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 چكيده

های اطلاعاتی و ارتباطاتی مجبور به تغییر شیوه از بانکداری سنتی به بانکداری الکترونیکی شده است. امروزه صنعت بانکداری تحت تأثیر تحولات فناوری

عنوان نموده است. با این حال هنوز مشتری بهتوسعه این فناوری مزایای زیادی در هزینه، زمان و شیوه دسترسی برای ارائه خدمات به مشتریان فراهم 

-موقع، میبینی صحیح در جهت پاسخ بهشود. بنابراین شناخت نیازها و رفتار آن و پیشترین عامل حفظ، تداوم و بقاء هر کسب و کار شناخته میاصلی

ایجاد پذیرش خدمات بانکداری الکترونیک از سوی مشتریان تواند منجر به تقویت رابطه مشتری و حفظ آن شود )تا مبدل به مزیت رقابتی گردد(. اما 

های بانکی دارد(. بر این اساس هدف اصلی این پژوهش باشد )که اثر مستقیم بر سودآوری فعالیتهای سیستم بانکی محسوب میهنوز یکی از چالش

 باشد. ارائه مدل رفتاری مشتریان در پذیرش و استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک می»

شناسایی عوامل پذیرش فناوری به شیوه اکتشافی و بر مبنای مدل جامع پذیرش فناوری، سعی در  ینمحققدر بخش کیفی در این پژوهش آمیخته، ابتدا 

کیودا روابط بین آنها و سافزار مکنمود. پس از استفاده از تکنیک تحلیل محتوا در شناسایی ابعاد و مفاهیم، با استفاده از نرمخبرگان به کمک  ابعاد آنو 

و « ریسک درک شده»عنوان ابعاد تأثیرگذار بر به« سهولت استفاده»، «امنیت درک شده»، «اعتماد به بانک»در این بخش الگوی مفهومی استخراج شد. 

این الگو سپس در بخش کمی  خته شدند.شنا« های رفتارینیت»عنوان ابعاد تأثیرگذار بر به« دانش و آگاهی»و « تأثیر اجتماع»، «مطلوبیت درک شده»

نشان  PLSافزار مدل معادلات ساختاری از طریق نرماستفاده از نظرات مشتریان خدمات بانکداری الکترونیکی مورد ارزیابی قرار گرفت. نتایج تحلیل با 

ریسک »دارد. در این میان « نیات رفتاری»ین تأثیر را بر بالاتر« مطلوبیت درک شده»کمترین تأثیر و « دانش و آگاهی»داد که در بین روابط تعریف شده، 

ارتقاء پذیرش مشتریان جهت ها و راهکارهای لازم ها، استراتژیعنوان متغیر مستقل در این مدل تعریف شد. در نهایت متناسب با این یافتهبه« درک شده

 ارائه گردید.  خدمات بانکداری الکترونیک 
 

 .خدمات بانکداری الکترونیک، نیات رفتاری، ریسک ادراک شده، مطلوبیت درک شدهکیفیت ، پذیرش فناوری مدل جامع: های اصلی  واژه

 مقدمه  -1

ویژه فناوری اطلاعات و ارتباطات در دهه اخیر )با وارد تحولات فناوری به
-زیرساخت های همراه هوشمند و توسعههای شخصی و تلفنشدن رایانه

ئه خدمات مالی در صنعت بانکداری را شدیداً های اراشیوه ،ای(های شبکه
تحت تأثیر قرار داده است. پیشرفت روزافزون فناوری اطلاعات عامل موثر 

-و شتاب دهنده در گسترش و ارائه خدمات مالی الکترونیک محسوب می

صورت های اخیر خدمات مالی الکترونیکی چه بهطوریکه در سالشود. به
همراه یا دیگر ابزارهای انتقالی از راه دور و یا  ای و چه از طریق تلفنلحظه

های هوشمند گسترش سریعی یافته و انقلاب خدمات مالی از طریق کارت
  ها را متحول کرده استشدت ساختار خدمات مالی بانکالکترونیکی به

 
در واقع امروزه صنعت بانکداری تنها در ارایه خدمات پشت باجه  .]9[ 

شود. های اقتصادی وسیعی دامنه آن را شامل میتخلاصه نشده و فعالی
و محرک تواند میبر این اساس تحول و دگرگونی در این صنعت، 

 .]7[ باشد اقتصادی جامعه هایبزرگترین بخشتأثیرگذار بر 
های ای را برای استفاده از سیستمها فعالیت گستردهدر این راستا بانک

های اطلاعاتی و ارتباطی( شروع یای و هوشمند )مبتنی بر فناوررایانه
تری از تری را در طیف وسیعتا با کمک آن خدمات گسترده. کردند

موفقیت خود برای  تری در بین رقباموقعیت مناسبکرده و مشتریان ارائه 
 نمایند. در واقع امروزه صنعت بانکداری به سرعت در حال تغییر ازکسب 
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بانکداری سنتی به بانکداری الکترونیکی است. توسعه فناوری اطلاعات و 
های جاری بانکداری گسترش آن در حوزه بازارهای پولی و مالی دنیا روش

را دچار انقلابی شگرف کرده و ارائه خدمات به مشتریان را تسهیل نموده 
های پرداخت و مبادله را تغییر لکترونیک سیستمبانکداری ا .]25[ است

خدمات و رضایت عمومی انواع ها، داده و کارایی و اثربخشی بانک
 .]25[مشتریان را افزایش داده است 

بانکداری الکترونیکی با مکانیزه شدن عملیات بانکی، افزایش ساعات ارائه 
ها، زمینه تخدمات، محدود نبودن به مکان خاص و سرعت در انجام فعالی

جویی در زمان و هزینه، گستردگی و تنوع در خدمات و قابلیت صرفه
نوع بانکداری با دسترسی آسان و آرامش مشتریان را به دنبال دارد. این 

و  افزایش وفاداریموجب اطلاعات متناسب با نیازهای مشتریان ارائه 
 .]6[ گرددمیهای جدید ارائه خدمات به مشتریان فرصت
بانکداری جهت ارائه سرویس به مشتریان از یک محیط ع این در واق

های اطلاعاتی الکترونیکی )اینترنت، موبایل، تبلت و غیره بر مبنای شبکه
کند. در این روش تمامی عملیات بانکی اعم از و ارتباطی( استفاده می

دریافت یا واریز پول، تأیید امضاء، مشاهده موجودی و دیگر عملیات بانکی 
های ایمن ن نیاز به حضور فیزیکی در بانک و با استفاده از واسطهبدو

این سیستم توانسته تا حدود زیادی در  .]11[یابد الکترونیکی انجام می
-جویی کرده و منجر به افزایش بهرهصرفه انسانیها و نیرویزمان، هزینه

 .]13[ شودها بانکوری و بهبود مستمر در امور 
های جدیدی در امر هدایت و چالشی الکترونیک بانکداردر عین حال 

های نوین اقتصادی به طراحی و اجرای سیاست ،های مالیکنترل نظام
طور مستقیم و غیرمستقیم بر عامل زیادی بهتواند بنابراین میهمراه دارد. 

د. باش گذارپذیرش بانکداری الکترونیک از سوی مشتریان تأثیرمیزان 
سازی پیاده .]4[ ای پیچیده استونیک مسئلهپذیرش بانکداری الکتر

میزان پذیرش و آمیز سیستم بانکداری الکترونیک بستگی بهموفقیت
قابلیت استفاده از آن توسط مشتریان بالقوه دارد. اگر کاربران به استفاده 

-نیز بهها از آن سیستم انگیزه نداشته باشند سودآوری زیادی برای بانک

ها عوامل اصلی بنابراین ضروری است تا بانکنخواهد داشت. دنبال 
 پذیرش بانکداری الکترونیک را در میان مشتریان خود درک کنند. 

های کلانی گذاریها همگام با فناوری اطلاعاتی و ارتباطی با سرمایهبانک
سعی در ارائه خدمات در این راستا دارند. اما با وجود توسعه روزافزون 

های بهبود این اری الکترونیکی و گسترش روشنوآوری در خدمات بانکد
های ارائه خدمت از سوی مشتریان خدمات، عدم پذیرش کافی کانال

ویژه اینکه بهشود. ها محسوب میهای پیش روی بانککماکان از چالش
بخش زیادی از توسعه خدمات ارائه شده توسط سیستم بانکداری 

های مشابه در سیستمالکترونیکی در کشور، تحت تأثیر تقلید از 
کشورهای پیشرو شکل گرفته است و نتوانسته است رفتار مصرف کننده 

  صورت بومی در ارائه این خدمات به مشتریان بروز یابد.در ایران را به
های اطلاعاتی و ارتباطی از بنابراین شناخت عوامل مؤثر بر پذیرش فناوری

کمک شایانی به توسعه توان سوی کاربران در قالب یک مدل رفتاری می
های مهم در مرزهای علمی در این حوزه نماید )موضوعی که از پژوهش

سوالی که در این راستا مطرح  بر این اساس زمینه فناوری اطلاعات است(.

شود این است که با وجود در دسترس بودن خدمات بانکداری می
تریان تمایلی الکترونیک و سهولت استفاده از آن، چرا هنوز بسیاری از مش

 به استفاده از آن ندارند؟ 
در واقع نیاز به انجام تحقیق جامع در جهت شناسایی علل پذیرش 

شود عنوان یک فناوری نوین( احساس میخدمات بانکداری الکترونیک )به
تا با درک عقاید مشتری در مورد استفاده از این خدمات، چگونگی تأثیر 

مسئله این پژوهش با و شناسایی شود. این تفکر بر رفتار مشتری بررسی 
ارائه مدل رفتاری مشتریان در پذیرش و استفاده از خدمات بانکداری »

مدل ررسی ب سعی دارد تا« UTAUTالکترونیک با توسعه و تحلیل تئوری 
، به آنبسط و گسترش و عنوان مدل پایه جامع پذیرش تکنولوژی به

نهایت نیز بر مبنا نتایج  در .آن را بومی نمایدهای میدانی کمک پژوهش
ها و راهکارهای مرتبط جهت استفاده سیستم بانکی استراتژیتحقیق، 

 ارائه شده است.

 ادبیات پژوهش -2

بانکداریالکترونیک-2-1
اهمیت  قتصاد وبا توجه به تأثیر گسترده و عمیق تجارت الکترونیک در ا

بسترهای تبادلات  ها، ابزارها ومبادلات پولی و اعتباری در این فعالیت

تغییر نمود. در واقع صنعت بانکداری در این نوع تجارت مالی نیز همگام با 

این مسیر تحت تأثیر انقلاب فناوری اطلاعات و ارتباطات قرار گرفت. این 

در ایران  .]26[ ها را متحول و متنوع ساختتغییرات توزیع خدمات بانک

یادی برای استفاده از های زشمسی تلاش 70و  60های نیز در دهه

و نخستین بار  ]3[ ای در خدمات بانکی صورت گرفتهای رایانهسیستم

ها، ضمن اجرای با تشکیل ادارات انفورماتیک در اکثر بانک 71در سال 

 های بانکی نیز صادر شدها، اولین کارتهای مکانیزه در سطح بانکروش

]1[. 

و  تحولات ،ه فناوریسرعت فزایندمتناسب با صنعت بانکداری نیز 

کند. اهدافی چون سادگی، میایجاد را در اهداف خود  هاییپیشرفت

ها، دیجیتالی کردن پذیری، کاهش هزینهسازی، انعطافامنیت، چابک

و توجه  فرآیندهای بانک، تقویت تحقیق و توسعه در بانکداری الکترونیک

اهداف نوین در  بخشی از اینهای جدید برای مشتریان تجربهو  به نیازها

فناوری تأثیرات در تکامل نوآوری  .]2[ سیستم بانکداری الکترونیک است

ای بر صنعت بانکداری گذاشته است. برخی از این تأثیرات شامل عمده

ایجاد بازار نامحدود از نظر مکانی، ایجاد بازار رقابتی، ارائه خدمات 

های چند بانکگسترده، ارائه خدمات بر اساس نیاز و سفارش مشتری، 

روزی و منظوره مجهز به امکانات الکترونیک، خدمات نامحدود و شبانه

 .]5[باشد می

های بانکداری ناشی از تغییرات بوجود آمده در کانالدر شیوه این تکامل 

، 1های خودپرداز، بانکداری اینترنتیتوزیع و خدمات بانکی از قبیل دستگاه

و بانکداری تلفنی  4ای، فروش نقطه3، خودپرداز2بانکداری تلفن همراه
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وری، مزایای زیر چون بهرهایجاد اقتباس از فناوری منجر به  .]15[است 

جویی و صرفه پذیریرضایت مشتریان، انعطاف ،ترخدمات سریع ،سودآوری

ها اهمیت متمایزسازی خودشان از سایر شود. بانکمی زمانهزینه و در 

اند. این امر توزیع را تشخیص داده هایموسسات مالی از طریق کانال

های توزیع جدیدتر برای منجر به توسعه بانکداری و استفاده از کانال

در خصوص تعریف بانکداری  .]19[ شودرسیدن به مشتریان می

الکترونیک نظرات مختلفی وجود دارد. در ادامه برخی از این تعاریف در 

 جدول یک ارائه شده است.

 تعاریف بانکداری الکترونیک (: برخی از1جدول )

 

توان بانکداری الکترونیک را شامل کلیه خدمات بندی میک جمعدر ی

و شود های ایمن ارائه میصورت الکترونیک و از طریق واسطهبه کهبانکی 

سازد، دانست. حضور فیزیکی مشتری در بانک را مرتفع مینیاز به

بانکداری الکترونیک، خدماتی چون اطلاعات حساب و استعلام آن، حواله 

گذاری، تبدیل ارز و پرداخت ها، سپردهوجوه بین حساب یا انتقال

بندی و صورت فهرستبهدر هر زمان و مکان صورتحساب و .... را 

دهد. در واقع بانکداری بندی شده در اختیار مشتری قرار می زمان

دهد تا از خدمات گسترده و الکترونیک این امکان را به مشتری می

مشتری بتواند بدون حضور فیزیکی در بانک تری برخوردار باشد تا متنوع

مطالعات مختلفی  .]16[ های مالی خود را کنترل کنداز هر محلی فعالیت
                                                                                                 

3 Automated Teller Machine 
4 Point Of Sale 
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6 Driga & Isac 

در خصوص مزایا و اهمیت بانکداری الکترونیک صورت گرفته است. 

 نمایش دادهصورت جدول ذیل بندی بهمهمترین این موارد در یک تقسیم

 .]2[ شده است

 ها و مشتریانکداری الکترونیک برای جامعه، بانک(: مزایای بان2جدول )

 .]2[منبع: 

بانکداریالکترونیککیفیتخدمات-2-2
 طریق از بانکداری هایفعالیت بخش اعظم کشورها اکثر امروزه در

 دلیل .پذیردو بر مبنای بستر اینترنت انجام می الکترونیکی هایسیستم
است.  اطلاعات و ارتباطات فناوری کارگیریبه روزافزون افزایش این امر

 حال در تدریج به الکترونیکی هایاخیر سیستم یدهه چند طی تیجهن در
. ]5[ هستند یبانکهای تمام فعالیتو گسترش خدمات خود در  جایگزینی

سعی دارند تا با افزایش کیفیت در خدمات بانکداری  هابانک میان این در
و سهم بیشتری از بازار را به خود گرفته سبقت  نسبت به رقباخود، 
-محسوب می رایج واژهیک  کیفیتص دهند. در این میان هر چند اختصا

تعاریف  این همه مشترک باشد. وجهمی گوناگونی دارای تفاسیرشود اما 
« مشتریان است انتظارات و نیازها با خدمت یا و تطابق کالا سازگاری»
دهند که کیفیت خدمات مناسب و ممتاز موجب تحقیقات نشان می .]20[

ها، ارتقاء وجهه مشتریان جدید، کاهش هزینه جذب حفظ مشتریان،
 .]14[ گرددسازمان، افزایش سودآوری و نهایتاً مزیت رقابتی می

ارزیابی  تفاوت جهت و خدمات، درجه معتقد است کیفیت «پاراسورامان»
از خدمات با خدمت ارائه شده  مشتریان انتظارات و ادراکات شده بین

اهمیت مبادلات امروزی به یق تجارت گسترده و عمنیاز  .]12[« است
رشد مناسب و با کیفیت ابزارها و بسترهای تبادل الکترونیکی، توجه به 

. در واقع بالا کندرا بیشتر از گذشته نمایان میهمگام با توسعه الکترونیک 

 تعریف محقق

 (1991) 5دانیل
های ها از طریق سیستمتوزیع اطلاعات و خدمات توسط بانک

تواند با یک رایانه شخصی یا سایر عامل مختلف که می

 های هوشمند صورت گیرد.دستگاه

کمیته نظارتی 

بانکی بازل 

(2003) 

خدمات بانکداری الکترونیک شامل ارائه محصولات و 

های بانکداری ارزشمند کوچک و جزیی از طریق کانال
الکترونیکی همچنین پرداخت الکترونیکی با ارزش زیاد و 

 شود.سایر خدمات عمده الکترونیکی بانکی می

کیوانی و همکاران 

(2012) 

یک چتر برای فرآیندی است که در آن یک مشتری ممکن 
وری در یک است معاملات الکترونیک را بدون مراجعه حض

 مکان فیزیکی انجام دهد.

 6دریگا و اسحاق

(2014) 

بانکداری الکترونیک یک اصطلاح رایج برای سیستم بانکی در 
عصر جدید و نشان دهنده تحویل خودکار خدمات بانکی 

های طور مستقیم به مشتریان از طریق کانالجدید و سنتی به
این امکان ارتباطی تعاملی و الکترونیکی است. این سرویس، 

کند که بتوانند از طریق یک شبکه را برای مشتریان فراهم می
عمومی یا خصوصی مثل اینترنت، خدمات و اطلاعات مالی 

 لازم را بدست آورند.

 (1397کمالی )
کند بانکداری الکترونیک در ای که یک مشتری درک میدرجه

 های سنتی است.انجام وظایف بانکی مفیدتر از کانال

 مزایای مشتریان مزایای سیستم بانکی مزایای اجتماعی

سرعت بخشیدن به 

های مبادلات بنگاه
 اقتصادی

 یکپارچه کردن 
 ایهای جزیرهسیستم

رضایت و آسایش 
 مشتریان

های کاهش هزینه
 معاملات اقتصادی

 بهبود مدیریت اطلاعات
آسان  امکان کنترل
 گردش حساب

دسترسی آسان و ارزان 
 به اطلاعات اقتصادی

 امکان انتقال وجه بهبود ارتباط با مشتریان

کاهش اسکناس در 

 گردش
 تولید درآمد بیشتر

دریافت خدمات مالی در 

 کمترین زمان

کاهش هزینه چاپ 

 اسکناس

های توسعه همکاری

 بانکی

رهایی از محدودیت 

 زمانی

ها مندی از فرصتبهره

برای همکاری با سایر 
کشورها در مبادلات 

 تجاری

 جویی در صرفه

های مربوط به هزینه
پردازش اطلاعات، هزینه 

 ایجاد شعب و ساختمان

جلوگیری از اتلاف 
 هزینه و زمان

های صدور کاهش هزینه
های فاکتور و هزینه

 پست

 بهبود ارتباطات 
های المللی با بانکبین

 خارجی

دمات افزایش کیفیت خ
 دریافتی
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. از سوی ]11[بردن خدمات الکترونیکی متناسب نیز امری ضروری است 
ان، فعالیت رقبا، عوامل محیطی، ماهیت مشتری دیگر افزایش انتظارات

کیفیت خدمات برای  از ناشی سازمانی، مزایای درون خدمات، عوامل
ها منجر به توجه به کیفیت خدمات و اهمیت دادن به آن شده شرکت
 . ]5[است 

طور بهگذاشته و تأثیر سنتی ، در حوزه بانکداری فناوریرشد روز افزون 
افزاری و راهکارها، محصولات نرم کامل بانکداری الکترونیک با

شده است. در بانکداری الکترونیک آن افزاری جدید جایگزین  سخت
ارتباط با مشتریان بسیار مهم است چرا که نظرات آنها موجب بهبود 

شود. از این جهت مدیریت خدمات و عملکرد می ءکارکرد سیستم و ارتقا

دارتر تر و ریشهرا عمیق ارتباط با مشتری رابطه بین بانک با مشتریانش
بکارگیری بنابراین شود. کند که این موجب وفاداری آنان به بانک میمی

-بانکداری الکترونیک هم برای مشتریان و هم موسسات مالی مزایایی به

دنبال داشته است. در تجارت الکترونیک، کیفیت خدمات با تحت تأثیر 
امل تعیین کننده در قرار دادن تجارب خرید مشتری تبدیل به یک ع

. هم راستا با ]18[موفقیت و  یا عدم موفقیت کسب و کار گردیده است 
های های مختلفی که برای سنجش کیفیت خدمات ارائه شد مدلمدل

مختلفی نیز برای سنجش کیفیت خدمات الکترونیک وجود دارد که 
 .شوددیده می سهدر جدول این الگوها ای از خلاصه

 گیری کیفیت خدمات الکترونیکیهای اندازهمدلترین مهم (:3) جدول

 های مدلشاخص مدل

 حریم شخصیو پذیری سیستم دسترس، اجرا، کارایی E-ServQualمدل

 SiteQualمدل 
تمرکز بر اطلاعات )کیفیت دستیابی، کیفیت محتوایی، کیفیت نماینده بودن،  -1

گویی، اطمینان، همدلی، تمرکز بر فرآیندها )پایایی، پاسخ -2کیفیت ذاتی(؛ 

 محسوسات(

 مدل وب کوال
سهولت ، اطمینان عملکرد متناسب با وظیفه، دهیزمان پاسخ، کیفیت اطلاعات

 مزیب نسبیو  جذابیت، درک

 Pirqualمدل 
شرایط  -3های محصول شرح ویژگی -2سازی وب سایت قابلیت ذخیره-1

 یتامن -6خدمات مشتریان  -5تحویل محصولات  -4مالکیت 

 کنترل درک شده -4راحتی خدمات  -3خدمات مشتری  -2تحقق خدمات  -E-SelfQual 1مدل  

 مدل دیوید سن و کوپر
 -3باورهای مدیریت درباره الزامات مشتری      -2الزامات وب سایت متری  -1

 طراحی و اجرای وب

 E-TailQمدل 
امنیت /  -4ری خدمات مشت -3طراحی وب سایت  -2تحقق / قابلیت اعتماد   -1

 حفظ حریم خصوصی

 E-Qualمدل 

  همدلی و اعتماد اطلاعات، طراحی، استفاده، قابلیت  املوع

و  ادغام خدمات تعامل و اطلاعات کیفیت استفاده، قابلیت عامل سهصورت به
 اند.هشدتبدیل 

 تماس با ما -3جبران خسارت،  -2پاسخگویی،  -E-RecS-QUAL 1مدل 

 لذت -5طراحی / عملکرد  -4فرآیند  -3قابلیت اطمینان،  -2پاسخگویی  -eTransQual 1مدل 

 محتوا -5ترکیب و ساختار  -4پیوستگی  -3وضوح  -2استفاده آسان   -1 مدل کیفیت خدمات الکترونیکی
 .]10[منبع: 

آنچه مسلم است، تفاوت در مطالعات و رویکردهای مطالعاتی محققین این 
پژوهشی افزوده است. در این میان پرداختن به های حوزه بر تنوع مدل

بندی محورهای اصلی گیری بهتر در شناخت و جمعهای اندازهشاخصه
ترین . در یکی از جامعاستکیفیت خدمات الکترونیکی یاری کننده 

 7گیری کیفیت خدمات الکترونیک ژانگ و پریبوتوکمطالعات حوزه اندازه
های های فردی/ مهارترونیک، تفاوتعواملی چون راحتی خدمات الکتبه

، رضایتمندی و تصمیم بر استفاده، ریسک درک شده، کیفیت رایانهکاربرد 
 خدمات وب سایت، کارایی، قابلیت دستیابی، حریم شخصی، طراحی وب 

 سازی، استفاده آسان، سایت، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، اعتماد، شخصی
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عات و خدمات حمایت از مشتری سرعت تراکنش، طراحی، محتوای اطلا

ترین مطالعات در این حوزه بر . در ادامه به مرور مهم]29[اند اشاره نموده
های مشترک توجه شده است بندی متناسب با شاخصهاساس دسته

 (.4)جدول 



 1-18( 1399) 43مجله مدیریت توسعه و تحول 

 

 یکیفیت خدمات الکترونیکمورد توجه در مطالعات های شاخص (:4) جدول

 محققین مقیاس هایویژگی مقیاس سنجش

 های سیستم(کیفیت طراحی وب سایت )ویژگی

کننده، خدمات، امنیت، جذابیت درک شده توسط مصرف کیفیت اطلاعات،

اطلاعات مناسب برای کار، تعامل، اعتماد، زمان ، طراحی وب سایت
نحوه طراحی، قابلیت مشاهده، کیفیت ظاهری، نوآوری،  پاسخگویی،

اطمینان، پاسخگویی، ، قابلیت لمس و یگزینیارتباطات منسجم، قابلیت جا

 مداخله کاربر خدمات پشتیبانی، خدمات اصلی،، ضمانت، همدلی

(، لویکونو و همکاران(،  )لئو و آرنت)
ریل و ون( و )بارنس و ویدگن)

 (همکاران

 های سیستم و خدماتویژگی

ب قابلیت استفاده و، راحتی استفاده، طراحی زیبا، سرعت پردازش، امنیت

کیفیت اطلاعات، ارتباطات ، سایت، کیفیت اطلاعات، تعامل خدمات
آسانی درک سیستم، عملیات انتقالی،  مناسب، اعتماد، زمان پاسخگویی،

های عاطفی، تصویر یکپارچه، قابلیت ظاهر قابل مشاهده، نوآوری، ویژگی

قابلیت استفاده، فواید، کفایت اطلاعات، ، شکایت آنلاین، مزیت نسبی
طراحی وب سایت، قابلیت اطمینان،حریم ، ت دسترسی، تعاملقابلی

 رسانی به مشتریشخصی/امنیت، خدمت

(، بارنس و ویدگن(، )یو و دونتو)
یانگ و (، )لویکونو و همکاران)

 (والفینبرگر و جیلی( و )همکاران

 ابعاد کیفیت خدمات

و بخشی طراحی وب سایت، قابلیت اطمینان، تحویل، راحتی استفاده، لذت
ارتباطات، پاسخگویی و ، رسانی به مشتریامنیت، قابلیت خدمت، کنترل

شناسی، یکپارچگی ایمنی و ها، ساختار، زیباییعملکرد، ویژگی، دهیتحویل
های فروشگاه سیستم، اعتماد، متمایز و سفارشی نمودن خدمات، سیاست

، سازیقابلیت دسترسی و سفارشی، اینترنتی، ارتقا، ضمانت و همدلی
تعامل، اطلاعات، ظاهر و منظر، محتوا، کارایی، تشویق و پشتیبانی از 

-سازی، همکاری، زیباییشخصی دستیابی، شایستگی، حسن نیت،، مشتری

ها، سرگرمی، دهی به مشتریخدمات، ای از محصولاتنمونه، شناسی
، قابلیت مبادله، دستیابی، اطلاعات، اجرا، حریم شخصی، پاداش، تعامل

کیفیت گرافیکی سایت، نحوه  و لیت دستیابی به سیستم، سبک اجرا، قاب

، چینش، جذابیت انتخاب، کیفیت تکنیکی، فواید کارکردی و عاطفی
 ، سرعت تحویلضمانت و مدیریت سفارشات

زیتمل و (، )والفینبرگر و جیلی)
(، یانگ و جون(، )مودا(، )همکاران

کیم و (، )یانگ و همکاران(، )سنتوس)
پاراسورمان و (، )و فانگ یانگ(، )استول

 (سون و تادیسینا( و )همکاران

 .]22[برگرفته از  منبع:

ی انجام خدمات الکترونیککیفیت  مطالعات مختلفی که در حوزهدر بین 
گیری کیفیت خدمات های مختلفی برای اندازه، شاخصگرفته است

 شده است.بانکداری الکترونیک معرفی 
های سودمندی درک شده، توان شاخصهیمها این پژوهشبندی در جمع 

سهولت استفاده درک شده، لذت درک شده، امنیت و حریم خصوصی، 
را پرتکرار ترین و قابلیت دستیابی، راحتی و آسودگی، طراحی و محتوا 

حوزه کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک های ترین شاخصهمتناسب
 . دانست

انتقالفناوریپذیرشیا-2-3
علمی، حاکمیت بر  از روشاشاره به حل مشکلات  «فناوری»وی مفهوم لغ

شرایط محیط و توانایی تبدیل منابع و مواد اولیه به کالاهای قابل مصرف 

توان ترکیبی از دانش و ابزارهای نوین را دارد. فناوری اطلاعات را می

سازی، پشتیبانی و انتقال دانست که در تولید، تجزیه و تحلیل، ذخیره

های اخیر سرعت پیشرفت این تغییرات در سال .]21[ ات نقش دارداطلاع

شود. پیشرفت در بیش از هر زمان دیگری در ابعاد زندگی بشر دیده می

نوین  گیری و توسعه روشآوری اطلاعات و ارتباطات زمینه شکلزمینه فن

این پدیده تقریباً تمامی  .]21[تجارت و بانکداری الکترونیک شده است 

با این  .های کار و زندگی بشر را  تحت سیطره خود قرار داده استجنبه

گذاری در های زیاد و سرمایهها با صرف هزینهحال ممکن است سازمان

خود جلب را بهپذیرش کاربران نتوانند  تولید، خرید و انتقال فناوری

. بر این اساس بدون نتیجه روبرو شوندهای فراوان هزینه نمایند و با

حوزه قرار این ش و بکارگیری یک فناوری در اولویت اول تحقیقات پذیر

 گرفته است.

مسیری برای عبور یک فرد یا »صورت طبق نظر راجرز، فرآیند پذیرش به 

گرفتن شکلواحدهای تصمیم گیرنده از یک دانش جدید در جهت 

 «.باشدگیری میسازی و در نهایت تأیید تصمیمبرای پیاده انهنوآور ینگرش

باید از  (در بخش خدمات یا محصول)کنندگان فناوری در واقع مصرف

  .]17[ عبور کنندگیری و تأیید فرآیند دانش، اطمینان، تصمیم
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های های اخیر مدلاهمیت موضوع پذیرش فناوری، در دهه علتبه

مختلفی برای پذیرش فناوری مطرح شده است. اما حاصل تکامل این 

ف پذیرش فناوری اطلاعات است. در ادامه های مختلمطالعات، مدل

 .(5)جدول  شده است ها ارائهاین مدلای از سیر تکاملی خلاصه

 
 های پذیرش فناوری اطلاعات(: سیر تکاملی مدل5جدول )

 عنوان مدل

 
 محققین/سال ابعاد مورد توجه در مدل

 8تئوری رفتار عقلایی

الف( نگرش آن شامل؛ دو عامل شکل گرفته و  با فرض عقلانی بودن رفتار افراد

شخص در مورد رفتار )باورها و ارزیابی فرد در مورد نتایج( و ب( هنجارهای 

 ذهنی )باورهای نهادینه و تمایل افراد(

، 9)فیش بین و آجزن

1975) 

 10ریزی شدهتئوری رفتار برنامه

ر( به )به معنای ادراک فرد از سختی یا آسانی رفتا« کنترل رفتار درک شده»متغیر 

ای از باورهای رفتاری، تئوری رفتار عقلایی اضافه کرد. این نظریه بر مبنای شبکه

 گیرد.ذهنی و کنترل شده شکل می

 (1991، 11)آجزن

 12مدل پذیرش فناوری

استفاده از وی از آسان بودن ثیر درک أدرک شخص از سودمندی فناوری تحت ت

زمینه « سهولت کاربردی»و « شدهفایده درک »بنابراین دو عامل  .باشدمیفناوری 

تواند این قصد را تغیر شکل گرفتن رفتار است )البته تأثیر متغیرهای بیرونی می

 دهد(.

 (1989، 13)دیویس

 14مدل ثانویه پذیرش فناوری

یافت. هنجارهای ذهنی، تصویر، ارتباط با شغل، توسعه  فناوریپذیرش مدل 

کل دهنده مفید بودن در این مدل قابلیت نمایش نتایج و کیفیت خروجی ابعاد ش

 هستند.

 ،15)ونکاتش و دیویس

2000) 

 16تئوری انتشار نوآوری

های اصلی . مشخصهاست گیری پذیرش نوآوری بر اساس باورهامدل تصمیم

ت مشاهده و ، قابلیتأثیرگذار بر پذیرش شامل مزیت نسبی، سازگاری، پیچیدگی

 باشد.توانایی آزمودن می

 (2003 ،17)راجرز

 18جامع پذیرش و استفاده از فناوری ئوریت

هدف این تئوری، یکپارچه کردن نظریه مختلف در زمینه فردی پذیرش فناوری 

 شود.های پیشین را هم شامل میاست که عناصر ضروری مدل

این الگوی دارای ابعاد شرایط تسهیل کننده و قصد رفتاری به عنوان عوامل تعیین 

کننده قصد وط به عملکرد و اثراجتماعی عوامل تعیینکننده رفتار و انتظارات مرب

استفاده از فناوری هستند. متغیرهای جنسیت، سن، اختیار و تجربه نیز عوامل 

 تعدیل کننده هستند..

 ،و همکاران 19)ونکاتش

2013) 

                                                           
8 Theory of Reasoned Action 
9 Fishbein & Ajzen 
10 Theory of Planned Behavior 
11 Ajzen 
12 Technology Acceptance Model 
13 Davis  
14 Technology Acceptance Model - 2 
15 Venkatesh & Davis 
16 Innovation Diffusion Theory  
17 Ragers 
18 Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 
19 Venkatesh 
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های مختلف، ونکاتش و همکارانش پس از بررسی و مطالعه پژوهش

که  ادندارائه د فناوریرا برای پذیرش بندی مدلی توانستند در یک جمع

است. این مطالعه توانست های زیادی قرار گرفته تاکنون مبنای پژوهش

 نمایدابزار مفیدی برای ارزیابی موفقیت پذیرش فناوری ایجاد 

های بخش (.قرار گرفته استمبنای اولیه این پژوهش نیز همانطورکه )

 اصلی این الگوی عبارت است از:

: میزانی که شخص معتقد است استفاده از یک 20رد انتظارعملکرد مو

این مفهوم  .]27[سیستم باعث پیشرفت روند کاری او خواهد شد 

منعکس کننده ادراک استفاده کننده از پیشرفت عملکرد با استفاده از 

مانند راحتی در پرداخت، پاسخگویی ) خدمات بانکداری الکترونیک است

  .]30[ (سریع و اثربخشی خدمات

: این مفهوم، درجه سهولت مرتبط با یک نوع فناوری 21تلاش مورد انتظار

کنندگان احساس کنند که استفاده از  زمانی که استفاده .]24[است 

بانکداری الکترونیک آسان است و نیاز به تلاش زیادی ندارد، انتظار زیادی 

عملکرد صورت  برای به رسیدن به عملکرد مورد انتظار دارند در غیر این

 .]23[مورد انتظار آنها پایین خواهد بود 

نظیر  23: این سازه منعکس کننده تاثیر فاکتورهای محیطی22اثر اجتماعی

کننده است عقاید دوستان، وابستگان و رهبران عقیده بر رفتار استفاده

]27[.  

ای است زان یا درجه: این سازه منعکس کننده می24شرایط تسهیل کننده

های قد است در صورت استفاده از یک سیستم، زیرساختکه که فرد معت

بانکداری  .]27[فنی و سازمانی مناسب برای پشتیبانی او موجود است 

خصوصی های بهکنندگان مهارتست که استفادها الکترونیک نیازمند این

های نظیر کارکردن با رایانه و اتصال به اینترنت را بدانند. به علاوه، هزینه

 . ]30[ز این نوع خدمات را هم بپذیرند استفاده ا

، نتایج منفی که از 27و استلاند 26طبق نظر بوئر : بر25ریسک ادراک شده

شود منجر به مفهومی در رفتار کنندگان ناشی میعملکردهای مصرف

به . ]24[گویند شود که به آن ریسک ادراک شده میکننده میمصرف

طرناک بودن موقعیت یا به میزان خ ،عبارت دیگر ریسک ادراک شده

ست که ا مطالعات متعدد نشانگر این کند.پیامدهای ناشی از آن اشاره می

ثیرگذار در رفتار افراد در مقابل استفاده از أریسک ادراک شده عاملی ت

 خدمات نوین بانکی است. 

عنوان ادراک از امکان رخداد پیامدهایی مغایر توان بهریسک ادراکی را می

های روانی، اجتماعی، زمانی، حریم شخصی، مطلوب در زمینه با پیامدهای

ریسک درک شده توسط مشتری در  .]8[ مالی و عملکردی تعریف نمود

بانکداری الکترونیک معمولا به عوامل مختلفی از قبیل کیفیت و امنیت 
                                                           

20 Performance Expectancy 
21 Effort Expectancy 
22 Social influence 
23 Environmental Factors 
24 Facilitating Conditions 
25 Perceived Risk 
26 Bauer (1960) 
27 Ostlund (1974) 

ها، سطوح کنترل، میزان شناخت، دانش و مهارت ها و شبکهابزارها، سایت

عتمادسازی بانک و برخی از عوامل ساختاری و محیطی مشتری، میزان ا

اساس نوع و سطح آن در طبقات مختلف  توان بردارد. ریسک را می

ریسک ادراک شده در زمینه  28بندی کرد. از نظر ژائو و همکاراندسته

، 30، عملکردی29بانکداری الکترونیک شامل چهار نوع ریسک مالی

باشد.می 32و امنیتی 31اطلاعات شخصی

هاومطالعاتقبلیمروریبرسوابقپژوهش-2-4
مل تأثیرگذار بر اصورت مجزا در خصوص عوتاکنون مطالعات مختلفی به

انجام شده است. در هر یک میزان پذیرش خدمات بانکداری الکترونیکی 
ای از این اجزاء مورد بررسی قرار گرفته از این مطالعات بخشی یا رابطه

  ها اشاره شده است.ای از مهمترین این پژوهشاست. در ادامه به خلاصه
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
28 Zhao & et. al (2010) 
29 Financial Risk 
30 Performance Risk 
31 Privacy Risk 
32 Security Risk 
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 پذیرش خدمات بانکداری الکترونیکیعوامل مؤثر بر مطالعات مهمترین (: برخی از 6جدول )

 محققین/سال مهمترین یافته ها ردیف

 (1382)الهیاری فرد،  بیشتر است. آناز با توجه به هزینه کمتر بانکداری الکترونیکی رغبت مشتریان برای استفاده  1

2 
های شخصیتی مشتریان و سن و سطح تحصیلات با پذیرش خدمات بانکداری الکترونیک رابطه بین ویژگی

 معنی بود.داری به دست آمد. اما در خصوص جنسیت و میزان درآمد رابطه بیمعنی
 (1386)جهان بکام، 

3 
ترین موانع ترین و اساسیدرباره بانکداری الکترونیک و دانش فنی، مهم های امنیتی و پایین بودن آگاهیجنبه

 در جهت پذیرش بانکداری الکترونیکی معرفی شد.
 (1387)میرزاپور، 

4 
عوامل موثر پذیرش بانکداری همراه از منظر مشتریان به دو دسته عوامل شخصی و عوامل فناوری بانکداری 

 اسایی شد. تقسیم و مهمترین عوامل هر دسته شن
 (1388)احمدزاده فرد، 

5 
سهولت کاربری، میزان آشنایی با بانکداری اینترنتی، اعتماد مشتری و و  احساس کاربردی بودنهای متغیر

 .ستا بودهبر میزان پذیرش تأثیرگذار رضایت مشتری 
 (1388)وفایی قوشچی، 

6 
وامل فنی، تکنولوژیک، فرهنگی و مدیریتی شامل ع کشورسازی بانکداری الکترونیک عوامل موفقیت در پیاده

-، ساختار سازمانی )بهPOS، سیستم امنیتی در ATMعنوان عوامل بیرونی( و مدیریت عوامل بانکی در )به

 .مشخص گردیدعنوان عوامل درونی( 

 (1388)شاکری، 

7 
نیت در بانکداری امنیت ادراک شده بر پذیرش بانکداری الکترونیکی تأثیرگذار است )از دید مشتریان ام

 اینترنتی یعنی توانایی حفاظت اطلاعات آنها در مقابل سارقان اطلاعات است(.
نیا و موسویان، )گیلانی

1388) 

8 
استفاده و پذیرش خدمات  بامندی ادراک شده، سهولت استفاده و امنیت بر مدل پذیرش فناوری فایده بامنطبق 

 دارد.بانکداری اینترنتی در بین مشتریان رابطه 
)گیلانی نیا و همکاران، 

1390) 

9 
ریزی، نشان داد که عوامل صحت، های پذیرش فناوری، تئوری رفتار منطقی، تئوری رفتار برنامهترکیب مدل

قابلیت اطمینان، برند، تاثیر بانک و مدیریت، طراحی وب سایت با رضایت و استفاده از خدمات بانکداری 

 الکترونیک رابطه دارد.

و فرخیان، )صادقی 
1390) 

10 
بین توانایی ادراک شده مشتریان از خدمات اینترنتی و قصد استفاده از خدمات ارتباط معناداری وجود دارد. 
همچنین اعتماد به بانک بر ادراک مشتریان نسبت به ارائه خدمات اینترنتی بانک تأثیر مثبت دارد )اما ریسک 

 ادراک شده تأثیر منفی دارد(.

انی و )غفاری آشتی
 (1391همکاران، 

11 
ریزی شده نشان داد متغیرهای اعتماد، سهولت استفاده و با بسط نظریه مدل پذیرش فناوری و رفتار برنامه

 منفعت کسب شده بر نگرش افراد در استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی تأثیر مثبت و مستقیمی دارد.

فرد و همکاران، )تقوی

1391) 

 (1393)نوروزی،  داد نگرش استفاده از خدمات اینترنت بانک بیشترین تأثیر را بر استفاده از خدمات اینترنتی دارد. نتایج نشان  12

13 
خواهی، راستی و صلاحیت( اثر مثبتی بر اعتماد مشتریان دارد و منجر به  های معتبر بودن بانک )نیکویژگی

 استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی خواهد شد.
زای و همکاران، یوسف)

2003) 

 (2003)موخرج و ناث،  های مشترک و ارتباطات تأثیر مثبتی بر اعتماد و در نتیجه ایجاد تعهد به ارتباط خواهد شد. نشان داد ارزش 14

 (2003)ساهوت،  شناخت رفتار مشتریان و عوامل مورد نظرشان در افزایش کیفیت خدمات الکترونیکی موثر است. 15

16 
این پژوهش اثر کیفیت خدمات الکترونیک )طراحی وب سایت، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، اعتماد و  در

 مشتری را مثبت نشان داد. رضایت سازی( برشخصی
 (2005)لی و لین، 

17 
اثر کیفیت خدمات الکترونیک بانکی )محتوای خدمات، درستی و دقت، شکل و ظاهر، راحتی کاربرد و بهینگی 

 رضایت مشتریان مثبت و معنادار ارزیابی شد.زمان( بر 
)پیکارانین و همکاران، 

2006) 

 (2009)کنث،  اندازه و شهرت درک شده یک بانک اثر مثبتی بر اعتماد به بانکداری الکترونیکی و پذیرش آن دارد. 18

 (2009)چانگ،  اد. نتایج پژوهش اثر مثبت کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت و وفاداری مشتری را نشان د 19

20 
سازی، اطلاعات، ذخیره زمان و کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک )راحتی استفاده، طراحی، امنیت، شخصی

 تعامل( بر رضایت و تعهد مشتریان اثر مثبت دارد.
 (2010)حمادی، 

21 
 احی، خصوصی، محتوا، طرابعاد کیفیت خدمات الکترونیک شامل دسترسی، راحتی، امنیت، حریم

 ها، سرعت و مخارج  بر رضایت و وفاداری مشتریان اثر مثبت دارد.هزینه

 

 (2011احمد، )خلف
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 محققین/سال مهمترین یافته ها ردیف

 (2011)طالقانی،  .هستندعوامل موثر بر اعتماد الکترونیکی امنیت و محرمانه بودن و کیفیت خدمات درک شده  22

23 
و قابلیت اطمینان( بر ارزش درک شده و پذیری نشان داد کیفیت خدمات الکترونیک )راحتی استفاده، انعطاف

 وفاداری و قصد خرید مجدد مشتریان اثرگذار است.
 (2011)گرا، 

24 
ها )افزایش اعتماد و تمایل مشتریان در استفاده از نتایج اثر مثبت بانکداری الکترونیکی بر عملکرد بانک

 مشی بازاریابی( اثر مثبتی دارد.خدمات الکترونیک و بهبود خط
 (2011مد الصمدی، )مح

25 
نتایج نشان دهنده ارتباط بین متغیرهای قابلیت دستیابی، اعتماد، آسانی استفاده، مفید فایده بودن با رضایتمندی 

 از بانکداری الکترونیک است.
)کابالیناس و همکاران، 

2013) 

26 
رضایت مشتریان و در نهایت اک شده و خدمات بانکداری آنلاین بر اعتماد و راین پژوهش تأثیر کیفیت اددر 

 .شدوفاداری و ارزش ویژه برند مثبت ارزیابی 
 (2016کائو و لین )

 

 فناوری پذیرش هایمدل خصوص در گرفته صورت مطالعات مجموع در
صورت جامع تمامی ابعاد را شود(، هیچ یک به)همانطورکه مشاهده می

ند. در این میان مورد بررسی قرار نداده یا به الگوی جامعی دست نیافت
 درتری گسترده مبنای توانست همکارانش و ونکاتش پروژه مطالعات

اولیه  مبنایالگو  این. بر این اساس دهد ارائه فناوری انتقال و توسعه
 استفاده و پذیرش جامع )تئوری است گرفته قرار پژوهش اینمطالعه در 

 تکنولوژی(. از
 فردی هایزمینه در پراکنده هاینظریه کردن یکپارچه تئوری، این هدف 

 عناصر)بر این اساس  بود واحد مدل یک در اطلاعات فناوری پذیرش
 از استفاده و بکارگیری نتایج .(گرفتمی بر در را قبلی هایمدل ضروری

 و قدرت از نشان تکنولوژی پذیرش هایپژوهش از بسیاری در الگو این
 ارزیابی جهت مدیران برای دیمفی ابزار تواندمی و دارد آن انطباق قابلیت

 . ]22[ دهد ارائه اطلاعات فناوری هایپروژه موفقیت

 
 .]28[ نظری تحقیقالگوی (: 1شکل )

 روش تحقیق -3

اجرا شده است، محققین  کاربردیکه با هدف  33در این پژوهش آمیخته

تلاش کردند تا با شناسایی ابعاد رفتاری مشتریان در پذیرش و استفاده از 

(، الگوی UTAUTانکداری الکترونیک )با توسعه و تحلیل تئوری خدمات ب

بومی و متناسب با شرایط جامعه تحقیق در کشور ارائه نمایند. روش 

 34پژوهش آمیخته یا ترکیبی )که در این تحقیق از نوع اکتشافی متوالی

شکل گرفته است با ترکیب  35است( بر اساس بنیان پارادایمی پراگماتیسم

قلمرو پردازد. ها میق کمی و کیفی به گردآوری دادههای تحقیروش

و  1397های این پژوهش، در یک دوره یک ساله )بین سال زمانی

 (، صورت پذیرفته است. 1398

های عمیق در قالب در واقع در بخش کیفی ابتدا به کمک انجام مصاحبه

های مرتبط با شناسایی ابعاد مدل از نظرات تخصصی روش دلفی، داده

برگان )دانشگاهی و تجربی( گردآوری شد تا در ادامه به کمک تحلیل خ

تم مدل مطلوب تحقیق استخراج شود. سپس در بخش کمیّ با بکارگیری 

پرسشنامه و توزیع آن در میان مشتریان )خدمات بانکداری الکترونیک(، 

یابی معادلات ساختاری و تحلیل عاملی تأییدی الگوی به کمک مدل

-مصرف ضرایب تأثیر متغیرهای تحقیق تعیین و مدل بومی جامعه

با بخش اول کنندگان خدمات بانکداری الکترونیک ارائه شد. بنابراین در 

استفاده شد )که  36تحلیل محتوای کیفی، از روش تحلیل تماتیککمک 

ها و الگویابی بندی دادهز طریق طبقهدر این تحلیل استقرایی محقق ا

 یابد(. شناسی یا الگویابی دست می)کدگذاری( به یک سنخ

شامل با توجه به آمیخته بودن روش تحقیق جامعه آماری در بخش کیفی 

با ضویت در کادر هیأت علمی با صفت مشترک ع« دانشگاهی گانخبر»

)ترجیحاً در  داشتن تخصص و سوابق پژوهشی و علمی مرتبط با موضوع

مدیران سطوح عالی  شامل« خبرگان تجربی»و مرتبه استاد تمامی( 

دکتری تخصصی و حداقل )با مدرک  های خصوصی کشوربازاریابی بانک

ویژه در تخصص خدمات و تجارت اجرایی، بهسال سابقه مسئولیت  20
                                                           

33 Mixed Method Research 
34 Sequential Exploratory 
35 Pragmatism 
36 Thematic Analysis 
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مشتریان استفاده کننده کمی پژوهش بخش در الکترونیک( تعریف شد. 

در بدون هرگونه شرطی مشخص گردید.  ت بانکداری الکترونیکخدمااز 

قضاوتی صورت بهگیری ها نمونهبخش کیفی جهت حفظ اعتبار داده

 و در قالب روش گلوله برفی اجرا شد. هدفمند 

که موضوع به اشباع یافت تا حدی ادامه  بین خبرگان گیریاین نمونه

در مجموع از نظرات فت )دست یاها تئوری و حد کفایت محتوایی مصاحبه

های دانشگاهی و اجرایی در بخش نفر از متخصصین بخش 22خبرگی 

در بخش کمی با توجه به عدم امکان  (.برداری شدکیفی این پژوهش بهره

با برآورد دقیق تعداد مشتریان خدمات بانکداری الکترونیک کشور، 

نفر  384حجم نمونه % اطمینان 95و با فرمول کوکران استفاده از 

ارتقاء یافت. در عدد  400این تعداد به  افزایش دقتمحاسبه شد که برای 

 گیری اتفاقی گردآوری شد.ها به شیوه نمونهاین بخش داده

های و انجام مصاحبهدر بخش کیفی این تحقیق با بکارگیری روش دلفی 

نظری خبرگان، روایی و پایایی ابزار  مقبولیتحضوری و نیز حفظ 

منظور ارزیابی تأثیر و بهها حفظ گردید. در بخش کمی نیز دهگردآوری دا

بر اساس سوابق و پیشینه ی مدل در جامعه تحقیق، ارتباط متغیرها

 پنج مقیاسدر ای پرسشنامه ،نظرات تخصصی خبرگاننیز تحقیق و 

سپس به کمک روایی ظاهری )ارائه  طراحی گردید. لیکرت طیف ارزشی

از طریق محاسبه محتوایی ظرات آنان( و روایی سوالات به خبرگان و اخذ ن

و برای بررسی پایایی پرسشنامه نیز  یا ضریب لاوشه 37شاخص سی وی آر

 . (7شد )جدول استفاده از ضریب آلفای کرونباخ 

 (: مقادیر ضریب لاوشه و آلفای کرونباخ برای متغیرهای پرسشنامه7جدول )

 متغیرها
ضریب لاوشه 

(CVR) 

آلفای  ضریب

 اخکرونب

 901/0 9/0 مطلوبیت درک شده

 952/0 7/0 تاثیر اجتماع

 817/0 9/0 دانش و تجربه 

 842/0 1 اعتماد به بانک

 897/0 8/0 امنیت درک شده

 924/0 8/0 سهولت استفاده

 884/0 7/0 در استفاده از خدماتنیات رفتاری 

 795/0 9/0 رفتار استفاده

 937/0 8/0 ریسک ادراک شده

 هاتحلیل دادهتجزیه و  -4

 است،تعریف شده متوالی آمیخته صورت با توجه به اینکه تحقیق حاضر به

پس از گردآوری ها نیز در دو بخش کیفی و کمی تجزیه و تحلیل داده

در این قسمت ابتدا . گرفتصورت صورت جداگانه هبمربوطه، های داده

 دوهر جامعه آماری در شناختی جمعیتهای تحلیل توصیفی ویژگی
                                                           

37 CVR 

بدست های دادهبخش کیفی در . سپس شودارائه میخش کمی و کیفی ب

افزار نرمه کمک بسپس و بررسی به روش تحلیل محتوا آمده از خبرگان 

. ارائه شدمدل مفهومی تحقیق روابط بین متغیرهای در قالب  مکس کیودا

ر اساس تکنیک بهای آن و فرضیهکمی بخش های داده در نهایت نیز

آن وضعیت مدل  هایافزارمعادلات ساختاری و از طریق نرم یابیمدل

 .نهایی تحقیق را مشخص کرد

شناختیهایجمعیتتحلیلویژگی-4-1
شناختی جمعیتمنظور ایجاد تصویری واضح از وضعیت بهدر این بخش 

خلاصه  8جدول . استفاده شده استاز آمار توصیفی جامعه آماری 

این  بندی و طبقه پس از استخراج اطلاعاتهای غالب جامعه آماری ویژگی

 .را نمایش داده استهای ویژگی

 شناختیجمعیتغالب های (: درصد فراوانی ویژگی8جدول )

های ویژگی

 شناختیجمعیت

نمونه آماری ی یفبخش ک

 (خبرگان)

نمونه آماری بخش کمی 

 (مشتریان)

 %( 57) زن %( 91) مرد جنسیت

 میزان تحصیلات
 %( 45کارشناسی ) (% 59دکتری )

 %( 41) 50الی  41بین  رده سنی )سال(
 %( 23) 40تا  36بین 

میزان استفاده از 

خدمات 

بانکداری 

 الکترونیک )سال(

 %( 35) 16بالاتر از  ------

هایکیفیدادهتحلیل-4-2
های در بخش کیفی ابتدا تلاش شد تا اطلاعات مربوط به شناسایی مؤلفه

وی عوامل تأثیرگذار بر پذیرش خدمات بانکداری تشکیل دهنده الگ

الکترونیک )نیات رفتاری مشتریان(، با کمک مصاحبه و کسب نظرات 

اساتید دانشگاهی و متخصصین عالی سیستم نفر  22)شامل  خبرگان

 و تحلیلها مؤلفه بانکی کشور( گردآوری شود. در ادامه برای استخراج

یل محتوا استفاده شد. در این از روش تحل خبرگان،های صاحبهتن مم

مراحل این روش )کسب طی  با ها وسازی مصاحبهشیوه پس از پیاده

در هر ( نامگذاری و ها، بازنگریها، ایجاد کدهای اولیه، جستجوی تمداده

شد. در نهایت از بین بیش از  های مربوط به موضوع تلخیصمرحله داده

در مرحله دوم و  حوری )مقوله(کد م 40 در مرحله اول، تعداد کد باز 200

تشکیل دهنده مدل )ابعاد الگو( کد انتخابی یا مؤلفه اصلی  6 سپس

 ها استخراج شد.تحقیق از متن مصاحبه
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 اولیهالگوی  انتخابیو  محوری هایکد (:9) جدول

 فراوانی (هامحوری)مقوله هایکد انتخابی کد

 مطلوبیت درک شده

ه کمتر از اسکناس، دسترسی راحت به بانک، مراجعه حضوری کمتر، سرعت انجام امور بانکی، استفاد

جویی در وری، صرفهنقل و انتقال پول در اسرع وقت، صرف هزینه کمتر، راحتی در انتقال وجه، بهره

 زمان، راندمان کاری

118 

 اجتماع ریتاث

ن، نظر اشخاص دور تجربه مثبت همکاران، تجربه موفق نزدیکان، تعریف افراد مشهور، دیدگاه دوستا

 و بر، نظر مثبت افراد مهم زندگی

 

100 

 یدانش و آگاه
دانش کامپیوتری، آگاهی از عملیات بانکی، به روز بودن دانش فرد، تجربه در استفاده از خدمات 

 الکترونیک
65 

 اعتماد به بانک
کدهای های جعلی، نرسیدن پول به مقصد، هک شدن حساب، های امنیتی، سایتارتقای سیستم

 امنیتی، عوض کردن رمزها، سرعت اینترنت، افشا شدن رمز حساب، هشدارهای بانک
116 

 امنیت درک شده
اعتماد به نام و برند بانک، سو استفاده از اطلاعات شخصی، پاسخگویی پرسنل، پشتیبانی بانک، 

 محفوظ بودن اطلاعات حساب در بانک
194 

 140 م، دسترسی مکرر به خدمات، سادگی استفاده، خدمات در دسترسیادگیری آسان، پیچیدگی ک سهولت درک شده

 
 . از متغیرهای شناسایی شدهای. دا. کیو مکس افزارخروجی نرم(: 2شکل )

ها های کیفی نیز برای شناسایی روابط بین مؤلفهدر بخش انتهایی تحلیل

فزار ابه کمک نرمها و تعیین ابعاد تشکیل دهنده هر متغیر این تحلیل

افزار (. خروجی نرم2مورد بررسی قرار گرفت )شکل  38دی ایمکس کیو
                                                           

38 Max Q Da / Maxqda 

الگوی یکپارچه کردن شکل روابط بین ابعاد و متغیرهای و کشف و 

 دهدپذیرش کیفیت خدمات بانکداری را نمایش می
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(استنباطیهایکمی)تحلیلدادهتحلیل-4-3
جامعه های سشنامهپر های بدست آمده ازدادهبخش با بررسی این در 

نفری(، به بررسی  400خدمات بانکداری الکترونیک )نمونه مشتریان 

نتایج برازش الگوی مفهومی تحقیق بر اساس مدل معادلات ساختاری و 

داری ضرایب پرداخته شده است. بر این اساس  بررسی آزمون معنی

-هاعتبار سازهای آماری متناسب با الگوی مفهومی تدوین و سپس فرضیه

. بدین ترتیب ابتدا آماری مورد تحلیل قرار گرفتهای ها و آزمون فرضیه

صورت و سپس تحلیل  ابعاد هر متغیرییدی برای أتحلیل عاملی ت

میزان آزمون ) مورد بررسی قرار گرفتو روابط بین آنها ها ساختاری عامل

های در ابتدا نرمال بودن داده. و ابعاد آنها(مکنون  هایتاثیرگذاری متغیر

کمی برای تعیین نوع تحلیل بررسی و با توجه به نتایج آزمون 

های در  % اطمینان توزیع داده95، با احتمال اسیمرنوف –کولموگروف 

-میفرض غیرنرمال بودن متغیرها رد شود )تعریف مینمونه آماری نرمال 

های ها از تکنیکبرای تجزیه و تحلیل دادهبنابراین در این قسمت  شود(.

-استفاده خواهد شد. بنابراین تحلیل SmartPLSافزار و نرمارامتریک پ

گیری و آزمون مدل معادلات های این بخش با دو آزمون مدل اندازه

 ساختاری انجام خواهد شد. 

 

ها برای ابتدا لازم است تا متناسب بودن دادهگیری آزمون مدل اندازهدر 

 و آزمون بارتلت گیری مونهشاخص کفایت ناز طریق  تحلیل عاملی تأییدی

شود. با توجه به بررسی شود. نتایج این آزمون در جدول زیر دیده می

دهد که  می (، نشان902/0برابر  KMO نتایج این آزمون )مقدار آماره

 است.مناسب  انجام تحلیل عاملی کاملاًها برای داده

 های کمیدر خصوص داده KMOآزمون بارتلت و شاخص (: 10) جدول

KMO and Bartlett's Test 

KMO 902/0 

 آزمون بارتلت

 105/247 آماره کای دو

 31 درجه آزادی

 000/0 داریسطح معنی
 

آزمون ضرایب بار عاملی انجام و  آزمون مدل بیرونی انعکاسیپس از آن 

بار عاملی برای سوالات یک متغیر در حداقل  صورتی که بایدبه .پذیردمی

-بیشتر باشد. همانطورکه در جدول دیده می 7/0قدار مربعات جزئی از م

هستند  7/0دارای بار عاملی کمتر از  Q15و  Q27دو شاخص شود، تنها 

این مقادیر از مدل  (65/0مقادیر بالای )که با توجه به قاعده استثناء هایر 

 شوند.گیری حذف نشده و در مدل حفظ میاندازه

 

 

 

 

 

 گیریبعاد متغیرهای پرسشنامه در مدل اندازه(: مقادیر بارعاملی ا11جدول )

 شماره گویه متغیر
بار 

 عاملی
 متغیر

شماره 

 گویه

بار 

 عاملی

 مطلوبیت درک شده

Q1 80/0 

امنیت 

 درک شده

Q16 86/0 

Q2 81/0 Q17 84/0 

Q3 72/0 Q18 81/0 

Q4 73/0 Q19 75/0 

 تاثیر اجتماع

Q5 73/0 

سهولت 

 درک شده

Q20 72/0 

Q6 75/0 Q21 73/0 

Q7 83/0 Q22 76/0 

Q8 76/0 Q23 71/0 

 دانش و آگاهی

Q9 87/0 

نیات 

 رفتاری

Q24 76/0 

Q10 83/0 Q25 79/0 

Q11 74/0 Q26 70/0 

 اعتماد به بانک

Q12 73/0 Q27 66/0 

Q13 85/0 

ریسک 

 درک شده

Q29 71/0 

Q14 79/0 Q30 82/0 

Q15 63/0 Q31 76/0 

 Q28 00/1 Q32 78/0 ستفادهرفتار ا

 
)میانگین واریانس  AVEهت بررسی روایی همگرا ابتدا آزمون معیار ج

با ضریب  39سپس آزمون مقایسه ضرایب پایایی ترکیبیو شده(  استخراج
-( مورد تحلیل قرار میCR>AVEمیانگین واریانس استخراج شده )

 .شودمی ها در جدول زیر دیدهگیرد. نتایج این تحلیل

 های روایی همگرا(: آزمون12جدول )

 معیار

 ابعاد

پایایی 

 CRترکیبی 

میانگین واریانس 

 AVEاستخراج شده 
CR>AVE 

  648/0 727/0 امنیت درک شده

  833/0 925/0 دانش و آگاهی

  666/0 842/0 تأثیر اجتماع

  640/0 909/0 اعتماد به بانک

  581/0 824/0 مطلوبیت درک شده

  741/0 899/0 ارینیات رفت

  631/0 739/0 رفتار استفاده

  592/0 894/0 ریسک ادراک شده

  648/0 921/0 سهولت استفاده

 

روایی واگرایی )افتراقی( گیری مربوط به آخرین آزمون بخش مدل اندازه

در محاسبه معیار فورنل و لارکر روایی واگرایی  است که بر اساس روش

میزان میانگین واریانس قرار دارد )طح قابل قبولی در سگیری مدل اندازه
                                                           

39 Composite Reliability 
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استخراج شده برای هر سازه بیشتر از واریانس اشتراکی بین آن سازه و 

 . است(های دیگر در مدل  سازه

در بخش مدل ساختاری و بررسی مقادیر بدست آمده برای روابط بین 

Rمتغیرها، ابتدا معیار 
قادیر مبا توجه به  مورد بررسی قرار گرفت. 2

و  843/0، 763/0که به ترتیب محاسبه شده برای متغیرهای این تحقیق 

زا )مستقل( در برآورد بینی متغیرهای برونقابلیت پیش باشد،می 845/0

Qسپس معیار  .شودارزیابی میزا )وابسته( قوی متغیرها درون
آزمون ) 2

 ( مورد سنجش قرار گرفت. با توجه به مقادیرکیفیت مدل ساختاری

ها  روابط بین سازهدر این معیار، نتایج نشان داد گیسر  - شاخص استون

تا تأثیر کافی بر هستند  ها قادرسازهاست و شده تعریف درستی  به

 داشته باشند. های یکدیگر شاخص

 ها نشانگر کیفیت مناسب و قابل قبولمقادیر مثبت این شاخصدر واقع 

آزمون مدل ساختاری این  آخرین. استگیری و ساختاری مدل اندازه

است.  (GOFمعیارهای ارزیابی برازش بخش کلی )معیار بخش ارزیابی 

و محاسبه شده  531/0 تننهاوس و همکاراناین شاخص منطبق با فرمول 

 . ددهنشان میرا برازش بسیار قوی مدل 

در مطالعات . البته وجود داردبرای برازش کل مدل های دیگری  شاخص

توافق همگانی در مورد  گونه چیهو  رو به افزایش است ها نآجدیدتر تعداد 

برای  معمولاً ،شوماخر و لومکسبه نظر . یک آزمون بهینه وجود ندارد

علاوه بر در ادامه . یید مدل استفاده از سه تا پنج معیار کافی استأت

 شده است.شاخص معروف دیگر نیز استفاده  6، از معیارهای استفاده شده

 کلی مدل معادلات ساختاری( ی)برازندگبرازش  یهاشاخص (:13) جدول

 نتیجه آزمون دامنه مورد قبول  مقدار عنوان شاخص

χ2/df 54/1 χ2 / df  < 2 تأیید مدل 

P-Value 0824/0 P-Value > 0.05 تأیید مدل 

RMSEA40 074/0 RMSEA < 0.09 تأیید مدل 

GFI41 957/0 GFI > 0.9 تأیید مدل 

AGFI42 961/0 AGFI > 0.9 تأیید مدل 

PGFI43 941/0 PGFI > 0.9 تأیید مدل 

RMR44 034/0 RMR < 0.09 تأیید مدل 

CFI45 957/0 CFI > 0.9 تأیید مدل 

IFI46 927/0 IFI > 0.9 تأیید مدل 

NFI47 967/0 NFI > 0.9 تأیید مدل 
 

 
                                                           

40 Root Mean Square Error of Approximation 
41 Goodness of  Fit Index 
42 Adjusted Goodness of  Fit Index 
43 Parsimony Goodness of Fit Index 
44 Root Mean Square Residual 
45 Comparative  Fit Index 
46 Incremental Fit Index 
47 Normed Fit Index 

معادلات ساختاری که روابط بین متغیرهای در این بخش با استفاده از 

  شود برای آزمون فرضیات استفاده میکند، را ترسیم می آشکار پنهان و

ی پژوهش با تکیه هافرضیهبررسی در ادامه نتایج  (.48ضرایب مسیر)همان 

 . گیردیممورد بررسی قرار  مسیر را آنالیز بر روش

 های تحقیقنتایج آزمون فرضیه(: 14) جدول

 فرضیه
زا متغیر برون

 )مستقل(

زا متغیر دورن

 سته()واب

ضریب 

 مسیر
 tآماره 

نتیجه 

 آزمون

 اعتماد به بانک 1
ریسک درک 

 شده

 تایید 70/2 -15/0

 تایید 09/3 -22/0 امنیت درک شده 2

 تایید 08/8 -45/0 سهولت درک شده 3

 مطلوبیت درک شده 4

 نیات رفتاری

 تایید 96/26 84/0

 تایید 07/5 16/0 تاثیر اجتماع 5

 رد 88/0 -03/0 دانش و آگاهی 6

 تایید 56/9 -30/0 نیات رفتاری ریسک درک شده 7

 تایید 27/13 55/0 رفتار استفاده نیات رفتاری 8

 

ها مطلوبیت درک شده بیشترین تأثیر مطابق نتایج تحقیق و آزمون فرضیه

« دانش و آگاهی»را بر نیات رفتاری )پذیرش مشتریان( دارد و در مقابل 

تاری مشتریان دارد )رابطه احتمالی در این کمترین سهم را بر نیات رف

گیری و  در ادامه مدل اندازهشود(. فرضیه بر اساس نتایج تحقیق رد می

( نمایش 3شکل مدل ساختاری تحقیق در قالب نمودار ضرایب مسیر )

 داده شده است.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
48 Path coefficient 
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 گیری(اری و اندازهمدل در حالت تخمین ضرایب مدل تحقیق )مدل ساخت(: 3) شکل

 گیرینتیجه  -5

همانطور که اشاره شد این بررسی از آن جهت حائز اهمیت است که به 

 در پذیرش تبیین مدلی برای بررسی عوامل موثر بر رفتار مشتریان

خدمات بانکداری الکترونیک با توسعه تئوری جامع پذیرش تکنولوژی 

(UTAUTمی ).ها در مدل فرضیه مطابق نتایج تحقیق و آزمون پردازد

« اعتماد به بانک»شود که سه بعد معادلات ساختاری تحقیق، مشاهده می

با  «سهولت درک شده»درصد و  22با « امنیت درک شده»درصد،  15با 

در جامعه « ریسک درک شده»اثر معکوس و کاهندی بر درصد  45

یج در تحقیق دارند )فرضیه اول تا سوم تحقیق(. در واقع بر اساس این نتا

جهت کاهش ریسک ذهنی مشتریان و در نتیجه افزایش پذیرش خدمات 

بانکداری الکترونیک در جامعه مورد مطالعه، لازم است تا با اولویت 

سهولت بکارگیری خدمات، امنیت و در نهایت اعتماد به بانک را افزایش 

های چهارم تا ششم در خصوص ابعاد تشکیل داد. با بررسی نتایج فرضیه

 با « مطلوبیت درک شده»، به ترتیب بعد «نیات رفتاری مشتریان»ده دهن

گیری نیات رفتاری درصد بر شکل 16با « تأثیر اجتماع»درصد و  84

)پذیرش خدمات بانکداری مشتریان( در جامعه مورد مطالعه تأثیر دارد. از 

گیری درصد، تقریباً بدون تأثیر بر شکل 3با « دانش و آگاهی»سوی دیگر 

باشد. بنابراین جهت افزایش رفتار پذیرش ات رفتاری مشتریان مینی

خدمات در اولویت اول ایجاد مطلوبیت بیشتر در خدمات الکترونیک و 

تواند منجر به تقویت نیات های مختلف( میسپس تبلیغات )در طیف

پس از رفتاری مشتریان در پذیرش خدمات بانکداری الکترونیک شود. 

مقایسه با های تحقیق و فرضیههای آماری مرتبط با نتایج آزمونبررسی 

شود که به استثناء فرضیه ششم )تنها فرضیه مشاهده می سوابق تحقیق

رد شده بر اساس نتایج تحقیق( که نتایج آن مغایر با سوابق تحقیقات 

ها و روابط آن همراستا و مورد تأیید از سوی گذشته است، بقیه فرضیه

. مطابق جدول زیر مقایسه نتایج تحقیق با باشدمیسوابق تحقیقات قبلی 

  (.15سوابق ادبیات موضوع ارائه شده است )جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 



 1-18( 1399) 43مجله مدیریت توسعه و تحول 

 

 های قبلیهای تحقیق با سوابق پژوهشمقایسه نتایج آزمون فرضیه (:15) جدول

 زا )مستقل(متغیر برون فرضیه
زا متغیر دورن

 )وابسته(

میزان 

 تأثیر

جهت 

 تغییرات

نتیجه 

 آزمون
 مقایسه با سوابق پژوهش

 اعتماد به بانک 1

 ریسک درک شده

 تایید کاهنده 15%

(، 1391همراستا با نتایج تحقیقات غفاری آشتیانی و همکاران )

(، بیتی و همکاران 2009( و لیفن ژائو و همکاران )1388احمدزاده فرد )

 ( است.2002(، هنینگ تورا )2002(، سردیشموک و همکاران )1996)

 تایید کاهنده %22 نیت درک شدهام 2

(، طالقانی 1390نیا و همکاران )همراستا با نتایج تحقیقات گیلانی

(، خلف احمد 2010(، حمادی )2010(، حیدرزاده و صادقی )2011)

 ( است.1388نیا و موسویان )( و گیلانی2011)

 تایید کاهنده %45 سهولت درک شده 3

(، شکرگزار 2003همکاران ) همراستا با نتایج تحقیقات وانگ و

نیا و (، گیلانی1388(، احمدزاده فرد )1388(، وفایی قوشچی )1382)

(، حیدزاده و صادقی 1391فرد و همکاران )(، تقوی1390همکاران )

(، 2002(، الادوانی و پالویا )2000(، لویکونو و همکارانش )2010)

 (  است.2005یانک و همکارانش )

 مطلوبیت درک شده 4

 یات رفتارین

 تایید افزاینده 84%

سوتر  و (، سویینی2010هو،  و همراستا با نتایج تحقیقات )چن

 ورا (،1392ایزدپناه ) و باقری (،2002همکاران ) و (، سردشموک2001)

( 2004(، هریس و گود )2006سورلی ) و (، لویس2013تروجیلو ) و

 است.

 تایید افزاینده %16 تاثیر اجتماع 5

(، 2015) باتیاسوی(، 2015) و همکاران تانا نتایج تحقیقات همراستا ب

(، 2013(، ونکاتش )2010) و همکاران چونگ(، 2015) هاسیو و چن

و همکاران  لو ،(2015) و همکاران ونگ، (2003ونکانش و همکاران )

 است.( 2008و همکارانش ) وو ،(1391زاده و خلقی )بحرینی ،(2003)

 رد ندهکاه %3 دانش و آگاهی 6

(، 2013(، خزائی و همکاران )1387مغایر با نتایج تحقیقات میرزاپور )

 (2005) بوئر و همکاران، (2010) امن(، 2008هفرنان و همکاران )

 است.

متغیرهای مکنون این دو فرضیه بر اساس متغیرهای آشکار تشکیل شده  تایید کاهنده %30 نیات رفتاری ریسک درک شده 7

 تایید افزاینده %55 رفتار استفاده نیات رفتاری 8 باشند.ابق پژوهش دارای پیشینه نمیو مستقلاً در سو

های تحقیق و بررسی روابط بین های مرتبط با فرضیهنتایج تحلیل

های تدوین شده، توانایی متغیرها نشان داد، برخی از مسیرها و فرضیه

. در ه انتخابی نداردتخمین و انطباق با شرایط جامعه آماری را در نمون

افزار های خبرگان( با نتایج نرمافزار کیفی )دادهواقع نتایج خروجی نرم

. نو بودن نگاه به های مشتریان( در برخی روابط همخوانی نداردکمی )داده

برخی از متغیرها و روابط بین آنها و عدم سوابق پژوهشی، شناخت کم 

رونیکی، بخشی از اثرات بروز این های الکتمحتوا و تفاوت و تغییر فناوری

-باشد. در نهایت بر اساس نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل دادهموضوع می

-های تحقیق و نیز مقایسه این نتایج با سوابق پژوهشها و بررسی فرضیه

تحقیق  الگوی نهایی های قبلی، روابط بین متغیرها این پژوهش در قالب 

 .ده شده استنمایش داترسیم و  4در قالی شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: الگوی نهایی پژوهش4شکل )

رفتار 

 استفاده

مطلوبیت 

 درک شده

تأثیر 

 اجتماع

نیات رفتاری 

در استفاده 

ری بانکدا

 الکترونیک

ریسک 

درک 

 شده

سهولت 

 استفاده

امنیت 

 درک شده

اعتماد به 

 بانک
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پیشنهادات-5-1

ها و در نتیجه بررسی با توجه به نتایج بدست آمده از تجزیه و تحلیل داده

و  توان راهکارهاهای تحقیق، میوضعیت روابط بین متغیرها در فرضیه

ء و کاربردی جهت ارتقاپیشنهاداتی در دو بخش مبتنی بر نتایج تحقیق و 

 بهبود وضعیت جامعه آماری تحقیق ارائه داد. 

پیشنهادهایمبتنیبرنتایجتحقیق-5-1-1
ها و در نتیجه بررسی با توجه به نتایج بدست آمده از تجزیه و تحلیل داده

توان راهکارهایی های تحقیق، میوضعیت روابط بین متغیرها در فرضیه

عه آماری تحقیق ارائه داد. کاربردی در جهت ارتقاء و بهبود وضعیت جام

لازم به ذکر است این نتایج مبتنی بر دو محور اصلی متغیرهای تحقیق 

تبیین شده است )در واقع مطابق متغیرهای آشکار که تلاش کردند ابعاد 

هر یک از متغیرهای تحقیق را شناسایی و معرفی نمایند( هر یک از این 

 اند.این پژوهش پرداختهابعاد به معرفی یک از متغیرهای مکنون در 

این  :«ریسک درک شده»ها و راهکارهای مبتنی بر کاهش استراتژیالف( 

در قالب  فرضیه سه متغیر مکنون وابسته برای شناسایی و برآورد، توسط

متغیرهای آشکار اعتماد به بانک، امنیت درک شده و سهولت دسترسی 

یر این روابط و . با توجه به تأیید تأثه استمورد توجه قرار گرفت

گیری و تأثیرگذاری هر سه متغیر )با ضرایب تأثیر خاص خود( در شکل

کاهش میزان ریسک درک شده، در ادامه به تفکیک راهکارها و 

 اشاره شده است.های مرتبط با هر یک از این ابعاد استراتژی

است. « اعتماد به بانک»های مرتبط با متغیر ستراتژیبخش اول این ا

ها و فرآیندهای اعتمادسازی نقش مهمی در موفقیت در زمینه برنامه

کنند. چنانچه مشتریان به بانک خود اعتماد بانکداری الکترونیک ایفا می

های تبلیغاتی بانک ایمان داشته باشند شعارها و برنامه داشته باشند و به

)عدم اطمینان آنان به بانکداری الکترونیک کاهش یافته(، منجر به کاهش 

گردد. وفای به تعهدات و قراردادها، رفتار ریسک ادراک شده آنان نیز می

مداری، پاسخگویی و  ای و منطبق با منطق اقتصادی، قانون حرفه

ها در نظام بانکی، پذیری، تقویت جایگاه و نقش روابط عمومی مسئولیت

موقع و مشخص رسانی دقیق و بهتعیین حدود پرداخت خسارت، اطلاع

قوانین مبارزه با جرائم کلاهبرداری های اینترنتی و همچنین  کردن دقیق

ها در قبال مشتریان ذهنیت و احساس حدود مسئولیت بانکتعیین دقیق 

بهتری برای مشتری در خصوص اعتماد به بانکداری الکترونیک ایجاد 

  کنند.

 است.« امنیت ادراک شده»های مرتبط با متغیر استراتژیخش دوم این ب

و تقویت امنیت ادراک شده اثر مستقیم و لازم را بر کاهش ریسک افزایش 

ادراک شده و در نتیجه افزایش رفتارهای مرتبط با استفاده از خدمات 

تقویت اعتبار برند بانک، هایی چون برنامه. داردبانکداری الکترونیک 

ویژه در بکارگیری خدمات الکترونیک و افزایش اطمینان در مشتریان )به

های یکبار مصرف یا پویا، ده از فضای مجازی )از جمله رمزاستفا

خصوصی  های آنلاین و ... (، رعایت حریمهای انحصاری، گزارشدسترسی

 بیانیه امنیت و حریم خصوصی مشتریان شرح مشتریان و 

 گیری امنیت درک شده داشته باشد.تواند نقش مفیدی در شکلمی

 « سهولت درک شده»متغیر  های مرتبط بااستراتژیبخش سوم این 

هر چقدر مشتری احساس راحتی بیشتری در استفاده از باشد. در واقع می

خدمات الکترونیک داشته باشد گرایش بیشتری نسبت به استفاده از این 

ریسک ادراک شده بر کاهش  یاثر مستقیمخدمات پیدا خواهد کرد و 

طراحی مناسب و ساده دارد. برخی از راهکارهای ارتقاء آن عبارت است از 

 ، توجه به دسترسی آسان(، 1های بانکی )کاربر پسندافزارنرم

و قابلیت  به یاد سپاریوری مشتریان )از نظر هزینه، زمان و مکان(، بهره

تنوع و ، رضایتمندی و خوشنودی کاربر، خطاهاانتقال بالا، کاهش و بهبود 

 ریان.سازی و آموزش مشت، سادهحذف محدودیت زمان و مکان

: «نیات رفتاری»ها و راهکارهای مبتنی بر تقویت و افزایش استراتژی ب(

این متغیر مکنون وابسته توسط سه فرضیه و در قالب سه متغیرهای تأثیر 

اجتماعی، دانش و آگاهی فرد و مطلوبیت درک شده مورد بررسی و 

 تحلیل قرار گرفت. در نهایت تنها اثرگذاری دو متغیر آشکار مطلوبیت

درک شده و تأثیر اجتماعی تأیید و تأثیرگذاری دانش و آگاهی فرد در 

رابطه با نیات رفتاری رد شد. بنابراین با توجه به نتایج فرضیه چهارم و 

پنجم و تأیید تأثیر این روابط بر تقویت و ارتقاء نیات رفتاری مشتریان )با 

های استراتژی ضرایب تأثیر محاسبه شده(، در ادامه به تفکیک راهکارها و

 گیرد:مرتبط با هر یک از این ابعاد مورد تحلیل قرار می

« مطلوبیت درک شده»های مرتبط با متغیر استراتژی در بخش اول این

 به شده درک منافع نسبت عنوان به رامطلوبیت درک شده مشتری است. 

 تمام  شده ادراک معایب. اندکرده تعریف شده ادراک معایب

 که شودمی روبرو آنها با خرید هنگام در خریدار که تاس هاییهزینه

 نصب، نقل، و حمل کسب، هایهزینه خرید، قیمت مواردی همچون شامل

-می ضعیف عملکرد یا و شکست ریسک و نگهداری، تعمیر دادن، سفارش

 و خدمت ویژگی فیزیکی، هایاز ویژگی ترکیبی شده ادراک منافع. باشد

است. بر این اساس  از محصول استفاده با تباطار در موجود فنی پشتیبانی

لازم است تا منافع مرتبط با خدمات بانکداری الکترونیک افزایش و 

راهکارهای منجر به های آن کاهش یابد. برخی از ضررهای یا هزینه

 ها و فرآیندها، همکاریرویه بازنگریدستیابی به این استراتژی شامل 

ضعف،  نقاط بهادار، تحلیل اوراق بورس در فعال هایکارگزاری با بانک

پشتیبانی فنی مناسب خدمات ، توجه به نکات خاص خدمات الکترونیک

 الکترونیک است.

است. « تأثیر اجتماعی»های مرتبط با متغیر استراتژیبخش دوم این 

شناختی  متغیرهای جمعیتکه در برگیرنده  عواملی چون تأثیر اجتماعی

تأثیر را  بیشترینتوانند هستند، میلات مثل سن، جنسیت و سطح تحصی

خدمات الکترونیک پذیرش گیری نیات رفتاری داشته باشند. در شکل

از طریق تأثیر اجتماعی مثل دوستان، اعضای خانواده، همسالان و بانکی 
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. شدت و سرعت بیشتری داردهای اجتماعی شبکهو های جمعی رسانه

 تواندنیز می های انگیزشیاداشتبلیغات و پاستفاده از انواع مسیرهای 

  ژی را فراهم نماید.تگیری و توسعه این استرازمینه شکل

کاربردیپیشنهادهای-5-1-2
بخش به کمک پیشنهاداتی کاربردی و  در ایننتایج تحقیق، منطبق با 

های های کمی و چهارچوب فرضیهتکمیلی )علاوه بر نتایج تحلیل داده

منجر به زمینه کمک به توسعه رفتارهای تا شده است تحقیق(، تلاش 

واقع  به. گردداستفاده از خدمات بانکداری الکترونیک فراهم پذیرش و 

عملی و کاربردی به بررسی صورت گرفته تاکنون، کمتر های پژوهش

توان نتایج و این پژوهش، میآمیخته موضوع پرداختند. با توجه به ماهیت 

 یت جامعه آماری تحقیق ارائه داد.پیشنهادات کاربردی در ارتقاء وضع

ثر ؤهای جدید و معنوان کانالبهباید خدمات بانکداری الکترونیک  -

 مورد توجه قرار گیرد. تحویل خدمات

و نیز تقویت  کارکنان تجربه و هامهارت ها،تواناییدقت بیشتر به  -

افزارهای های ارتباط با مشتری و نرمویژه شیوهبه)های آنان آموزش

 (. خدمات الکترونیکی

یا  رسمی صورتبه) کارکنان و مدیران بین ارتباط هایزمینه ایجاد -

کارکنان در امور به با دادن مسئولیت و اختیار بیشتر ( که غیررسمی

زمینه توانمندی کارکنان، حس استقلال و خارج کردن حس ، مشتریان

کند )کارکنان یرا در آنها ایجاد م های روتینیکنواختی نسبت به فعالیت

 (. مهمترین ابزار بانک برای جذب، حفظ و وفاداری مشتریان است

در جهت  1مشتری با ارتباط مدیریتبه ابزارها و بستر اجرای  توجه -

ان به خدمات الکترونیک )شناخت بهتر مشتری وفاداری و رضایتافزایش 

 .ها(زیرساخت نواقص موجود دردر خصوص نیازهای مشتریان و 

ویژه بکارگیری آن بانکی، به نوین در سیستم هایشود فناوریمی یهتوص -

بانکداری الکترونیک تقویت شده و  در سیستم مدیریت دانش، بحث

 .گیرد قرار بانک مدیران توجه مورد همواره

در این پژوهش، نیاز « مطلوبیت درک شده»نظر به اهمیت نتایج متغیر  -

در جهت  بانکی ارشد مدیران وبخش فناوری اطلاعات  مدیراناست تا 

 هاقوی دانش اطلاعاتی پایگاه و ایجاد اطلاعات بندیدستهایجاد سیستم 

 .تناسب تلاش نمایندم افزارهاینرم، مبتنی بر مشتریاندر مورد 

بانک  منافعو حتی اولویت دادن آن به  مشتریان منافعدر نظر گرفتن  -

گذاری بلند مدت در سرمایه عنوان یکبه (،ایسرمایه و لحاظ روانی از)

ارائه  و در نتیجه بر مشتریان یکسان تمرکزاعتماد به مشتریان. شامل 

 .آنان برای افزوده ارزش ایجاد ویا سفارشی  برتر خدمات

-ها )از نظر سختارتباطی بانک ساختار سیستم بهبود با شودمی توصیه -

 گردش ا، جهتواحده بین مناسببستر  ایجاد و افزاری(افزاری و نرم

-شیوه بهترین، بازار تغییرات و نوین هایفناوری پایه بر مشتریان اطلاعات

 . شود استفاده یدهی بانکهای خدمات
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غیرکاربردی و  هایفعالیت ،فرآیندها مجدد مهندسی و طراحیاجرای  -

 به خدماتکیفیت  افزایش وها با هدف کاهش هزینه ضروری غیر

 ان.مشتری

سازی این ری الکترونیک و شخصیابانکد خدمات تنوع شتوجه به افزای -

 سیستم پاسخگویی ضروری، هایتلفن جمله )پست الکترونیک، خدمات از

 و غیره(. پویا، باشگاه مشتریان بانکداری سریع،

 تبادل برای فکر اتاق مجازی، باشگاه مشتریان و گفتگوی تالارهای ایجاد -

 .صنعت دیگر هایبخش با کتمشار و رقبا ها،مشتری میان تجربیات
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