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 بـا  الكترونيكـي،  بانكـداري  پـذيرش  بـر  مـؤثر  عوامـل  بررسي هدف با حاضر پژوهش :چكيده
 از توصـيفي،  اسـتفاده  مورد تحقيق روش .است گرفته صورت تكنولوژي پذيرش مدل از استفاده

 ملـت  بانـك  مشـتريان  از دسـته  آن پژوهش اين آماري جامعه .است همبستگي ـ پيمايشي نوع
 مـدل  .انـد  كرده استفاده الكترونيكي بانكداري خدمات از و داشته حساب بانك اين در كه هستند
 اي خوشـه  گيـري  نمونـه  روش از استفاده با و مشتريان از نفر 384 از متشكل اي نمونه با تحقيق
 قرارگرفتـه  آزمـون  مـورد  آن اعتبار كه اي پرسشنامه از لازم اطلاعات .گرفت قرار سنجش مورد
 معادلات مدل هاي آزمون اعمال با ليزرل افزاري نرم محيط در اطلاعات اين .شد آوري جمع بود،

 آگاهي متغيرهاي تأثير تحقيق اين در .گرديد تحليل و تجزيه ،يتأييد عاملي تحليل و ساختاري
 اعتماد و استفاده سهولت بودن، مفيد از ادراك اينترنتي، ارتباط كيفيت امنيت، فوايد، و خدمات از
 دهـد  مـي  نشـان  تحقيـق  هـاي  يافتـه  .گرفت قرار بررسي مورد الكترونيكي بانكداري پذيرش بر

 بـودن  مفيد از ادراك و استفاده سهولت اينترنتي، ارتباط كيفيت امنيت، فوايد، و خدمات از آگاهي
 روي اعتماد كه دهد مي نشان همچنين ها يافته .هستند مؤثر الكترونيكي بانكداري پذيرش روي
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   مقدمه
 در دگرگـوني  موجـب  اخيـر  دهه در ارتباطات و اطلاعات فناوري زمينه در چشمگير هاي پيشرفت
 از ها فعاليت از بسياري فرآيندهاي آن تبع به و گرديده جهاني تجارت جمله از ها زمينه از بسياري
 .]10[انـد  شده تغييرات دستخوش غيره و گمركات بانكداري، اقتصادي، تجاري، هاي فعاليت جمله

 و باشـد  مـي  الكترونيـك  تجـارت  اقتصادي، زمينه در اطلاعات فناوري دستاوردهاي ترين عمده از
 طريق از اقتصادي و تجاري مراودات براي را مناسبي بستر نيز اينترنت به افراد دسترسي سهولت
 تجارت هاي زيرساخت به مربوط مهم موارد از يكي .است كرده فراهم مجازي دنياي به دسترسي

 بانكـداري  .]1[شـود  مي مربوط آنلاين پرداخت هاي سيستم و الكترونيك بانكداري به الكترونيك
 مكـان  فيزيكي حضور محدوديت مشتري براي كه دانند مي بانكي خدمات گونه هر را الكترونيكي

 در .]28[شـود  انجـام  الكترونيكـي  ابزارهـاي  كـارگيري  بـه  بـا  بانكي خدمات و نكند ايجاد خاصي
 الكترونيكـي  بانكـداري  تحقـق  نيازمنـد  الكترونيك، تجارت سازي پياده كه گفت توان مي حقيقت
 فناوري مزاياي مديون كه بوده مهمي تغييرات دستخوش اخير دهه در بانكداري صنعت .]6[است

 سـاخته  متحـول  را مـالي  خـدمات  صـنعت  هـاي  كانـال  اينترنت، گسترش ويژه به .است اطلاعات
 اي گونـه  به بوده؛ افزايش حال در كشورها اكثر در لاين آن بانكداري پذيرش رو اين از .]29[است
 يك]. 2[ است گذشته درصد 50 از پيشتاز كشورهاي در الكترونيكي بانكداري هاي ارتباط نرخ كه

 بـر  كـه  عـواملي  و است تكنولوژي پذيرش نحوه گيرد، مي قرار توجه مورد كمتر كه مهم، موضوع
 و پـذيرش  مسـئله  شـود،  توجه آن به ميان اين در بايد كه اي نكته لذا .گذارند مي اثر پذيرش اين

 دو نـوآوري،  نـوع  هـر  پـذيرش  در كلي طور به .است بانكي نوين فناوري اين با مشتريان انطباق
 هـم  دوم عامل و است تكنولوژي خود هاي ويژگي به مربوط اول، عامل :دارند اساسي نقش عامل
 و جوامـع  در مزبـور  عوامـل  از يـك  هر تأثير كه است بديهي .است جمعيتي متغيرهاي به مربوط
 نـوع  يـك  نيـز  الكترونيكـي  بانكـداري  اينكـه  بـه  توجه با .باشد مي متفاوت مختلف، هاي فرهنگ
 بررسـي  مـورد  در زيـادي  تحقيقـات  .نيسـت  مسـتثني  حكم اين از لذا شود، مي محسوب نوآوري
 گرفتـه  صـورت  دهـد،  مـي  قـرار  تأثير تحت كنندگان استفاده بين را تكنولوژي پذيرش كه عواملي
 بـه  محققـان  بـين  در ديـويس  تكنولوژي پذيرش مدل شده، ارائه مختلف هاي مدل بين در .است
 يك از استفاده ديويس، تكنولوژي پذيرش مدل طبق .است گرفته قرار پذيرش مورد وسيعي طور

 اسـتفاده  قصد و شود مي تعيين خاص سيستم يك از استفاده قصد وسيله به اطلاعاتي تكنولوژي
 سيسـتم  از اسـتفاده  سـهولت  و كننـده  مصرف ديدگاه از تكنولوژي بودن مفيد ميزان وسيله به نيز

 تكنولوژي يك بودن مفيد مورد در فرد ادراكات كه كند مي بيان ديويس واقع در .شود مي تعيين
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 بـا  تحقيـق  ايـن  .است مهم بسيار نظر مورد تكنولوژي پذيرش در آن از استفاده سهولت و خاص
 بـر  عـواملي  چـه  كـه  اسـت  سوال اين به گويي پاسخ دنبال به تكنولوژي پذيرش مدل از استفاده
   است؟ مؤثر مشتريان بين در الكترونيكي بانكداري پذيرش

  تحقيق نظري پيشينه
 مـورد  آمريكـا  در 1995 سـال  در بار نخستين كه است بانكي خدمت نوعي الكترونيك، بانكداري
 .]38[يافـت  گسـترش  يافته توسعه كشورهاي ميان در سرعت به آن از پس و گرفت قرار استفاده

 مـوارد  بـه  توانمي جمله آن از كه است شده ارائه گوناگوني تعاريف الكترونيك بانكداري مورد در
   :نمود اشاره ذيل

 جهت مخابرات و هاشبكه پيشرفته تكنولوژي از استفاده توانمي را الكترونيك بانكداري -
 .]7[نمود معرفي بانكي سيستم در )پول( منبع انتقال

 از اســتفاده بــا بــانكي خــدمات بــه مشــتريان دسترســي امكــان الكترونيــك بانكــداري -
 .]19[است فيزيكي حضور بدون و ايمن هاي واسطه

 طريـق  از بانـك  يـك  هـاي فعاليـت  همـه  بهينـه  سـازي يكپارچـه  الكترونيك بانكداري -
 مشتريان نياز مورد خدمات كليه ارائه امكان كه است اطلاعات نوين فناوري كارگيري هب
 .]16[كندمي فراهم را

 پـول  كيـف  الكترونيـك،  چـك  الكترونيـك،  پول چون ابزارهايي از الكترونيك بانكداري در 
 هـاي دسـتگاه  هزينـه،  كـارت  اعتبـاري،  كـارت  بـدهكار،  كـارت  شامل هاكارت انواع الكترونيك،
 كـه  داشـت  توجـه  بايـد ]. 33[شـود مي استفاده )POS(فروشپايانه سيستم و ،)ATM( خودپرداز
 بانكـداري  .اسـت  اينترنـت  طريـق  از بانكداري فقط از ترگسترده ايعرصه الكترونيكي، بانكداري

 تلفنـي،  بانكـداري  اينترنتـي،  بانكداري همانند مختلف هايعرصه از متشكل تواندمي الكترونيكي
 كه شود تعريف ايرايانه بانكداري و همراه، تلفن طريق از بانكداري تلويزيون، بر مبتني بانكداري
 يـا  شخصـي  رايانه يك همانند هوشمند دستگاه يك طريق از را خدمات اين مشتريان آن بوسيله
 اطلاعـاتي،  و ارتبـاطي  ابزارهاي گستردگي و تنوع به توجه با .]12[كنندمي دريافت فروش پايانه

 توسـعه  در نيـاز  مورد هايزيرساخت ،بانكي هاي سيستم در موجود نيازهاي و ها ظرفيت همچنين
 ،بــانكي و مــالي ايهــتزيرســاخ ارتبــاطي، هــايزيرســاخت :از عبارتنــد الكترونيكــي بانكــداري

 و افـزاري  نـرم  ايه ـتزيرسـاخ  ،انسـاني  نيـروي  هايساخت زير ،قانوني و حقوقي هايتزيرساخ
 زمينـه  در ايـران  شـده،  انجـام  تحقيقـات  طبـق  .]3[آموزشي و فرهنگي هاي زيرساخت و امنيتي
 بـين  در ايـران  جايگـاه  .]8[دارد قـرار  58 رتبـه  در جهـان  كشـور  60 بين در الكترونيكي تجارت
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 ايـن  توسـعه  پـي  در كشـورهاي  رده در اطلاعـات  و ارتباطـات  فنـاوري  از بـردار بهره كشورهاي

 توسـعه  هـاي برنامـه  در مـا  كشـور  هنوز كه داشت اذعان توانمي توضيح اين با .است ها فناوري
 هـاي زيرسـاخت  گسـترش  بردمي سر به ابتدايي هايگام در (ICT) ارتباطات و اطلاعات فناوري
 از .]4[.باشـد  مـؤثر  الكترونيكـي  ابزارهاي با بانكي هايسيستم تلفيق در تواندمي مناسب ارتباطي

 زيـادي  تحقيقـات  لذا، .است برخوردار بسياري اهميت از تكنولوژي پذيرش موضوع محققان، نظر
 قـرار  تأثير تحت كنندگاناستفاده بين را الكترونيكي بانكداري پذيرش كه عواملي بررسي مورد در
 پـذيرش  زمينـه  در شـده  انجـام  تحقيقـات  از برخـي  نتـايج  خلاصه .است گرفته صورت دهد،مي

  :است شده ارائه 1 جدول در جهان و ايران در الكترونيكي بانكداري

  جهان و ايران در الكترونيك بانكداري زمينه در شده انجام تحقيقات بر مروري .1جدول

 سال  تحقيق نتيجه  تحقيق عنوان  شماره
  تحقيق

پـــذيشعوامـــلبررســـي  1
 الكترونيكيبانكداري

 و سـازگاري  پذيري،آزمون سهولت،نسبي،مزيتمانندهاييويژگي
  1387  .]2[دارند مؤثري نقش الكترونيكيبانكداريپذيرشدرريسك،

  
  
2  

توسعههايمحركوعوامل
 در الكترونيـــك بانكـــداري

 بانك موردي مطالعه :ايران
 رفاه

 قابليـت  خـدمات،  بـه  دسترسـي سـهولتسـرعت،قبيلازعواملي
 بازارهـاي  توسعه رقابتي، موقعيت تثبيت ها،هزينه كاهش اطمينان،
 راهبـردي  دلايـل  الكترونيكي تجارت توسعه مداري،مشتري جديد،
  .]9[دهندمي تشكيلراالكترونيكيبانكداريتوسعه

1385  
  
  
  

  
3  

ازلاينآنبانكداريپذيرش
 مـدل  بسط :مشتريان سوي

 تكنولوژيپذيرش

 لايـن آن بانكداري درباره اطلاعاتوبودنمفيددربارهفردادراكات
  2004  .]32[هستند اينترنتي بانكداري پذيرش در مؤثر عوامل از

  
  
4  

  
 اينترنتـي  بانكداري پذيرش

  استونيا در

 كـاربرد  افزايش روي مستقيمااينترنتيبانكداريازاستفادهسهولت
 افـزايش  سـبب  اسـتفاده  سهولت بلكه ندارد تأثير اينترنتي بانكداري

 از اسـتفاده  روي طريـق  اين از و شده اينترنتي بانكداري بودن مفيد
  .]23[گذاردمي تأثير اينترنتي بانكداري

  
2005  
  

  
5  

بــهمشــتريانهــايديــدگاه
ــداري ــي بانك  در الكترونيك

 ظهورنواقتصاديك

 در مشـتري  رضـايت  در مـؤثر عوامـلمهمتـرينازاعتمادوامنيت
  2009  ]11[است الكترونيكي بانكداري از استفاده

  
  
6  

بــرمــؤثرســازمانيعوامــل
 بانكـــــداري پـــــذيرش
وول بانــك در الكترونيكــي

  ويچ

 :از عبارتنـد  الكترونيكي بانكداريموفقيتدرمؤثرعواملمهمترين
-سيستم امنيت منابع، وجود سازماني، پذيريانعطاف مشتريان، درك
 ادغـام  سيسـتماتيك،  تغيير مديريت چندگانه، هايكانال داشتن ها،

  ]34[ارشد مديريت حمايت و ها سيستم

  
2006  

  
7  

اينترنتـيبانكداريپذيرش
  جوان روشنفكران بين در

 استفاده قصد بر مؤثر عوامل ازاعتبارواستفادهسهولتبودن،مفيد
 خـود  همچنـين  .باشـند مي اينترنتي بانكداري از مالزي دانشجويان
 استفاده سهولت و بودن مفيد بر معناداري اثر نيز كامپيوتر اثربخشي

 .]25[دارد

  
2007  
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 و بينـي پيش را افراد توسط تكنولوژي پذيرش چگونگي تا هستند تلاش در فراواني هايمدل
 را نگرشـي  و رفتاري هايشاخص از مختلفي هايمجموعه هامدل اين از يك هر .نمايند توصيف

 افـراد  توسـط  تكنولـوژي  پذيرش چگونگي مطالعه در موجود هايمدل ترينرايج از .دهندمي ارائه
 نظريه ،]24[شد ارائه 1975 سال در كه فيشبين و آجزن منطقي عمل نظريه هايمدل به توانمي
 بينباست و مور نوآوري انتشار نظريه ،]13[شد ارائه1985 سال در كه آجزن شده ريزيبرنامه رفتار
 1995 سـال  در تـد  و تيلـور  شـده  ريـزي برنامه رفتار شده تجديدنظر نظريه ،]31[ 1991 سال در
 در هبگينـز  و كـامپيو  اجتماعي شناخت نظريه و ]26[1996 سال در ايگباريا انگيزشي مدل ،]35[

 پـذيرش  مـدل  پـژوهش  ايـن  در شـده،  ارائـه  هـاي مدل به توجه با .نمود اشاره ]18[1999 سال
 1تكنولـوژي  پـذيرش  مدل .گرديد انتخاب الكترونيكي بانكداري پذيرش جهت ديويس تكنولوژي

 تـز  انجام طي را مدل اين 1986 سال در بار نخستين ديويس .است شده ارائه ديويس فرد توسط
 عرضـه  مقالـه  دو طـي  را آن كـاربرد  نتـايج  1989 سـال  در سـپس  كـرده  طراحـي  خود دكتراي

 عمـل  نظريه . است شده نهاده بنا 2منطقي عمل نظريه بر تكنولوژي، پذيرش مدل .]21و20[كرد
 نظريـه  ايـن  هـدف  .شـد  ارايـه  فيشـبين  و آجزن توسط 1967 سال در بار اولين (TRA) منطقي
 روانشناسـي  رشـته  از نظريـه  اين .است فرد رفتار بر انگيزشي گذار تأثير عوامل درك و بيني پيش
 دادن نشـان  بـراي  را هايينظريه اجتماعي شناسانروان نوزدهم قرن از .است گرفته نشأت باليني
 عامـل  نظريـه،  اين طبق بر .اندداده توسعه گذارد مي تأثير فرد رفتار بر نگرش طرز چگونه كهاين

 بـه  توجـه  بـا  .اسـت  خـاص  رفتـار  يـك  انجـام  عدم يا انجام براي او قصد فرد، رفتار كنندهتعيين
 مفهـومي  عامـل  دو منطقـي  عمل نظريه فرد، يك نيات هميشگي بودن پنهان از ناشي مشكلات
 دو ايـن  .گيرد مي درنظر فرد مقاصد بيان و تشريح براي هستند تعامل در يكديگر با كه را وابسته
 دهدمي توضيح تئوري اين .]30[هستند ذهني هنجارهاي و رفتار به نسبت فرد نگرش طرز عامل
 تئـوري،  ايـن  مبناي بر .شود مي رفتار به منتهي ،»اشياء« كاربرد به هانگرش و باورها چگونه كه

 پديـده  يـك  دربـاره  فرد )مهم و برجسته يا( موجود عقايد گيرياندازه طريق از را فرد يك نگرش
 تحـت  رفتـار  دربـاره  كلي ارزيابي يك به و شده تركيب برجسته عقايد اين .نمود بررسي توانمي

 نظريـه  ايـن  .اسـت  3يذهن ـ هنجارهـاي  نظريـه،  اين در ديگر مهم عامل .گرددمي منجر بررسي
 باورهـاي  ضـرب  از حاصـل  نتـايج  جمـع  طريق از تواندمي ذهني هنجارهاي كه كند مي پيشنهاد
 خاصـي  رفتـار  انجـام  عدم يا انجام ضرورت درباره خاصي گروه يا فرد اينكه درباره افراد هنجاري

                                                 
1. Technology Acceptance Model 
2. Theory of Reasoned Action 
3. Subjective Norms 
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 آيـد  دسـت  بـه  مرجع گروه يا فرد انتظارات برآوردن براي آنها انگيزش ميزان و دارند تصوري چه

]13][14][15[.  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  ]TRA( ]13( منطقي عمل نظريه .1 شكل

  
 ).1شكل( گذارند مي تأثير خاص رفتار آن انجام سپس و رفتار آن انجام قصد بر عوامل اين 
 و آموزش يا تكنولوژي سيستم مشخصات نظير برونزا متغيرهاي يعني ديگر متغيرهاي كهحالي در

 پايه بر .]30و13[گذارند مي اثر رفتار بر هنجارها و باورها بر تأثيرشان طريق از تنها پشتيباني
 بر .است كرده عرضه را تكنولوژي پذيرش مدل ديويس منطقي، عمل نظريه يعني شده ياد نظريه
 در را اساسي نقش باور دو ديويس قول به و برداشت، نوع دو تكنولوژي، پذيرش اوليه مدل اساس
 متغيرهاي از توانندمي خود نوبه به كه باور، دو اين .كنندمي ايفا اطلاعاتي تكنولوژي پذيرش
 دو اين 2كاربرد لت سهو از برداشت و 1فايده از برداشت از عبارتند ترتيب به تأثيرپذيرند، نيز برونزا
 و مقاصد بر خود نوبه به و شده موردنظر سيستم از استفاده به نگرش ايجاد باعث مجموع در باور
 اوليه مدل .كنند مي تعيين را واقعي استفاده سطح نهايت، در و گذاشته تأثير استفاده هاينيت

  :داد نشان 2شكل با توان مي را ديويس
  
  

                                                 
1. Perceived Usefulness 
2. Perceived Ease of Use 

  نگرش به رفتار   هاباورها و ارزيابي

باورهاي هنجاري و انگيزش 
  براي همراهي با آن

 هنجار ذهني
(SN) 

 رفتار واقعي قصد رفتاري
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  ]TAM( ]21( تكنولوژي پذيرش مدل يا ديويس اوليه مدل .2شكل

  
 يـك  از اسـتفاده  كـه  دارد بـاور  سـازمان  عضـو  يك كه ايدرجه« عنوانبه فايده، از برداشت

 يـك  محـدوده  در .]20[اسـت  شده تعريف »داد خواهد بهبود را وي شغلي عملكرد خاص سيستم
 و پـاداش،  ترفيـع،  حقـوق،  افـزايش  وسيله به مناسب عملكرد ارائه ًبراي عموما كاركنان سازمان،

 ايـن  بـه  بالاسـت،  آن فايـدة  از برداشت كه سيستمي .گيرندمي قرار حمايت مورد تشويقات ساير
 پيامـدهاي  و عملكرد تأثيردر و استفاده بين مثبتي رابطه وجود به كاربر كه است سيستمي ترتيب،

 كـه  دارد باور سازمان عضو يك كه ايدرجه« عنوان به كاربرد سهولت از برداشت .دارد اعتقاد آن
 .]20[است شده تعريف »است زياد تلاش به نياز بي و سختي بدون خاص سيستم يك از استفاده
 ديـويس  اسـت،  شـده  داده نشـان  )2 شـكل ( ديـويس  تكنولوژي پذيرش مدل در كه طور همان

 »كـاربرد  سـهولت  از برداشت« و »فايده از برداشت« بر مؤثر عوامل عنوان به را برونزا متغيرهاي
 بـا  و ديـويس  تكنولـوژي  پذيرش مدل از پذيريتأثير با حاضر پژوهش در كه است گرفته نظر در

 1 شـماره  جـدول  در آنهـا  خلاصه و شده انجام زمينه اين در كه هايي پژوهش و مقالات مطالعه
 ارتباط كيفيت« ،»امنيت« ،»الكترونيكي بانكداري فوايد و خدمات از آگاهي« متغيرهاي شد، بيان

 تاييد با نيز كار اين كه شد اضافه تكنولوژي پذيرش مدل به برونزا متغيرهاي عنوان به »اينترنتي
 قبيـل  از »شـناختي  جمعيـت « و »اعتماد« متغير همچنين .گرفت صورت خبرگان و اساتيد نظري
 .شدند اضافه تحقيق مدل به گر مداخله متغيرهاي عنوان به نيز تحصيلات و درآمد جنسيت، سن،

   :است شده آورده 3 شكل در ها متغير اين بين ارتباط
  

 متغيرهاي
 برونزا

برداشت از فايده 
)PU( 

 

برداشت از سهولت 
 )PEOU(كاربرد 
  كاربرد 

ها به نگرش
  استفاده از 
 يك سيستم

قصد رفتاري 
 براي استفاده

استفاده واقعي 
 از سيستم
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  تحقيق مفهومي مدل.3 شكل

  

  :است شده آورده 3و2 جدول در مستقل و وابسته متغيرهاي تعريف

كيفيت ارتباط 
 اينترنتي

سهولت 
 استفاده

ادراك از مفيد 
  بودن

طرز تلقي و 
 نگرش

 درآمد

 امنيت

آگاهي از 
خدمات و فوايد

متغيرهاي جمعيت
 شناختي

 اعتماد

پذيرش بانكداري 
الكترونيكي 
  الكترونيكي

 تحصيلات

 جنسيت

  سن
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  تحقيق وابسته متغيرهاي .2جدول

  شرح  مستقل هايمتغير

 ممكـن  كـه  دارد آن فوايد و الكترونيكيبانكداريدربارهمشتريكهاطلاعاتيميزان  فوايد و خدمات از آگاهي
  ]32[باشد داشته حياتي تأثير الكترونيكي بانكداري پذيرش در است

 اسـت  غيرمجازهايدخالت برابر در هاسيستمواطلاعاتازمحافظتمعنيبهامنيت  امنيت
]37.[  

 ايمبادلـه  ارتبـاط  يـك  برقـراري  به تمايلوبينيخوشحسميزانعنوانبهاعتماد  اعتماد
  ].27[ است شده تعريف

  اينترنتي ارتباط كيفيت
 بدون .است الكترونيكي بانكداري پذيرشدرمؤثرعواملازيكياينترنتبهدسترسي
  .]32[بود نخواهد پذيرامكان الكترونيكي بانكداري از استفاده مناسب اينترنتي ارتباط

 بـه  خاص تكنولوژي يك از استفاده كندميتصورفردكهشودمياطلاقايدرجهبه  بودن مفيد از ادراك
  .]36][32][20[ كندمي كمك نظر مورد كار بهتر انجام

  استفاده سهولت
 اسـت  معتقد شخص كه شود مي اطلاقايدرجهبهبودنمفيدمورددرفردادراكات

 لحـاظ  از انـدكي  تـلاش  نيازمنـد  خاص تكنولوژي يك از استفاده نحوه يادگيري كه
  .]36][32][20[ باشدمي ذهني

  

  تحقيق وابسته متغير. 3 جدول
 شرح وابسته متغير

بانكداري پذيرش
  الكترونيكي

 انجـام  در الكترونيكـي  بانكـداري  تكنولـوژي ازتـاكاربرانازگروهيعموميخواستوميل
  ].22[ نمايند استفاده شود،مي ارائه آن توسط كه كارهايي

  

  تحقيق هايفرضيه 
  :گيرند مي قرار بررسي مورد پژوهش اين براي زير فرضيات تحقيق مفهومي مدل براساس

 بانكـداري  بـودن  مفيـد  از ادراك و الكترونيكـي  بانكـداري  فوايـد  و خـدمات  از آگـاهي  بين .1
 .دارد وجود داريمعني رابطه الكترونيكي

 .دارد وجود داريمعني رابطه الكترونيكي بانكداري خدمات از استفاده سهولت و امنيت بين .2
 رابطـه  الكترونيكـي  بانكـداري  خـدمات  از اسـتفاده  سـهولت  و اينترنتـي  ارتبـاط  كيفيت بين .3

 .دارد وجود داري معني
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 بانكـداري  بـودن  مفيـد  از ادراك و الكترونيكـي  بانكـداري  خـدمات  از اسـتفاده  سهولت بين .4

 .دارد وجود داريمعني رابطه الكترونيكي
 بانكـداري  به نسبت مشتريان نگرش و الكترونيكي بانكداري خدمات از استفاده سهولت بين .5

 .دارد وجود داريمعني رابطه الكترونيكي
 بانكـداري  بـه  نسـبت  مشـتريان  نگـرش  و الكترونيكـي  بانكـداري  بودن مفيد از ادراك بين .6

 .دارد وجود داريمعني رابطه الكترونيكي
 .دارد وجود داريمعني رابطه الكترونيكي بانكداري به نسبت مشتريان نگرش و اعتماد بين .7
 رابطـه  الكترونيكي بانكداري پذيرش و الكترونيكي بانكداري به نسبت مشتريان نگرش بين .8

 .دارد وجود داريمعني
 .دارد وجود داريمعني رابطه الكترونيكي بانكداري به نسبت آنها نگرش و افراد جنسيت بين .9

 وجـود  داريمعنـي  رابطـه  الكترونيكي بانكداري به نسبت آنها نگرش و افراد تحصيلات بين .10
 .دارد

 .دارد وجود داريمعني رابطه الكترونيكي بانكداري به نسبت آنها نگرش و افراد درآمد بين .11
 .دارد وجود داريمعني رابطه الكترونيكي بانكداري به نسبت آنها نگرش و افراد سن بين .12

  تحقيق شناسيروش
 مسـأله،  ماهيـت  و نـوع  به توجه با تحقيق اين .باشدمي كاربردي تحقيقات نوع از حاضر تحقيق 

 آمـاري  جامعه .باشدمي همبستگيق، تحقيق توصيفي از نوع پيمايشي ـ  تحقي هايسؤال و اهداف
 خـدمات  از و داشته حساب بانك اين در كه هستند ملت بانك مشتريان از دسته آن پژوهش اين

 بـراي  جامعـه،  بـودن  نامحـدود  بـه  توجه با اما .اندكرده استفاده ملت بانك الكترونيكي بانكداري
 دقيـق  تعيين اينكه به توجه با .برآمديم جامعه از آماري اينمونه انتخاب درصدد هاداده آوريجمع
 پـژوهش  ايـن  بـراي  مناسـب  آمـاري  نمونـه  نبـود،  مقدور براحتي ملت بانك مشتريان كل تعداد

 بـا  .شد استفاده است، نامحدود جوامع در نمونه حجم تعيين براي كه گيرينمونه فرمول براساس
݊  .آمد دست به 384 حداكثر مطلوب نمونه حجم فرمول از استفاده ൌ ଶఈݖ ଶൗߝଶ ൈ ሺ݌ ∙  					ሻݍ

݊ ൌ 1/96ଶ0/05ଶ ൈ ሺ1.2 ൈ 1.2ሻ ൌ 384 
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 ملـت  بانـك  اينكه به توجه با .شد استفاده ايخوشه گيرينمونه روش از نمونه انتخاب براي 
 بنـدي  طبقه سرپرستي ناحيه 7 تحت شعبات اين كه است تهران شهر سطح در شعبه 307 داراي
 تعـدادي  شـعبه  هر در سپس و گرديد انتخاب تصادفي صورت به شعبه 5 ناحيه، هر از لذا اند،شده

 شد انتخاب سرپرستي ناحيه 7 در شعبه 35 مجموع در يعني .شد انتخاب تصادفي طور به مشتري
 آمـاري  نمونـه  تعـداد  اينكه به توجه با .گرديد توزيع پرسشنامه 12 ميانگين طور به شعبه هر در و

 ابزار عنوان به پرسشنامه .شد توزيع مشتريان ميان در پرسشنامه 420 تعداد باشد،مي 384 با برابر
 كه استانداردي پرسشنامه گرفت، قرار استفاده مورد هافرضيه آزمون و اطلاعات گردآوري اساسي
 نيـز  آن بخـش  يك و است سوال 30 شامل پرسشنامه اين .شد بومي داشت، وجود مدل براساس
 كـاملاً  از ليكـرت  تايي 5 طيف چارچوب در سوالات .باشدمي شناختيجمعيت اطلاعات به مربوط
 تحقيـق  مسـتقل  متغير و وابسته متغيرهاي آزمون به و است شده طراحي مخالفم كاملاً تا موافقم

 آلفاي ضريب است، شده استفاده كرونباخ آلفاي ضريب از پرسشنامه پاياني تعيين براي .پردازدمي
 پايـايي  كـه  آمـد  دسـت  به 91/0برابر SPSS افزار نرم طريق از پرسشنامه اين براي كل كرونباخ

 و آن سـازي بـومي  پرسشـنامه،  بـر  عـلاوه  نيـز  روايـي  افزايش براي .دهدمي نشان را پرسشنامه
 عامـل  تحليـل  مشـاور،  و راهنمـا  محتـرم  اساتيد نظرات از استفاده همچنين و هاواژه سازي روان
 اسـتنباطي  و توصـيفي  آمـار  هـاي روش هاداده تحليل و تجزيه براي .شد برده كار به نيز يتأييد
 متغيرهـاي  بـه  مربـوط  فرضـيات  بررسي براي كرامر همبستگي آزمون و دو -كاي آزمون شامل

 معـادلات  مـدل  توسـط  آمـده،  دسـت  بـه  هـاي داده همچنـين  .شـد  برده كار به شناختيجمعيت
 مـدل  ابعـاد  بـين  معلـولي  و علـي  روابـط  دقيـق  بررسي جهت يتأييد عاملي حليلو ت 1ساختاري

TAM اندشده تحليل.   

  پژوهش هاييافته
  )يتأييد عاملي تحليل( تحقيق متغيرهاي گيرياندازه مدل بررسي

 از صورتي عاملي اعتبار .است شده استفاده عاملي اعتبار از سوالات روايي سنجش منظور به 
 است آماري فن يك عاملي تحليل .آيدمي دست به عاملي تحليل طريق از كه است سازه اعتبار
 كه هاييشاخه در عاملي تحليل از استفاده حقيقت در .دارد فراواني كاربرد انساني علوم اكثر در كه
 ضروري و لازم باشد،مي مكنون نوع از متغيرها و شودمي استفاده آزمون و پرسشنامه از آنها در

 از منظور .است توجه خوردر هانشانگر و مكنون هايصفت بين روابط گيرياندازه مدل در .است
 طريق از را آن بايد و نمود گيرياندازه توان نمي مستقيم بصورت كه است متغيري مكنون صفت
 مورد دارند را گيرياندازه قابليت مستقيم بصورت كه پذيريمشاهده هايمتغير يا هانشانگر

                                                 
1. Structural Equation Modeling 
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 و است فرضيه آزمون روش يك اساساً تائيدي عاملي تحليل .دهيم قرار گيرياندازه و سنجش

 اندشده گرفته نظر در مكنون متغيرهاي يا سازه معرفي براي كه سوالاتي آيا كه را مطلب اين
 انتخابي هاينشانگر كه نمايدمي مشخص همچنين و آزمايدمي را نه، يا هستند آنها معرف واقعاً

-معني استاندارد، هايپارامتر از يك هر براي .هستند مكنون متغير برازنده يا معرف دقتي چه با
 هايصفت و هانشانگر اين تائيدي عاملي تحليل نتايج .گرفتند قرار بررسي مورد يك هر داري

 مورد گيرياندازه هايمدل دهدمي نشان و آمد دست به 2 مقدار از بالاتر مطالعه، مورد مكنون
 براي استفاده مورد هاينشانگر كه دارد آن از نشان و بوده مناسب حاضر پژوهش در استفاده
 تطابق نظري زيربناي و عاملي ساختار با پژوهش اين مطالعه مورد مكنون هايصفت گيرياندازه
   .دارند را قبولي قابل

  تحقيق )مسير تحليل ( ساختاري مدل بررسي
 عليـت  رابطـه  و بگيرند قرار تحليل مورد تحقيق متغيرهاي بين ارتباط بايد مدل، از بخش اين در
 ارائه 4 جدول و 2 و 1نمودارهاي در بررسي اين نتايج .شود واقع بررسي مورد مدل متغيرهاي بين
   :است شده

  
  مسير ضرايب اساسبر تحقيق ساختاري مدل. 1 نمودار
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  داريمعني مقادير براساس تحقيق عمومي مدل. 2 نمودار

  
  :است شده بيان 4 جدول در ساختاري معادلات سازيمدل از حاصل نتايج

  تحقيق مدل هايمتغير مستقيم اثرات شده استاندارد مسير ضرايب .4جدول

 p-level مقدار -t مسيرضريب مسير

  01/0  04/3 19/0 بودنمفيدازادراك←فوايدوخدمات از آگاهي
  01/0  91/6 55/0 استفادهسهولت ← امنيت
  01/0  04/4 31/0 استفادهسهولت←اينترنتيارتباط كيفيت
  01/0 67/9 82/0 بودنمفيدازادراك←استفاده سهولت
  01/0  30/3 27/0 تلقيطرز←استفاده سهولت
  01/0  04/9 65/0 تلقيطرز←بودنمفيد از ادراك
  معني بي  55/1 09/0 تلقيطرز ← اعتماد
  01/0  96/13 82/0 بانكداريپذيرش← تلقي طرز
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  پيشنهادات و گيرينتيجه و بحث
  تحقيق اول فرضيه
 بانكـداري  فوايـد  و خدمات از آگاهي دهد،مي نشان هايافته 4 جدول طبق بر :تحقيق هاييافته

 بنـابراين  باشدمي 0/ 19 برابر دارمعني و مثبت اثر داراي بودن مفيد از ادراك روي بر الكترونيكي
   .گرددمي تاييد تحقيق دوم فرضيه
 بانكـداري  فوايـد  و خدمات از مشتريان هرچه كه كرد بيان اينطور توانمي واقع در :گيرينتيجه

 الكترونيكـي  بانكداري بودن مفيد به نسبت آنها ادراك كنند، كسب بيشتري اطلاعات الكترونيكي
 تـأثير  بـر  مبني ]32[همكارانش و "پيكاراينن" تحقيق هاييافته با نتيجه اين و .بود خواهد بهتر

   .دارد همخواني اينترنتي بانكداري پذيرش در اطلاعات
 غيرمستقيم طور به الكترونيكي بانكداري فوايد و خدمات از آگاهي اينكه به توجه با :پيشنهادات

  :گيردمي صورت ذيل پيشنهادات راستا اين در لذا دارد، تأثير الكترونيكي بانكداري پذيرش روي
 از اسـتفاده  بـا  تبليغـاتي  و آموزشـي  هـاي برنامـه  اجـراي  فرهنگـي،  مناسـب  بسترسازي -1

 صـورت  الكترونيكـي  بانكـداري  خـدمات  از مردم دادن آگاهي جهت گروهي هاي رسانه
 .گيرد

 دقيـق  و كامـل  اطلاعات ارائه و شعب سطح در مناسب آموزشي هايبسته توزيع و تهيه -2
 كـه  شـود مـي  ارائـه  ملت بانك الكترونيكي بانكداري طريق از كه خدماتي تمام پيرامون

 مشـتريان  اختيار در ... و فشرده لوح الكترونيكي، پست همچون مختلف طرق از توانمي
  .داد قرار

  تحقيق دوم فرضيه
 داراي استفاده سهولت روي بر امنيت دهد،مي نشان هايافته 4 جدول طبق بر :تحقيق هاييافته

   .گرددمي تاييد تحقيق دوم فرضيه بنابراين باشد مي 55/0 با برابر معناداري و مثبت اثر
 صـورت  بـه  كـه  معـاملاتي  در اطمينـان  قابليـت  و امنيـت  وجـود  بهتـر  عبـارت  به :گيرينتيجه

 .آوردمـي  فـراهم  را خـاص  تكنولوژي يك از استفاده سهولت موجبات گيردمي انجام الكترونيكي
 برابـر  در آنهـا  مـالي  اطلاعـات  حفظ منظور به الكترونيكي بانكداري هايسيستم در امنيت وجود

 و "چنـگ " تحقيـق  هـاي يافتـه  بـا  نتيجـه  ايـن  و است غيره و هكرها مجاز، غير افراد دسترسي
 اينترنتـي  بانكـداري  از مشـتريان  اسـتفاده  قصـد  در امنيـت  وجـود  تأثير بر مبني ]17[همكارانش
   .دارد همخواني
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 تأثير الكترونيكي بانكداري پذيرش روي غيرمستقيم طور به امنيت اينكه به توجه با :پيشنهادات
  :شودمي پيشنهاد راستا اين در لذا دارد،

 عامـل  سيستم از خود، الكترونيكي بانكداري هايسيستم در امنيت تامين جهت هابانك -1
  .كنند استفاده بالا امنيتي ضريب با

 امنيتـي  تـدابير  و هـا سـرويس  از را آنهـا  كـه  باشـد  ايگونه به مشتريان به رسانياطلاع -2
   .سازد آگاه الكترونيكي بانكداري

 امنيـت  ارتقـاي  و توسـعه  جهـت  هـا بانـك  سوي از IT بخش در مستمر گذاريسرمايه -3
  .گيرد صورت الكترونيكي بانكداري هايشبكه

   تحقيق سوم فرضيه
 روي بـر  اينترنتـي  ارتبـاط  كيفيـت  دهـد، مي نشان هايافته 4 جدول طبق بر :تحقيق هاييافته

 تحقيـق  سوم فرضيه بنابراين .باشد مي 31/0 با برابر معناداري و مثبت اثر داراي استفاده سهولت
   .گرددمي تاييد

 مـالي  هـاي كانـال  در اينترنت از استفاده كه عظيمي تحولات به توجه با عبارتي به :گيرينتيجه
 افـراد  شـود مي سبب باشد برخوردار بهتري كيفيت از اينترنتي ارتباطات چه هر است، نموده ايجاد
 برقراري خواهان مشتريان .دهند انجام آسانتر الكترونيكي بانكداري از استفاده با را خود مالي امور

 طريـق  از خـود  مـالي  امـور  انجـام  هنگام در مشكل، گونه هر از دور به و مطلوب اينترنتي ارتباط
 تـأثير  بـر  مبنـي  ]32[همكارانش و "پيكاراينن" تحقيق هاييافته با نتيجه اين و .هستند اينترنت
   .دارد همخواني اينترنتي بانكداري پذيرش در اينترنتي ارتباط كيفيت

 بانكـداري  پـذيرش  بـر  غيرمستقيم طور به اينترنتي ارتباط كيفيت اينكه به توجه با :پيشنهادات
  :شودمي پيشنهاد راستا اين در لذا دارد، تأثير الكترونيكي

 تـلاش  به نياز بدون و سرعت به بتوانند كاربران كه باشد نحوي به بانك سايت طراحي -1
 .نمايند انتخاب را خود نياز مورد خدمات اضافي

 هـاي بخـش  سـاير  و اينترنتي سايت پشتيباني بخش در كارآمد و متخصص نيروهاي از -2
 الكترونيـك،  خـدمات  ارائه در مشكل بروز صورت در تا شود استفاده الكترونيك خدمات

 .گردد برطرف سرعت به
 تـامين  جهت آن ارتقاي و مخابراتي و فني هايزيرساخت رسانيروز به و تقويت اصلاح، -3

 .گيرد صورت اينترنت خطوط باند مطلوب پهناي
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  تحقيق چهارم فرضيه
 از ادراك روي بـر  اسـتفاده  سـهولت  دهد،مي نشان هايافته 4 جدول طبق بر :تحقيق هاييافته
 تحقيـق  چهـارم  فرضـيه  بنـابراين  .باشد مي 82/0 با برابر معناداري و مثبت اثر داراي بودن مفيد
   .گرددمي تاييد

 نظـر  از باشـد،  آسانتر الكترونيكي بانكداري از استفاده فرد نظر از چه هر عبارتي به :گيرينتيجه
 تحقيـق  هـاي يافتـه  بـا  نتـايج  ايـن  .اسـت  مفيـدتر  الكترونيكي بانكداري خدمات كارگيريبه وي

 همخـواني  الكترونيكي بانكداري بودن مفيد روي استفاده سهولت تأثير بر مبني ]25[ "هانودين"
  .دارد

 بانكـداري  پـذيرش  بـر  غيرمسـتقيم  طـور  بـه  اسـتفاده  سـهولت  اينكـه  به توجه با :پيشنهادات
  :شودمي پيشنهاد راستا اين در لذا دارد، تأثير الكترونيكي

 .باشد آسان مشتريان عموم براي آنها كارگيريبه كه گردد طراحي هاييسيستم -1
 از را خـود  بـانكي  عمليـات  بتواننـد  براحتـي  آنها كه باشد ايگونهبه مشتريان به آموزش -2

  .دهند انجام ... و خودپرداز هايدستگاه بانك،تلفن اينترنت، طريق
 عمليـاتي  قدرت و استفاده در سهولت هايويژگي داراي كه گردد طراحي هاييسايتوب -3

 .باشندمي بيشتري

  تحقيق پنجم فرضيه
 نگـرش  روي بـر  اسـتفاده  سـهولت  دهـد، مي نشان هايافته 4 جدول طبق بر :تحقيق هاييافته

 لـذا  .باشـد مـي  27/0 با برابر معناداري و مثبت اثر داراي الكترونيكي بانكداري به نسبت مشتريان
  .گرددمي تاييد تحقيق پنجم فرضيه
 آسـان  و سـاده  الكترونيكـي  بانكداري خدمات از استفاده افراد ديدگاه از اگر واقع در :گيري نتيجه
 تحقيق هاييافته با نتايج اين .بود خواهد ترمطلوب الكترونيكي بانكداري نسبت آنها نگرش باشد،

 سيسـتم،  يك از استفاده به نگرش روي كاربرد سهولت از برداشت تأثير بر مبني ]20[ "ديويس"
  .دارد همخواني

  تحقيق ششم فرضيه
 نگـرش  روي بر بودن مفيد از ادراك دهد،مي نشان هايافته 4 جدول طبق بر :تحقيق هاييافته

 .باشـد  مـي  65/0 بـا  برابـر  معنـاداري  و مثبت اثر داراي الكترونيكي بانكداري به نسبت مشتريان
  .گرددمي تاييد تحقيق ششم فرضيه بنابراين
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 خـود  كارهاي انجام براي را الكترونيكي بانكداري از استفاده افراد چه هر عبارتي به :گيري نتيجه
 بـا  نتـايج  ايـن  .بـود  خواهـد  تـر مطلـوب  الكترونيكـي  بانكـداري  درباره آنها نگرش بدانند، مفيدتر
 از اسـتفاده  به نگرش روي بودن مفيد از برداشت تأثير بر مبني ]20[ "ديويس" تحقيق هاي يافته
  .دارد همخواني سيستم، يك

 الكترونيكـي  بانكـداري  پـذيرش  بر غيرمستقيم طور به بودن مفيد اينكه به توجه با :پيشنهادات
  :شودمي پيشنهاد راستا اين در لذا دارد، تأثير

 همچـون  الكترونيكـي  بانكـداري  خـدمات  از كنندگاناستفاده براي مختلفي هايمشوق -1
 .گردد تعيين سالانه و ماهانه روزانه، مالي هايگردش ارائه ويژه، هايتخفيف اعطاي

 كـاهش  همچـون  الكترونيكـي  بانكداري خدمات از استفاده عمومي منافع از را مشتريان -2
 آلـودگي  كـاهش  ترافيـك،  كـاهش  سـوخت،  مصرف كاهش اسكناس، چاپ هايهزينه
   .سازند آگاه غيره و ساعته 24 خدمات ارائه هزينه، و زمان در جوييصرفه زيست، محيط

 باشند قادر مشتريان كه ايگونهبه الكترونيكي بانكداري خدمات تنوع و هاقابليت افزايش -3
  .دهند انجام خدمات اينگونه طريق از را خود مالي مبادلات تمام

  تحقيق هفتم فرضيه
 بـه  نسبت مشتريان نگرش بر اعتماد دهد،مي نشان هايافته 4 جدول طبق بر :تحقيق هاييافته

   .گرددنمي تاييد تحقيق هفتم فرضيه بنابراين .ندارد داريمعني اثر الكترونيكي بانكداري
 اعتمـاد  وجود بر مبني ،]11[همكارانش و "اگارول" تحقيق هاييافته با نتيجه اين :گيرينتيجه

 طـور  بـه  .دارد تفاوت الكترونيكي بانكداري از استفاده در مشتري رضايت در مؤثر عامل عنوان به
 بانكداري پذيرش در مشتريان نگرش روي سزايي به تأثير اعتماد وجود كه رفتمي انتظار منطقي

 كـه  آنچـه  مـا  كشور در رسد،مي نظر به تحقيق اين نتايج به توجه با اما باشد، داشته الكترونيكي
 و راحتـي  دهنـد، مي اهميت آن به الكترونيكي بانكداري خدمات از استفاده و پذيرش در مشتريان

 كه است فوايدي همچنين و الكترونيكي بانكداري خدمات از استفاده و يادگيري نحوه بودن آسان
  .شودمي آنها عايد خدمات اين از استفاده صورت در

  تحقيق هشتم فرضيه
 بانكـداري  به نسبت مشتريان نگرش دهد،مي نشان هايافته 4 جدول طبق بر :تحقيق هاييافته

 82/0 بـا  برابـر  داريمعنـي  و مثبـت  اثـر  داراي الكترونيكـي  بانكداري پذيرش بر نيز الكترونيكي
  .گرددمي تاييد تحقيق هشتم فرضيه بنابراين .باشد مي
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 داشـته  بانكي تكنولوژي اين به نسبت تريمطلوب نگرش مشتريان چه هر واقع در :گيرينتيجه
 خواهـد  بيشـتر  خـود  مالي امور انجام جهت الكترونيكي بانكداري از آنها استفاده و استقبال باشند،

 يـك  از اسـتفاده  بـه  نگـرش  تأثير بر مبني ]20[ "ديويس" تحقيق هاييافته با نتايج اين و .بود
  .دارد همخواني سيستم، از استفاده روي سيستم

  تحقيق دوازدهم و يازدهم دهم، نهم، فرضيه
 نگـرش  متغيـر  بـا  درآمـد  و تحصيلات جنسيت، سن، متغيرهاي بين روابط بررسي براي همچنين
 كرامـر  همبسـتگي  آزمـون  و دو -كـاي  هـاي آزمـون  از الكترونيكي بانكداري به نسبت مشتريان
 آنهـا  نگرش و افراد جنسيت بين كه داد نشان هاداده تحليل و تجزيه از حاصل نتايج .شد استفاده
 به نسبت مردان و زنان نگرش يعني .داردن وجود داريمعني رابطه الكترونيكي بانكداري به نسبت

 همچنـين  نتـايج  .گـردد نمي تاييد تحقيق 9 فرضيه لذا .است يكسان تقريباً الكترونيكي بانكداري
 الكترونيكي بانكداري به نسبت آنها تلقي طرز و افراد تحصيلات ميزان بين كه است آن از حاكي
 نسـبت  آنـان  منفي نگرش از مشتريان تحصيلات ميزان افزايش با و .دارد وجود داريمعني رابطه

 بـين  .گـردد مـي  تاييـد  تحقيق 10 فرضيه بنابراين .است شده كاسته نيز الكترونيكي بانكداري به
 وجـود  داريمعنـي  رابطـه  نيز الكترونيكي بانكداري به نسبت آنها تلقي طرز و افراد ماهيانه درآمد

 بانكـداري  بـه  نسـبت  مختلـف  درآمـد  سـطح  بـا  افـراد  نگرش بين داريمعني تفاوت يعني .داردن
 و افـراد  سـن  بـين  همچنـين  .گرددنمي تاييد تحقيق 11 فرضيه بنابراين .ندارد وجود الكترونيكي

 توان مي احتياط كمي با و دارد وجود داريمعني رابطه الكترونيكي بانكداري به نسبت آنها نگرش
 فرضـيه  بنـابراين  .دهدمي نشان افزايش نيز منفي نگرش مشتريان، سن افزايش با كه نمود بيان
 بـر  مـؤثر  عوامـل  بررسـي  پـژوهش  اين هدف شد، بيان طوركه همان .گرددمي تاييد تحقيق 12

 فوايـد  و خدمات از آگاهي پژوهش، اين در .است مشتريان ميان در الكترونيكي بانكداري پذيرش
 بـه  امنيـت  و اينترنتي ارتباط كيفيت بودن، مفيد از ادارك استفاده، سهولت الكترونيكي، بانكداري

 پـذيرش  و اعتمـاد  بـين  ولـي  شدند شناسايي الكترونيكي بانكداري پذيرش بر مؤثر عوامل عنوان
 اين كرد، بيان توان مي كلي بنديجمع در .نيامد دست به داريمعني ارتباط الكترونيكي بانكداري
 الكترونيكـي  بانكـداري  فوايـد  و خـدمات  دربـاره  كـه  صورتي در مشتريان دهدمي نشان پژوهش
 ارتباط طريق از خود بانكي امور انجام در باشند، مطمئن هاسيستم امنيت از كنند، كسب اطلاعات
 از اسـتفاده  به بدانند، آسان و مفيد را نوين تكنولوژي اين با كار و نشوند مواجه مشكل با اينترنتي
 موسسـات  و هـا بانـك  كه آنچه تحقيق، نتايج به توجه با .آورد خواهند روي الكترونيكي بانكداري

 بـه  نسـبت  مثبـت  نگرشي داشتن صورت در مشتريان كه است اين نمايند، دقت آن به بايد مالي
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 نحـوه  سـازي آسـان  و آمـوزش  تكنولـوژي،  ايـن  فوايد با مردم نمودن آشنا و فرهنگي بسترسازي

 و هـا سيسـتم  امنيت بيشتر هرچه افزايش همگان، براي الكترونيكي بانكداري ابزارهاي از استفاده
 جهاني نوين بانكداري با كشور بانكي نظام سازيهمگام در تواندمي اينترنتي ارتباط كيفيت ارتقاء

   .باشد مؤثر آن از روزافزون استفاده و
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