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با تأکید بر پـذیرش   هاي پذیرش فناوريمقایسه تحلیلی مدل

  بانکداري اینترنتی

  نورمحمد یعقوبی

  رویا شاکري

  چکیده

هاي اخیر به تناسب پیشرفت فناوري اطلاعات و کاربري آن در عرصـه هـاي مختلـف ،    در دهه

شـده  انحـام ي وهشـها نتـایج پژ . هاي متعددي در حوزه پذیرش فناوري پدید آمده اسـت الگوهاو مدل

هـاي مختلـف و پـذیرش آنهـا، عملکردهـاي      ها در زمینه مطالعه فنـاوري دهد که این مدلنشان می

هدف اصلی این مقاله، مقایسه تحلیلی سه مدل تئوري عمـل مسـتدل، تئـوري رفتـار     . متفاوتی دارند

هاي مزبـور  مدل. استریزي شده و مدل پذیرش فناوري با تأکید بر پذیرش بانکداري اینترنتی برنامه

بینی قصد استفاده، میزان تبیین واریانس قصد استفاده و برازش کلـی  بر مبناي سه معیار توانایی پیش

یابی معادلات ساختاري لیزرل و آنالیز رگرسیون در ایـن  نتایج مدل. اندها با یکدیگر مقایسه شدهمدل

ریزي شده در مقایسه با دو مدل دیگر از برنامهمطالعه نشان داد که از نظر هر سه معیار، تئوري رفتار 

  .عملکرد بهتري برخوردار است

ریزي شده، پذیرش مدل پذیرش فناوري، تئوري عمل مستدل، تئوري رفتار برنامه: مفاهیم کلیدي

  .یابی معادلات ساختاريبانکداري اینترنتی، مدل

  

  

  

  

                                                          
 گروه مدیریت دانشگاه سیستان و بلوچستان استادیار

  ارشد مدیریت فناوري اطلاعاتکارشناس
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  مقدمه

 بانکداري، حوزهویژه در لف بهمخت حوزه هايتوسعه و کاربري فناوري اطلاعات در 

فناوري اطلاعات است که امروزه در دنیاي کسب و کار با اقبال فراوان  قابلیت هايحاصل 

انسان هزاره سوم در تلاش است با شتاب دادن به روند توسعه و کاربري . روبرو شده است

ته و الگوي هاي مختلف نظام اجتماعی از الگوي سنتی فاصله گرف فناوري اطلاعات در بخش

کنندگان همانند اکثر تأمیندر این راستا و  .کندجدید متناسب با الزامات عصر اطلاعات ایجاد 

-گذاري بر روي فناوريخدمات، نظام بانکی طی دهه هاي اخیر به سرعت به سمت سرمایه

ها، جذب مشتریان هاي نوین ارائه خدمات به مشتریان، به عنوان راهی براي کنترل هزینه

بانکداري (هااست و استفاده از این فناوريید و تحقق انتظارات مشتریان روي آوردهجد

را به عنوان یک ضرورت راهبردي در ...)هاي خودپرداز واینترنتی، بانکداري تلفنی، ماشین

  ).190.ص،2003جوزف و استون، (دستور کار خود قرار داده است

هاي اطلاعاتی در در زمینه کاربري فناوريشده هاي فراوان انجامگذاريرغم سرمایهعلی

ها حاکی از آن است که برخی از کاربران به رغم دسترسی به عرصه بانکداري، گزارش

این موضوع، نیاز به انجام پژوهش براي شناسایی عوامل . کنندها، از آن استفاده نمیفناوري

ونگ، لین و (کندآشکار می کننده پذیرش سیستم بانکداري اینترنتی توسط کاربران راتعیین

  ). 501.ص ،2003تنگ، 

شوند و ایجاد شرایطی که تحت آن، درك عواملی که موجب پذیرش یک فناوري می

مهم در زمینه فناوري اطلاعات  پژوهشهايفناوري هاي اطلاعاتی مورد نظر پذیرفته شود از 

پذیرند و از آن استفاده میبه عبارتی این مسأله که چرا افراد، یک فناوري اطلاعاتی را . است

ترین مباحث کنند از مهمپذیرند و از آن استفاده نمیعکس، آن را نمیکنند و یا برمی

ابتدا به شرح مختصر  پژوهشنظر به اهمیت موضوع، در این . هاي اطلاعاتی استسیستم

این هاي مطرح و پرکاربرد پذیرش فناوري پرداخته شده است و سپس عملکرد ادبیات مدل

تئوري ها در زمینه بررسی عوامل مرتبط با قصد استفاده مشتریان از خدمات بانکداري 

  . اینترنتی با هم مقایسه شده است
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  ادبیات پژوهش

مفهوم .  هاي مختلفی در زمینه پذیرش فناوري مطرح شده استهاي اخیر، مدلدر دهه 

  .آمده است 1بر در شکل شماره هاي پذیرش فناوري توسط کاراصلی و زیربنایی تمامی مدل

  

  

  

  

  

  

ونکاتش، (هاي پذیرش فناوري توسط کاربرعوامل زیربنایی در مدل. 1شکل

  )427.ص ،2003موریس، دیویس و دیویس، 

  

 عمل تئوري، 1فناوري پذیرش مدلهاي مطرح پذیرش فناوري، از بین مدل

کاربرد را در زمینه مطالعات  ، بیشترین3شدهریزيبرنامه رفتار تئوريو ) کنش عقلایی(2مستدل

، استراوب و کاراهانا ؛1997، يندیس و کریل(اندهاي اطلاعاتی داشتهمربوط به پذیرش فناوري

، نلسون و تاد، آدامز؛ 2004، جورج ؛1997، میکیتین و ریمنشنایدر، سونیهر ؛1999شروانی، 

البته مدل پذیرش . )2002، گیلنسون و شرل، چن؛ 2000، ماپین، سنا و ژانگ، لدرر ؛1992

با توجه به اینکه عوامل مؤثر بر  . فناوري ، جرح و تعدیل شده ي تئوري عمل مستدل است 

هاي مختلف، بر حسب فناوري و کاربران مورد مطالعه و شرایط محیطی پذیرش فناوري

هاي مطرح، در ، بنابراین هر یک از مدل)218.ص ،2001مون و کیم، (موجود متفاوت است

در این قسمت ابتدا به ادبیات پژوهشی . مختلف، عملکردهاي متفاوتی خواهند داشتموارد 

اصلی آن ها ،  ه هايهر کدام از تئوري هاي مذکور با هدف معرفی مدل ها و شناخت مفروض

معرفی سازه هاي هر کدام و مفهوم سازه مورد نظر در هر کدام از مدل ها ، و کاربردهاي 

شود و سپس بر مبناي شناخت حاصل شده ، نسبت به مقایسه پژوهشی آن ها پرداخته می 

بینی قصد استفاده از ها براي پیشمدل هاي مورد نظر بر اساس معیارهاي توانایی مدل

شده قصد استفاده از سیستم بانکداري سیستم بانکداري اینترنتی ،  میزان واریانس تبیین

هاي فردي عکس العمل
بت به استفاده از فناوري نس

قصد استفاده از 
فناوري 

ستفاده واقعی از ا
فناوري 
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ها  در تبیین پذیرش فناوري کدام از مدلها ،  برازش کلی ، عملکرد هر اینترنتی توسط مدل

  . ها در راستاي اهداف مورد نظر ، اقدام می شود گیري و بکارگیري مدلو در نهایت تصمیم

  )کنش عقلایی( مستدل عمل تئوري

: رفتار و قصد نگرش، باور،" کتاب در )1975( 4آجزن و باینفیش توسط این تئوري

این فرض است که افراد به طور  مبتنی بر و شده مطرح "5پژوهش و تئوري بر اي مقدمه

آوري و به طور را جمعدرباره رفتار هدف کلیه اطلاعات دردسترس آنها . کنندمنطقی عمل می

براساس ، سپس گیرنداعمال را در نظر می ر و نتیجهاث، همچنین کنندمنظم ارزیابی می

پیکارانین ، پیکارانین ، (انجام ندهند گیرند که عملی را انجام دهند یاتصمیم می خود استدلال

  .دهدشکل زیر این تئوري را نشان می). 226.،ص2004کارجالوتو و پانیلا ،

  

  

  

  

  

  

  

 ،1992، مونگووالرند ، پلتیر، دشایس ، کوریر و ( مستدل عمل تئوري. 2 شکل

  )99.ص

  

فتار شده توسط فرد براي انجام یا عدم انجام ربه فشار اجتماعی دركهنجار ذهنی 

دوستان، خانواده، (افراد غالباً بر مبناي ادراکاتشان از آنچه که دیگران. هدف اشاره دارد

کنند و قصد آنها جهت پذیرش رفتار به کنند باید انجام دهند عمل میفکر می...) همکاران و

 ص:1991ماتیزون،(صورت بالقوه، متأثر از افرادي است که ارتباطات نزدیکی با آنها دارند

انتظارات ( 6در تئوري عمل مستدل، هنجار ذهنی فرد، حاصل ضرب باورهاي هنجاري). 181

فردي براي انجام رفتار هدف  7در انگیزش) هاي مرجع خاصشده از طرف افراد یا گروهدرك

  ).984.ص ،1989دیویس ، باگوتزي و وارشاو ،(باشدمی با وجود این انتظارات

  هنجار

ذهنی

   قصد
يرفتار   رفتار

واقعی

  ∑ باورهاي نگرشی  ارزیابی ها  نگرش

  

باورهاي  بعیت انگیزه پیروي و تا

  ∑ هنجاري
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. درباره انجام رفتار هدف تعریف شده است به عنوان احساس مثبت یا منفی نگرش

احتمال ذهنی فرد در مورد اینکه (نگرشی 8نگرش فردي نسبت به رفتار، حاصلضرب باورهاي

پاسخ ارزیابانه (آمدهاآن پی 9در ارزیابی) را به دنبال خواهد داشت iانجام رفتار هدف، نتیجه 

  ). 219و  216 .ص،1975باین و آجزن،فیش(باشدمی )صریح نسبت به نتیجه

موریس و (بیانگر شدت نیت و اراده فردي براي انجام رفتار هدف است قصد رفتاري،

دهد، افراد تمایل دارند در رابطه قصد رفتاري با رفتار نشان می). 61.ص،1997دیلون،

بنابراین ). 1431 .ص،1998کنر و آرمیتاژ،(رفتارهایی درگیر شوند که قصد انجام آنها را دارند

لازم به ذکر است که در این مطالعه، . همیشه بعد از قصد رفتاري و متصل به آن است رفتار

  . رفتار واقعی استفاده از سیستم بانکداري اینترنتی منظور نشده است

شود که رفتار، منحصراً تحت کنترل قصد رفتاري در تئوري عمل مستدل ادعا می  

رفتارهایی که براي انجام شدن، تنها نیازمند (يباشد، درنتیجه، این تئوري به رفتارهاي ارادمی

-ها، منابع و فرصتدرصورتیکه رفتار به مهارت. شودمحدود می) باشنداراده و قصد فرد می

- یافتنی نیستند نیز نیاز دارد، که این مورد در حوزه قابلیتهایی که به سهولت و رایگان دست

نگرفته است یا احتمالاً به صورت  هاي کاربردي تئوري عمل مستدل مورد ملاحظه قرار

از تئوري ) . 1431.ص،1998کنر و آرمیتاژ،(بینی خواهد شدناقص توسط این تئوري پیش

هاي اطلاعاتی مختلف اي در پژوهشها مربوط به پذیرش فناوريطور گستردهعمل مستدل به

  . )1999،ودیگران کاراهانا ،.1997،يندیس و کریل(استفاده شده است

  

  10شدهریزيبرنامه فتارر تئوري

کننده شده به عنوان عامل تعیینبا وارد کردن سازه کنترل رفتاري درك) 1985(آجزن 

ریزي شده تئوري رفتار برنامه. قصد رفتاري و رفتار، تئوري عمل مستدل را توسعه داده است

بینی یشارادي را نیز پکند رفتارهاي غیرشده، تلاش میبا وجود سازه کنترل رفتاري درك

-ریزي شده را نشان میشکل زیر تئوري رفتار برنامه). 4 .ص،1992مادن ، آلن و آجزن ،(کند

  .دهد
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  )175 .ص،1991ماتیزون،( شده ریزي برنامه رفتار تئوري.3شکل

  

هاي ادراك از محدودیت، ریزي شدهدر تئوري رفتار برنامهشده کنترل رفتاري درك

ادراك از عوامل ). 149 .ص،1995تیلور و تاد، (دهدام رفتار را انعکاس میدرونی و بیرونی انج

است که این  شناخته شده 11براي تسهیل یا جلوگیري از انجام رفتار به عنوان باورهاي کنترل

و عوامل ) هاي فرديها و تواناییاطلاعات، مهارت(هاي کنترل درونیعوامل شامل عامل

 .ص،1998کنر و آرمیتاژ،(شوندبراي انجام رفتار می) ع و امکاناتها، منابفرصت(کنترل بیرونی

  ).1432و 1430

هاي مختلف، ثابت هسـتند، در  بعضی از عوامل کنترل رفتاري در مورد استفاده از فناوري

یک فـرد ممکـن   . حالیکه بعضی دیگر از یک فناوري به فناوري دیگر کاملا با هم فرق دارند

اي که هاي مختلف استفاده کند، براي مثال؛ در حوزهدر موقعیتهاي یکسانی است از مهارت

هاي اطلاعـاتی مـرتبط لازم اسـت    هاي مشابهی براي انجام وظایف مربوط به سیستممهارت

امـا بطـور کلـی بـراي     . نسبتاً ثابت و پابرجا اسـت ) عامل کنترل درونی(قابلیت و توانایی فرد 

ریزي شـده،  در تئوري رفتار برنامه. صی اهمیت دارنداستفاده از هر فناوري، عوامل کنترلی خا

متناسب با فناوري مورد مطالعه، عوامل کنترلی خاص شرایط اسـتفاده از آن، تعیـین و مـورد    

   ).179 .ص،1991ماتیزون،(گیرندبررسی قرار می

 مطلوب نگرش رفتاري و ارزیابی نتایج، باورهاي شده،ریزيبرنامه رفتار تئوري اساس بر

و انگیزه  هنجاري باورهاي نتیجه. کنندمی ایجاد در فرد رفتار نسبت به انجام را یامطلوبن یا

 نیز کنترلی باورهاي و کندمی پیدا نمود ذهنی هنجار در تحقق انتظارات هنجاري دیگران

 کنترلی اورهايب

  هنجار   
ذهنی 

 هنجار   

و  هنجاري اورهايب
انگیزه اجابت 

نگرش    

   قصد
رفتاري

 رفتاري کنترل        
 شده كرد

  و رفتاري باورهاي
ارزیابی نتایج  

رفتار



  
  

با تأکید بر پذیرش بانکداري اینترنتی هاي پذیرش فناوريمقایسه تحلیلی مدل

27

 و ذهنی هنجار رفتار، مورد در نگرش کلی بطور. کنندتعیین می را شده دراكا رفتاري کنترل

در مطالعات متعددي . دنشومی رفتار انجام قصد گیريشکل به منجر شدهدرك ريرفتا کنترل

 سونیهر(استفاده شده است پژوهشریزي شده به عنوان مبناي نظري از تئوري رفتار برنامه

  .)2000، خلیفه و فرینی ، میمایل ؛1999، سنگ و تام ، چوآ ، هو ؛1997،و دیگران

  

  12فناوري پذیرش مدل

آن را در ) 1989(ي تئوري عمل مستدل است که دیویسشدهح و تعدیلاین مدل، جر

هدف اصلی مدل پذیرش فناوري، ارائه مبنایی براي . رساله دکتراي خود مطرح کرده است

 و دیگراندیویس (گیري اثر عوامل بیرونی بر باورهاي درونی، نگرش و قصد استفاده استپی

بینی، رویکرد توصیفی هم دارد، بنابراین یشاین مدل علاوه بر جنبه پ). 985 .ص،1989،

توانند تشخیص دهند چرا یک سیستم خاص ممکن است مورد پذیرش واقع نشود مدیران می

شکل زیر مدل . هاي اصلاحی مناسب را دنبال کنندشده، گامو براساس شناخت حاصل

  .دهدپذیرش فناوري را نشان می

  

  

  

  

  

  )985 .ص،1989، گرانو دیدیویس (فناوري پذیرش مدل. 4شکل

  

اي که شخص باور دارد استفاده از یک سیستم خاص، درجه :شدهسودمندي درك

  ).152.ص،1995تیلور و تاد،(بخشدعملکرد شغلی او را بهبود می

میزانی که کاربر انتظار دارد استفاده از سیستم مورد : شدهسهولت استفاده درك

 مدل اساس بر). 985 ص:1989، دیگرانو دیویس (نظر، نیازي به تلاش نخواهد داشت

 وي که است واقعیت این تأثیر تحت سیستم، سودمندي از شخص درك ،فناوري پذیرش

  ).187 .ص،2000ونکاتش و دیویس،(است آسان سیستم از استفاده کند درك

  متغیرهاي 
بیرونی   

  استفاده سهولت
شده درك    

  قصد نگرش 

هاستفاد
 استفاده

  سودمندي
شده درك
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توانند شامل هر نوع عاملی از قبیل عوامل عوامل بیرونی می: متغیرهاي بیرونی

افزار، افزار و نرماي مانند نوع سختهاي رایانههاي سیستمتماعی، ویژگیسازمانی، عوامل اج

اي باشد که بر روي هاي رایانههاي افراد دیگر در استفاده از سیستمنحوه آموزش و کمک

-هاي ذهنی افراد از مفید بودن و آسانی استفاده از فناوري اطلاعات تأثیر میبرداشت

در این پژوهش، بدلیل گستردگی و مدت زمان مورد نیاز، ). 1989، و دیگراندیویس (گذارند

  اند، متغیرهاي بیرونی مدل حذف شده

در مدل پذیرش فناوري فرض بر این است که همیشه، باورهاي سودمندي و سهولت 

از آنجا که دیویس و . هاي اصلی تصمیم استفاده از فناوري هستندکنندهاستفاده، تعیین

-هاي مختلف و گروهباورهایی استفاده کنند که براي مطالعه فناوري خواستند ازدیگران می

، )988 .،ص1989، و دیگراندیویس (هاي متفاوت کاربران، کاربرد و عمومیت داشته باشد

بنابراین انتخاب دو باور سودمندي و سهولت استفاده، انتخاب هوشمندانه و منظقی به نظر 

  . رسدمی

 اسـتناد  فنـاوري  پـذیرش  مـدل  بـه  علمی هاينشریه در لهمقا 424 ،2000 سال ژانویه تا

 پـذیرش  بینـی پـیش  براي نیرومند و قوي مدلی عنوان به مدل این سال، ده طی در. اندکرده

البته با وجـود  ) . 187 .ص،2000ونکاتش و دیویس،(است شده شناخته انکاربر توسط فناوري

رش فناوري توسـط کـاربران را بـه    ان که برخی از مطالعات توان پیش بینی پذیري مدل پذی

ویژه با رویکرد عام به فناوري در سطح بالایی نشان می دهد اما ایـن قابلیـت و تـوان پـیش     

بینی پذیري در مواردي که کاربرد یک فناوري در یک زمینه خاص مد نظر بوده است همواره 

ریـزي  رفتـار برنامـه   صادق نبوده و بعضا با توجه به زمینه کاربردي فناوري مورد نظر ، تئوري

شده و تئوري عمل مستدل در پیش بینی قصد استفاده قوي تر از مدل پذیرش فناوري ظاهر 

 ؛2000،و دیگـران  لـدرر  ؛2001، هولنـد و وانـدنبوش،   13پلوفه؛ 2002،و دیگران چن(شده اند  

  . )1999،و دیگران 14هو

ه در مدل پذیرش شده، تنها متغیري کبا توجه به تعریف متغیر کنترل رفتاري درك

-فناوري تا حد بسیار اندکی بیانگر ادراك از کنترل رفتاري است، سازه سهولت استفاده درك

، براي سنجش سهولت )340 .ص،1989(پرسشنامه دیویس  هايبررسی سؤال. شده است

هاي هاي پاسخگویان و مهارتدهد که این متغیر، بیانگر تطابق تواناییاستفاده، نشان می

عوامل کنترل (هاي لازماگرچه دارا بودن مهارت. ز براي استفاده از سیستم استمورد نیا

-، مهم است، اما گاهی اوقات، عوامل کنترل بیرونی نیز بر استفاده از سیستم تأثیر می)درونی
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اما در مدل پذیرش فناوري به عوامل کنترل بیرونی توجهی نشده است که البته، این . گذارند

که در بسیاري از  15براي توسعه مدلی عمومی) 1989(و دیگران یس موضوع با هدف دیو

اما این مسأله سبب شده است که مدل . ها کاربرد داشته باشد کاملاً سازگار استموقعیت

هاي مورد مطالعه ها و موقعیتپذیرش فناوري، عوامل کنترل رفتاري را که در بعضی از زمینه

  ).179 .ص،1991تیزون، ما(اهمیت بسیاري دارد، نادیده بگیرد

  

  پژوهشمدل 

  :هاي مورد نظر استفاده شده استاز سه معیار ذیل براي مقایسه مدل پژوهشدر این 

  بینی قصد استفاده از سیستم بانکداري اینترنتیها براي پیشتوانایی مدل -     

  هامدل شده قصد استفاده از سیستم بانکداري اینترنتی توسطمیزان واریانس تبیین -     

  هابرازش کلی مدل -     

  .دهدرا نشان می پژوهش، مدل 5شکل شماره 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

سه 
مقای

  مدل
پذیرش 
  فناوري

(TAM)

  تئوري
  عمل

  مستدل
(TRA)

  رفتار تئوري
ریزي برنامه

  شده
(TPB)  

ل
مد

طالعه
ي مورد م

ها

  تیبینی قصد استفاده از سیستم  بانکداري اینترنها براي پیشتوانایی مدل -
شده قصد استفاده از سیسـتم بانکـداري اینترنتـی توسـط     میزان واریانس تبیین -

  هامدل
  هابرازش کلی مدل -

سه
ي مقای

معیارها

  هاعملکردهاي هر کدام از مدل
در تبیین پذیرش فناوري 

ها در گیري و بکارگیري مدلتصمیم
راستاي اهداف مورد نظر

  مدل پژوهش:  5شکل شماره
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دهنده ها، که نشانبراي بررسی معیار اول، ضرایب استاندارد معادلات ساختاري مدل

-افزار لیزرل محاسبه و با هم مقایسه شده باشد با استفاده از نرممیزان رابطه بین متغیرها می

شده متغیر قصد رفتاري توسط هر کدام از چنین براي تعیین میزان واریانس تبیینهم. است

افزار ها با استفاده از نرممعادله قصد رفتاري مدل) R2(ها، مقدار ضریب تعیین مدل

  . اس محاسبه و با هم مقایسه شده است.اس.پی.اس

اریانس برآوردشده براي هاي برازندگی براي یک مدل از طریق مقایسه ماتریس کوواندازه

. آیـد ها محاسبه شـده اسـت بدسـت مـی    جامعه با ماتریس کوواریانس نمونه که از روي داده

هـا بـرازش   بنابراین هرچه این دو ماتریس با هم تفاوت کمتري داشته باشـند، مـدل بـا داده   

. شود تواند توسط معیارهاي نیکویی برازش متعددي ارزیابیبرازش کلی مدل می. بهتري دارد

معیـار اول، جـذر   . ، از چهار معیار که کاربرد بیشتري دارند استفاده شده اسـت پژوهشدر این 

آنها کمتـر   RMSEAهایی که مدل. است (RMSEA) 16برآورد واریانس خطاي تقریب

باشـد مـدل از   . 05/0ها دارند و اگر ایـن مقـدار کـوچکتر از    باشد برازش خوبی با داده 1/0از 

یا بیشتر باشـد   1/0آنها  RMESAهایی که اما مدل. باشدی برخوردار میبرازش بسیار خوب

باشـد کـه ایـن    دو تقسیم بر درجه آزادي میدومین معیار، شاخص کاي. برازش ضعیفی دارند

 5/2شاخص فاقد مقدار مشخصی براي یک مدل قابل قبول است، اما معمولاً مقادیر کمتر از 

دو معیار دیگر، شاخص . شوندین شاخص در نظر گرفته میبه عنوان مقادیر قابل قبول براي ا

هـا در  این شاخص. باشندمی (AGFI) 18شده برازندگیو شاخص تعدیل (GFI)17برازندگی

-باشند قابل قبول در نظر گرفته مـی  9/0دامنه صفر تا یک قرار دارند و ضرایبی که بالاتر از 

  ).39-40 .ص،1384هومن،(شوند

  

  پژوهش روش

-ها از نوع توصیفیاز نظر هدف، کاربردي و از نظر نحوه گردآوري دادهاین پژوهش 

یابی معادلات مد( 19ها از طریق تکنیک تحلیل مسیرتجزیه و تحلیل داده. پیمایشی است

انجام شده  5/11spssافزارآنالیز رگرسیون، با استفاده از نرم و 8/8LISREL) 20ساختاري

  .است

. دهندیان بانک ملی ایران در شهر تهران تشکیل میجامعه آماري این پژوهش را مشتر

کاربران (اندگروهی که از خدمات اینترنتی این بانک استفاده نکرده: انداین مشتریان دو دسته
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حجم نمونه مورد نظر ). کاربران جاري(اندو گروه دیگر که از این خدمات استفاده کرده) بالقوه

، تعداد )219 .ص،1386مؤمنی، (از جامعه نامحدود  با استفاده از فرمول تعیین حجم نمونه

به انجام رسیده  1387نفر محاسبه و مورد مطالعه قرار گرفته است این مطالعه در سال  349

  . است 

. ، پرسشنامه استپژوهشهاي ابزار اصلی گردآوري داده: هاروش گردآوري داده

و دیگران اندارد دیویس هاي مدل پذیرش فناوري از پرسشنامه استبراي سنجش سازه

هاي تئوري عمل کار رفته به منظور سنجش سازههاي بهاستفاده شده است و پرسش) 1989(

ریزي شده، با توجه به فناوري مورد مطالعه و کاربران مورد نظر، مستدل و تئوري رفتار برنامه

تیلور و  ؛2003،و دیگرانونکاتش  ؛2002،سو و هان(هاي استاندارد مرتبطاز پرسشنامه

و  ونگ ؛2000،ونکاتس و دیویس ؛2004،فانگ و شیه  ؛2004،جورج ؛1995،تاد

-بخش اول، ویژگی: ها شامل دو بخش استپرسشنامه. استخراج شده است) 2003،دیگران

-هاي مدلمربوط به سنجش سازه سوالهايشناختی است و بخش دوم، شامل هاي جمعیت

در گام اول و پیش از توزیع .اي لیکرت استگزینهجهاي مورد مطالعه با استفاده ازطیف پن

با استفاده از نظر خبرگان  پژوهشهاي ها در بین مشتریان، روایی پرسشنامهپرسشنامه

موضوع، کارشناسان امور بانکی و مسئولین ارائه خدمات بانکداري اینترنتی بانک ملی ایران 

- ، در مرحله بعد از جمعپژوهشی ابزار براي اطمینان کامل از روای .بررسی و تأیید شده است

 22با استفاده از تحلیل عاملی تأییدي 21گیري متغیرهاي نهفتهبرازش مدل اندازه ،هاآوري داده

براي قبول روایی یک مدل و در نتیجه روایی . مورد ارزیابی قرار گرفته است

ین این لازم است نشان دهیم که ب) متغیر(یک سازه) پرسشنامه سوالهاي(نشانگرهاي

از میان روشهاي مختلفی که براي مطالعه ساختار . نشانگرها هماهنگی و همسویی وجود دارد

داخلی یک مجموعه از نشانگرها وجود دارد، تحلیل عاملی تأییدي روش مناسبی است که به 

ها با توجه به تعداد عاملهاي زیربنایی روابط میان مجموعه برآورد پارامتر و آزمونهاي فرضیه

از روش تحلیل عاملی  پژوهشدر ابتدا، مدل ). 295 .،ص1384هومن، (پردازدانگرها مینش

مورد ارزیابی  23و ماتریس همبستگی نمونه LISREL8.8افزار تأییدي با استفاده از نرم

دو تقسیم بر درجه قرار گرفته است براي ارزیابی برازش کلی مدل از پنج شاخص؛ کاي

، شاخص (AGFI)شده برازندگی، شاخص تعدیل(GFI)آزادي، شاخص برازندگی 
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. استفاده شده است (25NNFI)نشدهشاخص برازندگی نرم، (24CFI)برازندگی تطبیقی

  .آورده شده است) 1(هاي مورد مطالعه در جدول هاي مدلهاي برازندگی سنجهشاخص

  

هاي مورد مطالعههاي مدلهاي برازندگی سنجهشاخص:  1جدول شماره

  

هاي برازش کلی مدل از سطح قابل قبولی شود، کلیه شاخصطور که ملاحظه میهمان

آوري هاي جمعهاي مورد مطالعه به خوبی با دادههاي مدلباشند، بنابراین سنجهبرخوردار می

  .شده برازش دارند

مقدار این . نباخ استفاده شده استها از ضریب آلفاي کروبراي بررسی پایایی پرسشنامه

ریزي شده و ، تئوري رفتار برنامه)1989(ضریب براي پرسشنامه دیویس ، باکوتزي و وارشاو 

بدست آمده است، که نشان از  85/0و 87/0، 91/0تئوري عمل مستدل به ترتیب برابر با 

ایی کلی، آلفاي علاوه بر ضریب پای. هاي استفاده شده داردپایایی قابل قبول پرسشنامه

کرونباخ مربوط به متغیرهاي هر سه مدل نیز محاسبه شده است که اطلاعات مربوط به آن 

  . در جدول زیر آمده است

  

  

  

  

  

  

  

مقادیر قابل 

قبول

مقادیر 

آمدهبدست
هاشاخص

23/1  5/2کوچکتر از  دو تقسیم بر درجه شاخص کاي
بزرگترمساوي  92/0   (GFI)شاخص برازندگی 
بزرگتر مساوي  85/0 شده شاخص تعدیل
بزرگتر مساوي  95/0   (CFI)شاخص برازندگی تطبیقی
بزرگتر مساوي  89/0 -شاخص برازندگی نرم
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  هاضریب پایایی متغیرها به تفکیک مدل. 2جدول

  متغیر  مدل
تعداد 

  هاپرسش

ضریب 

آلفاي 

  کرونباخ

  مدل پذیرش فناوري

(TAM)

  78/0  3  شدهسودمندي درك

  82/0  3  شدهسهولت استفاده درك

  92/0  3  نگرش 

  75/0  3  قصد استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی

  تئوري عمل مستدل

 (TRA)

  89/0  3  نگرش

  93/0  2  هنجار ذهنی

  72/0  3  قصد استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی

ریزي شدهتئوري رفتار برنامه

(TPB)

  87/0  3  نگرش

  91/0  2  یهنجار ذهن

  83/0  3  شدهکنترل رفتاري درك

  70/0  3  قصد استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی

  

شود، ضریب پایایی مربوط به متغیرهاي هر کدام طور که در جدول بالا ملاحظه میهمان

  .گیردباشد که در محدوده قابل قبول قرار میمی 70/0ها  بزرگتر از از مدل

  

  جامعه پژوهش

دهندگان در قالب شناختی پاسخن بخش، اطلاعات مربوط به مشخصات جمعیتدر ای

. جدول ارائه شده است
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دهندگانشناختی پاسخمشخصات جمعیت. 3جدول

  شناختیهاي جمعیتمدل رگرسیون لجستیک براي ویژگی

شناختی مشتریان بر قصد هاي جمعیتحاضر براي بررسی میزان تأثیر ویژگی پژوهشدر 

جستیک به استفاده آنها از خدمات بانکداري اینترنتی بانک ملی ایران از مدل رگرسیون ل

  :شرح زیر استفاده شده است

Yi )اي با متغیر تصادفی دوجمله) استفاده یا عدم استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی

 با فرض اینکه . است 1که  و احتمال موفقیت نامعلوم  ni تعداد آزمایش

  با رابطهتابعی از متغیرهاي مستقل است الگوي لوجیت 

نسبت (ها در نظر گرفته شد که لگاریتم بخت موفقیت  ( 

 26در این مدل، لگاریتم تابع درستنمایی. دهدرا نشان می) احتمال استفاده به عدم استفاده 

دو برابر و سطح معناداري آماره کاي 070/52دو برابر با ي، مقدار آماره کا615/474برابر با 

آزمون پارامترهاي مدل رگرسیون . صفر است، بنابراین فرض صحیح بودن مدل پدیرفته شد

  . لجستیک در جدول زیر تشریح شده است

  

توزیع جامعه
- متغیر جمعیت

شناختی

)درصد 4/44( نفر 155: کاربران جاري

)درصد 6/55(نفر  194: کاربران بالقوه

استفاده از خدمات 

ري اینترنتیبانکدا

)درصد 8/64(نفر  226: مرد)            درصد 2/35(نفر  123: زن جنسیت

)  درصد 3/51نفر 179: سال 20- 29)        درصد 3/6(نفر  22: سال 20کمتر از 

)   درصد 75/9(نفر  34: سال 40-49،        )درصد 2/27(نفر  95: سال 39-30 

)رصدد 45/5(نفر  19: سال و به بالا 50  

سن

)     درصد 5/14(نفر  51: فوق دیپلم)        درصد 4/30(نفر  106: دیپلم

 8/13(نفر  48: فوق لیسانس و بالاتر)        درصد 3/41(نفر  144: لیسانس 

)درصد

میزان تحصیلات

)         درصد 1/44(نفر  154: خوب)         درصد 61/10(نفر  37: عالی

)درصد 57/4(نفر  16: ضعیف)         درصد 7/40(نفر  142: متوسط

مهارت کار با 

رایانه
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- آزمون رگرسیون لجستیک براي برآورد تأثیر ویژگیهاي جمعیت. 4جدول

  شناختی مشتریان

  اده آنها از خدمات بانکداري اینترنتیبر قصد استف 

  
ضریب 

  بتا

انحراف 

استاندارد 

  ضریب بتا

مقدار آماره والد 

براي آزمون 

  پارامترها

درجه 

  آزادي

 سطح

معناداري 

  پارامترها

e β

  302/1  275/0  1  967/0  124/0  -122/0  جنسیت

  130/1  041/0  1  190/1  -091/0  -264/0  سن

  813/0  033/0  1  830/2  073/0  351/0  میزان تحصیلات

مهارت کار با 

  رایانه
307/0  032/0  176/0  1  001/0  359/1  

  983/0  421/0  1  010/0  176/0  -017/0  مقدار ثابت

  

  .براي آزمون پارامترهاي مدل از آماره والد با رابطه زیر استفاده شده است

  
، میزان با توجه به اطلاعات جدول بالا، از بین پارامترهاي مدل، پارامترهاي سن

دهد بالا نتایج نشان می. معنادار هستند α=05/0تحصیلات و مهارت کار با رایانه در سطح 

شود قصد استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی به میزان رفتن سطح تحصیلات باعث می

در  31/0همچنین افزایش در میزان مهارت کار با رایانه، منجر به افزایش . افزایش یابد 35/0

شود که قصد استفاده از از طرفی، افزایش در سن باعث می. شوداستفاده مشتریان میقصد 

این مدل برابر با  R2از آنجایی که . کاهش یابد 26/0خدمات بانکداري اینترنتی به میزان 

درصد از تغییرات متغیر وابسته توسط متغیرهاي مستقل توضیح داده  6است، لذا تنها  062/0

  . شودمی

  

  هامدل مقایسه

یک تکنیک تحلیل چندمتغیري بسیار کلـی و  ) تحلیل مسیر(یابی معادلات ساختاري مدل

اسـت کـه    27تر بسط مدل خطی کلینیرومند از خانواده رگرسیون چندمتغیري و به بیان دقیق

اي از معادلات رگرسیون را به گونه همزمان مورد آزمون دهد مجموعهبه پژوهشگر امکان می
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هـر یـک از    R2، شامل نتایج تحلیل مسیر و مقـادیر )5(جدول  ).11: 1384ن،هوم(قرار دهد

  ها آورده شده نیز، اطلاعات مربوط به برازش کلی مدل) 6(در جدول شماره . باشدها میمدل

  .است

  )یابی معادلات ساختاريمدل(نتایج تحلیل مسیر. 5جدول

  

  

  معادلات ساختاري  مدل

ضریب استاندارد 

مسیرها 

  )معادلات(

اعداد 

معناداري

)T-Value(

تأیید یا (نتیجه 

رد معناداري 

  )رائب متغیرهاض

ضریب 

  تعیین

R2)(  

مدل 

پذیرش 

فناوري 

(TAM)  

سـودمندي  = قصد رفتـاري  

  نگرش+ شده درك

  شدهسودمندي درك

  نگرش

  

47/0  

44/0  

  

68/3  

56/3  

  

  تأیید

  تأیید

292/0  

- سودمندي درك= نگرش 

سهولت استفاده + شده 

  شدهدرك

  شدهسودمندي درك

  شدهسهولت استفاده درك

  

  

35/0  

10/0  

  

  

97/2  

85/0  

  

  

  تأیید

  رد

148/0  

= شده سودمندي درك

  شدهسهولت استفاده درك

  شدهسهولت استفاده درك

  

  

  

09/0  

  

  

82/0  

  

  

  رد

114/0  

تئوري عمل 

مستدل 

(TRA)  

+ نگرش = قصد استفاده 

  هنجار ذهنی

  نگرش

  هنجار ذهنی

62/0  

32/0  

45/5  

82/2  

  تأیید

  تأیید

378/0  

تئوري رفتار 

ریزي برنامه

شده 

(TPB)  

+ نگرش = قصد استفاده 

کنترل + هنجار ذهنی 

  شدهرفتاري درك

  نگرش

  هنجار ذهنی

  شدهکنترل رفتاري درك^

  

  

  

61/0  

24/0  

29/0  

  

  

89/4  

12/2  

35/2  

  

  

  تأیید

  تأیید

  تأیید

413/0  
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صـورت   (T-Value)به اعـداد معنـاداري   تأیید یا رد معناداري ضرائب مسیرها با توجه 

و یـا   2شود کـه مقـدار تـی آن بزرگتـر از     در صورتی تأیید می) مسیر(یک رابطه. گرفته است

بنـابراین بـا   . ترتیب رابطه معنادار مثبت و معنادار منفی خواهد بـود باشد که به -2کوچکتر از 

رابطه نگـرش و  (عمل مستدل توجه به اعداد تی بدست آمده، کلیه ارتباطات موجود در تئوري

ریزي شـده نیـز   در تئوري رفتار برنامه. باشدمعنادار و مثبت می) هنجار ذهنی با قصد استفاده

دار و شده با قصد اسـتفاده معنـی  رابطه متغیرهاي نگرش، هنجار ذهنی و کنترل رفتاري درك

هـاي  شده با سازهدر مدل پذیرش فناوري نیز، تنها رابطه سهولت استفاده درك. مثبت هستند

توان نتیجه گرفت که ادراك افراد بنابراین می. باشدشده معنادار نمینگرش و سودمندي درك

شـده  از میزان سهولت و آسانی استفاده از سیستم بانکداري اینترنتی با میزان سودمندي درك

  .این خدمات و نگرش نسبت به استفاده از آنها رابطه معناداري ندارد

هاي نگرش و قصد اسـتفاده در مـدل پـذیرش    شده با سازهادار سودمندي دركرابطه معن

دهد که هرچه مشتري، ادراکات مثبتی نسـبت بـه مفیـد بـودن اسـتفاده از      فناوري نشان می

تر و خدمات بانکداري اینترنتی داشته باشد، نگرش او نسبت به استفاده از این خدمات مطلوب

از طرفی ضرایب استاندارد مسیر بیانگر آن هستند کـه   .شودیتر مبراي استفاده از آنها مصمم

واحـد تغییـر در نگـرش و     35/0شده، شـاهد  به ازاي یک واحد تغییر در سازه سودمندي درك

با توجه به رابطه مثبـت و معنـادار نگـرش بـا     . واحد تغییر در قصد استفاده خواهیم بود 47/0

نگرش مشتریان نسبت بـه اسـتفاده از    هرچه توان گفت کهقصد استفاده در هر سه مدل، می

. تر خواهند بـود تر باشد براي استفاده از این خدمات مصممخدمات بانکداري اینترنتی مطلوب

با توجه به مقادیر ضرایب استاندارد مسیر، در مدل پذیرش فناوري، به ازاي هر واحد تغییـر در  

باشـیم، ایـن مقـدار در تئـوري     اده میواحد تغییر در سازه قصد استف 44/0سازه نگرش، شاهد 

ریزي شده نیز به ازاي هر واحد تغییـر در  و در تئوري رفتار برنامه 62/0عمل مستدل، برابر با 

  . باشیمواحد تغییر در قصد  استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی می 61/0سازه نگرش، شاهد 

-اي عمل مسـتدل و رفتـار برنامـه   هرابطه معنادار هنجار ذهنی با قصد استفاده در تئوري

دهد که هر چه هنجارهاي ذهنی مشتریان نسبت به استفاده از خـدمات  ریزي شده نشان می

در تئـوري عمـل   . تر خواهد بودتر باشند، قصد آنها براي استفاده قويبانکداري اینترنتی مثبت

غییر در قصد رفتاري واحد ت 32/0مستدل، به ازاي هر واحد تغییر در سازه هنجار ذهنی، شاهد 

رابطـه   .باشـد مـی  24/0ریزي شده برابـر بـا   خواهیم بود که این مقدار در تئوري رفتار برنامه

ریزي شده بیـانگر ایـن   شده و قصد استفاده در تئوري رفتار برنامهمعنادار کنترل رفتاري درك
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قابلیت دسترسی به (و بیرونی رفتار) هاها و تواناییمهارت(است که هرچه عوامل کنترل درونی

تـري برخـوردار باشـند، افـراد بـراي      از وضعیت مطلـوب ) کامپیوتر و اتصال به شبکه اینترنت

مقدار ضریب استاندارد مسیر نشان  .تر خواهند بوداستفاده از سیستم بانکداري اینترنتی مصمم

حـد تغییـر   وا29/0شده، شاهد دهد که به ازاي هر واحد تغییر در سازه کنترل رفتاري دركمی

هرچـه نگـرش مشـتریان نسـبت بـه اسـتفاده از       بطور کلی، . باشیمدر متغیر قصد رفتاري می

شـده  تر و کنتـرل رفتـاري درك  تر، هنجار ذهنی آنها مثبتخدمات بانکداري اینترنتی مطلوب

  . تر خواهند بودبالاتري داشته باشند براي استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی مصمم

توان نتیجه گرفت که تئـوري  ها، میحاصل از آنالیز رگرسیون مدل R2ه مقادیر با مقایس

، بیشترین میزان واریـانس قصـد رفتـاري را    413/0برابر با  R2ریزي شده با مقداررفتار برنامه

 R2و مدل پذیرش فناوري نیز با مقـدار   378/0تئوري عمل مستدل با مقدار . کندتشریح می

هاي بعدي قرار ظر معیار تبیین واریانس قصد رفتاري، به ترتیب در اولویت، از ن292/0برابر با 

هاي مورد مطالعـه در جـدول ذیـل    مقادیر مربوط به معیارهاي نیکویی برازش مدل. گیرندمی

  .آمده است

  

  هانتایج برازش مدل. 6جدول

  مدل

واریانس خطاي 

تقریب 

(RMSEA)

دو بر درجه کاي

(آزادي 
df

2 (
شاخص 

برازندگی 

(GFI)  

- شاخص تعدیل
شده برازندگی 

(AGFI)

  83/0  90/0  1/2  068/0  مدل پذیرش فناوري 

  85/0  94/0  3/2  065/0  تئوري عمل مستدل

ریزي تئوري رفتار برنامه

  شده
048/0  62/1  95/0  89/0  

  

دو بـر  باشـد و حاصـل کـاي   مـی  1/0ها کمتر از مقادیر واریانس خطاي تقریب کلیه مدل

هـاي برازنـدگی و   از طرف دیگر، مقادیر شاخص. است 5/2درجه آزادي هر سه مدل کمتر از 

بنابراین . هاي مورد مطالعه در محدوده قابل قبول قرار دارندشده برازندگی مدلشاخص تعدیل

امـا مقایسـه   . هـا بـرازش دارنـد   خوبی با دادههر سه مدل به ،با توجه به اطلاعات جدول فوق

ریزي شـده بـا مقـدار    دهد که تئوري رفتار برنامهیر مربوط به معیارهاي برازش نشان میمقاد
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RMSEA  و مقادیر  05/0کمتر ازGFI  وAGFI   بزرگتر در مقایسه با دو مدل دیگر، بـا

ها برازش بهتري دارد و تئوري عمل مستدل و مدل پذیرش فناوري به ترتیب بعـد از آن  داده

  .گیرندقرار می

  

   گیرينتیجه

ریـزي شـده، قصـد اسـتفاده از     دهند که تئوري رفتار برنامـه نشان می پژوهشهاي یافته

کند و تئوري عمل مستدل و بینی میخدمات بانکداري اینترنتی را بهتر از دو مدل دیگر پیش

البتـه همـان طـور کـه در ادبیـات      . گیرنـد مدل پذیرش فناوري به ترتیب بعد از آن قرار مـی 

ن که برخی از مطالعات توان پـیش بینـی پـذیري مـدل پـذیرش      آد  با وجود پژوهش ذکر ش

فناوري توسط کاربران را به ویژه با رویکرد عام به فناوري در سطح بالایی نشان می دهد اما 

این قابلیت و توان پیش بینی پذیري در مواردي که کاربرد یک فناوري در یک زمینه خـاص  

بوده و بعضا با توجه به زمینه ي کاربردي فناوري مورد نظر مد نظر بوده است همواره صادق ن

ریزي شده و تئوري عمل مستدل در پیش بینی قصد استفاده قوي تـر از  ، تئوري رفتار برنامه

،  لـدرر  ؛2001،و دیگـران  پلوفـه  ؛2002،و دیگـران  چن(مدل پذیرش فناوري ظاهر شده اند  

تـوان  مـی  پـژوهش هـاي ایـن   بر اساس یافته.  )1999،و دیگران هو ؛2000،و دیگرانماپین 

هـا،  هاي فردي از قبیل مهـارت مشخصه(نتیجه گرفت که توجه به عوامل کنترل درونی رفتار

ها، منابع و امکانـات لازم  فرصت(و عوامل کنترل بیرونی رفتار) هاي فرديها و تواناییقابلیت

هاي مرجع تأثیرگذار بـر هنجارهـاي   و در نظر گرفتن اثر افراد و گروه) براي انجام رفتار هدف

از آنجایی که . بینی متغیر قصد رفتاري شده استذهنی کاربران، موجب بالا رفتن قدرت پیش

کاربران براي استفاده از سیستم بانکداري اینترنتی بایستی به رایانه و قابلیت اتصال به شـبکه  

عوامل کنترل (رت و توانایی لازمدسترسی داشته باشند و از مها) عوامل کنترل بیرونی(اینترنت

، گپالاکریشنان  ؛1999، شاو، ونگ و چن،لیائو(جهت کار با این ابزارها برخوردار باشند) درونی

، بنابراین نقش مهـم متغیـر   )28،2005، جاروواچیراتاناکل و فینک.2003ویشنفسکی و دامانپور،

ین خدمات بـه وضـوح قابـل    بینی تمایل و قصد استفاده از اشده در پیشکنترل رفتاري درك

از طرفی چون دنیاي اینترنت و مزایاي استفاده از خدمات ارائه شـده از طریـق آن   . فهم است

براي بسیاري از افراد، ملموس و محسوس نیست و بیشتر افراد بـه دلایـل مختلفـی، تجربـه     

ا ندارند، هاي مالی از طریق اینترنت رعملی کار در محیط مجازي و انجام مبادلات و تراکنش
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خـانواده،   (هـاي مرجـع   بنابراین در محیط ناشناخته و نوظهور بانکداري اینترنتی، تـأثیر گـروه  

بر هنجار ذهنی افراد زیاد است و متعاقبا، هنجار ذهنی نیز بر قصـد  ) …دوستان، همکاران و 

 ـ .استفاده افراد، تأثیر بسیاري خواهد گذاشت بینـی  یشبنابراین توجه به این متغیر نیز موجب پ

  . بهتر قصد استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی شده است

شـده و هنجـار ذهنـی بـا     با توجه به رابطه معنادار و مثبت متغیرهاي کنترل رفتاري درك

قصد استفاده مشتریان از خدمات بانکداري اینترنتی و با عنایت به اینکه هر دو متغیـر مـذکور   

وجود دارند از طرفی در تئوري عمـل مسـتدل، تنهـا متغیـر     ریزي شده در تئوري رفتار برنامه

هنجار ذهنی وجود دارد و در مدل پذیرش فنـاوري، بـه ایـن دو متغیـر مهـم تـوجهی نشـده        

از . ها به روشنی قابـل درك اسـت  بینی مدلبنابراین نتایج مربوط به تفاوت قدرت پیش.است

هـا نیـز تئـوري رفتـار     زندگی مـدل هاي برانظر معیار توضیح واریانس قصد استفاده و شاخص

ترتیـب در  ریزي شده در اولویت اول و تئوري عمل مستدل و مدل پذیرش فنـاوري بـه  برنامه

  . گیرندهاي بعدي قرار میاولویت

شـناختی مشـتریان نشـان داد کـه     هـاي جمعیـت  نتایج آنالیز رگرسیون لجستیک ویژگی

انـه بـر اسـتفاده مشـتریان از خـدمات      متغیرهاي سن، میزان تحصیلات و مهارت کـار بـا رای  

بنابراین با افزایش میزان تحصیلات و مهارت کار با رایانه، . گذارندبانکداري اینترنتی تأثیر می

یابد و بـا بـالا رفـتن سـن، شـاهد      استفاده مشتریان از خدمات بانکداري اینترنتی افزایش می

تـوان  به عنوان یک نتیجه کلـی مـی   .کاهش میزان استفاده از بانکداري اینترنتی خواهیم بود

ریزي شده، براي بررسی عوامل گفت که بر اساس معیارهاي مورد مطالعه، تئوري رفتار برنامه

مؤثر بر پذیرش خدمات بانکداري اینترنتی در مقایسه با تئوري عمل مستدل و مدل پـذیرش  

پـیش   ا آن اسـت کـه  کاربرد مدیریتی این یافته ه ـ. فناوري از عملکرد بهتري برخوردار است

پذیرش فناوري توسط کـاربران را بایسـتی پدیـده اي منشـوري و چنـد       بینی قصد استفاده و

وجهی دید و از رویکرد سطحی نگر در انتخاب ها و برنامه ریزي هاي مرتبط بـا آن اجتنـاب   

  . نمود  

  

  پی نوشت ها
1. Technology Acceptance Model (TAM)
2. Theory of Reasoned Action (TRA)
3. Theory of Planned Behavior (TPB)
4. Fishbein & Ajzen
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