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 در نظام بانکی کشوربر پذيرش بانکداري مجازي  مؤثرعوامل بررسی 

 

 ∗∗ آرش بادپا ،∗عبداله ياوران بخشايش
 

 چکيده

آن  پدووهش ايد   هدد    .استمهم در توسعه بانکداري  هاي چالش از ،آن توسط افراد پذيرش ،بانکداري مجازي جديدبودن باتوجه به

پذيرش بانکداري  بندي عوامل اصلی بر قصد لويتوي شده و تکنيک ديماتل به اريز برنامهشده رفتار  تجزيه نظريهبا استفاده از است که 

 .مديران اداره تحقيقات شبکه بدانکی کشدور هسدتند    ،پووهشاي  جامعه آماري  .بپردازد و روابط علی اي  عواملد مجازي توسط افرا

بدا اسدتفاده از    پدووهش ايد   ی نتايج تحليلد  .دشآوري گردپرسشنامه  33 ،نهايت در شد که پرسشنامه بي  خبرگان توزيع 55تعداد 

بده   کده صورت جداگانه مشدخ  نمدوده    هنکداري مجازي را بپذير بر پذيرش باتأثيرگذار و تأثيرعوامل  ودست آمده  هب افزار متلب نرم

و اثدر   بدوده تمايل به اعتماد و خودکار آمدي از عوامل اثرگذار بر پذيرش بانکداري مجازي توسط افدراد   ترتيب حس  نيت درک شده،

 ،همچندي  . اسدت بر پذيرش استفاده از بانکداري مجازي توسدط افدراد   و معلول پذير تأثير عواملپذيري  آزمون خانواده، اثر دوستان و

 خدوبی  بده  را رفتداري  قصدد  ي شده با تکنيدک ديماتدل،  ريز برنامه رفتار يافته تجزيه نظريه يافته توسعه مدل توان عنوان نمود که می

 .نمايد بر اي  رفتار را شناسايی می علیو عوامل  کرده بينی پيش

 

 .ي شده، تکنيک ديماتلريز برنامهشده رفتار  تجزيه نظريهبانکداري مجازي،  :کليددديواژگان 

 .JEL  , C44 G210 :بندي طبقه
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 قدمهم. 5

ي کد   طدور  بد   ؛با گسترش فناوري اطلاعات، تمامي ابعاد زندگي بشر دچار تحولي بنيادين شدد  اتد   

در اين ميان، نهادهداي مدالي نيدز از ايدن     . دنياي کنوني در جريان يک دگرگوني کامل قرار گرفت  ات 

و فراينددهاي مدديريتي و کسد  و     هدا  روشاي در  قاعد  مستثني نبود  و دتدتووش تيييدرات عمدد    

ي ندوين  هدا  فنداوري گيري کار ب روند رو ب  گسترش  .اند محور و مبتني بر اطلاعات شد  مکارهاي تيست

ات مدالي يدا ريرمدالي بدراي دتدتيابي بد        مؤتسد تدا بسدياري از     ي اقتصادي باعث شدها بنگا توتط 

در اين ميدان  . ي فناوري اطلاعات در عرص  کاري خود روي آورندها تيستمهر چ  بيشتر، ب   وري بهر 

در حدوز  بانکدداري مزدازي، رد يرش آن در بدين       ويده   بد  هاي اصلي مديري  فنداوري   يکي از دردر 

و  کنند  رد يرش بانکدداري موجد  دره بهتدري از باورهدا      مطالع  عوامل تعيين .ي هدف ات ها گرو 

دهد و بدا توجد     ي جديد توق ميها فناوري  را ب  تم  اتتفاد  از ود ک  کاربران بالقشو مياعتقاداتي 

شرايطي را ايزاد کرد ک  موجد  تسدري     توان مياين باورها بر رفتار کاربران  تأثيرب  چگونگي و ميزان 

ايي عوامدل مدرتبط بدا    با هدف شناتد  ،بنابراين. ر يرش تيستم بانکداري مزازي توتط مشتريان شود

 نظريد  يافتد    ، اين ردهوه  بدا کداربرد مددس توتدع      مزازي از خدمات بانکداري افرادر يرش اتتفاد  

 .رردازد مي  با تکنيک ديماتل يادشد بندي عوامل موجود در مدس  لوي وشد  رفتار، ب  ا تززي 

 مسألهبيان . 2

 يهدا  فنداوري يي از قبيدل اينترند ، اينتراند ، اکسدتران  و     هدا  فناوريفناوري اطلاعات و ارتباطات، ب  

يي ک  خدمات و عمليدات  ها فناوريهاي اتاتي تا   ي اشار  دارد ک  محدود  وتيعي از زيرتاخ ديگر

ي هدا  حدوز  توتع  و کاربري فناوري اطلاعات در   .گيرد بوشند، در بر مي يکاري يک تازمان را ارتقا م

هاي فناوري اطلاعات ات  ک  امروز  در دنياي  کس   در حوز  بانکداري، حاصل قابلي  ويه  ب موتلف 

شتاب دادن ب  روند توتع  و  باانسان هزار  توم در تلاش ات  . شد  ات  رو و کار با اقباس فراوان روب 

______________________________________________________ 
1. Liao and Cheung .(2002). 

2. Decision Making Trial And Evaluation (DEMATEL) 

3. Gupta. (2008).PP 140. 
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لگدوي  ي موتلف نظام  اجتماعي از الگوي تنتي فاصدل  بگيدرد و ا  ها بو کاربري فناوري اطلاعات در 

کننددگان   تدأمين ر بيشدت در ايدن زميند  و همانندد    . کند جديد، متنات  با الزامات عصر اطلاعات ايزاد

ي نوين ارائد   ها فناوريي بر روي گ ار ترماي ي اخير ب  ترع  ب  تم  ها ده  درخدمات، نظام بانکي 

تحقد  انتظدارات     ، ج ب مشتريان جديدد و ها هزين خدمات ب  مشتريان، ب  عنوان راهي براي کنترس 

بانکدداري، بانکدداري اينترنتدي، بانکدداري تلفندي،      ) هدا  فنداوري مشتريان روي آورد  و اتتفاد  از ايدن  

. را ب  عنوان يک ضرورت راهبردي در دتتور کار خود قرار داد  اتد  ( جزاينها هاي خودررداز و ماشين

ي اطلاعاتي در عرص  بانکدداري،  ها فناوريشد  در زمين  کاربري  هاي فراوان انزام يگ ار ترماي ررم  ب 

، از آن اتدتفاد   هدا  فنداوري رردم دتترتدي بد      حاکي از آن ات  ک   برخدي از کداربران بد     ها گزارش

کنند  بر ر يرش تيستم  براي شناتايي عوامل تعيين هايي رهوه اين موضوع، نياز ب  انزام . کنند نمي

 ما کشور در بانکداري مزازي ر يرش ،از توي ديگر  .کند بانکداري مزازي توتط کاربران را آشکار مي

 آنهدا  از اتدتفاد   تهول  و خدمات اين بودن در دتترس وجود با طور مثاس، ب  .ات  ريچيد  اي مسأل 

 ؛ و)چرايي(ندارند؟  آن از اتتفاد  ب  تمايلي افراد بسياري از هنوز چرا ک  دشو مي مطرح ها ررت  اين

 اين در توان مي منسزمي مدس چ  و کاربران کدامند توي از بانکداري مزازي ر يرش بر مؤثر عوامل

 کاربران توتط )بانکداري مزازي(فناوري  تطح ر يرش توان مي چگون  و (شناتايي)نمود؟  ارائ  راتتا

روابط عللي بدين  ) ات  بحث مورد متييرها بين چگونگي ارتباط ،اين بر افزون؛ )چگونگي(داد؟  ارتقا را

 مؤثر عوامل ب  توج  بدون در ايران مزازي بانکداري نوين هاي متيست توتع  دليل، همين ؛ ب (عوامل

 .شود موفقي  تب  دتوان ميکشورمان ن محيطي و فرهنگي هاي يويهگ ب  توج  با آن، ر يرش بر

شدناخ  قصدد افدراد در اتدتفاد  و     ي در جهد   گير تصميمي و ريز برنام در اين رهوه  براي 

 :زير خواهيم ررداخ  هاي ررت در ري راتخ ب   ر يرش بانکداري مزازي

چ  مدلي از ر يرش فنداوري قصدد رفتداري اتدتفاد  از بانکدداري مزدازي توتدط افدراد را          −

 نمايد؟ بيني مي ري 

______________________________________________________ 
1. Wang, et al.(2003). P 501. 
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ديدد   بر قصد اتدتفاد  از بانکدداري مزدازي از    تأثيرر يرو  تأثيرگ ارترتي  عوامل اولوي  و  −

 ؟خبرگان چگون  ات 

گد ار و چد    تأثير هداي  شداخ  ي شدد  چد    ريدز  برنامد  رفتدار   نظريد  از عوامل موجدود در   −

روابدط  )هسدتند؟   اتتفاد  از بانکداري مزازي توتدط افدراد  ر ير در تحق  تأثير هاي شاخ 

 .(معلوم نمايد اين عواملعلي و معلولي را بين 

 وهشپژو پيشينه مبانی نظري . 7

 پذيرش فناوري : چالش موجود .5 –7

هاي متنوعي در خصوص فهم عوامل مؤثر بر تصميم کداربران بدراي رد يرش فنداوري اطلاعدات      ديدگا 

گ اري در فنداوري اطلاعدات بد  ميدزان     منط  آن هم اين ات  ک  موفقي  يا بازد  ترماي . وجود دارد

بدراي مطالعد  عوامدل مدؤثر بدر      . بسدتگي دارد  ها تيستمکار بردن و اتتفاد  از گراي  کاربران براي ب 

مفهوم اصدلي و زيربندايي   . ي موتلفي اتتفاد  شد  ات ها مدسي اطلاعاتي جديد از ها فناورير يرش 

 :ي ر يرش فناوري در شکل زير نشان داد  شد  ات ها مدستمامي 

 فناوري پذيرش اوليه الگوي .5 نمودار

 
 .Vankatesh and et al. (2003): مأخ 

 مدورد  فناوري بر حس  گ ارند مي تأثير موتلف يها فناوري ر يرش بر ک  عواملي ات  گفتني

انواع الگوهداي   موتصر توضيح ب  ادام  در  .هستند متفاوت موجود شرايط و مطالع  مورد کاربران نظر،

 .دشو ميررداخت   ،هستند زمين  اين در ر يرش فناوري

______________________________________________________ 
1. Moon and Kim .(2001). 

اتتفاد  عکس العمل هاي فردي نسب  ب  

 از فناوري
 اتتفاد  واقعي از فناوري اطلاعات قصد اتتفاد  از فناوري
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 مدل پذيرش فناوري .7-2

و تدهول  اتدتفاد      شدد   هکندد کد  تدودمندي در   ادعا مي( 191 ،ديويس)  الگوي ر يرش فناوري

. کنندة تمايل رفتاري ب  اتدتفاد  از فنداوري هسدتند    ترين عوامل تعيين مشتره مهم طور ب   شد  دره

رود بد  اتدتفاد    و انتظار مي شت دااشار  « قدرت يک ميل براي انزام رفتاري خاص»تمايل رفتاري ب  

مدس ر يرش فناوري بددين صدورت   هاي اصلي تعاريف مربوط ب  برتاخت . شودمنزر واقعي از تيستم 

 :ات 

برداش  ذهني کاربر در خصوص اينک  اتتفاد  از تيستم کاربردي خداص در  : دره از تودمندي −

   .شودميآيند  باعث افزاي  عملکرد شيلي او در يک عرص  يا زمينة تازماني 

تيستم مورد نظر بدي اي ک  کاربر انتظار دارد در آيند  اتتفاد  از درج : تهول  اتتفاد  دره از −

 .نياز از تلاش و کوش  باشد

  .دربارة انزام رفتاري مشو  ات ( ناشي از ارزيابي)احساس منفي يا مثب  فردي : نگرش −

شدد  و از ايدن طريد     منزردرج  تودمند دانستن و نگرش مربوط ، ب  افزاي  تمايل رفتداري  

تي  ک  تهول  اتتفاد  بدر تمايدل افدراد بد      ب  اين تر. آوردکاربر ب  اتتفاد  واقعي از تيستم روي مي

 ، نمدودار  . اتتفاد  از تيستم از طريد  هدر دو مدورد دره از تدودمندي و تمايدل رفتداري اثدر دارد       

 .هاي اصلي الگوي ر يرش فناوري را نشان داد  ات ارتباطات بين برتاخت 

ب  ( دره از تادگي کاربرددانستن و  مانند تودمند)بر باورها  تأثيرمتييرهاي بيروني، از طري  

ندد بدراي مثداس    توان مدي متييرهاي بيروني . دهندرفتار فرد در ميزان اتتفاد  عملي از فناوري شکل مي

هداي  يدا ويهگدي  ( 222 ونکدات  و مدوريس،   )يدا جنسدي      هاي فردي نظير تطح تحصديلات ويهگي

تازماني نظير آموزش اتتفاد  از فناوري يا هر نوع عاملي از قبيل عوامدل تدازماني، عوامدل اجتمداعي،     

______________________________________________________ 
1. Technology Acceptance Model (TAM) 

2. Perceived Usefulness 

3. Perceived Ease of Use 

4. Davis 

5. Fishbein and Ajzen .(1975). 

6. Burton Jones and Hubona .(2005). 
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هاي افدراد ديگدر    ، نحو  آموزش و کمکافزار نرمو  افزار تو اي مانند نوع  ي رايان ها تيستمهاي  ويهگي

فدراد از مفيددبودن و آتداني    هداي ذهندي ا   اي باشد ک  بر روي برداش  ي رايان ها تيستمدر اتتفاد  از 

و تدادگي   شد  درهبست  ب  نوع متيير بيروني، تودمندي . گ ارند مي تأثيراتتفاد  از فناوري اطلاعات 

 .اثر بيشتري بر تمايل رفتاري خواهند داش  شد  درهکاربرد 

 فناوري پذيرش اصلی الگوي  .2 نمودار

 

 .Davis. (1919): مأخ 

 (TPB) 5ي شدهريز برنامهرفتار  نظريه .7-7

 ياين مدس وقوع رفتدار . توتط فيشبن و آجزن مطرح شد 191  ي شد  در تاسريز برنام رفتار  نظري 

طبد  ايدن مددس، قصدد     . د؛ مشروط بر اينک  فرد قصد انزام آن را داشت  باشدد کن مي بيني ري ويه  را 

انزام يک رفتار توتط ت  عامل شامل نگرش نسب  ب  رفتار يعني احساس مثب  يا منفي فدرد دربدار    

انزام رفتار خاص ات ، هنزارهاي ذهني يعني ادراه فرد دربار  اينک  ارل  مردمداني کد  بد  نظدر او     

دهد و کنتدرس  ار خود مورد توج  قرار کنند و او بايد يا نبايد نظر آنها را در رفتمهم هستند، چ  فکر مي

هداي مدرتبط بدا    شد  يعني تادگي يدا دشدواري رفتدار از نظدر فدرد و در حدوز  ردهوه         رفتاري دره

نمدودار  )د شدو  مي بيني ري   ،«ادراکات مربوط ب  قيود داخلي و بيروني بر رفتار»ي اطلاعات ها تيستم

ن تمايل او ب  انزام آن رفتار ات  ک  آن هم بد  نوبد    طب  اين الگو، رفتار واقعي فرد تابعي از ميزا(.  

نگرش فرد ب  موضوع، هنزارهاي ذهني او و ادراه از ميزان کنترلي کد    مانندعواملي  تأثيرخود تح  

______________________________________________________ 
1. Theory of Planned Behavior (TPB) 

2. Taylor and Todd .(1995). 

 متييرهاي بيروني

 دره از تودمندي

 اتتفاد  تمايل رفتاري نگرش

 دره از تهول  اتتفاد 
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 . د بر رفتار خود داشت  باشد، قرار داردتوان مي

ر نيدز هميشد    قصد رفتاري، بيانگر شدت ني  و اراد  فردي براي انزام رفتار هدف اتد ؛ رفتدا  

تح  کنتدرس قصدد رفتداري     طورانحصاري ب رفتار،  نظري اين . از قصد رفتاري و متصل ب  آن ات  رس

 .ات 

 شده ريزيبرنامه رفتار نظريه الگوي: 7 نمودار

 
 

  هااشاعه نوآوري نظريه .7-4

کند اطلاعاتي را دربارة روش منات  براي حرک  يک طرح نوآوران  از تعي مي  هااشاع  نوآوري نظري 

گيري نوآوراند  کد  ندره بد      دربار  فرايند تصميم نظري اين . ارائ  دهد ،مرحلة اختراع ب  مرحلة کاربرد

اشداع  ندوآوري، فدر      نظريد  در . دهدد کندد، توضديح مدي   کارگيري اختراعات را در عمل مشو  مي

هاي دتت . بندي کردترع  ب  کارگيري نوآوري توتط آنها طبق  اتاسبر  توان ميشود ک  افراد را  مي

ثري  زودر ير، اکثري  ديرر ير و عقد   دهندگان، اک ب  ترع  تطبي  نوآوران،: موتلف افراد عبارتند از

  .اندها ب  صورت نرماس توزي  شد اين دتت . هاماند 

 

 

 

______________________________________________________ 
1. Innovation Diffusion Theory (IDT) 
2. Rogers .(1995). 

 تمايل رفتاري رفتار

 نگرش ب  رفتار

 هنزار ذهني

 دره کنترس بر رفتار
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IDTها  اشاعه نوآوري نظريههاي اصلی جدول برساخته .5جدول 
5 

 عنوان برتاخت 
 تعريف

 

 .د در شرايط فعلي بهبود ايزاد کندتوان ميميزان دره از اينک  نوآوري  مزي  نسبي

 دره از دشواري يا تهول  ب  کاربردن نوآوري  اتتفاد تادگي 

  .آورددره از اينک  ب  کاربردن نوآوري تصور يا وضعي  واحدي در تيستم اجتماعي رديد مي تصور

 مشاهد  ميزان اتتفاد  ديگران از تيستم در تازمان  قابلي  مشاهد 

 کاربران بالقو   ريشيني موجود، نيازها و تزارب ها ارزشميزان تازگاري نوآوري با  قابلي  تازگاري

 قابل لمس بودن نتايج اتتفاد  از نوآوري، شامل قابلي  ديدن و قابلي  ارتباط برقرارکردن  قابلي  توضيح نتايج

 دره از ميزان اختياري و داوطلبان  بودن نوآوري خاص  اتتفاد  داوطلبان 

 .و روابط آنها در شکل زير نماي  داد  شد  ات اشاع  نوآوري  نظري هاي اصلي  برتاخت 

 نوآوري نفوذ نظريه الگوي .4 نمودار

تدازي  موفقيد  در ريداد   کندد   مدي  و بيان داد چارچوب اصلي نظري  اشاع  نوآوري را نشان  ، نمودار 

قابلي  تازگاري فني، ميدزان ريچيددگي    مانندتيستم اطلاعات و ميزان ر يرش آن بستگي ب  عواملي 

 .آنهات فني و مزي  نسبي دارد ک  تيستم جديد واجد 

 

 

 

______________________________________________________ 
1. Moore and Benbasat.(1991). 

 فني تازگاري قابلي 

 (نفوذ ر يرش)  ISموفقي  در اتتقرار  فني ريچيدگي

 نسبي مزي 
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 (DTPB) 5ي شدهريز برنامهتجزيه يافته رفتار  نظريه .7-1

ي ريدز  برنامد  رفتار  نظري هايي از  اند ک  در آن تاز  ارائ  کرد   11 را در تاس  نظري اين   تيلور و تاد

آندان بدا تززيد     . اندد  ترکي  شدد  (  11 و   19 )اشاع  نوآوري راجرز  نظري با (  11 )شد  آجزن 

ي شدد  را توتدع    ريدز  برنامد  رفتدار   نظريد  ، شد  درههاي نگرش، هنزار ذهني و کنترس رفتاري  تاز 

. تري از ريشايندهاي رفتار منزر شدد  اين کار ب  افزاي  قدرت تبيين قصد رفتاري و دره دقي  .دادند

وتديل  قصدد    ي شد ، رفتار اتتفاد  از يک فناوري اطلاعاتي بد  ريز برنام يافت  رفتار  تززي  نظري طب  

د و قصد اتتفاد  نيز ب  نوب  خود با نگرش نسدب  بد    شو ميشد  تعيين  اتتفاد  و کنترس رفتاري دره

هداي   تعريف موتصري از تاز  ،در ادام . دشو ميتعيين  ،شد  درهرفتار، هنزار ذهني و کنترس رفتاري 

 .دشو ميارائ   اين نظري ،

، ميزاني ات  ک  فرد باور دارد اتتفاد  از فنداوري خداص موجد  بهبدود     شده درکسودمندي 

د کد  شدو  اعتقداد    شو مي گفت اي  شد ، ب  درج  تهول  اتتفاد  دره  .دشو ميعملکرد شيلي وي 

، ميزاندي اتد    شده درک قابليت سازگاري   .دارد اتتفاد  از تيستم خاص ب  تلاش زيادي نياز ندارد

در   .اتد   و نيازهاي جاري ر يرندگان بالقوّ  تدازگار  ريشيني موجود، تزربيات ها ارزشک  نوآوري با 

ي مرج  مديران و همکاران در نظر گرفت  شد  ات  ک  متنات  با ها گرو مورد تاز  هنزار ذهني، اثر 

ي مرج  متفاوت ديگري را در نظدر  ها گرو  توان مينوع فناوري مورد مطالع ، کاربران و شرايط محيطي 

در اين رهوه  با توج  ب  مطالعات ريشين انزام شدد  تد  گدرو  مرجد  خدانواد ، دوتدتان و       . ف گر

 .کنند  هنزار ذهني در نظر گرفت  شد  ات  همکاران ب  عنوان عوامل تعيين

بسدياري از   رهوهشدگران دهدد   شد  دربار  ر يرش فنداوري نشدان مدي    مروري بر مطالعات انزام

نتدايج  . اندد  اتدتفاد  کدرد    ردهوه  ي شد  ب  عنوان چارچوب نظري ريز برنام يافت  رفتار  تززي  نظري 

ي هدا  تيسدتم ، چارچوب نظري مناتبي براي دره دلايل ر يرش انواع نظري اين  دهد ها نشان مي رهوه 

______________________________________________________ 
1. Decomposed Theory of Planned Behavior 

2. Taylor and Todd 

3. Davis .(1989). P 320. 
4. Venkatesh and Davis. (2000)  

5. Taylor and Todd .(1995). P 152. 
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CRCنفر از دانشزويان بازرگداني و اتدتفاد  از     19 اي شامل تيلور و تاد با نمون  .دهد اطلاعاتي ارائ  مي
  

ي شدد  در مقايسد  بدا مددس     ريز برنام يافت  رفتار  تززي  نظري ب  عنوان فناوري مورد مطالع  دريافتند ک  

و بد  دليدل    بدود  بدالاتري برخدوردار    بيندي  ري ي شد  از قدرت ريز برنام رفتار  نظري و   ر يرش فناوري

ايدن دو   ،همچندين . کندد  م ميتززي  عوامل اجتماعي، کنترلي و نگرشي، دره بهتري از قصد رفتاري فراه

کننددگان از فنداوري بد  نتدايج      اتدتفاد  مصدرف  د تطبيقي ديگري براي بررتي قصد  رهوهشگر در مطالع 

 نظريد  ي شدد  در مقايسد  بدا    ريدز  برنام يافت  رفتار  تززي  نظري آنان دريافتند ک   .مشابهي دت  يافتند

 .قصد اتتفاد  از فناوري، عملکرد بهتدري دارد  بيني ري در   عمل مستدس نظري ي شد  و ريز برنام رفتار 

از خددمات   افدراد ب  دنباس مطالع  کامل و دقيد  عوامدل مدؤثر بدر قصدد اتدتفاد         اين رهوه از آنزا ک  

ي شدد  را بد    ريدز  برنامد  يافت  رفتار  تززي  نظري ي ر يرش فناوري، ها مدسبانکداري مزازي ات ، از بين 

کدردن تداز  اعتمداد بد  آن، بدا توجد  بد          مورد اتتفاد  قرار داد  ک  با اضداف   رهوه عنوان مدس مبناي 

ترريد   منظدور   بد  ريدزي   د در برنام توان ميو نتايج اين رهوه  را توتع  داد   اين نظري مطالعات ريشين 

 .باشد مؤثرافراد در اتتفاد  از خدمات بانکداري مزازي 

 پژوهشپيشينه  .7-1

دليدل نوردا بدودن ايدن ندوع        شد  مربوط ب  عوامل ر يرش بانکداري مزازي در ايدران بد   مطالعات انزام

د با وجود محدودي  مناب ، مطالعات شو اما در اين رهوه  تعي مي بود ،خدم  بانکي بسيار نامحدود 

 .شودصورت خلاص  مرور   مشاب  ب

بر اتداس مددس رد يرش     يمدل ران،يا در بانک نترن يا رشير  منظور ب (  1  ) همکاران و دهقان −

بد   را  يتيشوص يها يهگيو عوامل اعتماد و و کرد  شنهاديريزي شد  ر رفتار برنام  نظري و  فناوري

نگدرش فدرد    يرو ميمسدتق  صدورت  بد  د توان يک  اعتماد م آنها نشان داد جينتا کردند ک مدس اضاف  

 .گ ار باشدتأثير

______________________________________________________ 
1. Computing Resource Center 

2. Technology Acceptance Model (TAM) 

3. Theory of Reasoned Action (TRA) 
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مثبتي بر تمايل و نگرش مثبد    تأثير شد  درهتومندي  ندنشان داد ( 1  )منتظري و همکاران  −

و اعتمداد در رد يرش    شدد   درهمثبتدي بدر تدودمندي     تأثير شد  درهافراد دارد؛ تهول  اتتفاد  

مثبتي بر هنزارهاي ذهني و کنتدرس رفتداري    تأثيرمؤلف  اعتماد  ،همچنين .بانکداري اينترنتي دارد

 .دارددر ر يرش بانکداري اينترنتي  شد  دره

ب  عنوان مددس اصدلي در نظدر    را  ر يرش فناوري مدس مطالع  خوددر  ( 1  )صنايعي و همکاران  −

شدد  و دره تدهول  اتدتفاد ، اثدر متييرهداي اعتمداد،        و علاو  بر متييرهاي فوايدد ادراه ند گرفت

متييرهداي  نشان داد کد    هاي آنها يافت  .دادندنيز مورد بررتي قرار را هاي دول  و تبلييات  حماي 

اثدر   ،دارندد؛ همچندين   تدأثير هاي دول  بر ر يرش بانک مزدازي   حماي  شد ، اعتماد و فوايد ادراه

 .شد تأييدو اعتماد نيز  شد  درهمتيير دره تهول  اتتفاد  بر فوايد 

بدراي افدزاي  رد يرش    بد  ايدن نتيزد  رتديدند کد        در رهوه  خود ( 1  )حيدري  و همکاران  −

و  يکردن مردم نسب  ب  بانکداري الکترونيک رتاني و آگا  اطلاع گام،ن نوستيبانکداري الکترونيکي، 

 .ات ( عادت ب  تيستم تنتي)مزاياي آن و کاه  مقاوم  

از  يبر ر يرش ابزارهاي بانکدداري الکترونيکد   مؤثرعوامل  رهوهشيدر  ( 1  )هاشميان و همکاران  −

عوامدل مفيددبودن، تدازگاري، تدهول      يافتند کد    ب  اين نتيز  دت و   تنزيدتوي مشتريان را 

يعندي   يمعناداري بر ر يرش هر چهار ابزار بانکداري الکترونيک تأثيرکنند   اتتفاد  و شرايط تسهيل

در ر يرش ر يري  عامل ريسک ،همچنين. کارت بانک، تلفن بانک، اينترن  بانک و موبايل بانک دارد

و در ر يرش کارت بانکي نسب  ب  اينترن  باندک و تلفدن باندک     شت دا يمعنادار تأثيرموبايل بانک 

 .ات ناچيز  شتأثير

 شد  يريز برنام  رفتار نظري  و تکنولوژي ر يرش مدس دواز تلفي   ( 1  )عبدالوند و عبدالعظيمي  −

مورد تنز  قدرار  اينترنتي را در ر يرش بانکداري  کنند  مصرف توتط شد  ادراه تود و ريسک با

 کنتدرس  ذهندي،  هنزارهداي  انتظار، مورد تود اتتفاد ، تهول  دهد مي نشانآنها  مطالع  نتايج .دادند

ردنج   ،همچنين. دارد اينترنتي بانکداري از اتتفاد  قصد بر مثبتي تأثيرشد   ادراه تود و ادراکي رفتار

 بانکدداري  نسب  ب  افراد نگرش بر منفي تأثير ،(اجتماعي، زماني و عملکردمالي، امنيتي، ) ريسکنوع 
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 نسدب   نيز اتتفاد  تهول  . ات بيشتر ي ديگرها ريسک از امنيتي ريسک تأثير ک  گ اشت  اينترنتي

 .دارد اينترنتي بانکداري ب  افراد نگرش بر بيشتري مثب  تأثير ديگر عوامل ب 

، بدا  از تدوي مشدتريان   ،بر اتتفاد  از بانکدداري اينترنتدي   مؤثرعوامل  ( 1  )فرد و همکاران  تقوي −

بررتدي   را فقط باي شد  و عامل اعتماد ريز برنام بسط مدس ر يرش فناوري اطلاعات و نظري  رفتار 

متييرهداي اعتمداد، تدهول     نشان داد کد  بد  ترتيد      آنها نتايجک   شناتايي کردندعوامل اثرگ ار 

اتدتفاد  از بانکدداري   )اتتفاد  و منفع  کس  شدد  بدر نگدرش افدراد در انزدام رفتدار مدورد نظدر         

 .بالايي دارد تأثير( اينترنتي

 هداي خصوصدي   کبررتي موان  توتدع  بانکدداري الکترونيکدي در باند    در  (99  )آماد  و جعفررور  −

حقدوقي و   -اجتمداعي، قدانوني   -شدد  مواند  فرهنگدي    ترين موان  شناتايي اصليک   ندعنوان نمود

 .تکنولوژي مورد ر يرش نبود  ات  -مديريتي بود  و موان  مالي و فني

بدا اتدتفاد  از مددس    را بر ر يرش بانکدداري الکترونيکدي    مؤثرعوامل  (99  )اتدي و همکاران  بني −

و محرمان  بدودن، اطلاعدات در   امني  : ش  عاملد هد نشان مي هاآن يها يافت  .ندتنزيد ريکاراينن

زمين  بانکداري الکترونيک، شاخ  منفع  و مفيد بودن، تهول  اتتفاد ، کيفي  ارتباط اينترنتدي  

 .ات  مؤثر يدر ر يرش بانکداري الکترونيک ب  ترتي  بو  بودن و ل ت

اينترنتدي  بدر رد يرش بانکدداري     تأکيدب  مقايس  تحليلي ر يرش فناوري با ( 91  )يعقوبي و شاکري  −

ي شدد  و مددس   ريدز  برنامد  رفتدار   نظريد  عمل مسدتدس،   نظري و با مقايس  تحليلي ت  مدس   ررداخت

بيندي قصدد    بر ر يرش بانکداري اينترنتي برمبنداي تد  معيدار تواندايي ردي       تأکيدر يرش فناوري با 

 نظريد  نشان داد ک   نتايج .نداتتفاد ، ميزان تبيين واريانس قصد اتتفاد  و برازش کلي را مقايس  کرد

 .ي شد  در مقايس  با دو مدس ديگر از عمکرد بهتري برخوردار ات ريز برنام رفتار 

بر قصد اتتفاد  مشتريان از خدمات بانکدداري   مؤثربررتي عوامل ب   ( 9  )تيدجوادين و يزداني  −

نشدان داد کد  مددس رد يرش      آنهدا هداي   يافتد  . ندد ررداخت (مطالع  موردي بانک تدامان )اينترنتي 

 ،تکنولوژي مدس مناتبي براي شرح رفتار اتتفاد  از خددمات بانکدداري اينترنتدي اتد  و در واقد      
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ادراکات فرد در مورد تهول  اتتفاد  از خدمات بانکداري اينترنتي و مفيدبودن اين خددمات و نيدز   

 .رابط  مستقيم دارد ،خدمات فرد در اتتفاد  از رايان  با قصد اتتفاد  از اين "خود اثربوشي"

هاي اقدام مستدس و رفتار تنزيد  و انتشار نوآوري ب  تبيدين   گيري از نظري  با بهر  (221 )راوي و همکاران  −

بندي بد     بندي عوامل ر يرش بانکداري اينترنتي در هند ررداختند ک  نتايج رتب کنندگان و رتب  رفتار مصرف

هنزارهداي ذهندي،    . باور مشدتري،   . قصد اتتفاد  از بانکداري اينترنتي، .  : ات  ترتي  بدين صورت بود 

 .تهول  اتتفاد  شد . 9امني  و . 1تودمندي،  . ميل ب  اتتفاد ،  . اعتماد ب  بانک،  . 

گان کنندد  مصدرف ردد يرش بانکددداري اينترنتددي از تددوي با عنوان رهوهشي در  ( 22 )چنک و همکاران  −

ندام امنيد      ابتدا ب  مدس ديوس عنصري ب ،اتتفاد  از مدس بسط يافت  مدس ر يرش فناوريبا  در هنگ گنگ

قصدد   بيندي  ردي   ،يافتد  رد يرش فنداوري    نشان داد ک  اين مددس بسدط   آنها يجانت .ندرا اضاف  نمود  در وب

 .دهد مينشان خوبي   ب يدر ر يرش بانکداري الکترونيک را  کنند مصرف

 پژوهششناسی  شرو. 4

 مدل مفهومی .4-5

بد    يدک هر  شد  درهنگرش، هنزار ذهني و کنترس رفتاري  ک  دهند مي نشان مطالعات ادبيات و ريشين 

هدا، چنددين عامدل در بدر      از ايدن شداخ    يکک  هر بود   گ ارتأثيرنوعي بر ر يرش فناوري توتط افراد 

مددس  کردن شاخ  اعتماد بر اتداس   اين عوامل شناتايي و با اضاف  گيرند ک  با اتتفاد  از روش دلفي مي

 .(  و نمودار   جدوس )دند شنهايي  ،ي شد ريز برنام يافت  رفتار  تززي  نظري يافت    توتع

 

 

 

 

 

______________________________________________________ 
1. Perceived Web Security 
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 بر پذيرش بانکداري مجازي مؤثرتعاريف مفهومی عوامل  .2جدول 

 تعاريف مفهومی و عملياتی نام متغير نماد

�F  شد  درهتودمندي 
برداش  ذهني کاربر در خصوص اينک  اتتفاد  از تيستم کاربردي خاص در آيند  باعدث افدزاي    

 (  :191  ديوس،)شود ميعملکرد شيلي او در يک عرص  يا زمينة تازماني 

�F  شد  درهقابلي  تازگاري 
 و ريشدين  تزربيدات  موجدود،  هداي  ارزش بدا  ندوآوري  ک  ات  ميزاني ،شد  درهتازگاري  قابلي 

 (   : 11 تايلر و تاد، )ات   تازگار بالقوّ  ر يرندگان نيازهاي جاري

�F   شد  درهتهول  اتتفاد 
نياز از تلاش و کوش  باشد اي ک  کاربر انتظار دارد در آيند  اتتفاد  از تيستم مورد نظر بيدرج 

 .(91 :222 ديوس،  و ونکادش)

�F مکرر اتتفاد  و آزمون نمايد صورت ب تواند از بانکداري مزازي  احساس فرد نسب  ب  اينک  مي آزمون ر يري. 

�F  شد  درهتصوير ذهني 
بدر   يب  احساس فرد ب  اين باور ک  اتتفاد  از خدم  بانکدداري الکترونيکد   شد  درهتصوير ذهني 

 .اتاس تصوير ذهني خوش تازگار باشد

�F ات کنند  هنزار ذهني فرد در اتتفاد  از بانکداري مزازي عامل دوتتان  يعني عامل تعيين اثر دوتتان. 

�F  ات کنند  هنزار ذهني فرد در اتتفاد  از بانکداري مزازي عامل خانواد   يعني عامل تعيين اثر خانواد. 

�F خودکار آمدي 

ايدن   .ات  رفتار يک انزام براي هاي  توانايي مورد در فرد قضاوت کنند  خودکار آمدي يعني بيان

 چد   کد   ايدن  دربدار   فدرد  قضداوت  ب  بلک  د،شو مين مربوطد، دار فرد ک  هايي مهارت ب  موضوع

 .دشو مي مربوط ،دهد انزام موجودش هاي مهارت با تواند يم کارهايي

�F 
وضعي  مناب  تسهيل 

 کنند 

 تايلر) ات  معين رفتار يک در شدن درگير نياز براي مورد مناب  ر يري دتترس ميزان دهند  ننشا

 (1  : 11 و تاد، 

��F تمايل ب  اعتماد 
 مايلند افراد چرا کند يم بيان ک  ات  شوصي  بر مبتني تمايل ديگران، ب  اعتماد براي فرد تمايل

 ( 11  همکاران، و ماير)نکنند  اعتماد آنان ب  يا کنند اعتماد ديگران ب 

��F 
تضمين تاختاري 

 شد  دره

 ديوار) تکنولوژيکي هاي امنيتي، زيرتاخ  هاي  شبک دليل ب  ک  ات  امنيتي از فرد ذهني ادراه

 قانوني هاي زيرتاخ  ،(جزاينها و ها تيستميکپارچگي  رمزگشايي، و نگاري رمز هاي تکنيک آت ،

 بانکداري محيط مورد در کنترلي هايتازوکارو  (اينترنتي جرايم با مبارز  قوانينمانند ) حقوقي و

 .کند يم مزازي احساس

��F  شد  درهشايستگي 

 شديو   بد   را بدرخط  مالي خدمات قادرند ها بانک ک  اين از ات  فرد ، ادراهشد  درهشايستگي 

دره شدو  از تواندايي متصددي در برخدورد بدا نيازهداي       . کنندد  ارائد   منات  و اثربو  آتان،

 (   :  2 فن لين، )مشتريان 

��F   شد  درهحسن ني 
عمل  مشتريان شان هاي خواتت  مطاب  ها بانک ک  دارند باور مشتريان يعني شد  درهحسن ني  

 .دارند توج  آنان آتاي  و رفا  ب  و کنند يم

��F   شد  درهتمامي 
 مشدتريان  قبداس  در خود تعهدات ب  ها بانک اينک  از فرد ادراه ات  از عبارت شد  دره تمامي 

 .کنند مي عمل اخلاقي اصوس با مطاب  روشانند و يم عمل جام 
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 پژوهشمدل مفهومی  .1نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پژوهشروش  .4-2

. اتد  ريمايشدي   -لحاظ روش انزام از نوع توصيفي  ب هدف انزام، کاربردي بود  و  از نظراين رهوه  

براي بررتي  ، عمدتا112ً ک  در اوايل ده   بود  ديماتل شناتي روش، رهوه تکنيک محاتباتي اين 

هاي مورد بررتدي   مؤلف  ميانبا هدف شناخ  و شناتايي نحو  و ميزان روابط   مسايل ريچيد  جهاني

اي از  ي از ديدگا  عل  و معلدولي در راتدتاي تداختاردهي بد  دنبالد      تأثيرر يرگ اري و تأثيرلحاظ   ب 

دو مزي  اصلي روش ديماتدل نسدب     .دش مي اتتفاد هاي مورد مطالع ،  اطلاعات مفرو  دربار  مؤلف 

وداب ايدن روش نسدب  بد      د دليدل مهدم در انت  تواند  مدي گيدري چنددمعيار     تصميم ديگر يها روشب  

 :در اين رهوه  باشد ي ديگرها روش

______________________________________________________ 
 .(91  .) اصيررور.   

 F : تودمندي دره شد 

 F : قابلي  تازگاري دره شد 

 F : تهول  اتتفاد  دره شد 

 F :آزمون ر يري 

 F : تصوير ذهني دره شد 

 نگرش

 اتتفاد ( رفتاري قصد

 )مزازي بانکداري از

 اثر دوتتان: F  هنزار ذهني

1F : اثر خانواد 

کنترس رفتاري 

 دره شد 

9F :خودکار آمدي 

1F : وضعي  مناب  تسهيل کنند 

 اعتماد

 2F :تمايل ب  اعتماد 

  F : تضمين تاختاري دره شد 

  F : شايستگي دره شد 

  F : حسن ني  دره شد 

  F : تمامي  دره شد 
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، روشدني و  اي شدبک  ؛ مزي  اين روش نسب  بد  تکنيدک تحليدل    در نظرگرفتن ارتباطات متقابل . 

ي کد   طدور  بد   تد ؛ وتديعي از اجزا  شفافي  آن در انعکداس ارتباطدات متقابدل ميدان مزموعد      

( جه  و شددت اثدرات  )متوصصان قادرند با تسلط بيشتري ب  بيان نظرات خود در رابط  با اثرات 

مداتريس ارتباطدات   )تل ااز تکنيک ديم آمد  دت  ب ات  ک  ماتريس  گفتني. ميان عوامل بپردازند

 طدور  ب تل ا، تکنيک ديمب  بيان ديگر. دهند  بوشي از توررماتريس ات  ، در واق  تشکيل(داخلي

فرايندد تحليدل    مانندد بلک  ب  عندوان زيرتيسدتمي از تيسدتم بزرگتدري      ،کند مستقل عمل نمي

 . ات   اي شبک 

تدرين   ايدن مدورد يکدي از مهدم     ؛يعلد  و معلدول   يها در قال  گرو  د يچيب  عوامل ر يتاختارده . 

بدددين صددورت کدد  بددا . اتدد  مسددأل کارکردهددا و دلايددل کدداربرد فددراوان آن در فرايندددهاي حددل 

گيرندد  را   هاي عل  معلولي، تصدميم  بندي مزموع  وتيعي از عوامل ريچيد  در قال  گرو  تقسيم

اين موضوع تب  شناخ  بيشدتري از جايگدا    . دهد تري از دره روابط قرار مي در شرايط منات 

 .شود گ اري متقابل دارند، ميتأثيرعوامل و نقشي ک  در جريان 

فرايندد تحليدل    مانند)گيري  تصميم ديگر يها روش ب  نسب  تلاديم روش ديگر هاي برتري از

 در موجدود  عناصدر  اي ب  گفت . ات  روابط بازخور ر يرش هاي زوجي، مقايس  راية بر(  تلس  مراتبي

 وتديلة  ب  ن  تنها نيز، تيستم در عامل هر وزن و اهمي  .نباشند از يکديگر مستقل ندتوان مي تيستم

 کل يعني تيستم، در موجود عوامل تمامي ب  وتيلة بلک  رايين دت ، هاي منحصراً عامل يا بالادت 

  .شود تعيين مي مدس

هداي گونداگون علمدي     تاکنون، اين روش در تشريح و شفاف تازي بسياري از مسايل ريچيد  در زميند  

 .روش آورد  شد  ات مطالعات انزام شد  با اين ترين  ، مهم در جدوس . ب  کار رفت  ات 

 

 

______________________________________________________ 
1. Analytical Network Process (ANP) 

2. Analytical Hierarchy Process (AHP) 

 .(91  .) اصيررور.   
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 اخير هاي پژوهشموارد به کار گرفته شده تکنيک ديماتل در  .7لجدو

 گيريکار بهزمينه  نويسندگان 

 ارزيابي توليد ناب (91  )شا  علي زاد  کلووران، ضيايي و الواني  5

 ي اتتراتهيکگ ار ترماي انتواب نحو   (221 )شيونگ لي و همکاران  2

 مينأتبندي مراکز توزي  زنزير   لوي وا (  2 )همکاران اميري و  7

 بررتي عوامل اتتراتهيک در امني  تايبري ناتو (  2 )گيرز  4

 ايزاد مدلي براي انتواب مديران (12  )جعفرنهاد، احمدي و ملکي  1

 درمانهاي بهبود در زمين  بهداش  و  انتواب رروژ  (  2 )زاد  هرات، نورتانا و رارتا  يتق 1

 هاي اين رهوه  يافت : خ مأ

بدر اتدتفاد  از    مدؤثر اصلي در اين مطالع ، شناتايي عوامدل   مسأل ، رهوه با توج  ب  ماهي  

کد  از نظدرات گدرو  خبدر       اتد   ريشدين  هداي  رهوه بانکداري مزازي توتط اشواص با اتتفاد  از 

هدا   و تداختاردهي بد  داد    گدرداوري  بدراي در اين مطالعد ، از روش دلفدي   . شد  بود گرداوري( دلفي)

تدازي آن توضديح    شدد  بدراي ريداد     اتدتفاد  در ادام ، دربار  روش دلفدي و روندد   . اتتفاد  شد  ات 

 .موتصري اراي  شد  ات 

 :کند تاختار يافت  ات  ک  از اصوس و مباني زير ريروي مي  نسب ب يند ارتباط گرو  افر

تعداد دورهداي ريمداي  ايدن    )دلفي، يک ريماي  خبرگان در دو يا بي  از دو دور ات   . 

ب  تاختار و ريچيدگي موضوع مورد مطالع  و ميزان آگاهي و دقد    در بيشتر موارد روش

دلفدي کلاتديک در چهدار     روشمورد بحث بستگي دارد؛ ولي  مسأل اطلاعات خبرگان از 

و يا قضاوت در مسايلي ک  اطلاعات بسيار  بيني ري ک  ارل  براي  دشو دور  ريماي  مي

 .(گيرد يناق  و مبهم از آن در دت  باشد، مورد اتتفاد  قرار م

 . دشو ميدهندگان بازخور داد   ب  راتخ ريشينهاي  با شروع دور بعدي، در خصوص نتايج دور  . 
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ب   بارديگرکنند ک  اين ارزيابي  ارزيابي مي بارديگريکسان را  هاي موضوعخبرگان يکسان،  . 

در روندد   مندد  نظدام دلفدي رويکدردي     .گيرد قرار مي تأثيرتح  ديگر وتيل  نظر خبرگان 

خاص و  ررتشيبراي اتتوراج نظرات از يک گرو  متوصصان در مورد موضوع يا  رهوه 

اي با حفظ گمندامي   يا رتيدن ب  اجماع گرو  از طري  يک مزموع  از چين  ررتشنام 

  .دهندگان و بازخورد نظرات ب  اعضاي گرو  ات  خرات

ي گيدر  تصميمهاي  اما در زمين ؛ آيند  بود بيني ري ، هدف اصلي آن روشدر ابتداي ظهور اين 

ي، ريدز  برنامد  ، نيازتدنزي، هدفگد اري، کمدک بد      مسأل و افزاي  اثربوشي آن، قضاوت، تسهيل حل 

گروهدي اطلاعدات، آمدوزش گدرو       گدرداوري تعيين اولوي ، خلاقي ، تدازماندهي ارتباطدات گروهدي،    

کد  تعدداد     رود ها، توصي  مناب  و اجماع يا تواف  گروهي نيز ب  کار مدي  دهند ، تعيين تيات  راتخ

خبرگان  ب  تاختار و ريچيدگي موضوع در دت  مطالع ، ميزان اطلاعات روشاي ريماي  در اين  دور 

هداي مربدوط بد  مشدکلات      بودن مؤلفد   ب  دليل مشو . و موضوع مورد بررتي بستگي دارد مسأل از 

دلفدي   روشهاي اوليد    شد  ريشين، لزومي ب  اتتفاد  از گام انزام هاي رهوه فناوري اطلاعات توتط 

تعيدين   بدراي تر آن و  در مراحل ريشرفت  روش، اين بنابراين. شود ها ديد  نمي براي تاختاردهي ب  داد 

 .هاي فناوري اطلاعات بر همديگر اتتفاد  شد  ات   مؤلفميان نوع و چگونگي روابط 

 جامعه آماري .4-7

هدا   تنظيم شاخ  از رس ديماتل، روش هداي  ب  منظور .انزام شد  ات   1  در تاس  رهوه اين 

اصديررور   نظدر  اتداس  بر .شود گرفت  ب  کار ها  شاخ اين مورد خبرگان در نظر بايستي و ررتشنام ،

 در البت   .ات  انتوابي خبر     تا 2  ديماتل، روش بر مطالعات مبتني ارل  آماري نمون  ،(91  )

 عامل يندافر اين در داش  توج  بايد .ات  شد  اتتفاد  شوند   بيس  ررت تعداد از مطالعات برخي

______________________________________________________ 
1. Wechsler .(1978). 

 .(99  .) احمدي.   

 .(99  .) احمدي؛ (91  .) احمدي، نصيرياني و اباذري.   

 .يديمقال  لي و همکاران در مناب  مراجع  نما مطالع  بيشتر ب  براي  . 
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 گيدري  نموند  بد  صدورت    جامعد  مدورد مطالعد ،   ب  همين دليدل    ،ات  خبرگان نظر کيفي  تر، مهم

 رهوهشدگران ک  ب  عندوان متوصصدان و    هاي رهوهشي  ادارمديران نفر     ک  از هدفمند ريرتصادفي

ند، بد  عندوان کانديدداي بدالقو      شو ميفعاس در زمين  خدمات بانکداري در شبک  بانکي کشور شناخت  

مبنداي اصدلي انتوداب تديم     . دششناتايي  رهوه هاي اين  داد  گرداوري منظور ب ي گير تصميمگرو  

حداقل د  تاس مرتبط با موضوع مورد مطالعد  بدود     تزربيرهوهشي و يا -علمي ريشين خبر ، داشتن 

مورد بررتي قدرار   رهوهشگرانررتشنام  توتط  يها داد  گرداوريابزار روايي و رايايي همچنين، . ات 

ررتشدنام   و چون شد   اتتفاد براي تحق  اين امر، از ت  داور خبر  براي بررتي روايي، . گرفت  ات 

داوران  اصدلي توجد    ،ها طراحي شدد  اتد ، بندابراين    مؤلف  ميانبا هدف تعيين شدت روابط مستقيم 

هدا نيدز بدا     رايدايي ررتشدنام    .هاي مورد بررتي در ررتشنام  بدود  اتد    عمدتاً ب  اراي  تمامي مؤلف 

کد  ضدري  آلفدا     يد  شد تنز بود ،بر همبستگي دروني کيد أتآلفاي کرونباه ک  با اتتفاد  از آزمون 

 گدرداوري در ادام  مقال ، روند . آزمون از رايايي قابل قبولي برخوردار ات  ،بنابراين .دشمحاتب   2/ 9

 .ها تشريح شد  ات   و تحليل داد

 ديماتل روش اجرايمراحل  .4-4

 .شود مي مشو  اولي  عوامل بررتي همان مورد دهند  تشکيل عناصر: اوس مگا −

 بدر  حداکم  بايسد   مدي  ک  روابطي و داد  قرار دياگراف يک رئوس در را مفرو  عناصر: دوم مگا −

 يدا  F بر عنصر  F  عنصر نفوذ ،نمون  طور ب ) شود مي معلوم ،باشد رئوس يا ايستگا  بين ارتباطات

 .(يکديگر بر اثر يب يا متقابل بر عکس يا

 ممکن رابط  براي خبرگان قضاوت از جمعي تواف  منظور ب  گروهي يگير تصميم قانون: توم مگا −

 .شود مشو  مي F و  F عنصر  دو هر بين

 روي بدر  و شدد    خواتدت  خبرگان از عناصر از (جمعي تواف  ب  و) نهايي روابط شدت :چهارم مگا −

 :شود مي داد  نشان صورت بدين دياگراف اين از رئوس مزموع  .شود مي مشو  دياگراف

______________________________________________________ 
 .(91  .) اصيررور.   
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{Fn ( عاملn ام ) ، ... ، F (عامل توم) ، F (عامل دوم) ، F (عامل اوس )} =N 

بدر عامدل تدتوني    ( F )تطري  عامل تأثير مستقيم رابط  ب  خبرگان توتط شد  داد  امتيازهاي ميان 

( F ) دشو مي تعيين( شد  ر يرفت  هاي ماتريس در) ريشين گام در شد  تأييد هاي براي هر يک از رابط. 

 .شود داد  مي نشان   ماتريس  يک صورت ب  چهارم قدم دياگراف از نهايي امتيازات :رنزم مگا −

 ضرب ماتريس آن از( �)رديفي  مزموع بيشترين معکوس در   از ماتريس  ورودي هر :ششم مگا −

 آن زيدرا  د،شدو  نمدي  موجدود  هداي  راتخ بر حاکم روند از انحرافموج   ضرب عمل اين .شود مي

 آثدار  روشدني  ب  و بود ( F و  F  عنصر دو هر بين) مستقيم صورت ب  ممکن روابط براي ها راتخ

 .بود خواهد آنها مستقيم آثار از کمتر يکديگر بر عناصر از ريرمستقيم

 تمدام  بدا  همدرا  ) يکدديگر  بر عناصر از ريرمستقيم و مستقيم آثار از محدود نا دنبال  مزموع :هفتم مگا −

 محاتدب   هدا،  گدراف  از موجدود  قدوانين  اتداس  بدر  هندتدي،  تصاعد صورت يک ب  (ممکن بازخورهاي

 .شود مي

 .داش  خواهد نياز (معکوس ماتريس)        از  اتتفاد  ب  نيز مزموع  اين محاتب 

 در ريرمسدتقيم  اثرهاي زيرا دارد، همگرايي ماتريس معکوس ب  موجود عناصر از ريرمستقيم آثار

 .بود خواهد کاهشي ريوتت  صورت ب  موجود دياگراف از ها زنزير  طوس

 ايدن . شدود  مي محاتب  يکديگر بر موجود عناصر از ريرمستقيم روابط از ممکن شدت: هشتم مگا −

 :آيد دت  مي ب  زير هندتي تصاعد مزموع از ،بالا مشاب  اتتدلالي با شدت

S = M +    + …�+    = 
        

   
 = 

 

   
 = M                                                 ( )  

 عناصر بر عناصر نفوذ ي تتر ،شود مي مشو  عناصر از ممکن تاختار يا مرات  تلسل : نهمگام   −

 مرات  تلسل  از ممکن تاختار کنند  مشو  مسلم، طور ب  قرارگرفتن آنها نفوذ تح  يا و ديگر

ي گروهدي و علمدي   گيدر  تصميمب  يک  رايان،ک  در  بود خواهد مسأل  حل يا بهبود در عناصر آن

 .ياف هاي اقتصاد مقاومتي دت   در شاخ  مؤثربندي عوامل  لوي وک  بتوان ب  ا خواهد شدمنزر
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افدزون   د،شدو  مدي  شامل را گروهي ديگر يگير تصميم هاي تکنيک ارل  مزاياي تمامتکنيک ديماتل 

 از اتدتفاد  . نمايد مي بررتي دقيقاً را بازخورها و بود  ر ير امکان آن براي "نار ير انتقاس"روابط  قبوس بر اين،

 .دشو مي خبرگان و ندگانگير تصميم بيشتري بين تعامل موج  اما بود ، بر زمان تکنيک اين

 ها يافته. 1

در ب  اين ترتي  کد   . چهار انزام شد تاب  منظور بررتي شدت ارتباط ميان عوامل، امتيازدهي از صفر 

صفر شدت اثري وجود ندارد و چهار شديدترين اثر را دارد، ميان  امتيازات داد  شد  از تدوي خبرگدان   

در ادام   .گيرد قرار ميشد  و مبناي شدت رابط  مستقيم بين هر دو عامل  ب  ازاي هر دو عامل محاتب 

  متل  افزار نرمبررتي بازخورها همرا  با اهمي  اثر آنها از تکنيک ديماتل اتتفاد  شد و ب  کمک  براي

  .دت  آمد  نتايج بررتي روابط نهايي ب

ضرب  حاصل. دشو ميتشکيل    س از شدت روابط مستقيم، ماتري ري با توج  ب  نتايج مرحل  

در معکوس بيشترين مزموع رديفي از ماتريس مورد نظر، شددت نسدبي حداکم بدر روابدط          ماتريس

در معکوس بيشترين مزمدوع رديفدي      يعني اين ک  هر ورودي از ماتريس  ؛نمايد مستقيم را ارائ  مي

 .( جدوس ) شود از آن ماتريس ضرب مي( �)

 �=  2/  2: بنابراين  ات ، 2/  2ک  معکوس آن  بود  2 بيشترين مزموع رديفي عدد 

( )                                                                                                    
∧

∗α= MM 

 

 

 

 

______________________________________________________ 
1. MATLAB 

 (.91  .) اصيررور .  
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 (ماتريس نرمال سازي شده) شدت نسبی حاکم بر روابط مستقيم  .4جدول 

 
�F �F �F �F �F �F �F �F �F ��F ��F ��F ��F ��F 

�F 2 29/2 29/2 29/2 29/2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 29/2 29/2 29/2 29/2 29/2 

�F 29/2 2 29/2 29/2 29/2 2 /2 2 /2 2 /2 29/2 29/2 29/2 29/2 2 /2 29/2 

�F 2 /2 29/2 2 29/2 29/2 2 /2 2 /2 29/2 29/2 2 /2 2 /2 29/2 2 /2 29/2 

�F 2 /2 2 /2 29/2 2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 29/2 29/2 29/2 2 /2 29/2 

�F 29/2 29/2 29/2 29/2 2 2 /2 2 /2 29/2 2 /2 29/2 29/2 2 /2 2 /2 29/2 

�F 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 

�F 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 2 /2 

�F 29/2 29/2 29/2 29/2 29/2 2 /2 2 /2 2 2 /2 2 /2 29/2 2 /2 2 /2 2 /2 

�F 29/2 29/2 2 /2 29/2 2 /2 2 /2 29/2 2 /2 2 2 /2 29/2 202  29/2 29/2 

��F 29/2 29/2 2 /2  /2 29/2 2 /2 29/2 2 /2 29/2 2 29/2  /2  /2 29/2 

��F 29/2 29/2 29/2  /2 29/2 2 /2 2 /2 2 /2 29/2 2 /2 2 29/2 29/2  /2 

��F  /2  /2  /2 29/2 29/2 2 /2 2 /2 2 /2 202  29/2 29/2 2 2  /2 

��F 29/2 29/2 29/2 29/2 29/2 2 /2 2 /2 2 /2 29/2 29/2 29/2 29/2 2  /2 

��F 29/2 29/2 29/2 29/2 29/2 2 /2 2 /2 2 /2 29/2 2 /2 29/2 29/2 29/2 2 

 .رهوه  اين يهاافت ي: مأخ  

 تمدام بدا   همدرا  )مزموع دنبال  نامحدود از آثدار مسدتقيم و ريرمسدتقيم از عناصدر بدر يکدديگر        ،تپس

 .شود ها، محاتب  مي ب  صورت يک تصاعد هندتي، بر اتاس قوانين موجود از گراف( بازخورهاي ممکن

 ( )                                                  S = M +    + … +    = 
        

   
 = 

 

   
 = M        

   
   

     = 0 

آثددار . خواهددد داشدد نيدداز ( معکوتدد )        محاتددب  ايددن مزموعدد  نيددز بدد  اتددتفاد  

معکدوس همگرايدي دارد، زيدرا اثرهداي ريرمسدتقيم در طدوس       ريرمستقيم از عناصر موجود ب  ماتريس 

در محاتب  ماتريس کد  در   ،بنابراين. صورت ريوتت  کاهشي خواهد بود ها از دياگراف موجود ب  زنزير 

اتد ؛ يعندي    Mماتريس واحد متنداظر بدا    I)د شو مياتتفاد          از معکوس  بالا بود ،فرموس 

 .(صفر ات  ديگر، هاي هاي قطر اصلي آن برابر با يک و دراي  تمام دراي  ماتريس مربعي ک 

البتد   . کندد  هاي بلندمدت حکاي  مي دور  درعوامل بر يکديگر  تمامات تأثيراز نفوذ  ، جدوس 
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روابط مسدتقيم و ريرمسدتقيم برخدورد و بدر يکدديگر بد  دتد          تمامدر اين ماتريس، شدت ممکن از 

 . آيد يم

        Mشدت نسبی موجود از روابط مستقيم و غيرمستقيم  ماتريس روابط کل، .1جدول 

 
�F �F �F �F �F �F �F �F �F ��F ��F ��F ��F ��F R 

�F  9/2   /2   /2  9/2   /2   /2   /2  1/2  /2   /2   /2   /2   /2  9/2   /  

�F   /2  1/2   /2  9/2   /2   /2   /2  1/2   /2   /2   /2   /2  /2  9/2   /  

�F   /2   /2  1/2   /2   /2   /2   /2  1/2  /2  9/2   /2   /2  1/2   /2   /  

�F  9/2  1/2   /2   /2   /2  1/2  /2   /2   /2  9/2   /2  /2   /2   /2 1 /  

�F   /2   /2   /2  1/2   /2   /2   /2  9/2  1/2   /2   /2   /2  /2  1/2  1/  

�F   /2   /2   /2   /2   /2 29/2   /2   /2   /2   /2   /2   /2   /2   /2 1 /  

�F   /2   /2   /2   /2   /2  /2 29/2   /2   /2   /2   /2   /2   /2   /2 1 /  

�F   /2   /2   /2   /2   /2   /2   /2  /2  9/2  9/2   /2  /2  9/2   /2   /  

�F   /2   /2   /2   /2  1/2   /2  1/2   /2   /2  9/2   /2  /2   /2   /2  /  

��F  9/2  1/2   /2   /2   /2  1/2   /2  1/2   /2  9/2  9/2  /2  9/2   /2 19/  

��F  1/2  9/2  1/2   /2   /2   /2  1/2  9/2   /2   /2  /2   /2   /2   /2 1 /  

��F  9/2  1/2  9/2  9/2   /2   /2  1/2  1/2  /2   /2   /2  9/2   /2  /2  /  

��F  /2   /2  /2   /2  9/2  9/2  /2  /2   /2   /2  /2  1/2  1/2   /2   /  

��F   /2   /2   /2  9/2   /2   /2   /2  1/2   /2  /2   /2   /2   /2   /2   /  

J  1/   1/   /  1 /    /   /    /   1/  1/  1/   9/   9/  11/  1 /  
 

 .اين رهوه هاي  يافت : مأخ  

اين شدت بدا  . شود محاتب  مي( از عناصر موجود بر يکديگر)شدت ممکن از روابط ريرمستقيم 

 :آيد دت  مي ب ، از مزموع تصاعد هندتي زير لااتتدلالي مشاب  با

 ( )                                         
 

   
                          

 

 ديگدر  قرارگرفتن از عوامدل  تأثيرهر يک از اين عوامل بر يکديگر يا تح   تأثيرترتي   راياني،در مرحل  

تاختار ممکن در تلسل  مرات  اثرگ اري و اثررد يري   ،با بررتي اين روابط. گيرد مورد بررتي قرار مي

با عندوان    با عنوان اثرات مستقيم و ريرمستقيم، جدوس   با توج  ب  جدوس  بنابراين،. آيد دت  مي  ب
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دهند  ترتي  عواملي  نشان Rبيشترين مزموع رديفي . دشو ميجدوس عوامل اثرگ ار و اثرر ير محاتب  

دهند  ترتيد  عدواملي    نشان Jبيشترين مزموع تتوني . گ ارند ات  ک  ب  شدت بر عوامل ديگر اثر مي

دهند  تلسل  مرات  عوامل نفوذگ ار  نشان Rبنابراين، ترتي  تتون . ندشو ميواق   تأثيرات  ک  تح  

محل واقعي هر عامدل در تلسدل    . نشانگر تلسل  مرات  عناصر نفوذر ير ات  Jو ترتي  عوامل تتون 

ي طور ب تفاضل اثرات متقابل ات ،  R-Jمزموع اثرات متقابل و  R+Jهاي  مرات  نهايي ب  وتيل  تتون

مزموع شدت يک عامل مهم از نظر اثرگد اري و هدم از نظدر اثررد يري در طدوس       دهند  نشان R+Jک  

هات ، ک  ايدن موقعيد     دهند  موقعي  يک عامل در طوس محور عر  نشان R-Jو  بود ها  محور طوس

يدک عامدل    يقدين  بد  و در صورت منفي بودن آن  تأثيرگ ارقط  يک  طور ب  R-Jبودن  در صورت مثب 

اثدر  ) 1Fاثرگد ارترين عامدل و عامدل    ( شدد   درهحس ني  ) F   لديگر، عام بيانب    .ات  تأثيرر ير

 .اثرر يرترين عامل ات ( خانواد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

______________________________________________________ 
 .(91  .) اصيررور.   
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 ترتيب اثر عوامل بر يکديگر .1جدول 

 ستون اول ستون دوم ستون سوم ستون چهارم

 ترتي  متييرها

متييرهاي 

گ ار تأثير

R 

 ترتي  متييرها

رهاي يمتي

ر ير تأثير

J 

 R-j ترتي  متييرها R+J ترتي  متييرها

  /   شد  درهحسن ني   9/1  شد  درهتمامي    / 1 شد  درهتمامي    /   شد  درهحسن ني  

  /29 تمايل ب  اعتماد 2/1  شد  درهحسن ني    / 1 آزمون ر يري  /19 تمايل ب  اعتماد

تضمين تاختاري 

 شد  دره
1 /  

قابلي  تازگاري 

 شد  دره
 1/  

تضمين تاختاري 

 شد  دره
 2/ 1 خودکارآمدي 1/  

  /2  شد  درهشايستگي 
تهول  اتتفاد  

 شد  دره
 2/  

قابلي  تازگاري 

 شد  دره
1 

تضمين تاختاري 

 شد  دره
 1/2 

  /   شد  درهتودمندي 
تضمين تاختاري 

 شد  دره
 2/   شد  درهشايستگي  12/9 شد  درهتودمندي   /9 

 91/9 شد  درهشايستگي   /1  شد  درهتودمندي   /   شد  درهتمامي  
وضعي  مناب  

 تسهيل کنند 
 2/2 

قابلي  تازگاري 

 شد  دره
 99/9 تمايل ب  اعتماد  /9  شد  درهشايستگي   /  

تصوير ذهني 

 شد  دره
  /2 

تصوير ذهني 

 شد  دره
 1/  

تصوير ذهني 

 شد  دره
  /  

تهول  اتتفاد  

 شد  دره
 2/   شد  درهتودمندي  9/  

تهول  اتتفاد  

 شد  دره
  /11 شد  درهحسن ني    /  

تصوير ذهني 

 شد  دره
 2/9 

قابلي  تازگاري 

 شد  دره
2 /2 

وضعي  مناب  

 تسهيل کنند 
 1/9  آزمون ر يري  / 1 تمايل ب  اعتماد  /2 

تهول  اتتفاد  

 شد  دره
 1/2- 

  /   خودکارآمدي
وضعي  مناب  

 کنند تسهيل 
12/  

وضعي  مناب  

 تسهيل کنند 
 -2/   شد  درهتمامي   2/9 

 -11/2 آزمون ر يري  /2  خودکارآمدي  /1  خودکارآمدي  / 1 آزمون ر يري

 - /1  اثر دوتتان  / 2 اثر خانواد   /   اثر خانواد   / 1 اثر خانواد 

 - /   خانواد اثر   / 9 اثر دوتتان  /2  اثر دوتتان  / 1 اثر دوتتان

 .اين رهوه هاي  يافت : مأخ  
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 تحليل نتايجبندي و  جمع. 1

ي شد  و تکنيدک  ريز برنام شد  رفتار  تززي  نظري با اتتفاد  از د شتلاش  اين رهوه ،بر اتاس هدف 

و روابدط علدي ايدن     بندي عوامل اصلي بر قصد ر يرش بانکداري مزازي توتط افدراد   لويوديماتل ب  ا

گيري درت  براي شناخ  قصد رفتاري افراد بر اتتفاد  و ر يرش  و مدلي براي تصميم ررداخت  عوامل

ي رد يرش  هدا  مدسابتدا ب  بررتي  نوس  اين رهوه ، ررت در راتخ ب  . دشوبانکداري مزازي ارائ  

وب نظدري  چدارچ دليل اينک    ي شد  بريز برنام يافت  رفتار  ک  از بين آنها مدس تززي   ررداختفناوري 

بدالاتري   بيندي  ري و از قدرت  داد ي اطلاعاتي ارائ  ها تيستممناتبي براي دره دلايل ر يرش انواع 

دره بهتدري از قصدد رفتداري     کد   و ب  دليل تززي  عوامل اجتماعي، کنترلي و نگرشي ات برخوردار 

، با توج  نظري ک  با اضاف  نمودن تاز  اعتماد بر اتاس نظر خبرگان ب  آن  شدانتواب  ،کند فراهم مي

 تززي  و تحليل از تکنيک ديماتل اتتفاد  براي ،تپس. داد  شدتوتع   اين نظري  ،ب  مطالعات ريشين

اين  بيان ديگر،ب   .ات هاي مدس  ها يا شاخ  لف ؤمک  يکي از مزاياي اين تکنيک تعيين وضعي   شد 

دهدد کد     گيران مدي  و تصميم رهوهشگراين امکان را نيز ب   ،بندي عوامل ک علاو  بر امکان اولوي تکني

يافت  کار خدود   ترماي  و زمان خود را براي ررداختن ب  نتايج رهوه  مديري  نمود  و ب  شکل هداي 

گيران بسدت    آن ات  ک  با توج  ب  نتايج ب  دت  آمد  هرگا  تصميم ،منظور از هداي . را ادام  دهند

ندد بدر اولويد     توان مدي ب  موضوع رهوه ، درصدد باشند تا ب  نتايج زود بازد ، اما تطحي دت  يابند، 

 يا اتاتي اقدامات گيران انزام متصمي اين هدف اگر ،حاس .نمايند تمرکز ر يرهاتأثير گرو  در قرارگرفت 

 هدا  علد   يدا  گ ارهاتأثير لاي  در قرارگرفت  هاي اولوي  بر توانند مي باشد، موضوع راي  و اصل بر تمرکز

(.  هداي تدوم و چهدارم جددوس      تتون)تدوين نمايند  آن با متنات  را خود هاي برنام  و نمود  تمرکز

 بيندي  ردي  ي شد  قصدد رفتداري را بهتدر    ريز برنام شد  رفتار  تززي  نظري مشاهد  شد ک   ،همچنين

 .ردداتا حدودي هموواني ( 91  )نمايد و با مطالعات يعقوبي  مي

کردن اولوي  و  مشو  برايگرفت   بر مبناي محاتبات صورت رهوه دوم  ررت در راتخ ب  

ديدد   ر ير بر قصد اتدتفاد  از بانکدداري مزدازي بدا تکنيدک ديماتدل از      تأثيرگ ار و تأثيرترتي  عوامل 

،  /  و تمايل ب  اعتماد و خودکارآمدي بدا اوزان   شد  درهک  حسن ني   زير بود  صورت ب  ،خبرگان
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عنوان نمود ک   توان مي ،، بنابراينات گ ارترين عوامل بر ر يرش بانکداري مزازي تأثير 2/ 1و   /29

و اين شاخ  ک   شت دا را بر شاخ  اعتماد در ر يرش بانکداري مزازي تأکيددو عامل اولي بيشترين 

ي هدا  اهمي  بودن آن نسب  بد  شداخ    با دهند  نشان ،از طري  نظر خبرگان ب  مدس اضاف  شد  بود

و تقوي فرد (  1  )و اين نتايج با مطالعات دهقان و همکاران  ات ي ر يرش فناوري ها مدسدر  ديگر

 .هموواني دارد ،فناوري عنوان کردندترين عامل در ر يرش  ک  عامل اعتماد را مهم(  1  )و همکاران 

 شدد   درهو تهول  اتدتفاد    شد  درهر يري، تمامي   خانواد ، اثر دوتتان، آزموندر ادام  عوامل اثر 

بدر   ديگدر  ر يرترين عوامل نسدب  بد  عوامدل   تأثير -1/2 و  -2/  ،  -11/2،  - /1 ،  - /  با اوزان 

ي شد  مطالعات فيشن و آجدزن  ريز برنام نظري  رفتار طور ک  در  همان .ات ر يرش بانکداري مزازي 

مشروط بر اينک  فرد قصد داشدت    ،مي نمايد بيني ري اين مدس وقوع يک رفتار ويه  را ک  -د شمطرح 

هنزارهداي   ءک  دو عامل اولي يعني اثر خانواد  و دوتتان جدز  شود مشاهد  ميک  در اين نتايج  -باشد

هنزارهاي ذهني يعني اداراه افراد دربار  اينک  ارل  مردمان چد  فکدري در مدورد    ) ات ذهني افراد 

در رد يرش   ديگدر  رد ير از عوامدل  تأثيرو اين دو عامل مهم ( مهم ات  ،ر يرش بانکداري مزازي دارند

و قصد رفتاري را بيشتر از شاخ  هنزارهاي ذهني تبيين و توجيد    بود بانکداري مزازي توتط افراد 

و جاياواردهندا  (  1  )در مطالعدات منتظدري و همکداران     ،؛ بندابراين ( تتون اوس جددوس  )مايد ن مي

ايدن   هداي  يافتد  با  ،ک  عنوان نمودند هنزارهاي ذهني بر ر يرش بانکداري اينترنتي اثر ندارد(  22 )

 .ات ر ير تأثير ديگر و يک عامل اثرگ ار نيس ، بلک  از عوامل بود هم جه   رهوه ،

، هاشدميان  ( 1  )ک  صنايعي و همکداران   شود مشاهد  مي  گا  ب  مطالعات ريشين در جدوس با ن

عوامل تهول  اتدتفاد  و  (  9  )و جوادين و يزداني (  1  )، عبدالوند و عبدالعظيمي ( 1  )و همکاران 

در حالي ک  در ايدن   ؛عوامل اولي در ر يرش فناوري بانکداري در ايران عنوان نمودند ءدره تودمندي را جز

اين بدين دليل بدود    .نبود  ات  گفت  ري هاي بعدي قرار گرفت  ک  هم جه  مطالعات  لوي ومطالع  جزء ا

بدانکي ايدن نظدر را     يهداي الکترونيکد   دليل گسترش فناوري  گويي ب  ررتشنام  ب ک  خبرگان در زمان راتخ

ه تودمندي در نهاد مشتريان بانکي نهاديند  شدد  و   هاي تهول  اتتفاد  و در لف ؤماين امروز  داشتند ک  

گيدران بدانکي    تصدميم  ،بندابراين  ات ؛ هاي بانکي گرفت  جاي آنها را در اولوي  ر يرش بر فناوري ديگر عوامل
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روزتر در رد يرش بانکدداري     بايستي بر اتاس مقتضيات اجتماعي و زماني مشتريان دت  ب  بررتي عوامل ب

 . مزازي نمايند

ردس از   نمايدد،  مدي  توم ک  روابط عليّ و معلولي را بدين عوامدل مشدو     ررت اتخ ب  در ر

ک  عوامل ب  دو گرو  اثرگ ار و اثرر ير تفکيک شدند ک  ب  منظدور  د شاجراي تکنيک ديماتل مشاهد  

عوامل اثرگ ار را عوامل علي و عوامل اثرر ير را عوامل معلدولي   توان ميواکاوي عوامل اثرگ ار و اثرر ير 

 .شمايي از عوامل عليّ و معلولي را ب  تصوير کشيد  ات   نمودار  .در نظر گرف 

 (روابط علّی و معلولی)پذير بر پذيرش بانکداري مجازي تأثيرگذار و تأثيرشماي نموداري عوامل  .1نمودار 

 
 

 

 

 

 

 حسن ني  دره شد •
 تمايل ب  اعتماد•

 خودکار آمدي•

 تضمين تاختاري دره شد •

 شايستگي دره شد •

 وضعي  مناب  تسهيل کنند •

 تصوير ذهني دره شد •

 تودمندي دره شد •

 قابلي  تازگاري دره شد •

 (علّي)عوامل تاثيرگ ار

 اثر خانواد •
 اثر دوتتان•

 آزمون ر يري•

 تمامي  دره شد •

 تهول  اتتفاد  دره شد •

 (معلولي)عوامل تاثيرر ير
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 اپيشنهادهارائه . 3

شدود   ، ريشدنهاد مدي  ي شدد  ريز برنام يافت  رفتار  مدس تززي با توج  ب  مدس انتوابي رهوه  يعني  −

را بدا   مشتريان از بانکدداري مزدازي   تمايل ب  اعتمادو  شد  دره حسن ني دو عامل بانکي مديران 

و رد يرش  ب  عنوان عوامل راهبدردي بدراي گسدترش    متن اصلي مقال  هاي تعريف شد  در  شاخص 

توج  بد  اعتمادتدازي در    دهد مي نشان رهوه اين  هاي يافت  .در نظر گيرندبانکداري مزازي افراد 

 اين دليل   بو  بود هاي بانکداري در کشور  در گسترش فناوري مسأل بين مشتريان هنوز بزرگترين 

اتتفاد  از بانکداري  براياعتمادتازي  منظور ب هاي  يريز برنام ي مديران، ريز برنام بايستي در متن 

در اين خصوص ب  مشتريان اعتماد و اطمينان لازم داد  شدود کد  بانکدداري     ،مزازي صورت ر يرد

 مانندي هاي نمايد و اقدام بانکداري تنتي از اطلاعات و حريم خصوصي محافظ  مي مانندمزازي نيز 

 :دشوازي منزر موارد زير صورت ر يرد تا با اعتمادتازي ب  ر يرش بانکداري مز

  دشوود ضري  اشتباهات در بانکداري مزازي ارائ  نبآمار و ارقامي در خصوص، 

    هداي ديزيتداس، امضداي ديزيتداس،      رمزنگداري، گدواهي   مانندد اتتفاد  از ابزارهداي امنيتدي

را رايگان در اختيدار مشدتريان قدرار     جزاينهابار مصرف و شوصي و توکن و  هاي يک رمزياب

 . دهند

بد    وزنبدا بيشدترين   ( از گرو  شاخ  هنزارهاي ذهندي )با توج  ب  اينک  گرو  خانواد  و دوتتان  −

لحاظ روانشناختي عمومداً    ب و د شر يرترين عوامل بر ر يرش بانکداري مزازي شناخت  تأثيرعنوان 

ترري   براي ها بانکبهتر ات   ،بنابراين ؛ندشو ميي ريررتمي شناخت  ها گرو ب  عنوان  ها گرو اين 

ي ريررتدمي تمرکدز داشدت  باشدند و     هدا  گدرو  ب   نوس ب  اتتفاد  از بانکداري مزازي در اولوي  

خودشدان عامدل    ها گرو يقين اين  ب چرا ک   ؛ارائ  نمايند ها گرو اعتمادتازي اين  براي يهاي آموزش

توتدع  و   تدوان  مدي  ک  در اين خصوصتمايل ب  اعتماد در اتتفاد  از بانکداري مزازي خواهند شد 

هاي مفيد و تبلييات در اين بود    رتاني ترويج فرهنگ اتتفاد  از خدمات بانکداري مزازي، اطلاع

اعتمادتازي و گسترش هنزارهاي ذهني ابتددا   براي ها بانک ،بنابراين. طور اثربو  اشار  نمود  را ب

بدر اتداس شدناخ      ها گرو بندي اين  ي و تقسيمريز برنام و با  ود نمي مرجعي را شناتايي ها گرو 
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نسب  ب  تبلييات ( دانشگاهيان س گرو  خانواد  و يا گرو  دوتتان و يا گرو  همامثطور  ب )بازار هدف 

 .بانکداري مزازي اقدام نمايند

ي و افدزار  تدو  ر يري مشتريان امکاندات   آزمون برايبايستي  ها بانکي هدف ها گرو از تعيين  رس −

کد  هدم   ندد  کنآزمايشي تهي  نمايند تا مشتريان احساس  صورت ب ي در داخل برخي شع  افزار نرم

تازي شدد    آزمودني از امکانات شبي  صورت ب و هم  رد کند از امکانات تنتي شعب  اتتفاد  توان مي

( عوامل معلدولي )و تهول  اتتفاد  شد   شد  درهتا ضمن تمامي   کنندبانکداري مزازي اتتفاد  

را نيدز  ( عامل علي)هاي فردي خودشان  ند با محک خودکارآمدي يعني قابلي توان ميخدم   از اين

 .بسنزند

 ؛بود  ات  بانکداري مزازياز وجود  افرادرنگ  آگاهي انده و کماطلاع از ، اين رهوه  هاي يافت از  −

از طريد    ويده   بد  تبلييدات فراگيرتدر   رتداني و   اطدلاع بدا   مدورد شود تلاش مزددي در  ريشنهاد مي

در تهيد  و   در معرفي تامان  تدحاب و شدبک  شدتاب   تزرب  موف  . هاي جمعي صورت ر يرد رتان 

و  مزايداي بانکدداري مزدازي   را در شناتاندن بيشدتر   تري تزرب  موف د توان مي ،رو  از رتان  ملي

 .راهگشا باشد مشتريانعلاو  بر آن معرفي تنوع خدمات قابل ارائ  ب  

هاي زيادي همدرا    با هزين در بانکداري مزازي  ويه  ب هاي بانکداري  توتع  فناوري با توج  ب  اينک  −

د شدو بددين منظدور تدعي     دارد؛ فراواندي اطميندان از اتدتفاد  افدراد اهميد       ،بنابراين خواهد بود،

باشد و ( شد  درهتهول  اتتفاد  )گيري آنها توتط افراد آتان کار ب ک  د شوطراحي  يهاي تيستم

بدود  و مزايدايي بد  همدرا      ( شدد   درهتدودمندي  )علاو  بر آن اتتفاد  از آن براي مشتريان مفيد 

 .داشت  باشد
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