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 چكيده 

 خدماتبانكداري انواع  در اين راستا، در صنعت. فناوري اطلاعات و توسعه آن، اثر شگرفي بر تجارت و جذب مشتري داشته است

يكي از . ه استآورد، رقابت و جذب مشتري فراهم انات بديعي را در زمينه بانكداريبانكداري الكترونيك ايجاد شده است كه امك

در اين مقاله با توجه به . مشتريان است از ديد بانكداري الكترونيك سيستم اعتماد و اعتبار ، ميزاندر اين صنعت موارد با اهميت

رونيك پرداخته توسعه سيستم بانكداري الكترونيك در ايران به بررسي ميزان اعتماد از ديد مشتريان بانك به نظام پرداخت الكت

با بررسي آماري انجام توزيع و  ،يك بانك خصوصي در كشور ايران پرسشنامه بين مشتريان 460تعداد در اين راستا . استشده 

همچنين . يسه با مراجعه حضوري در بانك بوددر مقا%  72نتايج حاكي از بالاتر بودن ميزان استفاده از خدمات الكترونيك با شده 

از  مدرآ، سطح تحصيلات و سطح داست كه در اين راستا سه متغير سنبوده  الكترونيك بالااعتماد شهروندان به نظام پرداخت 

 .شهروندان به نظام بانكداري الكترونيك بوده استاعتماد و  بر ميزان استفادهترين عوامل موجود موثر

 

 ، خدمات بانكداري الكترونيك اعتماد، اعتبار:  واژگان كليدي
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 مقدمه .1

اي كه با ورود و رشد فناوري اطلاعات و توسعه آن، ها اثرگذار بوده است؛ به گونهاطلاعات بر زندگي تمام انسانانقلاب تكنولوژي 
در اين راستا صنعت بانكداري نيز . تغييرات شگرفي در صنايع مختلف رخ داد كه اين تغييرات روندي رو به جلو و پيوسته داشته اند

اي كه در حال حاضر بانكداري الكترونيك، يك انقلاب و تعريف مجدد از عمليات بانكداري ونهاز اين تغييرات بهره برده است؛ به گ
 . ها در محيط رقابتي فعلي استقه اصلي موفقيت و توانايي بانك است و حل

گيري از نوآوريهاي عرصه بانكي  همواره خواهان آن هستند تا با بهره هاهاي وسيع اقتصادي در كشور ها به عنوان يكي از شبكه بانك
پيشرفت روز افزون تكنولوژي ، خواسته هاي مشتريان و راحتي آنها را در استفاده از  . مبادرت ورزند مشتريانبه جذب و نگهداري 

ها و مشتريان به  كه منافع بسياري براي بانك اي است  بانكداري الكترونيك پديده. بانكداري الكترونيكي تحت تاثير قرار مي دهد
ورد هدف قرارداده، و خدمات الكترون. همراه دارد ود ارائه در ايران نيز بيشتر بانكها بانكداري الكترونيك را م يك به مشتريان خ

 .رندآميز نخواهد بود مگر آنكه مشتريان نيز استفاده از اين خدمات را بپذي اما اين تلاش موفقيت. دهند مي

توان به اينترنت بانك، موبايل و تلفن بانكداري الكترونيك داراي قالب هاي متنوعي است؛ از آن جمله ميدر حال حاضر در ايران، 
انتقال الكترونيك وجوه، انتقال حساب به حساب، پرداخت آنلاين چك ها، گزارش آنلاين حساب، كارت دستگاه خود پرداز، بانك، 

وسط بانك كه اشاره كرد...  هاي اعتباري و بدهي و وان انتقال ها ارائه ميتمام اين خدمات ت ود، در حالي كه آينده را مي ت ش
در اين راستا نكته حائز اهميت، ميزان اهميت و اعتماد . هاي افراد به رايانه هاي شخصي افراد تصور كرداطلاعات با اهميت از حساب

ود به گونه نيك بانك استجامعه به پذيرش و استفاده از خدمات الكترو وع وج وض ومي براي اين م اي كه تا اعتماد وپذيرش عم
علاوه بر اين اعتماد و پذيرش افراد در واقع مشوقي .ها را داشتتوان انتظار رشد و توسعه خدمات الكترونيك بانكنداشته باشد، نمي

به ميزان اعتماد و امنيت در بانكداري الكترونيك و ميزان  در اين مقاله. هاي لازم براي اين امر استبراي ايجاد و رشد زيرساخت
 .استپذيرش و استفاده افراد از خدمات الكترونيك بانكداري در ايران پرداخته شده 

 در صنعت بانكداري بانكداري الكترونيكاهميت  .2

سپرده هاي خود بكار برد كه بعد از بانك ملي شهر در نيويورك اولين بانكي بود كه سيستم الكترونيك را در گواهي  1961در سال 
ود وه الكترونيك اولين خدمت الكترونيك ارائه شده، ب وسعه نظام بانكداري الكترونيك، انتقال وج 0Fبانك بركلي 1967در سال . ت

1 
ول ملي را سال بعد از آن فرانسه ، سوئيس و سوئد اولين شبكه پرداخت پانگلستان اولين پرداخت پول الكترونيك را انجام داد و يك

1Fبانك انگليسي ليوئدز 1972معرفي كردند و در ادامه اين روند در سال 

اولين سيستم آنلاين اعلام موجودي را ارائه داد كه اين 2
2Fسيدول و رحمان . (سال توسعه و رشد يافت 30م در طي سيست

3،2010( 

                                                                 
1Barclays 
2Lioyds 
3Syeedul&Rahman  
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ها را به سمت عملكرد نظام الكترونيك، بانك. گذارد اهميت بانكداري الكترونيك در ارائه خدمات و اثري است كه بر اقتصاد ملي مي
اي كه بانك كند؛ به گونهكند و توانايي مديريت ريسك را با استفاده از ابزار و خدمات الكترونيك فراهم ميتر هدايت ميبهتر و موفق

3Fندر اين راستا مطالعات ديانگ و همكارا .در خدمت رساني به جامعه و سود دهي موثر عمل كند

دهد كه نشان مي 2007در سال  1
هاي امريكايي موثر بوده است و با افزايش سودآوري و كارايي عمليات و كاهش هزينه  ونيك بانكداري بر نحوه عمل بانك نظام الكتر

4Fاين مساله در تركيه نيز توسط اناي و همكاران. عمليات همراه بوده است

رائه خدمات اي كه انيز تاييد شده است؛ به گونه) 2008( 2
هاي تركيه ايجاد كرده است كه اي را در بين بانكها، رقابت سازندههاي تركيه علاوه بر افزايش سودآوري بانكالكترونيك در بانك

هاي الكترونيك و مخابراتي جهت تسريع اين روند بوده است؛ اين درحالي هاي جديد در توسعه زيرساختنتيجه آن، ايجاد فرصت
تاي توسعه اين نظام در كشورها و بخصوص در كشورهاي درحال توسعه، همواره بين دانش خدمات الكترونيك است كه در راس

بانكداري و تغييرات تكنولوژي در صنعت بانكداري و توسعه آن فاصله وجود داشته كه علاوه بر ضعف دانشي در اين زمينه، ضعف 
رات سريع آن نيز در كشورهاي در حال توسعه يافته وجود دارد كه مديريت تكنولوژي اطلاعات و مديريت همگام شدن با تغيي

5Fمهدي و داوسون.(يي كشورها نيز مزيد بر علت استهاي ارتباطي، مخابراتي و اينترنتي در كل منطقه جغرافياضعف در زير ساخت

3 
ومي و ؛ بنابراين اعتماد)2007، واره توس، امنيت و اعتبار نظام بانكداري الكترونيك براي پذيرش عم عه و فراگير شدن آن هم

 . اي غالب در صنعت بانكداري الكترونيك بوده است و در اين ارتباط كشور مانيز با آن مواجه است مساله

 

 و بانكداري الكترونيك، امنيت و اعتماد اعتبار .3

اينترنتي را راه اندازي كرد اولين كشوري بود كه سيستم پرداخت  1997در ميان كشورهاي در حال توسعه در آسيا، چين در سال 
6Fلي.( و پس از آن سيستم اينترنت بانك و تلفن بانك به سرعت در چين ايجاد و توسعه يافت

؛ علاوه بر اين طي بررسي )2002 ، 4
همراه بوده % 36د با يك رش 2000تعداد استفاده كنندگان از خدمات بانكداري الكترونيك در چين از ابتداي سال  ،)2002(لي

نظام بانكداري الكترونيك در كشورهاي در حال توسعه و از آن جمله در كشورهاي آسيايي مثل ايران بر گرفته  از كشورهاي . است
هاي موجود و البته ضعيف در كشورهاي در حال توسعه سعي در پياده توسعه يافته اروپايي و غربي است كه با توجه به زيرساخت

7Fبردلي. ( سازي و اجراي آن شده است

8F، سارل 2003، 5

از اين رو معمولاً بي اعتمادي جامعه نسبت به ارائه اين خدمات و ).  2003، 6
تر بانكداري الكترونيك و البته مهم استفاده از آن در اين كشورها وجود دارد كه البته رفع اين بي اعتمادي در ايجاد امنيت سيستم

، اساساً دو روش امنيتي متفاوت براي بانكداري الكترونيك در اين راستا .استاز آن در توسعه زيرساخت ها و اعتمادسازي در جامعه 
 : وجود دارد

                                                                 
1Deyoungetal 
2Onay et al 
3Mahdi & Dawson 
4Li6002,  
5Brad ley 
6Sarel 
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 سيستم PIN/TAN 9كهF

1PIN ور براي ورود است و 10Fنشان دهنده يك رمز عب

2TAN  نشان دهنده رمزهاي عبور يكبار
ها اين است كه TAN اده ازترين راه استف امن .استفاده مي گردد مصرف است كه براي اعتباربخشي و امنيت تراكنش ها

 . ها را بر حسب نياز توسط يك نشان امنيتي توليد كردآن

 كليدها براي توليد امضا .شوند ها امضا شده و به طور رقمي رمزنگاري مي بانكداري آنلاين مبتني بر امضا كه تمام تراكنش
 . آن، ذخيره شوندسته به نوع پياده سازيتواند روي كارتهاي اعتباري يا هر نوع رسانه حافظه دار، ب و رمزنگاري مي

11F "ساتنا"يكي ديگر از كاربردهاي اين سامانه امكان انتقال وجه بين بانكي 

دي از نتي آن با استقبال بسيار زيامي باشد؛ كه ارائه اينتر3
مشتريان براي ورود به اين . باشدلازم به ذكر است اين سامانه از بالاترين رده امنيتي برخوردار مي . سوي مشتريان مواجه شده است

از شعب بانك هاي ارائه دهنده  و تهيه دستگاه توليد رمز يكبار مصرف سامانه مي توانند پس از انجام ثبت نام و دريافت كد كاربري
سامانه . ندو عمليات بانكي مورد نظر را انجام دهشده اين خدمت، با استفاده از رمز توليد شده، به حسابهاي شخصي متمركز وارد 

سبا يكي از غير قابل نفوذ ترين سامانه هاي بانكداري اينترنتي بوده و بر اساس گزارش عملكرد سه ساله آن، در طول مدت فعاليت 
اين در حالي است كه دسترسي به آن نيز از تمام كشورها امكان پذير مي . آن هيچگونه نفوذي به اين سامانه صورت نگرفته است

گردش آخر، انتقال وجه بين حسابهاي  30دريافت صورتحساب :توانند از طريق اين سامانه خدماتي مانندها ميانكمشتريان ب .باشد
آب، برق، گاز، (هاي صادر شده، پرداخت قبوض همگانيشخصي، انتقال وجه از حساب شخصي به حساب سايرين، تعيين مبلغ چك

ن تعريف دستور پرداخت، احراز هويت الكترونيكي كاربران سيستم بانكداري ، مديريت حساب هاي مقصد، امكا.....)تلفن، موبايل، 
 .را دريافت نمايند...ت تسهيلات و، گزارش آخرين وضعي، پرداخت اقساط تسهيلات)ساتنا(ي اينتر نتي در شعب، انتقال وجه بين بانك

توان عبارتي ميتوجه مردم به اين سيستم است و به اين ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك در ايران نشان از اعتماد و
وجه در اين مقاله، اعتمادي است كه  ميزان امنيت در سيستم الكترونيك بانكداري ايران را بالا ارزيابي كرد؛ اما مساله قابل ت

 .ي بانكداري الكترونيك قائل هستندشهروندان تهراني برا

 پيشينه تحقيق  .4

12Fساتي طي تحقيقي كه توسط

در استراليا صورت گرفت عوامل موثر در پذيرش بانكداري الكترونيك بررسي  1999سال  در 4
مطابق نتايج . باشد يشد و نشان داد كه مهمترين موانع در پذيرش اين نوآوري اهميت و عدم اطلاع كافي از بانكداري الكترونيك م

وان تحصل كرده و ثروتمند بيشترين سهم رااين تحقيق  وسعه بانكد گروه مشتريان ج در . اري الكترونيك در استراليا دارنددر ت
آوري مهم و نگرش مشتري به رايانه در  فنلاند كار جالوتو و همكارانش نشان دادند كه تجربه قبلي در استفاده از اينترنت و فن

13Fكارلاجوتو، (باشد  نگرش و استفاده آنها در بانكداري الكترونيك سيار موثر مي

52002(. 

                                                                 
1 Personal Identification Number (PIN) 
2 Transaction Authentication Number (TAN) 

انكي بين جامع آني ناخالص حساب تسويه شبكه٣  ب
 

4 sathye,1999 
5 karjaluotot 
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14Fآلادواني

، سرعت ارائه خدمات و حفظ حريم در مقاله خود به اين نكته اشاره كرده است كه امنيت، اعتماد مشتري 2001در سال  1
15Fهمچنين وانگ و تاني. باشد خصوصي مشتريان مهمترين چالش در پذيرش بانكداري الكترونيك مي

ها  طي بررسي 1002در سال  2
ون ر وامل متعددي چ وآوري در استفاده و پذيرش بانكداري و تحقيقاتي نشان دادند كه ع ولت استفاده، امنيت و ن ضايت، سه

 .الكترونيك تأثير فراوان دارد

16Fسهيل و شانموگام

به بررسي عوامل موثر در پذيرش بانكداري الكترونيك در مالزي پرداخته كه مطابق با نتايج آنها آگاهي ) 2003( 3
ودن، گرايش افراد به تضمين هزينه هاي امنيتي و سهولت  هاي دسترسي به اينترنت، اعتماد به بانك، نگراني افراد، در دسترس ب

 .اند انكداري اينترنتي در مالزي بودهاستفاده و راحتي مهمترين عوامل در پذيرش ب

17Fدر مقاله محمد عثمان

به بررسي امنيت و اعتماد خدمات بانكداري الكترونيك در كشور عربستان پرداخته شده  2011در سال  4
و  پرسشنامه از مشتريان عرب و غير عرب شبكه الكترونيك بانكداري كشور عربستان به بررسي اعتماد 500وي با جمع آوري . است

هاي الكترونيك عربستان از اعتماد بالايي بين شهروندان عرب در وي دريافت كه بانك. امنيت خدمات ارائه شده پرداخته است
18Fدر مقاله ديگري ايسهام اسماعيل و همكاران. برخوردار است مقايسه با غير عرب

سطح رضايت از خدمات بانكداري  2011در سال  5
ها دريافتند كه كيفيت ارائه خدمات در جذب مشتريان آن. ن مالزي مورد مطالعه قرار دادندبانكداري الكترونيك را در ميان شهروندا

 .و اعتماد آنها به سيستم بانكداري بسيارموثر است 

 تحقيقروش  .5

هاي مشتريان استفاده كننده از خدمات بانكي،  در اين مقاله براي تهيه داده و اطلاعات آماري مبتني بر پرسشنامه از ديدگاه
هاي  جهت صحت پرسشنامه. هاي بانكي و مطالعه ادبيات تجربي موضوع استفاده شده است صاحبه مستقيم با مديران ارشد سيستمم

استفاده شده، آنها براي كارشناسان و مديران علوم بانكي ارسال شد و عواملي همچون همگرايي دروني پرسشها، تكراري نبودن، 
ورها نسبت به  ورد اهميت قرار گرفتدرست سنجيده شدن فاكت ، شبكه مورد آزمون جامعه آماري. اهداف تحقيق، بررسي و م

گيري سنجش ميزان امنيت و اعتماد به  كشور بوده است كه به منظور بررسي و نتيجهيك بانك خصوصي در الكترونيك بانكداري 
ه است كه پرسشنامه گردآوري شد 460بر اين اساس تعداد  .بوده است مشتريان و كارمندان بانك توسطنظام بانكداري الكترونيك 

بنابراين نتايج پرسشنامه از اعتبار كافي براي آزمون . درصد بوده است 86ها برابر با  آلفاي كرونباخ پرسشنامه در تمام فاكتور
 . برخوردار است

شده است كه استفاده ) ANOVA( واريانس تحليل از روش آماريمختلف  يها گروههاي مقايسه ميانگين  آزمون، براي مقالهدر اين 
 پس از تعيين وجود يا عدم وجود اختلاف بين. شود ميازاين روش استفاده دو يا چند گروه  مقايسه ميانگين يك شاخص دربراي 

                                                                 
1 Aladwani, 2001 
2 Wang and Edge, 2001 
3 sohail and shanmugham 
4Mohamed Os man Shereif Mahdi 
5Issham Ismailetal 
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ون  گروه ون در جدول آن(هاي آزم وال مطرح مي)اليز واريانسبررسي معني داري آزم ود كه تفا ، اين س بين كدام وت ميانگين ش
ها وجود دارد كه عبارتند از آزمون  ميانگين بين گروههاي متنوعي براي مقايسه  باشد؟ در همين راستا روش دار مي معني ها گروه

ومن كولز   آزمون دانكن، آزمون توكي، ،)LSD(دار ت معنيحداقل تفاو ون ني ون دانت و آزم ون حداقل آزم كه در اين مقاله از آزم
 . استفاده شده است LSDدار  تفاوت معني

 فرض، اين آزمون در. باشد مي دار معني اختلاف حداقل يا روش LSD ها در مقايسه ميانگين ها آزمون يكي از پركاربردترين آزمون
 مقدار از بيش گروه دو بين ميانگين اختلاف چنانچه .بررسي شده است i≠j تمام براي ها  صفر برابري ميانگين در گروه

براي اجراي اين آزمون توجه به دو نكته داراي اهميت است؛ اول  .دار بين دو گروه است باشد، به معني اختلاف معني LSD ثابت
ها  و دوم تعداد گروه استدار شده  در جدول آناليز واريانس معني F آنكه اين آزمون بهتر است زماني استفاده شود كه مقدار آماره

 :در اين صورت.زياد نباشد

  

 نسبت مجموع مربعات خطا به درجه آزادي آن يعني MSE و گروه هر حجم Nها و  تعداد گروه a ا كه درآنر

  

 .استها در دو گروه جامعه متفاوت  گيريم كه ميانگين نتيجه مي  ،  حال اگر. مي باشد

ان نوع و همبستگي پيرسون براي نشكه عموماً از ضرايب . دهد ستگي خطي بين متغيرها را نشان ميماتريس همبستگي ميزان همب
در مواردي . باشد حساس مي) توأم(رمال نبودن توزيع اما اين آمار، نسبت به نقاط دورافتاده و ن. شود شدت همبستگي استفاده مي

يد و آ ها به دست مي من استفاده نمود كه بر اساس رتبهكه شك وجود داشته باشد مي توان از ضرايب همبستگي تادكندال و اسپير
باشد و تنها فرض تصادفي بودن  ده و نرمال نبودن توزيع حساس نميبر خلاف ضريب همبستگي پيرسون نسبت به نقاط دورافتا

  .استنمونه ها 

 آزمون نتايج آماري .6

. ه استاستفاده شد مقايسه گروهيبين ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك و مراجعه به شعب آزمون براي بررسي ارتباط 
% 50جعه به شعب برابر و معادل فرض صفر در اين آزمون اين بود كه ميانگين ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك و مرا

، عدم برابري ميانگين ميزان استفاده از اين خدمات و مراجعه به و احتمال صفر آن با توجه به سطح معناداري اين آزمون. باشد مي
. تفاوت معناداري وجودندارد بين ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك و مراجعه به شعببعبارتي . شود مي پذيرفته بشع

. كنند ت بانكداري الكترونيك استفاده مياز افراد بيش از مراجعه به شعب، از خدما% 72در اين آزمون همچنين مشخص شد كه 
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ري از جمله واريز وجوه نقد يا امور مربوط به تسهيلات، از طريق بانكداري الكترونيك البته شايان ذكر است كه تعدادي از امور بانكدا
 .دهدنتايج اين آزمون را نشان مي 1جدول . باشد و بنابراين نياز به مراجعه به شعب مي باشد انجام نمي قابل

>
<

 

پس از تاييد استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك در مقايسه با مراجعه به شعب به بررسي ارتباط بين اعتماد، امنيت و اعتبار 
وسط مشتريان . پرداخته شده استكننده از خدملت بانكداري الكترونيك  استفاده علاوه بر آن استفاده از خدمات الكترونيك ت

درصد و اينترنت بانك  62,1درصد، اس ام اس بانك با  43,1درصد، تلفن بانك با  69,9با  POSدرصد،  88,3با  ATMترتيب  به
 .اند آوري شده داشته درصد بيشترين استفاده خدمات را از ديد مشتريان بانك مطابق با پرسشنامه جمع 68,6با 

تماد به اين خدمات تفاوت معناداري وجود ندارد، از جهت آزمون اين ادعا كه بين ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك و اع
وجه به . دهد متغير را نشان مي اين دوو همبستگي هاي آماري  شاخص 2جدول . ه استاستفاده شد گروهيآزمون مقايسه  با ت

ودن و احتمال صفر، بين دو متغير ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك و اعتماد به اين خدمات همبستگي  معنادار ب
است و % 5سطح معناداري در اين آزمون كمتر از . را نشان مي دهدمقايسه گروهي نيز نتايج آزمون  3جدول  .معنادار وجود دارد

طبق حد  .انكداري الكترونيك و اعتماد به اين خدمات وجود داردبنابراين تفاوت قابل ملاحظه اي بين ميانگين استفاده از خدمات ب
واره بزرگتر از ميزان استف وق را مبني اين نتيجه .اده از خدمات مي باشدبالا و پايين در اين جدول ميزان اعتماد هم ، مطلب ف

 .مي كند كه بسياري از خدمات بانكداري از طريق بانكداري الكترونيك قابل انجام نيست، تصديق براين

t
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جهت آزمون اين ادعا كه بين ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك و امنيت اين خدمات تفاوت معناداري وجود ندارد، از 
با توجه به . متغير را نشان مي دهد اين دو و همبستگي هاي آماري شاخص 4ه است كه جدول استفاده شد گروهيآزمون مقايسه 

ودن و احتمال صفر، بين به اين خدمات همبستگي  منيتدو متغير ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك و ا معنادار ب
تفاوت بنابراين . است% 5سطح معناداري در اين آزمون كمتر از . را نشان مي دهد tنيز نتايج آزمون  5جدول  .معنادار وجود دارد

طبق حد بالا و پايين در اين . ونيك و امنيت اين خدمات وجود داردقابل ملاحظه اي بين ميانگين استفاده از خدمات بانكداري الكتر
بعبارتي مشتريان امنيت در . باشد تر از ميزان استفاده از خدمات ميهمواره بزرگخدمات از ديد مشتريان جدول ميزان امنيت 

وسط بانك ود اند اما در استفاده ا را مورد تاييد قرار دادهها  خدمات الكترونيك ارائه شده ت ز خدمات الكترونيك بدليل عدم وج
 .اند زيرساخت كافي، خدمات متنوع يا آموزش و دانش كافي از خدمات الكترونيك همراه نبوده

 

 احتمال درجه آزادي tآماره  حد پايين حد بالا انحراف معيار ميانگين متغير

 0,000 445 15,8 0,17 0,22 0,26 0,19 و ميزان استفاده امنيت

 

جه به نوع اين با تو هاي شخصيتي مشتريان بانك بر ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك، جهت بررسي تاثير ويژگي
نشان  7جدول . ارائه شده است 6نتايج آمار توصيفي در جداول . ه استاستفاده شد LSDو  ANOVAهاي  متغيرها، از آزمون

و اين فرض كه ميانگين )  sig=0,852(بر ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك ندارد  موثري جنسيت اثردهد كه مي
 .استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك براي زنان و مردان برابر است، پذيرفته مي شود

نشان مي دهد  ANOVAترونيك در آزمون سطح معناداري براي سنجش اثر متغير سن بر ميزان استفاده از خدمات بانكداري الك
نشان مي دهد كه افرادي كه  LSDآزمون .كه اين متغير اثر قابل ملاحظه اي بر ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك دارد

ه تفاوت قابل ميانگين اين گرو. قرار دارند، بيش از افراد ديگر از اين خدمات استفاده مي كنند 20-25تر يعني در رده سني جوان
 . سال را دارد 45و بيش از  25-30ملاحظه اي با رده سني 
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جهت بررسي اثر ميزان تحصيلات بر استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك نشان مي دهد  ANOVAسطح معناداري در آزمون 
نشان مي دهد كه افراد ديپلم و زير نيز  LSDآزمون . كه اين متغير اثري قابل ملاحظه بر ميزان استفاده از اين خدمات را دارد

همچنين افراد فوق ديپلم تا فوق ليسانس .ديپلم ميانگين بسيار كمتري در ميزان استفاده از اين خدمات را در برابر سايرين دارد
 .داراي بيشترين ميانگين در استفاده از اين خدمات هستند

يت تاهل بر ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك نشان مي جهت بررسي اثر وضع tسطح معناداري در آزمون نمونه مستقل 
 .دهد كه تفاوت قابل ملاحظه اي در ميانگين دو گروه وجود ندارد

براي بررسي اثر سطح درآمد ماهيانه بر ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك نشان مي  ANOVAسطح معناداري آزمون 
وري كه افرادي كه درآمدي كمتر از  دهد كه اين متغير اثر قابل ملاحظه اي بر ميزان استفاده از اين خدمات را دارد؛ به ط

 .ان از اين خدمان استفاده مي كنندريال در ماه دارند بسيار كمتر از ديگر3000000
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 بحث و نتيجه گيري .7

ها و نيازهاي اصلي مشتريان و آن دسته از كند تا فعاليتها كمك ميآگاهي از ميزان استفاده از خدمات بانكداري به مديران بانك
. نياز آنان را ، شناسايي و با بهبود كيفيت اين خدمات مشتريان خود را حفظ و در جذب مشتريان جديد موفق باشندخدمات مورد 

لذا در اين مقاله سعي بر ان بود تا ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك ، ميزان اعتماد و امنيت به اين خدمات و كاهش 
آوري شده از پرسشنامه ها نشان مي دهد كه ميزان استفاده از دستگاه اطلاعات جمع. ر گيردجعه به شعب مورد بررسي قراتعداد مرا

داراي بيشترين آمار بوده كه حاكي از اين مطلب است كه اين خدمات نياز مورد نظر كارتخوان و اينترنت بانك  هاي خودپرداز،
بنابراين . دوم و سوم، امنيت و اعتبار اين خدمات بيشتر است هايكند و با توجه به نتايج فرضيهبيشتري از مشتريان را رفع مي

علاوه بر اين با توجه به انكه براي توسعه و . باشدنتايج تحقيق نشان دهنده رضايتمندي مشتريان از خدمات بانكداري الكترونيك مي
شخصيتي اين مساله را تاييد هاي  ، بررسي ويژگيهنگ سازي در اين زمينه ضروري استفر الكترونيك گسترش استفاده از خدمات

به گونه . خدمات الكترونيك توسط افراد است ، سطح تحصيلات و سطح درامد از عوامل موثر بر استفاده ازكردند به گونه اي كه سن
ت كه در اي كه با افزايش سطح تحصيلات و سطح درامد افراد مي توان انتظار افزايش استفاده از خدمات الكترونيك بانك ها را داش

 .ستفاده از خدمات الكترونيك هستنداين راستا سن افراد نيز موثر است و افراد جوان تر راغب تر به ا

ي مشتريان پاسخ دهند بدين صورت كه توجه بسيار زيادي به بتوانند به نياز ها بايدارائه دهندگان سرويس بانكداري الكترونيك 
كنترل هاي مربوط به تكنولوژي بايد به موقع . نلاين را بطور موثر پشتيباني كندآهاي مراقبتي مشتري داشته و مشتريان  سرويس

مشكلات مصرف كنندگان بايد به شيوه اي حل شوند كه سرويس ها براي مشتري آسان تر به نظر برسد و بايد سرويس . اجرا شوند
واسته هاي مشتريان را بر وده و خ ئه دهندگان سرويس هاي بانكداري الكترونيك بايد ارا .رده سازدآوبانكداري الكترونيك بروز ب

 .ابزارهاي مناسب امنيتي را به همراه سياست هاي لازمه براي مديريت ريسك فراهم كنند
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ورت دورههاي بان الكترونيك بكار رفته براي سرويس هر گونه ارتباط ود تا از تغييرات  كداري الكترونيك بايد بص اي به روز ش
 .وني، و محيط كاري كه شامل تهديدات دروني وبيروني براي امنيت محيط مي شود اگاه باشندتكنولوژي، توسعه قان

 :سيستم نوين اقدامات زير را انجام دهند شود بانك ها جهت افزايش اطمينان و اعتماد مشتريان به اين توصيه مي

جبران خسارت در صورت هك  مينعقد قراردادهاي بين المللي جهت بيمه نمودن و تامين امنيت مبادلات بانكي، تض -
 شدن حساب مشتريان يا كلاهبرداري اينترنتي،

محرمانة خود به منظور كاهش احتمال سوء  اي مشخصات آموزش مشتريان در زمينة نحوة ايجاد، نگهداري و تغيير دوره -
 .استفاده 

شده به كل تراكنش هاي  استفاده قرار گرفتهاطلاعات دقيق و بهروز در مورد ميزان تراكنش هاي مورد سوء  ارائة آمار و  -
 .بانكداري اينترنتي جهت ايجاد اطمينان بين مشتريان درمورد رو به كاهش بودن سرقت

بنابراين، هراندازه . مفيد بودن مؤثرترين متغير در توجيه استفاده مشتريان از خدمات بانكداري است فاكتورطبق نتايج،  -
 .نمايند افزايش مي يابد تي را مفيدتر بدانند، احتمال اينكه از اين خدمات استفادهبانكداري اينترن مشتريان خدمات
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Abstrac t 

Developing in Information technology has tremendous effect on business and attract customer. 
In this regard, the banking industry has developed a variety of e-banking services that enable 
innovative in the field of banking, competition and consumer provided. It is important that the 
level of trust and confidence in e-banking system from the customer's perspective. In this paper, 
the development of e-banking system in Iran to assess the reliability of the electronic payment 
system of bank customers' perspective has been paid. Citizens 'trust in electronic payment system 
has been well above that in this context the three variables of age, education and income levels of 
the most influential factors on the rate and citizens' trust in the E-banking. 

 

 


