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 چکیده 

در این تحقیق سعی شده تا عواملی که بر پذیرش بانکداری اینترنتی در شهر کرج تاثیر گذارند ، شناسایی شود لذا جهت نیل به این 
احی گردید که پس از توزیع آن جهت انجام تحقیق ، پرسشنامه ای بسته طر مورد آزمون قرار گرفت . (TAM)خواسته ، مدل پذیرش فناوری 

پرسشنامه کامل جمع آوری شد . داده های جمع آوری شده با کمک مدل یابی معادلات ساختاری ،  483در یک نمونه گیری تصادفی ، تعداد 
ود و اطمینان جهت سنجش میزان صحت ارتباط بین متغیرها و فرضیه ها مورد تحلیل قرار گرفتند که نتایج ، برازش کلی مدل را تایید نم

نتایج بدست آمده نشان داد که متغیرهای  بخشید که مدل تحقیق قدرت پیش بینی عوامل موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی را داراست .
 بیرونی ) عوامل فردی و اجتماعی ( ، سودمندی دریافتی ، سهولت کاربرد دریافتی، نگرش و هدف رفتاری ) قصد استفاده ( بر کاربرد سیستم

 تاثیر معنی داری دارند .

 : متغیرهای بیرونی ، سودمندی دریافتی ، سهولت کاربرد دریافتی ، نگرش ، هدف رفتاری   واژگان کلیدی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 مقدمه
اینترنت به عنوان یک ابزار چند رسانه ای و نوین ارتباطی و اطلاع رسانی در عمر کوتاه خود به سرعت در میان اقشار مختلف جوامع 

 وذ کرده است و به مکانی برای حضور شرکت ها و سازمان های مختلف تبدیل شده است.نف
یکی از بزرگ ترین فرصت ها و چالش هایی که سازمان های امروزی با آن مواجه هستند استفاده از تکنولوژی مبتنی در این میان ، 

و شرکت هایی که از این فناوری استفاده نکنند ظرف مدت کوتاهی از بر وب است. میزان مبادلات از طریق اینترنت روز به روز افزایش یافته 
(. لذا برای رقابت و کسب مزیت ، بانک ها مجبور هستند جدیدترین خدماتی را که مشتریان 1431صحنه بازار محو خواهند شد)غریبی، 

هان به ارائه خدمات الکترونیکی پرداخته اند ، زیرا می خواستار آن هستند در اختیارشان قرار دهند. در این راستا بانک های بسیاری در سطح ج
(، لذا انتظار می رود بازار بانکداری اینترنتی به 1431دانند که اصل بقای آنها سرعت در ارائه خدمات و اطلاع رسانی مشتریان است )غریبی، 
 (.Xu et al  ،9003)یکی از مهم ترین حوزه ها جهت رقابت بانک ها و مؤسسات مالی با یکدیگر تبدیل شود

با توسعه فن آوری ارتباطات و اطلاعات و رشد روز افزون معاملات و تجارت الکترونیک در سطح جهان و نیاز تجارت الکترونیک به 
د حضور بانک جهت نقل و انتقال منابع مالی ، به جرات می توان گفت بدون بانکداری الکترونیکی ، تجارت الکترونیکی نیز محقق نخواهد ش

 (، لذا عواملی که بر پذیرش بانکداری الکترونیکی تاثیر می گذارد بسیار حائز اهمیت می باشد.1481)ونوس و صفاییان، 
در سال  39بر اساس آمار منتشره از سوی کمیته اقتصادی و اجتماعی سازمان ملل متحد ، رتبه ی ایران در دولت الکترونیک از 

(. این آمار بیانگر ضعف صنعت بانکداری و عدم توجه به بانکداری 1488است)حنفی زاده و همکاران، سقوط کرده 9008در سال  108به  9009
ی الکترونیک می باشد که در نتیجه عدم رضایت مشتریان را در پی دارد. بنابراین توجه به خدمات الکترونیکی ارائه شده در صنعت بانکداری م

با مطرح شدن عضویت ایران در سازمان تجارت جهانی و ورود رقبای خارجی به همچنین ک باشد. تواند زمینه ساز موفقیت در دنیای الکترونی
( و آنها 1483)جوادین و یزدانی،بازارهای مالی کشور، بانکهای ایرانی نیز نیازمند توسعه خدمات خود در راستای تغییرات تکنولوژیکی هستند

. از طرفی ارائه خدمات الکترونیک ، مزیت های بسیاری را نسبت به رقبا کسب خواهند کرددریافته اند که با توجه به سودمندی های حاصل از 
ه هرگونه خدمات جدید باید تحقیقاتی در زمینه اقتصادی بودن خدمات یادشده، منطبق بودن خدمات جدید با نیازهای جامعه صورت ئقبل از ارا

در همچنین . و باعث مثبت شدن نگرش مشتریان شود  ه کندئی به مشتریان اراو اینکه چه سیستمی میتواند این خدمات را به خوب بگیرد
ه ئه شده توسط سیستم بانکی کشورهای توسعه یافته اقدام به تقلید از آنها و ارائکشورهای در حال توسعه بانکها معمولاً با بررسی خدمات ارا

 ه میکنندئاز اینگونه خدمات را به صورت ناقص به مشتریان خود اراخدمات می کنند و به دلیل عدم انجام تحقیقات و بررسیهای موردنی
 ( و با عدم کاربرد سیستم توسط مشتریان مواجه می شوند.1483)جوادین،یزدانی،

 های زیادی برای توسعه سیستم هزینه ،سیستمهای بانکداری اینترنتی مورد استفاده قرار بگیرد ، نیاز است برای توسعهدر حالی که 
استفاده میکنند مثبت است و آنان از این سیستم ها افراد از این سیستمها نگرش نکداری اینترنتی صرف میشود، اطمینان یافتن از اینکه های با

هایی طراحی کرد که  به منظور افزایش قصد استفاده مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی باید سیستم ، لذااز اهمیت زیادی برخوردار است
 .آنها آسان بوده و علاوه بر آن برای مشتریان مفید بوده و استفاده از آنها مزایایی به همراه داشته باشد بکارگیری

 همچنین بانکها به منظور بهره برداری از فرصت ها و اجتناب از تهدیدات نیازمند توسعه خدمات خود در راستای تغییرات تکنولوژیکی هستند.
ارائه خدمات بانکداری الکترونیکی نظیر ماشین های خودپرداز و کارت های بدهی در نظام بانکداری  اگرچه طی سال ها برخی از روشهای

کشور مورد استفاده قرار می گیرد، اما تا رسیدن به سطح کشورهای پیشرفته در زمینه بانکداری الکترونیکی راهی طولانی تر در پیش 
 (.1489است)سید جوادین و سقطچی،

در حال توسعه ، بانک ها و مؤسسات مالی بدون توجه به اینکه سیستم های الکترونیک در عین سودمند بودن  در کشورهایهمچنین 
بدیهی است در صورت عدم استقبال مشتریان  باید آسان و قابل فهم باشند، سیستمی را ارائه می دهند که عدم پذیرش سیستم را در پی دارد.

بانک ها برای کسب مزیت رقابتی لذا . (Aladwani ،9001)اینگونه خدمات با شکست مواجه خواهد شد  هئاز سیستمهای بانکداری الکترونیک ارا
 باید سیستمی سودمند در عین آسانی را با مهیا کردن شرایط فردی و اجتماعی راه اندازی کنند تا بتوانند از این طریق به مثبت کردن نگرش

شناسایی این عوامل به بانکداران کمک می کند تا یستم جامه عمل بپوشانند. همچنین مشتریان و در نتیجه تمایل آنان به کاربرد س

 .استراتژیهای بازاریابی خود را برای ارتقاء اشکال جدید سیستمهای بانکداری الکترونیکی به کار گیرند
اصرار بر انجام تحقیق فعلی است  در حقیقت، کشور ایران در به کاربردن اینترنت نسبتاً سرعت کمی داشته است. این واقعیت محرک

که هدف آن شناسایی برجسته ترین عواملی است که بر روی مشتریان با توجه به انتخاب بانکداری اینترنتی تأثیر می گذارد و با درک این 
حی نمود که این مسئله ، عوامل می توان استراتژی های بازاریابی مناسبی را جهت پذیرش و استفاده هرچه بیشتر کاربران از این خدمات طرا



  

با افزایش سرعت جذب مشتریان اینترنتی ، منجر به کاهش مراجعات حضوری و افزایش و رضایتمندی مشتریان به دلیل بهره مندی از 
 خدمات سریع و در دسترس اینرنتی می شود.

باعث کاهش هزینه های عملیاتی و اداری می همچنین بانکداری اینترنتی کارکنان را از وظایف تکراری ، ساده و روزمره رها ساخته و 
شود و باعث رقابت بانک ها با مؤسسات بزرگ مالی می شود، لذا شناسایی عوامل موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی باعث افزایش مزیت های 

این بانکها( ، خصوصی )بدلیل کسب مزیت  و نتایج حاصل از تحقیق نیز می تواند به بانکهای دولتی) بدلیل اعتماد زیاد افراد به بانکی می گردد
 رقابتی(و مؤسسات مالی و اعتباری کمک شایانی نماید.

بدیهی است که یکی از شاخص های موفقیت سرمایه گذاری بانک سپه در زمینه فن آوری اطلاعاتی و بانکداری اینترنتی ، پذیرش 
این خدمات است. با توجه به اینکه علی رغم ارائه خدمات بانکداری الکترونیک این خدمات از سوی مشتریان این بانک و استفاده واقعی آنها از 

از سوی بانک سپه ، هنوز تحقیقات دقیقی برای بررسی عوامل مرتبط با پذیرش این خدمات از سوی مشتریان بانک انجام نشده است، بر این 
 اساس لزوم انجام چنین تحقیق کاملاً آشکار و روشن است.

 

 هشادبیات پژو

 تاریخچه و روند اتوماسیون بانکداری در ایران

اولین بانکی که درایران تاسیس شد بانک جدید شرق نام داشت.این بانک، که مرکز آن در لندن بود، بدون دریافت هیچ گونه امتیازی 
ه داد. بانک استقراضی ایران که در به فعالیت خود ادام 1339در ایران تاسیس شد و تا سال  1889در ایران افتتاح شد. بانک شاهی در سال 

 سال در ایران فعالیت کرد. 89توسط فردی روسی ایجاد شده بود برای مدت  1830سال 
فکر تدوین قانون جامع پولی و بانکی و  1390و تحت عنوان بانک سپه فعالیت خود را آغاز نمود. در سال  1399نخستین بانک ایرانی در سال 
ور حفظ ارزش پول و اجرای سیاست پولی مورد توجه مقامات اقتصادی کشور قرار گرفت. در همین سال ، بانک تاسیس بانک مرکزی به منظ

 رفاه نیز تاسیس گردید. 
بانک های کشور به اتوماسیون عملیات بانکی و رایانه ای کردن ارتباطات خود توجه ویژه ای نشان دادند. طرح  1490در اواخر دهه 
آغاز شد و پس  80نیز به عنوان یک الگو مورد بررسی قرار گرفت. حرکت به سوی بانکداری الکترونیکی در اوایل دهه جامع اتوماسیون بانکی 

از آن کارت های اعتباری، خودپردازها، سیستم های گویا ، استفاده از تلفن، پیامک و ایمیل وارد خدمات نوین بانکی شد. سیستم شتاب یا 
 ایجاد شد. 1481در سال  شبکه تبادل اطلاعات بین بانکی

شتاب با ایجاد ارتباط بین دستگاه های خودپرداز سه بانک صادرات، کشاورزی و توسعه صادرات آغاز به کار کرد و پس از آن دیگر 
ستن به ساعته یکی پس از دیگری با پیو 93بانک های دولتی و خصوصی نیز به این شبکه پیوستند. طرح سیبا، سپهر، مهر،جام و یا بانکداری 

 (.1434شبکه پرداخت یکپارچه ، یک نظام هماهنگ برای پرداخت های خرد به وجود آوردند)پارسایی منش،
 

 بانکداری الکترونیکی در ایران

با در نظر داشتن پیشرفت های سریع فناوری اطلاعات و ارتباطات و بکارگیری آن در نظام بانکداری، با وجود موانع و مشکلاتی که 
ش بانکداری الکترونیکی وجوه در ایران وجود داشت، اقدامات قابل توجهی در این زمینه انجام شده است. همچنین نتایج تحقیقات در راه گستر

نشان می دهد دستگاه های خودپرداز در ایران از سوی مردم به عنوان نماد بانکداری الکترونیک شناخته می شوند. چرا که شروع بانکداری 
اقدام جدی جهت استفاده از کارت های  1493با نصب و راه اندازی دستگاه های خودپرداز همراه بود. تا قبل از سال الکترونیک در کشور 

بانک تجارت توانست اولین کارت بانکی را صادر نماید که به طرح چک کارت بانک  1480بانکی در کشور صورت نگرفت تا اینکه در سال 
 دستگاه ماشین خودپرداز کارت بانکی صادر کرد . 8با نصب  1481ک تجارت، بانک سپه نیز در سال تجارت معروف شد. پیرو این اقدام بان

البته توسعه بانکداری الکترونیکی در کشور ایران، نسبت به برخی از کشورها کمتر است که در تحقیقات بسیاری به بررسی علل آن پرداخته 

 الکترونیکی است.شده است، شاید یکی از دلایل آن کمبود ابزارهای 

 

 بانکداری اینترنتی

 استفاده از اینترنت به عنوان کانال ارتباطی راه دور برای ارائه خدمات بانکداری، بانکداری اینترنتی نامیده می شود.



  

ی این خدمات شامل یک سری خدمات قدیمی از قبیل افتتاح حساب، انتفال پول و یک سری خدمات جدید همانند ارائه صورت حساب ها
 الکترونیکی می باشد.

با کمک اینترنت بانک ها به مرزهای زمانی و جغرافیایی محدود نیستند و در عین حال برای بانک به مشتریان نیز منافع ریادی به دنبال 
فظ حریم خواهند داشت. اولین و مهم ترین عامل در استفاده از بانکداری اینترنتی شامل دسترسی بهتر به خدمات، قیمت های بهتر و ح

 خصوصی بالاتر می باشد. 
 موفقیت و یا شکست در بانکداری اینترنتی بطور وسیعی تحت تاثیر پیوند زیر ساخت های فنی با فرایندهای کسب و کار می باشد.

 در ادامه ویژگی های بانکداری نوین را بانکداری سنتی در جدول زیر بیان می کنیم. 
 

 سنتی و بانکداری نوین(مقایسه ویژگی های بانکداری 1جدول)

 نوین سنتی

 بازار نامحدود از لحاظ مکانی بازار محدود

 رقابت نام های تجاری رقابت بین بانک ها

 ارائه خدمات گسترده ارائه خدمات محدود

 ارائه خدمات متنوع بر اساس نیازها و نوآوری ارائه خدمات به یک شکل خاص

 ه امکانات الکترونیکمجهز ب متکی به شعب بانک های چندمنظوره

 تمرکز بر هزینه و رشد درآمد تمرکز بر هزینه

 کسب درآمد از طریق کارمزد  کسب درآمد از طریق حاشیه سود

 ساعته 93از نظر زمانی نامحدود و  در قید ساعات اداری

 وجود رابطه نزدیک و تنگاتنگ بین بانک ها نبود رابطه نزدیک و مرتبط)بین بانکی(

 به علت استفاده از رایانه، حجم کم کاغذ و نیروی انسانی به شدت کاهش می یابد ود ساختارهای مبنی بر کاغذ، به تعداد زیاد نیروی انسانی نیاز داردبه علت وج

 

 خدمات بانکداری اینترنتی

ودپردازهای بانکها آغاز شد و در کشور ایران، عرضه خدمات بانکداری الکترونیک با ارائه کارتهای بانکی الکترونیک و شروع به کار خ
در ادامه سیر تحول خود به ارائه خدمات بانکداری اینترنتی منجر شد. در حال حاضر بانک های سپه ، کشاورزی ، ملت، صادرات، تجارت ، 

ی به مشتریان خود ارائه ملی، سامان ، پاسارگاد و غیره از برخورداری از وب سایت اطلاع رسانی، خدمات بانکداری متنوعی را به صورت اینترنت
 می دهند.

 .جهت استفاده از این خدمات ،کاربر باید قبلاً نسبت به افتتاح یک حساب الکترونیک و دریافت کارت بانکی الکترونیک خود اقدام کرده باشد 
 خدمات اینترنتی ارائه شده توسط بانک های فوق موارد زیر را در بر می گیرد:

 مشاهده گردش حساب
 ایل صورت حسابدریافت ف

 پرداخت قبوض
 دریافت گزارش قبوض پرداختی

 تائید مبلغ چک
 حواله اینترنتی و گزارش حواله اینترنتی

 حواله منظم و گزارش حواله منظم
 حواله بین بانکی )ساتنا(



  

 استعلام وضعیت چک
 تعیین موجودی چک برگشتی

 مشاهده اطلاعات حساب
 بازپرداخت اقساط

 باریخرید شارژ سیم کارت اعت
 عمره مفرده

 مشاهده مانده بدهی تسهیلات
 شناسایی واریزکنندگان

 ارسال صورت حساب به ایمیل
 

 پیشینه پژوهش ها در رابطه با پذیرش بانکداری اینترنتی

 

 ( خلاصه نتایج تحقیقات انجام شده در زمینه بانکداری اینترنتی2جدول)

  محقق/محققین سال نتایج گروه 

 

 

 

 تحقیقات

 خارجی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

پژوهشی تحت عنوان بررسی پذیرش بانکداری آنلاین در عربستان 
صعودی انجام گردید ، که عوامل مورد بررسی را تاثیرپذیری اجتماعی، 
آگاهی از خدمات، خودکفایتی، کیفت ارتباط اینترنتی ، مقاومت در برابر 

 فتند.تغییر و اعتماد در نظر گر

جامعه هدف این پژوهش کاربران سیستم های رایانه ای در عربستان 

 صعودی بود.

نتایج تحقیق آنها نشان داد که تاثیر پذیری اجتماعی و آگاهی از خدمات 
بر برداشت از فایده و خود کفایی و کیفیت ارتباط اینترنتی نیز بر برداشت 

 از سهولت تاثیر مثبت و معنادار دارند .
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 سومالی و همکاران

پژوهشی تحت عنوان پذیرش مصرف کنندگان از بانکداری آنلاین، بسط 
مدل پذیرش فناوری انجام گردید، عوامل مورد بررسی را برداشت از 
فایده، برداشت از سهولت استفاده، برداشت از لذت، اطلاعات درباره 

ینترنت بانکداری آنلاین، امنیت و حفظ حریم شخصی و کیفیت ارتباط ا
 درنظر قرار دادند.

 جامعه هدف این پژوهش، مشتریان بانک های خصوصی در فنلاند بودند. 

نتایج این پژوهش نشان داد که برداشت از فایده و اطلاعات درباره 
بانکداری آنلاین از عوامل اساسی و تاثیرگذار پذیرش بانکداری آنلاین در 

 میان مشتریان بانک های خصوصی فنلاند است.

پژوهشی تحت بررسی عوامل موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی در یونان 
 انجام گرفت.

در این پژوهش عوامل مورد بررسی را متغیرهای بیرونی ) مانند نوآوری 
ها در زمینه ی شخصی و رضایت از شعب بانک های سنتی و دستگاه 

ریافتی در های خودپرداز (، سودمندی دریافتی ، سهولت استفاده و اعتبار د
 نظر گرفتند.

نتایج پژوهش آنها بیانگر این مطلب بود که سودمندی ادراکی، سهولت 
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 پیکارانن و همکاران

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

ادراکی ، اعتبار ادراکی ، نوآوری و رضایت از دستگاه های خودپرداز با 
 قصد استفاده از سیستم بانکداری اینترنتی ارتباط معنی داری دارد.

ری اینترنتی انجام پژوهشی تحت عنوان عوامل موثر بر پذیرش بانکدا

گردید. عوامل مورد بررسی این پژوهش، نگرش، برداشت از کنترل رفتار، 

 هنجار ذهنی، اعتماد، برداشت از فایده و برداشت از سهولت کاربرد است. 

این تحقیق مدل پذیرش فناوری را بسط داده و با سازه اعتماد و برداشت 

 از کنترل رفتار تلفیق کرد. 

ژوهش مشتریان چندین شعب از بانک خصوصی سامان جامعه هدف این پ
 بوده است.

نتایج پژوهش حاکی از آن است که نگرش ، هنجارهای ذهنی و اعتماد 
 اثر مثبت و معنادار بر قصد استفاده دارند. 

پژوهشی تحت عنوان، پذیرش بانکداری الکترونیک در بین مشتریان 
 بانک های شهر شیراز انجام گردید.

رسی ادراکات مشتریان از فایده و سهولت استفاده از خدمات محقق به بر
بانکداری الکترونیک نظیر دستگاه خودپرداز، سیستم پایانه فروش و 

 تلفنبانک پرداخت.

عوامل مورد بررسی در این پژوهش، سهولت به کارگیری از دیدگاه 
 مشتریان، مفید بودن از نظر مشتریان و اعتماد مشتریان می باشد.

 

ج این پژوهش نشان می دهد که مشتریان به طور کلی برای استفاده نتای
از یک تکنولوژی جدید بانکی، سهولت به کارگیری آن را بیش از دیگر 

 عوامل مدنظر قرار می دهند.

عنوان پژوهش، پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان ایرانی می 
وری، هزینه، باشد که عوامل مورد بررسی در پژوهش را راحتی با فنا

امنیت، سهولت استفاده، تراکنش سریع، عدم نیاز به حمل پول نقد و 
 عوامل مردم شناختی )سن، جنس و درآمد( درنظر گرفت.

این مطالعه که بر روی مشتریان برخی از شعب بانک ملت انجام گرفت، 
ویژگی های جامعه شناختی، نگرشی و رفتاری کاربران خدمات بانکداری 

و مشتریان غیر کاربر این خدمات و تاثیر آن بر پذیرش الکترونیکی 
خدمات بانکداری اینترنتی توسط این دو گروه از مشتریان مورد بررسی 

 قرار گرفت .

نتایج تحقیق نشان دهنده تفاوت قابل توجه مردم شناختی و نگرشی میان 
 کاربران و غیرکاربران بود . اکثریت مشتریان مایل به استفاده از خدمات

 بانکداری اینترنتی بوده و با آن راحت هستند.

پژوهشی تحت عنوان بررسی عوامل مرتبط با قصد استفاده مشتریان از 

نفری از مشتریان بانک ملت  190بانکداری اینترنتی  بر روی یک نمونه 

 انجام گرفت. 

عوامل مورد بررسی این پژوهش، نگرش درباره استفاده، هنجارهای 
 نترل رفتاری و ادراک از اهمیت می باشد.ذهنی، ادراک از ک
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 سانتوریدیس و کیریتسی 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سارا نعیمی برقانی 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 علیرضا موغلی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تحقیقات

 داخلی



  

یافته های این پژوهش نشان می دهد که بین نگرش با قصد استفاده 
ی معناداری وجود دارد. همچنین بین هنجارهای ذهنی و ادراک ل  رابطه ع

 ی معناداری مشاهده شد.ل  عاز کنترل رفتاری با قصد استفاده نیز رابطه 

موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی  پژوهشی تحت عنوان بررسی عوامل
 انجام گرفت.

عوامل مورد بررسی این پژوهش، فرهنگ،درک مفید بودن ، سهولت 
استفاده درک شده ، ریسک ادراک شده ، نگرش، هنجارهای ذهنی و 

 کنترل رفتار ادراک شده است.

مدل پیشنهادی پژوهشگر بر روی جامعه ای از مشتریان بانک ملت مورد 
 ر گرفت.آزمون قرا

نتایج تحقیق آنها مشخص می کند که بین فرهنگ ، درک مفید بودن ،  
سهولت استفاده درک شده ، نگرش و هنجار ذهنی بر قصد استفاده رابطه 

 معنادار وجود دارد.
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 آرزو پورمیرزا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مرجان فرجیان سهی

 

 

 

 

 



  

 

 فرضیات تحقیق

پذیرش بانکداری اینترنتی در ابتدا باید به بررسی عوامل فردی و اجتماعی مشتریان پرداخت . میزان * جهت بررسی عوامل اثرگذار بر 
تجربه ، اعتماد به نفس ،دانش و آگاهی مشتریان و همچنین سطح تحصیلات و شرایط استفاده آنان جزء عوامل تاثیرگذار بر میزان پذیرش و 

که این موارد را می توان در عوامل فردی جای داد .آموزش کافی جهت آشنایی با بانکداری  استفاده بانکداری اینترنتی توسط مشتریان است
ا در اینترنتی ، دید اجتماعی نسبت به این نوع بانکداری و نظر اطرافیان که تاثیرگذار بر نظر مشتریان و در نتیجه کاربرد سیستم می باشند ر

 ی قرار می دهیم.عوامل اجتماعی تاثیرگذار بر مشتریان مورد بررس
همچنین هنگامی که سیستم جدیدی معرفی می گردد باید مفید باشد که مورد پذیرش قرار گیرد . مشتریان بانک استفاده از سیستم بانکداری 

ور بانکی خود اینترنتی را دلیلی بر  کاهش هزینه ها و در نتیجه افزایش بهره وری بدانند و درک کنند که با کاربرد بانکداری اینترنتی بر ام
 کنترل بهتر و دقیق تری خواهند داشت.

ن را لذا جهت بررسی عوامل اثرگذار بر پذیرش بانکداری اینترنتی و تحقیقات انجام گرفته در این زمینه ، تاثیر عوامل فردی و اجتماعی مشتریا

متغیرهای بیرونی مانند عوامل ه خواهیم داشت : بر مفید بودن سیستم باید مدنظر قرار داد. بنابراین در این تحقیق فرض بر این است ک

 فردی و اجتماعی بر سودمندی ادراک شده تاثیر مثبت دارد.
* همچنین جهت پذیرش بانکداری اینترنتی باید سیستمی طراحی و ارائه گردد که استفاده از آن برای مشتریان آسان و قابل فهم 

 را در غیر اینصورت مشتریان بانکداری به روش سنتی را ترجیح خواهند داد.باشد و تلاش ذهنی زیادی را نیاز نداشته باشد زی
اده از لذا برای بررسی هر چه بهتر عوامل تاثیرگذار بر پذیرش بانکداری اینترنتی باید تاثیر عوامل فردی و اجتماعی مشتریان را بر سهولت استف

متغیرهای بیرونی مانند عوامل فردی و این است که خواهیم داشت : سیستم مورد بررسی قرار داد. بنابراین در این تحقیق فرض بر 

 اجتماعی بر سهولت استفاده ادراک شده تاثیر مثبت دارد.

* طی بررسی های انجام گرفته در تحقیقات قبلی در زمینه پذیرش بانکداری اینترنتی ، سهل و آسان بودن سیستم و مفید بودن آن 
دارد و سهولت سیستم بانکداری اینترنتی می تواند تاثیر زیادی را بر مفید نشان دادن سیستم بگذارد زیرا برای مشتریان اهمیت بسزایی را 

مشتریان هنگامی سیستمی را مورد پذیرش و کاربرد قرار می دهند که در عین مفید بودن ، آسان نیز باشد. بنابراین در این تحقیق فرض بر 

 اده ادراک شده بر سودمندی ادراک شده تاثیر مثبت دارد.سهولت استفاین است که خواهیم داشت : 
* میزان نگرش مشتریان نیز نسبت به بانکداری اینترنتی بر پذیرش این سیستم تاثیر قابل توجهی را دارد. هنگامی که مشتریان 

جهت انجام امور بانکی درک کنند ، نگرش آنان  استفاده از بانکداری اینترنتی را عاقلانه ، سودمند و خوشایند بدانند و کاربرد آن را ایده خوبی
 نسبت به پذیرش سیستم مثبت می گردد.
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 حسین نوروزی و همکاران



  

از عوامل تاثیرگذار بر نگرش مشتریان نسبت به بانکداری اینترنتی ، سودمند بودن سیستم است ، زیرا مشتریان هنگامی که سودمندی سیستم 

سودمندی ادراک شده بر در این تحقیق فرض بر این است که خواهیم داشت : را درک کنند بر نگرش آنان نیز  تاثیر می گذارد. بنابراین 

 نگرش افراد تاثیر مثبت دارد.

* همچنین از عوامل دیگر تاثیرگذار بر نگرش مشتریان نسبت به بانکداری اینترنتی ، سهولت سیستم باشد . زیرا مشتریان هنگامی 
تی بر استفاده از سیستم خواهند داشت و سهولت سیستم تاثیر به سزایی بر نگرش که سهل و آسان بودن سیستم را دریابند ، نگرش مثب

سهولت استفاده ادراک شده بر نگرش افراد تاثیر مشتریان دارد. بنابراین در این تحقیق فرض بر این است که خواهیم داشت : 

 مثبت دارد.

قش و تاثیر سودمندی را مدنظر قرار دهیم ، زیرا سودمندی * جهت بررسی عوامل تاثیرگذار بر پذیرش بانکداری اینترنتی باید ن
 سیستم می تواند تاثیر به سزایی بر قصد استفاده از سیستم توسط مشتریان بگذارد و تا هنگامی که مشتریان از سودمندی بانکداری اینترنتی

شت. بنابراین در این تحقیق فرض بر این است که اطمینان خاطر نداشته باشند ، هیچ گونه قصدی نیز جهت استفاده از سیستم نخواهند دا

 سودمندی ادراک شده بر هدف رفتاری )قصد استفاده(افراد تاثیر مثبت دارد.خواهیم داشت : 

* نگرش مشتریان نسبت به بانکداری اینترنتی نیز از عوامل بسیار مهم بر پذیرش این نوع از سیستم بانکداری می باشد . زیرا 
از سیستم بالاتر می رود. بنابراین در این  شتریان نسبت به بانکداری اینترنتی مثبت تر باشد، قصد آنان جهت استفادههنگامی که نگرش م

 نگرش بر هدف رفتاری ) قصد استفاده(افراد تاثیر مثبت دارد.تحقیق فرض بر این است که خواهیم داشت : 

ن به وجود می آید ، یعنی آنان تمایل دارند که جهت انجام امور بانکی خود * هنگامی که قصد استفاده از بانکداری اینترنتی در مشتریا

ات و از آن استفاده نمایند و با رضایت از سیستم ، آن را به دیگران نیز توصیه می کنند و این باعث خواهد شد که افزایش کاربرد سیستم به کر

هدف رفتاری ) قصد ین تحقیق فرض بر این است که خواهیم داشت : در مدت زمان طولانی توسط مشتریان صورت پذیرد. بنابراین در ا

 استفاده(افراد بر کاربرد سیستم تاثیر مثبت دارد.

 

 مدل تحقیق 

در طول چند دهه ی اخیر، اهمیت اتخاذ فن آوری اطلاعات منجر به تلاش های بسیاری از سوی محققان و کارشناسان شده که 
(، مدل TRA) 1آن است. این تلاش منجر به ایجاد مدل ها و تئوری هایی مثل تئوری عملکرد معقولهدفشان کشف عوامل تعیین کننده ی 

، 3( شده است، یک مرور جامع که می تواند در آثار ونکاتش و همکارانTPB) 4( و تئوری رفتار برنامه ریزی شده TAM) 9پذیرش فن آوری
 (.Santouridis and Kyritsi ،9013( یافت شود )9004)

از همه رایج تر و مشهور تر است و می توان از تلاش  TAMکی نیست که در میان مدل های اتخاذ فن آوری اطلاعات در آثار، ش
های تحقیقاتی متعدد آن را استنباط کرد و در بسیاری از کشور ها و موقعیت های مربوط به فن آوری اطلاعات از آن استفاده شده است. 

، در حالی که  "یکی از تأثیر گذارترین تئوری ها در زمینه ی فن آوری اطلاعات است TAM "کید کردند که ( تأ9009،)9سینگ و همکاران
 TAMتوسط کاربران تأکید کردند. در طول سال هایی که  IS 8( صحت و درستی آن را در بررسی پذیرش 9009، )9مک کچنی و همکاران

نوان مدلی قوی و مقرون به صرفه برای پیشگویی پذیرش کاربر به کار به عنوان چارچوبی برای تحقیق به کار رفت، آن به ع
 (.9013رفت)سانتوریدیس و کیریتسی،

( ارائه شد، هدف او ایجاد مدلی بود که در توضیح رفتار به کاربران کامپیوتر استفاده خواهد 1383،)8نتوسط دیویس و همکارا TAMمدل 
 شد. 

 

                                                             
1 Theory of Reasoned Action 
2 Technology Acceptance Model 
3 Theory of Planned Behaviour 
4 Venkatesh et al 
5 Singh et al 
6 McKechnie et al 
7 Internet System 
8 Davis et al 



  

 

 

 

 

 

                                             

 

 

 (1191( مدل پذیرش فناوری)دیوس و همکارانش،1شکل )

قدرت نسبت فرد در رفتار "را اتخاذ کرده است که به عنوان 10( و نگرش BI) 3از هدف رفتاری TRAساختارهای ابتدایی  TAMمدل 
 را به ترتیب تعریف می کند. "فاحساسات مثبت و منفی فرد از انجام رفتار هد"و  "کردن به شیوه ای خاص

( می باشد PU)11شامل دو اعتقاد به عنوان عوامل تعیین کننده ی هدف ها با نام سودمندی دریافت شده  TAMعلاوه بر مسائل بالا، مدل 
فتی و سهولت کاربرد دریا "درجه ی اعتقاد یک فرد در این که استفاده از یک سیستم خاص عملکردشان را ارتقاء می بخشد"که 

19(PEOU که )"درجه ی اعتقاد فرد به اینکه استفاده از یک سیستم خاص نیاز به سعی و تلاش ندارد" (Davis  ،1383 می باشد . علاوه بر )
 مثل عوامل فردی و اجتماعی هستند. 14مستقیماً تحت تأثیر متغیرهای بیرونی  PEOUو  PUاین 

 ین اهداف، نگرش و رفتار را می پذیرد.اتصال متوالی ب TAM، مدل  TRA بالاخره، درست مثل
 

 تعریف متغیرهای مدل

  متغیرهای بیرونی: شامل عوامل فردی مانند آگاهی از اینترنت ، آشنایی و گرایش به اعتماد و پذیرش نوآوری می باشد)کمالی و
و مهم هستند معتقدند که او ( و عوامل اجتماعی که به میزان یا درجه ای که شخص درک می کند کسانی که از نظر ا1431خلیلی،

 (.1489باید از سیستم جدید استفاده کند )موغلی،

 (سهولت استفاده ادراک شده: درجه ی اعتقاد فرد به اینکه استفاده از یک سیستم خاص نیاز به سعی و تلاش نداردDavis  ،1383. ) 

  :دیویس،  "خاص عملکردشان را ارتقاء می بخشددرجه ی اعتقاد یک فرد در این که استفاده از یک سیستم "سودمندی ادراکی(
 ( . Davis ،1383(و همچنین ادراک مشتریان از اینکه استفاده از سیستم بانکداری جدید عملکرد آنها بهبود خواهد بخشید)1383

 ( به میزان احتمال بکارگیری سیستم توسط اشخاص اشاره دارد : ) قصد استفاده ( هدف رفتاریDavis ،1383.) 

 نگرش : (احساسات مثبت و یا منفی فرد درباره استفاده از یک سیستم خاص استDavis ،1383.)  

 دارد اشاره مداوم و کامل طور به ستمیس از استفاده به:  ستمیس کاربرد  (Perez et al ،2004.) 
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 روش تحقیق

افته برای بررسی واقعیت ها، کشف مجهولات و دستیابی روش تحقیق مجموعه ای از قواعد ، ابزار و راه های معتبر )قابل اطمینان( و نظام ی
 (.1488به راه حل مشکلات است)خاکی، 

 مدل مورد بررسی در این تحقیق را می توان از طریق معادلات ساختاری مورد بررسی قرار دارد.
،  1433معادلات ساختاری ، رابطه بین چند متغیر پنهان با هم و یا چند متغیر آشکار و پنهان را با هم نشان می دهد )سبحانی فرد و خرازیان،

 (. 499ص 
مده در ابتدا مقادیر متغیرها بر طبق داده ها و انچه که از پرسشنامه استخراج گردیده است ، بدست آورده و سپس توصیف اطلاعات به دست آ

قالب جدول ها و نمودارهای آمار توصیفی بیان می شود و جهت آزمون فرضیه های تحقیق ، جمع بندی و تجزیه و تحلیل اطلاعات از نرم 
 استفاده گردید.  Lisrel 8.5( و 99)ورژن   spssافزارهای 

 
 روش گردآوری داده ها

 اطلاعات استفاده شده است. در این پژوهش از دو روش کتابخانه ای و میدانی جهت گردآوری
 .است شده تهیه قسمت 2 در پژوهش آمده دست به مدل براساس پژوهش پرسشنامه

 سؤال 4 در دهندگان پاسخ با رابطه در شناختی جمعیت و کلی اطلاعات به که است شده سعی عمومی سوالات در :عمومی سوالات )الف

 .شود جمع آوری

 قابل ممکن حد تا پرسشنامه سؤالات که است شده سعی قسمت این طراحی در است؛ سؤال 99 شامل بخش این :تخصصی سوالات )ب

 .باشد فهم
 

 پایایی و روایی

پایایی و روایی نهایی به ابزارهای اندازه گیری و بکارگیری آنها در مراحل اصلی جمع آوری داده ها، ضرورت دارد که پژوهشگر از 
 به روا بودن بکارگیری ابزار مورد نظر و معتبر آن پیدا کند. طریق علمی، اطمینان نسبی لازم را نسبت 

 استفاده شده است.  spssپایایی: به منظور اندازه گیری قابلیت اعتماد، روش آلفای کرونباخ با استفاده از نرم افزار 
نیم از بابت همبستگی درونی سوالات یا بیشتر است ، پرسشنامه از پایایی مطلوبی برخوردار است و می توا 8/0اگر ضریب آلفای کرونباخ 

 مطمئن باشیم .
 می باشد و نشان دهنده میزان بسیار مطلوب پایایی پرسشنامه است.  393/0مقدار ضریب آلفای کرونباخ این پژوهش 

ساس نرم افزار لیزرل روایی ) اعتبار( : جهت تحلیل روایی مدل پژوهش ، پس از جمع آوری داده های پرسشنامه و تجزیه و تحلیل داده ها بر ا
 ، شاخص های برازندگی مدل مورد بررسی قرار می گیرند.

 
 جامعه و نمونه آماری

 قلمروی مکانی تحقیق:

 شهر کرج می باشد. –قلمروی مکانی این پژوهش استان البرز 
 قلمروی زمانی تحقیق:

 می باشد. 1439تا آبان  1439قلمروی زمانی این پژوهش از خرداد ماه سال 
 ه آماری:جامع

 بودن نامحدود به توجه با اما .بانک حساب دارند این در که بانک سپه شهر کرج هستند مشتریان مختلف گروههای پژوهش آماری جامعه 

اینکه تعیین دقیق   به توجه با  .گرفت قرار  نظر مورد نیز جامعه از آماری انتخاب نمونه های داده ها جمع آوری برای آماری، جامعه این
نمونه گیری کوکران که برای  فرمول براساس پژوهش این برای مناسب آماری نمونه نبود، مقدور داد کل مشتریان بانک سپه به راحتیتع

  .شد استفاده است، نامحدود جوامع در نمونه حجم تععین
 
 



  

 یافته ها 
 آمار توصیفی متغیرهای جمعیت شناختی

ری از حیث متغیرهایی چون سن ، میزان تحصیلات ، سابقه حساب و جنسیت پاسخ در این بخش به بررسی چگونگی توزیع نمونه آما
 دهندگان پرداخته می شود. 

 اختصاص دارند .   9تا 4توزیع فراوانی پاسخ دهندگان از لحاظ سن ، میزان تحصیلات ، سابقه حساب و جنسیت در جداول 

افراد  %9999سال ،  90-99افراد دارای سن بین  %9399اصل از پرسشنامه ها ، رده بندی سنی وجود دارد که بر اساس نتایج ح 3،  4در جدول 
 سال هستند. 49افراد دارای سن بیشتر از  %1899سال و  41-49افراد دارای سن بین  %9998سال ،  99-40دارای سن بین 

 ( توزیع فراوانی پاسخ دهندگان از لحاظ سن3جدول)

 درصد فراوانی رده سنی

99-90 119 9399 

40-99 109 9999 

49-41 33 9998 

 1899 81 به بالا 49

 10090 483 مجموع

 

افراد دارای  %4099، توزیع فراوانی پاسخ گویان بر حسب میزان تحصیلات وجود دارد که بر اساس نتایج حاصل از پرسشنامه ها ،  3در جدول 
افراد دارای  %1499افراد دارای مدرک لیسانس و  % 4099یلی فوق دیپلم ، افراد دارای مدرک تحص %9998مدرک تحصیلی دیپلم یا پایین تر ، 

 مدرک تحصیلی فوق لیسانس یا بالاتر هستند.

 
 ( توزیع فراوانی پاسخ گویان بر حسب میزان تحصیلات4جدول )

 درصد فراوانی مدرک تحصیلی

 4099 119 دیپلم و پایین تر

 9998 33 فوق دیپلم

 4099 118 لیسانس

 1499 99 لیسانس و بالاترفوق 

 10090 483 مجموع

 
افراد  %3193، توزیع فراوانی پاسخ گویان بر حسب میزان سابقه حساب وجود دارد که بر اساس نتایج حاصل از پرسشنامه ها ،  9در جدول 

 %393سال سابقه حساب و  11-19 افراد دارای % 1999سال سابقه حساب ،  9-10افراد دارای  %4491سال یا کمتر ،  9دارای سابقه حساب 
 سال هستند. 19افراد دارای سابقه حساب بیشتر از 

 ( توزیع فراوانی پاسخ گویان از لحاظ میزان سابقه حساب 5جدول)

 درصد فراوانی میزان سابقه حساب

 3193 191 سال و کمتر 9

 4491 198 سال 10تا  9

 1999 90 سال 19تا  11

 393 49 سال 19بیشتر از 

 10090 483 مجموع

 
افراد زن و  %4499، توزیع فراوانی پاسخ گویان بر حسب جنسیت افراد وجود دارد که بر اساس نتایج حاصل از پرسشنامه ها ،  9در جدول 

 افراد مرد  هستند. 9999%



  

 : توزیع فراوانی جنسیت پاسخ گویان 6جدول 

 درصد فراوانی جنسیت

 4899 133 زن

 9999 930 مرد

 10090 483 مجموع

 

 آمار استنباطی 

 به منظور تحلیل داده ها و آزمون فرضیه های تحقیق از روش مدل یابی معادلات ساختاری استفاده شده است. 

معلولی بین متغیرهای پنهان و یا ترکیبی از متغیرهای  – یل عمدل های معادلات ساختاری به مدل هایی گفته می شود که در ان ها روابط 
 (.499،ص  1433آشکار مورد بررسی قرار می گیرد)سبحانی فرد و اخوان خرازیان ،پنهان و 

 .در ادامه به بررسی تجزیه و تحلیل داده های پرسشنامه از طریق معادلات ساختاری و خروجی بدست آمده از نرم افزار لیزرل پرداخته می شود

 RMSEA =093/0 می باشد. همچنین خروجی میزان 89/9برابر محاسبه شده  مقدار ، مدل پژوهش بهبود یافته و  1نمودار با توجه به 

  را برای مدل نشان می دهد.
 39/1به دست آمده خارج از بازه ) tدهد در صورتی که مقدار قسمت معنی داری ضرایب و پارامترهای به دست آمده مدل رانشان می 1نمودار 

 عنادار هستند. معنادار بودن این اعداد نشان دهنده مناسب بودن مدل می باشد. توان گفت روابط م( باشد می-39/1، 
اثر  کاربرد سیستمتمام متغیرها بر  %39برای تمام متغیرها خارج از بازه است بنابراین با اطمینان  tهمان گونه که مشاهده می شود مقدار آماره 

 دارند.
 

 
 1خروجی مدل ساختاری تحقیق در  – 1نمودار 

 بررسی می کنیم. 9در ادامه میزان بار عاملی )رابطه بین متغیر پنهان بر متغیر آشکار ( را با توجه به نموداز 
 



  

 
 2مدل ساختاری تحقیق در خروجی  – 2نمودار 

 
باشد ، رابطه خیلی  9/0باشد ، رابطه قابل قبول و اگر بیشتر از  9/0تا  4/0باشد ، رابطه ضعیف و اگر بین  4/0اگر مقدار بار عاملی کمتر از 

 مطلوب است.
ضرایب مثبت نشان دهنده این است که ارتباط بین با توجه به توضیحات فوق ، روابط در مدل پژوهش قابل قبول و مطلوب می باشند .

 متغیرها مثبت و مستقیم می باشد.
 

 بررسی نتایج فرضیه های تحقیق

 داده شده می توان گفت :با توجه به  نتایج به دست آمده از مدل های برازش 
  تاثیر دارد.  متغیرهای بیرونی بر سودمندی: 1فرضیه 

 %39( که در نمودار مشـخص شده است در سطح اطمینان 90/3) t( و آماره 99/0بر طبق نتـایج به دست آمده از ضریب مسـیر )
  .تاثیر دارد متغیرهای بیرونی بر سودمندی

 ، تایید می شود. 1در نتیجه فرضیه 
 تاثیر دارد.  متغیرهای بیرونی بر سهولت: 9رضیه ف 

 %39( که در نمودار مشـخص شده است در سطح اطمینان 38/8) t( و آماره 80/0بر طبق نتـایج به دست آمده از ضریب مسـیر )

 .تاثیر دارد متغیرهای بیرونی بر سهولت
 ، تایید می شود.9در نتیجه فرضیه 

  دارد.  تاثیر سهولت بر سودمندی: 4فرضیه 
سهولت  %39( که در نمودار مشـخص شده است در سطح اطمینان 93/4) t( و آماره 39/0بر طبق نتـایج به دست آمده از ضریب مسـیر )

 .تاثیر دارد بر سودمندی
 ، تایید می شود. 4در نتیجه فرضیه

  تاثیر دارد.  سودمندی بر نگرش: 3فرضیه 



  

 .داردنتاثیر  سودمندی بر نگرش %39( که در نمودار مشـخص شده است در سطح اطمینان 39/0) tبر طبق نتـایج به دست آمده از آماره 

 ، رد می شود. 3در نتیجه فرضیه 
  تاثیر دارد.  سهولت بر نگرش: 9فرضیه 

سهولت  %39( که در نمودار مشـخص شده است در سطح اطمینان 99/8) t( و آماره 38/0بر طبق نتـایج به دست آمده از ضریب مسـیر )

 .تاثیر دارد بر نگرش
 ، تایید می شود.9در نتیجه فرضیه 

  تاثیر دارد.  سودمندی بر قصد استفاده: 9فرضیه 
 %39( که در نمودار مشـخص شده است در سطح اطمینان 98/9) t( و آماره 98/0بر طبق نتـایج به دست آمده از ضریب مسـیر )

 . تاثیر دارد سودمندی بر قصد استفاده
 ، تایید می شود.9ه فرضیه در نتیج
  تاثیر دارد.  نگرش بر قصد استفاده: 8فرضیه 

نگرش  %39( که در نمودار مشـخص شده است در سطح اطمینان 09/3) t( و آماره 99/0بر طبق نتـایج به دست آمده از ضریب مسـیر )

 .تاثیر دارد بر قصد استفاده
 ، تایید می شود.8در نتیجه فرضیه 

  تاثیر دارد.  تفاده بر کاربرد سیستمقصد اس: 8فرضیه 
قصد  %39( که در نمودار مشـخص شده است در سطح اطمینان 89/9) t( و آماره 94/0بر طبق نتـایج به دست آمده از ضریب مسـیر )

 .تاثیر دارد استفاده بر کاربرد سیستم
 ، تایید می شود.8در نتیجه فرضیه 

 
 ( نتایج آزمون فرضیه های پژوهش7جدول )

 نتیجه آزمون نوان فرضیهع

 تایید شد تاثیر دارد.  متغیرهای بیرونی بر سودمندی: 1فرضیه 

 تایید شد تاثیر دارد.  متغیرهای بیرونی بر سودمندی: 9فرضیه 

 تایید شد تاثیر دارد.  سهولت بر سودمندی: 4فرضیه 

 رد شد تاثیر دارد.  سودمندی بر نگرش: 3فرضیه 

 تایید شد تاثیر دارد.  رشسهولت بر نگ: 9فرضیه 

 تایید شد تاثیر دارد.  سودمندی بر قصد استفاده: 9فرضیه 

 تایید شد تاثیر دارد.  نگرش بر قصد استفاده: 8فرضیه 

 تایید شد تاثیر دارد.  قصد استفاده بر کاربرد سیستم: 8فرضیه 

 

 بحث و نتیجه گیری

( به بررسی عوامل موثر بر پذیرش TAMاستفاده از مدل پذیرش تکنولوژی ) تحقیق حاضر با هدف راهکارهایی به نظام بانکی با
بانکداری اینترنتی پرداخته و متغیرهای مدل پذیرش تکنولوژی را با روش معادلات ساختاری مورد تجزیه و تحلیل قرار داد و فرضیه های 

 پژوهش را مورد آزمون قرار داد و به بررسی نتایج فرضیه ها پرداخته است.
 

 نتایج مبتنی فرضیات تحقیق

 نتایج مبتنی بر فرضیه اول

 تجزیه و تحلیل داده های پژوهش ، رابطه مثبت بین متغیرهای بیرونی بر سودمندی ادراک شده را تایید می کند. 
ن دید اجتماعی  در نتیجه می توان گفت هر چه عوامل فردی ) همچون دانش ، اعتماد به نفس و سطح تحصیلات فرد ( و  اجتماعی ) همچو

ی ( و نظر اطرافیان ( مناسب تر باشد ، بر ادراکات فرد مبنی بر  منافع سیستم ) مانند صرفه جویی زمانی ، کاهش هزینه ها و افزایش بهره ور
 تاثیر بیشتری خواهد داشت .



  

 نتایج مبتنی بر فرضیه دوم

 بر سهولت استفاده را تایید می کند. تجزیه و تحلیل داده های پژوهش ، رابطه مثبت بین متغیرهای بیرونی
در نتیجه می توان گفت هر چه عوامل فردی ) همچون دانش ، اعتماد به نفس و سطح تحصیلات فرد ( و  اجتماعی ) همچون دید اجتماعی   

ری آسان و قابل فهم بودن و نظر اطرافیان ( مناسب تر باشد ، بر ادراکات فرد مبنی بر  سهولت استفاده سیستم ) مانند یادگیری و بکارگی
 سیستم ( تاثیر بیشتری خواهد داشت .

 
 نتایج مبتنی بر فرضیه سوم

 تجزیه و تحلیل داده های پژوهش ، رابطه مثبت بین سهولت استفاده را بر سودمندی ادراک شده تایید می کند.
فرد نسبت به سودمندی سیستم تاثیر بالایی خواهد داشت ، در نتیجه می توان گفت هر چه شرایط استفاده از سیستم آسان تر شود ، بر ادراک  

 زیرا که راحتی استفاده به فرد اطمینان می دهد که کنترل بهتری بر کارهایش داشته باشد.
 

 نتایج مبتنی بر فرضیه چهارم

 تجزیه و تحلیل داده های پژوهش ، رابطه مثبت بین سودمندی ادراک شده بر نگرش را تایید نکردند.
،  39/1خارج از بازه ) tدارد، زیرا مقدار آماره نتاثیر  ، سودمندی بر نگرش %39در سطح اطمینان  t (39/0)ق نتـایج به دست آمده از آماره بر طب

 و در این سطح نمونه گیری ، این فرضیه مورد قبول واقع نمی گردد . البته احتمال آن می رود که با افزایش تعداد نمونه ، می باشدن( -39/1
 افزایش یابد و رابطه مثبت بین سودمندی و نگرش نیز تایید گردد.  tمقدار آماره 

 
 نتایج مبتنی بر فرضیه پنجم

 تجزیه و تحلیل داده های پژوهش ، رابطه مثبت بین سهولت استفاده بر نگرش را تایید کرد.
 رش فرد نیز نسبت به سیستم مثبت تر خواهد شد. در نتیجه می توان گفت که هر چه شرایط استفاده از سیستم آسان تر باشد ، نگ 
 

 نتایج مبتنی بر فرضیه ششم

 تجزیه و تحلیل داده های پژوهش ، رابطه بین سودمندی ادراک شده را بر نیت رفتاری ) قصد استفاده ( تایید کرد.  
بهتر و افزایش بهره وری ( اطمینان بیشتری در نتیجه می توان گفت که هر چه فرد از سودمندی سیستم ) همچون کاهش هزینه ها ، کنترل 

 داشته باشد ، تمایل بیشتری دارد تا از سیستم استفاده نماید.
 

 نتایج مبتنی بر فرضیه هفتم

 تجزیه و تحلیل داده های پژوهش ، رابطه بین نگرش بر نیت رفتاری ) قصد استفاده ( را تایید کرد.
د عاقلانه بودن و خوشایند بودن ( نسبت به استفاده سیستم مثبت تر باشد ، فرد تمایل در نتیجه می توان گفت که هر چه نگرش ) مانن

 بیشتری دارد تا از سیستم استفاده نماید.
 

 نتایج مبتنی بر فرضیه هشتم

 تجزیه و تحلیل داده های پژوهش ، رابطه بین نیت رفتاری ) قصد استفاده ( بر کاربرد سیستم را تایید کرد.
وان گفت هر چه فرد تمایل بیشتری به استفاده از سیستم داشته باشد ، تعداد دفعات و زمان استفاده از سیستم هم افزایش می در نتیجه می ت

 یابد. 
 

 مقایسه نتایج تحقیق با تحقیقات قبلی صورت گرفته

 حال نتایج حاصل از پژوهش حاضر را با نتایج پژوهش های قبلی مقایسه می کنیم. 



  

مورد تایید قرار گرفتند ،در پژوهشی تحت عنوان عوامل موثر بر پذیرش بانکداری  4و فرضیه  8ر داشتیم فرضیه همانطور که انتظا
انجام گردید، محقق فرضیه های فوق را مورد بررسی و تایید قرار داده است ، اما دیگر  1488اینترنتی که توسط سارا نعیمی برقانی در سال 

 ا سازه های بکار رفته در این پژوهش قابل مقایسه نیست. سازه های مورد بررسی این محقق ب

نتایج تحقیق حاضر ، رابطه معنادار میان سهولت استفاده با سودمندی ادراک شده را مورد تایید قرار می دهد که پژوهشی دیگری که 
ز  انجام گردید، این فرضیه را مورد تایید توسط علیرضا موغلی تحت عنوان پذیرش بانکداری الکترونیک در بین مشتریان بانک های شهر شیرا

 قرار داد.
پژوهش حاضر رابطه بین سهولت استفاده با نگرش افراد و همچنین رابطه بین نگرش بر نیت رفتاری را مورد تایید قرار داد. پژوهشی 

نی انجام گردید، عوامل مورد بررسی در تحت عنوان پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان ایرا 1489هم که توسط آرزو پورمیرزا در سال 
پژوهش را راحتی با فناوری، هزینه، امنیت، سهولت استفاده، تراکنش سریع، عدم نیاز به حمل پول نقد و عوامل مردم شناختی )سن، جنس و 

 رد تایید قرار داده است.تحقیق حاضر را مو 8و  9درآمد( را درنظر گرفت . پژوهشی که توسط آرزو پورمیرزا انجام گرفته ،فرضیه های 

انجام  1489پژوهشی تحت عنوان بررسی عوامل مرتبط با قصد استفاده مشتریان از بانکداری اینترنتی توسط مرجان فرجیان سهی در سال 
ه تایید ی معناداری وجود دارد. پژوهش حاضر نیز بل گردید. یافته های این پژوهش نشان می دهد که بین نگرش با قصد استفاده رابطه ع

 پرداخته است. 8فرضیه 
تحت عنوان بررسی عومال موثر بر پذیرش بانکداری  1434پژوهش دیگری نیز توسط دکتر حسین نوروزی و همکاران در سال 

 پژوهش حاضر را مورد بررسی و تایید قرار داده است. 8و فرضیه  9، فرضیه  4اینترنتی انجام گرفته است، ، فرضیه 
انجام گردید ، که عوامل  9003ررسی پذیرش بانکداری آنلاین در عربستان صعودی توسط سومالی و همکاران در سال پژوهشی تحت عنوان ب

تند، مورد بررسی را تاثیرپذیری اجتماعی، آگاهی از خدمات، خودکفایتی، کیفت ارتباط اینترنتی ، مقاومت در برابر تغییر و اعتماد در نظر گرف
که تحقیق حاضر مورد تایید قرار نداده بود را  3پژوهش حاضر را مورد تایید قرار داد . همچنین فرضیه  9رضیه و ف 9، فرضیه  1فرضیه های 

 بررسی و تایید کرد.
سهولت استفاده بر سودمندی ادراک شده را مورد بررسی و تایید قرار داد و پژوهش دیگری که تحت عنوان پذیرش پژوهش حاضر رابطه بین 

 پژوهش حاضر را تایید کرد. 4انجام گردید، فرضیه  9003بانکداری آنلاین توسط پیکارانن و همکاران در سال مصرف کنندگان از 
تحت عنوان پذیرش بانکداری مجازی ، پژوهشی تجربی انجام گرفت ،  9013پژوهش دیگری نیز توسط سانتوریدیس و کیریتسی در سال 

 پژوهش حاضر را مورد تایید قرار داد .   8و فرضیه   8 ، فرضیه 9، فرضیه  9، فرضیه  9، فرضیه  1فرضیه 
 

 محدودیت های تحقیق 

از محدودیت های تحقیق می توان به انجام پژوهش فقط در یک محدوده شهری و عدم وجود نمونه روستایی ) چون سطح پذیرش و 
مقطع از زمان و لحاظ نکردن متغیر زمان در این متغیرهای موجود در آن ها ممکن است متفاوت باشد (  و همچنین انجام پژوهش در یک 

 مطالعه اشاره کرد.
همچنین این تحقیق صرفاً متغیرهای بیرونی ، سودمندی ادراک شده ، سهولت استفاده ، نگرش ، نیت رفتاری و کاربرد سیستم را مورد بررسی 

 اینترنتی عوامل تاثیر گذار دیگری نیز وجود داشته باشد .  قرار داده است در حالیکه ممکن است در گرایش به استفاده از خدمات بانکداری
 

 پیشنهادات

 پیشنهاداتی متناسب با هر یک از فرضیات اصلی تحقیق

بانک ها با برگزاری دوره های آموزشی می توانند سودمندی استفاده از سیستم را در بین مشتریان افزایش دهند . همچنین با ابزارهای  -1

 نیز می توانند به یادآوری سودمندی در افراد کمک کنند. تبلیغاتی و تشویقی

در آموزش کافی برای آشنایی با بانکداری اینترنتی می تواند بر سهولت استفاده موثر باشد، لذا ارائه راهنمای ساده برای استفاده کاربران  -2

 ش سادگی استفاده می شود.وب سایت بصورت متنی و نیز در قالب تصاویر متحرک ) پویانمایی ( ، موجب افزای
م همچنین اگر وب سایت های بانک ها از الگوی نسبتاً مشابهی پیروی کنند ، کار با آن ها تکراری و عادی می شود و کاربران می توانند با ک

 ترین درگیری فکری ، از آن ها استفاده کنند. 



  

ستفاده از فناوری هایی است که استفاده از آن ها اختیاری است. فراهم از سوی دیگر ، قابلیت دسترسی آسان و راحت ، بعد پنهان در آسانی ا
کردن کیوسک های رایانه ی متصل به وب سایت بانک در اماکن عمومی یا در کنار دستگاه های خودپرداز بانک ها ، موجب افزایش دسترس 

 پذیری و راحتی استفاده از بانکداری اینترنتی خواهد شد.     
ها پیشنهاد می گردد با ایجاد ایمیل و پاسخگویی به سوالات مشتریان و همچنین ارائه جزوه ها و دوره های آموزشی  همچنین به بانک

 عمومی، آگاهی دهندگی و در نتیجه استفاده آسان را باعث گردند. 

تریان ، سودمندی را به صورت مکرر بانک ها می توانند با استفاده از ابزارهای تبلیغی و تشویقی در جهت استفاده آسان سیستم به مش -3

 یادآوری کنند.  
 وب سایت به سهولت و سودمندی استفاده کمک شایانی نمایند.     Helpهمچنین بانک ها می توانند در قسمت 

به امنیت وب  بانک ها می توانند با افزایش تبلیغات ، امنیت فضای وب سایت خود را اطلاع دهند ، زیرا با آگاهی یافتن مشتریان نسبت -4

 سایت بانک ، ادراک افراد نسبت به سودمندی بهبود یافته و در نتیجه نگرش مشتریان نیز مثبت تر خواهد شد.
همچنین در اینجا به مسئولان بانک سپه خاطر نشان می گردد که با دادن آگاهی به مشتریان در رسانه های جمعی و حتی وب سایت بانک  

یند که تا به امروز هیچ گونه ناامنی در سیستم های بانکداری الکترونیکی بانک سپه گزارش نشده و امنیت وب این نکته را خاطر نشان نما
 ده نمایند.سایت بانک تا حد بسیار قابل قبولی ، بالا می باشد و این اطمینان را به مشتریان بدهند که با آرامش خیال از بانکداری اینترنتی استفا

ساختن تیزرهای تبلیغاتی ، کاهش هزینه ، کنترل بهتر امور و افزایش بهره وری را نشان دهند تا نگرش افراد نیز نسبت بانک ها می توانند با 
 به استفاده از سیستم بانکداری اینترنتی بهبود یابد.

ان ، مهندسان ، مدیران و همچنین بانک ها می توانند در تبلیغات خود تصویر مناسبی از استفاده سودمند سیستم توسط افرادی نظیر پزشک
 سایر اقشار فرهیخته جامعه را نشان دهند تا بر مثبت شدن نگرش مشتریان کمک کنند.

از آنجا که نسل حاضر کشور نسلی جوان می باشد ، پیشنهاد می شود که بانک ها با استفاده از ارتباط با مراکز علمی و دانشگاهی با  -5

یین و تشریح سیستم بانکداری اینترنتی پرداخته و در اینجا بخصوص به بانک سپه بدلیل همکاری برقراری سمینارهای یک روزه ، به تب
چندین ساله با قشر نظامی جامعه ، پیشنهاد می گردد برای این عزیزان دوره های آموزشی و کلاس های آزمایشی برگزار کند تا کاربرد 

 سیستم فراگیر شود. 
هم آوردن شرایطی ) چه به صورت مجازی و یا به صورت فیزیکی در برخی شعب ( امکان آزمایش کردن همچنین بانک ها می توانند با فرا

 بانکداری اینترنتی و کار با منوهای برنامه واسط را برای کاربران فراهم آورند . 

دفترچه های راهنما ، مزیت های  مدیران بانکی کشور می توانند با استفاده از تبلیغات از طریق رسانه های جمعی ، چاپ بروشورها و -6

 استفاده از سیستم را در مقایسه با روش های سنتی بانکداری به شتریان خود معرفی کنند. 

بانک ها با استفاده از ابزارهایی مانند تخفیف و یا دادن جایزه و استفاده از قرعه کشی ماهیانه به تشویق افراد پرداخته و همچنین با  -7

 ی که برای افراد مشهود باشد نگرش افراد را در جهت استفاده از این سیستم بهبود دهند. استفاده از منافع

یکی از مشکلات انجام خدمات بانکداری اینترنتی ، دریافت رمز ورود به وب سایت است. از این رو توصیه می شود بانک ها همزمان با  -9

انکداری اینترنتی را نیز به مشتریان خود بدهند تا با این کار هم باعث کاهش ازدحام افتتاح حساب و ارائه کارت بانک به مشتریان خود ، رمز ب
 در بانک ها برای دریافت رمز اینترنتی شوند و هم باعث تشویق افراد به کاربرد سیستم گردند.

غیب افراد به استفاده از بانکداری همچنین ارائه مزایایی برای دارندگان حساب اینترنت بانک نسبت به دارندگان حساب های عادی برای تر
 اینترنتی مفید است. 

 
 پیشنهادات بیشتر 

بدلیل محدودیت انجام پژوهش در یک محدوده شهری به پژوهشگران دیگر جهت انجام پژوهش های آتی پیشنهاد می گردد به 
 زمان انجام پژوهش ، متغیر زمان را لحاظ کنند. بررسی مدل در سایر بانک ها و سایر نقاط شهری و حتی روستایی بپردازند و همچنین در طی

 همچنین در انجام پژوهش های آتی در رابطه با  گرایش به استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی پیشنهاد می گردد عوامل تاثیر گذار دیگری
فرهنگ مردم در استان های گوناگون ،  همچون نقش فرهنگ در پذیرش تکنولوژی های نوین را مد نظر قرار داده و با مقایسه تطبیقی بین

 به بررسی موثرتر نقش فرهنگ در پذیرش بانکداری اینترنتی بپردازند  . 



  

، نقاط قوت و ضعف ابزارهای بانکداری الکترونیک و همچنین فرصت ها و SWOTهمچنین پیشنهاد می گردد با استفاده از رویکرد 
 تژی های مناسب جهت گسترش این ابزارها ارائه شود.تهدیدات محیطی این ابزارها ، شناسایی و استرا

ر با توجه به مزایای استفاده از پرسشنامه الکترونیکی نظیر صرف هزینه و زمان کمتر ، همچنین موضوع این تحقیق ، از پرسشنامه اینترنتی د
 گردآوری داده های اولیه استفاده شود .
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