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 مقدمه

ها و قلابی را در ابعاد زندگی انسانفناوری اطلاعات، ان روزافزونرشد و گسترش 
فناوری  تأثیرها ایجاد کرده است. صنعت بانکداری نیز بشدت تحت عملکرد سازمان

هایشان تا حد های ایران هم در انجام فعالیتآن بانک تبع بهاطلاعات قرارگرفته است و 
ضروری برای کنند. یکی از ابزارهای های جدید اطلاعاتی استفاده میزیادی از فناوری

تحقق و گسترش تجارت الکترونیک، وجود بانکداری الکترونیک است که همگام با 
های مربوط به تجارت الکترونیک را تسهیل های مالی و پولی عمل و فعالیتسیستم
سازی توان گفت تحقق بانکداری الکترونیک، نیازمند پیادهنماید. در حقیقت می می

)حسنی،  استبانک  ژهیو به وکارها کسبعاد آن در تجارت الکترونیک در تمامی اب
1386.) 

خدمات الکترونیکی  فنّاورانهمرسوم اکثر تحقیقات در زمینه توسعه  طور به درگذشته
به سمت انجام تحقیقات در  نظران صاحبها بوده است لیکن در حال حاضر توجه بانک

ها دلار صرف ساخت و خصوص رفتار و نظرات کاربران مایل گشته است. گرچه میلیون
دهنده این های موجود نشانهای بانکداری الکترونیکی شده گزارشپردازش سیستم

واقعیت هستند که کاربران بالقوه علیرغم دسترسی به این امکانات تمایلی به استفاده از 
 طی دوره 1ها را ندارند. همچنین بر اساس تحقیقات شرکت استاتیستااین سیستم

 2011بیلیون در سال  3/21دهد که حجم تجارت الکترونیکی از شان مین 2015- 2011 
همگام با گسترش  رو نیازابالغ گردیده است.  2015بیلیون دلار در سال  5/38به بیش از 

بر پذیرش  مؤثرحجم تجارت جهانی، لزوم انجام تحقیقات جدید برای شناسایی عوامل 
. در همین راستا این پژوهش استضروری بانکداری الکترونیکی از سوی کاربران امری 

است که چه عواملی  سؤالبه این  ییگو پاسخبه دنبال  فنّاوریبا استفاده از مدل پذیرش 
 است؟ مؤثربر پذیرش بانکداری الکترونیکی در بین مشتریان بانک ملت 

 

                                                                                                                              
1. Statista 
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 پژوهش مسئله

-که مصرفای رسیده است با گسترش شتابنده شبکه اینترنت اقتصاد جهانی به مرحله

المللی خود را با راحتی های تجاری در سطح ملی و بینکنندگان قادرند کلیه تراکنش
نسبی انجام دهند. در مرکز این اقتصاد جهانی، صنعت بانکداری با سازوکارهای پرداختی 

رقابتی بوده و مدیریت بر مبنای هزینه ضرورتی حیاتی برای بقاء و  شدت بهقرار دارد که 
ها به رقابت بر سر اتخاذ یک ، بانکفنّاورانههای عت است. با کمک توسعهدوام این صن

مشتریان از طریق ارائه محصولات و خدمات  کردن تر یراضاستراتژی که تمرکز آن بر 
 باوجوددهند. های عملیاتی است واکنش نشان میبا آن کاهش هزینه زمان همبهتر و 
شود، به های فناوری اطلاعات انجام مییستمهای فراوانی که در زمینه سگذاریسرمایه

، حال نیبااها در دست نیست. گذاریدلایل گوناگون اطلاع دقیقی از حاصل این سرمایه
ها بوده ها بیشتر از توفیق در آنگذاریدهند که ناکامی در این سرمایهشواهد نشان می
گذاری در خود را از سرمایه مورد انتظار یاثربخشاند کارایی و ها نتوانستهاست. سازمان

 این امر به دست آورند.
در موقعیتی که مبادلات الکترونیکی، اینترنتی و مدرن در جهان جایگزین مبادلات سنتی 

شوند، بانکداری المللی به شکل اینترنتی انجام میهای مالی بینشده است و تراکنش
ها و شبکه شتاب بانک دپردازهای خوالکترونیکی در ایران مترادف و محدود به دستگاه

-چنانچه به بانکداری الکترونیکی از دو منظر کلان و جزء بنگریم می درواقعمانده است. 

 ازجملهتوان ادعا کرد که بانکداری الکترونیکی در کشور البته به دلیل مشکلات متعددی 
لازم  افزارهاو سخت افزارها نرماندازی فراهم نبودن ساختارهای لازم مخابراتی، عدم راه

های از همه مشکلات و ناهماهنگی تر مهمبرای نظام جامع پرداخت الکترونیکی و 
توان گفت می یطورکل به(. 1386موجود در سیستم بانکی کشور است )عمل نیک، 

افزاری مبتنی بر افزاری و سختهای پیشرفته نرمبانکداری الکترونیکی استفاده از فناوری
-الکترونیکی است که می صورت بهی تبادل منابع و اطلاعات مالی شبکه و مخابرات برا

ها شود. از سوی دیگر تواند باعث حذف نیاز به حضور فیزیکی مشتری در شعب بانک
بیش از  عملاًیک پدیده نو در جامعه ایران مطرح است و  عنوان بهبانکداری الکترونیکی 
گذرد. استفاده از نکداری ایران نمیهای الکترونیکی به سیستم بادو دهه از ورود روش
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 عنوان به قطعاًیک پدیده نو وارد عرصه بانکی ایران شده است،  عنوان بهاین خدمات که 
شود. به همین دلیل باید بررسی نمود در این بازه زمانی یک محصول وارداتی قلمداد می

 (.86میزان و نحوه پذیرش آن به چه صورت بوده است )کوهی اصفهانی، 
رسد که اکثر آنان، افرادی هستند که کارها، ا دقت در رفتار عموم مردم ایران به نظر میب

دهند هایی انجام میها و مطالبات خود را در زمانها، وظایف و یا حتی خواستهفعالیت
زمانی به لحظات آخر  ازلحاظیعنی برای انجام آن کار ؛ که به مرحله اجبار رسیده باشند

های خود به انجام آن فعالیت و یا اقدام در راستای مطالبه درخواسترسیده و مجبور 
باشند، بایستی در ها میرکن بقای بانک نیتر مهمشده باشند. با توجه به اینکه مشتریان 

-خدمات مطلوب و به ارائهکوشید و این کار تنها با توجه به نیازهای آنان و  ها آنحفظ 

وفاداری مشتری به بانک در گرو توجه به  گرید عبارت بهپذیر است. موقع به آنان امکان
و  استخدمات مطلوب  ارائههای او در رابطه با عدم نیازهای اصلی مشتری و اعتراض

حفظ مشتریان خود بیشترین توجه را بر نیازها،  منظور بهبایست ها میبانک جهیدرنت
 ،1یالهوار) ه باشندهای آنان در رابطه با خدمات بانک خود داشتنظرات و اعتراض

 از: اند عبارتهای پژوهش حاضر پیش رو فرضیه مسئله(. با توجه به 2006
 دارد. تأثیراتصال به اینترنت بر سهولت استفاده در مشتریان بانک  .1

 دارد. تأثیرآگاهی از خدمات و منافع آن بر درک مفید بودن در مشتریان بانک  .2

 دارد. تأثیرفید بودن در مشتریان بانک ها بر درک متجربه قبلی از انجام تراکنش .3

 دارد. تأثیردرک سهولت استفاده بر درک مفید بودن در مشتریان بانک  .4

 دارد. تأثیرنسبت به استفاده در مشتریان بانک  درک سهولت استفاده بر نگرش افراد .5

 دارد. تأثیرنسبت به استفاده در مشتریان بانک  درک مفید بودن بر نگرش افراد .6

 دارد. تأثیرنسبت به استفاده در مشتریان بانک  نگرش افراد امنیت بر .7

اعتماد مشتریان به سایت بانکداری الکترونیکی بر نگرش افراد نسبت به استفاده در  .8
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 ی پژوهشپیشینه

ایران در زمینه تجارت و بانکداری الکترونیک، کشوری جوان است و تا رسیدن به 
از آن، راه درازی در پیش دارد. ورود فناوری جدید در این دو زمینه،  قبول قابلسطحی 

-ادههای مناسب پیها، ابزارها و زیرساختنیازهای جدیدی را در پردازش و تبادل داده

خدمات بانکی نوین مطرح کرده است. با نگاهی به تجارب  ارائهو نیز نحوه  سازی آن
-نیازهای در حال شکل توان میکشورهای پیشرفته و رشد خدمات بانکداری الکترونیک 

 ینیب شیپگیری و روند افزاینده آن را در زمینه خدمات بانکی در ایران تا حد مناسبی 
 ارائهها در های کشور و نارسایی این روشموجود در بانک های سنتیکرد. نظر به روش

ها از ضروریاتی است که در بانک ازیموردن یها رساختیزخدمات جدید، تهیه 
ای در سیستم های گستردهمسئولان امر قرارگرفته است و فعالیت موردتوجهخوشبختانه 

ن بانکی انجام شده بانکی کشور برای ارائه بانکداری الکترونیک و دیگر خدمات نوی
 است.

المللی انجام شده در زمینه پذیرش مشتریان در خصوص بانکداری برخی از مطالعات بین
 :استالکترونیکی به شرح زیر 

بر پذیرش بانکداری اینترنتی  مؤثر ( به بررسی تجربی عوامل2012و چارفدین ) 1نصیری
ها باید به بهبود امنیت ند که بانکها دریافتهای تونس پرداختند. آندر میان مشتریان بانک

که  و حفظ حریم خصوصی جهت محافظت اطلاعات شخصی و مالی مشتریان بپردازند
( در 2012) 2گردد. نور عینی حسن الدین و همکارانمنجر به افزایش اعتماد کاربران می

رای یک ضرورت ب صورت بهبانکداری اینترنتی  یساز ادهیپ اند که نمودهمقاله خود بیان 
 3سازد. لو و همکاران ها را قادر به رقابت در بازار جهانی میها در آمده است که آنبانک
هنوز ترجیح به استفاده از خدمات  کنندگان مصرف( در مطالعه خود دریافتند که 2011)

( تمرکز بر عواملی دارد که 2011)4پژوهش یائوبین لو آنلاین دارند. یجا بهآفلاین 
را  یمشابهکه خدمات  استکاربران از استفاده کانال آفلاین به آنلاین  تغییر قصد درصدد
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2. Hassanuddin et al. 
3. Lu et al. 
4. Lu 
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های آفلاین دارای اثر منفی بر در کانال کنندگان مصرفدهند. برعکس، عادات ارائه می
های ( معتقد است که پیشرفت2011) 1فن لین -هسیو .استانتقال کانال مورد استفاده 

به اهمیت فزاینده بانکداری تلفن همراه در های تلفن همراه منجر سریع در فناوری
دهد که درک  تجارت تلفن همراه و خدمات مالی گردیده است. نتایج مطالعه او نشان می
 یتوجه قابل تأثیرمزیت نسبی، سهولت استفاده، سازگاری، شایستگی و یکپارچگی دارای 

اری تلفن همراه رفتاری پذیرش بانکد قصد بهخود منجر  نوبه بهکه  باشند بر نگرش می
 .گردد می
به  .پردازد( به بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی در مالزی می2011) 2فون

های تواند شرکتکننده در پذیرش بانکداری اینترنتی میعقیده فون اطلاع از عوامل تعیین
وه بر علا بهبود خدمات خود جهت جذب کاربران بیشتر کمک کند. منظور بهبانکی را 

تواند میزان مراجعه افراد به بانک را کاهش دهد که این، استفاده از بانکداری اینترنتی می
( در 2011) 3گردد. سفینا، دیت و کمانیمستقیم منجر به کاهش آلودگی هوا میغیر طور به

محرک کلیدی برای تغییرات در حال  عنوان بهمقاله خود خدمات فناوری اطلاعات را 
ترین راسر جهان در نظر گرفته است. بانکداری اینترنتی جدیدترین و ابتکاریوقوع در س

 ایجاد نموده است. کنندگان مصرفخدماتی است که روند جدیدی در بین 

( به بررسی سابقه رضایت مشتری با بانکداری آنلاین و بررسی 2010) 4چئول هو یوون
ن داد که طراحی، امنیت، سرعت، اثرات ناشی از تجربه پرداختند. نتایج مطالعه وی نشا

بر روی رضایت مشتری  یتوجه قابل تأثیرمحتوای اطلاعات، خدمات پشتیبانی مشتری، 
 تأثیربالا و یا پایین دارد، اما سهولت استفاده  تجربه با برای هر دو دسته از مشتریان

 از این دو گروه ندارد. هرکدامبر رضایت مشتری در  یتوجه قابل

 منجر به یارتباط یهاو دستگاه وتریکامپ نییپا یهانهیهزعتقد است که ( م2015) 5گوی
ها اگر بانکگردیده است و  یکیالکترون یبانکدار استفاده از جهت انیمشتر قیتشو
 وکار کسباز  توجهی قابل، بخش سازندرا برآورده  یان خودمشتر هایتوانند خواستهن
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 .نددهمیاز دست  ندهیسال آ 10تا  5را در  خود
کلید  عنوان به( انجام دادند، اعتماد را 2009) 1و همکاران ای که یوسف زیدر مطالعه

و وابستگی متقابل  نانیعدم اطمکه  هرکجاتجارت الکترونیکی شناسایی نمودند، زیرا در 
دهد که اعتماد و درک های آنان نشان می. یافتهاستوجود داشته باشد، اعتماد بسیار مهم 

ستقیم بر قصد از استفاده بانکداری الکترونیکی دارد و اعتماد دارای م تأثیرریسک 
بودن، درک امنیت و درک حریم  اعتماد قابل: درک است مؤلفهبا سه  یچندبعدساختار 
 .خصوصی

 تیدهندگان در مورد امنپاسخ ( انجام دادند اکثر2015) 2و همکاران در تحقیقی که پاندی
 .ستیناعتماد قابل های بانکداری الکترونیکتراکنش اظهار نمودند کهنگران بودند و 
( سودمندی درک شده، سهولت استفاده درک شده و 1392) یمحمد شاهدهقانان و 

 بر قصد استفاده از همراه بانک شناسایی کردند. مؤثرریسک درک شده را از عوامل 

TAMبا مطالعه و بررسی تحقیقات پیشین چارچوب نظری پژوهش، از مدل 
تباس اق 3

 شده است که برخی از متغیرهای دیگر به این مدل اضافه شده است.

های به کار برده شده در تحقیقات انجام شده در مورد پذیرش مدل نیتر مهمیکی از 
ارائه شده است. دیویس  4توسط دیویسکه  است یفنّاورسیستم اطلاعات، مدل پذیرش 

ز دکترای خود طراحی کرده، سپس در این مدل را طی انجام ت 1986نخستین بار در سال 
نتایج کاربرد آن را طی دو مقاله عرضه کرد. دیویس با پیشنهاد مدل پذیرش  1989سال 
در صدد این است که بستری برای تشخیص این موضوع فراهم آورد که چرا  فنّاوری

 کنند؟ مدل دیویس تطبیقی ازپذیرند یا آن را رد میکاربران فناوری اطلاعات را می
بینی رفتارهای که به توضیح و پیش ( است1980) 5تئوری عمل منطقی فیشبن و آجزن

برای  اختصاصاًآن است که این مدل  توجه قابلپردازد. نکته مردم در هر وضعیت می
است در همین راستا مورد استفاده قرار گرفته  منحصراًفناوری اطلاعات طراحی شده و 

دیویس و با  فنّاوریمدل پذیرش  از یریرپذیتأثا در پژوهش حاضر ب (.1382موحدی، )

                                                                                                                              
1. Yousafzai at al. 
2. Pandi et al. 
3. Technology Acceptence Model 
4. Davis 
5. Fishbein & Ajzen 
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تجربه قبلی، آگاهی  که در این زمینه انجام شد، متغیرهای ییها پژوهشمطالعه مقالات و 
اضافه  فنّاوریاز خدمات، کیفیت دسترسی به اینترنت، امنیت و اعتماد به مدل پذیرش 

رفت. مدل اولیه پژوهش در نظری اساتید و خبرگان صورت گ دیتائشد که این کار نیز با 
 نشان داده شده است. 1شکل 

تجربه قبلی

آگاهی از خدمات

کیفیت دسترسی به 
اینترنت

درک از مفید بودن

درک از سهولت 
استفاده

نگرش نسبت به 
استفاده تمایل به استفاده

امنیت اعتماد

 

 . مدل اولیه پیشنهادی پژوهش1شکل 

 شناسی پژوهش روش

با توجه به هدف این پژوهش که تحلیل عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری الکترونیکی 
و از خدمات اشتند ملت استان تهران که در این بانک حساب د توسط مشتریان بانک

. نوع پژوهش از نظر هدف کاربردی و از است، اند بانکداری الکترونیکی استفاده کرده
 .استپیمایشی ـ  ها از نوع توصیفینظر روش گردآوری داده

  
 

افرادی که با توجه به تعداد زیاد جامعه آماری )در بخش مشتریان( در این پژوهش از 
 گیری نمونه روش از استفاده با داشتند را الکترونیک داریبانک خدمات از استفاده سابقه
 .استنفر  180شدند که تعداد نمونه  انتخاب ساده تصادفی

n: نمونه حجم  
dدقت برآورد : 
α: خطا درصد 

180
05.0

342.96.1
2

22

2

2

2

2








d

z
n


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2واریانس نمونه : 

2 2

2

2

z

n
d

 

 Z 95/0اطمینان : مقدار آماره آزمون در سطح 

، انحراف معیار نمونه موردنظرنفر از مشتریان بانک  30اولیه به تعداد  گیری نمونهبا 
%، 95در فرمول فوق تعداد نمونه نهایی با اطمینان  یگذاریجاآمد که با  به دست 342/0
ناحیه شرق، شمال،  4پرسشنامه پژوهش، در  نمونه( به دست آمد و 180)179.73عدد 

 .به تعداد مساوی توزیع شد غرب، جنوب شهر تهران
در پژوهش حاضر از پرسشنامه استاندارد بوده است. در  های گردآوری اطلاعاتروش

این پژوهش برای بررسی روایی پرسشنامه از روایی صوری استفاده شده است. یعنی 
ابتدا پرسشنامه به تعدادی از خبرگان و متخصصین صنعت بانکداری الکترونیکی و 

و در خصوص  سؤاله در این حوزه ارائه شده و از آنان در مورد هر استادان مربوط
قرار  دیتائنظر نظرخواهی شد و با اصلاحات جزئی پرسشنامه مورد ارزیابی هدف مورد

 .هستند تر بزرگ 5/0تمامی بارهای عاملی برای متغیرهای مشاهده شده از  گرفت.
. ها هستنددهنده عاملشده( نشانهمشاهدهای )داده هاگویه کرد کهئید اتوان تبنابراین می

نباخ که نشانگر پایایی یا اعتبار وضریب آلفای کردر خصوص بررسی پایایی پژوهش، 
پایایی پرسشنامه مذکور را مناسب  توان می. لذا است تر بزرگ 6/0درونی است همگی از 

 (.1998، 1پروسر و همکاران؛ 1389و فعال قیومی،  یمؤمنارزیابی کرد )
 . ضرایب آلفای کرونباخ1ول جد

 ضریب متغیر
 801/0 درک مفید بودن
 734/0 درک سهولت استفاده

 757/0 نگرش
 727/0 تمایل به استفاده

 747/0 آگاهی از خدمات و منافع آن
 733/0 تجربه قبلی

 696/0 کیفیت دسترسی به اینترنت و طراحی مناسب صفحات وب
 759/0 اعتماد
 672/0 امنیت

                                                                                                                              
1. Prosser et al. 
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 1معادلات ساختاری پیشنهاد شـده آندرسـون و جربینـ     یا دومرحلهین پژوهش از روش در ا

ها استفاده شده است. در گام اول از تحلیل عـاملی تائیـدی و در گـام    ( برای تحلیل داده1988)

 ها بهره برده شده است.دوم از تحلیل مسیر برای تحلیل روابط بین سازه

 های پژوهشیافته

دهد که در بین اعضای سن نشان می یشناخت تیجمعحاضر در بعد های تحقیق یافته
. استسی سال بالاتر از سایر اعضای نمونه  تا بیستنمونه، جمعیت افراد دارای سن بین 

دهند. فراوانی درصد از کل نمونه را تشکیل می 7/51نفر،  93که این گروه با طوریبه
درصد از  1/61 درمجموع. مردان ستانفر، بالاتر از اعضای زن  110اعضای مرد با 

درصدی زنان در اکثریت می 9/38دهند که در مقایسه با جمعیت نمونه را تشکیل می
باشند. در خصوص سطح تحصیلات، بالاترین فراوانی در بین اعضای نمونه مربوط به 

شامل ترکیب  2. جدول استلیسانس و بالاتر ها فوقافرادی است که تحصیلات آن
 .استسیت و تحصیلات سنی، جن

 . ترکیب سنی، جنسیت و تحصیلات2جدول 

 درصد تجمعی درصد معتبر درصد فراوانی سن

 7/51 7/51 7/51 93 سی سال تا بیست

 3/78 7/26 7/26 48 سی تا چهل سال

 9/93 6/15 6/15 28 چهل تا پنجاه سال

 98/3 4/4 4/4 8 پنجاه تا شصت سال

 100 7/1 7/1 3 بالاتر از شصت سال

   100 100 180 مجموع

 درصد تجمعی درصد معتبر درصد فراوانی جنسیت

 1/61 1/61 1/61 110 مرد

 100 9/38 9/38 70 زن

   100 100 180 فراوانی

 

                                                                                                                              
1. Anderson & Gerbing 
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 درصد تجمعی درصد معتبر درصد فراوانی تحصیلات

 3/8 3/8 3/8 15 تر نییپادیپلم و 

 1/21 8/12 8/12 23 پلمید فوق

 4/59 3/38 3/38 69 لیسانس

 100 6/40 6/40 73 و بالاتر سانسیل فوق

   100 100 180 مجموع

 

 ریمس لیتحلو  یدییتأ عاملی تحلیل نتایج

گیری بررسی پایایی سازه مدل است. های سنجش صحت مدل اندازهیکی از شاخص
از  که طور هماننشان داده شده است.  4 در جدول یدییتأ نتایج حاصل از تحلیل عاملی

 تر بزرگ 5/0تمامی بارهای عاملی برای متغیرهای مشاهده شده از  آیدجدول بر می
نباخ که نشانگر پایایی یا اعتبار درونی است همگی از وهستند از طرفی ضریب آلفای کر

 هائید کرد که گویهاتوان تبنابراین می (.1389، فعال قیومی،ی)مؤمن است تر بزرگ 6/0
نظر های مورددیگر عامل ،عبارتیها هستند و بهدهنده عامل( نشانشده مشاهدههای )داده

 افزار نرم. این مدل در نماینده هم تغییری مشترک مجموعه متغیرهای مشاهده شده است
، مدل تحقیق را در حالت 2مورد آزمون قرار گرفته است. شکل  8.54لیزرل نسخۀ 

 دهد.معناداری نشان می ضرایب
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 حالت ضرایب معناداری. مدل در 2شکل 

 اندنشان داده شده 3هر یک از روابط در شکل  استانداردشدهعلاوه بر این ضرایب  

 

 
 . ضرایب استاندارد مدل تحقیق3شکل 
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 . پایایی سازه4جدول 

 آلفای کرونباخ یبار عامل سنجه سازه ردیف

 مفید بودندرک  1

x2 827/0 

801/0 x3 79/0 

x1 786/0 

x4 765/0 

 استفاده درک سهولت 2

x7 762/0 

734/0 
x9 743/0 

x6 711/0 

x5 692/0 

x8 575/0 

 نگرش 3

x11 800/0 

757/0 
x13 772/0 

x10 742/0 

x12 735/0 

 تمایل به استفاده 4

x16 842/0 

727/0 
x14 766/0 

x15 746/0 

x17 614/0 

 و منافع آنآگاهی از خدمات  5

x19 869/0 

747/0 
x18 835/0 

x20 807/0 

x21 643/0 

 تجربۀ قبلی 6

x24 752/0 
733/0 x23 73/0 

x22 673/0 

 کیفیت دسترسی به اینترنت و طراحی مناسب صفحات وب 7

x26 813/0 

696/0 
x27 692/0 

x25 645/0 

x28 645/0 
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 آلفای کرونباخ یبار عامل سنجه سازه ردیف

x29 565/0 

 داعتما 8
x32 839/0 

759/0 x31 831/0 

x30 794/0 

 امنیت 9

x36 738/0 

672/0 
x35 727/0 

x33 721/0 

x34 653/0 

 
 

 
 
 
 
 

 

 . مدل نهایی تحقیق4شکل  

 گیری نتیجه

های تحقیق جهت در این بخش نتایج و یافتهفرضیه مطرح گردید که  ده در این پژوهش
 گردد.ارائه میها یا رد فرضیه دیتائ

 فرضیه اول

مربوط به این فرضیه  لیوتحل هیتجزبا توجه به نتایج حاصل از  فرضیه اولدر خصوص  
اتصال به اینترنت بر سهولت استفاده با ضریب  95/0توان گفت که با اطمینان می

 

 درک مفید بودن

نگرش نسبت به 
 استفاده

 آگاهی از خدمات

 کیفیت دسترسی به
 اینترنت

 اعتماد

درک سهولت 
 استفاده

 تمایل به استفاده



 96 بهار، 19، شماره پنجماطلاعات، سال  یفناور تیریمطالعات مد 68

 

 1پذیرفته شد. نتیجه این پژوهش با نتیجه نور عینی حسن الدین 44/0رگرسیونی 
3(، آل سومالی2010)2د و همکاران(، زهی2012)

(، 2005) 4، آل شکور و حسن (2009(
 ( مطابقت دارد.2004) 5پیکارنن

 فرضیه دوم

توان گفت که با مربوط به این فرضیه می وتحلیل تجزیهبا توجه به نتایج حاصل از 
، آگاهی از خدمات و منافع آن بر درک مفید بودن بانکداری الکترونیکی 95/0اطمینان 

گردد، اما در آزمون مدل رد می 12/0رگرسیونی یر ندارد و این فرضیه با ضریب تأث
تحقیق با استفاده از نمودار مسیر این فرضیه پذیرفته گردید. نتیجه این فرضیه با نتایج آل 

( 1999)7(، ساسی2003) 6زایی و همکاران وسفی (،2004) کارننیپ (،2009(سومالی
 .مطابقت دارد

 فرضیه سوم

 ها تراکنشاز انجام  یتجربه قبل، 25/0، با ضریب رگرسیونی 95/0م با اطمینان سو فرضیه
اما در آزمون مدل تحقیق با استفاده از نمودار مسیر ؛ مثبتی دارد تأثیر بودن دیبر درک مف

و  وتویکارج (،2011این فرضیه رد گردید. نتیجه این پژوهش با نتایج یائوبین لو )
 دارد. ( مطابقت2002) 8همکاران

 فرضیه چهارم

توان گفت که با مربوط به این فرضیه چهارم می وتحلیل تجزیهبا توجه به نتایج حاصل از 
، درک سهولت استفاده بر درک مفید بودن استفاده از بانکداری الکترونیکی 95/0اطمینان 
های یوسف زایی و همکاران نتایج پژوهش پذیرفته شد. 62/0رگرسیونی با ضریب 

 با این فرضیه مطابقت دارد.( 1989دیویس )و  (2009لی )(، 2010) 9، ابوالماجد(2010)

                                                                                                                              
1. Hassanuddin et al. 
2. Zahid et al. 
3. Al-Somali et al. 
4. Sukkar & Hasan 
5. Pikkarainen et al. 
6. Yousafzai et al. 
7. Sathye 
8. Karjaluoto et al. 
9. Aboelmaged 
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 فرضیه پنجم

، با اطمینان استنسبت به استفاده  که درک سهولت استفاده بر نگرش افراد فرضیه پنجم
های دیگر که از مدل پذیرش پذیرفته شد. نتیجه پژوهش حاضر با نتایج پژوهش 95/0

های لانوآر توان به نتایج پژوهشاند مشابه بوده است، برای مثال میاستفاده کرده فنّاوری
(، 2010(، یوسفزی و همکاران )2011و همکاران ) یلیاسماع (،2012و همکاران )
(، دیویس و 2008(، سعدی )2009لی )(، 2009و همکاران ) یسومال (،2010ابولماجد )
 ( مطابقت دارد.1388( و باقری و همکاران )1989دیویس )(، 1995اولسون )

 فرضیه ششم

های فرضیه ششم، ضریب رگرسیونی داده وتحلیل تجزیهبر اساس نتایج حاصل از  
درک مفید بودن بر نگرش افراد  تأثیرو این فرضیه  است 62/0مربوط به این فرضیه 

پذیرفته گردید. نتیجه این فرضیه با نتایج لانوآر و  95/0نسبت به استفاده با اطمینان 
(، یوسفزی و 2010(، دنیس و همکاران )2011و همکاران ) یلیاسماع (،2012اران )همک

(، سعدی 2009لی ) (،2009(، سومالی و همکاران )2010ابولماجد )(، 2010همکاران )
 ( مطابقت دارد.1989دیویس )( و 1995اولسون )(، دیویس و 2008)

 فرضیه هفتم

های فرضیه هفتم با توجه به ضریب هداد وتحلیل تجزیهبا توجه به نتایج حاصل از 
تمایل به استفاده از  درک مفید بودن بر گفت 95/0توان با اطمینان می 55/0رگرسیونی 

اما این فرضیه در آزمون ؛ دارد تأثیرفناوری و بانکداری الکترونیکی در مشتریان بانک 
-ا نتایج پژوهشمدل تحقیق با استفاده از نمودار مسیر رد گردید. نتیجه پژوهش حاضر ب

-اند مشابه بوده است، برای مثال میاستفاده کرده فنّاوریهای دیگر که از مدل پذیرش 

(، 2010(، زهید و همکاران )2011و همکاران ) یلیاسماع (،2011توان ازمجالی )
لی  (،2009(، سومالی و همکاران )2010) ابوالماجد (،2010یوسفزی و همکاران )

(، 2003) 1(، ریمنشنایدر و همکاران2007چن و همکاران )(، 2008(، سعدی )2009)

                                                                                                                              
1.Riemenschneider et al. 
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 و ... نام برد. (1985اولسون )(، دیویس و 1989دیویس )(، 2000)1گفن

 فرضیه هشتم

 توان یم 95/0با اطمینان  ،یه هشتمهای فرضداده وتحلیل تجزیهنتایج حاصل از  بر اساس
نسبت به استفاده در  گرش افرادن اعتماد مشتریان به سایت بانکداری الکترونیکی بر گفت

پذیرفته شد. نتیجه این فرضیه با نتایج فون  25/0مشتریان بانک با ضریب رگرسیونی 
 2یکاندیگ (،2010(، دنیس )2011(، مجالی )2011و همکاران ) یلیاسماع (،2011)
 ( مطابقت دارد.2002) 3(، سو2009(، سومالی )2009(، یوسف زی )2010)

 فرضیه نهم

 توان گفت کهمی 95/0و اطمینان  21/0با ضریب رگرسیونی  نهم فرضیه در خصوص

اما این فرضیه در ؛ دارد تأثیرنسبت به استفاده در مشتریان بانک  نگرش افراد امنیت بر
 وونیآزمون مدل تحقیق با استفاده از نمودار مسیر رد گردید. نتیجه این فرضیه با نتایج 

(، 2008(، پوون )2010و همکاران ) (، زهید2012الدین ) حسن (،2012)
 ( مطابقت دارد.2004(، پیکارینن )2005)4اریکسون

 فرضیه دهم

دهم با توجه به ضریب های فرضیه داده وتحلیل تجزیهحاصل از  با توجه به نتایج
که نگرش نسبت به استفاده از بانکداری  گفت 95/0با اطمینان توان می 72/0رگرسیونی 

است. نتیجه این پژوهش با نتایج  مؤثراده از بانکداری الکترونیکی الکترونیکی بر استف
(، چن و 2008سعدی ) (،2009)5(، لی2010(، ابولماجد )2010یوسف زی و همکاران )

 ( مطابقت دارد.1989ودیویس ) (2003دیگران )(، ریمنشنایدر و 2007همکاران )

 

 

                                                                                                                              
1. Gefen 
2. Gikandi & Bloor 
3. Suh & Han 
4. Eriksson et al. 
5. Lee 
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 پیشنهادها:

 .استشرح زیر برای تحقیقات آتی به  ها شنهادیپبرخی از 
  نتایج این تحقیق را  توان ینمبا توجه به میزان سهم بازار و ترکیب مشتریان و غیره

ها و سیستم بانکی تعمیم داد. لذا انجام تحقیقات مشابه در سایر بانک کل بهی سادگ به
جداگانه و مقایسه با نتایج  طور بهدر صورت امکان در چند بانک دولتی و خصوصی 

تری را در اختیار مدیران سیستم و جامع تر میتعم قابلتوان نتایج می آمده دست به
 بانکی و محققان قرار دهد.

 های مرتبط با استفاده، مقاومت، خودکارآمدی دیگر نظیر هزینه ثرؤتعیین عوامل م
 .الکترونیک بانکداری در پذیرش کامپیوتر، آموزش و...

 

 ت:اسبرای بانک به شرح زیر  برخی از پیشنهادها
 

  ی فنی و مخابراتی به ها رساختیزی روزرسان بهطراحی سایت بانک، تقویت و
 خود را انجام دهند. ازیموردنخدمات  سرعت بهنحوی باشد که کاربران بتوانند 

  ی گروهی جهت آگاهی دادن مردم ها رسانهبسترسازی مناسب تبلیغاتی با استفاده از
 از خدمات بانکداری الکترونیکی صورت گیرد.

 باید تدابیری اتخاذ نمایند که مشتریان را از منافع عمومی استفاده از خدمات  ها بانک
ی چاپ اسکناس، کاهش ترافیک و ها نهیهزبانکداری الکترونیک همچون کاهش 
 یی در زمان و هزینه آگاه سازند.جو صرفهمصرف سوخت، کاهش آلودگی هوا و 

 ی نحوه ساز آسانرونیک، آموزش و باید مردم را با فواید بانکداری الکت ها بانک
 استفاده از ابزارهای استفاده و همچنین ارتباط کیفیت ارتباط اینترنتی آشنا سازند.

  ی جمعیت شناختی، با توجه به اینکه اکثر کاربران دارای ها دادهدر خصوص
، لذا باید برای باشند یم 30تا  20و در گروه سنی بین  سانسیل فوقتحصیلات 
افراد به استفاده از بانکداری الکترونیک تدابیری جهت آموزش و آگاه ترغیب سایر 
 اتخاذ گردد. تر نییپای سنی و افراد با مدارک تحصیلی ها گروهساختن سایر 
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