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ر پذیرش و استفاده از خدمات بررسي عوامل مقاومت مشتریان د

 (شعب شهر تهران بانک پاسارگاد)مورد مطالعه:  هاي تمام دیجیتالبانک
 

 پژوهشي نوع مقاله:
 

 1زادهسیدرضا جلال

 2مریم دانشور

 3نگین رفیعی

 

 1/8/1402 تاریخ پذیرش:                                    4/2/1402 تاریخ دریافت:

 چکیده
های تمام دیجیتال پژوهش حاضر به بررسی عوامل مقاومت مشتریان در پذیرش و استفاده از خدمات بانک

انجام روش تحقیق توصیفی و پیمایشی این پژوهش با استفاده از . پردازدمی بانک پاسارگاد تهران شعب شهر
بنا بر اظهار هستند که شهر تهران بانک پاسارگاد  بدر این پژوهش، مشتریان شع . جامعه آماریشده است
حجم نمونه با استفاده از نرم  اند.های تمام دیجیتال را نداشتهپیشتر سابقه استفاده از خدمات بانکخودشان، 

 591در نهایت و محاسبه گردید. پرسشنامه به صورت الکترونیکی میان مشتریان توزیع  GPower  افزار
گیری در دسترس، مبنای تحلیل و آزمون و همین تعداد با روش نمونه قابل قبول به دست آمدپرسشنامه 

د آن مورد تایی روایی ،پرسشنامه هایبرای سوال CVIو  CVR. با محاسبه مقدار ها قرار گرفتفرضیه
های آماری، توصیفی و و با استفاده از آزمون  SMARTPLS و SPSS هایافزار نرم کمک به هاقرارگرفت. داده

سنت  ،شناختیپژوهش حاکی از آن است که در دسته موانع روانیجه . نتشدند استنباطی تجزیه و تحلیل
، ادراک شده تاثیر ارزش ارکردی،در دسته موانع کدارد. ادراک شده بر نگرش منفی مشتریان تاثیر معناداری 

تنها تاثیر سنت بر نیز بر نگرش منفی و مقاومت مشتریان تایید شد.  ادراک شده وکاربرد ادراک شده ریسک
رضایت از بانکداری سنتی عامل مورد تایید قرار نگرفت. همچنین  )به عنوان متغیر میانجی( ارزش ادراک شده
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گیری مقاومت مشتریان به استفاده قرار گرفت و تاثیر مثبت آن بر شکلبر مقاومت مشتریان نیز مورد بررسی 
 .های تمام دیجیتال تایید گردیداز خدمات بانک

 

 د بانک پاسارگابانکداری تمام دیجیتال،  ، نگرش منفی،انیمقاومت مشتر کلیدي: کلمات

 JEL: O33بندي طبقه
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 مقدمه

 ها مرهونبسیاری از آنبوده که  اساسیدستخوش تغییرات  های گذشتهسالصنعت بانکداری در 

های خدمات مالی را کانالکه  باشدمی به ویژه گسترش اینترنت ،فناوری اطلاعات هایپیشرفت

های دیجیتال به سرعت ارتباط بانک را با تمامی ذینفعان، از جمله . فناوریساخته است دگرگون

تقویت نموده و نوآوری را از طریق محصولات و خدماتی که کنندگان مشتریان، کارمندان و تامین

یکی از  سوی دیگر،از  (.2022، 1کند )سیسکاسازد، تحریک میتر میهای بانکی را سادهرویه

در برابر تکنولوژی بانکداری  مشتریان ، مقاومتبه آن توجه شده استکه کمتر  موضوعات مهمی

. شعب (1394)بربروشان و همکاران، باشد می گذارندر میاث دیجیتالی و عواملی که بر این مقاومت

ها بوده و منجر به ارائه برای بانک ترین منابع هزینهها حتی پس از دیجیتالی شدن، از مهمبانک

مقاومت (. 1401شوند )صدیقی شیراز و همکاران، بخش زیادی از ارزش به مشتری نهایی می

مدت، طبیعی است بلنددوره مدت و چه برای ی یک دوره کوتاهها، چه برامشتریان در برابر نوآوری

توانند انتظار داشته های تمام دیجیتال میناپذیر، بانکبه طور اجتناب(. 2008، 2)چن و همکاران

هایی مقاومت کنند. بانکآنها در مقابل  کنند،های سنتی کار میباشند مشتریانی که از قبل با بانک

به  ،دهندخدمات بانکداری دیجیتال ارائه میشان، رای مدیریت امور مالیب به مشتریان خود که

اما (. 2018، 4 ، چاولی و سویدن 2020، 3)بالوق شوندهای تمام دیجیتالی شناخته میعنوان بانک

دهد اغلب تقاضاهای ایجاده شده برای این رویکرد، انتظارات اولیه ها نشان میبرخی گزارش

های دهد که آینده از آن بانکنکرده است. با این حال، تحقیقات نشان می را برآوردهمشتریان 

 .(2020دیجیتالی خواهد بود )بالوق، 

ها برای کسب مزیت رقابتی باید سیستمی سودمند در عین آسانی را با مهیا کردن شرایط بانک

مشتریان و در نتیجه  اندازی کنند تا بتوانند از این طریق به مثبت کردن نگرشفردی و اجتماعی راه

 ، لی و 2009، 5)لوخاننکاهش مقاومت و تمایل آنان به استفاده سیستم جامه عمل بپوشانند 

-تا استراتژیخواهد کرد ها کمک همچنین شناسایی این عوامل به مدیران بانک(. 2009، 6چونگ

زارهای بانکداری ها و باهای بازاریابی خود را برای کاهش مقاومت در برابر اشکال جدید سیستم

 (.2018، 7)مانی و چوک دیجیتالی به کار گیرند

                                                                                                                   
1 Siska 
2 Chen 

3 Balogh 
4 Chaoualia & Souiden 
5 Laukkanen 
6 Lee & Chung 

7 Mani & Chouk 
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ترین پیشرفته هخود را ب بایستمیهای پیشرو و نوآور سازمان بدون شک در شرایط رقابتی امروز،

تکنولوژیکی و زیر ساختاری  تا بتوانند پاسخگوی تغییرات آتی سازندمجهز  یاطلاعات هایفناوری

سازی و رقابت، تحولات عظیمی در (. با گسترش روزافزون جهانی2017همکاران،  و1 آلاوانباشند )

های سنتی به داری رخ داده و به تبع آن روشهای تجارت، مدیریت، بانکداری و حتی حکومتزمینه

باتوجه به گسترش روزافزون حوزه خدمات (. 1393جلیلی و آبادی، ) اندمدرن تغییر شکل یافته

های خاص و بزرگ گیری از این خدمات که از پرداخت قبوض تا تراکنشراد به بهرهبانکی و نیاز اف

با توجه به  های موجود مشتریان در برابر این پدیدهمقاومت مطالعه ست،ابانکی گسترش یافته

به عنوان  بانک پاسارگارد .تغییرات بافت جغرافیایی، فرهنگی، سنی، تحصیلی و غیره مورد نیاز است

گذاری زیادی بر توسعه که سرمایه دیجیتالی بانکداری حوزهدر  سرآمد و پیشروهای انکیکی از ب

های مرتبط با فعالیت دارد تا برسعی است و  بانکداری الکترونیک نموده، شناخته شده

این  آورد.را فراهم  تمام دیجیتال های استقرار یک بانکدیجیتالی تمرکز نموده و زمینه بانکداری

 بهبود خواهد داد.را  مدیران بانک پاسارگاد از فرآیند بانکداری تمام دیجیتال پژوهش درک

 

 . مباني نظري و پیشینه پژوهش1

 

 مقاومت مشتریان .1-1

ها به عنوان یکی از ارکان موفقیت سازمان محور شدن رویکردهای بازاریابیبا توسعه تفکر مشتری 

ارائه خدمات  نیز برای اینکه از بازار رقابت جا نمانند و با هدف هابانک ،در بازار پر رقابت مالی

-دیجیتالی روی آورده بانکداری گوناگونمناسب به مشتریان و پیشی گرفتن از رقبا به رویکردهای 

-ها، چه برای یک دوره کوتاهمقاومت مشتریان در برابر نوآوری(. 2016، 2)هایدنرایش و کرمر .اند

 . (2019، 3)چن و همکارانبلندمدت، طبیعی است یک دوره مدت و چه برای 

بانکداری همراه در در برابر  در توضیح مقاومت 4نقش سن شناختی( 2017) چاولی و سویدن

دهد که موانع سنتی و تصویری بر موانع استفاده، نتایج نشان میاند. را بررسی کرده میان سالمندان

گذارند. علاوه بر این، ، تمام موانع بر رفتار مقاومت تاثیر میابلمقگذارند. در ارزش و ریسک تاثیر می

کند. این مطالعه روابط بین موانع روانی و مشخص شد که سن شناختی این روابط را تعدیل می

افراد سازد. علاوه بر این، عدم تجانس بین ها بر رفتار مقاومت را روشن میعملکردی و اثرات آن

                                                                                                                   
1 Alalwan 
2 Heidenreich & Kraemer 
3 Chen 

4 Cognitive age 
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ها از موانع بانکداری در مورد درک آن 2افراد مسن از نظر ذهنی پیرو  1مسن از نظر ذهنی جوان

  .کندهمراه را برجسته می

 

 انکداري دیجیتال ب .1-2

ها و شده توسط بانکهای انجامها و برنامهبانکداری دیجیتال به معنای دیجیتالی شدن کلیه فعالیت

گرفت موسسات مالی است که پیش از این تنها در شعب فیزیکی، در اختیار مشتریان قرار می

تمام دیجیتال فاقد هر گونه شعبه در سطح شهر هستند و  هایبانک(. 1401)چاوشی و انیسی، 

ارائه را تنها به صورت دیجیتالی خدمات بانکداری  خود، رای مدیریت امور مالی شخصی مشتریانب

تنها در صورتی یک بانک دیجیتال تلقی (. 2020، 4 ، چاولی و سویدن2020، 3)بالوق دهندمی

خواهد شد که تمام کارکردهایی که دارد، از توسعه محصول گرفته تا خدمات پس از فروش را 

بانکداری دیجیتال، ارائه محصولات و خدمات مناسب، شخصی و  .کرده باشد دیجیتالی

های متناسب و یکپارچه و سازی شده در زمان مناسب و به طور آنی از طریق ابزار یا کانالسفارشی

این  .های مشتریان استهای پیشرفته و در لحظه از دادهارائه خدمت به مشتریان مبتنی بر تحلیل

های مدیریتی، عملیاتی، سازی در کلیه لایهاماتی به همراه دارد و مستلزم تحول و مدرنالز ،بانکداری

گرا و گرا به مشترینیازمند گذار از یک دیدگاه محصول ،آن جدا ازاجرایی و فناوری است. 

های امروزی که بر اساس با توجه به تعریف مذکور از بانکداری دیجیتال، بانک .محور استخدمت

زیکی فعالیت دارند، برای رسیدن به بانکداری دیجیتال، با گذر از بانکداری الکترونیکی، به شعب فی

های چندکاناله هوشمند و دارای اکوسیستم دیجیتالی مالی تبدیل هایی اجتماعی، با ویژگیبانک

های دهد که آینده از آن بانک(. با این حال تحقیقات نشان می1402شوند )روانگرد و همکاران، می

 (2020، 5دیجیتالی خواهدبود )بالوق

 

 کاربرد ادراک شده .1-3

این دو  مهم وجود دارد؛اطلاعات دو باور  فناوریدر پذیرش  (1985) 6دیویس اولیه مدل بر اساس

برداشت از فایده )سودمندی ادراک شده( و برداشت از سهولت  :باور عبارتند از

. گذار استتاثیر  کاربراننگرش و بر نیت  گیریشکلادراک شده(. این دو باور در  استفاده) کاربرد

                                                                                                                   
1 Cognitively young elders 

2 Cognitively old elders 

3 Balogh 
4 Chaoualia & Souiden 

5 Balogh 

6 Davis 
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استفاده از آن سیستم خاص  نیت واسطه به فناوریرفتار استفاده از یک  فناوری،مدل پذیرش  طبق

و سهولت  کاربرانمورد نظر از دیدگاه  فناوری مفید بودن استفاده نیز به میزان نیتشود و تعیین می

توان مدل می این (. بر اساس1395)کریمی و همکاران،  بستگی دارد آناناستفاده از سیستم توسط 

-میسهولت استفاده درک شده و سودمندی درک شده  متاثر ازاستفاده از سیستم  نیتگفت که 

ه مهم . علاوه بر این، سهولت استفاده درک شده اثر مثبتی بر سودمندی درک شده دارد. نکتباشد

یعنی هر چقدر کاربران  ؛توجه به سهولت ادراک شده آن است کارآمد،در طراحی یک فناوری 

کنند که سیستم می فکرتوانند با سیستم کار کنند، در آن صورت تر میآساناحساس کنند که 

-برداشت ذهنی از سهولت استفاده از فناوریمیان  دهدنشان می هاپژوهشسودمند نیز خواهد بود. 

)فاریابی و داری وجود دارد اها رابطه معنهای جدید با نگرش مشتریان نسبت به این فناوری

 .(1393همکاران، 

 

 تصویر ادراک شده .1-4

آن شکل می  توسطدر ایجاد و مدیریت تصویر شرکت، درک فرآیندی است که تصویر  ین گاماول

بر  بسیاری عوامل .دهدنشان میرا گیری تصویر شرکت مفهومی فرآیند شکلمدل ( 1گیرد. شکل )

ها به کنترل سازمان بر آن حوزهبر اساس  عواملاین  گذارند؛اثر میگیری تصویر یک شرکت شکل

 (2001: )زینخان، می شوند تقسیمدو گروه 

 عوامل درون سازمانی یا قابل کنترل توسط سازمان -

 عوامل برون سازمانی یا غیرقابل کنترل توسط سازمان -

تواند برای مدیریت تصویر شرکت در ی برای سازمان قابل کنترل بوده و سازمان میعوامل درون

ها استفاده نماید. عوامل برونی تحت کنترل مستقیم سازمان نبوده اما سازمان ذینفعان از آن بین

غیرمستقیم، تحت تاثیر  صورتها را با دستکاری متغیرهای درونی تحت کنترل خود به تواند آنمی

تواند به هد. برای مثال، در اجرای تبلیغات برای پیشبرد تصویر خود، اقدامات یک شرکت میقرار د

 . پیشبرد تصویر کل یک صنعت کمک نماید
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 شرکت ریتصو يریگشکل ندیفرآ يبرا يمفهوم چارچوب .1شکل 

 2001 ،نخانیز: منبع 

 

 سازمانی: تصویر برند درون عوامل

است.  تشکیل شدهعملکردی و تجربی از محصول یا خدمت  ،سمبولیکهای ویژگیتصویر برند از 

 به موضوعاین  داری وجود داشته باشد.اتصویر برند و تصویر شرکت تعامل معنرود میان میانتظار 

-ه گونهب رندببرای مواردی که نام تجاری و نام شرکت یکسان هستند و یا نام شرکت با نام  خصوص

ن میزان بیشتری تصویر شرکت و تصویر برند را به میانری دارد و تعامل بیشت تاثیرای همراه است، 

دارک یری تصویر اتواند بر شکل گکه می قابل کنترلاز دیگر عوامل درون سازمانی و  .رساندمیخود 

ت ان(، هویانکداربتوان به رفتار کارکنان خط مقدم )در این مطالعه شده مشتریان اثرگذار باشند می

 (1388سازمان، تبلیغات و روابط عمومی اشاره نمود. )بندریان، و شخصیت 

 

 عوامل برون سازمانی 

گیرد. بهای غیرمستقیم شکل ارتباط به واسطهتواند سازمان می یک موردذهنیت ذینفعان در 

تواند تصویر از تجربیات شخصی دوستان و همکاران می به دست آمدهدست دوم یا اطلاعات ثانویه 

های به دست آمده از خبرگزاری هایداده علاوه برآن،ز یک شرکت را تحت تاثیر قرار دهد. ذینفعان ا

تاثیرگذار است.  شرکت عملکرد شرکت و سلامت مالی آن نیز بر تصویر پیرامونمعتبر معروف و 
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گیری تصویر نقش مهمی در فرآیند شکل کهنفوذ سازمان  حوزهمنابع اصلی اطلاعات خارج از 

و  تبلیغات دهان به دهان از: تصویر صنعت، تصویر کشور مبداء، کنند عبارتندفا میسازمانی ای

اما به صورت  هستندکنترل مستقیم شرکت  حوزهها. این منابع خارج از گزارشات خبرگزاری

 (1398)ولی پور و سیاری،  ها را تحت تاثیر قرار داد.توان آنغیرمستقیم می

 

 ریسک ادراک شده .1-5

عدم اطمینان  بارهریسک ادراک شده را به عنوان درک مشتری در ،رفتار مشتری پژوهشگران حوزه

(. 2006، 1ویملانتو  تلریل) اندتعریف کرده خدمتنتایج معکوس بالقوه خرید یک محصول و یا از 

وجه ا تکنند. بمشتریان ابعاد متفاوتی از ریسک را درک میکه  های فراوان حاکی از آن استپژوهش

کننده هر کدام از این ابعاد در کل ریسک و رفتار ارزش پیشگویی ،طبقه محصول یا خدمت به

اینکه  کندبیان می( 1985) 2(. گموندن1389)خدمتگزار و همکاران،  است متغیردهنده آن کاهش

 دهنده آن بهو رفتار کاهش ادراک شده کننده هر کدام از این ابعاد در کل ریسکییارزش پیشگو

ها برای کاربران دیجیتالی شدن بانک. بستگی دارد چه میزانی است، به طبقه محصول یا خدمت

های مرتبط را نیز دارد خصوصی، امنیت، زمان، ریسک عملکرد و سایر ریسکپیامدهایی مانند حریم

 (2022، 3ینداساریو)

 

 سنت ادراک شده .1-6

ا تند. امکه دارای معضلات واقعی در حوزه مشتری هس استهایی بانک بیشتر متوجهاین رویکرد 

 ،هاولی ولاتتحاز  به منزله توقف در مسیر تحول است. پس عمدتاً و کاربردی نداردها برای اکثر بانک

ل، ین حااتر شده است. با مشتریان ممکن است ببینند که بانک به سمت خدمات دیجیتالی نزدیک

 بتوانند کن استماند؛ مثلاً مشتریان مممحدود می خدماتارائه  پس از این ماجرا، بانک همچنان در

، اما ت کننددرخواس بر روی تلفن همراه خود اپلیکیشنبرای یک کارت اعتباری با استفاده از یک 

بل ور قاطهای زیرساختی این تجربه به بدون تغییر اساسی در مدل عملیاتی و یکپارچگی سیستم

 دهدای میعدهو ویترین ،نخواهد بود. به عبارت دیگر، گرفتانجام می توجهی متفاوت از آنچه قبلاً

برداری بهره /ریرفع مشکلات لایه کارببا این حال،  .که زیرساخت عملیاتی قادر به انجام آن نیست

 ترک مشتری کمک کند. ممکن است به کاهش ریزش/

 

                                                                                                                   
1 Melanthiou & Littler 
2 Gemünden 

3 Windasari 
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 ارزش ادارک شده .1-7

های هر کشور پشتیبانی کرده و اثر عمیقی بر گترین شرکتبا توجه به اینکه بانکداری شرکتی از بزر

دهد؛ بنابراین اقتصاد کشورها دارد، عرصه زندگی شهروندان و حقوق آنان را نیز تحت تاثیر قرار می

تواند سبب دستیابی به حقوق ها به نحو بسیار قابل توجهی میکیفیت ارائه خدمات در بانک

رغم (. علی1401در نظر گرفته شود )سالک مقدم و همکاران، شهروندی و یا حتی مانعی برای آن 

(. 1999، 1ندارد )اولیور انبرای بازاریاب روشنی معنای خود واژه، تمامی توجهات به مفهوم ارزش

دارد. در  وجود اتیاختلاف ،ارزش مفهوم کنند در ادبیات بازاریابی بر سرو همکاران بیان می کرونین 

 شودمعنا میها دادنیاز دست برابرها در دریافتی مقایسه ارزش به عنوان، مبادلات بازاریابی

از رضایت و کیفیت است و  متمایزمفهوم ارزش  ،الیور . به اعتقاد(1997،  2)کرونین، بردی و برند

در بر  سازدکننده را در طول زمان میوفاداری که قضاوت مصرفی مصرف مانندمتغیرهای خروجی 

کند، ارائه داده است. که رضایت و ارزش را پیش و پس از مصرف تصویر می لی رامد گیرد. اومی

ای با مفهوم سازی سنتی از ارزش در ادبیات بازاریابی سازیکند که چنین مفهومهمچنین بیان می

-های وفادارانه، مدلگیری قضاوتناسازگاری ندارد. ارزش به صورت سنتی به صورت تابعی از شکل

 (1999. )اولیور، دشوسازی می

 رد:دو رویکرد مکمل وجود داارزش در زمینه سنجش و ارزیابی 

 یشتربارزش  این اگرکالاها و خدمات است.  از ک شده مشتریانادراارزش  به دنبالرویکرد اول 

 تر عمل خواهد کرد. رقبا موفقدر بازار  شرکتاز ارزش پیشنهادی رقبا باشد 

. کندایجاد می سازمان رایکه یک مشتری ب است یارزشسنجش مربوط به رویکرد دوم 

خرید مجدد و  هتا انگیز هستندحفظ مشتریان با ارزش خود  دنبال به پیوستهبه صورت  هاسازمان

مشتریانی که )مشتریان با ارزش کمتر هستند تا تلاش همچنین در وفاداری آنان را افزایش دهد و 

های را به گروه (ز منافع حاصل از مبادله با ایشان استمیزان هزینه صرف شده برای آنان بیش ا

 (.2012، 3)جورجی ایونز دنده ارتقابالاتر ارزش 

 

 نگرش )منفي( .1-8

ر پاسخ دیافته سازمان یاتتجرب به واسطهعبارت است از حالتی ذهنی یا عصبی از تمایل که نگرش 

. دار یا پویا دارددر ارتباط است، تأثیری جهت هابا آن فرد هایی کهبه تمامی موضوعات و موقعیت

                                                                                                                   
1 Oliver 
2 Cronin, Brady ،Brand ،& et al 

3 George Evans 
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توان انتظار مفهومی انتزاعی است، نمی آنجا که نگرش( از 1368، ترجمه کاردان؛ 1برگکلاین(

 تعریف درداشته باشند. این اختلاف نظر  ماهیت آن اتفاق نظر نظران در موردداشت که صاحب

 هاآن از برخی به ادامه در که است شده ارائه نگرش بسیاری از هایتعریف. شودمی دیده نیز نگرش

  پردازیم:می

 عمل برای شدن انگیخته بر و کردن تجربه برای آمادگی پیش یک نگرش، 2از دیدگاه اسمیت -

 .است بینیپیش قابل ایشیوه به جهت یک در

 موضوع یک به نسبت عمل برای آمادگی و احساسات ها،شناخت ترکیب 3کرچ از دیدگاه -

 .گویندمی چیز آن به نسبت شخصی نگرش را معین

های مثبت یا منفی، احساسات عاطفی را نظام بادوامی از ارزشیابی نگرش 4و بالاکی کراچفیلد -

 .داننداجتماعی می موضوع یک بـه عـمل، مخالفت یا موافقت نسبت به و تمایل

 آماده را فرد که موقعیت است یا ءشی یک حول باورها از ایمجموعه نگرش 5از نظر راکیچ -

 دهد. نشان واکنش آن به نسبت ترجیحی صورتی به تا کندمی

-یف میتعر ،کندکه رفتار را هدایت می "مکانیسم پنهان"نگـرش را یـک  (1390) کریمی -

  .کند

. دانندیم نپاسخ داد یبرا ینگرش را آمادگ یاصل تیخصوص یها به نحوفیتعر نیهر کدام از ا

ار ش رفتنگر یعنیاست.  یآمادگ یو نوع یدرون یباشد، حالت یو عمل یعلن نکهیا ینگرش به جا

تار تئوری رف ،الگوها در زمینه نگرش مشتریانیکی از  شرط رفتار است. شیبلکه پ ست،ین

 اشد،باشته د یاگر فرد نگرش مثبتی نسبت به انجام رفتار ،. طبق این نظریهشده استریزی برنامه

کنترل  فتار تحتره انجام و باور داشته باشند ک کنندرفتار را تایید  انجام آن، اواز نظر  مهم افراد اگر

 . داشته باشدرفتار را آن  کند کهقصد می او اوست، آنگاه

 

 رضایت از بانکداري سنتي .1-9

مشتریان رضایت مشتری به عنوان یک عامل اصلی برای تعیین موفقیت سازمان در ارتباط با 

توان حالت رضایت، شادمانی و خشنودی یا شعفی تعریف نمود که رضایت مشتریان را می. باشدمی

د های مشتری توسط فروشنده در او ایجاهکردن تقاضاها و خواست هه تأمین نیاز و برآوردتیجدر ن

کداری بانرضایت مشتری معیاری از چگونگی عملکرد کلی ( 1401جوان امانی، اکبری، ) شودمی

                                                                                                                   
1 Otto Klineberg 
2 Smith  
3 Kretch 
4
 Crutchfield & Ballachey 

5 Rokeach  
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گیری رضایت مشتری توجیه اساسی برای اندازه است.در رابطه با مجموعه انتظارات مشتری  سنتی

فراهم آوردن اطلاعاتی است که مدیران را قادر سازد تا تصمیمات صحیحی را جهت به حداکثر 

 به همین. ها شوندها اتخاذ نمایند و در نتیجه موجب بهبود حفظ مشتریرساندن رضایت مشتری

لازم به ذکر است که فرآیند  بسیار مهم است. در بانکداری گیری رضایت مشتریدلیل اندازه

ها، گیری در صنعت بانکداری باید محتاطانه انجام شود که در نهایت توجه افراد، شرکتتصمیم

 (.2023، 1دوموسها را به خود جلب کند )بازارها و دولت

 

 . پیشینه پژوهش2

 های تمامانکب از استفاده برای سنتی هایبانک مشتریان به ارزیابی مقاومت( 2021نل و بوشوف )

تی ریان سنبررسی چگونگی تأثیر نگرش منفی مشت ،هدف اصلی این تحقیقاند. دیجیتالی پرداخته

دمات خ پذیرش صخا موانعدیجیتال بر اساس ارزیابی آنها از  تمامها به استفاده از یک بانک بانک

 امتمهای استفاده از بانک در که منجر به مقاومت آنها شناختی( استی و روانموانع عملکرد)

 اساسی بینش ی واصل نوآوری برابر در مقاومت تئوری بر مبتنی مطالعه، این شود. نتایجمیدیجیتال 

 . کندمی فراهم را دیجیتال تمام هایبانک از استفاده مقاومت در گیریشکل مورد در

 معادلات مدل اینترنتی با استفاده از بانکداری از استفاده (  موانع2020)2عارف و همکاران 

 مثبت رابطه وجود از حاکی اند. نتایجرا مورد بررسی قرار داده3عصبی  شبکه رویکرد - ساختاری

 فقط مانع. است اینترنتی بانکداری از استفاده با تصویر مانع و خطر مانع ارزشی، مانع بین معناداری

 که دهدمی نشان نتایج همچنین. دارد اینترنتی بانکداری از استفاده در ناچیزی منفی تأثیر سنتی

 توسعه برای را رهنمودهایی ها،یافته. هستند روبرو بیشتری موانع با زنان با مقایسه در مردان

 معاملات برای بانک، اینترنت از سازدمی قادر را کنندهمصرف که دهندمی ارائه هابانک به تسهیلات

در برابر  در توضیح مقاومت 4نقش سن شناختی( 2019) چاولی و سویدن. کنند استفاده خود مالی

این مطالعه به بررسی مقاومت بانکداری را بررسی کرده اند.  بانکداری همراه در میان سالمندان

تر و براساس سن شناختی به پردازد. به طور خاصدر میان افراد مسن می )موبایل بانک( همراه

شناختی و عنوان یک میانجی، تجزیه و تحلیل چند گروهی برای مقایسه روابط بین موانع روان

 آوری شد و ازنفر از کاربران ارشد بانکداری همراه جمع 425ها از عملکردی انجام شد. داده

                                                                                                                   
1 Doumpos 
2
 Arif 

3
 Neural network approach 

4 Cognitive age 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
5-

12
-1

6 
] 

                            11 / 32

https://mieaoi.ir/article-1-1385-en.html


 زاده، مریم دانشور، نگین رفیعيسیدرضا جلال .../ بررسي عوامل مقاومت مشتریان در پذیرش                          114

 

ارزیابی مدل ساختاری و اجرای تجزیه و تحلیل چند گروهی استفاده شد.  برای 1 اسالپیاسمارت

گذارند. در دهد که موانع سنتی و تصویری بر موانع استفاده، ارزش و ریسک تاثیر مینتایج نشان می

گذارند. علاوه بر این، مشخص شد که سن شناختی این عوض، تمام موانع بر رفتار مقاومت تاثیر می

ها بر رفتار کند. این مطالعه روابط بین موانع روانی و عملکردی و اثرات آنیل میروابط را تعد

افراد و  2افراد مسن از نظر ذهنی جوانسازد. علاوه بر این، عدم تجانس بین مقاومت را روشن می

  .کندها از موانع بانکداری همراه را برجسته میدر مورد درک آن 3مسن از نظر ذهنی پیر

 خدمات در نوآوری برابر در مقاومت بر اجتماعی ( به بررسی تأثیر2018همکاران ) و 4موکوتو

 رابطه بر تجارب کننده تعدیل تأثیر بررسی مطالعه، این اصلی اینترنتی پرداختند. هدف بانکداری

 نظرسنجی هایداده از که مدل این آزمایش برای. بود نوآوری برابر در مقاومت و اجتماعی تأثیر بین

 مدل است، شده استفاده اینترنتی بانکداری خدمات از ژاپنی کنندگانمصرف استفاده مورد در

 مستقیم طور به اجتماعی تأثیر که داد نشان شد. نتایج انجام گروهی چند ساختاری معادلات

-مصرف نوآوری مقاومت حالیکه در دهدمی کاهش تجربه راکنندگان بیمصرف نوآوری مقاومت

 . دهدمی افزایش مستقیماً را تجربهبا  کنندگان

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        اردن                                                                                                                          در اینترنتی بانکداری مشتری ( در پژوهشی به ارزیابی و پذیرش2015) آلاوان و همکاران

 در هنوز توسعه حال در کشورهای در مشتریان اینترنتی، بانکداری سریع رشد وجود پرداختند. با

 این هدف. است کم همچنان خاورمیانه در آن از استفاده و هستند مردد فناوری این از استفاده

 اردن در را بانکداری اینترنتی پذیرش و رفتاری قصد که است عواملی بررسی و شناسایی مطالعه،

 مدل یک در اعتماد و 6خودکارآمدی عادت، ،5جویانه لذت انگیزه عامل چهار. کند می بینی پیش

 آوری جمع اردن در بانکی مشتریان از نظرسنجی از استفاده با هاداده. است شده ارائه مفهومی

 مدل از شدت به نتایج. شد استفاده ساختاری معادلات مدل از هاداده تحلیل و تجزیه برای گردید و

 که شد تأیید جویانهلذت اعتماد و خودکارآمدی عادت، انگیزه، به علاوه، کند؛می پشتیبانی مفهومی

 . دارند رفتاری قصد بر توجهی قابل تأثیر

 

 

 

                                                                                                                   
1 Smart  PLS   

2
 Cognitively young elders 

3
 Cognitively old elders 

4 Makoto 
5
 Hedonic motivation 

6
 Self-efficacy 
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 مفهومي الگوي و هافرضیه توسعه. 2-1

مشتریان متقاعد شوند که نوآوری نامناسب است و " افتد کهمقاومت زمانی اتفاق میبه طور کلی 

 (2009، 1و همکاران  )کلاین ".گیرندبتصمیم به حمله مانند تبلیغات دهان به دهان منفی علیه آن 

مورد رفتارهای مقاومتی، کانون تمرکزهای مختلفی داشته است. برخی از تا به امروز، تحقیقات در 

اند، در حالی که سایر به عنوان متغیر وابسته اصلی متمرکز شده "مقاومت"مطالعات فقط بر روی 

اند. با این حال، مطالعاتی که به بررسی مطالعات به توضیح انواع مختلف رفتار مقاومت پرداخته

ها، بر اساس ارزیابی از نوآوری بپردازد، وجود ندارد. چن و مخالفت با نوآوری عوامل تعیین کننده

( استدلال کردند که مقاومت از نگرش منفی نسبت به یک نوآوری، مبتنی بر 2019همکاران )

( توضیحی 2014شود. با این حال، تاک و هایدنرایش )مقایسه با یک محصول جایگزین ناشی می

کنند که موانع پذیرش خاص نوآوری منجر به دهند. آنها استدلال میرائه میمتفاوت برای مقاومت ا

شود. این گزاره همچنین با این شود که باعث ایجاد مقاومت میهای منفی میگیری نگرششکل

ادعای اساسی مطابقت دارد که مقاومت فعال در برابر نوآوری ناشی از نگرش منفی نسبت به نوآوری 

آیند انشناختی و موانع عملکردی است که هنگام ارزیابی نوآوری به وجود میناشی از موانع رو

(. بنابراین هدف از این مطالعه بررسی نگرش منفی مشتریان بانکداری 2015 )هایدنرایش و کرامر،

سنتی نسبت به استفاده از یک بانک تمام دیجیتال بر اساس ارزیابی آنها از موانع پذیرش نوآوری 

بر مقاومت آنها برای استفاده از یک بانک تمام دیجیتال برای مدیریت امور مالی خاص و تأثیر 

قصد به عنوان چارچوب فراگیر برای بررسی -نگرش-شخصی آنها است. در این پژوهش چارچوب باور

( 2014شود. به علاوه، تاک و هایدنرایش )قصد مقاومت مشتریان بانکداری سنتی استفاده می

تواند منجر به رفتارهایی مانند عدم خرید، تبلیغات دهان به نگرش منفی میاستدلال کردند که 

رفتارهایی که با مقاومت به نوآوری همراه است. بنابراین می  ؛دهان منفی، شکایت یا تحریم شود

-های سنتی به استفاده از یک بانک تمام دیجیتال میتوان ادعا کرد که نگرش منفی مشتریان بانک

 به مقاومت شود. تواند منجر به

 

 فرضیه اصلي .2-2

 د.یر دارهای تمام دیجیتال تاثعوامل مقاومت مشتریان در پذیرش و استفاده از خدمات بانک

 

 

 

                                                                                                                   
1 Kleijnen et al. 
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 هاي فرعيفرضیه .2-3

های تمام دیجیتال بر تمایل به مقاومت در برابر نگرش منفی مشتریان به استفاده از بانک (1

 های تمام دیجیتال تاثیر دارد.بانک

های تمام دیجیتال تاثیر ارزش ادراک شده بر نگرش منفی مشتریان به استفاده از بانک (2

 دارد.

های تمام دیجیتال تاثیر ریسک ادراک شده بر نگرش منفی مشتریان به استفاده از بانک (3

 دارد.

های تمام دیجیتال تاثیر کاربرد ادراک شده بر نگرش منفی مشتریان به استفاده از بانک (4

 دارد.

های تمام دیجیتال تاثیر تصویر ادراک شده بر نگرش منفی مشتریان به استفاده از بانک (5

 دارد.

های تمام دیجیتال تاثیر سنت ادراک شده بر نگرش منفی مشتریان به استفاده از بانک (6

 دارد.

 های تمام دیجیتال تاثیر دارد.سنت ادراک شده بر ارزش ادراک شده بانک (7

 های تمام دیجیتال تاثیر دارد.ادراک شده بانکسنت ادراک شده بر ریسک  (8

 های تمام دیجیتال تاثیر دارد.سنت ادراک شده  بر کاربرد ادراک شده بانک (9

 های تمام دیجیتال تاثیر دارد.تصویر ادراک شده بر ارزش ادراک شده بانک  (10

 های تمام دیجیتال تاثیر دارد.تصویر ادراک شده بر کاربرد ادراک شده بانک  (11

 های تمام دیجیتال تاثیر دارد.یر ادراک شده بر ریسک ادراک شده بانکتصو (12

های تمام دیجیتال رضایت مشتریان از بانکداری سنتی بر تمایل به مقاومت در برابر بانک (13

 تاثیر دارد.

-بر اساس چارچوب باور (2020این پژوهش با کمک از مقاله نل و بوشوف ) مدل مفهومی

گیری نگرش منفی شناختی و موانع کارکردی بر شکلموانع روان :کندپیشنهاد می ،قصد-نگرش

های تمام دیجیتال اثرگذار است. ارزش ادراک شده، ریسک ادراک شده و کاربرد مشتریان به بانک

گیرند و سنت ادراک شده و تصویر ادارک شده نیز به ادارک شده در دسته موانع کارکردی جای می

اند. نگرش منفی به صورت مستقیم بر افزایش مقاومت در نظر گرفته شده شناختیعنوان موانع روان

علاوه بر این، رضایت از های تمام دیجیتال اثرگذار است. مشتریان در استفاده از خدمات بانک

گنجانده شده مشتریان  مقاومتبر دیگری به عنوان متغیر تأثیرگذار نیز  ،سنتی هایبانک خدمات

 است.
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 مفهومي پژوهش مدل .2شکل

 2020، بوشوف و نل منبع:

 

 شناسي. روش3

پیمایشی  نوعتوصیفی و از  به صورت هادادهآوری گردکاربردی است. روش از نظر هدف  این پژوهش

آماری این  با توجه به اینکه جامعهباشد. مقطعی میپژوهش زمانی نیز این  از منظراست. همچنین 

مشتریان شهر تهران که از خدمات بانکداری الکترونیکی بانک  تواند دربردارنده کلیهپژوهش می

 به ی،ریگروش نمونهبنابراین،  .نامحدود است نمونه حجمباشد، کنند میپاسارگاد استفاده می

حجم نمونه  1با استفاده از نرم افزار جی پاور  ساده انجام شده است. یتصادف یریگنمونه صورت

 28 ها از پرسشنامهآوری دادهگرددر این پژوهش برای تخمین زده شد.  591محاسبه و برابر با 

 .استفاده شده است سوالی با طیف پنجگانه لیکرت

 

 رهایمتغ براساس سوالات يبندمیتقس .1جدول 

 متغیر ها
تعداد 

 سوالات

 در سوالات شماره

 پرسشنامه
 منبع

 Schierz et al.، (2010) 3-1 3 یمنف نگرش

                                                                                                                   
1 GPower 
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 ،Chaouali and Souiden 7-4 4 ارزش درک شده
(2018) 

 Meuter et al.، (2005) 11-8 4 شده درک سکیر

 ،Chaouali and Souiden 14-12 3 شده درک کاربرد
(2018) 

 ،Chaouali and Souiden 17-15 3 شده درک ریتصو
(2018) 

 ،Chaouali and Souiden 21-18 4 شده درک سنت
(2018) 

 Gurtner، (2014) 24-22 3 انیمشتر مقاومت

رضایت از بانکداری 

 سنتی
4 25-28 Lee and Chung، (2009) 

 های پژوهشمنبع: یافته

 

ی و بازاریابی خبره در زمینه امور بانک 6در پژوهش حاضر با توجه به تخصصی بودن مفاهیم، از 

. پس از کنند خواسته شد تا نظر کارشناسی خود را مبنی بر مناسب بودن یا نبودن پرسشنامه بیان

سبت ن صورت گرفت. مقادیر ، بررسی شاخص روایی محتوانسبت روایی محتواتعیین و محاسبه 

 قرار اییدت مورد پرسشنامه تمامی سوالات برای شده محاسبه ی محتوا و شاخص روایی محتواروای

 .برخوردار است مناسبی پرسشنامه از روایی گفت توانمی و گرفته

. به این شده استدست آوردن پایایی پرسشنامه از ضریب آلفای کرونباخ استفاده ه به منظور ب

صورت تصادفی انتخاب و  پژوهش به جامعه آماری نفر از نمونه 30صورت که قبل از اجرای نهایی، 

ر آوری پرسشنامه، به کمک نرم افزاپس از جمع ه است،شد داده ها در اختیارشان قرارپرسشنامه

 گردیده است.ضریب آلفای کرونباخ محاسبه 1اس.پی.اس.اس 

 

 پرسشنامه یيایپا نییتع .2جدول 

 کرونباخ متغیر

 855/0 یمنف نگرش

 802/0 ارزش درک شده

 801/0 شده درک سکیر

 840/0 شده درک استفاده

 829/0 شده درک ریتصو

                                                                                                                   
1 SPSS 
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 814/0 شده درک سنت

 828/0 انیمشتر مقاومت

 830/0 رضایت از بانکداری سنتی

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 غیریا  لنرما برای تعیین هاآزمون چولگی و کشیدگی داده ابتدا ،هابرای تحلیل استنباطی یافته

های ونوزیع از آزمدر صورت نرمال بودن تکه گیرد مورد استفاده قرار میها دادهنرمال بودن توزیع 

 . شودهای ناپارامتری استفاده میپارامتری و در صورت غیر نرمال بودن از آزمون

 

 هاها و یافته. تحلیل داده4

توان گفت اند. لذا میدرصد مرد بوده 65زن و  درصد 35 ،نمونه انتخاب شده 591از نتایج نشان داد 

( %24نفر ) 143 ،نمونه انتخاب شده 591هستند. از  مردان ،اکثریت جامعه آماری در نمونه انتخابی

 45( نیز %34نفر ) 198سال و  45تا  35( بین %42نفر ) 250سال،  35دهندگان کمتر از از پاسخ

 372، کمتر کاردانی و( دارای تحصیلات %15نفر ) 86سال و بیشتر سن دارند. از منظر تحصیلات، 

 د.هستن تحصیلات تکمیلی( نیز دارای %23نفر ) 133( دارای مدرک کارشناسی و %63نفر )

 

 يشناخت تیجمع يفیتوص جینتا. 3 جدول

 درصد فراواني گروه پرسش

 جنسیت

 35 206 خانم

 65 385 آقا

 100 591 مجموع

 سن

 24 143 سال 35کمتر از 

 42 250 سال 45تا  35

 34 198 سال و بیشتر 45

 100 591 کل

 لاتیتحص

 14 86 کاردانی و کمتر

 63 372 کارشناسی

 23 133 تحصیلات تکمیلی

 100 591 مجموع

 های پژوهشمنبع: یافته
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و  یمرکز یهااز شاخص رهایگونه از متغ نیا فیتوص یهستند. برا یاپژوهش از نوع فاصله یهاداده

و  انهیمد و م ن،یانگیمانند م یمرکز یهاشاخص ،یفیتوص یهالیاستفاده شده است. تحل یپراکندگ

( ارائه 4در جدول ) یاصل یرهایمتغ راتییو دامنه تغ اریمانند انحراف مع یپراکندگ یهاشاخص

 سکیارزش ادارک شده، ر ،ی)نگرش منف قیتحق یرهایتمام متغ دهدینشان م جیشده است. نتا

 تیرضا و انیادارک شده، سنت ادارک شده، مقاومت مشتر ریادارک شده، کاربرد ادارک شده، تصو

  اند.شده یابیمطلوب ارزنسبتاً ( در سطح یسنت یاز بانکدار

 

 پژوهش ياصل يهاسازه يفیتوص لیتحل .4 جدول

 بیشینه کمینه دامنه تغییرات انحراف معیار مد میانه میانگین تعداد متغیرهاي پژوهش

 000/5 000/1 000/4 927/0 000/4 667/3 553/3 591 نگرش منفي

 000/5 000/1 000/4 869/0 000/3 000/3 072/3 591 شدهارزش ادراک

 000/5 000/1 000/4 756/0 000/4 750/3 642/3 591 شدهریسک ادراک

 000/5 000/1 000/4 916/0 333/3 333/3 162/3 591 شدهکاربرد ادراک

 000/5 000/1 000/4 855/0 333/3 332/3 340/3 591 شدهتصویر ادراک

 000/5 000/1 000/4 734/0 250/3 500/3 450/3 591 شدهسنت ادراک

 000/5 000/1 000/4 584/0 000/5 667/4 443/4 591 مقاومت مشتریان

 000/5 000/1 000/4 556/0 000/4 250/4 187/4 591 رضایت از بانکداري سنتي

 های پژوهشمنبع: یافته

 

بوده است که در  4تا  3(، میانگین نمرات متغیرها بین 4های مندرج در جدول )بر اساس داده

دهد اکثر افراد بیشترین میانگین را دارد. همچنین میانه و مد نشان می انیمقاومت مشتراین میان 

اند. میزان طیف لیکرت را در پرسشنامه انتخاب کرده« زیاد»و « متوسط»یعنی  4و  3گزینه 

را در برگرفته است، به طوری که  5تا  1پراکندگی از لحاظ شاخص دامنه تغییرات زیاد است و بین 

ی نگرش منفاست. از نظر شاخص انحراف معیار نیز  4متغیرهای پژوهش  دامنه تغییرات بیشتر
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و  یآزمون چولگ ها ازبرای بررسی نرمال بودن داده پژوهشدر این دارای بیشترین پراکندگی است. 

 . استفاده شده است هاداده یدگیکش

 

 هاداده بودن نرمال آزمون. 5 جدول

 معناداري مقدار کشیدگي چولگي تعداد متغیرهاي پژوهش

 000/0 160/0 -634/0 591 نگرش منفی

 000/0 -321/0 -085/0 591 شدهارزش ادراک

 000/0 172/0 -468/0 591 شدهریسک ادراک

 000/0 -329/0 -335/0 591 کاربرد ادراک شده

 000/0 040/0 -379/0 591 شدهتصویر ادراک

 000/0 486/0 -360/0 591 شدهسنت ادراک

 000/0 295/6 -694/1 591 مشتریانمقاومت 

 000/0 308/4 -322/1 591 رضایت از بانکداری سنتی

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 (-2،2) لطیف قابل قبو و کشیدگی در چولگی موارد میزان در برخی( 4بر اساس نتایج جدول )

های روشمک کبایست با می برخوردار نیستند، در نتیجه توزیع نرمالاز ها داده، پس قرار ندارد

ن ور آزموآزمون نرمال بودن در سطح تک تک متغیرهای پژوهش و همین طپیش رفت. ناپارامتریک 

 .خطی نیز بررسی شده استهم

 هابرای اطمینان از مناسب بودن دادهو  1از شاخص کی.ام.اوها، برای محاسبه کفایت داده

نشانگر مناسب ( 5مندرج در جدول ) جی. نتاده استشآزمون بارتلت استفاده از  (گیریکفایت نمونه)

 است. تحلیل برای هاداده نیموجود ب هاییبودن همبستگ

 

 پژوهش يرهایمتغ يبرا بارتلت آزمون و KMO شاخص جینتا. 6 لجدو

 نتایج آزمون عامل

 پژوهش

 KMO 899/0گیری ضریب کفایت نمونه

 آزمون کرویت بارتلت
 879/8474 کای اسکوئر

 738 درجه آزادی

                                                                                                                   
1KMO  
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 000/0 داریسطح معنی

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 زمون بارتلتمعناداری آسطح و به دست آمده است  899/0اینکه آماره کی.ام.او مقدار با توجه 

ز برخوردار نی از کفایت لازمها توان گفت که داده( می>05/0sig)محاسبه شده است،  000/0نیز 

 است. 

از روش حداقل مربعات  های پرسشنامهبودن توزیع شاخصننرمال   توجهدر این پژوهش با 

 استفاده شده است. 1جزیی

 
 يمفهوم مدل يجزئ مربعات حداقل کیتکن. 3شکل

 های پژوهشمنبع: یافته

                                                                                                                   
1 Partial Least Square 
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 (نگیاستراپبوت با  t آماره مقدار) پژوهش يمفهوم مدل. 4شکل

 های پژوهشمنبع: یافته

 

رد، دا 6/0 زرگتربر اساس نتایج روایی سازه مندرج، بار عاملی مشاهده در تمامی موارد مقداری ب

ربوط هان مدهد همبستگی بسیار مناسبی بین متغیرهای قابل مشاهده با متغیرهای پنکه نشان می

تمامی ر د( tه گیری مقدار بوت استراپینگ )آماربه خود دارد. همچنین بر اساس نتایج مدل اندازه

ابل مشاهده دهد همبستگی بین متغیرهای قبزرگتر است که نشان می 96/1موارد از مقدار بحرانی 

ه درستی ازه بستوان نتیجه گرفت هر با متغیرهای پنهان مربوط به خود معنادار است. بنابراین می

 مورد سنجش قرار گرفته است.

 آمده است. 7جدولدر  مدل برازش شاخص های بررسی از صلحا خلاصه نتایج

 

 مدل يهمگرا اعتبار يبررس .7جدول 

 AVE (CRپایایي ترکیبي ) آلفا کرونباخ متغیر

 609/0 862/0 785/0 ارزش ادراک شده

 572/0 800/0 735/0 تصویر ادراک شده

 575/0 713/0 755/0 تمایل به مقاومت

 587/0 850/0 765/0 رضایت از بانکداري سنتي

 629/0 871/0 801/0 ریسک ادراک شده

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
5-

12
-1

6 
] 

                            21 / 32

https://mieaoi.ir/article-1-1385-en.html


 زاده، مریم دانشور، نگین رفیعيسیدرضا جلال .../ بررسي عوامل مقاومت مشتریان در پذیرش                          124

 

 622/0 868/0 798/0 سنت ادراک شده

 670/0 858/0 753/0 نگرش منفي مشتریان

 747/0 898/0 830/0 کاربرد ادراک شده

 های پژوهشمنبع: یافته
 

در نهایت برازش مدل بیرونی مورد بررسی قرار گرفته است. در این پژوهش برازش مدل 

استفاده  GOFو شاخص   (𝑄2)، شاخص  (R2)ساختاری با استفاده از شاخص ضریب تعیین 

 شده است.

 

 ياشتراک و يافزونگ متقاطع یيروا ریمقادو  مدل يدرونزا يهاسازه نییتع بیضر .8جدول 

 روایي متقاطع افزونگي روایي متقاطع اشتراکي ضریب تشخیص هاي اصليسازه

 348/0 308/0 538/0 شدهارزش ادراک

 375/0 320/0 589/0 شدهریسک ادراک

 472/0 328/0 466/0 شدهکاربرد ادراک

 23/0 236/0 569/0 مقاومت مشتریان

 339/0 406/0 676/0 نگرش منفي

 های پژوهشمنبع: یافته

 

باشد. مقدار های درونزای مدل پژوهش مطلوب می( ضریب تعیین سازه7بر اساس نتایج جدول )

 گزارش شده است که مقدار قابل قبولی است. اعداد مثبت 569/0 انیمقاومت مشترتعیین  ضریب

دهنده کیفیت مناسب مدل هستند. همانطور که قابل نشان یاشتراک و یافزونگ متقاطع ییروا

های پژوهش مثبت بدست آمده است. همچنین مقادیر مشاهده است این مقادیر برای تمامی سازه

 ینیبشیقدرت پبدست آمده است. بنابراین  35/0یا بزرگتر از  35/0تا  15/0متغیرها عموماً در رنج 

 شود.آورد میبر یقو تامتوسط  های پژوهش به صورتسازه

 مقدار نیکویی برازش در این مطالعه برابر است با:

̅̅ Communality)میانگین مقادیر شاخص افزونگی  ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ )  =596/0 

𝑅2̅̅̅̅)میانگین مقادیر شاخص ضریب تعیین  )  =568/0 

GOF = √0.596 × 0.568
2

= 0.596  

 بدست آمده است بنابراین مدل از برازش مطلوبی برخوردار است. 596/0برابر  GOFشاخص 
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ه نتایج است. با توجه ب شده ارائه 8 جدول شرح به پژوهش هایفرضیه بررسی از حاصل نتیجه

گرش منفی( و گیری ن)اثر تصویر ادراک شده بر شکل 5ها، تمامی آنها به جز فرضیه آزمون فرضیه

 اند.)اثر سنت ادراک شده بر ارزش ادراک شده( تایید شده 7فرضیه 

 

 پژوهش يهاهیفرض آزمون جینتا خلاصه .9جدول 

 نتیجه tآماره  بارعاملي متغیر وابسته متغیر مستقل هافرضیه

 تایید 782/6 433/0 مقاومت مشتریان نگرش منفی 1فرضیه 

 تایید 869/3 372/0 نگرش منفی شدهارزش ادراک 2فرضیه 

 تایید 107/2 156/0 نگرش منفی شدهریسک ادراک 3فرضیه 

 تایید 846/4 344/0 نگرش منفی کاربرد ادراک شده 4فرضیه 

 رد 134/1 087/0 نگرش منفی شدهتصویر ادراک 5فرضیه 

 تایید 822/2 196/0 نگرش منفی شدهسنت ادراک 6فرضیه 

 رد 106/0 005/0 شدهارزش ادراک شدهسنت ادراک 7فرضیه 

 تایید 257/2 240/0 شدهریسک ادراک شدهسنت ادراک 8فرضیه 

 تایید 020/2 129/0 کاربرد ادراک شده شدهادراکسنت  9فرضیه 

 تایید 686/8 731/0 شدهارزش ادراک شدهتصویر ادراک 10فرضیه 

 تایید 080/9 751/0 کاربرد ادراک شده شدهتصویر ادراک 11فرضیه 

 تایید 417/7 577/0 شدهریسک ادراک شدهتصویر ادراک 12فرضیه 

 تایید 895/2 266/0 مقاومت مشتریان رضایت از بانکداری سنتی 13فرضیه 

 های پژوهشمنبع: یافته
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 پژوهش و روابط میان متغیرهامدل نهایي  .5 شکل

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 گیري. بحث و نتیجه5

اند. ، تمامی فرضیات این پژوهش مورد تائید قرار گرفتهبر اساس نتایج حاصل از معادلات ساختاری

 لیبر تما تالیجیهای تمام دبه استفاده از بانک انیمشتر ینگرش منفبر اساس نتایج حاصل از تاثیر 

آموزش مشتریان برای استفاده از خدمات بانکداری ، تالیجیهای تمام دبه مقاومت در برابر بانک

تواند داشته باشد. از سزایی میدر استفاده از این نوع بانکداری تاثیر بهدیجیتال با هدف رفع نگرانی 

ها در خصوص چگونگی ارائه خدمات بانکداری دیجیتال به آموزش کارکنان بانک ،سوی دیگر

 .بایست مورد توجه ویژه قرار بگیردمشتریان نیز می

به استفاده از  انیرمشتی ادراک شده بر نگرش منف بر اساس نتایج حاصل از تاثیر ارزش

جذب و  ، برایاختیار منابع درامور لازم است با عنایت به  مدیران های تمام دیجیتال،بانک

گذاری سرمایه گذاری بانکداری دیجیتالدر حوزه ارزش آنانبهبود نگرش و مشتریان  شتنگهدا

طراحی و توسعه ، سازینیاز مشتریان شخصیبا خدمات بانکداری تمام دیجیتال متناسب نمایند. 

ها )مانند سرعت، سهولت و ...( در فضاهای در به نحوی که با معرفی خدمات و مزایای ویژه آن ؛یابند

ملی و یا بیلبوردهای تبلیغاتی در سطح شهر،  هایهای اجتماعی، رسانهدسترس عموم مانند شبکه

ری سنتی به ویژه در منجر به خلق ارزش در ذهن مشتریان گردد. همچنین برای مشتریان بانکدا

در خلق ارزش برای  سزاییتواند تاثیر بمندی از شیوه بازاریابی دهان به دهان میسنین بالاتر، بهره

 .مشتریان داشته باشد
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های کز بانابه استفاده  انیمشتر یادراک شده بر نگرش منف سکیربر اساس نتایج حاصل از تاثیر 

 ا هدفسوق دادن محصولات و خدمات بسیار کم ریسک به سمت دیجیتالی شدن ب تمام دیجیتال،

ریان ر مشتبخشی به مشتریان در استفاده از خدمات دیجیتال و ایجاد اطمینان معقول داطمینان

ها رل آنی کنتبرای استفاده از خدمات بانکداری دیجیتال با استفاده از تشریح مخاطرات و چگونگ

گردد. یهاد متال توسط بانکدار ویژه مشتری )کارشناس ارتباط با مشتری( پیشندر بانکداری دیجی

یک به مصنوعی، معرفی ابزارهای تشخیص هویت بایومترهای هوشمندی از قابلیتهمچنین بهره

 یتال،های تمام دیجبخشی هنگام شناسایی و استفاده از خدمات بانکمشتریان برای اطمینان

 لیبر تحل یمبتن و صحت خدمات تیامن نیتأمو  وکارکسب یتیریمد یهافرآیند یهوشمندساز

 باشد.ها از دیگر پیشنهادات فرضیه مطرح شده میتوسط بانک انبوه یهاداده

ز اده ابه استف انیمشتر یکاربرد ادراک شده بر نگرش منفبر اساس نتایج حاصل از تاثیر 

لات محصو تدوین محتواهای آموزشی به زبان ساده درخصوص استفاده از های تمام دیجیتال،بانک

های سازی سامانههای اجتماعی و رسانه ملی، سادهمختلف بانکداری دیجیتال در بستر شبکه

ل توسط یجیتادالکترونیکی بانکی )مانند کیف پول دیجیتال( برای گستردگی استفاده از بانکداری 

ر اساس انک بر و در نهایت تولید گزارشات بازخوردی برای مدیران بافراد با دانش و آگاهی کمت

های امهها و برنچگونگی مواجهه مشتریان با ابزارهای دیجیتالی بانک و با هدف بهبود استراتژی

 گردد.عملیاتی این حوزه پیشنهاد می

از  به استفاده انیمشتر یسنت ادراک شده بر نگرش منفبر اساس نتایج حاصل از تاثیر 

ودن بهای ارائه خدمات بانکی دیجیتالی و در دسترس ، گسترش گروهتالیجیهای تمام دبانک

نک، ینترنت باها، اها و خوددریافتاستفاده از این الگوی بانکی برای اقشار مختلف جامعه )خودپرداز

ین شود. همچنید مهای فروشگاهی، کیف پول دیجیتال و ...( پیشنهانرم افزارهای تلفن همراه، پایانه

 دهان در ان بهبا عنایت به دیدگاه سنتی آحاد جامعه به خدمات بانکی، مجدداً نقش بازاریابی ده

های لسازی نسگیرد؛ در این میان، توجه به آموزش و آگاهها مورد تاکید قرار میمیان خانواده

 کند.ای پیدا میاهمیت ویژه  zتر به ویژه نسل جوان

، التیجیهای تمام دادراک شده بانک سکیسنت ادراک شده بر رصل از تاثیر بر اساس نتایج حا

های کا ریسبافتد و آمادگی برای مواجهه درک تحولاتی که در بستر بانکداری دیجیتال اتفاق می

یروی ارت نمساله بسیار مهمی است که لازمه آن افزایش دانش و مه ،پیش رو و مدیریت صحیح آن

 طلاعاتابخشی عمومی در زمینه حفظ امنیت آگاهی همچنین .باشدمیانسانی در همه سطوح بانک 

 . آورد فراهمتواند موجبات آسودگی خاطر مشتریان سنتی را و حریم خصوصی می
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، تالیجیهای تمام دبر کاربرد ادراک شده بانکسنت ادراک شده بر اساس نتایج حاصل از تاثیر 

های تمام دیجیتال برای عموم مردم با حداقلِ بانکداران با تاکید بر سهولت استفاده از خدمات بانک

های سنتی یادآوری کنند که در حال حاضر توانند به مشتریان بانکدانش در امور دیجیتالی، می

ها تا چه میزان در زمان، انرژی و هزینه، یت امور روزمره مالیاستفاده از این قبیل خدمات برای مدیر

هیز از حضور در اماکن شلوغ و و پر COVID-19بیماری  گیری جهانیسودمند خواهد بود. با اوج

های بانکداری دیجیتال برای آحاد مندی از پتانسیللزوم رعایت فاصله اجتماعی، بهرهو  عمومی

زیرساخت های لازم برای دورکاری کارکنان توسط مدیران بیش از مردم و فراهم آوردن شرایط و 

توجه به جمعیت نسل جوان در کشور و میزان . با هر زمان دیگری مورد توجه قرار گرفت

دیگر تمایل آنان به دریافت سریع، ساده و یکپارچه خدمات  ویشان با دنیای دیجیتال و از سآشنایی

گذاری گروه مشتریان و طراحی محصول و خدمات مند، هدفهای همراه هوشبا استفاده از تلفن

ریزی دقیق و برای این گروه بزرگ در جامعه چه در کوتاه مدت و چه در بلند مدت، نیازمند برنامه

ریزی دقیق، گردد مدیران با برنامهپیشنهاد می. بنابراین باشدها میمطالعات فراوان برای بانک

و کاربرد  نمودهسازماندهی درست و کارشناسی جدی، گذار به بانکداری دیجیتال را به درستی طی 

 .این نوع از تکنولوژی دیجیتال را در جهت پیشبرد اهداف بانک به خدمت گیرند

و  تالیجیهای تمام دادراک شده بر ارزش ادراک شده بانک ریتصوبر اساس نتایج حاصل از تاثیر 

گذاری )با توجه گذاری و کاهش تمایل آنان به سپردهافزایش تمایل مشتریان به خدمات سرمایهبا 

ها، به جای بالا و پایین شود بانکبه شرایط تورمی جامعه و کاهش ارزش پول ملی( پیشنهاد می

ای نوینی در ذهن مشتریان هارزش ،روزبا طراحی محصولات و خدمات به و نمودن نرخ بهره بانکی

 هیسرما یهارساختیوکار، زدر مدل کسب یمفهوم ذهن. همچنین با ایجاد یک دخلق نماینخود 

ی در جهت بازه زمان فینقشه راه و تعر نیتدو ،یفرآیند یهاو روش هاوهیش سازی،فرهنگ ،یانسان

 نمایند.  ایجاد و توسعه ارزش برای مشتریان در بستر بانکداری دیجیتال اقدام

، تالیجیهای تمام دادراک شده بر کاربرد ادراک شده بانک ریتصوبر اساس نتایج حاصل از تاثیر 

 میاندر ارزیابی  ایجاد امکان راهنمایی و ها با استفاده از تجربه کاربری بهترلازم است بانک

 ها، شفافیتآن میاناز گیری های مختلف خدمات بانکی ارائه شده به مشتری و امکان تصمیمگزینه

پاسخگویی سریع به خدمات بانکی  و و کاهش بروکراسی در ارائه خدمات اهدستورالعمل در

در دستور کار خود قرار  دیجیتالی بانک هایسایت یا سایر پلتفرماز سمت مشتری در وب درخواستی

های بانکداری دیجیتال ها، استفاده از پلتفرمرقابتی بانکحل مناسب برای حفظ مزیتیک راه. دهند

توانند بسیاری از خدمات را یکپارچه ها ضمن تمرکز بر تجربه مشتریان، میباشد. این پلتفرممی

پذیری، کاهش هزینه و کارایی شوند. در ایران نیز بلوبانک و بانکینو با نموده و موجب افزایش انعطاف
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به هزینه کمتر، نرخ بهره بالاتر و راحتی  توانها میاند که از مزایای آنپرچم نئوبانک ظهور کرده

توان به نداشتن اساسنامه، مجازی بودن و محدود بودن خدمات اشاره نمود. اما از معایب آن می

 توانند در آینده نزدیک محدود بودن خدمات خود را به حداقل برسانند. اشاره کرد که می

، تالیجیهای تمام دادراک شده بانک سکیادراک شده بر ر ریتصوبر اساس نتایج حاصل از تاثیر 

ایجاد تعلق مشتریان به بانک  سببکه  مهم هاییکی از راه توجه داشته باشندباید مدیران بانک 

دریافت هر گونه پس از  مشتریاناست.  توجه به تصویر درک شده از سوی مشتریان ،شودمی

ذهنیت برابر و یا از  این اگر ؛کنندمیلحاظ ذهنی با انتظارات خود مقایسه به ارزش آن را ی، خدمت

با پذیرفتن میزان ریسک احتمالی، از نگرش منفی و مقاومت آنان کاسته  فراتر باشد، آنان حد انتظار

 بایست درمی گردد. لذا مدیرانشده و این تصویر مثبت منجر به گرایش بیشتر به این بستر می

تا بتوانند با  بکوشنددیجیتالی  خدمات بارهدر خود انتظارات مشتریاناز شناخت بیشتر و بهتر 

افزایش قصد استفاده از خدمات بانکداری دیجیتالی، تصویر درک شده مشتریان از خدمات 

. امروزه سه سناریو برای آینده صنعت بانکداری قابل تصور است که دبخشندیجیتالی بانک را بهبود 

ها باید بتوانند با باشد. بانکوسیستم بانکداری میها، بازآرایی صنعت بانکداری و اکشامل تسلط بانک

های جدید کنار بیایند. همچنین نتایج ثابت نموده که گذاریسرعت انتظارات مشتریان و سرمایه

ها قدرت شبکه را نادیده گرفته دهند؛ در حالیکه بانکسازی را ترجیح میمشتریان، خدمات شخصی

ها سهم بزرگی از بازار را در دست اند در برخی از بخشنستهواردان به صنعت بانکداری تواو تازه

هایی است که بسیار کاربرد دارد. تغییر رفتار و خواسته بگیرند. امروزه بانکداری باز یکی از روش

های باشد. بانکداری باز، امکان انتقال ایمن دادهمشتریان، پیشران اصلی پارادایم بانکداری باز می

دهنده شخص ثالث را فراهم آورده و همراه با نفوذ آن، گسترش به یک ارائهحساب مجاز مشتری 

های تجاری و مدیریت داده های فناوری بازتر و مبتنی بر فضای ابری، ایجاد شراکتمعماری

سازی بانکداری باز، نیاز به پیشرفت فناوری تر رخ خواهدداد. البته لازم به ذکر است که پیادهگسترده

ها مالک روابط با مشتری مقررات مناسب نیز دارد. در مدل کنونی بانکداری، بانکو پشتیبانی 

باشد؛ ها تنها راه دسترسی به خدمات میهستند؛ زیرا اپلیکیشن یا شعب بانکداری الکترونیکی بانک

، دسترسی به 1هاAPIهای شخص ثالث و ها از طریق کانالدر صورتیکه در مدل بانکداری باز، بانک

خدمات اصلی خود را باز نموده که موجب شفافیت شده و همچنین امکان دسترسی به خدمات خود 

بخشی از برنامه است که وظیفه ارائه اطلاعات را بر  APIکنند. را از طریق شعب غیربانکی ایجاد می

ه همراه اطلاعات افزار، یک پاسخ بعهده دارد. به عبارتی دیگر، پس از دریافت درخواست یک نرم

 کند.افزار ارسال میشده را به آن نرمدرخواست

                                                                                                                   
1 Application Programming Interface 
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به مقاومت در برابر  لیبر تما یسنت یاز بانکدار مشتریان تیرضابر اساس نتایج حاصل از تاثیر 

در حال حاضر در ایران بانک تمام دیجیتال که  واضح است،همانطور که و  تالیجیهای تمام دبانک

های تمام دیجیتال موجود مانند ویپاد بانک کند وجود ندارد و تمامی بانکبه صورت مستقل فعالیت 

. دهندانجام میرسانی های خصوصی خدماتپاسارگاد، بلوبانک سامان و بسیاری دیگر، با مجوز بانک

تواند به روند د و میسازموضوع در کاهش ریسک و جلب اعتماد مشتریان نقش مهمی ایفا می این

های دیجیتالی کمک شایانی نماید. از طرفی هر اکوسیستم و جغرافیا اربران بانکافزایش تعداد ک

طلبد. مردم جامعه شهری و روستایی در ایران دست کم در نزدیکی محل اقتضائات خاص خود را می

های تمام کار یا سکونت خود به یک شعبه بانک دسترسی دارند و همین مساله فعالیت را برای بانک

گردد با در نظر گرفتن هرم سنی جامعه، برای کاهش کند. لذا پیشنهاد میت میدیجیتال سخ

ها و سازی سیستمها با یکپارچههای تمام دیجیتال، بانکمقاومت در استفاده از خدمات بانک

طراحی محصولات پرکاربردتر همچون اعتبارسنجی آنی و برخط مشتریان، پرداخت تسهیلات در 

تجربه مشتریان . اعتباری و ... باعث ترغیب مشتریان خدمات بانکداری سنتی گردندهای قالب کارت

شده نیز در استفاده از خدمات الکترونیکی بسیار حائز اهمیت است. این مسئله از بعد زمان صرف

دهد که درصد قابل توجهی از ها نشان میباشد. بررسیبرای دسترسی و سهولت، حائز اهمیت می

های الکترونیکی بانک تلاش ها، پیش از مراجعه حضوری به بانک، از طریق درگاهکمشتریان بان

تاپ، تلفن بانک و در نهایت دهند و در این رابطه به ترتیب استفاده از موبایل، تبلت، لپانجام می

مراجعه به بانک از نظر دریافت خدمات بانکی برای مشتریان و کاربران اولویت دارد. به همین خاطر 

های طراحی خلاقانه و انتخاب رنگ در خدمات بانکداری و همچنین استفاده از قابلیت

 کند. ای پیدا میها اهمیت ویژهباتمصنوعی و چتهوش
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