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  هاي مشتریان و میزان پذیرش بانکداري الکترونیکی ابطه بین ویژگیبررسی ر
  )تهران 11شعب بانک صادرات در منطقه : مطالعه موردي(

 
 

  فرشید ناظریان
  

  چکیده
هاي مشتریان و میزان پذیرش بانکداري الکترونیکی در شعب  هدف این پژوهش بررسی رابطه بین ویژگی

نفر از مراجعه  300وش تحقیق در این مطالعه پیمایشی بوده و از ر. تهران است 11بانک صادرات منطقه 
اطلاعات جمع آوري شده، با استفاده . کنندگان به شعب این بانک، اطلاعات مورد نیاز گردآوري شده است

از آماره آزمون کاي دو و تابع ضریب همبستگی گاما و آزمون همبستگی کرامر و همچنین رگرسیون چند 
  .زیه و تحلیل آماري قرار گرفته استمتغیره مورد تج

درصد شاغل در بخش  6/29درصد پاسخگویان مرد و مابقی زن،  3/42دهد هاي تحقیق نشان مییافته
درصد  5/8درصد دانشجو و  4/18درصد خانه دار،  1/20درصد شاغل در بخش خصوصی،  5/23دولتی، 
درصد  2/16د داراي فوق لیسانس و بالاتر، درص 5/17درصد داراي مدرك تحصیلی لیسانس،  9/54بیکار،  

درصد از  7/67مدت زمان استفاده از خدمات بانکداري الکترونیکی، براي . تر استداراي دیپلم و پایین
تا  20درصد از پاسخگویان با بیشترین فراوانی در رده سنی بین  1/48پاسخگویان بیشتر از دو سال بوده، 

میلیون تومان و کمترین درصد  1تر از داراي درآمدي پایین د پاسخگویانبیشترین درص. سال قرار دارند30
درصد از پاسخگویان از خدمات بانکداري الکترونیکی  98. اندهبودمیلیون تومان  5داراي درآمدي بالاتر از 

سن، جنس، درآمد، سطح (هاي مشتریان گیژکه بین ویدهد میها نشان همچنین یافته .کننداستفاده می
، نوع کسب و کار، میزان پذیرش تغییرات جدید توسط مشتریان، میزان نیاز به )حصیلات و نوع شغل ت

انجام خدمات بانکی مشتریان، میزان ایجاد انگیزه توسط عوامل و شرایط اثر گذار و مهارت استفاده از 
معناداري وجود دارد و همه رابطه ) میزان پذیرش بانکداري الکترونیکی(کامپیوتر و اینترنت با متغیر وابسته 

-همچنین نتایج آزمون رگرسیون چند متغیره نشان می. فرضیات این پژوهش مورد تأئید قرار گرفته است

، مهارت استفاده از کامپیوتر و میزان ایجاد انگیزه توسط عوامل و شرایط اثر گذارکه چهار متغیر، دهد 
 چهاراین . اندندند و مابقی متغیرها از معادله خارج شدهاینترنت، نوع کسب و کار و شغل در معادله باقی ما

  . درصد از تغییرات متغیر وابسته را تبیین کنند 2/62اند متغیر با هم توانسته
  

  هاي مشتریان، بانک صادراتپذیرش بانکداري الکترونیکی، ویژگی :کلیدي گانواژ



١ 
 

  

 
 
 
  
  
  
  

  فصل اول

  کلیات تحقیق
  
  
  
  
  
  

  
  



١ 
 

  
  
  مقدمه. 1 -1

  
هاي مختلف علمی، اجتماعی و اقتصادي جوامعی که از این  هاي ارتباطی و اطلاعاتی آثار بسیار مثبتی در عرصهتوسعه فناوري

هاي توسعه هرگز موارد خاص را  کارشناسان مسائل توسعه امروزه در بررسی شاخص. اند گذاشته است ها بهره مناسب را برده فناوري

هاي تاثیرگذار را در ترکیب با سایر روابط مورد  تاثیرات مستقیم و غیر مستقیم هر یک از ویژگی دهند بلکه مورد توجه قرار نمی

  .دهند ارزیابی قرار می

هاي اطلاعاتی جهت افزایش سرعت و کیفیت در ارائه خدمات، بانکداري را نیز  آوري، اطلاع رسانی و ارتباطات شبکه پیشرفت در فن

از نیمه قرن بیستم به بعد بانکداري دچار تحول عظیمی گشت و امروزه بانکها به مراکز پردازش . تحت تاثیر خود قرار داده است

با توسعه دو مفهوم پول الکترونیک و انتقال الکترونیکی منابع، مفهوم جدیدي تحت عنوان بانکداري . اند اطلاعات تبدیل شده

سترش شبکه اینترنت و قابل دسترس بودن آن براي همگان ها با گامروزه شیوه عرضه خدمات در بانک. الکترونیک مطرح شد

شود که امکان دسترسی  اندازي می  ها یا کدها راهسیستم انتقال الکترونیکی وجوه از طریق ابزاري همچون کارت. متحول شده است

  .کند هاي شخصی را فراهم میآسان به حساب

از این رو همگام با گسترش حجم تجارت الکترونیکی جهانی، . ري استبا توجه به اینکه مبادلات مالی جز لاینفک مبادلات تجا

نهادهاي پولی و مالی نیز به منظور پشتیبانی و تسهیل تجارت الکترونیک به طور گسترده اي به استفاده از فناوري ارتباطات و 

هاي حال جایگزینی با سیستم اند در نتیجه طی چند دهه اخیر سیستم هاي پرداخت سنتی به تدریج دراطلاعات روي آورده

  ). 92: 1388دهدشتی شاهرخ، (پرداخت الکترونیکی می باشند 

هاي مشتریان و میزان پذیرش بانکداري الکترونیکی را مورد بررسی و تحلیل قرار  ایم تا رابطه بین ویژگی در نتیجه ما بر آن شده

و موضوع تحقیق ما که شامل مدل تحقیق نیز می باشد و ضرورت و در این فصل به بیان کلیاتی از جمله بیان مسئله تحقیق . دهیم

هاي مشتریان و میزان پذیرش اهمیت انجام این تحقیق براي ما و هدفمان از این تحقیق که شامل یافتن بررسی رابطه بین ویژگی

والات تحقیق که با جستجو در ها یا سئ باشد و فرضیه این تکنولوژي در کشورمان و پیدا کردن راه حلی براي بهتر شدن آن می

ایم و قلمرو تحقیق  هایی در این زمینه رسیده تحقیقات گذشته و یافتن تحقیقاتی در زمینه پذیرش بانکداري الکترونیکی به فرضیه

هاي خود همچون بانکداري الکترونیکی، نوع  خود چه از جهت زمانی و چه مکانی و موضوعی و تعاریف عملیاتی از کلید واژه

  .ري، نوع کسب و کار و انگیزه خواهیم پرداختمشت
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  بیان مسئله تحقیق. 1-2

بانکداري الکترونیک عبارت است از ارائه خدمات مالی و بانکی از طریق شبکۀ الکترونیک و اینترنت که به عنوان یکی از مهمترین 

پژوهشگران وقت خود را صرف مبانی توسعه هاي تجارت الکترونیک توجه بسیاري را به خود معطوف داشته و بسیاري از زیر ساخت

بانکداري الکترونیک در سالهاي اخیر داراي جهشی بی سابقه بوده است و تردیدي نیست که براي . بانکداري الکترونیک نموده اند

رقابت نماید،  ورود به بازارهاي جهانی داشتن نظام بانکی کار آمد که بتواند با دقت، سرعت و تکنولوژي هم سطح با بانکهتی دنیا

  ). 92: 1388دهدشتی شاهرخ، (ضروري است

رسد و با توجه به این نکته که سطح سواد افراد  سال نمی 10دانیم، عمر بانکداري الکترونیکی در ایران به بیش از  همانطور که می

هاي نو و  سرعت پذیرش فناوريجامعه با هم تفاوت دارد و حتی سلایق و علایق افراد جوان و مسن با هم فرق دارد، لذا ورود و 

ها ممکن است متفاوت باشد و در  جدید از جمله بانکداري الکترونیکی و خدمات آن از طرف افراد جامعه به ویژه مشتریان بانک

ها به  از طرفی با توجه به افزایش جمعیت و مهم بودن زمان براي شهروندان و مشتریان بانک .مواقعی حتی با کندي صورت گیرد

جویی در وقت  تواند به عنوان یک عامل مهم براي صرفه جمله تهران، خدمات بانکداري الکترونیکی می ه در شهرهاي بزرگ و منویژ

  .و پول مشتري و حتی ایمنی بیشتر براي او تلقی گردد

توان به  د مشتریان میاز دی. سسات مالی مورد توجه قرار دادؤتوان از دو جنبه مشتریان و م مزایاي بانکداري الکترونیک را می

از دید موسسات . هاي متعدد براي انجام عملیات بانکی اشاره کردجویی در زمان و دسترسی به کانال ها، صرفه جویی در هزینه صرفه

ها در ارائه نوآوري، حفظ مشتریان علی رغم تغییرات مکانی آنها، هایی چون ایجاد و افزایش شهرت بانکتوان به ویژگی مالی می

جوي مشتریان جدید در بازارهاي هدف، گسترش محدده جغرافیایی فعالیت و برقراري شرایط رقابت  و یجاد فرصت براي جستا

  .کامل را نام برد

گیرد که از این نظر  می میلیون قطعه اسکناس در ایران مورد استفاده قرار 110میلیارد و  7بر اساس آمار بانک مرکزي بیش از 

 سال می 5/3خوبی نگهداري شود  از سویی عمر متوسط هر اسکناس در صورتی که به. ا در دنیا در اختیار داردایران جایگاه اول ر

میلیون قطعه اسکناس از رده  400موقع امحا کنیم، باید هر ساله یک میلیار د و  هاي فرسوده را به اگر بخواهیم اسکناس. باشد

از سوي دیگر استقرار بانکداري الکترونیک و به طور . میلیون قطعه وجود دارد 700خارج شود که در حال حاضر تنها ظرفیت تولید 

 آماده و( دهد ها را کاهش می هاي بانک درصد هزینه 70تا 60خاص بانکداري اینترنتی، علاوه بر ارتقاء سطح کیفی خدمات، 

  ).2007 جعفرپور،
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هاي نوین الکترونیکی جایگزین  گون خواهد شد و شیوهشکل و شمایل اغلب معاملات پرداخت مشتریان دگر آتی هايدر سال

هاي الکترونیکی و انبوه کثیر مشتریان متصل شده به اینترنت، امروزه راه دستیابی به پرداخت. استفاده از پول نقد خواهد گشت

هاي جغرافیایی و زمانی  تبینش بانکها را به سمت بازارهاي الکترونیکی سوق داده و به پیشرفت بانک الکترونیکی با حذف محدودی

با توجه به این توضیحات ارایه راهکارهایی براي موفقیت بانکداري الکترونیکی در ایران ضروري به نظر . سرعت بخشیده است

  .رسد می

 اربتج به نگاهی با است شده مطرح بانکی خدمات ارایه  نحوه براي جدیدي نیاز ها داده پردازش در جدید فناوري ورود به توجه با

 خدمات زمینه در را آن فزاینده روند و گیري شکل حال در نیازهاي توان می الکترونیک بانکداري خدمات رشد و پیشرفته کشورهاي

 که داشت نظر در را موضوع این باید کشور در بانکداري کامل اجراي از قبل ولی نمود بینی پیشرا  مناسبی حد تا ایران در بانکی

این تحقیق به بنابراین  .دارند بیشتري اطمینان آن به تر مهم همه از و اند گرفته خو ناکارآ چند هر یسنت خدمات به مشتریان

در این تحقیق به دنبال پاسخ به سئوالات . پردازد هاي مشتریان و میزان پذیرش بانکداري الکترونیکی می بررسی رابطه بین ویژگی

  :زیر هستیم

هاي اجتماعی، اقتصادي و جمعیتی مشتریان شامل سن، جنس، شغل،  کی بر اساس ویژگیآیا میزان پذیرش بانکداري الکترونی

 متفاوت است؟... تحصیلات و 

  آیا میزان پذیرش بانکداري براي نوع کسب و کار مشتریان متفاوت است؟

 مشتریان متفاوت است؟مهارت استفاده از کامپیوتر و اینترنت آیا میزان پذیرش بانکداري براساس 

  مشتریان متفاوت است؟میزان عوامل ایجاد انگیزه میزان پذیرش بانکداري براساس آیا 

رابطه آن در رضایت مشتري و پذیرش بانکداري الکترونیکی در بانک صادرات  ،با توجه به تحقیقات پیشین و مؤثر بودن این مسائل

  .را بررسی خواهیم کرد

  

  ضرورت و اهمیت تحقیق. 1-3

براي شناخت بیشتر از بانکداري الکترونیکی تعریف روشنی ارائه و اینکه بانکداري الکترونیکی در بانک  در اینجا لازم است که

باشد که در ادامه به آنها اشاره  بانکداري الکترونیکی اکثراً شامل خدمات ذیل می. صادرات چه مزایایی براي مشتریان دارد، بپردازیم

  .شود می
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دهد تنها با استفاده از کارت بانکی خود بتوانید وجه مورد  ش، دستگاهی است که به شما امکان مییا پایانه فرو 1دستگاه کارتخوان

  . نیاز خرید کالا و خدمات را به فروشنده پرداخت کنید

جلوگیري از : شود که مزایاي زیر را شامل می. دهد تان را نیز می این دستگاه همچنین به شما امکان اخذ موجودي حساب شخصی

حذف  -مشکل پول خرد براي برگشت مابقی وجود ندارد -ال آلودگی و بیماري در نتیجه عدم ارتباط مستقیم با اسکناسانتق

واریز پول به حساب بانکی پذیرنده در حداکثر دو روز  –هاي حمل و نقل فیزیکی پول و رفع خطرات انتقال آن به بانک  هزینه

ساعت  24هاي فروش صادرات حداکثر تا  هاي صادرات در پایانه ام شده توسط کارتهاي انج لازم به توضیح است که تراکنش. کاري

  .ساعت به حساب فروشنده واریز خواهند شد 48هاي عضو شتاب حداکثر تا  و کارت

ام دهد از طریق برقراري ارتباط توسط اینترنت بتواند امور بانکی خود را انج اینترنت بانک سرویسی است که به مشتري امکان می

کافیست ارتباط . توانید از خدمات اینترنت بانک استفاده کنید پس تنها با داشتن یک ارتباط اینترنتی در هر جاي دنیا می. دهد

اینترنتی رایانه خود را برقرار کرده سپس با مراجعه به سایت بانک و وارد کردن شماره مشتري خود و رمزي که توسط بانک به شما 

در حال حاضر خدمات بانکداري اینترنتی فعال و آماده ارائه . مند شوید شود بهره تی که در ادامه به آن اشاره میشود از خدما ارائه می

هاي انتقال موجودي بین حساب ،صورت حساب ،اعلام موجودي: خدمات اینترنت بانک صادرات عبارتند از. به مشتریان بانک است

هاي صادره ثبت مبلغ چک ،هاارائه لیست حساب ،اعلام مفقودي کارت ،سایرینانتقال موجودي از حساب خود به حساب  ،مشتري

 و هاي دیگري بانک هاي عهدهگزارش چک ،هاي صادر شده، وصول شدهگزارش چک ،هاي ارزيپشتیبانی از حساب ،قبل از وصول

  .هامشاهده وضعیت چک

اي را به  در این راستا بانک صادرات خدمات ارزنده. باشد مییکی از مسائل مهم در عرصه کنونی دسترسی آسان به خدمات بانکی 

. باشد هاي همراه می هاي ارتباطی همانند تلفن دهد؛ از جمله این خدمات با توجه به گستردگی استفاده از شبکهمشتریان ارائه می

مشتریان با . دهد بانکی خود ارائه میکه با توجه به این مهم بانک صادرات خدمات اس ام اس بانک را همراه با دیگر خدمات نوین 

توانند در تمام مدت شبانه روز از خدمات اس ام اس بانک استفاده کنند؛ از جمله این  در دست داشتن یک خط تلفن همراه می

ب و ارائه لیست حسا ها ارائه لیست وام ،هاارائه لیست کارت ،گزارش گردش سپرده ،مسدود کردن کارت ،اعلام موجودي :خدمات

  .باشد می

که در این راستا بانک صادرات با ایجاد . باشد اهمیت دسترسی سریع به خدمات بانکی می در بانکداري نوین یکی از مسائل پر

خدماتی مانند تلفن بانک باعث سهولت در این امر گشته است؛ با توجه به گستردگی زیاد خطوط تلفن در سطح کشور نسبت به 
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در این سرویس . نند بانکداري اینترنتی و موبایل، اهمیت ارائه این سرویس بیش از پیش خواهد شدسایر خدمات نوین بانکی ما

تواند برخی عملیات بانکی از جمله اطلاع از موجودي،  مشتري بانک با در اختیار داشتن یک خط تلفن در تمام مدت شبانه روز می

هاي شخصی، مسدود کردن کارت بدهی، آگاهی از وضعیت باطلاع از گردش حساب، فکس گردش حساب، انتقال وجه بین حسا

حسنی و ( هاي صادر شده و واگذار شده، ثبت مبلغ چکهاي صادر شده و ثبت مسدود کردن یک برگ چک را کنترل نماید چک

  .)1387دیگران، 

آگاهی از موجودي کلیه : باشد هاي ذیل می با قابلیت GPRS 1 تم موبایل بانک صادرات مبتنی بر بانکداري اینترنتی از طریقسسی

  .هاي مختلف بانک آگاهی از نرخ سود سپرده ، آگاهی از نرخ ارزهاي بانک وهادریافت چند گردش آخر سپرده ،ها سپرده

اندازي ایمیل بانک اقدام نموده است،  هاي مشتریان با هدف بهبود خدمات بانکی به راه بانک صادرات در راستاي تحقق خواسته

توان به اعلام  از جمله خدمات ایمیل بانک می. واند با داشتن یک ارتباط اینترنتی اقدام به انجام امور بانکی خود نماییدت مشتري می

  .هاي یک مشتري، انتقال وجه از حساب خود به چندین حساب، اشاره نمودموجودي، صورتحساب، انتقال موجودي بین حساب

دي، امنیتی و بانکی بوده، فراگیر شدن آن موجب سهولت در روابط تجاري و کاهش قابل ثر اقتصاؤکارت اعتباري از ابزار بسیار م

تواند براي خرید کالا از کلیه  مشتري به وسیله آن می. توجه بار مالی ناشی از فرسودگی اسکناس و تقلیل خطرات پول خواهد بود

از مزایاي کارت اعتباري . پرداخت وجه، استفاده نماید هاي صادرات بدون هاي فروشگاهی متصل به شبکه شتاب یا پایانه پایانه

عدم پرداخت  ،توان به مسدود نمودن کارت اعتباري از طریق سیستم تلفن بانک و اینترنت بانک در صورت مفقود شدن کارت می

 ،کشی در قرعه ارائه تخفیف ویژه جهت خرید و امکان شرکت ،ساب و مهلت تعریف شدهحسود و جریمه در مدت زمان ارسال صورت

گیري  افزایش قدرت خرید و امکان بهره ،خرید سریع و آسان از کلیه فروشگاههاي کشور که مجهز به اتصال به شبکه بانکی هستند

ایجاد نظم مالی با تعیین  ،هاي مالی به لحاظ در اختیار داشتن تمام موجودي مالی در حساب بانکی به صورت همزماناز فرصت

امکان تقسیط پرداخت اعتبار اختصاص  ،از بین رفتن امکان جعل و سرقت پول فیزیکی ،د کالا و خدماتسقف مشخص جهت خری

امکاناتی نظیر ارسال پیامک در زمان صدور صورتحساب براي مشتري، اعلام مهلت پرداخت بدهی از طریق  ،داده شده به مشتریان

  .ه کردهاي بانک اشار قابلیت پرداخت اقساط در کلیه شعبه و پیامک

حال با توجه به این . رسد با توجه به این توضیحات ارایه راهکارهایی براي موفقیت بانکداري الکترونیکی در ایران ضروري به نظر می

هاي مشتریان و میزان جذب و پذیرش بانکداري الکترونیکی را مورد بررسی قرار خواهیم  مزایا ما بر آن شدیم که رابطه بین ویژگی

  .داد
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  هداف تحقیقا. 1-4

شعب بانک صادرات : مطالعه موردي( هاي مشتریان و میزان پذیرش بانکداري الکترونیک تحقیق رابطه بین ویژگیهدف اصلی این 

  .است )تهران 11در منطقه 

  :که ما با انجام این تحقیق به دنبال آن هستیم این است کههداف دیگري از جمله ا

 رابطه وجود دارد ن پذیرش بانکداري الکترونیکیمیزاهاي جمعیتی مشتریان و بین ویژگی. 

  رابطه وجود دارد میزان پذیرش بانکداري الکترونیکیبین نوع کسب و کار و. 

  رابطه وجود دارد میزان پذیرش بانکداري الکترونیکیبین مهارت استفاده از کامپیوتر و اینترنت و. 

  تواند بیشترین رابطه  میزان پذیرش بانکداري الکترونیکی می تهمتغیرهاي مستقل با متغیر وابستعیین اینکه کدام یک از

 .مثبت را داشته باشد

 ،شود مورد می چندایم شامل  اي که ما بر اساس بررسی تحقیقات گذشته راجع به تحقیق خود، به آنها دست یافته همچنین رابطه

و رابطه از درآمد  ، سطح تحصیلات،ی مشتري مثل جنس، سننوع یا ویژگ ،ها یکی از این رابطه. که به بعضی از آنها اشاره می شود

باشد  رابطه دیگر انواع مشاغل کسب و کار می. کند میزان پذیرش بانکداري الکترونیکی تغییر می با رد که بسته به آن ویژگیااین مو

 تجار چون با پرداخت پول و مهم تواند تعیین کند که چقدر نیاز به بانکداري الکترونیکی دارند مثلاً که نوع مشاغل مشتریان می

شامل انگیزه  دیگريمورد . شان به بانکداري الکترونیکی نسبت به دانشجویان ممکن است بیشتر باشدبودن وقت براي آنها، تمایل

گاه رسمی بانک وب( کنند میشان، به استفاده از خدمات بانکداري الکترونیکی اقدام  مشتري است که افراد بنا به میزان نیاز و انگیزه

 .)صادرات ایران
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