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  پذیرش بانکداري الکترونیک در بین مشتریان بانکهاي شهر شیراز

  

   ٭علیرضا موغلی

  

  چکیده

در این مقاله میزان پذیرش بانکداري الکترونیک در میان مشتریان شعب بانکهـاي مختلـف شـهر    

هـاي پـژوهش بـا اسـتفاده از پرسشـنامه       اطلاعـات و داده .  گیـرد  شیراز مورد بررسی قرار مـی 

دهد کـه سـهولت اسـتفاده، مفیـد بـودن و اعتمـاد        هاي پژوهش نشان می یافته. اند ي شدهآور جمع

میـزان تحصـیلات مشـتریان شـعب بانکهـا      . مشتریان در پذیرش بانکداري الکترونیک مؤثر است

با این حال رابطه معناداري بین سایر . تاثیر مستقیمی در میزان پذیرش بانکداري الکترونیک دارد

  . شناختی و پذیرش بانکداري الکترونیک مشاهده نشد یتویژگیهاي جمع

بانکداري الکترونیک، دستگاه خودپرداز، پایانه فروش، تلفن بانک، مدل پذیرش  :مفاهیم کلیدي

  .تکنولوژي

  

  مقدمه

1(ICT)گسترش فناوري اطلاعات و ارتباطات 
در تمـامی ابعـاد زنـدگی بشـر تحـولی       

. ونی را در جریان یک انقـلاب کامـل قـرار داده اسـت    بنیادین ایجاد کرده است و دنیاي کن

. انـد  اي، روش انجام کارها را متحول کرده ي رایانه هاي جهانی و فناوریهاي پیشرفته شبکه

با پیشرفت سریع فناوري اطلاعات و ارتباطات در دنیـا و تـاثیر عمیـق ابـزار و تجهیـزات      

                                                
ان فارسدانشگاه پیام نور استاستادیار  - ٭
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وقت و هزینه، هر روز بر اهمیـت  جویی در  الکترونیکی در تسهیل و تسریع کارها و صرفه

اشنایدر(شود  گونه وسایل و کاربرد آنها افزوده می این
2

آنچـه کـه بیشـتر از    ). 16: 2006، 

قـرار گرفتـه،    (ICT)تمامی فعالیتهاي اقتصادي تحت تاثیر فناوري اطلاعـات و ارتباطـات   

شـده  حوزه تجارت و بازرگانی است، که موجب تغییـرات سـاختاري در اقتصـاد جهـانی     

تجـارت الکترونیـک  . است
3

شـامل خریـد و فـروش، بازاریـابی و ارائـه خـدمات و انتقـال         

برین(اي است  هاي رایانه اطلاعات کالا و خدمات بر روي شبکه
4

بـا گسـترش   ). 38: 2004، 

شبکه اینترنـت، تجـارت از رونـق روز افـزون برخـوردار شـده و حـوزه و قلمـرو آن در         

امروزه تجارت الکترونیـک یـک نیـاز    . ترش یافته استعرصه جهانی به طور نامحدود گس

شود و بـه عنـوان یکـی از شاخصـهاي توسـعه یـافتگی کشـورها بـه شـمار           محسوب می

کننـد تـا زیـر سـاختها و بسـترهاي لازم را جهـت        رود، و دولتهاي مختلـف سـعی مـی    می

بــارتن(گســترش آن مهیــا ســازند 
5

 یکــی از مصــادیق تجــارت الکترونیــک،). 173: 2003، 

بانکداري الکترونیک
6

وري جامعـه   بانکداري الکترونیک تاثیري فراوان بر سطح بهره. است 

اسینجر(داشته و نیز براي دولتها، مردم و بانکها بسیار سودمند بوده است 
7

 ،1999 :48 .(  

اي  بانکداري الکترونیک عبارت است از ارائه خدمات بانکی از طریق یـک شـبکه رایانـه   

ها و کاهش عملیات اداري زائـد و تکـراري    ن دقت، سرعت، حذف هزینهعمومی، و نتیجه آ

اهمیت و گسترش سریع بانکداري الکترونیک و انجام مبادلات بـانکی بـین کشـورها    . است

»سوئیفت«انجمن . منجر به ایجاد مبادلات مالی بین بانکی در سطح جهان شده است
8

کـه    

، بـه منظـور جـایگزینی بـا روشـهاي      المللـی اسـت   یک انجمـن تعـاونی غیـر انتفـاعی بـین     

سـوئیفت،  (انـدازي شـد    راه 1973المللـی در سـال    غیراستاندارد کاغذي و یا مخابراتی بین

به عضویت ایـن شـبکه در آمـد و     1372کشور ایران نیز در سال ). 2000: گزارش سالانه

المللـی سـوئیفت    در حال حاضر تمام بانکهاي تجاري و تخصصی کشور عضو شبکه بـین 

  ). 140: 1382خواه،  حقیقت(ستند ه

ي گذشته تلاشهاي فراوانی در زمینه اسـتقرار بانکـداري الکترونیـک در ایـران      در دهه

صورت گرفته است و خدماتی از قبیل تلفن بانک
9

اي ، کارتهـاي   ، حسابهاي جاري ماهواره

بدهکار
10

هـاي خـودپرداز   ، دسـتگاه 
11
 (ATM)    و سیسـتمهاي پایانـه فـروش

12
 (POS) از 

رسد ایـن خـدمات چنـان     اما به نظر می). 67: 1384فاطمی اردکانی، (جمله این تلاشهاست 

بنابراین انجام پژوهش در زمینه . که باید و شاید مورد استقبال مشتریان واقع نشده است
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بانکداري الکترونیک و بررسـی عوامـل گـرایش مشـتریان بـه اسـتفاده از خـدمات بـانکی         

هـاي مشـتریان و    پـژوهش شـناخت توقعـات و خواسـته     هدف اصلی ایـن . ضروري است

  . تعیین علل استفاده یا عدم استفاده مشتریان از بانکداري الکترونیک است

  

  ادبیات پژوهش 

باشـد، امـا آنچـه بانکـداري      هر چند که بانکداري الکترونیک داراي سطوح متعددي مـی 

افـزاري و   اري و سـخت افـز  کنـد وجـود سیسـتمهاي نـرم     الکترونیک را از غیر آن جدا مـی 

کامــل(پــردازش اطلاعــات مــالی توســط آنهاســت 
13
بــه عبــارتی ). 2003:13و همکــاران،  

بانکداري الکترونیک، یکپارچه سازي بهینه همه فعالیتهاي یـک بانـک از طریـق بکـارگیري     

فناوري نوین اطلاعات است که امکان ارائه کلیه خـدمات مـورد نیـاز مشـتریان را فـراهم      

نتبلو(کند  می
14

؛ 1999دنـیس،  (نظـران   اما آنچه که عمـوم صـاحب  ). 2: 2005و همکاران،  

)2005؛ کامــل، 2005ایجــازدار، 
15
ــد، بهــره   ــاق نظــر دارن ــه آن اتف ــاي  ب گیــري از فناوریه

افزاري سخت
16

افزاري ، نرم
17

و شبکه 
18

به طور مناسب و یکپارچه سازي کلیـه فعالیتهـا و    

  . باشد گرایی می مشتري

اده از بانکداري الکترونیک بیش از آنکه یـک مزیـت باشـد، یـک ضـرورت      امروزه استف

زیرا اولاً بانکهاي الکترونیکی مجازي. است
19
کنند، قادر بـه   که از طریق اینترنت فعالیت می 

تر به مشتریان در سراسـر دنیـا هسـتند؛     تر و مطلوب تر، دقیق ارائه خدمات سریعتر، کامل

شود که فرصتهاي طلایی جـذب مشـتري از    موجب می ثانیا کندي ناشی از سیستم سنتی

هـاي کاغـذي مبادلـه اسـناد تجـاري در       دست بانکها خارج شود و با منسوخ شدن شـیوه 

کشورهاي توسعه یافته، امکان رد و بدل کردن اینگونه اسناد با کشورهاي پیشرفته را در 

رونیـک از ابزارهـایی   در بانکـداري الکت ). 29: 1383شجاعی و دیگران، (کند  عمل منتفی می

چون پول الکترونیک
20

، چک الکترونیـک 
21

، کیـف پـول الکترونیـک   
22

، انـواع کارتهـا شـامل    

و سیسـتم   (ATM)کارت بدهکار، کارت اعتباري،  کارت هزینـه، دسـتگاههاي خـودپرداز    

  ).63-98: 2006اشنایدر ، (شود  استفاده می (POS)پایانه فروش 

افــزاري، اســتفاده از زیــر  افــزاري و نــرم ســخت عــلاوه بــر اســتفاده از زیرســاختهاي

ساختهاي فرهنگی، قـانونی و  مـدیریت روابـط بـا مشـتري و مـدیریت منـابع انسـانی از         

  ). 37: 2006اشنایدر، (ملزومات بانکداري الکترونیک است 
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یکی از متداولترین مدلهایی که در رابطه با کاربرد تکنولوژي اطلاعـات طراحـی شـده،    

ولوژيمدل پذیرش تکن
23
 (TAM) ارائه شده  1989این مدل توسط دیویس در سال . است

دیویس(است 
24

این مـدل براسـاس تئـوري علـت عمـل      ).93: 1989و همکاران،  
25
 (TRA) 

با استفاده از متغیرهاي مختلـف، رفتارهـاي افـراد را در     TRAتئوري . ساخته شده است

فــیش بــین و آجــزن(کنــد  بینــی مــی شــرایط خــاص پــیش
26

ایــن تئــوري از ). 231: 1975، 

بینی سـطح وسـیعی از    هاي رفتار انسانی است و براي پیش ترین و نافذترین نظریه بنیادي

رفتار هر فرد ناشی از نیت او است و نیات  TRAبراساس تئوري . رود رفتارها به کار می

: 1975فـیش بـین و آجـزن،    (باشـند   نیز تابعی از نگرش افراد و هنجارهاي درونی آنها می

238.(  

  

  

  

  

         

     

    TRAمدل  -1شکل 

  242: 1975فیش بین و آجزن، : منبع 

  

در این تئوري نگرش به رفتار
27
و هنجـار درونـی   

28
متغیرهـاي مسـتقل و نیـت رفتـار      

نگرش به رفتار عبارت از احساس مثبت یا منفی فرد به انجام یک رفتـار  . اند متغیر وابسته

نجش اعتقاد فرد نسبت به نتایج یک رفتار و ارزیابی میـزان  است، و میزان آن به وسیله س

  . شود مطلوبیت نتیجه آن تعیین می

هنجـار درونـی، درك فـرد نسـبت بـه نظراتـی کـه دربـاره رفتـار وي اسـت، از اینکــه           

فـیش  (کنند که آن رفتار باید انجام شود یـا نـه    اشخاصی که از نظراو مهم هستند، فکر می

  ). 302: 1975بین و آجزن، 

این دو متغیر به واکنش شخص در رابطه با چگونگی رفتار در شرایطی خـاص منجـر   

شود و چنانچه نگرش به شرایط جدید مثبت باشد و هنجارهاي درونـی بـا آن شـرایط     می

نگرش نسبت 

به رفتار یا 

عمل

هنجار 

درونی

  

نیت رفتار

  

رفتار



  پذیرش بانکداري الکترونیک در بین مشتریان بانکهاي شهر شیراز

!!

سازگار باشند، قصد انجام عمل محتملتر و نتیجه امکان بروز رفتار مناسب با آن شـرایط  

کنتـرل رفتـار درك   «آجـزن بـا اضـافه کـردن متغیـر       1991در سـال  . بیشتر خواهد بـود 

»شده
29

ریزي  ، که به معناي ادارك فرد از سختی یا آسانی رفتار است، نظریه رفتار برنامه

شده
30
 (TPB)  ریزي شده را  نظریه رفتار برنامه 2شکل ). 188: 1991آجزن، (را ارائه داد

  .دهد نشان می

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  (TPB)شده  ریزي مدل رفتار برنامه -2شکل 

ونکاتش: منبع 
31

 ،2003 :430   

  

است، ما را در شـناخت بهتـر    (TAM)این نظریه که زیر بناي مدل پذیرش تکنولوژي 

خصوصاً در عرصـه بانکـداري   . کند شود کمک می آنچه که موجب پذیرش یک سیستم می

عـدد  الکترونیک به علت وجود سطح رقابت بسیار بالا معمـولا مشـتریان بـا انتخابهـاي مت    

دیـویس و  . روبرو بوده و بـه نـدرت مجبـور بـه اسـتفاده از یـک فنـاوري خـاص هسـتند         

گیري افراد بـه   در مدل پذیرش تکنولوژي به دو عامل عمده که در شکل) 1989(همکارانش 

  : کنند کننده است، اشاره می استفاده از یک فناوري تعیین

درك سهولت استفاده
32
 (PEOU) :ت اسـتفاده از یـک   میزانی که شخص معتقد اس

یعنی کـار  ). 432: 2003ونکاتش، (سیستم خاص نیاز به تلاش زیادي جهت یادگیري ندارد 

  . کردن با یک سیستم تا چه میزان از نظر شخص آسان است

درك مفید بودن
33
 (PU) :     میزانی که شخص معتقد اسـت اسـتفاده از یـک سیسـتم

نگرش نسبت 

به رفتار یا عمل

  

هنجار درونی

کنترل رفتار 

درك شده

رفتارنیت رفتار
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یعنی میزانی که یک فناوري از ). 432: 2003ونکاتش، (افزاید  خاص بر سطح عملکرد او می

  . شود تا در شرایط مساوي از امکانات موجود بهره بیشتري ببرد نظرشخص موجب می

  :مدل پذیرش تکنولوژي را نشان می دهد 3شکل 

  

  

  

  

  

  

  مدل پذیرش تکنولوژي -3شکل 

  993: 1989دیویس و همکاران، : منبع

در تکمیل مدل پذیرش تکنولوژي، ویکی پـدیا 
34
را بـه  » هنجـار درونـی  «عامـل  ) 2006( 

را  2ي رفتار کاربران در نظر گرفت و مدل پـذیرش تکنولـوژي    کننده بینی عنوان عامل پیش

است و عبارت از درك فرد نسـبت   TRAمفهوم هنجار درونی دقیقا برگرفته از . ارائه کرد

. جدیـد دارنـد   به افرادي که از نظر او داراي اهمیت هستند، که چه نگرشی درباره سیسـتم 

»نفوذ اجتماعی«این مفهوم با عبارت 
35

یعنی میزانی کـه یـک تکنولـوژي    . شود نیز بیان می 

  ). 2: 1989دنیس و همکاران، (جدید در جامعه مقبولیت یافته است 

  : دهد را نشان می 2مدل پذیرش تکنولوژي  – 4شکل 

  

  

  

  

  

  

  (TAM2) 2مدل پذیرش تکنولوژي  -4شکل 

  2006،  ویکی پدیا: منبع

  

تغییرات خارجی

  

  فایده درك شده 

(PU)

سهولت 

  کاربرد

(PEOU)

رفتار واقعیصد رفتارق

  
(TA)پذیرش تکنولوژي 

فایده درك شده

سهولت درك شده

گرایش به استفاده

هنجارهاي درونی

استفاده واقعینیت رفتاري
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تئوري واحد پذیرش و کاربرد تکنولوژي
36

 (UTAUT)  

و همکارانش انجام شد که در نتیجـه آن مـدلی تحـت    » ونکاتش«پروژه وسیعی توسط 

، عوامــل  UTAUT. بوجــود آمــد» تئــوري واحــد پــذیرش و کــاربرد تکنولــوژي«عنــوان 

  :کند کننده قصد رفتار و سپس رفتار را به صورت زیر خلاصه می تعیین

میزانی که شخص معتقد است استفاده از یک سیستم به او کمـک  : بینی عملکرد شپی

ایـن  ). 447: 2003ونکـاتش و همکـاران،   (کند که اهدافش در زمینه شـغلی انجـام گیـرد     می

  .شود شناخته می» درك مفید بودن«با  TAM2و  TAMعامل در 

ونکـاتش  (وژي درجه آسانی مـرتبط بـا اسـتفاده از یـک تکنول ـ    : تلاش مورد انتظار

» درك سهولت استفاده«به عنوان  TAM2و  TAMاین عامل در ). 450: 2003وهمکاران، 

هاي فوق ثابت شده که هر چه یـادگیري یـک سیسـتم آسـان تـر       رود و در نظریه بکار می

  .باشد، بیشتر و سریع تر مورد پذیرش استفاده کنندگان قرار می گیرد

شخص درك می کند کسانی که از نظر او مهم  میزان یا درجه اي که: نفوذ اجتماعی

). 451: 2003ونکاتش وهمکـاران،  (هستند، معتقدند که او باید از سیستم جدید استفاده کند

بکـار رفتـه بـود و تـاثیر آن در     » هنجار درونی«به عنوان  TAM2و  TAMاین عامل در 

  .پذیرش فناوري به اثبات رسیده بود

رجه اي  که فرد معتقد است در صورت اسـتفاده از  میزان یا د: شرایط تسهیل کننده

یک سیستم، زیر سـاختهاي فنـی و سـازمانی مناسـب بـراي پشـتیبانی او موجـود اسـت         

همان . نشان داده شده است 5در شکل  UTAUTمدل ). 453: 2003ونکاتش وهمکاران ، (

در ایـن   کننده سن، جنس، اختیـار و تجربـه   پیداست، چهار عامل تعدیل 5طور که در شکل 

  .شوند اند که هرکدام موجب تعدیل یک یا چند متغیر مستقل می تئوري تعیین شده

با توجه به هدف خاص ما از بکارگیري مدل پـذیرش تکنولـوژي در راسـتاي شـناخت     

علل و عوامل موثر در پذیرش بانکداري الکترونیک توسط مشتریان، و با توجـه بـه نقـش    

»اعتماد«
37

ژوهش حاضـر، عامـل اعتمـاد را بـه عنـوان متغیـر       در بخش خـدمات مـالی، پ ـ   

تغییرات خارجی به مدل وارد کرده و در پی آزمون این نظریه در سیستم بانکی در شـهر  

و همکارانش با استفاده از مـدل پـذیرش تکنولـوژي دیـویس،     » شریف کامل«. شیراز است

آنان به متغیرهاي  .پژوهشی را به منظور ارزیابی معرفی بانکداري الکترونیک انجام دادند

بـه عنـوان   » اعتمـاد «نتایج پژوهش مذکور نشـان داد کـه   . را افزودند» اعتماد«خود عنصر 
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درك «. دارد» درك سـهولت اسـتفاده  «و » درك مفید بودن«متغیر مستقل تاثیر مستقیم بر 

و در » رفتار«و » قصد رفتاري«نیز به نوبه خود بر » درك سهولت استفاده«و » مفید بودن

اعتمـاد  ) 2003(» شریف کامـل «در مطالعات . گذارد تاثیر می» پذیرش تکنولوژي«جه بر نتی

اي تعریـف شـده    بینی و تمایل به برقراري یـک ارتبـاط مبادلـه    به عنوان میزان حس خوش

سطح اجتناب از عدم اطمینان در تعیـین میـزان اعتمـاد    ). 5: 2003کامل و همکاران ، (است 

  .موثر است افراد به یک فناوري بسیار

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  UTAUTمدل  -5شکل 

  447: 2003ونکاتش ، : منبع

  

  

  

  

  

  

  

  

  مدل تکنولوژي و تاثیر اعتماد  -6شکل 

  5:  2003کامل وهمکاران ، : منبع

پیش بینی عملکرد

تلاش مورد انتظار

نفوذ اجتماعی

شرایط تسهیل کننده

استفاده عملینیت رفتاري

تیاراختجربهسنجنس

اعتماد

  فایده 

درك شده

سهولت کاربرد 

درك شده

نیت 

رفتاري

رفتار واقعی

پذیرش تکنولوژي
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بنابراین در این پژوهش با تاثیرپذیري از مدل پـذیرش تکنولـوژي، پـذیرش بانکـداري     

متغیرهـاي اساسـی پـژوهش حاضـر     . ودش الکترونیک با استفاده از مدل فوق سنجیده می

بـه عنـوان متغیرهـاي مسـتقل و     » اعتماد«و » مفید بودن«، »سهولت بکارگیري«: عبارتند از

  .به عنوان متغیر وابسته» پذیرش بانکداري الکترونیک«

هـاي   ، پایانـه (ATM)هاي خودپرداز  براي متغیر وابسته چهار شاخص اصلی دستگاه

هـاي کـاربرد    مات اینترنتـی کـه در کشـور مـا از نمونـه     ، تلفن بانـک و خـد  (POS)فروش 

  .  باشند، در نظر گرفته شد بانکداري الکترونیک می

همچنین رابطه متغیرهاي جمعیت شناختی سن، جنس، تحصـیلات و سـطح درآمـد بـا     

مدل . میزان پذیرش بانکداري الکترونیک در میان مشتریان مورد بررسی قرار گرفته است

  .آورده شده است 7در شکل  مفهومی پژوهش فوق

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  مدل مفهومی پژوهش -7شکل 

  تدوین توسط پژوهشگر: منبع

سهولت بکارگیري از 

نظر مشتریان

  

اعتماد مشتریان

  مفید بودن 

از نظر مشتریان

متغیرهاي مستقل 

  پذیرش بانکداري الکترونیک

  

پذیرش دستگاه خودپرداز

رش سیستم پایانه فروشپذی

پذیرش تلفن بانک 

پذیرش خدمات اینترنتی 

متغیرهاي وابسته 
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در این پـژوهش بـه چهـار پرسـش زیـر کـه دو پرسـش از آن بـه اجـزاي کـوچکتري           

  : شود بندي شده است پاسخ داده می تقسیم

ید بـودن و  آیا بین پذیرش بانکداري الکترونیک و خصوصیات سهولت بکارگیري، مف -

  اعتماد از نظر مشتریان رابطه معناداري وجود دارد؟ 

، تلفـن بانـک و خـدمات     ATM  ،POS(آیا بین میزان پذیرش انـواع خـدمات بـانکی     -

با خصوصیات سهولت بکارگیري، مفید بودن و اعتماد از نظـر مشـتریان رابطـه    ) اینترنتی

  معناداري وجود دارد؟ 

ختی مشتریان و میـزان پـذیرش بانکـداري الکترونیـک     شنا آیا بین ویژگیهاي جمعیت -

  رابطه معناداري وجود دارد؟ 

سهم هر کدام از متغیرهاي سهولت بکارگیري، مفید بودن، اعتماد از نظـر مشـتریان    -

  در میزان پذیرش بانکداري الکترونیک به چه میزان بوده است؟ 

  

  روش پژوهش 

طلاعات، توصیفی پیمایشی و از نـوع  پژوهش حاضر از نظر شیوه گردآوري و تحلیل ا

در سـال  » مشـتریان شـعب بانکهـاي شـیراز    «جامعه آماري این پژوهش . همبستگی است

گیري کوکران  نمونه آماري مناسب براي پژوهش براساس فرمول نمونه. بوده است 1385

ي بـراي انتخـاب نمونـه و بـرا    . تعیین گردیـد  266و انجام تعدیلات لازم در نهایت برابر با 

جلوگیري از انتخاب افراد از یک گروه و یا قشر خـاص از نظـر سـطح سـواد و درآمـد از      

هـا پرسشـنامه پـژوهش     اي استفاده شد و به منظـور گـردآوري داده   روش تصادفی طبقه

ناحیه شـرق، شـمال، غـرب، جنـوب و مرکـز شـهر شـیراز         5در ) ها ابزار گردآوري داده(

ــد  ــع ش ــامل  . توزی ــنامه ش ــو  40پرسش ــؤال ب ــه    س ــوالها جنب ــن س ــدادي ازای ــه تع ده ک

هـر بخـش   . بخش اساسی تقسیم شده است 4شناختی داشته و بقیه پرسشنامه به  جمعیت

، تلفـن بانـک و خـدمات     ATM  ،POS(شاخص بانکداري الکترونیک  4مربوط به یکی از 

بـراي  . باشـد  تـایی لیکـرت مـی    5سوال در چـارچوب طیـف    4؛ و هر کدام شامل )اینترنتی

پایایی پرسشنامه از شیوه آلفاي کرونباخ استفاده شد که ضریب پایایی براي کـل  آزمون 

جهـت آزمـون   . تعیـین شـد   = 87/0معادل  » پذیرش بانکداري الکترونیک«مقیاس یعنی 

خصصـان و صـاحبنظران و   گیري از ادبیات پـژوهش و اسـتفاده از نظـر مت    روایی با بهره



  پذیرش بانکداري الکترونیک در بین مشتریان بانکهاي شهر شیراز

!!

توزیع مقدماتی پرسشـنامه در بـین تعـدادي از افـراد نمونـه آمـاري، روایـی پرسشـنامه         

  .بررسی شد

نفــر از مشــتریان شــعب بانکهــاي شــیراز بــه صــورت  266پرسشــنامه پــژوهش بــه 

آوري شـد و پـس از تجزیـه و     پرسشـنامه جمـع   265که از این تعداد . حضوري ارائه شد

و دیگر روشهاي آماري  SPSSافزار آماري  ست آمده با استفاده از نرمتحلیل اطلاعات بد

  : مختلف از جمله موارد زیر تجزیه و تحلیل و آزمون شدند

  . آزمون ضریب همبستگی پیرسون جهت میزان ارتباط بین متغیرها -1

  . جهت سنجش تفاوت زنان و مردان در پذیرش بانکداري الکترونیک Tآزمون  -2

رسیون جهت میزان همبسـتگی هـر یـک از ویژگیهـاي بانکـداري الکترونیـک       تحلیل رگ -3

  . در میزان پذیرش بانکداري الکترونیک) مفید بودن،  سهولت بکارگیري و اعتماد(

  

  هاي پژوهش  یافته

شـناختی در نمونـه مـورد     نتایجی که در بررسـیهاي اولیـه در مـورد ویژگیهـاي جمعیـت     

ارائـه شـده کـه شـامل      1آمـد در جـدول شـماره     به دست) زن% 27مرد و % 73(بررسی 

  :ترکیب سنی، تحصیلات و درآمد نمونه آماري است

  ترکیب سنی، تحصیلات و درآمد -1جدول 

  سال 20کمتر از   سن
  20 - 30بین 

  سال
  سال 30-40بین 

 40-50بین 

  سال
  سال 50بالاتر از 

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

  27  47  73  88  30  تعداد

  فوق لیسانس و بالاتر  لیسانس  فوق دیپلم  دیپلم  زیر دیپلم  میزان تحصیلات

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

  15  77  59  78  36  تعداد

  میزان درآمد

تومان  200000کمتر از 

  در ماه

و  200000بین 

  تومان در ماه 400000

و  400000بین 

  تومان در ماه 700000

و  700000بین 

1000000 

  مان درماهتو

 1000000بیش از 

  تومان در ماه

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

  18  15  27  107  98  تعداد

  

 01/0بدسـت آمـد در سـطح     161/1349ي  مشاهده شده fالگوي رگرسیونی با میزان   

باشد  دار بودن مدل رگرسیونی جهت پاسخ به سوال فوق می دار بود که بیانگر معنی معنی

  .شود اریانس موجود در میزان پذیرش توسط این سه متغیر تعیین میاز و% 93و 
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  الگوي رگرسیونی -2جدول 

  تعدیل شده  R2R2میزان Rمیزان 

969/0  939/0  939/0

  

آید سـهم ویژگیهـاي اعتمـاد، سـهولت،      بدست می 3طبق اطلاعاتی که از جدول شماره 

میـزان پـذیرش بانکـداري    : سـت از مفید بودن در میزان پذیرش بانکداري الکترونیک عبارت

پـس از  ). ساده بـودن ( 997/0) + مفید بودن(      25/1) +قابلیت اعتماد(  19/1الکترونیک

بالاترین سـهم  » مفید بودن«شود که عامل  بررسی سهم هر کدام از سه متغیر مشاهده می

» سـاده بـودن  «و در نهایـت عامـل   » اداعتم ـ«میزان پذیرش را دارا است پس از آن عامـل  

کمترین میزان پذیرش را در بانکداري الکترونیک میان مشتریان بانکهاي شـیراز بـه خـود    

  . اختصاص داده است

  سهم متغیرهاي مستقل در میزان پذیرش بانکداري الکترونیک -3جدول 

  

  خطاي استاندارد Bمیزان 

مشاهده  tمیزان 

  شده 

  سطح معنی دار 

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

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

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

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

  

  گیري  بحث و نتیجه

و با استفاده از جداول  ضریب متغیرهـاي  )  7شکل (براساس الگوي مفهومی پژوهش 

بـا توجـه بـه سـطح معنـاداري        (Beta)تاندارد شده مدل رگرسیون چندگانه، ضرایب اس

جهت بررسی میزان تاثیر متغیرهاي مسـتقل بـر متغیـر وابسـته      Tآماري آنها در آزمون 

استفاده گردیده است که در  نهایت بعد از انجام تحلیلهاي لازم مدل نهـایی بـه شـرح زیـر     

  : ارائه شده است
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  ذیرش بانکداري الکترونیکتحلیل عوامل موثر بر پ -8شکل 

  

بیشترین ضریب مسیر در میان متغیرهـاي مـذکور مربـوط بـه اعتمـاد بـه بانکـداري        

است که در نهایت این متغیر به عنـوان دومـین    499/0الکترونیک توسط مشتري با میزان 

بانکداري الکترونیک » مفید بودن«شود و متغیرهاي  اي در این الگو مطرح می متغیر واسطه

مشتریان به طور غیـر مسـتقیم و از طریـق ایـن متغیـر بـر پـذیرش        » یزان تحصیلاتم«و 

در میان دو متغیر مذکور بیشترین اثـر  . بانکداري الکترونیک توسط مشتریان تاثیر گذارند

باشـد، بـدین معنـی کـه اعتمـاد بـه بانکـداري         مربوط به میزان تحصـیلات مشـتریان مـی   

تـوجهی بـه میـزان تحصـیلات مشـتریان بانکهـا        الکترونیک توسط مشتري تا میزان قابل

  . ارتباط دارد

هـاي   پس از گردآوري اطلاعات حاصل از پیمایش وتجزیه و تحلیل آماري نظـر نمونـه  

پژوهش، نتایج نشان داد که بالاترین سهم از میزان پذیرش بانکداري الکترونیـک را عامـل   

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

، کمترین سهم از میزان پذیرش بانکداري الکترونیک را )997/0(» ساده بودن«نهایت عامل 

  . داراست

ها وجـود رابطـه همبسـتگی بـین کلیـه متغیرهـاي        نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده

» ن بانـک پـذیرش تلف ـ «و » اعتمـاد «فقط بین متغیرهـاي   . کند مستقل و وابسته را تایید  می

پذیرش بانکداري 

الکترونیک توسط 

مشتري

ساده بودن 

بانکداري 

الکترونیک 

  اعتماد به 

بانکداري 

  الکترونیک

مفید بودن 

بانکداري 

الکترونیک   

  میزان 

  تحصیلات 

  مشتریان

385/0

367/0

392/0

42/0
499/0

398/0

541/0

248/0
084/0
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سـهولت  «دهد کـه بـین متغیرهـاي     همچنین نتایج نشان می. رابطه معناداري مشاهده نشد

رابطـه معنـاداري   » پـذیرش بانکـداري الکترونیـک   «با » اعتماد«و » مفید بودن«، »بکارگیري

نتیجه این که مشتریان براي استفاده از یک تکنولوژي جدیـد بـانکی بـه طـور      .وجود دارد

دهنـد؛ و در صـورتی کـه     آن را مورد توجه قرار مـی » سهولت بکارگیري«کلی، ابتدا عامل 

سهولت بکارگیري آن را درك کنند، اقدام به استفاده ازآن با توجه بـه دو عامـل اعتمـاد و    

بنابراین بالا بردن ادراك مشتریان از سهولت کار با هر یک از خدمات . کنند مفید بودن می

توسـط مشـتریان   » پذیرش بانکـداري الکترونیـک  «ا در الکترونیکی بانکی، بیشترین نقش ر

ي متغیرهاي وابسـته، کمتـرین همبسـتگی     و کلیه» مفید بودن«دارد و از آنجا که بین عامل 

تـري   توان نتیجه گرفت که این عامل نسبت به دو عامل دیگر نقش کمرنـگ  به دست آمد می

  .کند را ایفا می

هـاي   این باور برسند که کـار بـا سـرویس   دهد مشتریان باید به  این پژوهش نشان می

  :مختلف بانکداري الکترونیک

  .ساده و آسان است-

.این خدمات قابل اعتمادند -

  .کارایی مشتریان را بالا برده و براي آنان مفید است -

گیـري بـراي اسـتفاده از انـواع خـدمات بانکـداري        به علاوه مشـتریان هنگـام تصـمیم   

کمتـر توجـه   » اعتمـاد «و » سـهولت «نسبت بـه دو متغیـر   » مفید بودن« الکترونیک به عامل

اولین متغیر مستقلی است کـه بـه طـور غیـر مسـتقیم بـر پـذیرش        » اعتماد«عامل . کنند می

گذارد و علت این امر هم آن اسـت کـه سـطح عـدم اطمینـان       بانکداري الکترونیک تاثیر می

یان خـدمات بانکـداري   باشد و به طور کلـی مشـتر   مشتریان به خدمات بانکداري پایین می

در نتیجه بانکها باید با توجه به سطح تحصیلات مشـتریان در  . دانند الکترونیک را ایمن می

سازي در میـان مشـتریان    ریزي کنند که در صورت فرهنگ تقویت عامل مفید بودن برنامه

به استفاده از خدمات بانکداري الکترونیک، مراجعه حضوري مشتریان و حمل پول نقد بـه  

  . کمترین میزان خود می رسد

ــاد    ــت اعتم ــارگیري آن؛ تقوی ــق ســهولت در بک ــداري الکترونیــک از طری ــذیرش بانک پ

مشتریان نسبت به آن و فراهم آوردن زمینه مناسب جهت درك مشـتریان از مفیـد بـودن    

با این حـال پـذیرش بانکـداري الکترونیـک بـه      . شود خدمات بانکداري الکترونیک ایجاد می
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ابل و کار گروهی و تیمی، آموزش ارتباطات اثربخش، بهبود فرآیند ارتباطـات و  اعتماد متق

تعاملات میان کارکنان و مدیران در داخل و خارج از سازمان و حرکت به سمت سازمانی 

  .نوآور و یادگیرنده بستگی دارد

چنانچه بانکها بخواهند بانکداري الکترونیک را در سازمان خویش توسـعه دهنـد بایـد    

هاي  ها و گروه وه بر بهبود ارتباطات و تعاملات اثربخش میان اعضاء سازمان و شبکهعلا

افـزاري، فرهنگـی، قـانونی، امنیتـی و مـدیریت       افزاري،  نرم سازمانی؛ زیرساختهاي سخت

  .روابط با مشتري را براي پذیرش بانکداري الکترونیک فراهم آورند

  

   :ها نوشت پی

1-Information & Communication Te-
chnology 

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

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

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

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

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

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

Use Technology
37- Trust
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، )تجهیـز منـابع  ( – 1ري داخلـی بانکدا). 1382. (اداره آموزش و مدیریت بانک ملی ایران

  .اداره آموزش و مدیریت بانک ملی ایران: تهران

: تهران خدمات بانکداري الکترونیک و نیازهاي اجراي آن،). 1384. (الهیاري فرد، محمود

  .پژوهشکده پولی و بانکی بانک مرکزي جمهوري اسلامی ایران
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ــک  ــراند (EC)الکترونی ــرانر ای ــاي وزارت  : ، ته ــژوهش ه ــات و پ ــه مطالع موسس

  .بازرگانی

بانکداري الکترونیک و راهبردهـاي آن در جمهـوري اسـلامی    ). 1378.(د یشیخانی، سـع 

  موسسه پژوهشهاي پولی و بانکی: ، تهرانایران

بانکـداري الکترونیـک و تـاثیر آن بـر فراینـدهاي      ). 1384.(االله  فاطمی اردکـانی، سـید ولـی   

مجموعه مقـالات سـومین همـایش ملـی تجـارت      مورد اینترنتی بانک، : ایی بانکاجر

  .ریزي امور اقتصادي وزارت بازرگانی معاونت برنامه: ، تهرانالکترونیک

مجموعه مقالات همایش بانکداري الکترونیکی در ایران و جهان، ). 1382.(کهزادي، نوروز 
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