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چکیده
پذیرش فناوری از سوی کاربران از مهم  ترین عوامل موفقیت یک فناوری   است. در صورت عدم پذیرش 
تکنولوژی توس��ط کاربران یا ضعف در پذیرش آن، قابلیت های سیس��تم بسیار تنزل یافته و سبب هدر 
رفتن منابع می  شود. افزون بر اینکه پذیرش فناوری های نوین در لحظه اتفاق نمی افتد بلکه فرایندی است 

که در طول زمان شکل می  گیرد و در صورت استفاده مستمر و عادت، پذیرش موفق صورت می  گیرد.
در این مقاله ضمن مرور پژوهش های انجام شده در زمینه مدل پذیرش فناوری و با در نظر گرفتن 
متغیرهای مدل اولیه پذیرش فناوری، متغیر های جدیدی از جمله متغیر های عادت و آگاهی مشتریان 
-که کمتر به آن توجه ش��ده - به س��ازه های مدل اضافه ش��ده است. س��پس به منظور شناخت بهتر 
متغیرهای تاثیرگذار بر این رابطه و درک دینامیزم های موجود، با استفاده از رویکرد مدلسازی پویایی 
سیس��تم و ترس��یم نمودارهای علّی حلقوی )CLD(، یک مدل پذیرش فناوری پویا در بانکداری ایران 

ارائه می  شود و در نهایت شبیه سازی انجام می  گیرد.
نتایج شبیه سازی نشان می  دهد برای افزایش پذیرش بانکداری الکترونیکی، اولین قدم اطلاع رسانی 
و آگاه کردن مردم نس��بت به بانکداری الکترونیک و مزایای آن و کاهش مقاومت )عادت به سیس��تم 

سنتی( است. 
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مقدمه
بي شک حرکت به سوی فناوری های نوین برای سازمان ها انکار ناپذیر   است، سازمان ها می  بایست پیش 
از انتقال تکنولوژی همه جوانب ورود تکنولوژی به سازمان خود را مورد تجزیه و تحلیل قرار دهند که 
این کار می  تواند با به کار گیری یک مدل پذیرش فناوری1 که به طور جامع و همه جانبه به بررس��ی 

موضوع می  پردازد، انجام گیرد.
پژوهش های زیادی در مورد مدل پذیرش فناوری انجام شده است که هر یک از جنبه ای، موضوع 
را مورد بررس��ی قرار داده اند )دیویس2، 1989(. به بررسی اثرات سودمندي ادراکی3 و سهولت استفاده 
ادراکی4 در پذیرش فناوری پرداخت و نش��ان داد که س��ودمندي و سهولت استفاده هر دو به استفاده 
از سیستم رابطه دارند، ولي ارتباط سودمندي و استفاده از سیستم بسیار بیشتر از سهولت استفاده از 
سیس��تم است. بسیاری از پژوهشگران در تحقیقات خود وجود رابطه معنا دار بین تفاوت های فردی و 
پذیرش تکنولوژی را نشان دادند)دیویس، 1989؛ هوبونا و کننیک5، 1996؛ جکسون6، 1997؛ ونکاتش7 
و دیوی��س، 2000؛ بارتون جونز8 و هوبونا، 2006(. جونگ ئ��ه9 با هدف ارائه درک بهتر از عوامل مؤثر 
بر پذیرش فناوری به مطالعه استفاده کنندگان فناوری پایگاه داده در کتابخانه پرداخت نتایج تحقیق 
نشان داد که ابزار ارائه شده برای فناوری و سودمندی ادراکی برای دانشجویان مورد مطالعه قوی تر از 
س��هولت استفاده می  اس��ت)جونگ ئه، 2005(. در تحقیق دیگر مدل پذیرش فناوری در وزارت کشور 
ایران توسعه داده شد که نتایج بدست آمده درک صحیح تری از عوامل موثر در حیطه فناوری )طراحی 
– برنامه ریزی – اجرا( ارائه می  دهد. ادراکات و جو س��ازمانی از عوامل مهم در پذیرش فناوری   اس��ت و 
کارایی رابطه مس��تقیمی با سهولت استفاده ادراکی10 دارد)محقر و شیرمحمدی، 1383(. در پژوهشی 
دیگر تحت عنوان عوامل موثر بر پذیرش بانکداری الکترونیکی نشان داده شده است که تمامی عوامل 
تم 2 به جز عامل اختیاری بودن در اس��تفاده از سیس��تم، در پذیرش بانکداری الکترونیکی تاثیرگذار 

1- Technology Acceptance Model
2- Davis 
3- perceived usefulness
4- perceived ease of use
5- Hubona & Kennick
6- Jackson et al
7- Venkatesh
8- Burton-Jones & Hubona
9- Jong-Ae, K.
10- perceived ease of use
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هستند )صلواتی1383(. در تحقیق دیگر یک مدل پذیرش فناوری برای سیستم بانکی ایران ارائه شده 
است که نتایج آن نشان می  دهد عامل لذت ادراکی1 در ایران بر خلاف سایر کشور های در حال توسعه 
از عوامل مهم موثر بر پذیرش فناوری   است)باروتی اردستانی، 1385(. در پژوهشی دیگر با بررسی میزان 
پذیرش بانکداری الکترونیک در بین مشتریان بانک های شیراز محقق به این نتیجه رسید که سهولت 
استفاده، س��ودمندی، اعتماد و تحصیلات از عوامل موثر بر پذیرش بانکداری الکترونیکی  است)موغلي، 
1386(. پژوهشگران دیگر مدل تم را درمورد پذیرش بانکداری الکترونیکی بسط و گسترش دادند که 
یافته های پژوهش، مدل توسعه یافته تم را در پذیرش بانکداری اینترنتی در ایران تایید می  نماید)باقری 
و همکاران، 1388(. توتولو2 با بررسی میزان پذیرش فناوری رایانه ای در بین مدیران مدارس متوسطه، 
به این نتیجه دست یافت که محدودیت های زمانی، ترس، فقدان مهارت های آموزشی و یا عدم فعالیت 
ب��ا کامپیوتر به عنوان موانع پذیرش فناوری معرفی ش��ده اند )توتول��و، 2007(.در تحقیقی دیگر نیز با 
بررس��ی س��اختار و متغیرهای مدل تم دریافتند که یک رابطه قوی بین س��اختار مدل دیویس وجود 
دارد)حس��ین و سیلوا، 2009(. در مطالعه ای دیگر در کشور آلمان راهکارهای افزایش استفاده از تلفن 
هم��راه را در پرداخ��ت الکترونیکی در چارچوب مدل پذیرش فناوری مورد بررس��ی قرار داده و به این 
نتیجه رسیدند که پشتیبانی و حمایت از این سیستم تاثیر چشمگیری بر افزایش استفاده از آن از سوی 
کاربران دارد)گرهارد ش��یرز و همکاران3، 2010(. پان و مارش4 در پژوهش خود بر روی افراد مس��ن 
در چین به این نتیجه رس��یدند که سودمندی ادراکی و سهولت استفاده ادراکی، تاثیر بسیار زیادی بر 
پذیرش و تمایل به استفاده داشته و با بالاتر رفتن سن، سهولت استفاده ادراکی تاثیر بیشتری بر پذیرش 

فناوری می  گذارد)پان و مارش، 2010(.
اغلب تحقیقات انجام شده در مورد پذیرش فناوری به بررسی فاکتورهای موثر بر پذیرش فناوری با 
تاکید بر متغییری خاص و در حالت ایستا و به نوعی در زمان اولیه ارائه فناوری جدید می  پردازند و این 
در حالی است که مسئله پذیرش و استفاده از فناوری در طول زمان شکل می  گیرد و باید به صورت پویا 
بررسی شود که این خود دلیلی است که در این مقاله مدل پذیرش فناوری پویا با رویکرد پویایی شناسی 
سیس��تم ارائه می  شود که به بررسی عوامل موثر بر پذیرش فناوری به صورت سیستماتیک پرداخته و 

1- perceived Pleasure
2- Totolo, A.
3- Gerhardt Schierz, et al
4- Pan & Marsh 



فصلنامه مدیریت توسعه فناوری/ شماره 1/ تابستان 1392 70

رفتار اس��تفاده کنندگان در اس��تفاده از فناوری و عوامل موثر بر آن را در طول زمان مورد بررسی قرار 
می  دهد. این پژوهش در بانک رفاه کشور انجام شده است و از آمار رشد بانکداری الکترونیک بانک رفاه 

استفاده شده است.

بیان مساله
امروزه فناوري و تحولات آن به یکي از مهم ترین عناصر محیط اس��تراتژیک سازمان تبدیل شده است. 
برخی از پژوهشگران بر این اعتقاد هستند که آثار و پیامدهای فناوری در سیستم های اقتصادی،اجتماعی 
و حتی سیاسی بسیار با اهمیت تر از تحولات فناوری است این مهم به ایجاد و توسعه دانش علمي در 

حوزه مدیریت فناوري منجر شده است) چانارن1و همکاران، 2002(.
همچنین پذیرش بانکداری الکترونیک در کش��ور ما مس��ئله ای پیچیده اس��ت. مث��لا با وجود در 
دسترس بودن این خدمات و سهولت استفاده از آن ها این سوالات مطرح می  شود که چرا هنوز بسیاری 
از مشتریان تمایلی به استفاده از آن ندارند؟)چرایی( و عوامل موثر بر پذیرش فناوری از سوی کاربران 
کدامند و چه مدل منس��جمی می  توان در این راس��تا ارائه نمود؟)شناس��ایی( و چگونه می  توان سطح 
پذیرش فناوری )بانکداری الکترونیک( توس��ط کاربران را ارتقاء داد؟)چگونگی( علاوه بر این چگونگی 
ارتباط بین متغیرها مورد بحث است؟ به همین دلیل، توسعه سیستم های نوین بانکداری الکترونیک در 
ایران بدون توجه به عوامل موثر بر پذیرش آن، -با توجه به ویژگی های فرهنگی و محیطی کشورمان- 

نمی تواند سبب موفقیت شود. 

مبانی نظری تحقیق
(TAM)مدل پذیرش فناوری

مدل پذیرش فناوری س��ال 1989 توسط دیویس ارائه شد. همان طور که در شکل1 ملاحظه می  شود 
سهولت استفاده ادراکی و سودمند بودن ادراکی از پایه های اصلی مدل TAM   است. 

1- Chanaron, et al
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شکل 1- مدل اولیه پذیرش تکنولوژی TAM )دیویس، 1989( 

ونکاتش و دیویس)2000( مدل "تم" اولیه را بس��ط و توس��عه دادند و سازه های نظریه ای جدیدی 
ش��امل اثرات اجتماعی و فرآیندهای ابزار ش��ناختی، به مدل اولیه اضافه شد.که به تم 2 معروف است 

شکل شماره 2 نشانگر آن است. 

شکل 2-مدل »تم 2« )ونکاتش و دیویس، 2000(

مدل تم2، به بررسی استفاده داوطلبانه و اجباری فناوری می  پردازد و نشان می  دهد به مرور زمان 
که افراد تجربه بیشتری از سیستم بدست می   آورند، به قضاوت در مورد سودمندی یک سیستم بر اساس 
مزایای موقعیت بالقوه ناش��ی از استفاده بیشتر از اطلاعات اجتماعی در شکل دهی سودمندی ادراکی 

توجه می   کنند.
پژوهش��گرانی دیگر نیز به اهمیت حیاتی بررس��ی متغیرهای خارجی اش��اره کرده و به این نتیجه 
رسیدند که این عوامل برای استفاده از فن آوری حیاتی   است)لگریس1 و همکاران، 2003(. از آن زمان 

1- legris
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به بعد متغیر های مدل اولیه تم به عنوان متغیر های میانجی در نظر گرفته ش��ده اس��ت که خود تحت 
تاثیر عوامل خارجی می  باشند.

نظریات پشتیبان حلقه های علت و معلولی 

س��ایر تحقیقات انجام شده و نظریات پش��تیبان حلقه های علت و معلولی مدل تحلیلی در جدول زیر 
ارائه شده است.

جدول1- مرور ادبیات در زمینه روابط موجود در حلقه های علت و معلولی مدل تحلیلی

المطالعات
س

ها
یر

تغ
م

نتایج

Park
Totolo

McKechnie, et al
Davis, et al

2010
2007
2006
1989

کی
درا

ه ا
اد

تف
اس

ت 
هول

س
بین سهولت استفاده و سودمندی ادراکی، رابطه مثبت و مستقیم وجود 

دارد.

Gu
Liu, et al

2009
2004

سهولت استفاده و اعتماد، تاثیر زیادی بر سودمندی ادراکی و در نهایت، 
پذیرش و استفاده از فناوری دارند.

Yi & Hwang
Chen, et al
Venkatesh
Davis, et al

2003
2002
1999
1989

از  یا به طور غیر مستقیم  ادراکی، به طور مستقیم  سهولت استفاده 
طریق سودمندی بر قصد رفتاری اثر دارد.

Davis, et al1989 انتظار دارد استفاده از سیستم مورد نظر، نیازی به میزانی که کاربر 
تلاش نخواهد داشت.

Chung a, et al2010

کی
درا

ی ا
ند

دم
سو

در مطالعه خود نشان دادند که سودمندی ادراکی تاثیر مثبتی بر قصد 
رفتاری داشته و این رابطه در سنین مختلف متفاوت است.

McKechnie, et al2006

تحقیقی بر روی 300 نفر از استفاده کنندگان اینترنت به عنوان کانال 
توزیع برای خدمات مالی در انگلستان نشان داد، سودمندی ادراکی به 
همراه سهولت استفاده، منجر به نگرش مثبت در استفاده از فناوری 

می  شود.

Pikkarainen, et al2004
در پژوهش خود در زمینه بانکداری الکترونیک نشان داد که سهولت 
یک  بکارگیری  و  پذیرش  در  فاکتورها  مهم ترین  از  ادراکی  استفاده 

فناوری است.
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المطالعات
س
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Shin
Lederer, et al
Hu &Chau

Jackson, et al

2004
2000
1999
1997

کی
درا

ی ا
ند

دم
سو

ادراکی  سودمندی  که  است  شده  اثبات  زیادی  بسیار  تحقیقات  در 
تاثیر زیادی بر نگرش نسبت به استفاده و در نهایت استفاده واقعی از 

فناوری های نوین دارد.

 ,Venkatesh
Davis2000

بر اساس مدل پذیرش فناوری، درک شخص از سودمندی سیستم، 
از سیستم  استفاده  واقعیت است که وی درک کند  این  تأثیر  تحت 

آسان است.

Jiang, et al2000 پذیرش فناوری رابطه مثبتي با سودمندي ادراکي میان مدت و بلند
مدت دارد. 

Davis

Taylor&Todd

1989
1993
1995

به عنوان درک فردی است که با استفاده از تکنولوژی    می  تواند عملکرد 
خودش را بهبود بخشد.

Qazi & Hamner2009
ده

تفا
اس

ی 
نای

توا
از یک فناوری رابطه مستقیمی وجود  بین میزان آموزش و استفاده 

دارد.

Totolo2007 ،توتولو در رساله دکتری خود دریافت که آموزش استفاده از کامپیوتر
عاملی بسیار مهم در پذیرش و استفاده از فناوری های آن لاین می  باشد.

Pikkarainen, et al2004 یک عنوان  به  جدید،  تکنولوژِی  مورد  در  مشتریان  اطلاعات  میزان 
فاکتور موثر در پذیرش تکنولوژی است.

Anadarajan, et al2002 مهارت رایانه ای که بر اثر آموزش حاصل شده بر سودمندی و سهولت
تاثیر بالایی دارد.

 Intrapairot, &
Quaddus1999 افزایش باعث  تکنولوژی جدید،  کاربران یک  یادگیری  فرایند  توسعه 

پذیرش و استفاده از آن فناوری می  شود.

Teo & Noys2010

ده
تفا

اس
به 

ل 
مای

ت

در  و سنگاپور  انگلستان  دو کشور  معلمان  نگرش  مقایسه ای  بررسی 
استفاده از کامپیوتر نشان می دهد که عوامل موثر بر نگرش استفاده در 

دو کشور با توجه به تفاوت های فرهنگی متفاوت است.
Bajaj& Nidu-

molu
Nelson& Adams

1998

1992

نگرش نسبت به استفاده، رابطه مثبت و مستقیمی در استفاده واقعی 
از یک تکنولوژی را دارد.

Fishbein & Ajzen1975
نگرش به عنوان احساس مثبت یا منفی درباره انجام رفتار هدف تعریف 
شده است. نگرش فردی نسبت به رفتار، حاصلضرب باورهای نگرشی 

در ارزیابی پیامدهای آناست.
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المطالعات
س

ها
یر

تغ
م

نتایج

Parka, et al
Hamilton

2009
2006

ت
اد

ع

میزان استفاده از یک فناوری تا حد زیادی تحت تاثیر تجربه های قبلی 
استفاده از فناوری های مشابه است.

Ivano2008

عادت، رفتار مصرف کننده پس از پذیرش فناوری را شکل می  دهد. 
عادت پایدار است که می  تواند استفاده بلند مدت از فناوری را تضمین 
فناوری  پذیرش  فرایند  کننده  تسهیل  و  دهنده  حرکت  عادت  کند. 

می  باشد.

Ivano
Li-& Cheung

mayem

2008
2005

عادت در نیت استفاده و استفاده مداوم از فناوری نقش تعدیل کننده 
دارد.

Limayem, et al2001

اثر  فناوری  یک  از  استفاده  روی  بر  مشترکا  استفاده  نیت  و  عادت 
می  گذارند و میزان استفاده تابعی از سطح عادت به فناوری است..عادت 
روی نیت افراد اثر دارد و هردوی این ها نیز بر روی رفتار و استفاده از 
فناوری مؤثرند. همچنین عادت نیت رفتار مصرف را تحت تاثیر قرار 

می  دهد.

Triandis1980.بین عادت و رفتار انجام شده، رابطه دو سویه و تعاملی وجود دارد

 Gerhardt Schierz,
et al2010

ده
تفا

اس
د 

قص

سازگارای فناوری با ادراکات شخص تاثیر مهمی بر تمایل به استفاده 
از فناوری دارد.

Aboelmaged2010 و تکنولوژی  به  نگرش  تاثیر  تحت  استفاده  به  نسبت  رفتاری  قصد 
سودمندی ادراکی است.

Suh & han2002
بر  زیادی  اثر  ادراکي،  استفاده  سهولت  و  ادراکي  سودمندي  اعتماد، 
تمایلات استفاده دارند. تمایلات رفتاري نیز ارتباط زیادي با طرز تلقي، 

سودمندي ادراکي و اعتماد دارد.

Conner
Armitage &1998.رفتار همیشه بعد از قصد رفتاری و متصل به آن است

Morris
Dillon &1997 انجام رفتار برای  اراده فردی  و  نیت  بیانگر شدت  استفاده،  به  تمایل 

هدف است.
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المطالعات
س

ها
یر

تغ
م

نتایج

Cho2007

ان
ربر

 کا
ت

ضای
و ر

اد 
تم

اع

اعتماد به سیستم )فناوری(، نقش بسزایی بر پذیرش آن فناوری دارد.

Lin & Lee2005 اعتماد، رضایت کاربران و کیفیت سیستم از عوامل مهم در پذیرش
فناوری است.

Fecikova2004
رضایت مندي عبارت است از احساسي که از فرایند ارزیابي آنچه که 
دریافت شده در مقایسه با آنچه که در تصمیم خرید با توجه به نیازها 

و خواسته ها مورد انتظار بوده است، حاصل مي شود.

Liu, et al2004 عدم اعتماد کاربران به یک فناوری، حتی می  تواند منجر به عدم توسعه
یک فناوری و از دست رفتن بازار شود.

& Mukherje
Nath2003 ارتباطات اثر مثبت و پراهمیتی روی اعتماد دارد و سرعت پاسخ گویی

یکی از مهم ترین معیارهای ارتباطی است.

 McKnight D,
Chervany2002

تعریف و مفهوم اعتماد در علوم مختلف متفاوت است. روانشناسان اعتماد 
را به عنوان صفت شخصی، جامعه شناسان آن را ساخت اجتماعی، 
اقتصادی می  دانند. انتخاب  مکانیسم  عنوان  به  را  آن  دانان  اقتصاد  و 

Polatoglu, &Ekin2001 امنیت و حفظ حریم خصوصی، تاثیر زیادی بر اعتماد کاربران به یک
فناوری دارد.

Kramer1999 با اعتماد بیشتر، مردم می  توانند تردید خود را حل نمایند و راحت تر
یک فناوری را بپذیرند

Padilla1996
از جمله نوع محصول یا خدمات، تجربیات مشتري،  عوامل مختلفي 
تصمیم خرید، فروشنده، فروشگاه، تامین کننده خدمات، شهرت و یا 

چیزهاي دیگر مي تواند منجر به رضایت مشتري شود.

Polancˇic, et al2010

ده
تفا

اس

پشتیبانی از سیستم پس از پذیرش فناوری، تاثیر زیادی بر استمرار 
استفاده از آن فناوری دارد.

ادامه استفاده از فناوری، عمدتا وابسته به تمایل به استفاده و سودمندی 
ادراکی است.

Elbanna
Hernandez

Yiua
Fusilier & Dur-

labhji
Venkatesh & Davis

2010
2008
2007
2005
2000

رابطه خطی و مستقیمی بین تمایل به استفاده و استفاده از فناوری 
وجود دارد.
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توسعه مدل پذیرش فناوری
مدل مفهومی تحقیق به همراه جایگاه فرضیات در ش��کل3 نش��ان داده شده است. مسلما متغییرها و 
روابط دیگری نیز می  توانس��ت در این مدل گنجانده ش��ود اما بر اساس مطالعات و بررسی های فراوان، 

مدل زیر به عنوان مدل مفهومی تحقیق ارائه شده است.

• متغیر ورودی 
• متغیر میانجی 
• متغیر خروجی 

شکل3– مدل پذیرش فناوری پیشنهادی برای نظام بانکی 

در مدل فوق س��ازه های اصلی مدل تم اولیه به همراه س��ازه های جدید ارائه ش��ده است. همانگونه که 
مشاهده می  شود سازه نهایی و خروجی مدل فوق استمرار استفاده از فناوری است. در تمامی مدل های 
پذیرش فناوری ارائه ش��ده سازه استفاده از سیس��تم نقطه پایانی مدل در نظر گرفته شده است و این 
در حالی اس��ت که پذیرش و استفاده فناوری فرایندی مستمر بوده که در طول زمان شکل می  گیرد و 
با استفاده هرچه بیشتر از فناوری در طول زمان عادت به استفاده از سیستم )در این تحقیق بانکداری 
الکترونیکی( بیش��تر ش��ده و افزایش عادت موجب تمایل بیشتر به اس��تفاده و در نهایت باعث افزایش 
استفاده واقعی از سیستم می  شود و این فرایند به صورت یک چرخه پویا ادامه دارد. متغیر تبلیغات نیز 
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به سازه های مدل اضافه شده است که این سازه در مصاحبه آزاد که مسولان بانک و واحد انفورماتیک 
انجام ش��ده بود مورد تاکید قرار گرفت و بر اس��اس نظر خبرگان در سیس��تم بانکی از جایگاه بسیار با 

اهمیتی برخورداراست. 

فرضیات دینامیکی تحقیق 
بر اساس مشاهداتي که از نمودارهاي مرجع صورت گرفت و تئوري هایي که از سوابق پژوهش استخراج 
ش��ده و اطلاعات بدست آمده ازطریق مصاحبه با خبرگان فضای پذیرش فناوری های نوین )بانکداری 

الکترونیک( فرضیات دینامیکی را مي توان در قالب عبارت هاي زیر بیان نمود.
افزایش آگاهی کاربران نس��بت به بانکداری الکترونیک از طریق تبلیغات و اطلاع رسانی منجر به . 1

افزایش تمایل کاربران به استفاده و در نهایت پذیرش بانکداری الکترونیک می  شود.
عادت به بانکداری الکترونیک سبب ایجاد تمایل به استفاده و سهولت استفاده و در نهایت استفاده . 2

مستمر از سیستم خواهد شد و از طرفی عادت مردم ایران به بانکداری سنتی باعث کاهش تمایل 
آنان به استفاده از بانکداری الکترونیک می  شود.

کیفیت سیس��تم بر رضایت و اعتم��اد کاربران به بانکداری الکترونیک و در نهایت بر اس��تفاده از . 3
سیستم )بانکداری الکترونیک( تاثیر دارد.

روایي و پایایي مدل
روایي مدل اولیه این تحقیق که همان نماي غني از سیستم و مبناي مدل سازي است بر اساس مباني 
نظري و س��وابق تحقیق و نظر خبرگان به تایید رس��یده است و براي تک تک سازه هاي مدل نظریات 
پشتیبان ارائه شده است. و با توجه به این که مفاهیم و شاخص های مدل ارائه شده در این تحقیق از 
پژوهش های معتبر جهانی به عاریت گرفته شده و در پژوهش های متعدد مورد استفاده قرارگرفته است، 
از این رو بیانگر روایی بالای آن بوده و پرسشنامه طراحی شده توسط خبرگان مورد تایید قرار گرفت. 
علاوه براین با تعریف دقیق س��ازه ها و با تاثیر 8 نفر از خبرگان امور بانکی)افرادی که علاوه بر س��ابقه 
و تجربه بالا و تحصیلات آکادمیک، در زمینه انفورماتیک بانک نیز تجربه داش��تند( به این ترتیب که 
پرسش��نامه اولیه تدوین شده و توسط این خبرگان قبل از توزیع مورد بازبینی قرار گرفت و اصلاحات 
لازم در جهت افزایش روایی محتوا صورت گرفت. برای طراحی پرسشنامه این تحقیق، پرسشنامه های 
استاندارد دیویس و همکاران 1989؛ تیلور و تاد1995؛ و نکاتش و دیویس، 2000؛ سو و هان، 2002؛ 
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ویجایاس��اراتی، 2004؛ چو، 2007؛ صلواتی،1383؛ باروتی اردستانی، 1385، مورد مطالعه قرار گرفته 
است. همچنین برای طراحی سوالات مربوط به سازه عادت تحقیقات پیشن در این زمینه از جمله رساله 

دکتری ایوانو، 2008 مطالعه شده است.
قاعده کلی برای تعیین پایایی اس��تفاده از نرم افزار spss می  باش��د ک��ه اگر مقدار آلفای کرونباخ 
محاس��به شده بیش��تر از 7/. باش��د پایایی آن تایید می  ش��ود. در این تحقیق به منظور تعیین پایایی 
س��ازه های مدل از ضرایب اس��تاندارد موجود و قابل اعتماد استفاده شد. به عنوان مثال برای سازه های 
سهولت استفاده و سودمندی ادراکی به ترتیب مقادیر 0/8791 و 0/8682 بر اساس مطالعات دیویس 
در نظر گرفته ش��د)دیویس،1989( و برای سازه های نگرش به استفاده و تصمیم به استفاده به ترتیب 
مقادیر 0/8563 و 8323/. در نظر گرفته شد)آجزن،1991(. سازه اعتماد به مقدار 81/.0)چو، 2007( 
مضافا اینکه برای تک تک سازه ها و کل مدل الفای کرونباخ محاسبه و ضمن همگرائی با شاخص های 

استاندارد یایایی همه شاخص ها تایید می  شود که جدول 2 و 3 نشان دهنده آن هاست.

جدول2 -آلفای کرونباخ

حجم %
نمونه اعتبار 100.0

سطح معنی داری 0/0 0/0
کل 125 100.0
آمار قابلیت اطمینان

آلفای کرونباخ تعداد سوالات
0/83 31

جدول3- پایایی متغیر های مدل

ضریب آلفای سازه
انحراف معیارمیانگینتعداد سوالاتکرونباخ

0/8934/251/39سهولت استفاده ادراکی
0/8334/311/55مفید بودن ادراکی

0/9134/801/64نگرش نسبت به استفاده
0/8334/361/48تمایل به استفاده
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ضریب آلفای سازه
انحراف معیارمیانگینتعداد سوالاتکرونباخ

0/7424/261/54اعتماد
0/7534/921/36تبلیغات
0/8234/811/79رضایت

7434/521/57/.پشتیبانی
0/7924/301/43مشارکت کاربران

0/7824/761/70عادت به سیستم قبل
0/8124/281/6عادت به سیستم جدید

0/8624/551/32استفاده مستمر

متدولوژی تحقیق 
در مدلس��ازی به روش پویایی سیستم ابتدا یک تصویر غنی ارائه می  شود که مبنای مدلسازی است. بر 
اساس متدلوژي پویایي سیستم ها، مدل هاي علت – معلولي بر اساس مشاهدات صورت گرفته روي رفتار 
سیستم و نیز با الهام از نظریه هاي معتبر از مبانی نظری شکل مي گیرد. براي توسعه مدل علت و معلولي 
ابتدا فرضیات دینامیکي که بیان گر توصیف ساختار سیستم است ارائه شده سپس تصویر غنی، و کلان1 
سیستم ترسیم و مدل علت و معلولي سیستم توضیح داده مي شود. در نهایت ضمن شبیه سازی مدل 

پویا با بررسی سناریو های مختلف پیشنهادات کاربردی ارائه می  شود. 

مدلسازی مدل پذیرش فناوری با رویکرد مدلسازی پویایی سیستم
به منظور مدلس��ازی پذیرش فناوری در این تحقیق، رویکرد مدلس��ازی پویایی سیستم به دلیل ارائه 
تصویری دقیق و جامعی از واقعیت مورد اس��تفاده قرار می  گیرد. همچنین چون تحقیق حاضر مس��اله 
پذی��رش و اس��تفاده از فناوری ب��ه صورت یک فرایند و در طول زمان مورد بررس��ی قرار می  دهد و اثر 
س��ازه های مدل بر پذیرش و اس��تفاده فناوری و بر یکدیگر مورد توجه قرار گرفته اس��ت اس��تفاده از 
رویکرد مدل س��ازی پویایی سیستم توجیه بیش��تری پیدا می  کند. در مسائلی که با رویکرد مدل سازی 
پویایی سیستم بررس��ی می  شوند، حلقه های علت و معلولی روابط پویای موجود در مسأله را مشخص 
می  کنند. ش��کل زیر مدل پذیرش فناوری پیش��نهادی را با رویکرد شناس��ی سیستم ها نشان می  دهد. 
تمامی متغیرهای موجود در مدل و دینامیزم ها و روابط میان آن ها با نظریات ارائه ش��ده در جدول-1 

1- Rich Picture
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پشتیبانی شده اند.

شکل4- مدل پذیرش فناوری پویا

همان طور که در مدل فوق ملاحظه می  شود استفاده مستمر از سیستم به عنوان منبع اصلی مدل 
در نظر گرفته شده است. منابع در سیستم داینامیک از یک ابر بارش زا، شیر و مخزن تشکیل شده اند. 
استفاده مستمر از یک سیستم تحت تاثیر مستقیم تمایل به استفاده می  باشد. تمایل استفاده متغیری 
اس��ت که ورودی های زیادی دارد. وجود ورودی های متعدد بر یک آیتم حاکی از درجه بالای اهمیت 
آن آیتم نیز هست. تمایل به استفاده تحت تاثیر متغیر های رضایت آگاهی نگرش به استفاده عادت به 
سیستم سنتی و عادت به سیستم نوین)بانکداری الکترونیک( و توانایی استفاده می  باشد. بر اساس مدل 
ارائه ش��ده برای کاربران ایرانی عادت به سیستم تاثیر بسیار مهمی بر تمایل به استفاده از فناوری های 
نوین دارد. عادت به سیس��تم جدید)بانکداری الکترونیک( س��بب افزایش تمایل مشتریان به استفاده 
از بانک��داری الکترونیک و نهایتا بکارگیری آن ب��رای انجام امور بانکی را بدنبال دارد و از طرف دیگر با 
استفاده هرچه بیشتر از سیستم، عادت به آن هم افزایش یافته و این چرخه به صورت یک حلقه تقویتی 
به طور مستمر می  تواند ادامه یابد. البته این فرآیند در دنیای واقعی تحت تاثیر مقاومت مردم می  باشد 
که در این مدل تحت عنوان عادت به سیستم قبلی)بانکداری سنتی( ارائه شده است و تاثیر منفی بسیار 
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زیادی بر پذیرش فناوری های نوین در ایران را دارد. علاوه بر این متغیرهای تصادفی و غیر قابل پیش 
بینی و کنترل نیز ممکن است وجود داشته باشند.

فرموله کردن مدل
اولین گام برای فرموله کردن مدل، ساختن نمودارهای حالت جریان برای حلقه های علت و معلولی مدل 
تحلیلی می  باشد)استرمن1، 2000( .متغیرهای حالت جریان وکمکی در بخش ضمائم ارائه شده است. 

شکل زیر مدل اصلی پذیرش فناوری را بر اساس متغیرهای حالت- جریان نشان می  دهد.

شکل5- مدل رایانه ای پذیرش فناوری با رویکرد پویایی شناسی سیستم

1- sterman
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بر اس��اس ش��کل فوق متغیرهای تعداد مشتریان کل، س��طح آگاهی، سطح اعتماد، سطح رضایت 
کاربر، تمایل به استفاده، عادت، توانایی استفاه و استفاده واقعی به عنوان متغیر انباشت در نظر گرفته 
شده اند. و متغیر های سهولت استفاده ادراکی، مفید بودن ادراکی، نگرش نسبت به استفاده، تمایل به 
اس��تفاده، در مدل فوق متغیر های مدل پذیرش فناوری اولیه هستند که به عنوان متغیر ها ی میانجی 
تعریف می  شوند و متغیر استفاده واقعی نیز متغیر خروجی و هدف غایی تحقیق است. برای درک بیشتر 
یکی از حلقه های علت و معلولی مدل به عنوان نمونه بررسی می  شود.)حلقه استفاده واقعی( شکل زیر 
حلقه های علت و معلولی متغیر خروجی سیستم یعنی استفاده واقعی از بانکداری الکترونیک را نشان 

می  دهد.

شکل6-حلقه علت و معلولی متغیر استفاده واقعی

بر اساس شکل فوق متغیر حالت) استفاده واقعی( از بانکداری الکترونیک تحت تاثیر متغیر نرخ)نرخ 
خالص افزایش استفاده( است. متغیر نرخ در مدل فوق تحت تاثیر دو عامل می  باشد. تمایل به استفاده 
رابطه مس��تقیمی با نرخ اس��تفاده از سیس��تم دارد و به مرور زمان می  تواند موجب افزایش استفاده از 
سیس��تم ش��ود اما یک عامل بالانس کننده در این جا وجود دارد و آن تعداد کل مش��تریان است که 
یک محدودیت می  باش��د. درس��ت است که با افزایش تمایل به اس��تفاده تعداد افرادی که از بانکداری 
الکترونیک اس��تفاده می  کنند بیش��تر می  شود اما از طرف دیگر تعداد کل مشتریان کمتر می شود و در 
نتیجه نرخ رشد استفاده به مرور زمان کاهش می  یابد و به همین دلیل استفاده واقعی رفتاری S شکل 

پیدا می  کند. فرمول حلقه فوق به شکل زیر تعریف می  شود:
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FINAL TIME = 6
Units: year
The final time for the simulation.
INITAL TIME = 0
Units: year
The inital time for the simulation.

Net increase use Rate = Intention to use * not use * Actual use
Not use = Total Customer - Actual use
Total Customer= 100

تست مدل
اعتبار س��نجی در مدلسازی پویایی سیس��تم، حصول اطمینان از دقت مدل در تعریف روابط و فرموله 
کردن آن است، تا با تکیه بر آن بتوان به رفتار مدل به عنوان تصویری از واقعیت استناد نمود. یکی از 
سخت ترین مشکلات فرا روی یک تحلیل گر شبیه ساز تعیین این مسئله است که آیا مدل ارائه شده 
نماینده دقیقی از واقعیت اس��ت یا خیر؟ به طور کلی در مورد دقت مدل های پویایی سیس��تم می  توان 
بیان نمود که تقریبا هیچ مدلی 100٪ دقیق و کامل نیست و همانطور که اشاره شد تمامی مدل های 

ارائه شده تصویر و بخشی از واقعیت هستند.
با توجه به رویکردي که براي اعتبارسنجي مدل هاي پویایي سیستم ها در بخش مطالعه ادبیات ذکر 
ش��د، مدل تهیه شده بر اس��اس میزان تطابق با رفتار ساختاري سیستم تست شده است. با عنایت به 
این موضوع که پارامتر ها و معادلات مدل به صورت تخمیني نوشته شده است، تست مدل در دو بخش 
مدل مفهومی و مدل رایانه ای انجام می  ش��ود. در بخش مدل مفهومی توضیحات ارائه ش��ده در جدول 
1به عنوان نظریات پشتیبان روابط موجود در مدل است. علاوه بر این از نظر اساتید و خبرگان نیز برای 

طراحی روابط و دینامیزم های بین سازه های مدل استفاده شده است. 
براي ارزیابي رفتار ساختار مدل رایانه ای ابتدا مدل رفتاري متغیرهای استفاده واقعی به عنوان متغیر 

مهم و مرجع انتخاب شده سپس تست های حالت حدی و ساختاری بررسی می  شود. 

الف- تست حالت حدی

میزان تمایل به اس��تفاده بس��یار بالاتر از مقدار واقعی در نظر گرفته می  شود. پس از شبیه سازی مدل 
مشاهده می  شود که رفتار متغیر استفاده واقعی به پایداری می  رسد.



فصلنامه مدیریت توسعه فناوری/ شماره 1/ تابستان 1392 84

ب- تست حالت ساختاری

رفتار متغیر استفاده واقعی در مدل ارائه شده S شکل است. نتایج شبیه سازی در تحقیق حاضر تقریبا 
مشابه به رفتار پذیرش فناوری در دنیای واقعی و تحقیقات گذشته در این زمینه بوده که این تاییدی 
بر صحت مدلسازی انجام شده می  باشد. و در پژوهش های زیادی اشاره شده است که متغیرهایی مثل 
پذیرش فناوری یادگیری نوآوری دارای الگوی رفتاری S شکل است)استرمن،1387؛ قبادی، 1385(. 

شبیه سازی 
ش��بیه س��ازی فرایند تشکیل مدل انتزاعی از یک موقعیت واقعی اس��ت که از طریق آن می  توان تاثیر 
اس��تراتژی های مختلف را بر سیس��تم مورد بررس��ی قرار داد )ویلیمز1،  2000(. شبیه سازی با رویکر 
پویایی شناس��ی سیستم را می  توان از جمله مهم ترین روش های حل مساله با زمینه های کاربرد وسیع 

دانست)ویلیمز و همکاران، 1999(.
شکل زیر نشان دهنده رفتار سیستم در انتشار نوآوری است.

شکل7- انتشار نوآوری)درصد پذیرش در طول زمان( )راجرز2، 1995(

همانگونه که مشاهده می  شود رفتار سیستم های پذیرش نوآوری)فناوری های نوین( دارای رشدی 
s شکل می  باشد.و همان گونه که نتایج شبیه سازی نشان می  دهد رفتار متغیر خروجی مدل پویای این 
پژوهش میزان استفاده واقعی رفتاری S شکل دارد. رفتار S شکل به طور کلی از دو بخش رشد نمایی 
و مجانبی تش��کیل شده است)استرمن،1387؛ قبادی 1385(. با توجه به رفتار سیستم میزان استفاده 

1- Williams
2- Rogers
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واقعی از بانکداری الکترونیک در ابتدا دارای رشدی کم بوده سپس دارای یک رشد نمایی می  شود که 
سرعت این رشد به مرور زمان کاهش می  یابد. عواملی مثل تعداد کل مشتریان و عادت به سیستم قبل 
از عوامل کاهش سرعت رشد این حلقه است. برای توضیح بیشتر آنکه فناوری های نوین بانکی می  توانند 
با اتخاذ سیاس��ت ها و برنامه های مختلف ارتقا یابد. یعنی با گذشت زمان از تعداد مشتریان بانک که از 
بانکداری سنتی استفاده می  کنند کاسته شده و بر استفاده کنندگان از بانکداری الکترونیک افزوده شود. 
اگر در این جا استفاده کنندگان سیستم سنتی را منبع 1 و استفاده کنندگان بانکداری الکترونیک را 
منبع 2 در نظر بگیریم جریان انتقالی از منبع 1 به منبع 2 را می  توان حرکت از بانکداری س��نتی به 
بانکداری الکترونیک تصور نمود که هدف تحقیق حاضر نیز افزایش حرکت این جریان است. البته این 

جریان در دنیای واقعی تحت تاثیر متغیرهای تصادفی تاخیرات و ... می  باشد.

شکل8- رفتار سیستم بر اساس داده های تاریخی

شکل8، رفتار استفاده واقعی و نرخ افزایش استفاده که مشتق آن است را نشان می  دهد .
برای مقایس��ه رفتار سیس��تم نمودار روند رش��د میزان تراکنش های پایانه های مختلف بانک رفاه 
در چهار س��ال گذشته ارائه می  شود. شایان ذکر است نس��بت تراکنش ها به عنوان نماینده استفاده از 

بانکداری الکترونیک در نظر گرفته شده است.
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شکل9-روند رشد نسبت تراکنش ها در بانک رفاه)داده های واقعی بانک رفاه،  1389(

بررسی سناریوهای مختلف
در این بخش س��ناریو هاي مختلفي را برای ارتقا بانکداری الکترونیک مي توان معرفي نمود. که نتایج 

اعمال این سناریو ها قابل تحلیل و بررسي است.
براي طراحي سناریوها ابتدا نقاط اهرمي مساله شناسایي مي شود. با توجه به توصیه هایي که در مورد 
سیاست هاي افزایش استفاده از بانکداری الکترونیک ارائه شده است و متغیرهاي موجود در مدل علت 

– معلولي نقاط اهرمي رشد استفاده از بانکداری الکترونیک عبارت است از :
ادامه وضع موجود. 1
افزایش آگاهی مشتریان نسبت به بانکداری الکترونیک و مزایای آن و تشویق به استفاده بیشتر . 2

که در این قسمت سناریو افزایش تبلیغات مطرح و مورد بررسی قرار می  گیرد.
عامل اساسی دیگر کیفیت سیستم است که این متغیر از طریق تاثیر بر رضایت کاربران و اعتماد . 3

آنان به بانکداری الکترونیک بر تمایل استفاده و در نهایت استفاده واقعی اثر می  گذارد.
بر اساس نقاط اهرمي مي توان سناریوهاي زیر را براي مدل پذیرش فناوری پویا پیشنهاد نمود :

سناریو 1: ادامه وضع موجود

در این حالت هیچ سیاست خاصی روی مدل انجام نمی شود و مدل با همان پیش فرض های اولیه اجرا 
می  شود.
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شکل9- رفتار استفاده واقعی و نرخ افزایش استفاده واقعی

ش��کل 9، رفتار اس��تفاده واقعی و نرخ افزایش استفاده که مشتق آن است را نشان می  دهد. همان 
طور که در مدل فوق نیز ملاحظه می  شود در صورت ادامه وضع موجود1 با همان روندی که هم اکنون 
در بانک حاکم است استفاده واقعی از سیستم تا سه سال آینده با حالت رشد ادامه می  یابد ولی از آن 
به بعد رش��د آن بس��یار کم شده و به صفر میل می  کند. در ادامه بررسی می  شود که آیا می  توان میزان 

استفاده واقعی را با اعمال سیاست های مختلف افزایش داد یا خیر.

سناریو2: افزایش تبلیغات

با توجه به سیستم طراحی شده و عوامل تاثیر گذار بر پذیرش فناوری در دنیای واقعی متغیر تبلیغات از 
جمله متغیر های قابل کنترل در سیستم است که از طریق افزایش آگاهی مشتریان نسبت به بانکداری 
الکترونیکی تمایل اس��تفاده آنان را در بکارگیری سیس��تم های نوین بانکی افزایش می  دهد. سیاس��ت 
تبلیغاتی می  تواند به اشکال مختلفی بررسی شود. مثلا می  توان میزان بودجه تبلیغاتی را افزایش داد و 
سپس رفتار سیستم را بررسی نمود و یا با بودجه تبلیغاتی ثابت می  توان زمان و چگونگی پخش و اثرات 

1- منظور سیاس��ت های تعیین ش��ده از س��وی بانک و روندی اس��ت که تا کنون در بانک حاکم بوده است که آمار واقعی 
متغیر های مختلف در بانک رفاه در بخش ضمائم به صورت نمودار ارائه شده است.
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آن را مورد تجزیه و تحلیل قرار داد.
 در این تحقیق چند نمونه از سیاست های تبلیغاتی مورد بررسی قرار می  گیرد.

شکل 10- سیاست افزایش تبلیغات و رفتار استفاده واقعی

ش��کل فوق تاثیر اعمال چند نمونه از سیاس��ت های تبلیغاتی و تاثیر آن بر رفتار استفاده واقعی از 
بانکداری الکترونیک نش��ان می  دهد. نتایج نش��ان می  دهد اعمال سیاست های تبلیغاتی تاثیر زیادی بر 
افزایش بکارگیری ابزارهای بانکداری الکترونیک دارد. همان طور که ملاحظه می  شود سه نوع سیاست 
تبلیغاتی ارائه شده است که یکی تبلیغات ثابت در طی سه سال را پیشنهاد می  کند و دو سیاست دیگر 
با تابع RAMP1 اما با زاویه های مختف اعمال می  ش��وند که اثر اعمال این س��ه سیاست در شکل فوق 
مشخص است. نتایج جدول فوق نشان می  دهد افزایش آگاهی و تشویق مشتریان به استفاده از بانکداری 

الکترونیک از اهمیت بسیار بالایی برخوردار است.

سناریو3: افزایش کیفیت سیستم

این سیاس��ت به معنای به کارگیری روش های فنی و مدیریتی برای افزایش کیفیت سیس��تم)در این 
جا انواع ابزارهای بانکداری الکترونیک( است. در این سناریو در یک دوره زمانی مشخص )سه ساله( با 
تخصیص منابع و سرمایه گذاری بر روی ابزارهای بانکداری الکترونیک تلاش می  شود تا کیفیت داده های 

RAMP -1 یکی از توابع اعمال سیاست در رویکرد پویایی شناسی سیستم می باشد. 
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تبادلی و داده های موجود در پایگاه داده و سرعت شبکه افزایش یافته و از سوی دیگر تعداد خرابی های 
دستگاه ها کاهش یابد.

شکل 11- سیاست افزایش کیفیت

نتایج اعمال این سیاس��ت نش��ان می  دهد با افزایش کیفیت سیستم میزان استفاده از سیستم نیز 
افزایش می  یابد اما در مقایسه با سیاست افزایش آگاهی مشتریان)تبلیغات و اطلاع رسانی( این رشد در 

فاصله زمانی دیرتری اتفاق می  افتد.
به طور کلی نتایج اعمال سیاست ها نشان می  دهد که سیاست اطلاع رسانی بیشتر و افزایش آگاهی 

مشتریان نسبت به بانکداری الکترونیک اثر سریعتری نسبت به افزایش کیفیت دارد.

نتیجه گیری و پیشنهادات
نتایج تحقیق نش��ان می  دهد که با اس��تفاده هرچه بیشتر از سیستم عادت به آن افزایش یافته که این 
سبب افزایش تمایل به استفاده و سهولت استفاده ادراکی بیشتر در کاربران و در نهایت استفاده بیشتر 
خواهد ش��د و این ب��ه صورت یک چرخه پویا در ط��ول زمان ادامه خواهد یاف��ت. همچنین عادت به 
سیستم سنتی از مهم ترین موانع تمایل کاربران به استفاده از سیستم های نوین)بانکداری الکترونیک( 
می  باش��د. بنابراین با توجه به ویژگی های فرهنگی و محیطی کش��ورمان و مورد مطالعه، از بین بردن 
عادت به سیستم گذشته و ایجاد عادت به سیستم نوین و تبلیغات و اطلاع رسانی می  تواند از مهم ترین 

راهکارهای بالا بردن تمایل به استفاده کاربران از سیستم باشد. 
بر اس��اس نتایج ش��بیه سازی و بررسی سیاست های مختلف به این نتیجه می  رسیم در ایران برای 
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افزایش پذیرش بانکداری الکترونیک، اولین قدم اطلاع رس��انی و آگاه کردن مردم نس��بت به بانکداری 
الکترونیک و مزایای آن و کاهش مقاومت)عادت به سیستم سنتی( است. عواملی چون کیفیت سیستم، 
سرعت شبکه، آموزش، سهولت استفاده و ... متغیرهایی هستند که پس از پذیرش بانکداری الکترونیک 

اهمیت بیشتری پیدا می  کنند و در مرحله بعد قرار دارند.
بررس��ی سابقه مردم ایران در پذیرش مسائل مختلف نشان می  دهد که، اگر ایشان به هر نحوی به 
سیستمی عادت پیدا کنند، به سرعت، نسبت به بکارگیری آن اقدام نموده و آن فناوری یا مسئله جدید، 
فراگیر می  شود. بنابراین مساله بسیار مهم ایجاد عادت به استفاده از فناوری های نوین است، حتی اگر 
ای��ن عادت با اعمال روش های قانونی و اجبار انجام ش��ود. مثلا می  توان پرداخت حقوق کلیه کارکنان 
دول��ت را فقط با اس��تفاده از کارت های اعتباری انجام داد. و به همین ترتیب در مورد س��ایر ابزارهای 
بانکداری الکترونیک. این روش سریع ترین و موثرترین راه فراگیر شدن بانکداری الکترونیک با توجه به 
ویژگی های فرهنگی اجتماعی مردم ایران است. از این طریق به مرور زمان ساختار بانکداری سنتی به 
ساختار بانکداری الکترونیک تبدیل می  شود. البته به این نکته نیز باید اشاره نمود که حرکت به سوی 
بانکداری الکترونیک و به طور کلی فناوری های آنلاین انکار ناپذیر بوده و کشور ما نیز در حال حرکت 

به این سمت است و هدف ما سرعت بخشیدن به این روند و همسو کردن مردم ایران با آن است.
امیدواریم مدل ارائه شده بتواند با شناساندن عوامل مختلف موثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک به 

مدیران، در اتخاذ تصمیم های بهتر در این راستا کمک نماید. 
بنابراین بانک ها می  بایست در کنار توسعه فنی، کمی وکیفی بانکداری الکترونیک به صورت همزمان 
به عوامل موثر بر پذیرش آن از سوی مشتریان نیز توجه کنند و آن را یکی از جنبه های مهم مدیریت 

فناوری در سازمان خود قرار دهند تا بتوانند به موفقیت دست پیدا کنند. 
پژوهش حاضر به مسولان بانک نشان می  دهد که در جهت برنامه ریزی و مدیریت فناوری و توسعه 
بانک��داری الکترونی��ک چه عوامل و متغیر هایی وجود دارند و تاثیر هرک��دام به چه میزان بوده و کدام 

نواحی نیاز به توجه بیشتری دارد تا بتوان بر مبنای آن دست به اقدامات لازم زد.
با توجه به نتایج به دست آمده و سناریوهای مطرح شده پیشنهادات زیر ارئه می  شود:

افزایش تبلیغات و اطلاع رس��انی در مورد اس��تفاده از سیس��تم های نوین بانکداری الکترونیک و  •
مزایای آن.

ارائه راهکارهایی به منظور کاهش عدم اعتماد و ترس از سیستم های نوین. •
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افزایش کیفیت سیستم، این هدف می  تواند از طریق افزایش و سرعت اتصال به شبکه و تراکنش ها،  •
کاهش خرابی های ابزارهای بانکداری الکترونیک، افزایش کیفیت تبادلی و ذخیره شده در پایگاه 

داده.
تشویق کاربران به استفاده هر چه بیشتر از سیستم های نوین بانکی با روش های انگیزشی و حتی  •

قانونی.
مدیریت مشتری مداری و ارتباط مستمر با مشتریان. •
توسعه زیرساخت های سخت افزاری، نرم افزاری، فنی، قانونی، فرهنگی و امنیتی •
طراحی سایت های اینترنتی به نحوی که برای مشتریان آسان تر و جذاب تر باشد. •
طراحی وب س��ایت های تمامی بانک ها با س��اختار و الگوی مش��ترک به نحوی که مشتریان در  •

کمترین زمان و با کمترین درگیری فکری بتوانند از آن استفاده نمایند.
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