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 دانشگاه آزاد اسلامی واحد 

 دانشکده علوم انسانی، گروه مدیریت دولتی

 M .A) پایان نامه برای دریافت درجه کارشناسی ارشد )
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 :موضوع
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 آوری پژوهش و فنمعاونت                              

 نام خدا به

 منشور اخلاق پژوهش

وند سبحان و اعتقاد به اینبا یا ست و همواره ناظر بر اعمال انسان و به منظور پاسری از خدا گاه دانشگاه در اعتلای فرهنگ و تمده بشری، ما دانشجویان و اعضا هیات علمی واحدهای که عالم محضر خدا دانشگاه داشت مقام بلند دانش و پژوهش و نظر به اهمیت جای

 های پژوهشی مدنظر قرار داده و از آن تخطی نکنیم:م اصول زیر را در انجام فعالیتگردی آزاد اسلامی متعهد می

 سازی حقیقت.جویی حقیقت و وفاداری به آن و دوری از هرگونه پنهانجویی: تلاش در راستای پیاصل حقیقت-1

 حق.              و نبات( و سایر صاحبان اصل رعایت حقوق: التزام به رعایت کامل حقوق پژوهشگران و پژوهیدگان )انسان، حیوان - 2

کاران پژوهش.-3  اصل مالکیت مادی و معنوی: تعهد به رعایت کامل حقوق مادی و معنوی دانشگاه و کلیه هم

 اصل منافع ملی: تعهد به رعایت مصالح ملی و در نظر داشتن پیشبرد و توسعه کشور در کلیه مراحل پژوهش.-4

 داری غیرعلمی و حفاظت از اموال، تجهیزات و منابع در اختیار.: تعهد به اجتناب از هرگونه جانباصل رعایت انصاف و امانت-5

: تعهد به صیانت از اسرار و اطلاعات محرمانه افراد، سازمان-6  ها و کشور و کلیه افراد و نهادهای مرتبط با تحقیق.اصل رازداری

 شکنی. انجام تحقیقات و رعایت جانب ققد و وودداری از هرگونه حرمتها درها و حرمتاصل احترام: تعهد به رعایت حریم-7

کاران علمی و دانشجویان به غیر از مواردی که منع قانونی دا -8  رد.اصل ترویج: تعهد به رواج دانش و اشاعه نتایج تحقیقات و انتقال  آن به هم

 آلایند.های غیرعلمی میبه شائبهو اعلام موضع نسبت به کسانی که حوزه علم و پژوهش را ای جویی از هرگونه رفتار غیرحرفهاصل برائت: التزام به برائت-9

 فاطمه زارع :نام و نام خانوادگی                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

                                                    و امضاء :تاریخ                                                                                                                                                                                                                    
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 دانشگاه آزاد اسلامی واحد سیرجان

 حوزه معاونت پژوهشی

 نامهتعهدنامه اصالت پایان                                                       

 که در  رشته مدیریت دولتی ارشد ناپیوستهآموخته مقطع کارشناسی دانش فاطمه زارعاینجانب 

بررسی رابطه بین اعتماد و مزایای درک شده با پذیرش  نامه خود تحت عنواناز پایان                 تاریخ: 

ام، دفاع نموده         و درجه  با کسب نمرهبانکداری اینترنتی دربین مشتریان بانک ملی شهرستان نیریز 

 شوم:بدینوسیله متعهد می

نامه حاصل تحقیق و پژوهش انجام شده توسط اینجانب بوده و در مواردی که ازدستاوردهای ایاناین پ-4

ام، مطابق ضوابط و رویه نامه، کتاب، مقاله و ...( استفاده نمودهعلمی و پژوهشی دیگران )اعم از پایان

 ام.کرده موجود، نام منبع مورد استفاده و سایر مشخصات آن را در فهرست مربوطه ذکر و درج

ها و تر یا بالاتر( در سایر دانشگاهسطح، پایینبرای دریافت هیچ مدرک تحصیلی )هم قبلاًنامه این پایان-2

 موسسات آموزش عالی ارائه نشده است.

برداری اعم از چاپ کتاب، ثبت، اختراع چنانچه بعد از فراغت از تحصیل، قصد استفاده و هرگونه بهره-9

 نامه را داشته باشم، از حوزه معاونت پژوهشی واحد مجوزهای مربوطه را اخذ نمایم.و... از این پایان

 پذیرم وچنانچه در هر مقطعی و زمانی بر خلاف موارد فوق ثابت شود، عواقب ناشی از آن را می-1

واحد دانشگاهی مجاز است با اینجانب مطابق ضوابط و مقررات رفتار نموده و در صورت ابطال مدرک 

 ام هیچگونه ادعایی نخواهم داشت.یلیتحص

 
 

گی: نام و نام خانواد                                                                          

             تاریخ و امضاء                                                          

 

 



 و
 

 سپاسگزاری

 

که بدلیل یاریها و   ........... جناب آقای دکترستاد فرهیخته و فرزانه با تشکر شایسته از ا

تر نموده و همواره  راهنمایی های بی چشم داشت ایشان بسیاری از سختی ها را برایم آسان

 .راهنما و راه گشای اینجانب در اتمام پایان نامه بوده است
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 تقدیم:

 ست، خیلی کوچک و شاید هیچ!کوچک ا "اثری"

 تقدیم به پدر و مادر عزیزم که همیشه با تمام وجود برایم تلاش کردن 

 از مادرم نشانی از صبر و امیدواری و  پدرم  نشانی از دلی مهربان و بی کینه 

 

 تقدیم به همسرم

 ایم آسان نمودمشکلات مسیر را بر با همراهی شد، او که باکه سایه مهربانیش سایه سار زندگیم می
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 :چکیده

بین  موضوع این تحقیق بررسی رابطه بین اعتماد و مزایای درک شده با پذیرش بانکداری اینترنتی در

جامعه آماری این پژوهش  و این تحقیق از نوع کاربردی استبوده  ریزنیمشتریان بانک ملی شهرستان 

نفر برآورد شد. ابزار گردآوری  912و مورگان حجم نمونه  نفر بود که با توجه به جدول گرجسی 9222

نتایج نشان  که بر اساس پیشینه پژوهش انتخاب گردید. با توجه به متغیرهای پژوهش، پرسشنامه بودها داده

سهولت استفاده درک شده، اعتماد، نگرش، مزایای درک شده و تمایل به  داد که سودمندی درک شده،

نتایج همبستگی نشان داد که کلیه روابط بین  . همچنینرنتی بیشتر از حد متوسط استپذیرش بانکداری اینت

ترین رابطه مربوط به رابطه بین متغیرهای ضعیف مستقیم است. صورتبهدار و معنی موردبررسی متغیرهای

ک شده و ترین رابطه مربوط به رابطه بین متغیرهای سودمندی درسهولت استفاده درک شده و اعتماد و قوی

مزایای درک شده است. فرضیات تحقیق در قالب مدل معادلات ساختاری مورد آزمون قرار گرفتند و در 

 آخر پیشنهاداتی بر اساس نتایج تحقیق ارائه گردید.

واژگان کلیدی: بانکداری اینترنتی، اعتماد، مزایای درک شده، تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی، سودمندی 

 لت استفاده درک شده، نگرشدرک شده، سهو



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 فصل اول:

  و مبانی نظری تحقیق کلیات
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 مقدمه -1-1

خدمات بانکداری اینترنتی و همچنین  دهندهارائه یهاشرکتاز آغاز تلاش بانکداری و  هاسال باگذشت

این نتیجه رسیدند که  مانند اینترنت و وب، بانکداران به ییافزارهانرممخابراتی و  هاییفناورتوسعه متناظر 

جریان تحول و تغییر فناورانه مبتنی بر خواست بازار را در شاخه جدیدی با رویکرد توسعه بانکداری 

و افزایش  سویکاز  المللیینبمبادلات مالی در ابعاد ملی و  نشد روروبهمجازی دنبال کنند. حجم 

های و روش هامدلیاز جدیدی برای خلق ایجاد ن سازینهزممردم و سازمان،  وکارکسب هاییچیدگیپ

در حال تغییر است.  سرعتبهصنعت بانکداری امروزه (. 4933)حسنی،  جدیدی در خدمات بانکداری بود

نیروی اصلی در این  .اندقرارگرفتهثیر أنیز تحت ت هابانکو رقابتی شدن بازارها،  المللیینببا توسعه اقتصاد 

شکستن موانع قانونی، جغرافیایی و صنعتی شده و محصولات و خدمات محیط، تکنولوژی است که موجب 

بانکداری اینترنتی نقش محوری و مهمی در حوزه  (.2229)وکینتاش و دیویس، جدیدی ایجاد کرده است

پرداخت الکترونیک که زمینه تراکنش آنلاین را برای پشتیبانی بسیاری از کاربردهای تجارت الکترونیکی 

 ، خواهد گذاردکندیماینترنتی سهام و ... ایفاد  یدوفروشخرکترونیک، مزایده الکترونیک، خرید ال ازجمله

الکترونیکی است که مشتریان برای دسترسی به  یهاکانال(. بانکداری اینترنتی شامل کلیه 2223، 4)مینگ

عبارتند از  هانالکاکنند. این از آن استفاده می یشانهاصورتحسابحسابهایشان و انتقال پول یا پرداخت 

مرتبط  هاییتکنولوژاینترنت و  درواقع(. 2229، 2)لیو و همکاران تلفن، اینترنت، موبایل و تلویزیون دیجیتال

توانند روشی می یتساوببا استفاده از اینترنت و  هاسازمانبا آن در حال تغییر روش زندگی هستند. امروزه 

 را در یک شرکت پیشرو در بازار، پیشرو در تولید و خدمت تبدیل کند هاآناتخاذ کنند که  یاصرفهبهمقرون

 هاآنه بزرگ فناوری اطلاعات این امکان را برای صبه عر هابانک(. ورود 4931)حقیقی نسب و تابعین، 

با استفاده  هاآنگیری برای ارائه و گسترش خدمات الکترونیکی خود داشته باشند. فراهم آورد تا جهش چشم

تا مشتری  کندیمهای جدیدتری را به مشتریان خود معرفی بزارهای ارتباطی و اطلاعاتی هر روز شیوهاز ا

ایران باید خود را  یهابانکرا دریافت کند. بر همین اساس  یازشموردنو بهتر از گذشته خدمات  تریعسر

اخیر،  یهاسالدر  (.4933)حسنی ،  صنعت بانکداری تطبیق دهند المللیینبجدید و  هاییتکنولوژبا 

شیوه انجام عملیات بانکی را به شکل بنیادین تغییر  ،صنعت بانکداری اطلاعات در یآورفن هاییشرفتپ

بانکی خود را انجام دهند. بانکداری اینترنتی به  هاییتفعالروزی شبانه صورتبه توانندیمداده و مشتریان 

و با هزینه کمتر در مقایسه با شعب سنتی و  تریعسربانک،  یتساوباز طریق  تادهد مشتریان خود اجازه می

در  ینکهباوجوداداشته باشند.  یاگستردهزمانی و مکانی، تعاملات الکترونیکی بانکی  یتمحدودبدون 

 هاگزارشهای بانکداری اینترنتی هزینه شده است، دلار در جهت ایجاد سیستم هایلیونمبسیاری از کشورها، 
                                                                 
1 Ming 
2 Lu et.al 
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، کاربران بالقوه از این خدمات استفاده هایستمساست که علیرغم در دسترس بودن این  حاکی از آن

روش اصلی برای  عنوانبهو بانکداری سنتی از طریق شعبه همچنان  )محمودی میمندی و همکاران(کنندینم

نکداری علیرغم تمامی مزایای با است. ماندهیباقانجام مبادلات و عملیات بانکی در بسیاری کشورها 

)محمودی میمندی اندیرفتهنپذکامل  صورتبهاینترنتی، بسیاری از مشتریان شیوه بانکداری اینترنتی را 

 هاییستمسکلان را برای توسعه  هایگذارییهسرما، هابانک ازجمله، وکارهاکسب ازآنجاکه. وهمکاران(

درک عواملی که موجب  ،دهندیمجام اطلاعات جهت ارائه خدمات بهتر ان یآورفنکارگیری اطلاعاتی و به

 یرشموردپذ موردنظراطلاعات  یآورفنآن  تأثیر و ایجاد شرایطی که تحت شودیمپذیرش این تکنولوژی 

. بانکداری اینترنتی (4993)باقریاطلاعات است یآورفنعوامل در زمینه تحقیقات  ینترمهمواقع شود، از 

موفقیت یا شکست این  ازآنجاکهدر پذیرش مواجهه شده است. ، با موانع بسیاری هاینوآورهمچون سایر 

 بانکداری پذیرش کنندهیینتع عوامل مطالعهو همچنین  ،به میزان پذیرش مشتریان بستگی دارد یآورفن

از  استفاده سمت به را بالقوه کاربران که شودیم اعتقاداتی و باورها از بهتری درک موجب اینترنتی،

 ایجاد را شرایطی توانیم کاربران، یهانگرش نوع و چگونگی به توجه با و دهدیم قسو جدید هاییفناور

 پذیرش کنندهیینتع عوامل مطالعه.  شود مشتریان توسط اینترنتی بانکداری پذیرش تسریع موجب که کرد

از  استفاده سمت به را بالقوه کاربران که شودیم اعتقاداتی و باورها از بهتری درک موجب اینترنتی، بانکداری

 بانکداری توسعه ارزیابی کاربر یهانگرش نوع و چگونگی به توجه با و دهدیم سوق جدید هاییفناور

 در الکترونیک بانکداری ضعف و قوت نقاط شناسایی به تواندیم آن پیشروی یهاچالش و الکترونیک

 سی شودرینترنتی توسط مشتریان برگذار بر پذیرش بانکداری اثیرأضروری است که عوامل ت بینجامد کشور

ری از پیشینه گیآن است که با بهره بر پژوهشاین  روینازا (.9: 4933)محمودی میمندی و همکاران،

 به بررسی رابطه بین اعتماد و مزایای درک شده در پذیرش بانکداری اینترنتی بپردازد. این حوزه یهاپژوهش

 

 عنوان تحقیق-1-2

بین مشتریان بانک ملی  اد و مزایای درک شده با پذیرش بانکداری اینترنتی دربررسی رابطه بین اعتم

 ریزینشهرستان 

 

 بیان مسأله-1-3

با رشد سریع فناوری اطلاعات و ارتباطات، بانکداری الکترونیک نقش محوری و مهمی در حوزه پرداخت 

خرید  ازجملهردهای تجارت الکترونیک الکترونیک که زمینه تراکنش آنلاین را برای پشتیبانی بسیاری از کارب

کند، خواهد اینترنتی سهام و بسیاری موارد دیگر را فراهم می یدوفروشخرالکترونیک، مزایده الکترونیک، 
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را در دنیای تجارت  کنندگانمصرف(. در حقیقت فضای مجازی، نقش و جایگاه 491: 2223، 4)لی داشت

انکار فناوری اطلاعات در افزایش دقت و سرعت جریان امور،  لیرقابغدگرگون ساخته است. مزایای  یکلبه

به استقرار و  سرعتبه هاسازمانو رضایت مشتریان باعث شده  هاینههزافزایش کیفیت جهانی، کاهش 

(. همچنین ورود فناوری اطلاعات و 4934)جمالی و هاشمی،  اطلاعاتی روی آورند هاییستمساستفاده از 

   .صنعت بانکداری، محیط رقابتی این صنعت را تغییر داده است اینترنت در یژهوبه

با توجه به تغییرات گسترده بازارهای جهانی و رقابت شدید رو به افزایش، تجربه تعامل با مشتری در سطح  

 یسوبهبانکداری الکترونیک راهی  درواقعشود. می یزدهندهتماآنلاین یک استراتژی  صورتبهجهانی و 

 .(2242، 2و باقی ماندن در رقابت در مقایسه با بانکداری سنتی است ) گیکاندی و چریس هاهینهزکاهش 

 هاهزینه کاهش در که. . .  و ،بانکتلفن بانک، اینترنت ازجمله ،یکیخدمات الکترون بخش در ایران کشور

 کهیدرصورت برد؛یم سر به ابتدایی مراحل در هنوز دارد، مؤثری نقش مشتریان برای هم و بانک برای هم

. آی بانک در نمونه عنوانبه. اندآورده روی الکترونیکی بانکداری به هابانک از نیمی از بیش اروپا در امروزه

 خدمات سایر و اینترنت از بقیه و کنندمی مراجعه هابانک به مشتریان درصد شش تنها هلند  جی. ان

 (.4933 کیا، صالحی) نمایندمی استفاده الکترونیکی

 در فیزیکی هایپول حذف و هابانک و مشتریان هایهزینه کاهش برای ایران کشور در اخیر هایسال در 

 گرفته صورت هاییفعالیت الکترونیکی بانکداری خدمات ارائه در یافزارنرم و افزاریسخت توسعه امر

 اینترنت فردمنحصربه سرعت از ستفادها. است ینترنتیا یبانکدار از استفاده هافعالیت این از یکی که است

 به دسترسی تدریجی گسترش ایران در. گویندمی اینترنتی بانکداری اصطلاحاً را بانکی هایتراکنش درانجام

 را ایبالقوه نیازهای مردم، مختلف اقشار و هاشرکت توسط خانگی هایرایانه داشتن اختیار در و اینترنت

 سعیدی، سرمد) است کرده آشکار اینترنت طریق از الکترونیکی داریبانک خدمات دریافت ٔ  ینهدرزم

4939). 

 افزایش حال در دنیا سراسر در خدمات ارائه بهبود جهت در نیز هابانک توسط اطلاعات آوریفن از استفاده

 بهتری خدمات تواندمی بانک یک اطلاعات، آوریفن و دور راه از ارتباطات هایسیستم از استفاده با. است

 کندمی فراهم مشتریان برای تعاملی صورتبه را بانکی مبادلات انجام امکان و دهد ارائه خود مشتریان به

 در است؛ شده صحنه این به رقبا ورود موانع کاهش باعث اینترنتی خدمات ارائه. (431: 4331، 9)کمپو

 ایجاد با توانندمی رقبا امروزه است، مانمیلیون تو 32 تا 11 حدود که سنتی شعبه یک ایجاد هزینه با مقایسه

                                                                 
1 Lee  
2  Gikandi & Chris 
3  Compue 
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 تومان میلیون 3د حدو یتساوب نگهداری هزینه با و هزار تومان 99 از کمتر هزینه با اینترنتی بانکداری یک

  .بپردازند بانکی خدمات ارائه به حساب 12222 برای

 از استفاده مانند جدید تکنولوژی یک از استفاده تمایل مشتریان شوندمی موجب که عواملی شناسایی

 کمک بانکداران به عوامل این شناسایی زیرا. است اهمیت حائز باشد داشته را اینترنتی بانکداری خدمات

 ببرند.  پیش اینترنتی بانکداری سیستم جدید اشکال ارتقا برای را خود بازاریابی هایاستراتژی تا کندمی

است. در  یافتهتوسعه( 2222، 4334) 9فیشبین و آجزن 2بر اساس تئوری عمل منطقی 4مدل پذیرش فناوری

بینی تمایل کاربران در استفاده از سیستم و احتمال پذیرش بانکداری بسیاری از مطالعات برای درک و پیش

ترین ابزار برای درک مناسب عنوانبههای صورت گرفته این مدل در پژوهش و اندشدهاستفادهاینترنتی 

ش هم به دنبال استفاده از (، بنابراین این پژوه14: 2229، 1)گیفن اندشدهییشناسااینترنتی  پذیرش بانکداری

 مدل برای بررسی و ارزیابی پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان است. این

( ارائه شده 4334، 2222توسط فیشبین و آجزن )که آوری برگرفته از تئوری عمل منطقی، مدل پذیرش فن

سازی کرد. در این آوری اطلاعات از سوی کاربر را مدل( مدل پذیرش فن4333) 1باشد. دیویسمیاست، 

دو عامل مؤثر بر  عنوانبه 1و سهولت استفاده درک شده 1مدل، سودمندی درک شده )احساس سودمندی(

برای شود که این دو عامل بر روی نگرش رفتاری آوری در نظر گرفته مینسبت به پذیرش فن 3نگرش

ها و سودمندی شود(. نگرشخود منجر به استفاده واقعی می نوبهبه)که  گذاردآوری اثر میاستفاده از فن

پذیرند. سودمندی درک شده یا مفید بودن به درک شده، همچنین از سهولت استفاده درک شده تأثیر می

رود، م خاص عملکرد کاریشان بالا میاستفاده از یک سیست در صورتای از اعتقاد افراد مبنی بر اینکه درجه

استفاده از  در صورتای از اعتقاد افراد مبنی بر اینکه درجه عنوانبهاشاره دارد و سهولت استفاده درک شده 

شود )میزانی که شخص معتقد است یک سیستم خاص دیگر نیازی به سعی و کوشش نیست تعریف می

با یک سیستم تا چه  کار کردندی جهت یادگیری ندارد )یعنی استفاده از یک سیستم خاص نیاز به تلاش زیا

 (921: 4333شخص آسان است( )دیویس،  ازنظرمیزان 

مشتریان از پذیرش  شودیمعلاوه بر مزایایی که بانکداری اینترنتی دارد عوامل وجود دارد که باعث 

 ماندن محرمانه و امنیت به تنسب  اعتماد کمبود بانکداری اینترنتی ممانعت کنند. یکی از این عوامل،

 جذب به اساساً اینترنتی بانکداری سود و موفقیت ازآنجاکه. است اینترنت طریق از بانکی هایتراکنش
                                                                 
1 -Technology Acceptance Model(TAM) 
2 -Theory of reasoned action 
3 Fishbein& Ajzen 
4 Gefen 
5 Davis 
6 - Perceived Usefulness 

7 -Perceived Ease Of Use(PEOU) 

8 - Attitude 
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 بقای در اساسی مسائل از یکی مشتریان، اعتماد لذا است، وابسته فعلی مشتریان حفظ و جدید مشتریان

 است متداول بسیار امری اینترنتی بانکداری در اعتماد نگهداری و ایجاد یجهدرنت. است اینترنتی بانکداری

 . (11:  4913, ایرانمهر و درودچی)

است ولی در هیچ پژوهشی  گرفتهانجامزیادی در زمینه بانکداری اینترنتی  یهاپژوهشبا توجه به اینکه 

اند، قرار نداده یرسموردبرلفه اعتماد و مزایای درک شده را ؤمدل پذیرش فناوری و دو م یکپارچه، صورتبه

لفه اعتماد و مزایای درک شده در ؤاین پژوهش تلاش دارد که برای اولین بار این مدل را به همراه دو م

 پاسخ دهد که سؤالقرار دهد و در پایان به این  یموردبررسپذیرش بانکداری اینترنتی 

 ؟ وجود دارد رابطهپذیرش بانکداری اینترنتی  ااعتماد و مزایای درک شده ب بینآیا 

 

  تحقیقاهمیت و ضرورت  -1-4

یا جامعه اطلاعاتی لقب گرفته است،  یفرا صنعتعصر حاضر که عصر تغییر از جامعه صنعتی به جامعه در 

و جوامع بشری  هاانسانبرای  هاییدارا ترینیاساس عنوانبهطبیعی است که اطلاعات، دانش و آگاهی 

ت و ارتباطات در جامعه امروز به حدی سرعت گرفته است عالااطآید. رشد و گسترش فناوری  حساببه

در نظر  توسعهدرحالبرای کشورهای  یافتگیتوسعه یهاشاخص ینترمهم عنوانبهکه میزان توجه به آن را 

و معتقدند که عصر حاضر دنیای متفاوتی خواهد بود که رهبری آن را فناوری اطلاعات بر عهده  اندگرفته

و  وکارکسبافزایش رقابت، تغییر در محیط  (.13: 4934و نیساری تبریزی، زادهتاج) خواهد داشت

هستند که در صنعت خدمات مالی و بانکداری به وقوع پیوسته است.  یاعمدهسازی از تغییرات جهانی

رده تغییر است و رفتار مشتریان نسبت به دهه قبل تغییر ک توسعهدرحال سرعتبهتقاضا برای خدمات مالی 

جدیدی برای جذب  هاییاستراتژاست. با گذر مشتریان از مرحله بانکداری سنتی به بانکداری اینترنتی، 

در  هابانک(. امروزه بسیاری از 2229و همکاران، 4)لیو مشتریان جدید و حفظ مشتریان کنونی لازم است

شدن اقتصاد جهانی، کشور ما  دهند و با یکپارچهاینترنتی ارائه می صورتبهسطح جهانی خدمات خود را 

نداریم. از سویی  هابانکجز اینترنتی شدن  یاچاره بلندمدتدر  روینازا. خواهد گرفتثیر قرار أنیز تحت ت

توزیع  هاییستمسکه فهم تکنولوژیکی دارند و سهولت  اندگرفتهشکلبخش درحال رشدی از مشتریانی 

 دهندیمین خدمات از طریق کارکنان بانک ترجیح خدمت مبتنی بر تکنولوژی را نسبت به ارائه ا

کشور آسان نیست و  یهابانکبه نیاز مشتریان با بافت سنتی  ییگوپاسخ(. 2229و همکاران، 2)کارجلیوتو

استفاده از فناوری  (.4939)سرمد سعیدی، ایجاد زمینه و در اختیار گرفتن فناروی مناسب الزامی است

                                                                 
1 Lu et al 
2Karjaluto et al  
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تا از جزئیات حساب بانکی خود در هر زمان و  دهدیمشتریان این امکان را اطلاعات در خدمات بانکی به م

. امروزه یندخودنمادر هر مکانی مطلع شوند و خدمات مالی را دریافت کرده و مبادرت به انجام معاملات 

 یهایسسروباعث شده با استفاده از  سیمیب هاییتکنولوژمبتنی بر  یرساناطلاعاستفاده از اینترنت، و 

از  بانکی و تغییر روش استفاده هاییستمسداشته باشند و این امر موجب تقویت  یریگچشمرشد  ،بانکداری

 هاآناز سوی  شدهارائهو تنوع خدمات  هابانکشده است. با افزایش تعداد  خدمات بانکی در میان مشتریان

را بر  هابانکاز به حضور فیزیکی، آنلاین و بدون نی صورتبهو همچنین نیاز مشتریان به دریافت خدمات 

و نیازهای  هادرخواستجدید، هم از رقبا عقب نمانند و هم به  هاییفناورآن داشته تا با استفاده از این 

بانکی شروع به فعالیت کرده و  هاییتساوبمشتریان پاسخ دهند. با حضور اینترنت به حوزه بانکداری، 

خود به مشتریان خود این امکان را دادند تا تنها از طریق اتصال  یتساوببا ارائه خدمات بر روی  هابانک

: 4934و نیساری تبریزی، زادهتاج) بانکی، به امور بانکی خود بپردازند یتساوببه  واردشدهبه اینترنت و 

 و با دهندیماینترنتی ارائه  صورتبه، در سطح جهان، خدمات خود را هابانکامروزه بسیاری از  (.12

جز  یاچاره، بلندمدتثیر قرار داده است. بنابراین در أنیز تحت ترا اقتصاد جهانی، کشور ما  نیکپارچه شد

 گونهیناافرادی که به اینترنت دسترسی دارند، ارائه  روزافزونبا افزایش  نیست. هابانکاینترنتی شدن 

، شودیمدسترسی جغرافیایی بانک است. بانکداری اینترنتی موجب توسعه حیطه  یافتهتوسعهخدمات نیز 

این روش به مشتریان  ینچنهم. دهدیمسهولت کار را برای مشتری افزایش و هزینه مبادلات را کاهش 

مستقیم به اطلاعات مالی خود دسترسی داشته باشند و عملیات بانکی خود را بدون  طوربهکه  دهدیماجازه 

ارتباطات از راه  یهاشبکهنک با استفاده از کامپیوتر شخصی و توجه به مکان و بدون نیاز به مراجعه به با

 (.114: 4934)تقوی فرد و همکاران، دور انجام دهند

ثیر متغیرهای أپیشین بررسی کند و ت یهاپژوهشرا نسبت به  یترجامعاین پژوهش سعی دارد مدل  روینازا

 بررسی کند. را ی مشتریاناعتماد و مزایای درک شده بر پذیرش بانکداری اینترنتی از سو
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 ف تحقیقاهدا-1-5

 هدف کلی

مشتریان بانک ملی  در بینتعیین ارتباط بین اعتماد و مزایای درک شده با پذیرش بانکداری اینترنتی 

 شهرستان نیریز

 یجزاهداف 

انک ملی رک شده با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بتعیین رابطه بین سودمندی د

 ریزینشهرستان 

 ریزینتعیین رابطه بین سهولت استفاده درک شده با نگرش مثبت در بین مشتریان بانک ملی شهرستان 

 ریزینتعیین رابطه بین سودمندی درک شده با نگرش مثبت در بین مشتریان بانک ملی شهرستان 

تی در بین مشتریان بانک ملی شهرستان تعیین رابطه بین نگرش مثبت با تمایل به پذیرش بانکداری اینترن

 ریزین

 ریزینبا تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی شهرستان  اعتمادتعیین رابطه بین 

تعیین رابطه بین سهولت استفاده درک شده با سودمندی درک شده در بین مشتریان بانک ملی شهرستان 

 ریزین

 ریزینت استفاده درک شده با اعتماد در بین مشتریان بانک ملی شهرستان تعیین رابطه بین سهول

 ریزینتعیین رابطه بین اعتماد با سودمندی درک شده در بین مشتریان بانک ملی شهرستان 

تعیین رابطه بین مزایای درک شده با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی شهرستان 

 ریزین

 ریزینیین رابطه بین مزایای درک شده با نگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان تع

 ریزین شهرستان ملی بانک مشتریان مثبت نگرش با اعتماد بین رابطه تعیین.     44
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 متغیرهای تحقیق -1-6

 الف( متغیر مستقل

 است. شدهگرفتهنظر متغیر مستقل در  عنوانبهدر این تحقیق اعتماد و مزایای درک شده 

 ب( متغیر وابسته

 .باشدیممتغیر وابسته این تحقیق  عنوانبهپذیرش بانکداری اینترنتی 

 

 قلمرو تحقیق -1-7

 الف( قلمرو مکانی تحقیق

 ریزینقلمرو مکانی تحقیق عبارت است از بانک ملی شهرستان 

 ب(قلمرو زمانی تحقیق

 .شودیمرا شامل  39قلمرو زمانی این تحقیق سال 

 ج(قلمرو موضوعی

مشتریان بانک ملی  یندر ببررسی رابطه بین اعتماد و مزایای درک شده با پذیرش بانکداری اینترنتی 

 ریزینشهرستان 

 

 و متغیرها هاواژهتعاریف مفهومی  -1-8

 هاواژهتعاریف مفهومی -1-8-1

 بانکداری اینترنتی: 

 (4931)هادی زاده مقدم و فرجیان،  دیت زمانی و مکانیارائه خدمات بانکی از بستر اینترنت، بدون محدو

  یآورفنمدل پذیرش 

بینی تمایل کاربران در استفاده از سیستم و احتمال پذیرش بانکداری الکترونیک این مدل برای درک و پیش

 2و سهولت استفاده درک شده 4در این مدل،  سودمندی درک شده )احساس سودمندی( .رودیمبه کار 

شود که این دو عامل بر روی آوری در نظر گرفته مینسبت به پذیرش فن 9دو عامل مؤثر بر نگرش نوانعبه

 (.4331گذارد )فیشبین و آجزن، آوری اثر مینگرش رفتاری برای استفاده از فن

 سودمندی درک شده: 

                                                                 
1 - Perceived Usefulness 
2 - Perceived Ease Of Use(PEOU) 
3 - Attitude 
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دسترس در محیط کار  در اطلاعاتی هاییفناوردرباره مفید بودن انواع در کاربران  گرفتهشکلاحتمال ذهنی 

بهبود بخشند،  یبسترسازماندر  هاآن، عملکرد کاری  هایفناوربرای انجام وظایف است؛ که هر چه این 

 (.4333)دیویس و همکاران،  گیردیمقرار  مورداستفادهبیشتر  یجهدرنتمفیدتر بوده و 

 : سهولت استفاده درک شده

در دسترس در محیط کار  اطلاعاتی هاییفناورآسانی انواع  در کاربران درباره گرفتهشکلاحتمال ذهنی 

  (.4333)دیویس و همکاران،  برای انجام وظایف است

 اعتماد: 

 (.4931)ماتیلدا،  کندمی بلندمدتهای وجود اطمینان بین دو طرف که هر دو ترغیب به ادامه فعالیت

 مزایای درک شده

شود گفته می دنبرلذت می ینترنتیادر تجارت  هاآنز استفاده که مشتری ا یرمستقیمیغبه مزایای مستقیم و 

 .(2221و همکاران،  4)یو

 مثبت نگرش

 .(4331)فیشبین و آجز،  اشاره دارد موردنظربه احساس مثبت یا منفی نسبت به انجام رفتارهای 

 تمایل به استفاده

 .(4331و آجزن،  ینب یشفارد )اینکه فرد تا چه اندازه تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی د

 هاواژهتعاریف عملیاتی -1-8-2

 سودمندی درک شده 

پرسشنامه  سؤالر قالب د سؤال 1 طریق یکی از ابعاد مدل پذیرش فناوری است که برای ارزیابی این بعد از

 چه میزان است.تا دریابیم که میزان اعتقاد هر فرد نسبت به بهبود مفید بودن بانکداری اینترنتی  استفاده شد

  سهولت استفاده درک شده

 رسشنامهپ سؤالدر قالب  سؤال 1 یکی از ابعاد مدل پذیرش فناوری است که برای ارزیابی این بعد از

 استفاده از بانکداری اینترنتی چه میزان است. یآسانبهتا دریابیم که میزان اعتقاد هر فرد نسبت  شداستفاده 

 مثبت نگرش

 پرسشنامه سؤال در قالب سؤال 1برای ارزیابی این بعد از  که پذیرش فناوری استیکی از ابعاد مدل 

 تا دریابیم دید مثبت و منفی افراد نسبت به بانکداری اینترنتی تا چه میزان است. استفاده شد

 

                                                                 
1 Yiu 
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 تمایل به استفاده

 پرسشنامه السؤدر قالب  سؤال 1برای ارزیابی این بعد از یکی از ابعاد مدل پذیرش فناوری است که 

 تا دریابیم تمایل افراد نسبت به بانکداری اینترنتی تا چه میزان است. شداستفاده 

 درک شده یمزایا

تا دریابیم نظر افراد نسبت به  شداستفاده  پرسشنامهال ؤدر قالب س سؤال 1 طریقبرای ارزیابی این بعد از 

 نکداری اینترنتی تا چه میزان است.مزایای با

 اعتماد:

)ماتیلدا، را اعتماد گویند  کندمی بلندمدتهای اطمینان بین دو طرف که هر دو ترغیب به ادامه فعالیت وجود

در قالب سؤال پرسشنامه استفاده شد تا دریابیم نظر افراد  سؤال 1 طریقبرای ارزیابی این بعد از (. 4931

 نسبت به اعتماد به بانکداری اینترنتی تا چه میزان است.
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 خلاصه فصل اول-1-9

موضوع  ه گردد.ئدر این فصل تلاش شده تا به بیان مسأله پرداخته شود و تصویری کلی از تحقیق حاضر ارا

 تحقیق تعریف و اهدافی که در رابطه با موضوع باید بررسی گردد بیان گردید. 

انتها تعاریف عملیاتی با  اهمیت موضوع و ضرورت دلایل آن بیان گردید، قلمرو تحقیق مشخص شد و در

 های موضوع تعریف گردید.توجه به اهداف، ماهیت و ویژگی

 



 
 

 

 

 

 

 
 

 

 فصل دوم:

تحقیقپیشینه   
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 مقدمه

 تادهه گذشته، فناوری اطلاعات اثرات شگرفی بر صنعت بانکداری داشته است. این امر باعث شد  در

سال است که  222ان خود فراهم کنند. حدود بتوانند محصولات و خدمات متمایزی را برای مشتری هابانک

نوین، طبیعت  هاییفناورظهور  اما با ؛اندپرداختهخود به ارائه خدمات به مشتریان  از طریق شعب هابانک

خودپرداز جایگزین متصدیان  یهادستگاهارائه خدمات مالی به مشتریان متحول شده است. برای مثال 

. در بازارهای اندشدهاری و نقدینگی الکترونیکی جایگزین تعاملات بانکی اعتب یهاکارتهمچنین ها و باجه

به این نتیجه  هابانک ازجملهمختلف  یهاشرکتو  مؤسساترشد یافته کنونی و در محیط رقابتی موجود، 

نیاز به جستجوی  ،مشتریان کنونی  آمیزیتموفقکه مشتریان موجود را مبنا قرار دهند. حفظ  اندیدهرس

مشتریان حق انتخاب فراوانی دارند،  یادوره. در دهدیمریسک بالقوه آن را کاهش ،ریان جدید مشت

با استفاده از  هابانکخدمات باید تلاش کنند تا همواره در خاطر مشتریان باقی بمانند.  دهندگانارائه

گیرند که را در پیش می استراتژی ترتیبینابه، دهندیمپاسخ  یهاچالشتکنولوژیکی، به این  هاییشرفتپ

از طریق خدمات و محصولات بهتر با هزینه کمتر و در زمان کمتر دارد  نسعی در راضی کردن مشتریا

(. 4،2229)سهیل و شنمغوم گیردیمقرار  مورداستفادهوسیعی  صورتبهایده بانکداری اینترنتی  ،ترتیبینابه

، کاهش هزینه، صرف وقتدر  ییجوصرفه ازجملهارد دبانکداری اینترنتی مزایای بسیاری برای مشتریان 

 هاییژگیوعدم وابستگی به مکان و زمان،  واکنش سریع مشتریان و ارائه خدمات بدیع به مشتریان از 

(. نظر به اهمیت موضوع، در این فصل ابتدا به شرح 2222)توربان و همکاران،  باشدیمبانکداری اینترنتی 

ایران،  ودر دنیا  یکالکترونتعاریف و تاریخچه بانکداری  تجارت الکترونیک، مختصر تعاریف و آشنایی با

مرتبط با  هاییهنظربانکداری الکترونیک، تعاریف و تاریخچه بانکداری اینترنتی، تئوری و  یهاچالش

مدل مفهومی و فرضیات اشاره خواهد  یتدرنها، چارچوب نظری و شدهانجامتحقیقات  بانکداری اینترنتی،

 د.ش

 

 تجارت الکترونیک بخش اول:-2-1

 آشنایی با تجارت الکترونیک-2-1-1

اختراع تلفن و سپس رایانه و تلفیق کارایی این دو وسیله باعث پیدایش اینترنت و صنعت فناوری اطلاعات 

، مبادله الکترونیکی کالاها از طریق تجارت الکترونیکی گردیده است. این نوآوری در حوزه توزیع یجهدرنتو 

و خدمات گذاشته و کمک  کالاهاتأثیرات چشمگیری را بر کیفیت و هزینه توزیع  همچون انقلاب صنعتی،

و  بزرگی را به رقابتی شدن بازارها نموده است. ایجاد یک بانک اطلاعاتی کامل و شفاف در مورد کالاها

                                                                 
1 Sohail & Shanmugham 
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کنندگان دکنندگان و مصرفدر هر گوشه از دنیا و تسهیل مبادله بین تولی کنندگانمصرف یازموردنخدمات 

های جغرافیایی و زمانی باعث گردیده تا بسیاری از انحصارات موجود در بازارهای بدون توجه به محدودیت

ی های سنّتی مبادله و فقدان اطلاعات شفاف داشته است، شکسته شود. ایجاد زمینهمختلف که ریشه در شیوه

ها، افزایش تولید، بالا رفتن موجود، موجب کاهش قیمترقابتی شدن در عرصه جهانی و رفع انحصارهای 

رفاه اجتماعی گردیده است. علاوه بر آن تجارت الکترونیکی با کاهش  یجهدرنتکنندگان و رفاه مصرف

تأثیر به ... و و ترافیک یگرواسطههای ناشی از موجود در تجارت سنتی و کاهش هزینه یکاغذبازهای هزینه

افزایش رفاه اجتماعی  یطورکلبههای اجتماعی ناشی از آن و های مبادله و هزینهدر کاهش هزینه سزایی

بر  ، مبادلات سنّتی که عمدتاًهستتجارت الکترونیک که ارمغان عصر اطلاعات یا هزاره سوم »داشته است. 

مبتنی بر  یهادستگاهاز  یریگبهرهمبادلات از طریق  یسوبهبوده است را  یکاغذبازمبنای اسناد و مدارک 

ای مبادلات، دریچه درانجامهای زمانی و مکانی اطلاعات الکترونیکی سوق داده و با از بین بردن محدودیت

، دستیابی به توسعهدرحالو  یافتهتوسعهکلیه کشورها اعم از  کهیطوربه .نو در بازرگانی قرن گشوده است

اندازی و یا گسترش تجارت از طریق ررسی، راهدر حال ب سرعتبهدانسته و  یزناپذیرگراین فناوری را 

 .(4939)عماد زاده و همکاران،  باشند)تجارت الکترونیکی( در کشور خود می اینترنت

 

 تعاریف تجارت الکترونیک-2-1-2

 .: انجام مبادلات تجاری در قالب الکترونیکیترین تعریفساده الف:

و از طریق شبکه  4آنلاین صورتبهمور تجاری و بازرگانی ا هرگونهتوان انجام : تجارت الکترونیکی را میب

 جهانی اینترنت بیان نمود.

  تعریف کمیسیون اروپایی

باشد. ها، شامل متن، صدا و تصویر، مبتنی میتجارت الکترونیکی بر پردازش و انتقال الکترونیکی داده

کالاها و خدمات، تحویل فوری مطالب  های گوناگونی از قبیل مبادله الکترونیکیتجارت الکترونیکی فعالیت

های تجاری، طراحی و دیجیتال، انتقال الکترونیکی وجوه، مبادله الکترونیکی سهام، بارنامه الکترونیکی، طرح

 .گیردیبرمیابی، خریدهای دولتی، بازاریابی مستقیم و خدمات بعد از فروش را در مهندسی مشترک، منبع
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  :4تعریف کنسرسیوم صنعت

جارت الکترونیکی یعنی استفاده از کامپیوترهای یک یا چند شبکه برای ایجاد و انتقال اطلاعات بازرگانی ت

اطلاعات، کالاها و خدمات از طریق اینترنت مرتبط هستند، رسالت تجارت  یدوفروشخرکه بیشتر با 

 (. 4931ولیان و همکاران، )رس و تقویت و روابط بازرگانی است ریزییپالکترونیک تنها ارتباط نیست، بلکه 

تعریفی دیگر، تجارت الکترونیکی  داند. دراز طریق اینترنت می یدوفروشخرچافی تجارت الکترونیک را 

های مبتنی بر فناوری یلهوسبهسهیم نمودن اطلاعات تجاری، حفظ روابط تجاری و هدایت تعاملات تجاری 

هایی است که ت الکترونیکی شامل کلیه فعالیتاز سوی دیگر تجار .(2،2222)چافی باشداینترنت می

)بروک و  گیردیدرمتعاملات بازار مانند تبلیغات، بازاریابی، حمایت و نگهداری مشتری، حمل و پرداخت را 

  (.2221، 9همکاران

 کند: هیراتسو این مفهوم را از چهار دیدگاه تعریف می

یعنی انتقال اطلاعات، کالاها، خدمات، یا پرداخت در این دیدگاه تجارت الکترونیکی  دیدگاه ارتباطات:

 وجه توسط ابزار الکترونیکی.

از این دیدگاه تجارت الکترونیکی یعنی کاربرد فناوری جهت خودکار کردن  :وکارکسبیند آدیدگاه فر

 های تجاری. مبادلات و جریان

ث کاهش هزینه و افزایش باع زمانهم صورتبهتجارت الکترونیکی ابزاری است که  دیدگاه خدماتی:

 شود.سرعت و کیفیت انتقال خدمات می

 هنگام اطلاعات و محصولات به یدوفروشخرطبق این دیدگاه تجارت الکترونیکی یعنی  هنگام: دیدگاه به

  (.4331، 1 وینستونکالکوتا و   )

 

 تعاریف و تاریخچه بانکداری الکترونیک-2-1-3

الکترونیک عبارت است از فراهم  ز زیرساختارهای حیاتی تجارتیکی ا عنوانبه یکیالکترون یبانکدار

ها بتوانند بدون نیاز به حضور فیزیکی در بانک در هر آوردن امکاناتی برای مشتریان که با استفاده از آن

های ارتباطی ایمن و با اطمینان عملیات بانکی دلخواه خود را انجام روز و از طریق کانالساعت از شبانه

 (.4934 )کاظمی دینان، دهند

توان تعریف خاصی را ارائه کرد. می هرکدام تناسببهو  بانکداری الکترونیکی دارای سطوح مختلف بوده

ای و همچنین اطلاعات بانکی رایانه یافزارهانرمتوان مشاهده کرد استفاده از در تمامی سطوح می آنچه
                                                                 
1 Net Commerce 
2 Chagi 
3 Bruque et al  
4 Kalakota and Whiinston et al 
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به سمت سطوح بالاتر یعنی  هگیرد. هر چایانه قرار میدیجیتالی است که در اختیار ر صورتبه پردازشقابل

ای متمرکزتر، شبکه های رایانهبانکداری الکترونیکی کامل حرکت کنیم، عملیات دستی کمتر، سیستم

امنیت اطلاعات بانکی بیشتر خواهد  یتدرنهاتر، محدودیت زمانی و مکانی کمتر و گسترده یدسترسقابل

 ز بانکداری الکترونیکی عبارت است از:بود. بنابراین تعریف کلی ا

)اینترنت( که از امنیت بالایی برخوردار  دسترسقابلای عمومی ارائه خدمات بانکی از طریق یک شبکه رایانه

و  های ارتباطیبانکداری الکترونیکی عبارت است از استفاده از فناوری پیشرفته شبکه دیگریانببهاست. 

 (.4931)گودرزی و همکاران،  در سیستم بانکداری مخابراتی برای انتقال وجوه

بانکداری الکترونیک نوعی خاصی از بانکداری است که جهت ارائه خدمات به مشتریان خود از یک محیط 

 کردنکند. در این نوع شیوه بانکداری، همه عملیات بانکی اعم از دریافت یا واریز الکترونیکی استفاده می

شود. الکترونیکی انجام می صورتبهموجودی، و دیگر عملیات بانکی  یید امضا، مشاهدهأپول، ت

توانند به اطلاعات ها میشود که مشتریان بانکبانکداری الکترونیکی به سیستمی گفته می یگردعبارتبه

یند از طریق رایانه شخصی یا یک ابزار آاین فر های خود و نیز خدمات بانکداری دسترسی پیدا کنند.حساب

 (.4931شود )عمل نیک و همکاران، مند انجام میهوش

ها و کند که برای مشتریان بانک( بانکداری الکترونیکی را استفاده از تکنولوژی تعریف می2224) 4میسرا

های سیم، ماشینبی های متنوع از قبیل اینترنت،سایر ذینفعان، تعامل با بانک را بدون واسطه و از طریق کانال

 کند.های فیزیکی فراهم میخهخودپرداز و شا

بانکداری الکترونیکی را  .کنندپول الکترونیکی تعریف می اضافهبهبانکداری را معادل با انتقال الکترونیکی 

 کننداوج استفاده از تکنولوژی انفورماتیک در جهت حذف دو قید زمان و مکان از خدمات بانکی تعریف می

 (. 4931)میراحمدی، 

 

 بانکداری الکترونیکی در دنیا تاریخچه-2-1-4

ها از شکل سنتی به سیستم نوین، نوع جدیدی از بانک یدهخدماتمیلادی، با تبدیل سیستم  4313از سال 

اولین سیستم  کهینحوبههای اعتباری شکل گرفت که مورد استقبال عمومی واقع شد، خدمات به نام کارت

در کالیفرنیا رواج یافت. سپس  از سوی بانک آمریکا 4313 های اعتباری در سالکارت کنندهارائهبانکی 

های پایاپای خودکار تعویض کردند. همزمان با رشد خود را با اتاق بانکیینبهای پایاپای سنتی، اسناد اتاق

، نقش بانکداری الکترونیکی در سطح دنیا 4332در دهه  2های تحویلداری خودکارسرعت استفاده از ماشین
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 باشد. بانکداری الکترونیکی از زمانیرسد که این روند رو به تکامل میتر شد و به نظر میرجستهبارزتر و ب

 همآنسال پیش خود را نشان داد و رشد کرد؛ البته قبل از  42که اینترنت به دنیا معرفی شد یعنی از حدود 

ها وجود داشت ایی در خود بانکهیکسری پایانه درواقعو الکترونیکی وجود داشتند.  یافزارنرمهای سیستم

 که مشتری بتواند خدماتی را بدون مراجعه به گیشه، دریافت کند. 

کشورهای اروپایی مثل  بعدازآنآمریکا اولین کشوری بود که توانست به بانکداری الکترونیکی مجهز شود. 

ها، ژاپن و مالزی در منطقه کشور ینبعدازاداشتند.  یاملاحظهقابلانگلیس و دانمارک در این زمینه پیشرفت 

 (.4933)ملکی و همکاران،  آسیای جنوب غربی رشد سریعی در زمینه بانکداری الکترونیکی داشتند

 

 تاریخچه بانکداری الکترونیکی در ایران-2-1-5

در بانکداری نوین در دنیای امروز  یرناپذاجتنابیک نیاز، بلکه یک ضرورت  فقطنهبانکداری الکترونیکی 

ای هاست که در کشورهای غربی رایج شده است، لیکن در ایران هنوز پدیدهاین پدیده سال اگرچه است.

، از دستگاهی 4912کشور ایران برای نخستین بار در سال  آید. هرچند درمی حساببهجدید و نوپا 

های رداز در شعبهدستگاه خودپ 42تا  1در آن موقع بانک تهران با در اختیار گرفتن  خودپرداز استفاده شد،

( . اما بعد از انقلاب 4934)علی پور و همکاران،  خود نخستین تجربه پرداخت خودکار پول را تجربه کرد

های گام ،4912های دهه به دست فراموشی سپرده شد. بعد از فراغت از جنگ و از نخستین سال یجتدربه

شرکت ملیّ انفورماتیک ایران برداشته شد و فعالیت  اولیه در مسیر استفاده از بانکداری الکترونیکی با تأسیس

 صورتبهبانکداری الکترونیکی در ایران از حدود هفت تا هشت سال پیش با ایجاد خدماتی برای مشتری 

الکترونیکی آغاز شد. اولین محصول بانکداری الکترونیکی در ایران از بانک ملیّ آغاز شد که به نام سیستم 

سنگین، سیستم سپهر را  گذارییهسرماای شدن شعبه، بانک صادرات با ته در زمینه رایانهسیبا شهرت دارد. الب

 و استفاده از کارت برای اولین بار در بانک صادرات و سپه آغاز شد که از سیستم خودپرداز کرد یاندازراه

 استفاده کردند. 

، اکنونهمو  شتاب بیشتری گرفت های بانکیهای خصوصی، روند الکترونیکی شدن فعالیتبا تأسیس بانک

، انتقال وجوه بین شدهیداریخرخدمات مختلفی مانند افتتاح حساب، پرداخت آنلاین بهای کالاها و خدمات 

بانکداری  یگذارقانونبرنامه چهارم توسعه کشور هم نقطه عطفی در  .شودارائه می... و هاحساب

های لازم مانند گسترش ها و ایجاد زیرساختبانک رود که الکترونیکی شدنالکترونیکی به شمار می

 (.4933را خواستار شد )ملکی و همکاران، ... و های مخابراتی، ایجاد نظام سنجش اعتبارشبکه
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 اثرات ترویج فرهنگ بانکداری الکترونیک در جامعه -2-1-6

مات، عواید زیادی برای گسترش ابزارهای بانکداری الکترونیکی و تحقق فرهنگ استفاده از این نوع خد

به شرح زیر اشاره نمود که همگی  هاآن ینترمهمبه  توانیمافراد جامعه در کلیه سطوح خواهد داشت که 

 باشدیم هابانکمشتریان و  هایینههزدر راستای منافع ملی و کاهش 

 هابانککاهش مراجعات مشتریان به شعب  

 و ... هانساختما ازلحاظ هابانککاهش توسعه فیزیکی 

 کاهش ترافیک شهری

 یک سرمایه ملی عنوانبه)بنزین و گاز و ...(  کاهش مصرف سوخت

 محیطی در سطح شهر هاییندهآلاکاهش 

 هابانکعملیاتی  هایینههزکاهش 

 گسترش محدوده جغرافیایی فعالیت مشتریان

 ایجاد فرصت برای مشتریان جدید بانک

 فرسوده یهااسکناسچک و امحای  چاپ اسکناس و ایران هایینههزکاهش 

 کاهش زمان فعالیت مشتریان

 و جرم و جنایت هاسوءاستفادهکاهش  یجهدرنتافزایش امنیت و 

 تقویت شاخص سلامت و بهداشت عمومی

 بسیار زیاد در مصرف کاغذ ییجوصرفه

 حضور بیشتر افراد در منزل و در کنار خانواده

 مختلف کشور اطلاعات به نقاط تریعسرامکان انتقال 

 کلان اقتصادی هایگذارییهسرماجدید در امر مشاوره برای  هاییتفعال یسوبه هابانکسوق پیدا کردن 

 اقتصادی هاییتفعالشفاف شدن 

 افزایش تعداد معاملات

 کاهش حجم بایگانی فیزیکی

 .(22: 4933)صالحی کیا،  بانکیینب هایینگارنامهکاهش مرسلات و 
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 مل بازدارنده در فرهنگ بانکداری الکترونیکیعوا-2-1-7

مردم برای مراجعه به  یشهردرون هایییجاجابهبیش از نیمی از  اکنونهمآمارها حکایت از آن دارند که 

جایگزینی خدمات بانکداری الکترونیکی، حجم بزرگی  واسطهبهکه با حذف و یا کاهش آن  باشدیم هابانک

توان کاهش را می هاینههزآن ترافیک شهری، آلودگی هوا، مصرف سوخت و دیگر از این سفرها و به دنبال 

در راستای منافع ملی و ایجاد  تواندیممزایا بسیار فراوانی که این پدیده نوین دارد و  باوجودداد. 

و  قرار گیرد، عوامل بازدارنده موردتوجهالگوی مصرف مشتریان  عنوانبهاقتصادی باشد و  هایییجوصرفه

توان می در جهت توسعه خدمات بانکداری الکترونیکی وجود دارد که مختصراً یتوجهقابلموانع فرهنگی 

 به شرح زیر پرداخت: هاآنبه اهم 

احتمال لو رفتن اطلاعات و اسرار شخصی مشتریان در اینترنت و عدم اطمینان عده زیادی از جامعه به این 

 سیستم نوین

ابر استقرار سیستم بانکداری الکترونیکی به دلیل لزوم تغییر رفتار در کارکنان و لب افراد در برمقاومت اغ

 )الگوی مصرف( برای این افراد خیلی سخت است. مشتریان، چون تغییر عادت

 سسات مالیؤو م هابانکبانکداری الکترونیکی برای  یسازفرهنگهزینه زا بودن بستر 

نکی به بانکداری الکترونیکی به علت عدم آشنایی با مزایای بیشتر مشتریان سیستم با نیازییباحساس 

 خدمات بانکداری الکترونیکی و نداشتن وقت کافی برای آموزش این خدمات

بدبینی نسبی به خدمات بانکی اینترنتی به علت آنکه در روابط سنتی، اغلب مراودات از طریق تماس 

در استفاده  کهیدرحالآرامش بیشتری خواهند داشت،  وو از این کار احساس رضایت  گیردیمانجام  رودررو

 .شودیمنوع ابهام و تردید ایجاد  یکآن یجابهو  گرددیماز خدمات بانکی نوین این تماس نزدیک حذف 

پیچیده بودن درک روش استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی برای افراد زیادی از جامعه که موجب 

 .شودیمبه این خدمات  توجهییب

با فناوری روز مدرن و آموزش کم کارکنان سیستم بانکی  هابانکعدم آشنایی مدیران و کارکنان قدیمی 

 خدمات بانکداری الکترونیکی و نحوه استفاده از آن. ٔ  ینهدرزم

نیازی نسبت و بی هابانکبانکی برای مردم که موجب افزایش دفعات مراجعه به شعب  هایینههزپایین بودن 

 .گرددیمستفاده از خدمات اینترنتی کمتر به ا

الکترونیکی در سایر ادارات و لزوم حضور فیزیکی  یهاکارتاز  استفادهقابلتجهیزات  ت ونبود امکانا

 .هاینههزو به دنبال آن افزایش  هابانکادارات به  رجوعارباب
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 دلخواهبهه باعث شده است کارکنان ک هابانکموازی در  صورتبهاستفاده از دو سیستم سنتی و الکترونیکی 

)صالحی کیا،  آن، اغلب مشتریان از همین روش پیروی خواهند کرد تبعبهاز روش سنتی استفاده کنند و 

4933 :29). 

 

 های بانکداری الکترونیکیچالش-2-1-8

علمی در های در کشور ما موضوع بانکداری الکترونیکی یک موضوع نسبتاً جدید است و مطالعات و بررسی

از طرف دیگر، اجرا و توسعه بانکداری الکترونیکی و  .باشدهای اخیر میخصوص آن، محصول سال

آن در کشور ما، خود با مسائل و مشکلات خاصی مواجه است که این مسائل به همراه  یسازفرهنگ

ده است. کر دوچندانبانکداری الکترونیکی را  یریکارگبههای تجارت الکترونیکی، مشکلات چالش

و  باشددر شرایط فعلی می شدهمطرحمهم و  یبانکداری الکترونیکی مانند تجارت الکترونیکی موضوع

این موضوع مهم در ایران با موانع و  کهیدرحالبسیاری از جوامع خواهان برقراری کامل آن هستند، 

 : ازجمله( 4931)کیاکجوری و نوبتی،  هایی روبرو استچالش

  رخی خدمات ویژه در بانکداری الکترونیکینبود ب -2-1-8-1

و امکان  گذارییهسرماچون مشاوره مالی و  امروزه در نظام جدید خدمات بانکی، برخی از خدمات ویژه

ارتباط از طریق پست الکترونیکی یا تلفن  ینهمچندریافت وجه نقد، چک، اسناد یا اعتبار مالی وجود ندارد. 

ای بهره گرفت. است که بتوان از آن برای دریافت پاسخ سؤالات مالی و مشاوره یافتهنتوسعههم تا آن اندازه 

خدمات  گونهینامناسب در ارائه  یافزارهانرمها و و پیشرفت روش بیشتر به علت عدم توسعه این نقص

 (. 4931)کیاکجوری و نوبتی،  است

  زیرساخت مالی و بانکی-2-1-8-2

اعم از دستگاه  -هاهای الکترونیکی در بانکرونیکی، نیازمند توسعه سامانهیقین، تحقق بانکداری الکت طوربه

ها و با گسترش این سامانه .است سازییکپارچه یافزارهانرمایمن و  یتساوبهای فروش، خودپرداز، پایانه

یشتر شدن شود و با بهمگان از بانکداری الکترونیکی فراهم می یمندبهرههای لازم، امکان انجام زیرساخت

، تمایل مشتریان به استفاده از خدمات این نوع بانکداری بیشتر ...های خودپرداز وهای فروش و دستگاهپایانه

ها، بانکداری خواهد شد و مردم با توجه به امکان دسترسی به این وسایل الکترونیکی در اکثر مکان از گذشته

یرا خواهند شد و این چالش پیش روی بانکداری پذ یراحتبهای نوین شیوه عنوانبهالکترونیکی را 

، به فرصتی برای بانکداری الکترونیکی تبدیل خواهد توسعهدرحالدر کشورهای  خصوصبهالکترونیکی، 

 (.4931)کیاکجوری و نوبتی،  شد
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 های فرهنگیزیرساخت-2-1-8-3

ی مواجه است: اول ورحبا دو چالش اساسی و م یسازفرهنگمدیریت بانکداری الکترونیکی در بخش 

های های کهنه باید در قالب سیستماینکه، با گرایش به سمت بانکداری الکترونیکی، بسیاری از روش

های مناسب داده شود تا ها آموزشالکترونیکی گنجانده شوند و لازم است که در این زمینه به کارمندان بانک

نگ سازند. همچنین باید کارمندان را توجیه کرد که در از این پدیده جدید استقبال کنند و خود را با آن هماه

ها حذف خواهد شد و در عوض، سرعت آن یافزارسختبانکداری به شیوه الکترونیکی، بسیاری از کارهای 

در بانکداری  یگردعبارتبهتر کار خواهند کرد. سخت کارکردن، سریع یجابهکاریشان بالا خواهد رفت و 

 سانی مؤسسات مالی را از نیروهای کمی به نیروهای کیفی تبدیل خواهد کرد.الکترونیکی، نیروی ان

و روحیه و دانش مردم  بافرهنگهای بانکداری الکترونیکی چالش دوم نیز مربوط به تطبیق ابزارها و روش

د. ها نیستنحاضر به کنار گذاشتن آن یراحتبهاند و های سنتی خو گرفتههاست با روشاست، مردمی که سال

دانند و به آن گویا را ابزاری تجملی می هایو یا تلفن ها اعتماد ندارندها هنوز به کارتبسیاری از آن

، بانکداری الکترونیکی برای درواقعدانند. ی و سطحی میوبد خدمات این سیستم را غیر کار ،اعتمادندبی

 یریکارگبهتی، جامعه باید فرهنگ برای جذب مشتریان دارد. به عبار یسازفرهنگتوسعه، نیاز جدی به 

و نگهداری از  فناوری را داشته باشد و به شیوه استفاده از آن مسلط باشد. بدون وجود فرهنگ استفاده

زمانی طولانی برای آن ضروری خواهد  شود و صرففناوری بانکداری نوین، امکان رواج آن تضعیف می

 (. 4931و نوبتی،  یکجور یاک) بود

  ین بودن هزینه ارائه خدمات بانکداری الکترونیکیسنگ-2-1-8-4

های پیشرفته و امکانات های پیش روی بانکداری الکترونیکی، لزوم استفاده از سیستمیکی دیگر از چالش

ها، ها برای بسیاری از بانکبسیار بالای نگهداری آن باشد و گران بودن این تجهیزات و هزینهجدید می

بایسته شده است. برای حل این  طوربهعه خدمات نوین بانکداری الکترونیکی موجب عدم ارائه و توس

های بانکداری ها همراه با یکدیگر اقدام به خرید سیستممشکل، دو روش وجود دارد: یکی اینکه، بانک

خت باشد، البته در ایجاد شبکه پردامی بانکیینبدیگر هم ایجاد شبکه پرداخت  حلراهالکترونیکی کنند؛ و 

 ؛دهندیک مرکز شبکه پرداخت از دست می عنوانبهموقعیت خود را  ،هر یک از مؤسسات مالی بانکیینب

های پرداخت دیگر مؤسسات مالی مالی با شبکه مؤسساتهای چون در این حالت، مشتریان هر یک از شبکه

مالی مربوط، از خدمات توانند در کنار شبکه مؤسسات برند که میشوند و به این نکته پی میآشنا می

 ازنظرهایی کار کنند که دهند که با شبکهها ترجیح میآن یتدرنهاهای دیگر هم استفاده نمایند و شبکه

های نامرغوب از رقابت کنار گذاشته شبکه ممکن است یجهدرنتترند. امنیت مطمئن ازنظرهزینه، کاراتر و 

 (.4939)سرمد سعیدی،  شوند
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 امنیت-2-1-8-5

که رواج هر  گونههمانباشد و های اساسی پیش روی بانکداری الکترونیکی، مسائل امنیتی میچالش هازجمل

باشد، برای پذیرش و جلب اطمینان مشتریان می هایرساختزفناوری در جامعه نیازمند فراهم کردن 

امنیتی برای تداوم و  هاییرساختزفناوری نوین در صنعت بانکداری، به  عنوانبهبانکداری الکترونیکی نیز 

بانکداری الکترونیکی است و این مهم  بحثترین موضوع در و مهم پذیرش عمومی نیاز دارد. امنیت اولین

است.  ناامنکند، زیرا محیط مجازی در ذات خود در مورد بانکداری الکترونیکی بیشتر جلوه می خصوصبه

و همچنین حفظ اطلاعات  ت هویت مشتری و بانکیند بانکداری الکترونیکی، امنیت به معنای شناخآدر فر

 یند انتقال آن است.آدر طول فر

یندهای بانکداری الکترونیکی، توسعه آیکی از عوامل مهم در مقبولیت و گسترده شدن فر یطورکلبه

همین علت، مسأله امنیت حتی در کشورهای آن است و به یهادستگاهافزاری و افزایش امنیت در نرم

 (.4931)عباسی و مهرنوش، آیدمی حساببهیک چالش  عنوانبهیز همچنان پیشرفته ن

 نبود تحقیقات کاربردی -2-1-8-6

اقتصادی بودن خدمات  ازنظر ها جهت ارائه خدمات جدیددر بانک ، معمولاًتوسعهدرحالدر کشورهای 

تواند چه سیستمی مییابی خدمات و اینکه مزبور، منطبق بودن خدمات جدید با نیازهای جامعه، بهینه

 همآنگیرد و دلیل اصلی انجام نمی یتوجهقابلبه مشتریان ارائه نماید، بررسی  یخوببهخدمات فوق را 

 شدهارائههای مزبور با بررسی خدمات بانک هاست. معمولاًبانک گونهینافقدان مراکز تحقیق و توسعه در 

ها نمایند. این بانکها و ارائه خدمات میه تقلید از آن، اقدام بیافتهتوسعهبانکی کشورهای  توسط سیستم

کنند و از طرف دیگر، به علت عدم انجام ، اقدام به ارائه این خدمات میسالهیستبهمواره با یک تأخیر ده تا 

ناقص به مشتریان  صورتبه خدمات را گونهینادر مورد خدمات فوق،  یازموردنهای تحقیقات و بررسی

خدمات، بررسی  گونهیناوظایف این مراکز، بررسی میزان نیاز جامعه به  ازجملهنمایند. یخود ارائه م

و  یافزارنرمهای جهت ارائه خدمات جدید، انتخاب سیستم یازموردنفنی و ارتباطی  هاییرساختز

)سرمد  باشد، بررسی وضعیت اجتماعی کشور و بررسی اقتصادی بودن طرح مییازموردن یافزارسخت

 ( .4939 یدی،سع

  ناآشنا بودن با این فناوری-2-1-8-7

بانکداری الکترونیکی، ناآشنایی عده زیادی از افراد جامعه با آن است که از نبود  هاییکی دیگر از عیب

شود. برای متداول شدن این شیوه های لازم فرهنگی و اجتماعی ناشی میهای عمومی و فقدان زمینهآموزش

های آموزش شیوه کار با نظام خدمات الکترونیکی مشتریان بانک از آن، برگزاری دوره بانکداری و استفاده
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های مروزه در بیشتر کشورهای پیشرفته با برگزاری دورهاکند که این مسأله است. یادآوری می یازموردن

سی و )عبا مطرح است توسعهدرحالو تنها برای کشورهای  شدهحل یباًتقرو عمومی  مدتکوتاهمختلف 

 (.4931مهرنوش، 

 مقررات -2-1-8-8

هر نوع فناوری جدید برای گسترش و توسعه، پیش از مقبولیت عمومی، نیازمند مقبولیت قانونی است تا 

قرارگیرند، یعنی اگر به دنبال این هستیم که فرایند بانکداری الکترونیکی با  مورداستفادههای آن کلیه ظرفیت

را فراهم کنیم و با شناخت تمامی احتمالات در  یازموردنبسترهای قانونی  اقبال عمومی مواجه شود، باید

های بانکداری یند بانکداری الکترونیکی درصد ریسک را کاهش دهیم و اعتماد عمومی نسبت به سیستمآفر

در کشورهای  خصوصبهنبود قوانین و مقررات مدون در بانکداری الکترونیکی،  الکترونیکی را بالا ببریم.

گیرد، چالشی اساسی را پیش روی گریبان این جوامع را می هرروزهو مسائل جدیدی که  توسعهرحالد

توان در جهت رفع آن گام بانکداری الکترونیکی قرار داده است که با تدوین قوانین و مقررات مناسب می

 (. 4931)کیاکجوری و نوبتی،  برداشت

 

 یتاریخچه و تعاریف بانکداری اینترنت -2-1-9

، توسعه یافت و تا سال هاافتیاشتراک در منظوربهتوسط متخصصین دانشگاهی،  4312اینترنت در سال 

تجاری که امید به گسترش مشتریانشان داشتند، افزایش پیدا  خصوصاًمحبوبیت اینترنت برای عموم و  4339

یک سیستم  عنوانبه ها شروع به کاوش در اینترنت کردند تابانک 4331در سال  .(4933)حسنی، کرد 

تحویلداری پیشنهادی برای محصولات و خدماتشان از بانکداری اینترنتی استفاده کنند. این نوع بانک برای 

 دهد.دار ارائه میهای شعبههر تراکنشی قیمت کمتری را از بانک

مور تجاری افتتاح شد، به منظور انجام ا 4331اکتبر  43اولین بانک اینترنتی واقعی بود و در  4اس. اف. ان. بی

 یاهرگز شعبه اس. اف. ان. بی در حقیقت، بانک راه را برای توسعه بانکداری اینترنتی هموار ساخت.

جدید دست زد.  یهابه پذیرش حساب یتساوبآن، با استفاده از  یجابهفیزیکی ایجاد ننمود و  صورتبه

حساب را از طریق شبکه اینترنت به  یهاندهن زمان، اندک بانک عادی در امریکا امکان بررسی ماآدر 

ها اینترنت راهی برای بانک .نمودندیاز خدمات پرداخت قبوض را هنوز ارائه نم کدامیچهو  دادیمشتریان م

های جدید بود تا بتوانند میدان دید و مشتری مداری را توسعه دهند. بر اساس آخرین فرصت یسوبه

دلایل  ازجملهیابد که درصد افزایش می 122از اینترنت ظرف چند سال آینده،  استفاده ،آمدهعملبهتحقیقات 

ای های شخصی، آسودگی بیشتر و ایمنی لحظهتوان به پایین بودن قیمت رایانهمی العادهفوقاین افزایش 

                                                                 
1 SFNB 
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توسعه  ابزاری برای عنوانبههای بسیاری در سطح جهان ارائه خدمات اینترنتی را اشاره کرد. امروزه بانک

، فردو  زادهحسن)  گیرندبه کار می یوربهرهها و ارتقای بازار، بهبود خدمت به مشتری، کاهش هزینه

ای از منتظره، رشد چشمگیر و غیرتوسعهدرحالدر اکثر کشورهای دنیا، اعم از پیشرفته و  اکنونهم .(4932

بانکداری را به تکاپو واداشته است روی آوردن مشتریان به دریافت خدمات بانکی الکترونیکی، صنعت 

 (.   2229، 4)ونگ و همکاران

به  2241را در سال  مالی  هاییفناور هایگذارییهسرمادرصد از  12کشورهای انگلستان و ایرلند بیش از 

 رشد را دارد بالاتر بردند. ترینیعسرکه  یامنطقه عنوانبهخود اختصاص داده و جایگاه اروپا را 

 تکنولوژی  هاییسسرو کنندهینتأمتوسط گروه مشاوره و مدیریت و  گرفتهانجامه تحقیقات با توجه ب

در  گذارییهسرمابا  تومانمیلیون  4313با  2241و سال  تومانمیلیون  133با 2249انگلستان و ایرلند، سال 

 .اندبودهمالی پیشتاز اتحادیه اروپا  هاییفناور

 ریالمیلیارد  1/21با رقم  2249ال مالی از س هاییتکنولوژدر عرصه  گرفتهانجامجهانی  هایگذارییهسرما

کلی در این  گذارییهسرماافزایش داشته و به بیش از سه برابر میزان  یالرمیلیارد  42/2با  2241در سال  و

 حوزه رسیده است.

، محدودکنندهمقررات  بانکداری و درروشاساسی  ییرتغعدمها، قدیمی بانک یرساختزدر کشور ایران،  .

با بانکداری نوین جهانی به  ها در جهت تحول و هم گام شدنموانع بزرگ در مسیر حرکت بانک ازجمله

پاسخگویی به  کهییازآنجاگرا به کنار زده شوند. روند که باید توسط موج جدید بانکداران تحولشمار می

فناوری نوین در این  یریکارگبهنیست،  یرپذمکاناهای کشور به سهولت نیاز مشتریان با بافت سنتی بانک

بانکداری اینترنتی به زبان ساده عبارت است از ارائه خدمات بانکی در بستر   زمینه ضروری خواهد بود

 (. 4931) هادی زاده و همکاران،  اینترنت، بدون محدودیت زمانی و مکانی

یک کانال ارائه و تحویل  عنوانبهبه کاربرد اینترنت  ( اصطلاح بانکداری اینترنتی را4932) افشار و سلیمانی

خدمات بانکی اشاره دارد که شامل خدمات سنتی مانند افتتاح حساب، انتقال وجوه و نیز خدمات جدید 

انجام معاملات بانکی از  عنوانبهبانکداری اینترنتی  درواقع. باشدیمآنلاین و الکترونیک  یاپرداختهنظیر 

 است. شدهیفعرتطریق اینترنت 

 گوینداینترنتی میهای بانکی را اصطلاحاً بانکداری فرد اینترنت در انجام تراکنشاستفاده از سرعت منحصربه

  (.4939)سرمد سعیدی،

 

 

                                                                 
1 Wenge et al 
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 موجود هاییسکرآنالیز گردش اطلاعات در بانکداری اینترنتی و  -2-1-11

آنلاین  صورتبهخود را از طریق اینترنت فرض کنید که مشتری قصد دارد تراز حساب و عملیات بانکی 

را ایجاد کرده است بنابراین  هاآنانجام دهد و بانک نیز مشخصات اعتباری مانند کلمه عبور و نام کاربری 

 (.4931)درودچی و ایرانمهر، زیر خواهد بود صورتبهروند گردش کار 

لایه امن  کندیمه این جلسه را کنترل بانک خواهند داشت. پروتکلی ک دهندهیسسرومشتریان یک جلسه با 

 .باشدیم 4پروتکل

 .دهدیمکه تمام مراحل بعدی را پوشش  شودیمساخته  لایه امن پروتکل دهندهیسسروارتباطی  یهاکانال

 .کندیمرا در صفحه ورود با سیستم وارد  2 شناسه کاربری و حسابشمارهد نام، نلازم مان مشتری اطلاعات

 .کندیمیید أصدیق اصالت و احراز هویت این مشخصات اعتباری کاربر را تت دهندهیسسرو

انتخاب کند را انجام  تواندیمگویی و منویی از تمام مواردی که کاربر  آمدخوشوب، صفحه  دهندهیسسرو

 .دهدیمدهند، نمایش 

ترسی، جهت مربوط به کنترل حق دس دهندهیسسرویک درخواست به سمت  صورتبه شدهانتخابموارد 

 .فرستدیم شدهانتخاب هایینهگزبررسی حق دسترسی 

مربوط به کنترل حق  دهندهیسسروبرنامه بانکداری اینترنتی، یک درخواست را به سمت  دهندهیسسرو

 .فرستدیم شدهانتخاب هایینهگزدسترسی، جهت بررسی حق دسترسی 

برنامه  دهندهیسسروموجود، یک پاسخ به  دهشیفتعرقوانین  بر اساسکنترل حق دسترسی،  دهندهیسسرو

 اجازه دسترسی دارد. ، مثلاًکندیمکاربردی ارسال 

 .گرداندیبرمبرنامه کاربردی  دهندهیسسروپایگاه داده، رکوردها را به سمت  دهندهیسسرو

وب  دهدهنیسسروبرنامه کاربردی، اطلاعات را به فرمت دلخواه درآورده و آن را به سمت  دهندهیسسرو

 (. 4931)درودچی و ایرانهمر، کندیمجهت نمایش به مشتری ارسال 

 

                                                                 
1 Secure Socket Layer  
2 Pekan Imunisasi Nasional  

http://abbreviations.bridgat.com/fa/acronyms/pin_pekan-imunisasi-nasional.html
http://abbreviations.bridgat.com/fa/acronyms/pin_pekan-imunisasi-nasional.html
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 گردش اطلاعات در بانکداری اینترنتی.4-2شکل

 

به  دهندهیسسروو از  دهندهیسسرو، از مشتری به هادادهتمام این جریان  4لایه امن پروتکلتوجه کنید که 

 . کندیمسمت مشتری را رمزگذاری 

 :شودیمنوع داده پردازش  در این تراکنش، دو

 (.2شناسه کاربریو  حسابشماره)نام ،  اطلاعات مربوط به احراز هویت و تصدیق اصالت مشتری

 )تراز حساب(. مشتری حساببهاطلاعات مربوط 

در هر نقطه اعتماد، شناسایی انواع تهدیداتی که آن  شدهپردازشیک آنالیز کامل، نیازمند بررسی نوع داده 

 (.4931)درودچی و ایرانهمر، هاستآنو راهکارهای مقابله با  دهندیمتخت تأثیر قرار نقاط را 

 3کنیمیممختلف را شناسایی  هایدهندهیسسروبرای تحقق این هدف، ابتدا 

                                                                 
1  Secure Socket Layer 
2 Pekan Imunisasi Nasional  
3 Data base, Application Server, Web Service Server, Authentication Server, SSL Server, Authorization Server. 

 

http://abbreviations.bridgat.com/fa/acronyms/pin_pekan-imunisasi-nasional.html
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، شناسایی گیردیمصورت  هاآنو نقاط اعتماد را که گردش اطلاعات در راستای  ارتباط یهاکانالسپس  

و از دست رفتن امنیت در هر یک  باشندیمز نقاط اعتماد، یک نقطه مستعد برای حمله نیز ا هرکدام. کنیمیم

است که ریسک از بین رفتن امنیت در بانکداری اینترنتی  ذکریانشا. شودیماز باعث وارد آمده آسیب زیادی 

پروسه برآورد  باشند.شدن می ردوبدلحساس مالی در حال نگهداری و  یهادادهبسیار زیاد است، زیرا 

 ریسک باید شامل مراحل باشد:

 تحت وب مشتری هاییسسروو سطوح دسترسی مرتبط با برنامه و  هاتراکنشتشخیص تمام 

تشخیص و دسترسی به تکنیک های کاهش ریسک، شامل متدهای تصدیق اصالت و احزار هویت، که برای 

 .شودیمهر نوع تراکنش و سطوح دسترسی به کار گرفته 

 یدهایبرگ خر ییرتغموجود، کاهش ریسک و  هاییکتکنتوانایی لازم برای قضاوت در مورد کارایی وجود 

  ریسک برای هر نوع تراکنش و سطح دسترسی

 (.4931)درودچی و ایرانهمر،

 عبارتند از : شوندیمین گردش اطلاعات استخراج و تهدیداتی که از بین ا هایسکر

 ( به اطلاعاتیرمجازغ)افراد  حسابصاحبان  از یرغدسترسی افرادی به 

 د توسط صاحبان حسابحدیده شدن اطلاعاتی بیشتر از 

 توسط صاحبان حساب یا دیگران یرمجازغو اعمال  هاتراکنشتوانایی انجام 

 از انجام چنین تراکنشی هابانکی توسط صاحب حساب و انکار بعدی او یا انکار شانجام تراکن

 و سایر کدهای مخرب هامور، هایروسوحملات ناشی از 

بر روی رکوردهای اطلاعاتی در جریان تبادل  یرمجازغپردازش  هرگونهدزدیده شدن، تغییر یا انجام 

 یرمجازغاطلاعاتی توسط افراد  یهابانک  دهندهیسسرواطلاعات و یا از روی 

توسط افراد  هاهندهدیسسرودزدیده شدن کلمه عبور و رمز عبور در جریان تبادل اطلاعات و یا از روی 

)درودچی و  یرمجازغ هاییتفعالو دیگر  یرمالیغ یهاتراکنشو تکرار حملات و انجام  یرمجازغ

 (.4931ایرانهمر،

که از  باشندیموارد بر بانکداری اینترنتی  هاییسکرتکنیکی تهدیدات و  یهاجنبهاز  ذکرشدهتمام موارد 

، مشتریان هابانکدیگری از جانب  خود  هاییسکر، هاآنوه بر . علااندشدهاستخراجآنالیز گردش اطلاعات 

 :باشندیمکه شامل موارد زیر  کنندیمرا تهدید 

 یراحتبهوارد شد،  یتساوباز اطلاعات شخصی مشتریان: اطلاعات مشتریان زمانی که بر روی  سوءاستفاده

واقع مد نشانی، سن، جنس و حتی بعضی ند اطلاعاتی ماننراست. مشتریان بیشتر اوقات مجبو یرایشوقابل

 یراحتبهمربوط به بانکداری اینترنتی وارد کنند. این اطلاعات  هاییتساوبسطوح درآمد خود را در 



19 

 

 یرمجازغثالث  یهاشرکتقرار گیرند و یا ممکن است به  سوءاستفادهمورد  یرقانونیغ ضرورتبه توانندیم

 داده شوند.

آنلاین بانکی را  یهاتراکنش هابانک که یزمان: هابانکبانکی توسط  یهاتراکنشعدم تکمیل صحیح 

 ارائهپشتیبانی از خدمات خود نداشته باشند، مثل نقص در  گونهیچهانجام ندهند و  اندشدهمتعهد  کهچنانآن

هی و از انجام تراکنش توسط مشتری، خطا، کوتا هابانکهفته خدمات بانکی، انکار  روزههفتساعته و  21

بانکداری اینترنتی که همگی  یهابرنامهو  افزارهانرمتراکنش با مشتری و یا وجود نقص در  درانجامناتوانی 

 .شوندیم، سلب اعتماد مشتریان یجهدرنتو  هابانکموجب کاهش خوشنامی 

وانند با که سایر کشورها با واحد پولی خودشان بت شودیمریسک تبادلات ارزی: بانکداری اینترنتی باعث 

شود. البته اگر آنلاین تراکنش کنند. این امر خود باعث سادگی و کاهش هزینه مبادلات می صورتبه هابانک

را انجام دهند، این نوع  یاگستردهمشتریان مجبور باشند با واحد پولی غیر از واحد پولی خود تبادلات مالی 

 (.4931)درودچی و ایرانهمر، یابدیمریسک افزایش 

 

 بانکداری اینترنتی یهامدلمرتبط با  هاییتئورنظریه و -2-1-11

 نظریه نشر نوآوری  -2-1-11-1

نوآوری،  دارد. ینوآور بستگاز  کنندگانمصرفبه آگاهی  پذیرش یا رد نوآور 4نظریه نشر نوآوری بر اساس

مقابل، نشر  . درشودیمیک فرد یا واحد پذیرش، نوین تلقی  ازنظرایده، روش یا موضوعی است که 

زمان به اعضای نظام اجتماعی  در طول یک نوآوری از طریق مجراهای مشخص یندی است که طی آن،آفر

، که طی آن کندیمیند ارتباطی تلقی آ. نظریه نشر نوآوری، انتشار نوآوری را نوع خاصی از فرشودیممنتقل 

این نظریه فرض  . درشودیمماعی منتقل دیگری در نظام اجت فردفردبهیک  از پیامی درباره یک ایده جدید

نوآوری  هاییژگیویک نوآوری که به  یهاخصلتاین است که نرخ پذیرش با توجه به برداشت افراد از  بر

 نوآوری در نظریه نشر عبارتند از:  هاییژگیو(. 912: 2221)یو و هکاران،  شودیممعروف است، تعیین 

  :مزیت نسبی-

 جانشین آن شود.  خواهدیمبودن نوآوری نسبت به ایده قبلی که نوآوری  میزان درک فرد از بهتر

 سازگاری: -

. سازگاری اوست یازهایو نگذشته  یهاتجربهموجود،  یهاباارزشمیزان برداشت فرد از هماهنگی نوآوری 

 با نرخ پذیرش بالاتر همراه است.  طورمعمولبه بیشتر
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 پیچیدگی: -

 استفاده از آن.  یو آسانیادگیری به کار بردن نوآوری میزان درک فرد از دشواری 

  :یریپذآزمون-

 نوآوری  و آزمون امکان بررسی

 : یترؤقابلیت -

 بودن نتایج نوآوری برای دیگران  یترؤقابلمیزان 

 کنندهیینتبشواهد  گیری یک نگرش مطلوب یا نامطلوب درباره نوآوری است وشکل ،نظریه نشر نوآوری

این  بر اساس .کندینمدرباره چگونگی تبدیل نگرش به تصمیم برای قبول یا رد نوآوری فراهم بیشتری را 

 و افزارهانرم، نوآوری فناورانه، طورمعمولبه نظریه، نوآوری معادل با نوآوری فناورانه است و

داشت ذهنی این است که بر . در نظریه نشر نوآوری، اعتقاد برشودیمرا شامل  اییانهرا یافزارهاسخت

(. مطالعات اخیر 441: 2223، 4آلتمن و بلاند) گذاردیمثیر أنوآوری، بر پذیرش آنان ت هاییژگیوکاربران از 

، نوگرایی فردی در حوزه شدهحاصلمتغیر دیگری که از نظریه نشر نوآوری  دهدیمدرباره نوآوری نشان 

مدهای پذیرش فناوری از سوی کاربران دارد. پیا ییندر تعارتباطات است که نقش مهمی  فناوری اطلاعات و

اما  یک متغیر میانجی پیشنهاد شد عنوانبه، در ابتدا ،و ارتباطاتعات نوگرایی فردی در حوزه فناوری اطلا

آسانی استفاده مشخص گردید. بر اساس نظریه  در برداشت ذهنی از مفید بودن و مؤثرعاملی  عنوانبهبعدها 

از  لبه همین دلی فنی در مقایسه با دیگران مهارت بیشتری دارند و ازنظررندگان نشر نوآوری، نخستین پذی

. بنابراین نخستین گیرندیمقرار  موردتوجهسوی همتایان خود به دلیل دانش دست اول درباره نوآوری 

ن امر فنی خود باید پیچیدگی نوآوری را کمتر از دیر پذیران بدانند که ای هاییتصلاحپذیرندگان به دلیل 

اساس  (. بر912: 2221)یو و همکاران،  برداشت ذهنی از آسانی استفاده دارد ثیر مثبتی برأخود ت نوبهبه

به دنبال اطلاعاتی درباره  فعال طوربهیا  کنندگانمصرف، نظریه نشر نوآوری، در مرحله پیش از تصمیم

اعتقادات مطلوب یا  ترتیبینابه و کنندیماطلاعاتی را دریافت  یرفعالغ صورتبهیا  نوآوری هستند و

درگیر  کنندگانمصرفکه  شودیم. مرحله تصمیم زمانی آغاز دهندیمنامطلوب خود را درباره نوآوری شکل 

مرحله پس از تصمیم  کهیدرحال .کندیمکه آنان را به پذیرش یا رد نوآوری هدایت  شوندیم هایییتفعال

. در طول مرحله پس از تصمیم، دهدیمری یا رد استفاده از آن رخ بلافاصله به دنبال استفاده از نوآو

ناهمگون  هاییامپاگر  برای تصمیمات قبلی خود هستند و هاییکنندهیتتقودر جستجوی  کنندگانمصرف

 کند. یدنظرتجددریافت کنند ممکن است در تصمیم خود 
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مدل پذیرش  د، نظریه نشر نوآوری ویک نوآوری تلقی شون عنوانبهارتباطات  اگر فناوری اطلاعات و

ارتباطات خاص را از طریق  این دیدگاه مشترک هستند که پذیرش یک فناوری اطلاعات و فناوری در

که در مدل پذیرش فناوری به کار  ییهاسازه علاوهبه. کنندیم، تعیین شودیمکه از آن ادراک  هایییژگیو

ویژه هدرباره نوآوری هستند. ب شدهادراک هاییژگیواز  یاموعهمج دهندهشکلعوامل  ، اساساًاندشدهگرفته

به ترتیب با مزیت  مفهومی ازنظربرداشت ذهنی از آسانی استفاده که  دو سازه برداشت ذهنی از مفید بودن و

برداشت ذهنی از مفید بودن، هر دو،  پیچیدگی در نظریه نشر نوآوری مشابهت دارند. مزیت نسبی و نسبی و

کنند. برداشت شیوه موجود است، تشریح می از ، بهترموردنظرفناوری  کندیمی را که فرد احساس میزان

نظریه نشر  در مقابل هم قرار دارند. بنابراین مدل پذیرش فناوری و پیچیدگی ذهنی از آسانی استفاده و

 (.  912: 2221، 4)یو و همکاران کنندیمیید أنوآوری تا حدودی نتایج یکدیگر را ت

 

 تئوری عمل مستدل ) کنش عقلایی( -2-1-11-2

و تئوری  بر یامقدمهرفتار:  باور، نگرش، قصد و"( در کتاب 4331) 2این تئوری توسط فیشبین و اجزن

کلیه اطلاعات در  هاآن. کنندیممنطقی عمل  طوربهاین فرض است که افراد  مبتنی بر و شدهمطرح " پژوهش

نتیجه اعمال را در  همچنین اثر و .کنندیممنظم ارزیابی  طوربه و یآورجمعدسترس درباره رفتار هدف را 

 که عملی را انجام دهند یا انجام ندهند گیرندیماساس استدلال خود تصمیم  ، سپس برگیرندیمنظر 

 .دهدیم(. شکل زیر این تئوری را نشان 221: 2221)پیکارین و همکاران، 

 
 تئوری عمل مستدل.2-2شکل 
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 نجار ذهنی:ه

مبنای  بر به فشار اجتماعی درک شده توسط فرد برای انجام یا عدم انجام رفتار هدف اشاره دارد. افراد غالباً

 کنندیمعمل  ،باید انجام دهند کنندیمادراکاتشان از آنچه که دیگران )دوستان، خانواده، همکاران و...( فکر 

 دارند هاآناز افرادی است که ارتباطات نزدیکی با  متأثر، بالقوه صورتبهجهت پذیرش رفتار  هاآنقصد  و

باورهای هنجاری  ضربحاصل(. در تئوری عمل مستدل، هنجار ذهنی فرد، 34: 4334، 4)ماتینسون

مرجع خاص( در انگیزش فردی برای انجام رفتار هدف  یهاگروه)انتظارات درک شده از طرف افراد یا 

 (. 331: 4333، 2)دیویس و همکاران باشدیماین انتظارات  باوجود

 نگرش: 

است. نگرش فردی نسبت به رفتار،  شدهیفتعراحساس مثبت یا منفی درباره انجام رفتار هدف  عنوانبه

دنبال  را به iباورهای نگرشی )احتمال ذهنی فرد در مورد اینکه انجام رفتار هدف، نتیجه  ضربحاصل

)فیشبین و  باشدیمصریح نسبت به نتیجه(  شدهیابیارز)پاسخ ی آن پی آمدها ( در ارزیابخواهد داشت

 (.241: 4331اجزن،

 قصد رفتاری:

رابطه قصد  .(14: 4331، 9)ماریس و دیلون اراده فردی برای انجام رفتار هدف است بیانگر شدت نیت و

)کونر  رادارند هاآنجام شوند که قصد ان ، افراد تمایل دارند در رفتارهایی درگیردهدیمرفتاری با رفتار نشان 

به آن است. لازم به ذکر است  و متصلاز قصد رفتاری  (. بنابراین رفتار همیشه بعد419: 4333، 1و آرمیتیج

 این مطالعه، رفتار واقعی استفاده از سیستم بانکداری اینترنتی منظور نشده است.  که در

، این یجهدرنت، باشدیمکنترل قصد رفتاری تحت  که رفتار، منحصراً شودیمدر تئوری عمل مستدل ادعا 

( محدود باشندیمفرد  و قصدتنها نیازمند اراده  دی )رفتارهایی که برای انجام شدنتئوری به رفتارهای ارا

نیستند نیز  یافتنیدسترایگان  که به سهولت و ییهافرصت ، منابع وهامهارترفتار به  کهیدرصورت. شودیم

کاربردی تئوری عمل مستدل مورد ملاحظه قرار نگرفته است یا  هاییتقابلرد در حوزه نیاز دارد، که این مو

در  یاگسترده طوربهاز تئوری عمل مستدل  .خواهد شد بینییشپناقص توسط این تئوری  صورتبه احتمالاً

 (. 412: 4331)لیکر و سیندی،  است شدهاستفادهاطلاعاتی مختلف  هاییفناورمربوط به پذیرش  هاپژوهش

 

 

                                                                 
1Mathieson  
2Davis et al  
3 Morris and Dillon 
4 Connr and Armitage 



33 

 

 اجزن 1شدهیزیربرنامهنظریه رفتار -2-1-11-3

روی رفتار یکک   بر مؤثرهنجارهای ذهنی، عوامل  یهانگرشگیری مستقیم  اندازهبه( 4334اولین بار اجزن )

است. این مدل شکامل   کنندهاستفادهرفتار  به معنای تعیین تمایلات رفتاری و 2کنترل رفتاری درک شده فرد و

مبنای این نظریکه،   کنترل رفتاری درک شده نیز هست. بر نگرش، هنجارهای ذهنی و یرمستقیمغ یریگاندازه

، 9: عقایدی در مورد عواقب احتمالی رفتار باورهکای رفتکاری  شودیمعمل انسان به سه نوع ملاحظه هدایت 

ور عکواملی ککه   در مکورد حضک   یکدی و عقا 1باورهای اصولی ،عقایدی در مورد انتظارهای بهنجار از دیگران

باورهکای رفتکاری ، نگکرش مطلکوب یکا       1شکده کنتکرل باورهای  ،باشند اثرگذاراجرای رفتار  ممکن است بر

. باورهای اصولی به درک فشار اجتماعی یا هنجارهای ذهنی منجکر  کنندیمنامطلوبی را نسبت به رفتار ایجاد 

سکختی اجکرای    یکا و ک شده، درک سهولت باورهای کنترلی به افزایش کنترل رفتاری در یتدرنها و شودیم

 یکری گشککل بکه   ادراک فرد از کنترل رفتاری هنجار ذهنی و . در کل، نگرش نسبت به رفتار،انجامدیمرفتار 

از  مورداسکتفاده (. بعضکی از عوامکل کنتکرل رفتکاری در     413: 4334)آجزن،  گرددیمقصد رفتاری فرد منجر 

با هم تفاوت  بعضی دیگر از یک فناوری به فناوری دیگر کاملاً کهیدرحالمختلف ثابت هستند،  هاییفناور

مختلکف اسکتفاده کنکد. بکرای مثکال در       هکای یتموقعیکسانی در  یهامهارتند. یک فرد ممکن است از ردا

توانکایی   اطلاعاتی است قابلیکت و  هاییستمسمشابهی برای انجام وظایف مربوط به  یهامهارتکه  یاحوزه

عوامکل کنترلکی    ،برای استفاده از هر فنکاوری  یطورکلبهاما  پابرجاستثابت  ترل درونی( نسبتاًفرد ) عامل کن

، عوامل کنترلی خکاص  موردمطالعهشد، متناسب با فناوری  یزیربرنامهخاصی اهمیت دارند. در تئوری رفتار 

 و تکر مطلکوب هنجار ذهنی  نگرش و، یادزاحتمالبه. گیردیمقرار  یو موردبررسشرایط استفاده از آن، تعیین 

کرد  خواهد یختهبرانگدر پاسخ به یک نیاز  اجرای کار، قصد فرد را به اجرای یک رفتار درک کنترل بیشتر بر
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اسکککت :  شکککدهدادهنشکککان  1-2(. عناصکککر مکککدل اجکککزن، در شککککل 41: 1222، 4هکککاریس)هکککاربس و 

 
 (4334اجزن ) شدهیزیربرنامهمدل رفتار .9-2شکل

 

 پذیرش فناوری  مدل-2-1-11-4

( و سپس توسط 4333)دیویس،  توسط دیویس مطرح شد 4333اولین بار در سال  یآورفنمدل پذیرش 

تعدادی از عوامل  ،این مدلبر اساس (. 4333) دیویس و همکاران، د از محققان بسط داده شد وی و تنی چن

 . گذارندیرتأثخاص  هاییفناوروجود دارند که بر تصمیم افراد در استفاده از 

هدف اصلی مدل پذیرش فناوری ارائه مبنایی برای پیگیری اثر عوامل بیرونی بر باورهای دورنی، نگرش و 

، رویکرد توصیفی هم بینییشپ(. این مدل علاوه بر 331: 4333)دیویس و همکاران،  تمایل به استفاده است

واقع نشوند  یرشموردپذممکن است  تشخیص دهند چرا یک سیستم خاص توانندیمبنابراین مدیران  .دارد

اصلاحی مناسب را دنبال کنند. شکل زیر مدل پذیرش فناوری را  یهاگام، شدهحاصلشناخت  بر اساسو 

 .دهدیمنشان 

 
 

 (.331: 4333)دیویس و همکاران،  مدل پذیرش فناوری .1-2شکل
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 اده درک شده.عبارتند از سودمندی درک شده و سهولت استف یآورفنعوامل مدل پذیرش 

 سودمندی درک شده: 

های اطلاعاتی در دسترس در محیط کار در کاربران دربارۀ مفید بودن انواع فناوری گرفتهشکلاحتمال ذهنی 

را در بسترسازمانی  هاآنها عملکرد کاری برای انجام وظایف است؛ بدین ترتیب که هر چه این فناوری

 (.4931 شیخ شعاعی،) علومی و  گیرندیمقرار  مورداستفادهشتر بی یجهدرنتبهبود بخشد، مفیدتر بوده و 

 : سهولت استفاده درک

میزانی که یک فرد اعتقاد دارد استفاده از یک سیستم نیازی به تلاش نخواهد داشت را سهولت استفاده درک 

ود که بسیاری از گویند. با گسترش استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی، مشتریان ناگزیز خواهند بشده می

دریافت نمایند. بنابراین  هابانکمربوط به  هاییتساوباطلاعات مربوط به تعاملات مالی خود را از طریق 

ساده و آسان و منوهای کمکی جامع، بر تمایل رفتاری کاربران در استفاده از بانکداری  یهادستورالعملارائه 

 (.4932افشار و سلیمانی، ) تأثیرگذار استاینترنتی 

مدل پذیرش فناوری نیز که از مدل اولیه ارائه شد، شامل یک متغیر واسطه با عنوان نیت  یافتهتوسعهمدل 

که مدل پذیرش فناوری یکی از  دهندیمرفتاری جهت استفاده از فناوری بود. مروری بر ادبیات مرتبط نشان 

 خصوصبهجدید  هاییفناوردر بررسی دلایل پذیرش یا رد  مورداستفادهنظری  یهامدل ینتربرجسته

مطالعاتی متعددی نیز به بررسی کارایی این مدل  .است کنندگانمصرفارتباطات توسط  فناوری اطلاعات و

نگ )ز در استفاده از ابزارهای فناوری اطلاعات و ارتباطات پرداخته است کنندگانمصرفرفتار  بینییشپدر 

 (.2223و همکاران، 

در مدل پذیرش فناوری فرض بر این است که همیشه باورهای سودمندی و سهولت استفاده درک شده، 

از باروهایی  خواستندیمدیویس و دیگران  ازآنجاکهاصلی تصمیم استفاده از فناوری هستند.  هایکنندهیینتع

متفاوت کاربران، کاربرد و عمومیت داشته  یهاگروهمختلف و  هاییفناوراستفاده کنند که برای مطالعه 

(. بنابراین انتخاب دو باور سودمندی و سهولت استفاده درک شده 333: 4333)دیویس و همکاران،  باشند

 .رسدیمانتخاب هوشمندانه و منطقی به نظر 

بیشترین  شدهیزیربرنامهو تئوری رفتار  یآورفنمطرح پذیرش فناوری، مدل پذیرش  یهامدلاز بین 

؛ 4331)لیکر و سیندی،  اندداشتهاطلاعاتی  هاییفناورکاربرد را در زمینه مطالعات مربوط به پذیرش 

شده تئوری عمل  یلوتعدجرح یآورفن(. البته مدل پذیرش 2221؛ جورج، 4333کاراهانا و همکاران، 

رحسب فناوری و کاربران مختلف ب هاییفناوربر پذیرش  مؤثرمستدل است. با توجه به اینکه عوامل 

، یعقوبی؛ به نقل از شاکری و 243: 2224)مون و کیم،  و شرایط محیطی موجود متفاوت است موردمطالعه
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بر  شدهیزیربرنامهبا توجه به این توضیحات، در این تحقیق نیز مدل پذیرش فناوری و تئوری رفتار  (.4931

 ( استفاده گردید.4333) اساس مدل فیشبین و آجزن

 

 اعتماد     2-1-12

  اینترنتی بانکداری در عتمادا-2-1-12-1

 از است عبارت اعتماد(. 4931 دلاور،)  باشدیم مبادلاتی روابط یلدر تحل مهم ساختارهای از یکی اعتماد

 -تعهد روابط در. کندمی بلندمدت هایفعالیت ادامه به ترغیب را دو هر که طرف دو بین اطمینان وجود

 افزایش و اتکا باعث که است کار روابط در اطمینان وجود از مفهومی اعتماد بازاریابی، ادبیات در اعتماد

 اعتماد سازمانی، سطوح در هم و فردی سطوح در هم واقع در(. 4931 ماتیلدا،) شودیم طرفین بین تعاملات

 دهندگانارائه و کاربران میان در مشترک اعتقاد اینترنتی، بانکداری مفاهیم در(. 4931 هومن،) دارد وجود

 داشتننگه محرمانه همچنین و مالی حساس اطلاعات خصوصبه اطلاعات امنیت ینتأم  ارتباط در خدمات

 نحوه مورد در اخلاقی مسائل رعایت و دیگر یهاسازمان یا و افراد به هاآن نکردن افشا و اطلاعات این

 دو بین شدهیرفتهپذ رفتاری الگوهای و هایاستس عنوانبه هاعامل این. دارد وجود اطلاعات، این از استفاده

 و اعتماد سنجش جهت زیادی علاقه مالی، گذارانیاستس و بانکداران میان در. شودیم گرفته نظر در طرف

 (.441: 4931 طهرانی، نژاد نیک و دوست وظیفه)دارند اینترنتی بانکداری خدمات در جذابیت

 و محصول از استفاده تمایل در تواندمی شود وارد فناوری پذیرش حوزه در تماداع کهیهنگام گذشته این از 

 طوربه بانک اینترنتی خدمات به اعتماد میزان. باشد داشته دخالت نقد وجوه و اطلاعات مبادلات تمامی در یا

 تجربیات از اعتماد، از بخشی دیگر طرف از. است تأثیرپذیر دریافتی ریسک مورد در کاربران ازنظر مستقیم

 اعتماد است راضی دهنده خدمات یک با کار نتایج از که مشتری یک مثال برای. گیردمی نشأت افراد

 در. است مرتبط خدمات بودن ایحرفه میزان به کار از بخشی اعتماد فرآیند در. کندمی پیدا وی به بیشتری

 را است، مشتری موردنظر که مالیاع دهنده خدمات که شودمی جلب موقعی مشتری اعتماد مواقع، این

 استفاده روز فناوری از خدمات ارائه در دهنده خدمات چه هر این بر علاوه(. 2222، کلای) سازد برآورده

 اطمینان با حساس و مهم اطلاعات پول، انتقال در و گیردمی شکل اعتماد از حسی کاربران در ببرد؛ بیشتری

 میزان بیشترین که هستند هاییمکان از یکی اینترنتی، بانکداری ایهسایت. کرد خواهند عمل بیشتری خاطر

 امنیتی پیامدهای از مشتریان ازآنجاکه و گیردمی صورت آنجا در افراد حساس اطلاعات از سوءاستفاده

 بانکداری پذیرش برای هاآن اعتماد بر تواندمی نگرانی این و هستند نگران الکترونیکی و اینترنتی بانکداری

 بانکداری از استفاده جهت در مانعی عنوانبه توانمی هم را اعتماد لذا باشد، یرگذارتأث اینترنتی و لکترونیکیا

 اهمیت از باشند، حساس اطلاعات ارائه به ملزم مشتریان که ییدرجا اعتماد. گرفت نظر در اینترنتی
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 متوجه دارد، مشتریان تکتک با بطهرا ایجاد در سعی سازمان یک که یزمان. هست برخوردار یاالعادهفوق

 آوردن دست به دلیل همین به. است بودن اعتمادقابل مشتری، ذهن در موقعیت ترینمستحکم که شودمی

 که دنیایی در. است مشتریان با بلندمدت یرابطه ایجاد درراه اولیه اهداف از یکی همواره مشتری، اعتماد

 موقعیت از حفاظت راه تنها شود،می کمتر روزروزبه خدمات و ولاتمحص به مشتریان وفاداری میزان امروزه

 برای یماندهباق راه تنها صورت ینا غیر در است، مشتریان با اعتماد بر مبتنی روابط داشتن همانا رقابتی،

 (.21: 4931 تابعین، و نسب حقیقی)بود خواهد قیمت مبنای بر رقابت فروشنده،

 

  اینترنتی بانکداری در فناوری پذیرش مدل و اعتماد بین رابطه-2-1-12-2

 روابطی. است قرارگرفته موردبحث ادبیات در ایگسترده طوربه فناوری، پذیرش مدل و اعتماد بین ارتباط

 یوکارهاکسب تنظیمات در دارد وجود شده درک سودمندی و شده درک استفاده سهولت اعتماد، میان که

 تنظیمات در خصوصبه فناوری پذیرش مدل و اعتماد مدل. گیرندمی قرار فرضیه برای مبنایی اینترنتی

 سودمندی از ترارجح اعتماد که دهدیم نشان صراحتبه مدل این. است شدهیفتعر اینترنتی مالیات سیستم

 رفتاری تمایل روی بر مثبتی تأثیر اعتماد و است اعتماد از ترارجح شده، درک استفاده سهولت و شده درک

 . دارد اینترنتی مالیاتی خدمات پذیرش برای

 از بخشی زیرا است اینترنتی محیط در خصوصبه شده درک سودمندی کنندهیینتع عوامل از یکی اعتماد

 قرار هایتساوب پس در که فروشندگانی که کرد خواهند احساس آن طریق از مشتریان که است ضمانتی

 اینترنتی، بانکداری به نسبت مشتریان چنانچه(. 2221 ، 4وو) دکر خواهند کسب را اعتماد مورد مزایای دارند

 است سودمند شانیشغل عملکرد ارتقا برای اینترنتی خدمات که نمایند تصور و باشند داشته اولیه اعتماد

 در( 2222) همکاران و گیفن(. 2229، همکاران و گیفن) است مفید اینترنتی خدمات که بود خواهند معتقد

. دادند نشان را اینترنتی خرید مطالعات زمینه در اعتماد روی بر شده درک استفاده سهولت اثرات مطالعاتشان

 شده درک استفاده سهولت زیرا دارد اعتماد روی بر مثبتی تأثیر شده درک استفاده سهولت که دریافتند هاآن

 پذیرش موجب که نیکیالکترو فروشندگان به نسبت مشتریان مطلوب احساس دادن ترویج به تواندمی

 گذاریسرمایه به بیشتری تمایل مشتریان شودکه باعث تواندمی علاوهبه. کند کمک شود،می اینترنتی خدمات

 سهولت بین رابطه بررسی به( 2229) 2پاولو. شود ترمتعهدانه نیز فروشنده -خریدار بین رابطه و دهند نشان

 بر مستقیمی تأثیر شده درک استفاده سهولت که رسیدند نتیجه این به و پرداخت اعتماد و شده درک استفاده

 .دارد اعتماد روی

                                                                 
1 Wu 
2 Pavlou 
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 دارانسرمایه نگرش روی بر مستقیمی تأثیر که است شدهیبررس نسبی طوربه اعتماد سهام، گذارییهسرما در

 را افراد تقضاو و اعتقاد نگرش، تواندمی زیادی حد تا سود و هزینه الگوی. دارد اینترنتی تجارت به نسبت

 بانکداری به نسبت افراد نگرش تعیین روی بر مستقیمی تأثیر تواندیم اعتماد یجهدرنت. دهد قرار تأثیر تحت

 یوکارهاکسب روابط قطعاً اعتماد که دهدیم نشان شدهانجام هایپژوهش این بر علاوه. باشد داشته اینترنتی

 بسیاری در مردم انتظارات یجهدرنت و فروشندگان و ارانخرید بین معامله کیفیت و دهدمی افزایش را تجاری

 موجود زیادی هایپژوهش بازاریابی، ۀحوز در(. 2221، 4هانگ)کندمی مشخص را تجاری هایفعالیت از

 اندداده نشان ،(4331)2لوکشین و مکینتوش. است مؤثر مشتری نگرش روی بر اعتماد اند؛نموده بیان که است

 وفاداری اجزای از یکی نگرش که اعتقاددارند هاآن. دارد وی نگرش با مثبتی رابطۀ مشتری یک اعتماد که

  تعیین وی اعتماد یلۀوسبه مشتری نگرش که نموده ادعا نیز( 2222)9گرازیولی تحقیقات. باشدمی مشتری

 .شودمی

 

 همزایای درک شد-2-1-13

 فناوری اطلاعات درک شده در مزایای-2-1-13-1

 از اعکم ) یهکا سیستم است مشترک نکته یک است، شدهارائه اطلاعات فناوری برای که عددیمت تعاریف در

 - نشکریات ) شبکه ، اطلاعتی داده شامل آنچه هر و ،(افزارنرم و افزارسخت کامپیوتری یا و ماشینی ، انسانی

 و هاداده نکرد انیزهمک در دانش این سعی. هستند حوزه این شامل مخابرات و( اینترنت - رادیو - تلویزیون

 تمکامی  رد را یاگسکترده  تحولات شک بدون اطلاعات فناوری. است هاآن از استاندارد یبندطبقه و استفاده

 جهکان  که است یاگونهبه بشری جوامع بر آن یرتأث و داشته دنبال به بشریت اقتصادی و اجتماعی هایعرصه

 داده عبکارت  ایکن  در انکدکی  تغییکر  یکراً اخ است اطلاعاتی عهجام یک به شدنیلتبد حال در سرعتبه امروز

 بیشکتر  ایعکده  بنکابراین .  گکردد  شامل نیز را مخابراتی ارتباطات دایره روشن طوربه اصطلاح این تا شودمی

 رانکدمان  وانتمی اطلاعات فناوری از استفاده با. برند کار به را ارتباطات و اطلاعات فناوری عبارت تا مایلند

 در انشکهروند  رفکاه  بکرای  را هکا دولت و بخشید توسعه را بهداشتی هایمراقبت داد، افزایش را کاری یطمح

 هکای نبکه ج بکر  یدتأک با و نظری علوم رده در علمی کامپیوتر، علم معمولاً ،ازاینیشپ. داد قرار هاآن دسترس

 تکر بیش یرساناطلاع خدمات یا ینرسااطلاع نظام بحث که زمانی تا شدمی گرفته نظر در محاسبات آموزشی

                                                                 
1 Huang 
2 Mathieson 
3 Grazioli 
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 صکول ف هکا حوزه این و گرفت قرار اطلاعات و دانش مدیریت قبیل از یوتریکامپ یرغ هایفعالیت خدمت در

 رعصک  بکه  ورود و نامحکدود  ارتباطکات  و اطلاعکات  فناوری عصر از درگذر کردند پیدا باهم زیادی مشترک

 و لاعکاتی اط جوامکع  یسکو به نیز دولت بشر،حرکت اعیاجتم و فردی زندگی سطح ارتقاءیافتن با و مجازی

 نفکوذ  و یکالکترون دولت در اطلاعات فناوری تکنولوژیهای شدن ینهبا نهاد. است یزناپذیرگر الزامی مجازی

 و مکان ز هر در شهروند هر تعاملات کلیه انجام امکان اقتصادی، و سیاسی اجتماعی، فنی، هایزیرساخت در

 مکالی  یهکا واسکطه  عنکوان بکه  نیکز  هکا بانک نقش. شودیم فراهم کشور از خارج حتی یا داخل مکان، هر در

 در نیکز  هابانک ندرمیا اطلاعات فناوری از استفاده. ناشدنیست انکار ایی بایسته امر این تحقق در الکترونیک

 دیکده پ ایکن  پکذیرد یمک  صکورت  شکبکه  توسکط  بکانکی  خدمات ارائه یگرد عبارت به باشدیم گسترش حال

 هتج هستند ناچار هابانک صورت این در که است کرده ایجاد هابانک میان را رقابت از جدیدی یهاشکل

 سکازند  مگامه الکترونیکی بانکداری نام با بانکداری از جدیدی اشکال به را خود توسعه خط در گرفتن قرار

 نعتصک  هماهنگ رویکرد مبین ،همراه بانکداری و سیار بانکداری مجازی، بانکداری: چون هایییدهپد ظهور

 بکدون  هک باشدیم اطلاعات فناوری دستاوردهای آخرین با همسوئی و الکترونیک دولت اهداف با بانکداری

                             خواهکککد  سکککاخت .     فکککراهم را الکترونیکککک دولکککت حاکمیکککت موجبکککات درازمکککدت در شکککک

                                                                                     

 اینترنتی بانکداری در شده درک مزایای-2-1-13-2

 بر  هو. شودمی گرفته نظر در سهام مبادلات هایروش مؤثرترین از یکی عنوانبه یتازگبه اینترنتی تجارت

 مزایای و مستقیم ایایمز مقوله دو شامل که را شده درک مزایای از نوع دو ایگسترده دلایل اساس

 . بردمی نام را باشد،می یرمستقیمغ

. شودمی گفته برد،می لذت اینترنتی تجارت در هاآن استفاده از مشتری که محسوسی و واسطهبی مزایای به

 سرعت افزایش کمتر، هزینه پرداخت شوند مندبهره آن از توانندمی مشتریان که مزایایی ازجمله مثال برای

 هاآن یریگاندازه و اندنامحسوس که هستند مزایایی. است ترشفاف و بهتر اطلاعات کسب و تمعاملا

 را سهام معاملات دنیا، از هرجایی در دهدیم اجازه مشتریان به اینترنتی تجارت مثال برای. است مشکل

 شودمی باعث ینهمچن و کندمی فراهم را زیادی گذارییهسرما هایفرصت مشتریان برای و دهند انجام

 .شوند مطلع اخبار اهَمّ از رایگان طوربه کاربران

 بهتر اطلاعات اینکه بر علاوه و شودمی معاملات سرعت افزایش و هاهزینه کاهش موجب اینترنتی بانکداری

 رایگان، خدمات از برخی از که دهدمی اجازه هاآن به گذاردمی مشتریان اختیار در را تریشفاف و
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 بانکداری این بر علاوه(. 2221 ، همکاران و والتر) شوند مندبهره سهام قیمت استعلام و ساعته21اخبار

 رایگان، اعتباری هایکارت سپرده، نرخ افزایش مثالعنوانبه. دهدمی ارائه تشویقی هایبرنامه اینترنتی

 درآمد مرکز یک اینترنتی اریبانکد ،درواقع. بردن جایزه شانس و امتیاز افزایش و یکشقرعه شانس افزایش

 تصاعدی افزودهارزش ایجاد مشتریانشان و هابانک برای آن از استفاده و هزینه، نه باشدمی هابانک برای

 خدماتی جغرافیایی، مرزهای از خارج در حتی و کشور سراسر در مشتری هامیلیون به زیرا نمود، خواهد

 ،یجهدرنت و گرددمی ارائه امنیت و یوربهره و کیفیت حداکثر با و ممکن زمان و هزینه ترینکم با متنوع

 بانکداری مزایای ترینمهم. گرددمی خدمات این از بیش از بیش استقبال و مشتریان مندییترضا موجب

 و جهانی بازار به دسترسی عملیات، و هافعالیت پایین هزینه: از عبارتند سنتی بانکداری به نسبت الکترونیکی

 بلکه داده افزایش را بانکی خدمات ظرفیت تنهانه الکترونیکی بانکداری. باشدمی مشتریان برای بیشتر راحتی

 است درصدد الکترونیکی بانکداری(. 49: 4933 کیا، صالحی) است داده کاهش نیز را بانکی عملیات هزینه

 مشتری برای هم الکترونیکی بانکداری. سازد فراهم مشتریان برای بانکی خدمات به تریراحت دسترسی تا

 استفاده بانکی خدمات از جهان سراسر در مکانی هر از تواندمی مشتری زیرا است سودمند بانک برای هم و

 شعب افتتاح به نیاز مزایا این. کند ارائه ترارزان را خود خدمات تواندمی نیز بانک دیگر سوی از و نموده،

 مشتری. کنندمی فعالیت الکترونیکی طریق به که دهدمی را شکل مجازی هایبانک و کرده حذف را فیزیکی

 کند کنترل را خود حساب سال روز 911 و روزشبانه ساعت 21 در الکترونیکی بانکداری طریق از تواندمی

. است باز همیشه بانک چراکه ندارد، طولانی صفوف در کشیدن انتظار و بانک به فیزیکی رجوع به نیازی و

 ساعات از خارج را بانکی عملیات یراحتبه توانندمی مشتریان الکترونیکی، بانکداری واسطهبه یگردعبارتبه

 ( .4934:13 همکاران، و زادهتاج)دهند انجام شعبه در فیزیکی حضور لزوم بدون و معمول اداری

 شرح به زیر در که است مزایایی داری سنتی هاییبانکدار به نسبت اینترنتی بانکداری از استفاده یطورکلبه 

 :پردازیممی آن

 مثالعنوانبه. شوندمی اینترنتی بانکداری از استفاده جذب بیشتری مشتریان ها،هزینه بودن پایین دلیل به-4

 ،هاینههز بودن پایین دلیل به که. است سنتی بانکداری از تریینپا %12 تایوان در اینترنتی بانکداری هایهزینه

 . سنتی بانکداری تا دارند اینترنتی بانکداری به تمایل تریبیش مشتریان

 در. شود سهام یدوفروشخر روند شدن ترآسان و وقت در جوییصرفه باعث تواندمی اینترنتی بانکداری-2

 و پرسنلی و دفتری هایهزینه کاهش باعث و نیست اسنادثبت و یکاغذباز روند به نیازی اینترنتی تجارت

 تبادل و هایتساوب طریق از یرمستقیمغ طوربه اینترنتی بانکداری. شودمی اشتباهات دتعدا چنین هم

 طریق از معامله جزئیات گذاشتن اختیار در با اینترنتی بانکداری یگردعبارتبه. گیردمی صورت الکترونیکی

 . دهدمی را کاهش کارگزاران و بازرگانان با ارتباط ضرورت ،یتساوب
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 قراردادها اجرای بر زمان هر در که یابندمی را اجازه این گرانمعامله اینترنتی، بانکداری املهمع طول در-9

 (.2223 ، 4لی. )نمایند تائید را آن خودکار طوربه و باشند داشته نظارت

 شدهانجامبخش دوم: تحقیقات -2-2

 تحقیقات داخلی-2-2-1

ل مؤثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی: ترکیب مدل عوام» ( پژوهشی تحت عنوان4932) همکاران و منتظری

انجام « درک شده هایریسکلفه اعتماد، مزیت و ؤ، مشدهریزیبرنامه، تئوری رفتار آوریفنپذیرش 

مدل  هایمؤلفهحاضر به بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی از طریق تلفیق در پژوهش دادند. 

شده به همراه مؤلفه اعتماد  کدر هایریسک، مزیت و شدهریزیبرنامهر پذیرش تکنولوژی، تئوری رفتا

نفر از مشتریان بانک ملی شهر  931از طریق توزیع پرسشنامه حضوری بین  هاداده آوریجمعپرداخته است. 

ج اموس تحلیل شدند. نتای افزارنرمبا استفاده از  هادادهسیرجان که دارای رمز دوم بودند، صورت گرفت و 

درک شده، سودمندی درک شده، هنجارهای ذهنی، کنترل رفتاری درک  هایریسککه  داداین مطالعه نشان 

شده، مزایای درک شده و سهولت استفاده درک شده، اثر معناداری بر پذیرش بانکداری اینترنتی ندارند و 

 .اعتماد و مزایای درک شده در پذیرش بانکداری اینترنتی، اثر معناداری دارند

بر تمایل مشتریان به استفاده از  مؤثرعوامل » ( پژوهشی تحت عنوان4934) محمدی آلمانی و همکاران

خصوصی  یهابانکانجام دادند.جامعه آماری این پژوهش کلیه مشتریان  «خدمات بانکداری اینترنتی

. برای .تفاده شدمتناسب اس یاطبقهتصادفی  یریگنمونهشهرستان رشت بود. برای انتخاب نمونه از روش 

یابی مدل  روش ازتحقیق  هاییهفرض یهاآزمونو  هادادهتحلیل  منظوربهاز پرسشنامه و  هاداده یآورجمع

. هدف کاربردی است ازنظرو پیمایشی  -. پژوهش حاضر یک تحقیق توصیفیمعادلات ساختاری استفاده شد

اجتماعی،  یهامشوق، شدهادراکاری نتایج پژوهش نشان داد که اعتماد، طراحی سایت، کنترل رفت

بر تمایل مشتریان به  مؤثرعوامل  شدهادراکو سودمندی  شدهادراک، سهولت استفاده شدهادراک هاییسکر

 .روندیماستفاده از خدمات بانکداری اینترنتی به شمار 

نتی در بازار جایگاه خدمات بانکداری اینتر»( پژوهشی تحت عنوان4934) و نیساری تبریزی زادهتاج

 -انجام دادند. این پژوهش با استفاده از روش تحقیق توصیفی «: بانک اقتصاد نوین(موردمطالعه) جوانان

و با استفاده  قرارگرفته یموردبررسنفر از مشتریان جوان بانک اقتصاد نوین  413متشکل از  یانمونهپیمایشی 

ه خدمات بانکداری اینترنتی در بازار جوانان آماری توصیفی و استنباطی به بررسی جایگا یهاروشاز 

و درک مثبتی راجع به کاربرد بانکداری اینترنتی  هانگرشپرداختند. نتایج پژوهش نشان داد که افراد جوان 

                                                                 
1 Lee 
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یید کردند که رابطه مثبتی بین کیفیت بانکداری اینترنتی و رضایتمندی و وفاداری وجود أداشتند. همچنین ت

 دارد.

بررسی پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان با »( پژوهشی تحت عنوان4934) انحسینی و همکار

پیمایشی  -انجام دادند. این تحقیق با استفاده از روش توصیفی «پذیرش فناوری شدهاصلاحاستفاده از مدل 

 ،امهقرار گرفت و با استفاده از پرسشن یموردبررسنفر از مشتریان بانک ملی  222متشکل از  یانمونه

گی و رگرسیون چندگانه استفاده شد. آزمون آماری همبست هادادهاطلاعات لازم گردآوری شد. برای تحلیل 

که ادراک از مفید بودن، خود اثربخشی استفاده از رایانه و کیفیت اینترنت این پژوهش نشان داد  هاییافته

 ینترنتی دارند.ثیر را در قصد استفاده مشتریان از خدمات بانکداری اأبیشترین ت

بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش ابزارهای بانکداری »( در پژوهش خود با عنوان 4934) هاشمیان و همکاران

نشان دادند که عوامل مفید بودن، سازگاری،  « ()پیمایشی درباره بانک سامان اینترنتی از سوی مشتریان

پذیرش هر چهار ابزار بانکداری اینترنتی یعنی  تأثیر معناداری بر کنندهیلتسهو شرایط  شدهاستفادهسهولت 

نیز در پذیرش  پذیرییسکر، اینترنت بانک و موبایل بانک دارد. همچنین عامل بانکتلفن، بانککارت

، تأثیر ناچیزی بانکتلفننسبت به اینترنت بانک و  یبانککارتدارد و در پذیرش  یموبایل بانک تأثیر معنادار

ت بین ابزارهای قدیمی و ابزارهای جدید بانکداری اینترنتی یعنی موبایل بانک، اینترنت دارد که این امر تفاو

 دهد.بانک را نشان می

مدل پذیرش بانکداری » ( پژوهشی تحت عنوان4932) یآبادنوشلاجوردی، سید جلال و عسگری 

املی و آمار استنباطی در سه بخش آمار توصیفی، تحلیل ع هاداده وتحلیلیهتجزانجام دادند.  «اینترنتی

 یهاسؤالبا  شدهاستخراجید برازش مناسب مدل و مطابق عوامل ؤصورت گرفت. نتایج تحلیل عاملی، م

و متغیرهای تبیین شده در مدل تحقیق بودند. در سطح آمار استنباطی، نتایج استفاده از  شدهیطراح

و نشان  نمودیمیید أتحقیق را ت هاییهضفرو تحلیل واریانس فریدمن،  یانمونهتی تست، تک  یهاآزمون

ثیر را در پذیرش بانکداری اینترنتی داشته است. متغیرهای بعدی به ترتیب أسهولت کاربری بیشترین ت داد که

مناسب و آشنایی با  یافزارهاسختبودن،  بخشلذتعبارتند از کاربری بودن، امنیت اطلاعات شخصی، 

 بانکداری الکترونیک

ثر بر پذیرش فناوری اطلاعات از سوی ؤبررسی عوامل م» ( با عنوان4933مرادی در سال ) در تحقیقی که

خود فناوری مهم است.  یاندازهبهکه پذیرش فناوری و استفاده از آن  دادانجام داده، نشان  «نیروهای پلیس

توانیم میزان استفاده از تا ب سازدیماست ما را قادر  یرگذارتأثدانستن عواملی که بر پذیرش فناوری اطلاعات 

 خصوصبهکنیم. این مقاله سعی دارد عواملی را که بر پذیرش فناوری از سوی کاربران و  بینییشپن را آ

 قرار دهد. یموردبررساست  یرگذارتأثنیروهای پلیس 
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در  هابانکمشتریان  شدهادراکنقش ابعاد ریسک » ( پژوهشی تحت عنوان4933) و همکاران خدمتگزار

از دو روش پیمایش خودکنترلی و  هاداده یآورجمعجهت  انجام دادند. «رش بانکداری اینترنتی ایرانپذی

اول، پنج  درروشاینترنتی استفاده شد. این کار جهت کاهش میزان تورش های احتمالی صورت گرفت. 

تصادفی شد.  یبردارنمودار اقدام به  هاآنمنطقه در شمال جنوب، مرکز، شرق و غرب ایران انتخاب شدند و 

 یهاشرکتدولتی،  یهاسازمانمانند قطارهای مسافربری، مراکز تجاری،  ییهادر مکان یبردارنمونهاین 

ل به طو 4933 ماهیددر  ماه یکانجام گرفت و به مدت  هادانشگاهی، کارخانجات صنعتی و خصوص

 141ناقس تعداد  یهانامهپرسششد که پس از حذف  یآورجمعپرسشنامه  112 درمجموعانجامید. 

آنی طراحی  یهاپرسشنامهبه دست آمد. در مرحله دوم یعنی پیمایش اینترنتی، ابتدا  شدهیلتکمپرسشنامه 

سایت معروف در زمینه مدیریت و بانکداری  2شد. در مرحله بعد لینک آدرس این پرسشنامه در صفحه اول 

پاسخ دریافت شد. بنابراین  412 ماه یک زمانمدتهمان  این روش و در با استفاده از یتدرنهاقرار گرفت. 

مدل یابی معادلات ساختاری و  یریکارگبهنتایج حاصل از  به دست آمد. 111برابر با  یانمونهمجموع حجم 

های زمانی، کارایی، امنیتی، مالی و حریم خصوصی، ریسک هاییسکرییدی نشان داد که أتحلیل عاملی ت

ثیر منفی أت مشتریان برای پذیرش بانکداری اینترنتی هستند. ریسک اجتماعی دارای تنی دهندهکاهشاصلی 

 .باشدیمبسیار جزئی 

شناسایی عوامل مؤثر بر گرایش مشتریان در »عنوان ( در پژوهش خود با 4933) گیلانی نیا و موسویان

مختلف عوامل مؤثر بر گرایش به این نتیجه رسیدند که تأثیر سطوح  «استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی

ها بخواهند بانکداری اینترنتی متفاوت است. چنانچه بانک ینترنتیامشتریان در استفاده از خدمات بانکداری 

 ،ن اعضاء سازمانمیا اثربخشرا در سازمان خویش توسعه دهند باید علاوه بر بهبود ارتباطات و تعاملات 

، فرهنگی، قانونی، امنیتی و مدیریت یافزارنرم، یافزارسخت ایهیرساختزسازمانی،  یهاگروهها و شبکه

 روابط با مشتری را برای پذیرش بانکداری اینترنتی فراهم آورند.

اطلاعات و  هاییفناوررایج درباره پذیرش  هاییهنظر»( در تحقیق خود با عنوان 4933رضایی )

زمانی قابل حصول است که در بین  هایفناوروه این که مزایای بالق کندیمانجام داده است عنوان  «ارتباطات

فردی پذیرش فناوری اطلاعات و  هاییهنظرجامعه توسعه وگسترش یابند. در این مقاله  یهابخشتمام 

بر کاربران برای  یرگذارتأثمتغیرهای  یتدرنهاو  شدمدل پذیرش فناوری شرح داده  ازجملهارتباطات 

 .شدندتباطات معرفی اطلاعات و ار هاییفناورپذیرش 

بر پذیرش بانکداری اینترنتی  مؤثرعوامل »( در تحقیق خود با عنوان 4933) شاهرخ و کوارویی یده دشت

به این نتیجه رسیدند که تمامی شش عامل بر پذیرش بانکداری اینترنتی در  «در میان مشتریان بانک پارسیان

امنیت و  .الویت بندی شدند یارتبهمیانگین  برحسبمل این عوا .میان مشتریان بانک پارسیان اثر مثبت دارد
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کیفیت ارتباط  محرمانه بودن اطلاعات در زمینه بانکداری اینترنتی، منفعت و مفید بودن، سهولت استفاده،

 .بود بخشلذت یتدرنهااینترنتی و 

 انجام «وریفنا پذیرش هایمدل تحلیلی مقایسه» عنوان ( در پژوهش خود تحت 4931) شاکری و یعقوبی

 شدهیزیربرنامه رفتار تئوری مستدل، عمل تئوری مدل سه تحلیلی مقایسه را مقاله این اصلی هدف اند،داده

 داد نشان مطالعه این در وی. است کرده عنوان ینترنتیابانکداری  پذیرش بر کیدأت با فناوری پذیرش مدل و

 برخوردار بهتری عملکرد از دیگر مدل دو با مقایسه در شدهیزیربرنامه رفتار تئوری معیار، سه هر از که

 .است

 

 تحقیقات خارجی-2-2-2

آنلاین با استفاده از  معادلاتو توضیح پذیرش  بینییشپ( در پژوهش خود با عنوان 2223) مینگ و لی-4

)مطالعه درک شده  هاییسکر، اعتماد، مزایا و شدهیزیربرنامهمدل پذیرش فناوری، تئوری رفتار 

نشان دادند که بین اعتماد تأثیر مثبتی بر روی سهولت استفاده درک شده و سودمندی  ردی در تایوان(مو

درک شده  هاییسکردرک شده، هنجارهای ذهنی، کنترل رفتاری درک شده و نگرش مثبت مشتریان دارد. 

 تأثیر منفی بر روی تمایل، کنترل رفتاری درک شده و نگرش مشتریان دارد.

بیان کردند که  پذیرش بانکداری اینترنتی در کویت( در تحقیقات خود با عنوان 2221) بداللهکسیم و ع-2

تر از طریق بانکداری اینترنتیی دارند، مشتریان توجه های کویت در توسعه خدمات بهتر و راحتبانک ینکهباا

 . کنندیدر دسترس بودن این خدمات، از آن استفاده نم باوجودکمی به این خدمات دارند و 

بررسی ابعاد مختلف بانکداری اینترنتیی در میان افراد ( نیز به 2221) اریکسون و همکارانش -9

ها با ارسال پرسشنامه به پست الکترونیکی کاربران این فناوری و نیز پرداختند. آن در ترکیه کردهیلتحص

ترین معیارهای انتخاب نوع بانک در که مهمکنند، نشان دادند نمی مشتریانی که از بانکداری اینترنتیی استفاده

، قابلیت اعتماد بانک، حفظ حریم خصوصی افراد، یتساوباین بخش خاص از جامعه عبارتند از: امنیت 

 سرعت تراکنش، میزان موجودی حساب در بانک، وفاداری، تنوع خدمات، و سرعت بارگذاری صفحات.

 موردمطالعهرا  ی اینترنتیی در بین مشتریان فنلاندیپذیرش بانکدار( 2221) پیکاراینن و همکاران-1

الگوی  های سودمندی درک شده و سهولت استفاده درک شده مربوط به. در این مطالعه از سازهقراردادند

شامل لذت درک شده، اطلاعات در مورد بانکداری اینترنتی،  شدهاضافهی پذیرش فناوری و چهار سازه

است.  شدهاستفادهابعاد الگوی تحقیق  عنوانبهت اتصال به شبکه اینترنت امنیت و حریم خصوصی و کیفی

 شدهانجامنفر از مشتریان فنلاندی بودند. نتایج تحلیل عاملی و تحلیل رگرسیون  213 موردمطالعهنمونه 

کیفیت اتصال به اینترنت بر تمایل پذیرش بانکداری اینترنتیی تأثیر  جزبهنشان داد که تمامی عوامل 
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های سودمندی درک شده و میزان اطلاعات در مورد بانکداری اینترنتی، بیشترین گذارند. همچنین عاملمی

های مذکور به این واقعیت اشاره باشند. یافتهعوامل مؤثر در توضیح استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی می

های تحویل خدمات مقایسه با دیگر کانالدارند که مشتریان به دلیل مزایای حاصل از بانکداری اینترنتی در 

 کنند.استفاده می بانکی از آن

ها را بررسی کردند. آن عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری اینترنتیی در مالزی( 2229) سهیل و شنموغم-1

عامل که ممکن است بر پذیرش بانکداری اینترنتیی تأثیر بگذارند را در  21هایی شامل فهرستی از پرسشنامه

پذیرش بانکداری اینترنتیی عبارتند  عامل مهم مؤثر بر 1میان اعضای نمونه توزیع کردند. نتایج نشان داد که 

های دسترسی به رایانه و اینترنت، اعتماد به از: قابلیت دسترسی به اینترنت، نگرش نسبت به تغییر، هزینه

ها نشان داد که بین یزان تحصیلات، یافتهبانک، مسائل امنیتی و سهولت استفاده. با در نظر گرفتن سن و م

 مشخصات جمعیت شناختی تفاوتی ندارند.  ازنظرکاربران الکترونیکی و غیر کاربران 

اثر اعتماد بر پذیرش ی اعتماد در الگوی پذیرش فناوری، سازه واردکردن( با 2222) سو و هان -1

 1نفر از مشتریان بانکداری اینترنتی در  311 .قراردادند یموردبررسرا بانکداری اینترنتی توسط مشتریان 

ها پاسخ دادند. نتایج مطالعه، این فرضیه که اعتماد عامل به پرسشنامه آنلاین آن بانک بزرگ کره جنوبی

تمایل استفاده از بانکداری اینترنتی است را تأیید کرد، همچنین نتایج نشان داد که اعتماد،  کنندهیینتعاصلی 

باشند. اثرات نگرش و نگرش می کنندهیینتععوامل اصلی  ه و سهولت استفاده درک شدهسودمندی درک شد

بر استفاده واقعی نیز  اثر تمایل استفاده یتدرنهاسودمندی درک شده بر تمایل استفاده معنادار بودند و 

 معنادار بود.

را  بانکداری اینترنتیها و انتظارات مشتریان از های توسعه، چالشمحرک( 2224) پژوهش آلادوانی-1

های این ها تعیین کرد. یافتهها را از نگاه مدیران و نیز مشتریان بالقوه بانکبررسی و اهمیت آن یطورکلبه

پژوهش در کویت نشان داد که امنیت، وجود قوانین و مقررات بانکداری اینترنتیی، تضمین حریم خصوصی 

ها ی بانکترین اهمیت را از نگاه مشتریان بالقوهبیش افراد، شهرت بانک و ارائه خدمات مطمئن بانکی

، مهارت فرد در استفاده از رایانه و ارائه یتساوباند. در این خصوص وجود ویرایش زبان عربی داشته

داشتند. علاوه بر این وی بیان کرد که امنیت،  شدهشناختهعامل  41 یاندر مترین اهمیت را خدمات ارزان، کم

های بانکداری ترین چالشی، سرعت ارائه خدمات و حفظ حریم خصوصی مشتریان مهماعتماد مشتر

 اینترنتی هستند.
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 بخش سوم: چارچوب نظری-2-3

 موضوع بر اثرگذار متغیرهای و عوامل میان تئوریک روابط بر مبتنی الگوی مفهومی چارچوب مفهوم

 سودمندی شامل که فناوری پذیرش مدل از دعبارتن پژوهش این در یموردبررس متغیرهای. باشدیم پژوهش

 .باشدیم شده درک مزایای و اعتماد مؤلفه و شده درک استفاده سهولت و شده درک

 شدهارائه( 4334 ،2222) آجزن و فیشبین توسط که منطقی، عمل تئوری از برگرفته فناوری پذیرش مدل

 مدل، این در. کرد سازیمدل را ربرکا سوی از اطلاعات آوریفن پذیرش مدل( 4333) دیویس. است

 نگرش بر مؤثر عامل دو عنوانبه شده درک استفاده سهولت و( سودمندی احساس) شده درک سودمندی

 از استفاده برای رفتاری نگرش روی بر عامل دو این که شودمی گرفته نظر در آوریفن پذیرش به نسبت

 شده، درک سودمندی و هانگرش(. شودمی واقعی استفاده به منجر خود نوبهبه که) گذاردمی اثر آوریفن

 از ایدرجه به بودن مفید یا شده درک سودمندی. پذیرندمی تأثیر شده درک استفاده سهولت از همچنین

 و دارد اشاره رود،می بالا کاریشان عملکرد خاص سیستم یک از استفاده درصورت اینکه بر مبنی افراد اعتقاد

 سیستم یک از استفاده صورت در اینکه بر مبنی افراد اعتقاد از ایدرجه عنوانبه شده رکد استفاده سهولت

 یک از استفاده است معتقد شخص که میزانی) شودمی تعریف نیست کوشش و سعی به نیازی دیگر خاص

 نظراز میزان چه تا سیستم یک با کار کردن یعنی) ندارد یادگیری جهت زیادی تلاش به نیاز خاص سیستم

 (. 4333دیویس،) است آسان شخص

 کندمی بلندمدت هایفعالیت ادامه به ترغیب دو هر که طرف دو بین اطمینان وجود به بانکداری در اعتماد 

 درک سودمندی برای پیشایندی و مقدمه اعتماد که داد نشان خود پژوهش در( 2229)4دیفن(. 4931 ماتیلدا،)

 و گیفن. است اینترنتی هایمحیط در یژهوبه شده درک سودمندی هایندهکنیینتع از یکی اعتماد و است شده

 خرید مطالعات زمینه در اعتماد روی بر شده درک استفاده سهولت اثرات مطالعاتشان در( 2222)همکاران

 زیرا دارد اعتماد روی بر مثبتی تأثیر شده درک استفاده سهولت که دریافتند هاآن. دادند نشان را اینترنتی

 فروشندگان به نسبت مشتریان مطلوب احساس دادن ترویج به تواندمی شده درک استفاده سهولت

 مشتریان که شود باعث تواندمی علاوهبه. کند کمک شود،می اینترنتی خدمات پذیرش موجب که الکترونیکی

 پاولو. شود تردانهمتعه نیز فروشنده -خریدار بین رابطه و دهند نشان گذاریسرمایه به بیشتری تمایل

 که رسیدند نتیجه ین به و پرداخت اعتماد و شده درک استفاده سهولت بین رابطه بررسی به ،(2229)

 دارد اعتماد روی بر مستقیمی تأثیر شده درک استفاده سهولت

 تلذ اینترتی بانکداری در هاآن استفاده از مشتری که یرمستقیمیغ و مستقیم مزایای به شده درک مزایای

 دهدمی نشان اینترنتی یوکارهاکسب توسط شدهارائه مدارک(.2221 همکاران، و یو) شودمی گفته برندمی

                                                                 
1 Defin 
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 ، همکاران و زنگ)دارد اینترنتی یوکارهاکسب پذیرش برای یاملاحظهقابل تأثیر شده درک مزایای که

 بر مثبتی تأثیر تواندمی درک شده مزایای که دادند نشان( 2224)همکاران و  بیتی ادامه در همچنین( . 2223

 مثبتی تأثیر شده درک منافع که است منطقی و معقول بنابراین. باشد داشته هاشرکت یتساوب پذیرش روی

 .باشد داشته اینترنتی بانکداری پذیرش نگرش و تمایل روی بر

 :باشدیم زیر شکل به پژوهش هاییهفرض و پژوهش مفهومی مدل شدهارائه مطالب به توجه با

 

 
 (4334) مدل مفهومی پژوهش بر اساس مدل فیشبین و آجزن .1-2شکل 
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 فرضیات پژوهش-2-3-1

بین سودمندی درک شده با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی شهرستان -4

 رابطه وجود دارد. ریزین

پذیرش بانکداری  به ریزینشتریان بانک ملی شهرستان ت مبین سهولت استفاده درک شده با نگرش مثب-2

 اینترنتی رابطه وجود دارد.

پذیرش بانکداری اینترنتی  به ریزینبانک ملی شهرستان  بین سودمندی درک شده با نگرش مثبت مشتریان-9

 رابطه وجود دارد.

رابطه  ریزینبانک ملی شهرستان بین مشتریان  بین نگرش مثبت با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در-1

 وجود دارد.

رابطه وجود  ریزینان مشتریان بانک ملی شهرست در بین اینترنتی بانکداری پذیرش به تمایلبین اعتماد با  -1

 دارد.

 به ریزینمشتریان بانک ملی شهرستان  در بین شده درک سودمندی با شده درک استفاده سهولت بین-1

 رابطه وجود دارد.نتی اینتر بانکداری پذیرش

به پذیرش بانکداری  ریزیندر بین مشتریان بانک ملی شهرستان اعتماد بین سهولت استفاده درک شده با -1

 اینترنتی رابطه وجود دارد.

به پذیرش بانکداری  ریزینمشتریان بانک ملی شهرستان  با سودمندی درک شده در بین اعتمادبین -3

 اینترنتی رابطه وجود دارد.

 ریزیندر بین مشتریان بانک ملی شهرستان  اینترنتی بانکداری پذیرش به تمایل با شده درک مزایای بین -3

 رابطه وجود دارد.

 به پذیرش بانکداری اینترنتی  ریزینبین مزایای درک شده با نگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان -42

 رابطه وجود دارد.

نکداری اینترنتی رابطه وجود به پذیرش با ریزینتریان بانک ملی شهرستان با نگرش مثبت مشبین اعتماد  44

 دارد.
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 دوم خلاصه فصل-2-4

در این فصل ابتدا به شرح مختصر تعاریف این فصل با توجه به موضوع پژوهش، مشتمل بر چند بخش بود. 

 یهاچالشدنیا و ایران، در  یکالکترونتعاریف و تاریخچه بانکداری  و آشنایی با تجارت الکترونیک،

 مرتبط با بانکداری اینترنتی، هاییهنظربانکداری الکترونیک، تعاریف و تاریخچه بانکداری اینترنتی، تئوری و 

 مدل مفهومی و فرضیات اشاره شد. یتدرنها، چارچوب نظری و شدهانجامتحقیقات 



 

 
 

 

 

 

 فصل سوم:

 پژوهش یشناسروش
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 مقدمه -3-1

که حصول  هرچندگیری بر رشد و علوم و دانش بشری گذاشته است. چشم یرتأث یعلمامروزه پژوهش 

توافق میان دانشمندان و پژوهشگران درباره تعریف پژوهش علمی چندان ساده نیست، اما یک تعریف 

، تجربی و شدهکنترلدار، پژوهش علمی عبارت است از مطالعه نظام"در مورد آن چنین است:  قبولقابل

یندی است که آپژوهش فر ."های طبیعییک یا چند قضیه فرضی در مورد روابط احتمالی میان پدیدهانتقادی 

 در. کرد کسب را لازم شناخت آن به نسبت و پرداخت جستجو به هاناشناخته درباره تواناز طریق آن می

. شودمی یاد «ناسیشروش» عنوان تحت هایافته به هاآن تبدیل و شواهد گردآوری چگونگی از فرآیند این

برای مشخص کردن یک موقعیت نامعین است  منظم جستجوی فرآیند علمی پژوهش روش یا علمی روش

در مورد  ای. در ابتدا مقدمهپرداخته خواهد شد قیتحق شناسیروش یفصل به بررس نیدر ا. (4932 )مقیمی،

حجم نمونه  نییو تع یرگیروش نمونه ،یو در ادامه در مورد جامعه و نمونه آمار خواهد آمد قیروش تحق

با توجه به متغیرهای پژوهش )اعتماد، مزایای درک  که قیتحق نیابزار سنجش ا نی. همچند شدبحث خواه

 پرسشنامه( از باشدیمسودمندی درک شده و سهولت استفاده درک شده  نگرش، تمایل به استفاده، شده،

 یتدرنهاو  ه شدداد حیپرسشنامه را توض ییایو پا ییروا مهدر ادا و اطلاعات استفاده شد یآورجمعبرای 

 .ندشد مطرحاستفاده شد  قیتحق نیدر ا که هاییآزمون

 

 روش تحقیق -3-2

آگاهی از مسایل و مشکلات دنیای  منظوربهتمام علوم، شناخت و درک دنیای پیرامون ما است.  هدف

ها سبب شده است که . این روندها و حرکتانداکردهیدپ یاملاحظهقابلهای علمی، تغییرات اجتماعی، روش

 ازجمله(. 4933 ی،نژاد پاریزشود )ایران استفاده یعلمهای مختلف بشری، از روش برای بررسی رشته

 )خاکی، باشدیابی است، استفاده از یک روش تحقیق مناسب میهای مطالعه علمی که هدفش حقیقتویژگی

 یبررس یبرا افتهی( و نظامیناناطمقابل) معتبر یهاز قواعد، ابزارها و راها یامجموعه قی(. روش تحق4933

(. انتخاب روش تحقیق 4933 ،یمشکلات است )خاک حلراهبه  یابیکشف مجهولات و دست ها،تیواقع

، ملاحظات اخلاقی و انسانی ناظر شدهینتدوهای بستگی به ماهیت موضوع، اهداف پژوهش، فرض یا فرض

تحقیق و وسعت و امکانات اجرایی آن دارد. در این مرحله محقق بایستی معلوم دارد که برای بر موضوع 

های روش یطورکلبه (.4931 ،سیف نراقیمسأله انتخابی او چه روش تحقیقی مناسب است )نادری و 

 هتوان با توجه به دو ملاک تقسیم کرد. الف( هدف تحقیق و ب( نحوتحقیق در علوم رفتاری را می

است  یاست، پژوهش کاربردی، پژوهش هدف کاربردی ازنظرها. بر این اساس پژوهش حاضر گردآوری داده

غالب جنبه تئوری و تجربی  طوربهو  شودیمکه استفاده علمی خاصی برای نتایج حاصل از آن در نظر گرفته 
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همبستگی  حقیقتشیوه گردآوری اطلاعات تحقیق توصیفی از نوع همبستگی است. هدف  ازنظرو  دارد

همبستگی بین این الگوها و متغیرهایی که  هرفتاری از طریق مطالع هعبارت است از درک الگوهای پیچید

الخصوص در شرایطی مفید است که هدف آن رابطه وجود دارد. این روش علی هاآنشود بین فرض می

 (. 4931 لاور،ت )داس نشدهانجامتحقیقاتی  هاآنمتغیرهایی باشد که در مورد  هکشف رابط

 

 جامعه تحقیق -3-3

که حداقل دارای یک صفت مشخصه باشند  موردنظرجامعه آماری عبارت است از تعدادی از عناصر مطلوب 

 هاآناست که تعداد  ریزین(. جامعه آماری در این پژوهش، مشتریان بانک ملی شهر 4931، یمؤمن)آذر و 

 است. شدهدادهنشان  4-9که در جدول  باشدیمنفر  9222

 

 یریگنمونهحجم نمونه و روش  -3-4

 یریگنمونهکه به روش  است نفر 912حجم نمونه آماری پیشنهادی بر اساس جدول گرجسی و مورگان، 

 .کنیدیممشاهده  4-9انتخاب گردید که در جدول  موردنظر، سهم هر شعبه و نیز تعداد یاطبقهتصادفی 

 
 ریزینانک ملی شهر جامعه آماری مشتریان ب.4-9جدول

 

 نمونه از بانکداری اینترنتی کنندهاستفادهافراد  مشتریان تعداد کل شعبه ردیف

 411 4112 14222 مرکزی 4

 33 392 12422 امام خمینی 2

 92 921 21222 سجاد 9

 11 121 19122 ریزییناحمد  1

 912 9222 224322 جمع کل 

 

 :هاداده یآورجمع روش و ابزار -3-5

ا و اطلاعات هآوری دادهخاب روش مناسب برای جمعتبدون شک یکی از مراحل بنیادین در هر تحقیق ان

باشد لذا متفاوت می انهای تحقیقاتی مختلف هدف پژوهشگرباشد و با توجه به اینکه در طرحصحیح می

 های بکارتحقیق روشنماید. در این آوری اطلاعات استفاده میپژوهشگر از ابزارهای مختلفی برای جمع

بدین ترتیب که  ای و میدانی بوده است.های کتابخانهشامل روش هاآوری دادهدر جهت جمع شدهگرفته

استفاده گردید. در  ریزیناز بانکداری اینترنتی شهر  کنندهاستفادهها از نظرات مشتریان برای گردآوری داده
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ای منابع کتابخانه زمینه مبانی نظری و ادبیات موضوع، از جهت گردآوری اطلاعات در، ایمطالعات کتابخانه

ابزار  مطالعات میدانیدر های مرتبط( استفاده شد. نامهپایان ها وکتاب ،فارسی -انگلیسی )مقالات مانند

یکی از ابزارهای رایج تحقیق و روشی مستقیم برای  که در این تحقیق پرسشنامه بوده است مورداستفاده

علت انتخاب پرسشنامه در این تحقیق این است که زمان و هزینه کمتری نیاز  ی تحقیق است.هاکسب داده

ها را داده کرد و امکان تجزیه تحلیل کمی یآورجمعتوان دارد و اطلاعات بیشتری از افراد زیادتری را می

رش، تمایل به )نگ(. در این تحقیق با توجه به متغیرهای پژوهش4931کند )خلیلی شورینی، فراهم می

یی هاپرسشنامهاز  سودمندی درک شده و اعتماد( ،استفاده، مزایای درک شده، سهولت استفاده درک شده

سهولت  ( برای سودمندی درک شده،2229) پرسشنامه گیفناز . اطلاعات استفاده شد یآورجمعبرای 

 پرسشنامه پاولواز ، نگرش ( برای4333) استفاده درک شده و اعتماد استفاده شد. از پرسشنامه دیویس

( برای سنجش مزایای درک 2224) ( برای تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی و از پرسشنامه مهرنز2222)

توزیع و  ریزیناز بانکداری اینترنتی شهر  کنندهاستفادهها در بین مشتریان پرسشنامه .شده استفاده شد

 2-9جدول  تحقیق استفاده شد. هاییهفرضت بررسی و آزمون جه از اطلاعات حاصلهو  آوری گردیدجمع

 باشد.های مرتبط میپرسشنامه سؤالاتها و تعداد گویه دهندهنشان

 
 هرکدام از ابعاد سؤالات و شمارهابعاد متغیرهای اصلی تحقیق .2-9جدول 

 

 مؤلفههر  سؤالتعداد  سؤالاتشماره  یموردبررسمتغیرهای 

 1-4 1 اعتماد

 3-1 1 درک شده مزایای

 42-3 1 سودمندی درک شده

 41-49 1 سهولت استفاده درک شده

 22-41 1 تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی

 21-24 1 نگرش مثبت به بانکداری اینترنتی
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 :سؤالاتروش پاسخگویی به  -3-5-1

. در پرسشنامه تحقیق از مقیاس کنندیمتعیین  یبنددرجهمقیاس  یلهوسبهاهمیت یک متغیر را  معمولاً

« مخالفم موافقم، موافقم، تا حدودی موافقم، مخالفم و کاملاً کاملاً» هایینهگزلیکرت که دارای   یبنددرجه

پرسشنامه،  سؤالاتمربوط به هر یک از  یانگوپاسخمختلف  یهاپاسخاست. بنابراین  شدهاستفاده، باشدیم

 به شرح زیر است: هرکدامکه ارزش عددی  باشدیمگزینه فوق  1یکی از 

 
 هر گزینه یگذارارزش. 9-9جدول 

 

 ارزش کمی ارزش کیفی

 1 موافقم کاملاً

 1 موافقم

 9 تا حدودی موافقم

 2 مخالفم

 4 مخالفم کاملاً

 

 هاداده یآورجمع ییایروایی و پا -3-6

با تحقیق را  متناسب یهادادهمحقق بتواند ابزار سنجش باید از روایی و پایایی لازم برخوردار باشد تا 

 سؤالاترا بیازماید و به  موردنظر هاییهفرض، هاآن وتحلیلیهتجزها و گردآوری نماید و از طریق این داده

 (.432: 4933، یانحافظ) تحقیق پاسخ دهد

 

 پرسشنامه روایی -3-6-1

و درست بودن است. مقصود  حیصح یبه معنااست و  شدهگرفتهو درست  زیجا یاز واژه روا به معنا ییروا

است  شدهیطراحای که ابزار برای آن تواند ویژگی و خصیصهگیری میاز روایی آن است که آیا ابزار اندازه

های نامناسب و ناکافی گیریازهاهمیت دارد که اند جهتازآنگیری کند یا خیر؟ موضوع روایی را اندازه

و نیز حصول  هاسنجه سازییبوم باهدف .(4933 ،ی)خاک و ناروا سازد ارزشیبتواند پژوهش عملی را می

 هاآننفر از اساتید مدیریت قرار گرفت و از  1در اختیار  هاپرسشنامه هاآناطمینان از روایی محتوایی 

 1هر یک از گویه ها ابراز دارند، توضیح آنکه بر اساس طیف لیکرت  هخواسته شد  نظر خود را دربار

( را 1تا  4مناسب )از  نامناسب، نامناسب، متوسط، مناسب یا کاملاً کاملاً هایینهگزیکی از  خبرگان  ایینهگز

 .یید قرار گرفتروایی پرسشنامه مورد تأ یتدرنها. که کردند انتخاب
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 پرسشنامه پایایی -3-6-2

توسط همان محقق در زمان  منظور از پایایی پرسشنامه این است که چنانچه این تحقیق توسط فرد دیگری یا

 دقتبهپایایی یا اعتبار که  یگردعبارتبههای مختلف دوباره انجام شود به نتایج مشابهی دست یابد. و مکان

تا چه حد میزان سازگاری مفهوم  گیریندازهکند یک ابزار اشود، معین میو اعتمادپذیری نیز تعبیر می

پرسشنامه از شیوه آلفای  یسنج یایپا ی(. در این تحقیق برا4934 )سکاران، گیردرا اندازه می موردنظر

 ( تشریح شده است.4-9که فرمول آن در رابطه ) شدهاستفادهکرونباخ 

 (4-9) رابطه

)1(
1 2

2

s

sj

j

j
ra







 

 
 وشد  نفر از اعضای نمونه توزیع 92در این پژوهش برای محاسبه پایایی پرسشنامه، ابتدا پرسشنامه اولیه بین 

 ذکریانشا. آلفای کرونباخ آن محاسبه شد SPSSآماری  افزارنرماز  استفادهها، با آوری اولیه دادهاز جمع بعد

سرانگشتی مقدار  طوربه .شودیماست از آلفای کرونباخ برای ارزیابی سازگاری درونی سنجه استفاده 

را نیز مقبول  1/2لفای بالای آ هاپژوهشسیار از در ب هرچند شودیممناسب قلمداد  آن کاملاً 3/2از  تربزرگ

 .دهدیملفای گرونباخ را نشان آخلاصه از ضریب  1-9که جدول (.2221)هاریس،  دانندیم

 
 )ضریب آلفای کرونباخ( -1-9جدول 

 

 ضریب آلفای اولیه متغیرها

 2,32 اعتماد

 2,32 مزایای درک شده

 2,32 سودمندی درک شده

 2,32 ک شدهسهولت استفاده در

 2,31 تمایل به استفاده

 2,31 نگرش مثبت

 

 

 باشند:های موجود در این رابطه به شرح زیر میمؤلفه

j :ههای پرسشنامتعداد زیر مجموعه سئوال 
2sj :واریانس نمرات هر زیر مجموعه 
2s :واریانس کل 
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 هاداده وتحلیلیهتجزروش  -3-7

در . است شدهاستفادههای آماری زیر ها و نوع متغیرها از آزموندر پژوهش حاضر، با توجه به ماهیت فرضیه

انگین جهت بررسی و موجود در آمار توصیفی نظیر جداول توزیع فراوانی مطلق، می یهاروشاز این بررسی 

و  پیرسونهمبستگی آمار استنباطی نیز از از طریق پرسشنامه و در بخش  شدهیآورجمعمقایسه اطلاعات 

ها از این آزمون یریکارگبهو  وتحلیلیهتجزبرای  یتدرنهاکه استفاده شد  معادلات ساختاری یسازمدل

 استفاده شد.AMOS وSPSS افزارنرم
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 خلاصه فصل سوم -3-8

 با رابطه در توضیحاتی به هاآن انجام لزوم و علمی یهاپژوهش درباره مقدماتی ارائه از پس، فصل این در

 هایروش ادامه در. گردید بیان یریگنمونه، آماری جامعه سپس. شد پرداخته رو پیش پژوهش نوع

 را ییهاروش چه پژوهش سؤالات به اسخپ برای محقق که گردید بیان و شده مرور اطلاعات گردآوری

 عنوانبه شدهینتدو پرسشنامه با رابطه در کاملی توضیح ینچنهم. است برگزیده اطلاعات یآورجمع برای

. شد بیان پژوهش مفهومی مدل و متغیرها ادامه در. گردید ارائه پژوهش این در اطلاعات گردآوری مهم ابزار

آزمون  شامل که هایهفرض تست و هاداده وتحلیلیهتجز برای تفادهمورداس یهاآزمون توضیح به سپس

 تحلیل، ساختاری معادلات یسازمدل روش مورد در سپس و شد پرداخته شودیم پیرسونهمبستگی و 

 یهاشاخص نهایتاً و مسیر تحلیل روش، شودیم برده بکار یریگاندازه الگوهای برازش جهت که عاملی

 ادامه در. شد داده توضیح هاآن از هریک با مرتبط توضیحات و ساختاری معادلات یسازمدل الگوی برازش

 .پرداخت خواهیم هایافته وتحلیلیهتجز بررسی به چهارم فصل در

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 چهارم: فصل

 نتایج
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 مقدمه-4-1

های معین ه از روشبا استفاد شدهیگردآورهای برای اجرای یک طرح پژوهشی به روش علمی، باید داده

استنتاج صحیح آماری و توجیه و تفسیر دقیق،  منظوربه گریدعبارتبهبندی شوند. تلخیص، تنظیم و طبقه

 قرار گیرند.  لیوتحلهیتجزباید مورد  شدهیآورجمعاطلاعات 

ت. و بررسی قرار گرف موردبحثها آن یسازآمادهی آوری اطلاعات و نحوههای جمعدر فصل سوم روش

 حاصل از اطلاعات پرداخته خواهد شد. لیوتحلهیتجزدر این فصل به 

 به هاداده توصیف قسمت ها است. درها و تحلیل دادهاین فصل شامل دو قسمت عمده توصیف داده

 و فراوانی توزیع توسط پژوهش متغیرهای توصیف همچنین و جمعیت شناختی هایشاخص توصیف

های تحقیق پرداخته شد. قبل از ها به بررسی فرضیهدر قسمت تحلیل داده. شد پرداخته توصیفی هایآماره

 -توسط آزمون کولموگوروف موردمطالعهها، نرمال بودن )توزیع طبیعی داشتن( متغیرهای آزمون فرضیه

ها برقرار بود. برای بررسی ( بررسی شد. فرض نرمال برای تمام متغیرS-K) 4ایاسمیرنوف یک نمونه

ای استفاده شد. برای بررسی فرضیات به دلیل نرمال بودن یک نمونه tغیرهای مطالعه از آزمون وضعیت مت

 برای. شد استفاده 9معادلات ساختاری یسازمدلو  2از همبستگی پیرسون موردمطالعهمتغیرهای 

 در 21/2 معنی داری و شد استفاده Excelو  AMOS، 22 ویراست SPSS افزارنرم از هاداده لیوتحلهیتجز

آزمودنی صورت گرفته  912ها در این فصل بر اساس لازم به ذکر است که تمام بررسی .شد گرفته نظر

 است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                 
1 Ome-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
2 Pearson Correlation 
3 structure equation modeling 
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 ی تحقیقهاداده یتوصیفتحلیل -4-2

 های جمعیت شناختی توصیف شاخص-4-2-1

 بر اساس جنس  یموردبررس بررسی توزیع فراوانی افراد-4-2-1-1

 1/13نفر ) 292فرد پاسخگو،  992نفر جنس خود را مشخص نکرده بودند. از  42 یموردبررسفرد  912از 

جنس آورده  برحسبدرصد( زن بودند. در جدول و نگاره ذیل توزیع فراوانی  9/92نفر ) 422درصد( مرد و 

 شده است. 

 
 

 بر اساس جنس یموردبررس توزیع فراوانی افراد .4-1جدول 

 
 

 درصد فراوانی جنس

 1/13 292 مرد

 9/92 422 زن

 2/422 992 کل پاسخگو

 - 42 بدون پاسخ

 - 912 کل

 

 
 بر اساس جنس یموردبررس توزیع فراوانی افراد .4-1نمودار 
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 سن بر اساس یموردبررستوزیع فراوانی افراد -4-2-1-2

 1/11نفر ) 413 ،وفرد پاسخگ 921ز نفر سن خود را مشخص نکرده بود. ا 49، یموردبررسفرد  912از 

 12تا  14درصد( بین  3/49نفر ) 11، سال 12تا  92بین درصد(  1/23نفر ) 39سال،  92درصد( کمتر از 

 بر اساساند. در جدول و نمودار ذیل توزیع فراوانی داشتهسال سن  14بیشتر از درصد(  1/9نفر ) 44 سال و

 سن آورده شده است.
 

 

 بر اساس سن یموردبررسافراد اوانی توزیع فر .2-1جدول 

 

 درصد فراوانی سن

 1/11 413 سال 92کمتر از 

 1/23 39 سال 12-92

 3/49 11 سال 14- 12

 1/9 44 سال به بالا 14

 2/422 921 کل پاسخگو

 - 49 بدون پاسخ

 - 912 کل

 
 

 

 
 بر اساس سن یسموردبررتوزیع فراوانی افراد  .2-1نمودار 
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 بر اساس تحصیلات یموردبررس بررسی توزیع افراد-4-2-1-3

 9/49نفر ) 11فرد پاسخگو  999نفر تحصیلات خود را مشخص نکرده بودند. از  1 یموردبررسفرد  912از 

درصد(  2/91نفر ) 422، پلمیدفوقدرصد( تحصیلات  2/99نفر ) 442تر، درصد( تحصیلات دیپلم و پایین

اند. در جدول و نمودار و بالاتر داشته سانسیلفوقدرصد( تحصیلات  1/41نفر ) 13لیسانس و  تحصیلات

 تحصیلات آورده شده است. برحسبذیل توزیع فراوانی 

 
 

  بر اساس تحصیلات یموردبررس توزیع فراوانی افراد. 9-1جدول 

 

 درصد فراوانی تحصیلات

 9/49 11 تردیپلم و پایین

 2/99 442 پلمیدفوق

 2/91 422 لیسانس

 1/41 13 و بالاتر سانسیلفوق

 2/422 999 کل پاسخگو

 - 1 بدون پاسخ

 - 912 کل

 

 
 بر اساس تحصیلات یموردبررس توزیع فراوانی افراد .9-1نمودار 
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 ینترنتیاداری بر اساس سابقه استفاده از خدمات بانک یموردبررسبررسی توزیع افراد -4-2-1-4

ی خود را مشخص نکرده بودند. از نترنتیانفر سابقه استفاده از خدمات بانکداری  22 یموردبررسفرد  912از 

نفر  11سال،  9تا  4درصد( بین  1/19نفر ) 493سال،  4درصد( کمتر  3/94نفر ) 422و فرد پاسخگ 922

سال سابقه استفاده از خدمات بانکداری  1 درصد( بیشتر از 3/1نفر ) 22سال و  1تا  9درصد( بین  3/41)

سابقه استفاده از خدمات بانکداری  برحسباند. در جدول و نمودار ذیل توزیع فراوانی ی داشتهنترنتیا

 ی آورده شده است.نترنتیا
 
 

 ینترنتیابر اساس سابقه استفاده از خدمات بانکداری  یموردبررستوزیع فراوانی افراد  .1-1جدول 

 

 درصد فراوانی ینترنتیاتفاده از خدمات بانکداری سابقه اس

 3/94 422 سال 4کمتر از 

 1/19 493 سال 9تا  4بین 

 3/41 11 سال 1تا  9بین 

 3/1 22 سال 1بیشتر از 

 2/422 922 کل پاسخگو

 - 22 بدون پاسخ

 - 912 کل

 

 

 
ینترنتیابر اساس سابقه استفاده از خدمات بانکداری  یدبررسمورتوزیع فراوانی افراد  .1-1نمودار   
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 توصیف کیفی متغیرهای تحقیق-4-2-2

مربوط به  سؤالاتاز میانگین  آمدهدستبههای توصیفی برای متغیرهای مطالعه، نمرات علاوه بر شاخص

( 1/9-2/1، زیاد )(1/2-1/9(، متوسط )3/4-1/2(، کم )4-3/4به پنج رده خیلی کم ) یموردبررسمتغیرهای 

ول شود. نتایج توصیف کیفی در جد ارائه هاریمتغ( تقسیم شد تا توصیفی کیفی از این 2/1-1و خیلی زیاد )

 است. ذکرشدهزیر 

 (n=912توصیف کیفی متغیرهای تحقیق ). 1-1جدول 

 درصد فراوانی هاگزینه متغیر

 سودمندی درک شده

 2/9 44 خیلی کم

 1/2 3 کم

 1/41 19 متوسط

 3/12 493 زیاد

 3/91 423 خیلی زیاد

 سهولت استفاده درک شده

 4/2 1 خیلی کم

 1/1 22 کم

 9/21 31 متوسط

 1/12 411 زیاد

 1/29 32 خیلی زیاد

 اعتماد

 1/9 42 خیلی کم

 9/3 23 کم

 1/21 31 متوسط

 4/13 411 زیاد

 1/49 11 خیلی زیاد

 نگرش

 3/4 1 خیلی کم

 4/1 41 کم

 1/21 31 متوسط

 2/19 411 زیاد

 2/21 33 خیلی زیاد

 مزایای درک شده

 1/2 3 خیلی کم

 2/9 42 کم

 2/43 12 متوسط

 9/93 492 زیاد

 3/91 423 خیلی زیاد
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تمایل به پذیرش بانکداری 

 اینترنتی

 1/2 3 خیلی کم

 1/1 29 کم

 2/24 12 متوسط

 1/11 411 زیاد

 4/21 32 خیلی زیاد

 

 توصیف کمّی متغیرهای تحقیق-4-2-3

 ت. ی توصیفی متغیرهای مطالعه در جدول بعد آورده شده اسهاشاخصدر این قسمت مقادیر 

 
 
 

 (n=912های توصیفی در خصوص متغیرهای تحقیق )مقادیر شاخص .1-1جدول 

 

انحراف  میانگین میانه مد متغیر

 معیار

 بیشینه کمینه

2/4 1/2 3/9 2/1 2/1 سودمندی درک شده  2/1 

2/4 3/2 1/9 1/9 2/1 سهولت استفاده درک شده  2/1 

2/4 1/2 3/9 3/9 2/1 اعتماد  2/1 

2/4 1/2 3/9 2/1 2/1 نگرش  2/1 

2/4 1/2 3/9 2/1 2/1 مزایای درک شده  2/1 

2/4 3/2 1/9 1/9 1/9 اینترنتی بانکداری پذیرش به تمایل  2/1 

 

 بررسی فرض نرمال-4-3

قرار گرفت. برای بررسی فرض  یموردبررسز بررسی فرضیات تحقیق، نرمال بودن متغیرهای مطالعه قبل ا

است. نتایج این  شدهاستفادهای اسمیرنوف یک نمونه -نرمال بودن متغیرهای مطالعه از آزمون کولموگوروف

تری برای بررسی های پارامی فرض نرمال از روشبرقرارآزمون در جدول ذیل آورده شده است. به دلیل 

 است. شدهاستفادههای تحقیق فرضیه
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 اسمیرنوف برای بررسی پذیره نرمال بودن -نتایج آزمون کولموگوروف .1-1جدول 

 

 نتیجه معنی داری آماره آزمون حجم نمونه متغیر

 نرمال 121/2 329/2 912 سودمندی درک شده

 نرمال 119/2 311/2 912 سهولت استفاده درک شده

 نرمال 191/2 111/2 912 تماداع

 نرمال 219/2 221/4 912 نگرش

 نرمال 212/2 222/4 912 مزایای درک شده

 نرمال 224/2 214/4 912 اینترنتی بانکداری پذیرش به تمایل
 دارمعنی 21/2در سطح *

 

 موردمطالعهبررسی وضع موجود متغیرهای -4-4

ای استفاده شد )به دلیل نرمال بودن متغیر(. یک نمونه tون از آزم موردمطالعهمتغیرهای برای بررسی وضعیت 

 است.   ذکرشدهنتایج حاصل از این آزمون در جدول ذیل 
 

 

 ای برای بررسی وضعیت موجود متغیرهای مطالعهیک نمونه tنتایج آزمون  .3-1جدول 

 

 متغیر

 1/3میانگین نظری = 

 p آزادیدرجه  tآماره  انحراف معیار شدهمشاهدهمیانگین 

 <224/2* 993 992/24 1/2 3/9 سودمندی درک شده

 <224/2* 993 329/41 3/2 1/9 سهولت استفاده درک شده

 <224/2* 993 311/44 1/2 3/9 اعتماد

 <224/2* 993 214/22 1/2 3/9 نگرش

 <224/2* 993 422/24 1/2 3/9 مزایای درک شده

 <224/2* 993 191/41 3/2 1/9 اینترنتی بانکداری پذیرش به تمایل

 دارمعنی 21/2در سطح *
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سودمندی درک شده، سهولت استفاده درک شده، دهد که ای نشان مییک نمونه tنتایج حاصل از آزمون 

 p<21/2) اعتماد، نگرش، مزایای درک شده و تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی بیشتر از حد متوسط است

 (.2/9بیشتر از  شدهمشاهدهو میانگین 

  

 های تحقیق(های تحلیلی اصلی )بررسی فرضیهیافته-4-5

لی برای بررسی رابطه بین اعتماد و مزایای درک شده با پذیرش بانکداری مد ارائه تحقیق این اصلی هدف

ی مدل دانیو مطالعات م اتیمرور ادبباشد. پس از می نیریز ستانشهر اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی

 زیر ارائه شد. ورتصبهمفهومی 
 

 مدل پذیرش فناوری

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

                                       
 
 
 

مفهومی مدل .4-1 شکل  

 
 
 

 

9H 
10H 

2H 

11H 
7H 

8H 

6H 

مزایای درک 

 شده

 اعتماد

 سهولت استفاده درک

 شده

سودمندی درک 

 شده

 نگرش
 تمایل به پذیرش

 بانکداری اینترنتی

1H 

3H 

5H 

4H 
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 موردمطالعههمبستگی بین متغیرهای -4-5-1

ی معادلات سازمدلقبل از بررسی فرضیات تحقیق و بررسی روابط علیّ میان متغیرهای مطالعه با استفاده از 

 است. شدهارائهتاری همبستگی بین متغیرهای پژوهش در جدول ذیل ساخ

 
 ماتریس همبستگی متغیرهای اصلی مطالعه. 3-1جدول 

 

 1 1 1 9 2 4 متغیر

      111/1 . سودمندی درک شده4

     111/1 113/2 . سهولت استفاده درک شده2

    111/1 113/2 191/2 . اعتماد9

   111/1 121/2 131/2 192/2 . نگرش1

  111/1 121/2 134/2 121/2 341/2 . مزایای درک شده1

 111/1 132/2 142/2 121/2 142/2 113/2 اینترنتی بانکداری پذیرش به . تمایل1
 ردامعنی 24/2در سطح  هاتمام همبستگی*

 

تقیم مس صورتبهو  داریمعن یموردبررسهای دهد که کلیه روابط بین شاخصنتایج همبستگی نشان می

شده و اعتماد  درک استفاده ترین رابطه مربوط به رابطه بین متغیرهای سهولت(. ضعیفP<24/2است )

رابطه مربوطه به رابطه بین متغیرهای سودمندی درک شده و مزایای  نیتریقو( و 113/2)همبستگی برابر 

 باشد. ( می341/2درک شده )ضریب همبستگی برابر 
 

 ق در قالب مدل معادلات ساختاریبررسی فرضیات تحقی-4-5-2

آموس  افزارنرمسازی معادلات ساختاری و فوق از مدلروابط علیّ میان متغیرهای مطالعه  بررسی جهت

بین مسیرها در  میرمستقیغاست. اثرات مستقیم و  شدهدادهاستفاده شد. نتایج برازش مدل در شکل ذیل نشان 

نیکویی برازش در جدول ذیل آورده شده است. بر اساس های است. همچنین شاخص ذکرشدهجداول بعد 

جذر میانگین مجذرات از مناسبت برخوردار است. مقدار  شدهدادههای نیکویی برازش، مدل برازش شاخص

 نتایج خلاصه برازش خوب مدل است. همچنین، دهندهنشاناست که  211/2مدل برابر 4خطای تقریب 

در ادامه آورده شده  استانداردشده اثرات از آمدهدستبه نتایج و ژوهشپ هایفرضیه از آزمون آمدهدستبه

 است.
 

                                                                 
1-RMSEA 
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 های برازش برای مدلشاخص.42-1جدول 

 شاخص
درجه آزادی/کای 

 دو
RMSEA1 GFI2 AGFI3 CFI4 NFI5 IFI6 

 39/2 39/2 32/2 39/2 32/2 211/2 3/2 شدهمقدار محاسبه

 >32/2 >32/2 >32/2 >32/2 >32/2 <4/2 <1 قبولقابلسطح 

 نتیجه

 
 مناسب مناسب مناسب مناسب مناسب مناسب مناسب

 

 
  مدل پذیرش فناوری

 

 

 

 

 

 

  

 

--------- 
  

 
 

 
 
 
 
 

 معادلات ساختاری برای بررسی مدل مفهومی یسازمدلحاصل از  استانداردشدهمقادیر ضرایب  .2-1شکل 

                                                                 
 1  ) ()square error of approximation -mean -Root تقریب خطای مجذورات میانگین جذر 

 2 ) ()fit index-of -Goodness برازش نیکویی شاخص 

 3 ) ()fit index-of-Adjusted goodness  یافته تعدیل برازش نیکویی شاخص 

 4) ()Comprative fit index تطبیقی برازندگی شاخص 

 5) ()Normed fit index شده هنجار برازندگی شاخص 

 6) () Incremental fit indexافزایش برازندگی شاخص 

 

22/2 
24/2 

21/2 

43/2 
11/2 

92/2 

14/2 

 مزایای درک شده

 اعتماد

سهولت استفاده درک 

 شده

سودمندی درک 

 شده

 نگرش
ی تمایل به پذیرش بانکدار

 اینترنتی

24/2 

21/2 

23/2 

12/2 
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ش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی تمایل به پذیر و سودمندی درک شده : بین1 فرضیه -4-5-2-1

 .دارد وجود رابطه  زیرینشهرستان 

تمایل به پذیرش بانکداری  و سودمندی درک شده رابطه مثبت و معنی داری بین 4-1با توجه به شکل 

یه (؛ بنابراین فرضɣ =24/2و  P>21/2ندارد ) وجود زیریناینترنتی در بین مشتریان بانک ملی شهرستان 

 شود. تایید نمی
 
پذیرش  به  زیریننگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و درک شدهسهولت استفاده  : بین2 فرضیه-4-5-2-2

 .دارد وجود بانکداری اینترنتی رابطه

نگرش مثبت مشتریان بانک ملی  و سودمندی درک شده رابطه مثبت و معنی داری بین 4-1با توجه به نگاره 

 شود. ضریب رگرسیون بین(؛ بنابراین فرضیه تأیید میɣ =21/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرینشهرستان 

 این مطلب است که به دهندهنشان زیریننگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و سودمندی درک شده

احد و 21/2معادل نگرش مثبت مشتریان در میزان سودمندی درک شده، ازای یک واحد افزایش در میزان 

درصد از تغییرات نگرش مثبت مشتریان  2R، 11/1انحراف معیار افزایش پیدا خواهد کرد. بر اساس مقدار 

 شود.توسط سودمندی درک شده توضیح داده می
در پذیرش بانکداری   زیریننگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و درک شده سودمندی : بین3 فرضیه-4-5-2-3

 .دارد دوجو اینترنتی رابطه

نگرش مثبت مشتریان  و سهولت استفاده درک شده رابطه مثبت و معنی داری بین 4-1با توجه به شکل 

شود. ضریب (؛ بنابراین فرضیه تأیید میɣ =21/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرینبانک ملی شهرستان 

این  دهندهنشان زیریننگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و سهولت استفاده درک شده رگرسیون بین

نگرش مثبت مشتریان میزان سهولت استفاده درک شده، ازای یک واحد افزایش در میزان  مطلب است که به

درصد از تغییرات  2R ،11/1واحد انحراف معیار افزایش پیدا خواهد کرد. بر اساس مقدار  21/2معادل در 

 شود.داده می نگرش مثبت مشتریان توسط سهولت استفاده درک شده توضیح
  زیرینتمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی شهرستان  و نگرش مثبت : بین4 فرضیه-4-5-2-4

 .دارد وجود رابطه

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در  و نگرش مثبت رابطه مثبت و معنی داری بین 4-1با توجه به شکل 

شود. (؛ بنابراین فرضیه تأیید میɣ =12/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرینستان بین مشتریان بانک ملی شهر

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی  و نگرش مثبت ضریب رگرسیون بین

میزان نگرش مثبت، ازای یک واحد افزایش در میزان  این مطلب است که به دهندهنشان زیرینشهرستان 

واحد انحراف معیار افزایش پیدا خواهد  12/2معادل پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان در  تمایل به
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درصد از تغییرات تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان  2R، 22/21کرد. بر اساس مقدار 

 شود.توسط نگرش مثبت توضیح داده می
 
تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی شهرستان  و اعتماد مشتریان : بین5 فرضیه 4-5-2-5

 .دارد وجود رابطه  زیرین

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی  و اعتماد مشتریان رابطه مثبت و معنی داری بین 4-1با توجه به شکل 

شود. بنابراین فرضیه تأیید می(؛ ɣ =23/2و  P<21/2دارد ) وجود زیریندر بین مشتریان بانک ملی شهرستان 

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی  و اعتماد مشتریان ضریب رگرسیون بین

میزان اعتماد مشتریان، ازای یک واحد افزایش در میزان  این مطلب است که به دهندهنشان زیرینشهرستان 

واحد انحراف معیار افزایش پیدا خواهد  23/2معادل مشتریان در تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین 

درصد از تغییرات تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان توسط  2R ،31/1کرد. بر اساس مقدار 

 شود.اعتماد مشتریان توضیح داده می
 
  زیرینین مشتریان بانک ملی شهرستان سودمندی درک شده در ب و سهولت استفاده درک شده : بین6 فرضیه-4-5-2-6

 .دارد وجود رابطه

سودمندی درک شده در  و سهولت استفاده درک شده رابطه مثبت و معنی داری بین 4-1با توجه به شکل 

شود. (؛ بنابراین فرضیه تأیید میɣ =14/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرینبین مشتریان بانک ملی شهرستان 

سودمندی درک شده در بین مشتریان بانک ملی  و ولت استفاده درک شدهسه ضریب رگرسیون بین

سهولت استفاده درک ازای یک واحد افزایش در میزان  این مطلب است که به دهندهنشان زیرینشهرستان 

واحد انحراف معیار افزایش پیدا خواهد  14/2معادل سودمندی درک شده در بین مشتریان در میزان شده، 

درصد از تغییرات سودمندی درک شده در بین مشتریان توسط سهولت  2R 24/21اس مقدار کرد. بر اس

 شود.استفاده درک شده توضیح داده می
 
 .دارد وجود رابطه  زیریناعتماد مشتریان بانک ملی شهرستان  و سهولت استفاده درک شده : بین7 فرضیه-4-5-2-7

اعتماد مشتریان بانک ملی  و سهولت استفاده درک شده بین رابطه مثبت و معنی داری 4-1با توجه به شکل 

 شود. ضریب رگرسیون بین(؛ بنابراین فرضیه تأیید میɣ =11/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرینشهرستان 

 این مطلب است که به دهندهنشان زیریناعتماد مشتریان بانک ملی شهرستان  و سهولت استفاده درک شده

واحد  11/2معادل اعتماد مشتریان در میزان سهولت استفاده درک شده، در میزان  ازای یک واحد افزایش

درصد از تغییرات اعتماد مشتریان توسط  2R ،41/24انحراف معیار افزایش پیدا خواهد کرد. بر اساس مقدار 

 شود.سهولت استفاده درک شده توضیح داده می
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 .دارد وجود رابطه  زیرینه در بین مشتریان بانک ملی شهرستان سودمندی درک شد و اعتماد : بین8 فرضیه-4-5-2-8

سودمندی درک شده در بین مشتریان بانک  و اعتماد رابطه مثبت و معنی داری بین 4-1با توجه به شکل 

 شود. ضریب رگرسیون بین(؛ بنابراین فرضیه تأیید میɣ =92/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرینملی شهرستان 

 این مطلب است که به دهندهنشان زیریندمندی درک شده در بین مشتریان بانک ملی شهرستان سو و اعتماد

واحد  92/2معادل سودمندی درک شده در بین مشتریان در میزان اعتماد، ازای یک واحد افزایش در میزان 

دی درک شده در درصد از تغییرات سودمن 2R ،22/3انحراف معیار افزایش پیدا خواهد کرد. بر اساس مقدار 

 شود.بین مشتریان توسط اعتماد توضیح داده می

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی شهرستان  و مزایای درک شده : بین9 فرضیه-4-5-2-9

 .دارد وجود رابطه  زیرین

به پذیرش بانکداری اینترنتی  تمایل و مزایای درک شده رابطه مثبت و معنی داری بین 4-1با توجه به نگاره 

شود. (؛ بنابراین فرضیه تایید میɣ =22/2و  P<21/2دارد ) وجود زیریندر بین مشتریان بانک ملی شهرستان 

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی  و مزایای درک شده ضریب رگرسیون بین

میزان مزایای درک شده، ازای یک واحد افزایش در میزان  که بهاین مطلب است  دهندهنشان زیرینشهرستان 

واحد انحراف معیار افزایش پیدا خواهد  22/2معادل تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان در 

درصد از تغییرات تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان توسط  2R، 31/1کرد. بر اساس مقدار 

 شود.ای درک شده توضیح داده میمزای
 
در پذیرش بانکداری   زیریننگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و مزایای درک شده : بین11 فرضیه-4-5-2-11

 .دارد وجود اینترنتی رابطه

نگرش مثبت مشتریان بانک ملی  و مزایای درک شده رابطه مثبت و معنی داری بین 4-1با توجه به شکل 

 شود. ضریب رگرسیون بین(؛ بنابراین فرضیه تأیید میɣ =24/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرین شهرستان

 این مطلب است که به دهندهنشان زیریننگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و مزایای درک شده

واحد  24/2معادل نگرش مثبت مشتریان در میزان مزایای درک شده، ازای یک واحد افزایش در میزان 

درصد از تغییرات نگرش مثبت مشتریان  2R ،14/1انحراف معیار افزایش پیدا خواهد کرد. بر اساس مقدار 

 شود.توسط مزایای درک شده توضیح داده می
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در پذیرش بانکداری  ریز ن بانک ملی شهرستان نینگرش مثبت مشتریا و اعتماد مشتریان : بین11 فرضیه-4-5-2-11

 .دارد جودو رابطه اینترنتی

نگرش مثبت مشتریان بانک ملی  و اعتماد مشتریان رابطه مثبت و معنی داری بین 4-1با توجه به شکل 

(؛ بنابراین فرضیه تأیید ɣ =43/2و  P<21/2دارد ) وجود در پذیرش بانکداری اینترنتی ریزشهرستان نی

در  ریزک ملی شهرستان نین باننگرش مثبت مشتریا و اعتماد مشتریان شود. ضریب رگرسیون بینمی

اعتماد ازای یک واحد افزایش در میزان  این مطلب است که به دهندهنشانپذیرش بانکداری اینترنتی 

واحد انحراف معیار افزایش پیدا  43/2معادل نگرش مثبت مشتریان در بین مشتریان در میزان مشتریان، 

نگرش مثبت مشتریان در بین مشتریان توسط درصد از تغییرات  2R ،14/9خواهد کرد. بر اساس مقدار 

 شود.اعتماد مشتریان توضیح داده می
 
 

 ها در جدول ذیل آورده شده است.خلاصه نتایج آزمون فرضیه
 های تحقیقخلاصه نتایج حاصل از آزمون فرضیه .44-1جدول 

 میزان اثر فرضیه
P 

 نوع رابطه نتیجه

بانکداری اینترنتی  بین سودمندی درک شده با تمایل به پذیرش -1

 - رد 322/2 24/2 ریز رابطه وجود دارد.در بین مشتریان بانک ملی شهرستان نی

بین سهولت استفاده درک شده با نگرش مثبت مشتریان بانک  -2

وجود  پذیرش بانکداری اینترنتی رابطه ریز بهیملی شهرستان ن

 دارد.

 میمستق رابطه تأیید <224/2* 21/2

تریان بانک ملی ی درک شده با نگرش مثبت مشبین سودمند -3

 رابطه مستقیم تأیید <224/2* 21/2 وجود دارد. پذیرش بانکداری اینترنتی رابطه ریز بهشهرستان نی

بین  بین نگرش مثبت با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در -4

 وجود دارد. ریز رابطهمشتریان بانک ملی شهرستان نی
 رابطه مستقیم ییدتأ <224/2* 12/2

بین اعتماد با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین  -5

 دارد رابطه وجود ریزنیمشتریان بانک ملی شهرستان 
 میمستق رابطه تأیید <224/2* 23/2

بین سهولت استفاده درک شده با سودمندی درک شده در بین  -6

داری اینترنتی ریز به پذیرش بانکمشتریان بانک ملی شهرستان نی

 رابطه وجود دارد.

 رابطه مستقیم تأیید <224/2* 14/2
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بین سهولت استفاده درک شده با اعتماد مشتریان بانک ملی  -7

 رابطه مستقیم تأیید <224/2* 11/2 ریز به پذیرش بانکداری اینترنتی رابطه وجود دارد.شهرستان نی

نکداری اینترنتی پذیرش با بین اعتماد با سودمندی درک شده به -8

 دارد. ریز رابطه وجوددر بین مشتریان بانک ملی شهرستان نی
 رابطه مستقیم تأیید <224/2* 92/2

بین مزایای درک شده با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در  -9

 رابطه مستقیم تأیید <224/2* 22/2 رابطه وجود دارد. ریزبین مشتریان بانک ملی شهرستان نی

بین مزایای درک شده با نگرش مثبت مشتریان بانک ملی  -11

 رابطه مستقیم تأیید <224/2* 24/2 ریز به پذیرش بانکداری اینترنتی رابطه وجود دارد.شهرستان نی

ریز بین اعتماد با نگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان نی -11

 رابطه مستقیم تأیید <224/2* 43/2 به پذیرش بانکداری اینترنتی رابطه وجود دارد.

 

 

 های پژوهش در مدل مسیر اصلیو بررسی فرضیه هاآنداری ضرایب مسیر و معنی .42-1جدول 

ضریب  موردبررسیرابطه 

 مسیر

آماره 

t* 

وجود 

 ارتباط

نوع 

 ارتباط

 - ندارد 4/2 24/2 تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی ←سودمندی درک شده 

 مستقیم دارد 4/1 21/2 نگرش مثبت ←سهولت استفاده درک شده 

 مستقیم دارد 3/1 21/2 نگرش مثبت ←سودمندی درک شده 

 مستقیم دارد 1/42 12/2 تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی ←نگرش مثبت 

 مستقیم دارد 1/1 23/2 تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی ←اعتماد 

 مستقیم دارد 1/44 14/2 سودمندی درک شده ←سهولت استفاده درک شده 

 مستقیم دارد 1/3 11/2 اعتماد مشتریان ←سهولت استفاده درک شده 

 مستقیم دارد 3/1 92/2 سودمندی درک شده ←اعتماد 

 مستقیم دارد 1/1 22/2 تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی ←مزایای درک شده 

 ممستقی دارد 1/1 24/2 نگرش مثبت مشتریان← مزایای درک شده 

 مستقیم دارد 2/1 43/2 نگرش مثبت مشتریان ←اعتماد 
 /21در سطح  داریمعن 31/4از  تربزرگمقادیر  *
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مزایای درک شده با پذیرش بانکداری  و اعتماد و کل در مدل نهایی برای بررسی رابطه بین میرمستقیغاثرات مستقیم،  .49-1جدول 

 زیرین ستانبانک ملی شهر اینترنتی در بین مشتریان

 رابطه
اثر 

 مستقیم
 اثر کل میرمستقیغاثر 

 41/2 21/2*12/2 24/2 تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی ←سودمندی درک شده 

 19/2 11/2*92/2*21/2+14/2*21/2 21/2 نگرش مثبت ←سهولت استفاده درک شده 

 21/2 - 21/2 نگرش مثبت ←سودمندی درک شده 

 12/2 - 12/2 بانکداری اینترنتیتمایل به پذیرش  ←نگرش مثبت 

 12/2 92/2*21/2*12/2+92/2*24/2+43/2*12/2 23/2 تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی ←اعتماد 

 11/2 11/2*92/2 14/2 سودمندی درک شده ←سهولت استفاده درک شده 

 11/2 - 11/2 اعتماد مشتریان ←سهولت استفاده درک شده 

 92/2 - 92/2 سودمندی درک شده ←اعتماد 

 22/2 - 22/2 تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی ←مزایای درک شده 

 24/2  24/2 نگرش مثبت مشتریان← مزایای درک شده 

 21/2 92/2*21/2 43/2 نگرش مثبت مشتریان← اعتماد 

 بانکداری پذیرش به تمایل ← شده درک استفاده سهولت

 اینترنتی
- 

+24/2*92/2*11/2+12/2*21/2*92/2*11/2 

12/2*21/2+24/2*14/2+12/2*21/2*14/2  
22/2 

 

 شدهدادهبر متغیرهای وابسته نشان  نیبشیپو کل متغیرهای  میرمستقیغمستقیم،  اثرات 49-1در جدول 

متغیرهای رگرسیون چندگانه و زمانی است  استانداردشدهاست. در جدول مذکور اثر مستقیم معادل ضریب 

 مستقیماً متغیر در اثر مستقیم، هر درواقع(. X ← Yشود )می Yمنجر به تغییر در متغیر  Xکه تغییر در متغیر 

ضرایب مسیر کلیه  ضربحاصلهر متغیر برابر است با  میرمستقیغاثر  گذارد.می اثر معلول روی خودش

موع مج دهندهنشان(. اثر کل نیز X← Z ← Yمتغیرهای یک مسیر منتهی به متغیر وابسته مذکور است )

بین  در اثر غیرمستقیم هر متغیر از طریق همبستگی درواقعهر متغیر است.  میرمستقیغاثرهای مستقیم و 

 گذارد. متغیرهای دیگر روی معلول اثر می

 استفاده توسط متغیر سهولت مشتریان درصد از تغییرات اعتماد 41/24بر اساس ضرایب تعیین چندگانه، 

درصد از تغییرات سودمندی درک شده توسط متغیرهای اعتماد  42/13 شده تبیین شده است. همچنین درک

درصد از تغییرات نگرش مثبت  24/12 علاوهبهمشتریان و سهولت استفاده درک شده تبیین شده است. 

توسط متغیرهای اعتماد مشتریان، سودمندی درک شده، سهولت استفاده درک شده و مزایای درک شده تبیین 

درصد از تغییرات تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی توسط متغیرهای اعتماد  91/12 تیدرنهاشده است. 

مشتریان، سودمندی درک شده، سهولت استفاده درک شده، مزایای درک شده و نگرش مثبت تبیین شده 

 است.
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 خروجی مدل
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Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

etemad <--- sohoolat .458 .047 9.742 *** 
 

soodmandi <--- sohoolat .510 .044 11.616 *** 
 

soodmandi <--- etemad .304 .045 6.788 *** 
 

negaresh <--- sohoolat .280 .054 5.138 *** 
 

negaresh <--- soodmandi .281 .057 4.934 *** 
 

negaresh <--- mazaya .207 .074 4.116 *** 
 

negaresh <--- etemad .203 .049 4.153 *** 
 

tamayol <--- soodmandi .013 .173 .075 .900 
 

tamayol <--- mazaya .230 .051 4.519 *** 
 

tamayol <--- negaresh .499 .048 10.401 *** 
 

tamayol <--- etemad .287 .044 6.527 *** 
 

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

etemad <--- sohoolat .468 

soodmandi <--- sohoolat .510 

soodmandi <--- etemad .298 

negaresh <--- sohoolat .261 

negaresh <--- soodmandi .263 

negaresh <--- mazaya .215 

negaresh <--- etemad .193 

tamayol <--- soodmandi .014 

tamayol <--- mazaya .224 

tamayol <--- negaresh .501 

tamayol <--- etemad .282 

Variances: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

e7 
  

.571 .044 13.019 *** 
 

e2 
  

.427 .033 13.019 *** 
 

e1 
  

.291 .022 13.019 *** 
 

e5 
  

.568 .044 13.019 *** 
 

e3 
  

.276 .021 13.019 *** 
 

e4 
  

.233 .018 13.019 *** 
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Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

sohoolat 
  

.000 

etemad 
  

.212 

mazaya 
  

.000 

soodmandi 
  

.491 

negaresh 
  

.400 

tamayol 
  

.503 

 

Matrices (Group number 1 - Default model) 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 17 11.116 4 .000 2.779 

Saturated model 21 .000 0 
  

Independence model 6 1277.394 15 .000 85.160 

 

 RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .172 .921 .829 .852 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .291 .348 .088 .249 

 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .661 .273 .663 .276 .920 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .267 .176 .176 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 
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Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 429.517 364.839 501.600 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1262.394 1148.812 1383.354 

 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model 1.279 1.267 1.076 1.480 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 3.768 3.724 3.389 4.081 

 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .066 .019 .118 .000 

Independence model .498 .475 .522 .000 

 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 467.517 468.234 532.609 549.609 

Saturated model 42.000 42.886 122.408 143.408 

Independence model 1289.394 1289.647 1312.368 1318.368 

 

Model 
ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 1.379 1.188 1.592 1.381 

Saturated model .124 .124 .124 .127 

Independence model 3.804 3.468 4.160 3.804 

 

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 8 11 

Independence model 7 9 

Minimization: .000 

Miscellaneous: .142 

Bootstrap: .000 

Total: .142 
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 اعتماد گیریاندازهمدل 

 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

q1 <--- trust 1.000 
    

q2 <--- trust .802 .071 11.320 *** 
 

q3 <--- trust .794 .064 12.388 *** 
 

q4 <--- trust .866 .076 11.433 *** 
 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 8 6.811 2 .033 3.405 

Saturated model 10 .000 0 
  

Independence model 4 446.670 6 .000 74.445 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .985 .954 .989 .967 .989 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .025 .990 .948 .198 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .448 .548 .246 .329 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .084 .020 .157 .152 

Independence model .465 .429 .503 .000 
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 مزایای درک شده

 

 
Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

q5 <--- pb 1.000 
    

q6 <--- pb .949 .074 12.785 *** 
 

q7 <--- pb .998 .090 11.142 *** 
 

q8 <--- pb .805 .082 9.858 *** 
 

 
CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 8 39.762 2 .000 19.881 

Saturated model 10 .000 0 
  

Independence model 4 518.089 6 .000 86.348 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .059 .941 .706 .188 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .486 .526 .209 .315 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .923 .770 .927 .779 .926 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .063 .025 .103 .000 

Independence model .502 .466 .539 .000 

 
Covariances: (Group number 1 - Default model) 

   
M.I. Par Change 

z7 <--> z8 20.283 .142 

z6 <--> z7 6.055 -.075 

z5 <--> z8 12.468 -.132 

z5 <--> z6 19.515 .162 
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 بعد از اصلاح

 

 

 
CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 9 2.752 1 .097 2.752 

Saturated model 10 .000 0 
  

Independence model 4 518.089 6 .000 86.348 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .013 .996 .960 .100 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .486 .526 .209 .315 

 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .995 .968 .997 .979 .997 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .072 .000 .179 .235 

Independence model .502 .466 .539 .000 
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 سودمندی درک شده گیریاندازهمدل 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

q9 <--- pu 1.000 
    

q10 <--- pu 1.466 .132 11.139 *** 
 

q11 <--- pu 1.356 .127 10.665 *** 
 

q12 <--- pu 1.186 .129 9.232 *** 
 

 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 8 13.092 2 .001 6.546 

Saturated model 10 .000 0 
  

Independence model 4 473.436 6 .000 78.906 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .036 .982 .910 .196 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .448 .547 .246 .328 

 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .972 .917 .976 .929 .976 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .082 .068 .128 .018 

Independence model .479 .443 .516 .000 

 

 

Covariances: (Group number 1 - Default model) 

   
M.I. Par Change 

z9 <--> z12 9.823 -.123 
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 بعد از اصلاح

 
CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 9 .671 1 .413 .671 

Saturated model 10 .000 0 
  

Independence model 4 473.436 6 .000 78.906 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .008 .999 .990 .100 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .448 .547 .246 .328 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .999 .992 1.001 1.004 1.000 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .000 .000 .134 .581 

Independence model .479 .443 .516 .000 
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 سهولت استفاده درک شده گیریاندازهمدل 

 

 
Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

q13 <--- peou 1.000 
    

q14 <--- peou 1.274 .109 11.721 *** 
 

q15 <--- peou 1.057 .095 11.168 *** 
 

q16 <--- peou 1.151 .106 10.813 *** 
 

 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 8 2.397 2 .302 1.199 

Saturated model 10 .000 0 
  

Independence model 4 483.735 6 .000 80.623 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .016 .996 .982 .199 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .499 .529 .215 .318 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .995 .985 .999 .998 .999 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
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RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .024 .000 .113 .558 

Independence model .485 .449 .522 .000 

 تمایل به استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی گیریاندازهمدل 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

q17 <--- intention 1.000 
    

q18 <--- intention 1.063 .060 17.610 *** 
 

q19 <--- intention .967 .067 14.519 *** 
 

q20 <--- intention .905 .067 13.551 *** 
 

 
CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 8 38.394 2 .000 19.197 

Saturated model 10 .000 0 
  

Independence model 4 713.041 6 .000 118.840 

 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .049 .945 .726 .189 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .586 .450 .083 .270 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .946 .838 .949 .846 .949 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .082 .071 .198 .000 

Independence model .590 .553 .627 .000 

 
Covariances: (Group number 1 - Default model) 

   
M.I. Par Change 

z19 <--> z20 25.765 .162 

z18 <--> z20 10.129 -.092 

z17 <--> z19 9.681 -.088 

z17 <--> z18 10.931 .083 
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 بعد از اصلاح

 

 
 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 9 4.250 1 .039 4.250 

Saturated model 10 .000 0 
  

Independence model 4 713.041 6 .000 118.840 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .013 .994 .938 .099 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .586 .450 .083 .270 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .994 .964 .995 .972 .995 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .098 .018 .201 .128 

Independence model .590 .553 .627 .000 
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 نگرش مثبت یریگاندازهمدل 

 

 
 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

q21 <--- attitide 1.000 
    

q22 <--- attitide .802 .071 11.320 *** 
 

q23 <--- attitide .794 .064 12.388 *** 
 

q24 <--- attitide .866 .076 11.433 *** 
 

 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 8 6.811 2 .033 3.405 

Saturated model 10 .000 0 
  

Independence model 4 446.670 6 .000 74.445 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .985 .954 .989 .967 .989 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .044 .020 .097 .152 

Independence model .465 .429 .503 .000 
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 خلاصه فصل-4-6

های جمعیت شناختی و همچنین توصیف متغیرهای پژوهش توسط در این فصل به توصیف شاخص

ی معادلات سازمدلبا استفاده از ا ههای توصیفی پرداخته شد. در قسمت تحلیل دادهمارهتوزیع فراوانی و آ

 ساختاری به بررسی روابط بین متغیرها پرداخته شد. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فصل پنجم:

و  گیرییجهنتبحث و تفسیر، 

 بندیجمع
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 مقدمه -5-1

میزان دستیابی به آن  دهندهنشانآن که نتایج  گیردیمهر تحقیقی در پی دستیابی به اهدافی صورت 

. در این فصل ابتدا به نتایج حاصل از تحلیل توصیفی و سپس به نتایج تحلیل استنباطی باشدیماهداف 

این پژوهش اشاره شد در پایان هم پیشنهادهایی مبتنی بر نتایج تحقیق در  هاییتمحدودپرداخته شد و به 

 است. شدهارائههایی برای تحقیقات آتی چارچوب پیشنهادهای کاربردی و پیشنهاد

 

 آمار توصیفی هاییلتحلنتایج حاصل از  -5-2

 جنسیت  -5-2-1

را زنان  هاآندرصد  92,9مرد و  دهندهپاسخدرصد افراد  13,1که دهد این پژوهش نشان می هاییافته

 دهند.تشکیل می

 سن-5-2-2

درصد(  1/11نفر ) 413و فرد پاسخگ 921ز ا دهدیمان نش دهندگانپاسخای این پژوهش در زمینه سن هیافته

 44سال و  12تا  14درصد( بین  3/49نفر ) 11، سال 12تا  92درصد( بین  1/23نفر ) 39سال،  92کمتر از 

 .اندسال سن داشته 14درصد( بیشتر از  1/9نفر )

 نوع تحصیلات -5-2-3

نفر  11 ،فرد پاسخگو 999که از  دهدیمنشان  دهندگانپاسخاین پژوهش در زمینه تحصیلات  هاییافته

 2/91نفر ) 422، یپلمدفوقدرصد( تحصیلات  2/99نفر ) 442تر، درصد( تحصیلات دیپلم و پایین 9/49)

 .اندو بالاتر داشته یسانسلفوقدرصد( تحصیلات  1/41نفر ) 13درصد( تحصیلات لیسانس و 

 رنتی سابقه استفاده از خدمات بانکداری اینت -5-2-4

ی خود را مشخص نکرده نترنتیانفر سابقه استفاده از خدمات بانکداری  22 ،یموردبررسفرد  912از 

سال،  9تا  4درصد( بین  1/19نفر ) 493سال،  4درصد( کمتر  3/94نفر ) 422و فرد پاسخگ 922بودند. از 

سابقه استفاده از خدمات سال  1درصد( بیشتر از  3/1نفر ) 22سال و  1تا  9درصد( بین  3/41نفر ) 11

 اند.ی داشتهنترنتیابانکداری 

 آمار استنباطی -5-3

 اییک نمونه tنتایج آزمون -5-3-1

دهد که سودمندی درک شده، سهولت استفاده درک شده، ای نشان مییک نمونه tنتایج حاصل از آزمون 

 p<21/2بیشتر از حد متوسط است )اعتماد، نگرش، مزایای درک شده و تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی 

 (.2/9بیشتر از  شدهمشاهدهو میانگین 
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 نتایج همبستگی بین متغیرهای تحقیق -5-3-2 

مستقیم  صورتبهو  داریمعن یموردبررسهای دهد که کلیه روابط بین شاخصنتایج همبستگی نشان می

شده و اعتماد  درک استفاده ولتترین رابطه مربوط به رابطه بین متغیرهای سه(. ضعیفP<24/2است )

رابطه مربوط به رابطه بین متغیرهای سودمندی درک شده و مزایای  نیتریقو( و 113/2)همبستگی برابر 

 باشد. ( می341/2درک شده )ضریب همبستگی برابر 

 بررسی فرضیات تحقیق در قالب مدل معادلات ساختاری -5-3-3

ل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی تمای و سودمندی درک شده : بین1 فرضیه

 .دارد وجود رابطه زیرینشهرستان 

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین  و سودمندی درک شده با توجه به رابطه مثبت و معنی داری بین

 شود. یید نمیأیه ت(؛ بنابراین فرضɣ =24/2و  P>21/2ندارد ) وجود زیرینمشتریان بانک ملی شهرستان 

پذیرش  به زیریننگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و درک شدهسهولت استفاده  : بین2 فرضیه

 .دارد وجود بانکداری اینترنتی رابطه

نگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و سودمندی درک شده با توجه به رابطه مثبت و معنی داری بین

سودمندی  شود. ضریب رگرسیون بینیید میأبنابراین فرضیه ت .(ɣ =21/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرین

این مطلب است که به ازای یک  دهندهنشان زیریننگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و درک شده

واحد انحراف  21/2واحد افزایش در میزان سودمندی درک شده، میزان نگرش مثبت مشتریان در معادل 

درصد از تغییرات نگرش مثبت مشتریان  11/1حدود  ،2Rبر اساس مقدار ایش پیدا خواهد کرد. معیار افز

 .شودتوسط سودمندی درک شده توضیح داده می

پذیرش  به زیریننگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و درک شده سودمندی : بین3 فرضیه

 .دارد وجود بانکداری اینترنتی رابطه

نگرش مثبت مشتریان بانک ملی  و سهولت استفاده درک شده مثبت و معنی داری بین با توجه به رابطه

 شود. ضریب رگرسیون بینیید میأ(؛ بنابراین فرضیه تɣ =21/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرینشهرستان 

این مطلب است  دهندهنشان زیریننگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و سهولت استفاده درک شده

به ازای یک واحد افزایش در میزان سهولت استفاده درک شده، میزان نگرش مثبت مشتریان در معادل  که

درصد از تغییرات  11/1حدود  ،2Rواحد انحراف معیار افزایش پیدا خواهد کرد. بر اساس مقدار  21/2

 شود.نگرش مثبت مشتریان توسط سهولت استفاده درک شده توضیح داده می

 



 

93 

 

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی شهرستان  و نگرش مثبت ن: بی4 فرضیه

 .دارد وجود رابطه زیرین

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان  و نگرش مثبت با توجه به رابطه مثبت و معنی داری بین

شود. ضریب یید میأنابراین فرضیه ت(؛ بɣ =12/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرینبانک ملی شهرستان 

 زیرینتمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی شهرستان  و نگرش مثبت رگرسیون بین

این مطلب است که به ازای یک واحد افزایش در میزان نگرش مثبت، میزان تمایل به پذیرش  دهندهنشان

واحد انحراف معیار افزایش پیدا خواهد کرد. بر اساس  12/2معادل بانکداری اینترنتی در بین مشتریان در 

درصد از تغییرات تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان توسط نگرش  21حدود  2Rمقدار 

 شود.مثبت توضیح داده می

نک ملی شهرستان تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان با و اعتماد مشتریان : بین5 فرضیه

 .دارد وجود رابطه زیرین

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین  و اعتماد مشتریان با توجه به رابطه مثبت و معنی داری بین

شود. یید میأ(؛ بنابراین فرضیه تɣ =23/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرینمشتریان بانک ملی شهرستان 

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی  و اعتماد مشتریان ضریب رگرسیون بین

این مطلب است که به ازای یک واحد افزایش در میزان اعتماد مشتریان، میزان  دهندهنشان زیرینشهرستان 

واحد انحراف معیار افزایش پیدا خواهد  23/2تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان در معادل 

درصد از تغییرات تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان  31/1حدود  2Rد. بر اساس مقدار کر

 شود.توسط اعتماد مشتریان توضیح داده می

سودمندی درک شده در بین مشتریان بانک ملی شهرستان  و سهولت استفاده درک شده : بین6 فرضیه

 .دارد وجود طهراببه پذیرش بانکداری اینترنتی  زیرین

سودمندی درک شده در بین مشتریان  و سهولت استفاده درک شده با توجه به رابطه مثبت و معنی داری بین

شود. ضریب یید میأ(؛ بنابراین فرضیه تɣ =14/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرینبانک ملی شهرستان 

 زیرینتریان بانک ملی شهرستان سودمندی درک شده در بین مش و سهولت استفاده درک شده رگرسیون بین

این مطلب است که به ازای یک واحد افزایش در میزان سهولت استفاده درک شده، میزان  دهندهنشان

واحد انحراف معیار افزایش پیدا خواهد کرد. بر اساس  14/2سودمندی درک شده در بین مشتریان در معادل 

درک شده در بین مشتریان توسط سهولت استفاده درک درصد از تغییرات سودمندی  24/21حدود  2Rمقدار 

 شود.شده توضیح داده می
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به پذیرش  زیریناعتماد مشتریان بانک ملی شهرستان  و سهولت استفاده درک شده : بین7 فرضیه

 .دارد وجود رابطهبانکداری اینترنتی 

ماد مشتریان بانک ملی شهرستان اعت و سهولت استفاده درک شده با توجه به رابطه مثبت و معنی داری بین

سهولت  شود. ضریب رگرسیون بینیید میأ(؛ بنابراین فرضیه تɣ =11/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرین

این مطلب است که به ازای یک  دهندهنشان زیریناعتماد مشتریان بانک ملی شهرستان  و استفاده درک شده

واحد انحراف معیار  11/2 میزان اعتماد مشتریان در معادل واحد افزایش در میزان سهولت استفاده درک شده،

درصد از تغییرات اعتماد مشتریان توسط سهولت  41/24حدود  2Rافزایش پیدا خواهد کرد. بر اساس مقدار 

 شود.استفاده درک شده توضیح داده می

 پذیرش به زیرینسودمندی درک شده در بین مشتریان بانک ملی شهرستان  و اعتماد : بین8 فرضیه

 .دارد وجود رابطه اینترنتی بانکداری

سودمندی درک شده در بین مشتریان بانک ملی شهرستان  و اعتماد با توجه به رابطه مثبت و معنی داری بین

 و اعتماد شود. ضریب رگرسیون بینیید میأ(؛ بنابراین فرضیه تɣ =92/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرین

این مطلب است که به ازای یک  دهندهنشان زیرینن مشتریان بانک ملی شهرستان سودمندی درک شده در بی

واحد انحراف  92/2واحد افزایش در میزان اعتماد، میزان سودمندی درک شده در بین مشتریان در معادل 

درصد از تغییرات سودمندی درک شده در بین  3حدود  2Rمعیار افزایش پیدا خواهد کرد. بر اساس مقدار 

 شود.مشتریان توسط اعتماد توضیح داده می

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی  و مزایای درک شده : بین9 فرضیه

 .دارد وجود رابطه زیرینشهرستان 

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین  و مزایای درک شده با توجه به رابطه مثبت و معنی داری بین

شود. یید میأ(؛ بنابراین فرضیه تɣ =22/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرینتریان بانک ملی شهرستان مش

تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی  و مزایای درک شده ضریب رگرسیون بین

ایای درک شده، میزان این مطلب است که به ازای یک واحد افزایش در میزان مز دهندهنشان زیرینشهرستان 

واحد انحراف معیار افزایش پیدا خواهد  22/2تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان در معادل 

درصد از تغییرات تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان  31/1حدود  ،2Rکرد. بر اساس مقدار 

 شود.توسط مزایای درک شده توضیح داده می
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پذیرش  به زیریننگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و مزایای درک شده : بین11 فرضیه

 .دارد وجود بانکداری اینترنتی رابطه

نگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و مزایای درک شده با توجه به رابطه مثبت و معنی داری بین

مزایای درک  شود. ضریب رگرسیون بینضیه تایید می(؛ بنابراین فرɣ =24/2و  P<21/2دارد ) وجود زیرین

این مطلب است که به ازای یک واحد  دهندهنشان زیریننگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و شده

واحد انحراف معیار افزایش  24/2افزایش در میزان مزایای درک شده، میزان نگرش مثبت مشتریان در معادل 

درصد از تغییرات نگرش مثبت مشتریان توسط مزایای  14/1حدود  2Rمقدار پیدا خواهد کرد. بر اساس 

 شود.درک شده توضیح داده می

پذیرش بانکداری  ریز بهانک ملی شهرستان نینگرش مثبت مشتریان ب و اعتماد مشتریان : بین11 فرضیه

 .دارد وجود رابطه اینترنتی

نگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان  و تماد مشتریاناع با توجه به نگاره رابطه مثبت و معنی داری بین

شود. (؛ بنابراین فرضیه تایید میɣ =43/2و  P<21/2دارد ) وجود ریز در پذیرش بانکداری اینترنتینی

ریز در پذیرش نگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان نی و اعتماد مشتریان ضریب رگرسیون بین

این مطلب است که به ازای یک واحد افزایش در میزان اعتماد مشتریان، میزان  دهندهنشانبانکداری اینترنتی 

واحد انحراف معیار افزایش پیدا خواهد کرد. بر  43/2نگرش مثبت مشتریان در بین مشتریان در معادل 

درصد از تغییرات نگرش مثبت مشتریان در بین مشتریان توسط اعتماد  14/9حدود  2Rاساس مقدار 

 شود.وضیح داده میمشتریان ت
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 هایهفرضیید/رد أت .4-1جدول 

 نوع رابطه نتیجه  P میزان اثر فرضیه

بین سودمندی درک شده با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین 

 ریز رابطه وجود دارد.مشتریان بانک ملی شهرستان نی

 - رد 322/2 24/2

نگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان بین سهولت استفاده درک شده با 

 وجود دارد. ریز در پذیرش بانکداری اینترنتی رابطهنی

دتأیی *2/224< 21/2  رابطه 

میمستق  

بین سودمندی درک شده با نگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان 

 وجود دارد. ریز در پذیرش بانکداری اینترنتی رابطهنی

دتأیی *2/224< 21/2 رابطه  

قیممست  

بین مشتریان  بین نگرش مثبت با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در

 وجود دارد. ریز رابطهبانک ملی شهرستان نی

رابطه  تأیید *2/224< 12/2

 مستقیم

بین اعتماد با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی 

 دارد رابطه وجود ریزنیشهرستان 

دتأیی *2/224< 23/2  رابطه 

میمستق  

بین سهولت استفاده درک شده با سودمندی درک شده در بین مشتریان 

 ریز به پذیرش بانکداری اینترنتی رابطه وجود دارد.بانک ملی شهرستان نی

دتأیی *2/224< 14/2 رابطه  

 مستقیم

ریز بین سهولت استفاده درک شده با اعتماد مشتریان بانک ملی شهرستان نی

 ذیرش بانکداری اینترنتی رابطه وجود دارد.به پ

دتأیی *2/224< 11/2 رابطه  

 مستقیم

بین اعتماد با سودمندی درک شده در پذیرش بانکداری اینترنتی در بین 

 دارد. ریز رابطه وجودمشتریان بانک ملی شهرستان نی

دتأیی *2/224< 92/2 رابطه  

 مستقیم

بانکداری اینترنتی در بین بین مزایای درک شده با تمایل به پذیرش 

 رابطه وجود دارد. ریزمشتریان بانک ملی شهرستان نی

دتأیی *2/224< 22/2 رابطه  

 مستقیم

ریز بین مزایای درک شده با نگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان نی

 به پذیرش بانکداری اینترنتی رابطه وجود دارد.

دتأیی *2/224< 24/2 رابطه  

 مستقیم

ریز به پذیرش اد با نگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان نیبین اعتم

 بانکداری اینترنتی رابطه وجود دارد.

دتأیی *2/224< 43/2 رابطه  

 مستقیم
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 گیرییجهنتبحث و  -5-4

 هاییتقابلدر حوزه بانکداری، حاصل  یژهوبهمختلف  یهاحوزهتوسعه و کاربرد فناوری اطلاعات در 

شده است. انسان هزاره سوم  روروبهو با اقبال فراوان  وکارکسبات است که امروزه در دنیای فناوری اطلاع

مختلف نظام اجتماعی  یهابخشدر تلاش است با شتاب دادن به روند توسعه کاربردی فناوری اطلاعات در 

کند. در این راستا و سنتی فاصله گرفته و به الگوی جدید متناسب با الزامات عصر اطلاعات ایجاد  یاز الگو

، جذب مشتریان جدید و تحقق انتظارات مشتریان روی آورده است و استفاده از این هاینههزهمانند اکثر 

(. مزایای 22: 4931)یعقوبی و شاکری،  است قراردادیک راهبرد در دستور کار خود  عنوانبهرا  هایفناور

رعت جریان امور، افزایش کیفیت جهانی، کاهش فناوری اطلاعات در افزایش دقت و س انکاریرقابلغ

از اطلاعاتی  هاییستمسبه استقرار و استفاده از  سرعتبه هاسازمانها و رضایت مشتریان، باعث شده هزینه

بانکداری  هاییستمسامروزه با توجه به مزایای اقتصادی فراوان  (.4934جمالی و هاشمی، ) آورندیرو

، افزایش کیفیت در ارائه خدمات به مشتریان، رفع هابانکو افزایش سودآوری  هاهینهزکاهش  ازنظراینترنتی 

از در بسیاری  هاینابانکی و بازاریابی و جز  هاییتفعالزمانی و مکانی و گسترش حوزه  هاییتمحدود

به جدید که خدمات خود را تنها از طریق ارتباطات الکترونیکی  یهابانکپیشرفته علاوه بر  یکشورها

مستقل به  یهابانکسیس أفعلی خود و یا با ت هاییتفعالبا سابقه نیز در کنار  هابانک .کنندیممشتریان ارائه 

(. بانکداری اینترنتی 449: 4931)گودرزی و زبیدی،  بخشندیمشیوه اینترنتی به عملیات خود وسعت 

در توزیع مناسب خدمات بانکی در  حیاتی تجارت الکترونیک، نقش کلیدی هاییرساختزیکی از  عنوانبه

توسعه خدمات نوین با تکیه بر توسعه ابزارهای فناوری اطلاعات و  میان مردم دارد. این نوع بانکداری صرفاً

از توسعه فیزیکی دارند و اتخاذ  ترینسنگ اییفهوظنظام بانکی  گذارانیاستسارتباطات نیست، بلکه 

، از طرفی دیگر، انتظار باشندیمآنان  بزرگو یکسان از وظایف شتاب بخش  یهادستورالعمل، هایاستس

است و فقدان این عوامل در دریافت  ینههزکممردم از بانکداری اینترنتی، دریافت خدمات امن، سریع و 

(. هدف از انجام این پژوهش 43: 4933)صالحی کیا،  کندیم اعتمادیبخدمات مردم به این خدمات بدبین و 

لفه اعتماد و مزایای درک شده با پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان بانک ملی ؤاط بین متعیین ارتب

 .باشدیم ریزینشهرستان 
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 که: دهندیماین پژوهش نشان  هاییافته

 ریز سودمندی درک شده با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک ملی شهرستان نی

 دارد. داریمعناما با نگرش مثبت مشتریان رابطه  رابطه ندارد

نشان دادند که سودمندی  های خود( در پژوهش4931( و سیدجوادین و همکاران )4333اگرچه فدرمن )

دلیل اصلی استفاده افراد از  درواقعدرک شده تأثیر مثبتی بر روی تمایل استفاده از بانکداری اینترنتی دارد و 

دانند که این ها این سیستم را برای انجام معاملات خود سودمند میرنتی این است آنسیستم بانکداری اینت

. امّا لاجوردی و حاجی است یرگذارتأثخود بر روی تمایل افراد جهت استفاده از بانکداری اینترنتی  نوبهبه

س سودمندی تا دو متغیر احسا ینکهباوجودا( در پژوهش خود به این نکته اذعان داشتند که 4932) عسگری

های اطلاعاتی تبیین را برای پذیرش یک فناوری جدید در حوزۀ سیستم کنندهمصرفحدودی زیادی رفتار 

این  .را تبیین کنند کنندهمصرفرفتار ذقادر نیست تمامی عوامل تأثیرگذار بر ییتنهابهکنند، اما این متغیر می

مالکیت و مدیریت وجوه  زیرا بحث منابع مالی و انتقال کنددر حوزه بانکداری اینترنتی صدق می یژهوبهامر 

 وی دارد. گیرییمتصمدر ملاحظات مشتری و  ایکنندهیینتعنقش  در آن

  سهولت استفاده درک شده با نگرش مثبت مشتریان، تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی، سودمندی درک

 دارد. داریمعنرابطه  ریزینشده و اعتماد در بین مشتریان بانک ملی شهرستان 

های اطلاعاتی در آوریدر کاربران دربارۀ مفید بودن انواع فن گرفتهشکلسودمندی درک شده احتمال ذهنی 

 هاآنها عملکرد کاری آوریدسترس در محیط کار برای انجام وظایف است؛ بدین ترتیب که هر چه این فن

با گسترش  .قرار خواهد گرفت مورداستفادهبیشتر  یجهرنتدبهبود بخشد، مفیدتر بوده و  یبسترسازمانرا در 

خواهند بود که بسیاری از اطلاعات مربوط به  یرناگزاستفاده از خدمات بانکداری اینترنتی، مشتریان 

دریافت نمایند. بنابراین ارائه  هابانکمربوط به  هاییتساوبتعاملات مالی خود را از طریق 

و منوهای کمکی جامع بر تمایل رفتاری کاربران در استفاده از بانکداری  های ساده و آساندستورالعمل

سهولت استفاده درک  ( همخوانی دارد.4932) که نتیجه این آزمون با پژوهش افشار گذاردیماینترنتی اثر 

ات بانکداری الکترونیک دارند. رابطه نگرش مثبت افراد به استفاده از خدم ثیر مثبتی بر روی تمایل وأشده ت

ه چکه هر  دهدیممعنادار سودمندی و سهولت استفاده درک شده در پذیرش بانکداری الکترونیک نشان 

مشتری ادراکات مثبتی نسبت به مفید بودن استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی داشته باشند، نگرش و 

که نتایج این پژوهش با تحقیق یعقوبی و  شودیم ترمصمماری  تمایل او نسبت به استفاده از خدمات بانکد

( در 4931( همخوانی دارد. سیدجوادین و همکاران )2229پاولو)و ( 4932) رضایی ،(4931) شاکری
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نشان دادند که سودمندی درک شده تأثیر مثبتی بر روی تمایل استفاده از بانکداری اینترنتی  های خودپژوهش

این سیستم را برای انجام که یل اصلی استفاده افراد از سیستم بانکداری اینترنتی این است دل درواقعدارد و 

تفاده از بانکداری اینترنتی خود بر روی تمایل افراد جهت اس نوبهبهدانند که این معاملات خود سودمند می

 .تأثیرگذار است

 ریز رابطهشتریان بانک ملی شهرستان نیبین م بین نگرش مثبت با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در 

(، در پژوهش خود 4331) ، تد و جارونپا(4932) ، رشادت جو و عظیمی(4932) وجود دارد. مسعود رضایی

 موردنظرباشد، تمایل فرد به رفتار  ترمثبت موردنظرنگرش برای رفتار  هرچقدربه این نتیجه رسیدند که 

 یابد.افزایش می

 پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک و نگرش و تمایل به ندی درک شده بین اعتماد با سودم

( در تحقیقات خود نشان داد که اعتماد یکی از 2221) دارد. وو و همکاران ریز رابطه وجودملی شهرستان نی

ت که در محیط اینترنتی است زیرا بخشی از ضمانتی اس خصوصبهسودمندی درک شده  کنندهیینتععوامل 

قرار دارند مزایای مورد  هایتساوبمشتریان از طریق آن احساس خواهند کرد که فروشندگانی که در پس 

 اعتماد را کسب خواهند کرد.

 درک سودمندی برای پیشایندی و مقدمه ،اعتماد که داد نشان خود پژوهش در( 2229) پاولو و( 2229 )دیفن

 .است اینترنتی هایمحیط در یژهوبه شده درک سودمندی یهاکنندهیینتع از یکی اعتماد و است شده

اینترنتی  هاییطمحبا افزایش سودمندی درک شده، نگرش و تمایل مشتریان جهت استفاده از  یجهدرنت

 . بایدیمافزایش 

  رابطه  ریزینبین مزایای درک شده با تمایل و نگرش مثبت در بین مشتریان بانک ملی شهرستان

تواند تأثیر مثبتی بر روی ( نشان دادند که مزایای درک شده، می2224) همکارانو تی وجود دارد. بی

ها داشته باشد. بنابراین معقول و منطقی است که منافع درک شده تأثیر مثبتی بر روی سایت شرکتوب

ایای درک ( نشان دادند که مز2221)رتمایل و نگرش پذیرش بانکداری اینترنتی داشته باشد. زینگ و همکاران

بر روی نگرش مثبت افراد برای استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی دارد.  یاملاحظهقابلشده تأثیر 

ها و افزایش سرعت معاملات ( نشان داد که بانکداری اینترنتی موجب کاهش هزینه2221)رتحقیقات هو

 گذارد.را در اختیار مشتریان می یترشفافشود و اطلاعات می

 

 

 

 



 

011 

 

 پیشنهادات تحقیق-5-5

 اساس نتایج تحقیق پیشنهادات بر -5-5-1

 :و سوم  پیشنهاد بر مبنای فرضیه اول

سودمندی درک شده و تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان  نتایج تحقیق نشان داد که بین

مشتریان رابطه  اما سودمندی درک شده با نگرش مثبت رابطه وجود ندارد ریزینبانک ملی شهرستان 

 که: شودیمبنابراین پیشنهاد  دراداری وجود دمعنی

 دیگر به نسبت فناوری الکترونیکی برای را گوناگونی هاییتمز بتوانند باید هابانک بازاریابی مسئولان 

 را مشتریان تا نمایند، ایجاد خویش مشتریان برای بانک به حضوری مراجعۀ به نسبت همچنین و هایفناور

 دهند. سوق اینترنت طریق از بانکی عملیات انجام و فناوری این از استفاده یسوبه

  خدمات اینترنتی  دهندهارائههای بانک ،هایستمسبرای آگاهی مردم از مزایای  گروهی یهارسانهاستفاده از

مکرر  طوربهرنتی ، مشتریان را با پدیدۀ بانکداری اینتدهانبهدهاناز طریق تبلیغات تلویزیونی یا تبلیغات 

تمایل استفاده از خدمات بانکداری به مواجه نمایند و سعی در ایجاد نگرش مثبت در مشتریان خود نسبت 

 اینترنتی نمایند.

 پیشنهاد بر مبنای فرضیه دوم:

نتایج تحقیق نشان داد که بین سهولت استفاده درک شده با نگرش مثبت مشتریان بانک ملی شهرستان 

 که: شودیموجود دارد بنابراین پیشنهاد ریز رابطه نی

 از استفاده جهت لازم یهامهارت عملی صورتبه شعبه در یا و آموزشی یهاکلاس برگزاری با توانیم 

 را مشتریان آگاهی مختلف طرق از طلبدمی لذا .داد آموزش مشتریان به را الکترونیکی بانکداری خدمات

دهند و از این طریق نگرش و  ارتقا خدمات این از استفاده نگیچگو و خدمات این به دستیابی به نسبت

 .یابدیمتمایل مشتریان نسبت به استفاده از بانکداری الکترونیکی بهبود 

 بانکداری خدمات از استفاده به مشتریان تمایل بر مؤثر عوامل از یکی هایتساوب مناسب طراحی 

 به هاآن تمایل بدانند ترآسان را هابانک یتساوب با کار مشتری چه هر زیرا رود؛می شمار به الکترونیکی

 شود.می بیشتر بانکداری الکترونیکی از استفاده

 پیشنهاد بر مبنای فرضیه چهارم:

نتایج تحقیق نشان داد که بین نگرش مثبت با تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در بین مشتریان  بانک ملی 

 که: شودیمدارد بنابراین پیشنهاد رابطه وجود  ریزینشهرستان 

  مشترک بین کاربران و خدمات دهندگان  یهاارزشایجاد 

 ،توسعه و ترویج فرهنگ استفاده از خدمات الکترونیکی 
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  شنایی با خدمات بانکداری الکترونیکی و مباحث مرتبط با آنآتلاش برای افزایش میزان آگاهی و 

 

 :و یازدهم پیشنهاد بر مبنای فرضیه پنجم

انکداری اینترنتی در به پذیرش ب و نگرش مثبت مشتریان نتایج تحقیق نشان داد که بین اعتماد با تمایل

 که: شودیمرابطه وجود دارد بنابراین پیشنهاد  ریزینبانک ملی شهرستان  بین مشتریان

  ن خسارات در جهت بیمه نمودن و تأمین امنیت مبادلات بانکی، تضمین جبرا المللیینبعقد قراردادهای

نحوۀ ایجاد،  ینۀدرزماینترنتی، آموزش مشتریان  یبردارکلاهصورت هک شدن حساب مشتریان و یا 

در محیط مجازی،  سوءاستفادهکاهش احتمال  منظوربهمشخصات محرمانۀ خود  یادورهنگهداری و تغییر 

 کلبهشده  قرارگرفته تفادهسوءاسهای مرود در مورد میزان تراکنش روزبهارائه آمار اطلاعات دقیق و 

 های بانکداری اینترنتی جهت ایجاد اطمینان بین مشتریان در مورد رو به کاهش بودن سرقت.تراکنش

  وجود سیاست  دهندهنشانبانک یک سیاست راز داری را اعلام نماید و یا از تضمین از طرف سومی که

اطلاعات  در موردکند که بانک باور می راز داری در سایت است استفاده کنند، در این صورت مشتری

شخصی به اصول اخلاقی پایبند است، در این صورت اعتماد ، نگرش و تمایل مشتریان نسبت به استفاده از 

 .بانکداری اینترنتی افزایش پیدا خواهد کرد
 

 پیشنهاد بر مبنای فرضیه ششم:

مندی درک شده در بین مشتریان  بانک ملی نتایج تحقیق نشان داد که بین سهولت استفاده درک شده با سود

 که: شودیمرابطه وجود دارد بنابراین پیشنهاد  ریزینشهرستان 

 این فناوری کمک شایانی در  یرساختیزو  یافزارسختبهبود و توسعه تجهیزات  باها مدیران بانک

احساس راحتی بیشتری در ه کاربران ک یاگونهبه خدمات بانکداری اینترنتی خواهد کرد ترراحتاستفادۀ 

 داشته باشند،  یتساوباستفاده از 

  شده و  ییجوصرفهزمان  کهیطوربهافزایش سرعت انجام مبادلات از طریق خدمات بانکداری اینترنتی

طولانی در شعب مزیت  یهاصفایستادن در  یجابهمشتری متوجه شود که انجام مبادلات از طریق اینترنت 

 ارد.د یوبرتر
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 پیشنهاد بر مبنای فرضیه هفتم:

 ریزیننتایج تحقیق نشان داد که بین سهولت استفاده درک شده با اعتماد مشتریان  بانک ملی شهرستان 

 که: شودیمرابطه وجود دارد بنابراین پیشنهاد 

 و کوتاه کردن مراحل انجام مبادلات بانکی،  یسازسادهو همچنین  یتساوبتر کردن طراحی ساده 

 استفاده از آن قرار  تجربهرک مشتری از سهولت استفاده درک شده از فناوری اینترنتی، تحت تأثیر اولین د

در ادارک مشتری دارد و تجربیات بعدی او را نیز تحت  ایکنندهیینتعدارد، به همین دلیل اولین تجریه نقش 

شود اعتماد و حاصل شود باعث می یخوببه ؛ که اگر تجریه اول استفاده از فناوری اینترنتیدهدیمتأثیر قرار 

 اطمینان مشتری هم افزایش یابد.

 پیشنهاد بر مبنای فرضیه هشتم:

 ریزیندر بین مشتریان بانک ملی شهرستان  سودمندی درک شده نتایج تحقیق نشان داد که بین اعتماد با 

 که: شودیمرابطه وجود دارد بنابراین پیشنهاد 

 است صفر حد در بانک همراه در اشتباهات ضریب اینکه خصوص در شتریانم به اطمینان و آگاهی. 

 افزایش سرعت انجام امور مشتریان و کاهش موانع و مراحل اداری جهتریزی برنامه 

 

 :و دهم پیشنهاد بر مبنای فرضیه نهم

در  ینترنتیبه پذیرش بانکداری او نگرش مثبت تمایل  ان داد که بین مزایای درک شده بانتایج تحقیق نش

 که: شودیمرابطه وجود دارد بنابراین پیشنهاد  ریزینبین مشتریان بانک ملی شهرستان 

 گوناگونی را برای فناوری اینترنتی نسبت به دیگر  هاییتمزها باید بتوانند مسئولان بازاریابی بانک

نمایند، تا مشتریان را  و همچنین نسبت به مراجعۀ حضوری به بانک برای مشتریان خویش ایجاد هایفناور

مشتریان  کهیهنگاماستفاده از این فناوری و انجام عملیات بانکی از طریق اینترنت سوق دهند، تا  یسوبه

مزیت نسبی در این فناوری  گونهیچهبین مراجعه به بانک و استفاده از بانکداری اینترنتی تفاوتی قائل نشوند 

 .شودینمنسبت به بانکداری اینترنتی احساس 

 مستمر نظارت و ریزیبرنامه امور، انجام صحت کار، در دقت شامل خدمات ئهاار کیفیت افزایش . 
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 پیشنهادات برای تحقیقات آینده -5-5-2

 خود موارد زیر را لحاظ نمایند: یهاپژوهشدر  شودیمبه پژوهشگران آینده توصیه 

 از خدمات بانکداری اینترنتی و  کنندهاستفادههای مختلف زندگی انواع کاربران فعال سبک یبندطبقه

 شناسایی علایق و تمایلات مشتریان

 ستانهای دولتی شهرو سایر بانکهای خصوصی بررسی نتایج این پژوهش و بازآفرینی آن در سطح بانک 

 و شهرهای مختلف ریزین

 مشتریان تصمیم بر مختلف هایبانک بانکداری اینترنتی در خدمات خصوص در نگرش تأثیر بررسی 

 .بانکداری اینترنتی

 

 پژوهش هاییتمحدود -5-6

 ازحدیشب یکارمحافظهنگرانی بعضی از مشتریان در پاسخگویی و  -4

 .پرسشنامه یهاپرسشنداشتن دقت کافی و وقت لازم مشتریان برای پر کردن برخی از  -2
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 خلاصه فصل  -5-7

پژوهش پرداخته شد و سپس پیشنهاداتی  هاییهفرضج حاصل از آزمون و نتای یبندجمعدر این فصل ابتدا به 

 هاییتمحدودبرای تحقیقات آتی و  هایییهتوصپیشنهادها و  یتدرنهامبتنی بر نتایج تحقیق مطرح شد و 

 تحقیق بیان گردید.
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 .442 شماره
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 انتشارات بدر. :تهران .بر علوم رفتاری
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 پرسشنامه تحقیق :پیوست

 

 

 :دهنده گرامیپاسخ
رساند اینجانب فاطمه زارع  دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت دولتی گرایش با عرض ادب و احترام؛ به استحضار می

بررسی رابطه بین اعتماد و مزایای درک شده با پذیرش » نامه خود با عنوان سیستم های اطلاعاتی در حال انجام پایان

باشم. انجام این پژوهش جز با همکاری صمیمانه و می« بانکداری اینترنتی دربین مشتریان بانک ملی شهرستان نیریز 

زش خود را در اختیار این بود. از این رو مستدعی است که مدت زمان کوتاهی از وقت با ار صادقانه شما میسر نخواهد

 های پرسشنامه را به دقت مطالعه فرموده و گزینه مورد نظر را انتخاب فرمائید.پژوهش قرار دهید. لذا خواهشمند است بند

 
 با سپاس فراوان                                                                                               

 فاطمه زارع                                                                                               

 سیرجان-دانشجوی کارشناسی ارشد دانشگاه آزاد اسلامی                                                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   زن   جنسیت :  مرد 

  .سال و بالاتر   04سال   02تا     04سال   02تا     04سال   92تا   82سال    81تا  81 سن.

 . دکتری       فوق لیسانس   لیسانس   فوق دیپلم      زیردیپلم و دیپلم میزان تحصیلات:  

 سال 84تا     7سال  0-0سال     8اینترنتی: زیر سابقه استفاده از خدمات بانکداری
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 ردیف
در ستون منتخب بیان × رات خود را درباره گزاره های زیر با زدن علامتلطفا نظ

 کنید

کاملا مخالفم
 

مخالفم
 

تقریبا
 

موافقم
 

موافقم
کاملا موافقم 

 

      دانم که قابل اعتماد است.  بر اساس درک من از بانکداری اینترنتی، می 4

      کند.کداری فرصت طلبانه عمل نمیدانم که این بانبر اساس درک من از بانکداری اینترنتی، می 2

      دانم که قابل پیش بینی است.بر اساس درک من از بانکداری اینترنتی، می 9

      بدون نگرانی از ضررهای احتمالی از بانکداری اینترنتی استفاده می کنم. 1

      ی خود صرفه جویی کنم. توانم در زمان انجام معاملات بانکبا استفاده از بانکداری اینترنتی می 1

      تواند محصولات وخدمات جدیدی  را برای من پیشنهاد دهد.استفاده از بانکداری اینترنتی می 1

      توانم در هزینه انجام معاملات بانکی صرفه جویی کنم.با استفاده از بانکداری اینترنتی می 1

عمل و راحتی استفاده را حتی در سفر یکا در اتومبیکل بکه    تکنولوژی الکترونیکی ارائه شده بانک آزادی  3

 من ارائه می دهد.

     

شود که من کارهایم را با سرعت بیشتری به که استفاده از بانکداری اینترنتی باعث می کنمیممن فکر  3

 انجام برسانم. 

     

      کارهایم را انجام دهم. ترآسان شود که منکنم که استفاده از بانکداری اینترنتی باعث میمن فکر می 42

کنم که استفاده از بانکداری اینترنتی مفید بوده و به طور کلی استفاده از آن دارای مزایایی من فکر می 44

 است.

     

من معتقدم که با استفاده از بانکداری اینترنتی می توانم در هزینه و زمان انجام معاملات بانکی صرفه  42

 جویی کنم.

     

      من معتقدم که یادگیری استفاده از بانکداری اینترنتی آسان است. 49

      من معتقدم استفاده از بانکداری اینترنتی نیاز به تأمل فکری زیادی ندارد. 41

      من معتقدم که استفاده از بانکداری اینترنتی برای انجام دادم کارهایم آسان است. 41

      رف اندکی وقت نحوه ی استفاده از بانکداری اینترنتی را فرا می گیرم.من معتقدم با ص 41

      ام از بانکداری اینترنتی استفاده کنم. های بانکیمن تمایل دارم برای انجام نیازمندی 41
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      من تمایل دارم گاهی اوقات معاملات بانکی خود را از طریق بانکداری اینترنتی انجام دهم. 43

      کنم.ی استفاده میبانکبینم که همیشه از بانکداری اینترنتی برای انجام معاملات خودم را می 43

      کنمتا آنجا که بتوانم از بانکداری اینترنتی استفاده می 22

      من معتقدم استفاده از بانکداری اینترنتی ایده خوبی است. 24

      ی است.اعاقلانهعاملات مالی ایده استفاده از بانکداری اینترنتی در ت 22

      کنم استفاده از بانکداری اینترنتی خوشایند است..فکر می 29

      است. یارتباطات ضرور یایدر دن ی اینترنتیاستفاده از بانکداربه نظر من  21

 



 

 
 

 

 


