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  )با استفاده از تكنيك دلفي  ( ثر بر رشد بانكداري الكترونيكؤشناسايي عوامل م

   2نماميان فرشيد ، *،1لطيف امامي
  كرمانشاه، ايران ،اسلامي زادآدانشگاه ، واحد كرمانشاه مديريت بازرگاني،، گروه يدكتر1

  )عهده دار مكاتبات( كرمانشاه، ايران ،اسلامي زادآدانشگاه ، واحد كرمانشاه مديريت بازرگاني،گروه  ،استاديار2
  1396بهمن ، پذيرش:  1396دي ، اصلاحيه:  1396مرداد تاريخ دريافت: 

  چكيده

 سـرمايه  بـه  توجـه  بـا  دارد كـه  ضـرورت  جهـت  آن شناسايي عوامل موثر بر رشد بانكداري الكترونيك در شعب بانك ملي استان ايلام از ،تحقيق اين هدف
 اهميـت  از آوري فـن  ايـن  و پـذيرش  شناسايي اين عوامـل بـراي انطبـاق    الكترونيك بانكداري توسعة در زمينه بانك ملي توسط گرفته صورتهاي گذاري

روش تحقيق ارائه كرد. مشتريانهاي خواسته اي بهتر و همگام با گونه به را نوين آوري فن اين شده كسب اطلاعات از با استفاده برخوردار است، تا بيشتري
خبرگان و متخصصين حوزه مديريت و بانكداري بوده كه در اين ميان آنها با  تحقيق اينآماري  جامعه. بوده است روش كيفيفاده در اين تحقيق، مورد است

بانكـداري  اثرگـذار بـر   هـاي  متغيـر  بـوده بسته)  -باز( پرسشنامه اطلاعات گردآوري ابزار. انتخاب گرديدنفر  12 استفاده از روش نمونه گيري هدفمندتعداد
سهولت بكارگيري، مفيـد بـودن، اعتمـاد مشـتريان، نگـرش و       اند و عبارتند از:دلفي استخراج شدهالكترونيك و مدل مفهومي تحقيق با استفاده از تكنيك 

الكترونيكـي  انكـداري  سهولت بكارگيري، مفيد بودن، اعتماد مشتريان، نگرش و هنجارهاي ذهني بر رشد ب كه دادند نشان پژوهش نتايج هنجارهاي ذهني.
  د.ندار در بين مشتريان تاثير استان ايلام بانك مليشعب 
  سهولت بكارگيري، مفيد بودن، اعتماد مشتريان، نگرش، هنجارهاي ذهني بانكداري الكترونيكي، :كليدي هايواژه

  

  مقدمه - 1

هاي چشمگير در زمينه فناوري اطلاعات و ارتباطات در دهه پيشرفت
ها از جمله تجارت جهاني گوني در بسياري از زمينهموجب دگر راخي

هاي ها از جمله فعاليتگرديده و به تبع آن فرايندهاي بسياري از فعاليت
 اندتجاري، اقتصادي، بانكداري، گمركات و غيره دستخوش تغييرات شده

]11[.  
ترين دستاوردهاي فناوري اطلاعات در زمينه اقتصادي، تجارت از عمده 

باشد و سهولت دسترسي افراد به اينترنت نيز بستر مناسبي ك ميالكتروني
را براي مراودات تجاري و اقتصادي از طريق دستسي به دنياي مجازي 

هاي تجارت فراهم كرده است. يكي از موارد مهم مربوط به زيرساخت
هاي پرداخت آنلاين مربوط الكترونيكي به بانكداري الكترونيكي و سيستم

  ].1[شود مي
دانند كه براي مشتري بانكداري الكترونيكي را هر گونه خدمات بانكي مي 

محدوديت حضور فيزيكي مكان خاصي ايجاد نكند و خدمات بانكي را به 
  ].12[كارگيري ابزارهاي الكترونيكي انجام شود 

  بيان مسأله - 2

ترين موسسات اقتصادي نقش مهمي را  شاخص به عنوان يكي ازها بانك
 پولي(انقباضي و انبساطي) دولت ايفاهاي ي اجراي سياستدر راستا

پولي هاي آوري سرمايه كنند، به نحوي كه در شرايط مقتضي باجمعمي
اقتصادي مولد، باعث هاي مازاد جامعه و هدايت آنها به سمت فعاليت

روشن هاي زيرساختارهاي توسعه اقتصادي جامعه و ترسيم افق تحكيم
 موارد به روشني قابل درك است كه اين وجه بهشود. با تمي براي آن

 سازي ارائه خدمات در سيستم بانكي و ارائه الگوهاي مناسب بهينه
تواند درنهايت باعث تسهيل و تسريع در ارائه خدمات از طرف اين مي

 فناوري روزافزون گسترش با ].9[مردم شود  موسسات اقتصادي به

زندگي  اساسي ركن عنوان به تتجار اينترنت، جهاني شبكه و ارتباطات
 موجب الكترونيك تجارت است. شده شگرف تحولي دستخوش اجتماعي

 خريد عمليات ممكن، زمان كمترين در هزينه اندك صرف با كه شده آن

 و مشتريان بيشتري نصيب آسايش و رفاه و پذيرفته انجام فروش و

 تجارت رشد كه است اين است بديهي آنچه شود. كنندگانمصرف

  گستردگي از الكترونيكي بانكداري آنكه مگر شد نخواهد الكترونيك ميسر
  از جديدي نسل كه بانكداري الكترونيكي باشد. برخوردار توجهي قابل

em1185me@gmail.com
*
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 پيشرفتههاي فناوري از استفاده نوعي به است، بانكي خدمات ارائه شيوه

 تبادل جهت مخابرات، و شبكه بر مبتني افزاري سخت و افزاري رمن

 كارايي و سرعت افزايش به كه بوده مالي و منابع اطلاعات الكترونيكي

  دسترسي به نيازمند اين بانكداري همچنين شود.مي منجر بانكي عملياتي
 همچون پول الكترونيكي افزاريسخت و افزارينرم امكانات به روزافزون

هاي دستگاه خودپرداز،هاي دستگاه اينترنتي، شعب رونيكي،الكت
 .]4[ است..و بانك تلفن خوددريافت،

بانكي از طريق  بانكداري الكترونيك عبارت است از ارائه خدمات مالي و
هاي يكي از مهمترين زير ساخت عنوان شبكة الكترونيك و اينترنت كه به

 عطوف داشته و بسياري ازبسياري را به خود م تجارت الكترونيك توجه
 وقت خود را صرف مباني توسعه بانكداري الكترونيك پژوهشگران

اخير داراي جهشي بي سابقه  بانكداري الكترونيك در سالهاي اند.هنمود
كه براي ورود به بازارهاي جهاني و عضويت  بوده است و ترديدي نيست

دقت،  بتواند باتجارت جهاني داشتن نظام بانكي كار آمد كه  در سازمان
نمايد،ضروري است.  سرعت و تكنولوژي هم سطح با بانكهاي دنيا رقابت

 از جمله آن اعتبار در ايران فرهنگها ونگرشهاي متفاوت نسبت به پول و
 مقوله به بيشتري احتياط با تا سازدمي وادار را بانكها كه است موضوعاتي

 در جديد وآورين از گريز عامل. بپردازند تكنولوژي اطلاعات رشد
 ايران وجود فرهنگ در دارد، وجود كشورها اكثر در محصولات

سنتي، بانك داري نوين را با محدوديت  بوروكراتيك و تمايل به بانكداري
 ].2[مواجه ساخته است

زمينه استقرار بانكداري  پيشگام درهاي به عنوان يكي از بانك مليبانك 
روي توسعه بانكداري الكترونيك زيادي بر  الكترونيك كه سرمايه گذاري

 35. در اين ميان استان ايلام با داشتن تعداد شده است نموده، شناخته
اخير گذار از بانكداري سنتي به بانكداري هاي شعبه بانك ملي در سال

الكترونيكي را سپري كرده است و شاهد تحول چشمگيري در اين زمينه 
وثر بر رشد بانكداري بوده است، لذا بررسي و شناسايي عوامل م

  د.رسميالكترونيكي لازم و ضروري به نظر 

   تحقيق انجام ضرورت و يتاهم - 3

 نهادهاي رقابت در محيط شدن پيچيده و بازرگاني تغييرات سريع محيط

 عنوان به مديريت علم نوين ي فلسفه در مشتري رضايت توجه به و مالي

 در خدمات بخش است. اهميت تجاري مطرح سازمان هر برتري عامل

اثربخشي  گذشته سال چند طي در كه است شده باعث كشورها اقتصاد
 بهها بانك گيرد. قرار بيشتري توجه مورد مشتري به خدمات ي ارائه

 نبوده مستثني امر اين از مالي خدمات ترين موسسات مهم از يكي عنوان

 به جهتو نيازمند از رقبا، گرفتن پيشي و موفقيت به يابي دست براي و

 شدت با و اخيرهاي سال در هستند. خود مشتريان وفاداري و رضايت

 گرفتن شدت و كشور در خصوصي بانكهاي توسعه و گرفتن تأسيس

مشتريان و ارائه خدمات  به رضايت توجه تجاري، بانكهاي ميان رقابت
اين  زبانكداري الكترونيكي يكي ا .است يافته اي ويژه اهميت مناسب

تر اخير به سرعت در حال تسريع و گستردههاي در سال خدمات است كه
  شدن است. 

  پيشينه پژوهش- 4
شناسايي عوامل موثر بر رشد بانكداري الكترونيك در شعب بانك ملي 

هاي گذاري سرمايه به توجه با دارد كه ضرورت جهت آن استان ايلام از
 يكالكترون بانكداري توسعة در زمينه بانك ملي توسط گرفته صورت

 اهميت از آوري فن اين پذيرش و شناسايي اين عوامل براي انطباق
 آوري فن اين شده كسب اطلاعات از با استفاده برخوردار است، تا بيشتري

ارائه كرد.  مشتريانهاي خواسته اي بهتر و همگام با گونه به را نوين
ي به لازم و ضرور در اين باره بنابراين با توجه به موارد ذكر شده پژوهش

  رسد.مي نظر

  مباني نظري پژوهش  - 5

  :ادراك سهولت بكارگيري -5-1
ميزاني كه شخص معتقد است اسـتفاده از يـك سيسـتم خـاص نيـاز بـه        

يعني كار كردن با يك سيستم تـا   ].16[تلاش زيادي جهت يادگيري نداد 
  چه ميزان از نظر شخص آسان است.

  ادراك مفيد بودن: -5-2
د است استفاده از يك سيسـتم خـاص بـر سـطح     ميزاني كه شخص معتق 

يعني ميزاني كـه يـك فنـاوري از نظـر شـخص      ].16[افزايد عملكرد او مي
  شود تا در شرايط مساوي از امكانات موجود بهره بيشتري ببرد.موجب مي

  ادراك اعتماد مشتريان: -5-3
به عنوان ميزان حس خوشبيني و تمايل به برقـراري يـك ارتبـاط     اعتماد 

  ].14[دله اي تعريف شده است مبا

   :ادارك نگرش مشتريان -5-4
نگرش افراد نسبت به يك رفتار شامل عقايد رفتـاري، ارزيـابي پيامـدهاي    

باشـد  رفتاري، هنجارهاي ذهني، عقايد هنجاري و انگيزه انجام رفتـار مـي  
]15.[  

   :ادارك هنجارهاي ذهني -5-5
اسـت، از اينكـه اشخاصـي     درك فرد نسبت به نظراتي كه درباره رفتار وي

كنند كه آن رفتار بايد انجام شود يـا نـه   او مهم هستند، فكر مي كه از نظر
]17.[  
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  داخل و خارج از كشورهاي انجام شده خلاصه پژوهش :)1(جدول 

  نام پژوهشگران  رديف
سال   

  پژوهش
كشور مورد 

  مطالعه
  نتايج تحقيق

  كند.ريزي شده را تاييد ميقيق مدلهاي رفتار منطقي و تئوري رفتار برنامهنتايج اين تح  تايوان  2004    شيه و فانگ  1

  گليك  2
  

  تركيه  2008
ادراك از مفيد بودن و ادراك از سهولت استفاده عوامل تعييـت كننـده نگـرش مشـتريان نسـبت بـه       

  باشند.استفاده از بانكداري اينترنتي مي

  كراتر و فالانت  3
  

  استراليا  2008
ينترنت بر ريسك ادراك شده و طـرز نگـرش نسـبت بـه اسـتفاده از بانكـداري اينترنتـي        اعتماد به ا

  اثرگذار است.

  گليك  5
  

  تركيه  2008
ادراك از مفيد بودن و ادراك از سهولت استفاده عوامل تعييـت كننـده نگـرش مشـتريان نسـبت بـه       

  باشند.استفاده از بانكداري اينترنتي مي

  كراتر و فالانت  6
  

  اليااستر  2008
اعتماد به اينترنت بر ريسك ادراك شده و طـرز نگـرش نسـبت بـه اسـتفاده از بانكـداري اينترنتـي        

  اثرگذار است.

  آگروال و همكاران  7
  

  امريكا    2009
امنيت و اعتماد از مهمترين عوامل موثر در رضـايت مشـتري در اسـتفاده از بانكـداري الكترونيـك      

  باشندمطرح مي

  فردالهياري  8
  

  ايران   1384
متوسط مدت زمان لازم جهـت انجـام هـر تـراكنش در بانكـداري اينترنتـي و اينترانتـي نسـبت بـه          

  بانكداري سنتي به طور معني داري كاهش يافته است

  محمدلو و همكاران  9
  

  ايران   1390
باشد  و همچنين ها مطرح ميبانكداري الكترونيك ابزار مناسبي براي كاهش ازدحام و شلوغي بانك

هـاي اسـتقرار دولـت و    هاي جديـد در عرصـه اقتصـادي يكـي از شـاخص     گيري از فن آوريبهره
  بانكداري الكترونيك و تحول در تعريف جامعه و قدرت است.

  زاده و همكارانحبيب  10
  

  ايران   1389
روند رو به رشد بانكداري الكترونيك چنانچه در يك سطح نا امن و فاقد ايمني كافي توسـعه يابـد،   

هاي كند. لذا توجه و تمركز در افزايش امنيت سيستماشيه امن مناسبي را براي پولشويان ايجاد ميح
  بانكداري الكترونيك حائز اهميت است.

  باف و همكارانزري  11

  

  ايران   1390

هر چه سرعت دستيابي به بانكداري نـوين، شـناخت مشـتريان از خـدمات بانكـداري الكترونيـك،       
هاي الكترونيكي و تصورات مشتريان در مورد مزايـاي بانكـداري   نوين به شبكه وابستگي بانكداري

الكترونيك بهتر باشد در نتيجه ميزان تمايل مشتريان به استفاده از بانكـداري الكترونيـك كـه هـدف     
  يابد.  باشد، افزايش ميها ميمطلوب بانك

 

  :تعريف بانكداري الكترونيكي -5-6
يك هاي سازي بهينه كليه فعاليتمعناي يكپارچه بانكداري الكترونيكي به

آوري نوين اطلاعات مبتنـي بـر فرآينـدهاي    نطريق به كارگيري ف بانك از
هاست كه امكان ارائه خدمات مورد بانكي، منطبق برساختار سازماني بانك

  ].8[كندنياز مشتريان را فراهم مي
رنـده امكانـاتي بـراي    آوتوان بـه عنـوان فـراهم   مي بانكداري الكترونيكي را

بـدون نيــاز بـه حضـور فيزيكــي در بانـك و بـا اســتفاده از       مشـتريان كـه  
  انكي دسترسي يايند، تعريف كرد.خدمات ب ايمن بتوانند بههاي واسطه
 به انواع ذيل تقسيم بندي نمود:   توان بانكداري الكترونيك رامي كلي بطور

  :بانكداري خانگي 5-7
توانند بـه اطلاعـات رايانـه    مي شخصيهاي رايانه مشتريان بانكها از طريق 

مركزي بانكها در اينترنـت و يـا اينترانـت دسترسـي پيـدا كـرده و آنگـاه        
 ].8[عمليات بانكي خودرا انجام دهند

  :بانكداري از راه دور  5-8
همـراه و قابليـت وصـل شـدن     هـاي  بيسيم و تلفـن هاي با گسترش شبكه

ب گرديد تا مشـتريان بانكهـا از هرنقطـه    موج،همراه به اينترنت هاي تلفن
اي امكان دسترسي به حسابهاي خود در بانك را داشـته باشـند و بتواننـد    
عمليات بانكي خودراانجام دهند و پديده جديدي بنام بانكـداري از راه دور  

 ].8[بوجود آورند را

  :بانكداري اينترنتي5-9
عمليات بانكي از طريـق   توان به معني انجام كليهمي بانكداري اينترنتي را

بانكداري ك در اينترنت دانست. اين نوع از وب سايت ايجاد شده توسط بان
حالت عام دارد و شامل تمامي موارد توضـيح داده شـده درقبـل، ازجملـه     

 ].8[باشدمي بانكداري از راه دور و بانكداري خانگي نيز

  :تلفن بانك5-10
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ونيكـي تلفـن بانـك بـرروي     با نصـب بردهـاي الكتر  ها درحال حاضر بانك
متمركــز، امكــان هــاي داخلــي و شــبكههــاي مركــزي شــبكههــاي رايانــه

مشتريان از طريق ايجاد ارتبـاط   اند.فراهم كرده پاسخگويي به مشتريان را
تلفني با تلفن بانك، امكـان دريافـت صورتحسـاب و آگـاهي از موجـودي      

  .]8[اب خود را دارندحس

  :ازدستگاه خودپرد 5-11
رداز كه زودپرداز، عابر بانك و آني بانك هم ناميده شـده دسـتگاهي   خودپ 

دهد تا در هر زمان مي الكترونيكي است كه به مشتريان بانك اين امكان را
دلخواه به وسيله قراردادن كـارت خاصـي در دسـتگاه و وارد كـردن يـك      
گذرواژه از حساب خود پول دريافت كرده يا تـراز حسـاب بـانكي خـود را     

كنند بـدون اينكـه نيـاز بـه شمارشـگر انسـاني باشـد. بسـياري از          وارسي
خودپردازهــا نيــز بــه امكــان واريــز پــول يــا چــك، جابجــايي پــول ميــان 

  كنند.مي بانكي و حتي خريد تمبر را براي مشتريان فراهمهاي حساب

   پايانه هاي فروش :5-12
 دسـتگاهي اسـت كـه از طريـق ارتبـاط تلفنـي يـا       ) POS( يا كـارتخوان 

اي به سيستم بانكي امكان انتقـال خودكـار مبلـغ خريـد از حسـاب      شبكه
پايانـه فـروش عـلاوه بـر امكـان      هـاي  سازد. دستگاهمي فروشنده را فراهم

پرداخت داراي عملكردهاي مختلفي از جمله پرداخت قبوض، شـارژ سـيم   
كارت، اعلام موجودي، دريافـت صورتحسـاب، امكـان انصـراف از خريـد و      

نه است كـه صـاحبان آن را از مزايـاي شـعبه كوچـك بـانكي       گزارش روزا
 ].8[كندمي برخوردار

  : كبان همراه5-13
موبايل بانكينـگ، يكـي از خـدمات بانكـداري الكترونيكـي اسـت كـه بـه         

طريق اين سامانه بتوانند از تلفن همراه ازدهد تا مي مشتريان اين امكان را
  ].8[ خود جهت انجام امور بانكي استفاده نمايند.

  :  پول الكترونيكي5-14
پول الكترونيكي يا پول ديجيتالي، ارزش پول واحـدهاي پـول منتشـره از    
سوي دولت يا بخش خصوصي است كه به شكل الكترونيكي بـر روي يـك   

   .وسيله الكترونيكي ذخيره شده است
  :بانكداري الكترونيك  اهميت 5-15

ترنت وبه تبع آن دولـت  دگرگوني جهان به واسطه ي فناوري اطلاعات، اين
الكترونيك و تجارت الكترونيك كه آن نيز به نوبه خود از فناوري اطلاعات 

كسـب مزيـت رقـابتي بـراي     هـاي  يكـي از مهمتـرين راه   شود، مي مشتق
امروزي، استفاده از فناوري اطلاعات براي ارائـه خـدمات بـانكي    هاي بانك

شـود.  مـي  آن يـاد  ازاست كه تحت عنوان خدمات بانكـداري الكترونيكـي   
زمينـه ارائـه خـدمات     و موسسات مالي، سرمايه گذاري زيـادي در ها بانك

از جمله بانكـداري اينترنتـي بـراي كسـب مزايـاي      ها مبتني براين فناوري

هاي موسسه ديتامانيتور، كه يكـي از  براساس گزارش اندرقابتي انجام داده
ري الكترونيكـي در  مهمترين موسسات تجزيـه و تحليـل اطلاعـات بانكـدا    

 5/4اروپاست، تعـداد مشـتريان بانكـداري الكترونيـك در اروپـا از حـدود       
 2004ميليـون نفـر در سـال     21بـه بـيش از    1999ميليون نفر در سال 

 رسيد. 

براي دستيابي به  موثري راهاي كشور گامهاي در طي سالهاي اخير بانك 
سـنتي  هـاي  ري از روشو بسـيا انـد  خدمات بانكداري الكترونيكي برداشته

به استفاده از ابزارهاي فنـاوري اطلاعـات    براي خدمات بانكي جاي خود را
اند. نحوه ارائه خدمات، كيفيـت خـدمات و   براي دريافت خدمات بانك داده

توان مدنظر گرفـت،  ميها هايي كه درباره خدمات الكترونيكي بانكويژگي
تمايل مشتريان به استفاده از ارتباط مستقيم با ميزان گرايش و  ازيك سو،

ميزان رضايت و وفـاداري مشـتريان    اين خدمات داشته، از سويي ديگر، بر
از طرف ديگر، رقابت تنگاتنگي كـه بـين    بانكداري الكترونيكي موثر است.

براي ارائه خدمات بانكداري الكترونيكي به وجود آمده، روز بـه روز  ها بانك
نيـز بـراي   هـا  يطي مشتريان اين بانـك درحال افزايش است. در چنين شرا

بنابراين  دريافت خدمات با كيفيت بالاتر انتظارات بيشتري خواهند داشت.
كشور، امري لازم و هاي پژوهش درباره خدمات بانكداري الكترونيكي بانك

 ].4[ ضروري است

جهان به واسطه فنـاوري اطلاعـات، اينترنـت و بـه تبـع آن      هاي دگرگوني
ك و تجارت الكترونيك كه آن نيز به نوبـه خـود از فنـاوري    دولت الكتروني

شود، تحول ژرف و عميقي در ارتباطات و فرايند انتقال مي اطلاعات مشتق
اطلاعات ايجاد كرده است. در فناوري اطلاعات و ارتباطات بحث تعامل بـه  
دليل صرفه جويي در زمان و هزينه و اهميت روزافزون به اشتراك گـذاري  

از اهميت زيادي برخوردار است. يكي از مصاديق فناوري اطلاعـات  ها داده
  ].4[ها، بانكداري الكترونيكي استدر بانك

 :يبانكداري الكترونيكتحولات  5-16

چند دهه اخير تحولات شگرفي در نظام بانكداري بوجود آمده اسـت. ايـن   
ايانـه  توان تقسيم نمود. در هر دوره تا حـدي ر مي را به چهار دوره تحولات

اند. به عبارت ديگر فناوري جديـد  انسانها و كاغذ شده و نرم افزار جايگزين
دهـد كـه سـرعت،    مـي  آنها اين امكـان را  و الكترونيكي شدن بانكداري به

    ].5[ افزايش دهند كيفيت، دقت، هزينه و تنوع خدمات خود را

دوره -هدوره دوم: اتوماسيون جلـوي باج ـ -دوره اول: اتوماسيون پشت باجه
يكپارچه سازي  :دوره چهارم -سوم: متصل كردن مشتريان به حسابهايشان

  .كيو مرتبط كردن مشتري با تمامي عمليات بانها سيستم
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  : مقايسه بانكداري سنتي با بانكداري الكترونيكي) 2( جدول

 بانكداري نوين (الكترونيكي ) بانكداري سنتي

 از لحاظ مكاني   بانكداري نامحدود - بازار محدود   -

 رقابت نامهاي تجاري    - رقابت بين بانكها     -

 ارائه خدمات گسترده    - ارائه خدمات محدود   -

 مشتري و نوآوري   ارائه خدمات متنوع بر اساس سفارش - ارائه خدمات به يك شكل خاص    -

  الكترونيكي   بانكهاي چند منظوره مجهز به امكانات - متكي بر شعب      -

 تمركز بر هزينه و رشد درآمد    - تمركز بر هزينه     -

 كسب درآمد از طريق كارمزد    - كسب درآمد از طريق حاشيه سود    -

 ساعته   24از نظر زماني نامحدود و  - در قيد ساعات اداري    -

  وجود رابطه نزديك و تنگاتنگ بين بانكي   - بانكي)    نبود رابطه نزديك و مرتبط (بين -

 يابد.   ميبه علت استفاده از رايانه، حجم كاغذ ونيروي انساني با شدت كاهش  - به علت وجود ساختار مبتني بر كاغذ نيروي انساني نياز دارد.      -

  :اطلاعاتفناوري ا 5-17
آوري، فناوري اطلاعات عبارت است از هر گونـه فنـاوري كـه بـراي جمـع     

هـاي نـوين   گيرد. فناورياده قرار ميذخيره و پردازش اطلاعات مورد استف
ــز    ــاط از راه دور و ني ــك، ارتب ــرو الكتروني ــاكس، ميك ــامپيوتر، ف ــد: ك مانن

هاي محاسباتي هاي بايگاني اسناد، ماشينتر نظير نظامهاي قديميفناوري
هـاي  آورياما پيشرفت فـن ].13[گيردمكانيكي چاپ و حكاكي را در بر مي

و سـرعت اعجـاب انگيـز پـردازش اطلاعـات و       ديجيتالي و توسعه ابررايانه
بود. از ايـن   هاي جديد، راهي در جهت حل اين مشكلظرفيت بالاي رايانه

سازي، بازيابي و حجم دانش بشري در هم آميخت جهت علم رايانه، ذخيره
  ].7[و فناوري اطلاعات شكل گرفت

ر مـوثر  فناوري اطلاعات در بهبود زندگي بشر و ارتقا سطح زندگي او بسيا 
سـرعت  توان به موارد زير اشاره داشت:و كارا بوده است كه از جمله آن مي

حـذف سـاز و     -افزايش اطلاعات و سطح آگاهي بشـر   -بخشيدن به امور
  ].10[هاي مختلفكارها و واسطه

 :  هاي بانكداري الكترونيكسيستم5-18

مالي هايي است كه مشتريان موسسات بانكداري الكترونيك شامل سيستم
رساني، ارتباط و تراكنش از خـدمات  سه سطح اطلاع در سازد تامي قادر را

 اما مزايـاي بانكـداري الكترونيـك را    بانكي استفاده كنند. وهاي و سرويس
 برشمرد:   توان به شرح زيرمي

بين آحاد جامعه، نياز به استفاده از پول  باگسترش بانكداري الكترونيك در
، از امنيت بالاتري نسبت به استفاده از پول الكترونيك يابد.مي نقد كاهش

رواج بانكـداري الكترونيـك، شناسـايي و     حمل پول نقـد برخـوردار اسـت.   
  پول شويي را تسهيل خواهد نمود.هاي جلوگيري از فعاليت

  
اسـتهلاك  هـاي  با كاربرد بانكداري الكترونيك، بخش عمـده اي از هزينـه  

مـدت زمـان انجـام     كـاهش خواهـد يافـت.   ها اسكناس و مراجعه به بانك
بانكداري الكترونيك كمتـر از حالـت سـنتي آن است.سـرعت      تراكنش در

  يابد.مي گردش پول درجامعه نيز افزايش

بديهي است كه بانكداري الكترونيك براي موسسات مالي نيز مزايايي رابـه  
زايش هايي چـون ايجـاد و اف ـ  توان به ويژگيمي آن جمله همراه دارد كه از

در ارايه نوآوري، حفظ مشتريان علي رغم تغييـرات مكـاني   ها شهرت بانك
ايجاد فرصت براي جست و جـوي مشـتريان جديـد در بازارهـاي      ها،بانك

هدف، گسترش محدوده جغرافيايي فعاليت و برقراري شرايط رقابت كامل 
  ].6[ نام برد را

  :مديريت ريسك در بانكداري الكترونيك   5-19

ادشـده طبيعتـا ميـزان انتظـارات و     ايجو تغييـرات  هـا  اي پيشرفتدرراست
از شبكه بانكي نيز متحول و دگرگون شده و ها مشتريان بانكهاي خواسته

با تقاضـاي ارائـه    راها اي همراه بوده است، بطوري كه بانكبا رشد فزاينده
خدمات هرچه سريع تر و باكيفيت بالاتر از سوي مشتريان روبـرو سـاخته   

 ،مشـتريان هـاي  اين راستا و بـه مـوازات رشـد نيازهـا و خواسـته      در.ستا
نمايند تا همراه با تحـولات دنيـاي بانكـداري ضـمن     مي نيز تلاشها بانك

رايانه اي و توسعه فناوري اطلاعـاتي و عمليـاتي، رونـد    هاي استقرار شبكه
به مشتريان، چه بـه لحـاظ كمـي و چـه از      دهي خود رافعاليتي و خدمات

 ].3[ يث كيفي بهبود بخشيده و تسريع نمايندح

تغييرات اقتصادي در سالهاي اخير موجب شده است كه بانكـداران توجـه   
مربوط به عمليات بانكي و نحوه كنتـرل آن نشـان   هاي بيشتري به ريسك

ريسـك بانـك و    دهند.دراين زمينه برخي از انديشمندان اقتصادي و مالي،
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نماينـد: ريسـك   مـي  ذيل متمركـز هاي سكمديريت آن رابراساس انواع ري
ريسـك  - ريسك سودآوري- ريسك نقدينگي - ريسك نرخ بهره   اعتباري

  ].3[  ريسك بازار- پرداخت تعهدات ناتواني در

  تحقيقهدف  - 6

شناسـايي عوامـل مـوثر بـر رشـد بانكـداري        تحقيـق  ايـن  اصـلي  هـدف 
 باشد.الكترونيكي در شعب بانك ملي استان ايلام مي

  :ؤالات تحقيقس 6-1
 عوامل موثر بر رشد بانكداري الكترونيك چه عواملي هستند؟

 بـه چـه ترتيبـي   اولويت بندي عوامل موثر بر رشـد بانكـداري الكترونيـك    
  است؟

  روش پژوهش - 7

 هـدف كيفـي و از لحـاظ    از نظر اندازه گيري وماهيت حاضر تحقيق روش
ي داده هــا از نظــر گــردآور .اســتاكتشــافي توســعه اي  نــوع از پژوهشــي
با توجـه   ).از تكنيك دلفي استفاده شده استدلفي (  -پيمايشي -توصيفي

جامعه آماري اين تحقيق خبرگان و متخصصـين   به ماهيت تحقيق حاضر،
حوزه مديريت و بانكداري بوده كه در ميان آنها با اسـتفاده از روش نمونـه   

تكنيـك   گيري هدفمند و در دسترس ،متناسب با قوائد  نمونـه گيـري در  
بـا توجـه بـه شناسـايي     نمونـه گيـري   نفر انتخاب گرديد.  12دلفي تعداد 
دلفي يكسري از راندهاي است .  بودهمبتني بر هدف استفاده  ،متخصصين

پيمايشي يا پرسشنامه اي بوده كه با پرسشنامه اوليه، پرسشنامه رانـدهاي  
رد آن و بايد در مرحله طراحي تحقيق در مـو   بعدي را نيز شكل مي دهد

تصميم گرفته شود.در مورد سؤال اوليه پيوستاري از سـؤالات متمركـز تـا    
وسيع (معمولاً وسـيع و بازپاسـخ) بكـار رفتـه اسـت. امـا در مـواردي كـه         

راهنمايي شركت كنندگان نسبت به موضوع خـاص هـدف باشـد سـؤالات     
  .متمركز و داراي ساختار استفاده مي گردد

  پايايي و روايي - 8

و پايايي دلفي آسان نيست  چنان كه دلفي به دليل نداشتن  كنترل روايي
به عبارتي، اگر .شواهدي از پايايي شديداً مورد انتقاد قرار گرفته است

اطلاعات يا سؤالات مشابه به پانليست ها داده شود، دستيابي به نتايج 
يكسان حتمي نيست هرچند كه كاربران دلفي، صحت تكنيك را تأئيد 

تكنيك در رابطه با روايي نيز مورد انتقاد قرار گرفته است،  نموده اند اين
چنان كه پژوهشگر بر توسعه مراحل پيمايش يا ابزار تأثيري نداشته كه در 
روايي صوري تأثير دارد ، با اين وجود، اگر اعضا ي شركت كننده در 
مطالعه، نماينده گروه يا حوزه دانش مورد نظر باشند، اعتبار محتوي 

ي شود. البته شايد موارد بالا به همه تحقيقات كيفي وارد بوده و تضمين م
نبايد دلفي را با رويكرد كمي (پوزيتويست) مورد قضاوت قرار داد و 
استفاده از معيارهاي انتقال پذيري، اعتبارپذيري، كاربردپذيري و تأئيد 

  .پذيري براي اعتبار و اعتماد نتايج صحيح تر باشد

  ملاحظات اخلاقي - 9

لفي از نظر ملاحظات اخلاقي مشابه تحقيقات پيمايشي يا پرسشنامه د
اي است. گمنامي شركت كنندگان تا حد امكان بايد حفظ شده و پاسخ 
هاي آنان بطور خاص و قابل شناسايي براي سايرين ارسال نگردد  اما 
تعيين اينكه چه افرادي پرسشنامه را تكميل نموده، تمايل به بحث با 

ه و آيا پانليست ها به درستي يا براساس نظر محقق پاسخ سايرين داشت
پاسخ دهندگان نسبت به هم نشناس ولي  .داده اند، غير ممكن است

  .اند خته شدهبراي محقق شنا

  تحليل توصيفي گروه خبرگان -10
  : تحليل توصيفي گروه خبرگان )3( جدول

  رشته تحصيلي  سابقه خدمت  تحصيلات  جنسيت  رديف
  مديريت اجرايي  سال 15  اسي ارشدكارشن  مرد  1
  مديريت بازرگاني  سال 18  دكتري  مرد  2
  بانكيمديريت   سال 20  كارشناسي ارشد  مرد  3
  مديريت دولتي  سال 15  دكتري  مرد  4
  مديريت بازرگاني  سال 14  دكتري  مرد  5
  اقتصاد  سال 16  دكتري  مرد  6
  اقتصاد  سال 18  كارشناسي ارشد  مرد  7
  مديريت بازاريابي  لسا 14  دكتري  مرد  8
  مديريت منابع انساني  سال 22  دكتري  مرد  9
  مديريت بازرگاني  سال 12  كارشناسي ارشد  زن  10
  مديريت بازرگاني  سال 12  كارشناسي ارشد  زن  11
  مديريت بازرگاني  سال 15  دكتري  زن  12
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  : چارچوب نظري تكنيك دلفي در تحقيقات كيفي  )1(شكل 

  

   لفيتكنيك د فرايند - 11
شناسـايي عوامـل مـوثر بـر رشـد بانكـداري الكترونيـك        تحقيق حاضر به 

اختصاص دارد. با توجه به فرآيند تحقيق، ابتدا بـه شناسـايي ايـن عوامـل     
موثر از طريق تكنيك دلفي پرداخته شده اسـت. در گـام بعـد پرسشـنامه     
هايي براي جمع آوري نظرات موجود پيرامون رتبه بندي ايـن عوامـل بـر    

توزيع وگـردآوري شـده   ايي عوامل موثر بر رشد بانكداري الكترونيك شناس
 ميانگين هاي استخراج شـده   از استفاده با دوم، قسمت است. در نهايت در

  .پرداخته شده است خبرگانتوسط  عوامل بندي اين  به رتبه

  شناسايي عوامل موثر بر رشد بانكداري الكترونيك - 12

با عوامل موثر بر رشد بانكداري الكترونيك شناسايي  ابتدادر تحقيق حاضر 
شناسـايي شـده اسـت.     (دلفي) بانكدارياستفاده از نظر اساتيد و خبرگان 

) دلفـي كـه   1بندي عوامـل شناسـايي شـده در مرحلـه (    سپس براي رتبه
 اي بـا اسـتفاده از طيـف ليكـرت    باشد از پرسشنامهعامل مي 5بر مشتمل 

بـراي   گرديده اسـت. تكميل رد نظر نمونه مواستفاده شده است كه توسط 
سـوالات بـاز از گـروه    ، شناسايي عوامل موثر بر رشد بانكداري الكترونيـك 

 كـه گرديد آنها شناسايي موثر توسط  گان پرسيده شده است و عواملخبر
بـودن   غيـر مـرتبط   كه بدليل تكـرار عوامـل و    ندعامل بود 44 مجموعدر

  :جمع آوري گرديدشرح زير  به مهم عامل 30نهايتا  بعضي عوامل حذف و
  : عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك (مرحله اول))4( جدول

  عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك
 خطاي سيستم مفيد بودن

 توسعه خدمات  درك سودمندي

 هنجارهاي ذهني  ويژگي وب سايت

 پاسخگويي كاركنان اعتماد مشتريان

  نگرش كارآمد بودن  تبليغات دهان به دهان

  در دسترس بودن كاركنان در هر لحظه  استفاده آسان
  گراباورهاي مثبت  تنوع در ارائه خدمات
  پذيرش تكنولوژي سهولت به كارگيري
  كم هزينه بودن كيقيت خدمات

  ريسك ادراكي به روزكردن سيستم
  عقايد و سنجشها نگرش مشتريان
 ايتبليغات توصيه  گرايش به استفاده

  تمايلات رفتاري  نفوذ اجتماعي
  امنيت بالا  دانش افراد

  آموزش  تجربه افراد

 تنظـيم و   توسـط طيـف ليكـرت   تعيين شده  عامل 30 در مرحله دوم اين
و  پس از امتياز دهي خبرگان به ايـن عوامـل   بين گروه خبرگان توزيع شد

 3برخـي عوامـل كـه ميـانگين كمتـر از       جمع آوري پاسخ گـروه خبـره،   
 3شتند از ادامه تحقيق حذف شدند و عوامل زير كه ميـانگين بـالاتر از   دا

  كسب كردند براي ادامه تحقيق به كار گرفته شدند. 

  عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك (مرحله دوم) ):5(جدول 

  عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك
  تنوع در ارائه خدمات مفيد بودن

 هولت به كارگيريس  درك سودمندي

 كيقيت خدمات  ويژگي وب سايت

  آموزش اعتماد مشتريان
 نگرش مشتريان  تبليغات دهان به دهان

  تمايلات رفتاري  استفاده آسان
  پذيرش تكنولوژي هنجارهاي ذهني
  كم هزينه بودن  گراباورهاي مثبت

  امنيت بالا  نگرش كارآمد بودن
  عقايد و سنجشها  تجربه افراد



  شناسايي عوامل مؤثر بر رشد بانكداري الكترونيك ( با استفاده از تكنيك دلفي )لطيف امامي و همكار/ 
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ه سوم اين عوامل كد گذاري شده و عواملي كه بهم در مرحل
مرتبط هستند در يك گروه قرار گرفت و در نهايت بين گروه 

نظر نهايي آنها را درباره اين عوامل بررسي وخبرگان پخش شد 
پس از رسيدن به اجماع ،گروه خبرگان كد گذاري و گرديد. 

ازات داده نامگذاري كدهاي مشترك را تائيد كرده كه ميانگين امتي

شده توسط اين گروه به عوامل شناسايي شده در جدول زير آمده 
  است: 

  
  

  : عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك (مرحله سوم))6( جدول
  عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك  كد
 مفيد بودن كيفيت خدمات درك سودمندي، ويژگي وب سايت، پذيرش تكنولوژي، تنوع در ارائه خدمات،، مفيد بودن  1

  سهولت بكارگيري  استفاده آسان، سهولت به كارگيري، امنيت بالا، كم هزينه بودن  2
  هنجارهاي ذهني  گرا، تمايلات رفتاري، عقايد و سنجشهاهنجارهاي ذهني، باورهاي مثبت  3
 اعتماد مشتريان تجربه افراد، آموزشاعتماد مشتريان، تبليغات دهان به دهان،   4

  نگرش  نگرش كارآمد بودن،، نگرش مشتريان،  5
  

  : ميانگين امتياز عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك )7( جدول

شناسايي عوامل موثر بر رشد بانكداري 
  الكترونيك

  ميانگين

/4  سهولت بكارگيري  1 0917  

 3/45455  نگرش  2

 3/44325  اعتماد مشتريان  3

 3/27273  مفيد بودن  4

/3  رهاي ذهنيهنجا  5 91120  

  
  

 3عوامـل شناسـايي شـده بـالاتر از     هـاي  با توجه به اينكه همـه ميـانگين  
ماننـد و بـه عنـوان    مـي  هستند پس همه اين پنج عامل در تحقيـق بـاقي  

  .شناسايي شدند  بانكداري الكترونيك  برعوامل شناسايي شده تاثير گذار 
ن هاي اسـتخراج شـده   ميانگيعوامل شناسايي شده از  اولويت بندي براي 

به ترتيـب آورده   شده است كه نتايج آن در قالب جدول آوردهنيز استفاده 
  شده است .

 

  ): محاسبه ميانگين امتياز عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك2شكل (

  مدل مفهومي استخراجي - 13

  ): مدل مفهومي استخراجي3شكل (
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  يجه گيرينت - 14

)، سهولت بكارگيري ، عامل نگرش ، عامل 5- شمارهجدول (مطابق نتايج 
به عنوان  عوامل موثر بر رشد  هنجارهايواعتماد مشتريان ، مفيد بودن 

  بانكداري الكترونيك بانك ملي استان ايلام شناسايي شدند .
بر اساس ديدگاه خبرگان مهمترين عامل تاثير گذار بر پذيرش بانكداري 

باشد. تان ايلام سهولت بكارگيري ميالكترونيك در شعب بانك ملي اس
عامل نگرش نيز در رتبه دوم قرار دارد، عامل اعتماد مشتريان و مفيد 

هاي سوم و چهارم قرار دارند و هنجارهاي بودن و به ترتيب در رتبه
  .ذهني در رتبه آخر (پنجم) قرار گرفته است

كاران آگرول و هم ليقب از يمحققان يهاافتهي يراستا در افتهي نيا
)، 1390باف و همكاران ()، زري1390)،  محمدلو و همكاران (2009(

  .باشد) و ... مي1389زاده و همكاران (حبيب
به هر تقـدير در حـالي كـه بانكـداري و پرداخـت در جهـان بـه سـمت         

هاي هوشمند سوق پيدا كرده اما هنوز در كشور ما احـراز هويـت   گوشي
كند و اين در حـالي اسـت كـه    ميبه عنوان يك مشكل كهنه خودنمايي 

ايـن  شناسي اسـتوار اسـت و   اساس بانكداري الكترونيكي بر بحث هويت
ايـم. چنـين   موضوع به معناي اين است كه مـا در مقـدمات گيـر افتـاده    

بازنگري لازم در امور حقـوقي و تنظـيم روابـط و     شودشرايطي باعث مي
  تدوين قوانين متناسب صورت پذيرد.

دهد كه منفعت درك شـده بـر قصـد فـرد در     هش نشان ميهاي پژويافته
دارد، همچنين ايـن عامـل بـه همـراه      اثر استفاده از بانكداري الكترونيكي

عامل سهولت استفاده نقش مهم و اثر بـالايي در نگـرش فـرد نسـبت بـه      
استفاده از بانكداري الكترونيكي داراسـت. از منظـر بازاريـابي لـزوم توجـه      

هاي تاثيرگذار در عرصه خدمات بانكداري الكترونيكـي  جدي به اين مولفه
موارد زير در طراحي و عرضه خدمات بانكداري الكترونيكـي مـدنظر قـرار    
گيرد و در راهبرد بازاريابي پذيرش بانكداري الكترونيكي به نحـو مناسـبي   

  گنجانده شود:
ي اي طراحي شود كه يادگيرخدمات قابل ارائه از طريق اين كانال به گونه

پـذيري  ،و تحت ايـن كانـال از انعطـاف   استفاده از آن براي مشتريان آسان 
تا حــد امكــان بــالايي برخــوردار باشــد و بــه عبــارتي كاربرپســند باشــد.و 

سريعترين روش ارائه خدمات با امكانات و زيرساختهاي موجود در اختيـار  
جـويي قابـل ملاحظـه و    اي كـه باعـث صـرفه   مشتريان قرار گيرد، به گونه

لموسي در وقت مشتريان گردد.تبليـغ و بازاريـابي و آگـاهي بخشـي بـه      م
اي موثر طراحـي و اجـرا شـود تـا مشـتريان بـه مزايـا و        مشتريان به گونه

منفعت درك شده و مفيد بـودن اسـتفاده از خـدمات بانكـداري از طريـق      
الكترونيك و اينترنت در مقايسه با شيوه سنتي بيشـتر تسـويق و ترغيـب    

 شوند.

عه عوامل موثر بر نگرش افراد و هنجارهاي ذهني آنان در اقـدام بـه   مجمو
انجام رفتاري حائز اهميت است. باورهاي فرد و نظرات و باورهاي اطرافيان 

هـا در انجـام رفتـاري خـاص     وي از جمله خانواده، دوستان و حتي رسـانه 

ــوثر هســتند ر ــار   ام ــر اســاس ويژگــي مــدل رفت هكارهــاي پيشــنهادي ب
  شده به شرح ذيل است: ريزيبرنامه

رساني مفيـد  توسعه و ترويج فرهنگ استفاده از خدمات الكترونيكي، اطلاع
و تبليغــات در ايــن زمينــه، در توســعه بانكــداري الكترونيكــي و اينترنتــي 
اثربخش است.تلاش براي افزايش ميزان آگاهي و آشنايي با انواع خـدمات  

اي در ، سـهم قابـل ملاحظـه   بانكداري الكترونيكي و مباحث مرتبط با آنها
گيري باور افراد نسبت به مزايا، احساس سهولت استفاده، منـافع بـه   شكل

ــد     ــت خصوصــي خواه ــريم و امني ــظ ح ــان از حف ــده و اطمين دســت آم
ريزي دولـت در راسـتاي ايجـاد و توسـعه     داشت.همچنين حمايت و برنامه

پيوسـته و   زيرساختهاي لازم جهت ايجاد جامعه الكترونيك و ارائه خدمات
توانـد نقـش مهمـي در ايجـاد     اينترنتي از جمله بانكداري الكترونيكي مـي 

 فرهنگ استفاده از خدمات الكترونيك داشته باشد.

عامل اعتماد به عنوان يكي از عوامل مهم و اثرگذار بر نگرش فـرد، هنجـار   
ذهني وي و ميزان منفعت درك شده از انجام رفتار خاص در خـور توجـه   

ريزي و در نظر داشتن برخي ملاحظـات اسـت.   و نيازمند برنامهبوده است 
همچنين براي افزايش اعتماد مشتريان نيز راهكارهـا و پيشـنهادهاي زيـر    

 هاي مديران بانك قرار گيرد:ريزيتواند در متن برنامهمي

به مشتريان اعتماد و اطمينان لازم داده شود كه در بانكداري اينترنتي نيز 
ري ســنتي از اطلاعــات شخصــي و حــريم خصوصــي افــراد  ماننــد بانكــدا
در بانكـداري اينترنتـي   گردد.در خصوص وجـود امنيـت لازم   محافظت مي

براي انجام مبادلات و نقل و انتقال وجوه، اطمينان كافي به مشتريان ارائه 
گردد.اطلاعــات لازم بــراي افــزايش آگــاهي و ضــريب اعتمــاد و اطمينــان 

 به كار رفته در بانكداري اينترنتي ارائه گردد. مشتريان در زمينه فناوري

به نحو شايسته بـه مشـتريان آگـاهي و اطمينـان داده شـود كـه ضـريب        
اشتباهات در بانكداري اينترنتي در حد صفر است.به منظور افزايش اعتماد 
مشتريان، آگاهي و اطمينان كافي در زمينه ايمنـي رمـز و كلمـه عبـور و     

 اي مورد اعمال ارائه شود.ها و ساز و كارهپروتكل

بانكها در تبليغات خود به مزاياي استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكـي  
تر مبادلات مـالي  تر، سريعتر و مطمئننظير انجام آسانتر، راحتر، كم هزينه

توجه زيادي نموده و همواره بر اين مزايا به عنوان تاثيرگذارترين عامل بـر  
فاده از خـدمات بانكـداري الكترونيكـي تاكيـد     نگرش افراد نسبت بـه اسـت  

نمايند.بانكها در تبليغات خود تصوير مناسـبي از افـرادي كـه از بانكـداري     
كنند نشـان داده و بـه ايـن    هاي نوين استفاده ميالكترونيكي و تكنولوژي

ترتيب تصـوير درك شـده توسـط مخاطبـان بـالقوه را تحـت تـاثير قـرار         
فراهم آوردن شرايطي (چه به صورت مجازي و يـا  توانند با دهند.بانكها مي

به صورت فيزيكي در برخي شعب منتخب) امكان آزمايش كردن بانكداري 
 الكترونيكي فراهم آورند.

 در ديگـر  محققـين  توسـط  كه آتي تحقيقات به كمك و هدايت منظور به
مي شود نتايج كيفي اين تحقيق  پيشنهاد گرفت، خواهد صورت حوزه اين

اسـتان   جامعه آماري شامل مشتريان بانك ملي اداره امور شـعب در ميان 
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ــرار گيــرد    اينكــه عوامــل  وايــلام از لحــاظ كمــي نيــز مــورد پــژوهش ق
  نيز قابل مطالعه است .  شناختي بر پذيرش بانكداري الكترونيكجمعيت
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