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:چکیده  

 

 

 

عوامل شناخت فرهنگی بر بانکداری الکترونیکی در میان مشتریان بانک ملی استان گیلان  رابطههدف تحقیق حاضر بررسی 

جامعه آماری تحقیق حاضر شامل مشتریان بانک ملی استان گیلان می باشد كه با استفاده از فرمول نمونه گیری . می باشد

روش گردآوری اطلاعات در تحقیق . نفر به عنوان نمونه این بررسی انتخاب شدند 385كوكران برای جامعه نامحدود تعداد 

برای تجزیه و  .سوال می باشد 31انی و به وسیله پرسشنامه ای شامل حاضر با استفاده از مطالعات كتابخانه ای و بررسی مید

برای . های این پژوهش، از روش مدل یابی معادلات ساختاری به روش بیشینه درست نمایی استفاده خواهد شدتحلیل داده

نتایج بررسیها  .ده می شودتایید برازش مدل مورد استفاده نیز از روش تحلیل عاملی تاییدی به كمک نرم افزار لیزرل استفا

از . می باشد 1884بانکداری الکترونیکی دارد و میزان این تاثیر  بامثبت و معناداری  رابطهنشان داد كه شناخت عوامل فرهنگی 

مثبتی بر بانکداری الکترونیکی داشته  رابطهفرهنگی نیز تنها سهولت استفاده و آشنایی با فناوری  عوامل بین متغیرهای شناخت
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 فصل اول

 کلیات تحقیق

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمه -1-1

 پرداخت حوزه در مهمی و محوری نقش الکترونیک بانکداری ارتباطات، و اطلاعات فناوری سریع رشد امروزه با

 هایسیستم و الکترونیک بانکداری به الکترونیک تجارت هایزیرساخت به مربوط مهم موارد از یکی .دارد الکترونیک

 حضور محدودیت مشتری برای كه دانندمی بانکی خدمات گونه هر را الکترونیکی بانکداری. شود می مربوط آنلاین پرداخت

 كه گفت توانمی حقیقت در. شود انجام الکترونیکی ابزارهای كارگیریبه با بانکی خدمات و نکند ایجاد خاصی مکان فیزیکی

 تغییرات دستخوش اخیر دهه در بانکداری صنعت. است الکترونیکی بانکداری تحقق نیازمند الکترونیک، تجارت سازی پیاده

 ساخته متحول را مالی خدمات صنعت هایكانال اینترنت، گسترش ویژهبه. است اطلاعات فناوری مزایای مدیون كه بوده مهمی

 و یکم و بیست قرن جدید تحولات. بوده است افزایش حال در كشورها اكثر در آنلاین بانکداری پذیرش رو این از. است
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 و علم جانبه همه و سریع پیشرفت تاثیر تحت كه بازاریابی و تجارت جدید هایشیوه بروز آن، طبع به و بازار شدن جهانی

 شبیه انقلابی اخیر هایسال در كه داشته باور این بر را نگرانآینده و متخصصان اقتصاددانان، از بسیاری و آمده وجودبه فناوری

 از نمایی خود، كه كارآمد و موفق هایشیوه كمک به جهانی بازارهای در حضور امروزه. است پیوسته وقوعبه صنعتی انقلاب

 هایپیشرفت لحاظ به كنونی المللیبین نظام با تطبیق هایضرورت جمله از كشد،می تصویر به را كشورها اقتصادی توانمندی

 خود هایدستگاه به محدود و ما مترادف كشور در الکترونیکی بانکداری .است آن صنعتی و اقتصادی هایعرصه در حاصله

 و دارند اختیار در مقایسه خدمات برای بیشتری هایفرصت مشتریان امروزه .است مانده شتاب هایو شبکه هابانک پرداز

 در. است استوار او تجاری و توسعه معضلات حل به كمک در بانک توانمندی میزان بر اساس بانک مورد در مشتری قضاوت

-بانک رقابت در موفقیت عنصر ترینعنوان مهمبه وقت اتلاف عدم و امور سریع انجام دنیا، كشورهای پیشرفته اكثر و ما كشور

 در و سرعت و تکنولوژی برای زیادی بسیار رقابت، ارزش این كننده تعیین اصلی ركن عنوانبه و مشتریان شده محسوب ها

 نو، های ارائه تکنولوژی موثر، مداری مشتری نو، هایشیوه امروز بانکداری .هستند قائل ها،بانک فنی تخصص درجه بعدی

 به موفق رقابتی بازار در كندعمل  تر موفق امور این در بانکی هر كه طلبدمی را نظر مشتری مورد خدمات و دهیسرویس

 توجه مورد كمتر كه مهم، موضوع یک .شد خواهد بالا وری بهره با بانک آن دائمی بقای و نتیجه دوام در و بیشتر منابع جذب

 آن به میان این در باید كه اینکته لذا. گذارندمی اثر پذیرش این بر كه عواملی و است تکنولوژی پذیرش نحوه گیرد،می قرار

 عامل دو ،نوآوری نوع هر پذیرش در كلی طوربه. است بانکی نوین فناوری این با مشتریان انطباق و پذیرش مسئله ،شود توجه

. است جمعیتی متغیرهای به مربوط هم دوم عامل و است تکنولوژی خود هایویژگی به مربوط اول، عامل: دارند اساسی نقش

 بانکداری اینکه به توجه با. باشدمی متفاوت مختلف، هایفرهنگ و جوامع در مزبور عوامل از یک هر تأثیر كه است بدیهی

 .نیست مستثنی حکم این از لذا شود،می محسوب نوآوری نوع یک نیز الکترونیکی

 

 بیان مسئله -1-2

ای فزاینده یافته، به گونهبه بعد شتابی  91سوی جامعه اطلاعاتی آغاز گشته و از اوایل دهه هاست حركت جوامع صنعتی بهسال

اصطلاحاتی همچون تجارت . خوبی نمایان استكه سرعت این حركت در كشورهای كمتر توسعه یافته، ازجمله ایران به

اندازی لزوم استفاده و بکارگیری فناوری چنین چشم. به گوش عموم مردم آشنا است... الکترونیکی، جامعه الکترونیکی و 

رسد فناوری اطلاعات از جمله ابزارهایی است كه با جذب نظر میكند تا آنجا كه بهمختلف را بیشتر می هایاطلاعات در زمینه
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گسترش و توسعه این فناوری رویکردی . توان در عرصه پر رقابت امروز پیروز شدو بکارگیری صحیح، دقیق و سریع آن می

های اطلاعاتی كه در نتیجه توسعه امروزه شبکه. ورها را پر كندیافنه و سایر كشهای توسعهتواند شکاف بین كشوراست كه می

دوست و همکاران، وظیفه)اند ترین تاثیر را در جهانی كردن صنعت و خدمات داشتهاند، مهمفناوری اطلاعات رشد یافته

1385.) 

ها در تا جایی كه اگر بانک شودعنوان مکمل تجارت نوین شناخته میدر حال حاضر بانکداری الکترونیک در شیوه نوین به

توان به جرات می (.1388كیاكجوری و نوبتی، )شود سیستم مبادلات الکترونیکی بهره نبرند بخش بزرگی از مبادلات مختل می

 تاثیر انسان را تحت زندگی جهانی، گسترده شبکه به دسترسی توسعه و اینترنت اندازه به حاضر عصر در ایپدیده گفت هیچ

مهمترین  از یکی و باشدمی الکترونیکی بانکداری الکترونیک، تجارت گسترش ابزارهای مهمترین از یکی .است هنداد قرار

(. 1387شاهین و علیپور، )باشد الکترونیکی، شناخت عوامل فرهنگی جامعه در بانکداری الکترونیک می بانکداری هایجنبه

 و كم مقدار در بانکی خدمات و كارها ارائه به الکترونیک بانکداری، (1998) بانکداری نظارت در باسل كمیته گزارش برطبق

 می دربر را زیر موارد الکترونیک بانکداری جامع تعریف یک در ترتیب بدین. كندمی اشاره الکترونیکی هایكانال جزئی بواسطه

 و صورتحساب الکترونیکی پرداخت تلفنی، بانکداری بدهی، و اعتباری هایكارت خودپردازها، مستقیم، های سپرده :گیرد

 (.1386ملاحسینی و نوروزی، )بر وب  مبتنی بانکداری

ها آموزش مناسب داده شود تا از این پدیده جدید استقبال كرده لازم است در زمینه شناخت عوامل فرهنگی به كارمندان بانک

های بانکداری الکترونیک با فرهنگ، بیق ابزار و روشبخش دیگر در این حوزه مربوط به تط. و خود را با آن هماهنگ كنند

ها نیستند راحتی حاضر به كنار گذاشتن آناند بهها با روش سنتی خو گرفتهروحیه و دانش مردم است، زیرا مردمی كه سال

 بانکداری با مقایسه در رقابت در ماندن باقی و ها هزینه كاهش بسوی راهی الکترونیک بانکداری واقع در(. 1385پرتو ملت، )

 بانکداری روزافزون توسعه بر تأثیر بسزایی بانک همراه همچون جدیدی ابزارهای پیدایش و نوآوری شرایط این در. است سنتی

 لذا است، مشتری رفتار ها،بانک رقابتی هایاستراتژی بر گذار تأثیر حیاتی عوامل از یکی آنجاكه از. داشت خواهد الکترونیک

 است مشتری سوی از آن پذیرش به منوط جدید هایفناوری توسعه چراكه، دارد بالایی اهمیت وی رفتار بر مؤثر عوامل بررسی

 (.1391هاشمیان و عیسایی، )
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 :مدل مفهومی -1-3

دهد عوامل موثر بر توسعه بانکداری بررسی و مرور مفاهیم و ادبیات موجود در زمینه بانکداری الکترونیک نشان می

عوامل نرم آنهایی . (H.C.lau and et al, 2001) الکترونیکی در دو طبقه كلی عوامل نرم و سخت قابل طبقه بندی هستند

فرهنگ، آگاهی، ( W.G.Lewis and et al, 2006)دشوار بوده و بر بلند مدت تاكید دارند  بتاًسهستند كه اندازه گیری آنها ن

، آموزش، هماهنگی، امنیت، (David Miller and et al, 2004)تغییر پذیری روابط كاری و انسانی، اعتماد، مقاومت، 

 (. W.G.Lewis and et al, 2006)آیند گیری، سازماندهی و موضوعاتی از این دست از جمله عوامل نرم به شمار میتصمیم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 های ارائه شده در زمینه پذیرش فناوریمدل -1-1جدول
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پس از بررسی و مرور مفاهیم و ادبیات بانکداری الکترونیک و شناخت عوامل فرهنگی مدل مفهومی زیر جهت استفاده در 

مدل مفهومی . مولفه تقسیم شد و به رابطه این دو متغیر اشاره شد 5پژوهش تبیین شد، كه طی آن عوامل شناخت فرهنگی به 

بانکداری الکترونیک اشاره دارد كه متغیر مستقل )و وابسته ( وامل فرهنگیشناخت ع)پژوهش حاضر به رابطه دومتغیر مستقل 

سازی، سهولت دسترسی، آشنایی با فناوری و اعتماد، فرهنگ: های مختلف بوده كه عبارت است از دارای ابعاد و مولفه

نظر این پژوهش استفاده از ها با متغیر وابسته پرداخته خواهد شد، روش آماری مد ک آنرابطه تک تبانکداری سنتی كه به 

 .باشدهمبستگی می
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 مدل مفهومی -2-1شکل 

 ضرورت و اهمیت -1-4

 در موثری و سازنده نقش فناوری پیشرفت ، روابط این توسعه روبه تنیدگی هم در و تجاری روابط افزون روز گسترش با

 اجتماعی، و شخصی زندگی در اطلاعات فناوری مهم نقش دلیل به دیگر، عبارتبه. كند می ایفا جامعه تعالی و توسعه

 این اقتصادی و مادی منافع از یکی. هستند خود زندگی ابعاد همه در آن كارگیریبه و دانش این از گیریبهره دنبالبه شهروندان

 به نیاز است، سنتی جامعه از گذر حال در ایران اقتصاد كه شرایطی در و است الکترونیکی محیط در تجاری امور انجام پدیده

( سنتی) گذشته شیوهبه بانکی امور روند دادن ادامه صورت در درواقع. شود می احساس شدت به الکترونیکی بانکداری صنعت

است  مطرح جدی صورت به كشورمان در الکترونیکی بانکداری به نیاز پس. شد خواهد اقتصادی انزوای دچار كشورمان

سرعت انجام كار در جهان، سهیم شدن در اطلاعات، حفظ ارتباطات تجاری و هدایت مبادلات  (.1389باف و همکاران، زری)

ها تسهیل فرآیندهای تجاری های ارتباطی یک اصل تردید ناپذیر است، ویژگی اصلی همه این فعالیتبازرگانی به وسیله شبکه

های ها از طریق بهبود و افزایش هماهنگی، كاهش هزینهای غیر ضروری در انجام امور و كاهش هزینهو اداری، حذف فرآینده

 شناخت عوامل فرهنگی

 اعتماد

 فرهنگسازی

 سهولت دسترسی

 آشنایی با فناوری

 بانکداری سنتی

 بانکداری الکترونیکی
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آماده و جعفرپور )اداری به ویژه هزینه مکاتبات و بهبود دسترسی مشتری و افزایش تنوع خدمات ارائه شده به مشتریان است 

یابد، بررسی عوامل موثر بر ایجاد اعتماد بین مشتریان و سیستم میبا افزایش آگاهی جامعه نیازهای جامعه نیز افزایش  (.1387

اعتبار یک سازمان . باشداقتصادی می-مشتری رمز موفقیت هر سازمان و هرگونه فعالیت تجاری. بانکی اهمیت بسزایی دارد

بط ایجاد شناخت فرهنگی و ترین عامل ایجاد این رواباشد كلیدیموفق بر پایه روابط بلند مدت آن سازمان با مشتریان می

همانطور كه گفته شد یکی از ابزارهای ضروری برای (. 1388فتحیان و همکاران،  )باشد كسب رضایت و اعتماد مشتری می

همچنین یکی (. 1385سیدجوادین و سقطچی، )تحقق و گسترش تجارت الکترونیک وجود سیستم بانکداری الکترونیک است 

توان متذكر شد كه بانکداری در كل می (.1383صنایعی، )نوین، بانکداری الکترونیکی است از الزامات اساسی مبادلات 

ها در سیستم مبادلاتی الکترونیکی بهره نبرند بخش بزرگی الکترونیکی و تجارت نوین مکمل یکدیگرند تا جایی كه اگر بانک

دهی و خدمات مورد نظر های نو سرویسز شیوهبانکداری امرو(. 1385نژاد و مهرنوش، عباس)شود از مبادلات مختل می

تر عمل كند در بازار رقابتی موفق به جذب منابع بیشتر خواهد شد و در طلبد كه هر بانکی كه در این امور موفقمشتری را می

فراروی این وری بالا را در پی خواهد داشت و بانکداری الکترونیک تنها گزینه نتیجه دوام و بقای دائمی آن بانک با بهره

آورد تا هایی را فراهم میبانکداری الکترونیک فرصت(. 1386آماده و جعفرپور، )ها در جهت تحقق این اهداف است بانک

ساعت شبانه  24سازد تا در هر دقیقه و یا ساعت و در ها را قادر میو آن بدكیفیت خدمات ارائه شده به شهروندان بهبود یا

قلی )دسترسی داشته باشند كه این امر در نظام بانکی جمهوری اسلامی ایران امری ضروری است روز به خدمات یا اطلاعات 

 (.1389پور سلیمانی و ایمانی، 

از جمله عواملی كه باید مورد . باشدشناخت عوامل فرهنگی ازجمله مهمترین عوامل موثر بر گسترش بانکداری الکترونیک می

سازی در استفاده از این ، آموزش مشتریان و فرهنگیجاد اعتماد بین سیستم بانکی و مشتریباشد اتوجه بانک ها در این مسئله 

گرفتن در این بازار رقابتی تنگاتنگ نیاز به توجه باشد كه هر بانک در جهت پیشیمی... سیستم، ایجاد سهولت دسترسی و 

 .بسیار به این مسائل دارد

های مختلف برای ترغیب مردم در های كلان جهت تدوین برنامهریزیبرنامهتواند در بدیهیست كه نتایج این پژوهش می

ها در جهت ارائه خدمات به صورت الکترونیکی در انکداری الکترونیک موثر واقع شود، همچنین به تشویق بانکاستفاده از ب

 .پردازدراستای اهداف دولت الکترونیک می

 


