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  :چكيده         

را به  توسعه شگفت انگيز فن آوري اطلاعات و ارتباطات، جهان و به تبع آن دنياي بانكداري     
افزايش دسترسي به شبكه جهـاني اينترنـت،انقلابي را در زمينـه     .سرعت دگرگون ساخته است

بطوريكه هردقيقه يـك سـايت بـه شـبكه جهـاني       ارتباطات درهمه نقاط دنيا ايجاد كرده است،
هدف كلي اين مطالعه بررسـي عوامـل مـوثر بـر پـذيرش تكنولـوژي بانكـداري        .اضافه مي گردد

عوامـل مختلفـي در ارايـه مـدل پـذيرش      .ه مـدلي بـراي پـذيرش آن مـي باشـد     و اراي اينترنتي
درك آسان بودن،درك مفيد بودن، استفاده از رايانه ،ارتباط :تكنولوژي نقش دارند كه عبارتند از

دراين مقاله .شغلي،كيفيت خروجي،اثبات پذيري نتايج ،اختياري بودن،استفاده واقعي از سيستم
نشان داده مي شود كه مـدل پـذيرش تكنولـوژي مـدل مناسـبي       طبق بررسي هاي بعمل آمده

درواقع ادراكـات فـرد در   .براي ارايه  خدمات نوين بانكداري الكترونيكي در بانك ملت مي باشد 
مورد سهولت استفاده از خدمات نوين بانكداري الكترونيكي و اينترنتي و مفيد و سودمند بـودن  

استفاده از رايانه با قصد استفاده از ايـن خـدمات رابطـه    اين خدمات و نيزخود اثربخشي فرد در 
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ونيز كوتاه شدن زمان انجام امور بانكي، قابل اعتماد بودن خدمات بانكي الكترونيك .مسقيم دارد
و برخوردار بودن مشتريان از خط اينترنت شخصي بر گرايش آنها به خدمات بانكي الكترونيـك  

 .تاثير مستقيم دارد

  

، 5،بانكداري اينترنتي4،خدمات نوين بانكي3،پذيرش تكنولوژي2بانكداري الكترونيكي :واژهكليد          
  7استفاده از خدمات ، سهولت 6سودمندي خدمات

 

 

  :مقدمه_1
توسعه روز افزون اينترنت در كشورهاي مختلف و اتصال تعداد زيادي ازمـردم جهـان بـه شـبكه             

طات الكترونيكي بين افـراد و سـازمان هـاي مختلـف از طريـق دنيـاي       جهاني اينترنت و گسترش ارتبا
توسـعه اعجـاب    .مجازي اينترنت بستري مناسب براي برقراري مراودات تجاري و اقتصادي فراهم كـرد 

آور تكنولوژي  ارتباطات و اطلاعات و بكارگيري آن جهت افزايش سـرعت و كيفيـت در ارائـه خـدمات     
مـي دهـد و در    درصد كل تجارت جهاني را تشكيل 20ات در حدود باشد ضمن اين كه بخش خدم مي

               درصــدي برخــوردار بـــوده   5/8ســال گذشــته، ماننــد تجــارت كـــالا از رشــد ســريع        15طــي 
  . [27]است

عامل اصلي دراين محـيط تكنولـوژي اسـت    .صنعت بانكداري امروزه به سرعت در حال تغييراست       
جـاد  انوني ،جغرافيايي و صنعتي شـدن و محصـولات و خـدمات جديـدي اي    كه موجب شكستن موانع ق

در اين ميان و با توجه به تحولات عظيم صورت گرفتـه در سـاختارهاي اقتصـادي و نظـام      .كرده است
هاي مالي نقش بانكها به عنوان ارگان هاي تاثير گذار در اقتصاد بيش از پيش پر رنـگ تـر و مهـم تـر     

طلبد كه بانكها نيز همگام با تحولات خود سـر منشـاء تحـولات جديـد تـري       شده است و بنابراين مي
با اين ديدگاه كه فناوري اطلاعات و كاربري هاي گوناگون رو به افزايش آن به عنوان ابزاري كارا . باشند

با اقبال خوبي از جانب مديران موسسات و سازمان هاي مالي قرار گرفته است لـذا انگيـزه بيشـتري در    
ان اكثر سازمان هاي اقتصادي براي انطباق فعاليت هاي روز مـره خـود بـا قابليـت هـاي فنـاوري       مدير

 .[24]اطلاعاتي و ارتباطي به وجود آمده است

                                                 
2 Electronic -Banking 

٣Technology Acceptance Model(TAM )  
٤ Modern banking Services 
٥ Internet banking 
6 Perceived Usefulness 

7 Perceived Ease of Use (PEOU) 
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بانكها نيز هيچگاه از اين قاعده مستثني نبوده و نيستند و ارائه شيوه هاي نوين خدمات بانكداري        
طلاعاتي گوناگون مورد توجـه مـديران تمـامي بانكهـاي كشـورمي      با بهره گيري از ابزاهاي ارتباطي و ا

هـاي   اي در شـكل پـول و سيسـتم    سرعت توسعه صنعت انفورماتيك باعث ايجاد تغييرات عمـده  .باشد
انتقـال منـابع در عرصــه بانكـداري گرديـده و مفــاهيم جديـدي از بانكـداري تحــت عنـوان بانكــداري        

 .[2]الكترونيكي ظهور يافته است 
بانكداري الكترونيكي شامل كانالهـاي الكترونيكـي از قبيـل اينترنـت ،موبايـل ،تلفـن ،تلويزيـون               

مي باشد كه مشتريان بـراي دسترسـي بـه حسابشـان و نقـل و      ... و  8ديجيتال،دستگاههاي خود پرداز
  .[21]انتقال وجه بين حساب ها و يا پرداخت صورت حسابهاي خود از آن استفاده مي كنند

خدمات نوين بانكي كه ارتباط بسـيار نزديكـي بـا تكنولـوژي اطلاعـات وارتباطـات دارد از جملـه               
 .[7]عوامل بسيار مهم در ايجاد مزيت رقابتي براي بانك ها و جذب مشتريان و رضايتمندي آنها است

  :تاريخچه شكل گيري بانكداري الكترونيكي _2

هاي  هاي بانكداري از راه دور از طريق رسانه رن سرويسهاي بانكداري خانگي مد منادي سرويس        
در اواخر دهه هشتاد كلمه آنلاين محبوب شد و بـه اسـتفاده از   . الكترونيكي در اوايل دهه هشتاد بودند

يك پايانه، صفحه كليد، و صفحه نمايش براي دسترسي به سيسـتم بـانكي از طريـق يـك خـط تلفـن       
تواند به استفاده از يك صفحه كليـد كوچـك عـددي     همچنين مي كلمه بانكداري خانگي.شد اطلاق مي

. براي فرستادن صـدا از طريـق خـط تلفـن بـه وسـيله دسـتورالعمل هـايي بـراي بانـك اطـلاق شـود            
         در نيويورك شروع به كـار كردنـد زمـاني كـه چهـار بانـك بـزرگ        1981هاي آنلاين در سال  سرويس

بـه دليـل شكسـت    . ارائـه كردنـد  9ه وسيله سيستم ويـدئوتكس  هاي بانكداري خانگي را ب سرويس شهر
جايي كـه اسـتفاده   _هاي بانكداري هرگز محبوب نشد به جز در فرانسه  تجاري  اين تكنولوژي سرويس

 Prestelكه سيستم  _و انگلستان  _شد تامين مالي مي Telecomبه وسيله شركت  videotextاز 
 .[26]شد استفاده مي

الكترونيك رامي توان استفاده از تكنولوژي پيشرفته شبكه ها ومخابرات جهـت انتقـال   بانكداري         
درواقع بانكداري الكترونيك بـه معنـاي يكپارچـه سـازي     . درسيستم بانكداري معرفي نمود) پول(منابع

بهينه كليه فعاليتهاي يك بانك ازطريق بكارگيري تكنولوژي نوين اطلاعات، مبتنـي بـر فراينـد بـانكي     
طبق برساختار سازماني بانكها است كه امكان ارائه كليه خدمات مورد نيـاز مشـتريان را فـراهم مـي     من

اساساً، بانكداري الكترونيكي به فراهم آوردن امكان دسترسي مشتريان به خدمات بانكي بـا  . [11]سازد
  .[10]استفاده ازواسطه هاي ايمن وبدون حضورفيزيكي اطلاق مي شود

  .دوره را پشت سر گذاشته است 4لي بانكداري به طور ك      

                                                 
٨ Automatic Teller Machine (ATM) 
9 Videotext 
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  استفاده از مسكوكات .1
  سيستمهاي پرداخت كاغذي نظير چك .2
  سيستمهاي پرداخت الكترونيكي نظير كارتها .3
  پايگاههاي اطلاعاتي تحت شبكه اينترنت .4

بـه ايـن معنـي كـه بخـش اعظـم       . امروزه اكثر كشورها در دوره سوم و چهارم به سـر مـي برنـد          
دليـل ايـن امـر بـه     .هاي بانكداري از طريق سيستمهاي الكترونيكي و اينترنتي صورت مـي گيـرد  فعاليت

بـا  . افزايش روزافزون تجارت الكترونيك و به كارگيري فناوري ارتباطات و اطلاعـات مربـوط مـي شـود    
توجه به اينكه مبادلات پولي ومالي جزء لاينفك مبادلات تجاري اسـت، ازايـن روهمگـام بـا گسـترش      

جم تجارت الكترونيكي جهـاني، نهادهـاي پـولي ومـالي نيـز بـه منظورپشـتيباني وتسـهيل تجـارت          ح
در نتيجـه طـي   .الكترونيك به طورگسترده اي به استفاده از فناوري ارتباطات واطلاعات روي آورده انـد 

چند دهه اخيرسيستمهاي پرداخت الكترونيكي به تدريج درحال جـايگزيني بـا سيسـتمهاي پرداخـت     
دراين ميان بانكها نيز با حركت بـه سـوي بانكـداري الكترونيـك وعرضـة      .مي باشند                يسنت

 .[9]خدمات مالي جديد نقش شايان توجهي درافزايش حجم تجارت الكترونيكي داشته اند 

بانكداري الكترونيك يك ابزار ضروري براي بقاست و موجب تغير بنيادي صنعت بانكداري در كل        
خدمات بانكداري الكترونيكي به شيوه هاي گوناگون قابل ارائه است كـه از جملـه آن مـي    . جهان است

بانكداري الكترونيكي، بانكـداري خـانگي، بانكـداري موبايـل، خـود پـرداز، فـروش نقطـه اي و         : توان به
اعتبـاري   در بانـك ملـت و انـواع كارتهـا شـاما كـارت       10بانكداري اينترنتي و يا كيف پول الكترونيكـي 

  .اشاره كرد... ،هوشمند و 
عبارت است ازعرضه خدمات مالي شـعب از طريـق دسـتگاههاي مخـابراتي كـه      :11بانكداري تلفني      

درآن مشتريان بانكها            مي توانندمعاملات بانكي جزئي خود را به وسيله يك دستگاه تلفن انجام 
  .دهند
يق ايجـاد يـك پايگـاه اينترنتـي و معرفـي آن بـه مشـتريان بـا         بانك ها از طر دربانكداري خانگي      

علاوه بر ايـن، از  .آنهاارتباط برقرار كرده وخدمات خود را از طريق اين شبكه به مشتريان ارائه مي دهند
اين طريق مشتريان به راحتي مي توانند با استفاده از اينترنت وشبكه جهاني وب با بانك خـود ارتبـاط   

  .[25]ون نياز به حضور فيزيكي فعاليتهايشان را انجام دهندبرقرار كرده وبد
بررسـي وجـه مانـده    : با استفاده ازتلفن همراه مي تـوان بسـياري از عمليـات بـانكي را، همچـون            

درحساب هاي مختلف، توقف پرداخت چك، نقل وانتقال پول از حسابي به حساب ديگروغيره، را انجـام  
ت آمده براي انجام امور بـانكي، تلفـن همـراه از تلفـن عـادي ايمـن تـر        برحسب تجربه هاي بدس.  داد

  .[5]است

                                                 
١٠ Electronic Wallet 

١١ Telephone Banking 
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در شيوه بانكداري از طريق تلويزيون كابلي، با استفاده از يك سيستم كنترل از دور وانتخاب كانال       
 تلويزيوني مربوط به بانك، مشتريان مي توانند بسياري از عمليات بانكي را كـه از طريـق تلفـن عـادي    

   .[8]انجام مي شود پيگيري و به انجام برسانند
انجـام  .يكي ديگر ازروش هاي نوين در بانكداري الكترونيك، استفاده از دستگاه خـود پـرداز اسـت         

با توجه به آنكه شخص با در دسـت داشـتن   .بسياري از امور بانكي، از طريق خودپرداز امكان پذير است
ايد درمحل دستگاه حضور داشته باشد؛ موارد ايمنـي آن كمتـر مـورد    كارت خود وبا ورود شماره رمز، ب

  .توجه قرارگرفته است
ديگر دربانكداري الكترونيك، دستگاه فروش نقطه اي مي باشد كه به طور وسـيع در   از روش هاي      

درايـن شـيوه، مشـتري بـا اسـتفاده از كـارت       .فروشگاهها ومراكز خدماتي مورد استفاده قرار مي گيـرد 
هوشمند وقرار دادن در دستگاه وبا ورود رمز خود، مي تواند براي خريد كليه كالاها وخدمات خـود بـه   

  .[6]جاي پول نقد از كارت استفاده نمايد
با .  استفاده ازخدمات بانكي ازطريق كامپيوتر وخط تلفن يا از طريق اينترنت نيز امكان پذير است      

افزارهاي پيشرفته كه امكان رمز نگاري را از روي خط تلفن وشـبكه   استفاده از اين شيوه وبا كمك نرم
براي شناسايي فرد تمـاس  12اينترنت فراهم ساخته است وبا توجه به شيوه هاي تصديق هويت پيشرفته

برداشـت از وجـه حسـاب وواريـز بـه      : گيرنده با شبكه بانك، امكان بسياري از عمليات بانكي همچـون 
  .[23]دحسابهاي ديگر ميسرمي باش

آمارها بيانگر رشد روز افزون و چشمگير بانكداري الكترونيكـي در جهـان اسـت، و فراگيـري ايـن            
تكنولوژي موجب توسعه زير ساخت ها،رشد فراگير فناوري هاي مرتبط، و تدوين استاندارد هادر سطح 

مات بهتر به مشتريان و از سوي ديگر مزاياي بانكداري الكترونيك در ارايه خد.[1]بين المللي شده است
بهبود شاخص هاي بهره وري در بانك ها توجه محققين زيادي را در جهـان بـه خـود معطـوف كـرده      

  .است
مركز تجزيه و تحليل اطلاعـات بانكـداري   ( Data Monitorبراساس گزارش تحقيقاتي موسسه        

، آلمـان ، فرانسـه هاي بانكداري الكترونيك در هشـت كشـور    آمار استفاده كنندگان از سيستم) اروپادر 
ميليون نفـر در   22به حدود  1999ميليون نفر در سال  4.5از  گليسانو  سوئيس، سوئد، اسپانيا، هلند
درصد شركتهاي فعال در كشورهاي توسعه يافتـه   75بيش از  2005در سال . رسيده است 2004سال 

  .[30]كنند حداقل يكي از خدمات بانكداري الكترونيكي استفاده مي
  :تاريخچه بانكداري الكترونيك در ايران _2_1

در آن موقـع بانـك   . گـردد  برمـي  1350هاي بانكداري الكترونيك در ايران به سال  بقه فعاليتسا        
هاي خود نخسـتين تجربـه پرداخـت     دستگاه خودپردازدر شعبه 10تا  7تهران با در اختيار گرفتن بين 

                                                 
١٢ Authentication 
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بـا   بانك هاي كشور1360اواخر دهه   .اتوماتيك پول را تنها در همان شعبه نصب شده بر عهده داشتند
اي كردن عمليات  توجه به كاربرد كامپيوتر شخصي و احساس نياز به اتوماسيون عمليات بانكي به رايانه

هاي گوناگون در قالب پيشنهادي طرح جامع اتوماسيون بانكي پس از مطالعه و بررسي. بانكي پرداختند
ولان شبكه بانكي ارايـه شـد   ها به مسئريزي فعاليت هاي انفورماتيكي بانك براي تحولي جامع در برنامه

طرح جامع اتوماسيون سيستم بانكي شكلي رسمي بـه   72ها در سال كه با مصوبه مجمع عمومي بانك
در همان سال بانك مركزي، شركت خدمات انفورماتيك را به عنوان سازمان اجرايي طـرح  . خود گرفت

 .[4]جامع انفورماتيك سيستم بانكي تاسيس كرد

شـد و در   جرقه هاي ايجاد سوئيچ ملي جهت بانكداري الكترونيكـي زده  73و  72 طي سال هاي        
مجموعـه  1381در خـرداد . همان راستا شبكه ارتباطي بين بانك ملي و فروشگاههاي شهروند ايجاد شد

بـدين سـان   . مقررات حاكم بر مركز شبكه تبادل اطلاعات بين بانكي موسوم به شتاب به تصويب رسيد
تاسـيس و بـا هـدف فـراهم كـردن زيـر سـاخت بانكـداري          1/4/1381نـك مركـزي در   اداره شتاب با

  .الكترونيكي آغاز به كار كرد

هاي كشاورزي، بانك(شتاب با ايجاد ارتباط بين دستگاه هاي خود پرداز سه بانك رسماً متولد شد       
اي خصوصـي سـامان   ه ـتوسعه صادرات و صادارت ايران درپايلوت اوليه اين طرح حضورداشتند وبانـك 

درحــال ). هــاي اوليــه شــتاب حضورداشــته باشــندوكــارآفرين نيزدرخواســت كردنــد كــه درآزمــايش
. هاي با نكداري الكترونيكي خود را پيش برده و مي برنـد هاي ايران بطورمستقيم طرححاضربيشتربانك

 ـSGBبانك ملي با طرح سيبا، بانك تجارت با طرح ك رفـاه بـا طـرح    ، بانك صادرات با طرح سپهر، بان
   هـاي خصوصـي بـا طـرح     جاري همراه، بانك كشاورزي با طرح مهر، بانك ملت بـا طـرح جـام و بانـك    

ساعته و به صورت مجزا و منفرد، بانكداري الكترونيكـي را درحـوزه تحـت پوشـش خـود       24بانكداري 
ترونيك  بـيش از آنكـه   بايد توجه داشته باشيم كه امروزه استفاده از بانكداري الك .[6]تجربه مي كنند

كه از طريق اينترنت فعاليت  13زيرا اولاً بانكهاي الكترونيكي مجازي. يك مزيت باشد ،يك ضرورت است
مي كنند،قادر به ارائه خدمات سريعتر ،كامل تر ،دقيـق تـرو مطلـوب تربـه مشـتريان در سراسـر دنيـا        

طلايـي جـذب مشـتريان از     ثانياًكندي ناشي از سيستم سنتي موجب مي شـود كـه فرصـتهاي   .هستند
دست بانكها خارج شود و با منسوخ شدن شيوه هاي كاغذي مبادله اسناد تجاري در كشورهاي توسـعه  

     .[8]منتفي مي كند ليافته ،امكان رد و بدل كردن اين گونه اسناد با كشورهاي پيشرفته را در عم

ازي باشــگاه مشــتريان بــر اســاس بانــك ملــت بــه عنــوان برتــرين بانــك ايرانــي در راه انــدحــال       
فروشـگاهي و   برترين بانك ايراني در تعداد و مبلغ تراكنش پايانه هاي الكترونيكي و بانكداري خدمات

 اس ام اس بانـك ، خدمات بانكداري نوين بانك ملـت  .ه استتعداد كارت هاي هديه صادره شناخته شد
هاي پوز بانك  دستگاه ،خودپردازهاي بانك  كارت هاي بانك  ،تلفن بانك ،اينترنت بانك ،موبايل بانك ،

                                                 
١٣ Virtual E. Banking  
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و خدمات جديد صدور حواله ساتنا از طريق كد شبا، غير فعال كردن كارت اعتباري، مشـاهده گـردش   
  .كارت اعتباري، گزارش حواله هاي سحابي مي باشد

 :مدل هاي پذيرش تكنولوژي _3

سياسـتگذاران متوجـه   . براي تشريح رفتار استفاده از رايانه توسعه يافت تكنولوژيية پذيرش نظر       
هاي پژوهشي و دانشـگاهي بـه دلايلـي از قبيـل      گذاريهاي فناورانه در مؤسسه شدند بسياري از سرمايه

. [22]ده استبدون استفاده باقي مان... كهنگي فناوري، اشكالهاي فني، نبود ابزارهاي فناورانه مكمل و 
، از تكنولــوژينظريــة پـذيرش   1989در سـال  » 14ديـويس «چالشـهايي از ايـن دســت باعـث شـد تــا     

اين مدل براساس تئوري .[17]ها در حوزه پذيرش فناوري اطلاعات، را توسعه دهد ترين نظريه كاربردي
 .[18]ساخته شده است) TRA(15علت عمل 

ارهـاي افـراد را در شـرايط خـاص پـيش بينـي مـي        اين تئوري با استفاده از متغيرهـاي مختلـف ،رفت  
بر اساس اين تئوري رفتار هر فرد ناشي از نيت اوست و نيات  نيز تـابعي از نگـرش افـراد و    . [19]كند

شـاخص اصـلي    16نگرشـها و هنجارهـاي ذهنـي    .[19]هنجارهاي دروني آنها به تكنولوژي مي باشـند 
كه فرد، نتايج رفتـار خـود را محاسـبه و تصـميم بـه      اين به آن معناست  .روند رفتاري فرد به شمار مي

هنجارهاي دروني،درك فرد نسبت به نظراتي كـه  . گيرد انجام يا عدم انجام عمليات يا رفتاري خاص مي
درباره رفتار وي است،ازاينكه اشخاصي كه از نظر او مهم هستند،فكر مي كنند كه آن رفتار بايـد انجـام   

  .[12]شود يا نه 
بينـي يـك رفتـار را     كوشيدند مدلي را توسعه دهند كه تمام عوامل مهم در پيش» جزنآبين و  فيش«

  :[14]شود  اين مدل به صورت معادلة زير نمايانده مي. شامل شود
 »B~ BI= (A) w0 + (NB.CMc) w1 «  

  :شود تر مي با وجود ظاهر پيچيدة مدل، اگر آن را در قالب كلمات بيان كنيم، فهم آن ساده
  B=كاررفتار آش

  BI=قصد رفتاري براي انجام آن رفتار
  A=نگرش نسبت به انجام رفتاري معين در يك موقعيت كنشي معين

  NB=كنند فرد بايد يا نبايد آن رفتار را انجام دهد عقايد هنجاري يا عقايدي كه ديگران فكر مي
  Mc=C=انگيزش براي پيروي از هنجار

  ١W0,W=يين شودوزنهاي رگرسيون كه بايد به طور تجربي تع

                                                 
14 Davis 
١٥ Theory of Reasoned Action(TRA) 
١٦ Subjective norms 
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اين مدل بعضي از عوامل موقعيتي مهم بويژه عقايدي كه افراد ديگر درباره رفتار دارند و انگيـزش        
ي مـدل را بـه طـور      . آورد فرد جهت پيروي از آن عقايد را به حساب مي اگر بتوان تمام متغيرهـاي كمـ

هاي نسبتاً دقيقي از قصـد رفتـار و    يبين گيري كرد، اين امكان وجود خواهد داشت كه پيش دقيق اندازه
نمايـد، قابليـت    آنچه اين نظريـه را شـاخص و برجسـته مـي     .[3]به تبع آن رفتار واقعي به عمل آورد 

تـوان دلايـل    بـر مبنـاي ايـن نظريـه مـي     . هاي مختلف اسـت  بيني و تشريح رفتار انسان در زمينه پيش
  . دهد را نشان مي تئوري علت عملماهيت ، )1(شكل. را تشريح كرد تكنولوژياستفاده افراد از 

  
  
  
  
  
  

  
  

  [19]:منبع .آجزنبين و  فيش TRAمدل . )1(شكل
 

كه به معناي ادراك فرد » 17كنترل رفتار درك شده «آجزن با اضافه كردن متغير  1991در سال        
در كـل،   .[13]رائـه داد را ا) TPB18(از سختي يا آساني رفتار است ،نظريه رفتار برنامـه ريـزي شـده    

گيري قصـد رفتـاري فـرد     رفتار ، هنجار ذهني و ادراك فرد از كنترل رفتاري، به شكل نگرش نسبت به
تر و درك كنترل بيشتر بر اجراي كار، بـه احتمـال زيـاد،     نگرش و هنجار ذهني مطلوب. گردد منجر مي

، در آجـزن عناصـر مـدل   .[20] نگيختقصد فرد را به اجراي يك رفتار در پاسخ به يك نياز بر خواهد ا
  :نشان داده شده است )2(شكل

  

  

  

  

                                                 
١٧ Perceived Behavioral Control 
١٨ Theory of Planned Behavior (TPB) 

 عقايد و سنجش ها

عقايد هنجاري و 
 نگيزشپيروي از ا

 نگرشها

هنجارهاي 
 ذهني

 رفتار تمايلات رفتاري



 
 
  هاي پرداخت المللي بانكداري الكترونيك و نظام همايش بيناولين  

9 
 

  

  

  

  

  

 

  
  [29]:منبع.)1991(جزن آ) (TPBريزي شده مدل رفتار برنامه).2(شكل 

 

خصوصاً در عرصه بانكداري الكترونيكـي بـه   .اين نظريه زير بناي مدل پذيرش تكنولوژي مي باشد       
مولاً مشتريان با انتخابهاي متعدد روبرو بوده و به ندرت مجبور به علت وجود سطح رقابت بسيار بالا مع

معتقـد اسـت هـدف بيشـتر نظامهـاي      ) 1993(» ديـويس « .هستند   استفاده از يك تكنولوژي خاص 
متأسفانه هرگاه نظامهاي اطلاعاتي توسـط كـاربر كنـار گذاشـته     . اطلاعاتي، ارتقاي عملكرد شغلي است

  .[16]دهد ت تأثير قرار ميشود، عملكرد فرد را تح مي

كننده در موفقيت يا شكست يـك نظـام    توسط كاربر، عاملي ضروري و تعيين تكنولوژيپذيرش         
، چرايي پـذيرش يـا رد فنّـاوري اطلاعـاتي     تكنولوژياز اين رو، مدل پذيرش . رود اطلاعاتي به شمار مي

انتخـاب  . كنـد  ات نظـام را بررسـي مـي   توسط كاربر و نحوة تأثيرگذاري پذيرش كاربر بر روي خصوصـي 
خصوصيات كاركردي و واسط كـاربري يـك نظـام جديـد بـه ميـزان زيـادي تحـت كنتـرل طراحـان،           

بنابراين، به مدلي نياز اسـت تـا نحـوة اتخـاذ چنـين      . كنندگان و مديران است دهندگان، انتخاب توسعه
مـدل پيشـنهادي    )3(شـكل  .دهايي و تأثير آنها بر پذيرش نظام توسط كـاربران مشـخص شـو    تصميم

  .دهد ديويس و عناصر آن را نشان مي

  

  

  

  

نگرش نسبت به 
 رفتار يا عمل

 هنجار دروني

كنترل رفتار درك 
 شده

  رفتار  نيت رفتار
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  )  TA(پذيرش تكنولوژي                                                                                                

  
  
  

  
  

  
  

 [16]:منبع.ديويس تكنولوژيمدل پذيرش . )3(شكل

  

 20و درك سـهولت  19، درك سـودمندي تكنولـوژي ، عناصـر اصـلي مـدل پـذيرش     )3(شكل در          
دليل پذيرش يا رد يـك فنـاوري اطلاعـاتي در اغلـب مـوارد تحـت       » ديويس«به اعتقاد . استفاده است

نخست اينكه تمايل افراد به استفاده يا استفاده نكردن از يك نظام، . كننده است الشعاع دو عامل تعيين
). درك سـودمندي ( اي آنـان بسـتگي دارد   دربارة تأثير نظام بر اجراي بهتر وظايف حرفهبه ديدگاه آنها 

دوم، حتي در صورتي كه كاربران بالقوه به سودمندي يك نظام اذعان داشته و استفاده از آن را مشـكل  
از ايـن  . دهـد  تصور كنند، سودمندي نظام به جهت پيچيدگي استفاده از آن، ارزش خود را از دست مي

اي  درك سودمندي نيز به معناي درجه. رو، سودمندي تحت تأثير عنصر درك سهولت كار با نظام است
بر عكـس،  . داند است كه فرد استفاده از يك نظام خاص را براي ارتقاي عملكرد شغلي خود سودمند مي

رد نيـاز  شود كه يك نظام خاص به حداقل تلاش براي كارب اي اطلاق مي درك سهولت استفاده به درجه
  .دارد

 :مدل توسعه يافته پذيرش تكنولوژي_1_3

را به عنوان عامل پيش بيني كننـده ي  » هنجار دروني «در تكميل مدل پذيرش تكنولوژي، عامل       
  .[30]را ارائه مي كنيم)2(رفتار كاربران در نظر گرفته و مدل پذيرش تكنولوژي

است و عبارت از درك فرد نسـبت بـه افـرادي كـه از      TRAمفهوم هنجاردروني دقيقاً برگرفته از       
نفـوذ  «ايـن مفهـوم عبـارت    .نظر او داراي اهميت هستند، كه چه نگرشي درباره سيسـتم جديـد دارنـد   

                                                 
١٩ Perceived Usefulness 
٢٠ Perceived Ease of Use (PEOU) 

ويژگي هاي 
 طراحي نظام

 درك سودمندي

درك سهولت 

نگرش كاربر به 
استفاده عملي از   استفاده از نظام

  نظام
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يعنـي ميزانـي كـه يـك تكنولـوژي جديـد در جامعـه مقبوليـت يافتـه          .نيز بيان مي شود» 21اجتماعي
 [18].است

  :را نشان مي دهد) يافته مدل توسعه(2مدل پذيرش تكنولوژي ) 4(شكل 

  
  

  
  
  
  
  

 :[30]، منبع)TAM2(   2 تكنولوژيمدل پذيرش . )4(شكل

  

  :22تكنولوژييكپارچه پذيرش و استفاده از  تئوري _2_3

ديـويس   تكنولـوژي چند عنصر را بـه مـدل اوليـة پـذيرش       2003ش و همكارانش در سال اتونك      
   .دارد تكنولوژيبر قصد رفتاري و در نهايت استفاده از  اي افزودند كه هر يك تأثير عمده

را بـراي تشـريح ادراك سـودمندي و قصـد      تكنولـوژي مدل اوليـة پـذيرش   » ش و ديويساتونك«      
بر اساس مطالعات انجـام  . [28]استفاده بر اساس فرايندهاي شناختي و تأثيرات اجتماعي توسعه دادند

  :تأثير بسزايي دارد كه عبارتند از تكنولوژيرش و استفاده از شده، چهار عنصر مهم در رفتار پذي

o 23بيني عملكرد شپي  
o 24بيني تلاش پيش  
o 25نفوذ اجتماعي   
o 26تسهيل شرايط  

                                                 
٢١ Social Influence 
٢٢ Unified Theory of Acceptance & Use Technology(UTAUA) 
٢٣ performance expectancy 
٢٤ effort expectancy 
٢٥ social influence 
٢٦ facilitating conditions 

 درك سودمندي

درك سهولت 
 استفاده شده

 استفادهگرايش به 

 هنجارهاي دروني

 استفاده واقعي نيت رفتاري
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كنند كه فـرد معتقـد    اي اطلاق مي بيني عملكرد را به درجه پيش) 2003(» ش و همكارانشاتونك«     
بيني تلاش نيز به درجـه   پيش. ودمند خواهد بوداي او س است استفاده از نظام در ارتقاي عملكرد حرفه

  .[29]شود سهولت كار با نظام اطلاق مي

كند افراد معتبر خواهان اسـتفادة او از يـك    دهد كه فرد درك مي نفوذ اجتماعي به شرايطي ارجاع مي 
اي اشـاره دارد كـه فـرد معتقـد اسـت زيـر سـاخت         تسهيل شرايط نيز به درجـه . نظام فناورانه هستند

  . گيري از نظام وجود دارد ازماني و فني براي حمايت از بهرهس

باشد كه بر  ، شامل دو ساز و كار نظري ديگر نيز ميتكنولوژينظريه يكپارچه پذيرش و استفاده از       
تواند به طور غير مستقيم بر روي قصد افراد از طريق ادراك سـودمندي اثـر    آن اساس هنجار ذهني مي

توانند بـر روي تصـور افـراد تـأثير مثبتـي       يه بر اين باور است كه هنجارهاي ذهني مياين نظر. بگذارد
داشته باشند، زيرا زماني كـه افـراد مهـم يـك گـروه اجتمـاعي، فـردي را متقاعـد سـازند كـه او بايـد            

 .جديد را خواهد پذيرفت تكنولوژيجديد را بپذيرد، كاربر نيز اين  تكنولوژي

  :را درقالب مدلي منسجم نشان داده استعناصر اين تئوري ) 5(شكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  [29]:منبع)UTAUT(تئوري يكپارچه پذيرش و استفاده از تكنولوژي لمد. )5(شكل

  
  
  

 پيش بيني عملكرد

 پيش بيني تلاش

 نفوذ اجتماعي

 تسهيل شرايط

تمايلات و نيات
 رفتاري

 استفاده عملي

 اختيار تجربه سن جنس
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  :تئوري استفاده از رايانه شخصي_3_3

 ـ     يكي از نظريه      كـارگيري   ههايي كه قابليتهاي خود را به خوبي در طـي زمـان نشـان داده، نظريـه ب
  .تدوين شده است) 1980(» 28ترياندس«است كه بر اساس نظريه رفتاري  27 هاي شخصي رايانه

 ـ . داند مي31گر  و شرايط تسهيل30تمايلات ،29 ترياندس رفتار افراد را متأثر از سه متغير عادت  ر افـزون ب
نتايج قابـل  . پذيرد اين، تمايلات نيز از متغيرهاي احساس، عوامل اجتماعي و نتايج قابل انتظار تأثير مي

كننده اين است كه آيا رفتار، نتايج قابل انتظار و ارزشـمندي بـراي اجراكننـدة آن در پـي      انتظار تداعي
  خواهد داشت؟ 

  .[15]د شو گونه تعريف مي نتايج قابل انتظار از يك رفتار اين

 

  =Cارزش نتايج قابل انتظار

  P=احتمالات ذهني از يك نتيجة خاص يك رفتار 

  =vارزش يك نتيجه

   =i; nتعداد عواقبي كه يك موضوع به احتمال زياد متأثر از يك رفتار خاص خواهد داشت

شـود، احسـاس تحـت تـأثير      در حالي كه نتايج قابل انتظار، بخش شـناختي نظريـه را شـامل مـي         
هاي عاطفي فرد از قبيل احساس هيجان، شادي، لذت بردن در مقابل افسردگي، نفرت، رنجش و  مؤلفه

با وجود ارزش برخي از عواقب اعمال، ممكن است عمل در زمان اجـراي آن بـراي فـرد    . [26]است ... 
اجتمـاعي   عوامل اجتماعي، انطباق دروني يا باطني فرد با فرهنگ محلي يا توافقهـاي . ناخوشايند باشد
 فـيش «عمل منطقـي    در نظرية ترياندس عوامل اجتماعي با هنجارهاي ذهني نظريه . با ديگران است

بينـي رفتـار افـراد در رابطـه بـا       مدل رفتاري ترياندس در توضـيح و پـيش  . شباهت دارد» جزنآبين و 
  .ستنشان داده شده ا )6(شكلعناصر مدل ترياندس در . پذيرش فناوري بسيار كارآمد است

  

  
                                                 

٢٧ Personal Computing (PC) 
٢٨ Triandis 
٢٩ Habit 
٣٠ Intentions 
٣١ Facilitating Conditions 
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  )2001چنج و چيونگ، (مدل رفتاري ترياندس .)6(شكل

  

  :امنيت و اعتماد به سيستم بانكداري الكترونيكي_4_3

عامل امنيت و اعتماد كاربران براي استفاده از بانكداري الكترونيكي و پـذيرش تكنولـوژي آن بـه           
در  .مفيـد بـودن و سـهولت اسـتفاده از آن را دارد     عنوان يك عامل مستقل ،تأثير مسـتقيمي بـر درك  

بانكداري الكترونيكي و انتقال الكترونيكي وجوه ،امنيـت و اطمينـان جايگـاه ويـژه اي دارد،زيـرا خطـر       
باارسال اطّلاعات مالي از قبيل شماره كارت           سوءاستفاده بيشتر است و نگراني زيادي در ارتباط 

زيرا اينترنت شبكه عمومي است و بـدون امنيـت،   . بر روي اينترنت وجود دارداعتباري، شماره حسابها، 
اساساً دو روش امنيتي متفـاوت بـراي بانكـداري     .كلاهبرداري از طريق رايانه غيرقابل رديابي مي باشد

 : وجود دارد اينترنتي

نده نشان ده TANنشان دهنده يك رمز عبور براي ورود است و  PINكه  PIN/TANسيستم )الف
هاي  ها به شيوهTAN. رمزهاي عبور يكبار مصرف است كه براي اعتباربخشي و امنيت تراكنش هاست

توسـط نامـه پسـتي بـه      هاTANشوند كه معمولترينش اينست كه يك ليست از  گوناگوني توزيع مي
و بـر  سـت كـه آنهـا ر   ا ها ايـن TANترين راه استفاده از  امن.شود فرستاده مي اينترنتيكاربر بانكداري 

هاي توليد شده توسط نشـانه، وابسـته بـه    TANاين . حسب نياز توسط يك نشان امنيتي توليد كنيم
) شـود  عاملي خوانـده مـي  2كه تاييديه (زمان و يك راز امنيتي واحد كه در نشانه امنيتي ذخيره شده 

 SSLمـن  از طريـق مرورگرهـايي كـه از ارتباطـات ا     PIN/TANبا  اينترنتيمعمولاً بانكداري. هستند
پروتكـل   در بانـك ملـت  . اي نيسـت  شود بنابراين نيازي به رمزنگاري اضـافه  كنند انجام مي استفاده مي

SSL  جهت ايجاد امنيت و محرمانگي اطلاعات بر روي اينترنت توسعه يافته است و اين پروتكل كه از

 احساس

عوامل اجتماعي

 نتايج قابل انتظار

 عادت

تمايلات

شرايط تسهيل

 رفتار
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اميـت كانـال   تاييد هويت سمت سرويس دهنده و سرويس گيرنده پشتيباني مـي كنـد ، امنيـت و تم   
هنگـامي كـه   . انتقال را با استفاده از رمز كردن ، تصديق اصالت و كدهاي تصديق پيام حفظ مي كند 

مشتري بخواهد از طريق وب سايت بانك ، خدمات بانكداري الكترونيكي از قبيـل حوالـه الكترونيكـي    
و كلمـه  ) شـماره حسـاب  ( را دريافت كند ، نام كاربري... ، صورت حساب الكترونيكي و ) انتقال وجوه(

به سايت بانـك ارسـال مـي شـود ، پروتكـل       SSLعبور او از طريق اينترنت و با استفاده از تكنولوژي 
SSL       قبل از اينكه اطلاعات شخصي مشتري از رايانه او خارج شـود آنهـا را كدگـذاري و رمـز نگـاري

فـت اطلاعـات هـيچ شـخص     كرده تا اين اطمينان براي مشتري حاصل شود كه هنگـام ارسـال و دريا  
مشـتري پـس از وارد شـدن بـه سـايت      . ديگري نمي تواند اطلاعات را خوانده و يا آنها را تغيير دهـد  

و  www.bankmellat.irاز طريق ورود به سايت بانك بـه نشـاني   (بانكداري الكترونيكي بانك ملت 
بودن و غيـر تقلبـي بـودن     از دو طريق مي تواند از امن) سپس كليك روي لينك بانكداري الكترونيك

  :سايت اطمينان حاصل كند 

با مشاهده قفل كوچك كه در گوشه راست پنجره مرورگر قرار دارد و نگه داشتن موس روي  -1
  SSL Securedآن و مشاهده پيغام 

در صفحه مرورگر مشـتري  ) URL(كه ابتداي آدرس سايت  ://HTTPSبا مشاهده حروف  -2
ان دهنـــــده مفهـــــوم امنيـــــت مـــــي نشـــــ Sظـــــاهر ميشـــــود ، كـــــه حـــــرف 

  https://ebanking.bankmellat.ir.باشد

شـده و بـه طـور رقمـي رمزنگـاري       ءهـا امضـا   كـه تمـام تـراكنش    ءمبتني بر امضـا  اينترنتيبانكداري )ب  
تواند روي كارتهاي اعتباري يا هر نوع رسـانه حافظـه دار    و رمزنگاري مي ءبراي توليد امضا كليدها.شوند مي

 . [30]ع پياده سازي آن ذخيره شوندبسته به نو

      :حملات _1_4_3
امروزه بر پايه فريـب كـاربر بـراي دزديـدن اطلاعـات ورود و       اينترنتيبيشتر حملات به بانكداري       

TANيك مثال شناخته شده براي اين حملات ساخت صفحه مشابه يك سايت براي .هاي معتبر است
همچنـين  . لاعات شخصي خود آنها را در اختيار دزدان قرار دهـد اط  فريب كاربر است تا با وارد كردن 

هـم بـه عنـوان    ) تروجان هـا (هاي كيبورد هاي عبور و يا استفاده از ضبط كننده نوشتن اسكريپت سايت
مبتنـي   اينترنتـي يك روش براي حمله به بانكـداري  . رود هايي براي سرقت اطلاعات افراد به كار مي راه

افزار مورد استفاده را جوري دستكاري كنند كه روي صفحه نمايش تـراكنش   نرمست كه ا اين ءبر امضا
گـزارش اخيرتكنولـوژي   . شـود  ءصحيح را نشان دهد ولي در پشت صحنه، يك تراكنش دروغين امضـا 

FDIC  ماه يكبار تشكيل  3كه از گردآوري و همگرداني گزارش فعاليت فايلهاي مشكوك بانك ها، هر
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دلار  30000اي را ليست كرده كه به طور ميـانگين، هـر كـدام باعـث      ائم رايانهمورد جر 536شود،  مي
تخلفـات  . ميليـون دلار افـزايش يافتـه اسـت     16به  2007اين رقم در چارك دوم سال .ضرر شده است

 80ها حاكيست در  گزارش. درصد افزايش داشته است 150 2007اي بين چارك اول و دوم سال  رايانه
  [30].انجام گرفته است اينترنتيتجاوز نامعلوم است ولي در حين بانكداري  درصد موارد منبع

  :اقدامات متقابل _2_4_3

گواهينامـه ديجيتـال   . كنند از تجـاوز جلـوگيري كننـد    ي وجود دارند كه سعي مياداقدامات متقابل زي
تلاشـي بـراي    3وه هـاي گـر   روند، استفاده از كارتخوان براي مقابله با صفحات مشابه دروغين به كار مي

 ءهاي بانكداري آنلاين مبتني بر امضا افزار در انواع روش ها به وسيله نرم جلوگيري از دستكاري تراكنش
افزارهاي تشخيص دهنـده ويـروس    از تروجان ها، كاربران بايد از نرم خود براي محافظت سيستم. است

 2001در سـال  . هـا باشـند   ستي بـه ايميـل  هاي پيو افزارهاي دانلودي و فايل استفاده كنند و مراقب نرم
رامنتشر كرد و از آن پـس، تـا اواخـر    ) MFA(راهنماي تشخيص هويت چندمعياره  FFIECموسسه 

  .نياز به حضور در محل بود 2006

  پذيرش تكنولوژي                                                                             

  

                                                                                                                                  
  
  

  اعتماد و مدل پذيرش تكنولوژيتأثير ).7(شكل 

ه مـي  حال در اين مقاله با استفاده از مدل پذيرش تكنولوژي،پذيرش بانكداري الكترونيكي سـنجيد      
سهولت بكارگيري،مفيـد بودن،اسـتفاده از   :بنا به يافته هاي اين مقاله متغيرهاي مستقل عبارتند از.شود

  .رايانه،اعتماد و متغير وابسته پذيرش بانكداري الكترونيكي است
،تلفن )POS(،پايانه هاي فروش)ATM(براي متغير وابسته چهار شاخص اصلي دستگاههاي خودپرداز

همچنـين رابطـه بـين متغيرهـاي جمعيـت شـناختي       .نترنتي در نظر گرفته مي شودبانك و خدمات اي
سن،جنس ،تحصيلات و سطح درآمد با ميزان پذيرش بانكداري الكترونيكـي در ميـان مشـتريان مـورد     

  .بررسي قرار گرفته است 
  . مدل مفهومي اين مقاله نشان داده شده است) 8(در شكل 

  
  

 اعتماد

 سودمندي

 سهولت استفاده

قصد و نيت 
رفتاري

 رفتار واقعي
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  تقل                                                                                    متغير وابستهمتغير مس                    

  الكترونيكيپذيرش بانكداري                                                                                                               
      

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مدل مفهومي نگارنده).8(شكل 

  :تحقيقفرضيه هاي _4

  :در اين مقاله كوشيده شده كه به اين پرسشها پاسخ داده شود    

ــد        _ ــهولت بكارگيري،مفي ــيات س ــي و خصوص ــداري الكترونيك ــوژي بانك ــذيرش تكنول ــين پ ــا ب آي
  ا داري وجود دارد؟ بودن،خصوصيت استفاده از رايانه توسط مشتريان و اختياري بودن آن رابطه معن

آيا ادراكات مشتريان درمورد سهولت استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي با مفيد بودن آن رابطه  _
  معنا داري دارد؟

در ميزان ) سهولت استفاده،مفيد بودن،اختياري بودن،استفاده از رايانه(سهم هركدام از اين شاخص ها_
  ان بوده است؟پذيرش بانكداري الكترونيكي به چه ميز

و ميـزان پـذيرش بانكـداري الكترونيكـي     )جنس ،سن(آيا بين ويژگيهاي جمعيت شناختي  مشتريان _
  ابطه معنا داري وجود دارد؟

  :روش تحقيق_5

مفيد بودن از نظر
 مشتريان

 استفاده از رايانه

امنيت و داشتنن
 اعتماد و اطمينان

 سهولت بكارگيري

پذيرش دستگاه 
 خودپرداز

پذيرش سيستم پايانه 
 فروش

 پذيرش تلفن بانك

پذيرش خدمات 
 ينترنتيا
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پيمايشـي و از شـاخه ميـداني     -روش تحقيق دراين مقاله از نوع كاربردي و از نظر اجرا توصـيفي        
اده هـاي  وضـع موجـود كـه از حجـم نمونـه مشخصـي بدسـت مـي          بوده و مي كوشد با اسـتفاده از د 

براي انتخاب نمونه ،پرشنامه تنظـيم شـده در بـين    .آيند،نتايج نمونه را به كل جامعه آماري تعميم دهد
بانك ملت بيشتر استفاده مـي         كاركنان برخي از شركت هايي كه از خدمات بانكداري الكترونيكي 

به صـورت تصـادفي   ...) و كشتيراني ،شركت ياس ارغواني ،شركت بهسازان و  مانند سازمان بنادر(كنند 
  .با سطح سواد و درآمد متفاوت از روش تصادفي طبقه اي استفاده شد

تلفـن بانـك و   ،ATM,POS(بخـش عمـده بانكـداري الكترونيكـي      4پرشسنامه مذكور شـامل         
ضـريب آلفـاي    .تايي ليكرت مي باشـد 5 سوال در چارچوب طيف 4و هركدام شامل ) خدمات اينترنتي

) 5=تا  كاملاً موافق  1= كاملاً مخالف (كرونباخ براي تعيين پايايي اين پرسشنامه كه از طيف پنج تايي 
  .است α=87/0برخورداراست،دراين تحقيق برابر 

 طبق اطلاعات بدست آمده سهم ويژگيهاي سـهولت ، مفيـد بـودن و سـودمندي ، اسـتفاده از رايانـه و      
  :اطمينان و اعتماد استفاده از بانكداري الكترونيكي عبارتست از

  سهم متغيرهاي مستقل در ميزان پذيرش تكنولوژي بانكداري الكترونيكي):1(جدول 
خطاي Bميزان  

  استاندارد
 Tميزان 

  مشاهده شده
  سطح معني دار

  01/0  286/14  806/0  29/10  عرض از مبداء

ميزان اعتماد 
  و اطمينان

89/1  07/0  04/28  01/0  

مفيد بودن و 
  سودمندي

45/1  07/0  183/29  01/0  

  01/0  572/29  29/0  907/0  سهولت

استفاده از 
  رايانه

875/0  30/0  230/22  01/0  

  

پس از بررسي  سهم هركدام از اين متغيرها مشاهده  مي شود كه عامل اعتماد و مفيد بـودن بـه           
ر نهايت عوامل ساده بودن و سـهولت و بعـد اسـتفاده از رايانـه كـه      ترتيب بيشترين اهميت را دارندو د

درواقع ادراكات فرد در مورد سـهولت اسـتفاده از خـدمات    . كمترين ميزان را به خود اختصاص داده اند
نوين بانكداري الكترونيكي و اينترنتي و مفيد و سودمند بودن اين خدمات و نيزخود اثربخشـي فـرد در   

كوتاه شـدن زمـان انجـام امـور      ونيز.ه با قصد استفاده از اين خدمات رابطه مسقيم دارداستفاده از رايان
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بانكي، قابل اعتماد بودن خدمات بانكي الكترونيك و برخوردار بودن مشتريان از خط اينترنت شخصـي  
  .بر گرايش آنها به خدمات بانكي الكترونيك تاثير مستقيم دارد

ها نشان مي دهد كه بين سن و قصد استفاده از خـدمات بانكـداري    همچنين نتايج تحليل داده        
سال تمايل بيشتري براي استفاده از  20-29افراد با گروه سني .الكترونيكي رابطه معنا داري وجود دارد

بـه بـالا كمتـرين     49و گروه سني .سال قرار دارند 39-30پس از ان گروه سني .اين تكنولوزي را دارند
  .استفاده از اين خدمات را دارندتمايل را براي 

يعنـي كسـاني   .و نيز بين دسترسي به اينترنت و استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد
البتـه متغيرهـاي   .كه به اينترنت و رايانه دسترسي دارند تمايل بيشتري به استفاده از اين خدمات دارند

مانند ميزان تحصـيلات، كـه هرچـه قـدر ايـن      . ي قرار گيردديگري نيز مي تواند در اين امر مورد بررس
  .ميزان بالاتر باشد تمايل افراد براي استفاده از بانكداري الكترونيكي بيشتر مي شود

  :نتيجه گيري و پيشنهادات_6

اين پژوهش نشان مي دهد كه مشتريان بايد به اين باور برسند كه كار با سرويس هاي مختلف        
  :كترونيك در صورت دسترسي به اينترنت و رايانه بانكداري ال

  .اين خدمات قابل اطمينان هستند •
 .كار باآن ساده و آسان است •

 .كارايي مشتريان را بالا برده و براي آنها مفيد است •

به علاوه مشتريان هنگام تصميم گيري براي استفاده از انواع  خدمات بانكداري الكترونيكـي بـه          
» اعتمـاد «عامـل  .كمتر توجه مـي كننـد  » اعتماد«و » سهولت«نسبت به دو متغير» ودنمفيد ب«عامل 

اولين متغير مستقلي است كه به طور غير مستقيم بر پذيرش بانكداري الكترونيكي تأثير مي گـذارد و  
علت اين امر هم سطح  عدم اطمينان مشتريان به خدمات بانكـداري پـايين مـي باشـد و بطـور كلـي       

  .ات بانكداري الكترونيكي را ايمن مي دانندمشتريان خدم

همچنين اين تحقيق نشان مي دهد كه مدل پذيرش تكنولوژي مدل مناسـبي بـراي اسـتفاده از            
و اينكه هرچقدر توانايي فرد در استفاده از رايانه و اينترنت بالاتر .خدمات بانكداري الكترونيكي مي باشد

  .مفيد بودن و سهولت استفاده از اين خدمات داردباشد ادراكات مثبت تري در مورد 

براي اجراي كامل و مناسب بانكداري الكترونيـك بايـد اسـتانداردها و شـاخص هـاي مربـوط بـه               
بانكداري الكترونيك را شناسايي نمود و فرايندهاي عملياتي آن را مشخص نمود ،چون هرقدر بـه ايـن   



 
 
  هاي پرداخت المللي بانكداري الكترونيك و نظام همايش بيناولين  

20 
 

براي اين منظـور ،بخـش   . در پياده سازي موفق تر خواهيم بود استانداردها و شاخص ها نزديكتر شويم،
از طرفي مي توان . تحقيق و توسعه سازمان مي تواند تدوين استانداردها و شاخص ها را به عهده بگيرد

براي اين كار از دانش مشاورين و متخصصين دانشگاهي نيز بهره گرفت و تجربيـات سـاير كشـورها در    
  .د بود اين زمينه هم مفيد خواه

با توجه به اينكه براي دستيابي به اهداف بانكدار ي الكترونيك و موفقيت كامـل در آن بايسـتي           
در شبكه بانكي كشور همكاري ،هماهنگي و همسويي لازم وجود داشته باشد وازطرفـي بانـك هـا مـي     

الكترونيـك را بهبـود   توانند با ارائه خدمات مشترك و كمك به رشد و بهبود شـبكه بـانكي ،بانكـداري    
بنابراين پيشنهاد مي شود كه سازمان از طريق برگزاري جلسات بين سازماني با ساير بانك ها . بخشند 

  .در اين راستا گام بردارد

و نيز مسئولين بانك بايد با استفاده از تبليغات مناسب و بازاريابي درسـت بـر ادراكـات مشـتريان           
ات تأثير بگذارند تا تمايل مشتريان به استفاده از اين خـدمات را افـزايش   نسبت به استفاده از اين خدم

  .دهند

چنانچه بانك بخواهد تكنولوژي بانكداري الكترونيكي را توسعه دهد بايد علاوه بر بهبود ارتباطات         
ري و تعاملات اثربخش ميان اعضاء سازمان و شبكه هاو گروه هاي سازماني ؛زيرساخت هاي سخت افـزا 

، نرم افزاري، فرهنگـي، قـانوني امنيتـي و مـديريت روابـط بـا مشـتريان را بـراي پـذيرش  بانكـداري           
  .الكترونيكي فراهم آورند

شناخت مأموريت بانكداري الكترونيك در سطح جهاني و اتخاذ رويكردي استراتژيك از سـوي مـديران   
حركـت بـه سـوي بانكـداري     . سـد  ارشد سازمان در زمينه بانكداري الكترونيك ضروري به نظـر مـي ر  

. الكترونيك مي بايست به عنوان يك طرح بلند مدت در نظر گرفته شود نه يك طرح مقطعي و زودگذر
ضمن اينكه مديران ارشد سازمان بايد در اين زمينه داراي تفكري پوياو هوشمندانه باشند و توان جهت 

باشند تا قـادر بـه انتخـاب راه حـل مناسـب      گيريهاي مناسب به هنگام نياز به تحليل ريسك را داشته 
باشند، لذا پيشنهاد مي گردد دوره هاي آموزشي مربوط در زمينـه هـاي فـوق بـراي مـديران تشـكيل       

  .گرددو از مشاورين با تجربه در اين زمينه استفاده شود

جديد در  همانطور كه مي دانيم بانكداري الكترونيك پديده جديدي است و در مقابل هر تغييرات       
براي موفق شدن در مسير اجراء و بهبود بانكـداري الكترونيـك بايـد نظـر     . سازمان مقاومت وجود دارد 

موافق و مشاركت مديران مربوطه را در پروژه هاي بانكداري الكترونيك را جلب كرد و نسبت به اصلاح 
نهاد مي شـود همـانطور كـه    ديدگاه مديران نسبت به بانكداري الكترونيك اقدام نمود بدين منظور پيش
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در بالا هم ذكر شد با برگزاري سمينارها و دوره هاي آموزشي ، دانش و نگرش و مهارت مـديران را در  
زمينه بانكداري الكترونيك و بهره برداري از آن ارتقاء بخشيد و شيوه هاي مديريتي منطبق با سـاختار  

  .ترونيك را به آنها آموزش داد مبتني بر فناوري اطّلاعات و متناسب با بانكداري الك

  
  

  :منابع_7
 منابع فارسي؛

بررسي اثرات مبادلـه الكترونيكـي داده هـا بـر افـزايش كـارآيي و تسـهيل         «،) 1379(شكيب،محمود  يتوسل [1] 
پايـان نامـه كارشناسـي     .دانشكده علوم اداري و اقتصـاد  ،دانشگاه فردوسي مشهد،  » مبادلات بين المللي در ايران

 .ارشد

شـماره   ،هـاي اقتصـاد   فصـلنامه تـازه   ،» بانكـداري الكترونيـك  « ، )1382زمستان (زاده، علي؛ پورفرد، فروغ  نحس [2]
 .7،ص100

ترجمه عليرضا دهقان، مؤسسه چاپ . »هاي ارتباطات نظريه «،  )1381(، ورنرجي و جيمز دبليوتانكارد نسوري [3]
  .312و  32ص . و انتشارات دانشگاه تهران

، » امكان سنجي پياده سازي بانكداري الكترونيك در ايران با تأكيد بر بانك سـپه  « ،  )1382(رگذار، رضا شك [4]
  .پايان نامه كارشناسي ارشد دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران مركز،

» اد نوينعوامل موثر بر پذيرش و استفاده از بانكداري اينترنتي مورد مطالعه اقتص«، ) 1388(شهراني،عليرضا  [5] 
 .، دانشگاه علامه طباطبايي، پايان نامه كارشناسي ارشد

بررسي عوامل رفتاري موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتـي توسـط   « ،) 1388(صفرزاده، حسين؛فروتن، مجتبي  [6]
  .، اولين كنفرانس بين المللي بازاريابي خدمات بانكي، تهران» مشتريان سيستم بانكي

شـماره   ،ماهنامـه علمـي و آموزشـي تـدبير     ،» مديريت ارتبـاط بـا مشـتري   « ،) 1381( محمدي، محمد يعل [7] 
 .34،ص129
، » بررسي عوامل موثر بر توسـعه بانكـداري الكترونيـك مطالعـه مـوردي بانـك سـپه       «، ) 1389(غلامي،حامد  [8]

  .دانشگاه آزاد اسلامي ، پايان نامه كارشناسي ارشد
پيش نيازها، محدوديتها و روشهاي پياده سـازي آن   ؛بانكداري الكترونيك«  ،) 1380تابستان (، نوروز يكهزاد [9] 

  .28، پيك توسعه؛ شماره ) قسمت دوم(» در ايران
 .»وضعيت بانكداري الكترونيك در ايران و جهان«، ) 1382(، نوروز يكهزاد [10]
، مـديريت ،  » توسـعه آن در ايـران  بانكداري الكترونيك و ضـرورت  «، ) 1381(، داور؛ مختاران، ماهرخ سونو [11]

 .68و67شماره 
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