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 دهیچک
امروزه   یکی الکترون  یاست. بانکدار  یکی الکترون   یبانکدار  یدر صنعت، معرف   راتیی تغ  نی تراز مهم  یکی 

انجام   یبه بانک برا  یمراجعه حضور  یبرا  ییهانی گزی افراد به دنبال جا  رای ز  کند،یم  فا ی ا  یات ی نقش ح
دهند.   شی را افزا  خود  یشمول مال  نترنت،یا  رشی پذ  شی از افزا  یری گخود هستند تا با بهره  یهاتراکنش

و اطلاعات   کندی کسب م  طی در مورد مح  یآن فرد دانش   یاست که ط  یندی فرآ  یراستا ادراک مشتر  نی در ا
 انی ادراک مشتر  نیی در تع  ی. عوامل مختلفکندی م  ری خود تفس  یهاالزامات و نگرش  ازها،ی را مطابق با ن

  ی مطالعات مشابه  نی شده است. همچن   پرداختهمقاله به آن   ن ی نقش داشته که در ا کی الکترون   یاز بنکدار
  ن ی ارائه نشده است. هدف ا  نهی زم  نی تا کنون در ا   یجامع   ی الگو  یصورت گرفته ول  یقبل  قاتی در تحق

الگو استخراج  مشتر  یپژوهش  بانکدار  انی ادراک  از روش    کی الکترون   یاز  و  بوده  پاسارگاد  بانک 
پژوهش   نهی شی و پ   اتی اساس روش فراترکسب از ادب   راول ب   یفی استفاده شده است. در روش ک  یفی ک  -یفی ک

دوم بر اساس    ی فی . سپس در روش کدی استخراج گرد  یکد انتخاب   7و    یکد محور  27کد باز،    88تعدا  
  ی و بازنگر  افتهی   لی کد تقل  80باز به    یانجام شده کدها  های¬مضمون به کمک مصاحبه  لی روش تحل

  ی انجام شده است. به منظور اعتبارسنج  ،یکاربرد  هو استفاد  سازی¬یدر جهت بوم  یاستخراج   یکدها
به صورت شبکه   یینها  یدو کدگذار استفاده شده و در الگو  نی ب   ییای هر دو روش از پا  ییای پا  یو بررس
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 مقدمه   

-ای بر خدمات مصرفهای نوین اطلاعاتی و ارتباطی در بخش بانکی تاثیر عمدهآوریادغام فن 

کننده داشته است. در واقع، نرخ پیشرفت فنی بیشتر از هر حوزه دیگری بر تحول در صنعت  

به عنوان یکی از   2بانکداری الکترونیکی(.  2021،  1پاویسا و گیثا )  گذاردبانکداری تاثیر می 

آوری های اطلاعاتی و ارتباطی مدرن ترین خدمات تجاری در میان انواع فن موثرترین و عملی

بانک توسط  می که  استفاده  دنیا  در  است ها  شده  شناخته  همکاران )ب  شود،  و  ،  3اراجاکتوویس 

کند تا خدمات بانکی را از طریق اینترنت  ها کمک می آوری به بانک. پیشرفت سریع فن (2025

کند تا خدمات  ها کمک می های جدید به بانکآوریکنندگان ارائه دهند. انطباق با فن به مصرف

دهند ارائه  مشتریان  به  کارآمدتر  و  مؤثرتر  طور  به  را  همکاران   خود  و  . (2024،  4)کیم 

م  ی کی الکترون  یبانکدار س  توان ی را  عنوان  بستر  فیتعر  ی ستمیبه  آن  در  که  توسط    یکرد 

  یتجار  یهاکرده و تراکنش   ل یبه اطلاعات را تسه  ان یمشتر  ی شده است تا دسترس   جادیها ابانک

چند سال پیش، .  در بانک انجام دهند  یکیز یو بدون حضور ف  ی کی خود را به صورت الکترون

های طولانی منتظر  مشتریان در صف نمود.لازم بود برای انجام انتقال مالی به بانک مراجعه 

انتقالات بانکی را انجام دهندمی  ،  5)آدوال و همکاران   ماندند تا تحت ساعات محدود بانکی، 

. به دلیل ظهور بانکداری الکترونیکی، مشتریان امروزه این امکان را دارند که بدون (2023

ورود به بانک، معاملات بانکی را انجام دهند و از طریق این بانکداری الکترونیکی، مشتریان  

توانند از یک کشور به کشور دیگر معاملات را انجام دهند. بانکداری الکترونیکی از رابط می 

نویسی  ها از دستگاه برنامهکاربری مرورگر اینترنت و اینترنت برای انتقال و وارد کردن داده

دهد. برای مشتریان، بانکداری های نگهداری را کاهش می کند و از این رو هزینهاستفاده می 

دهد. اگر  های به روز را ارائه می ساعته به خدمات بانکی با داده   24ترونیکی دسترسی  الک

باشد، مشتریان می  اینترنت در دسترس  به خدمات  اتصال  بانکی  از طریق وب سایت  توانند 

کنند پیدا  و لازوردی )  بانکی دسترسی  بانکدار(.  2024،  6سوتریسنو    یکی الکترون  یخدمات 

و    کندی استفاده م  یکیالکترون   زات یاست که از تجه  لات یو تسه  ی از خدمات بانک   یامجموعه

بانکدار نقد  ن،یآنلا  یشامل  کارت  و  بانکدارتلفن   ،یخودپرداز    ی هشدارها   ،ی امکیپ  یبانک، 

بانکدار  یبانکدار  ،ی کی الکترون وجه،  انتقال  با    یهمراه،  مرتبط  خدمات  و  فروش  محل  در 

 (. 1404)فرهنگ و همکاران،  مستغلات است 

دبنابراین   عصر  بانک  تال،ی جیدر  تغ  یپاسخگو   گرید   ی سنت  ی خدمات  حال  در    ر ییرفتار 

را که   ی محصولات و خدمات  ی و راحت ی سادگ  یاندهیبه طور فزا  ان ی. مشترستندیکننده نمصرف 

  ی ها. بانکدهندی م  ح یهستند، ترج  ی تلفن همراه قابل دسترس  یهادستگاه  قیاز طر  ی به راحت

  ق یاز طر  ت یفعال  ی در حال فاصله گرفتن از مدل سنت  تال،یجیبا درک ارزش انقلاب د  یتجار

 
1 Pavithre & Geetha 
2 e-banking 
3 Barjaktarovic et al  
4 Kim et al  
5 Adewale et al  
6 Sutrisno & Lazuardy 
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اند که تحول  نشان داده  قات یاز تحق  یتعداد(.  2022،  1هستند )اسریکانس و کایران   ی کیزیشعب ف

و بازده حقوق صاحبان    هایی ها دارد، که با بازده دارابانک  ی بر عملکرد مال  ی مثبت   ریتأث  تالیجید

در نظر    ی به عنوان عامل  تالیجیتحول د (.2023،  2ثیری و هادوشا )  شودی م  یریگهسهام انداز

م تغ  شودی گرفته  به  سنت  رییکه  تعامل  بانک   ان یمشتر  ن یب  ی شکل  مو  کمک  اکنون .  کندی ها 

 یمتعدد  ی ارتباط  یهابه کانال  ،یمراقبت از مشتر  ن یخدمات آنلا  قیاز طر  توانندی م  ان یمشتر

به راحت   ی دسترس تا  باشند  بانک  ی داشته  باشند  ان یمشتر  ریها و سابا  داشته  و   تعامل  )رباب 

تا به طور همزمان    سازدی ها را قادر م بانک  تالیجیتر، تحول داز همه مهم (.  2023،  3همکاران 

  نیخود را بهبود بخشند. با ا  یکنند و عملکرد تجار  ی رسانخدمت   ان یاز مشتر  یادیبه تعداد ز

گیری  و شکل  خدمات   رشیبه پذ  ان یمتقاعد کردن مشتر  ،یارتج  یهابانک   یبرا  ی حال، مانع اصل

  یخدمات سنت   یبرا  ی ن یگزیبه عنوان جا  تالیج ید  یبانکدار  ادراکات مناسبی در آنها نسبت به

 .  است 

کسب  هر  همکاران،  عملکرد  و  )بهرامی  دارد  بستگی  مشتریان  حفظ  در  موفقیت  به  وکاری 

از بانکداری الکترونیک به معنای برداشت و احساس کلی مشتری    4(. ادراک مشتری 1402

های دیجیتالی است. این ادراک با کمک عوامل نسبت به خدمات بانکی ارائه شده در قالب کانال

مختلفی همچون سهولت در استفاده، امنیت، سرعت، قابلیت اطمینان و کیفیت تجربه کاربری  

دهد که مشتریان (. در واقع این موضوع نشان می 2024،  5مرتبط است )کاشیاب و همکاران

آنها چه  به  و نسبت  نموده  ابزارهای دیجیتال را درک  یا دیگر  آتلاین  بانکی  چطور خدمات 

در مورد   ان یمشتر  ی به نظرات، باورها و احساسات کل  یادراک مشتراحساسی دارند. در واقع  

از تعاملات خود   ان یمشتر  رینحوه تفس  ن یشرکت، محصولات و خدمات آن اشاره دارد. ا  کی

  نی . ا(2024)کیم و همکاران،    است   ات یها بر اساس آن تجرببرداشت   یریگبرند و شکل  کیبا  

از جمله    ،یبر رفتار مشتر  ی جهباشند و به طور قابل تو   ی خنث  ای  ی مثبت، منف  توانندی ادراکات م

در این راستا درک مثبت   .(2021)پاویسا و گیثا،    گذارندی م  ریتأث   ،یو وفادار  دیخر  مات یتصم

شود که وفاداری مشتریان در این زمینه بهبود یافته  مشتریان از بانکداری الکترونیکی سبب می 

با وجود مفید بودن بانکداری الکترونیک و در نهایت موفقیت بانک را به همراه دارد. بنابراین  

های بانک،  های طولانی و ناپسند در سالن )بانکداری موبایلی( به ویژه در زمینه کاهش صف 

ای وجود دارد که پذیرش آن بر روی کاربران تحمیل ای از مشکلات ناگفتههنوز هم سلسله

های نوآور (. بدون شک در شرایط رقابتی امروزه، سازمان 2023)آدوال و همکاران،  کندمی 

های اطلاعاتی مجهز ساخته تا  ترین و به روزترین فناوریو پیشرو باید خود را به با پیشرفته

  یبرااز این طریق بتوانند پاسخگوی تغییرات آتی تکنولوژیکی و زیرساختی باشند. همچنین  

کننده به مصرف   رایاست ز  ی ضرور  ی نترنت یا  یمانند بانکدار ی افزودن خدمات  ،یبخش بانکدار

 دهد ی به بانک اجازه م  ن یبا بانک تعامل داشته باشد و همچن  ی آزادانه و به راحت  دهدی اجازه م

را   دیو اطلاعات مربوط به محصولات و خدمات جد  ی تعامل داشته باشد تا آگاه  ان یتا با مشتر

 
1 Sreekanth & Kiran 
2 Theiri & Hadoussa 
3 Rubab et al  

4 Customer perception 
5 Kashyap et al  
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های سرآمد و پیشرو در حوزه  در این زمینه بانک پاسارگاد به عنوان یکی از بانک ارائه دهد.

سرمایه زمینه  این  در  که  بوده  دیجیتالی  بانکداری بانکداری  توسعه  برای  زیادی  گذاری 

الکترونیک انجام داده است؛ بر این اساس این پژوهش به دنبال طراحی الگوی ادراک مشتریان  

های  از بانکداری الکترونیکی بانک پاسارگاد بوده تا از این طریق این بانک بتواند استراتژی

 مناسب را طراحی نماید.  

 

 مبانی نظری پژوهش  

بانکداری  از  مشتریان  ادراک  بر  موثر  عوامل  زمینه  در  نظری  مبانی  به  قسمت  این  در 

در مورد    ی آن فرد دانش  ی است که ط  یندیفرآ  ی ادراک مشترالکترونیکی پرداخته شده است.  

. کندی م  ریخود تفس  یهاالزامات و نگرش  ازها،یو اطلاعات را مطابق با ن  کندی کسب م  طیمح

واقع   آن مشتر  ی ندیفرآ  یادراک مشتردر  محصول    کیدر مورد    ی اطلاعات  یاست که در 

محصول خاص    ک یمعنادار از    یریتا تصو  کندی م  ریاطلاعات را تفس  ن یو ا  کندی م  یآورجمع

 یهابازخورد رسانه  ان،ی، نظرات مشترغات یتبل  یمشتر  ی . وقت(2024)یادا و پراخاش،    بسازد

از محصول در ذهنش شکل    ی برداشت  ند،یبی محصول را م  کیمربوط به    رهیو غ  ی اجتماع 

کنندگان گیری درباره اینکه آیا مصرفکنندگان، تصمیم. دلیل درک ترجیحات مصرفردیگی م

شوند، کنند و همچنین دلایلی که باعث آن تصمیمات می کنند یا رد می کالاها یا خدمات را تأیید می 

همکاران،    است  و  مختلفی .  ( 2024)کیم  عوامل  پژوهش  پیشینه  مطالعه  مبنای  پذیرش   بر 

عبارتند از: سودمندی درک شده، سهولت استفاده   ،که  کنندبانکداری الکترونیکی را هدایت می 

اعتماد   ،درک شده، هزینه درک شده، دانش از اینترنت و دسترسی به اینترنت، آگاهی از خدمات 

 ها پرداخته شده است.  و قصد رفتاری که در این بخش بدان  و ریسک درک شده

به این معناست که   سودمندی درک شده( 1989) 1دیویس بر مبنای نظر: سودمندی درک شده

به   سودمندی درک شدهبخشد. فرد معتقد است استفاده از فناوری جدید عملکرد او را بهبود می 

عنوان میزان اعتقادی که یک فرد دارد که استفاده از بانکداری الکترونیکی برای او ارزش 

کرد و همکاران   ایجاد خواهد  و همکاران نتیجه.  (2021،  2)له  شایو  نشان 2017)  3گیری   )

بانکداری الکترونیکی بر سایر ملاحظات اولویت دارد، زیرا    سودمندی درک شدهدهد که  می 

ببینند،   مناسب  ها استفاده کنند یا نه. اگر مشتریان آن راگیرند که آیا از آن اکثر مردم تصمیم می 

( دریافته است که بر 2016)  4تمایل بیشتری به استفاده از بانکداری الکترونیکی دارند. یاداو

به طور مثبت با بانکداری الکترونیکی ارتباط   سودمندی درک شدهاساس عقیده مشتریان بانکی،  

ای مزایای مختلف بانکداری الکترونیکی را ترویج ها باید به طور گستردهدارد. بنابراین، بانک

به اشتراک   کنند، که منجر  تعداد  اینترنت افزایشی در  از طریق  بانکی  به خدمات  . گردد  ها 

 
1 Davis  

2 Le et al  

3 Shayo et al  

4 Yadav et al  
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ای بر استفاده از بانکداری  ( دریافت که مفید بودن درک شده تأثیر عمده2011)  1گوناتیلکه

 . (2022، 2)جهان و همکاران  الکترونیکی دارد

ادراک شده را به عنوان میزان تصور یک فرد   سهولت ( 1989دیویس ) : ادراک شده سهولت

شانموکاتاس می  و  نتانانثان  باشد.  زحمت  بدون  باید  خاص  دستگاه  یک  از  استفاده  که   3داند 

یکی از دلایل پذیرش محصول یا خدمت فناوری پیشرفته توسط   سهولت ( نشان دادند که  2018)

اگر مصرف  است.  یا مشتریان  از محصول  بدانند،  را سخت  آن  از  استفاده  بخواهند  کنندگان 

کند ( اشاره می 2011. گوناتیلکه )(2023،  4)حاسنا و همکاران   خدمات استفاده نخواهند کرد

الکترونیکی مرتبط بوده ادراک شده به   سهولت که   طور مثبت با میزان استفاده از بانکداری 

مصرف  می است.  ترجیح  بانک کنندگان  که  وب دهند  ساده سایت ها  به  را  خود  و های  ترین 

تر و دشوارتر سایت بانکی پیچیدهترین شکل قابل درک و استفاده طراحی کنند. اگر وب آسان 

ای برای استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی ندارند. تصمیم مشتریان باشد، مشتریان برنامه

در مورد اینکه آیا نوآوری را قبول کنند یا رد کنند، به این بستگی دارد که چقدر استفاده از آن  

فناوری باشد.  آسان  و برایشان  باشند  آسان  و  راحت  باید  الکترونیکی  بانکداری  مانند  هایی 

 .  (2023)رباب و همکاران،  تریان از خدمات باید عالی و قابل توجه باشدهای اولیه مشتجربه

داد که دو نوع هزینه   201۶در سال    5پریمارثنه و گوناتیلاک   :های درک شده هزینه  نشان 

های عمومی مرتبط با کامپیوتر  مرتبط با پذیرش بانکداری الکترونیک وجود دارد. اولاً، هزینه

هزینه ثانیاً  و  اینترنت  فناوریو  از  مشتریان  اگر  بانکی.  این  های  کنند،  استفاده  مدرن  های 

ها با قیمت معقولی عرضه شوند. در غیر این صورت، ها باید نسبت به سایر گزینهفناوری

پذیرند از کنندگانی که بانکداری الکترونیک را می پذیرند. مصرف مشتریان این فناوری را نمی 

توانند تصمیم دانند. مشخص شده است که مشتریان می هزینه آن آگاهند و آن را قابل قبول می 

بگیرند که بانکداری الکترونیک را بپذیرند یا با آن مخالفت کنند، که این تصمیم به درک آنها 

هر خدمتی دو بار فکر    کنندگان قبل از پرداخت هزینه برایها بستگی دارد. مصرف از هزینه

همکاران،    کنندمی  و  هیچ (2023)آدوال  مشتریان  اگر  مشتریان،  نظر  از  از .  مزیتی  گونه 

بانکداری الکترونیک نسبت به بانکداری سنتی پیدا نکنند، آنها نسبت به پرداخت هزینه برای 

بی  خدماتی  بودچنین  خواهند  هزینه.  میل  هزینهمشتریان  ارتباطات،  بانکداری های  های 

الکترونیک و هزینه نصب اینترنت را به عنوان عوامل اساسی در تشویق آنها به اجرای خدمات 

ها را بالاتر و  دانند. اما کاربران غیر بانکی الکترونیک این هزینهبانکداری الکترونیک می 

 (. 2023)جهان و همکاران،  کنندبیشتر از کاربران بانکداری الکترونیک تلقی می 

کند که  اشاره می (  2017)  6مطالعه راجاپاکسه   : دانش در مورد اینترنت و دسترسی به اینترنت

کمبود دانش درباره دسترسی به اینترنت و کمبود امکانات دسترسی به اینترنت نقش مهمی در  

ها برای کاربران بانکداری و کند. افزایش فرصت درک منفی از بانکداری الکترونیکی ایفا می 
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تواند به عنوان یک برنامه برای بهبود مشارکت بیشتر دانش در مورد دسترسی به اینترنت می 

)کیم و همکاران،   مشتریان بانکداری سنتی در استفاده از بانکداری الکترونیکی محسوب شود

مهارت (2024 و  اینترنت  به  سریع  اتصال  کامپیوترها،  بودن  دسترس  در  آنها .  پایه  های 

نیازهایی برای دسترسی به خدمات بانکداری الکترونیکی است و یکی از دلایل اصلی در پیش

به شمار می  الکترونیکی در کشورهای در حال توسعه  بانکداری  کند  بدان   .رودپذیرش  این 

کنندگان که درباره دسترسی به اینترنت  معناست که به دلیل کمبود امکانات، درصدی از مصرف

و بانکداری الکترونیکی اطلاع دارند، در استفاده از بانکداری الکترونیکی تردید دارند. اگر  

توانند به راحتی به استفاده از  های مناسبی دریافت کنند، این تعداد از افراد می ها فرصت بانک

 (2023)حاسنا و همکاران،  .بانکداری الکترونیکی تشویق شوند

-( نشان داد که عامل آگاهی تأثیر معناداری بر ادراک مصرف2019)  1شانتا  :آگاهی از خدمات

بخشی  ها باید یک کمپین آگاهی نندگان از خدمات بانکداری الکترونیک دارد. بنابراین، بانکک

اندازی کنندگان در مورد تسهیلات بانکداری الکترونیکی راهرا برای افزایش آگاهی مصرف 

ها ارائه بانکداری الکترونیکی یک محصول نوآورانه است که در حال حاضر توسط بانک  .کنند

شود، پذیرش مشتری یا رد بانکداری کننده از محصول آگاه می شود. هنگامی که مصرفمی 

کنندگان برسد. شود. در دسترس بودن چنین تسهیلاتی باید به دست مصرفالکترونیکی آغاز می 

مشتریان، اطلاعات مربوط به بانکداری الکترونیکی باید توسط بانک   برای جذب بسیاری از

باشد هزینه  کم  و  زمان  هر  و  مکان  هر  در  راحت،  ایمن،  باید  اطلاعات  این  شود.    ارائه 

 . (2025باراجاکتوویس و همکاران، )

اعتماد پایه و اساس یک رابطه است. یک رابطه زمانی شکل    :اعتماد و ریسک درک شده 

گیرد که دو طرف آن نسبت به یکدیگر اعتماد داشته باشند و این اعتماد باید ساخته شده و می 

( اعتماد را به عنوان  2020)  2اوماطایو (.  1404قابل اثبات باشد )مسعودی پور و صادقی،  

های مرتبط با این معاملات یافت.  یک عامل مهم در استفاده از معاملات آنلاین به خاطر ریسک 

بنابراین، اعتماد و اطمینان مشتریان در استفاده از بانکداری الکترونیک باید با ارائه یک پلتفرم  

اند که عامل . نتایج تجربی نشان داده(2024)یاداو و پراخاش،    پایدار و کارآمد تقویت شود

ترین عامل تأثیرگذار بر بانکداری الکترونیک شناخته شده است. بنابراین، اعتماد به عنوان مهم

های عملیاتی  ای از رویهصنعت بانکداری باید سیستمی بهتر برای حفاظت امنیت و مجموعه

های مشتریان درباره امنیت اینترنت استاندارد برای حملات بالقوه مضر توسعه دهد و نگرانی 

اگر امنیت و حریم خصوصی مناسب وجود  ؛ چرا که  و بانکداری الکترونیک را کاهش دهد

شده از طریق اینترنت نداشته باشد، مشتریان از استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک ارائه

 .(2021)پاویسا و گیثا،  خودداری خواهند کرد

 نانیاطماز عدم  ی عنوان درک مشترشده بهادراک   سک یر  ،یحوزه رفتار مشتر  یهادر پژوهش

متعدد نشان    قات یشده است. تحق  فیخدمت تعر  ایمحصول    کی  دیخر  ی احتمال  ج یاز نتا  ی ناش

خدمت،    ای  محصول  و بر اساس طبقه  کنندی را درک م  سکیاز ر  ی ابعاد مختلف  ان،یمشتر  دهدی م

 متفاوت  آن دهنده  کاهش  یو رفتارها  سکیابعاد در کل ر  ن یاز ا  کیهر    کنندهی نی بش یارزش پ
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  دهنده کاهش  یشده و رفتارهاادراک   سکیهر بعد در کل ر  ت یاهم  زان یم  گر،ی د  ان بی  به.  است 

  ییامدهایکاربران پ یها، برابانک شدن ی تالی جیدارد. با د ی خدمت بستگ ای محصول طبقه به آن 

  جاد یا  زیمرتبط ن  یهاسک یر  ریعملکرد و سا  سکیزمان، ر  ت،یامن  ،ی خصوص   میمانند حر

 (.1402جلال زاده و همکاران،  ) شودی م

رفتار رفتارها  :ی قصد  فرض  احتمال  عنوان  مشتر  یبه  توسط   شود ی م  ف یتعر  ان یخاص 

است که به شرکت   ی کنندگانرفتار مصرف   ، ی(. قصد رفتار2024سوتریسنو و لازوردی،  )

  یبا اطلاعات خاص  رایهستند ز  یزیانجام چ  ای  دیبه خر  لیکه آنها ما  یوفادار هستند، به طور

داشتن نگرش مثبت نسبت به   یارائه شده برا  لیدل  .اندداشته  ی برخورد مثبت  ز یدر مورد آن چ

انجام معاملات است.    یتر براو ساده  ترعیسر  ی است که روش  ن یا  ی نترنت یا  یخدمات بانکدار

  یسو   ز بر نگرش دارد. ا  ی قابل توجه  اریمثبت و بس  ریتأث  یکه سازگار   کنندی م  ان یب  هاهینظر

 نیا ی ک یالکترون یبه بانکدار ان یمشتر ل یعدم تما لیکه دل کنندی م ان یب ن یهمچن هاهینظر گر،ید

 یهاسازمان   ن یهمچنان آگاه هستند که به چن  ان یکننده است. مشترآنها ناراحت   یاست که برا

  ف یط  ی کی نالکترو   یکه بانکدار  کنند ی م   ی نیب شیپ  رایندارند ز   از یبه همان اندازه ن  یمحورتوسعه

  رییتغ ایخود  ی فعل ی مال ستمی به رها کردن س ی لی. آنها تمادهدی ها را ارائه ماز سازمان  ی عیوس

 (. 2022جهان و همکاران، ندارند ) شتریگنجاندن موارد ب یخود برا ی بانک یهاوهیش

 

 پیشینه پژوهش  

الکترونیکی  بانک  استفاده   ظهور  افزایش  باعث  و  داد  تغییر  کلی  به طور  را  انقلابی  مفهوم 

 الکترونیکگسترده آن شد که به نوآوری و توسعه در فناوری بانکداری منجر گردید. بانکداری  

ها و مشتریان های نقدی برای هر دو طرف یعنی بانکهای آنلاین و شفافیت تراکنشبه پرداخت 

یا   ، بانکداری اینترنتی ازکند. سایر خدمات عمده بانکداری الکترونیکی شامل خودپردکمک می 

است  تلفنی  بانکداری  و  پیامکی  بانکداری  موبایلی،  بانکداری  همکاران،    آنلاین،  و  )آدوال 

( عواملی را که بر پذیرش بانکداری اینترنتی توسط  1999)  1سثی میلند در این راستا  .  (2023

این نظرسنجی از ساکنان فردی    گذارند، بررسی کرد. نمونهکنندگان استرالیایی تأثیر می مصرف 

های امنیتی و  های تجاری در استرالیا انتخاب شده بود. مطالعه نشان داد که نگرانی و شرکت 

عدم آگاهی در مورد بانکداری اینترنتی و مزایای آن، به عنوان موانع پذیرش بانکداری اینترنتی  

هستند برجسته  استرالیا  )  .در  همکاران  و  ت2023حاسنا  که  دادند  نشان  اصلی (  رجیح 

  .، کارایی، ایمنی، هزینه مؤثر و سهولت استفاده است از بانکداری الکترونیک کنندگان مصرف 

( همکاران  و  که  2023آدوال  دادند  نشان  خود  پژوهش  در  از  (  استفاده  شده  درک  سهولت 

رابطه    بانکداری الکترونیک و مفید بودن درک شده بانکداری الکترونیک با رضایت مشتری

تأثیر   معناداری الکترونیک  بانکداری  از  استفاده  به  شده  درک  اعتماد  که،  حالی  در  دارد. 

ندارد.   این خدمات عامل  معناداری بر رضایت مشتریان  از  امنیت مشتریان  همچنیک درک 

 مهمی است.  

 
1 Sathye, Milind 
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سازی، هدف اصلی استفاده از خدمات شخصی ( نشان دادند که  2021)  1زاده و همکارانتقی 

تواند به عنوان  ای به آن معطوف شود، زیرا می بانکداری الکترونیکی است که باید توجه ویژه

 .ها و رفتار مشتریان در خدمات بانکداری الکترونیکی در نظر گرفته شودیک پیوند بین نگرش

رضایت مشتری را نسبت به  ادراک و  توانند  ( چهار عاملی که می 2021)  2و همکاران  لی 

خدمات ابری، امنیت، آموزش الکترونیکی    شامل:   بانکداری الکترونیک تحت تأثیر قرار دهند

عوامل خدماتی که  ( دریافتند که 2018) 3معرفی نمودند. سایلاجا و ثامودارانو کیفیت خدمت 

های جویی در هزینهگذارند، با قابلیت اطمینان و صرفه بر امنیت بانکداری الکترونیک تأثیر می 

خدمات بانکداری الکترونیک اهمیت دارند. عوامل فنی امنیت خدمات بانکداری الکترونیک 

به سیستم آسان  بانک شامل دسترسی  امنیتی که توسط  ارائه می های  جویی در شود، صرفه ها 

خدمات  کیفیت  است.  سیستم  سرور  پاسخگویی  و  خدمات  بانکداری   هزینه  امنیت  سیستم 

دهنده  های ارائههای بهبود فنی انجام شده توسط بانکالکترونیک از نظر عوامل فنی و فعالیت 

خدمات از اهمیت بالایی برخوردار است. خدمات بانکداری آنلاین نیز از سوی مشتریان خود  

ها بسیار مورد توجه قرار  به دلیل امنیت فنی قوی نسبت به خدمات بانکداری آنلاین سایر بانک 

کیفیت، می  خدمات،  سیستم  امنیت  به  الکترونیک  بانکداری  از  مشتریان  رضایت  گیرد. 

  .های بهبود فنی و پاسخگویی سرور سیستم و سهولت دسترسی به سیستم بستگی داردفعالیت 

( در پژوهش خود دریافتند که سن، جنسیت، تحصیلات و متوسط 2017) 4رحمان و همکاران 

افراد  نماید. آنها بیان کردند که  درآمد ماهانه درک افراد را از بانکداری الکترونیک متفاوت می 

کنند. از  های سنی از سیستم بانکداری آنلاین استفاده می ساله بیشتر از سایر گروه  29تا    24

طرف دیگر، افرادی که تحصیلات بالاتر و درآمد ماهانه متوسط بیشتری دارند، احساس امنیت 

توانند به  بیشتری در استفاده از سیستم بانکداری آنلاین دارند. افراد با تحصیلات بیشتر، می 

راحتی تغییرات را درک کنند و بدون تردید از سیستم بانکداری آنلاین استفاده کنند. آنها همچنین  

درک از   . لذا از نظر این محققین تمایل دارند برای خدمات بانکداری آنلاین بیشتر هزینه کنند

بانکداری   داد.  سیستم  افزایش  امنیت  ایجاد آگاهی در زمینه  از طریق    الکترونیک را میتوان 

(  1خلاصه متغیرهای موثر در الگوی ادراک مشتریان از بانکداری الکترونیک در جدول )

 نشان داده شده است. 

  

 
1 Taghizadeh et al  

2 Li et al  

3 Sailaja & Thamodaran 

4 Rahman et al  
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 : متغیرهای موثر در الگوی ادراک مشتریان از بانکداری الکترونیک1جدول 

 متغیرهای موثر بر ادراک مشتریان سال  محقق 

باراجاکتوویس و 
 همکاران

2025 
های  ایمنی و امنیت، دانش مشتری، انتظارات و ترجیحات مشتری، قابلیت

 فناوری 

 2024 یاداو و پراخاش
انگیزه و نیازهای مشتری، راحتی و محبوبیت خدمات، دسترسی راحت،  

 آگاهی 

 ارزش درک شده، کیفیت خدمات  2024 سوتریسنو و لازوردی 

 اعتماد، سودمندی درک شده، تجربه مشتری از دریافت خدمات الکترونیک 2024 1لستاری و همکاران 

 اعتبار، امنیت و حریم خصوصی  2024 کاشیاپ و همکاران 

 2024 کیم و همکاران 
شده )ریسک مالی و ریسک عملکرد(، راحتی )دسترسی و های ادراک ریسک

 شدهتراکنش(، کیفیت ادراک 

 کارایی، ایمنی، هزینه مؤثر و سهولت استفاده  2023 حاسنا و همکاران 

 های تبلیغاتی بانک جنسیت، سن، سطح تحصیل، امنیت، راحتی، سیاست 2023 له و همکاران

 2023 رباب و همکاران
آگاهی، سهولت استفاده درک شده، سودمندی درک شده، ریسک درک شده و قصد  

 رفتاری 

 2023 آدوال و همکاران
سهولت استفاده از بانکداری الکترونیک، مفید بودن بانکداری الکترونیک،  

 اعتماد درک شده به بانکداری الکترونیک

 عوامل شخصی، اقتصادی، سهولت انجام و ایمنی 2022 2وثیق و همکاران

 اعتماد، سازگاری ادراک شده  2022 3النمر 

 خدمات ابری، امنیت، آموزش الکترونیکی و کیفیت خدمت  2021 لی و همکاران

 سرعت تراکنش، سازگاری، اتصال، امنیت، راحتی و مزایا  2021 پاویسا و گیثا 

 سازی، اعتمادشخصی 2021 زاده و همکارانتقی

 2020 4ویلگوداپولا و همکاران 
ریسک ادراک شده و اعتماد، دانش اینترنت و دسترسی به اینترنت و هزینه ادراک  

 شده 

 2020 5نگوین و تران 
های خدمات، راحتی،  هزینه،  سطح تحصیلات ،جنسیت، وضعیت تاهل

 سرعت، امنیت، سهولت استفاده، قابلیت اعتماد، کیفیت خدمات و رویه

 2018 سایلاجا و ثاموداران
های بهبود فنی و پاسخگویی سرور سیستم منیت سیستم خدمات، کیفیت، فعالیت ا

 و سهولت دسترسی به سیستم

 سن، جنسیت، تحصیلات، درآمد ماهانه، امنیت 2017 رحمان و همکاران 

 اعتماد، امنیت، دانش، خودکارآمدی و راحتی 2017 6مسلیمان و ناداراجان 

 تحصیلات، جنسیت و درآمد  2015 7راجپوت 

 های امنیتی و عدم آگاهی در مورد بانکداری اینترنتی نگرانی 1999 سشی میلند

 های پژوهش منبع: یافته

 
 سوال اصلی پژوهش  

در این پژوهش سوال اصلی عبارت است از: الگوی ادراک مشتریان از بانکداری الکترونیک 
 در بانک پاسارگاد، چگونه است؟ 

 های فرعی عبارتند از: در این راستا سوال

 
1 Lestari et al  
2 Wasiq et al  
3 Alnemer  
4 Weligodapola et al  
5 Neguyn & Tran  
6 Massilamany & Nadarajan 
7 Rajput 
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با توجه به ادبیات موضوع و پیشینه پژوهش، متغیرهای الگوی ادراک مشتریان از  (1

 بانکداری الکترونیک در بانک پاسارگاد، کدام است؟  

پیشینه پژوهش، طبقه (2 و  ادبیات موضوع  به  ادراک  با توجه  الگوی  بندی متغیرهای 

 مشتریان از بانکداری الکترونیک در بانک پاسارگاد، کدام است؟  

نیمه (3 به مصاحبه  توجه  از با  مشتریان  ادراک  الگوی  بومی  متغیرهای  ساختاریافته، 

 بانکداری الکترونیک در بانک پاسارگاد، کدام است؟  

نیمه (4 مصاحبه  به  توجه  طبقهبا  ادراک ساختاریافته،  الگوی  بومی  متغیرهای  بندی 

 مشتریان از بانکداری الکترونیک در بانک پاسارگاد، کدام است؟

 روش پژوهش 
مسئئله اصئلی در پژوهش حاضئر یافتن بررسئی ادراک مشئتریان از بانکداری الکترونیک بوده  
اسئت. هدف این پژوهش، اسئتخراج الگوی ادراک مشئتریان از بانکداری الکترونیک و مورد 

باشئد که شئناسئایی  مطالعه بانک پاسئارگاد تهران بوده اسئت. اهمیت این مسئئله در این امر می 
گردد که سئئئازمان بتواند نیازها و الگوی ادراک مشئئئتریان از بانکداری الکترونیک سئئئبب می 

انتظارات مشئتریان را از این نوع بانکداری درک نموده و در راسئتای رفع و رجوع آن برآید. 
کیفی بوده و با راهبرد توالی، به اسئئئتخراج الگوی   -بنابراین این پژوهش از نوع آمیخته کیفی 

وی اولیه با کمک مطالعه  نهایی پرداخته شئده اسئت. بدین صئورت که در پژوهش کیفی اول الگ
اولیه و فراترکیب مبانی نظری اسئئئتخراج شئئئده و در ادامه با کمک روش تحقیق کیفی دوم و 

های صئئورت گرفته، الگوی اولیه به صئئورت بومی شئئده اسئئتخراج و شئئبکه تحلیل مصئئاحبه
 مضامین شکل گرفته است. 

جامعه هدف در پژوهش کیفی اول، شئئئامل کلیه مقالات پیشئئئین مرتبط با ادراک مشئئئتریان از 
هئای علمی بئانکئداری الکترونیئک بوده کئه این نمونئه بئا کمئک روش هئدفمنئد و از طریق پئایگئاه

که به صئورت   2025تا   2015"سئاینس دایرکت" و "امرالد" از بین مقالات با فاصئله زمانی 
مسئئئتقیم یا غیر مسئئئتقیم با موضئئئوع پژوهش مرتبط بوده و بر مبنای بررسئئئی عنوان مقاله،  
چکیده، منابع، محتوا، روش تحقیق و نتایج انتخاب شده است. ابزار تحلیل با هدف ارائه تفسیر 

هئا، روش فراترکیئب بوده کئه بر مبنئای کئدگئذاری بئاز، محوری و و یکپئارچئه از دادهجئدیئد  
انتخئابی اسئئئئئت و اعتبئار تحقیق نیز با ابزار روایی بین دوکدگذار و پایایی از طریق کدگذاری 

 اند. نفر سوم، مورد بررسی واقع شده
های سئئئازی و دسئئئتیابی به یک الگوی کاربردی، در ادامه پژوهش مصئئئاحبهبه منظور بومی 

های پژوهش و تحلیل مضئئمون، الگوی حاصئئل از روش سئئاختار یافته بر اسئئاس سئئوالنیمه
فراترکیب به صئورت بومی شئده و کاربردی و در قالب شئبکه مضئامین اسئتخراج شئده اسئت. 
جامعه آماری این مرحله را کلیه متخصئئئئصئئئئان و مدیران در زمینه بانکداری الکترونیک که 

اند، را تشکیل داد. نمونه موردنظر حداقل دو سال سابقه آشناییی با بانکداری الکترونیک داشته
به صئورت هدفمند و گلوله برفی انتخاب شئده و تعداد نمونه آماری تا رسئیدن به اشئباع نظری 

( اسئتفاده شئد. 200۶ای "براون و کلارک" )نفر بود و از روش تحلیل مضئمون شئش مرحله 9
( 4( تولید کدهای اولیه؛ 3( اسئئئئتخراج مفاهیم؛ 2ها؛ ( آشئئئئنایی با داده1این مراحل شئئئئامل:  

( تعریف مضئامین ۶گیری مضئامین اصئلی و ( شئکل5جسئتجو برای اسئتخراج مضئامین جدید؛ 
و تحلیل نهایی است. در این مرحله نیز اعتبار پژوهش با کمک ابزار روایی بین دو کدگذار و 
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پایایی از طریق کدگذاری نفر سئوم بررسئی شئد. با شئروع پژوهش، محقق به دنبال اسئتفاده از 
تفسئئئیری برای اسئئئتخراج مدل چند لایه ادراک  -روش کمی از طریق مدلسئئئازی سئئئاختاری

مشئئئتریان از بانکداری الکترونیک بود ولی با خروجی تحلیل مضئئئمون که شئئئامل یک فرایند 
تفسئئیری   -بندی راهکارها در مدلسئئازی سئئاختاریای از راهکارها بوده، رتبهمنطقی و آمیخته

 غیر ضروری تشخیص داده شد. 

 
 نتایج و بحث 

های بررسئئی شئئده، همپوشئئانی آنها برطرف و پس از اسئئتخراج کردن متغیرها از متن مقاله
کد باز تقلیئل یافتئه و در ادامه کدهای باز در طبقئات مرتبط   88کد اولیئه به   12۶کدهای باز از  

بندی کدهای محوری  کد محوری اسئتخراج شئده و در انتها نیز جمع 2۶قرار داده شئده و تعداد  
های روش ( خروجی 2کد انتخابی )اصئئلی( صئئورت گرفته اسئئت. در جدول ) 7)فرعی( در 

 فراترکیب ارائه شده است. 
 

 های روش فراترکیب : خروجی2جدول 

 کدهای انتخابی یا اصلی  کدهای محوری یا فرعی  کدهای باز یا اولیه 

 سن

 شناختیمتغیرهای جمعیت

عوامل فردی مرتبط با  
 مشتریان

 جنسیت 

 وضعیت تاهل

 درآمد

 تحصیلات 

 آگاهی و دانش نسبت به فناوری 

 شناختیعوامل روان
 اطمینان ادراک شده 

 ارزش ادراک شده

 سهولت استفاده 

 نیازها و انتظارات 

 عوامل شخصی

 تجربیات قبلی

 ترجیحات شخصی

 حریم خصوصی 

 راحتی

 حمایت از سوی دوستان 

 حمایت اجتماعی

عوامل اجتماعی مرتبط  
 با مشتریان 

 حمایت از سوی خانواده 

 اعتبار بانک از نظر آنها 

 مهارت استفاده از رایانه
 های فردی مهارت

 دانش و آگاهی نسبت به فضای الکترونیک

تناسب بانکداری الکترونیک با سبک زندگی 
 سازگاری درک شده فرد

 پشتیبانی از مشتریان 

 داشتن استراتژی دیجیتال 

 عوامل مرتبط با سازمان  عوامل درونی سازمان 
 های تبلیغاتی بانک سیاست

 آموزش منابع انسانی

 زیرساخت فناوری 
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 کدهای انتخابی یا اصلی  کدهای محوری یا فرعی  کدهای باز یا اولیه 

 فرهنگ سازمانی مناسب 

 امنیت سیستم خدمات 

عوامل مرتبط با حریم 
 شخصی مشتریان 

 حفظ حریم خصوصی 

 پاسخگویی سرور و بهبود فنی

 امنیت مالی مشتریان

 آموزش الکترونیکی

 مدیریت ارتباط با مشتری 

استفاده از اتوماسیون در فرایندهای تکراری 
 مانند پاسخگویی به سوالات متداول 

ایجاد پیوندهای عاطفی مرتبط از طریق  
 سازی شخصی 

 های دیجیتال ایجاد کانال

استفاده از تجربه کاربردی در نقاط تماس 
 مشتری 

 تبلیغات و ارتباطات صحیح و هدفمند 

 عوامل بازاریابی
 رسانی شفاف اطلاع

 پاسخگویی به سوالات و ابهامات 

 نظرات سایر مشتریان 

 خدمات ابری 

 های یکپارچه زیرساخت

 اتصال راحت و آسان 

 های تشخیص تقلب سیستم

 های ارتباطی پر سرعت شبکه

 سرعت تراکنش 

 امنیت سیستم خدمات 

 پاسخگویی سریع اینترنتی

های امنیتی )راحتی و  دسترسی آسان به سیستم
 دسترسی( 

 عوامل فنی

 عوامل مرتبط با فناوری 

 پاسخگویی سرور سیستم

 کیفیت خدمات سیستم امنیت 

 های بهبود صورت گرفته توسط بانکفعالیت

 تجربه کاربری و طراحی سایت 

 های اجتماعی مختلف استفاده از رسانه

 های جدید استفاده از فناوری

 های جدید استفاده از فناوری

 ارائه تجربیات جذاب و نوآورانه الکترونیکی

 اتوماسیون فرایندها 

 فرایندهای بانکی
 مدیریت هوشمند ریسک 

 سازی شده خدمات شخصی 

 پیشرفت فناوری 

 راحتی و محبوبیت خدمات 

 های فناوری قابلیت
عوامل مرتبط با کیفیت  

 خدمات الکترونیک 
 کیفیت ارتباط اینترنتی

 کیفیت عملکردی ادراک شده 
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 کدهای انتخابی یا اصلی  کدهای محوری یا فرعی  کدهای باز یا اولیه 

 های مشتری شناسایی نیازها و انگیزه
 مدیریت نیازهای مشتری 

 انتظارات مشتریان

های بازار شامل دولتی یا خصوصی  ویژگی 
 بودن بانک 

 عوامل بازار 

 عوامل مرتبط با محیط 

 همکاری با نهادهای نظارتی

 هاحفاظت از داده

 تغییرات نظارتی

 ها رقابت فزاینده بین بانک

 عوامل رقابتی
 تعداد رقبا و شدت رقابت 

 ورود بازیگران جدید

 رقابت در بازار 

 فرهنگ و ارزش جامعه

 های حکمرانی قوی چارچوب عوامل زیرساختی

 قوانین و مقررات 

 نگرانی از دست دادن پول 

 ریسک مالی

عوامل مرتبط با  
 های درک شدهریسک

 نگرانی از دست دادن اطلاعات مالی

 کلاهبرداری 

 نفوذ به حساب 

 هک شدن حساب 

 سرقت اطلاعات  ریسک امنیتی

 سو استفاده از اطلاعات مالی

 عملکرد نادرست سیستم

 ها تاخیر در انجام تراکنش ریسک عملکردی

 مشکلات فنی

 قضاوت منفی دیگران
 ریسک اجتماعی

 اثرات نامطلوب بر اعتبار اجتماعی  

 صرف زمان زیاد
 ریسک زمانی

 یادگیری سخت و زمانبر خدمات 

 های پژوهش منبع: یافته

 

سازی آنها با مطالعه چند باره توسط دو کدگذار، کدگذاری  ها و مکتوب پس از انجام مصاحبه
های حاصل  باز، محوری و انتخابی انجام شد. به منظور سنجش روایی در این مرحله، خروجی 

مصاحبه اختیار  در  )شده  جدول  در  شد.  انجام  لازم  اصلاحات  و  گرفت  قرار  (  3شوندگان 
ها،  های روش تحلیل مضمون ارائه شده است. بر مبنای این جدول، با توجه به مصاحبهخروجی 

 کد، کاهش یافته است.  80کد به  88کدهای باز مجدا اصلاح و تعداد آنها از 
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 های روش تحلیل مضمون  : خروجی3جدول 

 کدهای انتخابی یا اصلی  کدهای محوری یا فرعی  کدهای باز یا اولیه 

 سن مشتریان

 شناختیمتغیرهای جمعیت

 عوامل فردی مرتبط با مشتریان 

 جنسیت 
 وضعیت تاهل

 درآمد
 تحصیلات 

 آگاهی و دانش نسبت به فناوری 

 شناختیمتغیرهای روان
 اعتماد و اطمینان ادراک شده 

 ارزش ادراک شده
 سهولت استفاده 

 تجربیات قبلی

 نیازها و ترجیحات شخصی متغیرهای شخصی
 حریم خصوصی 

 راحتی
 حمایت از سوی دوستان 

 حمایت اجتماعی

عوامل شخصیتی و اجتماعی  
 مرتبط با مشتریان

 حمایت از سوی خانواده 

 مهارت استفاده از رایانه
دانش و آگاهی نسبت به فضای   های فردی مهارت

 الکترونیک 
تناسب سبک زندگی با رفتار  

 سازگاری درک شده الکترونیک 
 حمایت از مشتریان 

 داشتن استراتژی تبلیغاتی دیجیتال 

 متغیرهای درونی سازمان 

 عوامل مرتبط با سازمان 

های الکترونیک به  آموزش مهارت
 منابع انسانی

 ارتقای زیرساخت فناوری 
کاهش مقاومت در برابر تغییر  

 کارکنان نسبت به فناوری  

 ایجاد فرهنگ سازمانی مناسب 

 محافظت از امنیت سیستم خدمات 
متغیرهای مرتبط با حریم  

 شخصی مشتریان 
 حفظ حریم خصوصی 

 پاسخگو بودن سرور خدماتی  
 امنیت مالی مشتریان
 آموزش الکترونیکی

 مدیریت ارتباط با مشتری 

استفاده از اتوماسیون در فرایندهای  
تکراری مانند پاسخگویی به 

 سوالات متداول 
ایجاد پیوندهای عاطفی مرتبط از  

 سازی طریق شخصی 
 های اجتماعی دیجیتال ایجاد کانال

استفاده از تجربه کاربردی در نقاط  
 تماس مشتری 
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 کدهای انتخابی یا اصلی  کدهای محوری یا فرعی  کدهای باز یا اولیه 

پیشبرد تبلیغات و ارتباطات صحیح 
 و هدفمند

متغیرهای مرتبط با زمینه 
 بازاریابی

 رسانی و پاسخگویی شفاف اطلاع

برداری از نظرات سایر  بهره
 مشتریان 

 خدمات ابری 

 های یکپارچه زیرساخت

 اتصال راحت و آسان 

 های تشخیص تقلب طراحی سیستم

های ارتباطی پر ایجاد شبکه
 سرعت

 امنیت سیستم خدمات 

 پاسخگویی سریع اینترنتی

های  دسترسی راحت به سیستم
 امنیتی  

 متغیرهای فنی

 عوامل مرتبط با فناوری 

 پاسخگو بودن سرور سیستم

های  بهبود کیفیت خدمات سیستم
 امنیتی

 های بانکیبهبود فعالیت

 تجربه کاربری و طراحی سایت 

های  ها و فناوریاستفاده از رسانه
 اجتماعی مختلف 

 های جدید استفاده از فناوری
ارائه تجربیات جذاب و نوآورانه  

 الکترونیکی

 اتوماسیون فرایندها 

 فرایندهای بانکی
 مدیریت هوشمند ریسک 

 سازی شده خدمات شخصی 

 پیشبرد فناوری 

 راحتی و محبوبیت خدمات 

 های فناوری قابلیت

عوامل مرتبط با کیفیت خدمات  
 الکترونیک 

 کیفیت ارتباط اینترنتی

 کیفیت عملکردی ادراک شده 

های  شناسایی نیازها و انگیزه
 مشتری 

 
 مدیریت نیازهای مشتری 

 
 

 انتظارات مشتریان
 
 

 خصوصی یا دولتی بودن بانک 

همکاری و مشارکت با نهادها و   عوامل محیطی متغیرهای بازار
 تغییرات نظارتی مختلف 
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 کدهای انتخابی یا اصلی  کدهای محوری یا فرعی  کدهای باز یا اولیه 

های مرتبط با  حفاظت از داده
 فناوری 

 گسترش سطح و شدت رقابت  

 متغیرهای رقابتی
 ورود بازیگران جدید

 ارتقای رقابت در بازار

 فرهنگ و ارزش حاکم بر جامعه

 های حکمرانی قوی ایجاد چارچوب متغیرهای زیرساختی

 وجود قوانین و مقررات 

نگرانی از دست دادن پول و  
 صرف هزینه

 ریسک مالی

 عوامل مرتبط با ادراک ریسک 

نگرانی از دست دادن اطلاعات  
 مالی

 کلاهبرداری 

 نفوذ به حساب 

 هک شدن حساب 

 ریسک امنیتی
 سرقت و سوء استفاده از اطلاعات 

 عملکرد نادرست سیستم

 ها تاخیر در انجام تراکنش ریسک عملکردی

 های فنیمشکلات مرتبط با ویژگی 

 قضاوت منفی دیگران
 ریسک اجتماعی

 تاثیر منفی بر اعتبار اجتماعی

صرف زمان زیاد برای انجام 
 عملیات 

 ریسک زمانی
طولانی شدن پروسه یادگیری  

 خدمات 

 های پژوهش منبع: یافته
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 گیری نتیجه
ادراک مشتریان به معنای چگونگی درک و ارزیابی مشتری نسبت به یک برند، محصول و یا  

ها، توقعات و انتظارات و تجربیات مشتری است  خدمت است که حاصل احساساتت، برداشت 
و میتواند به صورت مثبت و یا منفی بروز پیدا کند. در این راستا، عوامل متعددی بر ادراک  

گذارند که ادبیات پژوهش بدان پرداخته ولی تا کنون مشتری از بانکداری الکترونیک تاثیر می 
الگوی جامعی در این زمینه در بانک پاسارگاد ارائه نشده است. بر این اسا، هدف این پژوهش، 

کیفی و مبتنی    -استخراج الگوی ادراک مشتریان از بانکداری الکترونیکی با کمک روش کیفی 
تحلیل مضمو  نیز  و  فراترکیب مطالعات گذشته  به  ن مصاحبهبر  نهایت منجر  ها، بود که در 

گیری الگوی نهایی ادراک مشتریان از بانکداری الکترونیک بانک پاسارگاد به صورت  شکل
 ( گردید.  1شکل )

 
 : الگوی ادراک مشتریان از بانکداری الکترونیک بانک پاسارگاد 1شکل 

 های پژوهش منبع: یافته

  

ادراک 
مشتریان

ناختیمتغیرهای جمعیت شناختی، روان ش: مانندعوامل فردی مرتبط با مشتریان 

دیحمایت اجتماعی، مهارت فر: مانندعوامل شخصیتی و اجتماعی مرتبط با مشتریان 

ا متغیرهای درونی سازمان، مدیریت ارتباط ب: مانندعوامل مرتبط با سازمان 
مشتری

فرایندهای بانکی، فناوری های جدید: مانندعوامل مرتبط با فناوری 

راحتی، دسترسی : مانندعوامل مرتبط با کیفیت خدمات الکترونیک 

بازار، رقابت، زیرساخت: مانندعوامل محیطی 

ریسک مالی، امنیتی: مانندعوامل مرتبط با ادراک ریسک 
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همانطور که در شکل مشخص شده است هفت متغیر یا مضمون اصلی در تعیین ادراک 

 اند. مشتریان لازم است در نظر گرفته شوند که در ادامه تشریح داده شده

ها و خصوصیات فردی این دسته از عوامل شامل ویژگی عوامل فردی مرتبط با مشتریان:   .1

شود. این عوامل شامل:  گیری آنها موثر واقع میاست که بر روی رفتار خرید و تصمیم

باشد. درک  ها می سن، جنسیت، سطح درآمد، سبک زندگی، شخصیت و باورها و ارزش

خدمات   زمینه  در  فعال  کارهای  و  کسب  ویژه  به  و  کارها  و  کسب  برای  عوامل  این 

الکترونیک، از موارد حیاتی است تا از طریق آن بتوانند نیازهای متناسب با هر سن و  

استراتژی و  نموده  شناسایی  را  پژوهش  شخصیت  در  نمایند.  طراحی  آن  با  متناسب  های 

حاضر این دسته از متغیرها شامل سن مشتریان، جنسیت، وضعیت تاهل، درآمد و تحصیلات 

مسن  افراد  معمولا  گرفته،  مطالعات صورت  مبنای  ر  که  بدین صورت  با  بود.  کمتر  تر 

های جدید راخت هستند؛ همچنین افراد با تحصیلات بالاتر درک بهتری از فناوری فناوری

دارند. علاوه بر این بین زنان و مردان نسبت به ادراک از خدمات الکترونیکی تمایزاتی 

تاثیر نیست. در نهایت افرادی متاهل ممکن است  وجود داشته و درامد افراد در این زمینه بی 

الکترونیک  به دلیل داشتن خانواده و نیازهای مالی بیشتر، به سمت استفاده از بانکداری 

 سوق داده شوند. 

با مشتریان: .2 اجتماعی مرتبط  از عوامل شامل حمایت   عوامل شخصیتی و  های این دسته 

های فردی و سازگاری درک شده است. در زمینه حمایت اجتماعی نتایج  اجتماعی، مهارت 

نشان داد که زمانی که فرد از سوی دوستان یا خانواده خود مورد حمایت و پشتیبانی قرار  

مهارت  همچنین  داشت.  خواهد  الکترونیک  بانکداری  به  نسبت  بهتری  ادراک  های  گیرد، 

فردی در زمینه استفاده از فناوری و رایانه، دانش و آگاهی نسبت به فضای الکترونیک 

شود که ادراک مشتریان نسبت به این فضا بهبود یابد. در این راستا هر چه سبک  سبب می 

های مناسبی صورت زندگی مشتریان با رفتار الکترونیک متناسب بوده و از مشتریان حمایت 

تری در این زمینه داشته که منجر به ادراک بهتر و بیشتر وی  گیرد فرد درک سازگارانه

 شود. می 

این دسته از عوامل شامل متغیرهای درونی سازمان، متغیرهای  عوامل مرتبط با سازمان:   .3

مرتبط با حریم شخصی مشتریان، مدیریت ارتباط با مشتری، متغیرهای مرتبط با زمینه  

ها  های یکپارچه است. در زمینه متغیرهای درونی سازمان، بانکبازاریابی و زیرساخت 

الکترونیک را به منابع  باید استراتژی تبلیغاتی دیجیتال مناسبی داشته باشند، مهارت  های 

های فناوری را ارتقا دهند. در این زمینه آنها باید یک  انسانی خود آموزس داده و زیرساخت 

فرهنگ سازمانی مناسب را ایجاد نموده تا از این طریق بتوانند میزان مقاومت در برابر 

تغییر کارکنان را کاهش دهند. از طرفی، متغیرهای مرتبط با حریم شخصی مشتریان شامل  

شتریان، میزان پاسخگویی سرور محافظت از امنیت سیستم خدماتی، حفظ حریم خصوصی م

خدماتی و حفظ امنیت مالی مشتریان است. متغیر مدیریت ارتباط با مشتری شامل آموزش  

های آموزشی مجازی، طراحی سیستم اتوماسیون  الکترونیکی به مشتریان از طریق ارائه فیلم

در فرایندهای تکراری همچون پاسخ به سوالات متداول و تکراری، برقراری ارتباط عاطفی  

سازی خدمات برای آنها، استفاده از تجربه کاربردی  و حمایتی با مشتریان از طریق شخصی 
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باشد. در زمینه بازاریابی های اجتماعی دیجیتال می در نقاط تماس مشتریان و نیز ایجاد کانال

های متناسبی  سازمان باید تبلیغات و ارتباطات صحیح و هدفمند را طراحی نموده و استراتژی

ایجاد کند. همچنین نسبت به مشتریان پاسخگو بوده و اطلاعات را به صورت شفاف در  

این سازمان می  آنان قرار دهد. علاوه بر  تواند از نظرات دیگر مشتریان در یک  اختیار 

های متناسب با خدمات ابری شکل  برداری نماید. در این زمینه زیرساخت سامانه جامع بهره

های ارتباطی پر سرعتی را ایجاد نموده که بتوانند پاسخگویی سریعی به مشتریان  داده، شبکه

 ای که تقلب به راحتی تشخیص داده شود. داشته و سیستم خدمات امن بوده به گونه

فناوری: .4 با  مرتبط  فناوری  عوامل  از  استفاده  فنی،  متغیرهای  دسته  این  و  در  جدید  های 

های امنیتی، گیرند. متغیرهای فنی شامل: دسترسی راحت به سیستمفرایندهای بانکی قرار می 

های بانکی  های امنیتی، بهبود فعالیت پاسخگو بودن سرور سیستم، بهبود کیفیت خدمات سیستم

ای که بانک باید بتواند سایت  و ایجاد تجربه کاربری و طراحی سایت بوده است. به گونه

های  مناسبی را طراحی نموده و سرور سیستم آنها پاسخگو باشد و دسترسی راحتی به سیستم

های ها و فناوریهای جدید بانک باید بتواند از رسانهامنیتی داشته باشند. در زمینه فناوری

اجتماعی مختلف استفاده کند تا از این طریق بتواند تجریات جذاب و نوآورانه را ارائه نماید. 

در زمینه فرایندهای بانکی باید فرایندها به صورت اتوماسیون باشد، از مدیریت هوشمند 

سازی ارائه شود و فناوری توسعه داده  ریسک استفاده نماید، خدمات به صورت شخصی 

 شود. 

الکترونیک:   .5 با کیفیت خدمات  قابلیت عوامل مرتبط  این دسته  فناوری و مدیریت  در  های 

ای باشد که راحتی و محبوبیت  اند. فناوری باید به گونهنمودن نیازهای مشتری قرار گرفته

خدمات در نظر گرفته شود، ارتباط اینترنتی با کیفیتی برقرار شده و عملکرد ادراک شده با  

های مشتری شناسایی شود و انتظارات آنها شناسایی و کیفیت باشد. همچنین نیازها و انگیزه

برخی از مشتریان ممکن است به خدمات حضوری در بانک بیشتر برآورده شود. زیرا  

دنبال خدمات غیرحضوری  علاقه داشته باشند، در حالی که برخی دیگر ممکن است به 

  . باشند

اند. خصوصی : متغیرهای بازار، رقابتی، زیرساختی در این دسته جای گرفتهعوامل محیطی .6

و   تغییرات نظارتی مختلف  و  نهادها  با  بانک، همکاری و مشارکت  یا دولتی بودن نظام 

باشند. در زمینه  های مرتبط با فناوری در بازار از دسته متغیرهای بازار می حفاظت از داده

رقابت گسترش سطح و شدت رقابت، ورود بازیگران جدید به عرصه رقابت، ارتقای سطح  

های حکمرانی رقابت در بازار است. فرهنگ و ارزش حاکم بر جامعه، ایجاد چارچوب 

قوی، وجود قوانین و مقررات از جمله متغیرهای زیرساختی حاکم بر محیط هستند. در واقع  

تواند بر پذیرش بانکداری  های مردم نسبت به فناوری و نوآوری می فرهنگ جامعه و نگرش

ی به طور گسترده پذیرفته شده است، فناور  جوامع،   از  برخی   در الکترونیک تأثیر بگذارد.

داشته  وجود  آن  برابر  در  بیشتری  مقاومت  است  ممکن  دیگر  جوامع  در  که  حالی  در 

قوانین و مقررات مربوط به بانکداری الکترونیک نیز بر ادراک مشتریان همچنین   باشد.

  پذیرش  و   اعتماد  افزایش   به   توانندمی   حمایتی   و   شفاف  مقررات   و   قوانین  گذارد.تأثیر می 

  . کنند کمک الکترونیک بانکداری

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
6-

08
-2

7 
] 

                            19 / 23

http://mieaoi.ir/article-1-1907-fa.html


 علیمرادی، ناصحی فر و جلال زاده... /  کیالکترون یاز بانکدار انیادراک مشتر یالگو                         558

های مختلفی از نظر مشتریان در این زمینه قابل  ریسکعوامل مرتبط با ادراک ریسک:   .7

درک است. ریسک مالی، ریسک امنیتی، ریسک عملکردی، ریسک اجتماعی و ریسک  

های شناسایی شده در این زمینه بودند. مشتریان از نظر مالی همواره  زمانی مجموعه ریسک

باشند. دچار نگرانی از دست دادن پول، اطلاعات مالی، کلاهبرداری، نفوذ به حساب آنها می 

در زمینه امنیتی آنها متحمل ریسک هک شدن حساب، سرقت و سو استفاده از اطلاعات  

های  ها، مشکلات مرتبط با ویژگی شوند. عملکرد نادرست سیستم، تاخیر در انجام تراکنشمی 

دهند. از نظر اجتماعی فرد ترس قضاوت نیروگاه مجموعه ریسک عملکردی را تشکیل می 

ای که اینئ قضاوت ممکن است اعتبار اجتماعی وی  منفی از طرف دیگران داشته به گونه

را منفی نماید. از نظر زمانی نیز ممکن استد فرد زمان زیادی را برای انجام عملیات صرف 

هایی را نموده و پروسه یادگیری خدمات الکترونیک طولانی شود و در این راستا هزینه

 متحمل شود.  

ها باید در ادراک مشتریان از بانکداری الکترونیک از موارد مهم و با اهمیت است که بانک

بانک به  نتایج پژوهش حاضر  اساس  این  بر  اقداماتی را صورت دهند.  ها کمک  این زمینه 

های الکترونیکی متناسبی را اتخاذ نمایند تا از این طریق هم میزان نماید تا بتوانند استراتژیمی 

ها کاهش داده و هم ادراک مشتریان را  مقاومت کارکنان را در برابر الکترونیکی شدن فعالیت 

بانکداری  از  مشتریان  ادراک  الگوی  طراحی  دنبال  به  پژوهش  این  بنابراین  دهند.  بهبود 

الکترونیک از طریق مورد مطالعه بانک پاسارگاد بوده و قصد تعمیم نتایج مورد نظر نبوده  

شود که هر یک از عوامل استخراج شده در الگوی  است. بنابراین به دیگر محققین پیشنهاد می 

 نهایی را به صورت خاص مورد مطالعه قرار دهند. 

شود که با در نظر  های دولتی و خصوصی توصیه می به عنوان پیشنهادهای کاربردی به بانک

های مورد نظر آنها توسط  گرفتن متغیرهای مرتبط با مشتریان ترجیحات، انتظارات و ارزش 

استراتژیتیم آنها  با  متناسب  و  بازاریابی شناسایی  بازاریابی طراحی و های تخصصی  های 

تر پاسخ داده و ادراک بهتری در  اجرا شوند تا از این طریق بتوانند نیازهای مشتریان را دقیق

های مرتبط با شود که گزینهآنها نسبت به خدمات الکترونیک ایجاد نمایند. همچنین پیشنهاد می

های فنی و امنیت، حریم خصوصی و شخصی مشتریان همواره در نظر گرفته شده و سیستم

های در آنها حفظ شوند. به دیگر محققین زیرساختی مناسبی را طراحی نمایند که این ویژگی 

شود پژوهش حاضر را با روش کمی و بر مبنای مدلسازی معادلات ساختاری نیز پیشنهاد می 

 و یا با رویکرد مدلسازی ساختاری تفسیری انجام دهند. 

ها تا دستیابی به نتایج  در انجام پژوهش حاضر، در کلیه مراحل از گردآوری و تحلیل داده

 سعی شده تا از سوگیری و تعارض منافع پرهیز شود. 
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