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 چکیده

 بانکداری اینترنتی  استفاده از سیستم به اعتماد ورا مجاب  یک فرد انگیزش است که نوع این مطالعه پیدا کردن هدف از

به  که می توانند موجب اعتماد یک فرد مورد بررسی قرار گرفته و انگیزش درونی انگیزش بیرونی در این پژوهش، می کند.

 اتتحقیق روش تحقیق و ماهیت از جملهتحقیق حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر شود.  بانکداری اینترنتی قبول تکنولوژی

در این . استفاده می کنندکه از خدمات بانکداری اینترنتی این بانک  دنمی باشمشتریان بانک تجارت جامعه آماری،  علی است.

پرسشنامه استفاده شده  052تحقیق از نمونه با حجم  این برای انجامکه تصادفی ساده می باشد  گیری نمونه روشپژوهش 

است و روایی  820/2مقدار آلفای کرونباخ بدست آمده برای پرسشنامه که  پایایی پرسشنامه از طریق آلفای کرونباخ . است

پردازش داده ها از طریق نرم افزار لیزرل انجام شده پرسشنامه توسط تعدادی از متخصصین جامعه آماری تایید شده است. 

 است. یافته های پژوهش نشان می دهد که انگیزش درونی عامل ایجاد اعتماد کاربر در پذیرش بانکداری اینترنتی است.

 

 انگیزش بیرونی، اعتماد، مدل پذیرش تکنولوژی انگیزش درونی، واژگان کلیدی:
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 مقدمه

 اطلاعاتفن آوری  های قابلیت بانکداری، حاصل حوزه در ویژه به مختلف های حوزه در اطلاعات وریآ فن کاربری و توسعه

 روند به دادن شتاب با است تلاش در سوم هزاره انسان .است شده روبرو اقبال فراوان با کار و کسب دنیای در امروزه که است

 متناسب جدید الگوی و فاصله گرفته سنتی الگوی از اجتماعی نظام مختلف های بخش در اطلاعاتفن آوری  و کاربری توسعه

 به اخیر های دهه طی بانکی نظام خدمات، کنندگان تامین اکثر و همانند راستا این در .کند ایجاد اطلاعات عصر الزامات با

 ها، هزینه برای کنترل راهی عنوان به مشتریان، به خدمات ارائه نوین هایفن آوری  روی بر گذاری سرمایهسمت  به سرعت

 بانکداری اینترنتی، )بانکداری هافن آوری  این از و استفاده است آورده روی مشتریان انتظارات تحقق و جدید مشتریان جذب

 است قرارداده خود کار دستور در راهبردی ضرورت یک عنوان به را و ...( خودپرداز های ماشین تلفنی،

راه  ها توسط بانک اینترنتی از طریق پورتال به خدمات بانکی برای دسترسی مشتری 2بانکداری اینترنتی(. 2888)یعقوبی و شاکری،

 بانکداری اینترنتی تنها بر این،علاوه  مجازی منتقل کرده اند. بانکداری تمرکز خود را به شاخه در حال حاضر، بانک ها اندازی شده است.
هزینه  بخش عمده ای ازاست که   مزیت رقابتی که بانکداری اینترنتی نسبت به شعب بانک ها دارد به دلیل. وجود دارد در فضای مجازی

 های جدیدویژگی  بر روی در بانکداری مجازی وجود ندارد. بانکداری اینترنتی تنها می شود و کارکنان صرف تجهیز محل بانک که

بنابراین هدف اصلی این تحقیق بررسی  متمرکز است. ارزش آفرینی برای جذب مشتریان بیشتر خود و برای مشتریان بانکداری آنلاین

 و همچنین شناسایی عوامل موثر بر اعتماد در پذیرش بانکداری اینترنتی می باشد.  0تاثیر عوامل انگیزشی درونی و بیرونی بر اعتماد

 بیان مساله
  .(Suh and Han, 2002)بانکداری اینترنتی می باشد در پذیرش در نگرش مشتریان مهمترین عوامل اعتماد به عنوان یکی از

اما این سرمایه گذاری ها  بانکداری اینترنتی صورت گرفته، و کانال های اینترنت منظور افزایش امنیت به میسرمایه گذاری های عظی

 تجارت در اخیر افزون روز رشد رغم علی یسوی ازصرفه اقتصادی داشته باشد.   کاربران بانکداری اینترنتی تعداد کم نتوانسته به علت

 وب با مواجه معمولا در و ندارند سایت ها وب در شخصی و حساس اطلاعات به ارائه چندانی تمایل الکترونیکی، مشتریان

 کارت شماره مثل و شخصی حساس اطلاعات تقاضای آنها از وقتی و دهند، می ارائه را خود عمومی سایت ها اطلاعات

است.  اینترنتی و بانکداری اینترنت به نسبت مشتری اعتماد عدم احساس بیانگر این کنند، می ناراحتی احساس شود اعتباریمی

 این بهبود و توسعه و به است ضروری و لازم الکترونیک بانکداری در مشتریان اعتماد بر موثر عوامل بنابراین شناسایی

 .کند می شایانی کمک کشورمان در تکنولوژی

 اهمیت و ضرورت تحقیق

 از جنبه اهمیت، انجام این تحقیق منجر به شناسایی علل اعتماد مشتریان به استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی می شود. 

ه و بکارگیری نیروی انسانی جهت ارائاز جنبه ضرورت، عدم انجام این تحقیق با توجه به هزینه های فراوان تجهیز شعب 

 خدمات منجر به افزایش هزینه های بانک خواهد شد.

 پیشینه تحقیق
ر های کم درآمد پرداختند. در این به بررسی تاثیر انگیزش بر اعتماد به پذیرش بانکداری اینترنتی در کشو 0228اخلاق و احمد در سال 

پژوهش تاثیر دو بعد درونی و بیرونی انگیزش بر پذیرش بانکداری اینترنتی مورد بررسی قرار گرفت. نتایج این پژوهش نشان داد که انگیزه 

 درونی عامل ایجاد اعتماد در پذیرش بانکداری اینترنتی است. 

                                                           
1. Internet banking 
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 قرار مورد بررسی چین کشور در را اینترنتی بانکداری از و استفاده پذیرش بر تاثیرگذار عوامل 0225 سال در  لی و تلافور

 اینترنتی بانکداری از خدمات کنندگان استفاده بیشتر که رسیدند نتیجه این به پرداخته و جنسیت عامل بررسی به آنها .دادند

 ریسک، مانند عواملی اما می باشد اینترنتی پذیرش بانکداری در محرک عوامل از امنیت عامل همچنین .هستند آقایان چین در

بانکداری  پذیرش در بازدارنده عوامل جمله از چین، در فرهنگ افراد نهایت در و جدید تکنولوژی از استفاده مهارت کامپیوتر و

 .می گردد محسوب اینترنتی

 برزیل مطالعه کشور در اینترنتی کاربران میان در همراه پذیرش بانکداری موانع مورد در 0222 سال در همکارانش و  کروز

 ای هیچ استفاده همراه بانکداری خدمات از کاربران بیشتر که نتیجه رسیدند این به شده انجام بررسی های طبق کردند.

 در افراد میلی در بی اصلی عوامل عنوان به خدمات، این نسبی مزیت عدم درک و پیچیدگی هزینه، ریسک، و نمی کنند 

 . می باشد بانکداری همراه خدمات گونه هر از استفاده

در پژوهش خود به بررسی عوامل موثر بر اعتماد در پذیرش بانکداری الکترونیکی  2832کمالی دهکردی و خلیلی برکویی در سال 

 وب ابعاد و فردی ابعاد کارآمدی، خود اجتماعی، -اقتصاد نفوذ سیستم، به اعتماد ابعادپرداختند. نتایج این پژوهش نشان می دهد 

 و سازمانی ابعاد و دارد اعتماد باور بر منفی تأثیری شده درک ریسک و دارند مشتریان اعتماد بر را مثبت تأثیر بیشترین سایت

 .نداشتند مشتریان اعتماد بر یمعنی دار تأثیر تعاملی ابعاد

 مروری بر ادبیات تحقیق
 بانکداری اینترنتی

 قابلیت با تجهیزات سایر یا شخصی وسیلة رایانه ی به اینترنت طریق از الکترونیکی بانکداری خدمات ارائه به اینترنتی، بانکداری

 ساختمان انجمن توسط 2382 دهة اوایل در بار، اولین برای اینترنتی بانکداری دارد. خدمات اشاره اینترنت به دسترسی

 دهة اوایل نکرد. در پیدا ادامه چندان مشتریان، پذیرش عدم علت به خدمات این ارائه شد. البته ارائه اسکاتلند بانک و ناتینگهام

. کردند اینترنتی بانکداری خدمات مجدد ارائة به اقدام ها بانک خدمات الکترونیکی، و اطلاعات فن آوری سریع رشد با ، 2332

 بانکی، تبادلات مشاهدة از قبیل اینترنتی، بانکداری خدمات بزودی، که می کردند بینی پیش بسیاری ،2332 اواخر دهة در

 تاکنون، زمان آن شد. از خواهد تبدیل بانکداری صنعت به استاندارد آنلاین، صورت به وام دریافت حتی و پرداخت قبض

 بعضی در. است کرده طی را نشیبی و فراز پر مسیر های متفاوت، فرهنگ و کشورها به توجه با اینترنتی بانکداری پذیرش

 است گرفته صورت بود شده بینی پیش آنچه از کندتر دیگر برخی در و سریعتر این فن آوری پذیرش کشورها

 (.2888)محمودی میمند و همکاران، 

در این پژوهش دو رویکرد مد نظر قرار گرفته است؛  فن آوری وجود دارد. پذیرش کاربر از توسعه یافته برای توضیح مدل های انواع

فن آوری را تحت تاثیر و استفاده از  پذیرش 0بیرونیانگیزش  و 2انگیزش درونی توضیح می دهد که چگونهرا  انگیزشی یک رویکرد مدل

  4سودمندی درک شده ساختار کلیدی، و بر اساس دو است TAM)) 8مدل پذیرش تکنولوژیبر اساس  رویکرد دیگر قرار می دهد.

((PU 5سهولت در استفاده درک شده و ((PEOU  فن آوری می باشد. از استفاده بر قصد 

 انگیزش

انگیزش در واقع مجموعه نیاز ها، غرایز و محرک های درونی رفتار یا چرا های رفتاری است که موجب به حرکت و فعالیت در 

آوردن موجود زنده است. در واقع انگیزش هر نوع عاملی است که باعث ایجاد فعالیت های داخلی یا خارجی فرد می شود. واژه 

                                                           
1. Intrinsic motivation 

2. Extrinsic motivation 

3. Technology acceptance model 

4. Perceived usefulness 

5. Perceived  Ease of use 
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یابی به یک هدف و یا اقی برای صرف انرژی به منظور دستمبتنی بر فعالیت جهت ارضای نیاز ها است و می تواند اشتیانگیزه 

و رایان  دسی مختاری خود نظریه انگیزش انسان، زمینه در نظریه ترین متداول(. 2882جوادین،سید پاداش معنوی گردد )

 نظر از تنها  نه افراد .است واحدی پدیده برگیرنده در بندرت انگیزه ، نظریه براساس این .(Deci and Ryan,1985)  است

 که اساسی اهداف به انگیزش نوع در تعارض و این دارند اختلاف نیز یزشگان نوع و جهت نظر از بلکه متفاوتند، انگیزش میزان

لذت بخش  است که ذاتااین  که دلیل آندارد  انجام یک فعالیت اشاره به انگیزش درونیارتباط دارد.  شوند، می کار انجام باعث

اشاره  دیویس، بازیگوشی و غیره.  سهولت در استفاده درک شده ، سودمندی درک شده ،لذت بردن، مانند حس و جالب است

انجام یک فعالیت به دلیل که شامل  انگیزش درونی مطالعات اندکی به نقش نشده است و توجه کافی انگیزه درونیبه  کرد که

سایر  نسبت به جدا یک نتیجه که چیزی انجام اشاره به انگیزش بیرونی لذت بخش یا چالشی است، وجود دارد. که ذاتا آن

 دتعریف می کن ، و غیره دارد،عملکرد شغلی افزایش بالا، فعالیت انجام شده مانند حقوق و دستمزد

 .(Akhlaq and Ahmed,2013) 

 TAMمدل پذیرش تکنولوژی 

 مدل این. است اطلاعات تکنولوژی پذیرش حوزه در گسترده و قبول  قابل مدل های از یکی  TAM))مدل پذیرش تکنولوژی 

می  اطلاعات از تکنولوژی کننده استفاده پذیرش میزان با آنها ارتباط و رفتار، -قصد -نگرش -باور روابط ماهیت تشریح به

 انواع از استفاده زمان در خصوص به کننده، استفاده رفتار آنالیز تکنولوژی برایاز مدل پذیرش  بسیاری تحقیقات پردازد. در

سهولت و  PU) )(. دو باور، سودمندی درک شده 2830)بهبودی و همکاران،  است شده اطلاعاتی استفاده سیستم های مختلف

 برای تعیین نگرش فرد نسبت به نوآوری وجود دارد: PEOU))در استفاده درک شده 

 PU) )سودمندی درک شده 

 عملکرد که یک تکنولوژی از استفاده ذهنی احتمال شده درک سودمندی 2383 سال در همکارانش و دیویس تعریف طبق

 ارتباط استفاده قصد با هم و با نگرش هم که کلیدی عامل یک عنوان به شده درک استفاده .می باشد برد خواهد بالا را فردی

 به موبایلی خدمات و موبایلی اینترنت بر پذیرش شده درک استفاده مثال، عنوان به .است شده شناختهدارد  یمعنی دار مثبت

 ، استفاده(TAM)تکنولوژی  پذیرش مدل . درChiu et al,2005; Nysveen et al,2005))مثبت تاثیر می گذارد  صورت

 بالا را فرد کار عملکرد چه اندازه تا خاص سیستم یک از استفاده که است معنی این به شده درک

 از خارجی عوامل به مربوط درک شده استفاده. (Al-Gahtani, 2001: Davis,1993; Mathwick et al,2001)می برد 

 (Ramayah and Chiun Lo,2007). بخشی می شود اثر و کارایی قبیل

 PEOU))سهولت در استفاده درک شده 

 صرف انتظار  مذکور سیستم از استفاده برای کاربر آن در که اطلاق می شود کاربر استفاده به میل از میزانی به استفاده سهولت

 .(Davis,1989) باشد نداشته تلاشی هیچ

در ، عوامل انگیزشی اولیه در پذیرش تکنولوژی هستند. PEOU))سهولت در استفاده درک شده و  PU) )سودمندی درک شده 

 در حالی که انگیزه بیرونی یک مثال ازPU) )، سودمندی درک شده پذیرش تکنولوژیمدل  انگیزشی، عامل پذیرش فن آوری مطالعات
 (Akhlaq and Ahmed,2013).  است انگیزه درونی نمونه ای ازPEOU) )سهولت در استفاده درک شده 
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 اعتماد

 دلیل دو از ناشی احتمالا تعریف های اعتماد در متون نظری موضوع، چندگانگی .دارد وجود اعتماد دربارة متعددی تعریف های

 گرفته مترادف اطمینان یا قابلیت اعتماد معتبربودن، با مفاهیمی چون گاهی و است انتزاعی مفهومی اعتماد نخست، است.

 (. 2838ژاد شکوهی و دعایی،دارد )ن رفتاری و احساسی ادراکی، مختلف ابعاد و چندوجهی است مفهومی اعتماد دوم، می شود. 

 تعریف کنیم، تکیه دیگران کتبی و شفاهی های ها، عبارت وعده گفتار، به توانیم می که کلی انتظارات عنوان به را اعتماد روتر

 و یا گفته اینکه از انتظار یا و اعتقاد عنوان به دیگر اعتماد درتعریفی  (.2832کمالی دهکردی و خلیلی برکویی،) نماید می

 آورده شده کرد، نخواهد استفاده سوء خریدار پذیری آسیب از فروشنده و است ءاتکا قابل می کند، عنوان فروشنده که یدتعه

  برآورده ساختن راستای در دیگر شخصی اینکه به اعتقاد صورت به . اعتماد (Geyskens et al,1996)است

  رخ هنگامی اعتماد هانتو  مورگان عقیده به .(Ba and Pavlou,2002)است  شده تعریف نیز کند می اقدام ما های خواسته

 .(Morgan and Hunt,1994)احساس راحتی نماید  دیگری با تجاری ارتباط ایجاد از شخصی که دهد می

 قصد استفاده از بانکداری اینترنتی

 برای شده سیستم های ارائه از استفاده در فرد شخصی علاقه بانکداری اینترنتی، از استفاده برای مشتریان 2قصد آیزن نظر از

 که می باشد برنامه آگاهانه اش از حسی در شخص انگیزه دیگر بیان به (.2883،همکاراناست )کاظمی و  بانکی تعاملات

 الکترونیک تجارت معاملات از تعدادی (Zhao et al,2010). کند استفاده اینترنتی خدمات بانکداری از تا می کند کوشش

در  مشتریان واقعی انتظارات قوی کننده بینی یک پیش آنلاین تعاملات گماردن کار به برای مشتریان که قصد می دهند نشان

 به میزان احتمال استفاده، قصد یا رفتاری تمایل واقع در (.2883،همکارانمی باشد )کاظمی و  الکترونیک تجارت تعاملات

 (.2884)سید جوادین و یزدانی، است فرد توسط سیستم کارگیری

 اعتماد و پذیرش تکنولوژیارتباط بین انگیزش، 

 بانکداری اینترنتی نسبت به مشتریان مستقیم نگرش عواملسهولت در استفاده درک شده از  وسودمندی درک شده  نتایج نشان داد که
  (celik,2008). هستند 

به  نیات رفتاری مهم اثرگذار برعوامل از  هر دو و انگیزش درونی انگیزه بیرونی نشان دادند که فاگان و همکاران مطالعه دیگری توسط

  .(Fagan et al,2008)می باشند استفاده از رایانه
 خدمات مالی بر قصد استفاده از، که به نوبه خود اینترنتی دارد استفاده از بانکداری نگرش تاثیر قابل توجهی برPEOU   وPU   تحریک

  به سرمایه گذاری مشتری تمایل تاثیر مثبت و معناداری در، اعتماد علاوه بر این . (Chiou and Shen,2012)موثر است آنلاین

بانکداری  استفاده از خدمات (PR) ریسک ادراک شده که اعتماد دارد. آنها همچنین نشان دادند فیزیکی در بانک دارایی های خاص

 .را کاهش نمی دهد اینترنتی
بانکداری  قصد استفاده از همچنین است. بانکداری اینترنتی پذیرشدر  مشتری جهت درک نگرش مهمترین عوامل یکی از اعتماد

 .(Suh and Han,2002) به اعتماد و نگرش است در ارتباط به شدت اینترنتی
بانکداری  نسبت به استفاده از کاربران های مختلف است که تصمیم دو سازه بی اعتمادی اعتماد و ند کهدنشان دابنامتی و سرویرا 

 (. (Benamiti and Serva,2007می دهد تحت تاثیر قراررا  اینترنتی
استفاده مشتریان از اینترنت  برای پذیرش و به عنوان یک ضرورت اعتمادند دهمچنین بنامتی و همکاران در مطالعه خود نشان دا

 (.(Benamati et al,2010می باشد بانک  ارتباط برقرار کردن با برای

 . Chong et al,2010)) دارد در پذیرش بانکداری اینترنتی داراثر مثبت و معنی  اعتماد نشان داد کهچانک و همکاران 

                                                           
1. Intention 
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 احمد و اخلاق در پژوهش خود نشان دادند که اعتماد عامل موثری در پذیرش بانکداری اینترنتی است
((Akhlaq and Ahmed,20013. 

ه پذیرفت صورتاین تحقیق از ادغام مدل انگیزش، نظریه خود مختاری و مدل پذیرش تکنولوژی به همراه اضافه کردن اعتماد 

و  انگیزش درونی به عنوان  PU) )سودمندی درک شده . با توجه ادبیات تحقیق در این پژوهش انگیزش بیرونی به عنوان است

 گرفته شده است. در نظر PEOU)) سهولت در استفاده درک شده

 مدل مفهومی تحقیق

 شکلبا بررسی ادبیات تحقیقاتی مرتبط با موضوع و با در نظر گرفتن نحوه ارتباط متغیر های تحقیق مدل مفهومی به صورت 

 ( انجام گرفته است:0228( طراحی گردیده است. تحقیق حاضر بر اساس مدل اخلاق و احمد )2شماره )

 

 

 

 

 

    

 

 2: مدل مفهومی1شکل
 Source: Akhlaq and Ahmed,2013 

 

 فرضیه های تحقیق

 انگیزه درونی تاثیر مثبت بر اعتماد دارد. -2

 انگیزه بیرونی تاثیر مثبت بر اعتماد دارد.  -0

 دارد.اعتماد تاثیر مثبت بر قصد استفاده  -8

 روش تحقیق:

 و کشف مجهولات واقعیت ها، بررسی برای یافته نظام و اطمینان معتبر قابل راه های و ابزار قواعد، از مجموعه ای تحقیق روش

 (.2881است )خاکی، مشکلات راه حل به دستیابی

روش انجام تحقیق حاضر بر مبنای هدف تحقیق از نوع کاربردی می باشد ، از لحاظ  ماهیت و  روش در زمره  تحقیقات  علی  

می پردازد. در این راستا از   شهر اراک تجارتمی گیرد ، زیرا به کشف علت یا عوامل بروز یک رویداد در شعب بانک  قرار 

 ا به بررسی رابطه علی بین متغیر ها می پردازد ، استفاده شده است.تکنیک آماری معادلات ساختاری که اساس

 جامعه آماری و روش نمونه گیری:

 روش از نمونژه  بژرای انتخژاب  در این پژژوهش و  . دنشهر اراک می باش مشتریان بانک تجارتجامعه آماری ، در پژوهش حاضر 

شژعبه مژی باشژد کژه پرسشژنامه بژه طژور         21اراک دارای  . بانک تجارت در شهراست شده تصادفی ساده استفاده گیری نمونه

تصادفی بین مشتریانی که در این بانک حساب داشته و از خدمات بانکداری اینترنتی این بانک استفاده کرده اند، توزیع گردیده 

 مول زیراستفاده شده است:به منظور برآورد حجم نمونه از فر. است

                                                           
1. Conceptual model 

 انگیزش درونی

ینگیزش بیرونا  

 قصد استفاده اعتماد

H1 

H2 

H3 
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5q ≤ n ≤ 15q                                                                                                                                                 -1            

                                                             

 که در آن:

q =  تعداد متغیر های مشاهده شده )گویه های پرسشنامه( وn .حجم نمونه است 

و حداکثر حجم نمونه  35که با توجه به فرمول حداقل حجم نمونه برابر گویه است.  23پرسشنامه اصلی این پژوهش شامل 

مورد  نهایی و تحلیل تجزیه شد و برای توزیع مشتریان در بین پرسشنامه 052 تعداد که ترتیب بدین. است 085برابر با 

 گرفت. قرار استفاده

 ابزار گردآوری اطلاعات:

در این پژوهش داده ها به روش میدانی جمع آوری شده است . در روش میدانی ، پرسشنامه یکی از متداولترین طرق جمع 

داده ها  استفاده  شده  است  که  در این تحقیق از ابزار اندازه گیری پرسشنامه برای جمع آوری  بنابراین  آوری اطلاعات است

جهت جمع آوری اطلاعات و  استفاده شده است. اخلاق و احمدبه  این منظور از پرسشنامه استاندارد شده در تحقیقات 

 . شهر اراک تکمیل گردید تجارتبانک  مشتریاندستیابی به اهداف، از پرسشنامه  بی نام  استفاده  شده است، که توسط 

 ی:روایی و پایای

ست گرفته شده است و روایی به معنای صحیح و درست بودن است. مقصود از روایژی  اژه )) روا (( به معنی جایز و دراز و 2روایی

در این پژوهش ضمن استفاده  .(2881)خاکی،آن است که وسیله اندازه گیری، بتواند خصیصه و ویژگی مورد نظر را اندازه بگیرد

ید روایژی  آنان مو پرسشنامه به منظور سنجش روایی تحت بررسی کارشناسان بانک قرار گرفته و نظراتاز پرسشنامه استاندارد، 

. بنابراین، پرسشنامه مورد استفاده به عنوان ابزار جمع آوری داده های ایژن پژژوهش دارای روایژی مناسژب بژوده      پرسشنامه بود

 است. 

ایی استفاده می کنیم. دامنه ضریب پایایی از صژفر تژا مثبژت یژک اسژت.      از شاخصی به نام ضریب پای 0برای اندازه گیری پایایی

انژدازه   وسژیله  یژک  توانژایی  میژزان  .  پایایی،ضریب پایایی صفر معرف عدم پایایی و ضریب پایایی یک معرف پایایی کامل است

  .است زمان طول در خود حفظ ثبات برای گیری،

برای اطمینان از عدم ابهام در سؤالات و همچنین بومی کردن مقیاس ها و انطباق هر چه بیشتر با جامعه آماری، اقدام به انجژام  

نفر از افراد جامعه نمونه توزیع  85مطالعات اولیه و تعیین اعتبار پرسشنامه گردید. بدین منظور پرسشنامه به طور آزمایشی بین 

منظور سنجش اعتبار پرسشنامه از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شده است. با استفاده از کژامپیوتر و   گردید. در این پژوهش به

کژه  ، اسژت  820/2ضریب آلفای کرونباخ محاسبه گردید که مقدار آلفای کرونباخ بدست آمده برای پرسشنامه  SPSSنرم افزار 

 رخوردار است.نشان دهنده این است که این پرسشنامه ها از اعتبار بالایی ب

سؤالات پرسشنامه براساس مقیاس ترتیبی و طیف پنج درجه ای لیکرت تنظیم گردیده و به صورت طبقه بندی شده و براساس 

 .موضوع فرضیات تحقیق طراحی شده اند

 .است شده ارائه ها سؤال کرونباخ ضریب آلفای و مکنون متغیر هر سنجش برای شده طراحی های سؤال تعداد  (2جدول ) در

 

 

 

                                                           
1. Validity 

2. Reliability 
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 ها سؤال کرونباخ ضریب آلفای و مکنون متغیر هر سنجش برای شده طراحی های سؤال : تعداد1جدول 

 آلفای کرونباخ ها تعداد سؤال مقیاس نوع متغیر

 707/2 5 پنج درجه ای لیکرت انگیزه درونی

 740/2 4 پنج درجه ای لیکرت انگیزه بیرونی

 820/2 5 پنج درجه ای لیکرت اعتماد

 720/2 5 پنج درجه ای لیکرت قصد استفاده 

 

 تجزیه و تحلیل داده ها:

 مژدل یژابی   .اسژت  شژده  استفاده 2ساختاری معادلات مدل یابی از روش تحقیق فرضیه های آزمون و داده ها تحلیل منظور به

 خطی مدل بسط دقیق تربیان  به و متغیری چند رگرسیون خانواده از و نیرومند متغیری چند تکنیک یک ساختاری معادلات

  .دهژد  قژرار  آزمژون  مژورد  گونه ای همزمژان  به را رگرسیون معادلات از مجموعه ای امکان می دهد پژوهشگر به که است کلی

 و شژده  مشژاهده  متغیرهژای  بین درباره روابط فرضیه هایی آزمون برای جامع آماری رویکرد ساختاری یک معادلات مدل یابی

 غالژب  اصطلاح اما .تاس شده نامیده لیزرل و همچنین علی مدل یابی کوواریانس، ساختاری تحلیل به عنوان که است، مکنون

 معژادلات  مدل یابی از مدل اجزاء بین روابط بررسی برای تحقیق این در .باشد می SEM))خلاصه  طور به معادله ساختاری یا

 علژی  ساختار یک مکنون، متغیرهای از ییها همجموع در میان که است آن بر فرض مدل این در .است شده استفاده ساختاری
 مژدل  (0 و انژدازه گیژری   (:مدل2بخش دو شامل مدل این ترتیب، بدین .آنهاست نشانگر شده مشاهده متغیرهای و دارد وجود

 .است ساختاری معادلات
متغیرهژای   بژا  چگونژه  فرضژی  سژازه هژای   زا( یژا  درون و زا ) بژرون  0مکنون متغیرهای که می کند مشخص اندازه گیری مدل

ضژرایب   )یعنژی  انژدازه گیژری   خژاص  های ویژگی دیگر، بیان به .می شوند سنجیده آنها طریق از یا و مرتبط اند پذیر مشاهده

 روابط معادلات ساختاری، مدل اما د.شو می توصیف مکنون سوی متغیرهای از چگونه شده مشاهده متغیرهای روایی( و اعتبار

 حاضژر،  پژژوهش  مدل .می سازد مشخص را نشده تبیین و شده تبیین واریانس و میزان علیّ آثار مکنون، متغیرهای میان علیّ

 طریژق  از مکنژون  متغیرهای این از هر یک .است آنها میان علیّ روابط و مکنون متغیر شامل تعدادی که است ساختاری مدلی

 (. 2834می شود )جمشیدیان، می شوند، توصیف اندازه گیری مشتریان از پرسش و ممیزی از طریق که گویه هایی 

 :می شود برآورد مکنون بین متغیرهای ضرایب دسته دو ساختاری معادلات متدولوژی در

 ( که معرف ضریب مسیر بین یک متغیر مکنون برون زا و یک متغیر مکنون دورن زا است. γاول: گاما)

 .مکنون درون زا و یک متغیر درون زای دیگر است( که معرف مسیر بین یک متغیر βدوم: بتا)

 

 نمودار ضرایب مسیر

 ضرایب زیر نمودار در نشان می دهد، مدل یک در یکدیگر با را غیرمکنون و مکنون متغیرهای بین کلی ارتباط نمودار، این

 با که می باشد متغیرها بین مربوطه مسیر ضرایب دهنده فلش ها، نشان روی اعداد .است شده داده نشان موجود، تحقیق مسیر

متغیرها  این به مربوط سوالات دهنده نشان مربع ها و متغیرها نشانگر دایره ها، .تاس آمده به دست لیزرل افزار نرم از استفاده

 .می باشند

 

                                                           
1. Structural Equation Models (SEM) 

2. Latent Variables 
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 :  نمودار ضرایب مسیر2شکل

 

 Tنمودار مقادیر آماره 

 شده، مشاهده Tدر مدل یک مقدار  پارامتر هر برای جا،این در می دهد. نشان ضریب هر برای را آزمون آماره مقادیر زیر نمودار

مشاهده شده بیشتر  Tباشد و  عدد 82 از بیشتر نمونه تعداد زمانی که که کرد تفسیر گونه این می توان و می آید دست به

 است. د اطمینان ، رابطه بدست آمده معنی داردرص 35باشد با بیش از  31/2

 
 برای هر ضریب T: نمودار مقادیر آماره آزمون 3شکل 
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 آزمون های نیکویی برازش

وقتی یک مدل از پشتوانه نظری مناسبی بر خوردار باشد در مرحله بعد نوبت به آن می رسد که تناسب این مدل بژا داده هژایی   

بژرازش در اینجژا بژرای داده هژای ایژن      که محقق جمع آوری کرده است بررسی گردد از این رو برخی از آزمون هژای نیکژویی   

 تحقیق و مدل استفاده شده انجام می پذیرد تا این تناسب بررسی گردد.

 مقدار شاخص های برازش و نتیجه برازش مدل ساختاری :2جدول 

 نتیجه برازش مقدار مدل مقدار قابل قبول شاخص برازش ردیف

2 
 

 عالی 0کمتر از 

 مناسب 8کمتر از 
 مناسب 23/0

0 RMSEA 
 عالی 21/2کمتر از 

 مناسب 28/2کمتر از 
 مناسب 25/2

8 NNF1  مناسب 35/2 3/2بیشتراز 

4 CFI  مناسب 35/2 3/2بیشتراز 

5 GFI  مناسب 32/2 3/2بیشتراز 

1 NFI  مناسب 30/2 3/2بیشتراز 

 

 خلاصه و نتایج مدل ساختاری:

های ین متغیرهای مکنون مستقل و متغیرب مسیری که در 8از بین  نشان می دهند  Tخروجی معادلات ساختاری و آزمون

 بطور خلاصه نتایج آزمون فرضیات را نشان می دهد. ذیل . جدول هستند معنی دارمسیر  0 مکنون وابسته وجود دارند ،

 : خلاصه و نتایج مدل ساختاری3جدول

 روابط
 ضریب

 ساختاری
T 

 مقایسه با

 مقدار بحرانی
 نتیجه آزمون

 قبول 43/22>31/2 43/22 71/2 اعتماد ←انگیزش درونی 

 رد 27/2<31/2 27/2 25/2 اعتماد ←انگیزش بیرونی 

 قبول 24/7>31/2 24/7 54/2 قصد استفاده ←اعتماد 

 

 تجزیه و تحلیل یافته ها

 و گرفته قرار مورد آزمون فرضیات 8جدول  با مطابق آمده دست به و نتایج گرفته انجام تحلیل های و تجزیه از استفاده با اکنون

 :است گردیده حاصل زیر نتایج

با توجه به نتایج حاصل از تحلیل داده در باب رابطه بژین متغیژر   . دارد اعتمادتاثیر مثبت بر  انگیزش درونیفرضیه اول پژوهش، 

مژده بژرای ایژن ضژریب     ( و مقژدار تژی بدسژت آ   71/2می توان گفژت ضژریب مسژیر  برابژر اسژت بژا )       اعتمادو  انگیزش درونی

بژا   واقع شده اسژت و مورد تایید معنادار می باشد در نتیجه ادعای محقق  25/2می باشد که این مقدار در سطح  43/22>31/2

انگیژزش   ارتباط مثبت وجود دارد و به ازای یژک واحژد افژزایش در    اعتمادو  انگیزش درونیمیان  می توان گفت %35اطمینان 

 واحد افزایش می یابد. 71/2 اعتماد، درونی
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با توجه به نتایج حاصل از تحلیل داده در باب رابطه بین متغیژر  . دارد اعتمادتاثیر مثبت بر انگیزش بیرونی فرضیه دوم پژوهش، 

( و مقژدار تژی بدسژت آمژده بژرای ایژن ضژریب        25/2می توان گفژت ضژریب مسژیر برابژر اسژت بژا )       اعتمادو انگیزش بیرونی 

بژا   و شده استنواقع مورد تایید می باشد در نتیجه ادعای محقق نمعنادار   25/2که این مقدار در سطح  می باشد 27/2<31/2

 ندارد.ارتباط مثبت وجود  اعتماد انگیزش بیرونی و میان می توان گفت %35اطمینان 

با توجه به نتایج حاصل از تحلیل داده در باب رابطه بین متغیر . دارد قصد استفادهتاثیر مثبت بر  اعتمادفرضیه سوم پژوهش، 

         24/7>31/2( و مقدار تی بدست آمده برای این ضریب 54/2می توان گفت ضریب مسیر برابر است با ) قصد استفادهو  اعتماد

 %35با اطمینان  اقع شده است وومورد تایید معنادار می باشد در نتیجه ادعای محقق  25/2می باشد که این مقدار در سطح 

 54/2 قصد استفاده،  اعتمادارتباط مثبت وجود دارد و به ازای یک واحد افزایش در  قصد استفادهو  اعتمادمیان  می توان گفت

 واحد افزایش می یابد.

 نتیجه گیری

 بانکداری اینترنتی  از سیستماستفاده  به اعتماد ورا مجاب  یک فرد انگیزش است که نوع این مطالعه پیدا کردن هدف از

 پذیرشبه  که می توانند موجب اعتماد یک فرد مورد بررسی قرار گرفته و انگیزش درونی انگیزش بیرونی در این پژوهش، می کند.

میزان  tبدین منظور سه فرضیه مطرح شد که با استفاده از روش معادلات ساختاری و آزمون  شود. بانکداری اینترنتی تکنولوژی

، فرضیه اول، اثیر متغیر های مستقل بر متغیرهای وابسته مشخص شد. بر اساس نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده هات

( مطابقت دارد. فرضیه دوم، انگیزش 0228انگیزش درونی تاثیر مثبت بر اعتماد دارد که با نتایج پژوهش اخلاق و احمد )

( مطابقت دارد. فرضیه سوم، اعتماد بر قصد 0228یج پژوهش اخلاق و احمد )بیرونی تاثیر مثبت بر اعتماد ندارد که با نتا

 ( مطابقت دارد.0228استفاده تاثیر مثبت دارد که با نتایج پژوهش اخلاق و احمد )

بستگی دارد.  سهولت در استفاده درک شدهبا توجه به نتایج پذیرش بانکداری اینترنتی به عوامل انگیزشی درونی مانند 

 همچنین اعتماد نقش بسیار مهمی در پذیرش بانکداری اینترنتی و تحریک یک شخص از طریق عوامل انگیزشی درونی دارد.

 استوار تجارت توسعه ی و حل معضلات به کمک در بانک توانمندی میزان اساس بر بانکی مورد امور در مشتری قضاوت امروزه

از  خصوصی حریم به مربوط مسائل و اعتماد سهولت استفاده، راحتی، و کننده مصرف با یدوست سرعت تراکنش، امنیت، .است

 در لازم اعتماد باعث می شود مشتریان احساس کنند بانک توانایی .است مشتری سوی از بانک انتخاب در عوامل مهمترین

 .می شود اینترنتی خدمات بانکداری از بیشتر استفاده به منجر نهایتا امر این است که دارا را اینترنتی بانکداری خدمات ارائه

  ءایفا بانکداری اینترنتی زمینه در موفقیت در مهمی نقش سازی فرآیندهای اعتماد و برنامه ها بنابراین

 بانکداری و در نتیجه پذیرش این خدمات به مشتریان اطمینان عدم باعث کاهش اینترنتی بانکداری به اعتماد. می کنند

 فن آوری می شود.  

 پیشنهادات:

ارائه بروشور و توضیحات لازم به مشتریان هنگام افتتاح حساب جهت آشنایی با خدمات بانکداری اینترنتی و یا در صورت  -

لزوم ایجاد یک باجه آموزشی و ارائه توضیحات در خصوص سهولت استفاده و مزایای بانکداری اینترنتی که منجر به جلب 

 ی به این فن آوری و در نتیجه افزایش تعداد کاربران خواهد شد.اعتماد مشتر

 همچنین  و مشتریان اطلاعات شخصی و حریم حفظو  امنیت ایجاد درحوزه بانک توسط جامع های سیاست اتخاذ -

 .دارد اعتماد مشتری ایجاد در سزایی به تأثیر ها سیاست این مناسب رسانی اطلاع

 جهت جلب اعتماد مشتریان ،های انجام شده مشتریان و بازخوانی از طریق تاریخایجاد قابلیت ثبت تراکنش  -

 .دارد اعتماد مشتریان در ایجاد تأثیر زیادی امانتداری، آنلاین، با حفظ و پیشنهاد انتقاد سیستم بکارگیری -

  آمده پیش احتمالیمشکلات  و اختلافات فصل و حل سایت، برای در وب آنلاین قوانین و قراردادها قرار دادن -
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 محدودیت های تحقیق:

ابزار جمع آوری اطلاعات در این  .نیست مستثنی امر این از نیز مطالعه این و هاست برخی محدودیت از متأثر علمی تحقیق هر

. همچنین حجم کوچک نمونه و احتمال عدم تعمیم از دیگر تحقیق پرسشنامه است که خود دارای محدویت هایی می باشد

 محدودیت های این پژوهش است.

 پیشنهاد هایی برای پژوهش های آتی

 مدل این تحقیق یک پایه جهت ارتقا و توسعه راه های مختلف ایجاد انگیزه در افراد برای پذیرش بانکداری اینترنتی -

 می باشد. 

 مقایسه نتایج با این پژوهش استفاده از یک نمونه گسترده به نمایندگی از کل جمعیت کاربران بانکداری اینترنتی و -

آتی می تواند با لحاظ عوامل فرهنگی و قانونی که ممکن است مانع پذیرش بانکداری اینترنتی شوند، صورت  های پژوهش -

 گیرند.
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