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با تأکید بر پـذیرش      های پذیرش فناوری  مقایسه تحلیلی مدل  
  بانکداری اینترنتی

 
  ∗نورمحمد یعقوبی

  ∗∗رویا شاکری
 

  چکیده
های اخیر به تناسب پیشرفت فناوری اطلاعات و کاربری آن در عرصـه هـای مختلـف ،                  در دهه 

شـده  انحـام ی  وهـشها نتـایج پژ  . های متعددی در حوزه پذیرش فناوری پدید آمده اسـت         الگوهاو مدل 
هـای مختلـف و پـذیرش آنهـا، عملکردهـای           ها در زمینه مطالعه فنـاوری     دهد که این مدل   نشان می 

هدف اصلی این مقاله، مقایسه تحلیلی سه مدل تئوری عمـل مـستدل، تئـوری رفتـار                 . متفاوتی دارند 
های مزبـور   مدل. استریزی شده و مدل پذیرش فناوری با تأکید بر پذیرش بانکداری اینترنتی             برنامه

بینی قصد استفاده، میزان تبیین واریانس قصد استفاده و برازش کلـی            بر مبنای سه معیار توانایی پیش     
یابی معادلات ساختاری لیزرل و آنالیز رگرسیون در ایـن          نتایج مدل . اندها با یکدیگر مقایسه شده    مدل

ریزی شده در مقایسه با دو مدل دیگر از         برنامهمطالعه نشان داد که از نظر هر سه معیار، تئوری رفتار            
  .عملکرد بهتری برخوردار است

ریزی شده، پذیرش مدل پذیرش فناوری، تئوری عمل مستدل، تئوری رفتار برنامه: مفاهیم کلیدی
  .یابی معادلات ساختاریبانکداری اینترنتی، مدل

  
  
  
  

                                                            
  گروه مدیریت دانشگاه سیستان و بلوچستاناستادیار ∗

 ارشد مدیریت فناوری اطلاعاتکارشناس  ∗∗
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  مقدمه
 بانکداری، حوزهویژه در لف به مختحوزه هایتوسعه و کاربری فناوری اطلاعات در  

 فناوری اطلاعات است که امروزه در دنیای کسب و کار با اقبال فراوان قابلیت هایحاصل 
انسان هزاره سوم در تلاش است با شتاب دادن به روند توسعه و کاربری . روبرو شده است

ته و الگوی های مختلف نظام اجتماعی از الگوی سنتی فاصله گرف فناوری اطلاعات در بخش
کنندگان همانند اکثر تأمین در این راستا و .کندجدید متناسب با الزامات عصر اطلاعات ایجاد 

-گذاری بر روی فناوریخدمات، نظام بانکی طی دهه های اخیر به سرعت به سمت سرمایه
ها، جذب مشتریان های نوین ارائه خدمات به مشتریان، به عنوان راهی برای کنترل هزینه

بانکداری (هااست و استفاده از این فناوریید و تحقق انتظارات مشتریان روی آوردهجد
را به عنوان یک ضرورت راهبردی در ...)های خودپرداز واینترنتی، بانکداری تلفنی، ماشین

  ).190.ص،2003جوزف و استون، (دستور کار خود قرار داده است
های اطلاعاتی در در زمینه کاربری فناوریشده های فراوان انجامگذاریرغم سرمایهعلی

ها حاکی از آن است که برخی از کاربران به رغم دسترسی به عرصه بانکداری، گزارش
این موضوع، نیاز به انجام پژوهش برای شناسایی عوامل . کنندها، از آن استفاده نمیفناوری
ونگ، لین و (کند آشکار میکننده پذیرش سیستم بانکداری اینترنتی توسط کاربران راتعیین
  ). 501.ص ،2003تنگ، 

شوند و ایجاد شرایطی که تحت آن، درک عواملی که موجب پذیرش یک فناوری می
 مهم در زمینه فناوری اطلاعات پژوهشهایفناوری های اطلاعاتی مورد نظر پذیرفته شود از 

پذیرند و از آن استفاده میبه عبارتی این مسأله که چرا افراد، یک فناوری اطلاعاتی را . است
ترین مباحث کنند از مهمپذیرند و از آن استفاده نمیعکس، آن را نمیکنند و یا برمی

 ابتدا به شرح مختصر پژوهشنظر به اهمیت موضوع، در این . های اطلاعاتی استسیستم
این های مطرح و پرکاربرد پذیرش فناوری پرداخته شده است و سپس عملکرد ادبیات مدل

تئوری ها در زمینه بررسی عوامل مرتبط با قصد استفاده مشتریان از خدمات بانکداری 
  . اینترنتی با هم مقایسه شده است
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  ادبیات پژوهش
مفهوم .  های مختلفی در زمینه پذیرش فناوری مطرح شده استهای اخیر، مدل در دهه

  . آمده است1بر در شکل شماره های پذیرش فناوری توسط کاراصلی و زیربنایی تمامی مدل
  
  
  
  
  
  

ونکاتش، (های پذیرش فناوری توسط کاربرعوامل زیربنایی در مدل. 1شکل
  )427.ص ،2003موریس، دیویس و دیویس، 

  
 عمل تئوری، 1فناوری پذیرش مدلهای مطرح پذیرش فناوری، از بین مدل

 کاربرد را در زمینه مطالعات ، بیشترین3شدهریزیبرنامه رفتار تئوریو ) کنش عقلایی(2مستدل
، استراوب و  کاراهانا؛1997، یندیس و کریل(اندهای اطلاعاتی داشتهمربوط به پذیرش فناوری

، نلسون و تاد، آدامز؛ 2004،  جورج؛1997، میکیتین و ریمنشنایدر، سونی هر؛1999شروانی، 
البته مدل پذیرش . )2002، گیلنسون و شرل، چن؛ 2000، ماپین، سنا و ژانگ،  لدرر؛1992

 با توجه به اینکه عوامل مؤثر بر . فناوری ، جرح و تعدیل شده ی تئوری عمل مستدل است 
های مختلف، بر حسب فناوری و کاربران مورد مطالعه و شرایط محیطی پذیرش فناوری

های مطرح، در ، بنابراین هر یک از مدل)218.ص ،2001مون و کیم، (موجود متفاوت است
در این قسمت ابتدا به ادبیات پژوهشی . مختلف، عملکردهای متفاوتی خواهند داشتموارد 

 اصلی آن ها ، ه هایهر کدام از تئوری های مذکور با هدف معرفی مدل ها و شناخت مفروض
معرفی سازه های هر کدام و مفهوم سازه مورد نظر در هر کدام از مدل ها ، و کاربردهای 

شود و سپس بر مبنای شناخت حاصل شده ، نسبت به مقایسه پژوهشی آن ها پرداخته می 
بینی قصد استفاده از ها برای پیشمدل های مورد نظر بر اساس معیارهای توانایی مدل

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

های فردی عکس العمل
 بت به استفاده از فناوری نس

قصد استفاده از
 فناوری

ستفاده واقعی ازا
 فناوری
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ها  در تبیین پذیرش فناوری کدام از مدلها ،  برازش کلی ، عملکرد هر اینترنتی توسط مدل
  . ها در راستای اهداف مورد نظر ، اقدام می شود گیری و بکارگیری مدلو در نهایت تصمیم

  )کنش عقلایی (مستدل عمل تئوری
: رفتار و قصد نگرش، باور،" کتاب در )1975( 4آجزن و باینفیش توسط این تئوری

 این فرض است که افراد به طور  مبتنی بر وشده مطرح "5پژوهش و تئوری بر ای مقدمه
آوری و به طور را جمعدرباره رفتار هدف کلیه اطلاعات دردسترس آنها . کنندمنطقی عمل می

براساس ، سپس گیرند اعمال را در نظر میر و نتیجهاث، همچنین کنندمنظم ارزیابی می
پیکارانین ، پیکارانین ، (انجام ندهند گیرند که عملی را انجام دهند یا تصمیم می خوداستدلال

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

 ،1992 ،مونگووالرند ، پلتیر، دشایس ، کوریر و  (مستدل عمل تئوری. 2 شکل
  )99.ص

  
فتار شده توسط فرد برای انجام یا عدم انجام ربه فشار اجتماعی درکهنجار ذهنی 

دوستان، خانواده، (افراد غالباً بر مبنای ادراکاتشان از آنچه که دیگران. هدف اشاره دارد
کنند و قصد آنها جهت پذیرش رفتار به کنند باید انجام دهند عمل میفکر می...) همکاران و

 ص:1991ماتیزون،(صورت بالقوه، متأثر از افرادی است که ارتباطات نزدیکی با آنها دارند
انتظارات ( 6در تئوری عمل مستدل، هنجار ذهنی فرد، حاصل ضرب باورهای هنجاری). 181
 فردی برای انجام رفتار هدف 7در انگیزش) های مرجع خاصشده از طرف افراد یا گروهدرک

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

 هنجار
 ذهنی

  رفتار یرفتار قصد
 واقعی

 ∑ باورهای نگرشی ×ارزیابی ها نگرش

 باورهای ×بعیت انگیزه پیروی و تا
  ∑ هنجاری
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.  درباره انجام رفتار هدف تعریف شده است به عنوان احساس مثبت یا منفینگرش
احتمال ذهنی فرد در مورد اینکه ( نگرشی8نگرش فردی نسبت به رفتار، حاصلضرب باورهای

پاسخ ارزیابانه (آمدها آن پی9در ارزیابی)  را به دنبال خواهد داشتiانجام رفتار هدف، نتیجه 
  ). 219 و 216 .ص،1975باین و آجزن،فیش(باشدمی )صریح نسبت به نتیجه
موریس و ( بیانگر شدت نیت و اراده فردی برای انجام رفتار هدف استقصد رفتاری،

دهد، افراد تمایل دارند در رابطه قصد رفتاری با رفتار نشان می). 61.ص،1997دیلون،
بنابراین ). 1431 .ص،1998کنر و آرمیتاژ،(رفتارهایی درگیر شوند که قصد انجام آنها را دارند

لازم به ذکر است که در این مطالعه، .  همیشه بعد از قصد رفتاری و متصل به آن استرفتار
  . رفتار واقعی استفاده از سیستم بانکداری اینترنتی منظور نشده است

شود که رفتار، منحصراً تحت کنترل قصد رفتاری در تئوری عمل مستدل ادعا می  
رفتارهایی که برای انجام شدن، تنها نیازمند (یباشد، درنتیجه، این تئوری به رفتارهای ارادمی

-ها، منابع و فرصتدرصورتیکه رفتار به مهارت. شودمحدود می) باشنداراده و قصد فرد می
-یافتنی نیستند نیز نیاز دارد، که این مورد در حوزه قابلیتهایی که به سهولت و رایگان دست

 نگرفته است یا احتمالاً به صورت های کاربردی تئوری عمل مستدل مورد ملاحظه قرار
از تئوری ) . 1431.ص،1998کنر و آرمیتاژ،(بینی خواهد شدناقص توسط این تئوری پیش

های اطلاعاتی مختلف ای در پژوهشها مربوط به پذیرش فناوریطور گستردهعمل مستدل به
  . )1999،ودیگران  کاراهانا،.1997،یندیس و کریل(استفاده شده است

  
  10شدهریزیبرنامه فتارر تئوری

کننده شده به عنوان عامل تعیینبا وارد کردن سازه کنترل رفتاری درک) 1985(آجزن 
ریزی شده تئوری رفتار برنامه. قصد رفتاری و رفتار، تئوری عمل مستدل را توسعه داده است

بینی یشارادی را نیز پکند رفتارهای غیرشده، تلاش میبا وجود سازه کنترل رفتاری درک
- ریزی شده را نشان میشکل زیر تئوری رفتار برنامه). 4 .ص،1992مادن ، آلن و آجزن ،(کند
  .دهد
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  )175 .ص،1991ماتیزون، (شده ریزی برنامه رفتار تئوری.3شکل
  

های ادراک از محدودیت، ریزی شدهدر تئوری رفتار برنامهشده کنترل رفتاری درک
ادراک از عوامل ). 149 .ص،1995تیلور و تاد، (دهدام رفتار را انعکاس میدرونی و بیرونی انج

 است که این  شناخته شده11برای تسهیل یا جلوگیری از انجام رفتار به عنوان باورهای کنترل
و عوامل ) های فردیها و تواناییاطلاعات، مهارت(های کنترل درونیعوامل شامل عامل

 .ص،1998کنر و آرمیتاژ،(شوندبرای انجام رفتار می) ع و امکاناتها، منابفرصت(کنترل بیرونی
  ).1432و 1430

های مختلف، ثابت هـستند، در      بعضی از عوامل کنترل رفتاری در مورد استفاده از فناوری         
یک فـرد ممکـن     . حالیکه بعضی دیگر از یک فناوری به فناوری دیگر کاملا با هم فرق دارند             

ای که  های مختلف استفاده کند، برای مثال؛ در حوزه       در موقعیت های یکسانی   است از مهارت  
های اطلاعاتی مـرتبط لازم اسـت       های مشابهی برای انجام وظایف مربوط به سیستم       مهارت

امـا بطـور کلـی بـرای        . نسبتاً ثابت و پابرجا اسـت     ) عامل کنترل درونی  (قابلیت و توانایی فرد     
ریزی شـده،   در تئوری رفتار برنامه   . صی اهمیت دارند  استفاده از هر فناوری، عوامل کنترلی خا      

متناسب با فناوری مورد مطالعه، عوامل کنترلی خاص شرایط اسـتفاده از آن، تعیـین و مـورد                  
   ).179 .ص،1991ماتیزون،(گیرندبررسی قرار می

 مطلوب نگرش رفتاری و ارزیابی نتایج، باورهای شده،ریزیبرنامه رفتار تئوری اساس بر
 و انگیزه هنجاری باورهای نتیجه. کنندمی ایجاد  در فردرفتار  نسبت به انجامرا یامطلوبن یا

 نیز کنترلی باورهای و کندمی پیدا نمود ذهنی هنجار در تحقق انتظارات هنجاری دیگران

  کنترلی اورهایب

 هنجار  
 ذهنی 

 و هنجاری اورهایب
 انگیزه اجابت 

    نگرش

 قصد
 رفتاری

رفتاریکنترل   
شدهکرد

   ورفتاری باورهای
  ارزیابی نتایج 

 رفتار
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 و ذهنی هنجار رفتار، مورد در نگرش کلی بطور. کنندتعیین می را شده دراکا رفتاری کنترل
در مطالعات متعددی . دنشومی رفتار انجام قصد گیریشکل به منجر شدهدرک ریرفتا کنترل

 سونیهر( استفاده شده استپژوهشریزی شده به عنوان مبنای نظری از تئوری رفتار برنامه
  .)2000، خلیفه و فرینی ، میمای ل؛1999 ، سنگ و تام ،چوآ ،  هو؛1997،و دیگران

  
  12فناوری پذیرش مدل

آن را در ) 1989(ی تئوری عمل مستدل است که دیویسشدهح و تعدیلاین مدل، جر
هدف اصلی مدل پذیرش فناوری، ارائه مبنایی برای . رساله دکترای خود مطرح کرده است

 و دیگراندیویس (گیری اثر عوامل بیرونی بر باورهای درونی، نگرش و قصد استفاده استپی
بینی، رویکرد توصیفی هم دارد، بنابراین یشاین مدل علاوه بر جنبه پ). 985 .ص،1989،

توانند تشخیص دهند چرا یک سیستم خاص ممکن است مورد پذیرش واقع نشود مدیران می
شکل زیر مدل . های اصلاحی مناسب را دنبال کنندشده، گامو براساس شناخت حاصل
  .دهدپذیرش فناوری را نشان می

  
  
  
  
  

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

ای که شخص باور دارد استفاده از یک سیستم خاص،  درجه:شدهسودمندی درک
  ).152.ص،1995تیلور و تاد،(بخشدعملکرد شغلی او را بهبود می

میزانی که کاربر انتظار دارد استفاده از سیستم مورد : شدهسهولت استفاده درک
 مدل اساس بر). 985 ص:1989 ،دیگرانو دیویس (نظر، نیازی به تلاش نخواهد داشت

 وی که است واقعیت این تأثیر تحت سیستم، سودمندی از شخص درک ،فناوری پذیرش
  ).187 .ص،2000ونکاتش و دیویس،(است آسان سیستم از استفاده کند درک

  متغیرهای 
 بیرونی   

  استفادهسهولت
 شده درک    

 قصد نگرش
هاستفاد

 استفاده

 شده درک  سودمندی
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توانند شامل هر نوع عاملی از قبیل عوامل عوامل بیرونی می: متغیرهای بیرونی
افزار، افزار و نرمای مانند نوع سختهای رایانههای سیستمتماعی، ویژگیسازمانی، عوامل اج

ای باشد که بر روی های رایانههای افراد دیگر در استفاده از سیستمنحوه آموزش و کمک
-های ذهنی افراد از مفید بودن و آسانی استفاده از فناوری اطلاعات تأثیر میبرداشت
در این پژوهش، بدلیل گستردگی و مدت زمان مورد نیاز، ). 1989 ،و دیگراندیویس (گذارند

  اند، متغیرهای بیرونی مدل حذف شده
در مدل پذیرش فناوری فرض بر این است که همیشه، باورهای سودمندی و سهولت 

از آنجا که دیویس و . های اصلی تصمیم استفاده از فناوری هستندکنندهاستفاده، تعیین
-های مختلف و گروه باورهایی استفاده کنند که برای مطالعه فناوریخواستند ازدیگران می

، )988 .،ص1989، و دیگراندیویس (های متفاوت کاربران، کاربرد و عمومیت داشته باشد
بنابراین انتخاب دو باور سودمندی و سهولت استفاده، انتخاب هوشمندانه و منظقی به نظر 

  . رسدمی
 اسـتناد  فنـاوری  پـذیرش  مـدل  بـه  علمی هاینشریه در لهمقا 424 ،2000 سال ژانویه تا
 پـذیرش  بینـی پـیش  برای نیرومند  و قوی مدلی عنوان به مدل این سال، ده طی در. اندکرده

البته با وجـود    ) . 187 .ص،2000ونکاتش و دیویس،  (است شده شناخته انکاربر توسط فناوری
رش فناوری توسـط کـاربران را بـه         ان که برخی از مطالعات توان پیش بینی پذیری مدل پذی          

ویژه با رویکرد عام به فناوری در سطح بالایی نشان می دهد اما ایـن قابلیـت و تـوان پـیش                    
بینی پذیری در مواردی که کاربرد یک فناوری در یک زمینه خاص مد نظر بوده است همواره          

ریـزی   رفتـار برنامـه  صادق نبوده و بعضا با توجه به زمینه کاربردی فناوری مورد نظر ، تئوری      
شده و تئوری عمل مستدل در پیش بینی قصد استفاده قوی تر از مدل پذیرش فناوری ظاهر                 

 ؛2000،و دیگـران   لـدرر  ؛2001، هولند و وانـدنبوش،     13پلوفه؛  2002،و دیگران  چن(شده اند     
  . )1999،و دیگران 14هو

ه در مدل پذیرش شده، تنها متغیری کبا توجه به تعریف متغیر کنترل رفتاری درک
-فناوری تا حد بسیار اندکی بیانگر ادراک از کنترل رفتاری است، سازه سهولت استفاده درک

، برای سنجش سهولت )340 .ص،1989( پرسشنامه دیویس هایبررسی سؤال. شده است
های های پاسخگویان و مهارتدهد که این متغیر، بیانگر تطابق تواناییاستفاده، نشان می

عوامل کنترل (های لازماگرچه دارا بودن مهارت. ز برای استفاده از سیستم استمورد نیا
-، مهم است، اما گاهی اوقات، عوامل کنترل بیرونی نیز بر استفاده از سیستم تأثیر می)درونی
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اما در مدل پذیرش فناوری به عوامل کنترل بیرونی توجهی نشده است که البته، این . گذارند
 که در بسیاری از 15برای توسعه مدلی عمومی) 1989(و دیگران یس موضوع با هدف دیو

اما این مسأله سبب شده است که مدل . ها کاربرد داشته باشد کاملاً سازگار استموقعیت
های مورد مطالعه ها و موقعیتپذیرش فناوری، عوامل کنترل رفتاری را که در بعضی از زمینه

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

  :های مورد نظر استفاده شده است از سه معیار ذیل برای مقایسه مدلپژوهشدر این 
  بینی قصد استفاده از سیستم بانکداری اینترنتیها برای پیش توانایی مدل-     
  ها مدلشده قصد استفاده از سیستم بانکداری اینترنتی توسط میزان واریانس تبیین-     
  ها برازش کلی مدل-     

  .دهد را نشان میپژوهش، مدل 5شکل شماره 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

مقایسه
 

 مدل
پذیرش 
  فناوری

(TAM) 

 تئوری
  عمل

  مستدل
(TRA) 

  رفتار تئوری
ریزی برنامه

  شده
(TPB)  

مدل
های مورد مطالعه

 

  تیبینی قصد استفاده از سیستم  بانکداری اینترنها برای پیش توانایی مدل-
شده قصد استفاده از سیستم بانکـداری اینترنتـی توسـط            میزان واریانس تبیین   -

  هامدل
  ها برازش کلی مدل-

معیارهای مقایسه
 

  هاعملکردهای هر کدام از مدل
  در تبیین پذیرش فناوری

ها در گیری و بکارگیری مدلتصمیم
راستای اهداف مورد نظر

  مدل پژوهش :5شکل شماره
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دهنده ها، که نشانبرای بررسی معیار اول، ضرایب استاندارد معادلات ساختاری مدل
-افزار لیزرل محاسبه و با هم مقایسه شده باشد با استفاده از نرممیزان رابطه بین متغیرها می

شده متغیر قصد رفتاری توسط هر کدام از چنین برای تعیین میزان واریانس تبیینهم. است
افزار ها با استفاده از نرممعادله قصد رفتاری مدل) R2(ها، مقدار ضریب تعیین مدل
  . اس محاسبه و با هم مقایسه شده است.اس.پی.اس

اریانس برآوردشده برای های برازندگی برای یک مدل از طریق مقایسه ماتریس کوواندازه
. آیـد ها محاسبه شـده اسـت بدسـت مـی         جامعه با ماتریس کوواریانس نمونه که از روی داده        

هـا بـرازش   بنابراین هرچه این دو ماتریس با هم تفاوت کمتری داشـته باشـند، مـدل بـا داده     
.  شود تواند توسط معیارهای نیکویی برازش متعددی ارزیابی      برازش کلی مدل می   . بهتری دارد 

معیـار اول، جـذر     . ، از چهار معیار که کاربرد بیشتری دارند استفاده شده اسـت           پژوهشدر این   
 آنها کمتـر    RMSEAهایی که   مدل.  است (RMSEA) 16برآورد واریانس خطای تقریب   

باشـد مـدل از     . 05/0ها دارند و اگر ایـن مقـدار کـوچکتر از             باشد برازش خوبی با داده     1/0از  
 یا بیشتر باشـد     1/0 آنها   RMESAهایی که   اما مدل . باشدی برخوردار می  برازش بسیار خوب  

باشـد کـه ایـن      دو تقسیم بر درجه آزادی می     دومین معیار، شاخص کای   . برازش ضعیفی دارند  
 5/2شاخص فاقد مقدار مشخصی برای یک مدل قابل قبول است، اما معمولاً مقادیر کمتر از                

دو معیار دیگر، شاخص    . شوندین شاخص در نظر گرفته می     به عنوان مقادیر قابل قبول برای ا      
ها در  این شاخص . باشند می (AGFI) 18شده برازندگی  و شاخص تعدیل   (GFI)17برازندگی

- باشند قابل قبول در نظر گرفته مـی        9/0دامنه صفر تا یک قرار دارند و ضرایبی که بالاتر از            
  ).39-40 .ص،1384هومن،(شوند

  
  پژوهش روش

-ها از نوع توصیفیاز نظر هدف، کاربردی و از نظر نحوه گردآوری دادهاین پژوهش 
یابی معادلات مد (19ها از طریق تکنیک تحلیل مسیرتجزیه و تحلیل داده. پیمایشی است

 انجام شده 5/11spssافزار آنالیز رگرسیون، با استفاده از نرمو 8/8LISREL) 20ساختاری
  .است

. دهندیان بانک ملی ایران در شهر تهران تشکیل میجامعه آماری این پژوهش را مشتر
کاربران (اندگروهی که از خدمات اینترنتی این بانک استفاده نکرده: انداین مشتریان دو دسته
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حجم نمونه مورد نظر ). کاربران جاری(اندو گروه دیگر که از این خدمات استفاده کرده) بالقوه
، تعداد )219 .ص،1386مؤمنی، ( از جامعه نامحدود با استفاده از فرمول تعیین حجم نمونه

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

. ، پرسشنامه استپژوهشهای ابزار اصلی گردآوری داده: هاروش گردآوری داده
و دیگران اندارد دیویس های مدل پذیرش فناوری از پرسشنامه استبرای سنجش سازه

های تئوری عمل کار رفته به منظور سنجش سازههای بهاستفاده شده است و پرسش) 1989(
ریزی شده، با توجه به فناوری مورد مطالعه و کاربران مورد نظر، مستدل و تئوری رفتار برنامه

تیلور و  ؛2003،و دیگرانونکاتش  ؛2002،سو و هان(های استاندارد مرتبطاز پرسشنامه
و   ونگ؛2000،ونکاتس و دیویس ؛2004، فانگ و شیه ؛2004، جورج؛1995،تاد

-بخش اول، ویژگی: ها شامل دو بخش استپرسشنامه. استخراج شده است) 2003،دیگران
-های مدل مربوط به سنجش سازهسوالهایشناختی است و بخش دوم، شامل های جمعیت

در گام اول و پیش از توزیع .ای لیکرت استگزینهجهای مورد مطالعه با استفاده ازطیف پن
 با استفاده از نظر خبرگان پژوهشهای ها در بین مشتریان، روایی پرسشنامهپرسشنامه

موضوع، کارشناسان امور بانکی و مسئولین ارائه خدمات بانکداری اینترنتی بانک ملی ایران 
-، در مرحله بعد از جمعپژوهشی ابزار برای اطمینان کامل از روای .بررسی و تأیید شده است

 22 با استفاده از تحلیل عاملی تأییدی21گیری متغیرهای نهفته برازش مدل اندازه،هاآوری داده
برای قبول روایی یک مدل و در نتیجه روایی . مورد ارزیابی قرار گرفته است

ین این لازم است نشان دهیم که ب) متغیر(یک سازه)  پرسشنامهسوالهای(نشانگرهای
از میان روشهای مختلفی که برای مطالعه ساختار . نشانگرها هماهنگی و همسویی وجود دارد

داخلی یک مجموعه از نشانگرها وجود دارد، تحلیل عاملی تأییدی روش مناسبی است که به 
ها با توجه به تعداد عاملهای زیربنایی روابط میان مجموعه برآورد پارامتر و آزمونهای فرضیه

 از روش تحلیل عاملی پژوهشدر ابتدا، مدل ). 295 .،ص1384هومن، (پردازدانگرها مینش
 مورد ارزیابی 23 و ماتریس همبستگی نمونهLISREL8.8افزار تأییدی با استفاده از نرم

دو تقسیم بر درجه قرار گرفته است برای ارزیابی برازش کلی مدل از پنج شاخص؛ کای
، شاخص (AGFI)شده برازندگی، شاخص تعدیل(GFI)آزادی، شاخص برازندگی 
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.  استفاده شده است(25NNFI)نشدهشاخص برازندگی نرم، (24CFI)برازندگی تطبیقی
  .آورده شده است) 1(های مورد مطالعه در جدول های مدلهای برازندگی سنجهشاخص
  

های مورد مطالعههای مدلهای برازندگی سنجهشاخص : 1جدول شماره  

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

آوری های جمعهای مورد مطالعه به خوبی با دادههای مدلباشند، بنابراین سنجهبرخوردار می
  .شده برازش دارند

مقدار این . نباخ استفاده شده استها از ضریب آلفای کروبرای بررسی پایایی پرسشنامه
ریزی شده و ، تئوری رفتار برنامه)1989(ضریب برای پرسشنامه دیویس ، باکوتزی و وارشاو 

 بدست آمده است، که نشان از 85/0و 87/0، 91/0تئوری عمل مستدل به ترتیب برابر با 
ایی کلی، آلفای علاوه بر ضریب پای. های استفاده شده داردپایایی قابل قبول پرسشنامه

کرونباخ مربوط به متغیرهای هر سه مدل نیز محاسبه شده است که اطلاعات مربوط به آن 
  . در جدول زیر آمده است

  
  
  
  
  
  
  

مقادیر قابل 
 قبول

مقادیر 
آمدهبدست هاشاخص   

23/1  5/2کوچکتر از  دو تقسیم بر درجهشاخص کای
بزرگترمساوی  92/0  (GFI)شاخص برازندگی
بزرگتر مساوی  85/0 شدهشاخص تعدیل
بزرگتر مساوی  95/0  (CFI)شاخص برازندگی تطبیقی
بزرگتر مساوی  89/0 -شاخص برازندگی نرم
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  هاضریب پایایی متغیرها به تفکیک مدل. 2جدول

تعداد   متغیر  مدل
  هاپرسش

ضریب 
آلفای 
  کرونباخ

  78/0  3  شدهسودمندی درک
  82/0  3  شدهسهولت استفاده درک

  92/0  3  نگرش 
  مدل پذیرش فناوری

(TAM) 

  75/0  3  قصد استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی
  89/0  3  نگرش

  تئوری عمل مستدل  93/0  2  هنجار ذهنی
 (TRA) 

  72/0  3  قصد استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی
  87/0  3 نگرش

  91/0  2  یهنجار ذهن
  83/0  3  شدهکنترل رفتاری درک

 ریزی شدهتئوری رفتار برنامه
(TPB) 

  70/0  3  قصد استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی
  

شود، ضریب پایایی مربوط به متغیرهای هر کدام طور که در جدول بالا ملاحظه میهمان
  .گیردباشد که در محدوده قابل قبول قرار می می70/0ها  بزرگتر از از مدل

  
  جامعه پژوهش

دهندگان در قالب شناختی پاسخن بخش، اطلاعات مربوط به مشخصات جمعیتدر ای
. جدول ارائه شده است  
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 دهندگانشناختی پاسخمشخصات جمعیت. 3جدول

 
  شناختیهای جمعیتمدل رگرسیون لجستیک برای ویژگی

شناختی مشتریان بر قصد های جمعیت حاضر برای بررسی میزان تأثیر ویژگیپژوهشدر 
جستیک به استفاده آنها از خدمات بانکداری اینترنتی بانک ملی ایران از مدل رگرسیون ل

  :شرح زیر استفاده شده است
Yi) ای با متغیر تصادفی دوجمله) استفاده یا عدم استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی

 با فرض اینکه .  است1 که  و احتمال موفقیت نامعلوم ni تعداد آزمایش
  با رابطهتابعی از متغیرهای مستقل است الگوی لوجیت 

نسبت (ها  در نظر گرفته شد که لگاریتم بخت موفقیت  (
 26در این مدل، لگاریتم تابع درستنمایی. دهدرا نشان می) احتمال استفاده به عدم استفاده 

دو برابر  و سطح معناداری آماره کای070/52دو برابر با ی، مقدار آماره کا615/474برابر با 
آزمون پارامترهای مدل رگرسیون . صفر است، بنابراین فرض صحیح بودن مدل پدیرفته شد

  . لجستیک در جدول زیر تشریح شده است
  

-متغیر جمعیت توزیع جامعه
 شناختی

) درصد4/44(  نفر155: کاربران جاری
) درصد6/55( نفر 194: کاربران بالقوه

استفاده از خدمات 
ری اینترنتیبانکدا  

) درصد8/64( نفر 226: مرد)             درصد2/35( نفر 123: زن  جنسیت
)   درصد3/51نفر 179:  سال20-29)         درصد3/6( نفر 22:  سال20کمتر از 

)    درصد75/9( نفر 34:  سال40-49،        ) درصد2/27( نفر 95:  سال39-30 
)رصد د45/5( نفر 19:  سال و به بالا50  

 سن

)      درصد5/14( نفر 51: فوق دیپلم)         درصد4/30( نفر 106: دیپلم
 8/13( نفر 48: فوق لیسانس و بالاتر)         درصد3/41( نفر 144:  لیسانس

)درصد
 میزان تحصیلات

)          درصد1/44( نفر 154: خوب)          درصد61/10( نفر 37: عالی
) درصد57/4( نفر 16: ضعیف)          درصد7/40( نفر 142: متوسط

مهارت کار با 
 رایانه
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-آزمون رگرسیون لجستیک برای برآورد تأثیر ویژگیهای جمعیت. 4جدول
  شناختی مشتریان

  اده آنها از خدمات بانکداری اینترنتی بر قصد استف

ضریب   
  بتا

انحراف 
استاندارد 
  ضریب بتا

مقدار آماره والد 
برای آزمون 
  پارامترها

درجه 
  آزادی

 سطح
معناداری 
  پارامترها

e β 

 

 302/1  275/0  1  967/0  124/0  -122/0  جنسیت
 130/1  041/0  1  190/1  -091/0  -264/0  سن

 813/0  033/0  1  830/2  073/0  351/0  میزان تحصیلات
مهارت کار با 

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

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

  .برای آزمون پارامترهای مدل از آماره والد با رابطه زیر استفاده شده است

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

دهد بالا نتایج نشان می.  معنادار هستندα=05/0تحصیلات و مهارت کار با رایانه در سطح 
شود قصد استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی به میزان رفتن سطح تحصیلات باعث می

 در 31/0همچنین افزایش در میزان مهارت کار با رایانه، منجر به افزایش .  افزایش یابد35/0
شود که قصد استفاده از از طرفی، افزایش در سن باعث می. شوداستفاده مشتریان میقصد 

 این مدل برابر با R2از آنجایی که .  کاهش یابد26/0خدمات بانکداری اینترنتی به میزان 
 درصد از تغییرات متغیر وابسته توسط متغیرهای مستقل توضیح داده 6 است، لذا تنها 062/0
  . شودمی
  

  ها مدلمقایسه
یک تکنیک تحلیل چندمتغیری بسیار کلـی و        ) تحلیل مسیر (یابی معادلات ساختاری    مدل

 اسـت کـه   27تر بسط مدل خطی کلینیرومند از خانواده رگرسیون چندمتغیری و به بیان دقیق       
ای از معادلات رگرسیون را به گونه همزمان مورد آزمون دهد مجموعهبه پژوهشگر امکان می  
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 هـر یـک از   R2 ، شامل نتایج تحلیل مسیر و مقـادیر )5(جدول  ).11: 1384ن،هوم(قرار دهد
  ها آورده شده نیز، اطلاعات مربوط به برازش کلی مدل) 6(در جدول شماره . باشدها میمدل
  .است

  )یابی معادلات ساختاریمدل(نتایج تحلیل مسیر. 5جدول

  
  

  معادلات ساختاری  مدل
ضریب استاندارد 

مسیرها 
  )معادلات(

اعداد 
 معناداری

)T-Value( 

تأیید یا (نتیجه 
رد معناداری 

  )رائب متغیرهاض

ضریب 
  تعیین
R2)(  

سـودمندی=قصد رفتـاری
  نگرش+ شده درک

  شدهسودمندی درک
نگرش

  
47/0  
44/0  

  
68/3  
56/3  

  
  تأیید
  تأیید

292/0  

-سودمندی درک= نگرش 
سهولت استفاده + شده 
  شدهدرک

  شدهسودمندی درک
  شدهسهولت استفاده درک

  
  

35/0  
10/0  

  
  
97/2  
85/0  

  
  
  تأیید
  رد

مدل   148/0
پذیرش 
فناوری 

(TAM)  
=شدهسودمندی درک

  شدهسهولت استفاده درک
  شدهسهولت استفاده درک

  
  
09/0  

  
  
82/0  

  
  
  رد

114/0  

تئوری عمل 
مستدل 
(TRA)  

+ نگرش = قصد استفاده 
  هنجار ذهنی

  نگرش
  هنجار ذهنی

62/0  
32/0  

45/5  
82/2  

  تأیید
  تأیید

378/0  

تئوری رفتار 
ریزی برنامه

شده 
(TPB)  

+نگرش=قصد استفاده
کنترل + هنجار ذهنی 
  شدهرفتاری درک

  نگرش
  هنجار ذهنی

  شدهکنترل رفتاری درک^

  
  

61/0  
24/0  
29/0  

  
  

89/4  
12/2  
35/2  

  
  

  تأیید
  تأیید
  تأیید

413/0  
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 صـورت   (T-Value)به اعـداد معنـاداری      تأیید یا رد معناداری ضرائب مسیرها با توجه         
 و یـا  2شود کـه مقـدار تـی آن بزرگتـر از         در صورتی تأیید می   ) مسیر(یک رابطه . گرفته است 
بنـابراین بـا    . ترتیب رابطه معنادار مثبت و معنادار منفی خواهد بـود          باشد که به   -2کوچکتر از   

رابطه نگـرش و    ( عمل مستدل  توجه به اعداد تی بدست آمده، کلیه ارتباطات موجود در تئوری          
ریزی شـده نیـز     در تئوری رفتار برنامه   . باشدمعنادار و مثبت می   ) هنجار ذهنی با قصد استفاده    

دار و  شده با قصد اسـتفاده معنـی      رابطه متغیرهای نگرش، هنجار ذهنی و کنترل رفتاری درک        
هـای  شده با سازه  در مدل پذیرش فناوری نیز، تنها رابطه سهولت استفاده درک         . مثبت هستند 

توان نتیجه گرفت که ادراک افراد      بنابراین می . باشدشده معنادار نمی  نگرش و سودمندی درک   
شـده  از میزان سهولت و آسانی استفاده از سیستم بانکداری اینترنتی با میزان سودمندی درک             

  .این خدمات و نگرش نسبت به استفاده از آنها رابطه معناداری ندارد
های نگرش و قصد اسـتفاده در مـدل پـذیرش           شده با سازه  ادار سودمندی درک  رابطه معن 

دهد که هرچه مشتری، ادراکات مثبتی نـسبت بـه مفیـد بـودن اسـتفاده از                 فناوری نشان می  
تر و  خدمات بانکداری اینترنتی داشته باشد، نگرش او نسبت به استفاده از این خدمات مطلوب             

 از طرفی ضرایب استاندارد مسیر بیانگر آن هستند کـه           .شودیتر م برای استفاده از آنها مصمم    
 واحـد تغییـر در نگـرش و         35/0شده، شاهد   به ازای یک واحد تغییر در سازه سودمندی درک        

با توجه به رابطه مثبـت و معنـادار نگـرش بـا             .  واحد تغییر در قصد استفاده خواهیم بود       47/0
 نگرش مشتریان نسبت بـه اسـتفاده از          هرچه توان گفت که  قصد استفاده در هر سه مدل، می      
. تر خواهند بـود   تر باشد برای استفاده از این خدمات مصمم       خدمات بانکداری اینترنتی مطلوب   

با توجه به مقادیر ضرایب استاندارد مسیر، در مدل پذیرش فناوری، به ازای هر واحد تغییر در                 
باشیم، ایـن مقـدار در تئـوری        اده می  واحد تغییر در سازه قصد استف      44/0سازه نگرش، شاهد    

ریزی شده نیز به ازای هر واحد تغییـر در           و در تئوری رفتار برنامه     62/0عمل مستدل، برابر با     
  . باشیم واحد تغییر در قصد  استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی می61/0سازه نگرش، شاهد 

-ای عمل مـستدل و رفتـار برنامـه        هرابطه معنادار هنجار ذهنی با قصد استفاده در تئوری        
دهد که هر چه هنجارهای ذهنی مشتریان نسبت به استفاده از خـدمات             ریزی شده نشان می   

در تئـوری عمـل   . تر خواهد بودتر باشند، قصد آنها برای استفاده قوی   بانکداری اینترنتی مثبت  
غییر در قصد رفتاری  واحد ت32/0مستدل، به ازای هر واحد تغییر در سازه هنجار ذهنی، شاهد         

 رابطـه   .باشـد  مـی  24/0ریزی شده برابـر بـا       خواهیم بود که این مقدار در تئوری رفتار برنامه        
ریزی شده بیـانگر ایـن      شده و قصد استفاده در تئوری رفتار برنامه       معنادار کنترل رفتاری درک   
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قابلیت دسترسی به (و بیرونی رفتار) هاها و تواناییمهارت(است که هرچه عوامل کنترل درونی   
تـری برخـوردار باشـند، افـراد بـرای          از وضعیت مطلـوب   ) کامپیوتر و اتصال به شبکه اینترنت     

 مقدار ضریب استاندارد مسیر نشان      .تر خواهند بود  استفاده از سیستم بانکداری اینترنتی مصمم     
حـد تغییـر    وا29/0شده، شاهد   دهد که به ازای هر واحد تغییر در سازه کنترل رفتاری درک           می

هرچـه نگـرش مـشتریان نـسبت بـه اسـتفاده از           بطور کلی،   . باشیمدر متغیر قصد رفتاری می    
شـده  تر و کنتـرل رفتـاری درک      تر، هنجار ذهنی آنها مثبت    خدمات بانکداری اینترنتی مطلوب   

  . تر خواهند بودبالاتری داشته باشند برای استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی مصمم
توان نتیجه گرفت که تئـوری      ها، می  حاصل از آنالیز رگرسیون مدل     R2ه مقادیر   با مقایس 
، بیشترین میزان واریانس قـصد رفتـاری را         413/0 برابر با    R2ریزی شده با مقدار   رفتار برنامه 
 R2 و مدل پذیرش فناوری نیز با مقـدار          378/0تئوری عمل مستدل با مقدار      . کندتشریح می 

های بعدی قرار   ظر معیار تبیین واریانس قصد رفتاری، به ترتیب در اولویت         ، از ن  292/0برابر با   
های مورد مطالعـه در جـدول ذیـل         مقادیر مربوط به معیارهای نیکویی برازش مدل      . گیرندمی

  .آمده است
  

  هانتایج برازش مدل. 6جدول

  مدل
واریانس خطای 

 تقریب 
(RMSEA) 

دو بر درجه کای
(آزادی 

df
2χ( 

شاخص 
برازندگی 
(GFI)  

-شاخص تعدیل
شده برازندگی 

(AGFI) 

  83/0  90/0  1/2  068/0  مدل پذیرش فناوری 
  85/0  94/0  3/2  065/0  تئوری عمل مستدل
ریزی تئوری رفتار برنامه

  شده
048/0  62/1  95/0  89/0  

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

هـای برازنـدگی و     از طرف دیگر، مقادیر شاخص    .  است 5/2درجه آزادی هر سه مدل کمتر از        
بنابراین . های مورد مطالعه در محدوده قابل قبول قرار دارندشده برازندگی مدلشاخص تعدیل

امـا مقایـسه    . هـا بـرازش دارنـد     خوبی با داده   هر سه مدل به    ،با توجه به اطلاعات جدول فوق     
ریزی شـده بـا مقـدار       دهد که تئوری رفتار برنامه    یر مربوط به معیارهای برازش نشان می      مقاد
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RMSEA    و مقادیر    05/0 کمتر از GFI   و AGFI    بزرگتر در مقایسه با دو مدل دیگر، بـا 
ها برازش بهتری دارد و تئوری عمل مستدل و مدل پذیرش فناوری به ترتیب بعـد از آن                  داده

  .گیرندقرار می
  

   گیرینتیجه
ریـزی شـده، قـصد اسـتفاده از         دهند که تئوری رفتار برنامـه      نشان می  پژوهشهای  یافته

کند و تئوری عمل مستدل و      بینی می خدمات بانکداری اینترنتی را بهتر از دو مدل دیگر پیش         
البتـه همـان طـور کـه در ادبیـات           . گیرنـد مدل پذیرش فناوری به ترتیب بعد از آن قرار مـی          

ن که برخی از مطالعات توان پـیش بینـی پـذیری مـدل پـذیرش        آد  با وجود     پژوهش ذکر ش  
فناوری توسط کاربران را به ویژه با رویکرد عام به فناوری در سطح بالایی نشان می دهد اما                  
این قابلیت و توان پیش بینی پذیری در مواردی که کاربرد یک فناوری در یک زمینه خـاص                  

بوده و بعضا با توجه به زمینه ی کاربردی فناوری مورد نظر           مد نظر بوده است همواره صادق ن      
ریزی شده و تئوری عمل مستدل در پیش بینی قصد استفاده قوی تـر از               ، تئوری رفتار برنامه   

،  لـدرر  ؛2001، و دیگـران    پلوفـه  ؛2002،و دیگـران   چن(مدل پذیرش فناوری ظاهر شده اند         
تـوان   مـی  پـژوهش هـای ایـن     بر اساس یافته   . )1999،و دیگران   هو ؛2000،و دیگران ماپین  

هـا،  های فردی از قبیل مهـارت     مشخصه(نتیجه گرفت که توجه به عوامل کنترل درونی رفتار        
ها، منابع و امکانـات لازم      فرصت(و عوامل کنترل بیرونی رفتار    ) های فردی ها و توانایی  قابلیت

های مرجع تأثیرگذار بـر هنجارهـای   و در نظر گرفتن اثر افراد و گروه ) برای انجام رفتار هدف   
از آنجایی که   . بینی متغیر قصد رفتاری شده است     ذهنی کاربران، موجب بالا رفتن قدرت پیش      

کاربران برای استفاده از سیستم بانکداری اینترنتی بایستی به رایانه و قابلیت اتصال به شبکه                
عوامل کنترل (رت و توانایی لازمدسترسی داشته باشند و از مها) عوامل کنترل بیرونی(اینترنت
،  گپالاکریشنان   ؛1999، شاو، ونگ و چن،    لیائو(جهت کار با این ابزارها برخوردار باشند      ) درونی

، بنابراین نقش مهـم متغیـر    )28،2005، جاروواچیراتاناکل و فینک   .2003ویشنفسکی و دامانپور،  
ین خدمات بـه وضـوح قابـل        بینی تمایل و قصد استفاده از ا      شده در پیش  کنترل رفتاری درک  

از طرفی چون دنیای اینترنت و مزایای استفاده از خدمات ارائه شـده از طریـق آن                 . فهم است 
برای بسیاری از افراد، ملموس و محسوس نیست و بیشتر افراد بـه دلایـل مختلفـی، تجربـه                   

ا ندارند،  های مالی از طریق اینترنت ر     عملی کار در محیط مجازی و انجام مبادلات و تراکنش         
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خـانواده،   (هـای مرجـع     بنابراین در محیط ناشناخته و نوظهور بانکداری اینترنتی، تـأثیر گـروه           
بر هنجار ذهنی افراد زیاد است و متعاقبا، هنجار ذهنی نیز بر قـصد              ) …دوستان، همکاران و    

 ـ     .استفاده افراد، تأثیر بسیاری خواهد گذاشت      بینـی  یش بنابراین توجه به این متغیر نیز موجب پ
  . بهتر قصد استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی شده است

شده و هنجـار ذهنـی بـا        با توجه به رابطه معنادار و مثبت متغیرهای کنترل رفتاری درک          
قصد استفاده مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی و با عنایت به اینکه هر دو متغیـر مـذکور      

وجود دارند از طرفی در تئوری عمـل مـستدل، تنهـا متغیـر              ریزی شده   در تئوری رفتار برنامه   
هنجار ذهنی وجود دارد و در مدل پذیرش فنـاوری، بـه ایـن دو متغیـر مهـم تـوجهی نـشده                

از . ها به روشنی قابـل درک اسـت       بینی مدل بنابراین نتایج مربوط به تفاوت قدرت پیش      .است
هـا نیـز تئـوری رفتـار        زندگی مدل های برا نظر معیار توضیح واریانس قصد استفاده و شاخص       

ترتیـب در   ریزی شده در اولویت اول و تئوری عمل مستدل و مدل پذیرش فنـاوری بـه               برنامه
  . گیرندهای بعدی قرار میاولویت

شـناختی مـشتریان نـشان داد کـه         هـای جمعیـت   نتایج آنالیز رگرسیون لجستیک ویژگی    
انـه بـر اسـتفاده مـشتریان از خـدمات           متغیرهای سن، میزان تحصیلات و مهارت کـار بـا رای          

بنابراین با افزایش میزان تحصیلات و مهارت کار با رایانه،          . گذارندبانکداری اینترنتی تأثیر می   
یابد و بـا بـالا رفـتن سـن، شـاهد            استفاده مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی افزایش می       

تـوان   به عنوان یک نتیجه کلـی مـی        .کاهش میزان استفاده از بانکداری اینترنتی خواهیم بود       
ریزی شده، برای بررسی عوامل     گفت که بر اساس معیارهای مورد مطالعه، تئوری رفتار برنامه         

مؤثر بر پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی در مقایسه با تئوری عمل مستدل و مدل پـذیرش                
 پـیش   ا آن اسـت کـه     کاربرد مدیریتی این یافته ه ـ    . فناوری از عملکرد بهتری برخوردار است     

پذیرش فناوری توسط کـاربران را بایـستی پدیـده ای منـشوری و چنـد                 بینی قصد استفاده و   
وجهی دید و از رویکرد سطحی نگر در انتخاب ها و برنامه ریزی های مرتبط بـا آن اجتنـاب                    

  . نمود  
  

  پی نوشت ها
1. Technology Acceptance Model (TAM) 
2. Theory of Reasoned Action (TRA) 
3. Theory of Planned Behavior (TPB) 
4. Fishbein & Ajzen 
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5. Belief, attitudes, intention and behavior: An introduction to theory and 
research 

6. Normative Beliefs(nbi) 
7. Motivation 
8. Beliefs (bi) 
9. Evaluation (ei) 
10. Theory of Planned Behavior (TPB) 
11. control beliefs 
12. Technology Acceptance Model (TAM) 
13. Ploufe 
14. Hu, Chau, Sheng, Tam 
15. General Model 
16. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
17. Goodness of Fit Index (GFI) 
18. Adjusted Goodness of Fit Index(AGFI) 
19. Path Analysis 
20. Structural Equation Modeling (SEM) 
21. Latent Variable 
22. Confirmatory Factor Analysis (CFA) 
23. Sample Correlation Matrix 
24. comparative fit index 
25. non-normed fit index 
26. log likelihood 
27. General Linear Model (GLM) 
28. Jaruwachirathanakul,& Fink 

 
    فارسیمنابع

: هـران  ت .spssهای آماری بـا اسـتفاده از        تحلیل .)1386 (.رحیمی ، علی  مؤمنی ، منصور و فعال    
 .نشر کتاب نو

: ، تهـران    افـزار لیـزرل   معادلات ساختاری بـا کـاربرد نـرم       یابی  مدل،  )1384(هومن، حیدر علی    
 ). سمت(انتشارات سازمان مطالعه و تدوین کتب علوم انسانی دانشگاهها 

 
  منابع لاتین

Ajzen, I. (1985). From intentions to actions: A theory of planned 
behavior. In J. Kuhl & J. Beckmann (Eds.), Action-control: From 
cognition to behavior (pp. 11-39), Heidelberg: Springer. 

Adams, D.A., Nelson, R.R.,& Todd, P.A. (1992). Perceived usefulness, 
ease of use, and usage of information technology: A replication. Mis 
Quarterly, 16(2)224-227. 



  
  

 1387، پاییز 11فصلنامه علوم مدیریت ایران، سال سوم، شماره 

 42

Chau, P.Y.K.,& Hu, P.J. (2001). Information technology acceptance by 
individual professionals: A model comparison approach. Decision 
Sciences, 32(4), 699-719. 

Chen, L., Gillenson, M.L.,& Sherrell, D.L. (2002). Enticing online 
consumers: An extended technology acceptance perspective. 
Information & Management, 39, 705-719. 

Conner, M., & Armitage, C.J. (1998). Extending the theory of planned 
behavior: A review and avenues for further research. Journal of 
Applied Social Psychology, 28(15), 1429-1464. 

Davis, F.D. (1989). Perceived usefulness, perceived ease of use, and user 
acceptance of information technology. MIS Quarterly, 13( 3), 319-
340. 

Davis, F.D., Bagozzi, R.P., & Warshaw, P.R. (1989). User acceptance of 
computer technology: A comparison of tow theoretical models. 
Management Science, 35(8), 982-1003. 

Fang, K., & Shih, Y.Y. (2004). The use of a decomposed theory of 
planned behavior to study internet banking in Taiwan. Internet 
Research, 14(3),213-223. 

Fishbein, M.,& Ajzen, I. (1975). Belief, attitudes, intention and behavior: 
An introduction to theory and research", Reading, MA: Addison-
Wesley. 

George, J.F. (2004). The theory of planned behavior and internet 
purchasing. Internet Research, 14(3), 198-212.  

Gopalakrishnan, S., Wischnevsky, J.D., & Damanpour, F. (2003). A 
multilevel analysis of factors influencing the adoption of internet 
banking. IEEE Transactions on Engineering Management, 50(4), 413-
426. 

Harrison, D.A., Mykytyn, P.P., & Riemenschneider, C.K. (1997). 
Executive decisions about adoption of information technology in 
small businesses: Theory and empirical test. Information Systems 
Research, 8(2), 171-195 

Hu, P.J., Chau, Y.K., Sheng, L.R.,& Tam, K.Y. (1999). Examining the 
technology acceptance model using physician acceptance of 
telemedicine technology. Journal of Management Information 
Systems, 16( 2), 91-112. 

Jaruwachirathanakul, B., Fink, D. (2005). Internet banking adoption 
strategies for a developing country: The case of Thailand, Internet 
Research, 15(3),295-311. 

Joseph, M.,& Stone, G. (2003). An empirical evaluation of US bank 
customer perceptions: The impact of new technology on service 



  
  

  با تأکید بر پذیرش بانکداری اینترنتیهای پذیرش فناوریمقایسه تحلیلی مدل

 43

delivery in the banking sector. International Journal of Retail and 
Distribution Management, 31( 4), 190-202.  

Karahanna, E., Straub, D.W.,& Chervany, N.L. (1999). Information 
technology adoption across time: A cross-sectional comparison of pre-
adoption and post-adoption beliefs. MIS Quarterly, 23( 2), 183-213. 

Lederer, A.L., Maupin, D.J., Sena, M.P.,& Zhaung, Y. (2000). The 
technology acceptance model and the world wide web. Decision 
Support Systems, 29( 3), 269-282.  

Liao, S., Shao, Y.P., Wang, H., Chen, A. (1999). The adoptin of virtual 
banking: An empirical study. Internatioanl Journal of Information 
management, 19( 1), 63-74. 

Liker, J.K.,& Sindi, A.A. (1997). User acceptance of expert systems: A 
test of the theory of reasoned action. Journal of Engineering and 
Technology Management, 14(2), 147-173. 

Limayem, M.,& Khalifa, M., Frini, A. (2000). What makes consumers 
buy from internet? A longitudinal study of online shopping. IEEE 
Transactions on Systems, Man, and Cybernetics-part A: Systems and 
Humans, 30( 4), 421-432. 

Madden, T.J., Ellen, P.S.,& Ajzen, I. (1992). A comparison of the theory 
of planned behavior and the theory of reasoned action. Personality 
and Social Psychology Bulletin, 18(3),3-9. 

Mathieson, K. (1991). Predicting user intentions: Comparing the 
technology acceptance model with the theory of planne behavior. 
Information Systems Research, 2(3), 173-191. 

Moon, J.W.,& Kim, Y.G. (2001). Extending the TAM for a world wide 
web context. Information & Management, 38(4), 217-230. 

Morris, M.G.,& Dillon, A. (1997). How user perceptions influence 
software use. IEEE Software, 14( 4), 58-65.  

Pikkarainen, T., Pikkarainen, K., Karjaluoto, H., Pahnila, S. (2004). 
Consumer acceptance of online banking: An extension of the 
technology acceptance model. Internet Research, 14( 3), 224-235.  

Plouffe, C.R., Hulland, J.S.,& Vandenbosch, M. (2001). Research report: 
Richness versus parsimony in modeling technology adoption 
decisions- understanding merchant adoption of a smart card-based 
payment system. Information Systems Research, 12( 2), 208-222. 

Suh, B.,& Han, I. (2002). Effect of trust on customer acceptance of 
internet banking. Electronic Commerce Research and Applications, 1( 
3-4), 247-263. 



  
  

 1387، پاییز 11فصلنامه علوم مدیریت ایران، سال سوم، شماره 

 44

Taylor, S.,& Todd, P. (1995). Understanding information technology 
usage: A test of competing models. Information systems research, 6( 
2), 144-176. 

Vallerand, R.J., Pelletier, L.G., Deshaies, P., Cuerrier, J.P.,& Mongeau, 
C. (1992). Ajzen and fishbein’s theoey of reasoned action as applied 
to moral behavior: A confirmatory analysis. Journal of Personality 
and Social Psychology, 62( 1), 98-109. 

Venkatesh, V., Davis, F.D. (2000). A theoretical extension of the 
technology acceptance model: Four longitudinal field studies. 
Management Science, 46( 2), 186-204. 

Venkatesh, V., Morris, M.G., Davis, G.B.,&  Davis, F.D. (2003). User 
acceptance of information technology: Toward a unified view. MIS 
Quarterly, 27( 3), 425-478. 

Wang, Y., Lin, H.,& Tang, T. (2003). Determinants of user acceptance of 
internet banking: An empirical study. International Journal of Service 
Industry Management, 14( 5), 501-519. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




