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بر اساس تئوري داده  الكترونيك بانكداري پذيرش بر موثر عوامل مدلو آزمون  ارائه
  ايران) مسكن بانك: موردي مطالعه( بنياد

   1اميديعلي 
  2وحيدرضا ميرابي

 3ادريس محمودي

  چكيده
با گسترش روز افزون اينترنت و تجارت الكترونيك و تقريباً همه گير شدن آن در بين تمامي مردم 

ي اينترنت و تجارت الكترونيك قرار ها به مشتريان نيز تحت تأثير مقولهدنيا، نحوه ارائه خدمات بانك
اين صورت كه امروزه از ميزان تعاملات حضوري (چهره به چهره) بين گرفته و تغيير كرده است. به 

 ت.ها جايگزين آن شده اسبانك مشتري و كاركنان بانك به شدت كم شده و ارتباطات مجازي مشتريان با
ران بانك مسكن اي پژوهش حاضر با هدف شناسايي الگويي جامع براي پذيرش بانكداري الكترونيك در

ي داده بنياد، مديران فناوري اطلاعات بانك مسكن در ابق با الگوي نظام مند نظريهمط انجام شده است.
 3استان به عنوان خبرگان مورد مصاحبه كيفي عميق قرار گرفتند. پس از كدبندي مصاحبه ها در  20

عامل  5نتايج نشان داد كه  الكترونيك بانك مسكن شناسايي شد.مرحله، الگويي براي پذيرش بانكداري 
 ديريت، مهاهزينه در جويي به عنوان عوامل اثرگذار بر پذيرش بانكداري الكترونيك موثر هستند:  صرفه

ي در مرحله شده. ادراك و ارزششده  ادراك عملكردي ، كيفيتشده ادراك مشتريان، اطمينان نيازهاي
پس از جمع آوري  فرضيه شد. 18بعد بر اساس مدل به دست آمده، اقدام به طراحي پرسشنامه و تدوين 

ها با استفاده از تكنيك معادلات ساختاري و نرم افزار ليزرل مدل تحقيق آزمون شد. نتايج اين مرحله داده
عامل مذكور از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، بر  5حاكي از آن بود كه هر 
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  مقدمه
ي ، به واسطه1هاي خودخدمتيبحث تكنولوژياي از سوي پژوهشگران و مديران به امروزه توجه ويژه

ا، هجديد بودن و اهميت استراتژيكي كه دارند، معطوف شده است. اهميت استراتژيك اين نوع از تكنولوژي
ي فرآيند ارائه خدمات به مشتري ايجاد كرده است و امروزه مورد استفاده به دليل تحولي است كه در نحوه

         بسياري از  و هاها، خدمات مسافرتي، هتلهاي هواپيمايي، بانكصنايع مختلفي از جمله: شركت
يكي از اين  ).1393گيرد (وظيفه دوست و همكاران، فروشان و حتي مؤسسات مالي قرار ميخرده

 مانده به طمربو امور تواند الكترونيك، مي هاي خودخدمتي، بانكداري الكترونيك است. بانكداريتكنولوژي
 همراه هايدستگاه طريق از را هاصورتحساب پرداخت و وجوه انتقال ها،تراكنش تاريخچه و هاحساب
هاي ، دستگاه) ديجيتال شخصي دستياران( هاايديپي و هوشمند، هايگوشي همراه، هايتلفن مانند

 طور به هابانك رسدمي نظر به). 2011 ، لين فن( دهد انجام هاي دريافت وجه و غيرهخودپرداز، كيوسك
 و ودخ تداركاتي هايسيستم در الكترونيك بانكداري هايكانال ادغام براي بيشتري انگيزه ايفزاينده
 كه ترتيب اين به). 2013 ، لين( دارند زمينه اين در شده داده اختصاص فني و مالي منابع از بسياري

 يكالكترون بانكداري فناوري سازي پياده براي جهان سراسر در هابانك توسط دلار ميليارد 115 از بيش
 ارائه هاييحل راه انقلاب اين واقع، در. اندكرده گذاري سرمايه 2013 سال پايان تا خود هايسيستم در
 ودخ مشتريان به كارآمد طور به بزرگ مناطق در و كيفيت بهترين با سازدمي قادر را هابانك كه دهدمي

 نتيس هايشعبه ايجاد يا و اينترنت شبكه محدوديت آن در كه مناطقي در ويژه به كنند، رساني خدمات
 ).2017 ، همكاران و الالوان( دارد وجود

 به كه لدلي اين به شود، گرفته نظر در تكنولوژيك نوآوري عنوان به تواندمي الكترونيك بانكداري
 و راحتي به و دهند انجام مكاني و زماني هايمحدوديت بدون را بانكي معاملات دهدمي اجازه مشتريان

 نينهمچ نوآوري هايويژگي اهميت. شوند متصل بانكي خدمات به الكترونيك هايدستگاه با سرعت به
 بر نوآوري از كاربران ادراكات است، داده نشان مختلف مطالعات. است شده مستند نيز تحقيقات در

 ).2007 ، لائوكانن( است موثر اينترنت بر مبتني اطلاعاتي هايسيستم مورد در آنها پذيرش يريگتصميم

 ريتئو در نسبي مزيت مانند( نوآوري شده درك هايويژگي كه است معتقد  نوآوري انتشار تئوري
 از استفاده با تكنولوژيك هاينوآوري. دهندمي قرار تاثير تحت را نوآوري يك از فردي استفاده) نوآوري

تي، سن بانكداري هايكانال با مقايسه در الكترونيك بانكداري. اندگرفته قرار مطالعه مورد منظر اين
 ايهويژگي اثرات حال اين با ،)جابجايي و پذيري انعطاف هميشگي، حضور مانند( دارد جديدي هايويژگي
 ).2011 لين، فن( است نشده درك الكترونيك بانكداري از استفاده در كامل طور به نوآوري، توجه شايان
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 در تاس ممكن مشتريان شود، مي معرفي الكترونيك بانكداري مانند نوآورانه خدمات يك هنگاميكه
 كردند تاكيد همچنين) 2005( لين و لوران. كنند ترس احساس خود بانكي امور براي آن از استفاده مورد
 رست و سيمبي معاملات امنيت الكترونيك، بانكداري از استفاده و پذيرش مورد در اصلي نگراني كه

 املاتمع تسهيل و بالقوه خطرات و هاترس اين كاهش به اعتماد،. اوست شخصي اطلاعات انتشار از مشتري
 ايستگي،ش از فردي برداشت از تابعي دانش بر مبتني اعتماد. كندمي كمك قطعيت عدم تحت كار و كسب

 .است شخص يا خدمات محصول، يك درستي و خيرخواهي

     ياآ اينكه بر مبني را اعتماد بر مبتني دانش است قادر مشتري الكترونيك، بانكداري زمينه در
 توانندمي) مالي موسسات ديگر و مخابراتي هايشركت ها،بانك جمله از( الكترونيك بانكداري هايشركت

 نكداريبا هايشركت آيا اينكه و دهند ارائه بانكي خدمات) شايستگي به يعني( راحتي به و درستي به
 در نيت حسن با توافقات و) هستند خيرخواه واقعا( هستند خيرخواهانه خدمات ارائه به مايل الكترونيك

 اعتماد. بياورد دست به نيست، طور اين يا ،)هستند درستكار( دهندمي انجام بانكداري معاملات مورد
. كند يفاا الكترونيك بانكداري پذيرش مشكلات حل و توضيح در اساسي نقش يك است ممكن مشتري

 ؛2009 لي، و شين، كيم، ؛2009 سو، و لي، گو،( است شده تقويت اخير مطالعه چند توسط ديدگاه اين
 تنيمب اعتماد بين ارتباط بررسي براي تجربي صورت به كمي مطالعات حال اين با). 2009  چانگ، و لي
 رونيكالكت بانكداري زمينه در مشتري رفتار و) شده درك درستكاري و خيرخواهي شايستگي،( دانش بر

 ).2011 لين، فن( است شده انجام

 نتظارا مورد سطح به توسعه، حال در كشورهاي در ويژه به الكترونيك بانكداري خدمات پذيرش ميزان
 هك كرد استدلال توانمي اساس، اين بر. دهدمي نشان خدمات اين به كمتري تمايل مشتري و رسدنمي

 عنوان به نآ از استفاده به كنندگان مصرف كردن متقاعد در تكنولوژي اين موفقيت براي چالش بزرگترين
 كه آنجايي از واقع، در). 2017 همكاران، و الالوان( است سنتي هايكانال براي كامل جايگزين يك

 اين به مربوط مسائل به محققان از كمي تعداد است، ايران در اجرا اوليه مراحل در الكترونيك بانكداري
 انجام هاينههزي تواندمي الكترونيك بانكداري از بيشتر استقبال و بيشتر استفاده. اندپرداخته آوري فن

 خستگي افزايش و شعب در مشتريان دليل بي حضور از و داده كاهش را بانك براي مالي هايتراكنش
 اما ،موضوع اين روي بر مسكن بانك زياد گذاري سرمايه عليرغم. آورد عمل به جلوگيري بانك، كاركنان
 ابزارهاي ساير به نسبت مسكن، بانك مشتريان يمجموعه در تكنولوژي اين از استفاده نرخ همچنان
 . است لازم هاييتحقيق چنين اين انجام لذا. است پايين بانكداري

   تهگرف صورت هايگذاري سرمايه عليرغم مسكن بانك در اينكه به باتوجه دارد قصد حاضر تحقيق
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 عوامل شناسايي به است، پايين تكنولوژي اين از استفاده نرخ همچنان اما الكترونيك، بانكداري بر
 بر موثر واملع شناسايي با. بپردازد الكترونيك با استفاده از تئوري داده بنياد بانكداري پذيرش بر موثر

 بر تا گرفت خواهند مورد آزمون قرار شده شناسايي عوامل و تبيين تحقيق نهايي مدل بانكداري، پذيرش
 .شوند سازي پياده و تبيين مسكن بانك بازاريابي هاي استراتژي آمده، دست به نتايج اساس

 ادبيات تحقيق

در سال هاي اخير استفاده از اينترنت و بسترهاي الكترونيك براي تمامي صنايع از جمله صنايع 
 هاي نوين ارائه خدمات شدهاست و منجر به پيدايش شيوهكاربرد داشتهخدماتي مانند بانكداري، بسيار 

 ها مزايايي را دربراي بانك است. استفاده از ابزارهاي الكترونيك در ارائه خدمات، هم براي مشتريان و هم
 تالكترونيك به عنوان يكي از مهمترين مجراهاي سودآوري در حوزه تجاراساس، بانكداريبر دارد. برهمين

دمات هاي ارائه خها از بانكداري الكترونيك براي كاهش ميزان هزينهشود. اكثر بانكالكترونيك مطرح مي
كنند. عليرغم مزاياي بسياري كه بانكداري الكترونيك و پياده سازي آن براي و افزايش سرعت استفاده مي

  است، با استقبال مواجه نشده است.بيني شدهجامعه دارد، اما همچنان در برخي جوامع به ميزاني كه پيش
  مفهوم بانكداري الكترونيك

 يواسطه به خودخدمتي، هايتكنولوژي بحث به مديران و پژوهشگران سوي از ايويژه توجه امروزه
 ها،وژيتكنول از نوع اين استراتژيك اهميت. است شده معطوف دارند، كه استراتژيكي اهميت و بودن جديد

 فادهاست مورد امروزه و است كرده ايجاد مشتري به خدمات ارائه فرآيند ينحوه در كه است تحولي دليل به
          از بسياري ها،هتل مسافرتي، خدمات ها،بانك هواپيمايي، هايشركت: جمله از مختلفي صنايع
 يخودخدمت هايتكنولوژي انواع گسترش و پيشرفت. گيردمي قرار مالي مؤسسات حتي و فروشانخرده

 به) بانكداري خدمات مخصوصاً( خدمات از استفاده در مشتريان كه است معني بدان اخير هايسال در
ت است (وظيفه دوس بيشتر خدمات به دسترسي ميزان روش، آن در كه اند،داده مسير تغيير روشي سمت

داده در جهان و پيدايش توانند از انقلاب تكنولوژيكي رخ ها اكنون مي). سازمان1393و همكاران، 
هاي جديد (مانند بانكداري الكترونيك) براي خدمات رساني بهتر به مشتريان خود، بهره ببرند. تكنولوژي

داخلي  هايها نيز از اين قاعده مستثني نبوده و از سيستم هاي اطلاعاتي نه تنها براي انجام فعاليتبانك
ائه خدمات به مشتريان نيز استفاده كرده اند. بانكداري الكترونيك خودشان بهره برده اند بلكه از آنها براي ار

ي خدمات بانكداري از طريق شبكه هاي كامپيوتري، تلفن همراه و يا هر بستر تكنولوژيكي به عنوان ارائه
تر را براي مشتريان به دنبال داشته باشد (مارتينز و تر و راحتديگري است كه امكان دسترسي سريع

 ي). بايد توجه كرد كه بانكداري الكترونيك بسيار فراتر از بانكداري اينترنتي است. واژه2014 همكاران،
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). درواقع، بانكداري 2007تواند به طرق گوناگوني تعريف شود (نعيمي برقاني، بانكداري الكترونيك مي
شان و انتقال هايبهاي الكترونيكي است كه مشتريان براي دسترسي به حساالكترونيك شامل كليه كانال

ها عبارتند از تلفن، اينترنت، كنند. اين كانالهاي خود از آن استفاده ميپول و يا پرداخت صورتحساب
  ).1389موبايل و تلويزيون (تقوي فرد و ترابي، 

بانكداري الكترونيك جديدترين كانال ارائه ي خدمات در كشورهاي توسعه يافته است و همه به اين 
ي خدمات، تاثير شگرفي بر بازار بانك ها گذاشته است (نعيمي دارند كه اين كانال جديد ارائهنكته اذعان 

  ).2007برقاني، 
روز سال است.  365ساعته و در  24ي خدمات بانكداري به صورت هدف بانكداري الكترونيك، ارائه

ر ر مكاني است. علاوه ببه عبارت ديگر اين سيستم به دنبال دسترسي به خدمات بانكي در هر زمان و ه
ها نيز مزايايي را به دنبال دارد. به ها دارد، براي خود بانكمزايايي كه اين سيستم براي مشتريان بانك

اتي خود هاي عمليسيستم بانكداري الكترونيك، هزينهتوانند از طريق پياده سازي ها ميعنوان مثال بانك
يش دهند، تنوع ارائه خدمات را گسترش دهند، كيفيت را كاهش دهند، نرخ دسترسي مشتريان را افزا
  ).2005تواند به بهبود عملكردي بانك كمك كند (پودر، ارائه خدمات را ارتقا دهند و مواردي ديگر كه مي

اما عليرغم مزاياي عنوان شده، همچنان نرخ استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك در بسياري 
توسعه يافته مانند ايران پايين است. بايد توجه كرد كه عوامل مختلفي  كشورهاي در حال توسعه و كمتر

مي تواند بر ترغيب مشتريان به استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك، اثرگذر باشد. همانطور كه پيشتر 
  نيز ذكر شد هدف تحقيق حاضر شناسايي عوامل انگيزشي در پذيرش بانكداري الكترونيك است.

  پيشينه تحقيقمروري بر 
هاي گوناگوني براي شناسايي عوامل مختلف اثرگذار بر پذيرش بانكداري الكترونيك صورت تحقيق

مشتري بانك در كشور پرتغال،  249گرفته است. به عنوان مثال، بر اساس اطلاعات جمع آوري شده از 
ر ) بيان كردند كه عواملي مانند ميزان تلاش مورد انتظار و همچنين تاثي2014مارتينز و همكاران (

) بيان كردند 2004اجتماعي عوامل مهمي بر پذيرش بانكداري الكترونيك هستند. همچنين شيه و فانگ (
كه استفاده واقعي از بانكداري الكترونيك به شدت تحت تاثير قصد رفتاري است. در كشور عمان، رفيعي 

تظار و طراحي وب سايت ) نيز عواملي مانند عملكرد مورد انتظار، ميزان تلاش مورد ان2012و همكاران (
) نيز بيان كردند كه پذيرش 2006بر پذيرش بانكداري الكترونيك اثرگذار هستند. والكر و جانسون (

بانكداري الكترونيك تحت تاثير عواملي مانند نظر مشتريان درباره توانايي و ظرفيت پياده سازي موثر 
) تحقيقي در اين زمينه 2009و همكاران (بانكداري الكترونيك است. در كشور عربستان نيز السومالي 
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ي ادارك شده و همچنين نوع نگرش مشتري نسبت انجام دادند و بيان كردند كه آساني ادارك شده، فايده
  به بانكداري الكترونيك، از جمله عوامل مهم اثرگذار بر پذيرش اين سيستم توسط مشتريان هستند.

شده را به عنوان يك عامل كليدي مهم كه تاثير آساني ي ادراك ) فايده2005اريكسون و همكاران (
ردند. كند، بيان كادراك شده و اعتماد را بر استفاده از بانكداري الكترونيك توسط مشتريان تعديل مي

) نيز تحقيقي در اين زمينه انجام دادند كه مجدداً فايده ادراك شده و آساني 2007اريكسون و نيلسون (
) در 2009ل مهم و اثرگذار بر پذيرش بانكداري الكترونيك معرفي كردند. برگر (ادراك شده را دو عام

هاي آلمان تحقيقي را انجام داد و نشان داد كه علاوه بر دو عامل آساني و فايده ادراك شده، نگرش بانك
مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك و همچنين اعتماد نيز عوامل مهمي در پذيرش اين سيستم از 

) انجام دادند، صرفه جويي در هزينه ها، تحت 2008سوي مشتريان هستند. اما در تحقيقي كه هو و كو (
كنترل بودن فرآيند، آساني و فايده ي ادراك شده به عنوان محرك هاي بانكداري الكترونيك مطرح 

  ).2018گشتند. (الالوان و همكاران، 
مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، آساني )، نگرش 2012در تحقيق مشابه ديگري، چيو و شن (

هاي پذيرش بانكداري الكترونيك مطرح كردند. ي ادراك شده را به عنوان محركادراك شده و فايده
هاي كشور هند پرداختند و نتايج تحقيق ) نيز به بررسي همين موضوع در بانك2012كشارواني و بيشت (

شده و آساني ادراك شده دو عامل بسيار مهم در ترغيب مشتريان آنها نشان داد كه عوامل فايده ادراك 
) نيز از متغيرهاي اعتماد و فايده 2010به استفاده از بانكداري الكترونيك هستند. آلساجان و دنيس (

  ادراك شده به عنوان دو متغير كليدي در قصد استفاده از بانكداري الكترونيك از سوي مشتريان يادكردند.
) تحقيقي را با هدف بررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري 2015هري سارمي (منتظري و ق

الكترونيك انجام دادند. نتايج تحقيق آنها نيز نشان داد كه عواملي مانند كيفيت خدمات، اعتماد، آساني 
ادراك شده و فايده ادراك شده بر پذيرش اين سيستم از سوي مشتريان اثرگذار هستند. ال قيسي و 

) نيز تلاش و عملكرد مورد انتظار را به عنوان دو معيار مهم براي پذيرش بانكداري 2014ران (همكا
الكترونيك از سوي مشتريان بيان كرد. آنها بيان كردند كه ميزان تلاش مورد انتظار و سطح عملكردي 

نولوژي تككه مشتري از سيستم بانكداري الكترونيك براي خود متصور است، بر قصد استفاده از اين 
  تاثيرات مثبتي دارد.

) نيز با بررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري مبتني بر تلفن همراه، بيان 2016چائوالي و همكاران (
عامل: اعتماد، تاثيرات اجتماعي، تلاش و عملكرد مورد انتظار بر پذيرش سيستم بانكداري  4كردند كه 

) نيز تحقيقي را در 2018اشته است. الالوان و همكاران (تلفن همراه از سوي مشتريان، تاثيرات مثبتي د
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بانك هاي كشور اردن انجام دادند. نتايج تحقيق آنها نشان داد كه قصد استفاده از بانكداري الكترونيك 
شديداً تحت تاثير عملكرد مورد انتظار، تلاش مورد انتظار، انگيزش لذت جويانه، ارزش قيمت و ريسك 

  ادراك شده است. 
 ش تحقيقرو

روش اجراي اين پژوهش، نظريه ي داده بنياد است كه به درك و فهم فرآيندهاي اجتماعي و ماهيت 
ذهني و بين ذهني زندگي انساني در يافتن تفسير، معاني و مفاهيم رويدادهاي اجتماعي در تجربه 

ضرورت پيدا مي كند ). استفاده از مطالعات كيفي زماني 1998كنشگران مي پردازد (استراس و كوربين، 
كه محقق اطلاعات كمي درباره ي موضوع مورد مطالعه داشته باشد و يا اينكه در مطالعات و تحقيقات 
انجام شده در ارتباط با موضوع مدنظر، خلاء چارچوب نظري جامعي كه به تبيين موضوع بپردازد، مشهود 

ق نظريه اي است كه در سطح گسترده باشد. روش پژوهش داده بنياد، روش كيفي و نظام مندي براي خل
). باتوجه به اينكه 2009به تبيين فرآيند، كنش يا كنش متقابل موضوع مشخص مي پردازد (كرسول،  

هدف پژوهش حاضر، طراحي مدل عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك در دوسطح خرده فروشي 
ريه ي داده بنياد انتخاب شد. همچنين به و بانكداري شركتي در بانك مسكن ايران مي باشد، روش نظ

دليل جديد بودن موضوع تحقيق، به منظور اكتشاف داده ها از ابزار مصاحبه ي نيمه ساختاريافته استفاده 
شد. برهمين اساس براي تحليل داده هاي كيفي گردآوري شده، سه مرحله ي كدگذاري هاي باز، محوري 

  صويري عيني از نظريه خلق شده ارائه شود.و انتخابي انجام گرفت تا در نهايت، ت
  ي گردآوري و تفسير داده هارويه

ي اكتشافي، يك راهنماي كلي برمبناي مفاهيم حساس به دست آمده از مرور سوابق و چندمصاحبه
ي نيمه ساختار يافنه يا عميق تهيه شد و برمبناي آن، پرسش هاي كليدي مطرح شدند و براي مصاحبه

ي آماري، روش گلوله برفي بود كه معمولاً در ا ثبت گرديدند. روش انتخاب نمونهنظرات پاسخگوه
نفر از  20شود. در اين تحقيق با تحقيقات كيفي به منظور انتخاب هدفمند و مناسب نمونه استفاده مي

ي عميق و نيمه ساختار يافته انجام گرفت (جدول خبرگان (مديران بانك مسكن در سطح كشور)، مصاحبه
هاي ). تمامي مديران انتخاب شده، مديران فناوري اطلاعات شعب بانك مسكن در سطح استان1شماره 

ا هجديدي به دست نيامد و تمامي دادهي شانزدهم به بعد، هيچگونه اطلاعات مربوطه بودند. از مصاحبه
 امه داد. مصاحبه با طرحتكراري بودند اما محقق براي اطمينان از اعتبار كار، مصاحبه را تا نفر بيستم اد

سوال هايي درباره (دلايل استفاده از بانكداري الكترونيك توسط مشتريان) آغاز شد و ادامه ي سوالات بر 
اساس جواب هاي پاسخگو در حين جلسه طراحي مي شدند. البته شايان ذكر است كه محقق از قبل يك 
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احبه مشخص باشد. مدت زمان هر مصاحبه پروتكل سوالات مصاحبه را تدارك ديده بود تا چارچوب مص
  دقيقه بود و تمامي مصاحبه ها ضبط شدند. 60تقريباً 

ا ههايي كه از مصاحبهعاتي گردآوري و تحليل شدند. دادههاي اطلابراي پاسخ به سوال پژوهش، داده
بتدا نكات ها اگيرند. در اين جدولآيد براساس قواعد كدگذاري در قالب جداولي قرار ميبه دست مي
يابد. در مرحله ي بعد، محقق شود و براي هر نكته يك كد خاص اختصاص ميها استخراج ميكليدي داده
كنند، عنوان يك ي كدها، مواردي كه به يك جنبه مشترك از پديده مورد بررسي اشاره ميبا مقايسه

روابط چندطبقه در قالب يك دهد و گيرند. چند مفهوم يك طبقه را تشكيل ميمفهوم را به خود مي
  ).2009شود (كرسول، نظريه متجلي مي

  مشخصات مصاحبه شوندگان:  1جدول 
  تحصيلات  سابقه كار  سن  پست سازماني شناسه

P1 فوق ليسانس   20  39  مدير فناوري اطلاعات استان قزوين  
P2   فوق ليسانس   24  48  مدير فناوري اطلاعات غرب تهران  
P3   فوق ليسانس   22  46  اطلاعات شرق تهرانمدير فناوري  
P4  فوق ليسانس   20  41  مدير فناوري اطلاعات مركز تهران  
P5  دانشجوي دكتري  24  47  مدير فناوري اطلاعات استان آذربايجان شرقي  
P6  فوق ليسانس   25  48  مدير فناوري اطلاعات استان اصفهان  
P7  فوق ليسانس   24  46  مدير فناوري اطلاعات استان آذربايجان غربي  
P8  فوق ليسانس   26  50  مدير فناوري اطلاعات استان البرز  
P9  فوق ليسانس   27  50  مدير فناوري اطلاعات استان بوشهر  
P10  فوق ليسانس   25  49  مدير فناوري اطلاعات استان خراسان رضوي  
P11  فوق ليسانس   23  44  مدير فناوري اطلاعات استان فارس  
P12   فوق ليسانس   21  45  اطلاعات استان كردستانمدير فناوري  
P13  فوق ليسانس   20  40  مدير فناوري اطلاعات استان كرمانشاه  
P14  فوق ليسانس   19  39  مدير فناوري اطلاعات استان كرمان  
P15  فوق ليسانس   24  47  مدير فناوري اطلاعات استان گلستان  
P16  فوق ليسانس   21  41  مدير فناوري اطلاعات استان گيلان  
P17  فوق ليسانس   21  44  مدير فناوري اطلاعات استان هرمزگان  
P18  دانشجوي دكتري  23  43  مدير فناوري اطلاعات استان خوزستان  
P19  فوق ليسانس   22  44  مدير فناوري اطلاعات استان همدان  
P20  فوق ليسانس   25  47  مدير فناوري اطلاعات استان استان مركزي  
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  روايي و پايايي پژوهش 
  روايي

 يمعيارهاي متفاوتي به عنوان شاخص اعتبار پژوهش كيفي مطرح شده است. اما از آنجا كه نظريه
داده بنياد ماهيتاً يك فرآيند رفت و برگشتي است، روايي داده ها در حين كدگذاري ها و تحليل ها و 

ت و رفشود. ابزار روايي را همينو قبلي تاييد ميها و مشاهدات بعدي مورد تاكيد قرار گرفتن در مصاحبه
ا، مفاهيم هها، تاييد گزارهدهد و بهترين قاضي براي تاييد روايي دادهبرگشتي بودن خود فرآيند تشكيل مي

). 1392ها است (دانايي فرد و همكاران، ها توسط مصاحبه شوندگان و درحين انجام مصاحبهو مقوله
ها قبل از انجام ليل فرآيند رفت و برگشتي و تحليل تك به تك مصاحبهدرپژوهش حاضر نيز به د

هاي حاصل از پژوهش ها، بهترين شاخص تعيين روايي دادههاي بعدي، خوداصلاحي بودن دادهمصاحبه
ردي بودن كه يكي از بوده است. ارزشيابي الگوي استخراجي، با استفاده از دو شاخص تناسب و كارب

اعتبار پژوهش داده بنياد است و همچنين، نظردهي در مورد پايه هاي تجربي پژوهش هاي ارزيابي روش
به تاييد رسيد. علاوه بر موارد مذكور، مشاركت كنندگان، نظر خويش را درباره گزارش تحقيق، فرآيند 

  تحليل و مقوله ها عرضه كردند و مطابق نظرات آنها نتايج بازبيني و اصلاح شد.
  پايايي

پايايي در اين پژوهش، از روش پايايي بازآزمون استفاده شد كه به ميزان سازگاري براي سنجش 
طبقه بندي داده ها در طول زمان اشاره دارد. اين شاخص را مي توان زماني محاسبه كرد كه كدگذار يك 

 هايمتن را در دو زمان متفاوت كدگذاري كرده باشد. براي محاسبه ي پايايي بازآزمون، از ميان مصاحبه
انحام گرفته، چندمصاحبه براي نمونه انتخاب شد و هريك از آنها در فاصله زماني بيست روزه دوباره 

ها، از كدگذاري شدند. پس از مقايسه كدهاي مشخص شده در دو فاصله زماني براي هر يك از مصاحبه
  .طريق ميزان بالاي توافقات موجود در دو مرحله كدگذاري، پايايي تحقيق احصا شد

  يافته هاي پژوهش
ها و ها، مشاهدههاي حاصل از مصاحبهبا استفاده از سه نوع كدگذاري باز، محوري و گزينشي، داده

بررسي اسناد، مدارك و هرآنچه در مراحل جمع آوري داده ها به دست آمده بود، بررسي و تحليل شدند. 
ا هورت گرفت كه خروجي آن كشف مقولهها صكدگذاري باز پس از انجام مصاحبه ها پس از انجام مصاحبه

و ويژگي هاي آنها بود. در مرحله ي كدگذاري محوري، از ميان مقوله هاي شناسايي شده، باتوجه به 
ي پذيرش بانكداري الكترونيك به عنوان مقوله يا پديده محوري انتخاب شد. با موضوع پژوهش، مقوله
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)، ارتباط ميان مقوله محوري و ساير 1990س و كوربين (استفاده از نظريه داده بنياد نظام مند استراو
ه ها و ارائه آنها باتوجي كدگذاري گزينشي، پالايش و يكپارچه سازي مقولهمقوله ها برقرار شد. در مرحله

  اي متوسط انجام شد.ي دامنهها و ابعاد مقوله هاي شناسايي شده، در قالب نظريهبه ويژگي
  كدگذاري باز 

هاي باز در پژوهش حاضر، روش تحليل سطربه سطر است. براي انجام اين روش، داده روش كدگذاري
هاي به دست آمده از هر مصاحبه تحليل شدند و مفاهيم مرتبط با پژوهش مشخص شده و در دسته

هاي شناسايي شده در مرحله ي كدگذاري باز، بار ديگر در ها قرار گرفتند. مقولهتري باعنوان مقولهكلي
مقوله از تحليل 15ب كدگذاري محوري دسته بندي شدند. به طور كلي پس از تحليل مصاحبه ها، قال

هاي موجود استخراج شد كه در قالب كدگذاري محوري دسته بندي شدند. در اين مرحله تمام گزاره
 يكدهاي اوليه 2نكات كليدي مصاحبه ها استخراج شدند و به هريك عنواني اختصاص يافت. در جدول 

استخراج شده از مصاحبه اول به نمايش گذاشته شده است. در مرحله بعد، كدهاي اوليه به دليل تعداد 
زيادشان به كدهاي ثانويه تبديل مي شوند. دراين مرحله، محقق چند كد ثانويه را تبديل به يك كد 

ها و ابعاد پژوهش، ، نتايج كدگذاري باز بر اساس كدهاي مفهومي، مقوله3مفهومي، كرده است. در جدول 
مشاهده  3ارائه شده است. پس از تعيين مقوله ها، مرحله ساخت ابعاد كلي نظريه است كه در جدول 

مفهوم و پس  106كد بود، تبديل به  380شود. در اين مرحله از پژوهش، كدهاي اوليه كه تعداد آنها مي
بعد اصلي پژوهش را شكل  6قوله ها، مقوله شدند و درنهايت اين م 15از آن مفاهيم همگرا تبديل به 

  دادند.
  كدگذاري اوليه :2جدول 

  كدهاي اوليه (نمونه: مصاحبه نفر اول)
  صرفه جويي در هزينه هاي انجام معاملات .1
  صرفه جويي در مصرف كاغذ براي انجام معاملات .2
  صرفه جويي در زمان .3
  افزايش سرعت انجام معاملات .4
  گوناگون بانكيافزايش ميزان دسترسي به خدمات  .5
  افزايش ميزان نوآوري در ارائه خدمات .6
  افزايش تنوع (دامنه ي) خدمات قابل ارائه .7
  كاهش زمان انتظار دريافت خدمت .8
 كاهش ميزان بوروكراسي هاي اداري .9
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  ارتباط مشتريان با بانك بدون محدوديت زماني .10
  كاهش هزينه هاي تردد مشتريان به شعب بانك .11
  كاركنانكاهش ميزان اشتباهات فردي  .12
  كاهش نياز به پول كاغذي .13
  كاهش هزينه هاي نقل و انتقال وجوه .14
  افزايش امنيت در انجام معاملات .15
  تأمين بهتر نيازهاي مشتريان .16
  عدم محدوديت در دسترسي به خدمات بانكي .17
  كيفيت بالاتر ارائه خدمات نسبت به بانكداري سنتي .18
  كالكترونيافزايش ميزان رضايت مشتريان به دليل مزاياي بانكداري  .19
  آسان تر بودن نسبت به بانكداري سنتي .20
 ارائه خدماتي فراتر از بانكداري سنتي .21

  به روز بودن اطلاعات در بانكداري الكترونيك .22
  كدگذاري محوري

ها، نوبت به پس از كدگذاري باز داده ها، مشخص شدن مقوله هاي فرعي، ويژگي ها و ابعاد مقوله
الگوي كدگذاري محوري مي رسد. در پژوهش حاضر، پذيرش بانكداري دسته بندي مقوله ها در چارچوب 

الكترونيك، مقوله ي محوري نام گرفت كه به گونه اي نماينده ي كل مقوله هاي شناسايي شده است. به 
طور كل، مصاحبه شوندگان به صورت مستقيم يا ضمني، عواملي را بيان مي كردند كه منجر به پذيرش 

مي شود. هدف از اين مرحله برقراري رابطه بين طبقه هاي توليد شده (در مرحله بانكداري الكترونيك 
كدگذاري باز) است. اين كار براساس مدل پارادايم انجام مي شود و به نظريه پرداز كمك مي كند فرآيند 
نظريه را به سهولت انجام دهد. اساس فرآيند ارتباط دهي در كدگذاري محوري بر بسط و گسترش يكي 

). در طراحي مدل نخست بايد ابعاد تعيين شوند؛ 1392طبقه ها قرار دارد  (دانايي فرد و همكاران،  از
سپس رابطه بين آنها مشخص شده و پس از آن، منطق انتخاب اين ابعاد و ارتباط بين آنها تشريح شود. 

  در گام دوم، براساس داده هاي به دست آمده، ابعاد اصلي مشخص شدند.
  خابيكدگذاري انت

 آن، خط ارتباطي مياني كدگذاري محوري تكميل شد كه طبقهاي كيفي، مرحلهدادهبراساس تحليل
گر، راهبردها و پيامدها ي محوري، بستر حاكم، شرايط مداخلههاي پژوهش شامل شرايط علّي، مقولهمقوله

  به شرح زير است:شود. دلايل انتخاب هر يك از ابعاد اصلي مدل شكل گرفته، مشخص و روايت مي
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شرايط علّي: از آنجا كه پذيرش بانكداري الكترونيك به عنوان مقوله (پديده) محوري شناسايي شده 
است، طي جمع آوري داده ها تلاش بر شناسايي عوامل مختلف اثرگذار بر پذيرش بانكداري الكترونيك 

ود. شي اصلي منتهي ميع يا رشد پديدهكند كه به وقوبود. اين بعد از مدل به حوادث يا وقايعي دلالت مي
هاي كدگذاري محوري مقوله 3شود. جدول ي پديده يا طبقه محوري مياين شرايط سبب ايجاد و توسعه

 دهد.استخراجي در مرحله كدگذاري باز را نشان مي

  كدگذاري محوري شرايط علّي :3جدول 
  مفهوم  مقوله  ابعاد

  شرايط علّي

صرفه جويي در 
  هزينه ها

  صرفه جويي در هزينه هاي انجام معاملات
  صرفه جويي در مصرف كاغذ براي انجام معاملات

  صرفه جويي در زمان
  كاهش ميزان بوروكراسي هاي اداري

مديريت نيازهاي 
  مشتريان

  افزايش ميزان نوآوري در ارائه خدمات
  افزايش تنوع (دامنه ي) خدمات قابل ارائه

  فراتر از بانكداري سنتيارائه خدماتي
  امكان سفارشي سازي خدمات براي مشتريان خاص

اطمينان ادراك شده

  كاهش ميزان اشتباهات فردي كاركنان
  قابليت رفع سريع خطاهاي سيستم

  اعتماد به تحت كنترل بودن خدمات الكترونيك بانك توسط بانك
  احتمال هك شدن حساب هاي مشتريان

  قبلي استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكسابقه ي
  افزايش امنيت در انجام معاملات

 كيفيت عملكردي 
  ادراك شده

  دقت بالا ارائه خدمات نسبت به بانكداري سنتي
  سرعت بالا ارائه خدمات نسبت به بانكداري سنتي
  هزينه كمتر ارائه خدمات نسبت به بانكداري سنتي

  ارائه خدمات نسبت به بانكداري سنتينوآوري بيشتر

  ارزش ادراك شده

  ارزش افزوده دريافت خدمات بانكداري الكترونيك
  شبيه بودن سيستم هاي الكترونيكي بانك ها به يكديگر

  بهره وري جامعه
  بهره وري فردي

  آسان تر بودن سيستم بانكداري الكترونيك نسبت به بانكداري سنتي
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ها براي كنترل و اداره كردن محوري: اين مقوله همان اتفاق اصلي است كه مجموعه كنشي مقوله……
شود. اين مقوله همان برچسب مفهومي است كه براي چارچوب يا طرح به وجود آمده، آنها معطوف مي

درنظر گرفته مي شود. همانگونه كه پيشتر نيز ذكر شد در پژوهش حاضر، پذيرش بانكداري الكترونيك، 
اي نماينده ي كل مقوله هاي شناسايي شده است. به طور كل، ي محوري نام گرفت كه به گونهقولهم

مصاحبه شوندگان به صورت مستقيم يا ضمني، عواملي را بيان مي كردند كه منجر به پذيرش بانكداري 
 يل والكترونيك مي شود. محقق در تمامي سوالات و در طول فرآيند مصاحبه، سعي در شناسايي دلا

  محرك هاي پذيرش بانكداري الكترونيك از سوي مشتريان بود.
ند. به كاي است كه بر پديده اصلي دلالت ميبستر حاكم: بستر نشان دهنده سلسه خصوصيات ويژه

تواند آنها را كنترل كند شود كه شركت نمياي به عوامل برون زايي گفته ميطور كلي شرايط زمينه
) اما بر پذيرش بانكداري الكترونيك اثرگذار است. اين شرايط از داخل يا خارج 1396(عزيزي و همكاران، 

دهد، نشان مي 4صنعت بانكداري و در مكان ها و زمان هاي مختلف، متفاوت هستند. همانگونه كه جدول 
امعه جدو عامل جهاني شدن و فشار جامعه بر پذيرش بانكداري الكترونيك تاثير مثبت دارند. عامل فشار 

 مفهوم همگرا شكل گرفتند. 10مفهوم همگرا و عامل جهاني شدن از تركيب  9از تركيب 

  كدگذاري محوري بسترحاكم :4جدول 
  مفهوم  مقوله  ابعاد

  بستر حاكم

  فشار جامعه

  استفاده اطرافيان از بانكداري الكترونيك
  الكترونيك استفاده از بانكداري به اطرافيان توصيه

  دولت به استفاده از بانكداري الكترونيكتشويق 
  تبليغات گسترده بانك ها براي استفاده از خدمات الكترونيك

  خريد برخي خدمات دولتي صرفاً از طريق بانكداري الكترونيك
  ارائه برخي خدمات انحصاري توسط بانكداري الكترونيك

  الكترونيكبه استفاده از بانكداري  نگرش جامعه نسبت
  نگرش جامعه نسبت به حذف كاغذ

  فشار جامعه نسبت به كاهش ترددهاي غيرضروري

  جهاني شدن

  ارتباط مشتريان با بانك بدون محدوديت زماني
  ارتباط مشتريان با بانك بدون محدوديت مكاني

  سرعت بالاي تبادل اطلاعات با بانك
  الكترونيكبه روز بودن اطلاعات در بانكداري 

  هاي اجتماعياستقبال جامعه از شبكه
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  اطلاع رساني جهاني توسط بانك
  ارتباطات بين مشتريان با يكديگر

  از بين رفتن مرزهاي كشورها براي انجام معاملات از طريق اينترنت
  از بين رفتن محدوديت ها براي انجام معاملات از طريق اينترنت

  محدوديت ها براي برقراري ارتباطات از طريق اينترنتاز بين رفتن 
شود كه معمولاً تحت كنترل بانك است و شرايط مداخله گر: شرايط مداخله گر به شرايطي گفته مي

ر گبانك توانايي تغيير يا تعديل آنها را بر اساس عامل مداخله گر دارد. به عبارت ديگر، شرايط مداخله
ميانجي و واسطه را تشكيل مي دهند كه راهبردها را نيز تحت تاثير خود قرار اي از متغيرهاي مجموعه

به  دهد، عامل نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيكنشان مي 5دهند. همانگونه كه جدول مي
عنوان متغير مداخله گر شناسايي شد. باتوجه به مصاحبه هاي انجام شده به نظر مي رسد كه متغير 

 يان نسبت به بانكداري الكترونيك نقش ميانجي را در تحقيق ايفا كند.نگرش مشتر

  كدگذاري محوري شرايط مداخله گر:5جدول 
  مفهوم  مقوله  ابعاد

شرايط 
 مداخله گر

نگرش مشتريان نسبت به 
  بانكداري الكترونيك

  ذهنيت مشتريان درباره امنيت بانكداري الكترونيك
بودن بانكداري الكترونيك براي آنهاذهنيت مشتريان درباره ارزشمند 

  ذهنيت مشتريان درباره اهميت بانكداري الكترونيك براي جامعه
ها و تعاملات هدف داري هستند كه در تبعات طبقه راهبردها: راهبردها بيان كننده رفتارها، فعاليت

 يي براي تحقق پديدهگيرند و مسير اصلگر و بستر حاكم قرار ميمحوري و تحت تاثير شرايط مداخله
 هاي صورتشوند. در شرايط فعلي صنعت بانكداري و باتوجه به كدگذاري مصاحبهاصلي محسوب مي

  راهبرد براي بانكداري الكترونيك تعيين شد. راهبردهاي تعيين شده به شرح ذيل هستند: 3گرفته شده، 
تشريح شده و معمولاً با  هاي مختلفيمشتري گرايي: مشتري گرايي در ادبيات مربوطه، به روش

، همراه مي باشد. هرچند اين تعاريف "مشتري مقدم است"عباراتي همچون بازارگرايي، مفهوم بازاريابي و 
متفاوت مي باشند، اما هدف اصلي همگي آنها قرار دادن مشتري در مركز توجه مي باشد. انجام مفهوم 

)، بر اين باورند كه مشتري گرايي، يكي 1990و اسلاتر(بازاريابي معمولاً به معني بازارگرايي است. نارور 
از مولفه هاي اصلي بازارگرايي است. مورد ديگر، عوامل رقيب بوده كه به صورت هماهنگ كننده عمل 

 زا گيري، يعني تمركز و سودآوري بلندمدت، ارتباط تنگاتنگ دارد. برخيكنند و با دو معيار تصميممي
 بازارگرايي و گرايي مشتري ميان آشكاري تمايز هيچ كه باورند اين بر دانشگاهيان و بازاريابي متخصصين

  ).1995، 2ندارد (نووانكو وجود
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 كند و تمايل يك كسباي است كه ايده هاي جديد را ترويج ميوآوري گرايي: نوآوري گرايي فلسفهن
ايي ها و سيستم هاي اجرمنابع، مهارتها، وكار براي ايجاد تغييرات از طريق پذيرش و بكارگيري تكنولوژي

). اين گرايش استراتژيك، ريسك پذيري را در دستور 1998، 3كند (هان و همكارانجديد را، منعكس مي
كند (اولسون و دهد و امكان طراحي و توليد محصولات كاملاً جديد و نوآورانه را فراهم ميكار قرار مي

  ).2005، 4همكاران
ها مشخص شد، عدم آگاهي برخي از مشتريان از از مسائلي كه در مصاحبه تبليغات گسترده: يكي

  ود:شخدمات بانكداري الكترونيك است. به عنوان مثال به اين قسمت از مصاحبه يكي از مديران اشاره مي
بارها پيش آمده كه در مواجهه ي با مشتري كه قصد پرداخت اقساط وام در شعبه بانك را داشت، "

كردم كه تا حالا از اپليكيشن تلفن همراه بانك مسكن استفاده كرده است؟ معمولاً پاسخ منفي از او سوال 
ن اپليكيشن بدون حضور در شعبه دادم كه چگونه با ايدهند. درحاليكه وقتي به آنها توضيح ميمي
ن نظر م كردند. بهتوانند اقساط خود را بدون محدوديت زماني و مكاني پرداخت كنند، استقبال ميمي

هاي جديدتري بهره ببرد. بخش زيادي از ها مخصوصاً بانك مسكن بايد از استراتژياطلاع رساني بانك
ك توان با بانكداري الكترونيي جامعه مخصوصاً افراد مسن، اطلاعات بسيار كمي درباره خدماتي كه ميبدنه

  "دريافت كرد، دارند.
اين حوزه بايد تبليغات گسترده درباره خدمات بانكداري بنابراين يكي از راهبردهاي بانك مسكن در 

الكترونيك به افراد جامعه باشد. اين موضوع مي تواند در ترغيب مشتريان به استفاده از خدمات اين حوزه 
  بسيار راهگشا باشد.

  راهبردها محوري كدگذاري : 6 جدول
  مفهوم  مقوله  ابعاد

  مشتري گرايي  راهبردها

  جديد مشتريانشناسايي نيازهاي 
  ارائه پاسخ مناسب به نيازهاي جديد مشتريان

  سرعت ارائه خدمات به مشتريان
  نحوه برخورد كاركنان با مشتريان
  اولويت قراردادن رضايت مشتريان

  رسيدگي مناسب به شكايات مشتريان
  كفايت دستگاه ها و كيوسك هاي ارائه خدمات بانكداري الكترونيك

  جذابيت محيط وب سايت بانك
  ايجاد امكان سفارشي سازي خدمات براي مشتريان خاص
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  كاهش هزينه هاي ارائه خدمات

  نوآوري گرايي

  يافتن راه هاي جديد در ارائه خدمات
  معرفي خدمات نوين الكترونيكي

  افزايش تنوع (دامنه ي) خدمات قابل ارائه
  تأمين بهتر نيازهاي مشتريان

  ارائه خدماتي فراتر از رقبا

 تبليغات گسترده

  اطلاع رساني مناسب در ارائه خدمات بانكداري الكترونيك
  ارائه خدمات ويژه به مشتريان بانكداري الكترونيك

  بخشش جرائم معوقات مشتريان بانكداري الكترونيك
  تسهيلات ويژه براي مشتريان بانكداري الكترونيك

ها بيان كننده نتايج و پيامدهايي هستند كه در اثر اتخاذ راهبردها به وجود برخي از طبقهپيامدها: 
گر ). مي توان ادعا كرد كه بر اساس راهبرد و شرايط مداخله1396آيند (روشندل اربطاني و محمودزاده، مي

سكن به بانك م و بستر حاكم است كه پذيرش بانكداري الكترونيك، رضايت و وفاداري در بين مشتريان
وجود مي آيد. در شرايطي كه بانك با استفاده از راهبرد (مشتري گرايي) اقدام به تغيير عوامل مداخله 
گر (نگرش مشتريان) بكند، اين موضوع پيامدي در جهت ترغيب مشتريان به استفاده از بانكداري 

 اند.نمايش داده شده 1الكترونيك دارد. پيامدهاي مورد انتظار تحقيق حاضر در شكل شماره 

 مدل پذيرش بانكداري الكترونيك در بانك مسكن

 سازيها در قالب پارادايم نظام مند نظريهي مركزي و ربط دادن ساير مقولهپس از شناسايي مقوله
داده بنياد، به پالايش الگوي طراحي شده و پروراندن مقوله ها اقدام شد و نهايتاً الگوي نهايي پژوهش به 

توان مشتريان بانك مسكن را ترغيب كند كه از طريق آن مياين مدل سازوكارهايي را بيان مي د.دست آم
د (تئوري ي داده بنيابه استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك بانك مسكن كرد. اين مدل بر اساس نظريه

ه دست آمده در هاي صورت گرفته با خبرگان به دست آمده است. مدل باي) از تحليل مصاحبهزمينه
  نمايش داده شده است. 1شكل شماره 
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 اعتبارسنجي و آزمون مدل تحقيق

  هاي زير تدوين شدند:در اين مرحله با توجه به مدل به دست آمده فرضيه
ها، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به عامل صرفه جويي در هزينه .1

  شود.بانكداري الكترونيك بانك مسكن ميافزايش رضايت مشتريان از 
، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به ها هزينهعامل صرفه جويي در  .2

  شود.ميافزايش اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن 
ر به رونيك، منج، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكتها هزينهعامل صرفه جويي در  .3

  شود.ميافزايش وفاداري مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن 
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عامل مديريت نيازهاي مشتريان، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر  .4
  شود.مي به افزايش رضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك بانك مسكن

طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر  عامل مديريت نيازهاي مشتريان، از .5
  شود.ميبه افزايش اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن 

عامل مديريت نيازهاي مشتريان، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر  .6
  شود.مي نبه افزايش وفاداري مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسك

عامل اطمينان ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به  .7
  شود.ميافزايش رضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك بانك مسكن 

عامل اطمينان ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به  .8
  شود.ميافزايش اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن 

عامل اطمينان ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به  .9
  شود.ميري الكترونيك بانك مسكن افزايش وفاداري مشتريان به بانكدا

عامل كيفيت عملكردي ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك،  .10
  شود.ميمنجر به افزايش رضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك بانك مسكن 

 ،عامل كيفيت عملكردي ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك .11
  شود.ميمنجر به افزايش اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن 

عامل كيفيت عملكردي ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك،  .12
  شود.مي منجر به افزايش وفاداري مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن

مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به افزايش عامل ارزش ادراك شده، از طريق نگرش  .13
  شود.ميرضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك بانك مسكن 

عامل ارزش ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به افزايش  .14
  شود.مياعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن 

دراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به افزايش عامل ارزش ا .15
 شود.ميوفاداري مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن 

نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، بر افزايش رضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك  .16
 بانك مسكن تاثير مثبتي دارد.
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مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، بر افزايش اعتماد مشتريان نسبت به بانكداري نگرش  .17
  الكترونيك بانك مسكن تاثير مثبتي دارد.

نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، بر افزايش وفاداري مشتريان به بانكداري  .18
  الكترونيك بانك مسكن تاثير مثبتي دارد.

ت آمده و فرضيه هاي تدوين شده، اقدام به طراحي پرسشنامه و توزيع سپس باتوجه به مدل به دس
آن در بين مشتريان بانك مسكن در سراسر ايران شد. ابتدا با توجه به مصاحبه هاي صورت گرفته و 

ي محقق ساخته، تهيه شد. براي اعتبار سنجي كدهاي به دست آمده از فرآيند مصاحبه، يك پرسشنامه
نفر  10پرسشنامه از دو مفهوم روايي و پايايي استفاده شد. براي تعيين روايي پرسشنامه، ابتدا آن را به 

استان) داديم. در يك فرآيند رفت و برگشتي و  10از خبرگان (مديران شعب استان بانك مسكن در 
سوال مورد تاييد قرار گرفت و  39ال طراحي شده در نمونه اوليه، سو 56اصلاح نقطه نظرات خبرگان، از 

سوال باقيمانده، از تحليل عاملي تاييدي با استفاده  39در پرسشنامه باقي ماند. همچنين براي تاييد روايي 
بالاتر  t و آماره 5/0از نرم افزار ليزرل نيز استفاده شد. در اين آزمون، سوالاتي كه مقدار بار عاملي بالاتر از 

را به دست بياورند، در پرسشنامه باقي خواهند ماند. براي پايايي پرسشنامه نيز از آزمون آلفاي  96/1از 
بالاتر باشد،  7/0استفاده شد. درصورتيكه مقدار آلفاي سوالات از  SPSSكرونباخ با استفاده از نرم افزار 

  مشاهده هستند.قابل  7پايايي آن تاييد مي شود. نتايج در جدول شماره 
  نتايج تحليل عاملي تاييدي و پايايي سوالات پرسشنامه : 7جدول 

مقادير   سوالات  متغير
آلفاي   tآماره  بارعاملي

مقادير   سوالات  متغير  كرونباخ
آلفاي   tآماره  بارعاملي

  كرونباخ

صرفه 
جويي در 
  هزينه ها

Q1 57/0  42/12 
  نگرش  88/0

Q24 84/0  45/10  
83/0  Q2 71/0  43/15 Q25  85/0  78/12  

Q3 64/0  58/12 Q26  86/0  20/13  
Q4 60/0  21/11 

  رضايت  82/0

Q27 68/0  47/9  

مديريت   89/0
نيازهاي 
  مشتريان

Q5 87/0  28/15 Q28  83/0  40/11  
Q6 03/1  50/18 Q29  71/0  51/10  
Q7 63/0  44/11 Q30  64/0  91/8  
Q8 92/0  88/16 

  اعتماد

Q31 76/0  39/12  

  اطمينان  81/0
Q9 65/0  48/13 

85/0  
Q32  79/0  60/15  

Q10 62/0  49/13 Q33  84/0  10/16  
Q11 65/0  94/15 Q34  79/0  36/14  
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Q12 71/0  25/14 

  وفاداري

Q35 66/0  49/11  

87/0  
Q13 75/0  05/16 Q36  71/0  35/13  
Q14 79/0  87/16 Q37  83/0  83/13  

  عملكرد

Q15 85/0  54/16 

82/0  

Q38  83/0  19/13  
Q16 89/0  89/18 Q39  78/0  68/13  
Q17 66/0  99/11 

  

Q18 77/0  57/16 

  ارزش

Q19 75/0  37/14 

84/0  
Q20 82/0  40/16 
Q21 77/0  99/13 
Q22 80/0  46/16  
Q23 79/0  66/15  

  
  جامعه آماري و نمونه گيري

 ياين مرحله ي تحقيق، تمامي مشتريان بانك مسكن در ايران بودند. براي محاسبه ي آماري درجامعه
  حجم نمونه از فرمول زير استفاده شد:

5 	 	 	 	15  
نشان دهنده ي تعداد سوالات پرسشنامه است. باتوجه به اينكه پرسنامه تحقيق  qدر فرمول فوق، 

پرسشنامه باشد. براي اين منظور از  585تا  195پرسشنامه دارد، لذا حجم نمونه بايد بين  39حاضر، 
اي استفاده شده و يك شعبه سرپرستي در غرب كشور (خوزستان)، يك شعبه روش نمونه گيري خوشه

شمال كشور (مازندران)، يك شعبه سرپرستي در شرق كشور (خراسان مركزي)، يك شعبه  سرپرستي در
سرپرستي در جنوب كشور (فارس) و يك شعبه سرپرستي در مركز كشور (يزد) به شكل تصادفي انتخاب 

ي شعب در پرسشنامه در شعب مذكور كرد. باتوجه به اينكه همه 600شدند. محقق اقدام به توزيع 
  ها توزيع گرديد.پرستي بودن، لذا به شكل مساوي بين آنها پرسشنامهي سردرجه

  برازش مدل تحقيق
ازندگي، مناسب بودن و كفايت پردازيم. برها، ابتدا به بررسي برازش مدل ميقبل از بررسي فرضيه

ي برازنده بودن هاي برازندگي، نشان دهندهدل است. به اين معني كه اگر شاخصها، براي بررسي مداده
  مدل باشند، داده ها براي تجزيه و تحليل و نتيجه گيري روابط موجود در مدل، مناسب و كافي هستند. 
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  دهد.شاخص هاي برازش را نشان مي 8جدول شماره 
  شاخص هاي برازش :8جدول 

08/1665  Chi-Square

683  df 

066 /0   (RMSEA)

05 /0  Root Mean Square Residual (RMR) 

94 /0 Normed Fit Index (NFI)

95 /0 Non-Normed Fit Index (NNFI)

89 /0  Comparative Fit Index  (CFI)

88 /0 Goodness of fit index (GFI  )
86 /0 Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI)

93 /0  Incremental Fit Index (IFI) 

85 /0  Parsimony Normed Fit Index (PNFI) 

  
  آزمون فرضيه هاي تحقيق

مورد تجزيه و تحليل  يآمار استنباط يدر تحقيق حاضر اطلاعات به دست آمده با استفاده از شيوه
ق كه در اين تحقياز آنجايي استفاده شد. يمعادلات ساختار يمدل ياب ي، و از تكنيك آمارندقرار گرفت

بزرگتر از  tمدنظر است،  ضرايب مسير مثبت با مقدار آماره  05/0يا سطح خطاي  95/0سطح اطمينان 
همچنين  .گيردشوند و فرضيه پژوهشي مرتبط با آنها مورد تأييد قرار ميمعنادار شناخته مي 96/1

قدار ضريب مسير غيرمستقيم از سنجد، درصورتيكه مكه تاثيرات غيرمستقيم را مي 15تا  1هاي فرضيه
ردد. گي پژوهشي آن تاييد شده و نقش متغير ميانجي تاييد ميضريب مسير مستقيم بالاتر باشد، فرضيه

ها را نشان نتايج آزمون فرضيه 3و2اند. همچنين شكل شماره شدهنشان داده 4نتايج در جدول شماره
  دهد.مي

  
 

  
  



 9139 بهار -پنجمشماره چهل و  -فصلنامه مديريت كسب و كار

  ٤٢ 

  نتايج تحقيق : 4جدول 

 ضريب مسير  مسير فرضيه
  مستقيم

ضريب مسير 
 غيرمستقيم

  نتايج

عامل صرفه جويي در هزينه ها، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به 
  تاييد  705/0  467/0  افزايش رضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك بانك مسكن مي شود.

مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به عامل صرفه جويي در هزينه ها، از طريق نگرش 
  تاييد  721/0  452/0  افزايش اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن مي شود.

عامل صرفه جويي در هزينه ها، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به 
  تاييد  754/0  502/0  انك مسكن مي شود.افزايش وفاداري مشتريان به بانكداري الكترونيك ب

عامل مديريت نيازهاي مشتريان، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر 
  تاييد  679/0  631/0  به افزايش رضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك بانك مسكن مي شود.

ر به بانكداري الكترونيك، منج عامل مديريت نيازهاي مشتريان، از طريق نگرش مشتريان نسبت
  تاييد  695/0  602/0  به افزايش اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن مي شود.

عامل مديريت نيازهاي مشتريان، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر 
  تاييد  726/0  676/0  شود. به افزايش وفاداري مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن مي

عامل اطمينان ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به 
  تاييد  696/0  580/0  افزايش رضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك بانك مسكن مي شود.

الكترونيك، منجر به عامل اطمينان ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري 
  تاييد  712/0  509/0  افزايش اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن مي شود.

عامل اطمينان ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به 
  تاييد  745/0  537/0  افزايش وفاداري مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن مي شود.

عامل كيفيت عملكردي ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر 
  تاييد  584/0  561/0  به افزايش رضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك بانك مسكن مي شود.

 رعامل كيفيت عملكردي ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منج
  تاييد  598/0  465/0  به افزايش اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن مي شود.

عامل كيفيت عملكردي ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر 
  تاييد  625/0  511/0  به افزايش وفاداري مشتريان به بانكداري الكترونيك بانك مسكن مي شود.

عامل ارزش ادراك شده، از طريق نگرش مشتريان نسبت به بانكداري الكترونيك، منجر به افزايش 
  تاييد  627/0  553/0  رضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك بانك مسكن مي شود.

 فزايشا به منجر الكترونيك، بانكداري به نسبت مشتريان نگرش طريق از شده، ادراك ارزش عامل
  تاييد  642/0  429/0  .شود مي مسكن بانك الكترونيك بانكداري به مشتريان اعتماد
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 فزايشا به منجر الكترونيك، بانكداري به نسبت مشتريان نگرش طريق از شده، ادراك ارزش عامل
  تاييد  671/0  612/0  .شود مي مسكن بانك الكترونيك بانكداري به مشتريان وفاداري

  نتايج tآماره   ضريب مسير  مسير فرضيه
 الكترونيك ريبانكدا از مشتريان رضايت افزايش بر الكترونيك، بانكداري به نسبت مشتريان نگرش
  تاييد  54/7  86/0  .دارد مثبتي تاثير مسكن بانك

 بانكداري هب نسبت مشتريان اعتماد افزايش بر الكترونيك، بانكداري به نسبت مشتريان نگرش
  تاييد  28/7  88/0  .دارد مثبتي تاثير مسكن بانك الكترونيك

 الكترونيك داريبانك به مشتريان وفاداري افزايش بر الكترونيك، بانكداري به نسبت مشتريان نگرش
  تاييد  62/7  92/0  .دارد مثبتي تاثير مسكن بانك

 
  بارهاي عاملي :2شكل 
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  tمقادير آماره : 3شكل 

  بحث و نتيجه گيري
 مصرف به حصري و حد بي خدماتي هاينوآوري همراه، تلفن و اينترنت توسعه حال در هايتكنولوژي

 ادايج براي تلاش حال در هايشركت براي ايفزاينده طور به متنوع خدمات اين. دهندمي ارائه كنندگان
 بسياري حال، اين با. هستند مهم هاهزينه كاهش و خود، مشتري پايه حفظ بازار، در رقابتي مزيت يك
 پذيرش از جلوگيري حتي يا و انداختن تاخير به باعث كه شوند،مي روبرو بازار مقاومت با هانوآوري از
 الكترونيك تجارت از ظهور حال در كاربرد يك الكترونيك بانكداري). 2016 ، لائوكانن( شودمي هاآن

 رنتياينت خدمات دهندگان ارائه هم و ها بانك هم براي اضافي درآمد منبع يك به تبديل تواندمي كه است
 ايهمحدوديت از كاربران دهدمي اجازه كه است صرفه به مقرون سرويس يك الكترونيك بانكداري. شود
 مصرف خدمات و محصول پذيرش توضيح براي نظريه چندين. كنند پيدا رهايي هاصف و مكان، زمان،



 .../اميدي، ميرابي و محموديالكترونيك بانكداري پذيرش بر موثر عوامل و آزمون مدل ارائه

  ٤٥ 

 رفتار نظريه ،)1962 ، راجرز(  نوآوري انتشار نظريه ها، آن ميان در. است شده داده توسعه كنندگان
 مقاومت نظريه و) 1989 ، همكاران و ديويس( پذيرش مدل نظريه ،)1991 ، آجزن(  شده ريزي برنامه

 مهاركننده و محرك چندين آنها. هستند هانظريه ترينتوجه قابل) 1989 ، شيت و رام( نوآوري برابر در
 لكردعم انتظار مثال، عنوان به( مرتبط آوري فن هايويژگي ادراك به عمدتاً كه دادند گزارش پذيرش براي

 ،)يتكنولوژ آمادگي و نوآوري مثال، عنوان به( كاربران غير/كاربران هاي ويژگي ،)استفاده سهولت درك و
 و ،)اجتماعي هايرسانه و جمعي، هايرسانه اجتماعي، هنجارهاي مثال، عنوان به( اجتماعي تاثيرات
 اًاساس هانظريه اين اگرچه. شوندمي مربوط) شده درك ريسك و اعتماد مثال، عنوان به( موقعيتي عوامل

 انواع مورد در بسياري موارد هنوز اما كنند،مي كمك جديد خدمات/محصول يا و فناوري پذيرش درك به
 و يچائوال( بگيرد قرار بررسي مورد بايد كننده مصرف گيريتصميم فرايند طول در دخيل هاينگرش

 مصرف توسط جديد خدمات و محصولات پذيرش بررسي هنگام گذشته مطالعات). 2017 ، همكاران
 و فتارهار اين براي كليدي نياز پيش يك عنوان به را نگرش آنها، خريد قصد و گيريتصميم و كنندگان

 تحقيق حاضر قصد داشت تا به شناسايي و ارائه يك مدل از عوامل موثر .گيرند مي نظر در رفتاري نيات
نفر از مديران فناوري اطلاعات بانك مسكن  20بر پذيرش بانكداري الكترونيك بپردازد. براي اين منظور با 

در كشور ايران مصاحبه شد و با استفاده از تئوري داده بنياد، اقدام به كد بندي مفاهيم و ارائه يك مدل 
 ي محققاده از ابزار پرسشنامهفرضيه تدوين شد كه با استف 18شد. سپس بر اساس مدل به دست آمده، 

  ها و آزمون مدل شد.ساخته و تكنيك معادلات ساختاري، اقدام به جمع آوري داده
راهبرد يا استراتژي توسط بانك مسكن بايد پياده سازي شود. اين  3بر اساس مدل به دست آمده، 

 نيبرا) 2002( همكاران و براوناستراتژي ها عبارتند از: مشتري گرايي، نوآوري گرايي و تبليغات گسترده. 
 .است ييبازارگرا يراستا در يخدمات سازمان كي يتوانمند يديكل عامل ،گرايييمشتر كه باورند
 هب كمك جهت در را، مدرن يابيبازار ميمفاه ،يارتباط كاركنان كه يمقدار از است عبارت گرايييمشتر
 جينتا يبرخ بروز باعث گرايي يمشتر. رنديگ يم كار به د،يخر خصوص در يريگ ميتصم يبرا انيمشتر
. دارد كنانكار عملكرد با ميمستق رابطه گرايي يمشتر كه اندافتهيدر نيمحقق. شوديم يابيبازار مثبت
 رد هم و شركت سطح در هم ،يمشتر تيرضا و گرايي يمشتر نيب را يمعنادار رابطه گر،يد قاتيتحق

   ).2007 ،5نتاشيمك( اندداده نشان ،يفرد سطح
مشتري گرايي را مي توان به عنوان يك فرايند گسترده تعريف كرد كه يك شركت را به صورت 
مستمر وادار به برآورده نمودن نيازهاي مشتريان براي دستيابي به دانش كافي در جهت ايجاد ارزش برتر 

ورد علاقه مشتريان براي مشتريان خود، مي نمايد. محصولات مشتري مدار، عبارتند از محصولاتي كه م
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بوده و نيازهاي مالي آنان را برآورده مي كنند. براي آن كه سازماني، چنين محصولاتي را ارائه نمايد، 
بخش بازاريابي بايد در تماس مستمر با مشتريان و نيازهاي آنها باشد، همواره آمادگي انتقال اطلاعات به 

ا داشته باشد، به گونه اي كه اين بخش بتواند بخش هاي مربوطه، و به ويژه واحد تحقيق و توسعه ر
). باتوجه به 2012، 6هاي محصولات تبديل كند (سينگ وانگ و تانگنيازهاي مشتريان را به ويژگي

 يگردد كه برخي از شرايط علّي كه مي توانند بر پديدهها، مشخص ميكدهاي استخراج شده از مصاحبه
مشتري مداري است. به عنوان مثال، مفهوم هاي (كيفيت عملكردي اصلي اثرگذار باشند، در راستاي بحث 

دهند كه مشتريان خواهان استراتژي از سوي بانك مسكن ده) و (راحتي ادراك شده) نشان ميادراك ش
  هستند كه نيازهاي مشتريان را به بهترين نحو ممكن پوشش دهد.
همچون حفظ و يا افزايش سهم بازار و نوآوري منافع و مزاياي مشخصي را براي شركت دارد. منافعي 

ار اي فعال در بازارهاي پويا بسيهه چنين مزايا و منافعي براي شركتپيشي گرفتن از رقبا. دستيابي ب
). مشخصاً، عدم ثبات در ترجيحات و انتظارات 2006 ،7شوند (سيگوا و همكارانتر ميتر و مهمحياتي

ريان از طريق اعمال تغييرات جزئي و اندك در محصولات مشتريان، توانايي كسب وكار در ارضاي مشت
دهد. بنابراين در چنين بازارهايي كسب وكارها بايد به دنبال اعمال تغييرات موجود را شديداً كاهش مي

كه هنگامي ).2012نوآوري در محصولاتشان باشند(تئودوسيو و همكاران، تر و افزايش ميزانبزرگ
اند، آنها مايل به پرداخت كنند كه براي رفع نيازهاي آنها طراحي شدهخريداري ميمشتريان، خدماتي را 

 شود. بيشتر قيمت اضافي خواهند بود كه اين به نوبه خود موجب بهبود عملكرد تجاري شركت مي
توانند موجب بهبود عملكردهاي غير مالي مانند وفاداري و اعتبار شوند. هاي مشتري، همچنين ميارزش
نند، ككند كه نيازهاي مشتري را برآورده ميوه بر اين، هنگامي كه يك شركت كالا و خدماتي ارائه ميعلا

شود كند و اين موجب افزايش مشتري مداري ميمشتري به دفعات بيشتر اقدام به خريد از آن مي
ي شان دهنده). مفاهيم (ارزش ادراك شده) و (مديريت نيازهاي مشتريان) ن2013(گريسمن و همكاران، 

اين موضوع هستند كه مشتريان خواهان دريافت خدمات نوين از سوي بانك مسكن هستند. خدماتي كه 
  همراه با نوآوري و در راستاي تامين بهتر نيازهاي مشتريان باشد.

شخص ها ماستراتژي تبليغات گسترده در تحقيق حاضر نيز براي اين دليل ارائه شد كه در مصاحبه
وامل عدم استفاده مشتريان از خدمات بانكداري الكترونيك، ناآشنا بودن آنها با اين خدمات شد يكي از ع

توانند با استفاده از بانكداري الكترونيك دريافت كنند، است. بسياري از افراد جامعه از خدماتي كه مي
يدا كند راه هايي را پ اطلاعي نداشتند. براي همين منظور اين استراتژي نيز ارائه گرديد. بانك مسكن بايد
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تري را ارائه دهد و هم مشتريان جديدي را ترغيب به كه بتواند با استفاده از آنها هم تبليغات اثربخش
  استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك بكند.

مقوله به عنوان شرايط علّي پذيرش بانكداري الكترونيك مطرح شد. عواملي مانند  5در اين تحقيق 
ها. از مصاحبه هاي صورت گرفته اينگونه استنباط شد كه يكي از امتيازهاي مهم صرفه جويي در هزينه

 يهاي مالي و غيرمالي آنها است. مشتريان برابانكداري الكترونيك براي مشتريان، كاهش چشمگير هزينه
 مارتينز وانجام فعاليت هاي بانكي خود ديگر نيازي به مراجعه حضوري به شعب و صرف وقت ندارند. 

ها را به عنوان يكي از عوامل سيده بودند و صرفه جويي در هزينه) نيز به همين موضوع ر2014همكاران (
  ردند.موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك مطرح ك

ي موفقيت آميز ست آمد، كيفيت عملكردي ادراك شده بود. تجربههمچنين عوامل ديگري كه به د
استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك براي مشتريان تاثيري مثبت در راستاي تشويق آنها به استفاده از 

شده را به عنوان يك عامل ي ادراك) فايده2005اريكسون و همكاران (خدمات بانكداري الكترونيك دارد. 
كه تاثير آساني ادراك شده و اعتماد را بر استفاده از بانكداري الكترونيك توسط مشتريان  كليدي مهم
) نيز تحقيقي در اين زمينه انجام دادند كه مجدداً 2007كند، بيان كردند. اريكسون و نيلسون (تعديل مي

الكترونيك معرفي  فايده ادراك شده و آساني ادراك شده را دو عامل مهم و اثرگذار بر پذيرش بانكداري
آمد، مديريت نيازهاي مشتريان بود. اين عامل از  عامل جديدي كه در تحقيق حاضر به دستكردند. 

مفاهيمي همچون تامين نيازهاي مشتريان، تنوع ارائه خدمات ازسوي بانك و ايجادنوآوري درخدمات قابل 
ك به مديران بان و بر همين اساس اين متغير براي اولين بار در تحقيق حاضر شناسايي شدارائه است. 

  گردد كه به نوآوري در ارائه خدمات بانكداري الكترونيك توجه ويژه اي داشته باشند.مسكن پيشنهاد مي
عامل بعدي، ارزش ادراك شده از سوي مشتريان است. مشتري بين آنچه كه از دست مي دهد با 

و درصورتي كه آنچه به دست مي آورد بيشتر  آنچه كه به دست مي آورد، يك معادله اي برقرار مي كند
كند. بر همين اساس، مشتريان دهد باشد، آن فعاليت يا محصول را ارزش مند تلقي مياز آنچه از دست مي

سيستم بانكداري الكترونيك، زماني ترغيب به استفاده بيشتر از اين سيستم خواهند شد كه مزاياي به 
داده شود و مشتري به اين جمع بندي برسد كه سيستم بانكداري دست آمده به خوبي براي آنها شرح 

) نيز در تحقيق خود به همين 2009) و برگر (2008الكترونيك براي او ارزش افزوده اي دارد. هو و كو (
در انتها مدل به دست آمده با استفاده از نرم افزار ليزرل اعتبارسنجي شد. نتايج نتيجه رسيده بودند. 

عاملي كه به عنوان عوامل عليّ در تحقيق حاضر به دست آمده بودند از طريق متغير  5هر نشان داد كه 
ميانجي نگرش متشريان نسبت به بانكداري الكترونيك، بر پيامدهاي به دست آمده در مدل تحقيق يعني 
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شنهادات پيباتوجه به نتايج به دست آمده در تحقيق حاضر رضايت، وفاداري و اعتماد، تاثير مثبتي دارند. 
  زير به محققان آتي ارائه مي گردد:

 ارزيابي مدل به دست آمده در تحقيق حاضر در بانكداري شركتي  
 شناسايي ساير راهكارهاي تشويق مشتريان به استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك  
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