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 چكيده

و ارتباطات، روشهاي سـنتي ارائـه خـدمات با رشد سريع فناوري اطلاعات

و ضـرورت) كه اغلب مبتني بر كاغذ مـي باشـند(بانكي  زيـر سـوال رفتـه

و همچنـين اسـتفاده از  و طـرح ريـزي مجـدد فرآينـدهاي كـاري بازبيني

 بانكداري بيش از پـيش احـساس فناوريهاي جديد نظير اينترنت در صنعت 

و. مي شود تحقيقات زيـادي طـي دهـه هـاي گذشـته در زمينـه پـذيرش

همچنين تئوريهاي. استفاده از نوآوريهاي فناوري اطلاعات انجام شده است 

و اصلي اين تحقيقات  مبتني بر قصد براي پذيرش اين نوآوريها، بخش مهم

كا.است و رفتار ربر جهت اسـتفاده از فنـاوري براساس اين تئوريها، پذيرش

و نگرشـهاي اوسـت،  و نيت وي كه تحت تأثير عقايد اطلاعات بوسيله قصد

و تبيين مي شود  در. تعيين به همين جهـت، بررسـي اينكـه چـه عـواملي

و نگرشها درباره نوآوريهاي فناوري اطلاعات مـؤثر  و يا تغيير عقايد تشكيل

.است، ضروري است

تئـوري از ميان مدلهايي كه در تئوريهاي مبتني بر قصد ارائه شده اند، مـدل

و تاد1تجزيه شده رفتار برنامه ريزي شده  ، مزيتهـايي نـسبت)1995(، تيلور

و مقاصـد را بـا: به مدلهاي قبلي دارد اين مدل روابـط بـين عقايـد، نگرشـها

و وضوح بيشتري منتقل مي كنـد، قابليـت اسـتفاده در  موقعيتهـاي سادگي

 
1 Decomposed Theory of Planned Behaviour(DTPB) 
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و به شرايط مديريتي، بسيار مرتبط است چرا كه تعيـين گوناگوني را داراست

و استفاده از فنـاوري جديـد  بـراي مثـال(عوامل خاصي كه منجر به پذيرش

در ايـن مقالـه ضـمن ارائـه. مي شود را تسهيل مي كنـد) بانكداري اينترنتي 

ت  عوامـل مـوثر بـر شريح توضيحاتي در ارتباط با تئوريهاي مبتني بر قصد، به

تئوري تجزيه شـده رفتـار برنامـه ريـزي مدل پذيرش بانكداري اينترنتي در 

. خواهيم پرداختشده

بانكداري اينترنتي، تئوريهـاي مبتنـي بـر قـصد، پـذيرش،:واژگان كليدي

 نگرش، هنجارهاي ذهني،كنترلهاي رفتاري درك شده
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 مقدمه

و روشهاي نوين فناوري اطلاعات و تسهيلات جديدي را در زمينـه بازاريـابي فـراروي،به كارگيري ابزارها امكانات

شركتها قرار داده است، به طوري كه بهره گيري از اينترنت در عصر بازاريـابي، پويـايي، كـاهش هزينـه، افـزايش 

را  و بازاريـابي و توسعه ميزان اثرگذاري تبليغات اثـرات ناشـي از بـه كـارگيري. بـه دنبـال داشـته اسـت سرعت

و اطلاعاتي، به خصوص رشد فزاينـده اسـتفاده از اينترنـت، در صـنعت بانكـداري نيـز باعـث  فناوريهاي ارتباطي

. تغييرات شگرفي در ارائه خدمات به مشتريان بانكها شده است

و دوست دارنـد مشتريان نيازمند اطلا.صنعت بانكداري به شدت اطلاعات محور است عات دقيق حسابهايشان بوده

و.)Hope , R. & et al , 2001( اين اطلاعات دسترسي داشـته باشـند تا به راحتي به بـراي نيـل بـه ايـن هـدف

و در عين حال حفظ سودآوري در شرايط رقابتي،  و رو به افزايش هزينه ها بانكها همچنين مقابله با فشار سنگين

بـه.)C.Hernandez&Mazzon,2006( اسـتفاده كننـد1لهاي جديد جهت ارائـه خـدمتامجبور شدند كه از كان

و تلفــنااز كانبــارت ديگــر بانكهــا تــلاش كردنــد تــاع ، موبايــل اســتفاده لهــاي ارائــه خــدمت نظيــر اينترنــت

دنيا، در سالهاي اخير در بخش فناوري اطلاعات بانكهاي به همين جهت.)Karjaluoto , H.& et al , 2002(كنند

برخي از اين بانكها به رغم پيـشرفتهاي سـريع فنـاوري اطلاعـات در زمـان. سرمايه گذاريهاي فراواني شده است 

و يا ده ساله كوتاه، سياستهاي راهبردي فناوري اطلاعات خود را حتي  ) به صورت كاملاً پويـا( براي دوره هاي پنج

و تدوين .كرده اندطراحي

از ميلا70 هرچند از اوايل دهه دي، بانكهاي دنيا دريافتند كه براي ارائـه خـدمات بهتـر در نظـام بـانكي نـاگزير

و تغييرات اندكي صورت گرفتـه  حضور در فرآيند فناوري اطلاعات هستند،اما طي اين سالها در كشور ما حركتها

 
1 New Service Channels 
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و است تا اينكه طي سه سال گذشته به دنبال شكل گيري شوراي راهبردي بانكداري الكترونيك در  بانك مركزي

ا و(لكترونيكـي شـتاب بيـشتري يافتـه اسـت همچنين كوششهاي فراوان بانكها، روند گسترش بانكـداري افتـاده

.)1388مجيدي،

و است1بانكداري اينترنتي نوع جديدي از سيستم اطلاعاتي و 2WWWفنـاوري كـه از اينترنـت اسـتفاده كـرده

خ مشتريان را قادر  ,Shih, Y. , Fang ) ود را در فضاي مجازي تحت تاثير قرار دهندمي سازد تا فعاليتهاي مالي

k, 2004).خدمات بانكي نظير معرفـي خـدمات، آگـاهي از ارائه بانكداري اينترنتي عبارت است از به عبارت ديگر

و  و گردشهاي انجام شده، انتقال وجه از يك حساب به حساب ديگـر، پرداخـت قبـوض آخرين موجودي حساب

 استفاده از بانكداري اينترنتـي.)Naimi Baraghani , S.,2007( خدمات بانكي ديگر از طريق اينترنتبسياري از

و اسكناسـها، و كاهش مشكلاتي نظير سود از دست رفته بانكها بابت اسـتفاده از ايـران چـك باعث از بين رفتن

و زمان ناشي از مراجعات حضوري مشتريان به بانكها در انجام مبـادلا  ت بـانكي، آلـودگي محـيط زيـست، هزينه

و تر و مدارك بانكي، هزينه هاي ناشي از مبادلات فيزيكي چكها بين افيك، خطر به سرقت رفتن وجوه نقد  اسناد

و در نتيجـه خطـرات و اوراق بهـادار بـانكي و اتاق پاياپاي اسناد بانكي، هزينه هاي ناشي از بايگاني اسناد بانكها

و ناشي از سوء استفاده هاي  از معايبي نيز براي بانكداري اينترنتي نظير هرينه البته. مي شود... احتمالي استفاده

ما(اينترنت و)به خصوص در كشور  , Hope( شده اسـت ذكر... ،عدم دسترسي به وجه نقد جهت پرداختهاي خرد

R. & et al , 2001(.

1 Information system(IS)  

� World wide web 
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س اينترنتي با وجود اينكه تحقيقات زيادي در زمينه بانكداري طح دنيا انجام شده است،اما به نظر مي رسد كه در

و  نتـايج.ضرورت انجـام تحقيقـات بيـشتر احـساس مـي شـود در ايران تحقيقات كافي در اين زمينه انجام نشده

 به خاطر حمايتهاي"نشان مي دهد كه موفقيت بانكداري اينترنتي صرفا) در ساير كشورها(تحقيقات انجام شده 

و و بانكها نبوده همچنين. بانكداري اينترنتي توسط مشتريان نيز سهم مهمي در اين موفقيت دارد پذيرش دولت

و آنها با بانكـداري اينترنتـي نيز تاثير زيادي در انطباق) تجربيات گذشته مشتريان( گذشته مشتريان و پـذيرش

ن بررسي عوامـل رفتـاري بنابراي.)Jaruwachirathanakul , B. & Fink , D. , 2005( دارداستفاده از اين خدمات

موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي توسط مشتريان باعث خواهد شد تا مسئولين ضمن شناسايي عوامل مرتبط با

پذيرش بانكداري اينترنتي،نسبت به تقويت عوامل مذكور جهت ترغيب بيشتر مـشتريان بـه اسـتفاده از خـدمات 

و به اين ترتياقدام بانكداري اينترنتي  و الكترونيكي را توسعه دهندنموده .ب بانكداري اينترنتي

 تاريخچه بانكداري اينترنتي

جهـت، بانكها شروع به كاوش در اينترنت كردند تا به عنوان يك سيستم تحويلـداري پيـشنهادي 1994در سال

اي. از بانكداري اينترنتي استفاده كنند ارائه خدمت  نترنـت صـورت به همين منظور براي هر تراكنشي كه از طريق

 فقـط 1995تـا ژانويـه.مي گرفت،كارمزد كمتري نسبت به انجام همان خدمت از طريق شعبه دريافت مي كردند 

 بانك ديگر نيـز بـه بانكهـاي مـذكور 800 بانك بر روي شبكه اينترنت وجود داشت،با اين وجود طي يكسال 24

و برخـي خـدمات محـدود"نكها صرفاباگرچه در ابتدا.جهت ارائه خدمت از طريق اينترنت اضافه شدند  تبليغات

و يا ايميل ارائه مي كردنـد،اما بـا گـسترش بانكـداري و ارائه صورتحساب را از طريق اينترنت نظير ارائه اطلاعات

و بيمه اينترنتي ،بانكها نيز سايتهاي  و ارائه انواع وامها و خود را جهت ارائه خدمات متنوعي نظير انتقال منابع  ها

،( اقساط توسعه دادندپرداخت و يزداني .)1384سيد جوادين
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ميلادي بـاز مـي گردد،زمانيكـه بانـك90اولين گام جهت ورود به عرصه بانكداري الكترونيكي در كشور به دهه

 همه بانكها در ايران"سپس تقريبا. معروف شد،نصب كرد"عابر بانك" را كه بهATM1تجاري سپه اولين دستگاه 

هـاي پس از آن كارت. (Afrouz,F.,2006) از طريق كارتهاي بدهكار پرداختندت مبتني بر پرداخت به ارائه خدما

سيـستم.و ايميل وارد خدمات نوين بـانكي شـد SMSهاي گويا، استفاده از تلفن، اعتباري، خودپردازها، سيستم 

 ـ1381 بانكي نيز در سال شتاب يا شبكه تبادل اطلاعات بين  و مرحـوم ن ر ايجاد شد  ـوربخش يس وقـت بانـك ئ

و يـا جاري طلايـي، طرح سـيبا، سـپهر،.مركزي نيز مجموعه مقررات حاكم برآن را به تصويب رساند  مهـر، جـام

يكي پس از ديگري با پيوسـتن بـه شـبكه پرداخـت يكپارچـه، يـك نظـام هماهنـگ بـراي، ساعته24بانكداري 

به پرداخت با سپس.وجود آوردند هاي خرد هـاي فـروش يانـه هـاي ديگرنظيرپـا هـا ازراه نـك خدمات الكترونيكـي

)POS(هم اكنون ارائه خدمات بـانكي از طريـق.نيز به مشتريان ارائه شد ...و ،تلفن، اينترنت، تلفن همراه، ايميل 

و خصوصي در ايران ارائه مي شودتوسط كليه بانكهاي دولت)هر چند در برخي موارد به صورت ناقص(اينترنت (ي

http://www.ictna.ir(.

و عمليات ارائه خدمات بانكي از طرفي  از طريق شعبه نيز همچنان به عنوان يك روش اصلي براي انجام مبادلات

بـا وجـود اينكـه ميليونهـا دلار در ايجـاد سيـستمهاي بانكـداري.بانكي در بسياري از كشورها باقي مانـده اسـت

 حاكي است كه استفاده كنندگان بالفوه بـه رغـم در الكترونيك در بسياري از كشورها هزينه شده است، گزارشها 

و اين موجب نگراني بانكها شده است از آنها استفادهسيستمهاي نوين بانكداري دسترس بودن بنابراين. نمي كنند

و   اينترنتـي در طي دو دهه گذشته پژوهشهاي زيادي جهت بررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيكـي

،( استانجام شدهدنيا، و يزداني .)1384سيد جوادين

1automatic teller machine  
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1 پذيرش

و شـوميكر.و استفاده مستمر از يك محصول، خدمت يـا ايـده را پـذيرش گوينـد2قبول كردن 3براسـاس نظـر راجـرز

و، اجـرا، تصيم5، ترغيب4دانش پذيرش محصول يا خدمتي شوند مراحل، مصرف كنندگان قبل از اينكه آماده)1971(

پـذيرش كننـدگان قـديمي بيـشتر از پـذيرشر اساس نظر راجـرز در مرحلـه آگاهي،ب. گذارند را پشت سر مي6تأئيد

همچنين نگرشهاي بالقوه افراد در مرحله ترغيب.اطلاعات رسمي مربوط به فناوري را در اختيار دارند كنندگان جديد،

و استفاده از فن به وسيله پيش بيني. ايجاد مي شود  و خطر ناشي از پذيرش  در آينده، پـذيرش كننـدگان اوريرضايت

و يا منفي خود را در مورد فناوري توسعه بالقوه، مرحله تصميم زماني رخ مـي دهـد. مي دهند نگرش مثبت

و يا عدم پذيرش فناوري انجام دهد  در مرحله اجـرا فعاليتهـاي.كه فرد مشتاق است فعاليتهايي ذهني را جهت پذيرش

از. از فناوري اسـتفاده مـي كنـد"و فرد در صورت پذيرش عملا ذهني به اتمام رسيده  مرحلـه تاييـد پـس از اسـتفاده

و مقايسه انتظاراتي كه  صميمش در اسـتفاده از در مرحلـه ترغيـب پـيش بينـي كـرده اسـت بـا نتـايج ت ـفرد فناوري

و يا بـالاتر در اين مرحله اگر فرد سطح رضايت خود را در سطح مطلوبي كه پيش بين.رخ مي دهد فناوري، ي كرده است

در حاليكه اگر رضايت اسـتفاده از فنـاوري توسـط اسـتفاده.از آن سطح ببيند،استفاده از آن فناوري را ادامه خواهد داد

شدكننده در سطح مطلوبي ارزيابي نشود،استفاده از فناوري  .)Naimi Baraghani , S.,2007(مذكور قطع خواهد

1Adoption  

2Acceptance  

3Rogers & Showmaker  

4Knowledge  

5Persuasion  

6Confermation  
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و تئ و وريهاي زيادي جهت درك عوامل موثر بر در سالهاي اخير،ديدگاهها اسـتفاده از فنـاوري اطلاعـات پذيرش

و اصلي اين تحقيقات از مدلهاي مبتني بر قصد. توسعه داده شده است  پيش بيني استفاده كه جهت1بخش مهم

همـين بـه.)Taylor , Sh. & Todd , P. ,1995( بررسي مي كنـد، اسـتفاده كـرده انـد از فناوري،قصد رفتاري را

.مي پردازيم منظور ابتدا به بررسي تئوريهاي مبتني بر قصد

 تئوريهاي مبتني بر قصد

و تئوريهاي مختلفي در ايـن پيش بيني رفتار افراد از اواخر قرن نوزدهم ميلادي مورد توجه جامعه شناسان بوده

و اجزن.ارائه شده است زمينه براي انجام رفتار ها مقدمه اي اشاره كردند كه نگرش) 1975(2در اولين قدم فيشبين

بـا انجـام پژوهـشهاي.ل نگرش افراد مـوثر دانـستنديو رفتاري را در تشك4،محرك3آنها سه عامل شناختي.است

م و موقعيتهاي گوناگون،پژوهشگران دريافتند كه ربط و انطباق اين پژوهشها با شرايط نطقي بين قصد افراد بيشتر

آنبه انجام كار  و هنجارهو انگيزه دروني  اي اجتماعي هر فرد است،وجود داردها كه در ارتباط با عقايد،احساسات

(Afrouz,F.,2006).

و اجزن كه شامل و-1بدين ترتيب دو فرضيه اساسي فيشبين انسان موجودي منطقي است كـه توانـايي پـردازش

و   يـك تـصميم منطقـي اسـتفاده مـي انسانها از پردازش اطلاعات براي رسـيدن بـه-2استفاده از اطلاعات را دارد

و تئوريهاي مبتني بـر قـصد شـد ،( كنند،پايه اي جهت ارائه نظريه عمل منطقي و يزدانـي ).1384سـيد جـوادين

1Intention Based theories  

2Fishbein & Ajzen 

�Cognitive  

4Affective  
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ب و رفتار كاربر وسيله قصد او جهت استفاده از فناوري اطلاعـات تعيـينه براساس تئوريهاي مبتني بر قصد، پذيرش

و نگرشهاي فرد  هـر چنـد كـه بيـشتر. نسبت به فناوري اطلاعات تحت تأثير قرار مـي گيـرد شده كه توسط عقايد

و يا توضيح پذيرش افراد نسبت بـه نوآوريهـاي فنـاوري تئوريهاي مبتني بر قصد  ، منطق يكساني جهت پيش بيني

ايتكناطلاعات دارند اما بر اين  ,.Han, Sh). منطقي جهت پذيرش رفتار واقعي استه تأكيد دارند كه پذيرش پايه

2003).

و تئوري عمل منطقي،مدل پذيرش فناوري،تئوري انتشار نوآوري،تئوري رفتار برنامه ريزي شدهاين تئوريها شامل

. ارائه خواهيم كردبه طور مختصردر ادامه توضيحاتي را تئوري تجزيه شده رفتار برنامه ريزي شده مي باشد كه

1تئوري عمل منطقي

و اجزن اين تئوري كه بوسيله في در) 1975(شبين ارائه شده است، شايد يكي از مهمترين تئوريهـايي باشـد كـه

ب  براسـاس ايـن تئـوري قـصد.( Venkatesh, V. et al, 2003) شري مورد استفاده قرار گرفته استتوضيح رفتار

و يا هنجارهاي ذهني2رفتاري  نـسبت بـه يـك نگرش افراد. تبيين مي شود3بوسيله نگرشهاي افراد به آن رفتار

1Theory of Reasoned Action(TRA)

2Behavioral Intention 

3Subjective Norms 



11

و انگيـزه اي كـه مـي3، هنجارهاي ذهني، عقايد هنجاري2، ارزيابي پيامدهاي رفتاري1رفتار شامل عقايد رفتاري

.)C.Hernandez&Mazzon,2006(،مي باشد4بايد اجابت شود

و قـدرت نگـرش و منفي از شي در حافظه است و ارزيابي مثبت  نگرش به عنوان تداعي ياد گرفته شده بين شي

اگر فرد دريابد كه پيامد انجام رفتاري، مثبت است، نگرش وي نسبت به انجـام.معادل قدرت اين تداعي مي باشد

عكس اين قضيه نيز صادق است، بدين ترتيب كه اگر فرد دريابد كه پيامد انجام رفتـاري،.رفتار مثبت خواهد بود 

ر افراد مرتبط با فـرد، انجـام رفتـاري را مثبـتاگ. منفي است، نگرش وي نسبت به انجام رفتار منفي خواهد بود 

و فرد نيز جهت ، انگيزه داشته باشد، هنجارهاي ذهني مثبت در فرد به وجـود مذكور افراد تحقق انتظارات بدانند

با. آمده است در مورد هنجارهاي ذهني منفي نيز عكس اين مطلب صادق است، بدين ترتيب كه اگر افراد مرتبط

و فرد نيز بخواهد ري را من فرد، انجام رفتا  و بد بدانند اي ذهنـي، هنجاره ـرا تحقق بخـشد انتظارات اين افراد في

.(Afrouz  , F. , 2006 ) در فرد به وجود آمده استمنفي 

و صـحت تئوري عمل منطقي اغلب مواقع، زمانيكه رفتارها به صورت ارادي تحت كنترل فرد باشد،مي توانـد بـا دقـت

ب  ن اسـتر پذيرش فناوري را تبيين كند، در غير اين صورت با وجـود انگيـزه بـالاي شـخص، ممك ـخوبي عوامل موثر

و متغيرهاي محيطي، آن رفتـار شخص عملاً به خاطر زمان ما تئـوري . (Han, Sh., 2003 ) را انجـام ندهـد بين شرايط

و پيش بيني گستره مت ) مـي دهـد نوعي از رفتارها را ارائهعمل منطقي چارچوب مناسبي جهت درك Afrouz , F. , 

2006).

1Behavioral Beliefs 

2Evaluation of Behavioral Outcomes 

3Normative Beliefs 

4Motivation to Comply 
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(shih, Y. , Fang, k, 2004 ):شكل 1:تئوري عمل منطقي،منبع

عقايد نگرشي

عقايد هنجاري

نگرش

هنجارهاي ذهني

عمل واقعيقصد رفتاري

1مدل پذيرش فناوري

اجهت تشري مدل پذيرش فناوري شدح رفتار استفاده كنندگان مـدل پـذيرش فنـاوري از تئـوري.ز رايانه معرفي

بـين سـودمندي درك(طات قوي بين دو نـوع عقايـد كليـدي به عنوان پايه اي براي شناسايي ارتبا عمل منطقي 

و عمـل رفتــو3درك شــدهه، ســادگي اســتفاد2شـده  اســتفاده مــي)اري پــذيرش رايانــهنگــرش كــاربر بــا قــصد

 درك شده را درجـه عقيـده فـرد نـسبت بـه ايـن سودمندي) 1989(4ديويس ).Taylor,Sh.&Todd,1995(كند

تعريف مـي لكـرد كـاريش را افـزايش دهـد، موضوع كه استفاده از يك سيستم خاص تا چـه حـد مـي توانـد عم

ي استفاده درك شده عبارت است از درجه عقيده فرد نسبت به اينكـه تـلاش انـدكي جهـت همچنين سادگ.كند

، هنجارهاي ذهني را بـه TAMمدل.)C.Hernandez&Mazzon,2006( استفاده از يك سيستم خاص نياز است

و رفتار را در كاربراني. عنوان عامل تعيين كننده در قصد رفتاري شامل نمي شود  كه براي سهولت استفاده،نگرش

اولين بار از سيستمي استفاده مي كنند، بيشتر از افرادي كه براي مدت طولاني از همان سيستم اسـتفاده كـرده

 
� Technology Acceptance Model(TAM) 

� Perceived Usefulness 

� Perceived Ease of Use 

� Davis 
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طي. اند، تحت تأثير قرار مي دهد همچنـين. مـي شـود گذر زمان، به بهبود عملكرد منجـر سهولت استفاده زياد

). مستقيم بر سودمندي درك شده داردسهولت استفاده تأثير Han, Sh., 2003).

از.به طور كلي هدف مدل پذيرش فناوري تلاش جهت توضيح عوامل تعيين كننده در پذيرش رايانه است  يكـي

و مي توان براي توضيح رفتاري خاص نيز"مزيتهاي اين مدل اين است كه صرفا  جهت پيش بيني استفاده نشده

ت و مسئولين مي وانند با استفاده از اين مدل عواملي را كه باعث عدم پذيرش از آن استفاده نمود،بنابراين محققان

و تدابير اصلاحي مناسبي را اتخـاذ نماينـد  قـصد اصـلي مـدل.سيستمي از سوي كاربرانش مي شود را شناسايي

و مقاصد درونـي  طـي دهـه. اسـت1پذيرش فناوري،ارائه پايه اي جهت رديابي اثر عوامل بيروني بر نگرشها،عقايد

م  Naimi( بـر پـذيرش بـه شـدت اسـتفاده شـده اسـت دل پذيرش فناوري جهت تعيين عوامل موثر گذشته از

Baraghani , S.,2007(.

(Afrouz,F.,2006):شكل 2:مدل پذيرش فناوري،منبع

سودمندي درك شده

سهولت استفاده درك شده

عمل واقعيقصد رفتارينگرش

و خاص بودن مدل است كه تعداد كمي از عـواملي كـه در ارتبـاط بـا كـاربرد ارزيابي مدل ،نشان دهنده سادگي

و مي تـوان.مي كند هستند را پيشنهاد  و اجـراي سيـستم اين عوامل به راحتي درك شده  آنهـا را طـي طراحـي

با اين وجود مدل پذيرش فناوري نيـز هماننـد مـدل.به علاوه آنها از قابليت تعميم نيز برخوردارند.دستكاري كرد

ر و عوامل كنترلي  ).Taylor,Sh.&Todd ,P.,1995(ا بر روي رفتار ناديده گرفته استعمل منطقي تاثير اجتماع

� Internal Intention 
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1تئوري انتشار نوآوري

شد60 تئوري در دهه اين به دنبـال تحقيقـات بيـشتر كـه. ميلادي به منظور توضيح فرآيند انطباق با فناوري ارائه

نـوآوري) 1995( راجـرز.وي مدل اين تئوري را ارئه كرد شد،2 توسط راجرز1983 در سال منجر به توسعه اين مدل 

و يا هر چيزي كه  ك از نظر را ايده،تجربه وي همچنين انتشار.،تعريف مي كند ننده، جديد باشد افراد يا واحد استفاده

و جامعـه اجتمـاعي ارتبـاط برقـرار مـي در هر زمانرا به عنوان فرآيندي كه   از طريق كانالهاي خاصـي بـين اعـضا

و مفهوم جديـد مـي پـردازد بنابراين اين تئوري به توضيح چگونگي پذيرش گست.كند،تعريف كرد  Naimi(رده ايده

Baraghani , S.,2007(.مي شود،به شـرح زيـر معرفـييپنج ويژگي را كه سبب افزايش سرعت انتشار نوآور راجرز

:كرد

عبارت است از بيشتر بودن مزيت درك شده ناشي از استفاده از فنـاوري نـسبت:3مزيت نسبي.1

.به جايگزين هاي ديگر

ت:4سازگاري.2 و جربيات افرادي كه در به ميزان هم راستا بودن نوآوري درك شده با ارزشها،نيازها

.مي پذيرند آينده آن نوآوري را 

و يا دشواري ناشي از استفاده از نوآوري اشاره دارد:5پيچيدگي.3 .به ميزان دشواري درك شده

� Innovation Diffusion Theory(IDT) 

� Rogers 

� Relative advantage 

� Compatibility 

� Complexity 
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و مشخصاتوبه اين موض:1قابليت مشاهده.4  نوآوري را تا چه حد مي توانع اشاره دارد كه مزايا

و يا توصيف كرد .ديد،تصور

.به قابليت آزمايش نوآوري قبل از استفاده واقعي اشاره دارد:2قابليت آزمايش.5

و قصد رفتاري جهت پذيرش نوآوري،رابطه عكـس وجـود دارد،در.6 در اين تئوري،بين پيچيدگي

و و قـــصد.حاليكـــه بـــين ســـاير  رفتاري،رابطـــه مـــستقيم برقـــرار يژگيهـــاي ذكـــر شـــده

.)C.Hernandez&Mazzon,2006(است

3 رفتار برنامه ريزي شدهتئوري

جهت توسعه تئوري عمل منطقي بـراي موقعيتهـايي كـه)1985(4 اجزن تئوري رفتار برنامه ريزي شده بوسيله

اي. افراد كنترل كاملي بر رفتارشان ندارند، پيشنهاد شد اساساً تئوري رفتار برنامه ريزي شده ،عامل تعيين كننده

و نگرش به ساخت ).، اضافه كرد5 شدهدرك كنترل رفتاري، يعنيار رفتاررا به قصد رفتاري Shih, Y. , Fang, k, 

و بيروني را در رفتارشان منعكس مـي كنـد.(2004 در. اين ساختار، چگونگي ادراك افراد از محدوديتهاي دروني

، خود رفتار تابعي از قـصد و قـصد رفتـاري تئوري رفتار برنامه ريزي شده  ـبـوده ، بـه رفتـار وسـيله نگـرشه ب

، تحت تأثير قرار مي گيرد و كنترل رفتاري درك شده نگـرش، هنجـار( عوامل قـصد. هنجارهاي ذهني
 

� Observability 

� Trialability 

� Theory of Planned Behavior(TPB) 

� Ajzen 

� Perceived Behavioral Control  
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و و كنترلي، نگرشي( وسيله ساختاري، زير مجموعه عقايدهب) درك شده كنترل رفتاري ذهني قـرار) هنجاري

اد.)C.Hernandez&Mazzon,2006(مي گيرد  راكات فرد را در مورد اميال گروههاي مرجع بـه هنجارهاي ذهني

و يـا انجـام نـدادن كـاري مـنعكس مـي كنـد  از.انجام دادن همچنـين كنترلهـاي رفتـاري درك شـده ادراكـات

و بيروني جهت انجام رفتار را نشان مي دهـد  را.محدوديتهاي دروني  اجـزن نيـز كنترلهـاي رفتـاري درك شـده

د و فرصتهاانعكاس عقايد فرد در ارتباط با و بيرونيز براي انجام رفتار يا عوامل مورد نيايسترسي به منابع  دروني

وي كنترلهاي رفتاري درك شده را شامل دو عامل شـرايط تـسهيل.انجام رفتار مي شود،تعريف مي كند كه مانع

و يا ساير منابع كه نشان دهنده وجود منابع مورد نياز(كننده و خـوداثر) ار اسـت براي انجام رفت ـنظير پول،زمان

. در نظـر مـي گيـرد) كه نشان دهنده اعتمـاد افـراد بـه توانـايي خـويش جهـت انجـم رفتـار مـي باشـد(بخشي

)Taylor,Sh.&Todd ,P.,1995 .( 

امـا مـدل رفتـار، اگر چه ممكن است اينطور به نظر آيد كه اندازه گيري كنترل رفتاري درك شده مشكل است

.)Naimi Baraghani , S.,2007( كمي كردن اين عامل تاكيد داردبرنامه ريزي شده بر قابليت

(shih, Y. , Fang, k, 2004 ):شكل 3:تئوري رفتار برنامه ريزي شده،منبع

نگرشعقايد نگرشي

هنجارهاي ذهني عقايد هنجاري

كنترلهاي رفتاري عقايد كنترلي

عمل واقعيقصد رفتاري

1تئوري تجزيه شده رفتار برنامه ريزي شده

� Decomposed Theory of Planned Behaviour(DTPB) 
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آنها نشان داده اند. مطرح شده است1995 سالدرو تاد تئوري تجزيه شده رفتار برنامه ريزي شده بوسيله تيلور

و پـيش زمينـه هـاي جهت كه  عقايـد نگرشـي مـي بايـست تجزيـه قـصد، درك بهتر روابط بين ساختار عقايـد

.(Shih,Y., Fang, k, 2004)شوند

 مدل تئوري تجزيه شده رفتار برنامه ريزي شده، راهكار جامعي جهت درك عواملي كه مي توانند تصميم شخص

)به استفاده از فناوري اطلاعات را تحت تأثير قرار دهند، ارائه مي كند Hoppe ,R. & et al ,  2001).حاليكـهدر

و پيش نيازهاي قصد   را به طور مختصر شرح1مدل تئوري رفتار برنامه ريزي شده صرفاً روابط بين ساختار عقايد

و كاواز(Afrouz , F. , 2006).مي دهد اين موضوع را مورد بحث قرار مي دهند كه اجزاي عقيده) 1984(2شيمپ

و لزوم تجزيه آنها به عوامل تـشكل بررسي قرار گيرندو يا مفهومي واحد مورد3نمي توانند در يك واحد شناختي 

اولين مزيـت.رويكرد تجزيه كردن مزيتهايي دارد.Shih, Y., Fang, k, 2004)(.دهنده عقيده ،احساس مي شود

و كاوازازاين رويكرد  ساختار عقايد بـه صـورت يكپارچـه به نظر مي رسد، اين است كه بعيد)1984( نظر شيمپ

بـا تجزيـه كـردن) 1993(همچنين به نظر برگر.ابعاد را بدون هيچ تناقضي با قصد،مرتبط نشان دهد بتواند تنوع 

و با سادگي بيشتري درك  عقايد،روابط ارائه شده در تئوري رفتار برنامه ريزي شده،با وضوح بيشتري منتقل شده

شـ.مي شود  رايط متنـوعي بـه كـار گرفتـه همچنين تجزيه كردن،مجموعه اي پايدار از عقايد را كه مي توانـد در

و و تئوريهاي پيشين را پوشش دهد شود،ارائه مي دهد با. مي تواند برخي نارسائيهاي ذكر شده در مدلها در نهايت

 
� Antecedents of Intention 

� Shimp & Kavas 

� Cognitive Unit 
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و عوامل خاصي كه ممكن اسـت پـذ يرش را تمركز روي عقايد خاص،مدل بسيار به شرايط مديريتي مرتبط شده

 ).Taylor,Sh.&Todd ,P.,1995( مي سازدتحت تاثير قرار دهد،آشكار 

(shih, Y. , Fang, k, 2004 ):شكل 4:تئوري تجزيه شده رفتار برنامه ريزي شده،منبع

نگرشسازگاري

هنجارهاي ذهني عقايد هنجاري

كنترلهاي رفتاري
خود اثربخشي

عمل واقعيقصد رفتاري

شرايط تسهيل كننده

پيچيدگي

مزيت نسبي

و انجام مطالعات با توجه به موارد فوق به نظر مي رسد كه تمركز روي تئوري تجزيه شده رفتار برنامه ريزي شده

و رسيدن به مدلي جهت انطباق با شـرايط موجـود دركـشور  بـه(بيشتر براي تجزيه عوامل موجود در اين تئوري

دربد.،ضروريست) صنعت بانكداري در خصوص تئوري ارائـه ين منظور ابتدا به بررسي عوامل موثر بر قصد رفتاري

و تاد . مي پردازيمشده توسط تيلور

1تجزيه ساختار عقايد نگرشي

ب)1993(به نظر برگر وا،شناسايي مجموعه پايداري از ابعاد عقايد مرتبط  عقايـد نگرشـي در تئوريهـاي عمـل منطقـي

و دشوار بوده است رفتار برنامه ريزي شده،از ديرباز در حقيقت دشواريهايي كه در ارتباط با قـرار دادن مجموعـه.سخت

 
� Decomposing attitudinal belief structure 
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و رفتار برنامه ريزي شده و واضح در مدلهاي عمل منطقي وجود داشـت،ممكن اسـت سـبب شـده اي از عقايد روشن

اسـتفاده به اين نتيجه برسند كه مـدلهاي مـذكور قـادر بـه توضـيح قـصد) 1991(1و متيسون) 1989(ديويسباشد،

و تاد.نيستند از" ادبيات موجود در زمينه توصيفدر كه عقايد نگرشياز)1995(بنابراين تيلور مشخـصات درك شـده

و) 1983( راجرز"2نوآوري يا وجود داشت و در زمينـه پـذيرش كـه مطالعات قبلـيدر ضمني از آنها به صورت آشكار

) 1995(تيلـورو تـاد. شده رفتار برنامه ريزي شده استفاده كردند ،در مدل تئوري تجزيه استفاده شده بود بودند،فناوري 

، عقيده نگرشي، سه مشخصه برجـسته نـوآوري همچنين اين نكته را بيان مي كنند كه براساس تئوري انتشار نوآوري

و سازگاري مي باشد را داراست  ).Taylor,Sh.&Todd ,P.,1995(كه شامل مزيت نسبي، پيچيدگي

درجه اعتقاد فرد نسبت به اينكه استفاده از نوع خاصي از فناوري اطلاعات تا چـه حـد ممكـن را3مزيت نسبي

همچنـين بـه نظـر ).hope , R. & et al , 2001(اسـت عملكـرد كـاري او را افـزايش دهـد،تعريف كـرده انـد 

و باعث ،مزيت نسبي)1983(راجرز از عدمبه فوايدي كه نوآوري ايجاد مي كند كه اي قبلي آن، جايگزينهاستفاده

و رضـايت بگذارد،اشـاره  در صورت استفاده ممكن است تاثير منفي در مواردي نظير سود اقتصادي،تصوير،راحتي

همانطور كه ذكر شد،بانكداري اينترنتي به مشتريان.مزيت نسبي با سرعت پذيرش نوآوري ارتباط مثبت دارد.دارد

و در هر زماني از شبانه روز دسترسي داشته باشد اين امكان را مي دهد كه به حسابهاي بانكي خود از   هر مكاني

.Shih, Y., Fang, k, 2004)( آنها ايجاد كندو بدين ترتيب فوايد زيادي را براي

� Mathieson 

� Perceived characteristics of an innovation 

�Relative advantage 
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و نيازهاي فعلي فردي كه را1سازگاري)1983(راجرز  درجه انطباق نوآوري با ارزشهاي موجود،تجربيات گذشته

ا بالقوه و كلين رناتو.،تعريف مي كندستمستعد پذيرش نوآوري ني بيشتر تند كه نوآوري زما درياف) 1982(2تزكي

و ارزشهاي مورد پذيرش قرار مي گير  بنـابراين مـي تـوان. فرد سازگار باشد3سيستميد كه با مسئوليتهاي شغلي

كه.پذيرفت كه سازگاري با پذيرش ارتباط مثبت دارد  و فرهنگـي به هنجارهاي اجتماعي يك نوآوري در صورتي

و تئو.عي مورد پذيرش قرار مي گيرد به طور وسي"احتمالاآسيب نزند، نـشان دادنـد كـه بانكـداري)2000(4تان

و به روز بانك سازگار اينترنتي مي تواند به عنوان كانال ارائه خدمت  ،يعني فردي كه با خصوصيات مشتري مدرن

و اينترنت آشنا باشد،در نظر گرفته شود  براين مي توان انتظار داشت كه در صورت افزايش اسـتفاده از بنا.با رايانه

. شوداينترنت،بانكداري اينترنتي با سبك زندگي مردم سازگارتر

و استفاده از نوآوري است5پيچيدگي فناوريهاي نوآورانه اي كه به نظر. نشان دهنده درجه سختي درك،يادگيري

و كمتر پي  چيده هستند،امكان پذيرش بالاتري را از سـوي كـاربران بـالقوه به آساني مورد استفاده قرار مي گيرند

به طور غير(پيچيدگي.بنابراين مي توان انتظار داشت كه پيچيدگي با نگرش ارتباط منفي داشته باشد.خود دارند 

و.يك عامل مهم در تصميم پذيرش يك فناوري است) مستقيم سهولت استفاده  اينترنت بسيار كاربرپـسند بـوده

با  و به همين دليل احتمالا كار پي" آن ساده مي باشد چيدگي كمتري مشتريان بالقوه خدمات بانكداري اينترنتي

).همان منبع(جهت استفاده احساس خواهند كردرا در اين نوع خدمات،

�Compatibility 

�Tornatzkey & Klein 

�Value system 

�Tan & Teo 

�Complexity 
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1تجزيه ساختار عقايد هنجاري

و ارتباط آن با گروههاي مرجع و تـاد فـرض.ه است انجام شد2تحقيقات زيادي جهت تجزيه عقايد هنجاري تيلور

و اختلاف نظر در ميان گروههاي مرجع  كردند كه اهميت تجزيه عقايد هنجاري ممكن است در ارتباط با واگرايي

و مافوقها مي باشند.رخ دهد و همقطاران،زيردستان هر كدام. براي مثال سه گروه مرجع مهم در سازمانها،همكاران

براي مثال ممكـن.تي نسبت به استفاده از فناوري اطلاعات داشته باشند از اين گروهها ممكن است ديدگاه متفاو 

است فردي از همكاران در مقابل استفاده از سيستم جديد به جهت تغيير در فرآيند انجام كار، مقاومـت كنـد،در 

را مذكور حاليكه همزمان مافوق آنها به جهت پيش بيني بهره وري ناشـي از اسـتفاده از سيـستم  بـه ،كارمنـدان

در اين شرايط ساختار يكپارچه هنجارها ممكن است تاثيري بر روي هنجارهاي ذهني.استفاده از آن ترغيب كند 

بنابراين به نظر مي رسد كـه بـا.تن اثر گروههاي مرجع در مقابل هم،نداشته باشدو يا پذيرش به دليل از بين رف 

ههــاي مرجــع آنهــا را شناســايي تــشخيص مخاطــب پژوهــشها،مي بايــست جهــت تجزيــه عقايــد هنجاري،گرو 

 ).Taylor,Sh.&Todd,P.,1995(كرد

3تجزيه ساختار عقايد كنترلي

شد) 1991و1985(تجزيه عقايد كنترلي نخستين بار توسط اجزن وي عقايد. در ساختارهاي مورد بحث وي مطرح

و محدوديتهاي منابع تقـسيم كـرد كنترلي را به دو دسته خوداثربخ عقايـد ).Taylor, Sh.& Todd ,P.,1995(شي

و شرايط تسهيل كننده تقسيم مي شود .كنترلي به دو عامل خود اثربخشي

� Decomposing normative belief structure 

� Referent groups 

� Decomposing normative belief structure 
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اين منابع ممكن است. اشاره به منابعي دارد كه مي بايست جهت انجام رفتار در دسترس باشد1شرايط تسهيل كننده

و ساير منابع مورد نياز باشد  شـرايط تـسهيل كننـده شـامل در حقيقت.Shih, Y., Fang, k, 2004)(شامل پول،زمان

در.عوامل محيطي است كه سبب مي شود كار راحت تر انجام شود بنابراين ادراك افراد در مورد زيرساختهاي اينترنـت

و همچنين پذيرش بانكداري اينترنتي تاثير دارد  ).Hope , R. & et al , 2001(كشورشان بر روي نگرش آنها

فـردي كـه نـسبت بـه.يت تعريف كـرده انـدعدر انجام رفتار موفق در موق را احساس توانايي فرد2خوداثربخشي

و اينترنت مطمئن است،با احتمال بيشتري بانكداري اينترنتي را مورد پـذيرش قـرار  مهارتش در استفاده از رايانه

و تـاد.نيز اشـاره دارد،اين عامل به راحتي در استفاده از نوآوري.خواهد داد  بخـشي را نيـز خـود اثر) 1995(تيلـور

و معتقدند كه سطح بالاي خود اثربخـشي بـه احتمـال هاياعتماد فرد به توانائي  ش در انجام رفتار تعريف كرده اند

 ).Hope, R. & et al , 2001( به پذيرش فناوري اطلاعات مي شودزياد منجر

و تاد،پژ 1995پس از ارائه مدل تجزيه شده رفتار برنامه ريزي شده در سال در توسـط تيلـور وهـشهاي بـسياري

غالب ايـن پژوهـشها از مـدل.در سطح دنيا انجام شده است)براي مثال بانكداري اينترنتي(زمينه پذيرش نوآوري 

و تاد به عنوان پايه اي جهت بررسي پذيرش استفاده كرده اند در برخي از پژوهشها عقايد به عوامل بيشتري.تيلور

و اثر آن بر روي پذيرش مورد بر   برخي پژوهشهاي ضمن بيانادامه در بنابراين،. رسي قرار گرفته استتجزيه شده

 كه از تئوري تجزيه شده رفتار برنامه ريزي در زمينه بررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي انجام شده

.مدلهاي مورد استفاده را به طور مختصر مورد بررسي قرار خواهيم دادشده استفاده كرده اند،

 پژوهشهاي انجام شدهبررسي

�Facilitating conditions 

�Self-efficacy 
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 انجام"تاثير عوامل موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي در آفريقاي جنوبي" با عنوان 2001 سال اكتبردر در بررسي كه

و تئوشده است،محققان از مدل زير استفاده .كرده انداستفاده توسعه داده شده است،) 2000(كه توسط تان

(hope , R. & et al , 2001):و تئو(2000)،منبع شكل 5 : مدل پذيرش بانكداري اينترنتي تان

استفاده از خدمات

بانكداري اينترنتي 

قصد رفتاري جهت

استفاده از خدمات 

بانكداري اينترنتي 

نگرش

1-مزيت نسبي
2-سازگاري

 ارزشها
 تجربيات اينترنتي

 نيازهاي بانكي
3-پيچيدگي

4-قابليت آزمايش

5-خطر

هنجارهاي ذهني

كنترلهاي رفتاري درك شده

1-خود اثر بخشي
2- شرايط تسهيل كننده

 وجود حمايتهاي دولتي
 وجود حمايتهاي فني

ع و خطرهمانطور كه مشهود است،در ميان سه) ريسك( وامل موثر بر نگرش فرد،از عوامل قابليت آزمايش علاوه بر

و تاد ذكر شده بود و پيچيدگي(عاملي كه در مدل تيلور همچنين. ،استفاده شده است)يعني مزيت نسبي،سازگاري

و2از اينترنت،تجربيات وي در زمينه استفاده1در بررسي سازگاري فرد با بانكداري اينترنتي،سه بعد ارزشهاي فرد 

�Values  

�Internet experience  



24

تعيين عوامل كنترل رفتاري،نيز شرايط تسهيل كننـده را در در محققان. وي را مدنظر قرار دادند1نيازهاي بانكي

. مورد بررسي قرار داده اند3و وجود حمايتهاي فني2دو بخش وجود حمايتهاي دولتي

رنتي بوسيله عوامـل نگرشـي،و بـا محققان در اين پژوهش دريافتند كه قصد رفتاري جهت پذيرش بانكداري اينت

و هنجارهـاي ذهنـي تـاثيري در  شدت كمتري توسط عوامل كنترل رفتاري درك شده تحت تاثير قرار مي گيرد

از ميان عوامل نگرش، تاثير همه عوامل به غير از نيازهاي بانكي، در سطح.ميزان پذيرش بانكداري اينترنتي ندارد 

و درنتيجـه قـصد عدمعلت،قانبه عقيده محق.شدمعني داري مشاهده  و نگرش  وجود ارتباط بين نيازهاي بانكي

به دليل اينكه اطلاعات همچنين.است) پرسشنامه(زه گيريمربوط به نوع طراحي ابزار اندا، در اين پژوهش رفتاري

ازو نيازي به زان كافي در دسترس افراد بوده در مورد بانكداري اينترنتي به مي   از اي مرجعنظرات گروههاستفاده

و سوي پذيرش كنندگان بالقوه بانكداري اينترنتي احساس نشده است،ارتباط معني داري بين هنجارهاي ذهنـي

ازميان عوامل كنترلي نيز اثر خوداثربخشي بر قصد تاييد شد اما تاثير عامـل حمايتهـاي.قصد رفتاري وجود ندارد 

 ).Hope , R. & et al , 2001(تسهيل كننده مورد تاييد واقع نشددولتي بر شرايط 

استفاده از مدل تئوري تجزيه شده رفتار برنامه ريزي شده جهت مطالعـه بانكـداري"در مطالعه ديگري با عنوان

و تاد استفاده شده 2004 در سال Shih & Fang كه توسط"اينترنتي در تايوان  ميلادي انجام شده،از مدل تيلور

و تئوري تجزيه شده رفتـار در اين پژوهش نيز محققان مدله.است اي تئوري عمل منطقي،رفتار برنامه ريزي شده

 
�Banking needs  

�Governmental support  

�Technical support 
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و به اين نتيجه رسيدند كه تئوري تجزيه شـده رفتـار برنامـه ريـزي برنامه ريزي شده را با يكديگر مقايسه كرده

.شده،بهتر عوامل موثر بر قصد رفتاري را توضيح مي دهد

و تاد در اين پژوهش مورد بررسي قرار گرفت،تاثير عامل سازگاري معني دار از ميان عواملي كه با استفاده از مدل تيلو ر

و از طريـق شـعبه حتـي بـا دانـستن مزايـاي.نبود محققان علت اين امر را انجام امور بانكي مشتريان به شيوه سـنتي

و دليل اين موضوع را سازگار نبودن انجام امور بانكي از طريق بانكداري اينترنتي  اينترنت بـا سـبك زنـدگي ،ذكر كرده

و يا ارزشهاي مشتريان ارزياب  عامـل هنجارهـاي ذهنـي نيـز بـر قـصد رفتـاري تـاثير معنـي داري.كرده انديشخصي

حـداقل يكـساله به مدت درصد پرسش شوندگان،تجربه كار80محققان احتمال مي دهند كه با توجه به اينكه.نداشت

 درصد از آنها از خدمات بانكـداري34"اينترنتي نيز دسترسي دارند،اما صرفاو به خدمات بانكداري داشتهبا اينترنت را 

آنها عقيده دارند كه عوامل ديگري نظيـر كيفيـت اطلاعـات.اينترنتي استفاده مي كنند،تاثير گروههاي مرجع كم باشد

و يا امنيت شبكه براي اين دسته ازمشتريان مهم  نـد كـه تجزيـه عقايـد در نهايت محققان عنـوان كرد.استارائه شده

و قصد رفتاري منجر شده است .Shih, Y., Fang, k, 2004)(نگرشي به بهبود درك ارتباطات موجود ميان عوامل

و پذيرش بانكداري اينترنتي در مالزي"در پژوهشي با عنوان  كه در سـال"نگرشهاي مشتري،مشخصات سيستم

ن2006 .موده اند انجام شده است،محققان از مدل زير استفاده
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(Nudusi, N. & Sinti, Q. ,2006):شكل  6 : مدل پذيرش بانكداري اينترنتي،منبع

مشخصات سايت بانكداري اينترنتي

1-جنبه سودمندگرايانه
2-جنبه لذتي

نگرش

1-اهميت نيازهاي بانكي
2-سازگاري
3-پيچيدگي

4-قابليت آزمايش
پذيرش بانكداري اينترنتي5-خطر

و مشخصات سيستم بر پذيرش بانكداري اينترنتـي"با توجه به اينكه هدف اين تحقيق صرفا  تاثير عوامل نگرشي

و تـاد اضـافه و خطر را به عوامل نگرشـي تيلـور بوده است،محققان عوامل اهميت نيازهاي بانكي،قابليت آزمايش

ع  و ا.ل مزيت نسبي را حذف نمودندامكرده و مشخـصاتم شده نشان مي دهد كه تجزيه نگرش نجانتيجه گيري

ن در ميان عوامل نگرشي،تاثير عوامـل نيازهـاي.مايدصفحه وب مي تواند پذيرش بانكداري اينترنتي را پيش بيني

و قابليت آزمايش تاثير زيادي بر پذيرش دارند در حاليكه تاثير ريسك كم ارزيابي شده  بانكي،سازگاري،پيچيدگي

د.است ليل محتمل براي عدم تاثير ريسك بر پذيرش را،سختگيري بانكها در ارتباط با مسائل امنيتـي در محققان

 ).Nudusi,N & Sinti, Q. , 2006(هنگام ارائه خدمت به مشتريان ذكر كرده اند

و اجرا:پذيرش بانكداري اينترنتي"پژوهش ديگري با عنوان  در سـال" رويكرد روش شناسي تركيبيي پيشنهاد

محققان در اين پژوهش پس از بررسي تئوريهاي ارائه شـده در زمينـه پـذيرش. در برزيل انجام شده است 2007

و تاد تفاوتهايي داشت  آنها در اين پـژوهش از دو متغيـر.بانكداري اينترنتي،مدلي طراحي كردند كه با مدل تيلور

و پـذير/مستقل يعني قصد استفاده  ش عملـي بانكـداري اينترنتـي اسـتفاده ادامه استفاده از بانكـداري اينترنتـي
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آنها همچنين عوامل تاثير گذار را به چهار دسته مشخـصات نوآوري،هنجارهـاي ذهني،كنترلهـاي رفتـاري.كردند

و مشخصات فردي تقسيم كر .ندددرك شده

(C.Hernandez&Mazzon,2006):شكل  7 : مدل پذيرش بانكداري اينترنتي،منبع

قصد استفاده/ادامه

استفاده از بانكداري 

اينترنتي 

پذيرش واقعي بانكداري

اينترنتي 

مشخصات نوآوري

1-مزيت نسبي
   - سهولت (+)

   - فوايد اقتصادي(+)
و مسائل شخصي(+)    - امنيت

   - كنترل (+)
2-قابليت مشاهده(+)

3-نشان دادن نتايج(+)
4-سازگاري با سبك زندگي(+)

5-سهولت استفاده (+)
6-قابليت آزمايش(+)

7-تصوير ذهني(+)

هنجارهاي ذهني( +)

كنرلهاي رفتاري درك شده

1-خوداثربخشي (+)
2-حمايتهاي فني(+)

3-حمايتهاي دولتي(+)

مشخصات فردي

1-داشتن كامپيوتر شخصي در منزل  (+)
2-تحصيلات(+)

3-سن(-)
4-مرد بودن (+)

5-درآمد(+)
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عوامـل مزيـت نـسبي ضـريب همبـستگي بـه ترتيـب%1 خطـاي در سطح نتايج اين مطالعه نشان مي دهد كه

و خود اثربخشيكنتر به ترتيب ضريب%5 خطايو در سطح ل،سازگاري با سبك زندگي،تصوير،هنجارهاي ذهني

و قابليت آزمايش،معني  و شخصي،قابليت مشاهده نتايج نتـايج. دار بودنـد همبستگي عوامل مزيت نسبي امنيت

بيـشتر از مـدلهاي قبلـي مدل پيشنهادي نشان مي دهد كه اين مدل قادر است پـذيرش بانكـداري اينترنتـي را 

اسـتفاده مجـدد از بانكـداري/ درصد از عوامل موثر بـر قـصد جهـت اسـتفاده60اين مدل مي تواند.توضيح دهد 

و  در حاليكـه بـر. درصد از عوامل موثر بر استفاده واقعي از بانكداري اينترنتي را توضـيح دهـد69تا45اينترنتي

م) 2003(و ديگران1اساس نظر ونكتش   درصـد از عوامـل مـوثر بـر40"رسوم پذيرش نـوآوري معمـولا مدلهاي

.)C.Hernandez&Mazzon,2006( در يك فناوري خاص توضيح مي دهندپذيرش را

 توسط خانم"عواملي كه پذيرش بانكداري اينترنتي را تحت تاثير قرار مي دهند"پژوهش ديگري كه با عنوان در

از تركيب عامـل سوئد انجام شده است،وي Luleaارشد در دانشگاهسيبه عنوان پايان نامه كارشنا نعيمي برقاني

و تئوري رفتار برنامه ريزي شده،مدل خود را طراحي كرده است .اعتماد با مدل پذيرش فناوري

�Venkatesh 

(Naimi Baraghani , S.,2007):شكل 8 : مدل پذيرش بانكداري اينترنتي،منبع

قصد رفتاري

نگرش

هنجارهاي ذهني

كنترلهاي رفتاري
درك شده

سودمندي درك

سهولت استفاده
درك شده

اعتماد
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و عقايدي كه در مدل پذيرش فناوري مطرح شـده انـد سـودمندي(نتايج اين پژوهش نشان مي دهد كه اعتماد

در حقيقـت هـر سـه. گذارندان پذيرش بانكداري اينترنتي تاثير بر ميز)استفاده درك شدهو سهولت درك شده 

و كنترلهاي رفتاري درك شده بر روي پذيرش بانكداري اينترنتي تـاثير دارنـد عامل نگرشي،  . هنجارهاي ذهني

دو، اين پژوهش كه به عنوان مطالعه موردي در ايران انجام شده است 2و هل دادن1استراتژي كشيدندر نهايت

.)Naimi, S.,2007( اينترنتي در ايران ارائه مي كندرا جهت پذيرش بهتر بانكداري

با توجه به اينكه بررسي پژوهشهاي بيشتري كه در زمينه پذيرش بانكداري اينترنتي انجام شده اند،در اين مقالـه

او همچنين امكان پذير نيست،  و تحقيقـات انجـام گرفته،مـدل با توجه به جمـع بنـديهاي مـا ز ادبيـات موضـوع

.پيشنهادي زير ارائه مي شود

�Pull 

�Push 
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و تاد :مدل پيشنهادي بر اساس مدل تيلور 9 شكل

استفاده از خدمات
بانكداري اينترنتي

قصد استفاده از
خدمات بانكداري 

اينترنتي

نگرش

هنجارهاي ذهني

كنترلهاي رفتاري
درك شده

مزيت نسبي

سازگاري

پيچيدگي

قابليت آزمايش

تصوير درك شده

دوستان

خانواده

همكاران

خوداثر بخشي

شرايط تسهيل

از عوامل مـوثر بـر در مدل فوق جهت تجزيه بيشتر نگرش دو عامل قابليت آزمايش كه در مدل انتشار فناوري

و همچنين تـصوير درك شـده از بانكـدا  و تاثير آن در برخي تحقيقات آشكار شده است ري پذيرش معرفي شده

همچنـين.اينترنتي به عواملي كه سبب شكل گيري نگرش افراد نسبت به باتكداري اينترنتي مي شود،اضافه شـد 

.هنجارهاي ذهني نيز به عوامل تشكل دهنده يعني گروههاي مرجعي كه بر نظرات افراد تاثيرگذارند،تجزيه شد

 نتيجه گيري

عوامل موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي،مي توان دريافت با نگاهي به پژوهشهاي انجام شده در زمينه شناسايي

تحقيقـات.كه عوامل رفتاري نقش عمده اي در پذيرش از سوي مشتريان بالقوه خدمات بانكـداري اينترنتـي دارد 

انجام شده در زمينه مقايسه تئوريهاي ارائه شده در اين زمينه،نشان مي دهد كه تئوري تجزيه شده رفتار برنامـه 
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ت ريزي و به نظـر مـي شده بيش از ساير تئوريها،مي تواند عوامل موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي را شريح كند

رسد كه استفاده از اين مدل جهت بررسي ميزان پذيرش بانكداري اينترنتي از سوي مشتريان سيستم بـانكي در 

و تصوير درك شده نيز همچنين با توجه به تحقيقات انجام شده،عواملي نظير.ايران مناسب باشد   قابليت آزمايش

و ايجاد فضايي جهـت آزمـايش بانكـداري.به عوامل تشكيل دهنده نگرش اضافه شد به نظر مي رسد كه آموزش

به نظـر مـا مـدل.اينترنتي براي مشتريان،سبب ايجاد نگرش مثبت نسبت به استفاده از اين خدمات در آنها شود 

دي قادر است كه عوامل موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي از سوي مـشتريان ارائه شده در اين تحقيق تا حد زيا 

در انتها پيشنهاد مي شود تا ضمن آزمايش مدل مذكور،قابليت پيش بيني.سيستم بانكي در كشور را تبيين نمايد

.آن جهت توضيح عوامل موثر بر پذيرش مورد بررسي قرار گيرد
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