
 

1 

 

حسابداری و مدیریت مطالعات فصلنامه   

1401  تابستان، 2، شماره 8 دوره  

7-1 صفحات  

ISSN: 2476-5066 

www.uctjournals.com 

 

 هاعوامل موثر در پذیرش بانکداری الکترونیکی در میان مشتریان و وفاداری آن 
 

 صادق زاده دیمج

 m.sadeghzadeh59@gmail.com رانیا، نیقزو ،یدانشگاه آزاد اسلام ن،یقزو قاتیعلوم تحق واحد ت،یری، گروه مدکارشناس ارشد 
 

 

 چکیده

 ریز نیدارد که شناخت ا یمختلف یهاساخت ریبه ز ازین یدر هر کشور کیالکترون یبانکدار یسازادهیپ زمینه و هدف:

به  یابیها در دستبانک یبرا یمناسب یراهنما کیالکترون یشدن بانکدار نهیعوامل مؤثر در نهاد ییها و شناساساخت

 بیو ضر کیالکترون یشدن بانکدار نهیدر نهاد یعوامل اصل افتنیبه دنبال  قیتحق نیدر ااز اینرو  خواهد بود. تیموفق

 م؟یهر کدام از عوامل هست تیاهم

پژوهش حاضر، از نظر زمان انجام پژوهش، مقطعی؛ از نظر نتایج پژوهش، کاربردی؛ از نظر فرآیند اجرای  روش تحقیق:

پژوهش، ترکیبی؛ از نظر هدف پژوهش، توصیفی ـ پیمایشی )و از نوع مطالعه موردی( و از نظر منطق اجرای پژوهش، 

باشد. با توجه به اینکه می تهراندر شهر  ملیباشد. در این تحقیق جامعه آماری شامل کلیه شعب بانک استقرایی می

باشند، جامعه آماری این شعبه( و همچنین تعداد مشتریان فعال هر شعبه نیز مشخص و محدود می 20تعداد شعب مشخص )

 باشد.پژوهش از نوع محدود می

 _ یتیریمد عواملی و اقتصاد _یمال عواملی، تخصص _ یفن عواملی، اجتماع _ یعوامل فرهنگ گیری:ها و نتیجهیافته

 دارند. ریتأث کیالکترون یشدن بانکدار نهیدر نهاد یکیاستراتژ

 بانکداری الکترونیک، زیرساخت، وفاداری مشتری های کلیدی:واژه
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 مقدمه 

آورده است  بوجود زندگی ما انقلابی الگوهای و کار در که فناوری اطلاعات و ارتباطات با استفاده ازقرن بیست و یکم 

 شده، ایجاد مختلف جوامع یکایک افراد زندگی در این واسطه به که تغییراتی .(2006، 1آلساجان و دنیز) مشخص می شود

 الکترونیکی تجارت بین این در .یابند چشمگیری افزایش تازه خدمات نیز و نوین فناوری مفاهیم، نشر سرعت که گردیده باعث

 گذاراثر هایمؤلفه مهمترین از .است برخوردار ممتاز جایگاهی از یکم و بیست قرن محور دانائی اقتصاد محرکه موتور عنوان به

 در اساسی و مهم نقش بسیار آنلاین بانکداری اینترنت، رشدسریع با .است مالی مبادلات الکترونیکی، تجارت یافتن عینیت در

 (.2009، 2)مینگ است نموده ایجاد مالی هایتراکنش برای را مناسبی در حقیقت بستر و کرده پیدا الکترونیکی هایپرداخت

، ساده به عبارتهیچ نوآوری به سرعت انقلاب بانکداری الکترونیک چهره بانکداری را تغییر نداده است. بانکداری الکترونیک 

عوامل متعدد از جمله  (.2003، 3)نیتسورهالکترونیکی است  تحویل هایاز طریق کانال بانکی خدمات و محصولات ارائه به معنی

ها برای ارزیابی تکنولوژی و تعیین تجارت هزینه رقابتی، خدمات به مشتریان، و ملاحظات جمعیت شناختی در بانک

 (. 2010، 4سییدول و سایفور)های بانکداری اینترنتی خود انگیزه ایجاد می کند الکترونیکی و استراتژی

هایی نظیر سازمان تجارت جهانی، کشور، ورود به بازارهای جهانی و عضویت در سازمانبرای توسعه تجارت الکترونیک در 

آید. بنابراین، استفاده از فناوری ارتباطات و اطلاعات در جهت ایجاد و شمار میداشتن نظام بانکی کارآمد از الزامات اساسی به

 .(1395)سید جوادین، سقطچی،  توسعه بانکداری الکترونیک در نظام بانکی کشور حائز اهمیت است

 بزرگی موانع لهجم از کننده محدود مقررات و هاسال برای بانکداری روش در اساسی عدم تغییر ها،بانک قدیمی زیرساخت

 جدید موج سطتو باید که روند می به شمار جهانی نوین بانکداری با شدن همگام و تحول جهت ها دربانک حرکت مسیر در

 در بانکداری جامعه که ماندنمی منتظر ایرایانه اطلاع رسانی هایشبکه گیرهمه موج .شوند زده کنار به گرا بانکداران تحول

 پشت در خود فزاینده روند با الکترونیکی تجاری هایفعالیت و مشتریان نیاز هجوم .نماید را پیدا لازم آمادگی دنیا، از ای گوشه

 در و زمینه ایجاد .تنیس آسان کشور هایبانک سنتی بافت با نیازها این به پاسخگویی .کنند می را وارد خود فشار هابانک در

 غیربانکی مؤسسات و هاشرکت برای مناسبی فضای بازار، این گرفتن ندیده و کندی .است مناسب الزامی فنآوری گرفتن اختیار

 تهرانی، نیکبخش)ایند نم خود آن از را مالی هایفعالیت از بزرگی سهم توان حد در خود، خدمات با ارائه تا کندمی ایجاد

 توان انتظارای قابل قبول به مشتریان ارائه شوند، می(. در واقع تنها در صورتی که خدمات به گونه236 ص ،1390 آذرصابری،

ر این . د(1397 )حسنی و همکاران،تصادی یک بانک یا مؤسسه مالی به نتیجه برسد های کلان مالی و اقداشت تا سیاست

 یم؟امل هستعوامل اصلی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک و ضریب اهمیت هر کدام از عوتحقیق به دنبال یافتن 

 مفاهیم بانکداری الکترونیک

به این فنآوری  به سرعت توسعه یافت. و شد وارد بازار 90در دهه جدید فنآوری اطلاعات و ارتباطات به عنوان یک فنآوری

یراقتصادی غهای اقتصادی و ها تفاوت اساسی دارد. علاوه بر اثرگذاری در کل فعالیتسایر فنآوری دلیل عمومی بودن آن با

 (.38، 1394 پزشکی، دباغ رضایی،) وری و کارایی داردتأثیر بسزایی در تسهیل انجام امور و بالا بردن بهره

های مبتنی بر های امروزی با آن مواجه هستند استفاده از تکنولوژیسازمانهایی که ها و چالشترین فرصتیکی از بزرگ

اختیار  عنوان یک کانال جدید برای مبادلات اقتصادی منابع جدیدی برای ایجاد درآمد و فرصت در وب است، اینترنت به
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هایی که از این فنآوری است و شرکتافزایش  ها قرار داده است. میزان مبادلات از طریق اینترنت روز به روز در حالسازمان

 (.2، 1394 بازار محو خواهند شد )سید جوادین،یزدانی، استفاده نکنند ظرف مدت کوتاهی از صحنه

لاین ترغیب های مالی وبانکداری، مشتریان به استفاده از بانکداری آنالکترونیک، اینترنت و بخش با توسعه سریع تجارت

مندی افراد و پولی و بانکی با استفاده و بهره گسترش و تسهیل در امر دسترسی به خدمات(. 2007و همکاران،  5)ییومی شوند 

 ها،رفع نیاز فیزیکی برای حضور در شعب بانک نوین در جهان محسوب می شود. دستاوردهای بزرگ نظام بانکداری جوامع،

دیگری از مزایای  افزایش ضریب ایمنی و بسیار اقتصادی،تسریع در جریان مبادلات  ها،ها و پرداختدریافت در افزایش دقت

 ).22 ،1397 )بانکداری الکترونیک، است کوچک و بزرگی که به بانکداری الکترونیک با خود به ارمغان آورده

ها و های مختلفی دارد که شناخت این زیر ساختپیاده سازی بانکداری الکترونیک در هر کشوری نیاز به زیر ساخت

 ود.بیت خواهد ه موفقها در دستیابی بشناسایی عوامل مؤثر در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک راهنمای مناسبی برای بانک

 مشکلات و موانع گسترش بانکداری الکترونیک در ایران

ن این رو هستیم و آروبه شده بابت ایجاد بانکداری الکترونیکی درکشور، ما با یک واقعیت تلخ وجود تمامی دستاوردهای ذکر با 

م منطقه، گا ایم همگام با رشد و گسترش این صنعت )بانکداری الکترونیکی( در دنیا و حتی کشورهایاست که هنوز نتوانسته

یگر توجهی و کوتاهی خودمان و برخی دناشی از بی از آنها  هایی است که برخیها و کاستیبرداریم که این امر ناشی از نقصان

 کنیم:طور گذرا به تعدادی از آنها اشاره میخارج از اراده و ماحصل جبر زمانه بوده است که در زیر به

از، ب، برق و گآخدماتی مانند  یدانید دربارهگونه که میها وجود ندارد. همانبستر مخابراتی مناسب برای انتقال داده (1

 مندات بهرهکنند و مشترکان تنها با پرداخت هزینه اشتراک از این خدممربوطه شاهراه اصلی را ایجاد میهای سازمان

طی با ها هستند، خود ناگزیر به ایجاد شاهراه ارتباشوند، اما در مورد خطوط مخابراتی، متقاضیان که در واقع بانکمی

 هستند. هزینه هنگفت

ها فاصله وجود دارد، چرا که در ساز فنآوری اطلاعات در سازمانگیر و متخصصان تصمیممیان درک مدیران تصمیم (2

تخصص، های تخصصی )مانند پزشکی( به جای این که افراد بیبخش فنآوری اطلاعات به رغم وجود برخی از بخش

 اند.تقلید کننده باشند، همه مجتهد و صاحب تشخیص شده

های تهایی سطح بالا در بخش فنآوری اطلاعات، برای تهیه بسضعف مدیریت نگهداری و به کارگیری متخصصان حرفه (3

 افزاری نیرومند بانکی.نرم

 عدم توجه کافی به مسائل فرهنگی (4

ز ز اشور هنوهای بانکداری الکترونیکی مناسب در کعدم توجه کافی به مسائل امنیتی، شاید به علت عدم وجود سامانه (5

بینی خوب و تواند به صورت جدی نظام بانکی را تهدید کند، آگاه نباشیم. بنابراین باید پیشخطرهای امنیتی که می

 کی انجام دهیم.برگشت بانکداری الکترونیدقیقی برای ورود به عرصه بی

ه نکی کشور کی از بدنه باها و ساختار بروکراتیک اداری در بخش زیادعدم حمایت کافی از سوی دولت، وجود کاغذبازی (6

 طابق با فنآوری روز است.های سریع و اثرگذار و مدولتی است مانع حرکت

 های آنها و مزیتعدم آگاهی کافی کاربران در مورد سامانه (7

 (.29، ص1397های دست و پاگیر اداری و مقاومت کارمندان در مقابل تغییر )حسنی و همکاران، قانون (8

 روش تحقیق

حاضر، از نظر زمان انجام پژوهش، مقطعی؛ از نظر نتایج پژوهش، کاربردی؛ از نظر فرآیند اجرای پژوهش، پژوهش 

 باشد.ترکیبی؛ از نظر هدف پژوهش، توصیفی ـ پیمایشی )و از نوع مطالعه موردی( و از نظر منطق اجرای پژوهش، استقرایی می

 20باشد. با توجه به اینکه تعداد شعب مشخص )می تهراندر شهر  ملیدر این تحقیق جامعه آماری شامل کلیه شعب بانک 

                                                           
5 Yiu 
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باشند، جامعه آماری این پژوهش از نوع محدود شعبه( و همچنین تعداد مشتریان فعال هر شعبه نیز مشخص و محدود می

 باشد. می

کارمند و  5بطور متوسط  ای از هر شعبهبه منظورتعیین حجم نمونه دراین پژوهش با استفاده از روش نمونه گیری طبقه

گیری از در این پژوهش نمونه باشد.مشتری می 207کارمند و  102مشتری انتخاب می کنیم؛ که در حجم نمونه شامل  10

 باشد.نوع تصادفی طبقاتی می

جست ها و در تحقیق حاضر برای جمع آوری اطلاعات از روش پرسشنامه، و بررسی اسناد و تحقیقات موجود در کتابخانه

 های اینترنتی استفاده شده است.وجو در سایت

 های استنباطییافته

 ی اولآزمون فرضیه

 تخصصی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند. _عوامل فنی 

 :آماری فرض

_ عوامل فنی  : µ ≥ 3                  .تخصصی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر ندارند  

_عوامل فنی  : µ < 3                    .تخصصی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند  

سطح  بدست آمد. چون مقدار 002/0درصد،  95در سطح اطمینان  داری محاسبه شدهسطح معنی با انجام آزمون مربوطه،

 )یعنی حالت مساوی( را رد کرده و فرض  SPSSباشد لذا فرض صفر می 05/0 داری کمتر ازمعنی

توان ادعا نمود که درصد می 95باشد، در سطح اطمینان پذیریم و با توجه به این که اختلاف میانگین مثبت میمقابل را می

  تخصصی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند. _عوامل فنی 

 ایتک نمونه tنتایج آزمون  -1جدول

 

 ی دومآزمون فرضیه

 اجتماعی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند. _عوامل فرهنگی 

 فرض آماری:

_ عوامل فرهنگی  : µ ≥ 3             .اجتماعی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر ندارند  

_عوامل فرهنگی  : µ < 3             .اجتماعی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند  

سطح  بدست آمد. چون مقدار 002/0درصد،  95در سطح اطمینان  داری محاسبه شدهسطح معنی با انجام آزمون مربوطه،

 )یعنی حالت مساوی( را رد کرده و فرض مقابل  SPSSباشد لذا فرض صفر می 05/0 داری کمتر ازمعنی

 عواملتوان ادعا نمود که درصد می 95باشد، در سطح اطمینان پذیریم و با توجه به این که اختلاف میانگین مثبت میرا می

 اجتماعی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند. _فرهنگی 

 

 

 

 انحراف معیار میانگین تعداد متغیر
خطای استاندارد 

 میانگین

اختلاف 

 میانگین
T 

سطح 

 معنی

 داری

عوامل فنی 

 تخصصی -
102 015/4 619/0 061/0 015/1 560/16 002/0 
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 ایتک نمونه tنتایج آزمون  -2جدول

 

 ی سومآزمون فرضیه

 استراتژیکی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند. _عوامل مدیریتی 

 فرض آماری:

_ عوامل مدیریتی  : µ ≥ 3          .استراتژیکی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر ندارند  

_ عوامل مدیریتی  : µ < 3           .استراتژیکی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند  

 ایتک نمونه tنتایج آزمون  -3جدول

 

سطح  بدست آمد. چون مقدار 002/0درصد،  95در سطح اطمینان  داری محاسبه شدهسطح معنی با انجام آزمون مربوطه،

پذیریم و با )یعنی حالت مساوی( را رد کرده و فرض مقابل را می SPSSباشد لذا فرض صفر می 05/0 داری کمتر ازمعنی

 _عوامل مدیریتی توان ادعا نمود که درصد می 95باشد، در سطح اطمینان توجه به این که اختلاف میانگین مثبت می

 استراتژیکی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند.

 های پژوهشنتایج حاصل از یافته

 آورده شده است: 4 نتایج آزمون فرضیه ها به ترتیب اولویت اهمیت در جدولکارکنان: 

 هانتایج فرضیه -4جدول

 ی آزموننتیجه هافرضیه

 تأیید فرضیه اجتماعی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند. _عوامل فرهنگی فرضیه دوم: 

 تأیید فرضیه در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند تخصصی _عوامل فنی فرضیه اول: 

 تأیید فرضیه استراتژیکی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند. _عوامل مدیریتی  فرضیه سوم: .

 آورده شده است: 5نتایج آزمون فرضیه ها به ترتیب اولویت اهمیت در جدول مشتریان: 

 هاآزمون فرضیهنتایج  -5جدول

 ی آزموننتیجه هافرضیه

 تأیید فرضیه تخصصی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند. _عوامل فنی فرضیه اول: 

 تأیید فرضیه اجتماعی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک تأثیر دارند. _عوامل فرهنگی فرضیه دوم: .

 

 های بانکداری الکترونیک به ترتیب زیر است:مشتریان اولویت استفاده از فناوریهای سؤال باز با توجه به یافته

 میانگین تعداد متغیر
انحراف 

 معیار

خطای استاندارد 

 میانگین

اختلاف 

 میانگین
T 

سطح 

 داریمعنی

 _عوامل  فرهنگی 

 اجتماعی
102 123/4 688/0 068/0 123/1 

47/

16 
002/0 

 انحراف معیار میانگین تعداد متغیر
خطای استاندارد 

 میانگین

اختلاف 

 میانگین
T 

سطح 

معنی 

 داری

 _عوامل مدیریتی 

 استراتژیکی
102 963/3 533/0 528/0 963/0 218/18 002/0 
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 بانکداری نقطه فروش. -5بانکداری موبایل  -4بانکداری اینترنتی  -3بانکداری تلفنی  -2خودپرداز  -1

 گیریبحث و نتیجه

 ی اولفرضیه

در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک مؤثر می باشد و با  تخصصی _فنی از دیدگاه مشتریان و کارکنان عوامل 

از دیدگاه  واهمیت و اولویت  بیشترین از دیدگاه مشتریان تخصصی _عوامل فنی توجه به نتایج آزمون فریدمن، 

 قرار دارند. در اولویت و اهمیت دوم کارکنان،

 ی دومفرضیه

در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک مؤثر می باشد  اجتماعی _فرهنگی از دیدگاه مشتریان و کارکنان عوامل 

و از دیدگاه  دوماهمیت و اولویت  دراجتماعی از دیدگاه مشتریان  _عوامل فرهنگی و با توجه به نتایج آزمون فریدمن 

نگی . و مهمترین عامل نهادینه شدن بانکداری الکترونیک، عوامل فرهداشته است اهمیت و اولویت را کارکنان بیشترین

 محسوب می شود.اجتماعی  _

 ی سومفرضیه

در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک مؤثر می باشد و با توجه استراتژیکی  _مدیریتی از دیدگاه کارکنان عوامل 

 .قرار دارند مچهاردر اولویت و اهمیت  استراتژیکی از دیدگاه کارکنان _مدیریتی عوامل به نتایج آزمون فریدمن، 

 

 چهارمی فرضیه

و با توجه به اقتصادی در نهادینه شدن بانکداری الکترونیک مؤثر می باشد  _از دیدگاه کارکنان عوامل مالی 

 . قرار دارند سومدر اولویت و اهمیت  اقتصادی از دیدگاه کارکنان _نتایج آزمون فریدمن، عوامل مالی 

 تحقیق، از نتایج حاصل به توجه با کشور در الکترونیک بانکداری توسعه و استقرار به بخشیدن سرعت و بهبود جهت 

 :گردد می ارائه ذیل شرح به پیشنهاداتی

 اجتماعی –الف( عوامل فرهنگی 

ی بسترسازی های بانکداری الکترونیکی در جامعه تنها در نتیجهنهادینه شدن فرهنگ استفاده از امکانات و توانمندی.1

های آموزشی و تبلیغاتی جهت آگاهی دادن از خدمات این شیوه بانکداری، اجرای برنامهمناسب فرهنگی، ایجاد اعتماد به 

 بانکداری الکترونیکی ممکن و میسر خواهد بود.

جهت آگاه نمودن ذینفعان از مزایای بانکداری الکترونیکی، نه تنها تأکید بر مزایای اولیه بانکداری الکترونیکی همچون .2

استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی  ه و ... ضروری است، بلکه باید بر منافع عمومی ناشی از جویی در زمان، هزینصرفه

های چاپ اسکناس و ... نیز همچون کاهش مصرف سوخت، کاهش ترافیک، کاهش آلودگی محیط زیست، کاهش هزینه

 تأکید گردد.

های ویژه، پرداخت الکترونیکی همچون اعطای تخفیفکنندگان از خدمات بانکداری های مختلف به استفادهتعیین مشوق.3

 های مالی روزانه، ماهانه و سالانه.بندی تبادلات مالی و ارایه گردشرایگان قبوض، دسته

 .ایجاد ارتباط مناسب با مشتریان.4

 آموزش و تشویق کارکنان بانک در جهت برخورد مناسب با مشتریان و حل مشکلات مشتریان..5

 تخصصی – ب( عوامل فنی

 های اینترنتی کشور و توسعه آنها.توجه کافی و سریع به ایجاد ساختارهای مخابراتی و امنیتی در شبکه.1

 استفاده از متخصصین دانشگاهی و پرورش کارشناسان و مدیران کارآمد در عرصه بانکداری الکترونیکی در کشور. .2

 های کارآموزی و ضمن خدمت.ها در قالب دورهکارکنان بانکهای نوین بانکداری الکترونیک به .آموزش مهارت3
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 اقتصادی –ج( عوامل مالی 

ها و های مخابراتی جهت افزایش توان این شبکههای ذیربط در زیرساختگذاری شرکت مخابرات و سایر دستگاهسرمایه .1

 به روزرسانی آنها همراه با مشارکت فعال بخش خصوصی.

 ها.های مختلف از جمله وام از سوی بانکهای مورد نیاز در بند بالا به شکلگذاریسرمایهتأمین مالی . 2

 بانکداری الکترونیکی. ITگذاری مستمر در بخشسرمایه.3

 استراتژیکی –د( عوامل مدیریتی 

الکترونیکی ضروری ریزی بلندمدت جهت از میان برداشتن موانع نهادینه شدن بانکداری وجود نگاه راهبردی و برنامه.1

های بانکداری الکترونیک است. سنجش میزان پیشرفت کارها همراه با نظارت دایم و مستمر بر فرآیندهای اجرای پروژه

 تواند بسیار مفید باشد.می

های زمانی منطقی جهت ساز و تعیین بازهگیر و تصمیم. ثبات مدیریتی، کاهش میزان جابجایی و تغییر مدیران تصمیم2

 ها و کارها در حوزه بانکداری الکترونیکی.شبرد فعالیتپی
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