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 چکیده 

باه   تحقیق باهدف بررسی تأثیر ابعاد هزینه، راحتی و امنیت بر ارائه خدمات در بانکداری الکترونیک )مورد مطالعه: بانک کشاورزی( انجاا  شاد    این

پیمایشی استفاده شد و اطلاعات موردنیاز از طریق پرسشنامه جمع آوری گردید که روائی آن توسط چناد تان از   -این منظور روش تحقیق توصیفی

( تائید گردید  جامعه آماری این تحقیاق، مشاتریان شاعب )مرکازی، شاهرآرا،      22922اتید صاحب نظر و پایائی آن از روش آلفای کرونباخ )آلفا= اس

 474، کاه  باشندنفر می 10422اند، که بالغ بر ستارخان، توحید( بانک کشاورزی شهر تهران است، که از خدمات بانکداری الکترونیک استفاده کرده

 LISRELو  SPSSدر تحقیق حاضر با استفاده از دو نر  افزار   ای استفاده شده استگیری تصادفی خوشهنفر طبق فرمول کوکران، از روش نمونه

صد، های آماری نظیر فراوانی، درها استفاده شده است  در سطح توصیفی با استفاده از مشخصهاز دو نوع آمار توصیفی و استنباطی برای تحلیل داده

 به رسم نمودارها و تجزیه و تحلیل اطلاعات پرداخته شد و در سطح استنباطی، از آلفای کرونبااخ بارای بررسای پایاایی پرسشانامه، از روش مادل      

ه و یمعادلات ساختاری برای رد یا تأیید فرضیات تحقیق، و برای بررسی میزان تبیین متغیرها توسط هر یک از سؤالات مرتبط در پرسشنامه از تجز

های بانکی(، راحتی و امنیت تأثیر مثبت و معناداری بر خدمات بانکداری تحلیل عاملی تاییدی استفاده شده است  نتایج نشان داد که هزینه )هزینه

 آنلاین دارد  همچنین خدمات بانکداری آنلاین تأثیر مثبت و معناداری بر تحویل خدمات به مشتریان دارد 

 

  کیالکترون یخدمات در بانکدار ت،یامن ،یراحت نه،یهزواژه های کلیدی: 

 مقدمه
توسعه جهانی اینترنت منجر به ایجاد تجاارت الکترونیکای شاده و    

اند ولای  بسیاری از صنایع تحت تأثیرتجارت الکترونیکی قرار گرفته

تر از بانکداری و خدمات هیچ کجا حضور تجارت الکترونیکی پررنگ

ت انفورماتیاک، باعاا ایجااد    سرعت توسعه صانع   ]8[مالی نیست

هاای انتقاال مناابع در    ای در شکل پاول و سیساتم  تغییرات عمده

عرصه بانکداری گردیده و نوع جدیادی از بانکاداری تحات عناوان     

   ]6[بانکداری الکترونیک را به وجود آورده است 

بانکداری الکترونیکی، نوع نوظهوری از صنعت بانکداری است که به 

پردازد و های الکترونیکی میکی با استفاده از محیطارائه خدمات بان

توان انتقال منابع های پرداخت الکترونیکی، میبا استفاده از سیستم

پولی و اعتباری را به صورت الکترونیکی انجا  داد بدون آنکه نیازی 

  بانکداری الکترونیک شاامل کلیاه    ]12[به جابجایی فیزیکی باشد 

های خاود و  ریان برای دسترسی به حسابهایی است که مشتکانال

هاای  ها و یا پرداخت صاورت حسااب  نقل و انتقال وجه بین حساب

ها شاامل اینترنات، موبایال،    کنند  این کانالخود از آن استفاده می

در   ]0[هاای خاودپرداز اسات    تلفن، تلویزیون دیجیتال و دساتگاه 

افاازای  بانکااداری الکترونیکاای ساارعت و دقاات در انجااا  فرآینااد 

یابد  به طوری که افراد در حداقل زمان ممکان و در هار مکاان    می

اماروزه صانعت     ]7[توانناد اماور باانکی خاود را انجاا  دهناد       می

شاود بلکاه   بانکداری تنها در ارائه خدمات پشت باجه خلاصاه نمای  

های چند ملیتی گساترده  دامنه فعالیت آن در سطح فعالیت شرکت

   ]9[شده است 

شتریان تمایل دارناد تاا عملیاات باانکی را باا اساتفاده از       امروزه م

های الکترونیکی و بدون مراجعه به شعب بانک انجا  دهند  سیستم

مشتریان بانک به واسطه استفاده از خدمات بانکاداری الکترونیکای   

توانند عملیات بانکی خود را در زمان و مکان دلخواه خود انجاا   می

برد چرا که در این صورت به ضیه سود میدهند و بانک نیز از این ق

اماا    ]1[کارمندان کمتر و نیز به به شعب کمتاری نیازمناد اسات    

بهره وری از این مزایا برای بانک، منوط بر ایان مساهله اسات کاه     

مشتری تا چه حدی از کیفیت و کمیت این خادمات آگااهی دارد    

بانکاداری  یعنی به عبارت دیگر تنها ایجاد و فرآهم نمودن سیساتم  

الکترونیکی، شرط لاز  و کافی برای بهره وری از مزایاای آن بارای   

بانک؛ نیست بلکه فرآهم آوردن شرایطی که به کمک آن مشتری از 

هاا آشانا شاود و نیاز     مزایا، کیفیت و نحوه استفاده از این سیساتم 

ایجاد بستری که سهولت دسترسی به این سیستم را برای مشاتری  

عوامل ماؤثر در بهاره وری ساازمان و مشاتری از      فرآهم کند نیز از

  ]2[باشد اجرای سیستم بانکداری الکترونیک می
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