
  
  
  
  
  
  

  هاي مديريتپژوهش
  1389 ان زمستم،  هد ، شماره سومسال 
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بر موفقيت عرضه خدمات اينترنتي و ر ؤثم كليديبررسي عوامل 

  بيني كننده با استفاده از درخت تصميم گيريارائه يك مدل پيش
  

   ∗∗∗محمد مهرورزي     ∗∗دكتر باقر كرد     ∗دكتر مهدي كاظمي    
  

  چكيده
هدف پژوهش . ترين عوامل اثرگذار بر موفقيت يك كسب و كار هستند مهمموفقيت،ليدي عوامل ك     

هاي تاثيرگذار بر تشويق و ترغيب افراد در استفاده از ويژگيترين شناسايي مهم  اين است كه باحاضر
 آنجايي كه از. بانكداري اينترنتي، يك  مدل پيش بيني كننده براي موفقيت بانك ها در اين عرصه ارايه كند

اي است، جامعه آماري استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي مستلزم برخورداري كاربران از سواد رايانه
دهند كه از ميان آنها با روش تصادفي پژوهش را دانشجويان يكي از دانشگاههاي دولتي كشور تشكيل مي

ها پرسشنامه اي محقق ساخته دآوري دادهابزار گر.  نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند267اي تعداد طبقه
ثيرگذار بر قصد استفاده مشتريان از بانكداري اينترنتي را مورد بررسي قرار أ متغير مستقل ت8است كه 

. ده استكرداده سپس همبستگي اين متغيرها با قصد استفاده مشتريان از بانكداري اينترنتي را مشخص 
، )329/0(، قيمت)332/0(، درجه حياتي بودن)336/0(پذيري، سفارش)368/0(متغيرهاي رابطه عضويت

به ترتيب داراي همبستگي ) 221/0(و درجه تعامل) 239/0(اي، دانش حرفه)269/0(اهميت نيروي انساني
دهد كه با استفاده از اين درخت تصميم ارايه شده نيز نشان مي. انددار با متغير وابسته تحقيق بودهمعني

   .قيت ارايه خدمات بانكداري اينترنتي را قبل از اجرا پيش بيني نمودتوان موفمدل مي
  

   گيري بانكداري اينترنتي، قصد استفاده مشتريان، درخت تصميم:كليديه هاي واژ
  

   مقدمه -1
جارت الكترونيك شامل هر نوع كسب وكار و يا  فعاليت اقتصادي از طريق ارتباطات      ت

 كه باعث ايجاد ارزش در  استهاييتمام فعاليت، كسب وكار منظور از. شودميالكترونيكي 

                                                 
 عضو هئيت علمي دانشگاه سيستان و بلوچستان  -نويسنده مسئول ∗
 تان سيستان و بلوچعضو هئيت علمي دانشگاه س ∗∗
  كارشناس ارشد دانشگاه سيستان و بلوچستان ∗∗∗
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 آوريفنظهور  )Wigand, 1977: 5( شودكنندگان و مشتريان ميمينأارتباط با ت
خدمات . ثير قرار داده استأ را تحت ت از  جمله بانكداريصنايعز اطلاعات بسياري ا
تلفن،  هاي خود پرداز،ستگاههاي الكترونيكي مانند دريق كانالـ از طالكترونيكي معمولاً

  امروزه.شود مي ارائه مشتريان تلفن همراه به هاي شخصي، اينترنت و اخيرا از طريق رايانه
 و بسياري از كندرا به صورت برخط عرضه مياطلاعات بسياري از خدمات  وريآفن

كداري  بان(Lee & Park, 2009: 9619)   دارند دسترسيمشتريان به خدمات آنلاين
 تعريف  نيز به معناي عرضه خدمات بانكي از طريق اينترنت و امكانات اين شبكهاينترنتي

 اينترنت مزاياي زيادي هم براي بانك و هم براي (Wan et al, 2005: 263) شده است
 در هر مي توانند مشتريان فن آوري نه تنها استفاده از اين ، بامشتريان خود داشته است

وري را براي ها و افزايش بهره كاهش هزينهبلكه ،ور بانكي خود را انجام دهندزمان و مكان ام
با اين وجود تمامي  (Wan et al, 2005: 265) به ارمغان آورده استنيز ها بانك

ها و موسسات در بكارگيري تجارت الكترونيك، موفقيت يكسان و مطلوبي را كسب سازمان
سازي و بكارگيري يجاد يك سياست مطلوب در پيادهاند، لذا لازم است كه براي انكرده

مطالعات كند تجارت الكترونيك و همچنين عواملي كه روند رو به رشد آن را تسهيل مي
  .(Lee et al, 2007: 572) لازم صورت گيرد

 و فراهم شدن بستري براي  در كشورروزافزون شبكه هاي اينترنتي با توجه به گسترش     
ه خدمات به مشتريان، بررسي عوامل كليدي يها از اين دستاورد در جهت ارااستفاده سازمان

چنين مطالعاتي . ضروري استشود، تر ميثر كه باعث عرضه خدمات الكترونيكي مطلوبؤم
هاي هاي اخير تلاشكه طي سالها  خدماتي بخصوص بانك–موسسات ماليبه ويژه براي 

. تر و كارسازتر است اينترنتي داشته اند، الزاميقابل توجهي در عرضه خدمات الكترونيكي و
براين اساس هدف تحقيق حاضر اين است كه با شناسايي عوامل كليدي موثر بر عرضه 

بيني ميزان موفقيت عرضه موفقيت آميز خدمات بانكي به صورت اينترنتي، مدلي براي پيش
  .اين نوع خدمات ارايه نمايد

  

    مباني نظري-2
  ترونيكي  خدمات الك-2-1

در آغاز عرضه خدمات برخط . خدمات الكترونيكي با رشد اينترنت تجلي پيدا كرد     
ها  هر چند كه شركت.ها و توسعه موسسات فعال در اين عرصه شدموجب كاهش هزينه
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هايي در عرضه اين دليل وجود ضعف بدست آوردند اما به برخطسودهايي از طريق فروش 

 لذا تمركز مجدد بر روي نيازها و .هايي بروز كرد مشتريان، چالشمين نيازأنوع خدمات و ت
 هدف تقويت روابط مشتري و  برخط، باهاي مشتريان و كيفيت خدماتخواسته

دهندگان خدمات آنلاين  چندسال گذشته ارائهطي. رت يافتدهندگان خدمات، ضرورارائه
تا آنجا كه . نده ابه دست آوردفزايش ارتباطات با مشتريان خود امزاياي قابل توجهي از 

ه خدمات برتر الكترونيكي از طريق افزايش يمحققان به اين حقيقت دست يافتند كه ارا
با وجود رشد خدمات . شودارتباطات مشتري و شركت و توسعه محصول حاصل مي

ه مطلوب خدمات يالكترونيكي تحقيقات معدودي در ارتباط با عوامل حياتي در ارا
 و تحقيقات در خصوص كيفيت خدمات الكترونيكي هنوز در فته استانجام گرالكترونيكي 

باشد لذا بررسي كيفيت خدمات الكترونيكي و قضاوت در مورد مرحله اول تجربي مي
ارجحيت و كيفيت خدمات الكترونيكي ارائه شده از نظر مصرف كنندگان بايد بيش از پيش 

  (Loonam&O’ Loughlin, 2008: 165 ).  دمورد توجه قرار گير
به طور كلي خدمات الكترونيكي يك فرآيند تعاملي و مشتري محور مبتني بر اينترنت      
، كه توسط مشتري هدايت شده و با فرآيندهاي مرتبط با مشتري سازمان، يكپارچه است

ه دهنده خدمت يوري اطلاعات و ارتباطات با هدف تقويت روابط مشتري و اراآشده و از فن
  .)de Ruyter et al ,2001:185-186 (كنداني ميپشتيب

   بانكداري اينترنتي-2-2
 سطح مجازي است در  از راه دور و  خدمات بانكي بانكداري اينترنتي يك كانال توزيع     

)253: 2002, Stewart& Bradley (  توانند با استفاده از كنندگان ميمصرفو
 انجام ن دسترسي داشته باشند و  معاملات بانكي حساب هايشا اطلاعاتو، اينترنت به بانك

در سطح پايه، بانكداري اينترنتي به معني ايجاد يك صفحه وب توسط يك بانك . دهند
 و در سطح پيشرفته، كندي است كه عرضه ميه اطلاعات در مورد محصول و خدماتيبراي ارا

  به صورت برخطاليشامل دسترسي به حساب، انتقال وجوه و خريد محصولات يا خدمات م
     . )Sathye,1999 :328( باشدمي

اين . شوندعرضه مياز طريق اينترنت  اينترنتي در سه سطح به ترتيب زير خدمات بانكي     
 :)Okhiria ,2007 :34(سطوح عبارتند از

 پست الكترونيكي و طريق از مشتريان با ارتباط شامل برقراريكه  :سطح پايه خدمات -1
  . دنشوعرضه ميبه مشتريان مختلفي است كه عات مربوط به محصولات و خدمات انتشاراطلا
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هاي  برنامه وهادستور العملدريافت كه به مشتريان اجازه :هاي معاملاتي سادهوب سايت -2
 اما  قادر به انجام معاملات مستقر در ،دندهخدمات گوناگون را مي دريافت كاربردي براي

 .دنباش وجوه نميحساب خود مانند انتقال
كه براي مشتريان امكانات لازم جهت دسترسي به : هاي معاملاتي كاملوب سايت -3

ساير در هاي مختلف، اشتراك حساب خود براي انتقال وجه، پرداخت صورت حساب
  .      آورندمحصولات بانك، و معاملات خريد و فروش اوراق بهادار و غيره را فراهم مي

همچون پرداخت  بانكي  خدماتبتوانندها اي را فراهم ساخته تا بانكنهاينترنت زمي     
 . را به مشتريان ارايه دهندت شبانه روز در منازلا ساعتمامصورت حساب، مديريت پول در 

هاي سپرده و وام، انتقال وجه توانند اطلاعات مربوط به حساببه عنوان مثال مشتريان مي
)Mols ,ريافت كنندها را از طريق پست الكترونيك د بانكها و ارتباط با ديگربين حساب

، تسهيلاتهاي برنامهدريافت خريد و فروش سهام واوراق قرضه، حتي امكان  (297 :1999
المللي و ارائه الكترونيكي حقوق و هاي بينهاي الكترونيكي، پرداختارائه صورت حساب

بانكداري   .(Mattila et al, 2003: 517)  از طريق اينترنت فراهم شده استدستمزد
ها و ايجاد ارزش  بانكوريبهره بهبود ها و كاهش هزينهاست كه موجب اي اينترنتي وسيله

اگر چه بسياري از (Laukkanen et al,2008:575) شودافزوده براي مشتريان مي
هنوز ود، ولي نم جايگزين با شيوه برخطتوان ميهاي معمول در كسب و كارها را فعاليت

هاي خاصي براي ارائه اينگونه خدمات وجود دارد، زيرا مشتريان براي استفاده از محدوديت
 :Lee et al, 2007) رغبت كمي دارند وميل هستندهاي آنلاين بيخدمات از طريق كانال

 بررسيتحقيقات نشان داده است به منظور پذيرش ريسك بانكداري آنلاين . (574
و   )Manzano et al-Aldas ,2009 :55( وري استمشخصات خدمات بانكي ضر

ثير سطح ريسك خريد قرار دارند و أمشتريان به هنگام خريد اينترنتي  به شدت تحت ت
شان نسبت به سهولت استفاده، خدمات را  ثير ادراكأهمچنين تا حد زيادي تحت ت

 .(Lee et al, 2007: 574) كنندخريداري مي
 2-3- قصد مشتريان  در استفاده از بانكداري اينترنتي

 در افراد شخصي اينترنتي، علاقه بانكداري از استفاده براي مشتريان قصد  آجزن نظر      از
 تا اندكرده تلاش زيادي محققان. است بانكي تعاملات براي شده ارائه هايسيستم از استفاده

هاي نظريه. نمايند اييشناس را برخط خريد افراد براي تصميمات بر ثيرگذارأت عوامل رفتاري
 عقلايي، كنش تئوري از عبارتند آنها ترينمعروف كه دارد مختلفي نيز در اين مورد وجود
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 يك بينيپيش قصد هانظريه اين آوري،فن پذيرش مدل و شده ريزيبرنامه رفتار تئوري
بر اساس تئوري و همچنين  Wang & Pho,2009:671)( دهندمي نشان را خوب رفتار
نگرش، هنجارهاي ذهني، كنترل رفتاري درك شده  ريزي شدهه شده رفتار برنامهتجزي

شاكري، ( باشندثر بر قصد استفاده مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي ميؤعوامل اصلي م
د كه قصد مشتريان براي به ندهتعدادي از مطالعات تجارت الكترونيك نشان ميو  )1387

 انتظارات واقعي مشتريان در تعاملات قويبيني كننده  يك پيشكار گماردن تعاملات آنلاين
  .)Kim et al ,2008 :546(باشد ميتجارت الكترونيك 

 به عنوان يكي از 1پذيريسفارشدرجه از  فروش، و خريد و بازاريابي متون بررسي در     
يكي از ابعاد پذيري به عنوان سفارش .ثيرگذار بر قصد خريد مشتريان ياد شده استأعوامل ت

هاي ويژه مشتري در توليد و عرضه كالا يا مين خواسته، به معني ميزان تأمشخصات خدمات
 يندآفر سازگاري و تطبيق از است عبارت پذيريسفارش درجه  به بيان ديگر،. استخدمت
در  .(Lee et al, 2007: 575) مشتريان شخصي نيازهاي با شدن مواجه در خدمت

 هاييآوريفنكاربرد ي به واسطه تعاملات انساني ورو  در هاي روتماستجارت الكترونيك، 
به طور . اي به حداقل رسيده استهاي چند رسانهچت و محاورهپست الكترونيكي، مانند 
 در .به لحاظ معنايي تفاوت دارند مشاهده شده كه مفاهيم تعاملات و سفارش پذيري كلي

 در برخط تسهيل تبادلات درپذيري  و سفارشبرخطتجارت الكترونيك ضرورت تعاملات 
  (Cho & Park, 2002: 341). ندنك ايفا مينقش مشابهي هابعضي از زمينه

 دهندهارائه انتخاب به نسبت آگاهي و شناخت مورد در مشتري هاينگراني درجه     
 تتح د،نشومي عرضه كه خدماتي به نسبت اعتماد و خدمات، كيفيت از انتظارات خدمت،
ثيرگذار شناخته أ، بر قصد استفاده مشتريان از خدمات اينترنتي، ت2اي دانش حرفهعنوان
  (Cho & Park, 2002: 342).ند اشده
 . ندتعاملات ميان كارمندان بانك و مشتريان در تبادلات مالي از اهميت بالايي برخوردار     

افزار و  تكنولوژي، نرمطي بيست سال گذشته بخش بانكداري با درك نيازهاي مشتري از
همچنين پيشرفت تكنولوژي و تغيير ساختار بخش خدمات مالي دچار تحولات عظيمي 

كاهش هزينه  ها، براي افزايش اثربخشي ودر پاسخ به اين تحولات بانك. گرديده است

                                                 
1 -Degree of customization 
2 - Professional knowledge 



  
  
  
  
  
  

  1389 تانزمس، هاي مديريت  پژوهش
 

34 

هاي الكترونيكي را بسط و گسترش معاملات تعداد شعبات فيزيكي را تقليل داده و كانال
                                  ) O ’ Loughlin& Loonam ,2008 :166 (دانداده
دهندگان خدمات و مشتري در  دهنده فراواني تعاملات بين ارائهنشان تعاملات درجه     

مشتري اين است كه مشتريان با عامل مهم در تكرار تعاملات . باشدكل فرآيند معامله مي
دهندگان خدمت  نسبت به خدمت دريافتي ارائه داده و از ارائهپيشنهادات و انتقادات خود را

  .(Lee et al, 2007: 575) بازخورد دريافت كنند
 دسترسي به اطلاعات و كاربردهاي اينترنت به تدريج نياز  مشتريان آوريفنهر چند      

 ,Cho & Park) به اعتقاد بسياري از صاحبنظران اما را كاهش داده است1جغرافيايي
هاي تجارت هنوز به عنوان يك متغير مهم بر عمليات و استراتژياين نياز  (342 :2002

درجه نياز مشتري براي دسترسي جغرافيايي بطور اگر چه . باشدثيرگذار ميأالكترونيك ت
  .اساسي به مشخصات محصول و خدمات وابسته است

ه حياتي بودن براي درج(علاوه بر اينها، ميزان اضطراري بودن خدمت مورد نظر     
هاي شود در مقايسه با روش، قيمت خدماتي كه به صورت اينترنتي عرضه مي)2مشتري

ديگر، همچنين توانمندي منابع انساني در توليد و عرضه خدمات و لزوم رابطه عضويت از 
 شوندديگر عوامل اثرگذار بر قصد مشتريان در استفاده از بانكداري اينترنتي محسوب مي

(Lee et al, 2007: 575). 
                 :3درخت تصميم گيري-2-4

گيري فلوچارتي است با ساختار درخت مانند به صورت سلسله مراتبي درخت تصميم      
ها يا رها، لبهـهاي تصميم مطابق با متغيگره. كه از سه عنصر اصلي تشكيل شده است

برگ از جمله اشيايي كه به ، و جزء سومها متناظر با احتمالات مختلف ارزش متغيرها شاخه
 در يك طبقه قرار توان آنها را و مييا اينكه خيلي مشابه هستند دن طبقه تعلق داريك
گيري رويكردي تجزيه و تحليل درخت تصميم )Jenhani et al ,2008: 786( داد

ي گير دانش و اطلاعات براي تصميمكسبند است كه سبب تسهيل مساخت يافته و نظام
به يك مسئله و تبديل آن درخت تصميم به تجزيه و تحليل يك مسئله پيچيده . شودمي

                                                 
1 - geographical accessibility 
2 - Criticality for customer 
3- decision tree 
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 استفاده بهينه هاي براي رسيدن به تصميماز آن گران  و تحليلكند كمك ميتر كوچك

  . دنكنمي
 به عنوان يك ابزار تحليلي و بر اساس قوانين خاص به تصميمهاي تصميم درخت     

 .نمايندتصميماتي كه متغيرهاي مختلفي در آنها دخيل هستند، كمك ميگيرندگان در اخذ 
گيري هاي تصميمعلاوه بر اين هنگام رسيدگي به يك موضوع با توجه به طبقه آن، درخت

دهند بلكه به وضوح دلايل رسيدن به آن راه حل را نيز ئه ميانها راه حل براي آن اره تن
 .درها را اداره كتوان مقادير زيادي از دادهميتكنيك ن ـبا استفاده از اي. كنندبيان مي

دهنده مسئله گيري شبيه به درخت واقعي با ريشه است كه نشانساختار در خت تصميم
هاي به  گره. از طبقات هستنده يكيها نمايندگيري است و هر كدام از شاخهتصميم

ساخت . دهندشان مي ارزش طبقات درخت را ن،گيريهاي تصميمرهـاصطلاح شانس و گ
بسيار محبوب و موفق بوده در عمل گيري رم درخت تصميمـها در فسلسله مراتبي داده

كار تجزيه و تحليل درخت تصميم  هاي مختلفادي در زمينهـهاي كاربردي زينامهبر. است
، در صنعت در مورد اعتباراتگيري صميمبراي تها دهند براي مثال، در بانكرا انجام مي

هاي كنترل كيفيت، در مراقبتبه منظور وليد ـ در تبررسي تجهيزات مكانيكي، براي
ست شناسي مولكولي به تجزيه و تحليل ـها، در زيرخي از بيماريـبهداشتي براي تشخيص ب

 از  آسمانيجرامبندي اهـوم به صورت خودكار براي دستـهاي اسيد آمينه و در نجتركيب
 هاي كاربردي اين تكنيك در زمينهاينها تنها برخي از. شوديري استفاده ميگدرخت تصميم

 است نشدهمعرفي هنوز آن اري از كاربردهاي بالقوه ي و بساست واقعي دنياي
) 786: 2008, Fattori& Doganavsargil (.           
   

      چار چوب مفهومي -3
ه موفقيت آميز ثر بر عرضؤاينكه هدف تحقيق حاضر شناسايي عوامل مبا توجه به        

بيني موفقيت عرضه خدمات بانكي به خدمات بانكداري اينترنتي و ارايه مدلي براي پيش
ثر بر قصد خريد ؤصورت اينترنتي است پس از مرور مباني نظري موضوع، متغيرهاي م

  .نشان داده شده است) 1(مشتريان شناسايي شده و در شكل 
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  چارچوب نظري تحقيق: 1شكل 
   

       
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  
  

  هاي تحقيق فرضيه -4
  . در خريدهاي اينترنتي،  قيمت بر قصد خريد مشتريان اثر مثبت و معني داري دارد-1-4
داري اي بر قصد خريد مشتريان اثر مثبت و معنيدانش حرفه،  در خريدهاي اينترنتي-2-4

  .دارد
-قصد خريد مشتريان اثر مثبت و معني در خريدهاي اينترنتي، درجه حياتي بودن بر -3-4

   .داري دارد
 در خريدهاي اينترنتي، توانايي نيروي انساني بر قصد خريد مشتريان اثر مثبت و -4-4

                .داري داردمعني
داري  در خريدهاي اينترنتي، درجه تعامل بر قصد خريد مشتريان اثر مثبت و معني-5-4

             .دارد
خريدهاي اينترنتي، دسترسي جغرافيايي بر قصد خريد مشتريان اثر مثبت و   در-6-4 

  .داري داردمعني
داري  در خريدهاي اينترنتي، رابطه عضويت بر قصد خريد مشتريان اثر مثبت و معني-7-4

  .دارد

 قصد خريد مشتريان

   قيمت

   دانش حرفه اي

   درجه حياتي بودن 

   توانايي نيروي انساني

   درجه تعامل

   دسترسي جغرافيايي

   رابطه عضويت

   درجه سفارش پذيري
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بر قصد خريد مشتريان اثر مثبت و  پذيري در خريدهاي اينترنتي، درجه سفارش-8-4

                                 .  داردداريمعني
توان موفقيت يك سازمان را در ارائه گيري مي با استفاده از يك درخت تصميم-9-4

  .بيني نمودخدمات اينترنتي پيش
  

   روش شناسي پژوهش - 5
اين تحقيق از در . حاضر از نوع همبستگي و از نظر روش اجرا پيمايشي استپژوهش      

آوري اطلاعات استفاده شده است براي تكميل اي و ميداني براي جمعهر دو روش كتابخانه
هاي مورد نياز در ارتباط با مشتريان اي و براي گردآوري دادهمباني نظري از روش كتابخانه

باشد استفاده  سوال مي45بالقوه بانكداري اينترنتي از پرسشنامه محقق ساخته كه شامل 
هاي ساير تحقيقات مشابه خارجي استخراج ز پرسشنامهبخشي از اين سوالات ا. شده است

شده است وتعدادي از سوالات نيز با توجه به شرايط داخلي كشور توسط محققين طراحي و 
خيلي زياد، ( اي ليكرتها براساس طيف پنج گزينهپاسخ. ه استدر پرسشنامه قرار گرفت

تعدادي پرسشنامه از روايي ييد أبه منظور ت. نداتنظيم شده) زياد، متوسط، كم، خيلي كم
صاحب نظران درخواست شد تا ضمن بررسي پرسشنامه، نظرات اصلاحي خود را اعلام 

 پرسشنامه بين اعضاي 28پس از اعمال اصلاحات لازم در مطالعه مقدماتي تعداد . نمايند
 و محاسبه شد% 6/75، آلفاي كرونباخ 1مطابق جدول جامعه مورد مطالعه توزيع شد كه 

 پرسشنامه نهايي بين نمونه انتخابي از ، پايايي مناسب ابزار تحقيقپس از اطمينان نسبت به
  .جامعه آماري توزيع گرديد

  الفاي كرونباخ براي مطالعه مقدماتي: 1جدول
  

  تعداد سوال  آلفاي كرونباخ  درصد  تعداد نمونه  
      4/96  27  هاي قابل قبول نمونه
هاي غير قابل  نمونه

  قبول
1  6/3  756/0  45  

      100  28  جمع
  

از آنجايي كه استفاده از بانكداري اينترنتي مستلزم برخورداري كاربران از سواد رايانه اي      
در مقاطع )  نفر12000حدود (دانشگاه سيستان و بلوچستانان دانشجويباشد، تمامي مي
ن جامعه آماري  به عنواحصيلي كارداني، كارشناسي، كارشناسي، كارشناسي ارشد و دكتراـت

به منظور افزايش شباهت نمونه و جامعه و افزايش دقت . ق در نظر گرفته شدندـتحقي
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براي محاسبه . برداي، سعي شد از دانشجويان تمامي مقاطع تحصيلي استفاده شودنمونه
حجم نمونه نيز با توجه به اينكه تعداد دانشجويان دانشگاه بيش از ده هزار نفر مي باشد، از 

 حجم نمونه 05/0گيري از جامعه نامحدود استفاده گرديد كه با درصد خطاي مونهروش ن
 در نظر گرفته 5/0 برابر q و pبراي به حداكثر رساندن اندازه نمونه . باشد مي267برابر با 

به .  لحاظ شدند06/0و % 95به ترتيب ) e(و دقت مورد نظر) α−1(شدند، سطح اطمينان
  :به شرح زير تعيين گرديدزير ترتيب حجم نمونه با استفاده از فرمول اين 

2

2

2

..

e

qpZ
n

α

=  
  

 SPSS و SPSSافزارهاي آماري ، به كمك نرمآوري شدهي جمعها پرسشنامه     
Clementines client 11.1 براي  آزمون همبستگي پيرسوناز. تجزيه و تحليل شدند 

همچنين  . رهاي مستقل و متغير وابسته تحقيق استفاده شدتعيين همبستگي ميان متغي
 موفقيت عرضه خدمات بينييشجهت پك مدل طراحي يگيري براي  درخت تصميمتكنيك

     .بانكي اينترنتي به كار گرفته شد
  

    يافته هاي تحقيق-6
  هاآزمون فرضيه -6-1

  

  هاي مستقل و متغير وابستهضريب همبستگي بين  متغير: 2جدول
  

  قصد استفاده از بانكداري اينترنتي
  پيرسون

  متغير وابسته                                                  
  
  
   به ترتيبتغير هاي مستقلم

  ميزان همبستگي با متغير وابسته
  

يب
ضر

  

ني
مع

ري
دا

  

ض 
فر

H
1

 

 تاييد  000/0  368/0  رابطه عضويت  -1
 تاييد  000/0  336/0  سفارش پذيري  -2
 تاييد  000/0  332/0  درجه حياتي بودن -3
 تاييد  000/0  329/0  قيمت  -4
 تاييد  000/0  269/0  اهميت نيروي انساني   -5
 تاييد  000/0  239/0  دانش حرفه اي -6
 تاييد  000/0  221/0  درجه تعامل -7
 عدم تاييد  762/0  019/0  دسترسي جغرافيايي -8

5/0×5/0×962/1
= = 062/0  

9604/0
0036/0 اندازه نمونه 267 ≈
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 معناداري بدست  مشاهده مي شود، با توجه به اينكه ضرايب2 جدول همان طور كه در     

آمده براي همه متغيرهاي مستقل مورد مطالعه بجز  متغير دسترسي جغرافيايي كمتر از 
ها جز فرضيه ششم تحقيق مبني بر وجود رابطه مثبت و معني  است، لذا همه فرضيه05/0

پذيري، درجه حياتي بودن، قيمت، اهميت نيروي  رابطه عضويت، سفارشمتغيرهايدار بين 
شود اما ييد مي استفاده از بانكداري اينترنتي تأاي و درجه تعامل با قصدانش حرفهانساني، د

بر اساس ضريب معناداري دست آمده براي متغير دسترسي جغرافيايي، اين فرضيه مورد 
  . گيردييد قرار نميأت

  درخت تصميم گيري -6-2
ي اينترنتي توسط      پس از شناسايي متغيرهاي اثرگذار بر قصد خريد انجام خريدها

گيري مدلي هاي مربوطه، با استفاده از تكنيك درخت تصميمييد فرضيهأمشتريان و ت
آميز بودن بانكداري توان بر اساس آن در خصوص شرايط موفقيتطراحي شد كه مي

  ). نگاه كنيد2به شكل ( هايي انجام دادبينياينترنتي نسبت به بانكداري سنتي، پيش
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  )يافته هاي تحقيق: ماخذ(م گيري مبتني بر متغيرهاي پژوهشدرخت تصمي: 2شكل
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 مي باشد واقعيت اين است كه دو "قيمت"ترين متغير، دهد كه مهم نشان مي2شكل     

ثير را بر ارجحيت استفاده از بانكداري أاي بيشترين تمتغير شامل قيمت و دانش حرفه
دهد كه گيري نشان مينين درخت تصميماينترنتي نسبت به بانكداري سنتي دارند و همچ

گيري كلمه در درخت تصميم. ثير را روي متغير قيمت داردأاي بيشترين تمتغير دانش حرفه
ok ارجحيت بانكداري اينترنتي بر بانكداري سنتي است و كلمه no به اين معني است كه 

 بيشتر از okاني نسبي اساسا، اگر فراو. بانكداري سنتي بر بانكداري اينترني ارجحيت دارد
  .باشدتواند مطلوب باشد به اين معناست كه اجراي بانكداري اينترنتي مي% 50

ترين آنها به توان گرفت كه مهمگيري نتايج مهم ديگري نيز مي با استفاده از درخت تصميم
  :شرح زير مي باشد

اشد اجراي توان نتيجه گرفت كه اگر قيمت در حد پاييني ب، مي6با توجه به گره  
 %).416/81( شودبانكداري اينترنتي براي ارائه خدمات توصيه مي

توان نتيجه گرفت كه اگر قيمت در حد پاييني باشد و نياز ، مي14با توجه به گره  
اي نيز در حد بسيار پاييني باشد اجراي بانكداري اينترنتي به طور به دانش حرفه

 %)735/86( شودقابل توجهي توصيه مي
توان نتيجه گرفت كه اگر قيمت در حد پاييني باشد و نياز به ، مي7توجه به گره با  

 اي نيز در حد متوسط باشد اجراي بانكداري اينترنتي قابل توصيه استدانش حرفه
)344/77.(% 
توان نتيجه گرفت كه اگر قيمت در حد پاييني باشد و نياز ، مي13با توجه به گره  

حد متوسط باشد و همچنين درجه تعاملات بانك و اي نيز در به دانش حرفه
مشتريان نيز در حد بسيار بالايي باشد اجراي بانكداري اينترنتي به طور قابل 

 %).100(توجهي قابل توصيه است
توان نتيجه گرفت كه اگر قيمت نسبتا درحد بالايي باشد ، مي1با توجه به گره  

 %).854/65( شدتواند مطلوب بااجراي بانكداري اينترنتي مي
توان نتيجه گرفت كه اگر قيمت و نياز به دانش حرفه اي نيز ، مي5با توجه به گره  

  %).000/0(درحد بسيار بالايي باشد اجراي بانكداري اينترنتي اصلا مطلوب نيست
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   از سوي مشتريانپذيرش بانكداري اينترنتي: 3جدول
  

  مقدار
  پيش بيني شده

  مقدار
  مشاهده شده

  انگين براي متغيير هاي مقدار مي
 وابسته و مستقل

 خدمت

  )951/3(اهميت نيروي انساني 620/76 735/86
                    )902/3(دانش حرفه اي

  )853/3(قيمت 
  )765/3(سفارش پذيري
    )595/3(رابطه عضويت

  )511/3(درجه حياتي بودن
  )501/3(رجه تعاملد

 )831/3(قصد استفاده از بانكداري اينترنتي

 بانكداري اينترنتي

  

ترين هدف همانطور كه گفته شد در اين مطالعه قصد استفاده از بانكداري اينترنتي مهم     
بنابراين مقدار مشاهده شده موفقيت . گيري موفقيت بانكداري اينترنتي بودبراي اندازه

داري  همان قصد مشتريان در استفاده از بانك3در جدول)  620/76(بانكداري اينترنتي
باشد و مقدار پيش بيني موفقيت بانكداري اينترنتي همان مقدار پيش بيني در اينترنتي مي

مي باشد با  735/86باشد كه داراي ارزش گيري ميدر درخت تصميم) 14گره (گره آخر 
بيني شده موفقيت بانكداري اينترنتي، از آنجايي كه توجه به به مقادير مشاهده شده  و پيش

گيريم كه ند نتيجه مي نزديك به هم هستند و اختلاف كمي با هم دارد نسبتاًاين دو عد
بيني موفقيت يا عدم موفقيت يك هاي بسيار قوي در پيشيكي از ابزارگيري درخت تصميم

هاي داده كاوي اين در مقايسه با ديگر تكنيك باشدسازمان در ارائه خدمات الكترونيكي مي
گيري براي هاي مختلف كاربرد دارد از اين رو درخت تصميمتكنيك به طور وسيع در حوزه

شود يد ميأيو با توجه به نتايج فرضيه نهم ت. باشدها بسيار قوي ميتوزيع و سنجش داده
توان موفقيت يك سازمان را در ارائه گيري ميبا استفاده از يك مدل درخت تصميميعني 

  .خدمات الكترونيكي پيش بيني كرد
  

   نتايج-7
در اين پژوهش تلاش شده است تا به شناسايي برخي از خصوصيات و مشخصات      

كند خدمات بانكداري اينترنتي كه مشتريان را تشويق به استفاده از بانكداري اينترنتي مي



 
 
 
 
 

 
  ...بررسي عوامل كليدي مؤثر بر موفقيت عرضه خدمات اينترنتي و ارائه 

 

43 
 2 و پارك1 با توجه به ادبيات تحقيق ارائه شده پژوهشگراني همچون، چو.كمك نمايد

اند كه به اين نتايج دست يافته) 2008 (5 و اولاقلين4و لونم) 2007( و ديگران 3، لي)2002(
اي، درجه تعاملات، دسترسي جغرافيايي، پذيري، اثر دانش حرفهمتغيرهاي درجه سفارش

درجه حياتي بودن براي مشتري، درجه اهميت نيروي انساني، لزوم رابطه عضويت و قيمت 
  .گذار مي باشندثيرأبر پذيرش بانكداري اينترنتي توسط مشتريان ت

نتايج پژوهش حاضر نيز نتايج بيان شده توسط اين پژوهشگران را تا حدودي زيادي       
ييد أثيرگذاري متغير دسترسي جغرافيايي كه در جامعه مورد نظر ما تأكند به جز تييد ميأت

 هاي و سپس داده. باشددهنده درجه بالاي اعتبار پژوهش حاضر ميكه اين نشان. نگرديد
بيني كننده با استفاده از درخت آوري شده در اين پژوهش براي توسعه يك مدل پيشجمع

و نتايج اي را نشان داد العادهبيني فوقگيري استفاده شد و نتايج، دقت و صحت پيشتصميم
براي پيش بيني قضاوت موفقيت آنلاين بواسطه پذيرش مشتريان و به درك اين تحقيق 

 اين و يل اتخاذ آينده خدمات بانكداري اينترنتي كمك خواهد كردبهتري از چگونگي تسه
 كنددر كشور كره را تصديق مي) 2007(ها، نتايج كار انجام شده توسط لي و همكارانيافته

دهند و يا قصد دارند كه هايي كه خدمات را از طريق اينترنت ارائه ميبنابراين به سازمان
شود كه شرايط درست و صحيح براي دهند پيشنهاد ميخدمات خود را بطور آنلاين ارائه 

هاي فيزيكي سنتي به اتخاذ تجارت الكترونيك و عواملي كه آنها را براي مهاجرت از كانال
بيني موفقيت و عدم تعيين كنند وسپس براي پيش راكند تسهيل يا منع ميرنت تاين

د كه داراي خطاي كمتري گيري استفاده كننبيني درخت تصميمموفقيت خود از مدل پيش
  .هاي مرسوم استنسبت به روش

  
 
  

                                                 
1 - cho 
2 - park 
3 - lee 
4 - Loonam 
5 - O’Loughlin 
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