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  چكیده

با گسترش روز افزون اینترنت و تجارت الکترونیک و تقریباً همه گیر شدن آن در بین تمامی مردم دنیا، نحوه ارائه  زمینه:

خدمات بانک ها به مشتریان نیز تحت تأثیر مقوله ی اینترنت و تجارت الکترونیک قرار گرفته و تغییر کرده است. به این 

ره به چهره( بین مشتری و کارکنان بانک به شدت کم شده و ارتباطات صورت که امروزه از میزان تعاملات حضوری )چه

  مجازی مشتریان با بانک ها جایگزین آن شده است.

پژوهش حاضر با هدف شناسایی الگویی جامع برای پذیرش بانکداری الکترونیک در بانک مسکن ایران انجام شده  هدف:

 است.

استان به عنوان  13داده بنیاد، مدیران فناوری اطلاعات بانک مسکن در مطابق با الگوی نظام مند نظریه ی   روش ها:

مرحله، الگویی برای پذیرش بانکداری  0خبرگان مورد مصاحبه کیفی عمیق قرار گرفتند. پس از کدبندی مصاحبه ها در 

  الکترونیک بانک مسکن شناسایی شد.

 ذار بر پذیرش بانکداری الکترونیک موثر هستند. عامل به عنوان عوامل اثرگ 9نتایج نشان داد که  یافته ها:

 ادراک مشتریان، اطمینان نیازهای شده، مدیریت ادراک ها، راحتی هزینه در جویی عواملی مانند: صرفه نتیجه گیری:

شده بر پذیرش  ادراک شده و ارزش ادراک فنی شده، پیچیدگی ادراک عملکردی شده، کیفیت ادراک شده، اعتماد

 .الکترونیک موثر هستندبانکداری 

 

 مشتریان، اطمینان نیازهای شده، مدیریت ادراک ها، راحتی هزینه در جویی بانکداری الکترونیک، صرفه كلیدی: های هواژ

 .شده ادراک شده و ارزش ادراک فنی شده، پیچیدگی ادراک عملکردی شده، کیفیت ادراک شده، اعتماد ادراک

  



   (راني: بانک مسکن ای)مطالعه مورد ادیداده بن یبر اساس تئور کیالکترون یبانکدار رشيارائه مدل عوامل موثر بر پذ/    990

 

 مقدمه -1

ای از سوی پژوهشگران و مدیران به امروزه توجه ویژه

ی جدید بودن های خودخدمتی، به واسطهبحث تکنولوژی

استراتژیکی که دارند، معطوف شده است. و اهمیت 

اهمیت استراتژیک این نوع از تکنولوژی ها، به دلیل 

ی فرآیند ارائه خدمات به تحولی است که در نحوه

مشتری ایجاد کرده است و امروزه مورد استفاده صنایع 

مختلفی از جمله: شرکت های هواپیمایی، بانک ها، 

خرده فروشان و خدمات مسافرتی، هتل ها، بسیاری از 

حتی مؤسسات مالی قرار می گیرد )وظیفه دوست و 

(. یکی از این تکنولوژی های 2070همکاران، 

 خودخدمتی، بانکداری الکترونیک است. بانکداری

 و ها حساب مانده به مربوط امور تواند الکترونیک، می

 صورتحساب پرداخت و وجوه انتقال ها، تراکنش تاریخچه

 همراه، های تلفن مانند همراه های گاهدست طریق از را ها

 شخصی دستیاران) ها ایِدیپی و هوشمند، های گوشی

، دستگاه های خودپرداز، کیوسک های دریافت ( دیجیتال

 می نظر به(. 1322 ، لین فن) دهد انجام وجه و غیره

 برای بیشتری انگیزه ای فزاینده طور به ها بانک رسد

 های سیستم در الکترونیک بانکداری های کانال ادغام

 اختصاص فنی و مالی منابع از بسیاری و خود تدارکاتی

 این به(. 1320 ، لین) دارند زمینه این در شده داده

 در هابانک توسط دلار میلیارد 221 از بیش که ترتیب

 بانکداری فناوری سازی پیاده برای جهان سراسر

 1320 سال پایان تا خود هایسیستم در الکترونیک

 هایی حل راه انقلاب این واقع، در. اندکرده گذاری سرمایه

 بهترین با سازدمی قادر را ها بانک که دهد می ارائه

 مشتریان به کارآمد طور به بزرگ مناطق در و کیفیت

 آن در که مناطقی در ویژه به کنند، رسانی خدمات خود

 سنتی های شعبه ایجاد یا و اینترنت شبکه محدودیت

 (.1329 ، همکاران و الالوان) دارد وجود

 نوآوری عنوان به تواند می الکترونیک بانکداری

 به که دلیل این به شود، گرفته نظر در تکنولوژیک

 بدون را بانکی معاملات دهد می اجازه مشتریان

 و راحتی به و دهند انجام مکانی و زمانی های محدودیت

 بانکی خدمات به الکترونیک های دستگاه با سرعت به

 در همچنین نوآوری های ویژگی اهمیت. شوند متصل

 نشان مختلف مطالعات. است شده مستند نیز تحقیقات

 گیری تصمیم بر نوآوری از کاربران ادراکات است، داده

 بر مبتنی اطلاعاتی های سیستم مورد در آنها پذیرش

 (.1339 ، لائوکانن) است موثر اینترنت

 های ویژگی که است معتقد  نوآوری انتشار تئوری

( نوآوری تئوری در نسبی مزیت مانند) نوآوری شده درک

. دهند می قرار تاثیر تحت را نوآوری یک از فردی استفاده

 مورد منظر این از استفاده با تکنولوژیک های نوآوری

 با مقایسه در الکترونیک بانکداری. اند گرفته قرار مطالعه

 دارد جدیدی های ویژگیسنتی،  بانکداری های کانال

 با ،(جابجایی و پذیری انعطاف همیشگی، حضور مانند)

 طور به نوآوری، توجه شایان های ویژگی اثرات حال این

 است نشده درک الکترونیک بانکداری از استفاده در کامل

 (.1322 لین، فن)

 بانکداری مانند نوآورانه خدمات یک هنگامیکه

 در است ممکن مشتریان شود، می معرفی الکترونیک

 ترس احساس خود بانکی امور برای آن از استفاده مورد

 که کردند تاکید همچنین( 1331) لین و لوران. کنند

 بانکداری از استفاده و پذیرش مورد در اصلی نگرانی

 از مشتری ترس و سیم بی معاملات امنیت الکترونیک،

 این کاهش به اعتماد،. اوست شخصی اطلاعات انتشار

 کار و کسب معاملات تسهیل و بالقوه خطرات و ها ترس

 دانش بر مبتنی اعتماد. کند می کمک قطعیت عدم تحت

 و خیرخواهی شایستگی، از فردی برداشت از تابعی

 .است شخص یا خدمات محصول، یک درستی

 است قادر مشتری الکترونیک، بانکداری زمینه در

 های شرکت آیا اینکه بر مبنی را اعتماد بر مبتنی دانش

 های شرکت ها، بانک جمله از) الکترونیک بانکداری

 و درستی به توانند می( مالی موسسات دیگر و مخابراتی

 و دهند ارائه بانکی خدمات( شایستگی به یعنی) راحتی به

 ارائه به مایل الکترونیک بانکداری های شرکت آیا اینکه

 و( هستند خیرخواه واقعا) هستند خیرخواهانه خدمات

 انجام بانکداری معاملات مورد در نیت حسن با توافقاتِ

 دست به نیست، طور این یا ،(هستند درستکار) دهند می

 در اساسی نقش یک است ممکن مشتری اعتماد. بیاورد

 ایفا الکترونیک بانکداری پذیرش مشکلات حل و توضیح

 شده تقویت اخیر مطالعه چند توسط دیدگاه این. کند
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 لی ؛1337 لی، و شین، کیم، ؛1337 سو، و لی، گو،) است

 صورت به کمی مطالعات حال این با(. 1337  چانگ، و

 دانش بر مبتنی اعتماد بین ارتباط بررسی برای تجربی

 رفتار و( شده درک درستکاری و خیرخواهی شایستگی،)

 است شده انجام الکترونیک بانکداری زمینه در مشتری

 (.1322 لین، فن)

 در ویژه به الکترونیک بانکداری خدمات پذیرش میزان

 رسد نمی انتظار مورد سطح به توسعه، حال در کشورهای

 بر. دهد می نشان خدمات این به کمتری تمایل مشتری و

 چالش بزرگترین که کرد استدلال توان می اساس، این

 مصرف کردن متقاعد در تکنولوژی این موفقیت برای

 کامل جایگزین یک عنوان به آن از استفاده به کنندگان

(. 1329 همکاران، و الالوان) است سنتی های کانال برای

 مراحل در الکترونیک بانکداری که آنجایی از واقع، در

 مسائل به محققان از کمی تعداد است، ایران در اجرا اولیه

 و بیشتر استفاده. اند پرداخته آوری فن این به مربوط

 هزینه تواند می الکترونیک بانکداری از بیشتر استقبال

 و داده کاهش را بانک برای مالی های تراکنش انجام های

 خستگی افزایش و شعب در مشتریان دلیل بی حضور از

 سرمایه علیرغم. آورد عمل به جلوگیری بانک، کارکنان

 همچنان اما موضوع، این روی بر مسکن بانک زیاد گذاری

 مشتریان ی مجموعه در تکنولوژی این از استفاده نرخ

 پایین بانکداری ابزارهای سایر به نسبت مسکن، بانک

 . است لازم هایی تحقیق چنین این انجام لذا. است

 بانک در اینکه به باتوجه دارد قصد حاضر تحقیق

 بر گرفته صورت های گذاری سرمایه علیرغم مسکن

 این از استفاده نرخ همچنان اما الکترونیک، بانکداری

 پذیرش بر موثر عوامل شناسایی به است، پایین تکنولوژی

 الکترونیک با استفاده از تئوری داده بنیاد بانکداری

 مدل بانکداری، پذیرش بر موثر عوامل شناسایی با. بپردازد

 اساس بر شده شناسایی عوامل و تبیین تحقیق نهایی

 دست به مدل اساس بر تا شد خواهند بندی رتبه اهمیت

 پیاده و تبیین مسکن بانک بازاریابی های استراتژی آمده،

 .شوند سازی

 

 

 

 ادبیات تحقیق -2

در سال های اخیر استفاده از اینترنت و بسترهای 

الکترونیک برای تمامی صنایع از جمله صنایع خدماتی 

مانند بانکداری، بسیار کاربرد داشته است و منجر به 

 پیدایش شیوه های نوین ارائه خدمات شده است. استفاده

از ابزارهای الکترونیک در ارائه خدمات، هم برای مشتریان 

و هم برای بانک ها مزایایی را دربر دارد. برهمین اساس، 

بانکداری الکترونیک به عنوان یکی از مهمترین مجراهای 

سودآوری در حوزه تجارت الکترونیک مطرح می شود. 

اکثر بانک ها از بانکداری الکترونیک برای کاهش میزان 

زینه های ارائه خدمات و افزایش سرعت استفاده می ه

کنند. علیرغم مزایای بسیاری که بانکداری الکترونیک و 

پیاده سازی آن برای جامعه دارد، اما همچنان در برخی 

جوامع به میزانی که پیش بینی شده است، با استقبال 

 مواجه نشده است.

 

 مفهوم بانكداری الكترونیک -2-1
 به مدیران و پژوهشگران سوی از ایژهوی توجه امروزه

 بودن جدید یواسطه به خودخدمتی، هایتکنولوژی بحث

. است شده معطوف دارند، که استراتژیکی اهمیت و

 دلیل به ها، تکنولوژی از نوع این استراتژیک اهمیت

 به خدمات ارائه فرآیند ینحوه در که است تحولی

 صنایع استفاده مورد امروزه و است کرده ایجاد مشتری

 ها، بانک هواپیمایی، های شرکت: جمله از مختلفی

 و فروشان خرده از بسیاری ها، هتل مسافرتی، خدمات

 گسترش و پیشرفت. گیرد می قرار مالی مؤسسات حتی

 بدان اخیر هایسال در خودخدمتی هایتکنولوژی انواع

 مخصوصاً) خدمات از استفاده در مشتریان که است معنی

 اند،داده مسیر تغییر روشی سمت به( بانکداری خدمات

است  بیشتر خدمات به دسترسی میزان روش، آن در که

(. سازمان ها اکنون می 2070)وظیفه دوست و همکاران، 

توانند از انقلاب تکنولوژیکی رخ داده در جهان و پیدایش 

تکنولوژی های جدید )مانند بانکداری الکترونیک( برای 

ر به مشتریان خود، بهره ببرند. بانک ها خدمات رسانی بهت

نیز از این قاعده مستثنی نبوده و از سیستم های 

اطلاعاتی نه تنها برای انجام فعالیت های داخلی خودشان 

بهره برده اند بلکه از آنها برای ارائه خدمات به مشتریان 
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نیز استفاده کرده اند. بانکداری الکترونیک به عنوان ارائه 

نکداری از طریق شبکه های کامپیوتری، ی خدمات با

تلفن همراه و یا هر بستر تکنولوژیکی دیگری است که 

امکان دسترسی سریع تر و راحت تر را برای مشتریان به 

(. باید توجه 1322دنبال داشته باشد )مارتینز و همکاران، 

کرد که بانکداری الکترونیک بسیار فراتر از بانکداری 

ی بانکداری الکترونیک می تواند به اینترنتی است. واژه 

(. 1339طرق گوناگونی تعریف شود )نعیمی برقانی، 

درواقع، بانکداری الکترونیک شامل کلیه کانال های 

الکترونیکی است که مشتریان برای دسترسی به حساب 

هایشان و انتقال پول و یا پرداخت صورتحساب های خود 

عبارتند از تلفن، از آن استفاده می کنند. این کانال ها 

 (.2097اینترنت، موبایل و تلویزیون )تقوی فرد و ترابی، 

بانکداری الکترونیک جدیدترین کانال ارائه ی خدمات 

در کشورهای توسعه یافته است و همه به این نکته اذعان 

دارند که این کانال جدید ارائه ی خدمات، تاثیر شگرفی 

 (.1339رقانی، بر بازار بانک ها گذاشته است )نعیمی ب

هدف بانکداری الکترونیک، ارائه ی خدمات بانکداری 

روز سال است. به عبارت  061ساعته و در  12به صورت 

دیگر این سیستم به دنبال دسترسی به خدمات بانکی در 

هر زمان و هر مکانی است. علاوه بر مزایایی که این 

سیستم برای مشتریان بانک ها دارد، برای خود بانک ها 

نیز مزایایی را به دنبال دارد. به عنوان مثال بانک ها می 

توانند از طریق پیاده سازی سیستم بانکداری الکترونیک، 

هزینه های عملیاتی خود را کاهش دهند، نرخ دسترسی 

مشتریان را افزایش دهند، تنوع ارائه خدمات را گسترش 

دهند، کیفیت ارائه خدمات را ارتقا دهند و مواردی دیگر 

که می تواند به بهبود عملکردی بانک کمک کند )پودر، 

1331.) 

اما علیرغم مزایای عنوان شده، همچنان نرخ استفاده 

از خدمات بانکداری الکترونیک در بسیاری کشورهای در 

حال توسعه و کمتر توسعه یافته مانند ایران پایین است. 

باید توجه کرد که عوامل مختلفی می تواند بر ترغیب 

ریان به استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک، مشت

اثرگذر باشد. همانطور که پیشتر نیز ذکر شد هدف 

تحقیق حاضر شناسایی عوامل انگیزشی در پذیرش 

 بانکداری الکترونیک است.

 مروری بر پیشینه تحقیق -2-2

تحقیق های گوناگونی برای شناسایی عوامل مختلف 

ترونیک صورت گرفته اثرگذار بر پذیرش بانکداری الک

است. به عنوان مثال، بر اساس اطلاعات جمع آوری شده 

مشتری بانک در کشور پرتغال، مارتینز و همکاران  127از 

( بیان کردند که عواملی مانند میزان تلاش مورد 1322)

انتظار و همچنین تاثیر اجتماعی عوامل مهمی بر پذیرش 

و فانگ بانکداری الکترونیک هستند. همچنین شیه 

( بیان کردند که استفاده واقعی از بانکداری 1332)

الکترونیک به شدت تحت تاثیر قصد رفتاری است. در 

( نیز عواملی مانند 1321کشور عمان، رفیعی و همکاران )

عملکرد مورد انتظار، میزان تلاش مورد انتظار و طراحی 

وب سایت بر پذیرش بانکداری الکترونیک اثرگذار هستند. 

( نیز بیان کردند که پذیرش 1336کر و جانسون )وال

بانکداری الکترونیک تحت تاثیر عواملی مانند نظر 

مشتریان درباره توانایی و ظرفیت پیاده سازی موثر 

بانکداری الکترونیک است. در کشور عربستان نیز 

( تحقیقی در این زمینه انجام 1337السومالی و همکاران )

انی ادارک شده، فایده ی ادارک دادند و بیان کردند که آس

شده و همچنین نوع نگرش مشتری نسبت به بانکداری 

الکترونیک، از جمله عوامل مهم اثرگذار بر پذیرش این 

 سیستم توسط مشتریان هستند.

( فایده ی ادراک شده را 1331اریکسون و همکاران )

به عنوان یک عامل کلیدی مهم که تاثیر آسانی ادراک 

را بر استفاده از بانکداری الکترونیک توسط  شده و اعتماد

مشتریان تعدیل می کند، بیان کردند. اریکسون و نیلسون 

( نیز تحقیقی در این زمینه انجام دادند که مجدداً 1339)

فایده ادراک شده و آسانی ادراک شده را دو عامل مهم و 

اثرگذار بر پذیرش بانکداری الکترونیک معرفی کردند. 

( در بانک های آلمان تحقیقی را انجام داد و 1337برگر )

نشان داد که علاوه بر دو عامل آسانی و فایده ادراک شده، 

نگرش مشتریان نسبت به بانکداری الکترونیک و همچنین 

اعتماد نیز عوامل مهمی در پذیرش این سیستم از سوی 

( 1339مشتریان هستند. اما در تحقیقی که هو و کو )

ه جویی در هزینه ها، تحت کنترل بودن انجام دادند، صرف

فرآیند، آسانی و فایده ی ادراک شده به عنوان محرک 
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های بانکداری الکترونیک مطرح گشتند. )الالوان و 

 (.1329همکاران، 

(، نگرش 1321در تحقیق مشابه دیگری، چیو و شن )

مشتریان نسبت به بانکداری الکترونیک، آسانی ادراک 

شده را به عنوان محرک های  شده و فایده ی ادراک

پذیرش بانکداری الکترونیک مطرح کردند. کشاروانی و 

( نیز به بررسی همین موضوع در بانک های 1321بیشت )

کشور هند پرداختند و نتایج تحقیق آنها نشان داد که 

عوامل فایده ادراک شده و آسانی ادراک شده دو عامل 

از بانکداری  بسیار مهم در ترغیب مشتریان به استفاده

( نیز از 1323الکترونیک هستند. آلساجان و دنیس )

متغیرهای اعتماد و فایده ادراک شده به عنوان دو متغیر 

کلیدی در قصد استفاده از بانکداری الکترونیک از سوی 

 مشتریان یاد کردند.

( تحقیقی را با هدف 1321منتظری و قهری سارمی )

ری الکترونیک انجام بررسی عوامل موثر بر پذیرش بانکدا

دادند. نتایج تحقیق آنها نیز نشان داد که عواملی مانند 

کیفیت خدمات، اعتماد، آسانی ادراک شده و فایده ادراک 

شده بر پذیرش این سیستم از سوی مشتریان اثرگذار 

( نیز تلاش و 1322هستند. ال قیسی و همکاران )

برای عملکرد مورد انتظار را به عنوان دو معیار مهم 

پذیرش بانکداری الکترونیک از سوی مشتریان بیان کرد. 

آنها بیان کردند که میزان تلاش مورد انتظار و سطح 

عملکردی که مشتری از سیستم بانکداری الکترونیک 

برای خود متصور است، بر قصد استفاده از این تکنولوژی 

 تاثیرات مثبتی دارد.

عوامل موثر  ( نیز با بررسی1326چائوالی و همکاران )

بر پذیرش بانکداری مبتنی بر تلفن همراه، بیان کردند که 

عامل: اعتماد، تاثیرات اجتماعی، تلاش و عملکرد مورد  2

انتظار بر پذیرش سیستم بانکداری تلفن همراه از سوی 

مشتریان، تاثیرات مثبتی داشته است. الالوان و همکاران 

اردن انجام ( نیز تحقیقی را در بانک های کشور 1329)

دادند. نتایج تحقیق آنها نشان داد که قصد استفاده از 

بانکداری الکترونیک شدیداً تحت تاثیر عملکرد مورد 

انتظار، تلاش مورد انتظار، انگیزش لذت جویانه، ارزش 

 قیمت و ریسک ادراک شده است. 

 

 روش تحقیق -3

روش اجرای این پژوهش، نظریه ی داده بنیاد است 

هم فرآیندهای اجتماعی و ماهیت ذهنی و که به درک و ف

بین ذهنی زندگی انسانی در یافتن تفسیر، معانی و 

مفاهیم رویدادهای اجتماعی در تجربه کنشگران می 

(. استفاده از مطالعات 2779پردازد )استراس و کوربین، 

کیفی زمانی ضرورت پیدا می کند که محقق اطلاعات 

شته باشد و یا کمی درباره ی موضوع مورد مطالعه دا

اینکه در مطالعات و تحقیقات انجام شده در ارتباط با 

موضوع مدنظر، خلاء چارچوب نظری جامعی که به تبیین 

موضوع بپردازد، مشهود باشد. روش پژوهش داده بنیاد، 

روش کیفی و نظام مندی برای خلق نظریه ای است که 

در سطح گسترده به تبیین فرآیند، کنش یا کنش متقابل 

(. باتوجه به 1337موضوع مشخص می پردازد )کرسول،  

اینکه هدف پژوهش حاضر، طراحی مدل عوامل موثر بر 

پذیرش بانکداری الکترونیک در دوسطح خرده فروشی و 

بانکداری شرکتی در بانک مسکن ایران می باشد، روش 

نظریه ی داده بنیاد انتخاب شد. همچنین به دلیل جدید 

ه منظور اکتشاف داده ها از ابزار بودن موضوع تحقیق، ب

مصاحبه ی نیمه ساختاریافته استفاده شد. برهمین اساس 

برای تحلیل داده های کیفی گردآوری شده، سه مرحله 

ی کدگذاری های باز، محوری و انتخابی انجام گرفت تا 

 در نهایت، تصویری عینی از نظریه خلق شده ارائه شود.

 

 داده ها رویه ی گردآوری و تفسیر -3-1
برمبنای مفاهیم حساس به دست آمده از مرور سوابق 

و چندمصاحبه ی اکتشافی، یک راهنمای کلی برای 

مصاحبه ی نیمه ساختار یافنه یا عمیق تهیه شد و 

برمبنای آن، پرسش های کلیدی مطرح شدند و نظرات 

پاسخگوها ثبت گردیدند. روش انتخاب نمونه ی آماری، 

در تحقیقات کیفی به  روش گلوله برفی بود که معمولاً

منظور انتخاب هدفمند و مناسب نمونه استفاده می شود. 

نفر از خبرگان )مدیران بانک مسکن  13در این تحقیق با 

در سطح کشور(، مصاحبه ی عمیق و نیمه ساختار یافته 

(. تمامی مدیران انتخاب 2انجام گرفت )جدول شماره 

در  شده، مدیران فناوری اطلاعات شعب بانک مسکن

سطح استان های مربوطه بودند. از مصاحبه ی شانزدهم 
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به بعد، هیچگونه اطلاعات جدیدی به دست نیامد و 

تمامی داده ها تکراری بودند اما محقق برای اطمینان از 

اعتبار کار، مصاحبه را تا نفر بیستم ادامه داد. مصاحبه با 

طرح سوال هایی درباره )دلایل استفاده از بانکداری 

ترونیک توسط مشتریان( آغاز شد و ادامه ی سوالات الک

بر اساس جواب های پاسخگو در حین جلسه طراحی می 

شدند. البته شایان ذکر است که محقق از قبل یک 

پروتکل سوالات مصاحبه را تدارک دیده بود تا چارچوب 

 63مصاحبه مشخص باشد. مدت زمان هر مصاحبه تقریباً 

 ها ضبط شدند. دقیقه بود و تمامی مصاحبه

برای پاسخ به سوال پژوهش، داده های اطلاعاتی 

گردآوری و تحلیل شدند. داده هایی که از مصاحبه ها به 

دست می آید براساس قواعد کدگذاری در قالب جداولی 

قرار می گیرند. در این جدول ها ابتدا نکات کلیدی داده 

ها استخراج می شود و برای هر نکته یک کد خاص 

می یابد. در مرحله ی بعد، محقق با مقایسه ی  اختصاص

کدها، مواردی که به یک جنبه مشترک از پدیده مورد 

بررسی اشاره می کنند، عنوان یک مفهوم را به خود می 

گیرند. چند مفهوم یک طبقه را تشکیل می دهد و روابط 

چندطبقه در قالب یک نظریه متجلی می شود )کرسول، 

1337.) 

 

 مشخصات مصاحبه شوندگان -1جدول شماره 
 تحصیلات سابقه كار سن پست سازمانی شناسه

P1 فوق لیسانس 13 07 مدیر فناوری اطلاعات استان قزوین 

P2 فوق لیسانس 12 29 مدیر فناوری اطلاعات غرب تهران 

P3 فوق لیسانس 11 26 مدیر فناوری اطلاعات شرق تهران 

P4 فوق لیسانس 13 22 مدیر فناوری اطلاعات مرکز تهران 

P5 دانشجوی دکتری 12 29 مدیر فناوری اطلاعات استان آذربایجان شرقی 

P6 فوق لیسانس 11 29 مدیر فناوری اطلاعات استان اصفهان 

P7 فوق لیسانس 12 26 مدیر فناوری اطلاعات استان آذربایجان غربی 

P8  فوق لیسانس 16 13 فناوری اطلاعات استان البرزمدیر 

P9 فوق لیسانس 19 13 مدیر فناوری اطلاعات استان بوشهر 

P10 فوق لیسانس 11 27 مدیر فناوری اطلاعات استان خراسان رضوی 

P11 فوق لیسانس 10 22 مدیر فناوری اطلاعات استان فارس 

P12 فوق لیسانس 12 21 مدیر فناوری اطلاعات استان کردستان 

P13 فوق لیسانس 13 23 مدیر فناوری اطلاعات استان کرمانشاه 

P14 فوق لیسانس 27 07 مدیر فناوری اطلاعات استان کرمان 

P15 فوق لیسانس 12 29 مدیر فناوری اطلاعات استان گلستان 

P16 فوق لیسانس 12 22 مدیر فناوری اطلاعات استان گیلان 

P17  فوق لیسانس 12 22 استان هرمزگانمدیر فناوری اطلاعات 

P18 دانشجوی دکتری 10 20 مدیر فناوری اطلاعات استان خوزستان 

P19 فوق لیسانس 11 22 مدیر فناوری اطلاعات استان همدان 

P20 فوق لیسانس 11 29 مدیر فناوری اطلاعات استان استان مرکزی 

 

 پایایی پژوهشروایی و  -3-2
 روایی -3-2-1

معیارهای متفاوتی به عنوان شاخص اعتبار پژوهش 

کیفی مطرح شده است. اما از آنجا که نظریه ی داده بنیاد 

ماهیتاً یک فرآیند رفت و برگشتی است، روایی داده ها در 

حین کدگذاری ها و تحلیل ها و مورد تاکید قرار گرفتن 

در مصاحبه ها و مشاهدات بعدی و قبلی تایید می شود. 

ابزار روایی را همین رفت و برگشتی بودن خود فرآیند 

تشکیل می دهد و بهترین قاضی برای تایید روایی داده 

ها، تایید گزاره ها، مفاهیم و مقوله ها توسط مصاحبه 



      991/     1911 زمستان ،111، شماره مديريت پژوهي آيندهفصلنامه 
 

 

درحین انجام مصاحبه ها است )دانایی فرد و  شوندگان و

(. درپژوهش حاضر نیز به دلیل فرآیند 2071همکاران، 

رفت و برگشتی و تحلیل تک به تک مصاحبه ها قبل از 

انجام مصاحبه های بعدی، خوداصلاحی بودن داده ها، 

بهترین شاخص تعیین روایی داده های حاصل از پژوهش 

ستخراجی، با استفاده از دو بوده است. ارزشیابی الگوی ا

شاخص تناسب و کاربردی بودن که یکی از روش های 

ارزیابی اعتبار پژوهش داده بنیاد است و همچنین، 

نظردهی در مورد پایه های تجربی پژوهش به تایید رسید. 

علاوه بر موارد مذکور، مشارکت کنندگان، نظر خویش را 

ه ها عرضه درباره گزارش تحقیق، فرآیند تحلیل و مقول

 کردند و مطابق نظرات آنها نتایج بازبینی و اصلاح شد.

 
 پایایی -3-2-2

برای سنجش پایایی در این پژوهش، از روش پایایی 

بازآزمون استفاده شد که به میزان سازگاری طبقه بندی 

داده ها در طول زمان اشاره دارد. این شاخص را می توان 

را در دو زمان  زمانی محاسبه کرد که کدگذار یک متن

متفاوت کدگذاری کرده باشد. برای محاسبه ی پایایی 

بازآزمون، از میان مصاحبه های انحام گرفته، چندمصاحبه 

برای نمونه انتخاب شد و هریک از آنها در فاصله زمانی 

بیست روزه دوباره کدگذاری شدند. پس از مقایسه 

کدهای مشخص شده در دو فاصله زمانی برای هر یک از 

مصاحبه ها، از طریق میزان بالای توافقات موجود در دو 

 مرحله کدگذاری، پایایی تحقیق احصا شد.

 

 یافته های پژوهش -4

با استفاده از سه نوع کدگذاری باز، محوری و 

ها و ها، مشاهدههای حاصل از مصاحبهگزینشی، داده

بررسی اسناد، مدارک و هرآنچه در مراحل جمع آوری 

آمده بود، بررسی و تحلیل شدند. داده ها به دست 

کدگذاری باز پس از انجام مصاحبه ها پس از انجام 

ها و ها صورت گرفت که خروجی آن کشف مقولهمصاحبه

ویژگی های آنها بود. در مرحله ی کدگذاری محوری، از 

میان مقوله های شناسایی شده، باتوجه به موضوع 

به عنوان ی پذیرش بانکداری الکترونیک پژوهش، مقوله

مقوله یا پدیده محوری انتخاب شد. با استفاده از نظریه 

(، ارتباط 2773داده بنیاد نظام مند استراوس و کوربین )

میان مقوله محوری و سایر مقوله ها برقرار شد. در 

ی کدگذاری گزینشی، پالایش و یکپارچه سازی مرحله

قوله های ها و ابعاد مها و ارائه آنها باتوجه به ویژگیمقوله

ای متوسط انجام ی دامنهشناسایی شده، در قالب نظریه

 شد.

 

 كدگذاری باز -4-1
روش کدگذاری باز در پژوهش حاضر، روش تحلیل 

های به سطربه سطر است. برای انجام این روش، داده

دست آمده از هر مصاحبه تحلیل شدند و مفاهیم مرتبط 

باعنوان  تریهای کلیبا پژوهش مشخص شده و در دسته

های شناسایی شده در مرحله ها قرار گرفتند. مقولهمقوله

ی کدگذاری باز، بار دیگر در قالب کدگذاری محوری 

دسته بندی شدند. به طور کلی پس از تحلیل مصاحبه 

های موجود استخراج شد که مقوله از تحلیل گزاره 12ها، 

در قالب کدگذاری محوری دسته بندی شدند. در این 

تمام نکات کلیدی مصاحبه ها استخراج شدند و به  مرحله

-کدهای اولیه 1هریک عنوانی اختصاص یافت. در جدول 

ی استخراج شده از مصاحبه ها به نمایش گذاشته شده 

است. در مرحله بعد، کدهای اولیه به دلیل تعداد زیادشان 

به کدهای ثانویه تبدیل می شوند. دراین مرحله، محقق 

ا تبدیل به یک کد مفهومی، کرده است. چند کد ثانویه ر

، نتایج کدگذاری باز بر اساس کدهای 0در جدول 

ها و ابعاد پژوهش، ارائه شده است. پس از مفهومی، مقوله

تعیین مقوله ها، مرحله ساخت ابعاد کلی نظریه است که 

شود. در این مرحله از پژوهش، مشاهده می 0در جدول 

 236کد بود، تبدیل به  093کدهای اولیه که تعداد آنها 

مقوله  12مفهوم و پس از آن مفاهیم همگرا تبدیل به 

بُعد اصلی پژوهش را  6شدند و درنهایت این مقوله ها، 

 شکل دادند.
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 كدگذاری اولیه -2جدول شماره 

 كدهای اولیه )نمونه: مصاحبه نفر اول(

 صرفه جویی در هزینه های انجام معاملات (2

 مصرف کاغذ برای انجام معاملاتصرفه جویی در  (1

 صرفه جویی در زمان (0
 افزایش سرعت انجام معاملات (2

 افزایش میزان دسترسی به خدمات گوناگون بانکی (1

 افزایش میزان نوآوری در ارائه خدمات (6

 افزایش تنوع )دامنه ی( خدمات قابل ارائه (9
 کاهش زمان انتظار دریافت خدمت (9

 کاهش میزان بوروکراسی های اداری (7

 زینه های تردد مشتریان به شعب بانککاهش ه (23

 کاهش میزان اشتباهات فردی کارکنان (22
 کاهش نیاز به پول کاغذی (21

 کاهش هزینه های نقل و انتقال وجوه (20

 افزایش امنیت در انجام معاملات (22

 تأمین بهتر نیازهای مشتریان (21
 عدم محدودیت در دسترسی به خدمات بانکی (26

 ری سنتیکیفیت بالاتر ارائه خدمات نسبت به بانکدا (29

افزایش میزان رضایت مشتریان به دلیل مزایای بانکداری  (29

 الکترونیک
 آسان تر بودن نسبت به بانکداری سنتی (27

 ارائه خدماتی فراتر از بانکداری سنتی (13

 امکان معرفی سریع خدمات نوین بانکداری به مشتریان (12

 برقراری ارتباط مستقیم بین مشتریان و کارکنان بانک (11

 

 محوریكدگذاری  -4-2
پس از کدگذاری باز داده ها، مشخص شدن مقوله 

های فرعی، ویژگی ها و ابعاد مقوله ها، نوبت به دسته 

بندی مقوله ها در چارچوب الگوی کدگذاری محوری می 

رسد. در پژوهش حاضر، پذیرش بانکداری الکترونیک، 

مقوله ی محوری نام گرفت که به گونه ای نماینده ی کل 

یی شده است. به طور کل، مصاحبه مقوله های شناسا

شوندگان به صورت مستقیم یا ضمنی، عواملی را بیان می 

کردند که منجر به پذیرش بانکداری الکترونیک می شود. 

هدف از این مرحله برقراری رابطه بین طبقه های تولید 

شده )در مرحله کدگذاری باز( است. این کار براساس 

ه نظریه پرداز کمک می مدل پارادایم انجام می شود و ب

کند فرآیند نظریه را به سهولت انجام دهد. اساس فرآیند 

ارتباط دهی در کدگذاری محوری بر بسط و گسترش 

یکی از طبقه ها قرار دارد  )دانایی فرد و همکاران، 

(. در طراحی مدل نخست باید ابعاد تعیین شوند؛ 2071

ق سپس رابطه بین آنها مشخص شده و پس از آن، منط

انتخاب این ابعاد و ارتباط بین آنها تشریح شود. در گام 

دوم، براساس داده های به دست آمده، ابعاد اصلی 

 مشخص شدند.

 

 كدگذاری انتخابی -4-3

براساس تحلیل داده های کیفی، مرحله ی کدگذاری 

محوری تکمیل شد که طبق آن، خط ارتباطی میان 

ه ی محوری، مقوله های پژوهش شامل شرایط علیّ، مقول

بستر حاکم، شرایط مداخله گر، راهبردها و پیامدها 

مشخص و روایت می شود. دلایل انتخاب هر یک از ابعاد 

 اصلی مدل شکل گرفته، به شرح زیر است:

از آنجا که پذیرش بانکداری الکترونیک  شرایط علیّ:

به عنوان مقوله )پدیده( محوری شناسایی شده است، طی 

تلاش بر شناسایی عوامل مختلف  جمع آوری داده ها

اثرگذار بر پذیرش بانکداری الکترونیک بود. این بُعد از 

مدل به حوادث یا وقایعی دلالت می کند که به وقوع یا 

رشد پدیده ی اصلی منتهی می شود. این شرایط سبب 

ایجاد و توسعه ی پدیده یا طبقه محوری می شود. جدول 

راجی در مرحله کدگذاری محوری مقوله های استخ 0

 کدگذاری باز را نشان می دهد.

این مقوله همان اتفاق اصلی است  مقوله ی محوری:

که مجموعه کنش ها برای کنترل و اداره کردن آنها 

معطوف می شود. این مقوله همان برچسب مفهومی است 

که برای چارچوب یا طرح به وجود آمده، درنظر گرفته 

ذکر شد در پژوهش  می شود. همانگونه که پیشتر نیز

، مقوله ی محوری نام پذیرش بانکداری الکترونیکحاضر، 

گرفت که به گونه ای نماینده ی کل مقوله های شناسایی 

شده است. به طور کل، مصاحبه شوندگان به صورت 

مستقیم یا ضمنی، عواملی را بیان می کردند که منجر به 

پذیرش بانکداری الکترونیک می شود. محقق در تمامی 

 سوالات و در طول فرآیند مصاحبه، سعی در شناسایی

دلایل و محرک های پذیرش بانکداری الکترونیک از سوی 

مشتریان بود. این موضوع برای پاسخگوها نیز توضیح داده 

شده بود که هدف تحقیق حاضر دستیابی به یک مدل 
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جامع از پذیرش بانکداری الکترونیک است تا ذهنیت 

 پاسخگوها همراستا با اهداف تحقیق باشد.

سلسه خصوصیات  بستر نشان دهنده بستر حاكم:

ویژه ای است که بر پدیده اصلی دلالت می کند. به طور 

کلی شرایط زمینه ای به عوامل برون زایی گفته می شود 

که شرکت نمی تواند آنها را کنترل کند )عزیزی و 

( اما بر پذیرش بانکداری الکترونیک 2076همکاران، 

اثرگذار است. این شرایط از داخل یا خارج صنعت 

ری و در مکان ها و زمان های مختلف، متفاوت بانکدا

دهد، دو عامل نشان می 2هستند. همانگونه که جدول 

جهانی شدن و فشار جامعه بر پذیرش بانکداری 

الکترونیک تاثیر مثبت دارند. عامل فشار جامعه از ترکیب 

مفهوم  23مفهوم همگرا و عامل جهانی شدن از ترکیب  7

 همگرا شکل گرفتند.
 

 كدگذاری محوری شرایط علیّ -3جدول شماره 
 مفهوم مقوله ابعاد

 شرایط علیّ

 صرفه جویی در هزینه ها

 صرفه جویی در هزینه های انجام معاملات
 صرفه جویی در مصرف کاغذ برای انجام معاملات

 صرفه جویی در زمان
 های تردد مشتریان به شعب بانکصرفه جویی در هزینه 

 کاهش هزینه های نقل و انتقال وجوه
 کاهش میزان بوروکراسی های اداری

 راحتی ادراک شده

 افزایش سرعت انجام معاملات
 افزایش میزان دسترسی به خدمات گوناگون بانکی

 کاهش زمان انتظار دریافت خدمت
 کاهش نیاز به پول کاغذی

 محدودیت مکانی در دسترسی به خدمات بانکیعدم 
 عدم محدودیت زمانی در دسترسی به خدمات بانکی

 میزان تلاش کمتر در انجام فعالیت های بانکی

 مدیریت نیازهای مشتریان

 افزایش میزان نوآوری در ارائه خدمات
 افزایش تنوع )دامنه ی( خدمات قابل ارائه

 مشتریانتأمین بهتر نیازهای 
 ارائه خدماتی فراتر از بانکداری سنتی

 امکان سفارشی سازی خدمات برای مشتریان خاص

 اطمینان ادراک شده

 کاهش میزان اشتباهات فردی کارکنان
 قابلیت رفع سریع خطاهای سیستم

 قابلیت اصلاح اشتباهات فردی
 بانکبرقراری ارتباط مستقیم بین مشتریان و کارکنان 

 اعتماد ادراک شده

 افزایش امنیت در انجام معاملات
 احتمال هک شدن حساب های مشتریان

 امکان سواستفاده از اطلاعات مشتریان
 سابقه ی قبلی استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک

 اعتماد به کارکنان بانک
 توسط بانکاعتماد به تحت کنترل بودن خدمات الکترونیک بانک 

 پر ریسک بودن بستر اینترنت برای انجام معاملات بانکی

 کیفیت عملکردی
 ادراک شده

 کیفیت بالاتر ارائه خدمات نسبت به بانکداری سنتی
 امکان معرفی سریع خدمات نوین بانکداری به مشتریان

 دقت بالا ارائه خدمات نسبت به بانکداری سنتی
 خدمات نسبت به بانکداری سنتیسرعت بالا ارائه 

 هزینه کمتر ارائه خدمات نسبت به بانکداری سنتی
 نوآوری بیشتر ارائه خدمات نسبت به بانکداری سنتی
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 مفهوم مقوله ابعاد
 اطلاع رسانی مناسب و به موقع

 پیچیدگی فنی ادراک شده
 آسان تر بودن سیستم بانکداری الکترونیک نسبت به بانکداری سنتی

 های بانکداری الکترونیک به مشتریان توسط بانکآموزش سیستم 
 شبیه بودن سیستم های الکترونیکی بانک ها به یکدیگر

 ارزش ادراک شده

 ارزش افزوده دریافت خدمات بانکداری الکترونیک
 قابلیت کنترل همزمان همه حساب ها

 بهره وری جامعه
 بهره وری فردی

 

 بسترحاكم كدگذاری محوری -4جدول شماره 

 مفهوم مقوله ابعاد

 بستر حاكم

 فشار جامعه

 استفاده اطرافیان از بانکداری الکترونیک

 الکترونیک استفاده از بانکداری به اطرافیان توصیه

 تشویق دولت به استفاده از بانکداری الکترونیک

 تبلیغات گسترده بانک ها برای استفاده از خدمات الکترونیک

 برخی خدمات دولتی صرفاً از طریق بانکداری الکترونیکخرید 

 ارائه برخی خدمات انحصاری توسط بانکداری الکترونیک

 به استفاده از بانکداری الکترونیک نگرش جامعه نسبت

 نگرش جامعه نسبت به حذف کاغذ

 فشار جامعه نسبت به کاهش ترددهای غیرضروری

 جهانی شدن

 با بانک بدون محدودیت زمانیارتباط مشتریان 

 ارتباط مشتریان با بانک بدون محدودیت مکانی

 سرعت بالای تبادل اطلاعات با بانک

 به روز بودن اطلاعات در بانکداری الکترونیک

 های اجتماعیاستقبال جامعه از شبکه

 اطلاع رسانی جهانی توسط بانک

 ارتباطات بین مشتریان با یکدیگر

 از بین رفتن مرزهای کشورها برای انجام معاملات از طریق اینترنت

 از بین رفتن محدودیت ها برای انجام معاملات از طریق اینترنت

 از بین رفتن محدودیت ها برای برقراری ارتباطات از طریق اینترنت
 

…… 
مداخله گر به شرایطی شرایط  شرایط مداخله گر:

گفته می شود که معمولاً تحت کنترل بانک است و بانک 

توانایی تغییر یا تعدیل آنها را بر اساس عامل مداخله گر 

دارد. به عبارت دیگر، شرایط مداخله گر مجموعه ای از 

متغیرهای میانجی و واسطه را تشکیل می دهند که 

هند. همانگونه راهبردها را نیز تحت تاثیر خود قرار می د

دهد، سه عامل: نگرش مشتریان نشان می 1که جدول 

نسبت به بانکداری الکترونیک، ریسک پذیری مشتریان و 

تصویر ذهنی از بانک، به عنوان متغیرهای مداخله گر 

شناسایی شدند. به نظر می رسد که دو متغیر ریسک 

پذیری مشتریان و تصویر ذهنی از بانک، نقش تعدیل 

داشته باشند. درواقع از مصاحبه های انجام شده کننده را 

اینگونه می توان فرض کرد که میزان ریسک پذیری 

مشتریان و همچنین تصویر ذهنی که آنها از بانک مورد 

نظر دارند، بر رابطه ی بین محرک های پذیرش بانکداری 

الکترونیک و استفاده از بانکداری الکترونیک، تاثیر تعدیل 

ین درخصوص متغیر نگرش مشتریان گری دارد. همچن

نسبت به بانکداری الکترونیک نیز به نظر می رسد که این 

 متغیر نقش میانجی را در تحقیق ایفا کند.
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 كدگذاری محوری شرایط مداخله گر -5جدول شماره 

 مفهوم مقوله ابعاد

شرایط 

 مداخله گر

 بهنگرش مشتریان نسبت 

 بانکداری الکترونیک

 ذهنیت مشتریان درباره امنیت بانکداری الکترونیک

 ذهنیت مشتریان درباره ارزشمند بودن بانکداری الکترونیک برای آنها

 ذهنیت مشتریان درباره قابل اعتماد بودن بانکداری الکترونیک

 ذهنیت مشتریان درباره اهمیت بانکداری الکترونیک برای جامعه

 ریسک پذیری مشتریان

 ترس از اشتباه وارد کردن اطلاعات حساب

 ترس از قطع شدن سیستم بانکداری الکترونیک در حین کار

 ترس از هک شدن اطلاعات حساب

 ترس از هدررفت سرمایه به دلیل عملکرد ضعیف سیستم الکترونیکی

 الکترونیکهدررفت وقت برای یادگیری سیستم بانکداری  از ترس

 تصویر ذهنی از بانک

 تصویر نسبت به سابقه ی عملکردی بانک

 تصویر نسبت به صادقانه بودن وعده های بانک

 تصویر نسبت به نوآور بودن بانک

 تصویر نسبت به رفتار بانک با مشتری

 تصویر نسبت به قدمت بانک

 تصویر نسبت به اخلاق مدار بودن بانک

 نسبت به قابلیت اعتماد بانکتصویر 

 

راهبردها بیان کننده رفتارها، فعالیت ها و  راهبردها:

تعاملات هدف داری هستند که در تبعات طبقه محوری و 

گیرند گر و بستر حاکم قرار میتحت تاثیر شرایط مداخله

-میی اصلی محسوب و مسیر اصلی برای تحقق پدیده

شوند. در شرایط فعلی صنعت بانکداری و باتوجه به 

راهبرد برای  2های صورت گرفته شده، کدگذاری مصاحبه

بانکداری الکترونیک تعیین شد. راهبردهای تعیین شده 

 به شرح ذیل هستند:

مشتری گرایی در ادبیات مربوطه، به  مشتری گرایی:

 های مختلفی تشریح شده و معمولاً با عباراتیروش

مشتری مقدم "همچون بازارگرایی، مفهوم بازاریابی و 

، همراه می باشد. هرچند این تعاریف متفاوت می "است

باشند، اما هدف اصلی همگی آنها قرار دادن مشتری در 

مرکز توجه می باشد. انجام مفهوم بازاریابی معمولاً به 

(، بر این 2773معنی بازارگرایی است. نارور و اسلاتر)

ه مشتری گرایی، یکی از مولفه های اصلی باورند ک

بازارگرایی است. مورد دیگر، عوامل رقیب بوده که به 

صورت هماهنگ کننده عمل می کنند و با دو معیار 

گیری، یعنی تمرکز و سودآوری بلندمدت، ارتباط تصمیم

 و بازاریابی متخصصین از تنگاتنگ دارد. برخی

 میان آشکاری یزتما هیچ که باورند این بر دانشگاهیان

 (.2771ندارد )نووانکو،  وجود بازارگرایی و گرایی مشتری

نوآوری گرایی فلسفه ای است که ایده  نوآوری گرایی:

های جدید را ترویج می کند و تمایل یک کسب وکار 

برای ایجاد تغییرات از طریق پذیرش و بکارگیری 

تکنولوژی ها، منابع، مهارت ها و سیستم های اجرایی 

(. این 2779جدید را، منعکس می کند )هان و همکاران، 

گرایش استراتژیک، ریسک پذیری را در دستور کار قرار 

می دهد و امکان طراحی و تولید محصولات کاملاً جدید 

 (.1331و نوآورانه را فراهم می کند )اولسون و همکاران، 

یکی از مسائلی که در مصاحبه ها  تبلیغات گسترده:

دم آگاهی برخی از مشتریان از خدمات مشخص شد، ع

بانکداری الکترونیک است. به عنوان مثال به این قسمت 

 از مصاحبه یکی از مدیران اشاره می شود:

بارها پیش آمده که در مواجهه ی با "
مشتری که قصد پرداخت اقساط وام در شعبه 
بانک را داشت، از او سوال کردم که تا حالا از 

ه بانک مسکن استفاده اپلیکیشن تلفن همرا
کرده است؟ معمولاً پاسخ منفی می دهند. 
درحالیکه وقتی به آنها توضیح می دادم که 
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چگونه با این اپلیکیشن بدون حضور در شعبه 
می توانند اقساط خود را بدون محدودیت زمانی 
و مکانی پرداخت کنند، استقبال می کردند. به 

انک نظر من اطلاع رسانی بانک ها مخصوصاً ب
مسکن باید از استراتژی های جدیدتری بهره 
ببرد. بخش زیادی از بدنه ی جامعه مخصوصاً 
افراد مسن، اطلاعات بسیار کمی درباره خدماتی 
که می توان با بانکداری الکترونیک دریافت 

 "کرد، دارند.
بنابراین یکی از راهبردهای بانک مسکن در این حوزه 

مات بانکداری الکترونیک باید تبلیغات گسترده درباره خد

به افراد جامعه باشد. این موضوع می تواند در ترغیب 

مشتریان به استفاده از خدمات این حوزه بسیار راهگشا 

 باشد.

استراتژی توسعه بازار به معنای استفاده  توسعه بازار:

از محصولات فعلی در بازارهای جدید است. یکی از 

به بانک مسکن برای استراتژی هایی که پیشنهاد می شود 

گسترش میزان استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک، 

توسعه ی بازار و ورود به بازارهای جدید است. به عنوان 

مثال بانک مسکن می تواند خدمات الکترونیکی را برای 

مسافران داخلی و خارجی ارائه دهد و تسهیلات و خدمات 

. به عنوان خاصی را برای صنعت گردشگری در نظر بگیرد

مثال می توان برای مسافرانی که از طریق ابزارهای 

بانکداری الکترونیک بانک مسکن اقدام به خرید بلیط و 

رزرو هتل )داخلی یا خارجی( می کنند، تخفیفات یا 

 خدمات ویژه ای را در نظر گرفت.

 

 هاراهبرد محوری كدگذاری -6 شماره جدول
 مفهوم مقوله ابعاد

 راهبردها

 مشتری گرایی

 شناسایی نیازهای جدید مشتریان

 ارائه پاسخ مناسب به نیازهای جدید مشتریان

 سرعت ارائه خدمات به مشتریان

 نحوه برخورد کارکنان با مشتریان

 اولویت قراردادن رضایت مشتریان

 رسیدگی مناسب به شکایات مشتریان

 دستگاه ها و کیوسک های ارائه خدمات بانکداری الکترونیک کفایت

 جذابیت محیط وب سایت بانک

 ایجاد امکان سفارشی سازی خدمات برای مشتریان خاص

 کاهش هزینه های ارائه خدمات

 نوآوری گرایی

 یافتن راه های جدید در ارائه خدمات

 معرفی خدمات نوین الکترونیکی

 )دامنه ی( خدمات قابل ارائه افزایش تنوع

 تأمین بهتر نیازهای مشتریان

 ارائه خدماتی فراتر از رقبا

 تبلیغات گسترده

 اطلاع رسانی مناسب در ارائه خدمات بانکداری الکترونیک

 ارائه خدمات ویژه به مشتریان بانکداری الکترونیک

 بخشش جرائم معوقات مشتریان بانکداری الکترونیک

 تسهیلات ویژه برای مشتریان بانکداری الکترونیک

 توسعه بازار

 ارائه خدمات ویژه الکترونیکی به مدارس

 ارائه خدمات ویژه الکترونیکی به مسافران داخلی و خارجی

 حمایت از صنعت گردشگری با ارائه خدمات بانکداری الکترونیک خاص

 



      919/     1911 زمستان ،111، شماره مديريت پژوهي آيندهفصلنامه 
 

 

برخی از طبقه ها بیان کننده نتایج و  پیامدها:

پیامدهایی هستند که در اثر اتخاذ راهبردها به وجود می 

(. می توان 2076آیند )روشندل اربطانی و محمودزاده، 

ادعا کرد که بر اساس راهبرد و شرایط مداخله گر و بستر 

حاکم است که پذیرش بانکداری الکترونیک، رضایت و 

ن مشتریان بانک مسکن به وجود می آید. وفاداری در بی

در شرایطی که بانک با استفاده از راهبرد )مشتری گرایی( 

اقدام به تغییر عوامل مداخله گر )نگرش مشتریان( بکند، 

این موضوع پیامدی در جهت ترغیب مشتریان به استفاده 

از بانکداری الکترونیک دارد. پیامدهای مورد انتظار 

 نمایش داده شده اند. 2شماره  تحقیق حاضر در شکل
 

مدل پذیرش بانكداری الكترونیک در بانک  -5

 مسكن

پس از شناسایی مقوله ی مرکزی و ربط دادن سایر 

مقوله ها در قالب پارادایم نظام مند نظریه سازی داده 

بنیاد، به پالایش الگوی طراحی شده و پروراندن مقوله ها 

به دست آمد. این  اقدام شد و نهایتاً الگوی نهایی پژوهش

مدل سازوکارهایی را بیان می کند که از طریق آن می 

توان مشتریان بانک مسکن را ترغیب به استفاده از 

خدمات بانکداری الکترونیک بانک مسکن کرد. این مدل 

بر اساس نظریه ی داده بنیاد )تئوری زمینه ای( از تحلیل 

مصاحبه های صورت گرفته با خبرگان به دست آمده 

نمایش داده  2است. مدل به دست آمده در شکل شماره 

مرحله  0شده است. در حین گردآوری داده ها و در هر 

ی کدگذاری،محقق مرتباً به مقایسه ی بین داده های 

جمع آوری شده و مفاهیمی که شکل گرفته بودند، می 

پرداخت. همچنین پس از نهایی شدن مدل، این مدل در 

ان فناوری اطلاعات بانک مسکن به نفر از مدیر 23اختیار 

صورت تصادفی قرار گرفت که به زعم همه ی آنها، مدل 

از اعتبار لازم برخوردار بوده و گویای نظرات آنها بوده 

 .است

 

 
 الگوی نهایی پژوهش براساس كدگذاری گزینشی -1شكل شماره 
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 بحث و نتیجه گیری -6

 همراه، تلفن و اینترنت توسعه حال در های تکنولوژی

 مصرف به حصری و حد بی خدماتی های نوآوری

 طور به متنوع خدمات این. دهند می ارائه کنندگان

 ایجاد برای تلاش حال در های شرکت برای ای فزاینده

 و خود، مشتری پایه حفظ بازار، در رقابتی مزیت یک

 از بسیاری حال، این با. هستند مهم ها هزینه کاهش

 به باعث که شوند، می روبرو بازار مقاومت با ها نوآوری

 می ها آن پذیرش از جلوگیری حتی یا و انداختن تاخیر

 کاربرد یک الکترونیک بانکداری(. 1326 ، لائوکانن) شود

 تواند می که است الکترونیک تجارت از ظهور حال در

 هم و ها بانک هم برای اضافی درآمد منبع یک به تبدیل

 الکترونیک بانکداری. شود اینترنتی خدمات دهندگان ارائه

 دهد می اجازه که است صرفه به مقرون سرویس یک

 رهایی ها صف و مکان، زمان، های محدودیت از کاربران

 و محصول پذیرش توضیح برای نظریه چندین. کنند پیدا

 میان در. است شده داده توسعه کنندگان مصرف خدمات

 نظریه ،(2761 ، راجرز)  نوآوری انتشار نظریه ها، آن

 مدل نظریه ،(2772 ، آجزن)  شده ریزی برنامه رفتار

 در مقاومت نظریه و( 2797 ، همکاران و دیویس) پذیرش

 نظریه ترین توجه قابل( 2797 ، شیت و رام) نوآوری برابر

 پذیرش برای مهارکننده و محرک چندین آنها. هستند ها

 آوری فن های ویژگی ادراک به عمدتاً که دادند گزارش

 سهولت درک و عملکرد انتظار مثال، عنوان به) مرتبط

 عنوان به) کاربران غیر/کاربران های ویژگی ،(استفاده

 به) اجتماعی تاثیرات ،(تکنولوژی آمادگی و نوآوری مثال،

 و جمعی، های رسانه اجتماعی، هنجارهای مثال، عنوان

 مثال، عنوان به) موقعیتی عوامل و ،(اجتماعی های رسانه

 این اگرچه. شوند می مربوط( شده درک ریسک و اعتماد

 یا و فناوری پذیرش درک به اساساً هانظریه

 موارد هنوز اما کنند، می کمک جدید خدمات/محصول

 فرایند طول در دخیل های نگرش انواع مورد در بسیاری

 بگیرد قرار بررسی مورد باید کننده مصرف گیری تصمیم

 هنگام گذشته مطالعات(. 1329 ، همکاران و چائوالی)

 مصرف توسط جدید خدمات و محصولات پذیرش بررسی

 به را نگرش آنها، خرید قصد و گیریتصمیم و کنندگان

 نیات و رفتارها این برای کلیدی نیاز پیش یک عنوان

تحقیق حاضر قصد داشت تا به  .گیرند می نظر در رفتاری

شناسایی و ارائه یک مدل از عوامل موثر بر پذیرش 

نفر از  13بانکداری الکترونیک بپردازد. برای این منظور با 

مدیران فناوری اطلاعات بانک مسکن در کشور ایران 

اقدام به کد  مصاحبه شد و با استفاده از تئوری داده بنیاد،

 بندی مفاهیم و ارائه یک مدل شد.

راهبرد یا استراتژی  2بر اساس مدل به دست آمده، 

 2توسط بانک مسکن باید پیاده سازی شود. این 

استراتژی عبارتند از: مشتری گرایی، نوآوری گرایی، 

( 1331) همکاران و براونتبلیغات گسترده و توسعه بازار. 

 یتوانمند یدیکل عامل ،راییگیمشتر که باورند نیبرا

 یمشتر. است ییبازارگرا یراستا در یخدمات سازمان کی

 ،یارتباط کارکنان که یمقدار از است عبارت گرایی

 انیمشتر به کمک جهت در را، مدرن یابیبازار میمفاه

. رندیگ یم کار به د،یخر خصوص در یریگ میتصم یبرا

-یم یابیبازار مثبت جینتا یبرخ بروز باعث گرایی یمشتر

 رابطه گرایی یمشتر که اندافتهیدر نیمحقق. شود

 رابطه گر،ید قاتیتحق. دارد کارکنان عملکرد با میمستق

 در هم ،یمشتر تیرضا و گرایی یمشتر نیب را یمعنادار

 اندداده نشان ،یفرد سطح در هم و شرکت سطح

  (.1339 نتاش،یمک)

فرایند مشتری گرایی را می توان به عنوان یک 

گسترده تعریف کرد که یک شرکت را به صورت مستمر 

وادار به برآورده نمودن نیازهای مشتریان برای دستیابی 

به دانش کافی در جهت ایجاد ارزش برتر برای مشتریان 

خود، می نماید. محصولات مشتری مدار، عبارتند از 

محصولاتی که مورد علاقه مشتریان بوده و نیازهای مالی 

ا برآورده می کنند. برای آن که سازمانی، چنین آنان ر

محصولاتی را ارائه نماید، بخش بازاریابی باید در تماس 

مستمر با مشتریان و نیازهای آنها باشد، همواره آمادگی 

انتقال اطلاعات به بخش های مربوطه، و به ویژه واحد 

تحقیق و توسعه را داشته باشد، به گونه ای که این بخش 

های محصولات یازهای مشتریان را به ویژگیبتواند ن

(. باتوجه به 1321تبدیل کند )سینگ وانگ و تانگ، 

کدهای استخراج شده از مصاحبه ها، مشخص می گردد 

که برخی از شرایط علّی که می توانند بر پدیده ی اصلی 

اثرگذار باشند، در راستای بحث مشتری مداری است. به 
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یت عملکردی ادراک شده( عنوان مثال، مفهوم های )کیف

و )راحتی ادراک شده( نشان می دهند که مشتریان 

خواهان استراتژی از سوی بانک مسکن هستند که 

 نیازهای مشتریان را به بهترین نحو ممکن پوشش دهد.

نوآوری منافع و مزایای مشخصی را برای شرکت دارد. 

منافعی همچون حفظ و یا افزایش سهم بازار و پیشی 

ز رقبا. دستیابی به چنین مزایا و منافعی برای گرفتن ا

شرکت های فعال در بازارهای پویا بسیار حیاتی تر و مهم 

(. مشخصاً، عدم 1336تر می شوند )سیگوا و همکاران، 

ثبات در ترجیحات و انتظارات مشتریان، توانایی کسب 

وکار در ارضای مشتریان از طریق اعِمال تغییرات جزئی و 

لات موجود را شدیداً کاهش می دهد. اندک در محصو

بنابراین در چنین بازارهایی کسب وکارها باید به دنبال 

اعِمال تغییرات بزرگ تر و افزایش میزان نوآوری در 

(. 1321محصولاتشان باشند )تئودوسیو و همکاران،

هنگامیکه مشتریان، خدماتی را خریداری می کنند که 

اند، آنها مایل به برای رفع نیازهای آنها طراحی شده 

پرداخت قیمت اضافی خواهند بود که این به نوبه خود 

موجب بهبود عملکرد تجاری شرکت می شود. بیشتر 

ارزشهای مشتری، همچنین می توانند موجب بهبود 

عملکردهای غیر مالی مانند وفاداری و اعتبار شوند. علاوه 

بر این، هنگامی که یک شرکت کالا و خدماتی ارائه می 

ند که نیازهای مشتری را برآورده می کنند، مشتری به ک

دفعات بیشتر اقدام به خرید از آن می کند و این موجب 

افزایش مشتری مداری می شود )گریسمن و همکاران، 

(. مفاهیم )ارزش ادراک شده( و )مدیریت نیازهای 1320

مشتریان( نشان دهنده ی این موضوع هستند که 

خدمات نوین از سوی بانک مشتریان خواهان دریافت 

مسکن هستند. خدماتی که همراه با نوآوری و در راستای 

 تامین بهتر نیازهای مشتریان باشد.

استراتژی تبلیغات گسترده در تحقیق حاضر نیز برای 

این دلیل ارائه شد که در مصاحبه ها مشخص شد یکی از 

عوامل عدم استفاده مشتریان از خدمات بانکداری 

الکترونیک، ناآشنا بودن آنها با این خدمات است. بسیاری 

از افراد جامعه از خدماتی که می توانند با استفاده از 

کترونیک دریافت کنند، اطلاعی نداشتند. برای بانکداری ال

همین منظور این استراتژی نیز ارائه گردید. بانک مسکن 

باید راه هایی را پیدا کند که بتواند با استفاده از آنها هم 

تبلیغات اثربخش تری را ارائه دهد و هم مشتریان 

جدیدی را ترغیب به استفاده از خدمات بانکداری 

 الکترونیک بکند.

مقوله به عنوان شرایط علیّ پذیرش  9در این تحقیق 

بانکداری الکترونیک مطرح شد. عواملی مانند صرفه جویی 

در هزینه ها. از مصاحبه های صورت گرفته اینگونه 

استنباط شد که یکی از امتیازهای مهم بانکداری 

الکترونیک برای مشتریان، کاهش چشمگیر هزینه های 

ت. مشتریان برای انجام فعالیت مالی و غیرمالی آنها اس

های بانکی خود دیگر نیازی به مراجعه حضوری به شعب 

( نیز به 1322و صرف وقت ندارند. مارتینز و همکاران )

همین موضوع رسیده بودند و صرفه جویی در هزینه ها را 

به عنوان یکی از عوامل موثر بر پذیرش بانکداری 

ری که مطرح الکترونیک مطرح کردند. عامل مهم دیگ

شد، راحتی و پیچیدگی فنی ادراک شده بود. منظور از 

راحتی، دسترسی بدون محدودیت مکانی و زمانی به 

خدمات بانکی است. این موضوع تاثیری چشمگیر برای 

پذیرش بانکداری الکترونیک از سوی مشتریان دارد. این 

( نیز به دست 1336موضوع در تحقیق والکر و جانسون )

پیچیدگی فنی سیستم نیز به امکان یادگیری  آمده بود.

آسان ابزارهای بانکداری الکترونیک برای مشتریان دارد. 

(  نیز در تحقیقی که در 1337السومالی و همکاران )

همین زمینه انجام داده بودند، به این موضوع اشاره 

 داشتند.

همچنین عوامل دیگری که به دست آمد، کیفیت 

. تجربه ی موفقیت آمیز عملکردی ادراک شده بود

استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک برای مشتریان 

تاثیری مثبت در راستای تشویق آنها به استفاده از 

اریکسون و همکاران خدمات بانکداری الکترونیک دارد. 

( فایده ی ادراک شده را به عنوان یک عامل 1331)

را بر کلیدی مهم که تاثیر آسانی ادراک شده و اعتماد 

استفاده از بانکداری الکترونیک توسط مشتریان تعدیل 

( نیز 1339می کند، بیان کردند. اریکسون و نیلسون )

تحقیقی در این زمینه انجام دادند که مجدداً فایده ادراک 

شده و آسانی ادراک شده را دو عامل مهم و اثرگذار بر 

عامل جدیدی پذیرش بانکداری الکترونیک معرفی کردند. 
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که در تحقیق حاضر به دست آمد، مدیریت نیازهای 

مشتریان بود. این عامل از مفاهیمی همچون تامین 

نیازهای مشتریان، تنوع ارائه خدمات از سوی بانک و 

ایجاد نوآوری در خدمات قابل ارائه است. این متغیر برای 

اولین بار در تحقیق حاضر شناسایی شد و بر همین اساس 

سکن پیشنهاد می گردد که به نوآوری به مدیران بانک م

در ارائه خدمات بانکداری الکترونیک توجه ویژه ای داشته 

 باشند.

عامل بعدی، ارزش ادراک شده از سوی مشتریان 

است. مشتری بین آنچه که از دست می دهد با آنچه که 

به دست می آورد، یک معادله ای برقرار می کند و 

د بیشتر از آنچه از درصورتی که آنچه به دست می آور

دست می دهد باشد، آن فعالیت یا محصول را ارزش مند 

تلقی می کند. بر همین اساس، مشتریان سیستم 

بانکداری الکترونیک، زمانی ترغیب به استفاده بیشتر از 

این سیستم خواهند شد که مزایای به دست آمده به 

خوبی برای آنها شرح داده شود و مشتری به این جمع 

برسد که سیستم بانکداری الکترونیک برای او  بندی

( 1337( و برگر )1339ارزش افزوده ای دارد. هو و کو )

نیز در تحقیق خود به همین نتیجه رسیده بودند. باتوجه 

به نتایج به دست آمده در تحقیق حاضر پیشنهادات زیر 

 به محققان آتی ارائه می گردد:

 یق حاضر با تعیین اعتبار مدل به دست آمده در تحق

 استفاده از رویکردهای کمّی

  ارزیابی مدل به دست آمده در تحقیق حاضر در

 بانکداری شرکتی

  شناسایی سایر راهکارهای تشویق مشتریان به

 استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک
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