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Abstract 

The purpose of this study is to investigate the role of intention to use electronic banking 

services on the actual behavior of using these services and the moderating role of economic 

risk and perceived aesthetics on the relationship between intention and behavior in the future 

bank.The descriptive research method is an applied goal,and in terms of implementation 

method,a descriptive survey and a questionnaire were used to collect data.In the present 

study,the statistical population includes customers and depositors of Ayandeh Bank who use 

the electronic services on the Internet of this bank. Data analysis of250 questionnaires 

collected from Ayandeh Bank customers in Mashhad was performed using structural 

equation modeling technique and PLS statistical software. The results showed that the 

structural model of the present study has sufficient predictive power.It was also found that the 

intention to use e-services affected their behavior of such services.The results showed that the 

perceived economic risk negatively affects consumers' intention to use the e-services of 

Ayandeh bank on their usage behavior.It was finally determined that perceived aesthetics risk 

does not affect the relationship between our sample's intention to use e-banking services' 

behavior.In general,the intention to use motivational factors affects the behavior of actual use 

of technology, and this study depicts e-banking and shows the number of efforts people are 

willing to make. 

Keywords: Customer Intent, Customer Usage Behavior, Economic Risk, Aesthetic Risk, 

Electronic Services of Ayandeh Bank.  
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Introduction 

The continuous increase in 24-hour services of banks in the past decades, made the banking 

industry think about the development of electronic banking infrastructure and pay attention to 

the technological advances of the day. Electronic banking is the development, design and 

implementation of financial services that are carried out on the Internet. E-banking occurs 

when customers use the Internet to access their bank accounts to perform banking tasks. 

Therefore, the provision of multi-channel banking services becomes a competitive advantage 

for banks and their customers. Both banks and customers can benefit from electronic banking 

services (Ling et al., 2016). On the one hand, banks can create higher banking efficiency by 

enabling customers to open accounts, make deposits, transfer funds through accounts and 

make payments completely online. Customers can quickly and easily perform financial 

processes such as purchasing and transferring funds and have direct supervision over them 

(Shaikh & Karjaluoto). Economic risk may negatively influence decision-making and 

influence people's motivation to purchase and actually use. There is not always a 

correspondence between the intention and behavior of consumers and various factors can 

affect this relationship, so understanding these factors is important for marketers. The aim of 

this research is to investigate the intention to use electronic banking services on the actual 

behavior of using these services with the moderating role of economic risk and perceived 

aesthetics. Therefore, according to the existing research gap in Iran and in the banking 

industry especially for Ayandeh Bank, this research seeks to answer the question: Does the 

intention of customers to use electronic banking services of Ayandeh Bank affect their 

behavior in using such services? Do economic risk and aesthetic risks moderate the 

relationship between intention and behavior of bank customers to use electronic banking 

services?  

Customers' online perceived economic risk is defined as the uncertainty that customers face 

when they do not expect the consequences of their purchase decision (Shin & Lee, 2011). 

This definition shows the subjective belief of customers about the possibility of an 

unfavorable outcome from each purchase decision, from an economic point of view. 

Perceived risk is the possibility of negative consequences from online banking, such as 

transaction safety, fishing and hacking by fraudsters, Internet defects or malfunctioning of the 

online banking website or application, and loss of status in a social. These warnings and 

threats act as barriers to online banking.  

The goal of aesthetic design is to create an attractive and visually pleasing website. During 

the design and before implementation, banks should test the new service and give feedback to 

users of different ages by adjusting the capabilities and limitations. As the number of 

customers on the Internet increases, the importance of websites to influence purchasing 

decisions is constantly increasing (Chaouali et al., 2019). Measuring the quality of websites 

from the user's perspective enables companies to take corrective actions, develop appropriate 

e-commerce strategies, and improve performance. The quality of the website can be seen as 

an introduction to the quality of the service 

Methodology 

This is and applied descriptive-correlation research. The statistical population includes the 

customers of Ayandeh Bank in Mashhad who use the electronic services of this bank. Since 

the size of the population was uncertain for the researcher, the rule of thumb was used to 

determine the sample size. According to the number of questions in the questionnaire, the 

sample should be between 170 and 255 people, and finally 250 people were selected as a 

statistical sample. The data collection tool was a questionnaire adopted by Rausch & Kopplin 

(2021), which was used to measure its validity using content validity and construct validity. 

Cronbach's alpha coefficient and combined reliability were used to measure reliability, and 
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finally validity and reliability were confirmed. Data analysis was done using structural 

equation modeling technique and PLS statistical software.  

Findings 

The first hypothesis shows that customers' intention to use Ayandeh Bank's electronic 

services has a significant effect on their usage behavior. In general, intention is an important 

and effective factor in determining consumer behavior, such as accepting internet banking, 

sports, hotel and tourism industry, and purchasing environmentally friendly products. 

Theoretical literature shows that the more positive behavioral intentions are, the more eager 

people are to perform a certain behavior (Milly et al., 2021). Based on this, customers' 

intention to use electronic services has an effect on their usage behavior. According to the 

second hypothesis, perceived economic risk moderates the effect of customers' intention to 

use Ayandeh Bank's electronic services on their usage behavior. This risk refers to the 

concept that customers want to have self-control over all aspects of economic and financial 

security (Rausch & Kopplin (2021). Now, if the use of electronic banking services harm the 

private data of users and their financial transactions to be collected and recorded without their 

information, it will make them concern. Based on this, the results of the data analysis showed 

that the perceived economic risk of Ayandeh bank customers towards the use of electronic 

banking services moderates the relationship between the intention to use and the behavior of 

using electronic banking services. Therefore, if the economic risk of individuals increases, it 

becomes an important behavioral obstacle in the path of intention and behavior of using 

electronic banking services. The third hypothesis stated that perceived aesthetic risk 

moderates the effect of customers' intention to use Ayandeh Bank's electronic services on 

their usage behavior. This finding was not confirmed. Before using the product or service, 

customers need to fully understand the details of the product or service. In addition, reading 

the opinions of other customers and users helps to get a general view of the product or 

service. But in this study, based on the results of the available data analysis, it was 

determined that the aesthetic risk perceived by the customers of Ayandeh Bank in relation to 

the use of electronic banking services has no effect on the relationship between the intention 

to use and the behavior of using electronic banking services.  

Conclusion 

Since the factors influencing the behavior and intent of using electronic banking services are 

different among users, therefore, the more the users feel safe about the security of their 

account information in the electronic banking applications in the Ayandeh bank in order to 

keep their private and financial information safe. Yes, their tendency to use electronic 

banking services will be more. Therefore, the developers of electronic banking and related 

applications should try to strengthen this feeling in the customer and do not ask for any 

additional access from the users to run their programs. Since the effect of different levels of 

behavior on customers' tendency to accept and use electronic banking and mobile banking 

services is different from each other, so developers in Ayandeh bank should try to strengthen 

the following points so that customers are more inclined to use these services. Any other 

measures that increase the security and reliability of internet banking will lead to more 

customers' use and trust in these services.  

It is suggested that the Ayandeh bank should increase the motivation of customers to use 

electronic services. Developers of electronic banking and mobile banking services in 

Ayandeh Bank should do continuous advertising to familiarize customers with the various 

tools and services available in it and receive their opinions. It is suggested to Ayandeh Bank 

and the development managers of this bank to form expert teams to study the needs of 

depositors and to predict their future needs and to develop exclusive and exclusive banking 

software as a way to differentiate them from other banks. It is necessary to allocate the 
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necessary resources to the research and development department related to the production and 

launch of the unique banking network and software to facilitate the testing and 

commercialization of new services and technologies.  
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  چکیده

بین قصد  و رفتار مصرف کنندگان همواره تناظر برقرار نیست و عوامل مختلف می تواند بر این رابطه اثرگذذار باشذد کذه در     

 یبر رفتذار واق ذ   یکیالکترون یقصد استفاده از خدمات بانکدار یبررس هدف این پژوهشاین عوامل برای بازاریابان اهمیت دارد. 

 -توصذیفی  ،کاربردیپژوهش روش  است.شده  ادرا  یشناس ییبایو ز یاقتصاد سکیر گر لیخدمات و نقش ت د نیاستفاده از ا

از آنجذا کذه   . برنذد  یبانک بهره م نیا یکیاست که از خدمات الکترون ندهیبانک آ انیشامل مشتر یجام ه آمار. است همبستگی

 قاعده سرانگشتی جهت ت یین حجم نمونه استفاده شذد. بذا توجذه بذه ت ذداد      حجم جام ه برای محقق نامشخص بوده است، از

نفر به عنوان نمونه آماری انتخاب شد. ابذاار   205نفر باشد که در نهایت  200تا  175، نمونه می بایست بین سؤالات پرسشنامه

سازه استفاده شذد. جهذت سذنجش     گردآوری داده ها پرسشنامه بوده است که جهت سنجش روایی آن از روایی محتوا و روایی

 هذا  تجایه و تحلیل  داده پایایی از ضریب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی بهره گرفته شد که در نهایت روایی و پایایی تایید شد.

نشذان داد کذه قصذد     جینتذا  صورت گرفته اسذت.  پی ال اس افاار آماری یابی م ادلات ساختاری و نرم با استفاده از تکنیک مدل

 سذک یر همچنذین دارد.  تذاثیر خذدمات   گونذه  نیذ بر رفتار استفاده آنان از ا بانک آینده یکیاز خدمات الکترون انیاستفاده مشتر

کنذد و   یمذ  لیبر رفتار استفاده آنان را ت ذد  ندهیبانک آ یکیاز خدمات الکترون انیقصد استفاده مشتر ریدر  شده تاث یاقتصاد

قصذد اسذتفاده و رفتذار     نیادرا  شده بذر رابطذه بذ    یشناس ییبایز سکیکه ر شدمشخص  تیدر نها .می باشد یمنف ریاین تاث

 .نداردم نادار  أثیرت کیالکترون یاستفاده از خدمات بانکدار

ی در  شناسذ ییبذا یز سذک یر ،شذده ی در اقتصاد سکیر ، کنندهمصرفرفتار  ،کنندهمصرفقصد استفاده : های کلیدیواژه

  یکیخدمات الکترون ،شده

  علمینوع مقاله: 
 

 مقدمه -1

های متنوع امروز، رقابت شدید، نیاز های بانکداریمشخصه

این . درنتیجه هستندو ... ها بالای بانکمشتریان، ت هدات 

با کارایی و قابلیت های مدیریتی شیوهنیازمند صن ت 

مراج ه مداوم  شیاست. افاا گذاران برای سپرده اعتماد بالا

 24مشتریان برای دریافت خدمات  یو تقاضابه بانک 

 صن ت بانکذداری باعث شد تا  هذگذشتهای  در دهه ساعته،

 

هذای بانکذداری الکترونیکذی و     به فکذر توسذ ه زیرسذاخت   

 .1[44] افتذذدیبفنذذاوری روز هذذای  پیشذذرفتتوجذذه بذذه  

بذذذر توسذذذ ه،  یمبتنذذذ یکذذذیالکترون یمفهذذذوم بانکذذذدار

 بذذر بسذذتراسذذت کذذه  یخذذدمات مذذال یو اجذذرا یطراحذذ

                                                           
1. Rausch & Kopplin 
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 یبانکذذدار تذذر، . بذذه بیذذان سذذادهشذذود انجذذام مذذی نترنذذتیا

از  انیافتذذد کذذه مشذذتر  اتفذذام مذذی  یزمذذان یکذذیالکترون

خذذود  یهذذای بذذانک حسذذاب بذذه یدسترسذذ یبذذرا نترنذذتیا

 .1[47]کننذذد  اسذذتفاده مذذی یانجذذام م ذذامات بذذانک یبذذرا

 کیذذچندکانالذذه بذذه   یخذذدمات بذذانک ، ارائذذه نیبنذذابرا

هذا و   بانذک  نیت امذل بذ   یبذرا  ینیو تضذم  یضرورت رقابت

هذا و   هذم بانذک   .2[04]سذت  شذده ا  ها تبدیل آن انیمشتر

 یتواننذذذد از خذذذدمات بانکذذذدار  مذذذی انیهذذذم مشذذذتر 

هذذا  بانذذک طذذرف، ازیذذک منذذد شذذوند.  بهذذره یکذذیالکترون

بذذاز کذذردن بذذه  انیتواننذذد بذذا قذذادر سذذاختن مشذذتر  مذذی

 قیذذذسذذذپرده، انتقذذذال وجذذذوه از طر  جذذذادیحسذذذاب، ا

 یبذذانک یی، کذذارانیذذهذذا و پرداخذذت کذذاما  آنا  حسذذاب

 انیمشذذتر از سذذوی دیگذذر، .1[00]کننذذد  جذذادیا یبذذالاتر

ماننذد   یمذال  ینذدها یفرا راحتذی  بذه توانند با سذرعت و   می

و بذر آنهذا نرذارت    و انتقذال وجذوه را انجذام دهنذد      دیخر

طذذور خذذاد، خذذدمات  بذذه .4[12]مسذذتقیم داشذذته باشذذند

ارائذذه  انیرا بذذه مشذذتر  ییایذذماا کیذذالکترون یبانکذذدار

 ریم ذامات خذود و سذا    تواننذد  یهذا مذ   آن رایذ ز کننذد،  یم

و در محذذل کذذار بذذدون   را از خانذذه یمذذال یهذذا تیذذف ال

. در ایذذن انجذذام دهنذذد  مراج ذذه حضذذوری بذذه بانذذک   

ی مشذذذتریان جهذذذت او بذذذا افذذذاایش تقاضذذذ دخصذذذو

هذذذا  اسذذذتفاده از خذذذدمات ریرحضذذذوری بذذذانکی، بانذذذک

تلفذن همذراه    ی مبتنذی بذر  کذاربرد ی هذا  و برنامه نترنتیا

بذذه  یارائذذه خذذدمات بذذانک یرا بذذه مذذؤثرترین کانذذال بذذرا 

 .0[44]کردند  لیتبد انیمشتر

بذذذاوجود محبوبیذذذت اسذذذتفاده از خذذذدمات الکترونیکذذذی 

گیذذری کرونذذا،   خصذذود در دوران همذذه  بانکذذداری بذذه 

جذذام   یفاقذذد چذذارچوب موجذذود  قذذاتیتحق همچنذذان

رفتذذار واق ذذی اسذذتفاده  رفتذذار واق ذذی     یبررسذذجهذذت 

قصذذذد خریذذذد  اسذذذتفاده  خریذذذد  و همچنذذذین قصذذذد 

گونه خذدمات بانکذداری مبتنذی بذر وب و بذر بسذتر        ازاین

در حقیقذذذت، قصذذذد اسذذذتفاده و   باشذذذد. آنایذذذن مذذذی 

طذورکلی قصذد خریذد عوامذل انگیاشذی تأثیرگذذار بذر         به

راد را بذه تصذویر   رفتذار خریذد  افذ     یواق ذ رفتار اسذتفاده  

                                                           
1 Sathye 

2 Stoica et al 

3 Takieddine & Sun 

4 Ling et al. 

5 Shaikh & Karjaluoto 

بذذه انجذذام  لیذذما افذذرادرا کذذه  یتاشذذ اانیذذمکشذذد و  مذی 

 کیذذاگرچذذه قصذذد  .6[4]دهنذذد  نشذذان مذذی هسذذتند راآن 

 کیذ  یرفتذار واق ذ  بینذی   پذیش  ینقطه مرجذ  خذوب بذرا   

خذذود  یو رفتذذار ب ذذد قصذذد نیفذذرد اسذذت، اکفذذر افذذراد بذذ

دهنذذذد  تذذذوجهی از خذذذود نشذذذان مذذذی   فاصذذذله قابذذذل 

یذذذک  خریذذذد واق ذذذی رفتذذذاردر حقیقذذذت  .4[41]؛7[1]

بذا قصذد   محصول و یا خدمت و یذا رفتذار واق ذی اسذتفاده     

 .9[21]شذذود  بینذذی مذذی پذذیش و یذذا قصذذد اسذذتفاده خریذذد

 کذذذهانذذذد  نشذذذان دادهی مطال ذذذات برخذذذ بذذذاره، درایذذذن

 یذذک بذذیش از صذذورتی رفتذذاری  در کننذذدگان مصذذرف

 قصذد  کذه  دهنذد  مذی  نشذان  خذود  از را خاد خرید رفتار

 15[04] باشد مفبت محصول خرید در ها آن

تمذایا بذین قصذد خریذد و رفتذار واق ذی       با در نرر گرفتن 

مختلذذذذف از  قذذذذاتیتحق ،اسذذذتفاده از یذذذذک خذذذدمت  

انذذد تذذا مشذذاهده   ی بهذذره بذذردهکننذذدگان مختلفذذ ت ذذدیل

کنند که آیذا رابطذه بذین قصذد و رفتذار اسذتفاده از یذک        

دهنذذد یذذا  محصذذول یذذا خذذدمت را تحذذت تذذأثیر قذذرار مذذی

، [41] یمفذذال، ثبذذات زمذذان  عنذذوان بذذه .12[09]؛  11[01]

شذذده  بینذذی حسذذرت پذذیش  ایذذ ، 11[26]رفتذذار گذشذذته  

 متغیرهذذذایی، [44]شذذذناختی  ریسذذذک زیبذذذایی ، [41]

مصذذرف  قصذذد خریذذد هسذذتند کذذه ممکذذن اسذذت بذذر    

بذذر  نیذذا ای کننذذده تذذأثیر بگذذذارد، و اثذذر ت ذذدیل کننذذدگان

از طرفذذی  را نشذذان دهذذد.  بذذین قصذذد و رفتذذار  رابطذذه 

عوامذذل اقتصذذادی تذذأثیر زیذذادی بذذر تصذذمیمات و رفتذذار   

 سذذذکیر در ایذذذن خصذذذود، .14[24]داردخریذذذد افذذذراد 

را  یرفتذذار واق ذذ کیذذممکذذن اسذذت عملکذذرد   یاقتصذذاد

تحذت تذأثیر قذرار دهذد      هیذ گیذری قصذد اول   پس از شذکل 

 یاقتصذذاد ریسذذک درنتیجذذه، مذذان  آن شذذود. یحتذذ ایذذ

تذذأثیر  یریذذگ میدر تصذذم یطذذور منفذذ ممکذذن اسذذت بذذه 

و انگیذذاه افذذراد را در خریذذد و اسذذتفاده     داشذذته باشذذد 

، بنذذابراین. 10[14] ؛[05]دهذذد واق ذذی تحذذت تذذأثیر قذذرار  

                                                           
6 Ajzen 

7 Abraham et al 

8 Orbell & Sheeran 

9 Ajzen & Fishbein 

10. Venkatesh, Morris, Davis & Davis 

11 . Sheeran & Abraham 

12  . Webb & Sheeran 

13  . Kashima et al. 

14  . Kollmuss & Agyeman 

15  . Connell 
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بذذا توجذذه بذذه شذذکاف تحقیقذذاتی موجذذود در ایذذران و در   

ایذذن صذذن ت بانکذذداری و در ایذذن مطال ذذه بانذذک آینذذده،  

پاسذخ بذه ایذن سذؤال اسذت کذه: آیذا         بذه دنبذال   پژوهش

قصذذذذد اسذذذذتفاده مشذذذذتریان از خذذذذدمات بانکذذذذداری 

الکترونیکذذی بانذذک آینذذده بذذر رفتذذار اسذذتفاده ایشذذان      

ریسذذک  گذذذاردو و آیذذا تذذأثیر مذذیگونذذه خذذدمات  ازایذذن

اقتصذذادی و ریسذذک زیبذذایی شناسذذی موجذذب ت ذذدیل     

قصذذد و رفتذذار اسذذتفاده مشذذتریان بانذذک آینذذده از  رابطذذه

 شودو می خدمات بانکداری الکترونیکی

 مبانی نظری پژوهش -2

 قصد استفاده

قصد استفاده قصد رفتاری ، به عنوان یک خروجی نگرش 

های ابتکار محصول ت ریف مصرف کننده نسبت به ویژگی

ی متغیر قصد استفاده، شود. همچنین، یک ب د عمدهمی

 کننده است که بر قصد استفاده اثر گرایش مصرف

های مختلفی مقاصد رفتاری به روش .1[07]گذاردمی

همچون قصد خرید مجدد، ارتباطات شفاهی و وفاداری 

به طور کلی، مقاصد رفتاری به دو  .2[0]اند بیان شده

مطلوب و نامطلوب. مقاصد  اند: مقاصددسته تقسیم شده

رفتاری مطلوب شامل وفاداری، تمایل به پرداخت، هاینه 

شوند. در مقابل، مقاصد نامطلوب بیشتر و تغییر اهداف می

باشند: شود که چند جانبه میشامل شکایات مشتری می

پاسخ صوتی، پاسخ خصوصی و پاسخ شخص ثالث. عاوه 

 وفاداری بر این، مقاصد رفتاری م مولا به صورت 

کنند. این مورد به دو نوع تقسیم کننده بروز میمصرف

 .1[4]  عوامل نگرشی 2  عوامل رفتاری و  1شده است:  

گیرد. اولین عامل از وفاداری قوی و تکرار خرید نشات می

دومین عامل نیا شامل برتری برند، ت هد و تمایل به خرید 

کنندگان وفادار همچون عوامل تبلیغاتی، است. مصرف

 کنندگان دیگر را ترریب به خرید دوستان و مصرف

کننده هایی در این خصود، ت یین .4[10]کنند می

همچون کیفیت در  شده، ارزش در  شده و رضایت، 

 ماهیت مقاصد رفتاری را در یک رویداد خاد شکل 

دهند. کارآمدی و صداقت در  شده، نقش بسیار می

                                                           
1. Flaherty & Papps 

2 .Wu 

3 .Altunel & Erkurt 

4 .Chen & Chen 

قصد رفتاری برای انتخاب تجارت همراه مهمی در اثبات 

اند که سهولت دریافته،  6[12]. 5[15]کند ایفا می

استفاده، ریسک اقتصادی در  شده و کارآمدی در  

کنندگان در استفاده از شده بر قصد رفتاری مصرف

گذارد. در صورت گیری میبانکداری همراه تاثیر چشم

همراه، قصد وجود خدمات ارتباطی نادیک از طریق تلفن 

رفتاری تحت تاثیر قابل توجه امید به تاش، شرایط 

گیرد تسهیل، امید به عملکرد و تاثیر اجتماعی  قرار می

نسبت به  یقصد رفتار اند کهدریافته، 4[19]. 7[16]

و مفبت با استفاده  میمستق یرابطه ا ،ینترنتیا یبانکدار

از طرفی، نقش قصد رفتاری  قصد  خواهد داشت. یواق 

استفاده   به عنوان پیشگوی یک رفتار فردی، حیاتی است 

های و این موضوع در تحقیقات فناوری اطاعات و رشته

م تقدند که قصد فرد،  [21] .[04]دیگر تایید شده است 

ت یین کننده فوری رفتار است و زمانی که م یار مناسبی 

بینی رفتار را آید، دقیق ترین پیشاز قصد به دست می

 کند. ارائه می

 رفتار استفاده

شود. ی قصد استفاده ت یین میرفتار استفاده با نتیجه

ها از میاان کنندگان با ارزیابی آنقصد استفاده مصرف

شوند، و قصد ابتکار و نوآوری محصول مشخص می

ی رفتار استفاده است. کنندهاستفاده یک پیش بینی

 ، قصد استفاده مصرف 1940 مطابق با  نررآجان 

ی مستقیم پذیرش یا رد کنندهکنندگان یک عامل ت یین

هاست. بنابراین، قصد مفبت یا منفی رفتار استفاده آن

کنندگان برای استفاده از محصولات و خدمات مصرف

ها خواهد ی بازدهی رفتار استفاده آنکنندهنوآورانه ت یین

ان بر حسب نرر بود. نرریه عمل منطقی فیشبن و آج

 های تشکیلعمومی یا اجتماعی راج  به تشریح مولفه

دهنده رفتار استفاده، به صورت یک مدل بیان گردید. 

بینی و در  رفتار یک فرد هدف اصلی این نرریه پیش

، به افراد تئوری اقدام  عمل  منطقیدر  .[21]است 

های خود را در نرر هشدار داده شده که ابتدا نتایج ف الیت

خاصی را بروز بدهند. مدل بگیرند، قبل از اینکه رفتار 

                                                           
5  . Zhou & Lu 

6  . Alalwan et al 

7  . Chen & Chang 

8  . Moon & Kim  
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رابطه بین هنجارها، باورها، تئوری اقدام  عمل  منطقی 

ها و رفتار استفاده واق ی را ریای شده، نگرشرفتار برنامه

، هنجارها و تئوری اقدام  عمل  منطقیدهد. در شرح می

ها های ریرعینی، بخشی از نیت فرد هستند. آننگرش

رفتار مفبت یا   .[21]باشند کننده رفتار میبینیپیش

  .[21]شود منفی یک فرد، به عنوان نگرش شناخته می

اخیرا استفاده از فناوری در همه صنای  افاایش یافته 

است. هاینه جهانی سالیانه در فناوری اطاعات دائما  در 

همچنین با رسد. حال رشد است و به حد میلیارد دلار می

مناب  زیادی  .1[27]% روبه افاایش است  15نهنرخ سالیا

گذاری شده و هدف تحقیق در فناوری اطاعات سرمایه

ایه گذاری موفق نیست بیشتر، ارتقای آن است. این سرم

مگر زمانی که سیستم توسط کاربران تایید و استفاده 

توانیم با توجه به قصد و نیت یک فرد، می .[7]بشود 

 یفناورقبول، پذیرش یا استفاده از سیستم های مبتنی بر 

بینی کنیم. بنابراین نیت یک فرد، جدید را پیشاطاعات 

عامل خیلی مهمی در پذیرش نرری آنچه تحت عنوان 

  .[7]شود روانشناسی اجتماعی م روف است تلقی می

بینی رفتار استفاده از توان از این سازه برای پیشمی

، شده یایررفتار برنامه هینررتکنولوژی استفاده نمود. 

 ای از تئوری عمل منطقی است. تئوریحالت ت میم یافته

ریای شده ناشی و پذیرش الکترونیک از نرریه رفتار برنامه

توس ه داده شده  1949توسط دیویس و همکاران در 

ها برای تشریح است. این یکی از پرکاربردترین مدل

 .[7]پذیرش فرد یا رفتار استفاده از فناوری جدید است 

راج  به دینامیک پذیرش فناوری بانکی بحث نموده  [16]

های است. نرریه وی روی بانکداری اینترنتی و جنبه

اعی بیشتر همچون آموزش و فناوری تمرکا دارد. در اجتم

دهند که عواملی همچون های وی نشان میواق ، یافته

جنسیت، میاان قرارگیری در م رض بانکداری اینترنتی، 

های بانکی، روی پذیرش بانکداری سن، و سایر ویژگی

 .[16]آناین اثر دارند 

 ریسک  اقتصادی ادراک شده

در  شده به عنوان یک عبارت اساسی  اقتصادی ریسک

در رفتار مشتری در نرر گرفته شده و به طور مکرر برای 

های کاهش ریسک تریان و روشتوجیه ادرا  ریسک مش
                                                           

1  . Seddon et al 

 

 ریسک، 3[11] .2[01]گیردمورد استفاده قرار می

ی آناین مشتریان را به عنوان عدم در  شده اقتصادی

کنند که مشتریان وقتی پیامدهای قط یتی ت ریف می

شوند. تصمیم خرید خود را انترار ندارند با آن مواجه می

ی نمایانگر اعتقاد ذهنی مشتریان دربارهت ریف این 

از  ،احتمال یک خروجی نامطلوب از هر تصمیم خرید

است. همچنین بسیاری از محققان نشان منرر اقتصادی 

در  شده از عدم قط یت  یاند که ریسک اقتصادداده

 .شود، مخصوصا در مورد خرید اینترنتیمشتری ناشی می

 ی  استدلال نمود که ریسک اقتصاد1967کانینگهام  

یسک است: عدم قط یت و در  شده شامل دو ب د ر

پیامدها. پیامدها شامل اهداف عملکردی هستند  مفا آیا 

کندو ، اهداف روانی یک محصول طبق انترار عمل می

ی من چیستو ، یا مناب ی تفکر دیگران دربارهبا این  مفا 

همچون پول، زمان و تاش صرف شده برای رسیدن به 

مشتری در  شده توسط  یاین اهداف. ریسک اقتصاد

های اینترنتی توانند مان ی در برابر اجرای تراکنشمی

دریافت که وقتی مشتری با هر نوع  [9] .4[0]باشند

کند، همیشه سطح خاصی از ریسک موق یت خرید کار می

کند که ریسک نماید. او همچنین ت ریف میرا در  می

در  شده توسط مشتری تاب ی از دو متغیر  یاقتصاد

و حس افراد از قط یت در  شده از  مقدار پیامدها: است

  دریافتند که 2550شکست و موفقیت. پار  و استوئل  

تشریح "در  شده به  یمقدار یا میاان ریسک اقتصاد

مشتری از عدم قط یت در ارتباط با محیط خرید  "ذهنی

ریسک  کند.آناین بستگی داشته و بر اساس آن تغییر می

ناشی از بانکداری در  شده، احتمال پیامدهای م کوس 

آناین همچون ایمنی تراکنش، فیشینگ و هک توسط 

کاهبرداران، نواقص اینترنت یا نقص عملکرد وب سایت 

ن وض یت در یا اپلیکیشن بانکداری آناین و از دست داد

. این هشدارها و تهدیدها 0[27]یک گروه اجتماعی است 

 به عنوان مان  بانکداری آناین عمل می کنند. 

اند محققان زیادی در زمینه سیستم اطاعات ثابت کرده

قصد ای منفی بین ریسک اقتصادی در  شده و که رابطه

                                                           
2 . Shin 

3. Bhukya & Singh 

4 .Gerrard & Cunningham 

5 .Kesharwani & Singh Bisht 
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. رابطه منفی بین ریسک 1[46]رفتاری وجود دارد 

انگیاه منجر به "اقتصادی در  شده و قصد، در عبارت 

شود که در نرریه اقدام توضیح داده می  "عمل می شود

برای حفظ انطبام با این . [11]مستدل مطرح شده است 

بینی شده است که کاهش ریسک نرریه اساسی، پیش

اقتصادی در  شده منجر به افاایش تمایل مشتریان به 

عمل توسط -ن پدیده انگیاهم امله خواهد شد. ای

  توضیح داده شده 2512کشاروانی و سینگ بیشت  

ی مرتبط ای که ریسک اقتصادی در  شدهاست، به گونه

 با م امات آناین، از در  کنترل رفتاری و محیطی 

کاهد و این عدم کنترل نیا منجر به کاهش قصد می

 مشتریان می شود. در توجیه این استدلال، فرض بر این

های ثباتیاست که اگر در  ریسک مشتریان نسبت به بی

رفتاری و محیطی افاایش یابد، به احتمال بیشتری دست 

رود اگر زنند. از این رو انترار میبه م امات آناین می

یک مشتری، در بانکداری آناین متحمل ریسک بیشتری 

شود، تمایلی به استفاده از آن نخواهد داشت. در مقابل، 

ش ریسک اقتصادی در  شده در بانکداری آناین کاه

منجر به افاایش تمایل مشتریان نسبت به آن خواهد 

  .2[06]شد

 ریسک زیبایی شناسی درک شده

جذاب و  تیوب سا کی جادی، اییبایز یاز طراح هدف

درباره  ،  2551است. پروکتور   یلذت بخش از نرر بصر

گسترده بحث کرد و چهار جنبه آن را  طورمحتوا به  هیته

 ی: استخراج دانش، سازماندهکه عبارتند از کرد ییشناسا

 یاطاعات و ارائه اطاعات. و یابیو ساختار اطاعات، باز

و قبل از  یطراح نیح رکه د کندصیه میهمچنین تو

ها و تیقابل میمختلف و با تنر نیسن باکاربران ، اجرا

 و ارائه بازخورد  دیجد سیسرو شیها، به آزماتیمحدود

 

 

 

 

 

 

                                                           
1. Roy et al 

2 .Trinh et al 

 به  یدسترس تیقابل دیبا یمال وسساتبپردازند. م

 یخود را با استفاده از اباارها یمشتر یهاتیساوب

ا کنند. ب شیکاربر آزما یدسترس یهاشیخودکار و آزما

ها تیساوب تی، اهمنترنتیدر ا انیت داد مشتر شیافاا

 شیبطور مداوم افاا دیخر ماتیبر تصم یرگذاریتأث یبرا

کاربر،  دگاهیها از دتیساوب تیفیک سنجش. ابدییم

 ی، توس ه استراتژیاقدامات اصاح بهها را قادر شرکت

 سازدمیو بهبود عملکرد  یکیتجارت الکترون مناسب

 به عنوان توانیرا م تیساوب تیفیک. [41]؛ [02]

 اتیطور که ادبخدمات دانست. همان تیفیک ای برمقدمه

که از خدمات  یانیمشتر ،دهدیخدمات نشان م یابیبازار

 یدنبال ارضا بهندارند، احتمالا   تیسازمان رضا هیاول

  .1990هستند  گرون ،  یگرید یخود در جا یازهاین

 یهادهیاز پد یشناسییبایزتوان بیان کرد که بنابراین می

 فیاست که ط یفلسفی هادر پژوهش یو رن هجالب توج

مانند  یشناسییبایز تیماه نهیدر زم میاز مفاه ی یوس

و  دگیردربر می را یریتصو ییآن و بازنما انیو ب ییبایز

 قلمروها مانند فلسفه ریضمن اشترا  داشتن با سا

بلکه از  یهنر یهاتیو ف ال هاهیاز نرر انه تنه ،یآموزش

 این یو علوم اجتماع ی یعلوم طب یهایژگیو و میمفاه

که به اعتقاد  یشناسییبایارزش ز .1[21]ردیپذیم ریتأث

انسان  یاست دادها ذاتدر   ،1191انصاری و همکاران 

 ت اماتو  یشخص یاز زندگ ی یوس است، طیفنهفته 

شناسی زیبایی سکیر .ردیگیدر بر م را هر فرداجتماعی 

شده با  یداریخر یاست که کالا یم ن نیبه ا درحقیقت

 یبرا یشناسییبایریسک ز. خود متناقض باشد ریتصو

، با های خرید آناینکنندگان در استفاده از درگاهمصرف

بر دانش  یمبتن ، خرید یسنت یها وهیبه تسلط شتوجه 

 .[12] ی استعقان-یمنطق
 

                                                           
3  . Denac 
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 مدل مفهومی پژوهش -3
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (2221) نیپژوهش اقتباش شده از پژوهش راش و کاپل یمفهوممدل . 1شکل

 ی پژوهش:ها هیفرض -4

   یکذذیاز خذذدمات الکترون انیقصذذد اسذذتفاده مشذذتر 

 یم نذذادار ریبذذر رفتذذار اسذذتفاده آنذذان تذذأث  نذذدهیبانذذک آ

 .دارد

 قصذذد اسذذتفاده  ریدر  شذذده تذذاث یاقتصذذاد سذذکیر

بذر رفتذار    نذده یبانذک آ  یکذ یاز خذدمات الکترون  انیمشذتر 

 .کند یم لیاستفاده آنان را ت د

 قصذذد  ریدر  شذذده تذذاث  یشناسذذ ییبذذایز سذذکیر

 نذذدهیبانذذک آ یکذذیاز خذذدمات الکترون انیاسذذتفاده مشذذتر

 کند. یم لیبر رفتار استفاده آنان را ت د

 روش شناسی پژوهش -5

و از لحاظ  یحاضر از لحاظ هدف کاربرد قیروش تحق

از نوع  یشیمایپ-یفیتوص قاتیروش از نوع تحق

و  انیشامل مشتر یجام ه آمار. باشد یم یهمبستگ

 یکیاست که از خدمات الکترون ندهیگذاران بانک آ سپرده

 نکهیبا توجه به ا .برند یبانک بهره م نیا نترنتیو بر بستر ا

 لیو تحل هیتجا یبرا یم ادلات ساختار کیاز تکن

شد، ت داد حجم نمونه از رابطه ذیل اطاعات استفاده 

ت داد  چون.  q =14+1که  10q ≤ n ≤ 15qبدست آمد: 

 1و ت داد روابط بین متغیرها  سوال 14سؤالات پرسشنامه 

نفر  200و  175دو مقدار  نیب دی، حداقل نمونه باباشدمی

توزی   ی آماری پرسشنامه در میان نمونه 155باشد. ت داد 

پرسشنامه کامل مورد بررسی قرار  205و در نهایت شد 

ها در اباار به کارگرفته شده برای جم  آوری داده گرفت.

  2521این پژوهش پرسشنامه استاندارد راش و کاپلین  

بوده است. جهت تایید روایی اباار پژوهش از روایی محتوا 

 و سازه استفاده شده است که در روایی محتوا، 

رسیده و در روایی سازه از ها به تایید اساتید پرسشنامه

تحلیل عاملی تاییدی بهره گرفته شده که نتایج آن در 

آمده است. جهت پایایی اباار از آلفای کرونباخ  1جدول

گاارش شده  1بهره گرفته شده که نتایج آن نیا در جدول

 است.

 

 روایی و پایایی ابزار پژوهش. 1جدول

 AVE پایایی ترکیبی کرونباخآلفای  بارعاملی متغیر

 قصد استفاده

55407 

55414 55492 55671 

55416 

55740 

55451 

55407 

 رفتار استفاده

55469 

55401 55915 55775 55959 

55404 

 ریسک اقتصادی ادرا  شده

55442 

55701 55474 55694 55427 

55414 

 55664 55407 55744 55426 ادرا  شده ریسک زیبایی شناسی

 رفتار استفاده واقعی قصد استفاده

 ریسک اقتصادی ادراک شده

H1 

H2 

 ریسک زیبایی شناسی ادراک شده

H3 



 

  

 

 ضرایب مسیر .2شکل

 

  164                                                                 و همکارانزهرا محمدزاده /  نقش ت دیلگر ... یبررس ؛کنندهمصرفاز قصد تا رفتار    

 ها تحلیل داده -6

 2های جم یت شناختی در جدول نتایج آماری ویژگی

تا  15آمده است. بیشتر پاسخ دهندگان زن و دارای سن 

مرتبه در روز از خدمات  0تا  1سال بودند که بین  45

 بانکداری الکترونیکی بانک آینده استفاده می کردند. 

 آمار توصیفی .2جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  قبل از اجرای تحلیل 2556  1به توصیه هیر و همکاران

گیری  به روش  گیری کفایت نمونه عاملی باید اندازه

KMO  شود؛ با توجه به نتایج م یار  استفادهKMO  از

 550که از حداقل آستانه  بود 55446گیری  کفایت نمونه

بالاتر است پس می توان از مدلسازی م ادلات ساختاری 

افاارهای  و نرم PLSاستفاده کرد. محققینی که از روش 

کنند، باید سه مرحله را به ترتیب  مرتبط با آن استفاده می

ابتدا  PLSدر پژوهش خود اجرا کنند. اول، برآوردهای 

ی را مورد ارزیابی قرار ریگ اندازههای  روایی و پایایی مدل

توان به ارزیابی مدل ساختاری درونی   . دوم میدهند یم

ش کلی مدل پژوهش سوم نیا براز مرحلهپرداخت. در 

 خود را بررسی نمایند. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1  . Hair et al 

 
 

 درصد فراوانی

 1554 77 زن جنسیت

 6952 171 مرد

 2 0 و پایین تر دیپلم تحصیات

 4554 151 لیسانس

 0454 116 فوم لیسانس

 152 4 دکتری

 052 11 15تا25بین  سن

 4152 254 45تا15بین 

 1156 29 به بالا 45

دف ات استفاده از 

بانکداری 

 الکترونیکی

 4454 112 مرتبه در روز 0تا  1بین 

 2052 61 مرتبه در روز 15تا  0بین 

 15 70 مرتبه در روزبیش از ده 
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 ضرایب معنی داری .3شکل

ی، ساختاری و ریگ اندازههای  پس از بررسی برازش مدل

شوند. جهت بررسی مدل کلی، فرضیات آزمون می

ی تحقیق ابتدا باید ضرایب مسیر مربوط به ها هیفرض

 1و 2رو در شکل  محاسبه گردد. ازاین ها هیفرضهریک از 

خروجی ضرایب مسیر مدل م ادلات ساختاری جهت 

 .ی پژوهش، ارائه گردیده استها هیفرضآزمون 
 

 های تحقیق نتایج کلی بررسی فرضیه .3جدول

ف
دی
ر

 

 ها هیفرض
ضرایب 

 مسیر بتا 

ضرایب م نی 

 داری
 نتیجه پیش بینی

1 
ه بر رفتار استفاده آنان  ندیبانک آ یکیاز خدمات الکترون انیمشترقصد استفاده 

 دارد . یم نادار ریتأث
  دییتأ 135/4 266/2

2 
 یکیاز خدمات الکترون انیقصد استفاده مشتر ریدر  شده تاث یاقتصاد سکیر

 کند. یم لیه بر رفتار استفاده آنان را ت د ندیبانک آ
  دییتأ 212/2 -116/2

1 
از خدمات  انیقصد استفاده مشتر ریدر  شده تاث یشناس ییبایز سکیر

 کند. یم لیت د ه بر رفتار استفاده آنان را ندیبانک آ یکیالکترون
 عدم تایید 422/2 222/2

 

پس از آزمون فرضیات نوبت به ارزیابی کلی مدل می رسد. 

سنجه مورد استفاده برای  نیتر جیرا  ضریب ت یین 

Rارزیابی مدل ساختاری است. چن بیان کرد که 
2 

شاخص تست یک مدل علی است و م رف آن  نیتر مهم

است که متغیرهای مستقل روی هم رفته چه مقدار از 

 . هر چه مقدارکند یمرفتار متغیر وابسته را پیشگویی 

ی درون زای یک مدل بیشتر باشد، نشان ها سازهمربوط به 

 5519  سه مقدار 1994   1از برازش بهتر مدل است. چین

را به عنوان مقدار ما  برای مقادیر  5567و  5511، 

با توجه به . کند یمم رفی  ض یف، متوسط و قوی

مقدار ضریب ت یین متغیر  4جدول  نتیجه حاصل شده

 است.  کرده دروناای مدل مقدار متوسطی را اتخاذ

                                                           
1  . Chin 

2R

2R

2R
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 ضریب تعیین متغیرهای درونزای مدل .4جدول

 

R Square R Square Adjusted 

 64330 643.0 استفادهرفتار 

 

اعتبارکه  یاعتبار مدل از بررس ایکیفیت  یبررس یبرا

 یاعتباراشترا  و شاخص بررس یشامل شاخص بررس

استفاده شده است.  باشد، یمی افاونگ ایاعتبار حشو 

هر بلو  را  یگیراندازه مدل شاخص اشترا ، کیفیت

گیسر -استون Q2 . شاخص حشو نیا که به آن سنجدیم

کیفیت  ،یگیرگرفتن مدل اندازه نرربا در ند،یگوینیا م

  یگیرزا اندازههر بلو  درون یرا برا یمدل ساختار

ها، نشانگر کیفیت شاخص نیا رمفبتی. مقادکندیم

  یو ساختار یگیرمناسب و قابل قبول مدل اندازه

مربوط  یهااز شاخص کیهر  ریقادم  0. در جدولباشدیم

با توجه است.  مستقل و وابسته آورده شده یبه متغیرها

توان بیان کرد که در مجموع مدل ، می0به جدول

 .گیری دارای کیفیت قوی استساختاری و اندازه

 

 CV-Red( و شاخص حشو )CV-Comهای اشتراک ) شاخص -تناسب کیفیت مدل .5جدول

 
Construct Cross validated Redundancy Construct Cross validated Communality 

 55011 55201 رفتار استفاده

 قصد استفاده
 

55447 

 ریسک اقتصادی ادرا  شده
 

55144 

 ریسک زیبایی شناسی ادرا  شده
 

55129 

 

 گیریبحث و نتیجه -7

از  انیقصد استفاده مشترفرضیه اول مبین این است که 

 ریه بر رفتار استفاده آنان تأثندیبانک آ یکیخدمات الکترون

مهم و  یعامل قصد و نیت ،یبه طور کل. دارد یم نادار

 رشیرفتار مصرف کننده همچون پذ نییدر ت  رگذاریتاث

ورزش 1 [01] مواد رذایی دی، خر[11]ینترنتیا یبانکدار

و خرید  4[01]؛  1[7]، هتلداری و صن ت توریسم  2[01]

 اتیاست. ادب0[40]محیط زیست  محصولات دوستدار

مفبت  قصد و نیت رفتاریدهد که هرچه  ینشان م نرری

مشتاقتر خاد  یانجام رفتار یافراد برا ،باشد شتریب

از خدمات  انیبر این اساس، قصد استفاده مشترهستند. 

  بر رفتار استفاده آیندهدر این مطال ه بانک   یکیالکترون

های فرضیه هماستا با پژوهشنتایج این آنان تاثیر دارد. 

دشتی شاهرخ و عبداله پور  ، ده1196نصیری و همکاران  

و  [16] ؛4[15] ؛ 7[9]؛ [49]؛ [44]؛ 6[14] ، 1196 

  ، بوده است.2517ماراکراکندی و همکاران  

                                                           
1. Shah Alam & Mohamed Sayuti 

2. Rhodes & Courneya 

3 .Chen & Tung 

4 .Han & Yoon 

5 .Hansla et al 

6. Milly et al 

 

 

قصد  ریدر  شده تاث یاقتصاد سکیرطبق فرضیه دوم، 

ه بر ندیبانک آ یکیاز خدمات الکترون انیاستفاده مشتر

این ریسک به این  کند. یم لیرا ت درفتار استفاده آنان 

های  خواهند بر همه جنبه مفهوم اشاره دارد که کاربران می

 کنترل داشته باشند. حال اگرو مالی خود یاقتصاد تیامن

 استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک موجب گردد که

 و تراکنش های مالی ایشان های خصوصی کاربران داده

م  آوری و ثبت قرار گیرد، باعث بدون آگاهی آنها مورد ج

نگرانی آنها خواهد شد. بر این اساس، نتایج حاصل از 

 سکیر نشان داد 0تحلیل داده ها و مندرج در جدول 

نسبت به  ندهیبانک آ انیدر  شده مشتر اقتصادی

قصد  نیرابطه ب یکیالکترون یاستفاده از خدمات بانکدار

را  کیالکترون یداراستفاده و رفتار استفاده از خدمات بانک

اقتصادی افراد  سکیرچنانچه رو  نیاز ا ت دیل میکند.

افاایش یابد، به عنوان یک مان  رفتاری مهم در مسیر 

تبدیل  تفاده از خدمات الکترونیکی بانکیقصد و رفتار اس

                                                                                    
7  . Anouze & Alamro 

8  . Baabdullah et al 
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، [14] هاینتایج این فرضیه هماستا با پژوهش می شود.

  بوده است. [15]،  [49]

در   یشناس ییبایز سکیرکرد که فرضیه سوم بیان می

 یکیاز خدمات الکترون انیقصد استفاده مشتر ریشده تاث

این  کند. یم لیرا ت د ه بر رفتار استفاده آنانندیبانک آ

یافته مورد تایید قرار نگرفت. درحقیقت ریسک زیبایی 

شناسی به میاان شفافیت نیا اشاره دارد. مشتریان قبل از 

استفاده از محصول و یا خدمت، نیاز دارند به صورت کامل 

، نیعاوه بر ا از جاییات محصول یا خدمت آگاهی یابند.

کند تا یکمک م اربرانو ک نسایر مشتریانررات مطال ه 

اما در این  نمایند. افتیدر و یا خدمت از محصول یکل دید

مشخص ها نتایج حاصل از تحلیل دادهمطال ه براساس 

بانک  انیدر  شده مشتر یشناس ییبایز سکیر گردید

 یکیالکترون ینسبت به استفاده از خدمات بانکدار ندهیآ

استفاده از  قصد استفاده و رفتار نیبر رابطه ب یریتاث

طور  هماناز این روی، ندارد.  کیالکترون یخدمات بانکدار

 یمتنوع یا مدرن، مناب  داده یمصرف یها طیمح سایر که

های گوناگون  کنند  به عنوان مفال، پلت فرم میرا فراهم 

های ارتباط جم ی،  برای تبادل تجربه مانند وب سایت

کاربران بالقوه باگ ها و ... ، ممکن است برای مشتریان و 

آوری و تجایه و تحلیل  یک محصول و یا خدمت جم 

گیری آسان باشد. نتایج این  اطاعات لازم برای تصمیم

  همراستا نبوده 2521فرضیه با پژوهش راش و همکاران  

 و پژوهشی همراستا با این نتیجه یافت نشد.

از آن جا که عوامل مؤثر بر رفتار و قصد استفاده از 

نکداری الکترونیک در ناد کاربران متفاوت خدمات با

باشد، بنابراین هر چه قدر احساس امنیت کاربران در  می

برابر امنیت اطاعات حساب هایشان در اپلیکیشن های 

بانکداری الکترونیک در بانک آینده جهت محفوظ ماندن 

اطاعات خصوصی و مالی بالاتر باشد، گرایش آنها به 

داری الکترونیک بیشتر خواهد بود. استفاده از خدمات بانک

های لذا توس ه دهندگان بانکداری الکترونیک و اپلیکیشن

مرتبط با آن باید در تقویت این احساس در مشتری 

 کوشش نمایند و هیچ گونه دسترسی اضافی از ایشان برای

 

 

 

 

های خود از کاربران نخواهند. از آن جا که  اجرای برنامه 

تأثیر سطوح مختلف رفتاری بر گرایش مشتریان در 

پذیرش و استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک و موبایل 

دهندگان آن در وس هبانک با یکدیگر متفاوت است، لذا ت

بانک آینده  باید در جهت تقویت موارد ذیل بکوشند تا 

مشتریان گرایش بیشتری به استفاده از این خدمات داشته 

باشند: افاایش سرعت انجام مبادلات و دریافت بدون 

تاخیر رما دوم از طریق پیامک و یا اپلیکیشن مخصود 

ا ورود به آن و یا تسهیل کردن فرآیند به دست آوردن رم

سامانه در هنگام فراموشی رما آن توسط کاربر،  به طوری 

که واق ا  در زمان صرفه جویی شده و مشتری متوجه شود 

که انجام مبادلات از طریق اپلیکیشن به جای ایستادن در 

 های طولانی در ش ب بانک آینده مایت و برتری دارد. صف

ز بانکداری با توجه به این که احتمال استفاده واق ی ا

های تواند تاب ی از انگیاه و میاان  ف الیتالکترونیکی می

شود بانک آینده گذاران است، پیشنهاد میمالی سپرده

انگیاه مشتریان از استفاده از خدمات الکترونیک  به عنوان 

های مختلف و اعطای جوایا به مفال برگااری جشنواره

مالی  هایسپرده گذاران بسته به ت داد تراکنش

الکترونیکی ایشان و ...   را بالا ببرد تا میاان استفاده از 

خدمات افاایش یافته و کمتر جهت انجام خدمات به بانک 

دهندگان خدمات بانکداری مراج ه نمایند. توس ه

باید تبلیغات  الکترونیک و موبایل بانک در بانک آینده می

خدمات مستمردر جهت آشنا نمودن مشتریان با اباارها و 

ها در گوناگون موجود در آن و دریافت نقطه نررات آن

راستای کاربر پسندی سیستم اقدام ورزند. به بانک آینده و 

شود که تیم های مدیران توس ه این بانک پیشنهاد می

 متخصص و خبره برای مطال ه دربارة نیازهای 

بینی نیازهای آیندة گذاران تشکیل دهند و پیشسپرده

افاار بانکی اختصاصی و انحصاری را به س ه نرمآنان و تو

ها در نرر بگیرند. عنوان راهکار تمایا نسبت به سایر بانک

بنابراین لازم است به بخش تحقیق و توس ة مرتبط با 

افاار بانکی منحصر به فرد اندازی شبکه و نرمتولید و راه

های سازی خدمات و فناوریبرای تسهیل آزمایش و تجاری

 بودجه لازم اختصاد گردد. جدید
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