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چکیده
به کارگیری فناوری اطلاعات در صنعت بانکداری موجب تحول در فعالیت های اقتصادی و بانکی شده 
است. چنانچه خدمات بانکداری اینترنتی مورد استقبال مشتریان قرار نگیرد، انجام سرمایه گذاری های 
جدید در حوزه  فناوری اطلاعات و ارتباطات، برای بانک ها توجیه نداش��ته و باعث اتلاف س��رمایه  و 
منابع می ش��ود. در این میان بانک ها باید با بکار بردن نظریه های مربوط به پذیرش فنّاوری، ش��رایط را 
برای ترویج استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی در بین مشتریان مهیا نمایند. این مطالعه به دنبال آن 
اس��ت به  بررسی تأثیر باورهای مبتنی بر کارایی و نظریه  انتشار نوآوری بر باورهای مبتنی بر پذیرش 
بانکداری اینترنتی در مش��تریان بانک صادرات مشهد بپردازد. روش تحقیق، توصیفی- پیمایشی بوده 
و داده ها از طریق پرسش��نامه ای با طیف 5 گزینه ای لیکرت که ش��امل 36 سؤال بود، جمع آوری شد. 
جامعه  آماری، مشتریان بانک صادرات در شهر مشهد که با بانکداری اینترنتی آشنا هستند، می باشند. 
حجم نمونه 384 نفر است که به تصادف از بین مشتریان انتخاب  شدند. تجزیه وتحلیل اطلاعات با روش 
مدل سازی معادلات ساختاری و نرم افزار آموس انجام شد. نتایج حاکی از آن است که تنوع و شهود بر 
سهولت استفاده  ادراک شده و سودمندی ادراک شده اثر مثبت معنادار دارند. همچنین اثر سازگاری و 

مزیت نسبی بر نگرش کاربر در استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی تائید شد.
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مقدمه
امروزه عواملی نظیر جهانی شدن، افزایش رقبا و گسترش سریع علم و فنّاوری )به طور مشخص فنّاوری 
اطلاعات و ارتباطات( محیط کس��ب وکار را متحول س��اخته اس��ت. با افزایش هزینه ها و نیاز به حفظ 
سودآوری، بانک ها سعی کردند بر تنوع کانال های ارائه خدمات )نظیر بانکداری اینترنتی، همراه بانک و 
کیوسک( بی افزایند )هرناندز و همکاران1، 2007(؛ اما شواهد نشان می دهد باوجود سرمایه گذاری های 
فراوانی که در زمینه فناوری اطلاعات در سازمان ها انجام می شود، ناکامی در این سرمایه گذاری ها نسبت 
به توفیق در آن ها رایج تر بوده اس��ت، به طوری که بالغ بر 50 درصد پروژه های فناوری اطلاعات به نوعی 
شکس��ت می خورند و بیش از 30 درصد از آن ها قبل از تحویل منحل می شوند. در این میان بانکداری 
اینترنتی از این قاعده مستثنا نیست و باوجود در دسترس بودن این خدمات و سهولت استفاده از آن ها، 
این سؤالات مطرح می شود که چرا هنوز بسیاری از مشتریان تمایلی به استفاده از آن ندارند؟ چنین به 
نظر می رس��د که ظهور فناوری بانکداری الکترونیک نیز مانند هر فناوری دیگری نیازمند بررسی نحوه 

پذیرش آن توسط کاربران و عواملی است که بر پذیرش آن اثر می گذارند )براداران، 1394(.
در این میان، به ویژه در طول 20 س��ال گذش��ته، محققان به بررس��ی این مورد پرداخته اند که چه 
عواملی بر نگرش کاربر در اس��تفاده از فناوری های اطلاعاتی اثرگذار می باش��ند. هم اکنون، مدل پذیرش 
فناوری که توسط دیویس2 )1989( ارائه شده است، رایج ترین نظریه برای توضیح این  مورد است که چرا 
کاربران، ابزار فناوری  اطلاعات را پذیرش و اتخاذ می کنند. در نظریه  پذیرش فناوری، سهولت استفاده ی 
ادراک ش��ده و سودمندی ادراک ش��ده، دو تعیین کننده   اصلی نگرش نسبت به پذیرش فناوری اطلاعات 
هس��تند )اس��کومپوپلو3، 2018(. موضوع مهم دیگر که کمتر موردتوجه قرار می گیرد، نحوه ی پذیرش 
فناوری، نظریه ی انتش��ار نوآوری و عواملی اس��ت که بر این پذیرش اثر می گذارند. از طرفی، هنگامی که 
کاربر می خواهد خدمتی را انتخاب کند بین او و آن خدمت تعاملی ایجاد می شود و درنهایت کاربر تصمیم 
می گیرد که کالا یا خدمت را انتخاب کند یا خیر. بر اس��اس تحقیقات تی س��ای و هو4 )2013( عاملی 
که نش��ان می دهد چه مواردی در این فرایند دخالت داش��ته است، کارایی است )تی سای و هو، 2013(. 
بانکداري اینترنتي پدیده اي در حال رشد در کل جهان، به ویژه در میان کشورهایي که زیرساختارهاي آن 
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را به خوبی توسعه داده اند است. بر اساس آخرین آمار اعلام شده از سوی وزارت ارتباطات و اطلاعات ایران1، 
ضریب نفوذ اینترنت در سال 2017 به 82 درصد رسیده که نشانگر رشد تقریباً دو برابری است )شرکت 
مخاب��رات ای��ران، 2017(. علاوه بر این، در میان افراد فعال در اینترن��ت حدود 49% از اعضاء بین 1 تا 3 
ساعت و 25% از آن ها 3 تا 6 ساعت در روز زمان خود را صرف وبگردی، بازدید از شبکه های اجتماعی و 
جستجوی اطلاعات می کنند. بر طبق اطلاعات موجود حدود 99/1 درصد از سازمان های ایرانی برای انجام 
فرآیندهای کاری روزانه به اینترنت متصل می شوند و به طور میانگین 77/4 درصد از کارکنان در محل کار 

خود از اینترنت استفاده می نمایند )رحیم نیا و مزیدی، 2015(.
آمار فوق نشان مي دهد که هرروز به تعداد کاربران خدمات بانکداري اینترنتي بانک هاي ایراني افزوده 
مي شود و ضرورت شناسایي عوامل مؤثر بر کیفیت سیستم هاي ارائه دهنده ي خدمات بانکداري اینترنتي 
را به منظ��ور رقابت اثربخش درزمینه ی ارائه ي این خدمات، بیش ازپیش آش��کار مي کند )خدمتگزار و 
ش��هنازی، 2018(. در این شرایط بانک ها به استراتژي هاي رقابتي جدیدي نیاز دارند و یکي از عواملي 
که بر این اس��تراتژي تأثیر مي گذارد، نگرش مشتري نس��بت به کارایی خدمات است. بنابراین بررسي 
طرز تفکر مشتري و عوامل مؤثر در پذیرش بانکداري اینترنتی با رویکرد کارایی خدمات، اهمیت بالایي 
دارد؛ زیرا توسعه ی بانکداري اینترنتی منوط به پذیرش آن از سوي مشتري است )هاشمیان و همکاران، 
1391(. از طرفی، آمار ارائه شده توسط بانک صادرات مبنی بر تعداد مشتریان عضو در سامانه  بانکداری 
اینترنتی، نش��ان دهنده رشد 24 درصدی تعداد مشتریان اس��تفاده کننده از این سامانه است. این امر، 
نشان می دهد که بانک صادرات در زمینه   جذب مشتریان و تشویق آنان به انجام تراکنش های اینترنتی 
عملکرد موفقی داش��ته اس��ت و این موضوع دلیل انتخاب این بانک است و چگونگی پذیرش بانکداری 
اینترنتی توسط مشتریان بانک صادرات موردبررسی قرارگرفته است؛ بنابراین سؤال اصلی تحقیق حاضر 
این است که چه عواملی می توانند بر باورهای مبتنی بر پذیرش فناوری و درنهایت بر نگرش کاربر در 
اس��تفاده از خدمات بانکداری اینترنتی تأثیرگذار باش��ند تا از این طریق پذیرش بانکداری اینترنتی از 

سوی مشتریان بانک صادرات افزایش یابد.

مبانی نظری و پیشینه پژوهش
در این پژوهش، کاربری که در تعامل با خدمات بانکداری اینترنتی است با مشاهده ی مستقیم این خدمات 

1 . Ministry of Communication and Technology
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و با استفاده از تجارب شخصی در استفاده از آن ها، اطلاعات حاصل از دیگران، استنتاجات فردی یا تمام 
این موارد، خدمات ارائه ش��ده در بانکداری اینترنتی را آن گونه که شخصاً متوجه می شود و به درستی آن 
اعتقاد دارد درک کرده و به شناختی نسبی دست می یابد که منجر به باور شخصی فرد می شود. چنانچه 
این باور، او را به این نتیجه برس��اند که اس��تفاده از خدمات بانکداری اینترنتی نتایج مثبتی دارد، نگرش 
مثبتی نسبت به استفاده از این خدمات خواهد داشت. از سویی دیگر، هنگامی که کاربر می خواهد خدمتی 
را انتخاب کند، بین او و آن خدمت تعاملی ایجاد می شود و درنهایت رابطه با انتخاب آن تصمیم می گیرد 
)محمدیان و حس��ینی،1392(. کارایی، عاملی است که نشان می دهد چه عواملی در این فرایند دخالت 
داشته است. به عبارت دیگر، ارزش کارایی از این نشأت می گیرد که می تواند این موضوع را مشخص سازد 
که پس از بررسی فرایند تعامل بین انسان و محصول چه عواملی در طراحی خدمات بر قبول و پذیرش 

خدمات اثر می گذارند )گاور1، 1991؛ گیبسون2، 1977؛ نورمن3، 1999(.
برای بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی از مد ل های عمومی پذیرش فناوری و نوآوری 
مانند تئوری رفتار منطقی4، نظریه انتشار نوآوری5، مدل پذیرش فناوری6، تئوری رفتار برنامه ریزی شده7 
و نظریه جامع پذیرش و اس��تفاده از فناوری8 استفاده می شود. در ادامه توضیح مختصری از مدل های 

مطرح نامبرده شده آمده است.
تئوری رفتار منطقی بر این فرض اس��توار اس��ت که افراد به صورت منطقی عمل می کنند و جهت 
انجام هر عملی از اطلاعات در دسترس به صورت نظام مند استفاده می نمایند. به عبارت دیگر افراد دلایل 
عمل خود را قبل از تصمیم گیری در مورد در گیر شدن و یا نشدن در یک رفتار مشخص موردتوجه قرار 
می دهند و همچنین اثر و نتیجه عمل را در نظر می گیرند، آنگاه با توجه به استدلال های خود تصمیم 
می گیرند که عملی را انجام دهند یا از انجام آن چشم پوشی نمایند )پیکارنین و همکاران9، 2004(. در 
ای��ن تئوری، عواملی نظیر هنجاره��ای ذهنی، نگرش، قصد رفتاری و رفتار واقعی موردتوجه قرارگرفته 
اس��ت. هنجارهای ذهنی به فش��ار اجتماعی درک شده توسط فرد برای انجام یا عدم انجام رفتار هدف 

1 . Gaver
2 . Gibson
3 . Norman
4 . Theory of Reasoned Action (TRA)
5 . Innovation diffusion theory(IDT)
6 . Technology acceptance model (TAM)
7 . Theory of planned behavior (TPB)
8 . Unified Theory of Acceptance and Usage of Technology(UTAUT)
9 . Pikkarainenet 
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اش��اره دارد. آجزن و فیشبین در تئوری خود به جای نگرش، قصد رفتاری را به عنوان اصلی ترین عامل 
پیش بینی کننده موردتوجه قراردادند و بیان داشتند که قصد رفتاری مهم ترین عامل تعیین کننده رفتار 

افراد است. )برسلین و همکاران1، 2018(.
ام��ا آجزن2 در س��ال 1985 تئوری رفتار برنامه ریزی ش��ده را به دلی��ل محدودیت های موجود در 
تئوری رفتار منطقی ارائه نمود. این محقق با افزودن یک عامل جدید به تئوری رفتار برنامه ریزی شده، 
تح��ت عنوان کنترل رفتاری درک ش��ده3 تلاش نمود تا مهم تری��ن محدودیت تئوری عمل منطقی را 
تحت پوش��ش قرار دهد. کنترل رفتار درک شده اشاره به شرایطی دارد که در آن افراد، کنترل کاملی 
بر روی رفتار خود نداش��ته و درنتیجه رفتار، بدون کنت��رل ارادی بروز پیدا می کند. درواقع این متغیر 
منعکس کننده باور های افراد درباره منابع و فرصت های لازم برای انجام رفتار است. این تئوری بهترین 
پیش بینی کننده رفتار یک فرد در مقابل تصمیمش برای انجام رفتار است به صورت ساده می توان این 
نظریه را این گونه بیان کرد که گروه هدف، محتمل تر است رفتاری را بپذیرد که نگرش مثبتی نسبت به 

آن دارد و معتقد باشد در صورت انجام آن، موفق خواهد بود )الی و همکاران4، 2011(.
همچنین تئوری تلفیقی پذیرش و کاربرد فناوری (UTAUT) توسط ونکتاش و همکاران5 در سال 
2003 مطرح ش��د. لازم به ذکر اس��ت که مدل پیشنهادشده، نتیجه یکپارچگي هشت مدل مطرح در 
زمینه پذیرش فناوري )شامل: تئوري رفتار منطقی، مدل پذیرش فناوري، تئوري رفتار برنامه ریزی شده، 
تئوري اشاعه نوآوري، تئوري شناختي اجتماعي6، مدل انگیزشي، مدل استفاده از رایانه شخصي و مدل 
مرکب حاصل از مدل هاي پذیرش فناوري و تئوري رفتار برنامه ریزی ش��ده( اس��ت )راهی و همکاران7، 
2018(. این مدل به دلیل ویژگی هایی نظیر سطح پیش بینی بالاتر، عملکرد بهتر، لحاظ کردن عوامل 
انسانی و اجتماعی و ترکیب آن ها، دقت و سهولت استفاده درک شده و تبیین نقش متغیرهای جمعیت 

شناختی، در بسیاری از مطالعات مورداستفاده قرار می گیرد )اکوموس و همکاران8، 2018(.
به عن��وان جمع بندی از مدل های مط��رح در زمینه پذیرش فناوری به جرئ��ت می توان گفت تمام 

1 . Breslin et al.
2 . Ajzen
3 . Perceived Behavioral Control (PBC)
4 . Elie et al.
5 . Venkatesh et al.
6 . Social Cognitive Theory
7 . Rahi et al.
8 . Okumus et al.
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پژوهش های انجام ش��ده درزمینه ی پذیرش فناوری، بر اس��اس مدل پذیرش فناوری و توس��عه ی آن، 
با توجه به ش��رایط خاص پژوهش بوده اس��ت )راجرز1، 2003(. در بین مدل های موجود پیشنهادشده 
به منظ��ور توصیف و پیش بینی پذیرش کاربران سیس��تم های اطلاعاتی، مدل پذیرش فناوری دیویس 
)1989(، توصیفی قدرتمند و قابل اتکّا برای پذیرش سیستم ها و رفتار کاربران به منظور استفاده از آن ها 
ارائه می د هد. در ادامه به بررسی سه جزء اصلی مدل تحقیق یعنی نگرش  کاربران از فناوری و باورهای 

مبتنی بر کارایی و انتشار نوآوری در پذیرش بانکداری اینترنتی می پردازیم.

باورهای مبتنی بر پذیرش فناوری
پیشرفت  سیستم های مبتنی بر فناوری اطلاعات، سازمان  ها را با فرصت ها و چالش های فراوانی مواجه 
کرده است )هسو و همکاران2، 2007(. درواقع سازمان ها به دلایلی مانند کاهش هزینه و بهبود کیفیت 
محصول روی فناوری  اطلاعات س��رمایه گذاری می کنند )پیکارینین و همکاران، 2004(؛ اما تحقیقات 
انجام ش��ده در این زمینه نش��ان می دهد که به کا ر گیری آن ها همیش��ه موجب دستیابی به نتایج مورد 
انتظار نمی شود. به طورکلی پذیرش، عامل اساسی در موفقیت یا شکست یک پروژه  سیستم اطلاعاتی 
محسوب می شود )ونکاتش و دیویس3، 2000؛ زو4، 2018(. دیویس با استفاده از تئوری عمل منطقی 
توضی��ح داد چرا کاربران، فناوری  های جدید را می پذیرند و یا آن ها را نادیده می گیرند. وی پیش��نهاد 
می کند که سهولت استفاده  ادراک شده و سودمندی ادراک شده به طور مستقیم به وسیله ی متغیر های 
خارجی مش��خص می ش��وند )تی��ت و اوِرم��ن5، 2009(. به عبارت دیگر، مدل پذیرش فن��اوری، تأثیر 
غیر مستقیم عوامل خارجی را بر پذیرش فناوری، از طریق تأثیر مستقیم سهولت استفاده ی ادراک شده 
و سودمندی ادراک شده مطرح می نماید که در این تحقیق نیز به کار گرفته شده است. در مدل پذیرش 
فناوری، سهولت استفاده  ادراک شده به صورت حدی که یک نفر اعتقاد دارد یادگیری یا استفاده از یک 
سیس��تم مستلزم تلاش زیادی نیست تعریف شده اس��ت )تیت و اوِرمن، 2009؛ ناتاراجان و همکاران6، 
2018(. از منظر پارک و چن7 )2007( نیز سهولت استفاده  ادراک شده به معنای میزانی که یک نفر 
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اعتقاد دارد که اس��تفاده از بانکداری اینترنتی به تلاش جسمی و ذهنی نیاز ندارد، است )پارک و چن، 
2007(. در این تحقیق منظور از س��نجش سهولت اس��تفاده درک شده، انجام سریع تر و آسان تر امور 
بانکی، بهبود بخشیدن به عملکرد شغلی با استفاده از بانکداری اینترنتی، مفید بودن بانکداری اینترنتی 
در زندگی روزمره و در انجام امور بانکی، داش��تن کنترل بیش��تر بر امور بانکی و فراهم آمدن خدمات و 

اطلاعات مفید برای کاربر و برگرفته شده از تسای و همکاران، )2013( است.
همچنین برای سنجش نگرش1 کاربر از استفاده در این تحقیق از مقیاس تسای و همکاران )2013( 
یعن��ی درک مثبت از به کارگیری بانکداری اینترنتی، تبعیت ک��ردن مراحل انجام امور بانکی از طریق 
اینترنت بانک، وجود راهنمایی های مناسب جهت استفاده صحیح از خدمات اینترنت بانک در وب سایت 

و استفاده از بانکداری اینترنتی برای انجام امور بانکی به عنوان یک ایده خوب استفاده شده است.
سودمندی ادراک شده2 عبارت است از میزانی که یک نفر اعتقاد دارد که به کارگیری یک سیستم 
خاص، عملکرد ش��غلی وی را بهبود می بخشد )دیویس، 1989؛ ساندانامری و رامایا3، 2018(. از منظر 
پ��ارک و چن )2007( نیز به معنای میزانی که یک نفر اعتقاد دارد که اس��تفاده از بانکداری اینترنتی 
عملکرد وی را بهبود می بخش��د، اس��ت )پارک و چ��ن، 2007(. در این تحقیق منظور از س��ودمندی 
ادراک ش��ده آسان بودن یادگیری، باور اس��تفاده از بانکداری اینترنتی برای انجام امور بانکی، قابل فهم 
و روش��ن بودن، امکان تس��لط کامل در استفاده و آس��ان بودن آن و برگرفته شده از تسای و همکاران 

)2013( است.

باورهای مبتنی بر کارایی
کارایی  مس��بب رفتار نیس��ت، بلک��ه آن را کنترل یا محدود می کند و اغل��ب به عنوان چیزی توصیف 
می شود که طراح می تواند در سیستم به کار برد، طراحی کند و به کاربران سرنخ هایی دهد از این که 
چه طور با وس��یله ی موردنظر کار کنند تا آن ها بر اس��اس برداشت احتمالی و درک خود از سیستم به 
درک صحیحی درباره سیستم و فناوری دست یابند. طراحان می توانند کارایی های ادراک شده و واقعی 
را هم راستا با بازخورد کاربر  دست کاری کنند. درواقع کارایی های عملکردی فناوری ها، مبنای باورهای 
توصیفی را ش��کل می دهند، سپس مبنایی را برای باورهای تعمیم یافته ای ایجاد می کنند که منجر به 
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نگرش می ش��وند )تیت و اوِرمن، 2009(. ممکن است تشخیص بهتر و توضیح درست علل نگرش های 
کاربر نس��بت به پذیرش فناوری اطلاعات و ارتباطات، مستلزم درک زمینه  رفتاری استفاده از فناوری 
اطلاعات و ارتباطات باشد. باورهای مبتنی بر کارایی دارای دو بعد تنوع و شهود است که به طور مختصر 

بررسی می شوند.
تنوع1 به معنی مدل های گوناگون از محصولاتی است که شرکت می تواند در پاسخ به تقاضای بازار و 
در یک دوره  زمانی معین تولید نماید )اولریش و همکاران2، 2013(. در این تحقیق، با توجه به مقیاس 
تساوی و همکاران )2013( تنوع به عنوان "درجه ای که ویژگی های عملکردی طراحی شده در بانکداری 
اینترنتی جهت به انجام رس��اندن یک وظیفه  فردی به روش های متنوع در دس��ترس ادراک می شود" 
تعریف ش��ده اس��ت و می تواند در تنوع خدمات بانکی و روش های انجام آن از طریق بانکداری اینترنتی 
خلاصه شود. در رابطه با بانکداری اینترنتی، تنوع را می توان به صورت اطلاع از مانده و خلاصه حساب، 
دریافت صورت حساب، انتقال وجه به حساب دیگران، پرداخت اقساط تسهیلات و سایر خدمات مربوطه 

خلاصه نمود )تسای و هو، 2013(.
اما ش��هود3 به طورمعمول مرتبط بااحساس درونی، قضاوت حرفه ای، عقل سلیم و شناسایی الگوی 
برتر بدون کوش��ش است. می توان ش��هود را به عنوان "درجه ای که ویژگی های عملکردی طراحی شده 
جهت انجام وظیفه  فردی به روشی شهودی و درک بی واسطه ی حاصل از تجارب درزمینه ی استفاده 
از ی��ک فناوری خاص" تعریف نمود )ولایودان و توماس4، 2018(. مک کی5 )1999( بیان می کند که 
کارایی ای که مرتبط با توانایی کاربر است، به طور "شهودی" انجام می شود، یعنی زمانی که کاربر فقط 
با نگاه کردن به وس��یله، می تواند دریابد که استفاده از محصول/ خدمت موردنظر، برایش آسان است یا 
خیر؟ با شهود خود تصمیم می گیرد. در این تحقیق، منظور از شهود، حس ششم یا درک بی واسطه ای 
اس��ت که حاصل تجارب در اس��تفاده از بانکداری اینترنتی است. به عبارتی فرد با استفاده از بانکداری 
اینترنتی و کس��ب تجربه در اس��تفاده از ویژگی های عملکردی طراحی ش��ده در بانکداری اینترنتی به 
احساسی درونی می رسد و درک بی واسطه ی شخصی را در او ایجاد می کند که خاص آن فرد است )مک 

کی، 1999( و برای سنجش آن از مقیاس تسای و همکاران )2013( استفاده شده است.
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باورهای مبتنی بر نظریه انتشار نوآوری
به نظر راجرز انتشار، فرآیندی است که در آن نو آوری از طریق کانال های خاصی و در طی زمان با اعضای 
یک سیس��تم اجتماعی مرتبط می ش��ود. این تعریف در بر گیرنده  چهارعنصر اس��ت که عبارت اند از: )1( 
نوآوری )2( کانال های ارتباطی )3( زمان و )4( سیستم های اجتماعی )راجرز، 2003(. نو آوری، یک ایده، 
عمل و یا موضوع جدید اس��ت که توسط یک فرد یا س��ایر واحد های پذیرش درک می شود. انتشار، نوع 
خاصی از ارتباطات در رابطه با منتشر کردن پیام هایی است که به عنوان ایده های جدید درک شده اند. در 
این تحقیق منظور از باورهای مبتنی بر نظریه انتشار نوآوری، مشاهده پذیری، مزیت نسبی، آزمون پذیری و 

سازگاری بوده و برای سنجش آن از مقیاس تسای و همکاران )2013( استفاده شده است.
مزیت نسبی1 به برتری نسبی بانکداری اینترنتی در مقایسه با فناوری های پیشین اشاره دارد )مور 
و بنباست2، 1991؛ زو، 2018(. در این تحقیق منظور از مزیت نسبی استفاده از ابزارهای جدید مانند 
لپ تاپ و تبلت جهت انجام س��ریع تر امور بانکی و س��ازگارتر بودن آن با نیازهای کاربر، کاهش خطا با 
استفاده از روش های مختلف انجام امور بانکی و استفاده آسان و حرفه ای از خدمات متنوع ارائه شده در 

بانکداری اینترنتی است.
 همچنین سازگاری3 به میزان هماهنگی میان فناوری جدید مانند بانکداری اینترنتی و ارزش های 
کنونی، تجارب پیشین و نیازهای کاربران اشاره دارد )مور و بنباست،1991؛ زو، 2018(. در این تحقیق 
منظور از سازگاری تناسب خدمات ارائه شده با روش مورداستفاده کاربر و سازگاری خدمات با عادات و 

نیازهای بانکی کاربر است.
آزمون پذی��ری4 نی��ز به قابلی��ت آزمایش یک ایده در س��طح محدود اش��اره دارد. در این پژوهش 
آزمون پذی��ری میزانی اس��ت که بانکداری اینترنتی ممکن اس��ت قبل از پذیرش تجربه ش��ود )مور و 
بنباست،1991؛ زو، 2018(. در این تحقیق منظور از آزمون پذیری کسب اطلاعات و استفاده آزمایشی 
از خدمات بانکداری اینترنتی قبل از تصمیم گیری نس��بت به اس��تفاده و آگاه��ی از اینکه کدام یک از 

نیازهای کاربر را پوشش می دهد است.
 منظور از مش��اهده پذیری5 حد و اندازه ای است که مزایا و ویژگی های یک نوآوری می تواند توسط 
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افراد مش��اهده، تجسم و توضیح داده ش��ود. در این پژوهش منظور از مشاهده پذیری میزان قابل رؤیت 
بودن نتایج اس��تفاده از بانکداری اینترنتی توس��ط دیگران است )مور و بنباست،1991؛ زو، 2018(. در 
این تحقیق منظور از مشاهده پذیری، مشاهده افرادی است که یا فقط با یک روش از خدمات اینترنتی 

استفاده می کنند و یا از خدمات به روز آن بهره مند می شوند است.

پیشینه تجربی تحقیق
اکثر مطالعات انجام ش��ده درزمینه ی پذیرش فناوری، بر اساس مدل پذیرش فناوری و توسعه ی آن، با 
توجه به ش��رایط خاص تحقیق بوده اس��ت. همچنین در تحقیقات گذشته، محققین جهت استفاده از 
این مدل و کاربرد آن برای شناسایی مؤلفه های مؤثر بر پذیرش فناوری به خصوص در صنعت بانکداری 
متغیرهای��ی به آن اضافه ک��رده و تغییراتی در آن اعمال کرده اند. ازجمله این موارد می توان به تحقیق 
س��اه و هان1 )2002( اش��اره کرد که برای بررس��ی عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی از سوی 
مشتریان، عامل اعتماد را به مدل پذیرش فناوری اضافه نمودند. همچنین چنگ2 و همکاران )2006(، 

متغیر امنیت وب سایت را به این مدل افزودند.
در داخل کش��ور نیز مطالعات متعددی با محوریت عوامل مؤثر بر پذیریش فناوری با استفاده از 
مدل پذیرش فناوری انجام شده است. از آن جمله می توان به مطالعه حیدریه و همکاران )1392(، با 
عنوان »شبیه سازی مدل پذیرش فناوری در بانکداري ایران با رویکرد پویایی شناسی سیستم« اشاره 
ک��رد. در این تحقیق ضمن مرور پژوهش های انجام ش��ده درزمینه ی مدل پذیرش فناوری و در نظر 
گرفت��ن متغیرهای مدل اولیه پذیرش فناوری، متغیرهای جدیدی ازجمله متغیرهای عادت و آگاهی 
مشتریان به س��ازه های مدل اضافه گردیده است. سپس به منظور شناخت بهتر متغیرهای تأثیرگذار 
بر این رابطه با اس��تفاده از رویکرد مدل سازی پویایی سیستم و ترسیم نمودارهای علی حلقوی، یک 
م��دل پذیرش فناوری پویا در بانکداری ایران ارائه و درنهایت شبیه س��ازی انجام گرفته اس��ت. نتایج 
شبیه سازی نشان می دهد برای افزایش پذیرش بانکداری الکترونیکی، اولین قدم اطلاع رسانی و آگاه 
کردن مردم نس��بت به بانکداری الکترونیک و مزایای آن و کاهش مقاومت عادت به سیس��تم سنتی 
است. رندی و همکاران )1393( در تحقیقی به بررسی عوامل مؤثر بر رفتار خرید مشتریان اینترنتی 
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در ای��ران ب��ا توجه به مدل پذیرش فن��اوري پرداختند. جامعه آم��اري پژوهش، مش��تریان بالقوه و 
بالفعل فروش��گاه هاي اینترنتی ای�ران بودند که از بین آن ها نمونه ای 500 نفري، انتخاب ش��ده است. 
بر اس��اس نتایج این تحقیق بیشترین تأثیرگذاري مربوط به تمایل مشتري نسبت به خرید اینترنتی 
اس��ت. همچنین ریسک پذیری، کمترین تأثیر را بر روي نگرش دارد و تجربه قبلی خرید اینترنتی و 
رضایتمندي، تأثیر بسزایی بر تمایل به خرید دارند. در مطالعه دیگری طالقانی و حقگو فرد )1396(، 
چارچوبی برای پذیرش بانکداری موبایلی با استفاده از توسعه مدل پذیرش فناوری ارائه دادند. جامعه 
آماری پژوهش را آن دس��ته از مشتریان بانک رفاه که از خدمات بانکداری موبایلی استفاده کرده اند، 

تشکیل داده اند.
پیش��ینه  تحقیقات درزمینه ی انتش��ار- پذیرش نوآوری1 را به مطالعات رایان و گراس )1943( 
نس��بت می دهند )هانگ2 و همکاران، 2002(. مفاهیم و مدل های ارائه ش��ده توسط وی و همکارانش 
به عنوان مدل های کلاس��یک در عرصه  مطالعات انتش��ار-پذیرش فناوری در سال های بعد بارها در 
تحقیق های مختلف در زمینه هایی چون کش��اورزی، بازاریابی، روان شناسی و البته فناوری اطلاعات 
مورد آزمون واقع ش��د. دینش��وار و اس��تیون3 )2013( در مطالعه خود به بررسی پذیرش بانکداری 
همراه در جزیره موریس با اس��تفاده از مدل پذیرش فناوری و مدل انتش��ار نوآوری پرداختند. آن ها 
با اس��تفاده از نظرس��نجی آنلاین، نظرات 396 نفر از مش��تریان که از نرم افزار همراه بانک اس��تفاده 
می کنند را اخذ کردند. نتایج حاصل از پژوهش نش��ان داد که راحتی در اس��تفاده، سطح تلاش مورد 
انتظار، حفظ حریم خصوصی، دسترس��ی در همه جا و س��ازگاری با سبک زندگی مشتریان از عوامل 
تأثیرگذار بر پذیرش بانکداری همراه می باش��ند. در ج��دول 1، برخی، تحقیق های مرتبط با موضوع 

تحقیق مرور می شود.

1 . Innovation Diffusion/Adoption
2 . Hong
3 . Dineshvar & Steven
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جدول 1- پیشینه تجربی تحقیق1

استفاده از مطالعه در نتیجهجامعه موردمطالعهعنوان و سال پژوهش
تحقیق حاضر

مشکل طراحی 
چیست؟ دیدگاه کارایی 

بر استفاده از گوشی 
هوشمند، تی سای و هو 

)2013(

331 نفر از افرادی 
صورت گرفته است 
که یا خود شخصاً 

دارای گوشی هوشمند 
می باشند و یا تجربه  

استفاده از گوشی 
هوشمند دیگران رادارند.

نگرش ها نسبت به استفاده از 
گوشی هوشمند شدیداً تحت 

تأثیر سودمندی ادراک شده و 
سهولت استفاده  ادراک شده 

قرار دارد.
اثرات متغیرهای نظریه  انتش��ار 
نوآوری بر نگرش، تنها مزیت نسبی 
به لح��اظ آماری معنادار اس��ت.

در زمینه ارتباط باورهای 
مبتنی بر نظریه انتش��ار 
نوآوری بر باورهای مبتنی 

بر پذیرش فناوری

پذیرش مشتریان از 
بانکداری اینترنتی در 

استونی، اریکسون، کرم 
و نیلسون1 )2005(

1831 مشتری بانک 
که از خدمات بانکداری 

الکترونیکی استفاده 
کردند

سودمندی درک شده خدمات 
بانکداری اینترنتی مهم ترین 
عاملی است که بر استفاده از 
این خدمات تأثیرگذار است 

و سهولت استفاده از خدمات 
به طور غیر مستقیم و از طریق 
درک سودمندی بر استفاده از 

آن اثر گذار است.

در زمینه تبیین ارتباط 
باورهای مبتنی بر 

کارایی با سهولت و 
سودمندی ادراک شده

مالزی، چین و 
بانکداری اینترنتی 

)2010(

1350 نفر از 
دانشجویان سال آخر و 
دانشجویان کارشناسی 
ارشد MBA در چین 

و مالزی

فواید و سهولت استفاده  درک 
شده و اعتماد، همگی تأثیر 

قابل توجهی بر تمایل به استفاده 
از بانکداری اینترنتی دارند.

در ارتباط بااهمیت متغیر 
وابسته تحقیق و اینکه از 
بعد استفاده درک شده 
به عنوان یک جزء مهم 

و کاربردی در تحقیقات 
دیگر نیز مورداستفاده 

قرارگرفته است.

تطبیق اینترنت 
تلفن همراه: مطالعه 
تجربی خدمات پیام 

چندرسانه ای، هسو و 
همکاران2 )2007(

207 نفر از مشتریانی 
که از خدمات اینترنتی 

تلفن همراه استفاده 
می کردند

مشاهده پذیری اثر مثبتی بر 
قصد استفاده از سرویس پیام 

چندرسانه ای درگوشی های 
موبایل دارد

تبیین ارتباط ابعاد 
نظریه انتشار نوآوری 
با نگرش های کاربر از 

به کارگیری فناوری

1 . Eriksson, Kerem, & Nilsson
2 . Hsu et al.
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مدل مفهومی و فرضیه های تحقیق

ارتباط شهود و تنوع با سهولت استفاده ادراک شده و سودمندی ادراک شده
نیلسون1 )1994( نشان داد که بعضی از عوامل مهم طراحی مانند “ تطبیق سیستم با دنیای واقعی”، 
“طراحی زیبایی شناختی و دلپذیر” و “توجه بیشتر به تشخیص تا یادآوری” مرتبط با شهود افراد است 
)نیلسون، 1994(. نتایج تحقیق استونی، اریکسون2 و همکاران )2005( نشان داد که سودمندی درک 
ش��ده خدمات بانکداری اینترنتی مهم ترین عاملی اس��ت که بر استفاده از این خدمات تأثیرگذار است 
و س��هولت استفاده از خدمات به طور غیر مستقیم و از طریق درک سودمندی بر استفاده از آن اثر گذار 
است. مک کی )1999( بیان می کند که کارایی ای که مرتبط با توانایی کاربر است، به طور "شهودی" 
انجام می شود، یعنی زمانی که کاربر فقط با نگاه کردن به وسیله، می تواند دریابد که استفاده از محصول/ 
خدمت موردنظر، برایش آسان است یا خیر؟ با شهود خود تصمیم می گیرد )مک کی، 1999(. همچنین 
تسای و هو )2013( در پژوهش خود نشان دادند که شهود و تنوع به عنوان باورهای مبتنی بر کارایی بر 
سهولت استفاده ی ادراک شده و سودمندی ادراک شده تأثیرگذار هستند. به عبارت دیگر، در این مطالعه 
که مبنای اصلی پژوهش پیش رو است، اثبات می شود که افزایش تنوع و شهود کاربر به صورت مثبتی 
بر سهولت استفاده ی ادراک شده اثرگذار است. همچنین افزایش تنوع و شهود کاربر به صورت مثبتی بر 
سودمندی استفاده  ادراک شده مؤثر است )تسای و هوی، 2013(. با توجه به موارد بالا فرضیه های اول 

تا چهارم تحقیق شکل می گیرد.

تنوع بر سهولت استفاده ی ادراک شده  کاربر اثر معنی دار دارد.. 1
تنوع بر سودمندی ادراک شده  کاربر اثر معنی دار دارد.. 2
قابلیت ش��هودی در اس��تفاده از خدمات برای کاربر، بر سهولت اس��تفاده ی ادراک شده   وی اثر . 3

معنی دار دارد.
قابلیت شهودی در استفاده از خدمات برای کاربر، بر سودمندی ادراک شده   وی اثر معنی دار دارد.. 4

ارتباط ابعاد نظریه انتشار نوآوری )ویژگی های نوآوری( با نگرش های کاربر از استفاده
هس��و، لو و هس��و )2007( اثبات کردند که مشاهده پذیری اثر مثبتی بر قصد استفاده از سرویس پیام 

1 . Nielson
2 . Eriksson



فصلنامه مدیریت توسعه فناوری/ دوره پنجم/ شماره 4/  بهار 1397 146

چندرس��انه ای درگوش��ی های موبایل دارد )هس��و و همکاران، 2007(. پارک و چن )2007( به صورت 
تجربی تائید کرده اند که مش��اهده پذیری به طور مثبتی با پذیرش گوش��ی هوش��مند بین پزش��کان و 
پرس��تاران رابطه دارد )پارک و چن، 2007(. مطالعات پیش��ین همچنین خاطرنش��ان می س��ازند که 
مش��اهده پذیری اث��ر مثبتی بر نگرش و قصد پذیرش فناوری اطلاعات خلاقان��ه دارد. آی وو و کای وو 
)2005( نیز دریافتند که مزیت نسبی اثر معنادار مثبتی بر نگرش کاربر نسبت به استفاده از خدمات/ 
محصول دارد )تس��ای و هوی، 2013(. راجرز )1983( بی��ان می کند که خصوصیات ابتکارات- یعنی 
مزیت رقابتی، آزمون پذیری، مش��اهده پذیری و س��ازگاری بر تصمیم فردی جهت پذیرش یک ابتکار 
خاص اثر می گذارد )راجرز، 1983(. مور و بنباسات )1991( همچنین اشاره می کنند که مزیت نسبی 
و سازگاری عوامل اصلی در پذیرش خلاقیت هستند )مور و بنباست، 1991(. پلوفه و اکین1 )2001( 
نیز نش��ان داده اند که مزیت نس��بی، سازگاری، تصویر، دیده ش��دن و آزمون پذیری اثرات معناداری بر 
پذیرش نوآوری دارند )پلوفه و اکین، 2001(. بر مبنای این یافته ها، در پژوهش تس��ای و هو )2013(، 
به اثبات رس��یده است که س��ازگاری افزایش یافته ی فناوری خلاقانه به طور مثبتی بر نگرش های کاربر 
نسبت به استفاده اثر می گذارد )تسای و هوی، 2013(. گرچه مور و بنباسات )1991( بیان کردند که 
مفهوم مزیت نس��بی راجرز شبیه به سودمندی ادراک ش��ده   نظریه ی پذیرش فناوری است، بسیاری 
از اندیش��مندان بر این باورند که بین آن ها تفاوت وجود دارد، درحالی که به طور متش��ابه اثرات مزیت 
نس��بی و سودمندی ادراک شده را بر قصد اس��تفاده تحلیل می کنند )مور و بنباست، 1991(. وو و وو2 
)2005( نیز دریافتند که مزیت نسبی اثر معنادار مثبتی بر نگرش نسبت به استفاده دارد؛ بنابراین، این 
مطالعه اثر مزیت نس��بی بر نگرش را تحلیل کرده اس��ت و این فرضیه را ارائه داده است که مزیت های 
نسبی فناوری خلاقانه به طور مثبتی بر نگرش های کاربر نسبت به استفاده اثر می گذارد )تسای و هوی، 
2013(. مور و بنباس��ات )1991( مشاهده پذیری راجرز را به دیده شدن و نمایش نتیجه تقسیم کرده 
است. در این پژوهش، طبق تعریف مور و بنباسات از دیده شدن و تعریف راجرز از مشاهده پذیری، دیده 
شدن و مشاهده پذیری به عنوان ساختارهای مشابه در نظر گرفته می شود )مور و بنباست، 1991(. هسو 
و همکاران )2007( اثبات کردند که دیده شدن )مشاهده پذیری( اثر مثبتی بر نیت استفاده از سرویس 
پیام چندرسانه ای درگوشی های موبایل دارد )هسو و همکاران، 2007(. پارک و چن )2007( به صورت 

1 . Polatoglu & Ekin
2 . Wu & Wu
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تجربی تائید کرده اند که مش��اهده پذیری به طور مثبتی با پذیرش گوش��ی هوش��مند بین پزش��کان و 
پرستاران رابطه دارد. مطالعات پیشین همچنین خاطرنشان می سازند که آزمون پذیری و مشاهده پذیری 
)دیده شدن( اثر مثبتی بر نگرش و نیت پذیرش فناوری اطلاعات خلاقانه دارد؛ بنابراین، آزمون پذیری 
به طور مثبتی بر نگرش های کاربر نسبت به استفاده اثر می گذارد )پارک و چن، 2007(. لذا فرضیه های 

پنجم تا هشتم تحقیق شکل می گیرد.

سازگاری در استفاده از خدمات برای کاربر، بر نگرش وی از استفاده از خدمات اثر معنی دار دارد.. 5
آزمون پذیری در استفاده از خدمات برای کاربر، بر نگرش وی از استفاده از خدمات اثر معنی دار دارد.. 6
مزیت نسبی در استفاده از خدمات برای کاربر، بر نگرش وی از استفاده از خدمات اثر معنی دار دارد.. 7
مشاهده پذیری در استفاده از خدمات برای کاربر، بر نگرش وی از استفاده از خدمات اثر معنی دار دارد.. 8

ب��ا توجه به پیش��ینه پژوهش و مطالعات قبلی، در ارتباط با باوره��ای مبتنی بر پذیرش فناوری و 
باورهای مبتنی بر نظریه انتش��ار نوآوری مطالعات فراوانی ص��ورت گرفته اما متغیر باورهای مبتنی بر 
کارایی کمتر موردتوجه قرارگرفته است. از طرفی ازآنجایی که بانکداری اینترنتی به عنوان روشی جدید 
در ارائ��ه خدم��ات بانکداری الکترونیک مطرح اس��ت نیاز به انجام تحقیق در زمینه شناس��ایی عوامل 
مؤثر بر پذیرش آن در میان مش��تریان بانک های مختلف با اس��تفاده از مدل های معتبر در این زمینه 
)ازجمله مدل پذیریش فناوری( به چش��م می آید. با توجه به شرایط خاص و ساختار منحصربه فرد هر 
بانک در ایران )به ویژه پس از خصوصی س��ازی اکث��ر بانک های دولتی و صدور مجوز فعالیت بانک های 
جدی��د و خصوص��ی(، لزوم پرداختن به این موضوع در هر ی��ک از بانک های فعال در صنعت بانکداری 
لازم و ضروری به نظر می رسد. این تحقیق برای نخستین بار به بررسی عوامل مؤثر بر باورهای مبتنی 
بر پذیرش فناوری و درنهایت بر نگرش کاربر در اس��تفاده از خدمات بانکداری اینترنتی در شعب بانک 

صادرات مشهد می پردازد. در شکل 1 مدل مفهومی پژوهش آورده شده است.
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شکل 1- مدل مفهومی تحقیق برگرفته از تی سای و هو )2013(

روش شناسی تحقیق
تحقیق حاضر، به لحاظ روش انجام تحقیق، توصیفی- پیمایشی است. در طبقه بندی انواع تحقیق ها بر 
مبناي هدف، تحقیق پیش رو از نوع تحقیق های کاربردي به شمار می رود. جامعه  آماري تحقیق شامل 
مش��تریان شعب بانک صادرات مشهد اس��ت که با خدمات بانکداری اینترنتی آشنایی دارند. ازآنجاکه 
فهرس��ت کاملی از مشتریان در اختیار محقق قرار نگرفته اس��ت، نمونه گیری در دسترس خواهد بود. 
تعداد نمونه  384 اس��ت که با استفاده از فرمول تعیین حجم نمونه  کوکران و با حجم جامعه نامعلوم 
محاس��به شد. در این تحقیق جهت جمع آوری داده های موردنیاز از پرسشنامه تی سای و هو )2013( 



149 تأثیر باورهای مبتنی بر کارایی و نظریه انتشار نوآوری بر باورهای ... 

استفاده شده است. این پرسشنامه شامل 36 گویه است. سؤالات مربوط به متغیر تنوع با 4 گویه، شهود 
با 3 گویه، س��ازگاری با 3 گویه، مزیت نس��بی با 4 گویه، آزمون پذیری با 3 گویه، مش��اهده پذیری با 2 
گویه، س��ودمندی ادراک ش��ده با 7 گویه، سهولت استفاده ی ادراک ش��ده با 6 گویه و نگرش با 4 گویه 
مشخص شده است. پاسخ های پرسشنامه در یک طیف پنج امتیازی لیکرت قسمت بندی شده است تا 
پاسخگو، میزان موافقت خود را در مقیاس لیکرت که از کاملًا مخالفم تا کاملًا موافقم درجه بندی شده، 
مش��خص کند. برای بررس��ی روایی صوری پرسش��نامه، از نظرات 5 تن از اس��اتید دانش��گاه و آشنا با 
مباحث فنّاوری و بانکداری اس��تفاده ش��د. روایی سازه با اس��تفاده از تحلیل عاملی نشان داد که وزن 
رگرس��یونی متغیرها در پیش بینی تمامی ابعاد و گویه ها در س��طح اطمینان 95 درصد دارای تفاوت 
معنادار بوده و هیچ یک از ابعاد و گویه ها از فرآیند تجزیه وتحلیل کنار گذاشته نشدند. همچنین ضریب 
آلفای کرونباخ کل پرسش��نامه 0/774 اس��ت که این خود نش��ان از مطلوبیت اعتماد پرسشنامه دارد. 
پ��س از جم��ع آوری داده ها به منظ��ور تجزیه وتحلیل آن ها و آزمون فرض رواب��ط بین مدل مفهومی از 
تکنیک مسیریابی معادلات ساختاری با استفاده از نرم افزارهای تحلیل ساختارهای گشتاوری )ایموس 
ویرایش 18( و بسته ی آماری برای علوم اجتماعی )اس پی اس اس ویرایش 19( استفاده شد. چراکه 
معادلات س��اختاری، روش مناسبی برای بررس��ی روابط خطی بین متغیرهای پنهان و آشکار تحقیق 

است )هومن،1384(.

یافته های تحقیق
جدول 2 میانگین، انحراف استاندارد و همبستگی پیرسون برای تمامی متغیرهای موردمطالعه را نشان 

می دهد.
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جدول 2- میانگین، انحراف معیار، پایایی و همبستگی متغیرها

انحراف میانگینمتغیرها
123456789معیار

)0/78(4/20/60تنوع

)0/69(**40/700/56شهود

)0/87(**0/54**3/90/70/49سازگاری

)0/75(**0/64**0/57**40/60/56مزیت نسبی

)0/64(**0/37**0/36**0/31**4/20/70/37آزمون پذیری

)0/74(**0/38**0/44**0/36**0/31**40/80/36مشاهده پذیری

سودمندی 
)73/.(**0/44**0/42**0/58**0/54**0/62**4/20/60/60ادراک شده

سهولت 
استفاده 
ادراک شده

4/10/70/50**0/55**0/56**0/65**0/29**0/40**0/68**)0/88(

نگرش از 
)0/81(**0/65**0/62**0/34**0/32**0/50**0/46**0/43**4/20/60/41استفاده

*توضیح جدول بالا: ** همبستگی در سطح معنا داری p< 0.01، مقادیر درون پرانتز نشانگر ضریب آلفای کرونباخ می باشند

بر اساس نتایج به دست آمده، متغیرهای مدل تحقیق به طور مؤثری با یکدیگر در ارتباط می باشند. 
در ادامه ش��اخص های نیکویی برازش پرسش��نامه مورد ارزیابی قرار گرفت که مطابق جدول شماره 3 

تمامی این شاخص ها در محدوده استاندارد قرار دارند.

جدول 3- شاخص های نیکویی برازش پرسشنامه

χ2dfχ2/dfTLICFINFIRMSEA

1331/75522/40/90/90/90/06

2 df ≤ χ2≤ 3 df
کمتر 

مساوی 3
بیشتر 

مساوی 0/9
بیشتر 

مساوی 0/9
بیشتر 

مساوی 0/9
کمتر 

مساوی 0/9

پیش از ارزیابی مدل س��اختاری ارائه شده، لازم اس��ت معناداری وزن رگرسیونی )بار عاملی( سازه های 
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مختلف پرسش��نامه در پیش بینی گویه های مربوطه بررسی ش��ده تا از برازندگی مدل های اندازه گیری 
اطمینان حاصل شود. این مهم، با استفاده از تکنیک تحلیل عاملی تأییدی (CFA) انجام شد. با در نظر 

گرفتن سطح معناداری 0/05 تمامی گویه ها تائید شدند )جدول 4(.

جدول 4- نتایج تحلیل عاملی تأییدی )CFA( برای گویه های پرسش نامه

نتیجهP-valueضریب استانداردشدهمسیر

تنوع

معنادار-0/56تنوع 1
معنادار0/550/000تنوع 2
معنادار0/770/000تنوع 3
معنادار0/690/000تنوع 4

شهود
معنادار-0/67شهود 1
معنادار0/730/000شهود 2
معنادار0/660/000شهود 3

سازگاری
معنادار-0/71سازگاری 1
معنادار0/620/000سازگاری 2
معنادار0/710/000سازگاری 3

مزیت نسبی

معنادار-0/64مزیت نسبی 1
معنادار0/620/000مزیت نسبی 2
معنادار0/680/000مزیت نسبی 3
معنادار0/650/000مزیت نسبی 4

آزمون پذیری
معنادار-0/76آزمون  پذیری 1
معنادار0/570/000آزمون  پذیری 2
معنادار0/720/000آزمون  پذیری 3

مشاهده پذیری
معنادار-0/73مشاهده پذیری 1
معنادار0/840/000مشاهده پذیری 2
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نتیجهP-valueضریب استانداردشدهمسیر

سودمندی ادراک شده

معنادار-0/61سودمندی ادراک شده 1
معنادار0/650/000سودمندی ادراک شده 2
معنادار0/640/000سودمندی ادراک شده 3
معنادار0/690/000سودمندی ادراک شده 4
معنادار0/710/000سودمندی ادراک شده 5
معنادار0/700/000سودمندی ادراک شده 6
معنادار0/680/000سودمندی ادراک شده 7

سهولت استفاده 
ادراک شده

معنادار-0/70سهولت استفاده ادراک شده 1
معنادار0/660/000سهولت استفاده ادراک شده 2
معنادار0/680/000سهولت استفاده ادراک شده 3
معنادار0/770/000سهولت استفاده ادراک شده 4
معنادار0/740/000سهولت استفاده ادراک شده 5
معنادار0/630/000سهولت استفاده ادراک شده 6

نگرش کاربر از استفاده

معنادار-0/61نگرش کاربر از استفاده 1
معنادار0/690/000نگرش کاربر از استفاده 2
معنادار0/650/000نگرش کاربر از استفاده 3
معنادار0/500/000نگرش کاربر از استفاده 4

در ادامه مناس��بت مدل ساختاری تحقیق موردبررسی قرار می گیرد که بر اساس فرضیات تحقیق 
ش��کل گرفته است. در صورت تائید این مدل، می توان از نتایج آن برای آزمون فرضیه های تحقیق بهره 
گرفت. در جدول 5 شاخص های برازش مدل ارائه شده اند. با توجه به داده های موجود می توان ادعا کرد 

که نیکویی برازش و اعتبار کلی مدل پیشنهاد داده شده مورد تائید قرارگرفته است.
نتایج تحلیل تکنیک معادلات ساختاری هم زمان برای مدل برازش شده در شکل )2( قابل مشاهده 
است. همان طور که ملاحظه می شود برای تمامی شاخص ها P-value =0/000<0/05 است، بنابراین 

تمامی این  شاخص ها در سطح اطمینان 95 درصد معنی دار هستند.
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جدول 5- شاخص های نیکویی برازش مدل تحقیق

مدل اندازه گیریمقدار مطلوبنام شاخص

)df( 630-درجه ی آزادی

)χ2( 2کای اسکوئر df ≤ χ2≤ 3 df1632.3

)χ2/ df( 2/9کمتر مساوی 3کای اسکوئر بهینه شده

TLI(( 0/9بیشتر مساوی 0/9ضریب توکر-لوییس

)CFI( 0/9بیشتر مساوی 0/9شاخص برازش تطبیقی

))RMSEA 0/07کمتر مساوی 0/09ریشه ي میانگین مربعات خطای برآورد

)SRMSR( 0/051کمتر مساوی 0/1ریشه میانگین مربع باقیمانده استانداردشده

)NFI( 0/9بیشتر مساوی 0/9شاخص برازش نرمال شده

شکل 2- مدل ساختاری تحقیق به همراه ضرایب استانداردشده
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نتایج بخش س��اختاری این مدل )ش��امل روابط مؤلفه ها با یکدیگر( در جدول 6 ارائه ش��ده است. 
همان طور که ملاحظه می شود به جز فرضیه 6 و 8، سایر فرضیه های مطرح شده مورد تائید قرارگرفته اند.

جدول 6- نتایج مدل ساختاری تحقیق )بخش ساختاری(

 شماره
 ضریب مسیرفرضیه

استانداردشده
 انحراف
نتیجهP-value معیار

تائید فرضیه0/290/080/000سهولت استفاده ادراک شده←تنوع1

تائید فرضیه0/580/080/000سودمندی ادراک شده←تنوع2

تائید فرضیه0/660/120/000سهولت استفاده ادراک شده←شهود3

تائید فرضیه0/580/090/000سودمندی ادراک شده←شهود4

تائید فرضیه0/450/040/000نگرش کاربر از استفاده←سازگاری5

عدم تائید فرضیه0/90/040/287نگرش کاربر از استفاده←آزمون پذیری6

تائید فرضیه0/430/070/000نگرش کاربر از استفاده←مزیت نسبی7

عدم تائید فرضیه0/020/050/782-نگرش کاربر از استفاده←مشاهده پذیری8

بحث و نتیجه گیری
توسعه و کاربرد فناوری اطلاعات در حوزه های مختلف به ویژه در صنعت بانکداری، حاصل قابلیت های 
ممتاز این فناوری اس��ت که امروزه در دنیای کس��ب وکار با اقبال فراوان روبرو شده است. در این میان 
شناس��ایی و درک عواملی که موجب پذیرش یک فناوری می شوند جهت ترویج و تشویق مشتریان به 
اس��تفاده از خدمات نوین همواره موردتوجه س��ازمان ها ازجمله بانک ها است. در این تحقیق به بررسی 
تأثیر باورهای مبتنی بر کارایی و نظریه ی انتشار نوآوری بر باورهای مبتنی بر پذیرش بانکداری اینترنتی 

پرداخته شد که در ادامه به نتایج آن پرداخته می شود.
بر اساس فرضیه ها ی 1 و 2، فراهم آوردن امکان دسترسی خدمات متنوع بانکی می تواند به ادراک 
بیش��تر نسبت به این که استفاده از بانکداری اینترنتی نسبت به مراجعه ی حضوری آسان است منتهی 
شود. به عبارتی کاربر حق انتخاب های مختلفی خواهد داشت که می تواند متناسب با علایق، تجربه و 
هدف خود از یک یا چند روش استفاده نموده و با صرفه جویی در زمان، امور بانکی را سریع تر و آسان تر 
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از زمانی که حق انتخابی ندارد انجام دهد. درنتیجه پیش��نهاد می ش��ود مدیران به ایجاد تنوع خدمات 
بانکی و روش های انجام آن در بانکداری اینترنتی بپردازند.

بر اساس فرضیه  های 3 و 4، شهود در بانکداری اینترنتی، مبتنی بر سال ها تجربه ای است که فرد 
در انجام امور بانکی خود به صورت ناخود آگاه اندوخته اس��ت و می تواند امور بانکی را به س��رعت و بدون 
تلاش زیاد جسمی و ذهنی انجام  دهد. ازاین رو توصیه می شود که با استفاده از تبلیغات و آشنا کردن 
مردم با مزایای بانکداری اینترنتی، تجارب استفاده از بانکداری اینترنتی را در هر مشتری افزایش دهند. 
در همین راس��تا بانک می تواند ویژگی های طراحی شهودی را در وب سایت جهت افزایش ادراک کاربر 

برای سهولت و سودمندی استفاده توسعه دهد.
بر اس��اس فرضی��ه  ی 5، هرچه قدر که خدمات بانک��داری اینترنتی باارزش ه��ا، نیازها، روش های 
موردعلاقه و تجارب گذش��ته ی فرد س��ازگارتر باشد فرد درک مثبتی از به کارگیری بانکداری اینترنتی 
خواهد داشت که می تواند در مفید بودن و استفاده ی آسان از بانکداری اینترنتی خلاصه شود. مدیران 
باید با درجه بندی و سطح بندی کاربران به ارزش ها و نیازهای گروه های متفاوت کاربران توجه نموده و 
تمهیدات لازم را برای تطابق باارزش ها و نیاز های گروه های متفاوت کاربران فراهم نمایند. به طور مثال 
خدمات عمومی و پراس��تفاده مانند پرداخت قبوض بهتر اس��ت در صفحه اصلی سایت بانک صادرات 
قرار گیرد تا مشتریان بدون نیاز به ورود بتوانند به سادگی از این خدمات روتین بهره گیرند. همچنین 
به جای تبلیغات مقطعی و بی هدف و صرف هزینه های بالا می توان با اس��تفاده از برنامه های آموزش��ی 
هدفمند در رس��انه های جمعی، مش��تریان را با مزایای بانکداری اینترنتی آشنا کرده و در جهت ارتقاء 
سهولت و سودمندی ادراک شده که نقش مهمی در فرآیند پذیرش روش های نوین خدمات بانکی دارند 

مؤثرتر واقع شوند.
 بر اس��اس فرضیه ی 7، هرچه قدر مزیت نس��بی و درک کاربر از برتری نس��بی بانکداری اینترنتی 
نسبت به فناوری های قبلی بیشتر باشد )ازجمله انجام سریع و آسان امور بانکی، دسترسی به خدمات و 
اطلاعات مفید، کنترل بیشتر امور بانکی و ...(، کاربر استفاده از بانکداری اینترنتی را خوشایندتر دانسته 
و نگرش مثبتی نس��بت به اس��تفاده از خدمات بانکداری اینترنتی خواهد داش��ت. درنتیجه به مدیران 
پیشنهاد می شود به مقایسه ی ویژگی های عملکردی خلاقانه و پیشرفته ، بین محصولات خود و رقبای 

خود توجه کنند و به ایجاد تمایز در محصولات خود نسبت به رقبایشان بپردازند.
بر اساس فرضیه ی 8، ازآنجاکه کاربران به نتایج امور بانکی دیگران دسترسی ندارند لذا با ریسکی 
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در استفاده از این خدمات مواجه می شوند که منجر به نگرش منفی نسبت به این گونه خدمات خواهد 
شد لذا پیشنهاد می گردد شاخص های آماری از رضایت و مطلوبیت نتایج استفاده از این خدمات توسط 

سایر کاربران، در وب سایت بانک پیش بینی شود.
در این تحقیق بر چند ویژگی طراحی خلاقانه و کارایی های مرتبط، جهت پذیرش بانکداری اینترنتی 
در یک بانک تمرکز کرده است، دیگر ویژگی های طراحی می تواند در تحقیقات آینده در نظر گرفته شوند. 
همچنی��ن می توان اثر کارایی ها و ویژگی های خلاقان��ه  طراحی بر بانکداری اینترنتی و دیگر مصنوعات 

فناوری اطلاعات و ارتباطات1 را بر بهبود عملکرد سازمان، در تحقیقات آینده موردبررسی قرارداد.
در این تحقیق، تنها بر کارایی عملکردی بانکداری اینترنتی برای انجام امور بانکی مختلف از تعامل 
بین کاربر و خدمت و اثر دو ویژگی های طراحی یعنی تنوع و ش��هود بر مفید بودن و س��هولت استفاده 
ادراک شده تمرکز شده است. پیشنهاد می شود رویکرد زمینه ای  به دیگر مصنوعات فناوری اطلاعات و 
ارتباطات همراه با طراحی های متمایز برای ادغام یا توسعه ی نظریه های کنونی نگرش نسبت به فناوری 

به کار گرفته شود.
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