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  مقدمه 

از  پيشرفت بسياري  در  دگرگوني  موجب  اخير  دهه  در  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوري  زمينه  در  چشمگير    هاي 

،  هاي تجاريها از جمله فعاليتها از جمله تجارت جهاني گرديده و به تبع آن فرآيندهاي بسياري از فعاليتزمينه

اقتصادي، بانكداري، گمركات و غيره دستخوش تغييرات شده اند. از عمده ترين دستاوردهاي فناوري اطلاعات  

مي الكترونيك  تجارت  اقتصادي،  زمينه  براي  در  را  مناسبي  بستر  نيز  اينترنت  به  افراد  دسترسي  سهولت  و  باشد 

فراهم   مجازي  دنياي  به  دسترسي  طريق  از  اقتصادي  و  تجاري  است  مراودات  مهرنوش،  (عباسيكرده  و  نژاد 

1396 ،11.(  

هاي پرداخت هاي تجارت الكترونيك به بانكداري الكترونيك و سيستميكي از موارد مهم مربوط به زيرساخت 

دانند كــه بــراي مشــتري محــدوديت شود. بانكداري الكترونيكي را هرگونه خدمات بانكي ميآنلاين مربوط مي

كارگيري ابزارهــاي الكترونيكــي انجــام شــود. ايجاد نكند و خدمات بانكي با به  حضور فيزيكي در مكان خاصي

صنعت بانكداري در دهه اخير دستخوش تغييرات مهمي بوده كه مديون مزاياي فناوري اطلاعات است. به ويــژه 

گســترش اينترنــت، كانــال هــاي صــنعت خــدمات مــالي را متحــول ســاخته اســت. از ايــن رو پــذيرش بانكــداري 

اي كــه نــرخ اســتفاده از بانكــداري الكترونيكــي در رونيكي در اكثر كشورها در حال افزايش بــود؛ بــه گونــهالكت

هــا برخــي روش هــاي ارائــه خــدمات بانكــداري درصد گذشته است. اگرچه طــي ســال  50كشورهاي پيشتاز از  

گيرد، اما استفاده قرار ميهاي بدهي، در نظام بانكي كشور مورد الكترونيكي نظير ماشين هاي خودپرداز و كارت

نتــاج، غلامــيتا رسيدن به سطح كشورهاي پيشرفته در زمينه بانكداري الكترونيكي راهي طولاني در پيش است (

1396 ،5( .  

كشورهاي جهان سوم براي پر كردن خلاء تكنولوژيك خود به تكنولوژي اطلاعات چشم اميد دوخته اند. يــك 

گيرد، رضايت و وفاداري مشتريان از خــدمات ارائــه شــده و عــواملي رار ميموضوع مهم، كه كمتر مورد توجه ق
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اي كــه بايــد در ايــن ميــان بــه آن توجــه شــود، مســأله رضــايت و گذارند. لذا نكتــهاست كه بر رفتار آنها  اثر مي

ز بــه ها براي كارآمــد شــدن نيــارو بانكوفاداري مشتريان از چگونگي و كيفيت خدمات ارائه شده است. از اين

كسب اطلاعات كافي از مشتري، درك علائق و خواسته ها و توسعه روابط با مشتري هستند (ونوس و صــفاييان، 

تــأثير بانكــداري ). بنابراين به دليل لزوم توجه به اين موضوع، در اين پژوهش ســعي شــده بــه بررســي  6،  1395

  پرداخته شود. هاالكترونيك بر ميزان وفاداري مشتريان بانك

هاي تحقيــق (اهــداف، دامه پس از بيان مسأله تحقيق، اهميت و ضرورت انجام تحقيق بيان شده، سپس گزارهدر ا

ها و اصطلاحات كليدي، مــدل اجرايــي تحقيــق و ها) ارائه شده و در نهايت پس از تعريف واژهها و فرضيهسؤال

  چگونگي سازماندهي مطالب تحقيق آورده شده است.

  بيان مسأله   - 1-1

از ابزارهاي ضروري براي تحقق و گسترش تجارت الكترونيك، وجود سيستم بانكداري الكترونيكي است  يكي  

نظام با  فعاليت كه همگام  و پولي، عمل و  مالي  نموده  هاي جهاني  تسهيل  را  الكترونيك  به تجارت  مربوط  هاي 

  بازارها،   شدن رقابتي  و  المللي بين  اقتصاد   توسعه   با  است.ر  تغيي  حال  در   سرعت  به  مروزها  بانكداري   صنعتاست.  

است  محيط  اين  در   اصلي  نيروي  اند،گرفته  قرار  تأثير  تحت  نيز  هابانك   موانع   شكستن  موجب  كه   تكنولوژي 

   ).21، 1395(كهزادي،   است كرده ايجاد و خدمات جديدي  محصولات و شده صنعتي و جغرافيايي قانوني،

  و   خود  هاي حساب   دسترسي به  براي   مشتريان  كه  است  ترونيكيالك  هاي كانال  كليه  شامل  الكترونيك  بانكداري

  شامل  ها كانال  كنند. اينمي   استفاده  آن  خود از   هاي حساب  صورت   پرداخت  يا   و  هاحساب   بين   وجه  انتقال  و  نقل

در  هايدستگاه  و  ديجيتال  تلويزيون  تلفن،  موبايل،  اينترنت، است.    بانكداري   بر  تأكيد  تحقيق  اين  خودپرداز 

  در   كشورهاي  و  يافتهتوسعه  كشورهاي  در  بزرگ  هايبانك  توجه روزافزون  است.  اينترنت  طريق  از  ونيكيالكتر

مجازي    مالي  سساتؤم   و  هابانك  توسعه  و  الكترونيكي  هايكانال  طريق  از  بانكي  ارايه خدمات  به  توسعه  حال
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  رويكردهاي   توسعه  يز درصددن  هابانك  ساير  كهطوري  به  است.  شده  بانكداري  صنعت  در  رقابت  افزايش  موجب

  ).33، 1397زاده، د (عليخانان  برآمده  الكترونيك  بانكداري مختلف

ها به ارائه خدمات بانكداري اينترنتي،  با رواج اينترنت و تغيير نيازهاي مشتريان، خدمات بانكداري با توسل بانك 

الكت بانكداري  انگيزي شده است. در دنياي پر تحول  رونيكي، كه موانع ورود رقبا  دست خوش تحول شگفت 

و مشتريان گزينه  يافته  نيازمند تلاشي  كاهش  مشتري،  نگهداري  ايجاد و  دارند؛  اختيار  در  بيشتري  انتخابي  هاي 

ها اي است كه بانك سخت و مداوم است. ايجاد، حفظ و تقويت وفاداري الكترونيكي كاربران مسير يك طرفه

خود بقاي  حفظ  و  رقابتي  مزيت  كسب  و   براي  كنند  عبور  آن  از  ناچارند  الكترونيك،  بانكداري  فضاي  در 

  ). 13،  1396نتاج، غلامي( موفقيتشان در گرو اين امر است

سازمان  براي  حياتي  و  مهم  مباحث  از  يكي  مشتري  وفاداري  و  اس رضايت  امروزي  يا   ت.هاي  شكست  امروزه 

شود. از  ركت و وفاداري به آنها تعيين ميموفقيت سازمان بر اساس رضايت مشتريان از محصولات يا خدمات ش

شگفت توسعه  ديگر  بر  طرف  علاوه  جهان،  بانكي  و  پولي  بازارهاي  به  آن  گسترش  و  اطلاعات  فناوري  انگير 

هاي جاري بانكداري را متحول ساخته است. امروز قضاوت مشتري در امور  ها، روش تسهيل امور مشتريان بانك 

بانك در كمك به حل معضلات و توسعه تجارت استوار است. امنيت، سرعت  بانكي بر اساس ميزان توانمندي  

از   خصوصي،  حريم  به  مربوط  مسائل  و  اعتماد  استفاده،  سهولت  راحتي،  و  كننده  مصرف  با  دوستي  تراكنش، 

  ).  2،  1394(شميراني،  مهمترين عوامل در انتخاب بانك از سوي مشتري است

الكتر بانكداري  اسدر طول چند سال اخير،  به سرعت متداول گرديده  تحقيقات اخير   ت.ونيكي در سراسر دنيا 

رضايت  كه  داده  بانك نشان  سودآوري  بر  حوزه  اين  در  مشتريان  وفاداري  و  به مندي  تأثير  دارد.  ها  سزايي 

افزايش رضايت و  ايجاد  الكترونيكي، چگونگي  بانكداري  مديران  براي  الكترونيكي  مشتريان  وفاداري  و  مندي 

مه مي چالش  محسوب  و  د.  شومي  الكترونيكي  بانكداري  خدمات  از  مشتري  رفتار  و  درك  نحوه  به  توجه  با 

الكترونيكي و ارزش   الكترونيكي، سنجش تأثير خدمات بانكداري  دغدغه مديريت فناوري در حوزه بانكداري 
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الكترونيكي   بانكداري  خدمات  پذيرش  و  وي  وفاداري  بر  مشتري  توسط  شده  ضادراك  و  اهميت  رورت  از 

  ).3، 1394(قاسمي، فراواني برخوردار است 

هاي به عمل آمده، عليرغم اهميت و نقش بانكداري الكترونيك بر رفتار مشتريان منجله تأثير  لكن مطابق بررسي

هاي داخلي كمتر مورد توجه قرار گرفته است.  آن بر وفاداري مشتريان، رابطه بين اين متغيرها به ويژه در پژوهش

ن تحقيق، اين موضوع مورد بررسي و تحليل قرار گرفته است. سؤال اصلي تحقيق حاضر آن است كه  لذا در اي 

  بانكداري الكترونيك چه تأثيري بر ميزان وفاداري مشتريان بانك ملت در شهرستان سمنان دارد؟ 

  اهميت و ضرورت انجام تحقيق   -1-2

مندي مشتري و تعهد و نگهداري مشتريان  رضايت  در محيط رقابتي حاكم بر صنايع خدماتي كه توجه زيادي به

بانكمي روششود،  ميها  كار  به  اهداف  اين  به  نيل  براي  را  جديدي  تئوري هاي  در  گيرند.  بازاريابي  هاي 

بلندمدت به اين نتيجه رسيده است سازمان هايي كه بر نيازهاي مشتريان تمركز نموده اند موقعيت بهتري داشته و  

  سبت به سازمان هايي كه اين كار را انجام نداده اند با موفقيت بيشتري عمل خواهند نمود. در بلندمدت نيز ن

نظام كارامد   بازارهاي جهاني، داشتن  به  و ورود  الكترونيك  توسعه تجارت  اين در هر كشوري براي  بر  علاوه 

ژي و نياز افراد به استفاده  بانكي از الزامات اساسي به شمار مي رود. همچنين به دليل پيشرفت روزافزون تكنولو

جويي در زمان و ايجاد امنيت در مبادلات تجاري، پرداختن به نظام  از خدمات الكترونيكي بانكي به منظور صرفه

به نظر مي الكترونيك مهم و حياتي  بانكداري  به  پيشرفته و توجه  به منظور  بانكي كارامد و  اين اساس  بر  رسد. 

الكترونيك، تحقيق و بررسي بيشتر در اين مقوله از اهميت فراواني برخوردار    بهبود و توسعه خدمات بانكداري 

  ).8،  1399،  برجپولادي(است 

كه كرده  پيدا  ضرورت  و  اهميت  جهت  آن  از  حاضر  الكترونيك  تأثير    پژوهش  بانكداري  رفتار  خدمات  بر 

قرار بررسي  مورد  محدودي  تحيقات  و  مطالعات  در  آنها  وفاداري  منجمله  وگرفته    مشتريان  مطالعه  لذا   است. 
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بانك  مشتريان  وفاداري  ميزان  بر  الكترونيك  بانكداري  تأثير  كسب    هابررسي  نتيجه  در  آن  تأثير  به  توجه  با 

  ها از اهميت و ضرورت فراواني برخوردار است. موفقيت و سودآوري بيشتر بانك

اهميت و نقش خدمات بانكداري  با تباريها و مؤسسات مالي و اعبانك چنانچه تحقيق، اين نتايج  از استفاده با

 بهبــود مسير در مشتريان، وفاداري جلب جهت در تا بود خواهند قادر شوند، الكترونيك و تأثيرات آن آشنا

 بردارند. دهي گامخدمات

  اهداف تحقيق -1-3

ها  بانك   بررسي تأثير بانكداري الكترونيك بر ميزان وفاداري مشتريان حاضر  پژوهش  هدف اصلي    هدف اصلي:

  باشد.مياي موردي در شعب بانك ملت در شهرستان سمنان در قالب مطالعه

  اهداف فرعي: 

 بررسي تأثير بانكداري الكترونيك بر ميزان وفاداري رفتاري مشتريان بانك ملت در شهرستان سمنان 

  ان سمنانبررسي تأثير بانكداري الكترونيك بر ميزان وفاداري نگرشي مشتريان بانك ملت در شهرست 

 تحقيق  يها سؤال  - 1-4

بانكداري الكترونيك چه تأثيري بر ميزان وفاداري مشتريان بانك ملت در شهرستان سمنان  الف) سؤال اصلي:  

  دارد؟ 

  هاي فرعي: ب) سؤال

سمنان  .1 شهرستان  در  ملت  بانك  مشتريان  رفتاري  وفاداري  ميزان  بر  تأثيري  چه  الكترونيك  بانكداري 

 دارد؟  

الكت .2 سمنان بانكداري  شهرستان  در  ملت  بانك  مشتريان  نگرشي  وفاداري  ميزان  بر  تأثيري  چه  رونيك 

  دارد؟ 
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 هاي تحقيق فرضيه  - 1-5

اصلي:   فرضيه  در  الف)  ملت  بانك  مشتريان  وفاداري  ميزان  بر  معناداري  و  مثبت  تأثير  الكترونيك  بانكداري 

  شهرستان سمنان دارد.

  هاي فرعي:ب) فرضيه

ثير مثبت و معناداري بر ميزان وفاداري رفتاري مشتريان بانك ملت در شهرستان بانكداري الكترونيك تأ .1

 سمنان دارد. 

بانكداري الكترونيك تأثير مثبت و معناداري بر ميزان وفاداري نگرشي مشتريان بانك ملت در شهرستان   .2

  سمنان دارد.

  قلمرو تحقيق -1-6

به  زرگانيبامطالعات مديريت    حوزه اين تحقيق در    قلمرو موضوعي: به طور اختصاصي  و  تأثير    است  بررسي 

بانك مشتريان  وفاداري  ميزان  بر  الكترونيك  مطالعهبانكداري  قالب  در  در  ها  ملت  بانك  شعب  در  موردي  اي 

  .پردازديم شهرستان سمنان

  انجام شده است. شش ماههپژوهش حاضر در بازه زماني   قلمرو زماني:

ق انتخــاب شــده به عنوان قلمرو مكــاني تحقي ــ نك ملت در شهرستان سمنانشعب با  در اين تحقيققلمرو مكاني:  

هــا اســتفاده شــده آوري و تحليل دادهبراي جمع  بانك ملت در شهرستان سمنانشعب  مشتريان    و از نظرات  است

  است. 

  ي كليديهاتعريف اصطلاحات و واژه -1-7

ارگيري ابزارها و وسايل الكترونيكي از جمله  بانكداري الكترونيكي عبارت است از بك  بانكداري الكترونيكي:

سيم، دستگاه هاي خودپرداز، تلفن و تلفن همراه در ارائه خدمات و محصولات  هاي ارتباطي بياينترنت، شبكه

نژاد،  بانكي كه اين محصولات و خدمات بخشي از تأمين هاي مالي در سيستم پولي و مالي كشور است (عباسي
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از طريق ابزارهاي الكترونيكي    بانكييق منظور از بانكداري الكترونيك، ارائه خدمات  ). در اين تحق29،  1396

-باشد كه با استفاده از پرسشنامه تحقيق سنجيده ميبه ويژه اينترنت در شعب بانك ملت در شهرستان سمنان مي

  شود. 

تر، خريد و استفاده مكرر و  عبارت است از اشتياق مشتري به ادامه كار با يك سازمان به مدت طولاني  وفاداري:

به دوستان و همكاران. به   انحصاري از كالاها و خدمات آن و توصيه داوطلبانه محصولات آن سازمان  ترجيحاً 

عبارت ديگر وفاداري عبارت است از حفظ تعهد عميق به خريد مجدد يا انتخاب مجدد محصول يا خدمات، به  

تأثير اينكه  رغم  به  آينده،   در  موقعيتي و تلاشطور مستمر  بالقوه ميات  به صورت  بازاريابي،  باعث  هاي  تواند 

). در اين تحقيق منظور از وفاداري، وفاداري مشتريان  24،  1396تغيير در رفتار مشتري شود (شاهين و تيموري،  

  ود.شباشد كه با استفاده از پرسشنامه تحقيق سنجيده ميميبانك بانك ملت در شهرستان سمنان نسبت به اين 

  تحقيق  اجرايي مراحل  - 1-8

مي  1- 1شكل   نشان  را  تحقيق  اجرايي  همانمراحل  ميدهد.  ملاحظه  مذكور  شكل  در  كه  اين  طور  در  شود 

تحقيق پس از بررسي مباني نظري و پيشينه تحقيق، به تبيين مسأله تحقيق و اهميت و ضرورت آن پرداخته شده و  

آوري شده چارچوب نظري  است. در ادامه بر اساس اطلاعات جمعمتغيرهاي مستقل و وابسته تحقيق معرفي شده  

مفهومي  الگوي  جمعو  ابزار  و  شيوه  و  شده  مشخص  تحقيق  روش  و  نوع  سپس  است.  شده  ارائه  آوري  تحقيق 

بين  داده در  تحقيق  پرسشنامه  پايايي آن،  و  روايي  از  اطمينان  و  تحقيق  پرسشنامه  طراحي  از  و پس  بيان شده  ها 

ها و اطلاعات گردآوري شده از طريق پرسشنامه، با استفاده  تحقيق توزيع گرديده است. سپس داده نمونه آماري  

نرم  به جمعاز  پايان  در  و  شده،  تحليل  و  تجزيه  آماري  نتيجه افزارهاي  و  و  بندي  شده  پرداخته  تحقيق  از  گيري 

توصيه  و  بهپيشنهادات  تحقيق  موضوع  با  ارتباط  در  كاربردي  و  مفيد  در  مدي  هايي  ملت  بانك  مسئولين  و  ران 

  ها و مؤسسات مالي و اعتباري در سطح كشور ارائه شده است.شهرستان سمنان و ساير بانك 
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  مراحل اجرايي تحقيق  -1-1

  بنديجمع -1-9

پژوهش حاضر در پنج فصل تدوين گرديده است. در فصل حاضر كلياتي در مورد موضوع تحقيق و بيان مسأله، 

  اي ارائه گرديد.ها و مفاهيم پايههاي تحقيق و تعريف عملياتي واژهها و فرضيهت انجام تحقيق، سؤالضرور

ها و تحقيقــات پيشــين در فصل دوم ابتدا مفاهيم نظري و ادبيات تحقيق به تفصيل ارائه شده است. سپس پژوهش

ب ارائه شده پرداخته شده و الگوي بندي مطالدر خصوص موضوع تحقيق آورده شده است. در پايان نيز به جمع

شناســي تحقيــق موســوم اســت شــامل مبــاحثي ماننــد: روش شود. فصل سوم كه بــه روشعملياتي تحقيق ارائه مي

گيري، بررسي روايــي و تحقيق، متغيرهاي تحقيق، جامعه آماري، نمونه آماري، اندازه و حجم نمونه، روش نمونه

  ها مي باشد.كار گرفته شده جهت تحليل دادهاي آماري بههپايايي پرسشنامه و در نهايت آزمون

 تعيين متغيرها  و  تبيين مسأله تحقيق

 گوي مفهومي تحقيق تدوين چارچوب نظري و ال

 ها جزيه و تحليل داده ت

 گيري و پيشنهادها تيجه ن

   پيشينه تحقيق و  بررسي ادبيات موضوع

 

 شروع 

 هاآوري داده تعيين شيوه و ابزار جمع 

 هابندي داده آوري و طبقه جمع
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 2و اس.پــي.اس.اس 1اكســل افزارهــاي آمــاريهاي به دست آمده از پرسشنامه، با كمك نرمدر فصل چهارم داده

شناختي نمونه تحت بررسي استخراج و ارائه شده است. در مورد تجزيه و  تحليل قرار گرفته و اطلاعات جمعيت

هاي گــردآوري شــده در مــورد هاي مختلف آماري، دادههاي آمار توصيفي و آزمونتفاده از شاخصادامه با اس

انــد. فصــل پــنجم نيــز شــامل نتــايج و پيشــنهادات حاصــل از هاي تحقيق مورد تحليل قرار گرفتهها و فرضيهسؤال

  باشد.هاي تحقيق و پيشنهاداتي براي تحقيقات آتي ميتحقيق، محدوديت

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
1- Excel   
2- SPSS   
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    دوم فصل 

 بررسي مباني نظري
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  مقدمه

قرني كه در آن به سر مي بريم، نويد بخش جهاني نو با شيوه هاي نوين به كارگيري اطلاعات و دانش است. در  

اين قرن نقشي اساسي بر عهده اطلاعات مي باشد و به همين دليل است كه قرن بيست و يك را عصر اطلاعات و  

اي  هاي ارتباطي رايانهها و شبكهتوان آن را به معناي بكارگيري سيستمفناوري اطلاعات كه مياند.  دانايي ناميده 

براي اداره، پردازش و مديريت داده ها در جهت كسب، ذخيره و تسهيم دانست، در اين دوران نقش پيشتاز و  

  ).16،  1397، منوچهريهمتايي يافته است (بي

طلاعات در زمينه اقتصادي، تجارت الكترونيك مي باشد. يكي از ابزارهاي  از عمده ترين دستاوردهاي فناوري ا

ضروري براي تحقيق و گسترش تجارت الكترونيك نيز وجود سيستم بانكداري الكترونيكي است كه همگام با  

سيستم هاي مالي و پولي جهاني، عمل و فعاليت هاي مربوط به تجارت الكترونيك را تسهيل مي كند. بانكداري  

پديده ا از  يكي  مديريت  لكترونيكي،  همچنين  و  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوري  بكارگيري  از  حاصل  مهم  هاي 

سازي  اطلاعات است كه تحولي بس عميق در سيستم هاي پرداخت و معاملات داشته است؛ به طوري كه پياده

و جلب رضايت عمومي در  هاي بانكي، نحوه خدمات رساني به مردم  آن باعث افزايش كارايي، اثربخشي سيستم

  ). 17،  1395ونوس و صفاييان، سطح وسيعي خواهد شد (

بنابراين در  سزايي دارد.  ها تأثير به و وفاداري مشتريان بر سودآوري بانك   تحقيقات اخير نشان داده كه رضايت 

تحقيق شهرس  به   اين  در  ملت  بانك  مشتريان  وفاداري  ميزان  بر  الكترونيك  بانكداري  تأثير  سمنان بررسي    تان 

   شود.مي پرداخته 

الكترونيكباشد. در بخش اول  اين فصل مشتمل بر سه بخش اصلي مي و مفاهيم مرتبط با آن مورد   بانكداري 

شود. در بخش سوم ضمن  پرداخته ميوفاداري مشتريان  گيرد. در بخش دوم به موضوع  بررسي و تحليل قرار مي

  شود. نوآوري تحقيق و ارائه مدل مفهومي تحقيق پرداخته مي هاي مرتبط، به بيانمروري بر پيشينه پژوهش
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  بانكداري الكترونيك بخش اول: 

  تاريخچه بانكداري الكترونيكي -2-1

هاي اخير تحولات شگرفي در نظام بانكداري به وجود آمده است كه چهار دوره را شامل مي شود كه  طي دهه

ها و كاغذ شده اند. هر دوره از تكامل براي نظام بانكي  ن انسان در هر دوره تا حدي كامپيوتر و نرم افزار جايگزي

و در   افزايش دهند  را  تنوع خدمات خود  را فراهم نموده است كه سرعت، كيفيت، دقت، هزينه و  اين امكان 

  گستره بالاتري به ارائه خدمات بپردازند.  

  1الف) دوره اول: اتوماسيون پشت باجه 

ها از شعب  رواج داشت و اين امكان را فراهم كرد تا دفاتر و كارت 1960دهه   فناوري اتوماسيون پشت باجه در

و گردش روزانه حساب رايانهحذف  به  پايان هر روز،  در  اين  ها  ارسال گردد.  به روز شدن  براي  هاي مركزي 

ت و  دفاتر  ثبت  به  محدود  اصلي آن  بوده و كاربرد  بانكي  نظام  در  رايانه  اسناد دوره، نقطه آغارين كاربرد  بديل 

اي بود. در اين دوره عمليات اتوماسيون تأثيري در جهت رفاه مشتريان ايجاد ننموده و  هاي رايانه كاغذي به فايل 

  ها بر جاي نگذاشت و تنها تأثير آن، ايجاد دقت و سرعت در موازنه حساب ها بود.تأثير رقابتي نيز بين بانك

  2ب)دوره دوم: اتوماسيون جلوي باجه 

دوره  دهه    اين  اواخر  جاري    1970از  هاي  حساب  به  پيوسته  صورت  به  شعبه  كارمند  كه  شد  آغاز  زماني  و 

دسترسي داشته و امكان انتقال پيوسته اطلاعات از طريق به كارگيري خطوط مخابراتي رايانه هاي بزرگ مركزي  

ار و انحصار شركت هاي  ميسر و ممكن گرديد. در اين دوره بانك ها از شبكه هاي مخابراتي موجود كه در اختي

دولتي بود و استفاده از آنها از نظر فناوري محدود، بلكه از لحاظ هزينه اي بسيار گران بود، استفاده مي كردند.  

از سوي ديگر نرم افزارهاي به كار  در اين دوره فقط نياز به استفاده انبوه از اسناد كاغذي تا حدودي برطرف شد. 

  ان غير يكپارچه و جزيره اي بودند و ارتباط نرم افزارها يا يكديگر محدود بود. گرفته شده در اين دوره كماك

 
1- Back office automation  
2- Front office automation 
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  1دوره سوم: متصل كردن مشتريان به حساب ها  ج)

آغاز شد، امكان دسترسي مشتريان به حساب هايشان فراهم شد. يعني مشتري    80در اين دوره كه از اواسط دهه  

و استفاده از كارت هوشمند يا كارت مغناطيسي يا رايانه    ATM(2(از طريق تلفن يا مراجعه به دستگاه خودپرداز  

به  وجوه  انتقال  و  نقل  پرداخت،  و  دريافت  عمليات  انجام  و ضمن  مي كرد  پيدا  دسترسي  به حسابش  شخصي 

صورت الكترونيك انجام مي داد و سالن معاملات بانك ها به مرور خالي از صف هاي طولاني مراجعين شد و  

الكترونيكي درآمد. مهمترين ويژگي هاي دوره سوم كه آن را از دوره هاي    - به صورت دستي  عمليات بانكي  

  قبل متمايز مي كرد توسعه سيستم هاي ارتباطي مشتريان به حساب هايشان بود.

  ها و مرتبط كردن مشتري با تمامي عمليات بانكي د) دوره چهارم: يكپارچه سازي سيستم

كي زماني آغاز شد كه انجام عمليات به طور الكترونيكي دنبال شد. در اين دوره  آخرين دوره تحول در نظام بان 

به طور دقيق و منظم اطلاعات مورد نيازشان را كسب كنند؛ چرا كه اساس   بانك و هم مشتريان مي توانند  هم 

ر نيروي  هاي جديد بانكي، مشتري مداري بوده است نه حساب مداري. در اين دوره صرفه جويي واقعي دسيستم

انساني به وجود آمده و پول كاملاً حالت الكترونيكي و غير قابل لمس پيدا مي كند و ابزار تعامل دو طرف يعني  

  ). 26- 28، 1396نژاد و مهرنوش، (عباسيمشتري و بانك، خدمات الكترونيكي مي باشد 

  گيري بانكداري الكترونيك در ايران سابقه تاريخي شكل -2-2

بانك تهران با در اختيار   سال گردد. در آن  برمي   1350بانكداري الكترونيك در ايران به سال    هايسابقه فعاليت

  اواخر  .  تجربه كرد  هاي خود نخستين پرداخت اتوماتيك پول رادر شعبه   دستگاه خودپرداز  10تا    7گرفتن بين  

اتوماسيون عمليات بانكي به  بانك هاي كشور با توجه به كاربرد كامپيوتر شخصي و احساس نياز به    1360دهه  

هاي گوناگون در  اي كردن عمليات بانكي پرداختند. طرح جامع اتوماسيون بانكي پس از مطالعه و بررسيرايانه 

برنامه  در  تحولي جامع  براي  پيشنهادي  بانكقالب  انفورماتيكي  هاي  فعاليت  بانكي    ريزي  شبكه  مسئولان  به  ها 

 
1- Bringing customer online 
2- Automated Teller Machine   
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طرح جامع اتوماسيون سيستم بانكي شكلي رسمي به      72ها در سال  بانكه شد كه با مصوبه مجمع عمومي  ئارا

خود گرفت. در همان سال بانك مركزي، شركت خدمات انفورماتيك را به عنوان سازمان اجرايي طرح جامع  

جرقه هاي ايجاد سوييچ ملي جهت بانكداري    73و    72هاي  سيس كرد. طي سالأانفورماتيك سيستم بانكي ت

  شد و در همان راستا شبكه ارتباطي بين بانك ملي و فروشگاههاي شهروند ايجاد شد.   زده الكترونيكي 

مجموعه مقررات حاكم بر مركز شبكه تبادل اطلاعات بين بانكي موسوم به شتاب به تصويب   1381  در خرداد

در   مركزي  بانك  شتاب  اداره  سان  بدين  ساخأت  1/4/1381رسيد.  زير  كردن  فراهم  هدف  با  و  ت  سيس 

هاي خود پرداز سه بانك رسماً متولد  بانكداري الكترونيكي آغاز به كار كرد. شتاب با ايجاد ارتباط بين دستگاه 

ايران در(بانك  شد اوليه اين طرح حضور  هاي كشاورزي، توسعه صادرات و صادارت    بانك   داشتند و  پايلوت 

داشته باشند).   هاي اوليه شتاب حضور  آزمايش  درخواست كردند كه در   كارآفرين نيز   هاي خصوصي سامان و 

ببانكتمامي    حال حاضر  در الكترونيكي خود را پيش مي برندمستقيم طرح   طوره  هاي ايران  بانكداري  و    هاي 

  ). 19- 20، 1395چه و ديگران، (قرهاي از خدمات خود را به صورت الكترونيكي ارائه مي دهند بخش عمده 

  تعريف بانكداري الكترونيكي  - 2-3

 افزاري مبتني بر شبكه و مخابرات استافزاري و سختهاي پيشرفته نرمبانكداري الكترونيكي استفاده از فناوري 

فيزيكي مشتري در   الكترونيكي تسهيل يافته و ديگر نيازي به حضور  تا تبادل منابع و اطلاعات مالي به صورت 

  ). 109، 1395(كنجكاو منفرد و ميرحسيني،  شعبه نباشد

به بانكدار  طريق  از  بانك  يك  هاي  فعاليت  همه  بهينه  سازي  يكپارچه  الكترونيك،  نوين  ي  فناوري  كارگيري 

،  2017و ديگران،    1اطلاعات است كه امكان ارائه كليه خدمات مورد نياز مشتريان را فراهم مي كند (بلونت

88 .(  

 
1- Blount   
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به فراهم آوردن امكان دسترسي مشتريان به خدمات بانبا الكترونيكي  از واسطه هاي  نكداري  كي بدون استفاده 

 :گردد. بانكداري الكترونيكي را با دو معنا مي توان در نظرگرفتايمن و بدون حضور فيزيكي اطلاق مي

o ارائه خدمات بانكي با استفاده ازسيستم هاي الكترونيكي 

o ارائه خدمات الكترونيكي بانكي 

او  رد كاربر ل،مورد  عنوان  به  بانك  بانكداشته   حضور كارمندان  سيستمو  به  مجهز  تنها    الكترونيكي    هايها 

اگر قرار باشد كه رايانه  . يعني هاي بانك ها تغييرخواهند كردكه در مورد دوم كليه زيرساخت حالي در ؛شوندمي

انجام دهد به بانكداري الكترونيك دست    حساب   در شعب فقط كار در واقع  .  ايم  نيافته  جبري كارمند شعبه را 

ال كانالبانكداري  و  كترونيك شامل كليه  هايشان  به حساب  براي دسترسي  مشتريان  است كه  الكترونيكي  هاي 

). در  67،  1395(دهقانان و شاه محمدي،    انتقال پول يا پرداخت صورت حساب هايشان از آن استفاده مي كنند

   است. ارائه شده  بانكداري سنتي و بانكداري الكترونيكيويژگي هاي ) به اختصار 1-2جدول (

  ) 19، 1396و ديگران،  حسني(  مقايسه بانكداري سنتي و بانكداري الكترونيكي - 1- 2جدول 

  بانكداري سنتي   بانكداري نوين (الكترونيكي) 

  بازار محدود   بازار نامحدود از لحاظ مكاني 

  رقابت بين بانك ها   رقابت نام هاي تجاري 

  ارائه خدمات محدود   ارائه خدمات گسترده 

  ارائه خدمات به يك شكل خاص  ت متنوع براساس نياز و سفارش مشتري ارائه خدما

  متكي بر شعب   بانكهاي چند منظوره مجهز به امكانات الكترونيكي 

  تمركز بر هزينه   تمركز بر هزينه و رشد درآمد

  كسب درآمد از طريق حاشيه سود  كسب درآمد از طريق كارمزد

  ساعات اداري  در قيد  ساعته   24از نظر زماني نا محدود و 

  نبود رابطه نزديك و مرتبط بين بانكي   وجود رابطه نزديك و تنگاتنگ بين بانكي 

  نياز به نيروي انساني بيشتر بدليل ساختار مبتني برافراد   كاهش نيروي انساني به دليل كاربرد رايانه 
   

  بانك مجازي  - 2-4
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از   را  و خدمات خود  توليدات  است كه صرفاً  بانكي  مجازي  بدون  بانك  الكترونيكي  توزيع  كانال هاي  طريق 

شوند، مند ميكه از هزينه غيرمستقيم بهره هاييجوييگونه بانك ها به دليلي صرفه دهد. اين شعبه انجام مي وجود

اينترنت موجود هستند. وظيفه   معمولاً سودي بالاتر از حد متوسط ملي آن كشور پرداخت مي كنند و صرفاً در 

اين بانك هاي  نيستند، اصلي  اين شيوه از ارتباط  به  اينترنت است، مشتريان محدود  از طريق  ارائه خدمات  ترنتي 

بانك هاي مجازي در   قابليت  به  با توجه  ارتباط برقرار كنند.  توانند  نيز مي  موبايل و پست  از طريق تلفن،  بلكه 

هر زمان و مكان و نداشتن هيچ ارائه خدمات در وب سايت، اين نوع بانك ها مزاياي مهمي از جمله دستيابي در  

شود. اين  مشكلي براي گشايش حساب، را در بر دارند. اينترنت تنها شعبه براي بانك هاي اينترنتي محسوب مي

ها با جهت گيري بهتر به سوي مشتري و با ايجاد يك ارتباط از طريق شبكه، تجارت بسيار بهتري را  گونه بانك

نك هاي عادي به ارمغان مي آورند. در بانكداري مجازي علاوه بر ارائه خدمات  براي كاربران آن در مقايسه با با

پرداخت الكترونيكي بانك هاي عادي در سطحي گسترده و با محدوديت ها و هزينه كمتر، خدمات اينترنتي و 

  الكترونيكي اختصاصي نيز عرضه مي گردد.  

بيشتر و هزينه  مهمترين تفاوت ميان بانك مجازي و بانك هاي رايج، مدل كس ب و كار آن است كه با منفعت 

كمتر براي مشتري همراه است. روشن است كه نداشتن شعبه هاي فيزيكي و كارمندان زياد از هزينه هاي بانك  

مي كاهد و اين امكان را فراهم مي آورد كه بانك بتواند هم سود قطعي پرداختي به سپرده گذار را افزايش دهد  

  نكي را كاهش دهد.  هم هزينه تسهيلات با

بيشتري  بانك هاي  مزيت  از  دار  شعبه  و  سنتي  هاي  بانك  به  نسبت  خود،  هاي  ويژگي  واسطه  به  مجازي  هاي 

از: صرفهجويي برخوردارند. اين مزيت ها واجد صرفه جويي در مكان، هزينه هاي  هاي متنوع هستند و عبارتند 

زي  كاركنان  به  نياز  عدم  انرژي،  مصرف  و  فيزيكي  هزينهامنيت  كاهش  آسودگي،  اد،  كار،  نيروي  تمركز    ها، 

تراكنشبهره و  وجه  انتقال  بالاي  سرعت  (وري،  مشتريان  براي  مكان  و  زمان  هر  در  دسترسي  و  ،  شيخانيها 

1397 ،19  .( 
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  ضرورت و اهميت بانكداري الكترونيكي  -2-5

ها  المللي و رقابتي شدن بازارها، بانك صنعت بانكداري امروزه به سرعت در حال تغيير است. با توسعه اقتصاد بين 

گرفته قرار  تأثير  تحت  قانوني،  نيز  موانع  شكستن  موجب  كه  است  فناوري  محيط  اين  در  اصلي  نيروي  اند، 

جغرافيايي و صنعتي شده و محصولات و خدمات جديدي ايجاد كرده است. در دنياي فناوري اطلاعات ديگر  

بانكداري الكترونيك باقي نمي ماند بلكه بايد از سيستم سنتي به سمت    جايي براي انتخاب بهره گيري از مزاياي 

الكترونيك گام نكته ديگر  بانكداري  زير چند  اين موضوعات در  با وجود  برداشت.  هاي سريع و حساب شده 

  براي ضرورت به كارگيري بانكداري الكترونيك بيان مي گردد:   

به  - 1 تعدم  با  الكترونيك  بانكداري  صنعت  كارگيري  تضعيف  موجبات  جهان،  بودن  رقابتي  موقعيت  به  وجه 

بانكداري در كشورهاي در حال توسعه را فراهم خواهد نمود. بانك هاي اينترنتي با شكستن مرزها قادر به ارائه  

  خدمات سريع تر، كامل تر و مطلوب تر به همه مشتريان در سراسر دنيا هستند.

موجب مي گردد، لحظه به لحظه فرصت هاي طلايي جذب مشتري از  كندي ناشي از استفاده سيستم سنتي    - 2

  دست بانك خارج شود.

با منسوخ شدن تدريجي شيوه هاي كاغذي مبادله اسناد تجاري و مالي در كشورهاي توسعه يافته، در عمل    - 3

بين مي رود و اين امر موجب منز وي شدن در  امكان رد و بدل نمودن اين گونه اسناد با كشورهاي پيشرفته از 

  عرصه جهاني مي گردد.

زيربنايي   مفاهيم  از  بسياري  در  نظر  تجديد  به  نياز  الكترونيكي،  بانكداري  به سمت  سنتي  بانكداري  از  در گذر 

كسب و كار بانكي مشهود است؛ زيرا بانك ها در اين مرحله، به سمت بانكداري الكترونيكي و تك به تك در  

بانك هستند.  حركت  پارادحال  در  لحاظ  ها  از  تك  به  تك  بانكداري  سمت  به  سنتي  بانكداري  از  گذار  ايم 

هدف، محور توجه، ميزان و نوع اطلاعات درباره مشتريان، فرآيند و رويه هاي بازاريابي به صورت متفاوت عمل  

  ).  264- 266، 1397و ديگران،   دپوراسمي نمايند (
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  )266، 1397و ديگران،  دپوراس( ري الكترونيكيپارادايم گذار از بانكداري سنتي به بانكدا  -2-2جدول 

  

  بانكداري الكترونيكي هاي  روش  -2-6

نت است. بانكداري  بايد توجه داشت كه بانكداري الكترونيكي، عرصه اي گسترده تر از بانكداري از طريق اينتر

الكترونيكي مي تواند متشكل از عرصه هاي مختلف همانند بانكداري اينترنتي، بانكداري تلفني، بانكداري مبتني 

رايانه بانكداري  و  همراه،  تلفن  طريق  از  بانكداري  تلويزيون،  اين  بر  مشتريان  آن  وسيله  به  كه  شود  تعريف  اي 

همان هوشمند  دستگاه  يك  طريق  از  را  دريافت  خدمات  فروش  پايانه  يا  همراه  تلفن  شخصي،  رايانه  يك    ند 

تر گشته كه تحت تأثير سه موج قرار  اي محسوسرشد و توسعه بانك ها، با ايجاد بانكداري چند رسانهكنند.  مي

  ز:اي عبارتند ا گرفته است. امواج تكنولوژي در توسعه بانكداري چند رسانه

ولين موج مربوط به تلفن و دستگاه هاي خود پرداز است كه اين تكنولوژيها  ها: ادستگاه هاي خودپرداز و تلفن - 

  ت.هاي توزيع به نقاط دور دست و بي نياز از وجود شعب بانك را سبب شده اسامكان انتقال كانال

  بانكداري الكترونيك و تك به تك     بانكداري سنتي و همگاني

ارائه خدمات استاندارد به بخش هاي  

  مختلف مشتريان 
  ارضاي نيازهاي مشتريان   هدف

  مشتريان  محور توجه   محصولات(خدمات) 

  كمي و كيفي   اطلاعات در مورد مشتريان   كمّي

  مشتريان در ابتداي زنجيره تأمين قرار دارند  فرآيند  ان در انتها زنجيره تأمين قرار دارند مشتري

  استنباط علايق  رويه هاي بازاريابي   تجزيه و تحليل گروهي
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كامپيوترهاي شخصي به عنوان يك ابزار مديريت مالي    كامپيوترهاي شخصي و خدمات آنلاين: موج دوم، بر  - 

بر  با است بر سر محتوا، توزيع و توجه  از خدمات شبكه هاي آنلاين تأكيد دارد. جدال  از اطلاعات حاصل  فاده 

  .اي پديد آورده استايجاد ارتباط با مشتريان، دگرگوني هايي را در بانكداري چند رسانه 

كترونيكي به دو پول الكترونيكي: موج سوم، پول الكترونيكي ذخيره شده در كارت هاي هوشمند است. پول ال - 

اولاً است.  گشته  پديدار  به  پيشرفت  صورت  وجوه  ايمن  انتقال  امكان  كه  كردن  رمزدار  تكنولوژي  در  هايي 

انتقال   صورت آنلاين در اينترنت را فراهم مي آورد. ثانياً الكترونيكي كه امكان  توسعه و استفاده از كيف پول 

كارت  مقادير طريق  از  را  خريدكم  براي  هوشمند  ميهاي  فراهم  خاص  منظور  هاي  به  مشتريان    آورد. 

سپرده گذاري و برداشت پول و ديگر فعاليت هاي مالي خود، تمايلي به مراجعه به شعب بانك و يا دستگاه هاي  

خود پرداز ندارند و خواهان آن هستند كه فعاليت هاي مالي خود را از طريق كارت هاي هوشمند با امضاهاي  

 . موبايل و يا تلويزيون انجام دهند)، PAD( يوترهاي شخصي، دستيار ديجيتال شخصيديجيتالي از طريق كامپ

بانك ها    1980در نتيجه پيشرفت هايي در زمينه فناوري اطلاعات، بانكداري نيز تغيير شكل يافته است. از دهه  

هاي  از: تلفن ثابت، دستگاهها عبارتند  اين كانال. اندخدمات و كالاهاي خود را بر پايه تكنولوژي روز ارتقاء داده

  ).36، 1394،  باروني( غيره) و POS( هاي فروشموبايل، اينترنت، پايانه)، ATM( خودپرداز

  هاي خودپرداز دستگاه  

ها براي ارائه خدمات بهتر به  گردد كه بانكمي  بر  1970به اواخر دهه    1هاي خودپرداز زمان استفاده از دستگاه

ها در نقاط مختلف به يك كامپيوتر مركزي وصل هايي كردند كه اين دستگاهاد شبكهمشتريان خود، اقدام به ايج 

بيشتر با سرعت و دقت  نياز مشتريان را  تمام ساعات شبانه روز  مي شدند و تمام خدمات مورد  انجام مي    و در 

از   د.دادن استفاده  از  باشد ولي صرفه جويي حاصل  زياد مي  قيمت تمام شده هر دستگاه  دستگاه هاي  اگر چه 

  .دهدهاي خريد آن را پوشش ميخود پرداز، هزينه

 
1- Automated Teller Machine (ATM)  
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طريق از  خودپرداز  ها دستگاه بانكداري  ماشيني  از  استفاده  با  را  انتقالات  و  ستد  و  داد  هدايت  هاي  امكان 

خودپرداز ميسر مي سازد و به مشتريان بانك امكان برداشت پول نقد، سپرده گذاري، انتقال وجه از يك حساب  

حسا حساببه  مانده  دريافت  ديگر،  قبوض،  ب  جانبي  پرداخت  خدمات  برخي  مي  و  فراهم  واقع  د.  آوررا  در 

خودپرداز مي تواند به عنوان يك شعبه بانك عمل كرده و بسياري از وظايف اصلي بانكداري را انجام   هادستگاه

  .دهد كه طي آن بخش عظيمي از مبادلات با حداقل نيروي انساني انجام خواهد گرفت

  بانك تلفن  

  مورد   هاي  روش .  دباشمي  تلفن  طريق  از   مشتريان  و  بانك   بين   خرد  تجاري  معامله  يك  انجام   1تلفني  بانكداري

و  صوت   تشخيص،  صوتي  واكنش:  شامل  تلفني  بانكداري   در   استفاده اين  د.  باش  مي  ريزيبرنامه  قابل   هاي تلفن ي 

م  تلفن  از طريق  را  معاملات  انجام  امكان  به مشتريان  باروش  در مقايسه  هاي خودپرداز ي دهد و  اين  دستگاه   ،

بانك  براي  موجب  روش  كه  مشتريان  هاي  سپرده  افزايش  نتيجه  در  و  است  صرفه  به  مقرون  هزينه  نظر  از  ها 

شود و همچنين  به صورت رايگان ارائه مياغلب  بانك به مشتريان  شود، خدمات تلفنها ميسودآوري زياد بانك

مشتريان براي  روش  دسترس  اين  در  و  راحت  روشنيز  از  استر  ديگر  ،  2014،  ديگران  و  2(پيكاراين ت  هاي 

229(.  

  بانكداري موبايلي  

موبايلي  اساسي  3بانكداري  از  بخش يكي  زير  ترين  صورت  به  را  آن  توان  مي  كه  است  موبايلي  تجارت  هاي 

ي و  بانكي  يا  اطلاعات مالي  تبادل  يا  الكترونيكي  انتقال  نمود: هرگونه  و  تعريف  بانك  بين  انتقال وجوه  و  نقل  ا 

هاي تلفن همراه، يا ساير ابزارآلات  هاي موبايل نظير گوشي مشتريان يا مشتريان با يكديگر با استفاده از دستگاه 

  ديجيتالي شخصي و از طريق شبكه مخابراتي موبايل. 

 
1- Phon Banking 
2- Pikkarainen   
3- Mobile Banking   
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تلفن از  استفاده  گسترش  عنوان  با  به  نيز  موبايل  وسيله  به  بانكداري  همراه،  كانالهاي  از  بانكداري  يكي  هاي 

گرفت قرار  توجه  مورد  استالكترونيك  از  ه  را  مالي  اطلاعات  به  مشتريان  دسترسي  ها  بانك  از  بسياري  اخيراً   .

اند آورده  فراهم  موبايل  و سرعت    .طريق  به سهولت  مكان،  و  هر زمان  آن در  از  استفاده  به  قادر  كاربران  زيرا 

طريق موبايل، كاربران قادر به دسترسي به حساب ها، پرداخت صورتحساب، خواهند بود. با توسعه بانكداري از  

انتقال وجوه بدون حضور در بانك و بي نياز از كامپيوتر و اينترنت مي باشند و فرصتي را براي بانك ها به ارمغان  

  د.ش تبديل نماينمي آورد كه كاربران موبايل را به استفاده كنندگان از بانكداري الكترونيكي مبتني بر اين رو

  

  بانكداري اينترنتي  

به مشتريان اين امكان    1با رشد اينترنت در جهان، گسترش خدمات مالي نيز امري بديهي است. بانكداري اينترنتي

در منزل يا    اطز طريق شبكه جهاني وب،را مي دهد كه كليه تبادلات بانكي خود را بدون استفاده از پول نقد،  

ند. اين امكان دسترسي براي مشترياني كه خواهان تسهيلات هستند و تمايلي به مراجعه  محل كار خود انجام ده

به شعب بانك و ايستادن در صف هاي بانك را ندارند، مزيت مهمي به شمار مي آيد. بانكداري اينترنتي انجام  

باشد؛فعاليت مي  بانك  سايت  طريق وب  از  اينترنت  از  استفاه  با  مالي  و ستدهاي  داد  و  ديگر،    ها  عبارت  به  يا 

بانكداري اينترنتي، ارائه خدمات بانكداري از طريق كامپيوتر شخصي در منزل و يا محل كار افراد، بدون نياز به  

مراجعه به شعب بانك مي باشد. لذا موفقيت در بانكداري اينترنتي مستلزم ارائه خدمات مالي متناسب با نيازها، 

  .يان مي باشدترجيحات و كيفيت مورد انتظار مشتر

 هاي فروشپايانه (POS)  

به دستگاه هايي گفته مي شود كه امكان استفاده ازكارت به عنوان ابزار پرداخت، بدون نياز به   2ش پايانه هاي فرو

مي فراهم  را  نقد  پول  به  موجودي  كانال تبديل  از  يكي  فروش،  هاي  پايانه  بانكداري  كنند.  خدمات  ارائه  هاي 

 
1- Internet Banking   
2- Point OF Sale 
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دا  كه  است  ميالكترونيكي  الكترونيكي  پرداخت  شبكه  نصب    باشدراي  براي  بانك  چند  يا  يك  با  مراكز  و 

هاي اعتباري و بدهي، كارت  دار، كارتهاي مبلغهاي آن به توافق مي رسند. اين روش با گسترش كارتدستگاه

اسكناس،    هاي توليد هاي وابسته و افزايش مشكلات بانك مركزي ناشي از هزينهها و شركتهديه از سوي بانك

هاي خودپرداز و همچنين مشكلات فراوان در راه توسعه پول الكترونيكي  عدم كارآيي مطلوب برخي از دستگاه

هاي فروش به عنوان يكي از استراتژي اساسي در  در كشور، شرايط به سمتي پيش رفت كه توسعه شبكه پايانه

  ). 67- 69 ،1393چه و ديگران، (قره ت شبكه بانكي كشور مد نظر قرار گرف

 

  مزاياي بانكداري الكترونيكي  -2-7

مي را  الكترونيك  بانكداري  مورد  مزاياي  اجتماعي  و  ملي  مزاياي  و  مالي  مؤسسات  مشتريان،  جنبه  سه  از  توان 

  توجه قرار داد: 

  رفت  هايهزينه   كاهش توان به موارد زير اشاره كرد؛از مزاياي استفاده از بانكداري الكترونيك براي كاربر مي 

و آمد، جلوگيري از اتلاف وقت، كاهش احتمال بروز بيماري (به دليل عدم نياز به تماس با پول نقد و كمتر در  

قرار آلودگي  ريسك    معرض  كاهش  زمان،  از  بهينه  استفاده  بانكي،  خدمات  از  استفاده  سهولت  گرفتن)، 

  بانكي   خدمات  از  استفاده  ،)و...  ولمخاطرات امنيتي ناشي از حمل پول نقد (مانند دستبرد، سرقت، مفقود شدن پ

 و...  زمان   و مكان محدوديت بدون

هاي عملياتي و هزينه تمام  كاهش هزينه مؤسسات مالي عبارتند از :  مزاياي استفاده از بانكداري الكترونيك براي  

زماني،    شده خدمات به دليل عدم نياز به شعبه فيزيكي، امكان فعاليت و ارائه خدمات بدون محدوديت مكاني و 

  و... ها، كاهش مخاطرات امنيتي ناشي از پول رساني تر تراكنش افزايش منابع، مميزي و كنترل ساده
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نيز    سطح   در اجتماعي  و  ملي و  الكترونيك موجب كاهش آلودگي هوا، مصرف سوخت  بانكداري  از  استفاده 

به مراجعه حضوري مشتريان به شعب مه  ترافيك (ب نياز  هاي بهداشت و  كاهش هزينه   سسات مالي)،ؤدليل عدم 

 .شودو... ميهاي چاپ اسكناس ناشي از فرسودگي اسكناس درمان، كاهش هزينه 

مانيتور ديتا  موسسه  تحقيقات  اساس  از:  1بر  عبارتند  الكترونيك  بانكداري  مزاياي  مهمترين  دسترسي  ،  امكان 

ايمن ارتباطات  با  فيزيكي  بدون حضور  بانكي  به دريافت خدمات  كانالت،  مشتريان  بر  هاي توزيع جديد،  مركز 

  ).53، 1397(منوچهري، ارائه خدمات ارائه شده به مشتريان و استفاده از راهبردهاي تجارت الكترونيك 

ديدگاه از  الكترونيك  بانكداري  مزاياي  است.  البته  بررسي  قابل  نيز  بلندمدت  و  مدت  ميان  مدت،  كوتاه  هاي 

مله مزاياي بانكداري الكترونيك در كوتاه مدت (كمتر از يك  رقابت يكسان، نگهداري و جذب مشتري از ج

هاي  سازي كانالماه) مزاياي بانكداري الكترونيك عبارتند از: يكپارچه  18سال) هستند. در ميان مدت (كمتر از  

هاي  هاي مناسب با ويژگيمختلف، مديريت اطلاعات، گسترش طيف مشتريان، هدايت مشتريان به سوي كانال

ها. كاهش هزينه پردازش معاملات، ارائه خدمات به مشتريان بازار هدف و ايجاد درآمد  كاهش هزينه  مطلوب و

  نيز از جمله مزاياي بلند مدت بانكداري الكترونيك محسوب مي شوند.

بانك به  هم  و  مشتريان  به  هم  الكترونيك  بانكداري  از  زيادي  مزاياي  شد،  ذكر  بالا  در  طور كه  ارايه  همان    ها 

  ) ارائه كرد. 3-2ود. اين مزايا را مي توان به صورت خلاصه در قالب جدول (مي ش

  ) 24، 1397(منوچهري،   مزاياي بانكداري الكترونيك براي بانك ها و مشتريان -3-2جدول  

  ها مزاياي بانكداري الكترونيك براي بانك  مزاياي بانكداري الكترونيك براي مشتريان

استفاده -1 و  دسترسي  هزينه  و    كاهش  محصولات  از 

 خدمات مختلف بانكداري 

 صرفه جويي در  زمان -2

 تسريع در انجام امور بانكي  -3

 راحتي و آسايش در انجام امور بانكي  -4

 انعطاف پذيري زماني و مكاني در انجام امور بانكي   -5

 پاسخگويي بهتر به مشتريان   -1

 ها)بهبود نام تجاري (افزايش شهرت بانك -2

 كاهش هزينه  -3

  كاهش هزينه از طريق كاهش كاركنان  

 كاهش هزينه از طريق كاهش شعب بانك  

  كاهش هزينه مبادلات 

 
1 - Data Monitor 
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 امنيت مالي و جاني و اطلاعاتي  -6

تر توسط بانك ارايه خدمات كاربرپسندتر وباكيفيت  -7

 به مشتريان

 اييمشتري گر -8

 سفارشي سازي گسترده -9

كانال -10 به  عمليات  دسترسي  انجام  براي  متعدد  هاي 

  بانكي 

 سودآوري  -4

 رقابت مزيت  -5

 داري و جذب مشتري نگه  -6

 سازي كانالهاي مختلف يكپارچه -7

 مديريت اطلاعات   -8

 گستردگي طيف مشتريان   -9

كانال   -10 به سوي  مشتريان  مناسب    هدايت  هاي 

  هاي مطلوب با ويژگي
  

تكنولوژي هاي جديد بازار ها و فرصت هاي جديدي را براي بخش بانكداري ايجاد مي كنند. در چنين محيطي  

مشتريا رضايت  و  ميمديريت  صنعت  اين  در  بازيكنان  براي  كليدي  امر  يك  نيز  ن،  معكوس  احتمالات  باشد. 

به طور موفقيت آميز يا سرمايه گذاري در تكنولوژي هايي كه عدم   به كارگيري تكنولوژي  وجود دارد؛ مانند 

الكترونيك بانكداري  مزاياي  وجود  با  تكنولوژيكي.  شكاف  در  گرفتار شدن  و  دارند  دنبال  به  را  يا  رضايت  ي، 

تواند تماماً جايگزين كانال هاي سنتي شود. بانكداري از طريق شعبه مزيت هاي  بانكداري مجازي، در كل نمي

و   بانك  كارمند  بين  را  طرفه  دو  ارتباط  شعبه  بانكداري  اولا  شود.  مي  انطباق  باعث  كه  دارد   فردي  منحصربه 

طرف نمود. ثانياً بانكداري از طريق شعبه، از طريق  مشتري را ممكن مي سازد و مي توان اشتباهات را درهمانجا بر

وجود فيزيكي و دسترسي هميشگي اطميناني را به مشتريان القا مي كند.  لذا چنين مزايايي باعث مي شود كه گاه  

برخي افراد تمايل كمتري به استفاده از كانال هاي بانكداري اينترنتي پيدا كنند. در واقع عوامل ديگري از قبيل  

موردكانال هاي  پيچ  در  تبليغات سوء مردم  الكترونيكي،  بانكداري  از كانال  استفاده  بد در  يدگي، داشتن تجربه 

هاي بانكداري الكترونيكي و غيره، مي توانند استفاده  بانكداري الكترونيك، نداشتن ضروريات استفاده از كانال

  ).23- 25،  1394، ارونيباز كانال هاي بانكداري الكترونيكي را تحت تأثير قرار دهند (

  معايب بانكداري الكترونيكي  -2-8
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نيز دارد كه با اصلاح آن به جرأت   با تمام مزايايي كه در عرصه مبادلات داشته، معايبي  الكترونيكي  بانكداري 

را   معايب  اين  يافت.  خواهد  تحقق  مبادلات  نظام  در  بشري  تاريخ  تحولات  بزرگترين  از  يكي  توان گفت   مي 

  موارد زير خلاصه نمود: مي توان در

  خطرهاي امنيتي     - 1

بانكداري،   امنيتي آن بر مي گردد. در نظام جديد  الكترونيكي به خطرهاي  بانكداري  يكي از بزرگترين معايب 

افراد مي توانند با به دست آوردن رمز اشخاص از حساب هاي آنها برداشت كنند يا به طور كلي حساب هاي  

ساقط اعتبار  از  را  بسيار    آنها  موارد  امروزه  دارد.  وجود  هم  بزرگ  هاي  شركت  براي  حتي  مشكل  اين  كنند. 

زيادي از اشتباه در استفاده از سيستم و دستكاري در حساب هاي افراد در جاي جاي دنيا ديده شده است. بايد  

ديان امور بانكي  ذكر كرد كه در نظام بانكداري سنتي به دليل ماشيني بودن سيستم و يا دستي بودن آن، فقط متص

افراد و   امنيتي براي حساب هاي  اين رو ميزان اين نوع خطرهاي  از  و  به حساب هاي مشتريان دسترسي داشتند 

  شركت ها بسيار پايين بود.  

  نبود برخي خدمات ويژه در بانكداري الكترونيكي  - 2

س و  مالي  مشاوره  چون  ويژه  خدمات  از  برخي  بانكي،  خدمات  جديد  نظام  در  امكان  رمايهامروزه  و  گذاري 

دريافت وجه نقد، چك، اسناد يا اعتبار مالي وجود ندارد. همچنين ارتباط از طريق پست الكترونيكي و تلفن تا  

آن حد توسعه نيافته است كه بتوان از آن براي دريافت سؤالات مالي و مشاوره اي بهره گرفت. اين نقص بيشتر 

  گونه خدمات است. افزارهاي مناسب در ارائه اينرم ها و نبه دليل عدم توسعه و پيشرفت روش 

  ناآشنايي با فناوري  - 3

نبود   از  كه  است.  آن  با  جامعه  افراد  از  كثيري  عده  ناآشنايي  الكترونيكي،  بانكداري  معايب  از  ديگر   يكي 

نكداري  هاي عمومي و زمينه هاي لازم فرهنگي و اجتماعي ناشي مي شود. براي متداول شدن اين شيوه باآموزش 

و استفاده مشتريان بانك از آن، به برگزاري دوره هاي آموزش شيوه كار با نظام خدمات الكترونيكي نياز است.  
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بيشتر كشورهاي پيشرفته با برگزاري دوره هاي مختلف كوتاه مدت و عمومي تقريباً حل   اين مسئله امروزه در 

  شده و تنها براي كشورهاي در حال توسعه مطرح است. 

ير معايب بانكداري الكترونيكي مي توان به دسترسي «هكر»ها به حساب هاي شخصي افراد، نبودن اينترنت از سا

پرسرعت و دائمي در برخي كشورها، بالا بودن هزينه هاي زيرساختي بانكداري الكترونيكي و غيره اشاره كرد  

  ). 40- 42، 1396نژاد و مهرنوش، (عباسي

  داري الكترونيكي در ايران مشكلات و موانع گسترش بانك -2-9

  موانع توسعه بانكداري الكترونيكي را مي توان از دو جنبه داخلي و خارجي مورد بررسي قرار داد:

  

  

 خارجي  الف. جنبه

هاي  يكي از عواملي كه بر گسترش انتقال الكترونيكي وجوه و بانكداري الكترونيكي در ايران مؤثر است سياست

هاي بانكداري الكترونيكي و انتقال  باشد. استقرار سيستم ه جمهوري اسلامي ايران مي تحريم اقتصادي آمريكا علي

هاي  الكترونيكي وجوه به فناوري پيشرفته اطلاعاتي و ارتباطي نيازمند است، از آنجاكه اين نوع فناوري در زمينه

دادن اين فناوري به ايران منع   باشد و كشورهاي ديگر نيز ازهاي آمريكا مي نظامي نيز كاربرد دارد مشمول تحريم

نظام شده  بر گسترش  مستقيمي  اثر  ارتباطي  و  اطلاعاتي  پيشرفته  فناوري  به  دستيابي  عدم  بنابراين  انتقال  اند.  هاي 

  الكترونيكي وجوه در ايران خواهد داشت.

بهبود و تسريع   الكترونيكي،  بانكداري  اندازي از آينده  با چنين چشم  اين نوع  با وجود چنين شرايطي و  توسعه 

بانكداري نيازمند عزم ملي است كه بخش عمده اي از آن بر دوش وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات، بانك  

به جاي محدود كردن  اطلاعات  فناوري  و  اميد مي رود كه وزارت ارتباطات  اقتصاد است.  مركزي و شوراي 

اينترنت و سرمايه ناكارآمدي همچوتوسعه  هاي ارائه  ها و شركتن محدود كردن سايتگذاري در پروژه هاي 
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كننده و هاي شبكه اينترنت بپردازد و بستر ترغيبدهنده خدمات اينترنتي، به گسترش و توانمند كردن زيرساخت

تواند و بايد با يكپارچه كردن سيستم  جذابي براي استفاده عمومي از اين فناوري ايجاد كند. بانك مركزي نيز مي

الكترونيك در محيط اينترنت، گامي مؤثر در تحقق و ايجاد قابليت استفاده از حساب  هاي هوشمندكارت هاي 

  ). 19،  1397، شيخاني(پول الكترونيك در سطح كشور بردارد 

  ب. جنبه داخلي: 

  . مشكلات مربوط به زيرساخت هاي اساسي: 1

ها، پست الكترونيكي، يكي دادهپديد آمدن تجارت الكترونيكي و كسب و كار الكترونيكي شامل مبادله الكترون

سيستم  و  دور  راه  از  بازاريابي  الكترونيكي،  مي بانكداري  ايجاب  آنلاين  تداركاتي  و  هاي  براي مخابره  كند كه 

بندي شده، سيستم هاي مورد اعتمادي فراهم شود. هر  دريافت الكترونيكي اسناد تجاري و ساير اطلاعات طبقه 

الكترونيكي ميچند سيستم جديد تجارت و كسب و ك به طور  ار و بانكداري  تواند دقت و سرعت پردازش را 

و محدوديتقابل ملاحظه  با مشكلات  ايران  برد، ولي در  بالا  از قبيل مشكلات زيرساخت اي  اساسي  هايي  هاي 

  باشد. شناخت آورندگان خدمات اينترنت و دسترسي به اينترنت مواجه مي نظير برق، مخابرات، ماهواره و فراهم 

گيران كشور كه قصد گسترش و توسعه تجارت الكترونيكي و  ريزان و تصميم ها، به برنامهمشكلات و محدوديت 

  بانكداري الكترونيكي در كشور را دارند، كمك خواهد كرد تا برنامة جامعي را براي اين منظور تدوين نمايند.  

  رونيكي در ايران هاي انساني مناسب براي پيشبرد بانكداري الكت. كمبود سرمايه2

گيرد كه منابع مالي و  در مباحث توسعه فناوري اطلاعاتي و ارتباطي، منابع انساني همان قدر مورد توجه قرار مي 

مي  بررسي  قابل  مختلف  ابعاد  از  انساني  سرمايه  هستند.  توجه  مورد  دانش  فناوري  به  مربوط  آن  بعد  يك  باشد. 

ومي و توان استفاده از فناوري روز در كشور مناسب باشد،  عمومي جامعه است. در صورتي كه سطح سواد عم

  هاي فناوري خواهد بود.  عامل مناسبي در جهت تحرك كل جامعه به سمت و سوي استفاده از پيشرفت
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را مي انساني  ديگر سرمايه  نيروها  بعد  اين  داد.  قرار  بررسي  مورد  كارا  و  نيروي متخصص  داشتن  جنبه  از  توان 

عاملي درمي راه   تواند  انجام فعاليتجهت نصب،  و  بهاندازي  راستاي  از  روز كردن سيستمهاي تحقيقاتي در  ها 

  افزاري در زمينه بانكداري الكترونيكي دانست.  افزاري و سختهاي نرم جنبه

بايد ضمن داشتن   بيشتر در خور توجه است، كاركنان بانك هاست كه  الكترونيكي آنچه  در صنعت بانكداري 

عنوان يك عامل و كارگزار، سطح دانش    دانش عمومي به  الكترونيكي،  بانكداري  ابزارهاي  از  و توان استفاده 

به  حرفه  نيز  را  الكترونيكي  با مشتري  برخورد  نحوه  بايد  مهمتر  از همه  و  افزايش دهند  راستا  اين  را در  اي خود 

  شناختي به خوبي درك كنند.صورت علمي و روان 

ها مورد بررسي و تجزيه و تحليل قرار داد.  ها و شركتتوان از نگاه سازماني را مي بعد ديگر عامل سرمايه انسان

دانند، بايد توان نيروي  هايي كه خود را موظف به استفاده از شيوه بانكداري الكترونيكي ميها و شركتسازمان

  انساني خود را در اين خصوص بالا ببرند. 

مي  كلي  طور  انسابه  نيروي  عامل  گفت  فناوري توان  كسب  زمينه  در  عامل  مهمترين  عنوان  به  و  ني  نوين  هاي 

مي  محسوب  آن  مي توسعه  كه  كشورهايي  و  زمينه  گردد  در  بايد  باشند  داشته  پيشرفت  زمينه  اين  در  خواهند 

حرفه  و  عمومي  دانش  افزايش  كارآمد،  و  متخصص  نيروهاي  فناوري آموزش  هاي  فعاليت  عاملان  هاي    اي 

افزايش دانش عمومي و حرفه ارتباطي و اطلاعاتي   نيز  اي كاركنان سازمان هاي ذيربط در روند فعاليت هاي  و 

ارائه   و  اطلاعاتي  ارتباطي و  نوين  ابزار  ديگر  الكترونيكي و  نوين، سرمايه  بانكداري  گذاري  دهندگان خدمات 

  ).28-29، 1397كنند (شيخاني، 

  نيكي . موانع فرهنگي و اجتماعي در گسترش بانكداري الكترو3

كشور،   يك  فناوري جديد در  از  استفاده  و  تحول  و  تغيير  گونه  هر  جهت  بنيادين  و  اساسي  بسترهاي  از  يكي 

و   فرهنگ  به  توجه  بدون  وبنيادين،  اساسي  تغييرات  ايجاد  زيرا  است.  كشور  آن  در  فرهنگي  بسترسازي 

بسيار سخت خ نباشد، كاري  اگر غيرممكن  با مشكلات زيرساختارهاي فرهنگي و اجتماعي كشور  و  واهد بود 



30 
 

شود. لذا براي انجام هر گونه تحولي كه جنبه بنيادي دارد، توجه به فرهنگ ضروري است. با  زيادي مواجه مي 

  توان، زمينه لازم براي اين تغييرات را به وجود آورد.  شناخت عناصر فرهنگي و تدوين برنامه مناسب مي 

راي گسترش آن لازم است زمينه فرهنگي آن نيز ايجاد شود.  بانكداري الكترونيكي يك فناوري جديد است و ب

با عنايت به اينكه در كشور ما اصولاً تجارت و كسب و كار جنبة سنتي داشته و تاجران و حتي قشر عمومي مردم  

بيشتر مايل به استفاده از پول نقد هستند، لذا اين فرهنگ كه استفاده از كارت به جاي پول نقد مزيت هايي نظير  

گستردگي كاربرد، سرعت بخشيدن به نقل و انتقال مالي نسبت به پول نقد، داشتن ضريب امنيت بالاتر و امكان 

  رديابي در صورت مفقود شدن آن و... را دارد، بايد به طرز صحيحي در ميان همه اقشار مردم رواج پيدا كند.

پنهان  مشكل  فرهنگي  مشكلات  از  ديگر  فعاليتيكي  و  اقتصاكاري  مؤسسات  هاي  بعضي  است.  دي غيرشفاف 

پنهان  در  سعي  حقوقي  يا  حقيقي  اشخاص  و  هاي  تجاري  فعاليت  از  بعضي  دادن  جلوه  غيرشفاف  يا  و  سازي 

مبادلات   فناوري  از  استفاده  با  از آنجاكه  را دارند.  يا كاهش مبلغ آن  و  از ماليات  به منظور فرار  اقتصادي خود 

تم الكترونيكي،  بانكداري  و  فعاليتالكترونيكي  و ضبط ميامي  ثبت  آنها  اقتصادي  و ميهاي  را  شود  آنها  توان 

هايي استفاده نكنند، زيرا استفاده از اين  دهند كه از چنين سيستمبندي و گزارش نمود، بنابراين ترجيح مي طبقه

د و اين نوع  گذارها و... باقي نمي كاري، فرار از ماليات، تقلب و دستكاري در حساب   سيستم جايي براي پنهان 

  فرهنگ، گسترش بانكداري الكترونيكي و انتقال الكترونيكي وجوه در كشور را با مشكل جدي مواجه مي سازد.

هاي انتقال الكترونيكي  يكي ديگر از مشكلات فرهنگي، مشكل زبان مورد استفاده در اينترنت و به تبع آن سيستم 

فارسي است و عموماً در فرايند تجارت داخلي از همين    وجوه است، از آنجاكه زبان رايج در فرهنگ تجاري ما

(زبان استفاده مي  افراد و حتي تجار كشور مشكل است  اغلب  انگليسي براي  از زبان  استفاده  سيدجوادين،  شود 

1394 ،42-41   .(  

  نقايص و موانع توسعه بانكداري الكترونيكي در ايران عبارتند از:  * ساير 
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زيرسبي.  1 فقدان  و  دنيا و كماختتوجهي  به روز  و  پيشرفته  ابزار  به  عدم دسترسي  توان  هاي قوي،  به  توجهي 

  ه فناوري اطلاعات.داخلي درحوز

افزارهاي فرسوده  نرم سخت افزارها و زمينه بانكداري الكترونيكي و استفاده از عدم سرمايه گذاري صحيح در. 2

آمريكايي كه خرابي اروپايي و  از رده خارج  موجب دل هاي پي در  و  افزارهاي فرسوده  اين سخت  زدگي  پي 

  ت.  مردم و مشتريان و نارضايتي آنان شده اس

الكترونيكي دركشوركه  عدم رشد و توسعه كمي وكيفي دستگاه.  3 بانكداري  هاي خودپرداز و سايرتجهيزات 

  د.  ها نداشته و با استانداردهاي جهاني فاصله زيادي دارمشتريان بانك  تناسبي با تعداد

فرهنگ.  4 و  اطلاع رساني  اصولي  هنوز  و  به طورصحيح  الكترونيكي  بانكداري  ازخدمات  استفاده  براي  سازي 

لذا لازم   .ها بيشتربه تبليغ براي جذب سپرده مي پردازند تا تبليغ براي ارائه خدمات نوين بانك انجام نشده است و

در زمينه  اين  ت  است در  تبليغ،  براي  مبالغي  بانكداري  بودجه هاي سنواتي،  از  استفاده  فرهنگ  وسعه و گسترش 

 ).44،  1395، ونوس و صفائياند (الكترونيكي گنجانده شو

  هاي مورد نياز براي توسعه بانكداري الكترونيكي زيرساخت  -2-10

سازمان و عضويت در  بازارهاي جهاني  به  ورود  الكترونيك در كشور،  تجارت  توسعه  نظير سازمان  براي  هايي 

جهاني،   به تجارت  اساسي  الزامات  از  كارآمد  بانكي  نظام  ميداشتن  فناوري  شمار  از  استفاده  بنابراين،  آيد. 

  ارتباطات واطلاعات در جهت ايجاد و توسعه بانكداري الكترونيك در نظام بانكي كشور حائز اهميت است.  

واقع زيرساخت  در  برخي  از  برخورداري  الكترونيك مستلزم  بانكداري  توسعه  و  و  هايجاد  اقتصادي  مناسب  اي 

  :شود مي پرداخته الكترونيكي بانكداري توسعه در نياز  موردزيرساخت هاي   بهادامه   دراجتماعي است. 

  ارتباطي  زيرساخت  

در مديريت بانكداري الكترونيكي بايد بر حسب نوع خدمات و انتظاراتي كه از سرويس هاي جديد مي رود از  

  اصل   به  توجه  نمود،  توجه  بدان  بايد  ابزار  اين  گزينش  در  كه   اينكته  مهمترين  د.بر  بهره   ارتباطي  ابزار  مناسبترين
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ت.  اس  الكترونيكي  بانكداري  هايسيستم  از  استفاده  در  مداريمشتري  جايگاه  يعني  الكترونيكي  بانكداري  اوليه

  و  بهترين   كه  بود  خواهد   موفق  مشتري  جذب  در  اي  سسهؤم  تجاري،  هاي  رقابت   جهاني   گستره   به   توجه   با   زيرا 

  هاي   فعاليت  توسعه  در  مشتري  نقش  به  توجه  توانمي  بنابراين.  دهد  ارائه  خود  مشتريان  به  را  هاسرويس  بيشترين

سيدجوادين،  د (كر  ريزيپي  اصل اين به  توجه  با  را  الكترونيكي  بانكداري   هاي  برنامه  و  داد   قرار   اصل  را  اقتصادي

1394 ،31   .(  

  زيرساخت مالي و بانكي  

  نظير   هاييزيرساخت  ايجاد الكترونيكي،  بانك يك به شدن تبديل راه  در ها بانك اقدامات  مترينمه از  يكي

هاي    فراگيركردن  بانكي،  هاي  شبكه  افزاري  سخته  توسع ،  هوشمند  هاي  اعتباري،كارت   هاي كارت دستگاه 

(   گسترش خودپرداز و   دارايي ديجيتالي    توانمي  ايي ساختاره  چنين  آمدن  وجود  به   با  ت.اس)  1DAMمديريت 

  د.دا انجام  طريق اين  از نيز را  شهري خدمات از بسياري

  زيرساخت حقوقي و قانوني  

  همه   تا  است   قانوني  مقبوليت  نيازمند  عمومي  پذيرش  از  پيش  توسعه،   و  شدن  متداول  براي  جديد  فناوري  هر

  بسترهاي   بايد لكترونيكي  . در واقع به منظور افزايش پذيرش بانكداري اگيرد  قرار   استفاده   مورد  آن   هايظرفيت

  و   ريسك  درصدك،  الكتروني   بانكداري  روند  احتمالات  تمامي  شناخت  با  ونمود    فراهم  را  نياز  مورد  قانوني

  داد.   كاهش را  قانوني جايگاه ناپايداري

  زيرساخت نرم افزاري و امنيتي  

امنيتي براي تداوم و پذيرش  هاي  بانكداري الكترونيكي به عنوان فناوري نوين در صنعت بانكداري به زيرساخت 

هاي امنيتي بانكداري نوين شامل ايجاد اطمينان براي مشتريان در عمومي نياز دارد. در اين چهارچوب زيرساخت

عيب و نقص بودن عمليات بانكي، عدم دسترسي افراد ثالث به محتواي ارتباط بين مشتريان  ارتباط با سلامت و بي 

 
1 - Digital Asset  Management 
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صحيح   از  اطمينان  عامل،  بانك  حساب و  روي  عمليات  شدن  اطلاعات  انجام  ماندن  محفوظ  و  مشتري  هاي 

هاي امنيتي  شخصي مشتريان از دسترسي افراد ثالث و غيره است. آنچه كه در اين زمينه بيشتر به عنوان زيرساخت 

سيستم امنيتي  مسائل  شده  شناخته  نوين  اصلي  بانكداري  بخش  چهار  به  كه  است  وجوه  الكترونيكي  انتقال  هاي 

  شود.صالات ارتباطي، رايانه ها، پايانه ها و كارت هاي بانكي تقسيم ميات

   زيرساخت فرهنگي و نيروي انساني  

انتقال   يافته مديريت  نوين در كشورهاي كمتر توسعه  الكترونيكي  بانكداري  پيشرفت سريع  يكي از دلايل عدم 

يروي انساني متخصص و مجرب و به روز  باشد. براي اجراي موفق بانكداري الكترونيك نياز به نتكنولوژي مي

هاي مناسب مي باشد زيرا اعتقاد بر اين است كه حلقه ارتباط مابين كاركنان نگه داشتن اطلاعات آنها با آموزش 

  و مشتريان نبايد گسسته شود.  

به فرهنگ  بايد  بااز سوي ديگر جامعه  مسلط  از آن  استفاده  شيوه  به  و  باشد  داشته  فناوري را  از  كارگيري  شد. 

افشاي رمز كارتجمله مي الكترونيكي، عدم  بانكاداري  ابزارهاي  نگهداري  و  استفاده  به نحوه  هاي خود،  توان 

هاي ارتباطي و... اشاره كرد. بدون وجود  هاي پايانه فروش، عدم اشغال شبكهرعايت نوبت در صفوف دستگاه

ر امكان  نوين  بانكداري  فناوري  از  نگهداري  زماني طولاني  واج آن مختل ميفرهنگ استفاده و  شود و صرف 

  ). 24- 25، 1396و ديگران،  حسني( براي آن ضروري خواهد بود 

  فرهنگ سازي براي توسعه بانكداري الكترونيكي    -2-11

از عوامل تأثير گذار در توسعه بانكداري الكترونيكي اقبال عمومي به استفاده از ابزارهاي اين پديده نوين است.  

ي به اين هدف بايد فرهنگ سازي و تبليغات لازم براي جلب اعتماد و گرايش عمومي به استفاده از  براي دستياب

  اين سامانه صورت گيرد. به طور نمونه: 

o   براي دسترسي سريع مشتريان به اطلاعات مورد نياز در توزيع و انتشار اطلاعات از ابزارهاي در دسترس

 آنها استفاده كرد.
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o  ي مشتريان ترتيب داده شود.آموزش هاي كاربردي برا 

o هاي مختلف ارايه شود.هاي بانكداري الكترونيكي به شيوه خدمات و ابزارهاي جديد تحت سامانه 

o  رابطه مستمر با مشتريان و شناخت نيازهاي خدماتي واطلاعاتي آنها 

o  ايجاد و گسترش مراكز اطلاع رساني 

o  مديران براي ارايه خدمات مطلوب به مشتريان آموزش سامانه هاي بانكداري الكترونيكي به كارمندان و 

o گسترش سامانه هاي سخت افزاري و نرم افزاري مطابق با استانداردهاي روز دنيا 

o اشاعه فرهنگ كسب و كار الكترونيكي و بازاريابي الكترونيكي 

o ) الكترونيكي  بانكداري  هاي  از سامانه  برداري  بهره  براي  ويژه  امكانات  -76،  1397،  كهزاديتعيين 

75  .(  

  الكترونيكي وانايي بانك در ارائه خدمات بانكداري ت  -2-12

فعاليتبانك از  كه  همچنان  وها  تجاري استراتژي  ها  مي  هاي  زيرساخت بهره  از  جهت برند،  تكنولوژي    هاي 

الكترونيكياز    پشتيباني مي  خدمات  خدمات  د.  كنناستفاده  ارائه  در  بانك  از    عبارت  الكترونيكيتوانايي  است 

د.  اي آسان، اثربخش و مناسب ارائه كنن  خط را به شيوه  ها قادرند خدمات مالي بر   اك فرد از اين كه بانكادر

هاي فني با فرآيندهاي   به طور وسيعي تحت تاثير پيوندزيرساخت  الكترونيكيبانكداري   موفقيت و يا شكست در

  .)44، 1395باشد (غفاري آشتياني و ديگران،  كسب و كار مي

كنند بر   بانك تعبير مي  و همكارانش از آن به عنوان شايستگي  1ژائو انك براي ارائه خدمات مالي را كه توانايي ب

دانش و مهارت    اعتقاد دارند كه بانك تجهيزات فني لازم و كاركنان بانك،  كيد دارد كه مشتريانأاين مسئله ت

بانكداري   خدمات  ارائه  براي  هستند  الكترونيكيلازم  دارا  درشايستگ  .را  بانك  بانك   ي  خدمات    داري ارائه 

كه منجر    بانك معرفي كرد  ي فني، عملياتي و انساني ها قابليت  و   هامهارت  اي از  توان مجموعهرا مي  الكترونيكي

 
1- Zhao   
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اعتماد نتيجه جلب  تعهدات سازمان و در  انجام  اين خدمات توسط مشتريان    گرددمشتريان مي  به  و در پذيرش 

  ).11، 2018، تأثيرگذار است (ژائو و ديگران

  امنيت الكترونيكي   -2-13

تأمين   دغدغه  اشخاص  توسط  الكترونيكي  تجارت  بكارگيري  راه  سر  بر  عمده  مشكل  افراد  از  بسياري  نظر  از 

  امنيت مبادلات است. اهم دلايل حوادث امنيتي در محيط اينترنت را مي توان به پنج گروه زير تقسيم كرد:

اينترنت: .1 ذاتي  ميلي  خطرات  را  وناينترنت  جهان  سراسر  در  دولتي  سازمان  و  شركت  كاربر،  رايانه،    ها 

 به هم متصل كرده است. اين تنوع ذاتي اينترنت مشكلات امنيتي غيرقابل كنترلي را موجب شده است. 

هاي امنيتي متعددي  دهنده اينترنت در حال حاضر ضعفافزارهاي تشكيلافزارها و نرمسختضعف فناوري: .2

 دارند. 

به دليل سرعت رشد و گسترش اينترنت تاكنون فرصت كافي براي تعيين سياستهاي   گذاري:ضعف سياست  .3

 واحد و بين المللي براي تأمين امنيت آن فراهم نشده است. 

ها  ها و منابع اطلاعاتي افراد و سازماننفوذگران افرادي هستند كه به فايل   مهاجمان غيرمجاز يا نفوذگران: .4

 د.كنن ي م دسترسي غيرمجاز پيدا 

قانوني:   .5 كافي  بُعد  و  مناسب  دولتي  مقررات  و  قوانين  عدم  از  ناشي  اينترنت  در  امنيتي  تخلفات  از  بسياري 

بايد   الكترونيكي  تجارت  در  مبادلات  امنيت  حفظ  براي  و  شده  ذكر  امنيتي  حوادث  به  توجه  با    است. 

امنيتي مناسب را ايجاد نمود كه حداقل، نيازهاي كاربران را بسيستم نيازهاي امنيتي در  رآورده سازند.  هاي 

 ت: يك سيستم مبادلاتي شامل موارد زير اس

o  به اشخاص  تمام  براي  بايد  اطلاعات  بودن:  دريافت   محرمانه  دسترس   غيراز  غيرقابل  فرستند  و  كننده 

 .باشد
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o آسوده يكديگر  بودن  اصيل  از  بايد  كننده  مبادله  طرف  دو  هر  اصالت:  نياز    تصديق  اين  باشند.  خاطر 

 .شود بانكداري ملاحظه مي  تي بيشتر در شيوه اينترنتيامني

o داده داده  صحت  فرستاده  ها:  به  هاي  داده   شده  تغيير  ارسال  مراحل  طي  نبايد  مبادله  از  بخشي  عنوان 

 .شوند

o  عدم انكار: هيچ فردي نبايد بتواند مشاركت خود را در يك مبادله پس از ارتكاب جرم تكذيب نمايد. 

o دمات: در برخي شرايط لازم است قسمتي از مبادله مخفي و باقيمانده پيام واضح كارگيري انتخابي خبه

چنين در  باشد.  آشكار  باشد و  داشته  وجود  پيام  انتخابي  بخش  كردن  مخفي  امكان  بايد   شرايطي 

 ). 36- 37، 1397(منوچهري، 

ا   تدو جنبه اصلي بانكداري الكترونيك از نگاه ادبيا سرار شخصي است. به  موضوع، درك مشتري از امنيت و 

تمايل مشتريان به استفاده از خدمات    بروجهي  ت  اثر قابل،  امنيت و محرمانه بودن  )2011(  احمد و الزوبي گفته

هاي امنيتي چندگانه و استفاده بيشتر هاي رمزگذاري گوناگون، لايهواقع تكنيك دارند. در بانكداري الكترونيك

شوند تا يك پل ارتباطي امن  ها به كار گرفته ميتوسط بانك هستند كه هاي امنيتي خرد راهكارهايي  از پروتكل

اطمينان از )  1999(بين خود و مشتري برقرار كنند. آدام و ديگران   امنيت و حفظ اسرار شخصي   ادعا كردند 

بانك در نظر گرفته شود.    بسياراصول   بايد قبل از هر فعاليت اقتصادي  امنيبه اعتقاد  مهمي هستند كه  ت و  آنها 

  ترين اولين و لازم  در واقععنوان مانعي براي پذيرش تجارت الكترونيكي است.    اسرار شخصي براي مشتريان به

آماده مشتريان  اعتماد  برقراري  در  است.    مرحله  شخصيشان  اطلاعات  از  حفاظت  تضمين  به  آنها  ذهني  سازي 

  . داري استتوجه هر شخصي در صنعت بانك  اصلي و مورد مسائل امنيتي يكي از نكات

سيستم يا  اطلاعات  به حفظ  اشاره  از    امنيت  يكي  امنيت  از عدم  ترس  است.  بدون مجوز  و خروج  از ورود  ها 

امنيت عبارت است از حمايت از اطلاعات    .شده است  تجارت الكترونيك شناخته  عوامل مؤثر بر رشد و توسعه

  يير و تخريب غير مجاز آن. در مقابل افشاي اتفاقي يا عمدي آن براي افراد غير مجاز، يا تغ
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شده و قصد استفاده از خدمات الكترونيك ذكر اين نكته حائز اهميت است، بسياري از    در توجيه امنيت ادراك

بيانگر آن تحقيقات صورت گرفته  نتايج  شخصي و سوءاستفاده از آن واهمه دارند.    كاربران از لو رفتن اطلاعات

ريسك امنيتي كاربران بزرگترين چالش بانكداري اينترنتي به    هشكاو  كنندگان  جلب اعتماد مصرف   است كه

استفاده مشتريان در قصد استفاده از    شده بين ريسك امنيتي و نگرش  واقع طبق تحقيقات انجام  رود. در  شمار مي

  ). 3- 4، 1395(رمضانيان و ديگران،  بانكداري الكترونيك رابطه منفي وجود دارد

هاي  در ابتدا سياست، آنها بايد هات مشتريان نسبت به حفظ اطلاعات خود در بانك منظور افزايش احساس امني به

  كشور    حفظ حريم مشتريان اتخاذ نمايند؛ همچنين مراكز اعتماد در  جامعي را در حوزه حفظ حريم شخصي و 

گردد  راه وهمچنين    .اندازي  زمان  در  محدوديت  ايجاد  امكان  بايد  مشتري  امنيت  احساس  افزايش    مبلغ   براي 

   .هاي سنتي نيز فراهم گردد  وسيله درخواست مشتري در شعبه  آنلاين به هاي انجام تراكنش

ادراك اصلي  امنيت  عوامل  از  يكي  است.   شده  مشتريان  سوي  از  اينترنتي  بانكداري  به  اعتماد  بر    تأثيرگذار 

برخورداري    ، عدمخود  ينگران عواملي چون دستيابي هكرها به اطلاعات شخص  مشتريان هنگام تبادلات بانكي،

به  از درجـه دقت و  نبودن سيستم  صحت لازم،  امنيتـي وروز  بنـابراين هر   ...هاي  امنيـت   هسـتند؛    چـه مشـتريان 

كاظمي  (  يافت   بيشتري را درك كنند، گرايش آنان به استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي افزايش خواهد 

  شامل سه بعد اعتبار، اطمينان و حريم خصوصي است.   ). امنيت ادراك شده3، 1398، و مهر ورزي

تكنولوژي اينترنت،   جا بودن خدمات اشاره دارد. بـا رشد سريع در به مقوله صحت، درجه دقت و به :عتبارا  -

  د.  ان  داده هاي مشتريان را كاهش ها درگاه خود را ارتقا داده، نگراني بسياري از بانك

را به دلايل    هايشان صونيت از خطر، ريسك، تهديد يا آسيب به اشخاص و داراييهايي مانند م مقوله  :اطمينان  -

  .گيرد  عمدي يا تصادفي دربر مي

آوري و    جمع  هايي را درباره افراد  هاي اينترنتي داده  عبارت است از احتمال اينكه شركت :خصوصي حريم  -

حريم مسائل  دربـاره  زيادي  نگراني  كنند.  نامناسب  استفاده  آنها  و  از  اطلاعات    خصوصي  از  ناخواسته  استفاده 



38 
 

كنندگان    ارائه اين اطلاعات ندارند. مصرف  همين دليل بعضي از افراد چندان تمايلي به   شخصي وجود دارد و به

چه شركت بيشتر بـه حفظ   ها ترديد دارند. هريا مالي ازسوي شركت  افشاي اطلاعات شخصي  اينترنتي در عدم

هاي مختلفي را براي اين منظور اعمال كند، اعتماد پايبند باشد و قوانين و رويه  تيخصوصي مشتريان اينترن   حريم

به افزايش مي  مشتريان  اينترنتي كاهش مي  يابد و ريسك درك  شركت    يابد   شده و نگراني مشتريان از خريد 

  ). 75، 1396سراني كجوري، (دامغانيان و سياه

  بانكداري الكترونيكي در   اعتماد  -2-14

  اعتماد   .است اعضاي جامعه ميان  همكاري  و  مشاركت ساززمينه ي و انسان روابط  مهم  هايجنبهاز   يكياعتماد  

  اعتماد  بر مبتني فضاي در.  بخشدسرعت مي  فرهنگي و اجتماعي اقتصادي، مختلف هايزمينه  در را مبادلات

  قصد  عوض در  و دهندمي دست  از را  خود ستدها كارايي  و  داد تضمين  براي اجبار  و  زور  چون ابزارهايي

  د. يابمي افزايش به درستكاري اعتقاد و ها بازپرداخت براي  افراد

اي به  رابطه مبادله  اطمينان است و آن طرف در  عبارت است از باور به اينكه گفته يا قول يك طرف، قابلاعتماد  

كرد خواهد  عمل  است.  تعهداتش  عبارت  اعتماد  كه  آمده  ديگر  تعريف  كه  در  ميزاني  است    از  معتقد  فرد 

قابل  جديد  است  تكنولوژي  معتبر  و  فرآيند .  اطمينان  پيچيدگي  كاهش  براي  مؤثري  عامل  اعتماد      وجود 

  ).2، 1398، كاظمي و مهر ورزي( كننده است گيري مصرفتصميم

پانته  (  1بونسون  ايفا  2015و همكارانش  كنندگان  مصرف  به خريد  تمايل  در  مهمي  نقش  اعتماد  معتقدند كه   (  

  كند. هنگامي كه يك محصول يا خدمت انتظارات مشتريان را برآورده مي كند احساس امنيتي در او ايجاد    مي

با مشتريان  مي در ايجاد روابط طولاني مدت  متغيرها  از مهمترين  اعتماد يكي  بنابراين  دارد.  نام  اعتماد  شود كه 

م و غيرقابل اطمينان اعتماد نقش مهمي را  ). در وضعيت هاي نامعلو 289،  2015است (بونسون پانته و ديگران،  

 
1- Bonson Ponte   
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ايفا مي براي مشكل ريسك  عنوان راه حلي  (  1كند. در اين رابطه كيمبه  اعتماد  2008و همكارانش    ) معتقدند 

را در وضعيتمي او  بر خريدهاي  فرد  اثر ريسك يك  تصميمتواند  بايد  فرد  كنترل  هايي كه  ولي  نمايد  گيري 

دهد زماني كه اعتماد وجود  ها نشان ميندارد كاهش دهد. از سوي ديگر بررسي  كاملي بر پيامدهاي عمل خود 

مي  نيز كاهش  شده  ريسك درك  باشد،  ديگران،  داشته  و  منفرد  (كنجكاو  طور  ).  196-197،  1394يابد  به 

  باشد:مي و شايستگي خيرخواهي ،عـد صداقتبُكلي اعتماد داراي سه 

  شونده بـر درستي در نگهداري از سوي اعتماد مبني عبارت است از امانتداري و قول :صداقت  

 دهد  عبارت است از اشتياق اعتمادشونده براي آنكه كار مورد نفع اعتمادكننده را انجام   :خيرخواهي  .

مراقبت و نگراني    كه فرد اعتقاد دروني به  بيانگر آن استزيرا    ؛خيرخواهي براي اعتماد خيلي مهم است

  د.سعي در انجام آن دار آنكه دلايل يا سود شخصي برايش داشته باشد،درباره ديگران دارد و بدون 

 به نيازهاي اعتمادكننده را شايستگي مي  :شايستگي شايستگي  د.  گوين   توانايي پاسخگويي اعتمادشونده 

مهارت توانايي،  تخصصبه  و  بانكها  بر  هاي  مديريت  مي  ها  را  مشتريان  نيازهاي  تا  د  كنن  گردد 

  ). 76، 1396سراني كجوري، (دامغانيان و سياه

ها با چگونگي نقش و جايگاهشان نزد  موفقيت سازمان  در دنيايي كه عصر اطلاعات و ارتباطات نام گرفته است،

امروزه سازمان   عمومي محك زده مي   افكار  افكار عمومي    هايي كه روند  شود.  بر طول موج  را  حركت خود 

كنند با استفاده از ساز وكار اطلاع رساني و يا روابط عمومي    مي فاصله گرفتن از تبليغات سعي    تنظيم نموده و با

بهتر    فعاليت   ايجاد نموده و برندسازي نمايند در صحنه كسب و كار و  براي خود خوش نامي هاي اقتصادي نيز 

ا را  مردم ابتدا بايد اعتماد آنه  ها و نيازهاي واهند شد. براي نزديك شدن به خواستهخ   تر ظاهرعمل نموده و موفق

هاي يك شخص قابل اتكا بوده و او در انجام    گفته  اعتماد يعني باور اين كه )  1967به گفته روتر (د.  جلب كر

كر  تعهدات نخواهد  كوتاهي  تجاري  رابطه  يك  در  ارائهد.  خود  صورت  در  ديگر  سوي  پول    از  خدمات 

 
1- Kim  
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امنيت و  آن  امنيت  بايد  ارتباطي تضمين شود  زيرساخت  الكترونيك در كشور  به  هاي  را  اعتماد مردم  خود    تا 

مس اين  بيانگر  بانك  به  مشتريان  اعتماد  كند.  است أجلب  قابل    له  بانك  تعهد  و  گفته  دارند  اعتقاد  مشتريان  كه 

به  در واقع هر قدر مسئلهت.  اس  اطمينان اطمينان به طرف مقابل و عمل  به قابليت اتكا و  عهداتش اشاره  ت  اعتماد 

است و براي اين    در امنيت فرد با پيامدهاي شناختي مواجه   .كندمطرح ميرا  فراد دارد، مسئله امنيت مصون بودن ا

مطابق ميل وي    به طرف ديگري وابسته شود. همچنين از اين كه كارها  كه احساس امنيت كند بايد با اختيار خود 

نمي  از  انجام  بلكه  باشد،  نداشته  ترس  كند  شود  نسبي  امنيت  و  آرامش  احساس  لحاظ  حاتميغفاري(  اين  ،  ان 

1393 ،14.(  

اعتماد يكي از عوامل كليدي در بخش خدمات مالي است. به گونه اي كه در كيفيت ادراك شده از خدمات  

م نقشؤيك  مي  سسه  ايفا  همكند.  مهمي  واقع  الكترونيكي،    در  هاي  محيط  در  هم  و  سنتي  هاي  محيط  در 

  د. مي باش اعتماد ،خريد مشتريان يا دريافت خدمت مهمترين عامل در تصميم گيري

موضوع مهمي در    فاصله فيزيكي بين خريدار و فروشنده و همچنين فاصله بين خريدار و فروشگاه، اعتماد را بـه

در مهمي  نقش  اعتماد  است.  كرده  تبديل  الكترونيك  كه  تجارت  مجازي  از  مصرف  محيط  اينترنتي    كنندگان 

كند.  كنند، ايفامييا عوامل ناآشنا استفاده مي  بيني و يشهاي كامپيوتري براي تعامل تحت شرايط غيرقابل پسيستم

اند كه اطلاعات معتبر و بامعني درباره  عواملي تعريف كرده  عنوان   عوامل ناآشنا را به  ) 1998(  1بيگلي و پيرس

بنابراين  نيست؛  ندارد، هنگامي كه مصرف  آنها در دست  اينترنتي  يا  الكترونيكي  فروشنده  با  قبلي    كننده، تجربه 

به طور كلي اعتماد در بسياري از تعاملات اجتماعي، به ويژه    د.كننقش مهمي در اين زمينه ايفا مي  اعتماد اوليه

اي دارد. تعاملات اينترنتي تنها داراي ويژگي عدم اطمينان نيستند، بلكه  كنندهدر شرايط عدم اطمينان، نقش تعيين

امكان سوء استفاده نيز هستند كه نقش مهم ريسك و اعتماد   آنها داراي ويژگي هاي ديگري نظير فقدان كنترل و

  ).2، 1397(سرلك و ديگران، را در تجارت الكترونيك افزايش مي دهند 

 
1- Bigley and Pearce 
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كاربران    باشد. براي كاربران بانكداري الكترونيكي مي  ترين نگرانيمروزه امنيت و عدم اعتماد مهمترين و اصليا

اعتماد از    شوند تا از خدمات اين نوع بانكداري استفاده كنند،  مي  وصل  بانكداري اينترنتي كه به شبكه اينترنت

از   توان اظهار داشت اعتماد عبارت است  مالي و الكترونيك مي  اي برخوردار است. در مسائل  اهميت فوق العاده 

به يا  و  آنلاين  مبادلات  به  مشتريان  اطميناني كه  دارند كانال  درجه  آنلاين  مبادلات  در  كاتاليزو    هاي  مهمي  ور 

يكي از ابعاد پذيرش تكنولوژي مفهوم    آيد. هنگامي كه اعتماد به عنوان معاملاتي به حساب مي  بسياري از روابط

مي ت   مي  شود،  سازي  مشاركتأ تواند  براي  كاربران  تمايل  بر  توجهي  قابل  و    ثير  پول  اينترنتي  مبادلات  در 

باشد. مسئله  مشتريان مي  هاي كاهش ريسكاعتماد يكي از موثرترين روش  .كند  اطلاعات حساس فردي ايجاد 

بانكداري  محيط  در  است،  اعتماد  آفلاين  محيط  در  بانكداري  محيط  از  مهمتر  پرورش    اينترنتي  و  ايجاد  زيرا 

  ).3،  1395(رباني و ديگران،   اطمينان و ريسك فراگير باشند اعتماد وقتي مهم است كه عدم

اط عدم  يا  معاملهريسك  اساسي  بعد  يك  عنوان  به  است ،  مينان  ارتباط  در  الكترونيك  تجارت  در  اعتماد  و    با 

اعتماد مورد توجه  مقابل  به عنوان فاكتوري در  اعلام داشته.  بوده است  همواره  تواند  اعتماد مي  اند كه  محققين 

  الكترونيكي بانكداري    ده آنها دربگذارد و عامل زمينه سازي براي استفا  ثير مثبتي بر ادراكات مشتريان بر جاي أت

عتماد و ريسك كاملا  د. اطريق تاثير مثبت ايجاد اعتماد كاهش دا  توان ازثير منفي ريسك را ميأت در واقع  باشد.  

  . ريسك هسته اعتماد است به هم مربوطند و به عبارت ديگر

ريسك ادراك شده دارد و ميزان    تعديل كننده بر  نويسندگان بر اين باورند كه اعتماد تنها يك اثر قوي  برخي

هاي الكترونيكي در  مشتريان بر تراكنش  عدم كنترل  كاهش مي دهد.ادراك شده مرتبط با فروشنده را    ريسك 

به علت عدم اطمينان و .  دارد  ابزار  ثير بسزايي در دوري جستن از اينأسنتي خريد و فروش، ت  هايمقابل روش

فروشنده    -اطمينان در روابط خريدار    يان براي تعديل اثر ريسك و عدممعاملات اينترنتي، مشتر  طبيعت پيچيده

بسيار كم خريد و فروش اينترنتي    دارند. با به وجود آوردن اعتماد در مشتري به دليل هزينه  به اعتماد نياز  اساساً

  .روشني براي تجارت الكترونيكي متصور شد توان آينده بسيارمي
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  رفتار مصرف كنندگان ايفا مي نمايد و به عنوان يك عامل با ارزش در   ريسك و احساس خطر نقش مهمي در

مي  بكار  كنندگان  مصرف  خريد  گيري  تصميم  و  اطلاعات  جستجوي  رفتار  و توضيح  مطالعات  نتايج    رود. 

نشان مي پژوهش تمايل مصرفهاي تجربي  شده  ادراك  احتمال خطر  و  ريسك  به خريد دهد كه  را    كنندگان 

  ).3،  1395(رنجبر و رحيمي قشمي،   اينترنت كاهش مي دهد طريق از   خدماتكالا و 

  ريسك در تجارت و بانكداري الكترونيك   -2-15

كه عبارتند از: ريسك مالي، ريسك    اندكرده به طور كلي شش نوع ريسك در بانكداري الكترونيك مشخص  

مان. در ادامه به طور  عملكردي، ريسك امنيتي، ريسك حريم خصوصي، ريسك اجتماعي و ريسك مرتبط با ز

  گيرند.مورد بررسي قرار مي هاسك ير مختصر هر يك از 

. باشديمريسك مالي درك شده مرتبط با ترس كلي از استفاده از كارت اعتباري در اينترنت  :  * ريسك مالي

داراي   كنندگان  معرض خطر سرقت در  هاكارتمصرف  در  اعتباري،  پرداخت صورت حساب  هاتيفعالي  ي 

اطلاعات كارت  باشندي مخود   ارائه  براي  كنندگان  تمايل مصرف  عدم  عنوان    شاني اعتبار.  به  سايت،  در وب 

 از احتمال با مالي ). ريسك4،  2018و ديگران،    1شناخته شده است (مارتين  برخطمانع مهمي براي خريدهاي  

 خاطر به كننده مالي مصرف شرايط كه آيدمي وجود به زماني مالي است. ريسك همراه پول دادن دست

ين ريسك به نگراني هاي مشتريان در مورد پتانسيل ضرر مالياشاره مي كند كه ناشي از اين  بيفتد. ا خطر به خريد

يا مبلغ توسط مشتري در  اشتباه در وارد كردن مشخصات تراكنش مانند:  موارد است بانكداري    شماره حساب 

صورت رخداد خطايي در انجام تراكنش و از دست دادن    عدم توانايي گرفتن خسارت از بانك درالكترونيكي،  

در  و  شخصي  حساب  از    كنترل  استفاده  اثر  در  مالي  ضرر  الكترونيكي  نتيجه  پدرود،  بانكداري  و  پور  (گرم 

1395 ،6.( 

 
1- Martins  
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ريسك عملكردي ممكن است به عنوان پيامدي از انتخاب محصول يا خدمت ضعيف به  :  * ريسك عملكردي

مصرف كن ناتواني  عملكرد درك شده همچنين دليل  باشد. ريسك  خود  كيفيت خريدهاي  ارزيابي  در  ندگان 

سيستم   امنيت  مورد  در  نگراني  محيط شبكه،  باشديمشامل  در  الكترونيك  هاپروتكل.  معاملات  نيازمند    امني 

  . باشديمي احتمالي هاكارت ي بيشتر براي حفظ اعتماد دارندگان هاينيبازب

   و نمي دهد انجام مي رود كه انتظار گونهآن را خود كار محصول، يك كه هدمي د  عملكردي نشان ريسك

 تراكنش هاي در وقفه ايجاد عملكردي سبب نمايد. ريسك ارائه را شده وعده هاي داده نمي تواند بنابراين

،  2018(مارتين و ديگران،   دارد به دنبال را كاربران فردي اطلاعات و داده ها مفقودشدن و  الكترونيكي شده

5 .(  

نظر مشتري در موارد زير    را در بانكداري الكترونيكي    اين ريسك به عواملي اشاره دارد كه ممكن است كارايي

تأثير قرار دهد بـه علت :  تحت  سرعت دانلود پائين، وقفه هاي سرور و يا عمليات    عـدم عملكرد خوب سيستم 

رتري هاي تبليغ  بر اساس ب بانكداري الكترونيكي زنمودن انتظارات مشتري ا نگهداري وب سايت و عدم برآورده

  ه.شده پس از استفاد

امنيتي: ريسك  يكي  *  عنوان  به  اينترنتي  كاربران  سوي  از  ادراكي  امنيت  توسعه    عدم  براي  اصلي  موانع  از 

دسترسي غيرمجاز قرار    هاي مالي و شخصي ممكن است موردميرود. چرا كه داده   تجارت الكترونيكي به شمار

امنيت ادراكي منعكس كننده ادراكات مربوط  ته و كاربرد نادرست از آنهاگرف به اطمينان دهي    صورت گيرد. 

به كار رفته و مكانيزمروش  ادراكي راها ميانتقال و ذخيره سازي داده  هاهاي پرداختي  به  مي  باشد. امنيت  توان 

اين كه از  داطلاعات شخصي  عنوان احتمال ذهني مصرف كنندگان  از شان  انتقال و ذخيره سازي  سوي    ر طي 

  تعريف كرد.ديگران مشاهده، ذخيره يا دست كاري نشوند

  دانند. مطالعات پيشين در كشورهاي مجهز به مرتبط مي  مصرف كنندگان ريسك ايمني را با از دست دادن پول

الكترونيك نشان مي ي مهمي  كه ريسك ايمني ادراك شده عامل پيشگو  دهند سطوح مختلف پذيرش تجارت 
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اينترنتي است.    براي بانكداري  پذيرش    امنيت ادراك شده وب، عامل تعيين كننده مهمي برايدر واقع  پذيرش 

  ). 5،  1395صادق پور و ميرمحمدي،  ( باشد بانكداري اينترنتي از سوي مشتريان مي

  * ريسك حريم خصوصي (اطلاعات شخصي):  

  ها جديد براي پردازش اطلاعات و ظرفيت رشد فناوري  توان مفهوم جديدي دانست،مفهوم حفظ اسرار را نمي

-مصرف  اعتماديرو بيمهمي مبدل گردد. از اين  پيچيدگي آن سبب شده است كه حفظ اسرار به مقوله بسيار

داده  كنندگان پردازش  و  نحوه گردآوري  لحاظ  مي  هاي شخصي شان  از  عنوان  حفظ    د.ياب  افزايش  به  اسرار 

ب كنترل  براي  فرد  شخصي  ر توانايي  اطلاعات  افشاء  و  است  جريان  شده  تعريف  و    .اش  اسرار  حفظ  ريسك 

امري حياتي به   هاي حفاظت از اسرار در اينترنت آيند كه فناوري وجود مي به بدين دليلمشكلات مربوط به آن 

از كشور    خارج  و سوء استفاده گران در  فراتر مي روندجغرافيايي    مرزهاياز  زيرا روابط اينترنتي    ؛رود  شمار مي

  ). 7  همان منبع، (د مصرف كنندگان سوء استفاده كنن توانند از اطلاعات فردينيز مي

اينترنتي   به صورت  انجام خريد  هنگام  برخطدر  براي تكميل و  را  اطلاعات خصوصي  بايد  كنندگان  ، مصرف 

ديگران   ارائه معامله خود   و  اسميت  بردن1996(  1كنند.  پي  باره حريم خصد  )  در  نگراني  به    تواندي م وصي  كه 

نامناسب.   اجازه، و دسترسي  بدون  ثانويه  استفاده  اطلاعات، خطاها،  بندي شود: جمع آوري  تقسيم  چهار گروه 

الكترونيك شامل جمع آوري بدون اجازه، يا استفاده بدون اجازه   تجاوز به حريم خصوصي در محيط تجارت 

  .باشدي مديگر  ديگران از اطلاعات شخصي مثل فروش اطلاعات به فروشندگان

 شخصي هاي داده آوريجمع هايجنبه همه بر  تا كاربران مي خواهند كه دارد اشاره مفهوم اين به ريسك اين

 ثبت و آوري جمع مورد آنها آگاهي بدون كاربران خصوصي اگر داده هاي حال باشند. داشته كنترل خود

  ).  416،  2017ران، و ديگ 2(چو شِن شد  خواهد آنها باعث نگراني اين گيرد، قرار

 
1- Smith 
2- ChauShen   
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ريسك اجتماعي اشاره به از دست دادن موقعيت در گروه اجتماعي فرد در نتيجه انتخاب  :  * ريسك اجتماعي

خريد   طريق  از  است  ممكن  اجتماعي  ريسك  دارد.  را  فرآيند  اين  در  اشتباه  و  خدمت  يا  محصول  يك  اشتباه 

  نيز به وجود آيد.  شونديممحصولاتي كه كم ارزش درك 

و    ريسك  آشنايان  و  دوستان  خانواده،  در  الكترونيكي  بانكداري  خدمات  از  منفي  برداشت  واقع  در  اجتماعي 

منفي دارد و مي  از خدمات و پذيرش آن تأثير  از دست  عموم جامعه است كه بر ذهنيت مشتري  تواند موجب 

گروه  اين  در  اجتماعي  جايگاه  دردادن  در يا اشتباه رخداد صورت ها  اين    آن كلاهبرداري  علاوه  به  شود. 

مستقيم با كارمندان بانك و كمك از    عدم توانايي ارتباطخصوص احتمال  به نگراني هاي مشتريان در  ريسك  

  خدمات بانكداري الكترونيكي اشاره دارد.  آنها در صورت استفاده از 

زمان با  مرتبط  ريسك  است:  *  براي  مانعي  عنوان  به  را  زماني  ريسك  كنندگان  مصرف  از  از  برخي  فاده 

دادن  اندكرده درك    برخط ي  هاستميس از دست  به  اشاره  ممكن است  زماني  ريسك  الكترونيك،  تجارت  در   .

ي دريافت داشته باشد.  رها يتأخزمان به دليل سفارش مجدد، مشكل بودن جستجو، يافتن صفحات وب مناسب و  

ديگران  و  زماني،  1999(  1بلمن  عوامل  كه  معتقدند  تج هاسكير)  در  مهمي  زيرا  ي  هستند،  الكترونيك  ارت 

  د.باشنيم مصرف كنندگان بسيار نسبت به زمان حساس هستند و نگران ريسك از دست دادن زمان 

الكترونيكي،  استفاده يادگيري زياد مواردي نظير زمان درباره مشتريان هاينگراني  به ريسك اين از خدمات 

 صرف بايد  كه ها) و زمان زيادي تراكنش خطاي  حل مشكلات احتمالي (مثل اثبات جهت يافتهاختصاص زمان

 شود اشاره دارد. هاتراكنش تكميل و انجام

مصرف رفتار  در  مهمي  نقش  ايفا  ريسك،  جستجوي    كندي مكننده  رفتار  تشريح  در  توجهي  قابل  كمك  و 

نشان  كندي ماطلاعات و تصميم گيري خريد مصرف كننده   ه،  كه ريسك درك شد   اندداده . معاملات تجربي 

  د.  دهيم تمايل مصرف كنندگان به خريد كالا از اينترنت را كاهش 

 
1- Bellman 
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ي منفي غير قطعي  امدهايپدر تجارت الكترونيك عبارت است از باور مصرف كننده درباره    ريسك ادراك شده 

در خريد الكترونيكي. ريسك درك شده، عدم اطمينان در محيط خريد است كه در آن مصرف كنندگان    بالقوه

است  كنند.  هااميپ  ممكن  بررسي  را  مناسب  يا  تصميم غلط  اتخاذ يك  با  مهم مرتب  نتايج  يا   ريسكي خريد 

عنوان شده ادراك به  الكترونيكي  خدمات  از  تعريف   الكترونيكي معامله يك در زياد انتظار استفاده  خاص 

 توانندا ميزير تندهس خريد كانال انتخاب براي فاحشي داراي تأثير شده ادراك ريسك مختلف انواع گردد.مي

  ). 4، 1395(رباني و ديگران،   آيند حساب بانكداري الكترونيكي به معاملات اجراي راه سر بر مانعي

محيط   يا خدمت مشكل  برخطدر يك  ارزيابي محصول  واقعيت كه  اين  دليل  به  فيزيكي  با محيط  مقايسه  ، در 

خدو  است   يا  محصول  كيفيت  درباره  مشهود  يا  ديداري  نشانه  به  هيچ  چهره  تعامل  هيچ  و  ندارد  وجود  مت 

ي با كاركنان فروش وجود ندارد، ريسك بيشتر و اعتماد كمي وجود دارد و خريد توسط مسائل امنيتي و  اچهره 

محيط  ر  زيادي درباره محصولات و شركت د  1اين مورد اطلاعات نامتقارن ر  . درديپذي م  ريتأثحريم خصوصي  

عوض منجر به ريسك درك شده بالاتر توسط  ر  وجود دارد كه اين د   برخط نسبت به محيط فيزيكي يا    برخط

در   توانديم كنديم. اطلاع درباره ريسكي كه مصرف كننده درك شودي مطرفي كه كمتر مطلع است (خريدار) 

  ي مناسب براي رسيدن به رضايت مشتري و اعتماد وي به خدمات الكترونيكي كمك كند. هاي استراتژ طراحي  

قب نشان  تحقيقات  مشتريان    اندداده لي  از    تواننديمكه  بسياري  كنند. هات يموقعدر  درك  را  ريسك  خريد  ي 

استفاده از خدمات الكترونيكي نسبت به خدمات سنتي، ريسك بيشتري دارد و كاربران اينترنت نسبت به كساني 

چهره  به  چهره  معاملات  معاهاسك ير با    دهندي مانجام    2كه  هستند.  مواجه  بيشتري  نبود    برخطملات  ي  شامل 

و   از طرف مشتري  طلبانه   فروشندگانكنترل  اقدامات سود جويانه و فرصت  نتيجه  در  و  برخي  باشديم3گمنام   .

  ، منحصر به فرد هستند.برخطبراي محيط تجارت يا خريد  هاسك ير

 
1- Asymmetric Information 
2- Face-to-Face Transaction 
3- Opportunistic 
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معامله   ضروريات  آدرس،  برخطاز  مثل  شخصي  اطلاعات  دادن  فرو  شماره،  به  مالي  جزئيات  و  شنده تلفن 

(يا ريسك درك شده) براي  باشديم نگراني  منبع  اطلاعات  اين  به  فروشنده  اطلاعاتي و دسترسي  چنين  دادن   .

كنندگان   اگر  باشدي م برخي مصرف  ويژه  به  باشند.    انهآ،  پول خود  دادن  از دست  مصرف  هاي نگراننگران  ي 

همچنين   مشتري  يا  پيشن  تواندي مكننده  در  درباره صداقت  نگراني  درباره  شامل  اظهارات  و  ادعاها  فروش،  هاد 

  كه معامله پر ريسك شناخته شود. شودي ميي منجر بر اين هانيتضممحصولات باشد نبود يا كمبود چنين 

 نظام در رواج و اشاعه براي افراد به پذيرش كه دانست فناوري در نوآوري يك عنوان به مي توان اينترنت را

دارد. چنين اجتماعي باشد. كاربر از سوي شده ادراك ريسك كاهش به نوطم پذيرشي نياز   محيط در مي 

ريسك اينترنتي فيزيكي،  محيط  ارزيابي زيرا دارد. وجود كمتري اعتماد و بيشتر عليرغم   يا محصولات در 

   مي گيرند. قرار مشتريان پيش روي فراواني دشواري هاي خدمات،

متفاوت دو داري ادراكي ريسك يابد تمركز  احتمالات بر كه شانس  بُعد است:  بعد  بُعد مي   بر كه خطر و 

 يا پيامدهاي موقعيت  بودن  خطرناك  ميزان به كه شده ادراك مي ورزد. ريسك تأكيد  منفي پيامدهاي شدت

مالي، عملكردي، امنيتي،   ريسك نوع  شش شامل  بانكداري الكترونيكي زمينه  در كه  مي كند  اشاره آن از ناشي

  ).  6، 1393، غفاريان حاتميباشد (ماني مياطلاعات شخصي، اجتماعي و ز

  پذيرش بانكداري الكترونيكي  -2-16

ها بايد نسبت به تأثير بانكداري الكترونيكي بر روابط با مشتري محتاط باشند. مشاركت مشتري در پذيرش  بانك

ازمان و مشتري  بانكداري الكترونيكي بسيار اهميت دارد. چرا كه اين امر سبب كاهش و يا حذف تعاملات بين س

مندي و در نهايت حفظ مشتري  گردد. مشاركت مشتري و بانك، عاملي است كه بر كيفيت خدمت، رضايتمي

گذارد، اين در حالي است كه بسياري از اشخاص نسبت به استفاده از فناوري هاي جديد محتاط هستند  تأثير مي

  ).27، 2018، 1(نژمي

 
1 - Nexhmi Rexha 
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دهه  سازماندر  گذشته،  بانك   هاي خدماتيهاي  ويژه  ويژه  هابه  طور  در    به  پيشرفت  مانند  كليدي  روندهاي  بر 

استراتژي روي  بيشتر  توجه  بر  تأكيد  با  پاگير  و  دست  مقررات  حذف  و  تأكيد  تكنولوژي  توزيع  شبكه    هاي 

  اند. در اين زمينه مدل ها و الگوهاي مختلفي براي پذيرش فناوري هاي نوين بانكي ارائه شده است. داشته

بينيپيش  تعاملات آنلاين يك   گيري قصد مشتريان براي به كار  دهند كه لات تجارت الكترونيك نشان ميمعام

انتظارات واقعي مشتريان در الكترونيك مي  كننده قوي  يا قصد  د.  اشب  تعاملات تجارت  در واقع تمايل رفتاري 

نگر شدت نيت و اراده فردي براي  قصد رفتاري بيا.  احتمال به كارگيري سيستم توسط فرد است   استفاده، ميزان 

رابطه قصد رفتاري با رفتار نشان مي دهد، افراد تمايل  ).  486-487،  2018،  1براهيمي(ا  انجام رفتار هدف است

دارند در رفتارهايي درگير شوند كه قصد انجام آنها را دارند. بنابراين رفتار هميشه بعد از قصد رفتاري و متصل  

اس آن  آيزن    ت.به  نظر  بانكدارياز  از  استفاده  براي  مشتريان  از    قصد  استفاده  در  فرد  شخصي  علاقه  اينترنتي، 

اس  هاي   سيستم بانكي  تعاملات  براي  شده  برنامه ت.  ارائه  از  حسي  در  انگيزه شخص  ديگر  بيان    اش  آگاهانه   به 

    ).9، 0182و ديگران،   2(ژائو بانكداري اينترنتي استفاده كند  كند تا از خدماتباشد كه كوشش مي مي

 هاي پذيرش فناوري  مدل  -2-17

هاي فراواني در تلاش هستند تا چگونگي پذيرش تكنولوژي توسط افراد را پيش بيني و توصيف نمايند. هر  مدل

دهند شناسايي عواملي كه  هاي رفتاري و نگرشي را ارائه ميهاي مختلفي از شاخص ها مجموعهيك از اين مدل

از   افراد  استفاده  قصد  ميبه  تأثير  الكترونيكي  بانكداري  بانكخدمات  به  و  است  ضروري  كمك  گذارند،    ها 

عكسمي تا  استراتژي كنند  و  دهند  نشان  عوامل  اين  به  نسبت  مناسبي  ارتقاء  العمل  براي  را  بازاريابي خود  هاي 

  كننده نيازهاي مشتريان باشند به كارگيرند.  هاي بانكداري الكترونيكي كه تأمينسيستم

  ) 3TRAنظريه عمل منطقي (  -2-17-1

 
1 - Ibrahim  Essam 
2- Zhao   
3 - Theory of Reasoned Action 
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بيني و درك عوامل  » ارائه شد. هدف اين نظريه پيش1توسط «فيشبين و آجزن   1967اين نظريه اولين بار در سال  

  شناسي باليني نشأت گرفته است. از قرن نوزدهم  تأثيرگذار انگيزشي بر رفتار فرد است. اين نظريه از رشته روان

نظريه روان اجتماعي  ميه شناسان  نشان  كه  دادند  توسعه  را  تأثير  ايي  فرد  رفتار  بر  نگرش  طرز  چگونه    دهند 

سال  مي در  مثال  براي  نگريسته    1935گذارد.  گذشته  در  چنانچه  رفتار  نگرش  رابطه  كه  كرد  بيان    «آلپورت» 

رابطهمي تمايل شد،  و  استعداد  عنوان  به  را  نگرش  او  است.  چندبعدي  رابطه  يك  بلكه  نيست  بعدي  يك    اي 

تعريف  آموزش  نامطلوب  يا  نسبتاً مطلوب  به شيوه  ها  از پديده  يا گروهي  پديده  به يك  پاسخگويي  براي    يافته 

سال  مي در  «هولاند»  و  «روزنبرگ»  وسيله    1960كنند.  به  پديده  يك  درباره  فرد  نگرش  كه  را  نظريه  اين 

نظريه عمل منطقي را بر مبناي اين    احساسات، شناخت و رفتارش تعديل مي شود ارائه دادند. «فيشبين و آجزن»

و در تلاش براي شناخت رابطه بين عقايد، طرز نگرش ها، مقاصد و رفتار با در نظر    1967ها در سال  پيشرفت

  گرفتن دو فرضيه ارائه دادند:   

 انسان موجودي منطقي است كه توانايي پردازش و استفاده از اطلاعات را دارد.  .1

 كنند.         ت براي رسيدن به يك تصميم منطقي استفاده ميها از پردازش اطلاعاانسان .2

بر طبق اين نظريه عامل تعيين كننده رفتار فرد، قصد او براي انجام يا عدم انجام يك رفتار خاص است. با توجه  

با   از پنهان بودن هميشگي نيات يك فرد، نظريه عمل منطقي دو عامل مفهومي وابسته را كه  به مشكلات ناشي 

ديگر در تعامل هستند براي تشريح و بيان مقاصد فرد در نظر مي گيرد. اين دو عامل طرز نگرش فرد نسبت به  يك

اشياء،   كاربرد  به  ها  نگرش  و  باورها  چگونه  كه  دهد  مي  توضيح  تئوري  اين  هستند.  ذهني  هنجارهاي  و  رفتار 

ق اندازه گيري «عقايد موجود يا برجسته و  شود. بر مبناي اين تئوري، نگرش يك فرد را از طريمنتهي به رفتار مي

مهم» فرد درباره يك پديده مي توان بررسي نمود. اين عقايد برجسته تركيب شده و به يك ارزيابي كلي درباره  

 رفتار تحت بررسي منجر مي گردد.         

 
1- Fishbein & Ajzen   
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  مطلوبيت هر كدام از نتايج مورد انتظار  xجمع نتايج مورد انتظار  =نگرش

ديگر مهم  ذهني   عامل  هنجارهاي  نظريه  اين  هنجار    1در  از ضرب  مياست.  حاصل  نتايج  جمع  طريق  از  تواند 

رفتار خاصي چه   انجام  عدم  يا  انجام  يا گروه خاصي درباره ضرورت  اينكه فرد  درباره  افراد  باورهاي هنجاري 

  د. تصوري دارند و ميزان انگيزش آنها براي برآوردن انتظارات فرد يا گروه مرجع به دست آي

  جمع ادراك فرد از افراد مرجع = ميزان نگرش به وجود آمده از هر يك از افراد مرجع x هنجار ذهني 

   

 

 

 

  

  )130،  1394) (باروني، TRAنظريه عمل منطقي ( -1-2شكل 

تأثير مي انجام آن رفتار خاص  و سپس  انجام آن رفتار  كه  1-2گذارند (شكل  اين عوامل بر قصد  حالي  ). در 

برون زا متغيرهاي د يعني متغيرهاي  از طريق    2يگر  تنها  يا آموزش و پشتيباني  نظير مشخصات سيستم تكنولوژي 

  ).128- 130، 1394گذارند (باروني، تأثيرشان بر باورها و هنجارها بر رفتار اثر مي

  ) 3TPBتئوري رفتار برنامه ريزي شده (  -2-17-2

سال   در  تئوري  ا   1991اين  با  و  شد  ارائه  «آجزن»  تئوري  توسط  شده»  درك  رفتار  «كنترل  متغير  نمودن  ضافه 

TRA    را توسعه داد. كنترل رفتاري درك شده طبق تعريف عبارت است از درك فرد از سختي يا آساني انجام

هاي سيستم اطلاعات، متغير كنترل رفتاري درك شده اين چنين تعريف  يك رفتار. در مضامين مرتبط با پژوهش

و آزمون هايي كه توسط    TBPفشارهاي دروني و بيروني بر روي يك رفتار. تئوري  شده است: ادراك فرد از  

و در تحقيقات بعدي به وسيله ساير محققان انجام شد، براي درك پيش بيني پذيرش و استفاده افراد در  «آجزن»  

 
1- Subjective Norms 
2- Exogenous 
3 - Theory Of Planned Behavior (TPB) 

 هازيابيباورها و ار

هنجاري و   باورهاي 
 آن انگيزش براي همراهي 

 نگرش به رفتار 

 ) SNهنجار ذهني (

 رفتار واقعي قصد رفتاري
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) شكل  بود.  موفق  ها  تكنولوژي  از  برنامه2-2بسياري  رفتار  تئوري  مي)  نشان  را  شده  و  ( دهد  ريزي  رمضانيان 

  ). 4- 5،  1395ديگران، 

  

  

  

  

  

  ) 5، 1395(رمضانيان و ديگران، ) TPBشده (ريزيتئوري رفتار برنامه -2-2شكل 

  

  

  

  مدل انتشار نوآوري -2-17-3

نوآوري در سال   اشاعه  نوآوري  1960نظريه  پذيرش مشتريان از  توضيح  منظور  «راجرز»  به  هاي جديد توسط 

يش را كه تعيين كننده پذيرش نوآوري از سوي مردم بود تعيين نمود كه عبارتند از:  ارائه شد. «راجرز» پنج گرا 

سودمندي، سازگاري، پيچيدگي، قابليت مشاهده و قابليت آزمايش.  نظريه اشاعه نوآوري فرض مي كند انتقال  

رد. در  نوآوري از طريق كانال هاي معين در طول زمان و از طريق يك سيستم اجتماعي خاص صورت مي پذي

افراد در استفاده از نوآوري  بنابراين عموماً مشاهده  اين نظريه فرض مي شود كه درجه تمايل  ها متفاوت است. 

كنند در طول زمان توزيع نرمال دارد. تقسيم شود كه نسبت افرادي كه به استفاده از نوآوري تمايل پيدا ميمي

بخش  به  نرمال  منحني  پنج اين  به  را  افراد  مختلف  مي  هاي  تفكيك  زير  كنندگان  دسته  استفاده  نوآوران،  كند: 

بعد از اين تئوري اوليه    نخستين، اولين گروه استفاده كنندگان، آخرين گروه استفاده كنندگان و افراد بي علاقه. 

 اي كه مستقيماً بر سيستم نظريه  .در مورد انتشار نوآوري، نظريه هاي بسيار زيادي براي تكميل آن به وجود آمدند

 نگرش نسبت به رفتار يا عمل

 هنجار دروني 

 كنترل رفتاري درك شده

 رفتار  نيت رفتار 
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و «مور  نظريه  داشت،  تاكيد  اطلاعاتي  سال  »  بنباست  هاي  تئوري  1991در  مشخصاً  كه  بر  «راجرز»    بود  را 

تئوري  به  را  عامل ديگر  آنها چند  منطبق نمود.  و  «راجرز»    تكنولوژي هاي اطلاعاتي  «مور  افزودند. عواملي كه 

  :بنباست» در مدل خود به عنوان متغير مستقل در نظر گرفتند عبارتند از

o اي كه به نظر مي رسد يك اختراع يا ابتكار شرايط كنوني را بهتر نمايد.درجه :مزيت نسبي 

o ميزاني كه به نظر مي رسد بكارگيري يك تكنولوژي دشوار باشد. :سهولت بكارگيري 

o درجه اي كه يك اختراع يا ابتكار موجب مي شود كه موقعيت و پنداشت از يك نفر در يك  :  پنداشت

 .ي بالارودسيستم اجتماع

o  ميزان مشاهده فرد از استفاده سيستم در يك سازمان توسط ديگران. 1ميدان ديد : 

o  محسوس بودن نتايج استفاده از تكنولوژي شامل قابليت مشاهده و نشرآن. :توانايي اثبات نتايج 

o و  مقداري كه به نظر مي رسد يك اختراع بتواند در مقابل ارزش ها و نيازهاي موجود    :رقابت پذيري

 تجربيات گذشته استفاده كنندگان دوام بياورد. 

o بكارگيري صباغي،  درجه :  اختيار  و  (طالقاني  است  دلخواه  و  اختياري  اختراع  يك  بكارگيري  كه  اي 

1397 ،80-79 .( 

 ) TAMمدل پذيرش فناوري ( -2-17-4

است. هدف  ) آن را مطرح كرده  1389اين مدل جرح و تعديل شده تئوري رفتار منطقي است كه «ديويس» (

فناوري  پذيرش  مدل  قصد  2اصلي  و  نگرش  باورهاي دروني،  بر  بيروني  اثر عوامل  پيگيري  براي  مبنايي  ارائه   ،

بيني، رويكرد توصيفي هم دارد، بنابراين، مديران مي توانند تشخيص  استفاده است. اين مدل علاوه بر جنبه پيش

براساس شناخت حاصل شده، گام هاي    دهند چرا يك سيستم خاص ممكن است مورد پذيرش واقع نشود  و 

  اصلاحي مناسب را دنبال كنند. ابعاد و متغيرهاي اين مدل عبارتند از:  

 
1 - Visibility 
2- Thechnology Acceptance Model (TAM) 



53 
 

درجه اي كه شخص باور دارد استفاده از يك سيستم خاص، عملكرد شغلي او را بهبود  سودمندي درك شده:  

  مي بخشد. 

اده از سيستم مورد نظر، نيازي به تلاش نخواهد  ميزاني كه كاربر انتظار دارد استف  سهولت استفاده درك شده:

داشت. بر اساس مدل پذيرش فناوري، درك شخص از سودمندي سيستم، تحت تأثير اين واقعيت است كه وي  

  درك كند استفاده از سيستم آسان است. 

بيروني:   عوامل  متغيرهاي  سازماني،  عوامل  قبيل  از  عاملي  نوع  هر  شامل  توانند  مي  بيروني    اجتماعي،  عوامل 

افزار، نحوه آموزش و كمك هاي افراد ديگر در  افزار و نرماي مانند نوع سخت ويژگي هاي سيستم هاي رايانه

بودن و آساني استفاده از   مفيد  افراد از  باشد كه بر روي برداشت هاي ذهني  از سيستم هاي رايانه اي  استفاده 

وري فرض بر اين است كه هميشه باورهاي سودمندي و  فناوري اطلاعات تأثير مي گذارند. در مدل پذيرش فنا

تعيين استفاده،  ديگران  كننده سهولت  و  ديويس  كه  آنجا  از  هستند.  فناوري  از  استفاده  تصميم  اصلي    هاي 

كاربران، مي متفاوت  هاي  وگروه  مختلف  هاي  فناوري  مطالعه  براي  كه  كنند  استفاده  باورهايي  از  خواستند 

داشته عموميت  و  باور  كاربرد  دو  انتخاب  بنابراين  و  باشد.  هوشمندانه  انتخاب  استفاده،  وسهولت  سودمندي 

  ).23، 1397، شيخاني(د منطقي به نظر مي رس

   

  

  

  

  

  

  )23،  1394، شيخاني() TAMمدل پذيرش فناوري ( -3-2شكل 

هاي تغيرم
 بيروني 

سهولت استفاده  
 درك شده 

  سودمندي  
 درك شده 

 استفاده واقعي ستفاده قصد ا نگرش
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 TAM)2(تكنولوژي  پذيرش مدل -2-17-5

 آن پذيرش تكنولوژي، مدل به جديد سازه هاي نكرد اضافه با تاش كردند 2000سال  در و ديويس ونكاتش

اجتماعي   فرآيندهاي شامل جديد هايسازه اين  دهند. توسعه را  انعكاس و داوطلبي ذهني،  هنجار(تأثير 

شناختي   فرآيندهاي و)  بيروني خروج شغلي، ارتباط(ابزاري  و توضيح  قابليت ،يكيفيت   از برداشت نتايج 

  .هستند )كاربرد سهولت

 يافته بر استفاده معني دار اثر داراي را ذهني هنجارهاي كه تاد» و تيلور« هاييافته مبناي بر اولاً رتيب،ت اين به

 مقابل در  داوطلبي ثانياً شده اند؛ مدل منطقي وارد عمل نظريه اصلي شكل طبق هم  ذهني  بودند، هنجارهاي

بيرون به ثالثاً  و گرفته قرار توجه مورد اجباري استفاده  است. در شده توجه نيز سيستم از استفاده يانعكاس 

 كند،مي حس فرد هر كه ميزاني(شغلي   ارتباط ديويس»  و ونكاتش« نيز شناختي ابزاري فرآيندهاي حوزه

 توسط وظايف انجام نحوه  از افراد ارزيابي( خروجي كيفيت  ،)است كاربرد قابل او شغل در نظر مورد سيستم

  ).83-84،  1397(طالقاني و صباغي،   را افزوده اند  نتايج  ضيح تو قابليت و )مورد نظر تكنولوژي

 تكنولوژي  كاربرد پردازش و واحد تئوري -٦-١٧-٢

 ارائه گرديده تكنولوژي پذيرش با ارتباط  در و گوناگون افراد توسط كه اي پراكنده هايمدل جمع بندي  براي

 پروژه تئوري  2003سال   در دادند،مي ارقر كاوش مورد را ايمسأله محققان، رشته منظر از هركدام  و بود

توسط واحد واحد   تحت  مدلي آن  نتيجه در و شد انجام همكارانش» و 1ونكاتش« پردازش  «تئوري  عنوان 

تكنولوژي  كاربرد  و  مدل2پردازش  تمام  برگيرنده  در  آمد كه  به وجود  بود.»  پيشين   عواملمدل مذكور   هاي 

  :كندمي خلاصه زير صورت به ار  رفتار سپس و رفتاري نيت كنندهتعيين

o كه معتقدند هستند، مهم  او  نظر از كه كساني كند مي درك شخص كه ايدرجه  يا ميزان : اجتماعي  نفوذ 

 .كند استفاده جديد سيستم از او بايد

 
1- Venkatesh   
2- Unified Theory of Acceptance & Use Technology (UTAUT) 
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o اهدافش   كه كندمي كمك او به سيستم يك از استفاده است معتقد شخص كه  ميزاني عملكرد: پيش بيني

فناوري و مدل پذيرش فناوري   عامل گيرد. اين نجاما شغلي زمينه در  با درك  2TAMدر مدل پذيرش 

  .شودمي مفيدبودن شناخته

o عامل در مدل پذيرش فناوري و   اين تكنولوژي. يك از استفاده با مرتبط آساني درجه  انتظار: مورد تلاش

 رود.به عنوان «درك سهولت استفاده» بكار مي  2TAMمدل پذيرش فناوري 

o زيرساختهاي سيستم، يك از استفاده صورت د است معتقد فرد كه ايدرجه يا ميزان  :كنندهتسهيل طشراي 

 .است موجود او پشتيباني براي مناسب سازماني و فني

وابسته «نيت رفتاري»   متغير و است شده ارائه تئوري هاي تمام مشابه تئوري مذكور تقريبا در وابسته متغيرهاي

 مستقيم بر متغير وابسته «استفاده واقعي» دارد.  در تئوري فوق تأثير 

 اين در اختيار و جنس، تجربه سن، تعديل كننده عامل شود چهار) مشاهده مي4-2( شكل در كه طور همان

  مي شوند.  مستقل متغير چند يا يك تعديل موجب هركدام كه اندشده  تعيين تئوري

  

  

  

  

  

  

  

  

 ) 134، 1394باروني، ( UTAUTمدل  -4-2شكل 

 پيش بيني عملكرد

 تلاش مورد انتظار

 نفوذ اجتماعي 

 شرايط تسهيل كننده 

 جنس تجربه  سن اختيار

 استفاده عملي  نيت رفتاري 
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است،  گرفته انجام تكنولوژي پذيرش بر مؤثر هايمشخصه تبيين  براي كه مختلفي هايپژوهش ميان در

  .است اهميت حائز نظر اين از كه نگريسته موضوع به ديگر جنبه اي  از  آنها گردآوري ضمن»  ديلون  «آندرو

 و تكنولوژي در جودمو  پذيرش  قابل هايمشخصه بين وي  1هاي شخصيتي و تكنولوژيكي ويژگي در تئوري  

 اين را پذيرش قابل تكنولوژي هاي ويژگي هاي وي  .است شده  قائل تمايز تكنولوژي پذيرنده افراد مشخصه

  :است نموده فهرست چنين

 مي بخشد. بهبود را امور اجراي فعلي، دسترس قابل ابزارهاي با سيستم يك كه حدودي نسبي: مزيت -

 كاربران.  اجتماعي افعال و جارهاهن برابر در سيستم يك مقاومت سازگاري: -

 استفاده. و يادگيري در سهولت پيچيدگي: -

 استفاده. به اجبار از قبل اختراع آزمون براي فرصت :اختيار -

 .است روشن و واضح  تكنولوژي يك اهداف كه درجه اي :روشني -

 قابل هاي تكنولوژينوآوري «راجرز» اخذ گرديده است، بر مشخصه   انتشار تئوري از عيناً كه ويژگي پنج  اين

 راجرز»«   كه اين است مي شود، مشاهده و ديلون» راجرز « ديدگاه در كه تفاوتي اما ورزند.مي تأكيد پذيرش

  ديلون»« نظر كه ازحالي در نموده بررسي فوق گانهپنج هايمشخصه از يك هر از  را كاربران و افراد استنباط

  اما   .مي نمايند كاربران استنباط آنچه  نه است مطرح جديد تكنولوژي يك در فوق ويژگي هاي وجود اصل

 :داندمي  كاربران در تكنولوژي پذيرش تعيين كننده ويژگي هاي از نيز را زير عوامل ديلون»«

بندي  و موجود  اطلاعات از استفاده با شخص  يك آن وسيله به كه هاييراه : ادراكي  شيوه و   آنها طبقه 

  .دهدمي پاسخ  آن به و نموده درك را خاصي محرك موجود، دروني الگوهاي

 ...و ريسك به گرايش كنترل،  مركز تدافعي،  رفتار درجه موفقيت، به نياز ميزان مانند شخصيت:

 
1- Technology & Personal characteristics 
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 با سن افراد كه است شده داده نشان مختلف تحقيقات در  .غيره و تحصيلات، سن، مانند  آماري: متغيرهاي

 .دارند جديد تكنولوژي يك عمالاست براي بيشتري آمادگي بالاتر تحصيلات و كمتر

 مي كند اثبات و مي گيرد نظر در خود  تحقيق در را كاربر موقعيتي« متغير« عنوان به متغيري همچنين ديلون»«

 ). 131-135،  1394(باروني، است  كاربران ويژگي هاي از مهمتر محيطي شرايط نقش كه

 پويايي شناسي سيستم  مدل پذيرش فناوري بانكداري الكترونيك با رويكرد -2-17-7

 پيش از مي بايست سازمان ها است، انكارناپذير سازمان ها براي نوين فناوري هاي سوي به حركت بي شك

 كار كه اين دهند قرار تحليل و تجزيه مورد را  خود سازمان به  تكنولوژي ورود جوانب همه تكنولوژي انتقال

 مي پردازد، بررسي موضوع به جانبه همه و جامع طور به فناوري كه پذيرش مدل يك بكارگيري با مي تواند

  گيرد.  انجام

 مورد موضوع را جنبه اي، از يك هر كه است شده انجام فناوري پذيرش مدل مورد در زيادي هايپژوهش

اغلب قرار بررسي اند.   بر مؤثر فاكتورهاي بررسي  به فناوري پذيرش مورد در شده انجام تحقيقات  داده 

تأكيدب فناوري پذيرش    جديد فناوري ارائه اوليه زمان در نوعي به و ايستا حالت در و خاص متغيري بر ا 

 بايد و مي گيرد شكل زمان طول در فناوري از استفاده و پذيرش مسئله كه است حالي اين در و مي پردازند

ويايي شناسي  پ رويكرد با پويا  فناوري پذيرش مدل كه است دليلي خود  اين كه شود پويا بررسي صورت به

 استفاده رفتار  و پرداخته سيستماتيك صورت به فناوري پذيرش بر مؤثر عوامل بررسي به كه شود ارائه سيستم

قرار دهد. در اين بخش   بررسي مورد زمان طول در را آن بر موثر عوامل و فناوري از استفاده در كنندگان

 شناسي سيستم ارائه شده است.  چارچوبي مفهومي در خصوص پذيرش فناوري بارويكرد پويايي 
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  ) 76، 1396مدل پذيرش فناوري براي نظام بانكي (حيدريه و ديگران،  -5-2شكل 

  كه مشاهده  همان گونه است. شده ارائه جديد سازه هاي همراه به اوليه تم مدل اصلي  سازه هاي فوق مدل در

شود، در فناوري از استفاده استمرار فوق مدل خروجي و نهايي سازه مي  پذيرشدم تمامي است.  هاي   ل 

 كه است حالي اين در و است شده گرفته نظر در مدل پاياني نقطه سيستم از استفاده سازه شده ارائه فناوري

 از بيشتر هرچه استفاده و با مي گيرد شكل زمان طول در كه بوده مستمر فرايندي فناوري استفاده و پذيرش

 افزايش و شده بانكداري الكترونيكي) بيشتر تحقيق اين سيستم (در از استفاده به عادت زمان طول در فناوري

 فرايند اين و مي شود سيستم از  واقعي افزايش استفاده باعث نهايت در و استفاده به  بيشتر تمايل موجب عادت

متغير ادامه پويا چرخه يك صورت به به تبليغات دارد.  اساس است شده  اضافه مدل سازه هاي نيز   نظر و 

  .برخوردار است با اهميتي بسيار جايگاه از بانكي سيستم در برگانخ

 بر اساس است. سازيمدل مبناي كه شودارائه مي غني تصوير يك ابتدا سيستم پويايي روش به سازيمدل در

 و رفتــار سيســتم روي گرفته صورت مشاهدات اساس بر معلولي - علت مدل هاي سيستم ها، پويايي متدلوژي
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 فرضــيات و معلولي ابتدا علت مدل توسعه براي گيرد. مي شكل نظري مباني از معتبر نظريه هاي از اماله با نيز

 مدل و ترسيم سيستم 1كلان و غني، تصوير سپس شده ارائه است سيستم ساختار توصيف بيانگر كه ديناميكي

مي شود و سناريوهاي  ختهپردا مدل پويا ه سازييشب به نهايت در شود. مي داده توضيح  سيستم معلولي و علت

 هايشوند، حلقهمي بررسي سيستم سازي پوياييلدم رويكرد با كه مسائلي شود. درمختلف معرفي و تحليل مي

  ).76، 1396كنند (حيدريه و ديگران، مشخص مي را مسأله در موجود پوياي روابط معلولي و علت

  

  

  

  

  

  

  

  وفاداري مشتريان بخش دوم:  

  مشتري وفاداريتعريف  -2-18

وفاداري يك واژه قديمي است كه معمولاً براي توصيف پايبندي و دلبستگي شديد و پرشور و حرارت به يــك 

كشور، آرمان يا فرد مورد استفاده قرار مي گيرد. اخيراً در زمينه خدماتي، اين واژه براي توصيف اشتياق مشــتري 

اده مكرر و ترجيحاً انحصاري از كالاهــا و خــدمات به ادامه كار با يك شركت به مدت طولاني تر، خريد و استف

آن و توصيه داوطلبانه محصولات آن شركت به دوستان و همكاران مــورد اســتفاده قــرار گرفتــه اســت. عليــرغم 

) تعريف نسبتاً كاملي از اين مفهوم بيان كــرده اســت: 1999( 2تعاريف متعدد براي مفهوم وفاداري مشتري، اُليور

 
1- Rich Picture  
2- Oliver   



60 
 

خريد مجدد يا انتخاب مجدد محصول يا خدمات، به طور مستمر در آينده، بــه رغــم اينكــه   حفظ تعهد عميق به"

 تاثيرات موقعيتي و تلاش هاي بازاريابي، بصورت بالقوه مي تواند باعث تغيير در رفتار مشتري شود.

 يــا خريــد روش دليــل بــه اســت ممكــن و نبــوده وفاداري مشتري نشانگر خريد تداوم به اعتقاد صاحب نظران

 را وفــاداري ميــزان مــي توانــد ناپيوســته كه خريدهاي طوري به باشد. عوامل ساير يا و مشتري اولويت راحتي

 و است شده تعريف برند يك از نسبي خريد حجم يا خريد تكرار دفعات وفاداري،  ًمعمولا كمرنگ نمايد.

 شــناختي روان معنــاي بــه كمتــر زيرا است؛ مواجه اشكال اين با زمينه اين در موجود از ادبيات اعظمي بخش

  مي پردازد. وفاداري

 روابــط توســعه به زيادي وابستگي بوده سازه هاي وفاداري ديگر از متفاوت مفهومي خدمت مشتري وفاداري

 در عمــده اي نقشــي اطمينــان قابليت نامحسوس مانند ويژگي هاي خدمات، حوزه در معمولاً فردي دارد؛ بين

 بروز موجب خدمت ) وفاداري1986(  1مايو و جارويس نظر از مي نمايند. ايفا يمشتر حفظ وفاداري يا ايجاد

 و مي كند. زيپــل ايجاد شركت نسبت به قوي و مثبت نگرش و شده مشتريان بين در خريد تكراري رفتارهاي

 نتيجــه و ايجــاد گرديــده مشخصــي شــرايط تحــت كه نگرشي عنوان به را ) وفاداري خدمت1987( 2گيلمور

  ). 68، 1395اند (زماني مقدم و لاهيجي، نموده مي باشد، بيان خاصي روانشناختي يفرآيندها

  اهميت وفاداري  -2-19

مشتري وفادار يك منبع دائمي درآمد در طول سال هاي متمادي براي شركت است. البته وفاداري مشتري تنها تا 

مقايسه با آنچه او مي توانســت بــا تغييــر  زماني ادامه خواهد يافت كه مشتري احساس كند كه ارزش بهتري را در

موضع به سوي عرضه كننده ديگر كسب نمايد، دريافت مي نمايد. بنابراين مشتري همواره كالا و يا خــدماتي را 

از شركت مي خرد كه اعتقاد دارد بيشترين ارزش را به او ارائه خواهد كرد. مقصود از بيشترين ارزش ارائه شــده 

 
1- Jarvis & mayo   
2- Czepiel & Gilmore   
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كه بين كل ارزش مورد نظر مشتري و كل هزينه هايي كه پرداخت خواهد كــرد، وجــود   به مشتري تفاوتي است

  ارزش ارائه شده به مشتري را نشان مي دهد. 6- 2). شكل 864، 1395دارد (كاتلر و آرمسترانگ، 

  

  

  

  

  

  

  

  ) 864، 1395ارزش ارائه شده به مشتري (كاتلر و آرمسترانگ،  -6-2شكل 

 در ها شركت دارند. وفاداري مبذول بازاريابي به بالايي توجه اقتصادي هاي بنگاه است لازم ايران امروزه، در

 به آن كردن هدفمند و وفاداري هاي استراتژي و اجراي ارزيابي براي مطالعه به كه است ضروري صنايع اكثر

 مرحلــه در خــود تكامل مسير در بازاريابي خود بپردازند. مشتريان بهترين با روابط قوي ترويج  و ايجاد منظور

 مــورد دهــد. در ســوق سازمان هــا به وفاداري نردبان در بلوغ تا حد را مشتري كند سعي مي كه دارد قرار اي

 محور فراواني، بازاريابي مشتري بازاريابي با مترادف را آن و رفته بكار هاي متنوعي معادل وفاداري، بازاريابي

است.  هستند مطرح وفادار واقعي اين سؤال كه آيا مشتريان به طور دانند. در اين رابطه مي اي رابطه بازاريابي و

 يك مشتريان كه است آن بازاريابي هنر امروزي، ديدگاه كردن مشتري. در دادن و متعهد يعني رشد بازاريابي

 بنگــاه يــك بــه اســت ممكــن مشــتريان دلائــل اين به بنا .كند تبديل سازمان و طرفداران حاميان به را سازمان

  وفادار بمانند: آن به و برگردند صادياقت

   باشند. نداشته ديگري خوب گزينه است ممكن مشتريان - 1

 ارزش شخصي ارزش خدمات ارزش كالا 
ارزش شركت از نظر شهرت  
 (تصور و ذهنيت از شركت) 

 هزينه مربوط به صرف زمان ي هزينه روان هزينه انرژي هزينه پولي

 كل ارزش موردنظر مشتري

  كل هزينه هايي كه مشتري  
 بايد تحمل كند 

 ارزش ارائه شده به مشتري 

 ارزش ارائه شده به مشتري 
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  ندهند. تغيير را خود گزينه بنابراين ندانند، را ها گزينه بين آنها تفاوت است ممكن - 2

  . نباشند پذير ريسك - 3

  بعدي برود.  انتخاب به كه باشد ارزشي دريافت از بيشتر ها هزينه كردن هدايت است ممكن - 4

  .باشند داشته واحد كننده عرضه اينكه يا نباشند تمايز قابل خدمات و محصولات - 5

از خدمات باشند  استفاده يا خريد تكرار به تشويق براي وفاداري هاي برنامه داراي سازمان ها است ممكن - 6

  ). 74، 6201، 1(بهرامي و ديگران

  هاي مختلف به وفادارينگرش -2-20

ر حيطه خدمات، وفاداري به شكلي گسترده به عنوان رفتارهاي مشاهده شده تعريف شده اســت. بــا ايــن حــال، د

مقياس هاي رفتاري (نظير تكرار خريد) به دليل نداشتن مبنايي مفهومي و نيز ديدي محدود (تمركز بــر نتيجــه) از 

ه است. براي مثــال كــم بــودن تكــرار خريــد آنچه كه در حقيقت يك فرايند پويا مي باشد، مورد انتقاد قرار گرفت

يك خدمت خاص مي تواند حاصل عوامل موقعيتي مختلفي نظير در دسترس نبودن، نبود ارائه كننــده و... باشــد. 

بنابراين نگرش رفتاري به وفاداري نمي تواند بينش جامعي از دلايل اساسي وفاداري ارائه كند. در عوض، نگرش 

يا تمايلات وي نقش مهمي در تعيين وفاداري دارد. بنابراين تكرار خريد حتي   مصرف كننده برحسب ترجيحات

ممكن است بر حالت ترجيحي هم مبتني نباشد، بلكه به دلايل قيدهاي مختلفــي باشــد كــه بــه عنــوان مــانع تــرك 

ي مثــال مشتري عمل مي كنند. از اينرو ، وفاداري مشتري به عنوان ساختاري نگرشي مورد توجه قرار گرفت. برا

   اين موضوع در تمايل به توصيه به ديگر مشتريان، نمود پيدا مي كند.

نهايتاً آنكه علاوه بر رويكرد رفتاري و نگرشي، رويكرد ديگري از وفاداري مشتري بــا عنــوان رويكــرد شــناختي 

ري خريد به معرفي گرديد. تعريف عملياتي اين رويكرد معمولاً به اولين محصول يا خدمتي كه هنگام تصميم گي

 
1- Bahrami, Ghorbani &Arabzad  
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  ذهن فرد خطور مي كند و يا اولين محصول يا خدمتي كــه فــرد در ميــان محصــولات و خــدمات ديگــر انتخــاب 

  مي كند، اشاره دارد.

 آن فعــال تقســيم نمــوده انــد. نــوع انفعــالي و فعــال ) وفاداري را به دو نــوع وفــاداري2004بال و همكارانش (

 و آگــاهي بــا مشــتري كــه اشــاره دارد ايــن بر آگاهانه وفاداري يا )استفاده به تمايل و به دهان دهان (تبليغات

 بــه را آنهــا مــي كنــد  و توصــيه ديگران به را آن ويژه، مارك به نسبت كاملاً مثبت نگرشي با و كامل اعتماد

ــد ــويق خريــــــــــــــــــــــــــــ    تشــــــــــــــــــــــــــــ

 ناآگاهانه يوفادار  يا منفي) تقريباً شرايط تحت حتي نكردن وفاداري انفعالي (تعويض در كهحالي در كند،مي

 به اقدام تقريباً منفي شرايط در حتي و رقبا محصولات به توجه و بدون دليل بدون مشتري خريد، به عادت يا

 ندارد. ديگران به توصيه و مارك ويژه مورد در نظري و مي كند خريد تكرار

 به  سازمان و فرد بين هاي قوي رابط تحقق سالم، وفاداري شود. مي تقسيم ناسالم و سالم بخش دو به وفاداري

 از رابطــه، طــرف دو هر وفاداري، نوع در اين باشد. موجود آن در اعتماد و صداقت حداكثر كه است نحوي

 آنهــا، رابطــه تــداوم و ســازمان بــه فرد مراجعه رغم ناسالم، علي وفاداري در .هستند راضي ارتباط اين وجود

- ارائــه چند يا دو بين در دائماً و نمي رسد نظر به راضي كاملاً فرد نيست  و برقرار آنها بين مستحكمي ارتباط

 .باشد جابجايي مي حال در كننده

 رضــايت از بــه شــدت خــدمات يــا كــالا نقــص رقــابتي دنياي در كه گفت توان مي دوگانگي، توجيه اين در

 مشــتري يك انتظار اند كمترينفراوان جايگزين داراي و خدمات كالا كه بازاري چنين در مي كاهد. مشتري

 و شــده اجابــت وي خواســته حــداقل ايــن مهــم، شدن برآورده با كه است بديهي آنهاست، بودن نقص بدون

 كننــدگان عرضــه بــازار ايــن در اســت. انحصاري مقابل، بازار نقطه رسد. مي منديرضايت حداقل به مشتري

 در كاهــد. مــي مشتري خابانت قدرت از موضوع اين كه وجود دارند يكسان تقريباً هاي ويژگي با محدودي

 آن شــدن بــرآورده لــذا و نيســت كمــي انتظــار ديگر نقص بدون خدمات كالا و دريافت انتظار بازاري چنين
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 مشتري نشود، برآورده انتظار اين اگر ولي مي شود، مشتري در بالايي نسبتاً رضايتمندي  آمدن به دست موجب

است (لاولاك و  دولتي خدمات مثال، بهترين دهد. مي هادام وضعيت اين به ناچار به خود نارضايتي علي رغم

  ).202- 205، 1395رايت، 

  چارچوبي براي وفاداري مشتري -2-21

 كامــل گســترده تفــاوتي بــي تا كامل وفاداري از كه گرفت در نظر پيوستاري به صورت توان مي را وفاداري

  .باشد داشته وجود بازار در د» ج، ب، «الف، محصول چهار كنيد فرض است.

 الــف، الــف، الــف، الــف، خرنــد:مــي را محصول يك اوقات تمام در كه مشترياني وفادار: بسيار مشتريان - 1

  .است وفاداري نوع اين دهندهنشان

 ب، الف، الف، مانند.وفادار مي محصول سه يا دو به كه كنندگاني مصرف موقت: يا نسبي وفادار مشتريان  - 2

 .است خريد رفتار نوع اين دهنده نشان ب الف، ب،

 صــورت را به ديگر مارك مارك، يك از خريد چند بار از پس كه كنندگانيمصرف ثبات: بي وفاداري - 3

 ب. ب، ب، الف، الف، به صورت: الف، نمايند. يعني مي خريداري مستمر

 ج، الف، ب، به صورت آنها خريد و ندارند وفاداري مارك يك به نسبت كه كنندگاني مصرف بي وفا : - 4

   .مي باشد د

 به نسبي وفاداري همچنين .شود مي گفته نيز نشده تقسيم وفاداري اول، سطح  در وفادار، مشتريان وفاداري به

  ). 141، 1396دارد (روستا و ديگران،  شهرت شده نيز تقسيم وفاداري

را با هم تركيــب چارچوبي براي وفاداري مشتري تدوين كرده اند كه معيارهاي رفتاري و نگرشي   1ويك و باسو

شــود. كرده است. در اين چارچوب، وفاداري به وسيله تركيبي از سطوح تكرار خريد و  نگرش نسبي تعيين مــي

 
1- Dick & Basu   
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حالات وفــاداري ارائــه  7- 2نگرش نسبي به شدت نگرش و تفاوت نگرش نسبت به مارك ها اشاره دارد. شكل 

  شده به وسيله اين دو محقق را نشان مي دهد.

 

  )76، 1396حالات وفاداري خدمت (شاهين و تيموري،  -7-2شكل 

وفاداري با تكرار خريد بالا همراه با نگرش نسبي بالا بــه مــارك، هــدف نهــايي هــر ســازماني اســت و ايــن نــوع 

  وفاداري، وفاداري واقعي است.

دارد ولــي بــه دلايــل برخــي عوامــل   وقتي وجود دارد كه مشتري نگرش نسبي بالايي بــه مــارك  1وفاداري پنهان

موقعيتي و محيطي، تكرار خريد كمي دارد. براي مثال يك مشــتري ممكــن اســت بــه رســتوران خاصــي نگــرش 

بالايي داشته باشد ولي به دلايلي مانند تمايل به تنوع در غذاها و يا درآمد پايين، دفعــات كمــي بــه آن رســتوران 

  مراجعه مي كند.

  رخ مي دهد كه مشتري همواره ماركي را خريداري مي كند ولي تفاوت معني داري هنگامي  2وفاداري جعلي

ميان مارك ها نمي بيند. اين حالت مي تواند هنگامي رخ دهــد كــه هــيچ گزينــه اي در آن طبقــه از محصــول يــا 

شــود. بــراي مثــال خدمت وجود نداشته باشد يا انتخــاب تنهــا بــر اســاس تجربيــات گذشــته و عــادات گرفتــه مــي

دانشجويي كه در خوابگاه دانشگاه زندگي مي كند ممكن است همواره از يك مارك پودر رختشــويي اســتفاده 

كند تنها بدين دليل كه مادرش هميشه از اين مارك استفاده مي كرد. فقدان وفاداري در طبقه اي از محصــولات 

 
1- Latent Loyalty   
2- Spurious Loyalty   

 وفاداري پنهان 

 وفاداري جعلي 

 وفاداري واقعي 

 فقدان وفاداري 

 نگرش نسبي

 تكرار خريد 

 بالا

 بالا 

 پايين 

 پايين 
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ون مي بينند و تكرار خريد پــاييني هاي گوناگيا خدمات، وقتي وجود دارد كه مشتريان تفاوت اندكي بين مارك

 ).76، 1396وجود دارد. در اين حالت تغيير مارك متداول است (شاهين و تيموري، 

  ابعاد وفاداري خدمت -2-22

همان طور كه گفته شد، مي توان وفاداري خدمت را در سه جنبه رفتاري، نگرشي و شناختي ملاحظــه و بررســي 

  جــامع و چندبُعــدي از تمــايلات رفتــاري مشــتري در خــدمات ارائــه   كرد. زيتامل و همكارانش يــك چــارچوب

  ).44، 1396راوي، شود (شعبانيمشاهده مي 4- 2شود كه در جدول اند كه در آن عناصر فوق ديده ميكرده

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) 44،  1396راوي،  ابعاد وفاداري خدمت (شعباني - 4-2جدول 

  ارتباطات دهان به دهان
  رباره .......... به افراد ديگرگفتن چيزهاي مثبت د -1

  پيشنهاد .......... به كساني كه از شما نظر و مشورت مي خواهند.  -2

  تشويق دوستان و بستگان به انجام فعاليت با ..........  -3

  تمايلات خريد 
  در نظر گرفتن .......... به عنوان اولين انتخاب براي خريد خدمات  -4

  ري بيشتر با .......... در سال هاي آتي انجام فعاليت هاي تجا -5

  انجام فعاليت هاي تجاري كمتر با .......... در سال هاي آتي  -6
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  حساسيت قيمتي 

  تري ارائه مي كنند.هاي جذاببا رقيبي كه قيمت  انجام برخي از فعاليت هاي تجاري -7

  ي ارائه مي كنند.تداوم انجام فعاليت هاي تجاري با رقيبي كه قيمت هاي جذاب تر -8

  پرداخت قيمت بالاتر به .......... نسبت به رقبا براي منافعي كه شما اكنون از....... دريافت مي كنيد.  -9

  رفتار شكايت 
  مراجعه به يك رقيب اگر شما با مشكلي با خدمات .......... تجربه كنيد. -10

  .......... تجربه كنيد. شكايت نزد ساير مشتريان اگر شما با مشكلي با خدمات  -11

  شكايت نزد نهادهاي خارجي نظير دادگاه اگر شما با مشكلي با خدمات .......... تجربه كنيد.  -12

  شكايت كردن نزد كاركنان/عرضه كننده .......... اگر شما با مشكلي با خدمات .......... تجربه كنيد.  -13
  

  مراحل توسعه وفاداري -2-23

    له براي توسعه وفاداري مشخص كرد و ميان آنها تمايز قائل شد.الُيور چهار مرح

: در اين مرحله، اطلاعات موجود، برتري يك گزينه را بر گزينه هاي ديگر بــراي مشــتري 1وفاداري شناختي  - 1

مشخص مي كند. وفاداري در اين مرحله مبتني بر باورهــاي مشــتري اســت. شــناخت از طريــق دانــش قبلــي و يــا 

صل از تجربه اخير مشتري به دست مي آيد. وفاداري در اين سطح ماهيتي سطحي دارد. اگر در پــي اطلاعات حا

انجام فعاليت رضايت حاصل شود، اين رضايت بخشي از تجربه مشتري شده و سرآغازي براي احساسات مشتري 

  مي شود. 

شده در موقعيت هاي قبلي : در اين سطح نگرش به سوي سازمان بر مبناي رضايت حاصل 2وفاداري احساسي  - 2

حاصل مي شود. اين مرحله لذت و خوشي تعريف رضايت را منعكس مي كند. تعهد در اين مرحله به وفــاداري 

احساسي اشاره دارد. وفاداري در اين سطح قوي تر از سطح قبلي است ولي همچون ســطح قبلــي موضــوع تغييــر 

درصد بالايي از مشترياني كه سازمان را ترك كردند،  منبع مشتري مطرح است چرا كه داده ها نشان مي دهد كه

  مدعي هستند كه از سازمان راضي بوده اند.

 
1- Cognitive Loyalty   
2- Affective Loyalty   
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: مرحله بعدي از توسعه وفاداري، مرحله كنش (قصد و نيت به رفتار) است، به طوري كه بــه 1وفاداري كنشي  - 3

خريــد دارد. ايــن تعهــد، قصــد وسيله احساسات مثبت، تحت تأثير قرار مي گيرد. كنش دلالت بر تعهد به تكــرار 

مشتري براي تكرار خريد و مشابه انگيزش است. با اينكه قصد مشتري از تكرار خريد ممكن است قابل پيش بيني 

  و مورد انتظار باشد ولي ممكن است به عمل منجر نشود.

رل عمــل» نــام دارد. : مطالعه مكانيسمي كه به وسيله آن نيات به اعمال تبديل مي شوند «كنت2وفاداري به عمل  - 4

در توالي كنترل عمل، قصد برانگيخته شده در حالت وفاداري قبلي، به آمادگي براي عمــل تغييــر مــي يابــد. ايــن 

الگو با تمايل اضافي براي غلبه بر موانع بازدارنده عمل همراه است. عمل نتيجه ضروري حصول سه مرحله قبلــي 

  است 

  

  ) 58، 1394(ريچارد،  اليور اي مدل وفاداري چهارمرحله -8-2شكل 

وفاداري احساسي و كنشي را مي توان به عنوان وفاداري نگرشي نگريست، به طــوري كــه ســيواداس و بيكــر در 

مطالعه خود براي سنجش وفاداري احساسي مشتري از نگرش نســبي و رضــايت وي و بــراي وفــاداري كنشــي از  

  ).57- 58، 1394(ريچارد، رده اند مؤلفه هاي توصيه به ديگران و تكرار خريد استفاده ك

  

   آزمون اسيد  -2-24

از  هدستل  شام،  وفاداري  3اسيد  آزمون و  كاركن،  مشتريان وفاداريه  ك ت  اس  هاشپژوهاي  و  كنندگانميأتان  ن 

ش  پرسك  ي ،  وفادارين  آزمون  اي.  است  ديگراي  هروش ده  كننتكميل   وجد  سنيم ي  درسته  با  ران  ذينفع  ديگر

  است؟ن مي وفادار ه شايستان سازمن اي ا  آي :دكن مي مطرحن بنيادي

 
1- Conative Loyalty   
2- Action Loyalty   
3- The Acid Test   

 وفاداري به عمل  وفاداري كنشي  وفاداري احساسي وفاداري شناختي 
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  بوده ن  چنيج  نتايش  پژوه  يكر  دد.  سازي  مر  آشكاا  ر ن  گوناگوي  ها  سازمانن  ميات  تفاوش  پرسن  ايه  بخ  پاس

  ازه  گستردف  طير  ده اند. اما  دادت  مثب  پاسخ ن  كاركنادرصد    75تا    70،  وفاداريد سرآمي  ها  شركتر  دست:  ا

به  درصد بوده است.    23درصد و منفي    45ت  مثب  خ پاسي  آمريكاير  ديگي  ها  شركت دليل عمده اين تفاوت 

نفري كه مورد پرسش    1057وجود رهبران بر مي گردد كه خود به اصل وفاداري سخت پايبند هستند. از ميان  

گرفتند   شركت  63قرار  در  اند  داده  مثبت  پاسخ  كه  كساني  از  بودهدرصد  شاغل  وفاداري  سرآمد  و  هاي  اند 

از  رهبران   آورند.  به حساب مي  هاي كاملي  انسان  را  هاي    444خود  انسان  را  رهبران خود  و  مديران  كه  نفر 

- 49،  1396راوي،  (شعبانيدرصد سازمان را لايق وفاداري دانسته بودند    19كاملي به حساب نمي آروند، تنها  

45 .(  

  اهميتِ يافتن، نگهداشتن و افزايش مشتريان  -2-25

باز متخصصان  گذشته  به  در  پيروزي  يك  مشتري جديد  هر  بودند، كسب  مشتري  يافتن  انديشه  در  تنها  اريابي 

مي گيري  حساب  جهت  اولين  مشتري  دادن  رشد  و  نگهداري  است.  متفاوت  كاملاً  وضعيت  اكنون  اما  آمد؛ 

سازمان ها است، لازم به ذكر است از دست دادن يك مشتري تنها به معناي از دست دادن فروش آينده نيست،  

  لكه هر مشتري كه از دست مي رود سازمان براي خريد يك عمر وي ضرر خواهد كرد. ب

نمي سازمان قرار  فروش  بر  را  خود  اتكاي  امروز  سازمان  هاي  براي  سودآور  مشتريان  ايجاد  پي  در  آنان  دهند 

ن چه براي يك  ها نه تنها ايجاد مشتري است بلكه نگهداري او براي تمام عمر است. آهستند، خواسته اين سازمان 

  سازمان بسيار با اهميت است حفظ مشتريات خود به دلائل ذيل است: 

   درصد افزايش دهد. 85تا  25كاهش ترك سازمان توسط مشتريان مي تواند سود را   .1

 برابر بيش از حفظ مشتريان موجود است.  5هزينه كسب هر مشتري جديد تا  .2
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شتريان موجود مي تواند هفت برابر بيشتر از مشتريان  بازگشت سرمايه گذاري صرف شده در بازاريابي حفظ م .3

  ).310، 2014، 1(بيك و براون جديد و احتمالي باشد 

  قابل نمايش است. 9-2قدرت مشتريان موجود در قالب شكل 

  

  

  

  

  ) 150، 1395قدرت مشتريان موجود در سازمان  (كاتلر و آرمسترانگ،  -9-2شكل 

هاي خواروبار جهان، دو قانون را به كاركنان خود ابلاغ كرده  ن فروشگاه مدير يكي از سودآورري  2استئولئونارد

  است:

  همواره حق با مشتري است. - 1

  اگر حق با مشتري نبود به قانون اول بازگرديد.  - 2

اند برخي از مشتريان از برخي ديگر مهمتر  ها دريافته با وجود تمام اهميتي كه مشتري داراست بسياري از سازمان 

نام  هستند.   به  عنوان مفهومي  اهميت تحت  زندگي مشتري"اين  ارزش چرخه    "ارزش چرخه  قابل طرح است. 

زندگي مشتري مجموع ارزش حاصـل از تــمام مراجـعات مشتري به سازمان است كه در قالب خريداري كالا و  

  خدمات از سازمان نمودار مي گردد. 

  شتري براي محصول/خدمات) = ارزش هاي معمر مفيد × تعداد مراجعات ساليانه × (پرداخت

 
1- Bick & Brown 
2- Steo Leonard   

 مشتريان موجود

 توسعه كسب و كار 

 برانگيختن مشتريان جديد 

 كالا و خدمات مناسب 

 شهرت سازماني 
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اگر سازمان ها چرخه زندگي مشتري را به درستي ارزيابي كنند و جهت حفظ مشريان خود و طولاني تر كردن  

كند چه ميزان مبادله كنند. برآورد صحيح اين چرخه مشخص مياين چرخه تلاش نمايند منافع بيشتري كسب مي

  لب و خدماتي دهي به مشتري را برآورده نمايد.مي تواند سرمايه گذاري صرف شده براي ج

اين سرمايه گذاري بر روي مشتري از دو جنبه حائز اهميت است. نخست اينكه چرخه زندگي يك مشتري تنها  

هاي پس از فروش هستند كه  محدود به يك بار خريد نخواهد بود و همچنين بسياري از مشتريان نيازمند حمايت 

  بر اساس چرخه زندگي كه براي مشتري متصور است طراحي مي گردد. سطح اين حمايت ها كاملاً

) قانون  با  كاملاً  مشتري  ارزش  زندگي  چرخه  كه  20/ 80مفهوم  دارد  انطباق  مشتريان  خصوص  در  تو  پاره   (  

از  80گويد  مي شركت  درآمد  صورت  %20  به  بازار  براي  قانون  اين  تازگي  به  است.  كسب  قابل  مشتريان   %

قبلي،    ) كامل80/20/ 30( مفهوم  بر  افزون  معنا كه  اين  به  از مشتريان كه در مقادير كمي خريد  30تر شده   %

  % كاهش  50انجام مي دهند هزينه سنگيني بر دوش سازمان ها مي گذارند و در بعضي اوقات سود سازمان را تا  

و  مي را در حال  بازده  نتوان مشتريان كم  اگر  بدون شك  توان گفت،  مي  نتيجه  در  مشتريان  دهند.  به  آينده  يا 

سودآور تبديل كرد و يا به عبارت ديگر چرخه زندگي آنها را طولاني كرد، نبايد آنها را نگاه داشت (كاتلر و  

  ).150،  1395آرمسترانگ،  

  ارتباط بين رضايت و وفاداري   -2-26

باشد؛ چرا كه آنها تأثير  انتقال تأكيد از رضايت به وفاداري به نظر مي رسد تغيير بسيار مهمي در راهبرد مؤسسات

درصد افــزايش در   5داشتن يك مشتري وفادار بر سود را دريافته اند. تحقيقات ريچهلد نشان داده است كه تنها  

  درصد در صنايع مختلف بر افزايش سود مؤثر خواهد بود. 95تا  25حفظ و نگهداري مشتري، بين 

ري جديد پنج برابر هزينــه حفــظ مشــتري قــديمي و همچنين تحقيقات نشان داده است كه هزينه جذب يك مشت

هــا، تعيــين مشــي ســازمانراضي است. لذا منطقي به نظر مي رسد كه اولويت اول در ميان اصــول راهبــردي خــط
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هاي مناسب به منظور حفظ و نگهــداري مشــتريان كنــوني، تقويــت وفــاداري آنهــا و تعيــين راهكارهــاي سياست

  با مشتريان باشد. مناسب براي تداوم رابطه درازمدت

  كشف ارتباط بين رضايت مشتري و وفاداري مشتري همچنــان موضــوع مــورد علاقــه محققــين اســت. در شــكل 

  الُيور شش حالت ممكن از وابستگي رضايت و وفاداري را نشان مي دهد.  10- 2

  

  

  

  

  

  

  

 ) 388، 1396شش حالت ارتباط ميان رضايت و وفاداري (كاوسي و سقايي،  -10-2شكل 

) نشــان دهنــده ايــن 2) بيانگر اين است كه رضايت و وفاداري تجلي يك مفهوم يكسان است. حالت (1الت (ح

) 3است كه رضايت مفهومي مركزي براي وفاداري است بطوريكه، بدون آن وفاداري وجود ندارد. در حالــت (

هنــده وفــاداري اســت و نقش مركزي رضايت تقليل يافته و بيانگر اين نكته است كه رضايت يك جزء تشكيل د

كند كه رضايت ) مفهوم وفاداري نهايي را بيان مي4ها و ابعاد ايجاد وفاداري است. حالت (در واقع يكي از مؤلفه

) اين فرض مطرح است كه چــه ســهمي از رضــايت در ايجــاد 5و وفاداري ساده از اجزاي آن هستند. در حالت (

  اي مي دانــد كــه در نهايــت بــه وفــاداري خــتم ز مراحل متوالي) رضايت را سرآغا6وفاداري مؤثر است. حالت (

مي شود. اين حالت همچنين بيانگر اين است كه وفاداري ممكن است مستقل از رضايت باشد به طوري كه عدم 

  رضايت ممكن است بر حصول و يا عدم حصول وفاداري تأثيرگذار نباشد.

)1

رضايت همانند  

 وفاداري است.

)2

  
  
  
  

 وفاداري

 رضايت

)3

  
  
  
  

 وفاداري

 رضايت

)4

  
  

  وفاداري نهايي 
  

 وفاداري

 رضايت

)5

  
  

  وفاداري
  
  

 رضايت

 رضايت

  
  

  وفاداري
  
  

)6
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صــنايع مختلــف از جملــه صــنعت اتومبيــل، كامپيوترهــاي   جونز و ساسر ارتباط مابين رضــايت و وفــاداري را در

شخصي، خدمات بيمارستان ها، صنعت هواپيمايي و صنعت مخابرات مورد مطالعه قرار داده اند. نتــايج مطالعــات 

  ارائه شده است. 11- 2آنها در شكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

 ) 389، 1396ارتباط بين رضايت و وفاداري (كاوسي و سقايي،  -11-2شكل 

ر كه در شكل فوق مشاهده مي شود در مورد صنعت اتومبيــل بــراي افــزايش ميــزان وفــاداري مشــتري، همان طو

سرمايه گذاري مورد نياز بسيار بيشتر از ساير صنايع و بخصوص صنعت مخابرات است. به عنوان توضيح بايــد بــه 

(البته در ايران اين شرايط   وجود شرايط رقابتي شديد در مورد صنعت خودرو در قياس با ساير صنايع اشاره نمود

حاكم نيست و در نقطه مقابل قرار دارد) منظور صنايعي است كه در آن هزينه تعويض تامين كننده براي مشتريان 

ناچيز بوده و از سوي ديگر قوانين محدودكننده رقابت از سوي مراجع قانوني وضع نشده باشد. براي دســتيابي بــه 

ه بيشينه رضايت آنان را تامين نمود. در مقابــل وجــود شــرايط انحصــاري در بــازار، وفاداري مشتريان بايد تا انداز

فقدان رقابت يا هزينه بسيار بالا براي تعويض تامين كننده سبب خواهد شد تا موقعيتي هماننــد صــنعت مخــابرات 

به عبارت ديگــر در در شكل فوق ايجاد شود. »جونز و ساسر« اين نوع وفاداري را وفاداري كاذب نام  نهاده اند،  
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كه شرايط انحصاري تا اندازه اي به سوي بازار رقابتي تعديل شود بــا كــاهش شــديد وفــاداري مشــتريان صورتي

  مواجه خواهيم شد. بنابر نتايج اين تحقيقات، اين دو محقق مشتريان را در چهار گروه دسته بندي نموده اند: 

ها وفادارند بلكه با رضايت كامل از سازمان محصول يا خدمات آن گروه از مشتريان كه نه تن: 1مشتريان طرفدار

  او را به ديگران هم توصيه مي كنند.

مشتريان كه به شدت ناراضي هستند اما به علــت عــدم وجــود شــرايط رقــابتي تــامين كننــده :  2مشتريان گروگان

  ديگري را نمي شناسند.

ســازمان، همــواره در جســتجوي تــامين كننــدگان مشترياني كه با وجود رضايت بالا از يــك  :  3مشتريان حريص

  ديگري هستند كه محصول خود را با قيمت كمتري ارائه مي كنند.

رونــد امــا از هــيچ مشترياني كه با وجود شرايط رقابتي به سراغ ديگر تــامين كننــدگان مــي:  4مشتريان خطرناك

- 390، 1396ند (كاوسي و سقايي، نظر نمي كنفرصتي براي ابراز عدم رضايت خود از سازمان قبلي هم صرف

388.(  

  

  

  

  

 ) 390، 1396بندي ميزان وفاداري مشتري بر حسب ميزان رضايت (كاوسي و سقايي، تقسيم -12-2شكل 

  

  

 
1- Apostle  
2- Hostage  
3- Mercenary   
4- Terrorist  

 كاملاً ناراضي  كاملاً راضي

 طرفدار

 خطرناك

 گروگان 

 حريص 

 زياد

 كم 
 وفاداري مشتري 

 رضايت مشتري 
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  هاي وفادارسازي مشتريان  برنامه   -2-27

استراتژي  تدوين  براي  محققان  از  تبسياري  آنها  وفاداري  سطوح  اساس  بر  را  مشتريان  وفادارسازي،    قسيم هاي 

نگرش مي كلي  طور  به  گروهكنند.  رفتارهاي  و  بايد  ها  ها  برنامه  اين  لذا  است.  متفاوت  مشتريان  مختلف  هاي 

متناسب با هر يك از سطوح مورد نظر براي وفادارسازي مشتريان فعلي، جذب مشتريان جديد و احياي مشتريان  

مش هاي  از گروه  توسط هر يك  باشد. همچنين ارزش درك شده  به  قديمي  است.  متفاوت  ها،  برنامه  از  تريان 

همين جهت است كه نيازها، اهداف و ارزش هاي شخصي هر يك از گروه هاي خاص مشتريان با گروه هاي  

  ديگر متفاوت است. برنامه هاي مورد نظر را مي توان به شرح زير پياده سازي نمود:

  هاي ماليبرنامه

مالي سازمان وفادارسازي  برنامه  ارايه  با  برنامه مي   ها  اين  در  دهند.  گسترش  مشتري  با  را  خود  روابط  ها، توانند 

استراتژي   مجموع  در  دهد.  افزايش  را  خود  مشتريان  قيمتي  هاي  محرك  ارايه  با  تا  كند  مي  سعي  سازمان 

برنامه  اجراي  طريق  از  ارزش وفادارسازي  مثبت  طور  به  مالي  توسط  هاي  شده  ادراك  مادي  و  اقتصادي  هاي 

  دهد.تحت تاثير قرار مي مشتريان را 

  هاي اجتماعي برنامه

از   مشتري  و  سازمان  و گسترش روابط  توسعه  اجتماعي،  هاي  برنامه  اجراي  از طريق  وفادارسازي  استراتژي  در 

اجرا خواهد شد. طرفداران  پنداري ذات طريق تعاملات شخصي، روابط دوستانه و هم را يكي دانستن)  ها (خود 

اي را براي ارتباط مداوم ومنسجم با مشتري، مطلع بودن از او، يادگيري درباره نيازهاي  اين استراتژي اهميت ويژه 

ها به طور مثبت هيجانات و احساسات مشتري را در  او و حفظ رابطه مثبت با او قائل هستند. همچنين اين برنامه 

عاطفي نسبت به سازمان و  گيري ارزش  دهد و در جهت شكلمورد استفاده او از خدمات را تحت تأثير قرار مي 

  دارد. مهمترين معيارهاي وفادارسازي برنامه هاي اجتماعي عبارتند از: استفاده از خدمات آن گام بر مي

 سازمان ارتباط و تماس با مشتري را حفظ مي كند و رابطه خوبي با او برقرار مي كند.  .1
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 آن تلاش مي كند. سازمان به نيازهاي مشتري توجه دارد و در راستاي برآورده ساختن  .2

 سازمان جهت خاتمه دادن مشكلات مربوط به تعاملات مالي به مشتري كمك مي كند.  .3

 سازمان از نظرات مشتري درباره خدمات سوال مي كند. .4

 هاي تبريك يا هدايايي در روزهاي خاص مي فرستد. سازمان براي مشتري كارت .5

  هاي بنيادينبرنامه

طرا مشتري،  وفاداري  افزايش  برنامهروش سوم  بنيادين است. در اين  برنامه هاي  و اجراي  براي  حي  ها، سازمان 

مي  فراهم  افزوده  ارزش  با  مزايايي  سازمان  مشتريان هدف خود  براي  مزايا  اين  فراهم كردن  به طوري كه  كند. 

نمي  قرار  دسترس  در  بلافاصله  و  آساني  به  نيز  ديگر  جايي  در  و  است  گران  يا  در  مشكل  كلي  طور  به  گيرد. 

بنيادين، سازمان تلاش مي برنامه نيافتني  هاي  منابع دست  از ساير  كه  ارزشمندي  فراهم كردن خدمات  با  تا  كند 

برنامه اين  محققان  از  بسياري  را حفظ كند.  مشتريان خود  برنامه است،  مراتب  سلسله  نخست  رتبه  در  را  هاي  ها 

هاي  دانند. معيارهاي برنامه يت رقابتي پايدار مي وفادارسازي دانسته و آن را به عنوان بزرگترين فرصت ايجاد مز

  بنيادي وفادارسازي در سازمان عبارتند از: 

 نمايد.سازمان روش هاي متنوعي براي فراهم كردن اطلاعات براي مشتريان ارايه مي  .1

 كند.اي كه او نياز دارد، فراهم مي سازمان براي مشتري خبر، گزارش و يا اطلاعات مبادله .2

م .3 به  مي سازمان  ارايه  و  فراهم  منابع  ساير  از  را  خدماتي  يا  محصولات  مشتري،  مشكلات  حل  نمايد  نظور 

 ). 45-49،  1396راوي،  (شعباني

  هاي اصلي در تعامل با مشتريانگيري جهت   -2-28

  سه محور اصلي زير در نظر گرفته شده است:
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  "ازي و افزايش سهم مشتريوفادارس"در اين بخش هدف اصلي  حفظ و تقويت مشتريان فعلي:    -محور اول

باشد. سازمان مي تواند با استفاده از رويكردهايي نظير بازاريابي و تبليغات، شناخت مشتريان، مشاركت  مدنظر مي 

  دادن مشتريان و... به هدف اصلي اين محور برسد.  

براي  در اين محور هدف اصلي درك و  شناخت راهكارهايي  احياي مشتريان از دست رفته:    -محور دوم

با آنها   از دست داده و تلاش دارد همكاري خود را  نوعي  به  احياء و جذب مجدد مشترياني است كه سازمان 

تواند به  گردد ميشناسايي مهمترين عوامل نارضايتي كه موجب از دست دادن مشتريان مي   مجدداً تداوم بخشد.

  ن را به حداقل برساند. سازمان كمك كند تا با بهبود شرايط، احتمال از دست رفتن مشتريا

  ). 315(همان منبع،  با انجام تبليغات و فعاليت هاي بازاريابي مختلف جذب مشتريان جديد:  -محور سوم
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  تحقيق  مفهومي : پيشينه و مدلسومبخش 

  پيشينه تحقيق -2-29

نيك و وفاداري مشتريان  اي از تحقيقات انجام شده در مورد رابطه بين بانكداري الكترودر اين بخش به خلاصه

  شود: اشاره مي

به1399(  برجپولادي تحقيقي  در  ت  )  مشتري  أبررسي  وفاداري  بر  الكترونيكي  بانكداري  كيفيت خدمات    و ثير 

هاي كاربردي و  اين پژوهش از نظر هدف جزء پژوهش پرداخت.  عملكرد سازماني بانك ملت شهرستان آشخانه  

از نوع همبستگي مي باشد. جامعه آماري اين پژوهش، شامل كليه مشتريان پيمايشي    - از نظر شيوه اجرا توصيفي

به تعداد نامحدود مي باشد كه تعداد   بانك ملت شهرستان آشخانه  بر اساس فرمول كوكران به    384شعب  نفر 

نمونه روش  به  نمونه  جمععنوان حجم  جهت  شدند.  انتخاب  ساده  تصادفي  روش  گيري  دو  از  اطلاعات  آوري 

وهكتابخان داده  اي  ابزار گردآوري  است.  استفاده شده  و همكاران ميداني  تاهسن  مقاله  از  برگرفته  پرسشنامه    ها 

ي و  وفاداري مشتر  بانشان داد بين كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي    تحقيق  ) استفاده گرديد. نتايج 2018(

. ضمناً وفاداري مشتري نفش ميانجي  دعملكرد سازماني بانك ملت شهرستان آشخانه رابطه معناداري وجود دار

 كند. ايفا مي عملكرد سازماني بانكو  بانكداري الكترونيكيرا در رابطه بين 

به1399(نصرالهي   الكترونيكي بر رضايت و وفاداري مشتريان دائمي    ) در پژوهشي  بانكداري  فناوري  بررسي 

باشد. جامعه آماري اين  پيمايشي مي - ييفتوص  اين پژوهش از منظر هدف، كاربردي و از منظر روش،پرداخت.  

بانك مشتريان  نيز شامل  بر  پژوهش  بالغ  كه  تجاري  بر مي نفر مي  385هاي  در  را  ابزار گردآوري    گيرد.باشند 

قرار گرفت و براي  أ اي كه روايي آن توسط خبرگان دانشگاهي مورد تاطلاعات عبارت است از پرسشنامه ييد 

آل ضريب  از  آن  پايايي  نتايج تعيين  شد.  استفاده  كرونباخ  عوامل    دادنشان    تحقيق  فاي  از  دسترسي  عامل  كه 

بي مشتريان  رضايت  بر  الكترونيكي  بانكداري  ميأت فناوري  سرعتد.  باشثير  خصوصي  ،امنيت  ،عوامل    ،حريم 
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رضايت مشتريان بر وفاداري    مثبت دارد و ر  ثيأكارمزد خدمات بر رضايت مشتريان ت  سرعت و  ي،طراح،  محتوا

  د. ثير مثبت دار أمشتريان دايمي ت 

مطالعه1397(كريمي   در  به  )  بانكداري  اي  از  مشتريان  و رضايت  بانك  موبايل  پذيرش  ميانجي  نقش  ارزيابي 

الكترونيكي   روش تحقيق، پرداخت.  الكترونيكي در تاثير اعتماد به تكنولوژي بر وفاداري مشتريان به بانكداري 

همبستگي   نوع  از  پيمايشي  كتابخانهمي توصيفي  روش  از  تحقيق  نظري  چارچوب  تدوين  در  و  در  باشد  و  اي 

مشتريان بانك   آماري اين تحقيق، كليه هاي آماري از روش ميداني بهره گرفته شده است. جامعه آوري داده جمع

مي  اصفهان  نوين شهر  مبتنياقتصاد  بانكداري  از خدمات  مي   باشد كه  استفاده  همراه  تلفن  نمونه كنند. حجم  بر 

كوكران   فرمول  بر  نمونه  384مبتني  روش  و  شد  خوشه محاسبه  تصادفي  نهايت،  گيري  در  و  بود    352اي 

نتايج آزمون فرضيه   پرسشنامه بانك  سالم تحليل گرديد.  ها نشان داد كه اعتماد به تكنولوژي بر پذيرش موبايل 

بانك توسط مشتريان بر    ت. پذيرش موبايل توسط مشتريان و رضايت مشتريان از بانكداري الكترونيكي تأثير داش

رضايت   داشت.  تأثير  الكترونيكي  بانكداري  به  مشتريان  وفاداري  و  الكترونيكي  بانكداري  از  مشتريان  رضايت 

  ت.مشتريان از بانكداري الكترونيكي بر وفاداري مشتريان به بانكداري الكترونيكي تأثير داش 

(قاضي بررس1396ميرسعيد  به  تحقيقي  در  بر  ي  )  شده  ادراك  ارزش  و  الكترونيكي  بانكداري  خدمات  تأثير 

تحقيق پرداخت. اين  وفاداري به برند بانك و پذيرش بانكداري الكترونيكي با استفاده از مدل معادلات ساختاري

  نتايجنمايند.  نفر بوده كه از خدمات الكترونيكي استفاده مي  286در بين مشتريان شعب بانك سپه با حجم نمونه  

كه داد  نشان  الكترونيكي  تحقيق  بانكداري  ادراك شدهو    خدمات  پذيرش    بر  ارزش  و  بانك  برند  به  وفاداري 

خدمات بانكداري الكترونيكي نسبت به  تأثير معناداري دارند. ضمناً بر اساس نتايج تحقيق، بانكداري الكترونيكي

اري الكترونيك و وفاداري مشتريان به نام  گذاري بيشتري بر پذيرش بانكدثير أمتغير ارزش ادراك شده قدرت ت

  كند. تجاري بانك ايفا مي 
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بررسي رابطه كيفيت ادراك شده خدمات بانكداري الكترونيكي و وفاداري  ) در پژوهشي به  1396(   نتاجغلامي

روش تحقيق به كار گرفته شده از نوع توصيفي  پرداخت.  نقش ميانجي رضايت مشتري    با در نظر گرفتن   مشتري

اي  هاي تحقيق با استفاده از پرسشنامه محقق ساختهآوري دادهايشي با رويكرد كاربردي مي باشد. براي جمع پيم

بازه زماني زمستان   بود، در  برخوردار  پايايي مطلوبي  و  از روايي  نمونه   1396تا شهريور    1395كه  از  بين  اي 

صادفي ساده تهيه و توزيع شده است. نتايج  عدد كه به صورت ت 384مشتريان بانك ملت شهرستان بابل به تعداد 

نشان   بر داد كه  تحقيق  الكترونيكي  بانكداري  ادراك شده خدمات    ثير أوفاداري مشتريان ت و  بررضايت    كيفيت 

  باشد.  ميمثبت و معناداري  ثيرأت داراي وفاداري مشتريان  همچنين رضايت مشتريان بر .مثبت و معناداري دارد

مطال1394(شميراني   در  بررسي  عه)  به  و  أتاي  رضايت  روي  بر  الكترونيكي  بانكداري  در  تحول  مديريت  ثير 

مشتريان   دادهوفاداري  گردآوري  نحوه  نظر  از  و  كاربردي  هدف  نظر  از  تحقيق  اين  توصيفيپرداخت.    - ها 

تهران مي بانك تجارت در شهر  نشان پيمايشي است. جامعه آماري تحقيق مشتريان شعب  نتايج تحقفيق    باشند. 

تأثير معناداري    رضايت و وفاداري مشتريانبر    مديريت تحول از بانكداري سنتي به بانكداري الكترونيكيداد كه  

 دارد.  

پرداخت. اين  ثر بر وفاداري مشتريان در بانكداري الكترونيكي  ؤعوامل م) در تحقيقي به بررسي  1394(قاسمي  

داد گردآوري  نحوه  حيث  از  و  كاربردي  هدف  حيث  از  ميه تحقيق  پيمايشي  نوع  از  توصيفي  جامعه  ها  باشد. 

  206بانك ملت در شهر رشت و نمونه آماري    بانكداري الكترونيكيكنندگان از خدمات  آماري تحقيق استفاده

شده و عادت تأثير  كه اعتماد، كيفيت خدمات، ارزش درك  دادنشان  تحقيق  نتايج  باشند.  نفر از افراد مذكور مي

مندي مشتري  تأثير رضايت طور مثبتي تحتهمچنين وفاداري مشتري به د.  داري مشتري دارنمستقيم مثبتي بر وفا

  د. تأثير زيادي بر وفاداري مشتريان ندار 27001ايزو   جايي و استانداردبهاست. اما هزينه جا 

تريان بانك بانكداري موبايل بر وفاداري الكترونيكي مشبر  ثر  ؤبررسي عوامل ماي به  ) در مطالعه1394مشهدي ( 

البرز   اليويرا (   مدل مفهومي استفاده شده درپرداخت.  انصار استان  باشد  ) مي2007اين پژوهش برگرفته ازمدل 
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م مدل  اين  در  قابليت    امنيت/ يهالفه ؤكه  گرافيكي،  سبك  استفاده،  سهولت  اطلاعات،  كيفيت  محرمانگي، 

قرار   تحليل  و  تجريه  و  بررسي  مورد  پاسخگويي  و  موبايل  ندگرفتاطمينان  مشتريان  كليه  تحقيق  آماري  جامعه   .

نتايج تحقيق .  انجام شدگيري  كه از بين آنها نمونه  بودندهاي تابعه  بانك، بانك انصار در استان البرز و شهرستان

  ت.بوده اس افزار موبايل بانك بر وفاداري مشتريان تاثيرگذار كيفيت نرمنشان داد كه 

  مدل تحقيق  -2-30

دهد. را نشان مي وفاداري مشتريان بر بانكداري الكترونيكتأثير  تحقيق در موردسلسله مراتبي  مدل 13- 2شكل 

اين مدل با مطالعه مباني نظري تحقيق و بررسي پيشينه تحقيقات داخلي و خارجي تدوين شده است. در اين الگو  

الكترونيك و    بانكداري  مستقل،  متغير  عنوان  آنبه  ابعاد  و  مشتريان  نگرشي  وفاداري  و  رفتاري  ابعاد  به    شامل 

  باشند.عنوان متغيرهاي وابسته مي

  

  

  

  

  

  

  تحقيق  مفهوميمدل  -13-2شكل 

  

  

  

  

وفاداري رفتاري  

 مشتريان

بانكداري  

 الكترونيك  

وفاداري نگرشي  

 مشتريان
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  بندي  جمع  -2-31

يكي از ابزارهاي ضروري براي تحقق و گسترش تجارت الكترونيك، وجود سيستم بانكداري الكترونيكي است.  

هاي انتخابي بيشتري  رود رقبا كاهش يافته و مشتريان گزينهدر دنياي پر تحول بانكداري الكترونيكي، كه موانع و 

در اختيار دارند؛ ايجاد و نگهداري مشتري، نيازمند تلاشي سخت و مداوم است. ايجاد، حفظ و تقويت وفاداري  

ها براي كسب مزيت رقابتي و حفظ بقاي خود در فضاي  اي است كه بانك الكترونيكي كاربران مسير يك طرفه 

رضايت و وفاداري  ت. در واقع  الكترونيك، ناچارند از آن عبور كنند و موفقيتشان در گرو اين امر اسبانكداري  

 چگونگي ايجاد و افزايش رضايت شود. امروزه  ها محسوب ميبانك يكي از مباحث مهم و حياتي براي    انمشتري

  د.  شوو وفاداري مشتريان براي مديران بانكداري الكترونيكي، چالش مهمي محسوب مي 

هاي به عمل آمده در مباني نظري و پيشينه تحقيقات، در مورد رابطه بين بانكداري الكترونيك  با توجه به بررسي 

هاي كمي در داخل كشور انجام شده است. به ويژه  و نگرش و رفتارهاي مشتريان منجمله وفاداري آنها پژوهش 

ن زمينه در شعب بانك ملت در شهرستان سمنان انجام هاي انجام شده تاكنون تحقيقي در اي اينكه مطابق بررسي 

تواند زمينه را براي انجام  نشده است. در واقع اين تحقيق از نظر موضوع و قلمرو تحقيق داراي نوآوري بوده و مي

سازد.   فراهم  تحقيق  موضوع  خصوص  در  بيشتر  به  تحقيقات  تحقيق،  اين  در  بانكداري  بنابراين  تأثير  بررسي 

  پرداخته شده است.ميزان وفاداري مشتريان بانك ملت در شهرستان سمنان  الكترونيك بر

مورد بررسي  و مفاهيم مرتبط با آن    بانكداري الكترونيك. در بخش اول  بودبخش اصلي    سهاين فصل مشتمل بر  

بر    سومپرداخته شد. در بخش  وفاداري مشتريان  گرفت. در بخش دوم به موضوع  و تحليل قرار   ضمن مروري 

  تحقيق پرداخته شد.  مفهومي هاي مرتبط، به بيان نوآوري تحقيق و ارائه مدلشينه پژوهشپي
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    سومفصل 

 قيقتح  شناسيروش
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  مقدمه 

هاي تحقيق متعددنــد و هــر روش روند. روشهاي تحقيق، در واقع ابزارهاي دستيابي به واقعيت به شمار ميروش

تــرين روش را كند تا مناســبكند. در هر پژوهش، محقق تلاش ميمياي به كشف قوانين علمي كمك  تا اندازه

كند. بنابراين، شناخت هاي ديگر قوانين واقعيت را كشف ميتر از روشانتخاب كند، و آن روشي است كه دقيق

هاي موجود و پي بردن به روابط ميان آنها مستلزم انتخاب روش تحقيق مناسب اســت. هــدف از انتخــاب واقعيت

تر، تر، آسانتحقيق آن است كه محقق مشخص نمايد، چه شيوه و روشي را اتخاذ كند تا او را هر چه دقيقروش  

  هاي تحقيق مورد نظر كمك كند. هايي براي پرسشتر در دستيابي به پاسخ تر و ارزانسريع

و جامعــه و نمونــه   شود؛ سپس متغيرهاي تحقيق معرفــي شــدهدر اين فصل ابتدا به روش انجام تحقيق پرداخته مي

آوري اطلاعــات تشــريح شــده و شوند. پس از آن ابزار جمــعگيري توضيح داده ميآماري تحقيق و روش نمونه

هاي آماري مــورد اســتفاده در تجزيــه و تحليــل گيرد. در پايان نيز روشپايايي و روايي آن مورد بررسي قرار مي

  شوند. ها معرفي و تشريح ميداده
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  وش تحقيق ر -3-1

تــأثير بانكــداري الكترونيــك بــر   هايي كه در مــورداين تحقيق بر اساس هدف، از نوع كاربردي است. زيرا يافته

مــديران و مســئولين بانــك ملــت در شهرســتان تواند توسط  آيد، ميبه دست مي  هاميزان وفاداري مشتريان بانك

مورد استفاده قــرار گيــرد. در واقــع بــر اســاس   كشورها و مؤسسات مالي و اعتباري در سطح  سمنان و ساير بانك

هــا و مؤسســات مــالي و مديران و مســئولين بانــكمتغيرهاي تحقيق،  و رابطه بين  نتايج تحقيق و با درك وضعيت  

بانكداري خدمات  تري در جهت ارتقاي كمّي و كيفيهاي مناسبتقادر خواهند بود راهبردها و سياستاعتباري  

ارائه و اجــرا نماينــد. بــه عــلاوه محققــين، اســاتيد و دانشــجويان يجه افزايش وفاداري مشتريان الكترونيك و در نت

كنندگان از نتايج مندان به موضوع تحقيق نيز از جمله استفادهها و مؤسسات آموزشي و پژوهشي و علاقهدانشگاه

  آيند.تحقيق حاضر به شمار مي

هاي مورد نظــر از نــوع توصــيفي اســت. زيــرا بــه آوردن دادهبه علاوه تحقيق حاضر بر اساس چگونگي به دست  

هاي  پردازد؛ و چون دادهمي هابانكداري الكترونيك با ميزان وفاداري مشتريان بانكرابطه بين توضيح و توصيف 

و بــه شــيوه د باش ــشود، ايــن تحقيــق از نــوع پيمايشــي مــيآوري ميگيري از جامعه جمعمورد نظر از طريق نمونه

  باشد.معلولي مي - همچنين اين تحقيق بر اساس ماهيت از نوع همبستگي و علي شود.انجام مي ميداني

  متغيرهاي تحقيق -3-2

باشد،  ها تشخيص متغيرها امري ضروري ميدر هر تحقيق علمي براي پاسخ به سؤالات تحقيق و يا آزمون فرضيه

است تغيير  قابل  مفهومي  و  پژوهش  يك  اصلي  ايده  متغير  كه  يكديگر  چرا  با  آنها  روابط  برحسب  را  متغيرها   .  

توان به دو دسته تقسيم كرد: متغير وابسته يعني متغيري كه تحت تأثير يك يا چند متغير مستقل قرار دارد؛ و  مي

مي تشريح  وابسته  متغير  آن  توسط  كه  مستقل  تحقيقشود.  متغير  اين  الكترونيك  در  متغير    بانكداري  عنوان  به 

  باشند.به عنوان متغيرهاي وابسته مي ي مشتريان و ابعاد آن شامل ابعاد رفتاري و نگرشيوفادارمستقل، و 
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  جامعه آماري  - 3-3

باشند. با توجه به اطلاعات واصله از  كليه مشتريان بانك ملت در شهرستان سمنان ميجامعه آماري تحقيق شامل  

  باشد. عبه ميش 8سرپرستي اين بانك، تعداد شعب بانك ملت در شهرستان سمنان 

  گيرينمونه آماري و روش نمونه -3-4

محدوديت به  توجه  با  تحقيق  اين  هزينه در  و  زماني  عدمهاي  و  آماري،  اي  جامعه  اعضاي  تمامي  به    دسترسي 

به    شعب بانك ملت در شهرستان سمناناز آنجايي كه تعيين دقيق تعداد مشتريان  گيري انجام شده است.  نمونه

پذير نيست، لذا براي  موجود و عدم دسترسي به آمار و اطلاعات مورد نياز به راحتي امكانهاي  دليل محدوديت

  كه به تعيين حجم نمونه از جامعه نامحدود مربوط مي شود، استفاده شده است.   1-3تعيين حجم نمونه از رابطه  

ت كه از جدول مربوطه در سطح  اندازه متغير در توزيع طبيعي اس zو   تعداد اعضاي نمونه آماري nدر اين رابطه، 

درصد توزيع صفت در جامعه يعني نسبت درصد افرادي است كه داراي    pشود.  احتمال مورد نظر استخراج مي

افرادي است كه فاقد آن صفت در جامعه هستند و    qباشند.  صفت مورد مطالعه مي نيز تفاضل نسبت    εدرصد 

گيري نيز به  وجود آن صفت در جامعه است كه دقت نمونه  واقعي صفت در جامعه با ميزان تخمين محقق براي

در نظر    0/ 07، بر اساس تحقيقات مشابه  ε درصد و    50بر اساس روش احتياطي برابر   qو    pآن بستگي دارد.  

  گرفته شده است.

  ):1-3رابطه (

196
)07.0(

5.05.0)96.1(
2

2

2

2

2 





 pqz

n  

آماري   نمونه  حجم  ترتيب  روش  196بدين  است.  شده  گرفته  نظر  در  در  نمونه  نفر  شده  برده  كار  به  گيري 

    باشد.اي تصادفي ميتحقيق، روش خوشه
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به عنوان يك خوشه در نظر گرفته شده و    هشت شعبه بانك ملت در شهرستان سمنانبه طوري كه هر يك از  

تكميل  پرسشنامه  ...در نظر گرفته شده است. در مجموع نفر  25به ميزان برابر و به تعداد  شعبهحجم نمونه در هر 

  هاي تحقيق استفاده گرديد.هاي آنها براي تحليل فرضيه شد و از داده آوريو جمع

  آوري اطلاعاتابزار و شيوه جمع -3-5

هــاي آوري اطلاعــات از روشبا توجه به اينكه تحقيق حاضر يك تحقيق پيمايشي و ميداني است لذا براي جمــع

  زير استفاده شده است: 

اي استفاده  آوري مباني نظري و پيشينه تحقيق از روش كتابخانهاين تحقيق براي جمعاي: در  روش كتابخانه  - 1

مطالعه و بررسي قرار گرفته  شده است و كتاب به موضوع تحقيق، مورد  ها و مقالات داخلي و خارجي مرتبط 

براي جمع از سايت است. همچنين محقق  اطلاعات  و كتابآوري  مقالات  و  اينترنتي  فارسي هاي  و لاتين    هاي 

  موجود در آنها نيز استفاده نموده است. 

پرسشنامه تحقيق آوري اطلاعات استفاده شده است. پرسشنامه براي جمع  يكروش ميداني: در اين تحقيق از  - 2

اول، اطلاعات جمعيت است. در قسمت  اصلي تشكيل شده  نمونه آماري شامل جنسيت،  از دو قسمت  شناختي 

سخگويان ارائه شده است. در بخش دوم پرسشنامه، سؤالات مربوط به متغيرهاي  سن، سطح تحصيلات و شغل پا

الكترونيك و وفاداري مشتريانتحقيق شامل   به    خدمات بانكداري  بر اساس تحقيقات داخلي و خارجي مرتبط 

ر زياد  اي هستند و از بسيار كم تا بسياهاي پاسخ داراي مقياس پنج نقطهارائه شده است. گزينه  1-3شرح جدول  

  باشد:        ها نيز به شرح زير مياند. نحوه امتيازبندي گزينه بندي شده طبقه

  5بسيار زياد=          4زياد=          3متوسط=           2كم=         1بسيار كم=

  ضمناً نمونه پرسشنامه تحقيق در پيوست اين پژوهش ارائه شده است. 
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  هاي پرسشنامه مؤلفه - 1-3جدول 

  ها)ها (گويهتعداد سؤال  تغيرم
    بانكداري الكترونيك 

   وفاداري مشتريان

   وفاداري رفتاري 

   وفاداري نگرشي 

    ها كل سؤال
  

  روائي پرسشنامه   -3-6

هاي روايي محتوا و روايي صوري استفاده شده است.  از روش  هادر اين تحقيق براي اطمينان از روايي پرسشنامه

ب ابتدا  منظور  از  بدين  نفر  چند  با  مصاحبه  و  راهنما  استاد  نظرات  و  تحقيق  پيشينه  و  موضوع  ادبيات  به  توجه  ا 

و   ملت در شهرستان سمنانخبرگان دانشگاهي  بانك  مشتريان شعب  مؤلفهمديران، كاركنان و  متغيرها و  هاي ، 

سشنامه طراحي شده در  اي از پرتحقيق شناسايي و بدين ترتيب پرسشنامه اوليه تحقيق طراحي گرديد. سپس نمونه

از اعضاي جامعه آماري تحقيق قرار گرفت و از آنها خواسته شد تا نظر خود را در رابطه با شكل  تعدادي    اختيار

پاس براي  بودن  فهم  قابل  لحاظ  از  آنها  محتواي  و  سؤالات  تك  تك  فرم  سپس  و  كنند.  بيان  دهندگان    خ 

هاي تحقيق  آوري و پس از اعمال آنها، پرسشنامهامه جمعاي از نظرات اخذ شده در باب سؤالات پرسشنمجموعه

نهايي شد و در اختيار نمونه آماري اصلي قرار گرفت. بر اساس نظرات خبرگان و نمونه آماري اوليه، پرسشنامه 

  هاي لازم را دارا بوده و در نتيجه روايي آن تأييد گرديد.  تحقيق توان لازم براي شناخت و كسب داده 

  ي پرسشنامه  پاياي -3-7

اول تحقيق از روش آلفاي كرونباخ استفاده شده است. اين روش    در اين تحقيق براي محاسبه پايايي پرسشنامه

اندازه ابزار  يا آزمونبراي محاسبه هماهنگي دروني  از جمله پرسشنامه  هاي مختلف را  هايي كه خصيصهگيري 

مي گيري  مي اندازه  كار  به  محاسبه  كنند،  براي  نمرهرود.  واريانس  بايد  ابتدا  كرونباخ  آلفاي  هر  ضريب  هاي 
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سؤال با  زيرمجموعه  سپس  كرد؛  محاسبه  را  پرسشنامه  سؤالات  كل  واريانس  و  زيرآزمون)  (يا  پرسشنامه  هاي 

  ) مقدار ضريب آلفا را محاسبه نمود كه در آن:  2-3استفاده از رابطه (

J ون هاي پرسشنامه يا آزم هاي سؤال: تعداد زيرمجموعه  

j2S  واريانس زيرآزمون :j  ام  

2S   واريانس كل پرسشنامه يا آزمون است :  

  ):2-3رابطه (

)1(
1 2

2

S

S

J

J j


  

 هر چه ضريب به دست آمده به يك نزديكتر باشد، بيانگر پايايي بيشتر ابزار سنجش است. در اين تحقيق براي

و پرسشنامه  شد انجام مقدماتي  اول تحقيق، اجرايپرسشنامه  پايايي افزايش و احتمالي اشكالات برطرف نمودن

آزمايشي   نمونه  نرم   30طراحي شده در يك  از  استفاده  با  آن  و مقدار آلفاي كرونباخ  توزيع  افزار آماري  نفره 

SPSS   نشان داده شده است.  2-3محاسبه گرديد كه نتايج حاصله در جدول  

  ضرايب پايايي پرسشنامه تحقيق  - 2-3جدول 

  ب آلفاي كرونباخ ضري  متغير 

    بانكداري الكترونيك 

   وفاداري مشتريان

   وفاداري رفتاري 

   وفاداري نگرشي 

    هاكل سؤال
  

يعني  شود، پايايي همه زيرمجموعه طور كه در جدول مذكور ملاحظه ميهمان قابل قبول  از حد  بالا و  ها نسبتاً 

مطلو  70/0 پايايي  از  تحقيق  اول  پرسشنامه  لذا  است.  پرسشنامه  بيشتر  دروني  عناصر  بين  و  است  برخوردار  بي 

  د. هماهنگي لازم وجود دار
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  ها هاي آماري تجزيه و تحليل دادهروش - 3-8

داده و تحليل  براي تجزيه  اين تحقيق  از روشدر  استفاده ميها  استنباطي  شود. براي  هاي آمار توصيفي و آمار 

ها و  هاي مربوط به سؤال ز آمار توصيفي و براي تحليل دادهشناختي اهاي مربوط به اطلاعات جمعيتتحليل داده

اسميرنوف (براي بررسي    -هاي آماري كولموگروفهاي آمار استنباطي نظير آزمونهاي تحقيق از آزمون فرضيه

بانكداري الكترونيك با ميزان وفاداري  براي بررسي رابطه بين  هاي تحقيق)، آزمون همبستگي (نرمال بودن داده

و    تأثير بانكداري الكترونيك بر ميزان وفاداري مشتريان بانك) و تحليل رگرسيون (براي بررسي  ان بانكمشتري

بهره اس.پي.اس.اس  افزارهاي آماري اكسل و  تبيين الگوي مفهومي تحقيق) استفاده شده است. بدين منظور از نرم

  گرفته شده است.  

  بندي  جمع  - 3-9

تعيين روش تحقي از  اين فصل پس  داده در  نحوه گردآوري  و  آماري تحقيق شامل  ق  بانك  ها، جامعه  مشتريان 

تعيين حجم    ملت در شهرستان سمنان از فرمول  آماري،  بودن جامعه  نامحدود  به  با توجه  معرفي گرديد. سپس 

اعضاي نمونه آماري   استفاده شد و تعداد  نامحدود  از جامعه  ادامه روش    196نمونه  نظر گرفته شد. در  نفر در 

ها،  اي تصادفي است معرفي شد. سپس ابزار گردآوري دادهگيري مورد استفاده در تحقيق كه روش خوشه ونهنم

روش نهايت  در  و  قرار گرفت  بررسي  مورد  آن  پايايي  و  داده روايي  تحليل  براي  استفاده  مورد  آماري  ها هاي 

  توضيح داده شد.  


