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Abstract 

The aim of the present research is to analyze the acceptance behavior of electronic banking. By adopting a qualitative 

approach, in-depth and semi-structured interviews in the real environment (bank) as well as through telephone calls with 

38 customers and users of electronic banking of Golestan Bank Keshavarzi (Agriculture Bank of Iran), who were 

selected by purposive sampling method, were designed and implemented. Ensuring the repetition of answers, the 

interviews continued until the 55th person. In this research, the analysis and interpretation of data were informed by 

applied behavior analysis method by using the participant observation plan through the three steps of observation, 

evaluation of the root and consequences of the individual's behavior, and modification of these behaviors and the 

surrounding environment. The findings from the interviews, combined with the knowledge and experience of the 

researchers, indicate that the acceptance nexus of electronic banking acceptance contributes to maintaining or improving 

the penetration rate of electronic banking among users through the simultaneous and intertwined interactions of the 

components of nexus, namely, learning environment, empathetic communication, innovation, and accountability. As a 

result, key actors are able to penetrate the existing structures to achieve better performances. 
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 چکیده

 از نیز و( بانک)واقعی محیط در ساختاریافته نیمه و عمیق های مصاحبه کیفی، رویکرد اتخاذ با.  است الکترونیک  بانکداری پذیرش رفتار تحلیل حاضر پژوهش هدف

 شدند، انتخاب هدفمند گیری نمونه روش با که گلستان  استان کشاورزی  بانک الکترونیک  بانکداری از کنندگان استفاده و مشتریان از نفر 38 با تلفنی تماس طریق

 تحلیل روش ی سلطه تحت ها، داده تفسیر و تحلیل پژوهش، این در. یافت ادامه ام55نفر تا ها مصاحبه ها، پاسخ شدن تکراری از اطمینان برای و شد اجرا و طراحی

 اطراف محیط و رفتارها این اصلاح و فرد، رفتار پیامدهای و ریشه ارزیابی مشاهده، گام 3 طریق از کنندگان مشارکت ی مشاهده طرح از استفاده با و کاربردی رفتار

 از الکترونیک  بانکداری پذیرش همبست که است آن از حاکی پژوهشگران تجربی و دانشی ی ذخیره با ترکیب در ها مصاحبه از حاصل های یافته. رسید انجام به

 بانکداری نفوذ ضریب ارتقا یا حفظ در پاسخگویی و نوآوری همدلانه،  ارتباطات یادگیرنده، فضای یعنی، همبست اجزای ی تنیده درهم و همزمان تعاملات طریق

 بهتر عملکردهای گرفتن برای موجود ساختارهای در نفوذ به قادر کلیدی کنشگران نتیجه، در. داشت خواهد موثری مشارکت کنندگان استفاده بین در الکترونیک 

 .  شوند می

 الکترونیک بانکداری پذیرش، همبست رفتارکاربردی، تحلیل کلمات کلیدی:
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 مقدمه 

رفت ار ب ه    ین  یع ی همطالع   با( 1913) 1واتسون بود. ینگر و درون یذهن یندهایفرآ ی مطالعه ی تحت سلطه 1900 ی دهه لیدر اوا یروانشناس

 لی  و تحل هی  تجز یرا ب را  ن ه یزم ی،رفت ار  یه ا  و پاس    یط  یمح یها محرک نیروابط ب میمستق ی همتشکل از مشاهد ،یعیعلم طب کیعنوان 

عم ا  او و  رفت ار در    ب ر ا  اش  تحلی ل رفت ار در کالب د ک اربردی     .( 2،2012)دیکس ون، ول ل و تارب اک    فراهم ک رد  طیرفتار توسط مح نییتع یچگونگ

من د   علاقه طیآنها با مح ی کنند به رفتارها و رابطه یکار م یرفتار کاربرد لیتحل ینهیکه در زم یتمرکز دارد. کسان یواقع یایدن یها تیموقع

ی اس ت  ع  یعل وم طب  کردیرو کی یرفتار کاربرد لیتحل .(2022، 3)چریکنند یاستفاده م یرفتار رییتغ جادیا یبرا یرفتار یهاکیتکن ازو  هستند

 .(2022، 5)اندرس ون کند میدرک و اولاح  راشوند  یم یمهم تلق یکه از نظر اجتماع یمشکلات رفتار ،(2022، 4)کریلیاوو  رفتار یریبکارل با که

یاب د ش اید    ها حرکت کرد و زن دلی ادام ه م ی    ها و تنبلی ترس توان به فراتر از به ما نشان داد که چگونه در سازلاری با تغییر می 19کووید 

نیاز. یکی از نیازهای ما که در این دوران به ش کلی ج دی روش ت امین و برط ر      های تامین  ها و روش حتی با کیفیتی بالاتر در برخی زمینه

ی خدمات بانکی بود. خدمات بانکی در اقتصاد ایران ک ه از   ساختن آن تغییر کرد، یا بهتر بگوییم مجبور به تغییر شدیم، نیازهای ما در حوزه

وری از زندلی هر کسی در هر سن، موقعیت اجتماعی، تحصیلی وش غلی  رود به عنوان بخشی لازم و ضر محور به شمار می اقتصادهای بانک

به رسمیت شناخته شده است تا جاییکه طبق برخی آمارهای منتش ره بیش ترین تع داد حس ان ب انکی مرب وی ب ه ای ران اس ت. هم ن ین، ال ر            

اقتص ادی از جمل ه ش کل جدی د مناس بات       زام ات ها، توزیع سهام عدالت یا نظایر آن را به سایر ال های دولت در هدفمندسازی یارانه سیاست

 ی ما به نوعی نالزیر از دریافت خدمات بانکی هستیم. اضافه کنیم، تقریبا همه -فیزیکی یا دیجیتالی -محور  انسانی پو 

ارتق ای کیفی ت    های سودمند و در عین ح ا  س هل ب رای بق ا ی ا      نیازهای نامحدود و منابع محدود، انسان خردمند را نالزیر از انتخان روش

 انیمش تر  یب را  گ ر یدکند البته به شرطی که انسان خردمند به استفاده از خردش تمایل داشته باشد. به هرحا ، در عص ر دیجیت ا     زندلی می

 ت ر،  عیهس تند ک ه س ر    یها ب ه دنب ا  خ دمات م ال     استفاده داشته باشند. در عوض، آن یدر دسترس و آسان برا یکه خدمات مال ستین یکاف

ی ادبی ات   ه ر ح ا ، ب ا مطالع ه      ب ه   .(2022)س ی  و همک اران،   باشند آنانخاص  یازهاین یبرا میکننده، نوآورانه و قابل تنظ تر، سرلرم تر، امن احتر

                                                           
1- Watson 
2- Dixon, Vogel, Tarbox 

3- Cherry 

4- Kril 
5- Anderson 
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. لی رد  م ی  سرچش مه  مختل    ه ای  ل روه  از و دارد متف اوتی  بیشتر یک قاعده است تا یک استثنا؛ اش کا   1مخالفت"یابیم که  پذیرش درمی

  "(.2018، 2)سیمارددارد  قرار عمومی کنش برای ها درلیری چنین مرکز در ای فزاینده طور به پذیرش)در بعد اجتماعی(

الکترونیک نه تنها ی ک نی از    الکترونیک بنامیم، پذیرش بانکداری الر تغییر رفتاری مورد نظر در دریافت خدمات بانکی را پذیرش بانکداری

و حفاظ ت   یداری  تمرکز بر پا ، با3سازمان ملل داریاهدا  توسعه پامحیطی است؛  مالی در سبک زندلی جدید است بلکه، یک الزام زیست

. علاوه ب ر  اهدا  کمک کنند نیکند تا به ا یم قیرا تشو دیشده است کسب و کار جد یهد  لذار 2030سا   یکه برا ،ستیز طیاز مح

ب ه ای ن اعتب ار، ای ن مطالع ه ب ا        . (2022، 4مب ا  یکو  چیدت ر ، دی  ر،  فل د یکر)هی وارد،  دارد یانسان ی تجربه شیدر افزا یرفتار نقش اساس لیو تحل هیتجزاین، 

های نوین کسب و کار در ونعت بانکداری، به طور همزمان در ارتقا  ی مد  لیری درباره سازی و تصمیم شناسایی کنشگران موثر در تصمیم

 کند.  ی مشتری از خدمات و ارزش آفرینی برای سازمان مشارکت می تجربه

رفت ار الل ب    لی  تحل؛ به هر ح ا ،  (2022)سی  و همک اران،  لیرد های فردی و اجتماعی شکل می و مشوق ها رفتار، تابعی از محیط است که با انگیزه

کنن د   یرفتار نگاه م کیوقوع  ییبه چرا ؛کنند یم یابیارزمشاهده و رفتار را تحلیلگران  .(2022)چری، ردیل یرفتار را در بر م یاجتماع یامدهایپ

در  یرفتار ک اربرد  لیتحل .لیرند تصمیم میمحور  دادهبه وورت بر شواهد و  یمبتن ،مداخلهی  مورد نحوهها در  از آن دادهبا استفاده و سپ  

 (.2012) دیکس ون و همک اران،   اس ت  "یمسائل اجتم اع  یها حل راه"به برجسته کردن  "یمشکلات اجتماع یبر رو قیتحق"بر  دیلذار از تأک یانهیم

بین ی رفت ار، من ابع بیش تری را      توانند از طریق درک رفتار و هم نین توانا شدن در کنتر  از طریق پیش میمتخصصان با تجزیه و تحلیل رفتار 

دس ت   الکترونیک تا ح دی ب ه   پذیرش بانکداری 19ی پاندمی کووید برای به دست آمدن خیر جمعی همگرا کنند. بنابراین، حالا که با تجربه

الکترونیک را حف   ک رده ی ا ت ا      توان پذیرش بانکداری های رفتاری می چگونه و با کدام تکنیک شود: است، در این مطالعه پرسیده می آمده

 جاییکه در تحقق سایر اهدا  تسهیگر باشد آن را تقویت کرد؟ 

 شناسی روش 

 هد  و است کیفی نوع از حاضر پژوهش شناسی، روش بعد از. است کاربردی مطالعات ی زمره در پژوهش لیری جهت نظر از پژوهش این

            :لام 3 اجرای با کاربردی رفتار تحلیل استراتژی از منظور، این برای. است الکترونیک بانکداری پذیرش ارتقا یا حف  آن کاربردی

                                                           
1- Opposition 

2- Simard 

3- the UN Sustainable Development Goals (SDGs) 
4 - Heward, Critchfeld, Reed, Detrich, Kimball 
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، (1،2021هیتش)اطرا  محیط و رفتارها این اولاح -3و ساز، مشکل های بخش شناسایی برای فرد رفتار پیامدهای و ریشه ارزیابی-2 مشاهده،-1

 1960 ی دهه در  2لاووس ایوار ا  روانشناس توسط کاربردی رفتار تحلیل. است شده لرفته بهره کاربردی پیشنهادهای طریق از

( 2022)همکاران و هیوارد ی مطالعه حا ، هر به. است بوده کاربردی رفتار تحلیل بنای سنگ همواره تجربی شواهد. است شده پردازی نظریه

 را رفتارکاربردی تحلیل شناسی روش " پذیری انعطا " که معتقدند آنها عوض، در کند؛ نمی منعک  را واحدی شناختی روش قانون هیچ

 و پیروی شده ظاهر های سرن  از که دهد می را امکان این پژوهشگران به کیفی تحقیقات پذیری انعطا  است؛ کرده شکوفایی به قادر

 (.2006 ، 3چارمز)نمایند پیگیری کنند، ابداع که روشی هر به را جالب های داده

 از دانستن هد  با ساختاریافته نیمه و عمیق هایی مصاحبه الکترونیک، بانکداری از استفاده رفتار تحلیل برای ها داده لردآوری منظور به

 با تا شد طراحی شدند انتخان هدفمند لیری نمونه روش با که للستان استان کشاورزی بانک مشتریان از نفر 38ذهنی های انباشت و ها داشته

 شدن تکراری از اطمینان برای. داد ارتقا را الکترونیک بانکداری پذیرش از آنها ی تجربه بتوان کنندلان استفاده برای ارزشمند معنایی ساختن

 تحقیق توویفی راهبردهای از یکی که  کنندلان مشارکت ی مشاهده طرح انتخان با منظور، این به. یافت ادامه ام55نفر تا ها مصاحبه ها پاس 

 مشغو  آن به تحقیق در کنندلان مشارکت که هایی فعالیت همان در درلیری طریق از است، کاربردی رفتار تحلیل در (2022 ،4همکاران و هیوارد)

   . شد پرداخته رفتار ثبت و مشاهده به هستند،

 توویفی تحقیق روش نوعی طبیعتگرایانه ی مشاهده (.2021هیتش،)عمل برای آنها اهدا  یا قصد نه است، افراد اعما  بیانگر رفتار که دانیم می

 و تمایلات از مشتری با موثر تعامل ی نتیجه در ،(5،2022سندرسون)کنند می ارزیابی و مشاهده را واقعی دنیای تعاملات محققان روش، این در. است

 به بنابراین، برند؛ می بهره نهایی محصو  از استفاده به او برانگیختن برای تدریجی تقویت از اساس آن بر و شوند می آلاه او علایق

 ویژه به متغیرهای بررسی به اکتفا که معتقدیم ما الکترونیک، بانکداری پذیرش ی زمینه در شده انجام های بررسی از طورمتفاوت

 عدم یا پذیرش میزان در مناسبی معیار احتمالا اینها نظایر و تحصیلات جنسیت، سن، هم ون آماری جوامع در ها نمونه شناختی جمعیت

 . شد پرداخته واقعی محیط بررسی به لرایانه کل نگاهی اتخاذ با بنابراین، دهد؛ نمی دست به الکترونیک بانکداری پذیرش

  

                                                           
1 - Hitesh 
2 - Ole Ivar Lovaas 

3 - Charmaz 

4 - Heward et al 
5 - Sanderson 
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 یافته ها

 ی رفتار و گردآوری اطلاعات گام اول: مشاهده

 م رتبط  میکرد که همزمان بر مفاه  یتعر ییهااستیس یو اجرا نی، تدویابیارز یبرا یکردیبه عنوان روتوان  میرا عملاً  1پذیرش همبست

محمدیون، س میعی،   .کنند تهی می ییاز بار معنا ای تیتقو را گریکددر اثر تعامل یدهند که  یم لیتشک ار "کل" کی میمفاه نیا ؛دارد دیتأک

ه ا را در ک ارکردی از    خواهیم از پذیرش وحبت کنیم، باید مفاهیم م رتبط را شناس ایی و آن   وقتی میادعا کردند که  (2022شجاعی و پقه)

به س یاق ویکت ور فرانک ل،    . برای انجام این کار، (2022)محمدیون و همکاران،  جانمایی کنیم -انجامد و به حل مساله می -پذیرش که مورد نظرماست

لرفت برای درمان آنها اس تفاده   و از پاسخهایی که می "کنید؟ چرا خودکشی نمی "پرسید انی که از بیماران خود میبنیانگذار مکتب معنادرم

ای ن پرس ش ش کل     2هایی که متعاق ب  و در وورت لزوم پرسش "کنید؟ چرا از بانکداری الکترونیک استفاده نمی "کرد، با طرح پرسش  می

شناس ایی و   "همبست پذیرش"ی  تنیده کنندلان اجزای متعامل و درهم های مشارکت بندی پاس  لرفت، تلاش شد تا با لردآوری و طبقه می

لردد. به یک معنا، رفتار، یعنی واقعی ت موج ود، از     الکترونیک جانمایی به همراه کنشگران موثر در ساختمان اتم همبست پذیرش بانکداری

 : 3های به دست آمده شرح شده است . در ادامه برخی از لزارهطریق مشاهده و ارزیابی با وضعیت مطلون تطبیق داده شد

اپلیکیشن همراه بانک توسط کارمند بانک روی لوشی من نصب و اجرا شد اما، هنوز مطمئن نیستم که با استفاده از بانکداری الکترونی ک  "

ی حضوری در عوض، با امنیت بالاتری  ق مراجعهدهم هر چند با ور  وقت بیشتر و از طری امنیت من حف  خواهد شد. بنابراین، ترجیح می

   "کارم به انجام برسد

 "ترسم( که تراکنش را به درستی انجام نداده و در نتیجه متضرر شوم اپلیکیشن همراه بانک روی لوشی من نصب شده است اما، نگرانم)می"

س ازی نش ده    ی کافی برای م ن شخص ی   تفرم موجود به اندازهبانک توسط کارمند بانک، متوجه شدم که پل ی همراه و اینترنت پ  از ارائه "

 "است. بنابراین، تمایلی به استفاده از آن ندارم

مند شدم به ویژه، پ  از آنکه توسط کارمند بانک از مزایایی ک ه ب رای مح یط زیس ت      من خیلی به استفاده از بانکداری الکترونیک علاقه"

 "ی بیشتر نیاز به کمک دارم در به یادلیری آن نیستم و برای استفادهدارد بیشتر آلاه شدم اما، به تنهایی قا

                                                           
1- Acceptance Nexus 

2- Follow Up Questions 
 . به سبب ملاحظات نگارش، گزاره ها بازنویسی شده است 3
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رسانی اپلیکیشن دچار مشکل شدم و چون به هنگام نیاز بانک به ط ور م وثری ب رای رف ع مش کلم در دس ترس نب ود، پ   از آن          روز در به "

 "استفاده از اپلیکیشن به فراموشی سپرده شد

ک آلاه نبودم. حالا که با فروتی که این کارمند بانک برایم لذاشت و با جزئیات بیشتری محصو  را ب ه  از امکانات اپلیکیشن و همراه بان "

من معرفی کرد، از این به بعد بیشتر استفاده خواهم کرد و در وورت وجود ابهام یا سوا  حتما پرسش خواهم کرد و حتی پیشنهادهای خودم 

  "اشترا برای بهبود آن با بانک درمیان خواهم لذ

ی من خارج است. ترجیح من این است که در و  انتظار  طلبد که از عهده یادلیری استفاده از بانکداری الکترونیک حووله و تلاشی می"

 "وقت بگذرانم و خود کارمند بانک کار را برایم انجام دهد

خ واهم ک ه ب ه     ی دارایی یا دادلاه م ی  آن را برای اداره توانم از طریق همراه یا اینترنت بانک وورتحسان تهیه کنم اما، دانم که می من می"

 "پذیرند وورت الکترونیک از من نمی

های الکترونیک کمتر اس ت ی ا ب ه و ورت ن اچیز و لی ر        ی آن در وورت انجام از کانا  ی انجام کار به وورت سنتی در برابر هزینه هزینه"

 "داری بیشتر است معنی

 بانکداری الکترونیکگام دوم: ارزیابی رفتار پذیرش 

های مکمل ی ق رار دارن د     کارکنان و مشتریانی با نقش -که همانا کسب منفعت در راستای خیر عمومی است -بین هر کسب و کار و هدفش

رفت ار ب ر    ط ور ک ه ی ک تحلیلگ ر     افزایی تعاملات بین آنها به انرژی و در نهایت ارزش سازمان اخلاقی تبدیل شود. همان که ممکن است هم

الکترونیک نیز باید بر همین اساس محصو  و م د    بانکداری 1ی کننده کند، یک ارائه ی درمان را طراحی می اساس نیاز بیمار )مشتری( نقشه

ی خوداتکایی و خودکارآمدی مشتری  کند، بطوریکه نظارت و ارزیابی مستمر در طو  مسیر تا رسیدن به نقطه کسب و کار را طراحی و ارائه

 الکترونیکی لحاظ شود.  ه از خدماتدر استفاد

  

                                                           
گیری، طراحی مدل کسب و کار، ترویج دهنده تا فروشنده نقش و متعاقب آن مسئولیتی را  از تصمیم  ی ارائه شود که در زنجیره ی افراد و فرآیندهایی اطلاق می همه. در این تحلیل رفتار، ارائه کننده به  1

  دام اصلاحی ناگزیر از تحلیل رفتار هر دو طرف عرضه)خودش( و تقاضا)مشتری(ست.جانبه و موثر، بر اساس محیط طبیعی،  برای طراحی اق کننده به منظور تحلیل رفتار همه دار هستند. الیته، ارائه  عهده
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 الکترونیک پذیرش بانکداری گیری همبست شکل

ی  کنندلان و در نتیج ه  ی مستمر پاس  مشارکت الکترونیک، از طریق بازخوانی و مقایسه های محیط طبیعی حاکم بر بانکداری  با لحاظ مولفه

نظ ر   دانشی و تجربی پژوهشگران، با توجه ب ه فراوان ی و اهمیتش ان از نقط ه    ی  ، مشاهده و هم نین ذخیره های حاول از مصاحبه ترکیب داده

 شدند: ( به شرح ذیل ساخته1دهنده، اجزای همبست پذیرش) شکل کننده( و ارائه مشتری)مشارکت -به وورت آشکار یا ضمنی -اشتراکیِ

آن فرآیند یادلیری را تقوی ت ی ا تض عی  کن د. ب ه ای ن        تواند تعاملات و به دنبا  : محیط طبیعی به سبب ساختار خود می1محیط یادلیرنده

پ ی و   در ه ای یادلیرن ده ب رای تع املات پ ی      اعتبار، همانگونه که محیط طبیعی در پیوند تنگاتنگ با تغییر است، حاکمیت خ رد وجود محیط

یا وج ود آرم ان مش ترک اس ت. از ی ک       لیری کند. بزرلترین مزیت محیط یادلیرنده شکل مداوم انسانها با یگدیگر و محیط را تشویق می

کند و بهب ود   کند و از طر  دیگر، با پذیرش مسئولیت، اقدام می لذارد، می پرسد، مطالبه می طر ، آرمان مشترک ترس یا شرم را کنار می

 دهد.  مستمر می

ش را ب ه اش تراک خواه د لذاش ت.     ، مشتری هم مشکلات و ه م پیش نهادات  3: در وورت وجود این کیفیت از ارتباطات2ارتباطات همدلانه

ن امطلون   یمطلون محتم ل ش ود و رفتاره ا    یکنند که رفتارها میتنظ یا خود را به لونه طیتوانند مح یرفتار معتقدند که افراد م لگرانیتحل

خاص چگون ه واک نش نش ان     طیدانند در شرا یشوند و نم یمواجه م یبا مشکلات یفراد در مواقعبه هر حا ، ا .(4،2022)نیکرسونکمتر محتمل شود

 ک رد یرو کی   5ی تقویت مثبت بر اساس نظریهمهم است.  اریآنها بس قیو تصد تیدهند، حما یانجام م یرا به درست یکه کار یدهند. هنگام

 یمداخل ه اس ت و ه م ن وع     کی   در ن وع خ ود ه م    6مثب ت  یرفتار یهاتیمداخلات و حما سودمند است. شهیها همتیبه موقع نانهیب خوش

و  دیی  را انج ام دهن د ک ه م ورد تا     اعم الی ت ا   کند یم قیواکنش مثبت به رفتار مردم، آنها را تشوعلاوه بر این،   .(2022)هیوارد و همک اران، یهمکار

 . به هر حا ،  ممکن اس ت ک ه ب رای ه ر    کند یرفتار فرد کمک م لینف  به تحل به اعتماد جادیا از طریقمثبت  تیتقو .رندیل یقرار م تیحما

لی رد( در اث ر تک رار     م ی  کننده)وقتی که در جایگاه تحلیلگر رفت ار مش تری ق رار    شود اما، ارائهدر نظر لرفته  مخصوص به اوروش  فرد یک

شود که با سرعت و سهولت بیشتری آن روش مخصوص را کش  کرده  تعاملات سازنده و ارتقا تجربیاتش به زودی به متخصصی تبدیل می

                                                           
1-Learning Environment 
2- Empathic communication 

 بنگرند.کنند به طوریکه قادر هستند از نقطه نظر دیگری به محیط و واقعیت موجود  شنوند و درک می یعنی وقتی طرفین ارتباط یگدیگر را به خوبی می - 3
4- Nickerson 

5- Positive Strengthening or Reinforcement 
6- Positive Behavioral Interventions and Support(PBIS) 
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کنندلان ب ر انس جام و پای داری     لیرنده( و ارائه لذاران نهایی)تصمیم مشی کند. به علاوه، ارتباطات اثربخش بین خط میآن اقدام  و بر اساس

 پذیرش خواهد افزود.   همبست

ظارات، ی مقایسات در سطح انت پردازند و انتظار دارند که تغییری که در نتیجه : افراد)مشتری( مدام به مقایسات فردی و اجتماعی می1نوآوری

دهنده به رسمیت شناخته شده و برای آن تمهیدی اندیشیده شده باشد یا بهنگام اندیشیده  آید، توسط ارائه هایشان به وجود می نیازها و خواسته

 شود. 

است بطوریکه این انتظارات ذیل  خود تامین به خود پذیری وجود داشته باشد، امنیت، سودمندی و دسترسی آسان : وقتی مسئولیت2پاسخگویی

 یابند. ودر پاسخگویی معنا و مفهوم می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الکترونیک : همبست پذیرش بانکداری1شکل 

 گام سوم: اقدامات اصلاحی

زنده ماندن،  یبرا" ن،یبنابرا ؛رندیرفتار انسان قرار ل ریتوانند تحت تأث یم ایرفتار انسان هستند  میمحصو  مستق یوجود یدهایاز تهد یاریبس

ی  آخرین لام از تحلیل رفتارکاربردی ارائ ه  .(2022)هیوارد و همک اران،  کند یم جادیا دیکه تهد "میده رییرا تغ ییکه چگونه رفتارها میریبگ ادی دیبا

ب ه ای ن منظ ور، اق دامات او لاحی ب رای       کردن فاوله بین رفتار موجود و رفتار مطلون اس ت.   پیشنهاد برای اقدامات اولاحی به منظور کم

 شوند: ها و امکانات موجود به شرح زیر ارائه می لرفتن عملکردی متمایز از محیط واقعی و مبتنی بر داده

                                                           
1
 . Innovation 

2
 . Accountability 
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 س ازی خ دمات آن ان در نظ ر س ایر       الکترونی ک و برجس ته   دهندلان بانک داری  مند و دانا به عنوان ارائه انتخان افراد مشتاق، علاقه

الکترونی ک ب ه ام ری همگ انی      مندی و اشتیاق به ت روی  بانک داری   طریق ارتقا رتبه یا پاداش مضاع  بطوریکه علاقه کارکنان از

 تبدیل شود. 

 الکترونیک از طریق تعاملات موثر با نخبگان  کنندلان خدمات بانکداری رفتار برای ارائه های تحلیل رسانی مهارت روز  آموزش و به

الملل ی ب ا الگوه ای     های پژوهشی برای تطبیق الگوهای موفق ب ین  لی در این زمینه. هم نین تخصیص بودجهالمل  های بین و سازمان

 کند. موجود داخلی، شناسایی انحرا  از معیار را تسریع و تسهیل می

 ای  در وق ت و ان رژی   جویی انجامد بلکه، باعث ورفه  ها می های آن جویی در هزینه ایجاد پلتفرم مشترک بین بانکها نه تنها به ورفه

ب رد. ع لاوه ب ر ای ن، احس اس امنی ت        شود که مشتری حاضر است برای ی ادلیری و ر  کن د و احتم ا  اس تفاده را ب الا م ی        می

 کننده نیز افزایش خواهد یافت.  استفاده

 توانن د ب ا    ت ه ک ه بانکه ا م ی    های الکترونیکی ب ر اس اس آن. الب   ی کانا  ی دانش اطلاعاتی و ارائه بندی مشتریان از نظر پیشینه سطح

 و هم نین تقویت رفتار مثبت این پیشینه را تقویت کنند و تا حد مطلون ارتقا دهند.  1استفاده از مکانیزم تلنگر

   ایجاد کاناVIP            ی  و بدون واسطه با ب الاترین س طح س ازمان و دسترس ی ب ه ارتباط ات ب رون س ازمانی س هل و س ریع در زمین ه

سازی  ی سازمانی در تصمیم الکترونیک مجبور به انتظار در و  طولانی مشکلات انباشته بطوریکه بانکداری الکترونیک بانکداری

 لذاری نشود.  مشی لیری و خط و متعاقب آن تصمیم

 ی خدمات متمایز و  ارائهVIP ی ا   ه ا  کنند. مانن د تخفی   در هزین ه    الکترونیک می به مشتریانی که بیشترین استفاده را از بانکداری

 انجام سایر خدمات بانکی خارج از نوبت 

 گیری بحث و نتیجه

طور  همان کننده است. ای برای تغییر اجتماعی و متعاقب آن ارتقا کیفیت زندلی داریم، تحلیل رفتار کمک رفتار همه چیز است؛ الر دلدله

محیط ی اس ت ب رای ارتق ا پای  داری      زیس ت  الکترونی ک ن ه تنه ا ی ک ال زام تکنول وژیکی، بلک ه ض رورتی          پ ذیرش بانک داری  ک ه لفت یم،   

ی یک تلاش و اقدام مشترک و  ی ما به شدت نیازمند تغییر وتحو  هستند. این تغییر ثمره لرایانه هایی که به علت رفتارهای مصر  بوم زیست

                                                           
با تغییر محیط باعث و  کند های اقتصادی شان، اصلاح می ای یا تغییر محسوسی در انگیزه بینی پذیری، بدون ممنوع کردن هیچ گزینه ای از معماری رفتار است که رفتار مردم را در راه پیش هر جنبه -1

 .کند رفتار مشخصی شکل به یا یا اتخاذ مشخصی تصمیمات بیشتری احتمال با فرد یک دیگر عبارت به. شود حاصل مطلوب ی شود که فرایند خودکار شناختی به راه افتد تا نتیجه می
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 کی  ب ه   م،ییرسد که بگو ینظرم به یهیتر، بد یانسان ییایدن جادیکمک به ابه هر حا ، برای ندلان خواهد بود. کن متعامل بین مشتریان و ارائه

)هیوارد و همکاران، حل آن داشته باشد یتلاش برا یفرد برا لیبر تما یریتأث دیمشکل نبا کی یدشوار، نیاز داریم؛ 1"داتوان انجام د یمی هیروح"

ه ا ی ا مف اهیم م وثر، کنش گران       الکترونیک، با در نظر داشتن همزمان کنش پذیرش بانکداری همبستی پژوهش ما یعنی،  بنابراین، یافته. (2022

 خواند.  کلیدی را به نفوذ در ساختارهای موجود برای لرفتن عملکردهای بهتر فرامی

 پیشنهادها

از نظر تعداد و دامنه  رفتارهابه  یدلیرس یرفتار برا لگرانیتوسط تحل یتجرب یها تلاش. رفتار است لیتحل یاز ارکان فلسف یکی 2لرایی عمل

   نک رده اس ت   دایپ مشکلات رفتاری یبرا بهترِ دیگری راه حل ی نیزگرید یعلم ی رشته چیاذعان داشت که ه دیبا . به هر حا ،محدود است

 ج اد یا نیمع ی هحوز کی در یاجتماع ریبه تأث یابیدست یرا برا یمداخلات مؤثر و کاربرپسند دیباکاربردی  ؛ تحلیل رفتار(2022) هیوارد و همکاران، 

ب ه ای ن اعتب ار، ب رای او لاح رفت ار پ  ذیرش        .قاب ل اس تفاده باش د   من د ش وند،    توانن د از آنه ا به ره    یک ه م    یکس ان  ی هم ه  یکن د ک ه ب را   

ی او : در م واردی   ی کلی قرار داد. دسته توان در دو دسته را می 3الکترونیک، با توجه به رفتارهای مشاهده شده اقدامات اولاحی بانکداری

ی محل ی و   ی، فرهن گ لال ب جامع ه   اطلاع اتی ناک اف   ی دانش  مثلا پیشینه -که علت عدم پذیرش را بتوان به مشتری)طر  تقاضا( نسبت داد

ویکتور فرانکل استفاده کرد؛ به یک معنا، الر بپذیریم که ترس، تنبلی یا وسواس الگوی ذهن ی   4توان از تکنیک قصد متضاد می -نظایر اینها

الگوی ذهنی او را اولاح کنیم. ب ه  الکترونیک،  توانیم با همراهیِ عملی، یعنی قرار دادن او در موقعیت استفاده از بانکداری مشتری است، می

ی دوم: مواردی که علت عدم پ ذیرش مرب وی ب ه     شود. دسته تر می این ترتیب الگوی ذهنی او به تدری  به الگوی مطلون نزدیک و نزدیک

اثربخش ی ا نظ ایر اینه ا؛    لیرنده باشد، مثلا فقدان نوآوری، عدم پاسخگویی، ارتباطات لیر کننده یا تصمیم کننده، شامل فروشنده، تروی  ارائه

ی خ دمات   کنن ده  رفت ار، یعن ی ارائ ه    پرواضح است که اولاح رفتار باید در طر  دیگر، یعنی طر  عرضه، اعما  شود. بن ابراین، تحلیلگ ر  

او لاحی   الکترونیک، با تحلیل رفتار خود در طر  عرضه یا تحلیل رفتار مشتری در طر  تقاضا، ب ا پیش نهاد ی ا اج رای اق دامات      بانکداری

 همبست پذیرش بانکداری الکترونیک را راهبری خواهد کرد.

  

                                                           
1- can-do spirits 

2- Pragmatism 
 .کند را تحلیل میهم رفتار مشتری  . بر اساس واقعیت موجود، ارائه کننده باید رفتار خود یا مشتری را اصلاح کند. به یک معنا، او با پذیرش نقشی دوگانه، هم رفتار خود و 3

4- paradoxical intention 
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