
Arc
hive

 of
 S

ID

1390 زمستان/ 13شماره / مجله مديريت بازاريابي   1 
     

 

                                                                                                                      

 
 
 

   
  و "پذيرش تكنولوژي"مدل  تلفيق دوبررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي از 

  با ريسك و سود ادراك شده توسط مصرف كننده "تئوري رفتار برنامه ريزي شده"
 

 
 
   
 

                                          محمد علي عبدالوند *

  حميد عبدالعظيمي **
 
 
 

 2/8/90: پذيرش                                                                                  5/7/90: دريافت

 
 
 
 

 چكيده

 آوريفنپيشرفت . دهد مي دار آن را انجام ايي است كه صندوق هزينه سوميك  حدوداينترنت   ستد به وسيله و هر داد  هزينه
 برابر تغييرات نيازها وصنعت بانكداري همواره در . جديد باعث شده تا افراد بتوانند امور بانكي خود را در خانه انجام دهند

هاي توزيع در  هاي كانال استراتژي هاي تكنولوژي اطلاعات، هاي مشتريان، تغيير روندهاي اجتماعي و جمعيتي، پيشرفت خواسته
  .با تكنولوژي همراه شده است به سرعتهايي را از خود نشان داده و  بخش خدمات مالي واكنش

اهميت اين نقش به . هاي مهم در جوامع امروزي نقش مهمي دارد آوريفنامروزه بانكداري اينترنتي به عنوان يكي از خدمات و 
بررسي عوامل "در اين تحقيق سعي شده تا با . توان بدون خدمات اينترنتي تصور كرد حدي مهم است كه زندگي امروز را نمي

ادراك  و سود با ريسك ريزي شده و تئوري رفتار برنامه مدل پذيرش تكنولوژيدو  تلفيق  ازثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي وم
پرسشنامه  ابزارها از  در تحقيق حاضر جهت گردآوري داده .به تحليل اين مهم پرداخته شود "توسط مصرف كنندهشده 

 .تحليل شدند )spss( اس پي اس اسها با نرم افزار و داده حضوري استفاده شده است
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، سود مورد انتظار، هنجارهاي ذهني، كنترل رفتار ادراكي و سود ادراك شده  استفادهسهولت  دهد كه نتايج اين مطالعه نشان مي
نگرش افراد نسبت ثير منفي بر اريسك ذكر شده ت پنجتمامي همچنين  .دارندمثبتي بر قصد استفاده از بانكداري اينترنتي  ثيرات
 سهولت استفاده نيز نسبت به بقيه عوامل .است بيشتر ها ريسكريسك امنيتي از بقيه  ثيرات گذارند كهميبانكداري اينترنتي  به

 .گذارد مي بانكداري اينترنتي افراد به نگرشتاثير مثبت بيشتري بر 

  
  

 :كليدي واژگان
  ريزي شدهتئوري رفتار برنامه ه،مصرف كنندو سود ادراك شده، ريسك  ،پذيرش تكنولوژي ،بانكداري اينترنتي
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 3  "برنامه ريزي شدهتئوري رفتار" و"پذيرش تكنولوژي"مدلتلفيق دوبررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي از
 

  مقدمه
جهان را به  آوري اطلاعات،فن  هاي اخير در زمينهپيشرفت

سرعت دگرگون ساخته و ميزان اين دگرگوني به حدي 
هايي خي از صاحب نظران آن را با پديدهبوده كه بر

اختراع ماشين بخار مترادف همچون انقلاب صنعتي و 
و به تبع آن تجارت الكترونيك، نيز به اينترنت  .انددانسته

اطلاعات مشتق  آوريفن اي كه ازنوبه خود به عنوان پديده
تحول ژرف و عميقي در ارتباطات و فرآيند انتقال  شود،مي

ر ضبه طوري كه در حال حا اطلاعات ايجاد كرده است،
 توانند بدون حضور فيزيكي در محل كار خود وافراد مي

كار خود  1از يك رايانه شخصي و يك مودمتنها با استفاده 
اي را براي نه انجام دهند و اين عوامل زمينهرا در محيط خا

تسهيل انجام امور تجاري و خريد و فروش ايجاد نموده كه 
ميزان اين  .ها شده استمنجر به افزايش رقابت بين شركت

رقابت به حدي است كه اگر شركتي نسبت به شركت ديگر 
كمتري داشته باشد به ناچار بايد صحنه را  مزيت رقابتي

هاي ها نيز به عنوان موسساتي كه در حوزهبانك .كندترك 
كنند از اين امر مستثني مي مختلف پولي و مالي فعاليت

نبوده و در انجام امور خود با موانع و تهديدهاي گوناگوني 
ابي به يها و دستمواجه هستند و براي فائق آمدن بر آن

 .هاي بالقوه بازار بايد داراي مزيت رقابتي باشندفرصت
يابي اي را براي دستزمينه ينترنتيهاي بانكداري اسيستم

  .)1380كهزادي،( آوردبه اين مزايا فراهم مي
هاي توزيع صنعت انقلاب تكنولوژي اطلاعات در كانال

هاي دستگاه هاي اعتباري،بانكداري، با معرفي كارت
اين روند با تلفنبانك  .آغاز شد 1970دهه خودپرداز از اوايل

توسعه  و 1980و بانكداري تلويزيون كابلي در اواخر دهه 
بانكداري از طريق كامپيوترهاي شخصي در اواخر دهه 

تكنولوژي اطلاعات . دامه يافتا 1990  اوايل دهه و 1980
هاي امكان ارائه بسياري از خدمات بانكي توسط كانال

خدماتي كه ، يعني ان پذير ساخته استالكترونيكي را امك
در اواسط . شدها ارائه ميتر تنها پشت پيشخوان بانكپيش
بحث بانكداري اينترنتي مطرح شد و اكنون  1990دهه 

 كه بانكداري الكترونيك طوري زندگي ما را احاطه كرده،

  توان تصور كرد زندگي بدون آن را نمي

                                                            
1 -Modem 

  
 .(Giannakoudi,1999,69) 

  

 هاير برابر تغييرات نيازها و خواستهبانكداري همواره دصنعت 
 هايمشتريان، تغيير روندهاي اجتماعي و جمعيتي، پيشرفت

هاي توزيع در هاي كانالاستراتژي تكنولوژي اطلاعات،
هايي را از خود نشان داده است واكنش بخش خدمات مالي

 با تكنولوژي همراه شده است به سرعتو 

 (Davis, 1993,38).  
ها وابسته به قابليت موفقيت يا شكست بسياري از بانك

تغييرات بازار مالي و واكنش  آنان در مديريت و پيش بيني
ها براي كسب بانك .صحيح در برابر اين تغييرات است

مزيت رقابتي پايدار، به اهميت متمايز كردن خود از ساير 
وزيع هاي تموسسات مالي از طريق به كارگيري كانال

اين امر منجر به توسعه و استفاده از  .اندجديد پي برده
هاي توزيع جايگزين براي جذب مشتريان توسط كانال
 . (Daniel,1999,82)ها شده استبانك

 
  تحقيقو ضرورت له ابيان مس

 شتاب ثر ووآوري اطلاعات، عامل مپيشرفت روز افزون فن
دهنده بخش مالي و خدمات مربوط به آن بوده و خدمات  

طرق و چه از  اينترنتيچه به صورت  الكترونيكيمالي 
، گسترش سريعي يافته و انقلاب خدمات مالي ديگر

را در  اينترنتي به شدت ساختار و طبيعت خدمات مالي
  .سراسر جهان متحول كرده است

افراد  يها گرايشها وابسته به  از طرفي پذيرش اين نوآوري
به منظور استفاده آن و ايجاد تطابق بين نوآوري و مسائل 

  .)1380كهزادي،( هاي آن است اقتصادي، اجتماعي و ويژگي
آوري جديد باعث شده تا افراد بتوانند امور پيشرفت فن

توانند زمان مشتريان مي. بانكي خود را در خانه انجام دهند
و منتظر ) تعيين كنندبه ميل خود (مراجعه به بانك را 

هاي بانك را يك داستان قديمي به حساب ماندن در صف
  .)1384منوچهري، ( آورند
جزا سيستم مالي هر كشور ترين اها يكي از مهمبانك

اهش ارائه خدمات اينترنتي امكان ك .شوندمحسوب مي
 بندي خدمات را برايهزينه و متمايز كردن و دسته
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 ايبراي مثال ممكن است به دسته. سازدمشتريان فراهم مي
اي ديگر دسته از مشتريان تنها خدمات اينترنتي و به

 تركيبي از خدمات اينترنتي و سنتي ارائه شود
  

1999, 615)، (Giannakoudi. 
  

  رشد فزاينده تكنولوژي جديد، شناسايي تمايلات
ها در استفاده از اين هاي آنييمصرف كنندگان و توانا

 مفهوم. ها را به ضرورتي مهم مبدل ساخته استتكنولوژي
به منظور شناخت مصرف كنندگان  "آمادگي تكنولوژيكي"

يابي به اهدافشان جهت دست هاي جديداز تكنولوژي
   . (Parasuraman, 2000,374) توسعه يافته است

ارائه خدمات مالي هاي جديد  جايي كه پذيرش كانالاز آن
ها  تر بانك اينترنتي، منجر به ايجاد و حفظ ارتباطات نزديك

ها  شود، منافع چشمگيري را براي آن با مشتريان خود مي
ثر بر وبنابراين بررسي عوامل م .به دنبال خواهد داشت

استفاده مصرف كنندگان از خدمات اينترنتي از مسائل مهم 
  .آيد ها به حساب مي پيش روي بانك

بر پذيرش ثر ودر اين تحقيق سعي شده تا عوامل م
اين شناخت از . بيشتر شناخته شوند بانكداري اينترنتي

تئوري رفتار " و "پذيرش تكنولوژي"مدل  تلفيق دو طريق
با ريسك و سود ادراك شده توسط  "برنامه ريزي شده

 .انجام شده است مصرف كننده
 

  چارچوب نظري تحقيق
كامپيوتر، ارتباطات از راه دور و اينترنت امروزه تركيب 

براي ارائه بسياري از خدمات از جمله خدمات مالي و 
اين امر منافع . گيرد بانكداري مورد استفاده قرار مي

متقابلي را براي ارئه دهندگان خدمت و مصرف كنندگان 
دگان خدمت قادر خواهند نارائه ده. به همراه خواهد داشت

. سربار و پرسنلي خود را كاهش دهندهاي  بود كه هزينه
تر  توانند خدمت مورد نظر را راحت مصرف كنندگان نيز مي

  تر دريافت نمايندو در زماني كوتاه
 

)2000 ,.Meuter & et al.(  
 مديران بازاريابي از طريق تجزيه و تحليل رفتار

ورند كه اين آ اطلاعاتي را به دست مي مصرف كننده
 آورد از اين رو ها را در بازار فراهم مي نآاطلاعات موفقيت 

 

ها اهميت حياتي  بررسي رفتار مصرف كننده براي شركت
يابي به موفقيت به شمار اي به منظور دست وسيله ودارد 
هاي بازاريابي بايد بر نيازهاي مصرف كننده  فعاليت. رود مي

  .ل مربوط به آن متمركز باشدئو مسا
ر براي ادامه زندگي ها در محيط پويا و متغي شركت

خودشان بايد اين محيط را بخوبي بشناسند و تغييراتي كه 
دهد را درك كنند تا بتوانند با موقعيت اين  در آن رخ مي

  .محيط سازگار بشوند
در خدمات الكترونيكي مصرف كنندگان ناگزير به يادگيري 
نحوه دريافت خدمت از طريق يك واسطه يا دوستان و 

در تمامي مراحل يادگيري و . دهستنتر  آشنايان باتجربه
حتي پس از آن، تجربه مصرف كننده از دريافت خدمت به 

  ثير عملكرد او قرار دارداميزان زيادي تحت ت
)2006،Rowley(.  

بر حسب  لاتجربه دريافت خدمات الكترونيكي، احتما
. هاي وابسته به هر خدمت متفاوت استماهيت فعاليت

ت نيازمند ساربران ممكن ابراي دريافت هر خدمت، ك
هاي متفاوتي  هاي مختلف يا دارا بودن قابليت ايفاي نقش

سازي بر حسب كاربرد در هر  ميزان سفارشي. باشند
  تواند بر ارزيابي اين تفاوت مي. كند خدمت تغيير مي

كنندگان از تعاملات صورت گرفته براي دريافت   مصرف
شواهد موجود . ثير زيادي داشته باشداخدمت مورد نظر ت

هاي  آوريفنميزان سهولت استفاده از دهد كه  نشان مي
  گذار استثيراكيفيت خدمت دريافت شده ت نوين بر

)1975،Fishbein(.  
  

و تئوري  1فرضيه در مورد مدل پذيرش تكنولوژي
  2ريزي شده رفتار برنامه

 )1975( 4و فيشبن 3توسط ازجن مدل پذيرش تكنولوژي
هاي نوين توسط  آوريفنپذيرش  ي جهتمدلارائه براي 

  .مصرف كننده طراحي شده بود
قصد رفتاري كاربر  ،اين مدل با بررسي سيستم تعيين شده

سهولت را براي استفاده مشخص كرده و نگرش كاربر را از 

                                                            
1- Technology acceptance model 
2- Theory of planned behavior 
3- Azjen 
4- Fishbein 
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درك سود مورد  .مطالعه خواهد كرد ،سيستم  استفاده
آوري نفاستفاده از قبل از با مطالعه رفتار كاربر  نيز انتظار

  . به دست خواهد آمد
  

  )TPB( تئوري رفتار برنامه ريزي شده
و توجيح رفتار انسان در  بينيپيشاستفاده از مدلي براي 

اصل يك  در آوري اطلاعاتفنتمامي مراحل استفاده از 
تئوري  از يك تئوري رفتاري مشهور به نامي نوع اشتقاق

    .(TRA)1است رفتار منطقي
مدل پذيرش تكنولوژي و  دوادغام  طريقاز  تحقيقدر اين 

مورد هاي موجود  فرضيه، ريزي شده تئوري رفتار برنامه
 7و  6و  5و  2و  1هاي  فرضيه .گيرندبررسي قرار مي

 4و  3هاي  مربوط به مدل پذيرش تكنولوژي و فرضيه
  .دنباشمي ريزي شده مربوط به تئوري رفتار برنامه

 سهولت استفاده،بيني شده كه ميزان  پيشهمچنين 
. ثير قرار خواهد داداپذيرش بانكداري اينترنتي را تحت ت

برخي از افراد خدمات اينترنتي را به اين علت ترجيح 
دهند كه به راحتي و در هر زمان و مكان در دسترس و  مي

  .)Sathye ,1999( به راحتي قابل استفاده است
1H : بانكداري بين سود مورد انتظار و قصد استفاده از

  .اينترنتي رابطه وجود دارد
2H : بين نگرش نسبت به بانكداري اينترنتي و قصد

  .استفاده از بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
3H : بين هنجارهاي ذهني و قصد استفاده از بانكداري

  .اينترنتي رابطه وجود دارد
4H : بين كنترل رفتار ادراكي و قصد استفاده از بانكداري
  .ترنتي رابطه وجود دارداين
5H : بين سود مورد انتظار و نگرش نسبت به استفاده از

  .بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
6H :بانكداري  ين سهولت استفاده و نگرش نسبت بهب

  .اينترنتي رابطه وجود دارد
7H:  بين سهولت استفاده و سود مورد انتظار از بانكداري

  .اينترنتي رابطه وجود دارد
از  فرضيه در مورد خطر عملكرد اشاره به خسارات وارده

 و يا سرورهاي وب سايت اينترنتي جانب بد عمل كردن

                                                            
1- Theory of reasoned Behavior Aaction   

سرور و يا وب  ايجاد اشتباه ناگهاني توسط. بانك دارد
ممكن است منجر به بي اعتمادي كامل به بانكداري 

  .اينترنتي شود
a8H: د بين ريسك عملكرد و سود مورد انتظار رابطه وجو

  .دارد
b8H: ريسك عملكرد و نگرش نسبت به بانكداري  بين

  .اينترنتي رابطه وجود دارد
  

  هاي مربوط به ريسك مالي  فرضيه
 دارد كه در اثر اشاره ريسك مالي به پتانسيل زيان مالي

. ممكن است رخ دهدتراكنش  انجام اشتباه فرد در يك
  .مانند وارد كردن اشتباه شماره حساب يا مبلغ

a9H:  بين ريسك مالي و نگرش نسبت به بانكداري
  .اينترنتي رابطه وجود دارد

b9H : بين ريسك مالي و قصد استفاده از بانكداري
  .اينترنتي رابطه وجود دارد

  
  فرضيه در مورد خطر اجتماعي 

خطرهاي اجتماعي به عنوان تهديدي براي بانكداري 
دلايلي فرد به  ،گونه خطرها  در اين هستنداينترنتي مطرح 

نسبت به  ،اشتباهاتو  ت نامناسبامانند دريافت خدم
را از اين كار  نزديكان خودبانكداري اينترنتي بدبين شده و 

  .كند منع مي
هاي تحقيقاتي در مورد  پروژه هاي گذشته، در طول دهه

ثير ات ،اند كه خطر اجتماعي خريد خرده فروشي نشان داده
بر اساس اين . گذارد كنندگان مي  منفي بر نگرش مصرف

ثير اخطر اجتماعي ت بيني كرد توان پيش ميمطالعات، 
منفي بر نگرش مشتريان در استفاده از بانكداري اينترنتي 

   :كهآيد  مي ربنابراين، چنين ب. داشته باشد
a10H :و نگرش نسبت به بانكداري ريسك اجتماعي  بين

  .اينترنتي رابطه وجود دارد
b10H : اجتماعي و هنجار ذهني رابطه وجود  ريسكبين

  .دارد
ترس از اتلاف وقت مربوط به يادگيري چگونگي استفاده از 

 مده درآبانكداري اينترنتي و تصحيح اشتباهات به وجود 
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  برخي . نامند بانكداري اينترنتي را ريسك زماني مي
مصرف كنندگان بر اين باورند كه وقت صرف شده در 

  .از بانكداري اينترنتي استبانكداري سنتي كمتر 
11H : بين ريسك زماني و نگرش نسبت به بانكداري

  .اينترنتي رابطه وجود دارد
  

  ريسك امنيتي
بسياري از كاربران از لو رفتن اطلاعات شخصي و سوء 

مشخص  ،تحقيقات با توجه به .ترس دارند،  نآاستفاده از 
شده است كه جلب اعتماد مصرف كنندگان و كاهش 

ترين چالش بانكداري كاربران بزرگ امنيتيريسك 
  .رودبه شمار مياينترنتي 

a12H:  بين ريسك امنيتي و نگرش نسبت به بانكداري
  .اينترنتي رابطه وجود دارد

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

b12H : بين ريسك امنيتي و قصد استفاده از بانكداري
  .اينترنتي رابطه وجود دارد

  
  شده ادراك سود

هاي معاملات،  بانكداري الكترونيك موجب كاهش هزينه
شود و  تر معاملات، شفافيت اطلاع رساني ميانجام سريع

دهد مشتريان براي لذت بيشتر از  همچنين اجازه مي
ساعته  24خدمات رايگان چون نرخ سهام، اخبار و استفاده 

 هاي زير مطرحيهدر نتيجه فرض .مند شوند خدمات بهره
  :اندشده
13H : بين سود ادراك شده با  نگرش نسبت به بانكداري

  .اينترنتي رابطه وجود دارد
14H:  بين سود ادراك شده و قصد استفاده از بانكداري

  .اينترنتي رابطه وجود دارد
   

  
  
  

  
  
  
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

 

 

  
  

 
مدل مفهومي تحقيق:1شكل  

تحقيق مدل مفهومي  
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   روش تحقيق
و اين تحقيق از حيث روش توصيفي از نوع پيمايشي است 

و از لحاظ هدف  از ابزار پرسشنامه استفاده شده در آن
تحقيق كاربردي تلاش براي پاسخ دادن به  .كاربردي است

يك معضل و مشكل علمي است كه در دنياي واقعي وجود 
  .)1379خاكي، ( دارد

راستاي  كه تمام اهداف اين تحقيق در توجه به اين با
كردن نيازي مشخص و كسب دانش لازم جهت برطرف 

بنابراين روش اين تحقيق بر اساس  باشد،شناخته شده مي
  .هدف كاربردي است

 جايي كه فرضيات و مدل تحليلي اين تحقيق بر و از آن
اساس سنجش روابط بين متغيرهاي موثر بر رفتار مصرف 

ترنتي بنا نهاده كنندگان در استفاده از خدمات بانكداري اين
  .تحقيق از نوع همبستگي است شده است، بنابراين

ها از پرسشنامه دادهآوري در اين تحقيق براي جمع
گرديده كه از طريق مراجعه حضوري تكميل  شدهاستفاده 

  .است
جامعه آماري اين تحقيق، جمعيت دانشگاهي شهر تهران 

  .انتخاب شده است
گيري از روش نمونه براي انتخاب نمونه در اين تحقيق،

 . اي استفاده شدهاي دو مرحلهخوشه

تعداد جامعه از  چون با توجه به جدول كرجسي و مورگان
نفر  384بايست مي نفر بيشتر است، تعداد نمونه 10000

  .باشد
 52 گيري در اين تحقيق ابتدابراي تعيين چارچوب نمونه

 .شد در نظر گرفته ،شهر تهران شناسايي شده در دانشگاه
اي در اين تحقيق اي دو مرحلهگيري خوشهبراي اخذ نمونه

  :مراحل زير دنبال شد
 شده در شهر تهران، شناساييدانشگاه  52از  :مرحله اول

ها به صورت تصادفي و از طريق بيست درصد از اين خوشه
هاي خوشه .انتخاب شد) SPSS( اس اس پي نرم افزار اس

 : منتخب عبارتند از

 دانشگاه هوايي شهيد ستاري

 مركز تربيت معلم شهيد بهشتي تهران

 دانشگاه تهران

 دانشگاه آزاد اسلامي شهرري

 دانشگاه علم و صنعت ايران

 موزش عالي تربيت مربي عقيدتي سياسيآ مركز

 دانشگاه آزاد اسلامي تهران علوم و تحقيقات

 دانشگاه تربيت مدرس

 دانشگاه علوم پايه انتظامي

موزش عالي تربيت مربي آ مركزهاي فوق از بين دانشگاه
به خاطر  دانشگاه علوم پايه انتظاميو  سياسيعقيدتي 

  .مسائل حفاظت اطلاعات حاضر به همكاري نشدند
 يتصادف صورت فر بهن 60از هر دانشگاه  :مرحله دوم

  .برگزيده شدند
  

  روايي تحقيق
ابتدا پرسشنامه  ،گيري اعتباردر اين مطالعه براي اندازه

مينگ چي لي در  استاندارد به كار گرفته شده در تحقيق
با استفاده از ساير ادبيات مرتبط با خدمات  2009سال 

  و سپس توان سنجش سازي شد تكنولوژيكي بومي
تاييد در پيش آزمون مورد بررسي و  ،نظرهاي مورد ويژگي

  ).1روايي صوري(قرار گرفت 
  

  پايايي تحقيق
ضريب آلفاي كرانباخ نوعي ضريب پايايي است كه نشان 

دهد چگونه اجزاء در يك مجموعه، به نحو مناسب به  مي
آلفاي كرانباخ در قالب ميانگين . اند يكديگر همبسته شده

نجش كننده مفهوم هاي دروني ميان اجزاء س همبستگي
تر باشد  اگر آلفاي كرانباخ به يك نزديك. شود محاسبه مي

آلفاي ) 1(در جدول . پايايي سازگاري دروني بيشتر است
 ذكر شده استمحاسبه شده براي هر يك از عوامل  كرانباخ

  ).1383دانايي فرد و ديگران، (
  

 

 

 

 

                                                            
1- Face Validity 
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ضريب آلفاي كرانباخ محاسبه شده براي هر يك از عوامل  جدول: 1جدول  

  آلفاي كرانباخ  عوامل  رديف

  %89  نگرش  1

  %74  سود ادراك شده  2

  %76  سهولت استفاده  3

  %84  هنجار ذهني  4

  %81  ريسك عملكرد  5

  %71  كنترل رفتار ادراك شده  6

  %82  ريسك امنيتي  7

  %64  ريسك مالي  8

  %79  ريسك اجتماعي  9

  %71  ريسك زماني  10

  %68  سود مورد انتظار  11

 %69  قصد استفاده  12

 

هاي اين تحقيق از روش تحليل براي تجزيه و تحليل داده
  :همبستگي استفاده شده است

هدف اصلي آن است كه مشخص  1در تحليل همبستگي
قابل ( اي بين دو يا چند متغير كميشود آيا رابطه

وجود دارد و اگر اين رابطه وجود دارد چقدر ) سنجش
است؟ هدف از مطالعه همبستگي ممكن است شناسايي 

  كارگيري روابط در انجامه يك رابطه يا نبود آن و ب
  ) 1379خاكي،( ها باشدبينيپيش

  :رسون با رابطهپياي ضريب همبستگي نمونه
  

ܴଡ଼ଢ଼ ൌ
Sଡ଼ଢ଼
Sଡ଼Sଢ଼

ൌ
∑ ሺx୧ െ xതሻሺy୧

୍ୀଵ െ yതሻ

ඥ∑ ሺx୧
୬
୧ୀଵ െ xതሻ∑ ሺy୧ െ yതሻ୬

୧ୀଵ

 

  
شود اين مقدار برآوردي از ضريب همبستگي در بيان مي
  :است كه با رابطه p(x,y) جامعه

                                                            
1- Corrolation 

pሺx, yሻ ൌ  
,ݔሺݒܿ ሻݕ

δ୶δ୷
 

 

اي چون ضريب همبستگي نمونه. شودنشان داده مي
ها برآوردي از ضريب همبستگي جامعه است، همان ويژگي

در نتيجه براي آزمون ). 1380هومن، ( را خواهد داشت
هاي اين تحقيق و سنجش رابطه بين عوامل تشريح فرضيه

شده در مدل تحليلي و ارتباط اين عوامل با استفاده يا عدم 
استفاده از خدمات الكترونيكي از تحليل همبستگي 

  .استفاده شده است
  
  هاي تحقيقافتهي

ها جامعه مورد مطالعه با توجه به  در مرحله توصيف داده
متغيرهاي مورد نظر توصيف شده و تصويري از وضعيت 

براي تبيين اين وضعيت از آمار . گردد موجود ارائه مي
 اي را تشكيل گسترده نسبي ربه طوتوصيفي كه طيف 
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در بخش آمار توصيفي محقق . گردد دهد استفاده مي مي 
زيرا در اين  .باشد ا رد فرضيه خاصي نميدرصدد اثبات ي

سطح از پردازش، در هر مرحله تنها يك متغيير مورد 
 گيرد و روابط بين متغيرها مد نظر  بررسي قرار مي

 
  
  

 .)1384الهياري فرد، ( باشد نمي

سوالات، فرضيات، اهداف، نوع آزمون و  2در جدول شماره 
نشان داده شده  هاي تحقيق نتايج آزمون فرضيههمچنين 

  .است
  

 

  نتيجه آزمون آماري هدف آزمون فرضيه سوالرديف

آيا بين سود مورد انتظار  1
و قصد استفاده از 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  وجود دارد؟

بين سود مورد انتظار و 
بانكداري  قصد استفاده از

اينترنتي رابطه وجود 
  .دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه سود مورد 
انتظار با قصد استفاده 
  از بانكداري اينترنتي

درصد 99با اطمينان . شود فرضيه صفر رد مي
بين سود مورد انتظار و قصد استفاده از 

اين . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 419/0ارتباط مثبت و برابر با 

آيا بين نگرش و قصد  2
استفاده از بانكداري 
اينترنتي رابطه وجود 

  ؟دارد

بين نگرش نسبت به 
بانكداري اينترنتي و قصد 

استفاده از بانكداري 
اينترنتي رابطه وجود 

  .دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه نگرش 
نسبت به بانكداري 
اينترنتي با قصد 

استفاده از بانكداري 
  اينترنتي

درصد 99با اطمينان . شود يه صفر رد ميفرض
بين نگرش نسبت به بانكداري اينترنتي و 
قصد استفاده از بانكداري اينترنتي رابطه 

اين ارتباط مثبت و برابر با . وجود دارد
  .باشد مي 409/0

آيا بين هنجارهاي ذهني  3
و قصد استفاده از 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  وجود دارد؟

ذهني و بين هنجارهاي 
قصد استفاده از بانكداري 

اينترنتي رابطه وجود 
  .دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه 
هنجارهاي ذهني با 

قصد استفاده از 
  بانكداري اينترنتي

درصد 99با اطمينان . شود يه صفر رد ميفرض
بين هنجارهاي ذهني و قصد استفاده از 

اين . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 759/0برابر با ارتباط مثبت و 

آيا بين كنترل رفتار 4
ادراكي و قصد استفاده از 
بانكداري اينترنتي رابطه 

  وجود دارد؟
  

بين كنترل رفتار ادراكي 
و قصد استفاده از 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  .وجود دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه كنترل 
رفتار ادراكي با قصد 
استفاده از بانكداري 

  اينترنتي

درصد 99با اطمينان . شود يه صفر رد ميفرض
بين كنترل رفتار ادراكي و قصد استفاده از 

اين . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 359/0ارتباط مثبت و برابر 

آيا بين سود مورد انتظار  5
و نگرش نسبت به 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  وجود دارد؟
  

انتظار و بين سود مورد 
نگرش نسبت به استفاده 

از بانكداري اينترنتي 
  .رابطه وجود دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه سود مورد 
انتظار با نگرش نسبت 
  به بانكداري اينترنتي

با اطمينان بين سود . شود فرضيه صفر رد مي
مورد انتظار و نگرش نسبت به استفاده از 

اين . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 416/0ارتباط مثبت و برابر با 

آيا بين سهولت استفاده 6
و نگرش نسبت به  

بانكداري اينترنتي رابطه 
  وجود دارد؟
  

بين سهولت استفاده و 
نگرش نسبت به  

بانكداري اينترنتي رابطه 
  .وجود دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه سهولت 
استفاده از بانكداري 
  اينترنتي با نگرش

درصد 99با اطمينان . شود صفر رد مييه فرض
بين سهولت استفاده و نگرش نسبت به  

اين . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 778/0ارتباط مثبت و برابر با 

آيا بين سهولت استفاده  7
و سود مورد انتظار رابطه 

  وجود دارد؟
  

بين سهولت استفاده و 
سود مورد انتظار از 

اينترنتي رابطه بانكداري 
 .وجود دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه سهولت 
استفاده از بانكداري 
اينترنتي با سود مورد 

 انتظار

درصد 99با اطمينان . شود يه صفر رد ميفرض
بين سهولت استفاده و سود مورد انتظار از 

اين . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 562/0ارتباط مثبت و برابر با 

آيا  بين ريسك عملكرد  8
و سود مورد انتظار رابطه 

  وجود دارد؟
  

بين ريسك عملكرد و 
سود مورد انتظار رابطه 

  .وجود دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه ريسك 
عملكرد با سود مورد 
انتظار از بانكداري 

  اينترنتي

درصد 99با اطمينان . شود يه صفر رد ميفرض
رابطه  بين ريسك عملكرد و سود مورد انتظار

اين ارتباط منفي و برابر . وجود دارد
  .باشد مي442/0

  هاي تحقيقنتايج آزمون فرضيه:2جدول
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آيا بين ريسك عملكرد و  9
نگرش نسبت به  

بانكداري اينترنتي رابطه 
  وجود دارد؟

ريسك عملكرد و نگرش 
نسبت به استفاده از 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  .وجود دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه ريسك 
عملكرد با نگرش نسبت 

  بانكداري اينترنتيبه 

درصد 99با اطمينان . شود فرضيه صفر رد مي
ريسك عملكرد و نگرش نسبت به استفاده از 

اين . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 528/0ارتباط منفي و برابر با 

آيا بين ريسك مالي و  10
نگرش نسبت به 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  وجود دارد؟

مالي و بين ريسك 
نگرش نسبت به 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  .وجود دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه ريسك 
مالي با نگرش نسبت 
  به بانكداري اينترنتي

درصد 99با اطمينان . شود يه صفر رد ميفرض
بين ريسك مالي و نگرش نسبت به بانكداري 

اين ارتباط منفي و .اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد يم 512/0برابر با 

آيا بين ريسك مالي و  11
قصد استفاده از بانكداري 

اينترنتي رابطه وجود 
  دارد؟

بين ريسك مالي و قصد 
استفاده از بانكداري 
اينترنتي رابطه وجود 

  .دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه ريسك 
مالي با قصد استفاده از 

  بانكداري اينترنتي

درصد 99با اطمينان . شود يه صفر رد ميفرض
بين ريسك مالي و قصد استفاده از بانكداري 

اين ارتباط منفي . اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 426/0و برابر با 

آيا بين خطر اجتماعي و  12
نگرش نسبت به  

بانكداري اينترنتي رابطه 
  وجود دارد ؟

  

بين ريسك اجتماعي و 
نگرش نسبت به 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  .وجود دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه خطر 
اجتماعي با نگرش 
نسبت به بانكداري 

  اينترنتي

بين  99با اطمينان . شود فرضيه صفر رد مي
ريسك اجتماعي و نگرش نسبت به بانكداري 

اين ارتباط منفي . اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 629/0و برابر 

آيا بين خطر اجتماعي و  13
هنجار ذهني درباره 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  وجود دارد؟
  

بين ريسك اجتماعي و 
هنجار ذهني رابطه وجود 

  .دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه خطر 
اجتماعي با هنجار 

ذهني درباره بانكداري 
  اينترنتي

درصد 99با اطمينان . شود فرضيه صفر رد مي
بين ريسك اجتماعي و هنجار ذهني رابطه 

 458/0و برابر با اين ارتباط منفي .وجود دارد
  .باشد مي

آيا بين ريسك زماني و  14
نگرش نسبت به  

بانكداري اينترنتي رابطه 
  ؟.وجود دارد

بين ريسك زماني و 
نگرش نسبت به 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  .وجود دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه ريسك 
زماني با نگرش نسبت 
  به بانكداري اينترنتي

درصد 99ان اطمينبا . شود فرضيه صفر رد مي
بين ريسك زماني و نگرش نسبت به 

اين  .بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 411/0ارتباط منفي و برابر با 

آيا بين ريسك امنيتي و  15
نگرش نسبت به 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  وجود دارد؟
  

بين ريسك امنيتي و 
نگرش نسبت به 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  .دارد وجود

بررسي رابطه ريسك   همبستگي
امنيتي با نگرش نسبت 
  به بانكداري اينترنتي

درصد 99با اطمينان . شود يه صفر رد ميفرض
بين ريسك امنيتي و نگرش نسبت به 

اين . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 479/0ارتباط منفي و برابر با 

آيا بين ريسك امنيتي و  16
استفاده از بانكداري قصد 

اينترنتي رابطه وجود 
  دارد؟

  

بين ريسك امنيتي و 
قصد استفاده از بانكداري 

اينترنتي رابطه وجود 
  .دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه ريسك 
امنيتي با قصد استفاده 
  از بانكداري اينترنتي

درصد 99با اطمينان . شود يه صفر رد ميفرض
بين ريسك امنيتي و قصد استفاده از 

اين . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 591/0ارتباط منفي و برابر 

آيا بين سود ادراك شده  17
و  نگرش درباره 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  وجود دارد؟
  

بين سود ادراك شده با  
نگرش نسبت به 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  .وجود دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه سود 
با  نگرش ادراك شده 

درباره بانكداري 
  اينترنتي

درصد 99با اطمينان . شود فرضيه صفر رد مي
بين سود ادراك شده با  نگرش نسبت به 

اين . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
  .باشد مي 382/0ارتباط مثبت و برابر با 

آيا بين سود ادراك شده  18
و قصد استفاده از 

بانكداري اينترنتي رابطه 
  دارد؟ وجود

بين سود ادراك شده و 
قصد استفاده از بانكداري 

اينترنتي رابطه وجود 
  .دارد

 
  همبستگي

بررسي رابطه سود 
ادراك شده با قصد 
استفاده از بانكداري 

  اينترنتي
 

درصد 99با اطمينان . شود يه صفر رد ميفرض
بين سود ادراك شده و قصد استفاده از 

اين . داردبانكداري اينترنتي رابطه وجود 
  .باشد مي 478/0ارتباط مثبت و برابر با 
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 نتيجه گيريبحث و 

درصد بين درك مصرف كننده از سود مورد  99با اطمينان 
انتظار و قصد استفاده از بانكداري اينترنتي رابطه وجود 

چه يعني هر  .است 419/0اين ارتباط مثبت و برابر با . دارد
بيشتر  مصرف كننده بانكداري اينترنتي را سودمندتر بداند،

 . كنداز بانكداري اينترنتي استفاده مي

درصد بين نگرش نسبت به بانكداري  99با اطمينان 
اينترنتي و قصد استفاده از بانكداري اينترنتي رابطه وجود 

هر چه  يعني. است 409/0اين ارتباط مثبت و برابر با . دارد
تري نسبت به بانكداري ف كننده، نگرش مثبتكه مصر

از بانكداري اينترنتي استفاده ، بيشتر اشته باشنداينترنتي د
  . كندمي

درصد بين هنجارهاي ذهني و قصد  99با اطمينان 
اين ارتباط . استفاده از بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد

 ه،يعني هر چه كه مصرف كنند. است 759/0مثبت و برابر با 
نتي تري نسبت به بانكداري اينترهنجارهاي ذهني مثبت

  . كنداز بانكداري اينترنتي استفاده مي، بيشتر داشته باشند
درصد بين كنترل رفتار ادراكي و قصد  99با اطمينان 

اين ارتباط . استفاده از بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
  يعني هر چه كه. است 359/0مثبت و برابر با 

تري نسبت به كننده، كنترل رفتار ادراكي مثبت صرفم
از بانكداري ، بيشتر انكداري اينترنتي داشته باشندب

  . كنداينترنتي استفاده مي
درصد بين سود مورد انتظار و نگرش نسبت  99با اطمينان 

اين . به استفاده از بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
يعني هر چه درك . است 416/0ارتباط مثبت و برابر با 

 تربانكداري اينترنتي مثبت مصرف كننده از سود مورد انتظار
  ، نگرش وي نسبت به بانكداري اينترنتي بهترباشد
 .شودمي

درصد بين سهولت استفاده از بانكداري  99با اطمينان 
اينترنتي و نگرش نسبت به استفاده از بانكداري اينترنتي 

. است 778/0باط مثبت و برابر با اين ارت. رابطه وجود دارد
تر باشد، بانكداري اينترنتي ساده يعني هر چه استفاده از

  .شودبت به بانكداري اينترنتي بهتر مينگرش وي نس
درصد بين سهولت استفاده و سود مورد  99با اطمينان 

اين ارتباط . انتظار از بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد

يعني هر چه استفاده از . است 562/0مثبت و برابر با 
تر باشد، سود مورد انتظار وي هبانكداري اينترنتي ساد

  .يابدبه بانكداري اينترنتي افزايش مي نسبت
درصد بين ريسك عملكرد و سود مورد  99با اطمينان 

 442/0اين ارتباط منفي و برابر با . انتظار رابطه وجود دارد
تر باشد، سود مورد يعني هر چه ريسك عملكرد بيش. است

  .يابدنتي كاهش ميانتظار فرد نسبت به بانكداري اينتر
درصد بين ريسك عملكرد و نگرش نسبت  99با اطمينان 

اين . به استفاده از بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
يعني هر چه ريسك . است 528/0ارتباط منفي و برابر با 

نسبت به بانكداري  عملكرد بيشتر باشد، نگرش فرد
  .شودتر مياينترنتي منفي

درصد بين ريسك مالي و نگرش نسبت به  99با اطمينان 
اين ارتباط منفي و . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد

يعني هر چه ريسك مالي بيشتر . است 512/0برابر با 
  ترنسبت به بانكداري اينترنتي منفي باشد، نگرش فرد

  .شودمي
درصد بين ريسك مالي و قصد استفاده از  99ان با اطمين

اين ارتباط منفي و .بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
يعني هر چه ريسك مالي بيشتر باشد، . است 426/0برابر با 

  .يابدده از بانكداري اينترنتي كاهش ميقصد استفا
و نگرش نسبت ريسك اجتماعي  درصد بين 99با اطمينان 

اين ارتباط منفي و . نترنتي رابطه وجود داردبه بانكداري اي
بيشتر  اجتماعي يعني هر چه ريسك. است 629/0برابر با 

  ترنسبت به بانكداري اينترنتي منفي باشد، نگرش فرد
  .شودمي

اجتماعي و هنجار ذهني  ريسكدرصد بين  99با اطمينان 
. است 458/0رابطه وجود دارد اين ارتباط منفي و برابر با 

بيشتر باشد، هنجار ذهني  اجتماعي هر چه ريسك يعني
  .شودمي تر تي منفينسبت به بانكداري اينترن

درصد بين ريسك زماني و نگرش نسبت به  99با اطمينان 
اين ارتباط منفي و . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد

يعني هر چه ريسك زماني بيشتر . است 711/0برابر با 
  ترنسبت به بانكداري اينترنتي منفي باشد، نگرش فرد

  .شودمي
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درصد  بين ريسك امنيتي و نگرش نسبت  99با اطمينان 
اين ارتباط منفي و . به بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد

بيشتر  يعني هر چه ريسك امنيتي. است 479/0برابر با 
  تربه بانكداري اينترنتي منفيباشد، نگرش فرد نسبت 

  .شودمي
درصد بين ريسك امنيتي و قصد استفاده از  99اطمينان با 

اين ارتباط منفي و . بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
بيشتر  يعني هر چه ريسك امنيتي. است 591/0برابر با 

  .يابدمي باشد، قصد استفاده از بانكداري اينترنتي كاهش
نگرش  درصد بين سود ادراك شده با 99با اطمينان  

اين ارتباط . ه بانكداري اينترنتي رابطه وجود داردنسبت ب
يعني هر چه سود ادراك . است 382/0مثبت و برابر با 

بت به بانكداري شده بيشتر باشد، نگرش مصرف كننده نس
 .شوداينترنتي بهتر مي

درصد بين سود ادراك شده و قصد استفاده  99با اطمينان 
اين ارتباط مثبت و . از بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد

يعني هر چه سود ادراك شده بيشتر . است 478/0برابر با 
  .شوده از بانكداري اينترنتي بيشتر ميباشد، قصد استفاد

  
  جمع بندي نتايج

 كنندگان، با قصد استفاده   سود مورد انتظار مصرف
 .ها از بانكداري اينترنتي ارتباط مثبتي دارد آن

 اينترنتي، استفاده از  نگرش مثبت نسبت به بانكداري
 .آن را افزايش خواهد داد

 كنندگان با قصد استفاده   هنجارهاي ذهني مصرف
 .ها از بانكداري اينترنتي ارتباط مثبتي دارد آن

  ،كنترل رفتار ادراكي نسبت به بانكداري اينترنتي
 .استفاده از آن را افزايش خواهد داد

 ها از  آن، با نگرش كنندگان  سود مورد انتظار مصرف
 .بانكداري اينترنتي ارتباط مثبتي دارد

 سهولت استفاده از بانكداري اينترنتي، نگرش  
 .كندكنندگان را در اين باره تقويت مي  مصرف 

  سهولت استفاده در بانكداري اينترنتي، سود مورد
كنندگان را از بانكداري اينترنتي   انتظار مصرف

  .دهدمي افزايش

 از كنندگان   د انتظار مصرفريسك عملكرد، سود مور
 .دهدبانكداري اينترنتي را كاهش مي

  ريسك عملكرد و نگرش ارتباط معكوس با يكديگر
 .دارند

 رش نسبت افزايش ريسك اجتماعي سبب تضعيف نگ
 .شودبه بانكداري اينترنتي مي

 مورد هنجارهاي ذهني در ،افزايش ريسك اجتماعي 
 .كندتر ميمنفي را بانكداري اينترنتي

  زمان زياد براي يادگيري و به تخصيص ترس از
كارگيري بانكداري اينترنتي، نگرش نسبت به آن را 

 .كندتر ميمنفي

 كنندگان   نگراني درمورد از بين رفتن پول مصرف
 نان را نسبت به بانكداري اينترنتي منفيآ،نگرش 

 .مي سازد   

 از كنندگان  همچنين اين نگراني قصد استفاده مصرف
 .دهدداري اينترنتي را كاهش ميبانك

  افزايش ريسك امنيتي در بانكداري اينترنتي رابطه
 .معكوس با نگرش دارد

 كنندگان    افزايش ريسك امنيتي، قصد استفاده مصرف
 .دهداز بانكداري اينترنتي را كاهش مي

  ميزان سود ادراك شده از بانكداري اينترنتي پس از
 .بر نگرش فرد داردتاثير مستقيم  ن،آاستفاده از 

  بين سود ادراك شده از بانكداري اينترنتي و قصد
 .استفاده رابطه مستقيم وجود دارد

  
  
  

  يتمديري -پيشنهادات كاربردي
مطالعه حاضر به منظور بررسي عوامل موثر بر پذيرش 

 و "پذيرش تكنولوژي"مدل  تلفيق دوبانكداري اينترنتي از 
با ريسك و سود ادراك  "تئوري رفتار برنامه ريزي شده"

  . صورت گرفته استشده توسط مصرف كننده 
دگان از حداقل يكي از كنن  مصرف% 4/89كه  به دليل اين

مالي و امنيتي  هاي عملكردي، اجتماعي، زماني،ريسك
ترين عوامل تاثيرگذار كنند و يكي از مهماحساس خطر مي

 هبنابراين ب .گيري ميزان ريسك ادراكي استدر تصميم
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كه در اين جهت  شودپيشنهاد ميمسئولان بانكداري 
 .اقدامات زير را انجام دهند

در مورد ريسك عملكرد، مسئولان بانكداري و بانك  - 1
كه از  ي طراحي كننديهاسرورها و سيستم بايدمركزي 

 ي جهتمركزهمچنين و  كردهحداقل خطا هم جلوگيري 
 .شودمصرف كنندگان ايجاد  و حمايت از پشتيباني

، افراد معروف و با در جهت كاهش ريسك اجتماعي - 2
هاي رده منطقه، قوميت و در مشاغل و نفوذ در هر جامعه،
 به استفاده از بانكداري اينترنتي بايدسني مختلف را 

 .ن را گسترش دادآهاي بازاريابي نمود و با تكنيك ترغيب

تر با كاربر تبراي كاهش ريسك زماني هر چه سيستم راح
ارتباط برقرار كند و زمان انجام يك تراكنش بانكي كمتر 
شود و همچنين نحوه يادگيري كار با بانكداري اينترنتي به 

 .شدخواهد  كمترحداقل زمان خود برسد، اين ريسك 
كاهش ريسك امنيتي و مالي از طريق جلوگيري حملات 

  .امكان پذير است هكرها و افزايش ضريب امنيتي سايت

كنندگاني   ها آن دسته از مصرف ست تا بانكضروري ا - 3
اينترنتي كه از توانايي بالايي در به كارگيري خدمات 

كنندگاني كه از توانايي كمتري   برخوردارند و مصرف
هاي فني هستند  برخوردارند و نيازمند آموزش و پشتيباني

كند  اين يافته به بانك كمك مي. را از يكديگر متمايز كنند
كنندگاني كه احساس   هاي لازم به مصرف آموزش تا با ارائه

كنند از توان لازم در استفاده از خدمات بانكي اينترنتي  مي
كنندگان را از   برخوردار نيستند، ادارك اين گروه از مصرف

ها به  هايشان افزايش داده و در نتيجه تمايل آن ييتوانا
 .امتحان خدمات اينترنتي را افزايش دهد

 ،كنندگان  تا بانك علاوه بر آموزش مصرف ضروري است - 4
  كنندگان نسبت به انواع  براي تغيير نگرش مصرف

بر استفاده از  هاي مرتبط با خدمات اينترنتي علاوهريسك
، از ابزارهاي تبليغاتي كمك گرفته و كاركنان پشتيباني

كنندگان را از انواع اقدامات صورت گرفته جهت   مصرف
 .رنتي مطلع سازندكاهش ريسك خدمات اينت

  اي فراهم كنند تاها زمينهضروري است تا بانك - 5
تر از راحت كنندگان خدمات بانكي خود را خيلي  مصرف 

 . كنند طريق اينترنت دريافت

طوري طراحي شود كه  بايدسيستم بانكداري اينترنتي  - 6
در هر بار استفاده كاربر احساس منفعت بيشتري به او 

ريزي مسولان، تاثير تفكر در برنامه اين نوع .دست دهد
سود ادراك شده و نهايتا  بسزايي بر سود مورد انتظار،

  .نگرش و قصد استفاده خواهد داشت

بر اساس تئوري رفتار منطقي، رفتار افراد از تمايلات  - 7
شود، تمايلات رفتاري نيز تابعي از  ها ناشي مي رفتاري آن

در نتيجه . ر استنگرش افراد نسبت به رفتار مورد نظ
تر به علت برخورداري از نگرش  كنندگان جوان  مصرف
تر نسبت به خدمات اينترنتي مشتريان بالقوه بهتري  مثبت

توان  باشند و مي براي استفاده از اين خدمات مي
اي را براي جذب اين دسته از  هاي بازاريابي ويژه استراتژي

 .كنندگان طراحي نمود مصرف

  
 تحقيقات آتيپيشنهادات براي 

شود كه به منظور آزمون قابليت تعميم نتايج  پيشنهاد مي
كنندگان سيستم بانكي ايران، اين مطالعه   به كليه مصرف

تر و در ديگر شهرهاي كشور انجام  در سطحي گسترده
چرا كه به علت متفاوت بودن فرهنگ افراد در . شود

 كنندگان نيز  رفتارهاي مالي مصرف ،هاي مختلف استان
 .متفاوت است و نيازمند انجام مطالعات جداگانه است

هاي  در هر يك از بانك تواندميهمچنين اين تحقيق 
سسات اعتباري به طور جداگانه ودولتي، خصوصي و يا م

  .انجام گيرد
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