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. مقدمه1
امـر  نی ـداشـته اسـت. ا  يبر صـنعت بانکـدار  یاطلاعات اثرات شگرفيفناّور،دهه گذشتهدر

خـود فـراهم   انیمشـتر يرا بـرا يزیابتوانند محصولات و خدمات متم ـهابانکباعث شده است که
انیخـدمات بـه مشـتر   ارائـه  خـود بـه   هـاي  شـعبه قی ـاز طرهـا بانـک سال است که200کنند. حدود 

متحول شده اسـت.  انیبه مشتریخدمات مالارائه عتیطب،نوینيهايفناّوراما با ظهور ،اندپرداخته
ینگیو نقـد ياعتبـار يهـا کـارت و هاهباجانیمتصدنیگزیجا،1ي خودپردازهادستگاه،مثاليبرا

خـدمات  ارائـه  از یگونـاگون يای ـمزاهـا بانـک . انـد شـده یتعـاملات بـانک  نیگزیجـا ،یک ـیالکترون
ارائـه  تعـاملات کمتـر،   نـه یبـه هز تـوان یم ـکه از آن جمله آورندیدست مبهیکیالکترونيبانکدار

خدمات الکترونیک ارائه ... اشاره کردو .،يبانکدارندیدر فرآییکاراشیساعته، افزا24خدمات 
بنـابراین ،و هم براي مشتریان در پی داشته استهابانکاز بستر اینترنت مزایاي فراوانی را هم براي 

بر استفاده از خدمات بانکـداري اینترنتـی در ایـران مسـتلزم بررسـی و پـژوهش       مؤثر بررسی عوامل 
رقـابتی  والملـل نیب ـاقتصـاد توسعهبا. استتغییرحالدرسرعتبهامروزه،بانکداري. صنعتاست

کـه اسـت فناّوري محیطایندراصلیو نیروياندگرفتهقرارریتأثتحتنیزهابانکشدن بازارها،
ایجـاد خـدمات جدیـدي  و محصـولات وشـده صنعتیوجغرافیاییقانونی،موانعشکستنموجب

).Dandapani 2008(است کرده

بـه بازارهـاي  رقباي خـارجی ورودوجهانیتجارتسازماندرایرانویتعضمطرح شدنبا
فناّورانـه تغییـرات  جهـت درخـود خدماتتوسعهنیازمندنیزایرانیيهابانککشور،مالی و پولی

مشـتریان،  سـوي از2پیوسـته اینترنتـی و  بانکـداري روي اسـتفاده از بـر هستند. مطالعات و پـژوهش 
چگونهدهدیمنشانوبخشدیمارتقارااینترنتیاز بانکداريورد استفادهمدرمشتريعقایددرك

.گـذارد یم ـریتـأث اینترنتـی بانکـداري ازاسـتفاده مورددررفتار مشتريبرتفکرهاطرزوعقایداین
کمـک هـا بانـک مدیران بهبر استفاده از بانکداري اینترنتی از سوي مشتریانمؤثر عوامل شناسایی

دهندخدمات بانکی را توسعه ارائه خدمات و عملیات بانکی، فضاي (بازار) ارائه با بهبود تاکندیم
در جهـت کسـب منـافع بیشـتر     هـا نـه یهزبا کـاهش  ،و پاسخگوي نیازهاي مشتریان باشند و از طرفی

بانکـداري يهـا سـامانه اشـکال جدیـد  ارتقـاي بـراي راخودبازاریابیيهاراهبردو نمایندحرکت 
گیرند.کاربهترونیکیالک

1. Automatic Teller Machines (ATM)
2. Online
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پژوهشادبیات . 2

. بانکداري الکترونیکی1- 2

دسترسـی بـه  برايمشتریانکهاستالکترونیکیيهاکانالتمامشاملیالکترونیکبانکداري
آنخـود از يهـا حسـاب صـورت پرداخـت یاوهاحساببینوجهانتقالونقلوخوديهاحساب
يهـا دسـتگاه ودیجیتـال، تلویزیـون تلفـن، موبایـل، اینترنـت، شامل:هاکانالاین .کنندیماستفاده

و یافتـه توسعهدر کشورهايبزرگيهابانکتوجه روزافزون . )Dandapani 2008(خودپرداز است 
وهابانکتوسعهالکترونیکی ويهاکانالطریق ازبانکیارائه خدماتبهتوسعهحالدريکشورها

سـایر کـه طـوري بهاست،شدهبانکداريصنعتدرافزایش رقابتمجازي، موجبمالیمؤسسات
,Mattila(انـد برآمـده الکترونیـک مختلـف بانکـداري  رویکردهـاي توسـعه نیـز درصـدد  هـا بانک

Karjaluoto, and Pento 2003(.

بانکداري اینترنتی.2- 2

ده از اینترنـت،  زیادي بـر بانکـداري الکترونیـک گذاشـته اسـت. بـا اسـتفا       ریتأثظهور اینترنت 
24تواننـد طـی   بانکداري دیگر محدودیت زمانی و جغرافیـایی نـدارد. مشـتریان سراسـر جهـان مـی      

,Karjaluoto(خـود دسترسـی داشـته باشـند     يهاحسابروز و در تمام روزهاي هفته به ساعت شبانه

Mattila, and Pento ترنت، مشتریان را قـادر  ي وب و اینفناّوربانکداري اینترنتی با استفاده از .)2002
مالی خـود را در یـک محـیط مجـازي انجـام دهنـد. تفـاوت بـین بانکـداري          يهاتیفعالسازد تا می

اینترنتی و بانکداري خانگی این است که براي دستیابی به خدمات بانکی از طریق اینترنت نیازي بـه  
طریـق شـبکه عمـومی    توانـد از  بلکـه خـدمات بـانکی مـی    ،افزار خاص وجود نـدارد نصب یک نرم

Alsajjan)شـود حساب بانکی خود مرتبط اینترنت قابل دسترسی باشد و مشتري از طریق اینترنت به

and Dennis 2010) .
با توسعه کاربردهاي وب، بانکداري اینترنتی نیز گسـترش یافتـه اسـت. بـا افـزایش روزافـزون       

یابـد. بانکـداري اینترنتـی    ات نیز توسعه میگونه خدماینارائه افرادي که به اینترنت دسترسی دارند 
شـود، سـهولت کـار را بـراي مشـتري افـزایش و       موجب توسعه حیطه دسترسی جغرافیایی بانک می

طـور مسـتقیم   دهد که بهاین روش به مشتریان اجازه می،دهد. همچنینهزینه مبادلات را کاهش می
نکی خود را بدون توجه بـه مکـان و بـدون    به اطلاعات مالی خود دسترسی داشته باشند و عملیات با

هاي ارتباطات از راه دور انجام دهنـد.  نیاز به مراجعه به بانک با استفاده از کامپیوتر شخصی و شبکه
Chi)دهـد مـی ارائه شانانیمشترجهت تعامل با هابانکاین شیوه بانکداري یک روش جدید براي 

Shing, Grantc, and Edgarc 2007).
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پذیرشيهاهینظري برمرور. 3

فنّاوريمدل پذیرش . 1- 3

اسـت کـه   1اطلاعاتیيهاسامانهاقدام مستدل در حوزه نظریه اي از نوع سازگاریافتهنظریه این 
اسـت  ییهـا هی ـنظرنیرگذارتریتأثیکی از نظریه گردید. این ارائه توسط فرد دیویس 1989در سال 

اقدام مسـتدل انجـام شـده    نظریه شده بعد از مطالعات انجامپذیرش و درادامهيهاهینظرکه در زمینه 
جـاي عوامـل   بـه نظریـه  . فـرد دیـویس در ایـن    نظریـه اسـت  عبـارتی مـدلی برآمـده از آن    و بهاست 
را در 3شـده و منفعـت درك 2دو عامل احساس سهولت اسـتفاده ،اقدام مستدلنظریه شده در معرفی
دانـد. ایـن   مـی مـؤثر  جدیـد  فنـّاوري  اي استفاده از یک گیري قصد رفتاري و انتخاب کاربر برشکل
جدیـد را  فنـّاوري  رسند که یک مدلی است براي تبیین اینکه کاربران چگونه به این نتیجه مینظریه 

شـوند،  جدیـد مواجـه مـی   فناّوري که کاربران با یک کار ببندند. بر این اساس، هنگامیو بهبپذیرند
ریتـأث فنـّاوري  کـارگیري آن  نها درخصوص زمان و چگـونگی بـه  عوامل بر تصمیم آاي از مجموعه

).Vincent and Honglei 2005گذارد (توجهی میقابل
این دو عامل از نظر دیویس عبارتند از:  

آن بـر  ریتـأث و سـامانه  میزان باور یک شخص از کاربردي بـودن  شده که به) منفعت درك1
شود.کارایی عملکرد وي مربوط می

اي سـامانه میـزان اطمینـان شـخص از سـهولت اسـتفاده از      اس سهولت استفاده که بـه احس)2
Davis(شود خاص مربوط می and Bagozzi 1989(.

گـردد.  از احسـاس سـهولت اسـتفاده متـأثر مـی     طور مسـتقیم بهشده خود متغیر منفعت درك
اده شده است.نشان د1و روابط بین متغیرهاي آن در شکل نظریه شده در این ارائهمدل 

1. Information Systems
2. Perceived Ease of Use (PEOU)
3. Perceived Usefulness (PU)
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(Klopping and McKinney 2004)ي دیویسفنّاورمدل پذیرش .1شکل 

اقدام مستدل . نظریه 2- 3

اقدام مستدل، افراد اگر رفتـار مـورد نظـر را مثبـت ارزیـابی کننـد (نگـرش)، و        نظریه براساس 
منجـر  مؤلفـه (هنجار ذهنی)، ایـن دو  برداشت آنها از نظر سایرین درباره انجام آن رفتار، مثبت باشد 

احتمـال زیـاد آن رفتـار محقـق     و بـه شـود میگیري انگیزه و قصد بالاي انجام رفتار در آنها به شکل
انجـام  درنهایـت،  خواهد شد. وجود همبستگی بالا بین نگرش و هنجارهاي ذهنی با قصد رفتـاري و  

وجود رابطه هاپژوهشبرخی ،با این حالقرار گرفته است.تأیید زیادي مورد يهاپژوهشرفتار در 
نشـان  هـا پـژوهش چـرا کـه   ،دادبالا بین قصد رفتاري و رفتار واقعی را مورد تردید جـدي قـرار مـی   

و طـور الزامـی  بـه ناشی از شرایط خاص آن موقعیـت، قصـد رفتـاري    يهاتیمحدوددلیل داد بهمی
که کنترل فرد روي رفتار مورد نظر کامل نباشد، زمانیویژهبه،شودهمیشه منجر به رفتار واقعی نمی

شده و با افـزودن  ریزيرفتار برنامهارائه نظریه کند. آجزن با صرف قصد انجام آن رفتار کفایت نمی
اقدام مستدل، سعی نمود تا در حوزه رفتارهاي داوطلبانه، مـدلی  نظریه متغیر احساس کنترل رفتار به 

Ajzen(کند ارائه رفتار واقعی بینی قصد رفتاري ورا براي پیش 1991.(

شدهریزي. نظریه رفتار برنامه3- 3

دراقـدام مسـتدل   نظریـه  خود و در توسـعه مـدل   يهاپژوهشادامه و در1985آجزن در سال 
شـد. بـدین   نظریه این ارائه به موفق "شدهریزيرفتار برنامهنظریه از قصد تا رفتار، "عنوان بااي مقاله

اقـدام  نظریـه  را بـه مـدل اولیـه    1نام احساس کنترل رفتاريکننده دیگري بهبینیه متغیر پیشترتیب ک
مستدل اضافه نمود تا براي توضیح مواقعی که افراد قصد انجام رفتـاري دارنـد، لـیکن رفتـار واقعـی      

1. Perceived Behavioral Control

متغیرهاي بیرونی

سهولت 
استفاده

نگرش به سمت 
استفاده

استفاده واقعی

منفعت استفاده

هاي بیرونیمحرك شناختیپاسخ پاسخ احساسی پاسخ رفتاري
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نمـود شـود، بتـوان از آن اسـتفاده   دلیل عدم اطمینان یا کنترل فرد بر رفتار مـورد نظـر محقـق نمـی    به
)Ajzen 1991.(

براي تبیـین رابطـه بـین    نظریه یک عنوان بهشده ریزيرفتار برنامهنظریه ، یشناسرواندر حوزه 
هـاي  نظریـه بینـی در میـان   هـا بـراي پـیش   نظریـه نیتـر مناسـب شده و یکـی از  نگرش و رفتار شناخته

و رفتـار  ،، قصد رفتاريهانگرشگردد. این مدل براي تبیین روابط بین باورها، محسوب می1ترغیب
و... مـورد  ،هاي متعددي نظیر تبلیغـات، روابـط عمـومی، عملیـات جنگـی، امـور سـلامت       در حوزه
).2005Miller(بعدي قرار گرفته استپژوهشگران استفاده 

باور یک فرد نسبت به پیامدهاي ،: باورهاي رفتاري3و نگرش نسبت به رفتار2باورهاي رفتاري
اي . این مفهوم مبتنی بر احتمالات ذهنی است از اینکه یک رفتار منجر به نتیجـه استرفتاري خاص

ارزیابی مثبت یا منفـی فـرد نسـبت بـه انجـام رفتـاري خـاص       ،شود. نگرش نسبت به رفتارخاص می
بیـان  . بـه اسـت عبارتی این مفهوم دربرگیرنده میزان ارزیابی مثبت یـا منفـی از انجـام رفتـار     بهاست،
وعه کامل باورهـاي رفتـاري در دسـترس کـه رفتـار را بـه پیامـدهاي متعـدد آن مـرتبط          مجم،دیگر

).2005Miller(کند می

نسـبت بـه   اسـت  احساس یک فـرد  ،: باورهاي هنجاري5و هنجارهاي ذهنی4باورهاي هنجاري
. هنجارهـاي  اسـت اساتید) و(والدین، همسر، دوستان،6رفتاري خاص که متأثر از قضاوت اطرافیان

از اینکـه آن فـرد   اسـت  احساس فرد نسبت به فشار هنجارهاي اجتماعی یا باورهاي اطرافیـان  ،هنیذ
).2005Miller(باید آن رفتار را انجام دهد یا خیر

احسـاس یـک فـرد    ،: احسـاس کنتـرل رفتـاري   8و احساس کنترل رفتـاري 7باورهاي کنترلی
این است که احسـاس کنتـرل رفتـاري    درباره آسانی یا سخنی انجام رفتاري خاص است. فرض بر

باورهاي یک فـرد از وجـود   ،. باورهاي کنترلیاستمتأثر از مجموع باورهاي کنترلی در دسترس 
).2005Miller(است کننده یا موانع انجام یک رفتار خاص عوامل تسهیل

ص اي از آمـادگی فـرد بـراي انجـام رفتـاري خـا      نشـانه ،: قصد رفتاري10و رفتار9قصد رفتاري
. قصد رفتاري مبتنی بر نگرش نسـبت بـه   استرفتار 11واسطهاست. فرض بر این است که پیشایند بی

1. Persuasion Theories
2. Behavioral Beliefs
3. Attitude Toward Behavior
4. Normative Beliefs
5. Subjective Norm
6. Relevant Others
7. Control Beliefs
8. Perceived Behavioral Control
9. Behavioral Intention
10. Behavior
11. Immediate Antecedent
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رفتار، هنجارهاي ذهنی و احساس کنترل رفتاري است که البته وزن و اهمیت هریک از این متغیرها 
،گیري قصد رفتاري با توجه بـه مخاطـب و رفتـار مـورد نظـر متفـاوت خواهـد بـود. رفتـار         در شکل

واکنش قابل مشاهده فرد در موقعیتی خاص براي هدفی مشخص است. از نظر آجزن تابعی است از 
کننـده  متغیـر تعـدیل  عنوان بهقصد رفتاري و احساس کنترل رفتاري که خود احساس کنترل رفتاري 

جر قصد انجام یک رفتار زمانی من،عبارتیبه).Ajzen 1991(گذاردمیریتأثبر قصد رفتاري و رفتار 
).2005Miller(شود که حس کنترل رفتاري در فرد قوي باشدبه رفتار می

شده، نفوذ اجتماعی از طریـق  ریزياقدام مستدل و رفتار برنامهنظریه در هر دو :نفوذ اجتماعی
و ارزیابی قرار گرفته است. فکـر افـراد   تأکید مفاهیم هنجارهاي اجتماعی و باورهاي هنجاري مورد 

هاي ذهنی متـأثر از درك و احسـاس آنهـا از نظـر اطرافیـان و جامعـه در مـورد انجـام         درباره هنجار
). 2005Miller(استرفتاري خاص 

(Pavlou 2001)شده ریزيرفتار برنامهنظریه .2شکل 

رفته در زمینه بانکداري اینترنتیگبرخی از مطالعات صورت. 4
توسـط  اینترنتـی گرفتـه در زمینـه بانکـداري    صـورت يهـا از پـژوهش ییهانمونهبه ،ادامهرد

شود.پرداخته میپژوهشگران دیگر 

. پژوهش ادوین چنگ، لام، و یونگ1- 4

ادویــن چنــگ، لام، و یونــگ در پژوهشــی بــه بررســی پــذیرش بانکــداري اینترنتــی از ســوي 
ه مـدل اولیـه   اند. آنهـا ب ـ پرداختهTAMیافته ، با استفاده از مدل بسطکنگهنگکنندگان در مصرف

اضافه نمودنـد. درضـمن، در محـیط    1نام احساس امنیت در محیط وبدیویس، عنصر جدیدي را به
کنندگی رفتار مشتري در پذیرش بانکداري الکترونیکی را مورد آزمون قـرار  بینیتجربی توان پیش

امنیـت وب.  شده عبارت بودند از: سهولت استفاده و احسـاس دادند. متغیرهاي مستقل در مدل ارائه

1. Perceived Web Security

باورهاي رفتاري

باورهاي هنجاري

نگرش نسبت به رفتار

هنیهنجار ذقصد رفتاري

باورهاي کنترلی احساس کنترل رفتاري

رفتار
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گر و متغیـر قصـد   عنوان متغیرهاي مداخلهمتغیر سودمندي یا مفید بودن و همچنین،  نگرش کاربر به
انـد. نتــایج  عنــوان متغیـر وابسـته درنظــر گرفتـه شــده   کـاربر بـراي اســتفاده از بانکـداري اینترنتــی بـه    

فنـّاوري را مـورد   یافته مـدل پـذیرش  هاي پژوهش و مدل بسطآمده از پژوهش، بیشتر فرضدستبه
کننـده در پـذیرش بانکـداري اینترنتـی     بینی قصد مصرفدهد و توان آن را براي پیشتأیید قرار می

).Edwin Cheng, Lam and Yeung 2006دهد (نشان می
، کار، و ساگارمطالعه راوي. 2- 4

و بــا ذیرش در زمینــه پــپــژوهشبــا اســتفاده از مبــانی و ادبیــات پژوهشــگران در ایــن مطالعــه، 
نظریـه  و ،رفتـار سـنجیده  نظریـه  ،اقدام مسـتدل نظریه ،فناّوريمدل پذیرش يهاهینظرگیري از بهره

در پـذیرش بانکـداري   مـؤثر  بنـدي عوامـل   کننـدگان و رتبـه  به تبیین رفتار مصرفهاينوآورانتشار 
بندي عوامـل  رتبههش،پژوهاي این . براساس یافتهپرداختنداینترنتی از سوي مشتریان بانکی در هند 

بـاور  )2،قصـد اسـتفاده از بانکـداري اینترنتـی    )1: عبارتنـد از پـذیرش بانکـداري اینترنتـی    بـر  مؤثر 
)7، سـودمندي (منفعـت)  )6،میـل بـه اسـتفاده   )5، اعتماد به بانک)4،هنجارهاي ذهنی)3،مشتري
,Ravi, Carrاستفاده (سهولت )8، و امنیت and Sagar 2007.(

مفهومی پژوهشمدل .4

مدل مفهومی پژوهش .3شکل 

منفعت درك شده

سهولت 
استفاده

اعتماد احساس کنترل 

هنجار ذهنی

نگرش

قصد استفاده از بانکداري اینترنتی 

H1

H2

H3
H8

H5

H6

H4

H11

H1
0

H9

H7

H12

H13
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يکـار (بانکـداري اینترنتـی)  نـه یزمنی ـدر امؤثر عوامل یدرنظر گرفتن تمامنکهیتوجه به ابا
قصـد  در مـورد یملاحظـات ونـه یزمنی ـشده در اارائهشاخص نظریه ، با استفاده از چند استمشکل 

).3(شکلدست آمده استپژوهش بهنیايبرایهوممدل مفک، یخاصرفتار فرد در انجام رفتار
این مدل با توجه به مطالعه مقالات مختلف کارشده در این زمینه و الگو گرفتن از مقالات معتبـر در  

Suh(عامل اعتمـاد ، شدهریزيرفتار برنامهنظریه ي، فناّورپذیرش زمینه بانکداري الکترونیک، مدل

and Han 2002(صـورت  بانکی، بـه نظرانصاحبو با نظرخواهی از اساتید و ثرگذاراعامل عنوان به
بـر اسـتفاده از خـدمات بانکـداري اینترنتـی طراحـی گردیـده        مؤثر یک مدل براي شناسایی عوامل 

است.

روش پژوهش. 6
که از خـدمات  استمشتریان بانک ملت در شهر تهران تمامجامعه آماري این پژوهش شامل 

نفـر از مشـتریان   18500بـیش از  ،. در حـال حاضـر  نـد ینمایم ـین بانک اسـتفاده  بانکداري اینترنتی ا
شـده توسـط بانـک در ایـن حـوزه      ارائهبانک ملت ایران در شهر تهران از طریق اینترنت از خدمات 

.نمایندمیاستفاده 
Krejcie and)براي تعیین حجـم نمونـه از جـدول کرجسـاي و مورگـان اسـتفاده شـده اسـت         

(Morgan 1970      حـدود) نفـر)، انـدازه نمونـه آمـاري ایـن      18500. با توجه بـه حجـم جامعـه آمـاري
پرسشنامه بـین  500نفر درنظر گرفته شده است که براي بازگشت تعداد مطلوب تعداد 377پژوهش 

هـا از روش  بـراي گـردآوري داده  ،اعضاء نمونه در شعب منتخب توزیـع گردیـد. در ایـن پـژوهش    
گانـه شـمال،   پنجابتـدا تهـران بـه منـاطق     ،تصادفی استفاده شد. بدین ترتیببنديگیري خوشهنمونه

تصـادفی  صـورت  بـه شـعبه  پـنج بندي شد و سپس از هر خوشـه  و مرکز تقسیم،جنوب، شرق، غرب
ها بین اعضاي نمونه توزیع گردید.شد و پرسشنامهبرگزیده

شـامل کتـب،   ياکتابخانههاي مطالعاتاطلاعات لازم در پژوهش حاضر با استفاده از روش
و نیـز اسـتفاده از اینترنـت،    ،پژوهشـی، مـدارك و اسـناد موجـود    هـاي مقالات، مجلات، گـزارش 

هـاي مربـوط   همچنین پرسشنامه و مصاحبه با مدیران و افـراد خبـره و کارشناسـان مطلـع در زمینـه     
ته براسـاس  هـاي لازم در پـژوهش حاضـر بـا اسـتفاده از یـک پرسشـنامه بس ـ       آوري شـد. داده جمع
هـا بـا حضـور در شـعب منتخـب      اي طیف لیکرت صورت گرفت. پرسشـنامه زینهپنج گهايپاسخ

تهیه شده است.  قسمت2در آمده پژوهشدستبراساس مدل بهپرسشنامه پژوهشتوزیع شد.
ــف)  ــی و   ســؤالات عمــومی: در ســؤالاال ت عمــومی ســعی شــده اســت کــه اطلاعــات کل

؛آوري گرددجمعسؤال 4در دهندگان سخشناختی در رابطه با پاجمعیت
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در طراحـی ایـن قسـمت سـعی     ؛اسـت سـؤال 25ت تخصصی: ایـن بخـش شـامل    سؤالاب) 
.فهم باشدقابلحد ممکنا ت پرسشنامه تسؤالاگردیده است که 

آوري میانی نظري آن، الگـوي  پس از تهیه طرح پژوهش و مطالعه و جمع،در پژوهش حاضر
استفاده از بانکداري اینترنتی از سـوي مشـتریان بانـک ملـت ایـران طراحـی       برمؤثر مفهومی عوامل 

آوري اي براي نمونه آماري پژوهش تهیه و درادامه پـس از توزیـع و جمـع   پرسشنامه،سپس.گردید
ارائـه  گیـري و پیشـنهادهایی   نتیجـه ،هاي حاصـل از آنهـا  ها و براساس تجزیه و تحلیل دادهپرسشنامه

گردید.

و اعتبارپایایی. 7
از تحلیـل عـاملی   ،در این پژوهش با توجه به اینکه ابعـاد پـژوهش از قبـل مشـخص شـده بـود      

و بـا  منتقـل شـد  SPSSافزار هاي اولیه از پایگاه داده به نرمداده،استفاده گردید. بدین منظوريدییتأ
تفاده از روش و با اس ـ6فرض به عدد پیشصورت بهو تنظیم عوامل 1استفاده از چرخش واریماکس

بـر خـلاف تحلیـل عـاملی     يدیی ـتأتحلیل عاملی انجام گرفت (در تحلیـل عـاملی   2هاي اصلیمؤلفه
بـراي ایـن تحلیـل برابـر     KMO3گـردد). آزمـون   اکتشافی تعداد عوامل توسط کاربر مشـخص مـی  

ناسـب  گیـري و درجـه تناسـب (م   بوده و نمایانگر کفایت نمونه5/0دست آمد که بالاتر از به806/0
دهنـده  آزمون کرویـت بارتلـت کـه نشـان    ،. همچنیناستها، براي اجراي تحلیل عاملی بودن) داده

قـرار گرفـت. در ایـن    تأییـد  مـورد  0001/0بـا ضـریب اهمیـت    اسـت، هاي ماتریس همبستگی داده
ضـریب  ،براي آزمون پایایی از روش آلفاي کرونباخ استفاده گردیده است. بدین منظـور ،پژوهش

براي کل پرسشنامه محاسـبه گردیـد کـه مقـدار     4صورت آزمایشیبهنمونه 30کرونباخ براي آلفاي
،پایـایی بـراي اجـزاي پرسشـنامه    ،دست آمد که مقداري قابل قبول است. همچنینبه79/0آن برابر 

از طریق محاسبه ضریب آلفاي کرونباخ انجام گرفت.،جداگانهصورت به

تعیین اعتبار. 1- 7

متعــددي وجــود دارد. یــک روش موجــود روش يهــاروشبی بــه اعتبــار تمــایز بــراي دســتیا
بـدین  اسـت. با همبستگی بین اجزاي یک سازه AVEیعنی مقایسه 5شده توسط فورنل و لارکلبیان

هرکدام از اجزاي سازه بیشتر از همبستگی آن جز با اجزاي دیگر باشد. در AVEباید مقدار ،منظور

1. Varimax
2. Principal Components
3. Kaiser-Meyer-Olkin
4. Pilot
5. Fornell and Larcker
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اسـت  اشـاره گردد. لازم به دست آمدن اعتبار تمایز استفاده میروش براي بهاین پژوهش نیز از این 
آمـده از مـاتریس   دسـت هر جز از اجزاي سازه از میانگین مربعات بارهاي عاملی (بهAVEکه مقدار 

).1387آید (هومن دست مییافته تحلیل عاملی) بهچرخش
دسـت  بـه ا همبستگی میان ابعاد پژوهش نیاز است تآوردن اعتبار تمایزدست بهبراي ،همچنین

آمـد.  دسـت  بـه و روش پیرسون همبستگی میان ابعـاد  SPSSافزار با استفاده از نرم، آید. بدین منظور
دهد. را نشان میهایهمبستگاین 1جدول 

پژوهشو همبستگی میان ابعاد AVE. 1جدول 

1 2 3 4 5 6

1 نگرش 0.795

2 احساس کنترل رفتاري 0.432 0.733

3 اعتماد 0.454 0.468 0.572

4 منفعت استفاده 0.684 0.481 0.561 0.702

5 احساس سهولت استفاده 0.550 0.547 0.411 0.658 0.758

6 هنجار ذهنی 0.521 0.489 0.416 0.531 0.435 0.609

ز همبسـتگی آن بعـد   هرکدام از ابعاد بزرگتر اAVEمشخص است، 1طور که در جدول همان
تـوان ادعـا نمـود کـه در     ، بنابراین با توجه به روش پیشنهادي فورنل و لارکل مـی استبا ابعاد دیگر 

براي داشتن اعتبار همگرا باید مقـدار بارهـاي عـاملی بـالاتر از     این پژوهش اعتبار تمایز وجود دارد. 
عـاملی متغیرهـاي پرسشـنامه    مشخص شده است، تمام بارهـاي 3که در جدول طورهمانباشد. 6/0

).1387(هومن استشده داراي اعتبار همگرا نیز بنابراین پرسشنامه طراحی،است6/0بالاتر از

يدییتأتحلیل عاملی . 2- 7

اي اسـت. در تحلیـل   تمایز تحلیل عاملی اکتشافی از تحلیل عاملی تأییدي داراي اهمیت ویـژه 
يهـا یژگ ـیومنظـور کشـف و آشکارسـازي    ی بـه هـاي تجرب ـ عاملی اکتشافی، مقصود تجسس داده

ها تحمیـل شـود. چنـین تحلیلـی     خاص و روابط مورد علاقه آنهاست بدون آنکه مدل معینی بر داده
دنبـال  تحلیل عاملی تأییـدي، پژوهشـگر بـه   در،ساز باشد. اماساز یا فرضیهتواند ساختارساز، مدلمی

توصـیف،  ،نسبت انـدك بهرا برپایه چند پارامتر هاي تجربی شود دادهتهیه مدلی است که فرض می
ها با یک سـاختار  کنند که دادهتأییدي (آزمون فرضیه)، تعیین میيهاروشکند. ا توجیه مییتبیین 
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تـوان  کـار بـردن روش آزمـون فرضـیه مـی     هاند یا نه. با بعاملی معین (که در فرضیه آمده) هماهنگ
بیان دیگر، تحلیل عاملی تأییدي درواقـع  دست آورد. بههتأییدي براي یک ساختار عاملی مفروض ب

يهـا عامـل اسـت. بـالاخره اینکـه روش تأییـدي بعـد از مشـخص کـردن        نظریـه  یک مـدل آزمـون   
شـده، تطـابق بهینـه سـاختار عـاملی      تجربی، از طریق تعیین برازندگی مدل عاملی از پیش تعیینپیش

).1387کند (هومن زمون میها آشده و نظري را براي مجموعه دادهمشاهده
تحلیـل عـاملی   يهـا روشهاي معمول در منظور ارزیابی برازندگی مدل پژوهش از شاخصبه

تـوان گفـت کـه مـدل     برازنـدگی مـدل مـی   يهـا شـاخص استفاده شده اسـت. بـا توجـه بـه     يدییتأ
ن ای ـبـه زیـرا فـرض صـفر و فـرض مقابـل برازنـدگی مـدل        ،مناسب اسـت طور کاملبهشده برازش

است:صورت 

پژوهش. خلاصه مقادیر ارزیابی برازندگی مدل 2جدول 

ي برازندگیهاشاخصمقادیر پیشنهاديشدهمقادیر مشاهده

522----Chi – square

1.01< 5.0Chi – square / df

0.45P> or = 0.5Chi–square significance

0.94> 0.9GFI

0.94> 0.9AGFI

0.95> 0.9NFI

0.95> 0.9NNFI

0.95> 0.9CFI

0.031< 0.05RMSEA

0.04< 0.05RMR

منزله عدم رد فرض صفر است که این مقدار به05/0دو بزرگتر از مقدار احتمال آماره کاي
درصد اطمینان مناسب است.95عبارت دیگر، مدل در سطح است. به

Hoمدل مناسبی برازش شده است :

Hl :مدل مناسبی برازش نشده است
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 همچنین، مقادیر هر دو شاخص برازندگیGFI1شده اخص برازندگی تعدیلو شAGFI2 برابر
و مقداري قابل قبول براي تأیید برازندگی مدل هستند.9/0هستند که هر دو بزرگتر از 94/0

شده برازندگی شاخص نرمNFI3 عنوان مدلی که در بونت مدل صفر را به–یا شاخص بنتلر
کنند.صفر است، تعریف میهایهمبستگآن همه 

عالی است.95/0باشد قابل قبول و مقادیر بالاتر از 95/0تا 90/0ن کسر بین چنانچه مقدار ای

 لویز –شاخص تاکر(TLI)نشده برازندگی یا شاخص نرمNNFI4 در این شاخص برخلاف :
اي درنظر گرفته شده براي افزودن پارامترها در مدل، جریمه(NFI)شده برازندگی شاخص نرم

است. فرمول آن چنین است: 
شود و مانند شاخص بنتلر ـ بونت قرار داده می1باشد، برابر با 1گر این شاخص بزرگتر از ا

گردد.تفسیر می

 شاخص برازندگی تطبیقیCFI5 شاخص دیگر برازندگی است که براي ارزیابی برازش مدل :
باشد، شاخص برازندگی تطبیقی چنین خواهد بود: dدو = کاي–dfکار رفته است. اگر به

شود. عنوان بهترین شاخص درنظر گرفته میي برازندگی، این شاخص بههاشاخصاز میان 
شود.این شاخص قابل قبول درنظر گرفته می90/0مقادیر بالاتر از 

براي تشخیص مناسب بودن مدل، معیارهاي دیگري نیز وجود دارد از جملـه شـاخص جـذر    
و شـاخص جـذر بـرآورد واریـانس خطـاي      04/0کـه برابـر بـا    RMR6هامیانگین مجذور باقیمانده

).1387کمتر هستند (هومن 05/0است و هر دو از مقدار 031/0که برابر با RMSEA7تقریب
ي برازنـدگی  هـا شـاخص شـود، براسـاس   مشاهده مـی 2که در جدول گونههمانطور کلی، به

پیشـنهادي، مـدل پـژوهش از    روند و با توجـه بـه مقـادیر    کار میي بهدییتأمدل که در تحلیل عاملی 
برازندگی مناسبی برخوردار است.

1. Goodness of Fit Index (GFI)
2. Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI)
3. Normed Fit Index (NFI)
4. Non-Normed Fit Index (NNFI)
5. Comparative Fit Index (CFI)
6. Root Mean Square Residual (RMR)
7. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA)
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هاي استنباطیتحلیل. 8

برآورد پارامترهاي مدل. 1- 8

با اسـتفاده از روش رگرسـیونی بـه تحلیـل مسـیر پرداختـه شـده اسـت. از آن         ،در این پژوهش
فاده از ایـن  ی در بخش قبل مطرح شده است، با استنمودار علّصورت بهجایی که مدل این پژوهش 

و R2توان میزان مناسب بودن مدل و همچنین مقـدار اثـر هـر متغیـر را تعیـین نمـود. میـزان        روش می
در تحلیل رگرسیونی پاسخی بسـیار مناسـب بـراي ایـن دو مـورد خواهـد بـود. اثـرات         هاخطشیب 

ر روش دار در ادامــه بررســی خواهــد شــد. د دار یــا غیرمعنــیمعنــیویــژه بــهمســتقیم و غیرمســتقیم 
صـورت نی ـازیـرا در غیـر   ،، نرمال بودن متغیـر وابسـته اسـت   هافرضیکی از مهمترین ،رگرسیونی

آزمون نرمال بـودن بـا اسـتفاده    ،شده اعتبار لازم را نخواهند داشت. بنابراینکار گرفتهبهيهاآزمون
تـایج اجـراي   براي تمام متغیرها انجـام گرفتـه اسـت. خلاصـه ن    1از آزمون کولموگروف ـ اسمیرنف 

وم سـتون د .اسـت ارائه شـده 3ـ اسمیرنف براي متغیرهاي پژوهش در جدول آزمون کولموگروف
معیـار  انحـراف ترتیـب میـانگین و   سـوم و چهـارم بـه   يهـا سـتون دهـد؛ تعداد مشاهدات را نشان می

اي و فرین بین تـابع تجمعـی نمونـه   يهاتفاضلبیشتریندهند. سه ستون بعدي مشاهدات را نشان می
قـدر  (Absoluteيهـا سـتون هـاي منـدرج در   ترتیـب در قالـب آمـاره   تابع تجمعی توزیع نرمال را بـه 

در K-S Zنـام  دهند. تقریب نرمـال آمـاره بـه   ن می(منفی) نشاNegativeو ،(مثبت)Positiveمطلق)، 
در جدول که گونههمانداري آزمون در ستون آخر قید شده است. ستون بعدي آمده و ستون معنی

داري منـدرج در سـتون آخـر، بـراي کـل مشـتریان در تمـامی        شود مقادیر سطح معنیمشاهده می5
گـردد.  درصـد رد نمـی  95فرض صـفر در سـطح اطمینـان    ،هستند. بنابراینα = 0/05موارد بالاتر از 

ضـیح  هـاي رگرسـیونی بـراي تو   توان از تحلیـل متغیرهاي پژوهش توزیع نرمال دارند و می،نتیجهدر
متغیرهاي مدل بر هم براي آنها استفاده کرد.ریتأثمیزان 

1 Kolmogorov-Smirnov
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اسمیرنف-کولموگروفيانمونه. نتایج آزمون تک3جدول 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

A
sym

p. Sig.
(2-tailed)

K
olm

ogorov -
Sm

irnov Z

Most Extreme DifferenceNormal ParametersN

NegativePositiveAbsoluteStd. DeviationMean

نگرش0.4220.880-0.1080.1060.1080.753863.8746401

0.3850.792-0.0890.690.0890.901303.4834
احساس کنترل 399

رفتاري
اعتماد0.4270.876-0.0740.0620.0740.742513.8955398

منفعت استفاده0.3440.937-0.0460.0310.0460.790894.0157403

0.4570.876-0.0730.0710.0730.761133.9845
احساس سهولت 403

استفاده
هنجار ذهنی0.4020.802-0.0680.0580.0680.793153.4521398

رگرسیونی و تحلیل مسیريهاروشهاي پژوهش با استفاده از آزمون فرضیه. 2- 8

متغیرهاي مستقل بر متغیر وابسته پـژوهش از تحلیـل رگرسـیونی و    ریتأثمنظور ارزیابی میزان به
درصد و مقدار بحرانی عبارت از مقـادیر بزرگتـر   95تحلیل مسیر استفاده شده است. سطح اطمینان 

.است- 96/1+ یا کوچکتر از 96/1از 
هاهیفرضآزمون. نتایج 4جدول 

میزان tمیزان 
(Path Coeffitient)

فرضیهاثرگذاري (مسیر)

H1نگرشقصد استفاده4.880.384

H2احساس کنترل رفتاريقصد استفاده0.6340.024-

H3هنجار ذهنیقصد استفاده2.0840.132

H4اعتمادنگرش3.2870.176

H5اعتماداحساس کنترل رفتاري6.4560.389

H6اعتمادهنجار ذهنی2.9880.202

H7اعتمادقصد استفاده2.1250.120

H8اعتمادشدهمنفعت درك4.1320.212

H9سهولت استفادهشدهمنفعت درك10.4420.568

H10سهولت استفادهاعتماد7.3240.342

H11سهولت استفادهنگرش2.1820.180

H12شدهمنفعت دركنگرش6.2120.464

H13شدهمنفعت دركقصد استفاده3.6540.322
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مربوط به مسیر اثرگذاري عامل احسـاس  tمقدار ،شودیممشاهده 4گونه که در جدول همان
95/0در سـطح اطمینـان   )INT) بر متغیر قصد استفاده از بانکداري اینترنتـی ( P.B.Cکنترل رفتاري (

و بررسی سایر عوامـل و  شودیمرنتیجه فرضیه دوم رد و داست درصد در فاصله بحرانی قرار گرفته 
برخـی از متغیــرها  ،شودیممشاهدهپژوهشگونه که در مدل . همانشودیممطالعه ادامه اثر آنها در

. پـس از  گذارنـد یم ـمستقیم، از طریق یک یا چند متغیـر واسط بر متغیــر دیگـر اثــر    ریتأثعلاوه بر 
.ردیگیممورد بررسی قرار هاهیضفرآزمون ،هايگذاربررسی اثر

پژوهشيهاهیفرضنتایج آزمون . 3- 8

و LISRELافزارهـاي  ها بـا اسـتفاده از نـرم   با انجام آزمون فرض آماري براي فرضیهدرنهایت، 
SPSS ،12 مربـوط بـه   خلاصـه نتـایج  فرضـیه رد شـد.   1و گیـرد میقرار تأیید فرضیه پژوهش مورد
بیان شده است.5پژوهش در جدولهايهفرضی

پژوهشيهاهیفرض. خلاصه نتایج آزمون 5جدول 

نتایجریتأثمیزان هاهیفرض
فرضیهتأیید 0/384نگرش اثر مثبت بر قصد استفاده از بانکداري دارد.)1
مثبتی بر قصد استفاده از بانکداري طوربهاحساس کنترل رفتاري ادراك)2

فرضیهرد-است.اثرگذار اینترنتی 

فرضیهتأیید 0/132هنجار ذهنی اثر مثبتی بر قصد استفاده از بانکداري اینترنتی دارد.)3

فرضیهتأیید 0/295استفاده از بانکداري اینترنتی دارد.بر نگرشمثبتاعتماد اثر )4

فرضیهید تأی0/389) اعتماد اثر مثبت بر احساس کنترل رفتاري در استفاده از بانکداري اینترنتی دارد.5

فرضیهتأیید 0/202اعتماد اثر مثبت بر هنجار ذهنی در استفاده از بانکداري اینترنتی دارد.)6
فرضیهتأیید 0/326استفاده از بانکداري اینترنتی دارد.بر قصدمثبتاعتماد اثر )7
فرضیهتأیید 0/212شده در استفاده از بانکداري اینترنتی دارد.منفعت دركاعتماد اثر مثبت بر)8
شده در استفاده از بانکداري اینترنتی سهولت استفاده اثر مثبت بر منفعت درك)9

فرضیهتأیید 0/640دارد.

فرضیهتأیید 0/342سهولت استفاده اثر مثبت بر اعتماد در استفاده از بانکداري اینترنتی دارد.)10
فاده از بانکداري اینترنتی مثبتی بر نگرش در استطوربهسهولت استفاده )11

فرضیهتأیید 0/600است.اثرگذار 

فرضیهتأیید 0/564در استفاده از بانکداري اینترنتی دارد.شده اثر مثبت بر نگرشمنفعت درك)12
فرضیهتأیید 0/538شده اثر مثبت بر قصد استفاده از بانکداري اینترنتی دارد.منفعت درك)13
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)، 2جـز فرضـیه   هـاي پـژوهش (بـه   فرضـیه تأییـد  هاي پژوهش و آزمون فرضیهبا توجه به نتایج 
بـر نگـرش افـراد در انجـام     شده منفعت کسبتوان گفت که متغیرهاي اعتماد، سهولت استفاده، می

طـور بـه عوامـل  ایـن  ،و از سـویی داردبـالایی  ریتـأث رفتار مورد نظر (استفاده از بانکداري اینترنتـی)  
رفتاري فرد در استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی نقش مهمی دارد و نگـرش  مستقیم نیز بر قصد

–از قضـاوت اطرافیـان   متـأثر و هنجارهاي ذهنی (احساس فرد نسبت بـه انجـام رفتـاري خـاص کـه      
ریتأث) در قصد فرد نسبت به استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی استهارسانهو خانواده، دوستان، 

یمی دارد.مثبت و مستق
عوامـل یکـی از  عنـوان  بهکه عامل اعتماد دهدیماز این پژوهش نشان آمده دستبهيهاافتهی

(اثر مستقیم). علاوه بـر  استدر تقویت نیت و قصد فرد نسبت به انجام رفتار خاص اثرگذار اولیه و 
خـدمات بانکـداري   شده از سوي فرد در انجام رفتـار (اسـتفاده از   بر منفعت دركعامل اعتماد،این

(اثـر  کنـد یم ـنگـرش فـرد نقـش مهمـی را ایفـا      ایـن عامـل در  ،همچنـین .اسـت اثرگـذار  اینترنتی) 
ارائـه  دهنـدگان خـدمات بانکـداري اینترنتـی چـه در بخـش       ارائـه تـا  دینمایمغیرمستقیم) و ایجاب 

توجـه  مربوط يهاتیساشده در این حوزه و طراحی طراحیيهاسازوکارخدمات و چه در بخش 
روي عوامل اعتمادساز نمایند.بهلازم را 

گیريبحث و نتیجه. 9
توانـد  تـوان بـه راهکارهـاي گونـاگونی دسـت یافـت کـه مـی        برمبناي نتایج این پـژوهش مـی  

خصـوص  بـه چـه بهتـر خـدمات بانکـداري الکترونیکـی و      هرارائه راهگشاي مدیران بانک ملت در 
تـر  تر و دقیقیابی، شناسایی بازار هدف و دستیابی هر چه آسانبانکداري اینترنتی باشد. از منظر بازار

هـاي ایـن   اسـت. یافتـه  مؤسسـات ریـزي مـدیران بازاریـابی    برنامـه يهاتیاولوبه مشتریان هدف، از 
راهبـرد تواند بـه مـدیران بانـک در شناسـایی بـازار هـدف و تـدوین        پژوهش در بخش توصیفی می

مناسب در این خصوص یاري رساند.
35تـا  26بیشترین فراوانی از نظر سن مربوط به محدوده سـنی  ،هاي این پژوهشساس یافتهبرا

. مدیران بازاریابی بانک ملت ایران با توجه به این موضوع شودیمدرصد را شامل 48سال است که 
ذب جهـت ج ـ ییهـا برنامـه وهایی براي حفظ این دسته از مشتریان (گـروه سـنی جـوان)   باید برنامه

ریزي و اجرا نمایند.طرح55تا 46یان در گروه سنی مشتر
درصد مشتریان تحصیلات دانشگاهی دارند. تمرکز بر این طیف 80از نظر تحصیلات بیش از 

هاي ترفیعـی  ي روز و استفاده از برنامهفناّورروز و منطبق با خدمات بهارائه از مشتریان و تلاش براي 
اداري این مشتریان در بازار رقـابتی امـري ضـروري اسـت     و تشویقی مناسب براي جذب و حفظ وف
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مد نظر مدیران بازاریابی بانک قرار گیرد.باید که 
میلیون تومان قرار 10تا 5هاي پژوهش، بیشتر کاربران در گروه درآمدي سالانهبراساس یافته

نسـبت بـه جمعیـت  میلیـون تومـان از  5دارند. با توجه به این امر که گروه درآمدي سـالانه کمتـر از   
يهامشوقارائه ریزي مناسب براي این طیف از مشتریان و با برنامهدرخور توجهی برخوردار است، 

تواننـد در جهـت گسـترش    مدیران بازاریابی بانک مـی ،اینترنت رایگان)ارائه ،طور مثالمناسب (به
بازار هدف گام بردارند.

راهکارها و پیشنهادها . 10

فنّاوريمدل پذیرش يهایژگیوبراساس پیشنهادها راهکارها و. 1- 10

استفاده از شده اثر بسیار قوي بر قصد فرد دردهد که منفعت دركهاي پژوهش نشان مییافته
همراه عامل سهولت استفاده نقش مهم و اثر بالایی در همچنین این عامل به،بانکداري اینترنتی دارد

. از منظر بازاریابی، لزوم توجـه جـدي بـه    استري اینترنتی دارنگرش فرد نسبت به استفاده از بانکدا
منظـور  شود بهپیشنهاد میبنابراین،ثیرگذار بر تصمیم مشتریان بسیار ضروري است. أتيهامؤلفهاین 

حفظ و افزایش سهم بازار در عرصه خدمات بانکداري الکترونیکی موارد زیر در طراحی و عرضـه  
نحـو مناسـبی گنجانـده    بازاریابی بانک بـه راهبردو در گیرددنظر قرار خدمات بانکداري اینترنتی م

د:شو
اي طراحی شود که فرآیند استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی براي مشتریان آسان گونهسایت بهالف) وب

باشد.
براي مشتریان اي طراحی شود که یادگیري استفاده از آن گونهب) خدمات قابل ارائه از طریق این کانال به

آسان باشد.
عبارتی پذیري بالایی برخوردار باشد و بهج) استفاده از خدمات قابل ارائه تحت این کانال از انعطاف

کاربرپسند باشد.
ي هارساختیزروش ارائه خدمات با امکانات و نیترعیسرشده نیز تا حد امکان د) از منظر منفعت درك

جویی قابل ملاحظه و ملموسی در وقت اي که باعث صرفهگونهیرد، بهموجود در اختیار مشتریان قرار گ
مشتریان گردد.

اي مؤثر طراحی و اجرا شود تا مشتریان به مزایا و گونهبخشی به مشتریان بههـ) تبلیغ و بازاریابی و آگاهی
ا شیوه سنتی بیشتر شده و مفید بودن استفاده از خدمات بانکداري از طریق اینترنت در مقایسه بمنفعت درك

تشویق و ترغیب شوند.
ادوین چنگ، لام، و یونگ در پـژوهش خـویش در زمینـه بانکـداري اینترنتـی بـه ایـن نتیجـه         

شده بیشترین تـأثیر را بـر قصـد فـرد بـراي پـذیرش بانکـداري        که متغیر منفعت دركاندافتهدست ی
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ت غیرمستقیم و از طریق متغیر منفعـت  صورمتغیر سهولت استفاده فقط بهکهیحالدر ،اینترنتی دارد
شده در مقایسه بـا  متغیر منفعت درك،عبارتیاینترنتی تأثیر دارد. بهشده بر پذیرش بانکداريدرك

براي تبیین رفتار و قصد مشتري براي استفاده از بانکداري اینترنتـی  يمؤثرترعامل ،سهولت استفاده
هـاي  بانکـداري اینترنتـی، بیشـتر بـه جنبـه     يهـا سامانهه ئکنند در طراحی و ارا. آنها پیشنهاد میاست

,Edwin Cheng)کاربردي و نیازهاي مشتریان توجه شود Lam, and Yeung 2006) .

شده ریزيمدل رفتار برنامهيهایژگیوراهکارها و پیشنهادها براساس . 2- 10

به انجام رفتـاري، حـائز   بر نگرش افراد و هنجارهاي ذهنی آنان در اقدام مؤثر مجموعه عوامل 
. باورهاي فـرد و نظـرات و باورهـاي اطرافیـان وي از جملـه خـانواده، دوسـتان و حتـی         استاهمیت 

هاي مدل رفتـار  براساس ویژگی. راهکارهاي پیشنهاديهستندمؤثر خاص يدر انجام رفتارهارسانه
: استشرح ذیل بهشدهریزيبرنامه

هاي مفید و تبلیغات در رسانیه از خدمات الکترونیکی، اطلاعالف) توسعه و ترویج فرهنگ استفاد
.استاین زمینه، در توسعه بانکداري الکترونیکی و اینترنتی اثربخش 

ب) تلاش براي افزایش میزان آگاهی و آشنایی با انواع خدمات بانکداري الکترونیکی و مباحث 
فراد نسبت به مزایا، احساس سهولت گیري باور ااي در شکلمرتبط با آنها، سهم قابل ملاحظه

آمده و اطمینان از حفظ حریم و امنیت خصوصی خواهد داشت.دستاستفاده، منافع به
ي لازم جهت هارساختیزریزي دولت درراستاي ایجاد و توسعه ج) همچنین، حمایت و برنامه

نقش تواندیمي اینترنتی ایجاد جامعه الکترونیک و ارائه خدمات پیوسته و اینترنتی از جمله بانکدار
مهمی در ایجاد فرهنگ استفاده از خدمات الکترونیک و اینترنتی داشته باشد.

گرفته توسط راوي، کار، و سـاگار نیـز عامـل هنجارهـاي ذهنـی، منفعـت       در پژوهش صورت
انـد شـده از عوامل مؤثر بر اسـتفاده از بانکـداري اینترنتـی شناسـایی     ،استفادهشده، و سهولت درك

)Ravi, Carr, and Sagar 2007 .(

. راهکارها و پیشنهادها براساس عامل اعتماد3- 10

عنوان یکی از عوامل بسیار مهم و اثرگذار بر نگرش فرد، هنجـار ذهنـی وي، و   عامل اعتماد به
شده از انجام رفتار خاص ( استفاده از بانکداري اینترنتی) درخور توجـه بـوده و   میزان منفعت درك

همچنین، براي افـزایش اعتمـاد مشـتریان    .استریزي و درنظر داشتن برخی ملاحظات د برنامهنیازمن
مدیران بانک قرار گیرد:يهايزیربرنامهدر متن تواندنیز راهکارها و پیشنهادهاي زیر می

سنتی از الف) به مشتریان اعتماد و اطمینان لازم داده شود که در بانکداري اینترنتی نیز مانند بانکداري
گردد.اطلاعات شخصی و حریم خصوصی افراد محافظت می
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اطمینان ،ب) درخصوص وجود امنیت لازم در بانکداري اینترنتی براي انجام مبادلات و نقل و انتقال وجوه
گردد.ارائه به مشتریانکافی

کاررفته در بهناّوري فج) اطلاعات لازم براي افزایش آگاهی و ضریب اعتماد و اطمینان مشتریان در زمینه 
گردد.ارائه بانکداري اینترنتی 

د) به نحو شایسته به مشتریان آگاهی و اطمینان داده شود که ضریب اشتباهات در بانکداري اینترنتی در حد 
صفر است.

هاپروتکلدر زمینه ایمنی رمز و کلمه عبور و منظور افزایش اعتماد مشتریان، آگاهی و اطمینان کافی ) بهـه
ي مورد اعمال ارائه شود.هاسازوکارو 

عـلاوه بـر متغیـر    ایـن بـود کـه    از دیگر نتایج حاصل از پژوهش ادویـن چنـگ، لام، و یونـگ    
تـأثیر بسـیار و مسـتقیمی بـر پـذیرش      نیـز شـده، متغیـر احسـاس امنیـت در محـیط وب      منفعت درك

هـاي  براي بهبود مشخصههاانکبکنند کهسوي مشتریان دارد. آنها پیشنهاد میبانکداري اینترنتی از
مشـتري  خود تلاش نمایند تا بدین وسیله بتوانند در جلب اعتماد و اطمینان خـاطر  يهاسامانهامنیتی 

,Edwin Cheng, Lam)مبنی بر وجود امنیت در بانکداري اینترنتی براي انجام مبادلات، موفق باشند 

and Yeung 2006) عنـوان  بـه پژوهش خویش نیز عامل اعتمـاد را  . همچنین، راوي، کار، و ساگار در
,Ravi, Carr(انـد نمـوده بر استفاده از بانکـداري اینترنتـی شناسـایی    مؤثر یکی از عوامل  and Sagar

2007.(
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Abstract: This study extended the Technology Acceptance Model
(TAM), Theory of Planned Behavior (TPB) and the trust factor to
study the factors affecting the use of information technology and
Internet banking in Iran, especially from Internet banking customers
Mellat Bank of Iran has paid. Technology Acceptance Model by
Davis (1986) is one of the theories that were attended by many
researchers. He believed that two factors, customer perception of
level of perceived benefit and ease of use, influence in shaping the
customer and finally decided to use in practice have a new system.
TPB model is also widely and extensive study about predicting
human behavior with emphasis on personal and social roles and social
systems of human behavior is concentrated. TPB is a cognitive theory
of human behavior that focuses on predicting and understanding
behavior is determined. Survey to include all Mellat Bank customers,
was the bank's Internet banking services. The sample size in this
study 95 percent of 377 people was considered desirable to return to
the number, the number of questionnaires among 500 members
elected branches was distributed in the sample. Findings from this
study showed that variables of trust, ease of use, perceived usefulness
on the attitude to perform the desired behavior (the use of Internet
banking) had high impact and the one hand, these factors also directly
to individual behavior the use of Internet banking services had an
important role and attitude and subjective norms in individual
intention to use of Internet banking service had a direct and positive
impact. Trust factor as a primary factor in strengthening the
individual intentions and plans to perform a particular behavior has
been effective.
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