
 

 

 

 

 

 

 

081 

 

 مدیریت و کارآفرینی مطالعات

 0011 پاییز، 3، شماره 7دوره 

 081 -040 صفحات 

Online ISSN: 6742-734X 

Print ISSN: 6332-6623 

www.irijournals.com 

 

 یکیخدمات الکترون رشیبر پذ شده ریزی برنامهرفتار  تأثیر یبررس 
 

 2یمعصومه فرد، 1یزاده واحد نیام ثمیم

 نیواحد قزو ، یدانشگاه آزاد اسلام ، یابیبازار تیریمد یدکتر یدانشجو  0
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 چکیده

دگرگون ساخته و میزان این دگرگونی به حدی بوده که  سرعت بهجهان را  ،اطلاعات آوری فندر زمینه  اخیر های پیشرفت

آن  تبع بهاینترنت و  .اند دانستههمچون انقلاب صنعتی و اختراع ماشین بخار مترادف  هایی پدیدهآن را با  نظران صاحببرخی از 

تحول ژرف و عمیقی در ارتباطات  ،شود میات مشتق اطلاع آوری فنی که از پدیدها عنوان بهخود  نوبه بهنیز  ،تجارت الكترونیك

را برای تسهیل انجام امور تجاری و خرید و فروش ایجاد نموده  ای زمینهاین عوامل  .و فرآیند انتقال اطلاعات ایجاد کرده است

کت دیگر اگر شرکتی نسبت به شر ن رقابت به حدی است کهمیزان ای .شده است ها شرکتکه منجر به افزایش رقابت بین 

استفاده شده  یتصادف گیری نمونهاز روش  ،قیتحق نیدر ا .باید صحنه را ترك کند ناچار بهمزیت رقابتی کمتری داشته باشد 

نگرش بر . هتل پنج ستاره( بوده است انینفر )مشتر 311 یکه تعداد افراد جامعه مورد بررس نیبا توجه به ا ،نیهمچن .است

ی مستقیم است یعنی با بهبود نگرش قصد رفتاربر  نگرش تأثیرگفت  توان میکه  دارد داری معنیمثبت و  تأثیر یتارقصد رف

مثبت  تأثیر یبر قصد رفتار یذهن یهنجارها .یابد مینسبت به خدمات الكترونیك قصد و استفاده از خدمات الكترونیك افزایش 

 تأثیرگفت  توان میاست  دهیکه مثبت گرد ریمتغ نیا بیگرفتن علامت ضربه عبارت بهتر با درنظر  .دارد داری معنیو 

قصد و استفاده از  كینسبت به خدمات الكترون ذهنی هنجارهایبا بهبود  یعنیاست  میمستق یبر قصد رفتار یذهن یهنجارها

کمتر  10/1است و از  دهیگرد 1/1که برابر با  P_VALUEبا درنظر گرفتن مقدار  نیهمچن .یابد می شیافزا كیخدمات الكترون

کنترل رفتار درك شده بر  .لازم برخوردار است داری معنیدرصد از  40 نانیدر فاصله اطم بیضر نیگفت که ا توان میاست 

قصد و استفاده  كینسبت به خدمات الكترون شده درك رفتار کنترلبا بهبود  یعنیدارد  داری معنیمثبت و  تأثیر یقصد رفتار

دارد به عبارت بهتر با بهبود  داری معنیمثبت و  تأثیر یبر قصد رفتار یاعتماد سازمان .یابد می شیافزا كیكتروناز خدمات ال

  .یابد می شیافزا كیقصد و استفاده از خدمات الكترون كینسبت به خدمات الكترون سازمانی اعتماد

 

 .یكیخدمات الكترون رشیپذ ،شده ریزی برنامهرفتار های كلیدی:  واژه
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 مقدمه -1

آنهاو  نیگسترش دامنه رقابت ب ،ها چالش نیا نیمهمتر و اند بودهروبرو  یفراوان های چالش با ریاخ های سال یدرط عیصنا

 یك موفقیت عدم یا موفقیت امروز گسترده بازار در .(0340 ،یرنان یبوده است )باقر انیمشتر یسطح دانش وآگاه شیافزا

 مواردی گذاری ارزش به و استعداد خود امكانات به باتوجه که مشتری است ،دارد بستگی رفتارمشتری به اقتصادی بنگاه

 این در مشتریان وفاداری افزایش و مشتریان حفظ .می کند انتخاب نهایت و در پردازد می کیفیت ،مرغوبیت ،قیمت همچون

و انتظارات  ازهاین ،خواسته ها رییتغ .(0342 ،و همكاران)ناظمی  می شود مشكل تر روز به روز، خدمات در حوزه رقابتی فضای

 لهیوس یخواهد و سپس در جستجو یچه م یمشخص شود که مشتر دیابتدا با نیبنابرا ،است ریانكارناپذ تیواقع كی انیمشتر

 با كیروابط نزد یمستلزم برقرار ،او یو خواسته ها ازهاین ،یکامل از مشتر یآگاه .(0382 ،یاوریو  یتحقق آن برآمد )منصور

 رتأثیکننده  مصرف یو شناخت یاحساس یها که به طور مطلوب بر واکنش یخاص اتیبرتجرب یمطالعات اندک .است یمشتر

 . (Dennis, Brakus, Gupta, & Alamanos,2014) کنند یتمرکزم ،گذارند یم

 

 مبانی نظری:

 شده ریزی برنامه رفتار نظریه

 ،رفتار تا قصد از»عنوان  با در مقاله ای مستدل اقدام نظریه مدل توسعه در و دخو پژوهش های ادامه در و 0480سال  در آیزن

 احساس به نام دیگری پیش بینی کننده متغیر که ترتیببدین  .شد نظریه این ارائه به موفق« شده ریزی برنامه رفتار نظریه

 لیكن ،دارند رفتاری انجام قصد افراد که مواقعی حتوضی برای تا نمود اضافه اقدام مستدل نظریه اولیه مدل به را 0رفتاری کنترل

 . (0440 ،نمود )آیزن استفاده آن از بتوان ،شود نمی محقق نظر مورد رفتار بر فرد کنترل یا اطمینان عدم واقعی به دلیل رفتار

 یكی و شناخته شده رفتار و بین نگرش رابطه تبیین برای نظریه یك عنوان به شده ریزی برنامه رفتار نظریه ،روانشناسی حوزه در

 بین روابط تبیین برای مدل این .می گردد محسوب 2های ترغیب نظریه میان در بینی پیش برای ها نظریه ترین مناسب از

 . . .و ، سلامت امور ،جنگی عملیات ،عمومی روابط ،تبلیغات نظیر متعددی حوزه های رفتار در و ،رفتاری قصد ،نگرشها ،باورها

 . (2110 ،است )میلر گرفته قرار بعدی پژوهشگران همورد استفاد

 مفهوم این .است خاص پیامدهای رفتاری به نسبت فرد یك باور ،رفتاری : باورهای0رفتار به نسبت نگرش و 3رفتاری باورهای

 یا مثبت بیارزیا ،رفتار به نسبت نگرش .می شود ای خاص نتیجه به منجر رفتار یك اینكه از است ذهنی احتمالات بر مبتنی

 رفتار انجام از منفی یا مثبت ارزیابی میزان دربرگیرنده مفهوم این به عبارتی ،خاص است رفتاری انجام به نسبت فرد منفی

 ،مرتبط می کند )میلر آن متعدد پیامدهای به را رفتار که دسترس در رفتاری باورهای کامل مجموعه ،بیان دیگر به .است

2110) . 

 قضاوت از متأثر که خاص به رفتاری نسبت است فرد یك احساس ،هنجاری : باورهای6ذهنی هنجارهای و 0هنجاری باورهای

 یا اجتماعی هنجارهای فشار به نسبت فرد احساس ،هنجارهای ذهنی .اساتید( است و ،دوستان ،همسر ،)والدین7اطرافیان

 . (2110 ،خیر )میلر یا دهد انجام را رفتار آن فرد باید آن اینكه از است اطرافیان باورهای

                                                           
1 Perceived Behavioral Control 
2 Persuasion Theories 
3 Behavioral Beliefs 
4Attitude Toward Behavior 
5 Normative Beliefs 
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 رفتاری انجام سخنی یا آسانی فرد درباره یك احساس ،رفتاری کنترل : احساس4رفتاری کنترل احساس و 8کنترلی باورهای

 ،کنترلی باورهای .است دسترس در کنترلی باورهای مجموع از رفتاری متأثر کنترل احساس که است این بر فرض .است خاص

 . (2110 ،است )میلر خاص رفتار یك انجام موانع یا تسهیل کننده ملعوا وجود از فرد یك باورهای

 پیشایند که است این بر فرض .خاص است رفتاری انجام برای فرد آمادگی از ای نشانه ،رفتاری : قصد00رفتار و 01رفتاری قصد

 البته که است رفتاری کنترل اساحس و ذهنی هنجارهای ،به رفتار نسبت نگرش بر مبتنی رفتاری قصد .است رفتار 02بی واسطه

 .بود خواهد متفاوت نظر مورد رفتار و مخاطب به توجه با رفتاری قصد شكل گیری متغیرها در این از هریك اهمیت و وزن

 و رفتاری از قصد است تابعی آجزن نظر از .است مشخص هدفی برای خاص موقعیتی در فرد مشاهده قابل واکنش ،رفتار

گذارد می  تأثیر رفتار و رفتاری قصد کننده بر تعدیل متغیر عنوان به رفتاری کنترل احساس خود که رفتاری کنترل احساس

 ،باشد )میلر قوی فرد در رفتاری کنترل حس که می شود رفتار منجر به زمانی رفتار یك انجام قصد ،به عبارتی .(0440 ،زنی)آ

2110) . 

 و اجتماعی هنجارهای طریق مفاهیم از اجتماعی نفوذ ،شده ریزی برنامه تارفر و مستدل اقدام نظریه دو هر در: اجتماعی نفوذ

 نظر از آنها احساس و درك از متأثر ذهنی هنجارهای افراد درباره فكر .است گرفته قرار ارزیابی و تأکید مورد هنجاری باورهای

 . (2110 ،است )میلر خاص انجام رفتاری مورد در جامعه و اطرافیان

 شده ریزی برنامه رفتار هنظری-1شکل 

 . 2110 ،منبع: پاولو

 

  13هاتئوری انتشار نوآوری

این  ،«ها انتشار نوآوری»راجرز در کتاب خود با عنوان  .ها را ارائه نمود تئوری انتشار نوآوری 0462در سال  00اورت ام راجرز 

ای که ابتدا گروهی از  به گونه .یابند می در جامعه بسط و گسترش Sتئوری را مطرح کرد که نوآوریها به شكل یك منحنی 

گروه کثیری از جامعه آن نوآوری  ،دهند؛ و پس از آنها نوآوری خاص را مورد استفاده قرار میپذیرندگان اولیه آن تكنولوژی یا 

                                                                                                                                                                                     
6 Subjective Norm 
7 Relevant Others 
8 Control Beliefs 
9 Perceived Behavioral Control 
10 Behavioral Intention 
11 Behavior 
12 Immediate Antecedent 
13-  Diffusion of Innovations(DOI) 
14 - Everett M. Rogers 
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کند  اذعان می 00راجرز در تئوری فرآیند تصمیم نوآوری .شود پذیرند تا اینكه آن نوآوری در جامعه؛ عادی و رایج می خاص را می

اتفاق  ،21و تایید 04سازی پیاده -08تصمیم -07ترغیب -06آگاهی که انتشار نوآوری فرآیندی است که طی زمان و در پنج مرحله:

 . افتد می

بندی هستند که اعضای هر طبقه خصوصیات متمایز خاصی  در پنج گروه متمایز قابل طبقه 20افراد از نظر ابتكار و نوآوری فردی

 دارند:به شرح زیر 

افكار یا  ،که با پذیرفتن ریسك ،جسور و با غنای اطلاعاتی متنوع ،یا نوجویان جسور: عموماً افرادی تحصیلكرده 22نوآوران -0

 . آزمایند های جدید را می ایده

افراد معروف و مشهور و افراد تحصیلكرده که  ،پیشروان اجتماعی ،نظر : افراد صاحب23گان اولیهزودپذیرها یا پذیرند -2

 . پذیرند ولی با دقت می سرعت بههای جدید را  یهنظر

: شامل قشر متوسط جامعه و افراد وابسته به گروههای غیررسمی جامعه که دارای حزم و احتیاط هستند 20اکثریت پیشگام -3

 . شوند م میو به ندرت پیشگا

های جدید  قتصادی جامعه که ایدهبدبین و شكاك؛ و افراد دهكهای پایین ا ،: شامل افراد سنتی20اکثریت ردة آخر یا موخر -0

 . پذیرند می ،از آزموده شدن توسط اکثریت جامعهرا پس 

این افراد به  .گریز که به سنت پایبندند ریسك: شامل همسایگان و دوستان افراد مرجع و پیشرو؛ و افراد 26افراد کند و پسرو -0

از آن استفاده  ،ید گذشت و به صورت سنتی درآمده باشدهای جد که مدت زمانی از ایده تغییرات نظر خوشی ندارند و فقط وقتی

 . (0440 ،)راجرز .کنند می

 

 مدل انتشار نوآوری-2شکل 

 
 . 0487 ،منبع: وون و زیمود

                                                           
15 - Roger’s Innovation Decision Process theory 
16 - Knowledge 
17 - Persuasion 
18 - Decision 
19 - Implementation 
20 - Confirmation 
21 - Individual Innovativeness 
22 - Innovators 
23 - Early Adopters 
24 - Early Majority 
25 - late Majority 
26 - laggards  
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  27تئوری اقدام مستدل

این تئوری شامل سه مؤلفه  .ارائه شد 24و آیسك آژن 28توسط مارتین فیشبین 0481تا  0470تئوری اقدام مستدل در سالهای  

براساس این تئوری قصد رفتاری یك  32. هنجار ذهنی -3 ،30نگرش -2 ،31قصد رفتاری -0 عمومی است که عبارتند از:مؤلفه 

قصد رفتاری به طور نسبی میزان قصد فرد برای انجام  .ذهنی بستگی داردفرد به نگرش فرد نسبت به آن رفتار و هنجارهای 

رفتار و همچنین ارزیابی شخص از آن نتایج  نتایج و تبعات انجام یك نگرش شامل باورها درباره .دهد یك رفتار را نشان می

بسته و همچنین قصد تطبیق با این هنجار ذهنی ترکیبی است از احساس فرد نسبت به انتظارات افراد یا گروههای وا .باشد می

درباره اینكه اکثر مردمی که  احساس یك فرد"هنجار ذهنی عبارتست از  ،به بیان دیگر طبق تعریف فیشبین و آژن .انتظارات

ترکیب نگرش یك فرد با هنجارهای ذهنی؛ قصد  ."کنند مهم هستند درباره انجام آن رفتار خاص چگونه فكر می برای وی

 . دهد رد را شكل میرفتاری آن ف

د که برای مبانی معتقدنها آن .کنند ( با کلیات این تئوری موافقند لیكن استثنائاتی را نیز مطرح می0488) 33شپرد و همكاران 

استفاده از قصد رفتاری برای  -2بینی قصد رفتاری و  استفاده از نگرشها و هنجارهای ذهنی برای پیش -0این تئوری یعنی 

انتخاب بین چند  ،30سه نوع شرایط محدودکننده وجود دارد که عبارتند از: اهداف در برابر رفتار ،بینی انجام یك رفتار پیش

 . 36برابر برآورد و تخمین در قصد ،30پیشنهاد

ار برنامه نظریه رفت رشیپذ یها یتئورگفت در این تحقیق از  توان میبدین ترتیب با توجه به مبانی نظری و پیشینه تحقیق 

برای پذیرش خدمات الكترونیك  TPBمدل توسعه  بر این اساس .( برای ارایه مدل استفاده گردیده استTPBریزی شده )

  .استفاده می شود ،ارایه داده است( TPBشده ) یزیرفتار برنامه ر هینظرمدل کاملتری نسبت به مدل پذیرش پرداخته است و 

 مفهومی تحقیق مدل

بر این اساس  .( برای ارایه مدل استفاده گردیده استTPBنظریه رفتار برنامه ریزی شده ) رشیپذ یها یتئوردر این تحقیق از 

برای پذیرش خدمات الكترونیك پرداخته است و مدل کاملتری  TPBمدل سعه ه خود به توکه در مقال (2100) هیمدل هساز 

مدل هسیه به صورت زیر می  .استفاده می شود ،ارایه داده است (TPBشده ) یزیرفتار برنامه ر هینظرنسبت به مدل پذیرش 

 باشد:

 

 

 

 

 

                                                           
27 - Theory of Reasoned Action (TRA) 
28 - Martin Fishbein 
29 - Icek Ajzen 
30 - Behavioral Internation 
31 - Attitude 
32 - Subjective Norm 
33 - Sheppard et al 
34 - Goals Versus Behaviors 
35 - The Choice Among Alternatives 
36 - Intentions Versus Estimates 
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 (2112) هیهسمدل تحقیق: -3شکل 

 

استفاده می  (2100) هیهساز مدل  شده یزیرفتار برنامه ر هینظرخدمات الكترونیكی با  در این تحقیق برای بررسی پذیرش

 . شود
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 موثر بر رفتار مصرف كننده  یها مولفه و ابعاد -1 جدول

 مولفه یاصل ابعاد

 نگرش

 یدرك از سودمند

 درك از سهولت

 یسازگار

 یذهن یهنجارها
 یفرد نیاثرات ب

 محیطیاثرات 

 شده کنترل رفتار درك
 یخودکارآمد

 گر لیتسه طیشرا

 یاعتماد سازمان
 نرمال تیوضع

 یساختار نانیاطم

 

عكس العمل  ،فرآیندیادگیری که درطول دوره زمانی رخ داده و مشتری با جنبه های گوناگون خدماتدرك تجربه بعنوان یك 

بیان شده ، یا با آن رو به رو می شود ،ورکه مشتری از آن د ،تجربه مشتری بعنوان ادراك یا احساس یك خدمت. نشان می دهد

ادی تاثیرگذار و الگوپذیر می باشدومشتری باآن برخوردو تجربه مشتری دارای تعدادی ازعناصرپیچیده که ازنظر ذهنی و م. است

 تجربه. (0343 ،شود)درخشانی ومحمودی شامل میاآن را درك می کندوجدلی را بین قرابت فطری و عناصر پیچیده تجربه ر

ت محصول ویك شرکت یا سازمان می باشدکه در ادامه این تعاملا ، ی در واقع یك مجموعه ازتعاملات بین مشتریمشتر

که ارزیابی آن بستگی به  ،دهد های مشتری در سطوح مختلف را نشان می و این تجربیات شخصی و مشغولیتیابد میافزایش 

ائه می دهدولحظات متفاوت تعامل را بانكات قابل لمس مطابقت و مقایسه بین انتظارات مشتری و محرکهایی که شرکت ار

 ,Gentile, et alشناختی و حسی را پوشش می دهد ) ،اثر بخشی ،كیفیزی، این تعریف قسمتهای ارتباطی. تلفیق می دهد

2007) . 

37بوسیله راتر کنترل مرکز خارجی و داخلی مفهوم مورد در ابتدایی مطالعات
38بوسیله لونسون و گرفت انجام 0466 سال در 

 در 

 دارند اعتقاد افراد که ای درجه بوسیله که است شخصی خصیصه یك عنوان به کنترل مرکز .شد واقع تعدیل و جرح مورد 0470

 حوادث کننده تعیین خارجی قدرت یك یا ،(داخلی گیری جهت) باشد می خودشان عمل سبب به رویدادها و پیشامد نتایج که

 از نوع یك رخداد احتمال بر که است عواملی از یكی کنترل مرکز .(0446 ،)راتر شود می تعیین( خارجی گیری جهت)  بوده

 می نشان تحقیقات .شود می تعریف رفتار تاثیر درجه مورد در فردی عمومی انتظار یك عنوان به و گذارد می تاثیر خاص رفتار

 که احساس این پایه بر دارند تمایل شوند می روبرو جدید یا یلشچا وظیفه یك با خارجی کنترل مرکز با افراد وقتی که دهد

 بیرونی کنترل مرکز ویژگی با افراد .است ممكن غیر هدف به رسیدن که کنند درك نیست دستیابی قابل هدف شود می گفته

 مورد در را خود ذهنی هایوردبرآ تا ندارند تمایل افراد این .دانند می قدر و قضا یا اتفاق ،شانس یك عنوان به را اقدام و عمل

                                                           
37 Rotter 
38 Levenson 
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 درونی کنترل مرکز با افراد دیگر سوی از .دارند اندکی کنترل که کنند می احساس آنها زیرا دهند تغییر اهداف به یابی دست

 رانتظا است ممكن یابند دست هدفی به دارند تمایل که هنگامی و بوده مرتبط آنها خود رفتار به رویدادها نتایج که دارند اعتقاد

  .دارند اعتماد مطلوب صورت به نتایج کنترل برای خود های توانایی به آنها زیرا دهند افزایش را خود

 دیگر دادن قرار تاثیر تحت توانایی ،بیشتر عواید کسب ،رضایت افزایش با داخلی کنترل مرکز که گفت باید دو این مقایسه در

 ها مشوق به نسبت مثبت پاسخ و شغل در بیشتر امتیاز و اطراف محیط رب بیشتر کنترل اعمال ،بیشتر های موفقیت ،ها ویژگی

  .است همراه

 و ادراك بین تعامل نتیجه که را پیشامدی و رخداد نوع هر اجتماعی شناخت تئوری ( الگوی0484)34گیست و همكاران

 ارضاء برای افراد توانایی ردمو در شده تعیین خود بصیرت یك اجتماعی شناخت .شود می شامل باشد افراد اجتماعی شناخت

 ( خود2110)01مك کورمیك و مارتینكو .دهد می قرار ارزیابی مورد را شده محول وظیفه شناختی و رفتاری های نیازمندی

 کارآمدی خود که اند گرفته نتیجه محققان برخی .گذارد تاثیر می آنها اعتقادی سیستم بر افراد کامپیوتری کارآمدی

 بر اعتقادات این .دارد اختیار در خاص وظیفه یك انجام برای توانایی یك عنوان به فرد که است فردی داعتقا یك کامپیوتری

 مشكلات وجود با افراد که زمانی مدت و وظیفه برای شده صرف کوشش مقدار ،ها چالش انتخاب مورد در افراد تصمیمات

 از بالا ای درجه با با افراد شود می ( گفته0448) 00انپروسیا و همكار .گذارد می تاثیر دهند می خرج به مقاومت مختلف

 آن خلاف بر .کنند غلبه آن بر توانند می که بینند می شرایطی عنوان به را موانع آنها و دارند توقع را مثبتی نتایج سودمندی

 تمرکز ریسك و هزینه بر و داشته توقع خود های کوشش نتیجه عنوان به را ضعیفی نتایج سودمندی از پایینی ای درجه با افراد

 خاص وظیفه یك در موفقیت در اعتماد از بالایی سطح با کارآمدی خود از بالایی سطح اوصاف این ( با2112) 02باندورا .دارند

 پس .گذارد می تاثیر کامپیوتر از استفاده نتایج مورد در افراد انتظار بر کارآمدی خود که گفت توان می بنابراین .است ارتباط در

  .باشد می اهمیت دارای کامپیوتری کارآمدی خود تئوری به گذر در کارآمدی خود مفهوم درك

 با که افرادی .0 .باشند می ارتباط در یكدیگر با صورت جندین به که گفت باید خودکارآمدی و کنترل مرکز ارتباط مورد در

 عنوان به ندارند را خاص وظیفه یك انجام برای نیاز مورد مهارت که دارند اعتقاد اما شوند می شناخته درونی کنترل مرکز

 دارند اعتقاد که افرادی .2 کنند؛ می نگاه کار و وظیفه به فایدگی بی دید یك این و شده شناخته پایین خودکارآمدی با افرادی

 قوی کنترل مرکز که دیرااف .3 باشند؛ داشته درونی کنترل مرکز یك دارند تمایل است انعطاف قابل و سازگار آنها های توانایی

 وظیفه یك که هنگامی هستند دارا خاص حوزه یك مورد در پایینی های مهارت که معتقدند اما دهند می نشان خود از را

 یا درونی کنترل مرکز که گفت باید دو این تفاوت مورد در مقابل در .دارند پایینی کارایی احساس دهند می انجام را خاص

 افراد درك با خودکارآمدی که حالی در ،گیرد می بر در را ها موقعیت از ای گسترده طیف که است یعموم اعتقاد یك خارجی

  .(0484 ،باشد )گیست می ارتباط در خاص وظیفه یك انجام برای خود های توانایی مورد در

 بدون سیستم از استفاده رایب افراد بوسیله که است حدی آن استفاده سهولت که حالی در که کند می ( عنوان0484)03دیویس

 سهولت از افراد اگر حتی ،است وظیفه یك انجام توانایی به نسبت فردی باور از قضاوت یك خودکارآمدی و شود میدرك  تلاش

 برای خود های توانایی از صحیح و دار پایه احساس یك است ممكن آنها نباشند آگاه خاص تكنولوژی نوع یك از استفاده

                                                           
39 Gist, et al. 
40 McCormick & Martinko 
41 Prussia, Anderson, & Manz 
42 Bandura 
43 Davis 
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 خود درك بنابراین .شود می نامیده کامپیوتری کارایی خود که چیزی همان یعنی باشند داشته کامپیوتری ولوژیتكن از استفاده

 تاثیر افراد خودکارامدی بر استفاده سهولت واقع در .شد خواهد استفاده سهولت درك آمدن وجود به باعث کامپیوتری کارآمدی

 مشكل آن از استفاده و بوده پیچیده تكنولوژی نوع یك که کنند درك ولوژیتكن از کننده استفاده افراد وقتی زیرا گذارد می

 که دریابند کنندگان استفاده اگر دیگر سوی از و داد خواهند تشخیص را تكنولوژی از استفاده سختی به احتمالاً آنها است

 اتخاذ را تكنولوژی از نوع این آنها نندنك درك را آن از استفاده سهولت آنها اگر است مفید الكترونیكی بانكداری از استفاده

  .(2110 ،کرد )کوران و موتر نخواهند

 

 روش شناسی پژوهش

با توجه به این که تعداد افراد جامعه مورد بررسی  ،همچنین .تصادفی استفاده شده است گیری نمونهاز روش  ،در این تحقیق

فرمول کوکران تعداد نمونه همچنان که در ذیل مشاهده می شود  ستاره( بوده است لذا با توجه بهنفر )مشتریان هتل پنج  311

پرسشنامه در بین مشتریان هتل پنج ستاره توزیع و پس از تكمیل جمع آوری  311 ،بنایراین .نفر بدست می آید 311برابر با 

 . گردیده است

 

 زیر استفاده شده است:از فرمول کوکران به شرح برای محاسبه حجم نمونه 

 

 
 :فرمول فوق درکه 

و حجم جامعه  0/1نیز هرکدام معادل  qو  pو مقادیر  t= 46/0 ،40/1ضریب اطمینان  ،10/1( معادل dحداکثر اشتباه مجاز ) 

=N  شده استدر نظر گرفته . 

کند و  می حداکثر مقدار ممكن خود را پیداتعداد نمونه باشد  P=  0/1زیرا اگر  ،شده استدر نظر گرفته  0/1برابر با  Pمقدار  

 . (0388 ،)سرمد و همكاران شود که نمونه به حد کافی بزرگ باشد این امر سبب می

 
 

جهت  .از پرسشنامه جهت گردآوری اطلاعات موردنیاز برای سنجش و اندازه گیری متغیرهای این پژوهش استفاده شده است

  .بندی پاسخ سوالات پرسشنامه از طیف لیكرت استفاده شده استمقیاس

ررسی و مورد تاییید قرار گرفت در پرسشنامه تكمیل و سپس توسط آزمون کرونباخ ب 31رای آزمون پایایی پرسشنامه در ابتدا ب

شاخص های تحقیق محاسبه شده بدست آمده برای هر یك از  میزان آلفای کرونباخ .بقیه پرسشنامه ها توزیع گردیدند ،ادامه

نشان دهنده همبستگی درونی بین  و این موضوع قابل قبول بوده ،می باشند 7/1از که با توجه به اینكه همه بزرگتر  ،است

از قابلیت اعتماد و یا پایایی لازم  حاضرتوان گفت که تحقیق می ،بدین ترتیب .استمتغیرها برای سنجش مفاهیم مورد نظر 

( و بیشترین 72/1رل رفتار درك شده )کنت البته لازم به ذکر است که کمترین میزان آلفا مربوط به شاخص .استبرخورد 

 . ( بوده است86/1فا مربوط به اعتماد سازمانی )میزان آل
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  مدل سازی معادلات ساختاری )با استفاده از نرم افزار آموس(

مدل یابی معادلات ساختاری یك تكنیك تحلیل چند متغیری بسیار کلی و نیرومند از خانواده رگرسیون چند متغیری و به 

مكان میدهد مجموعه ای از معادلات رگرسیون را به گونه همزمان قیق تر بسط مدل خطی کلی است که به پژوهشگر ابیان د

مدل یابی معادلات ساختاری یك رویكرد آماری جامع برای آزمون فرضیه هایی در باره روابط بین متغیر . مورد آزمون قرار دهد 

  .شود مینامیده  مدل یابی علی و گاه نیز آموس، ختاری کواریانس های مشاهده شده و مكنون است که گاه تحلیل سا

 به طور کلی مدل معادلات ساختاری دارای سه مدل اساسی زیر است:

 مدل اندازه گیری )تحلیل عاملی تاییدی(:  -0

 . مدل ساختاری )تحلیل مسیر تاییدی( -2

 مدل عمومی معادلات ساختاری  -3

 مدل اندازه گیری: 

منظور از صفت مكنون متغیر ی است که . روابط بین صفت های مكنون و نشانگر ها در خور توجه است  در مدل اندازه گیری

به صورت مستقیم نمی توان اندازه گیری نمود و باید آن را از طریق نشانگر ها یا متغیر های مشاهده پذیری که به صورت 

 قرار دهیم  نجش و اندازه گیریمستقیم قابلیت اندازه گیری را دارند مورد س

 مدل اندازه گیری دارای دو نوع است:

 Xگیری برای  مدل اندازهالف: 

 Yگیری برای  مدل اندازه ب:

قصد  چنانچه متغیر هایی که.  تعیین نوع مدل در مدل اندازه گیری نقش متغیر ها در روابط ساختاری است تفاوت اساسی در

 عنوان بهنقش متغیر های مستقل را داشته باشند یعنی در مدل تنها  ختاریروابط سا تحلیل مدل اندازه گیری آنها را داریم در

اما چنانچه قصد تحلیل مدل  .استفاده نمائیم xه اند در این صورت باید از مدل اندازه گیری  متغیر مستقل در نظر گرفته شد

تنها  -2هم مستقل و هم وابسته  -0قش حداقل یكی از دو ن اندازه گیری را برای متغیر هایی داشته باشیم که در مدل دارای

لازم به ذکر است قبل از تحلیل مدل اندازه گیری باید  .ه نمائیماستفاد yباشند در این صورت باید از مدل اندازه گیری  وابسته

آنكه مدل های نكته مهم . را انتخاب نمود  yیا  xبه بررسی نقش متغیرها در مدل پرداخت تا با توجه به آنها یكی از انواع مدل 

 . اندازه گیری مد نظر باید جداگانه مورد تحلیل قرار داد
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 یافته های تحقیق

 
 در حالت استاندارد مدل-4شکل 

 

 ضرایب تخمین مدل -2جدول 

   
Estimate S. E . C. R . P 

F5 <--- F1 0. 571 0. 225 3. 809 *** 

F5 <--- F2 0. 315 0. 065 2. 732 *** 

F5 <--- F3 0. 418 0. 117 3. 892 *** 

F5 <--- F4 0. 503 0. 142 2. 970 *** 

 

 گفت توان میبا توجه به مدل تحقیق 

 . داد خواهد افزایش را آن از استفاده ،اینترنتی بانكداری به نسبت مثبت نگرش

 . دارد مثبتی ارتباط اینترنتی بانكداری از ها آن استفاده قصد با ذهنی هنجارهای

 . داد خواهد افزایش را آن از استفاده ،اینترنتی بانكداری به نسبت ادراکی رفتار کنترل

 . دارد مثبتی ارتباط اینترنتی بانكداری از ها آن استفاده قصد با ،اعتماد سازمانی
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 مدل مناسب برازش دهنده نشان پایین 2 وجود .باشد می 70/23 با برابر شده محاسبه 2مقدار آموس خروجی به توجه با

 مدل اند آمده بدست آموس افزار نرم خروجی از که ذیل نتایج به توجه با شده ارائه مدل ،باشد کمتر مقدار چه هر زیرا .است

 . باشد می تری مناسب

 3جدول 
2 df Value - p 

70/23 003 1 .06 

Goodness of Fit Index (GFI) 
Adjusted Goodness of Fit 

Index (AGFI) 
RMSEA 

1 .430 1 .427 1 .110 

 

 دو یکا مقدار که چون است مناسب مدل که میشو یم متوجه مدل استاندارد نیتخم قسمت ی آموسخروج جینتا با ینگاه با

 . است درصد 41 یبالا AGFI و GFI مقدار و بوده کم آن RMSEA مقدار و آن

 

 جمع بندی و خلاصه نتایج -4جدول 

 پذیرش رد یا فاصله اطمینان P_VALUE جهت ضریب فرضیه

 رشیپذ درصد 40 1/1 مثبت 809 .3 . دارد داری معنی تأثیر ینگرش بر قصد رفتار

 تأثیر یبر قصد رفتار یذهن یهنجارها

 . دارد داری معنی
 رشیپذ درصد 40 1/1 مثبت 732 .2

 تأثیر یکنترل رفتار درك شده بر قصد رفتار

 . دارد داری معنی
 رشیپذ درصد 40 1/1 مثبت 892 .3

 تأثیر یبر قصد رفتار ید سازماناعتما

 . دارد داری معنی
 رشیپذ درصد 40 1/1 مثبت 970 .2

 

 بیان داشت که  توان میبا توجه به جدول فوق 

به عبارت بهتر با درنظر گرفتن علامت ضریب این متغیر که مثبت گردیده  .دارد داری معنیمثبت و  تأثیر ینگرش بر قصد رفتار

ی مستقیم است یعنی با بهبود نگرش نسبت به خدمات الكترونیك قصد و استفاده قصد رفتاربر  نگرش تأثیرگفت  توان میاست 

 10/1گردیده است و از  1/1ا که برابر ب P_VALUEهمچنین با درنظر گرفتن مقدار  .یابد میاز خدمات الكترونیك افزایش 

 . لازم برخوردار است داری معنیدرصد از  40گفت که این ضریب در فاصله اطمینان  توان میکمتر است 

که  ریمتغ نیا بیبه عبارت بهتر با درنظر گرفتن علامت ضر .دارد داری معنیمثبت و  تأثیر یبر قصد رفتار یذهن یهنجارها

نسبت  ذهنی هنجارهایبا بهبود  یعنیاست  میمستق یبر قصد رفتار یذهن یهنجارها تأثیرگفت  توان میاست  دهیمثبت گرد

که  P_VALUEبا درنظر گرفتن مقدار  نیهمچن .یابد می شیافزا كیقصد و استفاده از خدمات الكترون كیلكترونبه خدمات ا
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لازم  داری معنیدرصد از  40 نانیدر فاصله اطم بیضر نیگفت که ا توان میکمتر است  10/1است و از  دهیگرد 1/1برابر با 

 . برخوردار است

 ریمتغ نیا بیبه عبارت بهتر با درنظر گرفتن علامت ضر .دارد داری معنیمثبت و  تأثیر یکنترل رفتار درك شده بر قصد رفتار

 رفتار کنترلبا بهبود  یعنیاست  میمستق یکنترل رفتار درك شده بر قصد رفتار تأثیرگفت  توان میاست  دهیکه مثبت گرد

با درنظر گرفتن مقدار  نیهمچن .یابد می شیافزا كیكترونقصد و استفاده از خدمات ال كینسبت به خدمات الكترون شده درك

P_VALUE  درصد از  40 نانیدر فاصله اطم بیضر نیگفت که ا انتو میکمتر است  10/1است و از  دهیگرد 1/1که برابر با

 . لازم برخوردار است داری معنی

که  ریمتغ نیا بیگرفتن علامت ضر به عبارت بهتر با درنظر .دارد داری معنیمثبت و  تأثیر یبر قصد رفتار یاعتماد سازمان

نسبت به  سازمانی اعتمادبا بهبود  یعنیاست  میمستق یبر قصد رفتار یاعتماد سازمان تأثیرگفت  توان میاست  دهیمثبت گرد

که  P_VALUEبا درنظر گرفتن مقدار  نیهمچن .یابد می شیافزا كیقصد و استفاده از خدمات الكترون كیخدمات الكترون

لازم  داری معنیدرصد از  40 نانیدر فاصله اطم بیضر نیگفت که ا توان میکمتر است  10/1است و از  دهیگرد 1/1برابر با 

 . برخوردار است

 

 نتیجه گیری

 ـریهر دو متغ نكهیبه ا تیو با عنارفتار بـا  یدرك شده و هنجـار ذهنـ یکنترل رفتار یرهایتوجه به رابطه مثبت متغ با

 یبرازندگ یقصد استفاده و شاخص ها انسیوار حیتوض اریشده وجود دارند و از نظر مع یزیار برنامه ررفت یمـذکور در تئور

درك از  یرو مید به صورت مستقتوان میکند که اعتماد  یم انیمدل ب نیا .رندیگ یاول قرار م تیدر اولو قیتحق لمد

نگرش فرد  یرو مید به صورت مستقتوان می یشخص یها یژگیو نیهمچن .مثبت گذارد تأثیرو قصد استفاده  یسودمند

 . باشد رگذاریتاث
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