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 های استفاده مستمر های خودکاربری بر مبنای شاخصی فناوریارزیاب

 مشتریان از خدمات صنعت بانکداری الکترونیکی
 

 ∗ بهنام گلشاهی

 ∗∗ ناهید درستکار احمدی

 ∗∗∗ ناهید صادقی

 چکیده

  مداوم اسرررتفاده هایشررراخ  مبنای بر خودکاربری هایفناوری ارزیابی هدف با حاضرررر، پژوهش

شتریان از خدم  ست  گرفته صورت  آمیخته رویکردی با ات بانکداری الکترونیکیم سایی شن  برای. ا   ا

  و اینه کتابخا   مطالعات   از بانکداری الکترونیکی،   خدمات   از مشرررتریان  مداوم  اسرررتفاده  معیارهای  

صاحبه  شنامه    یک از خودکاربری هایفناوری بندیرتبه برای و خبرگان با ساختاریافته نیمه م س   پر

 نرخ سبه محا با آن پایایی و محتوایی روش به پرسشنامه   روایی. است  شده  استفاده  زوجی مقایسات 

  با که سررامان بانک شررعب خبرگان شررامل آماری جامعه. گردید حاصررل تجمیع ماتریس سررازگاری

ضاوتی به  هدفمند گیرینمونه شارکت  برای نفر 12 تعداد ق .  شدند  رفتهگ بکار پژوهش فرآیند در م

  نجام ا متلب  افزار نرم از اسرررتفاده  و فازی  AHP تکنیک  در بخش کمی با  ها داده تحلیل  و تجزیه 

ست  شده  شان  نتایج. ا ستفاده  مؤلفه سه  مبنای بر خودکاربری هایفناوری که داد ن بانکداری   زا ا

شامل؛  شتریان،  ارزش الکترونیکی  شتریان،  آمادگی و خدمات کیفیت م   متفاوتی بندیرتبه دارای م

ستگاه  بین این در که اندبوده شترین  دارای( 662/0) معادل وزنی با POS د ست  بوده اهمیت بی .  ا

  انکب اینترنت و( 101/0) بانک موبایل ،(181/0) بانک عابر ترتیب؛ به هاگزینه سایر  از استفاده  رتبه

 .است( 056/0)
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 مقدمه

افزونی در های جدید موجب تغییرات روزهای علوم و فنون و توسعه فناوریامروزه پیشرفت

های جدید، روش ارائه خدمت به مشتری رسانی در دنیا گردیده است. فناوریهای خدماتشیوه

رسانی را به یکی تها دگرگون کرده و استفاده از آنان در راستای خدمارا در بسیاری از سازمان

(. پیشرفت فناوری 2015، 1های مدیران تبدیل نموده است )شایل و کارجالوتواز دغدغه

اطلاعات منجر به جایگزین شدن خدمات رو در رو با خدمات خودکاربر )سلف سرویس( به 

، 2عنوان یکی از مفاهیم و جزء لاینفک خدمات الکترونیک شده است )کوکینو و گراناگه

ر این نوع از فناوری، رابطه چهره به چهره به دلیل تعامل فرد با سازمان یا تعامل افراد (. د2013

با یکدیگر مطرح نیست و ارائه خدمات بدون هیچگونه دخالت و کمک مستقیم عامل انسانی 

(. از جمله خدمات الکترونیک مبتنی بر فناوری 2013، 3گیرد )لی و یانگصورت می

، اینترنت بانک، POSهای دستگاه ،های خودپردازستفاده از دستگاهتوان به اخودکاربری می

تلفن بانک و غیره اشاره نمود که منجر به کاهش محسوس مراجعه حضوری، مکانیزه شدن 

، 4گردد )دانداپونیها و دسترسی آسان و به موقعِ افراد به خدمات مورد نیاز میبسیاری از فعالیت

2008.) 

ها و خدمات خود، یابی برای طرحها در مشتریرقابت بین بانکبا این حال شدت گرفتن 

موجب گردیده است که مدیران بانکی نه تنها به دنبال جذب مشتریان جدید باشند، بلکه حفظ 

و نگهداری مشتریان قبلی و برقراری روابط مستحکم با آنان را نیز در کانون توجهات خود قرار 

های خودکاربر و رو، ارائه فناوری(. از این1393ئی، زاده منشی و محمود کلادهند )وهاب

افراد بر  شود کهتشویق مشتریان به استفاده مداوم از خدمات بانکداری الکترونیکی موجب می

های خودکاربری ها غلبه کرده و به مزایای فناوریترس خود در بکارگیری این نوع فناوری

کنندگان خدمات نوین بانکی برقرار کنند )کوکینو هآگاهی پیدا نمایند و روابط پایداری با عرض

(. با این حال محققان براین باورند که رمز برقراری روابط پایدار با مشتری و 2013و گراناگه، 
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مندی حاصل از استفاده کالا یا خدمت در آن، به سطح رعایت معیارهایی از سوی ایجاد رضایت

های استفاده مداوم از خدمات یا به عنوان شاخص گردد که از آنانصاحبان کسب و کار بر می

( نشان 2010) و همکاران 2پاراسورمان(. در این خصوص 2008، 1کنند )هو و کوکالا یاد می

گردد اند که یکی از عوامل مؤثر در استفاده مستمر مشتریان از خدمات، به کیفیت آن برمیداده

وس به مشتری، قابلیت اعتبار سیستم، که مبتنی بر معیارهایی همچون ارائه خدمات محس

 4( و ابراهیم2018و همکاران ) 3باشد. دجلاسیپاسخگویی، اطمینان خاطر از سیستم و همدلی می

های خودکاربر را در ( نیز میزان پاسخگویی و قابلیت اطمینان به فناوری2016و همکاران )

 اند.رضایت مشتریان از خدمات خودکاربری مؤثر دانسته

( اذعان دارند که کیفیت 2008( و هو و کو )2019و همکاران ) 5ن حال واکولنکودر عی

شود و این ارزش مشتری است که به به عنوان مزیت ابتدایی برای مشتریان در نظر گرفته می

عنوان عاملی برای استفاده مستمر وی از خدمات خودکاربر، از طریق مقایسه آنچه دریافت کرده 

توان به مواردی ها میشود. از جمله این ارزشسازی میکرده مفهومبا آنچه که پرداخت 

ها، ایجاد حس کمال، رفع نیاز همچون داشتن مزایای اقتصادی، راحتی و خوشایندی تراکنش

( و کاهش زمان انتظار، 2004و همکاران،  6به جمع اطلاعات و سرعت و ارتباطات بهنگام )لام

گویی و قابلیت اطمینان اشاره نمود )واکولنکو و پاسخرضایت از خدمات خودکاربری، سرعت 

(. از سوی دیگر اعتقاد براین است که اگرچه فناوری در زمان حال به شدت 2019همکاران، 

در حال گسترش است، اما افراد به راحتی فناوری خدمات خودکاربری را به علت ترس از 

ای بنابراین مشخص است که رابطه؛ (7،0620پذیرند )لین و هسیهاستفاده از فناوری نوین نمی

، 8قوی بین استفاده مستمر از فناوری و آمادگی مشتریان برای پذیرش آن وجود دارد )لی و یانگ

( معتقدند که مواردی از جمله آگاهی مشتری از انتظارات، 2008(. در این رابطه هو و کو )2013
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خدمت، اطمینان مشتری از توانایی استفاده  اطمینان از اثربخشی استفاده، آگاهی از فرایند اجرای

از فناوری، در میزان آمادگی مشتریان برای استفاده مداوم از خدمات خودکاربری تعیین کننده 

 باشد.می

انگیز فناوری اطلاعات و گسترش آن به بازارهای پولی و بانکی جهان،  ی شگفتتوسعه

)شایل  اری بانکداری را متحوّل ساخته استهای جها، روشعلاوه بر تسهیل امور مشتریان بانک

فناوری  یتوان فراهم آورندهبانکداری الکترونیکی را می(. در این راستا 2015و کارجالوتو، 

های ایمن دانست اطلاعات خودکاربر برای دسترسی به خدمات بانکی با استفاده از واسطه

ر بر ارزش ایجاد شده از خدمات (. در این رابطه، تحقیقات اخی1388)حیدرپور و طهماسبی، 

خودکاربری بانکداری الکترونیکی برای مشتریان اعم از؛ کاهش زمان انتظار، رضایت از 

اند )واکولنکو و گویی و قابلیت اطمینان و ... تأکید داشتهخدمات خودکاربری، سرعت پاسخ

های پژوهشی انجام با این حال نگاهی به پیشینه (.2013؛ کوکینو و گراناگه، 2019همکاران، 

(، ابراهیم 2018دهد که اگرچه در تحقیقات دجلاسی و همکاران )شده در این رابطه نشان می

های خودکاربر بانکی اعم از؛ ( به فناوری2016) 1(، کونزیدین و کورمیکان2016و همکاران )

ره اشاره ، اینترنت بانک، تلفن بانک و غیPOSهای دستگاه ،(ATM)های استفاده از دستگاه

های خودکاربری بر مبنای بندی فناوریها به رتبهگردیده است، با این حال در این پژوهش

های استفاده مداوم مشتری از خدمات الکترونیکی تأکید نگردیده است. در عین حال، شاخص

های استفاده مداوم مشتری از خدمات تأکید های تحقیقاتی که بر شاخصبندی از پیشینهجمع

شده است.  دهد که در این تحقیقات صرفاً از یک جنبه به این مقوله پرداختهاند نشان میتهداش

بر  (2008هو و کو )بر شاخص کیفیت خدمات،  (2010) و همکاران پاراسورمانبه عنوان مثال، 

بر شاخص آمادگی مشتری  (2008هو و کو )و  (2013) لی و یانگو  ارزش مشتری شاخص

اما در کمتر پژوهشی به شکل جامع هریک از این ؛ اندی تأکید داشتهبرای دریافت فناور

های پیشین بطور خاص اند. همچنین در پژوهشها برای ارزیابی خدمات بکار گرفته شدهشاخص

های خودکاربری بانکداری الکترونیکی استفاده نشده بندی فناوریها برای رتبهاز این شاخص

                                                           
1. Considine & Cormican 



 171 های خودکار بری بر مبنای شاخص های استفاده مستمر مشتریان...ارزیابی فناوری

 

 است.

ان طرح شده تلاش گردید که مسأله پژوهش در یک سازم به منظور دستیابی به هدف

های خودکاربر بوده و بر استفاده مداوم مشتریان از که ارائه دهنده خدمات مبتنی بر فناوری

ان جامعه مورد خدمات الکترونیکی تأکید دارد، تبیین گردد. در این راستا، بانک سامان به عنو

از  شورک سامان به عنوان سومین بانک خصوصی کانمطالعه در این پژوهش انتخاب گردید. ب

 نتی به مدرنم سُنیاز مبرم به تحول در زمینه صنعت بانکداری از سیستابتدای شروع فعالیت خود، 

رایج برای  در کنار خدمات بانکداریبخوبی درک نموده است و ارائه خدمات الکترونیکی را  و

ارت، کبانکداری الکترونیکی چون سامان های اولین بار در کشور در زمینه ارائه سرویس

 .ه استتلفن بانک گام برداشتو اینترنت بانک، موبایل بانک 

کند که استفاده از های پژوهشی بالا مشخص میبا این حال درک مشترک از پیشینه

های ل توجهی به میزان رعایت شاخصتا حد قاب های خودکاربری از سوی مشتریانفناوری

رو در این شتری از خدمات الکترونیکی از سوی بانک بستگی خواهد داشت. ازاستفاده مداوم م

ساختاریافته، ضمن ای نیمهپژوهش حاضر تلاش شده است تا در گام نخست با اجرای مصاحبه

های استفاده مداوم مشتریان از خدمات الکترونیکی بانک سامان، به شناسایی مهمترین شاخص

های شناسایی شده با رویکرد ر حسب شاخصربری ارائه شده بهای خودکابندی فناوریرتبه

ررسی را در باستنتاجی فازی پرداخته شود. نتایج این پژوهش تا حد زیادی مدیران بانک مورد 

های خودکاربری از دید مشتریان بر حسب میزان رعایت جریان تعیین اولویت فناوری

ار خواهد داد که این دستاورد به لکترونیکی قراهای استفاده مداوم از خدمات شاخص

مک شایانی خواهد گذاری در این بخش کهای آتی بانک در خصوص سرمایهگیریتصمیم

 نمود.
 

 های پژوهشمبانی نظری و پیشینه

 بانکداری الکترونیکی

انگیز فناوری اطلاعات و گسترش آن به بازارهای پولی و بانکی جهان، علاوه بر توسعه شگفت
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های جاری بانکداری را متحول و دگرگون ساخته است. با ها، روشتریان بانکتسهیل امورمش

رشد روزافزون معاملات تجارت الکترونیک در سطح جهان و نیاز تجارت به حضور بانک 

ناپذیر از تجارت به عنوان بخشی تفکیک یجهت نقل و انتقال منابع مالی، بانکداری الکترونیک

توان به جرأت می (.2014، 1)آل هواری ی در اجرای آن استالکترونیک و دارای نقشی اساس

، تجارت الکترونیک نیز محقق نخواهد شد. بانکداری یگفت بدون بانکداری الکترونیک

توان به عنوان فراهم آورنده امکاناتی برای مشتریان، که بدون نیاز به حضور را می یالکترونیک

ایمن بتوانند به خدمات بانکی دسترسی یابند، تعریف  هایفیزیکی در بانک و با استفاده از واسطه

بلکه  نوع خاصی از بانکداری نیست، ی. بانکداری الکترونیک(2015و همکاران،  2)گراسیا نمود

استفاده از فناوری اطلاعات و وسایل الکترونیکی در بانکداری است که به خدمات بانکی تنوع 

 .(1390بخشد )مسعودی،و سرعت زیادی می

کداری الکترونیکی مزایای بسیاری چون افزایش مشتری و پایین آمدن هزینه معاملات بان

خدمات را با کارایی بیشتر و  توانند از این طریق،ها میدنبال دارد و در ضمن بانکه بانکی را ب

-؛ آئودراین2015 ،3)میلر تری ارائه داده و به حفظ و افزایش سهم خود بپردازندبا هزینه پایین

توان را می یالبته لازم به یادآوری است مزایای بانکداری الکترونیک(. 2013و همکاران،  4تویاپون

)گراسیا و همکاران، مورد ارزیابی قرار داد  سسات مالی،ؤهم از دید مشتریان و هم از دید م

به جویی در زمان و دسترسی ها، صرفهجویی در هزینهتوان به صرفهمی ،از دید مشتریان (.2015

 ،سسات مالیؤاز دید م (.2014)آل هواری،  های متعدد برای انجام عملیات بانکی نام بردکانال

ها در ارایه نوآوری، حفظ مشتریان هایی چون ایجاد و افزایش شهرت بانکتوان به ویژگیمی

ها، ایجاد فرصت برای جستجو مشتریان جدید در بازارهای علی رغم تغییرات مکانی بانک

-اشاره نمود )آئودراینی فعالیت و برقراری شرایط رقابت کامل را سترش محدودههدف، گ
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http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2340943615000535
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 (.2013پونتویا، 

 

 های خودکاربریفناوری

به خودکاربر پیشــرفت فناوری اطلاعات منجر به جایگزین شــدن خدمات رو در رو با خدمات 

ــت )کوکینو و گ       ــده اسـ راناگه،   عنوان یکی از مفاهیم و جزء لاینفک خدمات الکترونیک شـ

(. در این نوع از فناوری، رابطه چهره به چهره به دلیل تعامل فرد با ســازمان یا تعامل افراد 2013

سانی       ستقیم عامل ان ست و ارائه خدمات بدون هیچگونه دخالت و کمک م با یکدیگر مطرح نی

ــورت می هایی اطلاق   ، به مجموعه فناوری   خودکاربری فناوری  (. 2013گیرد )لی و یانگ،   صـ

های مورد نیاز و بر رسان، به انجام فعالیتشود که در آن مشتری بدون نیاز به حضور خدمتیم

خودکاربری  رو (. از این2014و همکاران، 1)کرشنان  پردازدهای خود میطرف نمودن ضرورت 

ستوران    سیار نزدیک به ر سرویس   هادر خدمات بانکی، مفهومی ب سلف  با این تفاوت  ، دارد ی 

به    ــتری،  ند می        برطرف که مشـ ــت بانکی هسـ یازهای خود که امور  )زارعی و  پردازدســـازی ن

. چک کردن تراز مالی، واریز و انتقال وجه، دریافت وجه، پرداخت قبوض و (1388همکاران، 

ــت که یک فرد برای انجام       غیره  نماید  به بانک مراجعه می      آنان همگی از جمله مواردی اسـ

نال   . (1391)پورایرج، کداری            های مختلفی  کا بان ظام  کاربری در ن مات خود خد ئه  برای ارا

( به مهمترین آنان اشــاره  1باشــد که در جدول )در کشــورهای مختلف موجود می یالکترونیک

 شده است.

 

 

 

 

                                                           
1. Krishnan 
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 (2013، 1؛ ماهیل2016های خودکاربری بانکداری )ابراهیم و همکاران، : فناوری1جدول 
 

 های فناوری خودکاربریقابلیت عنوان فناوری

 خودپرداز ماشین

(ATM) 

به حساب گذاشتن چک یا ، درخواست صورت حساب بانکی، برداشتن وجه از حساب

 یره، پرداخت قبوض، خرید شارژ و غانتقال وجهی از حساب به حساب دیگرد، وجه نق

های نقطه ماشین

 (POS) فروش

با  واهد،خییک مشتری در هر نقطه ای از زمان و مکان که در آنجا کالا یا خدمات را م

جه را از واستفاده از اشکال مختلف تعیین هویت ایمن و حلقه اتصال الکترونیکی مطمئن 

 .کندحساب خود در بانک یا موسسه مالی به فروشنده منتقل می

 بانکداری تلفنی
خدمات ، دیریت وجوه نقد، مهاپرداخت صورت حساب، بررسی مانده و گردش حساب

 هاسایر حسابوجه نقد به  انتقال، پیام

 بانکداری تلفن همراه
ایر انتقال وجه نقد به س، خدمات پیام، مدیریت وجوه نقد، هاپرداخت صورت حساب

 هاحساب

 بانکداری اینترنتی
سری پول و یک انتقال سری خدمات قدیمی از قبیل افتتاح حساب،این خدمات شامل یک

 .باشدی میهای الکترونیکخدمات جدید همانند ارائه صورت حساب

بانکداری خانگی 

 دفتری
 انجام عملیات بانکی از طریق رایانه شخصی

 

پیشــرفت فناوری  آمارهای منتشــر شــده از کشــورهای مختلف حاکی از آن اســت که  

  هایفناوری بانکی بوسیله خدمات رو در رو متدوال موجب جایگزین شدن روزافزوناطلاعات 

ــت   خودکاربر  ــی (.2011، 2ان)نکس می و همکار گردیده اسـ بانکداری الکترونیکی در    بررسـ

ــندگان بازگو نمود که در میان خدمات الکترونیک مبتنی بر             ایران این واقعیت را برای نویسـ

ستگاه  ستگاه فناوری خودکاربری، چهار گزینه د ، اینترنت بانک و POSهای های خودپرداز، د

سایر گزینه  شده در جدول   موبایل بانک بیش از  شاره  شتریان بانک   1) های ا سط م ها مورد ( تو

ــتقبال قرار گرفته   ــاس در پژوهش پیش اسـ رو این چهار گزینه خودکاربری در    اند و بر این اسـ

 اند.کانون توجه قرار گرفته

 

                                                           
1. Mahil 

2. Nexhmi 
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 های خودکاربریهای استفاده مداوم از فناوریشاخص

بانکداری الکترونیکی نشـــان می     ــر ل ح اگرچه در حا  دهد که   درک واقعیت موجود در  اضـ

ــتفاده از ــتریان بر ترس خود در اسـ اند و به این فناوری  ردهغلبه ک های خودکاربریفناوری مشـ

، دلواپس و ولی هنوز در هنگام استفاده از این خدمات، آسیب پذیر   ،سطح بالا دسترسی دارند   

اده از این  این نگرانی باعث پیچیدگی و ریسک شرایط استف    (.2006)لین و هسیه،  نگران هستند 

ز شــود و مشــکلات موجود در بکارگیری آن ممکن اســت باعث شــود مشــتریان ا کانات میام

ناســایی  (. بر این اســاس، لزوم شـ ـ1395، هادیان) اســتفاده مداوم این خدمات خودداری کنند

های استفاده مداوم مشتریان از خدمات بانکداری خودکاربری بیش از گذشته مشخص   شاخص 

ــتا محققان گردد.می ــتری و ایجاد  براین باورند که رمز برقراری روابط پاید در این راس ار با مش

مندی حاصــل از اســتفاده کالا یا خدمت در آن، به ســطح رعایت معیارهایی از ســوی رضــایت

های استفاده مداوم از خدمات یا  گردد که از آنان به عنوان شاخص صاحبان کسب و کار بر می  

ــوص (. در 2008کنند )هو و کو، کالا یاد می ــورمانپااین خص ــان 2010) و همکاران راس ( نش

گردد اند که یکی از عوامل مؤثر در استفاده مستمر مشتریان از خدمات، به کیفیت آن برمیداده

ــی  ــتری، قابلیت اعتبار سـ ــوس به مشـ ــتم،  که مبتنی بر معیارهایی همچون ارائه خدمات محسـ سـ

 باشد.پاسخگویی، اطمینان خاطر از سیستم و همدلی می

( اذعان دارند که کیفیت به عنوان مزیت ابتدایی برای 2008ر عین حال، هو و کو )د

شود و این ارزش مشتری است که به عنوان عاملی برای استفاده مستمر مشتریان در نظر گرفته می

وی از خدمات خودکاربر، از طریق مقایسه آنچه دریافت کرده با آنچه که پرداخت کرده 

توان به مواردی همچون داشتن مزایای اقتصادی، ها میاز جمله این ارزششود. سازی میمفهوم

ها، ایجاد حس کمال، رفع نیاز به جمع اطلاعات و سرعت و راحتی و خوشایندی تراکنش

(. از سوی دیگر اعتقاد براین است که اگرچه 2004ارتباطات بهنگام اشاره نمود )لام و همکاران، 

در حال گسترش است، اما افراد به راحتی فناوری خدمات فناوری در زمان حال به شدت 

بنابراین ؛ (2006پذیرند )لین و هسیه،خودکاربری را به علت ترس از استفاده از فناوری نوین نمی
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ای قوی بین استفاده مستمر از فناوری و آمادگی مشتریان برای پذیرش مشخص است که رابطه

( معتقدند که مواردی از 2008ین رابطه هو و کو )(. در ا2013آن وجود دارد )لی و یانگ، 

جمله آگاهی مشتری از انتظارات، اطمینان از اثربخشی استفاده، آگاهی از فرایند اجرای خدمت، 

اطمینان مشتری از توانایی استفاده از فناوری، در میزان آمادگی مشتریان برای استفاده مداوم از 

 .باشدخدمات خودکاربری تعیین کننده می

(، 2016، ابراهیم و همکاران )(2019) همکاران و درک مشترک از مطالعات واکولنکو

( و هو و 2010) و همکاران اراسورمان(، پ2013، کوکینو لی و یانگ )(2013) کرانج و کوکینو

نماید که سه مؤلفه اساسی که در استفاده مداوم مشتریان از خدمات ( مشخص می2008کو )

ر استفاده از د، شامل؛ ارزش مشتریان، کیفیت خدمات و آمادگی مشتریان اندتأثیرگذار بوده

های باشد. بر این اساس در پژوهش حاضر از این معیارهای کلی به عنوان مؤلفهخدمات می

های خودکاربری در نظام بانکداری الکترونیکی بهره گرفته استفاده مداوم مشتریان از فناوری

های مرتبط با هریک از سه ساختاریافته، شاخصمصاحبه نیمهشده است و تلاش شده است با 

های خودکاربری در نظام بانکداری مؤلفه بیان شده که در استفاده مداوم مشتریان از فناوری

برای حل  شناسی بکار گرفته شدهالکترونیکی نقش دارند مشخص گردد. در ادامه به بیان روش

 مسأله پژوهش پرداخته شده است.

 

 اسی پژوهششنروش

ــتن رویکردی آمیخته     ــمن داشـ ــر از حیث هدف، کاربردی و از نظر روش، ضـ پژوهش حاضـ

گیرد و به دنبال آن است که ضمن   موردی قرار می-توصیفی  ایکمی( در قالب مطالعه-)کیفی

های خودکاربری با استفاده از  های استفاده مداوم مشتریان از فناوری  شناسایی مهمترین شاخص   

به             بخانه  مطالعات کتا    به رت عه،  بانک تحت مطال با خبرگانِ  ــاحبه  های   بندی فناوری  ای و مصـ

فازی بپردازد. دلیل انتخاب  -خودکاربری بر اساس معیارهای شناسایی شده با رویکرد استنتاجی
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ــطه عدم قطعیت          ها، ابهامات و    رویکرد فازی در این پژوهش در قیاس با روش قطعی به واسـ

های اســتفاده مداوم تحقیقات گذشــته در خصــوص شــاخص   اطلاعات ناکافی اســت که در

ــت و این عدم قطعیت   ــته اس ــتریان از خدمات خودکاربری وجود داش ــمیممش گیری  ها در تص

 گذاری معیارها نیز تأثیرگذار خواهد بود.خبرگان برای ارزش

ناطق  مجامعه آماری پژوهش شامل روسا و کارشناسان خبره شعب بانک سامان واقع در 

اند و داشته  شهر تهران )شامل افرادی که تحصیلات مرتبط با نظام بانکداری الکترونیکی   شمال  

ــامان فعال ــته در بخش خدمات خودکاربری الکترونیکی بانک سـ ــالیان گذشـ یت  یا در طول سـ

شته  ستفاده از رویکرد نمونه    اند( میدا ستا با ا  12گیری هدفمند قضاوتی، تعداد  باشند. در این را

 شعب بانک یاد شده برای شرکت در فرآیند پژوهش بکار گرفته شدند.نفر خبرگان 

شامل مطالعات کتابخانه   سه مرحله  صاحبه نیمه این پژوهش در طی  ساختار یافته با  ای، م

مقایسات زوجی صورت گرفته است. در گام نخست با استفاده از        خبرگان و تدوین پرسشنامه  

های مورد نیاز در های اینترنتی، مبانی نظری و پیشینهایتای و نیز مراجعه به سمطالعات کتابخانه

ــایی مهمترین فناوری  ــناسـ ــتای شـ ــتفاده مداوم های خودکاربری و مؤلفهراسـ های مؤثر در اسـ

ساس یافته      شخص گردیدند. برا شتریان از این نوع خدمات خودکاربری م صل از این   م های حا

ناوری خودکاربری )همر         نه ف عداد چهار گزی ــتگاه         مرحله، ت عابربانک، دسـ بانک،  ، POSاه 

ده شــامل؛  شــاینترنت بانک( و ســه مؤلفه کلی مؤثر در اســتفاده مداوم مشــتریان از خدمات یاد 

ــتفاده از فناوری  ــتریان در اس ــتریان، کیفیت خدمات و آمادگی مش های خودکاربری  ارزش مش

مداوم از خدمات  های اســتفادهها و شــاخص( مؤلفه2شــناســایی گردیدند. در ادامه در جدول )

 است. خودکاربری که از مرور نظامند ادبیات نظری پژوهش احصاء گردیده است ارائه شده
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 خودکاربری خدمات از مداوم استفاده هایشاخص و هامؤلفه: 2جدول 
 

 منبع ز خدمات خودکاربریهای استفاده مداوم اشاخص مؤلفه

 ارزش

 مشتریان

ــاخص پنج ــتریا ارزش مؤلفه جهت ش ــامل؛ مش ــاء گردید که ش ــتن ن احص  داش

 نیاز عرف کمال، حس ایجاد ها،تراکنش خوشــایندی و راحتی اقتصــادی، مزایای

 باشد.بهنگام می ارتباطات و سرعت و اطلاعات جمع به

 و واکولنکو

 /(2019) همکاران

 /(2008کو ) و هو

همکاران  و لام

(2004) 

 آمادگی

 مشتریان

 از یمشــتر آگاهی قبیل؛ از مشــتریان گیآماد گیریاندازه جهت شــاخص چهار

ظارات،  نان  انت ــی از اطمی فاده،   اثربخشـ ــت گاهی  اسـ ند  از آ مت   اجرای فرای  ،خد

 فناوری احصاء گردید. از استفاده توانایی از مشتری اطمینان

 /(2013) یانگ و لی

 (2006) هسیه و لین

 کیفیت

 خدمات

 محسوس  خدمات ارائه از؛ اعم خدمات کیفیت گیری اندازه جهت شاخص  پنج

ــتری، به ــخگویی، خودکاربری، فناوری  اعتبار  قابلیت  مشـ  از خاطر اطمینان پاسـ

 گردید. استخراج همدلی و سیستم

 همکاران و دجلاسی

 و ابراهیم /(2018)

 همکاران

پاراسورمان /(2016)

 (2010) همکاران و

 (2008کو ) و هو /

 
ای  ه از مرحله مطالعات کتابخانههای حاصل شد  سازی یافته در گام بعدی به منظور بومی

ساختار یافته با تعدادی از  ای نیمهدر صنعت بانکداری کشور تلاش شد تا ضمن تنظیم مصاحبه      
سایی مهمترین مؤلفه           شنا سامان، به  شعب بانک  شده  سایی  شنا شاخص خبرگان  های مؤثر ها و 

ــتریان از فناوری  ــتفاده مداوم مش ــتا در طی  های خودکاربری پرداخته شــود. در اس در این راس
صاحبه با   شد تا نظرات خود را در         12فرآیند م سته  شان خوا سامان، از ای نفر از خبرگان بانک 

ــوص میزان تأثیر هریک از مرلفه ــاخصخصـ ــده از مرحله مطالعات ها و شـ ــتخراج شـ های اسـ
به « 10»به معنی تأثیر بسیار کم مؤلفه یا شاخص تا   « 1»ای با مشخص نمودن عددی بین  کتابخانه

شتریان از فناوری        ستفاده مدوام م شاخص در ا سیار زیاد مؤلفه یا  های خودکاربری  معنی تأثیر ب
ــایر مؤلفه ــاخصرا بیان کنند و در عین حال س ــتهها و ش ــاره  هایی که در این دس بندی به آن اش

ــاحبه، با توجه به درجه اهمیت     ــتا خروجی مص ــخص نمایند. در این راس ــت را مش نگردیده اس
ــوی خبرگان برای مؤلفهبا ــده از س ــاخصلای تعیین ش ــده از مطالعات ها و ش ــتخراج ش های اس

ستی کلیه این عوامل در ادامه فرآیند پژوهش باقی بمانند. در    کتابخانه شخص کرد که بای ای، م
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ــوی       ــده اولیه از س ــوندگان در چارچوب معیارهای تعیین ش ــاحبه ش ــایر نظرات مص ــمن س ض
ــندگان بود که خود دل ــده   یلی بر اعتبار محتوایی و قابلیت اعتماد مؤلفهنویس ــایی ش ــناس های ش

سله         می سل شده، مدل مفهومی  شاره  ست آمده در دو مرحله ا شد. در ادامه با توجه به نتایج بد با
 ( ارائه گردیده است.1مراتبی پژوهش در نمودار )

ــله مراتبی چارچوب مفهومی پژوهش،   ــلس ــاختار س وش  راز در گام پایانی با توجه به س
به            یت و رت فازی برای تعیین میزان اهم له مراتبی  ــ ــلسـ یل سـ ند تحل ناوری   فرآی ندی ف های   ب

های استفاده مداوم مشتریان از خدمات خودکاربری شناسایی شده       خودکاربری بر مبنای مولفه
ها و رهدر دو مرحله قبلی پرداخته شــد. در این راســتا برای تســهیل کســب دانش و قضــاوت خب

س         جوییصرفه  ستاندارد روش فرآیند تحلیل  سات زوجی ا شنامه مقای س سله  در زمان، یک پر ل
ها و های خودکاربری و مؤلفههای چهارگانه فناوریمراتبی فازی، جهت مقایســه اهمیت گزینه

ــاخص ــتریان از این خدمات، بر مبنای نته متغیر زبانی طرش ــتفاده مداوم مش احی  های مؤثر در اس
سبت به یک عامل در     گردید و از خبرگان نمو شد تا ترجیح خود ن سته  سه با  منه آماری خوا قای

 مایند.سایر عوامل در جدول مقایسات زوجی را با تعیین یکی از متغیرهای زبانی مشخص ن
ــان     ــص ــات زوجی به روش محتوایی و با تأئید متخص ــنامه مقایس ــش همچنین روایی پرس

ــگاهی و خبرگان بانکداری الکترونیکی و پایایی  ــازگاری     دانش ــبه نرخ س ــنامه با محاس ــش پرس
در این   ( محاســبه گردیده اســت.1998) ماتریس تجمیع نظر خبرگان به روش گاگوس و بوچر

)نرخ سازگاری     mCRهای تصادفی (، شاخص ) ی نرخ سازگاری برای محاسبه راستا  
( ارائه شده 9819توسط گاگوس و بوچر ))نرخ سازگاری اعداد هندسی(    gCRو اعداد میانی( 

 1/0( هر ماتریس مقایســه زوجی بزرگتر از gCRو  mCRاگر هر دو نرخ ســازگاری ) .اســت
شد، باید از خبره  شود تا در ترجیحاتش تجدید نظر نماید. اگر فقط     با ست  ی مورد نظر درخوا

mCR (gCR از )که دیگری در طیف مورد قبول باشــد، بهتر اســت  بزرگتر باشــد، درحالی 1/0
ها  ها( ترغیب شــوند و مقادیر حدیرنده برای ارزیابی مجدد مقادیر میانی )مقادیر حدگتصــمیم

ماتریس تجمیع نظر  به مربوط (gCRو  mCR)مقادیر میانی( بدون تغییر بمانند. نرخ سازگاری )
mCR = 028/0)های استفاده مداوم مشتریان از خدمات خودکاربری برابر   خبرگان برای مؤلفه

ناوری      (gCR=075/0و  گان برای ف ماتریس تجمیع نظر خبر کاربری برابر    و برای  های خود
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(021/0=mCR  085/0و =gCR)  محاسبه شده است که بیانگر پایایی بالای پرسشنامه مقایسات
 باشد.زوجی می
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صمیم   پژوهشاز آنجایی که هدف این در نهایت  ستفاده از مدل ت شاخ ا صه   گیری چند 

به بندی فناوری       یطدر مح فازی جهت رت ــتفاده     خودکاربری برمبنای مؤلفه   های  های  های اسـ

ــتریان از خدمات بوده      ــت و از طرفیمداوم مشـ ــمیم اسـ ــتا قا  گیرندگان   تصـ   درند در این راسـ

ــاخص ــت آورندها و مؤلفهترجیحات خود را در مورد شـ ــورت اوزان عددی به دسـ  ،ها به صـ

ست تا   بنابراین در تجزیه و تحلیل داده شده ا شده ت  ها تلاش  سط مقیاس   اعداد فازی تعریف  و

سبات مربوط به تکنیک   به سپس  نموده و فازی را به اعداد فازی مثلثی تبدیل  فازی HPAمحا

های  ها )مؤلفهشــاخص محاســبه اوزان   برای( EAای )ترکیب روش تحلیل توســعه  بر اســاس 

ستفاده مداوم  شتریان  ا (، با کمک خودکاربرهای ها )فناوریوگزینه خودکاربری(از خدمات  م

خودکاربر ارائه شده   هایبندی فناوریرتبه پرداخته شود و در آخر  2016نسخه   متلب نرم افزار

 .گرددمیسر های استفاده مدام مشتریان از خدمات در بانک سامان بر مبنای شاخص

 

 های پژوهشیافته
 12های مربوط به نظرات دآوری دادههای پژوهش، پس از گربه منظور تجزیه و تحلیل داده

دهی ماتریس مقایسات خبره بانکی که پرسشنامه مقایسات زوجی را کامل نموده بودند، به شکل
در شده توسط مقیاس فازی  تعییناعداد فازی زوجی برای هریک از خبرگان، از طریق تبدیل 

مقایسات زوجی تجمیع نظرات  ، پرداخته گردید. در ادامه ماتریسبه اعداد فازی مثلثی پرسشنامه
 استفاده مداومهای ها )مؤلفهو شاخص (خودکاربریهای )فناوریها خبرگان برای گزینه

محاسبه گردید. از آنجاکه در  Excel 2013افزار خودکاربری( در نرماز خدمات  مشتریان
مداوم  های استفادهماتریس تجمیع نظر خبرگان برای مؤلفهبخش قبلی نرخ سازگاری برای 

و برای ماتریس تجمیع  (gCR=075/0و  mCR= 028/0)مشتریان از خدمات خودکاربری برابر 
محاسبه شده  (gCR=085/0و  mCR=021/0)های خودکاربری برابر نظر خبرگان برای فناوری

ترکیب روش تحلیل  بر اساس فازی AHPمربوط به تکنیک توان مراحل است، در نتیجه می
های فناوری خودکاربری بر اساس و رتبه هریک از گزینه محاسبه اوزان یبرا( EAای )توسعه

 معیارهای استفاده مداوم مشتریان از خدمات که در مدل سلسله مراتبی پژوهش آورده شده است
 بر اساس فازی AHPتکنیک های مربوط به رو با کدنویسی گامسازی نمود. از اینرا پیاده
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، به تعیین وزن و رتبه هریک 2016نسخه  متلب نرم افزاردر  (EAای )ترکیب روش تحلیل توسعه
 ها بر مبنای معیارهای تعیین شده پرداخته شد.از گزینه

ــده  بندی گزینهدر این پژوهش به دو روش به رتبه های فناوری خودکاربری پرداخته شـ
ثر در های خودکاربری بر مبنای ســه مؤلفه اصــلی مؤاســت. بصــورتی که در روش اول فناوری

شتریان، کیفیت خدمات و آمادگی      شتریان از خدمات یعنی؛ ارزش م ستفاده مداوم م شتریان  ما
ــتفاده از فناوری   اند و در روش دوم رتبه هریک از    بندی گردیده  های خودکاربری رتبه   در اسـ

گانه )سطح دوم مدل سلسله     14های فرعی های چهارگانه خودکاربری بر مبنای شاخص گزینه
ست. د       مراتبی( م شده ا شخص  شتریان از خدمات خودکاربری م ستفاده مداوم م ر ادامه ؤثر در ا

ــمیم و رتبه ــلی  بندی گزینهماتریس نهایی تص ــه مؤلفه اص های فناوری خودکاربری بر مبنای س
 ست.( ارائه گردیده ا4( و )3مؤثر در استفاده مداوم مشتریان از خدمات در جداول )

 
 های خودکاربریمربوط به گزینهماتریس نهایی تصمیم  :3جدول 

 

 C1 C2 C3 

 0 353/0 647/0 وزن

 0766/0 099/0 969/0 1گزینه 

 156/0 0287/0 0 2گزینه 

 150/0 159/0 0 3گزینه 

 618/0 456/0 031/0 4گزینه 

 

 های خودکاربریگزینه تعیین رتبه هر یک از :4جدول 
 

 وزن گزینه 

 662/0 1 1رتبه 

 181/0 4 2رتبه 

 101/0 2 3رتبه 

 056/0 3 4رتبه 

 

های فناوری خودکاربری در  بندی گزینه( رتبه4بر اساس نتایج بدست آمده در جدول )  
شــعب بانک ســامان بر مبنای ســه مؤلفه اصــلی مؤثر در اســتفاده مداوم مشــتریان از خدمات به  

ــتگاه پوز      بانک و اینترنت        (POS)ترتیب عبارتند از: دسـ بانک، همراه  بانک. همچنین    ، عابر 
صمیم و رتبه  شاخص بندی گزینهماتریس نهایی ت های فرعی های فناوری خودکاربری بر مبنای 
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ــتریان از خدمات               14 ــتفاده مداوم مشـ ــله مراتبی( مؤثر در اسـ ــلسـ ــطح دوم مدل سـ گانه )سـ
 ( ارائه گردیده است.6( و )5خودکاربری در جداول )

 
 های خودکاربریهماتریس نهایی تصمیم مربوط به گزین :5جدول 
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 ریهای خودکاربگزینه تعیین رتبه هر یک از :6جدول 

 

 وزن گزینه 
 378/0 1 1رتبه 

 264/0 4 2رتبه 

 218/0 2 3رتبه 

 139/0 3 4رتبه 

 

های فناوری خودکاربری در  بندی گزینه( رتبه6بر اساس نتایج بدست آمده در جدول )  
شاخص     سامان بر مبنای  سله مراتبی( مؤثر      14های فرعی شعب بانک  سل سطح دوم مدل  گانه )

ــتر  ــتفاده مداوم مش ــتگاه پوزدر اس ، عابر بانک، (POS)یان از خدمات به ترتیب عبارتند از: دس
صه کلیه وزن بهدر ادامه  همراه بانک و اینترنت بانک. سبه طور خلا هریک شده برای  های محا
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های مؤثر در اســتفاده مداوم مشــتریان از خدمات خودکاربری به همراه  ها و شــاخصاز مؤلفه
 ( ارائه گردیده است.7بر اساس آن معیارها در جدول )های خودکاربر بندی فناوریرتبه

 
 بندی معیارها و زیر معیارهاوزن نهایی و اولویت :7جدول 

 

 
 هازیر مؤلفه های اصلیمؤلفه
 وزن شناسه زیر معیار وزن کد معیار اصلی

یک
رون

کت
ت ال

دما
 خ

 از
وم

دا
ه م

فاد
ست

ا
 ی

 

 C1 557/0 ارزش مشتریان

 C21 229/0 هاراحتی و خوشایندی تراکنش
 C11 253/0 مزایای اقتصادی

 C14 241/0 رفع نیاز به جمع اطلاعات
 C13 125/0 ایجاد حس کمال

 C15 082/0 سرعت و ارتباطات بهنگام بانک

 C3 268/0 آمادگی مشتریان

 C34 475/0 اطمینان مشتری از توانایی استفاده
 C32 236/0 اطمینان از اثربخشی استفاده

 C33 155/0 آگاهی از فرایند اجرای خدمت
 C31 137/0 آگاهی مشتری از انتظارات

 C2 175/0 کیفیت خدمات

 C23 326/0 پاسخگویی
 C22 288/0 قابلیت اعتبار

 C21 191/0 خدمات محسوس
 C24 132/0 اطمینان خاطر

 C25 066/0 همدلی
 

ی 
ور

فنا
ربر

کا
ود

خ
 ی

 
ارزش مشتریان، کیفیت خدمات، آگاهی 

 مشتریان

 POS A1 662/0دستگاه 
 A4 181/0 عابر بانک

 A2 101/0 موبایل بانک
 A3 056/0 اینترنت بانک

   مزایای اقتصــادی، راحتی و خوشــایندی
به        تراکنش یاز  مال، رفع ن جاد حس ک ها، ای

ــرعت و ارتباطات بهنگام  اطلاعاتجمع  ، سـ
 بانک

 ــ وس، قــابلیــت اعتبــار،  خــدمــات محسـ
 پاسخگویی، اطمینان خاطر، همدلی

  آگاهی مشــتری از انتظارات، اطمینان از
ــتفاده، آگاهی از فرایند اجرای   ــی اس اثربخش

 خدمت، اطمینان مشتری از توانایی

 POSدستگاه 
 

A1 378/0 

 عابر بانک
 A4 264/0 

 موبایل بانک
 A2 218/0 

 A3 139/0 اینترنت بانک
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 هاگیری و پیشنهادنتیجه

ــر   حاضـ ند ســــه  در طی پژوهش  له فرآی بال    مرح به دن به ای  ناوری    رت یابی ف ندی و ارز های   ب

ــاخص خودکاربری بر مبنای مؤلفه    ــتفاده م   های ها و شـ ــتریان از خدمات    مؤثر در اسـ داوم مشـ

ستا در      ست. در این را سامان به عنوان مورد مطالعه بوده ا   های قبلیخشبالکترونیکی در بانک 

ــتفاده از مطالعات کتابخانه  ــد در ابتدا با اس ــاحبه نیمهتلاش ش ــاختار یافته با خبرگانِ  ای و مص س

های  ها و شــاخصهای خودکاربری و مؤلفهبه شــناســایی مهمترین فناوری برخی شــعب بانک،

ــپس با طر           ــود. سـ ــتریان از خدمات الکترونیکی پرداخته شـ ــتفاده مداوم مشـ احی  مؤثر در اسـ

شنامه مقای   س ساس  فازی AHPگیری از تکنیک سات زوجی و بهره پر رکیب روش تحلیل  ت بر ا

ــعه  ــخه   متلب  نرم افزاردر  (EAای )توسـ ــتنتاجی  2016نسـ بندی   به رتبه  ازی ف -، با رویکرد اسـ

ــه های خودکاربری بر مبنای مؤلفههای فناوریگزینه ــلی س ــاخصهای اص های فرعی گانه و ش

ردیده بودند، ان از خدمات که در مراحل قبلی شناسایی گ  گانه مؤثر در استفاده مداوم مشتری  14

ــد. بگونه    های خویش خدمتی بر مبنای     بندی فناوری  ای که در حالت اول به رتبه      پرداخته شـ

های ســطح اول شــامل؛ ارزش مشــتریان، کیفیت خدمات، آمادگی مشــتریان و در حالت   مولفه

ــابندی فناوریدوم به رتبه ــامل  خصهای خودکاربری بر مبنای ش ــطح دوم ش معیار؛   14های س

ندی تراکنش     یای اقتصـــادی، راحتی و خوشـــای به جمع        مزا یاز  مال، رفع ن جاد حس ک ها، ای

ــخگو   ــوس، قابلیت اعتبار، پاس ــرعت و ارتباطات بهنگام بانک، خدمات محس یی،  اطلاعات، س

گاهی از ، آی مشــتری از انتظارات، اطمینان از اثربخشــی اســتفادهآگاه اطمینان خاطر، همدلی،

 فرایند اجرای خدمت و اطمینان مشتری از توانایی استفاده پرداخته شد.

ــتناد بر نتایج  های فناوری خودکاربری  بندی گزینه( برای رتبه4موجود در جدول )با اس

در شــعب بانک ســامان بر مبنای ســه مؤلفه اصــلی مؤثر در اســتفاده مداوم مشــتریان از خدمات 

شد که گز   الکترونیکی  شخص  ستگاه  ینهم (، بالاترین رتبه از 662/0با وزنی معادل ) POSی د

ــایر گزینه           ــت. ترتیب اولویت و رتبه سـ ــته اسـ ها عبارتند از؛ عابر بانک        دید خبرگان را داشـ

ــت     (. همچنین056/0( و اینترنت بانک )   101/0(، موبایل بانک )    181/0) ــاس نتایج بدسـ بر اسـ

ــامان بر  هبندی گزینه( برای رتبه6آمده در جدول ) ــعب بانک س ای فناوری خودکاربری در ش
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ــاخص ــتفاده مداوم    14های فرعی مبنای ش ــله مراتبی( مؤثر در اس ــلس ــطح دوم مدل س گانه )س

با وزنی معادل  POSی دســتگاه  مشــخص گردید که گزینه  مشــتریان از خدمات الکترونیکی 

دکاربری داشــته اســت.   های خواز دید خبرگان، بالاترین رتبه را در بین ســایر فناوری  378/0

ــایر گزینه ( و 218/0(، موبایل بانک )264/0ها عبارتند از؛ عابر بانک )ترتیب اولویت و رتبه سـ

 (.139/0اینترنت بانک )

یابی  ارز درک مشترک از نتایج کسب شده در هر دو حالت، بیانگر یکسان بودن نتایج     

ست و اعتقاد خبرگان بر های فناوری خودکاربگزینه ستگاه     ری بوده ا ست که د در  POSاین ا

 های خودکاربری ارائه شده در بانک سامان، بر مبنای معیارهای استفاده مداوم   بین سایر فناوری 

را در بین   مشــتریان از خدمات خودکاربری دارای بالاترین رتبه بوده اســت و بیشــترین کاربرد 

شــده توســط لی و یانگ  ا نتایج تحقیقات انجامبهای این بخش مشــتریان خواهد داشــت. یافته

وان  به عن POSدســتگاه  ( ســازگاری دارد. آنان در پژوهش خود از2008( و هو و کو)2013)

ــلی ــتفاده از آن می   های خودکاربری بانکی یاد کرده    ترین فناوری یکی از اصـ تواند  اند که اسـ

گویی و ضــمن ایجاد رضــایت در مشــتریان از خدمات بانکداری الکترونیکی، ســرعت پاســخ  

( در 2016مکاران )ابلیت اطمینان را در سطح بسیار بالایی افزایش دهد. با این حال ابراهیم و هق

ستگاه       ستفاده از د شتر بر ا شور  ATMپژوهش خود بی مالزی  در نظام بانکداری الکترونیکی ک

ــته    ــی از متمایز بودن جامعه آماری از جنبه       اند که این تفاوت نظر می   تأکید داشـ های   تواند ناشـ

های خودکاربری و ... های دســترســی به فناوریتلف فرهنگی، ســطح تحصــیلات و قابلیتمخ

 باشد.

شده از یافته     در عین حال  ستخراج  سایر نتایج ا های پژوهش در جدول نگاهی کوتاه به 

ــخص می7) ــتریان از خدمات         نماید که در میان مؤلفه     ( مشـ ــتفاده مداوم مشـ های مؤثر در اسـ

ن، عامل ارزش مشــتریان از جایگاه بســیار بالاتری نســبت به ســایر  خودکاربری در بانک ســاما

ست  صورت       ؛ موارد برخوردار ا صورتی از خدمات خودکاربری ب شتریان در به عبارت دیگر م

ستفاده خواهند نمود که آن خدمات، ارزش ویژه    ستمر ا شده     م سایر خدمات ارائه  سبت به  ای ن

توان نتیجه گرفت که گرچه میزان آمادگی این میبنابر؛ از سوی بانک در اختیار آنان قرار دهد 
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مشتریان در دریافت خدمات خودکاربری و نوع کیفیت ارائه شده نیز بر استفاده مستمر آنان از     

ست، با این حال به نظر می های خودکاربری در اولویتگزینه سد  های بعدی تأثیرگذار بوده ا ر

ــتریان بانک در نهایت از آن فناوری خودکاربر        ــمن ارائه      مشـ ی بهره خواهند برد که بتواند ضـ

گیری از آن فناوری و کیفیت ارائه شده ارزش بیشتر به مشتری، سطح آمادگی مشتریان در بهره

واکولنکو و های ای مد نظر قرار دهد. در این رابطه نیز نتایج پژوهشرا در ســطح قابل ملاحظه 

هایی  نیز بر ارزش (2016م و همکاران )( و ابراهی2018(، دجلاسی و همکاران )2019همکاران )

ــته         که فناوری   ــتریان به همراه دارند تأکید داشـ اند و براین باورند که      های خودکابری برای مشـ

سخ      سرعت پا ضایت از خدمات خودکاربری،  گویی و قابلیت اطمینان و کاهش زمان انتظار، ر

 نمایند.دکابری دریافت میهای خوهایی اســت که مشــتریان از طریق فناوری... مجموعه ارزش

ــنهاد با توجه به یافته ــده در این پژوهش، در ادامه پیشـ ــب شـ ــرح زیر ارائه  های کسـ هایی به شـ

 گردد؛می

ستی در انتخاب نوع خدمات     با توجه به یافته شور بای های این پژوهش، مدیران بانکی ک

دســته از خدماتی را ارائه  دهند کمال دقت را نموده و تلاش نمایند آن الکترونیکی که ارائه می

بارت دیگر آن به ع؛ نمایند که در مرحله اول ارزش زیادی را برای مشتری به همراه داشته باشد 

شایندی تراکنش  صادی و کاهش هزینه، رفع  خدمت موجب افزایش راحتی و خو ها، مزیت اقت

ی گردد. شتر نیاز به جمع اطلاعات، ایجاد حس کمال، سرعت و ارتباطات بهنگام بانک برای م 

شتریان در بهره      سطح آمادگی م ستی در مرحله انتخاب خدمات به  مندی از آن در عین حال بای

 خدمت در مرحله بعدی توجه ویژه گردد.

ی برمبنای  اگرچه عامل اصلی در استفاده مداوم مشتریان از خدمات بانکداری الکترونیک

رسد که بایستی   ه نظر میبا این حال ب دهد، امامیزان ارزشی است که در اختیار مشتری قرار می   

ــتریان و کیفیت خدمات در گزینش نوع خدمت بر   ــتری، آمادگی مش ــه عامل ارزش مش  هر س

شرایط برای      شود تا با ابن رویکرد ترکیبی،  ساس درجه اهمیت هریک درنظر گرفته  ستفاده    ا ا

 مستمر مشتریان از خدمات ارائه شده را بوجود آورد.



  1399زمستان ـ 34ماره ـ ش نهمسال - مدیریت کسب و کار هوشمندمطالعات  نشریه علمی                       188

 

ــتگاه     های در نهایت یافته     ــان داد که دسـ ــایر فنا  Posاین بخش نشـ های   وریدر بین سـ

ست که مبنای این        شخص ا ست. کاملاً م شتر مورد پذیرش عموم بوده ا حلیل  تخودکاربری، بی

ست      ستفاده مدوام از این فناوری بوده ا ساس معیارهای ا ناوری از آن فبه عبارت دیگر این ؛ برا

شتریان به همر    شتری برای م ستفاده از آن برای کارب   جهت که ارزش بی شته و ا تر  ران راحتاه دا

ست. از این     شتری قرار گرفته ا ست لذا مورد پذیرش بی ستی به    بوده ا سی بای رو بانک تحت برر

ــتراتژی  ــترش اس تری از طریق این فناوری  های خود در این حوزه پرداخته و خدمات متنوعگس

 ن ایجاد نماید.امندی قابل توجهی در مشتریارائه دهد تا سطح رضایت

های  ناوریفدر پایان بایستی اشاره نمود که اگرچه در این پژوهش تلاش شد به ارزیابی 

ــاخص ــتمر از خدمات بانکداری الکترونیکی پرداخته  خودکاربری مبتنی بر ش ــتفاده مس های اس

ی افزایی فناوری براتوان معیارهای دیگری اعم از در دسترس بودن، دانش شود، با این حال می 

ــتریان، کاهش زمان انتظار و ... را نیز به عنوان معیارهای ارزیابی در نظر            نابراین   گمشـ رفت. ب

ــنهاد می  ــایی معیارهای جامع ارزیابی            پیشـ ــناسـ ــرفاً به شـ گردد در تحقیقی مجزا در آینده صـ

ــود. همچنین با توجه به         فناوری  ــود و الگویی در این زمینه ارائه شـ  های خودکابری پرداخته شـ

ــتگاه        تفاوت  ــتفاده از دسـ با اسـ تایج این پژوهش در رابطه    های فناوری  ســـایر بین در Pos ن

ــتگاه   (2016ابراهیم و همکاران )های تحقیق خودکاربری در ایران با یافته ــتفاده از دس که بر اس

ATM رســد اند، در نتیجه به نظر میدر نظام بانکداری الکترونیکی کشــور مالزی تأکید داشــته

یت      متغیرهایی چو  قابل ــیلات و  ــطح تحصـ ناوری، سـ ــی و ... نقش    ن فرهنگ ف ــترسـ های دسـ

سی آن در        تعدیل شند که به دلیل محدودیت زمانی امکان برر شته با صوص دا کننده در این خ

 گردد در تحقیقات آتی به آن پرداخته شود.این رهیافت نبوده است و پیشنهاد می
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