
 

 

 نش مديريتدا
 ١٣٨٤ ـ پاييز ٧٠شماره 

  ٤٥ ـ ٦١ ص ص
 

بررسی عوامل موثر بر قصد استفاده مشتريان از خدمات 
 )مطالعه موردی بانک سامان(بانکداری اينترنتی 

 
 
  ∗∗ شمسي يزداني ـ ∗ سيدرضا سيدجوادين

 
 ١٧/٤/٨٣: تاريخ دريافت مقاله
  ٤/٢/٨٤: تاريخ تاييد نهايي

 ده چكي
استفاده مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي      “ قصد”هدف شناسايي عوامل مؤثر بر      اين پژوهش با    

طبق مدل پذيرش    .  انجام گرفته است     [7]و با استفاده از مدل پذيرش تكنولوژي ديويس             
استفاده از يك سيستم خاص مربوط      “ قصد”تكنولوژي،رفتار استفاده از يك تكنولوژي اطلاعاتي، به        

نيز به نوبه خود به وسيله ميزان مفيد بودن تكنولوژي مورد نظر از ديدگاه مصرف              بوده و قصد استفاده     
كند  در واقع ديويس بيان مي    . شود كننده و ادراكات وي در مورد سهولت استفاده از سيستم تعيين مي           

كه ادراكات فرد در مورد مفيد بودن يك تكنولوژي خاص و سهولت استفاده از آن، در پذيرش                        
 . رد نظر، بسيار مهم هستندتكنولوژي مو

 نفر از   ١٢٠اي متشكل از     نمونه“  پيمايشي -توصيفي”در اين پژوهش با استفاده از روش تحقيق         
 و با استفاده از روش هاي آمار توصيفي و استنباطي به            مشتريان بانك سامان مورد بررسي قرار گرفته      

در اين  . اري اينترنتي پرداخته شده است    بررسي عوامل مؤثر بر قصد استفاده مشتريان از خدمات بانكد         
تحقيق تاثير متغير خارجي، خود اثربخشي استفاده از كامپيوتر بر ادراكات فرد، در مورد سهولت                     

 . استفاده و مفيد بودن اين خدمات مورد بررسي قرار گرفت
هاي اين تحقيق نشان داده است كه  مدل پذيرش تكنولوژي مدل مناسبي براي شرح                    يافته

تار استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي است و در واقع ادراكات فرد در مورد سهولت استفاده از                    رف
فرد در استفاده از رايانه با      “ خود اثربخشي ”خدمات بانكداري اينترنتي و مفيد بودن اين خدمات و نيز           

 .قصد استفاده از اين خدمات رابطه مستقيم دارد
 

ينترنتي، سهولت استفاده درك شده، ادراكات فرد در مورد         بانكداري ا  : هاي كليدي واژه
 مفيد بودن، خود اثربخشي استفاده از رايانه
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 مقدمه 
المللي و رقابتي    با توسعه اقتصاد بين   . صنعت بانكداري امروزه به سرعت در حال تغيير است        

 تكنولوژي  اند، نيروي اصلي در اين محيط       شدن بازارها، بانك ها نيز تحت تأثير قرار گرفته        
است كه موجب شكستن موانع قانوني، جغرافيايي و صنعتي شده و محصولات وخدمات                 

 . [19]جديدي ايجاد كرده است
بانكداري الكترونيك شامل كليه كانال هاي الكترونيكي است كه مشتريان براي دسترسي         

ي خود  به حساب هاي خود و نقل و انتقال وجه بين حساب ها و يا پرداخت صورت حساب ها             
 . كنند از آن استفاده مي

اين كانال ها شامل اينترنت، موبايل، تلفن، تلويزيون ديجيتال و دستگاه هاي خود پرداز               
توجه . در اين تحقيق تأكيد بر بانكداري الكترونيكي از طريق اينترنت است               . [13]است
ه به ارايه   افزون بانك هاي بزرگ در كشورهاي توسعه يافته و كشورهاي در حال توسع             روز

خدمات بانكي از طريق كانال هاي الكترونيكي و توسعه بانك ها و موسسات مالي مجازي                
به طوري كه ساير بانك ها نيز        . موجب افزايش رقابت در صنعت بانكداري شده است            

 . اند درصدد توسعه رويكردهاي مختلف بانكداري الكترونيك برآمده
ارت جهاني و ورود رقباي خارجي به          با مطرح شدن عضويت ايران در سازمان تج           

بازارهاي مالي كشور، بانك هاي ايراني نيز نيازمند توسعه خدمات خود در راستاي تغييرات              
از طرفي قبل از ارايه هرگونه خدمات جديد بايد تحقيقاتي در زمينه               . تكنولوژيكي هستند 

معه و اين كه چه    اقتصادي بودن خدمات يادشده، منطبق بودن خدمات جديد با نيازهاي جا            
در . تواند اين خدمات را به خوبي به مشتريان ارايه كند، صورت بگيرد                     سيستمي مي 

كشورهاي در حال توسعه بانك ها معمولاً با بررسي خدمات ارايه شده توسط سيستم بانكي              
كنند و به دليل عدم انجام       كشورهاي توسعه يافته اقدام به تقليد از آن ها و ارايه خدمات مي            

هاي موردنياز اين گونه خدمات را به صورت ناقص به مشتريان خود ارايه  حقيقات و بررسيت
بديهي است در صورت عدم استقبال مشتريان از سيستم هاي بانكداري                    . [4]كنند مي

متاسفانه با توجه به     . [4]الكترونيك ارايه اين گونه خدمات با شكست مواجه خواهد شد            
شناسايي .  گونه تحقيقي در مورد آن  صورت نگرفته است          اهميت اين مساله تاكنون هيچ      

كننده قصد استفاده از يك تكنولوژي جديد مانند              شود مصرف  عواملي كه موجب مي     
زيرا شناسايي اين   . استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي را داشته باشد حائز اهميت است             

بي خود را براي ارتقاء اشكال        كند تا استراتژي هاي بازاريا     عوامل به بانكداران كمك مي     
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 . جديد سيستم هاي بانكداري الكترونيكي به كار گيرند
 بنابراين با هدف شناسايي عوامل مؤثر بر قصد استفاده مشتريان از خدمات بانكداري                 
اينترنتي و با توجه به عدم انجام مطالعات و پژوهش در اين زمينه، اين طرح پژوهشي به                       

 . پردازد ش تكنولوژي در زمينه بانكداري اينترنتي ميبررسي كاربرد مدل پذير

 پيشينه نظري تحقيق 
اي هستند كه در     افزايش رقابت، تغيير محيط كسب و كار و جهاني سازي از تغييرات عمده             

تقاضا براي خدمات مالي به سرعت      . صنعت خدمات مالي و بانكداري به وقوع پيوسته است        
با گذر مشتريان از    . ن نسبت به دهه قبل تغيير كرده است        در حال تغيير است و رفتار مشتريا       

مرحله بانكداري سنتي به بانكداري الكترونيكي، استراتژي هاي جديدي براي جذب                   
 .[13]مشتريان جديد و حفظ مشتريان كنوني لازم است

امروزه بسياري از بانك ها در سطح جهان خدمات خود را به صورت الكترونيكي ارايه                
با يك پارچه شدن اقتصاد جهاني، كشور ما نيز تحت تأثير قرار خواهد گرفت، از              دهند و    مي

از سويي بخش در حال     . اي جز الكترونيكي شدن بانك ها نداريم      اين رو در بلند مدت چاره    
رشدي از مشترياني شكل گرفته اند كه فهم تكنولوژيكي دارند و سهولت سيستم هاي توزيع             

 نسبت به ارايه اين خدمات از طريق كاركنان بانك ترجيح             خدمت مبتني بر تكنولوژي را     
 .[12]دهند  مي

پاسخ گويي به نياز مشتريان با بافت سنتي بانك هاي كشور آسان نيست و ايجاد زمينه و                 
كندي و نديده گرفتن اين بازار فضاي          . در اختيار گرفتن  فناوري مناسب الزامي است           

كند تا با ارايه خدمات خود در حد         نكي  ايجاد مي   مناسبي براي شركت ها و مؤسسات غير با      
 . [3]توان سهم بزرگي از فعاليت هاي مالي را از آن خود كنند 

در ايران گسترش تدريجي دسترسي به اينترنت و در اختيار داشتن رايانه هاي خانگي                 
اي را در زمينه دريافت خدمات          توسط شركت ها و اقشار مختلف مردم، نيازهاي بالقوه           

طبق پيش بيني هاي انجام    . [3]انكداري الكترونيكي از طريق اينترنت آشكار كرده است           ب
درصد از کليه محصولات و خدمات      ٩٠ مشتريان مي توانند براي دريافت      ٢٠٠٥شده تا سال    

 .[17]مالي از کانال هاي الکترونيک استفاده کنند
سازد تا   مشتريان را قادر مي    بانكداري اينترنتي با استفاده از تكنولوژي وب و اينترنت،            

تحقيقات انجام شده بر روي      . فعاليت هاي مالي خود را در يك محيط مجازي انجام دهند           
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پذيرش بانكداري اينترنتي از سوي مشتريان، درك عقايد مشتري در مورد استفاده از                     
 بر  دهد چگونه اين عقايد و طرز تفكرها         بخشد و نشان مي     بانكداري اينترنتي را ارتقا مي     

 .[18]گذارند رفتار مشتري در مورد استفاده از بانكداري اينترنتي تأثير مي
گذاري در كسب و      درصد از سرمايه   ٥٠دهد كه حدود     بررسي هاي انجام شده نشان مي    

كار آمريكايي ها صرف فناوري اطلاعات و استفاده از تكنولوژي هاي جديد براي ارايه                  
  .[9]شود خدمات مي

وري اطلاعات توسط بانك ها نيز در جهت بهبود ارايه خدمات در سراسر             استفاده از فنا  
با استفاده از سيستم هاي ارتباطات از راه دور و فناوري اطلاعات،      . دنيا در حال افزايش است    

تواند خدمات بهتري به مشتريان خود ارايه دهد و امكان انجام مبادلات                   يك بانك مي   
 . [5]تريان فراهم كندبانكي را به صورت تعاملي براي مش

در . ارايه خدمات الكترونيك باعث كاهش موانع ورود رقبا به اين صحنه شده است                 
 ميليون دلار است امروزه رقبا       ٣٠ تا   ٢٥مقايسه با هزينه ايجاد يك شعبه سنتي كه حدود             

اري  دلار و با هزينه نگهد     ٠٠٠/١٠٠توانند  با ايجاد يك بانك اينترنتي  با هزينه كمتر از               مي
 .  حساب به ارايه خدمات بانكي بپردازند٠٠٠/٥٠ ميليون دلار براي ٥/٢وب سايت حدود 

 ٦/٦كنندگان از اينترنت در بانكداري از تعداد         هاي موجود بيانگر رشد استفاده     بيني پيش
 .  است٢٠٠٣ ميليون نفر در سال ٣٢ به ١٩٩٨ميليون نفر در سال 

 شدن بانكداري الكترونيكي و از سوي ديگر مبين          اين امر از يك سو بيانگر همه گير        " 
 ."[2]رشد روزافزون اين حركت در چند سال آينده است

 تاريخچه بانكداري اينترنتي
 بانك ها شروع به كاوش در اينترنت كردند تا به عنوان يك سيستم                        ١٩٩٤در سال    

اين . فاده كنند تحويلداري پيشنهادي براي محصولات و خدماتشان از بانكداري اينترنتي است         
 . دهد دار ارايه مي  كم تري را از بانك هاي شعبه نوع بانك براي هر تراكنشي قيمت

. دهد هم چنين به دسترسي به بازارهاي جهاني و آسايش مشتريان توجه بيشتري نشان مي             
 بانك بر روي شبكه اينترنت وجود داشت، با اين وجود به فاصله               ٢٤، فقط   ١٩٩٥تا ژانويه   

به طوري كه كارشناسان بانك هاي صنعتي تخمين زدند         .  بانك اضافه شدند   ٨٠٠يك سال   
 شبكه بر روي اينترنت تأسيس         ١٥٠٠ حدود    ٢٠٠٠كه بانك هاي شمال امريكا تا سال           

در ابتدا وب سايت هاي بانكي بر روي اينترنت، همان مواردي را داشتند كه               . خواهند كرد 
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الكترونيك با بانك    توانستند با پست     د و مشتريان مي   شان ياد كرده بودن    بروشورهاي تبليغاتي 
بانك ها . خود ارتباط برقرار كنند و اطلاعات حساب و رقم هاي جديد را كنترل كنند                   

هاي خودكار،    هاي خود را براي انتقال منابع، صورت حساب ها، رهن ها، وام                    سايت
ه بانك ها اجازه داد تا به      اين مسأله ب  . محصولات بيمه، امنيت تجارت و غيره گسترش دادند       
 كه اولين بانك اينترنتي واقعي      SFNBطور غير مستقيم با مؤسسات غير بانكي رقابت كنند،          

 به منظور انجام امور تجاري افتتاح شد، راه را براي توسعه                    ١٩٩٥ اكتبر    ١٨بود و در      
 جديد  براي بانك ها اينترنت راهي به سوي فرصت هاي        . بانكداري اينترنتي هموار ساخت    

براساس آخرين تحقيقات   . شان را توسعه دهند     بود تا بتوانند ميدان ديد و مشتري مداري          
يابد كه از     درصد افزايش مي    ٥٠٠به عمل آمده استفاده از اينترنت ظرف سه سال آينده،             

توان به پايين بودن قيمت رايانه هاي شخصي،             العاده مي  جمله دلايل اين افزايش فوق       
امروزه بانك هاي بسياري در سطح جهان        .  اشاره كرد   ١اي ايمني لحظه آسودگي بيشتر و     

ارايه خدمات الكترونيكي را به عنوان ابزاري براي توسعه بازار، بهبود خدمت به مشتري،                  
 . [1]گيرند وري به كار مي ها و ارتقاي بهره كاهش هزينه

صلي براي انجام   از طرفي بانكداري سنتي از طريق شعبه هم چنان  به عنوان يك روش ا              
با وجود اين كه ميليون ها     . مبادلات و عمليات بانكي در بسياري كشورها باقي مانده است            

دلار در ايجاد سيستم هاي بانكداري الكترونيك در بسياري كشورها خرج شده، گزارشات             
حاكي از آن است كه استفاده كنندگان بالقوه از اين سيستم ها به رغم در دسترس بودن از                   

 . كنند و اين موجب نگراني بانك ها شده است  استفاده نميآن
اين نتايج نياز به شناسايي عواملي را كه بر پذيرش خدمات الكترونيك بانكي و از جمله               

ها،  به دليل اين كه كسب و كار     . كند گذارند آشكار مي   بانكداري از طريق اينترنت تأثير مي     
ي را براي توسعه سيستم هاي اطلاعاتي و              گذاري هاي كلان   از جمله بانك ها، سرمايه      

دهند، درك عواملي كه      به كارگيري فناوري اطلاعات براي ارايه خدمات بهتر انجام مي            
شود و ايجاد شرايطي كه تحت آن فناوري اطلاعاتي              مي  موجب پذيرش اين تكنولوژي    

. [20]ت است مورد نظر پذيرفته شود از مهم ترين عوامل در زمينه تحقيقات فناوري اطلاعا             
پذيرند و يا برعكس از آن        به عبارتي اين مسأله كه چرا افراد يك سيستم اطلاعاتي را مي              

طي دو دهه گذشته     . [8]كنند از مهم ترين مباحث سيستم هاي اطلاعاتي است         استفاده نمي 

                                                      
1. Security Online       



 ١٣٨٤ ـ پاييز ٧٠دانش مديريت ـ شماره 

 

٥٠

 

مطالعات زيادي در مورد عوامل مؤثر بر پذيرش سيستم هاي اطلاعاتي و فناوري اطلاعات                
رسد مدل پذيرش تكنولوژي       از ميان تحقيقات انجام شده به نظر مي           . ه است انجام شد 

اين مدل  . [14]ديويس در شرح رفتار استفاده از سيستم هاي اطلاعاتي بسيار مؤثر بوده است            
 تحقيق و در زمينه فناوري هاي گوناگون مورد استفاده قرار گرفته             ١٠٠تاكنون در بيش از      

اند مدل پذيرش تكنولوژي چارچوب نظري مناسبي           ه اداين تحقيقات نشان د    . [11]است
اين مدل در   . دهد براي درك رفتار استفاده و پذيرش انواع سيستم هاي اطلاعاتي ارايه مي            

مبناي نظري اين .  توسط فرد ديويس براي بررسي رفتار استفاده از رايانه ارايه شد    ١٩٨٩سال  
مدل پذيرش فناوري قادر    . تباس شده است  مدل از نظريه عمل قابل توجيه آجزن و فيشبين اق         

به توضيح رفتار فرد در حيطه وسيعي از تكنولوژي هاي كامپيوتري و انواع كاربران است                 
ابتدا به شرح مختصر نظريه عمل منطقي كه اين مدل از آن اقتباس شده است                         . [16]
 . پردازيم مي

 نظريه عمل منطقي
هدف اين نظريه پيش    . زن و فيشبين ارايه شد     توسط آج  ١٩٦٧ اين نظريه اولين بار در سال        

اين نظريه از رشته روانشناسي     . بيني و درك عوامل تأثير گذار انگيزشي بر رفتار فرد است             
از قرن نوزدهم روانشناسان اجتماعي نظريه هايي را براي نشان             . باليني نشأت گرفته است    

براي مثال در   . اند د توسعه داده  گذار دادن اين كه چگونه طرز نگرش بر رفتار فرد تأثير مي           
شد   آلپورت بيان كرد كه رابطه نگرش ـ رفتار چنان چه درگذشته نگريسته مي                ١٩٣٥سال  
او نگرش را به عنوان استعداد و . اي يك بعدي نيست بلكه يك رابطه چند بعدي است         رابطه

 شيوه نسبتاً   ها به  تمايل آموزش يافته براي پاسخ گويي به يك پديده يا گروهي از پديده                
 اين نظريه را كه      ١٩٦٠روزنبرگ و هولاند در سال       . كنند مطلوب يا نامطلوب تعريف مي     

شود ارايه   نگرش فرد  درباره يك پديده به وسيله احساسات، شناخت و رفتارش تعديل مي              
 و در   ١٩٦٧فيشبين و آجزن نظريه عمل منطقي را بر مبناي اين پيشرفت ها در سال                  . دادند

ي شناخت رابطه بين عقايد، طرز نگرش ها، مقاصد و رفتار، با درنظر گرفتن دو                  تلاش برا 
 . فرضيه ارايه دادند

 . انسان موجودي منطقي است كه توانايي پردازش و استفاده از اطلاعات را دارد. ١
 . كنند انسانها از پردازش اطلاعات براي رسيدن به يك تصميم منطقي استفاده مي. ٢

يه عامل تعيين كننده رفتار فرد، قصد او براي انجام يا عدم انجام يك                  بر طبق اين نظر   
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با توجه به مشكلات ناشي از پنهان بودن هميشگي نيات يك فرد، نظريه              . رفتار خاص است  
عمل منطقي دو عامل مفهومي وابسته را كه با يكديگر در تعامل هستند براي تشريح و بيان                   

عامل طرز نگرش فرد نسبت به رفتار و هنجارهاي             اين دو    . گيرد مقاصد فرد درنظر مي    
 . [15] هستند ١ذهني

 مدل پذيرش تكنولوژي 
طبق مدل پذيرش تكنولوژي رفتار استفاده از يك تكنولوژي اطلاعاتي به وسيله قصد                    

شود و قصد استفاده نيز به نوبه خود به وسيله ميزان              استفاده از آن سيستم خاص تعيين مي        
 مورد نظر از ديدگاه استفاده كننده و سهولت استفاده از سيستم توسط             مفيد بودن تكنولوژي  

بيني پذيرش   محققان سيستم هاي اطلاعاتي بر روي اعتبار اين مدل در پيش         . شود او تعيين مي  
 . فناوري هاي اطلاعاتي مختلف توسط افراد توافق نظر دارند

شود كه شخص معتقد      اي اطلاق مي   ادراكات فرد در مورد سهولت استفاده، به درجه         
 خاص نيازمند تلاش اندكي از        است كه يادگيري نحوه استفاده و كاركردن با يك سيستم          

 .لحاظ ذهني است
تحقيقات زيادي كه در زمينه سيستم هاي اطلاعاتي  انجام شده نشان داده است كه                     

ور سهولت استفاده درك شده بر قصد استفاده تأثير دارد و اين تأثير ممكن است به ط                       
 .[16]مستقيم و يا به طور غيرمستقيم ناشي از تأثيري كه بر مفيد بودن درك شده دارد، باشد

ادراكات فرد در مورد مفيد بودن يك تكنولوژي اطلاعاتي به ميزاني است كه فرد                     
كند كه استفاده از يك تكنولوژي خاص موجب بهبود عملكرد شغلي وي در                   تصور مي 

تواند از   كند؛ اين كمك مي    نجام بهتر كار مورد نظر كمك مي        و يا به ا    [7]شود سازمان مي 
 . طريق كاهش زمان انجام وظيفه يا ارايه اطلاعات به هنگام باشد

دهد كه مفيد بودن درك شده تأثير بسيار مهمي بر قصد               تحقيقات انجام شده نشان مي    
ري اينترنتي اين است    در واقع دليل اصلي استفاده افراد از سيستم هاي بانكدا          . استفاده دارد 

اين دو عامل بر    . دانند كه آن ها اين سيستم ها را براي انجام معاملات بانكي خود مفيد مي              
گذارند و طرز نگرش بر       طرز نگرش فرد نسبت به استفاده از يك سيستم خاص تأثير مي              

قصد (ده  گذارد و تمايل به استفا     تمايل رفتاري فرد به استفاده از سيستم مورد نظر تأثير مي            

                                                      
1. Subjective Norms 
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 .شود به استفاده واقعي از سيستم منجر مي) استفاده
طرز نگرش نسبت به سيستم ارزيابي فرد از محاسن استفاده از يك سيستم اطلاعاتي                   
بوده و تمايل رفتاري يا قصد استفاده كننده، ميزان احتمال به كارگيري سيستم توسط فرد                  

 . است
 .  خدمات بانكداري اينترنتي استمتغير وابسته در اين تحقيق قصد استفاده از

لازم به ذكر است عواملي كه بر پذيرش تكنولوژي هاي مختلف و فناوري هاي                        
گذارند بسته به تكنولوژي مورد نظر، كاربران مورد بررسي و شرايط                 اطلاعاتي تأثير مي   

 براي درك رفتار استفاده از          TAMيكي از مزاياي مدل        . [16]موجود متفاوت است   
هاي اطلاعاتي اين است كه اين مدل چارچوبي را براي بررسي تأثير متغيرهاي                تكنولوژي 

 . [10]دهد خارجي بر استفاده از تكنولوژي مورد نظر ارايه مي
يكي از متغيرهاي مهمي كه در ادبيات سيستم هاي اطلاعاتي بسيار مورد توجه قرار                    

وت هاي فردي نقش مهمي    توان گفت تفا   در واقع مي  . گرفته، متغير تفاوت هاي فردي است    
مطابق ادبيات سيستم هاي اطلاعاتي    . در به كارگيري هر نوآوري تكنولوژيكي به عهده دارد       

هاي دموگرافيكي يا جمعيت شناختي و            تفاوت هاي فردي شامل شخصيت و ويژگي          
متغيرهاي وضعيتي است كه به دليل شرايط مورد نظر مانند تجربه و آموزش موجب ايجاد                 

 . ودش تفاوت مي
دهد كه متغيرهاي تفاوت فردي شامل جنس، سن، ميزان           تحقيقات انجام شده نشان مي    

تحصيلات و خود اثربخشي استفاده از رايانه تأثير مهمي بر پذيرش انواع  فناوري هاي                      
 . اطلاعاتي دارد

چون در اين تحقيق به بررسي عوامل مؤثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي مي پردازيم و                 
 اجتماعي بسيار   - بانك نيز از سن، جنس، سطح تحصيلات و موقعيت اقتصادي                مشتريان

متنوعي برخوردارند،  از اين رو بررسي تأثير اين متغيرها نتايج كمي براي بانكداراني كه به                 
دنبال افزايش استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي در ميان استفاده كنندگان هستند خواهد             

ن مطلب متغير خود اثربخشي استفاده از رايانه به عنوان تنها متغير                  با توجه به اي    . داشت
 .خارجي تفاوت فردي براي بررسي انتخاب مي شود

خود اثربخشي به معني عقيده فرد در مورد توانائيش به             ) ١٩٩٧(» بندورا«طبق تعريف   
ايف يا  افرادي كه خود را قادر به انجام وظ         . انجام يك وظيفه يا كار معين اطلاق مي شود         

فعاليت هاي معيني مي دانند از خود اثربخشي بالايي برخوردارند و احتمال بيشتري وجود                 
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 . دارد كه براي انجام اين فعاليت ها كوشش كنند
خود اثربخشي استفاده از رايانه به معني ميزان توانايي فرد به استفاده از رايانه اطلاق                     

كي از تعيين كنندگان اصلي استفاده از         ي CSEاين دو محقق نشان دادند كه          [6].مي شود
 CSE بيان كردند كه      ١٩٨٧در سال    » مان«و  » هيل، اسميت «. سيستم هاي اطلاعاتي است   

نيات رفتاري به معني احتمال ذهني فرد براي اين است          . تعيين كننده مهم نيات رفتاري است     
كه برخي تحقيقات نشان داده است             . كه يك رفتار خاص را انجام خواهد داد                

خودكارآمدي استفاده از رايانه مستقيماً بر نيات استفاده كننده يا استفاده واقعي از سيستم                  
تأثير مي گذارد و برخي معتقدند اين متغير به طور غيرمستقيم و از طريق متغيرهاي واسطه اي               

كنترل رفتاري درك   . مانند كنترل رفتاري ادراك شده بر استفاده از سيستم تأثير مي گذارد           
شده به ادراكات فرد در مورد محدوديت هاي دروني و بيروني رفتار مورد نظر گفته                        

 . مي شود

 فرضيه هاي تحقيق 
خود اثربخشي استفاده از رايانه با ادراكات مشتريان در مورد مفيد بودن استفاده از                        .١

 .خدمات بانكداري اينترنتي رابطه دارد
شتريان در مورد سهولت استفاده از خدمات       خود اثربخشي استفاده از رايانه با ادراكات م        .٢

 .بانكداري اينترنتي رابطه دارد
ادراكات مشتري در مورد مفيد بودن استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي با قصد                 .٣

 .استفاده از اين خدمات رابطه دارد
ادراكات مشتريان در مورد سهولت استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي با قصد                       .٤

 . به استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي رابطه داردمشتريان
ادراكات مشتريان در مورد سهولت استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي با مفيد                  .٥

 .رابطه داردبودن اين خدمات از ديد مشتري 

 . است) ١(نمودار شماره مدل مورد استفاده در تحقيق حاضر مطابق 

 روش شناسي 
ف در زمره پژوهش هاي كاربردي قرار مي گيرد و از جنبه نحوه               اين پژوهش از نظر هد     

براي بررسي رابطه بين متغيرها و        . است“ توصيفي ـ پيمايشي   ”گردآوري داده ها از نوع       



 ١٣٨٤ ـ پاييز ٧٠دانش مديريت ـ شماره 

 

٥٤

 

تحليل داده ها با  . آزمون فرضيه ها از آمارهاي توصيفي و استنباطي مناسب استفاده شده است          
از . ار توصيفي و استنباطي صورت گرفته است         و روش هاي آم    SPSSاستفاده از نرم افزار     

از . آنجايي كه متغير وابسته اسمي دو حالته و متغيرهاي مستقل ترتيبي يا اسمي بوده اند                    
و ضريب همبستگي اسپيرمن  استفاده شده        )مربع كاي  (٢χ و   Phi و   Crammer’s vآزمون  
 .است

 
 
 
 
 
 
 
 

 مدل نظري تحقيق . ١نمودار 
 
 

 در اين پژوهش از دو دسته اطلاعات اوليه و ثانويه براي                    :هاروش گردآوري داده    
 .دستيابي به هدف استفاده شده است

 در اين پژوهش براي جمع آوري اطلاعات مربوط به پيشينه تحقيق            :روش كتابخانه اي ) الف
و ادبيات موضوع از كتاب ها و مقالات تخصصي، پايان نامه ها و جستجو در پايگاه هاي                    

 . تفاده شده استاينترنتي اس
 به منظور گردآوري داده ها موردنياز در بررسي عوامل مؤثر بر قصد               :روش ميداني ) ب

به اين  . استفاده مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي از روش ميداني استفاده شده است               
ترتيب كه از طريق توزيع روش ها در شعب بانك سامان نسبت  به جمع آوري داده ها اقدام                 

 .  استشده
جامعه آماري اين پژوهش آن دسته از مشتريان بانك سامان هستند كه از خدمات                      

آمار مربوط به تعداد اين مشتريان از مسئولين خدمات          . اينترنتي اين بانك استفاده كرده اند    
 نفر  ٩٥٠برابر آخرين آمار تعداد اين مشتريان حدود         . اينترنتي بانك سامان اخذ شده است      

و با توجه به اين كه دو شعبه بازار و          .  شعبه است  ٦ان در سطح تهران داراي      بانك سام . است

 
استفاده واقعي

 
تمايل رفتاري به

 )قصد(استفاده

 
طرز نگرش 

نسبت به استفاده

 
ادراکات فرد درمورد
 سهولت استفاده

 
 درموردادراکات فرد

 مفيدبودن

 خود
کارآمدي 
 رايانه اي
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 به دليل استفاده بسيار كم مشتريان اين        -بورس اين بانك ـ بنا به توصيه مسئولين اين بانك            
 شعبه  ٤ مورد بررسي قرار نگرفتند روش ها ها در          -دو شعبه از خدمات بانكداري اينترنتي         

 . كزي و باغ فردوس اين بانك تكميل شدافريقا، پاسداران، مر
حجم نمونه اين پژوهش از طريق فرمول تعيين حجم نمونه از جامعه محدود محاسبه                   

با توجه به اين كه تعداد مشترياني كه از خدمات اينترنتي بانك سامان استفاده                 . شده است 
ن تحليل داده ها با     نفر محاسبه شد و بنابراي     ١٢٠ نفر است حجم نمونه مورد نظر        ٩٥٠مي كنند  

 .  روش ها انجام شد١٢٠استفاده از  اطلاعات 

 شيوة نمونه گيري
پس از اين كه حجم نمونه مشخص شد به روش نمونه گيري طبقه اي چهار شعبه بانك سامان  

 پرسش نامه به   ٣٥شعبه افريقا، باغ فردوس، پاسداران و مركزي ـ انتخاب شد و در هر شعبه                 
 پرسش نامه قابل استفاده بود و براي تجزيه ١٢٠د كه از اين تعداد      صورت تصادفي تكميل ش   

 .و تحليل مورد استفاده قرار گرفت

 اعتبار دروني تحقيق 
يكي از مزاياي استفاده از مدل پذيرش تكنولوژي براي بررسي قصد استفاده از خدمات                   

 . رار گرفته استبانكداري اينترنتي اين است كه در تحقيقات قبلي اعتبارآن مورد آزمون ق
در تنظيم سوالات پرسش نامه نيز از تحقيقات قبلي الهام گرفته شده و با توجه به اهداف                 

 . تحقيق تغييراتي در آن اعمال شده است
در ابتداي پرسش نامه سوالاتي در     .  بخش تشكيل شده است    ٥پرسش نامه اين تحقيق از     

سترسي پاسخ گو به اينترنت      مورد سن، ميزان تحصيلات، جنسيت و دسترسي يا عدم د               
در بخش دوم گويه هاي مربوط به سنجش نگرش مشتريان در مورد               . پرسيده شده است   

. سهولت استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي در قالب طيف ليكرت گنجانده شده است               
در بخش سوم گويه هاي مربوط به ادراكات پاسخ گو در مورد مفيد بودن استفاده از                        

بخش چهارم پرسش نامه به سنجش طرز تفكر       . داري اينترنتي آورده شده است    خدمات بانك 
در بخش پنجم    . مشتري نسبت به استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي اختصاص دارد              

گويه هايي براي سنجش ميزان خوداثربخشي فرد در استفاده از اينترنت جهت انجام كارهاي          
سش نامه مربوط به متغير وابسته يعني قصد           بانكي آورده شده است و بخش انتهايي پر            
اعتبار اين پرسش نامه با استفاده از نظر             . استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي است          
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كارشناسان امور بانكي و مسئولين ارايه خدمات بانكداري اينترنتي بانك سامان مورد تأييد              
 پرسش نامه از پايايي     مشخص شد اين  ) α=٨٣/٠(با محاسبه آلفاي كرونباخ      . قرار گرفت 

 . قابل قبولي برخوردار است

 يافته هاي پژوهش 
 سال و   ٣٠-٣٩ نفر به گروه سني      ٤٧ سال،   ٢٠-٢٩ نفر به گروه سني      ٥٧ نفر پاسخ گو    ١٢٠از  
 ٢٤.  نفر زن بودند٢٣ نفر از پاسخ گويان مرد و ٩٧.  تعلق داشتند٤٠-٤٨ نفر به گروه سني ١٦

 نفر  ٨٨ نفر داراي تحصيلات فوق ديپلم و          ٨يلات ديپلم،   نفر از پاسخ گويان داراي تحص     
 ١٦ نفر به اينترنت دسترسي داشتند و        ١٠٤از نظر دسترسي به اينترنت      . ليسانس و بالاتر بودند   

 . نفر به اينترنت دسترسي نداشتند
قصد استفاده از اين     )  درصد ٥/٧( نفر    ٩ نفر پاسخ گو     ١٢٠از  : توصيف متغير وابسته   

 .قصد استفاده از اين خدمات را دارند)  درصد٥/٩٢( نفر ١١١شته و خدمات را ندا
براي بررسي روابط بين متغيرهاي ميزان تحصيلات فرد، جنس، دسترسي به اينترنت،                
سن، ادراكات فرد در مورد سهولت استفاده، مفيد بودن درك شده، خود اثربخشي استفاده               

خدمات بانكداري اينترنتي به منظور استفاده از       از رايانه و طرز تفكر فرد نسبت به استفاده از           
 . كرامرز استفاده شده استV و Phiاين خدمات از آزمون كاي اسكور و 

نتايج تحليل داده ها نشان داد كه بين سن و قصد استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي                  
در . د مي كنند  كرامرز نيز اين رابطه را تأيي       V و   ٢χرابطه معني داري وجود دارد و آزمون        

 سال بيشترين تمايل به استفاده از خدمات بانكداري          ٢٠-٢٩واقع افراد متعلق به گروه سني        
 سال نيز تمايل زيادي به استفاده از اين            ٣٠-٣٩اينترنتي را دارند، پس از آن گروه سني            

.  تمايل كم تري به استفاده از اين خدمات دارند              ٤٠-٤٨و گروه سني      . خدمات دارند 
ين تحليل داده ها نشان داد كه بين جنس و قصد استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي                هم چن

در حالي كه نتايج تحليل داده ها حاكي از آن بود كه بين                . رابطه معني داري وجود ندارد    
يعني كساني  . دسترسي به اينترنت و استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي رابطه وجود دارد            

. دسترسي دارند تمايل بيشتري به استفاده از اين خدمات نشان مي دهند                 كه به اينترنت      
هم چنين رابطه معني داري بين سطح تحصيلات و قصد استفاده از خدمات بانكداري                     

يعني آن دسته از پاسخ گوياني كه داراي تحصيلات ليسانس و بالاتر             . اينترنتي وجود دارد  
مي توان گفت  . بانكداري اينترنتي نشان دادند    بودند تمايل بيشتري به استفاده از خدمات           
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دليل اين امر آن است كه افرادي كه داراي تحصيلات بالاتري هستند توانايي بيشتري در                   
استفاده از اينترنت و رايانه دارند و بنابراين تمايل بيشتري به استفاده از اين خدمات نشان                    

 . مي دهند

 آزمون فرضيه هاي تحقيق
ليل داده ها نشان داد که خوداثربخشي استفاده از رايانه با ادراکات                   هم چنين نتايج تح   

ضريب . مشتريان در مورد سهولت استفاده از خدمات بانکداري اينترنتي رابطه دارد                   
به عبارتي هر چه فرد از        . همبستگي اسپيرمن محاسبه شده نيز اين رابطه را تاييد مي کند             

براي انجام کارهاي بانکي برخوردار باشد، از نظر وي         توانايي بيشتري در استفاده از اينترنت       
بنابراين فرضيه اول اين پژوهش پذيرفته . استفاده از خدمات بانکداري اينترنتي آسان تر است

از طرفي براي بررسي رابطه بين خوداثربخشي استفاده از رايانه و ادراکات مشتري              . مي شود
اري اينترنتي نيز به دليل رتبه اي بودن هر دو           در مورد مفيد بودن استفاده از خدمات بانکد         
تحليل داده ها وجود رابطه معني دار بين اين        . متغير از ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شد      

به عبارتي هر چه خوداثربخشي فرد در  استفاده از رايانه براي انجام              . دو متغير را تاييد كرد    
. ه از خدمات بانکداري اينترنتي مفيدتر است       کارهاي بانکي بيشتر باشد، از نظر وي استفاد        

براي بررسي فرضيه سوم مبني بر اين        . بنابراين فرضيه دوم اين پژوهش نيز پذيرفته مي شود        
که بين ادراکات فرد در مورد مفيد بودن استفاده از خدمات بانکداري اينترنتي و قصد                      

V ن مربع کاي اسكور و في واستفاده از اين خدمات رابطه معني داري وجود دارد، از آزمو  

تحليل داده ها نشان داد که اين دو متغير رابطه معني داري با يکديگر               . کرامرز استفاده شد  
به عبارتي هر چه فرد ادراکات مثبتي نسبت به مفيد بودن استفاده از خدمات                        . دارند

. بيشتر مي شود بانکداري اينترنتي داشته باشد، تمايل و قصد او براي استفاده از اين خدمات               
بين ادراکات فرد در مورد سهولت       . بنابراين فرضيه سوم پژوهش حاضر نيز تاييد مي شود         

استفاده از خدمات بانکداري اينترنتي و قصد استفاده از اين خدمات نيز رابطه کاملا معني                  
.  کرامرز نيز اين رابطه را تاييد مي کنند          Vآزمون مربع کاي و في و          . داري وجود دارد   

به عبارتي اگر از نظر مشتري بانک       . ابراين فرضيه چهارم پژوهش حاضر نيز تاييد مي شود        بن
استفاده از خدمات بانکداري اينترنتي ساده باشد، فرد تمايل رفتاري بيشتري به استفاده از                  

براي بررسي رابطه بين ادراکات فرد در مورد سهولت استفاده از خدمات            . اين خدمات دارد  
ترنتي و مفيد بودن اين خدمات از ديد مشتري نيز از آزمون ضريب همبستگي               بانکداري اين 

بنا براين فرضيه پنجم      . اسپيرمن استفاده شد و رابطه بين اين دو متغير نيز معني دار شد                  
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به عبارتي هرچقدر از ديدگاه فرد استفاده از خدمات بانکداري               . پژوهش نيز تاييد شد    
 مثبت بيشتري در مورد مفيد بودن استفاده از اين خدمات             اينترنتي آسان تر باشد، ادراکات   

 . دارد

 نتيجه گيري و پيشنهادها 
همان طور که ذکر شد اين تحقيق با استفاده از مدل پذيرش تکنولوژي به بررسي قصد                      

در اين تحقيق متغير خود         . استفاده مشتريان از خدمات بانکداري اينترنتي مي پردازد            
يانه به عنوان يک متغير خارجي که بر ادراکات فرد در مورد                   کارآمدي استفاده از را     

يافته هاي . سهولت استفاده و مفيد بودن درک شده تاثير مي گذارد مورد بررسي قرار گرفت            
اين تحقيق نشان داد که مدل پذيرش تکنولوژي مدل مناسبي براي درک قصد استفاده از                  

استفاده درک شده وادراکات فرد در        به علاوه سهولت   . خدمات بانکداري اينترنتي است    
مورد مفيد بودن استفاده از اين خدمات با قصد استفاده از خدمات بانکداري اينترنتي رابطه                

اين تحقيق هم چنين نشان داد که متغير خوداثربخشي استفاده از رايانه از               . معني داري دارد 
در مورد مفيد بودن اين     طريق اثر گذاري بر سهولت استفاده ادراک شده و ادراکات فرد              

به عبارتي هرچه    . خدمات بر قصد استفاده از خدمات بانکداري اينترنتي تاثير مي گذارد             
توانايي فرد در استفاده از اينترنت براي انجام کارهاي بانکي بيشتر باشد، ادراکات مثبت                   

 . داردتري در مورد مفيد بودن استفاده از اين خدمات و سهولت استفاده از اين خدمات 
 مبني بر وجود رابطه مثبت  بين خود         [19]،[9]اين يافته ها هم چنين نتايج تحقيقات قبلي       

 . اثر بخشي استفاده از رايانه و سهولت استفاده درک شده را تاييد كرد
يافته هاي اين تحقيق مي تواند براي توسعه سيستم هاي بانکداري اينترنتي مورد استفاده              

به اين که هزينه هاي زيادي براي توسعه سيستم هاي بانکداري اينترنتي           با توجه   . قرار بگيرد 
صرف مي شود، اطمينان يافتن از اينکه افراد از اين سيستم ها استفاده مي کنند از اهميت                     

به منظور افزايش قصد استفاده مشتريان از خدمات بانکداري               . زيادي برخوردار است   
که بکارگيري آن ها آسان بوده و علاوه بر آن  براي            اينترنتي بايد سيستم هايي طراحي كرد      

 . مشتريان مفيد بوده و استفاده از آن ها  مزايايي به همراه داشته باشد
به دليـل اين که سهولت استفـاده درک شـده و مفيد بودن درک شده بر قصد استفاده                  

ها بايد با استفاده از      بنابراين مسئولين بانک   . کاربران از فناوري هاي جديد تاثير مي گذارد       
تبليغات مناسب و بازاريابي درست بر ادراکات مشتريان خود تاثير بگذارند تا تمايل                       



  ...  استفاده مشتريان از بررسي عوامل موثر بر قصد

 

 

٥٩

هم چنين مسئولين بانک ها مي توانند با      . مشتريان به استفاده از اين خدمات را افزايش دهند          
 هاي برگزاري دوره هاي آموزشي خوداثربخشي افراد را در استفاده از رايانه و سيستم                    

زيرا همان طور که اشاره شد افرادي که خوداثربخشي            . بانکداري اينترنتي افزايش دهند    
بالاتري در استفاده از رايانه و اينترنت  دارند از آمادگي بيشتري براي استفاده از خدمات                    

 . بانکداري اينترنتي برخوردار هستند
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