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  چكيده
 انتقال فرايند و ارتباطات در قيعمي و ژرف تحول نترنتيا و عاتلااط فناوري و تكنولوژي واسطه به جهان يها دگرگوني
 تراز و وفادار مشتريان افزايش با هابانك كه است داده نشان اقتصادي امور محققان تحقيقات. است كرده ايجاد اطلاعات

 بـا  ها بانك اكثر امروزه. افزايند مي خود سودآوري به اي سابقه بي طور به مشتريان در موثر رضايت ايجاد و خويش اول
 يهـا  موقعيـت  در آسـا  برق تغييرات به توجه با كوچك چه و بزرگ چه ها بانك همه و هستند روبرو پويا ملاكا محيطي
 و مـا  كـشور  دراند هداد قرار خويش يها برنامه سرلوحه را تجاري مشتريان حفظ و جذب،  بازار بر حاكم شرايط و رقابتي
 ـ اصلي ركن عنوان به مشتريان،  دنيا پيشرفته كشورهاي اكثر  بـراي  زيـادي  بـسيار  ارزش،  رقابـت  ايـن  كننـده  ينتعي

  . هستند قائل ها بانك فني تخصص بعدي درجه در و سرعت و تكنولوژي
 پژوهش اين در، مختلف يها حوزه در آن موثر نقش و الكترونيك بانكداري انكار قابل غير و آشكار مزاياي به توجه با

  . ايم پرداخته سنتي و الكترونيك بانكداري ياه سيستم كاربران رفتاري ترجيهات تطبيقي بررسي به
در تحقيق حاضر تمايل كاربران به استفاده از بانكداري الكترونيك به عنوان متغير وابسته و سـرعت دسـتيابي بـه                     

 يهـا  شـبكه  بـه  نـوين  بانكـداري  وابـستگي ،  الكترونيك بانكداري از مشتريان شناخت،  خدمات بانكداري الكترونيك  
به عنوان متغيرهاي وابـسته در نظـر        ،  گيري بانكداري الكترونيك  به كار رات مشتريان درمورد مزاياي     تصو،  الكترونيكي

كه با استفاده از ابزار پرسشنامه كه در سطح شعب بانك ملت استان سمنان بين مشتريان توزيع شدو . گرفته شده است
اسپيرمن مـورد بررسـي قـرار گرفـت بـا      اي  هتب و آزمون رSPSS  پرسشنامه با استفاده از نرم افزار آماري384تعداد 

. استفاده از اين ازمون مشخص شد كه تمامي متغيرهاي مستقل رابطه همگن با متغير مستقل موضـوع تحقيـق دارنـد                    
دهد هرچه سرعت دستيابي به بانكداري نوين بيشتر باشـد و هـر چـه شـناخت       ميبدين معني كه تحقيق حاضر نشان  

ي الكترونيكـي   هـا   ري الكترونيك بيشتر باشد و هر چه وابستگي بانكداري نوين بـه شـبكه             مشتريان از خدمات بانكدا   
ميـزان تمايـل    ،  گيري بانكداري الكترونيك بهتـر باشـد      به كار بيشتر باشد و هر چه تصورات مشتريان در مورد مزاياي           

  . يابد  ميافزايش، باشد ها مي بانك مشتريان به استفاده از بانكداري الكترونيك كه همانا هدف مطلوب
سرعت دسـتيابي   ،  تمايل كاربران به استفاده از بانكداري الكترونيك      ،  بانكداري سنتي ،  بانكداري الكترونيك :  كليدي يها  هواژ

، ي الكترونيـك  هـا   وابـستگي بانكـداري نـوين بـه شـبكه         ،  شناخت كافي از سيستم بانكداري الكترونيك     ،  به بانكداري الكترونيك  
  گيري بانكداري الكترونيكيبه كارورد مزايا ي تصورات مشتريان در م

                                                           
 .  دفاع گرديده است29/5/1388اين مقاله از پژوهش كارشناسي ارشد با همين عنوان استخراج شده كه توسط خانم  بتول بزرگمهر در تاريخ . 1
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  مقدمه
ــداري ــي را الكترونيــك بانك ــوان م ــراهم ت ــان آوردن ف  امك
ــي ــشتريان دسترس ــه م ــدمات ب ــانكي خ ــا ب ــتفاده ب  از اس

. نمـود  تعريـف  فيزيكـي  حـضور  بـدون  و ايمـن  ييها واسطه
 را انقلابـي  جهـاني  گـسترده  يها شبكه به دسترسي توسعه

 در جويي صرفه تواند مي كه نموده ايجاد ارتباطات درزمينه
 متعـدد  يهـا  كانـال  بـه  دسترسي همچنين زمان و ها هزينه
 شرايطي در. باشد داشته پي در را بانكي عمليات انجام براي
 مبـادلات  جـايگزين  جهان در مدرن و اينترنتي مبادلات كه

 شكل به المللي بين مالي يها تراكنش و شده سنتي و پولي
 مـا  كشور در الكترونيكي بانكداري،  شوند مي جامان اينترنتي
 و هـا  بانـك  پـرداز  خـود  يهـا  دسـتگاه  به محدود و مترادف
  . است مانده شتاب يها شبكه

 مقايـسه  بـراي  بيـشتري  يهـا  فرصـت  مـشتريان  امروزه
 بـر  بانك مورد در مشتري قضاوت و دارند اختيار در خدمات
 و تمعـضلا  حـل  بـه  كمك در بانك توانمندي ميزان اساس
 كشورهاي اكثر و ما كشور در. است استوار او تجاري توسعه

 عنـوان  به وقت اتلاف عدم و امور سريع انجام،  دنيا پيشرفته
 و شـده  محسوب ها بانك رقابت در موفقيت عنصر ترين مهم

، رقابـت  ايـن  كننـده  تعيـين  اصـلي  ركن عنوان به مشتريان
 درجـه  در و سـرعت  و تكنولـوژي  بـراي  زيادي بسيار ارزش
  . هستند قائل ها بانك فني تخصص بعدي

 ارائـه ،  موثر مداري مشتري،  نو يها شيوه امروز بانكداري
 نظـر  مـورد  خـدمات  و دهـي  سـرويس ،  نـو  يهـا  تكنولوژي
 عمل تر موفق امور اين در بانكي هر كه طلبد مي را مشتري

 نتيجه در و بيشتر منابع جذب به موفق رقابتي بازار در كند
 و شـد  خواهـد  بالا وري بهره با بانك آن دائمي بقاي و دوام

 جهـت ها بانـك  اين روي فرا گزينه تنها الكترونيك بانكداري
در  الكترونيكـي  بانكداري به چنانچه. است اهداف اين تحقق

 كرد ادعا توان مي بنگريم جزء و كلان منظر دو ازكشورمان  
 عنـوان  هـيچ  بـه  كـلان  قسمت در الكترونيكي بانكداري كه

  . است ناكامل و ناقص، خرد قسمت در و نشده ياجراي
 البته كشور در الكترونيكي بانكداري كامل نشدن محقق

ــه ــل ب ــي دلي ــشكلات از طيف ــه از م ــراهم جمل ــودن ف  نب
 و افزارهـا  نـرم  انـدازي  راه عـدم ،  مخابراتي لازم ساختارهاي

 الكترونيكـي  پرداخت جامع نظام جهت لازم افزارهاي سخت

 در موجـود  يهـا  ناهمـاهنگي  و كلاتمـش  همـه  از تر مهم و
  . است كشور بانكي سيستم
 بانكـداري  كـاربران  بين در ها نارضايتي وجود به توجه با

 سـنتي  يها شيوه به ها آن از برخي آوردن روي و الكترونيك
 بـه  سـنتي  بانكـداري  تـرجيح  عوامـل  بررسـي . بانكي تبادل

 يهـا  رفتار مقايسه و بانكي كاربران برخي بين در الكترونيك
ــانكي خــدمات از كننــدگان اســتفاده ترجيحــي  و ســنتي ب
  . باشد مي نظر مورد الكترونيك

  :باشد مي ذيل شرح به تحقيق اين اهداف كلي طور به
 اين خصوصيات شناخت،  الكترونيك بانكداري معرفي. 1
 . آن به راجع جامع اطلاعات گردآوري و بانكداري نوع

 و ژي  تكنولـو  پيـشرفت  افـزون  روز رشـد  بـه  توجه با. 2
 شرفتي ـپ به ازين مبادلات حجم افزايش و ترافيكي مشكلات
 ني ـا در. شود  مي احساس شيپ از شيب كيالكتروني  بانكدار

 را كي ـالكتروني  هاستميسي  فعل نواقص ميداري  سع قيتحق
 . نماييم مشخص كاربراني رفتار حاتيترجي بررس قيطر از

اكـز  با توجـه بـه بررسـي تحقيقـات انجـام شـده در مر              
به اين نتيجه رسيدم كه تاكنون تحقيقي با عنـوان          ،  مختلف

بررسي ترجيحات رفتاري كاربران بانكـداري الكترونيـك و         "
و در ايـن راسـتا بـه        . در كشور صورت نگرفته اسـت     " سنتي

تحقيقاتي دست يافتم كه تا حدي به موضوع مـرتبط اسـت            
  . نمايم  ميبه اين موضوعاتاي  هكه مختصرا اًشار

 در مـسير توسـعه و بهبـود         هـا  سي موانع و چالش   برر. 1
دكتـر  :  استاد راهنما  -بانكداري الكترونيك در بانك پارسيان    

بـي بـي    :  محقـق  – دكتر رضائيان    : استاد مشاور  –شجاعي  
 1386- دانشگاه شهيد بهشتي -اكرم اميني

بررسي عوامل بازدارنده اسـتقرار و توسـعه بانكـداري          . 2
ــستان   ــتان سي ــك در اس ــستان الكتروني ــتاد – و بلوچ  اس

 دكتـر اصـغر     : اسـتاد مـشاور    -دكتر نورمحمد يعقوبي  :راهنما
ــرافي زاده ــارش-ص ــه :  نگ ــرگزي گوش ــره س ــشگاه -زه  دان

 1386-سيستان و بلوچستان

بررســي و ارزيــابي رويكردهــاي انتقــال از بانكــداري . 3
سنتي به بانكداري الكترونيك در ايران و ارائه يـك رويكـرد            

دكتر :  استاد راهنما  -ردي بانك پارسيان   مطالعه مو  -مناسب
دكتر جعفـر رزمـي     :  استاد مشاور  -صادق عمل نيك   محسن

 1386 نگارش سميه كش فراهاني –
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بررسي عوامل مـوثر بـر قـصد اسـتفاده مـشتريان از             . 4
ــران   : اســتاد راهنمــا-خــدمات بانكــداري الكترونيــك در اي

دكتـر داور   :  اسـتاد مـشاور    –دكترسيد رضا سـيد جـوادين       
 : نگارش -دكتر طهمورث حسنقلي پور   :  استاد ناظر  –ونوس  

 1384-شمسي يزداني فرد 

 تنيـدگي  هـم  در و تجـاري  روابط افزون روز گسترش با
 و سـازنده  نقـش  فنـاوري  پيـشرفت ،  روابـط  اين توسعه روبه

 عبـارت  بـه . كنـد  مـي  ايفا جامعه تعالي و توسعه در موثري
 زنــدگي در اطلاعــات فنــاوري مهــم نقــش دليــل بــه ديگــر

 ايـن  از گيري بهره دنبال به شهروندان،  اجتماعي و شخصي
 .هـستند  خـود  زندگي ابعاد همه در آن كارگيري به و دانش
 تجاري امور انجام پديده اين اقتصادي و مادي منافع از يكي
 ايـران  اقتـصاد  كه شرايطي در و است الكترونيكي محيط در
 بانكـداري  تصنع به نياز ،است سنتي جامعه از گذر حال در

 صـورت  در واقـع در. شـود  مي احساس شدت به الكترونيكي
، )سـنتي ( گذشـته  شـيوه  بـه  بـانكي  امـور  رونـد  دادن ادامه

 بـه  نيـاز  پـس . شـد  خواهد اقتصادي انزواي دچار كشورمان
 مطـرح  جـدي  صورت به كشورمان در الكترونيكي بانكداري

 بانكــداري بــه ســنتي بانكــداري از انتقــال بــراي امــا. اســت
 نـاگزيريم  آن بـراي  مناسـب  رويكردهاي ارائه و كترونيكيال

 بـه  و نمـاييم  شناسـايي  را موجـود  موانـع  و مـشكلات  ابتدا
 سـنتي  بانكـداري  كـاربران  رفتـاري  ترجيحـات  علل بررسي

 موانـع  رفـع  با بانكداري از شيوه اين تحقق كه چرا بپردازيم
  . است پذير امكان موجود

  
  تحقيق يها فرضيه

 و الكترونيــك بانكــداري از شتريانمــ شــناخت بــين. 1
 بانكـداري  سيـستم  از اسـتفاده  براي مشتريان تمايل ميزان

 . دارد وجود معناداري رابطه الكترونيك

ــين. 2 ــستگي ب ــداري واب ــوين بانك ــه ن ــبكه ب ــا ش  يه
ــزان و الكترونيكــي ــل مي ــراي مــشتريان تماي  از اســتفاده ب

 . رددا وجود معناداري رابطه الكترونيك بانكداري سيستم

 بكـارگيري  مزايـاي  مـورد  در مـشتريان  تصورات بين. 3
 اسـتفاده  براي مشتريان تمايل ميزان و الكترونيك بانكداري

 . دارد وجود معناداري رابطه الكترونيك بانكداري سيستم از

  
 دسـته  دو بـه  تحقيـق  ايـن  در مطالعـه  مورد متغيرهاي

  :شوند مي تقسيم
   وابسته متغيرـ 
  مستقل متغيرـ 

 بـه  كاربران تمايل ميزان تحقيق اين در وابسته يرمتغـ  
 آن رابطـه  كـه  است الكترونيك بانكداري خدمات از استفاده

  . گيرد مي قرار بررسي مورد مستقل متغيرهاي با
  :باشندمتغيرهاي مستقل تحقيق به شرح زير مي

  ،الكترونيك بانكداري سيستم از كافي شناخت
  ،الكترونيكي يها شبكه به نوين بانكداري وابستگي
 بانكداري كارگيريه  ب مزاياي مورد در مشتريان تصورات
  .الكترونيك

  
  ادبيات تحقيق

ــك   ــداري الكتروني ــي   بانك ــان درسترس ــراهم آوردن امك ف
ي ايمـن و    امشتريان به خدمات بانكي با استفاده از و اسطه          

اولـين همـايش تجـارت      ،  كهزادي(.  است بدون حضور فيزيكي  
  )1382، الكترونيك

  
اه كارهاي حركت از نظام بـانكي سـنتي بـه سـوي             ر

  بانكداري الكترونيكي 
ي بانكداري الكترونيكـي بـه      ها اصلاحات راهبردي در سامانه   

پـيش از هـر    ،  ي علمي و فنـي موجـود در آن        ها دليل تفاوت 
ي مختلفـي   هـا  گزينشي نيازمند مطالعه و بررسـي شـاخص       

  . گيرد مياست كه موارد زير به عنوان نمونه مورد توجه قرار
  
 ي مطالعاتي و نياز سنجي ها توسعه طرح -1

با بهره  اي   هي هر سامان  ها  و معضل  ها با توجه به اينكه مشكل    
ي كارشناسانه مـورد ارزيـابي      ها  و بررسي  ها گيري از مطالعه  

بنابراين بجاست كه براي گزينش هر فنـاوري        ،  گيرد  مي قرار
ذيرد تـا  قبل از هر چيز نياز سنجي نسبت بـه آن صـورت پ ـ     

ضمن پياده سازي كارآمدترين فناوري از هدر رفتن وقـت و           
  . سرمايه و در نهايت هم عدم رفع مشكل جلوگيري شود
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 گزينش و پياده سازي فناوري  -2

بعد از نياز سنجي بايد نـسبت بـه گـزينش و پيـاده سـازي                
فناوري خاصي كه بيشترين و بالاترين كارايي و امكان رفـع           

البته نبايد از اين غافل بود كه مرحله        . م كرد نياز را دارد اقدا   
پياده سازي خود شامل مراحل مختلف آزمايش و انطبـاق و           

  . باشد  ميبه روز رساني
  
 توسعه دانش منابع انساني  -3

ي پـرورش و بـسط يـك فنـاوري در        ها از مهم ترين شاخص   
سامانه بانكي بالا بودن و همگام بودن دانش نيـروي انـساني      

باشد كه در اين صورت گام مهمي در  ها مي سامانهراهبر اين  
  . جهت پذيرش عمومي آن برداشته شده است

  
 تشويق و ترغيب و جلب اعتماد عمومي  -4

هاي بانكداري الكترونيكي اگرچه بسيار دقيـق و كـارا         سامانه
ي حقوقي و امنيتي مـورد      ها ولي تا زماني كه از جنبه      باشند

. گيرنـد   نمـي  ل عمـومي قـرار    تاييد قرار نگيرنـد مـورد اقبـا       
بنابراين جهت گيري فني و تبليغي بايد به سويي باشد كـه            
فناوري به واقع با فراهم آوري آسايش فكري مشتري مـورد           

  . پذيرش او قرار گيرد
  
 توجه به گسترش كمي و كيفي خدمات  -5

ي هـا  تنوع كمي و در عين حال كيفي خدمات از ديگر جنبه          
اين شرايط باعث افـزايش     . باشد ي م مثبت در توسعه فناوري   

  . شود  ميدسترسي و بالا رفتن سطح رضايت مندي كاربران
  
توجه به گسترش خدمات بي محدوديت در زمـان          -6

 و مكان 

با اين نگرش كه در صورت تصميم به گسترش يك فنـاوري           
يعني هر  . بايد حداكثر تطابق با زمان و مكان را داشته باشد         

 سـاعته   24رافيايي و به صـورت      شخصي در هر موقعيت جغ    
در روز و هفت روز در هفته بتواند از سامانه سـرويس مـورد              

  . نيازش را دريافت كند
  
ــاير   -7 ــردن از س ــت ك ــابق داشــتن و حماي تط

ــان ــا ارگ ــصاديه  كــه در جهــت بهــره گيــري از  ي اقت

تـوان    مـي  ي نوين در ساختار خود هستند از جمله       ها سامانه
 . اشاره كرد. . . اري وتج، پستي، به خدمات گمركي

  
ي سازماني و به خصوص     ها بازمهندسي سامانه  -8
 بـه   هـا  چون بانك : ي مديريت ارتباط مشتريان   ها سامانه

يي هستند كه بيشترين و     ها عنوان يكي از بزرگ ترين ارگان     
 . مهم ترين كار آنها با مشتريان است

  
 و بسترهاي مـورد نيـاز بـراي توسـعه           ها زير ساخت 

  الكترونيكي بانكداري 
با توجه به تنوع و گستردگي ابزارهاي ارتبـاطي و اطلاعـاتي            

ي بـانكي   ها  و نيازهاي موجود در سامانه     ها همچنين ظرفيت 
ــه ــا و برنام ــامانهه ــعه س ــا ي توس ــسترهاي ه ــانكي در ب ي ب

الكترونيكي در ابتدا بايد با ساختارهاي مورد نياز در توسـعه           
  . بانكداري الكترونيكي آشنا شويم

 زير ساخت ارتباطي  ـ

مهم ترين و اثر گذار ترين ابزار در آغاز فرايند بانكـداري     
الكترونيكي دسترسي عمـومي بـه بـسترهاي زيـر سـاختي            

ــي ــيارتباطــات الكترونيك ــداري . باشــد  م ــديريت بانك در م
الكترونيكي بايد بر حسب نـوع خـدمات و انتظـاراتي كـه از              

ار ارتبـاطي   رود از مناسـب تـرين ابـز         مي ي جديد ها سرويس
كـه در گـزينش ايـن       اي   همهم ترين ويژگي و نكت ـ    . بهره برد 

ابزار الزامي است توجه به اصـل اول بانكـداري الكترونيكـي             
ي هـا  يعني جايگـاه مـشتري مـداري در اسـتفاده از سـامانه            

اين ابزار شامل استفاده از شبكه      . بانكداري الكترونيكي است  
ي داخلـي   هـا  بكهش ـ،  جهاني اينترنت با پهناي بند متناسب     

 V (اي  هي ماهوارها سامانه، WAN , LANمانند اينترنت 

sat(   شبكه گسترده تلفن همراه و تلفـن       ،   خطوط فيبر نوري
  . باشد  ميثابت و غيره

 زير ساخت مالي و بانكي ـ 

كي از مهم ترين اقدامات بانكها در راه تبديل شدن بـه            ي
ــر ســاخت  نــد يي مانهــا يــك بانــك الكترونيكــي ايجــاد زي

توسـعه سـخت    ،  هـاي هوشـمند   كـارت ،  ي اعتبـاري  ها كارت
. ي بانكي و فراگير كـردن خـود پـرداز اسـت        ها افزاري شبكه 

ي داخلـي   هـا  همچنين ارتباط مناسب براي تطبيق پروتكـل      
ي فـروش   هـا  هـا بـا يكـديگر و پايانـه        ي بـين بانـك    ها شبكه
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ي ارائه شـده از جانـب بانـك در          ها كالاهاست تا نقش كارت   
  . وزمره نيز گسترش پيدا كندمبادلات ر

 زير ساخت حقوقي و قانوني ـ 

هر فناوري جديدي بـراي گـسترش و توسـعه پـيش از             
نيازمند مقبوليت قانوني اسـت تـا تمـامي       ،  مقبوليت عمومي 

يعني اگر به دنبـال     . ي آن مورد استفاده قرار گيرد     ها ظرفيت
 اين هستيم كه فرآيند بانكداري الكترونيكي با اقبال عمومي        

مواجه شود بايستي بـسترهاي قـانوني مـورد نيـاز را فـراهم          
كنيم و با شناخت تمـامي احتمـالات در فرآينـد بانكـداري             
الكترونيكي درصد ريسك را كاهش داده و اعتمـاد عمـومي           

ي مبتنـي بـر بانكـداري الكترونيكـي را          هـا  نسبت به سامانه  
  و هـا  براي اين كار بايد در تدوين نظـام نامـه         . افزايش دهيم 

ي اجرايـي توجـه زيـادي را بـه اصـل مـشتري              ها آيين نامه 
هميشه بايد توجـه داشـت كـه عامـه          . مداري معطوف كنيم  

پذيرند به ويـژه      نمي مردم در مباحث اقتصادي ريسك بالا را      
اگر دريچه جديدي براي حركت و فعاليت اقتصادي باز شده          

ي قانوني آن مطمئن    ها باشد كه در اين صورت تا از پشتوانه       
  . نقشي در توسعه اين فرآيند به عهده نخواهند گرفت، شوندن

 زير ساخت فرهنگي و نيروي انساني  ـ

در اين بخش براي مديريت بانكداري الكترونيكـي بـا دو    
اول اينكـه بـا     . چالش اساسي و محوري مواجه خواهيم بـود       

بايـد    مـي  ي بانكداري الكترونيكي  ها گرايش به سمت سامانه   
.  گنجاند ها  كهنه را در قالب اين سامانه      يها بسياري از روش  

ي لازم بـراي كارمنـدان      هـا  اين خود نياز به اعمـال آمـوزش       
تا با ديـدي روشـن و بـدون تـرس از ايـن              ،  باشد ها مي  بانك

پديده جديـد اسـتقبال كننـد و خـود را بـا آن هماهنـگ و                
بايد كارمندان را توجيه كرد كه در بانكـداري         . همسو سازند 

ونيكي بسياري از كارهاي سخت افـزاري آنهـا         به شيوه الكتر  
حذف خواهد شد و در عوض سرعت كـار آنهـا بـالا خواهـد               

يعني به جاي سخت كار كردن سريع تر كار خواهنـد           . رفت
ــر. كــرد ــارت بهت ــه عب بانكــداري الكترونيكــي نيروهــاي ، ب
ي مالي را از نيروي كمي به نيروهاي كيفـي تبـديل            ها بنگاه

  . خواهد كرد
ي بانكداري الكترونيكـي بـا    ها ق ابزارها و روش   دوم تطبي 

بـراي ايـن كـه مـردم        . فرهنگ و روحيه و دانش مردم است      
 و شـايد بـه      انـد  هي سـنتي خـو گرفت ـ     ها هاست با روش  سال

آنهـا هنـوز بـه      . راحتي حاضر به كنار گذاشتن آنها نباشـند       
ي گويا را ابزاري تجملي و      ها ها اعتماد ندارند و يا تلفن     كارت

دانند و به آنها بي اعتمادند و خـدمات ايـن             مي وريغير ضر 
در واقـع بـراي   . دانند  مي  را غير كاربردي و سطحي     ها سامانه

توسعه بانكداري الكترونيكي نياز جدي بـه فرهنـگ سـازي           
 هـا  براي جذب و توجيه اقتصادي بهره برداري از اين سامانه         

  . براي مشتريان است
 زير ساخت نرم افزاري و امنيتي  ـ

كــي از عوامــل مهــم در مقبوليــت و گــسترده شــدن  ي
فرايندهاي بانكداري الكترونيكي توسعه نرم افزاري و افزايش    

در صـورتي كـه زمينـه لازم        . ي آن است  ها امنيت در سامانه  
جهت تـامين ايـن دو نيـاز فـراهم شـود كـاربرد عمـومي از         

ريـسك  . يابـد   مي ي الكترونيكي گسترش و تسهيل    ها سامانه
، يي با حفـظ درجـه امنيـت بـالا         ها  چنين سامانه  استفاده از 

 يابد و اعتماد و رضايت منـدي مـشتري افـزايش            مي كاهش
  :ي زير بايد رعايت شودها براي يك ارسال امن نكته. يابد مي

اطلاعات تنها براي گيرنده و فرستنده قابل دسترسي        . 1
 .)محرمانه بودن(باشند 

ده باشـد   اطلاعات در طول زمـان ارسـال تغييـر نكـر          . 2
 .)صحت(

گيرنده مطمئن شود كه اطلاعات از فرسـتنده مـورد          . 3
  .)اصالت(نظر رسيده است 

فرستنده مطمئن شود كه گيرنـده حقيقـي و موثـق           . 4
  .)غير ساختگي بودن(است 

غير (فرستد بشود     مي فرستنده نتواند منكر اطلاعاتي كه    
فرشـته  ،  سـهيلا سـلطاني   ،  فرنودحـسني  ()قابل انكار بـودن   

  .)18-218: 1387، ابيهضر
  

  هاي توسعه بانكداري الكترونيكي هدف
ها در توسعه بانكـداري الكترونيكـي       كي از مهم ترين هدف    ي

كاهش و در حالت مطلوب حذف الزام و اجبار براي مراجعـه            
از ايـن   . ها براي دريافت خدمات بـانكي اسـت       به شعبه بانك  

اركنـان  هزينـه و انـرژي مـشتريان و ك        ،  طريق از اتلاف وقت   
كيفيت و سرعت   ،  شود و كارايي    مي ها جلوگيري شعبه بانك 

  . رود  ميخدمات به نحو مطلوبي بالا
كننــد   مــيي بانكــداري الكترونيكــي تــلاشهــا ســامانه
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ي مـالي روزمـره مـردم را بـه ابزارهـاي            هـا  وابستگي مبادله 
پرداخت كاغذي مانند چك و اسكناس كاهش دهد و آنها را           

  . ي متقاعد كنداز نظر علمي و فرهنگ
بهره برداري از بانكـداري الكترونيكـي بـراي آنهـا ارزش            

ي بانكـداري   هـا  افزوده به همراه خواهد داشت توسعه سامانه      
 نيز ارزش افـزوده بـه همـراه دارد          ها الكترونيكي براي دولت  

ي مربـوط بـه چـاپ و نـشر          هـا  چرا كه باعث كاهش هزينـه     
ايـران سـاليانه   به عنوان نمونـه در كـشور      . شود  مي اسكناس

شـود بـراي توليـد        مـي   ميليون اسكناس فرسوده نابود    700
 ميليـارد تومـان     10بـالغ بـر     اي   هي جديد هزين ـ  ها اسكناس

توانـد   هـا مـي    حذف درصـدي از ايـن هزينـه       . شود  مي صرف
افزايش كيفيت و بـازده     . كمك زيادي به اقتصاد كشور بكند     

يي هـا  امـه ي دريافت و پرداخت كنوني از ديگـر برن        ها سامانه
است كه در اثر توسـعه بانكـداري الكترونيكـي عايـد مـردم              

يكي از مواردي كـه هميـشه بـر فراينـد كـاري             . خواهد شد 
ي كـاري ناشـي از      هـا  كند وجود پيـك     مي ها فشار وارد  بانك

. ي ادواري اسـت   ها مراجعه متعدد مردم براي پرداخت هزينه     
، بـرق  :خدمات عمومي مانند  ،   كه شامل قبوض   ها اين هزينه 

پرداخت سود سهام و غيره هستند در       ،  حق بيمه ،  تلفن،  گاز
الكترونيكي امكان پرداخت    يها صورتي كه به وسيله سامانه    

  را كـاهش   هـا  درصـد بـالايي از حجـم كـاري شـعبه          ،  بيابند
دهند و در نتيجه باعث بـالا رفـتن كيفيـت كـار شـعب                مي

اشـاعه عملـي و فرهنگـي ابزارهـاي پرداخـت           . خواهند شـد  
ــد كــارتالك ــانكيترونيكــي مانن دســتور پرداخــت ، هــاي ب

و توسـعه   ،  چـك الكترونيكـي   ،  پول الكترونيكي ،  الكترونيكي
تجارت الكترونيكي با اسـتفاده از پـشتوانه بـانكي بـه ويـژه              

ي مـالي در    هـا  توسعه پول الكترونيك براي تـسهيل مبادلـه       
يي اسـت كـه بانكـداري       هـا  محيط وب از جمله ساير هـدف      

  . كند  ميبالالكترونيكي دن
عــلاوه بــر هــدف بــالا خودكــار ســازي عمليــات بــانكي 

كند كه برخي از آنها       مي ي مهم ديگري را نيز دنبال     ها هدف
  :عبارتند از

كاهش وابستگي مبادلات روزانه بـه ابزارهـاي پرداخـت          
 كاغذي مانند اسكناس و انواع چاپ 

ي مربوط به چاپ و نشر و نقل و انتقـال         ها كاهش هزينه 
  اسكناس

  اشاعه ابزار پرداخت الكترونيكي

، سـهيلا سـلطاني   ،  فرنودحسني( اشاعه تجارت الكترونيكي  
 )21-25: 1387، فرشته ضرابيه
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 سفارش مشتري و نوآوري

 ارائه خدمات به يك شكل خاص

بانكهاي چند منظوره مجهز به امكانـات
 الكترونيكي

 متكي بر شعب

 تمركز بر هزينه تمركز بر هزينه و رشد درآمد

 كسب درآمد از طريق حاشيه سود  كارمزدكسب درآمد از طريق

 در قيد ساعات اداري  ساعته24از نظر زماني نامحدود و 

وجــود رابطــه نزديــك و تنگاتنــگ بــين
 بانكي

 )بين بانكي(نبود رابطه نزديك و مرتبط 

حجم كاغـذ و،  به علت استفاده از رايانه    
 يابد  ميبه شدت كاهش نيروي انساني

بـه،  ني بر كاغـذ   وجود ساختار مبت   به علت 
 . نيروي انساني نياز دارد تعداد زيادي

  

و سـير    بانكـداري الكترونيـك    مـريم؛ مقالـه   ،  رضا ؛ سقطچي  ،  سيد جوادين 
  1385تحول آن در ايران ؛ مجله تدبير ؛ تيرماه 

  
  :روش تحقيق و معرفي الگو

   تحقيق روش
باتوجــه بــه اينكــه پژوهــشگر متغيرهــاي تحقيــق را بــدون 

ساس نظرسنجي انـدازه گيـري كـرده اسـت          دستكاري و برا  
كـه   باشد و از آنجايي     مي  پيمايشي –روش تحقيق توصيفي    

روش تحقيق  ،  پژوهشگر در پي تحصيل روابط متغيرها است      
  . باشد  ميهمبستگي

  
   تحقيق يها داده گردآوري روش

 يهـا  شـيوه  از اسـتفاده  بـا  حاضر تحقيق يها داده گردآوري
، مقـالات ها،   كتاب( اي ابخانهكت يها روش :جمله از متعددي
ــان ــه پاي ــا نام ــون، ه ــالات و مت ــي مق ــر و ). . .و اينترنت    غي

 انجـام   ) و مصاحبه با اسـاتيد     پرسشنامه تحليل( ايكتابخانه
  . شده است
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  :يوه نمونه گيريش
 پرسشنامه به صـورت  400تعداد ، پس از تعيين حجم نمونه  

ع تصادفي در سطح شعب بانك ملـت اسـتان سـمنان توزي ـ           
 قابل استفاده بـود و      ها  مورد آن  384گرديد كه از اين تعداد      

  . براي تحليل مورد استفاده محقق قرار گرفت
پرسشنامه تحقيق حاضر از پنج قـسمت تـشكيل شـده           

، در ابتداي پرسشنامه سوالاتي در مورد سن پاسـخگو        . است
نـوع كـسب كـار      ،  وضعيت تاهل ،  جنسيت،  ميزان تحصيلات 

خـصوصي و يـا     ،  بخشي اعـم از دولتـي     وي و اين كه در چه       
تعاون فعاليت مي كند و همچنـين ميـزان تمايـل پاسـخگو             

بانكداري الكترونيـك مطـرح شـده       خدمات  براي استفاده از    
  . است

ي مربـوط بـه سـنجش سـرعت         هـا  در بخش دوم گويـه    
دستيابي به بانكداري الكترونيك و ميـزان تمايـل مـشتريان           

الكترونيـك مطـرح شـده      براي استفاده از سيستم بانكداري      
  . است

ي مربوط به سنجش رابطه ميزان      ها در بخش سوم گويه   
 شناخت مشتريان از بانكداري الكترونيك و ميزان تمايل آنها  

براي استفاده از سيستم بانكداري الكترونيك گنجانده شـده         
  . است

ــستگي    ــه ســنجش واب ــارم پرســشنامه ب در بخــش چه
يكـي و ميـزان تمايـل     ي الكترون هـا  بانكداري نوين به شـبكه    

مشتريان بـراي اسـتفاده از سيـستم بانكـداري الكترونيـك            
  . پرداخته شده است

يي بــراي ســنجش تــصورات هــا در بخــش پــنجم گويــه
مشتريان در مورد مزاياي بكارگيري بانكداري الكترونيـك و         
ميزان تمايل مشتريان براي اسـتفاده از سيـستم بانكـداري           

  . الكترونيك مطرح شده است
  
  :ش سنجش پايايي پرسشنامهرو

 از آزمـون    ها  و اعتبار سازه   ها براي سنجش پايايي پرسشنامه   
ايـن آزمـون بـراي محاسـبه        . آلفاي كرونباخ استفاده گرديد   

  . هماهنگي دروني ابزار اندازه گيري به كار مي رود
 نمونـه بـه طـور تـصادفي انتخـاب           25براي اين منظور    

 هفته  3ر با فاصله زماني      با 2گرديد و از انها خواسته شد كه        
سپس پايايي اين جفت    . پاسخگوي سوالات مورد نظر باشند    

 تايي با استفاده از آزمون كرونباخ و استفاده از نرم افـزار             25

SPSS   از آنجـا كـه نتـايج چهـار قـسمت           .  محاسبه گرديـد
ــداد     ــب اع ــه ترتي ــشنامه ب  و 767/0، 744/0، 746/0پرس

 بزرگتـر   7/0آلفـا    بدست آمد كه همگـي از ضـريب          784/0
  . است بنابراين پرسشنامه از پايايي مطلوبي برخوردار است

 درصد از 9/67 مي توان گفت بدست آمده بر پايه ارقام 
مــشتريان بانــك تمايــل بــه اســتفاده از خــدمات بانكــداري 

درصد آنهـا تمايـل چنـداني بـه      1/32الكترونيك را دارند و 
 . استفاده از اين خدمات ندارند

از ) درصــد1/3(نفــر12ت نــشان مــي دهــد كــه اطلاعــا
 نفر 151،  سال20پاسخگويان متعلق به گروه سني كمتر از      

 30 تا 20  از پاسخگويان متعلق به گروه سني   ) درصد 3/39(
 از پاسخگويان متعلق به گروه      ) درصد 1/34( نفر   131،  سال

 از پاسـخگويان    ) درصـد  9/15( نفر   61،   سال 40تا  31سني  
 از ) درصد6/7( نفر  29،   سال 50 تا   41 يمتعلق به گروه سن   

  . اند ه سال بود50پاسخگويان متعلق به گروه سني بالاتر از 
ــر زن و 109،  نفــر پاســخگو384از  ــرد 275 نف ــر م  نف

  . اند هبود
 نفر از پاسـخگويان     111طور كه مشاهده مي شود      همان

 نفر از پاسخگويان داراي     72،  ديپلم/داراي تحصيلات سيكل    
ــصيلات  ــپلم تح ــوق دي ــخگويان داراي  149، ف ــر از پاس  نف

 نفر از پاسخگويان داراي تحـصيلات       31،  تحصيلات ليسانس 
ــسانس ــوق لي ــر از پاســخگويان داراي تحــصيلات  21، ف  نف

 نفـر از    65 دهد  مي اعداد بدست آمده نشان   . اند هدكتري بود 
ــك ــالي / پاســخگويان در بان ــدمات م ــه/خ ــر از 34، بيم  نف
ــد ــخگويان در تولي ــرده  29، پاس ــخگويان در خ ــر از پاس  نف

 نفـر از پاسـخگويان در حمـل و          11،  عمده فروشي /فروشي  
 نفـر از    45،  واردات/ نفـر از پاسـخگويان در صـادرات        4،  نقل

ــدمات  ــخگويان در خـ ــخگويان در  34، پاسـ ــر از پاسـ  نفـ
 نفر از پاسخگويان در بخـش       6،  ساختمان/مهندسي/معماري
، دندانپزشـكي / نفـر از پاسـخگويان در پزشـكي          44،  حقوقي

ــامبرده شــده  112  نفــر از پاســخگويان در ســاير مــشاغل ن
  . فعاليت دارند

 نفر از پاسـخگويان     202طور كه مشاهده مي شود      همان
 نفــر از پاســخگويان در بخــش   175، در بخــش دولتــي 

 نفـر از پاسـخگويان در بخـش تعـاون فعاليـت             7،  خصوصي
  . دارند
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  :توصيف متغيرهاي مستقل
ــف ــافي- ال ــناخت ك ــداري  ش ــستم بانك  از سي

 براي آگـاهي يـافتن از ادراكـات مـشتريان در            :الكترونيك
يي از  هـا  مورد شناخت كافي از بانكـداري الكترونيـك گويـه         

پاسخگويان پرسيده شده است و از روي مجموع نمـرات بـا            
ادراكات مشتريان مورد بررسي ، توجه به دامنه نوسان نمرات   

  . قرار گرفته است
ست آمده مي توان اين گونه بيـان نمـود          بر پايه ارقام بد   

ــدگاه  درصــد از مــشتريان شــناخت كــافي از  5/0كــه از دي

ــسيار كــم  درصــد از 9/8، خــدمات بانكــداري الكترونيــك ب
مــشتريان معتقدنــد شــناخت كــافي از خــدمات بانكــداري  

درصد از مـشتريان شـناخت      6/26از ديدگاه   ،  الكترونيك كم 
از منظــر ، توســطآنهــا از خــدمات بانكــداري الكترونيــك م

درصد از مـشتريان شناختـشان از خـدمات بانكـداري           4/40
ــوب و  ــك خ ــد  7/23الكتروني ــشتريان معتقدن ــد از م  درص

  . باشدشناخت كافي از خدمات بانكداري الكترونيك عالي مي
  

  
  انكداري الكترونيكوافقي بين دو متغير تمايل به استفاده از بانكداري الكترونيكي و شناخت مشتريان از ب جدول ت-  2جدول

  

 بسيار كم كم متوسط خوب خيلي خوب جمع
  تمايل

شناخت
 بسيار كم 2 9 3 1 0 15

 كم 0 8 10 3 0 21

 متوسط 0 6 32 39 10 87

 خوب 0 8 45 75 30 158

 خيلي خوب 0 3 12 37 51 103

 جمع 2 34 102 155 91 384

  
  

خيلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي
زيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد

خيلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي گѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧمگѧѧѧѧѧѧѧѧممتوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧطزيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد

مѧѧѧѧѧѧѧيزان تمايѧѧѧѧѧѧѧل بѧѧѧѧѧѧѧه اسѧѧѧѧѧѧѧتفاده از بانکѧѧѧѧѧѧѧداري الکترونيѧѧѧѧѧѧѧک 

8 0

6 0

4 0

2 0

0

داد
ѧѧѧѧѧع
ت

خيلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي-  عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧالي
زيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد

خѧѧѧѧѧѧѧوب
متوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧط
گѧѧѧѧѧѧѧѧم
بسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيار گѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧم 

گدبنѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدي فرضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيه
2

  
  

  اري الكترونيكرابطه بين ميزان تمايل به استفاده از بانكد -1شكل 
  ي فرضيه اولها و پاسخگويي به گزينه
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ي هـا   وابستگي بانكـداري نـوين بـه شـبكه         -ب
 براي آگاهي يافتن از ادراكـات مـشتريان در          :الكترونيكي

ي الكترونيكـي   هـا  مورد وابستگي بانكداري نوين بـه شـبكه       
يي از پاســخگويان پرســيده شــده اســت و از روي هــا گويــه

ادراكـات  ،   به دامنـه نوسـان نمـرات       مجموع نمرات با توجه   
  . مشتريان مورد بررسي قرار گرفته است

كه از ارقام قابـل مـشاهده اسـت از ديـدگاه             طورهمان
ــه    5/0 ــوين ب ــداري ن ــستگي بانك ــشتريان واب ــد از م درص

درصـد از مـشتريان     3/6،  ي الكترونيكي بسيار كـم    ها شبكه
يكي ي الكترون ها معتقدند وابستگي بانكداري نوين به شبكه     

درصد از مشتريان وابـستگي بانكـداري     3/32از ديدگاه   ،  كم
ــبكه  ــه ش ــوين ب ــا ن ــط ه ــي متوس ــر ، ي الكترونيك از منظ

ــه   1/29 ــوين ب ــداري ن ــستگي بانك ــشتريان واب درصــد از م
 درصـد از مـشتريان    9/21ي الكترونيكـي خـوب و       ها شبكه

ي الكترونيكي  ها معتقدند وابستگي بانكداري نوين به شبكه     
   .باشدزياد مي

  
  

  ي الكترونيكيها توافقي بين دو متغير تمايل به استفاده از بانكداري الكترونيكي و وابستگي بانكداري نوين به شبكه  جدول- 3جدول

 بسيار كم كم متوسط خوب خيلي خوب جمع
  تمايل

     وابستگي 
 بسيار كم 1 6 5 2 1 15

 كم 1 6 9 3 2 21

 متوسط 0 4 41 31 11 87

 خوب 0 5 42 84 27 158

 خيلي خوب 0 3 27  30 43 103

 جمع 2 24 124 150 84 384

  

خيلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي
زيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد

خيلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي گѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧمگѧѧѧѧѧѧѧѧممتوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧطزيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد

مѧѧѧѧѧѧѧيزان تمايѧѧѧѧѧѧѧل بѧѧѧѧѧѧѧه اسѧѧѧѧѧѧѧتفاده از بانکѧѧѧѧѧѧѧداري الکترونيѧѧѧѧѧѧѧک 

1 0 0

8 0

6 0

4 0

2 0

0

اد
ѧѧѧد
ѧѧع
ت

خيلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي-  عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧالي
زيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد

خѧѧѧѧѧѧѧوب
متوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧط
گѧѧѧѧѧѧѧѧم
بسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيار گѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧم 

بنѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدي فرضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيه
3

  
  ي فرضيه دومها پاسخگويي به گزينه و رابطه بين ميزان تمايل به استفاده از بانكداري الكترونيك - 2شكل
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تصورات مشتريان در مورد مزاياي بكـارگيري     -ج
 بــراي پــي بــردن بــه ادراكــات :بانكــداري الكترونيــك

ر مــورد تــصورات مــشتريان در مــورد مزايــاي مــشتريان د
ــه   ــك گوي ــداري الكتروني ــارگيري بانك ــا بك ــخ ه يي از پاس

دهندگان پرسيده شده است و از روي مجمـوع نمـرات بـا             
ادراكـات مـشتريان مـورد      ،  توجه به دامنـه نوسـان نمـرات       

  . بررسي قرار گرفته است
درصــد از مــشتريان مزايــاي بكــارگيري 8/0از ديــدگاه 

درصـد از مـشتريان     5/5،  لكترونيـك بـسيار كـم     بانكداري ا 

از ،  معتقدند مزايـاي بكـارگيري بانكـداري الكترونيـك كـم          
درصد از مشتريان مزاياي بكارگيري بانكـداري       7/17ديدگاه

ــر ، الكترونيــك متوســط ــشتريان 6/28از منظ درصــد از م
ي هــا مزايــاي بكــارگيري بانكــداري الكترونيــك بــه شــبكه

د از مــشتريان معتقدنــد  درصــ4/47الكترونيكــي خــوب و 
  . باشدمزاياي بكارگيري بانكداري الكترونيك زياد مي

  
  

 توافقي بين دو متغير تمايل به استفاده از بانكداري الكترونيكي و تصورات مشتريان در مورد مزاياي بكارگيري  جدول-4جدول
  بانكداري الكترونيك

 بسيار كم كم متوسط خوب خيلي خوب جمع
  تمايل

تصورات
 بسيار كم 2 7 3 2 1 15

 كم 0 7 7 3 4 21

 متوسط 0 0 31 27 29 87

 خوب 1 3 20 55 79 158

 خيلي خوب 0 4 7 23 69 103

 جمع 3 21 68 110 182 384
  
  

خيلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي 
زيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد

خيلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي گѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧم گѧѧѧѧѧѧѧѧممتوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧطزيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد

مѧѧѧѧѧѧѧيزان تمايѧѧѧѧѧѧѧل بѧѧѧѧѧѧѧه اسѧѧѧѧѧѧѧتفاده از بانکѧѧѧѧѧѧѧداري الکترونيѧѧѧѧѧѧѧک  

8 0

6 0

4 0

2 0

0

اد
ѧѧѧد
ѧѧع
ت

خيلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي -  عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧالي
زيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد

خѧѧѧѧѧѧѧوب
متوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧط
گѧѧѧѧѧѧѧѧم
بسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيار گѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧم

ѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدي فرضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيه
4
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   :تجزيه و تحليل نتايج
دهد كـه بـا        نشان مي  اولنتايج بدست آمده از آزمون فرض       

 درصد بين تمايل كاربران به اسـتفاده        95)اطمينان(احتمال  
از بانكــداري الكترونيــك و شــناخت مــشتريان از بانكــداري 

 كـه هـر     يبدين معن . داري وجود دارد    االكترونيك رابطه معن  
بانك چه شناخت مشتريان از بانكداري الكترونيك در شعب         

ميزان تمايل به اسـتفاده از      ،  ملت استان سمنان افزايش يابد    
  . خدمات الكترونيكي در كاربران افزايش مي يابد و برعكس

دهد كه     نشان مي  دومنتايج بدست آمده از آزمون فرض       
 درصـد بـين تمايـل كـاربران بـه           95)اطمينـان (با احتمـال    

ي نوين به استفاده از بانكداري الكترونيك و وابستگي بانكدار 
بـدين  . داري وجـود دارد     اي الكترونيكي رابطـه معن ـ    ها شبكه
ي هـا   كه هر چه وابستگي بانكـداري نـوين بـه شـبكه            يمعن

، الكترونيكي در شعب بانك ملت استان سمنان افزايش يابـد   
ميزان تمايل به استفاده از خدمات الكترونيكـي در كـاربران           

  . افزايش مي يابد و برعكس
دهـد    م نـشان مـي    سو از آزمون فرض     نتايج بدست آمده  

 درصد بين تمايـل كـاربران بـه         95)اطمينان(كه با احتمال    
استفاده از بانكداري الكترونيك و تصورات مشتريان در مورد         

داري   امزاياي بكـارگيري بانكـداري الكترونيـك رابطـه معن ـ         
 كه هـر چـه تـصورات مـشتريان در           يبدين معن . وجود دارد 

بانكداري الكترونيك در شعب بانـك      مورد مزاياي بكارگيري    
ميزان تمايل به اسـتفاده از      ،  ملت استان سمنان افزايش يابد    

 . خدمات الكترونيكي در كاربران افزايش مي يابد و برعكس

  
  نتيجه گيري

همان طور كه ذكر گرديـد در ايـن تحقيـق متغيـر وابـسته               
ي ميــزان تمايــل كــاربران بــه اســتفاده از خــدمات بانكــدار

شناخت كـافي مـشتريان از      ك است كه رابطه آن با       الكتروني
وابستگي بانكـداري نـوين بـه       ،  سيستم بانكداري الكترونيك  

تصورات مشتريان در مـورد مزايـاي       ،  ي الكترونيكي ها شبكه
بكارگيري خدمات بانكداري الكترونيك مـورد بررسـي قـرار          

ي اين تحقيق نشان داد كه بين ميـزان         ها يافته. گرفته است 
و ربران به استفاده از خدمات بانكداري الكترونيـك         تمايل كا 

هـا و   شناخت كافي مشتريان از نحوه استفاده از اين سيستم        
ــه شــبكه  ــوين ب ــستگي بانكــداري ن ــا واب ي الكترونيــك و ه

همچنــين تــصورات مــشتريان در مــورد مزايــاي بكــارگيري 
  . داري وجود دارداخدمات بانكداري الكترونيك رابطه معن

ر هرچـه شـناخت مـشتريان از سيـستم          به عبارت ديگ ـ  
ــستگي   بانكــداري الكترونيــك بيــشتر باشــد و هــر چــه واب

ي الكترونيكي بيشتر باشد و     ها بانكداري الكترونيك به شبكه   
همچنين هر چه تـصورات مـشتريان از مزايـاي اسـتفاده از             
خدمات بانكداري الكترونيك مثبت تر باشـد ميـزان تمايـل           

  انكـداري الكترونيـك افـزايش      آنها به اسـتفاده از خـدمات ب       
  . يابدمي
  

  پيشنهادات 
ي هـا  ي اين تحقيق مي تواند جهت توسـعه سيـستم         ها يافته

  . بانكداري الكترونيك مورداستفاده قرار بگيرد
ي زيـادي بـراي توسـعه       ها توجه به اين امر كه هزينه     -1

اطمينـان  ، ي بانكداري الكترونيك صرف مي شـود    ها سيستم
  شناخت كافي دارنـد و     ها   از اين سيستم   اديافتن از اينكه افر   
 اســتفاده مــي كننــد از اهميــت زيــادي هــا از ايــن سيــستم

مشتريان در مـورد    شناخت  به منظور بهبود    . برخوردار است 
يي هـا  بايـد سيـستم    بكارگيري خدمات بانكداري الكترونيك   

طراحي نمود كه بكارگيري آنها اسـان بـوده و عـلاوه بـر آن        
بوده و اسـتفاده از آنهـا مزايـايي را بـه            براي مشتريان مفيد    

  . دنبال داشته باشد
ي هـا   مي تواننـد بـا برگـزاري دوره        ها مسئولين بانك -2

آموزشــي توانــايي افــراد در اســتفاده از خــدمات بانكــداري  
  الكترونيك افزايش دهند

چـه بتـوان بـا مجهـز كـردن هـر چـه بيـشتر                 چنان -3
يك و استفاده هـر     ي الكترون ها  بانكداري الكترونيك به شبكه   

ــر بانكــداري الكترونيــك از شــبكه  ــشتر و بهت ــا چــه بي ي ه
الكترونيــك و مخــابراتي دسترســي مــشتريان بــه خــدمات  

شود اسـتفاده از      مي بانكداري الكترونيك بيشتر شده و باعث     
  . اين خدمات توسعه يابد

به دليل اين كه بهبـود تـصورات مـشتريان در مـورد             -4
لكترونيـك بـر ميـزان تمايـل        بكارگيري خدمات بانكـداري ا    

بنـابراين  ،   به استفاده از اين خدمات تاثير مـي گـذارد          ها آن
هـا بايـد بـا اسـتفاده از تبليغـات مناسـب و              مسئولين بانك 

بازاريابي درست بر تصورات و ادراكات مشتريان خـود تـاثير           
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بگذارند تا تمايل مـشتريان بـه اسـتفاده از ايـن خـدمات را               
  . افزايش دهند
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