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 شناسایی و طراحی الگوي روابط علی متغیرهاي بانکداري الکترونیک
 

 )ب( سید ابراهیم هاشم جیردهی) (الف *محمدباقر عاشوریان
 

 M.Ashourian@gmail.com - تهران، دانشگاه الملل نیب شیگرا یبایرابازت یریمد دکتري). الف
 تهران، دانشگاه یبایرابازت یریمد دکتري). ب

  

 چکیده
رشد فناوري دنیاي تجارت و بازاریابی را دچار تحول کرده است و بانکداري سنتی نیز به سوي بانکداري 

ادگی، متغیرهاي موثر بر پذیرش بانکداري الکترونیک عبارتند از: سودمندي، س .الکترونیک سوق پیدا کرده است
ریسک ادارك شده، لذت استفاده و اعتماد. این مطالعه یک پژوهش مشاهده اي از نوع پیمایش مقطعی است که با 
استفاده از ابزار پرسشنامه انجام شده است. مدیران ارشد و خبرگان حوزه بانکی نیز جامعه تحقیق حاضر را 

 دهند. تشکیل می
صورت گرفته  بانکداري الکترونیک رشیبر پذ متغیرهاي موثر انیروابط م يمدلسازمطالعه حاضر با هدف 

به  بانکداري الکترونیکهاي پذیرش  انجام شده است. در مدل بانک مسکناست. این مطالعه به صورت موردي در 
ها این روابط یکسویه بوده و به پذیرش فناوري و نیت رفتار ختم  عوامل متعددي اشاره شده است. در تمامی مدل

 نیبرا نشان داده شده است. بانکداري الکترونیکد. در این مطالعه الگوي روابط میان عوامل اصلی پذیرش شون می
 يریرپذیتاث زانیادراك شده از م يسودمند و برخوردار است يرگذاریتاث نیشتریاز ب سادگی ادراك شدهاساس 

داري  بانکموثر بر پذیرش  يارهایمع ریتعامل را با سا نیشتریاعتماد ب همچنینبرخوردار است.  يادیز اریبس
 .دارد االکترونیک

 ادراك شده ي، سودمندسادگی ادراك شده سک،یاعتماد، ر ،بانکداري الکترونیک واژگان کلیدي:
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 مقدمه -1
و جذب  داري الکترونیک بانکدر اشاعه و گسترش  داري االکترونیک بانکرش یبر پذ متغیرهاي موثر شناسایی

رش یپذ يدسترس بودن آن برا و در داري االکترونیک بانک يایت است. ادراك از مزایار با اهمیشتر بسیان بیمشتر
ک از یالکترون يبر بانکدار غیرهاي موثر). مت2011ل و همکاران، یریس( ت استیار با اهمیبس داري االکترونیک بانک

با توسعهء ). 2011هوپ و همکاران، ( ز مورد مطالعه قرار گرفته استین يو رفتار فرد یمنظر رفتاراجتماع
 نیکه از ا ییها اند. شرکت قرار گرفته ریتحت تأث زیو بانکها ن یمؤسسات مال نترنت،یمانند ا یکیالکترون يها ستمیس

 يبرا يضرور ياز ابزارها یک). ی1385، یزاده و فرج يهاد( خواهند شد نارزود ک یلیاستفاده نکنند، خ يفناور
). 1386، ین و سقطچیدجوادیاست (س داري االکترونیک بانکستم یک، وجود سیتحقق و گسترش تجارت الکترون

و  رفتاراصلاح  يبرا یبالقوه مهم يرویها، ن، نگرش، الگو و رفتار افراد و سازمانیر آگاهییبا تغ داري االکترونیک بانک
 ). 1389االله پور،  لطف( مصرف است ياصلاح الگو

 دن بهیجوان است و تا رس يک، کشوریالکترون يتجارت و بانکدار يریکارگ به کشور ما در عرصه حضور و

ب شد. در یتصو 1382سال  ماه يک در دیش رو دارد. قانون تجارت الکترونیدر پ يت مطلوب راه درازیوضع
ر ساختها در ابعاد یز یکن نبود برخیصورت گرفته، ل يا گسترده يها تیک تاکنون فعالیالکترون ينه بانکداریزم

 در واقع نرخ شتابنده رشد). 1386، یسقطچ و نیدجوادیس( ها شده است تین فعالیا يمختلف موجب کند

 يبانکدار رشیپذ که موضوع میهست آن شاهد ران،یا یبانک حوزه در موجود یرقابت بازار و اطلاعات يفناور

 کیالکترون خدمات ارائه در يکاربرد میاز مفاه یکی است. گرفته قرار بانکها توجه مورد ان،یمشتر توسط کیالکترون
 ). 1389خدمتگذار و همکاران، ( است). IB( داري االکترونیک بانک ،یبانک

اطلاعات و ارتباطات  يفن آور يدستاوردها نیاز بانکها بوده که با استفاده از آخر ینینسل نو يمجازهاي  بانک
ساعته  24 ی. دسترسندینما یرا به عموم عرضه م یخدمات و محصولات متنوع بانک ،یکیزیاز شعبه ف ازین یو ب

بانکها است  لیقب نیاهاي  تیاز جمله مز تیسرعت و امن ،یدسترس سادگی ادراك شده(درهرزمان و هرمکان)، 
 شرفتهیپ يهای، استفاده از فناور بانکداري الکترونیکهدف  را دگرگون خواهد ساخت. يصنعت بانکدار ندهیکه آ

به صورت  انیمشتر یتبادل منابع و اطلاعات مال يبر شبکه و مخابرات برا یمبتن يو سخت افزار ينرم افزار
شود. استفاده از ها  در شعب بانک يمشتر یکیزیبه حضور ف ازیتواند باعث حذف ن یاست که م یکیالکترون
 تیبالا و قابل تیامن ،یبانک اتیجهت انجام عمل یو مکان یزمان تیمتمرکز، عدم محدود يا انهیراهاي  سامانه

در  يمجازهاي  بانک سیاست که ضرورت تاس ییهایژگیو ،ییسرعت و کارا شیو افزا ،یبانک اتیعمل يریگیپ
براساس مطالعات انجام گرفته مشابه تا  است شده کوششه عالطن میدر ا کنند. یم ریرا اجتناب ناپذ یکنون يایدن

بانک در  بانکداري الکترونیکرش یموثر بر پذ يارهاین معین عوامل، مهمتریا يساز یدر خارج از کشور و بوم
بانکداري هاي پذیرش فناوري و  در ابتدا مروري بر سیرتحول تئوري .گردد يبند تیاولوو  یشناسائ مسکن

هاي موجود و مطالعات انجام شده، مدل مفهومی پژوهش  صورت گرفته است. سپس براساس مدل الکترونیک
حاضر تبیین شده است. با استفاده از تکنیک دیمتل فازي به تصدیق مدل توسعه یافته، مبادرت گردیده است. در 

 گیري و پیشنهادات ارائه شده است. یز نتیجهنهایت ن
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 پیشینه پژوهش -2

قابل ردیابی ). TRA)به تئوري عمل منطقی  داري االکترونیک بانکتحقیقات در زمینه ارائه مدلی براي پذیرش 
مدلی را ارائه کردند که به تئوري عمل منطقی موسوم است.  1975است. نخستین بار فیشبین و اجزن به سال 

هاي مختلف شناسائی کرد. تئوري عمل منطقی یکی از  هاي رفتاري را در زمینه توان انگیزه این مدل می براساس
هایی است که براي توجیه استفاده از کامپیوتر و رفتار پذیرش تکنولوژي جدید استفاده شد.  نخستین تئوري
شود.  پیرامون آن رفتار تعیین میتمایل به یک رفتار براساس نگرش و هنجارهاي ذهنی فرد  TRAبراساس تئوري 

شود. هنجارهاي ذهنی فرد نیز از باورهاي  نگرش از باورهاي عمیق فرد به نتایج رفتار و ارزیابی از نتایج ناشی می
ذهنی وي به انتظارات ادراك شده از یک گروه مرجع و انگیزه و تمایل به انطباق با این باورها و انتظارات شکل 

 ترسیم شده است. 1شکل تئوري عمل منطقی در ). 1975اجزن، فیشبین و ( گیرد می

 ). 1975تئوري عمل منطقی (فیشبین و اجزن،  -1شکل 

 

ن یامدل رفتار منطقی را در زمینه پذیرش تکنولوژي توسعه دادند.  1989فرد دیویس و همکارانش به سال 
ک یرش یشتر آنچه که موجب پذیاست که شناخت هر چه ب). TAM( يرش تکنولوژیمدل پذ يربنایه زینظر

ار بالا یبه علت وجود سطح رقابت بس بانکداري الکترونیکدر عرصه  کند. بویژه را تسهیل می شود یستم میس
در  خاص هستند. يک فناوریاز  تفادهمتعدد روبرو بوده و به ندرت مجبور به اس يها ان با انتخابیمشتر معمولاً

شناسایی شده  يک فناوریاستفاده از  تجهافراد رفتار  و تعیین کننده کنشگر پایهدو  يرش تکنولوژیمدل پذ
 :است

از به یستم خاص نیک سیکه شخص معتقد است استفاده از  یزانی: م). PEOU( سادگی ادراك شده درك
 دركزان از نظر شخص آسان است. یستم تا چه میک سیکارکردن با  یعنیندارد.  يریاد گیجهت  يادیتلاش ز

 دیافزا یستم خاص بر سطح عملکرد او میک سیکه شخص معتقد است استفاده از  یزانی: م). PUد بودن (یمف
 ترسیم شده است. 2شکل در  يرش تکنولوژیمدل پذ). 1989دیویس و همکاران، (

باورهاي ذهنی و انگیزه 
 موافقت

  هاارزیابیباورها و 

 هنجارهاي ذهنی 

 نگرش به رفتار
  

  رفتار نیت رفتاري 
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 ). 1989دل پذیرش فناوري (دیویس و همکاران، م -2شکل 

 

بعد از آن ونکاتش و همکارانش با توسعه مدل پذیرش فناوري، مدل جدیدي با نام تئوري واحد پذیرش و 
از شش  TAMرا ارائه کردند. مدل ونکاتش علاوه بر تئوري عمل منطقی و مدل ). UTAUT)استفاده از فناوري 

تئوري دیگر نیز الهام گرفته است. در این مدل تمامی متغیرهاي موثر بر رفتار گردهم آمده است و مدل 
ونکاتش و همکاران،  ( تري براي سنجش رفتار فرد در زمینه پذیرش یک فناوري جدید ارائه شده است پیچیده
 آمده است. 3شکل ). تئوري واحد پذیرش و استفاده از فناوري در 2003

 ). 2003تئوري واحد پذیرش و استفاده از فناوري (ونکاتش و همکاران،  -3شکل 

 

در مطالعات انجام گرفته عوامل مطالعات متعددي صورت گرفته است.  UTAUTو  TAMبراساس مدل 
 داري االکترونیک بانکاز  ریسک ادراك شدهشده است.  یشناسائ بانکداري الکترونیکرش یپذ يبرا یمتفاوت
رش یپذ یز ارکان اصلا یکیز یاعتماد ن). 2011کومبار، ( است داري االکترونیک بانکرش ین عامل در پذیمهمتر
داري  بانکبالقوه  ياین ادراك از مزایهمچن). 2006من،  تیک( ان استیمشتر ياز سو داري االکترونیک بانک

ن کارکنان یدر ب داري االکترونیک بانکرش یپذ یربنائیبه عنوان دو عامل ز سادگی ادراك شدهو  االکترونیک
در مطالعات مختلف الگوي روابط میان متغیرهاي موثر بر پذیرش ). 2004کسون و همکاران، یار( شناخته شده اند

 نیت رفتاري متغیرهاي بیرونی

 سودمندي
 ادراك شده 

سهولت استفاده 
 ادراك شده

  رفتار نگرش
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مورد بررسی قرار نگرفته است. به همین خاظر در این تحقیق از تکنیک دیمتل براي این  داري االکترونیک بانک

 مهم استفاده شده است.

 (منبع: تحقیق حاضر) بانکداري الکترونیکمدل توسعه یافته پذیرش فناوري در  -4شکل 

 

 روش پژوهش -3
صورت گرفته است و البته  بانکداري الکترونیکاین پژوهش با هدف توسعه مدل پذیرش فناوري در زمینه 

صورت گرفته است یک پژوهش کاربردي محسوب  بانکداري الکترونیک بانک مسکندر بصورت موردي چون 
جامعه  ری) به تفسObservational study( يا مشاهده قیروش تحق یو علوم اجتماع تیریدر حوزه مدشود.  می

مستقل تحت کنترل  يرهایمتغ یمنطق ای یاخلاق لیبه دلا قاتینوع تحق نیپردازد. در ا ینمونه م کیبراساس 
ها درباره یک یا چند صفت در یک مقطع  بر گرد آوري داده (Cross Sectional) روش مقطعی .ستندیپژوهشگر ن

 اي از نوع مقطعی است. تحقیق حاضر نیز یک تحقیق مشاهده .)2002(روزنبام،  زمانی خاص دلالت دارد
توان یک پژوهش بنیادي در این زمینه  کشور می بانکداري الکترونیکبا گسترش این مطالعه در فضاي کلی 

بانک در  بانکداري الکترونیکانجام داد. جامعه آماري این تحقیق محدود بوده و از دیدگاه کارشناسان خبره امر 
گیري چندمعیاره که براساس دیدگاه خبرگان صورت  صورت گرفته است. در تکنیک دیمتل و تصمیم مسکن

ذاته با مفهوم گروه خبرگان در تضاد است  هاي بزرگ نیست و این امر فی ه از نمونهگیرد نیازي به استفاد می
براي شناسائی الگوي روابط علی میان متغیرهاي تحقیق نیز از تکنیک دیمتل استفاده شده ). 1396، اصغرپور(

یبی ناشی از است. از آنجاکه بحث حاضر، بحثی گسترده بوده و با نوعی عدم قطعیت واجه است، جهت کاهش ار
 عدم قطعیت تحقیق و ابهام همراه با موضوع از منطق فازي استفاده شده است.  

 شناسائی الگوي روابط با تکنیک دیمتل فازي -4
پرداخته  داري االکترونیک بانکدر این پژوهش به شناسائی الگوي روابط علی میان مهمترین معیارهاي پذیرش 

براي انجام  .است شده استفاده دیمتل فازي تکنیک از اصلی معیارهاي میان روابط درونی اسکانع جهت .شد
ها استفاده  محاسبات تکنیک دیمتل به صورت فازي نخست باید از یک طیف زبانی مناسب براي گردآوري داده

 کرد.

 نیت رفتاري

 سودمندي

 ریسک 

 اعتماد

 سهولت استفاده

 پذیرش بانکداري مجازي
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 1995طیف فازي معادل در تکنیک دیمتل منبع: وانگ و چانگ  -1جدول 
 معادل فازي  متغیر زبانی

 

 (0.3 ,0.1 ,0.0) بدون تاثیر

 (0.5 ,0.3 ,0.1) تاثیر کم

 (0.7 ,0.5 ,0.3) تاثیر متوسط

 (0.9 ,0.7 ,0.5) تاثیر زیاد

 (1.0 ,0.9 ,0.7) تاثیر خیلی زیاد

 
با استفاده از طیف فازي متغیرهاي زبانی را به معادل فازي تبدیل کرده و ماتریس ارتباط مستقیم فازي را  

 دهیم. تشکیل می
  C1 C2 C3 C4 

C1 (0, 0.1, 0.3) (0.5, 0.7, 0.9) (0.3, 0.5, 0.7) (0.3, 0.5, 0.7) 
C2 (0, 0.1, 0.3) (0, 0.1, 0.3) (0.1, 0.3, 0.5) (0.1, 0.3, 0.5) 
C3 (0.1, 0.3, 0.5) (0.5, 0.7, 0.9) (0, 0.1, 0.3) (0.1, 0.3, 0.5) 
C4 (0, 0.1, 0.3) (0.5, 0.7, 0.9) (0.7, 0.9, 1) (0, 0.1, 0.3) 

 
و در پنج مرحله به قطعی سازي مقادیر پرداخته شد. یک روش مرسوم  CFCS سازي وافازيبا استفاده از روش 

است. ایراد این روش آن است که اگر معادل فازي دو عدد قطعی  COA سطحروش مرکز  سازي وافازيبراي 
براي فرایند  CFCS سازي وافازيهاي متفاوتی داشته باشند در این روش قابل تشخیص نیست. روش  مشابه، شکل

 ؛ چانگ و2007؛ وو، 2003اپریکویک، ( دهد شده را بهتر ارائه می سازي وافازيتجمیع فازي مناسب است و مقادیر 
شود. روش  براساس مقادیر بیشینه و کمینه اعداد فازي در هر رنج محاسبه می CFCSروش ). 2011همکاران، 

CFCS اي به صورت زیر است: شامل یک الگوریتم پنج مرحله 
 سازي مقادیر نرمال -

𝑙𝑖𝑗𝑛 =
�𝑙𝑖𝑗𝑚 − 𝑚𝑖𝑛𝑙𝑖𝑗𝑚�

∆𝑚𝑖𝑛
𝑚𝑎𝑥  

𝑚𝑖𝑗
𝑛 =

�𝑚𝑖𝑗
𝑚 − 𝑚𝑖𝑛𝑙𝑖𝑗𝑚�
∆𝑚𝑖𝑛
𝑚𝑎𝑥  

𝑢𝑖𝑗𝑛 =
�𝑢𝑖𝑗𝑚 − 𝑚𝑖𝑛𝑙𝑖𝑗𝑚�

∆𝑚𝑖𝑛
𝑚𝑎𝑥  

→ بطوریکه  ∆𝑚𝑖𝑛
𝑚𝑎𝑥 =  𝑚𝑎𝑥 𝑢𝑗𝑚 −𝑚𝑖𝑛 𝑙𝑗𝑚  

 محاسبه کران بالا و پائین مقادیر نرمال -
𝑙𝑠𝑖𝑗𝑛 = 𝑚𝑖𝑗

𝑛 /�1 + 𝑚𝑖𝑗
𝑛 − 𝑙𝑖𝑗

𝑛�  
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𝑢𝑠𝑖𝑗𝑛 = 𝑢𝑖𝑗𝑛 /�1 + 𝑢𝑖𝑗
𝑛 − 𝑚𝑖𝑗

𝑛�  

 شده کریسپمحاسبه کل مقادیر نرمال  -

𝑥𝑖𝑗𝑛 =
�𝑙𝑠𝑖𝑗𝑛�1 − 𝑙𝑠𝑖𝑗𝑛� + 𝑢𝑠𝑖𝑗𝑛 × 𝑢𝑠𝑖𝑗𝑛 �

�1 − 𝑙𝑠𝑖𝑗𝑛 + 𝑢𝑠𝑖𝑗𝑛 �
 

 سازي ماتریس به صورت زیر است: خروجی حاصل از انجام محاسبات فوق و قطعی
M ریسک اعتماد سودمندي سادگی ادراك شده 

 0.488 0.500 0.686 0.128 سادگی ادراك شده
 0.304 0.310 0.126 0.128 سودمندي

 0.304 0.125 0.686 0.294 اعتماد
 0.128 0.875 0.686 0.128 ریسک

 
را تشکیل  kشود. معکوس بزرگترین عدد سطر و ستون  ها محاسبه می ابتدا جمع تمامی سطرها و ستون

هاي ماتریس بر معکوس این عدد ضرب  است و تمامی درایه 184/2دهد. براساس جدول بالا بزرگترین عدد  می
 شود تا ماتریس نرمال شود. می

𝑘 =
1

max∑ 𝑚𝑖𝑗
𝑛
𝑗=1

=
1

2.184
= 0.4578 

→ N = 0.4578*M 

 آید: معیارهاي اصلی مانند زیر بدست می). N)در نتیجه ماتریس نرمال شده
N  ریسک اعتماد سودمندي ادراك شدهسادگی 

 0.2234 0.2289 0.3141 0.0585 سادگی ادراك شده
 0.1392 0.1417 0.0578 0.0585 سودمندي

 0.1392 0.0573 0.3141 0.1344 اعتماد
 0.0585 0.4005 0.3141 0.0585 ریسک

 
تشکیل شده است و با فرمول  𝐼4×4پس از نرمال سازي مقادیر ماتریس قطعی، ماتریس همانی 

T = N × (𝐼 − 𝑁)−1   ماتریس ارتباط کامل(T .(:محاسبه شد 
 

T ریسک اعتماد سودمندي سادگی ادراك شده 
 0.5024 0.6313 0.7887 0.2325 سادگی ادراك شده

 0.2845 0.3568 0.3254 0.1510 سودمندي
 0.3648 0.3798 0.6686 0.2613 اعتماد
 0.3434 0.7452 0.7756 0.2381 ریسک
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باید ارزش آستانه محاسبه شود. مقدار آستانه روابط یعنی میانگین ). NRM)جهت ترسیم نقشه روابط شبکه 
باشد صفر شده  441/0که کوچکتر از  T. تمامی مقادیر ماتریس بدست آمده است 441/0برابر  Tمقادیر ماتریس 

 بنابراین الگوي روابط معنی دار به صورت زیر است: شود. یعنی آن رابطه علی در نظر گرفته نمی
 

 
 خروجی نهائی محاسبات فازي و نمودار علی به صورت زیر قابل تفسیر است:

  D R D+R D-R 
 1.272 3.038 0.883 2.155 سادگی ادراك شده

 1.441- 3.676 2.558 1.118 سودمندي
 0.439- 3.788 2.113 1.674 اعتماد
 0.607 3.598 1.495 2.102 ریسک

هاي مدل است. براین اساس  نشانگر میزان تاثیرگذاري آن عامل بر سایر عامل). D)جمع عناصر هر سطر 
براي هر عامل نشانگر میزان ). R)از بیشترین تاثیرگذاري برخوردار است. جمع عناصر ستون  سادگی ادراك شده
سیستم است. براین اساس سودمندي ادراك شده از میزان تاثیرپذیري هاي  از سایر عامل تاثیرپذري آن عامل

، میزان تاثیر و تاثر عامل مورد نظر در سیستم است. براین اساس (D + R)بسیار زیادي برخوردار است. بردار افقی 
، قدرت تاثیرگذاري هر عامل (D - R)اعتماد بیشترین تعامل را با سایر معیارهاي مورد مطالعه دارد. بردار عمودي 

شود و اگر منفی باشد،  مثبت باشد، متغیر یک متغیر علی محسوب می D - Rدهد. بطور کلی اگر  را نشان می
و ریسک ادراك شده متغیرهاي علی بوده و اعتماد و  سادگی ادراك شدهشود. در این مدل  معلول محسوب می

 سودمندي ادراك شده معلول هستند.

 گیري ه و نتیجهخلاص -5
 يبانک، به جا نیا لیتفاوت که با تشک نیبا ا ;را خواهند داشت یفعلهاي  نقش بانک بانکداري الکترونیک

خود  یامور بانک ،یشخص انهیرا قیتواند از طر یم یبه راحت، به بانک مراجعه کند میبه صورت مستق يمشتر نکهیا
و ارائه   تی، خلاق یکه چابک نیباشند و با توجه به ا یدانش محور م ییبانک ها يمجازهاي  بانک را انجام دهد.

 یژگیو نیبه چن لین يرود، بانک برا یبه شمار م يمجازهاي  بانکهاي  یژگیخدمات در همه وقت و همه جا از و
ر اطلاعات دارد که د يو متخصص در فناور ي، متخصص و مسلط به فن بانکدارختهیفره یبه کارکنان ازین ییها

 رهیذخ برخوردار باشند. يشتریب ییاز دانش و کارآ دیبا یسنتهاي  همکاران خود در بانک يبا توانمند سهیمقا

 ریسک

 سودمندي

 سهولت

 اعتماد
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کاهش  ،يبهره ور شیو افزا يو موسسات اقتصادها  و سربار بانک یاتیرعملیغهاي  نهیشدن وقت مردم، کاهش هز
 يفرصت، رونق تجارت مجازهاي  نهیکاهش هز جهیو درنت یو خارج یداخلهاي  مسافرت رینظ یمشکلات اجتماع
 ي. چراکه بانک مجازدیارائه محصولات جد يفرصت برا جادیخدمات و ا یدر ارائه برخها  بانک يشده و آزادساز

به صورت  يمشتر نکهیا يبانک، به جا نیا لیتفاوت که با تشک نیرا خواهند داشت، با ا یفعلهاي  نقش بانک
 خود را انجام دهد. یامور بانک یشخص انهیرا قیتواند از طر یم یند، به راحتبه بانک مراجعه ک میمستق
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