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  نسبت كنندهمصرف گيري نگرشعوامل مؤثر بر شكل
  به بانكداري الكترونيك

  
  
  

 محمدعلي عبدالونددكتر   

 پونه باروند  
 
 

  
  

  چكيده
كننـده نـسبت بـه      گيـري و تكـوين نگـرش مـصرف        اين پژوهش تأثير عوامل مختلف كه شكل      
هدف ايـن مقالـه از يـك سـو          . كنددهند، بررسي مي  بانكداري الكترونيك را تحت تأثر قرار مي      

گيري نگرش نسبت به بانكداري الكترونيك را تحت تـأثير قـرار        ن نمودن عواملي كه شكل    تعيي
دهند، و از سوي ديگر مطالعه و بررسي رابطه اين عوامل را با خدمات بانكداري الكترونيـك                 مي
  :باشدسؤال اساسي در اين تحقيق به شرح زير مي. باشدمي

كننده نسبت به بانكداري     گذاري عوامل مختلف بر شكل گيري نگرش مصرف         ي تأثير چگونگ «
  .»الكترونيك

                                                 
 استاديار، عضو هيات علمي دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقات تهران  

   دانشكده مديريت و اقتصاد دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران- به سمت حصارك-گراه اشرفي اصفهاني بزر-تهران
 (نشگاه آزاد اسلامي، واحد قزوين ، دا)گرايش بازاريابي (دانش آموخته كارشناسي ارشد مديريت بازرگانيp.barvand@gmail.com(  

   دانشگاه آزاد اسلامي، واحد قزوين- بلوار نخبگان-قزوين
  

  دكتر محمدعلي عبدالوند:نويسنده مسئول يا طرف مكاتبه 

 واحد علوم و تحقيقات

  
  مجله

   بازاريابي مديريت 
 1389  و زمستانپاييز -9شماره        
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گيري نگرش با متغيرهاي؛ تجربه پيشين كامپيوتري، تجربه پيـشين تكنولـوژي، تجربـه               شكل
هاي مرجع به روش تعيين همبستگي و مدل معادلات ساختاري          بانكداري شخصي و تأثيرگروه   

همبستگي ميان متغيرها معنادار و برازش مدل نيز مناسب تـشخيص   . ر گرفت مورد مطالعه قرا  
  .داده شد

هاي عملي و نظري در زمينه بانكداري الكترونيـك را          رود نتايج اين مطالعه، همكاري    انتظار مي 
  .فراهم آورد و به درك و شناخت رفتار مصرف كننده در اين صنعت ياري رساند

  
   :واژگان كليدي

، خدمات بانكي غير اينترنتي   ،  خدمات بانكي اينترنتي  كترونيكي، بانكداري اينترنتي،    بانكداري ال 
  نگرش، گروه هاي مرجع
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  مقدمه
هاي مربوط در تاريخ جوامع پيـشرفته در كنـار رونـد            روند تحولات فلسفي، اقتصادي و ديدگاه     

اد بنـاي فرهنگـي و نيازهـاي عينـي و           تحولات فناوري در عرصه ارتباطات و كامپيوتر، به ايج ـ        
   هـاي اقتـصادي، مـديريتي،      بـه عـلاوه وجـود سيـستم       . واقعي در اين جوامع منجر شده اسـت       

ريزي و آموزشي تعريف شده در اين گونه جوامع نيز شرايط لازم را براي تحقق مفاهيمي      برنامه
  .فراهم ساخته استچون بازرگاني الكترونيك، تجارت الكترونيك و بانكداري الكترونيك 

خصوص در چنـد  به بانكداري هميشه به عنوان يك فعاليت ويژه اطلاعاتي شناخته شده است،   
. قرار داده اسـت   اخير فناوري اطلاعات به شدت صنعت بانكداري الكترونيك را تحت تأثير          هده

ارائـه  پيدايش خدمات اينترنتي بانكداري الكترونيك، طبيعت خدمات مالي را كه به مـشتريان              
       هـا  از طريق فـراهم كـردن ايـن خـدمات، بانـك           . اي تغيير داده است   مي شود، به نحو گسترده    

جويي كنند و تعداد شعب و كاركناني كـه در بخـش            اي را صرفه  توانند هزينه قابل ملاحظه   مي
ع هاي ايراني شرو  اخيراً تعدادي از بانك   . صف و ستاد مشغول به كار مي باشند را كاهش دهند          

انـد، امـا هنـوز خـدمات        به ارائه خدمات اينترنتي بانكداري الكترونيك به مشتريانـشان نمـوده          
 پژوهش حاضر بـا  .اينترنتي بانكداري الكترونيك يك مفهوم ناشناخته از ديدگاه مشتريان است   

كننده نسبت بـه    گيري نگرش مصرف  هدف به دست آوردن درك عميق از عوامل مؤثر بر شكل          
  .ترونيك، تهيه و تدوين شده استبانكداري الك

  
  :تحقيقاتي كه در زمينه نگرش و پذيرش بانكداري الكترونيك صورت گرفته است

                         عوامـــل مـــؤثر بـــر پـــذيرش بانكـــداري الكترونيـــك توســـط  "در پژوهـــشي بـــا عنـــوان 
ان استفاده از  توسط كيم و سايرين از طريق بررسي ميز 2001، كه در سال 1"كنندگانمصرف
 و بانكداري اينترنتي صورت پذيرفت، به ايـن نتيجـه           2هاي خودپرداز، مراجعه حضوري   دستگاه

جويي در هزينه و زمان نقش مـؤثري را در          كنندگان، صرفه رسيدند كه نگرش و توانايي مصرف     
يلات بـالاتر   تر و با تحـص    افراد جوان . كندتمايل افراد به استفاده از بانكداري الكترونيك ايفا مي        
  . (Kim et al., 2001)تمايل بيشتري به استفاده از بانكداري الكترونيك دارند

 و از كــامپيوتر اســتفاده پيــشين تجربــه دادنــد نــشان همكــارانش  و"كارجــالوتو"فنلانــد،  در
 و الكترونيك بانكداري از استفاده نگرش بر كامپيوتر، به مشتريان نگرش و نوين هايتكنولوژي

 تجربـة  عوامـل،  ايـن  بـين  در كـرد،  مـشخص  مطالعـه  اين. مؤثر است  آن از عملي فادةاست نيز

                                                 
1.  The Determinants of Consumers’ Adoption of Electronic Banking 

2 . Direct Payment 
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بسياري بر استفاده از بانكـداري الكترونيـك دارد؛ همچنـين،            تأثير كامپيوتر از استفاده پيشين
          ، بر نگرش و نيـز اسـتفاده از بانكـداري الكترونيـك مـؤثر اسـت؛ بـه                  1تجربه بانكداري شخصي  

                  بانـك، تمايـل بـه ادامـه اسـتفاده از روش فعلـي خـود دارنـد                  2مـشتريان راضـي   اي كـه    گونه
(Karjaluoto et al., 2002).  

   و همكـارانش افزودنـد درآمـد خـانوار و تحـصيلات آنهـا تـأثير                  "ماتيلا"در پژوهش مشابهي    
 حاليكه درك كاربر    بسزايي در پذيرش بانكداري اينترنتي در ميان مشتريان در فنلاند دارد؛ در           

از دشواري استفاده از كامپيوتر و نيز كمبود خدمات شخصي در بانكداري اينترنتـي در فنلانـد             
  .(Mattila et al., 2003)اصلي ترين موانع در استفاده از بانكداري اينترنتي به شمار مي روند

 ـ              ود كـه قابليـت     عوامل مؤثر در پذيرش خدمات بانكداري الكترونيك در مالزي حاكي از ايـن ب
هاي دسترسـي بـه كـامپيوتر و        دسترسي به اينترنت، آگاهي افراد، تمايل افراد به تغيير، هزينه         

هاي امنيتي، سهولت استفاده و راحتي، مهمترين عوامل مـؤثر          اينترنت، اعتماد به بانك، نگراني    
  .(Sohail And Shanmugham, 2003)باشندمي در پذيرش بانكداري الكترونيك

هـاي پـذيرش    گيري مشخـصه   مورد را براي اندازه    41 "كونينگهام" و   "جرارد"گاپور نيز   در سن 
تكنيك تحليل عاملي در اين پژوهش، هشت عامل مـؤثر در           . بانكداري الكترونيك به كار بردند    

، 4، سـازگاري  3مطلوبيت اجتمـاعي  : پذيرش بانكداري الكترونيك را استخراج كرد كه عبارتند از        
هـاي  ّ، منـافع اقتـصادي و مهـارت   7، قابليـت دسترسـي  6، قابليـت اعتمـاد  5سهولت، پيچيـدگي  

  .(Gerrard And Cunningham, 2003) كامپيوتري
 امنيت را مهمترين عامـل بـراي انگيـزش كـاربران در اسـتفاده از بانكـداري                  "لي" و   "لافرت"

تكنولـوژي، درك  علاوه بر امنيت، موانع اصلي در استفاده از اين . اينترنتي در چين بيان كردند   
همچنين، .  در چين است   8هاي كامپيوتري و فرهنگ سنتي استفاده از پول نقد        ريسك، مهارت 

مهمترين موانع بانكداري همراه، عدم آگاهي و اطـلاع از منـافع ايـن تكنولـوژي عنـوان شـده                    
  .(Laforet And Li, 2005)است

  
  

                                                 
1. Personal banking experience  
2 . Satisfied customer 
3 . Social desirability 
4.  compatibility 
5 . complexity 

6 . confidentiality 

7 . accessibility 

8 . cash-carry culture 
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  هاها و تئوريمدل
  بينمدل فيش

گيـري شـوند، زيـرا نگـرش بنيـان      موثـق و قابـل اعتمـاد انـدازه      اجزاي نگرش بايد به صـورت       
  .دهندهاي بازاريابي را شكل مياستراتژي

در چهـارچوب  . بـين اسـت  مؤثرترين و نافذترين الگوي چند خصلتي در بازاريابي، مـدل فـيش     
بين، نگرش فرد نسبت به يك شئ، كاركرد اعتقادات وي نسبت به شئ و پاسخ هاي مدل فيش

  .ضمني با آن اعتقادات در ارتباط هستندارزيابي 
اين مدل به منظـور     . هاي ذكر شده است   بين به دلايل گوناگون متمايز از ساير مدل       مدل فيش 

 بازاريابـان اغلـب از آن بـراي تـشخيص و            يافت، هرچند توسعه  كننده  بيني نگرش مصرف  پيش
ي آزمـون و سـنجش اجـزاي        اين مدل بـرا   . كنندهاي بازاريابي استفاده مي   شناسايي استراتژي 

 يـا . گيرددهند، مورد استفاده قرار مي    مي  را تشكيل  كننده   كه زمينه نگرش مصرف    اياعتقادي
تواننـد  هـاي تجـاري رقـابتي، بازاريابـان مـي          مـارك  پيرامـون  كننده   مقايسه اعتقاد مصرف   در
 از اين، مـدل بـه       گذشته. گيرند هاي تجاري فرا  ها و ترجيحات مارك   هايي را براي اولويت   دبنيا

 تا  -2كنندگان حائز اهميت است،    مسائلي كه براي مصرف    -1دهد تا   بازاريابان اين امكان را مي    
كننـدگان موفـق    هايي كه براي مصرف   شان در فراهم آوردن ويژگي    هاي تجاري چه اندازه مارك  

 را شناسـايي    شـان قـد علـم كننـد       توانند در برابر رقيبان    چگونه بازاريابان مي   -3بوده است، و    
  .(Karjaluoto, 2001)دكنن

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مدل فيش بين) 1شكل
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  1تئوري رفتار مدلل
هـدف ايـن تئـوري      .  ارائه گرديد  2بين توسط آجزن و فيش    1967اين تئوري اولين بار در سال       

تئوري رفتار مدلل از رشـته      . باشد  بيني و درك عوامل تأثيرگذار انگيزشي بر رفتار فرد مي           پيش
هايي را براي     از قرن نوزدهم روانشناسان اجتماعي تئوري     . رفته است روانشناسي باليني نشأت گ   

  .اند گذارد توسعه داده نشان دادن اين كه چگونه طرز نگرش بر رفتار فرد تأثير مي
كننده رفتار فرد، قصد او براي انجام يا عدم انجـام يـك رفتـار                 بر طبق اين تئوري عامل تعيين     

 پنهان بودن هميشگي نيات يك فـرد، تئـوري رفتـار            خاص است با توجه به مشكلات ناشي از       
باشـند و هـر يـك بـا توجـه بـه        مدلل دو عامل مفهومي وابسته را كه با يكديگر در تعامل مـي        

اهميت نسبي خود از ضريب وزني خاصي برخوردارند، براي تشريح و بيان مقاصد فرد در نظـر                 
  .گيرد مي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
1. Theory of Reasoned  Action 

2. Ajzen & Fishbein 

  مدل رفتار مدلل) 2شكل
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  1مدل پذيرش تكنولوژي
 بـراي بررسـي رفتـار اسـتفاده از      توسـط فـرد ديـويس   1989در سال    پذيرش تكنولوژي    دلم

مبناي تئوريكي اين مدل ازتئوري رفتار مـدلل آجـزن و فيـشبين اقتبـاس               . كامپيوتر ارائه شد  
اين مدل بسياري از معيارهاي نگرشـي تئوري رفتار مدلل را با معيارهـاي سـهولت            . شده است 

 سال گذشـته جامعـه      18طي  . كند  يـد بودن درك شده جايگزين مي     استـفاده درك شده و مف    
هاي اطلاعـاتي مـدل پـذيرش تكنولـوژي را بـه عنـوان يـك تئـوري قـوي در زمينـه                         سيستم
  .(Venkatesh and Davis, 2000)اند هاي اطلاعاتي مورد توجه قرار داده سيستم

تي، بوسيله قصد استفاده از     طبق مدل پذيرش تكنولوژي رفتار استفاده از يك تكنولوژي اطلاعا         
وسيله ميزان مفيد بـودن     ه  شود و قصد استفاده نيز به نوبه خود ب           سيستم خاص تعيين مي    آن

كننده و سهولت اسـتفاده از سيـستم توسـط او تعيـين              تكنولوژي مورد نظر از ديدگاه استفاده     
  .(Davis and Warshaw, 1989)شود مي

طرز  گذارند و   استفاده از يك سيستم خاص تأثير مي       اين دو عامل بر طرز نگرش فرد نسبت به        
گذارد و تمايل به استفاده       نگرش بر تمايل رفتاري فرد به استفاده از سيستم مورد نظر تأثيرمي           

  .شود به استفاده واقعي از سيستم مورد نظر منجر مي) قصد استفاده(
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
1 . Technology Acceptance Model 

  مدل پذيرش تكنولوژي) 3شكل
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هـاي مختلـف و فنـاوري اطلاعـات تـأثير             ژيلازم به ذكر است، عواملي كه بر پـذيرش تكنولـو          
گذارند، بر حسب تكنولوژي مورد نظر، كـاربران مـورد بررسـي و شـرايط موجـود متفـاوت                     مي

  .(Moon et al., 2001)است
هاي مهم مدل پذيرش تكنولوژي براي درك رفتار استفاده از يـك سيـستم ايـن                  يكي از مزيت  

 متغيرهاي خارجي بر استفاده از تكنولـوژي        است كه اين مدل چارچوبي را جهت بررسي تأثير        
  .(Hong et al., 2001)مورد نظر ارائه مي دهد

  
  مدل تكامل يافته پذيرش تكنولوژي

هاي مدل قبلي پذيرش تكنولـوژي، تحقيقـات متعـددي انجـام شـده                در جهت رفع محدوديت   
. كردنـد  ونكاتش و ديويس مدل پذيرش تكنولوژي تأييد شده را معرفـي             2000در سال   . است

در اين مدل متغيرهاي خارجي كه بـر سـودمندي ادراك شـده و سـهولت ادراك شـده تـأثير                     
  .گذارند، مورد مطالعه قرار گرفت مي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

يكـي  . اسـت  مدل پذيرش تكنولوژي در زمينه بانكداري الكترونيك نيز مورد تحقيق قرارگرفته          
اي   شـده   اين افراد مدل تعديل   .  است 2003ل  هاي آن تحقيق وانگ و همكارانش در سا         از نمونه 

از مدل پذيرش تكنولوژي را براي بررسي عوامل تعيين كننده پـذيرش بانكـداري الكترونيـك                 
  . نشان داده شده است5اين مدل در شكل شماره . مورد استفاده قرار دادند

  
  

  مدل توسعه يافته تكنولوژي) 4شكل 
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ر خوداثربخـشي اسـتفاده از      اين محققين بجـاي متغيرهـاي خـارجي در مـدل اوليـه از متغي ـ              
 نيـز بـه مـدل اضـافه         1 است ويك متغير ديگر با عنوان ادراك از امنيت         كامپيوتر استفاده كرده  

بنابر نظر اين محققين علاوه بر سهولت ادراك شده و سـودمندي ادراك شـده، نيـت و                  . كردند
شتريان از ايـن    تمايل استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي تحت تأثير امنيت درك شده م ـ           

امنيت درك شده ناظر بر درك افراد از امنيت و حفظ حريم شخصي آنهـا در                . ها است   سيستم
  .(Wang et al., 2003) مبادلات بانكي الكترونيك است

  
  )TPB (2ريزي شدهتئوري رفتار برنامه

                       ريــزي شــده در واقــع مــدل بــسط يافتــه تئــوري رفتــار مــدلل اســت  تئــوري رفتــار برنامــه
(Ajzen, 1991) .كنند كه رفتار نتيجه مستقيم نيت رفتاري استهردو تئوري بيان مي.  

آجزن با توجه به مدل تئوري رفتار مدلل اقدام به اضافه نمـودن يـك سـازه ديگـر بـه عنـوان                       
 ، به اين مـدل نمـود و    )كندكه نيات رفتاري و رفتار را پيش بيني مي        (ادراك از كنترل رفتاري     

هايي است كه   ادراك از كنترل رفتاري براي شناسايي موقعيت      . در واقع  اين مدل را توسعه داد       
  .(Fishbein and Ajzen, 1991)افراد فاقد كنترل كامل بر رفتارشان هستند

                                                 
1 .  perceived security 

2.  Theory of Planned Behavior 

  كننده پذيرش تكنولوژي بانكداري الكترونيكعوامل تعيين) 5شكل شماره
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  )DTPB( 1ريزي شدهتئوري تجزيه شده رفتار برنامه
ــاد در  ــور و ت ــر   1995تيل ــه درك بهت ــد ك ــان نمودن ــازه   اذع ــين س ــه ب ــاور و رابط ــاي ب                          ه

نـشان  ) 1995(تيلـور و تـاد    .  هاي نيت، نياز به تجزيه باورهاي نگرشـي دارد        كننده بيني  پيش
 خـالص و    TPBكنندگي بهتري نسبت بـه مـدل        دهند كه مدل تجزيه شده قدرت توصيف      مي

   نمايند كـه بـر مبنـاي تئـوري        مييد  همچنين تأك ) 1995( تيلور وتاد    .تئوري رفتار مدلل دارد   
گذارد را    ، باور نگرشي سه ويژگي برجسته  از يك نوآوري كه بر پذيرش نفوذ مي               2نشر نوآوري 

  .5 و سازگاري4 ، پيچيدگي3مزيت نسبي: در بردارد كه عبارتند از
، هاي مختلفسازه علاوه بر تجزيه نگرش به   TPBهمانطور كه اشاره شد، در مدل تجزيه شده         

اين مدل يك   . هاي رفتاري نيز به ابعاد خاص تجزيه شدند       هنجارهاي ذهني و ادراك از كنترل     
، هنجارهـاي ذهنـي و ادراك از كنتـرل رفتـاري             نگرش  روش كامل براي ادراك چگونگي تأثير     

  .نمايدهاي اطلاعاتي ارائه مييك فرد بر نيت او براي استفاده از  سيستم
  
  
  
  

                                                 
1. Decomposed theory of planned behavior 

2 .Diffusion of Innovation 

3 .Relative advantage 

4 .Compelexity 
5 .Compatibility 

  مدل تئوري رفتار برنامه ريزي شده) 6شكل
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  DTPB و TRA ،TAM،TPBهاي اي  مدلالعات  مقايسهمط

 را (TAM) و مدل پذيرش تكنولـوژي (TRA) دو تئوري رفتار مدلل1989در سال  ديويس،
 و در مـورد سيـستم    MBA دانشجوي تمام وقـت      107اين بررسي برروي    . با هم مقايسه كرد   

 هفته  14عرفي سيستم و    نتايج در دو دوره زماني بلافاصله پس از م        . پردازش كلمات انجام شد   
ايـن تحقيـق نـشان داد كـه مـدل پـذيرش             . پس از معرفي سيستم مورد بررسي قـرار گرفـت         

را بهتـر از تئـوري      ) كنندگاننگرش مصرف (استفاده و پذيرش كاربران    قصد (TAM)تكنولوژي
  .دهد  شرح مي(TRA)رفتار مدلل

ردند و نتيجه گرفتند كه مـدل   اين دو تئوري را با هم مقايسه ك   1994 در سال    1و هوبانو   چني  
 نسبت به تئـوري     -عملي و تجربي بودن   - داراي يك مزيت مختصر    (TAM)پذيرش تكنولوژي 

تـري بـراي    تر بوده و در عين حال مـدل قـوي     است و استفاده از آن آسان      (TRA)رفتار مدلل 
  . شرح رفتار استفاده از تكنولوژي توسط كاربران است

  تجزيه شده را از طريق مطالعـه طـولي           TPB  و    TPB و   TAM 1995تاد و تيلور، در سال      
. بودند مورد بررسـي قـرار دادنـد          استفاده كرده    2آموز كه از مركز اطلاعات كامپيوتر      دانش 786

تري از مدل پـذيرش تكنولـوژي          توضيحات كامل  TPB تجزيه شده و     TPBآنها دريافتند كه    

                                                 
1 . Cheney & Hubona 

2 . Computer Informatin Resource Center 

  ريزي شدهمدل تئوري تجزيه شده رفتار برنامه ) 7شكل
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هـا تحـت    ري بايد در اسـتفاده از ايـن تئـوري      اما به دليل اينكه متغيرهاي بيشت     . دهند  ارائه مي 
البته آنها بيان كردند كـه يـك ارتبـاط          . دهد  بررسي قرار گيرند، هزينه تحقيقات را افزايش مي       

كنندگي و پيچيدگي وجود دارد، به اين ترتيب كه هر چه مـدل و     معكوس ميان قدرت توصيف   
  .دهد  در اختيار قرار ميتري نيز تر باشد، اطلاعات دقيقيا تئوري مورد نظر پيچيده

  
  مدل تحليلي پژوهش

در د كه تجربه پيشين تكنولوژي، بويژه تجربه پيشين        نپيشينه و ادبيات مطالعات نشان مي ده      
هـاي اعتبـاري    كننده نسبت به تكنولوژي و سيـستم       مصرف  بر عقايد و نگرش     كامپيوتر، زمينه

پيـشين يـك عامـل اساسـي نهفتـه در            دهند نه تنها تجربه   اين مطالعات نشان مي   . تأثير دارد 
شناختي، بر نگرش تأثير    هاي جمعيت نگرش است، كه تجربه پيشين كامپيوتر نسبت به ويژگي        

ادامه دادند كـه تجربـه بيـشتر يـك     ) 2000( اندرويك  مشابه، آئو وايگونهبه . تري دارد عميق 
ديد را به دنبال خواهـد      كننده از تكنولوژي ج   كننده درباره تكنولوژي، درك بهتر مصرف     مصرف
دهد تا ارزش افـزوده حاصـل       كننده امكان مي  از اين رو، درك بهتر تكنولوژي به مصرف       . داشت

  .(Karjaluoto et al., 2002)هاي تكنولوژيكي جديد را بهتر درك كنداز پيشرفت
كننـده در ارتبـاط بـا اسـتفاده از          مـصرف هـاي   هنگاميكه تجربه پيشين تكنولـوژي بـه تجربـه        

هـاي خودكـار بـه طـور كلـي،          ، سيـستم  1هـاي خـودپرداز   هاي مختلف نظير دستگاه   نولوژيتك
ــا اســتفاده از  ، و تلــتكس، مــي2هــاي الكتريكــيشناســه پــردازد، تجربــه پيــشين كــامپيوتر ب

 بنابراين .(ibid) ، استفاده از اينترنت و استفاده از ايميل در ارتباط است3كامپيوترهاي شخصي
  :شونده صورت زير تعريف ميفرضيات اول و دوم، ب

H1 :      كننده نسبت به بانكداري الكترونيك رابطه      بين تجربه پيشين كامپيوتري و نگرش مصرف
  .معناداري وجود دارد

H2 :      كننده نسبت به بانكداري الكترونيك رابطـه       بين تجربه پيشين تكنولوژي و نگرش مصرف
  .معناداري وجود دارد

بر طبـق ادبيـات رفتـار       . گذارده شخصي بر رفتار فرد اثر مي      به كرات اعلام شده است كه تجرب      
كننده، عقايد و نگرش عمدتاً بر اساس تجربه شخصي يك فـرد از يـك موضـوع معـين                   مصرف

  .(Fishbein and Ajzen, 1975)شوندايجاد مي

                                                 
1. ATMs 

2. Electric IDs  

3. PCs 
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شخصي، از يك سو، به رضـايت يـا عـدم رضـايت مـشتري از                از نقطه نظر ما، تجربه بانكداري       
 .گـردد ي تحويل مورد استفاده، و از سوي ديگر به نيت تغيير وضعيت بانكداري باز مي              هاكانال

بـه عنـوان     . تأثيرگـذار اسـت     نگرش و رفتـار    هاي متعددي بر   به شيوه  شخصيتجربه بانكداري   
 نـسبت بـه   كننـده ناراضـي  مـصرف هاي الكترونيـك، در مـورد يـك    احتمال تغيير كانال  ،مثال

  .(Karjaluoto et al., 2002) استكننده راضي، بيشتر مصرف
كنندگاني كه تجربه پيشين مثبتي نسبت به بانكداري دارند، احتمالاً بيشتر تمايـل بـه               مصرف

ها حيـاتي اسـت كـه يـك تجربـه بانكـداري             براي بانك . حفظ كانال بانكداري فعلي خود دارند     
 .(Foreman, 2000) مثبت براي مشتريان خود به منظور تـضمين رضـايت آنـان، خلـق كننـد     

كننـدگان گـرايش دارنـد در برابـر تغييـر مقـاوت كننـد؛               جنبه مهم ديگر اين است كه مصرف      
در اين مفهوم، اهميـت تجربـه بانكـداري شخـصي           . "تمايل به بازگشت به يك عادت رفتاري      "

            از ايـن رو فرضـيه سـوم بـه صـورت زيـر تعريـف       .(Karjaluoto et al., 2002)يابـد افزايش مي
  :شوديم

H3 :     كننده نسبت به بانكداري الكترونيك رابطـه       مصرف بين تجربه بانكداري شخصي و نگرش
  .معناداري وجود دارد
كننـده   غالب اوقات بـر رفتـار مـصرف        دهد كه گروه مرجع   كننده نشان مي  ادبيات رفتار مصرف  

است كه در مفهوم، با اين وجود، بانكداري ادعا كرده  .(Fishbein and Ajzen, 1975)تأثير دارد
     رسـد مـستقل از تـأثير و پيـشينه سـايرين            اي كه به نظـر مـي      فوق العاده فردي است به گونه     

هاي گرچه تأثير خانواده بر تمايل به پذيرش بانكداري برخط زياد است، اثر ساير گروه. باشدمي
ن گروه مرجـع و     ايم بر رابطه    متناقض  اثرمطالعات پيشين دو    . باشدمرجع نسبتاً نامشخص مي   

فرضـيه   .(Karjaluoto et al., 2002)2اخـتلاف عقيـده   و 1تطـابق : كـرده انـد  رفتار را شناسايي 
  :گيردچهارم به صورت زير شكل مي

H4 : كننـده نـسبت بـه بانكـداري الكترونيـك رابطـه            هاي مرجـع و نگـرش مـصرف       بين گروه
  .معناداري وجود دارد

  :باشددل تحليلي تحقيق به صورت زير ميبا توجه به چارچوب نظري مطرح شده، م
  
  
  
  

                                                 
1 . Conformity 

2 . Dissension 
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  مدل پژوهش) 8شكل
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  روش تحقيق
تحقيق حاضر، از نظر هدف كـاربردي، و از نظـر نحـوه گـردآوري اطلاعـات توصـيفي، از نـوع                      

  .باشدمي) تحليل مسير(همبستگي
  

  قلمرو مكاني تحقيق
 خدمات بانكـداري الكترونيـك بانـك        در اين تحقيق، مشتريان بانك ملت در شهر تهران كه به          

ملت دسترسي دارند، به عنوان جامعه آماري  و شهر تهـران بـه عنـوان قلمـرو مكـاني درنظـر                      
  .استگرفته شده

  
  قلمرو زماني تحقيق

  . مي باشد1387-88قلمرو زماني اين تحقيق سال 
  

  گيري و تعيين حجم نمونهروش نمونه
اد كافي از ميان اعضاي جامعه آماري اسـت بـه طـوري     نمونه برداري فرآيند انتخاب كردن تعد     

هاي گـروه نمونـه قـادر        هاي آزمودني كه با مطالعه گروه نمونه و فهميدن خصوصيات يا ويژگي         
سـكاران،  (ها را به اعـضاي جامعـه آمـاري تعمـيم دهـيم          خواهيم بود اين خصوصيات يا ويژگي     

ونه مورد نظر از فرمول آماري مربـوط        با توجه به نامحدود بودن جامعه براي تعيين نم        ). 1381
لحـاظ  % 7و خطاي برآوردي    % 95به جامعه نامحدود استفاده گرديد كه در آن سطح اطمينان           

  ).1380آذر، (گرديده است
 پرسـشنامه ميـان   250.  نفر به عنوان اعضاي نمونه آماري انتخـاب شـدند    196در اين تحقيق    

  . جمع آوري شد پرسشنامه205ايشان توزيع گرديد و در نهايت 
  :باشدگيري شامل سه مرحله ميدر اين پژوهش، نمونه

گيري تصادفي ساده تعـداد سـه سرپرسـتي از هفـت سرپرسـتي              در مرحله اول به روش نمونه     
سپس در مرحلـه دوم از      . باشند مي 6 و   3،  1هاي مناطق   انتخاب گرديدند كه شامل سرپرستي    

گيري تـصادفي    درجات شعب به روش نمونه     هاي منتخب به نسبت   داخل هر يك از سرپرستي    
در ).  شـعبه در هـر سرپرسـتي   14در مجمـوع  (ساده شعب نهايي جهت بررسي انتخاب شـدند   

گيـري بـا   نهايت نيز تعداد نمونه مورد نياز براي برررسي مشتريان بانك از طريق فرمول نمونـه              
ب تقـسيم   حجم جامعه نامحدود مشخص گرديد كه در هر سرپرسـتي بـه نـسبت تعـداد شـع                 

  .گرديد
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  هاابزارهاي گردآوري داده
ــز جمــع   ــات و ني ــل كمــي اطلاع ــه منظــور تحلي ــدگاه ب ــتفاده از دي ــا و نگــرشآوري و اس                   ه

پرسـشنامه مـذكور بـه بررسـي        . كنندگان بانك ملت از طريق پرسشنامه اقـدام گرديـد         مصرف
پردازد كه بـا    كننده نسبت به بانكداري الكترونيك مي     مصرفگيري نگرش   عوامل مؤثر بر شكل   

  .توجه به كارهاي قبلي انجام شده و نظر خبرگان تهيه گرديد
دهنـدگان را     شـناختي پاسـخ   بخش اول اطلاعات جمعيت   . اين پرسشنامه داراي دو بخش است     

رهـاي  باشـد كـه متغي   سوال بـسته مـي  30دهد و بخش دوم و مشتمل بر    مورد بررسي قرار مي   
  .پژوهش را مورد بررسي قرار داده است

  
  روايي ابزار سنجش

روائي آن خصيصه و يا ويژگي و ابزار گردآوري اطلاعات است كه مقولاتي را تعيـين كنـد كـه                    
  ).1385خليلي شوريني، (استبراي آنها در نظر گرفته شده

  گيرياي از چگونگي نمونهخلاصه) 9شكل
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 خصيصه مورد نظر را     گيري تا چه حد     دهد كه ابزار اندازه     مفهوم روائي به اين پرسش پاسخ مي      
هـاي حاصـل از آن        تـوان بـه دقـت داده        گيري نمـي    سنجد بدون آگاهي از روائي ابزار اندازه        مي

  .اطمينان داشت
  

  1روائي ظاهري
هـا، كفايـت      ها، چگونگي خواندن و تفسير پرسش       بندي پرسش   در اين مرحله، به بررسي جمله     

ايـن مرحلـه، بـا ارائـه        . نهـا پرداختـه شـد     هـا و امثـال اي       ها، به اندازه بودن پرسش      دامنه پاسخ 
ايـن افـراد بايـد از هـدف و     . شـود نظر در حوزه پـژوهش انجـام مـي         پرسشنامه به افراد صاحب   
  .چگونگي آزمون آگاه باشند

جهت نيل به اين هدف، هفت نفر در نظر گرفته شدند؛ سه نفر عضو هيئت عملي دانشگاه، سه                  
  .نه آمارنفر خبره بانكي و يك نفر متخصص در زمي

  
  پايايي ابزار سنجش
گيري است كه در طول زمان ثبات و پايداري خود را             هاي فني ابزار اندازه   پايايي يكي از ويژگي   

. است) ارتباط كامل+ (1تا ) عدم ارتباط( دامنة پايايي از صفر    ).1385خليلي شوريني،   (حفظ نمايد 
هـاي بـا ثبـات آزمـودني و يـا           ري ويژگـي  گي  پايايي نشانگر آن است كه تا چه اندازه ابزار اندازه         

 .سنجد هاي متغير و موقتي وي را ميويژگي

. در اين تحقيق به منظور تعيين پايايي آزمون از روش آلفاي كرونباخ اسـتفاده گرديـده اسـت                 
هـاي مختلـف را       گيـري كـه خصيـصه       اين روش براي محاسبه همـاهنگي درونـي ابـزار انـدازه           

  .رود ميكند، به كار  گيري مي اندازه
 پرسشنامه پيش آزمون گرديد و سپس بـا اسـتفاده از            30به اين منظور يك نمونه اوليه شامل        

 ميـزان پايـايي بـا       SPSS16.0افزار  ها و به كمك نرم    هاي به دست آمده از اين پرسشنامه        داده
گيـري  روش آلفاي كرونباخ محاسبه شد كه براي كل سئوالات مربوط به عوامل مؤثر بر شـكل               

   ايـن عـدد  . ، بدسـت آمـد  9378/0كننده نسبت به بانكـداري الكترونيـك، عـدد         مصرفنگرش  
دهندة آن است كه پرسشنامه مورد استفاده، از قابليت اعتمـاد و يـا بـه عبـارت ديگـر از                     نشان

  .باشد پايايي لازم برخوردار مي
  
  

                                                 
1. Face Validity 
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  هاروش تجزيه و تحليل داده
هاي آمار توصـيفي    هاي آماري، هم از روش    نههاي بدست آمده از نمو    براي تجزيه و تحليل داده    

  .هاي آمار استنباطي استفاده شده استو هم از روش
ضريب همبستگي پيرسون، همبستگي و معناداري بين متغيرهاي تحقيـق را دو بـه دو مـورد                 

  .پردازدمي دهد و مدل معادلات ساختاري به بررسي ساختار مدلبررسي قرار مي
  

  هاي تحقيقفرضيهنتايج حاصل از مطالعه 
هاي تجزيه و تحليل در تحقيقات علـوم رفتـاري و علـوم      ترين روش   ترين و مناسب  يكي از قوي  

زيرا ماهيت اين گونه موضوعات، چند متغيره بوده  . اجتماعي تجزيه و تحليل چند متغيره است      
زيـه و   بنـابراين در تحقيـق حاضـر، روش تج        . توان آنها را با شيوة دو متغيري حل نمـود           و نمي 

بـراي انجـام تحليـل مـسير از مـدل      . تحليل فرضيات علي مبتني بر تحليل مـسير مـي باشـد          
  .استفاده مي شود) (LISRELمعادلات ساختاري 

  
  فرضيه اول

H0 :      كننده نسبت به بانكداري الكترونيك رابطه      بين تجربه پيشين كامپيوتري و نگرش مصرف
  .معناداري وجود ندارد

H1 :   كننده نسبت به بانكداري الكترونيك رابطه      امپيوتري و نگرش مصرف   بين تجربه پيشين ك
  .معناداري وجود دارد

ملاحظـه  . گـردد  بزرگتر است، فرض صفر تأييد نمـي       96/1داري از   با توجه به اينكه عدد معني     
كننده نسبت بـه بانكـداري الكترونيـك        شود كه تجربه پيشين كامپيوتري بر نگرش مصرف       مي

بـدين معنـي كـه بـه        . باشد مي 05/10و داراي ضريب استاندارد اثري برابر با        تأثير مثبت دارد    
 واحـد   05/10كاهش در متغير تجربه پيـشين كـامپيوتري مـا شـاهد             / ازاي يك واحد افزايش   

  .كننده نسبت به بانكداري الكترونيك خواهيم بودكاهش در متغير نگرش مصرف/ افزايش
  

  فرضيه دوم
H0 :   كننده نسبت به بانكداري الكترونيك مرتبط      لوژي و نگرش مصرف   بين تجربه پيشين تكنو

  .رابطه معناداري وجود ندارد
H1 :      كننده نسبت به بانكداري الكترونيك مرتبط      بين تجربه پيشين تكنولوژي و نگرش مصرف

  .رابطه معناداري وجود دارد
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      . گـردد ي بزرگتـر اسـت، فـرض صـفر تأييـد نم ـ     96/1داري از با توجـه بـه اينكـه عـدد معنـي        
كننـده نـسبت بـه بانكـداري        شود كه تجربـه پيـشين تكنولـوژي بـر نگـرش مـصرف             ملاحظه  

      بـدين معنـي كـه     .  دارد 66/10الكترونيك تأثير مثبت دارد و ضريب استاندارد اثـري برابـر بـا              
 واحـد   66/10كاهش در متغير تجربه پيشين تكنولـوژي مـا شـاهد            / به ازاي يك واحد افزايش    

  .كننده نسبت به بانكداري الكترونيك خواهيم بودكاهش در متغير نگرش مصرف/ شافزاي
  

  فرضيه سوم
H0 :      كننده نسبت به بانكداري الكترونيك رابطـه       بين تجربه بانكداري شخصي و نگرش مصرف

  .معناداري وجود ندارد
H1 :      رابطـه  كننده نسبت به بانكداري الكترونيك      بين تجربه بانكداري شخصي و نگرش مصرف

  .معناداري وجود دارد
ملاحظـه  . گـردد  بزرگتر است، فرض صفر تأييد نمـي       96/1داري از   با توجه به اينكه عدد معني     

كننده نـسبت بـه بانكـداري الكترونيـك         شود كه تجربه بانكداري شخصي بر نگرش مصرف       مي
معني كه بـه ازاي  بدين  . باشد مي 69/4تأثير مثبت دارد و داراي ضريب استاندارد اثري برابر با           

                  واحــد69/4كــاهش در متغيــر تجربــه بانكــداري شخــصي مــا شــاهد  / يــك واحــد افــزايش
  .كننده نسبت به بانكداري الكترونيك خواهيم بودكاهش در متغير نگرش مصرف/ افزايش

  
  فرضيه چهارم

H0 : رابطه معناداري كننده نسبت به بانكداري الكترونيك   هاي مرجع و نگرش مصرف    بين گروه 
  .وجود ندارد

H1 : كننـده نـسبت بـه بانكـداري الكترونيـك رابطـه            هاي مرجـع و نگـرش مـصرف       بين گروه
  .معناداري وجود دارد

ملاحظـه  . گـردد  بزرگتر است، فرض صفر تأييد نمـي       96/1داري از   با توجه به اينكه عدد معني     
نكداري الكترونيك تأثير مثبـت   كننده نسبت به با   هاي مرجع بر نگرش مصرف    شود كه گروه  مي

بدين معني كه به ازاي يـك واحـد         . باشد مي 82/7دارد و داراي ضريب استاندارد اثري برابر با         
كـاهش در متغيـر نگـرش       /  افـزايش  82/7هاي مرجع ما شاهد     كاهش در متغير گروه   / افزايش
  .كننده نسبت به بانكداري الكترونيك خواهيم بودمصرف
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  بندي نتايججمع
  :در جدول زير ارائه شده است) آزمون پيرسون(خلاصه نتايج تحليل همبستگي

  
  داريعدد معني  ضريب همبستگي  متغيرهاي مورد بررسي

تجربه پيشين كامپيوتري و نگرش به 
  بانكداري الكترونيك

167/0  018/0  

تجربه پيشين تكنولوژي و نگرش به 
  بانكداري الكترونيك

381/0  000/0  

 و نگرش به بانكداري بانكداري شخصي
  الكترونيك

236/0  001/0  

 گروه مرجع و نگرش به بانكداري  تأثير 
  الكترونيك

437/0  000/0  

  
  

  
  :هاي مدل معادلات ساختاري، در جدول زير ارائه شده استنتيجه يافته

  
مقدار استاندارد   نام شاخص

  شاخص
مقدار شاخص در 
  نتيجه گيري  مدل مورد نظر

df

2   برازش مدل مناسب است  0728/1  96/1كمتر از  

P_Value  برازش مدل مناسب است  15/0  05/0بيشتر از  
GFI   برازش مدل مناسب است  97/0  9/0بيشتر از  

AGFI   برازش مدل مناسب است  96/0  9/0بيشتر از  
RMSEA   برازش مدل مناسب است  009/0  1/0كمتر از  

CFI  مدل مناسب استبرازش  00/1  9/0بيشتر از   
NFI  برازش مدل مناسب است  99/0  9/0بيشتر از  

 
  

انـد و   شـده  پذيرفتـه % 95شود تمامي فرضـيات در سـطح اطمينـان          همانطور كه ملاحظه مي   
  .استبرازش مدل نيز مناسب گزارش شده

  
  



  عوامل موثر بر شكل گيري نگرش مصرف كننده نسبت به بانكداري الكترونيك   
 

105

  ارائه پيشنهادات
ينترنـت و ايميـل در      همانگونه كه اشاره شد تجربه پيشين كامپيوتر با اسـتفاده از كـامپيوتر، ا             

هـاي خودكـار نظيـر      هاي مختلف دستگاه  ارتباط است و تجربه پيشين تكنولوژي به تكنولوژي       
ATM ،SMSاز اين رو. اشاره دارد...  و:  

 
 مراكز آموزش كامپيوتر نيـز تأسـيس       ... توان در كنار ساير خدمات بانكي نظير بيمه و          مي

 .نتي به طور تخصصي آموزش داده شودشود و در يكي از مباحث درسي بانكداري اينتر

     مي توان ازSMS       نه فقط براي تبريك تولد، كـه جهـت تبريـك سـاير مناسـبات خـاص 
؛ از ديــدگاه ATMهمينطــور در رابطــه بــا دســتگاه . مربــوط بــه شــخص نيــز اســتفاده كــرد

ن توان از اي ـ  مي. آورد شنيدن نامش است   روانشناسي، مهمترين عاملي كه فرد را به هيجان مي        
، بـا ذكـر نـام فـرد و     ATMعبارت به ظاهر ساده استفاده كرد و در ابتداي ورود بـه سيـستم          

 .آرزوي انجام يك فرايند موفق، يك تجربه خاص و متفاوت براي وي آفريد

     اي آموزش داده شوند كه نه تنهـا در شـعب مـروجين خـدمات               كاركنان و پرسنل به گونه
ن ديگر و خارج از محيط كاري نيز به عنوان يك مطلع، بانكداري الكترونيك باشند، كه در اماك  

 .سفير و الگوي استفاده از بانكداري الكترونيك باشند

  ها اهميت حياتي دارد كه براي مشتريان خـود تجربـه بانكـداري مثبـت ايجـاد                 براي بانك
هاي اعتبـاري وي    كننده از طريق رديابي كارت    هاي خاص مصرف  پي بردن به علاقمندي   ! كنند

هـاي خلـق تجربـه      تواند يكي از شيوه   هاي وي،  مي   هايي مرتبط با علاقمندي    تشكيل باشگاه  و
 .مثبت باشد

 هاي پيشنهادي بند فوقهنري در باشگاه/ هاي معروف علمياستفاده از شخصيت. 

      هـاي  ها و به خصوص والدين به عنوان مهمتـرين گـروه          آموزش در مدارس؛ از طريق معلم
 .مرجع
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Abstract 
This research investigates different factors which influence the formation of 
consumer attitudes towards e-banking.  
Coefficient of correlation and SEM methods were used to study attitude 
formation; previous computer experience, previous technology experience, 
personal banking experience and reference group effects were influencing 
variables. The correlations among variables were significant, and the model 
had a suitable fit. It is expected that the results of this study will have 
practical and theoretical implications in the field of e-banking and will also 
help in understanding and recognizing consumer behavior in this industry.  
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