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ر پذيرش ابزارهاي بانكداري الكترونيك از سوي بثر عوامل مؤ
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، مقابله با مقاومت جديد است آنجا كه پيدايش بانكداري الكترونيك در ايران امري تقريباً از :چكيده
دهنده  عنوان اولين بانك ارائه هبانك سامان ب .اين فناوري اهميت بالايي دارد ن نسبت به پذيرشمشتريا

خدمات الكترونيك براي حفظ پيشرو بودن در اين عرصه بايد تلاش كند تا در پذيرش ابزارهاي 
با  را رمؤثبنابراين بايد زودتر از سايرين عوامل  ترونيك از سوي مشتريان مقدم باشد؛بانكداري الك

 بر مؤثرشناسايي عوامل هدف اين مقاله، . شناسايي و موانع پذيرش را برطرف سازد تمركز بر مشتريانش
با استفاده از ين منظور بد. است بانك ساماني الكترونيك از سوي مشتريان پذيرش ابزارهاي بانكدار

اي  پرسشنامه ،هشدبررسي  عوامل بالقوه تأثيرگذار در پذيرشمتغيرها و ، موجود در ادبياتهاي  مدل
اساس آمار توصيفي و مدلسازي معادلات ساختاري و با برها  داده وتحليل تجزيه. طراحي شده است

، مفيد بودنعوامل  ،دهد نشان مينتايج . شده است انجام LISREL و SPSS هايافزار نرم استفاده از
بانكداري  هر چهار ابزار ي بر پذيرشكننده تأثير معنادار و شرايط تسهيل سهولت استفاده، سازگاري
عامل  همچنين. دارند بانك بانك و موبايل بانك، اينترنت بانك، تلفن يعني كارت الكترونيك

بانكي نسبت به  بانك تأثير معنادار دارد و در پذيرش كارت پذيري نيز در پذيرش موبايل ريسك
تفاوت بين ابازر كارت و بانكي و ابزارهاي بانك تأثير ناچيزي دارد كه اين امر  بانك و تلفن اينترنت

  .دهد بانك را نشان مي و اينترنت بانك بانك، موبايل جديد بانكداري الكترونيك يعني تلفن
 پذيرشبانك،  بانك، كارت بانك، تلفن  اينترنت ،بانك موبايلبانكداري الكترونيك،  :كليدي هاي واژه
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  مقدمه
با رشد سريع فناوري اطلاعات و ارتباطات، بانكداري الكترونيك نقش محوري و مهمي در 

ي تراكنش آنلاين را براي پشتيباني بسياري از  پرداخت الكترونيك كه زمينه  وزهح
رونيك، خريد و كاربردهاي تجارت الكترونيك از جمله خريد الكترونيك، مزايده الكت

در حقيقت  ].20[داشت كند، خواهد  فروش اينترنتي سهام و بسياري موارد ديگر فراهم مي
كنندگان را در دنياي تجارت به كلي دگرگون  نقش و جايگاه مصرف  فضاي مجازي،

 نجريا سرعت و قتد يشافزا در تطلاعاا وريفنا رنكاا غيرقابل يياامز .]2[ه است ساخت
 هانمازسا هشد باعث نمشتريا بيشتر ضايتر و هزينهها كاهش ،جهاني يتيشكيفافزا ر،موا
ورود  همچنين. ]3[ند آور روي طلاعاتيا يسيستمها از دهستفاا و ارستقرا به سرعت به

اينترنت در صنعت بانكداري، محيط رقابتي اين صنعت را تغيير  ويژه فناوري اطلاعات و به
بازارهاي جهاني و رقابت شديد رو به افزايش، با توجه به تغييرات گسترده . داده است
صورت آنلاين يك استراتژي تمايزدهنده  عامل با مشتري در سطح جهاني و بهتجربه ت

ماندن در  ها و باقي در واقع بانكداري الكترونيك راهي به سوي كاهش هزينه. شود مي
هاي  به استراتژي ها در اين شرايط بانك]. 12[است رقابت در مقايسه با بانكداري سنتي 

تأثير ها  هاي رقابتي بانك رقابتي جديدي نياز دارند و يكي از عواملي كه بر استراتژي
در پذيرش  مؤثربنابراين بررسي رفتار مشتري و عوامل  گذارد، رفتار مشتري است؛ مي

توسعه بانكداري الكترونيك منوط به  زيرا .بانكداري الكترونيك اهميت بالايي دارد
هاي پيشين متمايز  پژوهشرا از  آنچه اين پژوهش .ن از سوي مشتري استپذيرش آ

تري را نسبت به  سعي دارد مدل جامع پژوهش اين) 1: كند، عبارت است از اينكه مي
ترونيك د و تأثير عوامل متنوعي را بر پذيرش بانكداري الكهاي پيشين بررسي كن پژوهش

شود و  وي مشتريان بانك سامان انجام مير پژوهشاين ) 2د؛ از سوي مشتريان بررسي كن
بررسي عوامل محرك و « پژوهش ي به اين ترتيب مسئله. دكن ن جامعه را بررسي مياي

كارت (ها بر پذيرش چهار ابزار بانكداري الكترونيك بازدارنده و تأثير وجوه مختلف آن
تري با از سوي مش) بانك بانك و موبايل بانك، اينترنت ، تلفن)ATM, POS(بانكي 
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اين مقاله با  .است »هاي بانك سامان در شهر تهران شعبه هاي مراجعين داده وتحليل تجزيه
سپس به پيروي از  شودآغاز مي ،مطالعهمورد نظري موضوع  ي بحث و بررسي پيشينه

هاي عمومي پذيرش فناوري و نقش متغيرهاي ريسك و ادبيات موضوع، كاربرد مدل
، نتايج پژوهشطرح پس از توضيح  ،شدهارائه  ي الكترونيك،اعتماد در پذيرش بانكدار

  .شود داده مينشان  پژوهش
  

 ي نظري پژوهش پيشينه

ر كشورها، كردن فعاليت بانكي بدانيم، در بيشتاگر بانكداري الكترونيكي را الكترونيكي 
بهره  بي هشتم شروع به استفاده از رايانه كردند و ايران نيز از آن ي ها از اواسط دهه بانك

مدن وجود آ هو با ب 1991اما مفهوم اصلي بانكداري الكترونيكي كه در سال . نبوده است
ها كار خود را با  ها بتوانند بدون مراجعه به شعبه اين است كه مشتري ،اينترنت شكل گرفت

شامل بانكداري الكترونيكي  ابزارهاي. انجام دهندمراجعه به فضاي الكترونيكي 
. ندهستبانك  ، تلفن بانك بانك، موبايل اينترنت هاي فروش، دپرداز، پايانههاي خو دستگاه

 .دنبال دارد وري را به بانكداري الكترونيك حذف اسكناس، كاهش ترافيك و افزايش بهره
اما پذيرش هر فناوري  .نفعان اين فناوري هستند ها ذي ها و مشتريان بانك دولت، بانك

شود كه اين مقاومت با توجه  رو مي هلاً با مقاومت روبكننده معمو جديدي از سوي مصرف
اده از دنبال ترغيب مشتريان به استف ها به بانك. اي از عوامل قابل كاهش است به مجموعه

ها و افزايش  زيرا بانكداري الكترونيك باعث كاهش هزينه بانكداري الكترونيك هستند؛
وكارها است  ز سوي مشتريان و كسبشود و در نهايت پذيرش ا ها ميقدرت رقابتي بانك

 با موبايل وريفنا مانند نويني يهاوريفنا. زند كه توسعه بانكداري الكترونيك را رقم مي
 وري، هبهر در چشمگير يياامز به ستيابيد يستارا در نمازسااي بر هايياربزا دنكر همافر
براي ]. 3[ت سه اشد دبررپركا و گيرافر ر،كاوكسب دعملكري شاخصها يگرد و ييراكا

هاي عمومي پذيرش  در پذيرش بانكداري الكترونيك معمولاً از مدل مؤثربررسي عوامل 
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وري شده گردآ )1(جدول  صورت خلاصه در هكه ب كنندفناوري و نوآوري استفاده مي
  .است

  ]6[پذيرش فناوري و نوآوري  ي هاي ارائه شده در زمينه مدل .1جدول 

  دهندگان ارائه  عوامل  سال  مدل

 Fishbein M., and هنجار ذهني/ نگرش  TRA(  1975(نظريه رفتار منطقي 
Azjen I.,  

 IDT(  1983(نظريه انتشار نوآوري 
 /پذيري سازش /پيچيدگي/ نسبي مزيت

 پذيري آزمايش/ پذيري مشاهده
Ragers  

 TAM(  1989(مدل پذيرش فناوري 
مفيد بودن و سهولت استفاده (نگرش 

  ,.Davis, F.D )شدهدرك

شده  ريزي نظريه رفتار برنامه
)TPB(  

1991  
كنترل رفتاري /هنجار ذهني/ نگرش

  .Ajzen I  شده درك

 PC  )MPCU(  1991مدل سودمندي 

شرايط / عوامل اجتماعي/ پيچيدگي
تطابق / مدت تجربه طولاني/ كننده تسهيل

 كار

Thompson, R.L., 
Higgins, C.A., 
Howell, J.M.,  

 Davis F.D., Bagozzi انگيزش بيروني/ نگيزش درونيا MM(  1992(مدل انگيزشي 
R.P., Warshaw, P.R.,  

شده رفتار  مدل تجزيه
  )DTPB(شده  ريزي برنامه

1995 

)/ مفيدبودن، سهولت، سازگاري(نگرش 
كنترل )/ ، بالادست همرده(هنجار ذهني 

 )منايع، فناوري، خودكارآمدي(رفتاري 

Taylor, S., Todd, 
P.A.,  

 SCT(  1999(تي اجتماعي نظريه شناخ

پيامد مورد / خودكارآمدي/ نگراني
شدن، استفاده  حمايتشدن، تشويق(انتظار 

 )ديگرانكردن

Compeau, D.R., 
Higgins, C.A., Huff, 

S.,  

نظريه جامع پذيرش و استفاده از 
  )UTAUT(فناوري 

2003 
/ تلاش مورد انتظار/ عملكرد مورد انتظار

  يل كنندهشرايط تسه/ تأثير اجتماعي
Venkatesh, V., 

Morris, M.G., Davis, 
G.B., Davis, F.D.,  

  
هاي  هاي كيفي و روش بيشتر از روش 2005تا  1998هاي  انجام شده در سال هاي پژوهش

پذيرش بانكداري الكترونيك از سوي مشتريان استفاده  اكتشافي براي تعيين علل عدم
هاي تأييدي آماري  از روش ها پژوهشر اين يشتب 2010تا  2005هاي  اما در سال. اند كرده
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براي بانكداري  يك مدل اعتماد الكترونيك] 30[ زاي و همكاران يوسف .اند بهره جسته
در ايجاد اعتماد عبارتند از امنيت  مؤثردر اين مدل دو عامل اصلي . الكترونيك ارائه دادند

يت اعتمادپذيري بانك كه اين دو عامل توسط قابل. شده شده و پوشيدگي احساس احساس
هاي  مدل] 21[لوران و لين . شوند شامل خيرخواهي، راستي و شايستگي است، تعديل مي

TPB  وTAM  استفاده بانك  بر تمايل رفتاري كاربران موبايل مؤثررا براي تعيين عوامل
شده،  شده، اعتبار احساس شده، سهولت احساس اين عوامل شامل مفيد بودن احساس. كردند

تأثير اعتماد بر ] 19[لي و همكاران  .شده هستند خودكارآمدي و هزينه مالي احساس
در قالب (شده را  بانك را بررسي كردند و به عوامل تحت بررسي، ريسك احساس موبايل
ها نشان دادند، پذيرش تحت تأثير عواملي چون اعتماد، ريسك آن. افزودند) TAMمدل 

ه قرار دارد و تأثير ريسك مشاهده شده تنها با اعتماد شد شده، مفيد بودن مشاهده احساس
 بررسيمقابل بانكداري اينترنتي را دلايل مقاومت در ] 16[كويسما و لاكانن . يابد تعديل مي

و موانع رواني ) قابليت استفاده، صرفه اقتصادي و ريسك(ها موانع كاركردي آن. كردند
. را در مدل خود بررسي كردند) گرشنوع ن گرايي از گرايي در مقابل تغيير و اصالت سنت(

ها براساس آن. كردندمطالعه  پذيرش بانكداري اينترنتي را بر مؤثرعوامل ] 29[يو و همكاران 
شده، ريسك  شده، سهولت استفاده احساس تأثير عوامل مفيد بودن احساس TAMمدل 

عوامل ] 11[داركين و همكاران . شخصي را بررسي كردند نوآوريشده و  احساس
مرحله كيفي (اي  مرحله ي دوپژوهش بانكداري اينترنتي را باكننده پذيرش  بازدارنده و تقويت

ها آن. كردندبررسي ) رحله كمي از طريق پرسشنامهاز طريق مصاحبه و مرور ادبيات و م
سيم كردند و براي هر محصولات و مشتريان را به سه دسته ساده، متوسط و پيچيده تق

كاليسير و . دنديل به استفاده از اينترنت را بررسي كردر تما مؤثرعوامل  هاتركيب از آن
شعبه، دستگاه خودپرداز، (بانك را با ساير ابزارهاي بانكداري  اينترنت] 8[گوموسي 

از ) ها و شعب بانكي داخل فروشگاه EFTPOS، پايانه فروش WAPبانك، پروتكل  تلفن
جويي  بيست نفر صرفههر . بررسي كردند) ردم دهزن و  ده(مشتري جوان  بيستديدگاه 

همچنين سهولت استفاده، سهولت دسترسي، تنوع  .اند زمان را معيار انتخاب بيان كرده
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 .ها اشاره شده استبيشتر به آن عمليات و محدوديت كمتر براي كاربر، معيارهايي بودند كه
اري اينترنتي را انكدبر حفظ مشتريان در ب مؤثرعوامل ] 27[ واتاناسومبات و همكاران

. ها تأثير دو عامل اعتماد و تعهد به رابطه را بر حفظ مشتري بررسي كردندآن. بررسي كردند
بر اعتماد و توانمندسازي  مؤثرعنوان عوامل  باطات بهشده و ارت در اين مدل، امنيت احساس

 .اند ابطه مطرح شدهدر تعهد به ر مؤثرعنوان عوامل  وايد رابطه و هزينه قطع رابطه بهكاربر، ف
داري اينترنتي در فنلاند را تجربه و احساس مشتريان نسبت به بانك] 23[ مانپا و همكاران

ها مشترياني كه تجربه استفاده از بانكداري اينترنتي داشتند را مطالعه آن. كردندمطالعه 
ر ، امنيت، جايگاه اجتماعي، مشخصات اضافه ب)convenience(دند و ابعاد راحتي كر

پون . گردي را در مدل خود جاي دادند گذاري و وب كاركرد، امور مالي شخصي، سرمايه
او در اين مطالعه عوامل . دكربررسي  ترونيك در مالزي راپذيرش بانكداري الك] 24[

پوشيدگي و  پذيري، مشخصات ويژه، طراحي، سرعت، محتوا، امنيت، راحتي، دسترس
 ياـه لفهؤم جمله از دعتماازآنجا كه ا .درسي كريين سطح پذيرش برهزينه را براي تع

تأثير اعتماد ] 15[ يم و ديگرانك ،]4[و ] 1[د وـيشـم يـي تلقـنيكولكترا رتاـتج در اتيـحي
هاي اعتماد  ها شاخصآن. را بررسي كردندبانك از سوي مشتريان  اوليه بر پذيرش موبايل

شنامي تجاري و تمايل به اعتماد در صورت مزاياي نسبي، ضمانت ساختاري، خو هاوليه را ب
بر  مؤثربا مطالعه عوامل فرهنگي و اجتماعي ] 10[كراب و همكاران  .فرد تعريف كردند

كننده و  شده، شرايط تسهيل بر اعتبار مشاهده افزون .بانك در غنا، نشان دادند پذيرش موبايل
آگراوال و . رندبانك دا اري بر پذيرش موبايلشناختي نيز تأثير آشك عوامل جمعيت

از  ييك بانكداري الكترونيك را بر نگرش و رضايت مشتريان از مؤثرعوامل ] 25[ همكاران
 ،ها نشان دادندآن. اي بانك در هند، تعيين كردنده اجزاي اصلي فرايند تدوين استراتژي

أثير اد بيشترين تگذارند و امنيت و اعتم عواملي مانند سن، حرفه بر پذيرش مشتريان تأثير مي
استفاده كردند و به آن عوامل دموگرافيك  UTAUTها از مدل آن. ها دارندرا بر رضايت آن

آنها . بانك را بررسي كردند عوامل تمايل رفتاري به موبايل] 13[گو و همكاران  .را افزودند
تأثير اجتماعي، (بر آن تأثير عواملي چون  ا با اعتماد تركيب كردند و افزونر TAMمدل 
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كننده، آشنايي با بانك، ضمانت ساختاري  خدمات، خودكارآمدي، شرايط تسهيلكيفيت 
. مفيدبودن بررسي كردند را بر سه عامل اعتماد، سهولت استفاده و) و عادي بودن موقعيت

طور مستقيم يا غيرمستقيم بر  عوامل به جز آشنايي با بانك به تمام ،دهد ها نشان مينتايج آن
هاي  ثير راهنماييمورد تأپژوهشي در] 17[لاكانن و همكاران  .گذارند پذيرش تأثير مي

ند، كرد روي افرادي كه از بانكداري اينترنتي استفاده نمي دهنده شده از سوي سرويس ارائه
مشترياني كه در مقابل بانكداري اينترنتي  ،نشان داده است نتايج اين پژوهش. انجام دادند

شده از  ات ارائهها و اطلاع دارند، از راهنمايي) رديمقاومت رواني و كارك( مقاومت دوگانه
در اين مقاله چندين استراتژي ارتباطاتي براي . دهنده نارضايتي بيشتري دارند سوي سرويس

لين  از مدل دلون و مك] 18[لي و چانگ  . ها ارائه شده است فائق آمدن بر اين مقاومت
بر اعتماد و رضايت كاربران  مؤثرامل براي بررسي عو) هاي اطلاعاتي مدل موفقيت سيستم(

شش عامل موفقيت ) 2002(لين  مدل دلون و مك. بانك در كره استفاده كردند موبايل
كيفيت سيستم، كيفيت اطلاعات، استفاده از : كند هاي اطلاعاتي را چنين بيان مي سيستم

ل كيفيت عام 2003ها در سال آن(تأثير فردي و تأثير سازماني  سيستم، رضايت كاربر،
در آن تأثير  ي و چانگ اين مدل را تطبيق داده،ل). خدمات را نيز به مدل اضافه كردند

ها بر عتماد مشتري و در پايان تأثير آنكيفيت سيستم، كيفيت اطلاعات و كيفيت خدمات بر ا
بانك از  پذيرش موبايل ،نشان دادند] 31[ژو و همكاران  .رضايت مشتري را بررسي كردند

تري قرار دارد و عوامل  يان نسبت به پذيرش ساير خدمات موبايل در سطح پايينسوي مشتر
شود،  نمي) سهولت استفاده و مفيد بودن(بر اين پذيرش محدود به مشخصات فناوري  مؤثر

) UTAUT(ها مدل در واقع آن. ل مهمي در پذيرش استفناوري نيز عام -بلكه تطبيق وظيفه
ماد را تأثير ابعاد مختلف ريسك و اعت] 22[ لو و همكاران. تركيب كردند )TTF(را با مدل 

ضمانت ، ها اعتماد را از سه بعد تمايل به اعتمادآن. اند بانك بررسي كرده در پذيرش موبايل
همچنين انواع ريسك شامل ريسك عمكلردي، . بررسي كردند باور اعتمادو  ساختاري

و عامل  دندلي را بررسي كرمالي، زماني، رواني، اجتماعي، خصوصي، فيزيكي و ك
ابعاد مختلف اعتماد  ،ها نشان دادندآن. كردندبررسي  نيزعملكرد را خودكارآمدي و 
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 .تأثيرات متفاوتي دارند و دو عامل ريسك و عملكرد تأثير مستقيمي بر پذيرش دارند
و  در دو كشور انگلستانبر پذيرش بانكداري اينترنتي را  مؤثرعوامل ] 7[ الساجان و دنيس

و همچنين  TPBو تركيب آن با مدل  TAMها با توسعه مدل آن. بررسي كردندعربستان 
) IBAM(افزودن عامل اعتماد، مدلي ارائه دادند كه آن را مدل پذيرش بانكداري اينترنتي 

اند كنترل رفتاري  صورت مفهومي و تجربي نشان داده هها در اين مدل بآن. ناميدند
. گيرند يك مفهوم واحد را اندازه مي) PEOU(استفاده  و سهولت) PBC(شده  احساس

ها دريافتند آن. گذارد يم بر رفتار تأثير نميطور مستق هب SNهمچنين نشان دادند هنجار ذهني 
 ارد، در نتيجه ممكن است فرهنگو اعتماد در اين دو جامعه تأثير متفاوتي د PUمفيد بودن 

ش تأثير جنسيت بر پذير] 25[ مه و ريوسريكول .يكي از عوامل مهم پذيرش مطرح شود
عوامل ريسك، سهولت استفاده، مفيد بودن، مزيت نسبي و  كرده، بانك را بررسي موبايل

ريسك، مفيد بودن و هنجار اجتماعي  ،هنجار اجتماعي را در نظر گرفتند و نشان دادند
؛ ان بيشتر استهمچنين تأثير سهولت استفاده در زن ش دارند وبيشترين تأثير را بر پذير

هنجار اجتماعي نيز در زنان نسبت به . كه مزيت نسبي در مردان تأثير بيشتري دارد درحالي
در اين . دندبانك را بررسي كر پذيرش موبايل] 28[وسلز و درنان . مردان تأثير بيشتري دارد

به  مدل عوامل سهولت استفاده، مفيدبودن، هزينه، ريسك، سازگاري با نحوه زندگي و نياز
 پذيرش بانكداري اينترنتي] 9[ چانگ و ديگران .تعامل با كاركنان در نظر گرفته شده است

 تأثير معناداري بر پذيرش ندارد؛ ها سهولت استفادهنتايج آنطبق . دندرا در ويتنام بررسي كر
. مثبت در استفاده از بانكداري اينترنتي دارندتأثير اما مفيدبودن، اعتماد و حمايت دولت 

پژوهش نتايج . دندبانك را بررسي كر بر پذيرش موبايل مؤثرعوامل ] 26[يرز و همكاران ش
فناوري  -همان تطبيق وظيفه(سازگاري، هنجار ذهني و تحرك فردي  ،دهد ها نشان ميآن

ه تأثير كمتري كه سهولت استفاد بانك دارند؛ درحالي لايي بر پذيرش موبايلتأثير با) است
بندي مشتريان و  تقسيم ي اساس اين نتايج پيشنهاداتي براي نحوهبر آنها. بر پذيرش دارد

ثر بر پذيرش پرداخت از طريق عوامل مؤ] 14[ كيم و همكاران .شيوه تبليغات ارائه دادند
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سهولت استفاده و مفيد بودن دو عامل  كه درآن مدلي ارائه دادند سي كرده،موبايل را برر
  .ندهست اصلي پذيرش

  پذيرش بانكداري الكترونيك ي ارائه شده در زمينه هاي طلاعات مقالهخلاصه ا. 2جدول 
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 مدل پژوهش

از سوي  پذيرشطراحي شد كه  پژوهشي براي مدل ،اسنادي هاي پژوهشو  پس از مطالعه
ابزارهاي ه ها ب راي رديابي تفاوتب اين مدل. گيرد مي نظردروابسته  متغير مشتري را

ادبيات ارائه شده در  متغيرهاير ، بيشتكند صورت جداگانه نگاه مي هب بانكداري الكترونيك
ك محيط هاي فرهنگي بتواند براي ي دهد تا با توجه به احتمال تأثير تفاوت را پوشش مي
 تحت كنترل بانكاساس متغيرهاي راهكارهاي بهبود را برد و طالعه كنمها را بومي تأثير آن

را براي چهار ابزار بانكداري الكترونيك  پژوهشعمومي مدل ) 1( شماره نمودار. ارائه دهد
در اين . دهد بانك نشان مي بانك و اينترنت بانك، موبايل تلفن ارت عابربانك،يعني ك

كننده پذيرش  ال كه منعكسكه با چهار سؤ هبيني شوند عامل پيش ،پذيرشها عامل  مدل
 عنوان عامل مقدم و مشتمل بر متغيرهاي به تصوير ابزارمتغير  .شود گيري مي تند اندازههس

عنوان عامل مقدم و مشتمل بر  پذيري به ، عامل ريسكري ابزارتأثير اجتماعي و اعتمادپذي
آگاهي،  و احساس ريسك، عامل قابليت فني شامل تمايل به اعتمادمتغيرهاي 

عنوان عامل مقدم  ابزار بانكداري الكترونيك به كيفيت، عامل يانگنوآور خودكارآمدي و
و عامل  كننده شرايط تسهيلو  زگاري، مفيد بودن، سهولت استفادهمشتمل بر متغيرهاي سا

و  هاي اعتماد به بانك، كيفيت خدماتعنوان عامل مقدم مشتمل بر متغير بانك به تصوير
مشاهده ) 1( طور كه در نمودار شماره همان .ارزشمندي خدمات تعريف شده است

پذيري مشتري در  مثال ريسك كننده هستند؛ براي تغيرها از نوع منعكسكليه اين م ،كنيد مي
  .شود دم احساس ريسك او منعكس ميايل به اعتماد و عتم
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  بانكداري الكترونيك پذيرشبراي  پژوهشعمومي مدل  .1نمودار 

  
 پژوهش روش

، مقطعي و پيمايشي با ابزار )استنتاجي(گرا، كمي  در اين مطالعه از نوع اثبات روش پژوهش
آماري  ي جامعه. است معادلات ساختاري ريق مدلسازيهمبستگي از ط پرسشنامه و تحليل

 ايرب. امان در شهر تهران هستندكنندگان به كليه شعب بانك س ، مراجعهپژوهشاين 
پنج گروه شمال، جنوب، مركز، شرق و غرب تهران  بهگيري از اين جامعه شعب  نمونه
و با حضور در  اي خوشهگيري تصادفي  از روش نمونه پژوهشدر اين . بندي شدند دسته

 ي گيري تنها در يك دوره نمونه بوده،مقطعي  پژوهشاين . ها استفاده شده است محل شعبه
 .يك عامل در نظر گرفته نشده است زمان پس. انجام شد) 89دي و بهمن (محدود زماني 

هايي براي  كه حاوي شاخص استنامه گردآوري اطلاعات در اين پژوهش از طريق پرسش
بر پذيرش بانكداري الكترونيك از سوي  مؤثرو عوامل مشتري  ذيرشگيري پ زهاندا

اين . دندسندكاوي منابع فارسي و لاتين استخراج ش ها با اين شاخص. استمشتريان 
متغير براي هر يك از سه ابزار كارت  نهمتغير مشترك بين ابزارها و  هشت پژوهش

 45كه در كل  داردبانك  ابزار اينترنتمتغير براي  دهبانك و  بانك و موبايل عابربانك، تلفن
عامل پنهان براي  دوعامل پنهان مشترك بين ابزارها و  سههمچنين  .دهند متغير را تشكيل مي

  مفيد بودن

  سهولت استفاده

اعيتأثير اجتم

  اعتماد به بانك  ارزش

  يانگنوآور

  سازگاري 

  كيفيت خدمات

  كننده شرايط تسهيل

  2 ابزار پذيرش

  3 ابزار پذيرش

  احساس ريسكعدم 
 عتمادتمايل به ا آگاهي  خودكارآمدي

 ابزارپذيرياعتماد

ريسك پذيري

 پذيرش ابزارداريبانك ابزاركيفيت 

 بانكتصوير

قابليت فني

ابزار بانكداريتصوير 
  كيفيت رابط اينترنتي

  1 ابزار پذيرش
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 هايي شاخص، متغيرهاين گيري هر يك از ا براي اندازه. هر ابزار در نظر گرفته شده است
سازي متغيرها از  كمي براي. اند پرسشنامه مطرح شده ال درصورت سؤ هكه بتعريف شده 
كاملاً موافقم، موافقم، تقريباً موافقم، نه موافقم و نه مخالف، ( تايي هفت طيف ليكرت

گيري پايايي متغيرها  اندازه ايرب .استفاده شده است) تقريباً مخالفم، مخالفم، كاملاً مخالفم
نگين مقادير متغير برابر با ميامقدار هر . از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده است

لات مدلسازي معادروش  سپس. مربوط به آن متغير در نظر گرفته شده است هاي سؤال
ها از  پردازش داده براي. ه استاده شداستف ساختاري براي آزمون مدل پژوهش

زيع و پرسشنامه تو 250در اين پيمايش  .شده استاستفاده  LISRELو  SPSSافزارهاي  نرم
 185حذف و ) شده هاي گم داده(علت نقص  پرسشنامه به 65ها آنآوري شد كه از ميان  جمع

  .شد SPSSافزار  پرسشنامه وارد نرم
  

 نتايج پژوهش

دهندگان تا آن زمان از خدمات دستگاه  درصد از پاسخ 3/3 آوري شده طبق اطلاعات جمع
نه ها از خريد با دستگاه پايادرصد از آن 7/11همچنين . خودپرداز استفاده نكرده بودند

درصد از  74بانك و  درصد از آنها از تلفن 43بانك،  از اينترنت هادرصد از آن 6/33 فروش،
درصد از  7/22 از نظر توزيع سني. بانك تا آن زمان استفاده نكرده بودند ها از موبايلآن

درصد از  3/10 سال، 35تا  26ها بين درصد از آن 6/61 سال، 25تا  18دهندگان بين  پاسخ
تا  66ها بين درصد از آن 6/1 سال و 55تا  46ها بين درصد از آن 8/3سال،  45تا  36 ها بينآن

درصد ايشان متأهل و از نظر  7/49 دهندگان مجرد و درصد از پاسخ 3/50 .سال بودند 75
 SPSSافزار ابتدا با استفاده از نرم .اند درصد زن بوده 6/41 درصد مرد و 4/58 جنسيت

گيري هر  اندازه هاي تعداد سؤال) 3(شماره  در جدول. محاسبه شدضرايب آلفاي كرونباخ 
ام متغيرها تم ،دهند متغير و آلفاي كرونباخ آن متغير آورده شده است كه نتايج نشان مي

است كه  7/0بالاي  متغيرهامقادير آلفاي كرونباخ براي تمام  يعني پايايي لازم را دارند؛
  .دارد متغيرهانشان از پايايي ساختار اين 
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  )آلفاي كرونباخ(متغيرها پايايي  .3جدول 
تعداد  عنوان عامل

  متغيرها
ضريب
تعداد   عنوان عامل  كرونباخ

  متغيرها
ضريب 
  كرونباخ

  831/0  سؤال 2  تمايل به اعتماد 779/0 سؤال5 آگاهي از خدمات
  810/0  سؤال 4  عدم احساس ريسك 825/0 سؤال3 نوآورانگي شخصي
  798/0  سؤال 3  پذيرش كارت بانكي 815/0 سؤال5 خودكارآمدي
  928/0  سؤال 3  بانك پذيرش موبايل 885/0 سؤال5 كيفيت خدمات
  912/0  سؤال 3  بانك پذيرش اينترنت 925/0 سؤال4 اعتماد به بانك

  927/0  سؤال 3  بانكپذيرش تلفن 740/0 سؤال5 ارزش براي مشتري
  713/0  سؤال 3  بانك دپذيري تلفناعتما 802/0 سؤال8 اعتمادپذيري كارت بانكي

  857/0  سؤال 4  بانك تأثير اجتماعي تلفن 747/0 سؤال4 بانكيتأثير اجتماعي كارت
  875/0  سؤال 3  بانك كننده تلفنشرايط تسهيل 814/0 سؤال6 كننده كارت بانكيشرايط تسهيل

  712/0  سؤال 3  بانك سازگاري تلفن 710/0 سؤال3 سازگاري كارت بانكي
  829/0  سؤال 3  بانك سهولت استفاده تلفن 867/0 سؤال3 هولت استفاده كارت بانكيس

  882/0  سؤال 4  بانك مفيد بودن تلفن 841/0 سؤال4 مفيد بودن كارت بانكي
  722/0  ؤالس 3  بانك اعتمادپذيري موبايل 714/0 سؤال5 بانكاعتمادپذيري اينترنت
  860/0  سؤال 4  تأثير اجتماعي موبايل بانك 840/0 سؤال4 بانكتأثير اجتماعي اينترنت

  833/0  سؤال 3  بانك كننده اينترنت شرايط تسهيل
كننده موبايل شرايط تسهيل

  بانك
  899/0  سؤال 3

  724/0  سؤال 3  سازگاري موبايل بانك 728/0 سؤال3 بانكسازگاري اينترنت
  875/0  سؤال 3  بانك ايلسهولت استفاده موب 903/0 سؤال3 بانكسهولت استفاده اينترنت
  897/0  سؤال 4  بانك مفيد بودن موبايل 925/0 سؤال4 بانكمفيد بودن اينترنت

      928/0 سؤال4 كيفيت رابط كاربر اينترنتي

  
اعتبار مدل  بررسي براي، ها صورت ميانگين مقادير سؤال همتغيرها بپس از تعيين مقادير 

نمودار  .معادلات ساختاري استفاده شد دلسازي، از ماي هر يك از چهار ابزاربر پژوهش
نشان  بانك موبايل براي ابزار افزار ليزرل را توسط نرم آزمون مدل پژوهشنتايج ) 2(  شماره
نتايج . مدل با برازش خوبي تخمين زده شده است ،دهند ها نشان مي شاخص .دهد مي

 در تمام. ايسه شده استبا هم مق) 4( شماره مشاهده شده براي هر چهار ابزار در جدول
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پذيري مشتري تنها در پذيرش  ابزارها، كيفيت ابزار تأثير معناداري بر پذيرش دارد و ريسك
  .دهد تأثير معناداري نشان ميبانك  موبايل

   
  براي موبايل بانك  نتايج آزمون مدل پژوهش .2نمودار 

  
  )امل روي پذيرش ابزارهابارگذاري عو(مقايسه نتايج مدلسازي معادلات ساختاري . 4جدول 

  نام عامل
  بانك اينترنت  بانكموبايل بانكتلفن بانككارت
-T  بارگذاري

Value
-T  بارگذاري

Value
-T  بارگذاري

Value بارگذاري  T-
Value 

  55/0  07/0  -17/0 -02/0 -24/0 -03/0 -42/1 -19/0 قابليت فني
  36/1  21/0  15/2 44/0 15/1 56/0 -32/0 23/0 پذيري ريسك

  -19/0 -03/0  26/0 06/0 -67/0 -30/0 -08/0 -05/0 تصوير ابزار
  18/5  62/0  72/2 41/0  22/3 50/0  14/4 67/0 كيفيت ابزار
  01/0  00/0  23/0 02/0 -09/0 -01/0 28/0 04/0 تصوير بانك

  
 گيري بحث و نتيجه

 از سوي ، تأثير طيف وسيعي از عوامل را بر پذيرش بانكداري الكترونيكدر اين پژوهش
در چهار ابزار  عوامل مختلف تأثير هدف از اين مطالعه اين بود كه. ديمكربررسي  مشتريان

 هاي پژوهش در چهار گروه ويژگي متغيرهاي. با هم مقايسه شوند بانكداري الكترونيك
 .شدندبررسي  پذيرشهاي ابزار بانكداري الكترونيك و  هاي بانك، ويژگي فردي، ويژگي

تحت عنوان  نوآوري شامل آگاهي از خدمات، خودكارآمدي و ي فرديويژگمتغيرهاي 
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پذيري فرد  تحت عنوان ريسكاحساس ريسك  عدم اعتماد وو تمايل به ، قابليت فني فرد
در  ، خودكارآمدي و آگاهي از خدماتيانگنوآور ،نشان دادند پژوهشنتايج اين . است

تمايل به . دارندنانكداري الكترونيك تأثير معناداري بر پذيرش ب قالب قابليت فني مشتري
در ساير  بانك موبايلبه جز  پذيري مشتري در قالب ريسك احساس ريسك عدم اعتماد و
مورد كارت بانك تأثير عامل ويژه در به .تأثير معناداري بر پذيرش نداردموارد 
 ،مفيد بودن، سازگاريشامل  ابزار كيفيتمتغيرهاي  .پذيري بسيار ناچيز است ريسك

 معناداريتأثير  اين متغيرها در هر چهار ابزار. كننده هستند يلو شرايط تسه سهولت استفاده
عنوان  به بانك، كيفيت خدمات و ارزش به اعتماد متغيرهاي از سويي. بر پذيرش دارند

تأثير معناداري را بر پذيرش نشان  تحت عنوان تصوير بانك ل بانكمتغيرهاي تحت كنتر
پذيري مشتريان و كيفيت ابزار دو عامل اصلي  ريسك توان گفت كلي ميطور هب .دهند نمي

بانك . در پذيرش ابزارهاي بانكداري الكترونيك از سوي مشتريان بانك سامان هستند
  .گذاري كند سامان براي حفظ مشتريان خود بايد بر رو اين دو عامل سرمايه
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