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دلایل عدم تمایل عمومی استفاده از کارت هاي الکترونیکي بانکي
)مطالعۀ موردی: مشتریان بانک ملت(

چکیده
هـدف از ایـن مقالـه، بررسـي و شناسـایي دلایـل عـدم تمایل عمومی مشـتریان بانـک ملت شهرسـتان تبریز در اسـتفاده از 
کارت هـاي الکترونیکـي بانکـي اسـت. بـرای نیـل بـه این هـدف، چهـار فرضیه تدوین شـده اسـت. جامعـۀ آمـاری تحقیق کلیۀ 
مشـتریان بانـک ملت در شهرسـتان تبریز اسـت؛ و نمونـۀ آماري با اسـتفاده از رابطۀ تعیین حجم نمونـه در جامعه های نامحدود، 
385 نفـر تعییـن شـده اسـت. بـرای جمع آوری داده های لازم از پرسشـنامه اسـتفاده و روایی پرسشـنامه بـا روش روایی صوری و 
پایایـی آن بـا اسـتفاده از ضریب آلفای کرونباخ تأیید شـده اسـت. بـرای تجزیه و تحلیـل داده ها از آزمون های آمـاری کلموگروف 
ـ اسـمیرنوف و T-test بهـره   گرفتـه شـده اسـت. نتایـج بررسـی ها نشـان می دهد که نبـود دانش و مهـارت کافی در اسـتفاده از 
کارت هـای الکترونیکـی، عـدم آمـوزش فرایند اسـتفاده از این کارت   ها، نبود سـامانه های فروش در اکثر فروشـگاه ها، مؤسسـات و 
ادارات و بی اعتمـادی مشـتریان بـه بانکـداری الکترونیکـی، مهم ترین دلایل عدم تمایل عمومی مشـتریان بانک ملت شهرسـتان 

تبریـز در به کارگیـری کارت های الکترونیکی اسـت. 

 کلیدواژه ها: بانکداری الکترونیک، کارت های الکترونیکی بانکی، آموزش، بی اعتمادی.

The Reasons of Public Reluctance to Use of 
Electronic Bank Cards

(Case Study: Mellat Bank Customers)

Houshang Taghizadeh, Ph.D., Ebrahim.Sepehri Shafigh

Abstract
The aim of this paper is to investigate the reasons of public reluctance to use of electronic bank cards 

on the customers of Mellat bank in Tabriz. For this purpose four hypotheses have formulated. The research 
population includes the all customers of Mellat bank in Tabriz city. The number of 385 people have selected 
for sample using the sample calculation formula. A questionair has used for data gathering. The validity has 
confirmed by face validity and the reliability by Cronbakh alpha coefficient. For data analysis Kolmogrov-
Smirnov and T-test was used. The results shows that lack of knowledge and skill for using electronic bank 
cards, lack of instruction the process of using these cards, lack of existence of electronic sale system on the 
majority of shops, institutions and offices, and lack of trust for E-banking among customers are the major 
reasons of public reluctance to use of electronic bank cards among the customers of Mellat bank in Tabriz.

Keywords: Electronic Banking, Electronic Bank Cards, Instruction, Lack of Trust
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مقدمه
تحولات ناشـی از انقلاب الکترونیکی در چند دهۀ اخیر 
به قدری وسـیع، سـریع و تأثیر گـذار بوده که دسـتاوردهای 
دوران صنعتـی را بسـیار تحت الشـعاع قـرار داده  اسـت. این 
انقـلاب، جهانیـان، به ویژه جوامـع و بنگاه های پیشـرو، را از 
عصـر صنعتـی  فراخوانـده و به عصـر فراصنعتـی وارد کرده 
اسـت. در عصـر جدیـد، زمـان و سـرعت و مکان و مسـافت 
معنـای تـازه ای پیـدا می کنند و بـا ارتباطـات الکترونیکی1، 
دنیـا به اجتمـاع مجـازی2 نزدیک به هـم و کوچکـی تبدیل 
می شـود کـه مک لوهـان3 آن را دهکـدۀ جهانـی4 می نامـد. 
اجتماعـی  و  اقتصـادی  فعالیت هـای  دهکـده،  ایـن  در 
ارتباطـات5  بـا فنـاوری اطلاعـات و  به شـکل  گسـترده ای 
الکترونیکـی درهـم آمیختـه و به عبارتـي دیجیتالـی شـده 
اسـت. امـروز به مـدد فناوری های جدید و شـبکۀ گسـتردۀ 
و  خارجـي  شـبکه هاي  و  اینترنـت،  به خصـوص  جهانـی، 
داخلـي6، شـاهد اقتصـاد دیجیتالـی، کسـب و کار و تجارت 
الکترونیکی7 و بانکداری الکترونیکی8 هستیم)عباسـي نژاد و 
مهرنـوش، 1385: 2(. با توسـعۀ سـریع تجـارت الکترونیک 
بانکـداری، مشـتریان  و  مالـی  اینترنـت در بخش هـای  و 
بـه اسـتفاده از بانکـداری شـبکه ترغیـب می شـوند)یو9 و 
ادگارد10، 2007: 336(. رفـع نیـاز فیزیکـی بـرای حضور در 
شـعب بانک هـا، افزایـش دقـت در دریافت هـا و پرداخت ها، 
تسـریع در جریـان مبـادلات اقتصـادی، افزایـش ضریـب 
ایمنـی و بسـیاری مـوارد دیگـر ماننـد اینهـا، از مزایـای 
بانکـداری  کـه  می شـود   محسـوب  بزرگـی  و  کوچـک 
الکترونیـک بـا خـود به ارمغـان آورده اسـت. بـرای آنکـه 
بانک هـا درعرصـۀ رقابـت شـعب بانکـی باقـی بماننـد، بـه 
تغییـر روش بانکداری سـنتی نیاز اسـت )چانـگ11، 2007: 
210(.  صنعـت بانکـداری امـروزه به سـرعت درحـال تغییر 
اسـت. با توسـعۀ اقتصاد بین المللـی و رقابتی شـدن بازار ها، 
بانک هـا تحـت تأثیـر قـرار گرفته اند. نیـروی اصلـی در این 
محیـط تکنولوژی اسـت که موجب شکسـتن موانع قانونی، 
جغرافیایی و صنعت شـده و محصـولات و خدمات جدیدی 

ایجـاد کرده اسـت)ونوس و صفائیان، 1381: 211(. توسـعۀ 
فوق العـادۀ بازارهـا، گسـترش روزافـزون معامله  هـا و نیاز به 
نقل و انتقال گسـتردۀ پول و هزینه های سـنگین آن از یک 
طرف، و پیشـرفت فناوری در زمینه هـای رایانه، الکترونیک 
و مخابـرات از طـرف دیگـر، زمینه را برای ابداع و گسـترش 
سـریع ابزارهای جدیـد مالی به ویژه در عرصـۀ بانکی فراهم 
آورده اسـت، آن چنان که پیش بینی می شـود در چند سـال 
آینـده )به اسـتثنای چنـد کشـور جهان سـومی(، اسـتفاده 
از پـول کاغـذی و اسـکناس به طـور چشـمگیری از صحنۀ 
زندگـی حذف شـود. یکی از ابزارهـای بانکداری الکترونیکی 
کارت هـا  اسـت.  کارت هـا  وجـوه،  الکترونیکـی  انتقـال  و 
انـواع مختلفـی دارنـد و براسـاس نـوع عملکـرد، کارت های 
اعتبـاری، کارت هـای بدهـکار و کارت های هزینه را شـامل 
می شـوند. کارت هـا ازجهـت گسـترۀ جغرافیایـی، سـطوح 
داخلـی )کشـور( یـا سـطح بین المللـی را دربـر می گیرنـد 
و ازلحـاظ فناوری سـاخت  به دو دسـته تقسـیم می شـوند: 
کارت هـای بـا نـوار مغناطیسـی و کارت های هوشـمند. در 
عصـر الکترونیـک، کارت هـا در بسـیاری از مـوارد به تدریج 
جـای پـول نقـد را می گیرنـد و بسـیاری از وظایـف پـول را 
به خوبـی انجـام می دهند)دژپسـند، 1384: 232(. اختـراع 
کارت الکترونیکـی، پیشـرفت مهمـی در فنـاوری پرداخـت 
سیسـتم بانکـداری محسـوب مي شـود. امـروزه بسـیاری از 
مـردم بـرای اجتنـاب از حمـل اسـکناس، از ایـن کارت هـا 
و  سـبک ترند  و  کوچک تـر  چراکـه  می کننـد،  اسـتفاده 
به کارگیـری آنهـا سـاده اسـت. ایـن کارت هـا به گونـه ای 
طراحـی شـده اند کـه کمتریـن ضخامت را داشـته باشـند. 
از مزایـای اسـتفاده از ایـن کارت هـا می تـوان به ایـن موارد 
اشـاره کـرد: دقت بیشـتر و بهتـر در انجام عملیـات بانکی، 
کاهـش مراجعات به شـعب، فرصـت کافی کارکنان شـعب 
بـرای فعالیـت درجهـت جـذب منابـع جدیـد و مصـارف 
سـودآور، کاهـش اشـتباهات نیروی انسـانی و انجام سـریع 
عملیـات پایاپـای بین بانکی به صورت متمرکز. اما در مسـیر 
رهنمون سـازی مردم به اسـتفاده از کارت هـای الکترونیکی 
1- Electronic Communications
2- Virtual Community
3- Mac Luhan 
4- Global Village
5- Information and Communication Technology (ICT)
6- Internal and external networks

7- Electronic Business (E-Business) and Electronic Commerce 
(E-Commerce)
8- Electronic Banking (E-Banking)
9- Yiu. C.
10- Adgard, K.
11- Chang, H. C.

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

13
92

ار 
 به

،5 
اره

شم
م، 

هار
ل چ

سا
ر، 

 کا
ب و

س
و ک

اد 
تص

ه اق
نام

ش
وه

پژ

81 دلایل عدم تمایل عمومی استفاده از کارت هاي الکترونیکي بانکي )مطالعۀ موردی: مشتریان بانک ملت(

و گسـترش این فرهنگ، موانعی ازقبیل سـاختار سازمانی و 
فـردی، اطلاع رسـانی و موانع مربوط به زیرسـاخت  ها وجود 

دارد کـه ایـن حرکـت را کنـد کرده اسـت. 
بـا توجـه بـه ایـن مـوارد، هـدف اصلـی ایـن تحقیـق، 
شناسـایی دلایل عدم تمایل عمومی به کارگیری کارت های 
الکترونیکـی بانکـی اسـت؛ و در این راسـتا، فرضیه های زیر 

جهـت آزمون مطرح شـده اسـت: 
1. پایین بـودن دانـش و مهـارت اسـتفاده ازکارت هـای 
الکترونیکـی بانکـی، دلیل عـدم تمایل عمومی به اسـتفاده 

از کارت هـای الکترونیکـی بانکی اسـت؛ 
2. عدم آموزش فرایند استفاده از کارت های الکترونیکی 
بانکـی در رسـانه های عمومی، دلیل عـدم تمایل عمومی به 

استفاده از کارت های الکترونیکی بانکی است؛
فروشـگاه ها،  اکثـر  در  فـروش  سـامانه های  نبـود   .3
مؤسسـات و ادارات، دلیـل عـدم تمایل عمومی به اسـتفاده 

از کارت هـای الکترونیکـی بانکـی اسـت؛
4. بی اعتمـادی مشـتریان بـه بانکـداری الکترونیکـی، 
از کارت هـای  اسـتفاده  بـه  تمایـل عمومـی  دلیـل عـدم 

الکترونیکـی بانکـی اسـت. 

پیشینۀ تحقیق دربارۀ بانكداری الكترونیكی
امـروزه با گسـترش شـبکۀ اینترنت و در دسـترس بودن 
بانک هـا  در  خدمـات  عرضـۀ  شـیوۀ  همـگان،  بـراي  آن 
متحـول شـده اسـت. سیسـتم انتقـال الکترونیکـي وجـوه، 
مي شـود  راه انـدازي  کدهـا  و  کارت هـا  مثـل  ابـزاري  بـا 
کـه امـکان دسترسـي آسـان بـه حسـاب هاي شـخصي را 
فراهـم مي کند)راجیـو1 و دیگـران، 2009: 555(. به طـور 
کلـی، بانکـداری چهـار دوره را پشت سـر گذاشـته اسـت: 
کاغـذی  پرداخـت  مسـکوکات، سیسـتم های  از  اسـتفاده 
نظیـر  الکترونیکـی  پرداخـت  نظیـر چـک، سیسـتم های 
کارت هـا، و پایگاه هـای اطلاعاتـی تحـت شـبکۀ اینترنـت. 
به سـر  چهـارم  و  سـوم  دورۀ  در  کشـورها  اکثـر  امـروزه 
 می برند)هوانـگ2 و دیگـران، 2003: 124(؛ بـه ایـن معنـی 

ازطریـق  بانکـداری  فعالیت هـای  اعظـم  بخـش  کـه 
سیسـتم های الکترونیکـی و اینترنتـی صـورت می گیـرد. 
دلیـل ایـن امـر به افزایـش روزافـزون تجـارت الکترونیک و 
به کارگیـری فناوری ارتباطـات و اطلاعات مربوط می شـود. 
از آنجـا کـه مبـادلات پولـي و مالـي جزءِ لاینفـک مبادلات 
تجاري اسـت، همگام با گسـترش حجم تجارت الکترونیکي 
جهانـي، نهادهـاي پولـي و مالي نیـز به منظور پشـتیباني و 
تسـهیل تجـارت الکترونیک به طورگسـترده اي به اسـتفاده 
از فنـاوري ارتباطـات و اطلاعـات روي آورده اند)هارنونگ3 و 
روناجـل4، 2010: 153(؛ درنتیجـه، طـي چنـد دهـۀ اخیر، 
درحـال  به تدریـج  الکترونیکـي  پرداخـت  سیسـتم هاي 
جایگزینـي بـا سیسـتم هاي پرداخت سـنتي اسـت. در این 
میـان، بانک هـا نیز با حرکت به سـوي بانکـداري الکترونیک 
و عرضـۀ خدمـات مالـي جدیـد، نقـش شـایان توجهـي در 
افزایـش حجـم تجـارت الکترونیکـي داشـته اند)هوئی مین 
الکترونیـک،  بانکـداری   .)310  :2003 دیگـران،  و  لـی5 
ابـزاری ضـروری بـرای بقـا و عامـل تغییـر بنیـادی صنعت 
اسـت)هامفری6، 2004: 213(.  در کل جهـان  بانکـداری 
امـروزه بـا کلیک کـردن بـرروی مـوس، خدمـات بانکـی در 
به عـلاوه،  می شـود؛  ارائـه  مشـتریان  بـه  زمـان  کمتریـن 
خـود،  مالـی  نیازهـای  رفـع  بـرای  می تواننـد  مشـتریان 
فروشـندگان مختلف را انتخاب کننـد آن چنان که بانکداری 
الکترونیـک بـه سـلاحی راهبـردی بـرای بانک هـا تبدیـل 
شـده اسـت)لاوک هانن7، 2007: 789(. براسـاس تحقیقات 
مؤسسـۀ فارسـتر، 20 درصد اروپایی ها از خدمات بانکداری 
اینترنتـی اسـتفاده می کننـد که ایـن مقدار دو برابر بیشـتر 
از دو سـال قبـل شـده اسـت و پیش بینـی می شـود تـا 
سـال2015 بـه حـدود 230 میلیـون نفر برسد)سـاهوت و 
کاسـروا8، 2003: 42(. بانکداری الکترونیک، یکپارچه سازی 
بهینـۀ همـۀ فعالیت هـای یـک بانـک ازطریـق به کارگیری 
کلیـۀ  ارائـۀ  امـکان  کـه  اسـت  اطلاعـات  نویـن  فنـاوری 
خدمـات موردنیـاز مشـتریان را فراهـم می کنـد. بانکـداري 
الکترونیـک را مي تـوان اسـتفاده از تکنولـوژي پیشـرفتۀ 
1- Rajeev, K.
2- Hwang, J.
3- Hornung, G.
4- Ronagel, A.

5- Hui Min Lee, C.
6- Humphrey, D.
7- Laukhanen, T. 
8- Sahut & Kucerova
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شـبکه ها و مخابـرات جهت انتقـال منابع)پول( درسیسـتم 
بانکـداري معرفـي کرد)مک الـروی1 و توربـان2، 1998: 63؛ 
از  جیناکوپلـوس3 و رادیـپ دوبـی4، 2010: 327(. یکـی 
روش های نوین در بانکداري الکترونیک، اسـتفاده از دستگاه 
خودپـرداز اسـت. انجام بسـیاري از امور بانکي، بـا خودپرداز 
امکان پذیـر اسـت. از آنجـا کـه فرد بایـد با دردست داشـتن 
کارت و با ورود شـماره رمز، در محل دسـتگاه حضور داشته 
باشـد، به مـوارد ایمني آن کمتر توجه شـده اسـت)پری5 و 
هابسـن6، 1995: 50(. کارت الکترونیکی، کارتی پلاستیکي 
اسـت که نام صاحب کارت و شـمارۀ آن به صورت برجسـته 
روي آن وجـود دارد و پشـت کارت یـک نـوار مغناطیسـي 
دیـده مي شـود کـه در آن برخي اطلاعات مهـم مثل هویت 
و آدرس دارنـدۀ کارت ذخیـره شـده اسـت. از این اطلاعات 
دسـتگاه هاي  ماننـد  کامپیوتـري  مالـي  سیسـتم هاي  در 
خودپـرداز7 هنـگام احـراز هویـت فـرد به منظـور برداشـت 
پـول اسـتفاده مي شـود. در یـک کارت اعتباري اسـتاندارد، 
یـک عـدد 16 رقمي نیز هسـت که اطلاعات مهمـي دربارۀ 
نـوع کارت، بانـک صادرکننـدۀ آن و اطلاعات دیگـر از روی 
آن به دسـت می آیـد. ایـن شـماره بـراي دارنـدۀ هـر کارت 
منحصربه فـرد اسـت. از این شـماره بـراي شناسـایي دارندۀ 
کارت هنـگام انجـام معامـلات الکترونیکـي روي اینترنـت 
نیـز اسـتفاده مي شود)سـاهوت، 2003: 45(. اولیـن کارت 
در   1976 سـال  در  امـروز  به شـکل  بانکـی  الکترونیکـی 
شـرکت دینـرز کلـوب8 طراحی و منتشـر شـد، و در همین 
سـال نیـز از اولیـن کارت الکترونیکـی در سیسـتم بانکـی 
کالیفرنیـا اسـتفاده شـد)هامفری، 2004: 213(. در سـال 
1977 سیسـتم بانکـی بـه ویـزا9 تغییر نـام داد. ویـزا امروز 
یـک کنسرسـیوم بین المللـی اسـت کـه اغلب کشـورها در 
آن مشـارکت دارند)لکاس10 و اسـپینلیس11، 2007: 280(. 
اسـتفاده از کارت هـاي بانکـي در ایران نیز تا قبـل از انقلاب 
اسـلامي بـه میزان محـدودي رواج داشـت. ایـن کارت ها را 
مؤسسـات بین المللي مثل ویزا و مسـترکارت ارائه مي دادند؛ 
همچنیـن، قبـل از انقـلاب بعضـي از بانک هـا تعداد بسـیار 

محـدودي از ماشـین هاي خودپـرداز را وارد کشـور کردنـد 
ولي از این کارت ها درعمل اسـتفاده نشـد)کهزادی، 1382: 
5(. بنابرایـن تـا قبـل از 1369 اقدامی جدي برای اسـتفاده 
از کارت در ایـران صـورت نگرفـت. در ایـن سـال، مطالعات 
و بررسـي هایي به ویـژه در زمینـۀ تطبیـق قوانیـن موجـود 
بانکـي و نحـوۀ اسـتفاده از این کارت در بانـک تجارت انجام 
شـد و درنهایـت در سـال 1370 در ایـن بانـک توانسـتند 
اولیـن کارت بانکـي را در ایـران صـادر کننـد کـه بـه طرح 
چـک کارت بانـک تجارت معروف شد)اشـمعی و شـیخانی، 
1377: 74(. بعـد از ایـن اقدام بانک تجارت، بانک سـپه نیز 
در سـال 1371 بـا نصب هفت دسـتگاه ماشـین خودپرداز، 
کارت بانکـي صـادر کـرد و خدمـات کارت بانکي ارائـه داد. 
پـس از آن  سـایر بانک هـا به تدریج دسـت به کار شـدند و به 
ارائـۀ کارت بانکـي اقدام کردنـد. کارت هایي کـه تاکنون در 
بانک هاي داخلي صادر شـده اسـت، کارت بدهکار هسـتند؛ 
زیـرا اولاً بـراي دریافـت کارت بایـد حسـاب افتتـاح و بـه 
مبلـغ کارت سـپرده واریـز کـرد، ثانیـاً این کارت ها بیشـتر 
در ماشـین هاي خودپـرداز کاربـرد دارند)جلیلـی و آبـادی، 
1379: 54(. شـاید تازه تریـن اقدامـي کـه در ایـن خصوص 
در بانک هـاي کشـور انجام شـده اسـت، سیسـتم یکپارچۀ 
بانـک ملـي ایـران )سـیبا( باشـد. ایـن سیسـتم، تلفیقي از 
دو سیسـتم کارت هـاي بانکي )ملي کارت( و حسـاب جاري 
الکترونیکـي اسـت. بـه عبـارت دیگـر، در ایـن سیسـتم، 
حسـاب جاري )حسـاب چک( و حسـاب کارت مشـتري در 
اصـل یـک حسـاب مشـترک اسـت؛ بنابراین، مشـتري هم 
مي توانـد جهـت انجـام عملیـات بانکي خـود، هم از دسـته 
چک اسـتفاده کنـد هـم از کارت)علی پور حافظـی، 1380: 
59(. برای گسـترش اسـتفاده از کارت ها در ایران، مشکلات 
و موانع زیادي وجود دارد)شـکرگذار، 1382: 31(. دسـته اي 
سـخت افزار،  از  اسـت)منظور  سـخت افزاري  مشـکلات،  از 
موردنیـاز  دسـتگاه هاي  سـایر  و  خودپـرداز  دسـتگاه هاي 
ایـران از ماشـین  هاي  از آنجـا کـه در بانک هـاي  اسـت(. 
مشـابهي اسـتفاده نشـده اسـت، محـدودۀ کاربـرد کارت ها 
1- McElroy, D.
2- Turban, E.
3- Geanakoplos, J.
4- Radeep Dubey, P.
5- Perry, H.
6- Hobson, J. S.

7- Automatic Teller Machine   (ATM)
8- Diners Club Inc 
9- Visa
10- Lekkas, D.
11- Spinellis, D.

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

13
92

ار 
 به

،5 
اره

شم
م، 

هار
ل چ

سا
ر، 

 کا
ب و

س
و ک

اد 
تص

ه اق
نام

ش
وه

پژ

83 دلایل عدم تمایل عمومی استفاده از کارت هاي الکترونیکي بانکي )مطالعۀ موردی: مشتریان بانک ملت(

در ایـران وسـیع نیسـت؛ زیـرا اکثـر کارت هـاي بانکـي هر 
بانـک، خـاص دسـتگاه هاي خودپـرداز همـان بانـک اسـت 
و نمي تـوان آنهـا را در ماشـین هاي خودپـرداز بانک هـاي 
دیگـر بـه کار برد)علی محمـدی، 1381: 35(. عـلاوه بر این، 
قیمـت هنگفـت چنیـن دسـتگاه هایي سـبب شـده اسـت 
کـه بانک هـا نتواننـد در کلیـۀ شـعب خـود این دسـتگاه ها 
را نصـب کننـد. البتـه ایـن مشـکل بـا شـبکۀ شـتاب کـه 
ارتباط دهنـدۀ بانک های مختلف اسـت، تقریبـاً رو به بهبود 
اسـت؛ ولـی ازآنجا کـه در بانک  هـا از نرم افزارهاي مشـابهي 
اسـتفاده نمي کنند، تبادل اطلاعات با مشـکل مواجه اسـت 
و در مواقعـی عمـلًا امکان پذیـر نیسـت)علی پور حافظـی، 
1380 : 56(. مشـکل فرهنـگ اسـتفاده و امنیـت کارت هـا، 
تقلب، سـرقت، شیوۀ رسـیدگي به تخلفات و فرایند قضایي 
مربـوط، از موانع مؤثر در گسـترش کارت ها در ایران اسـت؛ 
زیـرا باعث می شـود جـو نااطمینانـی و بی اعتمـادی دربین 
مـردم ایجـاد  شود)حسـن زاده و صادقـی، 1382: 27(. یکي 
بین المللـي  تجـارت  در  کارت هـا  مهـم  اسـتفاده هاي  از 
اسـت، ولـي اکثر کارت هـاي صادرشـده در ایران در سـطح 
ملـي و محـدود کاربـرد دارنـد؛ بدیـن سـبب، محدودیـت 
کاربـرد آنهـا بـاز هم مانع گسـترش اسـتفاده از ایـن کارت 

مي شود)اشـمعی و شـیخانی، 1377: 78(. 
به طـور کلـی، برخـی از ویژگی هـا و مزایای اسـتفاده از 
کارت هـای الکترونیکـی بانکـی را می تـوان به صـورت زیـر 

بیـان کرد:
1. بدون شـک با فراگیرشـدن اسـتفاده از کارت، ضمن 
انتقـال سـریع و کوتاه مـدت مبلـغ موردنظـر از حسـابي به 
حسـاب دیگر)فراینـد معامله(، بسـیاري از عملیـات اضافي 

حـذف و در وقـت مشـتریان صرفه جویـي مي شـود؛
2. ایـن پروسـه در حداقـل زمـان انجـام مي شـود و از 
بسـیاري از ناهنجاري هـا نظیـر فـرار از پرداخـت مالیـات، 
ارتشـا و اختـلاس کـه بـا نظـام پـول سـنتي همراه اسـت، 

مي شـود؛ جلوگیـري 
3. مشـتري از پرداخـت کارمـزد مکرر معاف می شـود و 

کاغذبـازي اداري کاهـش می یابد؛
4. خطـر حمـل مقادیر زیـاد پول و خطـر تقلبي بودن و 
سـرقت آن کاهش می یابد.)اسـکولنیک1 و دیگـران، 2008: 

.)1471
وردیـر2 در تحقیقات خود در سـال 2010، شـش عامل 
را بـرای نیـل بـه اهـداف بانکـداری الکترونیـک و سـهولت 
اسـتفاده از کارت های الکترونیکی بانکی عنوان کرده اسـت 

از:  که عبارت انـد 
1. فرهنگ سـازي و ایجاد اعتقاد و اطمینان به اسـتفادۀ 
هرچـه بیشـتر از کارت هاي اعتباري)این رسـالت را مي توان 
با رادیو و تلویزیون، مطبوعات، تبلیغات گسـترده و امکاناتی 

ماننـد اینها انجام داد(؛
2. فرهنگ سـازي هرچه بیشـتر در این زمینـه ازطریق 

بانک هـا به عنـوان متولیان این سـازوکار؛
3. تسـهیل در اسـتفاده از خدمـات کارت اعتبـاري و 

مـردم؛ بـراي  آن  روشن سـازي 
ارائـۀ  بـرای  قبـوض  پرداخـت  ویـژۀ  کارت  ایجـاد   .4
خدمـات در ایـن زمینه، جهـت پایین آوردن شـلوغي و ارائۀ 

بهینه؛ خدمـات 
5. ایجـاد باجه هـاي متعـدد و دسـتگاه هاي ارائه دهندۀ 

خدمات، جهت اسـتفادۀ مشـتریان؛
6. ارائـۀ آموزش هـای لازم جهـت اسـتفاده از کارت های 
بانک هـای  و  رسـانه ها  ازطریـق  بانکـی  الکترونیکـی 
صادرکنندۀ کارت الکترونیکـی بانکی.)وردیر، 2010: 545(.

پیشینۀ تحقیق
براسـاس بررسـی پژوهشـگران، دربارۀ موضـوع تحقیق 
حاضـر، تابه حـال تحقیقی انجام نشـده اسـت؛ امـا برخی از 
پژوهش هـای مرتبـط بـا موضـوع تحقیـق حاضر، به شـرح 

زیـر ارائه می شـوند: 
گیلانی نیـا و موسـویان)1389(، در تحقیقـی، عوامـل 
مؤثر بر گرایش مشـتریان در اسـتفاده از خدمـات بانکداری 
الکترونیـک را شناسـایی کرده اند. تقوی فـر و ترابی)1389(، 
1- Scholnick, B. 2- Verdier, A.
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در پژوهشـی، به عوامل مؤثر بر استفادۀ مشتریان از خدمات 
موبایل بانـک و رتبه بندی آنها در شـعب بانک تجارت تهران 
توجـه کرده انـد. پورمیـرزا)1387(، در پژوهشـی بـا عنـوان 
»بررسـی پذیـرش بانکداري الکترونیکي ازسـوي مشـتریان 
در سـال 2007«، تفاوت هـاي اساسـي میـان ویژگي هـاي 
جمعیتي مشـتریان و نیز رفتار مشـتریان را نشـان داده اند. 
عزیزي و همـکاران )1387(، دربارۀ زیرسـاخت هاي موجود 
بانـک تجارت براي اسـتقرار بانکداري الکترونیک پژوهشـی 
انجـام داده اند. سـیدجوادین و یزدانـي)1384(، در پژوهش 
خـود، عوامـل مؤثر بر قصـد اسـتفادۀ مشـتریان از خدمات 
بانکداري اینترنتي)مطالعه موردي: بانک سـامان( را بررسـی 
کرده انـد. صالحـي ممـان)1383(، عوامـل مؤثر بـر گرایش 
مشـتریان بانک به استفاده از سیسـتم هاي خودپرداز بانکي 
را شناسـایي کرده اسـت که عبارت انـد از: مطلوبیت مکاني، 
آگاهـي مشـتریان، یکپارچگـي سیسـتم، تنـوع خدمـات، 

سـهولت دسترسـي، و قابلیت اعتماد. 
همچنیـن، برخـی از تحقیقـات خارجی در ایـن زمینه 

به شـرح زیر اسـت:
تیـو و لین1)2009( در تحقیق خـود با عنوان »پذیرش 
و عـدم پذیـرش خریـد الکترونیکـي در سـنگاپور«، درک 
بهتـري از رابطۀ فاکتورهاي پذیرش خرید الکترونیکي براي 
سـازمان ها را فراهم آوردند. سـالوادور و سـالمرون2)2008(، 
در تحقیق خود، مدل پذیرش تکنولوژي مبتني بر موفقیت 
برنامه ریـزي منابـع مؤسسـه و عوامـل مؤثـر بـر پذیـرش 
تکنولـوژي بانکداری الکترونیکی را ارائه کردند. اسـکولنیک 
و همـکاران)2008( در پژوهش خود، اسـتفاده از کارت های 
اعتبـاری، کارت بدهی و دسـتگاه های خودپـرداز را ازجهت 
اقتصـادی بررسـی کرده انـد. لاي وکانـن3)2007(، مقایسـه 
ارزش ادراک شـده از اینترنـت و بانکـداري موبایلـي توسـط 
مشـتریان را دربین سـرویس هاي پرداخت حسـاب مقایسه 
کرده انـد. هوانـگ4 و همـکاران)2003(، در تحقیقی، ایمنی 
کارت هـای اعتبـاری را بررسـی و عوامل اصلـی بی اعتمادی 
مشـتریان به کارت های الکترونیکی بانکـی را عنوان کردند؛ 

کـه عبارت انـد از: اثـرات منفـی ازقبیـل رسـوایی بانکداری، 
برنامه هـای تعطیلـی به دلیـل مدیریت ضعیف، و مشـکلات 

امنیتی بانکـداری اینترنتی. 

روش شناسی تحقیق
ایـن تحقیـق ازنظر هـدف، کاربردی و با توجـه به روش 
انجـام کار توصیفـی از نوع پیمایشـی اسـت. جامعـۀ آماري 
این تحقیق را کلیۀ مشـتریان شـعب بانک ملت شهرسـتان 
نامحدودبـودن  بـه  توجـه  بـا  مي دهنـد.  تشـکیل  تبریـز 
جامعـۀ آمـاری، نمونـۀ آماری بـا اسـتفاده از رابطۀ زیـر و با 
، 385 نفر 

 

   

 شناسزايي را ها  خودپرداز بانتي  عوامل مؤثر بر گراي  مشتريان بانك به استااد  از سيستم ،(585 )صالحي ممان .اندد بررسي ار
  .اعتمادو قابليت  ،مطلوبيت متاني، آگاهي مشتريان، يترارچ ي سيستم، تنوع خدما ، سهولت دسترسي :اند از ارد  است اه عبار 

 :در اين زمينه به شرح زير استبرخي از تحقيقا  خارجي همچنين، 
 ، درک بهتزر  از رابطزۀ  «پزذيرش و عزدم پزذيرش خريزد التترونيتزي در سزن اپور      »در تحقيق خود با عنزوان  (     )53تيو و لين

مزدل پزذيرش    ،در تحقيق خود ،(8   ) 5سالوادور و سالمرون. ها را فراهم آوردند فااتورها  پذيرش خريد التترونيتي برا  سازمان
 .دنزد اربانتزدار  التترونيتزي را ارائزه     ر پزذيرش تتنولزوژ   بامل مؤثر وسسه و عمناب  مؤري    تتنولوژ  مبتني بر موفقيت برنامه

ت را ازجهز  هزا  خزودپرداز  ها  اعتبار ، ازار  بزدهي و دسزت ا     از اار  استااد  ،خود پژوه در  (8   )نيك و همتارانلاستو
بزين  را درشد  از اينترنت و بانتدار  موبايلي توسزط مشزتريان    کار، مقايسه ارزش اد(    ) 5لا  واانن .اندد ار بررسي  اقتصاد

 و بررسزي را  هزا  اعتبزار   ازار   نزي ايم ،در تحقيقزي  ،(5   )و همتاران 58هوان  .اند مقايسه ارد  ها  پرداخت حساب سرويس

اثزرا  منازي ازقبيزل رسزوايي      :اند از ؛ اه عبار را عنوان اردند ها  التترونيتي بانتيبه اار  انمشتري  اعتماد بيعوامل اصلي 
  .دليل مديريت ضعيف، و مشتلا  امنيتي بانتدار  اينترنتي ها  تعطيلي بهبانتدار ، برنامه

 

 شناسی تحقيق روش

اليزۀ   را آمزار  ايزن تحقيزق    جامعۀ .استوع پيمايشي روش انجام اار توصياي از ن با توجه بههدف، ااربرد  و  ازنظراين تحقيق 

با توجه به نامحدودبودن جامعۀ آمار ، نمونۀ آمار  با استااد  از رابطزۀ  . دهندشعب بانك ملت شهرستان تبري  تشتيل ميمشتريان 

)5,5/0,05/0,96/1( گرفتنزير و با درنظر
2

  eZ ،583 سزتااد   بزا ا  ،آمار  واريانس نمونۀ)نار محاسبه شد  است

 (.استشد  آمار   آمد  جاي  ين واريانس جامعۀ دست همحاسبه و مقدار ب تايي  5هاد   از يك نمونۀ

2

22
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.

e

z
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35. Teo, T. & Lin, H. 
36. Salvador, R. & Salemron, T. 
37. Lay, F. & Canon, H. 
38. Hwang, J. 

درنظرگرفتن 
محاسـبه شـده اسـت)واریانس نمونۀ آمـاری، با اسـتفاده از 
یـک نمونۀ هـادی 30 تایی محاسـبه و مقدار به دسـت آمده 

جایگزیـن واریانـس جامعۀ آماری شـده اسـت(.
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=

در نهایـت، بـا اسـتفاده از روش نمونه گیـری تصادفـی 
سـاده 385 نفـر انتخاب شـده اسـت. 

جهت جمع آوری داده ها از پرسشـنامه اسـتفاده و روایی 
پرسشـنامه به صـورت روایـی محتوایی تعیین شـده اسـت. 
پایایـی پرسشـنامه نیز با اسـتفاده از ضریب آلفـای کرونباخ 
به ترتیـب بـرای گویه هـای دانـش و مهـارت، عـدم آموزش 
فراینـد، نبـودِ سـامانه های فـروش و بی اعتمادی مشـتریان 
0/8، 0/89، 83/ 0و0/87 محاسـبه شـده کـه نشـان دهندۀ 

پایایی بالای پرسشـنامۀ طراحی شـده اسـت.

تجزیه و تحلیل و یافته های تحقیق
در ایـن تحقیـق، برای تعییـن نوع توزیع داده هـا ابتدا از 
آزمون کلموگروف ـ اسـمیرنوف اسـتفاده شـده است. نتایج 

این آزمون در جدول 1 نشـان داده شـده اسـت. 
نرمال بـودن داده هـا، فـرض صفـر چنیـن  در آزمـون 
اسـت کـه توزیـع داده هـا از توزیـع نرمـال تبعیـت می کند 
1- Teo, T. & Lin, H.
2- Salvador, R. & Salemron, T.

3- Lay, F. & Canon, H.
4- Hwang, J.
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85 دلایل عدم تمایل عمومی استفاده از کارت هاي الکترونیکي بانکي )مطالعۀ موردی: مشتریان بانک ملت(

و فـرض مقابـل بـر خلاف ایـن امر دلالـت دارد. بـا توجه به 
جدول 1، سـطح معنـی داری تمامی داده ها بیشـتر از 0/05 
بـوده اسـت؛ از ایـن رو می تـوان گفت کـه توزیـع داده های 
به دسـت آمده از پرسشـنامۀ  تحقیـق نرمال اسـت. به همین 
منظـور، برای آزمون فرضیه هـا، از آمـار پارامتریک و آزمون 

t-test اسـتفاده شـده است. 

فرضیه های تحقیق
مهـارت  و  دانـش  پایین بـودن  دلیـل  اول:  فرضیـۀ 
اسـتفاده ازکارت هـای الکترونیکـی عامـۀ مشـتریان بانـک، 
عـدم تمایـل عمومـی اسـتفاده از کارت هـای الکترونیکـی 

بانکـی اسـت.
 t مقـدار  می شـود،  مشـاهده  جـدول 2  در  چنان کـه 
به دسـت آمده 4/952 بـا سـطح معنـی داری 0/000 اسـت. 
همچنیـن، فاصلـۀ اطمینان 95% بـرای تفـاوت میانگین ها 
نشـان می دهـد کـه بـا توجـه بـه مثبت بـودن حـد بـالا و 
حـد پاییـن، میانگین به دسـت آمده از میانگیـن موردآزمون 

بیشـتر اسـت. بـر همیـن اسـاس می تـوان گفت کـه دلیل 
پایین بـودن دانـش و مهـارت کافـی اسـتفاده از کارت هـای 
الکترونیکـی بانکی مشـتریان، عدم تمایل عمومی اسـتفاده 
از کارت هـای الکترونیکـی بانکی اسـت و فرضیـۀ اول تأیید 

می شـود.
از  اسـتفاده  فراینـد  آمـوزش  عـدم  دوم:  فرضیـۀ 
کارت هـای الکترونیکی بانکـی در رسـانه های عمومی، مانع 

می شـود. بانکـی  الکترونیکـی  کارت هـای  به کارگیـری 
 t همان طورکـه در جـدول 3 مشـاهده می شـود، مقـدار
به دسـت آمده 16/556 بـا سـطح معنـی داری 0/000 اسـت. 
همچنین، فاصلۀ اطمینان 95% برای تفاوت میانگین ها نشان 
می دهـد کـه بـا توجه بـه مثبت بـودن حد بـالا و حـد پایین، 
میانگیـن به دسـت آمده از میانگیـن مـورد آزمـون)3( بیشـتر 
اسـت. بـر همیـن اسـاس می تـوان گفت دلیـل عـدم آموزش 
فرایند اسـتفاده از کارت های الکترونیکی بانکی در رسـانه های 
عمومی، عدم تمایل عمومی استفاده از کارت های الکترونیکی 

بانکی اسـت و فرضیـۀ دوم تأیید می شـود.

سطح معنی داری)Z)sig کلموگروف ـ اسمیرنوفشرح متغیر
0/820/51دانش و مهارت

0/580/89عدم آموزش فرایند
1/260/07نبودِ سامانه های فروش

1/460/06بی اعتمادی مشتریان

جدول 1. نتایج آزمون کلموگروف ـ اسمیرنوف

سطح درجۀ آزاديمقدار %
معنی داری

اختلاف 
میانگین

فاصلۀ اطمینان 95% برای اختلاف از میانگین

حد بالاحد پایین

4/9523830/0000/240020/14470/3353دانش ـ مهارت

جدول 2. نتایج آزمون فرضیۀ اول

سطح معنی داریدرجۀ آزاديمقدار%
اختلاف 
میانگین

فاصلۀ اطمینان 95% برای 
اختلاف از میانگین

حد بالاحد پایین

16/5563830/0001/147680/01141/2840عدم آموزش در رسانه ها

جدول 3. نتایج آزمون فرضیۀ دوم
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فرضیـۀ سـوم: دلیـل نبـودِ سـامانه های فـروش در 
اکثـر فروشـگاه ها، مؤسسـات و ادارات، عـدم تمایل عمومی 

اسـتفاده از کارت هـای الکترونیکـی بانکی اسـت. 
 t مقـدار  می شـود،  مشـاهده   4 جـدول  در  چنان کـه 
به دسـت آمده 13/754 بـا سـطح معنـی داری 0/000 اسـت. 
همچنیـن، فاصلـۀ اطمینـان 95% بـرای تفـاوت میانگین ها 
نشـان می دهـد کـه بـا توجه بـه مثبت بـودن حد بـالا و حد 
پاییـن، میانگیـن به دسـت آمده از میانگیـن مورد آزمـون)3( 
بیشـتر اسـت. بر همین اسـاس می توان گفت که دلیل نبودِ 
سـامانه های فـروش در به کارگیـری کارت هـای الکترونیکـی 
بانکی، عدم تمایل عمومی اسـتفاده از کارت های الکترونیکی 

بانکـی اسـت و فرضیۀ سـوم تأیید می شـود.
فرضیـۀ چهـارم: دلیـل بی اعتمـادی مشـتریان بـه 
بانکـداری الکترونیکـی، عـدم تمایـل عمومـی اسـتفاده از 

کارت هـای الکترونیکـی بانکـی اسـت.
 t همان طورکـه در جـدول 5 مشـاهده می شـود، مقـدار
به دسـت آمده 15/530 بـا سـطح معنی داری 0/000 اسـت. 
همچنیـن، فاصلـۀ اطمینـان 95% برای تفـاوت میانگین ها 
نشـان می دهـد کـه با توجـه به مثبت بـودن حد بـالا و حد 
پاییـن، میانگین به دسـت آمده از میانگین مـورد آزمون)3( 
بیشـتر اسـت. بـر همیـن اسـاس می تـوان گفت کـه دلیل 
بی اعتمـادی مشـتریان بـه بانکـداری الکترونیکـی بانکـی، 
عـدم تمایـل عمومـی اسـتفاده از کارت هـای الکترونیکـی 

بانکـی اسـت و فرضیـۀ چهـارم تأیید می شـود.

نتیجه گیری
در ایـن تحقیـق، دلایـل عدم تمایـل عمومی اسـتفاده 
از کارت هـای الکترونیکـی بانکـی بررسـی و شناسـایي و 
راه کارهـای مناسـب در ایـن زمینه ارائه شـده اسـت. نتایج 
تحلیل هـای آمـاری نشـان می دهـد کـه دلایل اصلـی عدم 
تمایـل عمومـی اسـتفاده از کارت هـای الکترونیکـی بانکی 
به ترتیـب عبارت انـد از: نبـودِ دانـش و مهـارت کافـی در 
اسـتفاده از کارت هـای الکترونیکـی بانکـی، عـدم آمـوزش 
فراینـد اسـتفاده از ایـن کارت، نبـودِ سـامانه های فـروش 
در اکثـر فروشـگاه ها و مؤسسـات و ادارات، و بی اعتمـادی 

مشـتریان بـه بانکـداری الکترونیکی. 
مزیت هـاي چندجانبـۀ اسـتفاده از خدمـات بانکـداري 
الکترونیکـی ازلحـاظ صرفه جویي در وقـت و هزینه و منابع 
بـراي همـگان آشـکار اسـت. در تحلیـل نتایـج آزمون هاي 
انجـام شـده در ایـن تحقیـق، به طـور کلـی می تـوان گفت 
کـه جهـت ایجـاد و ترویـج فرهنـگ صحیـح و مناسـب 
اسـتفاده از کارت هـای الکترونیکـی بانکـی در سـطح عموم 
جامعـه بایـد گام هـاي مؤثري برداشـته شـود؛ و بـا توجه به 
یافته هـاي تحقیـق حاضـر، بایـد دانـش و مهارت اسـتفاده 
ازکارت هـای الکترونیکـی در سـطح عمـوم را بـه روش هاي 
حـس  زدودن  درجهـت  همچنیـن،  داد؛  ارتقـا  مختلـف 
عـدم اطمینـان و امنیـت بـراي انجـام تبـادلات بانکـداري 
الکترونیکـي، ازطریـق تبلیغات مثبت  و سـازندۀ رسـانه اي، 
تـلاش کـرد و در همیـن راسـتا، با هـدف آموزش اسـتفاده 

درجۀ آزاديمقدار%
سطح 

معنی داری
اختلاف 
میانگین

فاصلۀ اطمینان 95% برای اختلاف از میانگین
حد بالاحد پایین

13/7543840/0000/878360/75271/0040نبودِ سامانه

جدول 4. نتایج آزمون فرضیۀ سوم

سطح معنی داریدرجۀ آزاديمقدار%
اختلاف 
میانگین

فاصلۀ اطمینان 95% برای اختلاف میانگین
حد بالاحد پایین

15/5303830/0000/791020/69090/8912تحصیلات

جدول 5. نتایج آزمون فرضیۀ چهارم
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87 دلایل عدم تمایل عمومی استفاده از کارت هاي الکترونیکي بانکي )مطالعۀ موردی: مشتریان بانک ملت(

از کارت هـای الکترونیکـی بانکی و خدمات بانکـداري نوین 
در رسـانه های گروهـي، اهتمـام لازم صـورت داد. عـلاوه بر 
ایـن اقدمـات، باید با فراهم آوردن هرچه بیشـتر تسـهیلات 
و امکانـات سـخت افزاري و نرم افـزاري راه هـاي دسـتیابي 
قـراردادن سـامانه های  بـا  نویـن،  بانکـداري  بـه خدمـات 
فـروش در اکثـر فروشـگاه ها و مؤسسـات و ادارات، درجهت 
قابل دسـترس ترکردن آن، گام هـاي مؤثر برداشـت؛ و نهایتاً، 
بـا تأمیـن و تجهیز امکانـات امنیتي بانکـداری الکترونیکی، 

حداکثـر اعتمـاد و اطمینـان مشـتریان را جلـب کرد. 

کتابنامه 

اشـعمي، محمدصادق و شـیخاني، سـعید. 1377. کارت هاي بانکي 
و چگونگـي کاربـرد آنهـا در جمهوري اسـلامي ایران. مؤسسـۀ 

تحقیقات پولـي و بانکي. 
پورمیـرزا، آرش. 1387. پذیـرش بانکـداري الکترونیکـي ازسـوي 
مشـتریان ایراني در سـال 2007)پایان نامۀ کارشناسـي ارشد(، 

دانشـگاه تربیـت مدرس. 
تقوی فـر، محمدتقـی و ترابـی، مصطفـی. 1389. »عوامـل مؤثـر 
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