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Abstract 

Introduction: Internet banking is one of the methods used in banking operations. Fulfilling the needs and wishes of customers 

and creating satisfaction in them by meeting their expectations, while making them loyal to the bank, leads to an increase in 

financial resources and the survival of the organization. In addition, it provides the possibility of a stronger presence in the 

field of competition and a larger share of the market for the bank. This research has identified all the factors that can create 

customers' sttutitta trasot internet banking services. By identifying the influencing factors and increasing them, it is possible 

to create a desire to use and ultimately increase the actual and final use of Internet Bank. 

Method: This research is of an applied type and in terms of the method of gathering information it is in the category of 

descriptive research in terms of its nature and method it was classified as causal research because it discovered the cause or 

factors of an event in Refah Bank of Tehran. The statistical population of the research was the clients of Refah Kargaran 

Bank branches in Tehran, and 384 questionnaires were tested and the information was distributed and collected by a simple 

random cluster sampling method. The level of reliability and validity of the questionnaire was checked. In order to analyze 

the collected data, the method of structural equation modeling was used using Lisrel software, which basically examines the 

causal relationship between variables. 

Findings: The results of the research revealed the effect of quality, perceived fairness of service, technology acceptance and 

compatibility on attitude, the effect of quality, attitude and compatibility on satisfaction, the effect of satisfaction on electronic 

trust, the effect of satisfaction and electronic trust on the willingness to actually use. In addition, the positive effect of the 

quality of internet banking services on the attitude of customers means that when the quality of banking services is high from 

the point of view of the customer, the attitude of the customers will also be positive. 

Discussion: In order to pay attention to and emphasize the quality of internet banking services and indicators such as 

reliability, responsiveness, availability, adequacy, and security of the network, attention, and emphasis should be given to the 

perceived justice in addition to attention and emphasis to the acceptance of internet banking service technology. And paying 

attention to the compatibility of customers with internet banking services and indicators such as creating a good feeling by 

using internet banking services. Also, emphasis should be placed on the attitude of customers towards internet banking and 

indicators such as beliefs and positive or negative view toward internet banking. 

Keywords: customers’ attitude, Internet bank, Technology acceptance, Digital banking. 
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ن با آ کند که دریمارائه یحاضر مدل قیاست. تحق یبانک اتیمورد استفاده در انجام عمل یهااز روش یکی ینترنتیا یبانکدار: چکیده

تفاده اس به و تمایل ثر در نگرشؤعوامل مبه بررسی ، یدر ارانه خدمات بانک نترنتیدر زمان و نقش ا ییجوو صرفه نهیکاهش هزتوجه به 

شده از خدمات در ، عدالت درکیفناور رشیهمانند پذ یپردازد. لذا عواملیبانک رفاه کارگران  م انیمشتر انیبانک م نترنتیاز ا یینها

ژوهش پ یآمار جامعهشود. مییبررس نینو یاز خدمات بانکدار یقیو استفاده حق یاستفاده از خدمات بانک به لیو تما اعتماد ،تعهد یراستا

 - یاخوشه یریگو اطلاعات به روش نمونه توزیع پرسشنامه آزمون 483شد، و شعب بانک رفاه کارگران شهر تهران درنظرگرفته انیمشتر

 یردآوراطلاعات گ لیوتحل هی. به منظور تجزشدیو صحت اعتبار پرسشنامه بررس نانیاطم زانیم و سپس یآورو جمع عیساده توز یتصادف

و  یاورفن رشیشده از خدمت، پذعدالت درک ت،یفیک تأثیر قیحاصل از تحق جیشد. نتااستفاده یمعادلات ساختار یابیشده از روش مدل

بر  کیالکترون و اعتماد تیرضا تأثیر ک،یبر اعتماد الکترون تیرضا تأثیر ت،یبر رضا ینگرش و سازگار ت،یفیک تأثیربر نگرش،  یسازگار

 یدولت یهاانکدر ب کیالکترون یشود بانکداریمشنهادیپ .کندیممشخصرا  یبه استفاده بر استفاده واقع لیتما تأثیربه استفاده و  لیتما

که  یبانک نایمشتر تا هنددرییها را تغساختریتوانند زیم نیهستند بنابرا یدولت یمنابع مال یدارا یدولت یهابانک کهو از انجا ابدیتحول

 . آورندها رویدر آن یذارگهیسرما، به دارند یدولت یهابه بانک یشتریب نانیاطمبالقوه 

 

 .ذیرش فناوری ، بانکداری اینترنتی، پبانک اینترنتنگرش،  :های کلیدیواژه
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 مقدمه. 1

گسترش شبکه جهانی اینترنت نحول بزرگی در زمینه ارتباطات جهانی 

ترین شبکه اختصاصی در حال حاضر اینترنت بزرگ است،  وکردهایجاد

رین تعنوان یکی از مهمروزی بانکی است و بانکداری دیجیتال بهشبانه

 شود.میهای بانکداری الکترونیک محسوبمدل

های بانکداری دیجیتال )الکترونیک( شامل استفاده از دستگاه    

 عتباری است. بانکداریهای ابانک، کارتبانک، اینترنتخودپرداز، تلفن

قوت استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات خدمات الکترونیک نقطه

بانکی است. ضرورت یک نظام بانکی کارآمد برای حضور در بازارهای 

ه کند تا بانکداری الکترونیک نمیها، ایجابجهانی در رقابت با سایر بانک

همچنین ادراک  [9]شود ،عنوان یک انتخاب بلکه یک ضرورت مطرحبه

بودن و میزان اطلاعات مشتریان در مورد بانکداری آنلاین از مفید

ای هبیشترین تأثیر را بر پذیرش بانکداری آنلاین دارند گرچه هزینه

های بانکداری اینترنتی شده، زیادی صرف وقت و پردازش سیستم

 رغمدهنده این واقعیت هستند که کاربران علیهای موجود نشانگزارش

 ها ندارند. بنابرایندسترسی به این امکانات، تمایلی به استفاده از آن

بررسی عوامل مؤثر بر انتظارات مشتریان و بر پذیرش بانکداری اینترنی، 

نسبت به تقویت عوامل مذکور جهت ترغیب مشتریان به استفاده از 

خدمات بانکداری اینترنتی اقدام نموده و به این ترتیب بانکداری 

دهند. بنابراین در این تحقیق برآنیم تا عوامل مؤثر لکترونیکی را توسعها

بر نگرش مشتریان در استفاده نهایی از بانکداری الکترونیکی توسط 

های برآوردن نیازها و خواسته .کنیممشتریان شهر تهران را شناسایی

ها با برآوردن انتظاراتشان، ضمن مشتریان و ایجاد رضایتمندی در آن

تنها افزایش منابع مالی و بقای سازمان را کردن آنان به بانک، نهوفادار

تر در میدان رقابت وکسب دارد، بلکه امکان حضوری پرقدرتدنبالبه

آورد. این مهم نیز جز با میسهم بیشتری از بازار را برای بانک فراهم

تلف مخها و جهات مطالعه و بررسی قصد استفاده  مشتریان بانک از جنبه

بنابراین در این تحقیق با توجه به شناسایی تمامی  [9].میسّر نیست 

عوامل مؤثر بر نگرش مشتریان به خدمات بانکداری اینترنتی )کیفیت 

خدمات، پذیرش فناوری و درک عدالت خدماتی( ، به این خلاء پژوهشی 

 رشده و عوامل مؤثر بر قصد نهایی استفاده از خدمات اینترنتی دپرداخته

ایم. انجام این تحقیق با شناسایی عوامل کردهحوزه بانکداری را بررسی

تأثیرگذار )کیفیت، رضایتمندی، عدالت خدمات، اعتماد الکترونیک و 

سازگاری در مشتریان (، منجر به  ایجاد تمایل به استفاده و درنهایت 

ا توجه بشود، لذا افزایش استفاده واقعی و نهایی از اینترنت بانک رفاه  می

-ماندن در بازار و بهشدن صنعت بانکداری در ایران برای باقیبه رقابتی

آوردن سهم بیشتر و نیز افزایش سودآوری، اهمیت و ضرورت  دست

 .شودمیتحقیق حاضر روشن

مغایرت بین ادراک مشتری از و فاصله اندازه  ،یفیت خدماتک     

زان سازگاری سطوح یاست. به تعبیر دیگر، م خدمت و انتظارات او

رد خواهدکرا کیفیت خدمات تعیین مختلف خدمت با انتظارات مشتری

ت کیفی زیراکند ها نقش مهمی ایفامیت در بانکاکیفیت خدم . [8]

که بل، ت بهتر تنها یک استراتژی انتخابی یا اختیاری نیستاخدم

 ایههای موفق و بانکوجه تمایز بین بانک ت بهتر دقیقاًاکیفیت خدم

اینترنتی و ها بانکداری تمام اموری که امروزه به آن.  است آمدناکار

ت بهتر ادر جهت دستیابی به کیفیت خدمشود،  میاطلاقالکترونیکی 

عنوان یک مقیاس یا ت بهاکیفیت خدمکه طوریبه ت، اسشدهانجام

 [2].شودمیعامل سنجش رضایتمندی مشتری مطرح

ها از سطح انصاف خدمات، نشان ارزیابی آنکنندگان از ادراک مصرف     

های دهندگان خدمات ، در زمینهشده از ارائهدرستی یا ارزش تبادل

ادراک از  –عدالت تعاملی [5] -درک انصاف از قیمت خدمت  -قیمتی

 -ای، عدالت رویه[4]منصفانه بودن ارتباطات بین سازمان و مشتری

دهندگان ارائه های مورد استفادهها و روششده از  سیاستانصاف ادراک

ادراک از نتایج  –رسانی ، و عدالت بروندادی خدمات برای خدمت

مدل پذیرش فناوری، باشد. اجتماعی و اقتصادی دریافت خدمت  می

 از طریق تأثیر ،تأثیر غیرمستقیم عوامل خارجی را بر پذیرش فناوری

-شده مطرحرکشده و سودمندی دمستقیم آن بر سهولت استفاده درک

نماید. با این وجود، نقش متغیرهای خارجی در مدل پذیرش فناوری می

است. نشدهبه اندازه کافی و مناسب در مطالعات گذشته بررسی

د باشنهای یک سیستم، گروهی از متغیرهای خارجی کلیدی میویژگی

شده و سودمندی مطالعه تأثیر بر سهولت استفاده درک برایکه مکرراً 

 .[11] اندشدهشده در نظرگرفتهدرک

که شخص را است هایی ترکیبی از باورها و هیجان به معنایگرش ن     

کند تا به دیگران، اشیا و گروه های مختلف به شیوه میپیشاپیش آماده

 .کندمثبت یا منفی نگاه

رضایتمندی مشتری به فاصله بین میزان انتظارات مشتری و میزان      

های الکترونیک، شود. در محیطمیشده از بانک گفتهخدمات دریافت

عنوان حدی که شخص انتظاردارد یک تکنولوژی جدید معتبر اعتماد به

   است.شدهاعتماد باشد، تعریفو قابل
عنوان مدل مفهومی به )1شکل (گرفته با توجه به مطالعات صورت     

 شد .دستآمد و با استفاده از تحقیقات میدانی بررسیتحقیق به

 
 [9-8-7-3] منبع: : مدل مفهومی تحقیق،1شکل 

 

 . روش پژوهش2
روش انجام تحقیق حاضر برمبنای هدف از نوع کاربردی و از نظر شیوه 

گرداوری اطلاعات در دسته تحقیقات توصیفی و از لحاظ ماهیت و روش 
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در زمره تحقیقات علیّ است.  در این راستا از تکنیک آماری معادلات 

پردازد ، ساختاری که اساساً به بررسی رابطۀ علیّ بین متغیرها می

کلیه مشتریان بانک رفاه جامعه آماری پژوهش را شده است. استفاده

ی گیرگیری، نمونهروش نمونه، دهندمیکارگران در شهر تهران تشکیل

باشد که در آن نخست شعب بانک رفاه درشهر تصادفی می–ای خوشه

-یمشد که خوشه نامیدهتهران به دو سرپرستی شمال و جنوب تقسیم

تصادفی ساده، نمونه تصادفی )افراد( از  گیریشود و سپس با نمونه

پرسشنامه بین  344ترتیب که تعداد بدین ،شودمیها انتخابخوشه

شدۀ آماده پرسشنامه تکمیل 483شد و در نهایت تعداد توزیعمشتریان 

ها به روش میدانی همچنین داده شد.آوریبرای تحلیل آماری جمع

و دستیابی به اهداف نیز از آوری اطلاعات شده، برای جمعآوریجمع

شده که توسط مشتریان بانک رفاه در شهر نام استفادهپرسشنامه بی

اند. به این منظور ضمن استفاده از پرسشنامه شدهتهران تکمیل

استاندارد، پرسشنامه برای سنجش روایی تحت بررسی کارشناسان بانک 

مناسب است. قرارگرفت. بنابراین پرسشنامه این پژوهش دارای روایی 

منظور سنجش اعتبار پرسشنامه از ضریب آلفای کرونباخ علاوه بهبه

افزار لیزرل، ضریب آلفای شد و با استفاده از کامپیوتر و نرماستفاده

آمده در کل سؤالات پرسشنامه  دستشد که مقدار بهکرونباخ محاسبه

-نشان است که 490و برای هر یک از متغیرهای تحقیق بالاتر از  49.3

دهنده اعتبار بالای پرسشنامه است. سؤالات پرسشنامه براساس مقیاس 

اساس شده و بربندیصورت طبقهای لیکرت ، بهدرجهترتیبی و طیف پنج

   اند.شدهموضوع فرضیات تحقیق طراحی

های آمار های آمار توصیفی و تکنیکدر این پژوهش از شاخص     

 ،شد. با استفاده از آمار توصیفیستفادهها ااستنباطی جهت تحلیل داده

 الات پرسشنامه وؤاطلاعاتی از قبیل میانگین و انحراف معیار پاسخ س

-شناختی پاسخهای جمعیتمتغیرهای مربوط و همچنین ویژگی

ودن بدر آمار استنباطی از آزمون نرمالد. وری و ارائه شآدهندگان جمع

یابی معادلات از مدلو استنتاج،   ها تجزیه و تحلیل داده در  ها وداده

های تجزیه و است که یکی از قویترین روشساختاری استفاده شده

ا. پی. اس. افزارهای برای اجرای این مدل از نرم .تحلیل چندمتغیره است

 به آزمون اس. پی. اس. اسافزار شد. به کمک نرماستفاده اس و لیزرل

شد و به کمک متغیرها پرداختهودن بآمارهای توصیفی و بررسی نرمال

 ها و تحلیل بار عاملی وبه بررسی و تحلیل آزمون فرضیه لیزرلافزار نرم

-ضرایب مسیر تحقیق موجود نشان 2د. در شکلشتحلیل مسیر پرداخته

دهنده ضرایب مسیر بین است، اعداد روی فلش ها نشان شدهداده

آمده است، دستلیزرل بهافزار باشد که با استفاده از نرممتغیرها می

-ها نشانگر متغیرها و مستطیل نشانگر سؤالات مربوط به متغیر میدایره

 باشند.

 
 : نمودار ضرایب مسیر 2شکل 

دهد، در اینجا میمقادیر آماره ازمون را برای هر ضریب نشان 4شکل      

-آید و میمیدستشده، بهمشاهدهTبرای هر پارامتر در مدل یک مقدار 

عدد و 44توان  آن را اینگونه تفسیرکرد که  وقتی تعداد نمونه بیشتر از 

T آمده دستدرصد اطمینان، رابطه به 3.باشد با بیش از 9/1.بیشتر از

  دار است.معنی

 : نمودار ازمون معنی داری تحقیق 3شکل  
وقتی یک مدل از پشتوانه نظری مطلوبی برخوردارباشد در مرحله      

هایی است که محقق بررسی تناسب میان این مدل با دادهبعد نوبت 

 ,GFI, RMSEA, CFI, NFIهای است. شاخصکردهآوریجمع

IFI, Chi-Square   49.1، 4988، 49.4، 4984ترتیب برابر با به ،

آمد که در مقایسه با مقدار مطلوب نمایانگر برازش دستبه  4908، 49480

است آمده 1اطلاعات تکمیلی در جدول است . شدهمطلوب مدل گزارش

. 

 : نکویی برازش مدل تحقیق 1جدول

هاشاخص مقدار مطلوب نتیجه تفسیر  

برازش 

 مطلوب
08./  

.4 ./<  

/.(4.)بزرگتر از   
GFI 

 )شاخص نیکویی برازش(

برازش 

 متوسط
480./  

48 ./>  

/.(48)کوچکتر از   

RMSEA 
)جذر برآورد واریانس 

 خطای تقریب(

برازش 

 مطلوب
.1./  

.4 ./<  

/.(4.)بزرگتر از   
CFI 

 )شاخص برازش تطبیقی(
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برازش 

 متوسط
88./  

.4 ./<  

/.(4.)بزرگتر از   
NFI 

شده()شاخص برازش نرم  

برازش 

 مطلوب
.4./  

.4 ./<  

/.(4.)بزرگتر از   
IFI 

 )شاخص برازش افزایشی(

برازش 

 مطلوب
4984 

2≤ شاخص ≤ 4  

(4تا  2)بین   

/df  Chi-Square 
)نسبت کای اسکوئر بر 

 درجه آزادی(

 

 های پژوهش . یافته3
های مستخرج از پرسشنامه و بررسی خروجی بعد از تجزیه و تحلیل داده

 افزار لیزرل و ارزیابی معادلات ساختاری و از نرم

مسیری  11ها(  )شاخص تأیید یا عدم تأیید فرضیه  T-value شاخص

که بین متغیرهای مکنون مستقل و متغیرهای مکنون وابسته وجوددارند، 

 دهد که : میهای پژوهش نشانهمگی معنادار بودند و یافته

ن اینترنتی بر نگرش مشتریا کیفیت خدمات بانکداریفرضیه اول:        

 .  تأثیر مثبت دارد

( 94/3داری بین متغیر کیفیت خدمات و نگرش برابر )آماره معنی     

دهندۀ این است که ( است و نشان9/1.که بزرگتر از مقدار ) گزارش شد

( %3.ارتباط میان متغیر کیفیت خدمات و نگرش در سطح اطمینان)

( 4/.2یر مابین این دو متغیر برابر )دار است. همچنین ضریب مسمعنی

هد. دمیاست و میزان اثرگذاری متغیر کیفیت خدمات بر نگرش را نشان

 .شودبنابراین فرضیه اول پژوهش تأییدمی

شده از خدمات بانکداری اینترنتی بر نگرش فرضیه دوم: عدالت درک     

 مشتریان تأثیر مثبت دارد . 

 8/3.شده و نگرش برابریر عدالت درکداری بین متغآماره معنی     

دهندۀ این است که ارتباط و نشان (9/1.که بزرگتر از مقدار ) شدگزارش

دار ( معنی%3.شده و نگرش در سطح اطمینان)میان متغیر عدالت درک

( است و 23/4است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر )

ن دهد. بنابرایمیو نگرش را نشانشده میزان اثرگذاری متغیر عدالت درک

 شود.فرضیه دوم پژوهش تأییدمی

فرضیه سوم: پذیرش فناوری خدمات بانکداری اینترنتی بر نگرش      

 مشتریان تأثیر مثبت دارد . 

( 23/9داری بین متغیر پذیرش فناوری و نگرش برابر )آماره معنی     

دهندۀ این است که و نشان گزارش شد( 9/1.که بزرگتر از مقدار ) است

( %3.ارتباط میان متغیر پذیرش فناوری و نگرش در سطح اطمینان)

( 44/4دار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر )معنی

هد. دمیاست و میزان اثرگذاری متغیر پذیرش فناوری بر نگرش را نشان

 شود.بنابراین فرضیه سوم پژوهش تأییدمی

یه چهارم: سازگاری مشتریان باخدمات بانکداری اینترنتی بر فرض     

 نگرش آنان به این خدمات تأثیر مثبت دارد .

-( می92/12داری بین متغیر سازگاری و نگرش برابر )آماره معنی      

دهندۀ این است که ارتباط میان ( و نشان9/1.)از مقدار  بزرگترباشد که 

ت. اسدار ( معنی%3.اطمینان)متغیر سازگاری و نگرش در سطح 

( است و میزان 94/4همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر )

دهد. بنابراین فرضیه میاثرگذاری متغیر سازگاری  و نگرش را نشان

 شود.میتأییدچهارم پژوهش 

فرضیه پنجم: کیفیت خدمات بانکداری اینترنتی بر رضایت مشتریان      

 .ر مثبت دارداز این خدمات تأثی

باشد که ( می40/9داری بین متغیر کیفیت بر رضایت برابر )آماره معنی

دهندۀ این است که ارتباط میان متغیر و نشان (9/1.بزرگتر از مقدار )

دار است. همچنین ( معنی%3.کیفیت و رضایت در سطح اطمینان)

ذاری ( است و میزان اثرگ44/4 )ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر

دهد. بنابراین فرضیه پنجم پژوهش میمتغیر کیفیت بر رضایت را نشان

 شود.تأییدمی

فرضیه ششم: نگرش مشتریان به بانکداری اینترنتی بر رضایت      

 مشتریان از خدمات اینترنتی تأثیر مثبت دارد.

باشد ( می88/2داری بین متغیر نگرش و رضایت برابر )آماره معنی      

دهندۀ این است که ارتباط میان متغیر ( و نشان9/1.تر از مقدار )که بزرگ

دار است. همچنین ضریب ( معنی%3.نگرش و رضایت در سطح اطمینان)

( است و میزان اثرگذاری متغیر 18/4مسیر مابین این دو متغیر برابر )

دهد. بنابراین فرضیه ششم پژوهش مینگرش بر رضایت را نشان

 شود.تأییدمی

فرضیه هفتم: سازگاری مشتریان با خدمات بانکداری اینترنتی بر      

  رضایت مشتریان از این خدمات تأثیر مثبت دارد.

باشد ( می29/8داری بین متغیر سازگاری و رضایت برابر )آماره معنی     

دهندۀ این است که ارتباط میان متغیر ( و نشان9/1.که بزرگتر از مقدار )

دار است. همچنین ( معنی%3.در سطح اطمینان)سازگاری و رضایت 

( است و میزان اثرگذاری 33/4ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر )

دهد. بنابراین فرضیه هفتم پژوهش میمتغیر سازگاری بر رضایت را نشان

 شود.تأییدمی

رضایت مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی بر تمایل  رضیه هشتم:ف    

 .به استفاده از خدمات تأثیر مثبت دارد

رضایت و تمایل به استفاده از خدمات  داری بین متغیرآماره معنی     

دهندۀ این ( و نشان9/1.باشد که بزرگتر از مقدار )( می13/14برابر )

رضایت و تمایل به استفاده از خدمات در است که ارتباط میان متغیر 

دار است. همچنین ضریب مسیر مابین این ( معنی%3.سطح اطمینان)

( است و میزان اثرگذاری متغیر رضایت بر تمایل به 98/4دو متغیر برابر )

 ود.شدهد. بنابراین فرضیه هشتم تأییدمیمیرا نشان استفاده از خدمات

از خدمات بانکداری اینترنتی بر اعتماد  فرضیه نهم:رضایت مشتریان     

 الکترونیک تأثیر مثبت دارد.

باشد ( می04/9رضایت و اعتماد برابر ) داری بین متغیرآماره معنی     

دهندۀ این است که ارتباط میان متغیر ( و نشان9/1.از مقدار )که بزرگتر 

دار است. ضریب مسیر ( معنی%3.رضایت و اعتماد در سطح اطمینان)
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( است و میزان اثرگذاری متغیر رضایت 43/4مابین این دو متغیر برابر )

 د.شودهد. بنابراین فرضیه نهم پژوهش تأیید میمیبر اعتماد را نشان

اعتماد الکترونیک به خدمات بانکداری اینترنتی برتمایل  ه دهم:فرضی     

 .استفاده از خدمات تأثیر مثبت دارد

داری بین متغیر اعتماد و تمایل استفاده از خدمات برابر آماره معنی     

دهندۀ این است که ( و نشان9/1.باشد که بزرگتر از مقدار )می (84/0)

تمایل استفاده از خدمات در سطح ارتباط میان متغیر اعتماد و 

دار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو ( معنی%3.اطمینان)

به  ( است و میزان اثرگذاری متغیر اعتماد بر تمایل 32/4متغیر برابر )

 .شوددهد. بنابراین فرضیه دهم تأییدمیمیاستفاده از خدمات را نشان

خدمات مشتریان بر استفاده  تمایل به استفاده از فرضیه یازدهم:     

 .واقعی آنان از این خدمات تأثیر مثبت دارد

داری بین متغیر تمایل استفاده از خدمات و استفاده آماره معنی     

که  دهدمینشانو است  ( 9/1.بزرگتر از مقدار ) و( ./39واقعی برابر )

ح سط ارتباط میان متغیر تمایل استفاده از خدمات و استفاده واقعی در

دار است. همچنین ضریب مسیر بین این دو متغیر ( معنی%3.اطمینان)

( است و میزان اثرگذاری متغیر تمایل استفاده از خدمات بر 31/4برابر )

 .ودشدهد. بنابراین فرضیه یازدهم تأییدمیمیاستفاده واقعی را نشان

ی بر تکیفیت خدمات بانکداری اینترندهد میهای پژوهش نشانیافته    

یفیت ک وقتینگرش مشتریان تأثیر مثبت دارد . این بدان معنا است که 

-ینیز مثبت م ایشانخدمات بانکداری از نظر مشتری بالا باشد، نگرش 

به کیفیت خدمات بانکی توجه خاص  دلذا مدیران بازاریابی بای شود.

به عواملی مانند اطمینان، پاسخدهی، در  ،دیگرعبارت، بهکنندمبذول

أثیر تدسترس بودن، کفایت و امنیت شبکه که نگرش مشتریان را تحت

  های مربوط را مرتفع نمایند.و کاستی ویژه داشتهدهد، توجه میرقرا

)بررسی تأثیر کیفیت خدمات  [4] های نتایج این پژوهش با یافته

هد دمیو نشان باشدهمسو میاینترنتی بانک بر رضایت مشتریان ( 

خدمات بانکداری اینترنتی بر نگرش آنان به این  مشتریان باسازگاری 

 دارد. خدمات تأثیر مثبت 

سازگاری مشتریان با دهد میهای این پژوهش نشانهمچنین یافته     

خدمات بانکداری اینترنتی بر رضایت مشتریان از این خدمات تأثیر مثبت 

ند، سازگارتر باش هرچه مشتریان با خدمات بانکداری اینترنتی یعنیدارد 

-همسو می[6]های . این مورد  با یافتهتری خواهندداشتبیشرضایت 

  باشد.

رضایت مشتریان از خدمات دهد میهای این پژوهش نشانیافته     

بانکداری اینترنتی بر تمایل به استفاده از خدمات تأثیر مثبت دارد. این 

 لدارند، تمایرضایت مشتریان از خدمات مربوطهوقتی بدان معنا است که 

ای ه. مورد یادشده با یافتهشودبه استفاده از خدمات نیز بیشتر می آنان

 .باشدهمسو می[6]

رضایت مشتریان از خدمات بانکداری دهد میهای تحقیق نشانیافته     

اینترنتی بر اعتماد الکترونیک تأثیر مثبت دارد. بدان معنا که رضایت 

ر تخدمات بانکداری اینترنتی  منجر به اعتماد عمیقبالای مشتریان از 

 .باشدهمسو می [6]های با یافته حاصلنتایج ،  شودها میآن

 الکترونیک اعتماد به خدمات بانکداریدهد میها همچنین نشانیافته

برتمایل استفاده از خدمات تأثیر مثبت دارد . بدان معنا که هرچه اعتماد 

ی باشد، مشتریان برا یشترمشتریان بر خدمات بانکداری اینترنتی ب

ای  هنتایج این پژوهش با یافتهتمایل بیشتری دارند. استفاده از خدمات 

 باشد.همسو می [1]
 

 . پیشنهادها4
کیفیت خدمات بانکداری و تأکید بر توجه منظور شود بهپیشنهادمی

اطمینان، پاسخدهی، در دسترس هایی همچون شاخص، به اینترنتی

توجه و تأکید بر توجه شود و همجنین   بودن، کفایت و امنیت شبکه

عدالت   حوزۀ 3شامل )شده از خدمات بانکداری اینترنتی عدالت درک

ی هایو شاخص (ای، عدالت تعاملی و عدالت بروندادی عدالت رویه قیمتی،

های ارائه های منطقی در عدالت قیمتی، انصاف در روشهزینههمچون 

منصفانه با مشتری در عدالت تعاملی  ای، ارتباطخدمات در عدالت رویه

-هدرنظرگرفت و در نهایت نتایج اقتصادی منصفانه در عدالت بروندادی

پذیرش فناوری خدمات بانکداری اردی همچون موبر علاوه شوند.  به

، شدهشده، سودمندی درکسهولت درک :معیار 3شامل ) اینترنتی

سهولت،  از قبیلهایی و شاخص( شده درکو اعتبار  شدهدرکریسک 

ی سازگار است و نیز که در مدل تحقیق آمده ریسک و اعتبارسودمندی، 

ایجاد هایی همچون خصخدمات بانکداری اینترنتی و شا مشتریان با

توجه و تأکید  خدمات بانکداری اینترنتی حاصل ازاحساس خوب 

اری ارتقاء سطح بانکد توجه در راستای بیشتری شود. از دیگر موارد شایان

-نگرش مشتریان به بانکداری اینترنتی و شاخص  الکترونیکی، عبارتند از:

ضایت ر، اینترنتی بانکداریباور و نگاه مثبت یا منفی به هایی همچون 

ارزیابی هایی همچون شاخص ،مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی

اعتماد الکترونیک به و در نهایت  مشتری از ارزش دریافتی مورد انتظار

 زا حد انتظار مشتری مانندهایی خدمات بانکداری اینترنتی و شاخص

ان دمات مشتریبه استفاده از خوی  تمایل و  اعتماد بودن تکنولوژیقابل

اراده مشتری به استفاده از خدمات  میزانتمایل و هایی همچون و شاخص

 ، بانکداری الکترونیک

ها است، مقاله  ازآنجاکه هر تحقیق علمی متاثر از برخی محدودیت      

آوری اطلاعات حاضر نیز از این امر مستتثنی نیست. از جمله ابزار جمع

هایی است. از دیگر تحقیق  یعنی پرسشنامه که خود دارای محدودیت

های پژوهش، دوره زمانی محدود پژوهش است. قاعدتا دوره محددیت

ری باید به اندازه کافی گسترده باشد تا تمام  عواملی که رفتار گینمونه

دهند، دربرگیرد. محدودیت دیگر تأثیر قرارمیپاسخگویان را تحت

 .پژوهش شرایط و قلمرو مکانی )شهرتهران( است
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