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 مقدمه
در  افزونیهاي جدید موجب تغییرات روزهاي علوم و فنون و توسعه فناوريامروزه پیشرفت

هاي جدید، روش ارائه خدمت به مشتري رسانی در دنیا گردیده است. فناوريهاي خدماتشیوه
کی رسانی را به یها دگرگون کرده و استفاده از آنان در راستاي خدماترا در بسیاري از سازمان

). پیشرفت فناوري 2015، 1هاي مدیران تبدیل نموده است (شایل و کارجالوتواز دغدغه
اطلاعات منجر به جایگزین شدن خدمات رو در رو با خدمات خودکاربر (سلف سرویس) به 

، 2اهیم و جزء لاینفک خدمات الکترونیک شده است (کوکینو و گراناگهعنوان یکی از مف
). در این نوع از فناوري، رابطه چهره به چهره به دلیل تعامل فرد با سازمان یا تعامل افراد 2013

با یکدیگر مطرح نیست و ارائه خدمات بدون هیچگونه دخالت و کمک مستقیم عامل انسانی 
). از جمله خدمات الکترونیک مبتنی بر فناوري 2013 ،3گیرد (لی و یانگصورت می

، اینترنت بانک، POSهاي دستگاه ،هاي خودپردازتوان به استفاده از دستگاهخودکاربري می
تلفن بانک و غیره اشاره نمود که منجر به کاهش محسوس مراجعه حضوري، مکانیزه شدن 

، 4داپونیگردد (داند به خدمات مورد نیاز میها و دسترسی آسان و به موقعِ افرابسیاري از فعالیت
2008.( 

مات خود، ها و خدیابی براي طرحها در مشتريبا این حال شدت گرفتن رقابت بین بانک
موجب گردیده است که مدیران بانکی نه تنها به دنبال جذب مشتریان جدید باشند، بلکه حفظ 

رار ا آنان را نیز در کانون توجهات خود قو نگهداري مشتریان قبلی و برقراري روابط مستحکم ب
هاي خودکاربر و تشویق رو، ارائه فناوري). از این1393زاده منشی و محمود کلائی، دهند (وهاب

بر ترس  افراد شود کهمشتریان به استفاده مداوم از خدمات بانکداري الکترونیکی موجب می
ی هاي خودکاربري آگاهه مزایاي فناوريها غلبه کرده و بخود در بکارگیري این نوع فناوري

کنندگان خدمات نوین بانکی برقرار کنند (کوکینو و پیدا نمایند و روابط پایداري با عرضه
). با این حال محققان براین باورند که رمز برقراري روابط پایدار با مشتري و 2013گراناگه، 
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، به سطح رعایت معیارهایی از سوي مندي حاصل از استفاده کالا یا خدمت در آنایجاد رضایت
هاي استفاده مداوم از خدمات یا گردد که از آنان به عنوان شاخصصاحبان کسب و کار بر می

) نشان 2010( و همکاران 2پاراسورمان). در این خصوص 2008، 1کنند (هو و کوکالا یاد می
گردد مات، به کیفیت آن برمیاند که یکی از عوامل مؤثر در استفاده مستمر مشتریان از خدداده

که مبتنی بر معیارهایی همچون ارائه خدمات محسوس به مشتري، قابلیت اعتبار سیستم، 
 4) و ابراهیم2018و همکاران ( 3باشد. دجلاسیپاسخگویی، اطمینان خاطر از سیستم و همدلی می

ر خودکاربر را دهاي ) نیز میزان پاسخگویی و قابلیت اطمینان به فناوري2016و همکاران (
 اند.رضایت مشتریان از خدمات خودکاربري مؤثر دانسته

) اذعان دارند که کیفیت 2008) و هو و کو (2019و همکاران ( 5در عین حال واکولنکو
به  شود و این ارزش مشتري است کهبه عنوان مزیت ابتدایی براي مشتریان در نظر گرفته می

عنوان عاملی براي استفاده مستمر وي از خدمات خودکاربر، از طریق مقایسه آنچه دریافت کرده 
توان به مواردي ها میشود. از جمله این ارزشمی سازيبا آنچه که پرداخت کرده مفهوم

ها، ایجاد حس کمال، رفع نیاز همچون داشتن مزایاي اقتصادي، راحتی و خوشایندي تراکنش
) و کاهش زمان انتظار، 2004و همکاران،  6به جمع اطلاعات و سرعت و ارتباطات بهنگام (لام

 لیت اطمینان اشاره نمود (واکولنکو وگویی و قابرضایت از خدمات خودکاربري، سرعت پاسخ
). از سوي دیگر اعتقاد براین است که اگرچه فناوري در زمان حال به شدت 2019همکاران، 

در حال گسترش است، اما افراد به راحتی فناوري خدمات خودکاربري را به علت ترس از 
اي شخص است که رابطهبنابراین م؛ )7،2006پذیرند (لین و هسیهاستفاده از فناوري نوین نمی

، 8قوي بین استفاده مستمر از فناوري و آمادگی مشتریان براي پذیرش آن وجود دارد (لی و یانگ
) معتقدند که مواردي از جمله آگاهی مشتري از انتظارات، 2008). در این رابطه هو و کو (2013
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ستفاده مشتري از توانایی ااطمینان از اثربخشی استفاده، آگاهی از فرایند اجراي خدمت، اطمینان 
از فناوري، در میزان آمادگی مشتریان براي استفاده مداوم از خدمات خودکاربري تعیین کننده 

 باشد.می
انگیز فناوري اطلاعات و گسترش آن به بازارهاي پولی و بانکی جهان،  ي شگفتتوسعه

شایل ( متحوّل ساخته است هاي جاري بانکداري راها، روشعلاوه بر تسهیل امور مشتریان بانک
اوري فن يتوان فراهم آورندهبانکداري الکترونیکی را می). در این راستا 2015و کارجالوتو، 

ت هاي ایمن دانساطلاعات خودکاربر براي دسترسی به خدمات بانکی با استفاده از واسطه
شده از خدمات  ). در این رابطه، تحقیقات اخیر بر ارزش ایجاد1388(حیدرپور و طهماسبی، 

خودکاربري بانکداري الکترونیکی براي مشتریان اعم از؛ کاهش زمان انتظار، رضایت از 
ولنکو و اند (واکگویی و قابلیت اطمینان و ... تأکید داشتهخدمات خودکاربري، سرعت پاسخ

 امهاي پژوهشی انجبا این حال نگاهی به پیشینه ).2013؛ کوکینو و گراناگه، 2019همکاران، 
)، ابراهیم و 2018دهد که اگرچه در تحقیقات دجلاسی و همکاران (شده در این رابطه نشان می

هاي خودکاربر بانکی اعم از؛ ) به فناوري2016( 1)، کونزیدین و کورمیکان2016همکاران (
، اینترنت بانک، تلفن بانک و غیره اشاره POSهاي دستگاه ،(ATM)هاي استفاده از دستگاه

هاي خودکاربري بر مبناي بندي فناوريها به رتبهاست، با این حال در این پژوهش گردیده
هاي استفاده مداوم مشتري از خدمات الکترونیکی تأکید نگردیده است. در عین حال، شاخص

د هاي استفاده مداوم مشتري از خدمات تأکیهاي تحقیقاتی که بر شاخصبندي از پیشینهجمع
دهد که در این تحقیقات صرفاً از یک جنبه به این مقوله پرداخته شده است. اند نشان میداشته

بر  )2008هو و کو (بر شاخص کیفیت خدمات،  )2010( و همکاران پاراسورمانبه عنوان مثال، 
بر شاخص آمادگی مشتري  )2008هو و کو (و  )2013( لی و یانگو  ارزش مشتري شاخص

اما در کمتر پژوهشی به شکل جامع هریک از این ؛ اندبراي دریافت فناوري تأکید داشته
خاص  هاي پیشین بطوراند. همچنین در پژوهشها براي ارزیابی خدمات بکار گرفته شدهشاخص

فاده نشده تهاي خودکاربري بانکداري الکترونیکی اسبندي فناوريها براي رتبهاز این شاخص

1. Considine & Cormican 
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 است.
به منظور دستیابی به هدف طرح شده تلاش گردید که مسأله پژوهش در یک سازمان 

هاي خودکاربر بوده و بر استفاده مداوم مشتریان از که ارائه دهنده خدمات مبتنی بر فناوري
 دخدمات الکترونیکی تأکید دارد، تبیین گردد. در این راستا، بانک سامان به عنوان جامعه مور

ز ا انک سامان به عنوان سومین بانک خصوصی کشورمطالعه در این پژوهش انتخاب گردید. ب
 تی به مدرنننیاز مبرم به تحول در زمینه صنعت بانکداري از سیستم سُابتداي شروع فعالیت خود، 

 در کنار خدمات بانکداري رایج برايبخوبی درك نموده است و ارائه خدمات الکترونیکی را  و
هاي بانکداري الکترونیکی چون سامان کارت، ن بار در کشور در زمینه ارائه سرویساولی

 .ه استتلفن بانک گام برداشتو اینترنت بانک، موبایل بانک 
از  کند که استفادههاي پژوهشی بالا مشخص میبا این حال درك مشترك از پیشینه

اي هبه میزان رعایت شاخصتا حد قابل توجهی  هاي خودکاربري از سوي مشتریانفناوري
رو در استفاده مداوم مشتري از خدمات الکترونیکی از سوي بانک بستگی خواهد داشت. از این

من ساختاریافته، ضاي نیمهپژوهش حاضر تلاش شده است تا در گام نخست با اجراي مصاحبه
سامان، به  نکهاي استفاده مداوم مشتریان از خدمات الکترونیکی باشناسایی مهمترین شاخص

 هاي شناسایی شده با رویکردهاي خودکاربري ارائه شده بر حسب شاخصبندي فناوريرتبه
استنتاجی فازي پرداخته شود. نتایج این پژوهش تا حد زیادي مدیران بانک مورد بررسی را در 

هاي خودکاربري از دید مشتریان بر حسب میزان رعایت جریان تعیین اولویت فناوري
اي استفاده مداوم از خدمات الکترونیکی قرار خواهد داد که این دستاورد به هشاخص
گذاري در این بخش کمک شایانی خواهد هاي آتی بانک در خصوص سرمایهگیريتصمیم

 نمود.
 

 هاي پژوهشمبانی نظري و پیشینه
 بانکداري الکترونیکی

لاوه بر ولی و بانکی جهان، عانگیز فناوري اطلاعات و گسترش آن به بازارهاي پتوسعه شگفت
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هاي جاري بانکداري را متحول و دگرگون ساخته است. با ها، روشتسهیل امورمشتریان بانک

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

یر از تجارت ناپذبه عنوان بخشی تفکیک ینقل و انتقال منابع مالی، بانکداري الکترونیک

توان به جرأت می ).2014، 1(آل هواري الکترونیک و داراي نقشی اساسی در اجراي آن است

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

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

عریف هاي ایمن بتوانند به خدمات بانکی دسترسی یابند، تفیزیکی در بانک و با استفاده از واسطه

لکه ب نوع خاصی از بانکداري نیست، ی. بانکداري الکترونیک)2015و همکاران،  2(گراسیا نمود

 استفاده از فناوري اطلاعات و وسایل الکترونیکی در بانکداري است که به خدمات بانکی تنوع

 .)1390بخشد (مسعودي،و سرعت زیادي می

بانکداري الکترونیکی مزایاي بسیاري چون افزایش مشتري و پایین آمدن هزینه معاملات 

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

-؛ آئودراین2015 ،3(میلر خود بپردازند تري ارائه داده و به حفظ و افزایش سهمبا هزینه پایین

توان ا میر یالبته لازم به یادآوري است مزایاي بانکداري الکترونیک). 2013و همکاران،  4پونتویا

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

ه جویی در زمان و دسترسی بها، صرفهدر هزینهجویی توان به صرفهمی ،از دید مشتریان ).2015

 ،سسات مالیؤاز دید م ).2014(آل هواري،  هاي متعدد براي انجام عملیات بانکی نام بردکانال

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

براي جستجو مشتریان جدید در بازارهاي ها، ایجاد فرصت علی رغم تغییرات مکانی بانک

-اشاره نمود (آئودرایني فعالیت و برقراري شرایط رقابت کامل را هدف، گسترش محدوده
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 ).2013پونتویا، 

 

 هاي خودکاربريفناوري
ــدن خدمات رو در رو با خدمات  ــرفت فناوري اطلاعات منجر به جایگزین ش ه بخودکاربر پیش

ـــت (کوکینو و گراناگه، عنوان یکی از مفـاهیم و جزء  ـــده اس لـاینفک خدمات الکترونیک ش

ــازمان یا تعامل افراد 2013 ). در این نوع از فناوري، رابطه چهره به چهره به دلیل تعامل فرد با س

با یکدیگر مطرح نیسـت و ارائه خدمات بدون هیچگونه دخالت و کمک مسـتقیم عامل انسانی 

ـــورت می هایی اطلاق ، به مجموعه فناوريخودکاربريي فناور). 2013گیرد (لی و یـانگ، ص

بر  هاي مورد نیاز ورسان، به انجام فعالیتشود که در آن مشتري بدون نیاز به حضور خدمتمی

ـــرورت ــان پردازدهــاي خود میطـرف نـمودن ض ـــن رو ). از این2014و همکــاران،  1(کرش

با ، اردد سلف سرویس يهادر خدمات بانکی، مفهومی بسـیار نزدیک به رستورانخودکاربري 

(زارعی  زدپرداسازي نیازهاي خود که امور بانکی هستند میاین تفاوت که مشـتري، به برطرف

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

ـــت که یک فرد براي انجام  غیرهو   نمایدمیبه بانک مراجعه  آنانهمگی از جملـه مواردي اس

هـاي مختلفی براي ارائـه خـدمـات خودکـاربري در نظـام بانکداري کـانـال. )1391(پورایرج،

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

 شده است.

 
 
 
 

1. Krishnan 
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 )2013، 1؛ ماهیل2016هاي خودکاربري بانکداري (ابراهیم و همکاران، : فناوري1جدول 
 

 هاي فناوري خودکاربريقابلیت عنوان فناوري

 خودپرداز ماشین
(ATM) 

به حساب گذاشتن چک یا ، درخواست صورت حساب بانکی، برداشتن وجه از حساب
 ، پرداخت قبوض، خرید شارژ و غیرهانتقال وجهی از حساب به حساب دیگرد، وجه نق

هاي نقطه ماشین
 (POS) فروش

با  خواهد،زمان و مکان که در آنجا کالا یا خدمات را می یک مشتري در هر نقطه اي از
استفاده از اشکال مختلف تعیین هویت ایمن و حلقه اتصال الکترونیکی مطمئن وجه را از 

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

 بانکداري تلفنی
خدمات ، ت وجوه نقددیری، مهاپرداخت صورت حساب، بررسی مانده و گردش حساب

 هاوجه نقد به سایر حساب انتقال، پیام

 بانکداري تلفن همراه
انتقال وجه نقد به سایر ، خدمات پیام، مدیریت وجوه نقد، هاپرداخت صورت حساب

 هاحساب

 بانکداري اینترنتی
سري پول و یک انتقال سري خدمات قدیمی از قبیل افتتاح حساب،این خدمات شامل یک

 .باشدهاي الکترونیکی میجدید همانند ارائه صورت حساب خدمات
بانکداري خانگی 

 دفتري
 انجام عملیات بانکی از طریق رایانه شخصی

 
ــت که  ــورهاي مختلف حاکی از آن اس ــده از کش ــر ش ــرفت فناوري آمارهاي منتش پیش

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

ـــت  خودکاربر ـــی ).2011، 2(نکس می و همکارانگردیده اس بانکداري الکترونیکی در  بررس

ـــنـدگـان بازگو نمود که در میان خدمات الکترونیک مبتنی بر  ایران این واقعیـت را براي نویس

، اینترنت بانک و POSهاي هاي خودپرداز، دستگاهفناوري خودکاربري، چهار گزینه دسـتگاه

ها مورد ) توسط مشتریان بانک1هاي اشـاره شـده در جدول (ل بانک بیش از سـایر گزینهموبای

ـــتقبـال قرار گرفته ـــاس در پژوهش پیشاس رو این چهار گزینه خودکاربري در اند و بر این اس

 اند.کانون توجه قرار گرفته

 

1. Mahil 
2. Nexhmi 
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 هاي خودکاربريهاي استفاده مداوم از فناوريشاخص
ـــان میدرك واقعیـت موجود در بـان ـــر دهـد که کـداري الکترونیکی نش اگرچه در حال حاض

ـــتفاده از ـــتریان بر ترس خود در اس اوري اند و به این فنغلبه کرده هاي خودکاربريفناوري مش
ولی هنوز در هنگام استفاده از این خدمات، آسیب پذیر، دلواپس و  ،سـطح بالا دسـترسی دارند

نی باعث پیچیدگی و ریسک شرایط استفاده از این این نگرا ).2006(لین و هسیه، نگران هسـتند
شــود و مشــکلات موجود در بکارگیري آن ممکن اســت باعث شــود مشــتریان از امکانات می

ــتفاده مداوم این خدمات خودداري کنند ). بر این اســاس، لزوم شــناســایی 1395، هادیان( اس
 بیش از گذشته مشخصهاي استفاده مداوم مشتریان از خدمات بانکداري خودکاربري شاخص

در این راســتا محققان براین باورند که رمز برقراري روابط پایدار با مشــتري و ایجاد  گردد.می
مندي حاصــل از اســتفاده کالا یا خدمت در آن، به ســطح رعایت معیارهایی از ســوي رضــایت

یا  خدماتهاي استفاده مداوم از گردد که از آنان به عنوان شاخصصاحبان کسب و کار بر می
) نشــان 2010( و همکاران پاراســورمان). در این خصــوص 2008کنند (هو و کو، کالا یاد می

گردد اند که یکی از عوامل مؤثر در استفاده مستمر مشتریان از خدمات، به کیفیت آن برمیداده
ـــتم،  ـــیس ـــتري، قابلیت اعتبار س ـــوس به مش که مبتنی بر معیارهایی همچون ارائه خدمات محس

 باشد.گویی، اطمینان خاطر از سیستم و همدلی میپاسخ
) اذعان دارند که کیفیت به عنوان مزیت ابتدایی براي 2008در عین حال، هو و کو (

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

رده با آنچه که پرداخت کرده وي از خدمات خودکاربر، از طریق مقایسه آنچه دریافت ک

توان به مواردي همچون داشتن مزایاي اقتصادي، ها میشود. از جمله این ارزشسازي میمفهوم

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

براین است که اگرچه  ). از سوي دیگر اعتقاد2004ارتباطات بهنگام اشاره نمود (لام و همکاران، 

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

بنابراین ؛ )2006پذیرند (لین و هسیه،خودکاربري را به علت ترس از استفاده از فناوري نوین نمی
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اي پذیرش راي قوي بین استفاده مستمر از فناوري و آمادگی مشتریان بمشخص است که رابطه

) معتقدند که مواردي از 2008). در این رابطه هو و کو (2013آن وجود دارد (لی و یانگ، 

جمله آگاهی مشتري از انتظارات، اطمینان از اثربخشی استفاده، آگاهی از فرایند اجراي خدمت، 

مداوم از  هاطمینان مشتري از توانایی استفاده از فناوري، در میزان آمادگی مشتریان براي استفاد

 باشد.خدمات خودکاربري تعیین کننده می

)، 2016، ابراهیم و همکاران ()2019( همکاران و درك مشترك از مطالعات واکولنکو

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

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

اند، شامل؛ ارزش مشتریان، کیفیت خدمات و آمادگی مشتریان در استفاده از تأثیرگذار بوده

هاي باشد. بر این اساس در پژوهش حاضر از این معیارهاي کلی به عنوان مؤلفهخدمات می

ه گرفته کترونیکی بهرهاي خودکاربري در نظام بانکداري الاستفاده مداوم مشتریان از فناوري

سه  هاي مرتبط با هریک ازساختاریافته، شاخصشده است و تلاش شده است با مصاحبه نیمه

هاي خودکاربري در نظام بانکداري مؤلفه بیان شده که در استفاده مداوم مشتریان از فناوري

براي حل  هشناسی بکار گرفته شدالکترونیکی نقش دارند مشخص گردد. در ادامه به بیان روش

 مسأله پژوهش پرداخته شده است.

 
 شناسی پژوهشروش

ـــتن رویکردي آمیخته  ـــمن داش ـــر از حیث هدف، کاربردي و از نظر روش، ض پژوهش حاض

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

ده از هاي خودکاربري با استفافناوريهاي استفاده مداوم مشتریان از شناسایی مهمترین شاخص

ـــاحبـه بـا خبرگانِ بانک تحت مطالعه، به رتبهمطـالعـات کتـابخـانـه هاي يبندي فناوراي و مص

ل انتخاب فازي بپردازد. دلی-خودکاربري بر اساس معیارهاي شناسایی شده با رویکرد استنتاجی
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ـــطه عد ها، ابهامات و م قطعیترویکرد فـازي در این پژوهش در قیـاس بـا روش قطعی بـه واس

هاي اســـتفاده مداوم اطلاعات ناکافی اســـت که در تحقیقات گذشـــته در خصـــوص شـــاخص

گیري ها در تصــمیممشــتریان از خدمات خودکاربري وجود داشــته اســت و این عدم قطعیت

 گذاري معیارها نیز تأثیرگذار خواهد بود.خبرگان براي ارزش

شناسان خبره شعب بانک سامان واقع در مناطق جامعه آماري پژوهش شامل روسا و کار

اند و شـمال شـهر تهران (شامل افرادي که تحصیلات مرتبط با نظام بانکداري الکترونیکی داشته

ـــامان فعالیت  ـــالیان گذشـــته در بخش خدمات خودکاربري الکترونیکی بانک س یا در طول س

 12داد گیري هدفمند قضاوتی، تعنمونهباشـند. در این راستا با استفاده از رویکرد اند) میداشـته

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

ته با ساختار یافاي، مصاحبه نیمهاین پژوهش در طی سـه مرحله شـامل مطالعات کتابخانه

فاده از تمقایسات زوجی صورت گرفته است. در گام نخست با اس خبرگان و تدوین پرسـشـنامه

هاي مورد نیاز در هاي اینترنتی، مبانی نظري و پیشینهاي و نیز مراجعه به سایتمطالعات کتابخانه

ـــایی مهمترین فناوري ـــناس ـــتاي ش ـــتفاده مداوم هاي خودکاربري و مؤلفهراس هاي مؤثر در اس

 نهاي حاصل از ایمشـتریان از این نوع خدمات خودکاربري مشـخص گردیدند. براسـاس یافته

ـــتگاه  ، POSمرحلـه، تعـداد چهـار گزینـه فنـاوري خودکـاربري (همراه بانک، عابربانک، دس

اینترنت بانک) و ســه مؤلفه کلی مؤثر در اســتفاده مداوم مشــتریان از خدمات یاد شــده شــامل؛ 

ــتفاده از فناوري ــتریان در اس ــتریان، کیفیت خدمات و آمادگی مش ري هاي خودکاربارزش مش

هاي اســتفاده مداوم از خدمات ها و شــاخص) مؤلفه2ادامه در جدول ( شــناســایی گردیدند. در

 خودکاربري که از مرور نظامند ادبیات نظري پژوهش احصاء گردیده است ارائه شده است.
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 خودکاربري خدمات از مداوم استفاده هايشاخص و هامؤلفه: 2جدول 
 

 منبع هاي استفاده مداوم از خدمات خودکاربريشاخص مؤلفه

 ارزش
 مشتریان

ــاخص پنج ــامل؛ ارزش مؤلفه جهت ش ــاء گردید که ش ــتریان احص ــتن مش  داش
 یازن رفع کمال، حس ایجاد ها،تراکنش خوشــایندي و راحتی اقتصــادي، مزایاي

 باشد.بهنگام می ارتباطات و سرعت و اطلاعات جمع به

 و واکولنکو
/ )2019( همکاران

/ )2008کو ( و هو
همکاران  و لام

)2004( 

 آمادگی
 مشتریان

 زا مشــتري آگاهی قبیل؛ از مشــتریان آمادگی گیرياندازه جهت شــاخص چهار
ـــی از اطمینان انتظارات، ـــتفاده، اثربخش  خدمت، اجراي فرایند از آگاهی اس

 فناوري احصاء گردید. از استفاده توانایی از مشتري اطمینان

/ )2013( یانگ و لی
 )2006( هسیه و لین

 کیفیت
 خدمات

 محسوس خدمات ارائه از؛ اعم خدمات کیفیت گیري اندازه جهت شاخص پنج
ــتري، به  از خاطر اطمینان پاســخگویی، خودکاربري، فناوري اعتبار قابلیت مش

 گردید. استخراج همدلی و سیستم

 همکاران و دجلاسی
 و ابراهیم /)2018(

 همکاران
/پاراسورمان )2016(
 )2010( همکاران و

 )2008کو ( و / هو

 
اي هاي حاصل شده از مرحله مطالعات کتابخانهسازي یافتهدر گام بعدي به منظور بومی

ا تعدادي از ساختار یافته باي نیمهدر صـنعت بانکداري کشـور تلاش شد تا ضمن تنظیم مصاحبه
ي مؤثر هاها و شاخصخبرگان شـناسـایی شـده شـعب بانک سامان، به شناسایی مهمترین مؤلفه

هاي خودکاربري پرداخته شــود. در این راســتا در طی در اســتفاده مداوم مشــتریان از فناوري
نفر از خبرگان بانک سـامان، از ایشـان خواسـته شد تا نظرات خود را در  12فرآیند مصـاحبه با 

ـــوص میزان تأثیر هریک از مرلفه ـــاخصخص ـــده از مرحله مطالعات ها و ش ـــتخراج ش هاي اس
به » 10«به معنی تأثیر بسیار کم مؤلفه یا شاخص تا » 1«خص نمودن عددي بین اي با مشکتابخانه

کاربري هاي خودمعنی تأثیر بسـیار زیاد مؤلفه یا شـاخص در اسـتفاده مدوام مشتریان از فناوري
ــایر مؤلفه ــاخصرا بیان کنند و در عین حال س ــتهها و ش ــاره هایی که در این دس بندي به آن اش

خص نمایند. در این راستا خروجی مصاحبه، با توجه به درجه اهمیت بالاي نگردیده است را مش
ـــوي خبرگـان براي مؤلفـه ـــده از س ـــاخصتعیین ش ـــده از مطالعات ها و ش ـــتخراج ش هاي اس

اي، مشــخص کرد که بایســتی کلیه این عوامل در ادامه فرآیند پژوهش باقی بمانند. در کتابخانه
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چارچوب معیارهاي تعیین شــده اولیه از ســوي ضــمن ســایر نظرات مصــاحبه شــوندگان در 
ایی شــده هاي شــناســنویســندگان بود که خود دلیلی بر اعتبار محتوایی و قابلیت اعتماد مؤلفه

باشـد. در ادامه با توجه به نتایج بدسـت آمده در دو مرحله اشـاره شده، مدل مفهومی سلسله می
 ) ارائه گردیده است.1مراتبی پژوهش در نمودار (

ــله مراتبی چارچوب مفهومی پژوهش، از روش در  ــلس ــاختار س گام پایانی با توجه به س
ـــلــه مراتبی فــازي براي تعیین میزان اهمیــت و رتبــه ـــلس هــاي بنــدي فنــاوريفرآینــد تحلیــل س

هاي اسـتفاده مداوم مشتریان از خدمات خودکاربري شناسایی شده خودکاربري بر مبناي مولفه
ا و هد. در این راســتا براي تســهیل کســب دانش و قضــاوت خبرهدر دو مرحله قبلی پرداخته شــ

جویی در زمان، یک پرسـشـنامه مقایسـات زوجی اسـتاندارد روش فرآیند تحلیل سلسله صـرفه
ها و هاي خودکاربري و مؤلفههاي چهارگانه فناوريمراتبی فازي، جهت مقایســه اهمیت گزینه

ــاخص ــتریان از ش ــتفاده مداوم مش این خدمات، بر مبناي نهُ متغیر زبانی طراحی هاي مؤثر در اس
گردید و از خبرگان نمونه آماري خواسـته شـد تا ترجیح خود نسبت به یک عامل در مقایسه با 

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

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

(نرخ سازگاري   mCRهاي تصادفی)، شاخص( ي نرخ سازگاريبراي محاسبهراسـتا 
) ارائه شده 1998توسط گاگوس و بوچر ((نرخ سازگاري اعداد هندسی)  gCRو اعداد میانی) 

 1/0) هر ماتریس مقایســه زوجی بزرگتر از gCRو  mCRاگر هر دو نرخ ســازگاري ( .اســت
ي مورد نظر درخواســت شــود تا در ترجیحاتش تجدید نظر نماید. اگر فقط باشــد، باید از خبره

mCR )gRC که دیگري در طیف مورد قبول باشــد، بهتر اســت بزرگتر باشــد، درحالی 1/0) از
ها ها) ترغیب شـــوند و مقادیر حدگیرنده براي ارزیابی مجدد مقادیر میانی (مقادیر حدتصـــمیم

ماتریس تجمیع نظر  به مربوط )gCRو  mCR(مقادیر میانی) بدون تغییر بمانند. نرخ سازگاري (
mCR = 028/0(هاي استفاده مداوم مشتریان از خدمات خودکاربري برابر فهخبرگان براي مؤل

هــاي خودکــاربري برابر و براي مــاتریس تجمیع نظر خبرگــان براي فنــاوري )gCR=075/0و 
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)021/0=mCR  085/0و =gCR(  محاسبه شده است که بیانگر پایایی بالاي پرسشنامه مقایسات

 باشد.زوجی می
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 انتظارتآگاهی مشتري از 
 

آمادگی 
 مشتریان

 اطمینان مشتري از توانایی استفاده
 

 آگاهی از فرآیند اجراي خدمت
 

 اطمینان از اثربخشی استفاده
 

 خدمات محسوس
 

کیفیت 
 خدمات

 

 همدلی

 اطمینان خاطر از سیستم
 

 پاسخگویی

 قابلیت اعتبار سیستم
 

 مزایاي اقتصادي
 

ارزش 
 مشتریان

 سرعت و ارتباطات بهنگام با بانک

 رفع نیاز به جمع آوري اطلاعات

 ایجاد حس کمال

 راحتی و خوشایندي تراکنش ها
 

دستگاه 
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 :
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گیري چند شاخصه اسـتفاده از مدل تصـمیم پژوهشاز آنجایی که هدف این در نهایت 
ـــتفادخودکاربري برمبناي مؤلفههاي هـاي فـازي جهـت رتبـه بنـدي فناوريدر محیط ه هاي اس

ـــتریان از خدمات بوده  ـــت و از طرفیمداوم مش ـــمیم اس ـــتا قادرندگیرندگان تص  در این راس
ـــاخص ـــت آورند،ها و مؤلفهترجیحات خود را در مورد ش ـــورت اوزان عددي به دس  ها به ص

اعداد فازي تعریف شــده توســط مقیاس  ها تلاش شــده اســت تابنابراین در تجزیه و تحلیل داده
 فازي AHPمحاسبات مربوط به تکنیک  به سـپس نموده و فازي را به اعداد فازي مثلثی تبدیل

هاي ها (مؤلفهشـــاخصمحاســـبه اوزان  براي) EAاي (تحلیل توســـعه ترکیب روش بر اســـاس
مک )، با کخودکاربرهاي ها (فناوريوگزینه خودکاربري)از خدمات  مشتریان اسـتفاده مداوم

خودکاربر ارائه شده  هايبندي فناوريرتبه پرداخته شود و در آخر 2016نسخه  متلب نرم افزار
 .گرددمیسر ي استفاده مدام مشتریان از خدمات هادر بانک سامان بر مبناي شاخص

 
 هاي پژوهشیافته

 12هاي مربوط به نظرات هاي پژوهش، پس از گردآوري دادهبه منظور تجزیه و تحلیل داده
مقایسات  دهی ماتریسخبره بانکی که پرسشنامه مقایسات زوجی را کامل نموده بودند، به شکل

در  شده توسط مقیاس فازي تعییناعداد فازي زوجی براي هریک از خبرگان، از طریق تبدیل 
، پرداخته گردید. در ادامه ماتریس مقایسات زوجی تجمیع نظرات عداد فازي مثلثیبه ا پرسشنامه

 استفاده مداومهاي ها (مؤلفهو شاخص )خودکاربريهاي (فناوريها خبرگان براي گزینه
محاسبه گردید. از آنجاکه در  Excel 2013افزار خودکاربري) در نرماز خدمات  مشتریان

ه مداوم هاي استفادماتریس تجمیع نظر خبرگان براي مؤلفه بخش قبلی نرخ سازگاري براي
و براي ماتریس تجمیع  )gCR=075/0و  mCR= 028/0(مشتریان از خدمات خودکاربري برابر 

محاسبه شده  )gCR=085/0و  mCR=021/0(هاي خودکاربري برابر نظر خبرگان براي فناوري
ترکیب روش تحلیل  بر اساس فازي AHPمربوط به تکنیک توان مراحل است، در نتیجه می

هاي فناوري خودکاربري بر اساس و رتبه هریک از گزینه محاسبه اوزان براي) EAاي (توسعه
 معیارهاي استفاده مداوم مشتریان از خدمات که در مدل سلسله مراتبی پژوهش آورده شده است

 بر اساس فازي AHPیک تکنهاي مربوط به رو با کدنویسی گامسازي نمود. از اینرا پیاده
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، به تعیین وزن و رتبه هریک 2016نسخه  متلب نرم افزاردر  )EAاي (ترکیب روش تحلیل توسعه
 ها بر مبناي معیارهاي تعیین شده پرداخته شد.از گزینه

ـــده بندي گزینهدر این پژوهش به دو روش به رتبه هاي فناوري خودکاربري پرداخته ش
هاي خودکاربري بر مبناي ســه مؤلفه اصــلی مؤثر در فناوري اســت. بصــورتی که در روش اول

اسـتفاده مداوم مشـتریان از خدمات یعنی؛ ارزش مشتریان، کیفیت خدمات و آمادگی مشتریان 
ـــتفـاده از فنـاوري اند و در روش دوم رتبه هریک از بندي گردیدههاي خودکاربري رتبهدر اس

گانه (سطح دوم مدل سلسله  14هاي فرعی صهاي چهارگانه خودکاربري بر مبناي شـاخگزینه
مراتبی) مؤثر در اسـتفاده مداوم مشـتریان از خدمات خودکاربري مشخص شده است. در ادامه 

هاي فناوري خودکاربري بر مبناي ســه مؤلفه اصــلی بندي گزینهماتریس نهایی تصــمیم و رتبه
 ارائه گردیده است. )4) و (3مؤثر در استفاده مداوم مشتریان از خدمات در جداول (

 
 هاي خودکاربريماتریس نهایی تصمیم مربوط به گزینه :3جدول 

 

 C1 C2 C3 
 0 353/0 647/0 وزن
 0766/0 099/0 969/0 1گزینه 
 156/0 0287/0 0 2گزینه 
 150/0 159/0 0 3گزینه 
 618/0 456/0 031/0 4گزینه 

 
 خودکاربريهاي گزینه تعیین رتبه هر یک از :4جدول 

 

 وزن گزینه 
 662/0 1 1رتبه 
 181/0 4 2رتبه 
 101/0 2 3رتبه 
 056/0 3 4رتبه 

 

هاي فناوري خودکاربري در بندي گزینه) رتبه4بر اساس نتایج بدست آمده در جدول (
شــعب بانک ســامان بر مبناي ســه مؤلفه اصــلی مؤثر در اســتفاده مداوم مشــتریان از خدمات به 

ـــتگـاه پوزترتیـب  ، عابر بانک، همراه بانک و اینترنت بانک. همچنین (POS)عبـارتنـد از: دس
هاي فرعی هاي فناوري خودکاربري بر مبناي شاخصبندي گزینهماتریس نهایی تصـمیم و رتبه
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ـــتریان از خدمات  14 ـــتفاده مداوم مش ـــله مراتبی) مؤثر در اس ـــلس ـــطح دوم مدل س گـانـه (س
 ) ارائه گردیده است.6) و (5خودکاربري در جداول (

 
 هاي خودکاربريماتریس نهایی تصمیم مربوط به گزینه :5جدول 

 

 C
11

 C
12

 C
13

 C
14

 C
15

 C
21

 C
22

 C
23

 C
24

 C
25

 C
31

 C
32

 C
33

 C
34

 

 16/0 وزن

10/0 

00/0 

10/0 

07/0 

04/0 

07/0 

08/0 

07/0 

00/0 

07/0 

13/0 

06/0 

07/0 

نه 
گزی

1 

39/0 

31/0 

31/0 

39/0 

22/0 

41/0 

62/0 

38/0 

62/0 

30/0 

28/0 

48/0 

00/0 

32/0 

نه 
گزی

2 

42/0 

22/0 

33/0 

09/0 

54/0 

27/0 

00/0 

32/0 

00/0 

30/0 

37/0 

00/0 

38/0 

00/0 

 3 نهیگز

00/0 

25/0 

18/0 

39/0 

24/0 

08/0 

20/0 

11/0 

00/0 

19/0 

21/0 

00/0 

35/0 

00/0 

نه 
گزی

4 

19/0 

22/0 

18/0 

12/0 

00/0 

23/0 

17/0 

19/0 

38/0 

21/0 

14/0 

52/0 

27/0 

68/0 

 
 هاي خودکاربريگزینه تعیین رتبه هر یک از :6جدول 

 

 وزن گزینه 
 378/0 1 1رتبه 
 264/0 4 2رتبه 
 218/0 2 3رتبه 
 139/0 3 4رتبه 

 

هاي فناوري خودکاربري در بندي گزینه) رتبه6بر اساس نتایج بدست آمده در جدول (
گانه (سطح دوم مدل سلسله مراتبی) مؤثر  14فرعی هاي شـعب بانک سـامان بر مبناي شـاخص

ــتگاه پوز ــتریان از خدمات به ترتیب عبارتند از: دس ــتفاده مداوم مش ، عابر بانک، (POS)در اس
یک از هرشده براي هاي محاسبهطور خلاصه کلیه وزنبهدر ادامه  همراه بانک و اینترنت بانک.
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ـــاخصمؤلفـه ـــتفاده مداوم ها و ش ـــتریان از خدمات خودکاربري به همراه هاي مؤثر در اس مش
 ) ارائه گردیده است.7هاي خودکاربر بر اساس آن معیارها در جدول (بندي فناوريرتبه

 
 بندي معیارها و زیر معیارهاوزن نهایی و اولویت :7جدول 

 

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

وم 
مدا

ده 
تفا

اس
یک

رون
کت

ت ال
دما

 خ
از

 ی
 

 C1 557/0 ارزش مشتریان

 C21 229/0 اهراحتی و خوشایندي تراکنش
 C11 253/0 مزایاي اقتصادي

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

 C15 082/0 سرعت و ارتباطات بهنگام بانک

 C3 268/0 آمادگی مشتریان

 C34 475/0 مشتري از توانایی استفادهاطمینان 
 C32 236/0 اطمینان از اثربخشی استفاده

 C33 155/0 آگاهی از فرایند اجراي خدمت
 C31 137/0 آگاهی مشتري از انتظارات

 C2 175/0 کیفیت خدمات

 C23 326/0 پاسخگویی
 C22 288/0 قابلیت اعتبار

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

 C25 066/0 همدلی
 

ي 
ور

فنا
ربر

کا
ود

خ
 ي

 
ارزش مشتریان، کیفیت خدمات، آگاهی 

 مشتریان

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

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

  مزایاي اقتصــادي، راحتی و خوشــایندي
هـا، ایجـاد حس کمـال، رفع نیـاز به تراکنش

ـــرعت و ارتباطات بهنگام اطلاعاتجمع  ، س
 بانک
  ،ـــوس، قــابلیــت اعتبــار خــدمــات محس

 پاسخگویی، اطمینان خاطر، همدلی
  آگاهی مشـــتري از انتظارات، اطمینان از

ــتفاده، آگاهی از فرایند اجراي  ــی اس اثربخش
 ان مشتري از تواناییخدمت، اطمین

 POSدستگاه 
 

A1 378/0 

 عابر بانک
 A4 264/0 

 موبایل بانک
 A2 218/0 

 A3 139/0 اینترنت بانک
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 هاگیري و پیشنهادنتیجه
ـــر ـــه در طی پژوهش حـاض هاي بنـدي و ارزیـابی فنـاوريرتبـهاي بـه دنبـال مرحلـهفرآینـد س

ـــاخصخودکـاربري بر مبناي مؤلفه ـــتریان از خدمات  هايها و ش ـــتفاده مداوم مش مؤثر در اس
هاي قبلی الکترونیکی در بانک سـامان به عنوان مورد مطالعه بوده اسـت. در این راستا در بخش

ــتفاده از مطالعات کتابخانه ــد در ابتدا با اس ــاحبه نیمهتلاش ش ــاختار یافته باي و مص ا خبرگانِ س
هاي ها و شــاخصي خودکاربري و مؤلفههابه شــناســایی مهمترین فناوري برخی شــعب بانک،

ـــپس با طراحی  ـــود. س ـــتریان از خدمات الکترونیکی پرداخته ش ـــتفـاده مداوم مش مؤثر در اس
ترکیب روش تحلیل  بر اساس فازي AHPگیري از تکنیک پرسـشـنامه مقایسات زوجی و بهره

ـــعـه ـــخه  متلب نرم افزاردر  )EAاي (توس ـــتنتاجی2016نس بندي رتبهبه فازي -، با رویکرد اس
ی هاي فرعگانه و شــاخصهاي اصــلی ســههاي خودکاربري بر مبناي مؤلفههاي فناوريگزینه

گانه مؤثر در استفاده مداوم مشتریان از خدمات که در مراحل قبلی شناسایی گردیده بودند، 14
ـــد. بگونـه هاي خویش خدمتی بر مبناي بندي فناورياي کـه در حـالـت اول به رتبهپرداختـه ش

هاي ســطح اول شــامل؛ ارزش مشــتریان، کیفیت خدمات، آمادگی مشــتریان و در حالت لفهمو
معیار؛  14هاي ســطح دوم شــامل هاي خودکاربري بر مبناي شــاخصبندي فناوريدوم به رتبه

ـــاینـدي تراکنش ـــادي، راحتی و خوش هـا، ایجـاد حس کمـال، رفع نیـاز به جمع مزایـاي اقتص
گام بانک، خدمات محســـوس، قابلیت اعتبار، پاســـخگویی، اطلاعات، ســـرعت و ارتباطات بهن

ــتفاده، آگاهی از آگاه اطمینان خاطر، همدلی، ــی اس ــتري از انتظارات، اطمینان از اثربخش ی مش
 فرایند اجراي خدمت و اطمینان مشتري از توانایی استفاده پرداخته شد.

ي فناوري خودکاربري هابندي گزینه) براي رتبه4موجود در جدول (با اســـتناد بر نتایج 
در شــعب بانک ســامان بر مبناي ســه مؤلفه اصــلی مؤثر در اســتفاده مداوم مشــتریان از خدمات 

)، بالاترین رتبه از 662/0با وزنی معادل ( POSي دســتگاه مشــخص شــد که گزینهالکترونیکی 
ـــایر گزینه ـــت. ترتیب اولویت و رتبه س ـــتـه اس انک بها عبارتند از؛ عابر دیـد خبرگـان را داش

ـــت  ). همچنین056/0) و اینترنت بانک (101/0)، موبایل بانک (181/0( ـــاس نتایج بدس بر اس
هاي فناوري خودکاربري در شــعب بانک ســامان بر بندي گزینه) براي رتبه6آمده در جدول (



  1399زمستان ـ 34ـ شماره  نهمسال - مدیریت کسب و کار هوشمندمطالعات  نشریه علمی                       186
 

ــاخص ــتفاده مداوم  14هاي فرعی مبناي ش ــله مراتبی) مؤثر در اس ــلس ــطح دوم مدل س گانه (س
با وزنی معادل  POSي دســـتگاه مشـــخص گردید که گزینه ت الکترونیکیمشـــتریان از خدما

هاي خودکاربري داشـــته اســـت. از دید خبرگان، بالاترین رتبه را در بین ســـایر فناوري 378/0
ـــایر گزینه ) و 218/0)، موبایل بانک (264/0ها عبارتند از؛ عابر بانک (ترتیب اولویت و رتبه س

 ).139/0اینترنت بانک (
رزیابی ا شـترك از نتایج کسب شده در هر دو حالت، بیانگر یکسان بودن نتایجدرك م

در  POSهاي فناوري خودکاربري بوده اسـت و اعتقاد خبرگان بر این اسـت که دستگاه گزینه
 هاي خودکاربري ارائه شده در بانک سامان، بر مبناي معیارهاي استفاده مداومبین سایر فناوري

ــتریان از خدمات خود ــترین کاربرد را در بین مش ــت و بیش کاربري داراي بالاترین رتبه بوده اس
ــت. یافته ــتریان خواهد داش ــط لی و یانگ مش ــده توس هاي این بخش با نتایج تحقیقات انجام ش

ــازگاري دارد. آنان در پژوهش خود از2008) و هو و کو(2013( به عنوان  POSدســتگاه  ) س
ـــلی ـــتفاده از آن میري بانکی یاد کردههاي خودکاربترین فنـاوريیکی از اص تواند اند که اس

ــخ ــرعت پاس ــتریان از خدمات بانکداري الکترونیکی، س ــایت در مش ــمن ایجاد رض ی و گویض
) در 2016قابلیت اطمینان را در سطح بسیار بالایی افزایش دهد. با این حال ابراهیم و همکاران (

ظام بانکداري الکترونیکی کشور مالزي در ن ATMپژوهش خود بیشـتر بر اسـتفاده از دسـتگاه 
ـــته ـــی از متمایز بودن جامعه آماري از جنبهاند که این تفاوت نظر میتـأکید داش هاي تواند ناش

ــیلات و قابلیت ــطح تحص ــی به فناوريمختلف فرهنگی، س ــترس و ...  هاي خودکاربريهاي دس
 باشد.

ل هاي پژوهش در جدویافتهنگاهی کوتاه به سـایر نتایج اسـتخراج شده از در عین حال 
ـــخص می7( ـــتریان از خدمات نمـایـد که در میان مؤلفه) مش ـــتفاده مداوم مش هاي مؤثر در اس

ــایر  ــبت به س ــیار بالاتري نس ــتریان از جایگاه بس ــامان، عامل ارزش مش خودکاربري در بانک س
 به عبارت دیگر مشـتریان درصـورتی از خدمات خودکاربري بصورت؛ موارد برخوردار اسـت

اي نسـبت به سایر خدمات ارائه شده مسـتمر اسـتفاده خواهند نمود که آن خدمات، ارزش ویژه
 توان نتیجه گرفت که گرچه میزان آمادگیبنابراین می؛ از سوي بانک در اختیار آنان قرار دهد
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مشـتریان در دریافت خدمات خودکاربري و نوع کیفیت ارائه شده نیز بر استفاده مستمر آنان از 
رسد هاي بعدي تأثیرگذار بوده اسـت، با این حال به نظر میهاي خودکاربري در اولویتنهگزی

ـــمن ارائه  ـــتریـان بانک در نهایت از آن فناوري خودکاربري بهره خواهند برد که بتواند ض مش
ائه شده گیري از آن فناوري و کیفیت ارارزش بیشتر به مشتري، سطح آمادگی مشتریان در بهره

ـــطح  و  واکولنکوهاي اي مد نظر قرار دهد. در این رابطه نیز نتایج پژوهشقابل ملاحظهرا در س
هایی نیز بر ارزش )2016) و ابراهیم و همکاران (2018)، دجلاسی و همکاران (2019همکاران (

ـــتهکـه فناوري ـــتریان به همراه دارند تأکید داش که  اند و براین باورندهاي خودکابري براي مش
گویی و قابلیت اطمینان و نتظار، رضـایت از خدمات خودکاربري، سـرعت پاسخکاهش زمان ا

 د.نماینهاي خودکابري دریافت میهایی اســت که مشــتریان از طریق فناوري... مجموعه ارزش
ـــنهادبا توجه به یافته ـــده در این پژوهش، در ادامه پیش ـــب ش ـــرح زیر ارائه هاي کس هایی به ش

 گردد؛می

هاي این پژوهش، مدیران بانکی کشــور بایســتی در انتخاب نوع خدمات با توجه به یافته
ـــته از خدماتی را ارائه الکترونیکی که ارائه می دهند کمال دقت را نموده و تلاش نمایند آن دس

آن  به عبارت دیگر؛ نمایند که در مرحله اول ارزش زیادي را براي مشتري به همراه داشته باشد
ها، مزیت اقتصــادي و کاهش هزینه، رفع و خوشــایندي تراکنش خدمت موجب افزایش راحتی

نیاز به جمع اطلاعات، ایجاد حس کمال، سـرعت و ارتباطات بهنگام بانک براي مشتري گردد. 
آن  مندي ازدر عین حال بایسـتی در مرحله انتخاب خدمات به سـطح آمادگی مشتریان در بهره

 خدمت در مرحله بعدي توجه ویژه گردد.

عامل اصلی در استفاده مداوم مشتریان از خدمات بانکداري الکترونیکی برمبناي  اگرچه
ستی رسد که بایدهد، اما با این حال به نظر میمیزان ارزشـی است که در اختیار مشتري قرار می

ــه عامل ارزش مشــتري، آمادگی مشــتریان و کیفیت خدمات در گزینش نوع خدمت بر  هر س
نظر گرفته شـود تا با ابن رویکرد ترکیبی، شـرایط براي استفاده اسـاس درجه اهمیت هریک در

 مستمر مشتریان از خدمات ارائه شده را بوجود آورد.



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

ـــتگاه در نهـایت یافته ـــان داد که دس ـــایر فناوري Posهاي این بخش نش هاي در بین س

 خودکاربري، بیشـتر مورد پذیرش عموم بوده اسـت. کاملاً مشـخص است که مبناي این تحلیل

به عبارت دیگر این فناوري از آن ؛ براسـاس معیارهاي اسـتفاده مدوام از این فناوري بوده است

تر جهت که ارزش بیشـتري براي مشـتریان به همراه داشته و استفاده از آن براي کاربران راحت

تی به رو بانک تحت بررسی بایسبوده اسـت لذا مورد پذیرش بیشـتري قرار گرفته اسـت. از این

ــتر ــتراتژيگس تري از طریق این فناوري هاي خود در این حوزه پرداخته و خدمات متنوعش اس

 مندي قابل توجهی در مشتریان ایجاد نماید.ارائه دهد تا سطح رضایت

هاي در پایان بایستی اشاره نمود که اگرچه در این پژوهش تلاش شد به ارزیابی فناوري

ــاخص ــخودکاربري مبتنی بر ش ــتفاده مس ه تمر از خدمات بانکداري الکترونیکی پرداختهاي اس

 افزایی فناوري برايتوان معیارهاي دیگري اعم از در دسترس بودن، دانششـود، با این حال می

ـــتریـان، کـاهش زمـان انتظـار و ... را نیز به عنوان معیارهاي ارزیابی در نظر گرفت. بنابراین  مش

ـــنهـاد می ـــرفپیش ـــایی معیارهاي جامع ارزیابی گردد در تحقیقی مجزا در آینـده ص ـــناس اً به ش

ـــود. همچنین با توجه به فنـاوري ـــود و الگویی در این زمینه ارائه ش هاي خودکابري پرداخته ش

ـــتگاه ـــتفاده از دس ـــایر بین در Pos تفـاوت نتـایج این پژوهش در رابطه با اس  هايفناوري س

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

ATM رســد ر میاند، در نتیجه به نظدر نظام بانکداري الکترونیکی کشــور مالزي تأکید داشــته

ـــیلـات و قابلیت ـــطح تحص ـــی و ... نقش متغیرهـایی چون فرهنـگ فنـاوري، س ـــترس هاي دس

در  نکننده در این خصـوص داشـته باشـند که به دلیل محدودیت زمانی امکان بررسی آتعدیل

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