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 چکیده

این پژوهش با هدف شناسایی نوع نگرش مشتریان به بانکداري اینترنتی و عوامل موثر بر نگرش به رفتار آنها با استفاده از مدل 
هاي صورت گرفته، نگرش، هنجار ذهنی و کنترل وهش ژدر اغلب پ .ریزي شده انجام پذیرفتافته تئوري رفتار برنامهتوسعه ی

با وجود این به نظر . انجام رفتار و پذیرش فناوري شناخته شده استرفتاري درك شده به عنوان عوامل تعیین کننده تمایل به 
شبکه و عوامل موثر بر آن نظیر کیفیت اطلاعات، امنیت شبکه، سهولت  رسد عوامل تاثیرگذار دیگري مانند کیفیتمی

با توجه به اهمیت موضوع، در این تحقیق تلاش . کاربري و سرعت تعاملات نیز در توضیح رفتار کابران نقش داشته باشند
هاي ده و توسعه مدل، فرضیهریزي شگردید تا با اضافه کردن عوامل مرتبط با کیفیت شبکه به مدل پایه تئوري رفتار برنامه

تحقیق طراحی و با تاکید بر پذیرش بانکداري اینترنتی از سوي مشتریان بانک اقتصاد نوین شهر تهران، به آزمون گذارده 
طور که اضافه کردن عوامل مرتبط با کیفیت شبکه به مدل پایه،  به هاي آماري این تحقیق نشان داده استنتایج تحلیل.  شود
و نیز قدرت تبیین سازه ) در مدل توسعه یافته( 69/0، به )در مدل پایه( 31/0ي قدرت تبیین سازه نگرش به رفتار را از دارمعنی

بنابراین نتایج نشان داده است که مدل توسعه یافته تئوري رفتار . دهدمیافزایش  71/0به  51/0تمایل به انجام رفتار را از 
بینی قصد رفتار مشتریان در خصوص بانکداري اینترنتی پایه، از قدرت بیشتري براي پیش ریزي شده در مقایسه با مدلبرنامه

  .است برخوردار
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  کلید واژه
  ریزي شده، کیفیت شبکهپذیرش فناوري، تئوري توسعه یافته رفتار برنامهبانکداري اینترنتی، 

  
  مقدمه -1 

ها نیز تحت المللی و رقابتی شدن بازارها، بانکه اقتصاد بینبا توسع. امروزه، صنعت بانکداري به سرعت در حال تغییر است
آوري است که موجب شکستن موانع جغرافیایی، قانونی و صنعتی شده و نیروي اصلی در این محیط فن. اندتاثیر قرار گرفته

می ابعاد زندگی هاي اخیر، با رشد و گسترش فناوري اطلاعات، تمادر سال. محصولات و خدمات جدیدي ایجاد کرده است
ها نیز از این قاعده مستثنی نبوده و دستخوش در این میان، نهادهاي مالی مانند بانک. انسان دچار تحول بنیادین شده است

 Liao and) اندمحور و مبتنی بر اطلاعات شدهو کارهاي سیستم ها و فرایندهاي مدیریتی و کسباي در روشتغییرات عمده

Cheung 2002). زیادي از کاربران به شبکه  دتوسعه روزافزون اینترنت در کشورهاي مختلف و دسترسی تعدا امروزه
بستري  ،هاي مختلف از طریق دنیاي مجازي اینترنتجهانی اینترنت و گسترش ارتباطات الکترونیکی بین افراد و سازمان

تواند به عنوان یک نوآوري که تی نیز میبانکداري اینترن. مناسب را براي مراودات تجاري و اقتصادي فراهم کرده است
  . (Shih and Fang 2004) دهد، در نظر گرفته شودالگوهاي مصرف پذیرندگان را تغییر می

هاي روزانه بانکی مشتریان را دگرگون نموده و انجام فعالیتهاي ها و روشطور بنیادي راههاي اخیر اینترنت بهدر سال
ان یک روش نو براي افزایش رضایت مشتریان، بلکه به عنوان الگویی استراتژیک جهت کاهش به عنو ها از آن نه فقطبانک
  .(Lin and Lu 2001) اندها و افزایش سودآوري نیز استفاده نمودههزینه

به کاربرد اینترنت به عنوان یک کانال ارائه و تحویل خدمات بانکی اشاره دارد که شامل اینترنتی اصطلاح بانکداري 
در واقع، . باشدهاي آنلاین و الکترونیک میات سنتی مانند افتتاح حساب، انتقال وجوه و نیز خدمات جدید نظیر پرداختخدم

 Gefen, Karahanna and Straub) بانکداري اینترنتی به عنوان انجام معاملات بانکی از طریق اینترنت تعریف شده است

سایت ایجاد شده تواند به عنوان انجام تمامی عملیات بانکی از طریق وبیبه عبارت دیگر، بانکداري اینترنتی م. (2003
خصوص در حوزه هاي مدیریت فناوري اطلاعات بهدر این میان، یکی از دغدغه .توسط بانک در اینترنت تعریف شود

عه عوامل تعیین کننده مطال. بانکداري اینترنتی، نگرش مشتریان به بانکداري اینترنتی و پذیرش آن در بین مشتریان است
شود که کاربران بالقوه را به سمت استفاده از پذیرش بانکداري اینترنتی، موجب درك بهتري از باورها و اعتقاداتی می

توان شرایطی را ایجاد کرد که موجب می، هاي کاربراندهد و با توجه به چگونگی  و نوع نگرشهاي جدید سوق میفناوري
بنابراین، با هدف شناسایی عوامل مرتبط با نیت رفتاري استفاده . ي اینترنتی توسط مشتریان شودتسریع پذیرش بانکدار

ریزي شده در زمینه بانکداري مشتریان از خدمات بانکداري اینترنتی، این تحقیق به بررسی مدل توسعه یافته تئوري رفتار برنامه
  .پردازداینترنتی در بین مشتریان بانک اقتصاد نوین می

  بیان مساله -2
در این بخش است تا به عنوان  ایران در زمینه بانکداري الکترونیک کشوري جوان به حساب آمده و نیازمند رشد و ارتقا

). 1387زاده کوهی و صنیع(انداز بیست ساله دست یابد نیازي براي توسعه بتواند به اهداف نظام مالی خود در سند چشمپیش
ها و اقشار مردم، نیاز هاي خانگی توسط شرکتجی دسترسی به اینترنت و در اختیار داشتن رایانهاز طرف دیگر گسترش تدری
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با ). 1383سرمد سعیدي (اي را در زمینه دریافت خدمات بانکداري الکترونیک از طریق اینترنت آشکار نموده است بالقوه
گذرد، ولی هنوز ارائه خدمات اینترنتی به مشتریان میوجود اینکه بیش از سه سال از فعالیت شبکه بانکی کشور در زمینه 

ها در سال بر اساس آمار منتشره از سوي معاونت فناوري بانک. استقبال قابل توجهی از این خدمات صورت نگرفته است
. )1387 همتی(میلیون کارت امکان خرید اینترنتی را دارا هستند  5/16میلیون کارت بانکی صادر شده، فقط  50، از 1387

. بدیهی است در صورت عدم استقبال مشتریان از نظام بانکداري اینترنتی، ارائه این خدمات با شکست مواجه خواهد شد
هایی که اینترنت در ها نسبت به فرصترسد بانکرغم پذیرش دیرهنگام بانکداري اینترنتی درایران، به نظر میامروزه، علی

در واقع آنها در حال حرکت بسیار سریع به سوي بانکداري اینترنتی مدرن و ارائه خدماتی  .اختیارشان قرار داده، آگاه هستند
هاي فراوان انجام شده در زمینه بانکداري اینترنتی، گذارياز طرف دیگر، با وجود سرمایه. در سطح بالاتر به مشتریان هستند

بررسی  ،بنابراین. کنندها، از آن استفاده نمیه فناوريرغم دسترسی بها حاکی از آن است که برخی از کاربران علیگزارش
عوامل رفتاري موثر بر پذیرش بانکداري اینترنتی توسط مشتریان موجب خواهد شد تا نظام بانکی ضمن شناسایی عوامل 

ین خدمات مرتبط با پذیرش بانکداري اینترنتی، نسبت به تقویت عوامل مذکور جهت ترغیب بیشتر مشتریان به استفاده از ا
این موضوع نیاز به انجام تحقیقاتی براي شناسایی . اقدام نموده و به این ترتیب بانکداري الکترونیکی و اینترنتی را توسعه دهند

  .کندعوامل تعیین کننده پذیرش سیستم بانکداري اینترنتی و نوع نگرش مشتریان به آن را آشکار می

  مبانی نظري تحقیق -3
شود افراد و قابل توجه در مطالعات مرتبط با فناوري اطلاعات، شناسایی عواملی است که موجب می یکی از موضوعات مهم

براي مطالعه عوامل . (King and He 2006) هاي اطلاعاتی جدید را بپذیرند و از آنها استفاده کنندها و سیستم، فناوري
هاي مفهوم اصلی و زیربنایی تمامی مدل. استفاده شده استهاي مختلفی هاي اطلاعاتی جدید از مدلموثر بر پذیرش فناوري

  :نشان داده شده است )1(پذیرش فناوري در شکل 
  

  

  

  

  

  (Vankatesh et al, 2003)الگوي اولیه  پذیرش فناوري . 1شکل 

-ص تعیین میبر اساس مدل پذیرش فناوري، رفتار استفاده از یک فناوري اطلاعاتی به وسیله قصد استفاده از آن سیستم خا

از شود و قصد استفاده نیز به نوبه خود به وسیله میزان مفید بودن فناوري مورد نظر از دیدگاه استفاده کننده و سهولت استفاده 
گذارند، بر حسب هاي مختلف تاثیر میلازم به ذکر است عواملی که بر پذیرش فناوري. شودسیستم توسط او تعیین می

  .(Moon and kim 2001)ن مورد مطالعه و شرایط موجود متفاوت هستند فناوري مورد نظر، کاربرا

هاي العملعکس
فردي نسبت به 
 استفاده از فناوري

قصد استفاده از 
 فناوري

استفاده واقعی از 
 فناوري
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  ریزي شدهتئوري رفتار برنامه - 3-1
انجام یا عدم انجام ) تعیین(ریزي شده یک تئوري شناختی اجتماعی است که به منظور درك و پیشگویی تئوري رفتار برنامه

بین و توسط فیش 1975تئوري رفتار منطقی در سال . باشدر منطقی میرفتار انسان طراحی شده و شکل توسعه یافته تئوري رفتا
با وارد کردن سازه کنترل رفتاري درك شده به عنوان عامل تعیین کننده قصد رفتاري   1985 آیزن در سال. آیزن طراحی شد

 Madden, Ellen and Ajzen)نامید  ریزي شدهو رفتار، تئوري عمل منطقی را توسعه داده و آن را تئوري رفتار برنامه

در . بینی کندکند رفتارهاي غیر ارادي را نیز پیشاین تئوري با در نظر گرفتن ادراکات کنترل بر عملکرد، تلاش می. (1992
ریزي شده، یک تئوري روانشناختی ـ تئوري رفتار برنامه. مرکز داردتهاي ادراکی رفتار کنندهحقیقت این تئوري بر تعیین

که به منظور رفع نواقص و کمبودهاي موجود در مطالعاتی که هدف آنها بررسی رابطه بین نگرش و رفتار بود،  اجتماعی است
کند بر تمایل به رفتار را تعیین می» کنترل رفتار درك شده«و » هنجارهاي ذهنی«، »نگرش«طراحی گردید و تاثیر سه عامل 

(Pavlou 2003) . مورد مطلوب بودن یا مطلوب نبودن یک موضوع یا رفتار خاص در واقع نگرش، احساس کلی افراد در
  . (Liberman 2002)باشد می

به عبارت دیگر، هنجار ذهنی، . هنجار ذهنی به برداشت فرد از نظرات افراد مهم براي انجام یا عدم انجام رفتار اشاره دارد
سازه کنترل رفتار  .(Hong et al 2001)باشد فرد می ادراکات مربوط به نظرات اجتماع براي انجام یا عدم انجام رفتار توسط

هاي مورد نیاز در ها، منابع و فرصتدرك شده، درك فرد از آسانی و سختی انجام رفتار است و برداشت فرد را از مهارت
  ).2شکل ( (Joseph and Stone 2003) دهدجهت انجام رفتار را نشان می

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  (Fishebein and Ajzen 1975, 216) ریزي شدهي رفتار برنامهالگوي تئور .2شکل 
 
 

باورهاي رفتاري و 
 ارزیابی پیامد

 باورهاي کنترلی

باورهاي هنجاري و 
 انگیزش براي پیروي

 نگرش به رفتار

 هنجار ذهنی

      کنترل رفتاري 
 درك شده 

   تمایل به انجام رفتار
)نیت رفتاري(  انجام رفتار 
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بر اساس این . ریزي شده براي شرایطی طراحی گردید که افراد کنترل کاملی بر رفتارشان ندارندتئوري رفتار برنامه

این رابطه در معادله زیر . باشدو کنترل رفتاري درك شده می) تمایل به انجام کار(تئوري، رفتار تابع مستقیمی از نیت رفتاري 
  : نشان داده شده است

  
  نیت رفتاري= نگرش به رفتار + هنجار ذهنی + کنترل رفتاري درك شده 

  
 Fishebein and Ajzen) شودتوسط رابطه زیر تعریف می به عنوان احساس مثبت یا منفی درباره انجام رفتار و نگرش

1975, 216):  
  نگرش= ∑ي درباره نتیجه رفتارباور فرد ×ارزیابی نتیجه رفتار 

  
افراد غالبا بر مبناي . هنجار ذهنی به فشار اجتماعی درك شده از سوي فرد براي انجام یا عدم انجام رفتار هدف اشاره دارد

صورت بالقوه، کنند و قصد آنها براي پذیرش رفتار بهکنند باید انجام دهند، عمل میادراکاتشان از آنچه که دیگران فکر می
 :تواند با رابطه زیر تعیین شودهنجار ذهنی می. (Mathieson 1991)متاثر از افرادي است که ارتباطات نزدیکی با آنان دارند 

  
  هنجار ذهنی= ∑انگیزش فردي ×باورهاي هنجاري 

  
م رفتار انگیزش فرد جهت انجابه  ،انگیزش فرديو  هاي مرجع خاصانتظارات درك شده افراد یا گروه ، بهباور هنجاري

نیت رفتاري بیان کننده شدت  .(Davis, Bagozzi and Warshaw 1989) اشاره دارد هدف با وجود انتظارات درك شده
طور غیرمستقیم از طریق کنترل رفتاري درك شده به. (Morris and Dillon 1997)اراده فرد براي انجام رفتار هدف است 

باشد، بر رفتار ترل کاملی بر رفتار ندارد و ادراکات فرد بر پایه باورهاي کنترلی میطور مستقیم و در زمانی که فرد کننیت و به
تواند رفتارهایی را که ریزي شده میتئوري رفتار برنامه .(Davis, Bagozzi and Warshaw 1989) گذاردفرد تاثیر می

اگرچه  .(Rhodes 2006)قرار دهد  تحت کنترل شخص بوده و بر قصد استفاده او از سیستم تاثیر دارند، تحت پوشش
ریزي شده بر گیري کنترل رفتاري درك شده مشکل است، اما مدل رفتار برنامهطور به نظر آید که اندازهممکن است این

اثر مستقیم کنترل رفتاري درك شده بر رفتار و اثر . (Morris and Dillon 1997)قابلیت کمی کردن این عامل تاکید دارد 
  .نشان داده شده است) 2(آن از طریق نیت در شکل  غیرمستقیم

  
  ریزي شدهرفتار برنامه مدل تئوري توسعه - 3-2

ریزي بر اساس مدل رفتار برنامه عمدتا بر پذیرش بانکداري اینترنتی ،بیشتر تحقیقات گذشته در ارتباط با بانکداري اینترنتی
مطالعات ) 2004(ویژه شی و فانگ به(Shia and Fang 2004, Pikkarrainen et al 2004).  اندتمرکز داشته شده،

و تاثیر این عوامل بر قصد و نیت  و هنجارهاي ذهنی افراد درك شده ها، کنترل رفتاريجامعی در خصوص باورها، نگرش
با این حال در . تریزي شده به انجام رسیده اسها بر اساس تئوري رفتار برنامهغالب این بررسی. اندرفتاري کابران انجام داده
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هاي پذیرش بانکداري اینترنتی، عامل مهمی مانند خصوصیات و کیفیت بیشتر مطالعات صورت گرفته در ارتباط با مدل
بر این اساس در تحقیق حاضر . اي که بر اساس آن بانکداري اینترنتی تعریف شده است، مورد توجه قرار نگرفته استشبکه
به سایر عوامل ) و امنیت شبکه ، سهولت کاربريکیفیت اطلاعات، سرعت تعاملات( ه عامل مربوط به کیفیت شبک چهار

   .دست آیدریزي شده اضافه گردید تا درك بهتري از نگرش مشتریان نسبت به بانکداري اینترنتی بهسنتی تئوري رفتار برنامه

  کیفیت اطلاعات -1- 3-2
ها و کاربران از اینترنت به عنوان کانال فروش بسیاري از شرکت، و کار با توجه به افزایش پتانسیل اینترنت در فرایند کسب

بناربراین، تحقیقات نشان داده است کیفیت فرایندهاي عملیاتی مبتنی بر اینترنت نقش بسیار مهمی . کنندجایگزین استفاده می
از آنجاییکه . (Morris and Dillon 1997)در کیفیت ادراك شده محصولات و خدمات ارائه شده از طریق اینترنت دارد

اي بزرگ در فرایند بازاریابی و معاملات تجاري تبدیل شده است، بنابراین کاربران انتظار دارند که اطلاعات اینترنت به عرصه
 . (Mathieson 1991)شفاف و دقیقی را از طریق اینترنت دریافت نمایند 

  سرعت تعاملات -2- 3-2
در این حالت مشتریان . مالی بوده است تعاملاتهاي نوین تجارت و انجام ه منزله ظهور روشظهور فناورهاي مبتنی بر وب ب

با وجود محبوبیت  .کارکنان بانک، بسیاري از تعاملات مالی را به انجام رسانندطور مستقیم و بدون دخالت اند بهقادر بوده
-سایتوجهی از مشتریان به دلیل فقدان طراحی کیفی در وباینترنت در میان کاربران و مشتریان خدمان بانکی، تعداد قابل ت

ها و کندي پاسخ در معاملات اینترنتی در برابر خدمات بانکداري اینترنتی  سایتهاي بانکی، حجم ترافیک سنگین وب
وثرتر بنابراین، دستیابی به سرعت مطلوب انجام تعاملات بانکی و ارائه م. (Lin and Lu 2001)دهندمقاومت نشان می

سزا در رویکرد رفتاري مشتریان نسبت به بانکداري ها، نقشی بهخدمات در مقایسه با مراجعه حضوري مشتریان به شعب بانک
  .(Wang, Lin and Tang 2003)اینترنتی دارد  

  استفادهسهولت  -3- 3-2
 Liao and)رود شمار میرایانه بههاي مهم در کیفیت خدمات مربوط به از دیدگاه فناوري، سهولت استفاده یکی از ویژگی

Cheung 2002) . اطلاعاتی، به قصد استفاده از یک سیستم خاص  فناوريرفتار استفاده از یک  ،فناوريطبق مدل پذیرش
مورد نظر از دیدگاه مصرف کننده و ادراکات  فناوريمربوط بوده و قصد استفاده نیز به نوبه خود به وسیله میزان مفید بودن 

خاص و سهولت  فناوريدر واقع ادراکات فرد در مورد مفید بودن یک . ورد سهولت استفاده از سیستم تعیین میشودوي در م
با گسترش استفاده از . (Vankatesh and Davis 2000) مورد نظر، بسیار مهم هستند فناورياستفاده از آن، در پذیرش 

-که بسیاري از اطلاعات مربوط تعاملات مالی خود را از طریق وبخدمات بانکداري اینترنتی، مشتریان ناگزیر خواهند بود 

سهولت استفاده از  ارائه دستورالعمل ساده و آسان، منوهاي کمکی جامع و بنابراین،. ها دریافت نمایندسایت مربوط به بانک
تحقیقات بسیاري  .(Wang, Lin and Tang 2003)خدمات بانکداري اینترنتی بر قصد رفتاري کاربران تاثیرگذار است 

دهد که درجه  ها نشان می دهد و یافته وجود دارد که تأثیر متغیر سهولت استفاده بر درك از سودمندي را مورد تأیید قرار می
 McKnight and Chervani 2001, Rhodes) گذارد درك سهولت استفاده مطمئناً بر درجه درك سودمندي تاثیر می

مورد  82اي از آثار و مطالعات دیگران دریافتند که از تعداد  ، در مرور گسترده2003سال و دیگران در ونکاتش .   (2006
  . دار و مهم بوده است مورد، این رابطه معنی 69مطالعه، در 
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 امنیت -3- 3-2
افق نظر در میان محققان این تو .آورند، نیاز دارد یک بانک بیشتر به امنیتی بیش از آنچه که مرورگرهاي معمولی فراهم می

 ,Gefen) بانکداري اینترنتی در میان کاربران استوجود دارد که امنیت سیستم بانکداري اینترنتی متغیري مهم در پذیرش 

Karahanna and Straub 2003, Vankatesh and Davis 2000, Liao and Cheung 2002) .ر واقع در محیطد-

، مبادلات به صورت مجازي از آنجاییکه در محیط بانکداري اینترنتی .ها هستندهاي پرخطر، افراد نیازمند تحلیل موقعیت
-شود و افراد  قادر به دیدن روند کار نیستند، ممکن است دیدگاه کاربران نسبت به امنیت موجود در سیستم با بیپردازش می

ذیرش فناوري اضافه شده و هاي پدر مطالعات متعددي عامل امنیت به مدل. (Shia and Fang 2004)اعتمادي همراه باشد 
در مطالعه پذیرش  )2001(لیائو و چنگ . مورد بررسی قرار گرفته است) نیت رفتاري(تمایل به انجام رفتار کاربر رابطه آن با 

ن و اضافه شد دار داردهاي پذیرش دریافتند که امنیت با تمایل به انجام رفتار رابطه معنیبانکداري اینترنتی با استفاده از مدل
    .شودهاي پذیرش فناوري موجب افزایش تبیین تمایل به انجام رفتار در کاربران میهاي موجود در مدلعامل امنیت به سازه

  شناسی تحقیقروش -4
  مدل و فرضیه تحقیق - 4-1

نیت و سهولت ریزي شده، چهار متغیر کیفیت اطلاعات، سرعت تعاملات، امدر این تحقیق با توجه به مدل تئوري رفتار برنامه
مدل توسعه  .شد به مدل مذکور اضافهبانک اقتصاد نوین نگرش به رفتار مشتریان با کاربري به منظور بررسی نوع رابطه آنها 

ارائه شده ) 3(اند، در شکل هاي تحقیق که در چارچوب این مدل نوشته شدهریزي شده و فرضیهیافته تئوري رفتار برنامه
 . است

 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

باورهاي رفتاري و 
 ارزیابی پیامد

 باورهاي کنترلی

باورهاي هنجاري و 
 انگیزش براي پیروي

 نگرش به رفتار

 هنجار ذهنی

کنترل رفتاري 
 درك شده 

   تمایل به انجام رفتار
)نیت رفتاري(  

م رفتارانجا  

 امنیت سهولت کاربري سرعت تعاملات کیفیت اطلاعات

H1 

H6 

H7 

H4 
H2 H3 

H8 

H9 

H10 

H11 

H5 
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 هاو فرضیه )ریزي شدهتئوري توسعه یافته رفتار برنامه( مدل تحقیق .3شکل 

 
  

  :هاي زیر تدوین شده استبر مبناي مدل فوق، فرضیه
  .کیفیت اطلاعات تاثیر مثبتی بر نگرش مشتریان نسبت به بانکداري اینترنتی دارد: فرضیه اول
    .ریان نسبت به بانکداري اینترنتی داردسرعت تعاملات تاثیر مثبتی بر نگرش مشت: فرضیه دوم
  .سهولت کاربري فناوري تاثیر مثبتی بر نگرش مشتریان نسبت به بانکداري اینترنتی دارد: فرضیه سوم

  .نسبت به بانکداري اینترنتی دارد امنیت فناوري تاثیر مثبتی بر نگرش مشتریان: فرضیه چهارم
ریزي شده در ارتباط با هاي مدل تئوري رفتار برنامه، ارتباط بین سایر سازههاي مطرح شده فوقدر کنار تبیین دقیق فرضیه

  :بانکداري اینترنتی، مورد بررسی قرار گرفته است
  .داري بر نگرش مشتریان داردباورهاي رفتاري تاثیر معنی: فرضیه پنجم
  .داري بر هنجار ذهنی مشتریان داردباورهاي هنجاري تاثیر معنی: فرضیه ششم

  .داري بر کنترل رفتاري درك شده داردباورهاي کنترلی تاثیر معنی: یه هفتمفرض
  .دارد) نیت رفتاري(داري بر تمایل به انجام رفتار نگرش به رفتار تاثیر معنی: فرضیه هشتم

  .داري بر تمایل به انجام رفتار داردهنجار ذهنی تاثیر معنی: فرضیه نهم
  .داري بر تمایل به انجام رفتار دارداثیر معنیکنترل رفتاري درك شده ت: فرضیه دهم

  .داري بر انجام رفتار داردتمایل به انجام رفتار تاثیر معنی: فرضیه یازدهم

  روش پژوهش - 4-2
همچنین به دلیل سنجش رابطه از نوع همبستگی . این تحقیق از نظر هدف، کاربردي و از نظر روش، توصیفی ـ پیمایشی است

. انجام شده است SPSSو   LISREL 8.8افزار هاي تحقیق با استفاده از نرمتحلیل داده. باشدمی) تحلیل مسیر(چندمتغیره 
نمونه  .دهندنوین در شهر تهران تشکیل می بانک اقتصادبانکداري اینترنتی  خدمات جامعه آماري این پژوهش را مشتریان

 425بر این اساس تعداد . آماري مناسب براي پژوهش بر اساس جدول مورگان و به روش تصادفی انتخاب شده است
سئوال مربوط به  4وده که سئوال ب 38پرسشنامه شامل . طور کاملا تصادفی در بین افراد نمونه توزیع شدپرسشنامه تهیه و به

؛ پیکارینین 2004شیه و فانگ، (هاي استاندارد مرتبط سئوالات پرسشنامه از پرسشنامه. جمعیت شناختی بوده است هايویژگی
تایی لیکرت تنظیم شده و سئوالات در چارچوب طیف هفت .، استخراج گردید)2002و لیائو و چنگ،  2004و دیگران، 

نتایج محاسبه آلفاي کرونباخ نشان داد که پرسشنامه . سشنامه از شیوه آلفاي کرونباخ استفاده شده استبراي آزمون پایایی پر
از نظر کارشناسان بانک اقتصاد نوین و اساتید دانشگاهی  براي آزمون روایی). 1 جدول(از پایایی مناسبی برخوردار است 

درصد از پاسخگویان تجربه  81. اندرصد به مردان تعلق داشتهد 54دهندگان به زنان و درصد از پاسخ 46 .استفاده گردید
بیش از یک بار از بانکداري درصد از پاسخ دهندگان  38در ارتباط با بانکداري اینترنتی، . انداستفاده از اینترنت را دارا بوده

  .اینترنتی استفاده کرده بودند
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  ضریب پایایی متغیرهاي مدل تحقیق. 1جدول 

  

ضریب آلفاي   متغیر
ضریب آلفاي   متغیر  کرونباخ

  کرونباخ
  82/0  باورهاي کنترلی  73/0  سهولت کاربري

  87/0  نگرش به رفتار  68/0  امنیت
  89/0  هنجار ذهنی  70/0  سرعت تعاملات
  83/0  کنترل رفتاري درك شده  76/0  کیفیت اطلاعات
  85/0  تمایل به انجام رفتار  86/0  باورهاي رفتاري

  76/0  انجام رفتار  82/0  ريباورهاي هنجا
  
  
  نتایج تحقیق -5
  تحلیل مدل - 5-1

این مدل که قسمت . دهدهاي مربوط به متغیرها، مدل نهایی را ارائه میافزار لیزرل پس از بررسی مدل مفروض و اخذ دادهنرم
در این مدل تمامی روابط مشخص است،  همانگونه که در شکل. ارائه شده است) 4(گیرد، در شکل اعظم تحلیل را در بر می

متغیر درونزا، متغیري است که مقدار آن از طریق سایر متغیرهاي مدل ، )2(در جدول  .شده است به تصویر کشیده ساختاري
متغیر برونزا نیز متغیري است که مقدار . شودبه عبارت دیگر متغیري است که حداقل یک مسیر به آن وارد می. شودتعیین می

شود، اما بر سایر متغیرها یعنی متغیري است که هیچ مسیري به آن وارد نمی. شودهایی خارج از مدل تعیین میآن توسط متغیر
نتایج نشان داده . هاي مدل ارائه شده است، اثرات مستقیم، غیرمستقیم و اثرات کل مربوط به سازه)2(در جدول  .گذارداثر می

-، باورهاي رفتاري و باورهاي کنترلی داراي اثرات غیرمستقیم و کل معنیاست که کیفیت اطلاعات، سرعت تعاملات، امنیت

همچنین سرعت تعاملات، باورهاي رفتاري و باورهاي کنترلی . =α) (0.01هستند) نیت رفتاري(دار برتمایل به انجام رفتار 
  .=α) (0.01انددار بر انجام رفتار بودهداراي اثرات غیرمستقیم و کل معنی

، بیشترین نقش را در 63/0دهد که عامل نگرش با ضریب گانه بر تمایل به انجام رفتار نشان میهاي سهسازهمقایسه اثر 
نتایج مقایسه اثر . گیرددر الویت بعدي قرار می 29/0ضریب قصد استفاده مشتریان دارا است و کنترل رفتاري درك شده با 

به این صورت ) نگرش به رفتار(ریزي شده با سازه متناظر رفتار برنامهعوامل تعیین کننده موثر در مدل توسعه یافته تئوري 
 26/0بیشترین تاثیر را بر نگرش به رفتار دارد و سهولت استفاده از فناوري با ضریب  48/0است که سرعت تعاملات با ضریب

ندارد اثر باورهاي رفتاري بر ضریب استا .بعد از آن قرار دارند 19/0و کیفیت اطلاعات با ضریب  22/0، امنیت با ضریب 
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و  73/0، 89/0نگرش به رفتار، باورهاي هنجاري بر هنجار ذهنی و باورهاي کنترلی بر کنترل رفتاري درك شده به ترتیب 
  .بدست آمد 82/0
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  ریزي شدهرنامهضرایب مسیر در مدل توسعه یافته تئوري رفتار ب .4شکل 
  
  هاي نیکویی برازش مدلآزمون - 5-2

ریزي شده در این تحقیق، مدل مناسبی است؟ براي پاسخ سئوال اساسی این است که آیا مدل توسعه یافته تئوري رفتار برنامه
به خروجی  با توجه .معیارهاي مناسب بودن برازش مدل مورد بررسی قرار گیرد سایرو  X2/dfبه این پرسش بایستی آماره 

ترین مهم .پایین نشان دهنده برازش مناسب مدل است X2/dfوجود  .باشدمی 96/1محاسبه شده برابر   X2/dfلیزرل، مقدار 
ها در جدول هاي بهینه براي این آزمونکه حالت NFIو  GFI ،AGFI ،RMSEA ،CFI: هاي برازش مدل عبارتند ازشاخص

  .نشان داده شده است) 4(

 AGFI و GFI رهايمعیا -1- 5-2

باورهاي رفتاري و 
 ارزیابی پیامد

 باورهاي کنترلی

هنجاري و باورهاي 
 انگیزش براي پیروي

 نگرش به رفتار

 هنجار ذهنی

کنترل رفتاري 
 درك شده 

   ارتمایل به انجام رفت
)نیت رفتاري(  

 انجام رفتار

 امنیت سهولت کاربري سرعت تعاملات کیفیت اطلاعات

 *19/0

**89/0  

 **48/0

**73/0  

**82/0  

**63/0  

11/0 -  

**29/0  

**52/0  

*22/0  
*26/0  

χ٢= 04/1697 >P؛   01/0 = CFI ؛   96/0 NNFI = 96/0؛   RMSEA = 048/0            

Rنیت رفتاري( ٢(  =  71/0   Rانجام رفتار( ٢(  =  27/0   Rنگرش به رفتار( ٢(  =  69/0    

Rهنجار ذهنی( ٢(  =  71/0   Rکنترل رفتاري درك شده( ٢(  =  47/0  
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نسبت مجموع مجذورات تبیین شده توسط مدل به کل مجموع مجذورات ماتریس (لیزرل یک شاخص نکویی برازش 
هر دوي این . این شاخص از لحاظ مطلوبیت به ضریب همبستگی شباهت دارد. کندمحاسبه می) برآورد شده در جامعه

به عدد ) شاخص تعدیل شده برازندگی( 2AGFIو ) اخص برازندگیش( 1GFIهر چه . معیارها بین صفر تا یک متغیر هستند
  در تحقیق حاضر). 1381قاضی طباطبایی (هاي مشاهده شده بیشتر است تر باشند، نیکویی برازش مدل با دادهیک نزدیک

  
  ریزي شدهاثر کل، اثر مستقیم و غیر مستقیم در مدل توسعه یافته تئوري رفتار برنامه. 2جدول 

  
نهان متغیر پ

  )درونزا(
متغیر پنهان 

اعداد معنی دار   اثر مستقیم  اثر غیر مستقیم  )برونزا(
T-Value 

  اثر کل

  نگرش به رفتار

  19/0  24/2 *  19/0    کیفیت اطلاعات
  48/0 36/3 **  48/0    سرعت تعاملات
  26/0 42/2 **  26/0    سهولت کاربري

  22/0 37/2 *  22/0    امنیت
  89/0 88/10 **  89/0    باورهاي رفتاري

  73/0 35/6 **  73/0    باورهاي هنجاري  هنجار ذهنی
  82/0 01/13 **  82/0    باورهاي کنترلی  کنترل رفتاري

  تمایل به انجام رفتار

97/1 *    09/0  کیفیت اطلاعات  09/0  
10/3 *    24/0  سرعت تعاملات  24/0  
17/0    01/0  سهولت کاربري  01/0  

3/2 *    13/0  امنیت  13/0  
14/7 **    47/0  رهاي رفتاريباو  47/0  

-48/0    -11/0  باورهاي هنجاري  11/0-  
  31/0 82/5 **    31/0  باورهاي کنترلی

  انجام رفتار

89/1    09/0  کیفیت اطلاعات  09/0  
  12/0 95/2 **    12/0  سرعت تعاملات
17/0    03/0  سهولت کاربري  03/0  

24/2 *    11/0  امنیت  11/0  
  22/0 72/5 **    22/0  باورهاي رفتاري

-48/0    -01/0  باورهاي هنجاري  01/0-  
  12/0 02/5 **    12/0  باورهاي کنترلی

                                                
1 - goodness of fit index 
2 - adjusted goodness of fit index 
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  دار در سطح یک درصدمعنی**: درصد  5دار در سطح معنی*: 
GFI  و  93/0برابرAGFI  است که نشان دهنده این است که مدل از برازش خوبی برخوردار است، یعنی تائید می 95/0برابر-

   .شود

 RMSEA معیار -2- 5-2
مقدار . این معیار به عنوان اندازه تفاوت براي هر درجه آزادي تعریف شده است. باشدریشه میانگین مجذورات تقریب می

1RMSEA هایی که برازندگی خوبی داشته باشد، کمتر از مون انحراف هر درجه آزادي است، براي مدلزکه به واقع همان آ
یا  1/0آنها  RMSEAهایی که مدل. نشان دهنده خطاي معقولی براي تقریب در جامعه است 08/0تر از مقادیر بالا. است 05/0

است، از  058/0برابر با  RMSEAبدین تریتب مدل تحقیق با توجه به اینکه ). 1384هومن (بیشتر باشد، برازش ضعیفی دارد 
  .برازش نسبتا خوبی برخوردار است

  
  )ریزي شدهتئوري رفتار برنامه(مدل پایه ها در بررسی شاخص. 3جدول 

مقدار استاندارد   نام شاخص
  شاخص

مقدار شاخص در مدل 
  پایه

X2/df  98/1  2کمتر از  
GFI   94/0  9/0بیشتر از  

AGFI   98/0  9/0بیشتر از  
RMSEA   053/0  1/0کمتر از  

CFI   93/0  9/0بیشتر از  
NFI   93/0  9/0بیشتر از  

  
 

  )ریزي شدهتئوري توسعه یافته رفتار برنامه( ي مناسب بودن مدلهابررسی شاخص. 4جدول 

مقدار استاندارد   نام شاخص
  شاخص

مقدار شاخص در مدل 
  گیرينتیجه  تحقیق

X2/df  برازش مدل مناسب است  95/1  2کمتر از  
GFI   برازش مدل مناسب است  97/0  9/0بیشتر از 

AGFI   برازش مدل مناسب است  95/0  9/0بیشتر از 
RMSEA   برازش مدل مناسب است  048/0  1/0کمتر از 

CFI   برازش مدل مناسب است  96/0  9/0بیشتر از 
NFI   برازش مدل مناسب است  96/0  9/0بیشتر از 

  

 CFI و NFI معیارهاي -3- 5-2

                                                
1 -  
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ا در مقایسه با ر 09/0مقادیر برابر یا بزرگتر از ) 1980(بنتلر و بونت . شودکه شاخص بنتلر ـ بونت هم نامیده می NFIشاخص 
اند، در حالیکه برخی از پژوهشگران نقطه هاي نظري توصیه کردهمدل صفر، به عنوان شاخص خوبی براي برازندگی مدل

دهد مدل از برازش نسبتا است که نشان می 90/0مدل حاضر  NFI). 1381قاضی طباطبایی (برند را به کار می 80/0برش 
است با این تفاوت که براي  NFIاز لحاظ معنی مانند ) خص برازندگی تطبیقیشا( 1CFIشاخص . خوبی برخوردار است

  .است که نشان دهنده برازش مناسب مدل است 91/0برابر  CFIمقدار ). 1384هومن (دهد حجم گروه نمونه جریمه می

  ضرایب تبیین -4- 5-2
ریزي شده و مدل توسعه یافته تئوري رفتار برنامهریزي ها در مدل پایه تئوري رفتار برنامهضرایب تبیین سازه) 5(در جدول 

ها نسبت به مدل پایه، در برخی مدل توسعه یافته با وجود تاثیر گذاري در افزایش قدرت تبیین سازه .شده ارائه شده است
به کیفیت  با این حال، چهار عامل مربوط. گردید 71/0به  88/0موارد مانند سازه هنجار ذهنی، موجب کاهش ضریب تببین از 

به  31/0از ریزي شده، در مدل توسعه یافته تئوري رفتار برنامهداري قدرت تبیین سازه نگرش به رفتار را طور معنیشبکه،  به
  . افزایش دادند 71/0به  51/0و قدرت تبیین سازه تمایل به انجام رفتار را از  69/0

  شده و مدل توسعه یافته ریزيها در مدل رفتار برنامهضرایب تبیین سازه. 5جدول 
  ریزي شدهمدل توسعه یافته رفتار برنامه  ریزي شدهمدل رفتار برنامه  )R2( ضریب تبیین

  71/0  51/0  تمایل به انجام رفتار
  27/0  24/0  انجام رفتار

  69/0  31/0  نگرش به رفتار
  71/0  88/0  هنجار ذهنی

  47/0  38/0  کنترل رفتاري درك شده
  
  
  تآزمون فرضیا - 5-3

در ) مسیر(یک رابطه . صورت گرفته است T-Valueداري داري ضرایب مسیرها با توجه به اعداد معنیمعنیتائید یا رد 
دار منفی دار مثبت و معنیباشد که به ترتیب معنی -2و یا کوچکتر از  2شود که مقدار تی آن بزرگتر از صورتی تائید می

دست آمده بر اساس نتایج به. درصد انجام پذیرفت 5به ضرایب مسیرها در سطح هاي مربوط آزمون کلیه فرضیه. خواهد بود
ترتیب بر نگرش به رفتار، هنجار ذهنی و کنترل ، اثر باورهاي رفتاري، باورهاي هنجاري و باورهاي کنترلی به)2(در جدول 

داري ترل رفتاري درك شده تاثیر معنیهاي نگرش به رفتار و کنعلاوه بر این، سازه. دار بدست آمدرفتاري درك شده معنی
اثرات کیفیت  .دار بوده استاند، در حالیکه تاثیر هنجار ذهنی بر تمایل به انجام به رفتار غیرمعنیبر تمایل به انجام رفتار داشته

کلیه بنابراین، . ار بوددهاي نگرش به رفتار، تمایل به انجام رفتار و انجام رفتار معنیاطلاعات، سرعت تعاملات و امنیت بر سازه
   . اندي نهم، مورد تائید قرار گرفتهبه استثناء فرضیههاي تحقیق فرضیه

  
  گیرينتیجه -6

                                                
1 - comparative fit index 
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ریزي شده، ریزي شده در مقایسه با تئوري رفتار برنامهدهد که مدل تئوري توسعه یافته رفتار برنامههاي پژوهش نشان مییافته 
البته همانطور که اشاره گردید، با وجود آنکه برخی از . کندبینی مینترنتی را بهتر پیشتمایل به استفاده از بانکداري ای

دهد، بینی پذیري مدل پذیرش فناوري توسط کاربران را با رویکرد عام به فناوري در سطح بالایی نشان میتوان پیش مطالعات
ناوري در یک زمینه خاص مدنظر بوده است، همواره بینی پذیري در مواردي که کاربرد یک فاما این قابلیت و توان پیش

بینی قصد استفاده از ریزي شده در پیشصادق نبوده و بعضا با توجه به زمینه کاربردي فناوري مورد نظر، تئوري رفتار برنامه
  .(Moon and kim 2001)اند تر از مدل پذیرش فناوري ظاهر شدهفناوري، قوي

داري در مدل ـ نگرش به رفتار، اثر معنی ـ تمایل به انجام رفتار و سهولت کاربري ار ذهنیدر این مطالعه مسیر سازه هنج
سه عامل از چهار عامل مربوط به کیفیت شبکه تا بر اساس نتایج بدست آمده، . اندریزي شده نداشتهتوسعه یافته رفتار برنامه

شود که کیفیت بنابراین مشخص می. افزایش دهند 22/0تا  حدود قابل توجهی توانستند ضریب تبیین سازه نگرش به رفتار را
اطلاعات، سرعت تعاملات و امنیت موجود در سیستم بانکداري اینترنتی در نگرش به رفتار استفاده از بانکداري اینترنتی در 

هاي سنتی توجه به سازه شود مدیران بانک در کناربنابراین توصیه می . اندبین کاربران بانک اقتصاد نوین حایز اهمیت بوده
بینی قصد رفتاري کابران ریزي شده، عوامل مرتبط با کیفیت شبکه را نیز به منظور پیشپذیرش فناوري و تئوري رفتار برنامه

بر اساس نتایج حاصل از مدل تحقیق، هر چقدر مشتریان میزان کیفیت اطلاعات ارائه . بانکداري اینترنتی مورد توجه قرار دهند
وب سایت بانک، سرعت تعاملات و امنیت موجود در سیستم بانکداري بانک اقتصاد نوین را بیشتر درك نمایند،  شده در

بنابراین به منظور ایجاد نگرش مطلوب در مشتریان در خصوص . شودتر مینگرش آنها براي استفاده از این خدمات مثبت
کیفیت (شنی گویاي کیفیت شبکه از نظر سه عامل مطرح شده هایی طراحی کرد که به روبانکداري اینترنتی باید سیستم

  .باشد) اطلاعات، سرعت تعاملات و امنیت
تمایل به ریزي شده، نگرش به رفتار و دهد که مدل توسعه یافته تئوري رفتار برنامهطور کلی نتایج این تحقیق نشان میبه

ما از رفتار مشتریان در خصوص پذیرش یا عدم پذیرش  ضمن افزایش درك کند وبینی میانجام رفتار را به خوبی پیش
  .هاي مناسب براي تغییر رفتار به کار گرفته شوند، بسیار سودمند استبراي شناسایی این که کجا و چگونه استراتژي فناوري،
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