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 با استفاده کشاورزی بانک الکترونیکی خدمات مشتریان رفتار تغییر الگوی ارائه

 تئوری گرندد روش از

 
 2امیربهادرداوری ،1کرم الله جوانمرد

 استادیار گروه جامعه شناسی دانشگاه آیت الله بروجردی7

 نشگاه آیت الله بروجردیدا شناسی جامعه کارشناسی ارشد، یدانشجو2

 

 چکیده

 تئوری گرندد روش از استفاده با کشاورزی بانک الکترونیکی خدمات مشتریان رفتار تغییر از مدلی ارائه هدف با اضرح پژوهش

 را پژوهش این آماری جامعه. است اکتشافی-پیمایشی رویکرد نظر از و کاربردی هدف نظر از پژوهش این. است شده انجام

 تشکیل بانکداری صنعت به آشنا بازاریابی مشاوران و اساتید ورزی،کشا بانک ارشد مدیران شامل نظران صاحب از گروهی

 نظری اشباع به رسیدن تا آنان با مصاحبه انجام و کارشناسان انتخاب. است شده انجام عمیق های مصاحبه آنها با که دهند می

. شد انجام مصاحبه 71 موعمج در. شد استفاده هدفمند گیری نمونه روش از پژوهش این در. شد متوقف سپس و یافت ادامه

داده بنیاد )گرندد  نظریه از استفاده به توجه با. است شده انجام 7411 فروردین تا 7412 زمستان زمانی بازه در تحقیق این

 سه از پس نهایت در. است بوده خبرگان با ساختار بدون عمیق مصاحبه ها داده گردآوری اصلی ابزار پژوهش، این در تئوری(

 31پژوهش، های یافته اساس بر. شد طراحی پارادایم مدل اساس بر تحقیق مفهومی مدل انتخابی، و محوری باز، ریکدگذا نوع

 بانکداری کارگیری به از سهولت درک رفتاری، تمایلات مشتریان، با ارتباط مدیریت شامل اصلی مقوله 72 در مولفه

. عملکردی رقابتی مزیت پشتیبانی، و پاسخگویی اجتماعی، تاثیرات تسهیلگر، شرایط بانک، مشتریان دیجیتال سواد الکترونیکی،

 تغییر مقوله شده، شناسایی های مقوله و اهداف به توجه با و تحقیق این در .گرفت شکل اصلی های مقوله و ها مولفه عنوان به

 هسته که معنی این به. شد تهگرف نظر در محوری و اصلی مقوله عنوان به کشاورزی بانک الکترونیکی خدمات مشتریان رفتار

 .است بانک این الکترونیکی مختلف خدمات از استفاده به کاربران درونی تمایل و انگیزه مفهومی، مدل اصلی

 

 بانکداری الکترونیکی، رفتار مشتریان، بانک کشاورزی، گرندد تئوریواژگان کلیدی: 

 

 



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

17-91، صفحات 7411زمستان ، 4، شماره 71دوره   

12 

 

 مقدمه  -1

 است، تکنولوژیکی های پیشرفت نتیجه تنها نه ها پیشرفت این. است کرده زیادی تغییرات گذشته سال 21 در بانکی خدمات

 .(7،2121)مالچ و همکاران است کننده مصرف تقاضاهای و انتظارات مداوم تغییر و رقابتی محیط در تغییرات از ناشی بلکه

تحولات ناشی از انقلاب الکترونیکی در چند دهه اخیر به قدری وسیع، سریع و تاثیر گذار بوده که دستاوردهای دوران صنعتی 

(. در عصر جدید، زمان و سرعت و مکان و مسافت معنای تازه ای 2،2122را بسیار تحت شعاع قرار داده است )خیرا و همکاران

نند و با ارتباطات الکترونیکی، دنیا به اجتماع مجازی و نزدیک به هم و کوچکی تبدیل می شود )نعیم و پیدا می ک

 و ابزارها ها بانک و است بوده تر رقابتی اخیر های سال در بانکداری صنعت (،2121) 4(. به زعم آیانادیس و همکاران1،2127اوزم

 71 در بانکی خدمات که افزود محقق کنند. این می اتخاذ مشتری ایترض تضمین و حفظ برای را فردی منحصربه رویکردهای

 شاهد ارتباطات و اطلاعات فناوری بهبود با دانش بر مبتنی جامعه و اقتصاد رشد نتیجه در را توجهی قابل تغییرات گذشته سال

گسترده جهانی، به خصوص  امروز به مدد فناوری های جدید و شبکه. آنهاست از یکی الکترونیک بانکداری که است بوده

اینترنت، و شبکه های خارجی و داخلی، شاهد اقتصاد دیجیتالی، کسب و کار و تجارت الکترونیکی و بانکداری الکترونیکی 

 تغییر را بانکی خدمات از استفاده و ارائه نحوه فناوری اطلاعات توسعه و (. در همین راستا اینترنت3،2121هستیم )دوربا و گانجا

 ها تراکنش برای را الکترونیکی بانکداری از استفاده همه، نگوییم اگر ها، بانک اکثر (.6،2179ست )مالکوئیاس و هوآنگا داده

 ای زمینه مشتریان، و ها بانک برای ارزش ایجاد با الکترونیکی بانکداری(. 2121 ،8سینگ ؛2122 ،1همکاران و چاهان) پذیرفتند

 های تراکنش فیزیکی، بانک به مراجعه بدون تا سازد می قادر را مشتریان که است آورده ارمغان به بانکداری صنعت در برابر

 باجه های دستگاه همراه، تلفن بانکداری اینترنتی، بانکداری شامل ها نوآوری این(. 9،2171خان) دهند انجام را خود بانکی

 الکترونیکی بانکداری عنوان به عموماً که آنلاین یبانکدار خدمات گونه هر و( فروش نقطه) POS های پایانه ،(ATM) خودکار

 و محصولات گسترش با تا سازد می قادر را بانکی موسسات الکترونیکی بانکداری .(71،2171است )محمود شود می شناخته

 (.77،2127سوپریانتو و همکاران) کنند رقابت جهانی محیط در مؤثرتری طور به مکانی، و زمانی محدودیت از فراتر خود خدمات

 را دیجیتال های پلتفرم روی بر بانکی های تراکنش انجام و اطلاعات آوری جمع تعامل، امکان مشتریان به الکترونیکی بانکداری

 نویسندگان از برخی. (2121، گانجا و دارد )دوریا وجود ابهامی الکترونیکی، بانکداری تعریف هنگام حال، این با. دهد می

. کنند می تعریف الکترونیکی خدمات های کانال طریق از بانکی خدمات و محصولات ارائه عنوان به را الکترونیکی بانکداری

 ،(ATM) خودکار باجه های دستگاه مانند تر، سنتی های کانال همچنین اما اینترنتی، بانکداری شامل است ممکن اینها

 محققان از برخی موضوع، این به پرداختن برای. باشد همراه تلفن بانکداری جدیدتر گزینه همچنین و ثابت، تلفن های تراکنش

 محدود هایی بانک به را تمرکز و دهند، می ترجیح را( آنلاین یا اینترنتی بانکداری نیز اوقات گاهی) اینترنتی بانکداری اصطلاح

. (72،2121لچ و همکاران)ما دهند می ارائه اینترنت طریق از را بانک با تجارت انجام توانایی خود مشتریان به که کنند می

 مشتریان به بانک یک توسط خدمات یا اطلاعات ارائه عنوان به الکترونیکی بانکداری تعریف ( با2127) سوپریانتو و همکاران

 را الکترونیک بانکداری از ای گسترده تعریف ما حاضر، تحقیق در که باشیم داشته توجه باید. پردازد می اینترنت طریق از خود
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مالچ و همکاران  گفته به .پذیریم می الکترونیکی بانکداری های کانال انواع شامل بلکه اینترنت، به خود کردن ودمحد بدون

 تراکنش کنترل و مدیریت سازی، آماده برای مشتریان و ها بانک بین الکترونیکی ارتباط یک الکترونیکی بانکداری نیز، (2121)

 که دور راه از بستر الکترونیکی یک از استفاده به الکترونیکی بانکداری ،(2122) 7زوری و عبدالهادی به بیان. است مالی های

( 2121) سینگ .دارد اشاره شود، می استفاده ها پرداخت و وجه انتقال بانکی، حساب به دسترسی برای مشتریان توسط

 یا کار و کسب محل در چه الکترونیکی، صورت به مشتریان به بانکی خدمات ارائه عملکرد عنوان به را الکترونیکی بانکداری

 و فروشی خرده بانکی خدمات و محصولات الکترونیکی بانکداری (،2121آینادیس و همکاران ) گفته به. کرد تعریف آنها خانه

 .دهد می ارائه بانکی خدمات سایر و بالا ارزش با الکترونیکی پرداخت همچنین و الکترونیکی های کانال طریق از را ارزش کم

 اطلاعات جریان تنها نه که است دور راه از بانکداری از بانکداری الکترونیکی نوعی (،2121) 2یانگ و همکاران گفته همچنین به

 به نیاز بدون نیز را خدمات به دسترسی و توزیع فروش، درخواست، بلکه بانک، فیزیکی امکانات و مشتریان «زندگی فضای» بین

 خرد بانکداری خدمات ارائه عنوان به الکترونیکی بانکداری تعریف کلی، یک عنوان به در نهایت. کند می مدیریت مشتری حضور

 .بدون حضور فیزیکی در شعب بانک تعریف می شود و الکترونیکی های کانال طریق از

 دستگاه یا بانک به یزیکیف مراجعه بدون بانکی، های فعالیت انجام مانند مشتریان، نیازهای با تواند می الکترونیکی لذا بانکداری

 از بسیاری برای توجهی قابل ارزش الکترونیکی بانکداری دلیل، همین (. به1،2127شود )کارانزا و همکاران سازگار خودپرداز

 آن طی که است فرآیندی برای فراگیر اصطلاحی الکترونیکی بانکداری  (.2179 ،4همکاران و بعبدالله) دارد مشتریان و بانک ها

 به که هایی سیستم همچنین دهد، انجام الکترونیکی صورت به را بانکی های تراکنش شعبه، به مراجعه بدون تواند می مشتری

 محصولات مورد در اطلاعات کسب یا تجاری معاملات انجام ها، حساب به دسترسی امکان ها شرکت یا افراد ها، بانک مشتریان

 زیرا دهد می افزایش را مشتری رضایت الکترونیکی بانکداری خدمات. (3،2122اوپیتک و همکاران-دهد )دوالسکا می را مالی

(. 6،2122آلمایها و همکاران) باشد داشته دسترسی مختلف مالی عملیات به آنلاین بانکداری طریق از تواند می بانکی مشتری

 موجودی به دسترسی مانند عددیمت خدمات است که مالی موسسات و ها بانک برای نوآورانه روش یک الکترونیکی بانکداری

 ارسال و نقد پول بدون خدمات و کالاها خرید مختلف، قبوض پرداخت دیگر، حساب به حساب یک از وجه انتقال آنها، حساب

 دهند می اجازه کاربران به مالی مؤسسات و ها بانک(. 2122اوپیتک و همکاران،-دوالسکا) کند می ارائه خود مشتریان به چک

 برای را الکترونیکی مشتریان تغییر رفتار تواند دهند، لذا می انجام فیزیکی نه و دیجیتالی صورت به را مالی های تراکنش تا

 ارتقای با را مالی خدمات بخش الکترونیکی بنابراین بانکداری(. 2121دوریا و گانجا،) دهد افزایش کار و کسب سودآوری افزایش

 با (.2121؛ آینادیس و همکاران،2121)یانگ و همکاران، دهد می تغییر خارجی و یداخل رقابت تقویت و رشد تقویت نوآوری،

 الکترونیکی بانکداری خدمات متمایز های ویژگی فاقد توسعه، حال در کشورهای در ویژه به فعلی، بانکی خدمات حال، این

 (.2121، همکاران و یانگ) هستند

 7181 سال در و کرد ارائه خود مشتریان به را آنلاین بانکداری خدمات 7112 سال در که بود بانکی اولین ملی بانک ایران، در

پس از آن بانک های کشاورزی، صادرات و توسعه صادرات بسترهای لازم جهت . کرد معرفی را بانکداری  کوتاه پیام سرویس

. کرد تدوین را دیجیتال امضای و نیکالکترو تراکنش قانون پارسیان، بانک ،7194 سال خدمات الکترونیکی را فراهم نمودند. در

 های فعالیت به اطلاعات فناوری تهاجمی تزریق و تکنولوژیکی های نوآوری افزایش به آنلاین بانکداری های شیوه کردن رسمی

 بازاریابی بر و دهند می ارائه آنلاین بانکداری خدمات تجاری های بانک در حال حاضرهمه. زد دامن مالی موسسات و ها بانک

با  7412 تا 7111 سال از آنلاین بانکداری از استفاده مشتریان تعداد. کنند می تمرکز الکترونیک بانکداری ترویج برای فعال
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 افزایش حال در آنلاین بانکداری درصدی به یک میلیون و دویست و هشتاد هزار نفر رسیده است. که البته  کاربران 74رشد 

  .دارند نوسان آن خدمات ضعیف دلیل به اگرچه هستند،

 مشکلات با آن، مزایای علیرغم آنلاین بانکداری پذیرش به مشتریان تمایل عدم دلیل به مالی مؤسسات و ها در مقابل بانک

 مواجه شدیدی رقابت با کنندگان مصرف حفظ و جذب برای بانکداری صنعت. هستند مواجه خود عملیات اصلاح در متعددی

 می برانگیز چالش آنلاین خدمات به را خود بانکداری فیزیکی های فعالیت تغییر مشتریان که کردند گزارش این، بر علاوه. است

 و رقابتی مزیت به تواند می که دارند بالا کیفیت با آنلاین بانکداری خدمات ارائه به نیاز آنها رقبا، با رقابت برای. دانند

 را خود نگرش و اقدامات ادراک، تغییر همچنین لذا مشتریان. (2122، همکاران و اوپیتک-دوالسکا) کند کمک استراتژیک

 از استفاده افزایش با این حال علیرغم(. 7،2122ارشدخان و همکاران) دانند می دشوار آنلاین بانکداری خدمات به نسبت

 رفتار تحلیل و تشناخ دلیل، همین به .است نشده محقق آن خدمات کیفیت کاهش دلیل به مشتریان علایق آنلاین، بانکداری

 به علاقمند بازاریابی مدیران. است بوده همراه بسیاری توجه با اخیر های سال در خدمات بانکداری مبحث در ویژه به مشتریان

به  مربوط اطلاعات ازاین رو،. می باشند خود جدید یا کنونی خدمات یا افزایش برای دریافت خدمات مشتریان قصد از آگاهی

 ،(جدید و کنونی خدمات) خدمات یک تقاضای با مرتبط که بازاریابی تصمیم گیری های در تواند می یانتغییر رفتار مشتر

 .نماید کمک مدیران به است ارتقاء و پیشرفت استراتژی های و بازار تقسیم

 

 روش تحقیق -2

بر اساس مطالعات . در بخش نخست پژوهش حاضر از حیث هدف کاربردی و از نظر نحوه گردآوری داده ها، کیفی است

 کشاورزی بانک الکترونیکی خدمات مشتریان رفتار تغییر یها شاخص یبه شناسایی تخصص یها و سپس مصاحبه یا کتابخانه

بازاریابی، خط مشی و سیاست گذاری  تیریپژوهش، متخصصان و صاحب نظران حوزه مد نیا یجامعه آمار. شده است پرداخته

کنندگان  به عنوان مشارکتا مشتری، بازاریابی رفتارشناسی و اساتید دانشگاهی متخصص صنعت بانکداری، مدیریت ارتباط ب

مرتبط  لات،یتجربه، سمت، تحص لیاز قب یافراد عوامل نیانتخاب ا الگو انتخاب شدند که به منظور نیو تدو یبالقوه جهت طراح

استفاده از فرآیند  ها با مصاحبه ر قرار گرفته است.جهت مصاحبه و ... مدنظ یداشتن زمان کاف و یمند بودن با موضوع، علاقه

و  لیبه تکم یکمک ،یاضاف یکه داده ها شودی حاصل م یزمان ،یتکرار تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت. اشباع نظر

به  یظرنقطه اشباع ن گریبه عبارت د رسند،ی ها از آن پس مشابه به نظر م و نمونه کنندی نم یمقوله نظر کیمشخص کردن 

 است. قیروش تحق ییایپا انگریب ،یشناس حاصله از آن در روش جیها و نتا تکرار داده نیو ا پردازدی م قیها در تحق داده تکرار

 استفاده 2هدفمند غیرتصادفی نمونه گیری روش از خبرگان از گروه نیا نییتع و پژوهش نیا یها نمونه نییتع یبراهمچنین 

 صورت این در باشد، شوندگان مصاحبه نگرش های و عقاید و توصیف اکتشاف مصاحبه، از هدف که از آن جا که درصورتی .شد

 این پژوهش در نمود که استفاده مصاحبه انجام برای نمونه 71 - 23 تعداد از دسترس می توان قابل منابع و زمان به توجه با

 .شد گرفته ظرن در اشباع اصل به توجه با شونده مصاحبه عنوان به نفر 71 تعداد

 : افراد مصاحبه شونده1 شماره جدول

 سابقه کاری تحصیلات سمت ردیف

 سال 71مدرس دانشگاه به مدت  دکتری مدیریت بازاریابی عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اسلامی 7

 سال 71مدرس دانشگاه به مدت  دکتری مدیریت بانکداری اسلامی آزاد دانشگاه علمی هیات عضو 2

کارشناسی ارشد امور  رح های اجرایی بازاریابی بانکمدیر ط 1

 بانکی

همکاری با مراکز بازاریابی بانک های 

 سال 1خصوصی بیش از 

 سال 6مدرس دانشگاه به مدت  دکتری مدیریت بازرگانی اسلامی آزاد دانشگاه علمی هیات عضو 4

                                                           
1
 Arshad Khan et al 

2 Goal orinted 
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 سابقه کاری تحصیلات سمت ردیف

 سال 71س دانشگاه به مدت مدر دکتری مدیریت بازاریابی اسلامی آزاد دانشگاه علمی هیات عضو 3

 سال 77مدیر بانک کشاورزی به مدت  دکتری مدیریت بازاریابی مدیر بازنشسته بانک کشاورزی 6

 سال 73مدرس دانشگاه به مدت  دکتری مدیریت بانکی اسلامی آزاد دانشگاه علمی هیات عضو 1

 سال 77شگاه به مدت مدرس دان دکتری مدیریت بانکی اسلامی آزاد دانشگاه علمی هیات عضو 8

 سال 3مدرس دانشگاه به مدت  دکتری مدیریت بازاریابی اسلامی آزاد دانشگاه علمی هیات عضو 9

کارشناسی ارشد  رئیس شعب بانک کشاورزی 71

 حسابداری

رئیس شعبه بانک کشاورزی به مدت 

 سال 71

کارشناسی ارشد امور  اسلامی آزاد دانشگاه علمی هیات عضو 77

 بانکی

 سال 3رس دانشگاه به مدت مد

 سال 8مدرس دانشگاه به مدت  دکتری مدیریت بازاریابی اسلامی آزاد دانشگاه علمی هیات عضو 72

کارشناسی ارشد امور  اسلامی آزاد دانشگاه علمی هیات عضو 71

 بانکی

 سال 71مدرس دانشگاه به مدت 

 

 مهین یانجام مصاحبه ها یاست. ابتدا برا رفتهیصورت پذ افتهیتار ساخ مهیبا استفاده از مصاحبه ن ،پژوهش یداده ها یگردآور

لازم با آن  یها یانتخاب شده و پس از اعمال هماهنگ یو سازمان یاز خبرگان دانشگاه یبه صورت هدفمند تعداد افتهیساختار

موضوع مطرح شده در پژوهش  نهیمطالعات انجام شده در زمی ابیو ارز یبا بررسدر واقع پژوهشگر ها مصاحبه به عمل آمد. 

با  انفرادی های مصاحبه است. درکرده  یخبرگان اطلاعات لازم جمع آور با نیمه ساختار یافتهمصاحبه  نیحاضر و همچن

 اهداف و موضوع، مدل از گرفته بر ها سؤال این که شد استفاده مصاحبه سؤال پنج مقدماتی بررسی برای شوندگان، مصاحبه

 هر کنار در نیز دیگری فرعی پژوهشگر سؤال های زیر های سؤال بر علاوه. است شده اشاره آن به 2 ولجد در که بود پژوهش

 مطرح کرد. مصاحبه حین در کنندگان شرکت تجارب درک برای سؤال

 سوالات مصاحبه با خبرگان :2شماره جدول 

 سوال ردیف

 ر تشکیل دهنده آن را توضیح دهیدلطفا تا حد امکان بانکداری الکترونیکی را تشریح کنید و عناص 7

 تمایز بانکداری الکترونیکی با بانکداری سنتی در چیست؟ 2

 بانکداری الکترونیکی کدام اند؟ فرایند رفتاری مشتریان در عناصر 1

 بانکداری الکترونیکی کدام اند؟ فرایند در تغییر رفتار مشتریان های سنجه 4

 چه ویژگی های دارد؟ الکترونیکی الکترونیکی در بستر بانکداری خدمات مشتریان رفتار تغییر عناصر 3

 

 اجازه کسب شبکه های اجتماعی مجازی و با از استفاده با و به صورت حضوری و  مجازی لازم، هماهنگی های از پس پژوهشگر

گرفت.  صورت مصاحبه بار هر زا عمل بعد این البته و کند استخراج را کدها تا کرد ضبط را مصاحبه مکالمات شونده مصاحبه از

 و ضروری نکات و دقیقه 61 مصاحبه هر زمان میانگین. شدند آشنا مصاحبه اهداف با شوندگان مصاحبه مصاحبه، جلسه هر در

 . شد برداری یادداشت کننده مصاحبه توسط مصاحبه هر مهم

مفاهیم شناسایی شده را داشته باشد. لذا در  از سوی دیگر روش شناسی مذکور بایستی قابلیت ارائه چارچوبی نظری بر اساس 

روش  کی یگراندد تئور .شده استپرداخته  یو ارائه مدل مفهوم یو مقوله بند یبه کدگذار ،یگراندد تئور از روشاین تحقیق 

 یتئور اتکا به یدهد تا به جا یامکان م گوناگون یموضوع یاست که به پژوهشگران در حوزه ها یو اکتشاف ییاستقرا یپژوهش
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 نیشود. ا یم نیتدو یواقع یشکل نظام مند و بر اساس داده ها به یتئور نیا اقدام کند. یتئور نیموجود، خود به تدو یها

ها  های حاصل از مصاحبه وتحلیل داده تجزیه روش ها محدود است. نهیدانش ما در آن زم کاربرد دارد که یروش در موارد

 : انجام گردید 7مکس کیودا افزار بوده که به دو صورت دستی و با استفاده از نرمتخابی( )کدگذاری باز، محوری و ان کدگذاری

از  یمورد بررس دةیرا در ارتباط با پد یمقدمات یها مقوله ه،یخام اوّلی ها مرحله پژوهشگر از دل داده نیدر ا :2کدگذاری باز

 ها، کردن دربارة داده مورد مطالعه، سؤال دةیرباره پداطلاعات د یمقوله ها یبند اطلاعات، به شکل جزء جزء کردن قیطر

شامل دو در نهایت این بخش  .پرداختها  ها و تفاوت کسب شباهت یبرا ها دهیحالات پد گریو د دادهایموارد، رو ۀسیمقا

 یهابه همراه کد میاستخراج شده از مفاه یها طبقه ها و جدول از مصاحبه یاستخراج ۀیاول یقسمت است. جدول کدها

 آنها. یمفهوم

و سپس )مقوله اصلی(  دهدی قرار م و اکتشاف یدر حال بررس ندیها را محور فرآ از مقوله یکیپژوهشگر  :1کدگذاری محوری 

مرتبط مورد نظر بوده  یها و مؤلفه یابعاد اصل ییپژوهش شناسا نیدر ا ارتباط نی. در ادهدی آن ارتباط م را گرید یها مقوله

  است.

ی ژگیها و و طبقه از یا مجموعه طیشرا نی. اشوندی م یطبقه محور ای دهیپد یریگ باعث شکل طیشرا نیا :یعل طیشرا

 .دهدی قرار م ریرا تحت تأث یاست که مقولۀ اصل شانیها

ر گر و بست مداخله طیشرا ریهستند که تحت تأث یو تعاملات هدفدار ها تیرفتارها، واقع انگری: ب(کنشها و تعاملات)راهبردها 

 .شوندی حاکم حاصل م

مشکل است.  یعلّ طیشرا ها از آن زیو تم شودی بستر گفته م گذارندی م ریکه بر راهبردها تأث یخاص طیبستر حاکم: به شرا

از  یا مجموعه ،یعل طیدر مقابال شرا دهند،ی م لیتشک یا نهیزم یرهایمتغ ایها  طبقه م،یاز مفاه یا را مجموعه طیشرا نیا

 است. فعال یرهایمتغ

و واسط  یانجیم یرهایمتغ از یا را مجموعه طیشرا نی. اشوندی هستند که راهبردها از آنها متأثر م یطیگر: شرا مداخله طیشرا

 یو صبغه علّ کنندیمحدود م ای لیعوامل را تسه ریهستند که مداخله سا یساختار طیگر، شرا مداخله طی. شرادهندی م لیتشک

 دارند. یو عموم

که  یروش کدگذار نیا .ندیآی هستند که در اثر اتخاذ راهبردها به وجود م ییامدهایو پ جینتا انگریها ب از طبقه یخ: برامدهایپ

 لیدل نیبه ا ارائه شده است. (2118)استراوس  و نیتوسط کورب شودی گفته م یمحور یکدگذار میاصطلاحاً به آن مدل پارادا

 (.7)شکل شودی بقه انجام مطمحور   حول یکه کدگذار شودی گفته م یمحور

                                                           
1 Maxquda 

2 Open Coding 

3 Axial Coding 
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 (2002،و استراوس نیکورب)  رهایمتغ نیروابط ب یجهت بررس پارادایمی هینظر یالگو :1شکل شماره 

 
مقوله ها، اعتبار  ریهسته به طور منظم و ارتباط دادن آن با سا یعبارت است از روند انتخاب مقوله  :7کدگذاری انتخابی

  گسترش دارند. به اصلاح و ازیکه ن ییبا مقوله ها یخال یبه روابط و پر کردن جاها دنیبخش

 دیدگاه از بودن یافته ها دقیق از خاطر اطمینان به منظور و پژوهش کیفی بخش در ابزار روایی از اطمینان حصول برای

. شد استفاده بودند مطلع و خبره این حوزه در که دانشگاهی متخصصان و حوزه این با آشنا اساتید ارزشمند ازنظرات پژوهشگر،

همچنین در این پژوهش علاوه بر  .شد گرفته ها کمک داده تفسیر و تحلیل در کنندگان مشارکت از همزمان به طور همچنین

 چند گرفته انجام مصاحبه های میان از بازآزمون پایایی محاسبه تحلیل مقایسه ای مداوم برای افزایش اعتبار درونی برای

 سپس .شد کُدگذاری دوباره مشخص و کوتاه زمانی فاصله یک در ها آن از کدام و هر شده انتخاب نمونه عنوان به مصاحبه

 کیکمتر از  بایبعد از گذشت تقر .شدند مقایسه هم با مصاحبه ها از کدام هر برای زمانی فاصله در دو شده مشخص کدُهای

نمود و  یمصاحبه را مجددا شروع به کدگذار 4در مجموع  نمونه مصاحبه را انتخاب و کیانجام شده،  یمصاحبه ها نیماه، از ب

 محاسبه روش. دانجام ده یکدگذار زین یاز خبرگان و آشنا با موضوع پژوهش داده تا و کی اریمصاحبه ها را در اخت نیهم

 :است بوده ترتیب بدین زمانی فاصله دو در محقق توسط گرفته انجام های کدگذاری بین پایایی

 100× )تعداد توافقات( / بر تعداد کل کدها ( ×  2)درصد پایایی= 

محقق و کدگذار همکار اشاره دارد. تعداد کل کدها  نیب کسانیمشترک و  یفرمول تعداد توافقات اشاره به تعداد کدها نیدر ا

با توجه به حاصل از دو کدگذار  ییایپا بیترت نیباشد. به ا یمحقق و کدگذار همکار م نیب یاستخراج یمجموع کدها زین

 قبول می باشد. قابل بیانگر که به دست آمددرصد  4/19 محاسبات

 

 یافته ها-3

 تحلیل کیفی با روش گراندد تئوری )تحلیل داده بنیاد( -3-1

روش گراندد تئوری روش پرداخته شد. گرندد تئوریحاصل از مصاحبه با استفاده از روش  یها داده لیبه تحل یفیدر بخش ک

ررسی موضوع است. در روش گراندد تئوری به این صورت نیست که پژوهش از یک نظریه شروع شود و بعد آن مناسبی برای ب

را اثبات کنند، بلکه پژوهش از یک دوره مطالعاتی شروع شده و فرصت داده می شود تا آن چه متناسب و مربوط به آن است، 

 مهینهای  مصاحبه منظور نیبد ده های واقعی شکل می گیرد.خود را نشان دهد. همچنین، تئوری به شکل منظم و بر اساس دا

                                                           
1 Selective Coding 
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 مدرس نفر 71) بود نفر 71 آنها تعداد مصاحبه، ندیفرا به توجه با که ،پژوهش حوزه خبرگان و یدیکل نیمطلع از افتهیساختار

به تفکیک  کننده در مصاحبه ، مشخصات دموگرافیک خبرگان شرکت7-4( انجام شد. در جدول خبره نفر 1 دانشگاهی و

 کاری ارائه شده است. جنسیت، سن، تحصیلات و سابقه

 شناختی خبرگان های جمعیت ویژگی: 3شماره جدول 

 درصد فراوانی شناختی های جمعیت ویژگی

 %11 77 مرد جنسیت

 %11 2 زن

 %21 1 سال 13کمتر از  سن

 %41 3 سال 43تا  13

 %41 3 سال و بیشتر 43

 %21 4 دکارشناسی ارش تحصیلات

 %81 9 دکتری

 %21 4 سال 21تا  71 فعالیت  سابقه

 %81 9 سال 21بالای 

 %711 71 کل

 

 شرایط علی، نیتدو و ییشناسا به منجر لیتحل جهینت که ندشد لیتحلی و گزینشی محور، باز یکدگذار قیطر از مضامین

و  عدبُ 772ه گر شد. در همین راستا در مرحله کدگذاری باز و عوامل مداخل و راهبردها پیامدها، شرایط زمینه ای، روابط الگو

 از کی هر ادامه در که شد ییشناسا کشاورزی بانک الکترونیکی خدمات مشتریان رفتار تغییر دهنده های تشکیل شاخص 13

 .شود یم ارائه یگذار کد یچگونگ و مستند شواهد همراه به جداگانه مرتبط میمفاه و ها مؤلفه

 

 (Open coding)کشف مفاهیم( ) هاباز مصاحبه : کدگذاریمرحله اول

شده در  یکدگذار یها بالقوه و مرتب کردن همه خلاصه داده مضامینمختلف در قالب  یکدها یمرحله شامل دسته بند نیا

 یگیرد که چگونه کدها خود را شروع کرده و در نظر می یکدها لیمشخص شده است. در واقع محقق، تحل مضامینقالب 

در این مرحله، با غربالگری، حذف کدهای تکراری و یکپارچه  .دشون بیترک یکل مضامین کی جادیا یبرا توانند یمختلف م

بر این اساس طی مرحله اول  .شدندبندی  ها مقوله بههای استخراج شده از متون مصاح معنی، شاخص نمودن کدهای هم

ها با  ها چندین بار مطالعه شد. متن مصاحبه های موجود در آن ین ایدههای پیاده شده برای تعی کدگذاری باز، متن مصاحبه

ها با استفاده از روش  متن مصاحبه عبارتی دیگر،  های تکراری شناخته شد. به گذاری و ایده استفاده از کدهای زنده علامت

های  هایی بود که تجربه عبارتها و  ی شد. مفاهیم شامل کلمهپرداز و مفهومصورت سطر به سطر بررسی  مقایسه مداوم به

منعکس  کشاورزی بانک الکترونیکی خدمات مشتریان رفتار تغییر های شاخصارائه مدل مطلعان کلیدی را در خصوص 

 ارائه شده است. اول خبره با مصاحبه اساس بر باز کدهای استخراج جهت مهم جملات نمودند. در ادامه نمونه ای از می

 از جملات مهم جهت استخراج کدهای باز بر اساس مصاحبه با خبره اول و دومنمونه ای  :4جدول شماره 

 
 (، به این مطالب اشاره داشت:7مشارکت کننده شماره )

مشتریان از طریق کسب تجربه از محیط خدمات الکترونیکی، برای مثال قرار گرفتن در شرایط محیط واقعی خدمات و  "

  "شدن در فرایند بانکداری الکترونیکی به دریافت خدمات کمک می کنند..درگیر 
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...مشتریان بانک به دلیل سهولت انجام تراکنش های بانکی و هم چنین مدیریت زمان در انجام عملیات بانکی به "

 "بانکداری الکترونیکی روی آوردند.... 

کار با فضای مجازی در پذیرش و تغییر رفتار مشتریان در به  واضح است که سواد دیجیتال مشتریان و توانایی انجام"...

 "کارگیری خدمات الکترونیک بانکداری تاثیر گذار است...

 (، به این مطالب اشاره داشت:2مشارکت کننده شماره )

شتریان امنیت تراکنش های بانکی و ایجاد فضای امن جهت عملیات های پرداخت و برداشت می تواند بر تغییر رفتار م "

  "نسبت به استفاده از بانکداری الکترونیکی مهم باشد..

ساعته و و ارائه توضیحات و مستندات لازم به مشتری بسیار با  24...در خدمات بانکداری الکترونیکی بحث پشتیبانی "

 "اهمیت است.... 

 

 در ادامه کدگذاری باز مصاحبه ها به تفکیک هر مصاحبه ارائه شده است.

 مفاهیم و کدگذاری باز مصاحبه شماره یک )شناسایی مفاهیم( :5ره شما جدول

 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

مهارت کافی برای کار با محیط خدمات  I1A1 مجازی یها توسعه مهارت 1

 الکترونیکی
I1A2 ارزیابی مهارت ها و توانایی های مشتریان 

I1A3 لمیداشتن پیش نیازهای دانشی و ع 

I1A4  آشنایی با اینترنت و شبکه ها و سایت های

 مختلف خدمات بانکی

 بانکی عملیات انجام سهولت I1A5 سهولت و استفاده 2

I1A6 بانکی اصطلاحات درک در سهولت 

I1A7 است نیازشان پاسخگوی مشتریان خدمات 

داشتن دانش کار با سیستم خدمات  I1A8 سواد مشتریان 3

 یالکترونیک

I1A9 خدمات  سیستم های قابلیت با کامل آشنایی

 آنلاین بانکی
I1A10  وجود دانش پیش زمینه از زیرساخت های

 بانکداری الکترونیکی

 

 کدگذاری باز مصاحبه شماره دو )شناسایی مفاهیم( :6جدول شماره 

 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

 و مالی تبادلات به اعتماد و اطمینان نمیزا I2B1 امنیت عملیات بانکی 1

 بانکی عملیات انجام
I2B2 از حفاظت میزان و سایت وب ایمنی درجه 

 مشتریان اطلاعات

 از بانکداری خدمات به مناسب دستیابی I2B3 دسترسی سریع و آسان 2
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 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

 زمان هر در کامپیوتر و موبایل طریق  
I2B4 تنها تاطلاعا از ای گسترده طیف بودن آماده 

 ساده دیجیتال تعامل یک با
I2B5 با سرعت بیشتر بانکی های انجام فعالیت 

 

 کدگذاری باز مصاحبه شماره سه )شناسایی مفاهیم( :7جدول شماره 

 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

 کاربران از قانونی و حقوقی پشتیبانی I3C1 فناوری پشتیبانی کیفیت 1

I3C2 ساعت شبانه روز 24در تمام  دسترسی 

I3C3 مؤثّق از از تعاملات  و مستند ارائه مدارک

 و تراکنش های بانکی

 تعامل راحت و پردازش یک انجام I3C4 به کارگیری و مفید بودن 2

I3C5 سریع و کارآمد صورت بانکی به تعاملات 

 از استفاده پیرامون بهتر تصمیم اخذ I3C6 داری بانک های قابلیت از استفاده اثربخشی 3

 بانکی خدمات
I3C7  ساده شدن تعاملات و تراکنش های

 بانکی

 

 کدگذاری باز مصاحبه شماره چهار )شناسایی مفاهیم( :2شماره  جدول

 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

 به مربوط های داده در هوشمند کاوش I4D1 مدیریت ارتباط با مشتریان 1

 مشتریان
I4D2 و مشتری با آنلاین فرآیندهای اتوماسیون 

 مشتری پشتیبان

 زمان در جویی صرفه I4D3 مزیت رقابتی 2
I4D4 زمانی محدودیت بدون 
I4D5 آسان و سریع 
I4D6 گسترده بانکی خدمات 

 جلوگیری از ریزش مشتریان I4D7 پاسخگویی و پشتیبانی 3

I4D8 به رسانی دمتخ ی پروسه تمام بر مدیریت 

 مشتری
I4D9 عدم نیاز به انتقال فیزیکی و رجوع به شعبه 

 نگرش نسبت به استفاده از خدمات آنلاین I4D10 ویژگی های مشتریان 4
I4D11  تمایل رفتاری به استفاده از بانکداری

 الکترونیکی
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 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف
I4D12 ادراک مشتریان نسبت به مفید بودن 
I4D13 به سهولت استفاده  ادراک مشتریان نسبت

 از بانکداری الکترونیکی

 

 کدگذاری باز مصاحبه شماره پنج )شناسایی مفاهیم( :9شماره  جدول

 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

 تسلط بر ابزارهای بانکداری الکترونیکی I5E1 اینترنت مهارت 1
I5E2 آشنایی با پلتفرم های مختلف 
I5E3 ترین رسانه بانکداری انتخاب مناسب 
I5E4 توجه به جذابیت های بصری و محتوایی 

رمز کردن کانال های ارتباطی تعاملات  I5E5 امنیت کاربری 2

 بانکی
I5E6 سایت و همراه بانک وب امنیت 
I5E7 صورت به تراکنش آزمایشی انجام امکان 

 ثبت از قبل آنلاین
I5E8 شخصی اطلاعات امنیت حفظ 

 

 

 کدگذاری باز مصاحبه شماره شش )شناسایی مفاهیم( :10شماره دول ج

 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

 اطلاعرسانی 1

 

I6F1  آگاهی از خدمات و منافع بانکداری

 الکترونیکی

I6F2 آموزش در کنار تبلیغات 

 معاملات انجام در امنیت افزایش I6F3 امنیت تراکنش 2
I6F4 سیستم خطاهای سریع رفع قابلیت 
I6F5 خدمات بودن کنترل تحت به اعتماد 

 الکترونیک
I6F6 خدمات ارائه بالا دقت 
I6F7 بانکداری از استفاده به اطرافیان توصیه 

 الکترونیک

 از استفاده برای ها بانک گسترده تبلیغات I6F8 فشار جامعه 3

 الکترونیک خدمات
I6F9 ترددهای کاهش هب نسبت جامعه فشار 

 غیرضروری
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 کدگذاری باز مصاحبه شماره هفت )شناسایی مفاهیم( :11شماره جدول 

 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

 محدودیت بدون بانک با مشتریان ارتباط I7G1 تقویت زیرساخت های بانکداری الکترونیکی 1

 زمانی
I7G2 شعب به مشتریان تردد های هزینه کاهش 

 بانک
I7G3 فردی اشتباهات میزان کاهش 

 هنجارهای ذهنی I7G4 تاثیرات اجتماعی 2
I7G5 هنجارهای رسانه ای 
I7G6 نفوذ اجتماعی 

 دانش مشتری I7G7 شرایط تسهیلگر 3
I7G8 تجربه به کارگیری 
I7G9 وجوه انتقال و نقل های هزینه کاهش 

  I7G10 توسط انحصاری خدمات برخی ارائه 

 الکترونیک بانکداری

  I7G11 بانکداری اهمیت درباره مشتریان ذهنیت 

 الکترونیک

 

 کدگذاری باز مصاحبه شماره هشت )شناسایی مفاهیم( :12شماره جدول 

 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

 بانکی آسان فعالیت های انجام I8H1 درک سهولت از به کارگیری سیستم 1

I8H2 داری بانک های قابلیت از استفاده اثربخشی 
I8H3 داری بانک های قابلیت از استفاده کارایی 

 

2 

میزان منفعت از خدمات بانکداری 

 الکترونیک

I8H4 بودن ارزشمند درباره مشتریان ذهنیت 

 الکترونیک بانکداری

  I8H5 بانکداری امنیت درباره مشتریان ذهنیت 

 الکترونیک

  I8H6 ت زمانمدیری 

  I8H7 مدیریت هزینه 

  I8H8 تصمیم گیری مناسب 

  I8H9 اداری های بوروکراسی میزان کاهش 

 کنترل های رفتاری I8H10 تمایلات رفتاری 3
I8H11 نفوذ دیگران 
I8H12 همرنگی با دیگران 
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 کدگذاری باز مصاحبه شماره نه )شناسایی مفاهیم( :13شماره  جدول

 کدهای باز )مفاهیم( ره کدشما مقوله ردیف

 عوامل فناوری 1

 

I9I1 کیفیت خدمات 
I9I2 قابلیت دسترسی 
I9I3 در دسترس بودن پشتیبانی 

 مشتریان به خدمات ارائه سرعت I9I4 مشتری گرایی 2
I9I5 ارائه های کیوسک و ها دستگاه کفایت 

 الکترونیک بانکداری خدمات

I9I6 الکترونیکبانکداری  محیط جذابیت 
I9I7 برای خدمات سازی سفارشی امکان ایجاد 

 خاص مشتریان

 

 

 کدگذاری باز مصاحبه شماره ده )شناسایی مفاهیم(: 14شماره  جدول

 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

 تبلیغات گسترده 1

 

 
 

I10J1 بانکداری مشتریان به ویژه خدمات ارائه 

 الکترونیک
I10J2 خدمات ارائه در مناسب رسانی اطلاع 

 الکترونیک بانکداری
I10J3 بانکداری مشتریان معوقات جرائم بخشش 

 الکترونیک
I10J4 بانکداری مشتریان برای ویژه تسهیلات 

 الکترونیک

 اهداف 2

 

I10J5 ها در هزینه جویی صرفه 
I10J6 نیازهای مشتریان مدیریت 

 خدمات ارائه بالا دقت I10J7 کیفیت عملکردی 3
I10J8 خدمات ارائه بالا سرعت 
I10J9 خدمات ارائه کمتر هزینه 
I10J10 خدمات ارائه بیشتر نوآوری 

  

 کدگذاری باز مصاحبه شماره یازده )شناسایی مفاهیم( :15شماره  جدول

 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

 شده ادراک ارزش I11K1 نگرش مشتریان 1

  I11K2 اطمینان ادراک شده 

  I11K3 ریسک اجتماعی 



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

17-91، صفحات 7411زمستان ، 4، شماره 71دوره   

84 

 

 بدون اطلاعات و تراکنش ها به دسترسی I11K4 محتوا 2

 مکانی و زمانی محدودیت

  I11K5 کاربر پسند 

  I11K6 لذت بخش 

 

 کدگذاری باز مصاحبه شماره دوازده )شناسایی مفاهیم( : 16شماره  جدول

 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

دارای  آنلاین، شده انجام معاملات همه I12L1 تجربه مشتری 1

 مستند مدارک
I12L2 قبل از انجام  امتحان و آزمایش امکان

 عملیات بانکی
I12L3  دسترسی به طیف گسترده ای از

 اطلاعات

 ادراک امنیت I12L4 اعتماد مشتریان 2
I12L5 سودمندی 

I12L6 ری ادراکسازگا 
I12L7 حفظ حریم 

 

 کدگذاری باز مصاحبه شماره سیزده )شناسایی مفاهیم( :17شماره  جدول

 

 

پاراگراف عبارت و جملات مورد توجه  ،هدر سطوح متن کل مصاحب یلبه عنوان واحد تحل یمها، مفاه یافته یمرحله ا یلتحل در

باز استخراج  یها، تلاش شد کدها پاراگراف یادر داخل خطوط  یامپ یمتن مصاحبه به عناصر دارا یکو با تفک قرار گرفتند

 .(76)جدول  شکل گرفتند یمقوله فرع 13آنها،  یمفهوم به دست آمد که با طبقه بند 772 ،باز یکدگذار یقشوند. از طر

 یهاول یگزاره مفهوم 713 :باز کدگذاری رحلهم

 
 و ها دستگاه مشتریان، کفایت به خدمات ارائه پشتیبانی، سرعت بودن دسترس دسترسی، در خدمات، قابلیت کیفیت

 کدهای باز )مفاهیم( شماره کد مقوله ردیف

1 

 

 استفاده بدون اجازه از اطلاعات شخصی I13M1 حفظ حریم خصوصی
I13M2 جلوگیری از سرقت اطلاعات 
I13M3 ه به بانکامنیت داده های ارسال شد 

 استفاده از تراکنش های آنلاین I13M4 درک سودمندی 2
I13M5 جذاب بودن استفاده از خدمات آنلاین 
I13M6 پشتیبانی از فعالیت های بانکداری 
I13M7 سرعت تعاملات و تراکنش ها 



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

17-91، صفحات 7411زمستان ، 4، شماره 71دوره   

83 

 

 سازی رشیسفا امکان الکترونیک، ایجاد بانکداری محیط الکترونیک، جذابیت بانکداری خدمات ارائه های کیوسک

 الکترونیک بانکداری مشتریان به ویژه خدمات خاص، ارائه مشتریان برای خدمات

بانکداری الکترونیک،  مشتریان معوقات جرائم الکترونیک، بخشش بانکداری خدمات ارائه در مناسب رسانی اطلاع

 ارائه بالا مشتریان، دقت یازهاین ها، مدیریت هزینه در جویی الکترونیک، صرفه بانکداری مشتریان برای ویژه تسهیلات

 شده، اطمینان ادراک خدمات، ارزش ارائه بیشتر خدمات، نوآوری ارائه کمتر خدمات، هزینه ارائه بالا خدمات، سرعت

 پسند، لذت مکانی، کاربر و زمانی محدودیت بدون ها تراکنش و اطلاعات به اجتماعی، دسترسی شده، ریسک ادراک

بانکی،  عملیات انجام از قبل امتحان و آزمایش مستند، امکان مدارک دارای آنلاین، شده انجام معاملات بخش، همه

 از اجازه بدون حریم، استفاده ادراک، حفظ امنیت، سودمندی، سازگاری اطلاعات، ادراک از ای گسترده طیف به دسترسی

آنلاین،  های تراکنش از ک، استفادهبان به شده ارسال های داده اطلاعات، امنیت سرقت از شخصی، جلوگیری اطلاعات

 ها تراکنش و تعاملات بانکداری، سرعت های فعالیت از آنلاین، پشتیبانی خدمات از استفاده بودن جذاب

 
 اصلی مقوله 13

 آسان، کیفیت و عسری بانکی، دسترسی عملیات مشتریان، امنیت استفاده، سواد و مجازی، سهولت های مهارت توسعه 

مشتریان،  با ارتباط داری، مدیریت بانک های قابلیت از استفاده بودن، اثربخشی مفید و کارگیری فناوری، به پشتیبانی

 کاربری، اطلاعرسانی، امنیت اینترنت، امنیت مشتریان، مهارت های پشتیبانی، ویژگی و رقابتی، پاسخگویی مزیت

 از سهولت تسهیلگر، درک شرایط اجتماعی، تاثیرات الکترونیکی،  بانکداری های تزیرساخ جامعه، تقویت تراکنش، فشار

گرایی،  فناوری، مشتری رفتاری، عوامل الکترونیک، تمایلات بانکداری خدمات از منفعت سیستم، میزان کارگیری به

 حریم تریان، حفظمش مشتری، اعتماد مشتریان، محتوا، تجربه عملکردی، نگرش گسترده، اهداف، کیفیت تبلیغات

 سودمندی خصوصی، درک
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 قبل از کدگذاری گزینشی Maxqudaدر نرم افزار  MaxMap: خروجی ابزار 2شماره شکل 

 

 (Axial codingها( ) مرحله دوم: کدگذاری محوری )کشف طبقه

 شده کدگذاری ده هایخلاصه دا همه کردن مرتب و بالقوه، مقوله های قالب در مختلف کدهای بندی دسته شامل مرحله این

 چگونه که می گیرد نظر در و کرده را شروع خود کدهای تحلیل محقق، واقع در. است شده مشخص مقوله های قالب در

 و تکراری کدهای حذف غربالگری، با مرحله، این در. ترکیب شوند کلی مقوله یک ایجاد برای می توانند مختلف کدهای

 است ذکر به لازم .می شوند مقوله بندی مصاحبه ها متون از شده ص های استخراجشاخ ،هم معنی کدهای نمودن یکپارچه

نمایش  MIXمصاحبه شوندگان با کد  از یک هر حاضر، پژوهش مصاحبه امر در اطلاعات مشارکت کنندگان حفظ منظور به

 دادن برای نشان Xف حر و مصاحبه شماره دادن برای نشان Iحرف  و مصاحبه نشان دادن برای Mداده شده است. حرف 

 است. شده استخراج مصاحبه متن از که است اولیه ای کد شماره

 با ارتباط کد در مرحله اول کدگذاری، براساس 772شده به تعداد  ها، مفاهیم شناسایی وتحلیل مصاحبه در این مرحله از تجزیه

گذاری شدند. نتایج این ها بود نامی که بیانگر مفهوم آنگاه با عنوان شدند، آن بندی های فرعی طبقه مشابه در قالب مقوله مفاهیم

 ارائه شده است.  78مرحله در جدول 

 مصاحبه ها کیفی تحلیل و تجزیه نتایج :12شماره  جدول

کدگذاری محوری )مقوله 

 ها(

کد مصاحبه  منبع کدگذاری باز )شاخص ها(

 شونده

 

 

 

 خدمات محیط اب کار برای کافی مهارت

 الکترونیکی

 M1,2 مصاحبه

M8,5 

 

 M1,3 مصاحبه الکترونیکی خدمات سیستم با کار دانش داشتن
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کدگذاری محوری )مقوله 

 ها(

کد مصاحبه  منبع کدگذاری باز )شاخص ها(

 شونده

سواد دیجیتال مشتریان 

 بانک

 خدمات سیستم های قابلیت با کامل آشنایی

 بانکی آنلاین

 M8,5 مصاحبه

 های زیرساخت از زمینه پیش دانش وجود

 الکترونیکی بانکداری

 M1,7 مصاحبه

M8,1 

 

 M1,3 مصاحبه الکترونیکی بانکداری ابزارهای بر تسلط

 M1,4 مصاحبه مختلف عملیات بانکی های پلتفرم با آشنایی

 M8,1 مصاحبه بانکداری رسانه ترین مناسب انتخاب

 کارگیری به از سهولت درک

 بانکداری الکترونیکی

 M8,11 مصاحبه بانکی عملیات انجام سهولت

 M8,8 مصاحبه یدار بانک های قابلیت از استفاده اثربخشی

 M1,5 مصاحبه داری بانک های قابلیت از استفاده کارایی

 

 

امنیت تعاملات و تراکنش 

 های بانکی

 انجام و مالی تبادلات به اعتماد و اطمینان میزان

 بانکی عملیات

 M2,2 مصاحبه

 آنلاین صورت به تراکنش آزمایشی انجام امکان

 ثبت از قبل

 M2,1 مصاحبه

M5,5 

M6,3 
 M6,4 مصاحبه سیستم خطاهای سریع رفع بلیتقا

 M5,8 مصاحبه الکترونیک خدمات بودن کنترل تحت به اعتماد

M6,6 
 M13,2 مصاحبه بانک به شده ارسال های داده امنیت

M5,3 

M6,2 
 

 

 

 

 خدمات از منفعت میزان

 الکترونیک بانکداری

 طریق از بانکداری خدمات به مناسب دستیابی

 زمان هر در ایلموب و کامپیوتر

 M2,4 مصاحبه

 

 M2,5 مصاحبه بیشتر سرعت با بانکی های فعالیت انجام

M3,7 
 و تعاملات از از مؤثّق و مستند مدارک ارائه

 بانکی های تراکنش

 M3,6 مصاحبه

M8,8 

 بودن ارزشمند درباره مشتریان ذهنیتتغییر 

 الکترونیک بانکداری

 M3,6 مصاحبه

 

 M3,5 مصاحبه بانکی های تراکنش و تعاملات شدن ساده

 بانکداری امنیت درباره مشتریان ذهنیتبهبود 

 الکترونیک

 M2,3 مصاحبه

M6,2 

 M8,7 مصاحبه زمان بهینه مدیریت

 M8,4 مصاحبه هزینه مدیریت

 M4,10 مصاحبه الکترونیکی بانکداری از استفاده به رفتاری تمایل تمایلات رفتاری
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کدگذاری محوری )مقوله 

 ها(

کد مصاحبه  منبع کدگذاری باز )شاخص ها(

 شونده

 M4,11 مصاحبه بودن مفید به نسبت مشتریان ادراک

 از استفاده سهولت به نسبت مشتریان ادراک

 الکترونیکی بانکداری

 M4,12 مصاحبه

 

 

 

 تاثیرات اجتماعی

 

 

 

 بانکداری از استفاده به اطرافیان توصیه

 الکترونیک

 M6,8 مصاحبه

 خدمات از استفاده برای ها بانک گسترده تبلیغات

 الکترونیک

 M6,9 مصاحبه

 ترددهای کاهش به نسبت جامعه شارف

 غیرضروری

 M7,4 مصاحبه

M6,9 

 M11,3 مصاحبه اجتماعی ریسک

 M8,10 مصاحبه ذهنی هنجارهای

 M8,12 مصاحبه اجتماعی نفوذ

 M3,1 مصاحبه مشتریان از قانونی و حقوقی پشتیبانی پشتیبانی و پاسخگویی

روز به  شبانه ساعت 24 تمام در دسترسی 

 نکیخدمات با

 M3,2 مصاحبه

M9,3 

 به رسانی خدمت ی پروسه تمام بر مدیریت 

 مشتری

 M3,3 مصاحبه

 M4,1 مصاحبه مشتریان به مربوط های داده در هوشمند کاوش مدیریت ارتباط با مشتریان

 و مشتری با آنلاین فرآیندهای اتوماسیون

 مشتری پشتیبان

 M4,2 مصاحبه

 M7,9 مصاحبه وجوه انتقال و نقل های هزینه کاهش تسهیلگر شرایط

 بانکداری توسط انحصاری خدمات برخی ارائه

 الکترونیک

 M7,10 مصاحبه

 بانکداری اهمیت درباره مشتریان ذهنیت

 الکترونیک

 M7,11 مصاحبه

 M4,4 مصاحبه زمان در جویی صرفه مزیت رقابتی عملکردی

 M4,6 مصاحبه خدمات بانکی گسترده 

 M4,7 مصاحبه شعبه به رجوع و فیزیکی انتقال به نیاز عدم 

 M10,7 مصاحبه خدمات ارائه بالا دقت 

M4,5 

 M10,8 مصاحبه خدمات ارائه بالا سرعت 

 M10,9 مصاحبه خدمات ارائه کمتر هزینه 

 M10,1 مصاحبه بانکداری مشتریان به ویژه خدمات ارائه راهبردها
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کدگذاری محوری )مقوله 

 ها(

کد مصاحبه  منبع کدگذاری باز )شاخص ها(

 شونده

 M6,1 الکترونیک

 بانکداری دماتخ ارائه در مناسب رسانی اطلاع

 الکترونیک

 M10,2 مصاحبه

 بانکداری مشتریان معوقات جرائم بخشش

 الکترونیک

 M10,3 مصاحبه

 بانکداری مشتریان برای ویژه تسهیلات

 الکترونیک

 M10,4 مصاحبه

 

 محتوا و هدف

 M10,5 مصاحبه ها هزینه در جویی صرفه

 M10,6 مصاحبه مشتریان نیازهای مدیریت

بدون  ها تراکنش و اطلاعات به دسترسی

 محدودیت زمانی و مکانی

 M12,3 مصاحبه

M11,4 

 

بعد اصلی  72از نتایج حاصل از کدگذاری محوری شامل ابعاد و مقوله ها و مفاهیم به دست آمده از مصاحبه ها نشان می دهد 

 شاخص شناسایی شد. 31و 

 
 Maxqudaدر نرم افزار  MaxMap-GT: خروجی ابزار 3شکل شماره 
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 (Selective Codingمرحله سوم: کدگذاری گزینشی )

است. از این کدگذاری برای یکپارچه سازی و پالایش مقوله ها « کدگذاری انتخابی»مرحله نهایی کدگذاری در روش زمینه ای، 

ری را ارائه می استفاده می شود. در این مرحله مقولات اصلی برآمده از پژوهش به یکدیگر می پیوندند و طرح نظری بزرگت

دهند تا یافته ها پژوهش شکل نظریه به خود بگیرد. کدگذاری انتخابی آخرین مرحله از نظریه پردازی داده بنیاد است که به 

 توسعه یک تئوری نهایی می انجامد. طی فرایند کدگذاری انتخابی، یک مقوله محوری واحد انتخاب می شود )عوامل تغییر

کشاورزی( و همه مقوله های دیگر به این مقوله محوری بر می گردند. بر اساس این  بانک ترونیکیالک خدمات مشتریان رفتار

مقوله محوری، خط سیر واحدی شکل می گیرد که همه اطلاعات پیرامون آن ساماندهی می شوند. بحث در مورد مقوله 

انجام می شود. این مقوله محوری رابطه بین محوری نهایی که طی کدگذاری باز، محوری و انتخابی نمایان شد، در این بخش 

سه سطح کدگذاری را مفهوم پردازی و به تشریح ویژگی های مقوله ها کمک می کند. در این مرحله از کدگذاری، محقق از 

 (. 7روابط بین مقوله های به دست آمده درکدگذاری محوری نظریه ای را به نگارش در می آورد )شکل 

 
 کدگذاری سطح سه بین : رابطه4شماره شکل 

ای، شرایط  پارادایم شامل شرایط علی، شرایط زمینه 3بنایراین در این مرحله، کدهای شناسایی شده در مراحل پیشین، در 

 اند. گیرند. موارد مذکور در جداول جداگانه و در ادامه ارائه شده گر، راهبردها و اقدامات و پیامدها قرار می مداخله
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 های شرایط علی مقوله 

مشتریان،  نیازهای ها، مدیریت هزینه در جویی هدف )صرفه و براساس نتایج کدگذاری ثانویه پژوهش، مقوله های محتوا

 الکترونیک )دستیابی بانکداری خدمات از منفعت مکانی( و میزان و زمانی محدودیت بدون ها تراکنش و اطلاعات به دسترسی

 مدارک بیشتر، ارائه سرعت با بانکی های فعالیت زمان، انجام هر در موبایل و کامپیوتر ریقط از بانکداری خدمات به مناسب

 الکترونیک، ساده بانکداری بودن ارزشمند درباره مشتریان ذهنیت بانکی، تغییر های تراکنش و تعاملات از از مؤثّق و مستند

 زمان، مدیریت بهینه الکترونیک، مدیریت بانکداری امنیت درباره مشتریان ذهنیت بانکی، بهبود های تراکنش و تعاملات شدن

 های شرایط علی انتخاب شدند. هزینه( به عنوان مقوله

 علی طیشرا یها مقوله :19شماره جدول 

 مقوله فرعی مقوله اصلی پارادایم

 

 شرایط علی

 

مشتریان،  نیازهای ها، مدیریت هزینه در جویی صرفه. 7-7 هدف و محتوا .7

 مکانی و زمانی محدودیت بدون ها تراکنش و لاعاتاط به دسترسی

 خدمات از منفعت .2

 الکترونیک بانکداری

 و کامپیوتر طریق از بانکداری خدمات به مناسب دستیابی. 2-7

 بیشتر، ارائه سرعت با بانکی های فعالیت زمان، انجام هر در موبایل

 ییربانکی، تغ های تراکنش و تعاملات از از مؤثّق و مستند مدارک

 الکترونیک، ساده بانکداری بودن ارزشمند درباره مشتریان ذهنیت

 درباره مشتریان ذهنیت بانکی، بهبود های تراکنش و تعاملات شدن

 هزینه زمان، مدیریت بهینه الکترونیک، مدیریت بانکداری امنیت

 

 مداخله گر طیشراهای  مقوله 

 خدمات محیط با کار برای کافی بانک )مهارت مشتریان جیتالدی سواد براساس نتایج کدگذاری ثانویه پژوهش، مقوله

 بانکی، وجود آنلاین خدمات سیستم های قابلیت با کامل الکترونیکی، آشنایی خدمات سیستم با کار دانش الکترونیکی، داشتن

 های پلتفرم با ناییالکترونیکی، آش بانکداری ابزارهای بر الکترونیکی، تسلط بانکداری های زیرساخت از زمینه پیش دانش

 وجوه، ارائه انتقال و نقل های هزینه تسهیلگر )کاهش بانکداری(، شرایط رسانه ترین مناسب مختلف، انتخاب بانکی عملیات

اجتماعی  الکترونیک( و تاثیرات بانکداری اهمیت درباره مشتریان الکترونیک، ذهنیت بانکداری توسط انحصاری خدمات برخی

 جامعه الکترونیک، فشار خدمات از استفاده برای ها بانک گسترده الکترونیک، تبلیغات بانکداری از استفاده به اطرافیان )توصیه

های مداخله گر  اجتماعی( به عنوان مقوله ذهنی، نفوذ اجتماعی، هنجارهای غیرضروری، ریسک ترددهای کاهش به نسبت

 انتخاب شدند.

 گر مداخله شرایط های مقوله :20شماره  جدول

 مقوله فرعی مقوله اصلی پارادایم

 

 

 

 

 

 مشتریان دیجیتال سواد .7

 بانک

 الکترونیکی، داشتن خدمات محیط با کار برای کافی مهارت. 7-7

 قابلیت با کامل الکترونیکی، آشنایی خدمات سیستم با کار دانش

 از زمینه پیش دانش بانکی، وجود آنلاین خدمات سیستم های

 بانکداری ابزارهای بر الکترونیکی، تسلط بانکداری ایه زیرساخت

 مختلف، انتخاب بانکی عملیات های پلتفرم با الکترونیکی، آشنایی
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 مقوله فرعی مقوله اصلی پارادایم

شرایط مداخله 

 گر

 بانکداری رسانه ترین مناسب

 الکترونیک، تبلیغات بانکداری از استفاده به اطرافیان توصیه. 7-2 اجتماعی تاثیرات .2

 جامعه ترونیک، فشارالک خدمات از استفاده برای ها بانک گسترده

اجتماعی،  غیرضروری، ریسک ترددهای کاهش به نسبت

 اجتماعی ذهنی، نفوذ هنجارهای

 خدمات برخی ارائه وجوه، انتقال و نقل های هزینه . کاهش7-1 شرایط تسهیلگر .1 

 درباره مشتریان ذهنیت الکترونیک، بانکداری توسط انحصاری

 الکترونیک بانکداری اهمیت

 

 رایط زمینه ایمقوله های ش 

 به مربوط های داده در هوشمند مشتریان )کاوش با ارتباط های مدیریت براساس نتایج کدگذاری ثانویه پژوهش، مقوله

 بانکداری از استفاده به رفتاری رفتاری )تمایل مشتری(، تمایلات پشتیبان و مشتری با آنلاین فرآیندهای مشتریان، اتوماسیون

 الکترونیکی(، درک بانکداری از استفاده سهولت به نسبت مشتریان بودن، ادراک مفید به نسبت انمشتری الکترونیکی، ادراک

داری،  بانک های قابلیت از استفاده بانکی، اثربخشی عملیات انجام )سهولت الکترونیکی بانکداری کارگیری به از سهولت

 و مالی تبادلات به اعتماد و اطمینان بانکی )میزان های کنشترا و تعاملات داری( و امنیت بانک های قابلیت از استفاده کارایی

 به سیستم، اعتماد خطاهای سریع رفع ثبت، قابلیت از قبل آنلاین صورت به تراکنش آزمایشی انجام بانکی، امکان عملیات انجام

 مینه ای انتخاب شدند.های ز بانک( به عنوان مقوله به شده ارسال های داده الکترونیک، امنیت خدمات بودن کنترل تحت

 زمینه ای شرایط های مقوله :21شماره  جدول

 پارادایم مقوله اصلی مقوله فرعی

 مشتریان، به مربوط های داده در هوشمند . کاوش7-7

 مشتری پشتیبان و مشتری با آنلاین فرآیندهای اتوماسیون

 با ارتباط مدیریت .7

 مشتریان

 

 

 

 

 

 شرایط زمینه ای

 الکترونیکی، بانکداری از استفاده به رفتاری . تمایل2-7

 نسبت مشتریان ادراک بودن، مفید به نسبت مشتریان ادراک

 الکترونیکی بانکداری از استفاده سهولت به

 رفتاری تمایلات .2

 از استفاده اثربخشی بانکی، عملیات انجام . سهولت1-7

 های قابلیت از استفاده کارایی داری، بانک های قابلیت

 داری بانک

 به از سهولت رکد .1

 بانکداری کارگیری

 الکترونیکی

 انجام و مالی تبادلات به اعتماد و اطمینان . میزان4-7

 صورت به تراکنش آزمایشی انجام امکان بانکی، عملیات

 سیستم، خطاهای سریع رفع قابلیت ثبت، از قبل آنلاین

 داده امنیت الکترونیک، خدمات بودن کنترل تحت به اعتماد

 بانک به شده لارسا های

 و تعاملات امنیت .4

 بانکی های تراکنش

 
 های راهبردها و اقدامات مقوله 
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 رسانی الکترونیک، اطلاع بانکداری مشتریان به ویژه خدمات براساس نتایج کدگذاری ثانویه پژوهش، مقوله های راهبردها )ارائه

 برای ویژه الکترونیک، تسهیلات بانکداری ریانمشت معوقات جرائم الکترونیک، بخشش بانکداری خدمات ارائه در مناسب

 انتخاب شدند. راهبردها و اقدامات  الکترونیک( به عنوان مقوله بانکداری مشتریان

 راهبردها و اقداماتی ها مقوله :22شماره جدول 

 مقوله فرعی مقوله اصلی پارادایم

 

 

راهبردها و 

 اقدامات

 رسانی اطلاع الکترونیک، کداریبان مشتریان به ویژه خدمات ارائه راهبردها

 معوقات جرائم بخشش الکترونیک، بانکداری خدمات ارائه در مناسب

 بانکداری مشتریان برای ویژه تسهیلات الکترونیک، بانکداری مشتریان

 الکترونی

 
 

 های پیامدها مقوله 

 مشتریان، دسترسی از قانونی و حقوقی پشتیبانی )پشتیبانی و براساس نتایج کدگذاری ثانویه پژوهش، مقوله های پاسخگویی

عملکردی  رقابتی مشتری( و مزیت به رسانی خدمت ی پروسه تمام بر بانکی، مدیریت خدمات به روز شبانه ساعت 24 تمام در

 بالا خدمات، سرعت ارائه بالا شعبه، دقت به رجوع و فیزیکی انتقال به نیاز گسترده، عدم بانکی زمان، خدمات در جویی )صرفه

 پیامدها انتخاب شدند.  خدمات( به عنوان مقوله ارائه کمتر خدمات، هزینه ارائه

 امدهایپ یها مقوله :23شماره جدول 

 مقوله فرعی مقوله اصلی پارادایم

 

 پیامدها

 ساعت 24 تمام در دسترسی مشتریان، از قانونی و حقوقی . پشتیبانی7-7 پشتیبانی و . پاسخگویی7

 به رسانی خدمت ی پروسه تمام بر مدیریت نکی،با خدمات به روز شبانه

 مشتری

 انتقال به نیاز عدم گسترده، بانکی خدمات زمان، در جویی . صرفه7-2 عملکردی رقابتی . مزیت2

 خدمات، ارائه بالا سرعت خدمات، ارائه بالا دقت شعبه، به رجوع و فیزیکی

 خدمات ارائه کمتر هزینه

 

 هدف درواقع. رسد می آنها بندی گروه به نوبت شدند؛ محوری و باز کدگذاری شده یاد صورت هب ها داده تمامی اینکه از پس

 به منظم طور به باید ها طبقه نظریه، به ها تحلیل تبدیل برای. پدیده صرف توصیف نه است نظریه تولید بنیادی، پردازی نظریه

. کرد ها بندی گروه شدن تر دقیق هرچه به زیادی  کمک شپژوه نظری ادبیات به مراجعه مرحله این در. شوند مربوط یکدیگر

 گرفته نظر در اصلی مقوله عنوان کشاورزی به بانک الکترونیکی خدمات مشتریان رفتار تغییر پارادایمی الگوی طراحی منظور به

 محتوا) علّی شرایط: باشد یم موارد این شامل اصلی بعد پنج پارادایم، طراحی در. شد تعیین آن با ها مقوله بقیه ارتباط و شده

 رفتاری، درک مشتریان، تمایلات با ارتباط مدیریت) ای زمینه شرایط الکترونیک(، بانکداری خدمات از منفعت هدف، میزان و

 تسهیلگر، تاثیرات بانک، شرایط مشتریان دیجیتال سواد) گر مداخله شرایط ،(الکترونیکی بانکداری کارگیری به از سهولت

 (.عملکردی رقابتی پشتیبانی، مزیت و پاسخگویی) پیامدها راهبردها و مقوله راهبردها و اقدامات ،(اجتماعی
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 کشاورزی بانک الکترونیکی خدمات مشتریان رفتار الگوی پارادایمی تغییر :5شماره شکل 

 

 نتیجه گیری -4

کشاورزی انجام شده است. در همین راستا  بانک الکترونیکی خدمات ریانمشت رفتار تغییر یالگو یطراحپژوهش حاضر با هدف 

قرار  قیدق یجمله به جمله مورد بررس صورت باز، به یکنندگان در ابتدا، در قالب کدگذار حاصل از پاسخ مشارکت یها داده

 مصاحبه ها از جمله یر برخد. از عبارات مستتر بود استخراج شد کیکه در هر  یدیمفهوم کل ای یاصل امیگرفته و سپس پ

جملات پنهان  یموارد مفهوم در ورا یبرخ کد بود؛ اما در کیعنوان  به ماًیکه مستق کردندی استفاده م یشوندگان از اصطلاحات

کد در نظر گرفته شده است. سپس و در  کیصورت  را به آن نسبت داده و به مفهوم کیمحقق  نده،یگو تیّبود که با توجه به ن

 ریتجانس با سا و تیو با توجه به سنخ دهیگرد شیها پالا شده از مصاحبه استخراج میمفاه ،یمحور یکدگذار در مرحله ادامه،

 اند. مقوله قرار گرفته کی لیدر ذ میمفاه

از طریق تحلیل محتوا و نظرخواهی از خبرگان صورت  کشاورزی بانک الکترونیکی خدمات مشتریان رفتار شناسایی عوامل تغییر

مقوله فرعی در تحلیل محتوا به عنوان متغیرهای  772عامل و  13رفته است. بنا بر آن چه در بخش نتایج بیان شد، در ابتدا گ

مورد بررسی قرار گرفته اند. این عوامل، مورد  کشاورزی بانک الکترونیکی خدمات مشتریان رفتار تغییرجامع عوامل  یالگو

 72که همپوشانی داشته و یا قابل ترکیب در یک عامل بوده، شناسایی شده و سرانجام تجزیه و تحلیل قرار گرفته و عواملی 

 تمایلات مشتریان، با ارتباط مدیریت مقوله فرعی به عنوان عوامل نهایی تعیین شدند. این عوامل عبارتند از: 31عامل و 

اجتماعی،  تاثیرات تسهیلگر، شرایط بانک، یانمشتر دیجیتال الکترونیکی، سواد بانکداری کارگیری به از سهولت درک رفتاری،

 عملکردی.  رقابتی مزیت پشتیبانی، و پاسخگویی
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راهبردها و 

 اقدامات

 

راهبردها و 

 اقدامات

 پیامدها

 

 پیامدها

 شرایط بانک، مشتریان دیجیتال سواد

 اجتماعی تاثیرات تسهیلگر،

 گر مداخله طیشرا

 

گر خلهمدا طیشرا  
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که با  یخط داستان نیا. سازدی پژوهش را مشخص م یها ، خطِ داستان برآمده از داده(2)شکل پژوهش  یمیمدل پارادا

در ارائه  یآمده سع دیپدکشاورزی  بانک یکیالکترون خدمات مشتریان رفتار تغییرعوامل ی عنی یاصل یمقوله محور تیمحور

 شرایط زمینه ای، ،یعل طیچهار بخش شرا یدارا و علاوه بر آن ردیدارد که مطالب به دست آمده را در برگ یکل یتیوضع

 رفتار تغییردر  زهیانگ جادیموجود، ا یو فشارها لیمدل ابتدا با مشخص کردن دلا نیاست. ا امدهایگر و پ مداخله طشرای

 رفتار تغییرو ضرورت  ازین هیدر ادامه، مدل پژوهش پس از توج. کندی م هیرا توج کشاورزی بانک الکترونیکی خدمات شتریانم

 و در بخش عوامل علی، محتوا: بخش 4در  عنوان 72تحت عامل  31 شامل را که یستمیس نی،چنالکترونیکی خدمات مشتریان

 به دسترسی ها، هزینه در جویی نیز عوامل صرفه (2121) همکاران و مالچ ونیک.الکتر بانکداری خدمات از منفعت میزان هدف،

مکانی را در تغییر رفتار مشتریان بانک تاثیر گذار دانسته اند. به علاوه سینگ  و زمانی محدودیت بدون ها تراکنش و اطلاعات

تغییر رفتار مشتریان را مورد تایید قرار دادند. بر  یبانک های تراکنش و تعاملات از از مؤثّق و مستند مدارک ارائه ریتأث( 2121)

 و آیانادیسراستا  نیدر همتسهیلگر.  اجتماعی و شرایط بانک، تاثیرات مشتریان دیجیتال سواددر بخش عوامل مداخله گر، 

بانک بر  شتریانم دیجیتال سوادجداگانه نشان داده اند  یدر پژوهش ها زی( ن2179) هوآنگ و مالکوئیاسو  (2121)  همکاران

 به اطرافیان توصیه که رسیدند نتیجه این به(  2121) همکاران و مالچ تغییر رفتار مشتریان تاثیر معناداری دارد. همچنین

 و ( و آیانادیس2127اوزم ) و به علاوه نعیم .دارد تغییر رفتار مشتریان بانک در داری معنی نقش الکترونیک بانکداری از استفاده

 بانکداری اهمیت درباره مشتریان وجوه و ذهنیت انتقال و نقل های هزینه جامعه، کاهش ( عوامل فشار2122)  همکاران

 با ارتباط مدیریت ،یا نهیدر بخش عوامل زمالکترونیک را از عوامل موثر با اهمیت در تغییر رفتار مشتریان بانک دانسته اند. 

 خان. بانکی های تراکنش و تعاملات الکترونیکی، امنیت بانکداری یریکارگ به از سهولت رفتاری، درک مشتریان، تمایلات

 .ستا یفاکتور مهم تغییر رفتار مشتریان بانک یبرا مشتریان با ارتباط مدیریتدر مطالعه خود نشان داده است که  زی( ن2171)

 به نسبت مشتریان ( ادراک2121همکاران ) و ( و یانگ2127همکاران ) و (، سوپریانتو2179هوآنگ ) و همچنین مالکوئیاس

 و مالی تبادلات به اعتماد و اطمینان الکترونیکی و میزان بانکداری از استفاده سهولت به نسبت مشتریان ادراک بودن، مفید

 بانکی را از عوامل مهم تغییر رفتار مشتریان بانکداری الکترونیکی دانسته اند.  عملیات انجام

 بانکداری خدمات ارائه در مناسب رسانی اطلاع الکترونیک، بانکداری مشتریان به ویژه تخدما ارائهدر بخش راهبردها،  

 نی. در همالکترونی بانکداری مشتریان برای ویژه تسهیلات الکترونیک، بانکداری مشتریان معوقات جرائم بخشش الکترونیک،

قرار دادند.  یرا مورد بررس بانکداری الکترونیکی طی( ساختار، تأثیرات و کاستی های یک مح2127) همکاران و کارانزاراستا 

می  تغییر رفتار مشتریان بانکاز عوامل موثر بر  الکترونیک بانکداری مشتریان به ویژه خدماتدهد  یآن ها نشان م یها افتهی

 خدمات ارائه در مناسب رسانی اطلاع( در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که 2179) همکاران و بعبدالله نی. همچنباشد

تحت تاثیر  رفتار مشتریان و پذیرش بانکداری الکترونیکیدارند و  تغییر رفتار مشتریاندر  تسهیلنقش  الکترونیک بانکداری

کنندگان به  پاسخ مشارکت لیحاصل از تحل؛ نتایج قرار می گیرد الکترونیک بانکداری مشتریان به ویژه خدمات ارائهمستقیم 

 نشان یخوب کنندگان پژوهش به شده از پاسخ مشارکت استخراج میمدل و مفاه نیهمچن. کندی م نییتب را قیسؤالات تحق

  آن یامدهایبا پ یادیاز اشتراکات ز ،تغییر رفتار مشتریان بانکداری الکترونیکی )شرایط علی( یها زهیو انگ لیکه دلا دهدی م

 الکترونیکی خدمات مشتریان رفتار تغییرعوامل موثر بر  گویال نیبرخوردار است؛ بنابرادر بخش بانکداری )بانک کشاورزی( 

آن ی ساز ادهیپ جهیدرنت ستمیس نیآوردن به ا یرو لیو دلا ها زهیکه انگ دهدی نشان م یخوب شده بهی طراح کشاورزی بانک

 .شودی ارضاء م

مشابه بود؛ اما نکات  یقبلی ها هشپژوهش با پژو نیا جیاز نتا یاریدانش است. بس دیاکتشاف و تول یفیک یها پژوهش یژگیو

انتظار می رود که پژوهش حاضر از ابعاد زیر به پیشرفت دانش در حوزه پژوهش به دست آمد.  نیدر ا یتوجه قابل یاکتشاف

 بانک الکترونیکی خدمات مشتریان رفتار ( ارائه الگوی پارادایمی عوامل موثر بر تغییر7بانکداری الکترونیک کمک کرده باشد: 

( استفاده از رویکرد کیفی 2شاورزی را ترسیم می کند و می تواند آن ها را در افزایش و جذب سرمایه گذاری یاری رساند؛ ک
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 مسئولین از ایده توجه به توسعه فکری و ذهنی نیروی انسانی، استقبال( 1)گرندد تئوری( به منظور طراحی مدل مفهومی؛ 

 از طرح های کاربردی. های کلی جهت حمایت ین سیاستتدو( 4 های خلاقانه و جدید نیروی انسانی

ی محققان بعد شودی م هیداشته باشد، توص ییهای ها و کاست ممکن است اشکال نظریه ایو پژوهش  دگاهیازآنجاکه در هر د

. آن بپردازند شیمختلف به نقد و پالا یایکنند و آن را از زوای ابیارز یکمّ یکردهایمدل را بر اساس رو نیمختلف ا یها جنبه

کرده و اثر هر  یعوامل را بررس گرید ،پژوهش نیشود علاوه بر عوامل ذکر شده در ا یم شنهادیپ یبه پژوهشگران آتهمچنین 

 کنند. سهیمقا گریکدیرا با  جیآزمون کرده و نتا تغییر رفتار مشتریان بانکداری الکترونیکیرا بر  کی
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