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چکیده
ايــن تحقیــق بــا هــدف بررســی عوامــل مؤثــر بــر رشــد بانکــداری الکترونیــک انجــام گرفــت کــه روش انجــام آن، 
از لحــاظ ماهیــت، توصیفــی - همبســتگی و بــر مبنــای هــدف از نــوع کاربــردی اســت. جامعــۀ آمــاری پژوهــش، 
شــامل کلیــۀ مشــتريان شــعب بانــک ملــی اســتان ايلام بــود کــه تعــداد آنها نامحــدود اســت. طبــق فرمول کوکــران، 
تعــداد 384 نفــر از آنهــا بــه عنــوان نمونــه انتخــاب شــد. ابــزار گــردآوري اطلاعــات نیــز پرســش نامه بــود کــه روايی 
آن را اســتادان متخصــص، تأيیــد کردنــد. پايايــي آن نیــز بــا اســتفاده از آلفــاي کرونبــاخ، 0/89 بــه دســت آمــد کــه 
نشــانگر تأيیــد پايايــي آن اســت. ســهولت به کارگیــری، مفیــد بــودن، اعتماد مشــتريان، نگــرش و هنجارهــای ذهنی، 
از متغیر هــای اثرگــذار بــر بانکــداری الکترونیــک هســتند کــه بــا اســتفاده از تکنیــک معــادلات ســاختاريافته و بــه 
کمــک نرم افــزار LISREL مــورد تجزيــه و تحلیــل قــرار گرفتنــد. نتايــج پژوهــش نشــان داد کــه هنجارهــای ذهنی 
ــر  ــودن )10.92( و نگــرش )9.43( ب ــد ب ــری )12.37(، اعتمــاد مشــتريان )11.94(، مفی )13.09(، ســهولت به کارگی
رشــد بانکــداری الکترونیکــی شــعب بانــک ملــی اســتان ايــلام و گرايــش مشــتريان بــه آن، تأثیــر معنــاداری دارنــد. 

مجموعــۀ عوامــل مؤثــر بــر هنجارهــای ذهنــی مشــتريان نیــز در اقــدام بــه انجــام رفتــار آنــان، حائــز اهمیــت اســت.

واژگان کلیدی: تجارت الکترونیک، بانکداری الکترونیکی، بانک ملی، ايلام.
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مقدمه )بیان مسئله، اهمیت و ضرورت تحقیق(
ــی در  ــر، موجــب دگرگون ــۀ اخی ــاوری اطلاعــات و ارتباطــات در ده ــۀ فن »پیشــرفت های چشــمگیر در زمین
زمینه هــای گوناگونــی؛ از جملــه تجــارت جهانــی گرديــده اســت و بــه تبــع آن، فرايند بســیاری از فعالیت هــا؛ از 
جملــه: فعالیت هــای تجــاری، اقتصــادی، بانکــداری و ... دســتخوش تغییرات شــده اند« )آگــرول و نوبــر ، 2009: 
ــۀ اقتصــادی، تجــارت الکترونیــک می باشــد.  ــاوری اطلاعــات در زمین ــن دســتاوردهای فن 382(. از عمده تري
ســهولت دسترســی افــراد بــه اينترنت نیز بســتر مناســبی را برای مــراودات تجــاری و اقتصادی از طريق دسترســی 
بــه دنیــای مجــازی فراهــم کــرده اســت. »بانکــداری الکترونیکــی و سیســتم های پرداخــت آنلايــن، از مــوارد 
مهــم مربــوط بــه زيرســاخت های تجــارت الکترونیکــی هســتند« )ابراهیمــی و مهديــه، 1385: 286(. »بانکــداری 
ــی  ــور فیزيک ــت حض ــتری، محدودي ــرای مش ــه ب ــد ک ــی ای می دانن ــات بانک ــه خدم ــی را هرگون الکترونیک
در مــکان خاصــی را ايجــاد نکنــد و خدمــات بانکــی توســط ابزارهــای الکترونیکــی انجــام شــود« )چايپــاي 
ــوان يکــی از شــاخص ترين مؤسســات اقتصــادي، نقــش مهمــی در  ــه عن ــا ب ــگ، 2008: 687(. بانک ه و هان
راســتاي اجــراي سیاســت هاي پولــی )انقباضــی و انبســاطی( دولــت ايفــا می کننــد؛ بــه نحــوي کــه در شــرايط 
مقتضــی، بــا جمــع آوري ســرمايه هاي پولــی مــازاد جامعــه و هدايــت آنهــا بــه ســمت فعالیت هــاي اقتصــادي 
مولــد، باعــث تحکیــم زيرســاختارهاي توســعۀ اقتصــادي جامعــه و ترســیم افق هاي روشــن بــراي آن می شــوند. 
ــۀ خدمــات در سیســتم بانکــی  ــل درك اســت کــه بهینه ســازي ارائ ــه روشــنی قاب ــن مــوارد ب ــه اي ــا توجــه ب ب
ــد باعــث تســهیل و تســريع در ارائــۀ خدمــات - از طــرف ايــن مؤسســات  ــۀ الگوهــاي مناســب می توان و ارائ
اقتصــادي - بــه مــردم شــود )مؤمنــی و ديگــران، 1385: 1 و 2(. بــا گســترش روزافــزون فنــاوري ارتباطــات و 
شــبکۀ جهانــی اينترنــت، تجــارت بــه عنــوان رکــن اساســی زندگــی اجتماعــی، دســتخوش تحولــی شــگرف 
شــده اســت. تجــارت الکترونیــک، موجــب می شــود کــه بــا صــرف هزينــۀ انــدك و در کمترين زمــان ممکن، 
عملیــات خريــد و فــروش انجــام پذيــرد و رفــاه و آســايش بیشــتري نصیــب مشــتريان و مصرف کنندگان شــود. 
آنچــه بديهــی اســت ايــن اســت کــه رشــد تجــارت الکترونیــک میســر نخواهــد شــد؛ مگــر آنکــه بانکــداري 
الکترونیکــی از گســتردگی قابــل توجهــی برخــوردار باشــد. بانکــداري الکترونیکی که نســل جديدي از شــیوۀ 
ارائــۀ خدمــات بانکــی اســت، بــه نوعــی اســتفاده از فناوري هــاي پیشــرفتۀ نرم افــزاري و ســخت افزاري مبتنــی 
بــر شــبکه و مخابــرات، جهــت تبــادل الکترونیکــی اطلاعــات و منابــع مالــی بــه شــمار مــی رود کــه بــه افزايــش 
ســرعت و کارايــی عملیاتــی بانکــی منجــر می شــود؛ همچنین اين نــوع بانکــداري نیازمنــد دسترســی روزافزون 
بــه امکانــات نرم افــزاري و ســخت افزاري الکترونیکــی؛ همچــون: پــول الکترونیکــی، دســتگاه هاي خودپــرداز، 

دســتگاه هاي خوددريافــت، تلفــن بانــک و ... اســت )پیروزفــر، 1385: 69(.
بانکــداري الکترونیــک کــه بســیاري از پژوهشــگران وقــت خــود را صــرف مبانــي توســعۀ آن کرده انــد؛ 
عبــارت اســت از: ارائــۀ خدمــات مالــي و بانکــي از طريــق شــبکۀ الکترونیــک و اينترنــت کــه بــه عنــوان يکي از 
مهمتريــن زيرســاخت هاي تجــارت الکترونیــک، توجــه بســیاري را بــه خــود معطــوف کــرده اســت. ايــن نــوع 
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بانکــداري در ســال هاي اخیــر، جهشــي بي ســابقه داشــته اســت. ترديــدي نیســت کــه بــراي ورود بــه بازارهــاي 
جهانــي و عضويــت در ســازمان تجــارت جهانــي، داشــتن نظــام بانکــي کارآمــد کــه بتوانــد بــا دقت، ســرعت و 
تکنولــوژي هم ســطح بــا بانک هــاي دنیــا رقابــت نمايــد، ضــروري اســت. فرهنــگ و نگرش هــای متفاوتــی کــه 
نســبت بــه پــول و اعتبــار آن در ايــران وجــود دارد، از موضوعاتــي اســت کــه بانک هــا را وادار مي ســازد تــا بــا 
احتیــاط بیشــتري بــه مقولــۀ رشــد تکنولــوژي اطلاعــات بپردازنــد. در اکثــر کشــورها عامــل گريــز از نــوآوري 
جديــد در محصــولات وجــود دارد. »در ايــران وجــود فرهنــگ بوروکراتیــک و تمايــل بــه بانکــداري ســنتي، 

بانکــداري نويــن را بــا محدوديــت مواجــه ســاخته اســت« )دهدشــتی، 1387: 129(. 
تغییــرات ســريع محیــط بازرگانــی، پیچیــده شــدن محیــط رقابــت در نهادهــای مالــی و توجــه بــه رضايــت 
مشــتري در فلســفۀ نويــن علــم مديريــت، بــه عنــوان عامــل برتــري هــر ســازمان تجــاري مطــرح اســت. اهمیــت 
بخــش خدمــات در اقتصــاد کشــورها باعــث شــده اســت کــه در طــی چنــد ســال گذشــته، تأثیــر ارائــۀ خدمات 
بــه مشــتري مــورد توجــه بیشــتري قــرار گیــرد. بانک هــا بــه عنــوان يکــی از مهمتريــن مؤسســات خدمــات مالی 
از ايــن امــر مســتثنی نیســتند و بــراي دســتیابی بــه موفقیــت و پیشــی گرفتــن از رقبــا، نیازمنــد توجــه بــه رضايــت 
ــاي  ــن تأســیس و توســعۀ بانک ه ــا شــدت گرفت ــر و ب ــاداري مشــتريان خــود هســتند. در ســال هاي اخی و وف
خصوصــی در کشــور و شــدت گرفتــن رقابــت میــان بانک هــاي تجــاري، توجــه بــه رضايــت مشــتريان و ارائــۀ 
خدمــات مناســب اهمیــت ويــژه اي يافتــه اســت. بانکــداری الکترونیکــی، يکــی از ايــن خدمــات اســت کــه در 

ســال های اخیــر بــه ســرعت، رو بــه گســترش نهــاده اســت. 
بــا عنايــت بــه اهمیــت رشــد بانکــداری الکترونیــک و بــا توجــه بــه ســرمايه گذاري هاي صــورت گرفتــه 
توســط بانــک ملــی در ايــن زمینــه؛ همچنیــن بــرای کســب آگاهــی و اطلاعــات بیشــتر در جهــت ارائــۀ ايــن 
ــر بانکــداری  ــا خواســته هاي مشــتريان، بررســی عوامــل مؤثــر ب ــه اي بهتــر و همــگام ب ــه گون فنــاوري نويــن ب
الکترونیــک بــرای انطبــاق و پذيــرش ايــن فنــاوري، اهمیــت و ضــرورت می يابــد. بانــک ملــی بــه عنــوان يکــي 
از بانک هــاي پیشــگام در زمینــۀ اســتقرار بانکــداري الکترونیــک، شــناخته شــده کــه ســرمايه گذاري زيــادي 
بــر روي ايــن موضــوع انجــام داده اســت. در ايــن میــان، اســتان ايــلام بــا داشــتن تعــداد 35 شــعبه، در ســال های 
اخیــر، گــذار از بانکــداری ســنتی بــه بانکــداری الکترونیکــی را ســپری کــرده و شــاهد تحــول چشــمگیری در 

ايــن زمینــه بــوده اســت.

بررسی عوامل مؤثر بر رشد بانکداری الکترونیک ...
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پیشینۀ تحقیق

5 
 

 تحقٕق  ّپٕطٕى
 پرٔسش ثبوندازْ أىتسوتٓ َِبْ اوجبم ضدٌ دزثبز پطيَص ّخلاص .(1) ِل ضمبزسٚخ

 عىًان تحقٕق وبم محقق
مطًز مًزد 

 سبل مطبلعٍ ي
 اوتطبز

 وتبٔج تحقٕق

 فطز ا٥ِٟبض٢

ذسٔبر ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚه ٚ 
 ٥٘١بظٞب٢ اخطا٣٤ آٖ زض ٔمب٤ؿ

ٞب٢ ف٥ّٕبر  سغج٥م٣ ٞع٤ٙٝ
 ذسٔبر ٔرشّف ثب٘ى٣

 (1382)ا٤طاٖ 

ٔشٛؾظ ٔسر ظٔبٖ لاظْ خٟز ا٘دبْ ٞط سطاوٙف زض 
ثب٘ىساض٢ ا٤ٙشط٘ش٣ ٚ ا٤ٙشطا٘ش٣ ٘ؿجز ثٝ ثب٘ىساض٢ ؾٙش٣ 

 .زاض٢ وبٞف ٤بفشٝ اؾزبثٝ عٛض ٔقٙ

ظازٜ ٚ  حج٥ت
٥ٔطٔد٥س٢ 

 خ٥ٗ ٞكز

ضقس ثب٘ىساض٢ ٘مف ثطضؾ٣ 
اِىشط٥٘ٚه زض دِٛك٣٤ٛ ٚ 

 ٞب٢ ٔمبثّٝ ثب آٖ ضٚـ
 (1390)ا٤طاٖ 

٢ اِىشط٥٘ٚه زض ٤ه ضقس ثب٘ىساض ضٚ٘س ضٚ ثٝچٙب٘چٝ 
أٗ  ١أٗ ٚ فبلس ا٣ٕٙ٤ وبف٣ سٛؾقٝ ٤بثس، حبق٥ؾغح ٘ب

 ثِٝصا سٛخٝ  ؛وٙس ٔٙبؾج٣ ضا ثطا٢ دِٛك٤ٛبٖ ا٤دبز ٣ٔ
سٕطوع ٚ ٞب٢ ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚه  افعا٤ف ا٥ٙٔز ؾ٥ؿشٓ

 حبئع ا٥ٕٞز اؾز. ،ط آٖث
 

ثبف ٚ  ظض٢
 ٕٞىبضاٖ

ثطضؾ٣ سغج٥م٣ سطخ٥حبر 
وبضثطاٖ ثب٘ىساض٢ ضفشبض٢ 

 اِىشط٥٘ٚه ٚ ؾٙش٣
 (1390)ا٤طاٖ 

چٝ ؾطفز زؾش٥بث٣ ثٝ ثب٘ىساض٢ ٤ٛ٘ٗ، قٙبذز ٞط
ٚاثؿش٣ٍ  ٚ ٔكشط٤بٖ اظ ذسٔبر ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚه

ٚ  ، ث٥كشطٞب٢ اِىشط٥٘ٚى٣ ثب٘ىساض٢ ٤ٛ٘ٗ ثٝ قجىٝ
سهٛضار ٔكشط٤بٖ زض ٔٛضز ٔعا٤ب٢ ثب٘ىساض٢ 

٥ٔعاٖ سٕب٤ُ ٔكشط٤بٖ ثٝ اؾشفبزٜ  ،ثٟشط ثبقس، اِىشط٥٘ٚه
  ٞب ثب٘هاظ ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚه وٝ ٞسف ٔغّٛة 

 ٤بثس.  ثبقس، افعا٤ف ٣ٔ ٣ٔ

ٔحٕسِٛ ٚ 
 ٕٞىبضاٖ

ثطضؾ٣ ضقس ثب٘ىساض٢ 
اِىشط٥٘ٚه ٚ سطاوٓ نف 

 ٞب ثب٘هٞب٢  ثبخٝ
 (1390)ا٤طاٖ 

اثعاض ٔٙبؾج٣ ثطا٢ وبٞف اظزحبْ  ،ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚه
٥ٌط٢ اظ  ثٟطٜ .آ٤س ثٝ قٕبض ٣ٔ ٞب ثب٘هٚ قّٛغ٣ 

ٞب٢  اظ قبذم ٥٘ع الشهبز ١ٞب٢ خس٤س زض فطن ٚض٢بفٙ
اؾشمطاض زِٚز ٚ ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚه ٚ سحَٛ زض 

 سقط٤ف خبٔقٝ ٚ لسضر اؾز.
قٙبذز ضفشبض ٔكشط٤بٖ ٚ  ،ثب٘ى٣ اضائ١ ذسٔبرزض فطا٤ٙس  (2003)فطا٘ؿٝ ٘مف فٛأُ ٔؤثط زض خصة ٚ  ؾبٞٛر

6 
 

ٔكشط٤بٖ ذسٔبر ثب٘ىساض٢   ٕٞىبضاٖ
 اِىشط٥٘ٚى٣

افعا٤ف و٥ف٥ز ذسٔبر  زض آٟ٘ب فٛأُ ٔٛضز ٘ؾط
سٛخٝ ثٝ  ،ٔحممبٖ. قٙبذشٝ قسٜ اؾز ٔؤثط اِىشط٥٘ٚى٣
  افعا٤ف و٥ف٥ز ذسٔبر ثب٘ى٣ ا٤ٙشط٘ش٣ زض ضا چٙس فبُٔ

ظٔبٖ : وٝ فجبضسٙس اظ ا٘س زا٘ؿشٝخصة ٔكشط٤بٖ، ٔؤثط ٚ 
ٔكشط٢، ٚخٛز ذسٔبر، اضسجبط ثب ١ دبؾر٣٤ٍٛ، زأٙ

  زض زؾشطؼ، ؾِٟٛز اؾشفبزٜ، ا٥ٙٔز ٚ اعلافبر ٔب٣ِ
 .عطاح٣ ٤ه ٔح٥ظ ٌطاف٥ى٣ ٔٙبؾت

 1وّٛز٤ؿى٣
 ٚ ٕٞىبضاٖ

ثطضؾ٣ ضٚ٘س دص٤طـ 
ٞب٢ ثب٘ىساض٢  سىِٙٛٛغ٢

اِىشط٥٘ٚه زض ٥ٔبٖ وبضثطاٖ 
 آٔط٤ىب٣٤

 (2004)ٔط٤ىب آ

ٔعا٤ب٢ ٘ؿج٣، د٥چ٥س٣ٌ ٤ب  :٘ؾ٥ط ؛فٛأُ ٔرشّف٣
ؾبز٣ٌ، لبث٥ّز ؾبظٌبض٢، لبث٥ّز ٔكبٞسٜ ٚ سحُٕ 

ٔطسجظ  ،ٞب٢ ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚى٣ ض٤ؿه ثب سىِٙٛٛغ٢
٥ٔعاٖ زضآٔس، آٔٛظـ،  :٘ؾ٥ط ؛ٕٞچ٥ٙٗ فٛا٣ّٔ ؛ثبقٙس ٣ٔ

ٞب٢ ثب٘ىساض٢  سىِٙٛٛغ٢ سأث٥طسحز  ،ؾٗ ٚ خٙؽ
 اِىشط٥٘ٚه لطاض زاض٘س. 

ٚ  2آٌطٚاَ
 ٘ٛثط

ٞب٢ ٔكشط٤بٖ ثٝ  ز٤سٌبٜثطضؾ٣ 
ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚه زض ٤ه 

 الشهبز ٘ٛؽٟٛض
 (2009آٔط٤ىب ) 

ثط زض ضضب٤ز ؤا٥ٙٔز ٚ افشٕبز اظ ٟٕٔشط٤ٗ فٛأُ ٔ
 اؾز.ٔكشط٢ زض اؾشفبزٜ اظ ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚه 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                              
8. Kolodiskey 
2. Agarwal 

لطیف امامی - خدیجه مهدوی

1. Kolodiskey
2 . Agarwal
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ادبیات موضوع 
بانکداری الکترونیکی  

بانکــداری الکترونیکــی بــه معنــای يکپارچه ســازی بهینــۀ کلیــۀ فعالیت های يــک بانــک از طريق بــه کارگیری 
فنــاوري نويــن اطلاعــات مبتنــی بــر فرآيندهــای بانکــی و منطبــق بر ســاختار ســازمانی بانک هاســت کــه امکان 
ارائــۀ خدمــات مــورد نیــاز بــه مشــتريان را فراهــم می کنــد. ايــن نــوع بانکــداری، فراهم آورنــدۀ امکاناتــی بــرای 
مشــتريان اســت تــا بــدون نیــاز بــه حضــور فیزيکــی در بانــک و بــا اســتفاده از واســطه های ايمــن، بتواننــد بــه 

خدمــات بانکــی دسترســی يابند )ســايت بانــک ملــی ايــران، 1394(.

بانکداري خانگی
مشــتريان بانک هــا از طريــق رايانه هــاي شــخصی می تواننــد بــه اطلاعــات رايانــۀ مرکــزي بانک هــا در اينترنــت 

يــا اينترانــت دسترســی پیــدا کننــد و عملیــات بانکی خــود را انجــام دهنــد )همان(.  
 

بانکداري اينترنتی
بانکــداري اينترنتــی را می تــوان بــه معنــی انجــام کلیــۀ عملیــات بانکــی از طريق وب ســايت ايجاد شــده توســط 
بانــک در اينترنــت دانســت. ايــن نــوع بانکــداري، حالــت عــام دارد و بانکــداري از راه دور و بانکــداري خانگی 

را نیــز شــامل می شــود )همــان(.  

تلفن بانک
ــزي  ــاي مرک ــر روي رايانه ه ــک ب ــن بان ــی تلف ــاي الکترونیک ــب برده ــا نص ــا ب ــر، بانک ه ــال حاض »در ح
شــبکه هاي داخلــی و شــبکه هاي متمرکــز، امــکان پاســخگويی بــه مشــتريان را فراهــم کرده انــد. مشــتريان از 
طريــق ايجــاد ارتبــاط تلفنــی بــا تلفــن بانــک، امــکان دريافــت صورت حســاب و آگاهــی از موجــودي حســاب 

ــد« )فیضــی و ديگــران، 1384: 117( خــود را دارن

اس ام اس بانک  
بــا در دســت داشــتن يــک خــط تلفــن همــراه در تمــام مــدت شــبانه روز، می تــوان از خدمــات اس ام اس بانــک 
اســتفاده کــرد؛ از جملــه ايــن خدمــات، اعــلام موجــودي، گــردش حســاب، اعــلام مفقــودي دســته چــک و ... 

می باشــد )ســايت بانــک ملــی ايــران، 1394(.  
 

دستگاه خودپرداز
ــده می شــود، دســتگاهی الکترونیکــی  ــی بانــک هــم نامی ــر بانــک و آن ــرداز، عاب ــرداز کــه گاه زودپ خودپ

بررسی عوامل مؤثر بر رشد بانکداری الکترونیک ...
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اســت کــه بــه مشــتريان بانــک، ايــن امــکان را می دهــد تــا در هــر زمــان دلخــواه بــه وســیلۀ قــرار دادن کارت 
خاصــی در دســتگاه و وارد کــردن يــک گــذرواژه، از حســاب خــود، پــول دريافــت کننــد يــا تــراز حســاب 
ــه شمارشــگر انســانی باشــد. بســیاري از خودپردازهــا  بانکــی خــود را وارســی نماينــد؛ بــدون اينکــه نیــاز ب
نیــز امــکان واريــز پــول يــا چــک، جابجايــی پــول میــان حســاب هاي بانکــی و حتــی خريــد تمبــر را بــراي 

ــد )همــان(.  مشــتريان فراهــم می کنن

پايانه های فروش
دســتگاه پايانــۀ فــروش يــا کارتخــوان )POS( دســتگاهی اســت کــه از طريــق ارتبــاط تلفنــی يــا شــبکه اي بــه 
سیســتم بانکــی، امــکان انتقــال خــودکار مبلــغ خريــد از حســاب فروشــنده را فراهــم می کنــد. ايــن دســتگاه ، 
عــلاوه بــر امــکان پرداخــت، داراي عملکردهــاي مختلفــی؛ از جملــه: پرداخــت قبــوض، شــارژ ســیم کارت، 
اعــلام موجــودي، دريافــت صورت حســاب، امــکان انصــراف از خريــد و گــزارش روزانــه اســت کــه صاحبــان 

آن را از مزايــاي شــعبۀ کوچــک بانکــی برخــوردار می کنــد )همــان(.

همراه بانک
موبايــل بانکینــگ، يکــی از خدمــات بانکــداري الکترونیکــی اســت کــه بــه مشــتريان، ايــن امــکان را می دهد تا 

طريــق ايــن ســامانه، بتواننــد از تلفــن همــراه خــود جهت انجــام امــور بانکی اســتفاده نماينــد )همان(. 

پول الکترونیکی 
پــول الکترونیکــی يــا پــول ديجیتالــی، ارزش پولــی واحدهــای پول منتشــره از ســوی دولت يــا بخش خصوصی 
اســت کــه بــه شــکل الکترونیکــی بــر روی يــک وســیلۀ الکترونیکــی ذخیــره شــده اســت. بــا توجــه بــه قابلیــت 
پــول الکترونیکــی بــرای جايگزينــی بــه جــای اســکناس و مســکوك، ايــن امــکان وجــود دارد کــه بــه تدريــج 

جايگزيــن پــول بانــک مرکزی شــود )ســايت بانــک ملــی ايــران، 1394(.  

فناوری اطلاعات
فنــاوری اطلاعــات، عبــارت اســت از هرگونــه فنــاوری کــه بــرای جمــع آوری، ذخیــره و پــردازش اطلاعــات 
مــورد اســتفاده قــرار می گیــرد و فناوری هــای نويــن؛ ماننــد: کامپیوتــر، فاکــس، میکــرو الکترونیک و ارتبــاط از 
راه دور و فناوری هــای قديمی تــر؛ نظیــر: نظام هــای بايگانــی اســناد، ماشــین های محاســباتی مکانیکــی چــاپ و 
حکاکــی را نیــز در بــر می گیــرد. از ايــن جهــت علــم رايانــه، ذخیره ســازی، بازيابــی و حجــم دانــش بشــری در 

هــم آمیخــت و فنــاوری اطلاعــات شــکل گرفــت )فاطمي اردکانــي، 1384: 396(.
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ادارك نگرش مشتريان
نگــرش افــراد نســبت بــه يــک رفتــار؛ شــامل: عقايــد رفتــاری، ارزيابــی پیامدهــای رفتــاری، هنجارهــای ذهنــی، 

عقايــد هنجــاری و انگیــزۀ انجــام رفتــار می باشــد )پاولــو، 2001: 16(.

ادراك اعتماد مشتريان
اعتمــاد بــه عنــوان میــزان حــس خوشــبینی و تمايــل بــه برقــراري يــک ارتبــاط مبادلــه اي تعريــف شــده اســت 

)کامــل و حســن، 2003: 5(.

ادارك هنجارهای ذهنی
بــه درك فــرد نســبت بــه نظــرات اشــخاصی کــه از نظــر او مهــم هســتند دربــارۀ رفتــار وي گفتــه می شــود؛ 
از ايــن نظــر کــه آنهــا فکــر می کننــد کــه وی بايــد آن رفتــار را انجــام دهــد يــا نــه )فیــش بیــن و آجــزن، 

.)302 :1975

ادراك سهولت به کارگیری
میزانــی کــه شــخص معتقــد اســت اســتفاده از يــک سیســتم خــاص، نیــاز بــه تــلاش زيــادی جهــت يادگیــری 
نــدارد؛ يعنــی کار کــردن بــا يــک سیســتم تا چــه میــزان از نظــر شــخص آســان اســت )ونکاتــش، 2003: 423(.

ادراك مفید بودن
میزانــی کــه شــخص، معتقــد اســت اســتفاده از يــک سیســتم خاص بــر ســطح عملکــرد او می افزايــد؛ يعنی 
میــزان اعتقــاد او بــه اينکــه يــک فنــاوری، موجــب می شــود تــا در شــرايط مســاوی از امکانــات موجــود، بهــرۀ 

بیشــتری ببرد )همــان: 432(.
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 ثبوندازْ سىتٓ ثب ثبوندازْ النتسيوٕنٓ ّمقبٔس
 

 ثبوندازْ سىتٓ ثب ثبوندازْ النتسيوٕنٓ ّمقبٔس .(2ِ )ضمبز جديل

 ثبوندازْ ؤًه )النتسيوٕنٓ ( ثبوندازْ سىتٓ

 ثب٘ىساض٢ ٘بٔحسٚز اظ ِحبػ ٔىب٣٘   - ثبظاض ٔحسٚز   -

 ٞب٢ سدبض٢   ضلبثز ٘بْ -   ٞب ثب٘هضلبثز ث٥ٗ  -

 ٌؿشطزٜ   اضائ١ ذسٔبر - ٔحسٚز   اضائ١ ذسٔبر -

 ٔكشط٢ ٚ ٘ٛآٚض٢   ٔشٙٛؿ ثط اؾبؼ ؾفبضـ اضائ١ ذسٔبر - ثٝ ٤ه قىُ ذبل   اضائ١ ذسٔبر -

 اِىشط٥٘ٚى٣   چٙس ٔٙؾٛضٜ ٔدٟع ثٝ أىب٘بر٢ ٞب ثب٘ه - ٔشى٣ ثط ققت    -

 سٕطوع ثط ٞع٤ٙٝ ٚ ضقس زضآٔس   - سٕطوع ثط ٞع٤ٙٝ   -

 وؿت زضآٔس اظ عط٤ك وبضٔعز   - ؾٛز   ١وؿت زضآٔس اظ عط٤ك حبق٥ -

 ؾبفشٝ   24اظ ٘ؾط ظٔب٣٘ ٘بٔحسٚز ٚ  - زض ل٥س ؾبفبر ازاض٢   -

 ٚ سٍٙبسًٙ ث٥ٗ ثب٘ى٣   ضاثغ١ ٘عز٤هٚخٛز  - ثب٘ى٣(   ٚ ٔطسجظ )ث٥ٗ ضاثغ١ ٘عز٤ه٘جٛز  -

٥٘ط٢ٚ ا٘ؿب٣٘ ٥٘بظ  ، ثٝثٝ فّز ٚخٛز ؾبذشبض ٔجش٣ٙ ثط وبغص -
 زاضز.   

 ٥٘ٝط٢ٚ ا٘ؿب٣٘ ث ثٝ فّز اؾشفبزٜ اظ ضا٤ب٘ٝ، حدٓ وبغص ٚ -
 ٤بثس.   ٣ٔقسر وبٞف 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

هدف تحقیق
هــدف اصلــي ايــن تحقیــق، بررســی و اولويت بنــدی عوامــل مؤثــر  بــر رشــد بانکــداری الکترونیکــی در شــعب 

بانــک ملــی اســتان ايــلام می باشــد.

فرضیه های تحقیق
1. آيا ادراك نگرش بر پذيرش بانکداری الکترونیکی در شعب بانک ملی، تأثیر معناداری دارد؟

2. آيا ادراك اعتماد مشتريان بر پذيرش بانکداری الکترونیکی در شعب بانک ملی، تأثیر معناداری دارد؟
3. آيــا ادراك هنجارهــای ذهنــی بــر پذيــرش بانکــداری الکترونیکی در شــعب بانک ملی، تأثیــر معناداری 

دارد؟
4. آيــا ادراك ســهولت به کارگیــری بــر پذيــرش بانکــداری الکترونیکــی در شــعب بانــک ملــی، تأثیــر 

ــاداری دارد؟ معن
5. آيا ادراك مفید بودن بر پذيرش بانکداری الکترونیکی در شعب بانک ملی، تأثیر معناداری دارد؟

روش شناسی تحقیق 
روش انجــام تحقیــق حاضــر از لحــاظ ماهیــت، توصیفــی- همبســتگی و بــر مبنــای هــدف، از نــوع کاربــردی 
اســت؛ همچنیــن بــا توجــه بــه اينکــه قســمتی از اطلاعــات ايــن پژوهــش، از طريــق پرســش نامه، گــردآوری 
شــده اســت، جــزو تحقیقــات پیمايشــی محســوب می شــود. جامعــۀ آمــاری تحقیــق نیــز شــامل کلیــۀ مشــتريان 
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شــعب بانــک ملــی و اســتفاده کنندگان از خدمــات بانــک ملــی در اســتان ايــلام بــود کــه تعــداد آنهــا نامحــدود 
اســت. بــا اســتفاده از روش نمونه گیــری طبقــه ای، تعــداد 384 نفــر از آنهــا بــه عنــوان نمونــه انتخــاب شــد کــه 
بــرای انجــام آن از فرمــول حجــم جامعــۀ نامحــدود اســتفاده گرديــد؛ همچنیــن به منظــور جمــع آوري اطلاعات 

ــزار پرســش نامۀ محقق ســاخته اســتفاده شــد.  ــدی ســؤالات از اب و رتبه بن

روايی و پايايی پرسش نامه 
در پژوهــش حاضــر بــرای تأيیــد روايــی محتوايــی از نظر اســتادان متخصص، اســتفاده شــده و از ضريــب آلفای 
کرونبــاخ جهــت ســنجش پايايــی ســؤالات مربــوط بــه هــر متغیــر و پايايــی کل پرســش نامه اســتفاده گرديــده 
اســت. کل پرســش نامه، دارای پايايــی يــا آلفــای کرونبــاخ می باشــد. آلفــای کرونبــاخ هــر يــک از متغیر هــا در 

جــدول زيــر ذکــر می شــود.

14 
 

 ٔل اش متغٕسَب ضسٔت آلفبْ مسيوجبخ َس .(3ِ )ضمبز جديل

 متغٕس ضسٔت آلفبْ مسيوجبخ

 وبض٥ٌط٢ ثٝؾِٟٛز  75%

 ٔف٥س ثٛزٖ 85%

 افشٕبز ٔكشط٤بٖ 83%

 ٍ٘طـ ٔكشط٤بٖ 82%

 ٞٙدبضٞب٢ ش٣ٙٞ ٔكشط٤بٖ 80%

 ٘بٔٝ دطؾفوُ  89%
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تجزيه و تحلیل داده ها و يافته های تحقیق 
ــع  ــای توزي ــداول و نموداره ــدا از ج ــا، ابت ــف آنه ــت توصی ــا و در جه ــل داده ه ــه و تحلی ــرای تجزي ب
ــزار   ــه وســیلۀ نرم اف ــزارSPSS ؛ ســپس از آزمون  هــای معــادلات ســاختاری ب ــا کمــک نرم اف ــی ب فراوان
ــن  ــدی اي ــه رتبه بن ــن ب ــون فريدم ــتفاده از آزم ــا اس ــز ب ــت نی ــد. در نهاي ــتفاده گردي LISREL 8.5اس

ــه شــد. عوامــل پرداخت

يافته های توصیفی 
از میــان 384 نفــر پاســخ دهنده، بیشــترين فراوانــی در مؤلفــۀ جنســیت )66%( بــه مــردان، در مؤلفۀ ســن )%47( 
بــه افــراد بالاتــر از 50 ســال، در مؤلفــۀ تحصیــلات )51%( بــه دارنــدگان مــدرك تحصیلی لیســانس و از لحاظ 

درآمــدی )40%( بــه افــراد دارای درآمــد 600 تــا 900 هــزار تومــان در مــاه تعلــق دارد. 

تحلیل استنباطی داده ها
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بعــد از تجزيــه تحلیــل توصیفــی داده هــا، بــه تحلیل اســتنباطی داده هــا پرداختــه  شــد. در اين مرحلــه، فرضیه های 
تحقیــق، مــورد ارزيابــی و آزمــون قــرار گرفتنــد. بــر حســب مطالعــات کیفــی انجــام شــده مبنــی بــر شناســايی 
عوامــل مؤثــر بــر رشــد بانکــداری الکترونیــک، ســؤالات بــاز از گــروه خبــرگان پرســیده شــد و عوامــل مؤثــر، 
توســط آنهــا شناســايی گرديــد. گــروه خبــرگان کدگــذاری و نامگــذاری کدهــای مشــترك را تأيیــد کردنــد. 

میانگیــن امتیازاتــی کــه توســط ايــن گــروه بــه عوامــل شناسايی شــده، داده شــد در جــدول زيــر می آيــد:
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 ثس پرٔسش ثبوندازْ النتسيوٕل مؤثسمٕبوگٕه امتٕبش عًامل  .(4) ِضمبز جديل

 مٕبوگٕه ثس زضد ثبوندازْ النتسيوٕل مؤثسضىبسبٔٓ عًامل          
 4/7091 وبض٥ٌط٢ ثٝؾِٟٛز  1

 3/27273 ٔف٥س ثٛزٖ 2

 3/44325 افشٕبز ٔكشط٤بٖ 3

 3/45455 ٍ٘طـ 4

 3/12091 ٞٙدبضٞب٢ ش٣ٙٞ 5

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

بــا توجــه بــه اينکــه همــۀ میانگین هــای عوامــل شناسايی شــده، بالاتــر از 3 هســتند، ايــن پنــج عامل بــه عنوان 
عوامــل شناسايی شــدۀ تأثیرگــذار بــا بانکــداری الکترونیــک مــورد بررســی قــرار می گیرند.

تحلیل عاملی تأيیدی 
نمودارهــای زيــر، مــدل اندازه گیــری تحلیــل عامــل نهايــی در حالــت ضرايــب معنــاداری را نشــان می دهنــد که 

عضويــت کلیــۀ عوامــل بررســی شــده در ايــن متغیر، تأيید شــده اســت.
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دٙح فبُٔ ثٝ فٙٛاٖ فٛأُ  ا٤ٗ ،ٞؿشٙس 3ثبلاسط اظ  ،قسٜ ٞب٢ فٛأُ قٙبؾب٣٤ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ١ثب سٛخٝ ثٝ ا٤ٙىٝ ٕٞ
 .٥ٌط٘س ٌصاض ثب ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚه ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض ٣ٔسأث٥ط ٠قس قٙبؾب٣٤

 

  ْتإٔٔد عبملٓ تحلٕل
س وٝ ٙزٞ ٘كبٖ ٣ٔ زاض٢ ضا٤ت ٔقٙبٟ٘ب٣٤ زض حبِز ضطا٥ٌط٢ سح٥ُّ فبُٔ  ٔسَ ا٘ساظٜ ،ظ٤ط ٕ٘ٛزاضٞب٢

 قسٜ اؾز. سأ٥٤س ،فٛأُ ثطضؾ٣ قسٜ زض ا٤ٗ ٔشغ٥ط ١فض٤ٛز و٥ّ

 
 استبودازد حبلت دز ٓ وُبٔٓعبمل لٕتحل ْسٕگ اوداشٌ مدل .(1ِ )ضمبز نلض
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 معىبدازْ ضسأت حبلت دز ٓ وُبٔٓعبمل لٕتحل ْسٕگ اوداشٌ مدل .(2ِ )ضمبز ضنل

 
 

 تحقٕق آمبزْ َْب فسضٍٕثسزسٓ وتبٔج 
 :ثبقس ش٤ُ ٣ٔ ٞب٢ قطح خسَٚٝ ٌطفز ثؾٙدف لطاض  وٝ ٔٛضز ٢ آٔبض٢ٞب طض٥ٝفسدع٤ٝ ٚ سح٥ُّ ٘شب٤ح 

 
 
 
 
 
 
 

بررسی نتايج فرضیه هاي آماری تحقیق
ــه شــرح جدول هــای  ــت ب ــرار گرف ــورد ســنجش ق ــاری کــه م ــل فرضیه هــای آم ــه و تحلی ــج تجزي نتاي

ــد: ــل می باش ذي
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 َب فسضٍٕ وتبٔج .(5ِ )ضمبز جديل

 َبْ آمبزْ فسض
ضسٔت 
 استبودازد

T-
Value 

 وتٕجٍ

 سأ٥٤س 92/10 86/0 ٔقٙبزاض٢ زاضز. سأث٥ط ،دص٤طـ ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚى٣ زض ققت ثب٘ه ٣ّٔ ثط ٔف٥س ثٛزٖ

 سأ٥٤س 37/12 83/0 ٔقٙبزاض٢ زاضز. سأث٥ط ،دص٤طـ ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚى٣ زض ققت ثب٘ه ٣ّٔ ثط وبض٥ٌط٢ ثٝؾِٟٛز 

 سأ٥٤س 09/13 97/0 ٔقٙبزاض٢  زاضز. سأث٥ط ،ٞٙدبضٞب٢ ش٣ٙٞ ثط دص٤طـ ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚى٣ زض ققت ثب٘ه ٣ّٔ

 سأ٥٤س 94/11 93/0 ٔقٙبزاض٢ زاضز. سأث٥ط ،افشٕبز ٔكشط٤بٖ ثط دص٤طـ ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚى٣ زض ققت ثب٘ه ٣ّٔ

 سأ٥٤س 43/9 78/0 .ٔقٙبزاض٢ زاضز سأث٥ط ،ٍ٘طـ ثط دص٤طـ ثب٘ىساض٢ اِىشط٥٘ٚى٣ زض ققت ثب٘ه ٣ّٔ
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 َبْ ثساشودگٓ الگًْ وُبٔٓ (. ضبخص6ضمبزِ )جديل 
 سبشْ معبدلات سبختبزْ ثساْ مدل فسضّٕ اصلٓ( )وتبٔج آشمًن مدل

 وتبٔج اختصبز وبم ضبخص َبضبخص
ثساشش قبثل 

 قجًل

َبْ ثساشش ضبخص

 مطلق

 % 90ث٥كشط اظ  GFI 99/0 ٥٘ى٣٤ٛ ثطاظـ

 % 80ث٥كشط اظ  AGFI 94/0 ٥٘ى٣٤ٛ ثطاظـ انلاح قسٜ

َبْ ثساشش ضبخص

 تطجٕقٓ

 % 90ث٥كشط اظ  NNFI(TLI) 95/0 ٘كسٜ ثطاظـ ٞٙدبض
 % 90ث٥كشط اظ  NFI 97/0 قسٜ ثطاظـ ٞٙدبض

 % 90ث٥كشط اظ  CFI 99/0 ثطاظـ سغج٥م٣
 % 90ث٥كشط اظ  RFI 92/0 ثطاظـ ٘ؿج٣

 % 90ث٥كشط اظ  IFI 93/0 ثطاظـ افعا٤ك٣

َبْ ثساشش ضبخص

 مقتصد

 %8وٕشط اظ  RMSEA 072/0 ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٔطثقبر ذغب٢ ثطآٚضز ١ض٤ك

 3 سب 1ث٥ٗ  Ch-square/DF 684/1 آظاز٢ ١وب٢ اؾىٛاض ثٝ زضخ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ــت  ــق، وضعی ــرازش تحقی ــاخص های ب ــد، ش ــاهده ش ــمارۀ )6( مش ــدول ش ــه در ج ــه ک همان گون
هنجــار  بــرازش   ،0/99 مقــدار  بــا  بــرازش  نیکويــی  شــاخص های  می دهنــد.  نشــان  را  مناســبی 
نشده)شــاخص تاکــر لوئیــس( بــا مقــدار 0/95، بــرازش هنجــار شــده بــا مقــدار 0/97 و بــرازش تطبیقــی 
ــۀ  ــد. ريش ــاص داده ان ــود اختص ــه خ ــرازش را ب ــرش ب ــرای پذي ــاز ب ــورد نی ــل م ــدار 0/99، حداق ــا مق ب
میانگیــن مربــع خطــا )0/072( از حــد 0/08 کمتــر اســت کــه نشــان از مطلوبیــت مــدل در ايــن شــاخص 
دارد؛ همچنیــن کای دو به هنجارشــده از ســری شــاخص های مقتصــد بــا مقــدار 1/684 در بــازۀ 1 تــا 3 
ــه داده هــا و خروجــی تحلیــل آمــاری،  ــوان ب ــه مقــدار تمامــی شــاخص ها می ت ــا نگاهــی ب ــرار دارد. ب ق

ــد شــده اســت.  ــان داشــت و  گفــت کــه مــدل مفهومــی پژوهــش، تأيی اطمین
بــرای رتبه بنــدی عوامــل شناســايی شــده از آزمــون رتبــه ای فريدمــن اســتفاده شــد کــه نتايــج آن در 

قالــب جــدول ذيــل ارائــه می شــود.

22 
 

 اْ فسٔدمه عًامل ضىبسبٔٓ ضدٌ اش آشمًن زتجٍ .(7) ِضمبز جديل

 زتجٍ اْ مٕبوگٕه زتجٍ عًامل ضىبسبٔٓ ضدٌ
 1 83/4 ٞٙدبضٞب٢ ش٣ٙٞ

 2 27/4 وبض٥ٌط٢ٝ ؾِٟٛز ٚ ث
 3 04/4 ٔف٥س ثٛزٖ

 4 82/3 افشٕبز ٔكشط٤بٖ
 5 19/3 ٍ٘طـ
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مطابــق نتايــج جدول بالا، از ديدگاه مشــتريان، مهمتريــن عامل تأثیرگذار بر پذيــرش بانکداری الکترونیک 
در شــعب بانــک ملــی اســتان ايــلام، هنجارهــای ذهنی اســت؛ همچنیــن عامــل ســهولت و به کارگیــری در رتبۀ 
دوم، عوامــل مفیــد بــودن و اعتمــاد مشــتريان، بــه ترتیــب، در رتبه هــای ســوم و چهــارم و عامــل نگــرش نیــز در 

رتبــۀ آخــر )پنجــم( قــرار گرفته اســت.

نتايج و پیشنهادها 
بــر اســاس محاســبات انجــام شــده، ضريــب رگرســیون )اســتاندارد( بیــن دو متغیــر مفیــد بــودن و پذيــرش 
بانکــداری الکترونیکــی، برابــر بــا 0/86 اســت و بــا توجــه بــه t بــه دســت آمــده )10/92( کــه بزرگتــر از 1/96 

ــد می شــود. ــه تأيی می باشــد، فرضی
ضريــب رگرســیون )اســتاندارد( بیــن دو متغیــر ســهولت به کارگیــری و پذيــرش بانکــداری 
ــر از 1/96  ــه بزرگت ــده )12/37( ک ــت آم ــه دس ــه t ب ــه ب ــا توج ــت و ب ــا 0/83 اس ــر ب ــی، براب الکترونیک

می باشــد، فرضیــه تأيیــد می شــود. 
بــر اســاس جــدول شــمارۀ 5 ضريــب رگرســیون )اســتاندارد( بیــن دو متغیــر هنجارهــای ذهنــی و پذيــرش 
بانکــداری الکترونیکــی، برابــر بــا 0/97 اســت و بــا توجــه بــه t بــه دســت آمــده )13/09( کــه بزرگتــر از 1/96 

ــد می شــود. ــه تأيی می باشــد، ايــن فرضی
ضريــب رگرســیون )اســتاندارد( بیــن دو متغیــر اعتمــاد مشــتريان و پذيــرش بانکــداری الکترونیکــی، 
برابــر بــا 0/93 اســت و بــا توجــه بــه t بــه دســت آمــده )11/94( کــه بزرگتــر از 1/96 می باشــد، ايــن فرضیــه 

ــد می شــود. تأيی
ضريــب رگرســیون )اســتاندارد( بیــن دو متغیــر نگــرش و پذيــرش بانکــداری الکترونیکــی، برابــر بــا 0/78 
اســت و بــا توجــه بــه t بــه دســت آمــده )9/43(  کــه بزرگتــر از 1/96 می باشــد، ايــن فرضیــه  تأيیــد می شــود.

ــو و همــکاران  ــر )2009(، محمدل ــل: آگــرول و نوب ــی از قبی ــا در راســتای يافته هــای محققان ــن يافته ه  اي
ــرد. ــرار می گی ــدی هشــت جین )1389( و ... ق ــاف و همــکاران )1390(، حبیــب زاده و میرمجی )1390(، زری ب

 پیشنهادها و توصیه های کاربردی
در حــال حاضــر، بانکــداري و پرداخــت در جهــان بــه ســمت گوشــي هاي هوشــمند، ســوق پیــدا کــرده 
اســت؛ امــا در کشــور مــا هنــوز احــراز هويــت، بــه عنــوان يــک مشــکل کهنــه، خودنمايــي مي کنــد و ايــن 
در حالــي اســت کــه اســاس بانکــداري الکترونیکــی بــر بحــث هويت شناســي اســتوار اســت.  ايــن موضــوع بــه 
ايــن معناســت کــه مــا در مقدمــات، گیــر افتاده ايــم. چنیــن شــرايطي باعــث مي شــود تــا بانک هــا بــه ســمت 
ــدان  ــث فق ــلاً باع ــا عم ــره اي بانک ه ــار جزي ــي و رفت ــد. ناهماهنگ ــت کنن ــود حرک ــکاري خ ــاي ابت روش ه
يکپارچگــي در فراينــد بانکــداري و پرداخــت در کشــور شــده اســت. بــه نظــر مي رســد آنچــه مســئولان نظــام 

بررسی عوامل مؤثر بر رشد بانکداری الکترونیک ...
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بانکــی در آســتانۀ اجرايــی کــردن يــک برنامــۀ 10 ســالۀ ديگــر بــرای توســعۀ بانکــداری الکترونیکــی بايــد مــد 
نظــر قــرار دهنــد، توجــه بــه ضعف هــای ســاختاری در متمرکــز کــردن ارائــۀ خدمــات و توســعۀ متــوازن ايــن 

خدمــات اســت. بايــد ديــد ايــن برنامــه بــا چــه ديــدی، تهیــه و چــه زمانــی رونمايــی می شــود.
يافته هــای پژوهــش نشــان می دهــد کــه منفعــت درك شــده، اثــری بســیار قــوی بــر قصــد فــرد در اســتفاده 
از بانکــداری الکترونیکــی دارد؛ همچنیــن ايــن عامــل بــه همراه عامل ســهولت اســتفاده، نقش مهم و اثــر بالايی 
در نگــرش فــرد نســبت بــه اســتفاده از بانکــداری الکترونیکــی دارد؛ بنابرايــن از منظــر بازاريابــی و توجــه جــدی 
بــه ايــن مؤلفه هــای تأثیرگــذار در عرصــۀ خدمــات بانکــداری الکترونیکــی، لازم اســت مــوارد زيــر در طراحــی 
و عرضــۀ خدمــات بانکــداری الکترونیکــی، مــد نظــر قــرار گیــرد و در راهبــرد بازاريابــی، پذيــرش بانکــداری 

الکترونیکــی بــه نحو مناســبی گنجانده شــود:
خدمــات قابــل ارائــه از طريــق ايــن کانــال بــه گونــه ای طراحــی شــود کــه يادگیــری اســتفاده از آن بــرای 
مشــتريان، آســان و اســتفاده از ايــن خدمــات از انعطاف پذيــری بالايــی برخــوردار باشــد؛ بــه عبارتی کاربرپســند 
ــات و  ــا امکان ــات ب ــۀ خدم ــريع ترين روش ارائ ــکان، س ــد ام ــا ح ــز ت ــده نی ــت درك ش ــر منفع ــد. از منظ باش
زيرســاخت های موجــود در اختیــار مشــتريان قــرار گیــرد؛ بــه گونــه ای کــه باعــث صرفه جويــی قابــل ملاحظــه 

و ملموســی در وقــت آنهــا شــود. 
تبلیــغ، بازاريابــی و آگاهی بخشــی بــه مشــتريان بــه گونــه ای مؤثــر طراحــی و اجــرا شــود تــا مشــتريان بــا 
آگاهــی بــه مزايــا و منفعــت درك شــده و مفیــد بــودنِ اســتفاده از خدمــات بانکــداری از طريــق الکترونیــک و 
اينترنــت در مقايســه بــا شــیوۀ ســنتی، به اســتفاده از آن، بیشــتر تشــويق و ترغیب شــوند. مجموعۀ عوامــل مؤثر بر 
نگــرش افــراد و هنجارهــای ذهنــی آنــان در اقــدام بــه انجــام رفتــاری خــاص، حائــز اهمیــت اســت؛ بــه عبارتــی، 
باورهــای فــرد و نظــرات و باورهــای اطرافیــان وی؛ از جملــه: خانــواده، دوســتان و حتــی رســانه ها در انجــام رفتار 
او مؤثــر هســتند؛ بــر ايــن اســاس، راهکارهــای پیشــنهادی بــر اســاس ويژگــی مــدل رفتــار برنامه ريــزی شــده بــه 

شــرح ذيــل اســت:
توســعه و ترويــج فرهنــگ اســتفاده از خدمــات الکترونیکی و اطلاع رســانی مفیــد و تبلیغــات در اين زمینه، 
در توســعۀ بانکــداری الکترونیکــی و اينترنتــی اثربخــش اســت. تــلاش بــرای افزايــش میــزان آگاهی و آشــنايی 
بــا انــواع خدمــات بانکــداری الکترونیکــی و مباحــث مرتبــط بــا آنهــا، ســهم قابــل ملاحظــه ای در شــکل گیری 
بــاور افــراد نســبت بــه مزايــا، احســاس ســهولت اســتفاده، منافــع بــه دســت آمــده و اطمینــان از حفــظ حريــم 
و امنیــت خصوصــی خواهــد داشــت؛ همچنیــن حمايــت و برنامه ريــزی دولــت در راســتای ايجــاد و توســعۀ 
زيرســاخت های لازم جهــت ايجــاد جامعــۀ الکترونیــک و ارائــۀ خدمات پیوســته و اينترنتی؛ از جملــه بانکداری 

الکترونیکــی، می توانــد نقــش مهمــی در ايجــاد فرهنــگ اســتفاده از خدمــات الکترونیــک داشــته باشــد.
راهکارهــا و پیشــنهادها بــر اســاس عامــل اعتمــاد: عامــل اعتمــاد بــه عنــوان يکــی از عوامــل بســیار 
ــار  ــام رفت ــده از انج ــت درك  ش ــزان منفع ــی وی و می ــار ذهن ــرد، هنج ــرش ف ــر نگ ــذار ب ــم و اثرگ مه
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ــرای  ــت. ب ــات اس ــی ملاحظ ــن برخ ــر گرفت ــزی و در نظ ــد برنامه ري ــه و نیازمن ــور توج ــاص، درخ خ
افزايــش آگاهــی و ضريــب اعتمــاد و اطمینــان مشــتريان نیــز راهکارهــا و پیشــنهادهای زيــر می توانــد در 

ــرد: ــرار گی ــک ق ــران بان ــای مدي ــن برنامه ريزی ه مت
- بــه مشــتريان، ايــن اعتمــاد و اطمینــان داده شــود کــه در بانکــداری اينترنتــی نیــز ماننــد بانکــداری ســنتی، از 
اطلاعــات شــخصی و حريــم خصوصــی آنهــا محافظــت می شــود و در خصــوص انجــام مبــادلات و نقــل و 

انتقــال وجــوه، امنیــت لازم وجــود دارد. 
- اطلاعــات لازم در زمینــۀ فنــاوری بــه کار رفتــه در بانکــداری اينترنتــی بــه مشــتريان ارائــه گــردد و بــه آنهــا و 
اطمینــان داده شــود کــه ضريــب اشــتباهات در بانکــداری اينترنتــی در حــد صفــر اســت و  در زمینۀ رمــز و کلمه 

عبــور و پروتکل هــا و ســاز و کارهــای مــورد اعمــال، ايمنــی لازم وجــود دارد. 
- مزايــای اســتفاده از خدمــات بانکــداری الکترونیکــی؛ نظیــر: انجــام آســانتر، راحتــر، کم هزينه تــر، ســريع تر 
و مطمئن تــر مبــادلات مالــی، مــورد توجــه باشــد و همــواره بــر ايــن مزايــا بــه عنــوان تأثیرگذارتريــن عامــل بــر 

نگــرش افــراد نســبت بــه اســتفاده از خدمــات بانکــداری الکترونیکــی تأکیــد شــود.
ــن،  ــای نوي ــی و تکنولوژی ه ــداری الکترونیک ــتفاده کنندگان از بانک ــبی از اس ــر مناس ــان دادن تصوي ــا نش - ب

تصويــر درك شــده توســط مخاطبــان بالقــوه را تحــت تأثیــر قــرار دهنــد. 
- شــرايط و امــکان آزمايــش کــردن بانکــداری الکترونیکــی را - بــه صــورت مجــازی يــا فیزيکــی در برخــی 

شــعب منتخــب - فراهــم آورنــد. 
ــورد  ــای م ــاری و نمونه ه ــۀ آم ــتردگی جامع ــامل: گس ــر؛ ش ــق حاض ــای تحقی ــت محدوديت ه لازم اس
مطالعــه؛ همچنیــن پراکندگــی جغرافیايــی آنهــا کــه موجــب طولانی شــدن زمــان جمــع آوری اطلاعــات، عدم 
توجــه بــه عوامــل محیطــی؛ به ويــژه عوامــل فرهنگــی در محــدودۀ تحقیق و عدم ســنجش میــزان تأثیــر هر يک 
از متغیرهــای مــورد مطالعــه شــد، مــورد ملاحظــه قــرار گیــرد تــا حداقل بــا رفع آنهــا بتــوان موضوعاتــی را برای 

تحقیــق در آينده پیشــنهاد داد.

بررسی عوامل مؤثر بر رشد بانکداری الکترونیک ...
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