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 چکیده

کنندگی متغیرهایی چون خود اثربخشی، وجهه  هدف از نگارش این مقاله بررسی تعدیل
ابتکار فردی بر پذیرش بانکداری اینترنتی بانک تجارت  و ، هنجارهای ذهنیشده ادراک
ساله، بررسی موانع و راهکارهای توسعه فناوری  02 انداز چشم. پیرو سند است

نماید. در این پژوهش از  ویژه بانکداری اینترنتی در کشور ضروری می بهاطلاعات، 
مرکز بانک -از مشتریان شعب مناطق غرب ها ابزار گردآوری داده عنوان بهپرسشنامه 

تجارت تهران استفاده شد و با روش مدل معادلات ساختاری نسبت به سنجش الگوی 
 "اسمارت پی ال اس "افزار نرمه کمک ب   چنین با فرمول کوهن تحقیق اقدام گردید؛ هم

کنندگی متغیرها به بوته آزمایش گذارده شد. نتایج تحقیق حاکی از آن است که  تعدیل
موانع بانکداری اینترنتی  ترین مهماز « آگاهی دریافت شده»و « پذیری سیستم تطبیق»

                                                                                                                              
 نویسنده مسئول( تهران. ،دانشیار، گروه مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه علامه طباطبائی(  

vghorbanizadeh@gmail.com 
 تهران. ،استادیار، گروه مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه علامه طباطبائی 

 تهران. ، دانشجوی دکتری مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه علامه طباطبائی 

 45/8/1959تاریخ پذیرش:                                                                                18/1/1959 تاریخ دریافت:

mailto:Hossein662@gmail.com
mailto:Hossein662@gmail.com


 59 زمستان، 81م، شماره پنجاطلاعات، سال  یفناور تیریمطالعات مد  2

اری بر قصد معناد تأثیر« سهولت استفاده»و « مقاومت در برابر تغییر» که یدرحال؛ است
، «خود اثربخشی»افراد در پذیرش بانکداری اینترنتی تجارت ندارد. البته متغیرهای 

رابطه بین قصد افراد و استفاده « ابتکار فردی»و « هنجارهای ذهنی»، «شده ادراکوجهه »
 کند. معناداری تعدیل می صورت بهرا  ها آنحقیقی 

، شده ادراک، خود اثربخشی، وجهه بانکداری اینترنتی، قصد استفاده :واژگانکلید
 ابتکار فردی. ذهنی، یهنجارها
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 مقدمه

وکار کنونی بدل گردیده که شیوه  ناپذیر از عرصه کسب اینترنت به یک بخش جدایی
مالی  مؤسساتبا یکدیگر و با  ها آنارائه خدمات مالی به افراد و در نتیجه شیوه تعامل 

، وجود نیباااما ؛ (0222، 1را متحول ساخته است )آهلووالیا و همکاران ها بانک همچون
تحقیقات پژوهشی اندکی در ارتباط با موانع موجود در ارائه خدمات مالی و آمادگی 

(. 1921مشتریان در استفاده از این خدمت صورت گرفته است )خوش هیکل و غریب، 
لاش برای افزایش شمار مشتریانی که از یابد که مسلماً ت اهمیت می رو نیازااین موضوع 

برای بانک و مؤسسات مالی، بلکه برای سایر  تنها نهکنند  این سیستم استفاده می
(. 1222، 0)لوکاس و اسپیلتر استوکارهای خدماتی نیز دارای اهمیت و ارزش  کسب

ر ، باید یادآوری شد که دلایل پذیرش و عدم پذیرش بانکداری اینترنتی دوجود نیباا
ای از ابهام است. اگرچه بانکداری اینترنتی در تلاش برای ترغیب کاربران در  هاله

های فراوانی  (، اما هنوز با چالش0222، 9)وانس و همکاران استاستفاده از این سیستم 
 (.1920)صدقیانی و همکاران،  ستا رو روبهدر این فرایند 

حیاتی در ارتباط با استفاده  نگر شیپیک عامل  عنوان بهتوان  قصد و رفتار افراد را می
های نوین بانکی دانست. با در نظر داشتن توفیقات اندک  از خدمات و فناوری ها آن

بانکداری اینترنتی بانک تجارت و از طریق بررسی عوامل فردی و سیستمی مؤثر بر 
تحلیل  قصد افراد در پذیرش بانکداری اینترنتی، این تحقیق بر آن است تا این موضوع را

کنندگی متغیرهایی چون خود اثربخشی، وجهه  تعدیل تأثیرچنین با بررسی  نماید و هم
های مناسبی برای بهبود  ، هنجارهای ذهنی و ابتکار فردی بر این موانع، راهکارشده ادراک

، عوامل فردی مؤثر بر رو ازاینپذیرش بانکداری اینترنتی از سوی مشتریان ارائه نماید. 
و عوامل  اینترنتی شامل دو عامل مقاومت در برابر تغییر و مخاطره ادراکیبانکداری 

                                                                                                                              
1. Ahluwalia et al. 
2. Lucas and Spilter 
3. Vance et al. 
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، شده ادراک، سودمندی شده ادراکسیستمی مؤثر شامل چهار عامل سهولت استفاده 
مورد  ارتباط نیدراعوامل مؤثر  عنوان بهکه  است شده ادراکپذیری سیستم و آگاهی  تطبیق

: الف( شناسایی مشخصات شود یمداف زیر دنبال گیرد. در این راستا، اه بررسی قرار می
فردی کاربران بانکداری اینترنتی و ب( شناسایی عوامل بازدارنده در پذیرش بانکداری 

 .کننده لیتعد یرهایمتغ عنوان بهدر این ارتباط  کننده بیترغعوامل  متعاقباًاینترنتی و 
شد. سپس مدل مفهومی و  در ادامه مقاله به مروری بر ادبیات تحقیق پرداخته خواهد

شناسی و موضوع روایی و پایایی  گردد. بخش بعدی به روشهای تحقیق بیان می فرضیه
های تحقیق و بحث  پردازد؛ به دنبال آن یافته ها می ابزار تحقیق و روش گردآوری داده

گردد. نتایج حاصل از آن و پیشنهادها نیز در بخش آخر مورد توجه  پیرامون آن مطرح می
 گیرد. رار میق

 موضوع نهیشیپ و اتیادب مرور

 ال،یر اردیلیم 017.22معادل  یا هیسرماو  یبانک تیسال فعال 02از  شیبانک تجارت با ب
 از خارج و داخل در شعبه 0222 شامل که شعب شرفتهیپ و عیوس شبکه بودن دارا با

و  کارکناننفر  127222و با دارا بودن حدود  یخارج کارگزار صدها با ارتباط و کشور
شعبه  1222از  شیدر ب انیبه مشتر زیارائه خدمات متما ن،ینو یها یفناور یریکارگ بهبا 
و  الیدر حوزه ر یو تخصص یدر سراسر کشور، داشتن اعتبار علم یو واحد ارز یالیر

 ترین بزرگ، جزو یو شرع یاسلام یبر مبان یمبتن یبه نظام بانکدار یبندیپا زیارز و ن
 ی)روابط عموم است یالملل نیبمعتبر  یها بانکد کشور و مورد اعتما یتجار یها بانک

روزافزون  لیتما رغمیعل تجارت بانک ینترنتیا یبانکدار ،بین دراینبانک تجارت(. 
 یبرخ نظر بنا بر( 0211، 1شیخ و کارجالاتو) ینترنتیا یکاربران به استفاده از بانکدار

 نیا است؛ نبوده موفق انیمشتر نظر جلب در محققان یبرخ و حوزه نیا متخصصان
 را تیموفق عدم نیا در لیدخ عوامل تا داشت آن بر را پژوهش نیا نگارندگان مسئله

                                                                                                                              
1. Shaikh and Karjaluoto 
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 ششم رتبه در که تجارت بانک گاهیجا. دهند قرار لیتحل مورد را آن و کرده ییشناسا
 نیا تیاهم است کشور یبانک و یمال خدمات ارائه نهیزم در کشور های بانک ترین بزرگ
  .است ساخته دوچندان را مسئله

 قصد کاربران در ارتباط با پذیرش بانکداری اینترنتی

به  العمل عکس تیرؤ قابلجلوه برونی و  ـ کند که رفتار مدل پذیرش فناوری، بیان می
. قصد رفتاری نشان از آمادگی افراد جهت به انجام استقابل هدایت  ـ شرایط واقع

در  نگر شیپعامل  ترین مهمکه آن را به  (0222، 1)اجزان استرساندن رفتار مورد نظر 
بنابراین، نیازی مبرم به ؛ (0212)السجان،  کند یمارتباط با رفتار حقیقی از سوی فرد بدل 
تا  شود نکداری اینترنتی احساس میاز با استفادهمطالعه عوامل مؤثر بر قصد افراد در 

مناسبی را در نتیجه آگاهی از این عوامل برای بهبود  یراهبردهاقادر شوند که  ها بانک
استفاده از بانکداری اینترنتی تدوین کنند. این مطالعه به دنبال بررسی قصد رفتاری 

 (.0222)چنگ،  استکاربران در استفاده از بانکداری اینترنتی 

 ازبا توجه به اهمیت پذیرش فناوری، تحقیقات متعددی به این موضوع پرداخته و 
 1. در جدول اند کردهمبنای نظری تحقیق استفاده  عنوان بهپذیرش فناوری  یها مدل

پذیرش فناوری آورده شده  یها مدلبا استفاده از  شده انجامخلاصه تعدادی از مطالعات 
 است.

 بانکداری اینترنتی رشیپذ مورددر  شده انجاممطالعات . 1جدول 

 نمونه فناوری منبع
مدل تئوری 

 تحقیق
 مربوطه یها افتهی

لی کو و 
همکاران 

(0211) 

بانکداری 
اینترنتی در 

 تایوان

مشتری  012
بانکداری 
اینترنتی در 

مدل پذیرش 
 فناوری

افراد به استفاده از  باآنکه زمان هم
، به همان آورند یممجازی روی  یبازارها

از  ها آنمیزان نیز از میزان استفاده 

                                                                                                                              
1. Ajzen, (2006) 
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 نمونه فناوری منبع
مدل تئوری 

 تحقیق
 مربوطه یها افتهی

. نتایج شود یمفیزیکی کاسته  یبازارها تایوان
مثبت سودمندی  تأثیرحاکی از 

، سهولت استفاده اعتماد شده ادراک
آفلاین بر نگرش به تغییر از بانکداری 

. استسنتی به بانکداری اینترنتی 
تغییر نیز بر  یها نهیهزوفاداری آفلاین و 

 .گذارند یممنفی  تأثیرنگرش افراد 

 (0211لین )
همراه بانک در 

 تایوان

 922 مجموعاً
مشتری همراه 
بانک در تایوان 

مشتری  ..1)
 121بالقوه و 

مشتری 
 تکراری(

مدل پذیرش 
 فناوری

نتایجی که از طریق تحلیل چند گروهی 
انجام شد، حاکی از آن بود که پیش 

قصد استفاده از همراه بانک بین  نگرهای
مشتریان بالقوه و مشتریان تکراری با 

 .استیکدیگر متفاوت 

ژآنگ و زو 
(0210) 

پذیرش تجارت 
 موبایل

 چین
مدل پذیرش 

 فناوری
در پذیرش  کننده لیتعدفرهنگ تأثیری 

 کند یمهمراه بانک ایفا 

 همراه بانک (0210ژو )
مشتری  002

همراه بانک 
 چین

 مدل پذیرش
 فناوری

نتایج نشان داد که فراهم آورندگان 
متفاوتی  یها یاستراتژاز  بایدخدمات 

برای ایجاد اعتماد اولیه در مشتریان 
 استفاده کنند.

تقوی فرد؛ 
 (1922ترابی )

خدمات موبایل 
 بانک

مشتری  222
 در ایران

مدل پذیرش 
فناوری و تئوری 

 انتشار نوآوری

ری، به ترتیب اولویت، متغیرهای سازگا
هزینه استفاده، قابلیت آزمون، سودمندی 

شناخته شدند. پیچیدگی و ریسک  مؤثرتر
 معناداری نداشتند. تأثیر شده ادراک

میمند 
(1922) 

پذیرش 
بانکداری 

 اینترنتی

نفر از  020
مشتریان بانک 
 ملی در ایران

 افتهی توسعهمدل 
 پذیرش فناوری

و ادراک از امنیت  ادراک از مفید بودن
را بر پذیرش فناوری  تأثیربیشترین 

 داشتند
یعقوبی، 
شاکری 

(1922) 

پذیرش 
بانکداری 

 اینترنتی

مشتریان بانک 
 ملی ایران

 شده هیتجزتئوری 
رفتار 

 1شده یزیر برنامه

نگرش، هنجار ذهنی، کنترل رفتار 
بر قصد  مؤثرو اعتماد عوامل  شده ادراک

 .هستنداستفاده افراد 

                                                                                                                              
1. Decomposed Theory of Planned Behavior 
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 کاری اهمالدر زمینه  شده انجاممطالعات 

شامل تعویق عمدی کاری است که باید انجام شود و این در حالی است که  کاری اهمال
نیز به عملکرد  عمدتاً ؛ که(.022 1)استیل از عوارض منفی ناشی از آن نیز مطلع هستیم

گرایش عمدی به تعویق کاری  توان میرا  کاری اهمال. شود میمنجر  بخش تینارضا
در زمینه  یتوجه قابلتحقیقات . (0222، 0)هوول و همکاران دانست که باید انجام شود
انجام شده است. در بسیاری از  0یخودآگاهو  یمیخودتنظ، 9ارتباط بین خود انضباطی

، نیل به 1و مدیریت زمان، خود بازسازی کاری اهمالتحقیقات نیز بر وجود ارتباط بین 
(، در جریان تحقیقات خود .122تایس ) .صحه گذارده شده است خودکنترلیو  هدف

کمتر از افراد دیگر در ابتدا فشار روانی را  کنند یم کاری اهمالپی برد که افرادی که 
اما در هر ؛ شود میبیشتر  ها آناما در مراحل بعدی فشار روانی بر  شوند یممتحمل 

 یمعنادارفتارهای منفی و نتایج کاری رابطه مثبت با ر کاری اهمالصورت باید گفت 
 (.0222، 2)کلاسن دارد

 هاهیفرض و قیتحق مدل

کننده در رابطه بین قصد  و متغیرهای تعدیل در این بخش به موانع سیستمی، فردی
 کاربران و پذیرش بانکداری اینترنتی بانک تجارت پرداخته خواهد شد.

 الف( موانع سیستمی

که افراد استفاده از یک سیستم خاص را راحت و بدون  یا اندازه بهسهولت استفاده 
آن را یک محرک آنی در  توان می( که 1222، .گردد )دیویس ، باز میدانند یمزحمت 

                                                                                                                              
1. Steel 
2. Howell et al. 
3. Self-discipline 
4. conscientiousness 
5. Self-reinforcement 
6. Klassen 
7. Davis 
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، در این پژوهش از رو ازاین(. 0222، 1پذیرش کاربردهای اینترنت دانست )ونکاتش
مدل پذیرش از سوی کاربران  از خدمات اینترنت بانک در شده ادراکسهولت استفاده 

 (.1221، 0استفاده شده است )مور و همکاران
از بانکداری اینترنتی بانک تجارت بر قصد افراد  شده ادراکفرضیه اول: سهولت استفاده 

 دارد. تأثیردر پذیرش آن 
به حدی که افراد استفاده از یک  شده ادراکبر طبق مدل پذیرش فناوری، سودمندی 

، 9دانند، اشاره دارد )آگراوال راستا و متناسب با انجام امور خود می همسیستم خاص را 
داند  را ادراک افراد نسبت به این امر می شده ادراک(، سودمندی 1229(. دیویس )0222

بخشد. در نتیجه، هر چه سودمندی  که استفاده از فناوری نوین کارایی او را بهبود می
 خدمات بانکداری اینترنتی بیشتر باشد، استفاده از آن نیز بیشتر خواهد شد. شده ادراک

از بانکداری اینترنتی بانک تجارت بر قصد افراد در  شده ادراکفرضیه دوم: سودمندی 
 دارد. تأثیراستفاده از آن 

، تجربیات پیشین و نیازهای ها به حدی که یک نوآوری با ارزش شده ادراکپذیری  تطبیق
پذیری بیشتر بین  تطبیق رو ازاین(. 1221، 0راستا باشد، اشاره دارد )راجر ران بالقوه همکارب

شود تا برداشت و تعبیری  نیازهای کاربران و نوآوری فنی مطلوب است، زیرا سبب می
(. 0221، 1مناسب در بافتی صمیمانه بین کاربر و سیستم برقرار شود )الی و همکاران

ها و مؤسسات  که کاربران، اینترنت بانک تجارت را با دیگر بانک رود انتظار می رو ازاین
 پذیر بدانند. های بانکی خود تطبیق مالی و حساب

پذیری سیستمی بانکداری اینترنتی بانک تجارت بر قصد افراد در  فرضیه سوم: تطبیق
 دارد. تأثیراستفاده از آن 

سیستم راحتی بیشتری را در شود که افراد در استفاده از  سبب می شده ادراکآگاهی 

                                                                                                                              
1. Venkatesh 
2. Moore et al. 
3. Agrawal et al. 
4. Rogers 
5. Ilie et al. 
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خصوص مخاطره همراه با آن درک کنند. افرادی که دارای آگاهی بیشتری در خصوص 
های اطلاعات هستند، آمادگی بیشتری برای  تهدیدات امنیتی مرتبط با کاربردهای فناوری

بالاتر  شده ادراک، آگاهی دیگر عبارت بهاطلاعاتی دارند.  یها یفناورپذیرش کاربردهای 
شود و سبب بهبود  های مرتبط با کاربردهای فناوری اطلاعات می سبب کاهش مخاطره

 (.0211، 1)هوانگ و همکاران گردد یمقصد افراد در پذیرش آن 
فرضیه چهارم: آگاهی دریافت شده از بانکداری اینترنتی بانک تجارت بر قصد افراد در 

 دارد. تأثیراستفاده از آن 

 ب( موانع فردی

احتمال تخطی در حریم شخصی  عنوان بهدر بافت خدمات الکترونیک، مخاطره امنیتی، 
شود که به یک دغدغه اساسی برای مشتریان بدل شده است  افراد در نظر گرفته می

(. انجام مبادلات بانکی از طریق اینترنت بانک اغلب همراه با .022، 0)لوین و همکاران
رفت اطلاعات شخصی و حریم خصوصی است و احتمال بالایی در زمینه از دست 

مخاطره ادراکی را به همراه دارد )اسچیرز و  انجام تراکنش مالی از این طریق میزانی از
 (.0212همکاران، 

منفی بر قصد افراد در استفاده از بانکداری  صورت بهفرضیه پنجم: مخاطره ادراکی 
 اینترنتی مؤثر است.

یزانی از مقاومت را از سوی کاربران در تغییر شیوه های نوین، اغلب م پذیرش فناوری
تغییر از شیوه  منظور به(. 0222سنتی به شیوه نوین به همراه دارد )آگاروال و همکاران، 

به مشتری باید نیازهای  شده ارائهسنتی انجام عملیات بانکی به شیوه نوین، خدمت 
(، مشتریان .122، 9)ریپورتخاص مشتریان را مرتفع سازد و تا این نیاز برطرف نشود 

نوین ندارند )السومالی و همکاران،  یها وهیشتمایل زیادی از خود برای روی آوردن به 

                                                                                                                              
1. Huang et al. 
2. Lwin Et Al. 
3. Report 
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0222.) 

 تأثیرفرضیه ششم: مقاومت در برابر تغییر بر قصد افراد در استفاده از بانکداری اینترنتی 
 منفی دارد.

 قصد رفتاری

ش فناوری همانا قصد کاربران در استفاده متغیر اصلی در مطالعات مربوط به مدل پذیر
توان آن را احتمالی مؤثر که  که می (0229، 1)ونکاتش و همکاران استاز فناوری 

 ترین مهمآورند، تعریف کرد؛ در حقیقت باید آن را  کاربران به استفاده از سیستم روی می
السجان و همکاران، نگر در ارتباط با بروز رفتار حقیقی از سوی فرد دانست ) متغیر پیش 

در پذیرش بانکداری اینترنتی در  پیش نگرعامل  عنوان به(. در نتیجه، قصد رفتاری 0212
 .شود یمنظر گرفته 

 مثبت بر پذیرش بانکداری اینترنتی مؤثر است. صورت بهقصد رفتاری  فرضیه هفتم:

متغیرهای  عنوان بهو ابتکار فردی  ، هنجارهای ذهنیشده ادراکج( خود اثربخشی، وجهه 
 کننده تعدیل

هایی خود در باور افراد به توانایی توان میخود اثربخشی افراد در استفاده از رایانه را 
، 0ای تعریف کرد )مونسو و همکارانهای کاربردی رایانهانجام وظایف از طریق برنامه

9(. پولاتگو و اکین0220
تفاده از اینترنت و که مشتریانی که به اس کنند یم(، بیان 0221) 

پست الکترونیک آشنایی دارند، در استفاده از بانکداری اینترنتی با مشکل چندانی مواجه 
 توان میاطلاعات،  یها ستمیسنخواهند بود. بر پایه تحقیقات تجربی و نظری در زمینه 

 باشد، تلاش او نیز تر یقوکرد که هر چه باور خود اثربخشی فرد  یریگ جهینت گونه نیا
 (.0212)السومالی و همکاران،  شود میبیشتر  موردنظربرای دستیابی به نتایج 

فرضیه هشتم: خود اثربخشی، قصد افراد در استفاده از بانکداری اینترنتی تجارت را 
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 کند. تعدیل می

به میزانی که  شده ادراک. وجهه استمثبتی بر قصد رفتاری  تأثیردارای  شده ادراکوجهه 
از یک فناوری نوین را در بهبود وجهه و جایگاه اجتماعی خود مؤثر افراد استفاده 

 شده ادراک(. در بافت این مطالعه، وجهه 0212، 1، اشاره دارد )رول و همکاراننندیب یم
، شود میهمچنین عاملی مهم در قصد استفاده افراد از بانکداری اینترنتی در نظر گرفته 

و بهبود وجهه و جایگاه خود  اینترنتی برای ایجاد، تغییرزیرا کاربران اغلب از بانکداری 
 (..022، 0)راو و تروشانی برند یمدر ارتباط با دیگران بهره 

، قصد افراد در استفاده از اینترنت بانک تجارت را تعدیل شده ادراکفرضیه نهم: وجهه 
 کند. می

ادراک فرد از این حقیقت دانست که بسیاری از افرادی که  توان هنجارهای ذهنی را می
باشند، انتظار دارند که او رفتاری را انجام دهد یا از انجام دادن  برای او دارای اهمیت می

(. پیامد این امر آن 0210، 9و ژانگ و همکاران 0212آن سر باز زند )چیرز و همکاران، 
هادهای سایر افراد با اهمیت پیروی کند شود تا از پیشن خواهد شد که فرد ملزم می

(. هنجارهای ذهنی بر ادراک افراد نسبت به ارزشمندی مبادلات بانکی 0210، 0)هوهیل
افتد )ژانگ و  های غربی مؤثر می های شرقی بسیار بیشتر از فرهنگ آنلاین در فرهنگ

 (.0210، 1همکاران
انکداری اینترنتی تجارت را فرضیه دهم: هنجارهای ذهنی قصد افراد در استفاده از ب

 کند. تعدیل می

ارتباطی اشاره ـ  های نوین اطلاعاتی به تمایل افراد در استقبال از فناوری ابتکار فردی
های نوین احساس  (. افراد دارای ابتکار فردی در مواجهه با فناوری0229، 2دارد )راجرز
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، 1)ژوزف و ویس هستندر و نسبت به استفاده از آن بسیار پذیرات کنند میخطر کمتری 
ارتباطی را  -های نوین اطلاعاتی توان کاربران مشتاقی دانست که ایده را می ها آن(. 1220

(. 0229خرند )راجرز،  آن را به جان می عدم امنیتو  عدم اطمینانکنند و  پیگیری می
های  فناوریخلاصه، کاربران با ابتکار فردی بالاتر تمایل بیشتری در استفاده از  طور به

 (. 0211، 0اطلاعاتی دارند )لی و همکاران
فرضیه یازدهم: ابتکار فردی، قصد افراد در استفاده از بانکداری اینترنتی تجارت را 

 کند. تعدیل می

 
 مدل مفهومی یا چارچوب نظری پژوهش .1 نمودار

کاران، ( )ایسومالی و هم0210و همکاران،  9( )ژو0212برگرفته از ))کیم و همکاران، 
 ((0222( )چنگ. همکاران، 0211، 0)لین و همکاران (0222

                                                                                                                              
1. Joseph and Vyse 
2. Lee et al. 
3. zhou et al. 
4. lin et al. 



 83  …کاری  تأثیر عوامل فردی و سیستمی بر اهمال

 یشناسروش

این مقاله برگرفته از تحقیق پیمایشی از شعب بانک تجارت تهران است که در آن از 
برای گردآوری اطلاعات استفاده شده است. برای اطمینان از  محقق ساختهپرسشنامه 

نفر از خبرگان  12ای در بین  پنج گزینهای با طیف  پایایی ابزار تحقیق، پرسشنامه
که بالاتر از میزان قابل  0/2تحقیق از میانگینی بالاتر  سؤالاتدانشگاهی توزیع شد. اکثر 

؛ و این در حالی است که آلفای ابزار تحقیق در صورت اند شدهقبول است، برخوردار 
 است 2/2و برای تمام موارد بالاتر از  نیسترا شاهد  توجهی قابلتغییر  سؤالحذف هر 

 که نشان از پایایی ابزار پرسشنامه دارد.

 :اولیه برای اطمینان از روایی ابزار تحقیق تأییدیتحلیل عاملی 

و بررسی روایی متغیرها، از این  ها شاخصاز  یا مجموعهمطالعه ساختار درونی  منظور به
در شود میها استفاده بین متغیرها و شاخص ارزیابی بار عاملی و ارتباط منظور بهشیوه 

از بار عاملی بالاتر از میزان  سؤالاتاز گروه نمونه اولیه، تمام  تأییدیتحلیل عاملی 
 .اند شده(، برخوردار 0/2) قبول قابل

. استفاده شد ای گزینهبا طیف هفت  مند نظامداده از یک پرسشنامه  آوری جمعبرای 
باط با قصد کاربران در استفاده از بانکداری اینترنتی قلمرو موضوعی تحقیق در ارت

که در شهر تهران و در شعب منطقه غرب و مرکز این بانک و در دوره  تجارت است
رفتاری افراد به دلیل ورود  قصد  بهکه به نظر برای پی بردن  است 1921زمانی زمستان 

توسعه بانکداری  خصوصی متعدد در رقابت موجود در های بانکدولتی و  های بانک
. پرسشنامه نهایی بعد از مطالعه شود میاینترنتی، دوره زمانی بسیار حساسی قلمداد 

در این زمینه توسط محققین پیشین و  شده انجام یها پژوهشادبیات نظری و مطالعه 
آمد. برای پی بردن  به دستاصلاحاتی که در پرسشنامه دلفی صورت گرفت،  تیدرنها

فاده یا به بیان بهتر عدم موفقیت بانکداری اینترنتی بانک تجارت، به دلایل عدم است
نفر از مشتریان بانک تجارت  002رودررو با  یها مصاحبهکه گزارش داده شد،  گونه آن

 ریغ  بهمشتری که دارای حداقل یک حساب بانکی دیگر  022 ها آنکه از بین  انجام شد
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بانک تجارت بودند، انتخاب گردید. با در نظر داشتن فرمول کوکران برای جامعه  از
 آوری جمع ها دادهبرای انجام این تحقیق صورت گرفت و  دهنده پاسخ 022معلوم، 

متفاوت کاربردی محسوب  های جنبهگردید. تحقیق حاضر از لحاظ ماهیت و هدف از 
. آلفای کرونباخ برای کل دیآ یم حساب بهتوصیفی -که در حوزه شیوه پیمایشی شود می

 به دست آمد. 202/2این پرسشنامه 

 قیتحق یهاافتهی

کاربران بانکداری اینترنتی بانک تجارت،  یشناخت تیجمعهای  ویژگی لیوتحل هیتجزبا 
 92تا  02مشخص شد که اکثر کاربران بانکداری اینترنتی این بانک در بازه سنی بین 

سال نیز در جایگاه دوم کاربران این  02تا  91و افراد با سن  %(.0سال قرار دارند )
%( 1/12%(. در بین کاربران، افراد دارای مدرک لیسانس در حدود )1/90) هستندخدمت 

%( بیشترین کاربران بانکداری اینترنتی بانک 90و افراد داری مدرک دیپلم در حدود )
شغل آزاد از افراد دیگر در استفاده از  و افراد دارای ریبگ حقوقتجارت بودند. کارمندان 

 افزار نرم 1از مدل معادلات ساختاری .اند گرفتهبانکداری اینترنتی بانک تجارت پیشی 
 لیزرل برای بررسی مدل ساختاری استفاده شد. 

 ضرایب مسیر

فرضیه اول و ششم در سطح  رازیغ به ها فرضیهباید افزود تمام  0با توجه به جدول 
و عوامل  (β=1/72, p<0/001)بنابراین عوامل سیستمی ؛ شود می دیتائ 0/05اطمینان 

افراد در پذیرش اینترنت  کاری اهمالمعناداری بر  تأثیر، دارای (β=0/79, p<0/01)فردی 
مدل حاضر آمد.  به دست 0/8 کاری اهمال. ضمن آنکه میزان ضریب تعیین هستندبانک 

درصد  02 کرده و ینیب شیپافراد را  کاری الاهمدرصد تغییرات  درصد، 22به میزان 
 .است ینیب شیپباقیمانده خطای 

                                                                                                                              
1. (SEM) 
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 یدار یمعنضرایب مسیر به همراه سطح  .4جدول 

 نتیجه آزمون ضریب مسیر مسیر ها فرضیه

H1 تائیدعدم  -11/2 کاری اهمال سهولت استفاده 

H2 
سودمندی 

 شده ادراک
 تائید ** 90/2 کاری اهمال

H3 
پذیری  تطبیق

 سیستم
 تائید ***22/1 کاری اهمال

H4 تائید ***19/1 کاری اهمال شده آگاهی ادراک 

H5 تائید ** 99/2 کاری اهمال مخاطره ادراکی 

H6 
مقاومت در برابر 

 تغییر
 تائیدعدم  -20/2 کاری اهمال

H7 تائید ***92/2 عدم موفقیت کاری اهمال 

H8 تائید *** -2/.0 عدم موفقیت خود اثربخشی 

H10 تائید *** -10/2 عدم موفقیت شده وجهه ادراک 

H12 تائید *** -00/2 عدم موفقیت هنجارهای ذهنی 

H14 تائید ** -19/2 عدم موفقیت2 خود نوآوری 

 
 221/2"**" 21/2"*" 21/2سطح معناداری: 

"***" 
  

 
و  ، هنجارهای ذهنیشده ادراک، وجهه یخود اثربخشکنندگی  تعدیل تأثیربرای محاسبه 

 بار کی،   استفاده شده است. برای محاسبه میزان کوهن   ابتکار فردی، از فرمول کوهن
کننده آزمون شد که بر پایه  بار نیز بدون متغیر تعدیلکننده و یک مدل با متغیر تعدیل

 محاسبه گردید: گونه نیا،   فرمول کوهن آمده دست بهاطلاعات 

   
                                    

                  
 

 
 تأثیر، آنگاه متغیر دارای (0/130>  >0/0196)باشد  0/15و  0/02بین بازه    اگر نتیجه
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باشد،  (0/260>  >0/130) 0/35و  0/15بین بازه    ؛ اگراستضعیف  یکنندگ لیتعد
 (  >0/260) 91/2از  تر بزرگ   اگر؛ استمتوسط  یکنندگ لیتعد تأثیرآنگاه متغیر دارای 
، 1؛ کوهن0221)گفن و همکاران،  استقوی  تأثیردارای  کننده تعدیلباشد، آنگاه متغیر 

 کننده تعدیلکه هر چهار متغیر  دهد یمدر فرمول کوهن نشان  رهایمتغمحاسبه . (1222
بر قصد افراد در استفاده از اینترنت بانک تجارت  یمعنادار کنندگی تعدیل تأثیردارای 
را بر  یتر یقو کنندگی تعدیل تأثیرخود اثربخشی و هنجارهای ذهنی  بین دراینکه  هستند

که هر  دهد یمدر فرمول کوهن نشان  رهایمتغبنابراین، محاسبه ؛ دهد یمقصد افراد نشان 
بر قصد افراد در استفاده از  یعنادارم کنندگی تعدیل تأثیردارای  کننده تعدیلچهار متغیر 

 تأثیرخود اثربخشی و هنجارهای ذهنی  بین دراینکه  هستندبانکداری اینترنتی تجارت 
 .دهد یمرا بر قصد افراد نشان  یتر یقو کنندگی تعدیل

 
 متغیرها یکنندگ لیتعدمدل مفهومی پژوهش در حالت ضرایب مسیر و  .4نمودار 

  

                                                                                                                              
1. Cohen 
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 برازش الگوی مفهومی های شاخص

برخورداری از برازش مناسب، برازندگی کلی مدل از طریق پنج معیار مورد  منظور به
بررسی قرار گرفت: ضریب مجذور کای نرمال شده )نسبت مجذور کای به درجه 

و  9، شاخص نرم شده برازندگی0، شاخص برازش نسبی1آزادی(، شاخص براندگی
 کهخواهد آمد  به دستازش مناسب زمانی برای مدل بر .0مجذور خطای میانگین تقریب
 (، شاخص براندگی1222)باگوزی و یی،  9از  تر کوچکمیزان مجذور کای نرمال شده 

(، شاخص نیکویی برازش و شاخص 1222، 1آلومو و فارهومند-)اتزادی 2/2از  تر بزرگ
 انسیوار برآورد جذرو  (1222)باگوزی و یی،  2/2از  تر بزرگبرازندگی نرم نشده 

بر اساس اطلاعات مدل ( باشد. 1229، 2)براون و کودک 1/2در حدود  بیتقر یخطا
که نشان از  دارای معناداری بیشتر از میزان مطلوب بوده ها شاخصهمه  آزمون شده،

 .استبرازش مناسب مدل 

 شنهادهایپ و یریگجهینت بحث،

ها از  یان شد، به دلیل آنکه سازمانکه در بخش ادبیات نظری مربوط به پژوهش ب گونه آن
طریق فراهم آوردن امکان انجام امور بانکی از طریق اینترنت بانک برای مشتریان، قادر 

 ینترنتیاخواهند شد به مزیت رقابتی دست پیدا کنند، بنابراین مسائل مرتبط با بانکداری 
؛ و مالات، 0222، .از اهمیت وافری برخوردار خواهد بود )آو و کافمن ها سازمانبرای 
خاص، قصد کاربران برای استفاده از بانکداری اینترنتی برای محققان از  طور به(. .022

از افزایش آگاهی نسبت به  ها بانکمالی و  مؤسسات، زیرا استاهمیتی خاص برخوردار 

                                                                                                                              
1. GFI 
2. CFI 
3. NNFI 
4. RMSEA 
5. etezadi-alomo & Farhoomand 
6. brown & cudeck, 
7. Au & Kauffman 
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، 1لیمبرد )عوامل مؤثر بر قصد افراد در استفاده از بانکداری اینترنتی بسیار بهره خواهند 
از بانکداری اینترنتی بانک تجارت برای  شده ادراکاما باید افزود آگاهی ؛ (.022

از سطح قابل قبولی برای  ها بانکآن با سایر  پذیری تطبیقمشتریان و همچنین میزان 
 مشتریان برخوردار نیست.

در این پژوهش، محقق به دلایلی که مانع از پذیرش بانکداری اینترنتی بانک تجارت از 
پرداخته است. با توجه به مدل پذیرش فناوری، در این پژوهش  شود میسوی مشتریان 

با بسط آن، محقق عوامل مانع از پذیرش را به دو دسته عوامل فردی و عوامل سیستمی 
افزایش دانش و آگاهی نسبت به رفتار مشتریان در  منظور بهچنین  تقسیم کرده است. هم

را که  کننده تعدیل، محقق چهار متغیر ها آناز سوی  خصوص پذیرش بانکداری اینترنتی
را نیز  شود میو ابتکار فردی  ذهنی هنجارهای، شده ادراکشامل خود اثربخشی، وجهه 

منفی بر قصد  تأثیردر نظر آورده است؛ که رابطه بین متغیرهای ممانعت کننده که 
. نتایج کنند میتعدیل  کاربران دارند و پذیرش بانکداری اینترنتی از سوی مشتریان را

 .استحاکی از اطلاعات بسیار سودمندی در ارتباط با رفتار کاربران 
مرکز تهران به انجام -نتایج تحقیق حاضر که در ایران و در بانک تجارت منطقه غرب

 تأثیراز بانکداری اینترنتی بیشترین  شده ادراکرسیده است، حاکی از آن است که آگاهی 
پذیری بانکداری اینترنتی  چنین تطبیق راد در استفاده از آن دارد و هممنفی را بر قصد اف

، رو ازاینرا از خود نشان داده است.  توجهی قابلمنفی  تأثیر ها بانکبانک تجارت با سایر 
بایست آگاهی مشتریان را با ارائه انواع متنوعی از تبلیغات  بانکداری اینترنتی تجارت می

مک از طریق پیام کوتاه و پست الکترونیک افزایش دهد. این همچون بروشور، ارسال پیا
امر سبب افزایش استفاده خدمات از سوی مشتریان کنونی و بالقوه در مورد مزایای 

از  یا هالهبانکداری اینترنتی خواهد شد؛ زیرا این خدمات برای بسیاری از مشتریان در 
توان بهترین شاخص ادراکی و  می پذیری سیستم را (. تطبیق0222)السومالی،  استابهام 

مؤثر بر قصد افراد در استفاده از بانکداری اینترنتی دانست. در این مطالعه نیز 

                                                                                                                              
1. Lim 
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 بانکی یها حسابو  ها بانکپذیری سیستم بانکداری اینترنتی تجارت با سایر  تطبیق
 شده ادراکمنفی را بر قصد افراد در استفاده از آن داشته است. سودمندی  تأثیربیشترین 

منفی معناداری بر قصد افراد در استفاده از بانکداری  تأثیرو ریسک ادراکی نیز دارای 
ارتباطی، فراهم آورندگان -اطلاعاتی یها یفناوراینترنتی تجارت بوده است. با گسترش 

، نهیهز کم یها یفناوراز  یبردار بهرهخدمات بانکداری اینترنتی قادر خواهند بود با 
 شده ادراکفاده از سیستم را بهبود بخشند که در نتیجه سبب بهبود سودمندی هزینه است

چنین از طریق ارائه خدمات  هم شده ادراکاز سوی مشتریان خواهد شد. سودمندی 
(. به 0212)کیم و همکاران،  است بهبود قابلاینترنتی بهتر بدون افزایش پیچیدگی آن 

ی مشتریان در استفاده از بانکداری اینترنتی، بیان بهتر باید مدعی شد برای حفظ وفادار
طراحی شده باشد که برای مشتریان دارای ارزش قابل قبولی باشد. مسائل  یا گونه به باید

موانع در پذیرش بانکداری اینترنتی شناخته شده  ترین مهمامنیتی برای مشتریان نیز از 
سبت به استفاده از اینترنت، است. بسیاری از مشتریان به دلیل وجود مخاطرات امنیتی ن

تا فرایند ارسال اطلاعات را  دهند یمو ترجیح  زنند یماز ارسال اطلاعات شخصی سرباز 
(. مقاومت در برابر تغییر و 0211در کنترل خود داشته باشند )هووانگ و همکاران، 
قصد  معناداری در ارتباط بین تأثیرسهولت استفاده از بانکداری اینترنتی تجارت دارای 

 نبود. ها آنافراد و تصمیم به پذیرش بانکداری اینترنتی تجارت از سوی 
، شده ادراک، وجهه یاثربخشکه شامل خود  کننده تعدیل یرهایمتغاز سوی دیگر تمام 

مثبت معناداری بر پذیرش بانکداری  تأثیردارای  هستندو ابتکار فردی  ذهنی هنجارهای
اینترنتی از سوی مشتریان بانک تجارت بودند و ارتباط بین قصد کاربران و تصمیم به 

خود اثربخشی و هنجارهای ذهنی  ها آنکه از میان  کنند میتعدیل  ها آنپذیرش را سوی 
کداری زیادتری در رابطه بین قصد کاربران و پذیرش بان کنندگی تعدیل تأثیرداری 

 اینترنتی تجارت، نسبت به دو متغیر دیگر داشتند.
فردی و  یها تفاوتکه بیان شد تحقیق حاضر، عوامل مؤثر برونی را به دو دسته  گونه آن

تحقیقات آینده با شناسایی  شود میسیستمی تقسیم کرده است؛ پیشنهاد  یها تفاوت
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را  ها آنمتفاوت،  یها یژگیوبا  یها ستمیسفردی متفاوت و  یها تفاوتکاربران با 
 کرده و در دو دسته جداگانه با یکدیگر مقایسه کند. یبند دسته
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