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‌چکیده
های خودکارآمدی شده، و سازه ریزیدر پژوهش حاضر سعی شده است بر اساس نظریه رفتار برنامه     

طالعه و بررسی عوامل اثرگذار بر ظر، به مای و حمایت فناوری، با هدف توسعه الگوی مورد نرایانه
 در شهر کرمان، پرداخته شود. های تجاریی مشتریان یکی از بانکپذیرش بانکداری اینترنتی از سو

 از استفاده قصد وسیله به اطلاعاتی فناوری یک از استفاده رفتار شده، ریزیبرنامه رفتار نظریه طبق

 به نسبت فرد نگرشبه وسیله  خود نوبه به نیز ادهاستف قصد و شودمی تعیین خاص سیستم آن

این پژوهش از نظر هدف کاربردی و  د.شومی تعیین شده درک رفتاری کنترل و ذهنی هنجار فناوری،
دست آوردن نتایج از  ههای پژوهش و بهمبستگی است. جهت آزمون فرضیه -از نظر ماهیت توصیفی

دست آمده از آزمون  هنتایج بستفاده شده است. آزمون همبستگی پیرسون و مدل تحلیل مسیر ا
با  شده درک رفتاری کنترل و ذهنی هنجار نگرش،فرضیات این پژوهش نشان داد که هر سه سازه؛ 

های  سازه قصد استفاده مشتریان از بانکداری اینترنتی رابطه معناداری دارند. همچنین رابطه
 باشد.معنادار می شده درک رفتاری لکنترای و حمایت فناوری با خودکارآمدی رایانه

 

‌.ريزی‌شدهها:‌بانکداری‌اينترنتی؛‌پذيرش؛‌نظريه‌رفتار‌برنامهکلیدواژه‌
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‌.‌مقدمه1

های جدید، روش ارائه خدمات به امروزه صنعت خدمات در دنیا در حال تغییر است. فناوری     
ترین نیرو برای توان گفت: قوی. میاندهای خدماتی تغییر دادهمشتری را در بسیاری از سازمان

ایجاد تغییر در محیط رقابتی امروز، فناوری اطلاعات و ارتباطات از راه دور است )کارجالیتو و 
 امر . ایناست داشته بانکداری صنعت بر شگرفی اطلاعات اثرات فنّاوری(. 2001همکاران، 

 فراهم خود مشتریان ایبر را متمایزی وخدمات محصولات بتوانند هابانک که است شده باعث
 مشتریان به خدمات ارائه به خود هایهشعب ریقط از هابانککه  است سال 200 حدود. کنند

 شده متحول مشتریان به مالی خدمات هارائ طبیعت نوین، هایفنّاوری ظهور با اما اند،پرداخته

دلات اقتصادی، منابع اینترنت به عنوان یک کانال جدید برای مبا (.2002)دنداپانی،  است
ها قرار داده است )دول و همکاران، جدیدی برای ایجاد درآمد و فرصت در اختیار سازمان

هایی که از  (. میزان مبادلات از طریق اینترنت روز به روز درحال افزایش است و شرکت9112
ست و این فناوری استفاده نکنند، ظرف مدت کوتاهی از صحنه بازار محو خواهند شد )ارن

(. شبکه جهانی وب به طور اساسی انتظارات مشتریان را در مورد سرعت، دقت، 9111یانگ، 
در  قیمت و خدمات تغییر داده است. فاصله جغرافیایی معنای خود را از دست داده است و

دسترس بودن خدمات، سهولت و سرعت توزیع خدمات، باعث ایجاد مزیت رقابتی برای 
کارها مجبور وها، شده است. برای رقابت در این محیط پیچیده، کسبنکها، از جمله باسازمان

ترین خدماتی را که مشتریان خواستار آن هستند، در اختیارشان قرار ترین و جذابهستند جدید
 ویژه به فناوری مدیریت اصلی هایهدغدغ از یکی میان این در(. 2001دهند )ژوزف و استون، 

به عنوان مثال، در  است هدف هایگروه بین در آن پذیرش تی،اینترن بانکداری حوزه در
درصد مردم از  19تنها  (OECD)کشورهای عضو سازمان همکاری و توسعه اقتصادی 

درصد( است  7/2تر ) اند و این آمار در ایران، به مراتب پایینبانکداری اینترنتی بهره برده
 بانکداری پذیرش کنندهتعیین عوامل همطالع(. 9110آبادی،  )لاجوردی و حاچی عسکری نوش

 از استفاده سمت به را بالقوهّ کاربران که شودمی باورها از بهتری درک موجب اینترنتی

 رفتار بر باورها این تأثیر میزان و چگونگی به توجه با و دهدسوق می جدید های فناوری

 توسط اینترنتی بانکداری سیستم پذیرش تسریع موجب که کرد شرایطی ایجاد توانمی کاربران

شناسایی عوامل موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی از سوی  هدف با بنابراین .شود مشتریان
شود با سعی میدر پژوهش حاضر با مطالعات پژوهشات انجام گرفته در این زمینه ، مشتریان

شده به  ریزیرنامهای و حمایت فناوری به نظریه رفتار بخودکارآمدی رایانهاضافه کردن متغیر 
 توسعه مدل پرداخته شود.
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‌.‌مبانی‌نظری‌و‌پیشینه‌پژوهش2

‌ به معنای عرضه خدمات بانکی از طریق اینترنت و امکانات این شبکه بانکداری‌اينترنتی.
(. و با استفاده از فناوری وب و اینترنت، مشتریان را 2001تعریف شده است )وان و همکاران، 

های مالی خود را در یک محیط مجازی انجام دهند )لیو و همکاران، سازد، فعالیتقادر می
 بانک یک توسط وب صفحه یک ایجاد معنی به اینترنتی بانکداری پایه، سطح در(. 2001
 سطح در و کندمی عرضه که است خدماتی و محصول مورد در اطلاعات ارایه برای

 به مالی خدمات یا محصولات خرید و وجوه انتقال حساب، به دسترسی شامل پیشرفته،

‌ (.9111)ساتهی،  باشدمی برخط صورت
ها و وری بانکها و بهبود بهرهای است که موجب کاهش هزینهبانکداری اینترنتی وسیله     

ی، اناکودیج عقیده به (.2002شود )لایوکانن و همکاران، ایجاد ارزش افزوده برای مشتریان می
 تعطیلی بدون هفتهو در تمام روزهای  و روز شبانه ساعت 22 یاینترنت بانک اینکه دلیل به

-صف حذف باعث اینکار د.آییم وجود به بانک و مشتری بین ایپیوسته ارتباط کندمی کار

 اینترنتی های بانک چون. گرددمی جوییهصرف مشتریان ارزشمند وقت در و شده طولانی های

 انگیزه وضعیت این و یافته افزایش هانآ بین قابتر دارند مشابهی کاری ساعات و مشابه بازار

زاده و الهی،  )حسن کند می ایجاد بانک سوی از مشتری خدمات بهبود و نوآوری برای بالایی
 سیستم یک عنوان به تا کردند اینترنت در کاوش به شروع هاکبان 9112 سال در .(9127

 این کنند. استفاده اینترنتی کداریبان از خدماتشان و محصولات برای پیشنهادی تحویلداری
 "دهد. می ارایه دارشعبه هایبانک از را تریکم قیمت تراکنشی هر برای بانک نوع

"اس.اف.ان.بی
 امور انجام منظور به 9111 اکتبر 92 در و بود واقعی اینترنتی بانک اولین که 9

 اینترنت ها بانک برای .اختس هموار اینترنتی توسعه بانکداری برای را راه شد، افتتاح تجاری

 دهند توسعه را شان مداری مشتری و دید میدان بتوانند تا بود جدید هایفرصت سوی به راهی
ها، خدمات اینترنتی تکمیل کننده کار آنها، و . برای برخی بانک(9122زاده و پورفرد،  )حسن

با حضور در شبکه اینترنت  ها برای برخی دیگر، مهمترین راه انجام امور بانکی بوده است. بانک
قادر خواهند بود، خدمات سنتی خود را با کارایی بیشتری برای توسعه و فروش توسط کاربران 

   (.9120)صنایعی، در تجارت الکترونیکی ارائه دهند
 

‌ قبول کردن استفاده مستمر از یک محصول، خدمت یا ایده را پذیرش گویند. بر پذيرش.
کنندگان قبل از اینکه آماده پذیرش محصول یا خدمتی مصرف، اساس نظر راجرز و شومکیر

شوند، به لحاظ ذهنی و عملی پنج مرحله دانش، ترغیب، تصمیم، اجرا و تایید را پشت سر 

                                                 
1. SFNB 
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های زیادی جهت درک عوامل ها و نظریههای اخیر، دیدگاه(. در سال2007)نایمی،  گذارند می
های مبتنی بر قصد عات توسعه داده شده است. نظریهموثر بر پذیرش و استفاده از فناوری اطلا

کند، بینی و توضیح استفاده از فناوری و یا نوآوری، قصد رفتاری را بررسی میکه جهت پیش
های (. بر اساس نظریه9111دهد )تیلور و تاد، را تشکیل می ها بخش مهم و اصلی این پژوهش

شده  های تعیینقصد او جهت استفاده از فناوریمبتنی بر قصد، پذیرش و رفتار کاربر به وسیله 
های وی نسبت به فناری اطلاعات و نوآوری تحت تاثیر قرار که توسط عقاید و نگرش

کننده جهت تشریح رفتار آینده بینیترین عوامل پیشگیرد. انتظارات رفتاری یکی از دقیق می
بینی و یا ق یکسانی جهت پیشهای مبتنی بر قصد، منطافراد است. هر چند که بیشتر نظریه

توضیح پذیرش افراد نسبت به نوآوری های فناوری اطلاعات داشته و بر این نکته تاکید دارند 
 هایمدل ترین رایج از(. 2001ای منطقی جهت پذیرش رفتار واقعی است )هان، که پذیرش پایه

 عمل نظریه ایهمدل به توانمی افراد توسطش فناوری پذیر چگونگی مطالعه در موجود

(، مدل 9171آجزن،  و ) فیش بین شد ارائه 9171 سال در که فیش بین و آجزن مستدل
تجدید  (، نظریه9121، و همکاران )دیویس شد ارائه 9121سال  در پذیرش فناوری دیویس که

 شناخت (، نظریه9111)تیلور و تد،  9111سال  تیلور و تد در شده ریزیبرنامه رفتار شده نظر

 به توجه ( اشاره نمود. با9111هیگینز،  و )کامپیو 9111هیگینز در سال  و کامپیو اعیاجتم

 پذیرش ریزی شده آجزن جهتمدل نظریه رفتار برنامه پژوهش این در شده، ارائه هایمدل

‌.شد انتخاب اینترنتی بانکداری

 
‌عمل‌مستدل ‌‌1نظريه شد. آجزن ارائه  و فیشبین توسط 9171در سال )کنش‌عقلايی(.
بینی و درک عوامل تاثیرگذار انگیزشی بر رفتار فرد است. این نظریه از هدف این نظریه پیش

(. و مبتنی بر این فرض است 2009مون و کیم، رشته روانشناسی بالینی نشات گرفته است. )
آوری و عمل کرده و تمام اطلاعات موجود را به شکلی منظم جمع به شکل منطقی افراد که

کند که افراد آثار اقدامات ممکن را مورد توجه کنند. هم چنین این مدل فرض مییارزیابی م
این  9( شکل 9120کنند )فیش بین و آجزن، گیری میقرار داده و بر اساس این منطق تصمیم

‌دهد.نظریه را نشان می

                                                 
1. Theory of Reasoned Action (TRA) 
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 (9112. نظریه عمل مستدل )والرند و همکاران، 9 شکل

 

 خاص رفتاری انجام درمورد افراد منفی یا مثبت احساسن، عنوا به رفتار به نگرش نسبت     
 (.9171 آجزن، و ) فیش بین شودمی تعریف

افراد در باره  9هنجاری باورهای فرد از طریق جمع نتایج حاصل از ضرب ذهنی هنجار     
 اینکه فرد یا گروه خاصی درباره ضرورت انجام یا عدم انجام رفتار خاصی چه تصوری دارند و

بین و فیشآید )میزان انگیزش آنها برای برآوردن انتظارات فرد یا گروه مرجع به دست می
 (. 9120آجزن، 

منظور از قصد رفتاری میزانی است که کاربران به استفاده از سیستم تمایل ‌قصد رفتاری،     
 دارند تمایل ادافر دهد،می نشان رفتار با رفتاری قصد رابطه(. 9110دارند )یعقوبی و همکاران، 

 قصد از بعد همیشه رفتار دارند. بنابراین را آنها انجام قصد که شوند درگیر رفتارهایی در

 تحت منحصراً رفتار، که شودمی ادعا مستدل عمل نظریه است. در آن به متصل و رفتاری

 ایبر که ارادی )رفتارهایی رفتارهای به نظریه این درنتیجه، باشد،می رفتاری قصد کنترل

 به رفتار درصورتیکه شود.می باشند( محدودمی فرد قصد و اراده نیازمند تنها شدن، انجام

 که دارد، نیاز نیز نیستند یافتنیدست رایگان و سهولت به که هاییفرصت و منابع ها،مهارت

 یا است نگرفته قرار ملاحظه مورد مستدل عمل نظریه کاربردی هایقابلیت حوزه در مورد این

 (.9112، آرمیتاژ و شد )کنر خواهد بینیپیش نظریه این توسط ناقص صورت به تمالاًاح
 

‌2شده‌ريزی‌نظريه‌رفتار‌برنامه  در و خود هایپژوهش ادامه در و 9121 سال در آجزن.

 رفتار نظریه رفتار، تا قصد از" عنوان با ایمقاله در مستدل عملنظریه  مدل توسعه

 دیگری کننده بینیپیش متغیر که ترتیب بدین شد. نظریه این ارائه به موفق "شده ریزی برنامه

 برای تا نمود اضافه مستدل عمل  نظریه اولیه مدل به را 1رفتاری کنترل احساس نام به

                                                 
1. Normal Beliefs  

2. Theory of Planned Behavior (TPB) 
3. Pereceived Behavioral Control 
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 یا اطمینان عدم دلیل واقعی به رفتار لیکن دارند، رفتاری انجام قصد افراد که مواقعی توضیح

شکل . (9119) آجزن، نمود استفاده آن از بتوان شود،نمی حققم نظر مورد رفتار بر فرد کنترل
 :دهدمی نشان را مزبور نظریه های سازه 2
‌

 
 (9112شده ) مادن و همکاران،  ریزی. نظریه رفتار برنامه9شکل 

 
 وسیله به اطلاعاتی فناوری یک از استفاده رفتار شده، ریزیبرنامه رفتار نظریه اساس بر     

 توسط خود نوبه به نیز استفاده قصد و شودمی تعیین خاص سیستم آن از استفاده قصد

 به د.شومی تعیین شده درک رفتاری کنترل و ذهنی هنجار فناوری، به نسبت فرد نگرش

 رفتاری، کنترل از بیشتر ادراک و ترمطلوب ذهنیجارهن و نگرش کلی، قاعده یک عنوان

 .(9111تاد،  و )تیلور کرد خواهد ترقوی رفتار، بروز برای را فرد قصد

رباره ادراک یک فرد د شده ریزیبرنامه رفتار نظریه در شده درک رفتاریسازه کنترل      
آسانی یا سختی انجام رفتاری خاص است. فرض بر این است که احساس کنترل رفتاری متاثر 

فرد از وجود  از مجموع باورهای کنترلی در دسترس است. باورهای کنترلی، باورهای یک
 (.2001کننده یا موانع انجام یک رفتار خاص است )میلر،  عوامل تسهیل

 در هستند، ثابت مختلف، هایفناوری از استفاده مورد در رفتاری کنترل عوامل از بعضی     

 ممکن فرد یک دارند. فرق هم با کاملا دیگر فناوری به فناوری یک از دیگر بعضی کهحالی
 که ایهحوز در مثال؛ برای کند، استفاده مختلف یهاتموقعی در یکسانی یاهتمهار از است

 است لازم مرتبط اطلاعاتی هایمسیست به مربوط وظایف انجام برای مشابهی هایمهارت
 برای کلی طور هب اما است. پابرجا و ثابت نسبتاً درونی( کنترل )عامل فرد توانایی و قابلیت
 شده، ریزیهبرنام رفتار نظریه در دارند. اهمیت خاصی کنترلی ملعوا فناوری، هر از استفاده
مورد  و تعیین آن، از استفاده شرایط خاص کنترلی عوامل مطالعه، مورد فناوری با متناسب
 کنترل و هنیذ رهنجا رفتار، مورد در نگرش کلی بطور( 9119گیرند )ماتیزون، می قرار بررسی

از  متعددی مطالعات شوند. درمی رفتار انجام قصد یگیرشکل به منجر شده درک رفتاری
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است )لیمایم و  شده استفاده پژوهش نظری مبنای عنوان به شده ریزیبرنامه رفتار نظریه
 (.2000همکاران، 

 

 با 2007در سال  ساگار و کار، راوی،اينترنتی.‌ بانکداری زمینه در گرفته صورت مطالعات

 پذیرش مدل هایهنظری از گیریبهره با و پذیرش زمینه در شهپژو ادبیات و مبانی از استفاده

 رفتار تبیینبه   هانوآوری انتشار نظریه سنجیده، و رفتار نظریه مستدل، اقدام نظریه فنّاوری،

 مشتریان سوی از اینترنتی بانکداری پذیرش در مؤثر بندی عواملو رتبه کنندگانفمصر

 پذیرش بر مؤثر عوامل یبندهرتب پژوهش، این هایهیافت براساس پرداختند. هند در بانکی

 هنجارهای، اینترنتی، باور مشتری بانکداری از استفاده از: قصد عبارتند اینترنتی بانکداری

) راوی و )منفعت(، امنیت، سهولت استفاده  استفاده، سودمندی به بانک، میل به ذهنی، اعتماد
‌. (2007همکاران، 

به بررسی ابعاد مختلف بانکداری اینترنتی در میان  2002در سال  اکینسی و همکارانش     
کرده در ترکیه پرداختند. آن ها با ارسال پرسشنامه به پست الکترونیکی کاربران  افراد تحصیل

کنند، نشان دادند که این فناوری و نیز مشتریانی که از بانکداری اینترنتی استفاده نمی
بانک در این بخش خاص از جامعه عبارت اند از: امنیت  ترین معیارهای انتخاب نوع مهم
سایت، قابلیت اعتماد بانک، حفظ حریم خصوصی افراد، سرعت تراکنش، میزان موجودی  وب

سرعت بارگذاری  و سایت، وفاداری، تنوع خدمات، حساب در بانک، کاربر دوستانه بودن وب
 (. 2002صفحات )اکینسی و همکارانش، 

 اعتماد اثر فناوری، پذیرش الگوی در اعتماد سازه کردن وارد با 2002سال  هان در و سو     

 مشتریان از نفر 221 دادند قرار بررسی مورد را مشتریان توسط اینترنتی بانکداری پذیرش بر

 نتایج دادند. پاسخ آنها برخط پرسشنامه به جنوبی کره بزرگ بانک 1 در اینترنتی بانکداری

 است اینترنتی بانکداری از استفاده قصد کنندهتعیین اصلی عامل اعتماد که فرضیه این مطالعه،

 استفاده سهولت و شده درک سودمندی اعتماد، داد که نشان نتایج کرد، همچنین تأیید را

 بر شده درک سودمندی و نگرش باشند. اثراتمی نگرش کننده تعیین عوامل اصلی شده درک

بود  معنادار نیز واقعی استفاده بر استفاده قصد اثر هایتن در و بودند معنادار استفاده قصد
 (. 9110)یعقوبی و همکاران، 

سوی  از اینترنتی بانکداری پذیرش بررسی به 2002در سال  یونگ و لام، چنگ، ادوین     
 مدل به اند. آنهااهپرداختTAM  یافته بسط مدل از استفاده با کنگ، هنگ در کنندگانفمصر

9وب محیط در امنیت احساس نام به را جدیدی عنصر دیویس، اولیه
 نمودند. درضمن، اضافه 

                                                 
1. Perceived Web Security 
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 مورد را اینترنتی بانکداری پذیرش در مشتری فتارکنندگی ریبینشپی توان تجربی محیط در

 و استفاده سهولت از: بودند عبارت شده ارائه مدل در مستقل متغیرهای دادند. قرار آزمون
 عنوان به کاربر نگرش همچنین، و بودن مفید یا مندیسود متغیرت وب، امنی احساس

 متغیر به عنوان اینترنتی بانکداری از استفاده برای کاربر قصد متغیر و گر مداخله متغیرهای

 مدل و پژوهش هایضفر بیشتر پژوهش، زدست آمده ا هب اند. نتایجشده گرفته در نظر وابسته

 صدبینی قشپی برای را آن توان و دهدیم قرار ییدتأ مورد را فنّاوری پذیرش مدل یافته بسط

 (. 2002)ادوین و همکاران، دهد یم اینترنتی نشان بانکداری پذیرش در کنندهمصرف

 

 ها‌و‌الگوی‌مفهومی‌.‌توسعه‌فرضیه3

 هوسیل به اطلاعاتی فناوری یک از استفاده رفتار شده، ریزیبرنامه رفتار نظریه اساس بر     
 نگرش توسط خود هنوب به نیز استفاده قصد و شودمی تعیین خاص سیستم آن از استفاده صدق

تاد،  و )تیلورد شومی تعیین شده درک رفتاری کنترل و ذهنی هنجار فناوری، به نسبت فرد
به صورت زیر  شده ریزیبرنامه رفتارنظریه مربوط به  1و  2، 9های بنابراین فرضیه .(9111

 شود:بیان می
 بین نگرش مشتری و قصد استفاده از بانکداری اینترنتی رابطه معناداری وجود دارد. :9فرضیه 
بین هنجار ذهنی مشتری و قصد استفاده از بانکداری اینترنتی رابطه معناداری وجود : 2فرضیه 

 دارد.
شده مشتری و قصد استفاده از بانکداری اینترنتی رابطه  بین کنترل رفتاری درک :1فرضیه 

 وجود دارد. معناداری
شود اطلاق می رایانه از استفاده به فرد توانایی میزان معنی به ایرایانه خودکارآمدی     

 از یکی رایانه از استفاده دادند که خودکارآمدی نشان انمحقق(. 9121)دیویس و همکاران، 

 ر سالد« مان»و « هیل، اسمیت»اطلاعاتی است.  هایمنندگان اصلی استفاده از سیستکنتعیی

 است. نیات رفتاری نیات مهمکننده نتعیی رایانه از استفاده خودکارآمدی که کردند بیان 9127

داد.  خواهد انجام را خاص رفتار یک که است این برای فرد ذهنی معنی احتمال به رفتاری
 نیات بر مستقیماً رایانه از استفاده خودکارآمدی که است داده نشان اتپژوهش برخی

 طور به متغیر این معتقدند برخی و گذاردیم تأثیر سیستم از واقعی استفاده یا کننده استفاده

 از استفاده بر شده ادراک رفتاری کنترل مانندای هواسط متغیرهای طریق از و غیرمستقیم

ای در این رابطه (. بنابراین فرضیه9122گذارد )سید جوادین و یزدانی فرد، یم تأثیر سیستم
 :شودمطرح می
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شده مشتری از استفاده از بانکداری  ای وکنترل رفتاری درکبین خودکارآمدی رایانه :2فرضیه 
 اینترنتی رابطه معناداری وجود دارد.

 تجارت های کاربردیموجب دسترسی به برنامه راحتیت و سهولحمایت فناوری به      

)شیه و  سازدیم ترپذیر نامکا را اینترنتی یبانکدار خدماتکه از جمله  شودیم الکترونیک
 دسترس در فناوریکی هایتساخ زیر و منابع به اینترنت از استفاده لحاظ زا(. 2002فانگ، 

شده  تواند کنترل رفتاری درکهای اینترنتی میبنابراین ادراک از کیفیت زیرساخت .دارد اشاره
 ،کول و فینکچیراتاناجاروواتحت تاثیر قرار دهد )افراد در جهت اتخاذ بانکداری اینترنتی 

 :شودعنوان میای در این رابطه بنابراین فرضیه (.2001
ز استفاده از بانکداری شده مشتری ا بین حمایت فناوری و کنترل رفتاری درک :1فرضیه 
 رابطه معناداری وجود دارد.اینترنتی 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . الگوی مفهومی پژوهش1 شکل

‌

‌

‌شناسی‌.‌روش4

 گردآوری نحوة نظر از و کاربردی هدف لحاظ از پژوهش این در شده گرفته کار به وشر     
را  پژوهش آماری جامعه. است توصیفی هایشرو شاخة از که است پیمایشی اطلاعات،
 دو مشتریان دهند. اینتشکیل میشهر کرمان  های تجاری درشعب یکی از بانکمشتریان 

 گروه و بالقوه( )مشتریان اندترنتی این بانک استفاده نکردهاز خدمات این که اند: گروهی دسته

 به بالفعل و بالقوه مشتریان کلیه بالفعل(. )مشتریان اندکرده استفاده خدمات این که از دیگر

قصد‌استفاده‌از‌

 بانکداری‌اينترنتی

کنترل‌رفتاری‌

 شده‌‌‌درک

 حمايت‌فناوری

 هنجار‌ذهنی‌

 نگرش‌

ای‌خودکارآمدی‌رايانه  
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احتمالی  با توجه به اینکه حجم جامعه نامحدود و غیر .شوندمی محسوب جامعه آماری عنوان
 حجم تخمین منظور .بهکنیمتعیین حجم نمونه استفاده میباشد از فرمول کوکران برای می

 با. شده است در نظرگرفته 01/0پژوهش،  این در مجاز خطای مقدار دقت، بیشینه با نمونه

 پذیریتعمیم جهت است، شده محاسبه نفر 122 نمونه، حجم نمونه، حجم فرمول به توجه

نفر به  292باشد،می ساده تصادفی گیرینهنمو گیری،نمونه روش اینکه به توجه نمونه، با بیشتر
است.  شده پرسشنامه استفاده از اطلاعات گردآوری منظور به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند.

پرسشنامه به شیوه کاملاً تصادفی در میان مشتریان توزیع شد که پس از  210برای این منظور 
 پایایی و رواییشخیص داده شد. پرسشنامه قابل تحلیل ت 292ها، بررسی اولیه پرسشنامه

سوالات  .باشد داشته باید پرسشنامه، جمله از سنجشی، ابزار هر که هستند هایییویژگ
؛ کامپیو و 2001؛ وو و چن، 2002های مرتبط )چنگ و همکاران، پرسشنامه از پرسشنامه

( استخراج شده و از دو بخش 9117؛ لیونگ، 9110؛ کو، 9111؛ گوه، 9111هیگینز، 
های الگوی پژوهش با استفاده از شناختی و سوالات مربوط به سنجش سازههای جمعیت ویژگی

ای لیکرت تشکیل شده است. روایی پرسشنامه پژوهش با استفاده از نظر گزینه طیف پنج
بررسی شده است، همچنین ضریب آلفای کرونباخ  دانشگاهی و کارشناسان امور بانکی خبرگان

 که است آمده دست هب 10/0برابر  SPSS  ارافز مه از طریق نرمکل برای این پرسشنا

لازم به ذکر  .است پژوهش این در شده گرفته برای پرسشنامه به کار خوبی پایایی دهنده نشان
نشان داده شده  2های مدل پژوهش در جدول است که ضریب آلفای کرونباخ هر یک از سازه

 از پرسشنامه از آمده بدست هایابتدا داده پژوهش، این در هاداده تحلیل و تجزیه است. برای

شناختی )سن، جنسیت، تحصیلات، شغل(، استفاده از خدمات بانکداری متغیرهای جمعیت نظر
 موردSPSS  ارافز نرم از استفاده اینترنتی، دسترسی به اینترنت، مدت زمان استفاده از اینترنت با

 LISRELافزار  نرم از استفاده با تأییدی عاملی تحلیل نف از سسپ و گرفته قرار تحلیل و تجزیه

 از استفاده ها، بابرای آزمون فرضیه است، درادامه شده استفاده مدل صحت بررسی برای 8/5

 .شد استفاده مسیر تحلیل روش از افزار لیزرل نرم

 
‌ها.‌تحلیل‌داده‌و‌يافته5

دهندگان، درصد پاسخ 2/12د گفت دهندگان بایشناختی پاسخدر مورد مشخصات جمعیت     
درصد( قرار داشته و دارای  1/70سال ) 10تا  92مرد بوده و اکثریت آنها در گروه سنی بین 

اند. نتایج حاصل از بررسی شغل افراد نشان درصد( بوده 1/11مدرک تحصیلی لیسانس )
 92شغل آزاد و درصد  1/92درصد کارمند،  12دهندگان دانشجو، درصد پاسخ 2/11دهد که  می

دهندگان به اینترنت درصد پاسخ 2/71دار هستند. از نظر دسترسی به اینترنت درصد خانه
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درصد به اینترنت دسترسی نداشتند. از نظر مدت زمان استفاده از  2/20دسترسی داشتند و 
دقیقه تا ا ساعت در طول روز از اینترنت  10دهندگان به مدت درصد پاسخ 2/12اینترنت 

و  کننددهندگان از خدمات بانکداری اینترنتی استفاده میدرصد پاسخ 2/22 کردند.فاده میاست
 کنند.خدمات بانکداری اینترنتی استفاده نمی درصد از 2/17

 

‌تأيیدی عاملی تحلیل است.  شده ارزیابی تأییدی عاملی تحلیل از استفاده با الگو برازش.
 که دهیم نشان است لازم سازه یک نشانگرهای وایینتیجه ر در و الگو یک روایی قبول برای

 هایروش میان دارد. از وجود و همسویی هماهنگی )پرسشنامه نشانگرها )سؤالات این بین

 عاملی تحلیل وجود دارد، نشانگرها از مجموعه یک داخلی ساختار مطالعه برای که مختلفی

تعداد  به توجه با هافرضیه هاینآزمو و پارامتر برآورد به که است روشی مفیدترین تأییدی
 از استفاده با عاملی تحلیل فن پردازد. ازمی نشانگرها مجموعه میان روابط زیربنایی هایعامل

 استفاده‌عوامل موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی مدل صحت بررسی برای نرم افزار لیزرل

‌شده است.
 

‌
 استاندارد تخمین حالت در پژوهشگیری  اندازه ل. مد2 شکل
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 برای خیر؟ یا است مناسب گیری، اندازه مدل این آیا که است این شده مطرح اساسی سؤال     

‌.گیرد قرار بررسی مورد مدل برازش بودن مناسب معیارهای بایستی این پرسش به پاسخ

دو بر درجه آزادی  -های تناسب حاکی از برازش مناسب مدل است. مقدار کایمقدار شاخص
و  11/0برابر  GFIمقادیر شاخص برازندگی و کوچتر از مقدار مجاز سه است. و  192/9برابر 

و مقداری  1/0هستند که هر دو بزرگتر از  12/0برابر  AGFIشاخص برازندگی تعدیل شده 
های برازندگی لیزرل، با توجه به خروجی شاخصقبول برای تایید برازندگی مدل هستند.  قابل

RMSEA است که  02/0و کوچکتر از  027/0برابر  با اریانس خطای تقریب(، )جذر برآورد و
‌ .(9119)هومن،  مدل است خوب و معقولبیان کننده برازش 

 است: شده ارائه داریمعنی حالت در فوق مدل ادامه، در
 

 
 بر اساس مقادیر معنی داری پژوهش اندازه گیری مدل. 1 شکل

‌

اند. دست آمده، معنادار شده هباط نمود که تمامی ضرایب بتوان استن، می1 شکل به توجه با     
 ازکوچکتر است.  -12/9بزرگتر و از عدد  12/9زیرا مقدار آزمون معناداری تک تک آنها از عدد 

 مجدد ترسیم و تغییرات اعمال به نیازی است، مناسبی برازش دارای شده مدل ترسیم که آنجا

 .است شده انجام الگو همین روی از زملا هایادامه تحلیل باشد. درنمی مدل
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های آماری از در این پژوهش برای آزمون فرضیهتحلیل‌مسیر‌)مدل‌معادلات‌ساختاری(.‌
‌افزار لیزرل استفاده شده است.  فن تحلیل مسیر )الگویابی معادلات ساختاری( نرم

 بیان شده است. 9نتایج حاصل از مدل سازی معادلات ساختاری در جدول 
 

‌. نتایج تحلیل مسیر9ل جدو

‌مسیر
ضريب‌

‌مسیر
‌اعداد‌معناداری

(T-Value) 

نتیجه‌)تايید‌

‌يا‌رد‌فرضیه(

 تایید 12/2 29/0 قصد استفاده    نگرش   

 تایید 02/7 29/0 قصد استفاده     هنجار ذهنی    

 تایید 22/7 12/0 قصد استفاده     کنترل رفتاری درک شده

کنترل رفتاری درک    یاخودکارآمدی رایانه
 شده

 تایید 21/1 12/0

 تایید 21/2 29/0 کنترل رفتاری درک شده  حمایت فناوری

 
مشخص است، نگرش مشتری با قصد استفاده از بانکداری  9همان گونه که در جدول      

تایید بنابراین فرضیه اول پژوهش  می باشد 29/0اینترنتی دارای رابطه مثبت و معناداری برابر 
گردد. هنجار ذهنی با قصد استفاده قصد استفاده از بانکداری اینترنتی دارای رابطه مثبت و می

کنترل رفتاری گردد. بنابراین فرضیه دوم پژوهش نیز تایید می باشدمی29/0معناداری برابر 
 12/0با قصد استفاده از بانکداری اینترنتی دارای رابطه مثبت و معناداری برابر  شده درک

کنترل رفتاری ای با شود. خودکارآمدی رایانهبنابراین فرضیه سوم پژوهش ثابت می باشد می
بنابراین فرضیه چهارم پژوهش نیز  باشدمی 12/0دارای رابطه مثبت و معناداری برابر  شده درک

 دارای رابطه مثبت و معناداری برابر شده کنترل رفتاری درکبا  . حمایت فناوریشودثابت می
 گردد.بنابراین فرضیه پنجم پژوهش نیز تایید می باشدمی29/0

 
 متغیرها همبستگی و کرونباخ آلفای ضریب. 2ل جدو

 متغیرها آلفای‌کرونباخ 1 2 3 4 5 6

 . قصد استفاده9 29/0 -     

 نگرش‌.2 29/0 222/0** -    

 . هنجار ذهنی1 11/0 212/0** 212/0** -   

 شده . کنترل رفتاری درک2 77/0 191/0** 171/0** 210/0** -  

 ای . خودکارآمدی رایانه1 72/0 100/0** 122/0** 111/0** 222/0** - 

 . حمایت فناوری2 72/0 291/0** 217/0** 222/0** 192/0** 129/0** -
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‌گیری‌و‌پیشنهادها‌.‌نتیجه6

تری نسبت به این وبهر چه مشتریان نگرش مطلکه دهد نشان می هاداده تحلیلنتایج      
فناوری بانکی داشته باشند، استقبال و استفاده آنها از بانکداری اینترنتی جهت انجام امور مالی 

ادوین (،9119) (، آجزن9121) دیویس های پژوهشخود بیشتر خواهد بود. و این نتیجه با یافته
مورد رابطه هنجار  همچنین در(، سازگار است. 2001) (، سو و هان2002چنگ، لام، و یونگ )

بین هنجار ذهنی مشتری و قصد استفاده از شود که های پژوهش استنباط میذهنی از یافته
 ساگار و کار، راوی، (،9119) ات آجزنداری وجود دارد و با مطالعبانکداری اینترتی رابطه معنی

تری داشته ثبتکه بر این باورند: هر چه مشتریان هنجار ذهنی م( 9111) (، تیلور و تد2007)
تر خواهند بود سازگاری دارد. از آنجایی باشند برای استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی مصمم

 به اتصال قابلیت و رایانه به بایستی اینترنتی بانکداری سیستم از استفاده برای کاربران که

لازم  واناییت و مهارت از و باشند داشته دسترسی بیرونی( کنترل اینترنت )عوامل شبکه
 فینک، و باشند )جاروواچیراتاناکل برخوردار ابزارها این با کار جهت درونی(‌کنترل )عوامل

 استفاده قصد و تمایل بینیشپی در شده درک کنترل رفتاری متغیر مهم نقش (، بنابراین2001

 یمدآخودکار که افرادی داد نشان هاداده تحلیل است. فهم قابل وضوح به خدمات ینا از
 خدمات از استفاده برای بیشتری آمادگی از دارند اینترنت و رایانه از استفاده در بالاتری

 مشکل بروز صورت در که کنند احساس افراد قدر هر علاوه به. برخوردارند اینترنتی بانکداری

 مختلف های صورت به خاصی گروه یا شخص اینترنتی، بانکداری سیستم با کار هنگام‌به
 شخص صورت این در باشند،می او به رسانیکمک یهآماد و...( تلفنی خط،بر حضوری،)

 نتیجه این .دهد انجام اینترنت طریق از را خود بانکی کارهای است قادر که کندمی احساس

( مبنی بر تاثیر خودکارآمدی 9111) تاد و تیلور و (9119) ماتیزون مطالعات هاییافته با
نهایتا،ً این مطالعه نشان داد که حمایت . است سازگارشده،  درکای بر کنترل رفتاری  رایانه

های مطالعات شده دارد، این نتجه با یافته فناوری تاثیر مثبتی بر کنترل رفتاری درک
( که بیان کردند به احتمال زیاد فقدان توسعه و پشتیبانی 2001فینک ) و جاروواچیراتاناکل

 اینترنتی می شود سازگار است.  فناوری مانع از ارائه خدمات بانکداری
براساس نتایج به دست آمده از پژوهش حاظر پیشنهاداتی در راستای تسریع پذیرش      

 گردد:بانکداری اینترنتی توسط مشتریان به مسئولین امور بانکی در این حوزه ارائه می
 بانکداری هایمسیسته و رایان از استفاده در را افراد مدیآخودکاری، بانک امور سؤولینمـ 

  .دهند افزایش اینترنتی
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 مشتریان که گردد طراحی هاییسیستم باید مشتریان در مطلوب نگرش ایجاد منظوربه ـ 

ی نیازها و اجتماعی-فرهنگی هایارزش با و باشند داشته هانآ مزایای از درستی درک بتوانند
 د.باش متناسب و سازگار بالقوّه پذیرندگان

 ازکننده هنجار ذهنی مشتریان است تان،خانواده و همکاران( عامل تعیینگروه مرجع )دوسـ 
 و جمعی هایرسانه طریق از مناسب تبلیغات از استفاده با باید بانکی امور مسؤولین رو این

 بانکداری خدمات از استفاده به بیشتر تمایل ایجاد جهت گروه مرجع ادراکات بر بازاریابی
 .بگذارند تأثیر اینترنتی

های مرجع موثر بر بازار هدف خود، نسبت به ارائه تبلیغات از طریق ها با شناسایی گروهبانکـ 
 های مرجع مذکور اقدام نمایند.گروه

تامین  جهت آن ارتقای و مخابراتی و فنی هایزیرساخت روزرسانی به و تقویت اصلاح،ـ 
 گیرد. صورت اینترنت خطوط باند مطلوب پهنای

قوی با توضیحات ساده و راحت و یا ایجاد بخش آموزش کار  (Help)کمک  با ایجاد بخشـ 
سایت بانک نسبت به تقویت  با بانکداری اینترنتی به صورت تصویری و یا ویدئویی در وب

 عامل خود کارآمدی مشتریان بالقوه خدمات بانکداری اینترنتی اقدام نمایند.
-پیشنهاد می ایران، بانکیشتریان شبکه م یهکل به نتایج تعمیم قابلیت آزمون منظور به     

 علت به که چراد. شو انجام کشور شهرهای دیگر در و ترگسترده سطحی در مطالعه اینشود 

 است متفاوت نیز شتریانم مالی رفتارهای مختلف، هایناستا در افراد فرهنگ بودن متفاوت

سی شده در این پژوهش ممکن . به علاوه عوامل برراست جداگانه مطالعات انجام نیازمند و
دهد پوشش است، همه عواملی که پذیرش بانکداری اینترنتی در ایران را تحت تاثیر قرار می

گذارد شود عوامل دیگری که بر پذیرش بانکداری اینترنتی تاثیر میندهد. بنابراین پیشنهاد می
ش بانکداری اینترنتی در در پژوهشات آتی در نظر گرفته شود. دیگر اینکه عوامل موثر بر پذیر

نتایج این  ایران در مقایسه با کشور یا کشورهای دیگر مورد پژوهش قرار گیرد. نهایتاً اینکه
ریزی شده به عنوان مشابه پیشین که از نظریه رفتار برنامه های پژوهش و همچنین پژوهش

ی شده مدل مناسبی برای ریزدهد که نظریه رفتار برنامهاند، نشان میای استفاده کردهمدل پایه
شود تا در های نوین نظیر بانکداری اینترنتی است. بنابراین پیشنهاد میتوضیح پذیرش فناوری

های دیگر، از نظریه رفتار ها و در زمینهآتی با موضوع پذیرش سایر فناوری های پژوهش
 ذیرش استفاده شود. ریزی شده به عنوان مدل پایه برای تبیین و توضیح عوامل موثر بر پ برنامه
های آن مورد توجه قرار گیرد: جامعه آماری نتایج این پژوهش باید با عنایت به محدودیت     

های تجاری شهر کرمان است؛ و قلمرو مکانی این پژوهش محدود به مشتریان یکی از بانک
 کاهد.یم ایران، بانکی سیستم کلیهپذیری نتایج پژوهش به این محدودیت از میزان تعمیم
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 تأثیرگذار عوامل از بخشی آن مستقل متغیرهای که است این پژوهش این عمده محدودیت

 مانند متغیرهای دیگری که حالی در کنند.می تشریح را اینترنتی بانکداری از استفاده قصد بر

 از بودن استفاده بخش لذت از ادراک سایت بانک، وب در اطلاعات میزان اجتماعی، فشارهای

 تأثیرگذاربر پذیرش بانکداری اینترنتی  توانندنیز می … و استفاده هزینه اینترنتی، اریبانکد

 .باشند
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