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 چكيده

 مناطق خصوصي و دولتي هاي بانك مشتريان ميان در اينترنتي بانكداري پذيرش بر موثر عوامل ارزيابي" تحقيق اين از هدف

 جامعه. است توصيفي ماهيت نظر از و كاربردي هدف نظر از تحقيق اين در استفاده مورد روش. باشد مي "تهران شهر گانه 22

 كه باشدمي تهران شهر گانه 22 مناطق خصوصي و دولتي هايبانك مشتريان شامل و نامحدود حجم داراي تحقيق اين آماري

 تصادفي گيري نمونه از آماري، ي نمونه انتخاب جهت. نفردر نظر گرفته شده است 385 تعداد نمونه كوكران فرمول از استفاده با

cvrفرمول طريق از آن روايي كه استاندارد پرسشنامه از استفاده با و گرديد استفاده ايخوشه
 شد، 8/0 برابر و رسيد تاييد به 1

 كه گرديد محاسبه 81/0 برابر كرونباخ آلفاي ضريب نامه پرسش پايايي تعيين براي. گرديد اطلاعات آوري جمع به مبادرت

  دوربين آزمون اسميرنوف، –كلموگروف هايآزمون از هاداده تحليل و تجزيه جهت. باشدمي عالي سطح در پايايي از حاكي

   

  zahrafalah7@gmail.com) (             ، تهران، ايرانآزاد اسلامي، واحد علوم تحقيقات دانشگاه -)گرايش بازاريابي(دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني *
   ، تهران، ايرانتحقيقات و علوم واحد، اسلامي آزاد دانشگاه علمي هيئت عضو **

  محمدعلي عبدالوند :مكاتبه طرف اي مسئول نويسنده

                                                           

1- content validity ratio 
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 اينترنت، از استفاده تجربه اعتماد، متغيرهاي تاثير از حاكي كه شد؛ استفاده SPSS افزار نرم كمك به رگرسيون و آزمون واتسون
  .است اينترنتي بانكداري پذيرش بر شده ادراك استفاده سهولت شده، ادراك سودمندي بانك، خدمات ديگر از استفاده

  
   

 :كليدي واژگان
  پذيرش بانكداري اينترنتي، اعتماد، سهولت و سودمندي ادراك شده، تجربه استفاده از اينترنت
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مقدمه
 به مختلف هايحوزه در اطلاعات فناوري كاربرد و توسعه
 اطلاعات فناوري هايقابليت حاصل بانكداري، حوزه در ويژه
 رو به رو فراوان اقبال با كار و كسب دنياي در امروزه كه است
 دادن شتاب با است تلاش در سوم هزاره انسان. است شده
 هايبخش در اطلاعات فناوري كاربرد و توسعه روند به

 و بگيرد فاصله سنتي الگوي از اجتماعي نظام مختلف
. كند ايجاد اطلاعات عصر الزامات با متناسب جديد، الگويي

 نظام خدمات، كنندگان تامين اكثر همانند و زمينه اين در
 گذاريسرمايه سمت به سرعت به اخير هايدهه طي بانكي
 عنوان به مشتريان، به خدمات ارائه نوين هايفناوري روي
 تحقق و جديد مشتريان جذب ها، هزينه كنترل براي راهي

  اين از و استفاده است آورده روي مشتريان انتظارات
  عنوان به را اينترنتي، بانكداري همانند جديد، هايفناوري

 است داده قرار خود كار دستور در راهبردي ضرورت يك
  از يكي اينترنتي بانكداري). 1388 شاكري، و يعقوبي(

 مشتريان به آن در كه است الكترونيكي بانكداري هايشاخه
 از استفاده با و اينترنت طريق از تا شودمي داده امكان اين
 از وسيعي دامنه از ها،بانك توسط شده طراحي سايت وب

 ها،حساب صورت پرداخت وجوه، انتقال مانند بانكي خدمات
  استفاده چك و گذاريسرمايه خدمات موجودي، اطلاعات
  زيادي مزاياي اينترنت). 1389 ديگران، و خدمتگذار( نمايند
 از استفاده با است، داشته خود مشتريان براي و بانك براي
 مكان و زمان هر در توانندمي مشتريان تنها نه فناوري اين
 و هاهزينه كاهش بلكه دهند، انجام را خود بانكي امور

  .است آورده ارمغان به نيز هابانك براي را وريبهره افزايش
 1استتس ورد اينترنت سايت روي بر شده منتشر آمار اساس بر

 سال به نسبت 2012 سال در ايران اينترنتي كاربران تعداد
 2009 سال به نسبت و هزار 500 و ميليون 5 آن از قبل
 2000 سال به نسبت و هزار 800و ميليون 9 حدود در

. است داشته افزايش نفر هزار 750 و ميليون 41 حدودا
 را ايراني كاربران تعداد 2010 سال در سايت وب اين آمار
 كه حالي در بود كرده اعلام نفر هزار200 و ميليون 33
 42 را ايراني كاربران تعداد سايت وب اين جديد آمار

 از نيمي از كمتر كه است، تعدادي كرده نفر اعلام ميليون

                                                            
1- www.Internet World Stats.com 

 در داده، تشكيل را خاورميانه كل در اينترنتي كاربران
 خدمات ارائه كيفيت و سرعت در چنداني بهبود كه حالي
  .شودنمي مشاهده آن
  كاربران بالاي آمار و اينترنتي بانكداري مزاياي به توجه با

 از استفاده عدم دهنده نشان آمارها ايران، در اينترنت
 و است خدمات اين  ارائه براي مجازي فضاي كامل ظرفيت
 هايكارت دارندگان% 40 از كمتر كه است آن از حاكي
 از% 5/5 تنها و دهندمي انجام اينترنتي خريد بانكي

 كنندمي استفاده اينترنتي خدمات از بانك مشتريان
 اندرسيده نتيجه اين به هابانك).  1389 ديگران، و مرادي(

 را بانكي نوين خدمات و هاتكنولوژي مشتريان، اگر كه
 نكنند، استفاده آن ظرفيت از كامل طور به يا نپذيرند
 گونه اين در خود هايگذاريسرمايه از ناچيزي درآمد

يوسافزاي ( كرد خواهند كسب نوين خدمات و هاتكنولوژي
  .)2012 ،2سوريانو- د- و ياني

   رفتار بر موثر مهم و عنصر يك اعتماد همچنين
 هاورياپذيرش فن تعيين كننده موفقيت  در و كنندهمصرف
هولس  ؛2007 ،3بارنز چن و( است الكترونيك تجارت مانند
 ؛ يانگ2009 5همكاران گلز و ؛20054 ساسيدهاران اپل و

  ميزاني عنوان به اعتماد ما، مطالعه در ).2009 ،6همكاران و
 امن آنلاين بانكداري از استفاده كه است معتقد فرد يك كه

كند، نمي خصوصي او را تهديد حريم عاملي هيچ و است
  .7)چانگ و همكاران(است  شده تعريف
  كاربري زمينه در شده انجام هايگذاري سرمايه عليرغم
 حاكي هاگزارش بانكداري، عرصه در اطلاعاتي هايفناوري

 به دسترسي رغم به كاربران از برخي كه است آن از
 به نياز موضوع، اين. كنندنمي استفاده آن از ها،فناوري
 يكننده تعيين عوامل شناسايي براي تحقيقاتي انجام

 آشكار را كاربران توسط اينترنتي بانكداري سيستم پذيرش
  محقق پژوهش اين در).2003 ،8، لين وتنگوانگ( كندمي

 پذيرش يكننده تعيين عوامل بررسي به كه كندمي تلاش
                                                            
2- Yousafzai and Yani-de-Soriano 
3  - Chen and Barnes 
4  - Holsapple and Sasidharan, 
5  - Goles et al 
6  - Yang et al 
7- Chong et al 
8- Wang et al 
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  براي و بپردازد كاربران توسط اينترنتي بانكداري سيستم
 از اينترنتي، بانكداري پذيرش بر تاثيرگذار عوامل بررسي

  از استفاده اينترنت، از استفاده تجربه اعتماد، متغيرهاي
 شده ادراك سودمندي و سهولت بانك، خدمات ديگر

 را پژوهش اين اساسي سوال بنابراين. است شده استفاده
  :نمود مطرح زير صورت به توانمي

 هايبانك مشتريان ميان در اينترنتي بانكداري پذيرش
  است؟ چگونه تهران شهر در دولتي و خصوصي

  
  هاي تحقيقچهارچوب نظري و فرضيه

  بانكداري اينترنتي
  اينترنتي، به ارائه خدمات الكترونيكي از طريق بانكداري

  اينترنت به وسيله رايانه شخصي يا ساير تجهيزات با قابليت
از ). 2008 ،1گوتزينيس( دسترسي به اينترنت اشاره دارد

توان ها ميمزاياي استفاده از بانكداري اينترنتي براي بانك
  هاي زماني و مكاني، كاهشبه آزاد شدن از محدوديت

  هايآگاهي درباره فعاليت و اجرايي، هاي عملياتيهزينه
  اشارهايجاد پتانسيل براي گسترش خدمات بانك  مشتري و

  همچنين بانكداري). 2007 ،2گرنت و ادگار يوئي،( كرد
دهد تا دامنه وسيعي اينترنتي به مشتريان اين امكان را مي

هاي مالي را به صورت الكترونيك، به وسيله وب از تراكنش
تر و با كارمزدهاي سايت بانك، در هر زمان و مكاني، سريع

   ي انجام دهندي بانكهاتر در مقايسه با ديگر روشپايين
  ).1997 ،3وينستن و كولاكوتا(

  خدمات بانكداري اينترنتي براي اولين بار، در اوايل دهه
و بانك اسكاتلند  4توسط انجمن ساختمان ناتينگهام 1980

البته ارائه اين خدمات ). 1989 ،5تايت و ديويس( ارائه شد
 به علت عدم پذيرش مشتريان، چندان ادامه پيدا نكرد

، با رشد سريع 1990در اوايل دهه ). 2007 ،6جنكينس(
ها اقدام به فناوري اطلاعات و خدمات الكترونيكي، بانك

در اواخر دهه . ارائه مجدد خدمات بانكداري اينترنتي كردند
كردند كه به زودي، خدمات بيني مي، بسياري پيش1990

                                                            
1- Gkoutzinis 
2- Yiu, Grant & Edgar 
3- Kalakota & Whinston 
4- Nottingham Building  Society. 
5- Tait and Davis 
6- Jenkins 

بانكداري اينترنتي از قبيل مشاهده تبادلات بانكي، پرداخت 
حتي دريافت وام به صورت آنلاين، به استاندارد  قبض و

  ).2007 جنكينس،( صنعت بانكداري تبديل خواهد شد
  

 پذيرش بانكداري اينترنتي

جا كه موفقيت يا شكست اين فناوري به ميزان از آن
پذيرش مشتريان بستگي دارد، ضروري است كه عوامل 

بررسي موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي توسط مشتريان 
  شناسايي عواملي كه بر). 2007 ،7پيرسون ابوشناب و( شود

بانكداري اينترنتي تاثير  قصد افراد به استفاده از خدمات
العمل مناسبي كند تا عكسها كمك ميگذارند، به بانكمي

هاي بازاريابي نسبت به اين عوامل نشان دهند و استراتژي
ه برآورده كننده خود را براي ارتقاء بانكداري اينترنتي ك

 ،8همكاران وانگ و( نيازهاي مشتريان باشند، به كار گيرند
  در صورت پذيرفته شدن عضويت ايران در، سازمان). 2003

هاي خارجي نيز وارد بازار داخلي تجارت جهاني، بانك
هايي در خدمات مالي همراه خواهند شد و  با خود نوآوري

خواهند آورد، اي در صنعت بانكداري با مزاياي عمده
رائه خدمات خود را با ها نحوه ابنابراين لازم است بانك

 هاياساس استاندارد وري جهاني تطبيق داده و برتغييرات فنا
المللي به ارائه خدمات صنعت بانكداري در سطح بين

  .بپردازند
  ها معمولا، با بررسيدر كشورهاي در حال توسعه، بانك
  انكي كشورهاي توسعهخدمات ارائه شده توسط سيستم ب

كنند و به ها و ارائه خدمات مييافته، اقدام به تقليد از آن
  هاي مورد نياز، ايندليل عدم انجام تحقيقات و بررسي

  دهندخدمات را به صورت ناقص به مشتريان خود ارائه مي
  ).  1383 سعيدي،(

  كه مطالعات زيادي در مورد پذيرش بانكداري با اين
 ،9ساير و ولف( ح جهاني شده استاينترنتي در سط

ه كنون تحقيقات اندكي در اين زمين، در ايران تا)2007
در ايران ممكن كننده رفتار مصرف. انجام پذيرفته است

در خارج از ايران متفاوت باشد؛ بنابراين،  است با رفتار رايج
انجام تحقيقات بيشتر در اين زمينه با در نظر گرفتن 

                                                            
7- AbuShanab   &  Pearson 
8- Wang & et al 
9- Sayar & Wolfe 
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هدف از انجام اين تحقيق، . شرايط بومي ضروري است
ميان  بررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي در

 .هاي خصوصي و دولتي در شهر تهران استمشتريان بانك

  
  اعتماد
 و كنندهمصرف رفتار بر موثر مهم و عنصر يك اعتماد

 تجارت ها مانندورياپذيرش فن در تعيين كننده موفقيت
 ؛ هولس اپل و2007 ،1بارنز چن و( است الكترونيك

 و ؛ يانگ2009 3همكاران ؛ گلز و20052 ساسيدهاران
  ميزاني عنوان به اعتماد ما، مطالعه در ).2009 ،4همكاران

  امن آنلاين بانكداري از استفاده كه است معتقد فرد يك كه
كند، نمي خصوصي او را تهديد حريم عاملي هيچ و است

  برداشت روي بر مطالعه ما بنابراين .است شده تعريف
 خصوصي متمركز حريم و امنيت عناصر از كنندگانمصرف

  بانكداري در معاملات كه دارند باور هاآن آيا شده، كه
مشابه  تعريف خير، اينخصوصي است يا  و امن اينترنتي
 آن است كه در) 2005( 5همكاران و اريكسون تعريف 

 اطمينان به قابليت و امنيت از مشتريان اعتماد، ادراك
 )1999( 6استيسي. شده است تعريف آنلاين بانكي سيستم
 عنوان خصوصي به حريم و امنيتي هاينگراني كه دريافت

استراليا  در آنلاين بانكداري پذيرش "موانع ترينبزرگ"
 اينترنتي به بانكداري در اعتماد همچنين .اندشناسايي شده

 از ترپيچيده و ترمهم بسيار آن، مجازي محيط دليل
  خريد آنلاين، انجام براي بنابراين، .است سنتي بانكداري
پرداخت از درگاه  آنلاين و كار و كسب به بايد مشتريان

 گونه كننده از هر، مصرف اعتماد بدون. بانك اعتماد كنند
 .كرد خواهد امتناع آنلاين  معامله
  :بنابراين

  
H1 :اينترنتي بانكداري پذيرش بر مثبت تاثير اعتماد 
  .دارد

  

                                                            
1  - Chen and Barnes 
2  - Holsapple and Sasidharan, 
3  - Goles et al 
4  - Yang et al 
5  - Eriksson et al 
6  - Sathye 

  تجربه استفاده از اينترنت
انه جا كه خدمات بانكداري اينترنتي از طريق رساز آن

كنندگان بايد با مجموعه از اينترنت توزيع شده، لذا مصرف
گر مرورهاي مرتبط با اينترنت مانند كامپيوتر و فناوري

مدل ). 2005 ،7لي و همكاران(وب، آشنايي داشته باشند 
، سهولت استفاده درك )1989( 8پذيرش تكنولوژي ديويس

 خاصاستفاده از يك سيستم شده را عامل كليدي در تعيين 
آوري به طور مشابه سازگاري با يك نو. مشخص كرده است

). 1962 ،9راجرز( انتشار است - هاي سبكسنگ بناي مدل
ض شود كه كاربران از اين رو معقول و منطقي است، فر

تر در ماهر، دسترسي به خدمات بانكداري اينترنتي را ساده
بنابراين تمايل بيشتري به استفاده از آن . گيرندنظر مي
  ).2001 ،10بلك و همكاران( دهندنشان مي
  :بنابراين

  
H2 :بر پذيرش مثبت تاثير اينترنت، از استفاده تجربه 

  .دارد اينترنتي بانكداري از خدمات استفاده
  

 سهولت استفاده و سودمندي درك شده

  بهبود مورد در فرد تصور ميزان به سودمندي از ادراك
  تكنولوژي يك از استفاده با سازمان در شغلي عملكرد
  ادراكات). 1989 ،11همكاران و ديويس(دارد  اشاره خاص
  كه شودمي اطلاق ايدرجه استفاده به سهولت مورد در فرد

  كاركردن و استفاده هنحو يادگيري كه است معتقد شخص،
  ذهني لحاظ از اندكي تلاش نيازمند خاص سيستم يك با

  شده انجام تحقيقات ).2003 ،12ديگران و وانگ( است
  استفاده قصد بر استفاده سهولت از ادراك دهدمي نشان

  به يا مستقيم طور به است ممكن ثيرات اين كه دارد ثيرات
  شده درك بودن مفيد آن بر اثر طريق از غيرمستقيم طور
ها آن از استفاده كه اطلاعاتي هايوريافن واقع، در .باشد
 دارند افراد كمتري براي تهديدكنندگي جنبه است، آسان

  ).2001 ،13كيم و مون(
                                                            
7- lee et al 
8- Davis 
9  - Rogers 
10  - Black et al 
11- Davis & et al 
12- Wang & et al 
13 - Moon & Kim 
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  :بنابراين
H3 :بانكداري پذيرش افزايش باعث ،ادراك شده يسودمند 

  .شودمي اينترنتي
H4 :احتمال استفاده از سهولت استفاده ادراك شده ،

  .دهدبانكداري اينترنتي را افزايش مي
  

 استفاده از ديگر خدمات بانك

  بانكي جديد محصول يك كه دهدمي نشان موجود ادبيات
  نوآور مالي لحاظ از كه كنندگانيتوسط مصرف ابتدا در

 .)2003 ،1كانينگهام و جرارد( شودپذيرفته مي هستند،
  شاخص يك است ممكن فناوري از استفاده قبلي سابقه
) 2005( 2همكاران و لي .نوآوري فردي باشد عنوان به خوب
  خدمات موجود الكترونيكي كه كنندگانيمصرف كردند، اثبات
  به وفور تلفني را بانكداري يا و خودپرداز هايدستگاه مانند
  تمايل بيشتري به پذيرش دهند،استفاده قرار مي مورد

  .دهندمي نشان اينترنتي نيز بانكداري
  :بنابراين

  
H5 :براي موافقت احتمال بانك، خدمات ديگر از استفاده 

  .دهدمي افزايش را اينترنتي حساب افتتاح
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                            
1  - Gerrard and Cunningham 
2  - Lee et al 

  هاي پژوهشمدل مفهومي و فرضيه
هاي پژوهش به صورت سازهروابط فرضيه سازي شده بين 

  .نشان داده شده است) 1( مدل مفهومي در شكل
  

  جنبه جديد بودن و نوآوري در تحقيق
 به توجه با ايران در پذيرش بانكداري اينترنتي زمينه در

 انجام مختصري بسيار تحقيقات خدمت، اين بودن جديد
 شده انجام هايبررسي به توجه با همچنين است شده

اعتماد به امنيت مبادلات اينترنتي و رعايت حريم "متغير 
 در ايران در شده انجام تحقيقات از يك هيچ در "خصوصي

 با شودمي تلاش حاضر پژوهش در .است نشده گرفته نظر
گردد و  ارائه ترجامع مدلي متغير اين گرفتن نظر در

هاي همچنين جامعه آماري اين تحقيق كليه بانك
تهران است، كه در تحقيقات خصوصي و دولتي شهر 

گذشته فقط يك بانك مورد بررسي قرار گرفته است و به 
توان به عنوان يكي از تمايزات اين تحقيق اين موضوع مي

  .نگريست
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
  مدل مفهومي پژوهش: 1 شكل

Sources : (Polasik & Wisniewski 2009; Loong Chong & et al 2010) 

  استفاده از ديگر خدمات بانك 

سهولت استفاده ادراك شده

 تجربه استفاده از اينترنت

 اعتماد

پذيرش بانكداري 
 اينترنتي

  
 ( متغير وابسته) 

 سودمندي ادراك شده
H2 

 

H3 

H5 

H4 H1 
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  شناسي  پژوهش  روش
 و روش حيث و از است كاربردي هدف حيث از تحقيق اين

 آماري جامعه .باشدمي پيمايشي و از نوع توصيفي ماهيت

هاي خصوصي و بانك مشتريان تحقيق اين در نظر مورد
 تهران هستند كه شهر گانه 22 مناطق شعبات دولتي در

 كرده اينترنتي را تجربه بانكداري خدمات بار يك حداقل

 دولتي و خصوصي هايتحقيق، بانك اين مكاني قلمرو. باشند
 انجام زمان .تهران است شهر گانه 22 مناطق شعبات در

نامه، پرسش آوريجمع و توزيع زمان و بوده ماه 6 تحقيق
  .باشدمي 1393 تيرماه
 نمونه حجم و .باشدمي اي تصادفيخوشه گيرينمونه روش

 8ابتدا از بين  .است نفر 385 كوكران، فرمول اساس بر
 459 ملي با: بانك 3شعبه،  1085بانك دولتي با مجموع  

شعبه كه  200شعبه و مسكن با بيش از  273شعبه، سپه با
  هاي دولتي را به خودشعبات بانك %90بيش از 

  بانك خصوصي با مجموع 19اند و از بين اختصاص داده
تجارت با شعبه،  436صادرات با : بانك 5شعبه،  2400

 208 پاسارگاد با شعبه، 300شعبه، ملت با بيش از  360
  شعبات %70شعبه كه نزديك به  159شعبه و پارسيان با 

  دهند، انتخابهاي خصوصي را به خود اختصاص ميبانك
  منطقه شهري تقسيم و بر 22نموده و سپس تهران را به 

از ) 1، 20، 14 ، 6، 5(منطقه  5اساس شرايط جغرافيايي 
نواحي شمال، جنوب، شرق، مركز و غرب را به روش 

 گاه در هرتصادفي و با روش قرعه انتخاب نموده و آن

  شعبه از هر بانك را به روش تصادفي و با روش 1منطقه 
  .قرعه انتخاب نموديم

  
اي و ها از طريق مطالعات كتابخانهآوري دادهابزار گرد

  :بوده، كه پرسشنامه استاندارد
  3تا  1سوال، از سوال  3اعتماد با متغير 

  6تا  4سوال، از سوال  3متغير تجربه استفاده از اينترنت با 
  9تا  7سوال، از سوال  3استفاده از ديگر خدمات بانك با 

  14تا  10سوال، از سوال  5سودمندي ادراك شده با 
  19تا  15سوال، از سوال  5سهولت استفاده ادراك شده با 

  23تا  20، از سوال سوال 4با  پذيرش

 )2009( 1پولاسيك و ويسنيوسكيها توسط اعتبار پرسشنامه
مورد تاييد قرار گرفته ) 2010( 2و لونگ چانگ و همكاران

  و در داخل كشور نيز به تاييد استاد راهنما و مشاور و
  اساتيد مطرح بازاريابي نظير دكتر سلوكدار و دكتر حيدري

  كه روايي آن از طريق. استو كارشناسان بانكداري رسيده 
  براي تعيين. شد 8/0براي كل پرسشنامه برابر  cvr فرمول

  پرسشنامهكل براي  پايايي پرسشنامه ضريب آلفاي كرونباخ
محاسبه گرديد كه حاكي از پايايي در سطح  810/0برابر 

  . باشدعالي مي
  

  ها و ارائه نتايج تجزيه و تحليل داده
آوري شده، به هاي گرددادهدر اين قسمت با توجه به 

بررسي فرضيات پژوهش پرداخته، در صدد دستيابي به 
  .باشيماهداف تحقيق مي

 مونث %1/42، مذكرپاسخ دهندگان  %9/57در اين تحقيق، 
 دهندگانباشند، نتايج حاكي از آن است كه اكثريت پاسخمي

  دهندگان بين رنج سنيپاسخ% 2/83باشند زيرا مي جوان
  دهندگاناز طرفي اكثريت پاسخ. اندسال بوده 39تا  18

  : داراي تحصيلات دانشگاهي يا بالاتر هستند
  داراي مدرك كارشناسي %9/42ديپلم و فوق ديپلم ، 23%
داراي % 6/3درصد داراي مدرك كارشناسي ارشد و  6/22و 

  .مدرك دكتري هستند
  اند،دهندگان داراي درآمد متوسط بودهاكثريت پاسخ

  بين ششصد هزار تومان تا دودهندگان درآمد پاسخ% 67
 دهندگانپاسخ% 68اند و ميليون و پانصد هزار تومان داشته

 كارمندانكه منظور  گيرندقرار ميها در گروه شغلي يقه سفيد
  .و كساني است كه داراي كارهاي پشت ميز نشيني هستند

  
  هاتجزيه و تحليل متغير

  اسميرنف نرمال بودن - ابتدا توسط آزمون كولموگروف
ها بررسي گرديد و به دليل نرمال بودن توزيع توزيع داده

  ها براي بررسي رابطه بين متغير مستقل و وابسته ازداده
آزمون پارامتري يعني ضريب همبستگي پيرسون استفاده 

 سپس براي بررسي اثر متغير مستقل بر روي متغير .گرديد

  
                                                            
1- Polasik & Wisniewski  
2- Loong Chong & et al  
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دگانه استفاده وابسته در مدل از رگرسيون خطي چن
در رگرسيون خطي چندگانه ابتدا با استفاده از . نموديم
و دوربين واتسون ) خطي بودن رگرسيون(هاي آنوا آزمون

. تيمبه تاييد مدل پرداخ)  اخلال  جملات  خود همبستگي(
  رگرسيونسپس با استفاده از ضريب غيراستاندارد معادله خط 

استفاده از اين معادله دست آورديم و توانستيم با ه را ب
  بينيمقدار متغير وابسته را از روي متغير مستقل پيش

  در آخر با استفاده از ضريب استاندارد مقدار تاثير. يمينما
  .متغير مستقل را بر روي متغير وابسته محاسبه كرديم

  
 هافرضيه آزمون نتايج

  فرضيه اول آزمون نتايج

اعتماد تاثير مثبتي آيد، برمي) 1(همان طور كه از جدول 
  چون مقدار سطح. بر پذيرش بانكداري اينترنتي دارد

  05/0تر از مقدار خطا و كوچك 039/0معني داري برابر 
تاثير گيريم اعتماد درصد نتيجه مي 95با اطمينان  باشدمي

نيز  تاثيربانكداري اينترنتي دارد و مقدار  مثبتي بر پذيرش
  .است) مستقيم(مقدار آن مثبت باشد كه درصد مي 3/8برابر 

  
  
  
  
  
  
  
 
  

  فرضيه دوم آزمون نتايج
تجربه استفاده از آيد، برمي) 2(همان طور كه از جدول 

اينترنت، تاثير مثبتي بر پذيرش استفاده از خدمات 
چون مقدار سطح معني داري برابر . بانكداري اينترنتي دارد

اطمينان باشد با مي 05/0تر از مقدار خطا و كوچك 003/0
گيريم تجربه استفاده از اينترنت، تاثير درصد نتيجه مي 95

مثبتي بر پذيرش استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي 
باشد كه مقدار آن درصد مي 12دارد و مقدار تاثير نيز برابر 

  .مستقيم استمثبت 
  

  نتايج آزمون فرضيه سوم
  ادراكسودمندي آيد، برمي) 3(همان طور كه از جدول 

  .شودشده، باعث افزايش پذيرش بانكداري اينترنتي مي
  تر ازو كوچك 000/0چون مقدار سطح معني داري برابر 

  درصد نتيجه 95با اطمينان  باشدمي 05/0مقدار خطا 
  گيريم سودمندي ادراك شده، باعث افزايش پذيرشمي

  4/16شود و مقدار تاثير نيز برابر بانكداري اينترنتي مي
  .است) مستقيم(باشد كه مقدار آن مثبت مي درصد

  
  
  
 
 
 
 
 
 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  

 
 

 
  1نتايج آماري فرضيه : 1 جدول

  مقدار ضريب همبستگي پيرسون  ضريب غير استاندارد ضريب استاندارد )t( آماره تي )sig(سطح معني داري
039/0 070/2 083/0 046/0 582/0  

  
  

  2نتايج آماري فرضيه : 2 جدول

  پيرسون مقدار ضريب همبستگي  استانداردضريب غير ضريب استاندارد )t( آماره تي )sig(سطح معني داري
002/0 979/2 120/0 046/0 561/0  

  
  

  3نتايج آماري فرضيه : 3جدول 

  مقدار ضريب همبستگي پيرسون  استانداردضريب غير ضريب استاندارد )t( آماره تي )sig( داريسطح معني

000/0  886/3 164/0 052/0 654/0  
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  نتايج آزمون فرضيه چهارم
سهولت استفاده آيد، برمي) 4(همان طور كه از جدول 

ادراك شده، احتمال استفاده از بانكداري اينترنتي را 
   .دهدافزايش مي

  تر ازكوچكو  005/0داري برابر چون مقدار سطح معني

  
درصد نتيجه  95باشد با اطمينان مي 05/0مقدار خطا 

سهولت استفاده ادراك شده، احتمال استفاده از  گيريممي
دهد و مقدار تاثير نيز برابر بانكداري اينترنتي را افزايش مي

  .است) مستقيم(باشد كه مقدار آن مثبت درصد مي 8/39
  
  

  4نتايج آماري فرضيه : 4 جدول

  مقدار ضريب همبستگي پيرسون  ضريب غير استاندارد ضريب استاندارد )t( آماره تي )sig( سطح معني داري
0.005 10.205 0.398 0.035 0.722  

  
  

  نتايج آزمون فرضيه پنجم
  استفاده از ديگر آيد،برمي) 5(طور كه از جدول همان 

خدمات بانك، احتمال موافقت براي افتتاح حساب اينترنتي 
داري برابر چون مقدار سطح معني. دهدرا افزايش مي

  باشد با اطمينانمي 05/0تر از مقدار خطا و كوچك 001/0

  
گيريم استفاده از ديگر خدمات بانك، مي درصد نتيجه  95

  ل موافقت براي افتتاح حساب اينترنتي را افزايشاحتما
كه  باشددرصد مي 23.5دهد و مقدار تاثير نيز برابر مي

  .است) مستقيم(مقدار آن مثبت 
  
  

  5نتايج آماري فرضيه : 5 جدول

  
  )تحليل مسير(تاثير هر كدام از متغييرهاي مستقل بر روي متغيير وابسته در مدل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  مقدار ضريب همبستگي پيرسون  استانداردضريب غير ضريب استاندارد )t( آماره تي )sig( سطح معني داري
001/0 705/4 235/0 059/0 721/0  

  تجربه استفاده از اينترنت

   سودمندي ادراك شده

 پذيرش بانكداري اينترنتي
 

  اعتماد

  استفاده از ديگر خدمات بانك

  سهولت استفاده ادراك شده

083/0  

120/0  

398/0  

235/0  

164/0  

مدل تحليل مسير:2شكل  
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  گيري كلي و  نتيجه  بحث
اين پژوهش با هدف تعيين عوامل موثر بر پذيرش 

خصوصي و  هايبانكداري اينترنتي در ميان مشتريان بانك
نتايج به دست آمده . دولتي شهر تهران صورت گرفته است

، ميزان تاثيرترين عوامل به ترتيب دهد كه مهمنشان مي
، استفاده از )٪39(سهولت استفاده ادراك شده : عبارتند از

، )٪16(، سودمندي ادراك شده )٪23( ديگر خدمات بانك
) ٪8( تمادو اع) ٪12( تجربه استفاده از ديگر خدمات بانك

هستند كه با نتايج تحقيقات مقالات پايه همخواني  دارند، 
به جز متغير سهولت استفاده ادراك شده كه با تحقيقات 

 ,Jahangir and Begum, 2008; Aminديگر مانند  

2007; Shih and Fang, 2004 و اين  .دارد خوانيهم
فرهنگ  تفاوت در نتايج ، ناشي از تفاوت بين جوامع و

 .حاكم بر آن جوامع است
  بنابراين با توجه به نتايج به دست آمده از تحقيق حاضر و

 توانهاي موجود ميتاييد آن توسط تحقيقات قبلي و نظريه
نتيجه گرفت كه چهارچوب پيشنهادي از يك پشتوانه 
نظري و تجربي و اعتبار كافي برخوردار است و اين پژوهش 

ا كيفيت خدمات تواند گام موثري در جهت ارتقمي
بر اين اساس به برنامه ريزان، . بانكداري اينترنتي باشد

گردد به منظور ها  پيشنهاد ميمديران عالي و مياني بانك
ارتقا ميزان استفاده مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي، 
  نسبت به عملياتي نمودن پيشنهادهاي كه در ذيل ارايه

  .شود، اقدام نمايندمي
  

  پيشنهادات
  ،خصوصي حريم از مناسب حفاظت و وجود امنيت بدون

 ها رابانك توسط شده ارائه آنلاين بانكي خدمات كاربران
 معاملات معمولا بانكي معاملات نخواهند كرد؛ استفاده

  هستند، بنابراين كاربران مخصوصا كاربران كشورهاي پولي
عادت به ) 2007(و وانگ  1در حال توسعه كه به گفته بارنز

اند، در انجام معاملات پولي به صورت رو در رو داشته
تر خواهند استفاده از خدمات بانكداري آن لاين، محتاط

 :تواندهاي ايجاد اعتماد ميدر نتيجه، برخي از استراتژي. بود
  هاي تبليغاتي، تضمين حفظ حريم خصوصي مشتريان،كمپين

                                                            
1  - Wang & Barnes 

تر با استفاده از تر و پيشرفتهامنهاي شبكه طراحي سيستم
  . روز دنيا باشد )IT(تكنولوژي فناوري اطلاعات 

عدم آموزش رسمي و نداشتن تجربه استفاده از اينترنت 
موانعي هستند كه بر سر راه پذيرش بانكداري اينترنتي 

هاي خاصي از مشتريان ممكن وجود دارند، بنابراين گروه
اينترنتي را فعاليت پيچيده و است كه هنوز بانكداري 

براي كاهش اين مشكلات، پيشنهاد . سختي تصور كنند
هاي لازم را داده ها به مشتريان خود آموزشبانك: شودمي

هاي خود را تا جايي كه امكان دارد كاربر پسند و سيستم
 اطلاعات و باشد شفاف بايد بانك سايت وب .طراحي كنند

شود و مشتريان  نوشته غيرفني زبان به آن بايد در موجود
ي خوشي را ترغيب به استفاده از اين خدمات كند و تجربه

  .را برايشان رقم بزند
كاربران زماني از يك تكنولوژي استفاده خواهند كرد كه به 

هاي ايراني بايد مفيد بودن آن پي ببرند، بنابراين بانك
تلاش كنند كه مشتريان خود را از مزاياي استفاده از 
بانكداري اينترنتي در مقايسه با بانكداري سنتي مطلع 
سازند؛ كه از مزاياي استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي 

ها تر آنوري مشتريان، ارتباط آسانتوان به افزايش بهرهمي
بنابراين . افراد اشاره كرد كاري با بانك و بهبود عملكرد

كنند كه مشتريان ها و خدماتي را ايجاد ها بايد ويژگيبانك
  مزاياي و منافع مورد دانند و دركنوني آن را سودمند مي

  مناساب تبليغات از استفاده از بانكداري اينترنتي با استفاده
  .كنند رساني اطلاع
  جايي كه استفاده از ديگر خدمات بانك تاثير مثبتاز آن

  بر پذيرش بانكداري اينترنتي دارد، بنابراين استفاده از
  هاي خاص فروش مانند حسابي كه داراي هراستراتژي

ويژگي دسترسي اينترنتي به حساب و كارت بانكي و  3
  خدمات بانكي پيامكي است ممكن است توسط بسياري از
. مشتريان به عنوان يك گزينه جذاب و مناسب درك شود

  فروشندگان كه شرايطي دركند كه ادبيات اقتصاد ادعا مي
  اي محصولاتاختيار دارند، فروش بسته بازار را در قدرت

 سود بيشتر برساند ها را به فروش وتواند آنمي
هاي خدماتي بنابراين استفاده از بسته). 1984 ،2شمالنسي(

كه شامل بانكداري اينترنتي با ساير خدمات بانكداري 

                                                            
2  - Schmalensee 
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ها را به سود بيشتري برساند و پذيرش تواند بانكاست، مي
  .را افزايش دهدبانكداري اينترنتي 

 مثبت كننده بينيشده، پيش ادراك سهولت كه جاييآن از

 افزايش با يعني است اينترنتيبانكداري  به نسبت نگرش

 مورد در مثبت نگرشي توانمي استفاده سهولت از ادراك

 به آورد، وجود از خدمات بانكداري اينترنتي به استفاده

 از استفاده سهولت بر كه عواملي شودمي توصيه هابانك

 .دهند قرار شناسايي مورد را هستند موثر اطلاعات فناوري

 طراحي استانداردهاي رعايت و سايت وب مناسب طراحي

 حياتي عامل وب سايت، كاربرپسند طراحي مجموع در و

 وب جهاني استانداردهاي رعايت ميان اين در. بود خواهد

  اساس بر هاسايت وب طراحي. است ضروري امري سايت
  يك از گيريبهره با تا كندمي كمك جهاني استاندارد

  ترينكم با كاربران ها،بانك در تمامي مشابه الگوي
  تكراري ها آن با كار و نمايند استفاده آن از فكري درگيري

  يتجربه كند مي كمك هاآن به موضوع اين .شود عادي و
  سايت وب شماي و ظاهر از يكساني درك و مشترك
  از بازديد هر در ندارند نيازي كابران رو اين از. باشند داشته

  را آن از ي استفادهنحوه و راهبري گوناگون، هايسايت وب
  تصويري و كامل ها شرحبگيرند و بهتر است كه بانك فرا

  كاربران براي استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي مراحل
 .دهند سايت خود قرار وب در را
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Abstract 
 

Purpose – This paper seeks to identify empirically the factors underlying the decision to adopt online 

banking in Tehran. 

Design/methodology/approach – The sample used in this study is based on 385 interactive 

questionnaires completed by Tehran internet users. Data were analyzed by employing correlation and 

multiple regression analysis. 

Findings – The results showed that perceived usefulness, perceived ease of use, internet experience, 

trust and use of other banking products positively associated with the intention to use online banking 

in Tehran.  

Research limitations/implications – This study was conducted in Tehran and future research can use 

this model to study the adoption of online banking in other cities. 

Managerial implications – The results allow banks’ decision makers to develop strategies that can 

increase the adoption of online banking. Banks should improve the security and privacy of the 

websites, which will increase the trust of users. Banks should also create features which are useful to 

users, try to make the process of using the services easy for consumers, teach customers how to use the 

online services and use a package deal, such as an account with online access, debit or credit card and 

a SMS banking service. 

Originality/value – The findings allow the factors that can influence the adoption of online banking in 

Tehran to be understood. Unlike existing studies based on Technology Acceptance Model (TAM), this 

study includes internet experience, trust and use of other banking products on top of the existing 

variables used in TAM. Most studies on adoption of online banking are focused on developed 

countries. By focusing on Iran, this model can also be applied to other countries which are relatively 

new to e-commerce and online banking. 
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internet, Tehran 
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