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  چكيده
. هدف از انجام اين تحقيق ميداني بررسي عوامل مؤثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي است

دهد و  آوري تشكيل مياساس  چارچوب مفهومي اين تحقيق را مدل تكامل يافته پذيرش فن
شهرستان تهران است كه با استفاده از جامعة آماري آن، كليه مشتريان بانك ملي ايران در 

با استفاده . عنوان نمونه انتخاب شده اندنفر از مشتريان به 202روش نمونه گيري تصادفي، 
از مدل يابي معادلات ساختاري، اعتبار مدل مورد تأييد قرار گرفته و بر اساس نتايج تحليل، 

دهد فته هاي اين پژوهش نشان مييا. مسير ارتباط متغيرهاي اين تحقيق نيز تأييد شده است
كه ادراك از مفيد بودن و ادراك از امنيت، بيشترين تأثير را در  پذيرش بانكداري اينترنتي 

  .  توسط مشتريان دارند
  

كاربرد، ريسك  سهولت] ادراك از[مفيد بودن، ] ادراك از[، بانكداري اينترنتي:كلمات كليدي
  ادراكي، مدل يابي معادلات ساختاري
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  مقدمه
در صنعت خدمات مالي و بانكداري، ارائه خدمات به مشتريان از طريق اينترنت پديده 

از آنجا كه مشتريان براي ). 2005اريكسون و همكاران، (در حال رشدي است 
استفاده از بانكداري اينترنتي بايستي الگوهاي رفتاري خود را تغيير دهند، استفاده از 

  ).2000ميوتر و همكاران، (گي هاي زيادي داشته باشد تواند پيچيدآوري مياين فن
انجام  ةآوري اطلاعات در صنعت بانكداري، شيو هاي فندر سال هاي اخير، پيشرفت

صورت شبانه توانند به عمليات بانكي را به شكل بنيادين، تغيير داده و مشتريان مي
و سايار و  2008همكاران، اريكسون و (روزي فعاليت هاي بانكي خود را انجام دهند

دهد كه از طريق وب سايت بانكداري اينترنتي به مشتريان اجازه مي ).2007ولف، 
تر و با هزينة كمتر در مقايسه با شعب سنتي و بدون محدوديت زماني و بانك، سريع

،يكي )2008كراتر و فالانت، (مكاني، تعاملات الكترونيكي بانكي گسترده داشته باشند 
ز مزاياي آنلاين شدن بانك ها صرفه جويي در هزينه هاي نگهداري شعبه هاي ديگر ا

  ).2004شيه و فانگ، (سنتي است 
هاي  ها دلار در جهت ايجاد سيستم با وجود اينكه در بسياري از كشورها، ميليون

رغم در است، گزارش ها حاكي از آن است كه علي بانكداري الكترونيك هزينه شده
كنند و  ها، كاربران بالقوه از اين خدمات استفاده نميسيستم دسترس بودن اين

چنان به عنوان روش اصلي براي انجام مبادلات و  بانكداري سنتي از طريق شعبه هم
عمليات بانكي در بسياري كشورها باقي مانده است كه اين اتفاق موجب نگراني 

  .ها ادامه دارد بانك
نتي، بسياري از مشتريان شيوة بانكداري رغم تمام مزاياي بانكداري اينترعلي

از آنجا كه ). 2007ابوشناب و پيرسون، (اند اينترنتي را به صورت كامل نپذيرفته
هاي  هاي كلاني را براي توسعه سيستم گذاري ها، سرمايه كسب و كارها، از جمله بانك

هند، درك د آوري اطلاعات جهت ارائة خدمات بهتر انجام مي اطلاعاتي و بكارگيري فن
شود و ايجاد شرايطي كه تحت آن  ها مي ژي عواملي كه موجب پذيرش اين تكنولو
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ترين عوامل در زمينة  آوري اطلاعاتي موردنظر مورد پذيرش واقع شود، از مهم فن
  ). 2004 ماني و ترنر،(آوري اطلاعات است  تحقيقات فن

بسياري در پذيرش بانكداري اينترنتي همچون ديگر ساير نوآوري ها، با موانع 
آوري به ميزان پذيرش از آنجا كه موفقيت يا شكست اين فن. مواجهه شده است

مشتريان بستگي دارد، ضروري است كه عوامل تأثير گذار بر پذيرش بانكداري 
شناسايي  ).2007ابوشناب و پيرسون، (اينترنتي توسط مشتريان بررسي شود 

گذارند به  خدمات بانكداري اينترنتي تأثير ميعواملي كه بر قصد افراد به استفاده از 
العمل مناسبي نسبت به اين عوامل نشان دهند و  كند تا عكس ها كمك مي بانك

 ةكنند هاي بازاريابي خود را براي ارتقاي بانكداري اينترنتي كه برآورده استراتژي
ذيرفته در صورت پ). 2003وانگ و همكاران،(باشد به كار گيرند نيازهاي مشتريان 

شدن عضويت ايران در سازمان تجارت جهاني، بانك هاي خارجي نيز وارد بازار 
داخلي خواهند شد و با خود، نوآوري هايي در خدمات مالي همراه با مزاياي عمده اي 

ارائه خدمات  ةها نحو  بنابراين، لازم است بانك. در صنعت بانكداري خواهند آورد
ي تطبيق داده و بر اساس استاندارهاي صنعت خود را با تغييرات فن آوري جهان

  .بانكداري، در سطح بين المللي به ارائة خدمات بپردازند
در كشورهاي در حال توسعه، بانك ها معمولاً، با بررسي خدمات ارائه شده توسط 

كنند و سيستم بانكي كشورهاي توسعه يافته اقدام به تقليد از آنها و ارائة خدمات مي
انجام تحقيقات و بررسي هاي مورد نياز، اينگونه خدمات را به صورت به دليل عدم 

  ).1383، سعيدي سرمد(كنندناقص به مشتريان خود ارائه مي
با وجود اينكه مطالعات زيادي در زمينة پذيرش بانكداري اينترنتي در سطح جهان 

، در ايران تاكنون تحقيقات اندكي در اين زمينه )2007سايار و ولف، (انجام شده 
رفتار مصرف كننده در ايران ممكن است با رفتار رايج در خارج . انجام پذيرفته است

نجام تحقيقات بيشتر در اين زمينه با در نظر گرفتن از ايران متفاوت باشد؛ بنابراين، ا
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عوامل مؤثر بر هدف از انجام اين تحقيق، بررسي  .شرايط بومي ضروري است
  . در شهر تهران استاينترنتي بانكداري پذيرش 

  
  بانكداري اينترنتي

بانكداري اينترنتي، به ارائة خدمات بانكداري الكترونيكي از طريق اينترنت به وسيلة 
 ايانة شخصي يا ساير تجهيزات با قابليت دسترسي به اينترنت اشاره داردر
 1980خدمات بانكداري اينترنتي براي اولين بار، در اوايل دهة  ).2008گودزينيس، (

تايت و ديويس، (و بانك اسكاتلند ارائه شد  1توسط انجمن ساختمان ناتينگهام
مشتريان، چندان ادامه پيدا نكرد  البته ارائة اين خدمات به علت عدم پذيرش).1989

آوري اطلاعات و خدمات ، با رشد سريع فن1990در اوايل دهة ). 2007جنكينس، (
در اواخر . الكترونيكي، بانك ها اقدام به ارائة مجدد خدمات بانكداري اينترنتي كردند

 كردند كه بزودي، خدمات بانكداري اينترنتي، از، بسياري پيش بيني مي1990دهة 
قبيل مشاهدة تبادلات بانكي، پرداختقبض و حتي دريافت وام به صورت آنلاين، به 

  ).2007جنكينس، (استاندارد صنعت بانكداري تبديل خواهد شد 
از آن زمان تاكنون، پذيرش بانكداري اينترنتي با توجه به كشورها و فرهنگ هاي 

شورها پذيرش اين در بعضي ك. متفاوت، مسير پر فراز و نشيبي را طي كرده است
- آوري سريعتر و در برخي ديگر كندتر از آنچه پيش بيني شده بود صورت گرفتهفن

  ).2007سايار و ولف، (است 
براي مثال، در نروژ و . در اروپا، نرخ پذيرش بانكداري اينترنتي كاملاً متفاوت است

كنند؛ در درصد كاربران اينترنت از بانكداري آنلاين استفاده مي 80تا 70فنلاند 
درصد  10درصد، در حالي كه در يونان و روماني كمتر از  40اتريش و آلمان، حدود 

از سوي ديگر، ). 2006مير، (كننداز كاربران اينترنت از بانكداري آنلاين استفاده  مي

                                                            
1. Nottingham Building  Society. 
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در سال گذشته، در كشور در حال توسعه اي مانند برزيل، نرخ رشد استفاده از 
  ).2007هرناندز، مازون، (رخ رشد اينترنت پيشي گرفته است بانكداري اينترنتي از ن

  
  پيشينة تحقيق و فرضيات

 TAMمدل . است (1TAM)آوريفنمباني تئوري اين تحقيق بر اساس مدل پذيرش 
براي تشريح و پيش بيني پذيرش سيستم هاي اطلاعاتي توسط ) 1989(توسط ديويس

آوري كاربر نهايي پيشنهاد شده كه در تحقيقات گوناگون در مورد كاربردهاي فن
  .اطلاعات در صنايع مختلف، به كار رفته و اعتبار آن مورد تأييد قرار گرفته است

تئوري عمل . اقتباس شده است (TRA)آوري از تئوري عمل منطقي مدل پذيرش فن
گذار انگيزشي  به توصيف و درك عوامل تأثير) 1977(منطقي توسط فيشيبين و اجزن 

توان با دو متغير طبق اين مدل، نيت رفتاري را مي. شود بر رفتار فرد مربوط مي
طرز نگرش نسبت . تشريح كرد "هنجارهاي ذهني"و  "طرز نگرش نسبت به رفتار"

 "احساس مثبت يا منفي افراد درمورد انجام رفتاري خاص"عنوان  به رفتار به
عاملي اجتماعي است كه به فشار اجتماعي ادراك  2شود و هنجارهاي ذهنيتعريف مي

آجزن و فيشبين، (گردد  شده براي انجام يا عدم انجام يك رفتار خاص اطلاق مي
1975 .(  

وريِ عمل منطقي را با آوري، بسياري از معيارهاي نگرشي تئمدل پذيرش فن
مدل . كند معيارهاي ادراك از سهولت استفاده و ادراك از مفيد بودن جايگزين مي

هاي اطلاعاتي  ها در زمينة پذيرش سيستمآوري يكي از مطلوب ترين مدلپذيرش فن
؛ گفن و 2000؛ ونكاتش و ديويس، 1991؛ ماتيسون، 1989ديويس و همكاران، (است 

  ).2004؛ به نقل از پيكارنين و همكاران، 2001تاني، ؛ الگاها2000استراب

                                                            
1. Technology Acceptence Model. 

2. Subjective Norm. 
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هاي  سيستم(هاي گوناگون از جمله  آوري آوري تاكنون در مورد فن تئوري پذيرش فن
ها،  هاي اطلاعاتي بيمارستان گر كلمات، پست اكترونيكي، شبكة وب، سيستم پردازش

كنترلي متعدد  در زمان و شرايط متفاوت فرهنگي و با عوامل) بانكداري اينترنتي
كاركنان با (هاي مختلف  مانند جنس، نوع سازمان، اندازه سازمان و بررسي نمونه

بيني  به كار گرفته شده وتوانايي آن در پيش) ها دانش، دانشجويان، مشتريان بانك
  .هاي مختلف مورد تأييد قرار گرفته است آوري رفتار استفاده از فن
آوري اطلاعاتي به وسيلة قصد استفاده ز يك فنآوري، استفاده اطبق مدل پذيرش فن

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

  .شود سيستم توسط او تعيين مي
عامل در تعيين نگرش افراد در مورد  طور كه اشاره شد، طبق نظر ديويس، دو همان

آوري نقش دارد، اين دو عامل ادراكات فرد پيرامون سهولت استفاده و پذيرش فن
  .آوري مورد نظر استمفيد بودن فن

  
  خلاصة پژوهش هاي انجام شده درباره پذيرش بانكداري اينترنتي

  )ان(نام پژوهشگر   رديف
سال 
  پژوهش

كشور مورد 
  مطالعه

  نتايج تحقيق

  استراليا  1999  ساتي  1
نگراني نسبت به امنيت و عدم آگاهي در مورد 
بانكداري اينترنتي موانع پذيرش بانكداري 

  .اينترنتي هستند

2  
شان وانگ، يا مين 
امنيت اينترنت، و عدم حمايت هاي قانوني و    تايلند  2003  وانگ، لين و تانگ

  .حقوقي موانع پذيرش بانكداري اينترنتي هستند

3  
راتكاناكيتمنوا و 

  تايلند  2003  اسپييس

متغيرهاي خود اثر بخشي استفاده از رايانه، 
ادراك از سهولت، ادراك از مفيد بودن و ادراك 
از اعتبار و درستي بر قصد استفاده مشتريان از 

  گذارند خدمات بانكداري اينترنتي تأثير مي

  فنلاند  2004  پيكارينن و همكاران  4
بودن و ميزان اطلاعات مشتريان ادراك از مفيد 

در مورد بانكداري آنلاين بيشترين تأثير را بر 
  .پذيرش بانكداري آنلاين دارند
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نتايج اين تحقيق مدل هاي رفتار منطقي و تئوري   تايوان  2004  شيه و فانگ  5
  .كندرفتار برنامه ريزي شده را تأييد مي

  آفريقاي جنوبي  2004  سينگ  6
: استفاده به ترتيب عبارتند ازمهمترين دلايل عدم 

مبادلات ناامن، فقدان دانش در مورد خدمات 
  .آنلاين بانكي، وقت گير بودن، پر هزينه بودن

7  
اريكسون، كرم و 

  استوني  2005  نيلسون

ادراك از مفيد بودن نقش اصلي در پذيرش 
ادراك مشتريان از مفيد بودن در . تكنولوژي دارد

از سهولت استفاده مقايسه با ادراك مشتريان، 
  .اهميت بيشتري دارد

  تايلند  2005  باساكرن و فينك  8
ويژگي هاي وب سايت و ادراك از مفيد بودن، 
عوامل تأثير گذار بر پذيرش بانكداري اينترنتي 

  . هستند

9  
جرارد، كانينگام و 

  سنگاپور  2006  دولين

ريسك :  مهمترين دلايل عدم استفاده عبارتند از
نياز، فقدان دانش، مقاومت در برابر ادراكي، عدم 

تغيير، در دسترس نبودن اينترنت، تماس انساني، 
قيمت و مشكل بودن استفاده از فن آوري 

  اطلاعات

تئوري يكپارچه پذيرش و استفاده از تأييد مدل   اردن  2007  ابوشناب و پيرسون  10
  تكنولوژي 

  برزيل  2007  هرناندز و مازون  11
بانكداري اينترنتـي صـرفاً تحـت    قصد استفاده از 

كــه پــذيرش   تــأثير عقايــد مــردم اســت در حــالي 
  .واقعي، متأثر از شخصيت افراد است

  هند  2007  مالهوترا و سينگ  12

بانك هاي بزرگتر، با سن كمتر، با مالكيت 
خصوصي،  هزينه هاي مالكيت بالاتر و گستره 
شعب محدودتر، بانكداري اينترنتي را با نرخ 

  .پذيرش ميكنندبالاتري 

  تركيه  2008  گليك  13
ادراك از مفيد بودن و ادراك از سهولت استفاده 
عوامل تعيين كننده نگرش مشتريان نسبت به 

  استفاده از بانكداري اينترنتي مي باشند

  استراليا  2008  كراتر و فالانت 14
اعتماد به اينترنت بر ريسك ادراك شده و طرز 

 بانكداري اينترنتينگرش نسبت به استفاده از 
  گذار است  اثر

  مطالعه ادبيات تحقيق: منبع 
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  ادراك از مفيد بودن و ادراك از سهولت استفاده 
ادراك از مفيد بودن به ميزان تصور فرد درمورد بهبود عملكرد شغلي در سازمان با 

  ). 1989ديويس و وارشو، (استفاده از يك تكنولوژي خاص اشاره دارد 
شود كه شخص، معتقد  اي اطلاق مي در مورد سهولت استفادهبه درجهادراكات فرد 

است كه يادگيري نحوة استفاده و كاركردن با يك سيستم خاص نيازمند تلاش اندكي 
  ).2003وانگ و ديگران،(از لحاظ ذهني است 

دهد ادراك از سهولت استفاده بر قصد استفاده تأثير  تحقيقات انجام شده نشان مي
تأثير ممكن است به طور مستقيم يا به طور غير مستقيم از طريق اثر آن  دارد كه اين

ها  هاي اطلاعاتي كه استفاده از آن آوري در واقع، فن. بر مفيد بودن درك شده باشد
  ).2001مون و كيم، (آسان است براي افراد، كمتر جنبه تهديدكنندگي دارند 

دهد كه ادراك از نشان مي آوريهاي زيادي در ادبيات تحقيق پذيرش فن  پژوهش
مفيد بودن و ادراك از سهولت استفاده نقش حياتي و تعيين كننده اي در پيش بيني 

؛ ايگباريا 2001هارتون و همكاران، (آوري دارد رفتار استفاده كنندگان در پذيرش فن
، 1999؛ تئو و همكاران، 2001، مون و كيم، 2000؛ لين و ليو، 1996و همكاران، 

  ). 2008به نقل از كليك،  2000؛ وكنتاش و ديويس، 2003و همكاران، وكنتاش 
  

  ريسك ادراكي
توان به عنوان ادراك از امكان رخداد پيامدهايي مغاير با ريسك ادراكي را مي

هاي رواني، پيامدهاي مطلوب به دليل استفاده از بانكداري اينترنتي در زمينه
) 2005كانينگهام، (اجتماعي، زمان، حريم شخصي، مالي و عملكردي تعريف نمود 

ريسك ادراكي در بافت بانكداري اينترنتي به امنيت و قابليت اعتماد معاملات و 
  ).1999ساتي، (تبادلات از طريق اينترنت اشاره دارد 

از عوامل با اهميت در بسياري از محققان، متغير ريسك ادراكي را به عنوان يكي 
، تان و تئو، 2005؛ هانسن، 1999استليك و لاتز، (شناسايي كرده اند  آوريفنپذيرش 
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ادراك از ريسك تأثير عميقي بر ) 2008؛ به نقل از اريكسون و همكاران، 2000
  ).2001كمپل و گودستين، (ارزيابي، انتخاب و رفتار مصرف كنندگان دارد 

ر مورد حريم خصوصي به عنوان عمده ترين مانع در پذيرش فقدان امنيت و نگراني د
براي مثال، هاكرافت و ). 2008اريكسون و همكاران، (اند آوري تشخيص داده شدهفن

نگراني در مورد امنيت را مهمترين عامل در عدم تمايل استفاده از ) 2002(همكاران 
معتقدند ) 2001(همكاران درايتر و . استخدمات بانكداري الكترونيكي شناسايي كرده

  توان شاخصكه ريسك ادراكي متغير حياتي است، به ويژه در بخش خدمات كه نمي

  .هاي كيفي را از طريق ابعاد ملموس و عيني به دست آورد
با افزايش احتمال پيامدهاي منفي،  وريسك ادراكي در سطوح بالاتر عدم اطمينان 

دهد كه ريسك ادراكي شواهد نشان مي).2001كمپل و گودستين، (يابد افزايش مي
به دليل عدم وجود تماس . عامل مهمي در رفتار خريد از طريق اينترنت است

شخصي، عدم امكان ارزيابي محصولات فيزيكي، عدم عقد قرارداد يا خدمات پس از 
فروش، امنيت نامطمئن در تبادلات و عدم حفظ حريم خصوصي، اينترنت ماهيتاً 

؛ جانورپا 1999؛ هافمن و همكاران، 2002فيترمن و پاولو، (است  ايمحيط پرمخاطره
  ). 2002؛ به نقل از سا و هان، 2003؛ مونتويا و همكاران، 2000و همكاران، 

  
  خود اثر بخشي استفاده از رايانه

خوداثربخشي استفاده از رايانه به معني ميزان توانايي فرد در استفاده از رايانه 
كامپيو و هاگينز، نشان دادند كه ). 1995و و هاگينز، كامپي(شود  اطلاق مي

هاي  كنندگان اصلي استفاده از سيستم خوداثربخشي استفاده از رايانه يكي از تعيين
بيان كردند كه خود اثر بخشي  1987اطلاعاتي است و هيل و اسميت و مان در سال 

كلي، در تحقيقات به طور . استفاده از رايانه تعيين كننده مهم نيات رفتاري است
مانند  -آوري كامپيوتر و پيامدهاي آن گذشته، رابطة مثبت بين تجربيات كار با فن
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وانگ و همكاران، (مورد تأييد قرار گرفته شده است  -تأثير بر استفاده از كامپيوتر 
2003.(  

  
  ميزان دسترسي و كيفيت اينترنت 

دسترسي . بانكداري اينترنتي استدسترسي به اينترنت و رايانه لازمة استفاده از 
. كندتر به اينترنت امكان استفادة گسترده تر از بانكداري اينترنتي فراهم ميوسيع

جرارد، در بريتانيا و ) 1999(در استراليا، دانيل ) 1999(و ساتي ) 1996(اوكانل 
در پژوهش اكتشافي خود در كشور سنگاپور، عدم ) 2006(كانينگام و دولين 

به اينترنت و رايانه را يكي از دلايل استفاده محدود از بانكداري اينترنتي دسترسي 
  .تشخيص داده اند

بدون وجود اينترنت با سرعت و كيفيت مناسب استفاده از بانكداري اينترنتي امكان 
در تحقيق اكتشافي خود در كشور فنلاند، ) 2004(پيكارينن و همكاران . پذير نيست

نت را به عنوان يكي از عوامل تأثير گذار بر پذيرش بانكداري كيفيت اتصال به اينتر
  .اينترنتي در مدل تحقيق خود بيان كردند

، تعداد كاربران 2009در سال  1طبق جديدترين اطلاعات مركز آمار جهاني اينترنت
نفر به اينترنت با  465100كه از اين تعداد، تنها ميليون نفر است  23اينترنت در ايران 

با توجه به وضعيت اينترنت در كشور، دو متغير ميزان . الا دسترسي دارندسرعت ب
دسترسي به اينترنت و كيفيت اينترنت به عنوان متغيرهايي با اهميت در پذيرش 

   .بانكداري اينترنتي پيشنهاد شده اند
بر پاية مطالعه ادبيات تحقيق و مشورت با خبرگان و متخصصان بانكي، مدل پذيرش 

با توجه به شرايط كشوراصلاح شده، در مدل پيشنهادي دو متغير  (TAM)آوري فن
  . ميزان دسترسي به اينترنت و كيفيت اينترنت به مدل اضافه شدند

                                                            
1. Internet World Stats. 
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  فرضيات تحقيق

بر قصد استفادة مشتريان از خدمات ادراك از مفيد بودن خدمات :  1فرضيه 
  .بانكداري اينترنتي تأثير با معني دارد

قصد استفادة مشتريان از خدمات  از سهولت استفاده از خدمات بر ادراك:  2فرضيه 
  .بانكداري اينترنتي تأثير با معني دارد

بر قصد استفادة مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي ادراك از امنيت :  3فرضيه 
  .تأثير با معني دارد

ز خدمات خود اثر بخشي استفاده از رايانه بر قصد استفادة مشتريان ا:  4فرضيه
  .بانكداري اينترنتي تأثير با معني دارد

كيفيت اينترنت بر قصد استفادة مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي :  5فرضيه 
 .تأثير با معني دارد

ميزان دسترسي به اينترنت بر قصد استفادة مشتريان از خدمات بانكداري :  6فرضيه 
  .اينترنتي تأثير با معني دارد

قصد استفادة مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي بر استفاده واقعي :  7فرضيه 
  .مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي تأثير با معني دارد
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  مدل  تحقيق

 
  
  

  روش تحقيق
 در توانمي نظر، مورد هايداده آوردن به دست چگونگي اساس بر را تحقيق اين

 گيرينمونه طريق از نظر مورد هايداده چون و آورد شمار به توصيفي تحقيقزمرة 
 از تحقيق اين شودمي انجام آماري جامعه هايويژگي توزيع بررسي برايجامعه،  از

  .پذيردمي صورت مقطعي شيوة به كه بوده پيمايشي شاخة
  

 ة آماري، حجم نمونه و روش نمونه گيريجامع

  از . جامعة آماري اين تحقيق  كلّية مشتريان شعب بانك ملـي در شـهر تهـران هسـتند    
جا كه اطلاعات دقيقي در مورد تعداد جامعة آماري به دست نيامد، براي به دسـت  آن

  :آوردن حجم نمونه، از رابطة زير استفاده شده است

ادراك از مفيد 

 قصد استفاده
از خدمات 

بانكداري اينترنتي

ميزان دسترسي به 
 اينترنت

 اينترنت كيفيت

ادراك از سهولت 
  استفاده

 ادراك از امنيت

خود اثر بخشي استفاده
 از رايانه

از  واقعي استفاده
خدمات بانكداري 

 اينترنتي
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در نظر بگيريم، حاصل صورت كسـر حـداكثر خواهـد     5/0را   (P)اگر نسبت موفقيت 

اط، در اين تحقيق، نسبت موفقيت را حداكثر در نظـر گـرفتيم و   براي رعايت احتي. شد
به دست آمد؛ اما از آنجا كه  196، حجم نمونه، ε (07/0(با در نظر گرفتن ضريب خطا 

پرسشنامه توزيع شـد   250احتمال مي رفت برخي از پرسشنامه ها برگردانده نشود، 
بنابراين، نرخ پاسخ .تحليل شدمورد قابل استناد جمع آوري و تجزيه و  202كه نهايتاً 

  .بوده است% 8/80به پرسشنامه ها 
در اين تحقيق، براي انتخاب نمونة آماري، سطح تهران را بر اساس جغرافيايي به پنج 
منطقة شمال، جنوب، شرق، غـرب و مركـز تقسـيم بنـدي نمـوده، بـر اسـاس ميـزان         

هـر منطقـه يـك شـعبه     دهـد، در  مراجعة مشتريان و تنوع خدماتي كه شعبه ارائه مـي 
هدف اين بوده كه شعبي انتخاب شود كه بيشـترين مراجعـه كننـدگان    . انتخاب گرديد

آنها مشتريان عادي باشند و بتوان نمونة آماري را نمونة مناسـبي از جامعـة آمـاري    
بنابراين، روش نمونه گيري شعب، روش  قضاوتي بوده و در هر شـعبه،  . قلمداد كرد

  . ، نمونه انتخاب و پرسشنامه توزيع شده استبه صورت تصادفي ساده
  
  

  ابزار گردآوري اطلاعات
آوري اطلاعات مورد نياز تحقيق، از روش تحقيق ميداني به وسيلة   جهت گرد

پرسشنامة اين تحقيق بر اساس پرسشنامة استاندارد . پرسشنامه استفاده شده است
زم، به كار گرفته شده به كار رفته در تحقيقات مشابه تهيه و پس از اصلاحات لا

  . است
  

  پرسشنامه و پايايي)وايير(اعتبار 

ε
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2
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روايي يا اعتبار به اين سؤال پاسخ مي دهد كه ابزار اندازه گيري تا چه حد خصيصـة  
هـا بـراي   يكـي از ايـن روش  ).  1387دانايي فرد و همكاران، ( مورد نظر را مي سنجد

اعتبار محتوايي، نمونة پرسشنامه  در  براي تعيين.  تعيين اعتبار، اعتبارمحتوايي است
اختيار استادان دانشگاهي متخصص در علوم مديريت  بازاريابي، قـرار گرفـت تـا در    
رابطه با ميزان درستي و شفافيت سؤالات پرسشنامه اظهار نظر كنند كه نهايتـاً، آنهـا   

  .اعتبار پرسشنامه را تأييد كردند
ابزار سنجش در شرايط يكسان اشـاره دارد   به قابليت تكرارپذيري "پايايي"همچنين، 

يكي از روش هاي سنجش پايايي ابزار گردآوري اطلاعات،  پايايي ). 1382حافظ نيا، (
مقدارآلفاي محاسبه . سازگاري منطقي بين سؤالات با استفاده از آلفاي كرونباخ است

و پايايي نشان دهندة قابليت اعتماد  درصد است كه 83كل متغيرهاي اين تحقيق شدة 
  .تواند باشدبالاي پرسشنامة مورد استفاده مي

 
 مقادير آلفاي كرونباخ متغيرها

 آلفاي كرونباخ نام متغير

83/0 ادراك از سهولت استفاده  
85/0 ادراك از مفيد بودن  

78/0 ادراك از امنيت  

76/0 كيفيت اينترنت  
  77/0 قصد استفادة مشتريان

رايانهخود اثر بخشي استفاده از   80/0  

83/0 مجموع متغيرها  

  
  

  روش تجزيه و تحليل مدل
 معادلات مدل و مسير تحليل مدل تحقيق، اين در استفاده مورد تحليل و تجزيه روش

 تحليل و مسير نمودار از ايآميزه ساختاري معادلات كامل مدل يك. است ساختاري
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 بين رابطه از خاص مدلي آزمون هدف، كه تحقيقاتي در .است عاملي تأييدي
 مستلزم روش اين بنابراين، شود؛مي استفاده ساختاري ازمدل معادلات متغيرهاست،

  ).1381قاضي طباطبايي، (علّي است  نمودار بصورت مدلي تنظيم
 وجود عمده مسألة دو رفتاري، و مديريت علوم در علمي استنتاج در كلّي، طور به

 چگونه است؛ يعني اينكه متغيرها سنجش و گيرياندازه به مربوط اولين مسأله :دارد
 عليّ روابط به مربوط مسأله دومين كرد؟ را بيان مقياس روايي و اعتبار توانمي

 توانمي چگونه به عبارت ديگر،. است روابطي چنين تبيين قدرت و متغيرها ميان
 با رانيستند  مشاهده قابل مستقيم طور به كه متغيرهايي بين پيچيده علّي روابط

 روابط قوت توان ميزانمي چگونه نمود؟ استنتاج خطا احتمال داراي هايشاخص
  كرد؟ ارزيابي متغيرها را بين نهاني
 علمي استنتاج در بالا عمدة مشكل دو رفع براي خود، شكل كليترين در ليزرل مدل

-اندازه مدل. ساختاري مدل و گيرياندازه مدل: است بخش دو داراي و ايجاد شده

 حسب بر فرضي هايسازه يا نهاني متغيرهاي چگونه كه كندمشخص مي گيري
 چه به آنها روايي و اعتبار و گيرندقرارمي مورد سنجش مشاهده قابل متغيرهاي

 نهاني متغيرهاي بين علّّي روابط معادلات ساختاري، مدل ديگر، طرف از. است ميزان
آذر، (دهد مي شرح را شده تبيين واريانس ميزان و علّي اثرات و كرده مشخص را

هاي مربوط به پس از بررسي مدل مفروض و اخذ داده LISRELنرم افزار  ).1381
در اين مدل، تمام روابط علّي ساختاري به . دهدمتغيرها، مدلي نهايي را ارائه مي

براي هر متغير، يك ضريب تعيين ويژه و براي هر رابطه به . شودتصوير كشيده مي
اين . شوددر نظر گرفته مي) γ(يا گاما ) β(نوع رابطه، يك ضريب بتا  فراخور

  :نمادها ضرايب رگرسيون در معادلات ساختاري هستند
ضريب رابطه علّي مفروض بين متغير مسـتقل و متغيـر وابسـته    ) : γ(ـ ضريب گاما 

  .است
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سـرمد و  (ضريب رابطه علّي مفروض بين دو متغير وابسته اسـت  ) : β(ضريب بتا ـ 
  )1380همكاران، 

  مدل ساختاري تحقيق

  
  

  آزمونهاي نيكويي برازش مدل
 ـ ةهـا كـه بـه گون ـ    آنكه انواع گونـاگون آزمـون  با  هـاي برازندگيناميـده    شـاخص  ،يكلّ
حتييـك   ةاما هنـوز دربـار   ،ندهستشوند پيوسته در حال مقايسه، توسعه و تكامل  مي

هــاي  نتيجــه آن اســت كــه مقالــه. آزمــون بهينــه نيــز توافــق همگــاني وجــود نــدارد 
ــي را ارائــه كــردهگونــاگونهــاي  مختلف،شــاخص هــاي مشــهور  ي نگــارشانــد و حتّ

نيـز تعـداد زيـادي از     Lisrel ، Amos، EQS فزارهـاي اماننـد نـرم   SEM هـاي  برنامـه 
  ).1384هومن، ( دهند هاي برازندگي به دستمي شاخص

  پس از معين شدن مدل، طرق متعددي بـراي بـرآورد نيكـويي بـرازش كلـي مـدل بـا       
به طور كلي، چندين شاخص براي سنجش برازش . هاي مشاهده شده وجود داردداده
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 5تـا   3رد، ولي معمـولاً، بـراي تأييـد مـدل، اسـتفاده از      گيمدل مورد استفاده قرار مي
بـه طـور كلـي، در ايـن تحقيـق بـراي       ). 1381قاضي طباطبـايي،  (شاخص كافي است 

، RMR ،GFI ،AGFI ،RMSEA ،NFIارزيابي نيكويي برازش تمـام مـدل، از معيارهـاي    
NNFI ،CFI 4رة هـا در نگـا  عدد مربوط به هر يك از اين شاخص. استفاده شده است 

   : پردازيممي ها در زير به توضيح هر كدام از اين شاخص. آمده است
  

  هاي نيكويي برازش مدلشاخص
022/0  Root Mean Square Residua l (RMR)  

99/0  Goodness of Fit Index (GFI)  

94/0  Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI)  

044/0  Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

98/0  Normed Fit Index (NFI) 

97/0  Non-Normed Fit Index ( NNFI) 

99/0  Comparative Fit Index ( CFI) 

  
  RMRمعيار  -1

21اين معيار تحت عنوان ريشة ميانگين مجـذور باقيمانـده    R− )   شاخصـي بـراي
و يا تحت عنوان متوسط ) هاي نمونهواريانس باقيمانده در برازش هر پارامتر به داده

  ).1380سرمد و همكاران، (شود هاي گزارش شده در مدل، بيان ميباقيمانده
ها و تنها در ارتبـاط بـا   گيري متوسط باقيماندهمعياري است براي اندازه RMRمعيار 

در مدلي كه نيكويي برازش خوبي دارد، . ها قابل تغيير استكوواريانسها و واريانس
ها بسيار كوچك اند پس، به طور خلاصه، اين معيـار هـر قـدر كـوچكتر     اين باقيمانده

قاضـي طباطبـايي،   (حاكي از برازش بهتر مـدل اسـت   ) به صفر نزديكتر باشد(باشند 
است كه مدل، به خوبي بـرازش  دهندة اين نشان RMR= 022/0در اين تحقيق، ). 1381

 .شده است

  AGFIو  GFIمعيارهاي  -2
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نسبت مجموع مجذورات تبيين شده توسـط مـدل   (ليزرل يك شاخص نيكويي برازش 
ايـن  . كنـد را محاسـبه مـي  ) به كل مجموع مجذورات ماتريس برآورد شده در جامعـه 

ران، سـرمد و همكـا  (شاخص از لحاظ مطلوبيت، به ضـريب همبسـتگي شـباهت دارد    
هر دوي اين معيارها بين صفر تا يك متغيـر هسـتند؛ گرچـه از لحـاظ نظـري       .)1380

البته نبايد چنين اتفاقي بيفتد؛ چرا كه حـاكي از عـدم بـرازش    (ممكن است منفي باشند 
  ).هاستقطعي مدل با داده

هـاي  نزديكتر باشند، نيكويي بـرازش مـدل بـا داده    "يك "به عدد AGFIو  GFIهر چه 
و  GFI= 99/0در تحقيق حاضـر،  ). 1381قاضي طباطبايي، (شده بيشتر است  مشاهده

94/0 =AGFI دهندة اين است كه مدل، از بـرازش خـوبي برخـوردار اسـت     كه نشان- 
  .شوديعني تأييد مي

  RMSEA معيار -3
اين معيار بـه عنـوان انـدازة تفـاوت بـراي هـر       . ريشه ميانگين مجذورات تقريب است

درواقـع، همـان آزمـون    = كه بواقع  TRMSEAمقدار . درجة آزادي تعريف شده است
هايي كه برازندگي خوبي داشته باشند، كمتر انحراف هر درجة آزادي است، براي مدل

  .است 05/0از 
. نشان دهندة خطاي معقولي براي تقريب در جامعه اسـت  08/0مقادير بالاتر از آن تا 

). 1384هـومن،  (يا بيشتر باشد برازش ضعيفي دارد   1/0آنها  RMAEAهايي كه مدل
اسـت از بـرازش    044/0برابـر بـا    RMSEAبدين ترتيب، مدل فوق با توجـه بـه اينكـه    

 .بسيار خوبي برخوردار است

 NFI ،NNFI ،CFIمعيارهاي  -4

مقادير ) 1980(بنتلر و بونت . شود بونت هم ناميده مي-شاخص بنتلركه NFIشاخص
را در مقايسه با مدل صفر، به عنوان شاخص خوبي براي 9/0برابر يا بزرگتر از 

كه برخي از پژوهشگران، نقطة   اند، در حاليهاي نظري توصيه كردهبرازندگي مدل
  ).1381قاضي طباطبايي، (برند را به كار مي 8/0برش 
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NFI  دهد مدل از برازش خوبي برخوردار است كه نشان مي98/0مدل حاضر، برابر
لويز است كه در بيشتر موارد، شاخص نرم شده -شاخص ديگر ، شاخص تاكر. است

است؛ اما براي پيچيدگي  NFIاين شاخص مشابه . شودناميده مي (NNFI)برازندگي 
  .پردازدمدل، جريمه مي

دشوارتر  NFIصفر و يك نيست، تفسير آن نسبت به  چون دامنة اين مدل محدود به
قاضي (آن مستلزم تجديد نظر در مدل است  9/0بر پاية قرداد، مقادير كمتر از . است

برازندگي  ةقابل قبول و نشان 90/0بزرگتر از CFIشاخص).  1381طباطبايي، 
بين  ،كه در آن  -"مستقل"يك مدل باصطلاح  ةاين شاخص از طريق مقايس. مدلاست

با مدل پيشنهادي مورد نظر، مقدار بهبود را نيز  -اي نيسترها هيچرابطهمتغي
  .آزمايد مي

با اين تفاوت كه براي حجم گروه نمونه  ،است NFI مانند ،ازلحاظمعناCFI شاخص
دهد مدل ارائه شده، از برازندگي خوبي معيارهاي فوق نشان مي. دده جريمه مي

به ترتيب  CFIو  NNFIدر مدل ارائه شده ). 1381ي، قاضي طباطباي(برخوردار است 
دهد مدل از برازش كاملاً خوبي برخوردار بوده است كه نشان مي99/0و  97/0برابر 
  .است

  
 فرضيات آزمون

نمودار  .شده است تحليل مسير استفاده از روش تحقيق، فرضيات آزمون منظور به
. شودديگر مي تغييراتي در متغيرهاي موجب متغيرها دهد كه كداممسير نشان مي

 برازندگي هايتوسط شاخص گرددنمودار مسير ترسيم مي شكل به كه مدلي اگر
 فرضيات در مورد وجود آزمون براي تواننمودار مسير، مي آن از شود، تأييد مدل

تعيين  گاماول بنابراين. استفاده كرد متغيرهاي وجود در نمودار مسير بين علّي رابطه
  .مدل است برازندگي
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 كلّي مدل دهندة تشكيل كه است تحقيق متغيرهاي بين شامل روابط مسير نمودار اين
برازندگي،  هايتوسط شاخص آنجا كه مدل از. آن است فرضيات و مجموعه تحقيق
. كرد استفاده تحقيق آزمون فرضيات براي مدل از توانمي است، بنابراين، شده تأييد

 را تحقيق متغيرهاي بين روابط مورد در فرضيات آزمون از حاصل جدول زير نتايج
  .دهدنشان مي

  
  نتايج آزمون فرضيات

  
 فرضيه تحقيق

ضريب 
 مسير

  نتيجه

1  
بر قصد استفادة مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي تأثير با ادراك از مفيد بودن خدمات 

  تأييد  36/0  .معني دارد

2  
قصد استفادة مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي  خدمات بر ادراك از سهولت استفاده از

 تأييد  02/0  .تأثير با معني دارد

 تأييد  23/0  .بر قصد استفادة مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي تأثير با معني داردادراك از امنيت   3

بانكداري اينترنتي خود اثر بخشي استفاده از رايانه بر قصد استفادة مشتريان از خدمات   4
 تأييد  10/0  .تأثير با معني دارد

 تأييد  10/0  .كيفيت اينترنت بر قصد استفادة مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي تأثير با معني دارد  5

ميزان دسترسي به اينترنت بر قصد استفادة مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي تأثير با   6
 تأييد  15/0  .معني دارد

قصد استفادة مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي بر استفادة واقعي مشتريان از خدمات   7
 تأييد  71/0  .بانكداري اينترنتي تأثير با معني دارد

  
 نتايج تحقيق

درصد از تغييرات  36از تحليل مسير نشان مي دهد كه  نتايج حاصل: فرضية اول •
را ادراك از مفيد  ،متغير قصد استفادة مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي

اريكسون و همكاران نتايج اين تحقيق مشابه نتايج تحقيق . بودن توجيه مي كند
يه تغييرات ادراك از مفيد بودن را به عنوان مهمترين متغير تأثير گذارتوج) 2005(

در تحقيقات صلواتي  .قصد استفاده از بانكداري اينترنتي شناسايي كرده است
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پيكارينن و همكاران  ،)2003(شان وانگ و همكاران، )1384(، يزداني فر )1383(
نيز وجود رابطة معني دار بين ) 2008(گليك و ) 2005(باساكرن و فينك، )2004(

 . أييد شده استادراك از مفيد بودن با قصداستفاده ت

درصد از تغييرات قصد استفاده از خدمات  2طبق نتايج، تنها : فرضية دوم •
در نتايج .بانكداري اينترنتي را متغير ادراك از سهولت استفاده توجيه مي كنند

) 2005(باساكرن و فينكو  )2004(پيكارينن و همكاران ، )1999(ساتي  تحقيقات
ز سهولت بر قصد استفادة مشتريان رابطه اي نيز نشان مي دهد كه متغير ادراك ا

 .معني دار ندارد

است كه نشان داده شده اند  TAMاين نتايج در راستاي نتايج ساير مطالعات 
ادراك از سهولت استفاده در مقايسه با ادراك از مفيد بودن تأثير كمتري بر 

مشتريان در مي توان چنين استدلال نمود كه با يادگيري . آوري داردپذيرش فن
مورد ادراك از سهولت استفاده اين تأثيرات سازه اي شده اند؛ به بيان ديگر، 
ادراك از سهولت استفاده از طريق ادراك از مفيد بودن بر قصد استفاده از 

 .گذاردبانكداري اينترنتي تأثير مي

درصد از تغييرات قصد استفاده از  23دهد كه نتايج نشان مي: فرضية سوم •
در بيشتر .بانكداري اينترنتي را متغير ريسك ادراكي توجيه مي كنندخدمات 

تحقيقات انجام شده، ريسك ادراكي به صورت يكي از عواملتأثير گذار در استفاده 
براي مثال (يا قصد استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي شناسايي شده است 

؛ پولاتوگلو و 2000؛ هملت و استروب، 1999؛ ساتي، 1998رابوف و كارلوس، 
به نقل از پيكارنين،  2002؛ هاكرافت و همكاران، 2002؛ گيگليو، 2001اكين، 
2004.( 

قصد استفاده از خدمات درصد از تغييرات  10طبق نتايج، : فرضية چهارم •
يزداني .توجيه مي كندخود اثر بخشي استفاده از رايانه بانكداري اينترنتي را 

ز نتيجه گيري كردند كه متغير خود اثر بخشي ني) 2003(و شان وانگ )1384(فر
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استفاده از رايانه با قصد استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي رابطة با معني 
آوري مشكل بودن استفاده از فن«متغير ) 2006(همچنين جرارد و همكاران . دارد

تي را به عنوان يكي از عوامل تأثير گذار بر پذيرش بانكداري اينترن» اطلاعات
كاربراني كه به استفاده از رايانه و اينترنت آشنايي  توان گفتمي. شناسايي كردند

آوري هاي اطلاعاتي،  كالا و دارند تمايل بيشتري دارند كه با استفاده از فن
 .خدمات مورد نياز خود را دريافت نمايند

ز قصد استفاده ادرصد از تغييرات  10طبق نتايج، تحليل مسير : فرضية پنجم •
با توجه بهمباني نظري  .توجيه مي كندكيفيت اينترنت خدمات بانكداري اينترنتي را 

كيفيت و و تحقيقات گذشته و مطالعه وضعيت اينترنت در كشورمان و اهميت 
اين متغير به مدل  سرعت اينترنت در دسترس، در استفاده از بانكداري اينترنتي

 .سته شده اي افزود تكامل يافته پذيرش تكنولوژ

نيز در تحقيق خود تأثير متغير كيفيت اينترنت بر ) 2004(پيكارينن و همكاران
پذيرش بانكداري آنلاين را بررسي كرده اند كه نتايج تحليل عاملي اين تحقيق 

  .نشان مي دهد كه كيفيت اينترنت تأثير چنداني در پذيرش بانكداري آنلاين ندارد
ق پيكارينن و همكاران در كشور فنلاند مي توان گفت كه با توجه به اينكه تحقي

انجام گرفته و با توجه به پيشرفته بودن كشور فنلاند درفن آوري هاي اطلاعاتي 
فنلاند دهمين  2009در رتبه بندي واحد هوشمند اكونوميست در سال (و ارتباطي 

طبيعي است كه نتايج تحقيق ) ١كشور برتر در زمينه آمادگي الكترونيكي قرار دارد
 . در مورد متغير كيفيت اينترنت با كشور ايران متفاوت باشد

درصد از تغييرات قصد  10دهد كه نتايج اين تحقيق نشان مي: فرضية ششم •
. كنداستفاده از خدمات بانكداري اينترنتي را ميزان دسترسي به اينترنت توجيه مي

در تحقيقات رابطة متغير ) 2006(رد و همكاران، و جرا)1999(، دانيل)1996(اوكانل

                                                            
1. Economist Intelligence Unit, 2009. 
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ميزان دسترسي به اينترنت و پذيرش بانكداري اينترنتي و آنلاين را مورد بررسي 
اما . قرار داده اند و وجود رابطة معني دار بين اين دو متغير را تأييد كرده اند

د در تحقيق خود نتيجه گرفت كه بين دسترسي به اينترنت و قص) 1999(ساتي 
 .استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي رابطة معني داري وجود ندارد

ميزان نفوذ اينترنت در ايران در مقايسه با كشورهاي همسايه، در سطح مطلوب 
- مي. بسياري از مشتريان بانك ها نيز به اينترنت دسترسي دارند. تري قرار دارد

به اينترنت، اين متغير در توان چنين استدلال كرد كه با توجه به دسترسي زياد 
مقايسه با ساير متغيرهاي مدل، تأثير كمتري در قصد پذيرش بانكداري اينترنتي 

 .دارد

درصد از تغييرات استفادة  71طبق نتايج تحليل مسير اين مطالعه، : فرضية هفتم •
واقعي مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي توسط متغير قصد استفاده 

 .شوداستفاده از اين خدمات توجيه ميمشتريان از 

در تحقيق خود وجود ارتباط قوي بين قصد ) 1995(مشابه اين نتايج، تيلور و تاد 
با ) 2004(شيه و فانگ . انداستفاده و استفاده از بانكداري اينترنتي را تأييد نموده

ه استفاده از مدل رفتار منطقي، تئوري رفتار برنامه ريزي شده و تئوري تجزي
طبق . رفتار برنامه ريزي شده به بررسي پذيرش بانكداري اينترنتي پرداخته اند

نتايج، در هر سه مدل، وجود رابطة قوي بين قصد استفاده و استفاده از بانكداري 
 .اينترنتي تأييد شده است

  
  
  

  نتيجه گيري و پيشنهادات
بانكداري اينترنتي را اين مطالعه عوامل مهم تأثير گذار بر قصد استفاده مشتريان از 

-چارچوب مفهومي اين مطالعه بر اساس مدل پذيرش تكنولوژي مي. نشان داده است
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براي بهبود قابليت تشريح كنندگي مدل، دو متغير كيفيت اينترنت و ميزان . باشد
با استفاده از مدل معادلات . دسترسي به اينترنت، به مدل افزوده شده است

  .انجام شده استتحليل مسير مدل ساختاري، 
نتايج تحليل مسير نشان داد كه متغيرهاي ادراك از مفيد بودن و امنيت ادراكي، 

  .بيشترين سهم را در تبيين استفادة مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي دارند
  :هاي زير ارائه مي شود  در اين راستا، پيشنهاد

وجيه استفاده در تمؤثرترين متغير ادراك از مفيد بودن طبق نتايج،  
بنابراين، هراندازه مشتريان خدمات . مشتريان از خدمات بانكداري است

استفاده  تر بدانند، احتمال اينكه از اين خدماتبانكداري اينترنتي را مفيد
 .افزايش مي يابد نمايند

در اين زمينه، به مديران بانك توصيه مي شود در مورد منافع و مزاياي 
ه مشتريان خود آموزش داده با تبليغات مناسب اطلاع بانكداري اينترنتي، ب

. رساني كنند و از اين طريق، ادراكات مشتريان را تحت تأثير قرار دهند
استفادة مشتريان از اين كانال نوين، به كاهش زمان انجام تراكنش هاي 
بانكي، ساده تر شدن انجام تراكنش هاي بانكي و افزايش عملكرد بانك منجر 

ر تبليغات بانكي مي توان اين مزايا را براي مشتريان تشريح و د. مي شود
  . يادآوري كرد

در توجيه  ادراكات مشتريان در مورد امنيتبا توجه به اهميت متغير  
ها با بهبود   تغييرات در استفاده از بانكداري اينترنتي ضروري است بانك

 .را مهيا سازندادراك از امنيت مشتريان زمينه استفاده از اين خدمات نوين 

دليل عدم وجود تماس شخصي، عدم امكان ارزيابي ، بههمانطور كه گفته شد
محصولات، عدم عقد قرارداد يا خدمات پس از فروش، امنيت نامطمئن در تبادلات و 

ريسك و باشد اي ميعدم حفظ حريم خصوصي، اينترنت ماهيتاً محيط پرمخاطره
از ). 2002سا و هان، (باشد طريق اينترنت ميادراكي عامل مهمي در رفتار خريد از 
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جهت افزايش اطمينان و اعتماد مشتريان به اين  شود بانك هاتوصيه ميرو اين
  :سيستم نوين اقدامات زير را انجام دهند

، تضمين امنيت مبادلات بانكي جهت بيمه نمودن و تامين عقد قراردادهاي بين المللي
حساب مشتريان يا كلاهبرداري اينترنتي، جبران خسارت در صورت هك شدن 

اي مشخصات آموزش مشتريان در زمينة نحوة ايجاد، نگهداري و تغيير دوره
محرمانة خود به منظور كاهش احتمال سوء استفاده در محيط مجازي، ارائة آمار و 

روز در مورد ميزان تراكنش هاي مورد سوء استفاده قرار گرفته اطلاعات دقيق و به
ه كل تراكنش هاي بانكداري اينترنتي جهت ايجاد اطمينان بين مشتريان در شده ب

با اين تمهيدات مي توان ريسك ادراكي مشتريان را .مورد رو به كاهش بودن سرقت
  .كاهش داد

  
  محدوديت هاي تحقيق

محدوديت عمده اين تحقيق اين است كه متغيرهاي مستقل آن بخشي از عوامل تأثير 
در حالي كه متغيرهاي . كننداده از بانكداري اينترنتي را تشريح ميگذار بر قصد استف

ديگري مانند هنجارهاي ذهني، فشارهاي اجتماعي، ميزان اطلاعات در وب سايت 
نيز ... ي، هزينه استفاده و نتبانك، ادراك از لذت بخش بودن استفاده از بانكداري اينتر

 . ر باشندتوانند در قصد استفاده مشتريان تأثير گذامي
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Correlations

1 .370* .256* .277* .105 .278* .200* .124
.000 .001 .000 .137 .000 .005 .089

201 194 168 177 201 200 200 190
.370* 1 .397* .173* .164* .521* .287* .150*
.000 .000 .024 .022 .000 .000 .043
194 194 163 172 194 193 193 183

.256* .397* 1 .310* .245* .453* .293* -.014

.001 .000 .000 .001 .000 .000 .860
168 163 168 168 168 168 168 158

.277* .173* .310* 1 .342* .326* .228* .031

.000 .024 .000 .000 .000 .002 .687
177 172 168 178 178 177 177 168

.105 .164* .245* .342* 1 .270* .152* .013

.137 .022 .001 .000 .000 .032 .859
201 194 168 178 202 201 201 191

.278* .521* .453* .326* .270* 1 .708* .162*

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .026
200 193 168 177 201 201 201 190

.200* .287* .293* .228* .152* .708* 1 .203*

.005 .000 .000 .002 .032 .000 .005
200 193 168 177 201 201 201 190

.124 .150* -.014 .031 .013 .162* .203* 1

.089 .043 .860 .687 .859 .026 .005
190 183 158 168 191 190 190 191

Pearson Correl
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correl
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correl
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correl
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correl
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correl
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correl
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correl
Sig. (2-tailed)
N

Ease

Usage

Security

Accsess

Quality

intention

Behavio

self

Ease Usage Security Accsess Quality intentionBehavior self

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**. 

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).*. 
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