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  عوامل موثر بر 
  پذیرش بانکداری الکترونیک 

  در میان مشتریان بانک پارسیان
  
  دکتر زهره دهدشتی شاهرخ ∗

  محمد مهدی کوارویی ∗∗
  
  
  

  چکیده
یکی از موانع عمده بر سر راه توسعه بانکداری الکترونیک عدم پذیرش این تکنولوژی توسط 

این مقاله مبتنی بر تحقیقی است که به  نوان شده است،های بانکداری سنتی ع مشتریان و تمایل به رویه
بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان بانک پارسیان با استفاده از مدل 

مفید بودن، : پردازد طبق این مدل عوامل موثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک عبارتند از می 1پیکاراینن
بخش بودن، اطلاعات در زمینه بانکداری الکترونیک، امنیت و محرمانه بودن،  سهولت استفاده، لذت

  .کیفیت ارتباط اینترنتی که در قالب شش فرضیه ارائه شدند
جامعه آماری پژوهش مشتریان  پژوهش حاضر توصیفی بوده و به شیوه پیمایشی انجام پذیرفته است،

اند،  و از خدمات بانکداری الکترونیک استفاده کرده باشند که در این بانک حساب داشته بانک پارسیان می
ای است، بدین ترتیب که از میان شعب بانک پارسیان در  گیری خوشه نفر و روش نمونه 583اندازه نمونه 

ای انتخاب گردید و سپس در هر شعبه افرادی که سابقه  شعبه به روش خوشه 30سطح شهر تهران 
گیری تصادفی ساده انتخاب  ونیک را داشتند با استفاده از روش نمونهاستفاده از خدمات بانکداری الکتر

                                                 
   علامه طباطباییعضو هیات علمی دانشگاه استادیار،  ∗

   دانشگاه علامه طباطبایی –ه مدیریت و حسابداری کددانش –خیابان نظامی گنجوی  –خیابان توانیر  - تهران
  علامه طباطبایی ، دانشگاه)گرایش بازاریابی بین الملل( ه کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانیدانش آموخت ∗∗

  دانشگاه علامه طباطبایی –ه مدیریت و حسابداری کددانش –خیابان نظامی گنجوی  –خیابان توانیر  - تهران
  

  زهره دهدشتی شاهرخدکتر : ول یا طرف مکاتبهؤنویسنده مس
1. Pikkarainen 
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ها مشخص شد که تمامی شش عامل بر پذیرش بانکداری الکترونیک در  شدند، پس از آزمون فرضیه
 :بندی شدند ای اولویت میان مشتریان بانک پارسیان اثر مثبت دارند، این عوامل بر حسب میانگین رتبه

 اطلاعات در زمینه بانکداری الکترونیک، منفعت و مفید بودن سهولت استفاده، ودن،محرمانه ب امنیت و
  .بخش بودن کیفیت ارتباط اینترنتی و در نهایت لذت

  
  

  واژگان کلیدی
  5، لذت ادراکی4، سهولت استفاده3، مفید بودن2، بانکداری الکترونیک1تغییر، پذیرش تکنولوژی

  
  

                                                 
1. Technology Acceptance 
2. Electronic Banking 
3. Perceived Usefulness 
4. Perceived Ease Of Use 
5. Perceived Enjoyment 
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  مقدمه
اما ساختارهای  ،کنیم تغییر زندگی می در عصر یش از هر زمان دیگری،اگر چه حقیقت دارد که ما پ

داند و آنچه که به طور مؤثر در  شود، فاصله آنچه که بشر می ها می اجتماعی حاکم، غالباً مانع نشر نوآوری
های  شود بایستی کاهش یابد، برای کم کردن این فاصله باید دانست که چگونه ایده عمل بکار گرفته می

و چه عواملی در پذیرش این گونه . یابد کنندگان مستعد، انتشار می ید از منبع به سوی دریافتجد
  ).3، 1369 کرمی،(ها مؤثرند  نوآوری

هایی که در اثر تحولات گسترده فناوری ارتباطات و اطلاعات رشد قابل توجهی را  یکی از نوآوری
حجم  2006-2002طی دوره  1شرکت فارستر بر اساس تحقیقات. تجربه نموده، تجارت الکترونیک است

میلیارد در سال  2293درصد رشد نموده است و از  58تجارت الکترونیکی به طور متوسط سالانه بیش از 
  ).17، 1378 شیخانی،( بالغ گردیده است 2006میلیارد دلار در سال  12837، به بیش از 2002

از اینرو همگام با گسترش . ک مبادلات تجاری استبا توجه به این که مبادلات پولی و مالی جز لاینف
حجم تجارت الکترونیکی جهانی، نهادهای پولی و مالی نیز به منظور پشتیبانی و تسهیل تجارت الکترونیک 

اند در نتیجه طی چند دهه اخیر  اطلاعات روی آورده ای به استفاده از فناوری ارتباطات و به طور گسترده
  . باشند های پراخت سنتی می رونیکی به تدریج در حال جایگزینی با سیستمهای پرداخت الکت سیستم

ها نیز با حرکت به سوی بانکداری الکترونیک و عرضه خدمات مالی جدید، نقش  در این میان بانک
های  به عنوان نمونه بر اساس گزارش .اند شایان توجهی در افزایش حجم تجارت الکترونیکی داشته

مشتریان  )تحلیل اطلاعات بانکداری اروپا یکی از مهمترین مراکز تجزیه و( Data Monitorمؤسسه 
میلیون نفر در سال  21به بیش از  1999میلیون نفر در سال  5/4کشور اروپایی از  8بانکداری اینترنتی 

  ). 21،1378شیخانی،( رسیده است 2004
به عنوان یکی از ارکان موفقیت  مداری از طرف دیگر با توسعه فلسفه و تفکر بازاریابی و مشتری

ها، به خاطر ارائه خدمات مناسب به مشتریان و پیشی گرفتن  ها در جهان رقابت آمیز امروز بانک سازمان
  .اند از رقبا در بازار پر رقابت مالی به رویکردهای مختلف بانکداری الکترونیک روی آورده

ای که در کشور ما به  باشد اما نکته آشکار میرسد اهمیت بانکداری الکترونیک بر همگان  به نظر می
آوری نوین از سوی کاربران و کنار گذاشتن  پذیرش و انطباق با این فن آن کمتر توجه شده است،

  .های سنتی است رویه
آوری باعث شده تا به عنوان وارد کننده  ما با کشورهای پیشرفته در زمینه ایجاد فن فاصله زیاد کشور

های سنگین نیز به  های جدید که در برخی موارد هزینه آوری ه و مکرراً شاهد ورود فنآوری عمل کرد فن
ها به طور مناسب مورد  آوری همراه دارد، باشیم از طرفی در بسیاری از موارد شاهد هستیم که این فن

  .اند استفاده قرار نگرفته
دد این تکنولوژی باید همزمان گر رشد تکنولوژی اطلاعات باعث غفلت از تغییر نیازهای مشتریان می

ها باید هزینه گزافی را صرف بازاریابی  صورت بانک های مشتریان توسعه یابد، در غیر این با تغییر نگرش
  . تبلیغات به منظور ترغیب مشتریان به استفاده از خدمات جدید نمایند

                                                 
1. Forrester Inc  
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  بیان مساله 
الکترونیک و اینترنت  هی از طریق شبکبانکداری الکترونیک عبارت است از ارائه خدمات مالی و بانک

های تجارت الکترونیک توجه بسیاری را به خود معطوف داشته  که به عنوان یکی از مهمترین زیر ساخت
  .اند و بسیاری از پژوهشگران وقت خود را صرف مبانی توسعه بانکداری الکترونیک نموده

سابقه بوده است و  اخیر دارای جهشی بیهای  بانکداری الکترونیک در سال همانگونه که اشاره شد،
تردیدی نیست که برای ورود به بازارهای جهانی و عضویت در سازمان تجارت جهانی داشتن نظام بانکی 

  .ضروری است های دنیا رقابت نماید، کارآمد که بتواند با دقت، سرعت و تکنولوژی هم سطح با بانک
جمله موضوعاتی است که  به پول و اعتبار آن ازهای متفاوت نسبت  نگرش ها و در ایران فرهنگ

عامل گریز از . سازد تا با احتیاط بیشتری به مقوله رشد تکنولوژی اطلاعات بپردازند ها را وادار می بانک
نوآوری جدید در محصولات در اکثر کشورها وجود دارد، در صنعت بانکداری ایران وجود فرهنگ 

پژوهشکده ( نتی، بانکداری نوین را با محدودیت مواجه ساخته استبوروکراتیک و تمایل به بانکداری س
  ).173، 1384 پولی و بانکی،

های پیشگام در زمینه استقرار بانکداری الکترونیک که  بانک پارسیان به عنوان یکی از بانک
با بانک پارسیان . گذاری زیادی بر روی توسعه بانکداری الکترونیک نموده، شناخته شده است سرمایه

های مرتبط با بانکداری الکترونیک را  اندازی شرکت تجارت الکترونیک سعی بر آن داشته فعالیت راه
های استقرار یک بانک الکترونیک را فراهم سازد، تا بتواند از میزان مراجعه  متمرکز نموده و زمینه

  .گردد، بکاهد میمشتریان و ازدحام و شلوغی شعب پارسیان که باعث کاهش کیفیت خدمات عرضه شده 
آشکار شد که یکی از عوامل ) 1385 پیام پارسیان،(طی تحقیقی که توسط این بانک صورت گرفت 

شلوغی و ازدحام شعب عدم تمایل برخی مشتریان به استفاده از خدمات الکترونیکی بانک پارسیان و 
های صورت گرفته،  گذاری ایهای که با توجه به سرم به گونه. باشد های بانکداری سنتی می تمایل به رویه

باشیم که این مشکل باعث نارضایتی  همچنان شاهد شلوغی و ازدحام بیش از حد شعب بانک پارسیان می
  .مشتریان بانک شده است بسیاری از

با توجه به این که بانک پارسیان پیشگام بودن در ارائه خدمات بانکداری الکترونیک را یکی از 
های این بانک است،  شمارد و جلب رضایت مشتریان در صدر اولویت خود میهای توسعه خدمات  ضرورت

  .آوری از سوی مشتریان موثر باشد لذا به دنبال شناسایی عواملی است که در پذیرش این فن
  

  اهداف تحقیق
  پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان بانک پارسیان  بررسی عوامل موثر بر -
  موثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان بانک پارسیان بندی عوامل اولویت -
  

  ضرورت و اهمیت موضوع
های تجارت، مدیریت،  سازی و عنصر رقابت، تحولات عظیمی در زمینه افزون جهانی با گسترش روز

  .های سنتی به مدرن تغییر شکل یافته است بانکداری و حتی حکومت داری رخ داده و به تبع آن روش
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ترین تکنولوژی  های پیشرو و نوآور باید خود را با پیشرفته بدون شک در چنین شرایطی سازمان
  .اطلاعات و فنون اجرایی مجهز ساخته تا بتوانند پاسخگوی تغییرات آتی تکنولوژیکی و زیر ساختاری باشند

ونیک شیوه ارائه سیستم بانکی نیز از این قاعده مستثنی نبوده و با پیدایش پدیده بانکداری الکتر
  .خدمات به مشتریان در اقصی نقاط جهان دچار تحولات شگفتی شده است

با توجه به آنچه بیان شد در کشور ما نیز تغییر و تحولات در زمینه ایجاد و توسعه این قبیل 
 آوری ای که به آن کمتر توجه شده است پذیرش و انطباق با این فن گردد اما نکته ها مشاهده می سیستم

  .های سنتی است نوین از سوی کاربران و کنار گذاشتن رویه
های صورت  گذاری برای بانک پارسیان این تحقیق از آن جهت ضرورت دارد که با توجه به سرمایه

گرفته توسط این بانک جهت توسعۀ بانکداری الکترونیک به دنبال شناسایی عواملی است که از دیدگاه 
تا با استفاده از اطلاعات کسب  .آوری از اهمیت بیشتری برخوردارند ین فنمشتریان در انطباق و پذیرش ا

  .های مشتریان تطابق بیشتری داشته باشد ای ارائه نماید که با خواسته آوری نوین را به گونه شده این فن
  

  سؤالات تحقیق
  ؟عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک، در میان مشتریان بانک پارسیان کدام است

  بندی عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان بانک پارسیان چگونه است؟ اولویت
  

  فرضیات تحقیق
  .مفید بودن، بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان بانک پارسیان اثر مثبت دارد :فرضیه اول
  .ر میان مشتریان بانک پارسیان اثر مثبت داردسهولت استفاده، بر پذیرش بانکداری الکترونیک د :فرضیه دوم

لذت بخش بودن، بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان بانک پارسیان اثر  :فرضیه سوم
  .مثبت دارد

ارائه اطلاعات در زمینه بانکداری الکترونیک، بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان  :فرضیه چهارم
  .مثبت دارد مشتریان بانک پارسیان اثر

امنیت و محرمانه بودن، بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان بانک پارسیان  :فرضیه پنجم
  .اثر مثبت دارد

کیفیت ارتباط اینترنتی، بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان بانک پارسیان  :فرضیه ششم
  .اثر مثبت دارد

  
  مروری بر ادبیات تحقیق

توانند به میل خود تغییر را در معرض اجرا بگذارند آنها مجبورند خود را با شرایط  دیگر نمی ها سازمان
آمیز برنامۀ تغییر و  جدید هماهنگ سازند تا بتوانند به تعالی خود ادامه دهند، متأسفانه اجرای موفقیت

  ) 86، 1992دیگران،  و رلکات( .ای نیست تحول امر ساده
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  .باشد درپی می در جامعه دارای سه مرحله پیهرگونه تغییر و نوآوری 
  1ابداع -1
 2نشر -2
 3پیامدها -3

یابند، نشر فرایندی  های نوین، خلق شده یا توسعه می ابداع فرایندی است که طی آن افکار و روش
پیامدها تغییراتی  شوند، های نوین به اعضای نظام اجتماعی انتقال داده می است که طی آن افکار و ایده

  .آیند نتیجه رد و یا قبول نوآوری، درون نظام اجتماعی به وجود می هستند که در
یکی . آید که رد و یا قبول نوآوری، در جامعه اثراتی داشته باشد تغییرات اجتماعی زمانی به وجود می

باشد وقتی که منبع تغییر در داخل نظام  های بررسی تغییر اجتماعی، توجه به منبع می از مفیدترین روش
های جدید خارج از نظام  و هنگامی که منبع ایده 4ی مورد تجزیه و تحلیل قرار گیرد تغییر را ذاتیاجتماع

  )12 ،1369 کرمی،( .نامیم می 5اجتماعی باشند، تغییر را اکتسابی
کنندگان  تغییر اکتسابی در مرحله نشر با موانعی رو برو است چرا که بین منبع و دریافت

سازد علاوه بر این  ها مرحله نشر را با مشکلاتی موجه می که این ناهمانگی هایی وجود دارد، ناهماهنگی
آیند را نیز  پیامدها که در واقع تغییراتی که در اثر رد یا قبول نوآوری، در یک نظام اجتماعی به وجود می

  .گیرند دهد چرا که پیامدها، آشکارا از نشر سرچشمه می تحت تأثیر قرار می
لوژی بانکداری الکترونیک در خارج از نظام اجتماعی ما ابداع شده و از نوع تغییر نظر به این که تکنو

 اکتسابی است در مرحله نشر و پذیرش در درون نظام اجتماعی ما با موانعی روبرو است که این موانع،
  .سازد پذیرش و توسعه این تکنولوژی را در جامعه با مشکل مواجه می

بینی و توصیف  ند، تا چگونگی پذیرش تکنولوژی توسط افراد، را پیشهای فراوانی در تلاش هست مدل
دهند از  های رفتاری و نگرشی را ارائه می های مختلفی از شاخص ها مجموعه نمایند هر یک از این مدل

های نظریه  توان به مدل های موجود در مطالعه چگونگی پذیرش تکنولوژی توسط افراد می ترین مدل رایج
آزجن ( 7ریزی شده نظریه رفتار برنامه) 1980، آزجن و فیش بین، 1975 آزجن و فیش بین،( 6اقدام مستدل

نظریه گسترش ) 1989، دیویس و باگوزی و وان شو، 1989دیویس ( 8، مدل پذیرش تکنولوژی)1985
مدل ) 1995تیلور و تاد ( 10ریزی شده ، نظریه تجدید نظر شدۀ رفتار برنامه)1991مورو بینباست،( 9نوآوری

  .اشاره کرد) 1995 کامپیو، هبگینز( 12و نظریه شناخت اجتماعی) 1996 ایگباریا( 11انگیزشی
                                                 
1. Invention  
2. Diffusion  
3. Consequences  
4. Immanent Change   
5. Contact Change  
6. Theory of Reasoned Action (TRA)  
7. Theory of planned Behavior (TPB)  
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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های ارائه شده مدل پیکاراینن به عنوان مدل نظری تحقیق انتخاب گردید چرا که از  با توجه به مدل
یک سو این مدل جهت پذیرش بانکداری الکترونیک طراحی و آزمون شده و از سوی دیگر مدل 

  .کاراینن مبتنی بر مدل معروف پذیرش تکنولوژی دیویس استپی
های مختلف  های گوناگون و در موقعیت مدل پذیرش تکنولوژی دیویس به شکلی وسیع با نمونه

های اطلاعاتی ثابت  آزمون شده است و روایی و پایایی مدل جهت توضیح پذیرش و استفاده از سیستم
  )1996و ونکاتش، ؛ دیویس 1991ماتیسون، ( .گردیده است

مدل پذیرش تکنولوژی نیز مبتنی بر مدل اقدام مستدل آجزن و فیشبن است که به عوامل تعیین 
  .پردازد کننده نیات هوشیارانه رفتاری می

 1967شروع شد، اولین تحقیق در رابطه با این مدل در سال  50توسعه مدل اقدام مستدل از دهه 
م مستدل بارها توسعه یافته و مورد آزمون و استفاده قرار گرفته مدل اقدا 1967از سال . منتشر گردید

  .های مختلف تایید شده است بینی و توضیح رفتار در حوزه است، موفقیت این مدل در پیش
کنندگان به شکل منطقی رفتار کرده و تمام  مدل اقدام مستدل مبتنی بر این فرض است که مصرف

کند که افراد آثار  هم چنین این مدل فرض می. کنند آوری و ارزیابی می اطلاعات موجود را به شکلی منظم جمع
 ،)1980آجزن و فیشبن،. (کنند گیری می اقدامات ممکن را مورد توجه قرار داده و بر اساس این منطق تصمیم
یستم کنند که استفاده از این س گیری می افراد بر همین اساس در مورد استفاده از یک سیستم اطلاعاتی تصمیم

  ).226 ،2004پیکاراینن، ( دهنده پذیرش آن سیستم توسط کاربران است اطلاعاتی نشان
  

  مدل نظری تحقیق
همان گونه که اشاره شد پیکاراینن در این مدل شش عامل موثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک را 

   .دهد مورد مطالعه قرار می
  . و محرمانه بودن، کیفیت ارتباط اینترنتیامنیت  سهولت استفاده، لذت، اطلاعات، مفید بودن،
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مفید بودن

سهولت استفاده

لذت ادراکی

اطلاعات درباره بانکداری 
الکترونیک

امنیت و محرمانه بودن

کیفیت ارتباط اینترنتی

استفاده از بانکداری 
الکترونیک

  
  

  مدل نظری تحقیق: 1شکل
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 

  
  روش شناسی تحقیق

  روش تحقیق
از آنجا که این پژوهش به دنبال شناسایی عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان 

  .مشتریان بانک پارسیان است لذا روش تحقیق توصیفی و از نوع پیمایشی می باشد
  
  ها و اطلاعات گردآوری دادهمنابع 

ها، مقالات،  های مرتبط با موضوع پژوهش از کلیه کتاب در این پژوهش برای گردآوری نظریه
  .های اینترنتی مرتبط بهره گرفته شده است نشریات و سایت
ها از پرسشنامه با سوالات بسته به عنوان  های مورد نیاز، جهت آزمون فرضیه آوری داده برای جمع

  .سنجش، استفاده گردیده استابزار 
  

  جامعه و نمونه آماری
که در این بانک حساب داشته و از خدمات  مشتریان بانک پارسیان، جامعه آماری پژوهش حاضر

آوری  که برای جمع باشد، می 545تعداد نمونه برابر با . باشد اند، می بانکداری الکترونیک استفاده کرده
  . پرسشنامه را در میان مشتریان توزیع نمودیم 1000ین پژوهش ما تعداد ها برای انجام ا اطلاعات و داده
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  گیری روش نمونه
باشند که در  با توجه به این که جامعه آماری ما مشتریان بانک پارسیان در سطح شهر تهران می

ین که بانک پارسیان حساب داشته و از خدمات الکترونیکی آن نیز استفاده کردند و از طرفی با توجه به ا
گیری شعب  شعبه آن در تهران قرار دارد، لذا جهت نمونه 60شعبه است که  117بانک پارسیان دارای 

 اکثر( بندی کرده شمال طبقه )3(غرب  )2(مرکز، جنوب و شرق  )1(تایی  20شهر تهران را در سه منطقه 
شعبه با  10از هر طبقه آنگاه  )باشند شعب بانک پارسیان در تهران در مناطق شمال و غرب متمرکز می

استفاده از روش تصادفی ساده انتخاب گردید و سپس در هر شعبه افرادی که سابقه استفاده از خدمات 
  .گیری تصادفی ساده انتخاب شدند بانکداری الکترونیک را داشتند، با استفاده از روش نمونه

  
  روش تجزیه و تحلیل اطلاعات

دسته آزمون یعنی آمار توصیفی برای توصیف خصوصیات جمعیت ها از دو  برای تجزیه و تحلیل داده
ها و آزمودن  دار بودن داده برای بررسی معنی tهای آماری استنباطی، یعنی آزمون  شناختی و از آزمون

برای بررسی اثر متغیرهای  ANOVAبندی عوامل و آزمون  ها، آزمون فریدمن برای اولویت فرضیه
  .تکننده استفاده شده اس تعدیل

  
  پرسشنامه

عامل مفید بودن، سهولت استفاده، لذت  6در پژوهش حاضر براساس مدل آزمون شده پیکاراینن 
بخش بودن، اطلاعات در زمینه بانکداری الکترونیک، امنیت و محرمانه بودن، کیفیت ارتباط اینترنتی را 

رای سنجش میزان مؤثر به عنوان عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک مشخص نمودیم آنگاه ب
این . بودن هر یک از عوامل بر پذیرش بانکداری الکترونیک از پرسشنامه پیکاراینن استفاده کردیم

  . بخش اصلی تشکیل شده است 2پرسشنامه از 
اند،  مؤلفه اصلی تشکیل شده است که از مدل پیکاراینن استخراج شده 6بخش اول پرسشنامه از 
ها سؤالاتی مطرح شده است که در سؤالات مربوط به هر مؤلفه نظر  ؤلفهبرای سنجش هر یک از این م

 5مشتریان در مورد آن مؤلفه مورد سؤال واقع شده و با مقیاس لیکرت از خیلی کم تا خیلی زیاد در 
  .درجه، درجه بندی شده است

ه شده دهندگان از آنان پرسید در بخش دوم پرسشنامه سؤالاتی در مورد ویژگی های شخصی پاسخ
سن، سطح تحصیلات، میزان درآمد و میزان استفاده از خدمات بانکداری  جنس،: که عبارتند از. است

  .اند الکترونیک که به عنوان متغیرهای تعدیل کننده در پژوهش مورد توجه قرار گرفته
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  پرسشنامه 2)قابلیت اعتماد(و پایایی  1)روایی(اعتبار 
از . شود توسط افرادی متخصص در موضوع مورد مطالعه تعیین می اعتبار محتوای یک آزمون معمولاً

  ).171، 1381سرمد و دیگران، (این رو اعتبار محتوا به قضاوت داوران بستگی دارد 
  . در این تحقیق برای افزایش روایی از ابزارهای زیر استفاده شده است

  استفاده از نظرات اساتید متخصص  -1
 کداری استفاده از نظرات متخصصین بان -2
 .های مشابه استفاده کردند مطالعه مقالات کتب و مجلاتی که از این پرسشنامه یا پرسشنامه -3

برای تعیین پایانی پرسشنامه عوامل مؤثر بر پدیرش بانکداری الکترونیک از ضریب آلفای کرونباخ 
گردید  88/0رابر ب SPSSافزار  استفاده شده است، ضریب آلفای کرونباخ برای این پرسشنامه از طریق نرم

  .دهد که پایایی پرسشنامه را نشان می
  
  های تحقیق یافته

دارد که مفید بودن بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان بانک  فرضیه اول بیان می
  .مورد تایید قرار گرفت% 95این فرضیه با اطمینان  پارسیان اثر مثبت دارد،

دهد که تاثیر مفید بودن بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان زنان و  همچنین نتایج نشان می
مردان یکسان نیست، این عامل در میان مردان نسبت به زنان تاثیر بیشتری بر پذیرش بانکداری 

یکسان نیست، اثر این عامل در سطوح سنی زیر  الکترونیک دارد اثر این عامل در سطوح مختلف سنی نیز
اثر مفید بودن بر . های سنی در پذیرش بانکداری الکترونیک بیشتر است سایر گروه سال نسبت به 25

پذیرش بانکداری الکترونیک در سطوح مختلف تحصیلی متفاوت است و بیشترین اثر را در میان افراد با 
  .تحصیلات کارشناسی ارشد و بالاتر دارد

گذارد و بیشترین تاثیر را در  ونیک اثر میمفید بودن بسته به میزان درآمد بر پذیرش بانکداری الکتر
دارد همچنین اثر این متغیر در میان افرادی که تجربه  250000تا  150000میان افراد با سطح درآمدی 

کمتری در استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک دارند نسبت به سایر افراد در پذیرش بانکداری 
  .الکترونیک بیشتر است
ادعا داردکه سهولت استفاده بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان  فرضیه دوم تحقیق

  . تایید شد%  95بانک پارسیان اثر مثبت دارداین فرضیه نیز با اطمینان 
دهد که تاثیر سهولت استفاده بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان زنان و مردان  نتایج نشان می

ن مردان نسبت به زنان تاثیر بیشتری بر پذیرش بانکداری الکترونیک یکسان نیست و این عامل در میا
باشد، اثر سهولت استفاده در سطوح سنی بالای  یکسان نمی دارد اثر این عامل در سطوح مختلف سنی نیز

اثر این عامل بر . باشد های سنی در پذیرش بانکداری الکترونیک بیشتر می سال نسبت به سایر گروه 55

                                                 
1. Validity  
2. Reliability  
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داری الکترونیک در سطوح مختلف تحصیلی متفاوت است و بیشترین اثر را در میان افراد با پذیرش بانک
  .تحصیلات زیر دیپلم دارد

بر پذیرش بانکداری الکترونیک نسبت   250000تا150000اثر سهولت استفاده در میان افراد با درآمد بین 
میان افرادی که تجربه کمتری در استفاده از  همچنین اثر این متغیر در. به سایر گروههای درآمدی بیشتر است

 .خدمات بانکداری الکترونیک دارند نسبت به سایر افراد در پذیرش بانکداری الکترونیک بیشتر است
بیانگر  .بخش بودن بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان بانک پارسیان اثر مثبت دارد لذت

  . مورد تایید قرار گرفت% 95همانند دو فرضیه قبل با اطمینان  فرضیه سوم تحقیق است این فرضیه نیز
بخش بودن بر پذیرش بانکداری  دهد که تاثیر لذت ها همچنین نشان می تجزیه و تحلیل داده

الکترونیک در میان زنان و مردان یکسان نیست و این عامل در میان زنان نسبت به مردان تاثیر بیشتری 
بخش بودن در میان سطوح مختلف سنی نیز مشابه  اثر لذت ونیک دارد،بر پذیرش بانکداری الکتر

پذیرش بانکداری الکترونیک نسبت به  سال بیشترین تاثیر را بر 25بخش بودن در افراد زیر  باشد لذت نمی
اثر این عامل بر پذیرش بانکداری الکترونیک در سطوح مختلف تحصیلی . های سنی دارد سایر گروه

  .یشترین اثر را در میان افراد با تحصیلات کارشناسی ارشد و بالاتر داردمتفاوت است و ب
گذارد و بیشترین تاثیر را در  بخش بودن بسته به میزان درآمد بر پذیرش بانکداری الکترونیک اثر می لذت

تفاده دارد همچنین اثر این متغیر در میان افرادی که تجربه کمتری در اس 450000میان افراد با سطح درآمدی
 .از خدمات بانکداری الکترونیک دارند نسبت به سایر افراد در پذیرش بانکداری الکترونیک بیشتر است

دارد که اطلاعات در زمینه بانکداری الکترونیک، بر پذیرش بانکداری  فرضیه چهارم بیان می
  .تایید قرار گرفتمورد % 95الکترونیک در میان مشتریان بانک پارسیان اثر مثبت داردکه با اطمینان 

پذیرش بانکداری الکترونیک در سطوح مختلف  اطلاعات در زمینه بانکداری الکترونیک بر تاثیر
دارد  250000تا  150000درآمدی یکسان نیست و بیشترین تاثیر را در میان افراد با سطح درآمدی 
ات بانکداری الکترونیک دارند همچنین اثر این متغیر در میان افرادی که تجربه کمتری در استفاده از خدم

  .نسبت به سایر افراد در پذیرش بانکداری الکترونیک بیشتر است
دهد که تاثیر اطلاعات در زمینه بانکداری الکترونیک بر  ها همچنین نشان می تجزیه و تحلیل داده

نسبت به پذیرش بانکداری الکترونیک در میان زنان و مردان یکسان نیست و این عامل در میان زنان 
اثر اطلاعات در زمینه بانکداری الکترونیک در  مردان تاثیر بیشتری بر پذیرش بانکداری الکترونیک دارد،

 55باشد اطلاعات در زمینه بانکداری الکترونیک در افراد بالای  میان سطوح مختلف سنی نیز مشابه نمی
اثر این عامل . های سنی دارد یر گروهپذیرش بانکداری الکترونیک نسبت به سا سال بیشترین تاثیر را بر

بر پذیرش بانکداری الکترونیک در سطوح مختلف تحصیلی متفاوت است و بیشترین اثر را در میان افراد 
  .با تحصیلات دیپلم دارد

دارد امنیت و محرمانه بودن بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان  فرضیه پنجم بیان می
  . تایید شد% 95این فرضیه هم با اطمینان  ثبت داردبانک پارسیان اثر م
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دهد که تاثیر امنیت و محرمانه بودن بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان زنان و  نتایج نشان می
مردان یکسان نیست و این عامل در میان زنان نسبت به مردان تاثیر بیشتری بر پذیرش بانکداری 

تاثیر امنیت و محرمانه بودن  باشد، یکسان نمی سطوح مختلف سنی نیزالکترونیک دارد اثر این عامل در 
سال نسبت به سایر گروههای سنی در پذیرش بانکداری الکترونیک بیشتر  55در سطوح سنی بالای 

اثر این عامل بر پذیرش بانکداری الکترونیک در سطوح مختلف تحصیلی متفاوت است و بیشترین . است
  .ا تحصیلات کارشناسی ارشد و دیپلم دارداثر را در میان افراد ب

بر پذیرش بانکداری الکترونیک  450000اثر امنیت و محرمانه بودن در میان افراد با درآمد بالای 
همچنین اثر این متغیر در میان افرادی که تجربه کمتری . نسبت به سایر گروههای درآمدی بیشتر است
دارند نسبت به سایر افراد در پذیرش بانکداری الکترونیک در استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک 

 .بیشتر است
دارد کیفیت ارتباط اینترنتی برپذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان  فرضیه ششم بیان می
  .مورد تایید قرار گرفت% 95این فرضیه با اطمینان  بانک پارسیان اثر مثبت دارد

است اثر  پذیرش بانکداری الکترونیک در زنان نسبت به مردان بیشتر تاثیر کیفیت ارتباط اینترنتی بر
باشد  کیفیت ارتباط اینترنتی بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان سطوح مختلف سنی نیز مشابه نمی

پذیرش بانکداری الکترونیک نسبت به  سال بیشترین تاثیر را بر 25کیفیت ارتباط اینترنتی در افراد زیر 
اثر این عامل بر پذیرش بانکداری الکترونیک در سطوح مختلف تحصیلی . وههای سنی داردسایر گر

  .متفاوت است و بیشترین اثر را در میان افراد با تحصیلات کارشناسی ارشد و بالاتر دارد
تاثیر کیفیت ارتباط اینترنتی بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان گروههای درآمدی متفاوت 

دارد همچنین  250000تا  150000و بیشترین تاثیر را در میان افراد با سطح درآمدی بین  یکسان نیست
اثر این متغیر در میان افرادی که تجربه کمتری در استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک دارند نسبت به 

  .سایر افراد در پذیرش بانکداری الکترونیک بیشتر است
 

  ذیرش بانکداری الکترونیکبندی عوامل مؤثر بر پ اولویت
که اولویت بندی عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک در  جهت پاسخ به سؤال دوم تحقیق،

کند، پس از آزمون فرضیات، عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری  میان مشتریان بانک پارسیان را سوال می
  .بندی شدند ویتای به ترتیب ذیل اول الکترونیک با استفاده از میانگین رتبه

 )21/4(امنیت و محرمانه بودن  .1
 )86/3( اطلاعات در زمینه بانکداری الکترونیک .2
 )37/3( مفید بودن  .3
 )30/3( سهولت استفاده .4
 )20/3( کیفیت ارتباط اینترنتی .5
 )05/3( بخش بودن لذت .6
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  پیشنهادات
ه رسیدیم که امنیت محرمانه بودن به این نتیج های مربوط به امنیت و تجزیه و تحلیل داده بر اساس

و محرمانه بودن مهمترین عامل در پذیرش بانکداری الکترونیک از سوی مشتریان بانک پارسیان شناخته 
شد، یکی از مشکلاتی که بانکداری الکترونیک در مسیر توسعه خود در کشور ما با آن مواجه است نقصان 

داری الکترونیک در ایفای وظایف بانکی های بانک عمده در اطمینان و اعتماد عمومی نسبت به توانایی
لذا بانک پارسیان جهت تامین امنیت سیستم بانکداری الکترونیک و افزایش اعتماد عمومی نسبت . است

  .تواند اقدامات زیر را انجام دهد به بانکداری الکترونیک می
  

ی بانکداری ها و تدابیر امنیت های گروهی برای آگاهی مشتریان از سرویس استفاده از رسانه •
  الکترونیک

بستر سازی لازم از نظر فرهنگی برای گسترش کاربرد خدمات نوین بانکی و ایجاد اعتماد به  •
  این دسته از خدمات بانکی با استفاده از تبلیغات مناسب

  گیری از یک سیستم عامل با ضریب امنیتی بالا بهره •
 IT ای جذب، حفظ و نگهداری متخصصان کیفی و حرفه •

  
های مربوط به اطلاعات در زمینه بانکداری الکترونیک این نتیجه  تجزیه و تحلیل دادهبر اساس 

که اطلاعات در زمینه بانکداری الکترونیک یکی از عوامل مؤثر در پذیرش بانکداری  حاصل شد
  .گردد باشد بر این اساس موارد ذیل پیشنهاد می الکترونیک از سوی مشتریان بانک پارسیان می

  
  های بانکداری الکترونیک های گروهی و تبلیغی جهت شناساندن قابلیت ز رسانهاستفاده ا •
پیرامون تمام خدماتی که از طریق الکترونیکی عرضه  کارشناسانه، اطلاعات کامل، دقیق و •

  .کند در اختیار مشتریان بگذارد می
ی دهد به خصوص وقت آموزش مناسب برای خدمات جهت مشتریان جدید را در اولویت قرار •

  . کند د بازار الکترونیک میرکه خدمات جدیدی را وا
جویی در  بانک در تبلیغات خود علاوه بر تاکید بر مزایای بانکداری الکترونیک همچون صرفه •

که برای هر کدام از مشتریان در پی دارد بر منافع عمومی ناشی از استفاده از  ... وقت، هزینه و
ش مصرف سوخت، کاهش ترافیک، کاهش آلودگی خدمات بانکداری الکترونیک همچون کاه

 .نیز تاکید نماید...  های چاپ اسکناس و محیط زیست کاهش هزینه
 

های مربوط به مفید بودن به این نتیجه رسیدیم که مفیدبودن یکی از  بر اساس تجزیه و تحلیل داده
  .گردد یل پیشنهاد میعوامل مؤثر در پذیرش بانکداری الکترونیک است، بر اساس این نتیجه موارد ذ
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کشی جشنواره خرید ویژه  تواند با ارائه خدمات برتر و ویژه مانند قرعه بانک پارسیان می •
های نقدی، خرید و اعتباری مشتریان را نسبت به استفاده از اینگونه خدمات  دارندگان کارت
  .تشویق نماید

بانک پارسیان از  های های ویژه به مشتریان، در صورت خرید با کارت اعطای تخفیف •
  های طرف قرارداد با بانک  فروشگاه

وضعیت  On-Lineدسترسی رایگان به اینترنت در ساعات مشخص شده، برای چک کردن  •
  حساب بانکی 

آگاه ساختن مشتریان از منافع عمومی استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک همچون کاهش  •
ترافیک، کاهش آلودگی محیط  های چاپ اسکناس، کاهش مصرف سوخت، کاهش هزینه

  ...زیست و 
استفاده از حسابگرهای اینترنتی، این حسابگرها، ابزاری جهت جذب مشتریان و ایجاد انگیزه  •

  .باشند گذاری در بانک می در آنان برای سرمایه
  آب، برق، تلفن و گاز مشتریان در اول هر ماه: های پرداخت رایگان قبض •
  ریان، از طریق تلفن و پست الکترونیکساعته به مشت 24 ارائه خدمات •
  On-Lineهای مختلف بانکی، به صورت  های رهن و وام امکان پرکردن فرم •
 های روزانه، ماهانه و سالانه  بندی تبادلات مالی مشتریان و ارائه گزارش دسته •
 

 های مربوط به سهولت استفاده این نتیجه محقق شدکه این عامل بر اساس تجزیه و تحلیل داده
  .گردد یکی از عوامل مؤثر در پذیرش بانکداری الکترونیک است لذا بر این اساس پیشنهادات ذیل ارائه می

  
های آموزشی مناسب در سطح شعب و ارائه اطلاعات و دانش کافی در مورد  تهیه و توزیع بسته •

  نحوه استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک
ی سهولت در استفاده و قدرت عملیاتی بیشتری ها هایی که دارای ویژگی طراحی وب سایت •

 .باشند می
  ای برای طراحی یک برنامه جامع مالی، ای محاوره رسانه افزارهای چند گیری از نرم بهره •

 های مختلف، و کمک به انتخاب وام مناسب، با در انداز، ارائه اطلاعات در مورد انواع بیمه پس
 نظر گرفتن توان مالی مشتری 

  
های مربوط به کیفیت ارتباط اینترنتی به این نتیجه رسیدیم که کیفیت  تجزیه و تحلیل دادهبر اساس 

ارتباط اینترنتی یکی از عوامل مؤثر در پذیرش بانکداری الکترونیک از سوی مشتریان بانک پارسیان 
واند اقدام ت شناخته شد، این عامل در واقع متغیری برونزا است که بانک پارسیان در جهت بهبود آن نمی

باشد با این  های مخابراتی و ارتباطی کشور می خاصی انجام دهد بلکه نیاز به اصلاح و بهبود زیرساخت
  . تواند اقدامات زیر را جهت بهبود سایت خود انجام دهد حال بانک پارسیان می
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های سهولت در استفاده و قدرت عملیاتی بیشتری  هایی که دارای ویژگی  طراحی وب سایت •
  .باشند یم

طراحی سایت بانک به نحوی که بتوان به سرعت و بدون نیاز به تلاش اضافی خدمات مورد  •
  .نیاز را انتخاب کرد

یکی از عوامل اصلی تاثیرگذار دیگر بر بازدید از یک سایت نحوه باز شدن سایت و سهولت  •
د که به سرعت ای طراحی کن تواند سایت خود را به گونه ورود به آن است، بانک پارسیان می

  .ت مورد نیاز مشتریان را با سهولت در اختیار آنها قرار دهداباز شده و اطلاع
های جذاب و با  اصولاً سایت. کیفیت طراحی سایت بر جذب مشتریان جدید بسیار موثر است •

  .کند گردد و آنها را مشتاق به دیدن و بررسی بیشتر می مشتریان می 1کیفیت باعث توقف
در سایت  گذاری و سهام های مختلف سرمایه آسان به پایگاه داده  گسترده و دسترسیامکان  •

  .خود فراهم سازد
های خدمات  کارآمد در بخش پشتیبانی سایت و سایر بخش استفاده از نیروهای متخصص و •

 .به سرعت برطرف گردد الکترونیک تا در صورت بروز مشکل در ارائه خدمات الکترونیک،
  

بخش بودن  بخش بودن به این نتیجه رسیدیم که لذت های مربوط به لذت حلیل دادهبر اساس تجزیه و ت
یکی از عوامل مؤثر در پذیرش بانکداری الکترونیک از سوی مشتریان بانک پارسیان شناخته شد، بر 

  .تواند اقدامات زیر را انجام دهد اساس این نتیجه بانک پارسیان می
  

  سرگرم کننده دیگر های امکان دسترسی مشتریان به سایت •
  های خاص افزار یا بازی نرم 2اجازه مجانی به مشتریانی در دانلود کردن •
  های زیبا در هنگام باز شدن سایت و در فرآیند استفاده از خدمات پخش موسیقی •
 به مشتریان  On-Lineهای  اهداء کتاب •
  های کوتاه تبلیغاتی پخش فیلم •
  

                                                 
1. Stop 

 افزار کردن نرم پیاده. 2
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Factors Influencing  
Acceptance of Electronic Banking  
by the Customers of Parsian Bank 
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Abstract 
It is important to find out why individuals elect to use or not use a new 
technology when they have a choice. This information would help 
developers build systems that people want to use or find out why potential 
users avoid an existing technology. 

The goal of this article is to increase our current understanding of  the 
factors that influence E-Banking acceptance by the customers of  Parsian 
Bank, In order to achieve this goal after studying various models, the 
Pikkarainen model have been used to recognize the effecting factors on 
acceptance of Electronic Banking. 

This model consist of six factors (perceived usefulness, perceived ease of 
use, perceived enjoyment, information on online banking, security and 
privacy, quality of internet connection ) that we assume to have an affect on 
acceptance of E-Banking among customers of Parsian Bank, the research 
method is descriptive of survey type and the sample size was 583.Likert five 
point scales were used as a basis of questions. 

Finally the finding factors were prioritized by mean rank: Security and 
privacy, Information on online banking, Perceived usefulness, Perceived 
ease of use, Quality of Internet Connection and Perceived enjoyment. 
 
Keywords: Chang, Technology acceptance, Electronic banking, Perceived 
use fullness, Perceived case of use, Perceived enjoyment  

 
 
 
 




