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 بانک نترنتياز ا يواقع( يينها) در استفاده انيانتظارات مشتر ريتاث
 

 3فرد يبياد يشادـ 2ينيحس ريزهرا امـ 1پهلوان نيحس ريام

 

 چكيده 

 نييحاضر به تب قيدر تحق .است يمال اتيمورد استفاده در انجام عمل ياز روشها يکي ينترنتيا يبانکدار

در ارانه  نترنتيدر زمان و نقش ا ييو صرفه جو نهيپرداخته شده است که درآن با توجه به کاهش هز يمدل

بانک  نترنتياز ا يينهااستفاده  رد انيانتظارات مشتر ريتاث، نگرش يريگعوامل موثر در شکل، يخدمات بانک

شعب بانک رفاه  انيپژوهش حاضر مشتر يجامعه آمار .شود مي يبانک رفاه کارگران بررس انيمشتر انيدر م

اطلاعات به  يآورشهر تهران جهت جمع نيپرسشنامه ب 384منظور  نيبد .باشنديکارگران شهر تهران م

و صحت اعتبار  نانياطم زانيم .شده است يآورو جمع عيساده توز يتصادف - اي  خوشه يريگروش نمونه

معادلات  يابيشده از روش مدل  ياطلاعات گرداور ليوتحل هيبه منظور تجز .ديگرد يپرسشنامه بررس

و  يفناور رشيپذ، عدالت درک شده از خدمت، تيفيک ريحاضر تاث قيتحق جينتا .استفاده شد يساختار

 ريتاث، کيبر اعتماد الکترون تيرضا ريتاث، تيبر رضا يو سازگار نگرش، تيفيک ريتاث، بر نگرش يسازگار

يرا مشخص م يبه استفاده بر استفاده واقع ليتما ريبه استفاده و تاث ليبر تما کيو اعتماد الکترون تيرضا

 .کند

 عدالت درک شده از خدمات، يفناور رشيپذ، بانک نترنتيا، يانتظارات مشتر: واژگان كليدي

 

 

 

 

 

 

 

                                                
 amirpahlavan22@gmail.com رانيتهران، ا ،ي،  واحد شهر قدس، دانشگاه آزاد اسلامتيريارشد گروه مد يکارشناس 1

 ل(ئومس سندهيايران) نو ،تهران ،دانشكاه ازاد آسلامي ،واحد شهرقدس ،دانشيار گروه مديريت 2
amirhosseini.zahra@gmail.com  

shadi.adibi@gmail.com ايران ،تهران، سلاميآدانشكاه ازاد  ،واحد شهرقدس ،گروه مديريت ارياستاد 3
 

 

 24/10/96: تاريخ پذيرش  28/8/96: تاريخ دريافت



 امير حسين پهلوان ـ زهرا امير حسيني ـ شادي اديبي فرد/  14

ين
 نو

ت
يري

مد
ي 

دس
مهن

/ 
ن 

ستا
زم

و 
ز 

ائي
/ پ

رم
ها

 چ
 و

وم
 س

ره
ما

 ش
م/

ار
چه

ل 
سا

13
94

 

 

 مقدمه

را  ينترنت انقلابيا يبه شبکه جهان يتوسعه دسترس

جاد کرده است يا اينه ارتباطات در همه نقاط دنيدر زم

ن شبکه يترنترنت بزرگيکه امروزه ا يبه طور

 ينترنتيا ياست و بانکدار يبانک يروزشبانه ياختصاص

 يبانکدار يهان مدليتراز مهم يکيبه عنوان 

 .شوديک محسوب ميالکترون

 يهاک شامل استفاده از دستگاهيالکترون يبانکدار

 يهاکارت، نترنت بانکيا، بانکتلفن، خودپرداز

ک اوج استفاده از يالکترون يبانکدار .است ياعتبار

د زمان ياطلاعات و ارتباطات در جهت حذف ق يفناور

ک نظام يضرورت  .است يو مکان از خدمات بانک

در  يجهان يحضور در بازارها يکارآمد برا يبانک

 يکند تا بانکداريجاب ميا، هار بانکيرقابت با سا

ک يوان ک انتخاب بلکه به عنيک نه به عنوان يالکترون

ن يهمچن( Macintosh, 2009، )ضرورت مطرح گردد

ان در مورد يزان اطلاعات مشتريد بودن و ميادراک از مف

 يرش بانکدارير را بر پذين تاثيشترين بيآنلا يبانکدار

صرف وقت و  ياديز يهانهين دارند گرچه هزيآنلا

-گزارش، شده ينترنتيا يبانکدار يهاستميپردازش س

ت هستند که کاربران ين واقعيدهنده اموجود نشان يها

ل به استفاده از يتما، ن امکاناتيبه ا يرغم دسترسيعل

عوامل موثر بر  ين بررسيبنابرا .ها ندارندستمين سيا

ي، نترنيا يرش بانکداريان و بر پذيانتظارات مشتر

ان يب مشتريت عوامل مذکور جهت ترغينسبت به تقو

اقدام نموده و  ينترنتيا يبه استفاده از خدمات بانکدار

 .را توسعه دهند يکيالکترون يب بانکدارين ترتيبه ا

م تا عوامل موثر بر يق برآنين تحقين ما در ايبنابرا

 ياز بانکدار ييان در استفاده نهاينگرش مشتر

 ييان در استان تهران را شناسايتوسط مشتر يکيالکترون

 .ميکن

استفاده از ر و با يکه در چند سال اخ يکرديرو يط

ک در يتکنولوژ يها شرفتينترنت و با توجه به پيبستر ا

معتبر  يها بانک يتمام، نه ارتباطات حاصل شدهيزم

نترنت مبادرت يق ايجهان به ارائه خدمات خود از طر

نبوده  ين قاعده مستثنيز از ايران نيا يبانکها .اند دهيورز

بزرگ و کوچک کشور با  يو در حال حاضر بانکها

به ي، نترنتيا يز کردن خود به خدمات بانکداريتجه

 .پردازند مي انيشتر مشتريجذب و جلب ب

جاد يان وايمشترهاي  ازها وخواستهيلذا برآوردن ن

ضمن ، در آنها با برآوردن انتظاراتشان يتمنديرضا

و  يش منابع مالينه تنها افزا، وفادار کردن آنان به بانک

 يبلکه امکان حضور، سازمان را به دنبال دارد يبقا

از  يشتريدان رقابت وکسب سهم بيتر در مپرقدرت

ز جز با ين مهم نيا .آورد مي بانک فراهم يبازار را برا

ان بانک از يمشتر قصد استفاده يبررو يمطالعه وبررس

 ,Kumar, Zillur) ستيسر نيوجهات مختلف مها  جنبه

2014).  

 ييبا توجه به شناسا قين تحقين ما در ايبنابرا

ان به خدمات يتواند نگرش مشتر مي که يعوامل يتمام

، ت خدماتيفيک) ديجاد نمايرا ا ينترنتيا يبانکدار

خلاء  نيبه اي( و درک عدالت خدمات يرش فناوريپذ

با وجود  يحتي، نترنتيا ينه بانکداريدر زم يقاتيتحق

ي به بررس، ن امريقات پرداخته شده به ايتعداد تحق

 ينترنتياستفاده از خدمات ا يينهاعوامل موثر بر قصد 

ق با ين تحقيانجام ا .ميپرداز ي ميدر حوزه بانکدار

، تيفيک) ش انهايرگذار و افزايعوامل تاث ييشناسا

ک و ياعتماد الکترون، عدالت خدماتي، تمنديرضا

ل به استفاده يجاد تمايا منجر به( انيدر مشتر يسازگار

نترنت ياز ا ييو نها يش استفاده واقعيت افزايو درنها

شدن  ين با توجه به رقابتيشود و همچن مي بانک رفاه

بازار  ماندن در يباق يران برايدر ا يصنعت بانکدار

ش يشتر بازار و افزايو بدست اوردن سهم ب يرقابت

 .ق ضرورت داردين تحقيانجام ا يسوداور

مغايرت بين ادراك و فاصله اندازه  يفيت خدماتک

گر ير ديبه تعب .است انتظارات اومشتري از خدمت و 

يزان سازگاري سطوح مختلف خدمت با انتظارات م

 ن خواهد کردييت خدمات تعيفيرا ک مشتري
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(Jahangir, Begum,2008). ها  ت در بانكاكيفيت خدم

ت بهتر اكند چون كيفيت خدم مي نقش مهمي را ايفا

بلكه ، تنها يك استراتژي انتخابي يا اختياري نيست

هاي  ت بهتر دقيقا وجه تمايز بين بانكادمكيفيت خ

تمام اموري كه امروزه  .ناكارا استهاي  موفق و بانك

، شود مي اطلاق يکيو الکترون ينترنتيابه آنها بانكداري 

ت بهتر انجام پذيرفته ادر جهت دستيابي به كيفيت خدم

ت به عنوان يك مقياس اكيفيت خدمکه يبطور ..است

 شود مي مشتري مطرح يا عامل سنجش رضايتمندي

(Atafar, shafiee, 1385).  

ادراک مصرف کنندگان از انصاف خدمات نشان 

ا ارزش تبادل شده از ي يآنها از سطح درست يابيارز

درک  -يمتيقهاي  نهيدر زم، ارائه دهندگان خدمات

عدالت ( Bolton et al, 2009) مت خدمتيانصاف از ق

ن سازمان يادراک از منصفانه بودن ارتباطات ب – يتعامل

 -يا هيعدالت رو(، Seiders, Berry,1998ي )و مشتر

استفاده هاي  و روشها  استيس انصاف ادراک شده از

ي خدمت رسان يشده توسط ارائه دهندگان خدمات برا

( Jahangir, Begum, 2008) ،يو عدالت برونداد – 

 افت خدمتيدر يادو اقتص يج اجتماعيادراک از نتا

(Tabachnick, Fidell, 2001مي ) مدل پذيرش  .باشد

تأثير غيرمستقيم عوامل خارجي را بر پذيرش ، فناوري

از طريق تأثير مستقيم آن بر سهولت استفاده ، فناوري

با  .نمايد درك شده و سودمندي درك شده مطرح مي

نقش متغيرهاي خارجي در مدل پذيرش ، اين وجود

ندازه كافي و مناسب در مطالعات گذشته فناوري به ا

هاي يك  ويژگي .مورد بررسي قرار نگرفته است

باشند  گروهي از متغيرهاي خارجي كليدي مي، سيستم

كه مكرراً به منظور مطالعه تأثير بر سهولت استفاده 

درك شده و سودمندي درك شده در نظر گرفته 

 (.Yang,Fang, 2004) اند شده

از باورها و  يبيترکگرش عبارت است از ن

کند تا به  مي ش آمادهيشاپيکه شخص را پ ييها جانيه

ا يمثبت ي  هويمختلف به شهاي  ا و گروهياش، گرانيد

 Tabachnick and fidelبه اعتقاد  .نگاه کند يمنف

از نگرش که شامل عناصر  يمفهوم چند بعد( 2001)

ن مفهوم يمقبولتر، است يو رفتاري، عاطفي، شناخت

 .ف نگرش استيتعر يبرا

زان انتظارات ين ميبه فاصله ب يمشتر يتمنديرضا

 افت شده از بانک گفتهيزان خدمات دريو م يمشتر

اعتماد به عنوان ، کيالکترون يطهايدر مح .شود مي

د يجد يک تکنولوژيکه شخص انتظار دارد که  يحد

  .ف شده استيتعر، معتبر و قابل اعتماد باشد

  

 
 مدل مفهومي تحقيق: 1شکل 

 ( Atinuk et al, 2016; Ilham hassan et al, 2016; Kumar, zillur, 2016; Mittal et al, 2015): منبع
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 روش پژوهش

هدف از نوع  يق حاضر برمبنايروش انجام تحق

اطلاعات در  يوه گرداوريباشد و از نظر ش ي ميکاربرد

رد و از لحاظ يگ مي قرار يفيقات توصيدسته تحق

، رديگ مي قرار يقات عليت و روش در زمره تحقيماه

داد در بانک يک رويا عوامل بروز يرا به کشف علت يز

ک ين راستا از تکنيدر ا، پردازد مي رفاه شهر تهران

ي  هرابط يکه اساسا به بررس يمعادلات ساختار يآمار

جامعه . استفاده شده است، پردازد ها مي ريين متغيب يعل

ان بانک رفاه کارگران يه مشتريکلن پژوهش را يا يآمار

روش نمونه گيري در ، دهند مي ليدرشهر تهران تشک

ي تصادف– اي  خوشه يريروش نمونه گ، اين پژوهش

عب بانک رفاه در استان باشد که در ان نخست ش مي

م شده که يشمال و جنوب تقس يتهران به دو سرپرست

 يتصادف يريشود و سپس با نمونه گ مي دهيخوشه نام

 انتخابها  از خوشه( افرادي )نمونه تصادف، ساده

پرسشنامه بين  400ب که تعداد ين ترتيبد، گردد مي

 385ت تعداد يتوزيع گرديد که در نهاان يمشتر

جمع  يل آماريتحل يل شده و آماده برايتکمپرسشنامه 

 يدانيبه روش مها  ق دادهين تحقيهمچن .شد يآور

اطلاعات و  يجهت جمع اور، دهيگرد يجمع اور

نام استفاده شده  يبه اهداف از پرسشنامه ب يابيدست

ان بانک رفاه در شهر تهران ياست که توسط مشتر

اندازه ق از ابزار ين تحقيده است درا يل گرديتکم

استفاده شده ها  داده يجمع اور يپرسشنامه برا يريگ

ن منظور از پرسشنامه استاندارد شده ياست که به ا

ن ضمن استفاده از پرسشنامه يهمچن.استفاده شده است

تحت  ييپرسشنامه به منظور سنجش روا، استاندارد

ن پرسشنامه يبنابرا.کارشناسان بانک قرار گرفت يبررس

ن ياهاي  داده يعنوان ابزار جمع اور مورد استفاده به

مناسب بوده است بعلاوه به  ييروا يپژوهش دارا

کرونباخ  يب الفايمنظورسنجش اعتبار پرسشنامه از ضر

وتر و نرم افزار يبا استفاده از کامپ، استفاده شده است

د که مقدار يکرونباخ محاسبه گرد يب الفايزرر ضريل

 ت پرسشنامهکرونباخ بدست امده کل سوالا يلفاآ

ق بالاتر از يتحق يرهايک از متغيهر  ياست و برا 0.94

 يين است پرسشنامه از اعتبار بالايکه نشان دهنده ا 0.7

اس يسوالات پرسشنامه براساس مق.برخوردار است

ده و به يم گرديکرت تنظيل اي  ف پنج درجهيو ط يبيترت

ات يشده و براساس موضوع فرض يصورت طبقه بند

  .شده اند يطراحق يتحق

آمار توصيفي و هاي  در اين پژوهش از شاخص

استفاده ها  آمار استنباطي جهت تحليل دادههاي  تکنيک

اطلاعاتي از قبيل  توصيفيبا استفاده از آمار  .شد

ميانگين و انحراف معيار پاسخ سوالات پرسشنامه و 

هاي  متغيرهاي مربوط و همچنين در مورد ويژگي

خ دهندگان جمع اوري و ارائه جمعيت شناختي پاس

ها  از آزمون نرمال بودن داده ياستنباطدر آمار شد

از مدل ها  ل دادهيه و تحليات و تجزيفرض يريجه گيونت

استفاده شده است که يکي از  يمعادلات ساختار يابي

قويترين روشهاي تجزيه و تحليل چند متغيره است و 

 Lisrelو  SPSSبراي اجراي اين مدل از نرم افزارهاي 

به آزمون  SPSSبه کمک نرم افزار  .استفاده شد

آمارهاي توصيفي و بررسي نرمال بودن متغيرها 

به بررسي و  Lisrelپرداخته شد و به کمک نرم افزار 

و تحليل بار عاملي و تحليل ها  تحليل آزمون فرضيه

ق ير تحقيب مسيضرا 2در شکل..مسير پرداخته شد

 نشانها  فلش ياعداد رو ،موجود نشان داده شده است

باشد که با  مي رهاين متغير مربوطه بيب مسيدهنده ضرا

ها  رهيدا، زرل بدست امده استياستفاده از نرم افزار ل

نشانگر سوالات مربوط به ها  ليو مستطها  رينشانگر متغ

 .باشند ها مي ريمتغ
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 ريب مسينمودار ضرا: 2 شکل

 

ب يهر ضر ير اماره ازمون را برايمقاد 3شکل 

ک يهرپارامتر در مدل  ينجا برايدر ا، دهد مي نشان

نگونه يتوان ايد و ميا مي بدست، مشاهده شدهTمقدار 

عدد باشد 30شتر از يکه تعداد نمونه ب ير کرد زمانيتفس

 95ش ازيباشد با ب 96/1شتر ازيمشاهده شده بTو 

  .دار است يرابطه بدست امده معن، نانيدرصد اطم

 
 قيتحق يدار ينمودار ازمون معن: 3شکل 
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برخوردار  يمطلوب يک مدل از پشتوانه نظري يوقت

ن يرسد که تناسب ا مي باشد در مرحله بعد نوبت به آن

کرده است  يکه محقق جمع اور ييمدل با داده ها

 ييکوينهاي  از ازمون ين رو برخيگردد از ا يبررس

ق و مدل ين تحقياهاي  داده ينجا برايبرازش در ا

 ين تناسب بررسيرد تا ايپذ مي استفاده شده انجام

 ,GFI, RMSEA, CFI, NFI, IFIهاي  شاخص .گردد

Chi-Square 0.88، 0.93، 3.83ب برابر با يبه ترت ،

سه با مقدار يبدست امد که در مقا 0.78، 0.087، 0.91

 .ديانگر برازش مطلوب مدل گزارش گرديمطلوب نما

ان شده يبرازش ب يينکو: 1در جدول  يلياطلاعات تکم

 .است

 مستخرج ازهاي  ل دادهيه و تحليبعد از تحز

زرل و ياز نرم افزار ل يخروج يپرسشنامه و بررس

که  T-value و شاخص يمعادلات ساختاري ابيارز

 11 ه هاستيد فرضييا عدم تايد ييجهت تا يشاخص

هاي  رييمکنون مستقل و متغهاي  ريين متغيکه ب يريمس

معنا دار بودند  يهمگ، مکنون وابسته وجود دارند

 : دهد که مي پژوهش نشانهاي  افته.يو

بر  ينترنتيا يت خدمات بانکداريفيک: ه اوليفرض 

  ر مثبت دارديان تاثينگرش مشتر

ت خدمات و يفير کين متغيب يداريآماره معنرا يز

 که بزرگتر از مقدار ديگزارش گرد( 60/5) نگرش برابر

ان ين است که ارتباط ميدهندة ااست و نشان( 96/1)

 نانيت خدمات و نگرش در سطح اطميفير کيمتغ

ن ين اير مابيب مسين ضريهمچن .دار استيمعن( 95%)

ر يمتغ يزان اثرگذارياست و م( 29/0) ر برابريدو متغ

ن يبنابرا .دهديت خدمات بر نگرش را نشان ميفيک

 شوديد مييه اول پژوهش تايفرض

 يعدالت درک شده از خدمات بانکدار: ه دوميفرض

  .داردر مثبت يان تاثيبر نگرش مشتر ينترنتيا

ر عدالت درک شده و ين متغيب يداريآماره معن

 که بزرگتر از مقدار ديگزارش گرد 98/4نگرش برابر

ان ين است که ارتباط ميدهندة ااست و نشان( 96/1)

 نانير عدالت درک شده و نگرش در سطح اطميمتغ

ن ين اير مابيب مسين ضريهمچن .دار استيمعن( 95%)

ر يمتغ يزان اثرگذاريو م است( 24/0) ر برابريدو متغ

ن يبنابرا .دهديعدالت درک شده و نگرش را نشان م

 .شوديد مييه دوم پژوهش تايفرض

 

 نکويي برازش مدل تحقيق: 1جدول

ريتفس جهينت   شاخص ها مقدار مطلوب 

/78 برازش مطلوب . 
90/. <  

 ( ./90بزرگتر از  )  

GFI 
 ( برازش ييکويشاخص ن )  

/087 برازش متوسط . 
08/. >  

 ( ./08کوچکتر از  )  

RMSEA 
 ( بيتقر يانس خطايجذر برآورد وار )  

/91 برازش مطلوب . 
90/. <  

 ( ./90بزرگتر از  )  

CFI 
 ( يقيشاخص برازش تطب )  

/88 برازش متوسط . 
90/. <  

 ( ./90بزرگتر از  )  

NFI 
  (شاخص برازش نرم شده) 

/93 برازش مطلوب . 
90/. <  

 ( ./90بزرگتر از  )  
IFI 

 ( يشيشاخص برازش افزا )  

 3.83 برازش مطلوب
2≤ شاخص ≤ 3  

 ( 3تا  2ن يب )  
/df Chi-Square 

 ( ياسکوئر بر درجه آزاد ينسبت کا )  

 پژوهش هاي  افتهي
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 يخدمات بانکدار يرش فناوريپذ: ه سوميفرض

  .ر مثبت دارديتاث انيبر نگرش مشتر ينترنتيا

و  يرش فناورير پذين متغيب يداريآماره معن

( 96/1) که بزرگتر از مقدار است( 25/6) نگرش برابر

ان ين است که ارتباط ميدهندة او نشان گزارش شد

 نانيو نگرش در سطح اطم يرش فناورير پذيمتغ

ن ين اير مابيب مسين ضريهمچن .دار استيمعن( 95%)

ر يمتغ يزان اثرگذارياست و م( 33/0) ر برابريدو متغ

ن يبنابرا .دهديبر نگرش را نشان م يرش فناوريپذ

 .شوديد مييه سوم پژوهش تايفرض

ان باخدمات يمشتر يسازگار: ه چهارميفرض

ر ين خدمات تاثيبر نگرش آنان به ا ينترنتيا يبانکدار

 .مثبت دارد

و نگرش  ير سازگارين متغيب يداريآماره معن 

( 96/1) از مقدار بزرگترباشد که يم( 62/12) برابر

ر يان متغين است که ارتباط ميدهندة ااست و نشان

دار يمعن( %95) نانيو نگرش در سطح اطم يسازگار

 ر برابرين دو متغين اير مابيب مسين ضريهمچن .تاس

و ي ر سازگاريمتغ يزان اثرگذارياست و م( 63/0)

ه چهارم پژوهش يرضن فيبنابرا .دهدينگرش را نشان م

 يت خدمات بانکداريفيک: ه پنجميفرض.شوديم دييتا

ر مثبت ين خدمات تاثيان از ايت مشتريبر رضا ينترنتيا

 دارد

 ت برابريت بر رضايفير کين متغيب يداريآماره معن

است و ( 96/1) باشد که بزرگتر از مقداريم( 37/6)

ت و يفير کيان متغين است که ارتباط ميدهندة انشان

 .دار استيمعن( %95) نانيت در سطح اطميرضا

( 33/0) ر برابرين دو متغين اير مابيب مسين ضريهمچن

ت را يت بر رضايفير کيمتغ يزان اثرگذارياست و م

د ييه پنجم پژوهش تاين فرضيبنابرا .دهدينشان م

 .شود يم

 ينترنتيا يان به بانکدارينگرش مشتر: ه ششميفرض

ر مثبت يتاث ينترنتيخدمات ا ان ازيت مشتريبر رضا

 .دارد

 ت برابرير نگرش و رضاين متغيب يداريآماره معن 

است و ( 96/1) باشد که بزرگتر از مقداريم( 88/2)

ر نگرش و يان متغين است که ارتباط ميدهندة انشان

 .دار استيمعن( %95) نانيت در سطح اطميرضا

( 18/0) ر برابرين دو متغين اير مابيب مسين ضريهمچن

ت را ير نگرش بر رضايمتغ يزان اثرگذارياست و م

-يد مييه ششم پژوهش تاين فرضيبنابرا .دهدينشان م

 .شود

ان با خدمات يمشتر يسازگار: ه هفتميفرض

ن خدمات يان از ايت مشتريبر رضا ينترنتيا يبانکدار

  .ر مثبت دارديتاث

ت يو رضا ير سازگارين متغيب يداريآماره معن

است ( 96/1) باشد که بزرگتر از مقداريم( 26/8) برابر

 ير سازگاريان متغين است که ارتباط ميدهندة او نشان

 .دار استيمعن( %95) نانيت در سطح اطميو رضا

( 45/0) ر برابرين دو متغين اير مابيب مسين ضريهمچن

ت را يبر رضا ير سازگاريمتغ يزان اثرگذارياست و م

د ييه هفتم پژوهش تايفرضن يبنابرا .دهدينشان م

 .شود يم

ان از خدمات يت مشتريرضا: ه هشتميفرض

ر يل به استفاده از خدمات تاثيبر تما ينترنتيا يبانکدار

 مثبت دارد

ل به يت و تماير رضاين متغيب يداريآماره معن

باشد که بزرگتر از يم( 14/13) استفاده از خدمات برابر

ن است که ارتباط يدهندة ااست و نشان( 96/1) مقدار

ل به استفاده از خدمات در يت و تماير رضايان متغيم

ب ين ضريهمچن .دار استيمعن( %95) نانيسطح اطم

زان ياست و م( 68/0) ر برابرين دو متغين اير مابيمس

ل به استفاده از خدمات يت بر تماير رضايمتغ ياثرگذار

د ييه هشتم پژوهش تاين فرضيبنابرا .دهديرا نشان م

 .شوديم

 يان از خدمات بانکداريت مشتريرضا: ه نهميفرض

 .ر مثبت دارديک تاثيبر اعتماد الکترون ينترنتيا
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 ت و اعتماد برابرير رضاين متغيب يداريآماره معن

است و ( 96/1) باشد که بزرگتر از مقداريم( 73/6)

ت و ير رضايان متغين است که ارتباط ميدهندة انشان

ن يهمچن .دار استيمعن( %95) نانياعتماد در سطح اطم

است و ( 35/0) ر برابرين دو متغين اير مابيب مسيضر

ت بر اعتماد را نشان ير رضايمتغ يزان اثرگذاريم

 .شوديد مييه نهم پژوهش تاين فرضيبنابرا .دهد يم

ک به خدمات ياعتماد الکترون: ه دهميفرض

 ريل استفاده از خدمات تاثيبرتما ينترنتيا يبانکدار

 مثبت دارد

ل استفاده ير اعتماد و تماين متغيب يداريآماره معن

 باشد که بزرگتر از مقداريم( 80/7) از خدمات برابر

ان ين است که ارتباط ميدهندة ااست و نشان( 96/1)

ل استفاده از خدمات در سطح ير اعتماد و تمايمتغ

ر يب مسين ضريهمچن .دار استيمعن( %95) نانياطم

زان ياست و م( 42/0) ر برابريدو متغن ين ايماب

ل استفاده از خدمات را ير اعتماد بر تمايمتغ ياثرگذار

-يد مييه دهم پژوهش تاين فرضيبنابرا .دهدينشان م

 .شود

ل به استفاده از خدمات يتما: ازدهميه يفرض

ر ين خدمات تاثيآنان از ا يان بر استفاده واقعيمشتر

 مثبت دارد

ل استفاده از ير تمايمتغن يب يداريآماره معن

باشد که يم( 46/9) برابر يخدمات و استفاده واقع

ن است يدهندة ااست و نشان( 96/1) بزرگتر از مقدار

ل استفاده از خدمات و ير تمايان متغيکه ارتباط م

 .دار استيمعن( %95) نانيدر سطح اطم ياستفاده واقع

( 51/0) ر برابرين دو متغين اير مابيب مسين ضريهمچن

ل استفاده از خدمات ير تمايمتغ يزان اثرگذارياست و م

ه ين فرضيبنابرا .دهديرا نشان م يبر استفاده واقع

 .شوديد مييازدهم پژوهش تاي

 

 

 

 يريجه گيبحث و نت

ت خدمات يفيکدهد يپژوهش نشان مهاي  افتهي

 .ر مثبت دارديان تاثيبر نگرش مشتر ينترنتيا يبانکدار

ت خدمات يفيکه کياست که زمانن بدان معنا يا

ز يان نينگرش مشتر، بالا باشد ياز نظر مشتر يبانکدار

ت يفيست به کيبا ي ميابيران بازاريلذا مد .شوديمثبت م

به عبارت ، نديتوجه خاص مبذول نما يخدمات بانک

در دسترس ي، پاسخده، نانيمانند اطم يگر به عوامليد

ان را يمشترت شبکه که نگرش يت و امنيکفا، بودن

ند و ينما يتوجه خاص، دهدير قرار ميتحت تاث

ج ينتا.نديمربوط به عوامل مذکور را مرتفع نما يهايکاست

 همسوBerry (2001 )هاي  افتهين پژوهش با يا

 يسازگاردهد  مي پژوهش نشانهاي  افتهي .باشد مي

بر نگرش آنان به  ينترنتيا يان باخدمات بانکداريمشتر

 Berryيافته هايکه با  مثبت داردر ين خدمات تاثيا

 ينترنتيت خدمات ايفير کيتاث يکه به بررس( 2001)

 .پردازد مطابقت دارديان ميت مشتريبانک بر رضا

 يسازگاردهد ين پژوهش نشان مياهاي  افتهين يهمچ

ت يبر رضا ينترنتيا يان با خدمات بانکداريمشتر

معنا ن بدان يا.ر مثبت داردين خدمات تاثيان از ايمشتر

 ينترنتيا يان با خدمات بانکدارياست که هر چه مشتر

که با  خواهند داشت يت بالاتريرضا، سازگارتر باشند

 همسوGremler and Gwinner (2000 )هاي  افتهي

ت يرضادهد  مي ن پژوهش نشانياهاي  افتهي.باشد مي

ل به يبر تما ينترنتيا يان از خدمات بانکداريمشتر

ن بدان معنا است يا .ر مثبت داردياستفاده از خدمات تاث

، ت دارنديان از خدمات مربوطه رضايکه مشتر يزمان

 شود مي شتريبها  ز در آنيل به استفاده از خدمات نيتما

 همسوGremler and Gwinner (2000 )هاي  افتهيو با 

ت يرضادهد  مي ق نشانيتحقهاي  افتهي.باشد مي

بر اعتماد  ينترنتيا يان از خدمات بانکداريمشتر

ن بدان معنا است که يا .ر مثبت دارديک تاثيالکترون

ي نترنتيا يان از خدمات بانکداريمشتر يت بالايرضا

ن يج اينتاکه  شود ها مي ق تر آنيمنجر به اعتماد عم
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Gremler and Gwinner (2000 )هاي  افتهيپژوهش با 

دهد  مي ن پژوهش نشانياهاي  افته.يباشد مي همسو

 ينترنتيا يک به خدمات بانکداريتروناعتماد الک

ن بدان يا .ر مثبت دارديل استفاده از خدمات تاثيبرتما

ان بر خدمات يمعنا است که هر چه اعتماد مشتر

ان يمشتر، باشد يدر سطح بالاتر ينترنتيا يبانکدار

ن يج اينتاکه  دهستن ترلياستفاده از خدمات متما يبرا

 Anderson and Srinivasanهاي  افتهيپژوهش با 

 .باشد مي همسو( 2003)

 

 شنهاداتيپ

ت يفيد بر کيتوجه و تاکشود به منظور  مي شنهاديپ

همچون  ييهاو شاخص ينترنتيا يخدمات بانکدار

ت يت و امنيکفا، در دسترس بودني، پاسخده، نانياطم

توجه و ن يت قرار داده شود همجنيمورد اهم شبکه

 يبانکدارد بر عدالت درک شده از خدمات يتاک

ي، اهيعدالت روي، متيعدالت ق نوع 4که شامل  ينترنتيا

است و  يو عدالت برونداد يعدالت تعامل

در عدالت  يمنطق يهانهيهمچون هز ييها شاخص

ارائه خدمات در عدالت  يهاانصاف در روشي، متيق

 يدر عدالت تعامل يارتباطات منصفانه با مشتري، اهيرو

منصفانه در عدالت  يج اقتصاديت نتايو در نها

د بر يتوجه و تاکدر نظر گرفته شود بعلاوه  يبرونداد

 4که شامل  ينترنتيا يخدمات بانکدار يرش فناوريپذ

سک ير، درک شده يسودمند، ار سهولت درک شدهيمع

 ييهادرک شده و اعتبار درک شده است و شاخص

در مدل سک و اعتباريري، سودمند، همچون سهولت

 يد بر سازگاريتوجه و تاکان شده است و يق بيتخق

 ييهاو شاخص ينترنتيا يان باخدمات بانکداريمشتر

خوب با استفاده از خدمات  يجاد احساسيهمچون ا

ان به يبر نگرش مشترب ينيهمچن ي.نترنتيا يبانکدار

همچون باور و نگاه  ييهاو شاخص ينترنتيا يبانکدار

بر د گردد و ياکت ينترنتيا يبه بانکدار يا منفيمثبت 

و  ينترنتيا يان از خدمات بانکداريت مشتريرضا

از ارزش  يمشتر يابيهمچون ارز ييهاشاخص

ک ير اعتماد الکترونت بيو در نها مورد انتظار يافتيدر

همچون  ييهاو شاخص ينترنتيا يبه خدمات بانکدار

نسبت به قابل اعتماد بودن  يحد موردانتظار مشتر

ان و يبه استفاده از خدمات مشتر ليبر تماو  يتکنولوژ

به  يل و شدت اراده مشتريهمچون تما ييهاشاخص

ارتقاء  يبرا کيالکترون ياستفاده از خدمات بانکدار

 .توجه گردد يکيالکترون يسطح بانکدار

تها است و يمحدود يبرخ متاثر از يق علميهرتحق

ابزار جمع .ستين امر مستتثنا نيز از اين مطالع نين و ايا

ق پرسشنامه است که خود ين تحقياطلاعات در ا ياور

 يتهايگر از محدديد يکي .باشد يي ميتهايمحدود يدارا

دوره  .است يپژوهش حاضر مربوط به دوره زمان

قاعدتا دوره .ن پژوهش محدود بوده استيدر ا يزمان

ه يگسترده باشد تا کل يد به اندازه کافيبا يرينمونه گ

 ر قراريان را تحت تاثيکه رفتار پاسخگو يعوامل

پژوهش هاي  تيگر محدودياز د.رديدربرگ، دهند مي

 .است( شهرتهراني )ط و قلمرو مکانيشرا

 

  و مآخذ  منابع

Anderson, R.E.,Srinivasan, S.S. (2003), “E-

satisfaction and e-loyalty: a contingency 

framework”, Psychology and Marketing, 20 

(2): 123-38. 

Atafar, A.,Shafiee, M. (1385), The Relationship 

between service qualityand customer 

satisfaction, the forth international 

management conference. 

Atinuke, Charles k. Ayo Aderonke, Oni 

Oyerinde J. Adewoye, Ibukun, O. Eweoya 
(2016), E-banking users’ behaviour: 

eservicequality, attitude, and customer 

satisfaction, International Journal of Bank 

Marketing, 43 (3): 1-12. 

Berry, L.L., Seiders, K. and Grewal, D. (2002), 

“Understanding service convenience”, Journal 

of Marketing, 66 (3): 1-17. 

Bolton, L.E., Warlop, L., Alba, J.W. (2003), 

“Consumer perceptions of price (un) fairness”, 

Journal of Consumer Research, 29 (4): 474-

492. 

Butt, Muhammad Mohsin, Aftab, Muhammad 
(2013), Incorporating attitude towards Halal 

banking in an integrated service quality, 

satisfaction, trust and loyalty model in online 

Islamic banking context, International Journal 



 امير حسين پهلوان ـ زهرا امير حسيني ـ شادي اديبي فرد/  22

ين
 نو

ت
يري

مد
ي 

دس
مهن

/ 
ن 

ستا
زم

و 
ز 

ائي
/ پ

رم
ها

 چ
 و

وم
 س

ره
ما

 ش
م/

ار
چه

ل 
سا

13
94

 

 

of Bank Marketing, 31 (1): 6-23.   

Gremler, D.D.,Gwinner, K.P. (2000), 

“Customer-employee rapport in service 

relationships”, Journal of Service Research, 3: 

82-104. 

Ilham hassan F. Mansour Abuzar M. A. Eljelly 

Abdelgardir M. A. Abdullah, 

(2016),"Consumers’ attitude towards e-

banking services in Islamic banks: the case of 

Sudan", Review of International Business and 
Strategy, 26 (1): 110-120. 

Jahangir N. and Begum N. (2008), “The role of 

perceived usefulness, perceived ease of use, 

security and privacy, and customer attitude to 

engender customer adaptation in the context of 

electronic banking”. African Journal of 

Business Management, 2 (1): 32-40. 

Kumar A., Zillur R. (2014), Innovation adoption 

across self-service banking technologies in 

India, International Journal of Bank Marketing, 

33 (2): 96 – 121. 
Mittal, Sanjiv Rajat, Dharminder, Gera, Kumar, 

Batra (2015), An evaluation of an integrated 

perspective of perceived service quality for 

retail banking services in India, International 

Journal of Bank Marketing, 33 (3): 330 – 350. 

Namkung, Y., Jang, S., Almanza, B. and Ismail., 

J. (2009), Identifying the underlying structure 

of perceived service fairness in restaurants, 

International Journal of Contemporary 

Hospitality Management, 21 (4): 375-392.the 

determinants of relationship marketing in the 
retail sector: the Nigerian case, African Journal 

of Economic and Management Studies, 7 (1): 

30-53 

Seiders, K. and Berry, L.L. (1998), “Service 

fairness: what it is and why it matters”, The 

Academy of Management Executive, 12 (2): 8-

20. 

Tabachnick, B. and Fidell, LS. (2001) Using 

Multivariate Statistics,HarperCollins, New 

York. 

Yang, Z. and Fang X. (2004), “Online service 

quality dimensions and their relationships with 
satisfaction”. International Journal of Service 

Industry Management 15 (3): 302-326. 

Yoon, Hyun Shik, Linsey, M., Steege, Barker 

(2013), Development of a quantitative model 

of the impact of customers’ personality and 

perceptions on Internet banking use, 

Computers in Human Behavior, 29: 1133–

1141. 

  


