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  چكيده
هـاي جديـدي در    هاي اطلاعاتي و ايجاد فرصـت  افزون فن آوري هاي اخير به موازات گسترش روز در سال

نتـايج  . داري الكترونيكـي فـراهم گرديـده اسـت     داري، موجبات توجـه بيشـتر بـه مقولـه بانـك      صنعت بانك
هـا   حمايـت دولـت و بانـك    بـا  صـرفاً داري الكترونيك،  كه موفقيت بانك بيانگر اين واقعيت استتحقيقات 

هـدف   در همـين راسـتا،  . باشـد  مـي مشتريان نيـز   اين خدمات از سوي پذيرش زممستلشود، بلكه  حاصل نمي
چنين تعيـين   داري الكترونيك و هم مطالعه حاضر شناسايي عوامل موثر بر پذيرش و استفاده از خدمات بانك

  . باشد ميزان تاثير هر يك از اين عوامل از ديدگاه مشتريان مي
استفاده شـده اسـت كـه    ) UTAUT(آوري  ش و استفاده از فنجهت تحقق اين هدف از مدل يكپارچه پذير

در اين مطالعـه بـا اسـتفاده از روش تحقيـق     . باشد آوري مي هاي پيشين در حوزه پذيرش فن تركيبي از تئوري
بانـك ملـت در   ) داري الكترونيـك  كاربران خدمات بانك(نفر از مشتريان  200اي ميان  نامه پيمايشي، پرسش

گيـري از   و بـا بهـره   SPSSهـا بـا اسـتفاده از نـرم افـزار       ع گرديد و تحليل آماري دادهسطح شهر مشهد توزي
  . هاي همبستگي، رگرسيون و تحليل مسير صورت پذيرفت روش

دهد سه عامل انتظار عملكرد، انتظار تلاش و تاثيرات اجتماعي بر تمايـل   نتايج حاصل از اين تحقيق نشان مي
گـر روي اسـتفاده از خـدمات     دو عامل تمايل به اسـتفاده و شـرايط تسـهيل    استفاده از خدمات موثر هستند و

در حالي كه انتظار تلاش، بيشترين تاثير را روي پذيرش و استفاده دارد . داري الكترونيك تاثير گذارند بانك
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گـر   و انتظار عملكرد در جايگاه دوم اثرگـذاري قـرار دارد و دو عامـل تـاثيرات اجتمـاعي و شـرايط تسـهيل       
  .گر نيز تنها در برخي از روابط معنا دار شناخته شدند عوامل تعديل. تاثيرات كمتري دارند

  

آوري، مـدل يكپارچـه پـذيرش و اسـتفاده از      داري الكترونيـك، پـذيرش فـن    بانـك  :كليـدي  ه هايواژ
  .آوري، مشتري فن

  
  O3, M1:JELطبقه بندي 
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Abstract  

In recent years, Information technology has highly affected the banking industry and 
the distribution channels of banking services toward self-servicing alternatives. At 
the present time, many banks and financial institutions are actively developing new 
electronic products for their customers but since customers don’t adopt and use the 
services, they can not profit from these new services. The purpose of this study is to 
identify factors which influence the adoption and usage of the electronic banking 
services and determine amount effect of any of factors from customers’ point of 
view.  
We examine this adoption behavior by utilizing the unified theory of acceptance and 
use of technology (UTAUT) that integrates eight theories of individual acceptance 
into one comprehensive model. On the basis of survey research, a questionnaire was 
distributed among 200 Mellat bank customers (users of electronic banking services) 
in Mashhad.  
Statistical analysis by SPSS software indicates that three major factors can 
contribute to user’s intention to use: (a) performance expectancy (b) effort 
expectancy (c) social influence. And two factors: (d) intention to use (e) facilitating 
conditions, can contributed to users adopt and use of e-banking services.  
 
Key Words: Electronic banking, Acceptance of Technology, the Unified Theory of 
Acceptance and Use of Technology (UTAUT), Customer.  
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  مقدمه. 1
اسـت كـه    هاي اطلاعات و ارتباطاتي، جهان شاهد تحول عظيمي آوري با گسترش استفاده از فن

ل صنعت بانكداري نيز تحت تاثير اين تغييرات، تحـو . شود ازآن تحت عنوان عصر اطلاعات ياد مي
هـاي اطلاعـاتي در صـنعت     آوري بـه مـوازات گسـترش اسـتفاده از فـن     . كنـد  شگرفي را تجربه مـي 

اي  آوري اطلاعات اهميت ويـژه  بانكداري، بانكداري الكترونيك نيز به عنوان يكي از پيامدهاي فن
ك آوري اطلاعـات، يـك بان ـ   هاي ارتباط از راه دور و فن زيرا با استفاده از سيستم. پيدا كرده است

تواند خدمات بهتري به مشتريان خود ارائه دهد و امكـان انجـام مبـادلات بـانكي را بـه صـورت        مي
  ).Compeau & Higgins, 1995(تعاملي براي مشتريان فراهم نمايد 

هـاي اخيـر، از سـوي     هـايي اسـت كـه طـي دهـه      داري الكترونيك از جمله مقولـه  پذيرش بانك
، Davis et al. 1989 ،Wang et al. 2003(اســت  محققــان بســياري مــورد توجــه قــرار گرفتــه

Pikkarainen et al. 2004 ،Chang et al. 2007 .(  در اين راستا نكته حائز اهميت آن است كـه در
آوري تاكيد داشـتند، اخيـراً جهـت گيـري تحقيقـات       حالي كه تحقيقات گذشته بيشتر بر توسعه فن

نتـايج  ). Wang et al, 2003(ف گرديـده اسـت   بيشتر بر رويكرد تحقيقات مبتني بر مشـتري معطـو  
داري الكترونيـك، تنهـا توسـط حمايـت دولـت و       دهد كه موفقيت بانـك  نشان مي پيشينتحقيقات 

كـه   بيان كردتوان  مي از اين رو .شود، بلكه به پذيرش مشتريان نيز نيازمند است ها حاصل نمي بانك
ــ در موفقيــت بانــك  مشــتريان نقــش مهمــي ــد داري الكتروني چــرا كــه  ).Sathye, 1999(ك دارن

ايـن   بدون پـذيرش داري الكترونيك  هاي صورت گرفته در گسترش و توسعه خدمات بانك تلاش
 ).Chang et al. 2007, Md Nor, 2005(انجاميد از سوي مشتريان به موفقيت نخواهد خدمات 

داري  بانـك ، هبراي بانكداري الكترونيك تعاريف گوناگوني ارائـه شـده اسـت؛ از جملـه آنك ـ    
الكترونيك كانال تحويل جديدي است كه زمان انتظار در آن كمتـر اسـت، آسـودگي بيشـتري را     

 ,Lee(دهـد   اي را به طـور معنـا داري كـاهش مـي     داري سنتي دارد كه ساختار هزينه نسبت به بانك

ارتباطات  هاي تحويل الكترونيك شامل اينترنت، تلفن، داري الكترونيك از كانال در بانك). 2000
 ,Huang(شود  هاي خودپرداز براي ارائه محصولات و خدمات بانكي استفاده مي بي سيم و دستگاه

 هـاي بـانكي،   كـارت توان بـه   مي ،الكترونيكدر دنياي از جمله ابزارهاي پرداخت چنين  هم). 2005
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  ).Allahyari-fard, 2005( اشاره كرد 2ول الكترونيكو پ 1چك الكترونيك
توان از دو جنبه مشتريان و موسسات مالي مورد توجه قرار  داري الكترونيك را مي كمزاياي بان

هـا، صـرفه جـويي در زمـان و      صـرفه جـويي در هزينـه    مزايـايي نظيـر  تـوان   از ديد مشتريان مي .داد
نيـز  موسسـات مـالي    منظـر از  .نـام بـرد   را هاي متعدد براي انجـام عمليـات بـانكي    دسترسي به كانال

هـا در ارائـه نـوآوري، حفـظ مشـتريان       هايي چون ايجاد و افزايش شهرت بانـك  ويژگي توان به مي
ها، ايجاد فرصت براي جستجوي مشتريان جديد در بازارهاي هدف،  رغم تغييرات مكاني بانك علي

  (Kahzadi, 2005).اشاره نمود گسترش محدوده جغرافيايي فعاليت و برقراري شرايط رقابت كامل 

هـاي ارائـه خـدمات بانكـداري الكترونيـك در       ه طي ساليان اخير برخي از روشبا توجه به آنك
نظام بانكي كشور مورد اسـتفاده قـرار گرفتـه، موفقيـت در عرصـه بانكـداري الكترونيـك مسـتلزم         

بـديهي اسـت در صـورت عـدم اسـتقبال مشـتريان از       . پذيرش اين خدمات از سوي مشـتريان اسـت  
ارائــه ايــن گونــه خــدمات بــا شكســت مواجــه خواهــد شــد  داري الكترونيــك  هــاي بانــك سيســتم

)Aladwani, 2001 .(هايي كه در بخـش   گذاري نسبت سرمايه اما واقعيت اين است كه در كشور ما
داري الكترونيك انجام شده، متناسـب   ها در زمينه بانك هايي كه در بانك انفورماتيك و زيرساخت

بـه عنـوان مثـال بـراي پرداخـت قبـوض مختلـف        . تبرداري مردم از اين خدمات نـوين نيس ـ  با بهره
گيـرد و از خــدمات   چنـان صـدها ميليـون مراجعـه حضـوري طـي سـال بـه شـعب صـورت مـي            هـم 

  . شود الكترونيك استفاده نمي
شود كه اگر براي هـر كـدام از ايـن     ميليون قبض در يك سال صادر مي 700طبق آمار ، حدود 

از هزينه صدور قبض و اياب و ذهاب شـهروندان، فقـط   ، نيم ساعت وقت تلف شود، به غير ها قبض
 از اين رو ).Ebrahimian, 2008(شود  ها تلف مي مردم و كارمندان بانك وقتميليون ساعت  400

داري الكترونيك از سوي مشـتريان، مـورد بررسـي     بانكخدمات پذيرش  موثر برنياز است عوامل 
سايي عوامل موثر بـر پـذيرش خـدمات بانكـداري     بر اين اساس در اين تحقيق ضمن شنا. قرار گيرد

  .الكترونيك از ديدگاه مشتريان، ميزان تاثير هر يك از عوامل نيز تعيين خواهد گرديد

________________________________________________________________ 

1- Electronic Cheque 

2- Digital Cash 
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 تعميـق سـطح آگـاهي   تواند در  پردازد، مي مشتريان مي ديدگاهاز آنجا كه اين تحقيق به بررسي 
يزي جذب مشتري و تشويق مشتريان ر در زمينه برنامهو موسسات مالي خصوصي  ،هاي دولتي بانك

در هاي مشتريان در زمينه پذيرش خدمات نوين و  درك نگرانيو به استفاده از خدمات نوين بانكي 
  .نقش موثري داشته باشد ها از سوي بانك مناسب بازاريابي هاي و استراتژيها  نهايت اتخاذ سياست

گردنـد و بـه    آوري به اختصار بيـان مـي   نهاي پذيرش ف در اين مقاله در ابتدا مباني نظري و مدل
آنگاه در قسمت بعدي روش شناسي تحقيق و در نهايـت  . شوند دنبال آن فرضيات تحقيق مطرح مي

هـاي آمـاري و پيشـنهاداتي جهـت گسـترش و توسـعه اسـتفاده از خـدمات          نتايج حاصل از آزمـون 
  .گردد داري الكترونيك ارائه مي بانك
  

  آوري مرتبط با پذيرش فنهاي  مباني نظري و مدل. 2
هاي مختلفـي   ها و مدل اي صورت گرفته و تئوري تحقيقات گسترده ،آوري در زمينه پذيرش فن

 2آجـزن و فيشـبن   توسط 1975اولين بار در سال  كه، 1منطقي رفتاراز جمله تئوري  .ارائه شده است
 نيـات تـاثير   ار افراد تحتبر طبق اين تئوري رفت. شناسي اجتماعي مطرح شد در زمينه تحقيقات روان

آوري  آوري و تـاثير ديگـران در ايـن فـن     تاثير نگـرش بـه فـن    خود تحت 3گيرد و تمايل نيز قرار مي
البته نگرش و هنجارهاي ذهنـي در   .)Hernandez & Mazzon, 2007(باشد  مي) هنجارهاي ذهني(

 & Ajzen(شـود   مربوط مي ها پيش بيني رفتار وزن مساوي ندارند و اين موضوع به افراد و موقعيت

Fishbein, 1980( .  
آوري، با توسعه تئوري رفتـار   در ادامه تحقيقات و مطالعات صورت گرفته در حوزه پذيرش فن

زيـرا در برخـي از   . شكل گرفت 4ريزي شده تئوري رفتار برنامه 1985منطقي توسط آجزن در سال 
شـود، بـه    تنهايي منجر به رفتار واقعـي نمـي  رفتاري به ) نيات(مطالعات مشاهده گرديد كه تمايلات 

________________________________________________________________ 

1- Theory of Reasoned Action (TRA) 

2- Ajzan & Fishbein 

3- Fishbein & Ajzen 
4- Theory of Planned Behavior (TPB) 
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تواند تنها عامل تعيين  عبارتي زماني كه كنترل كاملي روي رفتار وجود ندارد، تمايلات رفتاري نمي
ريزي شـده را بـا اضـافه كـردن يـك       ، تئوري رفتار برنامه(1985) بنابراين، آجزن. كننده رفتار باشد

ايـن   ايـن عامـل مـنعكس كننـده     .معرفي كرد "شده كنترل رفتاري درك"عامل جديد تحت عنوان 
 & Hernandez(كننـد   است كه افراد چطور فشارهاي داخلي و خارجي را در رفتارشان درك مـي 

Mazzon, 2007.(  
در زمينــه  را 2ريــزي شــده تئــوري تجزيــه شــده رفتــار برنامــه ، 1(1995)پــس از آن، تيلــور وتــود

باشد و عناصـر ارائـه    توسعه يافته دو مدل قبل مي شكلكه در  كردندهاي اطلاعاتي مطرح  آوري فن
ريزي شده را مورد تجزيه قرار داده است و جزئيات بيشتري از عناصر را  شده در تئوري رفتار برنامه

  .  باشد ميريزي شده  تئوري رفتار برنامهجزء نگر  در واقع اين تئوري ديدگاه .بررسي كرده است
و با هدف تبيين ايـن كـه    منطقي رفتاربا استفاده از تئوري  1989در سال  3علاوه بر اين، ديويس

را ارائه كرد  4آوري مدل پذيرش فنكنند،  هاي جديد را پذيرفته يا آنها را رد مي آوري چرا افراد فن
هـاي   ي و سيسـتم اطلاعـات  هـاي  آوري فـن پذيرش و بررسي  ها در مطالعه مدل ترين جامعكه يكي از 

عناصـر اصـلي مـدل ديـويس درك سـودمندي و      . )Pikkarainen & et al, 2004(باشد  ميمرتبط 
بيان كرد كه استفاده كننـدگان در ابتـدا بـه خـاطر آنچـه كـه        ديويس .درك سهولت استفاده بودند

آوري بـه اسـتفاده از آن    به دليـل سـهولت اسـتفاده از فـن     سپسدهد و  آوري براي آنها انجام مي فن
آوري، اين مـدل   سال بعد از ارائه مدل پذيرش فن 10در حدود . )Davis, 1989(شوند  تحريك مي

متغيرهـايي را بـه ايـن    اين دو محقـق  مورد تعديل قرار گرفت و  (2000) 5ونكاتش و ديويستوسط 
تفـاوت مهـم بـين مـدل      .معرفـي كردنـد   2آوري مدل اضافه كردند و تحت عنوان مدل پذيرش فـن 

باشـد كـه در مـدل پـذيرش      عامل درك سودمندي ميو مدل تعديل يافته،  آوري پذيرش فناصلي 
 حـالي  در د،پيش بيني ش ـمتغيرهايي كه به مدل اضافه شده بود درك سودمندي با كليه  ،2آوري فن

 ,Venkatesh & Davis(درك سهولت استفاده را پيش بينـي نكردنـد    اين متغيرهاكه هيچ يك از 

________________________________________________________________ 

1- Taylor & Todd  
2- Decomposed Theory of Planned Behavior (DTPB)  
3- Davis 
4- Technology Acceptance Model (TAM) 
5- Venkatesh & Davis  
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2000.( 
. كنـد  مطـرح مـي   گيزش درونـي و بيرونـي را  دو عامل ان، مدل ديگري است كه 1مدل انگيزشي

شوند كه با انجام رفتار، علاقه و لذت را تجربه نماينـد و   زماني افراد به صورت دروني برانگيخته مي
كننـد كـه علـت     در ايـن هنگـام آنهـا درك مـي    . احساس صلاحيت، شايستگي و خود تعييني كنند

در حالي كه انگيزش بيرونـي بـه عنـوان    ). Deci & Ryan, 1985(باشد  واقعي رفتار آنها دروني مي
 باشد مي ...ها و  ها، تنبيه از قبيل پاداش كه ناشي از برخي عوامل ديگرشود  در نظر گرفته مي رفتاري

)Vallerand & Bissonnette, 1992 .(  2، ديـويس و ديگـران  اطلاعـاتي  هـاي  آوري فـن در حـوزه 
. نـد ي جديـد و اسـتفاده از آنهـا بـه كـار برد     هـا  آوري اين تئوري را براي درك پذيرش فن (1992)

انگيـزش درونـي از طريـق لـذت و انگيـزش بيرونـي از طريـق درك         ،براساس تعريف اين محققان
  .شود حاصل ميسودمندي 

برگرفتـه از تئـوري رفتـار     ها است كه يكي ديگر از مدل 3كامپيوترهاي شخصيمدل استفاده از 
در زمينــه را تئــوري رفتــار تريانــدس  ،)1991(5كــارانتامســون و هم. باشــد مــي (1980) 4تريانــدس
هــاي اطلاعــاتي مجــدداً ســاختاردهي كردنــد و از ايــن مــدل بــراي پــيش بينــي اســتفاده از    سيســتم

مــدل ارائــه شــده توســط تامســون و همكــاران، متغيرهــاي . دكامپيوترهــاي شخصــي اســتفاده كردنــ
شغل و نتـايج بلندمـدت حاصـل از     گر، تناسب احساس، عوامل اجتماعي، پيچيدگي، شرايط تسهيل

  . شود استفاده از كامپيوترهاي شخصي را شامل مي
. فرآيند پذيرش نوآوري مورد اسـتفاده قـرار گرفـت    تبيينجهت  نيز، 6تئوري گسترش نوآوري

آزمـون پـذيري در    و پـذيري  مشاهده ،پيچيدگي ،سازگاري ،ويژگي مزاياي نسبي بر اين اساس پنج
دو عامـل   )1991(7بن باست. مور (Rogers 1983) ي تعيين كننده هستندميزان گسترش يك نوآور

________________________________________________________________ 

1- Motivational Model 
2- Davis et al 
3- Model of PC Utilization 
4- Triandis 

5- Thompson et al 

6- Innovation Diffusion Theory 

7- Moore & Benbasat 
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هـا، ايـن    در ادامـه بررسـي  . اضـافه كردنـد    راجـرز عامل اصلي  پنجاختيار در استفاده را به  و تصوير
تفكيـك   2 و قابـل رويـت بـودن نتـايج     1عامـل قابـل شـرح    دوپذيري را بـه   مشاهدهو ن عامل امحقق
  .دكردن

اثر خودكفايي را بر رفتار افراد مورد ، 3براساس تئوري شناخت اجتماعينيز ت بسياري از مطالعا
قضـاوت  "كنـد،   خودكفايي را به اين صورت تعريف مـي  (1986) 4بندورا .مورد بررسي قرار دادند

شان براي سازماندهي و اجـراي فعاليـت مـورد نيـاز، در بـه دسـت آوردن انـواع         هاي افراد از توانايي
شـود،   هايي كه فرد واجد آن است مربوط نمـي  ته اين تعريف به انواع مهارتالب. مختلف عملكردها

. "توانـد فعـاليتي را انجـام دهـد     هايي كه دارد مي بلكه قضاوتي است در مورد اين كه فرد با مهارت
هاي خود را مـورد شـك و ترديـد قـرار      چه افراد توانايي كند چنان تئوري شناخت اجتماعي بيان مي

پـس تئـوري   . باشـد  ها براي تحت تاثير قرار دادن رفتـار كـافي نمـي    ت به خروجيدهند، نگرش نسب
اي بـراي درك   كند كه درك هر دو عامل خودكفـايي و توقعـات نتيجـه    شناخت اجتماعي بيان مي

  ).Compeau & Higgins,1995(رفتار استفاده از كامپيوتر لازم و ضروري است 
كـه چطـور و چـرا افـراد      انـد  انجـام داده اي را  دهمطالعـات گسـتر   محققـان چنان كه بيان شد  هم

هاي مختلفي ارائه شده كه به برخـي   د و بر اين مبنا تئوريپذيرن هاي اطلاعاتي جديد را مي آوري فن
آوري عموماً فاقد ديـدگاه يكپارچـه    تحقيقات انجام شده در حوزه پذيرش فناما . از آنها اشاره شد

آخـرين مـدل    بر اين اساس .ام تحقيقات بيشتر در اين زمينه استلزوم انج اين خود بيانگربودند كه 
در حـوزه پـذيرش   هـاي پيشـين    ، مـدل ارائـه شـد كـه ايـن مـدل      (2003) ونكاتش و ديگرانتوسط 

مطـرح   5آوري اسـتفاده از فـن   پذيرش و و تحت تئوري يكپارچه كند مي تركيبآوري را با هم  فن
  . )1شكل (نمايد  مي

كـه تمـايلات    نـد تفاده را به عنوان متغير وابسته مـورد بررسـي قـرار داد   اسمحققان مذكور عامل 
________________________________________________________________ 

1- Result demonstrability 

2- Visibility 

3- Social Cognitive Theory 

4- Bandura 

5- Unified Theory of Acceptance and Use of Technology  
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رفتاري به عنوان واسطه در رابطه بين انتظار عملكرد، انتظار تلاش، تـاثيرات اجتمـاعي و اسـتفاده از    
گـر نيـز بـه     اجتمـاعي و شـرايط تسـهيل    اتانتظار عملكرد، انتظار تلاش، تاثير. گيرد سيستم قرار مي
 .گـردد  گرديدند، كه در ادامه تعريف مختصري از هر يك ارائه مـي اي مستقل معرفي عنوان متغيره

گـر   چهار عامل سن، جنسيت، تجربه و اختياري بودن را به عنوان عوامـل تعـديل  چنين  هم ،اين مدل
كه تمايل رفتاري به طور معنا دار و بدون هيچ گونه عامـل   و در نهايت اين شناسايي كرد وابطدر ر

  ).Venkatesh et al, 2003(دهد  تاثير قرار مي اي، رفتار استفاده افراد را تحت ندهتعديل كن
  

  
  وريآ تئوري يكپارچه پذيرش و استفاده از فن : 1 كلش

  

درجه و اندازه اي است كه فرد معتقـد اسـت اسـتفاده از سيسـتم بـه او كمـك        :انتظار عملكرد
هـاي   از مـدل  تركيبي ،ن مدلاي هك اين با توجه به .عملكردش به دست آورد ركند، منفعتي را د مي

درك  شـامل كـه  شـود   هـاي قبلـي بـه انتظـار عملكـرد مربـوط مـي        عامـل از مـدل   پنجپيشين است، 
بـه  تناسب شغل از مدل انگيزشي، از مدل  بيرونيانگيزش آوري،  پذيرش فنهاي  سودمندي از مدل

نتيجـه   توقعـات تئوري گسـترش نـوآوري و   از  ناشي مزاياي نسبيكارگيري كامپيوترهاي شخصي، 
 .باشند تئوري شناخت اجتماعي، مياي نيز برگرفته از 

. شـود  انتظار تلاش ميزان سهولتي است كه در جهت استفاده از سيستم درك مـي  :انتظار تلاش
يري بـه كـارگ  مـدل   پيچيـدگي از ، آوري پـذيرش فـن  هـاي   عوامل درك سهولت اسـتفاده از مـدل  

هــاي پيشــين از ايــن مفهــوم حمايــت  از مــدلكامپيوترهــاي شخصــي و تئــوري گســترش نــوآوري، 
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  .كنند مي
كند عقايد ساير افراد  اي است كه فرد درك مي تاثيرات اجتماعي نيز درجه :تاثيرات اجتماعي

ر تئـوري رفتـا   براساسعوامل هنجارهاي ذهني  كه ازدر استفاده از سيستم جديد براي او مهم است 
ريـزي شـده و مـدل پـذيرش      ريـزي شـده، تئـوري تجزيـه رفتـار برنامـه       منطقي، تئوري رفتار برنامـه 

تئوري گسترش نوآوري،  به كارگيري كامپيوترهاي شخصي وعوامل اجتماعي از مدل ، 2آوري فن
  .گرفته شده است
گر حدي است كه يك شـخص معتقـد اسـت بـراي اسـتفاده از       شرايط تسهيل :گر شرايط تسهيل

عوامل كنتـرل رفتـاري درك شـده از    . هاي تكنيكي و سازماني لازم وجود دارد يستم زير ساختس
بـه   گـر مـدل   شـرايط تسـهيل  ريزي شـده،   ريزي شده و تئوري تجزيه رفتار برنامه تئوري رفتار برنامه

ايـن   حمايـت كننـده  براساس تئوري گسترش نوآوري  سازگاريكارگيري كامپيوترهاي شخصي و 
  .ندباش عامل مي

به طـور موفـق    هاي پيشين تركيب مدلدر  آوري پذيرش و استفاده از فنمدل يكپارچه  براساس
جـامع و  هاي انفرادي را با هم تركيب كرده و يك تئوري  مدل قابليت استدلاليعمل كرده است و 

  ونكـاتش و ديگـران   هـاي صـورت گرفتـه توسـط     طبق بررسي علاوه بر اين،. نمايد ارائه مي كامل

درصد الگوهاي رفتاري مشتريان را پيش بينـي   70 حدود تواند مشخص شد كه اين مدل مي(2003)
از  .باشد درصد مي 53تا  17در حدود  هاي پيشين كه قدرت توجيه و پيش بيني مدل درحالي، نمايد

آوري به عنوان مبنـاي كـار در نظـر     اين رو در تحقيق حاضر، مدل يكپارچه پذيرش و استفاده از فن
  .ه شدگرفت

  
  پيشينه تحقيق .3
داري اينترنتي در  تحقيقي را با عنوان پذيرش مشتريان از بانك)  2005( 1 اريكسون و همكاران •

مشتري بانك صورت گرفت، نشـان داد   1831تحقيق مذكور كه بر روي . استوني انجام دادند
فاده از ايـن  ترين عاملي است كه بـر اسـت   داري اينترنتي مهم درك سودمند بودن خدمات بانك

________________________________________________________________ 

1- Eriksson et el 
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خدمات تاثير گذار است و سهولت استفاده از خدمات به طور غيـر مسـتقيم و از طريـق درك    
  .سودمندي بر عامل استفاده اثرگذار است

هـاي سيسـتم و    در تحقيقـي بـا عنـوان نگـرش مشـتريان، ويژگـي      )  2006( 1اندوبيسي و سـينتي  •
هاي  وامل نگرش مشتريان و ويژگيبه بررسي ساختار ع در مالزي، اينترنتي داري پذيرش بانك

 126تحقيـق آنهـا بـر روي    . داري اينترنتي مـوثر هسـتند، پرداختنـد    سيستم كه بر پذيرش بانك
مشتري بانك صورت گرفـت و نتـايج نشـان داد كـه عوامـل نگرشـي شـامل اهميـت نيازهـاي          

تـي  داري اينترن داري، سازگاري، پيچيدگي، آزمون پذيري و ريسـك در پـذيرش بانـك    بانك
نگـر و   يـابي فايـده   ها به ايـن صـورت كـه جهـت     هاي وب سايت چنين ويژگي هم. موثر هستند

تـري روي پـذيرش دارد، نيـز     يابي لذت طلبانـه اثـر مهـم    ها نسبت به جهت سودنگر وب سايت
  .تاثيرگذارند

بـراي   آوري يكپارچه پذيرش و استفاده از فـن از مدل در تحقيقي  )2007( 2و پيرسون ابوشناب •
تحقيـق مـذبور بـر    . نـد اردن اسـتفاده كرد  داري اينترنتـي در  سي پذيرش و استفاده از بانكبرر

غيركاربران در سه بانك اصـلي اردن تمركـز داشـت و بـر ايـن اسـاس اسـتفاده واقعـي مـورد          
گـر نيـز در    به علاوه شـرايط تسـهيل  . سنجش واقع نگرديد و تنها تمايل به استفاده سنجيده شد

پيش بيني كننده مهم انتظار عملكرد، انتظـار تـلاش و تـاثيرات اجتمـاعي      نظر گرفته نشد و سه
چنـين نتـايج نشـان داد كـه عامـل جنسـيت،        هم. بررسي شدند كه هر سه معنا دار شناخته شدند

  .كند رابطه بين متغيرهاي مستقل و وابسته را تعديل مي
اري الكترونيكي در مالزي تحقيقي را با عنوان پذيرش كاربران از خدمات بانكد) 2008( 3پون •

كـاربر انجـام شـد و چنـدين ويژگـي خـدمات بانكـداري         324بررسي وي بـر روي  . انجام داد
هـاي سـهولت اسـتفاده،     نتـايج نشـان داد كـه ويژگـي    . الكترونيك مورد آزمـون قـرار گرفـت   

. دسترسي، مديريت بانك، امنيت و حريم شخصي، سرعت و هزينه، بـر پـذيرش مـوثر هسـتند    

________________________________________________________________ 

1- Ndubisi & Sinti 

2- Abu Shanab & Pearson 

3- Poon 
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يج به دست آمده، عدم حفظ امنيت و حريم شخصي، منابع مهـم نارضـايتي بودنـد، در    طبق نتا
 .شدند حالي كه دسترسي و سهولت استفاده، از منابع مهم رضايت محسوب مي

هـاي   آوري را در زمينه پذيرش كارت مدل يكپارچه پذيرش و استفاده از فن)  2009( 1يو و لو •
نتـايج  . نامـه ميـان افـراد توزيـع گرديـد      پرسـش  500لعـه  در مطا. به كار بردنـد  بانكي در مالزي

حاصل از مطالعه اين محققين نشان داد كه افراد به دليل عدم آگاهي نسبت به مزايـاي حاصـل   
هاي بانكي و ميزان تلاشي كـه بـراي اسـتفاده از آنهـا لازم اسـت، تمايـل زيـادي بـه          از كارت

گـر تصـور اشـتباهي     راد نسبت به شرايط تسهيلبه علاوه اف. هاي بانكي ندارند استفاده از كارت
 .هاي بانكي نيز وجود نداشت داشتند و مضافاً اينكه حمايت اجتماعي در استفاده از كارت

  
  هاي تحقيق اهداف و فرضيه .4

با توجه به اينكه هدف تحقيـق حاضـر شناسـايي عوامـل مـوثر بـر پـذيرش خـدمات بانكـداري          
و غيـر  ) بدون ايفاي نقـش واسـطه گـري تمـايلات رفتـاري     (تقيم الكترونيك و تعيين ميزان تاثير مس

باشـد، فرضـيات زيـر     هـر يـك از عوامـل مـي    ) گري تمايلات رفتاري با ايفاي نقش واسطه(مستقيم 
  :شوند مطرح مي
  .داري الكترونيك موثر است بانكخدمات انتظار عملكرد بر تمايل مشتريان به استفاده از  :فرضيه اول

رابطـه بـين انتظـار عملكـرد و تمـايلات مشـتريان را تعـديل         ،سـن و جنسـيت   :فرضيه فرعي اول
  .كنند مي

داري الكترونيـك مـوثر    بانـك خدمات انتظار تلاش بر تمايل مشتريان به استفاده از  :فرضيه دوم
  .است

رابطه بين انتظار تلاش و تمايلات مشـتريان را تعـديل    ،جنسيت و تجربه ،سن :فرضيه فرعي دوم
  .كنند مي

داري الكترونيـك   بانـك خدمات تاثيرات اجتماعي بر تمايل مشتريان به استفاده از  :فرضيه سوم
  .موثر است

________________________________________________________________ 

1- Yeow & Loo 



 )يپژوهش -يعلم( 34 شمارةمجله دانش و توسعه؛    158

 

رابطه بين تاثيرات اجتماعي و  ،تجربه و اختياري بودن، جنسيت ،سن :فرضيه فرعي سوم
  .كنند تمايلات مشتريان را تعديل مي

داري الكترونيـك مـوثر    بانـك دمات خ ـگر بر استفاده مشـتريان از   شرايط تسهيل :فرضيه چهارم
  .است

گـر و اسـتفاده مشـتريان را تعـديل      رابطه بين شـرايط تسـهيل   ،سن و تجربه :فرضيه فرعي چهارم
  .كنند مي

  .داري الكترونيك موثر است بانكخدمات تمايل مشتريان بر استفاده از  :فرضيه پنجم
  .الكترونيك موثر است داري بانكخدمات انتظار عملكرد بر استفاده از  :فرضيه ششم

داري  بانكخدمات رابطه بين انتظار عملكرد و استفاده از  ،سن و جنسيت :فرضيه فرعي ششم
  .كنند الكترونيك را تعديل مي

  .داري الكترونيك موثر است بانكخدمات انتظار تلاش بر استفاده از  :فرضيه هفتم
خدمات تلاش و استفاده از  رابطه بين انتظار ،جنسيت و تجربه ،سن: فرضيه فرعي هفتم

  .كنند داري الكترونيك را تعديل مي بانك
  .داري الكترونيك موثر است بانكخدمات تاثيرات اجتماعي بر استفاده از  :فرضيه هشتم

رابطه بين تاثيرات اجتماعي و  ،تجربه و اختياري بودن ،جنسيت، سن: فرضيه فرعي هشتم
  .كنند را تعديل ميداري الكترونيك  بانكخدمات استفاده از 

 
  ژوهش شناسي پ روش .5

ها، يك تحقيـق   آوري اطلاعات و داده تحقيق حاضر از نظر هدف كاربردي بوده و از نظر جمع
منبـع  . باشند ها، هر منابع دست اول و دست دوم مي منابع گردآوري داده. شود پيمايشي محسوب مي
نامـه تـدوين شـده ونكـاتش و ديگـران       در ايـن تحقيـق از پرسـش   . باشـد  نامه مي دست اول، پرسش

و سـوالات اصـلي طراحـي     نامه در دو بخـش سـوالات عمـومي    اين پرسش. استفاده گرديد) 2003(
نامـه   گزاره براي بخـش دوم پرسـش   20سوال در بخش اول قرار گرفت و  5اي كه  گرديد، به گونه
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از . ها بهـره گرفتـه شـد    جهت سنجش گويه 1چنين از مقياس پنج تايي ليكرت هم. در نظر گرفته شد
هـا،   هاي اطلاعاتي، كتـاب  جمله منابع دست دوم مورد استفاده در اين تحقيق جهت گردآوري داده

  .باشند هاي مرتبط با موضوع تحقيق مي مقالات و پايان نامه
  

  گيري جامعه، نمونه و روش نمونه. 5-1
كـه در  باشـد   هر مشهد مـي در سطح ش جامعه آماري اين تحقيق، شامل كليه مشتريان بانك ملت

داري الكترونيك ايـن بانـك    از خدمات بانك) 1387نيمه دوم سال (محدوده زماني اجراي تحقيق 
  :براي تعيين حجم نمونه از فرمول زير استفاده شد .نمودند استفاده مي

2

22

2

d

Z
n

xδα
=  

ك ملـت كـه از خـدمات    نفـر از مشـتريان بان ـ   30در اين پژوهش ابتدا نمونه اي مقدماتي شامل 
2كردنـد، انتخـاب گرديـد و از ايـن طريـق مقـدار        الكترونيك اين بانك استفاده مـي 

x δ )  واريـانس
 07/0با توجه به تحقيقـات مشـابه   نيز ) خطاي برآورد( dمقدار . ، برآورد شد 2548/0برابر با  )نمونه

هـاي   ابل قبولي در پـژوهش درصد، سطح ق 95كه سطح اطمينان  و با توجه به اين در نظر گرفته شد
بنابراين، طبق فرمول ارائه شده فـوق،   .در نظر گرفته شد  Sekaran, 2001)(، 05/0 =αرفتاري است
  . نفر در نظر گرفته شد 200اندازه نمونه 

هاي ملت  از اين رو در اين تحقيق شهر مشهد طبق تقسيم بندي ارائه شده توسط سرپرستي بانك
اي به صورت تصادفي سـاده   ها شعبه حوزه تقسيم گرديد كه در هر يك از اين حوزه 8شهرستان به 
با مراجعه به اين شعب مشترياني كه در زمان انجام تحقيق در دسترس بوده و در شـعب  . انتخاب شد

ضور داشتند انتخاب گرديدند و از آنجا كه اين پژوهش به دنبـال مشـترياني بـود كـه از خـدمات      ح
داري الكترونيك استفاده كرده باشند، ابتدا از مشـتريان بـه صـورت شـفاهي سـوالي مبنـي بـر         بانك

چه پاسـخ مشـتريان بـه     چنان. داري الكترونيك بانك ملت پرسيده شد استفاده آنها از خدمات بانك
گيـري قضـاوتي يـا     از ايـن رو، نمونـه  . شـدند  ن سوال مثبت بود، به عنوان نمونه نهايي انتخاب مـي اي

________________________________________________________________ 
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با در نظـر گـرفتن احتمـال از رده خـارج شـدن      . گيري نهايي انتخاب گرديد هدفمند به عنوان نمونه
نامه ميـان مشـتريان توزيـع گرديـد و در نهايـت پـس از حـذف         پرسش 240ها،  نامه برخي از پرسش

  .نامه مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت پرسش 200هاي ناقص تعداد  نامه سشپر
  

 نامه روايي و پايايي پرسش. 5-2
نامه استانداردي كـه در تحقيقـات ونكـاتش و     نامه، ابتدا پرسش براي اندازه گيري روايي پرسش

سازي  آورانه بومي ، با استفاده از ادبيات مرتبط با خدمات فنبه كار گرفته شده بود (2003)ديگران 
نامـه پـس از ارائـه بـه      هاي مورد نظر در پرسـش  سپس توان سنجش خصيصه). روايي محتوايي(شد 

چنين برخي از مراجعه كنندگان به شـعب بررسـي و پـس از     اساتيد و متخصصين در اين زمينه و هم
  ).روايي صوري(انجام برخي اصلاحات تائيد گرديد 

ميـزان ايـن ضـريب    . كرونباخ اسـت ضريب آلفاي ، استفاده از هاي محاسبه پايايي يكي از روش
  .باشد نامه مي دهنده پايايي خوب سوالات پرسش به دست آمد كه نشان 889/0براي نمونه مقدماتي 

  
  ها تجزيه و تحليل داده .6

نامـه از آمـار توصـيفي تـوام بـا       در اين پژوهش براي تجزيه و تحليل اطلاعات حاصل از پرسش
به طوري كه ابتدا با استفاده از ضريب همبستگي پيرسون ميـزان ارتبـاط   . اطي استفاده شدآمار استنب

بين متغيرها سنجيده و در ادامه با استفاده از مدل رگرسـيوني سـاده بـين متغيـر پـيش بينـي كننـده و        
از آنجايي كه متغير تمايلات رفتـاري در مـدل مـورد نظـر     . گرديد ملاك رابطه رگرسيوني ارائه مي

قش متغير ميانجي را بر عهده دارد، لذا براي بررسي اثرات مستقيم و غيـر مسـتقيم متغيرهـاي پـيش     ن
اي كـه آثـار    بـه گونـه  . ، از تجزيه و تحليل مسير استفاده شـد )استفاده(بيني كننده روي متغير وابسته 

ز در واقـع  باشد و اثر مسـتقيم ني ـ  مستقيم و غير مستقيم در يك متغير به خصوص، معرف اثر كلي مي
است و آثار غيرمستقيم از طريق حاصل ) يعني ضريب رگرسيون استاندارد شده(همان ضريب مسير 

  .(Homan, 2001)شود ضرب ضرايب هر مسير محاسبه مي
  

 ا طلاعات مرتبط با پاسخ دهندگان .6-1

 ميـانگين . ارائـه شـده اسـت   ) 1(در جدول شـماره  ) مشتريان(دهندگان  اطلاعات مربوط به پاسخ
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درصـد   31درصد پاسخ دهندگان را مردان و  69. سال بود 5/33نامه  سني پاسخ دهندگان به پرسش
از نظـر تحصـيلات، پاسـخ دهنـدگان بـا مـدرك تحصـيلي ديـپلم داراي         . دادنـد  را زنان تشكيل مي

داري الكترونيـك، نتـايج نشـان     از نظر مدت زمان استفاده از خدمات بانـك . بيشترين فراواني بودند
داري  درصد پاسـخ دهنـدگان بـين يـك تـا سـه سـال تجربـه اسـتفاده از خـدمات بانـك            42كه  داد

از جهت هدف مشـتريان در اسـتفاده از ايـن خـدمات، نتـايج ارائـه شـده        . الكترونيك را دارا بودند
بيانگر آن است كه اكثريت پاسخ دهندگان براي برداشت وجه و سپس دريافت اطلاعـات حسـاب   

 5/30چنـين طبـق نتـايج بـه دسـت آمـده        هـم . كردند ي الكترونيك استفاده ميدار از خدمات بانك
درصد افراد نيز چنـدين   9كردند و  درصد از افراد تقريباً هر روز از خدمات الكترونيك استفاده مي

درصد پاسخ دهنـدگان بـه صـورت اختيـاري و      5/93 .كردند بار در روز از اين خدمات استفاده مي
  .نمودند اسخ دهندگان به صورت اجباري از اين خدمات استفاده ميدرصد از پ 5/6تنها 

داري الكترونيك ارائه شده توسط بانك ملت، نتـايج بـه دسـت     با توجه به خدمات متنوع بانك
آمده بيانگر آن است كه حساب جام و ملت كارت متمركز داراي بيشترين ميزان اسـتفاده بودنـد و   

ناف كمتر از سوي پاسخ دهندگان مورد استفاده قرار گرفتـه  بسته طلايي پزشكان و ملت كارت اص
  . بودند

  
  اطلاعات مرتبط با پاسخ دهندگان) : 1(جدول

  درصد  تعداد    درصد  تعداد  

  جنسيت
 31 62 زن

هدف استفاده 
از خدمات 

داري  بانك
  الكترونيك

  20/31  166 برداشت وجه

دريافت اطلاعات  69  138  مرد
  68/23  126  حساب

  تحصيلات

  23/18  97 پرداخت قبوض 5/10 21 كمتر از ديپلم
  52/7  40  خريد كالا يا خدمات 36 72 ديپلم

  36/19  103  انتقال يا حواله وجه 5/17 35 فوق ديپلم
ميانگين دفعات  25 50 ليسانس

استفاده از 
خدمات 

داري  بانك
  الكترونيك

  20/31  166  يك بار يا كمتر در ماه
  68/23  126  دو تا سه بار در ماه 9 18 فوق ليسانس

  23/18  97 اي يك بار هفته 2 4 دكترا
مدت زمان 
استفاده از 
خدمات 

  52/7  40 تقريباًً هر روز 32 64 كمتر از يكسال
  36/19  103  چندين بار در روز  42  84  يك تا سه سال
  5/93  187  اختيار  اري بودناختي 16 32 سه تا پنج سال
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داري  بانك
  5/6  13  اجبار  10  20  بيش از پنج سال  الكترونيك

  محاسبات تحقيق: مأخذ
  

  ها نتايج آزمون فرضيه. 6-2
شـود، انتظـار عملكـرد بـا تمايـل بـه اسـتفاده و         ملاحظه مـي ) 2(همان طور كه در جدول شماره 

عبارتي هرچه درك فرد از به . داري الكترونيك رابطه مثبت دارد چنين استفاده از خدمات بانك هم
داري الكترونيك بيشتر باشد، تمايل بيشتري به استفاده از اين خـدمات دارد و   مزاياي خدمات بانك

در نهايت با توجه به رابطه مثبت بين تمايل به استفاده و استفاده، تمايل بيشتر فـرد منجـر بـه اسـتفاده     
 .Abu Shanab Pearsonيقات گذشته نظير نتايج حاصله مويد نتايج تحق. شود بيشتر از خدمات مي

(2007) ،Al-Gahtani et al. (2007) ،Chang et al. (2007)  وChen et al. (2008) باشد مي .  
بـدين معنـا كـه    . چنين استفاده از خدمات رابطه مثبت دارد انتظار تلاش با تمايل به استفاده و هم

ري الكترونيك براي آنها سخت نيسـت و نيـاز   دا اگر افراد درك كنند كه استفاده از خدمات بانك
به مهارت و تخصص خاصي ندارد، تمايل بيشتري جهت استفاده از اين گونه خـدمات و يـا تـداوم    

 Robinson.(2006)،Heningtonهـاي تحقيقـات    اين نتيجه مويد يافته. كنند استفاده از آنها پيدا مي

Janz. (2007) ،Park et al. (2007)  وChen et al. (2008) باشد مي .  
بـه عبـارتي اگـر    . تاثيرات اجتماعي نيز با تمايل به استفاده و استفاده از خدمات رابطه مثبت دارد

در اسـتفاده از  ...) دوسـت، خـانواده، همكـار و    (فرد درك كند كه ديدگاه و بـاور سـاير اطرافيـان    
بـراي اسـتفاده از ايـن     داري الكترونيك برايش اهميـت دارد، آنگـاه تمايـل بيشـتري     خدمات بانك

، Abu Shanab Pearson. (2007) هـاي   نتيجـه تحقيـق حاضـر مويـد يافتـه     . كنـد  خدمات پيدا مـي 
Chang et al (2007) ،Park et al. (2007)  وChen et al. (2008) باشد مي.  

داري الكترونيـك   گر نيـز بـا اسـتفاده از خـدمات بانـك      طبق نتايج به دست آمده شرايط تسهيل
چنـين بـا بـالا رفـتن سـطح دانـش و        بدين معنا كه با افزايش منابع و امكانات و هم. مثبتي دارد رابطه

 هـاي  اين نتيجه مويد يافته. يابد داري الكترونيك افزايش مي آگاهي افراد، استفاده از خدمات بانك

Chang et al. (2007) وGupta et al .(2008) باشد مي .  
داري  گـر بـا اسـتفاده از خـدمات بانـك      ه متغيـر شـرايط تسـهيل   با توجه به ايـن كـه ميـزان رابط ـ   

الكترونيك بسيار كم است، شايد بتوان گفت كه ساير عوامل تاثير بيشتري بـر اسـتفاده از خـدمات    
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البته اين موضوع با توجه به تحليل مسير صورت گرفته و تعيين اثر كلي هر يك از متغيرها بر . دارند
شود، عامل  مشاهده مي) 3(چنان كه در جدول شماره  هم. مشخص استعامل استفاده نيز به وضوح 

باشد و بعد از اين عامل، انتظار  مي 31614/0باشد كه ميزان آن  انتظار تلاش داراي بيشترين تاثير مي
در جايگـاه   28576/0قرار دارد و عامل تاثيرات اجتماعي با اثـر كلـي    31566/0عملكرد با اثر كلي
كمتـرين مقـدار اثرگـذاري را بـر      154/0گر با اثـر   ر دارد و عامل شرايط تسهيلسوم اثرگذاري قرا

تـوان گفـت دو عامـل انتظـار تـلاش و انتظـار عملكـرد         بنابراين، مـي . روي استفاده از خدمات دارد
  . بيشترين اثر را بر استفاده از خدمات دارند كه لازم است به اين دو بعد توجه بيشتري معطوف شود

  
  

  نتايج نهايي تحقيق: ) 2( جدول

  ها فرضيه
ضريب 

همبستگي 
  پيرسون

  معادله رگرسيوني
  گرها تعديل

  اختيار  تجربه  جنسيت  سن

فرضيه 
 x382/0+772/0=y  403/0  اول

05/0>840/0=sig

  گر رد تعديل
05/0>384/0=sig 

  -  -  گر رد تعديل

فرضيه 
 x388/0+785/2=y  05/0>312/0=sig  437/0  دوم

  گر رد تعديل
05/0>390/0=sig  

  گر رد تعديل
05/0>2120/0=sig  

  -  گر رد تعديل

فرضيه 
 x274/0+353/3=y  05/0>264/0=sig  358/0  سوم

  گر رد تعديل
05/0>232/0=sig  

  گر رد تعديل
05/0>094/0=sig  

  گر رد تعديل
05/0<001/0=sig  

  گر تاييد تعديل
فرضيه 
 x179/0+788/1=y  05/0>094/0=sig  154/0  چهارم

  sig=000/0>05/0  -  گر رد تعديل
  -  گر تاييد تعديل

فرضيه 
  -  -  -  -  x328/0+033/1=y  220/0  پنجم

فرضيه 
 x321/0+104/1=y  05/0<013/0=sig  227/0  ششم

  گر تاييد تعديل
05/0>311/0=sig  

  -  -  گر رد تعديل

فرضيه 
 x290/0+262/1=y  05/0>072/0=sig  220/0  هفتم

  گر رد تعديل
05/0<018/0=sig  

  گر تاييد تعديل
05/0<000/0=sig  

  -  گر تاييد تعديل

فرضيه 
 x235/0+569/1=y  207/0  هشتم

05/0>147/0=sig 
  گر رد تعديل

05/0<014/0=sig  
  گر تاييد تعديل

05/0<000/0=sig  
  گر تاييد تعديل

05/0>933/0=sig  
  گر رد تعديل

  محاسبات تحقيق: مأخذ
  

بدون در نظر گرفتن نقش واسطه گرايانه تمـايلات  (كه اثر مستقيم علاوه بر اين، با توجه به اين 



 )يپژوهش -يعلم( 34 شمارةمجله دانش و توسعه؛    164

 

بـا در نظـر گـرفتن نقـش واسـطه      (سه عامل پيش بيني كننده، بيش از اثر غير مسـتقيم آنهـا   ) رفتاري
توان چنين استنباط كـرد كـه عامـل تمـايلات رفتـاري نقـش        باشد، مي مي) گرايانه تمايلات رفتاري

  .نمايد ا ميگرايانه ضعيفي را ايف واسطه
  

  نتيجه گيري و پيشنهادات . 7
آوري بـه   همان طور كه ذكر شد اين تحقيق با استفاده از مدل يكپارچه پذيرش و استفاده از فـن 

داري الكترونيـك از ديـدگاه    شناسايي و تعيين ميزان تاثير عوامل موثر بـر پـذيرش خـدمات بانـك    
اما در مورد متغيرهاي . باشد يه فرضيات اصلي ميهاي تحقيق بيانگر تاييد كل يافته. مشتريان پرداخت

علت اين . ، نتايج نشان داد كه در اكثر روابط، غير معنا دار شناخته شدند)فرضيات فرعي(گر  تعديل
، 1از سـوي ديگـر، از ديـدگاه هرنانـدز و مـازون     . امر را شايد بتوان در عامل فرهنگ جسـتجو كـرد  

ز خدمات تاثير گذارند در واقـع همـان عـواملي نيسـتند كـه      ، عواملي كه بر استفاده واقعي ا)2007(
گـر مويـد ايـن نظـر      نتايج به دست آمده در مورد عوامـل تعـديل  . روي تمايلات رفتاري اثرگذارند

تـاثير قـرار    گـر تحـت   در حالي كه پذيرش و استفاده واقعي توسـط برخـي عوامـل تعـديل    . باشد مي
  .ه استفاده از خدمات نقشي ندارندگيرد، اما اين عوامل در تمايل افراد ب مي

  
  نتايج نهايي تجزيه و تحليل مسير) :  3( جدول

  اثر كلي  اثر غير مستقيم  اثر مستقيم  متغيرها
  31566/0  08866/0  227/0  انتظار عملكرد

  31614/0  09614/0  220/0  انتظار تلاش

  28576/0  07876/0  207/0  تاثيرات اجتماعي

  154/0  -   154/0  گر يط تسهيلشرا
  محاسبات تحقيق: مأخذ

  

________________________________________________________________ 
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با توجه به اين كه عامل انتظار تلاش، بيشـترين اثرگـذاري را بـر اسـتفاده دارد، بنـابراين توصـيه       
هـا و اطلاعـات و    ها با ساده سازي فرآيندهاي ارائه اين خدمات، به نحوي كـه پيغـام   گردد بانك مي

دمات كـاملاً واضـح و قابـل فهـم باشـد، تمايـل بـه اسـتفاده و         دستورات در مورد استفاده از اين خ ـ
  .چنين استفاده از اين خدمات را افزايش دهند هم

چنـين   داري الكترونيـك در زنـدگي افـراد و هـم     ها بايد به سودمند بـودن خـدمات بانـك    بانك
ا درك زير. داري نسبت به خدمات سنتي دارند، توجه بيشتري كنند مزايايي كه خدمات نوين بانك

مشتريان نسبت به منافع حاصل از دريافت خدمات الكترونيك، تمايل آنها را به دريافت خدمات از 
  .دهد طريق حضور در شعبه كاهش مي

اي به نقش كاركنان بانك و مشتريان فعلي جهـت جـذب    ها بايد توجه ويژه علاوه بر اين، بانك
وه خاصي را براي رفع مشكلات مشتريان و اي كه شخص يا گر به گونه .مشتريان جديد داشته باشند

هـايي را كـه بـراي كليـه      پاسخگويي به آنها در بانك قـرار دهنـد و يـا حتـي الامكـان دسـتورالعمل      
شـود   از سـوي ديگـر توصـيه مـي    . مشتريان ساده و قابل فهم باشد، در معرض ديد آنهـا قـرار دهنـد   

د قرار دهنـد و بـدين صـورت زمينـه جـذب      ها منابع و امكانات لازم را در اختيار مشتريان خو بانك
   .بيشتر مشتريان را فراهم نمايند

هـاي مناسـب در توسـعه     افزايش سـرعت و كيفيـت ارتباطـات الكترونيـك بـا سـرمايه گـذاري       
ساعته و ارائه اطلاعات كامل در وب  24هاي مخابراتي، افزايش تعداد شعب الكترونيك  زيرساخت

هايي كه مشتريان را جـذب نمايـد، از ديگـر راهكارهـايي      تها و طراحي وب ساي هاي بانك سايت
  . داري الكترونيك به كار برد توان در جهت گسترش استفاده از خدمات بانك است كه مي
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