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 مقدمه

 وارد 90 دهه در جديد فناوري يك عنوان به ارتباطات و اطلاعات فناوري

 ساير با آن بودن عمومي دليل به فناوري اين .يافت توسعه سرعت به و شد بازار

 تاثيرگذار خود حوزه در تنها نه كه معني اين به. دارد اساسي تفاوت ها فناوري
 تسهيل در بسزايي تاثير غيراقتصادي و اقتصادي هاي فعاليت كل در بلكه ،است
) 38 ،1384رضايي، دباغ و پزشكي ( .دارد كارايي و وري بهره بردن بالا و امور انجام
 مواجه آن با امروزي هاي سازمان كه هايي چالش و ها فرصت ترين بزرگ از يكي
 كانال يك عنوان به اينترنت است، وب بر مبتني هاي فناوري از استفاده هستند
 در فرصت و درآمد ايجاد براي جديدي منابع اقتصادي مبادلات براي جديد
 روزدر به روز اينترنت طريق از مبادلات ميزان.است داده قرار ها سازمان اختيار
 مدت ظرف نكنند استفاده فناوري اين از كه هايي شركت و است افزايش حال

 با .  )1384،61،يزداني و سيدجوادين (شد خواهند محو بازار صحنه از كوتاهي
 بانكداري، و مالي هاي بخش و اينترنت و الكترونيك تجارت سريع توسعه

                            .شوند مي ترغيب لاين  -بانكداري آن از استفاده به مشتريان
(Yiu et al, 2007, 336-351) ،خدمات به دسترسي امر در تسهيل و گسترش 

 نظام بزرگ دستاوردهاي جوامع، و افراد مندي بهره و استفاده با بانكي و پولي
 در حضور براي فيزيكي نياز رفع .شود مي سوبمح جهان در نوين بانكداري

 جريان در تسريع ها، پرداخت و ها دريافت در دقت افزايش ها، بانك شعب
 و كوچك مزاياي از ديگري بسيار و ايمني ضريب اقتصادي،افزايش مبادلات
 ،1387،بيات( است آورده ارمغان به خود با الكترونيك بانكداري به كه بزرگي

 الكترونيك واسطه به جهان در بانكداري عرصه در گيري چشم تحولات .)22
 هاي ويژگي به تر دقيق نگاهي كه نمايد مي ترغيب را ما امر اين و است شده حاصل

 دگرگوني موجب تواند مي مزبور تحولات زيرا .باشيم داشته صنعت اين مختلف
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 موانع كاهش به توان مي جمله آن از كه گردد بانكداري دنياي در عظيمي
 رقباي ظهور انتخاب، قابل كالايي صورت به بانكي خدمات جغرافيايي،عرضه

  .)4-3، 1384ايلداري،( نمود اشاره... و مشتريان اطلاعاتي پايگاه ايجاد جديد،
  مساله بيان

 خود تاريخ در تر پيش كه است تغييراتي خوش دست) ها بانك(مالي بخش
 تاثير رقابت ماهيت هم و نعتص ساختار بر هم تغييرات اين. است نكرده تجربه

 تغييرات با تلاطم پر محيط اين در كه، نيست تعجب جاي. است داشته شگرف
 تغيير بازار به نسبت را خود واكنش شيوه اند شده مجبور مالي موسسات شتابنده،
 به و شوند متمركز مشتريان بر بيشتر و محصولات روي كمتر كه طوري به دهند،
 .(Harrison,2008,1)بگيرند در پيش را مدت بلند يديمدت،د كوتاه ديدي جاي
 ارايه با توسعه حال در و يافته توسعه كشورهاي در ها بانك افزون روز توجه

 خدمات فرايند تسهيل هدف با الكترونيكي ابزارهاي طريق از بانكي خدمات
 صنعت در را اي فشرده رقابت بانكداري هاي هزينه كاهش و مردم به رساني
 نوين هاي فناوري از گيري بهره به را ها بانك اكثر و ايجاد الكترونيكي ريبانكدا

 هاي سامانه توسعه با). 1387،10،بيات(است كرده ارتباطي وادار و اطلاعاتي
. اند قرارگرفته تاثير تحت نيز ها بانك و مالي موسسات اينترنت مانند الكترونيكي

 سرعت،دقت، مورد در را انمشتري انتظارات اساسي طوره ب وب جهاني شبكه
 داده دست از را خود معناي جغرافيايي فاصله .است داده تغيير خدمات و قيمت
 مزيت ايجاد باعث خدمات توزيع سرعت و سهولت بودن، دسترس در و است
 محيط اين در رقابت براي .گردد مي ها بانك ازجمله ها، سازمان براي رقابتي
 مشتريان كه را خدماتي ترين جذاب و دترينجدي مجبورند كارها و كسب پيچيده

 شعبه رقابت عرصه در ها بانك بقاي منظور به .دهند قرار را هستند آن خواستار

 مشتري علائق و تمايل.باشند مي سنتي بانكداري از روش تغيير به نياز بانكي هاي
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 مشتري، حفظ هزينه، كاهش بر مبتني رقابت اينترنت، از جديدي شكل مبناي بر
 بخش استفاده، امنيت،آساني ،)قبول قابليت(مشتري پذيرفتاري مشتري، غيبتر

 واقع، در (Chang, 2007, 210-213). باشد مي خدمات و محصولات از وسيعي
 بلكه شود نمي خلاصه باجه پشت خدمات ارايه در تنها بانكداري صنعت امروزه
 است؛ شده گسترده مليتي چند هاي شركت فعاليت سطح در آن فعاليت دامنه
 سرمايه از يكي عنوان به الكترونيكي مبادلات سيستم در خود امروزه ها بانك

 ها بانك ساير با رقابت در و شده وارد مبادلات بازار در) عمده(بزرگ  گذاران
 يك در .كنند مي ايفا جامعه اقتصادي رفاه و پولي و مالي تامين در اساسي نقش
 هاي فعاليت از وسيعي دامنه بانكداري صنعت امروزه كه گفت توان مي جمله

 صنعت، اين در دگرگوني و تحول نبدو و آن بدون و شود مي شامل را اقتصادي
 نژاد و مهرنوش، عباسي(شود مي فلج جامعه اقتصادي محرك بخش بزرگترين

 براي جديدي نياز ها داده پردازش در جديد فناوري ورود به توجه با) 27، 1385
 كشورهاي تجارب به نگاهي با است شده مطرح بانكي خدمات ارايه نحوه

 شكل حال در نيازهاي توان مي الكترونيك بانكداري خدمات رشد و پيشرفته

 پيش مناسبي حد تا ايران در بانكي خدمات زمينه در را آن فزاينده روند و گيري
 در را موضوع اين بايد كشور در بانكداري كامل اجراي از قبل ولي نمود بيني
 همه از و اند گرفته خو ناكارآ چند هر سنتي خدمات به مشتريان كه داشت رنظ

 و نياز شناسايي به تحقيق اين واقع در .دارند تري بيش اطمينان آن به تر مهم
 در الكترونيكي بانكداري با ارتباط در را بانكي مشتريان توقعات و ها خواسته
  كمك را بازاريابان و احانطر و باشد مي الكترونيك بانكداري توسعه راستاي

   .متمركزشوند عوامل اين سوي به خود بازاريابي راهبردهاي تدوين در كه كند مي
  :در اين راستا سوالات تحقيق به شرح ذيل مي باشند

 استفاده در مشتريان گرايش بر شده ادراك سهولت مختلف سطوح تاثير آيا .1

 است؟ متفاوت الكترونيكي داريبانك خدمات از
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 در مشتريان گرايش بر شده ادراك بودن مفيد مختلف سطوح تاثير آيا. 2

 است؟ متفاوت الكترونيكي داريبانك خدمات از استفاده

 از استفاده در مشتريان گرايش بر شده ادراك امنيت مختلف سطوح تاثير آيا. 3

  ؟است متفاوت الكترونيكي داريبانك خدمات
   

 تحقيق اهداف

 از استفاده در مشتريان گرايش بر موثر عوامل مختلف سطوح تاثير شناسايي.1

 .الكترونيك داريبانك خدمات

 در مشتريان گرايش بر شده ادراك سهولت مختلف سطوح تاثير شناسايي.2

 .الكترونيك داريبانك خدمات از استفاده

 در مشتريان گرايش بر شده ادراك بودن مفيد مختلف سطوح تاثير شناسايي.3

 .الكترونيك داريبانك تخدما از استفاده

 از استفاده در مشتريان گرايش بر شده ادراك امنيت سطوح تاثير شناسايي.4

  .الكترونيك داريبانك خدمات
  

 پيشينه و مباني نظري تحقيق

هر چند كه بانكداري الكترونيك داراي سطوح متعددي مي باشد، اما آنچه 
                 هاي  سيستمكند وجود مي بانكداري الكترونيك را از غير آن جدا 

افزاري و پردازش اطلاعات مالي توسط آنها است  سخت افزاري و نرم
(Kamel&Hassan,2007,13). به عبارتي بانكداري الكترونيك، يكپارچه سازي 

هاي يك بانك از طريق بكارگيري فناوري نوين اطلاعات است  بهينه همه فعاليت
                   .كند ياز مشتريان را فراهم ميكه امكان ارايه كليه خدمات مورد ن

(Blount et al, 2008, 2). ،اما آنچه كه عموم صاحب نظران به آن اتفاق نظر دارند 
افزاري و شبكه به طور مناسب و  افزاري، نرم هاي سخت گيري از فناوري بهره
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ري امروزه بانكدا. باشد گرايي مي ها و مشتري سازي كليه فعاليت يكپارچه
     زيرا اولاً . الكترونيك بيش از آن كه يك مزيت باشد، يك ضرورت است

كنند، قادر به ارايه  هاي الكترونيكي مجازي كه از طريق اينترنت فعاليت مي بانك
. تر به مشتريان در سراسر دنيا هستند تر و مطلوب تر، دقيق تر، كامل خدمات سريع

هاي طلايي جذب  شود كه فرصت ميثانياً كندي ناشي از سيستم سنتي موجب 
هاي كاغذي مبادله  ها خارج شود و با منسوخ شدن شيوه مشتري از دست بانك

اسناد تجاري در كشورهاي توسعه يافته، امكان رد و بدل كردن اين گونه اسناد با 
در بانكداري الكترونيك از ابزارهايي . كند كشورهاي پيشرفته را در عمل منتفي مي

ها  ترونيك، چك الكترونيك، كيف پول الكترونيك، انواع كارتچون پول الك
و  (ATM)شامل كارت بدهكار، كارت اعتباري، كارت هزينه، دستگاه خودپرداز 

علاوه بر  .(Schneider,2005,63-98)شود مي  استفاده(POS) سيستم پايانه فروش
 ساخت هاي استفاده از زيرساخت هاي سخت افزاري و نرم افزاري، استفاده از زير

فرهنگي، قانوني و مديريت روابط با مشتري و مديريت روابط انساني از ملزومات 
 سنتي بانكداري از طرفي .(Schneider,2005,37)بانكداري الكترونيك است

 كشورها بيشتر در بانكي معاملات انجام براي رايجي روش همچنان شعبه طريق از
 بانكداري هاي سامانه ايجاد در دلار ها ميليون كه اين وجود با. مانده است باقي

 كه است آن از حاكي است،گزارشات شده خرج كشورها بسياري در الكترونيك
 استفاده ها آن بودن دسترس در رغم علي ها سامانه اين از بالقوه كنندگان استفاده
 شناسايي به نياز بنابراين .است شده ها بانك نگراني موجب اين و كنند نمي

 گذارند مي تاثير اينترنتي بانكداري خدمات از استفاده به افراد گرايش بر كه عواملي
 ارتقا براي بازاريابي راهبردهاي تدوين در بانكداري صنعت به تا ، است لازم

 نيازهاي كردن برآورده براي الكترونيك بانكداري سامانه از جديد اشكال
 نگرش كه اين به وجهت با (Wang e tal, 2007, 501-519). كند كمك مشتريان
 آميز موفقيت در بنياديني تاثير جديد اطلاعاتي هاي سامانه پذيرش سوي به كاربران
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 تاكنون (Davis et al,1989,31). دارد اطلاعاتي هاي سامانه پذيرش بودن
 از تحقيقات اين .است شده انجام اطلاعاتي هاي سامانه زمينه در زيادي تحقيقات

 تئوري كليه ميان از. اند نموده استفاده تئوريكي هاي وبچارچ از گوناگوني انواع

 به تئوري ترين رايج و اثرگذارترين (TAM)1فناوري پذيرش مدل شده، ارائه هاي

ه ب .است بوده اطلاعاتي هاي سامانه از افراد پذيرش شرح براي شده گرفته كار
 ناوريف پذيرش مدل اطلاعاتي هاي سامانه جامعه گذشته سال18 طي، كه طوري

 داده   قرار توجه مورد اطلاعاتي هاي سامانه زمينه در قوي تئوري يك عنوان به را

 فرد توسط 1989 سال در فناوري پذيرش  مدل.(Lee et al,2006,757) اند
 مدل اين تئوريكي مبناي .شد ارايه كامپيوتر از استفاده رفتار بررسي براي ديويس

  TRتئوري . است شده اقتباس آجزن و بين فيش(TRA)  2ييعقلا عمل تئوري از
كند  بيني مي پيش خاص شرايط در را افراد با استفاده از متغيرهاي مختلف، رفتارهاي

.(Davis et al, 1989, 65) هاي رفتار  اين تئوري از بنيادي ترين و نافذترين نظريه
 لعم تئوري. انساني است و براي پيش بيني سطح وسيعي از رفتارها بكار مي رود

 .رود مي پيش پذيرش سمت به پذيرش قصد از فرد كه كند مي بيني پيش منطقي
 از ناشي كه است رفتارهايي خاص منطقي عمل تئوري خلاصه طور به بنابراين
 و رفتار مورد در نگرش از ناشي رفتار انجام ترتيب،قصد به.هستند رفتاري قصد

اساس  بر .(Hubbard,2007,10)است رفتار انجام در اجتماعي و ذهني هنجارهاي
 نيات نيز تابعي از نگرش افراد و  رفتار هر فرد ناشي از نيت او است وTRAتئوري 

   .مي باشدهنجارهاي دروني آن ها  
  
  
  

                                                           
1.Technology Acceptance Modle  
2.Theory of Reasoned Action 
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  (TRA)مدل تئوري عمل عقلايي ): 1(شكل شماره 
 

 براي او قصد فرد، رفتار كننده تعيين عامل منطقي، عمل تئوري براساس

 يك به زدن دست براي فرد هر نيت و است خاص رفتار يك انجام عدم يا انجام

 ).204، 1385رضاييان، (است رفتار آن كنده بيني پيش بهترين معين رفتار

در اين تئوري نگرش به رفتار و هنجار دروني متغيرهاي مستقل و نيت رفتار 
انجام يك نگرش به رفتار عبارت از احساس مثبت يا منفي فرد به . متغير وابسته اند

رفتار است، و ميزان آن به وسيله سنجش اعتقاد فرد نسبت به نتايج يك رفتار و 
هنجار دروني، درك فرد نسبت به . ارزيابي ميزان مطلوبيت نتيجه آن تعيين مي شود

نظراتي كه درباره رفتار وي است، از اينكه اشخاصي كه از نظر او مهم هستند، 
اين دو . (Fishbein&Ajzen,1975,302) شود يا نهفكرمي كنند آن رفتار بايد انجام

       متغير به واكنش شخص در رابطه با چگونگي رفتار در شرايطي خاص منجر 
مي شود و چنانچه نگرش به شرايط جديد مثبت باشد و هنجارهاي دروني با آن 
شرايط سازگار باشند، قصد انجام عمل محتمل تر و نتيجه امكان بروز رفتار مناسب 

كنترل «  آجزن با اضافه كردن متغير 1991در سال . با آن شرايط بيشتر خواهد بود
 ، كه به معناي ادراك فرد از سختي يا آساني رفتار است، نظريه 1»رفتار درك شده 

نظريه رفتار برنامه ريزي شده ) 2(شكل .  را ارائه داد(TPB) 2رفتار برنامه ريزي شده
 . را نشان  مي دهد

  
                                                           

1.Percieved Behavioral Control 
2.Theory of Planned Behavior 

نگرش نسبت به رفتار يا عمل

  درونيهنجارهاي
دروي

 واقعي رفتاررفتار انجام قصد
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 (TPB)مدل رفتار برنامه ريزي شده ): 2(ل شماره شك

  
است، ما را در  (TAM)اين نظريه كه زير بناي مدل پذيرش تكنولوژي 

خصوصاً . كند شود كمك مي شناخت بهتر آنچه كه موجب پذيرش يك سيستم مي
در عرصه بانكداري الكترونيك به علت وجود سطح رقابت بسيار بالا معمولاً 

هاي متعدد روبرو بوده و به ندرت مجبور به استفاده از يك  بمشتريان با انتخا
در مدل پذيرش تكنولوژي به ) 1989(ديويس و همكارانش . فناوري خاص هستند

گيري افراد به استفاده از يك فناوري تعيين كننده  دو عامل عمده كه در شكل
  :است، اشاره مي كنند

1 درك سهولت استفاده •
 (PEOU) :  معتقد است استفاده از ميزاني كه شخص

يعني كار كردن . يك سيستم خاص نياز به تلاش زيادي جهت يادگيري ندارد
 .با يك سيستم تا چه ميزان از نظر شخص آسان است

2 درك مفيد بودن •
 (PU) :  ميزاني كه شخص معتقد است استفاده از يك

 يعني ميزاني كه يك فناوري. سيستم خاص براي سطح عملكرد او مي افزايد
از نظر شخص موجب مي شود تا در شرايط مساوي از امكانات موجود بهره 

 . (Venkatesh et al,2003,425-478)بيشتري ببرد
 توسعه، هدايت، TAM، ريزي برنامه ديدگاه از موارد تر بيش در كلي طور به

 طور به را الكترونيكي بانكداري هاي بخش بين فناوري اجراي و نوآوري
 فناوري پذيرش مدل ارزش(Yiu et al,2007,336-359)  كند مي توانمند مفيدتري

                                                           
1.Percieved Ese of Use 
2.Percieved Usefulness 

نگرش نسبت به رفتار يا عمل

يهنجارهاي درون

 كنترل رفتار  درك شده

 واقعي رفتار رفتار انجام قصد
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 هاي سامانه پذيرش تبيين براي صرفه به و موثر چارچوب عنوان به شده پذيرفته
 هاي سامانه محققان  و.(Davis et al,1989,66)است كاربران توسط اطلاعاتي
 پذيرش الدنب و تائيد را آن عتبارا TAM مجدد هاي بررسي و بررسي با اطلاعاتي
 (Doll et al,1998,839-869).هستند افراد توسط متنوع اطلاعاتي هاي سامانه
TAMپيش به كمك براي اندركاران دست و محققان توسط تري وسيع طور  به 
 باشد مي كاربر توسط اطلاعاتي هاي سامانه از استفاده پذيرش سازي مفهوم و بيني

(Wang et al,2003,501-519) TAM باورهاي چگونگي توصيف اييتوان داراي 
 درك اي اندازه تا آن از استفاده پيشنهاد عمده ارزش و است مشتري فردي
 سامانه از استفاده به آيا كه اين و الكترونيكي بانكداري از استفاده به نگرش
 .(Yiu et al,2007,336-359) كند مي را توصيف نه يا دارند گرايش

 
 
 
 
 

  
  

  (TAM) تكنولوژي مدل پذيرش) : 3(شكل شماره
  

را به » هنجار دروني«در تكميل مدل پذيرش تكنولوژي، ويكي  پديا عامل 
ي رفتار كاربران در نظر گرفت و مدل پذيرش  عنوان عامل پيش بيني كننده

 مفهوم هنجار دروني دقيقاً برگرفته .(Wikipedia,2006)را ارائه داد) 2(تكنولوژي
ت به افرادي كه از نظر او داراي اهميت  است و عبارت از درك فرد نسبTRAاز 

نفوذ «اين مفهوم با عبارت  .هستند، كه چه نگرشي درباره سيستم جديد دارند
يعني ميزاني كه يك تكنولوژي جديد در جامعه  .شود  نيز بيان مي1»اجتماعي

  . مقبوليت يافته است
                                                           

1. Social  Influence 

 تغييرات خارجي

 (PU)فايده درك شده

(PEOU)سهولت كاربرد 

رفتار واقعي قصد رفتار
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  (TAM 2) 2مدل پذيرش تكنولوژي): 4(شكل شماره
  

و همكارانش انجام شد كه در نتيجه آن مدلي » ونكاتش«وسط پروژه وسيعي ت
، UTAUT. به وجود آمد1»تئوري واحد پذيرش و كاربرد تكنولوژي«تحت عنوان 

  :عوامل تعيين كننده قصد رفتار و سپس رفتار را به صورت زير خلاصه مي كند
ميزاني كه شخص معتقد است استفاده از يك سيستم به او : پيش بيني عملكرد •

 (Venkatesh et al,2003,447). گيرد انجام شغلي زمينه در اهدافش كه كند مي كمك

 . شناخته مي شود» درك مفيد بودن« با TAM2 و TAMاين عامل در 
 درجه آساني مرتبط با استفاده از يك تكنولوژي: تلاش مورد انتظار •

(Venkatesh et al,2003,450)  اين عامل درTAM و TAM2درك«  با عنوان 
به كار مي رود و در نظريه هاي فوق ثابت شده كه هر چه » سهولت استفاده

يادگيري يك سيستم آسان تر باشد، بيشتر و سريعتر مورد پذيرش استفاده 
 . كنندگان قرار مي گيرد

ميزان يا درجه اي كه شخص درك مي كند كساني كه از نظر او : نفوذ اجتماعي •
             سيستم جديد استفاده كندمهم هستند، معتقدند كه او بايد از 

.(Venkatesh et al,2003,451) اين عامل در TAM و TAM2با عنوان            
 .بكار رفته بود و تاثير آن در پذيرش فناوري به اثبات رسيده بود» هنجار دروني« 
ميزان يا درجه كه فرد معتقد است در صورت استفاده از : شرايط تسهيل كننده •

هاي فني و سازماني مناسب براي پشتيباني او موجود  تم، زيرساختيك سيس

                                                           
1.  Unified Theory of Acceptance & Use Technology 

 فايده درك شده

 سهولت درك شده
 هنجارهاي  دروني

عياستفاده واقنيت رفتاري گرايش به استفاده
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 5 در شكل شماره UTAUTمدل  (Venkatesh et al, 2003, 453).است 
 .ترسيم شده است

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  UTAUTمدل ): 5(شكل شماره 
  

 را فناوري پذيرش مدل توان مي شده، ذكر موارد به توجه بادر اين راستا 

 اصلاح مدل. كرد اصلاح) توسعه حال در كشورهاي غالب و (ايران شرايط براي

  ).10 ،1382موحدي،( است شده آورده بعد صفحه در ايران شرايط به توجه با شده
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  

  ايران در تكنولوژي پذيرش پيشنهادي مدل): 6(شكل شماره 

 پيش بيني عملكرد

 تلاش مورد انتظار

 نفوذ اجتماعي

 شرايط تسهيل كننده

 استفاده عملي نيت رفتاري

 اختيار تجربه سن جنس

 درك از آسان
دن استفاده بو

  درك از مفيد
بودن استفاده

برون دادهاي 
 اجتماعي

هنجارهاي
 اجتماعي

عواطف و احساسات متغيرهاي
برون زا

نگرش به استفاده
  از سيستم

استفاده واقعيتمايل به استفاده
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كترونيكي در لهمچنين از جمله تحقيقات انجام شده در خصوص بانكداري ا
 در دانشگاه تربيت مدرس 1387اي اشاره كرد كه در سال  نامه توان به پايان يايران م

پذيرش « توسط آرزو پورميرزا در مقطع كارشناسي ارشد با موضوع تحت عنوان 
هاي اين  يافته. اشاره كرد» 2007كترونيكي از سوي مشتريان در سال لبانكداري ا

 رفتار چنين هم و مشتريان جمعيتي هاي ويژگي ميان اساسي هاي تحقيق، تفاوت
 پرطرفدار كانال عنوان به شعبه باجه اين بر علاوه. داده است نشان را مشتريان
 تلفن الكترونيكي، خودپرداز، بانكداري هاي دستگاه آن از بعد و شده شناخته
قرار  ميباشند، دارا را مشتريان سوي از استفاده ترين كم كه بانك ايميل و بانك
  ارتباط الكترونيكي بانكداري پذيرش با بسيار مشتريان جمعيتي ايه ويژگي. دارند

 بدست الكترونيكي بانكداري كارايي ميزان از درك كاملي ميان اين در و. دارد 
 درباره بودن آگاهي پايين و امنيتي جنبه هاي كه ميدهد نشان نتايج .آمد

 جهت در عموان ترين اساسي و ترين مهم فني دانش و الكترونيك بانكداري
  .باشند مي بانكداري الكترونيكي پذيرش

اري الكترونيك، توسط محمود صالحي پايان نامه ديگر در خصوص بانكد
ارشد دانشگاه تهران با موضوع تحت  در مقطع كارشناسي 1383ممان در سال 

 هاي سيستم از استفاده به بانك مشتريان گرايش بر موثر عوامل شناسايي« عنوان 
 مكاني، بر اساس نتايج اين تحقيق، مطلوبيت. انجام گرفته است» نكيبا خودپرداز
 و   دسترسي /استفاده خدمات،سهولت تنوع سيستم، يكپارچگي ، مشتريان آگاهي
هاي  سيستم از استفاده به مشتريان گرايش بر موثر عامل شش اعتماد قابليت

 بانكي خودپرداز گاهدست كاربران نزد »اعتماد  قابليت«   نزد.است بانكي خودپرداز
 بيشتري اهميت از شده غيركاربران ياد عوامل ميان از  »مكاني مطلوبيت«  عامل و

 .بود برخوردار

 تجارت بانك موجود هاي زيرساخت بررسي« اي تحت عنوان  همچنين مقاله

 دكتر سرخني، عزيزي محمدجواد به نگارش» الكترونيك  بانكداري استقرار براي
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 علمي در فصلنامه 1387 سال در كردلوئي حميدرضا و آذري ادهز قلي اله مهرداد

 با تا گرديده تلاش تحقيق اين  در.است رسيده چاپ به مديريت ترويجي

 استقرار اين جهت مناسب بستري الكترونيكي، بانكداري زيربنايي عوامل شناسايي

 دارد، مجريان براي هم و كنندگان استفاده براي هم شماري بي مزاياي كه سامانه

 عوامل ساير به نسبت آموزشي -فرهنگي عامل كه گرديد عنوان  و.گردد فراهم

  .)11-10، 1387عزيزي و ديگران،( دارد بيشتري تقويت و به توجه نياز
 از مشتريان استفاده قصد بر موثر عوامل بررسي« مقاله اي ديگر تحت عنوان 

 دكتر نگارش به » )مطالعه موردي بانك سامان(اينترنتي  بانكداري خدمات

 به مديريت دانش مجله در 1384يزدانيدر سال  شمس و جوادين سيد سيدرضا

 و تكنولوژي پذيرش مدل كه است داده نشان تحقيق اين  يافته هاي.چاپ رسيد
 در و است اينترنتي بانكداري از خدمات استفاده رفتار شرح براي مناسبي مدل

 مفيد اينترنتي و بانكداري خدمات از ادهاستف سهولت مورد در فرد اداراكات واقع

 قصد با رايانه از استفاده مورد در فرد اثربخشي خود نيز و خدمات اين بودن

  .)70-61، 1384سيد جوادين و يزداني،( دارد رابطه مستقيم خدمات اين از استفاده
از جمله مطالعات انجام گرفته در زمينه بانكداري الكترونيكي در سطح جهاني 

  . وان به موارد زير اشاره كردمي ت
 خريد پذيرش عدم و پذيرش« عنوان  تحت يكي از اين مطالعات، مقاله اي

 اين. گرديد  نگارش2009تيو و لين در سال  توسط كه» سنگاپور در الكترونيكي

 .ميكند بررسي الكترونيكي خريد پذيرش با را متعددي فاكتورهاي رابطه تحقيق

 و شد اجرا سنگاپور در شركت 141 از داده  آوريجمع با پرسشنامه ارزيابي
 اندازه كه نتيجه رسيدند اين به و شد، استفاده رگرسيون از داده ها تحليل براي

 تجاري تاثير و شده ادراك غيرمستقيم منافع عالي، مديريت پشتيباني شركت،

 و دارد الكترونيكي خريد پذيرش با داري معني و مثبت تجاري رابطه شركاي
 هدف و دهد نمي نشان را خريد الكترونيكي پذيرش با اي رابطه هيچ صنعت نوع

www.SID.ir


  ...  مشتريان در بر گرايش موثر شناسايي عوامل
   

 

117

خريد  پذيرش فاكتورهاي رابطه از بهتري درك كردن فراهم تحقيق، اين
 . (Teo&lin,2009,928-987)باشد  ها براي سازمان الكترونيكي

 برنامه موفقيت بر مبتني تكنولوژي پذيرش مدل«مقاله ديگر تحت عنوان 

  2008سالمرون در سال  .ال جوس و سالوادور برانو توسط» موسسه بعمنا ريزي
 پيچيدهاي ابزار را موسسه منابع ريزي برنامه ي سامانه تحقيق اين. گرديد نگارش
 منفي اثر باعث موسسه منابع برنامه ريزي پيچيدگي، اين علت به كه كرده فرض
هاي  عامل ناساييش در سعي مطالعات بنابراين .مي شود كاربران پذيرش روي
 روي حياتي موفقيت هاي عامل اثر آزمون براي تكنولوژي پذيرش در موثر

 مديران پشتيباني )1 حياتي موفقيت عامل موسسه كاربرد منابع ريزي برنامه اجراي

 مدل اين . پيچيدگي تكنولوژيكي )5 آموزش )4 همكاري )3 ارتباط )2 عالي

 منابع ريزي برنامه روي پذيرش صليا فاكتورهاي درباره دلايل بعضي تحقيقي

مي كند  كمك موسسه منابع ريزي برنامه براي كاربران رفتار تعيين به موسسه كه
(Bueno&salmeron,2008,515-523) .    

 و اينترنت از شده ادراك ارزش بين مقايسه« اي ديگر تحت عنوان  مقاله
 به» حساب پرداخت هاي بين سرويس در مشتريان توسط موبايلي بانكداري
 سهولت كارايي، تحقيق، اين.  نگارش گرديد2007لايوكانن در سال  تامي نگارش

 مشتري شده ادراك ارزش تفاوت باعث كه خواسته هايي مهمترين از را ايمني و
 نگراني عنوان به را ايمني و كرد عنوان ميشود اينترنتي و موبايلي از بانكداري

 مديران اطلاعات افزايش تحقيق اين زا آمده بدست  نتايج.كرد معرفي عمده
 الكترونيكي بانكداري هاي كانال از شده ادراك ارزش تفاوت مورد در تجاري
ميباشد  مشتريان توسط بانكداري هاي كانال اين پذيرش جهت اقداماتي افزايش براي

(Laukkanen,2007,788-797) .  
  
  

www.SID.ir


 1388 ستان زم– 11 شماره –فراسوي مديريت 

 

118

  مدل نظري تحقيق
 نياز مورد نظري و علمي چارچوبي مند، نظام و علمي تحقيقات انجام براي

 كه در اين تحقيق مدل مفهومي .شود مي ناميده مفهومي مدل كه اصطلاحاً است
  .به شرح ذيل مي باشد

  
  متغيرهاي مستقل                                                       متغير وابسته                  

  
  
  
  
  
  
  
  

  

  تحقيق مدل مفهومي ):7(شكل شماره 
  

  

  تحقيق ضرورت و اهميت
 ترغيب الكترونيك بانكداري از استفاده به جهان كشورهاي اكثر امروزه

 23 سالانه ها داده الكترونيكي مبادله از استفاده 90 دهه اول نيمه از .اند گرديده
 رسيده درصد 36 به رشد اين 2000 سال تا برآوردها طبق و داشته رشد درصد
 بسيار جهان در الكترونيك پرداخت ابزارهاي از استفاده حاضر حال در.است
 به اينترنتي بانكداري و تلفن خودپرداز، هاي دستگاه از استفاده رشد و يافته رونق
 مبادلات انجام نحوه كه است درحالي اين و.  درصد مي باشد35 و 25 ، 26 ترتيب
 است،كه هرسيد درصد 10  از كمتر به شعب طريق از و سنتي روش به بانكي
 58 رتبه در الكترونيك بانكداري نتيجه در و الكترونيك تجارت زمينه در ايران

 ادراك شدهسهولت

 ادراك شدهمفيد بودن

 امنيت ادراك شده

  گرايش مشتريان در استفاده
 از خدمات بانكداري الكترونيك
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 روش اطلاعات فناوري كارگيري به بنابراين) 14، 1383مراديان،(جهان قرار دارد
 ارايه و هايشان هزينه كنترل براي بايد مالي خدمات هاي شركت كه بوده مناسبي

 و تحقيقات آن روي خدمات نوع اين به مشتريان جذب و خدمات بهتر چه هر
 مطلوب استفاده صنعت اين در گذاري سرمايه از بتوانند تا نموده گذاري سرمايه

  .آورد بدست را
  

 تحقيق هاي فرضيه

 از استفاده در مشتريان گرايش بر شده ادراك سهولت مختلف سطوح تاثير. 1
 .است متفاوت الكترونيكي داريبانك خدمات

 از استفاده در مشتريان گرايش بر شده ادراك بودن مفيد مختلف سطوح تاثير. 2
 .است متفاوت الكترونيكي داريبانك خدمات

 از استفاده در مشتريان گرايش بر شده ادراك امنيت مختلف سطوح تاثير. 3
  .است متفاوت الكترونيكي داريبانك خدمات

  

  متغيرها تعاريف
 مفهومي تعاريف-1

 كارگيري به احتمال ميزان  به):رفتاري قصد( استفاده به رفتاري گرايش

  (yao et al,2003,207).شود مي اطلاق فرد توسط سيستم
 .شود مي اطلاق خاص رفتار از منفي يا مثبت ارزيابي درجه به :نگرش

 شده ادراك اجتماعي فشار به كه است اجتماعي عامل يك :ذهني هنجارهاي
 .شود مي قاطلا خاص رفتار يك انجام عدم يا انجام براي
 كه است معتقد شخص كه شود مي اطلاق اي درجه به: شده ادراك سهولت

 لحاظ از اندكي تلاش نيازمند خاص فناوري يك از استفاده نحوه يادگيري
 .است ذهني
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 است ميزاني معني به فناوري يك بودن مفيد از ادراك :شده ادراك بودن مفيد
 وي كارهاي بهتر انجام به خاص فناوري يك از استفاده كند تصور فرد كه

 .كند مي كمك
 حريم حفظ لحاظ از سامانه امنيت به نسبت فرد ادراك به :شده ادراك امنيت

  .شود مي اطلاق الكترونيكيداري بانك مبادلات انجام در شخصي
  
  متغيرها عملياتي تعاريف-2

 شده گرفته نظر در نامه پرسش در هايي گويه متغيرها، كليه سنجش منظور به

 ندارم، موافقم،موافقم،نظري كاملاً( گزينه جنپ بين از را خود نظر پاسخگويان هك
  .كنند مي انتخاب )مخالفم مخالفم،كاملاً

  
 آن عملياتي تعريف و تحقيق وابسته يرمتغ- 1-2

 از وي هدف است، مند علاقه وابسته متغير به چيز هر از بيش گر پژوهش

 ). 83، 1384سكاران،(است ابستهو متغير پذيري تغيير بيني پيش يا توصيف

 وجهي از است عبارت و است ملاك يا داد برون پاسخ، متغير وابسته، متغير

 گيري اندازه يا مشاهده وابسته متغير.است شده تحريك كه ارگانيسم يك رفتار از
  ).59، 1383دلاور،( مشخص شود و معلوم آن بر مستقل متغير تاثير تا شود مي

 بانكداري خدمات از استفاده به گرايش تحقيق ناي در وابسته متغير
 با ليكرت اي فاصله پنج مقياس ويژگي اين گيري اندازه براي .است الكترونيكي

 .شد خواهد استفاده ارزيابي براي عنصر سه
 به دسترسي صورت در الكترونيك بانكداري خدمات از استفاده به گرايش. 1

 اينترنت مثل نيازهايي پيش
 آينده در الكترونيك بانكداري خدمات از مستمر استفاده به گرايش. 2
 .ام علاقه مورد كارهاي ليست به الكترونيك بانكداري كردن اضافه. 3

 عنصر سه با ليكرت اي فاصله پنج مقياس ويژگي اين گيري اندازه براي: نگرش

 .شد خواهد استفاده ارزيابي براي
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 .بانكي امور انجام جهت كالكتروني بانكداري ابزارهاي دانستن مناسب. 1
 انجام جهت الكترونيك بانكداري خدمات از استفاده به نسبت مثبت تفكر. 2

 .بانكي امور
 .الكترونيك بانكداري خدمات از استفاده بودن اي ايده. 3

 با ليكرت اي فاصله پنج مقياس ويژگي اين گيري اندازه براي: ذهني هنجارهاي

 .شد واهدخ استفاده ارزيابي براي عنصر دو
 خدمات از استفاده به نسبت همكاران و نزديكان و دوستان عقيده تاثير. 1

 .الكترونيك بانكداري
 از استفاده بودن عاقلانه به نسبت همكاران و نزديكان و دوستان عقيده تاثير. 2

  .الكترونيك بانكداري خدمات
 
 ها آن عملياتي تعريف و مستقل متغيرهاي- 2-2

 وقتي يعني گذارد مي تاثير وابسته متغير بر منفي يا مثبت اي گونه به متغير اين
 در افزايش مقدار هر و دارد وجود نيز وابسته متغير باشد، داشته وجود وابسته متغير
 داد خواهد روي يا كاهش افزايش نيز وابسته متغير در.دهد روي مستقل متغير

 ).85، 1384سكاران،(

 : از تندعبار تحقيق اين در مستقل هاي متغير

 ليكرت اي فاصله پنج مقياس ويژگي اين گيري اندازه براي: شده ادراك سهولت

 .شد خواهد استفاده ارزيابي براي عنصر چهار با

 .الكترونيكي بانكداري خدمات از استفاده در يافتن مهارت آساني. 1

 .الكترونيكي ي بانكدار خدمات از استفاده نحوه يادگيري بودن آسان. 2

 .الكترونيكي بانكداري خدمات از استفاده نحوه بودن درك قابل و روشن. 3

 .كلي طور به الكترونيكي بانكداري خدمات از استفاده بودن آسان. 4

 اي فاصله پنج افتراقي مقياس ويژگي اين گيري اندازه براي:  شده ادراك مفيدبودن

 .شد خواهد استفاده ارزيابي براي عنصر پنج با ليكرت
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 .كلي طور به الكترونيك بانكداري خدمات از استفاده دنبو مفيد. 1

 .مكاني محدوديت بردن بين از براي الكترونيك بانكداري بودن مفيد. 2

 .زماني محدوديت بردن بين از براي الكترونيك بانكداري بودن مفيد. 3

 .بانكي امور انجام به بخشيدن سرعت براي الكترونيك بانكداري بودن مفيد .4

 .بانكي هاي هزينه كاهش منظور به الكترونيكي بانكداري بودن مفيد. 5

 ليكرت اي فاصله پنج مقياس ويژگي اين گيري اندازه براي : شده ادراك امنيت

 .شود مي استفاده ارزيابي براي عنصر چهار با

 ملي بانك الكترونيكي بانكداري خدمات از استفاده به نسبت امنيت احساس. 1

 .كلي طور به

 .ملي بانك سامانه امنيت عدم از ناشي تراشي اشكال و اختلال با جههموا. 2

 مالي اطلاعات به دسترسي منظور به عبور كلمه كردن وارد با امنيت احساس. 3

 .شخصي

 استفاده سوء گونه هر برابر  در)مالي بيمه( مالي پوشش با امنيت احساس. 4

 دريافت يا پرداخت برابر در احتمالي اشتباه و اعتباري هاي كارت از اينترنتي

  .وجوه
  

  روش شناسي تحقيق
  روش تحقيق -1

اي به  مقايسه  - روش تحقيق علي.   مقايسه اي است-روش تحقيق از نوع علي
تحقيقاتي اطلاق مي شود كه در آنها پژوهشگر با توجه به متغير وابسته به بررسي 

اي گذشته   مقايسه-علي به عبارت ديگر تحقيق. پردازد ها مي علل احتمالي وقوع آن
يكي از اهداف . لت احتمالي پي بردنگر بوده و سعي بر آن دارد كه از معلول به ع

 اي پي بردن به تغييرات متغير مستقل از تغيير متغير وابسته است  مقايسه-علي تحقيق
   ).45، 1387خاكي،( 
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  روش ها و ابزار گردآوري اطلاعات-2
 . شداستفاده اطلاعات آوري معج جهت نامه پرسش از تحقيق اين در

 را ها گزينه گويان، پاسخ كه است شده طراحي اي گونه به نامه پرسش سوالات 

 مخالفم، ندارم، نظري موافقم،موافقم، كاملا (ليكرت اي فاصله پنج طيف مبناي بر

 بين حضوري صورت به اه نامه پرسش و كنند گذاري علامت )مخالفم كاملا

  .ودش توزيع دهندگان پاسخ
  روش تجزيه و تحليل داده ها و اطلاعات-3

  :روش تجزيه و تحليل داده ها و اطلاعات در اين تحقيق به روش هاي زير مي باشد
 از آمار توصيفي جهت برآورد مشخصه هاي مركزي و تنظيم جداول توزيع -1

  .فراواني آماري استفاده شده است
.  فرضيه ها استفاده شده استجهت آزمون) تحليل واريانس( از آمار استنباطي -2

بايد دانست كه براي تعميم نتايج پژوهش معمولاً از آزمون هاي آماري استفاده 
، در اين تحقيق براي آزمون فرضييات از تحليل واريانس يك طرفه .مي شود

  .استفاده مي شود
  

  نمونه آماري و جامعه
. مي باشد» ن بانك هاي استان گيلامشتريان شعب«جامعه آماري اين تحقيق 

 .باشد مي دسترس در جامعه از غيراحتمالي تصادفي گيري نمونه نيز آماري نمونه
 اي هدش تعيين پيش از يا شده شناخته شانس با عناصر غيراحتمالي برداري نمونه در

 به ديگر هاي عامل يا زمان كه مواردي در و شوند نمي انتخاب آزمودني عنوان به

          گرفته بكار غيراحتمالي برداري نمونه معمولاً ندباش ملاك پذيري تعميم جاي
 هيچ آماري جامعه اعضاي غيراحتمالي، برداري نمونه هاي طرح در شود، مي 

 ندارند را آزمودني عنوان به نمونه گروه در شدن انتخاب احتمالي براي
 سدستر در غيراحتمالي گيري نمونه شيوه از تحقيق اين در).299، 1384سكاران،(
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 شعب مشتريان براي آن، به مربوط هاي نامه پرسش و است شده استفاده مستقيم و
  .شود مي محاسبه زير صورت به نمونه حجم است، شده طراحي بانك ها

3852

)1.(.
2

2

≅
−

=
d

ppz
n

α

  

   
d = 05/0) = خطاي معيار( ضريب خطاي نمونه گيري  

                               
P =  5= وجود صفت مشخصه جامعه%   

 اضافي درصد با ها نامه پرسش نامه، پرسش برگشت ميزان اطمينان جهت كه
  . عدد توزيع گرديد465يعني به تعداد ) 385(نسبت به نمونه اوليه )  درصد20(
  

  آزمون فرضيه هاي تحقيق
. سته شده ايدر اين قسمت نتايج حاصل از كاربرد روش هاي استنباطي ارا

هاي مورد نياز، جداول مربوطه در اينجا آورده شده است و  پس از انجام تحليل
  .بررسي آزمون فرضيات بر مبناي آن صورت گرفته است

 در مشتريان گرايش سهولت ادراك شده بر ثيرسطوح مختلفا ت :فرضيه اول
  .متفاوت است الكترونيكي دارياستفاده از خدمات بانك

  
 و تحليل واريانستجزيه ): 1(جدول شمار

 

Sig F Mean 
Square df Sum of Squares   

.000 72.436 939.144 
12.965 

 
2 

382 
384 

1878.289 
4952.708 
6830.997 

BetweenGroups 
Within Groups 
Total 

  

96  .1

2

=αz
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پنج  (0/0 5  مشاهده مي شود كه مقدار آن كمتر ازsigبا توجه به مقدار 
يعني  تاثير سطوح . س فرض  را مي پذيريمپ.  رد مي شود H0مي باشد لذا ) صدم

 داري استفاده از خدمات بانكدر مشتريان سهولت ادراك شده بر گرايش مختلف
 .متفاوت استالكترونيكي 

 آزمون دانكن):2(جدول شماره
 

Subset for alpha = .05 
3 2 1 N   

 
 
 

37.1556 
1.000 

 
 

32.6707 
 

1.000 

31.3750 
 
 
 

1.000 

128 
167 
90 

 ائينپ
 متوسط
 بالا

Sig 
 

 مختلف سطوح  تاثيربا توجه به جدول آزمون دانكن مشخص مي شود كه
 داري استفاده از خدمات بانكدر مشتريان سهولت ادراك شده بر گرايش

هر چقدر سهولت ادراك شده چنانچه مشاهده مي شود .متفاوت استالكترونيكي 
  الكترونيكيداريبانكه از خدمات توسط مشتريان بالاتر باشد گرايش آنها به استفاد

  .بيشتر مي شود
 درمشتريان مفيد بودن ادراك شده بر گرايش  ثير سطوح مختلفاْت :فرضيه دوم 

 .متفاوت است الكترونيكي دارياستفاده از خدمات بانك
 

  تجزيه و تحليل واريانس): 3(جدول شمار
 

 

Sig F Mean 
Square df Sum of Squares   

.000 45.665 
 

659.024 
14.432  

2 
382 
384 

1318.048 
5512.949 
6830.997 

BetweenGroups 
Within Groups 
Total 
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پنج   (0/0 5  مشاهده مي شود كه مقدار آن كمتر از sigبا توجه به مقدار 
يعني تاثير سطوح . پس فرض  را مي پذيريم.  رد مي شود H0مي باشد لذا ) صدم

 استفاده از خدمات در مشتريان گرايشمفيد بودن ادراك شده بر  مختلف
 .متفاوت است الكترونيكي داريبانك

 
 آزمون دانكن):4(جدول شماره

Duncan a,b 
Subset for alpha = .05 

3 2 1 N   

 
 
 

36.3736 
1.000 

 
33.0179 

 
 

1.000 

31.4206 
 
 
 

1.000 

126 
168 
91 

 پائين
 متوسط
 بالا

Sig 
 

 
 مختلف سطوح تاثير كه شود مي شخصم دانكن آزمون جدول به توجهبا 

 داريبانك خدمات از استفاده در مشتريان گرايش بر شده ادراك بودن مفيد

 ادراك بودن مفيد قدر هرچه شود مي مشاهده چنانچه. است متفاوت الكترونيكي

 داريبانك خدمات از استفاده به ها آن گرايش باشد بالاتر مشتريان توسط شده

  .شود مي بيشتر الكترونيكي
 در مشتريان امنيت ادراك شده بر گرايش سطوح مختلف تاْثير :فرضيه سوم

 . متفاوت است الكترونيكيدارياستفاده ازخدمات بانك
 

  تجزيه و تحليل واريانس): 5(جدول شمار
 

Sig F Mean 
Square df Sum of Squares   

.000 38.831 
 

577.070 
14.861 

2 
382 
384 

1154.140 
5676.857 
6830.997 

BetweenGroups 
Within Groups 
Total 
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پنج   (0/0 5  مشاهده مي شود كه مقدار آن كمتر از sigبا توجه به مقدار 
يعني تاثير سطوح . پس فرض  را مي پذيريم.  رد مي شود H0مي باشد لذا ) صدم

 داري استفاده از خدمات بانكدر مشتريان امنيت ادراك شده بر گرايش مختلف
  .متفاوت استي الكترونيك

  آزمون دانكن ):6(جدول شماره

Subset for alpha = .05 
3 2 1 N امنيت ادراك شده  

 
 
 

36.2857 
1.000 

 
32.8000 

 
 
1.000 

31.7143 
 
 
 

1.000 

119 
175 
91 

 پائين
 متوسط
 بالا

Sig 
  
 مختلف سطوح تاثير كه شود مي مشخص دانكن آزمون جدول به توجه با

 داريبانك خدمات از استفاده در مشتريان گرايش بر شده ادراك امنيت

 شده ادراكامنيت  قدر هرچه شود مي مشاهده چنانچه. است متفاوت الكترونيكي

 داريبانك خدمات از استفاده به آنها گرايش باشد بالاتر مشتريان توسط

  .شود مي بيشتر الكترونيكي
  

  نتيجه گيري
 مشتريان گرايش بر شده ادراك سهولت مختلف سطوح تاثير كه جا آن از

 الكترونيكـي  بانكـداري  از خـدمات  اسـتفاده  در شعب بانـك هـاي اسـتان گـيلان    

 بـالاتر  مـشتريان  توسـط  شـده  ادراك سهولت قدر چه هر بنابراين است، متفاوت

 بـود،  خواهـد  بيـشتر  الكترونيكي بانكي خدمات از استفاده به آن ها باشد گرايش

  .بكوشند ارد زيرمو تقويت جهت در بايد ها بانك لذا
 .اينترنتي بانكداري خدمات سايت وب طراحي كردن تر ساده) 1

 .بانكي مبادلات انجام فرايند و مراحل كردن كوتاه و سازي ساده) 2
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 .اينترنت نظير الكترونيكي بانكداري ابزارهاي به آسان دسترسي) 3

 خدمات و ابزارها با مشتريان نمودن آشنا جهت آموزشي هاي دوره برگزاري) 4

 پسندي كاربر راستاي در آن ها نظرات   دريافت نقطه و الكترونيكي بانكداري

  .سيستم
 گـرايش  بـر  شـده  ادراك بـودن  مفيـد  مختلـف  سـطوح  تـاثير  كه جا آن از

 بانكـداري  از خـدمات  اسـتفاده  در شـعب بانـك هـاي اسـتان گـيلان      مـشتريان 

 توسـط  شـده  ادراك بـودن  مفيـد  قدر چه هر بنابراين است، متفاوت الكترونيكي

 بيشتر الكترونيكي بانكي خدمات از استفاده به باشد گرايش آن ها بالاتر مشتريان

 مـشتريان  تـا  بكوشـند  مـوارد زيـر   تقويت جهت در بايد ها بانك لذا بود، خواهد

 .باشند داشته خدمات اين از استفاده به بيشتري گرايش

 سيـستم  طريـق  از شـعب  رد ارائـه  قابـل  بانكـداري  خـدمات  اكثـر  ارايه امكان) 1

 الكترونيكي بانكداري

 كه طوري به الكترونيكي هاي سامانه طريق از مبادلات انجام سرعت افزايش) 2

 از مبـادلات  انجـام  كـه  شود متوجه مشتري و  شدهجويي صرفه زمان در واقعاَ

 شعب در هاي طولاني صف در ايستادن جاي به الكترونيكي هاي سامانه طريق

 .دارد برتري و مزيت

شـعب   مـشتريان  بـر  شـده  ادراك امنيـت  مختلـف  سطوح تاثير كه جا آن از
 متفـاوت  بانكـداري الكترونيكـي   خـدمات  از اسـتفاده  در بانك هاي استان گيلان

 گـرايش  باشـد  بالاتر مشتريان توسط شده ادراك امنيت چقدر هر بنابراين. است

 ها بانك لذا بود، واهدخ بيشتر الكترونيكي بانكداري خدمات از به استفاده آن ها

 خـدمات  از اسـتفاده  در تـا مـشتريان   بكوشـند  زيـر  مـوارد  تقويـت  جهت در بايد

 .بكنند بيشتري امنيت احساس الكترونيكي بانكداري

 سـوي  از شـده  رعايـت  استانداردهاي و امنيتي مسائل از مشتريان كردن آگاه) 1

 بانك چه چنان(امنيتي  بعد از آن ها آگاهي عمومي سطح افزايش براي بانك
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 امنيـت عامـه   يك تا شود مطلع آن از مشتري دارد بالايي قابليت امنيتي بعد از

 ).شود ايجاد آن ها در پسند

 ا در احتمـالي  اشتباه و اينترنتي استفاده سوء گونه هر برابر در مالي بيمه بحث) 2
 سيستم اين توسعه با درآينده تا شود گرفته وجوه جدي دريافت يا پرداخت مر

 الكترونيكي خدمات بانكداري از استفاده به مشتريان،تمايل آگاهي ارتقاء و ها

لذا اين پژوهش نشان مي دهد مـشتريان بايـد بـه ايـن بـاور       .شود بيشتر آن ها در
  :برسند كه كار با  سرويس هاي مختلف بانكداري الكترونيك 

  .   ساده و آسان است-1
  .    اين خدمات قابل اعتمادند-2
  .رايي مشتريان را بالا برده و براي آن مفيد است كا-3

 بــه عــلاوه مــشتريان هنگــام تــصميم گيــري بــراي اســتفاده از انــواع خــدمات  
» اعتمـاد «و  » سهولت  «نسبت به دو متغير     » مفيد بودن «بانكداري الكترونيك به عامل     

تقيم اولين متغير مستقلي است كه به طور غيرمس       » اعتماد«عامل  . كمتر توجه مي كنند   
بر پذيرش بانكداري الكترونيك تاثير مي گذارد و علت اين امـر هـم آن اسـت كـه       
سطح عدم اطمينان مشتريان به خدمات بانكداري پـايين مـي باشـد و بـه طـور كلـي                    

در نتيجه بانك ها بايـد بـا        . مشتريان خدمات بانكداري الكترونيك را ايمن مي دانند       
 عامل مفيد بودن برنامه ريزي كنند كه        توجه به سطح تحصيلات مشتريان در تقويت      

در صــورت فرهنــگ ســازي در ميــان مــشتريان بــه اســتفاده از خــدمات بانكــداري  
الكترونيك، مراجعه حضوري مشتريان و حمل پول نقد به كمترين ميزان خـود مـي               

پذيرش بانكداري الكترونيـك از طريـق سـهولت در بكـارگيري آن، تقويـت       . رسد
ه آن و فراهم آوردن زمينه مناسب جهـت درك مـشتريان از             اعتماد مشتريان نسبت ب   

بـا ايـن حـال پـذيرش        . مفيد بودن خدمات بانكـداري الكترونيـك ايجـاد مـي شـود            
بانكداري الكترونيك به اعتماد متقابل و كار گروهـي و تيمـي، آمـوزش ارتباطـات                
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 و اثربخش، بهبود فرآيند ارتباطات و تعـاملات ميـان كاركنـان و مـديران در داخـل              
  . خارج از سازمان و حركت به سمت سازماني نوآور و يادگيرنده بستگي دارد

چنانچه بانك ها بخواهند بانكداري الكترونيك را در سازمان خـويش توسـعه             
دهند بايد علاوه بر بهبود ارتباطات و تعاملات اثربخش ميان اعضاء سازمان و شـبكه     

اري، نـرم افـزاري، فرهنگـي،    ها و گروه هاي سازماني، زيرساخت هـاي سـخت افـز    
قانوني، امنيتي و مديريت روابط با مشتري را بـراي پـذيرش بانكـداري الكترونيـك                

  . فراهم آورند
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