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  بانکی-های پولی پژوهشفصلنامه 

  ۱۳۹۵پاییز ، ۲۵شماره ، هشتمسال 
  ۴۵۴-۴۲۹صفحات 

 یفو کاربرد ک یرشبر پذ مؤثرعوامل  یینو تع ییشناسا
  یکپول الکترون

  †زاده کاظمرضا برادران   *محسن بربروشان
  ‡نصر یلیآرش خل

  ۱۳/۰۴/۱۳۹۵: رشیپذ خیارت  ۰۱/۰۳/۱۳۹۵ :افتیدر خیتار

  چکیده
 ییعوامل و فاکتورها ،یو کاربرد تکنولوژ یرشپذ یکپارچهاز مدل  استفادهپژوهش با  این در

 ییشناسا شود یم یکپول الکترون یفتر از ک و کاربرد هرچه بهتر و موفق یرشکه سبب پذ
کل  یانگینو جامعه مورد نظر آن، م یمایشیپ–یفیتوص یق،اند. مطالعه از نظر روش تحق شده
است که از  یکاربران ینبانک مورد مطالعه و همچن عبش یهبه کل کننده مراجعه یانمشتر
 یعموم یهنقل یلوسا یبر کارت برا یمبتن یها روش یرسا یا یکیالکترون یتهمچون بل یخدمات

و  یعنفر توز ۳۸۵ ینرسشنامه بپ ،ای خوشه گیری نمونه. مطابق روش کنند میاستفاده 
پژوهش، عامل نگرش  یرهایمتغ ینصورت گرفته از ب های یلشد. پس از انجام تحل آوری جمع
 یطاثر مثبت را بر قصد استفاده دارد و بعد از آن شرا یشترینب یکپول الکترون یفک یرشبه پذ
سوم و چهارم عوامل انتظار تلاش و انتظار عملکرد،  ی را دارد. در رتبه تأثیر یشترینب یلتسه

  افراد دارد. سویمتوسط را از  یباًو تقر یاضطراب اثر منف یرقرار دارند. متغ

  یکپرداخت الکترون یابزارها ی،کارت شهروند یک،پول الکترون یفک: های کلیدی واژه
   JEL: C12 ،E42،E52  ،E63، J33بندی  طبقه

                                                                                                                                
 m.barparoushan@modares.ac.ir؛ ، تهرانمدرس یتدانشگاه ترب ،ارشد یکارشناس یدانشجو *

  مسئول) یسنده(نو
  rkazem@modares.ac.ir؛ ، تهرانمدرس یتدانشگاه ترب ،یعصنا یدانشکده مهندس یاردانش †
 khalilinasr@sharif.edu؛ تهران یف،شر صنعتی و اقتصاد، دانشگاه یریتدانشکده مد یاراستاد ‡
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 ۱۳۹۴/ پاییز ۲۵سال هشتم/ شماره   ۴۳۰

  مقدمه ۱
با برقراری ارتباطات نزدیک و تقریباً دائمی با مردم، نقش کلیدی را در تجارت بازی  ها بانک
و به همین دلیل همیشه در تلاش هستند تا برای پیشی گرفتن از رقیبان، خدمات  کنند می

های اخیر با توجه به پیشرفت چشمگیر  خود را در ابعاد کمی و کیفی گسترش دهند. در سال
صنایع و ابزارهای فناوری اطلاعات، جهان شاهد ظهور خدمات متنوع بانکداری 

بانکداری اینترنتی و اخیراً پرداخت بدون کارت بوده است.  الکترونیک، نظیر خدمات همراه،
شود که مشتریان  ی گذشته این مطلب استنباط می با مقایسه خدمات بانکداری در دهه

 ها بانکاند. شیوه عرضه خدمات در  چنین طیف متنوع از خدمات را مشاهده ننموده تاکنون
ان متحول شده است. سیستم و قابل دسترس بودن آن برای همگ ها شبکهبا گسترش 

و سایر ابزارهای فناوری اطلاعات  ها کارتانتقال الکترونیکی وجوه از طریق ابزاری همچون 
(ونوس  کند میشخصی را فراهم  های حسابشود که امکان دسترسی آسان به  می اندازی راه

گفت که هنوز هم  توان می). با توجه به مرور ادبیات و مطالعه میدانی ۱۳۸۱ و مختاران،
تعداد زیادی از مشتریان از خدمات جدید پرداخت الکترونیکی استقبال خوبی ندارند یا در 

 ای یندهآرود در  ، اما همچنان انتظار میکنند میبرخی موارد به دلایل مشخص از آن دوری 
نزدیک از آنها استفاده کنند. علیرغم معدود بودن عدم استفاده از خدمات پرداخت 

 ها یتکنولوژترونیکی، محققان هنوز به دنبال دلایل مقاومت افراد در کاربرد این نوع الک
  باشند. می

ها، تا حد زیادی از میزان  تکنولوژی اطلاعات و ابزارهای آن، ضمن تسهیل پرداخت
است را تغییر داده  های تابعه و سازمان ها های مالی کاسته و شرایط رقابتی بانک هزینه

). مفهوم کامل خدمات ارائه گردیده و ابزارهای جدید بانکداری ۲۰۱۶، ۱یگاریمکوآلی و گر(
های آنها، برای بسیاری از کاربران و یا حتی برخی مدیران هنوز به طور  الکترونیک و کارایی

از  ای بهینه برداری بهرهاوقات  یگاه کامل شناخته شده نیست و به همین دلیل هم،
گیرد. از این رو شناخت رفتارهای  برای توسعه صورت نمی انجام شده های گذاری سرمایه
باشد  میانکار  یرقابلغاز بانکداری الکترونیک به عنوان یک ضرورت  ۲کنندگان مصرف

از طریق 	). با رشد سریع تجارت الکترونیک، مبادلات و معاملات۱۳۸۷ دعایی، کمالی،(
زایش یافته است. پذیرش و های فناوری اطلاعات به صورت چشمگیری اف ابزارات و روش

                                                                                                                                
1 Macaulay and gregory 
2 Consumer Behavior 
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  ۴۳۱ یکپول الکترون یفو کاربرد ک یرشعوامل مؤثر بر پذ یینو تع ییشناسا 

 

کاربرد خدمات متنوع پرداخت الکترونیکی و به کارگیری آن، از مباحث مهمی است که در 
که  ای نکته). لذا ۲۰۱۰، ۱لی و بایی( یردگ های جدید مورد توجه قرار می استفاده از فناوری

ی پذیرش مشتریان و انطباق آنان با این فناوری نوین بانکی  در خور اهمیت است، مسئله
های  متناسب با جوامع و فرهنگ تأثیرگذارهر یک از عوامل  تأثیراست. بدیهی است که 

 مؤثر). شناسایی عوامل ۱۳۹۱و قارسی زاده،  نژاد احمدیحسینی، است (گوناگون متفاوت 
دمات بانکداری الکترونیک مسیر درست و های فعال در زمینه خ ها و شرکت تواند به بانک می

های بازاریابی خود را برای ارتقای  ای را نشان دهد و طبق آن استراتژی شده گذاری هدف
 یرندگخدمات پرداخت الکترونیکی که برآورده کردن نیازهای مشتریان است را به کار 

، کیف پول ). یکی از جدیدترین این نوع خدمات پرداخت الکترونیک۲۰۱۶، ۲اوزتورک(
بودن کیف پول الکترونیک در ایران و جهان،  نوظهورالکترونیک است. با توجه به 

مندی مدیران بانکی و انفورماتیکی به دانستن این موضوع که چه عواملی باعث  علاقه
شود قابل توجه است و  افزایش استفاده از کیف پول الکترونیک، توسط مشتریانشان می

وامل تأثیرگذار بر پذیرش و استفاده از این خدمت بانکداری ع بندی رتبهشناسایی و 
تر  مندی سریع تر جهت تسریع افزایش کاربران و بهره ریزی مناسب الکترونیک، امکان برنامه

ها و نیز کاربران این خدمت بانکداری، فراهم  از مزایای این پدیده جذاب را برای بانک
کاربر نهایی اقدام به توزیع محصول یا خدمت آورد. اگر هر سازمانی بدون شناخت از  می

شود و  نماید طبق مطالعات و شواهد در صورت عدم پذیرش، بزودی با شکست مواجه می
ها بیانگر این واقعیت است که  ). نتایج پژوهش۲۰۱۱، ۳سو ون چن( یدنماباید قبول زیان 

دارند که برخی از  های الکترونیک نقش عوامل متعددی در موفقیت یا عدم موفقیت پرداخت
که قصد استفاده  باشد میاین عوامل مربوط به خود فناوری و برخی دیگر مربوط به افرادی 

ها  از این خدمات را دارند. موفقیت خدمات نوین پرداخت الکترونیک، صرفاً با حمایت دولت
اشد ب میشود، بلکه مستلزم پذیرش این خدمات از سوی مشتریان نیز  ها حاصل نمی و بانک

 تبعاتهای مطرح زیادی برای جلوگیری از این  ). از این رو مدل۲۰۱۴، ٤فتیودیمو و وارلیو(
اند. بحث کیف پول الکترونیک نیز در همین دسته خدمات جدید  معرفی و توسعه داده شده

در پذیرش بهتر و بیشتر این خدمت  مؤثرهای کلید و  و نوپا قرار دارد، لذا بررسی المان
                                                                                                                                
1 Li and Bai 
2 Ozturk 
3 Su-Wen Chen 
4 Fatudimu and worlu 
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 ۱۳۹۴/ پاییز ۲۵سال هشتم/ شماره   ۴۳۲
، به طوری که مشتری از عملکرد خدمات پرداخت باشد میبسیار مهم الکترونیک 

هدف این مطالعه  .الکترونیکی اطمینان کافی داشته و به راحتی قادر به انجام امور خود شود
 بر پذیرش کیف پول الکترونیک در بین کاربران است. مؤثرعوامل  بندی رتبهشناسایی و 

ستاوردهای عرصه فناوری در پرداخت کیف پول الکترونیک یکی از جدیدترین د
ها فراهم نموده است.  آن ها و مشتریان  رود و مزایای زیادی برای بانک شمار می الکترونیک به

تر،  های پرداختی گسترده باقی ماندن در فضای رقابتی، کاهش هزینه، امکان فعالیت
رعت بالاتر ارائه و در عین حال س تر آسانجویی در زمان و هزینه، امکان پرداخت  صرفه

مزایایی دانست که کیف پول الکترونیک در این زمینه برای مشتریان  توان میخدمات را 
هدفی که سبب پیدایش کیف پول الکترونیک  ترین مهمارمغان آورده است.   ها به بانک

های روزانه و حذف مشکلات در دسترس نبودن پول خرد  گردید، انجام سریع پرداخت
  است.

های الکترونیکی روی شبکه  های پرداخت الکترونیک ارسال پرداخت هدف از ایجاد نظام
عمومی برای به دست آوردن کالا و یا خدمت الکترونیکی یا گرفتن تعهد برای تحویل 

پول الکترونیک، خدمتی شبیه به کیف پول  یفک ).۱۳۹۰رحمان، است (کالاهای فیزیکی 
ت اعتباری، پول الکترونیکی، مشخصات صاحب کیف و دهد. شناسه کار معمولی ارائه می

دارد. البته  ی صاحب کیف را در خود نگه می اطلاعات مربوط به وصل شدن و استفاده
های شهروندی توسط  مفهوم کیف پول الکترونیک در کشور ما تحت عناوینی همچون کارت

ای خاص، از نام کیف پول  ها ارائه گردیده و برای وابسته نبودن نتایج به موسسه برخی بانک
های خرد به عنوان نقطه اتصال عموم  الکترونیک در پژوهش استفاده گردیده است. پرداخت

، رستگار و آقامحمدیبرخوردار است ( ای العاده فوقمردم با شبکه بانکی از حساسیت 
 افزاری افزاری و سخت های پیشرفته نرم الکترونیک استفاده از فناوری ). کیف پول۱۳۹۰

مبتنی بر شبکه و مخابرات برای تبادل منابع و اطلاعات مالی به صورت الکترونیکی است و 
و تجاری  دهد تا معاملات اقتصادی  اجازه می کاربران به .نیست متصدی نیازی به حضور

  .انجام دهندا اطمینان و امنیت ب لحظهرا در یک  محدود
ها  آن ترین مهمهای متعددی در ارتباط با پذیرش فناوری وجود دارند که برخی از  مدل

ریزی شده و مدل  ها، تئوری کنش عقلایی، مدل رفتار برنامه عبارتند از: مدل انتشار نوآوری
پذیرش فناوری، نظریه عمل مستدل، نظریه اشاعه نوآوری و چند مدل دیگر نظیر مدل 
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  ۴۳۳ یکپول الکترون یفو کاربرد ک یرشعوامل مؤثر بر پذ یینو تع ییشناسا 

 

). ۲۰۰۵، ۱لایی و لیباشد ( میوژی که ترکیب چند مدل مطرح پذیرش و کاربرد تکنول
ونکاتش به همراه همکارانش عامل استفاده را به عنوان متغیر وابسته مورد بررسی قرار 

گر نیز به عنوان  اجتماعی و شرایط تسهیل تأثیراتدهند. انتظار عملکرد، انتظار تلاش،  می
مچنین چهار عامل سن، جنسیت، تجربه و گردند. این مدل ه متغیرهای مستقل معرفی می

و در نهایت این که  کند میدر روابط شناسایی  گر تعدیلاختیاری بودن را به عنوان عوامل 
، رفتار استفاده افراد را ای کننده یلتعدتمایل رفتاری به طور معنادار و بدون هیچ گونه عامل 

 کننده تعیینگر،  ). شرایط تسهیل۲۰۰۳و همکاران،  ۲ونکاتشدهد ( قرار می تأثیرتحت 
ای است که یک شخص برای استفاده از تکنولوژی بدون هیچ گونه زحمت و تلاشی آن  اندازه

گر توسط کاربر نشان دهنده راحتی انجام کار بوسیله  . در واقع شرایط تسهیلکند میرا درک 
لوژی ذاتاً به های پذیرش تکنو . مدلباشد میتکنولوژی بدون هیچ زحمت و تلاش اضافی 

دنبال این هستند تا دلایل افراد برای قبول یا عدم قبول تکنولوژی را درک کند و عواملی را 
که نشان دهنده ارتباط بین مفید بودن، سهولت استفاده، گرایشات و استفاده واقعی از 

مل دهد. عا ای کوتاه را مورد تحقیق قرار می تکنولوژی بعد از تعامل با سیستم برای دوره
هایی  میزان نگرانی کاربر در زمان استفاده از خدمات است. یعنی کاربر چه نگرانیاضطراب، 

اختیاری بودن  ی کننده یانبشود. متغیر اختیار استفاده،  در زمان کاربرد محتمل می
هیچ اجباری در استفاده از خدمت وجود ندارد. در  کند میاستفاده از خدمات است و بیان 

هایی است که نسبت  رش به استفاده، بیانگر شیوه تفکر، احساس و واکنشنهایت عامل نگ
های پذیرش تکنولوژی تلاش  مدل ).۲۰۱۰، ۳ژو و وانگشود ( به تکنولوژی نشان داده می

 بینی پیشهای فناوری اطلاعاتی نشان داده و  تا رفتار افراد را به سوی سیستم کنند می
ستم و استفاده واقعی از سیستم را به یکدیگر مرتبط سی آمیز موفقیتکنند، بنابراین پذیرش 

  است.  های فوق معرفی گردیده از مدل ای خلاصه ۱سازد. در جدول  می
تا رفتار افراد را به سوی  کنند میهای پذیرش تکنولوژی همچنین تلاش  مدل
 زآمی موفقیتبینی کنند، بنابراین پذیرش  های فناوری اطلاعاتی نشان داده و پیش سیستم

). ۱۹۹۹، ٤گاروال و پراسادسازد ( سیستم و استفاده واقعی از سیستم را به یکدیگر مرتبط می
  به صورت زیر بر شمرد: توان میهای پذیرش تکنولوژی در تحقیقات را  دلایل استفاده از مدل

                                                                                                                                
1 Lai & Li 
2 Venkatesh 
3 Zhou & wang 
4 Agarwal & Prasad 
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 ۱۳۹۴/ پاییز ۲۵سال هشتم/ شماره   ۴۳۴
  ۱جدول 

  های عمومی پذیرش تکنولوژی خلاصه مدل
  دهندگان ارائه  عوامل سال  مدل

مدل سودمندی 
PC)MPCU(  ۱۹۹۲  

پیچیدگی/عوامل اجتماعی/شرایط 
/تجزیه کننده تسهیل
  /تطابق کارمدت طولانی

  ۱هاول تامسون، هیگینز،

  ۲ورشو دیویس، باگوسی،  انگیزش درونی/انگیزش بیرونی  MM(  ۱۹۹۵( یزشیانگمدل 
مدل تجزیه شده رفتار 

 ریزی شده برنامه
)DTPB(  

۱۹۹۵  
مفیدبودن، سهولت، نگرش (

سازگاری)/هنجار ذهنی/کنترل 
  رفتاری

  ۳تیلور، تاد

 یاجتماعمدل شناختی 
)SCT(  ۱۹۹۹  نگرانی/خودکار آمدی/پیامد مورد

  ٤هاف کامپو، هیگینز،  انتظار
پذیرش و  یکپارچهمدل 

 یفناوراستفاده از 
)UTAUT(  

۲۰۰۴  
عملکرد مورد انتظار/تلاش مورد 

اجتماعی/شرایط  تأثیرانتظار/
  کننده تسهیل

 ونکاتش، موریس
  دیویس

  پژوهش های منبع: یافته یادداشت.

های پر کاربرد و مورد استفاده به صورت وسیع به  به عنوان یکی از روش ها مدلاین   ۱(
و استفاده از آنها را در شرایط  اند شدهشناخته  بینی پیشبودن و قدرت  جو صرفهدلیل 

  ).۲۰۱۰، ٥ژو و وانگ( باشد میمختلف آسان 
)۲ ،٦لوران(های مطرح توسط محققان مختلف تایید شده است  ی از مدلاعتبار برخ 

۲۰۰۵.( 
این است که کاربران را قادر  ها مدلعلاوه بر قدرت آنها و به صرفه بودن، مزیت این   ۳(

گیرد.  را تفسیر کنند در حالی که تنها چند بعد مورد استفاده قرار می ها تفاوتسازند  می
  )۲۰۰۷، ۷ابوشناب و پیرسون(

                                                                                                                                
1 Thompson, Higgings & Howell 
2 Davis, Bagozzi & Warshaw 
3 Taylor & Todd 
4 Compeau, Higgins & Huff 
5 Zhou and Wang 
6 Luarn 
7 AbuShanab and Pearson 
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  ۴۳۵ یکپول الکترون یفو کاربرد ک یرشعوامل مؤثر بر پذ یینو تع ییشناسا 

 

که این  بودند ۱تحقیقات انجام شده در حوزه پذیرش فناوری عموماً فاقد دیدگاه یکپارچه
گردید. مدل فوق حاصل تلفیق هشت الگوی  خود باعث افزایش مسیر توسط محقق می

یه رفتار مطرح در زمینه پذیرش فناوری (نظریه عمل مستدل، الگوی پذیرش فناوری، نظر
نوآوری، نظریه شناختی اجتماعی، الگوی انگیزشی استفاده از ریزی شده، نظریه اشاعه  برنامه

ریزی  رایانه شخصی و الگوی مرکب حاصل از الگوهای پذیرش فناوری و نظریه رفتار برنامه
  ).۲۰۰۵ ،۲لیو، ژو و وواست (شده) 

های  های ابتدایی در نه کشور با فرهنگ مدل اولیه ونکتاش و همکاران وی، در سال
 ۲۰۰۹العات متنوع مورد بررسی و آزمایش قرار گرفت و مجدداً در سال مختلف و مورد مط

 ۲۰۰۸های قبل از  مورد اعتبار سنجی قرار گرفت. طبق مرور ادبیات مقالات، تا سال
و  ۲۰۰۸های  اند، اما بعد سال معناداری در مدل داشته تأثیراتمتغیرهای سن و جنسیت 

سن و جنسیت کاسته شده  گر تعدیلرهای به صورت تدریجی از شدت معناداری متغی ۲۰۰۹
تر گرایشی منفی نسبت  یک احساس عمومی وجود دارد که افراد بالغ و مسن متأسفانهاست. 

 ،ماتیلارا تایید نموده است. برای مثال  مسئلهدارند و مطالعات مختلفی این  تکنولوژی به
عموماً جزء اولین نفرات  تر یمیقد) دریافتند که افراد بالغ ۲۰۰۳( ۳کارجولاتو و پنتو

نمایند در جزء نفرات آخری باشند که  نوع خاصی از تکنولوژی نبوده و سعی می اتخاذکننده
نمایند، از این جهت، بهترین دلیل برای این تغییر  نوع خاصی از تکنولوژی را انتخاب می

های نوین  وژیی چندان خوبی با تکنول در کم شدن افراد نسل قبل که رابطه توان میروند را 
اند. با  اند، دانست. از اینرو، در این پژوهش متغیرهای فوق مورد بررسی قرار نگرفته نداشته

های  توجه به مدل پایه فوق که توسط ونکاتش و همکارانش معرفی گردید، این مدل در سال
های توسعه یافته، برای این  مختلف دستخوش تغیر و توسعه گردید، از میان معدود مدل

 ۱ارائه نموده است، استفاده گردیده است، که در شکل  ٤ژوهش از مدل توسعه یافته که ژوپ
اهداف زیر با مطالعه و بررسی مرور های پژوهش نشان داده شده است.  با توجه به فرضیه

  .باشد میادبیات با در نظر گرفتن موضوع پژوهش و مدل مورد نظر به صورت زیر 
 هایی که سبب بکارگیری و پذیرش کیف پول  گیزهشناسایی نیازها، اهداف و ان

  شوند. الکترونیک می
                                                                                                                                
1 Integrated 
2 Liu, Zhou And Wu 
3 Mattila, Karjaluoto & Pento 
4 Zhou 
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 ۱۳۹۴/ پاییز ۲۵سال هشتم/ شماره   ۴۳۶
 ی بانکی در بکارگیری کیف پول الکترونیک. پیشنهادات رفتاری در ترغیب شبکه  
 متغیرهای پژوهش در پذیرش کیف پول الکترونیک. بندی رتبه  

  
 پژوهشهای  . منبع: یافتهاستفاده جهت پذیرش کیف پول الکترونیک موردمدل  .۱شکل 

های متنوعی در تحقیقات  در خصوص علل پذیرش خدمات پرداخت الکترونیک مدل
هایی که بسیار مورد توجه محققان در زمینه خدمات  کی از مدلاستفاده گردیده است. ی

پرداخت الکترونیک قرار گرفته است، مدل یکپارچه پذیرش و کاربرد تکنولوژی ارائه شده 
این پژوهش به دنبال کاربرد مدل یکپارچه پذیرش و . اشدب میتوسط ونکتاش و همکارانش 

، از این رو باشد میاستفاده از تکنولوژی در شناسایی موانع پذیرش کیف پول الکترونیک 
های اساسی که در این مورد ممکن است پیش آید  برای رسیدن به اهداف پژوهش، فرضیه

  گردد: در ادامه مطرح می
  دار دارد. صد استفاده رابطه معنیبا ق عملکرد: انتظار ۱فرضیه  
  دار دارد. : انتظار تلاش با قصد استفاده رابطه معنی۲فرضیه 
  دار دارد. : شرایط تسهیل با قصد استفاده رابطه معنی۳فرضیه 
  دار دارد. : نگرش به تکنولوژی با قصد استفاده رابطه معنی۴فرضیه  
  رد.دار دا : اضطراب با قصد استفاده رابطه معنی۵فرضیه 
  اختیار استفاده ارتباط بین نگرش به تکنولوژی با قصد استفاده را تعدیل ۶فرضیه :

  .کند می
  کند می: اختیار استفاده ارتباط بین اضطراب با قصد استفاده را تعدیل ۷فرضیه. 

قصد استفاده

اختیار استفاده

انتظار عملکرد

انتظار تلاش

شرایط تسهیل

نگرش به استفاده

اضطراب
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  ۴۳۷ یکپول الکترون یفو کاربرد ک یرشعوامل مؤثر بر پذ یینو تع ییشناسا 

 

مدل معرفی شده در ادبیات جهت  گر تعدیلفقط برخی از متغیرهای  در این مقاله،
گردند. از آنجا که طبق مرور  بررسی پذیرش کیف پول الکترونیک مورد سنجش واقع می

دارند، در نتیجه، برای بررسی پذیرش  یتنگاتنگادبیات عامل قصد استفاده با پذیرش رابطه 
و متغیرهای این خدمت پرداخت الکترونیک، متغیر قصد استفاده را به عنوان متغیر وابسته 

گر، نگرش به استفاده و میزان اضطراب به  انتظار عملکرد، انتظار تلاش، شرایط تسهیل
عنوان متغیرهای مدل مورد استفاده در این پژوهش در نظر گرفته شده است. همچنین 

 ۱در نظر گرفته شده است. این مدل در شکل  گر تعدیلمتغیر اختیار استفاده به عنوان عامل 
  شده است.نشان داده 

  ۲جدول 
  تحقیقتعریف متغیرهای 

  منبع  تعریف  متغیر

  انتظار عملکرد

به ارزیابی مشتری از کارایی سیستم با توجه به عملکرد 
 ی نحوهسیستم به لحاظ دسترسی، پایداری، زمان پاسخ و 

انجام عملیات اشاره دارد و درک مشتری از اینکه استفاده 
وی  یور بهرهاز سیستم به چه میزان به افزایش کارایی و 

  .کند میکمک 

 )۲۰۱۶( و همکاران ۱کیم
 ۲انبوشناب و پیرسون

)۲۰۰۷(  
   )۲۰۱۲ژو (

کاربر در هنگام استفاده از خدمت، انتظار دارد که تا چه   انتظار تلاش
  به راحتی قابل استفاده و بکارگیری باشد.حد این سیستم 

 )۲۰۱۶کیم و همکاران (
انبوشناب و پیرسون 

)۲۰۰۷(  
و منابع مالی،  ها زیرساخت کند میمیزانی که یک فرد باور   شرایط تسهیل

  سازمانی و فنی برای استفاده از سیستم موجود است.
 ینل)، لوران و ۲۰۱۲ژو (

)۲۰۰۵(  

هایی است که  نگرش بیانگر شیوه تفکر، احساس و واکنش   نگرش به استفاده
  شود نسبت به تکنولوژی نشان داده می

 )۲۰۱۶کیم و همکاران (
انبوشناب و پیرسون 

)۲۰۰۷(  
  )۲۰۱۲ژو (

میزان نگرانی کاربر حین استفاده از خدمت است. یعنی فرد   اضطراب
  شود. هایی در زمان کاربرد محتمل می چه نگرانی

 )۲۰۱۶همکاران (کیم و 
انبوشناب و پیرسون 

)۲۰۰۷(  
  پژوهش های یافتهمنبع:  .یادداشت

                                                                                                                                
1 Kim 
2 AbuShanab & Pearson 
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 ۱۳۹۴/ پاییز ۲۵سال هشتم/ شماره   ۴۳۸
، متغیرهای استفاده شده در مدل و پژوهش که مورد بررسی قرار گرفته ۲در جدول 

  اند. است، طبق منابع مختلف در قالب یک تعریف واحد بیان گردیده
ی در جهان گردیده است. با های زیاد نیاز به پرداخت الکترونیکی، باعث ایجاد پژوهش

های انجام شده بیان  از نتایج پژوهش ای خلاصه ۴و  ۳توجه به نیاز پژوهش در جدول 
  گردیده است.

نتیجه گرفت روند تغییر دیدگاه جامعه که  توان میهای داخلی،  با توجه به گزیده پژوهش
ای  خلاصه ۴های داخلی نیز مشاهده گردیده است. در جدول  پیشتر بیان گردید، در پژوهش

  گردد. های غیر ایرانی نیز مطرح می از نتایج پژوهش

  ۳ جدول
  های داخلی از نتایج پژوهش ای خلاصه

 محقق عواملی که معناداری آنها مورد اثبات قرار گرفت
 ۱۳۹۲ ابراهیمی، سازی پیادهاجرا،  ی نحوه

گر و  که متغیرهای شرایط تسهیل ،نفوذ همتایان ،انتظار عملکرد، انتظار تلاش
 ۱۳۹۰ ،لگزیان قصد رفتاری
، فقط رابطه جنسیت و سن بر روی انتظار تلاش مورد تایید گر تعدیلمتغیرهای 
 ۱۳۸۹ ،بهرام زاده قرار گرفت

 ۱۳۸۸حنفی و همکاران،  ولتسودمندی درک شده و سه
 ۱۳۸۸وفایی،  و سهولت کاربریمتغیر احساس کاربردی بودن 

 ۱۳۸۸یغما،  اجتماعی، شرایط تسهیل، انتظار تلاش، انتظار عملکرد تأثیر
 ۱۳۸۶، بکام جهان .به دست آمد رابطه معناداری بین سن و سطح تحصیلات

  پژوهش های یافتهمنبع:  .یادداشت

  روش تحقیق ۲
های پژوهش با  پیمایشی است. داده–روش بکار رفته برای این پژوهش از نوع توصیفی 
پرسشنامه یکی از گردد.  می آوری جمعحضور در جامعه و یا نمونه آماری با ابزار پرسشنامه 

ی این تحقیق  است. پرسشنامه پژوهشهای  ابزارهای رایج و روشی مستقیم برای کسب داده
از  نظیر مشخصات شخصی پاسخگویان سؤالاتیکه حاوی  اشدب میبخش  دوخود شامل 

 عنوان پژوهشمرتبط با  سؤالاتو نیز  قبیل جنسیت، سطح تحصیلات و تجربه استفاده
مورد استفاده در پرسشنامه این پژوهش از چند پرسشنامه استاندارد  اولیه سؤالات .باشد می

زیرساختی با نظر خبرگان و  و مرتبط استخراج گردید و با توجه به شرایط جمعیتی و
پاسخ انتخاب  کارشناسان مربوطه تکمیل و تغییر یافت. برای هر پرسش تعدادی گزینه و
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  ۴۳۹ یکپول الکترون یفو کاربرد ک یرشعوامل مؤثر بر پذ یینو تع ییشناسا 

 

ها  پاسخ .عنوان پاسخ انتخاب نماید را بهباید یکی از آنها  دهنده پاسخشده است که فرد 
نظر روش در زمره از پژوهش  . همچنينباشد میدر طیف لیکرت  شده یبند طبقه
و ی افراد  جامعه های ویژگی، زیرا به بررسی توزیع باشد میهای توصیفی پیمایشی  هشپژو

از . شود ها پرداخته می خدمات نوین پرداخت مانند کیف پول الکترونیک بانک کاربران
استفاده (ای و بررسی اسناد و مدارک برای مباحث نظری و روش میدانی  های کتابخانه روش

ها از روش تحلیل عاملی  ودن مدل مفهومی پژوهش و فرضیهو جهت آزم )از پرسشنامه
تأییدی و معادلات ساختاری مبتنی بر واریانس با استفاده از متد حداقل مربعات جزئی 

  استفاده شده است.

  ۴ جدول
  غیر ایرانی های پژوهشاز نتایج  ای خلاصه
 عواملی که معناداری آنها مورد اثبات قرار گرفت محقق

 شرایط تسهیل، انتظار عملکرد )۲۰۰۵( ۱لوران و لین
 عملکرد، شرایط اجتماعی، شرایط تسهیل انتظار انتظار تلاش، )۲۰۰۸( ۲گوپتا، دسگوپتا و گوپتا

 انتظار عملکرد، انتظار تلاش، هدف رفتاری، شرایط تسهیل )۲۰۰۷( ۳و همکاران امین
 انتظار تلاششرایط تسهیل، نگرش به استفاده،  )۲۰۰۹( ٤گو، لی و سوهی

 سهولت، اضطراب  )۲۰۱۰وانگ (ژو و 
 انتظار تلاش، شرایط تسهیل  )۲۰۱۰وانگ (ژو و 
 سهولت استفاده )۲۰۱۱همکاران (و  ٥چه
 شرایط تسهیل، انتظار تلاش )۲۰۱۲( یوو

  پژوهش های یافتهمنبع:  .یادداشت

انجام   ۲.۰SmartPLS و Spss ۲۲ افزارهای های پژوهش به کمک نرم پردازش داده
ها در یک مقطع زمانی کوتاه  های پژوهش، بوسیله آزمودنی خواهد شد. از آنجایی که داده

اند، این پژوهش از نظر زمانی، پژوهش مقطعی است. جامعه شامل،  گردیده آوری جمع
به کلیه شعب مشتری مورد نظر در تهران و همچنین  کننده مراجعهمیانگین کل مشتریان 

                                                                                                                                
1 Luran and Lin 
2 Gupta, B., Dasgupta, S., and Gupta 
3 Amin et al. 
4 Gu, J., Lee, S. C. and Suh, Y. H 
5 Cheah 
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 ۱۳۹۴/ پاییز ۲۵سال هشتم/ شماره   ۴۴۰
های الکترونیکی،  ه برای پرداخت هزینه حمل و نقل عمومی، از روشک باشد میکاربرانی 

. تعداد شعب بانک برابر باشد می، کنند میهای بلیت الکترونیکی استفاده  همچون کارت
نفر و مقدار نمونه بر اساس رابطه  ۴۲۳۲۰معادل است با  که شعبه، ۵۰۰است با حدود 

ها توسط افرادی با حضور در  نفر زن و مرد تعیین گردید. توزیع پرسشنامه ۳۸۴کوکران، 
و تصادفی صورت گرفت و پس از پاسخگویی آن افراد، توسط  یرانتخابیغجامعه و به صورت 

گردید. روایی پرسشنامه با استفاده از نظر خبرگان دانشگاهی و  آوری جمع کنندگان یعتوز
نتایج مرور ادبیات در این حوزه، پرسشنامه اولیه بهتر خبرگان فنی انجام پذیرفت. طبق 

است ابتدا در بین کاربرانی قرار گیرد که از خدمات نقلیه عمومی به صورت روزانه استفاده 
نمایند. از این جهت، این تعداد پرسشنامه اولیه بین افرادی با این خصوصیات توزیع  می

ش به موسسه و سازمانی خاص، نتایج به . همچنین برای وابسته نبودن نتایج پژوهگردید
پرسشنامه به صورت طیف  شوند. صورت عمومی و بدون مطرح شدن نام سازمانی مطرح می

ترین  ، به همین جهت مناسبباشد میسنج  لیکرت طراحی شده و در واقع از نوع نگرش
توجه  ). با۱۹۵۵، ۱روش برای محاسبه اعتبار، ضریب آلفای کرونباخ است (کرونباخ و میل

ابتدا یک پیش آزمون با تعدادی از افراد جامعه آماری  ها داده آوری جمعبه مطلب فوق، برای 
پرسشنامه پاسخ  سؤالاتسعی شده است سایر افرادی که به  بصورت پایلوت انجام شد.

های الکترونیک پرداخت به طور روزانه  دهند، از خدمات نقلیه عمومی به همراه کارت می
، از این جهت برای ابزار سنجش باید از روایی و پایایی لازم برخوردار باشدند. استفاده نمای

گیری  مقدار آلفای کرونباخ اندازه  ۲۲SPSS افزار نرمسنجش پایایی پرسشنامه با استفاده از 
شد. با توجه به ضریب بدست آمده برای این پژوهش و اینکه ضریب آلفای کرونباخ تا حدود 

)، مقدار ضریب بدست آمده برای ۱۳۹۱مقدسین و فلسفی نژاد، ( باشد میمناسب  ۰٫۷
. ضریب آلفای کرونباخ پرسشنامه در شش باشد میاین پژوهش در حد مطلوب  ی پرسشنامه

 ۵بدست آمد که در جدول  ۰٫۷۲۰قسمت تفکیک و محاسبه شد و در نهایت ضریب کلی 
  نشان داده شده است.

هایی  های پژوهش از آزمون بررسی فرضیه برای بررسی پایایی و روایی و همچنین
گلدشتاین)، متوسط واریانس  -بارهای عرضی، ضریب ترکیبی (دیلون  همچون، آزمون
گردد. فرنل و  ، الگوریتم پی ال اس استاندارد و بوت استارپ استفاده می۲استخراج شده

آزمون آلفای  در روش حداقل مربعات جزئی سه ها معرفو  ها سازهلاکر برای بررسی پایائی 
                                                                                                                                
1 Cronbach and Meehl 
2 AVE 
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  ۴۴۱ یکپول الکترون یفو کاربرد ک یرشعوامل مؤثر بر پذ یینو تع ییشناسا 

 

اند  گلدشتاین) و بارهای عاملی را پیشنهاد کرده -کرونباخ، ضریب ترکیبی (ضریب دیلون
ها، ضریب آلفای کرونباخ  ضریب سنتی برای بررسی پایایی سازه). ۱۹۸۱، ۱(فرنل و لاکر

تحقیقاتی که از معادلات ساختاری است، اما چون این ضریب کمی سختگیرانه است در 
معیاری از ضریب ترکیبی نیز استفاده نمود که  توان می، کنند مییانس استفاده مبتنی بر وار

درونی متغیرهای مشاهده شده هر بلوک در یک متغیر مکنون  ۲برای سنجش همبستگی
 قبول قابلشود در هر صورت مقدار  تفاوتی ندارد که از کدام ضریب استفاده می .باشد می

  .)۱۳۹۱ذر، (آاست  ۰٫۷برای این دو ضریب حداقل 

  ۵جدول 
 آزمون آلفای کرونباخ برای پایایی پرسشنامه پژوهش ی یجهنت

  مقدار آلفای کرانباخ متغیرهای پژوهش  ردیف
  ۰٫۷۰۳  انتظار عملکرد  ۱
  ۰٫۷۱۲  انتظار تلاش  ۲
  ۰٫۷۳۱  شرایط تسهیل  ۳
  ۰٫۷۲۳  اختیار استفاده  ۴
  ۰٫۷۱۸  قصد استفاده  ۵
  ۰٫۷۲۶  نگرش به استفاده  ۶
  ۰٫۷۲۵  اضطراب  ۷
  ۰٫۷۵۱  کل پرسشنامه  ۸

  پژوهش های یافتهمنبع:  .یادداشت

  نتایج ۳
های علمی و آماری، نسبت به پایا بودن  قبل از بکارگیری مدل لازم است از طریق روش

نتایج  .آیند اطمینان نسبی پیدا شود های مدل مورد نظر که مکمل هم به حساب می سازه
از روش تحلیل عاملی جهت پی بردن به مشخص گردیده است.  ۶ این مهم، در جدول

های  شود. داده ها استفاده می از داده ای مجموعهمتغیرهای زیر بنایی یک پدیده یا تلخیص 
  اولیه برای تحلیل عاملی، ماتریس همبستگی بین متغیرها است.

                                                                                                                                
1 Fornell & Larcker 
2 Correlation 
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 ۱۳۹۴/ پاییز ۲۵سال هشتم/ شماره   ۴۴۲
ها بالاتر از  ، مقادیر همبستگی درونی برای تمامی سازه۶طبق نتایج مندرج در جدول 

بعلاوه، مقدار متوسط واریانس استخراج  ها است. است که به معنی پایایی مناسب سازه ۰٫۷
بیشتر است  ۰٫۵است که از مقدار حداقلی  ۰٫۷۷۶و  ۰٫۵۳۱های این پژوهش بین  برای سازه

  ها است. زهکه نشان دهنده روایی همگرایی مناسب و مطلوب سا

  ۶جدول 
  بررسی پایایی و روایی مدل ساختاری

 متوسط اشتراک  AVE  همبستگی درونی  متغیر
 ۰٫۶۶۱ ۰٫۵۹۷ ۰٫۷۹۵ اضطراب

 ۰٫۷۷۶  ۰٫۷۷۶ ۰٫۸۷۳ نگرش به استفاده
 ۰٫۷۹۳ ۰٫۶۹۰ ۰٫۸۱۴ شرایط تسهیل
 ۰٫۷۴۸ ۰٫۶۴۸ ۰٫۸۴۷ انتظار عملکرد
 ۰٫۷۶۴ ۰٫۷۷۰ ۰٫۸۶۶ قصد استفاده

  ۰٫۷۸۸  ۰٫۶۷۰  ۰٫۸۶۳  استفادهاختیار 
  ۰٫۷۵۲  ۰٫۵۳۱  ۰٫۸۳۴  انظار تلاش
  پژوهش های یافتهمنبع:  .یادداشت

  های حاصل از آزمون متغیرهای مستقل پژوهش یافته ۱. ۳
های پژوهش به تصویر  نتایج حاصل از آزمون فرضیات را متناظر با فرضیه ۸جدول شماره 

معیاری برای سنجش تمام مدل وجود ندارد. با  PLSمسیری  سازی مدلکشیده است. در 
) ۲۰۰۵همکاران (ی تننهاوس و  این وجود، یک معیار کلی برای نکویی برازش بوسیله

  شده است. نامیده GOFشاخص پیشنهاد شده است که 
دهد و معیاری برای  و ساختاری را مد نظر قرار می گیری اندازهاین شاخص هر دو مدل 

و متوسط  ۲ܴرود. این معیار به صورت میانگین هندسی  کلی مدل به کار می بینی پیش
. راه دیگر باشد میحاکی از برازش مدل  ۰.۵از  بالاتر GOFشود. مقدار  اشتراک محاسبه می

کردن است. معیار غالب برای  بینی پیشبرای ارزیابی مدل ساختاری بررسی توانایی مدل در 
 BFاز شیوه آن را با استفاده  توان میگایسر است، که  -استون Q۲ی پیش بین شاخص  رابطه

های متغیر مکنون  از معرف بینی پیشکه مدل باید بتواند یک  کند می. این معیار ادعا سنجید
رود که به  به کار می زایی درونبرای متغیرهای مکنون  فقط BFی  شیوهارائه دهد.  زا درون

اند. اگر این مقدار برای یک متغیر مکنون  لیاتی شدهانعکاسی عم گیری اندازهصورت مدل 
معین بیشتر از صفر باشد، متغیرهای مستقل آنها ارتباط پیش بین دارند. مقادیر  زای درون
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  ۴۴۳ یکپول الکترون یفو کاربرد ک یرشعوامل مؤثر بر پذ یینو تع ییشناسا 

 

به ترتیب ارتباط پیش بین کوچک، متوسط و بزرگ یک متغیر مکنون  ۰٫۳۵و  ۰٫۱۵، ۰٫۰۲
  نشان داده شده است. ۷دهد. این نتیجه در جدول  معین را نشان می

  ۷جدول 
  ارتباط پیش بین

۱-SSE/SSO  متغیر  
  قصد استفاده  ۰٫۳۳

  پژوهش های یافتهمنبع:  .یادداشت

گایسر بیشتر از صفر است و این نشان  -استون Q۲شود مقدار  همان طور که دیده می
فوق دارای ارتباط پیش بین هستند و با  زای دروندهد که متغیرهای مستقل متغیر  می

  ی متوسط قرار دارد. در درجه بینی پیشکه نشان داده شده است این  ۰٫۳۳توجه به مقدار 

  ۸جدول 
  بررسی آزمون فرضیات

  تایید/ رد فرضیه  آماره تی  ߚ ضریب استاندارد  رابطه  فرضیه
  تایید  ۲٫۱۱۸  ۲٫۰۴۵ قصد استفاده←انتظار عملکرد ۱
  تایید  ۲٫۱۹۵  ۲٫۰۰۱  قصد استفاده←تلاشانتظار  ۲
  تایید  ۵٫۰۰۵  ۵٫۲۸۲  قصد استفاده←شرایط تسهیل ۳
  تایید  ۷٫۷۷۲  ۷٫۵۸۷  قصد استفاده←نگرش به تکنولوژی ۴
  تایید  ۳٫۶۴۰  ۳٫۵۲۴  قصد استفاده←اضطراب ۵

R۲. ضریب تعیین یادداشت =   پژوهش های یافتهشود. منبع:  محاسبه می ۰٫۵۶۵

است. مقادیر  R۲، ضریب تعیین زا درونمقدار اساسی برای ارزیابی متغیرهای مکنون 
ترتیب قابل توجه،  به PLSمسیری های  در مدل ۰٫۱۹و  ۰٫۳۳، ۰٫۶۷ضریب تعیین برابر با 

 زا درونواریانس توضیحی یک متغیر  R۲شوند. ضریب تعیین  متوسط و ضعیف توصیف می
  .کند می گیری اندازه زا برونرا نسبت به واریانس کل آن توسط متغیرهای 

انتظار عملکرد با قصد استفاده  بین دو متغیر t، مقدار آماره ۸بر اساس جدول شماره 
است،  ۲٫۰۴۵و مقدار بتا برابر با  باشد می تر بزرگ ۱٫۹۶ ای آستانهکه از مقدار  ۲٫۱۱۸برابر با 

، بین انتظار عملکرد با قصد استفاده ۹۵ن کرد که در سطح اطمینان %بیا توان میبنابراین 
برابر با با قصد استفاده تلاش انتظار بین دو متغیر  tداری وجود دارد. مقدار آماره  رابطه معنا
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 ۱۳۹۴/ پاییز ۲۵سال هشتم/ شماره   ۴۴۴
است،  ۲٫۰۴۵و مقدار بتا برابر با  باشد می تر بزرگ ۱٫۹۶ ای آستانهکه از مقدار  ۲.۱۹۵

 ینب، ۹۵در سطح اطمینان % بیان کرد که توان مییج به دست آمده بنابراین با توجه به نتا
بین دو  tآماره دارد. همچنین، مقدار داری وجود  با قصد استفاده رابطه معناعملکرد انتظار 

 ۵٫۰۰۵و مقدار بتا برابر با  باشد می ۵٫۲۸۲متغیر شرایط تسهیل با قصد استفاده برابر با 
بیان کرد که در سطح اطمینان قابل  توان میاست، بنابراین با توجه به نتایج به دست آمده 

داری وجود دارد. در مورد متغیر  توجه، بین شرایط تسهیل با قصد استفاده رابطه معنا
 ۷٫۷۷۲بین دو متغیر نگرش به تکنولوژی با قصد استفاده برابر با  tبعدی، مقدار آماره 

 توان میاست. بنابراین با توجه به نتایج به دست آمده  ۷٫۵۸۷ر بتا برابر با و مقدا باشد می
بیان کرد که در سطح اطمینان قابل توجه بین نگرش به تکنولوژی با قصد استفاده رابطه 

بین دو متغیر اضطراب با قصد استفاده برابر  tداری وجود دارد. در نهایت، مقدار آماره  معنا
است. بنابراین با توجه به نتایج به دست آمده  ۳٫۵۲۴مقدار بتا برابر با و  باشد می ۳٫۵۶۴با 
بیان کرد که در سطح اطمینان قابل توجه، بین اضطراب با قصد استفاده رابطه  توان می
  .داری وجود دارد معنا

  ۹جدول 
  داری مدل اصلی پژوهش با عامل اختیار استفاده بررسی روابط معنی

  رابطه فرضیه

  ߚ استانداردضریب 

آماره 
 تی

تایید/رد 
  فرضیه

میزان 
  تعدیل

قبل از ورود 
عامل اختیار 

  استفاده

بعد از ورود 
عامل اختیار 

  استفاده
(نگرش به  ←اختیار استفاده  ۵

 ۳٫۰۵۲  تایید ۲٫۱۹۰  ۲٫۳۷۰  ۵٫۲۸۲  )قصد استفاده←تکنولوژی 

 ←اختیار استفاده  ۶
 ۱٫۶۳۹  تایید ۲٫۲۳۰  ۳٫۸۳۰  ۷٫۵۸۷  )قصد استفاده←(اضطراب

  پژوهش های یافتهمنبع:  .یادداشت

  بررسی اثرات عامل اختیار ۲. ۳
های سوم و چهارم و داشتن  و اثبات فرضیه ۴پس از بررسی و تست فرضیات در جدول 

های پنجم و ششم  اثر عامل اختیار استفاده را در فرضیه توان می، گری یلتعدشرایط تست 
مورد سنجش قرار داد. در این قسمت به بررسی اثر متغیر اختیار استفاده بر روابط بین، 
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  ۴۴۵ یکپول الکترون یفو کاربرد ک یرشعوامل مؤثر بر پذ یینو تع ییشناسا 

 

شود. بنابراین در این  قصد پرداخته می←قصد استفاده، اضطراب←نگرش به تکنولوژی 
  .شود قسمت به تست و اثبات فرضیات مربوطه پرداخته می

برای عامل اختیار استفاده و رابطه نگرش به  تی، میزان آماره ۹با توجه به جدول 
دار بین این دو وجود دارد،  است و رابطه معنی ۱٫۹۶قصد استفاده، بیشتر از ←استفاده 

 ۱٫۹۶از  تر بزرگ tقصد استفاده، میزان آماره ←همچنین برای اختیار استفاده و اضطراب 
داری بین رابطه مذکور وجود دارد. و عامل اختیار استفاده به میزان  است لذا رابطه معنی

  .کند میرا تعدیل  ۲۴فرضیه  ۱٫۶۳۹و به میزان  ۲۳فرضیه  ۳٫۰۵۲

  بر پذیرش و استفاده از کیف پول الکترونیک مؤثرعوامل  بندی رتبه ۳. ۳
لکترونیک بیشترین اثر مثبت را بر ، عامل نگرش به پذیرش کیف پول ا۱با توجه به نمودار 

قصد استفاده از این خدمت پرداخت الکترونیک دارد و بعد از آن شرایط تسهیل بیشترین 
را داد. اما میزان اضطراب و ترس از استفاده از کیف پول الکترونیک اثر منفی و تقریباً  تأثیر

  دارد. کنندگان فمصرمتوسط و رو به بالایی بر پذیرش کیف پول الکترونیک از سوی 

 
 های پژوهش . منبع: یافتهتأثیرگذارعوامل  بندی رتبه .۲شکل 

  بحث ۴
 گر تعدیلو متغیرها را با عوامل  ها مؤلفهپژوهش پیش رو جزو تحقیقاتی است که تمام 

دهد. با توجه به مرور ادبیات صورت گرفته، مقایسه پژوهش پیش رو با  مورد بررسی قرار می
 قابل مشاهده است. ۶به صورت جدول  یکالکتروندر حوزه پرداخت  ها پژوهشسایر 

در قصد استفاده  مؤثرهمانطور که مشاهده گردید، هدف اصلی پژوهش حاضر تعیین عوامل 
ی که در کاربران بر کیف پول الکترونیک بود، بر این اساس پس از تست فرضیات، نتایج

  .حاصل شد شود ادامه ارائه می

-۶ -۴ -٢ ٠ ٢ ۴ ۶ ٨ ١٠
 

 
 

 
انتظار تلاش 

انتظار عملکرد
اضطراب

شرایط تسهیل
نگرش به تکنولوژی
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  ۱۰ جدول

  ها پژوهش سایرژوهش با مقایسه پ
  مقایسه با مدل پژوهش  تأثیرگذارگزیده عوامل   مکان  محقق

  اجتماعی لحاظ نگردیده است. تأثیر  شرایط تسهیل، انتظار عملکرد  تایوان  )۲۰۰۵( ینللوران و 
  عامل سن و جنسیت لحاظ نشده است  اجتماعی تأثیر  کره  )۲۰۰۵( یلوود و 

وهمکاران گوو 
تسهیل، نگرش به شرایط   کره )۲۰۰۹(

  استفاده لحاظ نگردیده است. ی تجربه  استفاده، انتظار تلاش
همکاران ژو و 

اجتماعی،  تأثیرانتظار تلاش،   چین )۲۰۱۰(
  نادیده گرفتن نقش اضطراب  شرایط تسهیل

همکاران چه و 
  در نظر گرفته نشدن نگرش و اضطراب  سهولت استفاده  مالزی )۲۰۱۱(

اجتماعی، شرایط  تأثیر  تایوان )۲۰۱۲( یوو
  تسهیل، انتظار تلاش

عامل اضطراب و نگرش به استفاده 
  لحاظ نشده

  پژوهش های یافتهاست. منبع: » قصد استفاده«متغیر وابسته در تمامی مطالعات  .یادداشت

  است اثرگذارعامل انتظار عملکرد از کیف پول الکترونیک برقصد استفاده  ۱. ۴
متغیر انتظار عملکرد میزان اعتقاد یک فرد را در استفاده از کیف پول الکترونیک مشخص 

میزان اعتقاد افراد در استفاده از کیف پول الکترونیک برای بدست آوردن نتیجه  .کند می
تشویق برای پذیرش و  های راهمورد نیاز، بر قصد استفاده از آن مهم است، بنابراین یکی از 

ریان از کیف پول الکترونیک، بیان تصویر واضح و شفاف به آنها از بدست آوردن استفاده مشت
نتایج مطلوب در استفاده از کیف پول الکترونیک است. به بیان دیگر، این عامل به ارزیابی 
مشتری از کارایی سیستم با توجه به عملکرد سیستم به لحاظ دسترسی، پایداری، زمان 

ت اشاره دارد و درک مشتری از اینکه استفاده از سیستم به چه ی انجام عملیا پاسخ و نحوه
. در واقع اگر خدمات ارائه شده مطابق کند میوی کمک  وری بهرهمیزان به افزایش کارایی و 

با نیازهای جامعه باشد، مشتریان انگیزه به کارگیری اولیه را خواهند داشت. لذا اگر 
یک، بتوانند اطمینان مشتری را هر چه بیشتر به این خدمت الکترون کننده ارائههای  بانک

دریافت نتایج مطلوب از استفاده از کیف پول جلب کنند، مشتریان، این خدمت بانکداری را 
یابد. به  پذیرند در نتیجه میل و رغبت به استفاده از آن در آنها افزایش می بهتر و سریعتر می

موارد  ترین مهمقبل از هر اقدام و نوآوری از بیان دیگر، توجه به نیازهای مشتری و کاربران 
  .باشد میقابل توجه 
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  است اثرگذارعامل انتظار تلاش در کیف پول الکترونیک برقصد استفاده  ۲. ۴
در پژوهش با مدل یکپارچه پذیرش و کاربرد فناوری مطرح  که سؤالاتی از دیگر یکی
فناوری  ر یادگیری و استفاده ازوجود میزان انتظار تلاش د عدم یا وجود تأثیر، باشد می
در هنگام استفاده از خدمت، انتظار دارد که تا چه حد این سیستم به  کاربر . یعنی،باشد می

داری و  راحتی قابل استفاده و بکارگیری باشد. پس از تست فرض دوم وجود رابطه معنی
شد. پس  همبستگی و ضریب بتای تقریباً متوسطی در بین دو عامل مورد نظر مشاهده

نتیجه گرفت که هر چه، سهولت در آموزش و استفاده از کیف پول الکترونیک برای  توان می
مشتریان و کاربران خدمات بیشتر باشد، سهولت و سرعت در پذیرش کیف پول الکترونیک 

ی بازار داخلی در این قبیل  از سوی مشتریان بیشتر خواهد شد. طبق مرور ادبیات و تجربه
تر بوده است با  داخت الکترونیک، هرچه میزان فراگیری خدمت پیچیدهاز خدمات پر

بری بالایی مواجه بوده است و طیف کاربران نیز محدود به تعدادی  استقبال کمتر یا زمان
و در آخر شامل صرف هزینه و وقت زیادی بوده است. طبق نتایج  باشد میخاص از مشتریان 

های مشابه، خدمات بانکداری الکترونیک که با پیچیدگی همراه بوده است از  سایر پروژه
  استقبال کمتری روبرو بوده است.

  است اثرگذارعامل شرایط تسهیل گر بر قصد استفاده مشتریان  ۳. ۴
از کیف پول الکترونیک، برای مشتریان مطلوب و در  هر چه شرایط استفاده و پشتیبانی

دسترس باشد، پذیرش، میل و رغبت به استفاده از این خدمات الکترونیک در آنها بیشتر 
های  های پرداخت همچون پایانه خواهد شد. طبق بررسی میدانی و مرور ادبیات در فناوری

اند، در بخش  ت آنها شدههایی که در بخش مشتریان دچار شکست و برگش سازمانفروش، 
. به بیان دیگر، یکی از اهداف اند ضعیف عمل نموده کننده تسهیلپشتیبانی و شرایط 

از هر دیدگاهی هایشان  مشتریان از استفاده از خدمات پرداخت الکترونیک تسهیل پرداخت
. اگر خدمات پشتیبانی و پاسخگویی خلاف باورهای وی باشد، مشتری به نحوی باشد می
این امر محقق نگردد، عوامل پشتیبان برای  که یصورتدر . کند میاس عدم اطمینان احس

دلیلی بر استفاده از خدمت جدید یا حتی جایگزینی آنها با خدمات جدید وجود ندارد. 
 .باشد میبنابراین یکی از مواردی که باید توجه بسیار زیادی به آن شود شرایط تسهیلگر 

  است اثرگذار از آنه بر قصد استفاده عامل نگرش به استفاد ۴. ۴
است که نسبت به تکنولوژی نشان داده  هایی واکنشنگرش بیانگر شیوه تفکر، احساس و 

عواملی که بر پذیرش و قصد استفاده از کیف پول  ترین مهمیکی از شود. بنابراین،  می
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است، نوع نگرش افراد به این خدمت الکترونیک است، لذا هر چه قدر  اثرگذارالکترونیک 

باشد، میل و رغبت افراد در استفاده از آن  تر مثبتنوع نگرش افراد به کیف پول الکترونیک 
خدمات  دهندگان ارائهبیشتر خواهد بود. چگونگی این نگرش عامل مهمی است که از سوی 

صورت گرفته ارتباط مناسبی با عملکرد و کیفیت گردد، بطوریکه اگر معرفی  تعیین می
خدمات ارائه گردیده داشته باشد، این نگرش احتمالاً مثبت خواهد بود و اگر مشتریان به هر 
دلیلی چه از نظر اعتماد و چه از نظر کارایی معرفی شده کمی تغییر و کوتاهی مشاهده 

  نیک پیدا نمایند.نمایند ممکن است نگرش منفی به این خدمت پرداخت الکترو

  است اثرگذارعامل اضطراب بر قصد استفاده  ۵. ۴
هایی در زمان کاربرد  میزان نگرانی کاربر حین استفاده از خدمت است. یعنی فرد چه نگرانی

عواملی که بر پذیرش و قصد استفاده  ترین مهم. طبق تعریف، یکی دیگر از شود میمحتمل 
میزان اضطراب کاربران نسبت به استفاده از این  است، اثرگذاراز کیف پول الکترونیک 

خدمت الکترونیک است. ترس و نگرانی افراد در این زمینه ممکن است دلایل مختلفی 
داشته باشد از جمله، ترس ناشی از متحمل شدن ضرر مالی که هنگام مفقود شدن کیف 

ر که اگر پول فیزیکی هر بدون پاسخ آنها. با توجه به این ام سؤالاتپول الکترونیک و یا حتی 
از پیش  ی برنامهشخصی مفقود گردد کاملاً از دست فرد رفته است، برای مثال، با یک 

به افراد این اطمینان را داد که استفاده از کیف پول الکترونیک وجه  توان میتعیین شده 
ان کیف که در کمترین زم باشد میهای رایج دارد و آن این مطلب  تمایز و برتری نسبت پول

توانند برای صدور کارت  رود و می با حفظ وجه در آن از بین می شان یشخصپول الکترونیک 
وجود ندارد. برای برطرف  ها کارتدیگری اقدام نمایند، پس نگرانی بابت داشتن اینگونه 

اند  برای آن در نظر گرفته المللی بیناز راهکارهایی که جوامع  توان میها  نمودن این نگرانی
 تناسب با کشور از آن بهره برد.م

  اثر عامل اختیار استفاده، بر متغیرهای اضطراب و نگرش به استفاده ۶. ۴
هیچ اجباری در  کند میاختیاری بودن استفاده از خدمت است و بیان  کننده یانباین عامل 

در  استفاده از خدمت وجود ندارد. یکی از عوامل مهم در تعدیل رابطه میزان اضطراب افراد
استفاده از خدمات کیف پول الکترونیک، میزان اختیار کاربران است به این معنی که هر چه 

 یاجبارافراد در استفاده از این خدمات بانکداری الکترونیک، اختیاری و بدون هیچ 
شود و در استفاده از کیف  اجبارهای سازمانی و اداری) باشد، میزان نگرانی افراد کمتر می(

ای از اجبار خدمات پرداخت که  نیک استقبال بیشتری خواهند داشت. نمونهپول الکترو
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های بانکی در مورد بحث  ، اجبار استفاده از کارتباشد میتقریباً برای هر فردی ملموس 
موظف به داشتن یک حساب و کارت وابسته به آن  یسرپرستکه هر  باشد میها  یارانه
 .باشد می

عامل در پذیرش کیف پول الکترونیک، نوع نگرش  ترین مهمطبق نتایج بدست آمده، 
تر، استقبال و پذیرش از  کاربران به این خدمت الکترونیک است. هر چه نگرش افراد مثبت

گر و  شود. پس از آن، اطمینان از شرایط تسهیل این خدمت بانکداری الکترونیک بیشتر می
ونیک است به طوری که هر چقدر که خدمات پشتیبانی پس از استفاده از کیف پول الکتر

احساس کنند خدمات حمایتی و پشتیبانی بیشتر باشد مورد استقبال  کنندگان مصرف
منفی در  تأثیربیشتری قرار خواهد گرفت. اما پس از این دو عامل، میزان اضطراب افراد 
تفاده از کیف قصد استفاده از کیف پول دارد و در نهایت عامل انتظار عملکرد اثر مثبتی بر اس

را از خود نشان  گیری چشمپول دارد. عامل اختیار در استفاده نیز اثر تعدیل گری نسبتاً 
  داده است.

پس از انجام محاسبات و بدست آوردن نتایج لازم است تا نگاهی اجمالی به نتایج 
 ترین نزدیک که پژوهش چند پژوهش به پژوهش پیش رو صورت گیرد. بررسی ترین نزدیک
  :داشته است تحقیق این با را تشباه

بررسی و شناسایی عوامل کلیدی حیاتی در پذیرش همراه بانک " پژوهشی تحت عنوان
در پذیرش  تأثیرگذارصورت گرفته است که هدف آن بررسی عوامل کلیدی  "توسط مشتریان

 وریآ جمع. اطلاعات با استفاده از پرسشنامه باشد میها  همراه بانک از سوی مشتریان بانک
های مربوطه انجام شده است. نتایج این تحقیق نشان افزار نرمها با استفاده از  و تحلیل داده

دهد عوامل کیفیت خدمات، اعتماد، عملکرد مورد انتظار، تلاش مورد انتظار، شرایط  می
معناداری بر پذیرش  تأثیرشخصی  ینوآور، آگاهی از خدمات، خود کارآمدی و کننده تسهیل

  )۱۳۹۰هاشمیان و عیسایی، ( .داری با رضایت مشتری ندارد بستگی معنادارد و هم
در پژوهشی دیگر، پژوهشگران به بررسی میزان پذیرش خدمات پرداخت الکترونیک در 

آوری و  فن های ویژگیاند. نتایج پژوهش نشان داد بین  ها پرداخته بین مشتریان بانک
شخصیتی  های ویژگیهای الکترونیک رابطه معناداری وجود دارد. در مورد  پذیرش پرداخت

مشتریان، رابطه معناداری بین سن و سطح تحصیلات با پذیرش خدمات بانکداری 
که در خصوص متغیرهای جنسیت و میزان درآمد رابطه  الکترونیک به دست آمد، حال آن
  ).۱۳۸۶ بکام و همکاران، نگردید (جهان معناداری بین متغیرها مشاهده

) پژوهشی با عنوان پذیرش خدمات بانکداری الکترونیک توسط ۱۳۸۵بند ( علاقه
 عواملی که شناسایی و فهمیدن از عبارت است پژوهش مشتریان ایرانی را انجام داد. هدف
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 تحت را ایران کشور در مشتریان توسط الکترونیک خدمات بانکداری از استفاده و پذیرش
متغیرهای جنسیت و شخصیت اجتماعی بر  تأثیردهنده  داد. نتایج نشان می قرار تأثیر

 متغیرهای مورد سن در این پژوهش را دارد. در تأثیرهای اعتباری و عدم  پذیرش کارت
سازگاری  و پیچیدگی و منفی تأثیر ریسک مثبت، تأثیر نسبی مزیت جدید، فناوری با مرتبط
  .اند نداشته اعتباری های کارت پذیرش بر داری معنی تأثیر

، باشد میاز مطالعات پژوهش حاضر  ای یدهگز، که  های بررسی گردیده با توجه به نمونه
نتیجه گرفت، در این تحقیق  توان می گر تعدیلطبق مرور ادبیات در مورد متغیرهای 

ردید. در این اثبات گ گر تعدیلبودن برخی از متغیرهای  اثر یبکمرنگ شدن و یا حتی 
پژوهش متغیرهای نگرش به تکنولوژی و شرایط تسهیل از اهمیت بالایی برخوردار 

اند. همچنین عامل  باشند، مواردی که در مطالعات پیشین جایگاه دیگری داشته می
  مورد بحث بررسی قرار گرفت. تأثیرگذاراختیار استفاده نیز به عنوان یک متغیر  گر تعدیل

  هشهای پژو محدودیت ۵
است از  ییها یتدارای محدود ی،و کارهای پژوهش یقاتهمانند تمام تحق یزپژوهش ن ینا

  جمله:
کم و محدودی  یارمنابع بس :های مرتبط با موضوع پژوهش در داخل کشور پژوهش نبود
به موضوع  یمکه به طور مستق باشد میدر حوزه مورد مطالعه پژوهش موجود  فارسی به زبان
به  یهم چون عدم دسترس یمشکلات یز،ن ینباشد. استفاده از منابع لات مرتبط پژوهش

را به همراه  عدم تطبیق فرهنگ یزمعتبر در دانشکده و ن یاطلاعات های یگاهاز پا یاریبس
  دارد.

پراکندگی جامعه آماری: جامعه آماری این پژوهش محدود به شهر تهران بوده است و به 
ها  آوری داده کم افراد با مفهوم کیف پول الکترونیک، جمع دلیل پراکندگی مناطق و آشنایی

 را با مشکلات زیادی مواجه نموده است.
 گیری یمتصم، در برخی موارد مشکلات نظر صاحبو مراجع  گذار قانونتغییر مداوم مراجع 

 را به همراه داشته است. ها قسمتدر انجام برخی 
های انجام این پژوهش با توجه به جدید بودن موضوع، به  محدودیت ترین مهمیکی از 

های فعال در این زمینه، نتیجه یا روند  ها و شرکت دلیل تازگی و استراتژیک بودن برای بانک
گیرد و نهایتاً به صورت اظهار نظر مطالبی بیان  انجام پژوهش در اختیار یک محقق قرار نمی

منابع فارسی در رابطه با پذیرش و کاربرد تکنولوژی در کل  گردد. علاوه بر این کمبود می
. دیگر باشد میهای قابل اشاره دیگر  خدمات بانکداری الکترونیک از جمله محدودیت
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. با توجه به اینکه این باشد میمحدودیت روند اجرای پژوهش، جامعه هدف این پژوهش 
، پرسشنامه باید در یک دباش میخدمات پرداخت الکترونیک  یدترینجدخدمت یکی از 

جامعه مانند مشتریان یک یا چند بانک توزیع گردد و دسترسی به این طیف از مشتریان 
  .باشد میطبیعتاً در زمان محدود انجام پژوهش، دشوار 

  گیری یجهنت ۶
بر پذیرش کیف پول الکترونیک در بین  مؤثرعوامل  بندی رتبهشناسایی و این مطالعه به 

آن، از مدل یکپارچه پذیرش و  بندی رتبهو  مؤثرپردازد. برای شناسایی عوامل  کاربران می
های پژوهش  کاربرد تکنولوژی کمک گرفته شده است. همچنین، برای تست مدل و فرضیه

تست و مورد  استفاده گردیده است. مدل به صورت کامل SmartPLSو  SPSS افزار نرماز 
  های تحقیق مورد بررسی قرار گرفت. اثبات قرار گرفت و سپس فرضیه

عامل در پذیرش کیف پول الکترونیک، نوع نگرش  ترین مهم، مؤثردر بین عوامل 
، تر مثبتمشتریان به این خدمت الکترونیک است. طبق پاسخ افراد، هرچه نگرش افراد 

شود. پس از آن اطمینان از  لکترونیک بیشتر میخدمت بانکداری ا یناز ااستقبال و پذیرش 
شرایط تسهیل شده و خدمات پشتیبانی پس از استفاده و کاربرد از کیف پول الکترونیک 

احساس کنند  کنندگان مصرفای دارد، به طوری که هرچه که  کننده تعییناست که نقش 
واهد گرفت، اما پس خدمات حمایتی و پشتیبانی بیشتر باشد مورد استقبال بیشتری قرار خ

منفی در قصد استفاده از کیف پول دارد، بدین  تأثیراز این دو عامل، میزان اضطراب افراد 
های موجود را به طور کامل  و مشکلات خود در زمینه سؤالاتمعنی که اگر مشتریان پاسخ 

و عامل رود و در نهایت د و مشخص نگیرند، امکان عدم پذیرش و کاربرد از سوی آنها بالا می
انتظار تلاش و انتظار عملکرد اثر مثبتی بر استفاده از کیف پول دارد. عامل اختیار در 

 سؤالات بینی پیشرا از خود نشان داده است و  گیری چشماستفاده نیز اثر تعدیل گری نسبتاً 
ی  های مرتبط با این بخش را برآورده نموده است. با توجه به اینکه در پرسشنامه و فرضیه

یک  توان میگردیده است، اکنون  آوری جمعن پژوهش اطلاعات جمعیت شناختی نیز ای
از سایرین مورد پذیرش قرار  تر سریعاز مشتریانی که این خدمت الکترونیک را  بندی دسته
دهند را ارائه نمود. نتایج اولیه پژوهش حکایت از این موضوع دارد که افراد جوان با  می

اند. از اینرو باید  تمایل بیشتری در همکاری با این تحقیق را داشتهسال،  ۵ی بیش از  تجربه
مناسبی در این گروه از افراد جامعه اولیه صورت گیرد. همچنین طبق مرور  گذاری هدف

گردد، متغیرهای دیگر در حوزه رفتار استفاده و هدف رفتار به  مطالعات جدید، پیشنهاد می
د بررسی و آزمون قرار گیرد و از مدل مفهومی مدل مفهومی پژوهش اضافه و مجدد مور
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اجتماعی و جنسیت حذف گردند و با عوامل جدید در  تأثیراتپژوهش عواملی همچون، 

  های معرفی شده جایگزین گردد. حوزه
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