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Abstract  

This study aims to identify the factors influencing the Intendancy to use Internet banking 

services by employing the Technology Acceptance Model, the Theory of Reasoned Action, 

and the Theory of Planned Behavior. The research is applied in nature, and the methodology 

is descriptive-correlational in terms of data collection. A stratified random sampling method 

was used to select a sample of 368 individuals for evaluation. A questionnaire served as the 

data collection instrument. Content validity was used to assess the questionnaire's validity, 

while Cronbach’s alpha coefficient was employed to measure reliability. Pearson’s 

correlation coefficient and structural equation modeling were utilized to test the hypotheses. 

The results indicated that perceived ease of use and perceived usefulness have a significant 

positive impact on attitudes toward using Internet banking. Moreover, perceived usefulness 

positively and significantly influences perceived ease of use. Additionally, attitude has a 

significant positive effect on the Intendancy to use Internet banking. 

Keywords: Attitude, Intendancy to use, Internet banking, Perceived ease of use, Perceived 

usefulness.  
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 چکیده

بر تمایل به استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی و با استفاده از مدل پذیرش تکنولوژی،  رگذاریتأثاین پژوهش با هدف شناسایی عوامل 
آوری دهش از نظر نحوه گرریزی شده صورت گرفته است. نوع پژوهش کاربردی، و وش پژوتئوری عمل منطقی و نظریه رفتار برنامه

ای انتخاب و گیری تصادفی طبقهنفره با روش نمونه 368ها یک نمونه آوری دادههمبستگی است. به منظور جمع -ها از نوع توصیفیداده
شد و برای محاسبه ها پرسشنامه بود. برای بررسی اعتبار پرسشنامه از روایی محتوایی استفاده مورد ارزیابی قرار گرفت. ابزار گردآوری داده

 ها از ضریب همبستگی پیرسون و مدل معادلات ساختاری استفاده شد.پایایی از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد. به منظور آزمون فرضیه

رنتی شده تأثیر مثبت و معناداری بر نگرش نسبت به استفاده از بانکداری اینتشده و سودمندی درکداد سهولت استفاده درکنشان نتایج 
شده دارد. نگرش تأثیر مثبت و معناداری بر تمایل به استفاده از شده تأثیر مثبت و معناداری بر سهولت استفاده درکدارند، سودمندی درک

 بانکداری اینترنتی دارد.

  .شده، نگرششده، سودمندی درکبانکداری اینترنتی، تمایل به استفاده، سهولت استفاده درک :واژگان کلیدی
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 مقدمه

 نتیجه بانکداری، حوزه در خصوص به مختلفهای وزهتوسعه و کاربری فناوری اطلاعات در ح

رو شده هوبر فراوان اقبال با کار و کسب دنیای در امروزه که است اطلاعات فناوریهای قابلیت

است. انسان هزاره سوم در تلاش است با شتاب دادن به روند توسعه و کاربری فناوری اطلاعات 

 الزامات با متناسب جدید الگوی و گرفته فاصله سنتی الگوی از اجتماعی نظام مختلفهای در قسمت

های بانکی طی دهه نظام خدمات، کنندگانتأمین اکثر همانند و راستا این در. کند ایجاد اطلاعات عصر

 عنوان به مشتریان، به خدمات ارائه نوینهای فناوری روی بر گذاریسرمایه سمت به سرعت به اخیر

 و است آورده روی مشتریان انتظارات تحقق و جدید مشتریان جذب ها،هزینه کنترل برای راهی

هبردی در دستور کار خود را ضرورت یک عنوان به را( اینترنتی بانکداری) فناوری این از استفاده

تغییر و تحول قابل توجه در ارائه خدمات مالی  (ICT) قرار داده است. فناوری اطلاعات و ارتباطات

مغان آورده است به طوری که این تحولات نه تنها در کشورهای توسعه یافته در خدمات بانکی به ار

بلکه در کشورهای در حال توسعه تغییراتی را ایجاد کرده است. این تحول در فن آوری اطلاعات و 

باعث تغییر در ارائه خدمات بانکی مشتریان ارتباطات با توجه به رهبری تغییر نیازها و ترجیحات 

با استفاده از تکنولوژی بانکداری اینترنتی برای ارائه خدمت به  (.Bashir et al., 2015) شده است

این ابزار به عنوان یک ابزار کارآمد برای دستیابی به مزیت رقابتی در صنعت بانکداری مشتریان 

 1994این ابزار به عنوان یک روش ارائه خدمات، در سال  (.Man & Sahni, 2012) فراهم کرده است

دهنده صنعت خدمات مالی همعرفی شده، که نه تنها توجه مؤسسات بانکی بلکه سایر مؤسسات ارائ

بانکداری  (.Furst, Lang & Noelle, 2002) ا به خود جلب کرده استر کار و کسبهای و سازمان

 راریان مشت هم وها مناسب برای تحویل و ارائه خدمات است که هم منافع بانک یاینترنتی جایگزین

 سودآور، کنندهمصرف حفظ بازده، معاملاتی، ترپایینهای هزینه مانند مزایایها بانک. گیردمی نظر در

 باها بانک اول،. اندداده توسعه را اینترنتی بانکداریها ترش بازار. دو دلیل اصلی که بانکگس و

 است شده ثابت. اندداشتهها نههزی در توجهی شایان جوییصرفه خدمات تحویل شبکه این پذیرش

شبکه ها بانک دوم،. است بانکی خدمات تحویل برایها کانال ترینارزان از یکی آنلاین بانکداری که

 ایجاد را راه که اند، رسان خود را کاهش دادهشعب خود را کاهش داده و تعداد کارکنان خدمات
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 دسترسی جهت که کردند احساس مشتریان از بسیاری که طوری به کرده باز خودخدمتیهای کانال

عدم محدودیت  و ایهزینه جوییصرفه ،بنابراین. دارند نیاز کمتری تلاش و زمان به بانکی خدمات به

 ,.Pikkarainen et al) بود اینترنتی بانکداری تکنولوژی پذیرشهای مکانی از دلایل اصلی و زمینه

بانکداری اینترنتی مانند راحتی، موجود و در دسترس، زمان از از مزایای متمایز نیز مشتریان  (2004

 بانکداری اینترنتی (.Bashir & Madhavaiah, 2015) جویی در هزینه را نیز به همراه داردو صرفه

(IB) آوردن دست به برای مشتریان که دانست هاییوریافن ترینمهم از یکی عنوان به توانمی را 

 آن از فیزیکی مکان و زمانی محدودیت درنظرگرفتن بدون بانکی خدمات مدکارآ و صرفه به مقرون

رسانی بانکی با یک ابزار خدمت (IB) بانکداری اینترنتی(. Mohammadi, 2014) کنندمی استفاده

است  مالیهای سازمان دیگر بامشتریان به عنوان ابزار تعامل  ،خود و همچنینمشتریان 

(Hanafizadeh, Keating & Khedmatgozar, 2014.)  پذیریش بانکداری اینترنتی در کشورهای

بانکداری اینترنتی  درک عمیقی از عوامل مؤثر بر پذیرش اولیه. تحقیقات شودمییافته بررسی توسعه

 مثال برای توزیعهای تحول با تغییر در کانال (.Bashir & Madhavaiah, 2015است )ایجاد کرده 

ری کامپیوترهای شخصی و اینترنت بانک بانکدا بانک، تلفن بانک، موبایل داز،خودپرهای دستگاه

های حساب الکترونیکی و بانکداری آنلاین از جملهمشاهده شده است. تلفن بانک، پرداخت صورت

 و باشندمی اینترنت و کامپیوتر نیازمند که باشدمی هابانک خدمات به شده اضافه اخیرهای فعالیت

 مشتریان، دید از اما ،باشدریان دارای مقبولیت نمیمشت میان در خودکار تحویلهای ماشین اندازه به

 موجودی و حساب سریع دسترسی مانند آورد؛می فراهم افراد برای بسیاری مزایای اینترنتی بانکداری

 با. الکترونیکی هایکاربرد تکمیل و گذاریسرمایه و دور راه از خود بانکیهای انتقال توانایی خود،

 صرف و زمان هر در خدمات این و دهندمی مکان مفهوم خود را از دست و زمان اینترنتی بانکداری

 مزایایها بانک ،طرف یک از. باشدمی دسترسی قابل دارند قرار آن در افراد که مکانی از نظر

 هزینه به توانمی جمله، آن از که آورندمی دست به اینترنتی بانکداری خدمات ارائه از گوناگونی

یی در فرآیند بانکداری و ... ا، افزایش کارساعته و هفت روز هفته 24ه خدمات ئارا کمتر، تعاملات

 بانک برای الکترونیکی توزیعهای بانکداری اینترنتی یکی از جدیدترین کانال ،اشاره کرد، از طرفی
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 افزوده ارزش و راحتی که شده حیاتی عنصری آنان ایبر ای فزاینده طور به فناوری، که است هایی

توجه روزافزون  (.Daniel, 1999; Thornton & White, 2001) دهدمی را برای بانک و مشتری افزایش

های کانال طریق از بانکی خدمات ارائه به توسعه حال در و یافتهتوسعه کشورهای در بزرگهای بانک

ی شده بانکدار صنعت در رقابت افزایش موجب مجازی، سساتمؤ و هابانک توسعه و الکترونیکی

 یالکترونیک بانکداری مختلف رویکردهای توسعه درصدد نیزها است، به طوری که سایر بانک

تا جایی که حتی مشخص شده است بانکداری  (.Mattila, Karjaluoto & Pento, 2003) اندبرآمده

ن کشورها داشته است، چرا که سرعت معاملات و ایمنی این گونه اینترنتی تأثیر مثبتی بر اقتصاد ای

کارشناسان  (.Szopiński, 2016) معاملات مطمئناً منجر به بهبود عملکرد کلی اقتصاد خواهد شد

 مستقیم آثار بلکه کنند توسعه، به هیچ وجه به موارد خاص توجه نمیهای امروزه در بررسی شاخص

 فزاینده ثیرأت. کنندارزیابی می عوامل سایر با ترکیب در را ثیرگذارأت لعوام از یک هر مستقیم غیر و

 ایجاد موجب اقتصادی ساختارهای به ویژه جامعه مختلفهای فعالیت در علمی و کاربردی ابزارهای

 روزافزون توسعه بین این در. شودمی بازار و تجارت موضوع به سنتی نگرش در تجدید و تحول

مردم جهان به شبکه جهانی اینترنت و  از زیادی تعداد اتصال و مختلف هایکشور در اینترنت

 اینترنت، مجازی دنیای طریق از مختلفهای گسترش ارتباطات الکترونیکی بین افراد و سازمان

 بین این در که است کرده فراهم اقتصادی و تجاری مراودات برقراری برای مساعد و مناسب بستری

تایج مطلوب این تغییر و تحولات نام برد. به ن از یکی عنوان به اینترنتی بانکداری ایجاد از توانمی

در این تحقیق  ،ثیرگذار هستند. بنابراینأطور کلی عوامل مختلفی بر پذیرش این شیوه بانکداری نیز ت

به دنبال پاسخ به این سوال هستم که چه عواملی بر انتخاب خدمات بانکداری اینترنتی از سوی 

 ثیرگذار هستند؟أتریان شعب بانک ملت شهر قم تمش

 پژوهش مبانی نظری

 شود.در ادامه، برخی مفاهیم اصلی پژوهش شرح داده می
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 بانکداری الکترونیکی

المللی که در حال پیشرفت گیرد. مانند اقتصاد بینتغییرات در بانکداری تجاری به سرعت صورت می

ها تکنولوژی امل پشت سر این تحولات و دگرگونیو توسعه به صورت بنیادی است، مهمترین ع

توانند مانعی برای ارائه خدمات و از موانع جغرافیایی، صنعتی و مقرراتی نمی یکاست که هیچ

مهم به شمار بیایند. اینترنت امروزه به طور وسیعی  عاملهای جدید فروش این محصولات و فرصت

 (.King & Lee, 2004) باشدها میزار بسیاری از سازمانبه عنوان یک کانال توزیعی و پراهمیت در با

بانکداری )به استثنای  خدمتبانکداری اینترنتی به مشتریان توانایی دسترسی واقعی به هر نوع 

اند ترکیبی های اینترنتی که توانستهدهد. برای بیشتر بانکنقدکردن( را در هر مکان و هر زمانی می

 ,Deyang) توان در نظر گرفتنتی انجام دهند افق و آینده بهتری را میهای تحویل سموفق با کانال

 یبانکداری الکترونیک ،شودهای توزیع که در خدمات مالی استفاده مییکی از مهمترین کانال (.2001

معرفی شد. خدمات بانکداری الکترونیکی برای مدتی فقط محدود به  1990است که در میانه سال 

(، 1999) 1دنیل طبق نظر (. ,2014Deriga & Ishaq) داز و معاملات تلفنی بوده استهای خودپردستگاه

های ها از طریق سیستم عاملبانکداری الکترونیکی به عنوان توزیع اطلاعات و خدمات توسط بانک

های هوشمند صورت گیرد. در تعریفی تواند با یک کامپیوتر شخصی یا سایر دستگاهمختلف که می

های وسط کمیته بال ارائه شد، بانکداری الکترونیکی شامل ارائه خدمات از طریق کانالدیگر که ت

شود، تعریف های مختلف ارائه میالکترونیکی است که در آن خدمات با ارزشی از طریق کانال

بانکداری الکترونیکی به عنوان یک اصطلاح رایج برای سیستم بانکی در  ،شود. در تعریفی دیگرمی

ید تعریف شده است که نشان دهنده تحویل خودکار خدمات بانکی جدید و سنتی به طور عصر جد

این امکان را برای  خدمتهای ارتباطی تعاملی و الکترونیکی. این مستقیم به مشتریان از طریق کانال

توانند از طریق یک شبکه عمومی یا خصوصی کند که از طریق آن مشتریان میمشتریان فراهم می

 و 2کایوانی(.  ,2014Deriga & Ishaqآورند )دست هینترنت خدمات یا اطلاعات مالی لازم را بمثل ا

یندی که در آن یک مشتری ابانکداری الکترونیکی را به عنوان یک چتر برای فر (2012همکاران )

                                                           
1. Daniel 

2. Keivani 
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اند. ممکن است معاملات الکترونیکی را بدون مراجعه حضوری در یک مکان فیزیکی تعریف کرده

و نگرش بر تمایل به استفاده از  شدهدرکو سودمندی  شدهدرک استفاده سهولت طریق ازها بانک

تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی  (.Nasri & Karfedin, 2012) بانکداری اینترنتی تأثیرگذار باشند

 واسطهبی پیشایند که است این بر فرض. است خاص رفتاری انجام برای فرد آمادگی از اینشانه

نی بر نگرش نسبت به رفتار، هنجارهای ذهنی و احساس کنترل رفتاری مبت رفتاری قصد. است رفتار

گیری قصد رفتاری با توجه به مخاطب یک از این متغیرها در شکل است که البته وزن و اهمیت هر

خاص برای هدفی  و رفتار مورد نظر متفاوت خواهد بود. رفتار، واکنش قابل مشاهده فرد در موقعیتی

1آجزناز نظر ، ومشخص است
تابعی است از قصد رفتاری و احساس کنترل رفتاری که خود احساس  

 (.Miller, 2004گذارد )یکننده بر قصد رفتاری و رفتار تأثیر مکنترل رفتاری به عنوان متغیر تعدیل

 ینترنتیامفهوم بانکداری 

محققان استفاده  (.Zuprinski, 2016) کترونیکی استبانکداری اینترنتی بخشی از شبکه بانکداری ال

اند. بانکداری از اصطلاحات بانکداری اینترنتی و بانکداری آنلاین را به جای یکدیگر به کار برده

نوع جدیدی از سیستم اطلاعاتی است که با استفاده از تکنیک در حال ظهور مانند اینترنت »اینترنتی 

های مختلف مالی دهنده این است که چگونه مشتریان فعالیتنشان گیرد وو شبکه جهانی صورت می

عوامل مختلفی مانند تقاضای مشتریان  (.Shi & Fang, 2006) «دهندرا در فضای مجازی انجام می

سازی و توسعه خدمات ها را به پیادهبرای خدمات و در دسترس و موجود بودن این فناوری بانک

 (.Bradley & Stewart, 2003; Hernández-Morillo et al., 2010) کنندبانکداری اینترنتی ترغیب می

یکی از عوامل مهم و تأثیرگذار بر انتشار بانکداری آنلاین و بر دسترسی به اینترنت  ،طور کلیه اما ب

بانکداری  (.Takieddine & Son, 2015ت )های مختلف در کشورها فرهنگ ملی آن کشور اسدر گروه

 هاحسابسسات مالی در دستیابی به ؤو م هابانکروش الکترونیکی جدید برای مشتریان الکترونیکی، 

 تحویل الکترونیکی و ارائه خدماتی نظیر هایکانالو اداره پول آنها و  هاحسابو پرداخت صورت 

در تا  کندمیسسات مالی را قادر ؤاست که مشتریان م هاییسیستمشامل  انکداری الکترونیک. باست

 .رسانی، ارتباط و تراکنش از خدمات بانکی استفاده کنندسطح اطلاع سه

                                                           
1. Ajzen 
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بانک، اطلاعات مربوط  .سطح بانکداری اینترنتی است ترینابتداییرسانی: این سطح اطلاع (الف

 کند.میعمومی یا خصوصی معرفی  هایشبکهبه خدمات و عملیات بانکی خود از را طریق 

ری اینترنتی امکان انجام مبادلات بین سیستم بانکی و مشتری ارتباطات: این سطح از بانکدا (ب

. ریسک این سطح در بانکداری الکترونیک بیشتر از شیوه سنتی است و بنابراین، آوردمیرا فراهم 

برای جلوگیری و آگاه ساختن مدیریت بانک از هر گونه تلاش غیرمجاز برای دسترسی به شبکه 

 .مناسبی نیاز است هایکنترلبه  اینهرایا هایسیستماینترنتی بانک و 

تراکنش: این سیستم متناسب با نوع اطلاعات و ارتباطات خود، از بالاترین سطح ریسک  (ج

برخوردار است و باید سیستم امنیتی قوی بر آن حاکم باشد. در این سطح مشتری در یک ارتباط 

انتقال وجه و افتتاح حساب  متقابل قادر است تا عملیاتی چون پرداخت صورتحساب، صدور چک،

 (.1385)سیدجوادین و سقطچی،  را انجام دهد

موفقیت در ایجاد تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی عوامل مختلفی تأثیرگذار هستند.  برای

و نگرش به عنوان مهمترین این  شدهدرکدی ن، سودمشدهدرکدر این پژوهش سهولت استفاده 

استفاده کننده  یست از انتظار ذهنا عبارت، شدهدرکگرفتند. سودمندی  عوامل مورد بررسی قرار

که  یزانیم. را بهبود بخشد یخاص، عملکرد و یکه استفاده از آن تکنولوژ نیاز ا یتکنولوژ کی

که  یزانیم یعن. یدیافزایخاص بر سطح عملکرد او م سـتمیس ـکیشخص معتقد اسـت اسـتفاده از 

 .ببرد شترییمساوی از امکانات موجود بهره ب طیتا در شرا شودیموجب م نظرشخص فناوری از کی

 پژوهش پیشینه

. در این کردندچندین نظریه عوامل تأثیرگذار بر تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی را بررسی 

 ریزی شده استفاده شدهپژوهش از مدل پذیرش تکنولوژی، تئوری عمل منطقی و نظریه رفتار برنامه

ترین مطرح شد، یکی از مهم (1986) 1دیویس بار توسطاست. مدل پذیرش تکنولوژی که برای اولین

                                                           
1. Davis 
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بینی، پذیرش و استفاده از یک تکنولوژی جدید پیش برایهای تئوریکی و مشهورترین چارچوب

بار تئوری عمل منطقی برای اولین (.Nasiri & Karfedin, 2012) افزار یا سیستم اطلاعاتی( است)نرم

ترین ترین و مهمتوسعه و مطرح شد. این تئوری یکی از معروف و (1975) 1آجزن و فیشابین توسط

ریزی شده نظریه رفتار برنامه (.Venkatesh et al., 2003) ها استها جهت توضیح رفتار انسانتئوری

ت و برای توسعه داده شد. نوعی از تئوری عمل منطقی اس (1985آجزن ) بار توسطبرای اولین

 Nasiri) گیرد که در آن شرایط کنترل کاملی بر رفتار انسان وجود نداردشرایطی مورد استفاده قرار می

& Karfedin, 2012.) در بررسی شدهایی که در آن متغیرهای پژوهش برخی پژوهش ،ر ادامهد ،

 ارائه شده است.  1جدول 
 

 پژوهش . پیشینه1جدول 

پژوهشگر/ پژوهشگران و 

 سال
 نتیجه موضوع

 (2014و همکاران ) 2مارتینز

پذیرش بانکداری اینترنتی را با استفاده 

از نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از 

 شدهتکنولوژی کاربرد ریسک ادراک

عملکرد مورد انتظار، تلاش مورد انتظار، تأثیر اجتماعی و 

بینی کننده قوی در تمایل به شده به عنوان پیشریسک ادراک

 ثیرگذار بودند.أفاده از بانکداری اینترنتی تاست

و همکاران  3چائوالی

(2016) 

اجتماعی و  تأثیر متقابل انگیزش، تأثیر

اعتماد را بر تمایل مشتریان به پذیرش 

 خدمات بانکاری اینترنتی

تأثیر اجتماعی و اعتماد به بانک تأثیر غیر مستقیمی بر تمایل 

و تلاش مورد انتظار بر به پذیرش بانکداری اینترنتی داشت 

 پذیرش بانکداری اینترنتی هیچ تأثیری نداشت. 

 4کشاروانی و سین بییشت

(2012) 

بر  شدهدرکتأثیر اعتماد و ریسک 

پذیرش بانکداری اینترنتی را با استفاده 

 از مدل پذیرش نوآوری

تأثیر منفی بر قصد رفتاری مشتریان به  شدهدرکریسک 

کداری اینترنتی دارد و اعتماد نیز تأثیر تمایل به استفاده از بان

 دارد. شدهدرکمنفی بر ریسک 

 (2016) 5سینا و موخرجی
عوامل مرتبط با استفاده از بانکداری 

 اینترنتی

، اعتماد به تکنولوژی، اعتماد به بانک، سودمندی فناوری

ثیر أ، پیچیدگی تشدهدرک، سهولت استفاده شدهدرک

 ری اینترنتی داشتند.معناداری بر پذیرش بانکدا

                                                           
1. Fishbein 

2. Martins  

3. Chaouali 

4. Kesharwani & Singh Bisht 

5. Sinha & Mukherjee 
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پژوهشگر/ پژوهشگران و 

 سال
 نتیجه موضوع

 (2012و همکاران ) 1آریف

تأثیر خودکارآمدی کامپیوتری و مدل 

( بر تمایل TAMپذیرش تکنولوژی )
رفتاری به استفاده از سیستم بانکداری 

 اینترنتی

و اعتبار  شدهدرک، سهولت استفاده شدهدرکسودمندی 
در مدل پذیرش تکنولوژی ارتباط معناداری با  شدهدرک

 انکداری اینترنتی دارند.پذیرش ب

 2سانتوریدوس و کریتسی
(2014) 

عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری 
 اینترنتی در میان مشتریان در یونان

، و سهولت استفاده شدهدرک، اعتبار شدهدرکسودمندی 
تأثیر معناداری بر تمایل به استفاده از بانکداری  شدهدرک

 اینترنتی دارند. 

و  3یی لونگ چونگ
 (2010کاران )هم

 پذیرش بانکداری آنلاین

و اعتماد و حمایت دولت ارتباط مثبتی با  شدهدرکسودمندی 

استفاده از بانکداری آنلاین داشت. ارتباط معناداری بین 
و استفاده از بانکداری آنلاین  شدهدرکسهولت استفاده 

 وجود نداشت.

و همکاران  4دوی جواهر
(2012) 

رش بانکداری عوامل تأثیرگذار بر پذی
 اینترنتی

و سودمندی  شدهدرکاعتماد، امنیت، سهولت استفاده 
 تأثیر مستقیمی بر پذیرش بانکداری اینترنتی دارند.  شدهدرک

کومارشرما و مدهوموهان 
 (2014) 5گوویندالوری

عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری 
 اینترنتی

، تأثیر شدهدرک، سهولت استفاده شدهدرکسودمندی 
اعی، آگاهی، کیفیت اتصال به اینترنت و خودکارآمدی اجتم

ترین عواملی هستند که نگرش به استفاده از کامپیوتری از مهم
دهند. نگرش به بانکداری اینترنتی را تحت تأثیر قرار می

استفاده کاربران تمایل به استفاده از خدمات بانکداری 

 بینی کند.اینترنتی را پیش

و همکاران  6گیوردانی

(2014) 

عوامل اقتصادی مؤثر بر پذیرش 

 بانکداری اینترنتی در یونان

هزینه شعبه و نارضایتی از شعبه هیچ تأثیری بر پذیرش 
دهند بانکداری اینترنتی ندارند و مشتریان یونانی ترجیح می

های که به شعبه مراجعه کنند و تمایل به پرداخت هزینه
 اضافی برای معاملات هستند.

 (2015کاران )و هم 7شرما
عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری 

 اینترنتی

شناختی و متغیرهای جمعیت شدهدرکسهولت استفاده 
کننده خوبی در مدل رگرسیونی برای پذیرش بینیپیش

 بانکداری اینترنتی بودند.

                                                           
1. Ariff  

2. Santouridis & Kyritsi 

3. Yee-Loong Chong  

4. Devi Juwaheer 
5. Kumar Sharma & Madhumohan Govindaluri 

6. Giordani  

7. Sharma  
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پژوهشگر/ پژوهشگران و 

 سال
 نتیجه موضوع

 (2012نصری و کارفدین )
عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری 

 اینرتنتی در تونس

بر تمایل به  شدهدرککنترل رفتاری  نگرش، هنجار ذهنی و

استفاده از بانکداری اینترنتی تأثیرگذار بودند. سهولت استفاده 
بر نگرش نسبت به استفاده  شدهدرکو سودمندی  شدهدرک

سهولت استفاده  ،از بانکداری اینترنتی تأثیرگذار بود، همچنین

 تأثیرگذار بود. شدهدرکبر سودمندی  شدهدرک

 (1390کاران )یعقوبی و هم

شناسایی و تحلیل عوامل تأثیرگذار بر 
با  پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی

نظریه تلفیقی پذیرش و استفاده از 
 کاربرد فناوری

انتظارات مربوط به عملکرد، انتظارات مربوط به تلاش و اثر 

اجتماعی با قصد استفاده مشتریان از خدمات بانکداری 
ل های شرایط تسهیارند. رابطه سازهاینترنتی رابطه معناداری د

رفتاری با استفاده واقعی از خدمات بانکداری  کننده و قصد

 باشد.اینترنتی معنادار می

 (1391حسینی و همکاران )

بررسی پذیرش بانکداری اینترنتی 

توسط مشتریان با استفاده از مدل 
 شده پذیرش فناوریاصلاح

ه از رایانه و کیفیت بخشی استفادبودن، خود اثراز مفیددرک 

اینترنت بیشترین تأثیر را در قصد استفاده مشتریان از خدمات 
 .بانکداری اینترنتی دارند

عبدالوند و عبدالعظیمی 
(1391) 

ثر بر پذیرش بانکداری ؤعوامل م
پذیرش »اینترنتی از تلفیق دو مدل 

تئوری رفتار »و  «تکنولوژی

با ریسک و سود  «شدهریزیبرنامه
 کنندهده توسط مصرفشادراک

 هنجارهای انتظار، مورد سود شده،استفاده درک سهولت

 بر مثبتی ثیرأت شدهدرک سود و ادراکی رفتار کنترل ذهنی،

 دارند. اینترنتی بانکداری از استفاده قصد

تقوی فرد و همکاران 

(1391) 

عوامل مؤثر بر استفاده از خدمات 
بانکداری اینترنتی از سوی مشتریان 

 ک ملتبان

شده بر نگرش اعتماد، سهولت استفاده، و منفعت کسب
د این عوامل ناستفاده از بانکداری اینترنتی تأثیر دارنسبت به 

بر قصد رفتاری فرد در استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی 

د و نگرش و هنجارهای ذهنی در قصد فرد ننقش مهمی دار
نتی تأثیر مثبت و نسبت به استفاده از خدمات بانکداری اینتر

 مستقیمی دارد.

برای درک پذیرش بانکداری اینترنتی استفاده  های پذیرش فناوریبسیاری از مطالعات از مدل

های آن، مانند نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از و توسعه (TAM) اند. مدل پذیرش فناوریکرده

کنند ها معمولاً فرض میاین مدل شوند.، به طور مکرر استفاده میUTAUT2 و (UTAUT) فناوری

از عوامل کلیدی در تعیین تمایل رفتاری  شدهدرکو سهولت استفاده  شدهدرککه مفاهیم مفید بودن 

 ،با این حال، مقالات تحقیقاتی همچنین (.Anand & Radha, 2020) و استفاده واقعی هستند
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دهند که برای کنند و پیشنهاد میهای آن را برجسته میو توسعه TAMهای تکیه صرف برمحدودیت

 & Bashir ) درک کامل پیچیدگی پذیرش بانکداری اینترنتی باید عوامل اضافی را وارد کرد

Madhavaiah, 2013.)  عوامل مختلفی که به طور مداوم به عنوان تأثیرگذار در پذیرش بانکداری

 Perceived هایم خصوصی. ریسکهای امنیت و حریند از نگرانیاعبارت ،شونداینترنتی ظاهر می

security و Privacy شوند، به ویژه در کشورهای ای در پذیرش معرفی میاغلب به عنوان موانع عمده

ها های حفاظت از دادهاعتماد مشتریان به تدابیر امنیتی بانک و سیاست (.Khan, 2016) در حال توسعه

ها تأثیر زیادی بر تمایلات پذیرش یا نقض داده Perceived fraud اهمیت زیادی دارد. همچنین، خطر

خدمات بانکداری اینترنتی در  شدهدرکبه علاوه، مفیدبودن (. Hassan & Farmanesh, 2022) دارد

به همین ترتیب، . کننده قدرتمندی برای پذیرش استبینیها و مدیریت امور مالی پیشتسهیل تراکنش

أثیر زیادی بر برپسندی رابط کاربری و سادگی در پیمایش، ت، از جمله کارشدهدرکسهولت استفاده 

توجهی از تأثیر  شایانبرخی مطالعات تأثیر  (.Anand & Radha, 2020) دتمایلات پذیرش دار

توجهی گزارش  شایان، در حالی که برخی دیگر تأثیر (Rahi et al., 2018) انداجتماعی پیدا کرده

دهد که تأثیر هنجارهای اجتماعی و این امر نشان می (.Hassan & Farmanesh, 2022 ) اندنکرده

 & Basoeki ) شناسی مختلف متفاوت باشدها و جمعیتهای همسالان ممکن است در زمینهتوصیه

Agus, 2023.) های ضروری مانند دسترسی به اینترنت و سواد کامپیوتری و دسترسی به زیرساخت

این شرایط  .از طرف بانک برای پذیرش موفق بسیار مهم استفراهم بودن پشتیبانی مناسب  ،همچنین

رضایت  (.Rahi et al., 2018) توانند تأثیر زیادی بر تمایل رفتاری و استفاده واقعی داشته باشندمی

کند و رابطه بین سایر عوامل مشتری از خدمات بانکداری اینترنتی به عنوان یک متغیر واسطه عمل می

تجارب مثبت وفاداری مشتری را  (.Rashid et al., 2021) دهدتحت تأثیر قرار میو استفاده واقعی را 

توانند تأثیرات مختلفی این عوامل می (.Leo, 2019) کندکند و استفاده مداوم را تشویق میتقویت می

 ,Sihotang & Murdiawati) بر ادراک مفید بودن، سهولت استفاده، ریسک و اعتماد داشته باشند

 شایانشناسی و عملکرد آن، نقش سایت، از جمله کاربرپسندی، زیباییکیفیت طراحی وب .(2022

به  (.Al-Qeisi et al., 2015) کنددهی به ادراکات مشتری و تأثیر بر پذیرش ایفا میتوجهی در شکل
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بر های خدمات الکترونیکی مشتری در ارائه پشتیبانی به موقع و مفید همین ترتیب، کارآمدی کانال

بر اهمیت  ،تحقیقات همچنین (Rahi et al., 2020). گذاردرضایت مشتری و پذیرش تأثیر می

های ای هنگام تحلیل پذیرش بانکداری اینترنتی تأکید دارند. تفاوتدرنظرگرفتن عوامل زمینه

ی توانند تأثیر زیادی بر ادراکات و رفتارهاهای قانونی میهای فناوری و محیطفرهنگی، زیرساخت

شده در کشورهای در حال توسعه اغلب مطالعات انجام (.Alkafagi, 2015) مشتریان بگذارند

های امنیتی های منحصر به فردی را در زمینه دسترسی به اینترنت، سواد دیجیتال و نگرانیچالش

شده و مدل مفهومی پژوهش به شرح زیر مطرح مطالببا توجه به (. Khan, 2016) دهندنشان می

 .است

 
 . مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 باشد.پژوهش به شرح زیر میهای فرضیه

شده تأثیر مثبت و معناداری بر نگرش نسبت به استفاده از بانکداری اینترنتی سودمندی ادراک. 1

 دارد.

شده تأثیر مثبت و معناداری بر نگرش نسبت به استفاده از بانکداری سهولت استفاده ادراک. 2

 .اینترنتی دارد

 شده تأثیر مثبت و معناداری بر تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی دارد.سودمندی ادراک. 3

شده تأثیر مثبت و معناداری بر تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی سهولت استفاده ادراک. 4

 دارد.
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 ه دارد.شده تأثیر مثبت و معناداری بر سودمندی ادراک شدسهولت استفاده ادراک. 5

نگرش نسبت به استفاده از بانکداری اینترنتی تأثیر مثبت و معناداری بر تمایل به استفاده از . 6

 بانکداری اینترنتی دارد.

 پژوهش روش

گردآوری گیرد و از جنبه نحوههای کاربردی قرار میپژوهش از نظر هدف در زمره پژوهش این

ها ازآمارهای آزمون فرضیه بررسی رابطه بین متغیرها و برای است. ها از نوع توصیفی ـ پیمایشیداده

و  SPSS20افزار ستفاده از نرما ها باتوصیفی و استنباطی مناسب استفاده شده است. تحلیل داده

Lisrel8.50  در این پژوهش از دو دسته  های آمار توصیفی و استنباطی صورت گرفته است.روشو

 ابی به هدف استفاده شده است.اطلاعات اولیه و ثانویه برای دستی

آوری اطلاعات مربوط به پیشینه تحقیق و ای: در این پژوهش برای جمعالف( روش کتابخانه

های اینترنتی جو در پایگاهوها و جستنامهتخصصی، پایان ها و مقالاتادبیات موضوع از کتاب

 استفاده شده است.

 تمایل بهنیاز در بررسی عوامل مؤثر بر  ردمو یهاب( روش میدانی: به منظور گردآوری داده

ترتیب که  استفاده مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی از روش میدانی استفاده شده است. به این

 .ها اقدام شده استآوری دادهنسبت به جمع ملتها در شعب بانک از طریق توزیع روش

هستند که از خدمات اینترنتی شهر قم  ملتجامعه آماری این پژوهش آن دسته از مشتریان بانک 

حجم نمونه این پژوهش از طریق فرمول تعیین حجم نمونه از جامعه  اند.این بانک استفاده کرده

نفر از این  384بنابراین با توجه به فرمول کوکران تعداد نمونه آماری  محدود محاسبه شده است.نا

مقدار متغیر نرمـال واحـد صدم و  5برابر با  εم و برابر با نی pمشتریان انتخاب شد )در این فرمول 

پس از اینکه حجم نمونه درنظر گرفته شده است(.  96/1درصد برابر با  95اطمینان  متنـاظر بـا سـطح

از پوشش  نانیاطم یبراآوری شد. ای جمعتصادفی طبقهگیری به روش نمونهها دادهمشخص شد 

بدین ترتیب که  دیگرد عیتوز جامعه آماری انیمشعبه در  24بین سه منطقه و پرسشنامه  408نمونه 

 پرسشنامه 368تعداد  پرسشنامه برای مشتریان هر شعبه تخصیص داده شد که در مجموع 17تعداد 
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 تادانر اساعتبار این پرسشنامه با استفاده از نظ .شد لیو تحل هیو تجز یبررس، آوریجمع قابل اتکا

. جهت بررسی پایایی شدتأیید  یبانکدهندگان خدمات و ارائهامور بانکی کارشناسان حوزه بازاریابی، 

آماری تقسیم پرسشنامه در میان نمونه 40آزمونی که از نمونه آماری داشتیم، تعداد پژوهش در پیش

نشان داده  2ضریب آلفای کرونباخ محاسبه شد. همان گونه که در جدول  SPSSشد و با استفاده از 

نجا که این ضریب برای کلیه متغیرهای پژوهش و همچنین ضریب کلی پرسشنامه از شده است، از آ

 توان گفت که پایایی ابزار پژوهش مورد تأیید است. می ،درصد بیشتر است، بنابراین 70
 

 پژوهش ضریب پایایی متغیرهای مدل . 2جدول 

 آلفای کرونباخ تعداد گویه متغیرهای پژوهش

 800/0 4 شدهدرکسودمندی 

 733/0 5 شدهدرکسهولت استفاده 

 930/0 4 نگرش نسبت به استفاده از بانکداری اینترنتی

 786/0 4 تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی

 905/0 17 کل پرسشنامه

 وهشپژ هاییافته

این  که در همانطور. دهـدشناختی نمونه پژوهش حاضـر را نشـان مـیهای جمعیتویژگی 3جدول 

درصد از  1/26را مرد و درصد پاسخگویان پژوهش حاضر  9/73شود، سن ول دیده میجد

درصد از پاسخگویان در بازه  5/56سال،  25دهندگان زیر درصد از پاسخ 12پاسخگویان زن بودند. 

درصد  2/8سال سن و  55سال تا  40درصد از از پاسخگویان در بازه سنی  4/23سال،  40تا  25سنی 

دیپلم  دهندگان دارای تحصیلات دیپلم و زیردرصد از پاسخ 9/14سال سن داشتند.  55بالاتر از 

 2/8دهندگان دارای تحصیلات کارشناسی و درصد از پاسخ 8/53درصد بالای دیپلم،  1/23بودند، 

درصد از  3/91اند. گویان دارای تحصیلات کارشناسی ارشد و بالاتر بودهدرصد از پاسخ

 در منزل به اینترنت دسترسی داشتند.دهندگان به پاسخ
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 نمونهشناختی های جمعیت. ویژگی3جدول 

 درصد تعداد هاگزینه ویژگی مورد بررسی

 جنسیت
 9/73 272 مرد

 1/26 96 زن

 سن

 12 44 سال 25زیر 

 5/56 208 سال 40تا  25

 4/23 86 سال 55تا  40

 2/8 30 سال به بالا 55

 تحصیلات

 9/14 55 یپلمدیپلم و زیر د

 1/23 85 فوق دیپلم

 8/53 198 کارشناسی

 2/8 30 کارشناسی ارشد و بالاتر

 دسترسی به اینترنت در منزل
 3/91 336 بله

 7/8 32 خیر

یک جامعه  ، وضعیت هر یک از ابعاد متغیرهای پژوهش با استفاده از آزمون میـانگین4در جدول 

 .بررسی شده است
 

 مون میانگین یك جامعه برای متغیرهای پژوهشنتایج آز. 4جدول 

 متغیرها

 است. 3مقدار میانگین برابر با 

انحراف 
 معیار

اختلاف 
 میانگین

درجه 
 آزادی

T معناداری 
 درصد 95درجه اطمینان 

 حد بالا حد پایین
 6078/0 4208/0 000/0 817/10 367 51427/0 04754/0 شدهدرکسودمندی 

 6559/0 4463/0 000/0 341/10 367 55109/0 05329/0 شدهرکدسهولت استفاده 
 6489/0 4489/0 000/0 792/10 367 54891/0 05086/0 نگرش نسبت به استفاده از بانکداری اینترنتی

 6300/0 4610/0 000/0 697/12 367 54552/0 04296/0 تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی

در وضعیت خوبی قرار دارند؛  متغیرهای پژوهشدهد، معه نشان مینتایج آزمون میانگین یک جا

برای متغیرها حد بالا و پایین  مثبتاعداد . کمتر است 05/0زیرا عدد معناداری این ابعاد از مقدار 

ها، ابتدا از آزمون متغیرهای پژوهش است. به منظور آزمون فرضیهبودن میانگین بالاتردهنده نشان

نشان  5سنجش همبستگی بین متغیرها استفاده شد که نتایج آن در جدول  برایهمبستگی اسپیرمن 

 داده شده است.
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 های تحقیق. نتایج آزمون همبستگی اسپیرمن برای فرضیه5جدول 

 4 3 2 1 متغیرهای پژوهش ردیف

    1 شدهدرکسودمندی  1

   1 111/0* تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی 2

  1 222/0** 273/0** به استفاده از بانکداری اینترنتینگرش نسبت  3

 1 295/0** 092/0 310/0** شدهدرکسهولت استفاده  4

 معادلاتی ابیمدل ای ریمس لیتحل کیاز تکن یآمار یهاآزمون فرض یبرا پژوهش حاضردر   

در  لیو تحل هیتجزی هاروش نیترو مناسب نیتریاز قو یکیاستفاده شده است.  زرلیل 1یساختار

 هیآن تجز یاصل یژگیکه و است رهیّچندمتغ لیو تحل هیتجز ،یو علوم اجتماع یعلوم رفتار قاتیتحق

 -انسیکووار یساختارها لیو تحل هی. تجزاست وابسته یرمتغ Nمستقل و  یرمتغ kهم زمان  لیو تحل

ساختار  لیتحلو  هیتجز یهاروش نیتری از اصل یکی -یساختار مدل معادلات ای یعلّ یمدلساز

 .باشدیم ریمس لیبر تحل یمبتن ق،یتحق اتیفرض لیو تحل هیروش تجز ،نیبنابرااست.  دهیچیپ یهاداده

، از تحلیل پژوهش هایهپس از بررسی همبستگی میان متغیرهای پژوهش به منظور بررسی فرضی

ن صورت که اگر عدد بدیمعناداری بوده،  یـد یـا رد فرضـیه، عـددیمعیـار تأمسـیر استفاده شد. 

باشند فرضیه پژوهش تأیید و در صورتی که عدد  -96/1و یا کوچکتر از  96/1معناداری بزرگتر از 

 معناداری در این بازه قرار گیرد فرضیه ما رد خواهد شد.
 

 نتایج تحلیل مسیر فرضیه پژوهش. 6جدول 

 ابطه موجود در مدل مفهومیر
ضریب 

 استاندارد

 عدد

 معناداری
 نتیجه

 تأیید فرضیه 86/2 36/0 نگرش نسبت به استفاده از بانکداری اینترنتی - شدهدرکسودمندی 

 تأیید فرضیه 81/2 32/0 نگرش نسبت به استفاده از بانکداری اینترنتی -شدهدرکسهولت استفاده 

 رد فرضیه -03/0 00/0 تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی - شدهدرکسودمندی 

 رد فرضیه -47/0 -06/0 تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی - شدهدرکستفاده سهولت ا

 تأیید فرضیه 98/5 59/0 شدهدرکسودمندی  - شدهدرکسهولت استفاده 

 تأیید فرضیه 31/3 41/0 تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی -نگرش نسبت به استفاده از بانکداری اینترنتی 

                                                           
1. Structural Equation Modeling (SEM) 



140                                                           1403، بهار و تابستان 1، شماره 7دوره ، پژوهیمدیریت راهبردی و آینده 
 

 

تأثیر سودمندی  رابطهدر با توجه به اینکه عدد معناداری دهد، نشان می 6ه جدول همان گونه ک

که این مقدار  است، از آنجا 86/2رنتی برابر با ادراک شده بر نگرش نسبت به استفاده از بانکداری اینت

اک شده تأثیر سهولت استفاده ادر رابطهشود. در است؛ بنابراین، این فرضیه تأیید می 96/1بزرگتر از 

است، از آنجا که این مقدار بزرگتر از  81/2بر نگرش نسبت به استفاده از بانکداری اینترنتی برابر 

شده بر تمایل به تأثیر سودمندی ادراک رابطهشود. در است؛ بنابراین، این فرضیه تأیید می 96/1

قرار  -96/1تا  96/1ر در بازه است، از آنجا که این مقدا -03/0استفاده از بانکداری اینترنتی برابر با 

شده بر تمایل به استفاده تأثیر سهولت استفاده ادراک رابطهشود. در گرفته بنابراین، این فرضیه رد می

 ،قرار گرفته -96/1تا  96/1است، از آنجا که این مقدار در بازه  -47/0از بانکداری اینترنتی برابر با 

راک شده شده بر سودمندی ادتأثیر سهولت استفاده ادراک ابطهرشود. در بنابراین، این فرضیه رد می

شود. در است؛ بنابراین، این فرضیه تأیید می 96/1که این مقدار بزرگتر از  است، از آنجا 98/5برابر 

ینترنتی تأثیر نگرش نسبت به استفاده از بانکداری اینترنتی بر بر تمایل به استفاده از بانکداری ا رابطه

شود. است؛ بنابراین، این فرضیه تأیید می 96/1که این مقدار بزرگتر از  است، از آنجا 31/3برابر 

استاندارد مدل ارائه  نی( و تخمT-VALUE) یقسمت اعداد معنادار دودر  ریمس لیتحل یهایخروج

 دهد.مدل معادلات ساختاری را در حالت استاندارد نشان می 2شکل . شودیم
 

 
 ل مسیر در حالت استاندارد. نتایج تحلی2شکل 
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 دهد.مدل معادلات ساختاری را در حالت اعداد معناداری نشان می ،3شکل 

 
 . نتایج تحلیل مسیر در حالت اعداد معناداری3شکل 

داول، به همراه مقدار قابل قبول هر شاخص متدل مفهومی، از هشت بررسی برازش م به منظور

توان نتیجه گرفت که مدل مفهومی تحقیق می 7به جدول  شاخص پیشنهادشده استفاده شد. با توجه

 آوری شده دارد.های جمعحاضر، تناسب مناسبی با داده
 

 های برازش مدل. شاخص7جدول 

 آماره مدل پژوهش مقدار پیشنهاد شده شاخص برازش

𝑋2df/ 1  319/1 3تا 

RMSEA  05/0 > 029/0 

GFI 90/0 < 95/0 

AGFI 90/0 < 94/0 

NFI 90/0 < 89/0 

NNFI 90/0 < 97/0 

CFI 90/0 < 98/0 

IFI 90/0 < 98/0 

RFI 90/0 < 87/0 

PGFI 55/0 < 70/0 

PNFI 60/0 < 75/0 
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  گیریبحث و نتیجه

بر انتخاب خدمات بانکداری اینترنتی است.  مؤثرهدف اصلی این تحقیق شناسایی عوامل کلیدی 

که از خدمات بانکداری  باشندیممشتریان بانک ملت شهر قم  کلیه قیتحق نیمورد مطالعه در ا جامعه

نمونه آماری این تحقیق نیز متشکل است از مشتریانی که برای انجام خدمات  .کنندیماینترنتی استفاده 

 یهاافتهفرضیه را دنبال کرد. ی 6. این تحقیق کردندیمبانکی به شعب بانک ملت شهر قم مراجعه 

 به توجه با. بگیرد استفاده قرار مورد اینترنتی بانکداری یهاستمیس توسعه برای تواندیم تحقیق این

 از یافتن اطمینان ،شودیم صرف اینترنتی بانکداری هایسیستم توسعه برای زیادی یهانهیهز اینکه

 دقص افزایش منظور به. است برخوردار زیادی اهمیت از کنندیم استفاده هاستمیس این از افراد اینکه

 آسان هاآن کارگیریهب که کرد طراحی ییهاستمیس باید اینترنتی بانکداری خدمات از مشتریان استفاده

باشد. نتایج  داشته همراه به مزایایی هااز آن استفاده و بوده مفید مشتریان برای آن بر علاوه و بوده

تفاده از بانکداری اینترنتی نگرش نسبت به اسبر  یمثبت ریثأشده تدرک یسودمنددهد پژوهش نشان می

 های گذشته برخی پژوهشنتایج این فرضیه با  دارد. ینترنتیا

 Nasiri & Karfedin, 2012; Cheng et al.,2012; Mohammadi, 2014; Kumar Sharma )از جمله

& Madhumohan Govindaluri, 2014; Moon & Kim, 2001; Chaouali, Yahia & Souiden, 2016; 

Yaghoubi & Bahmani, 2010) شده دهد سهولت استفاده درکمطابقت دارد. نتایج پژوهش نشان می

برخی تأثیر مثبتی بر نگرش نسبت به استفاده از بانکداری اینترنتی دارد. نتایج این فرضیه با 

 & Cheng et al., 2012; Mohammadi, 2014; Kumar Sharma های گذشته )از جملهپزوهش

Madhumohan Govindaluri, 2014; Moon & Kim, 2001; Chaouali, Yahia & Souiden, 2016; 

Yaghoubi & Bahmani, 2010)  .نگرش نسبت  دادنشان  حاضر نتایج پژوهشهمچنین، مطابقت دارد

به استفاده از بانکداری اینترنتی تأثیر مثبتی بر تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی دارد. نتایج این 

 ;Nasiri & Karfedin, 2012; Cheng et al., 2012 گذشته )از جمله هایپژوهشبرخی با  فرضیه

Kumar Sharma & Madhumohan Govindaluri, 2014; Moon & Kim, 2001; Chaouali, Yahia & 

Souiden, 2016; Yaghoubi & Bahmani, 2010)  مطابقت دارد. سهولت استفاده درک شده تأثیر مثبتی

های پژوهش، نتایج این به استفاده از بانکداری اینترنتی ندارد. با مطالعه ادبیات و پیشینه بر تمایل
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سودمندی  ( مطابقت دارد.2004) 2( و پیکاراین2010و همکاران ) 1چونگ هایفرضیه با پژوهش

های و پیشینهشده تأثیر مثبتی بر تمایل به استفاده از بانکداری اینترنتی ندارد. با مطالعه ادبیات ادراک

نتایج پژوهش نشان  ( مطابقت دارد.2015) 3بشیر و مدهاوانی پژوهش، نتایج این فرضیه با پژوهش

نتایج شده دارد. نتایج این فرضیه با شده تأثیر مثبتی بر سودمندی ادراکدهد سهولت استفاده درکمی

 Cheng et al., 2012; Mohammadi, 2014; Kumar های گذشته همخوانی دارد )از جملهبرخی پژوه

Sharma & Madhumohan Govindaluri, 2014; Moon & Kim, 2001; Chaouali, Yahia & Souiden, 

2016; Yaghoubi & Bahmani, 2010).  یی هاستمیسبه منظور ایجاد نگرش مطلوب در مشتریان باید

-ی فرهنگیهاارزشو با  طراحی کرد که مشتریان بتوانند درک درستی از مزایای آنها داشته باشند

شده کادرا سودمندیبه دلیـل این که اجتماعی و نیازهای پذیرندگان بالقوه سازگار و متناسب باشد. 

ها ن بانکمسئولا ،. بنابراینگذاردیم ریتأث جدید یهایقصد استفاده کاربران از فناورنگرش و  بر

 بگذارند تا تمایل ریخود تأث ادراک مشتریان باید با استفاده از تبلیغات مناسب و بازاریابی درست بر

با برگزاری  توانندیها من بانکمشتریان به استفاده از این خدمات را افزایش دهند. همچنین مسئولا

بانکداری اینترنتی افزایش ی هاستمیآموزشی خوداثربخشی افراد را در استفاده از رایانه و س یهادوره

اثربخشی بالاتری در استفاده از رایانه و اینترنت  شد افرادی که خود طور که اشارهدهند. زیرا همان

و بر نگرش و  بیشتری برای استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی برخوردار هستند دارند از آمادگی

ها به استفاده از بانکداری اینترنتی تأثیرگذار خواهد بود. بر اساس تئوری رفتار در نتیجه بر تمایل آن

، تمایلات رفتاری نیز تابعی از نگرش افراد شودیمی، رفتار افراد از تمایلات رفتاری آنها ناشی منطق

دارای تحصیلات دانشگاهی به علت برخورداری مشتریان  ،نسبت به رفتار مورد نظر است. در نتیجه

ن خدمات نسبت به خدمات اینترنتی مشتریان بالقوه بهتری برای استفاده از ای ترمثبتاز نگرش 

طراحی نمود. مشتریان ی را برای جذب این دسته از اژهیوی بازاریابی هایاستراتژ توانیمو  باشندیم

در مورد منافع و مزایای بانکداری اینترنتی مشتریان  شودیزمینه به مدیران بانک توصیه مدر این 

 طریق ادراکات مشتریان را تحت رسانی کنند و از اینآموزش داده و با تبلیغات مناسب اطلاعا خود ر

                                                           
1. Chung  

2. Pikkarainen 

3. Bashir & Madhavaiah 
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 بانکی، یهاتأثیر قرار دهند. استفاده مشتریان از این کانال نوین، به کاهش زمان انجام تراکنش

 . در تبلیغات بانکیشودیبانکی و افزایش عملکرد بانک منجر م یهاشدن انجام تراکنشترساده

توانند با مدیران بانکی می ،. همچنیناین مزایا را برای مشتریان تشریح و یادآوری کرد توانیم

احساس کنند  هابانکی آموزشی شرایطی را فراهم کنند تا مشتریان هادورهرسانی و برگزاری اطلاع

با  توانندیمکه استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی ساده و آسان است. در این راستا مدیران بانکی 

و چاپ  هارسانهو سایر  بانک تیسا، وبهاروزنامهجمعی، ی هارسانهاستفاده از تبلیغات از طریق 

و سهولت استفاده از بانکداری  هاتیمزی راهنما، امکانات، هادفترچهبروشورهای اطلاع رسانی و 

ی سنتی بانکداری به مشتریان خود معرفی کنند. ارائه مزایایی هاروشاینترنتی در مقایسه با سایر 

ی عادی برای ترغیب افراد به هاحسابت بانک نسبت به دارندگان برای دارندگان حساب اینترن

 استفاده از بانکداری اینترنتی مفید است. 

 شود.ارائه می بر مبنای نتایج پژوهش زیرهای پیشنهاد ،همچنین

، ترآساندر تبلیغات خود به مزایای استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی نظیر انجام  هابانک. 1

و  کرده، های مالی توسط مشتریان توجهتراکنش ترمطمئنو  ترعیسر، ترنهیهزکم، ترراحت

همواره بر این مزایا به عنوان تأثیرگذاترین عامل بر نگرش افراد نسبت به استفاده از خدمات 

 د.کننبانکداری اینترنتی تأکید 

ه صورت فیزیکی در شرایطی )چه به صورت مجازی و چه ب کردنبا فراهم توانندیم هابانک. 2

برخی شعب منتخب( امکان آزمایش کردن بانکداری اینترنتی فرصت استفاده و آشنایی با 

حتی با مبادلات  تواندیمد. این امر کننبرنامه بانکداری اینترنتی را برای مشتریان خود فراهم 

ین ترتیب شده و بد ی خود فرد شروعهاحسابمالی و جابجایی وجه نقد با مبالغ پایین بین 

نگرانی فرد برای انجام امور بانکی خود از طریق بانکداری اینترنتی را تا حدود زیادی کاهش 

تواند بر سهولت استفاده و سودمندی و در نتیجه بر نگرش مشتریان نسبت داد. این روش می

نسبت  رسانی بانکداری اینترنتی تأثیر مثبتی گذاشته و مشتریان رابه استفاده از برنامه خدمت

 .کندبه استفاده از آن ترغیب 
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