
  
 1/10/86 :ذيرش مقاله  پتاريخ                                                     24/7/86:    تاريخ اصلاحات مقاله                                                      2/4/86: تاريخ دريافت مقاله 

  

  

  

  

  

  

  

  عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك در ميان مشتريان بانك پارسيان
  

  

  *دكتر زهره دهدشتي شاهرخ 

   **محمد مهدي كوارويي 

  

  چكيده

يكي از موانع عمده بر سر راه توسعه بانكداري الكترونيك عدم پذيرش اين تكنولوژي توسط مـشتريان و تمايـل بـه رويـه هـاي                          

اين مقاله مبتني بر تحقيقي است كه به بررسي عوامل مؤثر بر پـذيرش بانكـداري الكترونيـك      تي عنوان شده است،   بانكداري سن 

 مي پردازد طبـق ايـن مـدل عوامـل مـوثر بـر پـذيرش بانكـداري         1در ميان مشتريان بانك پارسيان با استفاده از مدل پيكاراينن 

لذت بخش بودن، اطلاعات در زمينه بانكداري الكترونيك، امنيت و محرمانـه  مفيد بودن، سهولت استفاده،     : الكترونيك عبارتند از  

  .بودن، كيفيت ارتباط اينترنتي كه در قالب شش فرضيه ارائه شدند

پژوهش حاضر توصيفي بوده و به شيوه پيمايشي انجام پذيرفته است،جامعه آماري پژوهش مشتريان بانك پارسـيان مـي باشـند                

 نفـر و روش نمونـه گيـري    583شته و از خدمات بانكداري الكترونيك استفاده كرده اند، اندازه نمونـه            كه در اين بانك حساب دا     

 شعبه به روش خوشه اي انتخـاب گرديـد   30خوشه اي است، بدين ترتيب كه از ميان شعب بانك پارسيان در سطح شهر تهران            

كترونيـك را داشـتند بـا اسـتفاده از روش نمونـه گيـري       و سپس در هر شعبه افرادي كه سابقه استفاده از خـدمات بانكـداري ال       

تصادفي ساده انتخاب شدند، پس از آزمون فرضيه ها مشخص شد كه تمامي شش عامل بـر پـذيرش بانكـداري الكترونيـك  در                         

 ه بـودن  امنيت ومحرمان  :ميان مشتريان بانك پارسيان اثر مثبت دارند، اين عوامل بر حسب ميانگين رتبه اي اولويت بندي شدند                

كيفيـت ارتبـاط اينترنتـي و در نهايـت لـذتبخش        اطلاعات در زمينه بانكداري الكترونيك، منفعت و مفيد بودن سهولت استفاده          

  . بودن

  :واژگان كليدي

  . 6 ، لذت ادراكي5 ، سهولت استفاده4 ، مفيد بودن3 ، بانكداري  الكترونيك2پذيرش تكنولوژي

  

  

                                                
   هيات علمي دانشگاه علامه طباطبايي استاديار، عضو*

   دانشگاه علامه طباطبايي- دانشكده مديريت و حسابداري-خيابان نظامي گنجوي - خيابان توانير-تهران 
  ، دانشگاه علامه طباطبايي)گرايش بازاريابي ( دانش آموخته كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني  **

   دانشگاه علامه طباطبايي- دانشكده مديريت و حسابداري-خيابان نظامي گنجوي - خيابان توانير-تهران

  

  دكتر زهره دهدشتي :نويسنده مسئول يا طرف مكاتبه
1.  Pikkarainen 

2. Technology Acceptance  

3. Electronic Banking 

4. Perceived Usefulness 

5. Perceived Ease Of Use 

6. Perceived Enjoyment 

  
  مجله    

  وهش هاي  مديريتپژ        

 1388 بهار -  80شماره                  
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  مقدمه

پـيش از هـر زمـان ديگـري،در         اگر چه حقيقت دارد كه ما       

اما ساختارهاي اجتماعي حاكم،   .عصرتغيير زندگي مي كنيم   

   غالباً مانع نشر نوآوري ها مي شود، فاصـله آنچـه كـه بـشر              

مي داند و آنچه كه به طور مؤثر در عمل بكـار گرفتـه مـي                

شود، بايستي كاهش يابد، براي كم كردن اين فاصـله بايـد            

ديد از منبع به سوي دريافت    دانست كه چگونه ايده هاي ج     

و چه عواملي در پـذيرش  . كنندگان مستعد، انتشار مي يابد    

  ).3، 1369كرمي،(اين گونه نوآوري ها مؤثرند 

يكي از نوآوري هايي كه در اثر تحـولات گـسترده فنـاوري             

ارتباطات و اطلاعات رشد قابـل تـوجهي را تجربـه نمـوده،             

ــر اســاس تحقيقــات. تجــارت الكترونيــك اســت  شــركت ب

 حجم تجارت الكترونيكـي  2006-2002 طي دوره  1فارستر

 درصد رشد نموده اسـت  58به طور متوسط سالانه بيش از      

 12837، بــه بــيش از 2002 ميليــارد در ســال 2293و از 

شـيخاني،   ( بـالغ گرديـده اسـت      2006ميليارد دلار در سال     

17،1378.(  

 با توجه به ايـن كـه مبـادلات پـولي و مـالي جـز لاينفـك                 

از اين رو همگام بـا گـسترش حجـم     . مبادلات تجاري است  

تجارت الكترونيكي جهاني، نهادهاي پـولي و مـالي نيـز بـه            

منظور پـشتيباني و تـسهيل تجـارت الكترونيـك بـه طـور              

گسترده اي به استفاده از فناوري ارتباطات واطلاعـات روي      

آورده اند در نتيجه طي چنـد دهـه  اخيـر  سيـستم هـاي              

ــا  پرداخــت الك ترونيكــي بــه تــدريج در حــال جــايگزيني ب

  .سيستم هاي پراخت سنتي مي باشند

 در اين ميان بانك ها نيز بـا حركـت بـه سـوي بانكـداري                

الكترونيك و عرضـه خـدمات مـالي جديـد، نقـش شـايان              

بـه  .توجهي در افزايش حجم تجارت الكترونيكي  داشته اند        

 Dataعنــوان نمونــه بــر اســاس گــزارش هــاي مؤســسه 

Monitor)     ــل ــه وتحلي ــز تجزي ــرين مراك ــي از مهمت يك

 8مـشتريان بانكـداري اينترنتـي       )اطلاعات بانكداري اروپـا     

   به بيش از1999 ميليون نفر در سال 5/4كشور اروپايي از 

  رســــيده اســــت2004 ميليــــون نفــــر در ســــال 21

  ). 21،1378شيخاني،(

از طرف ديگر با توسعه فلسفه و تفكـر بازاريـابي و مـشتري        

 به عنوان يكي از اركان موفقيت سـازمانها در جهـان      مداري

                                                
1 . Forrester Inc 

رقابت آميز امروز بانكها، به خاطر ارائه خدمات مناسـب بـه            

مشتريان و پيشي گرفتن از رقبا در بازار پر رقابت مالي بـه             

  .رويكرد هاي مختلف بانكداري الكترونيك روي آورده اند

به نظر مي رسد اهميت بانكـداري الكترونيـك بـر همگـان             

شكار مي باشد اما نكته اي كه در كشور مـا بـه آن كمتـر                آ

توجه شده است،پذيرش و انطباق با اين فن آوري نـوين از            

  .سوي كاربران و كنار گذاشتن رويه هاي سنتي است

فاصله زياد كشورما با كشور هاي پيشرفته در زمينـه ايجـاد     

فن آوري باعث شده تـا بـه عنـوان وارد كننـده  فـن آوري         

 و مكرراً شاهد ورود فن آوري هاي جديد كه در           عمل كرده 

برخي موارد هزينه هاي سنگين نيز به همـراه دارد، باشـيم           

از طرفي در بسياري از موارد شـاهد هـستيم كـه ايـن فـن       

  . آوري ها به طور مناسب مورد استفاده قرار نگرفته اند

رشد تكنولوژي اطلاعـات باعـث غفلـت از تغييـر نيازهـاي             

دد اين تكنولوژي بايـد همزمـان بـا تغييـر           مشتريان مي گر  

نگرشهاي مشتريان توسعه يابـد، در غيـر اينـصورت بانكهـا            

بايد هزينه گزافي را صـرف بازاريـابي تبليغـات بـه منظـور              

  .ترغيب مشتريان به استفاده از خدمات جديد نمايند

  

  بيان مساله 

بانكداري الكترونيك عبارت است از ارائـه خـدمات مـالي و            

ز طريق  شبكة الكترونيك و اينترنت كه بـه عنـوان            بانكي ا 

يكي از مهمترين زير ساختهاي تجـارت الكترونيـك توجـه           

بسياري را به خود معطوف داشته و بسياري از پژوهـشگران     

وقت خـود را صـرف مبـاني توسـعه بانكـداري الكترونيـك              

  .نموده اند

همانگونه كه اشـاره شـد،بانكداري الكترونيـك در سـالهاي           

داراي جهشي بي سابقه بوده است و ترديـدي نيـست           اخير  

كه براي ورود بـه بازارهـاي جهـاني و عـضويت در سـازمان         

تجارت جهاني داشتن نظام بانكي كـار آمـد كـه بتوانـد بـا               

دقت، سرعت و تكنولوژي هم سطح با بانكهاي دنيـا رقابـت            

  . نمايد،ضروري است

 در ايران فرهنگهـا ونگرشـهاي متفـاوت نـسبت بـه پـول و              

ــا را وادار             ــه بانكه ــه موضــوعاتي اســت ك ــار آن ازجمل اعتب

مي سازد تا با احتياط بيشتري بـه مقولـه رشـد تكنولـوژي      

ــد  ــات بپردازن ــد در   . اطلاع ــوآوري جدي ــز از ن ــل گري عام

محصولات در اكثر كشورها وجود دارد، در صنعت بانكداري         
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ايران وجـود فرهنـگ بوروكراتيـك و تمايـل بـه بانكـداري              

تي، بانكــداري نــوين را بــا محــدوديت مواجــه ســاخته ســن

  ).173،1384پژوهشكده پولي و بانكي،(است

بانك پارسيان بـه عنـوان يكـي از بانـك هـاي پيـشگام در                

زمينه استقرار بانكـداري الكترونيـك كـه سـرمايه گـذاري            

زيادي بر روي توسعه بانكداري الكترونيك نموده، شـناخته         

با راه اندازي شركت تجـارت  بانك پارسيان . شده شده است 

ــا    ــر آن داشــته  فعاليتهــاي مــرتبط ب الكترونيــك ســعي ب

بانكداري الكترونيك را متمركز نموده و زمينه هاي استقرار         

يك بانك الكترونيك را فـراهم سـازد، تـا بتوانـد از ميـزان               

مراجعه مشتريان و ازدحام و شـلوغي شـعب پارسـيان كـه             

  .گردد، بكاهد ميباعث كاهش كيفيت خدمات عرضه شده 

پيـام  (طي تحقيقي كـه توسـط ايـن بانـك صـورت گرفـت               

 آشــكار شــد كــه يكــي از عوامــل شــلوغي و )1385پارسـيان، 

ازدحام شعب عدم تمايل برخـي مـشتريان بـه اسـتفاده از             

خدمات الكترونيكي بانك پارسيان و تمايل بـه رويـه هـاي            

بـه گونـه اي كـه بـا توجـه بـه             . بانكداري سنتي مي باشـد    

يه گذاري هاي صورت گرفته، همچنان شاهد شـلوغي         سرما

و ازدحام بيش از حد شعب بانك پارسيان مـي باشـيم كـه              

اين مشكل باعث نارضايتي بسياري ازمشتريان بانـك شـده          

  .است

با توجه به اين كه بانـك پارسـيان پيـشگام بـودن در ارائـه         

خدمات بانكداري الكترونيك را يكي از ضـرورتهاي توسـعه          

 مي شمارد و جلب رضايت مشتريان در صـدر          خدمات خود 

اولويتهاي اين بانك است، لذا به دنبـال شناسـايي عـواملي            

است كه در پذيرش اين فن آوري از سوي مـشتريان مـوثر             

  .باشد

  

  اهداف تحقيق

 بررسي عوامل مـوثر برپـذيرش بانكـداري الكترونيـك در            -

  ميان مشتريان بانك پارسيان 

 بر پذيرش بانكداري الكترونيك      اولويت بندي عوامل موثر    -

  در ميان مشتريان بانك پارسيان

  

  ضرورت و اهميت موضوع

با گسترش روزافزون جهاني سازي و عنصر رقابت، تحولات         

عظيمي در زمينه هاي تجارت، مديريت، بانكداري و حتـي          

 حكومت داري رخ داده و به تبع آن روش هـاي سـنتي بـه              

  .مدرن تغيير شكل يافته است 

 شك در چنين شـرايطي سـازمانهاي پيـشرو و نـوآور        بدون

بايد خود را با پيشرفته ترين تكنولـوژي اطلاعـات و فنـون             

اجرايي مجهز ساخته تا بتواننـد پاسـخگوي تغييـرات آتـي            

  .تكنولوژيكي و زير ساختاري باشند

سيستم بانكي نيز از اين قاعده مستثني نبوده و با پيدايش           

ــده  بانكــداري الكترونيــك  ــه  پدي ــه خــدمات ب شــيوه  ارائ

مشتريان در اقصي نقاط جهان دچار تحولات شگفتي شـده    

  .است

با توجه به آنچه بيان شد در كشور ما نيز تغييـر و تحـولات      

   در زمينه ايجاد و توسعه  اين قبيـل سيـستم هـا مـشاهده              

مي گردد اما نكته اي كه بـه آن كمتـر توجـه شـده اسـت                 

نوين از سـوي كـاربران و       پذيرش و انطباق با اين فن آوري        

  . كنار گذاشتن رويه هاي سنتي است

براي بانك پارسيان اين تحقيق از آن جهـت ضـرورت دارد            

كه با توجه به سرمايه گذاري هـاي صـورت گرفتـه توسـط              

اين بانك جهـت توسـعة بانكـداري الكترونيـك بـه دنبـال              

شناسايي عواملي است كه از ديدگاه مشتريان در انطبـاق و           

تـا بـا    .ين فن آوري از اهميت بيشتري برخوردارند      پذيرش ا 

استفاده از اطلاعات كسب شده اين فـن آوري نـوين را بـه              

گونه اي ارائه نمايد كه با خواسـته هـاي مـشتريان تطـابق              

  .بيشتري داشته باشد

  

  سؤالات تحقيق

عوامل مـؤثر بـر پـذيرش بانكـداري الكترونيـك، در ميـان              

  مشتريان بانك پارسيان كدام است؟

اولويت بندي عوامل مؤثر بر پذيرش بانكـداري الكترونيـك          

  در ميان مشتريان بانك پارسيان چگونه است؟

  

  فرضيات تحقيق

مفيد بودن، بر پـذيرش بانكـداري الكترونيـك         : فرضيه اول   

  .در ميان مشتريان بانك پارسيان اثر مثبت دارد

ــيه دوم ــداري    : فرض ــذيرش بانك ــر پ ــتفاده، ب ــهولت اس س

  .ر ميان مشتريان بانك پارسيان اثر مثبت داردالكترونيك د

لـذت بخـش بـودن، بـر پـذيرش بانكـداري            : فرضيه سـوم    

  .الكترونيك در ميان مشتريان بانك پارسيان اثر مثبت دارد
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ــارم   ــيه چه ــداري    : فرض ــه بانك ــات در زمين ــه اطلاع ارائ

ــان   ــر پــذيرش بانكــداري الكترونيــك در مي الكترونيــك، ب

  .ثر مثبت داردمشتريان بانك پارسيان ا

امنيت و محرمانه بودن، بر پذيرش بانكداري       : فرضيه پنجم   

  .الكترونيك در ميان مشتريان بانك پارسيان اثر مثبت دارد

ــذيرش  : فرضــيه شــشم  ــر پ ــي، ب ــاط اينترنت ــت ارتب كيفي

بانكداري الكترونيك در ميان مشتريان بانـك پارسـيان اثـر         

  .مثبت دارد

  

  مروري بر ادبيات تحقيق )1

زمان ها ديگـر نمـي تواننـد بـه ميـل خـود تغييـر را در             سا

معرض اجرا بگذارند آنها مجبورند تغيير يافته و خـود را بـا             

شرايط جديد هماهنگ سازند تا بتوانند به تعالي خود ادامه          

دهند، متأسفانه اجراي موفقيت آميز برنامة تغييـر و تحـول    

  ) 86، 1992روديگران، لكات.(امر ساده اي نيست 

ونه تغيير و نوآوري در جامعه داراي سه مرحله پـي در            هرگ

  .پي مي باشد

  1ابداع

2نشر
 

3پيامد ها 
 

ابداع فرايندي است كه طي آن افكـار و روش هـاي نـوين،              

خلق شده يا توسعه  مي يابند، نشر فرايندي است كه طـي             

آن افكار و ايده هاي نوين به اعضاي نظام اجتماعي انتقـال            

ها تغييراتي هستند كه در نتيجه رد و        پيامد داده مي شوند،  

  .يا قبول نوآوري، درون نظام اجتماعي به وجود مي آيند

تغييرات اجتماعي زماني به وجود مي آيد كه رد و يا قبـول       

يكي از مفيـد تـرين      . نوآوري، در جامعه اثراتي داشته باشد     

روشهاي بررسي تغيير اجتماعي، توجه به منبع مـي باشـد           

يير در داخل نظام اجتماعي مورد تجزيـه        وقتي كه منبع تغ   

 و هنگامي كه منبع ايده      4و تحليل قرار گيرد تغيير را ذاتي      

ــر را   هــاي جديــد خــارج از نظــام اجتمــاعي باشــند، تغيي

  )1369،12كرمي،(. مي ناميم5اكتسابي

                                                
1 . Invention 

2 . Diffusion 

3.Consequences   

4. Immanent Change    

5. Contact Change  

تغيير اكتسابي در مرحله نشر با موانعي رو بـرو اسـت چـرا              

هنگي هـايي وجـود     كه بين منبع و دريافت كنندگان ناهما      

دارد، كه اين ناهمانگي ها مرحله نشر را با مشكلاتي موجـه          

مي سازد علاوه بر اين پيامد ها كه در واقع تغييراتي كه در             

    اثر رد يا قبول نوآوري، در يـك نظـام اجتمـاعي بـه وجـود         

مي آيند را نيز تحت تأثير قرار مي دهد چـرا كـه پيامـدها،       

  .يرندآشكارا از نشر سرچشمه مي گ

نظر به اين كه تكنولوژي بانكداري الكترونيـك در خـارج از        

نظام اجتماعي ما ابداع شده و از نوع تغيير اكتـسابي اسـت             

در مرحله نشر و پـذيرش در درون نظـام اجتمـاعي مـا بـا                

موانعي روبرو اسـت كـه ايـن موانع،پـذيرش و توسـعه ايـن          

  .تكنولوژي را در جامعه با مشكل مواجه مي سازد

اي فراواني در تـلاش هـستند، تـا چگـونگي پـذيرش             مدله

تكنولوژي توسط افراد، را پيش بيني و توصيف نماينـد هـر            

يك از اين مـدلها مجموعـه هـاي مختلفـي از شاخـصهاي              

رفتاري و نگرشي را ارائه مي دهند از رايـج تـرين مـدلهاي            

موجود در مطالعه چگونگي پذيرش تكنولوژي توسط افـراد         

آزجـن و فـيش      (6 نظريه اقدام مستدل   مي توان به مدلهاي   

نظريـه رفتـار    ) 1980 ، آزجـن و فـيش بـين،          1975بين ، 

ــزي شــده   ــه ري ــن  (7برنام ــذيرش  )1985آزج ــدل پ ، م

ــوژي ــويس  (8تكنول ــويس و بــاگوزي و وان  1989دي ، دي

ــو، ــوآوري ) 1989شــ ــسترش نــ ــه گــ ــورو  (9نظريــ مــ

نظريه تجديـد نظـر شـدة رفتـار برنامـه            ،) 1991بينباست،

                     مـــــدل) 1995تيلـــــور و تـــــاد ( 10ريـــــزي شـــــده

 12و نظريـه شـناخت اجتمـاعي      ) 1996ايگباريا(11شيانگيز

  .اشاره كرد) 1995كامپيو ، هبگينز(

با توجه به مدل هاي ارائه شده مدل پيكـاراينن بـه عنـوان              

مدل نظري تحقيق انتخاب گرديد چرا كه از يك سـو ايـن             

 راحـي و آزمـون    مدل جهت پذيرش بانكداري الكترونيك ط     

شده و از سوي ديگر مدل پيكاراينن مبتني بر مدل معروف        

  .پذيرش تكنولوژي ديويس است

  

                                                
6.  Theory of Reasoned Action(TRA)  

) Theory of planned Behavior  (TPB 7.  

8. Technology Acceptance Model(TAM) 

9. Innovation Diffusion Theory(IDT) 

10. Decomposed Theory of Planned Behavior(DTPB) 

11. Motivational Model(MM) 

12. Social Cognitive Theory(ST) 
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مدل پذيرش تكنولوژي ديويس به  شكلي وسيع بـا نمونـه            

هاي گوناگون و در موقعيت هاي مختلف آزمون شده اسـت       

و روايي و پايايي مدل جهت توضيح پـذيرش و اسـتفاده از             

؛ 1991ماتيـسون،   . (ثابت گرديده است  سيستم هاي اطلاعاتي    

  )1996ديويس و ونكاتش، 

مدل پذيرش تكنولوژي نيز مبتني بر مـدل اقـدام مـستدل       

آجزن و فيشبن است كه بـه عوامـل تعيـين كننـده نيـات               

  .هوشيارانه رفتاري مي پردازد

 شـروع شـد، اولـين       50 توسعه مدل اقدام مستدل از دهه       

.  منتشر گرديـد 1967ل تحقيق در رابطه با اين مدل در سا  

 مدل اقدام مستدل بارها توسعه يافته و مورد         1967از سال   

آزمون و استفاده قرار گرفته است، موفقيـت ايـن مـدل در             

پيش بيني و توضيح رفتار در حـوزه هـا ي مختلـف تاييـد               

  .شده است

مدل اقدام مستدل مبتني بر اين فرض اسـت كـه مـصرف             

 و تمـام اطلاعـات      كنندگان به شكل منطقـي رفتـار كـرده        

. موجود را به شكلي منظم جمع آوري و ارزيابي مـي كننـد     

هم چنين اين مدل فرض مي كند كه افـراد آثـار اقـدامات              

ممكن را مـورد توجـه قـرار داده و بـر اسـاس ايـن منطـق            

، افـراد بـر     )1980آجـزن و فيـشبن ،     (. تصميم گيري مي كنند   

اتي همين اساس در مورد اسـتفاده از يـك سيـستم اطلاع ـ           

تــصميم گيــري مــي كننــد كــه اســتفاده از ايــن سيــستم 

اطلاعاتي نشان دهنده پذيرش آن سيستم توسـط كـاربران          

  ).226 ،2004پيكاراينن، (است

  

  مدل نظري تحقيق

همان گونه كه اشاره شـد پيكـاراينن در ايـن مـدل شـش               

عامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك را مورد مطالعـه          

  .قرار مي دهد

امنيـت و    سهولت اسـتفاده، لـذت، اطلاعـات،       بودن، مفيد  

  . محرمانه بودن ، كيفيت ارتباط اينترنتي
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  روش شناسي تحقيق)2

  روش تحقيق

از آنجا كه اين پژوهش به دنبال شناسايي عوامـل مـؤثر بـر         

داري الكترونيــك در ميــان مــشتريان بانــك پــذيرش بانكــ

پارسيان است لذا روش تحقيق توصيفي و از نوع پيمايـشي          

  .مي باشد

  

  منابع گردآوري داده ها و اطلاعات

در اين پـژوهش بـراي گـردآوري نظريـه هـاي مـرتبط بـا                

موضوع پژوهش از كليه كتابها، مقالات، نشريات و سايتهاي         

  .استاينترنتي مرتبط بهره گرفته شده 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ــاز، جهــت آزمــون   ــراي جمــع آوري داده هــاي مــورد ني    ب

فرضيه ها از پرسشنامه بـا سـوالات بـسته بـه عنـوان ابـزار              

  .سنجش، استفاده گرديده است

  

  جامعه و نمونه آماري

جامعه آماري پژوهش حاضرمشتريان بانك پارسـيان،كه در        

 از خدمات بانكـداري الكترونيـك       اين بانك حساب داشته و    

    545تعـداد نمونـه برابـر بـا         . استفاده كرده اند، مـي باشـد      

مي باشد،كه بـراي جمـع آوري اطلاعـات و داده هـا بـراي               

 پرسـشنامه را در ميـان       1000انجام اين پژوهش ما تعـداد       

  . مشتريان توزيع نموديم

  

  قمدل نظري تحقي: 1 شكل

Source: Pikkarainen. Tero, Pikkarainen. Kari, Karjaluoto. Heikki & Pahnila. Seppo (2004)”Consumer acceptance of 

Online banking: an Extension of the technology acceptance model”, Internet research Journal, Vol 14, No 3, PP227  

  

 مفيد بودن

 سهولت استفاده

 لذت ادراكي

اطلاعات درباره بانكداري 

  الكترونيك

 امنيت و محرمانه بودن

 كيفيت ارتباط اينترنتي

استفاده از بانكداري 

 الكترونيك



 پارسيانترونيك در ميان مشتريان بانك موثر بر پذيرش بانكداري الك عوامل

 

97 

  روش نمونه گيري

تريان بانك پارسـيان  با توجه به اين كه جامعه آماري ما مش    

در سطح شـهر تهـران مـي باشـند كـه در بانـك پارسـيان               

حساب داشـته و از خـدمات الكترونيكـي آن نيـز اسـتفاده              

كردند و از طرفي با توجه به اين كه بانـك پارسـيان داراي              

 شعبه آن در تهران قـرار دارد، لـذا       60 شعبه است كه     117

طقـه  جهت نمونه گيـري شـعب شـهر تهـران را در سـه من              

 شمال طبقـه  -3 غرب -2 مركز، جنوب و شرق    -1تايي  20

اكثرشعب بانك پارسيان در تهـران در منـاطق    ( بندي كرده 

 10آنگـاه از هـر طبقـه         )شمال و غرب متمركز مي باشـند      

شعبه با استفاده از روش تصادفي سـاده انتخـاب گرديـد و             

سپس در هر شعبه افرادي كه سـابقه اسـتفاده از خـدمات             

ــداري  ــتفاده از روش    بانك ــا اس ــتند، ب ــك را داش      الكتروني

  .نمونه گيري تصادفي ساده انتخاب شدند

  

  روش تجزيه و تحليل اطلاعات

براي تجزيه و تحليل داده ها از دو دسته آزمون يعني آمـار             

توصيفي براي توصيف خـصوصيات جمعيـت شـناختي و از         

 براي بررسـي    tآزمون هاي آماري استنباطي ، يعني آزمون        

معنــي دار بــودن داده هــا و آزمــودن فرضــيه هــا، آزمــون  

 ANOVAفريدمن براي اولويت بنـدي عوامـل و آزمـون           

براي بررسي اثر متغيرهـاي تعـديل كننـده اسـتفاده شـده             

  .است

  

  پرسشنامه

 6در پژوهش حاضر براساس مدل آزمـون شـده پيكـاراينن      

عامل مفيد بـودن، سـهولت اسـتفاده، لـذت بخـش بـودن،              

 زمينه بانكداري الكترونيك، امنيت و محرمانـه        اطلاعات در 

بودن، كيفيت ارتباط اينترنتي را به عنوان عوامل مـؤثر بـر            

پذيرش بانكداري الكترونيك مشخص نمـوديم آنگـاه بـراي          

سنجش ميزان مؤثر بودن هـر يـك از عوامـل بـر پـذيرش               

ــتفاده    ــاراينن اس ــشنامه پيك ــك از پرس ــداري الكتروني بانك

  .  بخش اصلي تشكيل شده است2مه از اين پرسشنا. كرديم

 مؤلفه اصلي تشكيل شـده اسـت        6بخش اول پرسشنامه از     

كه از مدل پيكاراينن استخراج شده اند، براي سـنجش هـر     

يك از اين مؤلفه هـا سـؤالاتي مطـرح شـده اسـت كـه در                 

 سؤالات مربوط به هـر مؤلفـه نظـر مـشتريان در مـورد آن              

يـاس ليكـرت از خيلـي       مؤلفه مورد سؤال واقع شده و با مق       

  . درجه، درجه بندي شده است5كم تا خيلي زياد در 

در بخش دوم پرسشنامه سـؤالاتي در مـورد ويژگـي هـاي             

كـه  . شخصي پاسخ دهندگان از آنـان پرسـيده شـده اسـت       

جنس،سن، سطح تحـصيلات ، ميـزان درآمـد و    : عبارتند از 

 ميزان استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك كه به عنوان        

  متغيرهــاي تعــديل كننــده در پــژوهش مــورد توجــه قــرار 

  .گرفته اند

   پرسشنامه2)قابليت اعتماد( و پايايي 1)روايي(اعتبار 

اعتبار محتواي يك آزمون معمولاً توسط افرادي متخـصص         

از ايـن رو اعتبـار      . شـود در موضوع مورد مطالعه تعيين مي     

، 1381ان، سرمد و ديگـر (محتوا به قضاوت داوران بستگي دارد     

171.(  

در اين تحقيق براي افزايش روايي از ابزارهاي زير اسـتفاده           

  . شده است

  استفاده  از نظرات اساتيد متخصص  -1

 استفاده از نظرات متخصصين بانكداري  -2

مطالعه مقالات كتب و مجلاتي كه از اين پرسشنامه يا           -3

 .پرسشنامه هاي مشابه استفاده كردند

ه عوامـل مـؤثر بـر پـديرش         براي تعيـين پايـاني پرسـشنام      

بانكداري الكترونيك از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شـده     

است، ضريب آلفاي كرونباخ براي اين پرسشنامه  از طريـق           

 گرديد كه پايايي پرسـشنامه      88/0   برابر     SPSSنرم افزار   

  .را نشان مي دهد

  

  يافته هاي تحقيق) 3

يرش فرضــيه اول بيــان مــي دارد كــه مفيــد بــودن بــر پــذ

بانكداري الكترونيك در ميان مشتريان بانـك پارسـيان اثـر         

مـورد تاييـد قـرار      % 95مثبت دارد،اين فرضيه با اطمينـان       

  . گرفت 

همچنين نتايج نشان مـي دهـد كـه تـاثير مفيـد بـودن بـر           

پذيرش بانكداري الكترونيك در ميان زنان و مردان يكسان         

تـاثير  نيست، اين عامل در ميـان مـردان نـسبت بـه زنـان               

 بيشتري بر پذيرش بانكداري الكترونيك دارد اثر اين عامـل       

در سطوح مختلف سني نيزيكسان نيست ، اثر اين عامل در           

                                                
1. Validity  

2. Reliability  
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 سال نسبت به سـاير گروههـاي سـني    25ني زير  سطوح س 

اثر مفيد بودن   . در پذيرش بانكداري الكترونيك بيشتر است     

بر پذيرش بانكداري الكترونيك در سطوح مختلف تحصيلي        

متفاوت است و بيشترين اثر را در ميان افراد بـا تحـصيلات       

  .كارشناسي ارشد و بالاتر دارد

 پـذيرش بانكـداري      مفيد بودن بسته به ميـزان درآمـد بـر         

الكترونيك اثر مي گذارد و بيشترين تاثير را در ميان افـراد            

 دارد همچنـين اثـر      250000تا  150000با سطح درآمدي    

اين متغير در ميان افرادي كه تجربه كمتري در استفاده از           

خدمات بانكداري الكترونيك دارند نسبت به ساير افـراد در          

  .استپذيرش بانكداري الكترونيك بيشتر 

فرضيه دوم تحقيق ادعا داردكه سهولت استفاده بر پذيرش          

بانكداري الكترونيك در ميان مشتريان بانـك پارسـيان اثـر         

  . تاييد شد%  95مثبت دارداين فرضيه نيز با اطمينان 

نتايج نشان مي دهد كه تاثير سهولت استفاده بـر پـذيرش             

ست و  بانكداري الكترونيك در ميان زنان و مردان يكسان ني        

اين عامل در ميان مردان نسبت به زنان تاثير بيـشتري بـر             

پذيرش بانكداري الكترونيك دارد اثر اين عامـل در سـطوح      

مختلف سني نيزيكسان نمي باشد ، اثر سهولت استفاده در          

 سال نسبت به ساير گروههاي سـني  55سطوح سني بالاي  

 اثـر ايـن   . در پذيرش بانكداري الكترونيك بيشتر مي باشـد       

عامل بر پذيرش بانكداري الكترونيـك در سـطوح مختلـف           

تحصيلي متفاوت است و بيشترين اثر را در ميـان افـراد بـا              

   .تحصيلات زير ديپلم دارد

ــين      ــد ب ــا درآم ــراد ب ــان اف ــتفاده در مي ــهولت اس ــر س اث

ــر پــذيرش بانكــداري الكترونيــك 250000تــا150000   ب

نـين  همچ. نسبت به ساير گروههاي درآمدي بيـشتر اسـت        

اثــر ايــن متغيــر در ميــان افــرادي كــه تجربــه كمتــري در 

استفاده از خدمات بانكداري الكترونيـك دارنـد نـسبت بـه            

 .ساير افراد در پذيرش بانكـداري الكترونيـك بيـشتر اسـت           

لذتبخش بودن بر پـذيرش بانكـداري الكترونيـك در ميـان      

بيانگر فرضـيه سـوم     .مشتريان بانك پارسيان اثر مثبت دارد     

 است اين فرضـيه نيـز هماننـد دو فرضـيه قبـل بـا                تحقيق

  . مورد تاييد قرار گرفت% 95اطمينان 

تجزيه و تحليـل داده هـا همچنـين نـشان مـي دهـد كـه                 

تاثيرلذتبخش بـودن بـر پـذيرش بانكـداري الكترونيـك در        

زنان و مردان يكـسان نيـست و ايـن عامـل در ميـان                ميان

ش بانكـداري   زنان نسبت به مردان تاثير بيشتري بـر پـذير         

ــان ســطوح  . الكترونيــك دارد ــودن در مي ــذتبخش ب ــر ل اث

مختلف سني نيز مشابه نمي باشد  لذتبخش بودن در افراد           

ــر  ــداري    25زي ــذيرش بانك ــاثير را برپ ــشترين ت ــال بي  س

اثـر ايـن    . الكترونيك نسبت به ساير گروههـاي سـني دارد        

عامل بر پذيرش بانكداري الكترونيـك در سـطوح مختلـف           

تفاوت است و بيشترين اثر را در ميـان افـراد بـا             تحصيلي م 

  .ت كارشناسي ارشد و بالاتر داردتحصيلا

لذتبخش بودن بسته به ميزان درآمد بر پـذيرش بانكـداري           

الكترونيك اثر مي گذارد و بيشترين تاثير را در ميان افـراد            

 دارد همچنين اثر اين متغيـر در       450000با سطح درآمدي  

 كمتـري در اسـتفاده از خـدمات         ميان افـرادي كـه تجربـه      

بانكداري الكترونيك دارند نسبت به ساير افراد در پـذيرش          

 .بانكداري الكترونيك بيشتر است

ــه    ــان مــي دارد كــه اطلاعــات در زمين ــارم بي فرضــيه چه

بانكداري الكترونيك، بر پـذيرش بانكـداري الكترونيـك در          

ان ميان مشتريان بانك پارسيان اثر مثبت داردكه با اطمين ـ        

  .مورد تاييد قرار گرفت% 95

تاثيراطلاعــات در زمينــه بانكــداري الكترونيــك برپــذيرش 

بانكداري الكترونيك در سـطوح مختلـف درآمـدي يكـسان      

نيست و بيشترين تاثير را در ميان افراد با سـطح درآمـدي             

 دارد همچنين اثر اين متغير در ميان        250000تا  150000

ده از خـدمات بانكـداري      افرادي كه تجربه كمتري در استفا     

الكترونيك دارند نسبت به ساير افراد در پذيرش بانكـداري          

  .الكترونيك بيشتر است

تجزيه و تحليل داده ها همچنين نشان مي دهـد كـه تـاثير              

ــذيرش     ــر پ ــك ب ــداري الكتروني ــه بانك ــات در زمين اطلاع

بانكداري الكترونيك در ميان زنان و مردان يكسان نيست و          

يان زنان نسبت به مردان تاثير بيـشتري بـر          اين عامل در م   

پذيرش بانكداري الكترونيك دارد،اثـر اطلاعـات در زمينـه          

بانكداري الكترونيك در ميـان سـطوح مختلـف سـني نيـز             

مشابه نمي باشد  اطلاعات در زمينه بانكـداري الكترونيـك           

ــالاي   ــراد ب ــذيرش   55در اف ــاثير را برپ ــشترين ت ــال بي  س

بت بــه ســاير گروههــاي ســني بانكــداري الكترونيــك نــس

اثراين عامل بر پذيرش بانكداري الكترونيك در سطوح        .دارد

ختلف تحصيلي متفاوت است و بيشترين اثـر را در ميـان            م

  .افراد با تحصيلات ديپلم دارد
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فرضيه پنجم بيـان مـي دارد امنيـت و محرمانـه بـودن بـر                

پــذيرش بانكــداري الكترونيــك در ميــان مــشتريان بانــك  

% 95اثر مثبت دارداين فرضـيه هـم بـا اطمينـان            پارسيان  

  . تاييد شد

نتايج نشان مي دهد كه تاثير امنيـت و محرمانـه بـودن بـر           

پذيرش بانكداري الكترونيك در ميان زنان و مردان يكسان         

نيست و اين عامل در ميان زنـان نـسبت بـه مـردان تـاثير                

 بيشتري بر پذيرش بانكداري الكترونيك دارد اثر اين عامـل       

در سطوح مختلف سني نيزيكسان نمي باشد ،تاثير امنيـت          

 سال نـسبت بـه      55و محرمانه بودن در سطوح سني بالاي        

ســاير گروههــاي ســني در پــذيرش بانكــداري الكترونيــك 

اثر اين عامل بر پذيرش بانكـداري الكترونيـك         . بيشتر است 

در سطوح مختلف تحصيلي متفاوت است و بيشترين اثـر را    

  .د با تحصيلات كارشناسي ارشد و ديپلم دارددر ميان افرا

اثر امنيت و محرمانه بودن در ميان افـراد بـا درآمـد بـالاي              

 بر پذيرش بانكداري الكترونيك نـسبت بـه سـاير      450000

همچنين اثر اين متغيـر در      . گروههاي درآمدي بيشتر است   

ميان افـرادي كـه تجربـه كمتـري در اسـتفاده از خـدمات               

يك دارند نسبت به ساير افراد در پـذيرش         بانكداري الكترون 

 .بانكداري الكترونيك بيشتر است

فرضــيه شــشم بيــان مــي دارد كيفيــت ارتبــاط اينترنتــي  

برپذيرش بانكـداري الكترونيـك در ميـان مـشتريان بانـك            

مـورد  % 95پارسيان اثر مثبت دارداين فرضيه بـا اطمينـان          

  .تاييد قرار گرفت

ــي   ــاط اينترنت ــت ارتب ــاثير كيفي ــداري  ت ــذيرش بانك ــر پ ب

الكترونيك در زنان نسبت به مردان بيشتراست اثر كيفيـت          

ارتباط اينترنتي بر پذيرش بانكـداري الكترونيـك در ميـان           

سطوح مختلف سني نيز مشابه نمي باشد  كيفيـت ارتبـاط           

بيشترين تاثير را برپـذيرش       سال 25اينترنتي در افراد زير     

. روههـاي سـني دارد    بانكداري الكترونيك نسبت به ساير گ     

اثر اين عامل بر پـذيرش بانكـداري الكترونيـك در سـطوح             

مختلف تحصيلي متفاوت است و بيشترين اثـر را در ميـان            

  .افراد با تحصيلات كارشناسي ارشد و بالاتر دارد

ــداري    ــذيرش بانك ــر پ ــي ب ــاط اينترنت ــت ارتب ــاثير كيفي ت

الكترونيك در ميـان گروههـاي درآمـدي متفـاوت يكـسان         

ت و بيشترين تاثير را در ميان افراد با سـطح درآمـدي             نيس

 دارد همچنين اثر اين متغيـر در        250000تا  150000بين  

ميان افـرادي كـه تجربـه كمتـري در اسـتفاده از خـدمات               

بانكداري الكترونيك دارند نسبت به ساير افراد در پـذيرش          

 .بانكداري الكترونيك بيشتر است

  يرش بانكداري الكترونيكاولويت بندي عوامل مؤثر بر پذ

جهت پاسخ به سؤال دوم تحقيق ،كه اولويت بندي عوامـل           

مؤثر بر پذيرش بانكـداري الكترونيـك در ميـان مـشتريان            

بانك پارسيان را سوال مي كند، پـس از آزمـون فرضـيات،             

عوامل مؤثر بر پذيرش بانكداري الكترونيـك بـا اسـتفاده از            

  .يت بندي شدندميانگين رتبه اي به ترتيب ذيل اولو

 )21/4(امنيت و محرمانه بودن  .1

 )86/3( اطلاعات در زمينه بانكداري الكترونيك .2

 )37/3(  مفيد بودن .3

 )30/3(سهولت استفاده .4

 )20/3(كيفيت ارتباط اينترنتي .5

 )05/3( لذتبخش بودن .6

  پيشنهادات)4

بر اسـاس تجزيـه و تحليـل داده هـاي مربـوط بـه امنيـت                 

سيديم كه امنيت و محرمانه     ومحرمانه بودن به اين نتيجه ر     

بودن مهمترين عامل در پـذيرش بانكـداري الكترونيـك از           

ســوي مــشتريان بانــك پارســيان شــناخته شــد، يكــي از  

مشكلاتي كه بانكداري الكترونيك در مسير توسعه خود در         

كشور ما با آن مواجـه اسـت نقـصان عمـده در اطمينـان و             

ي الكترونيـك   هاي بانكدار  اعتماد عمومي نسبت به توانايي    

لـذا بانـك پارسـيان جهـت        . در ايفاي وظايف بـانكي اسـت      

تامين امنيت سيستم بانكداري الكترونيك و افزايش اعتماد        

عمومي نسبت به بانكداري الكترونيك مـي توانـد اقـدامات           

  .زير را انجام دهد

 استفاده از رسانه هاي گروهي براي آگاهي مـشتريان از           •

  نكداري الكترونيكسرويسها و تدابير امنيتي با

بستر سازي لازم از نظر فرهنگي براي گـسترش كـاربرد            •

خدمات نوين بانكي و ايجاد اعتماد به اين دسته از خدمات           

 بانكي با استفاده از تبليغات مناسب

  بهره گيري از يك سيستم عامل با ضريب امنيتي بالا •

ــي و    • ــصان كيفـ ــداري متخصـ ــظ و نگهـ ــذب، حفـ         جـ

  ITحرفه اي

س تجزيه و تحليل داده هاي مربوط بـه اطلاعـات در          بر اسا 

زمينــه بانكــداري الكترونيــك ايــن نتيجــه حاصــل شــدكه 
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اطلاعات در زمينه بانكداري الكترونيك يكي از عوامل مؤثر         

در پذيرش بانكداري الكترونيـك از سـوي مـشتريان بانـك            

                  پارسيان مي باشـد بـر ايـن اسـاس مـوارد ذيـل پيـشنهاد                

  .مي گردد

ــت      • ــي جه ــي و تبليغ ــاي گروه ــانه ه ــتفاده از رس اس

  شناساندن قابليتهاي بانكداري الكترونيك

ــام     • ــانه،پيرامون تم ــق وكارشناس ــل، دقي ــات كام اطلاع

خدماتي كه از طريق الكترونيكي عرضه مي كند در اختيـار       

  .مشتريان بگذارد

آموزش مناسب براي خدمات جهت مـشتريان جديـد را           •

هد به خصوص وقتي كه خـدمات جديـدي         در اولويت قرارد  

  .                                                                                                      بازار الكترونيك مي كنداردرا و

بانــك در تبليغــات خــود عــلاوه بــر تاكيــد بــر مزايــاي   •

نـه  بانكداري الكترونيك همچون صرفه جويي در وقت ، هزي    

كه براي هـر كـدام از مـشتريان در پـي دارد بـر منـافع                 ...و

عمومي ناشي از استفاده از خـدمات بانكـداري الكترونيـك           

همچون كاهش مصرف سـوخت، كـاهش ترافيـك، كـاهش         

كاهش هزينه هاي چـاپ اسـكناس       ،آلودگي محيط زيست    

 .نيز تاكيد نمايد... و

بـودن   بر اساس تجزيه و تحليل داده هاي مربوط به مفيـد            

به اين نتيجه رسيديم كه مفيدبودن يكي از عوامل مؤثر در           

پذيرش بانكداري الكترونيك است، بـر اسـاس ايـن نتيجـه            

  .موارد ذيل پيشنهاد مي گردد

بانك پارسيان مي توانـد بـا ارائـه خـدمات برتـر و ويـژه         •

مانند قرعه كشي جشنواره خريد ويـژه دارنـدگان كارتهـاي       

ريان را نـسبت بـه اسـتفاده از         نقدي، خريد و اعتباري مشت    

  .گونه خدمات تشويق نمايد اين

اعطاي تخفيف هاي ويژه به مشتريان، در صورت خريـد           •

 از فروشگاه هاي طرف قـرارداد        هاي بانك پارسيان   با كارت 

  با بانك 

دسترسي رايگان به اينترنت در ساعات مـشخص شـده،           •

   وضعيت حساب بانكي On-Lineبراي چك كردن 

مــشتريان از منــافع عمــومي اســتفاده از آگــاه ســاختن  •

خدمات بانكداري الكترونيك همچون كـاهش هزينـه هـاي      

چاپ اسكناس، كاهش مـصرف سـوخت، كـاهش ترافيـك،           

  ...كاهش آلودگي محيط زيست و 

اين حسابگرها، ابـزاري   :استفاده از حسابگرهاي اينترنتي   •

ذب مشتريان و ايجاد انگيزه در آنان براي سـرمايه          ججهت  

  .ي در بانك مي باشندگذار

پرداخــت رايگــان قــبض هــاي آب، بــرق، تلفــن و گــاز   •

  مشتريان در اول هر ماه

 ساعته به مـشتريان، از طريـق تلفـن و          24 ارائه خدمات  •

  پست الكترونيك

امكان پركردن فرم هاي رهن و وام هاي مختلف بـانكي،            •

  On-Lineبه صورت 

اي دسته بندي تبادلات مالي مشتريان و ارائه گزارش ه ـ   •

  روزانه، ماهانه و سالانه

بر اساس تجزيـه و تحليـل داده هـاي مربـوط بـه سـهولت                

استفاده اين نتيجه محقق شدكه اين عامل  يكي از عوامـل            

مؤثر در پذيرش بانكـداري الكترونيـك اسـت لـذا بـر ايـن               

  .اساس پيشنهادات ذيل ارائه مي گردد

تهيه و توزيع بـسته هـاي آموزشـي مناسـب در سـطح                •

رائه اطلاعات و دانش كافي در مورد نحوه اسـتفاده  شعب و ا 

  از خدمات بانكداري الكترونيك

وب سايت هايي كه داراي ويژگي هاي سـهولت         طراحي   •

 .در استفاده و قدرت عملياتي بيشتري مي باشند

بهره گيري از نرم افزارهـاي چندرسـانه اي محـاوره اي             •

 ـ   براي طراحـي يـك برنامـه جـامع مـالي،          ه  پـس انـداز، ارائ

اطلاعات در مورد انـواع بيمـه هـاي مختلـف، و كمـك بـه                

بـر   انتخاب وام مناسب، با درنظر گرفتن توان مالي مـشتري       

اساس تجزيه و تحليل داده هاي مربوط به كيفيـت ارتبـاط            

اينترنتي به اين نتيجه رسيديم كه كيفيت ارتباط اينترنتـي    

ي يكي از عوامل مؤثر در پذيرش بانكداري الكترونيك از سو    

ايـن عامـل در واقـع       مشتريان بانك پارسيان شناخته شـد،       

زا است كه بانك پارسيان در جهت بهبود آن          متغيري برون 

نمي تواند اقدام خاصي انجام دهد بلكـه نيـاز بـه اصـلاح و               

بهبود زير ساختهاي مخابراتي و ارتباطي كشور مي باشد بـا           

توانـد اقـدامات زيـر را جهـت          اين حال بانك پارسيان مـي     

  . بهبود سايت خود انجام دهد

  

وب سايت هايي كه داراي ويژگي هاي سـهولت         طراحي   •

 .در استفاده و قدرت عملياتي بيشتري مي باشند
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طراحي سايت بانك به نحـوي كـه بتـوان بـه سـرعت و                •

بدون نياز به تلاش اضـافي خـدمات مـورد نيـاز را انتخـاب         

  .كرد

 از يـك    يكي از عوامل اصلي تاثيرگذار ديگـر بـر بازديـد           •

سايت نحوه باز شدن سـايت و سـهولت ورود بـه آن اسـت،            

بانك پارسيان مي تواند سايت خود را به گونـه اي طراحـي            

ت مورد نيـاز مـشتريان      اكند كه به سرعت باز شده و اطلاع       

  .را با سهولت در اختيار آنها قرار دهد

كيفيت طراحي سايت بر جذب مشتريان جديـد بـسيار           •

ت هـاي جـذاب و بـا كيفيـت باعـث            اصولاً سـاي  . موثر است 

 مشتريان مـي گـردد و آنهـا را مـشتاق بـه ديـدن و          1توقف

  .بررسي بيشتر مي كند

 آسـان بـه پايگـاه داده هـاي           دسترسي گسترده و  امكان   •

  . در سايت خود فراهم سازدمختلف سرمايه گذاري و سهام

ــش     • ــد در بخ ــصص وكارآم ــاي متخ ــتفاده از نيروه اس

هاي خدمات الكترونيك تـا در      پشتيباني سايت و ساير بخش    

صورت بروز مشكل در ارائه خدمات الكترونيك،بـه سـرعت          

 .برطرف گردد

بر اساس تجزيه و تحليل داده هـاي مربـوط بـه لـذتبخش              

بودن به اين نتيجه رسـيديم كـه لـذتبخش بـودن يكـي از           

عوامــل مــؤثر در پــذيرش بانكــداري الكترونيــك از ســوي  

، بر اساس ايـن نتيجـه       مشتريان بانك پارسيان شناخته شد    

  .بانك پارسيان مي تواند اقدامات زير را انجام دهد

امكان دسترسي مشتريان بـه سـايتهاي سـرگرم كننـده        •

  ديگر

 نرم افزار يـا      2اجازه مجاني به مشترياني در دانلود كردن       •

  بازي هاي خاص

پخش موسيقي هاي زيبا در هنگام باز شدن سايت و در            •

  فرآيند استفاده از خدمات

On-Lineهداء كتابهاي ا •  به مشتريان   

 پخش فيلم هاي كوتاه تبليغاتي •

  

  

  

  

                                                
1  .  Stop 

  پياده كردن نرم افزار. 2
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