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  پذيرش بانكداري الكترونيك در بين مشتريان بانكهاي شهر شيراز
  

   ٭عليرضا موغلي

  
  چكيده

در اين مقاله ميزان پذيرش بانكداري الكترونيك در ميان مشـتريان شـعب بانكهـاي مختلـف شـهر      

هـاي پـژوهش بـا اسـتفاده از پرسشـنامه       اطلاعـات و داده .  گيـرد  شيراز مورد بررسي قـرار مـي  

دهـد كـه سـهولت اسـتفاده، مفيـد بـودن و اعتمـاد         هاي پژوهش نشان مي يافته. اند ي شدهآور جمع

ميـزان تحصـيلات مشـتريان شـعب بانكهـا      . مشتريان در پذيرش بانكداري الكترونيك مؤثر اسـت 

با اين حال رابطه معناداري بين سـاير  . تاثير مستقيمي در ميزان پذيرش بانكداري الكترونيك دارد

  . شناختي و پذيرش بانكداري الكترونيك مشاهده نشد يتويژگيهاي جمع

بانكداري الكترونيك، دستگاه خودپرداز، پايانه فروش، تلفن بانك، مدل پذيرش  :مفاهيم كليدي

  .تكنولوژي

  

  مقدمه

در تمـامي ابعـاد زنـدگي بشـر تحـولي       1(ICT)گسترش فناوري اطلاعات و ارتباطات 

. وني را در جريان يك انقـلاب كامـل قـرار داده اسـت    بنيادين ايجاد كرده است و دنياي كن
. اند اي، روش انجام كارها را متحول كرده ي رايانه هاي جهاني و فناوريهاي پيشرفته شبكه

با پيشرفت سريع فناوري اطلاعات و ارتباطات در دنيا و تـاثير عميـق ابـزار و تجهيـزات     

                                                
 ان فارسدانشگاه پيام نور استاستاديار  - ٭
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وقت و هزينه، هر روز بر اهميت جويي در  الكترونيكي در تسهيل و تسريع كارها و صرفه

آنچه كـه بيشـتر از   ). 16: 2006، 2اشنايدر(شود  گونه وسايل و كاربرد آنها افزوده مي اين

قـرار گرفتـه،    (ICT)تمامي فعاليتهاي اقتصادي تحت تاثير فناوري اطلاعـات و ارتباطـات   
شـده  حوزه تجارت و بازرگاني است، كه موجب تغييـرات سـاختاري در اقتصـاد جهـاني     

شـامل خريـد و فـروش، بازاريـابي و ارائـه خـدمات و انتقـال         3تجارت الكترونيـك . است

با گسـترش  ). 38: 2004، 4برين(اي است  هاي رايانه اطلاعات كالا و خدمات بر روي شبكه

شبكه اينترنت، تجـارت از رونـق روز افـزون برخـوردار شـده و حـوزه و قلمـرو آن در        
امروزه تجارت الكترونيـك يـك نيـاز    . ترش يافته استعرصه جهاني به طور نامحدود گس

شود و به عنـوان يكـي از شاخصـهاي توسـعه يـافتگي كشـورها بـه شـمار          محسوب مي
كننـد تـا زيـر سـاختها و بسـترهاي لازم را جهـت        رود، و دولتهاي مختلـف سـعي مـي    مي

 يكـي از مصـاديق تجـارت الكترونيـك،    ). 173: 2003، 5بـارتن (گسترش آن مهيـا سـازند   

وري جامعه  بانكداري الكترونيك تاثيري فراوان بر سطح بهره. است 6بانكداري الكترونيك

  ). 48: 1999، 7اسينجر(داشته و نيز براي دولتها، مردم و بانكها بسيار سودمند بوده است 

اي  بانكداري الكترونيك عبارت است از ارائه خدمات بانكي از طريق يـك شـبكه رايانـه   
ها و كاهش عمليات اداري زائـد و تكـراري    ن دقت، سرعت، حذف هزينهعمومي، و نتيجه آ

اهميت و گسترش سريع بانكداري الكترونيك و انجام مبادلات بانكي بـين كشـورها   . است

كـه    8»سوئيفت«انجمن . منجر به ايجاد مبادلات مالي بين بانكي در سطح جهان شده است
، بـه منظـور جـايگزيني بـا روشـهاي      المللـي اسـت   يك انجمـن تعـاوني غيـر انتفـاعي بـين     

سـوئيفت،  (انـدازي شـد    راه 1973المللي در سـال   غيراستاندارد كاغذي و يا مخابراتي بين

به عضويت اين شـبكه در آمـد و    1372كشور ايران نيز در سال ). 2000: گزارش سالانه
المللـي سـوئيفت    در حال حاضر تمام بانكهاي تجاري و تخصصي كشور عضو شبكه بين

  ). 140: 1382خواه،  حقيقت(ستند ه

ي گذشته تلاشهاي فراواني در زمينه استقرار بانكـداري الكترونيـك در ايـران     در دهه

اي ، كارتهاي  ، حسابهاي جاري ماهواره9صورت گرفته است و خدماتي از قبيل تلفن بانك

 از (POS) 12و سيسـتمهاي پايانـه فـروش    (ATM) 11هـاي خـودپرداز   ، دستگاه10بدهكار

رسد اين خـدمات چنـان    اما به نظر مي). 67: 1384فاطمي اردكاني، (جمله اين تلاشهاست 
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بنابراين انجام پژوهش در زمينه . كه بايد و شايد مورد استقبال مشتريان واقع نشده است
بانكداري الكترونيك و بررسي عوامـل گـرايش مشـتريان بـه اسـتفاده از خـدمات بـانكي        

هـاي مشـتريان و    پـژوهش شـناخت توقعـات و خواسـته     هدف اصلي اين. ضروري است
  . تعيين علل استفاده يا عدم استفاده مشتريان از بانكداري الكترونيك است

  

  ادبيات پژوهش 

باشـد، امـا آنچـه بانكـداري      هر چند كه بانكداري الكترونيك داراي سطوح متعددي مي
افـزاري و   اري و سـخت افـز  كنـد وجـود سيسـتمهاي نـرم     الكترونيك را از غير آن جدا مي

بـه عبـارتي   ). 2003:13و همكـاران،   13كامـل (پردازش اطلاعـات مـالي توسـط آنهاسـت     
بانكداري الكترونيك، يكپارچه سازي بهينه همه فعاليتهاي يك بانـك از طريـق بكـارگيري    
فناوري نوين اطلاعات است كه امكان ارائه كليه خـدمات مـورد نيـاز مشـتريان را فـراهم      

؛ 1999دنـيس،  (نظـران   اما آنچه كه عموم صـاحب ). 2: 2005و همكاران،  14نتبلو(كند  مي

گيــري از فناوريهــاي  بــه آن اتفــاق نظــر دارنــد، بهــره 15)2005؛ كامــل، 2005ايجــازدار، 

به طور مناسب و يكپارچه سازي كليه فعاليتهـا و   18و شبكه 17افزاري ، نرم16افزاري سخت
  . باشد گرايي مي مشتري

اده از بانكداري الكترونيك بيش از آنكه يك مزيـت باشـد، يـك ضـرورت     امروزه استف

كنند، قادر به  كه از طريق اينترنت فعاليت مي 19زيرا اولاً بانكهاي الكترونيكي مجازي. است
تر به مشتريان در سراسـر دنيـا هسـتند؛     تر و مطلوب تر، دقيق ارائه خدمات سريعتر، كامل

شود كه فرصتهاي طلايي جـذب مشـتري از    موجب مي ثانيا كندي ناشي از سيستم سنتي
هـاي كاغـذي مبادلـه اسـناد تجـاري در       دست بانكها خارج شود و با منسوخ شدن شـيوه 

كشورهاي توسعه يافته، امكان رد و بدل كردن اينگونه اسناد با كشورهاي پيشرفته را در 

رونيـك از ابزارهـايي   در بانكداري الكت). 29: 1383شجاعي و ديگران، (كند  عمل منتفي مي

، انـواع كارتهـا شـامل    22، كيـف پـول الكترونيـك   21، چك الكترونيك20چون پول الكترونيك

و سيسـتم   (ATM)كارت بدهكار، كارت اعتباري،  كارت هزينه، دسـتگاههاي خـودپرداز   

  ).63-98: 2006اشنايدر ، (شود  استفاده مي (POS)پايانه فروش 

افـزاري، اسـتفاده از زيــر    افـزاري و نـرم   سـخت  عـلاوه بـر اسـتفاده از زيرسـاختهاي    
ساختهاي فرهنگي، قـانوني و  مـديريت روابـط بـا مشـتري و مـديريت منـابع انسـاني از         
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  ). 37: 2006اشنايدر، (ملزومات بانكداري الكترونيك است 

يكي از متداولترين مدلهايي كه در رابطه با كاربرد تكنولوژي اطلاعـات طراحـي شـده،    

ارائـه   1989اين مـدل توسـط ديـويس در سـال     . است (TAM) 23ولوژيمدل پذيرش تكن

 25ايـن مـدل براسـاس تئـوري علـت عمـل       ).93: 1989و همكـاران،   24ديـويس (شده است 

(TRA) تئوري . ساخته شده استTRA  با استفاده از متغيرهاي مختلف، رفتارهاي افراد

ايـن تئـوري از   ). 231: 1975، 26فيش بين و آجـزن (كند  بيني مي را در شرايط خاص پيش

بيني سـطح وسـيعي از    هاي رفتار انساني است و براي پيش ترين و نافذترين نظريه بنيادي

رفتار هر فرد ناشي از نيت او است و نيات  TRAبراساس تئوري . رود رفتارها به كار مي

: 1975فـيش بـين و آجـزن،    (باشند  نيز تابعي از نگرش افراد و هنجارهاي دروني آنها مي

238.(  

  
  
  
  

         
     

    TRAمدل  - 1شكل 

  242: 1975فيش بين و آجزن، : منبع 

  

متغيرهـاي مسـتقل و نيـت رفتـار      28و هنجار درونـي  27در اين تئوري نگرش به رفتار

نگرش به رفتار عبارت از احساس مثبت يا منفي فرد به انجام يك رفتـار  . اند متغير وابسته
نجش اعتقاد فرد نسبت به نتايج يك رفتار و ارزيابي ميزان است، و ميزان آن به وسيله س
  . شود مطلوبيت نتيجه آن تعيين مي

هنجار درونـي، درك فـرد نسـبت بـه نظراتـي كـه دربـاره رفتـار وي اسـت، از اينكـه           
فـيش  (كنند كه آن رفتار بايد انجام شود يا نـه   اشخاصي كه از نظراو مهم هستند، فكر مي

  ). 302: 1975بين و آجزن، 

اين دو متغير به واكنش شخص در رابطه با چگونگي رفتار در شرايطي خـاص منجـر   

نگرش نسبت 

به رفتار يا 

 عمل

هنجار 

 دروني

  

 نيت رفتار

  

 رفتار
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شود و چنانچه نگرش به شرايط جديد مثبت باشد و هنجارهاي دروني بـا آن شـرايط    مي
سازگار باشند، قصد انجام عمل محتملتر و نتيجه امكان بروز رفتار مناسب با آن شرايط 

كنتـرل رفتـار درك   «آجـزن بـا اضـافه كـردن متغيـر       1991در سـال  . بيشتر خواهد بود

ريزي  ، كه به معناي ادارك فرد از سختي يا آساني رفتار است، نظريه رفتار برنامه29»شده

ريـزي شـده    نظريه رفتار برنامه 2شكل ). 188: 1991آجزن، (را ارائه داد  (TPB) 30شده

  .دهد را نشان مي
  
  
  

  
  

  
  
  
  

  (TPB)شده  ريزي مدل رفتار برنامه - 2شكل 

   430: 2003، 31ونكاتش: منبع 

  

است، ما را در شـناخت بهتـر    (TAM)اين نظريه كه زير بناي مدل پذيرش تكنولوژي 
خصوصاً در عرصـه بانكـداري   . كند شود كمك مي آنچه كه موجب پذيرش يك سيستم مي

عـدد  الكترونيك به علت وجود سطح رقابت بسيار بالا معمـولا مشـتريان بـا انتخابهـاي مت    
ديـويس و  . روبرو بوده و به نـدرت مجبـور بـه اسـتفاده از يـك فنـاوري خـاص هسـتند        

گيري افراد به  در مدل پذيرش تكنولوژي به دو عامل عمده كه در شكل) 1989(همكارانش 

  : كنند كننده است، اشاره مي استفاده از يك فناوري تعيين

ت اسـتفاده از يـك   ميزاني كه شخص معتقد اس: (PEOU) 32درك سهولت استفاده •

يعني كار ). 432: 2003ونكاتش، (سيستم خاص نياز به تلاش زيادي جهت يادگيري ندارد 
  . كردن با يك سيستم تا چه ميزان از نظر شخص آسان است

نگرش نسبت 

 به رفتار يا عمل

  

 هنجار دروني

كنترل رفتار 

 درك شده

 رفتار نيت رفتار
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ميزاني كه شخص معتقد است اسـتفاده از يـك سيسـتم    : (PU) 33درك مفيد بودن •

يعني ميزاني كه يـك فنـاوري   ). 432: 2003ونكاتش، (افزايد  خاص بر سطح عملكرد او مي

شود تا در شرايط مسـاوي از امكانـات موجـود بهـره بيشـتري       از نظرشخص موجب مي
  . ببرد

  :مدل پذيرش تكنولوژي را نشان مي دهد 3شكل 

 
  
  
  
  
  

  

  مدل پذيرش تكنولوژي - 3شكل 

  993: 1989ديويس و همكاران، : منبع

را بـه  » هنجـار درونـي  «عامـل  ) 2006( 34در تكميل مدل پذيرش تكنولوژي، ويكي پديا

را  2ي رفتار كاربران در نظر گرفت و مدل پذيرش تكنولـوژي   كننده بيني عنوان عامل پيش

است و عبارت از درك فرد نسبت  TRAمفهوم هنجار دروني دقيقا برگرفته از . ارائه كرد

. جديـد دارنـد   به افرادي كه از نظر او داراي اهميت هستند، كه چه نگرشي درباره سيستم

يعني ميزاني كه يـك تكنولـوژي   . شود نيز بيان مي 35»نفوذ اجتماعي«اين مفهوم با عبارت 

  ). 2: 1989دنيس و همكاران، (جديد در جامعه مقبوليت يافته است 

  : دهد را نشان مي 2مدل پذيرش تكنولوژي  – 4شكل 

  
  
  
  

  

 
  

 تغييرات خارجي

  

  فايده درك شده 

(PU) 

سهولت 

  كاربرد

(PEOU) 

 رفتار واقعي صد رفتارق

  

 (TA)پذيرش تكنولوژي 

 فايده درك شده

 سهولت درك شده

 گرايش به استفاده

 هنجارهاي دروني

 استفاده واقعي نيت رفتاري
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  (TAM2) 2مدل پذيرش تكنولوژي  - 4شكل 

  2006،  ويكي پديا: منبع

  (UTAUT) 36تئوري واحد پذيرش و كاربرد تكنولوژي

و همكارانش انجام شد كه در نتيجه آن مـدلي تحـت   » ونكاتش«پروژه وسيعي توسط 

، عوامــل  UTAUT. بوجــود آمــد» تئــوري واحــد پــذيرش و كــاربرد تكنولــوژي«عنــوان 
  :كند كننده قصد رفتار و سپس رفتار را به صورت زير خلاصه مي تعيين
ميزاني كه شخص معتقد است استفاده از يك سيستم به او كمك : بيني عملكرد شپي •

ايـن  ). 447: 2003ونكـاتش و همكـاران،   (كند كه اهدافش در زمينه شغلي انجـام گيـرد    مي

  .شود شناخته مي» درك مفيد بودن«با  TAM2و  TAMعامل در 
ونكـاتش  (وژي درجه آساني مـرتبط بـا اسـتفاده از يـك تكنول ـ    : تلاش مورد انتظار •

ــاران،  ــل در  ). 450: 2003وهمك ــن عام ــوان   TAM2و  TAMاي ــه عن ــهولت «ب درك س

هاي فوق ثابت شده كه هـر چـه يـادگيري يـك سيسـتم       رود و در نظريه بكار مي» استفاده
  .آسان تر باشد، بيشتر و سريع تر مورد پذيرش استفاده كنندگان قرار مي گيرد

شخص درك مي كند كساني كه از نظر او مهم  ميزان يا درجه اي كه: نفوذ اجتماعي •

). 451: 2003ونكاتش وهمكاران، (هستند، معتقدند كه او بايد از سيستم جديد استفاده كند

بكـار رفتـه بـود و تـاثير آن در     » هنجار دروني«به عنوان  TAM2و  TAMاين عامل در 

  .پذيرش فناوري به اثبات رسيده بود
رجه اي  كه فرد معتقد است در صورت استفاده از ميزان يا د: شرايط تسهيل كننده •

يك سيستم، زير سـاختهاي فنـي و سـازماني مناسـب بـراي پشـتيباني او موجـود اسـت         

. نشـان داده شـده اسـت    5در شـكل   UTAUTمـدل  ). 453: 2003ونكاتش وهمكـاران ،  (

در  كننده سن، جنس، اختيار و تجربه پيداست، چهار عامل تعديل 5همان طور كه در شكل 
  .شوند اند كه هركدام موجب تعديل يك يا چند متغير مستقل مي اين تئوري تعيين شده

با توجه به هدف خاص ما از بكارگيري مدل پذيرش تكنولـوژي در راسـتاي شـناخت    
علل و عوامل موثر در پذيرش بانكداري الكترونيك توسط مشتريان، و با توجـه بـه نقـش    

ژوهش حاضـر، عامـل اعتمـاد را بـه عنـوان متغيـر       در بخش خدمات مـالي، پ ـ  37»اعتماد«

تغييرات خارجي به مدل وارد كرده و در پي آزمون اين نظريه در سيستم بانكي در شـهر  
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و همكارانش با استفاده از مدل پـذيرش تكنولـوژي ديـويس،    » شريف كامل«. شيراز است
آنان به متغيرهاي  .پژوهشي را به منظور ارزيابي معرفي بانكداري الكترونيك انجام دادند

بـه عنـوان   » اعتمـاد «نتايج پژوهش مذكور نشان داد كـه  . را افزودند» اعتماد«خود عنصر 
درك «. دارد» درك سـهولت اسـتفاده  «و » درك مفيد بودن«متغير مستقل تاثير مستقيم بر 

و در » رفتار«و » قصد رفتاري«نيز به نوبه خود بر » درك سهولت استفاده«و » مفيد بودن

اعتمـاد  ) 2003(» شريف كامل«در مطالعات . گذارد تاثير مي» پذيرش تكنولوژي«جه بر نتي

اي تعريـف شـده    بيني و تمايل به برقراري يك ارتبـاط مبادلـه   به عنوان ميزان حس خوش

سطح اجتناب از عدم اطمينان در تعيين ميـزان اعتمـاد   ). 5: 2003كامل و همكاران ، (است 

  .موثر است افراد به يك فناوري بسيار
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  UTAUTمدل  - 5شكل 

  447: 2003ونكاتش ، : منبع

  

  

  
  
  

  
  

 پيش بيني عملكرد

 تلاش مورد انتظار

 نفوذ اجتماعي

 شرايط تسهيل كننده

 استفاده عملي نيت رفتاري

 تياراخ تجربه سن جنس

 اعتماد

  فايده 

 درك شده

سهولت كاربرد 

 درك شده

 

نيت 

 رفتاري

 رفتار واقعي

 پذيرش تكنولوژي
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  مدل تكنولوژي و تاثير اعتماد  - 6شكل 

  5:  2003كامل وهمكاران ، : منبع

بنابراين در اين پژوهش با تاثيرپذيري از مدل پذيرش تكنولـوژي، پـذيرش بانكـداري    
متغيرهاي اساسـي پـژوهش حاضـر    . ودش الكترونيك با استفاده از مدل فوق سنجيده مي

به عنـوان متغيرهـاي مسـتقل و    » اعتماد«و » مفيد بودن«، »سهولت بكارگيري«: عبارتند از
  .به عنوان متغير وابسته» پذيرش بانكداري الكترونيك«

هـاي   ، پايانـه (ATM)هاي خودپرداز  براي متغير وابسته چهار شاخص اصلي دستگاه

هـاي كـاربرد    مات اينترنتـي كـه در كشـور مـا از نمونـه     ، تلفن بانك و خـد (POS)فروش 

  .  باشند، در نظر گرفته شد بانكداري الكترونيك مي
همچنين رابطه متغيرهاي جمعيت شناختي سن، جنس، تحصـيلات و سـطح درآمـد بـا     

مدل . ميزان پذيرش بانكداري الكترونيك در ميان مشتريان مورد بررسي قرار گرفته است

  .آورده شده است 7در شكل  مفهومي پژوهش فوق

  
  
  
  
  
  

    
  
  
  

  
  
  
  

سهولت بكارگيري از 

 نظر مشتريان

  

 اعتماد مشتريان

  مفيد بودن 

 از نظر مشتريان

 متغيرهاي مستقل 

  پذيرش بانكداري الكترونيك

  

 پذيرش دستگاه خودپرداز 

 رش سيستم پايانه فروشپذي

 پذيرش تلفن بانك 

 پذيرش خدمات اينترنتي 

 متغيرهاي وابسته 
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  مدل مفهومي پژوهش - 7شكل 

  تدوين توسط پژوهشگر: منبع

در اين پژوهش بـه چهـار پرسـش زيـر كـه دو پرسـش از آن بـه اجـزاي كـوچكتري          
  : شود بندي شده است پاسخ داده مي تقسيم
يد بودن و آيا بين پذيرش بانكداري الكترونيك و خصوصيات سهولت بكارگيري، مف -

  اعتماد از نظر مشتريان رابطه معناداري وجود دارد؟ 

، تلفـن بانـك و خـدمات     ATM  ،POS(آيا بين ميزان پذيرش انواع خـدمات بـانكي    -
با خصوصيات سهولت بكارگيري، مفيد بودن و اعتماد از نظر مشـتريان رابطـه   ) اينترنتي

  معناداري وجود دارد؟ 
ختي مشتريان و ميزان پـذيرش بانكـداري الكترونيـك    شنا آيا بين ويژگيهاي جمعيت -

  رابطه معناداري وجود دارد؟ 
سهم هر كدام از متغيرهاي سهولت بكارگيري، مفيد بودن، اعتماد از نظـر مشـتريان    -

  در ميزان پذيرش بانكداري الكترونيك به چه ميزان بوده است؟ 
  

  روش پژوهش 
طلاعات، توصيفي پيمايشي و از نوع پژوهش حاضر از نظر شيوه گردآوري و تحليل ا

در سـال  » مشـتريان شـعب بانكهـاي شـيراز    «جامعه آماري اين پژوهش . همبستگي است

گيـري   نمونـه آمـاري مناسـب بـراي پـژوهش براسـاس فرمـول نمونـه        . بوده است 1385

براي انتخاب نمونـه و  . تعيين گرديد 266كوكران و انجام تعديلات لازم در نهايت برابر با 
ي جلوگيري از انتخاب افراد از يك گروه و يا قشر خاص از نظر سطح سواد و درآمـد  برا

ها پرسشـنامه پـژوهش    اي استفاده شد و به منظور گردآوري داده از روش تصادفي طبقه

ناحيه شرق، شـمال، غـرب، جنـوب و مركـز شـهر شـيراز        5در ) ها ابزار گردآوري داده(

ــد  ــع ش ــامل  . توزي ــنامه ش ــو  40پرسش ــؤال ب ــه    س ــوالها جنب ــن س ــدادي ازاي ــه تع ده ك

هـر بخـش   . بخش اساسي تقسيم شده است 4شناختي داشته و بقيه پرسشنامه به  جمعيت

، تلفـن بانـك و خـدمات     ATM  ،POS(شاخص بانكداري الكترونيك  4مربوط به يكي از 

بـراي  . باشـد  تـايي ليكـرت مـي    5سوال در چارچوب طيـف   4؛ و هر كدام شامل )اينترنتي
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پايايي پرسشنامه از شيوه آلفاي كرونباخ استفاده شد كه ضريب پايايي براي كـل  آزمون 

جهـت آزمـون   . تعيين شـد  α= 87/0معادل  » پذيرش بانكداري الكترونيك«مقياس يعني 

خصصـان و صـاحبنظران و   گيري از ادبيات پژوهش و اسـتفاده از نظـر مت   روايي با بهره
توزيع مقدماتي پرسشـنامه در بـين تعـدادي از افـراد نمونـه آمـاري، روايـي پرسشـنامه         

  .بررسي شد

نفــر از مشــتريان شــعب بانكهــاي شــيراز بــه صــورت  266پرسشــنامه پــژوهش بــه 

آوري شـد و پـس از تجزيـه و     پرسشـنامه جمـع   265كه از اين تعداد . حضوري ارائه شد

و ديگر روشهاي آماري  SPSSافزار آماري  ست آمده با استفاده از نرمتحليل اطلاعات بد

  : مختلف از جمله موارد زير تجزيه و تحليل و آزمون شدند

  . آزمون ضريب همبستگي پيرسون جهت ميزان ارتباط بين متغيرها -1

  . جهت سنجش تفاوت زنان و مردان در پذيرش بانكداري الكترونيك Tآزمون  -2

رسيون جهت ميزان همبسـتگي هـر يـك از ويژگيهـاي بانكـداري الكترونيـك       تحليل رگ -3

  . در ميزان پذيرش بانكداري الكترونيك) مفيد بودن،  سهولت بكارگيري و اعتماد(
  

  هاي پژوهش  يافته

شـناختي در نمونـه مـورد     نتايجي كه در بررسـيهاي اوليـه در مـورد ويژگيهـاي جمعيـت     

ارائـه شـده كـه شـامل      1آمد در جـدول شـماره    به دست) زن% 27مرد و % 73(بررسي 

  :تركيب سني، تحصيلات و درآمد نمونه آماري است

  تركيب سني، تحصيلات و درآمد -1جدول 

  سال 20كمتر از   سن
  20 - 30بين 

  سال
  سال 30- 40بين 

 40- 50بين 
  سال

  سال 50بالاتر از 

  %9/9  %9/17  %8/27  %2/33  %2/11  درصد  

  27  47  73  88  30  تعداد

  فوق ليسانس و بالاتر  ليسانس  فوق ديپلم  ديپلم  زير ديپلم  ميزان تحصيلات

  %5/5  %1/29  %4/22  %2/29  %4/13  درصد  

  15  77  59  78  36  تعداد

  ميزان درآمد
تومان  200000كمتر از 

  در ماه
و  200000بين 

  تومان در ماه 400000

و  400000بين 

  تومان در ماه 700000

و  700000بين 

1000000 
  مان درماهتو

 1000000بيش از 
  تومان در ماه

  %3/6  %4/5  %10  %5/40  %8/37  درصد  

  18  15  27  107  98  تعداد
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 01/0بدست آمـد در سـطح    161/1349ي  مشاهده شده fالگوي رگرسيوني با ميزان   

باشد  دار بودن مدل رگرسيوني جهت پاسخ به سوال فوق مي دار بود كه بيانگر معني معني

  .شود اريانس موجود در ميزان پذيرش توسط اين سه متغير تعيين مياز و% 93و 

  الگوي رگرسيوني -2جدول 

  تعديل شده  R2 R2ميزان  Rميزان 

969/0  939/0  939/0 

  

آيد سهم ويژگيهـاي اعتمـاد، سـهولت،     بدست مي 3طبق اطلاعاتي كه از جدول شماره 
ميـزان پـذيرش بانكـداري    : ست ازمفيد بودن در ميزان پذيرش بانكداري الكترونيك عبارت

پس از ). ساده بودن( 997/0) + مفيد بودن(      25/1) +قابليت اعتماد( 19/1 =الكترونيك

بالاترين سـهم  » مفيد بودن«شود كه عامل  بررسي سهم هر كدام از سه متغير مشاهده مي
» سـاده بـودن  «و در نهايـت عامـل   » اداعتم ـ«ميزان پذيرش را دارا است پس از آن عامـل  

كمترين ميزان پذيرش را در بانكداري الكترونيك ميان مشتريان بانكهاي شيراز بـه خـود   
  . اختصاص داده است

  سهم متغيرهاي مستقل در ميزان پذيرش بانكداري الكترونيك -3جدول 

  
  خطاي استاندارد  Bميزان 

مشاهده  tميزان 

  شده 
  سطح معني دار 

  01/0  286/10  806/0  29/8  مبداء عرض از 

  01/0  04/24  05/0  19/1  ميزان اعتماد 

  01/0  183/25  05/0  25/1  مفيد بودن 

  01/0  572/25  39/0  997/0  ساده بودن 

  
  گيري  بحث و نتيجه

و با استفاده از جداول  ضريب متغيرهـاي  )  7شكل (براساس الگوي مفهومي پژوهش 

بـا توجـه بـه سـطح معنـاداري        (Beta)تاندارد شده مدل رگرسيون چندگانه، ضرايب اس

جهت بررسي ميزان تاثير متغيرهاي مسـتقل بـر متغيـر وابسـته      Tآماري آنها در آزمون 

استفاده گرديده است كه در  نهايت بعد از انجام تحليلهاي لازم مدل نهايي بـه شـرح زيـر    
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  : ارائه شده است
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ذيرش بانكداري الكترونيكتحليل عوامل موثر بر پ - 8شكل 

  

بيشترين ضريب مسير در ميان متغيرهـاي مـذكور مربـوط بـه اعتمـاد بـه بانكـداري        

است كه در نهايت اين متغير به عنوان دومـين   499/0الكترونيك توسط مشتري با ميزان 

بانكداري الكترونيك » مفيد بودن«شود و متغيرهاي  اي در اين الگو مطرح مي متغير واسطه
مشتريان به طور غير مسـتقيم و از طريـق ايـن متغيـر بـر پـذيرش       » يزان تحصيلاتم«و 

در ميان دو متغير مذكور بيشترين اثر . بانكداري الكترونيك توسط مشتريان تاثير گذارند
باشـد، بـدين معنـي كـه اعتمـاد بـه بانكـداري         مربوط به ميزان تحصـيلات مشـتريان مـي   

تـوجهي بـه ميـزان تحصـيلات مشـتريان بانكهـا        الكترونيك توسط مشتري تا ميزان قابل
  . ارتباط دارد

هـاي   پس از گردآوري اطلاعات حاصل از پيمايش وتجزيه و تحليل آماري نظر نمونـه 
پژوهش، نتايج نشان داد كه بالاترين سهم از ميزان پذيرش بانكداري الكترونيك را عامـل  

و در ) 19/1(» اعتمـاد « سـپس عامـل  . به خود اختصـاص داده اسـت  ) 25/1(» مفيد بودن«

، كمترين سهم از ميزان پذيرش بانكداري الكترونيك را )997/0(» ساده بودن«نهايت عامل 

پذيرش بانكداري 

الكترونيك توسط 

 مشتري

ساده بودن 

بانكداري 

 الكترونيك 

  اعتماد به 

بانكداري 

   الكترونيك

مفيد بودن 

بانكداري 

 الكترونيك   

  ميزان 

  تحصيلات 

   مشتريان

385/0 
367/0 

392/0 

42/0 
499/0 

398/0 

541/0 

248/0 
084/0 
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  . داراست
ها وجود رابطـه همبسـتگي بـين كليـه متغيرهـاي       نتايج حاصل از تجزيه و تحليل داده

» ن بانـك پـذيرش تلف ـ «و » اعتمـاد «فقط بين متغيرهـاي   . كند مستقل و وابسته را تاييد  مي
سـهولت  «دهد كـه بـين متغيرهـاي     همچنين نتايج نشان مي. رابطه معناداري مشاهده نشد

رابطـه معنـاداري   » پذيرش بانكـداري الكترونيـك  «با » اعتماد«و » مفيد بودن«، »بكارگيري
نتيجه اين كه مشتريان براي استفاده از يك تكنولوژي جديد بـانكي بـه طـور     .وجود دارد

دهنـد؛ و در صـورتي كـه     آن را مورد توجه قرار مـي » سهولت بكارگيري«كلي، ابتدا عامل 
سهولت بكارگيري آن را درك كنند، اقدام به استفاده ازآن با توجه بـه دو عامـل اعتمـاد و    

بنابراين بالا بردن ادراك مشتريان از سهولت كار با هر يك از خدمات . كنند مفيد بودن مي
توسـط مشـتريان   » پذيرش بانكداري الكترونيـك «ا در الكترونيكي بانكي، بيشترين نقش ر

ي متغيرهاي وابسته، كمتـرين همبسـتگي    و كليه» مفيد بودن«دارد و از آنجا كه بين عامل 
تـري   توان نتيجه گرفت كه اين عامل نسبت به دو عامل ديگر نقش كمرنـگ  به دست آمد مي

  .كند را ايفا مي
هـاي   اين باور برسند كه كار بـا سـرويس  دهد مشتريان بايد به  اين پژوهش نشان مي

  :مختلف بانكداري الكترونيك

  .ساده و آسان است -

 .اين خدمات قابل اعتمادند  -

  .كارايي مشتريان را بالا برده و براي آنان مفيد است  -
گيـري بـراي اسـتفاده از انـواع خـدمات بانكـداري        به علاوه مشـتريان هنگـام تصـميم   

كمتـر توجـه   » اعتمـاد «و » سـهولت «نسبت بـه دو متغيـر   » مفيد بودن« الكترونيك به عامل
اولين متغير مستقلي است كه بـه طـور غيـر مسـتقيم بـر پـذيرش       » اعتماد«عامل . كنند مي

گذارد و علت اين امر هم آن اسـت كـه سـطح عـدم اطمينـان       بانكداري الكترونيك تاثير مي
يان خـدمات بانكـداري   باشد و به طور كلي مشـتر  مشتريان به خدمات بانكداري پايين مي

در نتيجه بانكها بايد با توجه به سطح تحصيلات مشتريان در . دانند الكترونيك را ايمن مي
سازي در ميان مشـتريان   ريزي كنند كه در صورت فرهنگ تقويت عامل مفيد بودن برنامه

به استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك، مراجعه حضوري مشتريان و حمل پول نقد به 
  . كمترين ميزان خود مي رسد
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ــك از طريــق ســهولت در بكــارگيري آن؛ تقويــت اعتمــاد    پــذيرش بانكــداري الكتروني
مشتريان نسبت به آن و فراهم آوردن زمينه مناسب جهت درك مشـتريان از مفيـد بـودن    

با اين حال پـذيرش بانكـداري الكترونيـك بـه     . شود خدمات بانكداري الكترونيك ايجاد مي
ابل و كار گروهي و تيمي، آموزش ارتباطات اثربخش، بهبود فرآيند ارتباطات و اعتماد متق

تعاملات ميان كاركنان و مديران در داخل و خارج از سازمان و حركت به سمت سازماني 
  .نوآور و يادگيرنده بستگي دارد

چنانچه بانكها بخواهند بانكداري الكترونيك را در سازمان خويش توسـعه دهنـد بايـد    
هاي  ها و گروه وه بر بهبود ارتباطات و تعاملات اثربخش ميان اعضاء سازمان و شبكهعلا

افـزاري، فرهنگـي، قـانوني، امنيتـي و مـديريت       افزاري،  نرم سازماني؛ زيرساختهاي سخت
  .روابط با مشتري را براي پذيرش بانكداري الكترونيك فراهم آورند

  
   :ها نوشت پي

 
1-Information & Communication Te-

chnology  
2- Schneider  
3- Electronic Commercial (EC) 
4- Brain  
5- Barton  
6- Electronic Banking (EB) 
7- Essinger 
8- Society for World Wide Interbank 

Finacial Telecommunication 
(S.W. I.F.T) 

9- Phone Banking  
10- Debit Card 
11- Autamated Teller Machines 
12- Point of Sale 
13- kamel 
14- Blount 
15- Kamel, Ijaz Dar, Dennis 
16- Hard Ware 
17- Soft Ware 
18- Network 
19- Virtual E. Banking 

20-E.money  
21- Electronic Cheque 
22- Electronic Wallet 
23-Technology Acceptance Modle 

(TAM) 
24- Davis 
25- Theory of Reasoned Action 
26- Fishbein, Ajzen 
27- Attitude to Ward Behavior (AB) 
28- Subjective Norm 
29- Percieved Behavioral Control 
30- Theory of Planned Behavior (TPB) 
31- Venkatesh 
32- Percieved Ese of Use (PEOU) 
33- Percieved Usefulness 
34-http://en. Wikipedia. Org/Wiki/ 

Technology- Acceptance-Model 
35- Social Influence 
36-Unified Theory of Acceptance & 

Use Technology 
37- Trust 
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  منابع فارسي

  2941و 2452، 2450، 2448هاي  ابرار اقتصادي، شماره

، )تجهيـز منـابع  ( – 1ري داخليبانكدا). 1382. (اداره آموزش و مديريت بانك ملي ايران

  .اداره آموزش و مديريت بانك ملي ايران: تهران

: تهران خدمات بانكداري الكترونيك و نيازهاي اجراي آن،). 1384. (الهياري فرد، محمود

  .پژوهشكده پولي و بانكي بانك مركزي جمهوري اسلامي ايران

ماهنامه آموزشي، خبري بانـك  ، تلفن همراه، كيف پولي همـراه ). 1384.(بهاري نژاد، امير

  .اداره روابط عمومي بانك ملي ايران: ، تهران112، شماره ملي ايران

: ، تهـران اي بـر روش پـژوهش در علـوم انسـاني     مقدمه). 1380. (حافظ نيا، محمدرضا
  انتشارات سمت

بررســي مســائل و مشــكلات گســترش تجــارت ). 1382.(حقيقــت خــواه، اميــر حســين 

ــك  ــراند (EC)الكتروني ــرانر اي ــاي وزارت  : ، ته ــژوهش ه ــات و پ موسســه مطالع
  .بازرگاني

بانكداري الكترونيك و راهبردهـاي آن در جمهـوري اسـلامي    ). 1378.(د يشيخاني، سع

  موسسه پژوهشهاي پولي و بانكي: ، تهرانايران

بانكـداري الكترونيـك و تـاثير آن بـر فراينـدهاي      ). 1384.(االله  فاطمي اردكاني، سـيد ولـي  

مجموعه مقـالات سـومين همـايش ملـي تجـارت      مورد اينترنتي بانك، : ايي بانكاجر

  .ريزي امور اقتصادي وزارت بازرگاني معاونت برنامه: ، تهرانالكترونيك

مجموعــه مقــالات بانكــداري الكترونيكــي در ايــران و جهــان، ). 1382.(كهــزادي، نــوروز 

  .گانيشركت چاپ و نشر بازر: ، تهرانهمايش تجارت الكترونيكي

  129، 94هاي  هاي داخلي بانك ملي ايران شماره مجله

، خبري بانك ملي ايران –پول الكترونيك، ماهنامه آموزشي ). 1383.(مرحبا،  غلامرضا 

  .اداره روابط عمومي بانك ملي ايران: ، تهران107شماره 

 ماهنامــه ،مـروري دوبــاره بركاربردهـاي بـانكي تلفــن همـراه    ). 1385.(مسـگرها، بهمـن   

، تهـران، اداره روابـط عمـومي بانـك     130، شماره ايران خبري بانك ملي –آموزشي 

  .ملي ايران

: ، تهـران مروري بر امنيت پرداخت الكترونيكي). 1384.(سروش، الهه  و هاشمي، محمود
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  .هاي اقتصادي وزارت بازرگاني ريزي و بررسي معاونت برنامه
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