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            »مدیریتی  ویژه«  علوم انسانی و اجتماعیی  پژوهشنامه    

  86ستانزم/مهفتی بیست و  شماره/مهفتسال            

ی  بررسی عوامل زمینه ساز، چالش ها و تنگناهای توسعه
 بانکداری الکترونیک

  28/1/87 :تاریخ پذیرش    16/11/85 :تاریخ دریافت 
   ∗محمد رضا حمیدی زاده

   ∗∗ر منیژۀ قره چهدکت
  ∗∗∗عبدالمجید عبدالباقی

  چکیده
ی بانکـداری   این مقاله، تحقیقی برای شناسایی و رتبه بندی عوامل زمینه ساز و محرّک توسـعه             

محـیط برونـی نظـام بانکـداری         ها و تنگناهای    الکترونیک و نیز شناسایی و رتبه بندی کردن چالش        
ی   سه گروه جامعه و نمونـه     . بانک رفاه می باشد   , اری تحقیق  آم ی  هجامع. نیکی در کشور است   والکتر

  . آماری تحقیق را مدیران، کارشناسان و مشتریان تشکیل می دهند
ها  های آمار توصیفی است، در حالی که برای آزمون         روش آماری تحلیل سؤالات پژوهش شاخص          

رتبـه  . ی استفاده به عمل می آیـد  در سطح معناداری پنج درصد آمار استنباط    F و   Z ,χ2ی    از آماره 
  .بندی عوامل و چالشها و تنگناها براساس ضریب تغییرات و آنتروپی است

ی ضـرورت تـدوین برنامـه هـای راهبـردی توسـط هـر بانـک در چـارچوب                      نتایج تحقیق نشانه  
ی  ائهی بانکداری الکترونیکی جهت افزایش چابکی در ار های الکترونیک کشور برای توسعه زیرساخت

  .خدمات و ارتقای موقعیت رقابتی است
 عوامـل راهبـردی     ، تجارت الکترونیـک   ،  بانکداری الکترونیک   :واژه های کلیدی  

  ها و تنگناها  چالش،زمینه ساز
                                                            

 
 
 
  دانشیار دانشگاه شهید بهشتی  - نویسنده مسئول ∗
 استادیار دانشگاه شهید بهشتی ∗∗
  عضو هیأت علمی دانشگاه شیخ بهایی اصفهان ∗∗∗
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  مقدمه
گسترش خدمات بانکی در جهان از طریق شبکه های فنĤوری اطلاعات و ارتباطات و                   

نیمـه مجـازی و حـضور نظـام بانکـداری       ها و مؤسـسات مـالی مجـازی و            بانک ی  هتوسع
ماهیـت و   . وجـود آورده اسـت     هخصوصی در کشور، رقابت بالایی را در صنعت بانکداری ب         

توقعات و خواسته های مـشتریان را بـا         ,  خدمات نوین بانکداری الکترونیکی    ی  هروش ارائ 
  .ل ساخته استها متحوّ توجه به تغییر نوع زندگی و خدمت رسانی به آن

 خدمات بانکداری الکترونیکی و ی ف این مقاله، شناسایی عوامل زمینه ساز توسعههد     
,  خدمات مذکور از منظـر مـدیران       ی  ها و تنگناهای مطرح در راه توسعه       شناسایی چالش 

  . کارشناسان انفورماتیک و مشتریان بانک رفاه است
  .تحقیق را راهبری می کندمسیر مطالعه و ، با چهار سؤال پژوهشی و دو فرضیه, این تحقیق    

ــؤالات  ســــ
  :پژوهشی

  های بانکداری الکترونیک چیست؟ عوامل زمینه ساز استقرار سیستم .1
 اولویتی دارند؟/ عوامل زمینه ساز چه اهمیت  .2
 ها و تنگناهایی دارند؟  بانکداری الکترونیک چه چالشی توسعه .3
هـا و    اولـویتی چـالش   /  بانکداری الکترونیـک چـه اهمیـت         ی  توسعه .4

  ی دارند؟یناهاتنگ
ــای   ــیه ه فرض

  :تحقیق
 بانکداری الکترونیک در ایران شناخته      ی   عوامل توسعه  ،عوامل زمینه ساز  .1

  .می شوند
 بانکـداری الکترونیـک    ی    تفاوت معناداری میان عوامل زمینه ساز توسـعه       .2

  وجود دارد؟
 ،       ق پــس از بررســی و تحلیــل بانکــداری الکترونیــک و تــشریح روش تحقیــ،بنــابراین    

پیشنهادهایی مبتنی بر آن یافته ها برای       , یافته های تحقیق تحلیل و پس از جمع بندی        
  . بانکداری الکترونیکی ارائه می شودی تسهیل توسعه

 تجارت و بانکداری الکترونیک
 ی  ه زیربنای تجارت الکترونیک امروزی را می تـوان بـر پای ـ           .تجارت الکترونیک 

  :دادوار زمانی زیر تبیین کر
  ؛1964 – 1950های   سال، کاربردهای اداریی توسعه:  محاسبات منفرد -
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 1965های   سال،های پردازش الکترونیکی  سازمانی توسعه:  محاسبات متمرکز -
  ؛1969 –

  ؛1974 – 1970های   سال،های مدیریتی ها و محدودیت  کنترل-
  ؛1979 – 1975های   سال،افزایش نقش کاربران -
  ؛1985 ـ 1980های   سال، ـ ماشین تعامل کاربر-
 ـ  1985هـای    سـال ،های اطلاعـاتی اسـتراتژیک   ها و سیستم  پشتیبانی تصمیم-

  ؛1995
 ،صـراف زاده  ( تـاکنون    1995هـای     سال ، تجارت الکترونیک و بانکداری    ی  توسعه -

  .)3 ف:1386
 ی  عرصـه هـای ارتباطـات و اطلاعـات در     تجارت الکترونیک کاربرد فناوری  ،از این رو       

 تعاملات درون سـازمانی     ی  وری کسب و کار الکترونیکی کلیه     افن. اقتصاد و بازرگانی است   
اثربخشی هزینه  .  تسهیل می کند   ،و بین سازمانی را با یک اثربخشی هزینه ای بسیار بالا          

 تا با بنگاه های می سازد بنگاه های اقتصادی کوچک را قادر   ،ای کسب و کار الکترونیکی    
  ).1384 ،عبدالباقی و اخوان صراف(زرگ رقابت کنند اقتصادی ب

  :وجود آورده است هتجارت الکترونیکی مزایایی به این شرح ب    
های زمانی و مکانی معاملات و تبلیغات؛ کمک  جهانی سازی تجارت؛ حذف محدودیت    

به شکست انحصار؛ کاهش قیمت؛ افزایش فروش؛ افزایش رفاه اجتماعی؛ دسترسی آسان            
 تبلیغـاتی وحمـل و نقـل؛        ، اطلاعات لازم؛ کاهش بارز هزینه های مبادلاتی، اطلاعاتی        به

سرعت بخشیدن به انجام معاملات؛ تقویت موضع رقابتی میان کـشورهای جهـان؛ بهـره               
 صادرات؛ حذف هزینه های کاغذ بازی؛ حـذف         ی  گیری از فرصت های زودگذر در عرصه      

 ـ های  جدید شـغلی؛    واسطه ها؛ افزایش فرصت      خـدمات و محـصولات در   ی ه امکـان ارائ
سطح جهانی؛ کاهش هزینه های اجتماعی ناشی از آلودگی های زیست محیطی تولیـد؛              

عمـادزاده و   (هـا    ایـن   انجـام معـاملات حـضوری و ماننـد         براید وسایل نقلیه    کاهش تردّ 
  ). 26: 1384 ،همکاران

مناطق مختلف جهان ارائه     آمار حجم تجارت الکترونیکی در       ی یک ،    شمارهدر جدول       
میـزان  , 2006 تـا    2002های   حجم تجارت الکترونیکی بین سال    ,  اساس براین. شده است 

  . درصد رشد داشته است8/53
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تمامی ابعاد تجـارت تحـت تـأثیر قـرار     , با رشد رو به افزایش کسب و کار الکترونیکی          
) 2 و کار الکترونیکی و      گسترش کسب ) 1:  ایران با دو چالش    زمینه  در این   . گرفته است 

 پذیرای اسـتقرار نظـام تجـارت الکترونیـک          ،های بخش خصوصی    بانک ی  گسترش شبکه 
  .شده است

 درصـد از کـاربران خـدمات الکترونیکـی          پنجاه بیش از    ، در سطح جهان   ،به هر حال       
  ).1384 ،عمادزاده و همکاران(تمایل به استفاده از بانکداری الکترونیکی دارند 

 ـ 2002:   حجم تجارت الکترونیکی در مناطق مختلف جهان-ی یک  مارهجدول ش
  )میلیون دلار (2006

  مناطق  سهم جهانی  حجم تجارت الکترونیکی
2002  2006  2002  2006  

نـــرخ رشـــد 
  (%)سالانه

  8/66  16  5/11  1/2052  8/264  آسیا و اقیانوسیه توسعه یافته
  7/65  1/5  8/3  3/660  6/87  آسیا و اقیانوسیه در حال توسعه

  3/45  2/58  1/73  7469  3/1677  )شمالی(آمریکای توسعه یافته 
  5/91  8/0  3/0  1/100  6/7  )لاتین(آمریکای در حال توسعه 

  7/77  2/19  7/10  6/2458  3/246  اروپای توسعه یافته
  1/91  1/0  002/0  9/6  5/0  آفریقا

  77  7/0  4/0  2/90  2/9  اقتصادهای در حال گذار
  1/69  7/6  6/4  5/857  9/104   در حال توسعهکل کشورهای

  53  3/93  4/95  4/11979  4/2188  کل کشورهای توسعه یافته
  8/53  100  100  3/12837  5/2293  کل جهان

  .30 :1384 ،عمادزاده و همکاران: منبع

 بانکداری الکترونیکی، خدمات مالی با حجم ارزشـی پـایین و           .بانکداری الکترونیک     
 ،(ATM)هــای الکترونیکــی نظیــر دســتگاه هــای خــودپرداز  ق کانــالخــرد را از طریــ

 ,Pennathar, 2001). فراهم می سازد آن تلویزیون و مانند ، تلفن،های اعتباری کارت
P2112). 

 خدمات بـانکی را     ی  این جهت بانکداری مجازی اطلاق می شود که ارائه         این نظام از       
از طریـق  (متفـاوت از ابـزار بانکـداری سـنتی      مختلـف و    یوری ها ا فن ، ابزارهای جدید  با

بانکـداری تلفنـی و بانکـداری خـانگی و بانکـداری      , الکترونیکیدستگاه های خودپرداز   
  .(Liao et al., 1999, P. 65) ارائه می دهد) آناینترنتی و مانند 

هـا و     بانـک  ،بانکداری الکترونیک به دلیل نیازهای بـازار و تغییـرات سـریع محیطـی                 
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جـدول  . اسـت ها خواسـتار دسـتیابی بـه رویکردهـای مختلـف الکترونیـک               ریان آن مشت
 تحلیلی گذار بانکداری سنتی بـه بانکـداری الکترونیـک را از پـنج               ی   زاویه ی دو ،    شماره

  .منظر نشان می دهد
    ویژگی های بانکداری سنتی و بانکداری الکترونیک-ی دو  جدول شماره

   الکترونیکبانکداری  بانکداری سنتی  منظرها

هــای  ی خــدمات اســتاندارد بــه بخــش ارائــه  هدف
  ارضای نیازهای مشتریان  مختلف مشتریان

  مشتریان  خدمات/ محصولات   محور توجه 
   کمّی و کیفی  کمّی   ی مشتریان  اطلاعات درباره

ی تـأمین قـرار       مشتریان در انتهـای زنجیـره       فرایند
  .دارند

ــره   ــدای زنجی ــشتریان در ابت ی  م
  .رار دارندتأمین ق

  استنباط علائق  تجزیه و تحلیل گروهی  های بازاریابی روش
Source:  Fridgen, et al., 2001. 

 ، این رویکردها مشتمل بـر بانکـداری اینترنتـی         .رویکردهای بانکداری الکترونیک      
 شکبه های مدیریت شده     ، خدمات مبتنی بر تلویزیون    ، بانکداری تلفنی  ،بانکداری خانگی 

 شعب مجهز بـه رایانـه       ،در خودکارسازی بانکی  . اه های خودپرداز اتوماتیک است    و دستگ 
         هـای بـانکی تغییـرات      می شوند و کارکنان بانک، کـاربر رایانـه هـستند و در زیرسـاخت              

هـای بانـک      زیرساخت ، در حالی که در بانکداری الکترونیکی      ؛عمده ای حاصل نمی شود    
 تمـامی   ی   یکپارچـه سـازی مناسـب و بهینـه         ،کترونیـک تغییر می کنند زیرا بانکداری ال     

وری نوین اطلاعات و ارتباطـات اسـت کـه امکـان            اهای یک بانک با استفاده از فن       فعالیت
  ).1381 ،بیات( خدمات مورد نیاز مشتریان بانک را فراهم می کند ی ارائه
 تنها رسیدگی بـه     ،در این رویکرد  .  زیرمجموعه بانکداری تحت وب است     ، اینترنتی بانکداری    

امور مالی شخصی مشتریان از طریق صفحات وب بانکی انجام نمی گیرد بلکه تمامی خـدمات                
 ,Crede) .هـای ارتبـاطی انجـام مـی پـذیرد      مالی در سطح خرد و کلان با استفاده از کانـال 

1999, P.18).  
م امور بانکی نوع دیگری از بانکداری الکترونیکی است که امکان انجا  , بانکداری خانگی     

ها و خدمات بانکی از طریق رایانه های شخـصی و بـه              نظیر دسترسی به اطلاعات حساب    
  . کمک مودم و خط تلفن و نرم افزار کاربردی مالی و یا بانکی فراهم می شود

 از اشکال رایج بانکداری الکترونیک است و مشتریان را قادر می کند             ،بانکداری تلفنی     
ایـن رویکـرد بـانکی مبتنـی بـر کـاربر            . ا از طریق تلفن انجام دهند     عملیات مالی خود ر   
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  .انسانی و اتوماتیک است
 ـ    ،بانکداری مبتنی بر تلویزیون         خـدمات بـانکی بـه خانـه بـرای           ی  ه رویکرد دیگـر ارائ

 خدمات از طریق تلویزیـون از       ی  استفاده از سیستم ماهواره ای برای ارائه      . مشتریان است 
 ,.Daniel, et al).از کشورهای اروپای نظیر انگلیس رایج شـد   در بعضی 1997سال 

1997, P. 892).  
           رویکـردی اسـت کـه بـه مـدیریت بانـک امکـان اسـتفاده از            ،شبکه های مدیریت شده       

بانـک  .  را می دهد تا از طریق شخص دیگری خـدمات بـانکی مـدیریت شـوند                شبکه ای 
 کمپرسور  ی  ه صورت بلادرنگ از طریق شبکه      خدمات خود را ب    (.T.S.B) ".بی.اس.تی"

  .)1381 ،بانک تجارت(ارائه می کند 
.  بود ، نخستین رویکرد تحقق بانکداری الکترونیکی     ،دستگاه های خودپرداز اتوماتیک        

 روشی برای پرداخت و تحویـل بـه         ، دستگاه های خودپرداز   ،هر چند در بسیاری از موارد     
  ).1381 ،بانک تجارت(موقع قلمداد می شد 

 نیازها و خواسته های     ی  ه تغییر هر روز   ، خدمات جدید  ، ماندگاری ، رقابت ،به هر حال       
 عوامل زمینـه سـاز   ی  زمینههای خود را در ها را بر آن داشته تا استراتژی   بانک ،مشتریان

 ی  ها و تنگناها را شناسـایی و زیربنـای تـدوین راهبردهـای توسـعه               چالش. تدوین کنند 
 سـهولت   ، روابط اجتمـاعی   ، سرعت ، امنیت ،نام بانک . رونیکی بانکی قرار دهند   شبکه الکت 

 انعطــاف پــذیری زمــانی و مکــانی از مــوارد مــذکور هــستند  ، قیمــت،ســاخت، کــاربرد
(Mattila, et al. 2002).  

  :ی هستند ایران بنا به دلایل زیر ضروری بانکداری الکترونیکی برای جامعه    
 بررسی بودجه های شخـصی از طریـق اینترنـت و       ،لوه از تنزّ  گذاشتن و برداشتن وج       

ها، سـود    حساب  پرداخت سریع تر صورت    ،پرداخت صورت حساب های خرید الکترونیکی     
 داشـتن دانـش     ،تـر  ها بـا هزینـه ای ارزان       حساب  پرداخت صورت  ،بردن در تعاملات مالی   

 ی  مینـه ر ز  حجـم کـار کمتـر د       ، دسترسی بـه خـدمات مـالی از طریـق اینترنـت            ،کافی
  .آنها و مانند  پرداخت

ها و مؤسسات مالی خدمات خـود را بـه منظـور دسـتیابی بـه منـابع                   بانک, از این رو      
 جـذب   ،این منابع نظیر افزایش سودآوری خدمات     . دن توسعه می ده   ، گسترده تر  ،تجاری

ی  ایجاد چارچوبی برای محصولات خدمات     ، بهبود وفاداری مشتریان فعلی    ،مشتریان جدید 
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.  بانـک هـستند    هجدید در آینده با گـشایش بازارهـای جدیـد و افـزایش شـهرت و وج ـ                
 بانکداری الکترونیک از راهبردهـای تهـاجمی و تـدافعی بهـره مـی           ی  رویکردهای توسعه 

، برهان راهبردی توسعه بانکداری الکترونیک را می توان حفظ موقعیت و شهرت           . جویند
 پاسخ به خواسته های     ، جذب مشتریان بیشتر   ،نکایجاد ارزش افزوده برای مشتریان و با      

 بـازار و بهبـود وفـاداری مـشتریان دانـست            ی   توسـعه  ، کـارایی  ، رقابـت  ،فعلی مـشتریان  
(Aladvani, 2001, P.214).  

نشان می دهد دلایل زیـر مطـابق        ) 2000( در آلمان    Bundesنتایج تحقیقات بانک        
  .اری الکترونیک بوده است بانکدی  زمینه ساز توسعهی یک، شمارهنمودار 

 سـرعت   ، وابسته نبودن به موقعیت مکـانی خـاص        ،وابسته نبودن به ساعت کار خاص         
  .زمان به چندین بانک و کیفیت بالای اطلاعات  دسترسی هم، کاهش هزینه ها،تعاملات

  
   توزیع عوامل مؤثر بانکداری الکترونیک در آلمان-ی یک  نمودار شماره

  

  
 

  ۰  ۲۰  ۴۰  ۶۰  ۸۰  ۱۰۰  درصد
 Deutsche Bundes Bank, 2000: منبع

 کعوامل زمینه ساز و محرّ

  وابسته نبودن به ساعت کاری خاص

  وابسته نبودن به موقعیت مکانی خاص

  سرعت تعاملات

  کاهش هزینه ها

دسترسی آسان بـه چنـدین بانـک در یـک           

  زمان

  کیفیت بالای اطلاعات
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 روش تحقیق
 هـای  زیـرا در سـه مرحلـه نظر        ؛تحقیق از منظر روش از نوع توصیفی پیمایشی است            

وری اطلاعـات بانـک رفـاه و مـشتریان آن را در چهـار      ا متخصـصان فن ـ ،مـدیران میـانی  
. ده اسـت کـر ها جمـع آوری      تنگناها و چالش   ، عوامل زمینه ساز   ی  هباری تهران در    منطقه

 ،رؤسـای اداره هـا  ( میانی بانک رفـاه   ی  ه نفر از مدیران رد    22 ، آماری ی  معهبخش اول جا  
 نفـر از متخصـصان      سـی  آمـاری،    ی  بخش دوم جامعـه   . است) معاونت ها و سرپرستی ها    

بخش سوم جامعه که از آن نمونه ای به حجم        . هستندوری اطلاعات و ارتباطات بانک      افن
 P)=5/0(رؤیت صـفت مـورد مطالعـه         نفر مشتری برحسب برآورد نسبت احتیاطی        120

توزیع واحدهای آمـاری جامعـه و نمونـه در جـدول            .  مشتریان بانک است   ،دست آمده  هب
 ـ  .  ارائه شده است   ی دو،   شماره  آمـاری مـشتریان بـه روش خوشـه ای دو            ی  هحجـم نمون

  .مرحله ای تصادفی تعیین شد
  

  ای مشتریانی تحقیق بر  واحدهای آماری جامعه و نمونه-ی دو  جدول شماره
  تعداد شعب

ــ  شعب  ی هجامعــ
Nh 

ــ  ی هنمون
nh  

تعـــداد 
مشتریان 

  نمونه

نسبت انتخاب  
ــشتریان  مــ
متنــاظر بــا  
نسبت شـعب   

  )درصد(
  8  10  1  4  )مرکزی(شعب مستقل 

میـدان فـاطمی و     , پارک سـاعی   (1 ی   درجه ی  هشعب
  27  32  3  14  )جمهوری

  30  36  2  16  )میرداماد و آذربایجان (2 ی ه درجی هشعب
  35  42  2  18  )نجات اللهی و یوسف آباد (3 ی ه درجی هشعب
  100  120  8  52  جمع
      
 امـا   ؛ هر چند تمام شماری است     ،روش گرد آورد دادها از مدیران و کارشناسان بانک             

.  نظام بانکداری استفاده شده اسـت        ی  از فن دلفای برای تعیین عوامل زمینه ساز توسعه        
زمینه ساز که براساس مبانی و چارچوب نظری تحقیـق بـه روش              عوامل   ،طی دو مرحله  

 نفر غربال   54اکتشافی شناسایی شده بود از دیدگاه مدیران و کارشناسان بانک به حجم             
در حالی  ست ،    ارائه شده ا   ی هفت و هشت     شمارهنتایج این فن در جدول      . و گزینش شد  
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نـرخ بازیافـت   .  نمونه ای است آمارگیری،که روش گردآوری داده ها از مشتریان با کمک    
 هـای از این رو، تحلیل داده هـای نظر       .  درصد است  91ها   پرسشنامه ای تنگناها و چالش    

  . نفر می باشد108 ی همشتریان بر پای
,  بانکـداری الکترونیکـی    ی  پایابی ابزارهای تحقیق برای بخش عوامل زمینه ساز توسـعه             
روش محاسـبه پایـابی     . دست آمد  ه درصد ب  78ها و تنگناها     برای بخش چالش    درصد و  83

   .آلفای کرونباخ بود, ابزارها
های ساختاری ابـزار     اعتبار محتوا شامل ویژگی   . است ا از نوع روایی محتو    ،روایی ابزار     

  .کارشناسان و متخصصان تأئید شداز سوی است که 
 ،درصـد فراوانـی    ،های فراوانی  در تحلیل جداول داده ها وسؤالات پژوهش از شاخص             

 و  )σ( انحـراف معیـار      ،)µ( میانگین   ،) بالای متوسط و بیشتر    هاینظر(درصد اثربخشی   
وری اطلاعـات و بـرای      ا بـرای مـدیران و کارشناسـان فن ـ        Zتوزیع نرمال اسـتاندار شـده       
X( میانگین   ،های فراوانی  مشتریان نیز علاوه بر شاخص    

v(،     انحـراف معیـار (S)  و توزیـع 
 ،رتبـه بنـدی عوامـل زمینـه سـاز توسـعه           . شده اسـت   استفاده   Zنرمال استاندارد شده    

).(ها و تنگناهای بانکداری الکترونیک بر اساس ضریب تغییرات           چالش 100×=
N

VC σ 
 ؛1381, اصـغرپور (شرح زیـر اسـت    هروش انتروپی دارای روابطی ب. و روش آنتروپی است 

  ):1386, حمیدی زاده
 دوم از   ی   و بـرای آزمـون فرضـیه       (χ2) کـای دو     ی  ه از آمار  ، اول ی  برای آزمون فرضیه      
شـده   استفاده   (ANOVA) تجزیه و تحلیل واریانس یک عاملی        ی  ه فیشر بر پای   ی  هآمار
  .است
 ابتدا چهار سؤال پژوهش     ، پس از تحلیل داده های جمعیت شناختی       ،در این تحقیق       
در خاتمه پـس از  .  تحقیق مورد آزمون قرار می گیردی  سپس دو فرضیه ،شود  می ریحتش

  .پیشنهادهای مبتنی بر یافته های پژوهش ارائه می شود, نتیجه گیری

 تحلیل داده ها
کارشناسـان و مـشتریان     , نخستین تحلیل به داده هـای جمعیـت شـناختی مـدیران               

جـدول  . این نوع داده ها را نشان می دهـد         ی سه تا شش،     شمارهول  اجد. اختصاص دارد 
           برحسب گروه های سنتی نـشان مـی دهـد          سه گروه از واحدهای آماری را        ی سه،     شماره
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  .ها را دربر دارد  سطح تحصیلات آنی چهار، شمارهحالی که جدول  رد
    

   توزیع سنتی واحدهای آماری تحقیق-ی سه  جدول شماره
گروه   مشتریان  سانکارشنا  مدیران

  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  سنی
  65/54  59  50  15  55/4  1   و کمتر30

  67/16  18  13  4  1/9  2  35 ـ 31
  9/12  14  27  8  73/22  5  40 ـ 36
  62/4  5  10  3  1/9  2  45 ـ 41
  7/3  4  0  0  73/22  5  50 ـ 46
  7/3  4  0  0  8/31  7  55 ـ 51
  7/3  4  0  0  0  0  60 ـ 56

  100  108  100  30  100  22  جمع
  

 توزیع واحدهای آماری تحقیق برحسب سطح  -ی چهار  شمارهجدول 
  تحصیلات

  سطح تحصیلات  مشتریان  کارشناسان  مدیران
  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد

  13  14  0  0  0  0  کمتر از دیپلم
  8/39  43  7/16  5  14  3  دیپلم و فوق دیپلم

  2/22  24  7/76  23  73  16  لیسانس
  25  27  6/6  2  13  3  یسانس و بالاترفوق ل
  100  108  100  30  100  22  جمع

  
 درصد مدیران سـنی بـالاتر از        53/63 نشان می دهد     ی سه ،     شماره داده های جدول      

 35 کار کمتر از     ی  ه درصد کارشناسان انفورماتیک سابق    63چهل سال دارند در حالی که       
 درصد آنان کمتـر     32/71 زیرا   ؛ستند جوان ه  یمشتریان بانک هم افراد   , سال سن دارند  

  . سال سن دارند35از 
 لیسانس و بالاتر ی چهار، شماره درصد سطح تحصیلات مدیران مطابق جدول       86

 امـا  ؛ درصد کارشناسان سطح تحصیلات لیسانس و بالاتر دارنـد     3/83 در حالی که     ،است
  . درصد مشتریان تحصیلات دیپلم و فوق دیپلم دارند8/39
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ی کار در    توزیع مدیران میانی و کارشناسان بر حسب سابقه-ی پنج   جدول شماره
  بانک رفاه و مشتریان برحسب استفاده از خدمات بانک رفاه

ــابقه   مشتریان  کارشناسان  مدیران میانی ســـ
  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  )سال(

  33  63  52  15  2/18  4  5کمتر از 
  29/21  23  67/16  5  65/13  3  10ـ5

  74  8  67/16  5  1/9  2  15ـ10
  48/6  7  33/13  4  55/4  1  20ـ15
  77/2  3  33/3  1  0  0  25ـ20
  7/3  4  0  0  50  11  30ـ25
  0  0  0  0  5/4  1  35ـ30

  100  108  100  30  100  22  جمع
کارشناسان و مشتریان برحسب جنسیت در ,   توزیع مدیران-ی شش  جدول شماره

  تهران
  جنسیت  مشتریان  کارشناسان  مدیران

  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد
  1/74  80  70  21  91  20  مذکر
  9/25  28  30  9  9  2  مؤنث
  100  108  100  30  100  22  جمع
 کار برای مدیران    ی  ه سه گروه واحدهای آماری را برحسب سابق       ی پنج،     شمارهجدول      

. در برگرفته است   استفاده از خدمات بانک رفاه را برای مشتریان          ی  هو کارشناسان و سابق   
 85/31(در این جدول مشخص می شود بیـشترین درصـد مـدیران میـانی بانـک رفـاه                   

 ی  ه درصد کارشناسـان سـابق     52سال دارند در حالی که      ده   کار کمتر از     ی  هسابق) درصد
 ی  نکته.  سال دارند  15 تا 5 کار بین    ی  هها سابق   درصد آن  34/33 سال و    پنجکار کمتر از    

ز خدمات بانـک رفـاه       استفاده ا  ی  ه درصد مشتریان سابق   29/54ت که   حایز توجه این اس   
   . سال اعلام داشته اند دهزخود را کمتر ا

. کارشناسان و مشتریان ارائه شده است  ,  توزیع جنسیتی مدیران   ی شش   شمارهدر جدول       
 درصـد   1/74 درصد کارشناسان مـذکر و       70 ، درصد مدیران مذکر   91جدول  مطابق این   
  .هستند بانک مذکر مشتریان
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ها و آزمون فرضیه ها گویی به سؤال پاسخ: تحلیل یافته ها  
             پــژوهش براســاس ی ه ســؤالات چهارگانــ.گــویی بــه ســؤالات پــژوهش پاســخ    

 عوامل  ،سؤال عوامل پژوهش  .  پاسخ داده می شوند    ی هفت تا نه     شمارهداده های جداول    
ایـن  .  قرار داده است   پرسشاری الکترونیک را مورد     های بانکد  زمینه ساز استقرار سیستم   

 مطرح شـده انـد و مـشخص اسـت دو عامـل              ی هفت   عوامل یازده گانه در جدول شماره     
 درصـد اثربخـشی   صـد  ،دسترسی آسان به خدمات در هر زمان و بهبود موقعیت رقـابتی  

و ) بخشی درصد اثر  2/78با  ( خدمات مشتریان    ی   ارائه ی   سایر عوامل کاهش هزینه    ،دارند
. درصد اثربخشی دارندنود همگی بالای , ) درصد اثربخشی1/78با (کاهش هزینه های اداری 

 درصد سطح اطمینان مورد 95ها را با   وجود اثربخشی آن، یکایک این عواملنتایج آزمون
  .ید قرار می دهدیتأ

ون   توزیع اندازه های آماری عوامل زمینه ساز و وضعیت آزم-ی هفت  جدول شماره
  عوامل

  اثربخشی  عوامل زمینه ساز  اندازه های آماری
  µ σ  Z  )درصد(

ــه ی  نتیجـــ
  آزمون

  تأیید عامل  5/13  72/1  36/4  95/95  ی خدمات افزایش سرعت در ارائه
  100  دسترسی آسان به خدمات درهر زمان

افــزایش   9/95  ه خدمات در هر مکاندسترسی آسان ب
  سهولت

  1/92  ی خدمات ی ارائه سهولت در شیوه
  تأیید عامل  11/17  53/0  26/4

ــه  34/78  ی خدمات مطمئن ارائه ی  ارائـ
ــدمات  خ
ــئن  مطم
ــل  و قابـ

  اعتبار

  98  کاهش اشتباهات
  تأیید عامل  98/8  72/0  98/3

  تأیید عامل  45/15  78/0  48/4  100  بهبود موقعیت رقابتی بانک
  تأیید عامل  6/6  04/1  96/3  94   نسبت به بانکبهبود ذهنیت مشتریان

  تأیید عامل  96/7  99/0  1/4  94  ی بازارهای جدید توسعه
  تأیید عامل  04/3  18/1  52/3  2/78  ی خدمات مشتری کاهش هزینه

  تأیید عامل  03/5  01/1  73/3  1/78  کاهش هزینه های اداری
  عاملتأیید   93/6  81/0  78/3  96  کاهش هزینه های نیروی انسانی

  تأیید عامل  34/4  8/0  34/4  96  ی تجارت الکترونیکی توسعه
ارضای نیازهـا و خواسـته        94  ی خدمات جدید ارائه

  96  ایجاد تنوع در خدمات بانکی  های مشتریان
  تأیید عامل  55/10  78/0  15/4
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 بانکداری الکترونیک ی  رتبه بندی عوامل زمینه ساز توسعه -ی هشت  شمارهجدول 
   منظر مدیران و کارشناسان برحسب ضریب تغییرات و آنتروپیاز

  عومل زمینه ساز  رتبه
  براساس روش آنتروپی  براساس ضریب تغییرات

  3  1   خدماتی هافزایش سهولت ارائ
  1  2  بهبود موقعیت رقابتی بانک

  2  3   خدماتی هافزایش سرعت در ارائ
  8  4   خدمات مطمئن و قابل قبولی هارائ

  4  5   تجارت الکترونیکیی توسعه
  6  6   نیازهای و خواسته های مشتریانیارضا

  5  7  کاهش هزینه های کارکنان
  7  8   بازارهای جدیدی توسعه

  9  9  بهبود ذهنیت مشتریان
  10  10  کاهش نیروهای اداری

  11  11   خدمات مشتریانی ه ارائی کاهش هزینه
بـرای  . رد تأکیـد قـرار مـی دهـد        سؤال دوم اهمیت نسبی عوامـل زمینـه سـاز را مـو                

, شناسایی اولویت و اهمیت نسبی این عوامل از منظر مدیران و کارشناسـان انفورماتیـک      
آرایش عوامل زمینه سـاز در جـدول        . از دو روش ضریب تغییرات و آنتروپی استفاده شد        

براساس ایـن   .  به ترتیب مطابق رتبه بندی براساس ضریب تغییرات است         ی هشت   شماره
 اسـت در     متعلـق   بندی بالاترین رتبه تعلق به افزایش سهولت ارائه خـدمات بـانکی            رتبه

.  بهبود موقعیت رقابتی بانک را بالاترین اولویت درنظر می گیـرد       ،حالی که روش آنتروپی   
 در حالی ،هارم استچ ی  خدمات مطمئن و قابل قبول از نظر ضریب تغییرات رتبه   ی  ارائه

, نظـر بـه تفـاوت ماهیـت دو روش         , به هر حال  . تم می دهد   هش ی  را رتبه  که آنتروپی آن  
  .رتبه بندی از دو منظر ارزیابی شده اند

.  ارائه شـده اسـت  ی نه شمارهتحلیل داده های سؤال سوم و چهارم تحقیق در جدول               
مـشتریان بـه عنـوان      . ها و تنگناها در محیط بیرونی است       جا که چالش    از آن  ،به هر حال  

 هـای  براساس نظری نه شمارهجدول . خواهی مورد مصاحبه قرار گرفتندمنبع برونی نظر   
مشتریان تنظیم شده است و اولویت بندی مؤلفـه هـای چهـارده گانـه چـالش و تنگنـا                    

 ی هچهار عامل راکه نـشان , داده های این جدول. براساس ضریب تغییرات و آنتروپی است 
هـای    ضریب تغییـرات زیرسـاخت     روش. ید قرار می دهد   ی مورد تأ  ستها و تنگناها   چالش
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اینترنتی را اولویت دوم  تعیین کرده در حالی کـه روش انتروپـی  آن را اولویـت پـنجم                     
. درنظر می گیرد و اولویت دوم را به عمومیت نداشتن کاربرد کامپیوتر ارزیابی مـی کنـد                

در حـالی کـه روش      . این روش ضعف قوانین و مقررات حقوقی را اولویت سوم مـی دانـد             
  .یب تغییرات آن را اولویت دهم اعلام می داردضر

ها و تنگناهای   توزیع اندازه های آماری و رتبه بندی چالش-ی نه  جدول شماره
  ی بانکداری الکترونیکی از منظر مشتریان توسعه

  رتبه بندی براساس  ی آماری اندازه
  هاو تنگناها چالش

X  
انحــــراف 

 Sمعیار، 
ــریب  ضــــــ

  آنتروپی  تغییرات
  اندازه

  Zی 

  نتیجه
ی 

  آزمون
  تأیید  26/7  1  1  92/0  94/3  سرعت پایین شبکه های ارتباطی

  تأیید  18/4  5  2  01/1  61/3  های اینترنتی زیرساخت
  تأیید  41/2  2  3  93/0  32/3  عمومیت نداشتن کاربرد کامپیوتر

  تأیید  96/3  4  4  02/1  56/3  تناسب نداشتن بانکداری سنتی با الکترونیک
  تأیید  23/5  6  5  09/1  8/3  سطح پایین دانش و آگاهی مشتریان

  رد  29/1  7  6  97/0  16/3  اعتماد و اطمینان پایین مشتریان
  تأیید  89/3  9  7  11/1  6/3  عمومیت و گسترش نداشتن کاربرد اینترنت

ــه   ــصص در زمین ــای متخ ــتن نیروه ــداری  وجودنداش ی بانک
  تأیید  09/4  11  8  12/1  64/3  نیکالکترو

  تأیید  5/3  8  9  11/1  54/3  امنیت نداشتن سیستم و شبکه های ارتباطی
  تأیید  21/5  3  10  26/1  92/3  ضعف قوانین و مقررات حقوقی

  تأیید  63/2  10  11  11/1  41/3  ها مشکلات مدیریت و نگهداری سایت
  تأیید  9/2  13  12  21/1  52/3  مشتریان) حریم شخصی(حفاظت از اطلاعات مشخص 

  تأیید  87/2  12  13  3/1  54/3  ها ی استفاده از این سیستم ایش رقابت جهانی در زمینهافز

  تأیید  24/3  14  14  2/1  24/3   اختصاصیISPی خدمات اینترنتی توسط بانک  عدم ارائه

  
 بانکـداری   ی  عوامل یازده گانـه توسـعه     ,  اول تحقیق  ی   فرضیه .آزمون فرضیه ها  

 کـای ـ دو در   ی هبرای آزمون این فرضیه از آمار. دهدالکترونیک را مورد آزمون قرار می 
ید این عوامـل بـرای      ی تأ ، آزمون ی    هنتیج.  درصد اطمینان استفاده به عمل آمد      95سطح  
 ی  ه آزمـون فرضـی    ی  ه نتایج محاسبات آمار   ی ده،     شمارهجدول  .  بانکداری است  ی  توسعه

  .اول را نشان می دهد
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   اول تحقیقی ه آزمون فرضیی ه آماری و نتیج اندازه های -ی ده  شمارهجدول 

  عوامل زمینه ساز  کای ـ دو
  جدول   شده محاسبه

ــه ی  درجـــ
  آزادی

ــه ی  نتیجـ
  آزمون

  تأیید  2  99/5  67/19  ی خدمات افزایش سهولت ارائه
  تأیید  2  99/5  32/17  بهبود موقعیت رقابتی بانک

  تأیید  3  81/7  47/33  ی خدمات افزایش سرعت در ارائه
  تأیید  3  81/7  86/32  ی خدمات مطمئن و قابل قبول ارائه

  تأیید  3  81/7  56/28  ی تجارت الکترونیکی توسعه
  تأیید  4  48/9  65/27  ارضای نیازها و خواسته های مشتریان

  تأیید  3  81/7  78/17  کاهش هزینه های کارکنان
  تأیید  4  48/9  84/31  ی بازارهای جدید توسعه

  تأیید  4  48/9  14/27  بهبود ذهنیت مشتریان
  تأیید  3  81/7  08/8  کاهش نیروهای اداری

  48/9  082/10  ی خدمات مشتری کاهش هزینه های ارائه
4  

  تأیید

 زمینه ساز را مورد بررسی      ی  تفاوت معناداری عوامل یازده گانه    ,  دوم تحقیق  ی  هفرضی    
دی عوامـل معنـادار      رتبـه بن ـ   ،ها معنادار نباشند    در صورتی که این تفاوت     ؛قرار می دهد  

 تفاوت معنـاداری عوامـل مـذکور را مـورد           ، نتایج آزمون آماری فیشر    ،به هر حال  . نیست
 راهگشای برنامـه ریـزان و       ، اولویت بندی عوامل یازده گانه     ،از این رو  . ید قرار می دهد   یتأ

نتـایج محاسـبات آمـاری      .  الکترونیکی بانکی خواهدبود   ی   شبکه ی  گذاران توسعه  سیاست
  . ارائه شده استی یازده شماره دوم در جدول ی هفرضی

 دوم تحقیق براساس ی ه محاسبات آماری آزمون فرضی -ی یازده  شمارهجدول 
   فیشر یک عاملیی هآمار

ی  درجه  منبع تغییرات
  آزادی

مجموع مجذور 
  عوامل

میانگین 
  مجذور عوامل

, آماری فیشر
F  

  ی آزمون نتیجه

رفتار عوامل یازده 
  72/5  304/4  042/43  10  گانه

تأیید تفاوت 
معناداری میان 
  عوامل یازده گانه

      752/0  127/409  544  خطا
        169/452  554  کل
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 نتیجه گیری و پیشنهادها
 34/83دست می آید این است که        ه ب ی پنج     شماره حایز اهمیت که از جدول       ی  هنکت    

این . متر از پانزده سال دارند     کار ک  ی  هوری اطلاعات بانک رفاه سابق    ادرصد کارشناسان فن  
نکته حکایت از جوان بودن زمینه های کارشناسی بانکداری الکترونیکی در بانک مـذکور              

 اتفـاق آرای  ،بـه هـر حـال   . دارد که طول عمرش یازده سال کمتر از سطح جهانی اسـت      
ی   شمارهجدول  ( درصد است    6/89 بهبود موقعیت رقابتی     ی  همدیران و کارشناسان دربار   

 خدمات  به مشتری     ی  ها برای کاهش هزینه های ارائه      در حالی که اتفاق آرای آن     ). تهف
 مشاهده مـی شـود کـه    ی هشت شماره براساس جدول  ،از این رو  .  درصد می باشد   4/70

 خدمات به مشتری رتبه یازدهم را از عوامل زمینه سـاز بـه خـود            ی   ارائه ی  کاهش هزینه 
 ایـن اسـت کـه افـزایش سـهولت در            ی   دهنده اناین تحلیل ها نش   . اختصاص داده است  

 ـ             ی  هارائ  خـدمات بـه     ی  ه خدمات و بهبود موقعیت رقابتی بانک و افـزایش سـرعت در ارائ
 ـ     ،ی اثربخش هستند که منافع حاصل از این اثربخشی بالا         حدّ  ی ه جبران هزینه هـای ارائ

 جبـران اولویـت   ،رهای با اولویت بـالا افزایش منابع متغیّ . خدمات به مشتری را می نماید     
 خدمات به مـشتری را خواهـد        ی  هپایین کاهش نیروهای اداری و کاهش هزینه های ارائ        

  .کرد
ن شبکه هـای    یی بانکداری الکترونیکی سرعت پا    ی  های بالای پیش روی توسعه     چالش    

های اینترنتـی و ضـعف قـوانین و           زیرساخت ، عمومیت نداشتن کاربرد کامپیوتر    ،ارتباطی
اما تنگناهای موجود سـطح پـایین دانـش و آگـاهی        .  را متذکر می نماید    مقررات حقوقی 

مـشکلات  ,  بانکداری الکترونیـک   ی  ه وجود نداشتن نیروهای متخصص در زمین      ،مشتریان
و تناسب نداشتن بانکداری سنتی با بانکـداری الکترونیـک           ها  و نگهداری سایت   یمدیریت

 پـایین   ی  هرتب ـ). ی نـه    شـماره جـدول   (است که نیاز به تغییر بنیادی را گوشزد می کند           
 خـدمات اینترنتـی توسـط    ی  عـدم ارائـه  ی نه،  شمارهمطابق  جدول    شده  تنگنای مطرح   

 افـزایش رقابـت جهـانی در زمینـه اسـتفاده از          ، اختـصاصی اسـت؛ از ایـن رو        ISPبانک  
 ورود بـه    ،بـه هـر حـال     .  تنگنایی یا چالشی قلمداد نمـی شـود        ،های الکترونیکی  سیستم
 زمینه های مربوط را فراهم می سـازد و دغدغـه       ی   توسعه ، بانکداری الکترونیکی  ی  عرصه
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  .خاطر عوامل سرعت ساز و زیر ساخت ساز تلقی می شوند نه توانمندی رقابتی
 فـن دلفـای شناسـایی و        سید عوامل زمینـه سـاز کـه براسـا         ی پس از تأ   :پیشنهادها    
 بانکـداری   ی  وامـل در توسـعه     جایگـاه ضـروری ایـن ع       مطـابق بـا    ،خاب شـده بودنـد    تان

 ی ه زمینه ساز و عوامل چهارگانی  رتبه بندی عوامل یازده گانهدر چارچوب الکترونیکی و   
های آماری سؤالات پژوهش و      ج آزمون ای نت ی  هپیشنهادهای زیر بر پای   , ها و تنگناها   چالش

  .دن می شوهفرضیه های تحقیق ارائ
   بانکداری الکترونیک؛ی ونگی توسعهها و برنامه های راهبردی چگ تدوین هدف -
 ی ه خدمات بانکی به مشتریان و تسریع معـاملات بـر پای ـ          ی  ارائه تسهیل فرایند  -

   خدمات؛ی سرعت بخشیدن به فرایند ارائه
 جلب اعتماد و اطمینـان مـشتریان و   ی ه خدمات کنونی و نوین بانکی بر پای  ی  هتوسع -

 ؛کاهش خطاها
 ایجـاد تـصویر ذهنـی       ی  ههـا بـر پای ـ      رقابتی بانک  بهبود و تثبیت موقعیت های     -

 ی   توسـعه  ی  هـای اولیـه    مناسب در مشتریان و تـأمین امکانـات لازم بـرای زیـر سـاخت              
  بانکداری الکترونیکی؛

ها و بهبود وضـعیت      های کارکنان بانک از طریق آموزش      ارتقای سطح توانمندی   -
  محیط کار از طریق کاهش فشار روانی ناشی از کار؛

         هـای موجـود و تـرویج خـدمات از طریـق گـسترش               تقای سطح امنیـت سیـستم     ار -
  .سایت های بانکی
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انتـشارات  :  تهـران  ،تصمیم گیری چند معیاره   ) 1381( محمد جواد    ،اصغر پور  - 1

 .ندانشگاه تهرا
چگونگی ایجاد امنیـت در سیـستم پرداخـت         «) 1381(بانک تجارت    - 2
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نس ملـی لجـستیک و      ی مقالات اولـین کنفـرا       مجموعه, ی تأمین   الکترونیکی زنجیره 
 .ی تأمین زنجیره

 و  GL-GLاستراتژی  ) 1384( محمدرضا   ، عبدالمجید و دلوی   ،عبدالباقی - 8
 دومـین   ،های جهانی در بازارهای جهانی      با تأکیدی بر فرصت   : تجارت الکترونیک 

 . اسفند ماه،کنفرانس بین المللی مدیریت فنĤوری اطلاعات و ارتباطات
تجـارت  ) 1384( علـی    ،میثم و اصـغری    ،مصطفی و کوچک زاده   , عمادزاده - 9

 ، سال پانزدهم  ، روند ی  همجل ،الکترونیک و پول الکترونیک در اقتصاد نوین جهانی       
 .62ـ23ص , 47 ی هشمار

 
10- Aladvani, Adel M. (2001)Online Banking: A Field Study of 
Drives Development, Challenges and Expectations, International 
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