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 مقدمه

 وارد 90 دهه در جدید فناوری یک عنوان به ارتباطات و اطلاعات فناوری

 سایر با آن بودن عمومی دلیل به فناوری این .یافت توسعه سرعت به و شد بازار

 تاثیرگذار خود حوزه در تنها نه که معنی این به. دارد اساسی تفاوت ها فناوری

 تسهیل در بسزایی تاثیر غیراقتصادی و اقتصادی های فعالیت کل در بلکه ،است

( 38 ،1384رضایی، دباغ و پزشکی ( .دارد اراییک و وری بهره بردن بالا و امور انجام

 مواجه آن با امروزی های سازمان که هایی چالش و ها فرصت ترین بزرگ از یکی

 کانال یک عنوان به اینترنت است، وب بر مبتنی های فناوری از استفاده هستند

 در فرصت و درآمد ایجاد برای جدیدی منابع اقتصادی مبادلات برای جدید

 روزدر به روز اینترنت طریق از مبادلات میزان.است داده قرار ها سازمان اختیار

 مدت ظرف نکنند استفاده فناوری این از که هایی شرکت و است افزایش حال

 با .  (1384،61،یزدانیو  سیدجوادین) شد خواهند محو بازار صحنه از کوتاهی

 بانکداری، و مالی های بخش و اینترنت و الکترونیک تجارت سریع توسعه

                            شوند. می ترغیب لاین  -بانکداری آن از استفاده به مشتریان

(Yiu et al, 2007, 336-351) ،خدمات به دسترسی امر در تسهیل و گسترش 

 نظام بزرگ دستاوردهای جوامع، و افراد مندی بهره و استفاده با بانکی و پولی

 در حضور برای فیزیکی نیاز رفع .شود می وبمحس جهان در نوین بانکداری

 جریان در تسریع ها، پرداخت و ها دریافت در دقت افزایش ها، بانک شعب

 و کوچک مزایای از دیگری بسیار و ایمنی ضریب اقتصادی،افزایش مبادلات

 ،1387،بیات) است آورده ارمغان به خود با الکترونیک بانکداری به که بزرگی

 الکترونیک واسطه به جهان در بانکداری عرصه در گیری چشم تحولات .(22

 های ویژگی به تر دقیق نگاهی که نماید می ترغیب را ما امر این و است شده حاصل

 دگرگونی موجب تواند می مزبور تحولات زیرا .باشیم داشته صنعت این مختلف
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 موانع کاهش به توان می جمله آن از که گردد بانکداری دنیای در عظیمی

 رقبای ظهور انتخاب، قابل کالایی صورت به بانکی خدمات جغرافیایی،عرضه

 .(4-3، 1384ایلداری،) نمود اشاره... و مشتریان اطلاعاتی پایگاه ایجاد جدید،

 مساله بیان

 خود تاریخ در تر پیش که است تغییراتی خوش دست( ها بانک)مالی بخش

 تاثیر رقابت ماهیت هم و عتصن ساختار بر هم تغییرات این. است نکرده تجربه

 تغییرات با تلاطم پر محیط این در که، نیست تعجب جای.است داشته شگرف

 تغییر بازار به نسبت را خود واکنش شیوه اند شده مجبور مالی موسسات شتابنده،

 به و شوند متمرکز مشتریان بر بیشتر و محصولات روی کمتر که طوری به دهند،

 .(Harrison,2008,1)بگیرند در پیش را مدت بلند یمدت،دید کوتاه دیدی جای

 ارایه با توسعه حال در و یافته توسعه کشورهای در ها بانک افزون روز توجه

 خدمات فرایند تسهیل هدف با الکترونیکی ابزارهای طریق از بانکی خدمات

 صنعت در را ای فشرده رقابت بانکداری های هزینه کاهش و مردم به رسانی

 نوین های فناوری از گیری بهره به را ها بانک اکثر و ایجاد الکترونیکی بانکداری

 های سامانه توسعه با(. 1387،10،)بیاتاست کرده ارتباطی وادار و اطلاعاتی

. اند قرارگرفته تاثیر تحت نیز ها بانک و مالی موسسات اینترنت مانند الکترونیکی

 سرعت،دقت، مورد در را مشتریان انتظارات اساسی طوره ب وب جهانی شبکه

 داده دست از را خود معنای جغرافیایی فاصله .است داده تغییر خدمات و قیمت

 مزیت ایجاد باعث خدمات توزیع سرعت و سهولت بودن، دسترس در و است

 محیط این در رقابت برای .گردد می ها بانک ازجمله ها، سازمان برای رقابتی

 مشتریان که را خدماتی ترین جذاب و رینجدیدت مجبورند کارها و کسب پیچیده

 شعبه رقابت عرصه در ها بانک بقای منظور به .دهند قرار را هستند آن خواستار

 مشتری علائق و تمایل.باشند می سنتی بانکداری از روش تغییر به نیاز بانکی های
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 مشتری، حفظ هزینه، کاهش بر مبتنی رقابت اینترنت، از جدیدی شکل مبنای بر

 بخش استفاده، امنیت،آسانی ،(قبول قابلیت)مشتری پذیرفتاری مشتری، بترغی

 واقع، در (Chang, 2007, 210-213). باشد می خدمات و محصولات از وسیعی

 بلکه شود نمی خلاصه باجه پشت خدمات ارایه در تنها بانکداری صنعت امروزه

 است؛ دهش گسترده ملیتی چند های شرکت فعالیت سطح در آن فعالیت دامنه

 سرمایه از یکی عنوان به الکترونیکی مبادلات سیستم در خود امروزه ها بانک

 ها بانک سایر با رقابت در و شده وارد مبادلات بازار در( عمده)بزرگ  گذاران

 یک در .کنند می ایفا جامعه اقتصادی رفاه و پولی و مالی تامین در اساسی نقش

 های فعالیت از وسیعی دامنه نکداریبا صنعت امروزه که گفت توان می جمله

 صنعت، این در دگرگونی و تحول نبدو و آن بدون و شود می شامل را اقتصادی

 نژاد و مهرنوش، )عباسیشود می فلج جامعه اقتصادی محرک بخش بزرگترین

 برای جدیدی نیاز ها داده پردازش در جدید فناوری ورود به توجه با( 27، 1385

 کشورهای تجارب به نگاهی با است شده مطرح نکیبا خدمات ارایه نحوه

 شکل حال در نیازهای توان می الکترونیک بانکداری خدمات رشد و پیشرفته

 پیش مناسبی حد تا ایران در بانکی خدمات زمینه در را آن فزاینده روند و گیری

 در را موضوع این باید کشور در بانکداری کامل اجرای از قبل ولی نمود بینی

 همه از و اند گرفته خو ناکارآ چند هر سنتی خدمات به مشتریان که داشت نظر

 و نیاز شناسایی به تحقیق این واقع در .دارند تری بیش اطمینان آن به تر مهم

 در الکترونیکی بانکداری با ارتباط در را بانکی مشتریان توقعات و ها خواسته

  کمک را بازاریابان و انطراح و باشد می الکترونیک بانکداری توسعه راستای

  .متمرکزشوند عوامل این سوی به خود بازاریابی راهبردهای تدوین در که کند می

 در این راستا سوالات تحقیق به شرح ذیل می باشند:

 فادهاست در مشتریان گرایش بر شده ادراک سهولت مختلف سطوح تاثیر آیا .1

 است؟ متفاوت الکترونیکی داریبانک خدمات از
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 در مشتریان گرایش بر شده ادراک بودن مفید مختلف سطوح تاثیر آیا. 2

 است؟ متفاوت الکترونیکی داریبانک خدمات از استفاده

 از فادهاست در مشتریان گرایش بر شده ادراک امنیت مختلف سطوح تاثیر آیا. 3

 ؟است متفاوت الکترونیکی داریبانک خدمات
  

 تحقیق اهداف

 از دهاستفا در مشتریان گرایش بر موثر عوامل تلفمخ سطوح تاثیر شناسایی.1

 .الکترونیک داریبانک خدمات

 در مشتریان گرایش بر شده ادراک سهولت مختلف سطوح تاثیر شناسایی.2

 .الکترونیک داریبانک خدمات از استفاده

 در مشتریان گرایش بر شده ادراک بودن مفید مختلف سطوح تاثیر شناسایی.3

 .الکترونیک داریبانک خدمات از استفاده

 از هاستفاد در مشتریان گرایش بر شده ادراک امنیت سطوح تاثیر شناسایی.4

 .الکترونیک داریبانک خدمات
 

 پیشینه و مبانی نظری تحقیق

هر چند که بانکداری الکترونیک دارای سطوح متعددی می باشد، اما آنچه 

                 های یستمکند وجود س می بانکداری الکترونیک را از غیر آن جدا 

افزاری و پردازش اطلاعات مالی توسط آنها است  سخت افزاری و نرم

(Kamel&Hassan,2007,13).  به عبارتی بانکداری الکترونیک، یکپارچه سازی

های یک بانک از طریق بکارگیری فناوری نوین اطلاعات است  بهینه همه فعالیت

                   .کند ز مشتریان را فراهم میکه امکان ارایه کلیه خدمات مورد نیا

(Blount et al, 2008, 2).  ،اما آنچه که عموم صاحب نظران به آن اتفاق نظر دارند

افزاری و شبکه به طور مناسب و  افزاری، نرم های سخت گیری از فناوری بهره
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 باشد. امروزه بانکداری گرایی می ها و مشتری سازی کلیه فعالیت یکپارچه

     الکترونیک بیش از آن که یک مزیت باشد، یک ضرورت است. زیرا اولاً 

کنند، قادر به ارایه  های الکترونیکی مجازی که از طریق اینترنت فعالیت می بانک

تر به مشتریان در سراسر دنیا هستند.  تر و مطلوب تر، دقیق تر، کامل خدمات سریع

های طلایی جذب  شود که فرصت ثانیاً کندی ناشی از سیستم سنتی موجب می

های کاغذی مبادله  ها خارج شود و با منسوخ شدن شیوه مشتری از دست بانک

اسناد تجاری در کشورهای توسعه یافته، امکان رد و بدل کردن این گونه اسناد با 

کند. در بانکداری الکترونیک از ابزارهایی  کشورهای پیشرفته را در عمل منتفی می

ها  ونیک، چک الکترونیک، کیف پول الکترونیک، انواع کارتچون پول الکتر

و  (ATM)شامل کارت بدهکار، کارت اعتباری، کارت هزینه، دستگاه خودپرداز 

علاوه بر  .(Schneider,2005,63-98)شود می استفاده (POS) سیستم پایانه فروش

اخت های استفاده از زیرساخت های سخت افزاری و نرم افزاری، استفاده از زیر س

فرهنگی، قانونی و مدیریت روابط با مشتری و مدیریت روابط انسانی از ملزومات 

 سنتی بانکداریاز طرفی  .(Schneider,2005,37)بانکداری الکترونیک است

 کشورها بیشتر در بانکی معاملات انجام برای رایجی روش همچنان شعبه طریق از

 بانکداری های سامانه ایجاد در دلار ها میلیون که این وجود با. مانده است باقی

 که است آن از حاکی است،گزارشات شده خرج کشورها بسیاری در الکترونیک

 استفاده ها آن بودن دسترس در رغم علی ها سامانه این از بالقوه کنندگان استفاده

 شناسایی به نیاز بنابراین .است شده ها بانک نگرانی موجب این و کنند نمی

 گذارند می تاثیر اینترنتی بانکداری خدمات از استفاده به افراد گرایش رب که عواملی

 ارتقا برای بازاریابی راهبردهای تدوین در بانکداری صنعت به تا ، است لازم

 نیازهای کردن برآورده برای الکترونیک بانکداری سامانه از جدید اشکال

 نگرش که این به هتوج با (Wang e tal, 2007, 501-519). کند کمک مشتریان

 آمیز موفقیت در بنیادینی تاثیر جدید اطلاعاتی های سامانه پذیرش سوی به کاربران
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 تاکنون (Davis et al,1989,31). دارد اطلاعاتی های سامانه پذیرش بودن

 از تحقیقات این .است شده انجام اطلاعاتی های سامانه زمینه در زیادی تحقیقات

 تئوری کلیه میان از. اند نموده استفاده تئوریکی های چارچوب از گوناگونی انواع

 به تئوری ترین رایج و اثرگذارترین )TAM(1فناوری پذیرش مدل شده، ارائه های

ه ب .است بوده اطلاعاتی های سامانه از افراد پذیرش شرح برای شده گرفته کار

 وریفنا پذیرش مدل اطلاعاتی های سامانه جامعه گذشته سال18 طی، که طوری

 داده   قرار توجه مورد اطلاعاتی های سامانه زمینه در قوی تئوری یک عنوان به را

 فرد توسط 1989 سال در فناوری پذیرش مدل .(Lee et al,2006,757) اند

 مدل این تئوریکی مبنای .شد ارایه کامپیوتر از استفاده رفتار بررسی برای دیویس

  TR. تئوری است شده اقتباس آجزن و بین فیش )TRA( 2ییعقلا عمل تئوری از

کند  بینی می پیش خاص شرایط در را افراد با استفاده از متغیرهای مختلف، رفتارهای

.(Davis et al, 1989, 65) های رفتار  این تئوری از بنیادی ترین و نافذترین نظریه

 عمل تئوریانسانی است و برای پیش بینی سطح وسیعی از رفتارها بکار می رود. 

 .رود می پیش پذیرش سمت به پذیرش قصد از فرد که کند می بینی پیش منطقی

 از ناشی که است رفتارهایی خاص منطقی عمل تئوری خلاصه طور به بنابراین

 و رفتار مورد در نگرش از ناشی رفتار انجام ترتیب،قصد به.هستند رفتاری قصد

اساس بر  .(Hubbard,2007,10)است رفتار انجام در اجتماعی و ذهنی هنجارهای

نیات نیز تابعی از نگرش افراد و  رفتار هر فرد ناشی از نیت او است و TRAتئوری 

  .می باشدهنجارهای درونی آن ها  

 

 

 

                                                           
1.Technology Acceptance Modle  
2.Theory of Reasoned Action 
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 (TRA)(: مدل تئوری عمل عقلایی 1شکل شماره )
 

 رایب او قصد فرد، رفتار کننده تعیین عامل منطقی، عمل تئوری براساس

 یک هب زدن دست برای فرد هر نیتو  است خاص رفتار یک جامان عدم یا انجام

 (.204، 1385)رضاییان، است رفتار آن کنده بینی پیش بهترین معین رفتار

در این تئوری نگرش به رفتار و هنجار درونی متغیرهای مستقل و نیت رفتار 

جام یک متغیر وابسته اند. نگرش به رفتار عبارت از احساس مثبت یا منفی فرد به ان

رفتار است، و میزان آن به وسیله سنجش اعتقاد فرد نسبت به نتایج یک رفتار و 

ارزیابی میزان مطلوبیت نتیجه آن تعیین می شود. هنجار درونی، درک فرد نسبت به 

نظراتی که درباره رفتار وی است، از اینکه اشخاصی که از نظر او مهم هستند، 

این دو . (Fishbein&Ajzen,1975,302)ود یا نهفکرمی کنند آن رفتار باید انجام ش

       متغیر به واکنش شخص در رابطه با چگونگی رفتار در شرایطی خاص منجر 

می شود و چنانچه نگرش به شرایط جدید مثبت باشد و هنجارهای درونی با آن 

شرایط سازگار باشند، قصد انجام عمل محتمل تر و نتیجه امکان بروز رفتار مناسب 

کنترل » آجزن با اضافه کردن متغیر  1991آن شرایط بیشتر خواهد بود. در سال  با

، که به معنای ادراک فرد از سختی یا آسانی رفتار است، نظریه  1«رفتار درک شده 

( نظریه رفتار برنامه ریزی شده 2را ارائه داد. شکل ) )TPB( 2رفتار برنامه ریزی شده

 را نشان  می دهد. 

 

                                                           
1.Percieved Behavioral Control 
2.Theory of Planned Behavior 

 نگرش نسبت به رفتار یا عمل

 

درونی هنجارهای  

 دروی

 واقعی رفتار رفتار انجام قصد
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 (TPB)(: مدل رفتار برنامه ریزی شده 2شماره )شکل 

 

 است، ما را در (TAM)این نظریه که زیر بنای مدل پذیرش تکنولوژی 

کند. خصوصاً  شود کمک می شناخت بهتر آنچه که موجب پذیرش یک سیستم می

 مولاًدر عرصه بانکداری الکترونیک به علت وجود سطح رقابت بسیار بالا مع

ز یک ده اهای متعدد روبرو بوده و به ندرت مجبور به استفا مشتریان با انتخاب

ی به ( در مدل پذیرش تکنولوژ1989فناوری خاص هستند. دیویس و همکارانش )

ده کنن گیری افراد به استفاده از یک فناوری تعیین دو عامل عمده که در شکل

 است، اشاره می کنند:
 1 درک سهولت استفاده

 )PEOU( تقد است استفاده از : میزانی که شخص مع
یک سیستم خاص نیاز به تلاش زیادی جهت یادگیری ندارد. یعنی کار کردن 

 با یک سیستم تا چه میزان از نظر شخص آسان است.

 2 درک مفید بودن
 )PU(  میزانی که شخص معتقد است استفاده از یک :

سیستم خاص برای سطح عملکرد او می افزاید. یعنی میزانی که یک فناوری 
ز نظر شخص موجب می شود تا در شرایط مساوی از امکانات موجود بهره ا

 . (Venkatesh et al,2003,425-478)بیشتری ببرد

 توسعه، هدایت، TAM، ریزی برنامه دیدگاه از موارد تر بیش در کلی طور به

 طور به را الکترونیکی بانکداری های بخش بین فناوری اجرای و نوآوری

 فناوری پذیرش مدل ارزش(Yiu et al,2007,336-359)  کند می توانمند مفیدتری

                                                           
1.Percieved Ese of Use 
2.Percieved Usefulness 

 نگرش نسبت به رفتار یا عمل

 هنجارهای درونی

 کنترل رفتار  درک شده

 واقعی رفتار رفتار انجام قصد
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 های سامانه پذیرش تبیین برای صرفه به و موثر چارچوب عنوان به شده پذیرفته

 های سامانه محققان و .(Davis et al,1989,66)است کاربران توسط اطلاعاتی

 پذیرش دنبال و تائید را آن عتبارا TAM مجدد های بررسی و بررسی با اطلاعاتی

 (Doll et al,1998,839-869).هستند افراد توسط متنوع اطلاعاتی های سامانه

TAM پیش به کمک برای اندرکاران دست و محققان توسط تری وسیع طور به 

 باشد می کاربر توسط اطلاعاتی های سامانه از استفاده پذیرش سازی مفهوم و بینی

(Wang et al,2003,501-519) TAM باورهای چگونگی توصیف یتوانای دارای 

 درک ای اندازه تا آن از استفاده پیشنهاد عمده ارزش و است مشتری فردی

 سامانه از استفاده به آیا که این و الکترونیکی بانکداری از استفاده به نگرش

 .(Yiu et al,2007,336-359) کند می را توصیف نه یا دارند گرایش

 

 

 

 

 

 
 

 (TAM)کنولوژی ( : مدل پذیرش ت3شکل شماره)
 

را به « هنجار درونی»در تکمیل مدل پذیرش تکنولوژی، ویکی  پدیا عامل 

ی رفتار کاربران در نظر گرفت و مدل پذیرش  عنوان عامل پیش بینی کننده

مفهوم هنجار درونی دقیقاً برگرفته  .(Wikipedia,2006)( را ارائه داد2تکنولوژی)

به افرادی که از نظر او دارای اهمیت است و عبارت از درک فرد نسبت  TRAاز 

نفوذ »این مفهوم با عبارت  هستند، که چه نگرشی درباره سیستم جدید دارند.

یعنی میزانی که یک تکنولوژی جدید در جامعه  .شود نیز بیان می 1«اجتماعی

 مقبولیت یافته است. 

                                                           
1. Social  Influence 

 تغییرات خارجی

 (PU)فایده درک شده 

 (PEOU)سهولت کاربرد 

 

 رفتار واقعی قصد رفتار



 ...  مشتریان در بر گرایش موثر شناسایی عوامل

  

 

113 

 

 

 

 
 

 (TAM 2) 2(: مدل پذیرش تکنولوژی4شکل شماره)

 

و همکارانش انجام شد که در نتیجه آن مدلی « ونکاتش»ط پروژه وسیعی توس

، UTAUTبه وجود آمد. 1«تئوری واحد پذیرش و کاربرد تکنولوژی»تحت عنوان 

 عوامل تعیین کننده قصد رفتار و سپس رفتار را به صورت زیر خلاصه می کند:

  و ه ابپیش بینی عملکرد: میزانی که شخص معتقد است استفاده از یک سیستم
 (Venkatesh et al,2003,447). گیرد انجام شغلی زمینه در اهدافش که کند می ککم

 شناخته می شود. « درک مفید بودن»با  TAM2و  TAMاین عامل در 

 تلاش مورد انتظار: درجه آسانی مرتبط با استفاده از یک تکنولوژی 
(Venkatesh et al,2003,450)  این عامل درTAM  وTAM2 درک » با عنوان

 ر چهبه کار می رود و در نظریه های فوق ثابت شده که ه« هولت استفادهس
 ادهیادگیری یک سیستم آسان تر باشد، بیشتر و سریعتر مورد پذیرش استف

 کنندگان قرار می گیرد. 

  و اظر ننفوذ اجتماعی: میزان یا درجه ای که شخص درک می کند کسانی که از
             ستم جدید استفاده کندمهم هستند، معتقدند که او باید از سی

.(Venkatesh et al,2003,451)  این عامل درTAM  وTAM2 با عنوان           
 ود.سیده ببات ربکار رفته بود و تاثیر آن در پذیرش فناوری به اث« هنجار درونی» 

  شرایط تسهیل کننده: میزان یا درجه که فرد معتقد است در صورت استفاده از
های فنی و سازمانی مناسب برای پشتیبانی او موجود  ، زیرساختیک سیستم

                                                           
1.  Unified Theory of Acceptance & Use Technology 

 فایده درک شده

 سهولت درک شده

 هنجارهای  درونی

 گرایش به استفاده استفاده واقعی نیت رفتاری
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 5در شکل شماره  UTAUTمدل  (Venkatesh et al, 2003, 453).است 
 ترسیم شده است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 UTAUT(: مدل 5شکل شماره )

 

 را وریفنا پذیرش مدل توان می شده، ذکر موارد به توجه بادر این راستا 

 صلاحا مدل. کرد اصلاح( توسعه حال در کشورهای غالب و) ایران شرایط برای

 (.10 ،1382)موحدی، است شده آورده بعد صفحه در ایران شرایط به توجه با شده
 

 

 

 

 

  

 

 

 
 

 ایران در تکنولوژی پذیرش پیشنهادی مدل(: 6شکل شماره )

 پیش بینی عملکرد

 تلاش مورد انتظار

 نفوذ اجتماعی

 شرایط تسهیل کننده

 استفاده عملی نیت رفتاری

 اختیار تجربه سن جنس

 درک از آسان

 ستفادهبودن ا 

 درک از مفید

 بودن استفاده

برون دادهای 

 اجتماعی

هنجارهای 
 اجتماعی

 متغیرهای عواطف و احساسات

 برون زا

 نگرش به استفاده

 از سیستم 
 استفاده واقعی تمایل به استفاده
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 در کترونیکیلهمچنین از جمله تحقیقات انجام شده در خصوص بانکداری ا

ه تربیت مدرس در دانشگا 1387ای اشاره کرد که در سال  نامه توان به پایان ایران می

ذیرش پ» توسط آرزو پورمیرزا در مقطع کارشناسی ارشد با موضوع تحت عنوان 

های این  تهاشاره کرد. یاف« 2007کترونیکی از سوی مشتریان در سال لبانکداری ا

 فتارر چنین هم و شتریانم جمعیتی های ویژگی میان اساسی های تحقیق، تفاوت

 پرطرفدار کانال عنوان به شعبه باجه این بر علاوه. داده است نشان را مشتریان

 تلفن ،الکترونیکی خودپرداز، بانکداری های دستگاه آن از بعد و شده شناخته

قرار  اشند،میب دارا را مشتریان سوی از استفاده ترین کم که بانک ایمیل و بانک

  ارتباط کیالکترونی بانکداری پذیرش با بسیار مشتریان جمعیتی های ویژگی. دارند

 بدست یکیالکترون بانکداری کارایی میزان از درک کاملی میان این در و. دارد 

 ارهدرب بودن آگاهی پایین و امنیتی جنبه های که میدهد نشان نتایج آمد.

 تجه در موانع ترین اساسی و ترین مهم فنی دانش و الکترونیک بانکداری

 .باشند می بانکداری الکترونیکی پذیرش

ی اری الکترونیک، توسط محمود صالحپایان نامه دیگر در خصوص بانکد

حت تارشد دانشگاه تهران با موضوع در مقطع کارشناسی  1383ممان در سال 

 های یستمس از استفاده به بانک مشتریان گرایش بر موثر عوامل شناسایی» عنوان 

 ی،مکان بیتانجام گرفته است. بر اساس نتایج این تحقیق، مطلو« یبانک خودپرداز

 و  سیدستر  /استفاده خدمات،سهولت تنوع سیستم، یکپارچگی ، مشتریان آگاهی

های  سیستم از استفاده به مشتریان گرایش بر موثر عامل شش اعتماد قابلیت

 بانکی دپردازخو هدستگا کاربران نزد «اعتماد  قابلیت»  نزد .است بانکی خودپرداز

 بیشتری میتاه از شده غیرکاربران یاد عوامل میان از  «مکانی مطلوبیت»  عامل و

 .بود برخوردار

 تجارت بانک موجود های زیرساخت بررسی» ای تحت عنوان  همچنین مقاله

 دکتر سرخنی، عزیزی محمدجواد به نگارش« الکترونیک  بانکداری استقرار برای
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 علمی در فصلنامه 1387 سال در کردلوئی حمیدرضا و آذری هزاد قلی اله مهرداد

 با تا گردیده تلاش تحقیق این در .است رسیده چاپ به مدیریت ترویجی

 استقرار این جهت مناسب بستری الکترونیکی، بانکداری زیربنایی عوامل شناسایی

 ارد،د مجریان برای هم و کنندگان استفاده برای هم شماری بی مزایای که سامانه

 عوامل سایر به نسبت آموزشی -فرهنگی عامل که گردید عنوان و .گردد فراهم

 .(11-10، 1387)عزیزی و دیگران، دارد بیشتری تقویت و به توجه نیاز

 از تریانمش استفاده قصد بر موثر عوامل بررسی» مقاله ای دیگر تحت عنوان 

 تردک نگارش به «اینترنتی )مطالعه موردی بانک سامان(  بانکداری خدمات

 هب مدیریت دانش مجله در 1384یزدانیدر سال  شمس و جوادین سید سیدرضا

 و ژیتکنولو پذیرش مدل که است داده نشان تحقیق این یافته های .چاپ رسید

 در و تاس اینترنتی بانکداری از خدمات استفاده رفتار شرح برای مناسبی مدل

 مفید نتی واینتر بانکداری خدمات از هاستفاد سهولت مورد در فرد اداراکات واقع

 قصد اب رایانه از استفاده مورد در فرد اثربخشی خود نیز و خدمات این بودن

 .(70-61، 1384)سید جوادین و یزدانی، دارد رابطه مستقیم خدمات این از استفاده

 جهانی سطح از جمله مطالعات انجام گرفته در زمینه بانکداری الکترونیکی در

 ن به موارد زیر اشاره کرد. می توا

 خرید پذیرش عدم و پذیرش» عنوان  تحت یکی از این مطالعات، مقاله ای

 گردید. این نگارش 2009تیو و لین در سال  توسط که« سنگاپور در الکترونیکی

 .میکند بررسی الکترونیکی خرید پذیرش با را متعددی فاکتورهای رابطه تحقیق

 و شد اجرا سنگاپور در شرکت 141 از داده وریجمع آ با پرسشنامه ارزیابی

 اندازه که نتیجه رسیدند این به و شد، استفاده رگرسیون از داده ها تحلیل برای

 تجاری تاثیر و شده ادراک غیرمستقیم منافع عالی، مدیریت پشتیبانی شرکت،

 و دارد الکترونیکی خرید پذیرش با داری معنی و مثبت تجاری رابطه شرکای

 هدف و دهد نمی نشان را خرید الکترونیکی پذیرش با ای رابطه هیچ نعتص نوع
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خرید  پذیرش فاکتورهای رابطه از بهتری درک کردن فراهم تحقیق، این

 . (Teo&lin,2009,928-987)باشد  ها برای سازمان الکترونیکی

 امهبرن موفقیت بر مبتنی تکنولوژی پذیرش مدل»مقاله دیگر تحت عنوان 

  2008 سالمرون در سال .ال جوس و سالوادور برانو توسط« موسسه منابع ریزی

 پیچیدهای رابزا را موسسه منابع ریزی برنامه ی سامانه تحقیق گردید. این نگارش

 منفی راث باعث موسسه منابع برنامه ریزی پیچیدگی، این علت به که کرده فرض

ای ه عامل ساییشنا در سعی مطالعات بنابراین .می شود کاربران پذیرش روی

 روی حیاتی موفقیت های عامل اثر آزمون برای تکنولوژی پذیرش در موثر

 مدیران انیپشتیب (1 حیاتی موفقیت عامل موسسه کاربرد منابع ریزی برنامه اجرای

 دلم این . پیچیدگی تکنولوژیکی (5 آموزش (4 همکاری (3 ارتباط (2 عالی

 نابعم ریزی برنامه روی پذیرش یاصل فاکتورهای درباره دلایل بعضی تحقیقی

می کند  ککم موسسه منابع ریزی برنامه برای کاربران رفتار تعیین به موسسه که

(Bueno&salmeron,2008,515-523) .   

 و تاینترن از شده ادراک ارزش بین مقایسه» ای دیگر تحت عنوان  مقاله

 به« سابح پرداخت های بین سرویس در مشتریان توسط موبایلی بانکداری

 سهولت کارایی، تحقیق، نگارش گردید. این 2007لایوکانن در سال  تامی نگارش

 شتریم شده ادراک ارزش تفاوت باعث که خواسته هایی مهمترین از را ایمنی و

 نگرانی وانعن به را ایمنی و کرد عنوان میشود اینترنتی و موبایلی از بانکداری

 رانمدی اطلاعات افزایش تحقیق این از آمده بدست نتایج .کرد معرفی عمده

 یکیالکترون بانکداری های کانال از شده ادراک ارزش تفاوت مورد در تجاری

یباشد م مشتریان توسط بانکداری های کانال این پذیرش جهت اقداماتی افزایش برای

(Laukkanen,2007,788-797) . 
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 مدل نظری تحقیق

 نیاز مورد نظری و علمی رچوبیچا مند، نظام و علمی تحقیقات انجام برای

فهومی مکه در این تحقیق مدل  .شود می نامیده مفهومی مدل که اصطلاحاً است

 به شرح ذیل می باشد.
 

 تغیر وابستهم  متغیرهای مستقل                                                                       

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 قیقمدل مفهومی تح (:7شکل شماره )

 
 

 تحقیق ضرورت و اهمیت

 ترغیب الکترونیک بانکداری از استفاده به جهان کشورهای اکثر امروزه

 23 سالانه ها داده الکترونیکی مبادله از استفاده 90 دهه اول نیمه از .اند گردیده

 رسیده درصد 36 به رشد این 2000 سال تا برآوردها طبق و داشته رشد درصد

 بسیار جهان در الکترونیک پرداخت ابزارهای از دهاستفا حاضر حال در.است

 به اینترنتی بانکداری و تلفن خودپرداز، های دستگاه از استفاده رشد و یافته رونق

 مبادلات انجام نحوه که است درحالی این ودرصد می باشد.  35و  25،  26 ترتیب

 ،کهاست رسیده درصد 10  از کمتر به شعب طریق از و سنتی روش به بانکی

 58 رتبه در الکترونیک بانکداری نتیجه در و الکترونیک تجارت زمینه در ایران

 ادراک شده سهولت

 ادراک شده مفید بودن

 امنیت ادراک شده

 گرایش مشتریان در استفاده

 بانکداری الکترونیک از خدمات
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 روش اطلاعات فناوری کارگیری به بنابراین( 14، 1383جهان قرار دارد)مرادیان،

 ارایه و هایشان هزینه کنترل برای باید مالی خدمات های شرکت که بوده مناسبی

 و تحقیقات آن روی خدمات نوع نای به مشتریان جذب و خدمات بهتر چه هر

 مطلوب استفاده صنعت این در گذاری سرمایه از بتوانند تا نموده گذاری سرمایه

 .آورد بدست را

 

 تحقیق های فرضیه

 از استفاده در مشتریان گرایش بر شده ادراک سهولت مختلف سطوح تاثیر. 1

 .است متفاوت الکترونیکی داریبانک خدمات

 از فادهاست در مشتریان گرایش بر شده ادراک بودن مفید مختلف سطوح تاثیر. 2

 .است متفاوت الکترونیکی داریبانک خدمات

 از استفاده در مشتریان گرایش بر شده ادراک امنیت مختلف سطوح تاثیر. 3
 .است متفاوت الکترونیکی داریبانک خدمات

 

 متغیرها تعاریف

 مفهومی تعاریف-1

 گیریکار به احتمال میزان به (:رفتاری قصد) استفاده به رفتاری گرایش

 (yao et al,2003,207).شود می اطلاق فرد توسط سیستم
 .شود می اطلاق خاص رفتار از منفی یا مثبت ارزیابی درجه به نگرش:

 شده ادراک اجتماعی فشار به که است اجتماعی عامل یک ذهنی: هنجارهای

 .شود می اطلاق خاص رفتار یک انجام عدم یا انجام برای

 که است معتقد شخص که شود می اطلاق ای درجه به: شده ادراک سهولت

 حاظل از اندکی تلاش نیازمند خاص فناوری یک از استفاده نحوه یادگیری

 .است ذهنی
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 ستا میزانی معنی به فناوری یک بودن مفید از ادراک شده: ادراک بودن مفید

 وی یکارها بهتر نجاما به خاص فناوری یک از استفاده کند تصور فرد که

 .کند می کمک

 یمحر حفظ لحاظ از سامانه امنیت به نسبت فرد ادراک به شده: ادراک امنیت

 .شود می اطلاق الکترونیکیداری بانک مبادلات انجام در شخصی
 

 متغیرها عملیاتی تعاریف-2

 شده هگرفت نظر در نامه پرسش در هایی گویه متغیرها، کلیه سنجش منظور به

 ندارم، نظریموافقم،موافقم، کاملاً) گزینه جنپ بین از را خود نظر خگویانپاس که

 .کنند می انتخاب (مخالفم مخالفم،کاملاً
 

 آن عملیاتی تعریف و تحقیق وابسته یرمتغ-1-2

 از وی هدف است، مند علاقه وابسته متغیر به چیز هر از بیش گر پژوهش

 (. 83، 1384)سکاران،است وابسته متغیر پذیری تغییر بینی پیش یا توصیف

 وجهی زا است عبارت و است ملاک یا داد برون پاسخ، متغیر وابسته، متغیر

 گیری دازهان یا مشاهده وابسته متغیر.است شده تحریک که ارگانیسم یک رفتار از

 (.59 ،1383)دلاور، مشخص شود و معلوم آن بر مستقل متغیر تاثیر تا شود می

 بانکداری خدمات از استفاده به گرایش یقتحق این در وابسته متغیر

 با رتلیک ای فاصله پنج مقیاس ویژگی این گیری اندازه برای .است الکترونیکی

 .شد خواهد استفاده ارزیابی برای عنصر سه

 هب دسترسی صورت در الکترونیک بانکداری خدمات از استفاده به گرایش. 1
 اینترنت مثل نیازهایی پیش

 آینده در الکترونیک بانکداری خدمات از مستمر دهاستفا به گرایش. 2

 .ام علاقه مورد کارهای لیست به الکترونیک بانکداری کردن اضافه. 3

 عنصر سه با لیکرت ای فاصله پنج مقیاس ویژگی این گیری اندازه برای: نگرش

 .شد خواهد استفاده ارزیابی برای
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 .یبانک امور انجام جهت الکترونیک بانکداری ابزارهای دانستن مناسب. 1

 جامان جهت الکترونیک بانکداری خدمات از استفاده به نسبت مثبت تفکر. 2

 .بانکی امور

 .الکترونیک بانکداری خدمات از استفاده بودن ای ایده. 3

 با کرتلی ای فاصله پنج مقیاس ویژگی این گیری اندازه برایذهنی:  هنجارهای

 .شد خواهد استفاده ارزیابی برای عنصر دو

 ماتخد از استفاده به نسبت همکاران و نزدیکان و دوستان عقیده تاثیر. 1

 .الکترونیک بانکداری

 از ستفادها بودن عاقلانه به نسبت همکاران و نزدیکان و دوستان عقیده تاثیر. 2

 .الکترونیک بانکداری خدمات
 

 ها آن عملیاتی تعریف و مستقل متغیرهای-2-2

 وقتی یعنی ردگذا می تاثیر وابسته متغیر بر منفی یا بتمث ای گونه به متغیر این

 در افزایش قدارم هر و دارد وجود نیز وابسته متغیر باشد، داشته وجود وابسته متغیر

 داد دخواه روی یا کاهش افزایش نیز وابسته متغیر در.دهد روی مستقل متغیر

 (.85، 1384)سکاران،

 : زا عبارتند تحقیق این در مستقل های متغیر

 یکرتل ای فاصله پنج مقیاس ویژگی این گیری اندازه برای: شده ادراک سهولت

 .شد خواهد استفاده ارزیابی برای عنصر چهار با

 .الکترونیکی بانکداری خدمات از استفاده در یافتن مهارت آسانی. 1

 .الکترونیکی ی بانکدار خدمات از استفاده نحوه یادگیری بودن آسان. 2

 .کیالکترونی بانکداری خدمات از استفاده نحوه بودن درک بلقا و روشن. 3

 .کلی طور به الکترونیکی بانکداری خدمات از استفاده بودن آسان. 4

 ای فاصله پنج افتراقی مقیاس ویژگی این گیری اندازه برای:  شده ادراک مفیدبودن

 .شد خواهد استفاده ارزیابی برای عنصر پنج با لیکرت
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 .کلی طور به الکترونیک بانکداری خدمات از تفادهاس بودن مفید. 1

 .مکانی محدودیت بردن بین از برای الکترونیک بانکداری بودن مفید. 2

 .زمانی محدودیت بردن بین از برای الکترونیک بانکداری بودن مفید. 3

 .انکیب امور انجام به بخشیدن سرعت برای الکترونیک بانکداری بودن مفید .4

 .بانکی های هزینه کاهش منظور به الکترونیکی بانکداری بودن مفید. 5

 لیکرت ای فاصله پنج مقیاس ویژگی این گیری اندازه برای : شده ادراک امنیت

 .شود می استفاده ارزیابی برای عنصر چهار با

 ملی کبان الکترونیکی بانکداری خدمات از استفاده به نسبت امنیت احساس. 1

 .کلی طور به

 .ملی بانک سامانه امنیت عدم از ناشی تراشی اشکال و اختلال اب مواجهه. 2

 مالی تاطلاعا به دسترسی منظور به عبور کلمه کردن وارد با امنیت احساس. 3

 .شخصی

 تفادهاس سوء گونه هر برابر در (مالی بیمه) مالی پوشش با امنیت احساس. 4

 دریافت ای پرداخت ربراب در احتمالی اشتباه و اعتباری های کارت از اینترنتی

 .وجوه
 

 روش شناسی تحقیق

 روش تحقیق -1

 ی بها مقایسه  - مقایسه ای است. روش تحقیق علی  -روش تحقیق از نوع علی

ی ه بررسته بتحقیقاتی اطلاق می شود که در آنها پژوهشگر با توجه به متغیر وابس

شته ای گذ مقایسه -علی پردازد. به عبارت دیگر تحقیق ها می علل احتمالی وقوع آن

ف ز اهداکی الت احتمالی پی برد. ینگر بوده و سعی بر آن دارد که از معلول به ع

 ستاابسته غیر وای پی بردن به تغییرات متغیر مستقل از تغییر مت مقایسه -علی تحقیق

 (. 45، 1387) خاکی،
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 روش ها و ابزار گردآوری اطلاعات-2

  شد. استفاده اطلاعات ریآو جمع جهت نامه پرسش از تحقیق این در

 بر را ها گزینه گویان، پاسخ که است شده طراحی ای گونه به نامه پرسش سوالات

 خالفم،م ندارم، نظری موافقم،موافقم، کاملا) لیکرت ای فاصله پنج طیف مبنای

 بین حضوری صورت به اه نامه پرسش و کنند گذاری علامت (مخالفم کاملا

 .شود توزیع دهندگان پاسخ
 روش تجزیه و تحلیل داده ها و اطلاعات-3

 باشد: ر میروش تجزیه و تحلیل داده ها و اطلاعات در این تحقیق به روش های زی
یع از آمار توصیفی جهت برآورد مشخصه های مرکزی و تنظیم جداول توز -1

 فراوانی آماری استفاده شده است.
است.  شده ه ها استفادهاز آمار استنباطی )تحلیل واریانس( جهت آزمون فرضی -2

 ستفادهاری باید دانست که برای تعمیم نتایج پژوهش معمولاً از آزمون های آما
 رفهطمی شود.، در این تحقیق برای آزمون فرضییات از تحلیل واریانس یک 

 استفاده می شود.
 

 نمونه آماری و جامعه
باشد.  می« بانک های استان گیلان مشتریان شعب»جامعه آماری این تحقیق 

 .باشد می دسترس در جامعه از غیراحتمالی تصادفی گیری نمونه نیز آماری نمونه

 ای هدش تعیین پیش از یا شده شناخته شانس با عناصر غیراحتمالی برداری نمونه در

 به دیگر های عامل یا زمان که مواردی در و شوند نمی انتخاب آزمودنی عنوان به

          گرفته بکار غیراحتمالی برداری نمونه مولاًمع باشند ملاک پذیری تعمیم جای

 هیچ آماری جامعه اعضای غیراحتمالی، برداری نمونه های طرح در شود، می 

 ندارند را آزمودنی عنوان به نمونه گروه در شدن انتخاب احتمالی برای

 دسترس در غیراحتمالی گیری نمونه شیوه از تحقیق این در(.299، 1384)سکاران،
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شعب  مشتریان برای آن، به مربوط های نامه پرسش و است شده استفاده ستقیمم و

 .شود می محاسبه زیر صورت به نمونه حجم است، شده طراحی بانک ها

385
2

)1.(.
2

2






d

ppz

n



 

  

d 05/0)خطای معیار( =  = ضریب خطای نمونه گیری 

                              
P  = 5= وجود صفت مشخصه جامعه % 

 یاضاف درصد با ها نامه پرسش نامه، پرسش برگشت میزان اطمینان جهت که

 ع گردید.عدد توزی 465( یعنی به تعداد 385درصد( نسبت به نمونه اولیه ) 20)
 

 آزمون فرضیه های تحقیق

 ست.اه شده یدر این قسمت نتایج حاصل از کاربرد روش های استنباطی ارا

ت و ه اسهای مورد نیاز، جداول مربوطه در اینجا آورده شدس از انجام تحلیلپ

 بررسی آزمون فرضیات بر مبنای آن صورت گرفته است.
 درمشتریان  گرایش سهولت ادراک شده بر ثیرسطوح مختلفات : فرضیه اول

 متفاوت است.الکترونیکی  داریاستفاده از خدمات بانک
 

 یل واریانس(: تجزیه و تحل1جدول شمار)

Y 

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 

  z 
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)پنج  0/0 5مشاهده می شود که مقدار آن کمتر از  sigبا توجه به مقدار 

یر سطوح ض  را می پذیریم. یعنی  تاثرد می شود. پس فر 0H صدم( می باشد لذا 

 داریکاستفاده از خدمات بان درمشتریان  سهولت ادراک شده بر گرایش مختلف

 متفاوت است.الکترونیکی 

 (:آزمون دانکن2جدول شماره)

Duncan a,b 
Subset for alpha = .05 

N  
3 2 1 

 

 

 

37.1556 

1.000 

 

 

32.6707 

 

1.000 

31.3750 

 
 
 

1.000 

128 

167 

90 

 پائین

 متوسط

 بالا

Sig 

 

 مختلفسطوح  تاثیر با توجه به جدول آزمون دانکن مشخص می شود که

 داریاستفاده از خدمات بانک درمشتریان  سهولت ادراک شده بر گرایش

شده  هر چقدر سهولت ادراکچنانچه مشاهده می شود متفاوت است.الکترونیکی 

 یترونیکالک یداربانکاستفاده از خدمات توسط مشتریان بالاتر باشد گرایش آنها به 

 بیشتر می شود.
 دران مشتریمفید بودن ادراک شده بر گرایش  ثیر سطوح مختلفاْت فرضیه دوم :

 .متفاوت استالکترونیکی  داریاستفاده از خدمات بانک

 
 (: تجزیه و تحلیل واریانس3جدول شمار)

 
Y 

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 5مشاهده می شود که مقدار آن کمتر از   sigبا توجه به مقدار 

ر سطوح رد می شود. پس فرض  را می پذیریم. یعنی تاثی 0H صدم( می باشد لذا 

 استفاده از خدمات درمشتریان  شده بر گرایش مفید بودن ادراک مختلف

 متفاوت است.الکترونیکی  داریبانک

 
 (:آزمون دانکن4جدول شماره)

Duncan a,b 
Subset for alpha = .05 

N  
3 2 1 

 

 

 

36.3736 

1.000 

 
33.0179 

 

 

1.000 

31.4206 
 
 
 

1.000 

126 

168 

91 

 پائین

 متوسط

 بالا

Sig 

 

 

 مختلف سطوح تاثیر که شود می مشخص دانکن آزمون جدول به توجهبا 

 ریدابانک خدمات از استفاده در مشتریان گرایش بر شده ادراک بودن مفید

 دراکا بودن مفید قدر هرچه شود می مشاهده چنانچه. است متفاوت الکترونیکی

 دارینکبا خدمات از استفاده به ها آن گرایش باشد بالاتر مشتریان توسط شده

 .شود می یشترب الکترونیکی

 درمشتریان  امنیت ادراک شده بر گرایش سطوح مختلف تاْثیر فرضیه سوم:

 .متفاوت است الکترونیکی داریاستفاده ازخدمات بانک

 

  (: تجزیه و تحلیل واریانس5جدول شمار)

Y 

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 5مشاهده می شود که مقدار آن کمتر از   sigبا توجه به مقدار 

ر سطوح رد می شود. پس فرض  را می پذیریم. یعنی تاثی 0H صدم( می باشد لذا 

 داریکاستفاده از خدمات بان درمشتریان  امنیت ادراک شده بر گرایش مختلف

 متفاوت است.الکترونیکی 
  آزمون دانکن (:6جدول شماره)

Duncan a,b 
Subset for alpha = .05 

N امنیت ادراک شده 
3 2 1 

 

 

 

36.2857 

1.000 

 

32.8000 

 

 

1.000 

31.7143 

 
 
 

1.000 

119 

175 

91 

 پائین

 متوسط

 بالا

Sig 

 

 لفمخت سطوح تاثیر که شود می مشخص دانکن آزمون جدول به توجه با

 داریبانک خدمات از استفاده در مشتریان گرایش بر شده ادراک امنیت

 شده کادراامنیت  قدر هرچه شود می مشاهده چنانچه. است متفاوت الکترونیکی

 یداربانک خدمات از استفاده به آنها گرایش باشد بالاتر مشتریان توسط

 .شود می بیشتر الکترونیکی
 

 نتیجه گیری

 مشتریان گرایش بر شده ادراک سهولت مختلف وحسط تاثیر که جا آن از

 الکترونیکعی  بانکعداری  از خعدمات  اسعتفاده  در شععب بانعک هعای اسعتان گعیلان     

 بعالاتر  مشعتریان  توسعط  شعده  ادراک سعهولت  قدر چه هر بنابراین است، متفاوت

 ود،بع  خواهعد  بیشعتر  الکترونیکی بانکی خدمات از استفاده به آن ها باشد گرایش

 بکوشند. موارد زیر تقویت جهت در باید ها بانک لذا

 اینترنتی. بانکداری خدمات سایت وب طراحی کردن تر ساده( 1

 بانکی. مبادلات انجام فرایند و مراحل کردن کوتاه و سازی ( ساده2
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 اینترنت. نظیر الکترونیکی بانکداری ابزارهای به آسان ( دسترسی3

 اتخدم و ابزارها با مشتریان نمودن آشنا جهت آموزشی های دوره ( برگزاری4

 سندیپ کاربر راستای در آن ها نظرات   دریافت نقطه و الکترونیکی بانکداری

 .سیستم

 گعرایش  بعر  شعده  ادراک بعودن  مفیعد  مختلعف  سعطوح  تعاثیر  که جا آن از

 بانکعداری  از خعدمات  اسعتفاده  در شععب بانعک هعای اسعتان گعیلان      مشعتریان 

 توسعط  شعده  ادراک بعودن  مفیعد  قعدر  چه هر بنابراین است، متفاوت الکترونیکی

 بیشعتر  کیالکترونی بانکی خدمات از استفاده به باشد گرایش آن ها بالاتر مشتریان

 انمشعتری  تعا  بکوشعند  معوارد زیعر   تقویت جهت در باید ها بانک لذا بود، خواهد

 .باشند داشته خدمات این از استفاده به بیشتری گرایش

 سیسعتم  طریعق  از شععب  در ارائعه  قابعل  بانکعداری  خعدمات  اکثعر  ارایه ( امکان1

 الکترونیکی بانکداری

 کعه  طوری به الکترونیکی های سامانه طریق از مبادلات انجام سرعت ( افزایش2

 زا مبعادلات  انجعام  کعه  شود متوجه مشتری و شده جویی صرفه زمان در واقعاَ

 بشع در های طولانی صف در ایستادن جای به الکترونیکی های سامانه طریق

 .دارد برتری و مزیت

شععب   مشعتریان  بعر  شعده  ادراک امنیعت  مختلعف  سطوح تاثیر که جا آن از

 تمتفعاو  بانکعداری الکترونیکعی   خعدمات  از اسعتفاده  در بانک های استان گعیلان 

 یشگعرا  باشعد  بعالاتر  مشتریان توسط شده ادراک امنیت چقدر هر بنابراین. است

 ها بانک لذا بود، خواهد بیشتر الکترونیکی ریبانکدا خدمات از به استفاده آن ها

 خعدمات  از اسعتفاده  در تعا مشعتریان   بکوشعند  زیعر  معوارد  تقویعت  جهت در باید

 .بکنند بیشتری امنیت احساس الکترونیکی بانکداری

 سعوی  از شعده  رعایعت  اسعتانداردهای  و امنیتی مسائل از مشتریان کردن ( آگاه1

 بانک چه امنیتی )چنان بعد از آن ها آگاهی عمومی سطح افزایش برای بانک
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 امنیعت عامعه   یک تا شود مطلع آن از مشتری دارد بالایی قابلیت امنیتی بعد از

 شود(. ایجاد آن ها در پسند

 ا در تمعالی اح اشعتباه  و اینترنتی استفاده سوء گونه هر برابر در مالی بیمه ( بحث2

 یستمس این توسعه با دهدرآین تا شود گرفته وجوه جدی دریافت یا پرداخت مر

 ترونیکیالک خدمات بانکداری از استفاده به مشتریان،تمایل آگاهی ارتقاء و ها

یعن بعاور   لذا این پژوهش نشان می دهد مشعتریان بایعد بعه ا    شود. بیشتر آن ها در

 برسند که کار با  سرویس های مختلف بانکداری الکترونیک :

 ساده و آسان است.   -1

 بل اعتمادند.   این خدمات قا -2

 کارایی مشتریان را بالا برده و برای آن مفید است. -3

بععه عععلاوه مشععتریان هنگععام تصععمیم گیععری بععرای اسععتفاده از انععواع خععدمات   

« اعتمعاد »و « سعهولت  »نسبت به دو متغیر « مفید بودن»بانکداری الکترونیک به عامل 

ی است که به طور غیرمسعتقیم  اولین متغیر مستقل« اعتماد»کمتر توجه می کنند. عامل 

بر پذیرش بانکداری الکترونیک تاثیر می گذارد و علت این امعر هعم آن اسعت کعه     

سطح عدم اطمینان مشتریان به خدمات بانکداری پعایین معی باشعد و بعه طعور کلعی       

مشتریان خدمات بانکداری الکترونیک را ایمن می دانند. در نتیجه بانک ها بایعد بعا   

یلات مشتریان در تقویت عامل مفید بودن برنامه ریزی کنند کعه  توجه به سطح تحص

در صععورت فرهنععز سععازی در میععان مشععتریان بععه اسععتفاده از خععدمات بانکععداری   

الکترونیک، مراجعه حضوری مشتریان و حمل پول نقد به کمترین میعزان خعود معی    

رسد. پذیرش بانکداری الکترونیعک از طریعق سعهولت در بکعارگیری آن، تقویعت      

اعتماد مشتریان نسبت به آن و فراهم آوردن زمینه مناسب جهعت درک مشعتریان از   

مفید بودن خدمات بانکعداری الکترونیعک ایجعاد معی شعود. بعا ایعن حعال پعذیرش          

بانکداری الکترونیک به اعتماد متقابل و کار گروهعی و تیمعی، آمعوزش ارتباطعات     
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کنعان و معدیران در داخعل و    اثربخش، بهبود فرآیند ارتباطات و تععاملات میعان کار  

 خارج از سازمان و حرکت به سمت سازمانی نوآور و یادگیرنده بستگی دارد.  

سععه  چنانچه بانک ها بخواهند بانکداری الکترونیک را در سازمان خعویش تو 

بکه  مان و شع دهند باید علاوه بر بهبود ارتباطات و تعاملات اثربخش میان اعضاء ساز

، ، زیرساخت هعای سعخت افعزاری، نعرم افعزاری، فرهنگعی      ها و گروه های سازمانی

ترونیعک  قانونی، امنیتی و مدیریت روابط با مشتری را بعرای پعذیرش بانکعداری الک   

 فراهم آورند. 
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