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  چکیده

ایـن  . اسـت  گرفتـه  الکترونیکـی صـورت   بانکداري پذیرش بر موثر عوامل بررسی هدف با حاضر هشپژو
هـا در ردیـف    هـاي کـاربردي و از لحـاظ نحـوه گـردآوري داده      پژوهش از نظر هـدف در زمـره پـژوهش   

 بانـک  مشـتریان  از دسته آن پژوهش این آماري جامعه. پیمایشی قرار می گیرد –هاي توصیفی  پژوهش
 مدل. اند کرده استفاده الکترونیکی بانکداري خدمات از و داشته حساب بانک این در که هستند صادرات
 مـورد  اي خوشـه  گیـري  نمونه روش از استفاده با و مشتریان از نفر 280 از متشکل اي نمونه با پژوهش
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 نـرم  از دهاسـتفا  آمار استنباطی بـا  توصیفی و آمار براساس ها داده وتحلیل تجزیه .گرفت قرار سنجش

فوایـد، سـهولت    از آگـاهی  بـودن،  مفید دهد عوامل می نشان پژوهش هاي یافته. باشد می SPSSافزار 
  .هستند موثر الکترونیکی بانکداري پذیرش اینترنتی روي ارتباط کیفیت امنیت، استفاده،

 
 

 کیفیـت  امنیـت،  فواید، سـهولت اسـتفاده،   از آگاهی بودن، مفید ، بانکداري الکترونیکی :کلیدواژگان
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  مقدمه
بانک ها، بنگاه هاي . نظام بانکی از عوامل تاثیر گذار در توسعه اقتصادي هر کشور محسوب می شود 
تا بتوانند بقا و توسعه  اقتصادي هستند که مانند هر بنگاه اقتصادي دیگر درنهایت باید سود کسب کنند

جذب و نگهداري مشتري با . کسب سود در گرو جذب و نگهداري مشتري حاصل می شود. دپیدا کنن
عوامل بسیاري منجر به ایجاد تغییر و تحول در  .اطلاعات لازم میسر می گردد توجه به داشتن دانش و

عواملی نظیر تغییرات محیط سیاسی ، اقتصادي، . بخش خدمات مالی از جمله بانکداري گردیده است 
. اعی و تکنولوژي ، ظهور اینترنت ، تغییر نیاز هاي مشتري و افزایش آگاهی آنان و افزایش رقابتاجتم

با توجه به تحولات مذکور، بانک ها در یافته اند که براي حفظ مشتریان خود، باید تلاش و ابتکار عمل 
هاي جدید بانکداري  نیاز به تکنولوژي هاي جدید به منظور فراهم نمودن کانال. بیشتري به خرج دهند 

استفاده از این تکنولوژي ها در . براي مشتریان ، یک الزام استرتژیک براي بانک ها محسوب می شود
کاهش هزینه ، افزایش : از جمله . بانکداري ، براي تمام گروه هاي درگیر ، مزایاي بسیاري در پی دارد

ک ها ، تسهیل انجام عملیات بانکی و مشتریان و بهره گیري از خدمات متنوع ارائه شده توسط بان
 ,Flavian, C., guinaliu(رهایی از محدودیت انجام امور بانکی در ساعات اداري براي مشتریان بانک ها 

M., & Torre, E. 2006.(.  
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صنعت بانکداري در جهان ، همچون سایر حوزه هاي علمی و صنعتی ، در حال گسترش و تغییر و 

ها در بیشتر کشورهاي دنیا درصدد ارائه بهترین خدمات با بالاترین کیفیت و  تحول است و امروزه بانک
  .)1387.، ح ، کمالی ، ط دعایی( کمترین زمان ممکن به مشتریان خود هستند

امروزه اگر بانکی نتواند خدمات راه دور و خدمات بانکداري الکترونیکی را به مشتریان خود ارائه دهد 
لذا گذر از بانکداري سنتی به بانکداري الکترونیکی یک الزام است نه یک . محکوم به بر شکستگی است 

  .)1387.دعایی ، ح ، کمالی ، ط ( انتخاب 
علاوه بر تسهیل  توسعه شگفت انگیزي فناوري اطلاعات وگسترش آن به بازارهاي پولی و بانکی جهان،

امروزه قضاوت مشتري در . است امور مشتریان بانک ها، روش هاي جاري بانکداري را متحول ساخته
. امور بانکی بر اساس میزان توانمندي بانک در کمک به حل معضل و توسعه ي تجارت استوار است

دوستی با مصرف کننده و راحتی ، سهولت استفاده ، اعتماد و مسائل مربوط  امنیت ، سرعت تراکنش ،
 Akinci Serkan, Şafak(مشتري است  به حریم خصوصی ، از مهمترین عوامل در انتخاب بانک از سوي

Aksoy, Eda Atilgan. 2004 (. 
در ادامه، پیشینه پژوهش، مبانی نظري و مدل مفهومی پژوهش آورده شده است، سپس فرضیه ها و 
روش پژوهش معرفی شده است و در پایان به نتایج آزمون فرضیه هاي پژوهش و بحث و نتیجه گیري 

  . پرداخته شده است
  

  پژوهشپیشینه 
در زمینه بانکداري اینترنتی ، پژوهش هاي متعددي توسط پژوهشگران در کشورهاي مختلف دنیا انجام 

. عوامل موثر بر پذیرش بانکداري اینترنتی در استرالیا را مورد مطالعه قرار داده است   ساتی. شده است 
یافته مطالعه ساتی . یا بودندجامعه مورد مطالعه این تحقیق ساکنین و تجار در شهر هاي بزرگ استرال

نشان داد که مسائل امنیتی و عدم آگاهی از خدمات بانکداري اینترنتی ومزایاي آن ، عوامل اصلی 
  .محدود کننده پذیرش بانکداري اینترنتی در استرالیا می باشد

گو پذیرش آنها بر مبناي ال. ونگ و دیگران به مطالعه پذیرش بانکداري اینترنتی در تایوان پرداختند
بر قصد استفاده از ) امنیت و حریم خصوصی درك شده ( فناوري ، تاثیر قابلیت اعتماد درك شده 

یافته هاي تحقیق ، اثرات معنادار سودمندي درك شده ، سهولت . بانکداري اینترنتی را بررسی کردند
  .قابلیت اعتماد درك شده بر قصد استفاده را تاکید کرد کاربرد درك شده و
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با استفاده از این عوامل ، به  پنج ویژگی اصلی را در پذیرش بانکداري الکترونیکی موثر دانست و  رز راج
مزیت نسبی ، : این عوامل عبارتند از . پرداخت .T.A.Mارائه مدل پذیرش تکنولوژي به عنوان 

 .پیچیدگی ، مشاهده پذیري و آزمون پذیري / سازگاري ، سادگی 
توسط گوررو و همکارانش انجام شده است نیز تاثیر عوامل دموگرافیکی  2007در تحقیقی که در سال 

بر اساس نتایج این تحقیق ، متغیرهایی چون مالکیت منابع . اجتماعی مورد بررسی قرار گرفته است _
مالی متعدد، ادراك مشتریان نسبت به اینترنت و اعتماد از عوامل اثرگذار بر پذیرش و استفاده از 

بهشتیان، مهدوي و ابوالحسنی، حسین، ( الکترونیکی در اتحادیه اروپا محسوب می گرددبانکداري 
1389(.  

، ده عامل پذیرش و استفاده از بانکداري الکترونیکی  در کشور مالزي را  2008چینگ پون در سال 
سی ، سهولت استفاده، قابلیت در دسترسی ، صور مختلف در دستر: شناسایی کرده است که عبارتند از 

بر اساس . و قیمت، هزینه منی ، حفظ حریم خصوصی، طرح، محتوا، سرعتوجهه مدیریت بانکداري ، ای
دو عامل ایمنی و حفظ  هم چنین. ، تاثیر هر ده عامل مورد تایید قرار گرفته استنتایج این تحقیق

محتوا به ، طرح ، سهولت و حریم خصوصی، به عنوان مهم ترین عامل رضایت و قابلیت در دسترسی
هم چنین بر اساس . عنوان مهم ترین منابع نا رضایتی از خدمات الکترونیکی بانک ها شناخته شده اند

یافته هاي تحقیق مذکور، سرعت ، صور مختلف در دسترسی ، قیمت و هزینه مناسب و عامل وجهه و 
در مالزي محسوب ري الکترونیکی مدیریت بانک مهم ترین فاکتور هاي پذیرش و استفاده از بانکدا

  .گردند   می
در . پیکاراینن و دیگران  پذیرش بانکداري اینترنتی در بین مشتریان فنلاندي را مورد مطالعه قرار دادند

این مطالعه از سازه هاي سودمندي درك شده و سهولت استفاده درك شده مربوط به الگوي پذیرش 
اطلاعات در مورد بانکداري اینترنتی ، امنیت و فناوري و چهار سازه اضافه شده شامل لذت درك شده ، 

. ، و کیفیت اتصال به شبکه اینترنت به عنوان ابعاد الگوي تحقیق استفاده شده استیم خصوصیحر
نتایج تحلیل عاملی و تحلیل رگرسیون انجام . نفر از مشتریان فلاندي بودند 268نمونه مورد مطالعه ، 

ء کیفیت اتصال به اینترنت بر قصد پذیرش بانکداري اینترنتی شده نشان داد که تمامی عوامل به جز
همچنین عامل هاي سودمندي درك شده و میزان اطلاعات در مورد بانکداري . تاثیر می گذارند

  .اینترنتی ، بیشترین عوامل موثر در توضیح استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی می باشند
 TAMآنها بر اساس مدل . انکداري اینترنتی را مطالعه کردند عوامل موثر بر پذیرش بیو وهمکاران  

تاثیر عومل مفید بودن احساس شده ، سهولت استفاده احساس شده ، ریسک احساس شده و نوآوري 
  .شخصی را بررسی کردند
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. عوامل موثر بر حفظ مشتریان در بانکداري اینترنتی را بررسی کردند )2008( واتاناسومبات و همکاران

، امنیت در این مدل. ظ مشتري بررسی کردندا تاثیر دو عامل اعتماد  و تعهد به رابطه را بر حفآنه
تباطات به عنوان عوامل موثر بر اعتماد توامند سازي کاربر، فواید رابطه و هزینه قطع راحساس شده و ا

  .رابطه به عنوان عوامل موثر در تعهد به رابطه مطرح شده اند
عوامل موثر بر نگرش و رضایت مشتریان از بانکداري الکترونیک را یکی از ) 2010(  ریکوالمه و همکاران

آنها نشان دادند ، عواملی مانند . اجزاي اصلی فرآیند تعیین استراتژي هاي بانک در هند تعیین کردند
نها سن و حرفه بر پذیرش مشتریان تاثیر می گذارند و امنیت و اعتماد بیشترین تاثیر را بر رضایت آ

  .استفاده کردند و به آن عوامل دمو گرافیک را افزودند UTAUTآنها از مدل . دارند
طبق نتایج آنها سهولت . پذیرش بانکداري اینترنتی را در ویتنام بررسی کردند) 2010( چانگ و دیگران 

بت در استفاده اما مفید بودن ، اعتماد و حمایت دولت تاثیر مث. استفاده تاثیر معناداري در پذیرش ندارد
  . از بانکداري اینترنتی دارند

نتایج پژوهش آنها نشان . عوامل موثر بر پذیرش موبایل بانک را بررسی کردند )2010(شیرز و همکاران 
تاثیر بالایی بر ) فناوري است -همان تطبیق وظیفه( می دهد ، سازگاري ، هنجار ذهنی و تحرك فردي 

آنها بر اساس این . ه سهولت استفاده تاثیر کمتري بر پذیرش داردکی در حال. پذیرش موبایل بانک دارند
  .نتایج پیشنهاداتی براي نحوه تقسیم بندي مشتریان و شیوه تبلیغات ارائه داداند

 مبانی نظري پژوهش.

  بانکداري الکترونیکی.
د استفاده قرار در آمریکا مور 1995بانکداري الکترونیکی، نوعی خدمت بانکی است که اولین بار در سال 

بانکداري الکترونیک را می توان فرصتی تعریف کرد  .پس از آن در میان کشورها گسترش یافت  .گرفت
که به مشتریان امکان می دهد که بدون نیاز به حضور فیزیکی در بانک و استفاده از واسطه هاي ایمن 

  .بتواند به خدمات بانکی دسترسی یابند
کلیه کانال هاي الکترونیکی است که مشتریان براي دسترسی حساب هاي  بانکداري الکترونیکی شامل

این کانال ها . شخصی و نقل و انتقال پول یا پرداخت صورت حساب هایشان از آن استفاده می کنند
 .)et al.2003 karjaluoto ,(ه عبارتند از تلفن ، اینترنت ، موبایل و تلویزیون دیجیتال و فناوري مشاب

گسترش روز افزون جهانی سازي و رقابت وتحول عظیمی که در زمینه رقابت رخ داده و توسعه امروزه با 
فلسفه بازارسازي و مشتري مداري به عنوان یکی از ارکان موفقیت ، بانک ها را مجبور ساخته تا با ارائه 

با پیدایش  د وخدمات مناسب به مشتریان در فکر پیشی گرفتن از رقبا در بازارهاي پر رقابت مالی باشن
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به  .)Zineldin M. 2009( پدیده بانکداري الکترونیکی شیوه ارائه خدمات بانکی متحول گردیده است
نظر می رسد امروزه اهمیت بانکداري الکترونیک بر همگان آشکار است و تردید نیست که براي ورود به 

کارآمد که بتواند با دقت و بازارهاي جهانی و عضویت در سازمان تجارت جهانی داشتن نظام بانکی 
ولی نکته اي که در کشور ما . سرعت و تکنولوژي هم سطح با بانک هاي دنیا رقابت نماید ضروري است

به آن کمتر توجه شده است ، پذیرش وانطباق با یک فناوري جدید از سوي مشتریان و کنار گذاشتن 
ت بانکداري است که خدمات بانکی در بانکداري الکترونیک نوع جدیدي از صنع .رویه هاي سنتی است

 1991این گونه از فعالیت هاي بانکی از سال  .آن با استفاده از محیط هاي الکترونیک صورت می گیرد
 مینا نوش، مهر و حسین نژاد، عباسی( است و با همه گیر شدن اینترنت در تمامی دنیا رواج پیدا کرده

( 1385 . 

  مدل مفهومی پژوهش.
در این مدل پنج عامل موثر بر . ل مفهومی پژوهش از مدل پیکاراینن استفاده شده استبراي تبیین مد

سهولت  ، آگاهی از فواید ، مفید بودن: پذیرش بانکداري الکترونیک آورده شده است که عبارتند از 
  .نشان داده شده است 1مدل مفهومی پژوهش در شکل . کیفیت ارتباط اینترنتی  امنیت و ، استفاده
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  پژوهشفرضیات .
مفید بودن ، بر پذیرش بانکداري الکترونیک در میان مشتریان بانک صادرات اثر مثبت : فرضیه اول 

  .دارد
بر پذیرش بانکداري الکترونیک در میان مشتریان بانک صادرات اثر  سهولت استفاده ،: فرضیه دوم 

   .مثبت دارد
ي الکترونیک در میان مشتریان بانک صادرات اثر مثبت ، بر پذیرش بانکدار آگاهی از فواید: فرضیه سوم 

  .دارد
پذیرش بانکداري الکترونیک در میان مشتریان بانک  امنیت و محرمانه بودن ، بر:  چهارمفرضیه 

  .صادرات اثر مثبت دارد
پذیرش بانکداري الکترونیک در میان مشتریان بانک صادرات  کیفیت ارتباط اینترنتی ، بر:  پنجمرضیه ف

 .اثر مثبت دارد

  روش پژوهش.
با توجه به اینکه این پژوهش جهت شناسایی عوامل موثر بر پذیرش بانکداري الکترونیکی توسط 

ها با توجه به اینکه اجراي  مشتریان انجام شده است، از نظر هدف کاربردي و از لحاظ گردآوري داده
د تصمیم گیري مدیران است توصیفی پژوهش براي شناخت بیشتر شرایط موجود و یاري دادن به فرآین

هاي مشتریانی که از خدمات بانکداري  در این پژوهش نحوه توزیع و ویژگی. محسوب می شود
بنابراین این پژوهش از نوع پیمایشی نیز . کنند مورد بررسی قرار می گیرد الکترونیکی استفاده می

هاي کاربردي و از لحاظ نحوه  ژوهشبدین ترتیب این پژوهش از نظر هدف در زمره پ. محسوب می شود
  .پیمایشی قرار می گیرد –هاي توصیفی  ها در ردیف پژوهش گردآوري داده

  جامعه و نمونه آماري .
جامعه آماري این پژوهش مشتریان بانک صادرات در استان زنجان هستند که در شعب بانک صادرات 

گیري  در این پژوهش از روش نمونه. ده اندحساب داشته و از خدمات الکترونیکی این بانک استفاده کر
این پژوهش مقطعی بوده ، نمونه  .ها استفاده شده است اي و با حضور در محل شعبه تصادفی خوشه

پس زمان یک عامل درنظر گرفته نشده . ي زمانی محدود انجام شد گیري تنها در یک دوره
هایی براي  که حاوي شاخصگردآوري اطاعات در این پژوهش از طریق پرسشنامه است .است
 300در این پژوهش . گیري عوامل موثر بر پذیرش بانکداري الکترونیک از سوي مشتریان است اندازه
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پرسش نامه  280پرسش نامه ناقص بوده و  20پرسش نامه توزیع و جمع آوري شد که از این میان 
  .جهت تحلیل مورد استفاده قرار گرفت

  روش تحلیل دادها 
اطلاعات حاصل از پرسشنامه جهت بررسی فرضیات پژوهش ، آمار توصیفی توام با آمار روش تحلیل 

روش هاي آماري مربوطه شامل آزمون ضریب . باشد می spssاستنباطی با استفاده از نرم افزار 
همبستگی پیرسون جهت میزان ارتباط بین متغیرها ، ضریب تعیین و تحلیل رگرسیون جهت میزان 

 .باشد هاي پژوهش می عوامل موثر بر بانکداري الکترونیک براي آزمون فرضیه تاثیر هر یک از

  تحلیل داده ها.
  روایی و پایایی پرسش نامه

  .در این پژوهش براي افزایش روایی از ابزارهاي زیر استفاده شده است
لاتی که مطالعه مقا -3استفاده از نظرات متخصصین بانکداري  -2استفاده از نظرات اساتید متخصص -1

  .از این پرسش نامه و یا پرسش نامه هاي مشابه استفاده کرده اند
ضرایب آلفاي کرنباخ . براي تعیین پایایی پرسش نامه از ضریب آلفاي کرنباخ استفاده شده است

این ضرایب . متغیرهاي پژوهش نشان می دهد که پرسش نامه از پایایی قابل قبولی برخوردار است
 و) 0.74(امنیت  ، )0.88(سهولت استفاده  ، )0.81(آگاهی از فواید  ، )0.78(ودن مفید ب: عبارتند از

  ). 0.76(کیفیت ارتباط اینترنتی
  آزمون فرضیات پژوهش.

سال،  25تا  18درصد از پاسخ دهندگان بین  34.4 ،آوري شده از نظر توزیع سنی طبق اطلاعات جمع
. سال می باشند 41صد از پاسخ دهندگان بیشتر از در 17.4سال و 40تا  26درصد از آن ها بین  48.2

درصد ایشان متاهل و از نظر جنسیت  61.2درصد از پاسخ دهندگان مجرد و  38.8،از نظر وضعیت تاهل
  .آورده شده است 2و  1سایر تحلیل ها در جدول هاي . اند درصد زن بوده 31.6درصد مرد و  68.4
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  ي پژوهشضرایب همبستگی بین متغیرها. 1جدول 
 از آگاهی  بودن مفید  

  فواید
سهولت 
  استفاده

 ارتباط کیفیت  امنیت
  اینترنتی

 بانکداري پذیرش
  الکترونیکی

            1  بودن مفید
          1 *0.32  فواید از آگاهی

        1  **0.40  *0.36  سهولت استفاده
      1  *0.29  *0.33  **0.41  امنیت

    1  **0.35  **0.37  *0.28  **0.38  اینترنتی ارتباط کیفیت
 بانکداري پذیرش

  الکترونیکی
0.56**  0.62**  0.64**  0.58**  0.49**  1  

 

  نتایج تحلیل رگرسیون متغیرهاي پژوهش. 2جدول 
    بودن مفید  فواید از آگاهی  سهولت استفاده  امنیت  اینترنتی ارتباط کیفیت

 بانکداري پذیرش  **0.30  **0.34  **0.36  **0.31  *0.28
  الکترونیکی

0.24  0.34  0.41  0.38  0.31  R2  

12.25  13.37  12.35  15.35  14.34  F  
Notes: Significant at: *p< 0.05 and **p< 0.01 (two-tailed test); standardized coefficients are reported  

 
مفید بودن ، بر پذیرش بانکداري الکترونیک در میان مشتریان فرضیه اول به این صورت بیان گردید که 

 0.56هاي آماري ، ضریب همبستگی بین این دو متغبر را برابر  تحلیل. ک صادرات اثر مثبت داردبان
علاوه بر این ضریب تعیین . از سوي دیگر، معنی داري این ضرایب نیز مورد تائید قرار گرفت. نشان داد

از  0.31عادلدهد در صورت ثابت بودن سایر متغیرها م باشد که نشان می می 0.31بین این دو متغیر 
بنابراین این . شود توجیه می مفید بودن، توسط عامل  بانکداري الکترونیک تغییرات میزان پذیرش

  .درصد تایید می شود 99فرضیه در سطح اطمینان 
بر پذیرش بانکداري الکترونیک در میان  سهولت استفاده ،فرضیه دوم به این صورت بیان گردید که 

هاي آماري ، ضریب همبستگی بین این دو متغبر را برابر  تحلیل. ثبت داردمشتریان بانک صادرات اثر م
دهد در  باشد که نشان می می 0.38علاوه بر این ضریب تعیین بین این دو متغیر . نشان داد 0.62
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، توسط  بانکداري الکترونیک از تغییرات میزان پذیرش 0.38صورت ثابت بودن سایر متغیرها معادل
  .درصد تایید می شود 99بنابراین این فرضیه در سطح اطمینان . شود توجیه میاده سهولت استفعامل 

، بر پذیرش بانکداري الکترونیک در میان  فرضیه سوم به این صورت بیان گردید که آگاهی از فواید
هاي آماري ، ضریب همبستگی بین این دو متغبر را برابر  تحلیل. مشتریان بانک صادرات اثر مثبت دارد

دهد در  باشد که نشان می می 0.41علاوه بر این ضریب تعیین بین این دو متغیر . نشان داد 0.64
، توسط  بانکداري الکترونیک از تغییرات میزان پذیرش 0.41صورت ثابت بودن سایر متغیرها معادل

  .درصد تایید می شود 99بنابراین این فرضیه در سطح اطمینان . شود توجیه می عامل آگاهی از فواید
پذیرش بانکداري الکترونیک  امنیت و محرمانه بودن ، بر فرضیه چهارم به این صورت بیان گردید که 

هاي آماري ، ضریب همبستگی بین این دو  تحلیل. در میان مشتریان بانک صادرات اثر مثبت دارد
علاوه بر . از سوي دیگر، معنی داري این ضرایب نیز مورد تائید قرار گرفت. نشان داد 0.58ابر متغبر را بر

دهد در صورت ثابت بودن سایر  باشد که نشان می می 0.34این ضریب تعیین بین این دو متغیر 
ه امنیت و محرمان، توسط عامل  بانکداري الکترونیک از تغییرات میزان پذیرش 0.34متغیرها معادل

  .درصد تایید می شود 99بنابراین این فرضیه در سطح اطمینان . شود توجیه میبودن 
پذیرش بانکداري الکترونیک در  کیفیت ارتباط اینترنتی ، بر فرضیه پنجم به این صورت بیان گردید که 
بر را هاي آماري ، ضریب همبستگی بین این دو متغ تحلیل. میان مشتریان بانک صادرات اثر مثبت دارد 

علاوه بر این . از سوي دیگر، معنی داري این ضرایب نیز مورد تائید قرار گرفت. نشان داد 0.49برابر 
دهد در صورت ثابت بودن سایر متغیرها  باشد که نشان می می 0.28ضریب تعیین بین این دو متغیر 

توجیه ارتباط اینترنتی کیفیت ، توسط عامل  بانکداري الکترونیک از تغییرات میزان پذیرش 0.28معادل
 .درصد تایید می شود 95بنابراین این فرضیه در سطح اطمینان . شود می

 نتیجه گیري

نتایج حاصل از . پرداخته شد بررسی عوامل موثر بر پذیرش بانکداري الکترونیکیدر این مقاله به 
شتریان بانک بر پذیرش بانکداري الکترونیک در میان م بودن، مفید عامل دهد میپژوهش نشان 

در نتیجه بانک ها باید با توجه به سطح تحصیلات مشتریان در تقویت عامل .  صادرات اثر مثبت دارد
مفید بودن برنامه ریزي کنند که در صورت فرهنگ سازي در میان مشتریان به استفاده از خدمات 

  .بانکداري الکترونیک، مراجعه حضوري مشتریان به کمترین میزان خود برسد
بر پذیرش بانکداري الکترونیک در میان مشتریان  ، فواید از آگاهی عامل چنین نتایج نشان می دهدهم

بنابراین بانک صادرات باید بتواند از راه هاي مختلف مشتریان خود را از . بانک صادرات اثر مثبت دارد
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 -: د به صورت زیر باشد این رهکارها می توان. فواید استفاده از خدمات بانکداري الکترونیک آگاه سازد

بستر سازي لازم از  –استفاده از رسانه هاي گروهی براي آگاهی مشتریان از فواید بانکداري الکترونیک 
  .نظر فرهنگی براي گسترش کاربرد خدمات نوین بانکی

بر پذیرش بانکداري الکترونیک در میان مشتریان بانک  ، سهولت استفاده عامل نتایج نشان می دهد
یکی دیگر از عوامل مهم در پذیرش بانکداري الکترونیک، سهولت استفاده از . ات اثر مثبت داردصادر

بنابراین بانک صادرات می تواند سایت خود را به گونه اي طراحی کند که .خدمات الکترونیک می باشد
در واقع . به سرعت باز شده و اطلاعات مورد نیاز مشتریان را با سهولت در اختیار آن ها قرار دهد

مشتریان خواهان این هستند که در کنار امنیت و محرمانه بودن سایت، نحوه استفاده از سایت ساده و 
  .راحت باشد

یکی از مهمترین عوامل موثر بر پذیرش بانکداري الکترونیک در میان مشتریان  نتایج نشان می دهد
تمام تلاش خود را جهت افزایش ایمنی و بنابراین بانک صادرات باید . عامل امنیت است، بانک صادرات 

امنیت سایت هاي خود بکار گیرد به طوري که مشتریان در هنگام استفاده از خدمات الکترونیکی بانک 
  .احساس امنیت کامل نمایند

بر پذیرش بانکداري الکترونیک در میان  ،اینترنتی  ارتباط کیفیت عامل همچنین نتایج نشان می دهد
چنانچه بانک صادرات بخواهد در زمینه بانکداري الکترونیک . درات اثر مثبت داردمشتریان بانک صا

نرم افزاري امنیتی و مدیریت روابط با مشتري را براي  ،موفق باشد باید زیر ساخت هاي سخت افزاري
  .پذیرش بانکداري الکترونیک فراهم سازد
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