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  چكيده 

- پژوهش حاضر با هدف شناسايي عوامل موثر در پذيرش روش

انجام    بانك شهر  هاي پرداخت الكترونيك در تجارت الكترونيك

كاربردي است. روش گردآوري  اين پژوهش از نظر هدف   شد.

ها به صورت توصيفي و از نوع پيمايشي است. همچنين از    داده

منظر زماني نيز اين پژوهش مقطعي ميباشد. با توجه به اينكه  

مشتريان  كليه  دربردارنده  ميتواند  پژوهش  اين  آماري  جامعه 

بانك   الكترونيكي  بانكداري  خدمات  از  كه  تهران    شهر شهر 

ميباشد، حجم   ميكنند  است  جامعهاستفاده   نمونه  .نامحدود 

  ابزار گردآوري داده بود.   شهر بانك مشتريان  از نفر    ٣٨٤آماري  

اي    ها پرسشنامه بوده كه براي تدوين آن، از مطالعات كتابخانه

پرسشنامه مورد نظر نيز از نوع استاندارد    .و ميداني استفاده شد

از تائيد   پايايي    )محتوا ( رواييبوده كه پس    ) آلفاي كرونباخ (و 

روش تجزيه و تحليل داده   .ميان افراد جامعه آماري توزيع شد

و روش هاي آماري توصيفي    spss٢٥ها با استفاده از نرم افزار  

د كه همه نتايج به دست آمده نشان ميده   صورت گرفته است.

پرداخت   هوشمند  هاي  روش  پذيرش  در  گذار  تاثير  عوامل 

  الكترونيك بانك شهر موثر و مفيد مي باشد.  

الكترونيك، كيفيت  ها:  كليدواژه پرداخت  الكترونيك،  تجارت 

    اطلاعات.

Study the effective factors in accepting 
electronic payment methods 
(Case study of Shahr Bank)
Abstract 
The present study was conducted with the aim of 
identifying the effective factors in the acceptance 
of electronic payment methods in Shahr Bank's e-
commerce. This research is practical in terms of 
purpose. The data collection method is descriptive 
and survey type. Also, from a time point of view, 
this research is cross-sectional. Considering that 
the statistical population of this research can 
include all the customers of Tehran city who use 
electronic banking services of Shahr Bank, The 
size of the community is unlimited. The statistical 
sample was ٣٨٤ customers of Shahr Bank. The data 
collection tool was a questionnaire, which was 
compiled using library and field studies. The 
questionnaire in question is a standard type, which 
was distributed among the people of the statistical 
community after confirming the validity (content) 
and reliability (Cronbach's alpha). The method of 
data analysis was done using spss software and 
descriptive statistical methods. The obtained 
results show that all factors influencing the 
adoption of smart electronic payment methods of 
Shahr Bank are effective and useful..

Keywords e-commerce, e-payment, information 
quality
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  كليات پژوهش   - ١

  مقدمه ١- ١

 براي   اي  وسيله  به  شدن  تبديل  حال  در  الكترونيك  تجارت

  سازمان  غيرتجاري،  و  تجاري  حقوقي  اشخاص  افراد،  ادغام

 فعاليت  مختلف  انواع  دولتي،  هاي  سازمان  و  عمومي  هاي

  تعامل   آن  در  كه  است  واحد   جامعه  يك   در  ها   دولت  و  ها 

 تبادل  الكترونيكي  ابزار  با  شركا  و  مشتريان  بين  موثر

  دهه  با  )٢٠٢٢،  ١و همكاران   نرالشود(  مي  اجرا  اطلاعات

  شد  تبديل   كليدي  عامل   يك   به   الكترونيك  تجارت  ،٢٠٠٠

 را  اطلاعات  جريان  كه  تكنولوژيكي  هايپيشرفت   آن  در  كه

  جهاني  با.  است  افزايش  حال  در  تدريج  به  كندمي  تسهيل

 ساختاري   الكترونيك  تجارت  تجارت،   در  آزادسازي  و   شدن

  جهان  كشورهاي  همه  با  تواند   مي  كه  است  گرفته  خود  به  را

 سيستم   در  اينترنت  از  فشرده   استفاده .  كند  برقرار  ارتباط

  سيستم  و   داده   الكترونيكي  مبادله   كامپيوتر،  تلفن،  هاي

  كرده   تسريع  را  الكترونيك  تجارت  توسعه  انتقال،  هاي

  در  اينترنت  گسترش  و  تكنولوژيكي  هاي پيشرفت.  است

  هايي سايتوب   اندازيراه  به  را  وكارهاكسب  جهان،  سراسر

  تبليغات  محصولات،  و   كالاها  فروش  مانند  فرآيندهايي   براي

 مصرف   به  امر  اين.  است  داده  سوق   محصول  تبليغ  و

 محصولي   هر  راحتي  به  كه   دهد  مي   را  امكان  اين  كنندگان

  روز  از  زماني   هر  در  اينترنت  طريق  از  دارند   دوست   كه  را

  . )٢٧ ص  ،٢٠٢١ ،٢مردان( كنند خريداري

١ N er al.(٢٠٢٢). 

٢ Merdan, ٢٠٢١, p. ٢٧ 

تجارت الكترونيك طي چند سال اخير در محافل علمي و  

هاي اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي و سياسي  عرصهنيز در  

در  مؤثر  عاملي  توجهات  اين  است.  قرارگرفته  موردتوجه 

ها و ملزومات و  هاي چشمگير در استراتژي جهت پيشرفت

و   ظهور  با  است.  بوده  الكترونيك  تجارت  كاربردهاي 

شبكه  بيگسترش  از   ،سيم هاي  جديدي  نسل  امروزه 

الكترونيكي  تجارت  سيار  كاربردهاي  تجارت  نام   ٣تحت 

ابزار   هزاران  طريق  از  سيار  تجارت  است.  شده  پديدار 

ابزارهاي ديجيتالي شخصي،    هاي همراه،موبايلي نظير تلفن

داشبوردهايدفترچه  حتي  و  ديجيتالي  يادداشت    هاي 

تجارت سيار به هرگونه  ها در جريان است.  سيم اتومبيلبي

وسيله يك ابزار انتقال الكترونيكي يا تبادل اطلاعات كه به

شود و طي آن ارزش سيار و از طريق شبكه سيار انجام مي

پيش يا  كالا،  حقيقي  دريافت  قبال  در  پولي  پرداخت 

مي منتقل  اطلاعات  يا  ميخدمات  تعريف     شود  گردد 

محدوديت با  سيار  تجارت  توسعه  نظير  ها هرچند  يي 

ارتباطي،   باندهاي  محدوديت  چندگانه،  استانداردهاي 

اندازه عملياتي،  صفحه محدوديت  محدود  و  هاي  نمايش 

هاي فيزيكي در ابزارهاي سيار روبرو است،  ساير محدوديت

هاي ابزارهاي  ليكن تجارت سيار همزمان با توسعه قابليت

نرم شبكهسيار،  استانداردسازي  كاربردي،  و  ها  افزارهاي 

بافرهنگ ابزارها  اين  شدن  جوامع  سازگار  مختلف  هاي 

مي تجربه  را  فزاينده  رشدي  نفوذ  بشري،  ضريب  كند. 

فن هر  از  بالاتر  سيار  اين  ابزارهاي  و  است  ديگري  آوري 

درآورده   جهاني  انقلابي  شكل  به  را  سيار  تجارت  مسئله 

 ). ١٣٩٨(افتخاري، است 

٣ -Mobile commerce 



 سال  دوم ، شماره 3، 1402، صفحات 538 الی 552  
پژوهشنامه علم مدیریت در صنعت 

بيان مسئله پژوهش - ١-٢

  جهاني   تجارت  در  را  پويايي  ونيكالكتر  تجارت  گسترش 

  زيادي  جويي  صرفه  الكترونيك  تجارت. آورد  مي   ارمغان  به

  مي  عرضه  را  محصولات  كه  هايي   شركت  براي  زمان  را در

 مثال،   عنوان  به.  كنند بوجود مي آورد    مي  خريد  و  كنند

  قيمت،  تحقيقات  اطلاعات،  آوري  جمع  مانند  معاملاتي

  بارنامه،  صدور  درخواست،  تأييد   سفارش،   سهام،  كنترل

 انجام   سرعت  به  همگي  پرداخت  هاي  گزينه  و  تحويل،  تأييد

امروزه استفاده    . )٣٩.  ص  ، ٢٠٢٠  ،٤بايرام   و  يلماز(   شوند  مي 

سرويس چندرسانهاز  مانند  آموزش،  هايي  سرگرمي،  اي، 

بانكداري و... از طريق وسايل سيار بين كاربران رايج است.  

شود پيچيدگي نيز  تر ميها پيشرفته سرويسطور كه  همان

از فاكتورهاي مهم براي استفاده از  افزايش مي يابد. يكي 

تكنولوژي  و  است. محصولات  آن  سادگي  جديد  هاي 

شده است از آن به بازار عرضه   %١٦هاي جديد فقط  نوآوري 

از وسايل با  كه نشان مي دهد كاربران تمايلي به استفاده 

ن را  زياد  هاي  سرويس).  ٢٠١٧،  ٥ايلياز (  دارند پيچيدگي 

فراگير به معناي اين است كه كاربر در هر مكان و هر زمان 

هاي  ها دسترسي پيدا كند. هدف سرويسبتواند به سرويس

فراگير اين است كه پيچيدگي را براي كاربر حداقل كند.  

در ارتباطات سيار، مفهوم ديگري به نام محاسبات فراگير  

ك دارد  وجود  سرويسنيز  با  است.  ه  متفاوت  فراگير  هاي 

محاسبات فراگير به دنبال اين است كه محاسبات هوشمند  

را در محيط اطراف كاربر جاسازي كند و تمركز اصلي آن 

شده مثل سنسورها، پردازشگر و ...  بر روي وسايل جاسازي

است كه هدف سرويسباشد. درحاليمي اين  فراگير  هاي 

٤ Yılmaz and Bayram, ٢٠٢٠, p. ٣٩ 

٥ Ilias, ٢٠١٧ 

ا از ديد كاربر مخفي كند و كاربر  كه پيچيدگي تكنولوژي ر

از سرويس به دست  بهترين تجربه را در استفاده    آوردها 

هاي فراگير،  در محيط سرويس  ).١٣٩٠(اكبريان و وكيلي،  

هاي متنوع  هاي مختلف و تكنولوژي تعداد وسايل باقابليت

شبكه رو به افزايش است. براي اينكه كاربر بهترين تجربه  

از   استفاده  در  به  را  نياز  آورد  دست  به  سرويس 

باشد. وسايل سيار براي استفاده  سازي سرويس ميشخصي

ها با مشكلاتي مواجه هستند. طول دوام باتري،  از سرويس

نمايش، حجم حافظه، قدرت پردازش وسايل  اندازه صفحه 

مي متفاوت  يكديگر  فرآيند با  از  نمونه  يك  باشد. 

ود: شخصي در  شسازي از طريق مثال زير بيان ميشخصي

سرويس از  استفاده  چندرسانهحال  از هاي  استفاده  با  اي 

مي خود  شخصي  ديجيتال  يك  دستيار  شخص  باشد. 

مي انتخاب  را  تصويري  صوتي،  ازآنجاييگزارش  كه  كند 

جاي صورت اتوماتيك بهشخص در كتابخانه حضور دارد به

شود تا براي بقيه صوت، زيرنويس در گزارش جايگزين مي

).  ٢٠١٩  ،٦همكاران   و  شيائو(  مزاحمت به وجود نيايد  افراد

پس از مدتي، شخص يك گزارش صوتي، تصويري را در  

كند ناگهان گزارش خانه با استفاده از لب تاپ مشاهده مي

تمام صفحه و باكيفيت بالا با يك گزارش با سايز كوچك 

شود چون قدرت باتري لب تاپ  و حركت آرام جايگزين مي

شده   وصل  كم  برق  به  را  تاپ  لب  شخص  سپس  است. 

گردد.  كند و دوباره كيفيت گزارش به حالت اول برميمي

هاي فراگير،  هاي رايج در محيط سرويسيكي از سرويس

مي الكترونيك  سرويسپرداخت  هدف  فراگير باشد.  هاي 

سرويس كه  است  ارائهاين  نيازهاي  هاي  بر  منطبق  شده 

٦ Xiao et al., ٢٠١٩ 
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رويس پرداخت سيار شامل  كاربر باشد. اطلاعات مهم در س

هاي شبكه تلفن همراه، نوع  مشخصات وسيله، نوع سرويس

خدمات بانك مشتري و بانك فروشنده، قيمت كالا، شرايط  

غيره   و  تخفيف  شرايط  اعتباري،  كارت  نوع  فروشنده، 

باشد. براي مشخص كردن بهترين روش پرداخت نياز مي

مي بررسي  و  تحليل    ،٧انهمكار  و   جاتامارت(   باشد به 

از   شعب).  ٢٠١٨ شدن،  ديجيتالي  از  پس  حتي  بانكها 

ارائه  به  منجر  و  بوده  بانكها  براي  هزينه  منابع    مهمترين 

از ارزش به مشتري نهايي ميشوند (صديقي  بخش زيادي 

، بانكهاي  اجتناب ناپذيربه طور    ). ١٤٠١شيراز و همكاران،  

مشترياني كه  تمام ديجيتال ميتوانند انتظار داشته باشند  

از قبل با بانكهاي سنتي كار ميكنند، در مقابل آنها مقاومت  

امور  مديريت  براي  خود  مشتريان  به  كه  بانكهايي  كنند. 

ارائ ديجيتال  بانكداري  خدمات  به  ماليشان،  ميدهند،  ه 

تمام بانكهاي  شناخته   عنوان  ديجيتالي 

  ). ٢٠١٨،  ٩و چالي و سويدن ٨،٢٠٢٠(بالوقميشوند

ح  حال  بهدر  پرداخت  روش  صد  از  بيش  صورت اضر 

مي كه  دارد  وجود  اين الكترونيكي  از  بعضي  گفت  توان 

هاي  ها مانند كارت اعتباري، نسخه الكترونيكي روش روش

هاي ديگر پرداخت پرداخت سنتي هستند. در مقابل، روش

ارزش  جابجايي  و  ذخيره  كه  دارد  وجود  نيز  الكترونيكي 

به را  فراپولي  ديجيتال  ميطور  روشهم  تنوع  هاي  سازد. 

روش  به  نياز  كاربران،  نيازهاي  دليل  به  هاي  پرداخت 

زمان انجام معاملات  مختلف رمزنگاري، مقدار معامله، مدت

ها بايد خيلي سريع باشد)، حداقل و حداكثر  (ريزپرداخت 

بودن مؤسسات مالي و   معامله، درگير  براي هزينه  مقدار 

٧ Jattamart et al, ٢٠١٨ 

٨ Balogh.٢٠٢٠ 

مي روشغيره  پرداخت  باشد.  ميهاي  متنوع    باشد. سيار 

وافر آن در   اهميت  بنابراين با توجه به اهميت موضوع و 

عوامل   بررسي  به  الكترونيك  بانكداري  و خدمات  اقتصاد 

موثر در پذيرش روش هاي پرداخت الكترونيك پرداخته  

  خواهد شد. 

  ادبيات نظري تحقيق - ٢

مباني نظري - ٢-١

  تعريف تجارت الكترونيك 

كل  كيالكترون  تجارت با    يتجار  ي هاتيفعال  هيانجام 

 نترنت يا  ژهيوبه  ،يوتريكامپ   ي ارتباط  يهااستفاده از شبكه

تجارت بدون كاغذ است.    ، ينوع  ك،ياست. تجارت الكترون

و    دوفروشيتبادل اطلاعات خر  كيتجارت الكترون  لهيوسبه

برا لازم  و  حمل   ياطلاعات  كمتر  زحمت  با  كالاها،  ونقل 

  ها شركتانجام خواهد شد.    شترياب ببا شت  ي بانك  ادلاتمب

با    يبرا نخواهند    ي فعل  هايمحدوديت  گر، يكديارتباط  را 

صورت    ترسريعو    ترساده  گريكديها با  داشت و ارتباط آن 

مشتررديپذيم با  فروشندگان  ارتباط    توانديم   زين  اني. 

مشتر  كيبهكيصورت  به هر  زاج،    باشد   يبا  و  (اميدي 

الكترون  گر،يدعبارتبه  ).١٣٩٦   ي عموم  ي نام  كيتجارت 

  ي است كه خدمات  ها ستميافزارها و ساز نرم  ياگستره   يبرا

جستجو مد  يمانند  بررس  تيري اطلاعات،    يتبادلات، 

خط،   يصورت رواعتبار، پرداخت به   ياعتبار، اعطا  تيوضع

ه عهده  ب  نترنتيها را در احساب  تيريو مد  يريگگزارش 

ارنديگيم   ي هاتيفعال  ياساس  يربنا يز  هاستميس  ني. 

  يريكارگ. هدف از بهآورنديرا فراهم م  نترنتيبر ا  يمبتن

الكترون روش  ك،يتجارت  امور    دي جد  يارائه  انجام  در 

٩ Chaoualia & Souiden.٢٠١٨ 
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ا. بهباشد يم  ي بازرگان روش، تاجران قادرند كه    نيواسطه 

وقت و به تمام  محصولات و خدمات خود را به شكل تمام

جهان    داران يخر سرتاسر  مرزها  مستقل  -در   ي از 

مل  ييايجغراف كنند  -   ها تيو  ميجاني،    عرضه  (اميري 

را منحصر به    كياز مردم، تجارت الكترون  ياريبس  ).  ١٣٩٥

 كهيدرحال دانند، يم نترنتيشبكه ا قياز طر دوفروشيخر

 ل يرا تشك  كياز تجارت الكترون  يامر فقط بخش كوچك  نيا

ا  دهديم اكنون گستره وس  نيو    يهااز جنبه  يعيمفهوم 

اقتصاد  يمختلف تجار به برگرفته  را در  يو    يسادگ است. 

مال   يتجار  تيفعال  ونههرگ  توانيم و    مؤسسات  ن يب  يو 

ح در  را  مختلف  الكترون  طهيافراد    اندگنج  كيتجارت 

 ) ١٣٩٥(تركستاني و همكاران  ).  ١٣٩٨(پابرجاي زنجاني،  

نيت   بر  را  الكترونيك  تجارت  در  اعتماد  و  رضايت  تاثير 

آنالا محصوخريد  قرار لاين  بررسي  مورد  گردشگري  ت 

دادند. جامعه آماري اين پژوهش مشتريان وبسايت يكي از 

صورت  به  كه  ميباشد  مسافرتي  خدمات  معتبر  دفاتر 

اينترنتي از خدمات اين شركت استفاده كردند. به منظور 

نمونه روش  از  پرسشنامه  ساده    توزيع  تصادفي  گيري 

استفاده شده است. به منظور تعيين حجم نمونه از فرمول  

يا   برابر  نمونه  حجم  كه  گرديد  استفاده  نفر    ٨٢كوكران 

نرمافزار  از  استفاده  با  دادهها  تحليل  و  تجزيه  ميباشد. 

مورد   PLS Smart آماري آماري  روش  و  شده  انجام 

است ساختاري  معادالت  مدلسازي  نشان   .استفاده  نتايج 

ميدهد كه قابليت وبسايت و امنيت درك شده بر اعتماد و  

رضايت تأثير دارد، همچنين هزينه بر رضايت تأثير دارد، 

شد،   رد  فرضيه  اين  و  نداشت  اثري  اعتماد  بر  هزينه  اما 

حس گروهي و رضايت بر وفاداري را   همچنين نتايج، تأثير

عوامل موثر بر حس گروهي    )١٣٩٧رنجبري(.تأييد نمود

كنندگان و تمايل به خريد در تجارت الكترونيك   مصرف

در شركت هواپيمايي ايران اير را مورد بررسي قرار داد. اين  

  –پژوهش از نظر هدف كاربردي و از نظر ماهيت توصيفي  

  بدست  و  تحقيق هاي  رضيهف  آزمون  جهت.  است  پيمايشي

ليزرل و مدل معادالت ساختاري   نرمافزار  از  نتايج  آوردن

از آزمون فرضيات  استفاده شده است. نتايج بدست آمده 

از ويژگيهاي فروشنده، شهرت   اين پژوهش نشان داد كه 

درك شده و اطمينان و تضمين سيستم به طور مثبتي با  

سطح اعتماد مشتري رابطه دارد. حس گروهي و تمايل به  

بتي با سطح اعتماد  نيز به طور مث  )ويژگي مشتري(اعتماد

مشتري و رضايت از تجارت الكترونيك رابطه دارد. اعتماد  

مشتري نيز به طور مثبتي با نگرش وي به فروشنده و به  

طور منفي با ريسك دركشده از خريد اينترنتي رابطه دارد. 

همچنين ريسك دركشده به طور منفي با نگرش مشتري 

اينترنتي رابطه   به فروشنده و تمايل وي به خريد  مجدد 

با  .ددار مثبتي  طور  به  نيز  فروشنده  به  مشتري  نگرش 

  .تمايل وي به خريد اينترنتي مجدد رابطه دارد

  الكترونيكي  هوشمند  پرداخت

  پرداخت   را  اينترنت  طريق  از  خدمات  يا   كالا  پرداخت

  مالي   عمليات  كليه  شامل  كه  ميگويند  الكترونيكيهوشمند  

  ، هاانهيرا  مانند  الكترونيكي،   يهادستگاه  از  استفاده   با

 پرداخت .  شونديم  ها  تبلت  يا   هوشمند  يهاتلفن

  يا   اعتباري  كارت  مانند  مختلفي  يهاروش  با  الكترونيكي

 توجه.  رديگيم  صورت  بانكي  انتقال  طريق  از  يا   كارتدبيت

 ن يترجيرا  و  نيترمحبوب   از  يكي   امروزه  كه  باشيد  داشته

  .هستند  اعتباري  يهاكارت  آنلاين  پرداخت  يهاروش

 درجه   در  دريافتني  و   پرداختني  فرايندهاي  همچنان  امروزه

  خريد  فرآيند .  هستند  ناكارآمد  و   يكپارچه  غير   دستي،   اول

  درونيِ   يهايناكارآمد  از  كه  است  طولاني   مدت  پرداخت  به

  معاملات  كنترل عدمازجمله  كاغذي،  و  دستي فرآيندهاي
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  يهانهيهز  و موقع  به  اطلاعات  نبودن  دسترس  در  مالي،

 خريداران ).  ٢٠٢١  ،١٠كاروناراتنا(   برديم  رنج  پردازش  بالاي

  كنندگاننيتأم  و  چك،  طريق  از  پرداخت  بالاي   هزينه  با

چكگم  موضوع  با  نيز   در  ناكارآمدي  يا  عدم  و ها  شدن 

  از  ناشي   ديگر  عامل هستند.    مواجه  بانكي  جزييات  تطابق

  بر   قطعيت  و   شهود  عدم  دستي،   ناكارآمد   عملكردهاي 

  را  كنندگاننيتأم  هاينگراني  ◌ٔ عمده  كه  است  نقدينگي

 شرايط   تمديد   براي  خريداران  فشار.  دهديم  تشكيل

 پرداخت،  فرآيند  مورد  در  اطمينان  عدم   و   هاپرداختني

. است  تجاري  كنندگاننيتأم  براي  ديگري  چالش

  ، دارندهيسرما  به  محدود  دسترسي  كه  ي كنندگاننيتأم

  بهبود  و   گردش  در  سرمايه  اعتبار  تأمين   براي  اغلب

  ن يتأم پرهزينه  يهاروش به  بايد خود،  نقدي يهاتيموقع

 براي   مالي  نيتأم  هزينه.  كنند  اتكا   فاكتورينگ  نظير  مالي 

  اكثر  در  كه  باشدتوجه  قابل  بسيار  تواند يم  كنندگاننيتأم

  معامله،   مورد  خدمات  و  كالاها  بالاتر  قيمت  قالب  در  موارد

). ٢٠١٧  ،١١همكاران  و  كوام (  شوديم  منتقل  خريداران  به

چنان آن   الكترونيكي  پرداخت  يهاروش   يريكارگبه

 هنوز   تجارت  در   چك  و   نقد   پول  از  استفاده   و   نبوده   گسترده

درحال  يباق   خود  قوت  به   كشورهاي  كهياست. 

  ييهابرنامه  ارائه  حال  در  آهستگي   به  و   كمكمتوسعه  درحال

  ساير  ، باشند يم  پرداخت  از  پيشرفته  شكل  اين   معرفي   براي

  پذيرش  شاهد  اخيراًتر  بالغ  تجاري  سيستم  با  كشورهاي

  مقررات  اجراي دليل به  الكترونيكي، يهاپرداخت گسترده

ازاهستند  الكترونيكي  امضاي  يهايفناور  و   توصيه   رون ي. 

 و   تجربيات  ازتوسعه  درحال  كشورهاي  كه  شوديم

١٠Karunarathna, ٢٠٢١ 

١١ Kwame et al., ٢٠١٧ 

 زمينه   اين  در  مجرب  كشورهاي  توسطاتخاذشده    يهاوه يش

 مسير  اين   در  خود  توسعه  مراحل  در  راهنماعنوان  به

  ، ١٢لين   لي،(   ببرند  بهره  الكترونيكي  ي هاپرداخت   يسوبه

٢٠٠٥ .(

  الكترونيكيهوشمند    پرداخت  يهاروش

. است  الكترونيك  بانكداري  از  بخشي  الكترونيك  پرداخت

ها  آن  از  استفاده  با   كه  فرآيندهايي  و ها  روش  يتمامبه

 دهيد   انجام  را  پرداخت  عمليات  اينترنت  بستر  در  بتوانيد

 پرداخت   براي.  شودمي  گفته  الكترونيك  پرداخت

 الكترونيك   بانكداري  در  شدهفيتعر  يهاروش   از  الكترونيك

  يا  بانكي  يهاكارت  با  همراه  …  و  رايانه  همراه،  تلفن  مانند

 پرداخت   سيستم  .شودمي  استفاده  پرداخت  ابزارهاي  ساير

  انجام  و  الكترونيكي  پرداخت   براي  روشي  الكترونيك

 است   پرداخت  ابزارهاي  از  استفاده  با  پرداختي  امور  اينترنتي

 شودمي  گفته  هم  آنلاين  پرداخت  سيستم  آن  به   و

  ).  ١٣،٢٠١٢پيكسين وي(

 و   اعتباري  پرداخت  يها ستميس  بخشِ  دو   به  تواننديم

شوند  يبندطبقه نقدي پرداخت  يهاستم يس

اعتباري   پرداخت  سيستم  - ١

پرداخت  سيستم  نوعي   :اعتباري  كارت  

  توسطصادرشده    كارت   از   استفاده  با   الكترونيك

 پرداخت   براي  كارت  دارندگان  براي  مالي  موسسه

  بدون  و   الكترونيكي  دستگاه   طريق  از   يا  آنلاين

 . باشديم  نقد پول از استفاده

از   حساب  نوعي   :الكترونيكي  پول   كيف 

  مالي   اطلاعات  كه  شده  شارژ  يا  پرداختشيپ 

١٢ Lee, Lin, ٢٠٠٥ 

١٣ Peixin, Wei, ٢٠١٢ 
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  كارت  و   كارتدبيت  اطلاعات  مانند   كاربر

 كردن تر  آسان  موجب  تا   كرده  ذخيره  را  اعتباري

 . شود آنلاين معامله

 با   پلاستيكي  كارتي  :هوشمند  كارت  

  كرده  ذخيره  خود   در  را  وجه  كه  يازپردازندهير

 كارت عنوان  به  كه  دهد يم  صورت  را  معاملات  و

 شود يم  شناخته  نيز  كاردچيپ  يا  ايتراشه 

).  ٢٠٢١ ،١٤همكاران  و پراستيو(

نقدي   پرداخت  سيستم  - ٢

 آن  در  كه  مالي  تراكنشي  : مستقيم  پرداخت  

  مبلغ  تا  دهديم  اجازه  بانك  به  حساب  صاحب

  الكترونيكي،صورت  به   را  خود  حساب  از  مشخصي

 . كند برداشت خدمات يا كالاها پرداخت براي

 ديجيتالي  نسخه  :الكترونيكيهوشمند    چك  

 پول   الكترونيكي  انتقال  كه  باشديم   كاغذي  چك

 چك  از  استفاده  بدون  بانكي  حساب  يك  از

 . سازديم  ممكن را كاغذي

 سيستم  نوعي  :الكترونيكيهوشمند    پول  

  از   مشخصي  مقدار  كه  است  الكترونيكي  پرداخت

  آنلاين  معاملات  براي  و   ذخيره  دستگاه   در  پول

 .شوديم استفاده آن از

  ذخ  يهاكارت   : SVC  يا   شدهرهيباارزش 

  انجام  براي  توانديم  كه  مشخص  مبلغ  با   يكارت

.  شود  استفاده  صادركننده  فروشگاه  در  معاملات

ذخ  يهاكارت   بارز  نمونه   شدهرهيباارزش 

١٤ Prasetyo et al, ٢٠٢١ 

١٥ Rase et al., ٢٠١١ 

و  (هستند    هديه  يهاكارت ريس 

 ). ١٥،٢٠١١همكاران 

پرداخت  سيستم  از  استفاده  معايب  و  مزايا 

الكترونيكهوشمند  

  در  تسهيل  براي  الكترونيكيهوشمند    پرداخت  ي هاستم يس

  آنلاين  معاملات  براي  الكترونيكي   يهاپرداخت  پذيرش

  آنلاين،  خريد  محبوبيت  افزايش  بااند.  شدهساخته 

كنندگان  مصرف  براي  الكترونيكي  پرداخت  يهاستم يس

 در   تسهيل  موجب  تا  شده  ضروري  امري  به  ليتبد  آنلاين

 همچون   مزايايي   با  امر  اين   .شود  بانكي  معاملات  و  خريد

 و   جهان،  سراسر  در  بيشتر  يهاي مشتر  به  دستيابي

  مؤثر  معاملات .  باشد يم  همراه  نيز  بيشتر  فروش  جهيدرنت

  با (   ثانيه  چند  عرض   در   معاملاتچراكه    هستند  كارآمدتر   و

  با   دهد،   هدر   به  را  مشتري  وقت  اينكه  بدون  ، )كليك  يك

  هر  در  تواننديم  مشتريان.  شونديم  انجام  سادگي   و  سرعت

  تجارت  ي هاتيساوب  در  موجود  اقلام  مكان،  هر  و  زمان

  ،١٦همكاران  و  سويكا(  كنند  خريداري  را  الكترونيكي

 نياز  اينترنت به متصل دستگاه يك به فقطها  آن  ). ٢٠٢١

 هزينه   كاهش  همچنين  و  تراكنشات  هزينه  كاهش .  دارند

 هميشه ها . آنمشتريان توسط  هانهي. كنترل هزفناوري  در

 تاريخ   از  استفاده  با  را  خود  مجازي  حساب  بود  خواهند  قادر

 طريق   از  پرداخت  عمل  امروزه  . كنند  بررسي  معاملات 

  غير  فرد   يك  حتي  بنابراين  ،باشد يم ساده  بسيار  سايتوب

  عمل  و   كرده  اجرا  دقيقه  چند   عرض  در  را  آن  تواند يم  فني

دهندگان  ارائه  وها  . درگاهدهد  انجام  را  آنلاين  يهاپرداخت 

  مؤثري بسيار يبرداركلاه ضد  و  امنيتي  ابزارهاي پرداخت،

١٦ Sweicka et al., ٢٠٢١ 
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.  دهند يم  ارائه  ها تراكنش  و  معاملات  امنيت  براي

.  رسديم  ٪٣٠  به  سالانه  الكترونيكي  تجارت  در  يبرداركلاه

  مشكلي  چنين  عتاًيطب  كنيد  پيروي  امنيتي  قوانين  از  اگر

 سيستم   بازرگان  يك  وقتي   اما   داشت،  نخواهد  وجود

  درز  خطر نباشد، ايمن خيلي  كه كنيد انتخاب را پرداختي

  سرقت  باعث   است  ممكن  و  داشته  وجود  حساس  اطلاعات

  .شود هويت

 موضوع   اين  افراد  اكثر  براي  :ماندن  ناشناس   عدم   - 

  داشته   خاطر  به  بايد  اما  ،شودينم  تلقي  مشكل  وجهچيهبه

  داده   پايگاه  در  شما  شخصي  يهاداده  از  برخي  كه  باشيد

 .شوديم ذخيره پرداخت سيستم

احتمالاً    كهطور  همان  :اينترنت   به   دسترسي   به   نياز  - 

  انجام  شود،   قطع  اينترنتي  به  اتصال   اگر  زديد،   حدس

  غيرممكن  غيره  و  آنلاينحساب  به  دستيابي  تراكنش،

  ).  ٢٠٢٠ ،١٧همكاران و فينوتو( بود خواهد

هوشمند پرداخت  پذيرش  بر    مؤثر عوامل  

  الكترونيكي

خدمات از  استفاده  يا    كاربرهاي  توسط  اينترنتي  خريد 

  كه  لازم  ارتباطات  فقدان  علت  به.  گيردمي  انجام  كامپيوتر

  به  توانندمي  يسختبه  افراد  شوند،مي  معاملات  به  منتهي

  تواندمي  نگراني  اين  و  باشند  داشته  اعتماد  موجود  اطلاعات

باشد؛    داشته  وجود  نيز  اطلاعاتي   سيستم  كيفيت  مورد  در

رضايت كاربر (مشتري) را با چالش    توانديم همين عامل  

 مواجه سازد. عوامل مؤثر در اين زمينه به شرح زير است: 

  كيفيت اطلاعات  )١

١٧ Finotto et al, ٢٠٢٠ 

١٨. Torine and Jerk 

به  سيستم  اطلاعات   بالاي   كيفيت   لهيوسمورداستفاده 

توربنمي  شناخته  شبكه  مزاياي  و  كاربر  رضايت  و   شود. 

 كيفيت   كه  رسيدند   نكته  اين  به   ، ٢٠٠٠  سال   در  ١٨جرك 

الكترونيك،  تيساوب تجارت  را    محتوي  و   تعيين آن 

 به   و  جذب  را  كاربران  كه  است  چيزي  همان  كه  كندمي

  كيفيت  لذا .  كندمي  هدايتموردنظر    تيساوب  سمت

 رضايت كاربر (مشتري)  در  ياكنندهنييتع  نقش  اطلاعات

     ). ٢٠١٨ ،١٩همكاران و  گان( داشت خواهد

صحت اطلاعات   )  ٢

  سايت  يك  واقعي  محتوي  با   اطلاعات   صحت  و  درستي

 در   كه  است  جزئياتي  توسط  آن  محتوي  و  شودميمعنادار  

  اطلاعاتي   دنبال  به  كاربران. چراكه  گيردمي  قرار  صفحات

  به زياد  تلاش با نه البته و آسان و سريع خيلي كه هستند

  با   اطلاعات  فرمت  اينكه.  برسند  خودموردنظر    هدف 

 موجب   و  تحريك  سببوبرق  پرزرق   و  جذاب  گرافيك

  نكته.  است  بديهي  شود،مي  كاربر  سوي  از  بعدي  مراجعه

 اطلاعات   كه  است  اين  ها تيساوب   خصوص  درموردتوجه  

 عملكرد   توانندنمي  صورت  اين  غير  در  و  شوندروز  به   موجود

  و  ها (  باشند  داشته  كاربر  براي  انتظاري  مورد  و  مناسبي

  ).  ٢٠٢١ ،٢٠همكاران 

  احساس امنيت )  ٣

  اطلاعات  انتقال  براي  شبكه  از  استفاده  در  امنيت  احساس

  دهنده   ارائه  با  يا(  شركت  با  تعامل  در  امنيت  احساس  و  مهم

  هايشركت   امنيت،  تضمين  براي  بنابراين، ).خدمات

  اين  كه   كنند   متقاعد   را  كاربران  بايد   الكترونيكي  تجارت

  اتيدر عمل  شركت  براي  اعتماد   مورد  محليعنوان  به   شبكه

١٩ Gan et al, ٢٠١٨ 

٢٠ Ha et al, ٢٠٢١ 
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  امن  شركت   اين  با   تعامل   كه  كنند  ثابت  بايد   و  است  تجاري

 ). ٢٠١٥ ,Hauring et al( است مطمئن و

  سهولت استفاده)  ٤

سايت،  از  كاربران  استفاده  سهولت  و  سادگي  ميزان  به 

  و يا خدمات خريد يا تجارت الكترونيكي  فناوري، اپليكيشن

 سهولت استفاده   ،شنيكي اپلسايت يا  وب  . درشوديمگفته  

سايت يا    يك  از  استفاده  اگر.  بقاست  براي  مهم  شرط  يك

 را   صفحه  آن  سرعتبه  كاربر  باشد،  دشوار  شنيكياپل

 ,Hui et al(  بازنگردد  آن  به  هرگز   شايد   و   بندد مي

٢٠١٢ .(  

  سودمندي استفاده )  ٥

  ويژه  فناوري  يك   از  استفاده  كه  دارد   باور  فرد  كه  ميزاني

  كه  عاملي  نخستين.  بخشدمي  بهبود  را  وي  شغلي  عملكرد

  يك  از  استفاده  به  افراد  گرايش  عدم   يا  گرايش  موجب

  فناوري  آن  سودمندي  ميزان  ازها  آن  باور  به  فناوري،

  باعث  فناوري  يك   باشند  داشته  باور   افراد   اگر.  دارد  بستگي

 خواهند   گرايش  آن  از  استفاده  به  شودمي  كارشان  بهبود

  هر  گويند.شده  ادراك  سودمندي   را  متغير  اين.  داشت

 تجربه  مثل  هايي ارزش   ايجاد  موجب  كه  خدمتي  يا  محصول

  به  نياز   ارضاي  ديگران،  توسط  پذيرش  و   قدرداني   كردن،

  نياز  بودن،  واقعي  خود  به  نياز  خوب،  كار  دادن  انجام

 احساسات  ايجاد   و  معنا  به  نياز   برند،   تصوير  و   ي شناسييبايز

 سودمندي   وي  براي  شود،كننده  مصرف  در  …  و  مطلوب

  )٢١،٢٠٢١كنوبن  و  (كرويسن آورد خواهد ارمغان به

نياز   و  بانكي  روزافزون حوزه خدمات  به گسترش  باتوجه 

گيري از اين خدمات كه از پرداخت قبوض تا    افراد به بهره 

٢١ Cruijsen and Knoben,٢٠١٩ 

يافتهاست،   گسترش  بانكي  بزرگ  و  خاص  تراكنشهاي 

بازاريابي خدماتي در پذيرش    آميخته  عوامل مؤثرمطالعه  

هاي شهر    هوشمند  روش  بانك  در  الكترونيك  پرداخت 

به عنوان يكي از بانكهاي سرآمد    شهرمورد نياز است. بانك  

گذاري   ديجيتالي كه سرمايهو پيشرو در حوزه بانكداري  

زيادي بر توسعه بانكداري الكترونيك نموده، شناخته شده  

بانكداري  با  مرتبط  فعاليتهاي  بر  تا  دارد  سعي  و  است 

زمينه و  نموده  تمركز  بانك   ديجيتالي  يك  استقرار  هاي 

پژوهش درك مديران  اين  آورد.  فراهم  را  تمام ديجيتال 

تمام  شهربانك   بانكداري  فرآيند  بهبود    از  را  ديجيتال 

  .خواهد داد

  روش شناسي تحقيق- ٣

  فرضيات تحقيق- ٣-١

  پرداخت  هوشمند  هاي  روش  پذيرش  در  تبليغات  تاثير-١

 الكترونيك مثبت و معني دار مي باشد. 

 هوشمند  هاي  روش  پذيرش  در  خدمات  كيفيت  تاثير-٢

 مثبت و معني دار مي باشد.  الكترونيك پرداخت

 هوشمند   هاي  روش  پذيرش  در  قيمت  ميزان  تاثير-٣

 مثبت و معني دار مي باشد.  الكترونيك پرداخت

  هوشمند  هاي  روش  پذيرش  در  دسترسي  راههاي  تاثير-٤

 مثبت و معني دار مي باشد.  الكترونيك پرداخت

 هوشمند   هاي  روش  پذيرش  در  اينترنتي  فرايند  تاثير-٥

 مثبت و معني دار مي باشد.  الكترونيك پرداخت

 پذيرش  در   فيزيكي   شواهد   كننده  تعديل   متغير  تاثير-٦

مثبت و معني دار   الكترونيك  پرداخت  هوشمند  هاي  روش

  مي باشد. 

  جامعه آماري تحقيق - ٣- ٣
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  جامعه آماري در اين پژوهش مشتريان بانك شهر است. 
  مي باشد.  قطعي  قيتحق ي زمان قلمرو

  روش تحقيق٣- ٣

حاضر تحقيق  مؤثر    يبررس  هدف  در  عوامل  بازاريابي 

است. بر  پرداخت الكترونيك    هوشمند  پذيرش روش هاي

از استفاده  با  اساس  توزيع   همين  و  برفي  گلوله  روش 

شده)پرسشن استخراج  (ازمنابع  موضوع   امه  بررسي  به 

  پرداخته شد. 

اين پژوهش از نظر هدف كاربردي است. روش گردآوري 

است.   پيمايشي  نوع  از  و  توصيفي  صورت  به  دادهها 

مچنين از منظر زماني نيز اين پژوهش مقطعي ميباشد.  ه

ميتواند  پژوهش  اين  آماري  جامعه  اينكه  به  توجه  با 

خدمات   از  كه  تهران  شهر  مشتريان  كليه  دربردارنده 

استفاده ميكنند ميباشد،    شهربانكداري الكترونيكي بانك  

  .حجم نمونه نامحدود است

به دليل اين كه جامعه نامحدوداست   فرمول نمونه گيري

از روش نمونه گيري كوكران استفاده شده است. لذا حجم  

نفر تعيين شد و با استفاده از نرم افزار  ٣٨٤نمونه آماري 

٢٥spss    به    مورد تحليل قرار گرفت.و با آزمون رگرسيون

منظور به دست آوردن پايايي پرسشنامه از ضريب آلفاي 

  . استفاده شده استكرونباخ 

  يافته هاي تحقيق -٤

داده هاي جمع آوري شده به وسيله پرسشنامه، با استفاده 

  از نرم افزار مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند.

 نتايج حاصل از آمار توصيفي به شرح زير است:-٤-١

 گويان بر حسب سن توزيع فراواني پاسخ - ١-٤ جدول

ي دامنه سن رديف  ي فراوان   فراواني  درصد    

سال ٣٠-٢٢ ١  ١٩ ٧٥ 

سال ٣٨-٣١ ٢  ٢٧ ١٠٥ 

سال ٤٦-٣٩ ٣  ١٨ ٦٥ 

سال ٥٤-٤٧ ٤  ١٣ ٥٠ 

سال و بيشتر ٥٥ ٥  ٢٣ ٨٩ 

توزيع فراواني پاسخ گويان برحسب جنس  - ٢-٤جدول   

ي فراوان  وضعيت تأهل  رديف  فراواني  درصد    

 ٦٧ ٢٥٩ مرد ١

 ٣٣ ١٢٥ زن  ٢

% ١٠٠ ٣٨٤ جمـع   



 سال  دوم ، شماره 3، 1402، صفحات 538 الی 552  
پژوهشنامه علم مدیریت در صنعت 

نتايج داده هاي توصيفي برگرفته از تحقيق در جدول بالا  

  به صورت جدول فراواني آمده است.

 پايايي پرسشنامه تعيين  

 پرسشنامه  ابعاد از يك هر كرونباخ آلفاي ضريب  -٣-٤ول  جد 

 كرونباخ متغير

 ٠.٨٨١تبليغات  

 ٠٧٦٥كيفيت خدمات  

 ٠.٨٢٦ميزان قيمت  

 ٠.٧٦٩راههاي دسترسي  

 ٠.٨٢٨فرايند اينترنتي  

ميبا  ٠.٧آمده بالاي   بدست كرونباخ الفاي مقادير تمامي
 كه پژوهش اين در ستفاده ا مورد سشنامه پر درنتيجه شد

و لازم پايايي  از شود مي آن محسوب گيري ازه اند ابزار
  باشد.  مي برخوردار مطلوبي

 نتايج ازمون فرضيات تحقيق- ٤-١

عوامل مؤثر   توجه به موضوع تحقيق كه به بررسيبا 

پرداخت  هوشمند  بازاريابي در پذيرش روش هاي

است، تحقيق به آزمون و تجزيه و تحليل  الكترونيك 

به عنوان متغيرهاي  تغيرهاي بزاريابيرابطه و تاثير م

پرداخت  هوشمند پذيرش روش هاي و  مستقل

به عنوان متغير وابسته مي پردازد. الكترونيك  

پذيرش روشهاي هوشمند پرداخت  بر   يغاتتاثير تبل - ٤-٤جدول 
  الكترونيك 

ضرايب  
 غيراستاندارد 

 ضريب استاندارد

B    خطاي
استاندارد 

Beta  T Sig 

 ٠٠٠. ٦.٦٥٢ ٣٢٢. ٢٦١. ١.٧٣٣  تبليغات  

خدمات بر پذيرش روشهاي هوشمند  كيفيت تاثير  - ٥-٤جدول 
  پرداخت الكترونيك 

ضرايب  
 غيراستاندارد 

ضريب  
 استاندارد 

B    خطاي
استاندارد 

Beta  T Sig 

كيفيت 
 خدمات 

٠٠٠. ٢٧٠٥.٤٧٨. ٢١٧. ١.١٩١ 

قيمت بر پذيرش روشهاي هوشمند  ميزان تاثير  -٦-٤جدول 
  پرداخت الكترونيك 

ضرايب  
 غيراستاندارد 

ضريب  
 استاندارد 

B    خطاي
استاندارد 

Beta  T Sig 

ميزان  
  قيمت 

٠٤٨. ٠٨٥١.٦٥٨. ١.١٧٠ ١.٩٤١ 

بر پذيرش به خدمات  راههاي دسترسيتاثير  -٧-٤جدول 
روشهاي هوشمند پرداخت الكترونيك 

ضرايب  
 غيراستاندارد 

ضريب  
 استاندارد 

B    خطاي
استاندارد 

Beta  T Sig 

راههاي  
 دسترسي

-
.٠٠٠. ٠١٠.٢٠٢. ١١٧.٥٨١ 

اينترنتي بر پذيرش روشهاي هوشمند   تاثير فرايند  - ٨-٤جدول 
  پرداخت الكترونيك 



 سال  دوم ، شماره 3، 1402، صفحات 538 الی 552  
پژوهشنامه علم مدیریت در صنعت 

به  اينترنتي    آزمون فرضيات بالا متغير فرايند  توجه نتايج با  

عنوان متغير مستقل اول تاثير    همراه زير مولفه هاي آن به

هاي در   روش  پذيرش  الكترونيك   هوشمند  در  پرداخت 

  تاييد مي شود و رابطه معني دار دارد.

 فرضيات تحقيق   ٩-٤جدول 

اماره  فرضيه هاي تحقيق 

 تي

Sig

  هوشمند   در پذيرش روش هاي تاثير تبليغات  

  پرداخت الكترونيك 

 تاييد  ٥٢/١٠

خدماتتاثير   هاي   كيفيت  روش  پذيرش    در 

پرداخت الكترونيك  هوشمند

تاييد  ٠٥/١٣

قيمتتاثير   هاي   ميزان  روش  پذيرش    در 

پرداخت الكترونيك  هوشمند

تاييد  ١٦/٩

  در پذيرش روش هاي   راههاي دسترسيتاثير  

پرداخت الكترونيك  هوشمند

تاييد  ١١/٥

هاي   اينترنتي  فرايندتاثير   روش  پذيرش    در 

پرداخت الكترونيك  هوشمند

تاييد  ٩١/٩

كننده  تاثير تعديل  فيزيكي  متغير  در    شواهد 

هاي روش  پرداخت    هوشمند  پذيرش 

  الكترونيك 

تاييد  ٣٦/١١

همانطور كه در جدول فوق مشاهده مي شود با توجه به 

ي فرضيه هاي مطرح مقدار بدست آمده در آماره تي، همه

شده تاييد مي گردد. به عبارتي ديگر متغير تبليغات مي  

پرداخت الكترونيك   هوشمند  در پذيرش روش هايتواند  

اثرگذار باشد. خصوصا با گسترش ميزان استفاده از رسانه  

ها و همگاني تر شدن آن و وجود سايت هاي مختلف، بستر 

تبليغات   از  استفاده  با  افراد  تا  آورده  فراهم  را  مناسبي 

را خصوصا پرداخت الكترونيك    هوشمند  روش هاي پذيرش  

هاي   فرضيه  در  كه  همانطور  البته  دهند.  رونق  ايران  در 

ق مشخص است بايد همراه با آن كيفيت خدمات را  تحقي

به  مشتريان  نيز بهبود و ارتقا بخشيد تا بتوان به انتظارات  

  خوبي پاسخ داد. 

  گيري بحث و نتيجه- ٥

  تزئيني  كار  يك  لكترونيكهوشمند    پرداخت  زماني

  و  كشور  كار  و   كسب  فضاي  در  جايي   كه  آمد مي  حساببه

  ارقام   و  اعداد  به  نگاهي  اما  امروز.  نداشت  مالي  و  پولي  بازار

 عنوان  به الكترونيك پرداخت از بايد  تنها  نه دهد مي نشان

 ايران   اقتصاد   در  پول  گردش  تصور  بلكه  برد   نام   صنعت  يك

  .است  محال  تقريبا  صنعت  اين  خدمات  از  استفاده   بدون

جمله  از  است  زيادي  مزاياي  داراي  الكترونيكي  پرداخت 

جوئي در وقت و هزينه كاربران شده و سهولت موجب صرفه

موثر  مشتريان  رضايت  جلب  در  نيز  پرداخت  سادگي  و 

تكنيك يا  ماندن  ناشناس  اما  در  است.  كلاهبرداري  هاي 

تواند اين نوع پرداخت را با چالش مواجه  فضاي اينترنت مي

تواند متفاوت  امل موثر بر پرداخت الكترونيكي مي سازد. عو

وجود  از  نشان  كه  اطلاعات،  كيفيت  جمله  از  باشد 

هايي است سايتمشخصات دقيق پرداخت و محتواي وب

مي تشويق  را  الكترونيكي  پرداخت  همچنين كه  كنند. 

تواند بر اعتماد مشتري موثر باشد.  صحت اطلاعات كه مي

ت است كه اگر كاربر احساس  از ديگر عوامل احساس امني

مشخصات   فردي،  مشخصات  اطلاعات،  حفظ  در  امنيت 

ضرايب  
 غيراستاندارد 

ضريب  
 استاندارد 

B    خطاي
استاندارد 

Beta  TSig 

فرايند  
 اينترنتي 

.٠٣٩. ٠١٤.٢٧٦. ١٢٩. ٠٣٦
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حساب بانكي خود نمايد تعامل بيشتري با شبكه پرداخت 

همراه   به  پرداخت  در  استفاده  سهولت  همچنين  نمايد 

روش از  استفاده  سودمندي  پرداخت ادراك  هاي 

پرداخت اين  در  بايد  الكترونيكي  مجموعا  است.  موثر  ها 

هاي پرداخت الكترونيك، با توجه به گسترش روشگفت  

آن امنيت  تامين  و  اعتماد مشتريان  پرداخت جلب  ها در 

  كننده است.  الكترونيك بسيار تعيين

الكترونيكي   خدمات  از  استفاده  در  نيز  مشتريان  تجربه 

صرف  زمان  بعد  از  مسئله  اين  است.  اهميت  حائز   بسيار 

حائز   سهولت،  و  دسترسي  براي  ميباشد.  شده  اهميت 

ها نشان ميدهد كه درصد قابل توجهي از مشتريان   بررسي

طريق   از  بانك،  به  حضوري  مراجعه  از  پيش  بانكها، 

ش انجام ميدهند و در اين  لادرگاههاي الكترونيكي بانك ت

رابطه به ترتيب استفاده از موبايل، تبلت، لپتاپ، تلفن بانك  

ت خدمات بانكي  و در نهايت مراجعه به بانك از نظر درياف

خاطر   همين  به  دارد.  اولويت  كاربران  و  مشتريان  براي 

و   بانكداري  خدمات  در  رنگ  انتخاب  و  خالقانه  طراحي 

باتها    مصنوعي و چت  همچنين استفاده از قابليتهاي هوش

 . اي پيدا ميكند اهميت ويژه

 منابع-٦
 منابع داخلي - ٦- ١

طراحي  . )١٤٠١( زنده صديقي شيراز، صالح؛ عالي؛ وظيفه؛ بافنده -
مدل ارزيابي عملكرد بازاريابي شعب بانكهاي جمهوري اسالمي ايران  

بانكداري  بر اساس روش آميخته. نشريه اقتصاد و 
  ٣١١-٣٤٢):٣٨(١١اسلامي
 ) سهيلا  كتابخانه١٣٩٨افتخاري،  آموزش  نقش  هاي  ). 

بازي طريق  از  رايانهعمومي  فرهنگ  هاي  ارتقاء  در  اي 
اطلاعات،   تعاملي  بازيابي  كنفرانس  دومين  كتابخواني، 

 تهران. 

فاطمه،  - حقيقت،  فهيمه،  مفاخري،  محمدصالح،    ١٣٩٥تركستاني، 
،تأثير رضايت و اعتماد بر وفاداري الكترونيك و خريد آنالين محصوالت  

،شماره    ١١گردشگري، فصلنامه مطالعات مديريت گردشگري، سال  
  .٩٣- ١٠٩: ص ٣٤

،بررسي عوامل موثر بر اعتماد مصرف كننده و    ١٣٩٧يم،  رنجبري، مر
تمايل به خريد در تجارت الكترونيك )مورد مطالعه شركت هواپيمايي  

 . ايران اير(، پاياننامه كارشناسي ارشد، دانشگاه تهران
طاهره وكيلي،  و  رضا  عوامل  ).  ١٣٩٠(  اكبريان،  ارزيابي 

پرداخت الكترونيكي از سوي   هاييستممؤثر بر انتخاب س
اول رو  ين مشتريان،  مهندسي    يكردهايهمايش  در  نوين 

 كامپيوتر و فناوري اطلاعات، رودسر.
) زهره  زاج،  و  فريدون  رتبه  ١٣٩٦اميدي،  و  شناسايي   .(

مصرف   در  آنلاين  خريد  انگيزه  بر  مؤثر  عوامل  بندي 
  .كنندگان با استفاده از روش تاپسيس

) اثرات سوء فضاي مجازي بر  ١٣٩٥اميري ميجاني، آذر .(
اولين   ونوجوانان،  كودكان  كتابخواني  و  كتاب  فرهنگ 
امنيت   و  انساني  علوم  پژوهي،  آينده  ملي  همايش 

  اجتماعي، خرم آباد.
 ) مجيد  زنجاني،  تجارت  ١٣٩٨پابرجاي  تأثير  بررسي   .(

  الكترونيك، اعتماد و ارزشيابي محصول بر قصد و نيت

 هاي اينترنتي، كنفرانس مديريت  خريد مجدد در فروشگاه
بازرگاني نوين كسب و كار و بازاريابي با رويكرد رونق توليد  

ملي، قزوين.
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