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  چكيده

يست كه از اين فن آوري در خدمات بانكي و مالي هم استفاده شود. عصري با افزايش استفاده از اينترنت عجيب ن

  مالي است.  و موسسات  بازارها  براي مطالعه  در تاريخ  ترين زمان انگيز ، احتمالاً هيجان كنيم مي  زندگي  كه ما در آن

به اين   مشتريان  ر ترجيحاتتغيي  بر  ، نظارت و كنترل سازي ، جهاني و تغيير  محيط، رقابت  فزاينده  آشفتگي

  . مهم شده است  مشتري  و حفظ  براي جذب  جديد  هاي  ست كه استراتژي معنا

ملاك گزينش بانك از سوي افراد، رضايت كلي آنان از بانك مورد نظر مي باشد. براساس مطالعات صورت گرفته، 

ت دسترسي (مانند موقعيت)، توصيه هاي برخي از معيارهاي مهم مشتريان براي گزينش بانك عبارتند از: سهول
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دوستان، شهرت بانك، ميزان ارائه اعتبار، دوستانه بودن رفتار پرسنل بانك، هزينه پائين خدمتهاي ارائه شده، 

  ساعتهاي مناسب براي ارائه خدمات بانكداري، ارائه خدمات مخصوص و با كيفيت و...

شد و بستگي به عوامل مختلفي چون سن، جنسيت، اهميت اين عوامل در كشورهاي مختلف متفاوت مي با

  درآمد، موقعيت، حرفه، پيشينه فرهنگي مشتريان و همينطور به نوع بانك (اسلامي و يا سنتي) دارد.

در مقاله حاضر تلاش شده است تا ضمن بررسي تجربيات ساير كشورها در زمينه ارائه خدمات بانكداري 

تا ضمن فراهم  توسعه خدمات بانكداري الكترونيك در ايران پرداخته شودالكترونيك به عوامل مهم در پذيرش و 

از مهمترين موارد بررسي شده در اين . ملاكهاي موثر در اين حوزه را شناسايي نمودشدن امكان مقايسه بتوان 

  باشد. مقاله تفاوتهاي دموگرافي در پذيرش و استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك در ايران مي

  خدمات بانكداري الكترونيك؛ ايران ؛شاخصهاي توسعهيد واژه ها: كل

  

  مقدمه

ملاك گزينش بانك از سوي افراد، رضايت كلي آنان از بانك مورد نظر مي باشد. براساس مطالعات صورت گرفته، 

هاي (مانند موقعيت)، توصيه  1برخي از معيارهاي مهم مشتريان براي گزينش بانك عبارتند از: سهولت دسترسي

، هزينه پائين خدمتهاي ارائه شده، 3، ميزان ارائه اعتبار، دوستانه بودن رفتار پرسنل بانك2دوستان، شهرت بانك

  ساعتهاي مناسب براي ارائه خدمات بانكداري، ارائه خدمات مخصوص و با كيفيت و...

ن سن، جنسيت، اهميت اين عوامل در كشورهاي مختلف متفاوت مي باشد و بستگي به عوامل مختلفي چو

  درآمد، موقعيت، حرفه، پيشينه فرهنگي مشتريان و همينطور به نوع بانك (اسلامي و يا سنتي) دارد.
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3
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مكان مناسب بانك نيز مي تواند بعنوان يك عامل تاثيرگذار در انتخاب بانك بوسيله مشتريان باشد. ولي در 

خص شد كه مكان ارائه خدمات، براي انجام پذيرفت، مش 2007در سال  1تحقيقاتي كه توسط تان و چوآ

مشتريان بانك ها در سنگاپور از اهميت چنداني برخوردار نمي باشد. تا حد زيادي براي مخاطبان سنگاپوري 

كاركنان مودب بعنوان مهمترين عامل در گزينش بانك مطرح مي باشند. بر مبناي همين تحقيقات مشخص شد 

  به تعامل نزديكتر با پرسنل بانك دارند. كه در فرهنگ هاي شرقي، مشتريان تمايل 

بيان نمود كه معيارهاي انتخاب بانك براساس تفاوت در سن، جنس و سوابق آموزشي  2001در سال  2كاي ناك

مشتريان بانك در تركيه، متفاوت مي باشد. او اشاره مي كند كه عواملي همچون شهرت بانك و تصوير آن در نزد 

تسهيلات پارك نمودن خودرو، طيف خدمات پيشنهادي به مشتريان، توصيه و مشتريان، ساعت هاي كاري، 

  پيشنهاد از سوي دوستان، خدمات كارا و سريع، براي مشتريان مرد مهمتر از مشتريان زن بوده است. 

با افزايش استفاده از اينترنت عجيب نيست كه از اين فن آوري در خدمات بانكي و مالي هم استفاده شود. عصري 

  مالي است.  و موسسات  بازارها  براي مطالعه  در تاريخ  ترين زمان انگيز ، احتمالاً هيجان كنيم مي  زندگي  ه ما در آنك

به اين   مشتريان  تغيير ترجيحات  بر  ، نظارت و كنترل سازي ، جهاني و تغيير  محيط، رقابت  فزاينده  آشفتگي

  . مهم شده است  مشتري  و حفظ  ببراي جذ  جديد  هاي  ست كه استراتژي معنا

  بانكداري  به سمت  سنتي  اي شعبه  از بانكداري  بانكداري، حركت  در صنعت  اين تغييرات  ترين از اساسي  يكي

مانند   الكترونيكي  تحويل  هاي از كانال  استفاده  به سمت  ، حركت ديگر  مستقل الكترونيكي بوده است. به عبارت

  )Karjaluoto, 2002,18خصوصي. (  در بانكداري  و موبايل ، تلفن، اينترنت

معتقدند كه شركت ها و سازمان هايي كه از اينترنت استفاده مي كنند بايستي فرصت هاي  3ريچهلد و اسكافر

تاكيد مي كند كه ارائه خدمات به مشتري از  4بي نظيري را براي جلب نظر مشتريان فراهم كنند. رابينسون
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باعث استحكام و گسترش رابطه با مشتري شده است. او معتقد است كه بانكها با معرفي خدمات  طريق اينترنت

خود به مشتريان، در منزل و محل كار باعث مي شوند كه مشتري به بانك اعتماد بيشتري داشته باشد. 

)Ibboston, 2003,119(  

 سرعت توسعه صنعت انفورماتيك. است شدهتبديل  1بانكداري در حال حاضر به صنعت خدمات پردازش اطلاعات

اي در شكل پول و سيستمهاي خدمات بانكداري در عرصه بانكداري گرديده و مفاهيم  باعث ايجاد تغييرات عمده

، بانكداري از راه 5، تلفنبانك4بانكداري خانگي ،3خودپردازماشينهاي ، 2را تحت عنوان پول الكترونيك يجديد

  )56، 1383(صادقي،  .بوجود آورده است 8انكداري مجازيو ب 7، بانكداري اينترنتي6دور

 حساب به بانكداري نوين صنعت ضروريات از امروز كه است مهمي مسايل از يكي الكترونيك بانكداري استقرار

 اين ارائه در كه هايي بانك. فرصت مي باشد يك هم و تهديد يك هم ها بانك روند براي اين گسترش .آيد مي

 خواهند قرار خود مشتريان از زيادي تعداد دادن دست از معرض خطر در شوند، مواجه شكست با خدمات گونه

 كه داشت خواهند را آن روند، فرصت آنلاين مي خدمات ارتقا و ارائه سوي به سرعت با كه بانكهايي و گرفت

 در رابطه را خود اعتبار و دهند قرار پوشش تحت را تري وسيع جغرافيايي مناطق كنند، جذب بيشتري مشتريان

 )24، 1385دهند. (يوسفي،  افزايش مشتريان با

 هاي سيستم و تلفيق هم با بانكداري مختلف هاي كانال الكترونيك، بانكداري خدمات در پيشرو هاي بانك در

 رضايت و يابد مي بهبود 10مشتريان با ارتباط مديريت و 9اطلاعات مديريت اي ايجاد مي كنند، يكپارچه

                                                 
1
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، 1387بدست خواهد آمد. (شهرستاني،  ها براي بانك بيشتر درآمد توليد و ها هزينه در جويي صرفه مشتريان،

11(  

ما در مورد اينكه چطور رضايتمندي در طول فرايند تحويل خدمت ايجاد مي گردد خيلي كم مي دانيم. 

كيفيت خدمات را با  ، براي فرايند تحويل خدمت يك مدل ارائه داده است و ادراكات مربوط به1آرمسترانگ

بررسي كرده است كه چطور ادراكات  2استفاده از جمع آوري داده هاي مورد نظر تحليل كرده است و بولدينگ

  )Danaher & Mattsson، 1994مربوط به كيفيت خدمات تحت تاثير انتظارات مشتريان قرار گرفته است. (

  

TAMمدل پذيرش تكنولوژي (
3(  

پيشنهاد شد، 1989در سال  4) كه توسط ديويسTAMمدل پذيرش تكنولوژي ( در ميان مدلهاي مختلف، در

پذيرش رفتار از طريق قصد استفاده از يك سيستم خاص، براي تعيين مفيد بودن قابل ادراك و سهولت قابل 

  ادراك در استفاده از سيستم مورد بررسي قرار مي گيرد. 

ص شد كه آموزشهاي مقدماتي، سهولت استفاده درك شده انجام شد، مشخ 5در تحقيقاتي كه بوسيله مك فارلند

  و مركز كنترل افراد در پذيرش بانكداري الكترونيك تاثير دارد:

  الكترونيك بانكداري پذيرش بر مقدماتي آموزشهاي تاثير -الف)

خود براي درك اين موضوع در وهله اول نياز داريم تا خود كارآمدي را بشناسيم و مفهوم آن را درك كنيم. 

اعتقادي از تئوري شناخت اجتماعي مي باشد كه بعنوان يكي از مهمترين  كارآمدي كامپيوتري يكي از پنج بعد

  .عناصر تاثير گذار بر ساختارهاي شناختي معرفي مي شود

                                                 
1 

Armstrong
 

2 
Boulding

 

3
 Technology Acceptance Model 

4 Davis 
5 McFarland 
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مي گذارد. برخي محققان نتيجه گرفته اند كه خود  خود كارآمدي كامپيوتري افراد بر سيستم اعتقادي آنها تاثير

وظيفه خاص در اختيار  آمدي كامپيوتري يك اعتقاد فردي است كه فرد به عنوان يك توانايي براي انجام يككار

وظيفه و انجام دارد. اين اعتقادات بر تصميمات افراد در مورد انتخاب چالش ها، مقدار كوشش صرف شده براي 

 ,Wang et alتاثير مي گذارد. (مقاومت به خرج مي دهند  ،افراد با وجود مشكلات مختلف مدت زماني كه

2003,11(  

  بنابراين مي توان گفت كه خود كارآمدي بر انتظار افراد در مورد نتايج استفاده از كامپيوتر تاثير مي گذارد. 

شامل موارد زير  در مورد تاثيرات خود كارآمدي كامپيوتري محققان نتيجه گرفتند كه خود كارآمدي كامپيوتري

 است:

  در درك دلايل افراد براي استفاده از كامپيوتر مي باشدعاملي اساسي  - 1

 كامپيوتر تاثير مي گذارد بر انتظارات افراد در مورد نتايج استفاده از - 2

 بر واكنش هاي رفتاري و ذهني افراد تاثير مي گذارد - 3

 بر استفاده واقعي از كامپيوتر تاثير مي گذارد - 4

  گران تاثير مي گذارد مثبت بين انتظار نتايج و تشويق هاي دي بر رابطه - 5

تعهد سازماني بالاتري را نشان مي  ،افرادي كه درجه بالايي از خود كارآمدي كامپيوتري را به نمايش مي گذارند

خود در محيط كار مناسب تر مي باشند و از تكنولوژي اطلاعاتي به صورت وسيع  دهند، براي سبقت از همكاران

  . ارتباط بوده و به صورت مثبت بر آن تاثير مي گذارددر  ين با عملكردتر استفاده مي كنند. خود كارآمدي همچن

زيرا افرادي كه در  ،داراي اهميت مي باشد ،در افزايش خود كارآمدي كامپيوتري افراد ،آموزش هاي مقدماتي

د مور فاقد يك ساختار براي شكل دادن پايه اي براي كسب دانش در ،استفاده از كامپيوتر تازه كار هستند
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سيستم مي باشند. بدين ترتيب آموزش به عنوان عاملي است كه بر خود كارآمدي كامپيوتري افراد تاثير مي 

 )11-12، 1387(علامه و زارع،  گذارد.

خود كارآمدي  و ميان آموزش ،رابطه اي قوي، دو جانبه و تقويت كننده انجام شده وجود مطالعات پژوهشي

در ارتباط باشد و نه آن مسائل آموزش  اب مي تواندر پذيرش تكنولوژي . شكست دنشان مي دهندكامپيوتري، 

تلاش براي آموزش باعث افزايش كارايي مي شود و افزايش كارايي به پذيرش  .شكست در خود تكنولوژي

 تكنولوژي منتهي مي شود.

آموزش مقدماتي از  حال مي توانيم تاثير آموزشهاي مقدماتي در پذيرش بانكداري الكترونيكي را بررسي كنيم.

بر پذيرش و استفاده از بانكداري الكترونيكي تاثير مي گذارد. همانطور كه گفته  طريق خود كارآمدي كامپيوتري

بر پذيرش بانكداري الكترونيكي وجود دارد. آموزش هاي مقدماتي  موزشآمطالعات متعددي در مورد تاثير  ،شد

افزايش دهند و در نتيجه را الكترونيكي  د در ارتباط با كسب بانكداريد تا توانايي هاي خونافراد را قادر مي ساز

 (همان منبع) بر افزايش پذيرش بانكداري الكترونيكي تاثير مي گذارد.

  الكترونيكي بانكداري پذيرش بر تكنولوژي از استفاده تاثير سهولت -ب)

آن جدا از بار شناختي  ،فرد با تكنولوژيسهولت استفاده به عنوان يك اعتقاد فردي است كه نشان دهنده تعامل 

 . است و بيان كننده سهولت تعامل فرد با يك محصول مصنوعي و نرم افزاري خاص مي باشد

به نظر مي رسد سهولت استفاده و خود كارآمدي كامپيوتري با يكديگر مرتبط بوده و مطالعات مختلفي تاثير 

اييد نموده اند و دريافتندكه تاثير سهولت استفاده بر نيات افراد كامپيوتري بر سهولت استفاده را ت امديخود كار

 )Wang et al, 2003,12( مثبت و داراي اهميت زياد مي باشد. ،براي استفاده از تكنولوژي
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كه سهولت استفاده آن حدي است كه بوسيله افراد براي استفاده از  ،عنوان مي كند 1989در سال  1ديويس

مي شود و خودكارآمدي يك قضاوت از باور فردي نسبت به توانايي انجام يك وظيفه  لاقات ،بدون تلاش ،سيستم

آنها ممكن است يك احساس  ،تكنولوژي خاص آگاه نباشند است، حتي اگر افراد از سهولت استفاده از يك نوع

عني همان چيزي كه ي ،باشند پايه دار و صحيح از توانايي هاي خود براي استفاده از تكنولوژي كامپيوتري داشته

  خود كارايي كامپيوتري ناميده مي شود. 

استفاده خواهد شد. در واقع سهولت  باعث بوجود آمدن درك سهولت بنابراين درك خود كارآمدي كامپيوتري

نوع  زيرا وقتي افراد استفاده كننده از تكنولوژي درك كنند كه يك ،استفاده بر خودكارامدي افراد تاثير مي گذارد

 كردخواهند  امتحانآنها به سختي استفاده از تكنولوژي را  ،استفاده از آن مشكل است لوژي پيچيده بوده وتكنو

آنها سهولت  وليكناستفاده كنندگان دريابند كه استفاده از بانكداري الكترونيكي مفيد است  و از سوي ديگر اگر

  كار نخواهند گرفت. ب آنها اين نوع از تكنولوژي را ،استفاده از آن را درك نكنند

مطالعات مختلفي وجود دارد كه ارتباط مثبت بين سهولت استفاده و استفاده از تكنولوژي را ثابت مي نمايد و 

پذيرش تكنولوژي قرار دارد. به نظر مي رسد درك افراد و پذيرش بانكداري  اكثريت اين مطالعات در بطن مدل

پذيرش و استفاده از بانكداري الكترونيك بسيار  اط بوده، عاملي كه درالكترونيكي با سهولت استفاده از آن در ارتب

مرحله كشف توسط در در جايي كه تكنولوژي ، موثر است. دليل اين امر را به اين صورت مي توان عنوان نمود

براي پيش  متغيري ،افراد قرار دارد و استفاده از آن داوطلبانه و اختياري است، سهولت استفاده به احتمال فراوان

  )1387،28(علامه و زارع،  بيني استفاده از تكنولوژي مي باشد.

  الكترونيكي بانكداري پذيرش بر كنترل مركز تاثير - ج)

انجام گرفت و  1966 در سال 2روتر مطالعات ابتدايي در مورد مفهوم داخلي و خارجي مركز كنترل بوسيله

. مركز كنترل به عنوان يك خصيصه شخصي رار گرفتقمورد جرح و تعديل  1974در سال  1لونسون بوسيله

                                                 
1 Davis 
2 Rotter 
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رويدادها به سبب عمل خودشان مي باشد  است كه بوسيله درجه اي كه افراد اعتقاد دارند كه نتايج پيشامد و

  ) مشخص مي شود.جهت گيري خارجي( ، يا يك قدرت خارجي تعيين كننده حوادث بوده)جهت گيري داخلي(

ملي است كه بر احتمال رخداد يك نوع از رفتار خاص تاثير مي گذارد و به عنوان مركز كنترل يكي از عوا تعيين

   رفتار تعريف مي شود.بر يك انتظار عمومي فردي در مورد درجه تاثير 

جديد روبرو مي شوند  تحقيقات نشان مي دهد كه وقتي افراد با مركز كنترل خارجي با يك وظيفه چالشي يا

درك كنند كه رسيدن به هدف  ،حساس كه گفته مي شود هدف قابل دستيابي نيستتمايل دارند بر پايه اين ا

است. افراد با ويژگي مركز كنترل بيروني عمل و اقدام را به عنوان يك شانس، اتفاق يا قضا و قدر مي  غير ممكن

زيرا آنها  ،دهند ذهني خود را در مورد دست يابي به اهداف تغيير دانند. اين افراد تمايل ندارند تا برآوردهاي

دروني اعتقاد دارند كه  دارند. از سوي ديگر افراد با مركز كنترلبر روي وقايع احساس مي كنند كه كنترل اندكي 

ممكن است انتظار  ،نتايج رويدادها به رفتار خود آنها مرتبط بوده و هنگامي كه تمايل دارند به هدفي دست يابند

 توانايي هاي خود براي كنترل نتايج به صورت مطلوب اعتماد دارند.زيرا آنها به  ،افزايش دهند خود را

در مقايسه اين دو بايد گفت كه مركز كنترل داخلي با افزايش رضايت، كسب عوايد بيشتر، توانايي تحت تاثير 

و هاي بيشتر، اعمال كنترل بيشتر بر محيط اطراف و امتياز بيشتر در شغل  قرار دادن ديگر ويژگي ها، موفقيت

  پاسخ مثبت نسبت به مشوق ها همراه است.

مي كند كه اعتقاد دروني كاربران و گرايشات آنها ابعادي ضروري در استفاده از بيان  2005در سال  2كونتوگورس

به متغيرهاي روانشناختي دروني يا سيستم اعتقادي افراد  ITتكنولوژي مي باشد و عنوان مي كند كه استفاده از 

. مركز كنترل به عنوان يك پيش بيني كننده در دسترس در مورد استفاده از اينترنت بوده و وابسته مي باشد

آوردن اطلاعات و  افراد با مركز كنترل دروني از وب بعنوان يك حمايت كننده براي ديگر فعاليت ها، براي بدست

                                                                                                                                                             
1 Levenson 
2 Kontogeorghes 
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با مركز كنترل خارجي از وب به  نشان دادن بهتر مهارتهاي مربوط به وظيفه استفاده مي كنند، در حالي كه افراد

   استفاده مي نمايند.تشريفات براي ديگر فعاليت ها و همچنين براي خريد  صورت

افراد با مركز كنترل دروني كمتر بانكداري  اين يافته ها نشان دهنده و دلالت كننده اين امر هستند كه

بانكداري  مي توان گفت پذيرش و استفاده از الكترونيكي را پذيرفته و مورد استفاده قرار مي دهند. بنابراين

  )Laforet et al, 2005,36( .الكترونيكي بوسيله جنبه داخلي مركز كنترل تحت تاثير قرار مي گيرد

  جمعيتي بر پذيرش بانكداري الكترونيك تاثير متغيرهاي -د)

. بعنوان نمونه گذارد كه تركيب سن و جنسيت بر پذيرش تكنولوژي تاثير مي نشان مي دهدمطالعات مختلف 

با توجه به سن كه سطح استفاده از كامپيوتر  ندود نتيجه گرفتخاز مطالعات  2003در سال  همكارانو  1سوليوان

بكارگيري داد و دريافت كه رابطه اي مثبت بين  2004در سال  2دانلي متفاوت مي باشد و همچنين و جنس

  الكترونيكي، سن و جنسيت وجود دارد.  ستد

مداخله گر مي شناسند، تحقيقات  الي كه مطالعات مختلف اين متغيرهاي جمعيتي را بعنوان متغير هايدر ح

(علامه  محسوب كنند. اندكي وجود دارد كه اين متغيرها را بعنوان پيش بيني كننده در مدل پذيرش تكنولوژي

 )30-31، 1387و زارع، 

ا اعتماد نداشته، اطلاعات گرفته شده از وب سايت ها دريافت كه زنان به وب سايت ه 2003در سال  3ديكرسون

اينترنت براي جستجوي اطلاعات به صورت حرفه اي و غير حرفه اي استفاده  را مورد تفسير قرار مي دهند و از

مي كنند، از اينترنت به عنوان منبعي براي  مي كنند. در سوي ديگر مردان رويكردهاي تكنيكي تري را اتخاذ

مالي مي  بدنبال اطلاعات بوده و بيشتررت استفاده كرده، بيشتر از زنان مناسب استفاده از اينترنت اطلاعات و قد

                                                 
1 Selwyn 
2 Donnelly 
3 Dickerson 
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باشند. برخي از مطالعات تاثير متغير جنسيت را بر خودكارآمدي كامپيوتري بي تاثير دانسته و برخي ديگر نتيجه 

  . خود كارآمدي كامپيوتري بالاتري هستند گرفتند كه مردان داراي

كه افراد مسن تر گرايشي منفي نسبت به كامپيوتر دارند و مطالعات  دارداسفانه يك احساس عمومي وجود مت

كه  به اين نتيجه رسيدند 2003همكاران در سال و  1ماتيلا براي مثال .مختلفي اين مساله را تاييد نموده است

سعي مي بيشتر ع خاصي از تكنولوژي نبوده و نو استفاده كننده ازجزء اولين نفرات  در اكثر موارد،تر  مسنافراد 

كه نوع خاصي از تكنولوژي را انتخاب مي نمايند. اين مطالعات نشان داد كه  ،جزء نفرات آخري باشندتا نمايند 

  افراد جوان نسبت به افراد بالغ و مسن وابستگي و پيوستگي بيشتري با تكنولوژي دارند. 

  4ت اعتبار درك شدهو قابلي 3، اعتماد2ريسك درك شده - و)

ريسك درك شده به انتظارات دروني مصرف كننده كه از نرسيدن به پيامد مطلوب رنج مي برد، اتلاق مي شود 

9، زيان اجتماعي8، روانشناسي7، مالي6، فيزيكي5كه به، ريسك عملكردي
  ، تفكيك مي شود. 10و زمان 

، استدلال كرد كه تحقيقات صورت 11لهمچنين ميش .با اين حال تحت كنترل درآوردن ريسك دشوار است

  گرفته فقط بطور كلي بر ريسك درك شده و تعداد كمي از ابعاد آن تاكيد داشته اند.

اكثر مطالعات انجام شده بطور صحيح صورت نگرفته و نيز بطور كامل به ارزيابي همه ابعاد مرتبط با ريسك 

ي اينترنتي براي هر بعد ريسك، تعريفي متفاوت قائل نپرداخته است. بنابراين دشوار است تا در زمينه بانكدار

                                                 
1 Matilla 
2 Perceived Risk 
3 Trust 
4 Perceived Credibility 
5 Performance 
6 Physical 
7 Financial 
8 Psychological 
9 Social Loss 
10 Time 
11

 Mitchell 
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شويم، و به شناسايي ابعاد بالقوه ريسك بپردازيم، كه ممكن است پذيرش كاربران بانك اينترنتي را تحت تاثير 

  )Wang & et al, 2003,14(قرار دهد. 

  پذيرش بانكداري الكترونيك از سوي مشتري از چند ديدگاه قابل مطالعه است: 

  اشت و انتظار مشتري از كيفيت خدمات براي تعيين ميزان رضايت او برد  .1

  پذيرش خدمات بانكي جديد از سوي مشتري و حركت او در اين جهت   .2

كاربرد، نگرش و رفتار مشتري به بانكداري الكترونيك با توجه به فاكتورهاي اجتماعي ـ   .3

  شناسي  اقتصادي و جمعيت

پذيرند، بررسي هاي  پذيرند و يا افرادي كه آنرا نمي داري الكترونيك را ميمحققان همچنين روي افرادي كه بانك

ـ كساني كه به ميزان كم 2كنند،  ـ كساني كه خدمات را انتخاب مي1زيادي نموده اند و آنها را يا در سه گروه: 

ـ هرگز اين 2خدمات  ي پذيرش ـ آماده1ـ كساني كه اصلاً تمايلي ندارند (مخالف) يا در دو گروه، 3تمايل دارند، 

  بندي كرده اند.  پذيرند، تقسيم خدمات را نمي

  تأثير نگرش، رفتار و فرهنگ بر پذيرش بانكداري الكترونيك -ه)

كند.  دهد چندين عامل تمايل مشتري را به سمت انتخاب بانكداري الكترونيك تعيين مي تحقيقات نشان مي

هاي مختلف بانكي و پذيرش شخصي از  ن در مواجه با تكنولوژيهاي اجتماعي، انگيزه و رفتار كرد مانند ويژگي

  هاي جديد.  تكنولوژي

معتقد است كه مشتريان جوانتر بيشتر از مشتريان مسن موافق  1هاي جمعيت شناسي، هاوكرافت در مورد ويژگي

  متر مي باشد.با استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك مي باشند و آن بدليل سهولت بيشتر و اتلاف زمان ك

                                                 
1 Howcroft 
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شناسي تاثير مهمي در انتخاب بانكداري الكترونيك دارد.  هاي جمعيت دهد كه ويژگي نتيجه مطالعه او نشان مي

هاي مشتري از بانك متمركز كردند و افراد  شان را روي خواسته ، مطالعه1بعنوان مثال دو پژوهشگر ماچاور ومرگنر

  ند: شان را در چهار گروه تقسيم كرد مورد مطالعه

  كردند اما اطلاعات ضعيفي داشتند. سازگار با اجراي اين خدمات كه از تكنولوژي استفاده مي .1

  تكنولوژي و هم اطلاعات قوي داشتند.   مند كه هم به طور كامل علاقه .2

  سازگار با خدمات كه هم اطلاعات و هم تكنولوژي ضعيف داشتند.  .3

  ش به تكنولوژي آنها ضعيف بود. مخالف تكنولوژي كه اطلاعات قوي داشتند. اما نگر .4

انجام شده است، در تضاد است كه آنها  2ها با تحقيقات جديدي كه توسط سارل و مارموراستاين اما اين بحث

  دانستند.  درآمد و سطح سواد را عامل مهمي در انتخاب اين نوع خدمات مي

ري برآورده نشود، مشتري ممكن است هاي جديد، اگر نيازهاي ويژه و مشخص مشت با توجه به پذيرش تكنولوژي

از   هاي باقي مانده به همان بانكداري سنتي باز گردد. با توجه به ساختار بانكداري موبايلي و اينترنتي و شعبه

  كند.  اش يكي از خدمات بالا را انتخاب مي بانك سنتي، مشتري با توجه به علاقه

ه تغيير در رفتار خود و استفاده گسترده از تلفنبانك و دهد كه مشتري به طور كلي مايل ب تحقيقات نشان مي

همچنين متوجه شدند كه تغيير در رفتارهاي مشتريان هنگامي  3باشد. تورنتون و وايت بانكداري اينترنتي نمي

  )Laforet et al, 2005,30افتد كه دانش آنها در جامعه كامل شود. ( اتفاق مي

                                                 
1  Machauer and Morgner 
2 Sarel and Marmorstein 
3 Thornton and White 
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ميان عوامل و فاكتورها، داشتن تجربه قبلي استفاده از كامپيوتر تأثير  دهد كه در تحقيقات و مطالعات نشان مي

رسد داشتن تجربه مثبت از بانكداري سنتي، هم  مشخصي در بكارگيري بانكداري الكترونيكي دارد. به نظر مي

  فعلي با بانك تأثير داشته باشد.   روي نگرش و استفاده و هم رضايت مشتري و تمايل  او به حفظ رابطه

دهد، تمايل به سمت استفاده از بانكداري الكترونيكي تحت تأثير عوامل زيادي است، مانند  تحقيقات نشان مي

هاي مرجع مانند تأثير از خانواده و ديگران و داشتن زمينه  رضايت يا نارضايتي از خدمات رايج بانك يا تاثير گروه

  اري الكترونيك دارد. قبلي از كامپيوتر كه تأثيري قوي در استفاده  از بانكد

هاي مرجع تأثير اساسي در نگرش و رفتار به سوي بانكداري اينترنتي دارند. با  دهد كه گروه نشان مي 1كار جالوتو

زنند كه نگرش كلي مثبت به سمت بانكداري اينترنتي  آنها همچنين حدس مي 2بررسي نگرش با مدل فيش بن

  ترس است. تر و بيشتر در دس تر، راحت سريعتر، ارزان

  بررسي بانكداري الكترونيك در ساير كشورها

مطالعات متعدد حاكي از اين است كه اينترنت رايج ترين سكوي ارائه خدمات الكترونيكي براي بانكها مي باشد. 

ساعت شبانه  24به كمك اينترنت، بانكداري، ديگر به زمان يا مكان وابسته نيست. مشتريان در سراسر جهان 

روز هفته، به آساني  به حسابهاي خود دسترسي دارند. ولي موقعيت بانكداري الكترونيك در كشورهاي  روز، هفت

  )Bauer, 2007, 10(مختلف بصورت متفاوتي مي باشد. 

تحقيقات مختلفي براي شناسايي عوامل مهم موفقيت در بانكهاي الكترونيكي و غير الكترونيكي صورت پذيرفته 

براي شناسايي عوامل مهم موفقيت در جهت پذيرش استراتژي هاي تجاري گوناگون  1999در سال  3است. چن

، تحقيقاتي 1977بانك خارجي در سال  39بانك داخلي و  336در صنعت بانكداري تايوان در يك نظر سنجي از 

  را انجام داد. 

                                                 
1 Karjaluoto 
2 Fishbein 
3
 Chen 
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ده بود با پست شعبه بانكي تهيه ش 375پرسشنامه اي پنج گزينه اي كه در مقياس ليكرت براي مديران 

اطلاعات بدست آمده با استفاده از عوامل تحليلي مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند و   الكترونيكي فرستاده شد.

توسعه ويژگي   در نتيجه چهار عامل مهم موفقيت شناسايي شدند: توانايي بانك در اداره عمليات، بازاريابي بانكي،

 .2و مديريت مالي بازار 1بارز بانك

دريافت كه سطوح تمركز پايين تر و سطوح پيچيدگي  1998در سال  3حقيقات ديگر انجام شده، سي يوليدرت

  بالاتر، اندازه بزرگتر و سطوح بالاتر ادغام، ارتباط زيادي با تحقق موفقيت آميز ايجاد نوآوري در خدمات دارد. 

كي موجود با تكنولوژي جديد، فراهم سرمايه گذاري در تكنولوژي هاي پيشرفته و ادغام شبكه هاي الكتروني

كردن آموزش كاركنان و برنامه ريزي مناسب، عامل تعيين كننده براي بانكها در جهت كسب موفقيت در 

  پردازش، توليد و  نشان دادن اطلاعات بموقع به مشتريانشان بودند. 

دارد، مشخص شد كه حمايت شعبه  65براساس يك نظر سنجي از بزرگترين بانكداري شعبه اي در دانمارك كه 

و جهت گيري مديران بانك و مديران عالي در آينده نسبت به تعويض شبكه هاي قديمي با جديد و همچنين 

  اندازه بانك، از جمله عوامل مهم براي تضمين پياده سازي موفق شبكه الكترونيكي مي باشد. 

شتريان عامل مهمي براي پيشرفت در بانكداري در استراليا نشان داد، آموزش م 1997در سال  4تحقيقات ساتيهه

اينترنتي مي باشد. ويژگي ها، مزايا و كاربردهاي بانكداري اينترنتي بايد به اطلاع مصرف كنندگان برسد تا پياده 

  ,Hway-Boon& Mingy U , 2003) (371-370سازي بانكداري اينترنتي موفقيت آميز باشد. 

ويلز دراستراليا نشان داد كه پذيرش كانال هاي توزيع چند شبكه اي  نتايج نظر سنجي انجام شده در جنوب

 5براي رفع نياز بخشهاي مختلف بازار، بانكها را با هزينه هاي بالاتري مواجه كرده است. همينطور تورنتون و وايت

تخصصي پيشنهاد كردند كه موسسات مالي بايد در ارائه خدمات در گروههاي خاصي از شبكه هاي توزيع بطور 

                                                 
1
 Trademarks 

2
 Financial Market Management 

3
 Sciulli 

4
 Sathye 

5
 Thornton, White 
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عمل كنند تا سودشان را به حداكثر برسانند. به اين معني كه اگر يك موسسه مالي دريابد كه حداكثر سودش از 

ارائه خدمات مشتري مدارانه حاصل مي گردد، براي اين بانك بهتر است كه بر روي ارائه خدمات در ارتباط با 

راي جذب يا حفظ راحتي، يا تغيير جهت گيري انسانها (مانند شعبه هاي شبكه اي) متمركز شود. بانكها ب

  مشتري بايد تمركز بيشتري بر شبكه هاي توزيع خدمات الكترونيك داشته باشند. 

عوامل مهم موفقيت را براي بانك هايي، با تكنولوژي بالا در عواملي چون نو آوري، نيروي  1998در سال  1لوي

عنوان دسترسي به تكنولوژي جديد يا تركيبي از تكنولوژي انساني، سازمان و دانش خلاصه كرد. نوآوري فني ب

هاي قديمي و جديد شكل خواهد گرفت. همچنين ممكن است نوآوري براي خدمات بانكي بازار گرا باشد، در 

اين صورت نياز است كه بازار بخوبي تثبيت و بخوبي شناخته شود. سازمانها با توجه به تجربيات، تكنولوژي خود 

  يض مي كنند.را سريع تعو

  در ادامه به بررسي تجربه ارائه خدمات الكترونيكي از سوي بانكها در چند كشور مختلف مي پردازيم:

  بانكداري الكترونيك در چين -1

تحقيقات نشان داده است كه در چين چندين عامل تمايل مشتريان را به سمت انتخاب بانكداري الكترونيك 

گيزه و نحوه رفتار نسبت به تكنولوژيهاي مختلف بانكي و ميزان پذيرش تعيين مي كند: ويژگيهاي اجتماعي، ان

  شخصي از تكنولوژيهاي جديد.

برهمين اساس مشخص شده است كه تمايل به سمت استفاده از بانكداري الكترونيك، تحت تاثير عوامل زيادي 

گروههاي مرجع مانند خانواده،  است، مانند رضايت يا نارضايتي ناشي از خدمات رايج بانك يا تاثير پذيرفتن از

  دوستان و داشتن زمينه قبلي استفاده از كامپيوتر كه تاثير زيادي بر استفاده از بانكداري الكترونيك دارد.

                                                 
1
 LEVY 
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اولين بار سيستم پرداخت اينترنتي در چين را ارائه كرد و بعد از آن  1بانك بازرگاني چين 1997در سال 

ه سرعت گسترش يافت. با توجه به راحتي، آساني، ايمني و ارزش اقتصادي، تلفنبانك و اينترنت در تمام چين ب

بانكهاي سنتي در چين دريافته اند كه در آينده اين نوع بانكداري از بانكداري سنتي سبقت خواهد گرفت. 

و ستد از بنابراين براي استفاده از اين خدمات و بمنظور بدست آوردن قدرت رقابت و نفوذ در بازار، مايل به داد 

  اين طريق هستند.

اكنون اغلب بانكها در چين خدمات اينترنتي را در بسياري از شعبه هاي خود بعنوان سرويسهاي اضافه ارائه مي 

دهند. با اين وجود، هنوز مسايلي وجود دارد كه براي حل آنها مشكلات بسيار سختي را بايد از پيش رو برداشت، 

ي الكترونيك، نگرش استفاده از كارت اعتباري، عادت داشتن به استفاده از مانند استفاده از خدمات بانكدار

خدمات سنتي بانك كه اينها مانع گسترش اينترنت در بعضي نقاط چين شده و امنيت هم يك عامل بزرگ براي 

  آيد. پذيرش بانكداري اينترنتي بشمار مي

  انكداري الكترونيك شامل موارد زير مي باشد:ها به سمت ب بطور كلي فاكتورهاي مؤثر در نگرش و رفتار چيني

دهد كه تفاوت روشني بين كاربران اينترنت و موبايل از نظر  نتايج نشان مي سطح سواد: .1

 سطح سواد نيست و سطح سواد آنها تأثيري در پذيرش بانكداري الكترونيكي ندارد. 

موبايل بانك تفاوت  دهد كه بين استفاده كنندگان اينترنت و نتايج نشان مي سطح آگاهي: .2

دهد كه  معناداري از نظر سطح آگاهي آنها از اين خدمات وجود دارد. مطالعات نشان مي

بسياري از كساني كه از خدمات بانكداري الكترونيك استفاده نمي كردند، از بسياري از اين 

  خدمات آگاهي نداشتند. 

ترين نگراني براي كساني است كه از اين خدمات در ميان مسائل امنيتي، مسئله هكرها و كلاهبرداري ها، مهم

استفاده نمي كنند. در مطالعات صورت گرفته از پاسخ دهندگان خواسته شد كه نقش افراد و گروه هاي مؤثر در 

                                                 
1 China Merchants Bank 
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ها نقش مهمي در  دهد كه اين گروه تصميم آنها براي قبول استفاده از اين خدمات را ارائه دهند. نتايج نشان مي

  اند.  ي الكترونيكي در چين نداشتهپذيرش بانكدار

ها مؤثر است، داشتن تجربه استفاده قبلي از  دو فاكتور ديگر كه در پذيرش بانكداري الكترونيك توسط چيني

دهد كه غيراستفاده كنندگان از بانكداري  باشد. نتايج نشان مي هاي نو و اينترنت مي كامپيوتر و تكنولوژي

  اند.  هاي نو نداشته با كامپيوتر و تكنولوژياينترنتي، تجربه قبلي از كار 

  بانكداري الكترونيك در هنگ كنگ - 2

  بطور كلي مهمترين ويژگيهاي بانكداري الكترونيك در هنگ كنگ شامل موارد ذيل است: 

  رقابت فزاينده بين بانكها •

  توسعه و استفاده فزاينده از تكنولوژي اينترنت •

  بانكهاي كوچك به سمت بانكداري الكترونيك حركت سريع  •

   ITاقتصاد هنگ كنگ به يك اقتصاد مبتني بر تبديل  •

فقط وسيله اي براي صرفه به عنوان يك وسيله توليد كننده درآمد و نه توسعه بانكداري الكترونيك  •

   .جويي در هزينه

باشد،  ، امنيت ميدر اين كشور ريانتوسط مشت الكترونيكدر حال حاضر بزرگترين مانع براي پذيرش بانكداري 

و افراد به منظور حفظ حريم شخصي  ITتكنولوژي  بررويبايست نسبت به سرمايه گذاري  لذا بانكها مي

  ، متعهد باشند.يتامنهمچنين برقراري 
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گسترش سريع اينترنت و تجارت الكترونيك بر بانكداري و خدمات مالي نيز اثر گذاشته و مشتريان را به سمت 

انكداري اينترنتي سوق داده است. پذيرش بانكداري الكترونيك توسط مردم در هنگ كنگ از سه زاويه مورد ب

  بررسي قرار گرفته است: 

 سرعت پذيرش بانكداري اينترنتي در هنگ كنگ  - 1

در  4، نوآوري شخصي3، ريسك ادراك شده2، سهولت قابل ادراك در استفاده1مفيد بودن قابل ادراك - 2

 عات تكنولوژي اطلا

 تأثير بالقوه بر روي فعاليت استراتژيك بخش بانكداري در بازار هنگ كنگ . - 3

بانكداري اينترنتي به عنوان عامل كليدي براي عرضه خدمات بوسيله تكنولوژي جديد در دهه گذشته شناخته 

  شده بود و فرآيندهاي جديدي را براي تجارت بررسي مي كرد. 

  بانكداري الكترونيك در مالزي - 3

رفتهاي سريع تكنولوژي، تغييرات قابل توجهي بر اقتصاد جهان و محيط تجاري وارد كرده است. مالزي از پيش

اين روند مستثني نيست. در اين خصوص تمام صنايع در مالزي از يك يا چند جهت تحت تاثير اين نو آوري ها 

  و پيشرفتهاي فني قرار گرفته اند. 

يعني خود پردازها، كامپيوتر هاي شخصي، تلفنبانك و  5الكترونيكي ارائه خدمات بانكي از طريق شبكه هاي

 ابزارهاي گوناگوني براي دسترسي آسانتر به خدمات بانكي فراهم كرده اند. 6بانكداري كيوسكي

                                                 
1
 Percieved Usefulness 

2
 Percieved Ease of Use 

3
 Percieved Risk 

4
 Personal Innovativeness 

5
 E-channels 

6
 Banking kiosks 
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همچنين اين شبكه هاي الكترونيكي به شبكه هاي توزيع خلاقانه يا بانكداري آنلاين و يا سيستم ارائه خدمات  

معروف هستند كه به روشهاي ارائه محصولات مالي با استفاده از رسانه هاي الكترونيكي  1متمركزتكنولوژيك 

 مانند كامپيوترهاي شخصي، تلفن و اينترنت اشاره مي كنند. 

تمام بانكها در مالزي ارائه خدمات از طريق دستگاههاي خود پرداز را فراهم كرده اند. در كنار دستگاههاي 

ري تلفني از ديگر انواع خدمات بانكداري الكترونيك مي باشد. با تمركز بر بخش خدمات خودپرداز، بانكدا

مشتريان، بانكداري تلفني ارائه خدماتي از قبيل درخواست موجودي حساب، دستورالعمل صدور چك ها به 

خودكار ارتباط  بانكداران و ارائه دستور العمل هاي جاري را انجام مي دهد. هر تماس ابتدا به سيستم پاسخگوي

مي يابد، اما ممكن است جهت پاسخگويي به مشتري به مسير ديگري هدايت شود. بيشتر مراكز خدمات تلفني 

  ساعت شبانه روز باز هستند.  24بانكها در 

با وجودي كه اين روش از آخرين تكنيكهاي شبكه هاي الكترونيكي براي ارائه خدمات مناسب و كاهش هزينه 

ت، پياده سازي شبكه هاي الكترونيكي داراي خطرات و هزينه هاي قابل توجهي است. در اينجا هاي عملياتي اس

چند سوال مطرح مي شود: چگونه بانكهاي الكترونيكي مي توانند با شبكه هاي موجود با موفقيت ادغام شوند؟ 

به پذيرش شبكه هاي  چه برنامه هاي آموزشي مناسب كاركنان خواهد بود؟ چگونه مي توان مشتريان را تشويق

جديد ارائه خدمات نمود؟ چطور بانكها با تغييرات روز افزون و سريع تكنولوژي در ارائه كارآمد خدمات كنار مي 

آيند؟ به اين ترتيب سوال اساسي اين است: چه عواملي باعث موفقيت درپياده سازي شبكه هاي الكترونيكي در 

  بانكها مي شود؟ 

ن مي دهد كه مشتريان در نوع روابطي كه دوست دارند با فراهم كنندگان خدمات نشاتحقيقات صورت گرفته 

ند كه زماني كه بعضي از تبه اين نتيجه دست ياف 2همچون بانك داشته باشند با هم متفاوتند. كلارك و ميلس

                                                 
1
 Technologu- Intensive Delivery System 

2 Clark and Mills 
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، )رمشتريان گروهي محو(اشخاص دوست دارند تا روابطي را بوجود آورند كه بيشتر شخصي و دوستانه است 

  . ارزش نهند ،ممكن است افرادي وجود داشته باشند كه به كارآيي خدماتبرخلاف أنها 

مي  دنبالمشترياني كه فوايد رواني و اجتماعي را با ايجاد روابط شخصي با بانك ها در حقيقت مي توان گفت 

ربي روي چنين مشترياني بنابراين بانكداري الكترونيكي تاثير مخ و و در رو را ترجيح مي دهندرروابط  ،كنند

اني كه روابط براي آن ها اصل بنيادي در كارايي خدمات است، محيط يخواهد داشت. به عبارت ديگر، براي مشتر

  )(Sohail & Shanmugham,2002 خواهد بود.نتجارت الكترونيك جايگزين كاملي 

  بانكداري الكترونيك در استوني -4

تعاملات  درصد 50كنند و بيش از  دمات بانك اينترنتي، استفاده ميجمعيت استوني از خ درصد 3/22بطور رايج، 

، افرادي كه در طول يك هفته از 2002در سال  1ام ورد. طبق گزارش نشو خصوصي، بر روي اينترنت انجام مي

   :نمودندذيل استفاده  يلبه دلا ، از آن،كردنداينترنت استفاده 

  كييفرستادن و خواندن پست الكترون درصد 76 

 ها و وب سايت هاي مختلف جستجو اطلاعات خاص از پايگاه داده درصد 62 

 استفاده از موتورهاي جستجو درصد 56 

 استفاده از بانك اينترنتي درصد 57 

بانكداري الكترونيك در استوني شامل موارد زير مي و توسعه  تاثيرگذار در ايجادو  2فاكتورهاي اصلي موفقيت

  باشد :

                                                 
1 Emor 
2
 Critical Success Factors 
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عدم رسد، زيرا  ز تكامل تكنولوژيهاي جديد، قانونگذاري بيش از حد ضروري به نظر ميدر فا محيط توانمند: .1

 تواند مانعي براي توسعه محسوب شده و سرعت آنرا كاهش دهد. اين امر ميتوجه به 

كند و  ، ذهنيت مثبتي را ايجاد ميICTباشد. استفاده حكومت از  نقش حكومت، تقويت محيط ميحكومت:  .2

 .آيد براي بازارهاي مالي به حساب مي  مستقيميبه عنوان واسطه 

بانكهاي استوني در زمينه پياده سازي اينترنت در بانكداري، معتقد به يك فرايند بلند  جنبه هاي مديريتي: .3

ميزان (و نه هزينه كردن). موفقيت و يا شكست در بانكداري الكترونيك، بوسيله   مدت سرمايه گذاري هستند

 شود. ايندهاي كسب و كار تعيين ميرفني با فپيوند زير ساختهاي 

بانكهاي الكترونيكي، دروازه هايي را جهت شناسايي  دسترسي به طيف وسيعي از خدمات الكترونيكي: .4

 .نموده اندتامين كنندگان خدمات و موقعيت مناسبي را جهت برقراري ارتباط با موسسات و شركتها فراهم 

)Simpson,2002,82(  

ت بانكداري اينترنتي نيازمند پذيرش تكنولوژي مي باشد كه به علت تغيير در الگوهاي رفتاري استفاده از خدما

مي تواند پيچيده باشد. تكنولوژي از يك سو مي تواند درك مشتريان را براي مبادله، آسان سازد و از سوي ديگر، 

  مي تواند درك مشتريان را مشكلتر سازد.

  بانكداري الكترونيك در فنلاند - 5

ساس تحقيقات صورت گرفته مشخص شده است كه در فنلاند، رابطه قوي بين سن و پذيرش تكنولوژيهاي برا

نوين وجود دارد و مشتريان مسن تر با تكنولوژيهاي جديد مشكلاتي دارند. آنها دريافتند كه تاثير جنسيت به 

ان اينترنت در فنلاند را زنان درصد كاربر 45تقريبا  2000همان اندازه نيز مهم مي باشد. براساس آمار سال 

  تشكيل مي دهند، در حاليكه اينترنت در گذشته تحت تملك و تسلط مردان بوده است.
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يكي از مهمترين دلايل زيربنايي در اشاعه سريع كانالهاي ارائه خدمات الكترونيك در فنلاند، عدم رضايت 

ف ايستادن، بلكه ارائه سرويس ضعيف به مشتريان از بانكداري شعبه اي (سنتي) بوده است. نه تنها در ص

  مشتريان نيز بر تغيير جهت مشتريان از بانكداري شعبه اي به بانكداري الكترونيكي موثر بوده است.

در فنلاند استفاده از بانكداري آنلاين با تجربه استفاده از كامپيوتر، تجربه شخصي نگرش به كامپيوتر، آموزش و 

  تقيم و با تاثيرات گروه مرجع، جنسيت و سن ارتباط منفي دارد. سطح درآمد رابطه مثبت و مس

راه را براي ارائه سرويس بانكداري آنلاين هموار كرده است. با استفاده از كانال  ،ترنت و صنعتي شدننگسترش اي

وه بر اين بانكداري آنلاين، بانكها قادر هستند تقريبا همه محصولات و سرويس هاي آنلاين خود را ارائه دهند. علا

بدان معناست كه انواع مختلفي از محصولات بيمه اين بسياري از بانك ها با شركت هاي بيمه ادغام شده اند كه 

  س هستند.رآنلاين قابل دستنيز بصورت 

 نشان مي هابه صورت دقيق تر بررسي. بوده است1996شروع اولين سرويس بانكداري آنلاين در فندلاند در سال 

به طور منظم از سرويس هاي بانكداري آنلاين  % از مشتريان بانك خصوصي در فندلاند60به دهد كه نزديك 

فنلاند يكي از ، بطوريكه % در حال افزايش است70)  35-49نفوذ چند گروه سني ( مثلا  استفاده مي كنند و

  )Karjaluoto, 2002( .كشور هاي پيشگام در پذيرش و استفاده از سرويس هاي بانكداري آنلاين مي باشد

 بانكداري الكترونيك در انگليس -6

بانكداري اينترنتي از اين جهت براي مشتريان جذاب است كه امكان انجام معاملات بانكي در هر زمان و هر نقطه 

را، سريعتر و با هزينه كمتر در مقايسه با شعب بانك هاي سنتي فراهم كرده است. با وجود اين همه مزاياي 

  ان، نرخ پذيرش در كشورهاي مختلف، متفاوت است.آشكار براي مشتري

بطور كلي مي توان گفت كه مشتريان بسياري از بانكها تمايلي به استفاده از بانكداري اينترنتي ندارند (بجز 

كشورهاي اسكانديناوي). دلايل اين امر مهم است، زيرا پذيرش كاربر، عاملي كليدي در تعيين امكان پذيري و 

  اده سازي خدمات بانكي بر پايه تكنولوژي جديد مي باشد.موفقيت براي پي
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شعبه هاي اينترنتي مي توانند بعنوان جايگزين نسبي شعب فيزيكي و خود پرداز و بانكداري تلفني باشند، اما 

جانشين كاملي نيستند. به تعبيري مشتريان ترجيح مي دهند تنها برخي معاملات خاص را از طريق اينترنت 

  انجام دهند.

بر اين باور است كه انگيزه مشتري براي پذيرش خدمات بانكي اينترنتي به شناخت چگونگي تصميم  1دوركين

گيري در خصوص پذيرش اينترنت بعنوان يك نوآوري بستگي دارد. مطالعات مختلفي انجام شده كه به شناسايي 

  داري اينترنتي پرداخته اند.عوامل موثر بر تصميم گيري مشتريان در خصوص سودمند بودن يا نبودن بانك

  ، قصد يك فرد براي پذيرش بانكداري اينترنتي توسط عوامل زير تعيين مي شود:2بر طبق پژوهش هاي تن و تئو

 ( ادراك يك فرد نسبت به بانكداري اينترنتي) 3نگرش 

تحت ( نفوذ اجتماعي كه ممكن است قصد فرد را به استفاده از بانكداري اينترنتي 4هنجارهاي ذهني 

 تاثير قرار دهد)

(باورها درباره منابع و فرصتهاي لازم براي پذيرش بانكداري اينترنتي):  5كنترل رفتاري ادراك شده 

انتظار مي رود كه تصور افراد درباره پذيرش بانكداري اينترنتي بر پذيرش واقعي بانكداري اينترنتي تاثير 

  ير را دارند:گذار باشد. در اين رابطه شش عامل زير بيشترين تاث

6مزيت نسبي ادراك شده )1(
 

 ( ارزشهايي يك فرد در مورد زندگي و كار) سازگاري  نسبي ادراك شده )2(

1امنيت ادراك شده  و حفظ حريم خصوصي بانكداري اينترنتي از خطر )3(
 

                                                 
1 Durkin 
2 Tan and Teo 
3 Attitude 
4 Subjective Norms 
5 Perceived Behavioural Control 
6 Perceived Relative Advantage 
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 تجربه قبلي از اينترنت )4(

 نياز به شبكه تحويل از اينترنت كه براحتي در دسترس قرار گيرد )5(

 ينترنتيتوانايي شعبه هاي ا )6(

،  2بطور كلي اينها عواملي مهم در تصميم گيري مشتريان براي پذيرش بانكداري اينترنتي هستند. سو و هان

اعتماد را هم به اين شش عامل اضافه كردند. از زمانيكه شعبه هاي اينترنتي بعنوان جايگزيني براي ديگر شبكه 

وص اين شبكه نيز با اهميت تر شده است. كيفيت هاي توزيع در نظر گرفته شده اند، رضايت مشتريان در خص

پايين خدمات و ساختار هزينه غير قابل قبول شعبات و تعداد ناكافي آن ها و ساعات نامناسب گشايش آنها، تاثير 

  )Sayar & Wolf, 2007,118بسزايي در استفاده از شعبات  اينترنتي دارد. (

 روش تحقيق

ت ارائه كيفيت خدمات الكترونيكي بهتر به مشتريان بانكها روش تحقيق بكار بمنظور استفاده از نتايج تحقيق جه

مقايسه اي  –رفته از لحاظ هدف كاربردي و براساس روش در زمره تحقيقات همبستگي با استفاده از الگوي علي 

  است كه خود زير مجموعه اي از تحقيقات توصيفي است.

و مدل معادلات  3ي يا كوواريانس تحليل مي شود، تحليل عاملياز جمله تحقيقاتي كه در آنها ماتريس همبستگ

SEMساختاري (
  ) مي باشد كه در اين تحقيق از آنها استفاده شده است.4

و در مدل معادلات  5در تحليل عاملي هدف تلخيص مجموعه اي از داده ها يا رسيدن به متغيرهاي مكنون

  ها و يافته هاي تحقيقاتي موجود است.ساختاري، آزمودن روابط ساختاري مبتني بر نظريه 

                                                                                                                                                             
1 Perceived Security and Privacy Risk of Internet Banking 
2 Suh and Han 
3
 Factor Analysis 

4
 Structural Equation Model 

5 Latent Variable 
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پرسشنامه تكميل شده پس از پيش آزمون و انجام اصلاحات و دريافت نظرات كارشناسان و خبرگان بانكداري 

الكترونيك از طريق هماهنگي با مركز فرهنگ سازي و آموزش بانكداري الكترونيك در ايران بر روي سايت برخي 

  ه كنندگان از خدمات بانكداري الكترونيك بتوانند آنرا تكميل كنند.از بانكها قرار گرفت تا استفاد

به همين دليل تمامي افراد امكان پاسخگوئي به پرسشنامه را دارا بودند و روش نمونه گيري استفاده شده در اين 

  تحقيق تصادفي ساده مي باشد.

  استفاده شده است. 2دو نيمه كردن و همينطور از روش 1براي سنجش پايائي پرسشنامه از روش آلفاي كرونباخ

، 3در اين تحقيق متغيرهاي مستقل عبارتند از فاكتورهاي كيفيت خدمات الكترونيك كه شامل سهولت

مي  9، طراحي سايت8، تصوير از بانك7، سودمندي6، امنيت و محرمانه بودن5، صحت و قابليت اتكا4دسترسي

  باشد.

ت بانكداري الكترونيك در ايران بعنوان متغير وابسته در نظر گرفته در اين تحقيق رضايتمندي مشتريان از خدما

  شده است.

سوال اصلي از اين تحقيق شناسائي عوامل موثر در رضايتمندي مشتريان از خدمات بانكداري الكترونيك در ايران 

  مي باشد كه محقق براساس آن تحقيق خود را انجام داده است.

ميانگين نمره داده شده به هر فاكتور در بين آقايان و  ANOVAماري معادلات ساختاري از طريق تست آ

  خانمها مقايسه شده است.

                                                 
1 Cronbach ‘s Alpha 

2 Split-half 
3
 Convenience 

4
 Accessibility 

5
 Reliability/Accuracy 

6
 Security/Privacy 

7
 Usefulness 

8
 Bank Management and Image 

9
 Design\Content\Speed of Site 
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  تعيين حجم نمونه:

 حداقل حجم نمونه از فرمول زير بدست مي آيد: ،با توجه به كيفي بودن متغيرهاي تحقيق

n = [(Z α/2) 
2
.(p.q)] ⁄ E 

2
 

در  p) است.چنانچه مقدار ( q = 1- pه از مطالعات قبلي و برآورد نسبت صفت متغير با استفاد pدر اين فرمول، 

 0/5اختيار كرد.در اين حالت مقدار واريانس به حداكثر خود يعني  0/5دسترس نباشد، مي توان آن را مساوي 

  مي رسد. لذا فرمول بالا را مي توان به صورت زير نوشت:

²n = [( Z α/2) 
2
.(0/25)] ⁄ E  

  مي باشد. α/2اني توزيع نرمال، در سطح ، عدد بحرZدر اين فرمول، 

  خواهد بود. بنابراين : %5برابر با  αآنگاه  ،در نظر بگيريم %95اگر ضريب اطمينان را 

Z α/2 = Z 0/025 = 1/96  

فرض كنيم و با جايگذاري اين اعداد در فرمول بالا به  )E= 5%( اگر دقت برآورد يا حداكثر خطاي ممكن را

  شت:صورت ذيل، خواهيم دا

n = 384 

نفر مي باشد. اما بدليل اينكه پرسشنامه اين تحقيق  384بنابراين در اين تحقيق، حجم نمونه بدست آمده 

پرسشنامه بصورت آنلاين  480بصورت آزاد طي مدت تقريبا يازده ماه بر روي وب سايت بانكها قرار داشت تعداد 

  فاده در تحليل داده ها بدست آمد. عدد پرسشنامه قابل است 412تكميل شد كه از اين تعداد 

  

  پايايي/ قابليت اعتماد 
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محاسبه گرديد كه همانطور كه در جدول زير مشاهده مي شود ميزان در قسمت اول پايايي كل پرسشنامه 

آيتمي ما بسيار عدد مناسبي است و حاكي از پايايي  50درصد است كه براي پرسشنامه  95ضريب بدست آمده 

محاسبه شده است. اين ميزان ما را مطمئن مي سازد  SPSSالفا كرانباخ توسط نرم افزار است. بالاي پرسشنامه 

كه نتايج بدست آمده از نمونه قابليت تعميم به جامعه را دارد و مي توان از نتايج بدست آمده براي تصميم گيري 

  در جامعه استفاده نمود.

  جدول محاسبه پايائي

 تعداد آيتمها آلفاي كرونباخ

95/0 50 

، ابتدا بايد واريانس نمره هاي هر زيرمجموعه سوال هاي پرسشنامه (يا 1براي محاسبه ضريب آلفاي كرونباخ

  زيرآزمون) و واريانس كل را محاسبه كرد. سپس با استفاده از فرمول زير مقدار ضريب آلفا را بدست آورد: 

rα = [ J ⁄ ( J−1) ]. [ 1– ( ∑ Sj
2
 ) ⁄ S

2
 ]  

  فرمول: كه در اين

J  تعداد زير مجموعه سوالات پرسشنامه يا آزمون :  

Sj
  ام  jواريانس زيرآزمون :  2

S
  : واريانس كل آزمون مي باشند  2

  

                                                 
1
 Cronbach’s Alpha 
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در مرحله دوم الفا براي قسمت هاي مختلف پرسشنامه اندازه گيري شده است. اين قسمت نشان مي دهد 

درصد است بجز قسمت  70تمامي قسمت ها پايايي بالاي رسشنامه در مورد هر فاكتور تا چه ميزان پاياست. در پ

  درصدي قابل قبول بنظر مي رسد و اشكالي را در پايايي نتايج بوجود نخواهد آورد. 67اول كه با توجه به عدد 

 

  1روش تنصيف (دو نيمه كردن)

اعتماد با اين اين روش براي تعيين هماهنگي دروني يك آزمون به كار مي رود. براي محاسبه ضريب قابليت 

روش، سوالهاي يك آزمون را به دو نيمه تقسيم نموده و سپس نمره سوالهاي نيمه اول و نمره سوالهاي نيمه دوم 

  را محاسبه مي كنيم.

سپس همبستگي بين نمرات اين دو نيمه را بدست مي آوريم. ضريب همبستگي بدست آمده براي ارزيابي 

- اسپيرمن"ار مي گيرد.براي محاسبه ضريب پايايي كل آزمون از فرمول قابليت اعتماد يا پايايي كل آزمون قر

2براون
  براي اين مورد استفاده مي شود:  "

= 2 r11 ⁄ (1+ r 11)11 ѓ  

  كه در اين فرمول :

 11ѓ ضريب پايايي كل آزمون و :  

r 11 .همبستگي بين دو نيمه مي باشد :  

  

                                                 
1
 Split-Half 

2
 Spearman-Brown 
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ت تقسيم گرديده و الفا براي هر قسمت جداگانه محاسبه لازم به توضيح است در اين روش سئوالات به دو قسم

 Spiltيكي از روشهاي محاسبه آلفا روش  و همچنين همنستگي بين دو قسمت سنجيده مي شود. مي شود

Half  است. اگر پاسخ دهنده در دو قسمت پرسشنامه بدرستي و صداقت پاسخ داده باشد بايد همبستگي بالايي

. اين همبستگي از دو درصد است 85در اينجا همبستگي برابر وم وجود داشته باشد بين سئوالات قسمت اول و د

 Equal Lengthبايد از  روش اسپيرمن و گوتمن محاسبه شده. اگر در دو قسمت تعداد سئوال برابر باشد

اين نشان مي دهد پاسخ دهندگان در طول  استفاده نمود. اگرچه در اينجا هردو ملاك اسپيرمن يكي است.

   پرسشنامه ديدگاه يكنواختي داشته اند يا بعبارتي با صداقت به سئوالات پاسخ گفته اند.

  

 چارچوب يا مدل مفهومي تحقيق

مدل به گونه ساده يك گزاره آماري درباره روابط ميان متغيرهاست. تحليل مسير مثال خوبي براي مدل و تدوين 

ريق نمايش متغيرهاي مستقل و وابسته به ترسيم مدل، تمريني براي بيان رسمي يك مدل است. مدل از ط

  نمودار مسير كمك مي كند.

مشاهده مي شود، مدل استخراج شده نشاندهنده عوامل شناسايي شده تاثيرگذار برروي  ،1تصويرهمانطور كه در 

رضايتمندي مي باشد. اين نمودار، نشانگر مدل مفهومي تحقيق حاضر مي باشد، كه ارتباط بين متغيرهاي 

  تحقيق را نمايان مي سازد.
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  مدل مفهومي تحقيق - 1تصوير

  

براساس مدل هفت عامل بر روي رضايتمندي مشتريان از خدمات بانكداري الكترونيك تاثيرگذار مي باشند كه 

)، سودمندي FAC4)، امنيت (FAC3)، صحت (FAC2)، دسترسي (FAC1بترتيب عبارتند از: سهولت (

)FAC5) تصوير ذهني ،(FAC6) و در نهايت وب سايت بانك (FAC7.(  

و همانطور كه مشاهده مي شود هريك از اين عاملها توسط يكسري پارامتر مورد ارزيابي قرار گرفته است. بعنوان 

مثال عامل اول (سهولت) توسط چهار پارامتر و عامل هفتم (وب سايت) توسط هشت پارامتر مورد ارزيابي قرار 

  گرفته اند.
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  Tادير آمارهنمودار مق

بعد از تخمين نمره براي هريك از فاكتور ها بوسيله معادلات ساختاري در اين قسمت به بررسي ميزان نمره در 

ميانگين نمره داده شده به هر  ANOVAفاكتور ها به تفكيك جنسيت مي پردازيم از طريق تست آماري 

هر آزمون آماري ديگر در اينجا هم ابتدا به فرضيات  به مانند فاكتور را در بين خانمها و آقايان مقايسه مي كنيم.

  و مدل آماري مي پردازيم.

       H0.متغيير جنسيت در ميزان نمره به سهولت موثر نيست :  

       H1.متغيير جنسيت در ميزان نمره به سهولت موثر است :  

فر رد نمي شود. يعني نمره داده فرض ص 05/0از   Pبراي متغيير جنسيت و بزرگتر بودن  Pبا توجه به مقدار 

شده به فاكتور سهولت در بين خانمها و آقايان اختلاف آماري معني دار ندارد يا بعبارت ديگر ميزان سهولت كار 

و براي آقايان  18/3ميانگين نمره براي خانمها برابر با بانكداري الكترونيك براي خانمها و آقايان تفاوتي ندارد. 

 است. 09/3

       H0.متغيير جنسيت در ميزان نمره به دسترسي موثر نيست :  

       H1.متغيير جنسيت در ميزان نمره به دسترسي موثر است :  

كمتر است فرض صفر رد مي شود يعني ميزان نمره براي فاكتور دسترسي در  05/0كه از  Pبا توجه به مقدار 

  است.  75/2و براي آقايان  09/3مها بطور ميانگين اين ميزان براي خان بين خانمها و آقايان متفاوت است.

       H0.متغيير جنسيت در ميزان نمره به صحت و قابليت اتكا موثر نيست :  

       H1.متغيير جنسيت در ميزان نمره به صحت و قابليت اتكا موثر است :  
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ميزان  ف آماري معني دار وجود دارد.بين ميانگين نمره خانمها و آقااين اختلا Pدر اينجا هم با توجه به مقدار 

 آقايان بد بيني بيشتري نسبت به بانكداري الكترونيك دارند.ميانگين نشان مي دهد 

فاكتور امنيت و محرمانه براساس نتايج بدست آمده جهت ساير عوامل نتايج بدست آمده نشان داد كه جهت 

  ر خانمها و آقايان مشاده نمي شود.بودن اطلاعات اختلاف آماري معني دار بين ميانگين نمره د

براي ميانگين فاكتور سودمندي هم تفاوت آماري معني داري  بين خانمها و آقايان مشاهده نمي شود. در اين 

 قسمت هم طبق انتظار ميانگين نمره براي خانمها و آقايان بسيار نزديك بهم است.

ن متفاوت است. تصوير خانمها از بانكداري بهتر از آقايان در فاكتور تصوير بانك نيز ميانگين نمره خانمها و آقايا

 است.

  

  ها و نتايج يافته

براساس يافته هاي اين تحقيق كه براي اولين بار در كشور ايران انجام گرفته است مشاهده مي شود كه بيشترين 

هستند و اين نشان مي  استفاده كنندگان از خدمات بانكداري الكترونيك در ايران از تحصيلات بالائي برخوردار

  دهد كه افراد داراي سطح تحصيلات پائين كمتر از خدمات الكترونيكي بانكها استفاده مي كنند.

و نيز براساس يافته هاي تحقيق بيشترين استفاده از خدمات الكترونيكي بانكهاي دولتي (ملي و ملت) مي باشد و 

ين بدليل اعتماد بيشتر به بانكهاي دولتي در ايران مي در رتبه سوم بانك خصوصي سامان قرار گرفته است كه ا

  باشد.

) مشخص گرديد كه فاكتورهاي صحت و قابليت اتكا، تصوير از AVEبا محاسبه ميانگين واريانس بين عوامل (

بانك و مديريت و طراحي سايت بيشترين همبستگي را با رضايتمندي دارند و فاكتور امنيت و محرمانه بودن 
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ين همبستگي با رضايتمندي مي باشد و شايد اين بدليل اعتمادي است كه مشتريان به خدمات داراي كمتر

  بانكداري الكترونيك و بويژه جهت بانكهاي دولتي دارند.

براساس نتايج بدست آمده براي برخي از فاكتورها مانند ميزان سهولت، امنيت و سودمندي در انجام امور در بين 

  چنداني وجود ندارد.خانمها و آقايان تفاوت 

وليكن در مورد فاكتور دسترسي در بين خانمها و آقايان تفاوت وجود دارد بدين ترتيب كه براي خانمها 

  دسترسي راحتتر بنظر مي رسد.

براساس نتايج بدست آمده در مورد صحت و قابليت اتكا آقايان بدبيني بيشتري نسبت به بانكداري الكترونيك 

  ر بانك، خانمها از بانكداري تصوير بهتري نسبت به آقايان دارا هستند.دارند و در مورد تصوي

و در نهايت در مورد فاكتور رضايتمندي كلي از بانكداري الكترونيك هم تفاوتي بين خانمها و آقايان وجود ندارد. 

از جمله مساله قابل توجه بزرگتر بودن بازه اطمينان براي ميانگين است كه تقريبا در همه فاكتورها و 

  رضايتمندي براي خانمها بيشتر است. به عبارت ديگر پراكنش نظريات در خانمها بيشتر از آقايان مي باشد.

 P-valueاز نتايج بدست آمده ديگر رابطه بين ميزان تحصيلات و رضايتمندي افراد مي باشد كه براساس 

و سطح نارضايتي هم به تبع آن بيشتر و  بدست آمده با بالا رفتن سطح تحصيلات انتظارات نيز بيشتر مي شود

  نمره پائين تري داده شده است.

  توصيه ها

از آنجائيكه ميزان استفاده از خدمات الكترونيك بانكها با سطح تحصيلات نسبت مستقيم دارد لذا بالا بردن - 1

  اشدسطح دانش و آگاهي افراد مي تواند عاملي جهت باالا رفتن ميزان استفاده از اين خدمات ب

از آنجائيكه آقايان در استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك بدبيني بيشتري وجود دارد توجه به رفع اين - 2

  مانع از طريق توجه به امور فرهنگي و جذب آقايان به سمت استفاده از اين خدمات بيشتر حس مي شود.
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