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  توسعة مدل پذيرش فناوري در بانكداري ايران 
  )پژوهشي پيرامون بانك رفاه(

   3، علي شهابي2، سيدعبداالله حيدريه1جعفر رزمي

و اسـتفاده از   هاي نوين فناوري بههاي امروزي براي دستيابي به موفقيت و بقا  سازمان :چكيده
جديـد را  فناوري مشتريان رسد كه  هاي مديريت فناوري زماني به نتيجه مي تلاش .نياز دارند آن

هـاي نـوين در لحظـه     پذيرش فنـاوري  ،براين علاوه. از آن استفاده كنندطور مستمر  بپذيرند و به
پـذيرش موفـق    ،ة مسـتمر استفاد باگيرد و  زمان شكل مي طيفرايندي است كه  ،افتد اتفاق نمي
 مـدل پـذيرش فنـاوري    ةدر زمين گرفته انجاممطالعات در اين مقاله ضمن مرور . گيرد صورت مي

تا كنون، تلاش شده است با در نظـر گـرفتن متغيرهـاي مـدل      معرفياز زمان  شدة ديويس ارائه
ن توجه متغيرهاي عادت، توانايي استفاده و تبليغات كه كمتر به آ افزودنپذيرش فناوري اوليه و 

. شـود معرفـي  اجتماعي و فرهنگي ايران  وضعيتپذيرش فناوري با توجه به  ي ازشده است، مدل
 بـا پاسـخ  و  شـد  اي طراحـي  پرسشـنامه  ميان آنهابراي بررسي روابط  ،پس از شناسايي متغيرها

 كمـك  بـه آوري شـده   هـاي جمـع   داده ،به پرسشنامه خبرگان بخش فناوري اطلاعات بانك رفاه
 فنـاوري از مسـتمر   ةاسـتفاد  دهد نشان مي پژوهشنتايج . شدوتحليل  ديماتل فازي تجزيهروش 

دهد و هرچه عادت افزايش يابد، استفاده  عادت به فناوري را افزايش مي ،)بانكداري الكترونيكي(
  .وجود خواهد آمد تقويتي قوي به ةواقع يك چرخ شود؛ در از فناوري بيشتر مي
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  مقدمه
هاي نوين  كارگيري فناوري به است،در دنياي پيچيده و پويايي كه سرعت از عوامل انكارناپذير آن 

. شـود  محسوب مـي ضرورت  باشد،بيش از آن كه مزيت ) بانكداري الكترونيكي( در سيستم بانكي
براي بقا و ارضاي نيازهاي مشتريان خـود   ،اعتباري هاي مؤسسهها و  بانك ويژه ها به تمام سازمان

شـناخت دقيـق   . نياز دارنـد ي هاي نوين بانكداري و همسويي با تغييرات جهان از سيستم استفاده به
كمـك  هاي نوين  سازي فناوري به موفقيت پياده ،ثر بر پذيرش فناوري از سوي كاربرانؤعوامل م
بر پذيرش فنـاوري انجـام    مؤثربررسي عوامل  ةزيادي در زمين مطالعات ،از اين رو. كند ميزيادي 
هـا در   بسـياري از ايـن مـدل   . اند پذيرش فناوري بهره برده  است كه اغلب آنها از يك مدل گرفته

فيشبن و ( عمل منطقي نظريةتوان به  جمله مي آن از كه استشكل گرفته  ة آمريكاايالات متحد
 ،)1989ديويس، (اوليه  مدل پذيرش فناوري ،)1983راجرز، ( انتشار نوآورينظرية  ،)1975آجزن، 
فنـاوري  پـذيرش و اسـتفاده از    ةيكپارچ ـ نظريـة و  )1991آجـزن،  ( شـده  ريزي رفتار برنامهنظرية 

  .كرداشاره  ،)2000ونكتاش و ديويس، (
 خـود  بـه  را بيشـتري ه توج) TAM( مدل پذيرش فناوري ،هاي پذيرش فناوري مدل از ميان

اي  كه هر يـك از جنبـه   گرفتهبسياري با محوريت اين مدل انجام  هاي پژوهش ؛است كرده جلب
 ،هاي كـاربردي  كاربر برنامه 152 ةخود با مطالع پژوهشديويس در . است كردهموضوع را بررسي 

ادراكي در پذيرش فناوري پرداخت و نشان داد  ةاستفاد سودمندي ادراكي و سهولت آثاربه بررسي 
استفاده هر دو با استفاده از سيستم رابطه دارنـد، ولـي ارتبـاط سـودمندي و      سودمندي و سهولت

در » تـم «مـدل  . ت اسـتفاده و اسـتفاده از سيسـتم اسـت    استفاده از سيستم بسيار بيشتر از سهول
اسـتفاده از   نشان داده قابليت تفسير نگرش بههاي بسياري آزمايش شده است و نتايج آن  پژوهش
هـاي آن در   و روابط بـين سـازه  است هاي ديگر  هاي اطلاعاتي در اين مدل بالاتر از مدل سيستم
؛ 1989؛ ديـويس،  1986 ؛ ديويس،1383 حمدي،محقر و شيرم( است شدهييد أبسياري ت مطالعات

؛ حسين و سـيلوا،  2008؛ هرناندز و جيمنز، 2009هامنر و كازي،   ؛1989ديويس، باگزي و وارشو، 
در  ،از ايـن رو  .)2010؛ تئـو و نـويز،   2010؛ پلانيك، هراكو و رزمان، 2010؛ پان و مارش، 2009

تحليـل   بررسـي و بر پذيرش فناوري در بانك رفاه  مؤثرمدل تم، عوامل  ةبا توسع پژوهش حاضر
  .شود مي

  پژوهشبيان مسئله و ضرورت انجام 
ميـزان   .استترين دليل انجام اين پژوهش  جانبه و انكارناپذير فناوري در زندگي، مهم حضور همه

 بايـد بـدين منظـور   . يابـد  نمـود مـي  استمرار استفاده از آن موفقيت نوعي از فناوري در پذيرش و 
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اما تـا كنـون كمتـر بـه ايـن       ،بر آن شناسايي شود مؤثركنندگان و عوامل  رايط و رفتار استفادهش
در پـذيرش و   مـؤثر به بررسـي عوامـل    گرفته فقط انجام بيشتر مطالعاتو است توجه شده  مسئله
آن فنـاوري و اسـتمرار اسـتفاده از آن     ةاند و توجه به آيند فناوري در زماني خاص پرداخته ةاستفاد

اي است؛ زيرا  پيچيده ةمسئلي پذيرش بانكداري الكترونيك در كشور ما سوياز . مغفول مانده است
   :شود مطرح مي ها پرسشاين ، اين خدمات و سهولت استفاده از آنها دسترسي آسان بهبا وجود 
   ؛)چرايي( ندارند؟ نكداري الكترونيكبااستفاده از  چرا هنوز بسياري از مشتريان تمايلي به ـ
تـوان   بر پذيرش فناوري از سوي كاربران كدامند و چه مدل منسجمي مـي  مؤثرعوامل  ـ

   ؛)شناسايي( ؟كرددر اين راستا ارائه 
توسط كاربران افـزايش  را ) بانكداري الكترونيك(توان سطح پذيرش فناوري  چگونه مي ـ

   .)چگونگي( داد؟

  پژوهش ةپيشين
  پذيرش فناوريمدل 

ادراكـي و سـودمندي    ةسهولت اسـتفاد . كردارائه را مدل پذيرش فناوري ، ديويس 1989در سال 
   . دهند اين مدل را شكل ميهاي اصلي  پايه ،ادراكي

  
  

  
  

  
  

  فناوريپذيرش  ةمدل اولي .1شكل 
  1989ديويس، : منبع

  

عوامل 
  بيروني

سودمندي 
  ادراكي

 تصميم به
  استفاده  استفاده 

 سهولت 
ادراكي ةاستفاد

نگرش نسبت به
  استفاده

عوامل 
 بيروني
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اجتمـاعي و  چـون اثرهـاي   جديـدي   ةهاي نظري تم و ورود سازه اولية مدل ةدر ادامه با توسع
  . ظهور يافت 2 يندهاي ابزارشناختي به مدل، تمافر

 

  

   2 مدل تم .2شكل
  2000ونكاتش و ديويس، : منبع

  
  

مـرور   دهد بـه  پردازد و نشان مي داوطلبانه و اجباري فناوري مي ةاستفاد به بررسي، 2 مدل تم
درك آنهـا نسـبت بـه سـودمندي و      ،آورند دست مي هبيشتري از سيستم ب ةافراد تجرب وقتيزمان 

  .كند استفاده از آن سيستم تغيير مينگرش 
هاي فردي و پـذيرش   تفاوت ميان معنادار ةوجود رابطدر مطالعاتشان  پژوهشگرانبسياري از 

؛ 2010؛ گرهـارت، اسـچيلك و ويرتـز،    1993؛ ديـويس،  1989ديويس، ( اند را نشان داده فناوري
  ). 2000؛ ونكاتش و ديويس، 2007كريپانونت، 

  
  
  
  

  
 

 

  

  
  
 

 سودمندي ادراكي

  ادراكية استفادسهولت 

رفتار 
 استفاده

 تمايل به استفاده

 داوطلبي تجربه

 هنجار ذهني

 تصور

 قابليت اثبات نتايج

 ارتباط شغلي

 كيفيت خروجي
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 ايـن عوامـل   نتيجه گرفتنـد و  اند پرداختهبررسي متغيرهاي خارجي  پردازان به برخي از نظريه
؛ البنـا،  2010جاماسبي، استرانگ و ديشـوا،  (فناوري هستند نهايي براي استفاده از كنندگان  تعيين
هـاي   متغير ،تماولية هاي مدل  از آن زمان به بعد متغير. )2003؛ لگريس، اينگهام و كالرت، 2010

  . گيرند عوامل خارجي قرار مي تأثيركه آنها نيز تحت  ندنظر گرفته شد ميانجي در

  بانكداري الكترونيك
، انجـام تـراكنش مـالي يـا خريـد      خـود  حساب به مشتري دسترسي قابليت بانكداري الكترونيك،

چو (هاي خودپرداز است  كمك ابزارهاي الكترونيكي مانند تلويزيون، تلفن و دستگاه پيوستة كالا به
. اسـت  گرفتـه بانكداري الكترونيك انجـام   ةبسياري در زمين هاي پژوهشتا كنون ). 2002چو، و 

رسـولي و مانيـان،   (اند  تأكيد كردهنيز بر جايگاه مشتريان در بانكداري الكترونيك  برخي مطالعات
؛ 1389؛ محامـدپور، مطمـئن فعـال و فسـنقري،     1391شـناس،   كريمي، سـپندارند و حـق   ؛1391

؛ الداس مانزانو، لازالا ناوار، رويزمافي و سانزبالز، 1391، ييطباطباهاشميان، عيسايي، ميكائيلي و 
 ).2010؛ ژو و وانـگ،  2008؛ ژائـو ليويـد، وارد و گـودي،    2009؛ پلسيك و ووينسنوسكي، 2004

ها و افـزايش سـرعت و    موجب كاهش هزينه ،خدمات بانكي از طريق وب و ابزارهاي الكترونيكي
دهـي از   سـرويس . افزايد آن ميكارايي و اثربخشي بر و شود  ميدهي به مشتريان  كيفيت سرويس

بـائر، هامرسـچميت و   (هاسـت   رساني براي بانك راه خدمات ترين طريق بانكداري اينترنتي، ارزان
 ). 2000؛ هامفريز، 2000؛ رابينسون، 2005فالك، 

 و اطلاعات ارائة معناي اينترنتي به بانكداري ي كه بيان شد، در اين پژوهشتعاريف به توجه با
كارگيري مدل پذيرش فناوري در بانكداري به مـديران   هب .است وب طريق از بانك اصلي خدمات

تر از عوامل مؤثر بر پذيرش فناوري و شناخت رفتار مشتريان كمـك   در دستيابي به درك صحيح
  . كند مي

  هاي پژوهش سؤال
  : هاي زير است سخ به پرسشپيش رو پا پژوهش ةهدف عمد

  بر پذيرش فناوري چيست؟ مؤثرعوامل  .1
  ؟استروابط و شدت رابطه ميان متغيرها به چه شكلي  .2

  ها  كارگيري مدل پذيرش فناوري در بانك هب ةپيشين
محوريت مـدل  با  2000داخلي و خارجي كه از سال  هاي پژوهش و ها هتعدادي از مقال 1در جدول 
 .آوري شده است جمعها انجام شده است،  تم در بانك
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  بانكداري كارگيري مدل تم در هب ةدر زمين گرفته مطالعات انجام .1جدول

روش   آماري ةنمون  اهداف  محقق 
 هاي مدل سازه  تحليلو تجزيه

آنانـــدارجان و 
همكــــــاران، 

2000  

شناســايي عوامــل ايجــاد 
در  افـــــراد شانگيـــــز

ــورها ــر كشـــ ي كمتـــ
 در پـذيرش   يافتـه  توسعه
  .فناوري

ــاربر در  88 ــك  6ك بان
  .نيجريه كشور

PLS  1 .  ــي؛ ــتفادة ادراكـ ــهولت اسـ  سـ
احسـاس  . 3سودمندي ادراكـي؛  . 2

) نيـــرو (فشـــارهاي  . 4لـــذت؛ 
  .اجتماعي

ــاه و  ــان،  س ه
2002  

  

ــاد    ــش اعتم ــي نق بررس
ــذيرش  ــتريان در پـ مشـ
بانكداري الكترونيكي بـا  

  .كارگيري مدل تم به

 5نفر از مشتريان  845
با نظرسنجي بانك كره 

  .آنلاين

ــاد؛ . 1  ضريب همبستگي ــتفاده؛. 2اعتم ــهولت اس  س
نگـرش  . 4سودمندي ادراكـي؛  . 3

نيت رفتاري . 5نسبت به استفاده؛ 
 .استفادة واقعي. 6استفاده؛ 

وانــــــــگ و 
همكــــــاران، 

2003  

دو عامـل جديـد در    ةارائ
پذيرش فناوري سيسـتم  
بـــانكي تصـــور اعتبـــار 

  .رايانهيي اكار

كـــاربران نفـــر از  123
سيستم بـانكي تـايوان   

  .)مصاحبة تلفني(

تحليل عاملي با 
  ليزرل

سـودمندي  . 2سهولت اسـتفاده؛  . 1
ــي؛ ــار؛. 3 ادراكــ ــور اعتبــ  تصــ

 .قصد رفتاري. 5رايانه؛  يياكار. 4

ــاراينن و  پيكــ
همكــــــاران، 

2004  

بررســي ميــزان پــذيرش 
بانكداري آنلاين از سوي 

  .مشتريان

ــر از  268 ــتريان نف مش
خصوصي در هاي  بانك
  .فنلاند

سـهولت  . 2سـودمندي ادراكـي؛   . 1  تحليل عاملي
احسـاس لـذت؛   . 3استفادة ادراكي؛ 

 آشـنايي بـا بانكـداري آنلايـن؛     . 4
 .امنيت و حفظ حريم خصوصي. 5

لاي و لـــــي، 
2005  

  

ــزان  ــي ميــــ بررســــ
ــذيرش   ــذيري پـ تغييرپـ
ــني،   ــر س ــاوري از نظ فن
جنســيت و توانمنــدي در 

كـارگيري   فناوري بـا بـه  
  .پذيرش فناوريمدل 

ــر از  241 نفــــــــــ
رشـتة   التحصـيلان  فارغ

  .كنگ در هنگتجارت 

با  cfaروش 
  ليزرل

سـهولت  . 2سودمندي ادراكي؛ . 1
ــتفاده؛  ــه  . 3اس ــبت ب ــرش نس نگ

ــتفاده؛  ــتفاده؛ . 4اسـ ــد اسـ  قصـ
ــردي . 5 ــاي ف ــيت، (متغيره جنس

ــاوري   ــدي در فنـ ــن، توانمنـ سـ
 ).اطلاعاتي

ــگ و  گوريتينـ
  2006دبيسي، 

رفتــار بررســي ادراك و 
مشـــتريان نســـبت بـــه 

  .بانكداري الكترونيك

ــر از  123 ــتريان نف مش
  .هاي مالزي بانك

مدل رگرسيون 
  چندگانه

سـهولت  . 2ادراكي؛  سودمندي. 1
؛ عمومية تجرب. 3ادراكي؛  ةاستفاد

 .رفتاري قصد. 5كارايي رايانه، . 4

ــووا و  يـــــــ
همكــــــاران، 

2007  
  

بررسي عوامـل مـؤثر بـر    
پــــذيرش فنــــاوري در 

  .كنگ هاي هنگ بانك

 18بــالاي (نفــر  150
از دارنـــدگان ) ســـال

هــاي  حســاب در بانــك
  .كنگ هنگ

و  Tآزمون 
  همبستگي

ــاوري   . 1 ــورد فن ــات در م اطلاع
ادراك در مـــورد . 2اطلاعـــات؛ 

مقاصــد . 3فنــاوري اطلاعــات؛  
ــد؛   فنــــاوري اطلاعــــات جديــ

نــوآوري شخصــي در حــوزة   . 4
  .فناوري

گو و همكاران، 
2009  

عوامـل   تأييـد بررسـي و  
مـؤثر بــر قصــد كــاربران  

  .براي بانكداري موبايل

 910اينترنتينظرسنجي 
  .نفر از مردم كره

تحليل عاملي با 
  آموس

كيفيــت . 2ات اجتمــاعي؛ تــأثير. 1
. 4آشنايي با بانكداري؛ . 3سيستم؛ 
. 6سـودمندي ادراكـي؛   . 5اعتماد؛ 

 ســــهولت اســــتفادة ادراكــــي؛
 . اعتماد. 7
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 .1 جدولادامة 

  نمونه آماري  اهداف  محقق 
  روش 

  تحليلو تجزيه
 هاي مدل سازه

الساجان و 
  2010دنيس، 

  

ــذيرش   ــدل پ اصــلاح م
 ســنجشبــراي  فنــاوري
 ـ پذيرش   ةكـاربران و ارائ

بانكـداري   مدل پـذيرش 
  .اينترنتي

نفر از دانشجويان  618
  .عربستان و امارات

و  آناليز رگرسيون
  معادلات ساختاري

. 2توانــــايي درك مــــديريت؛  . 1
ــي؛  ــودمندي ادراكـ ــاد؛ . 3سـ  اعتمـ

نگـرش بـه   . 5هنجارهاي ذهني؛ . 4
  . استفاده

  1383صلواتي، 

  

بر  مؤثرشناسايي عوامل 
ــداري   ــذيرش بانكــ پــ

  .الكترونيكي

نفـر از كارمنـدان    330
ــزي   اداره ــاي مركـ هـ

 .بانك ملي تهران

رگرسيون چندگانه 
  SPSSبا 

 هنجـار ذهنـي؛  . 2بودن؛  اختياري. 1
 ارتبــاط شــغلي؛. 4تصـور ذهنــي؛  . 3
پـذيري   اثبـات . 6كيفيت خروجي؛ . 5

  ...سودمندي ادراكي و. 7نتايج؛ 

باروتي 
اردستاني، 

1385  

بر  مؤثرشناسايي عوامل 
ــاوري  ــذيرش فنـــ پـــ
اطلاعات براي كاركنـان  
ــه  ــانكي و ارائ سيســتم ب

  .مدل

ــان  257 ــر از كاركن نف
ــادرات  ( ــك صــ بانــ

 .)تهران

همبستگي ضريب 
  پيرسون

ــي؛ . 1 ســهولت . 2ســودمندي ادراك
فشـار  (ات اجتمـاعي  تأثير. 3ادراكي؛ 

 ؛)رقـــابتي هنجـــار ذهنـــي وجهـــه
  ...كيفيت و. 5رضايت مشتري؛ . 4

  1386موغلي، 

  

بررســي ميــزان پــذيرش 
بانكـــداري الكترونيـــك 

ــان ــتريان شــعب  مي مش
هاي شـهر   مختلف بانك

  .شيراز

نفــر از مشــتريان  266
  .شيرازهاي  بانك

ضريب همبستگي و 
  رگرسيون

ــتفاده؛ . 1 ــهولت اسـ ــاد . 2سـ اعتمـ
ــتري؛  ــر  . 3مشـ ــدبودن از نظـ مفيـ
ميــزان تحصــيلات   . 4مشــتريان؛  
پــذيرش بانكــداري  . 5مشــتريان؛ 
  . الكترونيكي

يعقوبي و 
  1387شاكري، 

  

مقايسة سه مدل نظريـة  
ــار    ــتدل، رفت ــل مس عم

ــده ريـــزي برنامـــه و  شـ
يـد  يپذيرش فناوري با تأ

ــداري   ــذيرش بانك ــر پ ب
  . اينترنتي

نفــر از مشــتريان  349
  .بانك ملي

 معادلات يابي مدل

 و ساختاري
  رگرسيون

ــي؛ . 1 ســهولت . 2ســودمندي ادراك
 نگــــرش؛. 3اســــتفادة ادراكــــي؛ 

قصد استفاده از خدمات بانكداري . 4
  .اينترنتي

باقري و 
همكاران، 

1388  

ــع ــ ةتوس ــذيرش دم ل پ
 ةفنــــاوري در زمينـــ ـ

 .بانكداري اينترنتي

 

نفــر از مشــتريان  310
  .بانك

مدل يابي معادلات 
  ساختاري

؛ برداشت ذهني از توانايي استفاده .1
ــي. 2 ــدبودن ادراك ــهولت . 3؛ مفي س

 ؛نگـــرش .5؛ اعتمـــاد. 4؛ اســـتفاده
   .استفاده .7؛ تصميم به استفاده .6
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  پژوهششناسي  روش
 بر پذيرش فناوري در بانـك رفـاه   مؤثرعوامل   است و به موردي ةحاضر مطالع پژوهشاز آنجاكه 

بـا توجـه بـه شـرايط      TAMمـدل   ةتوسـع  از نظرو رود  شمار مي بهكاربردي پژوهشي ، پردازد مي
ترسيم مدل و روابط موجود، از  ،ها شناسايي متغير براي. استاي  توسعه ،فرهنگي و اجتماعي ايران

دلفـي تلفيقـي از دو    روش. شده اسـت  بردهدلفي بهره  روشپشتيبان و  هاي يهنظر ،مباني نظري
گروهـي از   نظـر  تـرين توافـق   دنبال دستيابي به مطمـئن  و به است يابي روش فكرنويسي و زمينه

 پيشـين  هاي پژوهشدر شايان ذكر است ). 1383اصغرپور، ( مورد مطالعه است ةدر زمين ،خبرگان
منظور بررسي  به. توجه شده است كمتراستفاده،  هاي عادت به سيستم، تبليغات و تواناييمتغير به

 ةحـوز نفر از خبرگـان و متخصصـان    15و  شد اي طراحي هاي مدل، پرسشنامه متغيرروابط ميان 
   .شدندوتحليل  تجزيه ،ديماتل فازي روشو با  به آن پاسخ دادندفناوري بانك رفاه 

هاي گوناگوني براي  ، از روشاند انجام گرفته مدل پذيرش فناوري ةبرپاي مطالعات پيشيني كه
در پـژوهش   ديماتـل فـازي   روشدليل اسـتفاده از  ). 1 جدول(اند  بهره بردهها  وتحليل داده تجزيه
  : هايي به شرح زير است كه در بررسي مدل تم وجود دارد برداشتن محدوديت ،حاضر

، كنـد ديل مـي ومعلول را به مدل ساختاري مشـهود تب ـ  تنها روابط ميان علت ديماتل نه روش •
 .استاي از معيارها  هاي داخلي درون مجموعه براي رويارويي با وابستگي يبلكه روش مناسب

 گيرندگان تصميم در اختياراي اطلاعات ارزشمندتري را  يند تحليل شبكهاديماتل نسبت به فر •
 . دهد مي قرار

امـا   ،نوين ندارند هاي فناوري ةمشتريان عادي بانك تجربه و اطلاعات كافي در زمين معمولاً •
چون در اين روش از نظر خبرگان و متخصصان فنـاوري كـه از تجربـه و تخصـص كـافي      

 . آيد دست مي ي با كمترين خطا بهشود، نتايج مي بردهبرخوردارند بهره 

 هـاي  مقيـاس  يانم از، شويم ميهايي مواجه  هاي انساني با ابهام ارزيابي در از آنجاكه معمولاً •
 )1999لـي،  (مقياس كلامـي فـازي پيشـنهادي لـي      در روش ديماتل، كاررفته بهاي  مقايسه

  .است شده  داده نشان 2در جدول  »تأثير« گوناگون درجات. انتخاب شده است

  كلامي مقدارهايكلامي با  هاي تناظر عبارت .2جدول

 تأثير يب كم   خيلي تأثير تأثير كم تأثير زياد تأثير خيلي زياد هاي كلامي عبارت

 )0، 0، 25/0( )0، 25/0، 5/0( )5/0  ،25/0، 75/0( )5/0، 75/0، 1( )75/0، 1، 1( اعداد فازي

  1999لي، : منبع
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  :زير استديماتل فازي به شرح  روشمراحل انجام 
   ؛حل مسئله براياي  گيري و تشكيل كميته آرمان تصميمكردن  مشخص: گام اول
بر اساس نظـر خبرگـان و متغيرهـاي كلامـي     ) M( تشكيل ماتريس ارتباط مستقيم: گام دوم

  ؛متناظر با اعداد فازي
  ؛مستقيم فازي ةآوردن ماتريس نرمال رابط  دست هب: گام سوم

   .ماتريس ارتباط كامل ةمحاسب: چهارم گام
௪→ஶ݈݉݅ كلي فازي، ابتدا بايد همگرايي ةماتريس رابط ةبراي محاسب ෨ܺ௪ = را تضـمين   0

݊1تقريـب   ةرابط، ෨ܺ௪ ةدر محاسب. كنيم ⊗ ݊2 ≅ 1ߣ) × ,	2ߣ ݉1 ×݉2	, 1ݑ ×  بـراي را  (2ݑ
෨ܺ  .اند نيز اعداد فازي مثلثي ෨ܺ௪ از اين رو عناصر ،بريم كار مي ضرب دو عدد فازي مثلثي به = ൫ߣ,݉, شوند را  استخراج مي ෨ܺرا كه عناصر آن از زير و سه ماتريس قطعي ൯ݑ

  :در نظر بگيريد
  

ܺ௨ =
ێێێ
ێێێ
ۍێ 0 12ݑ ⋯ 21ݑ1ݑ 0 ⋯ ⋮2ݑ ⋮ ⋯ 1ݑ⋮ 2ݑ ⋯ 0 ۑۑۑ

ۑۑۑ
ܺ		ېۑ =

ێێێ
ێێێ
ۍێ 0 ݉12 ⋯ ݉1݉21 0 ⋯ ݉2⋮ ⋮ ⋯ ⋮݉1 ݉2 ⋯ 0 ۑۑۑ

ۑۑۑ
ېۑ

ఒܺ =
ێێێ
ێێێ
ۍ 0 12ߣ ⋯ 21ߣ1ߣ 0 ⋯ ⋮2ߣ ⋮ ⋯ 1ߣ⋮ 2ߣ ⋯ 0 ۑۑۑ

ۑۑۑ
ې
 

  
  .شود تعريف مي 1رابطة صورت  كلي فازي به ةرابطمطابق حالت قطعي، ماتريس 

෨ܶ  )1رابطة  = ݈݅݉௪→ஶ ( ෨ܺ + ෨ܺ٢ +	…+ ෨ܺ௪ = X	 × (I-X)ି١ 
ة كلـي  آوردن ماتريس رابط دست هزدايي و ب فازي منظور بهرا  CFCSروش  ෨ܶپس از محاسبة 

  :)2011هانگ و ژانگ،   ؛ ژائو،2011چانگ، چانگ و وو، ( بريم كار مي به
  كردن نرماليزه. 1

ݎݔ  )2رابطة  = ݎ	)	 − ݉݅݊ ݈ ) ∆௫⁄  

݉ݔ  )3رابطة  = 	(	݉ − ݉݅݊ ݈ ) ∆௫⁄  

݈ݔ  )4رابطة  = 	(	݈	 − ݉݅݊ ݈ ) ∆௫⁄  

=௫∆	݁ݎℎ݁ݓ  )5رابطة  ݔܽ݉ ݎ	 − ݉݅݊ ݈  
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  چپ و راست ةشد ارزش نرماليزه محاسبة. 2
ݏݎݔ  )6رابطة  = ݎݔ (1 + ݎݔ − ݉ݔ )ൗ  

ݏ݈ݔ  )7رابطة  = ݉ݔ (1 + ݉ݔ − ݈ݔ )ൗ  

  كل ةشد محاسبه قطعي هاي ارزش ةمحاسب. 3
ݔ  )8رابطة  = ൫1ݏ݈ݔ	] − ൯ݏ݈ݔ + ݏݎݔ × ݏݎݔ ] [1 − ݏ݈ݔ + ݏݎݔ ]ൗ  

  هاي قطعي  ارزش ةمحاسب. 4
ݖ  )9رابطة  = ݈݉݅݊ + ݔ × ∆௫ 

  ارزش كل. 5
ݖ  )10رابطة  = 1 ℎ⁄ ଵݖ) ଶݖ+ + ⋯+ ݖ ) 

  سازي و تحليل مدل ساختاري پياده: گام پنجم
دهندة متغيرهايي است كه بر متغيرهاي ديگر نفوذ دارنـد و   نشان) R( رديفي مجموع بيشترين

محـل  . گيرنـد  قـرار مـي  نفوذ  تحتعناصري است كه  ةدهند نشان) J(بيشترين مجموع ستوني و 
ܴ( هاي ستون مراتب نهايي توسط در سلسله واقعي هر عنصر − ܴ( و )ܬ +  ؛شود مشخص مي) ܬ

ܴ(طوري كه  به − ܴ(و  دهـد  نشـان مـي   هـا  در محـور عـرض   را عنصـر  هـر  موقعيـت  )ܬ + ) ܬ
تحت نفوذ  هم از نظر و گيكنند نفوذها هم از نظر  مجموع شدت عنصر در محور طول ةدهند نشان
روابط  ةتعيين نقش براي ).2012؛ لو و چن، 2012؛ چن، 2011، و همكاران چانگ(است شدن  واقع
نظـر    توان از روابط جزئي صـرف  با اين روش مي. بايد ارزش آستانه محاسبه شود) NRM( شبكه

از مقـدار   T روابطي كه مقادير آنها در مـاتريس  فقط. روابط قابل اعتنا را ترسيم كرد ةشبككرد و 
كـافي   ،روابـط  ةمقدار آسـتان  ةراي محاسبب .نمايش داده خواهد شد NRM آستانه بزرگتر باشد در

  . محاسبه شود T است تا ميانگين مقادير ماتريس

  روش گردآوري اطلاعات
آزاد و روش  ةاز مصـاحب  اگرچه. ابزار پرسشنامه است كمك هپيمايشي ب ،روش گردآوري اطلاعات
ايـن   ةطراحـي پرسشـنام   بـراي . هاي اوليه بهره بـرده شـده اسـت    متغيردلفي نيز براي شناسايي 

؛ )2000( ديـويس  و ؛ ونكاتش)1989(باگزي و وارشاو  ،هاي استاندارد ديويس پژوهش، پرسشنامه
 شـده مطالعـه   )2007( چـو  دكتري ةو رسال )2005(دكتري جونگ آئه  ةرسال؛ )2002( هان و سو
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در اين زمينـه   هاي پيشين ، به مطالعة پژوهشعادت ةساز هاي سؤالراي طراحي همچنين ب. تاس
  . پرداخته شده است) 2008، و دانيال ايوانو 2007 ،كريپانونتمانند (

  روايي و پايايي 
هـاي   از پـژوهش  پژوهش، برگرفتهشده در اين  هاي مدل ارائه با توجه به اينكه مفاهيم و شاخص

ها و با  است، همچنين با تعريف دقيق سازه كاررفته بهاست و در بسياري از مطالعات معتبر جهاني 
 ـبـر سـابقه و    كـه عـلاوه   افـرادي ( بـانكي نفر از خبرگان امور هشت  نظر  ة، در زمين ـة زيـاد تجرب

 اعمـال  بـازبيني و  پـس از و  شـد اوليه تـدوين   ةپرسشنام ،)داشتند نيز تخصصانفورماتيك بانك 
  .رسيد تأييدبه اصلاحات، روايي محتواي آن 

از روش آلفاي كرونباخ با توجه به ضرايب استاندارد موجود و  پرسشنامه تعيين پايايي منظور به
بـر   ،هاي سهولت اسـتفاده و سـودمندي ادراكـي    براي سازه ،طور مثال به. قابل اعتماد استفاده شد

و  ديـوس ( در نظـر گرفتـه شـد    8682/0و  8791/0ترتيـب مقـادير    بـه اساس مطالعات ديـويس  
ترتيـب مقـادير    بـه  ،اسـتفاده  اسـتفاده و تصـميم بـه    هاي نگرش به و براي سازه )1989 همكاران،

  ).1991آجزن و فيشبن، (اختصاص يافت  8323/0و  8563/0

  هاي پژوهش پايايي سازه .3 جدول

  سازه  آلفاي كرونباخ  متغير  سازه  كرونباخآلفاي   متغير
X8 748/0  پشتيباني  X1 893/0  ادراكي ةسهولت استفاد  
X9 773/0  مشاركت كاربران  X2 834/0  سودمندي ادراكي  
X10 819/0  عادت به سيستم جديد  X3 907/0  استفاده نگرش نسبت به  
X11 862/0  مستمر ةاستفاد  X4 837/0  استفاده تمايل به  
X12 871/0  توانايي استفاده  X5 830/0  اعتماد  
X13 779/0  كيفيت سيستم  X6 792/0  تبليغات  
     X7 823/0  رضايت  

  
 ،دسـت آوردنـد   بـه  7/0ها ضـريبي بـالاتر از    تمام سازه ،آزمون پيش ةهاي مرحل بر اساس داده

  .محاسبه شد 82/0 برابرپايايي محتوا نيز شود؛  مي تأييدهاي مدل  بنابراين پايايي سازه

  هاي پژوهش يافته
روابـط  گيرد، اين دو ماتريس  شكل مي T و M پس از پاسخگويي خبرگان به پرسشنامه، ماتريس

  ).4 جدول(دهند  را نشان ميمستقيم و غير مستقيم متغيرها 
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  روابط كلي ةشد ماتريس ديفازي .4جدول 
X7 X6 X5 X4 X3 X2 X1 

 

049/0 0450/0 0532/0 0445/0  0450/0  0602/0  0576/0 X1 

0663/0 0515/0 1450/0 0506/0  0515/0  0612/0  2298/0  X2 

0694/0 0531/0 1640/0  0521/0  0435/0  202/0  1988/0  X3 

1682/0 2062/0 1168/0 0638/0  2061/0  2412/0  1289/0  X4 

1598/0 452/0 0553/0 0444/0  0452/0  0459/0  0565/0  X5 

0398/0 0288/0 0427/0 0358/0  0365/0  0443/0  0465/0  X6 

0497/0 0434/0 0140/0 0426/0  0434/0  0527/0  0542/0  X7 

0398/0 0365/0 0427/0 0358/0 0365/0  0443/0  0456/0  X8 

0531/0 0482/0 0620/0 0476/0 0482/0  1162/0  1590/0  X9 

0488/0 0458/0 0511/0 0620/0 0458/0  0554/0  0546/0  X10 

0612/0 0619/0 0585/0 155/0 0619/0  0701/0  0630/0  X11 

0466/0 0430/0 050/0  0452/0 0430/0  0522/0 0532/0  X12 

0435/0 0399/0 0476/0 0391/0 0399/0  0484/0  0499/0  X13 

  
X13 X12 X11 X10 X9 X8 

 

047/0 146/0 0496/0 0701/0  1385/0 0473/0 X1 

0630/0 0700/0 0539/0 0693/0 0160/0 0650/0 X2 

0656/0 0688/0 0552/0 0693/0 0700/0 0568/0 X3 

0699/0 0698/0 1001/0 240/0 0701/0 1624/0 X4 

1430/0 0489/0 0466/0 0542/0 0494/0 0564/0 X5 

0382/0 040/0 0376/0 0438/0 040/0 0384/0 X6 

111/0 0469/0 0447/0 0521/0 0474/0 0520/0 X7 

0382/0 0395/0 0376/0 0438/0 040/0 0307/0 X8 

0509/0 1506/0 0629/0 0697/0 060/0 051/0 X9 

0452/0 0466/0 2218/0 0481/0 0474/0 0471/0 X10 

0497/0 0509/0 0444/0  0808/0 0530/0 0591/0 X11 

0445/0 0482/0 0690/0 228/0 0465/0 0450/0 X12 

0340/0 0431/0 0411/0 0479/0 0436/0 130/0 X13 

 
طـور مسـلم    بـه  ،آنهـا  بـودن يـا تحـت نفـوذ     ،ترتيب نفوذ عناصر مفروض بـر ديگـر عناصـر   

بـدين   .مراتب آن عناصر در بهبود يا حل مسئله خواهد بود ساختار ممكن از سلسله ةكنند مشخص
مراتـب عناصـر از نظـر     سلسـله  ساختار ممكن از روابط مستقيم و غيرمسـتقيم  5در جدول منظور 
  . مشخص شده است پذيريتأثيرگذاري و تأثير
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+ࡾ ࡶ ࡾ  مراتب نفوذ ماتريس تعيين سلسله .5 جدول ࡾ ࡶ −  ࡶ
X1 1977/1 8545/0 0523/2 3424/0 

X2 1075/1 1390/1 2465/2 0315/0 - 

X3 7488/0 1844/1 9332/1 4356/0 - 

X4 7197/0 8912/1 6109/2 1715/1 - 

X5 0325/1 860/0 892/1 1726/0 

X6 7488/0 5111/0 260/1 2377/0 

X7 8952/0 7801/0 6753/1 1151/0 

X8 8311/0 5111/0 3422/1 3200/0 

X9 9022/0 9748/0 8771/1 0762/0 - 

X10 1191/0 8199/0 9390/1 2992/0 

X11 8618/0 8742/0 7360/1 0123/0 - 

X12 8834/0 8125/0 6958/1 0709/0 

X13 8122/0 6474/0 4595/1 1648/0 
  

ܴ(بر اساس مقدار  + عوامـل تمايـل   يـا بـه بيـان ديگـر،      10Xو  4X ،2X ،1X متغيرهاي )ܬ
ترتيـب بـا    بـه  ،فناوري از استفاده ادراكي و عادت به ةاستفاده، سودمندي ادراكي، سهولت استفاد به

را كسب پذيري تأثيرگذاري و تأثير امتيازبيشترين  9390/1و  0523/2، 2465/2، 6109/2 مقادير
، 1Xو  4X ،2X سه متغيـر . اهميت بيشتري دارندپذيرش فناوري  ةمسئلدر  طور كلي به اند و كرده

و عامـل عـادت    هسـتند ديويس  ةهمان متغيرهاي مدل پذيرش اولي ياهاي ميانجي مدل  سازه از
بـه آن  شده به مدل ديويس است كه تا كنـون كمتـر    ترين متغير اضافه مهم ،استفاده از فناوري به

  . شده است توجه
 .دهـد  پذيري نشان ميتأثيرگذاري و تأثيرمحل قرار گرفتن عناصر را بر اساس ميزان  3شكل 

ܦ بر اساساين نمودار  + ܦ  و ܴ − طور  به ،شود مي مشاهده طور كه هماناست، شده  ترسيمܴ
ادراكي، پشتيباني از سيستم و عـادت بـه سيسـتم جديـد، بـر سـاير        ةاستفادسهولت  كلي عوامل

ܦ(كه مقادير منفي  بخش پايين نموداردر . گذارند ميتأثير بيشتري  متغيرها − مشخص شده ) ܴ
استفاده، تبليغات و عادت به  عوامل نگرش به شدت از كه به تمايل به استفاده قرار دارد معياراست، 

  . پذيرد مي تأثيرسيستم جديد 
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  نمودار علي و موقعيت عوامل .3 شكل

  

  پيشنهادهاگيري و  نتيجه
ها  و تمام تلاش استابزارهاي مختلف بانكداري الكترونيك از الزامات بانكداري نوين  كارگيري به

 طـور مـداوم   از آنهـا بـه   وبپذيرنـد  رها ااين ابز مشتريان رسد كه در اين زمينه زماني به نتيجه مي
بـر پـذيرش    مؤثرشد عوامل  در اين پژوهش تلاش ،اهميت اين موضوع با توجه به. كنند استفاده

ثيرگذاري اين عوامل نسبت بـه هـم   أثيرپذيري و تأو ميزان ت شود فناوري در بانك رفاه شناسايي
، عوامـل مختلفـي   پـژوهش نظر خبرگان و ادبيـات   ،روش دلفي كمك بهبدين منظور . تعيين شود

 ـ    مـدل پـذيرش    ةشناسايي شدند و درنهايت مدل پذيرش فناوري براي بانكـداري ايـران، بـر پاي
 بـه  گـذاري تأثيرميـزان  بيشترين ديماتل فازي نشان داد  روشنتايج  .فناوري ديويس طراحي شد
 .اختصـاص دارد  ،ادراكي، عادت به سيستم، سودمندي ادراكي و اعتماد ةمتغيرهاي سهولت استفاد

 .شـده اسـت  ترسـيم   4الـب شـكل   قدر ترسـيم   روابط، مدل نهايي ةبا در نظر گرفتن مقدار آستان
اسـتمرار اسـتفاده از فنـاوري     پژوهش،نهايي و خروجي مدل  ةشود ساز ميمشاهده طور كه  همان
بيشـتر از   ةاستفاد .گيرد زمان شكل مي طيكه  استفناوري، فرايندي  ه ازپذيرش و استفاد. است

بيشـتر  را ) بانكداري الكترونيكي پژوهشدر اين ( استفاده از سيستم عادت به به مرور زمان فناوري
 ةو در نهايـت اسـتفاد  شـود   از فناوري ميموجب تمايل بيشتر به استفاده  ،و افزايش عادت كند مي

روابط مدل  .يابد ميپويا ادامه  اي چرخه صورت بهو اين فرايند  دهد را افزايش ميواقعي از سيستم 
از  ـ  اسـت  بـه آن توجـه شـده   داخلـي كمتـر    هـاي  پـژوهش كـه در  ـ  دهد متغير عادت نشان مي

انـواع  در پـذيرش   يانايران ةبررسي سابق .استثر بر پذيرش فناوري در ايران ؤترين عوامل م مهم
سـرعت   بـه اسـتفاده از آن   ،به هر نحوي به سيستمي عـادت كننـد   آنهادهد اگر  نشان مي فناوري

نـوين   هـاي  استفاده از فنـاوري  بسيار مهم، ايجاد عادت به ةمسئلبنابراين . شود فراگير مياستفاده 
حقـوق   ،بـراي مثـال  . كردهمراه هاي قانوني و اجبار  با اعمال روشرا اين عادت توان  و مي است
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تـوان   مـي  بـه همـين ترتيـب   . پرداخت شـود هاي اعتباري  كاركنان دولت فقط با استفاده از كارت
 ـ اين روش سريع. لحاظ كرد ساير ابزارهاي بانكداري الكترونيك ها را براي گونه قانون اين رين و ت
هاي فرهنگـي اجتمـاعي مـردم     ترين راه فراگيرشدن بانكداري الكترونيك با توجه به ويژگيمؤثر

سـاختار بانكـداري    سـوي  زمان ساختار بانكـداري سـنتي بـه    با گذشتاز اين طريق . استايران 
  . رود پيش ميالكترونيك 

  

  
  ديماتل فازي روشروابط ميان متغيرهاي مدل بر اساس . 4شكل

  

طـور   كه حركت به سوي بانكداري الكترونيـك و بـه   كردهمچنين بايد به اين نكته نيز اشاره 
و هـدف  پيمايد  اكنون ايران نيز چنين مسيري را مي است؛ همانكارناپذير  برخط،هاي  كلي فناوري
بنـابراين بـا توجـه بـه      .بخشيدن به اين روند و همسوكردن مـردم ايـران بـا آن اسـت     ما سرعت

سـازي اسـتفاده از    آسـان  ،ة اين پـژوهش مطالعهاي فرهنگي و محيطي كشورمان و مورد  ويژگي
بردن عادت به سيستم گذشـته و ايجـاد عـادت بـه      ازبين ابزارهاي مختلف بانكداري الكترونيك و

. كاربران از سيستم باشـد  ةاستفاد تمايل به افزايشترين راهكارهاي  تواند از مهم سيستم نوين، مي
خـدماتي و توليـدي كشـورمان در جهـت      هاي مؤسسهشده بتواند براي ساير  دل ارائهاميد است م
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راهكـار مناسـبي    توانـد  مي زير دهايپيشنهادر اين راستا . افزايش پذيرش فناوري مفيد واقع شود
  :باشد

هـاي نـوين بانكـداري     اسـتفاده از سيسـتم   در زمينـة رسـاني   افزايش تبليغات و اطـلاع  •
  ؛آنالكترونيك و مزاياي 

 ؛هاي نوين از سيستم استفاده و ترسِ ياعتماد بيكاهش  برايراهكارهايي  كارگيري به •

هـاي انگيزشـي و    هاي نوين بانكي بـا روش  بيشتر از سيستم ةاستفاد تشويق كاربران به •
 .قانوني

  :شود پيشنهاد ميموضوعات زير  مطالعات بعديهمچنين براي 
 ؛)SEM( يابي معالات ساختاري مدلاز طريق  ة اين پژوهششد مدل ارائه آزمون •

  ؛شناسي سيستم شده با رويكرد پويايي سازي مدل ارائه سازي و شبيه مدل •
  .ها بر اساس نظر مشتريان بانك ة اين پژوهششد مدل ارائه آزمون •
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