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  چكيده 

 ـنظام  ،   مشتريان هاي متناسب با نيازمندي  يه خدماتي ارزان، سريع و      ااردر  اطلاعاتي  ظهور بي سابقه فناوري هاي متعدد         داريبانك
لازم است از اينرو  .ده استكردر عرصه خدمات مالي خود  رقابت پذيري    افزايش جهت اربست رويكردهاي نويني   ك وادار به را  نوين  
علـل اسـتفاده    بررسـي   ، بـه    از سـوي ديگـر    يان  افزايش رضايتمندي مشتر   از يك سو و    بازار خود    توسعههت حفظ و    ج به ها بانك

 بانكـداري   اجـزاي  بررسـي    پـس از   مطالعـه حاضـر   در  با توجه به اين امـر،       . بپردازند هات آن يو اهم  از خدمات الكترونيك     مشتريان
، تحقيقي نيكاز خدمات الكترومشتريان استفاده عوامل موثر بر  و بررسي مدلي كاربردي در زمينه جزاا روابط بين اين ،الكترونيكي

به (و پايايي تحقيق  ) به شيوه ظاهري  (پس از بررسي روايي      .ده است شانجام  شيراز  هاي دولتي شهرستان     در بانك  در اين ارتباط  
ت كـه عامـل فنـاوري در ميـان          حاكي از آن اس   نتايج تحقيق   . دش پرسشنامه جمع آوري     420تعداد  )  آلفاي كرونباخ  صدر د 93ميزان  

 نيـز  هاي بـوم شـناختي   آزمون در مورد . استاز خدمات الكترونيك از تاثير بيشتري برخوردار بوده  استفادهبرر گذار   وامل تاثي ع
هاي آماري متنوع مـورد بررسـي قـرار          به تفكيك در مورد متغيرهاي جنسيت، درآمد، تحصيلات و سن افراد با روش            نتايج تحقيق   

   .گرفته است
  

  .فراسبزل مد  بوم شناسي مشتري،،  بانكداري الكترونيكاياجز،  بانكداري الكترونيك: كليديگانواژ
  

  مقدمه
ــروزه ــارات  امـ ــنايع الكترونيـــك و انتظـ ــد صـ  رشـ

بـر تنــوع و  تـا حـد زيـادي    روزافـزون كـاربران آن،   
از . نيكـي بـانكي افـزوده اسـت       وگستره خدمات الكتر  

 الكترونيكـي فناوري هـاي    پذيرش   ميزان  ديگر سوي
            ، بــه ش يافتـه اسـت  تــا حـد زيـادي افــزاي  نيـز  بـانكي  

  د از ــ درص44ات ـس برخي مطالعاگونه اي كه براس

  
 تقريباً (2004مريكايي در سال    آكاربران الكترونيكي   

از خـدمات بانكـداري     ) 2000 و نـيم برابـر سـال         سه
ــد كــردهالكترونيــك اســتفاده  ر د ).McGann,2005( ان

سال حالي كه در كشور آلمان اين آمار در مقايسه با   
ــيش از  1999 ــه ب ــته 10( درصــد 40 ب ــر گذش )  براب

   .(Association of German Banks, 2004)رسيده است 
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اي البته به اين گونه آمارها مـي بايـست بـه گونـه                
انه نگريست، چرا كه اين گونه آمارها   منطقي و محتاط  

بيشتر در كشورهاي توسعه يافتـه موضـوعيت دارد         
استفاده مشتريان از ايـن گونـه خـدمات در          و ميزان   

كشورهاي در حال توسعه و كمتر توسـعه يافتـه بـا            
  ).Amin,2007(درصد كمتري در حال افزايش است 

ا ر از دلايل مهم اين امـر        يكيپاداچي و همكاران،         
           استقرار مناسـب سيـستم بانكـداري الكترونيـك         عدم  

                 و عـــدم برنامـــه ريـــزي هـــايدر ايـــن كـــشورها 
              دنـــمـــي داندر نظـــام بانكـــداري اي مناســـب دوره

Padachi, Rojid & Seetanah,2008)( .  
ايـن گونـه    تاثيرگـذار بـر     يكي ديگر از علـل      البته       

مـوثر   عدم بررسي جامع علل   مي توان به     را  آمارها  
. نسبت دادبر استفاده مشتريان از خدمات الكترونيك  

ــي ــان  از طرف ــد اذع ــرد باي  ــ ك ــم تحقيق ــي رغ          ت اعل
            متغيرهــاي تــاثير گــذاردر زمينــه شــناختمتنــوعي 

تنهـا   ريان از خـدمات الكترونيـك     ـاده مـشت  ــبر استف 
 خـدمات    از اين گونه   عوامل موثر بر استفاده   شناخت  

مشتريان را به معاملات الكترونيكي بيشتر       كه   يستن
 پيش از آنكـه     به اين لحاظ  . ها ترغيب مي كند    با بانك 

برنامـه هـاي     و دكـر دسته بندي    بتوان اين عوامل را   
 ،داد ارائـه پوشش هريك ازايـن عوامـل       مدوني جهت   

سيستم بانكداري   سازنده اجزايباشناخت   بايست مي
، برنامـه هـاي     آنبربررسي علل اثرگـذار   ك و يالكترون

   .گذاشتاجرا تدوين كرد و به اجرايي لازم را 
(Lassar, Manolis & Lassar, 2005 ؛,Kolodinsky, Hogarth 

& Hilgert, 2004 ؛Littler & Melanthiou, 2006 ؛Pikkarainen 

et al  ،2004 ؛Howcroft, Hamilton & Hewer, 2002 ؛Mattila 

Karjaluoto, & Pento, 2002 ؛,Daniel ,1999 ؛Lichtenstei & 

Williamson, 2006 ؛Sathy,1999 ؛Chan & Lu,2004 ،Suh & 

Han,2002). 

هـت بررسـي عميـق تـر موضـوع و           جاز اين رو          
ارايه راه كارهـايي در ايـن رابطـه مـي بايـست ابتـدا               

    .ردكارايه  از بانكداري الكترونيك روشنيتعريف 

بانكــداري الكترونيــك را امكــان اســتفاده ،      دانيــل
مشتريان از خـدمات بـانكي بـا اسـتفاده از فنـاوري             

البته بايد در نظر داشت كـه علـي      . الكترونيك مي داند  
ســتفاده از رغــم گــستردگي ايــن تعريــف و امكــان ا 

 اجـزاي خدمات الكترونيك، اشاره كاملا مشخصي به       
 ادامـه   در از اينـرو   .بانكداري الكترونيك نشده اسـت    

 اجـزاي  واكـاوي د تـا پـس از       شوسعي مي   اين مقاله   
 استفاده از ر  بعوامل تاثير گذار    بانكداري الكترونيك،   

خدمات الكترونيك از منظـر تحقيقـات متنـوع در ايـن            
  نيـز  ايـن مقالـه   در بخش پاياني     .دشوزمينه بررسي   

مدل «تحت عنوان   اين گونه نتايج در قالب مدلي جامع        
بـا اسـتفاده    اثر هر يك از آنان        و شدهارايه   »فراسبز
فتــه  گرمــورد بررســي قــرارهــاي آمــاري  از روش

  . ),Daniel 1999(است
  

  پيشينه تحقيقاتي 
 بررسي مسئله ياد شده در بخش آغـازين ايـن           براي

د بـا مـروري بـر پيـشينه         شـو مقاله، ابتدا سعي مـي      
ــه در ســه محــور اجــزاي   ــات صــورت پذيرفت تحقيق

گـذار بـر    عوامـل تاثير  يـك،   سازنده بانكداري الكترون  
 در  »فراسـبز «مـدل   استفاده از خدمات الكترونيـك و       
ــك   ــدمات الكتروني ــتفاده از خ ــوعاتي بـ ـاس ه ، موض

  . دشوصورت تفصيلي تر در اين ارتباط مطرح 
  

   بانكداري الكترونيكاجزاي سازنده
 از آنكه بتـوان     پيشبه عنوان يك اصل پذيرفته شده،       

و سـتاده هـاي   م وامل موثر بر موفقيت يـك سيـست      ع
ــ) از منظــر درونــي و بيرونــي(مربــوط بــه آن  ه را ب

 از  يملاشـناخت ك ـ  درستي تشخيص داد، مي بايست      
از . دست آيد ه  بخود آن سيستم و اجزاء سازنده آن        

خــدمات (كــه سيــستم بانكــداري و ســتاده آن  آنجــا
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قبـل از  مستثني از اين قاعـده نيـست،     نيز  ) الكترونيك
ن پـذيرش خـدمات آن از       آنكه عوامل موثر بـر ميـزا      

ايـن مبحـث    لازم است   د،  شوجانب مشتريان بررسي    
مورد بحث و بررسي قرار     آن   سازندهاز منظر اجزاء    

  : ازنداين اجزاء عبارت. گيرد
هـا،   ارزشسـلايق، انتظـارات،     نيازهـا،    (مشتريان  -

ــي،  خــصوصيات  ــادگي الكترونيك ــوم شــناختي، آم ب
   .)Wu,2005( ...)آشنايي با فضاي الكترونيك و 

ستراتژي، فناوري محـوري،   ، ا  مالكيت نوع(ها   بانك -
   .)Daghfous & Toufaily,2007( )...ومحوري مشتري 

تـــصادي،  اقشـــامل عوامـــل (محيطـــي بافـــت  -
 )فنـاوري  و    رقابت ،فرهنگي/اجتماعيسياسي،  /دولتي

)Chan ,1999; Riyadh et al,2009(.   
 يحتــشراز طريــق نكتــه قابــل ذكــر آن اســت كــه      

مي تـوان عـلاوه     نيك  وبانكداري الكتر  دهناجزاي ساز 
ــر  ــب ــن   لتحلي ــك از اي ــر ي ــي ه ــزاا ويژگ ــوه ج ، نح

را  بر استفاده از خدمات الكترونيـك        تاثيرگذاري آنها 
 ياد  اجزايدر ادامه هر يك از      از اين رو    . دكربررسي  

نقـش   و در نهايـت      دريگمي  مورد بررسي قرار    شده  
 تبيـين  هـاي بـانكي     گـذاري    آنان در سياست  تركيبي  

   .دشومي 
بـسياري از صـاحبنظران     : كترونيكـي  ال مشتريان -

 ويژگـي   و مـشتريان    ، كـاتلر و آرمـسترانگ     همچون
       تم اجتمـاعي  س هـر سي ـ   جـزء مهمتـرين   ن را   نـا هاي آ 

از آنجــا كــه معتقدنــد  انديــشمند دوايــن . مــي داننــد
 و رندمشتريان در كانون اين گونه سيستم ها قرار دا   

       مـي آينـد،     ر گونه سيستمي به شمار       ه دليل وجودي 
د كـر مي بايست سيستم ها را بر اساس آنها استوار          

، ه هـا  سـليق   با تنـوع نيازهـا،     مي بايست دين دليل   و ب 
 ايـن   ،مـشتري محـور   سيستم هاي   در  ... ها و    ارزش

اين مـسئله در مـورد      . متحول شوند  ونه سيستم ها  گ
 و بـه    اسـت سيستم بانكداري الكترونيك نيز صـادق       

ان ط به مـشتري   اسب تغييرات در ويژگي هاي مربو     تن
         آن تغييـــر ، ايـــن سيـــستم و خـــدمات يالكترونيكـــ

  . ),Kotler & Armstrong 1997(دكنمي 
نيـز معتقدنـد      لـسر،  برخي صاحبنظران همچون         

 بـه  ،علل ارايه خدمات الكترونيـك    يكي از اصلي ترين     
ــشين در   ــستم هــاي پي ــرآورده ضــعف سي ــرب دن ك

بـوم  خصوصيات  زهاي در حال تغيير مشتريان و       نيا
   (Lassar, et al,2005). بازمي گرددآنها متنوع شناختي

در نتيجه اين عامل و خصيصه هاي آن همچون               
آمـادگي  انتظـارات،   ،  ها ارزشبوم شناختي مشتري،    

ــي ــا والكترونيك ــشتريان ي نيازه ــل  ، م ــاثير قاب از ت
الكترونيـك و   ملاحظه اي بر كميت و كيفيـت خـدمات          

  . )Wu,2005(  برخوردار استآن پذيرشميزان نتيجتاً 
 مثابـه هـا بـه      ، بانك در سيستم بانكداري  :  ها بانك -

دن نيازهاي كربرآورده   ي هستند كه  هاي فعال  شركت
هدف اساسـي آنـان بـه       ) داخلي و خارجي  (مشتريان  

 در اين مسير، ويژگـي هـاي بانـك از           .شمار مي رود  
ــل  ــت، اقبي ــوع مالكي ــاوري محــوري،  ن ســتراتژي، فن

مــشتري محــوري، ســرمايه گــذاري بــانكي، آميختــه 
از تاثير قابل ملاحظه اي      ... و يمات بانك دبازاريابي خ 

 بر كميت و كيفيت خدمات الكترونيك برخوردار است       
)Daghfous & Toufaily,2007( . دليل ه بعضا ب جزءاين

، رقابت، عوامـل سياسـي، اقتـصادي      عواملي همچون   
        مــداوماً دســتخوش تغييــر ...  مــشتريان و ،ياجتمــاع

متنـوع  ت گـذاري هـاي     سبا سيا و مي تواند    د  شومي  
در زمينه آميخته بازاريابي خدمات الكترونيـك خـود         

 و يـا خـود      كنـد اين گونه تغييرات را در خود هـضم         
   .دشوعامل تغيير 

  
  بافت محيطي

هـاي اقتـصادي، تـورم،       سياست: عوامل اقتصادي  -
ارزش پول يك كشور مـي توانـد        افزايش   يا   كاهش و 
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هـا در    بر قـدرت خريـد مـشتريان و يـا حتـي بانـك             
اطلاعـاتي  بـر    اما هزينـه   نوين   فناوري هاي  كاربست
اين زحا و كريمر، بر اساس تحقيقات  . باشدرتاثيرگذا

هزينه و   خواسته ها مي تواند با تاثير بر      عوامل  گونه  
الگـوي    آن اسـت،   اي كه مشتري حاضر به پرداخـت      
بـدين ترتيـب     و   دخريد مشتري بـانكي را تغييـر ده ـ       

هزينـه  امـري  بانكـداري الكترونيـك و خـدمات آن را    
  . )Zhu & Kraemer,2005(محور نمايد

، املو دسته از ع   ندر اي  :عوامل اجتماعي، فرهنگي   -
هـاي   ، خرده فرهنگ هاي دروني آن و ارزش       فرهنگ

در  اراثيرگـذ زندگي اجتماعي براي مشتريان عاملي ت     
در . ونيك محسوب مي شـود    كتراستفاده از خدمات ال   

در قالـب گـروه هـاي       اين بخـش گـروه هـاي مرجـع          
مي توانند عملكـرد   ... سني، تحصيلي، فكري و   جنسي،  

سيستم بانكـداري الكترونيكـي را تحـت         اجزايساير  
 موارد حتـي بـي اثـر        ي و يا در بعض    ندتاثير قرار ده  

ارتباط آن اسـت    ن  ايكته مهم در    ن .)Wu,2005( دنساز
           در تركيـب بـا سـاير عوامـل    جـزء كه معمولا اثر اين     

ــش   ــد نق ــي توان ــشتريم ــسبي ــداري  در سي تم بانك
    .دالكترونيك داشته باش

قوانين و مقررات دولتي،     :دولتي و سياسي  عوامل   -
 بـر عليـه     بروز تحريم هـا   هاي لازم،    تهيه زيرساخت 

دليــل عــدم ه نتقــال فنــاوري بــعــدم امكــان ا، دولــت
ــراري  ــا  مناســبرابطــه سياســي برق  يــك كــشور ب

 ...و  كشورهاي صاحب فنـاوري الكترونيكـي بـانكي         
حتـي  از چنان تاثيري برخوردار باشـد كـه         مي تواند   

 مشتريان نتواننـد    ،برقراري ساير شرايط  در صورت   
ايـن   .نـد كناسـتفاده   ي هاي نـوين اطلاعـاتي       از فناور 

گي، در تركيـب  فرهن/عامل نيز همچون عامل اجتماعي    
از اثــر بــا ســاير عوامــل موجــود در بافــت محيطــي  

ــر   ــشتري ب ــل بي ــك   ك ــداري الكتروني ــستم بانك سي
 در اين بخش عواملي همچون ميزان       .برخوردار است 

         حمايت هـاي دولتـي و يـا حتـي الزامـات دولتـي بـر               
               هـــاي  ي سيـــستمزاجهـــت راه انـــد هـــا  بانـــك

ــك ــد  الكتروني ــي توان ــز م ــذار در ني ــاثير گ ــاملي ت             ع
  شـود   عملكرد سيستم بانكداري الكترونيك محسوب    

)Zhu & Kraemer,2005  ؛ Lin,2008(.  

يكـي از متغيرتـرين      :الكترونيكـي  يفناورعوامل   -
ــزا  ــداري  در اج ــستم بانك ــي، سي ــل الكترونيك عوام

اين مسئله تـا حـدي      شدت  . استفناوري الكترونيكي   
 موجود در سـطح     ناوري هاي ف  بر هر روزه است كه   

از  هـا  افزوده مي شود و بانـك     نيكي  وبانكداري الكتر 
خـود  مـشتريان   ند تا معاملات    كنسعي مي   طريق  اين  
 . برسانند  حداكثر بهآنان   ريدبه تناسب الگوهاي خ   را  

وجـود ايـن    آن است كـه      جزءيكي از علل اهميت اين      
هـا اجـازه مـي دهـد تـا بـا             گونه فناوري ها به بانك    

، بيشتر از سـاير     زمينهدر اين   بيشتر  يه گذاري   سرما
ــازند  ــايتمندي مـــشتريان را محقـــق سـ ــا رضـ  رقبـ

)Tornatzky & Fleischer,1990( .  
امـروزه  رقابت پديده اي اسـت كـه         :ل رقابتي عوام -

بـا آن   ) هـاي خـصوصي    خـصوصا بانـك   (هـا    بانك
هـاي صـاحب     دليـل تعـدد بانـك     ه  ب  و هستندروبرو  

و افـزايش رقابـت آنـان در        فناوري هاي الكترونيكي    
اثـر بـسيار زيـادي بـر اجـزاي          تبليغاتي  رسانه هاي   

در  ).Xu, et al,2004( گذاشـته اسـت  سازنده سيـستم  
بـه همـراه    بخش دوم ايـن مقالـه، ايـن گونـه عوامـل             

نــــه، بـــوم شــــناختي مــــشتري و  ل فناوراعوامــ ـ
علل موثر بر   (در قالب مدل فراسبز     فرهنگي  /اجتماعي

) يكي بانكي از جانب مشتريان    پذيرش خدمات الكترون  
 در ايـن ارتبـاط مـورد        انجام شـده  از منظر تحقيقات    

    .  قرار مي گيردبيشتري بحث و واكاوي 
تي همــان گونــه كــه مــشخص اســت برداشــالبتــه     

حامـل   نمي تواند    ياد شده  اجزايانتزاعي و مجرد از     
  كـه  ؛ چـرا   باشـد   اين مقالـه   )1 (تمامي پيام هاي شكل   
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، اجـزا  ايـن مجـرد   اثـر   بررسـي   واسطه  توان به    نمي
ميـزان تـاثير   عملكرد سيستم بانكداري الكترونيـك و      

 را ونـه عوامـل  گاين پذيري و يا حتي تاثير گذاري بر     
  . يددرستي سنجه ب

ايـست بـه بررسـي      بدر ايـن بخـش مـي        از اينرو        
بـه  خـت و     پردا اجـزاء يـاد شـده     موجود ميان   روابط  

ر  اين اجزاء بر يكديگ    درك كامل تري از اثرات متقابل     
 مـشخص   )1(همـان گونـه كـه در شـكل          . فتدست يا 
مشتري به عنوان يكي از اساسـي تـرين         متغير   است،

مشتمل بـر زيـر متغيرهـايي همچـون         اجزاء سيستم،   
انتظارات، آمادگي  ،  ه ها ها، سليق  ارزشبوم شناختي،   

سـاير اجـزاء تـاثير    خود بر    كه   است...  و   الكترونيكي
 انتظـارات،   ور مثال در جـوامعي كـه        طه  ب. مي گذارد 

آمـادگي الكترونيكـي و از طرفـي        ،  ه هـا  يقلنيازها، س ـ 
خــدمات الكترونيــك مــشتري درآمــد و  ، جــنسســن

مـي  ك  كـداري الكتروني ـ  باند،  كن ـ  را اقتضا  متنوع تري 
ه  ب  قديمي تر  شايد (هاي به روز تر    از فناوري  بايست

شـايد بـا    (و ارزانتـر    )  مشتريان دليل فناوري گريزي  
بهـره بـرده و بـدين ترتيـب         ) كيفيت تر اما گـران تـر      

حفـظ   مـشتريان در رابطه بـا     خود را   انعطاف پذيري   
مــديريت (امــا ايـن رابطــه  . )Lassar, et al,2005( دكن ـ

به نوبه خـود تحـت تـاثير عوامـل          ) ارتباط با مشتري  
حيطي متنوعي همچون عوامل اقتصادي، اجتمـاعي،       م

به گونه اي   . رار دارد ق... رقابتي، سياسي، فناورانه و     
اگر جامعـه از لحـاظ اقتـصادي در دوران ركـود            كه  

ي الكترونيـك و خـصوصاً      بانكدارقرار داشته باشد،    
عـلاوه بـر كـاهش      مي بايـست    ) ها بانك(متوليان آن   

ــازي و     ــصوصي س ــه خ ــرايش ب ــدازه، گ ــدوين ان ت
بــه تــصميمات ، ي الكترونيكــنــويناســتراتژي هــاي 

روي ل خـود    ه محـصو  عجهـت توس ـ  خاصي  ترفيعي  
ديگر اثر نكته  .)Daghfous & Toufaily,2007( بياورند

و تـاثر آن از  بـر سيـستم   عوامل فرهنگي و اجتماعي   

ــط موجــود در آن  ــگ  . اســترواب ــه فرهن از آنجــا ك
اســتفاده از خــدمات الكترونيــك خــود عامــل بــسيار 

موفقيت سيستم بانكـداري الكترونيـك بـه        موثري در   
       يگـر ايـن متغيـر نيـز       شمار مي رود، امـا از سـوي د        

رفتـار   تحت تاثير    ،گيري اجتماعي  ياد براساس اصول 
قـرار  الكترونيك در سـطح جامعـه       بانكداري  كاربران  

سوال ديگـر آن اسـت كـه        . )Wu,2005( خواهد گرفت 
 رقابتي بر   تاثير و تاثر متغيرهاي سياسي، فناورانه و      

در ايـن رابطـه بايـد اذعـان         . اين روابط چگونه اسـت    
    روابـط سياسـي قـوي تـري در سـطح           هر چـه    د،  كر

د، سطح دسترسي   شوبين الملل ميان كشورها ايجاد      
ده و  شهاي روز بيشتر     فناوريمنابع مالي و    آنها به   

تاثير عامل فناوري بـر موفقيـت رابطـه         از اين طريق    
 نيازهـا،   كردندليل برآورده   ه  ب( بانك و مشتري     بين

ــر  ــوع ت ــارات و ســلايق متن ــشتريانانتظ ــشتر ) م            بي
برخـي مواقـع نيـز اثـر رقابـت          . )Lin,2008( شودمي  

و از طرفي ضـعف رقـابتي   هاي موجود  ميان شركت 
ــركت   ــا شـ ــسه بـ ــا در مقايـ ــارجي،   آنهـ ــاي خـ هـ

           تــا بــا مــي ســازداســتگذاران دولتــي را مجبــور يس
شكل دهي روابط سياسي بهينه تر، نيازهاي فناورانه        

هاي  رقابتي تر شدن شركت     و با  كنندخود را مرتفع    
بـر درصـد     علاوه بر ارتقاء  كيفيـت خـدمات،          داخلي،

 موفقيت رابطه ميان مشتري و بانك در الـين صـنعت          
  .)Kerem et al,2002 ؛ Xu et al,2004( افزوده شود

  
عوامل تاثير گـذار بـر اسـتفاده از خـدمات           

  الكترونيك
د، عوامـل   ش ـهمان گونه كه در بخش پيـشين عنـوان          

           از منظـــر صـــاحبنظران در بـــاب عوامـــلمتنـــوعي
شده اثر گذار بر استفاده از خدمات الكترونيك مطرح         

  .است
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ــاحبنظران بـ ـ        ــي از ص ــزا و  ه برخ ــورت مج   ص
ــضي ــزبع ــل     ني ــه عوام ــن گون ــي اي ــر تركيب ــه اث                ب

ايــن ســير تحقيقــاتي تنهــا محــدود بــه . پرداختــه انــد
 ايـن   ، بـه گونـه اي كـه در        يـست كشورهاي خاصي ن  

  .ده استش انجام ارتباط تحقيقات متنوعي در آمريكا
(Lassar, Manolis & Lassar, 2005 Kolodinsky, 
Hogarth, Hilgert،2004  ,Littler & Melanthiou ( ، اروپا)
2006; Pikkaraine,et al,2004 ؛Howcroft,Hamilton & 

Hewer,  2002 ؛Karjaluoto, Mattila &Pento, 2003, 
Daniel, 1999 (، استراليا ) Lichtenstein & Williamson , 
2006 ; Sathye, 1999 (و آسيا )  Chan & Lu ، 2004; Suh 

& Han, 2002). 
نگاهي به تحقيقات صورت پذيرفته در اين زمينـه              

 و 80به خوبي حاكي از آن است كه بـا گـذر از دهـه           
، سـمت و سـوي تحقيقـات از نگرشـي     90اوايل دهـه   

ي به رويكردي كـاربردي تغييـر يافتـه         كاملا نظريه ا  
 تنهــا بــه بررســي داويــس،اســت، بــه گونــه اي كــه 

الگوهاي پذيرش فناوري هاي جديد توسط مشتريان       
  وامل تاثير گذارپرداخته و در اين زمينه بدون آنكه ع

بر استفاده از فناوري هـاي جديـد همچـون خـدمات            
تنهـا بـه    الكترونيك بانكي را تحت بررسي قرار دهد،        

ــ ــد   ت ــاي جدي ــاوري ه ــذيرش فن ــاي پ ــدل ه             شريح م
اين در . Davis, 1989)(از جانب مشتري پرداخته است

           با گذشت زمان و در تحقيقي توسـط         كه حالي است   
از منظري كـاملا كـاربردي و بـا         دافوس و همكاران،    

استمداد از نظريات مطرح شده در اين حوزه، عوامـل    
شـامل انـدازه    (هاي سازماني   متعددي همچون متغير  

بانك، تمايز عملياتي، كاركنان متخصص، منابع مالي،       
شـامل  (، متغيرهاي سـاختاري     )زير ساخت هاي فني   

محــيط فناورانــه، مزيــت بــه دســت آمــده از خــدمات 
، متغيرعملكرد تجـاري    )الكترونيك، دشواري استفاده  

شامل كيفيت خدمات، هزينه، سهم بازار، تنـوع        (بانك  
ــا مــشتري خــدمات،  ــاط ب ــاي ) ارتب ــا متغيره و نهايت

ــتراتژيك  ــاي   (اســ ــضور در بازارهــ ــامل حــ              شــ
بـر پـذيرش خـدمات      ) بين المللـي و بازارهـاي هـدف       

                        الكترونيــك از جانــب مــشتريان تــاثير داشــته اســت 
)2007 (Daghfous&Toufaily,.  
  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  بانكداري الكترونيكزنده اجزاي سا -1شكل           

 عامل دولتي سياسيفرهنگي/جتماعيعامل ا

مديريت ارتباط با 
 مشتري

  مشتريان الكترونيكي
  بوم شناختي

  ها ارزش
  ه هاسليق

  انتظارات
  آمادگي الكترونيكي

  نيازها 
  ...و 

  بانك ها
  نوع مالكيت
  استراتژي

  فناوري محوري
  مشتري محوري

  سرمايه گذاري بانك
  آميخته بازاريابي خدمات 

 ...و 

عوامل
رقابتي

الكترونيكيعوامل فناوري

صادي
عوامل اقت

بافت محيطي شامل نيروها و
 اثرات تركيبي آنها
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علي رغم تحقيق گـسترده ايـن دو        با اين همه،    اما       
 در هــيچ يــك از دكــر اذعــان مــي بايــستدانــشمند 
مــدلي جــامع و البتــه بــا نگرشــي   پيــشين،تحقيقــات 

            قــرار مــورد بررســي در ايــن ارتبــاط  كــاربردي 
 همچون رــبنظان صاح ـو تنها برخي از محقق    نگرفته  
ــين ــاران  آم ــگ و همك ــرده ســعي ، ون ــه ك ــا ب ــد ت              ان

بررسي نحوه پـذيرش خـدمات الكترونيـك از جانـب           
ــل   ــشتريان و برخــي عوام ــوثرم ــد م ــن فراين ــر اي   ب

 &Amin,2007;Wong, Loh & Bak,2009;Chan)بپردازنـد 

.Lu,2004)  

بــا توجــه بــه آنكــه بــر اســاس مطالعــات  حــال       
دگي تحقيـق فعلـي     محققين، در كمتر تحقيقي با گستر     

عوامل تاثير گذار بر اسـتفاده از خـدمات الكترونيـك           
مورد بحث و بررسي قـرار      ) در قالب يك مدل جامع    (

بـا جمـع    گرفته است، در ادامه سعي بر آن اسـت تـا            
عوامل تاثير گذار بر استفاده مشتريان بانكي از بندي 

                   در قالـــب مـــدل فراســـبز،  خـــدمات الكترونيـــك  
       .دن ـقـرار گير  دقيـق تـري      مـورد بررسـي    املاين عو 

لازم به ذكر است ايـن مـدل بـا نگـاهي گـسترده بـه                
ــته   ــات گذش ــات (تحقيق ــصوصاً تحقيق ــاتزكي،  تُخ           ن

 برخـي   از طرفـي اضـافه كـردن      و   فليشر و همكاران  
...  و رقابـت فرهنـگ،   متغيرهاي اثرگذار ديگر همچون     

ررسي عميق تـر عوامـل مـوثر براسـتفاده          بسعي در 
   .داردنكداري الكترونيك با  مشتريان از خدمات 

(Tornatzky & Fleischer, 1990; Kolodinsky,et al, 
2004; Daghfous & Toufaily, 2007).  

  
ــدل  ــبز«م ــدمات   »فراس ــتفاده از خ در اس

  الكترونيك
نــام ايــن مــدل برگرفتــه از ابتــداي كلمــات فنــاوري،  
رقابت، اجتماعي، سازماني، بوم شـناختي مـشتري و         

 به عنوان شش عامـل اثرگـذار        )فرا سبز (زير ساخت   
در استفاده مـشتريان از خـدمات الكترونيـك بـانكي           

ــت ــدل  در . اس ــن م ــا    اي ــت ت ــر آن اس ــعي ب ــاس                ب
ــه    ،بررســي اوليــه متغيرهــاي موجــود در مــدل مقال

عــلاوه بــر تــشريح گــسترده تــر متغيرهــاي پيــشين، 
بـر  د كـه از آن طريـق        شـو متغيرهاي جديدي مطرح    

افـزوده  يت سبب سنجي مـدل پيـشين        جامعيت و كيف  
مـدل      ،  تنُـاتزكي و فليـشر     مدل مطرح در مقاله   . گردد

بدون حضور مـشتري و     (فناوري و محيط      سازمان،  
 كـه   )م-ف-س(نـام دارد    ) متغيرهاي مربـوط بـه آن     

نيز اين مدل  سازمان  و  حيط  ، م در بخش فناوري  البته  
لعه حاضراين عناوين موردبررسي    امط به گستردگي 

  )2شكل  (.(Tornatzky & Fleischer,1990)نگرفته اندقرار 
در ادامه هر يك از متغيرهاي موجود در اين مدل               

  :گيرندبه تفكيك مورد بحث و بررسي قرار مي 
اين گونه عوامل اغلب خـود را در        : عوامل فناورانه  -

ــاي    ــا نيازهـ ــب بـ ــذيري، تناسـ ــايش پـ ــب آزمـ              قالـ
 ناشـي از    ير استفاده، مزايا  مشتري، هزينه، آساني د   

استفاده، ميزان مخـاطره لازم جهـت اسـتفاده، مـدت           
زمان يادگيري، تنـوع فنـاوري هـاي اطلاعـاتي ارايـه            

               ها، ها، وب سايت به مشتري همچون عابر بانك     شده
ــك و    ــل بان ــك، موباي ــن بان ــد ... تلف ــي ده ــشان م                  . ن

ــه درت ــورت پذيرفتــ ــات صــ ــه حقيقــ ــن زمينــ                     ايــ
ــت،   حــاكي ــه اينترن ــه ســرعت و هزين از آن اســت ك

 سرعت بالا آمدن سايت، طراحـي       ،تـــت ساي ـــامني
نامناسب، امكانات محدود براي مشتري، عدم وجـود        

اسـتفاده   بـر  توانـسته اسـت    دهنـده  اي آگاهي  ه پيام
         باشــد ك اثرگــذارــــدمات الكترونيــــمــشتريان از خ

. (Li & Worthington,2004 & Mattila & Mattila,2005)   
آسـاني   اسـت  معتقد در اين ارتباط   نيز    ال هجري،   

مي تواند به عنـوان     از خدمات الكترونيك    استفاده  در  
عامـل  و يـا حتـي مهمتـرين        مـل   واعيكي از مهمترين    

بر استفاده از خدمات الكترونيك محسوب       تاثير گذار 
    ,Padachi, Rojid & Seetanah,2007 .(Al-Hajri ;2008( شود



 

 
 

  47ة مارش   ...                                         بررسي عوامل تاثيرگذار براستفاده مشتريان از  1389  121   

آن است كه    قابل توجه در رابطه با اين عامل نكته           
علي رغم افزايش كيفيت و كميت خدمات الكترونيكـي         
به دلايلي همچون فناوري پـذيري بيـشتر مـشتريان،          
حذف هزينه هاي زماني، مكاني و از طرفـي افـزايش           

ور ه ـظدليـل   ه  ب ـ (رقابت بـين بنگـاه هـاي اقتـصادي        
ــدد در  ــاي متع ــاوري ه ــه فن ــن زمين ــسياري از ،)اي  ب

مشتريان هنوز به دليل بي اعتمادي به سيـستم هـاي         
 عدم اطمينـان نـسبت بـه        سالكترونيك بانكي و احسا   

خدمات آن خصوصا در كشورهاي در حال توسـعه         
و يا توسعه نيافته، در انتخاب خدمات الكترونيكي بـا          

  ).Martin,1998(شك و ترديد مي نگرند 
اين گونـه عوامـل مـشتمل بـر         : عوامل زير ساخت   -

منطقـه و   امكانات زير ساختي موجود در يك كشور،        
هـاي كـسب    گر فعاليتيا محل خاص است كه تسهيل    

و مي تواند بـه     به شمار مي رود     و كار در آن منطقه      
         عنـــوان يـــك مزيـــت رقـــابتي پايـــدار، كـــشورها و

يگر متمـايز   هـاي موجـود در آنهـا را از يكـد           شركت
 بــر اســاس تحقيقــات صــورت .)Porter,1998( ســازد

 يكـي از    معتقدنـد لينـا و لـين      ايـن زمينـه،     پذيرفته در   
اصلي ترين دلايـل عـدم توفيـق خـدمات الكترونيكـي            

بانكي از اين گونه    و استفاده محدود مشتريان     بانكي  
در پاكستان، به نبـود زيرسـاختهاي لازم در         خدمات  

در . Lina & Lin ,2008)(ايـن كـشور بـاز مـي گـردد     
ــاداچي و همكــاران  تحقيقــي توســط عــواملي نيــز  پ
 و  ، دسترسـي بـه اينترنـت       فناورانـه  همچون امكانات 

دليـل  ه  ب ـ(زم جهت كاربست فناوري ها      مدت زمان لا  
 اتتـاثير ) هـاي لازم   وجود يا عدم وجود زير ساخت     

ــاوتي ــر متف ــذيرش ب ــته  پ ــك داش ــدمات الكتروني  خ
  .,Padachi, Rojid & Seetanah) 2007(است

ــي  - ــاعي و فرهنگ ــل اجتم ــن دســته از : عوام در اي
حـضور  ( خريد مـردم     كعوامل، مواردي همچون سب   

مخـاطره پـذيري در     ،  )يا عدم حضور در محل خريـد      

ــه،   ــطح جامعـ ــي سـ ــادگي الكترونيكـ ــاني ،1آمـ             آسـ
از  نـسبت بـه اسـتفاده     ان   مـشتري  درك شده توسـط   

، انتظـارات،  ه هـا ليقهـا، س ـ  ارزش ارايه شده،  فناوري
لـسر و   اط  ــدر اين ارتب  . رار مي گيرند  ــق... و   نيازها

، يكي از اصـلي تـرين دلايـل         ندهست معتقدهمكارانش  
پذيرش بالاتر خدمات الكترونيك بانكي در كشورهاي 
توسعه يافته در مقايسه با در حـال توسـعه و كمتـر             

نـوآوري پـذيري اجتمـاعي،      بـه درجـه     توسعه يافته،   
 بـاز  افـراد  فناوري محـوري جمعي و   پذيري   مخاطره
  .)Lassar, Manolis & Lassar ,2005(مي گردد

در بررسي عوامل تاثيرگذار بر استفاده      تن و تئو،        
از خدمات الكترونيك معتقدنـد كـه عـواملي همچـون           
ــاطره    ــشتريان، مخ ــشين م ــي پي ــات الكترونيك تجربي
پذيري و مزيت نـسبي خـدمات الكترونيـك در قالـب            

هش هزينــه هــا، مــي توانــد بــر انتخــاب خــدمات  كــا
ــذارد    ــاثير بگ ــشتري ت ــانكي توســط م ــك ب             الكتروني

(Tan & Teo,2000). ليچنستين  در تحقيق ديگر توسط
د كـه  ش ـ در كشور استراليا، مـشخص     و ويليامسون، 

ه مطلوبيت ومزاياي درك شده توسط مشتري ب عامل
وان مهمترين  استفاده ازخدمات الكترونيك به عن     دليل

عامل تاثيرگذاردراستفاده ازاين گونـه خـدمات بـوده         
   .(Lichtenstein & Williamson 2006)است

 يز در نتيجه بكارگيري مـدل ارتبـاط       ، ن       ال هجري 
بــا مــشتري در مطالعــه خــود معتقــد اســت، عــواملي 

كـي از طـرف مـشتري در        اهمچون مزيت نـسبي ادر    
شامل مطلوبيت كسب   (لكترونيك  ااستفاده از خدمات    

، مديريت شكايات و پيگيري آن از طرف بانك و          شده
 درك شده، عملكرد سازماني )تنوع خدمات ارايه شده

، كيفيـت   )شامل بهره وري كاركنان   (رف مشتري   از ط 

                                                 
آمادگي الكترونيكي به وضعيتي اطلاق مي شـود كـه فـرد در             .1

آن حالـت از آمــادگي ذهنــي و رفتــاري لازم جهــت اســتفاده از  
  .برخوردار استفناوري هاي جديد 
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ــه ادر ــك  ارابط ــشتري از بان ــي م ــزايش (ك شــامل اف
مي تواند بـر    ) تمندي از مديريت ارتباطات بانك    رضاي

ستفاده مشتري از خـدمات الكترونيـك تـاثير         ميزان ا 
   ).,Al-Hajri 2008(مثبت داشته باشد

در ايــن طبقــه بنــدي مــواردي : ســازمانيعوامــل  -
منابع كاركنان متخصص، وجود اندازه بانك،    همچون

، ، استراتژي بازاريـابي    الكترونيكي بانك  اهدافمالي،  
ــك   ــودن بان ــه روز ب ــوري، ب ــاوري مح ــشتري  ،فن م

پــاداچي و  تحقيــقنتــايج .  اســتمطــرح... محــوري و
حاكي از آن است كه رابطه معنـاداري بـين       همكاران،  

ها نسبت بـه خـدمات ارايـه         بانك نحوه اطلاع رساني  
شده، تخصص الكترونيكي كاركنان بخش الكترونيكي 

 و مـشتري ارتباط مـنظم با   بانكي،  امنيت سايت   بانك،  
 دمات الكترونيــك وجــود داشــته اســتاســتفاده ازخــ

2007) Seetanah, Padachi,Rojid &( .تحقيقي  در نتيجه
، دانــش نــدازهعــواملي همچــون اديگــردراين ارتبــاط 

 ازي الكترونيـك بانـك      اسـتراتژي بازاريـاب    و كاركنان
ــاثير ــه اي برخــوردار مقابــل  ت ــوده لاحظ  اســت ب

)Lin,2008(.  
  در اين طبقه بندي: مشتريعوامل بوم شناختي  -
  
  

غل، ــــش، درآمــد، ســن، جــنسون ــــواردي همچـ مــ
             .دشـو  مي   مطرحمشتريان  تحصيلات    زندگي و  كانم

ــاط  ــوم شــناختي در ايــن ارتب          در نتيجــه مطالعــات ب
خـدمات   معتقدند مردها بيـشتر از    كارجالوتو و كاتز    

  ),Karjaluoto 2002 دــاده مي كننــك استفـرونيــالكت
).Katz & Aspden, 1997    

معتقدنـد بـا    ا، فـولي و همكـاران نيـز              جاياوارهنه
ــه اســتفاده از خــدمات   ــزايش تحــصيلات تمايــل ب اف

 & Jayawardhena) استده ــر شـــرونيك بيشتــالكت

Foley,2000;Thornton & White, 2001; Padach, Rojid 
& Seetanah,2007).   

 ، بارنـت  در ارتباط بـا عامـل سـن مـشتري نيـز                 

جـوانتر باشـد، تمايـل      معتقد است هـر چـه مـشتري         
ــك دارد    ــدمات الكتروني ــتفاده از خ ــشتري در اس  بي

)1998 Barnett,( .معتقــد اســت  كارجــالوتو،از طرفــي 
زمـان كمتـري    واسـطه شـغل خـود       ه  مشترياني كه ب  

 انـد كـرده   از خدمات الكترونيك بيشتر استفاده      دارند
)2002 Karjaluoto,(.     د در نتيجـه    كرنهايتاً بايد عنوان

افراد پردرآمد اياوارهنها، فولي و همكاران ج تحقيقات
تمايــل بيــشتري بــه اســتفاده از خــدمات الكترونيــك 

 Jayawardhena&Foley, 2000; Lassar, Manolis)دارند

& Lassar,2005).   
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در اين طبقه بندي مواردي همچون      : عوامل رقابتي  -
 تعداد بانك هاي فعال در يك منطقه با امكانـات لازم،          

شدت رقابت بين آنها، تنوع خدمات ارايه شـده، حـق            
  انتخــاب بــراي مــشتري در اســتفاده از فنــاوري هــا،

منابع مالي بانـك هـا جهـت سـرمايه گـذاري در ايـن         
معني و مفهوم   ... زمينه، قدرت چانه زني مشتريان و       

لينـا، لـين و همكـاران،       اسـاس مطالعـات     بر. مي يابـد  
مـشتريان بـه     شد در محيط هاي رقابتي تر        مشخص

دليل تنوع بيشتر فناوري هـاي الكترونيكـي در ارايـه           
از بعـد كـم شـدن هزينـه و افـزايش            (خدمات بـانكي    

درصـد اسـتفاده بيـشتري از خـدمات          ،)كيفيت كاري 
ــد ــك دارن  & Lina & Lin, 2008; Zhu) الكتروني

.Kraemer, 2005;Kerem, et al, 2002)   
شـده آن اسـت   نكته قابل تعمق ديگر در مدل ياد              

كه عوامل تـاثير گـذار يـاد شـده را تنهـا نمـي تـوان                 
دليل آن است . محدود به سطوح ملي و داخلي دانست 

)  بين المللـي ، جهـاني،       ملي،(كه در هر سطح اين مدل       
شدت و ضعف هر يك از عوامل ياد شده در نوسـان            

  . خواهد بود
  

  تحقيقشناسي روش 
تحقيقـات  روش تحقيق مطالعه حاضر در طبقه بنـدي       

قرار گرفتـه و از     پيمايشي، تحليلي   توصيفي و از نوع     
 شـــپژوه در اين .لحاظ هدف ماهيتي كاربردي دارد 

هـاي   بانـك مات الكترونيكـي بـانكي در       دشتريان خ م
را تحقيـق    جامعـه آمـاري      دولتي شهرسـتان شـيراز    

            و بــر اســاس ايــن تعــداد   از .تــشكيل مــي دهنــد  
در ميـان   نفـري    420 اي   نمونـه هـاي آمـاري      فرمول

بـه  هـاي دولتـي      مشتريان خدمات الكترونيكي بانـك    
. عنوان نمونه تحقيق مورد بررسـي قـرار گرفتـه انـد           

و جهت  جهت گردآوري اطلاعات از ابزار پرسشنامه       
نظـــرات (روايـــي ظـــاهري ســـنجش روايـــي آن از 

ها، مشتريان حرفـه اي و       متخصصان، روساي بانك  
جهت بررسـي   . تشده اس استفاده  ) اساتيد دانشگاهي 

وري اطلاعات نيز پس از توزيع و       پايايي ابزار جمع آ   
ــداد  ــع آوري تعـ ــوان    80جمـ ــه عنـ ــشنامه بـ پرسـ

از روش  نمونه از بين جامعه مورد نظر تحقيـق،           پيش
 كه اين ضريب بـه ميـزان    آلفاي كرونباخ استفاده شد   

در تحليـل داده هـاي      . دست آمده است  ه   درصد ب  93
در مرحلـه   تي تست و    ا از تحليل    گردآوري شده، ابتد  

در .  استفاده شده اسـت    بعد از طريق آزمون فريدمن    
آزمـون بـوم شـناختي نيـز از آزمونهـاي           ارتباط بـا    

پـس  آزمـون   ، آزمون ال اس دي و       جداول آنوا لوين،  
    . استفاده شده استتوكيجربه از ت

  
  يافته ها

عوامل ده است تا ضمن مطالعه شدر اين بخش سعي 
تشريح   داده ها تحليل  ول آماري حاصل از     ، جدا موثر
  .دشو

هـاي تـي تـست،       از آنجا كه بر اسـاس آزمـون              
 و حـد پـايين وبـالاي        05. ها كمتر از   p-valueتمامي  

همه فاصله اطمينان هامثبت است، ميانگين عوامل بالا    
يعنـي  . ر وبا آن اختلاف معني داري دارنـد        بزرگت 3از

 تفاده مــشتريان ازدر اســاثرگــذار يــاد شــده عوامــل 
طرفـي           ز ا .تاثيرگـذار بـوده انـد   همگـي   خدمات بانكي   

آزمـون فـرديمن، تـاثير گـذارترين و كـم           بر اسـاس    
ــاثيرترين عوامــل شناســايي شــده اســت         ز آنجــا ا. ت

 است، اهميت عوامـل   05. كمتر از p-value (sig)كه
در استفاده از خدمات بانكي براي مشتريان بانك  بالا
 و اخـتلاف بـين      نيـست شهرستان شيراز يكسان     در

  .تاثير اين گونه عوامل معنادار است
  ميانگين رتبه عوامـل حـاكي        Ranksدر جدول          

از آن است كـه عامـل فنـاوري بـا ميـانگين رتبـه اي                
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اجتمـاعي بـا   / فرهنگـي   بيشترين تاثير و عامـل 4.24
مل كمترين تاثير را دربين عوا3.13 ميانگين رتبه اي 

  .مطرح در مدل فراسبز  داشته است
  

  آزمون هاي بوم شناختي
در ارتباط با تحليل متغير سن و با استفاده از نتـايج            
آمــاري موجــود در جــدول آنــوا، ميــزان اســتفاده از 

جـــواني، (خــدمات الكترونيـــك در ســنين مختلـــف   
متفاوت بـوده و بـه عبـارت بهتـر          ) ميانسالي و پيري  

اسـتفاده از ايـن خـدمات       سن افراد جامعه در ميـزان       
از طرفـي بـا اسـتفاده از نتـايج آمـاري            . اسـت موثر  

آزمون پس از تجربه توكي، تفاوت معنـي داري بـين           
افراد مسن با جوانان و افراد مسن بـا ميانـسالان در            

بـه  . ميزان استفاده از خدمات الكترونيك وجـود دارد       
كه جوانان بيشترين ميزان استفاده از خدمات        طوري
  نـــنيك و افراد مسن كمترين استفاده را در بيالكترو

  . اين گروه سني داشته اند

در ارتباط با درآمد پاسخ دهندگان و با اسـتفاده               
ــزان     ــوا، مي ــدول آن ــود در ج ــاري موج ــايج آم از نت
اســتفاده از خــدمات الكترونيــك درســطوح درآمــدي 

ست كه سـطح     ا اين بدان معنا  . مختلف، يكسان نيست  
 در ميزان استفاده از خدمات الكترونيـك        درآمد افراد 

ه از طرفي با استفاده از نتـايج آمـاري ب ـ         . استموثر  
دست آمده از آزمون پـس از تجربـه تـوكي، تفـاوت             

. هاي درآمدي وجود دارد    معني داري بين همه گروه    
نتايج اين جداول حاكي از آن است كه افراد با درآمد           

د پايين كمتـرين  بالا بيشترين استفاده و افراد با درآم   
بـه بيـان    . داشته اند استفاده را از خدمات الكترونيك      

ديگر بـا افـزايش درآمـد ميـزان اسـتفاده از خـدمات              
  . دشوبانكي نيز بيشتر مي 

تحليل آماري متغير جنسيت با اسـتفاده از روش              
آزمون لوين، حاكي از آن است كه تفاوت معنـاداري          

لكترونيكي بانكي  بين كاربران زن و مرد در خدمات ا       
  .وجود ندارد

  
  

  1جدول 
  

One-Sample Test 

 Test Value = 3                                        

 95% Confidence Interval 

 t df Sig. (2-tailed) Mean Difference Lower Upper 

 3703. 1950. 28261. 000. 413 6.338  رقابت

 2061. 0564. 13124. 001. 413 3.448 فرهنگي/اجتماعي

 2274. 0383. 13285. 006. 413 2.762  سازماني

 3142. 1528. 23349. 000. 413 5.691 يزيرساختار

 6403. 4741. 55717. 000. 413 13.182  فناوري

 1874. 0428. 11514. 002. 413 3.130 بوم شناختي مشتري
  

Friedman Test  
Ranks 

 Mean Rank 

 3.55 رقابت

 3.13 فرهنگي/اجتماعي

 3.45  زيرساختار

 3.29 سازماني

 4.24  فناوري

 3.34 بوم شناختي مشتري

Test Statisticsa  

  

N 414 

Chi-Square 94.384 

df  5 

Asymp. Sig. .000 
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د، از شومي   مشاهده)2(همان گونه كه در جدول      
 و دليلي بـر   05. بيشتر از p-value (sig*)كه  آنجا

 است، مي توان بر فرض تساوي       H0عدم رد فرضيه    
ــت و از طر  ــحه گذاشـ ــسها صـ ــون واريانـ ــي چـ           فـ

(sig 2 tailed)  نيــزاســت،  بــوده 05. بيــشتر از         
نمي توان اختلاف معناداري بين گروه زنان و مردان         

 مبني بر عـدم وجـود اخـتلاف         H0قائل بود و فرض     

معنادار بين گروه هاي جنسي در استفاده از خدمات         
  . الكترونيكي بانكي پذيرفته مي شود

صيلات پاســخ دهنــدگان و بــا در ارتبــاط بــا تحــ     
اســتفاده از نتــايج آمــاري موجــود در جــدول آنــوا،  
ــطوح     ــك درس ــدمات الكتروني ــتفاده از خ ــزان اس مي
تحصيلاتي مختلف، يكسان نيست و سطح تحصيلات       
افراد در ميزان استفاده از خـدمات الكترونيـك مـوثر        

   .است
  

 ANOVA 

Electronic usage

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 48.852 2 24.426 8.680 .000 

Within Groups 1156.529 411 2.814   

Total 1205.382 413    

  
  

ANOVA  
Electronic usage

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 54.769 2 27.384 9.658 .000 

Within Groups 1054.789 372 2.835   

Total 1109.557 374    

  2جدول 
Independent Samples Test  

  Levene's Test for 
Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

    95% Confidence Interval  
  

F Sig*. t df 

Sig. 
(2-

tailed)
Mean 

Difference
Std. Error 
Difference Lower Upper

Equal 
variances 
assumed 

1.156 .283 -1.651 412 .099 -.296 .179 -.649 .056English usge 

Equal 
variances 

not 
assumed 

  

-1.730 292.219 .085 -.296 .171 -.633 .041

  

  
Electronic usage

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 40.119 5 8.024 2.803 .017 

Within Groups 1164.995 407 2.862   

Total 1205.114 412    

Multiple Comparisons 



 

 

   126    47ة شمار    1389                                                             مديريت و توسعه  

دست آمده  ه  از طرفي با استفاده از نتايج آماري ب           
ــين   ــي داري بـ ــاوت معنـ ــون ال اس دي، تفـ          از آزمـ

نتايج ايـن   . هاي تحصيلاتي مختلف وجود دارد     گروه
صيلات جداول حاكي از آن است كه هر چه سطح تح         

ات افــراد بــالا مــي رود ميــزان اســتفاده از خــدم     
  .الكترونيك بانك بيشتر مي شود

  
  بحث و نتيجه گيري

ــي   ــت الكترونيك ــر ماهي ــصر اخي ــبك  ،ع ــد و س خري
 و دادهطــور كلــي تغييــر ه بــرا معــاملات مــشتريان 

دستخوش تغييرات  را    بانكي عملكردياستانداردهاي  
 له،ئمـس ايـن    بـا توجـه بـه     . اسـت ده  كـر شـماري    بي

نيازهاي روز افزون مشتريان بانكي، كـسب       شناخت  
ي هـاي مناسـبي در      ژ  اسـترات  و تدوين  رقابتي   يمزيت

را هـاي فعـال در محـيط امـروزي           بانـك  ،اين ارتباط 
شناخت علل موثر بر اسـتفاده مـشتريان از         وادار به   

نتـايج  در ايـن ميـان      . ده اسـت  كـر خدمات ااكترونيك   
 يكـي از دلايـل    ينكـه   احقيقات اخير در ايـن زمينـه و         ت

 در   كاربران خـدمات الكترونيـك     وزافزونرش ر تگس
شناخت كافي    را مي توان به    كشورهاي توسعه يافته  

     هـــاي ايـــن گونـــه كـــشورها از   و مناســـب بانـــك
خـود دانـست،    نيازمندي هـاي مـشتريان الكترونيـك        

در همان گونه كـه     . گواهي بر اهميت اين مسئله است     
به شـناخت    پيش از آنكه     د،شهاي پيشين بيان     بخش

بـر اسـتفاده از خـدمات الكترونيـك اقـدام           علل موثر   
يم، مي بايست   كنو آن را به نحو مناسبي تبيين        ده  كر

جــامعي از سيــستم بانكــداري الكترونيــك،  بــه درك 
. نايـل شـويم   اجزاي آن و ارتباط بين اين گونه اجـزا          

و روابط في مابين آنها ي اين عوامل   پس از درك نسب   
نگاهي گسترده بر علل استفاده مـشتريان       يست  مي با 

 نتـايج   سبراسـا . داشته باشـيم  از خدمات الكترونيك    

 ياد شـده    »دل فرا سبز  م«اخير و تجميع آنها در قالب       
تـاثير گـذار بـر      عمده  علل   اين مقاله،    پايانيدر بخش   

ن اوريان از خدمات الكترونيك را مـي ت ـ       استفاده مشت 
ــاو  6در  ــل فن ــي شــامل عوام ــت،  دســته كل ري، رقاب

اجتماعي و فرهنگي، سازماني، بوم شناختي مـشتري        
اين مدل درصـدد    . دكر تقسيم بندي    و زير ساختاري  

 تا با نگرشي جامع در سه سطح عملكردي ملي،          است
بين المللي و جهاني براي يك نظـام بـانكي در عـصر             

عـلاوه بـر تبيـين علـل مـوثر در اسـتفاده             الكترونيك  
ات، مسير انجام تحقيقـات     ممشتريان از اين گونه خد    

 و  كنـد در اين زمينـه را همـوار        گسترده تر   كاربردي  
لحاظ اين علـل بنيـادين      هاي داخلي را نسبت به       بانك

له از آن جهـت حـائز اهميـت         ئايـن مـس   . ترغيب نمايد 
هاي داخلـي بـا توجـه بـه رشـد سـير              بانكاست كه   

خــصوصي ســازي و افــزايش رقابــت منبعــث از آن 
ــه انديــشيدن   ــور ب ــت ارضــاي    مجب ــداتي جه تمهي

ده ش ـنيازمندي هاي متغير مشتريان الكترونيك خود       
مزيـت رقـابتي پايـدارتري      تواننـد   مي  و از اين طريق     

براي خـود و احـساس رضـايتمندي بـالاتري بـراي            
   . مشتريان فراهم آورند

دسـت آمـده از     ه  ب ـ نتـايج    از طرفي با توجـه بـه            
يـان عوامـل    از م د  كرمي توان عنوان    حقيق ياد شده    ت

ياد شده در مدل فراسبز، عامل فنـاوري از بيـشترين      
فرهنگي كمترين تاثير را بـر      / تاثير و عامل اجتماعي     

استفاده مشتريان از خدمات الكترونيكي بانكي داشته       
 نتايج اين تحقيق از مشابهت بـالايي بـا تحقيـق            .است

   .)Padachi, Rojid & Seetanah,2007(همراه بوده است
ــناختي     ا       ــوم ش ــات ب ــاس مطالع ــي براس ز طرف

          ر اسـتفاده از   ري بين زنان و مـردان د      ااختلاف معناد 
 جييج از نتـا   اين نتـا  . دشات الكترونيك مشاهده ن   مدخ

 متفــاوت بــوده اســت   ليچنــستين و ويليامــسون 

(Lichtenstein & Williamson,2006;Katz & Aspden ,1997  
Karjaluoto,2002).&   
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رفــي براســاس ديگــر نتــايج بــوم شــناختي از ط      
، افراد در گروه هاي سني جوان تـر در          شدمشخص  

مقايسه بـا كهنـسالان از خـدمات الكترونيكـي بـانكي         
 كـه ايـن مـسئله بـا نتـايج          كـرده انـد   بيشتر اسـتفاده    
 همـــساني بـــالايي داردو بـــــارنت  كارجالـوتــــو

(Karjaluoto, 2002; Barnett,1998).  

ا متغيرهاي تحصيلات و درآمـد نيـز        در ارتباط ب       
هر چه درآمد و تحصيلات فرد بيـشتر شـود، ميـزان     

ــدم ــشتر ااســتفاده وي از خ ــانكي بي ــك ب            ت الكتروني
   اتــيي با تحقيقهت بالاــنتايج از مشاباين . دشومي 

  تحصيلات و  در زمينه  جاياوارهنها، فولي و همكاران   
 & Jayawardhena) درآمد افراد برخوردار بوده است

Foley, 2000;Thornton & White,2001;Padachi,Rojid  
Seetanah,2007; Lassar ,Manolis & Lassar,2005).  

 كاربــست مفــاهيم موجــود در ايــننهايتــاً آنكــه        
متعـددي در    مـي توانـد راه گـشاي مـشكلات         تحقيق

ــدم  ــه خ ــك اراي ــك بان ــه  ات الكتروني ــي ب ــاي ايران  ه
ــشتريان ب ــدم ــق  از  و اش ــن طري ــت  اي ــان را جه آن

وشـناخت  رويارويي بـا محـيط رقـابتي تـر خـارجي         
  . كندبازارهاي گسترده تر ياري 
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