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 چكيده
تغييرات ناشي از گـسترش بانكـداري اينترنتـي در سـاختار نظـام بـانكي، مـشكلات
و حتـي  و عدم گـرايش برخـي از مـشتريان موجود جهت استفاده از خدمات مذكور

ا كارمندان بانك  ستفاده از اين خدمات، سبب شده است تا مديران سيستم بانكي ها به
. به دنبال شناسايي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي توسط مشريان باشـند 
هدف از اين تحقيق، بررسـي عوامـل مـوثر بـر پـذيرش بانكـداري اينترنتـي توسـط

و بـا-مطالعه به روش توصيفي. مشتريان سيستم بانكي است  از پيمايشي اسـتفاده
و تحليــل داده. گيــري تــصادفي ســاده انجــام شــده اســت نمونــه از بــراي تجزيــه هــا
و تحليل رگرسـيون چندگانـه اسـتفاده شـد مدل هـا يافتـه. سازي معادلات ساختاري

و هنجارهـاي ذهنـي، بـه ترتيـب نشان داد كه عوامـل نگـرش، كنتـرل  هـاي رفتـاري
. نتي توسط مشتريان سيستم بـانكي دارد بيشترين تاثير را بر پذيرش بانكداري اينتر 

 درصد از عوامل موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي را تبيـين33اين عوامل قريب به
و اين در حالي است كه مدل مي هاي مرسوم استفاده شـده در تحقيقـات پيـشين كنند

ن درصد از عوامل موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي را تبيـي37نيز به طور متوسط 
.اند كرده
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 مقدمه

هاي زيادي در زمينـه طي دهه گذشته شاهد پژوهش

و بانكداري الكترونيكي، خدمات بانكي تكنولوژي  محـور

. ايـمع خـدمات بـوده هاي توزيع اين نـو همچنين كانال 

هـاي مختلـف هرگاه كه تكنولوژي جديـدي در بخـش

هـا هماننـد دانـشگاهيان سـعي يابد، شـركت انتشار مي 

را كه به وسيله تكنولوژي جديـد كنند تا فرصت مي هايي

و موجود ايجـاد مـي  شـود، در مقايسه با عمليات جاري

طي سالهاي گذشـته، توجـه].1[مورد ارزيابي قرار دهند 

 بــه پــذيرش بانكــداري اينترنتــي در مطالعــات زيــادي

هـايي بانكداري اينترنتي فرصت].2[دانشگاهي شده است

را جهت گسترش بازار بانكي، افزايش كارايي خـدمات، 

و افزايش وفـاداري مـشتريان كاهش هزينه هاي عملياتي

مي. آورد فراهم مي  رود كه بازار بانكداري اينترنتي انتظار

و ها جهـت رقابـت بانـكن حوزه تري به يكي از مهم  هـا

در].3[موسسات مالي با يكديگر تبديل شود  عمده بانكها

، ارائه خدمات كامـل90كشورهاي توسعه يافته در دهه 

را به عنوان يكـي بانكداري اينترنتي از طريق وب سايت

ايـن. در نظـر گرفتـه بودنـد 2000از اهداف براي سال 

اري اينترنتـي يكـي از ها دريافته بودند كـه بانكـد بانك

هاي مديريت ارتباط بـا هاي تاثيرگذار بر استراتژي حوزه

بازار بانكي كشور ايران به عنوان يـك].4[مشتريان است 

كشور در حال توسعه نيز بـا وضـعيتي مـشابه وضـعيت 

. است كشورهاي توسعه يافته در دهه گذشته، روبرو شده 

و صـدو گسترش استفاده از اينترنت از يك ر مجـوز سو

از ورود بانك هاي خارجي به ايران توسط بانك مركـزي

را به رقابتي سخت در زمينـه ارائـه سوي ديگر، بانك  ها

بانكداري. خدمات بانكداري اينترنتي وادار ساخته است 

اينترنتي عبارت است از ارائه خدمات بانكي نظير معرفي 

و  ــساب ــودي ح ــرين موج ــاهي از آخ ــدمات، آگ خ

 شده، انتقال وجه از يـك حـساب بـه هاي انجام گردش

و بـسياري از خـدمات حساب ديگر، پرداخت قبـوض

بـه عبـارت ديگـر].5[بانكي ديگـر از طريـق اينترنـت 

 بانكداري اينترنتي نوع جديدي از سيستم اطلاعاتي است

و فناوري و مشتريانWWWكه از اينترنت  استفاده كرده

و امو سازد تا فعاليترا قادر مي ر بانكي خـود هاي مالي

و از طريق وب ها تحت سايت بانكرا در فضاي مجازي

].6[تاثير قرار دهند

 پذيرش

و استفاده مستمر از يك محصول، خدمت قبول كردن

را پذيرش گويند  و شـوميكر. يا ايده براساس نظر راجرز

)Rogers & Showmaker(از ، مـصرف كننـدگان قبـل

ند، بـه لحـاظ اينكه آماده پذيرش محصول يا خدمتي شو

و  و عملي پنج مرحله دانش، ترغيب، تصيم، اجرا ذهني

را پشت سر مـي  هـاي اخيـر، در سـال].5[گذارنـد تأئيد

و تئوري ديدگاه هاي زيادي جهت درك عوامـل مـوثر ها

و استفاده از فنـاوري اطلاعـات توسـعه داده  بر پذيرش

هاي مبتني بر قصد كه جهت پيش بيني تئوري. شده است 

و يا نوآوري، قصد رفتـاريو توض  يح استفاده از فناوري

رارا بررسي مي  و اصلي ايـن تحقيقـات كند، بخش مهم

].7[دهد تشكيل مي

 بر قصدي مبتنيهايتئور

مـينيبشيپ يلادي رفتار افراد از اواخر قرن نـوزدهم

و تئور مورد توجه جامعه دري مختلفـيهايشناسان بوده

فني اولدر. ارائه شده استنهيزمنيا و اجـزننيشبي قدم

)Fishbein & Ajzen (هــا اشــاره كردنــد كــه نگــرش

،يآنها سه عامل شناخت. انجام رفتار استي برايا مقدمه

و رفتـار  افـراد مـوثر گـرشنليرا در تـشكيمحرك

ا شتريـبيهـا با انجـام پـژوهش. دانستند نيـو انطبـاق

ــژوهش ــرا پ ــا ش ــا ب ــموقعوطيه ــاتي ــاگون،يه  گون

ب افتنديران در پژوهشگ انگني كه و زهيـ قصد به انجام كار

يو هنجارهـا احـساساتد،يـ بـا عقا هـر فـرديدرون

بي ترتنيبد].8[وجود دارد ارتباط منطقي،ويياجتماع

 انـسان-1و اجزن كه شـاملنيشبيفي اساسهيدو فرض

ازيي است كه تواناي منطقيموجود و اسـتفاده  پردازش

و را دارد هـا از پـردازش اطلاعـاتانانس-2اطلاعات

مـي منطقمي تصمكيبهدنيرسيبرا  كننـد،ي اسـتفاده

ي مبتنيهايو تئوري عمل منطقهي جهت ارائه نظرياهيپا
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ش  بـر قـصد،ي مبتنـيهـايبراساس تئور].9[دبر قصد

وسرشيپذ ازلهيو رفتار كاربر به  قصد او جهت استفاده

تعيفنــاور وديــ شــده كــه توســط عقانيــي اطلاعــات

و نـوآوري اطلاعـاتي نسبت به فنـاوروييها نگرش

مـريتحت تأث ي انتظـارات رفتـار.رديـگي قرار ازيكـي

پنيترقيدق  رفتـارحي كننده جهـت تـشرينيبشي عوامل

ب. افراد است ندهيآ  بـري مبتنيهاي تئور شتريهر چند كه

پيكسانيقصد، منطق رشيپذحي توضايوينيبشي جهت

و اطلاعاتي فناوريهايآورافراد نسبت به نو  بـر داشته

پذدي نكته تأكنيا  جهـتي منطقـياهيپارشي دارند كه

 شـامل هـاي تئـورنيـا].10[ استي رفتار واقعرشيپذ

 انتشاريتئور،ي فناوررشي پذ مدل،ي عمل منطقيتئور

و تئوريزير رفتار برنامهيتئور،ينوآور هيـ تجزي شده

ميزير برنامه شده رفتار باشد كه به طور مختـصري شده

. قرار خواهند گرفتيمورد بررس

 تئوري عمل منطقي

و اجـزن ارائـه شـدهنيشبيـفلهي كه بوسي تئورنيا

درييهـاي تئورني از مهمتريكيدياست، شا  باشـد كـه

].11[ مورد استفاده قرار گرفته اسـتي رفتار بشرحيتوض

ا يهـا نگـرشلهي بوسـي قصد رفتاري تئورنيبراساس

و افرا .شـوديمـنيـيتبي ذهني هنجارهاايد به آن رفتار

،ي رفتـارديـ رفتار شـامل عقاكينگرش افراد نسبت به

ديــعقا،ي ذهني، هنجارهــاي رفتــاريامــدهايپيابيــارز

انگي هنجار  بـه نگـرش].12[باشـديم انجام رفتارزهيو

بادييعنوان تداع ويابيو ارزيشنيگرفته شده  مثبـت

شيمنف و قـدرت نگـرش معـادل در حافي از ظه اسـت

ا  در.باشديمي تداعنيقدرت پ ابدياگر فرد  انجام امدي كه

و،يرفتار  نسبت به انجـام رفتـاري مثبت است، نگرش

ا.مثبت خواهد بود  صـادق اسـت،زيـنهي قـضنيعكس

ابي ترتنيبد درگر كه پ ابدي فرد ،ي انجام رفتـار امدي كه

ويمنف ي منفـ نـسبت بـه انجـام رفتـاري است، نگرش

كهي اغلب مواقع، زماني عمل منطقي تئور].8[خواهد بود

يمـ تحت كنترل فـرد باشـد،يرفتارها به صورت اراد

و صحت خوب رشي عوامل مـوثر بـر پـذيتواند با دقت

تبيفناور غنييرا انگنياري كند، در زهي صورت با وجود

 شخص، ممكن است شخص عملاً به خاطر زمـانيبالا

متطي شرانيماب را انجـامر آن رفتـا،يطـيمحيرهـايغو

 جهـتي چارچوب مناسبي عمل منطقي تئور].10[ندهد

پ و را ارائـهي گـستره متنـوعينيبشيدرك  از رفتارهـا

].8[دهديم

 مدل پذيرش فناوري

ــذ ــدل پ ــاوررشيم ــشري فن ــت ت ــارحي جه  رفت

را استفاده  ـانـهيكنندگان از رشيمـدل پـذ. شـدي معرف

پاي عمل منطقي از تئوريفناور ي بـراياهيـ بـه عنـوان

قوييشناسا نيبـ-يديكلدي دو نوع عقانيبي ارتباطات

وي درك شـده، سـادگيسودمند  اسـتفاده درك شـده

و عمل رفتـار -انـهيرارشي پـذينگرش كاربر با قصد

م ي، هنجارهـا پـذيرش فنـاوري مـدل].7[كندياستفاده

تعيذهن ي كننـده در قـصد رفتـارنييرا به عنوان عامل

نم شام در سهولت استفاده،. شوديل را و رفتـار نگـرش

سني اولي كه برايكاربران ميستمي بار از كنند،ي استفاده

سي مدت طولاني كه براي از افراد شتريب  ستميـ از همان

سـهولت. دهـديمـ قـراررياند، تحت تـأث استفاده كرده

ز   گذر زمان، بـه بهبـود عملكـرد منجـريطادياستفاده

 بـرمي مـستقري سـهولت اسـتفاده تـأثنيهمچنـ. شوديم

دهنده نشان مدل،يابي ارز].10[ درك شده دارديسودمند

كمـيسادگ ازيو خاص بودن مدل اسـت كـه تعـداد

پيعوامل را  شنهاديـ كـه در ارتبـاط بـا كـاربرد هـستند

مي عوامل به راحتنيا.كنديم و راي درك شده توان آنها

ه علاوه آنهـاب. كردي دستكار مدليو اجراي طراحيط

ا. برخوردارندزينمي تعمتياز قابل  ـبـا  مـدل وجـودني

 اجتماعري تاثي همانند مدل عمل منطقزيني فناوررشيپذ

رويو عوامل كنترل ].7[ گرفته استدهي رفتار ناديرا بر

 تئوري انتشار نوآوري

حي بـه منظـور توضـيلاديمـ60 در دههي تئورنيا

 قـاتيبـه دنبـال تحق.شد ارائهي انطباق با فناورنديفرآ

ا شتريب  توسـط 1983 مدل در سالني كه منجر به توسعه
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ايو راجرز شـد، ].5[را ارائـه كـردي تئـورنيـ مـدل

و)Rogers(راجرز  سرعتشيرا كه سبب افزايژگي پنج

زيميانتشار نوآور : كردي معرفريشود،به شرح

ب:ي نسبتيمز-1  دركتي بودن مز شتريعبارت است از

ــده نا ــش ــاوريش ــتفاده از فن ــهي از اس ــسبت ب  ن

.گريديهانيگزيجا

م:يسازگار-2  ـعبارت است از راسـتا بـودن هـمزاني

اتيـو تجرب ازهـاين هـا، درك شده با ارزشينوآور

آيافراد .رنديپذيمراي آن نوآورندهي كه در

م:يدگيچيپ-3 وي دشوارزانيبه ي دشواراي درك شده

.اشاره داردي از استفاده از نوآوريناش

ا: مشاهدهتيقابل-4 ايـ موضوع اشاره دارد كه مزانيبه

مـيو مشخصات نوآور ديرا تا چه حـد  ـتـوان د،ي

. كردفي توصايو تصور

ازي نـوآورشي آزماتيبه قابل:شي آزماتيقابل-5  قبـل

. اشاره داردياستفاده واقع

 جهـتيو قصد رفتاريدگيچيپنيب،ي تئورنيا در

 كـهيدر حال عكس وجـود دارد، رابطه،ي نوآوررشيپذ

و قـصد رفتـاريهايژگيرويسانيب  رابطـه،ي ذكر شده

].13[ برقرار استميمستق

 ريزي شده تئوري رفتار برنامه

رفريتئور  ـتار برنامه بـيزي  اجـزنلهيوسـه شـده

)Ajzen (ــراي عمــل منطقــيجهــت توســعه تئــور ي ب

 ندارند، بر رفتارشاني كه افراد كنترل كاملييهاتيموقع

عامـل شده،يزير رفتار برنامهياساساً تئور. شد شنهاديپ

و نگـرش بـه سـاختاريرا به قصد رفتاريا كنندهنييتع

].6[ درك شـده، اضـافه كـردير كنترل رفتايعنيرفتار،

امادراكــات،ي ذهنــيهنجارهــا را در مــورد اليــ فــرد

ويها گروه ي انجام نـدادن كـاراي مرجع به انجام دادن

م منع  درك شده،ي رفتاريها كنترلنيهمچن. كنديكس

بي درونيهاتيادراكات از محدود  جهت انجاميرونيو

م را نشان ن. دهديرفتار  ـاجزن ي رفتـاريهـا كنتـرلزي

را انعكاس عقا ي در ارتباط با دسترسـردفديدرك شده

و فرصت نيها به منابع ايـ انجـام رفتـاري بـراازي مورد

بيعوامل درون مـيونريو شـود،ي كه مانع انجام رفتـار

راي رفتـاري كنترلهـايو.كنـديمفيتعر  درك شـده

كه نـشان( كنندهلي تسهطي شرا)شاخص(شامل دو عامل

ن  و پول،رينظازيدهنده وجود منابع مورد  ـزمان ري سـااي

كه نـشان(يبخشو خوداثر) انجام رفتار استي برا ابعمن

 جهت انجام رفتـارشيخوييدهنده اعتماد افراد به توانا 

مـ) باشديم  اگـر چـه ممكـن اسـت].7[رديـگيدر نظر

آ طورنيا  دركي كنترل رفتـاريريگ كه اندازهدي به نظر

 شـده بـريزيـر شده مشكل است، اما مدل رفتار برنامه

ايكمتيقابل ].5[ دارددي عامل تاكني كردن

 ريزي شده تئوري تجزيه شده رفتار برنامه

رهي تجزيتئور بيزير فتار برنامه شده لهيوسـه شده

آنهـا نـشان. مطرح شده است1995و تاد در سال لوريت

ب داده وديـ ساختار عقانياند كه جهت درك بهتر روابط

هيـ تجزستيـبايمـي نگرشدي قصد، عقايهانهيزمشيپ

 شده،يزير شده رفتار برنامههي تجزيمدل تئور].6[شوند

مي جهت درك عوامليراهكار جامع ميتوانند تصميكه

 قـرار دهنـد،ريرا تحت تأثيشخص به استفاده از فناور

م يزيـر رفتار برنامـهي تئوركهيدر حال].12[كنديارائه

ب پـديـ ساختار عقانيشده صرفاً روابط يازهـاينشيو

را به طور مختـصر شـرح مـ ومپيشـ].8[دهـديقصد

را مـورد بحـثنيا) Shimp & Kavas(كاواز  موضـوع

م قرا درينمدهيعقيدهند كه اجزاير  واحـدكيتوانند

گي واحد مورد بررسي مفهومايويشناخت و رنـدي قـرار

عقي آنها به عوامل تشكهيلزوم تجز احساس،دهيل دهنده

مزهي تجزكرديرو].6[شوديم نياولـ. داردييهاتي كردن

ش كرديرونياتيمز امپي از نظر  است كـهنيو كاواز

 كپارچـهي به صورتديساختار عقا رسد،يم به نظرديبع

ه را بدون مـرتبط با قـصد،ي تناقضچيبتواند تنوع ابعاد

د،يـ كـردن عقاهي به نظر برگر با تجزنيهمچن.نشان دهد 

ش روابط بـا شـده،يزيـر رفتار برنامهي در تئورده ارائه

ب  و بـا سـادگيشتريوضوح  دركيشتريـبي منتقل شده

ازداريـپايا مجموعـه، كـردنهيـ تجزنيهمچن.شوديم

مديعقا  به كـار گرفتـهي متنوعطي تواند در شرايرا كه
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ويم ارائه شود،  ذكـريهـاي نارسائيتواند برخيم دهد

و تئور شده در مدل در.را پوشش دهـدنيشيپيهايها

روتينها بس خاص،دي عقاي با تمركز طي به شرااريمدل

و عوامل خاصيتيريمد ممي مرتبط شده كـن اسـت كـه

ازرشيپذ  قـرارريرا تحـت تـاثي فنـاوركيو استفاده

م دهد، ].8[سازديآشكار

)Shih, Y., Fang, K., 2004: منبع(ريزي شده شده رفتار برنامهه تئوري تجزي:1شكل

ي نگرشدي ساختار عقاهيتجز

پاييشناسا به نظر برگر، ديـ از عقايداريـ مجموعـه

وي عمـل منطقـيهـاي در تئوري نگرشدي با عقا مرتبط

و دشوار بـوده گذشتهدر شده،يزير رفتار برنامه  سخت

حق.است  كه در ارتباط بـا قـرار دادن مشكلاتيقتيدر

وي عمل منطقـيها در مدل صريحدي از عقايا مجموعه

ممكن است سـبب شده وجود داشت،يزير برنامهاررفت

 بـه)Mathieson(سونيـمتو ) Davis(سيويد شده باشد، 

حي مذكور قـادر بـه توضـيها برسند كه مدلجهينتنيا

ن  ـقصد استفاده ديـو تـاد از عقا لـوريتنيبنـابرا.ستندي

ــ كــه در ادبينگرشــ زماتي ــهي موجــود در في توصــن

 وجـودز راجـر"يمشخصات درك شـده از نـوآور"

و و از آنهـا بـه صـورت آشـكار  ـداشت دري ضـمناي

ديمطالعات قبل زم كـه  بودنـد،ي فنـاوررشي پـذ نـهير

 شـده رفتـارهيـ تجزيدر مـدل تئـور استفاده شده بود،

نياني تاد همچن لورويت. شده استفاده كردنديزير برنامه

ب را ،ي انتشار نـوآوريكنند كه براساس تئوريمانينكته

 كـه شـاملي سه مشخصه برجسته نوآور،ي نگرشدايعق

ــمز ــسبتي ــچيپ،ي ن ــازگاريدگي ــيو س راي م ــد باش

را درجه اعتقاد فرد نـسبت بـهي نسبتيمز].7[داراست

 اطلاعات تا چـهي از فناوري استفاده از نوع خاص نكهيا

را افـزايحد ممكن اسـت عملكـرد كـار  دهـد،شي او

را درجـه انطبـاقي راجرز سازگار].12[اند كردهفيتعر

واتيــتجرب موجــود،يهــا بــا ارزشينــوآور  گذشــته

ي نـوآوررشي كه بالقوه مستعد پـذي فردي فعليازهاين

كليتورناتزك.كنديمفيتعر است،  Tornatzkey(نيو

& Klein (مـورد شتريـبي زمـاني كـه نـوآور افتنديدر 

مرشيپذ سي شغليهاتي كه با مسئولرديگي قرار  ستميو

پذيمنيبنابرا. فرد سازگار باشديارزش  كه رفتي توان

پذيسازگار  نـشانيدگيچيپ. ارتباط مثبت داردرشي با

يو استفاده از نوآوريريادگي درك،يدهنده درجه سخت

جديدي كه استفاده از آنها آسـان بـهيهايفناور.است

و داراي پيچيدگي كمتري هستند، احتمـال   نظر مي رسد

. كـاربران بـالقوه خـود دارنـد توسـط يشتريبرشيپذ

پيمنيبنابرا  بـا نگـرشيدگيـچيتوان انتظار داشت كه

غ(يدگيچيپ. داشته باشدياط منف ارتب  ـبه طور مي مـستقري

كيـرشيپذمي عامل مهم در تصمكي) سهولت استفاده

].6[ استيفناور

كنندهشرايط تسهيل

خوداثربخشي

عقايد هنجاري

پيچيدگي

سازگاري

مزيت نسبي

نگرش

هنجارهاي ذهني

كنترلهاي رفتاري

عمل واقعيقصد رفتاري
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 هنجاريدي ساختار عقاهيتجز

وي هنجـارديـ عقاهيـ جهـت تجزياديز قاتيتحق

].7[ مرجـع انجـام شـده اسـتيهـا ارتباط آن با گـروه

نـد كـه پردازيمـي رفتـاريابي به ارزي ذهنيهنجارها

م مصرف ديكننده گمان به. از او انتظار دارند گراني كند

عقراتي تاث،ي ذهني هنجارهاگريدانيب ويدتيـ رهبـران

را مطرحيها گروه بگـوزي].14[كننديم مرجع بر رفتار

و  با استفاده از داده هاي تجربـي نـشان داد كـه عوامـل

نيروهاي اجتمـاعي، از شاخـصهاي اثرگـذار بـر رفتـار 

و تاد فرض كردنـد كـه لوريت].15[ كننده هستند مصرف

 ممكن است در ارتبـاط بـاي هنجاردي عقاهي تجزتياهم

مييواگرا رخيهـا گـروهانيو اختلاف نظر در  مرجـع

و اصـل. دهد و در سـازمانيسه گروه مرجـع مهـم هـا

ز شركت و همقطاران، هـا مـافوقو ردستانيها، همكاران

ا. باشنديم دوهگرنيهر كدام از  ـها ممكـن اسـت  دگاهي

 اطلاعـات داشـتهي نسبت به استفاده از فنـاوريمتفاوت

 از همكاران در مقابلي مثال ممكن است فرديبرا.باشند

س تغدي جد ستمياستفاده از  انجـامندي در فرآريي به جهت

 بـها همزمان مـافوق آنهـكهيدر حال كار، مقاومت كند،

پ س از اسـتفادي ناشـيور بهـرهينيبشيجهت  ستميـه از

را به استفاده از آن ترغ مذكور، ا. كندبيكارمندان نيدر

 بـريري هنجارها ممكن است تاث كپارچهي ساختارطيشرا

دلرشيپذايوي ذهني هنجارهايرو بـلي به رفـتنني از

نيبنـابرا. مرجع در مقابل هم، نداشته باشديها اثر گروه 

ن  هـا، مخاطـب پـژوهشصي رسد كه با تـشخيمظربه

 رهبـران،ي هنجاردي ساختار عقاهي جهت تجزستيبايم

را رگذارنـدي كه بر آنهـا تاثي مرجعيهاو گروهيدتيعق

].7[ كردييشناسا

 كنترليدي ساختار عقاهيتجز

درني نخستي كنترلدي عقاهيتجز  بـار توسـط اجـزن

و مورد بحث،يساختارها شديتوسط  عامليو. مطرح

ويعوامـل خوداثربخـشرا بـه دو دسـتهي كنترلديعقا

 كنندهلي تسهطي شرا].7[ كردمي منابع تقسيهاتيمحدود

م استي منابع شامل در، جهت انجام رفتـارستيباي كه

و منابع ممكن است شامل پول،نيا.دسترس باشد زمان

نريسا حق].6[ باشـدازيـ منـابع مـورد طي شـرا قـتيدر

مح كنندهليتسه ميطيشامل عوامل دشوي است كه سبب

 ادراك افراد در مـوردنيرابناب.تر انجام شود كار راحت

 نگرش آنهاي در كشورشان بر رو نترنتيايها رساختيز

. داردري تاثينترنتياي بانكداررشيپذنيو همچن

 فرد در انجام رفتارييرا احساس توانايخوداثربخش

 كه نـسبت بـهيفرد.اند كردهفي تعرتيموفق در موقع

را مهارتش در استفا اانهيده از بـا مطمئن است، نترنتيو

ب  پذينترنتياي بانكداريشترياحتمال  قـراررشيرا مورد

،ي در استفاده از نـوآوري عامل به راحتنيا. خواهد داد

دزين ن لوريت.ارد اشاره را اعتمـادي خوداثربخـشزيو تاد

و كـردهفي در انجام رفتار تعرشيهايفرد به توانائ انـد

سد معتقدن زي خوداثربخشيطح بالا كه اديـ به احتمـال

مي فناوررشيمنجر به پذ ].12[ شودي اطلاعات

 اهداف تحقيق

 تـا بـا اسـتفاده از مـدل در پي آن استقي تحقنيا

رهي تجزيتئور ، عوامل مؤثريزي شده رفتار برنامه  شده

م را بـر پـذكيهرري تأثزانيو ي بانكـداررشي از آنهـا

.ر دهد قراي مورد بررسينترنتيا

زقي تحقي اصلاهداف : استري به شرح

پذيبررس-1 ارشي عوامل مؤثر بر  نترنـتيو استفاده از

ي بـانك ستميـساني توسـط مـشتريدر مبادلات بانك

 كشور در حال توسعه مطـرحكي كه به عنوانرانيا

.است

 دربـارهاني مـشتريو نگـرش هـاديـ عقايكمانيب-2

بـ ارتبي بررس،ينترنتيايبانكدار  كـهي عـواملنياط

پذانيمشتر ارشيرا به  خدمات سوقنيو استفاده از

. دهديم

تب-3  مشكلات پنهان جهـت گـسترشنييتلاش جهت

و پذ اينترنتياي بانكداررشياستفاده .راني در

 مدل مفهومي تحقيق

 شـده رفتــارهيـ تجزي تئـوريايــبـا توجـه بـه مزا
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ا شده،يزير برنامه اقي تحقنيساختار مدل ساس مدل بر

 ـدر تجز.و تاد بنا نهاده شد لوريت  بـر عـلاوهد،يـ عقاهي

ت ازو تـاد، لـوريعوامل ذكر شده در مـدل بـا اسـتفاده

ــاتيتحق ــژوهشق ــاو پ ــيه و همچن ــده ــام ش ني انج

 به سـاختار اضـافهزينيگريد عواملن،يشيپيهايتئور

مـكيهريشده كه به بررس در مـدل.ميپـردازي از آنهـا

مزنو تاد، لوريت ويسـازگار،ي نسبتيگرش به عوامل

ا. شده بودهي تجزيدگيچيپ  ـمـا در  ـقابل،قيـ تحقني تي

را به عوامـل فـوق اضـافهريو تصوشيآزما  درك شده

.ميكرد

 اجازهد،يجديكنندگان بالقوه فناوررشيپذكهيزمان

يبـا فنـاور كننـد،شيرا آزماي تا كار با فناور ابندييم

و بنـاياحساس راحت بنيبرا كـرده يشتريـ بـا احتمـال

ميفناور حق.رنديپذيرا  جهـتي فرصـت جـادياقتيدر

و عـدمي نوآورشيآزما  سبب خواهـد شـد تـا تـرس

ب نانياطم  كـه افتنـديدر تئـووتـان].12[ برودني فرد از

شي افـزا سبب،ينترنتياي بالاتر بانكدارشي آزماتيقابل

سورشياحتمال پذ ].16[ كاربران بالقوه خواهد شـدي از

ا ي انتـشار نـوآوري عامل در تئـورنيا نكهيبا توجه به

ن پذزيراجرز ينترنتـياي بانكـداررشي از عوامل موثر بر

 دهنده نگرشليرا به عوامل تشكورما عامل مذك است،

 ـهمانطور كه ذكر شد قابل.مياضافه كرد درتي  مـشاهده

اي انتشار نوآوريتئور  موضـوع اشـاره دارد كـهنيـ به

مايمزا ميشخصات نوآورو ديرا تا چه حد  ـتـوان د،ي

ويقاتيدر تحق. كردفي توصايو تصور  كه توسـط مـور

 انتـشاريبر اساس تئور) Moor & Banbasat(باست بن

د انجام شد،ينوآور  ذكـررا به عواملگريآنها دو عامل

 عامـلنياولـ. افزودنـدي انتشار نـوآوريشده در تئور

ازياهبود كه بـه درج ـدرك شدهريتصو  كـه اسـتفاده

 در اجتمـاع گـاهيجاايـوري سبب بهبود تـصوينوآور

اي آنها براليدل.اشاره دارد شود،يم نيـ اضـافه كـردن

را به عنـواننيا است كه اگرچه راجرزنيا عامل،  عامل

 در نظر گرفت،ي نسبتي مز ندهدهلي از عوامل تشكيكي

كلياما بر اساس مطالعات تورناتزك  شد كه شنهاديپنيو

مزي به عنـوان عـاملستيبايمريتصو تيـ جداگانـه از

و تاثينسب  ـرگذاري كه خود عامل مهم ي در مطالعات قبل

منيهمچن.درنظر گرفته شود بود، و زيـن سونيـ هرناندز

را به عنواننيا رشي عوامل مـوثر بـر پـذازيكي عامل

].13[ قرار دادندي مورد بررسينترنتيايبانكدار

ت  نـشدههيـ تجزي ذهنيهنجارهاو تاد، لوريدر مدل

وي هنجـارديـ عقاهي جهت تجزياديز قاتيتحق. است

].7[ مرجـع انجـام شـده اسـتيهـا ارتباط آن با گـروه

ن عقي ذهني هنجارهازيونكتش  افراددهيرا ادراك فرد از

و،يويمهم برا ي انجام ندادن كاراي جهت انجام دادن

د].11[ كرده استفيتعر و  Cheng & et(گـرانيچنگ

al (ايمـانيب  اسـت كـهي موضـوع نترنـتيكننـد كـه

وياده گستريها بحث  در مورد آن انجـام شـده اسـت

توكيي اجتماعيفشارها ليـدلاحيضـ بخش مهـم در

همـ].12[به عهده داردرا استفاده از آن درنيبه  منظـور

و اعضا دوستان،قي تحقنيا  خانواده به عنوانيهمكاران

دريعوامل ري فـرد تـاثي ذهنـي هنجارهـالي تـشك كـه

 مدل مفهومي تحقيـق در شـكل.دارند،در نظر گرفته شد

. نشان داده شده است2شماره

قي تحقيشناس روش

ا با  عوامـليي جهت شناسـاقي تحقنيا نكهي توجه به

 انجـاماني توسـط مـشترينترنتياي بانكداررشيموثر پذ

قراري كاربرديها، از نظر هدف جزو پژوهش شده است

هـا، بـا دادهي از لحاظ نحوه گـردآورنيهمچن.رديگيم

ا  بي بـراقي تحقنياي اجرا نكهيتوجه به  شتريـ شـناخت

پذ( موجودطيشرا ي خدمات بانكداررشيعوامل موثر بر

ــيا ــطي در شــراينترنت ــو)ي فعل ــه فرآياري ــديدادن ب  ن

مـيفي است، توصرانيمديريگميتصم . شـودي محسوب

ا وعيتوز پژوهش نحوهنيدر  كـهياني مشتريهايژگيو

ميكي الكترونياز خدمات بانكدار كنند، مـوردي استفاده

ميبررس نقي تحقنيانيبنابرا.رديگي قرار يشيمايپوع از

مزين  از نظـرقيـ تحقنيـابي ترتنيبد.شودي محسوب

و از لحـاظ نحـوهي كاربرديها هدف در زمره پژوهش

رد دادهيگردآور  ـهـا در -يفي توصـيهـا پـژوهشفي

م)يمقطع-يابينهيزم(يشيمايپ .رديگيقرار
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و تاد:2شكل  مدل مفهومي تحقيق براساس مدل تيلور

كهياني مشترهيكلي جامعه آمارقي تحقنيا در  هستند

ايخدمات بانك را با استفاده از قيـو از طر نترنتي خود

دريها بانكتيسا وب توجه بـهبا. كننديم افتي كشور

ج نكهيا ا تا پايان سـال.ا.بر اساس گزارش بانك مركزي

، تعداد كاربران بانكداري اينترنتي شبكه بانكي كشور 87

و 5،598،840  مـشخصيحجم جامعـه آمـار نفر بوده

و كهـن بـهي كرجس است، با استفاده از جدول مورگان،

در نمونـه عدادت. پرداختمي حجم نمونه خواهنييتع هـا

تع گان به صورت محافظه جدول مور  درنييكارانه و  شده

ي آمـاريهـا كه تعداد نمونه بر اسـاس فرمـوليصورت

 بـهيتر عدد كوچكاديزاريمحاسبه شود، به احتمال بس

ا].17[دست خواهد آمد  اساس تعداد نمونه مناسبنيبر

باشد كه با توجه به اسـتقبال خـوب كـابرانمي نفر 384

 پرسشنامه 560 روز تعداد16ت بانكداري اينترنتي در مد 

 از روشقيـ تحقنيـادر.تكميل شده جمع آوري شـد

و اطلاعات كتابخانه دادهيآور جمع  به عنوان منابعيا ها

انيو همچنهيثانو تي كـه در سـاينترنتـي از پرسـشنامه

قـرار دارد، بـه عنـوان"تحقيقات رفتار مصرف كننده"

اط دادهي گردآوري براهيمنبع اول  و . لاعات استفاده شد ها

ازهيپا  اجزن با مقالهو اساس پرسشنامه حاضر با استفاده

: شـدهيزيـر رفتار برنامـهي پرسشنامه تئورهيته«عنوان

 2006 كه در سـال»يو مفهوميشناخت ملاحضات روش

نيو تـدويطراحـ قـرار گرفتـه اسـت،يمورد بازنگر

ــ].18[شــد پايــي جهــت ســنجش روانيهمچن ييايــو

ا پرسشنامه پازق،ي تحقني در آزمـون اسـتفادهشي روش

م30 تعدادبي ترتنيبد.شد اني مـشترانيـ پرسشنامه در

و سـپسعيها توز بانكينترنتيايخدمات بانكدار  شـد

با حذف. قرار گرفتليو تحلهي حاصله مورد تجزجينتا

 سوال به دليل پايين بـودن ضـريب آلفـاي كرونبـاخ،3

كـاهش)هيـگو( سـوال39تعداد سوالات پرسشنامه بـه

و ارتباط آنها با شـاخص.افتي يهـا سوالات پرسشنامه

. نشان داده شده است1 در جدول شمارهقيتحق

تصوير درك شده

قابليت آزمايش

پيچيدگي

سازگاري

مزيت نسبي

كنندهشرايط تسهيل

خوداثربخشي

دوستان

همكاران

خانواده

نگرش

هنجارهاي ذهني

كنترلهاي رفتاري
هشد درك

قصد استفاده از
دمات بانكداريخ

 اينترنتي

استفاده از خدمات
 بانكداري اينترنتي
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و ارتباط آنها با سؤالات پرسشنامه پس از انجام پيش:1جدول شماره  آزمون متغيرهاي پژوهش

 متغيرها سؤالات متغيرها سؤالات شاخص سؤالات

 مزيت نسبي3و2و1

 سازگاري9و8و7

 پيچيدگي6و5و4

 قابليت آزمايش15و14و13

 شده تصوير درك12و11و10

 نگرش31و30و29

 دوستان17و16

 خانواده20و19و18

 همكاران23و22و21

 هنجارهاي ذهني36و35و34

 خوداثربخشي25و24

 كننده شرايط تسهيل28و27و26
 كنترلهاي رفتاري33و32

39و38و37
/ قصد رفتاري

 استفاده

 فرضيات تحقيق

:فرضيات تحقيق عبارتند از

و قـصداني نگـرش مـشترانيـم:1 شـمارههيفرض

ي بـانك ستميسينترنتياياستفاده آنها از خدمات بانكدار

. وجود داردي دار آماريكشور رابطه معن

وانيشترمـي ذهنـي هنجارهاانيم:2 شمارههيفرض

 ستميـسينترنتـيايقصد استفاده آنها از خدمات بانكدار

. وجود داردي دار آماري كشور رابطه معنيبانك

 درك شـدهي رفتاري كنترلهاانيم:3 شمارههيفرض

يو قصد استفاده آنها از خدمات بانكدارانيتوسط مشتر

ي دار آمـاري كـشور رابطـه معنـي بانك ستميسينترنتيا

.وجود دارد

ي رفتـاريعوامل نگرش ،كنترلهـا:4 شمارههيرضف

 قصد اسـتفاده ،بري ذهنيو هنجارهاانيدرك شده مشتر

 كـشور،ي بانك ستميسينترنتيايآنها از خدمات بانكدار

. باشنديرمي تاثنيشتريبي دارابيبه ترت

و تحليل داده ها تجزيه

و تحليل داده سازي هاي مدل ها از تكنيك براي تجزيه

و معادلات و همچنـين رگرسـيون چندگانـه  سـاختاري

يهـا داده. استفاده شد SPSS17و EQS6.1افزارهاي نرم

ــتحق ــراقي ــ تجزي ب ــو تحلهي ــتفاده از روشلي ــا اس  ب

 از نظـرستيـبايمـ،ي معـادلات سـاختاريسـاز مدل

و همچنـيهـا ازدست رفته، دادهيها داده ني دورافتـاده

گيها مـورد بررسـ نرمال بودن داده  560از.رنـدي قـرار

پرسشنامه اسـتخراج شـده از سـايت تحقيقـات رفتـار

 پرسشنامه به دليل تعداد بـالاي24مصرف كننده، تعداد 

و همچنين تعداد داده به86هاي از دست رفته  پرسشنامه

و بدين ترتيـب تعـداد دليل داده هاي دور افتاده، حذف

و تحليل نهايي انتخاب شـد 450 . پرسشنامه براي تجزيه

يسـاز كه در هنگام استفاده از مدلي از نكات مهميكي

گي ضروريمعادلات ساختار  رد،ي است مورد توجه قرار

ي بررسـ.ها به لحاظ نرمال بودن آنهاسـت دادهتيوضع

زنني از بالا بودن مقدار تخمي حاك EQS برنامهيخروج

بيم)183,53(ايمارد  رنـهيباشـد كـه بـر اسـاس نظـر

ن نشان تيبا توجه به حساس. هاست بودن داده دهنده نرمال

 نـسبت بـه نرمـال نبـودني معادلات ساختاريساز مدل

م داده يكـا نظيـر شـده اصـلاحي از آمارهاستيبايها،

 ـاسكوئر تقو را كـهتي  Satora-bentler scaled شـده

statistics شاخص بـرازش نرمـال شـده، شوديمدهي نام 

-ه بنتلـر، شاخص برازش نرمال نـشد)NFI(بونت-بنتلر

ن)NNFI(بونت ر ) CFI( برازشييكوي، نيانگيـمشهيـو

].19[استفاده نمود) RMSEA( برآورديمربعات خطا
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 گيري مدل بخش اندازه

پايي روانييجهت تع  مـدل،يريگ بخش اندازهييايو

ليـ چـرا كـه تحل،استفاده شـديدييتاي عامللياز تحل

ي مدل قبل از آزمـون بخـش سـاختاريريگ بخش اندازه

دريهـا از شاخص نانيدل جهت اطمم  مـورد اسـتفاده

14 شاملهيمدل اول].19[ استي ضروري بعديهاليتحل

و  منعكس2شماره باشد كه در جدوليمهيگو39عامل

ميدييتاي عاملليتحل. شده است دهد كـه مـدلي نشان

 بـرازش نرمـاليها شاخص. نداردي برازش مناسبهياول

ن)NFI(شده  بـرازشاريو مع ) NNFI(شده، برازش نرمال

ر90/0كمتر از ) CFI(يقيتطب  مربعـاتنيانگيـمشهيـو

يبـرا. اسـت05/0 از شتريب) RMSEA( برآورديخطا

ب ماندهي باقيرفع مشكل فوق آمارها ازيررسرا و  نموده

 برنامـهي از خروجـي اصلاح كه بخش مهميها شاخص

مـيمـليرا تشك سي مـاتر].20[ميكنـيدهنـد، اسـتفاده

 اسـتاندارد مانـدهي باقسي از آن مـاتر دتريمفاي ماندهياقب

مييها اغلب سرنخ  ـدهد كه كدام كوواري به دست انسي

بـلهي بـه وسـي به خـوبي اصليهاي همبستگاي ه مـدل

ن م مانده،ي باقسيماتر.اند امدهيحساب سي ماتراني تفاوت

و ماترانسيكووار دي بازتولانسي كووارسي مشاهده شده

.]21[شده است

 مانـدهي باقنيتـر نشان دهنده بـزرگ3شماره جدول

ب. رهاستي از متغياستاندارد ناش  ـجدول فوق نيـا انگري

يهـا مربـوط بـه گـروهيهـا موضوع است كه شاخص

و همكـاران دوستان،يها شاخصيعني(مرجع ) خانواده

تمايبه خوب و همبستگزي قابل يهـا ماندهي باقنيبي نبوده

ايهاهيگوهيكلنيبنابرا. آنها بالاست  سـهنيـ مربوط به

ــاخص و COW1و FA3و FA2و FA1و FR2وFR1(شـ

COW2 وCOW3 ( سه شاخص فوق از مـدلجهينتو در 

مربـوط بـه ) PI3( سـومهيـگونيهمچنـ.حذف شـدند

پاي ذهنريشاخص تصو   بودن بارنيي درك شده، به علت

شديي نهالياز تحل)255/0(يعامل بيـ ترتنيبد. حذف

گو11بهها تعداد شاخص و تعداد 30هـا بـههي شاخص

.افتي كاهشهيگو

و گويه:2جدول شماره  هاي مربوطه عاملها

ها گويهها عامل

RA1 
RA2 مزيت نسبي)RA(

RA3 
COX1 
COX2 پيچيدگي)COX(

COX3 
COP1 
COP2 سازگاري)COP(

COP3 
PI1 
PI2 شده تصوير درك)PI(

PI3 
TR1 
TR2 قابليت آزمايش)TR(

TR3 
FR1 دوستان)FR(
FR2 
FA1 
FA2 خانواده)FA(

FA3 
COW1 
COW2 همكاران)COW(

COW3 
SE1 خوداثربخشي)SE(
SE2 
FC1 
FC2 كننده شرايط تسهيل)FC(

FC3 
ATT1 
ATT2 نگرش)ATT(

ATT3 
BC1 كنترلهاي رفتاري)BC(
BC2 
NB1 
NB2 هنجارهاي ذهني)NB(

NB3 
INT1 
INT2 قصد رفتاري)INT(

INT3 
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ها هاي استاندارد مشترك بين گويه بزرگترين باقيمانده:3جدول شماره

 تخمين همبستگيها گويه رديف تخمين همبستگيها گويه رديف

1COW3, FR2 725/011NB1, COW1 504/0

2COW3, FA3 681/012FA3, FR1 451/0

3COW2, FR1 656/013FA2, FR2 451/0

4FA3, FR2 635/014COW3, FA2 442/0

5COW2, FR2 628/015NB2, FA1 442/0

6COW2, FA2 559/016NB3, COW1 424/0

7COW3, FR1 538/017NB1, FA1 415/0

8FA2, FR1 533/018COW1, FA1 415/0

9COW2, FA3 527/019INT1, FA1 395/0

10 NB2, COW1 506/020BC2, COW1 388/0

پايي رواي بررسيبرا و يـي رواي مدل، بررسييايو

ن تك شاخصتكييايپا همـ. اسـتي ضرورزيها نيبـه

نيو همچنـ) يـي روانيـيتعيبـرا(ي عامليمنظور بارها

يها مـورد بررسـهيگو)ييايپانييتعيبرا(نييتعبيضر

و بـالاتري عامليقرار گرفت كه بارها در سطح مطلوب

گوبيرقنيهمچن. باشنديم5/0از  يهـا داراهي به اتفاق

زيـنيبي تركييايپابيضر. هستندي مطلوبنييتعبيضر

 سـاختار مـدلييايـپايابيـ ارزي برايبه عنوان شاخص

يبـي تركييايـپابي كـه ضـريدر صـورت. محاسبه شد

و مدل بزرگ عامل از ها مـ باشد، شاخص6/0تر و دل ها

بيفرمول ضـر. برخوردار خواهند بودي مطلوبييايپازا

ازيبي تركييايپا : عبارت است

ρ =———————————
(∑λ)2

[(∑λ)2 + (∑θ)2]
ييايـپابيدهنـده ضـر نـشانρ در معادله فـوق كه

و دهنده بار نشانλ هر عامل،يبيترك θشدن هـر عامـل

وار نشان مانسيدهنده ].20[ باشدي خطاها

ني بـرايبي تركييايپابيضريبررس زيـ كـل مـدل

پاننشا  اسـتخراج شـده)92/0( مـدلي بـالاييايدهنده

4شـماره هـا در جـدول شاخصييايپابيضر.باشديم

.ارائه شده است

ها پايايي عامل:4جدول شماره

 ضريب پايايي تركيبي)متغيرهاي پنهان(ها عامل

726/0 مزيت نسبي

804/0 پيچيدگي

634/0 سازگاري

788/0 شده تصوير درك

928/0شقابليت آزماي

688/0 خوداثربخشي

671/0 كننده شرايط تسهيل

780/0 نگرش

718/0 كنترلهاي رفتاري

842/0 هنجارهاي ذهني

915/0 قصد رفتاري
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نيها شاخصيبررس  از بـرازشي حـاكزيـ برازش

لي اسـكوئر تعـديكاهش كـا. داردديمطلوب مدل جد

 بـــرازشاريـــمعشي، افـــزا755 بـــه 2092شـــده از

ر)  CFI=927/0≤90/0(يقيتطب نيانگيـمشهيو كاهش

) RMSEA=05/0≥05/0( مربعــات بــرآورديخطــا

ا نشان ييايـپابيدر مجمـوع، ضـرا. امر استنيدهنده

پا ها نشان شاخص . اسـتيي مـدل نهـاي بالاييايدهنده

روي عاملي بارهانيهمچن ن مـلعاي بار شده بـر  ـهـا زي

و قابل توجه استيمعن نيها شاخص. دار بوده زي برازش

. مدل اسـتيريگ دهنده برازش خوب بخش اندازه نشان

. منعكس شده است5نتايج برازش مدل در جدول

 بخش ساختاري مدل

ا بنيدر وي نهفتـه درونـيرهاي متغني بخش، روابط

گرفتـه تـا قـرار بررسـي مـورد) مدليها عامل(يرونيب

هـا خص شود روابط بين متغيرها در مدل بوسيله داده مش

لي برازش مدل تحليها شاخص].20[تاييد مي شود يا نه 

مر،يمس يبـرا. ندارديدهد كه مدل برازش مطلوبي نشان

 بهبود مدل توجـهي بهبود برايها منظور به شاخصنيا

مـيهـا شـاخص. شد يي شناسـاي توانـد بـراي بهبـود

شدييپارامترها اند، اما ممكن است در مـدله كه حذف

منيـا. وجود داشته باشند، به كار رونـد  زانيـ شـاخص

را در صــورت تخمــي در كــاكــاهش  آزادني اســكوئر

نيبرخـ. دهـديمـ پارامتر مد نظر قـرار اززيـ محققـان

يها در كنار شاخص ) EPC(ري مورد انتظار متغراتييتغ

انيـاي برا].19[كننديم بهبود استفاده ز آزمـون منظـور

استفاده شد تا اگر آزاد كردن ) LM test(مضرب لاگرانژ

بيانسهايكووار )ها عامل( پنهانيرهاي متغي برخني ثابت

كايمنجر به كاهش معنادار كلي در شـود،يمياسكوئر

مييرهايمتغ. شونديي شناسا رهايآن متغ  انيـ كـه روابـط

م هشكازانيآنها آزاد در نظر گرفته شده است، به همراه

كليدر كا و همچنياسكوئر  مـوردرييـتغزانيمني مدل

م6شماره انتظار در جدول .شوديمشاهده

ب شنهاديپ مييها عاملني شده است كه روابط زاني كه

 اسـت، آزاد1/0 از بـالاتر مـورد انتظـار آنهـاراتييتغ

بني بنابرا].20[شود دريهـا عاملني روابط  ذكـر شـده

و مج  اجـراريمسلي مدل تحل"دداجدول فوق آزاد شده

مـ. شد جديهمانطور كه انتظـار  ـرفـت مـدل ي دارادي

ازلياسكوئر تعديكاو استيبرازش خوب  به 188 شده

 بـرازشيها شاخصنيهمچن.ه است كرددايپلي تقل 19

ر ) CFI(يقي برازش تطباريمعرينظ  مربعاتنيانگيمشهيو

 ـافتهيبهبود ) RMSEA( برآورديخطا درو همانطور ك ه

 برازشيي نشان داده شده است، مدل نها7شماره جدول

و همچنـريمسبيضرا. دارديمناسب ني استاندارد نـشده

8شـماره در جـدوليياشتباهات استاندارد مـدل نهـا

.مشخص شده است

 هاي برازش مدل تحليل عاملي شاخص:5جدول شماره

 عنوان شاخص شاخص برازش
معيار

 پيشنهادشده
مدل اوليه

ل اصلاح مد
 شده

SATORRA-BENTLER SCALED CHI-SQUARE66/209248/755حداقل ممكن كاي اسكوئر تعديل شده 

df 384 741- درجه آزادي 

/ dfχ2
نسبت كاي اسكوئر اصلاح شده به

≥ درجه آزادي 38/27/1

NFI 0≤/ معيار برازش نرمال نشده 9073/0863/0

NNFI 0≤/ معيار برازش نرمال نشده 90778/0917/0

CFI 0≤/ معيار برازش تطبيقي 90798/0927/0

IFI 0≤/ دونالد معيار برازش مك 908/0928/0

RMSEA 0≥/ اي برآوردريشه ميانگين مربعات خط 05075/005/0
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و تغييرات مورد انتظار:6جدول شماره  عاملها) EPC( تغييرات كاي اسكوئر

 تغييرات مورد انتظارχ2ها عنوان عاملها عامل

F9, F3 و سازگاري كنترل 502/39288/0 هاي رفتاري

F8, F7 و شراي 765/35248/0 كنندهط تسهيلنگرش

F9, F10 و هنجارهاي ذهني 952/34216/0 كنترلهاي رفتاري

F9, F1 و مزيت نسبي 468/34428/0 كنترلهاي رفتاري

F11, F1 و مزيت نسبي 54/25279/0 نقصد رفتاري

F8, F10 و هنجارهاي ذهني 084/21167/0 نگرش

F9, F4 و تصوير درك شد 789/20126/0هكنترلهاي رفتاري

F8, F6 و خوداثربخشي 673/20193/0 نگرش

F11, F6 و خوداثربخشي 75/17141/0 قصد رفتاري

F9, F2 و پيچيدگي 293/12156/0 كنترلهاي رفتاري

 هاي برازش مدل تحليل مسير شاخص:7جدول شماره

 عنوان شاخص شاخص برازش
معيار

 پيشنهادشده
مدل
 اوليه

مدل اصلاح
 شده

SATORRA-BENTLER SCALED CHI-SQUARE94/18848/19حداقل ممكن كاي اسكوئر تعديل شده

df 177- درجه آزادي

/ dfχ2
نسبت كاي اسكوئر اصلاح شده به درجه

≥ آزادي 311/118/2

NFI 0≤/ معيار برازش نرمال نشده 90847/0978/0

NNFI 0≤/ معيار برازش نرمال نشده 9053/0864/0

CFI 0≤/ معيار برازش تطبيقي 90855/0983/0

IFI 0≤/ دونالد معيار برازش مك 90859/0983/0

RMSEA 0≥/ ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد 0515/0045/0

)ضرايب استاندارد نشده(نتايج آماري تحليل مسير:8جدول شماره

 وضعيت)t(استيودنت تي .S.E ريب مسيرض* مسيرها

 تأييد305/0078/0942/3 نگرش←مزيت نسبي

رد-044/0392/0-017/0 نگرش←پيچيدگي

رد081/005/0613/1 نگرش←سازگاري

 تأييد125/0027/0566/4 نگرش←شده تصوير درك

 تأييد077/0035/0172/2 نگرش←قابليت آزمايش

 تأييد277/0045/0132/6 كنترلهاي رفتاري←خوداثربخشي

 تأييد43/0046/0282/9 كنترلهاي رفتاري←كننده شرايط تسهيل

 تأييد243/0039/0297/6 قصد رفتاري←نگرش

 تأييد154/0037/0202/4 صد رفتاريق←كنترلهاي رفتاري

 تأييد123/0027/0463/4 قصد رفتاري←هنجارهاي ذهني
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و سازگاريدگيچيپ(ريبه جز دو مس  بـهي به نگرش

بق)نگرش . دار هستند درصد معنا95 در سطح رهايمسهي،

شـده اسـتانداردري مـسبي كـه شـامل ضـراييمدل نها

شي نمـا3 در شكل شـمارهيكيشد به صورت گرافبايم

ليـ تحلجيچند كه با اسـتفاده از نتـاهر.داده شده است

راهي بود تـا فرضـمي انجام شده قادر خواهريمس  چهـارم

وني چهـارم از رگرسـهي تست فرضي اما برام،يتست كن

و در استفاده شد SPSS17 برنامه چندگانه  كـه نتـايج آن

شد9جدول شماره .ه است ارائه

مـشهود اسـت،9همانطور كـه در جـدول شـماره

و همچن استانداردريمسبيضرا  استاندارد نـشدهنيشده

 چهـارمهي فرضـيرهـاي از متغكيـ هـري براtريو مقاد

جي بـودن نتـاكينكته قابل توجه نزد. محاسبه شده است

 فـوق اسـت بـهلي تحلجي انجام شده به نتاريمسليتحل

از33بهكيقادر است نزديي مدل نهاكهيطور  درصـد

م اينترنتياي بانكداررشيپذزانيعوامل موثر بر راني در

ادينمانييرا تب  مرسـوميها است كه مدلي در حالنيو

37 به طور متوسـطزيننيشيپ قاتياستفاده شده در تحق

پذيدرصد عوامل رفتار ينترنتياي بانكداررشي موثر بر

 در سـطحFي مقدار بالانيهمچن].11[اند كردهنييرا تب

يدار بـودن مـدل بـراي از معني درصد حاك95 نانياطم

درينترنتـياي بانكـداررشي عوامل موثر بر پـذحيتوض

. استرانيا

 نتيجه گيري

و قـصداني نگـرش مـشترانيـم:1 شـمارههيفرض

ي بـانك ستميسينترنتياياستفاده آنها از خدمات بانكدار

. وجود داردير آماردايكشور رابطه معن

ــانطور ــت هم ــار داش ــه انتظ ــشترمي ك ــرش م اني نگ

)05/0≤p243/0و=β(ــاث ــادارريت ــت معن ــري مثب  ب

درهي فرض ـجـهينت. داردينترنتـياي بانكداررشيپذ  اول

 حاصـلزيـن]12[و]7[،]6[،]5[ي محققان قبل قاتيتحق

بهيضفر. شده بود پردازد كـهيم نكتهنيااني فوق به

 قبــل از اســتفاده از خــدماتانينگــرش مثبــت مــشتر

رشي بـر پـذي مثبـت معنـادارري تـاثينترنتيايبانكدار

اني كه بر نگـرش مـشترياز عوامل. خدمات مذكور دارد

ري تـاثينترنتـياينسبت به استفاده از خـدمات بانكـدار

وp≥05/0(ي نـسبتيـمزلتـوان بـه عوامـيم،دارد

305/0=β(درك شدهري، تصو )05/0≤p125/0و=

β(شي آزماتيو قابل)05/0≤p077/0و=β(اشاره

پري تاثنيهمچن. كرد  بـريو سـازگاريدگيـچي عوامـل

. معنادار نبودينترنتياي بانكداررشيپذ

تصوير درك شده

قابليت آزمايش

پيچيدگي

سازگاري

مزيت نسبي

كنندهشرايط تسهيل

خوداثربخشي

 نگرش

هنجارهاي ذهني

كنترلهاي رفتاري
 شده درك

قصد استفاده از
خدمات بانكداري

 اينترنتي

206/0*

019/0-

087/0

208/0*

096/0*

269/0*

0426*

285/0*

201/0*

212/0*

٣٢٣/٠=R2
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 نتايج تحليل رگرسيون چندگانه:9جدول شماره

 روش اينتر-كليات مدل

 RR2S.E مدل

1574/0329/0407/0

و كنترلهاي رفتاري: كننده بيني متغيرهاي پيش  نگرش، هنجارهاي ذهني

 ANOVAجدول

 .Faigآماره عاتميانگين مرب درجه آزادي مجموع مربعات مدل
 رگرسيون

 باقيمانده

 جمع

996/35

424/74

420/109 

3

444 

447 

999/11

165/0

555/720

 قصد رفتاري: شده بيني متغير پيش

 ضرايب

 مدل ضرايب استاندارد شده ضرايب استاندارد نشده
BS.E B

 .taigآماره

 ثابت

 نگرش

 كنترلهاي رفتاري

 هنجارهاي ذهني

325/2

263/0

177/0

108/0

16/0

038/0

034/0

027/0

307/0

242/0

175/0

522/14

924/6

179/5

92/3

0

0

0

0

 قصد رفتاري: متغير وابسته

و:2فرضيه شماره ميان هنجارهاي ذهنـي مـشتريان

قصد استفاده آنها از خدمات بانكداري اينترنتـي سيـستم 

.دار آماري وجود دارد بانكي كشور رابطه معني

هاي انجام شـده در ايـن تحقيـق نـشان نتايج تحليل

)β=123/0وp≥05/0(دهد كه هنجارهـاي ذهنـي مي

.تاثير مثبت معناداري بر پذيرش بانكداري اينترنتـي دارد

 عامـلهي نشان داد كه تجزي عامللي حاصل از تحلجينتا

و بـه سـه عامـل دوسـتان، همكـاراني ذهنيهنجارها

ا ي ذهنـيتواند عامل هنجارهاينمقي تحقنيخانواده در

دلنيا.دينمانييرا تب  انتخـابلي موضوع ممكن است به

ايها نادرست گروه . رخ داده باشـدقي تحقني مرجع در

 مربوطه از مدل كنـاريهاهيو گو فوق سه عاملنيبنابرا

رشي بـر پـذي ذهني عامل هنجارهاريتاث. گذاشته شدند

 قاتي تحقي در برخينترنتيايكنندگان از بانكدارهاستفاد

]12[و]6[گريديو در برخدييتا]12[و]7[،]5[نيشيپ

. نشده بوددييتا

 درك شدهي رفتاريها كنترلانيم:3 شمارههيفرض

يو قصد استفاده آنها از خدمات بانكدارانيتوسط مشتر

ير آمـاردايمعنـ كشور رابطهي بانك ستميسينترنتيا

.وجود دارد

اني درك شده توسط مـشتري رفتاريها كنترل عامل

)05/0≤p154/0و=β(بـري مثبـت معنـادارري تاثزين 

ي بـانك ستميساني توسط مشترينترنتياي بانكداررشيپذ

پذريتاث. دارد درينترنتـياي بانكـداررشي عامل فوق بر

 جـهينت. شده بوددييتازين]13[و]6[،]5[ي قبل قاتيتحق

ا نشانهي فرضنيا ي موضوع است كه افراد زماننيدهنده

آورنـديميروينترنتيايبه استفاده از خدمات بانكدار

ييتوانـا. نـديكه بتوانند از خدمات مذكور اسـتفاده نما 

وي فـرديي خاص به دو دسـته توانـاياستفاده از فناور

آوييتوانا بـه. شـوديممي تقسيطيمحطي شراردن فراهم

د  نيو همچني در صورت وجود مهارت فردگريعبارت

فراهم بودن امكانات لازم، افراد قادر خواهند بـود تـا از

نمايفناور  اشـاره شـده"همانطور كه قـبلا.ندي استفاده

وسي رفتاريها بود، عامل كنترل دلهي به  گـري دو عامـل

. شونديمنييتب كنندهليط تسهيو شراي خوداثربخشيعني

ا ≥05/0(ي خوداثربخشيها عاملري تاثزينقي تحقنيدر
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بانكداري اينترنتيشناسايي عوامل موثر بر پذيرش
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p277/0و=β(كننـدهلي تـسهطيو شرا )05/0≤pو

430/0=β(و معنادار بود .مثبت

ي رفتـاريها عوامل نگرش ،كنترل:4 شمارههيفرض

 بر قصد اسـتفاده،ي ذهنيهنجارهاوانيدرك شده مشتر

 كـشور،ي بانك ستميسينترنتيايآنها از خدمات بانكدار

.باشنديمري تاثنيشتريبي دارابيبه ترت

يسـاز بـه دسـت آمـده از مـدلجي توجه به نتـا با

=243/0وp≥05/0( عامل نگرش،يمعادلات ساختار

β(درك شــدهي رفتــارياهــ از عوامــل كنتــرلشتريــب 

)05/0≤p154/0و=β(ي ذهنيو هنجارها)05/0≤p

پذ)β=123/0و . داردري تـاثينترنتـياي بانكداررشيبر

ي از هنجارهـا شتريـبي رفتـارياه عامل كنترلنيهمچن

اني توسـط مـشترينترنتـياي بانكـداررشي بر پـذيذهن

وني رگرسـليـ تحلجينتا. داشته استري تاثي بانك ستميس

ن  tNB=920/3(. مي كنددييتارا فوقهي فرضزيچندگانه

≥179/5=tBC ≥924/6=tATT.( 

 پيشنهاداتي براي تحقيقات دانشگاهي

اي هـاي ايـن تحقيـق، بـر پيشنهادات مبتني بر يافتـه

پژوهشهاي آتي كـه موضـوع آنهـا در حيطـه پـذيرش

:سيستمهاي مبتني بر فناوري اطلاعات است، عبارتند از

و همچنين تحقيقات مـشابه پيـشين-1 نتايج اين تحقيق

ريزي شـده بـه كه از تئوري تجزيه شده رفتار برنامه 

مياي استفاده كرده عنوان مدل پايه  كه اند، نشان دهد

ريـزي شـده مـدل رفتـار برنامـه تئوري تجزيه شده 

و كاملتري نسبت بـه مـدلهاي پيـشين بـراي  مناسب

توضيح پذيرش فناوريهـاي نـوين نظيـر بانكـداري 

در بنـابراين پيـشنهاد مـي. اينترنتي اسـت  شـود تـا

و در  تحقيقات آتي با موضوع پذيرش ساير فناوريها

 شــده رفتــار هــاي ديگــر، از تئــوري تجزيــه زمينــه

و ريزي شده برنامه  به عنوان مدل پايـه بـراي تببـين

.توضيح عوامل موثر بر پذيرش استفاده شود

و همچنـين تاكيـد تئـوري-2 با توجه به پيشينه تحقيق

ريزي شده بر تجزيـه عقايـد تجزيه شده رفتار برنامه 

موثر بر پذيرش به شاخصهايي جهت افزايش قدرت 

دهندگي آنها، عقايدي نظير نگرش، كنترلهـاي توضيح

و هنجارهاي ذهني بـه شاخـصهاي اثرگـذار رف تاري

و در نتيجـه  و تاثير آنها بر عقايد مذكور تجزيه شده

در اين تحقيق. پذيرش مورد بررسي قرار گرفته است 

علاوه بر شاخصهاي مدل مذكور، شاخصهايي نظيـر 

و قابليت آزمايش نيز به مدل اضافه شـد  مزيت نسبي

بنابراين پيشنهاد.دكه تاثير آنها بر پذيرش معنادار بو 

شود تا در تحقيقات آتي با بررسي بيشتر مطالعات مي

انجام شده در زمينه پذيرش، شاخصهاي ديگري كـه 

و"احتمالا  بر عقايدي نظير نگرش، كنترلهاي رفتاري

و تـاثير هنجارهاي ذهني تاثير دارند، شناسايي شـده

آنها نيز مورد سنجش قرار گيرد تا عـلاوه بـر بـسط 

و قدرت توضـيح مدل،  دهنـدگي آن افـزايش يافتـه

بتواند درصد بيـشتري از عـواملي كـه بـر پـذيرش 

را تبيين نمايد . بانكداري اينترنتي موثرند

با توجه به مزاياي استفاده از پرسـشنامه الكترونيكـيـ3

و زمان كمتر، همچنين موضوع اين  نظير صرف هزينه

د  هـاي ادهتحقيق، از پرسشنامه اينترنتي در گردآوري

مي. اوليه استفاده شده است  شود تـا بنابراين پيشنهاد

در در گردآوري داده  هاي اوليـه در سـاير تحقيقـات

زمينه بانكداري اينترنتـي از پرسـشنامه الكترونيكـي 

.استفاده شود

 پيشنهادات كاربردي براي بانكها

مهمترين عامل موثر در پذيرش بانكـداري اينترنتـي،

سـه شـاخص قابليـت آزمـايش، نگرش است كه شامل 

و تصوير درك شده مي باشد  با توجـه بـه.مزيت نسبي

: شود شاخصهاي موثر بر نگرش پيشنهاد مي

 استفاده از خدماتياي خود به مزا غاتي در تبل بانكها-1

تر، كـم تر، راحت انجام آسانرينظينترنتيايبانكدار

سرنهيهز  توجـهيتر مبـادلات مـالو مطمئنترعيتر،

اياديز و همـواره بـر  بـه عنـوانايـ مزانيـ نموده

 عامل بر نگرش افراد نسبت به استفادهنيرگذارتريتاث

.ندينمادي تاكينترنتياياز خدمات بانكدار

كهي از افرادي مناسبري خود تصو غاتي در تبل بانكها-2
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 اسـتفادهنينويهايو تكنولوژينترنتياياز بانكدار

م(كننديم و سـاير نظير پزشكان، و مـديران هندسان

او، نشان داده)اقشار فرهيخته جامعه   ـبه بيـ ترتني

را تحـت مخاطبـان درك شده توسطريتصو  بـالقوه

. قرار دهندريتاث

م بانك-3 چـه بـه(يطيتوانند با فراهم آوردن شـرايها

فايويصورت مجاز  ي در برخـيكـيزي به صـورت

ي كـردن بانكـدارشيامكـان آزمـا) شعب منتخـب

را بـرايو كار بـا منوهـاينترنتيا ي برنامـه واسـط

منيا. كاربران خود فراهم آورند حي امر  بـايتتواند

ــال ــالغييو جابجــايمبــادلات م ــا مب  وجــه نقــد ب

 خود فرديها حسابنيب)اليركي مثاليبرا(نييپا

و بد  انجـامي فـرد بـراي نگرانبي ترتنيشروع شده

طريامور بانك را تـاينترنتـياي بانكـدارقي خود از

ز دادياديحدود . كاهش

ينترنتـياي بانكـداررشي عامل موثر بـر پـذنيومد

وي رفتـاريهـا كنترل شـامل دو عامـل خوداثربخـشي

ي بـالقوه بانكـدارانيمـشتر. اسـت كننده شرايط تسهيل 

اي زمانينترنتيا مـني از كننـد كـهي خـدمات اسـتفاده

اييتوانا را داشته باشني استفاده از  بـر ايـن.ند خدمات

:شود اساس پيشنهاد مي

 ساده حاتي با توضيقو) Help( بخش كمك جاديابا-1

و ي بخش آموزش كار با بانكـدار جادياايو راحت

درييدئويــوايـويري بـه صـورت تـصوينترنتـيا

بهت بانكيسا وب ي عامل خوداثربخشتي تقو نسبت

اقـدامينترنتـياي بالقوه خدمات بانكدارانيدر مشتر

. يندنما

ييهـا شگاهيـنماايـو هـاشيهمايبرگزاراز طريق-2

 اقـدامينترنتـياي خدمات بانكـدارينسبت به معرف

و بــد  اطلاعــاتشي ضــمن افــزابيــ ترتنينمــوده

ايبخـش عامـل خوداثر ان،يمشتر نيـ در اسـتفاده از

را تقو .مودنتيخدمات

 شــعب منتخــب جهــتي در برخــي واحــدجــاديا-3

هاني مشترييراهنما  نمودن خدماتشي آزمانيمچنو

اينترنتيايبانكدار  عامـلتي سبب تقونكهي علاوه بر

راي خواهد شـد، خوداثربخـشيريپذشيآزما  فـرد

دادشيافزا . خواهد

ينترنتـياي بانكـداررشي عامل موثر بـر پـذنيسوم

مي. استي ذهنيعامل هنجارها :شود بنابراين پيشنهاد

رجع مـوثر بـر بـازارميها گروهييها با شناسا بانك-1

طرغــاتيهــدف خــود، نــسبت بــه ارائــه تبل قيــ از

نمايها گروه .ندي مرجع مذكور اقدام

ميها گروهيبندميو تقسييشناسا-2 برستيابي مرجع

بـه نظـر. اساس شناخت بـازار هـدف انجـام شـود

ايم ي مرجع به درستيها گروهقي تحقنيرسد كه در

همينيبشيپ و به ييطر از مـدل نهـاخاني نشده بود

.كنار گذاشته شده است

 اسـتنباطقيـ تحقنيـايفي از آمـار توصـزينينكات

ميم گ تواند مورد توجه بانكيشود كه جينتا.رديها قرار

 موضـوع اسـت كـهنيا انگريبقي تحقنيايفيآمار توص

از سال نود درصد استفاده40تا21يگروه سن كننـدگان

نيهمچنـ. دهنديملي تشكراينترنتيايخدمات بانكدار 

اس85بيقر يكنندگان از خـدمات بانكـدار تفاده درصد

اينترنتيا . هـستندي دانـشگاهلاتي تحـصي داراراني در

: پيشنهاد مي شودنيبنابرا

را افراديبند ها با بخش بانك-1  بازار، بازار هدف خود

لاتي تحــصي ســال كــه دارا40 تــا21نيبــا ســن

نما هستند، انتخايدانشگاه .نديب

رويجي ترويها برنامه-2 را وياي خود ن بخـش بـازار

نما مثال در دانشگاهيبرا  امر سببنيا.نديها متمركز

راييها خواهد شد تا بانك  كه بازار هدف ذكر شـده

انـد، سـهم به عنوان بازار هدف خود انتخاب نمـوده

ب  راينترنتـياي از بازار خدمات بانكداريشتريبازار
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