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اسایی این . شنگذارندیم ریها تاثبانک یمنابع پول یو ماندگار زیوجود دارند که بر روند تجه یعوامل متعدد یبانکدار نیدر عصر نو

باشد. یای مهم ممقوله انمشتری جذب و پولی منابع تجهیز در هابانک موفقیت با ها¬عوامل و تعیین میزان تاثیر و نوع ارتباط آن

با یکدیگر یکسان نیست و ممکن است عوامل تاثیرگذار بر تجهیز منابع پولی حتی برای  ثیح نیها از ابانک وقعیتامروزه شرایط و م

 انیجذب مشتر یراب دیفرصت جد کی ینترنتیا ی، بانکدار نترنتیاستفاده از ا شیهر یک از شعب یک بانک واحد متفاوت باشد. با افزا

 یبانکدار رشیذبه پ لیو اعتماد بر تما یاجتماع راتیبودن، تاث زیمتما زهیپژوهش، تاثیر انگ نیا یرو، هدف اصل نیباشد. .از ا یبالقوه م

 .                                                                                                             باشد یتهران م یدر بانک گردشگر ینترنتیا

شامل  یاراست. جامعه آم یعل کردیبا رو یشیمایپ وهیبه ش یلیتحل- یفیاز نظر روش از نوع توص ،یپژوهش، از نظر هدف کاربرد نیا

نفر است از فرمول کوکران استفاده شده و روش  292حجم نمونه که  نییتع یباشد. برا ین مشهر تهرا یبانک گردشگر انیمشتر

کرونباخ  یفاآنها با آل ییایشده است که پا یاستاندارد بوم یداده ها، پرسشنامه ها یباشد. ابزار جمع آور یساده م یتصادف یرینمونه گ

 یفیتوص یها لیداده ها، در تحل لیقرار گرفت.در تحل دیی( مورد تا922/9هالف( ) لتیکردن آزمون )اسپ مهی( و مقدار روش دو ن919/9)

و نرم افزار آموس، استفاده  یپژوهش از معادلات ساختار یها هیو آزمون فرض یطاستنبا یها لیو در تحل SPSS 21 از نرم افزار

                                                                                     .                                                                 شد
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 مقدمه -1

اهداف  . سپسشودیموضوع عنوان م تیمساله و اهم انیابتدا ب. گرددیم حیپژوهش تشر نیا اتیدر فصل حاضر کل
 یمرور قیتحق نهیشیو پ یمعرف قیدر ادامه قلمرو تحق شوند،یمشخص م قیو روش تحق قیسووالات تحق  ق،یتحق
 .گرددیارائه م قیتحق رساختا تی. در نهاشودیم یاجمال

و  آن به بازارهای پولی و بانکی جهان از یک سوپیشورفت های اعجاز آور فناوری اطلاعات و ارتباطات و گسترش  
داری های جاری بانکگسترش اینترنت و قابل دسترس بودن آن برای همگان، علاوه بر تسهیل امور مشتریان، روش
ها متحول نموده است. و ساختار سیستم بانکداری را متحول و دگرگون کرده و شیوه های عرضه خدمات را در بانک

هایی مانند همراه بانک ،تلفنبانک ، بانکداری اینترنتی و...گردیده اسوووت. بانکداری نه ظهور پدیدهاین تحولات زمی
ند کاینترنتی نوع خاصی از بانکداری است که جهت ارایه خدمات به مشتریان خود از یک محیط اینترنت استفاده می

 (.1311)خورشید و قانع، 
یم اند. مفاهولید محصولات جدید و تغییر روند ارائه خدمات شدهرشود فناوری در عرصوه صنعت بانکداری موجب ت   

کیفیوت خودموات، رن  و بوی جدیدی به خود گرفته و ارائه خدمات بانکداری اینترنتی تمامی نظام بانکی را تحت    
شوووعواع خود قرار داده اسوووت. تبودیول پولهای کالذی به پول الکترونیکی و تبدیل خدمات قابل لمس به خدمات    

وس از طریق ارتباطات از راه دور و اینترنت از مهمترین تغییرات در این عرصوه به شوومار میروند )رشیدی و  لیرملم
 ( 1311حبیپ پور، 

1مدل پژوهش برگرفته از مدل 
UTAUT   اسووت که تلفیق هشووت الگوی مدر  در زمینه پذیرش فناوری ) نظریه

عمل مستدل،الگوی پذیرش فناوری، نظریه رفتار برنامه ریزی شده، نظریه اشاعه نوآوری، نظریه شناختی اجتماعی، 
تار فالگوی انگیزشی، الگوی استفاده از رایانه شخصی، و الگوی مرکب حاصل از الگوهای پذیرش فناوری و نظریه ر

، 2912مدر  شوده است )ون ،تان،اوئی    2993برنامه ریزی شوده( اسوت که توسوط ونکاتش و دیگران در سوال     
121.) 

( نشوان داد که انتظار عملکرد،انتظار تلاش، تاثیر اجتماعی، تسووهیل شورایط و... با قصوود   2993یافته های ونکاتش)
م آوردن بسووتر پذیرش هر ه بیشووتر سوویسووتم بانکداری  اسووتفاده از خدمات بانکی رابده دارد. بنابراین برای فراه

اینترنتی توسط مشتریان، مسئولان بانکی بایستی توجه کافی به عوامل قصد رفتاری و شرایط تسهیل کننده مبذول 
 دارند.

اکنون سووالی که مدر  می شوود آن است که اجتماع و تاثیرات اجتماعی  ه تاثیری بر پذیرش بانکداری اینترنتی   
؟ انگیزه فرد برای متمایز بودن با دیگران و اجتماع  ه تاثیری بر پذیرش بانکداری اینترنتی دارد؟ در این میان دارند

 اعتماد )به بانکداری سنتی و اینترنتی(  ه تاثیری بر پذیرش بانکداری اینترنتی دارند؟

واملی عدهند که  ینشان م یشوواهد تجرب  نیو همچن پذیرش بانکداری اینترنتی نهیموضووع در زم  اتیادب یبررسو 
 ون انگیزه متمایز بودن و تاثیرات اجتماعی بر پذیرش بانکداری اینترنتی می تواند تاثیر داشووته باشوود. گروه های  
مرجع، دوسوووتوان، خانواده و... می توانند از طریق تاثیرات اجتماعی بر افزایش پذیرش بانکداری اینترنتی در جامعه  

زه فرد برای هماهنگی با جامعه و یا متمایز بودن نیز می تواند موثر باشوود. اعتماد نیز از کمک نمایند. همچنین انگی

                                                           
1 Unified theory of acceptance and use of technology 
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دیگر عوامل موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی است که در این تحقیق در قالب دو عامل اعتماد به بانکداری سنتی 
خواهد  ذیرش بانکداری اینترنتی بررسوویو اعتماد به بانکداری اینترنتی مورد بررسووی قرار می گیرد و تاثیر آن بر پ

شووود. در این میوان انتظارات مشوووتریان در قالب دو متغیر عملکرد مورد انتظار و تلاش مورد انتظار نیز در پذیرش  
 ،متمایز بودن هزیتاثیر انگبانکداری اینترنتی بررسی خواهد شد. در نهایت می توان گفت مدالعه حاضر تلاش دارد تا 

 ی بررسی نماید. نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیبر تما را و اعتماد یاجتماع راتیتاث
ها و موسوووسوووات مالی در گذشوووته تنها از طریق ارایه خدمات مربوط به عملیات بانکی به جذب منابع مالی  بانک
لط سها و موسسات مالی، تپرداختند. در عصور حاضور برای جذب بیشتر مشتریان به دلیل وجود رقابت بین بانک  می

ریزی و انجام در این شووورایط رقابتی لزوم برنامهای یافته اسوووت. بر عوامل موثر بر تجهیز منابع مالی اهمیت ویژه
های بازاریابی با محوریت حفظ مشتریان هدف و جذب مشتریان جدید، ضروری است. ممکن است تا به حال فعالیت
، 2912)فنیو، لویجی پائو  .ی آنها تمرکز نکرده است. که بانک رو های مهمی از مشوتریان وجود داشوته باشند  گروه
21) 

مدوالعات نشوووان میدهد که نگرش مصووورف کننده در مورد نوآوری تاثیر قابل توجهی در خریدهای آنلاین دارد و  
افرادی کوه علاقه زیادی به نوآوریهای جدید دارند فناوریهای جدید را سوووریعتر می پذیرند از این رو  نین افرادی  

پذیرتر هستند و تمایل بیشتری به استفاده از امکانات جدید دارند. در بسیاری از موارد مشاهده می گردد که  ریسک
افراد تحت تاثیر نظرات بسوتگان،دوستان و همسالان قرار می گیرند و از فکر و ایده آنها پیروی می کنند و در واقع  

تم یا خدمات جدید اسوتفاده می نماید و وقتی سوویستمی  نظرات اجتماع در آنها تاثیر می گذارد و فرد از یک سویسو  
دارای سوهولت اسوتفاده باشود و فرد در اسوتفاده از آن احساس راحتی کند برای افراد مدلوب می باشد و همچنین     
وقتی سویسوتم یا تکنولو ی در کار و فعالیت فرد موثر باشود و به نوعی موجب کمک در انجام یک فعالیت شود در    

که برای هر فردی در قبال استفاده از یک سیستم انتظاراتی ایجاد می گردد که طراحان آن سیستم  این حالت است
نیو، )ف باید تلاش نمایند امکانات لازم و مناسووب را برای مشووتریان خود فراهم نمایند تا موجب رضووایت آنها گردد.

 (21، 2912لویجی پائو  
راد اشد و دارای سهولت استفاده باشد زیرا پیچیدگی موجب دوری افاز طرفی باید یک سویستم یا تبلی  کاربرپسند ب  

از برخی امکانات می شوود زیرا موجب سردرگمی فرد می گردد. در حقیقت زمانی انتظار تلاش کاربران برآورده می  
حت اشود که پیچیدگی های سخت افزاری و نرم افزاری موجود در سیستم با استفاده از واسده های بسیار آسان و ر

جهت اسوتفاده کاربران کاهش یابد. و در نهایت می توان گفت زمانیکه افراد از یک سویسوتم و یا امکانات احساس    
لذت نکنند از آن دوری میکنند اما اگر این حس در آنها ایجاد گردد موجب وفاداری و استفاده همیشگی می گردد و 

 افراد برای اسوتفاده از بانکداری اینترنتی تاثیرگذار باشووند.) در واقع تمامی این عوامل احتمال دارند بر قصود رفتاری  
 (21، 2912)فنیو، لویجی پائو  .

همچنین میتوان گفت در عصووری که در آن زندگی می کنیم عصوور تغییر و تحول و روند رو به گسووترش فناوری  
باشود. اسوتفاده از فناوری اطلاعات مزایای بیشوماری داشته پس پژوهش در زمینه    اطلاعات در زندگی انسوانها می 

هایی که بتواند جایگاه اسوووتفاده از فن آوری اطلاعات را در بین اع ووواع  جامعه گسوووترش دهد به ویژه بانکداری 
 وری اطلاعاتاینترنتی، لازم و ضوروری می باشد. و در بانک ها هزینه های گزافی صرف تهیه زیر ساخت های فنا 

بالاخص بانکداری اینترنتی شده و روز به روز هم در حال افزایش است پس باید زمینه هایی فراهم شود که از این 
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هزینه های صوورت گرفته نهایت استفاده بعمل آید لازمه این امر بررسی عوامل موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی  
 می باشد. 

اینترنتی می تواند در بسووویاری از موارد  ون ایاب و بهاب، هزینه نیروی  گسوووترش روز افزون خودمات بانکداری 
انسوانی و... موجب صورفه جویی گردد پس لازم است بررسی هایی صورت گیرد تا  به کمک نتایا این بررسی ها   

 زمینه های استفاده هر ه بیشتر اقشار مختلف جامعه از این تکنولو ی فراهم گردد.

این پژوهش بانک ها در میابند که مشتریان برطبق  ه شرایط و معیارهایی از بانکداری اینترنتی بهره می  با استفاده از نتایا
برند و از نظر مشتریان  ه تبلیغاتی مفید و کاربردی است و  ه تبلیغاتی موجب آزار و نارضایتی مشتریان می شود. بر طبق این 

ی نمود ک کاربردی و جذاب باشد به شکلی که هم اطلاعات را به مشتری معیارها میتوان خدمات اینترنتی را به شکلی طراح
 انتقال دهد و هم موجب جذب و رضایت مشتریان گردد

 مبانی نظری -2
 بانکداری سنتی -1

 از معامله جنس به جنس( بانکداری در جهان در عمل از زمانی آلاز شد که بشر به تولید کالا به منظور تجارت )لیر
ل علاوه، وصوووتر شود. به رفته نیاز به خدمات مؤسووسوات بانکی محسوووس مبادرت ورزید. با گسوترش تجارت، رفته 

 کرد که این عمل توسط مؤسساتیقال پول، ایجاب میانتومدالبات از مشتریان دور و نزدیک و خدرات ناشی از نقل
، Banck اند. لفظ بانک اصودلاحی است بسیار قدیمی که از وا ه آلمانی  وجود آمدهانجام گیرد که برای این کار به

 (129، 1399اقتباس شده است )محمدلو و همکاران، « شرکت»به معنای 
دنیاسووت که بر دریافت و پرداخت بهره مبتنی اسووت. در این نوع  بانکداری سوونتی همان نوع بانکداری معمول در 

بانکداری، بانکها سوپرده های مردم را دریافت می کنند و در قبال دریافت این سپرده ها به آنها بهره می پردازند. از  
قرار  «گذارانسرمایه »در اختیار گروه دیگری به نام « وام»سوویی دیگر، با تجمیع این سپرده ها، آنها را به صورت  

می دهند. سرمایه گذاران در قبال دریافت وام به بانک بهره می پردازند. بهره دریافتی و پرداختی از سوی بانک نرخ 
مشوهور است. مابه التفاوت نرخ بهره دریافتی و پرداختی درامد بانکها را تشکیل می  « نرخ بهره»معینی دارد که به 

رتعریفی کاملا جداگانه بانکداری سونتی بانکداری به شیوه متداول در گذشته  (. د122، 1391دهد )نمازی و ناظمی، 
یعنی اسووتفاده از شووعب فیزیکی و انجام عملیات فیزیکی از طریق کالذ و قلم می باشوود. این نوع بانکداری نقده  

 .(29، 1399مقابل بانکداری الکترونیک قرار دارد )زری باف و همکاران،
 بانکداری اینترنتی  -2

پیشوورفت های اعجازآور فناوری اطلاعات و ارتباطات و گسووترش آن به بازارهای پولی و بانکی جهان زمینه ظهور 
پودیودههایی مانند بانکداری همراه، بانکداری خانگی، بانکداری الکترونیکی گردیده اسوووت. بانکداری اینترنتی نوع   

ز یک محیط اینترنت استفاده میکند )خورشید و خاصوی از بانکداری است که جهت ارایه خدمات به مشتریان خود ا 
(. رشود فناوری در عرصه صنعت بانکداری موجب تولید محصولات جدید و تغییر روند ارائه خدمات  12، 1311قانع، 

شوده اند. در نظام بانکی، مشتریان محور اصلی بوده و در ف ای رقابتی بین بانکی، بانکهایی موفق ترند که بتوانند  
شوتر مشوتریان را به دست آورند. بانکی که در فرآیندهای روزانه خود از تکنولو ی روز دنیا استفاده نماید   وفاداری بی

 میتواند به راحتی از نیاز مشوتریان خود آگاهی یابد و علاوه بر برآورده سازی نیاز امروز مشتریان خود قادر به پیش 

 (.2، 1399دی، بینی نیازهای آتی آنها نیز باشد )بوالفقار دهنوی و رشی
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 تا میشود داده امکان این به مشتریان آن در که است الکترونیکی بانکداری های شواخه  از یکی اینترنتی بانکداری

 مانند بانکی خدمات از وسیعی ی دامنه از ها، بانک شده توسط سایت طراحی وب از استفاده با و اینترنت طریق از

نمایند  اسووتفاده  ک و گذاری سوورمایه خدمات موجودی، اطلاعات ها، حسوواب پرداخت صووورت وجوه، انتقال
 (.11، 2992و همکاران،  2)پیکاراینن
و  ها هزینه حذف سرعت، دقت، آن نتیجه که است اینترنت شوبکه  طریق از بانکی اینترنتی ارائه خدمات بانکداری

 بین بانکی انجام مبادلات اینترنتی و بانکداری سریع گسترش و اهمیت است. تکراری و زائد اداری عملیات کاهش

 از استفاده اخیر های سال در رو از این است. شده منجر جهان سدح در بانکی بین مالی مبادلات ایجاد به کشورها

 نظام پیشرفت با که است شده رایا طور فزایندهای به بانکی محصوولات  و خدمات ارائه اینترنتی برای های کانال

 اینترنتی از پولی و مالی تبادلات زمینه در را دولتی، مشکلاتی ادارات و ها سوازمان  توسوعه  آن کنار در و بانکداری

 (.2، 1393است)قلی زاده و قجری، تأمل قابل ای خود، مسأله که آورده وجود به بانکی شبکه طریق
 اسکاتلند بانک و ناتینگهام ساختمان انجمن توسط 1919 دهة اوایل در بار، اولین برای اینترنتی بانکداری خدمات

نکرد  پیدا ادامه  ندان مشووتریان، پذیرش عدم علت به خدمات این ارائة (. البته1919، 3دیویس و )تایت شوود ارائه
 به اقدام ها بانک خدمات الکترونیکی، و اطلاعات فناوری سریع رشد با ،1999 دهة اوایل (. در2991، 2)جنکینس

 بزودی، که میکردند بینی پیش بسووویاری ،1999 اواخر دهة در کردند. اینترنتی بانکداری خدمات مجدد ارائة

 آنلاین، صورت به وام دریافت حتی و پرداخت قبض بانکی، تبادلات مشواهد   از قبیل اینترنتی، بانکداری خدمات

 (.321، 2991 شد )جنکینس، خواهد تبدیل بانکداری صنعت به استاندارد
 نشیبی و فراز پر مسیر های متفاوت، فرهن  و کشورها به توجه با اینترنتی بانکداری پذیرش تاکنون، زمان آن از

 شده بینی پیش آنچه از کندتر دیگر برخی در و سریعتر این فنآوری پذیرش کشورها بع ی در .است کرده طی را

 (.322، 2991 ،2ولف و )سایار است گرفته صورت بود
 
 انگیزه متمایز بودن -3

عرضوه  یزی متفاوت که باعث جلب مشوتریان گوناگون در بازار و از جمله مشتریان مربوط به رقبا می   تمایز یعنی 
انگیزه متمایز بودن منجر به ایجاد محصولات، خدمات با سبک های نوآورانه، نادر، و لیررایا )یا لیر محبوب  گردد.

و همکاران،  2یگران می گردد ) ائولیو کمترآشوونا( به منظور جسووتجوی شووأن اجتماعی و اجتناب از شووباهت به د
انگیزه متمایز یعنی یک سوازمان تمایل به ارائه محصوول یا خدمتی دارد که آن را در سوودح صنعت،    (.122، 2912

این منحصور به فرد بودن ممکن است در طراحی، تصویر بهنی برند، تکنولو ی، امکانات و   منحصور به فرد بدانند. 

 .(91، 1392شبکه فروش یا شبکه توزیع و یا سایر ابعاد دیگر باشد )حجازی و رامشه،  ها، خدمات مشتریان،قابلیت

                                                           
2 Pikkarainen 
3 Tait & Davis 
4 Jenkins 
5 Sayar & Wolfe 
6 Chaouali 
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فیلیپس بیان می کند که میان منابع متعدد تمایز، کیفیت روشوی است که در آن استراتژی تمایز توصیف می شود .  
یت داقل کردن حساسدلیل آن این است که کیفیت یک مزیت رقابتی را از طریق حس وفاداری مشتری به همراه ح

آورد . آنها همچنین یک بینش متداول را یادآوری می کنند که معمولاً مشوووتری نسوووبوت به قیمت ، به وجود می 
ولیدی های مدیریت و تکنولو ی تتر، تکنولو ی دسوووتیوابی به کیفیت بالاتر نیازمند اسوووتفاده از اجزای گرانقیمت 

ناسازگار است .هر ند در مدالعات تجربی شان ، نتیجه گیری می دیگری است که با دستیابی به هزینه های پایین 
کنند که کیفیت محصوول اثر سوودمندی بر وضعیت هزینه از طریق سهم بازار اعمال می کند . این مقوله با نظریه   

ژی عوامل کلیدی در استرات طرفداران مدیریت کیفیت جامع که کیفیت ارتباط معکوسی با هزینه دارد ، مدابقت دارد.
 عبارتند از: تمایز

  یافتن راههایی برای ایجاد تمایز بگونه ای که برای خریداران ارزشووومند بوده و به سوووادگی قابل تقلید
  بوسیله رقبا نباشد.

 (.321، 1912، 1صرف هزینه برای تمایز باید با قیمت تناسب داشته باشد )پورتر  

 یا و محصووول سوواخت و تهیه بر سووازمان های فعالیت متمایز بودن اسووتراتژی ( معتقد اسووت که در1911پورتر )

 تا کند می تلاش سازمان استراتژی این در (.21، 1311میگردد )یعقوبی و شاکری،  متمرکز به فرد منحصر خدمتی

 نکته نماید. دریافت مشووتریان از را ل معمو حد از بالاتر قیمتی فرد، به محصووولات و یا خدماتی منحصوور ارائه با

های  گی ویژ در کالاها، بندی بسووته بر آن اثرات و محصووولات تولید در متمایز بودن اسووتراتژی اعمالآنکه  دیگر
 می رن  و اندازه همچون طراحی، مواردی به آنان جمله از که میگردد متبلور ها شوورکت بندی بسووته از خاصووی

 به آنان جذب و ترلیب در مشووتریان ی برانگیزاننده ها ویژگی عنوان به ها ویژگی گونه این . نمود اشوواره توان

 (.123، 2991، 1بود )آماکو و آکواش خواهد بارزتر محصولات خرید

نیازمند افزایش  (CCM)و انگیزه متمایز بودن  (UTAUT)ادلام نظریه های یکپار گی پذیرش و استفاده از فناوری 
درک افراد از اعتماد و قصد مشتریان در استفاده از بانکداری اینترنتی است. بدوریکه نتایا تحقیقات تجربی در این 
رابده نشان می دهد اعتماد در استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی و عملکرد مورد انتظار بسیار بهم مربوط هستند. 

عتبار و اعتماد به اینگونه خدمات بیشووتر باشوود میزان تمایل افراد برای اسووتفاده از این  در این رابده هر اندازه که ا
(. از 229، 2919و همکاران،  9خودموات از نظر روانی در جهوت متموایز بودن از دیگران افزایش خواهد یافت )یا     

مایز بودن بر انگیزه مت سووی دیگر نیز در تحقیقات دسوته دوم نشوان داده شده است که تاثیر مستقیم لیر مستقیم   
قصووود پذیرش خدمات بانگداری اینترنتی مورد تایید اسوووت بنابراین هر اندازه انگیزه افراد در متمایز بودن و جذب 
روشووهای متمایز از دیگران بیشووتر باشوود در نتیجه میزان اسووتفاده از این خدمات نوین افزایش یافته و با رضووایت  

(. همیندور نشان داده شد که میزان انگیزه متمایز بودن 322، 2912مکاران، و ه 19بیشوتری انجام خواهد شد )باک 

                                                           
7 Porter 
8 Amoako & Acquaah 
9 Yap 
10 Bock 
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بشودت اعتماد مشتریان را در هر دو وجهه خود یعنی بانکداری اینترنتی و بانکداری سنتی تحت تاثیر خود قرار می  
 (.312، 2912و همکاران،  11دهد )بلزا

ز انگیزه متمایز بودن به عنوان یک عامل تعدیلگر رابده ( در مدل مفهومی تحقیق خود ا21، 2912بلزا و همکاران )
بین ادراک فردی و درک اسوتقلال از اسوتفاده این خدمات اسوتفاده نمودند. این مدل در شکل زیر نشان داده شده    

 است:
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 (021، 2112مدل مفهومی تحقيق: بلزا و همکاران )

 
در این مدل نشان داده شده، مشخص نموده است که انگیزه متمایز بودن در استفاده از خدمات بانکداری نوین یک 

 عامل میانجی نیز هست یعنی میتواند مدل از تحت تاثیر خود قرار دهد. 
خص ( نیز به این مدلب پرداخته شوده اسووت. این مدل مش 2991و همکاران ) 12در مدل دیگری از تحقیق پاراشوار 

 نموده است که متمایز بودن و انگیزههای آن در ترلیب افراد برای استفاده از گوشیهای تلفن همراه بسیار موثر بود. 
 
 
 تأثیرات اجتماعی -2

تأثیرات اجتماعی را ینگونه تعریف کرده اند: میزانی که هر فرد درک می  2993و همکارانش در سوووال  13ونکاتش
کند که دیگر افراد باور دارند که وی باید از سویستم های جدید استفاده کند. با توجه به نظریه تأثیر اجتماعی کلمن  

سووه عامل اندبا ، درونی کردن و تشووخیص هویت   ( دیدگاه افراد، اعتقادها و رفتارها می توانند تحت تأثیر1912)
باشوود. اندبا  بدان معناسووت که افراد به منظور کسووب پاداش یا اجتناب از تنبیه به روش خاصووی رفتار می کنند.  
تعریف اندبا  اینگونه اسووت: پاسووج هنجاری بر اسوواس نیاز به تأیید. بنابراین، فردی که باور دارد دیگر افراد مهم  

                                                           
11 Bellezza 
12 Parashar 
13 Venkatesh 

درک افراد از مطابقت در 
 مطابقتمقابل عدم 

انگیزه متمایز بودن و 
 انگیزه های آن

 ویژگیهای رفتاری ویژگیهای محیطی

حالات و دلایل 
 رقابتی

 استقلال درک شده
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خانواده و دوسوتان( اسوتفاده او از خدمات یا محصوولات جدید را تأیید می کنند بیشتر به سمت اعتماد    )برای مثال، 
 (.321، 2993، 12جذب شده و از این خدمات و محصولات استفاده خواهد کرد )آدامسون

ه و در پذیرفت در مورد درونی کردن می توان گفوت این ویژگی زمانی که فرد آگاهانه یا نا آگاهانه نظرات دیگران را 
هماهنگی با آنها رفتار می کند، در فرد رخنه می کند. درونی کردن اینگونه تعریف شوده اسوت: تناسب ارزش ها یا   
اهداف فرد با اع ووای گروه. زمانی که فرد باور دارد دیگر افراد مهم فکر می کنند که انتخاب یک تکنولو ی جدید 

یده حرکت کرده و همان اعتقادات را از خود بروز می دهد. اگر ه، نتوایا مثبتی دارد، بوه سووومت انتخاب همان عق  
 (.222، 2912) ائولی و همکاران، عکس آن نیز صاد  است 

در مقالات مربوط به انتخاب تکنولو ی، تأثیرات اجتماعی نشووان دهنده فشووار اجتماعی وارد بر فرد در انتخاب یک 
ا میکنند که تأثیر اجتماعی اثری قابل توجه و مثبت بر انتخاب ( ادع2919و همکارانش ) 12تکنولو ی جدید است.  و

( به این نتیجه رسووویدند که تأثیر 2911و همکارانش ) 12کاربر در زمینه بانکداری همراه اسوووت. همچنین دویودی
اجتماعی دومین تعیین کننده تأثیرگذار در مقاصود رفتاری اسوت. با در نظر داشوتن بافت کشورهای در حال توسعه،    

نتظار داریم که با سووورعت نفوب کم اینترنت و بانکداری اینترنتی، افراد به تدریا به انواع بانکداری اینترنتی اعتماد ا
کرده در حالی که همچنان به بانکداری سونتی اعتماد دارند. از آنجا که جوامع در این کشورها تأثیر قابل توجهی را  

عمال می کنند، ما انتظار داریم تأثیر اجتماعی تأثیری قابل توجه برای انتخاب محصولات و خدمات جدید مشتریان ا
 و مستقیم بر انتخاب مشتریان در زمینه بانکداری اینترنتی داشته باشد. 

اولین مودلی کوه در این رابده به بررسوووی تاثیرات اجتماعی بر خدمات تکنولو یک پرداخته اسوووت، مدل گودیو و   
ائه شوده اسوت. این مدل به بررسی تاثیر ویژگیهای تکنولو یکی و تاثیرات   ( اسوت که در زیر ار 1992) 11تامپسوون 

 اجتماعی آن پرداخته است. مدل در شکل زیر ارائه شده است:

 
 (331، 1991مدل تحقيق گودیو و تامپسون )

                                                           
14 Adamson 
15 Zhou 
16 Dwivedi 
17 Goodhue and Thompson  
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تاثیر اجتماعی استفاده از تکنولو یهای جدید میتواند بر رابده بین میزان این تاثیر و نگرش افراد در اجتماع در ارتباط 
باشوود. زیرا وقتی اعتماد به خدمات اینترنتی و اسووتفاده از تکنولو ی در جامعه پذیرفته شووده باشوود می توان انتظار  

عاملات و معاملات خود اسووتفاده نمایند و به نوعی در اجتماع نهادینه داشووت که افراد بیشووماری از این فرایند در ت
 میشود. 

تحقیقاتی در این زمینه انجام گرفته اسوت و هرکدام به بررسووی یک مدل متفاوت پرداخته اسووت. برای مثال  ائو و  
رد آن جدید و کارب( در تحقیق خود نشان دادند که تاثیر اجتماعی بر میازن پذیرش تکنولو یهای 2919همکارانش )

 ها توسط کاربران تاثیر مثبت دارد و آنرا ترلیب می نماید.این مدل در شکل زیر نشان داده شده است.

 
 (191، 2111مدل تحقيق ژائو و همکارانش )

مدل نشوووان داد که تاثیر اجتماعی تاثیر مثبتی بر ادراک پذیرش کاربران دارد.  تاثیر اجتماعی اهمیت بررسوووی این 
برای افراد در ترلیب آنها برای استفاده از تکنولو یهای جدید و خدمات بانکداری اینترنتی دارد و رفتار آنها را  زیادی

 به سمت هدف سو  می دهد.
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  11اعتماد-2
 است. گردیده سازمانها محور مدالعه فزایندهای طور به گذشته سوال   ند در آن به مربوط مسوائل  و اعتماد مفهوم

 میان همکاری تحقق و ارتباطات برقراری که گردیده است  را آشوکار  به خوبی سوازمانها  در اعتماد اهمیت امروزه

  گونگی شووناخت و درک دنبال به مدیران که اسووت دلیل به این اعتماد اهمیت اسووت. اعتماد وجود نیازمند افراد

، 19آورد )تایلر می وجود به را همکاری زیرا است کلیدی عاملی اعتماد .باشند می سازمان ها در موثر همکاری ایجاد
 زمان گذر در تدریا به بدیل بی سرمایه این و دارد سازمان هر که است ای سرمایه بزرگترین مردم (. اعتماد2993

 به ها عمومی روابط فعالیتهای و نظارتی نهادهای حمایت البته و سازمان اع ای صادقانه تلاش و با سوختی  به و

 .(19، 1392زهی و جاهبین، )هاشم آید  می دست
 انتزاعی مفهومی اعتماد نخست، است. دلیل دو از ناشی احتمالا نظری موضوع، متون در اعتماد ریفاتع  ندگانگی

 مفهومی اعتماد دوم، میشود. گرفته مترادف اطمینان یا قابلیت اعتماد معتبر بودن، مفاهیمی  ون با گاهی و اسوت 

 (.12، 1319کاشاانی،  مؤمن و )لدیفی دارد رفتاری و حسی ادراکی، مختلف ابعاد و  ندوجهی است
 اعتماد و اسووت مدمئن طرف یک آن در که معاملهای طرفین به اتکاع به تمایلی را همکاران، اعتماد و 29مورمان

 دارد اعتقاد مشووتری آن در که اسووت حدی اعتماد، کلیدی عنصوور که میکند اشوواره جانسوون میکنند. تعریف دارد،

 به مشتری اعتماد (322، 1999وهمکارانش ) 21عقیده سوآنبه.دارد را او به سوودرسوانی   انگیزه و تمایل فروشونده 

و همکاران،  22کرازبی(. 312، 2992میشووود )بانی، وی الزام و تعهد موجب که بر میگردد مشووتری باور از بخشووی
 روی میتواند که میکند احساس و معتقدند اعتماد مشوتری به شورکت باوری اسوت که فرد به شرکت دارد    (1999)

 (321، 2991و همکاران،  23کند ) اند حساب شده دریافت خدمات بلند مدت مزایای کسب
 به ای مبادله در رابده طرف آن و است اطمینان قابل طرف، یک قول یا گفته اینکه به باور از اسوت  عبارت اعتماد

 فرد که میزانی اسووت از عبارت اعتماد که آمده دیگر تعریف (. در911، 2999، 22کرد )ون خواهد عمل تعهداتش

 (.1192، 2999، 22لئاست )ها و استو معتبر و اطمینان قابل جدید تکنولو ی است معتقد
 برمیگردد. طرفین متقابل اعتماد به فروشوونده و مشووتری بلندمدت روابط که نددریافت (1992) 22مورگان و هانت

 ارتباط به پایبندی و تعهد میزان برای دیگری، مثبت نتایا آوردن فراهم برای داد و ستد طرفین از یک هر توانایی

(. اعتماد ایجاد شوده بین خریدار و فروشونده مسئله اصلی در   22، 1393میکند )صوادقی مقدم و همکاران،   تعیین را
، 21دوطرفه اسوت که منجر به افزایش رضوایت و وفاداری مشوتریان میگردد )هائو و انگو    ایجاد یک رابده سوودمند 

                                                           
18 trust 
19 Tyler 
20 Moorman 
21 Swan 
22 Crosby 
23 Chand 
24 Wen 
25 Ha & Stoell 
26 Morgan & Hunt 
27 Hau & Ngo 
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است  خیرخواهی و صداقت، شایستگی، از متشکل بعدی سه متغیر یک عنوان به کلی، اعتماد به طور (.392، 2912
 (. 129، 2913، 21)لی و سان 

 کرده، اعتماد سازمان به مشتریان و کارکنان میدهند، قراراولویت  در را خود مشتریان و کارکنان سازمانها، که زمانی
از  یکی کار، و کسب تاریج از دورهای هر در اعتماد استمرار مییابد. آنها موفقیت و افزایش سوودآوری  و شوده  وفادار

 طرف به (. اعتماد21، 1311 سوولدانزاده، و اسووت )جوانمرد بوده مبادلات و معاملات انجام برای زیربنایی مفاهیم

 حس نوعی میکند اعتماد خود شووریک به وقتی سووازمان حقیقت، در شووود. مدلوبی نتایا به منجر معامله میتواند

آورد  خواهد بار به را مثبتی نتایا رابده این مینماید که امنیت احسوواس که میکند ایجاد خود شووریک را در امنیت
 (.129، 2912)هائو و انگو، 

( سه دیدگاه نسبت به اعتماد را از یکدیگر متمایز ساخته اند: اعتماد به عنوان یک 322، 2912و همکارانش ) 29بوک
ویژگی شوخصوی، اعتماد به عنوان یک موقعیت خودجوش که تحت تأثیر عوامل انگیزشووی، شناختی و یا احساس   

خاصووی از آن متأثر میشوووند و بر آن اثر اسووت و بالاخره اعتماد به عنان یک فرایند که رفتارها، نگرشووها و روابط 
به ان تومید را عتما( معتقدند ا122، 1992همچنین مورگان و هانت )(. 321، 2912میگوذارنود )بوک و همکواران،    

د )گیلانی نیا و موسویان، یگر تعریف کرف دطرات تعهدو گفتهها دن تکا بوال وله به قابدمباف یک طرد عتقاان اعنو
ت وسان ووویامن وووبده مت د در راعتمای اع شکلگیروو قوابه ( معتقدند، 1991و همکاران ) 39(. لاگاس121، 1399

)نعمتی و د وشته باشن داطمیناال وو مقابف طری هاهعدل و وستی قوو درستی رابده به راطرفین از ک وو ه هر یوو ک
ل ووصات وعایره ود کونیکنوما دوپید اوعتمن امازبه سان یامشتره ووانی کوومزت ووحقیق(. در 22، 1392همکاران، 

 اصلی اجزای از مشتریان اعتماد طرفی (. از222، 2993، 31)رومند ووونماینط تنباوووسن امازسات قدمارا در اخلاقی ا

 بسوویار مالی خدمات اینکه به توجه با اسوت.  مشوتری  وفاداری و بازار پایدار سوهم  مشوتری،  با اسوتوار  روابط ایجاد

  نین خدماتی درک از مشتریان اللب نتیجه در میشوند، مشخص اعتماد های مشخصه وسیله و به بوده نامشوهود 

 (. در اینجا دو نوع از اعتماد مورد توجه قرار گرفته است:321، 2992، 32عاجزند )رومن و روئیز
 :اعتمادی که بر مبنای ویژگی های شووناختی برند و شووامل تفکر خلا  مصوورف کننده  اعتماد شووناختی

اسوت. در واقع اعتماد شوناختی نشوان می دهد که  ه میزان اعتماد به برند بر اساس حس کنجکاوی، تفکر و حل    
از بند،  (. اعتماد شناختی شامل انتظار211، 2913و همکاران،  33مسواله در مصورف کننده شوکل می گیرد )توفیلی   

سازگاری و شایستگی برند و یا قابل پیش بینی بودن عملکرد برند در مورد تمام محصولاتی که با ان برند به فروش 
 (.322، 2991، 32میرسند، تعریف میشود ) ادهوری و هولبروک

 :اعتمادی که بر مبنای ویژگی های عاطفی برند و بر اسواس عواطف و احسواسات درونی    اعتماد عاطفی
 (.921، 2913کننده نسبت به یک برند شکل می گیرد )توفیلی و همکاران،  مصرف

                                                           
28 Lee & Song 
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مشاهده  1-2مراجع مختلفی سعی در تعریف اعتماد در حوزه علوم تجاری داشته اند که گزیده هایی از آن در جدول 
  می گردد.

 تلاش مورد انتظار -2
( تلاش مورد انتظار را اینگونه تعریف می کنند: درجة سهولت استفاده از سیستم. 913، 2993ونکاتش و همکارانش )

( شوووواهدی قوی دال بر این یافتند که تلاش مورد انتظار یک عامل 292، 2911همچنین دویودی و همکوارانش ) 
یش تظار قصوود انتخاب بانکداری اینترنتی را پزیربنایی در انتخاب تکنولو ی اسووت. به همین ترتیب، تلاش مورد ان

بینی می کند. بنابراین، افرادی که باور دارند بانکداری اینترنتی به سوهولت حاصول می شوود احتمالاً از آن استفاده    
 خواهند کرد. علاوه بر آن، احتمال اینکه مشتریان درک خود را از عملکرد افزایش دهند بیشتر است. 

 ساده تر باشد، انتخاب خدمات بانکداری اینترنتی نیز ساده تر خواهد بود. هر قدر انجام کارها
 تحقیقی در این زمینه انجام گرفته که در ادامه ارائه می شود:

 توسووط اینترنتی بانکداری پذیرش در تحقیق خود با عنوان الگوی 1311محمودی میمند و همکارانش در سووال 

 این مفهومی  ار وب اساس .است اینترنتی پرداخته بانکداری پذیرش بر مؤثر عوامل مشتریان، به بررسی میدانی

 این متغیرهای ارتباط تحلیل، مسیر نتایا اسواس  دهد. بر می تشوکیل  فناوری پذیرش یافته تکامل مدل را تحقیق

 را تأثیر بیشترین امنیت، از ادراک و بودن مفید از ادراک میدهد که نشان پژوهش این های شد. یافته تأیید تحقیق

 .دارند مشتریان اینترنتی توسط بانکداری پذیرش در

 
 

 (29، 1300) مدل مفهومی تحقيق محمودی ميمند و همکاران
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 31عملکرد -1
 آنها کیفیت و کمیت که اهدافی دستیابی به«است:  کرده تعریف  نین این را عملکرد (،332، 1992) 32آرمستران 

 صاحب کرد. تلقی رفتار عنوان به میتوان را عملکردبنابراین  (.29، 1393)صالحی و همکاران،  «است شوده  تعیین

 ادراک توانایی و تلاش، مشووترک تابع از عبارتسووت عملکرد»اسووت،  کرده بیان  نین این را دیگری عملکرد نظر

 ندارد توجهی آن به فرد فرایندی است که عملکرد د کهنمیکن ل(، استدلا239، 2991) و همکارانش 31آلن«. نقش

 تعریف کاری نتایا عنوان به باید را عملکرد (، معتقد است که1991) 31منتز و کنراد اسوت.  هدف از جدا واقع در و

برقرار  اقتصادی مشارکت و مشتریان رضوایت  سوازمان،  راهبردی اهداف با را قویترین رابده نتایا این که زیرا کرد،
 دنمیده ارایه را عملکرد از جامعتری (، دیدگاه1999) 39آلورث و هسکت (.122، 1393)صالحی و همکاران،  میکنند

 از عملکرد را و میگیرند نشأت عامل میباشد، رفتارها از نتایا و برگیرنده رفتارها عملکرد در»که  دنمیکن مدر  آنها

 (. 31، 1319)حقیقی و همکاران،  «میکند تبدیل عمل به فکر

 به هم و کار انجام هم برای که است فعالیتی عملکرد کند. می اشاره سویسوتم   یک بازده و فرآیند به لالباً وا هاین 

 در تصومیمات سوازمانی   که کنند احسواس  سوازمان  یک وقتی کارکنان معتقدند ای عده میشوود.  اطلا  آن نتیجه

افزایش  فعالیت ادامه برای آنان انگیزه و تعهد میزان تنها نه اسووت، ناعادلانه و آنان لیرمندقی عملکرد نحوه زمینه
 .(39، 1393)صالحی و همکاران،  یافت خواهد کاهش نیز آنان وریبهره سدح زیاد احتمال به بلکه نمییابد،

رم انیان و بسا  ) عملکردشوان است  و انگیزش با ارتباط در کارشوان  از کارکنان انتظارات که گفت میتوان ضومناً 
 (132، 1399، زاده
 

 پيشينه پژوهش -3

 
سوابق پژوهشی داخلی  -1  

 اعتماد و ادراک شده امنیت تعاملی مدل در مقاله خود تحت عنوان طراحی 1392( نعمتی و همکارانش در سوال  1

 خوی( بیان کرده اند که امروزه شووهرسووتان  :مدالعه )مورد اینترنتی بانکداری پذیرش آنها بر تأثیر و شووهروندی

 یک در ها بانک و مالی تا مؤسوسات  اسوت  فرصوتی  سواز  زمینه بزرگ، شوهرهای  در اینترنت از اسوتفاده  فراگیری

 امنیت زمان هم نقش بررسی به حاضر تحقیق این راستا، در .جویند بهره خود نفع به آن از رقابتی، پرتلاطم محیط

 و تجزیه از حاصل نتایا پردازد. می اینترنتی بانکداری خدمات پذیرش ، بر شهروندان رضایت و اعتماد شده، ادراک
 رضووایت و اعتماد جلب طریق از هم و مسووتقیم طور به شووده، هم ادراک امنیت که داد نشووان ها داده تحلیل

 .دارد شهروندان جانب از اینترنتی بانکداری بر پذیرش معناداری و مثبت تأثیر شهروندان،

                                                           
35 performance 
36 Armstrong 
37 Allen 
38 Mentzer & Konrad 
39 Allworth & Hesketh 
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 (11، 1392)مدل مفهومی تحقيق نعمتی و همکاران   

 
 یدرک شده از خدمات بانکدار تیفیتأثیر ک یابیخود با عنوان ارز قیدر تحق 1393در سوال   یو کلائ زاده وهاب(2

 اینتا .دان موضووع در بانک صادرات استان تهران پرداخته  نیا یبه بررسو  انیو تعهد مشوتر  تیبر رضوا  کیالکترون
 انیمشتر تیبر رضا کیالکترون یخدمات درک شده از بانکدار تیفیکه ک ی دهدنشان م قیتحق نیبدست آمده از ا

 تیفیتأثیر مثبت دارد و ک انیبر تعهد مشووتر کیالکترون یاز خدمات درک شووده بانکدار تیتأثیر مثبت دارد. رضووا
شده است  هادشنیپ تیدارد. در نها میتأثیر مثبت و مستق یبر تعهد مشتر کیالکترون یدرک شده از خدمات بانکدار

خدمات  تیفیمختلف به به بهبود ک یاز موارد و برنامه ها یمربوطه با انجام بع  یها هیفرضو  دییکه با توجه به تا
 پرداخته شود. یدرک شده توسط مشتر

عوامل مؤثر بر پذیرش ابزارهای بانکداری  یخود به بررسووو قیدر تحق 1391در سوووال شو همکاران انیهاشوووم(3
دن، نشان میدهد، عوامل مفید بو نتایاپرداخته اند.  درباره بانک سوامان(  یشو یمای)پ انیرالکترونیک از سووی مشوت  

سوازگاری، سوهولت اسوتفاده و شورایط تسهیل کننده تأثیر معناداری بر پذیرش هر  هار ابزار بانکداری الکترونیک     
 پذیرش در نیز پذیری کیعنی کوارت بانک، تلفنبانک، اینترنت بانک و موبایل بانک دارند. همچنین عامل ریسووو 

و در پذیرش کارت بانکی نسبت به اینترنت بانک و تلفن بانک تأثیر نا یزی دارد که  دارد معنادار تأثیر بانک موبایل
این امر تفاوت بین ابزارکارت بانکی و ابزارهای جدید بانکداری الکترونیک یعنی تلفن بانک، موبایل بانک و اینترنت 

 بانک را نشان میدهد.

 بانکداری پذیرش بر موثر عوامل در مقاله خود تحت عنوان بررسوووی 1391(عبدالوند و عبدالعظیمی در سوووال 2

 شده ادراک سود و ریسک با  "شوده  ریزی برنامه رفتار تئوری " و "تکنولو ی پذیرش" مدل دو تلفیق از اینترنتی

 است هایی هزینه سوم یک حدود اینترنت وسیله به ستد و داد هر کننده، بیان کرده اند که هزینه مصورف  توسوط 

 بانکداری پذیرش بر عوامل موثر بررسووی" با تا شووده سووعی تحقیق این در دهد. می انجام را آن صووندوقدار که

 توسط ادراک شده سود و ریسوک  با شوده  ریزی برنامه رفتار تئوری و تکنولو ی پذیرش مدل دو تلفیق از اینترنتی
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 مورد سود استفاده، سهولت که دهد می نشوان  مدالعه این نتایا شوود.  پرداخته مهم این تحلیل به "کننده مصورف 
 اینترنتی بانکداری از استفاده قصد بر مثبتی تاثیر شوده  ادراک سوود  و ادراکی رفتار کنترل بهنی، هنجارهای انتظار،
 گذارند. یم اینترنتی بانکداری به نسبت افراد نگرش بر منفی تاثیر شده بکر ریسک پنا تمامی همچنین. دارند

 
 (90، 1391) عبدالعظيمی و مدل مفهومی تحقيق عبدالوند

 
خود با عنوان شناسایی عوامل موثر بر گرایش مشتریان در استفاده از  قیدر تحق 1399در سال انیو موسو یلانیگ(2

تاثیر سدو  مختلف عوامل موثر بر گرایش مشتریان در استفاده از خدمات  یخدمات بانکداری الکترونیک، به بررس
بق مدل ط قیتحق نیاند. ا ختهپردا یبوانکداری الکترونیک طبق مدل پذیرش فناوری دیویس در صووونعت بانکدار 

 در سوهولت ادراک شوده، مفید بودن ادراک شوده و یک عامل اضوافی امنیت ادراک شوده مورد بررسی قرارگرفت.     
نرم افزار نشوان داد که تاثیر سودو  مختلف عوامل موثر بر گرایش مشتریان در    یهاینتیجه تحقیق و خروج تینها

 استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی متفاوت است.
 مشتریان ی شوده  ک ادرا ریسوک  ابعاد نقشدر مقاله خود تحت عنوان  1319(خدمتگذار و همکارانش در سوال  2

 رقابتی بازار و اطلاعات فناوری روزافزون رشوود بیان کرده اند که با ایران در اینترنتی بانکداری پذیرش در بانکها
 مورد ،مشتریان توسط الکترونیک بانکداری پذیرش که موضوع هستیم آن شواهد  ایران، بانکی حوزه ی  در موجود
 29ینترنتیا بانکداری بانکی، الکترونیک خدمات ی ارائه در کاربردی از مفاهیم یکی. اسووت گرفته قرار بانکها توجه

                                                           
40 Internet banking 
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(IB)  پذیرش در ها آن نیت بر مشتریان ی ک شده ادرا ریسوک  ابعاد مفهوم تأثیر بررسوی  به پژوهش این. اسوت  

IBصلیا ریسکهای خصوصی، حریم و مالی امنیتی، کارایی، زمانی، های که ریسک داد نشان نتایا. اسوت  پرداخته 

 می جزیی بسوویار منفی تأثیر دارای اجتماعی ریسووک و هسووتند IB پذیرش  برای نیت مشووتریان ی دهنده کاهش
ها  ریسک ینا منفی تأثیر کاهش برای بانکها به کمک جهت در نیز مدیریتی پیشنهادهای نتایا، به  توجه با. باشد

 . است شده ارائه مشتریان توسطIB پذیرش  در

 
 (162، 1309) مدل مفهومی تحقيق خدمتگذار و همکاران

 
خود با عنوان عوامل تاثیرگذار بر تعهد مشووتری در بانکداری  قیدر تحق 1311در سووال  شزاده و همکاران رانیا(1

 نتیجه. ندا تجارت شهرستان مشهد پرداخته ی( در بانکهامی)کاسو  کیالکترون یالکترونیک، به امتحان مدل بانکدار
بررسووی، رابده مثبت بین متغیرهای ارزش مشووترک و اعتماد، ارتباطات و اعتماد، ارتباطات و جذب مشووتری، رفتار 

 نیا یشوونهادیمدل پ تینشووان میدهد. در نها را تعهد و جذابیت همچنین و تعهد و اعتماد اعتماد، و طلبانه فرصووت
 .دینما یم دییارزش مشترک و اعتماد را تا انیم بدهاز را رلی به یپژوهش همه روابط مشخص شده در مدل مفهوم

 در جدول زیر خلاصه ای از مدالعات داخلی آورده شده است:
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 خلاصه مطالعات داخلی
 نتیجه تحقیق عنوان تحقیق سال نام محقق

 نعمتی

 اکبرزاده

 زنگیان

 موسوی

1392 

 کشووده ادرا امنیت تعاملی مدل طراحی
 بر آنها تأثیر و شوووهروندی اعتماد و

 مورد) اینترنتی بووانکووداری پووذیورش 
 (خوی شهرستان: مدالعه

 تامنی که داد نشووان تحقیق این نتایا
 هم و مستقیم طور به هم شوده،  ک ادرا
 تأثیر شووهروندان، اعتماد جلب طریق از

 از تیاینترن بانکداری پذیرش بر مثبتی
 .دارد شهروندان جانب

 زاده وهاب
 کلائی

1393 

 زا شوووده درک کیفیت تأثیر ارزیابی
 بر الکترونیووک بووانکووداری خوودمووات
مشتریان بان صادرات  تعهد و رضوایت 

 استان تهران

 فیتکی که داد نشووان تحقیق این نتایا
 بووانکووداری از شووووده درک خوودمووات
 ضایتر مشتریان، رضایت بر الکترونیک

 بووانکووداری شووووده درک خوودمووات از
 فیتکی و مشووتریان تعهد بر الکترونیک

 بووانکووداری خوودمووات از شووووده درک
 ثبتم تأثیر مشووتری تعهد بر الکترونیک

 .معنادار دارند و

 هاشمیان

 عیسایی

 میکاییلی

 طباطبایی

1391 
 ابازرهوووای پوووذیرش بوور  مؤثر عوامل

 ریانمشت سوی از الکترونیک بانکداری
 (سوامان بانک دربارهی پیمایشی)

 که عوامل داد نشووان تحقیق این نتایا
 و استفاده سهولت سازگاری، بودن، مفید

 بر معناداری تأثیر کننده تسهیل شورایط 
 بووانکووداری ابزار  هووار هور  پووذیورش 
 نبانک،تلف بانک، کارت یعنی الکترونیک

 دارند بانک موبایل و بانک اینترنت

 عبدالوند
 عبدالعظیمی

1391 

 پووذیرش بر موثر عواموول بوررسوووی 
 مدل دو تلفیق از اینترنتی بوانکداری 

 تاررف تئوری" و "تکنولو ی پذیرش"
 سود و ریسک با  "شوده  ریزی برنامه
 کننده مصرف توسط شده ادراک

 تکه سهول داد نشوان  تحقیق این نتایا
 هنجارهای انتظار، مورد سووود اسووتفاده،

 ادراک سود و ادراکی رفتار کنترل بهنی،
 از اسووتفاده قصوود بر مثبتی تاثیر شووده

 .دارند اینترنتی بانکداری

 گیلانی
 موسویان

1399 
 گرایش بر موثر عوامل شوووناسوووایی
 خدمات از اسوووتفاده در مشوووتریوان 

 الکترونیک بانکداری

 یرتاث که داد نشوووان تحقیق این نتایا
 گرایش بر موثر عوامل مختلف سوودو 
 بانکداری خدمات از استفاده در مشتریان

 .است متفاوت الکترونیکی
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 خدمتگذار
 زاده حنفی

 کیانپور
1319 

 نمشتریا ادراکشده ریسوک  ابعاد نقش
 در تیاینترن بانکداری پذیرش در بانکها
 ایران

 کریسوو که داد این تحقیق نشووان نتایا
 و مالی امنیتی، کارایی، زموانی،  هوای 
 اصوولی کهای ریس خصوووصووی، حریم

 برای مشوووتریان نیت دهنوده  کواهش 
 هستند. IB پذیرش

 زاده ایران

 عماری

 میرویسی
1311 

 رد مشووتری تعهد بر تاثیرگذار عوامل
 مدل امتحان: الکترونیک بوانکوداری  
 رد «کاسووویم» الکترونیک بانکداری
 مشهد شهرستان تجارت بانکهای

 نبی مثبووت رابدووه تحقیق این نتووایا
 اعتماد، و مشوووترک ارزش متغیرهوای 
 جذب و ارتباطات اعتماد، و ارتبواطوات  
 د،اعتما و طلبانه فرصووت رفتار مشووتری،

 و جذابیت همچنین و تعهود  و اعتمواد 
 .داد نشان را تعهد

 یعقوبی
 شاکری

1311 
 بر اینترنتی بانکداری پذیرش ارزیابی

 DTPBمدل توسعه یافته  اساس

 ،که نگرش داد نشووان تحقیق این نتایا
 شده درک ی رفتار کنترل بهنی، هنجار

 قصوود بر مؤثر اصوولی عوامل اعتماد و
 بانکداری خدمات از یان مشووتر اسووتفاده
 است اینترنتی

 
 میمند محمودی
 دهکردی فروزنده
 نژاد احمدی

 

1311 
 اینترنتی بووانکووداری پووذیرش الگوی
 مشتریان توسط

 از ادراک که داد نشان تحقیق این نتایا
 بیشووترین امنیت، از ادراک و بودن مفید
 یاینترنت بانکداری پذیرش در را توأثیر 
 .دارند مشتریان توسط

 1311 یعقوبی و شاکری
 پذیرش های مدل تحلیلی مقایسوووه

 اریبانکد پذیرش بر تأکید با فناوری
 اینترنتی

 ظرن از که داد نشووان تحقیق این نتایا
 برنامهریزی رفتار تئوری معیار، سووه هر

 از دیگر مدل دو با مقایسووه در شووده
 .است برخوردار بهتری عملکرد

 
سوابق پژوهشی خارجی -2  
اعتماد مشووتری منجر به بهبود وفاداری مشووتری آیا »در مقاله خود تحت عنوان  2912در سووال پاپو و کواسووتر (1

ضرورت  -2تعامل اشوکار هر یک از طرفین در تعامل،   -1بندی میکنند:  اعتماد را به  هار دسوته طبقه  «؟میشوود 

 -3اینکه هر یک از طرفین باور داشووته باشووند که وقوع یک اتفا  میتواند آینده روابط آنها را تحت تأثیر قرار دهد، 
اعتقاد به حرف ها، قول ها و فعالیت های یکدیگر در  -2ی که بتواند وضوووعیت مدلوب را خلق کند و ایجواد روابد 

جریانات عادی کسوووب و کار. بعلاوه این محققین دریافتند که هنگامی که مشوووتریان میخواهند درباره عملکرد و 
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H1 

H2 H3 H4 

H5 H6 H7 

H8 

دراکی نان را تشدید و ریسک اکیفیت خدمات یک شورکت ق واوت نمایند، سازمانهایی با شهرت بالا میتوانند اطمی  
 آنها را کاهش دهد و متعاقباً منجر به افزایش وفاداری آنها گردد.

ارن و متق لیو تحل هیبا استفاده از تجز یتکنولو  رشیپذ یخود به بررسو  قیدر تحق 2912 در سوال  21یدودا و ل(2
از  قیتحق نیپرداخته اند. در ا ندهیدرآ یبانکدار ینترنتیو ا یکیمصووورفکنندگان در خدمات الکترون بنودی  تیو اولو

نام  یو خدمات ارائه شده به و یبا مشتر طمحرک در بهبود عملکرد و رواب کیبه عنوان  ینترنتیا یخدمات بانکدار
ا به و قدرت رقابت بانکها بهتر است تا بانکه یبهره ور شیافزا ینشان داد که برا قیتحق نیا اینتابرده شده است. 

همچون  ی. ارائه خدماتندیاقدام نما یتکنولو  رشیدر زمان ارائه و پذ یهوشووومند و عمل یهاخودموات برند   ایترو
ند، هوشوووم یبا تلفن ها کپار هی ازخودپرد یبانکها(، دسوووتگاهها دئویتعامل ) و یزمان واقع توال، یجیپول د فیک

 تیو موفق رشیپذ ندیدر فرا ی تواندم زیو... ن تالیجید یو ارزها کیومتریخدمات ب ت،یوب سووا یسوواز یسووفارشوو
 تأثیر مثبت داشته باشد. یکیالکترون یخدمات بانکدار

 کیبا استفاده از  ینترنتیا یبانکدار رشیخود با عنوان درک پذ قیدر تحق 2912 ش در سوال و همکاران 22نزیمارت(3
 یکداربان تیدر موفق یتأثیر عوامل اصل یدرک شوده به بررسو   سوک یو کاربرد ر یواحد و اسوتفاده از فناور  هینظر

به تلاش و  دیمانند انتظار عملکرد، ام یینشووان داد که رفتارها قیتحق اتیآزمون فرضوو ایپرداخته اند. نتا ینترنتیا
مورد  ینترنتیا یبانکدار یتکنولو  رشیدر پذ یقو ی کنندهنبی شیپ کیو به عنوان  سووکیو نقش ر ینفوب اجتماع

 .مهم است اریسب ینترنتیا یهایو اخذ فناور رشیپذ حیدر توض انیمشتر تیو ن یدر عوامل رفتار نکهیاست. و ا دییتا
 

  
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 (120، 2112مدل مفهومی تحقيق مارتينز و همکاران )

                                                           
41 Dodda & Lee 

42 Martinez 

 ریسک درک شده

 تلاش مورد انتظار

 عملکرد مورد انتظار

 تأثیرات اجتماعی

 شرایط تسهیل کننده

 به کارگیری قصد رفتاری

 جنسیت سن
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 یبازارها یابی: ارزینترنتیا یبانکدار رشیخود با عنوان مدل پذ قیدر تحق 2919در سوووال  23سیو دن آلسوواجان (2

نشان داد  ایتانپرداخته اند.  انیمشتر رشیو عوامل موثر بر پذ ینترنتیا یتأثیر بانکدار دیتجد یگسوترده، به بررسو  
واید درک فو نگرش افراد وابسته است.  یرفتار یتهایبه ن ینترنتیا یبانکدار رشیبه پذ انینگرش مشتر تیکه اهم
 نیا نقش فرهن  در ندوریدارد. هم یرابده تأثیر مثبت و معنادار نیبر ا زین یتکنولو  رشیو اعتمواد به پذ  شوووده
واید فنمونه بر اعتماد و  یدو گروه از اع ا نیب یفرهنگ یوتهاشوده اسوت و مشوخص شود که تفا     دییتا زیرابده ن

 .تأثیر گذار خواهد بود زین ستمیساز  درک شده

در  هیاول یها سکیا رب  در مواجهه یاعتماد  ند وجه یبه بررسدر تحقیق خود  2919 ش در سالو همکاران 22لو(2
عنوان شووده اسووت که عوامل  قیتحق نیند. در اتلفن همراه پرداخته ا یدر حال ظهور در خدمات بانکدار یهایفناور

که اعتماد و  تمشووخص شووده اسوو  قیتحق نیدر حال ظهور موثر اسووت. در ا یهایتکنولو  رشیپذ ایبر رد  یادیز
است.  نامشخص بایتقر انینوع خدمات در رفتار مصرف کنندگان و مشتر نیاز وجود اعتماد کابب در ا یناش سکیر

بانک  و همراه ینترنتیاز آن در ارائه خدمات ا یناش یسکهایاعتماد و ر ی ند بعد یلازم است تا به بررس جهیدر نت
از هشت جنبه مختلف اعتماد است  یو عدم اعتماد ناش سکیمدالعه نشان داده است که درک ر اینتاپرداخته شود. 

ته برجسوو یصووفتها یریکه بکارگ مشووخص شوود  نیگذارد. همچن یم یتأثیر مثبت بر جا یفناور رشیکه در پذ
 آنها موثر و کارساز است. رشیمصنوعات و نحوه پذ لیو تحل هیدر تجز یشخص

پیشوونهاد و اجرای یک  در تحقیق خود با عنوان تصووویب بانکداری اینترنتی: 2991در سووال  22(هرناندز و مازون2
 نموده بندی دسوته  طبقه دو در اینترنتی راپذیرش بانکداری  مدالعات بندی، دسوته  یک رویکرد روش یکپار ه، در

 است:

 و پذیرش موانع واکنش ها، ، ها نگرش مشخصات، مستقیم شناسایی آنها هدف که توصویفی  مدالعات 

  است.IB پذیرندگان  برای پذیرش کننده جذاب های ویژگی
 و جدید های فناوریپذیرش  های مدل از یکی از استفاده با که آنست آنها هدف که ای رابده مدالعات 

 نمایند.  شناسایی راIB پذیرش  در موثر های متغیر آنها، از ترکیبی یا

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
43 Alsajjan & Dennis 
44 Luo 
45 Hernandez & Mazzon 
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 (119، 2111مدل مفهومی تحقيق هرناندز و مازون )

 حال در کشووور برای یک های در تحقیق خود با عنوان اسووتراتژی 2992سووال در  22فینک و (جاروا یراتنکول1

تایلند پرداختند. یافته های این  کشووور اینترنتی در بانکداری توسووعه، به بررسووی عوامل تأثیرگذار بر روی پذیرش 
 میباشد. اینترنتی پذیرش بانکداری بر مؤثر عوامل جمله از را شهروندان پژوهش نشان میدهد رضایت

 ر جدول زیر خلاصه ای از مدالعات خارجی آورده شده است.د
 
 

                                                           
46 Jaruwachirathanakul & Fink 

 ویژگیهای نوآوری

 مزیت نسبی•

 قابل مشاهده بودن•

 آشکار بودن نتایج•

 سازگاری•

 سهولت استفاده•

 آزمون پذیری•
 

 هنجارهای ذهنی

 کنترل رفتاری ادراک شده

 خودکارآمدی•

 تکنولوژیکحمایتهای •

 حمایتهای دولتی•

 ویژگیهای فردی

 داشتن رایانه شخصی•

 سن•

 جنسیت•

 درآمد•

 میزان آموزش•

 

قصد به کارگیری 

 بانکداری اینترنتی

به کارگیری عملی 

 بانکداری اینترنتی
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 خلاصه مطالعات خارجی
نوووووووام 

 محقق
 نتیجه تحقیق عنوان تحقیق سال

 پاپو
 کواستر 

2912 
 به منجر مشووتری اعتماد آیا

 مشوووتری وفوواداری بوهوبود  
 میشود؟

 مشوووتریان که هنگامی که داد نشوووان تحقیق این نتایا
 شووورکت یک خدمات کیفیت و عملکرد درباره میخواهنود 

 را یناناطم میتوانند بالا شهرت با سازمانهایی نمایند، ق اوت
 هب منجر متعاقباً و دهد کاهش را آنها ادراکی ریسک و تشدید
 .گردد آنها وفاداری افزایش

 دودا
 لی

2912 

 فادهاسووت با تکنولو ی پذیرش
 و متقارن تحلیل و تجزیه از

 مصوورفکنندگان بندی اولویت
 و الوکترونیکی  خوودمووات در

 دهدرآین بانکداری اینترنتی

 و وری بهره افزایش برای که داد نشووان تحقیق این نتایا
 اتخدم ترویا به بانکها تا اسووت بهتر بانکها رقابت قدرت

 تکنولو ی پذیرش و ارائه زمان در عملی و هوشمند برندهای
 .نمایند اقدام

  مارتینز
 اورتگا
 رومن

2912 

 بووانکووداری پووذیوورش درک
 کی از اسوووتفاده با اینترنتی
 از اسوووتفاده و واحد نظریوه 
 درک ریسک کاربرد و فناوری

 شده

 انتظار مانند رفتارهایی کوه  داد نشوووان تحقیق این نتوایا 
 به و ریسووک نقش و اجتماعی نفوب و تلاش به امید عملکرد،

 یتکنولو  پذیرش در قوی کننوده  بینی پیش یوک  عنوان
 است تایید مورد اینترنتی بانکداری

 آلساجان
 دنیس

2919 
 بووانکووداری پووذیورش  موودل

 بووازارهای ارزیووابی: اینترنتی
 گسترده

 هب مشووتریان نگرش که اهمیت داد نشووان تحقیق این نتایا
 افراد رشنگ و رفتاری نیتهای به اینترنتی بانکداری پذیرش
  یتکنولو پذیرش به اعتماد و سودمندی درک. است وابسته

 . دارد معناداری و مثبت تأثیر رابده این بر نیز

 لیو
  ان 

 وو
2919 

 مواجهه در وجهی  ند اعتماد
 در اولیه هوای  ریسوووک بوا 

 در ظهور حال در فناوریهای
 همراه تلفن بانکداری خدمات

 اعتماد عدم و ریسووک درک که داد نشووان تحقیق این نتایا
 پذیرش در که اسووت اعتماد مختلف جنبه هشووت از ناشووی
 .گذارد می جای بر مثبت تأثیر فناوری

 هرناندز
 مازون

2991 
: یاینترنت بانکداری تصووویب
 درویکر یک اجرای و پیشنهاد

 یکپار ه روش

 فردی ، هنجارهای ویژگیهای که داد نشان تحقیق این نتایا
نوآوری بر  شوووده و ویژگیهای ادراک رفتاری بهنی، کنترل

نترنتی ای قصووود به کارگیری و به کاریگیری عملی بانکداری
 تأثیر مثبت و معناداری دارند.
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جاروا یرا
 تنکول

 فینک
2992 

 برای یک های اسوووتراتژی

، مدالعه توسعه حال در کشور
 موردی تایلند

 ملهج از را شهروندان که رضایت نتایا این تحقیق نشان داد
 .میباشد اینترنتی بانکداری پذیرش بر مؤثر عوامل

پژوهش یها هيوفرض یمدل مفهوم  
 ار وب نظری به روابط بین متغیرهایی مانند متغیرهای مسوتقل،وابسته،مداخله گر و تبدیل گرا که تصور می شود  
در دگرگونی شورایط مورد بررسی نقش دارند،می پردازد. ایجاد  نین  ار وب نظری در برقراری ساختار فرضیه ها،  

بدور کلی،  ار وب نظری، پایه ای است که آزمون آنها و تکمیل درک پژوهشوگر)مسواله تحقیق( کمک می کند.   
تمام تحقیق بر روی آن تکیه می کند.یک شوبکه مندقی، توسوعه یافته،توصیف شده و کامل، بین متغیرهایی است   
که از طریق فرآیندهایی مانند مصواحبه ،مشواهده و بررسوی ادبیات موضوع و پیشینه تحقیق مشخص شده اند این    

 (در شکل زیر مدل مفهومی پژوهش برگرفته از مدالعه22: 1392ارتباطند.)شعاعی بناب،متغیرها با مساله تحقیق در 
و ارتباط میان )تاثیرات اجتماعی، انگیزه متمایز بودن( را بعنوان متغیر مسووتقل و )اعتماد  (2912و همکاران ) ی ائول

جی و ات تلاش( بعنوان متغیر میانبوه بوانکداری سووونتی ، اعتماد به بانکداری اینترنتی، انتظارات عملکردی، انتظار  
متغیر  1)تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی( بعنوان متغیر وابسووته را نشووان میدهد که این مدل در مجموع دارای 

 می باشد. 
 

 
 212صفحه   (2116و همکاران ) یچائول مدل مفهومی پژوهش برگرفته از مطالعه

 فرضيه های  پژوهش
 تاثیر معناداری دارد. سنتی یاعتماد به بانکدارفرضیه اول: تاثیرات اجتماعی بر 
 اینترنتی تاثیر معناداری دارد. یاعتماد به بانکدارفرضیه دوم: تاثیرات اجتماعی بر 

 ی تاثیر معناداری دارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمافرضیه سوم: تاثیرات اجتماعی بر 

 تاثیر معناداری دارد. سنتی یاعتماد به بانکداربر  متمایز بودن زهیانگفرضیه  هارم: 
 اینترنتی تاثیر معناداری دارد. یاعتماد به بانکداربر  متمایز بودن زهیانگفرضیه پنجم: 

 ی تاثیر معناداری دارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمابر  متمایز بودن زهیانگفرضیه ششم: 
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 اینترنتی تاثیر معناداری دارد. یاعتماد به بانکداربر  سنتی یانکداراعتماد به بفرضیه هفتم: 
 تاثیر معناداری دارد. عملکرد مورد انتظاراینترنتی بر  یاعتماد به بانکدارفرضیه هشتم: 
 تاثیر معناداری دارد. مورد انتظار اینترنتی بر تلاش یاعتماد به بانکدارفرضیه نهم: 
 ی تاثیر معناداری دارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمااینترنتی بر  یاعتماد به بانکدارفرضیه دهم: 

 ی تاثیر معناداری دارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمابر  عملکرد مورد انتظارفرضیه یازدهم: 
 ی تاثیر معناداری دارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمابر  مورد انتظار فرضیه دوازدهم: تلاش

 

 پژوهشروش  -2
                                                                                

 قی( تحقیدانی)میاست و در بخش تجرب یاسناد قیتحق یپژوهش از نظر نحوه جمع آوری داده ها در بخش نظر نیا
ط با اسناد مرتب یها در بخش نظرداده یباشد. ابزار گردآور یهدف، کاربردی م دگاهیاست و از د یلیتحل یشیمایپ

 ،یت)اعم از سن یمنابع مکتوب کتابخانه ا ،یانمدارک و اسناد سازم ،یررسمیو ل یرسم یگذشته، آمارها قاتیتحق
ژوهش را پ نیا ایتوان نتا یباشد. م یها و مجلات و ...( م انامهی)کتابها وپا یها( و منابع علم تیو سا یکیالکترون

 جذب افراد بعنوان یمردم امکانات مناسب برا یشناخت خواسته ها قیاستفاده نمود تا از طر یاردر صنعت بانکد
دارد به صورت استان انامهیپا نیپرسشنامه ا نیهمچننمود. جادیرا ا ییدرآمدزا نهیبانک فراهم نموده و زم انیمشتر

 است. ییایاعتبار و پا یبوده و دارا
 

 داده ها یگردآور یابزارها
، درتنظیم سوالات از پرسشنامه جهت جمع آوری داده ها از ابزار پرسوشونامه اسوتفاده شوده اسوت      در این پژوهش 

با تایید بومی سازی سوالات، محقق  رایب و، اسوتفاده شده  21ولید  اولی و ایمن بن یاهیا و نیزر سوویدن  اسوتاندارد 
ز سوووالات هر متغیر ادر آنها تغییراتی جهت قابلیت درک بیشووتر پاسووج دهندگان، ایجاد کرده اسووت. اسووتاد راهنما 

(، 2912) 29(، مارتینز2912) 21اولویراپرسوووشووونواموه هوای اسوووتواندارد جمع آوری گردیده اسوووت که عبارتند از:      
. پرسشنامه مشتمل (2912) 22نصری و  ارفدین(، 2911)23(، لی2911)22( ، کارتر2912) 21(، ربوره2912)29ونکاتش

سووال بوده که در دو بخش طراحی شده است. بخش اول، شامل اطلاعات جمعیت شناختی پاسج دهندگان،   22بر 
می باشد. در بخش دوم، سوالات مربوط به هر متغیر جداگانه بیان شده است.  سدح تحصیلات شامل جنسیت، سن،

                                                           
47 Walid Chaoualia, Imene Ben Yahia, Nizar Souiden 
48 Oliveira 
49 Martins 
50 Venkatesh 
51 Arbore 
52 Carter 
53 Lee 
54 Wadie Nasri, Lanouar Charfeddine 
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زینه ای لیکرت برای متغیرهای پژوهش، از کاملا سووال ها به صوورت بسوته طراحی شده و بر اساس طیف پنا گ   
 بکر شده است. زیرادامه مشخصات پرسشنامه پژوهش در جدول  موافقم تا کاملا مخالفم، مقیاس بندی شدند.

 مشخصات پرسشنامه پژوهش

 

 
 مقياس رتبه ای داده های مربوط به پرسشنامه

 

 روایی وپایایی
ری تحقیق را گردآو ابزار سوونجش باید از روایی و پایایی لازم برخوردار باشوود تا محقق بتواند داده های متناسووب با

  .نماید و از طریق این داده ها و تجزیه و تحلیل آنها، فرضیه های مورد نظر را بیازماید و به سؤال تحقیق پاسج دهد
 )اعتماد( ابزار پژوهش 22پایایی
 نهانپ هایسووازه یا متغیرها گیریاندازه جهت که اسووت پایایی سوونجشووی ابزارهای برای ویژگیها مهمترین از یکی

 پژوهش، رتکرا صورت در و داشت کافی اعتماد پژوهش نتایا به نمیتوان پایا ابزار یک داشتن بدون. اندشده طراحی
 نتایا هب اطمینان و اعتماد برای کافی شرط پایایی  ند هر. باشود  اول مرحله با دارمعنی تفاوت دارای تواندمی نتایا

 .است لازم و ضروری شرط اما نیست سنجش ابزار یک از آمده بار به

                                                           
55 Reliability  

 طیف  منبع تعداد گویه ها عنوان متغیرها نوع متغیرها

 مستقل
  (2912آربوره ) 2 انگیزه متمایز بودن

 (2912ونکاتش ) 3 تاثیرات اجتماعی

 میانجی   

 (2911کارتر ) 2 اعتماد به بانکداری اینترنتی 

 (2911لی ) 3 اعتماد به بانکداری سنتی

 (2912الویرا ) 2 انتظارات عملکردی

 (2912مارتینز ) 2 انتظارات تلاش

 وابسته
 

 2 تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی 
 نصری و

 (2912 ارفدین ) 

 کاملا مخالفم مخالفم تا حدودی موافقم کاملا موافقم گزینه های جواب

 1 2 3 2 2 ارزش عددی هر مقیاس

https://pnmktk.science-journals.ir/


 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش

 ISSN 2717-2570                                                                 122تا  202 ، صفحه: از0011تابستان ،2شماره 2 جلد

https://pnmktk.science-journals.ir                                                       https://science-  journals.ir    

       

 241 ن صفوی و همکارا                             ... مصرف کننده  تیو حما داریپا یابیبازار ختهیآم ریتاث زانیم یبررس

 

 که از بانکداری اینترنتی استفادهشهر تهران نفراز مشتریان بانک گردشگری  39در این پژوهش ابتدا، پرسشنامه، به 
می کنند داده شوود تا پیش آزمون انجام گیرد و جوابها با آلفای کرونباخ آزمون گردید تا پایایی آنها بررسووی شووود و 

شیوه ای که در این پژوهش از آن استفاده شده است، روش آلفای در نتیجه،  سوپس اسوپلیت هاف محاسبه گردید.  
 اشاره خواهیم نمود. هامی باشد که در ادامه به صورت مختصر به آنو روش اسپلیت هاف  کرونباخ 

ها یا روش آلفوای کرونبواخ: این روش برای محواسوووبوه هماهنگی درونی ابزار اندازه گیری از جمله پرسوووش نامه    
ی های هر سؤال مگونه ابزار، پاسجرود. در اینهای مختلف را اندازه گیری می کند، بکار میهایی که خصیصهآزمون

توانود مقادیر عددی مختلفی را اختیار کند. برای محاسوووبه ضوووریب آلفای کرونباخ ابتدا باید واریانس نمره هر زیر  
ا محاسبه کرد. سپس با استفاده از فرمول زیر مقدار مجموعه سؤال های پرسش نامه )یا زیر آزمون( و واریانس کل ر

 (.129، 1391ضریب آلفا را محاسبه کرد )سرمد و دیگران، 
 

K             تعداد سؤالات :iS2                   واریانس هر سؤال :S2واریانس کل سؤالات : 
 



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 باشد:پژوهش حاضر میجدول زیر نشان دهنده مقدار آلفای کرونباخ 

 
 مقدار آلفای کرونباخ

 تعداد سوالات ضریب آلفای کرونباخ تعداد مرحله

 22 111/9 نفر39 پیش آزمون

 نفر 292 آزمون نهایی
 

0/910 22 

 

 

 مقدار آلفای کرونباخ متغيرهای پژوهش
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که  مشخص گردیدبنا بر نتایا، هر یک از سوؤالات پرسوشنامه و همسانی درونی سؤالات مورد بررسی قرار گرفت.   
 می باشد، دارای ارزش و اعتماد )پایایی( لازم می باشد. 111/9 پرسشنامه مورد استفاده که مقدار آلفای کل آن برابر

 ( : 16روش دو نيمه کردن آزمون )اسپيلت هالف
ن کنیم. بهتریشوود و سپس آن را به دو نیمه تقسیم می آزمون یک بار با گروه واحدی از آزمون شووندگان اجرا می 

نیمه کردن آزمون بصوورت جدا نمودن سووالات فرد و زوا اسوت اما در این پژوهش پرسوشنامه را به دو     روش دو 
( بدست 775/9( و برای بخش دوم )737/9ایم که مقدار آلفای کرونباخ بخش اول )بخش اول و دوم تقسیم نموده

، 1399را بدست آوریم )سکاران،  های آزمونآمد. برای محاسبه ضریب پایایی در این روش باید همبستگی بین نیمه
 باشد. ( می9669/(. که مقدار همبستگی بدست آمده )229ص 

( بدست 966/9همچنین برای سونجش پایایی پرسوشنامه از روش اسپلیت هالف نیز استفاده گردیده که مقدار آن )  
 باشد. آمد که نتایا آن در جدول بالاموجود می

 
 پليت هافميزان پایایی پرسشنامه از طریق اس

 

 مرحله پیش آزمون
 

 آلفای کرونباخ
 131/9 ارزش قسمت اول

 13 تعداد

 112/9 ارزش قسمت دوم

 13 تعداد

 22 تعداد کل داده ها

 922/9 ضریب گاتمن اسپلیت هالف

   
یی مناسب و بالا های پایاییهای جدول فو  و با توجه به میزان آلفای کرونباخ، در هر یک از مولفهبراسواس یافته 
 مشاهده گردید.

                                                           
56 Split half 

 مقدار آلفا متغیر

 0/855 اعتماد به بانکداری اینترنتی

 0/703 اعتماد به بانکداری سنتی

 0/779 انگیزه متمایز بودن

 0/930 تاثیرات اجتماعی

 0/777 انتظارات عملکردی

 0/863 انتظارات تلاش

 0/916 تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی
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)اعتبار( ابزار پژوهش  ییروا لیتحل  
را، به  گرید صهینه خص ندینما یریمورد نظر را اندازه گ صهیخص قایسوالات دق یعنیپرسشنامه،  ییاز روا منظور
 ی(. به عبارت92، ص1392 ،یمدر  شده باشند)قره بال ق،یتحق یرهایسوالات پرسشنامه، در مورد متغ گر،ید یعبارت

 ایکند  یریشده است را اندازه گ یآن طراح یبرا ابزارکه  یژگیو و صهیتواند خص یم یریابزار اندازه گ ایآ گر،ید
را  یتواند هر پژوهش علم یم ینامناسب و ناکاف یها یریدارد که اندازه گ تیاز آن جهت اهم ییموضوع روا ر؟یخ
                                                                                                                (222، 1399 ،یدارد مانند )خاک یارزش و ناروا سازد. اعتبار انواع گوناگون یب

: 

بانک( انی ند نفر از مشتر دنی)بر اساس د یورص-1  
وجود اندازه صفت( زانی) توان سنجش م ییحتوام-2    

 تیموقع کیدر  یآزمودن کیرفتار  ینیب شیابزار در پ کی ی) اثربخش یملاک-3 
                                               خاص(

به تناسب سهم هر قسمت در کل  ریمتغ ی)سنجشگر اجزایسازه ا -2
                                                           ساختار(

تفاده و قابل اس یساز یبوم یبرا راتییاصولاحات و تغ  جادیا یپرسوشونامه، برا   میپژوهش، ابتدا بعد از تنظ نیا در
امه پرسشن ملاحظه کردند که بعد از اعمال نظرات افراد، از لحاظ محتوا، ،یبودن ، اسوتاد راهنما و کارشوناسان بانک  

 شد. دییتا

 تجزیه وتحليل داده ها
تجزیه و تحلیل داده ها فرآیندی  ند مرحله ای اسووت که طی آن داده هایی که از طریق بکارگیری ابزارهای جمع 
آوری در نمونه ی )جامعه ی( آماری فراهم آمده اند خلاصه، کدبندی، دسته بندی و در نهایت پردازش می شوند تا 

انواع تحلیل ها و ارتباط ها بین این داده ها به منظور آزمون فرضیه ها فراهم آید. در این فرآیند داده زمینه برقراری 
ها هم از لحاظ مفهومی و هم از جنبه تجربی پالایش می شوووند و تکنیک های گوناگون آماری نقش بسووزایی در  

 توجه به نوع تحقیق، مسئله ی تحقیق، ماهیتاستنتاا ها و تعمیم ها به عهده دارند. فرآیندهای تجزیه و تحلیل با 
 فرضیه ها، نوع نظریه سازی، ابزار بکار رفته برای جمع آوری داده ها، متفاوت هستند.

در این قسوومت که به تجزیه و تحلیل داده ها می پردازد به منظور برقراری پیوندی مندقی میان شووواهد گردآوری 
توصیفی و استنباطی استفاده می گردد. بدین ترتیب که ابتدا ویژگی شوده، سووالات و فرضیه های پژوهش از آمار   

های نمونه ی آماری بر اساس پارامترهای آماری توصیف می گردد و نمایی کامل از نمونه ی مورد مدالعه در قالب 
ق یجدول و نمودار ارائه می شوود. سپس به وسیله ی تحلیل آماری استنباطی به بررسی و تحلیل فرضیه های تحق 

 پرداخته می شود.
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 یافته های توصيفی 
 توزیع پاسخگویان بر حسب جنسيت

 فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی جنسيت

 6111 2111 111 مرد

 9913 3112 113 زن

 11111 911 2 بی پاسخ

  11111 296 کل
 

 پاسج دهندگان مرد بوده اند.هماندور که پیداست اکثر که در جدول بالا  تیجنس زانیبر اساس م انیپاسخگو
     

 توزیع پاسخگویان بر اساس سن

 فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی سن 

 1111 1212 22 سال 31زیر 

 2613 3911 91 سال 31تا  31بين 

 0610 2912 129 سال 21تا  31بين 

 11111 1312 39 سال 21بالاتر از 

  11111 296 کل

 22تا  32 یاللب پاسج دهندگان در فاصله سن د،یآیسن همان طور که از جدول برم زانیبر اسواس م  انیپاسوخگو 
 سال هستند.

 
 توزیع پاسخگویان بر اساس ميزان تحصيلات

 فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی ميزان تحصيلات
 913 913 1 زیر دیپلم

 911 111 22 دیپلم

 2312 1212 23 فو  دیپلم
 2911 3112 119 لیسانس

 9919 3112 113 فو  لیسانس
 19919 119 3 دکترا

  11111 296 کل

 
 آید، اللب پاسج دهندگان مدرک تحصیلی فو  لیسانس دارند. همان طور که از جدول بالا برمی
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 تحليل توصيفی
 شاخص های توصیفی و توزیع فراوانی پاسج سئوالات مربوط به متغیرهای مستقل

 متغيرهای مستقل

انووحووراف  واریانس مد میانه میانگین فراوانی پاسخ ها
 سوال  معیار

ف
لا مخال

کام
 

ف
مخال

ی 
تا حدود

 

ق
مواف

 

ق
لا مواف

کام
 

انگگگيزه متمگگایز 

ن
بود

 

1 19 12 11 123 31 3121 3122 3129 9122 9113 

2 13 22 119 11 22 
3 21 191 19 21 12 

ت   29 119 92 22 19 2
تگگیثگگيگگرا

ی
اجتماع

 2 19 22 91 119 23 3122 3133 2199 9113 9191 

2 12 29 91 192 21 
1 19 22 11 122 23 

 
بر اساس مقادیر گزارش شده برای میانگین مربوط به متغیرهای مستقل در جدول، پیداست که این مقادیر بزرگتر از 
میانگین نظری هسوتند. از این موضووع می توان نتیجه گرفت که پاسج دهندگان در پاسج به سوالات این متغیرها   

اند. در میان مقادیر میانگین گزارش شده بزرگترین  اللب تمایل به انتخاب گزینه های موافق و کاملا موافق داشته
به متغیر انگیزه متمایز بودن  3121بوه متغیر تأثیرات اجتماعی و کمترین میانگین با مقدار  3122میوانگین بوا مقودار    

مربوط  3133اختصواص دارد. همچنین با توجه به مقدار گزارش شده برای میانه پیداست که بالاترین میانه با مقدار  
مربوط به متغیر انگیزه متمایز بودن می باشوود. در رابده با  3122به متغیر تأثیرات اجتماعی و کمترین میانه با مقدار 

به متغیر  3129به متغیر تأثیرات اجتماعی و کمترین مد با مقدار 2199مد نیز می توان گفت که بالاترین مد با مقدار 
به دو سووتون آخر جدول در رابده با مقدار واریانس و انحراف معیار می انگیزه متمایز بودن اختصوواص دارد. با توجه 

مربوط به متغیر  9191و  9113توان گفت که بزرگترین واریانس و متعاقبا بزرگترین انحراف معیار به ترتیب با مقادیر 
یر انگیزه متمایز بودن مربوط به متغ 9113و  9122تأثیرات اجتماعی و کمترین واریانس و انحراف به ترتیب با مقادیر 

 می باشد. 
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 شاخص های توصيفی و توزیع فراوانی پاسخ سئوالات مربوط به متغيرهای ميانجی

 متغیرهای میانجی
انووحووراف   واریانس مد میانه میانگین فراوانی پاسج ها

 سوال  معیار
ف

لا مخال
کام

 

ف
مخال

ی 
تا حدود

 

ق
مواف

 

ق
لا مواف

کام
 

اعووتووموواد بووه  
ی 

بانکدار
سنت

 ی

1 2 32 121 112 12 3121 3122 2199 9122 9121 

9 1 29 192 91 29 

ی    11 121 21 12 1 19
اعتمواد بوه بانکدار

اینترنتی
 

11 2 23 93 113 23 3131 3122 2199 9122 9111 

12 11 29 192 92 22 

13 11 29 119 19 21 

12 - 21 91 122 21 

عملکرد 
مورد انتظار

 

12 1 - 11 92 111 2191 2199 2199 9121 9123 

12 - 2 32 122 113 

11 - - 12 112 129 

11 2 199 12 29 21 

ش مورد انتظار
لا

ت
 19 1 2 13 122 23 2199 2199 2199 9131 9121 

29 - 3 22 121 91 

21 - 1 22 132 191 

22 - 3 22 132 112 

 
با توجه به ارقام گزارش شوده برای میانگین متغیرهای وابسوته پیداست که تمامی مقادیر بزرگتر از میانگین نظری   
هسووتند. از اینرو می توان دریافت که پاسووج دهندگان در پاسووج به سوووالات این متغیرها بیشووتر متمایل به انتخاب 

به متغیر  2199میان مقادیر گزارش شووده، بیشووترین میانگین با مقدار  گزینه های موافق و کاملا موافق بوده اند. از 
به متغیر اعتماد به بانکداری اینترنتی اختصوواص دارد. همچنین  3131تلاش مورد انتظار و کمترین میانگین با مقدار 

نتظار و عملکرد به متغیرهای تلاش مورد ا 2199با مقایسووه مقادیر میانه می توان گفت که بیشووترین میانه با مقدار 
به متغیر اعتماد به بانکداری اینترنتی اختصووواص دارد. در رابده با مد نیز  3122مورد انتظار و کمترین میانه با مقدار 

با توجه به دو ستون آخر جدول نیز  بدست آمده است. 2199پیداسوت که مقدار مد هر  هار متغیر یکسان و برابر با  
ای وابسوووته، بالاترین واریانس و متعاقبا بالاترین انحراف معیار با مقادیری به می توان گفوت کوه در میان متغیره  
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مربوط بوه متغیر اعتمواد بوه بانکداری اینترنتی و کمترین واریانس و انحراف معیار با     9111و  9122ترتیوب برابر بوا   
 .به متغیر عملکرد مورد انتظار اختصاص دارد 9123و  9121مقادیری به ترتیب برابر با 

 
 شاخص های توصيفی و توزیع فراوانی پاسخ سئوالات مربوط به متغير وابسته

 متغير وابسته
انووحووراف   واریانس مد میانه میانگین فراوانی پاسج ها

 سوال  معیار

ف
لا مخال

کام
 

ف
مخال

ی 
تا حدود

 

ق
مواف

 

ق
لا مواف

کام
 

ش    
تموایول بوه پووذیر
ی اینترنتی

بانکدار
 23 - 1 12 111 191 2119 2199 2199 9121 9111 

22 - 2 29 133 191 

22 - 1 21 123 92 

22 2 1 22 129 112 

 
از آنجاییکه مقدار میانگین محاسووبه شووده برای متغیر تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی بزرگتر از میانگین نظری 

متغیرها بیشتر متمایل به انتخاب گزینه های اسوت، می توان دریافت که پاسوج دهندگان در پاسوج به سوالات این    
محاسووبه شووده  2199موافق و کاملا موافق بوده اند. همچنین مقادیر مد و میانه برای این متغیر یکسووان و برابر با 

نیز می توان گفت که مقدار واریانس و انحراف معیار بدست آمده برای  2-2اسوت. با توجه به دو ستون آخر جدول  
  .9111و  9121ترتیب عبارتند از:  این متغیر به

 بررسی نرمال بودن توزیع نمونه های مورد مدالعه
اسومیرنف فر  نرمال بودن نمونه های مورد مدالعه بررسووی شده  -در این بخش با اسوتفاده از آزمون کلموگروف 

 است. 
 اسمیرنف-آزمون کلموگروف

 زیر است: فرضیه های آزمون نرمال بودن نمونه های مورد مدالعه بصورت

H0:  نمونه دارای توزیع نرمال است 

H1: نمونه دارای توزیع نرمال نیست 
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 جدول  آزمون نرمال بودن متغيرهای پژوهش

-موقوودار آموواره آزمون کلموگروف  متغیر
 اسمیرنف

Sig نتیجه آزمون نتیجه فرضیه 

 توزیع نرمال H0تأیید  9122 9119 انگیزه متمایز بودن

 توزیع نرمال H0تأیید  9111 1119 اجتماعیتأثیرات 

 توزیع نرمال H0تأیید  9111 1199 اعتماد به بانکداری سنتی

 توزیع نرمال H0تأیید  9122 9113 اعتماد به بانکداری اینترنتی

 توزیع نرمال H0تأیید  9121 9111 عملکرد مورد انتظار

 توزیع نرمال H0تأیید  9131 9191 تلاش مورد انتظار

تمایل به پذیرش بانکداری 
 اینترنتی

 توزیع نرمال H0تأیید  9122 1191

 

می  H0است که تأیید کننده فر   9192بدست آمده همواره بزرگتر از  Sigهماندور که از جدول پیداست، مقادیر 
تأیید می شود و  9192باشود. به عبارت دیگر می توان گفت که فر  نرمال بودن توزیع نمونه ها در سدح خدای  

می توان نتیجه گرفت که اختلاف معناداری بین توزیع نمونه ها با توزیع نرمال وجود ندارد. لازم به بکر اسوووت در 
رای آزمون فر  آماری مربوط به آن متغیر از روش صوووورتی کوه متغیر تحت مدالعه از توزیع نرمال پیروی کند ب 

 های پارامتری و در لیر اینصورت  از روش های ناپارامتری استفاده خواهد شد.  

 

 ی پژوهشريگ جهينتآزمون فرضيات و 

 
  :1آزمون فرضیه -1

H0-  تاثیر معناداری ندارد. سنتی یاعتماد به بانکدارتاثیرات اجتماعی بر 
H1-  تاثیر معناداری دارد. سنتی یاعتماد به بانکدارتاثیرات اجتماعی بر 

 
 1آزمون فرضيه 

 نتیجه فرضیه Sig R² ضریب مسیر tمقدار آماره  عنوان

 H0عدم تأیید  9192 .999 9121 2122 1فرضیه 
 

بزرگتر می  1192مشخص است که این مقدار از  2-12ارائه شوده درجدول   tتفسویر نتیجه: با توجه به مقدار آماره  
درصد  99. می باشود می توان نتیجه گرفت که با سدح اطمینان  999باشود و از آنجاییکه سودح معناداری برابر با   

تاثیر  نتیس یاعتماد به بانکدارتأیید می شوود. به عبارت دیگر می توان گفت که تاثیرات اجتماعی بر   H1فرضویه  
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یرات تأثمعناداری دارد. با توجه به مقدار بکر شووده برای ضووریب مسوویر در جدول بالا نیز می توان گفت که متغیر  
 را تبیین می کند.اعتماد به بانکداری سنتی درصد از متغیر  21اجتماعی 

  :2آزمون فرضیه -2
H0-  معناداری ندارد.اینترنتی تاثیر  یاعتماد به بانکدارتاثیرات اجتماعی بر 
H1-  اینترنتی تاثیر معناداری دارد. یاعتماد به بانکدارتاثیرات اجتماعی بر 

 2آزمون فرضیه 

 نتیجه فرضیه Sig R² ضریب مسیر tمقدار آماره  عنوان

 H0عدم تأیید  9193 .999 9111 3122 2فرضیه 
 

و مقدار سوودح معناداری برابر با  1192بزرگتر از  tپیداسووت، مقدار آماره  2-13تفسوویر نتیجه: هماندور که از جدول 

تأیید می شود. به عبارتی دیگر می  H1درصد فرضیه  99. به دسوت آمده اسوت. در نتیجه با سودح اطمینان    999
ب مسوویر بر اسوواس مقدار ضووری اینترنتی تاثیر معناداری دارد. یاعتماد به بانکدارتوان گفت که تاثیرات اجتماعی بر 

درصد از متغیر اعتماد به بانکداری اینترنتی 11ر جدول نیز می توان گفت که متغیر تأثیرات اجتماعی گزارش شده د
 را تبیین می کند. 

  :3آزمون فرضیه -3
H0-  ی تاثیر معناداری ندارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتماتاثیرات اجتماعی بر 
H1-  ی تاثیر معناداری دارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتماتاثیرات اجتماعی بر 

 3آزمون فرضيه 

 نتیجه فرضیه Sig R² ضریب مسیر tمقدار آماره  عنوان

 H0تأیید  91999 9132 -9193 -9192 3فرضیه 
 

 9192بزرگتر از  sigو مقدار  1192کو کتر از  tمشخص است که مقدار آماره  12-2تفسیر نتیجه: بر اساس جدول 

تأیید می شود. به عبارتی دیگر می توان گفت که تاثیرات اجتماعی بر  H0به دسوت آمده اسوت. در نتیجه فرضیه   
 ی تاثیر معناداری ندارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتما
  :2آزمون فرضیه -2

H0- تاثیر معناداری ندارد. سنتی یاعتماد به بانکداربر  متمایز بودن زهیانگ  
H1- تاثیر معناداری دارد. سنتی یاعتماد به بانکداربر  متمایز بودن زهیانگ 

 2آزمون فرضیه 

 نتیجه فرضیه Sig R² ضریب مسیر tمقدار آماره  عنوان

 H0عدم تأیید  9191 9191 9112 2123 2فرضیه 
 

بزرگتر از  tپیداست که مقدار آماره  12-2در جدول  sigو  tتفسیر نتیجه: بر اساس مقدار گزارش شده برای آماره 

 H1است. از این رو می توان نتیجه گرفت که فرضیه  9192است همچنین مقدار سدح معناداری کو کتر از  1192
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اعتماد ر ب متمایز بودن زهیانگدرصد فرضیه تأیید می شود. به عبارت دیگر می توان گفت که  92با سودح اطمینان  
نیز نشاندهنده این مدلب  12-2تاثیر معناداری دارد. مقدار ضریب مسیر گزارش شده در جدول  سونتی  یاربه بانکد

 درصد از متغیر اعتماد به بانکداری سنتی را تبیین می کند. 12می باشد که متغیر انگیزه متمایز بودن 
  :2آزمون فرضیه -2  

H0- اینترنتی تاثیر معناداری ندارد. یاعتماد به بانکداربر  متمایز بودن زهیانگ  
H1- اینترنتی تاثیر معناداری دارد. یاعتماد به بانکداربر  متمایز بودن زهیانگ 

 1آزمون فرضيه 

 نتیجه فرضیه Sig R² ضریب مسیر tمقدار آماره  عنوان

 H0عدم تأیید  9193 91992 9111 2112 2فرضیه 

 

می باشد و از آنجاییکه مقدار  1192بزرگتر از  tتفسویر نتیجه: با توجه به جدول بالا مشوخص اسوت که مقدا آماره    

با سوودح اطمینان   H1فرضوویه  محاسووبه شووده اسووت، می توان نتیجه گرفت که 9192سوودح اطمینان کو کتر از 
 یانکداراعتماد به ببر  متمایز بودن زهیانگتأیید می شووود، یا به عبارتی دیگر می توان نتیجه گرفت که  92درصوود

اسووت، می توان  9111از آنجاییکه مقدار ضووریب مسوویر بدسووت آمده برابر با  اینترنتی تاثیر معناداری دارد. همچنین
 درصد از متغیر اعتکاد به بانکداری اینترنتی را تبیین می کند.  11گفت که متغیر انگیزه متمایز بودن 

  :2آزمون فرضیه -2
H0- ی تاثیر معناداری ندارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمابر  متمایز بودن زهیانگ  
H1- ی تاثیر معناداری دارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمابر  متمایز بودن زهیانگ 

 
 6آزمون فرضيه 

 نتیجه فرضیه Sig R² ضریب مسیر tمقدار آماره  عنوان

 H0تأیید  91991 9113 9191 9121 2فرضیه 
 

بدسووت آمده  1192پیداسوت که این مقدار کو کتر از   2-11گزارش شوده در جدول   tتفسویر نتیجه: از مقدار آماره  

 H0می باشد. از اینرو می توان نتیجه گرفت که فرضیه  9192محاسوبه شوده بزرگتر از    sigاسوت همچنین مقدار  
ی تاثیر نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمابر  تمایز بودنم زهیانگتأیید می شوووود. به عبارت دیگر می توان گفت که 

 معناداری ندارد.
  :1آزمون فرضیه -1

H0- اینترنتی تاثیر معناداری ندارد. یاعتماد به بانکداربر  سنتی یاعتماد به بانکدار  
H1- اینترنتی تاثیر معناداری دارد. یاعتماد به بانکداربر  سنتی یاعتماد به بانکدار 
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 1آزمون فرضيه 

 نتیجه فرضیه Sig R² ضریب مسیر tمقدار آماره  عنوان

 H0عدم تأیید  9112 .999 9121 2111 1فرضیه 

 

که در جدول بالا گزارش شده اند، پیداست که  sigو  tتفسویر نتیجه: بر اسواس مقادیر محاسوبه شوده برای آماره     

با  H1. اسوووت. بنابراین می توان نتیجه گرفت که فرضووویه 999برابر با  sigو مقدار  1192بزرگتر از  tمقدار آماره 
عتماد به ابر  سنتی یاعتماد به بانکداردرصود تأیید می شود. به عبارت دیگر می توان گفت که   99سودح اطمینان  

وان گفت تاینترنتی تاثیر معناداری دارد. همچنین با اسوتناد به مقدار گزارش شوده برای ضریب مسیر می    یبانکدار
 درصد از متغیر اعتماد به بانکداری اینترنتی را تبیین می کند.  21که متغیر اعتماد به بانکداری سنتی 

  :1آزمون فرضیه -1
H0- تاثیر معناداری ندارد. عملکرد مورد انتظاراینترنتی بر  یاعتماد به بانکدار  
H1- تاثیر معناداری دارد. عملکرد مورد انتظاراینترنتی بر  یاعتماد به بانکدار 

 0آزمون فرضيه 

 نتیجه فرضیه Sig R² ضریب مسیر tمقدار آماره  عنوان

 H0عدم تأیید  9112 .999 9132 1112 1فرضیه 
 

می باشد و از آنجاییکه مقدار سدح  1192بزرگتر از  tپیداست که مقدا آماره  2-19تفسویر نتیجه: با توجه به جدول  

درصد  تأیید  99با سدح اطمینان  H1فرضیه  . محاسبه شده است، می توان نتیجه گرفت که999اطمینان برابر با  
اثیر ت عملکرد مورد انتظاراینترنتی بر  یاعتماد به بانکدارمی شوووود. بوه عبوارت دیگر می توان نتیجوه گرفوت که     

دارد. بر اساس مقدار ضریب مسیر بدست آنده نیز می توان دریافت که متغیر اعتماد به بانکداری اینترنتی  معناداری
 درصد از متغیر عملکرد مورد انتظار را تبیین می کند. 32
  :9آزمون فرضیه -9

H0- تاثیر معناداری ندارد. مورد انتظار اینترنتی بر تلاش یاعتماد به بانکدار  
H1- تاثیر معناداری دارد. مورد انتظار اینترنتی بر تلاش یبانکدار اعتماد به 

 9آزمون فرضيه   

 نتیجه فرضیه Sig R² ضریب مسیر tمقدار آماره  عنوان

 H0عدم تأیید  9192 .999 9129 2121 9فرضیه 
 

برابر با  sigو مقدار  1192گزارش شده بزرگتر از   tپیداست مقدار آماره  2-29تفسویر نتیجه: هماندور که از جدول  

درصد تأیید می شود. به عبارت  99با سودح اطمینان   H1. اسوت. از اینرو می توان نتیجه گرفت که فرضویه   999
ریب تاثیر معناداری دارد. بنابر مقدار ضووو مورد انتظار اینترنتی بر تلاش یاعتماد به بانکداردیگر می توان گفت که 
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درصووود از متغیر تلاش مورد انتظار را تبیین می  29ی توان دریافت که متغیر اعتماد به بانکداری اینترنتی مسوویر م 
 کند. 
  :19آزمون فرضیه -19
H0- ی تاثیر معناداری ندارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمااینترنتی بر  یاعتماد به بانکدار  
H1- ی تاثیر معناداری دارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمااینترنتی بر  یاعتماد به بانکدار 

 11آزمون فرضيه 

 نتیجه فرضیه Sig R² ضریب مسیر tمقدار آماره  عنوان

 H0تأیید  .991 9113 9199 1121 19فرضیه 
 

و مقدار  1192کو کتر از  tپیداست که مقدار آماره  sigو  tتفسیر نتیجه: با توجه به مفادیر محاسبه شده برای آماره 

sig  بدسووت آمده اسووت. به همین دلیل می توان نتیجه گرفت که فرضوویه  9192بزرگتر ازH0  تأیید می شووود. به
 تاثیر معناداری ندارد. ینترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمااینترنتی بر  یاعتماد به بانکدارعبارت دیگر باید گفت که 

  :11آزمون فرضیه -11
H0- ی تاثیر معناداری ندارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمابر  عملکرد مورد انتظار  
H1- ی تاثیر معناداری دارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمابر  عملکرد مورد انتظار 

 11آزمون فرضيه 

 نتیجه فرضیه Sig R² ضریب مسیر tمقدار آماره  عنوان

 H0عدم تأیید  9139 .999 9123 2192 11فرضیه 
 

. بدست 999برابر با  sigو مقدار  1192بزرگتر از  tپیداست مقدار آماره  2-22تفسویر نتیجه: هماندور که از جدول  

درصد تأیید می شود. به عبارت دیگر می  99با سودح اطمینان   H1آمده اند. از اینرو می توان دریافت که فرضویه  
تناد به ی تاثیر معناداری دارد. همچنین با اسنترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمابر  عملکرد مورد انتظارتوان گفت که 

درصد از متغیر تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی  23ضریب مسیر می توان دریافت که متغیر عملکرد مورد انتظار 
 را تبیین می کند. 

  :12آزمون فرضیه -12
H0- ی تاثیر معناداری ندارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمابر  مورد انتظار تلاش  
H1- ی تاثیر معناداری دارد.نترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمابر  مورد انتظار تلاش 

 12آزمون فرضیه 
 نتیجه فرضیه Sig R² ضریب مسیر tمقدار آماره  عنوان

 H0عدم تأیید  919 .999 9191 1131 12فرضیه 
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 sigو مقدار  1192بزرگتر از  tپیداست مقدار آماره  2-23تفسیر نتیجه: هماندور که از ارقام گزارش شده در جدول 

درصد تأیید می شود. در  99با سدح اطمینان  H1. هسوتند. از اینرو می توان نتیجه گرفت که فرضیه  999برابر با 
ین بر ی تاثیر معناداری دارد. همچننترنتیا یبانکدار رشیبه پذ لیتمابر  مورد انتظار واقع می توان گفوت که تلاش 

درصد از متغیر تمایل به پذیرش بانکداری  91اساس مقدار ضریب مسیر می توان گفت که متغیر تلاش مورد انتظار 
 اینترنتی را تبیین می کند. 

 

   گيرینتيجه -1

نتایا بیل که با اسووتناد به مدل معادلات سوواختاری به دسووت آمده اسووت خلاصووه ای اسووت از نتایا پژوهش در  
 خصوص آزمون فرضیه ها. 

 نتایج نهایی در خصوص آزمون فرضيه ها

 نتیجه Sig مقدار آماره آماره مورد استفاده فرضیه

 تأیید می شود .T 2122 999 1فرضیه

 می شودتأیید  .T 3122 999 2فرضیه

 رد می شود T 9192- 9132 3فرضیه

 تأیید می شود T 2123 9191 2فرضیه

 تأیید می شود T 2112 91992 2فرضیه

 رد می شود T 9121 9113 2فرضیه

 تأیید می شود .T 2111 999 1فرضیه

 تأیید می شود .T 1112 999 1فرضیه

 تأیید می شود .T 2121 999 9فرضیه

 رد می شود T 1121 9113 19فرضیه

 تأیید می شود .T 2192 999 11فرضیه

 تأیید می شود .T 1131 999 12فرضیه

 
 12در نهایت بدور خلاصووه می توان نتایا بدسووت آمده از فرضوویه های پژوهش را اینگونه بیان کرد که از میان   

فرضیه های تأیید شده بزرگتر  tفرضیه رد شده اند. مقدار آماره  3فرضیه تأیید و  9فرضویه مدر  شده در پژوهش  

. بوده است. در این میان 999و یا برابر با  9192بدسوت آمده برای فرضیه ها نیز یا کو کتر از   sigو مقدار  1192از 

 2به فرضووویه  2123با مقدار  tو کو کترین مقدار آماره  12به فرضووویه  11312با مقدار  tبزرگترین مقودار آمواره   
 اختصاص دارد.  

 دات پيشنها
  پشت پرد لیکنند دلا یکه از ان استفاده نم یاستفاده کرده و افراد ینترنتیا یکه از بانکدار یافراد نیب ةسمقای•

 کند.   یرا آشکار م ینترنتیا یانتخاب بانکدار

https://pnmktk.science-journals.ir/


 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش

 ISSN 2717-2570                                                                 122تا  202 ، صفحه: از0011تابستان ،2شماره 2 جلد

https://pnmktk.science-journals.ir                                                       https://science-  journals.ir    

       

 254 ن صفوی و همکارا                             ... مصرف کننده  تیو حما داریپا یابیبازار ختهیآم ریتاث زانیم یبررس

 

 داشته باشد که مشخص نشده است. یگرید اینتا دیشا گرید یو شهرها گرید یدر بانکها قاتیتحق نیانجام ا•

 ینترنتیا یو شغل افراد در انتخاب بانکدار لاتیمانند سدح تحص گرید رگذاریعوامل تاث یبررس•

 ینترنتیبه استفاده از خدمات ا لیدر تما یبانک یها تیسا یو طراح تیامن ریتاث یبررس•

 محدودیت های پژوهش
پژوهش از دقت  اینتا د،یوجود دارد که  نانچه محقق بتواند بر آنها فائق آ ییتهایدر امور پژوهش معمولا محدود

ام که در طول انج ییتهایلذا محدود ستین یقائده مستثن نیبرخوردار خواهد بود. پژوهش حاضر هم از ا ،یشتریب
 است: ریپژوهش وجود داشت به شر  ز نیا
 قایپاسج دهندگان را دق یها تینتواند نگرش و بهن ممکن است پرسشنامه رایپاسخنامه )ز یبات یتهایمحدود - 

 منعکس کند(.
 محدود پاسج دهنده به سوالات به علت بسته بودن نوع پرسشنامه ییجوابگو -
شوار و د ان،یمشتر یبرخ یبه همکار لیعدم تما لیبه دل ،یهمکار یبرا انیکردن مشتر یارتباط گرفتن و راض -

 زمان بر بود.
استفاده  یاز خدمات سنت کهیکنند از کسان یبانک استفاده م ینترنتیکه از خدمات ا یانیمشخص کردن مشتر -
 دشوار بود. کنندیم
 پر نشده بودند یپرسشنامه ها با دقت و به درست یبرخ یدر انجام امور بانک انیعجله مشتر لیبدل -

 مراجع

 ( .1391اميرمظاهری، ا. م. و بالاد، س .) در توسعه بانکداری الکترونيکی بانک نقش تبليغات تلویزیونی

 .39-1(. 0) 2. فرهنگ ارتباطات، تجارت

 ( .1393انصاری پيرسرایی، ز. و شاه بهرامی، ا .) ضرورت استفاده از سيستم های تشخيص پولشویی

 .211-119. 60. روند )روند پژوهش های اقتصادی(. در بانکداری الکترونيکی

 عوامل تاثيرگذار بر تعهد مشتری در بانکداری (. 1300یسی، م. )ایران زاده، س.؛ عماری، ح. و ميرو

. در بانک های تجارت شهرستان مشهد« کاسيم»الکترونيک: امتحان مدل بانکداری الکترونيک 

 .112-111(. 16)1پژوهشگر. 

 ( .1306آکر، د . )ترجمه دکتر حسين صفرزاده ، دکتر علی اکبر فرهنگی ،  مدیریت استراتژیک بازار ،

 اپ سوم ، پيام پویا.چ

 ( .بررسی روابط ميان استراتژی تمایز، نوآوری و سيستم های 1392حجازی؛ رضوان. و رامشه، منيژه .)

 .13-61(. 1)2کنترل مدیریت. دانش حسابداری و حسابرسی مدیریت. 

 ،يهبيان ميان ویژگيهای ی رابطه بررسی(. 1309ف. ) نيکبخت، و س. ميراسدی، ا.؛ قارلقی، م؛ حقيقی 

 . )پژوهشتهران صنایع غذایی فعال های شرکت در مطالعه مورد سازمانی عملکرد و سازمان میموریت

 .111ص،  ،2 ش ،2 سال تحول(، مدیریت ی نامه

 ( .1309خدمتگذار، ح. ر، حنفی زاده، پ. و کيانپور، ر .)بان مشتریان ی کشده ادرا ریسک ابعاد نقش 

 .60-29. 21. فصلنامه علوم مدیریت ایران، ایران در اینترنتی پذیرش بانکداری در کها
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 ( .1391رمضانيان، م. ر. و بساق زاده، ن .) تیثير توانایی جذب و فرهنگ سازمانی بر موفقيت اجرای IS 

 .60-21(. 9)3. مدیریت فناوری اطلاعات، در شرکت های توليدی قطعات خودروی استان گيلان

 شناسایی و بررسی عوامل (. 1393پور، ج. و انواری ر، ع. ا. )صادقی مقدم، ع. ا.، نوروزی، م.، جمشيد

مدیریت  .موثر بر وفاداری الکترونيکی در کاربران خدمات بانکداری پيشرو )بانکداری خصوصی و دولتی(

 .266-211(. 2)6فناوری اطلاعات. 

 ( .1393صالحی، ح.، موحدی، م. م. و خدابخش، ع .)رزیابی شناسایی و اولویت بندی شاخص های ا

. پژوهشگر : مطالعه موردی گروه صنعتی ماموتBSC_Fuzzy ANPعملکرد سازمانی با رویکرد تلفيقی 

 .129-113. 31)مدیریت(. 

 ( .1391عبدالوند، م. ع. و عبدالعظيمی، ح .)تلفيق از اینترنتی بانکداری پذیرش بر موثر عوامل بررسی 

 توسط شده ادراك سود و ریسک با  "شده ریزی برنامه رفتار تئوری " و "تکنولوژی پذیرش" مدل دو

 .12-1. 11. مدیریت بازاریابی. کننده مصرف

 ( .1391گيلانی نيا، ش. و موسویان، س. ج .) شناسایی عوامل موثر بر گرایش مشتریان در استفاده از

 .133-113، صص 11. فراسوی مدیریت، سال سوم، شماره خدمات بانکداری الکترونيک

 ،و اینترنتی خرید تجربه نقش بررسی الکترونيکی: اعتماد (.1309ن. ) کاشانی، مؤمن ف. و لطيفی 

-231. 11. پژوهشنامه بازرگانی، امنيت ایجاد های مکانيزم و اطلاعات کاربری به نسبت مشتری دانش

261. 

 ( .1300محمودی ميمند، م.؛ فروزنده دهکردی، ل. و احمدی نژاد، م .)اینترنتی بانکداری پذیرش الگوی 

 .31-1. کاوشهای مدیریت بازرگانی. مشتریان توسط

 ،الکترونيک، بانکی خدمات ارائه در بانکداری سيستم دستاوردهای بررسی(. 1302) س. منوچهری 

 اول. چاپ تهران، ،و دارایی اقتصادی امور وزارت

 ( .1392نعمتی، م. ع.؛ اکبرزاده، م.؛ زنگيان، س. و موسوی اميری، ط .)ادرا امنيت تعاملی مدل طراحی 

. خوی( شهرستان مطالعه: )مورد اینترنتی بانکداری پذیرش آنها بر تیثير و شهروندی اعتماد و کشده

 .11اقتصاد و مدیریت شهری. 

 ( .1393وهاب زاده، ش. و کلائی، س. م .) ارزیابی تیثير کيفيت درك شده از خدمات بانکداری الکترونيک

، 33. فصلنامه مدیریت، سال یازدهم، شماره بانک صادرات استان تهرانبر رضایت و تعهد مشتریان 

 .16-61صص 

 عوامل موثر بر اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائيه(. 1392. )جاه بين، ز. و هاشم زهی، ن .

 .110-121(. 23)0مطالعات رسانه ای. 

 ( .1391هاشميان، م.؛ عيسایی، م.؛ ميکایيلی، ف. و طباطبایی، م .) ابازرهگای عوامل مؤثر بگر پگذیرش

ری . نشگریه مگدیریت فنگاوبانکداری الکترونيک از سوی مشتریان )پيمایشی دربارهی بانک سگامان(

 .112-111(، 11)2اطلاعات، 

 ( .1301یعقوبی، ن. م. و شاکری، ر .)پذیرش  بر تیکيد با فناوری پذیرش های مدل تحليلی مقایسه

 .32-21. 11. فصلنامه علوم مدیریت ایران، اینترنتی بانکداری

 ( .1300یعقوبی، ن. م. و شاکری، ر .)مدل توسعه یافته  اساس بر اینترنتی بانکداری پذیرش ارزیابی 

DTPB .112-131(. 36)2. پژوهشنامه مدیریت اجرایی. 
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