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A B S T R A C T 
Analysis method: in this review study, which was conducted in 1400, articles 
indexed in proquest,scientific information, database (SID) magiran, 
ovid,Irandoc, Iranmedex, sciencedirect, cochrane,springer,google scholar, 
scopus databases were used. The collection of reviewed articles included 41 
articles related to the last 20 years (from 2000 until now) in persian and 
English. Studies with unspecified sample size and implementation or only on 
non- electronic security and banking protocols, were excluded from the study. 
Articles whose full text was not available were also excluded from the study. 
Finding: Given that monetary and financial exchanges are an integral part of 
commercial exchanges, therefore, along with the expansion of global e-
commerce, monetary and financial institutions to widely support and facilitate 
e- commerce widely use the information and communication technology they 
have brought. As a result, electronic payment systems have been gradually 
replacing traditional payment systems over the past few decades. Conclusion: 
Banks are affected by changes in globalisation and financial liberalisation, in 
response to which banks are expanding their service to customers, expanding 
their dependence on technology, while competition for banking services has 
increased. They are trying to reach higher levels of Internet banking 
acceptance among their customers. 
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 چکیده
 

های شده است، از مقالات نمایه شده در پایگاهانجام 3011در این مطالعه مروری که در سال  روش بررسی:

اطلاعاتی پروکوییست، اس.آی. دی، مگیران، آوید، ایرانداک، ایران مدکس، ساینتس دایرکت، کورنِس، 

بود که  مقاله 03شده شامل اشپرینگر، گوگل اسکالر و اسکوپوس استفاده شد. مجموعه مقالات بررسی

هایی که های فارسی و انگلیسی در برداشت. پژوهشتاکنون( به زبان 0111سال اخیر )از سال  01مربوط به 

های امنیتی و بانکداری غیر الکترونیک حجم نمونه و نحوه اجرای نامشخصی داشتند یا فقط روی پروتکل

ها در دسترس نبود نیز از کامل آن شده بود، از روند مطالعه حذف شدند. همچنین مقالاتی که متنانجام

 .مطالعه حذف شدند

رو، همگام با به اینکه مبادلات پولی و مالی جزء لاینفک مبادلات تجاری است، ازاینباتوجه ها:یافته

منظور پشتیبانی و تسهیل تجارت گسترش حجم تجارت الکترونیکی جهانی، نهادهای پولی و مالی نیز به

ند. درنتیجه، طی چند اآوری ارتباطات و اطلاعات روی آوردهای به استفاده از فنطور گستردهالکترونیکی به

 .های پرداخت سنتی هستندتدریج در حال جایگزینی با سیستمهای پرداخت الکترونیک بهدهه اخیر سیستم

 شدن و آزادسازی مالی قرار دارند، در واکنش به این تغییراتها تحت تأثیر تغییرات جهانیبانک گیری:نتیجه

دهند در حالی ش وابستگی خود را به تکنولوژی افزایش میارائه به مشتریان را گسترها خدمات قابلبانک

ها در تلاش هستند تا به سطوح بالاتری از یافته است، بانککه رقابت برای ارائه خدمات بانکی افزایش

 پذیرش بانکداری اینترنتی در میان مشتریان خود برسند.

 اطلاعات مقاله 

 1411آبان  11 تاریخ دریافت:

 1411 دی 10 تاریخ پذیرش:

 1411 دی 10تاریخ آنلاین شدن: 

 JLPS-2110-1023: مقاله دک

 

 

 

 

 کلیدواژگان:

بانکداری الکترونیکی، تصمیمات 

مشتری، مدیریت ارتباط با مشتری 

 الکترونیکی.

 

 مقدمه

آوری اطلاعاات و  های اخیر و با گسترش روزافزون فندر سال

ها و مؤسساات ماالی   مندی از شبکه جهانی اینترنت، بانکبهره

تار و بیشاتر باه مشاتریان خاود      درصدد ارائاه خادمات متناو    

گیااری و توسااعه بانکااداری الکترونیکاای بااا باشااند. شااکلماای

 های جدی مواجه است که پاسخگویی باه آن رارورتی  چالش

ناپذیر است. بانکداری الکترونیک با انعقااد قارارداد باا    اجتناب

هاا خواهاد داد و   مشتریان امکاان اساتفاده از ابزارهاا را باه آن    

ابزارهای مورداستفاده بانکداری الکترونیک در جهت ارائه بهتار  

شک شناخت اند و بیها ایجاد گردیدهخدمات به مشتریان بانک

تواناد  ها مای ردادهای مربوط به آنابزارها و ماهیت حقوقی قرا

گام مهم در جهت نیل به این اهداف را فاراهم ساازد. یکای از    

های توسعه بانکداری الکترونیکی ایران، چالش حقاوقی  چالش

ترین چالش حقوقی آن در بحث قراردادها اسات  است که مهم

و همچنین همیشه با این مسئله مواجه هساتیم کاه آیاا قواعاد     

ها، رمانت اجرای کافی را برای اعتباار و لازوم   عمومی قرارداد
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قراردادها مخصوصاً در عرصه قراردادهای مربوط به ابزارها که 

ها و از طارف دیگار اشاخاا ثالاث اسات باه       از طرفی بانک

آورد؟ امکان دسترسی مشتریان به خدمات بانکی، باا  وجود می

اده های ایمن و بدون حضور فیزیکی و با استفاستفاده از واسطه

افازاری مبتنای بار    افزاری و ساخت های پیشرفته نرماز فناوری

صاورت  شبکه و مخابرات برای تبادل منابع و اطلاعات مالی به

تواند باعث حذف نیاز باه حضاور فیزیکای    الکترونیکی که می

هااای بانکااداری هااا شااود از ویژگاایمشااتری در شااعن بانااک

 (.39: 3111الکترونیک است، )عباسی نژاد و مهرنوش،

هایی از ابزارهای مورداساتفاده در بانکاداری الکترونیاک    نمونه

عبارت است از: موبایل پایانه فروش و پرداخت قبوض، خریاد  

باناک، موبایال   باناک، کاارت  شارژ از طریق تلفن همراه و تلفن

بانک ... درنهایت چالش حقوقی قراردادها در ایان مبحاث بار    

بررسی ابزارهاا  . هد شداساس اصل آزادی قراردادها تفسیر خوا

و ماهیاات حقااوقی قراردادهااای الکترونیااک در بانکااداری     

الکترونیکی از این نظر حائز اهمیت خواهد بود که در صاورت  

بروز اختلاف بر اساس نو  ماهیت حقوقی و قوانین حااکم بار   

ریایی پور و عباس پاور  کرد.  گیریتوان تصمیمآن چگونه می

( پژوهشاای بااا عنااوان بررساای رابطااه تارنمااای هااای   3191)

هاای  بانکداری الکترونیکی و رفتار مشتریان الکترونیکی باناک 

خصوا ارائه دادند. ایان پاژوهش تاأثیر طراحای تارنماهاای      

بانکداری الکترونیکی بر رفتاار مشاتریان الکترونیکای باناک را     

تحقیق از منظر ماهیت توصایفی  دهد. این موردسنجش قرار می

همبستگی است. جامعه موردمطالعه مشاتریان باناک پاساارگاد    

 3191مااه ساال   ماهه از بهمان  6شیراز در بازه زمانی  -شعن 

گیاری تصاادفی   بوده است. برای انتخاب نمونه از روش نموناه 

آوری اطلاعاات، پرسشانامه   شده است. ابزار جمعساده استفاده

ریان بانک توزیع گردیده است. نتایج توساط  است که میان مشت

باا اساتفاده ازماون همبساتگی پیرساون ماورد        spssافازار  نرم

وتحلیل قرارگرفته اسات. نتاایج حااکی از آن اسات کاه      تجزیه

چگونگی طراحی تارنمای های بانکداری الکترونیکی بر رفتاار  

ها تأثیرگذار است و تمایلات رفتاری مشتریان الکترونیکی بانک

 کند.ین مشتریان را دستخوش تغییر میا

( پژوهشی با عنوان بررسای  3191آبادی )امرا شهستان و هارون

باارای ررااایت eCRM آوری اطلاعااات در اسااتقرارنقااش فاان

هاای  مشتری در صنعت بانکداری ارائه دادناد. ههاور فنااوری   

آوری اطلاعات تأثیرات گسترده بر ابعاد مختلف نوین مانند فن

شته است. این موراو  خاود باعاث پدیاد آمادن      ها گذابانک

مفهومی نوینی به نام مادیریت ارتبااط باا مشاتری الکترونیاک      

eCRM  شده است. مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتری تبدیل

های بانفوذ در جهاان شاده اسات. در ایان     آوریبه یکی از فن

 eCRMآوری اطلاعاات در اساتقرار   مقاله نقش و اهمیات فان  

 مندی مشتری در صنعت بانکداری بررسای ررایتبرای جلن 

( پژوهشی با عنوان بررسی عوامل ماؤثر بار   3191رجبی )شد. 

استفاده از بانکداری الکترونیکای توساط مشاتریان باناک مهار      

اقتصاد در شهرساتان خدابناده ارائاه دادناد. مطالعاه باه روش       

گیری تصاادفی سااده   استفاده از نمونه -توصیفی پیمایشی و با 

ساازی  هاا از مادل  وتحلیال داده شده است. بارای تجزیاه  جامان

معادلات ساختاری و تحلیل رگرسیون چندگاناه اساتفاده شاد.    

هاای رفتااری و   ها نشاان داد کاه عوامال نگارش، کنتارل     یافته

هنجارهاای ذهناای، باه ترتیاان بیشاترین تااأثیر را بار پااذیرش     

ین به بانکداری الکترونیکی توسط مشتریان دارد. این عوامل قر

درصد از عوامل مؤثر بر پذیرش بانکاداری الکترونیکای را    11

هاای مرساوم   کنناد و ایان در حاالی اسات کاه مادل      تبیین می

درصد از  11طور متوسط شده در تحقیقات پیشین نیز بهاستفاده

 اند.عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری الکترونیکی را تبیین کرده

هشی با عنوان عوامل مؤثر ( پژو0139) 3سالم، بایدون و والش

بر استفاده مشتریان از خدمات بانکداری آنلاین ارائه دادند. 

هدف این مقاله، بررسی عوامل مؤثر بر استفاده مشتریان 

فلسطینی از خدمات بانکداری آنلاین است. طراحی/روش 

پژوهش/رویکرد: یک مطالعه تجربی با استفاده از یک 

 011نجام شد. پرسشنامه بین ها اپرسشنامه جهت آزمون فرریه

                                                           
1 Mohammed Z. Salem, Samir Baidoun, Grace Walsh 
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کننده، توزیع شد. های شرکتشده توسط بانکپاسخگر انتخاب

پرسشنامه کامل برگردانده شد. متغیرهای  169درمجمو  

آوری، ارزش کارگیری فنمستقل مطالعه شامل میل به به

های سازی آنلاین، نگرانیمشتریان برای سفارشی یا شخصی

آوری د الکترونیک، رهبری فنحریم خصوصی مشتریان، اعتما

و وفاداری بودند. استفاده مشتریان فلسطینی از خدمات 

ها: نتایج این مدل بانکداری آنلاین، متغیر وابسته است. یافته

کنند که استفاده از خدمات وروح بیان میآزمون شده به

آوری، اعتماد بانکداری آنلاین به ترتین تحت تأثیر رهبری فن

فاداری الکترونیک، ارزش قائل شدن مشتریان الکترونیک، و

های حریم خصوصی سازی آنلاین، نگرانیبرای شخصی

فاتهیما و  آوری، قرار گرفتند.مشتریان و میل به بکار گیری فن

( پژوهش با عنوان پذیرش تکنولوژی 0130) 3ماتومانی

بانکداری اینترنتی کاربران ارائه دادند. نتایج تحقیق نشان داد که 

شده و راحتی شده، اعتماد، اعتبار ادراکدمندی ادراکسو

ترین عوامل تأثیرگذار بر پذیرش شده مهماستفاده ادراک

( 0130) 0سانتورادیس و کاریس بانکداری اینترنتی هستند.

عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی در کشور یونان 

یان از اند. نتایج تحقیق نشان داد که ادارک مشتربررسی کرده

سودمندی، اعتبار و راحتی استفاده نقش زیادی در پذیرش 

( پژوهشی با 0131) 1العجم و نوردارد.  بانکداری اینترنتی

عنوان پذیرش بانکداری اینترنتی: ادغام مدل پذیرش تکنولوژی 

و اعتماد ارائه دادند. نتایج تحقیق نشان داد که راحتی استفاده 

شده بر نگرش کاربران ادراک شده، اعتماد، مزیت نسبیادراک

( 0133نصری ) به پذیرش بانکداری اینترنتی مؤثر است.

پژوهشی با عنوان بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری 

اینترنتی در تونس ارائه داد. نتایج تحقیق نشان داد که در تونس 

عوامل دسترسی، ریسک، امنیت و دانش موجود بر پذیرش 

باراکلوف و همکاران  یرگذارند.بانکداری اینترنتی تأث

(Barraclough et al, 2013در مقاله ) ی خود با نام سیستم

                                                           
1 Fathima and Muthumani 
2 Santouridis & Kyritsi 
3 Al-Ajam and Nor 

هوشمند تشخیص فیشینگ و طرح حفاهت برای انجام 

های بانکداری الکترونیک های برخط، یکی از ریسکتراکنش

را بیان کردند. فیشینگ یک نمونه از تکنیک مهندسی اجتماعی 

بران اینترنتی به دست آوردن اطلاعات منظور گمراه کردن کاربه

ورودی برای  0ی آنان است. از تکنیک فازی عصبی با محرمانه

ورودی  0اند که این سایت فیشینگ استفاده کردهکشف وب

مرور . دهندهای فیشینگ را نشان میها و تکنیکاستراتژی

های مختلفی به دهد که پژوهشادبیات پژوهشی نشان می

وابسته به آن  هایی الکترونیکی و مؤلفهمورو  بانکدار

طور مستقیم به بررسی حال تاکنون پژوهشی بهباایناند. پرداخته

ها در یک ساختار شده و گزارش نتایج آنهای انجامپژوهش

رسد مرور رو به نظر میمنسجم و هدفمند نپرداخته است. ازاین

ی ادبیات پژوهشی در خصوا بانکداری الکترونیکی و بررس

تواند ورعیت مورو  موردبررسی و ها میانتقادی نتایج آن

های بعدی خلأهای موجود و نیز اقدامات لازم جهت پژوهش

خوبی نمایان سازد؛ بنابراین هدف از پژوهش حارر را به

بندی های قبلی در یک طبقهبندی و ارائه نتایج پژوهشجمع

بانکداری و ای که بینش لازم در گونهمنطقی و منظم است؛ به

ابزارهای مورداستفاده در بانکداری الکترونیکی برای محققان 

 آتی فراهم آورد.

 روش بررسی

های مربوط به ها و مقالهدر این مطالعه مروری روایتی از کتاب

هاای اطلاعااتی   مطالعات کیفی و کماّی نمایاه شاده در پایگااه    

ایاران  ، 1، ایرانداک1، آوید6، مگیران0، اس.آی. دی0پروکوییست

، گوگال  30، اشاپرینگر 33، کاورنِس 31، ساینتس دایرکات 9مدکس

                                                           
4 Proquest 
5 Scientific Information Database (SID) 
6 Magiran 
7 Ovid 
8 Irandoc 
9 Iranmedex 
10 ScienceDirect 
11 Cochrane 
12 Springer 
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وجاوی مقاالات   استفاده شد. در جسات  0و اسکوپوس 3اسکالر

 ها بود:شامل این کلیدواژه کاررفتهکلمات کلیدی به
E-banking, customer decisions, e-customer 
relationship management 

 معیارهای انتخاب مقالات عبارت بود از:

که از نو  کیفی و کمّی و  0103مقالات یافت شده در سال  -3

 شد؛به مربوط می

شده در مجلات علمی زبان چاپمقالات فارسی و انگلیسی -0

داخلی و خارجی مربوط به بانکداری الکترونیک مدیریت 

های مربوطه توسعه که متن بحران در کاهش ریسک و فنّاوری

 ها در دسترس بود؛کامل آن

منظور بررسی های سیستم بهبه ارائه مدل پویاییتوجهبا -1

شده های بانکداری الکترونیک پرداختهآوریروند توسعه فن

 است.

                                                           
1 Google Scholar 
2 Scopus 
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هاها و کلیدواژه( موتور جستجو، پایگاه3جدول )  

 

 
شدههای انجام: فرایند جستجو و پالایش پژوهش3شکل   

 

 

 

 هایافته

های پس از جستجو، غربالگری و ارزیابیِ کیفیت پژوهش

مطالعه انجام شد  36شده، در پایان، تحلیل نهایی بر روی انجام

های و نتایج مطالعات بیانگر آن بود که در همه پژوهش

های مؤسسات مالی و چهار نمونه شده، شناسایی ریسکانجام

ریسک های موجود در بانکداری الکترونیک شامل از ریسک

نقدینگی، عملیاتی، قانونی، اعتباری تأثیر مثبت داشته است و 

شده از سوی کمیته بال و توانسته است عوامل تأثیرگذار معرفی

های اطلاعاتیپایگاه موتورهای جستجو هاکلیدواژه   

Google 
GoogleScholar 

Yahoo 

 انگلیسی فارسی خارجی داخلی
Elmnet.ir 
Ensani.ir 
SID.ir 
Magiran.com 
Noormags.ir 
ganj.irandoc.ac.ir 

Scopus 
Science Direct 
Pub Med 
Iceeft.com 
Psych info 
Oalib.com 
proquest.com 
Wiley.com 

یبانکداری الکترونیک  

 تصمیمات مشتری

مدیریت ارتباط با 

.مشتری الکترونیکی  

E-banking 
customer decisions 
 e-customer 
Relationship 
management 
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اصول مدیریت ریسک در نظام بانکداری الکترونیک و ابعاد 

ای از خلاصه 1و  0وابسته به آن را ارتقا دهد. در جدول 

ها جهت شناسی آنشده و مشخصات روشهای انجامپژوهش

 ها آورده شده است.ها و تلخیص یافتهمرور پژوهش

 

ی کاهش ریسک بانکداری الکترونیکشده درزمینهی تحقیقات انجام( خلاصه0جدول )  

شدههای شناساییریسک مرجع  روش مدیریت ریسک 

یوسفی و 

 3111اسماعیلی،

از   چهاار نموناه  هاای مؤسساات ماالی و    شناسایی ریسک

ریساک   های موجود در بانکداری الکترونیک شاملریسک

 نقدینگی، عملیاتی، قانونی، اعتباری

نظارت  استفاده از اصول مدیریت ریسک طبق

 کمیته بال در بانکداری الکترونیک

حسین زاده و 

قدک 

 3193فروشان،

ریسک عملیاتی، ریسک شهرت، ریساک قاانونی، ریساک    

 استراتژیک

نظارت  از اصول مدیریت ریسک طبقاستفاده 

 کمیته بال در بانکداری الکترونیک

Zarei 2011 های بانکداری اینترنتی شامل ریسک امنیتی، ریسک ریسک

قااانونی، ریسااک اسااتراتژیک، ریسااک شااهرت و ریسااک 

هااای بانکااداری ساانتی ماننااد ریسااک عملیاااتی و ریسااک

 اعتباری، ریسک نقدینگی و ریسک بهره

 ریسک کمیته بال ی کنترلهادستورالعمل

سپهوند و 

 3190همکاران 

 های کنترل ریسک کمیته بالدستورالعمل ریسک عملیاتی نظام بانکداری الکترونیک

صفری و 

 3191سلیمانی 

شاده از ساوی کمیتاه    عوامل تأثیرگذار معرفی ریسک عملیاتی بانکداری الکترونیکی

بااال و اصااول ماادیریت ریسااک در نظااام    

 رونیکبانکداری الکت

Khezri & 
tavallaei 

2014 

ریسک امنیتی، ریسک عملیاتی، ریساک حقاوقی، ریساک    

 شهرت، ریسک استراتژیک

و  المللااایاساااتفاده از اساااتانداردهای باااین 

 بال های کنترل ریسک کمیتهدستورالعمل

Barraclough 
et al 2013 

طاارح ی یااک ماادل فااازی عصاابی و توسااعه ورودی 0سایت فیشینگ بر اساس کشف وب

 های برخطحفاهت برای انجام تراکنش

 

 

 

 

 

ی کاهش ریسک بانکداری الکترونیکشده درزمینهی تحقیقات انجام( خلاصه1جدول )  

 هدف روش مرجع

Abbasi et al هااای قااوانین بانکااداری بررساای مزایااا و محاادودیت استفاده از قوانین حقوقی در بانکداری الکترونیک
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 الکترونیک در ایران 2013

Safarpour 
2016 

توسعه بانکداری و  بندی موانع پذیرششناسایی و رتبه پرسشنامه

 الکترونیکی در ایران

Jehangir et 
al 2016 

ای لیکارت،  نقطاه  0پرسشنامه بر اسااس مقیااس   

spss16 و اکسل 

ارزیاابی   شرح مزایا و معایان بانکاداری الکترونیاک،   

 درجه تأثیر بر ررایت مشتریان

Pavia et al 
2012 

 های اعتباریبررسی حوادث کارت توزیع احتمال متغیر تصادفی

خسروی لقن و 

3190همکاران   

اعتماد مشتریان در و  ارتباط بین حفظ حریم خصوصی ایتفسیری توصیفی، مطالعات کتابخانه

 بانکداری الکترونیکی

زادهابراهیم  

3190 

استفاده از جدول مورگان، آمار توصایفی از قبیال   

میانگین، فراوانی و انحراف معیار، آمار اساتنباطی  

 تک متغیره tروش 

بهباود سالامت   بار   بررسی نقش بانکداری الکترونیک

انصاار اساتان آذربایجاان    در شاعن باناک    نظام بانکی

 غربی

 زین ارزانی و

3190همکاران   

رد تحلیاال ی دانااش، رویکاا اسااتفاده از نقشااه 

هااای اجتماااعی و فرآینااد تحلیاال سلسااله شاابکه

 مراتبی

ماادیریت  ی دانااش بارای تشااکیل تاایم طراحای نقشااه 

بر اساس سطح مهارت سازمان  بحران، انتخاب اعضای

 گیری در شرایط بحرانیتصمیم و توانایی برای

 کاهمی و

3191مهرورزی   

اینترنتی شامل  بانکداریهای ترین ریسکشناسایی مهم Spssافزار پرسشنامه، نرم

خصوصی، زماان، اجتمااعی،    های امنیتی، حریمریسک

 عملکرد

 خدمتگزار و

3119همکاران   

کااارگیری ماادل یااابی معااادلات  پرسشاانامه، بااه

 ساختاری و تحلیل عاملی

هاا در  باناک  ی مشاتریان شدهنقش ابعاد ریسک ادراک

 ایراندر  پذیرش بانکداری اینترنتی

 غفاری و

3193همکاران   

بانکااداری خاادمات  شااده باار پااذیرشریسااک ادراک افزار لیزرلتکنیک معادلات ساختاری و نرم

ریسک اطلاعات شخصی،  اینترنتی شامل ریسک مالی،

 ریسک عملکردی ریسک ایمنی،

ی روشندل اربطان

 و همکاران

3111 

ران با رویکارد  بح تدوین الگوى جامع فراگرد مدیریت استفاده از الگوی چرخی شکل مدیریت بحران

 نظم و امنیت

 

های ی بانکداری الکترونیک، ریسکمطالعاتی که درزمینه

بانکداری الکترونیک، مبانی و اصول مدیریت بحران و 

های امنیتی برای کاهش ریسک بانکداری الکترونیک پروتکل

بانکداری های ی ریسکصورت گرفته است. درزمینه

شده است که الکترونیک مقالات زیادی مطالعه و بررسی

ها شامل ریسک امنیتی، ریسک حریم ترین این ریسکمهم

خصوصی، ریسک عملیاتی، ریسک شهرت )اعتباری(، ریسک 

گیرد. برای قانونی و ریسک استراتژیک موردتحقیق قرار می

ها و راهکارهای کاهش و کنترل ها، روشهریک از ریسک

شده است. در بخش مطالعات پیشین ریسک به تفکیک ارائه

ی بانکداری شده درزمینهای از تحقیقات انجامخلاصه
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الکترونیک و کاهش ریسک بانکداری الکترونیک شرح 

 شده است.داده

 هامفاهیم و دیدگاه -1

 بانکداری الکترونیکی 

ای از زندگی پس از گذشت دو دهه از ههور اینترنت هیچ جنبه

آوری اطلاعات و توان یافت که توسط فنانسان را نمی

تحت تأثیر قرار نگیرد. با ایجاد پول الکترونیکی و  3ارتباطات

امکان انجام معاملات مالی از طریق ابزارهای آنلاین و 

یافته ای گسترشطور فزایندهالکترونیکی، تجارت الکترونیک به

رده است و به مناطق بیشتری از اقتصاد جهانی نفوذ ک

 (.33: 0131، 0)قلندری

های اقتصادی صورت الکترونیکی، صرفهی خدمات بهارائه 

صورت سنتی دارد. ی این خدمات بهبیشتری نسبت به ارائه

آوری اطلاعات چندوجهی های مدرن ارزش فنبرای شرکت

است. همانند: بهبود و تنو  محصولات، کیفیت، ررایت 

سازی های غنی، کاهش هزینهمشتری، تسهیل فرایندهای کاری

های رقابتی )سناراتنا و وری و افزایش مزیتکار، مدیریت بهره

 (.00: 1،0133ویکراماسریا

کنندگان بانفوذ بیشتر و اخترا  فرایندهای جدید برای مصرف

طور های الکترونیکی، مشتریان بهخدمات از طریق رسانه

کنند مات تکیه میدهندگان خدای به فروشندگان و ارائهفزاینده

و  0ترین خدمات و وهایف )جهرمیحتی برای انجام ابتدایی

 (.0133همکاران، 

ی تحولات پیوسته است. در رویارویی لذا، دنیای امروز عرصه 

طور مستمر، با رقابت شدید و افزایش انتظارات مشتریان به

مند به شناسایی، درک، های تجارت الکترونیک علاقهشرکت

باشند نقش حیاتی فظ مشتریان سودآور موجود میپرورش و ح

های دستیابی به مشتریان جدید حفظ مشتریان از افزایش هزینه

                                                           
1 Information and Communication Technology: ICT 
2 Ghalandari 
3 Senarathna&Wickramasuriya 
4 Jahromi 

؛ 0133و همکاران، 6؛ لئو3190و همکاران،  0)صمدی پور

 (.0131قلندری، 

همچنین، از کاهش ارزش بالقوه در ارتباط با روابط بلندمدت 

ندمدت با کند. درنتیجه، ساخت روابط بلجلوگیری می

شرط رروری برای بقا اقتصادی و موفقیت مشتریان، پیش

شود و افزایش کوچک های خدماتی در نظر گرفته میشرکت

طور چشمگیری سود سازمان را در نرخ حفظ مشتری، به

دهد این نتایج سبن گردیده است که بسیاری از افزایش می

ریق ها نیز روی روابط بلندمدت با مشتریان خود از طبانک

و همکاران،  1افزایش وفاداری مشتریان تمرکز کنند )سلیمان

0130.) 

ی خدمات مالی و بانکی اثربخش، استفاده از طرفی، برای ارائه

کارگیری اینترنت امری گریزناپذیر آوری اطلاعات و بهاز فن

 (.0131، 1است )هو و لین

های الکترونیکی سبن ارائه خدمات بانکی از طریق کانال

یش رقابت در صنعت بانکداری گردیده است. بانکداری افزا

الکترونیکی، عنصری کلیدی از دستاوردهای تجارت 

عنوان بانکداری الکترونیک است. بانکداری الکترونیکی به

شده و در بازارهای جهانی در تسهیل تجارت اینترنتی شناخته

 (.0130الکترونیکی محبوبیت یافته است )سلیمان و همکاران، 

اینجا، تأکید بر بانکداری الکترونیکی از طریق اینترنت  در

آوری اینترنت، است. تغییر محیط بانکی از طریق استفاده از فن

 9دهد )حمدی،تعامل با خدمات بانکی را تحت تأثیر قرار می

0133.) 

دهد تا از طریق بانکداری الکترونیکی به مشتریان اجازه می

ی کمتر در مقایسه با شعن نهتر و با هزیسایت بانک سریعوب

بانک سنتی و بدون محدودیت زمانی و مالی معاملات بانکی 

 (.0111، 31گسترده داشته باشند )گرابنر کراوتر و فولنت

                                                           
5 Samadipour 
6 Liu 
7 Suleiman 
8 Ho & Lin 
9 Hamadi 
10 Grabner – Kräuter & Faullant 
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ها، جذب و های پیش روی بانکبین، یکی از چالشدراین

حفظ مشتریان و ساخت وفاداری الکترونیکی مشتریان است. 

ی کداری الکترونیکی هم از جنبهوفاداری الکترونیکی در بان

اقتصادی و هم از حیث رقابتی امری رروری است )فلا و 

 (.0116، 3تریبلمایر

وکار های کسنبدون وفاداری مشتری، بهترین مدل 

زودی از هم خواهند پاشید، در تلاش جهت الکترونیکی به

کنند. ها سعی میتوسعه یک پایگاه مشتری وفادار، اکثر سازمان

طور مستمر برای ررایت مشتریان خود ارائه ین خود را بهبهتر

ها توسعه دهند. اگر دهند و روابط بلندمدت خود را با آن

طور کامل مدیریت شود، وفاداری گیری ررایت بهشکل

منظور افزایش وفاداری یابد. درواقع، بهمشتری توسعه می

و  بخش باشد )لوارنمشتریان باید خدمات الکترونیکی ررایت

توان غلبه کرد (. لذا، بر عدم وفاداری مشتریان می0111، 0لین

توانند ررایت از طریق درک و شناسایی عواملی که می

مشتریان را به بانکداری الکترونیکی بهبود دهند. )عباسی و 

 (.1،3191رجبی میاندره

بانکداری الکترونیکی، اصطلاح مورداستفاده در سیستم بانکی 

وری، کارایی و اجرای ( که در بهره0131 ،0مدرن است )اوتا

آوری اطلاعات و ارتباطات تغییراتی شبکه بانکی توسط فن

ایجاد کرده و سرعت عملکرد بانکی را افزایش داده است 

(Abaenewe,et al, 2013.) 

در ادبیات بازاریابی از بانکداری الکترونیکی با اسامی متفاوتی 

بانکداری مجازی و بانکداری یادشده است: بانکداری آنلاین، 

عنوان بانکداری آنلاین، شامل اینترنتی. بانکداری الکترونیکی به

حساب، انتقال وجه ی خدمات بانکی ازجمله دسترسی بهارائه

ی خدمات مالی آنلاین است )اوتا، ها و ارائهبین حساب

حساب دهد جهت دسترسی به( که به مشتریان اجازه می0131

پرده، انجام معاملات بانکی، پرداخت قبوض، بانکی خود، س

وانتقال وجه با استفاده از سیستم بررسی موجودی حساب، نقل

                                                           
1 Floh&Treiblmaier 
2 Luarn & Lin 
3 Abbasi & Rajabi Myandareh 
4 Auta 

راحتی از شخصی خود اقدام نمایند و به تسهیلات بانکی به

منزل و یا محل کار خود دسترسی داشته باشند )کاراکاسیان و 

 (.0130، 0دانایاتا

شده خدمات بانکی ارائه از منظر دیگر، بانکداری اینترنتی به 

عنوان یک کند و بهسایت امن یک بانک اشاره میتوسط وب

دهد گردد که به مشتریان میکانال تحویل از راه دور تعریف می

مدیریت امور مالی خود را با کمترین تلاش انجام دهند. لذا، 

راه سریع و راحت را برای انجام معاملات بانکی از طریق یک

روز  1روز و ساعت شبانه 00داری اینترنتی در سایت بانکوب

 (.6،0131هاردین نماید )یی و فزیهفته فراهم می

بنادی مناسابی از مزایاای    تاوان دساته  ( می0در جدول شماره )

 بانکداری الکترونیک را مشاهده نمود.

                                                           
5 Kirakosyan&Dănăiaţă 
6 Yee &Fazihaudean 
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 (Basias et al. 2013( مزایای بانکداری الکترونیک )0جدول )

 مرجع توصیف مزایای بانکداری الکترونیک

پذیری و سرعت در انجامانعطاف  
 تراکنش عملیات بانکی3

 

 

 

دسترسی به سایت آنلاین بانک و 

 های بانکداری الکترونیک مانندشاخه

atm روز که در هر ساعت از شبانه

توانند در دسترس باشند. بدون در می

توانند تمامی نظر گرفتن ایام تعطیل می

 های مالی را انجام دهند.فعالیت

Shah and Clarke (2009) 
Ellatif et al. (2008), 
Barclays (2012), 
Bank of America (2012), 
Hoehle and Huff (2009), 
Sherah Kurnia et al. (2008) 

 

 

 کنترل بهتر

 

 

ها یک خط اتصال بدون مرز بیشتر بانک

و نامحدود به مشتریان خود برای 

های اعتباری، مدیریت بدهی و حساب

گذاری و دیگر وام مسکن، سبد سرمایه

 دهند.های مالی اختصاا میفعالیت

Shah and Clarke (2009). 

Barclays (2012). 

Bank of America (2012). 

Ellatif et al. (2008). 

Hoehle and Huff(2009) 
Sherah Kurnia et al. (2008) 

 

 زمان

 

 

 

 وآمد به بانکزمان هزینه شده برای رفت

Sherah Kurnia et al. (2008) 
National Bank of 
Greece(2011) 
Ellatif et al. (2008), 
Hoehle and Huff (2009). 

تار  بانک آنلاین بسیار ارزانعنوان یک به نرخ بهره پایین

هاای باناک در خیاباان هساتند.     از شعبه

طور مستقیم باه مشاتری داده   انداز بهپس

 شود.می

Hua (2008), 
Shah and Clarke(2009), 
Barclays (2012), Bank of 
America (2012), Hoehle and 
Huff (2009) 

کند و اتلاف زیست حمایت میاز محیط بانکداری سبز

 دهد.انرژی را کاهش می

 
HSBC (2012) 
 

هااثربخشی و کاهش هزینه برای بانک پرداخاات رودررو مسااتلزم هزینااه باارای  

انجاااام عملیاااات پرداخااات و دیگااار  

 ها استفعالیت

Ellatif et al. (2008), 
Shah and Clarke (2009) 
Hua (2008), 
Hoehle and Huff (2009) 

 راثربخشی و کااهش هزیناه بارای دیگا    

 مؤسسات

 Deutsche Bank Research دیگر مؤسسات مرتبط با بانک
(2007) 

 

                                                           
1 Transaction speed & Flexibility 
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 مقایسه بانکداری سنتی با بانکداری الکترونیک

در کشورهای پیشرفته دنیا مذاکرات بین خریدار و فروشنده، 

ونقل کالا و نامه، انتقال پول، حملسفارش خرید، تهیه بیمه

شود و صورت الکترونیکی پشتیبانی میترخیص از گمرکات به

ونقل صورت الکترونیکی و حملوانتقال پول بههای نقلروش

که در این  های الکترونیکی استکالا بر اساس درخواست

راستا بانکداری الکترونیکی از ارکان اصلی و لازمه تحقیق این 

 (.0130امر است )آگاروال، 

(.3119( مقایسه بانکداری الکترونیکی و سنتی )وفایی،0جدول )  

 بانکداری سنتی بانکداری نوین و الکترونیکی

 بازار محدود بازار نامحدود ازلحاظ مکانی

های تجاریقابت نامر هارقابت بین بانک   

 ارائه خدمات محدود ارائه خدمات گسترده

ریارائه خدمات متنو  بر اساس نیاز و سفارش مشتری و نوآو شکل خااارائه خدمات به یک   

های چندمنظوره مجهز به امکانات الکترونیکیبانک  متکی بر شعن 

هزینهتمرکز بر  تمرکز بر هزینه و رشد درآمد  

 کسن درآمد از طریق حاشیه سود کسن درآمد از طریق کارمزد

ساعته 00ازنظر زمانی نامحدود و   در قید ساعات اداری 

بانکیوجود رابطه نزدیک و تنگاتنگ بین بانکینبود رابطه نزدیک و مرتبط بین   

 نیاز به نیروی انسانی زیاد کاهش نیروی انسانی

 

سازی تمامی بانکداری الکترونیکی به معنای یکپارچه

آوری نوین کارگیری فنهای یک بانک از طریق بهفعالیت

اطلاعات و ارتباطات، مبتنی بر فرآیندهای بانکی، منطبق بر 

هاست که امکان ارائه تمامی خدمات ساختار سازمانی بانک

انکداری دیگر بعبارتسازد. بهموردنیاز مشتریان را فراهم می

های آوری پیشرفته شبکهتوان استفاده از فنالکترونیکی را می

ارتباطی و مخابرات جهت انتقال وجوه در سامانه بانکداری 

نگر معرفی نمود. آنچه دارای اهمیت است ویژگی فعال و آینده

خصوصیات بانکداری الکترونیکی در مقایسه با بانکداری سنتی 

کارانه سعی ا یک دید محافظهاست. بانکداری سنتی بیشتر ب

های بانکی را کاهش دهد. های مختلف هزینهنماید به شیوهمی

که بانکداری الکترونیکی رمن ارائه جامع خدمات درصورتی

بانکی در فکر توسعه و تحول برمبنای جلن ررایت مشتری و 

افزایش درآمد برمبنای ارائه خدماتی است که در قبالش کارمزد 

د؛ بنابراین در بانکداری الکترونیکی هرچند کندریافت می

گیرد ولی بر رشد های بانکی موردتوجه قرار میکاهش هزینه

گردد درآمد بانک از طریق ارائه خدمات متنو  نیز تأکید می

(Goyal vishal, et al,2012.) 

 آوریتئوری یکپارچه پذیرش و استفاده از فن -

 0111آوری در سال فنی پذیرش و استفاده از تئوری یکپارچه

و همکارانش در جهت توسعه مدل پذیرش  3توسط و نکاتش

آوری را داویس در سال آوری ارائه شد. مدل پذیرش فنفن

بر اساس تئوری عمل مستدل ارائه کرد. این مدل  3910

صورت اختصاصی، رفتارهای اشخاا را در ارتباط با کاربرد به

دهد. یوتری توریح میهای کامپآوریکامپیوتر و انوا  فن

آوری را دو تصور یا عقیده خاا که از اساس مدل پذیرش فن

عوامل اصلی مرتبط با رفتارهای پذیرش رایانه هستند تشکیل 

                                                           
1 Vangtash 
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دهد: سودمندی درک شده و سهولت استفاده درک شده. می

گرفته در کاربران سودمندی درک شده احتمال ذهنی شکل

آوری اطلاعات ه به فندرباره مفید بودن یک سیستم وابست

ها را ترتین که هر چه آن سیستم عملکرد کاری آنایناست، به

در بسترسازمانی بهبود ببخشد مفیدتر است و درنتیجه بیشتر 

 (.33: 3193سیما و شهیکی،گیرد، )خوشمورداستفاده قرار می

گرفته در سهولت استفاده درک شده، احتمال ذهنی شکل

آوری استفاده از یک سیستم وابسته به فنکاربران درباره آسانی 

ترتین که هر چه یک سیستم نیاز به ایناطلاعات است، به

تلاش کمتری برای یادگیری و استفاده داشته باشد، بیشتر 

رسد گیرد. در این حالت چنین به نظر میمورداستفاده قرار می

تر که هر چه استفاده از سیستمی برای کاربران مفیدتر و آسان

گیرد. در ها بیشتر موردپذیرش قرار میباشد، احتمالاً توسط آن

ی درک شده بر سودمندی درک شده این مدل سهولت استفاده

هم تأثیر دارد. بر اساس تئوری عمل مستدل، مدل پذیرش 

ی کنندهآوری نیز تصمیم به استفاده را یکی از عوامل تعیینفن

 (.Santouridis & Kyritsi,2014داند )کاربرد رایانه می

قبول و های قابل( یکی از مدلTAMمدل پذیرش تکنولوژی )

گسترده در حوزه پذیرش تکنولوژی اطلاعات است. این مدل 

و ارتباط  -قصد رفتار،  -به تشریح ماهیت روابط باور نگرش

کننده از تکنولوژی اطلاعات ها با میزان پذیرش استفادهآن

از مدل پذیرش تکنولوژی پردازد. در تحقیقات بسیاری می

خصوا در زمان استفاده از کننده، بهبرای آنالیز رفتار استفاده

شده است. طبق های اطلاعاتی استفادهانوا  مختلف سیستم

( بانکداری همراه پتانسیل ایجاد 0131) 3نتایج مطالعه اندرسون

بانکداری ساده و خدمات تراکنش الکترونیکی را برای مشتریان 

سازی ز در توسعه بازارها را دارا است؛ اما در فعالبانک گری

های بانکداری همراه سوالات سازیبازارهای دوطرفه، چاره

کنندگان صنعت ارتباطات از راه دور خاصی را برای تنظیم

ازجمله در مورد محرمانه بودن شبکه ارتباطی به وجود 

 (.01: 3191آورد، )صفری و سلیمانی،می

                                                           
1 Anderson 

 ها و مبانی نظری تحقیقمفاهیم، دیدگاه -2

 شدهریزینظریه رفتار برنامه -

شده باورهای رفتاری و ریزیبر اساس تئوری رفتار برنامه

ارزیابی نتایج، نگرش مطلوب یا نامطلوبی را درست به انجام 

کنند. نتیجه باورهای هنجاری و انگیزه رفتار در فرد ایجاد می

ذهنی نمود پیدا تحقق انتظارات هنجاری دیگران با هنجار 

شده را تعیین کند و باورهای کنترلی نیز کنترل رفتاری ادراکمی

طورکلی نگرش در مورد رفتار، هنجار ذهنی و کنند. بهمی

گیری قصد انجام رفتار کنترل رفتاری درک شده منجر به شکل

 (.Zhou,2011شوند )می

 توسط آجزن ارائه گردید. 3993این تئوری اولین بار در سال 

بینی و درک عوامل تأثیرگذار هدف از این تئوری پیش

انگیزشی بر رفتار فرد است. بر طبق این تئوری عامل 

کننده رفتار فرد، قصد او برای انجام یا عدم انجام یک تعیین

به مشکلات ناشی از پنهان بودن رفتار خاا است باتوجه

امل شده دو عریزیهمیشگی نیات یک فرد، تئوری رفتار برنامه

باشند و هر یک مفهومی وابسته را که با یکدیگر در تعامل می

به اهمیت نسبی خود از ررین وزنی خاصی باتوجه

 .گیردبرخوردارند، برای تشریح و بیان مقاصد فرد در نظر می

(Agarwal & Karahanna,2012.) 

 
 (3111سرافرازی،) شدهریزیبرنامه رفتار نظریه( 0) شکل

 

 تکنولوژینظریه پذیرش  -

ای از باورهای اساسی مانند سودمندی و این نظریه از مجموعه

های سهولت استفاده درک شده استفاده نموده که در موقعیت

استفاده است. مطابق با تئوری رفتار گوناگون قابل

گوید که آوری نیز میشده، الگوی پذیرش فنریزیبرنامه

رفتاری است.  آوری اطلاعات تابعی از نیتاستفاده از فن
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همچنین در این مدل اگرچه دارا بودن عوامل کنترل درونی 

مهم است اما گاهی اوقات عوامل کنترل بیرونی نیز به استفاده 

گذارند اما در این مدل به این عوامل کنترل از سیستم تأثیر می

 (.Barraclough,et al,2013بیرونی توجهی نشده است )

ر استفاده از یک تکنولوژی طبق مدل پذیرش تکنولوژی رفتا

وسیله قصد استفاده از آن سیستم خاا تعیین اطلاعاتی، به

وسیله میزان مفید نوبه خود بهشود و قصد استفاده نیز بهمی

کننده و سهولت بودن تکنولوژی موردنظر از دیدگاه استفاده

شود. این دو عامل بر طرز استفاده از سیستم توسط او تعیین می

نسبت به استفاده از یک سیستم خاا تأثیر نگرش فرد 

گذارند و طرز نگرش بر تمایل رفتاری فرد به استفاده از می

گذارد و تمایل به استفاده )قصد سیستم موردنظر تأثیر می

شود استفاده( به استفاده واقعی از سیستم موردنظر منجر می

(Abbasi Aabkhare,et al,2013.) 

 

 
 

 (0113( نظریه پذیرش تکنولوژی )مون و همکاران،1شکل )                                                       

 

های لازم به ذکر است، عواملی که بر پذیرش تکنولوژی

گذارند، برحسن آوری اطلاعات تأثیر میمختلف و فن

سی و شرایط موجود تکنولوژی موردنظر، کاربران موردبرر

 (.3190متفاوت است )سپهوند و همکاران،

های مهم پذیرش تکنولوژی برای درک رفتار یکی از مزیت 

استفاده از یک سیستم این است که این مدل چارچوبی را 

جهت بررسی تأثیر متغیرهای خارجی بر استفاده از تکنولوژی 

 (.3190دهد )اسفندیاری، موردنظر ارائه می

 یافته پذیرش تکنولوژیاملمدل تک -

در تکمیل مدل پذیرش تکنولوژی، عامل هنجار درونی را 

بینی کننده رفتار کاربران در مدل پذیرش عنوان عامل پیشبه

شده و مفهوم هنجار درونی یافته در نظر گرفتهتکنولوژی تکامل

عبارت است از درک فرد نسبت به افرادی که از نظر او دارای 

که چه نگرشی نسبت به سیستم جدید دارند. در اهمیت هستند 

شده و این مدل متغیرهای خارجی که بر سودمندی ادراک

گذارند، موردمطالعه قرار گرفت شده تأثیر میسهولت ادراک

 (.3191)ابراهیم پور و همکاران،

یافته درزمینه بانکداری همراه نیز مدل پذیرش تکنولوژی تکامل

های آن تحقیق وانگ یکی از نمونهموردتحقیق فراگرفته است. 

ای از مدل شده( است. این افراد مدل تعدیل0111و همکاران )

کننده پذیرش پذیرش تکنولوژی را برای بررسی عوامل تعیین

بانکداری همراه مورداستفاده قراردادند. این مدل در شکل زیر 

 شده است.نشان داده

 
 (0113همکاران، و مون) شدهتعدیل مدل همراه بانکداری یرشپذ نظریه( 0) شکل

 



 

 

233 

1411 زمستان،  4،  شماره 1دوره  نشریه حقوق و مطالعات سیاسی  

این محقق بجای متغیرهای خارجی در مدل اولیه از متغیرهای 

خود اثربخشی از کامپیوتر استفاده کرده است و یک متغیر دیگر 

با عنوان ادراک از امنیت نیز به مدل ارافه کردند. بنا بر نظر 

شده و سودمندی علاوه بر سهولت ادراکاین محققین 

شده، نیت و تمایل استفاده از خدمات بانکداری همراه ادراک

ها است. تحت ثاثیر امنیت درک شده مشتریان از این سیستم

امنیت درک شده ناهر بر درک افراد از امنیت و حفظ حریم 

ها در مبادلات بانکی همراه است )وانگ و شخصی آن

 (.0111همکاران،

 شدهریزینظریه تجزیه رفتار برنامه -

شده محققان عقیده دارند که ریزیدر نظریه تجزیه رفتار برنامه

شده، یعنی ریزیهای نیت در تئوری رفتار برنامهزمینهپیش

همان نگرش، هنجار ذهنی و کنترل رفتاری مفاهیمی چندبعدی 

بعدی و با تمرکز روی این عوامل و هستند، مفاهیمی تک

طور پذیرش را به های تأثیرگذار بر آن، رفتارمدیریت مؤلفه

توان کنترل و بررسی نمود، )آسوشه و اثربخشی می

 (.36: 3111همکاران،

اذعان نمودند که درک بهتر رابطه بین  3990تیلور و ناد در 

های نیت، نیاز به تجزیه بینی کنندههای باور و پیشسازه

دهند که ( نشان می3990باورهای نگرشی دارد. تیلو و تاد )

کنندگی بهتری نسبت به مدل ه قدرت توصیفشدمدل تجزیه

شده خالص و تئوری رفتاری مدل دارد. تیلور ریزیرفتار برنامه

نمایند که بر مبنای تئوری نشر نوآوری، و تاد همچنین تأکید می

باور نگرشی سه ویژگی برجسته از یک نوآوری که بر پذیرش 

نسبی، اند از: مزیت گذارد را دربر دارد که عبارتنفوذ می

طور که (. همان3191پیچیدگی و سازگاری )امیری و همکاران،

شده علاوه بر ریزیشده رفتار برنامهاشاره شد در مدل تجزیه

های مختلف، هنجارهای ذهنی و ادراک تجزیه نگرش به سازه

های رفتاری نیز به ابعاد خاا تجزیه شدند. این مدل از کنترل

تأثیر نگرش، هنجارهای یک روش کامل برای ادراک چگونگی 

ذهنی و ادراک از کنترل رفتاری یک فرد بر نیت او برای 

نماید، )فتحیان و میر های اطلاعاتی ارائه میاستفاده از سیستم

  (.39: 3111شفیعیان،

 
(3190شده )قیاسی و همکاران،ریزیشده رفتار برنامه( مدل تئوری تجزیه0شکل )  

 
ها، ازلحاظ ساختاری های موجود بین این مدلرغم تفاوتبه

ها ویژه و روابط مفروض در هر یک، وجوه مشترکی نیز بین آن

های مذکور باور که در تمام مدلطوریوجود دارد، به

آوری، تأثیر معناداری بر ها از فنکنندگان و ادراک آنمصرف

به کننده در استفاده از این خدمات دارد. باتوجهرفتار مصرف

آوری سه عامل اصلی وجود دارد که های پذیرش فنمدل
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: 3116دهد، )شاکری،آوری را تحت تأثیر قرار میپذیرش فن

00.) 

 اند از:این عوامل عبارت

 هنیهنجارهای ذ -

به فشار اجتماعی درک شده توسط فرد برای انجام یا عدم 

انجام رفتار هدف اشاره دارد. افراد غالباً بر مبنای ادراکاتشان 

کنند و کنند باید انجام دهند عمل میازآنچه که دیگران فکر می

صورت بالقوه، متأثر از ها جهت پذیرش رفتار بهقصد آن

ها دارند، )فراهانی، با آنافرادی است که ارتباطات نزدیکی 

3116 :11)1 

 نگرش -

عنوان احساس مثبت یا منفی درباره انجام رفتار هدف به

ررب شده است. نگرش فردی نسبت به رفتار، حاصلتعریف

باورهای نگرشی )احتمال ذهنی فرد در مورد اینکه انجام رفتار 

هدف، نتیجه موردقبول را به دنبال خواهد داشت( در ارزیابی 

آن پیامدها )پاسخ ارزیابانه صریح نسبت به نتیجه( است، 

 (.31: 3116)حمیدی زاده و همکاران،

 کنترل رفتاری -

ای از احساس فرد در مورد اینکه انجام عبارت است از درجه

یا عدم انجام یک رفتار تا چه حد تحت کنترل ارادی وی 

است. درواقع باورهای هنجاری و انگیزه تحقق انتظارات 

کند و باورهای جاری دیگران در هنجار ذهنی نمود پیدا میهن

کنند )اعلایی شده را تعیین میکنترلی نیز کنترل رفتاری ادراک

 (.3190و همکاران،

 ریسک در بانکداری الکترونیک -0

صنعت بانکداری در جهان در حال تغییرات مداوم و توسعه 

 است و با گسترش بانکداری الکترونیکی ثبت اطلاعات

طور ها بهتر شده است و حجم دادهتراکنشی راحت

ای در حال رشد است. به دلیل حجم بالای ملاحظهقابل

یافته است. درواقع تسهیلات بانکی، احتمال ریسک نیز افزایش

های بانکی نهفته است و عملاً حذف ریسک در ذات فعالیت

رسد ریسک از عملیات بانکداری غیرممکن به نظر می

(. ریسک به معنی امکان وقو  یک 3119عسگری،  )جماعت و

ی انجام یک خسارت و زیان اعم از مالی یا غیرمالی درنتیجه

شدن دارد ای قابلیت مطرحفعالیت است. ریسک در هر حیطه

ها هستند که به علت ها، بانکترین این حیطهکه یکی از مهم

ا اهمیت به سزایی که در نظام اقتصادی دارند موردتوجه خا

 (.33: 3191گیرند، )توکل و همکاران،قرار می

ماهیت ریسک در نظام بانکداری، به دلیل تعداد و تنو   

ی بانک و محدودیت میزان عملیات بانکی، ورعیت سرمایه

گذاران و ورعیت داران بانک و سپردهآن، حفظ منافع سهام

گذاران و فراوانی آن کاملاً متفاوت از ریسک در منافع سپرده

 (.3190یگر واحدهای اقتصادی است )طوسی و رستمیان،د

نوعی توانند بهمنظور از ریسک هر نو  وقایعی است که می 

تأثیری منفی بر سرمایه و درآمدهای بانکی داشته باشند. 

به افزایش حجم پردازش )چه در تعداد و چه در مبلغ(، باتوجه

یی که بر هایافته و از طرف دیگر کنترلاحتمال ریسک افزایش

یابد )یوسفی و روی معاملات وجود داشته کاهش می

 (.3116اسماعیلی،

توان آن ناپذیر در تجارت دنیاست و میریسک، عنصر اجتناب

های معکوس یک فرآیند یا پروژه در نظر گیریرا علت نتیجه

شود که در گرفت. ریسک از عدم وجود اطمینان ناشی می

دارد و کاملاً وارح است که طول عمر سازمان همواره حضور 

توان آن را طور کامل از بین برد بلکه میتوان بهریسک را نمی

درستی مدیریت کرد و هدایت نگری کاهش داد و یا بهبا آینده

سنجش و طور غیرقطعی قابلنمود؛ بنابراین ریسک به

گیری است. ریسک بر بسیاری از عوامل درگیر در اندازه

طور مثال بر منابع، محصولات، رد، بهگذاتجارت تأثیر می

های همکار، همچنین ها، مشتریان و سایر سازمانسرویس

شود های تجاری آن نیز میتأثیرات، شامل جامعه و محیط

 (.3190)ترابی و زمانی،

ی استاندارد بریتانیا، ریسک را احتمال یا فراوانی وقو  مؤسسه

 (.3191آبادی،یک خطر معین تعریف کرده است )خاتمی فیروز



 

 

233 

1411 زمستان،  4،  شماره 1دوره  نشریه حقوق و مطالعات سیاسی  

ی برخط ریسک در بانکداری الکترونیک یعنی در یک معامله

انتظاری های قابلویژه، توسط کاربر بانکداری الکترونیک زیان

صورت بگیرد. باوجود منافع مطمئنی که بانکداری الکترونیک 

هایی نیزدرپی دارد )حسین دهد، ریسکبه مشتریان ارائه می

 (.3193زاده و قدک فروشان،

 ریسک امنیتی -

ی عمومی از کامپیوترها است که جریان داده اینترنت یک شبکه

ها دارد. و اطلاعات را تسهیل کرده و دسترسی نامحدود به داده

منظور معاملات مالی باید ها برای استفاده از این واسطه بهبانک

هایی با یک محیط امن برای چنین تکنولوژی و سیستم

عنوان دسترسی غیرمجاز ریسک امنیتی به معاملاتی فراهم کنند.

به اطلاعات بحرانی بانک مانند سیستم حساب، سیستم 

مثال، هکرها عنوانشود. بهمدیریت ریسک و غیره مطرح می

توانند عملیاتی از طریق اینترنت انجام دهند و به اطلاعات می

ی مشتری دسترسی داشته و از آن استفاده کنند و محرمانه

ی این کار، از دست دادن روس تکثیرکننده. نتیجههمچنین وی

غیرفعال  کاری اطلاعات مشتری،اطلاعات، سرقت و یا دست

کردن یک بخش مهم از سیستم کامپیوتری داخلی بانک است 

شود. ی تعمیرات و غیره میکه باعث نقض خدمات و هزینه

خطرات مرتبط دیگر، از دست دادن شهرت، نقض حریم 

و پیامدهای قانونی هستند؛ بنابراین کنترل خصوصی مشتریان 

دسترسی از اهمیت زیادی برخوردار است. دسترسی به 

تر شده است، های بانکی در محیط اینترنت پیچیدهسیستم

 (.36: 3111)ارجمند نژاد،

توانند هکرها، فروشندگان فاقد اصول اخلاقی، مهاجمان می

ند. همچنین کارمندان ناراری یا حتی جستجوگران هیجان باش

ی آن محدود ترین حلقهدر یک محیط شبکه، امنیت به رعیف

ها یک ارزیابی بحرانی از است؛ بنابراین رروری است بانک

های مرتبط داشته باشند و کنترل دسترسی را در ی سیستمهمه

ها انجام دهند. علاوه بر حملات مکان هریک از سیستم

نابع داخلی مانند ها در معرض ریسک امنیتی مخارجی، بانک

های مختلف و برداری کارمندان هستند. کارمندان با سیستمکلاه

نقاط رعف آشنا هستند که به یک تهدید امنیتی بالقوه در یک 

توانند به ها میشده است. آنمحیط با کنترل رعیف تبدیل

منظور دسترسی به های احراز هویت بهدست آوردن داده

شود را ررر به بانک می های مشتریان که باعثحساب

طور ویژه محافظت مدیریت کنند، مگر در مواردی که به

ها و اطلاعاتی که بر روی اینترنت انتقال شوند. تمام دادهمی

 ,Zareiشوند )یابند توسط افراد غیرمجاز دیده یا خوانده میمی

2011; Amtul, 2011.) 

 ریسک حریم خصوصی -

ریسک عملیاتی ارائه کرده ی بال از طبق تعریفی که کمیته

است، این ریسک عبارت از: زیان ناشی از فرآیندهای داخلی 

نامناسن، وقایع خارجی، اشتباهات سیستمی و خطاهای انسانی 

عنوان یک (. ریسک عملیاتی به3111است )داوری و پهلوانی،

ترین نو  ریسک مرتبط با بانکداری ریسک معاملاتی، رایج

ها، اجرایی ی از پردازش نادرست تراکنشاینترنتی است. آن ناش

های سیستم، به خطر انداختن نبودن قراردادها، قطعی

ها، عدم حفظ حریم خصوصی داده و یکپارچگی داده

های بانکی های غیرمجاز، نفوذ به سیستممحرمانگی، دسترسی

تواند ناشی از ها میو معاملات و غیره است. این ریسک

های زی و نظارت بر سیستمسارعف در طراحی، پیاده

آوری، عوامل های فناطلاعات بانک باشد. در کنار نقص

انگاری توسط مشتریان و کارکنان، انسانی مانند سهل

تواند منبع های جعلی کارکنان و کراکرها و هکرها میفعالیت

ی ریسک عملیاتی باشد. اغلن تفاوت هریفی بین بالقوه

ود دارد و هردو واژه ریسک عملیاتی و ریسک امنیتی وج

 (.Zarei, 2011شوند )بجای هم استفاده می

دهی به ورعیت و ساختار عامل ریسک عملیاتی در شکل

ی مالی تأثیر فراوانی دارد. گسترش ریسک کل یک مؤسسه

ی تجارت الکترونیک، های پیشرفته، توسعهکاربرد تکنولوژی

ه و های یکپارچی ادغام باهدف ایجاد سیستمرشد پدیده

های مدیریت مالی در تأمین منابع، همه افزایش استفاده از شیوه
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های عملیاتی شده است )اسماعیل نژاد باعث افزایش ریسک

 (.3193آهنگرانی،

 ریسک شهرت )اعتباری( -

های ای است که ریسکگونههای بانکی بهی فعالیتحوزه

سازد. همچنین بانک، متنوعی را معطوف عملیات بانکی می

ی اعتبار است که خود ی ارائهترین نهاد فعال درزمینهلیاص

ها با ریسک اعتباری مواجه باعث شده است تا فعالیت بانک

هایی است که بانک با آن شود. ریسک اعتباری یکی از ریسک

رو است. عدم مدیریت صحیح این ریسک و کنترل آن، روبه

که بانک یکند و ازآنجایبانک را دچار بحران و ورشکستگی می

نهاد تأثیرگذار در سیستم اقتصادی هر کشوری است، این یک

ها، کل سیستم اقتصادی و اجتماعی را دچار مشکل بحران

 (.3190کنند )میر غفوری و عاشوری،می

هایی که از اینترنت ریسک شهرت یا اعتباری برای بانک

کنند زیاد است. اینترنت، انتشار سریع اطلاعات را استفاده می

طور سریع در ای بهسازد. به این معنا که هر حادثهممکن می

رسد. شود و به اطلا  بسیاری از افراد میاینترنت منعکس می

توجهی زمان پاسخگویی را هم طور قابلسرعت اینترنت به

دهد. کنندگان کاهش میها و هم برای استفادهبرای بانک

ای مدیریت بحران ها باید اطمینان حاصل کنند که فرآیندهبانک

توانایی مقابله با حوادث مرتبط با اینترنت را دارد. ریسک 

گونه ها یا محصولات آنشهرت ممکن است زمانی که سیستم

روند کار نکنند، به وجود آید و باعث واکنش که انتظار می

ای شود. ریسک شهرت ممکن است در مواردی منفی گسترده

ی روش استفاده از رهکه به مشتریان اطلاعات کافی دربا

محصول، داده نشده هم به وجود آید. اگر در دسترسی 

حساب مشتریان اختلالی به وجود آید، بانک با ریسک به

ی هکرها به سایت بانک و شود. خطر حملهرو میشهرت روبه

شود. ریسک نفوذ در اطلاعات آن نیز باعث ریسک شهرت می

کند بلکه برای کل شهرت تنها یک بانک خاا را تهدید نمی

شود. اگر یکی از سیستم بانکداری یک تهدید محسوب می

های ها با ریسک شهرت مواجه شود، این ریسک بانکبانک

های بانکداری کند و امنیت کلی سیستمدیگر را نیز تهدید می

 (.3193رود )حسین زاده و قدک فروشان،زیر سؤال می

 گیرینتیجه

ردبررسی قرار گرفتند که نتایج پژوهش مو 36در مطالعه حارر 

استفاده از اصول مدیریت  حاکی از بانکداری الکترونیک است.

های بانکداری بحران برای کاهش ریسک انجام فعالیت

الکترونیک است. باوجود مزایایی که بانکداری الکترونیک برای 

هایی نیز در پی مشتریان، کارمندان و مدیران بانک دارد، ریسک

های راین رروری است که برای مدیریت ریسکدارد؛ بناب

های کاهش ریسک بانکداری الکترونیک راهکارها و روش

های اصلی مانند مفهوم مدیریت بحران بکار رود. ریسک

شده در ارتباط با بانکداری الکترونیک شامل ریسک شناسایی

امنیتی، ریسک حریم خصوصی، ریسک عملیاتی، ریسک 

ی سک استراتژیک است. در مرحلهشهرت، ریسک قانونی و ری

دوم، مدل مفهومی تحقیق با استفاده از اصول مدیریت بحران 

های بانکداری الکترونیکی های فعالیتبرای کاهش ریسک

شده تأثیر بیشتری نسبت شده است، سهولت استفاده ادراکارائه

های بانکداری الکترونیکی بر مدیریت ارتباط با به دیگر مؤلفه

حال، پرداختن به متغیرهای کترونیکی دارد. بااینمشتری ال

بانکداری الکترونیکی، تصمیمات مشتری، مدیریت ارتباط با 

کارگیری اصول مدیریت بحران در مشتری الکترونیکی و به

 رسد.کاهش ریسک بانکداری الکترونیک رروری به نظر می

 منابع و مآخذ

محمادرحیمیان.  ابراهیم پاور، علیرراا؛ خلیلای، مهادی و      .3

بررسی رابطه مشتری مداری و مادیریت ارتبااط باا    (. »3190)

المللای بیماه و توساعه،    های باین ، همایش«مشتری الکترونیک

 ، پژوهشکده بیمه.03دوره 

هاای امنیتای   بررسی پروتکل(. »3190اسفندیاری، محمد. ) .0

المللی پاژوهش در  کنفرانس بین«. تبادل داده در فضای مجازی

 لوم و تکنولوژی، ترکیه.مهندسی، ع

اصول و مفاهیم (. »3193اسماعیل نژاد آهنگرانی، مجید. ) .1

 انتشارات روابط عمومی بانک سینا.«. مدیریت ریسک
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اعلایااای، مهااادی، حااااجی آقاااائی کشاااتلی، مصاااطفی،  .0

ها و شگردها در بررسی روش(. »3190عموزادخلیلی، حسین. )

المللاای بااین، کنفاارانس «هااای نااوین اینترنتاای باارداریکاالاه

 های نوین در علوم مهندسی، تهران.پژوهش

بررسی اعتمااد و  (. »3190ترابی، مهرنوش، زمانی، کرشنا. ) .0

ها و تهدیدهای موجاود  امنیت در تجارت الکترونیک و ریسک

، همایش ملای مهندسای کاامپیوتر و توساعه پایادار باا       «در آن

هاا،  سازی و امنیت سیستمهای کامپیوتری، مدلمحوریت شبکه

 مشهد، موسسه آموزش عالی خاوران.

مدیریت ریساک  (. »3119جماعت، علی، عسگری، فرید. ) .6

نشریه مطالعات « کاویاعتباری در سیستم بانکی با رویکرد داده

 .330-306، ا 1، شماره 3کمی در مدیریت، دوره 

حسااین زاده شااهری، معصااومه، قاادک فروشااان، مااریم.    .1

 نکاداری الکترونیکای از  هاای با بندی ریسکاولویت(. »3193)

هاای  ، پاژوهش «های دولتای و خصوصای  دیدگاه مدیران بانک

 .0شماره  ،0مدیریت منابع سازمانی، دوره 

ارزیاابی و  (. »3191خاتمی فیروزآبادی، سید محمادعلی. )  .1

هاای  مرزی باا تأکیاد بار شااخص    کنندگان برونانتخاب تأمین

بستان، دوره ، نشریه مدیریت تولید و عملیات، بهار و تا«ریسک

 .01 - 11پنجم، ا 

(. 3111داوری، مجیااد ررااا، پهلااوانی قماای معصااومه. )    .9

، نشااریه «هااای تجاااریماادیریت ریسااک عملیاااتی در بانااک»

 – 13نامه بانک، شاماره ششام، ا   پژوهشنامه اقتصادی، ویژه

30. 

سپهوند، ررا، بهاداد فار، مساعود، عاارف ناژاد، محسان.        .31

مؤثر بار ریساک عملیااتی     بندی عواملبررسی و رتبه( »3190)

، دو فصالنامه علمای   «بانکداری الکترونیکای در باناک مساکن   

 .6و دوم، شماره  پژوهشی دانشگاه شاهد، سال بیست

ریساک و تاأمین ماالی در    »، 3190طوسی،  . رستمیان، ر.  .33

«. هااای ایااران و مااالزیبانکااداری اساالامی مااروری باار بانااک

 وم انسانی، اکراین.المللی مهندسی و علچهارمین کنفرانس بین

(. 3190الله، امین عاشوری، زهاره. ) میر غفوری، سید حبین .30

، دو فصلنامه علمای  «هاارزیابی ریسک اعتباری مشتریان بانک»

 -های مدیریت بازرگانی، سال هفاتم، شاماره   پژوهشی کاوش

 .30 – 366، ا 31

ماادیریت ریسااک در  »، 3111یوساافی، م. اسااماعیلی،  .  .31

نخسااتین  .«هااای آن در ایاارانیااک و چااالشبانکااداری الکترون

 کنفرانس جهانی بانکداری الکترونیک، اردیبهشت، تهران.

بانکاداری  (. »3111عباسی نژاد حساین و مهرناوش میناا. )    .30

 ، تهران، انتشارات سمت، چاپ اول.«الکترونیکی

های تأثیر ریسک(. »3193سیما، ررا؛ شهیکی تاش. )خوش .30

، «بار کاارایی نظاام باانکی ایاران     اعتباری، عملیاتی و نقدینگی 

ریزی و بودجاه، ساال هفادهم،    فصلنامه علمی پژوهشی برنامه

 .0شماره 

تحلیل مادیریت  »(، 3191صفری، سعید و سلیمانی، ررا. ) .36

ریسک عملیاتی نظام بانکداری الکترونیک با استفاده از رویکرد 

، دوماهنامه علمی پژوهشی دانشور رفتار دانشاگاه  «خودارزیابی

 .01-3د، سال هجدهم، شماره شاه

آسوشه، عبااس؛ دیوانادری، علای؛ کرمای، امیار؛ یزدانای.        .31

شناسااایی عواماال حیاااتی موفقیاات در  (. »3111حمیدررااا. )

هااای اطلاعاااتی در سااپاری سیسااتمماادیریت ریسااک باارون 

، نشاریه مادیریت فنااوری اطلاعاات،     «های تجاری ایرانبانک

 .31-1، ا 11دوره یک، شماره سه، 

بررسای  ( »3111فتحیان، محمد؛ میر شفیعیان، حمیدرراا. )  .31

نقش مدیریت ارشاد در توساعه مادیریت ریساک بانکاداری      

 ، دومین اجلاس جهانی بانکداری الکترونیکی.«الکترونیکی

نامااه کارشناساای ارشااد، پایااان(. »3116شاااکری. عباادالله. ) .39

 سازی بانکداریبررسی عوامل حیاتی موفقیت در پیاده

 ، دانشگاه تربیت مدرس.«در ایران الکترونیک .01

نامااه کارشناساای ارشااد، پایااان(. »3116فراهااانی، ساامیه. ) .03

بررسی و ارزیابی رویکردهاای انتقاال از بانکاداری سانتی باه      

بانکداری الکترونیکی در ایران و ارائاه یاک رویکارد مناسان     

 ، دانشگاه تهران.«مطالعه موردی بانک پارسیان
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چای، منیاژه؛ عباد البااقی،     حمیدی زاده، محمدرراا؛ قاره    .00

هاا و  سااز، چاالش  بررسی عوامل زمیناه (. »3116عبدالمجید. )

، پژوهشاانامه علااوم «تنگناهااای توسااعه بانکااداری الکترونیااک

سال هفتم، شماره بیسات و  « ویژه مدیریت»انسانی و اجتماعی 

 .00-10هفتم، ا 

زاده، مصااطفی. توکاال، نجمااه؛ ساارداری، احمااد؛ قاراای   .01

أثیر عوامل پذیرش بانکداری الکترونیکی بر بررسی ت(. »3191)

گاری رراایت و   دهان با تأکید بر نقش واساطه بهتبلیغات دهان

وفاداری مشاتریان )موردمطالعاه: شاعن باناک اقتصااد ناوین       

پژوهشی دانشگاه شااهد،   -شهرستان شیراز( دو فصلنامه علمی

 .61-09، ا 1سال بیست و یکم، دوره جدید شماره 

اقدامات ماؤثر بارای   (. »3111بد المهدی. )ارجمند نژاد، ع .00

مدیریت کال نظاارت   « مدیریت و نظارت بر ریسک عملیاتی

ها و مؤسساات اعتبااری، اداره مطالعاات و مقاررات     بر بانک

 بانکی.
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