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 چكيده

ها ايجاد كرده ها و عملكرد سازمانزندگي انسان امروزه رشد و گسترش روز افزون فناوري ارتباطات، انقلابي را در ابعاد مختلف
ها را دگرگون ساخته و باعث ايجاد صنايع نوين، مشاغل ها و دولتهاي كاركرد و نگرش افراد، سازمانروشها، اين فناوري. است

كارگيري تجارت و بانكداري الكترونيك، خصوصا  كشور ايران نيز در عرصه حضور و به. جديد و خلاقيت در انجام امور شده است
 .نتي، كشوري جوان است و تا رسيدن به وضعيت مطلوب راه درازي در پيش رو داردبانكداري اينتر
، نگرش و رفتار آگاهي پرداخته ون نادر بازار جوا) IBS( جايگاه خدمات بانكداري اينترنتيسعي شده، به بررسي  در اين مقاله

نك در بانك اقتصاد نوين و دستاوردهاي اين نظام اينترنت باآن تصويري از وضعيت  ها را مورد بررسي قرار داده و به دنبالآن
  .هاي پيش روي ايران در به كارگيري اين نظام پرداخته شودو در نهايت به چالشبراي كشور ارائه 

  مورد اقتصاد نوين بانك جوان از مشتريان نفر 168 از متشكل اينمونه "پيمايشي - توصيفي"تحقيق  روش از استفاده نتايج با
  جايگاه خدمات بانكداري اينترنتي در بازار به بررسي استنباطي و توصيفي آمار هايروش از استفاده و با گرفته رقرا بررسي

  
  
 طباطبايي علامه دانشگاه وقت تمام علمي هيات عضو *

 )naysari20@yahoo.com(                                    واحد ابهر اسلامي، آزاد دانشگاه ،)بازاريابي گرايش( بازرگاني دانش آموخته كارشناسي ارشد مديريت **

                                                              سپيده نيساري تبريزي :نويسنده مسئول يا طرف مكاتبه

    



1391 بهار /14شماره / بازاريابيمجله مديريت    58 
 

  
  IBSراجع به كاربرد  يمثبت دركها و نگرش) 18- 32سن (افراد جوان دهد كه مينتايج نشان . پرداخته شده است جوانان
  .و وفاداري وجود دارد منديرضايت و IBSكيفيت  ي بينمثبت رابطهيد كردند كه يچنين تا هم. داشتند

  
  

 :كليدي واژگان
  ، خطرات پنداشتيسودمندي، تاثير اجتماعي اينترنتي، پذيرش بانكداري

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 59 ننادر بازار جوا) IBS( جايگاه خدمات بانكداري اينترنتي
 

مقدمه
ه عصر حاضر كه عصر تغيير از جامعه صنعتي به جامع

، طبيعي يا جامعه اطلاعاتي لقب گرفته استفراصنعتي 
ترين  عنوان اساسيه است كه اطلاعات، دانش و آگاهي ب

رشد . حساب آيده ها و جوامع بشري بها براي انسانييدارا
جامعه امروز به  در و گسترش فناوري اطلاعات و ارتباطات

ه را ب حدي سرعت گرفته است كه ميزان توجه به آن
ي در يافتگي براي كشورها  ترين شاخص توسعهمهمعنوان 

، اند، و معتقدند كه عصر حاضر حال توسعه در نظر گرفته
را فناوري  دنياي متفاوتي خواهد بود كه راهبري آن

ويژگي مهمي كه پديده . عهده خواهد داشت اطلاعات بر
ست كه باعث ا فناوري اطلاعات از آن برخوردار است اين

چنين انسان با محيط  سان با انسان و همشود ارتباط ان مي
   .تسهيل يافته و ارتقا يابد

  زندگي به آن سريع ورود و جهاناين علم در  گسترش با
  به نيزرا  ايتازه هايتضرور و مسائل ،هاانسان روزمره
و ارتباطات  اطلاعات به دسترسي امروزه .ورده استآ وجود

ها  ا و سازمانترين متد توسعه در نهادهاييكي از پايه
عنوان يكي از  توان به و اين امر را مي شودمحسوب مي

با توجه به . قدرت سازماني درنظر گرفت هايشاخص
وري اطلاعات و ارتباطات در زندگي اگسترش روز افزوين فن

 اينترنت وها از ها و استفاده روزافزون آنروزمره انسان
 :از قبيل مرهحتي افزايش نفوذ اين فناوري در مسائل روز

توان مي... اينترنتي كالا و خدمات و  ي، خريدخدمات بانك
ها اطلاعات يك پديده نو در زندگي انسان فناوريگفت كه 

  . و جزء لاينفك آن بوده  است
ايش ضريب و افز با توجه به گسترش روز افزون اين علم

ين يها شاهد استفاده پاها، بانكنفوذ آن در زندگي انسان
خدمات بانكداري اينترنتي كيفي مشتريان در  كمي و

)IBS (توان يافت كه از تعداد كمي از افراد را مي؛ هستند
كنند و از آن راضي ها استفاده ميخدمات اينترنتي بانك

هستند و بخشي از اين رضايت ناشي از احتمال استفاده 
باشد و ها ميها در آينده براي دريافت تسهيلات از بانكآن
از اين خدمات را  توان يافت كه استفاده كسي را مي ركمت

 به كار گيرد ها و افزايش راندمان كاريجهت كاهش هزينه

 

و از اين جهت، اينترنت فرصت عالي را براي جذب گروه 
خاصي از مشتريان مخصوصا جوانان يا افرادي كه اميد 

 كندرض رهن در آينده را دارند، فراهم ميو ق 1دريافت وام
)& Lewis, 1991  Bingham(  .  

 از  توان، ميهاي بانكداري اينترنتيبه سيستم با نگاهي گذرا
هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي نوين بر فناوريو كاركرد  تاثير

نيز با پيوستن به  ها، بانكاز طرفي. پي برد بانكداري
 هايگيري از فناوريهاني سعي بر بهرههاي ارتباطي جسيستم

 هايتكنولوژي. انندقافله عقب نماين تا از  اندارتباطي كرده
هاي آگاهي سرويس نوين منجر به محصولات جديد و

ساز رشد و توسعه  كه زمينهاند هدهنده مديريت مالي شد
زندگي ما با  .است كردهها را فراهم روز افزون بانك

 ها،عاتي و ارتباطي جديد مثل وب سايتهاي اطلاتكنولوژي
 هايسازمان. آشناست... ي، اس ام اس وهاي فوريغامايميل، پ
هاي ارتباطي براي ا از يك يا چند نوع از اين كانالمالي نوع

 .كنندعات بانكي به مشتريان استفاده ميرساندن اطلا
اطلاع رساني به موقع و ، هاهدف كليدي اين سرويس

مشتريان از جزئيات حساب بانكي و ارائه  مناسب به
، ي كه هستنديصورت سريع و در هر جاخدمات بانكي به 

  .باشدمي
انكي به مشتريان اطلاعات در خدمات ب فناورياستفاده از 

تا از جزئيات حساب بانكي خود در دهد اين امكان را مي
هر زماني و در هر مكاني مطلع شوند و خدمات مالي را 
 .دريافت كرده و مبادرت به انجام معاملات خود نمايند

مبتني بر اطلاع رساني و ده از اينترنت امروزه استفا
 هايسرويسباعث شده تا استفاده از هاي بي سيم، تكنولوژي
داشته باشند و اين امر موجب  گيريرشد  چشم بانكداري 

تقويت سيستم هاي بانكي و تغيير روش استفاده از خدمات 
ها با افزايش تعداد بانك. بانكي در ميان مشتريان شده است

و هم چنين نياز ها آنئه شده از سوي امات ارو تنوع خد
بدون نياز  لاين و مشتريان به دريافت خدمات به صورت آن

تا با استفاده از  هها را بر آن داشتبه حضور فيزيكي، بانك
به هم از رقبا عقب نمانند و هم  ،هاي جديداين فناوري

با ورود . دهند هاي مشتريان پاسخها و نيازخواستدر

                                                            
1- Borrowing 
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هاي بانكي شروع به وب سايت، به حوزه بانكداري اينترنت
 هايا با ارائه خدمات بر روي وب سايتو بانك ه هفعاليت كرد

خود به مشتريان اين امكان را دادند تا تنها از طريق اتصال 
به امور بانكي  ،به اينترنت و وارد شدن به وب سايت بانك

هاي ريتمامي فناو اما اينترنت نيز مانند. خود بپردازند
صد البته فوايد مربوط  ها وديگر مسائل، مشكلات و هزينه

به طور خلاصه به تجزيه و  مقالهبه خود را دارد كه در اين 
كارهاي مناسب در برطرف تحليل اين موارد و ارائه راه

 درصددمقاله هم چنين اين . شده استكردن اين مسائل 

گاه جوانان در جايگاه خدمات بانكداري اينترنتي از ديد ارائه
ها را نگرش، رفتار آن بانك اقتصاد نوين پرداخته و آگاهي،

   .داده استمورد بررسي قرار 
  

  اهميت و ضرورت موضوع تحقيق 
هاي ارتباطي، و شبكه اتوري اطلاعاپيشرفت فن امروزه

. سرعت و كيفيت ارائه خدمات بانكي را افزايش داده است
قلابي در عرصه بانكداري توان انمي را دوم قرن بيستم نيمه

بانكداري دچار از آن زمان به بعد كه  طوريه ، بدانست
اطلاعات  ها به مراكز پردازشبانك وتحولات عظيمي گشته 

اند، در اين ميان با توسعه در سطح جهاني تبديل شده
پول  مفاهيم جديدي از قبيل انتقال الكترونيكي وجوه،

 ت الكترونيكي صورتهاي بانكي، پرداخكارت الكترونيكي،
رسند، كه لازمه تجارت امروز به نظر مي ...ها و حساب

پديده جديدي تحت عنوان بانكداري الكترونيك مطرح 
ها با شيوه عرضه خدمات در بانكاز طرفي  .شده است

بانكداري  .استگسترش شبكه اينترنت متحول شده 
 هاو آن زمان آزاد نموده ها را از قيد مكان والكترونيك، بانك

توانند خدمات خود را به صورت شبانه روزي در اختيار مي
توان بانكداري به طور كلي مي .مشتريان خود قرار دهند
 گسترده از تكنولوژي پيشرفتهالكترونيك را استفاده 

يكپارچه سازي بهينه كليه  اي و مخابراتي در راستايشبكه
  ).1381بيات، ( هاي بانكي دانستفعاليت
 فناوري به كارگيري هاينمونه بهترين از الكترونيك تجارت

 از استفاده. است اقتصادي مقاصد براي اطلاعات و ارتباطات

 
 

  كارآيي بهبود اقتصادي، توسعه و رشد موجب فناوري اين
  در كشورهاي ويژه به و كشورها همگرايي تسهيل و تجاري

 و ارتباطات فناوري. باشدمي جهاني اقتصاد در حال توسعه
 را هابنگاه پذيري رقابت قابليت افزايش امكان اطلاعات

 انجامدمي جديد مشاغل ايجاد به و هم چنين ساخته فراهم
  ). 1382كهزادي، اولين همايش تجارت الكترونيك،(

با رشد روزافزون معاملات تجاري در سطح جهان و 
و نياز ساختاري  1ظهور پديده تجارت الكترونيكهمچنين 

ها جهت نقل و  ر فعال و قدرتمند بانكتجارت به حضو
انتقال منابع مالي، بانكداري الكترونيك نيز به عنوان بخش 

پديد آمدن . ناپذير از تجارت الكترونيك مطرح شد  تفكيك
و انتقال  2دو مفهوم جديد با عنوان پول الكترونيك

گيري بانكداري  اساس شكل )EFT( 3الكترونيك منابع
بانكداري الكترونيك اوج استفاده از  در واقع. الكترونيك شد

انفورماتيك و ارتباطات و اطلاعات در جهت حذف   فناوري
تعاريف . دو قيد زمان و مكان از خدمات بانكي است

بسياري از بانكداري الكترونيك ارائه شده اما بنا به تعريف 
ارائه شده از موسسات مالي ايالت اينديانا بانكداري 

استفاده آسان از ابزار الكترونيكي براي  EFTيا 4 الكترونيكي
ها، انتقال مستقيم وجه از يك  دسترسي به انواع حساب

. حساب به حساب ديگر به جاي پول نقد يا چك است
هاي  ضرورت يك نظام بانكي كارآمد براي حضور در بازار

هايي نظير سازمان تجارت  جهاني و عضويت در سازمان
داري الكترونيك نه به عنوان كند تا بانك ايجاب مي  5جهاني

  .يك انتخاب بلكه ضرورت مطرح شود
 جهان سطح در هابانك از به دليل اين كه بسيارياز طرفي 

 با و دهندارائه مي الكترونيكي صورت به را خود خدمات

 ثيرات تحت را نيز ما كشور جهاني، اقتصاد شدن پارچه يك

  جز ياچاره مدت بلند در بنابراين داده است، قرار
حال  در بخشِ سويي از .نيست هابانك شدن الكترونيكي

  تكنولوژيكي فهم كه است گرفته شكل مشترياني از رشدي
  بر مبتني توزيع خدمت هايسيستم سهولت و دارند

                                                            
1- E –Commerce 
2- E-Money 
3- Electronic Funds Transfer 
4- E-Banking 
5- WTO 
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  كاركنان طريق از خدمات اين ارائه به نسبت را تكنولوژي
  ).Karjaluoto,H.,& al., 2003( دهندترجيح مي بانك

رفتار بعدي مشتريان يك جنبه مهم از توسعه پيش بيني 
ها، بنابراين براي بانك. بي موفق استياكارهاي بازارراه

با افزايش تعداد . ي مهم استدرك و تاثير رفتار مشتر
ها و هم نوع خدمات ارائه شده از سوي بانكها و تبانك

چنين نياز مشتريان عصر اطلاعات به دريافت خدمات به 
ها را بر بدون نياز به حضور فيزيكي، بانك لاين وصورت آن

م از هاي جديد، هاشت تا با استفاده از اين فناوريآن د
خود  هاي مشتريانها و نيازرقبا عقب نمانند و هم خواست

نترنت به حوزه با ورود اي. پاسخگو باشند ،در عصر جديد
ند و هاي بانكي شروع به فعاليت كردبانكداري، وب سايت

هاي خود به ا ارائه خدمات بر روي وب سايتا بهبانك
مشتريان اين امكان را دادند تا تنها از طريق اتصال به 
اينترنت و وارد شدن به وب سايت بانك به امور بانكي خود 

در ايران هم به دليل وجود قشر جوان و با توجه . بپردازند
بنا به ضرورت،  مقالهبه اين كه كشوري جوان است، اين 

مورد را آن هم در گروه سني جوانان  ،ي اينترنتيبانكدار
  . داده استبررسي قرار 

  
  طبقه بندي مشتريان بانكداري 

باشد مبناي متداول براي طبقه بندي مي جمعيت شناسي
نسبت به ديگر  شناسايي و ارزيابي سن مصرف كننده و

يك سري موسسات مالي با توسعه  .تر استآسانها  متغير
. اندمات مختلف به بخش سن پاسخ دادهخداز محصولات و 

كه افراد  رسدبه اين نتيجه مي 1994در سال  1لويس
مصرف  بيشتر بهجوان با تاكيد بر اهميت مالكيت كالا، 

براي  را و دريافت پول .ذخيره كنند تا پس انداز وتوجه مي
د با افزايش كاربر .فردي امري بسيار حياتي دانسته موفقيت

بندي هاي قديمي بخشدر بازاريابي، روشتكنولوژي جديد 
براي رفتارهاي آتي  هاي خوبيشاخص نبوده ومناسب 
 .)McDougall and Levesque, 1994( باشدنمي خريداران

اصلي مشتري وجود براي خدمات بانكداري چهار گروه 
با . و قسمت اينترنت PC، بخش شعبه، بخش تلفن: دارد 

ت، ساختار آينده بانكداري كاربرد و پذيرش گسترده اينترن

                                                            
1- Lewis 

ها خواهد بود و فروشي شامل تعداد اندكي از بانك خرده
ها به اينترنت به عنوان كانال اصلي توزيع نگاه بيشتر بانك

 كرد خواهند
  

 (Vinh Sum Chau and Liqing W.L.C.Ngai ,2008).  
  

دريافتند كه مرتبط  2000در سال  2اتفارز و سارگيت
خدمات بانك با يك يا (ده محصول كردن مزاياي درك ش

، و گي كلي قابل مشاهده  مثل جنس، سن، مدتچند ويژ
و همكارانش  3مك دوگال .امكان پذير است) درآمد و غيره

دند كه به طور يد كريها را تااين يافته 1994در سال 
، PC تر به بخش تسهيلاتي مانندنسبي مشتريان جوان

 /رنتثر كاربران اينتباشند و اكقمندتر مياينترنت علا

  .تجارت الكترونيك جوان هستند
  

   نگرش و رفتار 
پيش بيني رفتار بعدي مشتريان يك جنبه مهم از توسعه 

موسسات اين براي بنابر .يابي موفق استكارهاي بازارراه
در اين مقاله  .درك و تاثير رفتار مصرف كننده مهم است

 پذيرش مدلو  (TRA) منطقيفعاليت  تئوري تلفيقي از به
در  براي پذيرش بانكداري اينترنتي )(TAMتكنولوژي 

  .شده استانجام تحقيق توجه 
  

   (TRA)تئوري فعاليت منطقي 
، نگرش مفهوم در تحقيق رفتار مصرف كنندهترين مهم

كلي فرد تعريف  مصرف كننده است كه به عنوان ارزيابي
 هاي مثبت فردشتر ارزيابيكند كه بيشده است و فرض مي

. استاز محصول مارك تجاري احتمال كاربرد يا خريد آن 
، شناخت نگرش فرد پيش هابا اين حال، در بيشتر نمونه

نظريه فعاليت معقول كه  .بيني كننده رفتار فرد نيست
بررسي ارائه شده، مدل نظريه آجزن و فيشبين  توسط

با شرح  اين مدل. باشدكننده رفتار مصرف كننده مي
كه هدايت كننده رفتار مصرف كننده رفتار چگونگي 

 واقعي كند كه رفتارآن اظهار مي. خريدار است، توسعه يافت
ي با و مفهوم رفتار كردهاز مفهوم و قصد رفتاري پيروي 
 استگرفته ذهني شكل  نگرش نسبت به رفتار و هنجار

)Ajzen and Fishbein, 1980; Davis, 1989(.  
                                                            
2- Atfars  و Sargeat   
3- McDougall 
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   )TAM(مدل پذيرش تكنولوژي 
در سال ديويس توسط  )TAM(ذيرش تكنولوژي مدل پ
مخصوصا با  TRAپذيرش  وشرح داده شده است  1989

  TAMهدف. باشدشرح كاربرد تكنولوژي اطلاعات مي
شرح عوامل تعيين كننده پذيرش كامپيوتر و رفتار كاربر 

بر اساس  .در محدوده گسترش تكنولوژي جديد است
به دو درك  وژيمدل پذيرش تكنول ،منطقينظريه فعاليت 

شود مي يعني سود مندي و سهولت درك شده كاربر توجه
 .كندوژي جديد كاربران را پيش بيني ميو پذيرش تكنول

فرد كه بر  اي از دركسودمندي درك شده به عنوان درجه
صي، عملكرد شغلي او را اين باور است كه سيستم خا

 بل سهولت كاربرد درك شده بهدهد و در مقاافزايش مي
كند كه فرد بر اين باور است كه كاربرد اي اشاره ميدرجه

عوامل تعيين ، سيستم خاص بدون تلاش است و هر دو
نسبت به اهداف و كاربرد حقيقي تكنولوژي   كننده نگرش

 اطلاعات هستند
(Vinh Sum Chau and Liqing W.L.C.Ngai ,2008).   

  
 اهداف تحقيق 

ه خدمات ئرا جهت ارا توان اهداف زيرها ميديد بانك از
  :ر بودبانكداري اينترنتي متصو

 ها در ارائه نوآوري  ايجاد و افزايش شهرت بانك - 1

 هارغم تغييرات مكاني بانكريان عليحفظ مشت - 2

ايجاد فرصت براي جستجوي مشتريان جديد در  - 3
 بازارهاي هدف

 گسترش محدوده جغرافيايي فعاليت - 4

  
  چارچوب نظري تحقيق 

در رابطه با دي مشتريان بانكداري با توجه به طبقه بن
يه اول را فرضتوان مي جوانانبانكداري اينترنتي در بازار 

  :كه اين گونه بيان نمود 
قصد نسبت به كاربرد / بين سن و نگرش :)H1( فرضيه اول

  . رابطه وجود دارد )IBS(خدمات بانكداري اينترنتي 
 
 
 

ها آنبه باورهاي افراد در توانايي  درك شده سودمندي
 تعيينكه به اشاره شده است  هاي معينفعاليت براي انجام

تلاش، مدت  ميزان، هاي منتخبفعاليت كننده اصلي
در . انگيز بستگي داردهاي چالش برپايداري در موقعيت

 IBSسودمندي به توانايي درك فرد در كاربرد  مقالهاين 
لي ها درباره اثرات سودمندي به نقش اصبررسي .دارداشاره 

در تعيين رفتار افراد نسبت به كاربرد تكنولوژي اطلاعات 
از نقش  1996در سال  2و ونكاتش 1ديويس. كنداشاره مي

ت كاربرد عنوان عامل تعيين كننده سهوله سودمندي فرد ب
به عبارت ديگر كاربران  .كردتكنولوژي جديد حمايت مي

با سودمندي بيشتر مايل به يادگيري تكنولوژي جديد 
   .)Vinh Sum Chau and al.,2010( تندهس

  :شدهاز اين رو فرض 
سودمندي براي مشتريان جوان با  :)H2( دومفرضيه 

  . رابطه دارد  IBSسهولت كاربرد درك شده آن ها از 
 هاييابتدا با توضيح پديده توانپنداشتي را ميمفهوم خطر 

، مثل جستجوي اطلاعات، و وفاداري به مارك تجاري
كه  شرح داد هاي قبليهاي خريدمرجع و بررسي هايهگرو

كه  براي اين .باشدمي رفتار مصرف كننده مستلزم ريسك
 يهر اقدام مصرف كننده امكان دارد به نتايج ناخوشايند

پنج نوع ريسك  1996 در سال 4و جاروناپا  3تود منجر شود
   :اندكردهرا در خريد آن لاين شناسايي 

پول كه ناشي از خريد  دادن ، خطر از دستخطر اقتصادي
 .باشدآن لاين مي

قبول رفتار خريد آن لاين توسط ديگر (خطر اجتماعي 
 )....اعضاي جامعه مثل اعضاي خانواده ، دوستان 

ر آيا محصول خريداري شده يا خدمات قاد( خطر كارآيي
 ).به برآوردن انتظار مشتري هستند

اطر سيب به مشتري به خخطر هر گونه آ(خطر پرسنل 
 )رفتار خريد

 )فقدان حقوق خلوت(خطر در حريم 

مخصوصا  و داشته،حاضر وجود  پژوهشاين خطرات در 
   .نداهفرض شد )IBS(خدمات بانكداري اينترنتي براي 

                                                            
1- Davis 
2- Venkatesh   
3- Todd 
4- Jarvennpaa 
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ر معرض خطر با خريد اينترنت گان احتمالا دمصرف كننده
بنابراين  .باشندميبه تصميمات خريد از فروشگاه  نسبت

بر اين  از اين رو انتظار .اده قرار گرفتندكمتر مورد استف
 )IBS( از خدمات اينترنت بانك كه زماني ،مشترياناست 

را  يخطر بيشتر ،كننداستفاده ميرفتن به بانك جاي ه ب
همان قياس را براي مشتريان جوان بنابراين  .درك كنند

  : كرده كهدرك 
براي مشتريان  پنداشتي) خطر(ريسك  :)H3( سومفرضيه 

  .رابطه دارد IBSها از ان با سود مندي درك شده آنجو
اد شده در تا تغييرات ايج كندتاثير اجتماعي تلاش مي
مثل اطلاعات رد و هاي بيروني نگرش افراد توسط ورودي

در تئوري فعاليت منطقي . ها را بررسي كندبدل شده، با آن
)TRA(1از 1975در سال  2، فيشبين و آجزن  

در  4كلمن. شرح تاثير اجتماعي استفاده كردنددر  "3ذهني
ت رفتاري فرد توسط پيشنهاد كرد كه تغييرا 1958سال 

، قبول: تاثير اجتماعي امكان دارد در سه مرحله  رخ دهد
با كاربرد سيستم اطلاعات . شناسايي و بين المللي شدن

يند تاثير اجتماعي، تعهد و الزام كاربران را از آجديد، فر
كند كه برتري تكنولوژي اطلاعات جديد تعيين مي ردكارب

يد يتاثير اجتماعي بر رفتارهاي پذيرش تكنولوژي را تا
گزارش  1999در سال  5كاراهانا و استروب  .كرده بود

ي و كاربرد كردند كه رابطه قوي بين تاثير اجتماع
كه دارد وجود مندي درك شده تكنولوژي از طريق سود

عمل   المللييند بينآتماعي از طريق فرتاثير اج امكان دارد
كه  كندفرض مي )TRM(تئوري فعاليت منطقي  .كند

. بر هدف رفتاري دارد تاثير اجتماعي يك اثر مستقيم
كرد كه تاثير اجتماعي پيش بيني  1989 در سال ديويس

.  بر قصد رفتاري مستقيم از پذيرش اثر گذارد امكان دارد
 دادندپيشنهاد  1999در سال   6امالهوترا و گالت با اين حال

تاثير اجتماعي اثر مستقيمي بر قصد  يندآكه فر دادند
 :چهارم عبارت است ازاين فرضيه بنابر .رفتاري  ندارد

  الملليو يا بين شناساييقبول،  احساس): H4( چهارم فرضيه

                                                            
1- Theory of Reasoned Action 
2- Ajzen  and Fishbein 
3- Subjective Norm 
4- Kelman 
5- Karahanna  and Straub   
6- Malhotra and Galletta 

شدن مشتريان جوان توسط تاثير اجتماعي، با هدف 
  . ه داردرابط IBSرفتاري آن ها به استفاده از 

كيفيت خدمات مشتري يكي از عناصر پيشرفت تجارت 
عنوان يك ارزيابي مهم از عملكرد سازماني، در  است كه به

هاي كافي ابزار. گيردصف مقدم بازاريابي خدمات قرار مي
يت براي ارزيابي كيفيت خدمات يكي از مباحث مهم كيف

ل، گيري معروف و قابل قبودو ابزار اندازه. خدمات هستند
 فني هستند/ و مدل كيفيت كاركردي 7مدل سروكوال

(Lee et al., 2000) .  
به كيفيت خدمات به عنوان تابع انتظارات قبل از  سروكوال

درك شده و كيفيت توليد  يندآخريد مشتري، به كيفيت فر
 مشتريان ظاراتكيفيت خدمات شكاف بين انت. كنداشاره مي

  ات استها از تجربه خدماز خدمات و درك آن
(Parasuraman et al., 1985,1988) .  

فني، آن چه مشتري دريافت / رديدر مدل كيفيت كارك
كند و فعل و انفعالات خدمات شركت، كيفيت فني مي

 ؛باشدميكيفيت كاركردي ، دريافت خدماتگي است و چگون
 است اين مدل كمتر از سروكوال استفاده شده

(Gronroos, 1983, 1990) ،ها امكان يب مدلاگرچه ترك
  ).Berry and Parasuraman, 1997( باشد ترمفيد دارد

كيفيت خدمات مخصوصا براي روابط بين مشتري و 
در مدل . (Cox and Dale, 2001) استاينترنت مهم 

، خدمات اينترنت بانك، كيفيت فني فني/ كيفيت كاركردي
. ي توسط بانك از طريق وب سايت استكيفيت خدمات مال

ت بانكداري قديمي فعل و انفعالات ارائه شده بين در خدما
بانك و مشتريان ميانفردي يعني بين نمايندگان بانك و 

كيفيت كاركردي بانك  2000در سال  8لاسر. بودمشتريان 
  بانك هاي مشتري از نمايندگانبانك را با تعيين ديدگاه

در  خدمات اينترنت بانك،چون  .كرده استگيري اندازه
. ستبانك ا ،، نماينده وب سايتشوديماينترنت اجرا 

ت كاركردي اين ، كيفيبنابراين كيفيت وب سايت بانك
وب كوال يك روش شرح داده . كندخدمات را تعيين مي

براي ارزيابي كيفيت وب سايت  9 بارنس و ويج شده توسط
  .باشدسايت مي

                                                            
7- SERVQUAL 
8- Lassar 
9- Barnes and Vidgen 
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مندي مشتري به احساس يا نگرش مصرف كننده  رضايت
بستگي دارد و بعد از اين كه به محصول يا خدمات  نسبت

  استفاده شد،
 (Solomon, 1996; Wells & Prensky, 1996)  

  بودبراي تثبيت وفاداري مشتري مهم 
 (Metawa and Almossawi, 1998; Cronin and 

Taylor, 1992) .  
مندي براي خدمات درك رضايت / اگرچه رابطه كيفيت

خدمات  /كمبود تحقيق علمي درباره رابطه كيفيت  ،شد
 مندي يابراي رضايت مخصوصااين  .وجود دارد IBSبراي 

كاركردي  /مدل كيفيت فني زاز چشم اندا IBS كيفيت
 ،اگر اين رابطه سازگار با مطالعات قبلي باشد .بوده

  يك ازتوانند تشخيص دهند كدام فروشندگان مي
براي مشتريان جوان بسيار IBS كيفيت  هايبنديطبقه

   :آزمون شده است زيراين فرضيه بنابر. مهم است
ارزيابي مشتريان جوان از كيفيت : )H5( پنجمفرضيه 

 / مندي كيفيت فنيبا رضايت IBSفني / كاركردي 

  
  

   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

  .رابطه دارد IBS كاركردي 
اصر وفاداري را به عن 1998دراكر و همكارانش در سال 

وفاداري . اندرفتاري، شناختي و محرك تقسيم كرده
 رفتاري يك رفتار واقعي خريد مشتري است؛ وفاداري

شناختي اهداف رضايت بعدي بيان شده توسط مشتري 
. نگرش مشتري به موسسه است ؛ وفاداري محركباشدمي

مندي مشتري به عنوان يك شرط لازم براي حفظ رضايت
استايوس و  .مشتري و وفاداري بررسي شده است

 رث كردند كه اگر چه اين كابح 1997در سال  1نوهايوس
مايل به قطع تمشتريان ناراضي كه  رسدمنطقي به نظر مي

جاي شكي نيست  دارند؛ رابطه نسبت به مشتريان راضي
اگر رضايت مندي يك ضمانت كافي براي وفاداري مشتري 

 e.g. Bloemer, et al. 1998; Nguyen and) ، باشد

LeBlanc, 1998)  فرضيه زير مطرح شود: 
  

مندي مشتريان جوان از كيفيت رضايت :)H6(رضيه ششم ف
  .رابطه داردوفاداري مشتري با  IBSفني / كاركردي 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 

                                                            
1- Stauss and Neuhaus 
 
 
 
 
 
 

 

  
  
  
  

  چارچوب تحقيقي پذيرش بانكداري اينترنتي: 1شكل 
  )Chau,2010( :از اقتباس

 

 

 

 

 رابطه بين كيفيت خدمات، رضايت مشتري و وفاداري مشتري:  2شكل

 )Chau,2010(:اقتباس از

 مدل مفهومي تحقيق

 كيفيت كاركردي يا

 IBS فني 
 رضايت مندي كيفيت كاركردي

مشترييا فني    

 H5 H6 وفا داري مشتري

  ودمنديس

  خطرات پنداشتي

  تاثير اجتماعي

IBSقصد افراد به استفاده از   رفتار اينترنت بانك

H2 

H4 

H3 
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 روش تحقيق

  "كاربردي" هايپژوهش زمره در هدف نظر از مقاله اين
زمينه  در كاربردي نتايج آوردن دست به آن پيامد كه بوده

در بازار جوانان  )IBS( نتيجايگاه خدمات بانكداري اينتر
 "توصيفي"نوع  از هاداده نحوه گردآوري جنبه از باشد ومي

  از مفصل و واقعي اطلاعات آوري جمع دنبال به است كه 
  نوع از تحقيق اين هم چنين. نظر است مورد پديده

  تحقيق نوع اين در كه باشدمي "پيمايشي" تحقيقات
  تا دهندمي عهجام يك به را هاپرسشنامه پژوهشگران

  آن باورهاي و هانگرش ها،ويژگي پراكندگي، ميزان درباره
  همان آن اصلي ابزار كه آورند دسته ب اطلاعاتي را جامعه

  رابطه و تاثير ميان در اين روش، .بوده است پرسشنامه
  .گرددمتغيرها بر اساس هدف تحقيق تحليل مي

  
  قلمرو پژوهش

 اين مقاله به بررسي جايگاه خدمات بانكداري اينترنتي
)IBS( در بازار جوانان ) در شعبات ) ساله18 - 32جوانان

 .بانك اقتصاد نوين شهر تهران پرداخته است

با توجه به موقعيت مكاني و زماني كلان شهرهاي ايران كه 
هاي مالي و مات الكترونيكي و اينترنتي بنگاهارائه خد

گيري ها مناسب است، جهت نتيجهسطح آناعتباري، در
مطمئن و علمي، و هم چنين با توجه به اهميت موضوع و 

هاي مالي آن در تصميمات مديران ارشد بنگاهتاثيرگذاري 
و اعتباري، اين تحقيق در سطح شهر تهران و در بانك 

  . خصوصي اقتصاد نوين صورت گرفته است
، يك وري اطلاعاتره مورد بررسي و گردآاز نظر زماني، دو

  . بوده است 1390دوره زماني سه ماهه در 
ز خدمات اينترنت جامعه آماري آن كل افرادي هستند كه ا

 اندكنند و نمونه آماري مورد نظر مشتريانيبانك استفاده مي
اد نوين از اين خدمات استفاده كه در شعبات بانك اقتص

  .كنندمي
  

 حجم نمونه

ق، حداقل حجم نمونه از جامعه با توجه به متغيرهاي تحقي
 شعبات بانك اقتصاد نوين شهر تهران در قلمروي مكاني

 

             :تحقيق از طريق فرمول زير به دست آمده است 

 
                            

݊ ൌ

೥మ

∝ మ⁄
ൈ଴/ଶହ

ௗమ
ൌ

ሺଵ ଽ଺ሻ⁄ మ
ൈ଴ ଶହ⁄

ሺ଴ ଴଻ሻ⁄ మ ൌ 164  
   

 a( :5%(اي برآورد ميزان خطاي تخمين يا خط

خطاي حدي يا حـداكثر خطـاي ممكـن يـا دقـت لازم در      
  % d( :7(آمارگيري 

 
 شيوه نمونه گيري 

فراد در بانك، نمونه در دسترس شيوه نمونه گيري انتخاب ا
ني با سشترياني مد نظر بودند كه از نظر باشد، زيرا ممي

پژوهش مورد نظر هم خواني داشته و از اين خدمات 
  .كرده باشند استفاده

  
  آوري اطلاعات ابزارهاي گرد

جمع آوري اطلاعات براي آزمون فرضيات، از طريق 
برآورد  براي. و كتابخانه صورت گرفته استپرسشنامه 
 گيرياز روش تست مجدد و براي پايايي نمونه 1كردن پايايي

ضريب . حيطه از روش آلفاي كرنباخ استفاده شده است
مشاهده شده است كه در  71/0آلفاي كرنباخ به ميزان 

 .باشدمعني دار مي 05/0سطح آلفاي 

ها از آزمون كاي دو و آزمون براي تست نرمال بودن داده
كولموگروف اسميرنوف استفاده شده و نتايج نهايي با 

به طور كلي . به دست آمده است Spssاستفاده از نرم افزار 
ون  براي بررسي فرضيات تحقيق از ضريب همبستگي پيرس

  .استفاده شده است
  

  متدولوژي
به منظور انجام آزمون ارتباط بين متغيرها و اندازه تجربي 

اين ابزار بررسي، . آن، از ابزار پرسشنامه استفاده شده است
سوال بوده كه پيش از آزمون تجربي، آن را به  48شامل 

وسيله يك هيئت كارشناسي از بازاريابان و محققان 
س به وسيله پايلوت، آزمايش شده آكادميك اصلاح و سپ

اين پژوهش از پرسشنامه استاندارد شده در . است
                                                            
1- Reliability 
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  تحقيقات بين المللي كه بر گرفته از تحقيقات
Vinh Sum Chau  وLiqing W.L.C. Ngai  در سال

ان براي خدمات بازار جوان"كه در تحقيقي با عنوان  2008
رديده، تدوين گ "نگرش، رفتار ،آگاهي: بانكداري اينترنتي

استفاده كرده است كه از سه بخش تشكيل شده است و 
ملاك پژوهش در زمينه ارزيابي جايگاه خدمات بانكداري 

 پرسشنامهطراحي . باشدمي در بازار جوان )IBS( اينترنتي
گيري به دست مقياس اندازه. بر چندين آيتم استمبني 

ه از كل ابزارها با استفاد هاي قبلي بوده وآمده، از تحقيق
اي ليكرت توسعه يافته هاي درجه بندي پنج نقطهمقياس
  . )Green and Roa, 1970(است 

نسبت به استفاده  خش اول به سنجش نگرش و قصد افرادب
از خدمات اينترنت بانك دقت نظر داشته و مبني بر 

مقياس درجه بندي . بوده است مقياس نگرش چهار آيتمي
پاسخ  گيري نگرشزهو قطبي تفاضل معنايي براي انداد

اين . استفاده شده است IBSدهندگان نسبت به كاربرد 
اي با اهداف زير استفاده كرده ها از مقياس پنج نقطهآيتم
/ احمقانه، مثبت / مضر، عاقلانه / بد، مفيد / خوب : است

  استسازگار  TAMمنفي كه با تحقيق 
)e.g. Malhotra and Galletta, 1999( .  

 IBSبا پرسش از پاسخ دهندگان كه از  هدف رفتاري آن
  .كنند، مورد ارزيابي قرار گرفتدر آينده استفاده مي

. هاي چارچوب تحقيق بودگيري مولفهبخش دوم، اندازه
تاثيرات و  خطرات پنداشتي سودمندي،(ي متغيرهاي خارج

 IBSسودمندي درك شده و سهولت كاربرد ) اجتماعي
نه اين متغيرها بر يكديگر وبنابراين بررسي شد كه چگ. بوده

هاي پاسخ دهنده و مقاصد رفتاري نسبت به و نگرش
ده از سوالات سودمندي با استفا. تاثير دارند IBSكاربرد 

گيري ابزار كاربردي براي اندازه. ي شدگيرتود و تيلور اندازه
خطرات پنداشتي با استفاده از سوالات استاندارد شده 

در پنداشتي از انواع خطرات  1996جارونپا و تود در سال 
ت از مقياس ده آيتمي در نهاي. خريد آن لاين توسعه يافت

استفاده  IBSگيري تاثير اجتماعي در پذيرش براي اندازه
  . شد

يت بخش سوم تعيين كننده سنجش عقايد افراد از كيف
ها از خدمات اينترنت خدمات اينترنت بانك، رضايت آن

از منظر كيفيت  IBSكيفيت  .ودو وفاداري به بانك ب بانك
گيري اندازه) 2000(يا فني كيفيت خدمات لاسر  كاركردي

با استفاده از وب كوال توسعه  IBS كيفيت كاركردي. شد
اي ارزيابي بر 2001يافته توسط بارنس و ويگن در سال 

  . گيري شدكيفيت وب سايت اندازه
  

 بررسي فرضيات تحقيق 

نجام اين مطالعه روشن نمودن با توجه به اين كه هدف از ا
جايگاه خدمات اينترنت بانك در ميان جوانان و بررسي 

مندي و فني اين خدمات و رضايت /كيفيت كاركردي
باشد، بايد مشتريان صنعت بانكداري خصوصي مي وفاداري

  در اين راستا. به بررسي رابطه بين متغيرها پرداخت
دي، خطرات سودمن: متغير تعريف شده كه عبارتند از 8

، قصد استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي، رفتار پنداشتي
اينترنت بانك، كيفيت كاركردي يا فني خدمات بانكداري 

مندي كيفيت كاركردي يا فني ، رضايت)IBS( اينترنتي
  .مشتري و وفاداري مشتري

  
 بررسي فرضيه اول

 بانكداري قصد نسبت به كاربرد خدمات  /بين سن و نگرش 
  . رابطه وجود دارد )IBS(نترنتي اي

به منظور بررسي رابطه بين سن و نگرش از آزمون ضريب 
كه نتايج آن در  همبستگي پيرسون استفاده شده است

  .آمده است 1جدول 
با توجه به نتيجه آزمون پيرسـون مشـاهده گرديـد مقـدار     

كوچـك تـر    05/0بوده كـه از   007/0احتمال آزمون برابر 
رضيه صـفر آزمـون مبنـي بـر عـدم وجـود       بنابراين ف. است

بنـابراين بـين   . ارتباط معني دار بين سن و نگرش رد شـد 
 . سن و نگرش رابطه معني داري وجود دارد

  
 بررسي فرضيه دوم

جوان با سهولت كاربرد درك سودمندي براي مشتريان 
  . رابطه دارد  IBSها ازشده آن

ربرد از به منظور بررسي رابطه بين سودمندي و سهولت كا
ت كه آزمون ضريب همبستگي پيرسون استفاده شده اس

  .آمده است 2نتايج آن در جدول
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  حاصل از آزمون ضريب همبستگي پيرسون براي متغيرهاي سن و نگرش نتايج: 1جدول 

 نتيجه آزمون مقدار ضريب همبستگي پيرسون مقدار احتمال آزمون فرضيه

 .سن و نگرش رابطه معناداري وجود دارد بين 219/0 007/0 رابطه بين سن و نگرش

  
  

 نتايج حاصل از آزمون ضريب همبستگي پيرسون بين سودمندي و سهولت كاربرد: 2جدول

 نتيجه آزمون مقدار ضريب همبستگي پيرسون مقدار احتمال آزمون فرضيه

 508/0 000/0 رابطه بين سودمندي و سهولت كاربرد
 بين سودمندي و سهولت كاربرد رابطه

 .معناداري وجود دارد 

  
با توجه به نتيجه آزمون پيرسون مشاهده گرديد مقدار 

كوچك تر  05/0بوده كه از  000/0احتمال آزمون برابر 
بنابراين فرضيه صفر آزمون مبني بر عدم وجود . است

از اين . ارتباط معني دار بين سودمندي و سهولت رد شد
معني داري رو بين سودمندي و سهولت كاربرد رابطه 

 .وجود دارد

  
 بررسي فرضيه سوم

مندي نداشتي براي مشتريان جوان با سودپ) خطر(ريسك 
  .رابطه دارد IBSدرك شده آن ها از 

به منظور بررسي رابطه بين ريسك و سودمندي از آزمون 
ضريب همبستگي پيرسون استفاده شده است كه نتايج آن 

  .آمده است 3در جدول 
شود مقدار ون پيرسون مشاهده ميبه نتيجه آزمبا توجه 

كوچك تر  05/0باشد كه از مي 005/0برابر احتمال آزمون 
بنابراين فرضيه صفر آزمون مبني بر عدم وجود . است

. شودار بين بين ريسك و سودمندي رد ميارتباط معني د
بنابراين بين سودمندي و ريسك رابطه معني داري وجود 

  ر ضريب همبستگي منفيكه مقدا با توجه به اين. دارد

يسك و سودمندي گيريم رابطه بين رباشد نتيجه ميمي
  .باشديك رابطه معكوس مي

 
  بررسي فرضيه چهارم

، شناسايي و يا بين المللي شدن مشتريان احساس قبول
ها به تاثير اجتماعي، با هدف رفتاري آنجوان توسط 

  . رابطه دارد IBSاستفاده از 
بين شناسايي و هدف رفتاري از به منظور بررسي رابطه 

ت كه آزمون ضريب همبستگي پيرسون استفاده شده اس
  .نتايج آن در زير آمده است

شود مقدار با توجه به نتيجه آزمون پيرسون مشاهده مي
بزرگ تر  05/0باشد كه از مي 121/0احتمال آزمون برابر 

بنابراين فرضيه صفر آزمون مبني بر عدم وجود . است
  عني دار بين شناسايي و هدف رفتاري پذيرفتهارتباط م

بنابراين بين شناسايي و هدف رفتاري رابطه معني  .شودمي
 .داري وجود ندارد

 
 بررسي فرضيه پنجم

 با IBSفني / ارزيابي مشتريان جوان از كيفيت كاركردي 
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  .رابطه دارد  IBSكاركردي / رضايت مندي كيفيت فني 
 يفيت فني و رضايت از به منظور بررسي رابطه بين ك

كيفيت فني از آزمون ضريب همبستگي پيرسون استفاده 
  .آمده است 5ه نتايج آن در جدول شده است ك

  
  

 نتايج حاصل از آزمون ضريب همبستگي پيرسون بين سودمندي و ريسك :3جدول 

 نتيجه آزمون مقدار ضريب همبستگي پيرسون مقدار احتمال آزمون فرضيه

 -215/0 005/0 و سودمندي رابطه بين ريسك
بين ريسك و سودمندي رابطه معناداري وجود 

 .دارد

  
  

 نتايج حاصل از آزمون ضريب همبستگي پيرسون بين شناسايي و هدف رفتاري: 4جدول 

 نتيجه آزمون مقدار ضريب همبستگي پيرسون مقدار احتمال آزمون فرضيه

 -120/0 121/0 رابطه بين شناسايي و هدف رفتاري
شناسايي و هدف رفتاري رابطه معناداري وجود  بين

 .ندارد 

  
  

 نتايج حاصل از آزمون ضريب همبستگي پيرسون بين كيفيت فني و رضايت از كيفيت فني :5جدول 

 نتيجه آزمون مقدار ضريب همبستگي پيرسون مقدار احتمال آزمون فرضيه

رابطه بين كيفيت فني و رضايت از 
 كيفيت فني

000/0 285/0 
كيفيت فني و رضايت از كيفيت فني رابطه  بين

 .معناداري وجود دارد

  
شود مقدار با توجه به نتيجه آزمون پيرسون مشاهده مي

كوچك  05/0مي باشد كه از  000/0احتمال آزمون برابر 
بنابراين فرضيه صفر آزمون مبني بر عدم وجود . تر است

فني  فني و رضايت از كيفيت ارتباط معني دار بين كيفيت
بنابراين بين كيفيت فني و رضايت از كيفيت . دشورد مي

 .فني رابطه معني داري وجود دارد

چنين به منظور بررسي رابطه بين كيفيت كاركردي و هم
  رضايت از كيفيت كاركردي از آزمون ضريب همبستگي 

 5- 1پيرسون استفاده شده است كه نتايج آن در جدول 
  .آمده است

شود مقدار زمون پيرسون مشاهده ميبا توجه به نتيجه آ
  كوچك تر  05/0باشد كه از مي 000/0احتمال آزمون برابر 

  بنابراين فرضيه صفر آزمون مبني بر عدم وجود. است
ارتباط معني دار بين كيفيت كاركردي و رضايت از كيفيت 

بنابراين بين كيفيت كاركردي و . شودكاركردي رد مي
  .بطه معني داري وجود داردرضايت از كيفيت كاركردي را

  
  بررسي فرضيه ششم

فني / رضايت مندي مشتريان جوان از كيفيت كاركردي 
IBS ها رابطه داردبا وفاداري آن.  
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مندي از كيفيت فني و رضايت به منظور بررسي رابطه بين
رضايت از كيفيت كاركردي از آزمون ضريب همبستگي 

آمده  6جدول پيرسون استفاده شده است كه نتايج آن در 
   .است

 
 

 نتايج حاصل از آزمون ضريب همبستگي پيرسون بين كيفيت كاركردي و رضايت از كيفيت كاركردي: 5- 1جدول 

 نتيجه آزمون مقدار ضريب همبستگي پيرسون مقدار احتمال آزمون فرضيه

رابطه بين كيفيت كاركردي و رضايت 
 از كيفيت كاركردي

000/0 478/0 
و رضايت از كيفيت  بين كيفيت كاركردي

 .كاركردي رابطه معناداري وجود دارد 

  
  

 نتايج حاصل از آزمون ضريب همبستگي پيرسون بين رضايت ازكيفيت فني وكاركردي با وفاداري مشتري: 6جدول 

 نتيجه آزمون مقدار ضريب همبستگي پيرسون مقدار احتمال آزمون فرضيه

رابطه بين رضايت ازكيفيت فني 
 دي با وفاداري مشتريوكيفيت كاركر

003/0 229/0 
بين رضايت ازكيفيت فني وكيفيت كاركردي با 

 .وفاداري رابطه معناداري وجود دارد 

  
شود مقدار به نتيجه آزمون پيرسون مشاهده ميبا توجه 

كوچك تر  05/0باشد كه از مي 003/0برابر احتمال آزمون 
ود بنابراين فرضيه صفر آزمون مبني بر عدم وج. است

كيفيت  ارتباط معني دار بين رضايت ازكيفيت فني و
 بنابراين بين رضايت از. شودكاركردي با وفاداري رد مي

كيفيت فني وكيفيت كاركردي با وفاداري مشتري رابطه 
  .معني داري وجود دارد

 
  نتايج تحقيق

هاي خام و معنا از دسته بندي و نمره گذاري داده پس
ير ها محاسبه شده و بر ي متغهاها، شاخصبخشيدن به آن
هاي مورد نظر با هاي گروه نمونه، فرضيهاساس شاخص

استفاده از فنون آمار استنباطي آزمون شده و درباره جامعه 
به كمك  هاكليه آزمون. باط به عمل آمده استآماري استن
  .انجام شده است  Spssنرم افزار  

مورد قبول اين فرضيه  1با توجه به نتايج آمده در جدول 
اله مشابه عقيده كريسپ نتايج ارائه شده در اين مق. است

هاي تر تلاشكه معتقد بود افراد مسن باشدمي) 1997(
گيري رفتارهاي ختي و هبجاني بيشتري براي اندازهشنا

هاي روزمره اعمال فعاليت دن خودشان ازجديد و جدا كر

ي بين اا كه در اين تحقيق هم چنين رابطهچر. كردندمي
  . اين دو متغير مشاهده گرديد

آمد كه اين گونه بر 2يج حاصله در جدول با توجه به نتا
بين سودمندي و سهولت كاربرد درك شده از خدمات 
بانكداري اينترنتي رابطه معني داري وجود داشته و اين 

به دست آمده از اين نتيجه . فرضيه قبول شده است
ييد و را تا) 1996(نش هاي ديويس و همكارافرضيه، يافته
كند كه سودمندي مقدمه و تعيين كننده حمايت مي

كداري اينترنتي سهولت كاربرد درك شده از خدمات بان
توان نتيجه گرفت كه در بانك اقتصاد بنابراين مي. است

نوين، بانكداري اينترنتي به عنوان كانال تحويل جديد 
قرار  خدمات مالي در مرحله اول رشد دوره عمر محصول

  . دارد
نتايج در فرضيه سوم وجود يك رابطه منفي بين خطر 

از طرفي . باشدمي) r = -0.215(پنداشتي و سودمندي 
هم اين رابطه بسيار قوي بوده بنابراين اين فرضيه هم 

  . پذيرفته شده است
، 121/0دار آماره آزمون و مق 4نتايج ارائه شده در جدول 

يعني بين . شودته نمييرفكند كه اين فرضيه پذمعلوم مي
، شناسايي و يا بين المللي شدن مشتريان احساس قبول
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ها به تاثير اجتماعي، با هدف رفتاري آنجوان توسط 
  . اي وجود نداردز خدمات بانكداري اينترنتي رابطهاستفاده ا

جم و با توجه به جداول از نتايج به دست آمده از فرضيه پن
  فت كه رابطه معني داري بينتوان نتيجه گرمي 5- 1و   5

  كيفيت فني يا كاركردي و رضايت فني يا كاركردي وجود
   

  داشته و اين فرضيه هم قبول شده است
 وجود ارتباط معني دار بين رضايت از 6نتايج در فرضيه 

ي را كيفيت فني و يا كيفيت كاركردي با وفاداري مشتر
  :گفتتوان به طور خلاصه بنابراين مي. نشان داده است

 خلاصه نتايج فرضيات: 7جدول 

 نتيجه ضريب همبستگي پيرسون فرضيه

 قبول فرضيه 219/0 رابطه بين سن و نگرش

 قبول فرضيه 508/0 رابطه بين سودمندي و سهولت كاربرد

 قبول فرضيه -215/0 رابطه بين ريسك و سودمندي

 رد فرضيه -120/0 رابطه بين شناسايي و هدف رفتاري

 قبول فرضيه 285/0 كيفيت كاركردي و رضايت از كيفيت كاركردي رابطه بين

 قبول فرضيه 478/0 رابطه بين كيفيت كاركردي و رضايت از كيفيت كاركردي

 قبول فرضيه 229/0 رابطه بين رضايت ازكيفيت فني وكيفيت كاركردي با وفاداري مشتري

  
 نتيجه گيري

 گردده معلوم ميدست آمده از اين مقال با توجه به نتايج به
كه در درك، نگرش و رفتار مشتريان جوان نسبت به 
خدمات بانكداري اينترنتي همه فرضيات به جزء فرضيه 

بنابراين بحث . باشدارم مطابق نتايج تحقيقات ديگر ميچه
شود كه ارزش در بازاريابي اين بخش، در صنعت مي

ها به خصوص كه آن. هميت بالايي داردخدمات مالي ا
. كنندين سودمندي را در آينده ايجاد ميتظار بيشتران

 كنندات بانكداري اينترنتي استفاده ميمشترياني كه از خدم
هاي موسسات محسوب شده و بايد حفظ شوند جزء سرمايه

 .كنديابي، به حفظ اين مشتريان كمك ميو تلاش براي بازار
از طرفي تحقيق انتظارات قبلي درباره كيفيت خدمات و 

اداري را تاييد كرده و حمايت از چنين نيازي را براي وف
و توسعه خدمات بانكداري اينترنتي با مزاياي بلند مدت 

  . كندحفظ مشتريان جوان دنبال مي
  
  
  

  مديريتي  -پيشنهادات كاربردي 
 هاي اين تحقيق و يافتن نقاط قوت وپس از بررسي فرضيه

رائه پيشنهادات توان با اضعف در بانك مورد نظر، اكنون مي
كلات موجود در بانكداري سازنده به رفع برخي از مش

 تواندنهادات ميبديهي است كه ارائه پيش. پرداخت اينترنتي
  وسيع باشد كه بانك مورد بررسيسرآغاز يك مطالعه 

تر پيرامون ها به بررسي عميقتواند با الهام گرفتن از آنمي
در زير . زدتك موارد مطرح شده در تحقيق بپرداتك

پيشنهادات محقق به صورت مجزا ارائه گرديده كه اميد 
  .گشاي موثري باشداست راه

  : هاي فرهنگي از طريقتوجه به ايجاد زير ساخت - 1
  ارائه آموزش هاي لازم به دو گروه 

از طريق سيستم كساني كه خدمات خود را  - الف 
نان مانند تجار و كارك(ارائه نمايند  بانكداري اينترنتي

  ) موسسات مالي
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كساني كه از اين سيستم استفاده و در واقع كاربران  - ب 
  )مانند مشتريان موسسات مالي(آن هستند 

رها و خدمات با ترويج فرهنگ مناسبِ استفاده از ابزا -2- 1
  .هاي همگاني و تابلوهاي تبليغاتياستفاده از رسانه

 ريزان،امهگيران، برن لان در ميان تصميمايجاد نگرش ك - 2
 اندركاران اين فعاليت و پرهيز از هرسياستگذاران و دست
اي با اولويت حفظ منافع سازمان در  گونه مديريت جزيره

  .دراز مدت
  .هاي اجرايي شفافتدوين قوانين و دستورالعمل - 3
ارهاي مخابراتي و توجه كافي و سريع به ايجاد ساخت - 4

  هاعه آنهاي اينترنتي كشور و توسامنيتي در شبكه
هاي مورد نياز استقرار اين بومي كردن فرهنگ و ابزار - 5

جزء با توجه به اين كه اين قبيل تكنولوژي (ها پديده
هاي باشد لازم است تا برنامه داتي ميهاي وارتكنولوژي

مورد نياز جهت بومي سازي آن تهيه و اجرا گردد تا بتوان 
هاي جامعه از مضرات يك پديده غيرمتجانس با ساير بخش

  .)پيش گيري نمود
 

  آتي تحقيقات براي پيشنهادات
شود كه به منظور آزمون قابليت تعميم نتايج پيشنهاد مي

يران، اين مطالعه به كليه مصرف كنندگان سيستم بانكي ا
تر و در ديگر شهرهاي كشور انجام در سطحي گسترده

تفاوت بودن فرهنگ افراد چرا كه احتمالا به علت م. شود
هاي مختلف، رفتارهاي مصرف كنندگان نيز در استان در

ست و نيازمند مطالعات استفاده از اينترنت بانك متفاوت ا
 . باشدجداگانه مي

هاي ن اين تحقيق را در هر يك از بانكتواهم چنين مي
، خصوصي و يا موسسات اعتباري به طور جداگانه و دولتي

  . توام انجام داد
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Abstract 

 

Increasing growth and developments in communication technology has brought about a revolution in 

different aspects of human life and organizational performance. This technology has greatly modified 

the views and practical approaches of people, organizations and state governments country of Iran, 

however, is so new in accomplishment of Electronic Banking and Electronic Commerce and especially 

internet banking services is a long way to go towards the ultimate satisfactory situation.  

In this study, we investigated the status of Internet banking services (IBS) in the young market and 

examined knowledge, attitudes and behavior and achievements will try to set up an image of how this 

modern banking system is being functioned in some Iranian private the Eghtesad Novin banks and 

what achievements it has yielded for the country so far. Finally, challenges which Iran will have to 

encounter using this modern system will be concerned. 

The results of research is "descriptive - survey" that sample consisted of 168 young people of bank 

customers' Eghtesad Novin examined using descriptive and inferential statistical methods to evaluate 

the status of Internet banking services in the youth market. Results showed that regarding young 

people (age 18-32) the application of positive attitudes and understanding of IBS. It also confirmed the 

positive relationship between satisfaction and loyalty is the quality of IBS. 
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