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  :مقدمه
ي كـه در زمينـه    هاي اخير، صنعت بانكداري به دليل تغيير و تحولات عمدهدر سال

فناوري و توسـعه ارتباطـات بـه وجـود آمـده تغييـرات چشـمگيري داشـته و گسـترش          
تعداد زيادي از مردم جهان به شبكه جهـاني اينترنـت،    ارتباطات الكترونيك و دسترسي

مزايـاي  لذا . بستري مناسب براي برقراري مراودات تجاري و اقتصادي فراهم نموده است
افـزايش كيفيـت    غيرقابل انكار فناوري اطلاعات در افزايش دقت و سرعت جريـان امـور،  

ت بـه  هـا بـه سـرع   مانت بيشتر مشتريان باعث شده سازها و رضايجهاني، كاهش هزينه
شـايد  ). 1391و هاشمي،  جمالي( هاي اطلاعاتي روي آورنداستقرار و استفاده از سيستم

ها و باقي مانـدن در  راهي به سوي كاهش هزينهبانكداري الكترونيك را به تعبيري بتوان 
  ). 1391هاشميان و همكاران، ( دانسترقابت، در مقايسه با بانكداري سنتي 

گسـترده بانكـداري الكترونيكـي، بانـك      كاركردهايها، الزامات و رورتبا توجه به ض
هاي كاري خود قرار داده ي را در اولويتكيكشاورزي نيز ايجاد و توسعه بانكداري الكترون

 هـاي اي عمـل، زمينـه  كـلان و نيـز برنامـه   هاي لاش نموده است تا با تدوين سياستو ت
اع خدمات بانكداري الكترونيكي بـيش از پـيش   تر انومناسب براي كاربرد بيشتر و وسيع

در عين حال، خوشبختانه در بانك كشاورزي، با اسـتفاده از الگـوي اوليـه و    . فراهم سازد
هـاي  ايـن الگـوي اوليـه مؤلفـه    . نقشه راه، مسير دستيابي به هدف را ترسيم شده اسـت 

ي داده و تلاش ـ مختلف درگير در بانكداري الكترونكي و نحوه تعامـل بـين آنهـا را نشـان    
سـويي اقـدامات، شـاهد    هاي مختلف بانك، تا با هماست در ايجاد وحدت رويه در بخش

اين الگوي اوليه در . هاي معطوف به بانكداري الكترونيكي باشيملاشافزايي در تنوعي هم
  .خصوص انتظارات بانك در تصوير زير نشان داده شده است
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 و انتظارات بانك الگوي اوليه -ي يك شكل شماره 

 
  1392اداره كل تحقيق و توسعه، : منبع

شـود در الگـوي فـوق، گسـتره مـورد كـاربرد بانكـداري        طور كه ملاحظه مـي همان
ريات مـرتبط و  در ادامه با مروري بر نظ .الكترونيك به شكلي موجز نشان داده شده است

اي رسيدن به اين هـدف  هاي لازم برها، به بررسي شرايط و زمينههمچنين تحليل يافته
  .پرداخته خواهد شد

  نظري بانيم -1
ها، مزايـا و  اري الكترونيكي، مفاهيم، زيرساختكنون مباحث فراواني پيرامون بانكدتا

ارتباط بـا ايـن موضـوع بـه نگـارش      معايب آن مطرح گرديده است و مقالات بسياري در 
هـاي  ده اسـت، جنبـه  كمتـر پرداختـه ش ـ  ليكن آنچه در اين ميـان بـدان   . آمده استدر

بتاً نوين در بين افـراد  سازي اين پديده نسي و فرهنگي مسئله و چگونگي فرهنگاجتماع
ها قرار گرفـت كـه    زماني در رأس نيازسنجي به عبارتي توجه به فرهنگ. باشدجامعه مي

هاي تكنولوژي، بانكداري الكترونيكي نوآورانه با وجود ظهور اين سيستممشاهده گرديد، 
هاي روزانه طراحـي شـده اسـت،    راي افزايش رفاه زندگي ما و تسهيل انجام فعاليتكه ب

كننـدگان ايـن   باشد و تعداد مصرفكننده داراي يك نوع تأخير زماني ميپذيرش مصرف
 در واقـع، ). 2004فلاويـن و همكـاران،   ( نوع از خدمات در حد انتظار رشد ننموده است
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كنند و انتظار هم بانكداري الكترونيكي استفاده نمي ها نفر هستند كه ازهنوز هم ميليون
اين امر سبب ). 2003ونگ و همكاران، ( اي نزديك از آن استفاده كنندرود در آيندهنمي

  .شده است تا محققان به دنبال دلايل مقاومت افراد در كاربرد اين نوع تكنولوژي باشند
آمريكا، تايلند و مالزي  كانادا، تجربه كشورهاي؛ معتقدند )1386( ديواندري و وفايي

گذاري در زمينـه الزامـات   انكداري الكترونيك در گرو سرمايهدهد كه موفقيت بنشان مي
بــدون ترديــد، . باشــدو آموزشــي مــي فرهنگــيتي، اقتصــادي، حقــوقي، ايمنــي، مخــابرا

بـه آمـوزش صـحيح و     سازي درست و اثربخشي و كارآمدي بانكداري الكترونيكـي،  پياده
هـاي  رسد در ايران نيز، طـي سـال  مي االبته به نظر. سازي بستگي داردگير و فرهنگفرا

. اجتماعي، جايگاه خود را در بحث بانكداري الكترونيك يافته است -اخير مسائل فرهنگي
هاي پرداخت كه ي سومين همايش بين المللي و نظامبه عنوان مثال، يكي از اهداف اصل

با همكاري پژوهشكده پـولي و بـانكي بانـك مركـزي      1392دي ماه  17و  16در تاريخ 
اجتمـاعي و اقتصـادي بانكـداري     -هـاي فرهنگـي  آشنايي بـا جنبـه   ايران برگزار گرديد،

  ).1392سومين همايش بانكداري الكترونيك، ( الكترونيك مطرح شد
انـد، امـا   ي استفاده از تكنولوژي ارائه شـده بينهاي بسياري براي تشريح و پيشمدل

امون تمايل به استفاده دل پذيرش تكنولوژي تنها مدلي است كه مجموعه تحقيقات پيرم
اي كـه بخـش اعظـم    بـه گونـه  . به خـود اختصـاص داده اسـت   ها اطلاعاتي را از فناوري

هاي اطلاعات طي دو دهه اخير، يا با اسـتفاده از ايـن مـدل صـورت     مطالعات تكنولوژي
مدل پذيرش فناوري به عنوان يـك   .سط يافته استپذيرفته است و يا بر پايه اين مدل ب

در  .اسـت هـاي جديـد در دهـه گذشـته بـوده       مدل اساسي در تشخيص پذيرش فناوري
بر پايه مفيد بودن و سهولت استفاده درك شـده  ) TAM(1مدل پذيرش فنĤوريحقيقت، 

دل وان دو بعـد اساسـي ايـن م ـ   اين دو اصل به عن. توسط كاربران از تكنولوژي قرار دارد
بـه صـورت خـاص بـه صـورت سفارشـي بـراي         TAM). 1989ديويس،( شوندفرض مي

  :اشدب ميهدف مدل پذيرش فنĤوري موارد زير . پذيرش تكنولوژي درآمده است
  .اشندب ميتشريح عواملي كه در پذيرش تكنولوژي به صورت عمومي تأثير گذار . الف
 .لوژي و استفاده كنندگاناي از كاربران نهايي تكنو تشريح رفتار طيف گسترده. ب

                                                            
1 Technology Acceptance Model 
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 .صرفه جويي و توجيه نظري آن. ج

را  ITمدل پذيرش تكنولوژي ذاتاً به دنبال اين است تا دلايل افراد براي قبول يـا رد  
درك كند و عواملي را كه نشـان دهنـده ارتبـاط بـين مفيـد بـودن، سـهولت اسـتفاده،         

سيسـتم بـراي دوره اي كوتـاه    گرايشات و استفاده واقعي از كامپيوتر بعـد از تعامـل بـا    
ند تا رفتار افراد ك ميمدل پذيرش تكنولوژي تلاش . هدد ميباشد را مورد تحقيق قرار  مي

بنابراين، پـذيرش  . هاي فناوري اطلاعاتي نشان داده و پيش بيني كند را به سوي سيستم
گـراوال  آ( سازد موفقيت آميز سيستم و استفاده واقعي از سيستم را به يكديگر مرتبط مي

توان گفت كه تمام  به جرأت ميدارند،  هانگ و همكارانش اذعان مي ).1999و همكاران، 
هاي انجام شده در زمينه پذيرش فناوري، براساس مدل پذيرش فناوري و توسعه  پژوهش

علاوه بر اين،  .)2002هانگ و همكاران، ( آن با توجه به شرايط خاص پژوهش بوده است
هاي مختلف موجود براي مطالعه پذيرش  از بين مدلدارند كه از ميكيم و همكان نيز ابر

بـراي آزمـون    1فناوري توسط كاربران، مدل پذيرش فناوري به عنوان چارچوبي مفهومي
كيم ( هاي اطلاعاتي توسط كاربران، بيشتر مورد استفاده قرار گرفته است پذيرش سيستم

پژوهشي، بـه بررسـي مـدل پـذيرش     هانگ و همكاران نيز يك كار ). 2007و همكاران، 
كـه  ، نتيجـه گرفتنـد   ها پرداخته شده است و در نهايـت  فناوري در مقايسه با ساير مدل
هـاي اطلاعـاتي    ترين مدل براي سنجش پـذيرش سيسـتم   مدل پذيرش فناوري، مناسب

رسد تئوري ديويس، با عنوان به نظر مي .)2002هانگ و همكاران، ( توسط كاربران است
ش تكنولوژي براي بررسي ابعاد اجتماعي مسئله پذيرش بانكداري الكترونيـك  مدل پذير

طـور كـه در   اما همان. گيري مناسبي باشدمردم روستايي و كشاورز داراي جهتدر بين 
مل نياز ها و كارهاي تحقيقي برگرفته از اين مدل نشان داده شد، اين تئوري در عتئوري

در ارتباط با سـاير كشـورهاي   ها اين تعديل. دارد هاي مناسببه بسط و يا جرح و تعديل
در . غربي و در شرايط اجتماي كشورهاي ايران نيازمنـد كاربسـت هوشـمندانه اسـت    غير

تري برخوردار است چرا كه اين مـدل  افزونارتباط با تحقيق حاضر، اين مساله از اهميت 
اده رد اسـتف ن مـو اي خاص همچون شمال ايـرا يك جامعه روستايي آن هم در منطقهدر 

، حتي نوع كشاورزي و سكونت آن با ديگـر  اشگيرد كه به سبب وضعيت اقليمييقرار م

                                                            
1 Conceptual Framework 
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رد كه در كل با مناطق هاي اجتماعي مخصوص خود را نيز دامناطق متفاوت است، ارزش
  .ها هستند متفاوت استجوامع غربي كه زاينده اين تئوري الخصوصشهري و علي

هـاي   رد سيسـتم  كنـد كـه پـذيرش يـا     فناوري اشـاره مـي  مدل پذيرش  ،طوركلي به
ها از سـهولت اسـتفاده و مفيـد     مستقيماً تحت تأثير اداراك آن ،اطلاعاتي توسط كاربران

اي از  طور گسترده در دامنهه اين مدل ب). 2008هسو و لين، ( ستا ها بودن اين سيستم
آميـزي  به طـور موفقيـت   ،هاي كاربران عيتجم ، شرايط سازماني ويهاي پردازش فناوري

در زير مدل پذيرش فنـاوري ديـويس نمـايش داده شـده     . مورد آزمون قرار گرفته است
  .است

مدل پذيرش فناوري ديويس - شكل شماره  ي دو   

  
  )993: 1989ديويس و همكاران، : (منبع

مدل پذيرش فناوري ديويس پايه بسياري از تحقيقات قرار گرفته اسـت امـا در هـر    
 .هايي در آن صورت گرفتـه اسـت  عديلحسب شرايط ميداني تحقيق جرح و ت حوزه و بر

  .جدول زير، به طور اجمالي تئوري هاي مرتبط با پذيرش فناوري را ارايه نموده است
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  

 71 ...   ............................وامل و راهكارهاي پذيرش بانكداري الكترونيكبررسي زمينه ها، ع
 

  مدل هاي ارائه شده در زمينه پذيرش فناوري  -ي يك  شمارهجدول 
  ارائه دهندگان  مؤلفه ها سال مدل

 Fishbein M., andAzjen  هنجار ذهني/نگرش TRA 1975نظريه رفتار منطقي
I., 

سازش /پيچيدگي/مزيت نسبي IDT 1983نظريه انتشار نوآوري
آزمايش /مشاهده پذيري/پذيري

  پذيري

Ragers  

مدل پذيرش
 TAMتكنولوژي

مفيد بودن و سهولت (نگرش 1989
  )استفاده درك شده

Davis, F.D.,  

نظريه رفتار برنامه ريزي
 TPBشده 

كنترل /هنجارذهني /نگرش 1991
  رفتاري درك شده

Ajzen I.  

 MPCUمدل سودمندي
 

عوامل /پيچيدگي 1991
شرايط تسهيل /اجتماعي
تجربه طولاني /كننده

  تطابق كار/مدت

Thompson, R.L.,Higgins, 
C.A.,Howell, J.M.,  

 Davis F.D.,Bagozzi  انگيزش بيروني/ انگيزش دروني MM 1992مدل انگيزشي
R.P.,Warshaw,P.R.,  

مدل تجزيه شده رفتار
 DTPBبرنامه ريزي شده 

مفيدبودن، سهولت، (نگرش 1995
هم (هنجار ذهني )/سازگاري

كنترل رفتاري )/رده، بالا دست
 )كارآمديمنايع، فناوري، خود(

Taylor, S., Todd, 
P.A.,  

نظريه شناختي
 SCTاجتماعي

پيامد /خودكارآمدي/نگراني 1999
تشويق شدن، ( مورد انتظار

حمايت شدن، استفاده كردن 
 )ديگران

Compeau, D.R.,Higgins 
,C.A.,Huff, S.,  

نظريه جامع پذيرش و
استفاده از فناوري 

UTAUT 

تلاش مورد /عملكرد مورد انتظار 2003
شرايط /تأثير اجتماعي/انتظار

  تسهيل كننده

Venkatesh, V., 
Morris,M.G.,Davis, 
G.B., Davis, F.D.,  

  )1391هاشميان و همكاران، : (بعمن
  

تحقيق حاضر در صدد است تا با بسط تئوري ديويس و بر پايه همان مـدل، عوامـل   
مؤثر بر عدم پذيرش تكنولوژي را در ميان مشتركين كشاورز و روستايي بانك كشاورزي 

 گيـرد،  در واقع، آنچه در اين تحقيق مطمح نظـر قـرار مـي   . تبيين نمايدمازندران استان 
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هاي مطرح شده بر پايه مدل پذيرش تكنولـوژي اسـت كـه بـر اسـاس      لفيقي از تئوريت
در اين تحقيق، براسـاس ادعـاي   . شرايط اجتماعي و فرهنگي منطقه بازنگري شده است

نظريه انتخاب رفتار عقلاني، چنانچه افراد از مزاياي بانكداري الكترونيـك مطلـع شـوند،    
. ي استقبال كرده و منعي در پذيرش آن نداشته باشـند منطقاً بايد از بانكداري الكترونيك

دهد كه با وجـود تبليغـات و در معـرض اطـلاع قـرار دادن افـراد از       اما، آمارها نشان مي
درصد از مشتريان مازندران از كشاورز بانـك   10مزاياي بانكداري الكترونيك، تنها حدود 

  ). 1392گزارش مركز تحقيق و توسعه بانك، ( كننداستفاده مي
رسد تئوري ديويس، با عنوان مدل پذيرش تكنولوژي براي بررسـي ابعـاد   به نظر مي

اجتماعي مسئله پذيرش بانكداري الكترونيك در بـين مـردم روسـتايي و كشـاورز داراي     
اما با توجه به اينكه جامعه روسـتايي آن  . گيري مناسبي براي سؤالات تحقيق باشدجهت

اش، حتي نـوع  مال ايران، كه به سبب وضعيت اقليمياي خاص همچون شهم در منطقه
هـاي اجتمـاعي مخصـوص    كشاورزي و سكونت آن با  ديگر مناطق متفاوت است، ارزش

الخصوص جوامع غربي كه زاينده ايـن  خود را نيز دارد كه در كل با مناطق شهري و علي
ا در ايـن بخـش   ها و پيشـينه ر لذا آنچه مرور اين تئوري. ها هستند متفاوت استتئوري

باعث گرديد، نه ترسيم چارچوبي براي ادامه مسير بلكه تنهـا زمينـه اي بـراي مشـخص     
  .كردن سؤالات تحقيق بود

 شناسي تحقيقروش -2

هدف اصلي اين پژوهش مطالعه ژرفانگر در دلايل عدم پذيرش بانكداري الكترونيـك  
طـور خـاص   و بـه  كيفـي براي اين منظور روش تحليل . از منظر مشتريان بانك مي باشد

در پژوهش كيفي مقصود اساساً تفسـير اسـت   . اي، استفاده شده استروش نظريه زمينه
هـا در قالـب   خام، و سـازمان دادن آن  هايداده درها ر كشف مفاهيم و رابطهكه به منظو
 شـود مـي كـارگيري انجـام آنهـا    ترين دليل انتخاب و بـه عمده توضيحي نظري يك طرح

جوهر كار پژوهش كيفي مطالعه انسان در محـيط   ).33-32: 1390ربين،وكاستراوس و (
اين امر در كنار عدم تأكيـد روش  . خودش است لذا اين پژوهش رويكردي تفسيري دارد

هـاي  هايي است كه پـژوهش ، فراواني و ميزان، يكي از تفاوتهاي كيفي بر كميت، اندازه
اي، محقـق بـا   در نظريـه زمينـه   ).89: 1390صادقي، ( سازدكيفي را از كمي متمايز مي

دهـي  هـا و ابعـاد، و دسـت آخـر ربـط     ويژگـي برحسب  هاها، تعيين مقولهدادهفروكاهي 
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اش اين است پژوهشگر در پايان تمام سعي. يابدها به نوعي نظم مفهومي دست مي مقوله
منتشـر  بندي و اي پيرامون موضوع مورد مطالعه صورتنظريهكه نتايج كارش را در قالب 

  .)187: 1392محمدي، (د كن
ورزي در اسـتان مازنـدران   جامعه آماري اين پژوهش را كليـه مشـتريان بانـك كشـا    

يان بـالاي  جامعه آماري پژوهش حاضر كليه مشـتر در گروه مشتريان، . دهندتشكيل مي
بلسـر  ودآباد و بامسال سن در يكي از شعب مورد بررسي در شهرهاي آمل، بابل، مح 18

در اين بخش با توجـه بـه ايـن نكتـه كـه پـذيرش       . دهندمازندران تشكيل مي در استان
خدمات بانكداري الكترونيكي به ازاي هر فرد در نظر گرفته شده است، لذا فرد به عنوان 

گيـري بـه   نمونهدر تحقيق حاضر، . گيردو جامعه آماري مورد توجه قرار ميواحد تحليل 
هـا دو مـلاك   نمونـه بدين معنا كـه در انتخـاب   است، انجام شده هدفمند  -نظريشيوه 

نقطـه اشـباع   «و » تنـوع «انـد كـه   شدهافرادي براي مطالعه برگزيده . اندبودهمبناي كار 
محمـدي،  ( هاي مبهم مسئله داشته انـد  سويهر پرتوافكني به دبيشترين توان را » نظري
رحسـب برخـي   ها حـداكثر تنـوع ب  نمونههمچنين، سعي شده در انتخاب ). 187: 1392

هـاي  مصـاحبه هـا نيـز از   براي گـردآوري داده . اي رعايت شودزمينههاي شاخصابعاد و 
بـه عنـوان   ( مصاحبه ها توسط نويسـندگان ايـن مقالـه   . استعميق فردي استفاده شده 

هـا، كـار پيـاده كـردن و     مصـاحبه پـس از ثبـت و ضـبط    انجـام شـد و   ) محققان اصـلي 
سـپس عمليـات   . ي از نمونه عبارات انجام شده استامجموعهشان در قالب بندي صورت

بـر روي  ) دهـي ربـط پردازي و مقولهسازي، فروكاهي، مفهوم(گذاري كدچهارگانه فرآيند 
ها بـه  دادهبراي اين منظور، فرآيند كدگذار و تحليل . اين نمونه عبارات اعمال شده است

  .ته استگرفصورت دستي انجام 
 اعتبار يافته ها -3

به جاي اسـتفاده از واژگـان اعتبـار و روايـي كمـي از معيـار       ) 1989(لينكن گوبا و 
جهت ارجاع به ارزيابي كيفيت نتـايج كيفـي اسـتفاده    » اعتماداعتماد پذيري يا قابليت «

آنها معتقدند كه معيار قابليت اعتماد در برگيرنده چهار معيـاري اسـت كـه در    . كنندمي
  ).1989و لينكن، گوبا ( ادامه توضيح داده خواهد شد

ويان، گتواند از طريق حفظ و گسترش ارتباط يـا پاسـخ  باورپذيري مي :باورپذيري. الف
بنـدي، دقـت در اجـراي فنـون كـار ميـداني، شايسـتگي        مشاهده ديرپا و مصرانه، زاويـه 
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محمـدپور،  ( هاي فلسـفي تحقيـق كيفـي افـزايش يابـد     اي محقق و توجه به بنيان حرفه
هـاي   هاي متفـاوت، داده  نمونه. كند به افزايش اعتبار كمك مي1يچندجانبه نگر ).1390

تـا از   كنند هاي متفاوت كمك مي ها و نظريه متفاوت، پژوهشگران متفاوت، روش شناسي
در اين تحقيق، براي بهبود باورپـذيري تحقيـق از    .اين طريق اعتبار روش كيفي بالا رود

هـاي   مختلفي از مشتريان در گـروه هاي متون تخصصي و غير تخصصي، مصاحبه با گروه
هاي چندي در اسـتان مازنـدران    سني و تحصيلي مختلف و شعب گوناگون در شهرستان

  .كسب اطلاع گرديد
هاي يك اين معيار عبارت است از توانايي شناسايي جايي كه داده :اطمينان پذيري. ب

كنترل اعضا . ه استمطالعه معين از آن آمده، گردآوري و تحليل شده و به كار گرفته شد
اين روش تكنيكي است كه به وسيله آن محقـق  . پذيري استهاي اطمينانيكي از شيوه

محمـدپور،  ( دهدخود را با يك يا چند نفر از افراد مطلع تحت بررسي قرار مي هايفرض
مسئولين مركـز  در اين تحقيق، علاوه بر اينكه تمام مراحل به طور دقيق توسط  ).1390

هـا و  شـد، تحليـل  و اساتيد متخصص رصد مـي  وسعه بانك كشاورزي مركزيتحقيق و ت
  .شوندگان نيز كنترل نموديمروند كار را با دو نفر از مصاحبه

هرچنـد  . توان آن را معادل شاخص عينيت در تحقيق كمي دانستمي :تأييدپذيري. ج
ها در تحقيـق  ها و ارزش داوريدر پژوهش كمي اين مسئله به معناي پرهيز از سوگيري

هـا و ميـزان   است، در پژوهش كيفي اين امر بيشتر در معناي قدرت تحليل و دقـت داده 
هـا در طـول    آوري و تحليـل داده  رسيدن به قابليت تأييـد در طـي جمـع   . تأييد آنهاست

لذا، در ايـن  . طلبدت و يافته ها را ميداهاي خام، تفسيرها و پيشنها تحقيق، بررسي داده
ها، ارجاعات كافي به گردد كه در بخش يافته ها و به هنگام ارائه تحليليتحقيق تلاش م

  .هاي محقق مخدوش نگرددسخنان پاسخگويان داده شود تا با پيش فرض
كـه   هـاي پـژوهش مـرتبط اسـت    اين مسئله به كاربردپـذيري يافتـه   :انتقال پذيري. د

بـه عبـارتي در اينجـا    . كندپذيري در تحقيقات كمي را جرح و تعديل ميشاخصه تعميم
نتايج كيفي بايد بتواند به يك محيط متفاوت ديگر نيز منتقل شـود و در يـك جمعيـت    

پذيري در تحقيـق كيفـي را   يكي از ابزارهاي انتقال .متفاوت ديگر نيز كارايي داشته باشد
توصيفي مناسـب از موضـوع مـورد     دانند كه همراه با جزئيات كاملاي ميتوصيفات فربه

                                                            
1 Triangulation 
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تعميم بازنمايي يكـي از اقسـام انتقـال    . كندي ارائه داده و همه جزئيات را بيان ميبررس
گردد تا با حفظ تنوع ابعاد نمونه، چه در اين تحقيق تلاش مي. پذيري در اين روش است

در بعد متغيرهاي جمعيت شناختي و چه در مفاهيم در حال تكوين، به اين مورد نزديك 
رچه اين پژوهش ادعاي تعميم آماري ندارد، اما تـلاش كـرده   البته در حقيقت اگ. گرديم

  .شناسي كيفي نزديك گرددپذيري در روشاست تا با معيارهاي انتقال
  يافته هاي تحقيق -4

  تعداد پاسخگويان : الف
همانطور كه در بخش روش شناسي مطرح شد، در تحقيق حاضـر تـلاش شـد تـا از     

هـا و بسـترهاي عـدم پـذيرش      رديدلائل، انگيـزه احبه نيمه ساخت يافته فمصطريق ابزار 
ترين راه كسب اطلاعات و دست يابي  اين ابزار مناسب. بانكداري الكترونيك واكاوي شود

همچنـين  . به روايت كنشگران از تجربه زيسته آنها در رابطه با مسئله مـورد نظـر اسـت   
اي مورد نظـر،   ينهحسب عوامل زم تلاش بر اين شد تا مصاحبه شوندگان از تنوع لازم بر

هاي جمعيت شناختي افراد مورد بررسي در جدول ذيل  در ابتدا، ويژگي. برخوردار باشند
  .شود ارايه مي

  بر حسب شهر افراد مورد مطالعه تعداد   - ي دو  جدول شماره
 شهر آمل بابل بابلسر  محمودآباد

 سمت افراد مورد مصاحبه مشتري مشتري مشتري  مشتري
 دادتع 14 12 11 10

شـود بيشـترين فراوانـي مصـاحبه      مـي  مشـاهده  1طور كه در جـدول شـماره   همان
  . شوندگان مربوط به شهر آمل است

  ويژگي هاي جمعيت شناختي افراد مورد مطالعه -ي سه  جدول شماره
  مشتري بانك سمت

  نامشخص  فوق و بالاتر  ليسانس ديپلم سيكل ابتدايي تحصيلات
  5  6  13 7 11 4 تعداد

  46 د كلتعدا
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 نفـر  46شود، از ميان اين پاسخگويان مشاهده مي 2ور كه در جدول شماره طهمان
بيشترين تعداد پاسخگويان در ميان مشتريان بر . اندشامل مشتريان بانك را تشكيل شده

  .نفر هستند 13حسب ميزان تحصيلات در دسته ليسانس با تعداد 
  تحليل يافته ها: ب
 تريان به سمت استفاده از بانكداري الكترونيكهاي گرايش مش زمينه -1

هاي رفتـاري مختلفـي را بـروز     هاي اجتماعي مختلف رفتارها و انگيزه در زمينهافراد 
هاي فـردي ولـي بلاشـك سـاختارها و      در عين قبول عامليت و اهميت ويژگي. دهند مي

دهنـد شـكل و    تعاملات اجتماعي خود را در ان بسـترها انجـام مـي    افرادهايي كه  زمينه
لذا در اين بخش نيز بـا  . سازد در مقايسه با بسترهاي ديگر متفاوت مي راسبك تعاملات 

ها  وساختارهاي تأثيرگذار بر نوع عملكرد افراد  توجه به اهميت موضوع، به بررسي زمينه
  .پردازيم در زمينه بانكداري الكترونيك مي
  كدگذاري باز و محوري -ي چهار جدول شماره 

  مقولات  مفاهيم عبارتنمونه
ها رو يـاد  الان فكر ميكنم دوره اي شده كه اگه نخوايم اين تكنولوژي«

من خودم كار بـا اينترنـت رو   . بگيريم از خيلي عرصه ها دور مي مونيم
وقتي همه دنيا و كشورهاي . از بچه هام ياد گرفتم و دارم انجام مي دم

تماً يه نفعي هم بـراي  پيشرفته اين كارو مي كنن و نتيجه مي گيرن ح
خيلـي زشـته واسـه مـن كـه تـوي       . به نظرم خيلي هم شـيكه . ما داره

خونواده تحصيل كرده اي بزرگ شدم بلد نباشم با ايـن تكنولـوژي هـا    
  »كنم

رسيك / نواوري/ ارتقاي هويتي
  ميل به پيشرفت/ پذيري

نمايش 
  تجدد

ارژ جديداً ديدم كه جووناي فاميل با اين گوشي هـاي جديدشـون ش ـ  «
مي خرن و يا حساب چك مي كنن، فكر مي كنم ما هم بايد به سمتي 

هاي تهرانيمـونم  فاميل. بريم كه از جوونا روش هاي جديدو ياد بگيريم
خـوام  منم ازشون چند باري پرسيدم و مـي . خيلي از اين كارا مي كنن

  »ياد بگيرم

همرنگي بـا  / نفوذ ديگري مهم
ــت ــي/ جماع ــم / دگركنترل ك

  /شدن مسئوليت

تقليد از 
  ديگران

يعنـي  . كنيم تا حـدي لازمـه اجبـار بـه خـرج داده بشـه      من فكر مي«
ي هاي خدماتي كه وقتي همهمثل قبض. مشتري وادار بشه به اين كار

بانك ها همه باهم متحد شدند كه تو شعبه قبوض رو قبول نكنند اين 
 .هاشونو غيرحضوري پرداخت كننفرهنگ بين مردم جا افتاد كه قبض

الان هرچي به مـردم همـبگن اقسـاط تـون رو ببـرين پشـت دسـتگاه        
پرداخت كنين مقاومت نشون مي دن مگه اينكـه قـانوني بشـه و همـه     

ــوض   ــت قب ــار در پرداخ / اجب
ــه    ــارت ب ــال ك ــار در انتق اجب

عدم پـذيرش  / كارت مبالغ كم
ــر از    200دســتي وجــوه كمت

  /هزار تومان

  اجبار
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 .»بانك ها هم ازش تبعيت بكنند
سـواد  كشاورزان و روستاييان، با توجه بـه  مانكداري الكترونيك دربا«

خيلـي  ، مـون قبلي هـاي و مغايرت داشتن با عـادات  عجيب بودن و  كم
كارمندا . برامون عجيبه و كاركردن باهاش يه طورايي مضطربم مي كنه

هم كه با اين همه مشغله نمي توونن براي ما وقت بذارن واسـه همـين   
  .»كه بي دردسر به روش قبلي كارامو انجام بدم بهترين كار اينه

ــي  ــور فيزيك ــه حض ــادت ب / ع
عادت به كسب اطلاع از افـراد  

ــه جــاي مســتندات  ســنت / ب
  گرايي

رفع عادت 
  واره ها

رسانه ها و تبليغات بهترين وسيله ايه كـه ميشـه بانكـداري رو ازش    «
 وقتي وسط يه سريال جذاب و يـا فوتبـال مهـم مـدام زيـر     . تبليغ كرد

. نويش مي كنن يا تبليغ مي كنن آدم ناخوداگاه توجه مي كنه بهشون
يا وقتي توي صف انتظار بانك نشسته باشي اين تبليغات خيلـي خوبـه   

اونجـا اگـه   . از تلويزيون بانك پخش بشه به جاي خبرهاي بـي سـروته  
هـم آمـوزش   . سوالي هم پيش اومد ميشـه رفـت و از كارمنـدا پرسـيد    

  ».ميشه و هم تبليغ 

ــون بانــك از / از طريــق تلويزي
ــدان  ــق كارمن ــق / طري از طري
از طريــق / راهنمــاي مشــتري

ــانه ــار  / رسـ ــوزش در كنـ آمـ
  /تبليغات

نفوذ  
  تبليغات

  1392يافته هاي تحقيق حاضر،: منبع
هاي مصاحبه شـوندگان   طور كه در جدول بالا مشاهده گرديد، با توجه به گفتههمان

و با استفاده از كدگذاري بـاز   _جداول آورده شده استكه نمونه اي از مصاحبه آنها در _
از كدها و مقولات بعد از اين مرحله، . استخراج گرديدو محوري تعدادي از مقولات اوليه 

اي اسـتخراج گرديـد كـه در    ارات مصاحبه شـوندگان مقـولات عمـده   بدست آمده از اظه
آمـده در مرحلـه قبـل    تر به دسته بندي مجدد مفاهيم و مقولات بدست سطحي انتزاعي

  .پردازدمي
  كدگذاري محوري -ي پنج  جدول شماره

  نوع مقوله  مقوله عمده مقولات
  دگركنترلي  همرنگي نمايش تجدد
 تقليد از ديگران
  عادت گزيني  حذف مانع انگيزشي رفع عادت واره ها
  تابعي  )تبعيت(ديگري مهم نفوذ تبليغات

 اجبار
  1392ر،يافته هاي تحقيق حاض: منبع

دهد كه مـردم هنگـام تعريـف و     مطالعات مربوط به دخالت تماشاگر نشان مي :همرنگي
گيـري   اين فرآينـد زيربنـاي شـكل   . كنند سي ميأهاي مبهم به يكديگر ت تفسير موقعيت

مردم معمولاً با اين قبيل هنجارها همرنگـي نشـان   . در جامعه است اجتماعيهنجارهاي 
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دارد آگـاهي زيـادي    بروني كه آنان را بـه همرنگـي وا مـي    ايآنكه از فشاره بي. دهند مي
در جامعـه روسـتايي كـه    الگوپذيري از طريق همرنگي با ديگران مخصوصاً . ندداشته باش

روابط چهره به چهره و عميق است از عوامل تأثيرگذار بر پذيرش بانكـداري الكترونيـك   
فـا  ع روستايي نقش مهمي را اياين عامل به عنوان هنجاري دروني در جوام. قلمداد شود

ي در همين رابطه برخي از افراد تأكيد داشتند كه به دليـل رضـايت يـا نارضـايت    . كندمي
در . گري مختلفي در رابطه با بانكداري الكترونيك دارندافراد و آشنايان نزديكشان، جهت

جديـداً  « .ساله از مشتريان بانك كشاورزي در شهر بابلسر مي گويد 57اين رابطه سعيد 
خرن و يـا حسـاب چـك     ديدم كه جووناي فاميل با اين گوشي هاي جديدشون شارژ مي

هـاي جديـدو يـاد     كنم ما هم بايد به سـمتي بـريم كـه از جوونـا روش     كنن، فكر مي مي
منم ازشون چند باري پرسـيدم و  . كنن فاميلاي تهرانيمونم خيلي از اين كارا مي. بگيريم

  .»خوام ياد بگيرم مي
مقصـود از مـانع انگيزشـي، عـواملي روانـي هسـتند كـه تحـت تـأثير          : انگيزشي مانع

تـرين موانـع   در ايـن بخـش اصـلي   . هاي فردي و روانشناختي يك كاربر قرار دارد ويژگي
ورود . هـا اسـت  وارهشـد، عـادت   اسـتنتاج انگيزشي كه از اظهـارات مصـاحبه شـوندگان    

ه تحولاتي بود كه در طي بيش از سـه  منطقي سلسل ةتكنولوژي و مدرنيزم در اروپا نتيج
در طي اين مدت سنت هاي آنها رفته . دهه در تمام ابعاد جوامع اروپايي به وقوع پيوست

ها در فاصله نسبتاً كوتاهي آمـاده  و ذهنيت افراد براي پذيرش نوآوريرفته دگرگون شد 
ي روبـرو هسـتيم   اما در جوامع در حال توسعه اي مانند ايران، با تكنولوژي واردات. گشت

توانـد   اي مـي  نتيجه چنين اقدامات شـتاب زده . يابند كه يكباره در زندگي افراد ظهور مي
از طرفي آهنگ پذيرش نوآوري نيـز در ميـان افـراد    . مقابله مردم با آن پديده نوين باشد

س يك پديده نو به عرصه جامعه عك ـ هميشه پس از ورود .مختلف سرعتي متفاوت دارد
. پـذيرد  العمل هاي متفاوتي از سوي مردم در ميزان و نحوه پذيرش نـوآوري انجـام مـي   

هاي خود تـا   ها و سنت شود و افرادي همچنان به عادت افرادي سريعاً پذيراي نوآوري مي
مانند و بر اساس هنجارهاي قبلي، عادت دارند تـا بـا مراجعـه بـه      زمان زيادي پايبند مي
همـانطور كـه در   . هاي بانكي خود را انجام دهنـد  ار همه فعاليتبانك و از طريق تحويلد

درصد افراد جامعه  50،)1379( اساس نظريه راجرز و شومپيكربخش نظري مطرح شد بر
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 50اشـند و ب مـي در مقابل نوآوري ها مقاومت دارند كه گروه هـاي كُندپـذير و ديرپـذير    
  .نوآوري هستند درصد ديگر افرادي هستند كه به نسبت زودتر پذيراي آن

نفوذ اجتماعي، به منزله عاملي مهم در پيش بيني انجام رفتار اسـتفاده از   :ديگري مهم
بر اين اساس نفوذ . فناوري و ميزان تمايل به استفاده از آن، مورد آزمون قرار گرفته است

كند كساني كـه از نظـر او   مياي كه شخص درك رجهيزاني از داجتماعي عبارت است، م
ونكـاتش و همكـاران،   (هستند، معتقدند كه او بايد از سيستم جديد استفاده كند  رتمهم

با توجه به نظريه رفتار موجه، رفتار فرد با اعتقاد وي به اينكـه چقـدر بـه    ). 451: 2003
نظر ديگران در رابطه با كاري كه بايد انجام بدهـد يـا ندهـد اهميـت مـي دهـد، متـأثر        

وقتي كارمنـدان بانـك، معلـم    «ريان بانك معتقد بود كه، در اين رابطه يكي از مشت.است
مدرسه پسرم، تبليغات و هزار مورد از آدماي مهم مي گن اين شيوه خوبـه و تـوي دنيـا    

هـر چنـد خيلـي وقـت و حوصـله      . هم داره انجام ميشه خود حتمـاً فايـده زيـادي داره   
  .»شم مي يادگيريشو ندارم ولي به خاطر اهميتش دارم كم كم به سمتش كشيده

  ها و دلايل مشتريان براي استفاده از بانكداري الكترونيكانگيزه -2
ها، نيـات و دلائلـي   هشان انگيزهاي اجتماعيگران اجتماعي براي انجام فعاليتكنش

معنـا شـده انجـام    هـايِ از پـيش  هدر جهانِ نمادها و نشـان  هموارههاي آنها دارند و كنش
هـاي   جربه، انگيزه و دلائل اين پاسخگويان در وضـعيت لذا ت). 1392: محمدي( گيرد مي

در . ها را دريافـت  توان ژرفاي آن يابد كه تنها با درك آن مي اجتماعي مختلفي اصالت مي
اينجا بر اساس پاسخ هاي مصاحبه شوندگان فرايند كدگذار باز و محـوري انجـام شـده،    

  .اندمفاهيم و مقولات محوري نيز با توجه به آن برساخته شده 
  كدگذاري باز و محوري  - ي شش جدول شماره

  مقولات  مفاهيم نمونه عبارت
يكي از دلايلي كه باعث شده بيـام بانـك، اينـه كـه نزديـك      «

روستاي ما عابربانك نيست و وقتي هم كه پيـدا مـي كـنم يـا     
واسه همين بهتر . خيلي شلوغه يا دستگاه خرابه و يا پول نداره

نك و با خيال راحت كـارمو انجـام   مي دونم كه مستقيم برم با
  »بدم

ســهولت / در دســترس بــودن
  /ساده گويي/ آموزش پذيري

  
  سهولت استفاده

ها توي بانك در صف انتظار مي موندم خيلي وقتا بايد ساعت«
و يا اينكه براي انجام يه كار بانكي كوچيك چندساعت زودتـر  

د از خونه ميومدم بيرون، ولـي الان بـا ايـن سيسـتمي كـه يـا      

/ صرفه زماني/ صرفه اقتصادي
جلــوگيري از / صــرفه مكــاني

  /خستگي ناشي از انتظار

  
  

  به صرفه بودن
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گرفتم توي اينترنت بانك و تلفن بانك خيلي راحت شدم، هـم  
  »پيچيده نيست و هم همه چيز آماده و دردسترسم هست

داخل بانك چندين بار برام پيش اومده كه از كارمندا سـوال  «
انكيم پرسيدم و اونا هم منو بـه سـمت بانكـداري    براي كاراي ب

مشاوراي بانك هم خـوب توضـيح   . الكترونيك راهنمايي كردن
  ». مي دن

دگركنترلـــي / علـــم بـــاوري
دســـتيابي بـــه / هوشـــيارانه

جســتجوي / توصــيه درســت
  /روش بهتر

  
  

  توصيه متخصصان

من خودم دستگاه توكن دارم و استفاده مي كنم، خيلي هـم  «
من يـه پزشـكم و خيلـي    . انك كارامو انجام مي دمبا اينترنت ب

وقت توي انتظار موندن رو ندارم و نيازهاي خـودم و علـم روز   
باعث شده اين مسير رو درست تشخصـي بـدم و بـه سـمتش     

  .»برم

/ نيـاز فـردي  / تشخص فردي
كنجكاوي فردي براي شـيوه  

ميل به ارتقاي خـود بـا   / بهتر
  /علم روز

  
  خودكنترلي

  1392اي تحقيق حاضر،يافته ه: منبع
همانطور كه در جدول بالا مشاهده گرديد، در اين بخش نيز با توجه به متن صحبت 

و سـپس   _كه نمونه اي از مصاحبه آنها در جداول آورده شده است_مصاحبه شوندگان 
در . استفاده از كدگذاري باز و بعد از آن محوري تعدادي از مقولات اوليه استخراج گرديد

با استفاده از كدها و مقولات بدست آمده از اظهارات مصاحبه شـوندگان مقـولات   ادامه، 
بـه دسـته بنـدي مجـدد مفـاهيم و       تـر مفهومي اي استخراج گرديد كه در سطحيعمده

  .پردازدمقولات بدست آمده در مرحله قبل مي
  كدگذاري محوري -ي هفت  شماره  جدول

  نوع مقوله  مقوله عمده مقولات
  ابزاري  )عقلانيت ابزاري(نگاه كاركردي ده درك شدهسهولت استفا

 به صرفه بودن
  رهايي بخشي  غنا بخشي به روش انجام امور/خودارتقايي خودكنترلي

  1392يافته هاي تحقيق حاضر،: منبع
طور كه در جدول بـالا مشـاهده مـي شـود، در فراينـد كـد گـذاري اظهـارات         ناهم

و دلائـل اسـتفاده يـا عـدم اسـتفاده از بانكـداري        مصاحبه شوندگان پيرامون انگيزه هـا 
/ نگـاه كـاركردي، همرنگـي، ديگـري مهـم، خودارتقـايي      «الكترونيك، چهار مقوله عمده 
استنتاج شده است كه به ترتيـب از جـنس چهـار مقولـه     » غنابخشي به روش انجام امور

يـك از ايـن   در ادامه به تشـريح هـر   . ابزاري، دگركنترلي، تابعي و رهايي بخشي هستند
  .مقولات مي پردازيم
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مقصود از عوامل كاركردي، مجموعه عواملي هستند  ):عقلانيت ابزاري(نگاه كاركردي
بـه  . باشـند  كه در تصصيم مشتري بر استفاده از خدمات الكترونيكي داراي كـاركرد مـي  

: توان در اين زمينـه مطـرح كـرد كـه عبارتنـد از      تر، دو عامل اساسي را مي صورت خاص
مجموعـه عوامـل فـوق بـر حسـب      . درك شده، و به صرفه بـودن  هولت استفادهير سمتغ

ها، در تصميم مشتريان بر استفاده از خدمات الكترونيكـي مـوثر قلمـداد    تحليل مصاحبه
هـاي پـذيرش    شده در زمينه مدل هاي انجام پژوهش هتقريباً در هم عواملاين . مي شوند

 هولت اسـتفاده س ـاين دو عامل  ،اساس نظر ديويسبر. اند فناوري مورد بررسي قرار گرفته
متغيرهــاي خــارجي مشــخص بــه وســيله ســودمندي درك شدهمســتقيماً درك شــده، 

در بررسـي پـذيرش موبايـل بانـك، عوامـل سـهولت        ،)2010( وسلز و درنـان  .شوند مي
استفاده، مفيد بودن، هزينه، ريسك، سازگاري با نحوه زنـدگي را از عوامـل مـؤثر بـر آن     

واسـه مـن   «: در اين بـاره مـي گويـد   ) ساله مشتري بانك شعبه آمل( 52احمد .تنددانس
چون هم پول بنـزين  . ميصرفه كه از بچه هام بخوان با اينترنت كاراي بانكيمو انجام بدن

خودم يه كم سختمه كه بخوام با . نمي دم و هم اينكه مخارج ناگهاني ببرام پيش نمياره
پيدا مي شد كه راحت تر به ما كم سوادا اموزش مي دادن اينترنت كار كنم اگه يه راهي 

  .»البته شنيدم با تلفن هم ميشه يه كارايي كرد ولي خودم انجام ندادم. بهترم بود
انگيـزه اصـلي اسـتفاده از بانكـداري      :غنا بخشي به روش انجام امـور / خودارتقايي 

د جهـت افـزايش حـس    الكترونيك برخي از مشتريان، تلاش براي متمايز نشان دادن خو
تر كردن، متنوع تر سـاختن و معنـادار كـردن     آنها در تلاش براي غني. برتر بودنشان بود

زندگي خويش بـه واسـه اسـتفاده از دانـش روز و نـوآور و خـلاق بـودن در اسـتفاده از         
اظهارات . دادند هاي جديد اين شيوه را با رضايت كامل بر شيوه سنتي ارجحيت مي روش

سـااله و پزشـك و از مشـتريان     41(ان مؤيد اين مضامين مي باشد، علي مصاحبه شودگ
مـن خـودم دسـتگاه تـوكن دارم و اسـتفاده      «: ، اظهار داشت)بانك كشاورزي شعبه آمل

من يه پزشكم و خيلي وقت توي . دمكنم، خيلي هم با اينترنت بانك كارامو انجام مي مي
روز باعـث شـده ايـن مسـير رو درسـت      انتظار موندن رو ندارم و نيازهاي خـودم و علـم   

  .»تشخصي بدم و به سمتش برم
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  :راهكارها و شرايط -3
بردن بـه راهكارهـايي اسـت كـه      در اين بخش، قصد از مصاحبه با مشتريان بانك پي

هـاي آموزشـي و پذيرشـي در    داشتند در صورت انجام آنها خلاءافراد پاسخگو اذعان مي
از آنها پرسيده شـد در چـه   . الكترونيكي مرتفع مي گردد رابطه با ارتباطشان با بانكداري

صورتي حاضرند به سمت استفاده از صنعت بانكداري الكترنيك بروند؟ چـه راهكارهـايي   
تواننـد   براي رفع مشكلاتشان در رابطه با تعاملات از طريق بانكـداري الكترونيـك را مـي   

محـوري اسـتخراج شـود و     ارائه دهند؟ در اين مرحله نيز سعي شد مفـاهيم و مقـولات  
  :فرايند كدگذاري بر روي پاسخ ها نيز اجرا شود

 كدگذاري باز و محوري  -ي هشت شماره جدول 

  مقولات  مفاهيم نمونه عبارت
يعنـي.بسـازندبايـد نسـل هـاي آينـده رومسئولين«

كـه بـه    بدنـد دانشجويان و كودك و نوجوان رو آموزش 
ــرن  ــو. ســمت خــدمات الكترونيــك ب ــد بت در بانــك  ننباي

مـدارس  . بدندكشاورزي در اين زمينه اقدامات خوبي انجام
راهنمايي و دبيرستان رو به كلاس هـاي آموزشـي دعـوت    

و نحوه ي كـار كـردن بـا دسـتگاه هـاي خـودپرداز،       كنند
 .»رو به دانش آموزان آموزش ... كارتخوان، اينترنت بانك و

 
  

/ طرح بانك پذيري كودك و نوجـوان 
  /انكداري الكترونيكواحد درسي ب

  
  
  
  

جامعه پذيري نسل 
  بعدي

به نظرم همين كارمندان بانك اگه مشتريان رو توجيه«
به رسـانه هـا و تبليغـات    . كنه خيلي مي تونه موثر باشه

ماهم چـون سـطح سـوادمون    . نمي شه زياد اعتماد كرد
  ».پايينه يه كم برامون سخته اينچيزارو ياد بگيريم

 
نيـاز بـه   / هدايت توسـط متخصصـان  

  /فردي خبره از بدنه بانك

  
  راهنماي مشتري

چون در روسـتاها معمـولا   . اولا بايد اين فرهنگ جا بيفته«
بـه نظـرم بايـد از طريـق     . اينترنت كمتـر اسـتفاده ميشـه   

همچنـين  . شوراهاي محل و دهياري ها آموزش داده بشـه 
تبليغات از طريق تلويزيون هاي بانكي مي تونه به كسـايي  

  .»صف انتظار موندن كمك زيادي كنهكه در

/ آموزش از طريق مانيتورهاي بـانكي 
آمـوزش  / آموزش از طريق بروشـورها 

ــي   ــاي آموزش ــه ه ــق كتابچ / از طري
/ آموزش از طريق راهنمـاي مشـتري  

  آموزش در روستا يا منازل

  
  

  آموزش حضوري

الان بعضي از گوشي هاي موبايل امكان نصب و اجراي«
به نظر من مي ارزه كـه  . نك رو ندارننرم افزار موبايل با

بانك و دولت بيان همچـين گوشـي اي رو بـه مشـتري     
. هديـه بــدن تـا موبايــل بانــك در بـين مــردم جابيفتــه   

همونطور كـه سـيم كـارت هـارو الان مجـاني ميـدن و       
موبايلي كه امكـان اسـتفاده از موبايـل    . براشون مي ارزه
هزينـه  مطمئنـا عوايـد ايـن موضـوع     . بانك داشته باشه

 
واگذاري مجاني تجهيـزات بانكـداري   

ــك ــل  / الكتروني ــه گوشــي موباي هدي
  /مجهز به موبايل بانك

  
  

تشويق و ايجاد 
  انگيزه
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 .»هاشو جبران مي كنه
خيلي از مواقع پيش اومده كه تبليغات رو از تلويزيـون«

ديدم ولي كلي سوال بـرام پـيش اومـده و خـوب نمـي      
صدا و سيما بدونـه  اگه مي شد . تونستم از كسي بپرسم

كه اول ما در چـه مـواردي مشـكل داريـم و يـا بعـد از
تبليغاتشون بيان بپرسن كجاهارو فهمي ديـد كجاهـارو   

به نظر من اول بايـد آمـوزش   . نفهميديد خيلي بهتر بود
  .»بدن و بعد مطابق با اون آموزشا تبليغات رو انجام بدند

 
ــتاي   ــوني در راسـ ــات تلويزيـ تبليغـ

توأمـاني تبليغـات بـا     /نيازهاي افـراد 
  آموزش

  
همراستايي آموزش 

  و تبليغ

  1392يافته هاي تحقيق حاضر : منبع
شود، همچون جداول پيش با توجه به نكاتي طور كه در جدول بالا مشاهده ميهمان

كه نمونـه اي از مصـاحبه آنهـا در    _گرديد  استخراجكه از گفته هاي مصاحبه شوندگان 
با استفاده از كدگذاري باز و سپس محوري تبـه تعـدادي از    و _جداول آورده شده است

بعد از اين مرحله، از كدها و مقولات بدست آمده از اظهارات . مقولات اوليه دست يافتيم
تر بـه دسـته   اي استخراج گرديد كه در سطحي انتزاعيمصاحبه شوندگان مقولات عمده

  .پردازدمي بندي مجدد مفاهيم و مقولات بدست آمده در مرحله قبل
  كدگذاري محوري-ي نه جدول شماره 

  نوع مقوله  مقوله عمده مقولات
   راهنماي مشتري

  ياددهي كارا
  

 آموزش حضوري  آموزشي
 همراستايي آموزش و تبليغات

  تشويقي  جلب مشتري ايجاد انگيزه
  سرمايه گذاري برون نسلي  جامعه پذيري جامعه پذيري نسل بعدي

  1392تحقيق حاضر، يافته هاي : منبع
دهد، در فرايند كدگذاري اظهـارات مصـاحبه    همانطور كه نتايج جدول بالا نشان مي

يـاددهي كـارا، جلـب    «شوندگان پيرامون ارائه راهكارها و پيشنهادات، سه مقوله عمـده  
استنتاج شده است كه به ترتيب از جنس سه مقولـه آموزشـي،   » مشتري، جامعه پذيري
در ادامـه بـه تشـريح هـر يـك از ايـن       . اري برون نسلي مي باشندتشويقي و سرمايه گذ

  .مقولات پرداخته مي شود
اي  از نظر بسياري از پاسخگويان، انگيزه اصلي بسياري از تبليغـات رسـانه   :دهي كاراياد

مد و وجه تبليغاتي است و لذا از بار محتوايي آدر رابطه با بانكداري الكترونيك، كسب در
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شـود كـه    فضايي در تبليغات براي پاسـخگويي بـه ابهامـات باعـث مـي     نبود . خالي است
برخي مصاحبه شوندگان معتقد بودند كه . اطلاعات سطحي در دسترس افراد قرار بگيرد

ها چه به شـكل حضـوري در روسـتاي محـل سـكونت از طريـق        ابتدا بهتر است آموزش
ان انجام شـود و سـپس   ها و شوراياري شهر و يا در بانك توسط راهنماي مشتري دهياري

سـاله مشـتري بانـك     40( ناصر .در ادامه تبليغات در مسير آموزش هاي آنها انجام شود
خيلي از مواقع يش اومده كه تبليغـات  «: در اين زمينه مي گويد) كشاورزي شعبه بابلسر

. تونستم از كسي بپرسم رو از تلويزيون ديدم ولي كلي سوال برام پيش اومده و خوب نمي
مي شد صدا و سيما بدونه كـه اول مـا در چـه مـواردي مشـكل داريـم و يـا بعـد از         اگه 

به نظـر  . تبليغاتشون بيان بپرسن كجاهارو فهمي ديد كجاهارو نفهميديد خيلي بهتر بود
  .»من اول بايد آموزش بدن و بعد مطابق با اون آموزشا تبليغات رو انجام بدند

رخـي از مشـتريان بانـك در رابطـه بـا      اي كـه ب از ديگـر عوامـل عمـده    :جلب مشتري
هـاي  كردند، انجام فعاليت پيشنهاداتي در رابطه با پذيرش بانكداري الكترونيك مطرح مي

هاي موبايلي كه داراي قابليـت نصـب برنامـه    تشويقي همچون در اختيار گذاشتن گوشي
گيـزه در  سـبب ايجـاد ان  ... موبايل بانك باشند در اختيار مشتريان، دادن توكن مجـاني و 

ساله از مشتريان يكي  33در اين رابطه وحيد . گرددافراد براي استفاده از اين صنعت مي
الان بعضـي از گوشـي هـاي موبايـل     «: هاي محمودآباد در اي رابطه مطرح كـرد از شعبه

ارزه كـه بانـك و    به نظـر مـن مـي   . امكان نصب و اجراي نرم افزار موبايل بانك رو ندارن
گوشي اي رو به مشتري هديه بدن تا موبايـل بانـك در بـين مـردم      دولت بيان همچين

چه ايـرادي  . همونطور كه سيم كارت هارو الان مجاني ميدن و براشون مي ارزه. جابيفته
توانيد طـي يـك دوره    داره در سيستم بانك اين موضوع رو پيش بيني كنند كه شما مي

ي كه امكان استفاده از موبايل بانك پنج ساله به مشتريانتون گوشي موبايل بدين؟ موبايل
  .»كنه مطمئنا عوايد اين موضوع هزينه هاشو جبران مي. داشته باشه

معناي انطباق با جامعه  از نظر لغوي به ،1پذيري يا اجتماعي شدن جامعه: جامعه پذيري
شود كـه   شناسي اين مفهوم به فرايندي اطلاق مي در جامعه. و آشناسازي با جامعه است

هـا در جامعـه اسـت را كسـب      را كه شايسته عضويت آن هايي ويژگيجب آن افراد به مو
پذيري نوعي فرايند كنش متقابل اجتماعي اسـت كـه در    عبارت ديگر جامعه به. كنند مي

                                                            
1 Socialization 



  

 85 ...   ............................وامل و راهكارهاي پذيرش بانكداري الكترونيكبررسي زمينه ها، ع
 

ها و ديگر عناصر اجتماعي، فرهنگي و سياسـي موجـود در     خلال آن فرد هنجارها، ارزش
ه، دروني كرده و آن را با شخصـيت خـود يگانـه    گروه يا محيط پيرامون خود را فرا گرفت

در رابطه با پذيرش بانكداري الكترونيـك نيـز   ). 1387حق شناس و همكاران، ( سازد مي
بسياري از پاسخگويان معتقد بودند به دليل اينكه افـراد بزرگسـال نـوع جامعـه پـذيري      

انچـه بـر آمـوزش    متفاوتي داشته اند در مقابل تغييرات مقاومت بيشتري دارند و لـذا چن 
كودك و نوجوان تمركز بيشتري شود نسل بعدي در زمينه بانكداري الكترونيك، فعاليت 

گـردد تـا    ولز و لوئيس معتقدند كه تجربه آموزشي موجـب مـي  . بيشتري خواهند داشت
آموزان و دانشجويان جذب واقعي شرايط جهاني شوند و اين منجر به ايجاد مهارت دانش

آموزان و دانشجويان بايد در معرض ايـن نـوع يـادگيري و محـيط و     اما دانش . مي شود
هاي خانگي قرار بگيرند تا تجربه كسب ها و محيطآوري در مدارس، دانشگاهابزترهاي فن

هـاي   بايـد نسـل  مسـئولين  «: گويد ساله در اين باره مي 47حميد  ).2011والتز، (نمايند
كـه بـه سـمت     بدنـد رو آمـوزش   وجـوان يعني دانشجويان و كودك و ن. بسازندآينده رو 

در بانك كشاورزي در اين زمينه اقدامات خوبي انجام  بايد بتونن. خدمات الكترونيك برن
ي كار  و نحوهكنند مدارس راهنمايي و دبيرستان رو به كلاس هاي آموزشي دعوت . بدند

آموزان آموزش رو به دانش ... هاي خودپرداز، كارتخوان، اينترنت بانك و  كردن با دستگاه
افـراد   چـون . تا باعث تشـويق و ايجـاد انگيـزه بشـه     بدندهم بهشون  هديه ايو يه  بدند

  .»سالمند متأسفانه در اين مسير مقاومت نشان مي دهند
مقولاتي كه بيشترين  است تا در اين قسمت سعي شده  ،باز و محوري كدگذاريپس از 

گيرنـده  بـر كننـد و نيـز در   ا تبيين مـي سطح انتزاع را دارند و بيشترين فضاي مفهومي ر
هاي محوري و عمده براي رسيدن به مفاهيم اصلي هستند انتخاب شود و به عنوان مقوله

مقوله هسته اي مورد بررسي قرار گيرند و نكته اصلي اينكه انتخاب اين مقولات محوري 
ن كشـيده  هـا بيـرو  هـاي آن و عمده بر طبق اظهارات مصاحبه شوندگان و از خلال پاسخ

  .شده است
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  كدگذاري گزينشي - ي ده جدول شماره 
  نوع مقوله  مقوله عمده مقولات

  ابزاري  )عقلانيت ابزاري(نگاه كاركردي سهولت استفاده درك شده
 به صرفه بودن
  رهايي بخشي  غنا بخشي به روش انجام امور/خودارتقايي خودكنترلي
  نوع مقوله  مقوله عمده مقولات

  دگركنترلي  همرنگي نمايش تجدد
 تقليد از ديگران
  عادت گزيني  حذف مانع انگيزشي رفع عادت واره ها
  تابعي  )تبعيت(ديگري مهم نفوذ تبليغات

 اجبار
  نوع مقوله  مقوله عمده مقولات

  آموزشي  ياددهي كارا راهنماي مشتري
 آموزش حضوري

 همراستايي آموزش و تبليغات
  تشويقي  تريجلب مش ايجاد انگيزه

  سرمايه گذاري برون نسلي  جامعه پذيري جامعه پذيري نسل بعدي
  1392يافته هاي تحقيق حاضر، : منبع

  پيشنهاداتنتيجه گيري و 
پـذيرش  سـئله  شد، هدف اصلي تحقيق حاضـر ايـن بـود كـه م     حطور كه مطرهمان

ر و روايت درك و تفسيتا نحوه  هاي مختلفي بررسي شوداز ساحتبانكداري الكترونيكي 
خود مشتريان و مخاطبان بانكداري الكترونيـك در شـعب مختلـف بانـك كشـاورزي در      

هـدف اصـلي در ايـن تحقيـق كشـف      در واقـع،   .دمورد بررسي قرار گيراستان مازندران 
هاي خام و سازمان دادن آنهـا در قالـب مفـاهيمي جديـد     ها در اين دادهمفاهيم و رابطه

كشف ايـن مقـولات محـوري و نهـايي بتـوان مفروضـاتي را        تلاش بر اين بود تا با. است
، براي رسـيدن بـه   در اين تحقيق. سازي فراهم نموداستنباط كرد و زمينه را براي نظريه

سـازي،  شود به نام كدگذاري كه همواره چهار مرحله مفهوماين هدف، عملياتي انجام مي
اي از ه بيان ديگـر، ابتـدا مجموعـه   ب. گيرددهي را در برميپردازي، و ربطفروكاهي، مقوله

مفاهيم برآمده از عبارات مشابه در قالب يك مقوله فروكاسته شده؛ سپس مقولات مشابه 
خوان در قالب يك مقوله عمده، و سـرانجام مقـولات عمـده در قالـب يـك مقولـه       و هم
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در ايـن تحقيـق، فرآينـد    ). 201محمـدي،  (انـد  بنـدي شـده  اي صورتمحوري يا هسته
انجام  اري در سه بخش زمينه ها، عوامل و راهكارهاي پذيرش بانكداري الكترونيككدگذ

 عوامـل تلاش بر اين بود تا بر اساس روند تحقيق، توضيحي نظري پيرامـون  . گرفته است
. ، ارايـه شـود  در استان مازندران مؤثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك در جامعه روستايي

كشش به سو بانكداري الكترونيك داراي انگيزه هـا و دلائلـي   نتايج نشان داد، افراد براي 
توصـيه  (، تبعيـت  )روز بـودن، تقليـد از ديگـران   بـه (هستند كه از جمله انگيزه همرنگي 

سهولت اسـتفاده درك شـده، بـه صـرفه     ( ، بر حسب عقلانيت ابزاري)متخصصان و اجبار
هـاي آنهـا،   جه بـه توصـيه  همچنين تو. و همچنين خود ارتقايي را در بر مي گيرد) بودن

واسطه ترين و مهمترين مخاطبان بانك كشاورزي نيز داراي اهميت بسـايري  عنوان بي به
راهنماي مشتري، آموزش حضوري، همراستايي (بود كه تأكيد بر مقولاتي از نوع آموزشي

جامعـه پـذيري   (، سرمايه گذاري بـين نسـلي  )ايجاد انگيزه(، تشويقي)آموزش و تبليغات
  . داشت) ينسل بعد

نتايج نشان داد كه، عوامل بسياري در تغيير عادات سنتي به مدرن دخالت دارند كه 
، فراتر از رفتار منطقي فردي تأثيرگـذار بـوده و   روستاييالخصوص در جوامع سنتي علي

نظريات مطرح شده درباره پذيرش فناوري  از طرفي،. نياز به تحليل هاي جامع تري دارد
رسـد فراينـد   به نظر مي. در جوامع پيشرفته غربي مركزيت دارد قلاني،و رفتار انتخاب ع

انتخاب و پذيرشي كه در جوامع غربي بر حسب فردگرايي و عقلانيت تكامل يافته شـكل  
هـا و  سنت. الخصوص جامعه روستايي آن هنوز شكل نگرفته استگرفته، در ايران و علي

اي قدرت بسيار زياد بوده و هماننـد جوامـع   ها هنوز در جوامع روستايي ايران دارخانواده
حضور پر قدرت اين نهادها مانع تغييراتـي اسـت كـه    . اندغربي، دچار زوال و ضعف نشده

رود تنها با درك منطقي بودن يك رفتار، آن كنش مطلوب حسب اين تئوري انتظار ميبر
سجد از طرفـي و  سفيدان و خطيبان مبه علاوه، اعتماد مردم روستا به ريش. شكل بگيرد

نيز اعتماد به دانشگاهيان و متخصصان از طرف ديگر، اين عقيده را تقويـت كـرده اسـت    
سـويي دانـش علمـي و    كه بـراي پـذيرش فنـاوري در جامعـه روسـتايي نيـاز منـد هـم        

  .هاي بومي و محلي روستا استتكنولوژيكي با سنت
ز كـه تـا كنـون    كشـاور شـنيدن صـداهاي    هك دهندهاي اين پژوهش نشان مييافته

هـاي  ، نيازمنـد كاربسـت رويـه   توجهي واقع شده است بي مورد، خاموشهمچون صدايي 
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لذا راهي است به . گرددظريفي است كه به مدد درك و تفسيرخود مشتريان مشخص مي
ها، موانع و پيشنهادات و نتايج پذيرش بانكـداري الكترونيـك در   سوي فهم عمقي زمينه
  .ئيان منطقه مازندرانميان كشاورزان و روستا

پژوهش حاضر با وجود نوآوري در پرداختن و مطالعه علمي يك موضوعات و مسايل 
مبتلا به بانك ها و نيز از نوآوري در به كار گيري روش تحقيق، همانند هر نـوع تحقيـق   

از جمله اين كه همانطور كه قـبلا  . علمي ديگر از محدوديت هايي نيز برخوردا بوده است
اين پـژوهش،  لذا  .در اين پژوهش از روش نظريه زمينه اي استفاده شده است مطرح شد

ها ندارد، مدعي آن نيست كه اش كه ادعايي بر تعميم آماري يافتهسبب ماهيت كيفيبه 
ها، شواهد و فاكتورهايي ملموس پيرامـون پـذيرش بانكـداري الكترونيـك در بانـك      داده

در عين حال، انجـام يـك پـژوهش بـه روش     . استكشاورزي استان مازندران ارايه كرده 
كيفي معادل توجه كردن و شناور شدن در تفسيرهاي ذهني كنشـگران و دورافتـادن ار   

ها واسطه روايتجهان تجربي نيست، بلكه تلاشي است براي درك عمقي جهان تجربي به
هـاي   و تفاسير خود افرادي كه عميقا با آن وضعيت درگيرند و البته هدف اصـلي طـرح  

  .توسعه اي در اين مسير نيز مي باشند
  :تقدير و تشكر

هـاي افـزايش    بررسـي شـيوه   :مقاله حاضر بر اساس نتايج طرح تحقيق تحت عنـوان 
ميزان پذيرش خدمات بانكداري الكترونيك توسط مشترين جامعه كشاورزي و روستايي 

ن وسـيله از  انجام شـده و بـدي   1393 -1392مي باشد كه در سال  "در بانك كشاورزي
بانك كشاورزي و به طور خاص، اداره كل توسعه و تحقيق بانك ( كارفرماي محترم پروژه

براي انجام آن تشكر ... ، به خاطر حمايت مالي و ايجاد بسترهاي لازم اداري و )كشاورزي
  .و قدرداني مي شود

  
  
  
  
  
  



  

 89 ...   ............................وامل و راهكارهاي پذيرش بانكداري الكترونيكبررسي زمينه ها، ع
 

  :منابع و مأخذ
- Agarwal, R., & Prasad, J. (1999). Are individual differences germane 
to the acceptance of new information technologies? [Electronic 
version]. Decision Sciences, 30(2), 361-394. 
- Davis, F.D(1989)."Perceived Use Fullness, Perceived Ease of Use and 
User Acceptance of Information Technology"MIS Quarterly_Vol 13, 
No 3, PP.319-339. 
- Divandarri, A,. Vafaie, O,. Hassanpour,A. (2007). Survey and study of 
Cultural and educational infrastructure appropriate approach for the 
realization of electronic banking, Journal of Economics. No. 90, 
March. 
- Haghshenaf, A.M,. (2008). Millennium Contemporary Culture, 
Thirteenth Edition, Tehran: press Farhang Moaser. 
- Hashemia, M. Iisaii, M.T,. Mikaiili, F,. Tabatabaii, M. (2012). 
affecting Factors in the adoption of electronic banking tools from 
customers (survey about Saman Bank). Management of Information 
Technology’ Journal,  4(11), pp 155- 174.  
- Hong.w,thong.g.y,wang.w.m,and Tamk.y,(2002).Determinants of user 
acceptance of digitallibraries :an empirical examination of individubl 
differences and.system charachteries,Journal of Mamagement 
information systems,Vol.18,No3.p97. 
- Jamali, Gh. Hashemi, M. (2011). Assess the the relationship between 
risk factors affecting the bank's IT projects Bushehr techniques using 
fuzzy Dymtl, Journal of Information Technology, Third Year, No. IX. 
- Kim, T. G. Lee J. H & Law R. (2007). Anempirical examination of 
the acceptancebehaviour of hotel front office systems: Anextended 
technology acceptance model,Tourism Management,vol. 29,pp 500–
513. 
- Mohammadi, J,. (2013). Qualitative analysis of the contexts, causes 
and consequences of Tourism in way of the theory underlying. (Case 
Study: Sanandaj’ tourism), Planning and Development of Tourism’ 
Journal, No. 7, pp. 182-203. 
- Rogers, E, M. Shoempaker, F, F(2000). Delivery innovations, cross-
cultural approach. Translated by Ezzatollah Karami and Abootaleb 
Ghanaii, third edition, Press: Shiraz University 



  

  1393پژوهشنامه ي مديريت اجرايي،سال ششم، شماره ي دوازدهم ، نيمه ي  دوم .............90

- Sadeghi, F. S.(2011). Culture of violence against women, emphasizing 
the role of the police in reducing, Cultural Studies and 
Communications’ Journal. Year VIII, No. 26, pp. 78-106. 
- Strauss, A. Corbin, J, M. (2011). Basics of qualitative research: 
Grounded theory, procedures and practices. Translated by Buick 
Mohammadi, Institute for Humanities and Cultural Studies. Tehran. 
- Venkatesh, V., Morris, M.G., & Davis, G.B. (2003). User acceptance 
of information technology: Toward a unified view. [Electronic 
version]. MIS Quarterly, 27(30, 425. 
- Wessels Lisa and Drennan Judy. An investigation of 
consumeracceptance of M-banking, International Journal of Bank 
Marketing2010; 28(7): 547-568. 
- Walts, N. (2011). Native American Indian tribal college and 
university students:A qualitative study of the digital divide. A 
Dissertation Presented in PartialFulfillment of the Requirements for the 
Degree Doctor of BusinessAdministration, University of Phoenix, 
January 2011. 

 


