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 چکيده

ذب و د در ج  ي  مفه اي   از روش يک  يک يالکترون يمتعدد نشان داده است که بانکدارهاي  ج پزوهشينتا نه و هدف:يزم

انتق ا    يمخابرات ب را هاي  شرفته شبکهيپ ين روش که با استفاده از فناوريباشد.ا يم يان درخدمات بانکداريحفظ مشتر

بتواند  ،در بانک يکيزياز به حضور فيبدون ن ياست باعث شده که مشتر يستم بانکداريدر س يکيمنابع به صورت الکترون

ان از يموارد مشتر ياريباعث شده است در بساي  لحظه يت دسترسيدن و قابلع بويدا کند. سريپ يدسترس يبه خدمات بانک

 يسو از کيالکترون يبانکدار رشيپذ و اعتماد نيب رابطه يبررس ين مطالعه بررسين خدمات استفاده کنند.لذا هدف از ايا

 باشد. يگلستان م استان سپه بانک شعب انيمشتر

كلي ه  ، آم اري آن  ي پيمايش ي از ن وه همبس تاي اس ت . جامع ه      -فيروش تحقيق در اين پژوهش توصي :يروش شناس

در دسترس  يريگ نيز بر اساس روش نمونهباشد و تعداد نمونه  ينفر م 289024ان بانک سپه استان گلستان به تعداد يمشتر

سشنامه است كه از ن پژوهش پريها در ا داده ينفر بوده است . ابزار گرداور384، و مورگان يو با استفاده از جدو  کرجس

 يبالاها  کرونباخ همه آن يب آلفاياستفاده شده است که ضر ،باشد يسوا  م 26شامل پرسشنامه استاندارد سو و هان که 

 استفاده شده است.SPSS.21 ها ازنرم افزار ل دادهيوتحل هيجهت تجز بوده است. 7/0

رش يان بانک سپه استان گلس تان و پ ذ  ين اعتماد مشتريب يدار يق نشان داد که رابطه معنين تحقيج حاصل از اينتا ج:ينتا

نسبت به  يت رفتارين ،نارش نسبت به استفاده ،سهولت استفاده درک شده ،ادراک شده يسودمند ي،کيالکترون يبانکدار

شد که ن مشخّص ي(. همچنp≥05/0ک وجود دارد )يالکترون ياز بانکدار يقيک و استفاده حقيالکترون ياستفاده از بانکدار

ادراک ش ده و   يس ودمند  يره ا ي( و متغp≥05/0وج ود دارد )  يدار يمستقل )دو به دو( رابطه معن يفرع يرهاين متغيب

ن ک ل  يت را در ب  ين اهمين تريين و پايبالاتر 08/1و  34/5هاي  ب با رتبهيبه ترت يکيالکترون يبانکداراز  يقياستفاده حق

 رها داشته است.يمتغ

نسبت  يت رفتارين ،نارش نسبت به استفاده ،سهولت استفاده دراک شده، ادراک شده يسودمند ،مادعتا :كليدي يها واژه

 به استفاده
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 مقدمه

روبه رو ساخته اس ت.   يين الملل را با چالش هاينظام اقتصاد ب ،رياخهاي  در دهه ينده مراودات تجاريرشد فزا

را به ابتکار عمل ها  دولت،  يو فرامل يملهاي  در حوزه يدر معاملات تجار ين محاسباتينوهاي  وهياز ش يريبهره گ

ب وده و  ه ا   ن ت لاش ي  ا يريشکل گ ييشه ابتداياند ،ع در نقل و انتقا  پو يل و تسريتا آنجا که تسه، واداشته است 

و  يينها يگام يه سطوح معاملات تجاريدر کل يجاد و ابداه شهر مجازيو ا يکيزيحذف پو  ف يکوشش در راستا

 دس تخوش  اخي ر ه اي   ده ه  در بانك داري  ص نعت . ش ود  يمحسوب م ييشه ابتداين اندين در به ثمررساندن امدر

 خ دمات  صنعتهاي  كانا  ،اينترنت گسترش ويژه به. است فناوري اطلاعات مزاياي مديون كه بوده مهمي تغييرات

 و است تكنولوژي پذيرش نحوه ،گيرد مي قرار توجه مورد كمتر كه ،مهم يك موضوه ساخته است. متحو  را مالي

 و انطباق پذيرش مسئله ،شود توجه آن به ميان اين در بايد كهاي  نكته لذا. گذارند مي اثر پذيرش بر اين كه عواملي

 به ما نياز اينكه به توجه با ياز طرف. (100: 1390 ي،)رستاار و آقا محمّد است بانكي نوين فناوري اين با مشتريان

 تصور ،دارد فراواني نقش ما امروزه كارهاي اغلب در اعتباري و مالي تبادلات و شود مي بيشتر و تربيش روز هر بانك

 ه اي  روش ب ا  كاره ا  اين انجام تقريبا و است آور عذاب هم بانك پيشخوان پشت در ايستادن و بانك به وآمد رفت

 توانيد مي مانند: تلفن ارتباطي امكانات هواسط به شما الكترونيك بانكداري در.كند مي متوقف را جامعه حركت ،سنتي

 را كاره ايي  تواني د  م ي  معمولي امكانات با يعني. دهيد انجام سادگي به را امور از بسياري و بزنيد سر خود بانك به

ان ح ق  يکه مشتراي  در دوره. نداشت وجودها  آن انجام براي راهي حضوري مراجعه جز به آن از قبل كه دهيد انجام

ب ا  ه ا   بمانند. بان ک  يباق يد تلاش کنند تا همواره در خاطر مشتريارائه دهندگان خدمات با ،دارند يراوانانتخاب ف

 يش م  يدر پ  اي  يب ک ه اس تراتژ  ين ترتيبه ا ،دهند يپاسخ مها  ن چالشيبه ا ي،کيتکنولوژهاي  شرفتياستفاده از پ

نه کمت ر و در زم ان کمت ر    يصولات بهتر با هزق ارائه خدمات و محيان از طريکردن مشتر يدر راض يرند که سعيگ

 ،و همک اران  يريرد)بش  يگ يمورد استفاده قرار م يعيبه صورت وس يکيالکترون يده بانکداريب اين ترتيدارد و به ا

ب ه ارائ ه    يل چن دان ي  ان تمايمش تر  ي،کير در تجارت الکترونيرغم رشد روزافزون اخ يعل يي(. از سو448: 1389

اطلاعات مورد پسند خود ها  تيندارند و معمولا در مواجهه با وب ساها  تيدر وب سا يصاطلاعات حساس و شخ

 ،ش ود  يم   يمانن د ش ماره ک ارت اعتب ار     ياطلاعات حساس و شخص   يتقاضاها  از آن يدهند و وقت يرا ارائه م

ک ه   ياست. زم ان  يکيالکترون ينسبت به بانکدار يانار عدم اعتماد مشترين احساس بيکنند؛ ا يم ياحساس ناراحت

اعتماد از  ،استفاده کنند يکيالکترون يا بخواهند از خدمات بانکداريان ملزم به ارائه اطلاعات حساس باشند و يمشتر

 در يبانک رانيمد و رهبران به تواند يم که يمهمهاي  صهيخص از يکين يبرخوردار است.بنابرااي  ت فوق العادهياهم

 کي  الکترون بانک داري .اس ت  کي  الکترون بانک داري  به شانيها بانک ستميس زيکندتجه کمک راتييتغ نيا به پاسخ

کند .ع لاوه   يم دنبا  را.... و مشتري تمندييرضا،  وقت اتلاف وها  نهيهز کاهش،  وري حداکثر بهره چون ياهداف

باتوج ه   باشد. يم اعتماد ،ک مؤثر شناخته شده است يالکترون يکه در توسعه و رونق بانکدار ياز عوامل يکين يبرا

نترنت در سراس ر  يشتر به ايب يز گسترش امکان دسترسينترنت و نيب نفوذ ايش ضريبر افزا يمبن يرسم يبه آمارها

ز رون ق  يرفت در کشور ما ن يانتظار م ي،رانيان کاربران ايدر م ياعتبارهاي  ش کارتير و افزاياخهاي  کشور در سا 

کشور تنه ا درص د   هاي  که طبق آمار بانک يرد . در حاليانجام پذ يتر شيبا سرعت ب يکيو توسعه تجارت الکترون

ش ياف زا  يکيد الکترونيرد و استقبا  از خريگ يانجام م ينترنتيکاربران به صورت ا يکيالکترونهاي  از تراکنش يکم

 ياربانک د  رشيپ ذ  و اعتم اد  نيا ب  ي  ن اس ت ک ه آ  ي  ش ود ا  يکه مطرح م ينداشته است.لذا در آخر سوال يچندان

 وجود دارد؟ يگلستان رابطه معنادار استان سپه بانک شعب انيمشتر يسو از کيالکترون
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 کيالکترون يبانکدار

توان د   يدر نظر گرفت که م يتوان به عنوان فراهم کننده امکانات در ارتباط با مشتر يک را ميالکترون يبانکدار

داش ته   يمن و معتبر دسترس  ياهاي  تفاده از واسطهدر بانک با اس يمشتر يکيزيبدون حضور ف يبه خدمات بانکدار

را ك ه اف راد در   اي  و روش و طريقه ،تكنولوژي به صورت بنيادي جهان را دگرگون ساخته استهاي  باشد.پيشرفت

 يدر ط و  دو ده ه    ،(. به ط ور خ ا   14: 2002 1امور تجاري و شخصي رفتار مي كنند تغيير داده است )باندورا

اطلاعاتي سرمايه گذاري نموده است. ب ا  هاي  ري منابع قابل توجهي را در استفاده از تكنولوژيگذشته صنعت بانكدا

جديد را بر پايه هاي  صنعت بانكداري تكنولوژي ،جهاني و افزايش سطح درآمدها هاي  رشد شبكه ،خصوصي سازي

ه اي   آن دستيابي و حفظ مزيت ارائه خدمات به كار گرفته است كه بانكداري الكترونيكي ناميده مي شد و هدف از

اشاره دارد كه با اس تفاده از تكنول وژي   اي  ماليهاي  استراتژيك مي باشد .تكنولوژي بانكداري الكترونيكي به فعاليت

2تحويل دار خودك ار ) هاي  الكترونيكي انجام مي شود. اين طيف از ماشين
ATM        ت ا ديا ر خ دمات مانن د: پ )

تلفن بانك و بانكداري آنلاين را  ،انتقا  سرمايه الكترونيكي ،ت حساب الكترونيكيپرداخت صور ،مستقيمهاي  انداز

پرداخ ت ص ورت حس اب الكترونيك ي و بانك داري آنلاي ن از جمل ه         ،ديار تلفن بانك يشامل مي شود. از طرف

و  يناس ک ي)کولودمي باشد كه نيازمند كامپيوتر و اينترنت مي باشد ها  اخير اضافه شده به خدمات بانكهاي  فعاليت

به نيازهاي ها  كاربرد بانكداري الكترونيكي اجازه مي دهد بانك ،ن در سطح سازمانييبنابرا (.252: 2004 ،3همکاران

متفاوت به صورت همزمان پاسخ گويند. هدف و نيت صنعت بانكداري استفاده آسان هاي  مختلف مشتريان در مكان

در ها  مي باشد. بانكداري الكترونيكي محوري اساسي در كمك به بانكها  تر و مناسب تر مشتريان از اين تكنولوژي

بانك داري الكترونيك ي را   ، چند گانه به يك بازار جهاني و پر منفعت مي باش د.رهبران ص نعت   هاي  انتقا  از مكان

ورد ارزش در مها  پرسنلي به كار مي برند. نارشهاي  كاهش در هزينههاي  براي جستجوي و به دست آوردن مزيت

به همرا ه دارد بسيار متفاوت مي باشد و شامل بهبود تص وير ذهن ي   ها  هايي كه بانكداري الكترونيكي براي سازمان

رق ابتي ب ر پاي ه ك ارايي كس ب ش ده از       هاي  مزيت ،و مشتريانها  تعهد مستمر ميان بانك ،حفظ مشتريان ،مشتريان

ک ه م  ي  ن خ دمات الکترون يين و تبييتع(. 2001 ،4ينيالادومختلف و افزايش خدمات مشتري مي باشد )هاي  حوزه

 يک ميخدمات الکترون يدگيچيکه باعث پ يزيمشکل بوده است. چ ،از خدمات يل وجود انواه مختلفيشه به دليهم

هرگز آس ان نب وده    ،ل ناملموس بودن داده هاين خدمات به دليوه ارائه اين و درک شييقت است که تعين حقيشود ا

 ،نيان در زم ان و مک ان مع    يمش تر  يشود که برا يل ميتشک ياقتصادهاي  تياز فعالاي  ات از مجموعهاست. خدم

و  يريکند )ام ياستفاده کنندگان از خدمات فراهم م يرا برا ير مناسب و مثبتيتفس ،جهيکند و در نت يجاد ارزش ميا

بر نرخ اي  نيكي مي تواند به طور قابل ملاحظهبانكداري الكترو ،از منظر ماليار يد ي(.از طرف14: 2012 ، 5همکاران

عملياتي و اداري را كاهش داده و از اي ن طري ق   هاي  تنزيل بانكداري تاثير داشته باشد. بانكداري الكترونيكي هزينه

 ،(. از نقطه نظر رق ابتي 2001 ي،نيرا براي صنعت بانكداري به همراه دارد )الادواي  قابل ملاحظهاي  هزينههاي  مزيت

بتوانن د ب ا   ه ا   بانكي خصوصا از طريق بانكداري الكترونيكي اين فرص ت را ف راهم م ي آورد ت ا بان ك     هاي  مزيت

بانكداري الكترونيكي نوآورانه كه براي  ،تكنولوژيهاي  موسسات بزرگ مالي رقابت كنند. با وجود ظهور اين سيستم

را داراي ي ك   پذيرش مص رف كنن ده   ،حي شده استطرا روزانههاي  افزايش رفاه زندگي ما و تسهيل انجام فعاليت

ان ي  نوه تاخير زماني کرده است و تعداد مصرف كنندگان اين نوه از خدمات در حد انتظار رشد ننموده است )فلاو

نفر از افراد از بانكداري الكترونيكي استفاده نمي كنن د و انتظ ار ه م    ها  (. هنوز هم ميليون371: 2004 ،6و همکاران

 (.518: 2003 ،7نزديك از آن استفاده كنند )وانگ و همکاراناي  در آيندهنمي رود 
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 اعتماد

 يده مفهوم اعتماد را نشان ميچيوجوه پ ،فين تعاريک از اياعتماد وجود دارد که هر  يبرا يف متعدديتعار

 . ارائه شده است 1ف در جدو  ين تعارياز ااي  . خلاصه(2005 ،8سلمي)ادهند

 

 اعتمادف يتعار :1جدو  

 منبع ف اعتماديتعر

 171: 2003، و همکاران وانگ دارد. يده است و ابعاد مختلفيچيار پيک ساختار بسياعتماد 

 58: 2009 ، 9م و همکارانيک است.« ارانيد ياعتقاد داشتن به صداقت و کارآمد ،اعتماد کردن يژگيو»اعتماد 

 2011:531 ،10زارتااهرناند است. يمشتر يوفادار يبرا يش درآمديپ ،اعتماد

 

ک در ي  الکترون يزان استفاده از بانک دار يم يرا در ارتقا يتواند نقش بارز ياعتماد م ،آلساجان  و زيبر اساس دن

در روابط گوناگون داشته باشد. سه ن وه ش ناخته    يمختلفهاي  تواند شکل يکند. اعتماد م ين بازيان آنلاين مشتريب

بر حساب مربوط به  يهستند.اعتماد مبتن يواعتماد سازماناي  اعتماد رابطه، بر حساب  يشده اعتماد شامل:اعتماد مبتن

توان با محاسبه  ين اعتماد را ميباشد. سطح ا يم ياز ارتباط در تجارت مالاي  باشد و مؤلّفه يم يک انتخاب منطقي

ن يب   يجيمستمر تدرهاي  از رابطهي ا وجود دارد. اعتماد رابطهها  ن آنيب يک رابطه عمدين کرد و ييزان سودها تعيم

ن ان  ياس ت ک ه در اث ر اطم    يب ر دان ش و آگ اه    يمبتناي  شود. اعتماد رابطه ياعتمادکننده و اعتمادشونده حاصل م

 يبانيش ود ک ه پش ت    يحاصل م يسازمان ياز فاکتورها يشود. اعتماد سازمان ياعتمادکننده به اعتمادشونده حاصل م

تواند  يم يکند. اعتماد سازمان يشتر و رفتار اعتماد را فراهم ميب يريسک پذيد و امکان رکن ياز اعتماد ماي  گسترده

ب ا   يب ر حس اب و اعتم اد س ازمان     ياعتماد مبتن   ،جاد اعتماديند ايفرآ يار کمک کند.طيبه توسعه دو نوه اعتماد د

نک ه  يل اي  ش ود. ب ه دل   يد ظاهر م  جاد اعتمايا يدر مرحله بعداي  که اعتماد رابطه يدر حال ،ار مرتبط هستنديهمد

ب ر   ياعتم اد مبتن    ،د ک رده ان د  يتأک ي،نترنتيا ياتخاذ بانکدار يعني ،ل اعتماديتشک ييمراحل ابتدا يقات بر رويتحق

اعتماد نسبت به اثرات مش ارکت در   ،اريد ييروند. از سو يمرتبط به شمار م يفاکتورها ي،حساب و اعتماد سازمان

: 2003 ،11حساس است )جفن و اس تراب  ،دهد ين را ارائه ميآنلا يکه خدمات بانکدار يبانکرفتار اعتماد کردن به 

در  يک  ياز خ دمات الکترون  يک نوه خاصيبه عنوان  ينترنتيا يم که هرچند بانکدارييم باويتوان ين ميبنابرا .(18

در  12«کيعرضه کننده الکترون»و  يتنترنيا يبه نقش فن آور يبستا ينترنتيا يامّا اتخاذ بانکدار ،شود ينظر گرفته م

 ،س تند ين ين  يش بيمجزا هستند و به طور کامل قاب ل پ    يريارائه خدمات دارد. عرضه کنندگان به طور اجتناب ناپذ

توانن د تج ارت را در    يان نمين را مدنظر داشته باشند. مشتريآنلاهاي  تيد فعاليبا يعيان به طور طبيمشتر ،نيبنابرا

نان را کاهش ده د  يتواند ابهام و عدم اطم ياست که م يين فاکتورهاياز مهمتر يکيکنند. اعتماد  ط متزلز  اجرايمح

و ه ا   نيدر تض م  يهس تند و گ اه   يع  يطب يسک فاکتوره ا ي(. عدم اعتماد و ر402: 2000 ،13و جارونپا يولي)گراز

ا ي  ک اربران در هم ه نق اط دن    ،نينلاط آي(. در مح492: 2008 ،14کراتر و فولانت  -شوند )گرابنر يده نميدها  توافق

ت راکنش   ،نين را دارن د. بن ابرا  ي  و اطلاعات آنلا يوتريکامپهاي  ستميدر مورد س ياتيبه اطلاعات ح ياجازه دسترس

توانند بر  يگوناگون اعتماد را که م يفاکتورهااي  ذاتا خطرناک است. مطالعات گسترده يتيدگاه امنين از ديآنلا يمال

 –  و هامپتون ين کرده اند. بر اساس کوفاريين اثر باذارند را تعيآنلاهاي  در تراکنش ينترنتيبران ااعتماد کار يرو

ارائه اطلاع ات   ،مثا  ين )برايآنلاهاي  تيسک دار در فعاليمات ريان به اتخاذ تصميل مشتريتما ،(2004)  15سوسا
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ستم تج ارت  ياز اعتماد سها  آن يفروشنده و بررس تياز امنها  آن يابيبه نحوه ارز ي( بستايمربوط به کارت اعتبار

« ه رک  »و « زيهرچ»به اعتماد به  يشتريل بيان تمايمشتر يبرخ ،نيآنلا يمالهاي  نه تراکنشيک دارد. در زميالکترون

 ،ددارنها  ل به اعتماد به آنيتما ،نيرغم اطلاعات نامحدود در مورد فروشندگان آنلا يان علين گروه از مشتريدارند. ا

(. 28: 2007 ،16وي  جاد اعتماد دارن د )تئ و و ل  يا يبرا يشترياز به اطلاعات بيان نياز مشتر ياريدهاي  هرچند گروه

ل اعتم اد  يتش ک  يب ر رو  ،ل به اعتمادي( نشان دادند که تما2003) 17ت و همکارانيل مطالعات کوربياز قب يمطالعات

را ي  ز ،کن د  ير م  يي  مختلف تغهاي  ن فرهنگيکه اعتماد در ب ،تان شده اسين مطالعات بيگذارد. در ا ين اثر ميآنلا

 يعموم يو فشارها ير عوامل اجتماعيرد و تحت تأثيگ يمدّت شکل م يطولانهاي  ش به اعتماد در طو  دورهيگرا

 (.341: 2013 ، 18و همکاران يباشد )گودرز يمدّت م يک دوره طولانيدر 

 

  19سهولت استفاده ادراک شده

ک شخص آن را به عنوان يان کرده اند که يب يزيادراک شده را به عنوان چ يسهولت استفاده  ،ن يمحقق يبرخ 

(. در ابت دا  992: 1989 ،20و همک اران   يويدنخواهد داشت)اي  نهيهز ،قيرد که استفاده از روش دقيپذ يم يقتيحق

 ،ده د ک ه ب ه آن    يرا نشان م يزانياست که م يعبارت ،ادراک شده يرفت که سهولت استفاده ي( پذ1962) 21راجرز

ادراک ش ده   يس هولت اس تفاده    ،ان کرد ک ه ين بيست. او همچنيسخت ن يک نوآوريا استفاده از ي يريادگي ،درک

 ،راجرزرد)يگ يآن در نظر مهاي  نيازيد را بهتر از جايجد يا خدمتيمصرف کننده محصو   ،است که به آن يزانيم

ر آن بر يترين باورها در چارچوب مد  پذيرش فناوري به علت تأث كي از عمدهي سهولت استفاده درك شده  (.1962

ن توسط محققان بسياري طي مطالعات يباشد. اين رابطه پيش از ا يک ميالکترون يت مشتري در استفاده از بانکدارين

 ،شي بانكداري اينترنت ي تاييد شده است. در زمينه ادبيات پژوه ،اند سيستم اطلاعات انجام داده ي تجربي كه درحيطه

ها اين رابطه را به شكل  اي تاييد شده است و تعداد زيادي از پژوهش رسهولت استفاده درك شده به طور گستردهيتأث

اند كه سهولت استفاده درك شده نقش اصلي را در تعيين پذيرش بانك داري   تجربي مورد آزمون قرار داده و دريافته

نترنت ني ز  ي. بسياري از مطالعات انجام شده در مورد استفاده از ا)2014:156، 22مادهاوياکند)بشير و  ياينترنتي ايفا م

کنن د   يسودمندي ادراك شده در م د  پ ذيرش فن اوري تايي د م       يدرك شده را بر رو ي اثر مثبت سهولت استفاده

تر خواه د ب ود   ي ك فن اوري مفي د    ،( دريافتن د 2000( و ونكاتش و ديوي  ) 2003همچنين لاري  و همكاران )

ادراك  ي كنن ده  (. سهولت استفاده درك شده م نعك  2014:8، 23تر باشد)لين و همكاران چنانچه استفاده از آن آسان

 ،باشد. اگر استفاده از سروي  آنلاي ن خيل ي مش كل باش د     يكاربر از ميزان سهولت استفاده كردن از يك سيستم م

گزيند. و هر چ ه اس تفاده از سيس تم ي ا ي ادگيري       معاملات بر ميها و  مشتري روش دياري را براي انجام تراكنش

احتما  اينكه اين سيستم مورد استفاده كاربر قرار گيرد كمتر خواهد بود)لين و  ،تر باشد استفاده از آن مشكل ي نحوه

ادگرفتن و ي ،سهولت در فهميدن ي درجه ي دهنده درك شده نشان ي (. بنابراين سهولت استفاده2013:284، همكاران

(. س هولت  2014:137، 24باش د)راماياهاو همك اران   يهاي كامپيوتري م   به كار بردن ادراك فرد در استفاده از سيستم

ادراك شده در اين مقاله اشاره دارد به مقدار باور فرد نسبت به اينكه استفاده از بانكداري اينترنتي ت ا چ ه    ي استفاده

 حد آسان و فاقد دشوار است.
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25ادراک شده يندسودم
 

د ق رار گرفت ه اس ت    ي  ک مورد تأکيالکترون يدر حوزه بانکداراي  ادراک شده به طور گسترده يت سودمندياهم

س ودمندي ادراك   ،(. در چارچوب مد  پذيرش فن اوري 291: 2002 ،27نکيو و چي؛ ل161: 2001 ،26ني)پولاتو و اک

 يه ا  (. پ ژوهش 2014:156، باشد)بشير و مادهاوي ا  يري مت مشتيعامل اصلي است كه داراي اثر مستقيم بر ن ،شده

باشد و همچن ين   ياثر قابل توجه سودمندي ادراك شده بر نارش و نيت مشتري م ي دهنده گسترده انجام شده نشان

، ش ود)لين و همك اران   ينا رش و ني ت مش تري ش ناخته م       ،در اكثر مواقع ب ه عن وان مهمت رين متغي ر در رفت ار     

تواند احتما  استفاده مردم و توصيه كردن اي ن سيس تم ب ه همتايانش ان را      يدمندي ادراك شده م(.(. سو2013:284

ت مش تريان را  يکندكه اثرات اجتماعي بر ن يكننده عمل م اين متغير به عنوان يك ابزار تشويق ،افزايش دهد. بنابراين

(. سودمندي ادراك شده عبارتست از ادراك 2013:3، 28و و همكارانيدهد)چاند دائمي افزايش مي ي نسبت به استفاده

 ،(1989(. بنابراين طبق نظر ديوي  و همكاران )2014:1010، 29كاربران از مقدار مفيد بودن اين سيستم)يووهمكارن

تواند كش ش   يسودمندي ادراك شده ارتباط مستقيم با رفتار عمدي دارد. در حالي كه فقدان سودمندي ادراك شده م

؛چان ديوو  390-2013:391، 30را براي پذيرش بانك داري اينترنت ي از ب ين ببرد)مزي وگهي ومس الم     مخالفان فناوري 

 (.2013:671، همكاران

 

 31نارش نسبت به استفاده

كننده در نظر گرف ت. ب ر    رفتار مصرف يها توان به عنوان عامل كليدي دياري در اكثر مد  يمفهوم نارش را م

نارش نس بت ب ه بانك داري اينترنت ي عبارتس ت از:       ،ه استفاده از فناورياساس تعريف ونكاتش از نارش نسبت ب

نترنت براي امور بانكي خ ود. همچن ين نا رش ب ه عن وان عام ل       يالعمل موثر كلي فرد نسبت به استفاده از ا عك 

مك اران  (.لي ائو و ه 2014:209، 32رفتاري و رفتار واقعي شناخته شده است)جيوواهيرو همكاران يها تياثرگذار بر ن

ک وابسته به نارش نس بت ب ه اس تفاده از آن اس ت. نت ايج      يدريافتند كه نيت استفاده از بانكداري الکترون ،(1999)

باش د)لين و   ير نا رش ف رد م    يحاكي از آن است كه نيت فرد نسبت به كاركردهاي بانكداري اينترنت ي تح ت ت أث   

: ارزيابي مطلوب يا غير مطلوب از يك رفتار معين كه (. نارش نسبت به استفاده عبارتست از9-2014:10، همكاران

، ده د )ل ين و همك اران    ر قرار م ي يمحتمل تحت تأث ي مستقيما قدرت باورهاي رفتاري را در مورد عواقب برجسته

2013:285.) 

 

 33يپذيرش مشتر

پ ذيرش را   ،( 1962مستمر از نوآوري". راجرز ) ي فراگيرترين تعريف پذيرش عبارتست از "پذيرفتن و استفاده

(. 285 -2012:284 ،34کند)سينگ مان وشن يها تعريف م استفاده تمام وكما  از نوآوري ي به عنوان تصميم بر ادامه

نااميدي و س رخوردگي مش تريان    ،هاي جديد ( دريافتند هماام با افزايش ميزان نفوذ فناوري 1998ميك و فورنير )

کندك ه   يمنفي را با عنوان موانع روانش ناختي توص يف م     يها اين ناراني (2000نيز افزايش مي يابد .پاراسورامان )

آمادگي فن اوري م ردم دارد.    يباعث از بين رفتن اشتياق براي استقبا  از فناوري جديد شده است و اثر منفي بر رو

وري جدي د ب ه   وي عبارت آمادگي فناوري را ابداه نمود كه اشاره دارد به گرايش دروني افراد ب راي پ ذيرفتن فن ا   

م د    ،(. به طوركلي2012:62، 35جهت دستيابي به اهداف خود در زندگي شخصي و كاري)يوسف زي وديسوريانو

كاره اي تجرب ي   36پذيرش فناوري توجه زيادي را به خود جلب كرد و بسياري از پژوهش اران فن اوري اطلاع ات   
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(. از 2014:208، ان د)جيوواهير و همك اران   داده ه اي گون اگون انج ام    ها و فناوري زيادي را در اين حيطه در محيط

 ي ش بكه  ،شخص ي  يها رايانه يها مد  پذيرش فناوري به حيطه ،پرداز اوليه به جهت پذيرش فناوري واژه ي مطالعه

(. م د   2013:1135، 37افت)يون وباركراستيگي تكنولوژي پزشكي از راه دور و تجارت الكترونيك راه  ،جهاني وب

ش ود   ياعلام مي دارد رفتار پذيرش مشتري توس ط ني ت اس تفاده از ي ك سيس تم وي ژه تعي ين م         پذيرش فناوري 

ر سودمندي ادراك شده و نارش ي(.نيت رفتاري تحت تأث2013:118، 39؛اخلاق واحمد2012:28، 38)جهانايروپرويز

ش ده تعي ين    درك ش ده و س ودمندي ادراك   ي خود توسط سهولت اس تفاده  ي نسبت به عمل است. نارش به نوبه

، 40گ  ذارد)اهمي درك ش  ده همچن  ين برس  ودمندي ادراك ش  ده ك  اربر اث  ر م  ي   ي ش  ود. س  هولت اس  تفاده  يم  

 يه ا  س ودمندي ادراك ش ده در زمين ه    ي (.با توجه به كاربرد وس يع س ازه  2013:628، 41؛جورج وكومار2014:301

تر و به طور كل ي كارآم دتر    آسان ،تر سريع اينكه فناوري به اجراي امروزه به عنوان باور شخص مبني بر، گوناگون 

(. مد  پذيرش فناوري اشاره به اين دارد كه وقت ي  2014:301، پذيرفته شده است)اهمي ،کند يوظايف وي كمك م

ر يچا وناي اس تفاده ت أث    يدو متغي ر اص لي ب ر رو    ،ش وند  يهاي اطلاعات جديد مواجه م   افراد با فناوري سيستم

، بارتن د از س هولت اس تفاده درك ش ده و س ودمندي ادراك ش ده )چان ديوو همك اران        گذارد. اي ن متغيره ا ع   مي

 ن مقاله داده شد.يدر اها  ک از آنيح هري(. که توض2013:671

 

 کيالکترون يبانکدار يرش مشتريادراک شده و پذ يان سودمنديرابطه م

ان ي  ( ب2000) 42ت ن و تئ و   د.ده   يرا نشان مرش يادرک شده بر قصد پذ ير مهم سودمنديتاث ياديقات زيتحق

ب ر   راجرز يتوسط مطالعه  هين نظريا باشد. يم يرش نوآورين پذييمهم در تع يکردند که سهولت ادراک شده عامل

ب ه ص ورت مثب ت ب ا س رعت       ي،ک نوآوريادراک شده از  يسودمند ان کرديبکه  يگسترش نوآور يه ينظر يرو

اس تفاده   در ادراک ش ده  يهرچه سودمند مييم باويتوان ين مينابراب باشد. يهماهنگ م، رش آن در ارتباط استيپذ

رش يپ ذ  يب ر رو  يمطالعات تجرب  .شود يشتر ميرش آن بياحتما  پذ ،شتر باشديک بيالکترون يخدمات بانکدار ي

رش يوجود داردوم د  پ ذ  ه ا  يرش فن اور يو پ ذ  يان س ودمند يمستمر مثبت م يرابطه  ،دهد ينشان مها  يفناور

 (.992: 1989و همکاران   يويد)کند  يم يبانين ارتباط را پشتيز اين  يويد يفناور

 

 کيالکترون يبانکدار يرش مشتريادراک شده و پذ يان سهولت استفاده يرابطه م

 ،ادراک شده بر قصد ک اربرد  يق سهولت استفاده ير عميبر تاث يمبن يمدارک ،رياخهاي  قات گسترده در دههيتحق

ک ه   ياز ع وامل  يکي ، کرد( مشخص 1962)راجرزل يتحل ،در ابتدا است.فراهم کرده  ،ميتقرمسيم و چه غيچه مستق

 ،نيباش د. همچن    يس هولت اس تفاده م     ،ش ود  يم   يمحص و  نوآوران ه توس ط مش تر    اي رش خدمتيمنجر به پذ

باشد.  ينوآورانه م يمهم در گسترش فناور يعنصر ،انيافتند که ادراکات مشتري( در1992) 43اسکاربروگ و کاربت

 يب الاتر ب را   يد کردند ک ه س هولت ادراک ش ده    يي( تا1995) 45ن و گوپا يچ(و 1997) 44رپورت ،به طور خا 

افت که يخود در ي( در مطالعه 1997) 46کوپرگذارد.  ير ميتاث ،کيالکترون يرش بانکداريبر پذ ،نترنتيا ياستفاده 

باش د.   يرش خ دمت نوآوران ه م    يپ ذ  يب را  يدگاه مش تر ي  مه م از د  ياز س ه مشخص ه    يک  يولت استفاده هس

ن است ک ه  يباور بر ا در نظر گرفت. يرش مشتريپذ ياز عوامل برا يکي( سهولت استفاده را به عنوان 1999)ا يدان

 اطلاع ات مش ترک  ه اي   يرش و استفاده از انواه مختلف فناورين پذيين در تعيادياز عوامل بن يکيسهولت استفاده 

تنها  يک در مالزيالکترون يکه بانکدار ي( وقت2001) ين سوگانتي. همچن(992: 1989 ،ارانو همک  يويدباشد) يم
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رش يدر پذ يعامل مهم درک شده يسهولت استفاده  د کهين نتجه رسيو به اانجام داد يقيتحق ،شش ماه سن داشت

ک ممک ن  ي  ت الکترونک شرکيرش با يپذ يل فرد برايتما ،افت کهي( در2002)ن باتاچرجيهمچن. باشد يم يفناور

 ين ام ر ب ا مطالع ه    ي  ش ود. ا  ين  يش بيادراک ش ده پ    يس هولت اس تفاده    :مانن د  ياضاف يرهاياست توسط متغ

س هولت   ،کيالکترون يق استفاده از بانکدارين عامل در تشويمهمتر ،کند ي( مطابقت دارد که ادعا م2002)هوکرافت

افتند ک ه  ي يمدارک ،شود يم يت رفتاريکه منجر به ن يعوامل يسندگان با بررسيباشد. نو يادراک شده م ياستفاده 

س ازگار ک ردن    يب را  اس تفاده اف راد  ت ي  ب ر ن  يرير مثبت چشمايادراک شده تاث يدهد سهولت استفاده  ينشان م

 (.518: 2003 ،و همکاران وانگ) ک دارديالکترون يبانکدار

 

 کيالکترون ياربانکد يرش مشتريت اعتماد درک شده و پذيان قابليم رابطه

ت اعتماد يمشخص شد که قابل ي،بانکدار ير بر روياخهاي  سا  يقات انجام شده در طياز تحق ياريبر طبق بس

ر مهم يرا به عنوان عناصر خطرپذ ي( سواستفاده از اطلاعات فرد2002)ياستاشوسکو  برمنيل .رش ارتباط دارديبا پذ

ت اعتم اد  ي  زان قابلي  نک ه م يکردند و ا ييشناسا يلينندگان اسرائک توسط مصرف کيالکترون يدر ارتباط با بانکدار

ت اعتماد درک يکل مشخص شد که قابل .دردر ارتباط است ،نترنتياستفاده از ا يو تجربه ها  رشيبا پذ ،ادراک شده

 .کن د  يم   يب از  ،کي  الکترون يد از جمل ه بانک دار  ي  جد يرش با فناوريپذ يم افراد برايدر تصم يشده نقش مثبت

ش يپ   يبرا يبالاتر ييت اعتماد ادراک شده توانايان کردند که قابلي( ب2001)پاولو(و 2001و همکاران) ميک ،همزمان

و  ج رارد  .(992: 1989 ،و همک اران   يوي  دک دارد )يالکترون يرش بانکداريپذ يت کاربران برايح نيو توض ينيب

ک در ي  الکترون يبانک دار  تي  در مورد امن ياديز يننارا ي،مصرف کنندگان سنااپور ي( در مطالعه 2003)نااميکان

ت اعتماد مرتبط با يادراک قابل ،مشخص شده است که ،راستفاده کنندگان مشاهده کردند. اگرچهياستفاده کنندگان و غ

 (.161: 2001، نياکو  پولاتوگودر ارتباط است) ي،نترنتياهاي  رشيپذ يل برايبه صورت مثبت با تما ،ت تراکنشيامن

 

 ک يالکترون يرش بانکداريپذ با يمشتر يت رفتاريننارش و ان يبطه مرا

ا ي  نکه آيدر ا ي،بر فناور يستم مبتنيک سينارش فرد نسبت به استفاده از  کند که يان ميب يرش فناوريمد  پذ

برنام ه  رفت ار   يو تئ ور 47عم ل مس تد    يتئور . ن کننده استييتع ،ريا خيستم استفاده کند ين سيت از ايفرد در نها

ب ا درک عوام ل   . خته ش ده اس ت  يانابر ي،رفتارهاي  توسط نارش ي،رش فرديکنند که پذ يفرض م 48شده يزير

ات مصرف يو مثبت بر ن يقو ،ميمستق يرين نارش تاثيشود که ا ياستدلا  م ،نارش مصرف کننده ين کننده ييتع

کنن د ک ه    يان م  ي  ( ب2001) 49و تورب ان  يل ،نيهمچن.ددارديستم جديا سي ياز فناور يقيحق ياستفاده  يکننده برا

 ،ک ه  کنن د  يان ميبدارد و  دک وجويالکترون يرش بانکداريپذ يت مصرف کننده برايان نارش و نيم يقواي  رابطه

د را ياطلاعات جد يک فناوريرش يکه پذ يعوامل ،ن رابطه دارد.اگرچهيق بر ايعم يريتاث ،فشار زمان يتيعامل موقع

( 2001)يالادوان   يول   ،اب د ي ير مييو بافت تغ ،کاربران هدف ي،احتمالا با توجه به فناور ،دهند يم ر قراريتحت تاث

 يهامعرف ک توسط بانکيالکترون يرش بانکدارينده در پذيآ ياصلهاي  مصرف کننده را به عنوان چالشهاي  نارش

 (.992: 1989 ،و همکاران  يويدکند) يم

 يک ه برخ    ييپژوهش ها يات پژوهش گفته شد به بررسيک در ادبيالکترون يرنه بانکدايبا توجه به آنچه در زم

 :گردد يم ذکر فوق قاتيتحق جينتا و اشاره ،نه پرداخته اندين زميدر ا يو خارج يازمحققان داخل
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عوامل  يبه بررس« يکيالکترون يرش بانکداريعوامل پذ يبررس»تحت عنوان اي  ( در مقاله1387)يو کمال ييدعا

 ي،ان کردند که به طور کل  يبها  ران پرداختند. آنيدگاه مديان از ديتوسط مشتر يکيالکترون يرش بانکدارير پذموثر ب

د ي  جد يخ ود تکنول وژ  ه اي   يژگيمربوط به و ،دارد: عامل او  يدو عامل نقش اساس ي،رش هر نوه نوآوريدر پذ

ر هر کدام از عوامل مزبور در جوامع و يتاثاست که  يهياست. بد يتيجمع يرهاياست و عامل دوم هم مربوط به متغ

مانن د:   يک  يالکترون يخ ود بانک دار  ه اي   يژگيق نشان داد که ويج تحقيباشد. نتا يمتفاوت م ،مختلفهاي  فرهنگ

 يول   ،دارد ينقش موثر يکيالکترون يرش بانکداريدر پذ ،سکيو ر يسازگار ي،ريآزمون پذ ،سهولت ي،ت نسبيمز

 يرش بانک دار يدر پ ذ  يت تاه ل نق ش چن دان   يل و وض ع يت تحص  يوض ع  ،سن ،درآمد مانند: يتيجمع يرهايمتغ

 نمود. يکيالکترون يخود بانکدارهاي  يژگين تمرکز را متوجه ويشتريست بيبا يندارد. لذا م يکيالکترون

 ،«رازيش   شهرهاي  بانک انيمشتر نيب در کيالکترون بانکداري رشيپذ» تحت عنوان اي  ( در مقاله1386) يموغل

. ق رار داد  يبررس   را مورد رازيشهر ش مختلفهاي  بانک شعب انيمشتر انيم در کيالکترون بانکداري رشيپذ زانيم

 م ؤثر  کيالکترون بانکداري رشيپذ در انياعتماد مشتر و بودن ديمف ،استفاده سهولت که داد نشان پژوهشهاي  افتهي

 نيبن ابرا . دارد کيالکترون بانکداري رشيپذ زانيم در يميمستق ريتاثها  بانک شعب انيمشتر لاتيتحص زانيم. است

 .نشد مشاهده کيالکترون بانکداري رشيپذ و يشناخت يجمعهاي  يژگير ويسا نيب معناداري رابطه

رات حاص ل و  يتاث ،« ينترنتيا يبانکدار ياثر اعتماد بر رو»تحت عنوان اي  (در مقاله2013) 50اب و سانگيا  ش

رات مرب وط ب ه   يي  ک را از تغي  الکترون يت ک اربران در بانک دار  ير ب رآورده ک ردن رض ا   رو به رش د د هاي  چالش

ج ين کننده در آن را مرور کردن د. نت ا  ييتا اعتماد و عوامل تع يکيالکترون يبانکدار يدر رابطه  يفناورهاي  ينوآور

 يبانک دار ه اي   چ ه ت راکنش  است. اگر يکيالکترون يستم بانکداريک سينشان دادد که اعتماد در مرکزکارکرد موثر 

ک اهش   يشتر ب را ياما همچنان به تلاش ب ،افته است ير در اردن رشد کرده و بهبود ياخهاي  سا  يک در طيالکترون

 از است.ين يک اردنيالکترون يان کاربران بانکدارين در ميرات مربوط به فقدان اعتماد به تراکنش آنلايتاث

ان در ياعتم اد مش تر   يعوام ل م ؤثّر ب ر رو    يبررس  »تحت عنوان اي  قاله( در م2011) 51ا و همکارانين يلانيگ

 يره ا يج نش ان داد ک ه متغ  يپرداختن د. نت ا  «ل( ي  شهر اردب ي: بانک ملّيک )مطالعه مورديالکترون يخدمات بانکدار

 ي،مش تر  يتمنديرض ا  ،ادراک ش ده  يم خصوص  ياس ت ح ر  يس ،ادراک ش ده  يسودمند ،ت ادراک شدهيمستقل امن

 ک دارند.يالکترون يبه خدمات بانکدار ياعتماد مشتر ير وابسته يبا متغ ييبالا يهمبستا

ج اد  يت کارآم د در ا يوب س ا  ياعتماد و طراح   يت نسبياهم» تحت عنوان اي  در مقاله ،(2009) 52ديعبدالحم

 يخدمات بانکدار ي در ارائه يرقابت يان کرد که با توجه به فضايب ،« يکيالکترون يدر بانکدار يکيالکترون يوفادار

توان د   يک ه م    يديعامل کل ،بانک ها يبرا ،دهند يارائه م يکسانيبا خدمات ينکه همه بانک هاتقريو ا يکيالکترون

 يري  اندازه گ يبرا يتجرباي  باشد.او مطالعه يداران ميل وب گردان به خريتبد ،ان موجود را وفادار ناه دارديمشتر

ت( که به عنوان عوامل يت قابل استفاده و عناصر موجود در وب سايوب سا يدو عامل متفاوت)طراح يت نسبياهم

د کردند ييتا يتجرب ين مطالعه يج ايانجام داد. نتا ،شوند يک شناخته ميط تجارت الکترونيمح يبرا ياتيت حيموفق

به وب  يجه وفاداريتت قابل استفاده بوده و در نيکاربر درک کند وب سا ،ابد کهي يش ميافزا يکه اعتماد کاربر زمان

 ابد.ي يش ميت افزايسا

 ،سهولت استفاده ادراک شده ،ادراک شده ين سودمنديرابطه ب يبررس »تحت عنوان اي  در مقاله، (2005سلم )يا

 ،ادراک شده يتلاش کرد تا روابط سودمند« يهونگ کونگ شانگ ها يدر بانکدار يکيالکترون يرش بانکداريو پذ

توس ط   يکيالکترون يرش بانکداريو پذ ينارش مشتر ،نان ادراک شدهيت اطميقابل ،شده ادراک يسهولت استفاده 
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مس تقل ان دازه    يره ا يمتغ يکند هم ه   يان مين محقق بيا ،صورت گرفتههاي  ليکند. بعد از تحل يرا بررس يمشتر

نا رش   ،ش ده  ن ان ادراک يت اطمي  قابل ،ادراک ش ده  يسهولت اس تفاده   ،ادراک شده يشده شامل: )سودمند يريگ

 دارد. يهمبستا يمشتر يک از سويالکترون يرش بانکداريبا پذ يريبه طرز چشما ،(يمشتر

ن ي  کند. در ا يم يان را بررسيتوسط مشتر يکيالکترون يرش بانکداريق عوامل اثرگذار بر پذيتحق يمد  مفهوم

ه اض افه ش ده اس ت.    ي  اول TAMعامل اعتم اد ب ه    ، يکيالکترون يط بانکداريمحهاي  يژگيانعکاس و يق برايتحق

 هستند. ياصل TAM ،نيدرون نقطه چهاي  بخش

 

 

 

 

 

 مفهومي پژوهش : مد 1شکل

 (2002، 53سو و هان)

 

. ش ود  يم   محسوب پژوهش مستقل ريمتغ سهولت استفاده ادراک شده ريمتغ ،پژوهش مد  و مفهوم به توجه با

 دو يدارا يمفه وم  مد  در كه ييرهايمتغ و شود؛ يم محسوب پژوهش بستهوا متغير رش(ي)پذيقياستفاده حق ريمتغ

 را معل و   نق ش  ا ر يد يبعض   به نسبت و علت نقش رهايمتغ از يبعض به نسبت يعني ،هستند معلو  و علت نقش

 ،اعتم اد  ،ادراک ش ده  يس ودمند  ري  متغ پ ژوهش  ني  ا در ک ه  ،اند شده گرفته نظر در ميانجي متغير عنوان به ،دارند

 در يانجي  م ري  متغ عنوان نسبت به استفاده)قصد( به يت رفتارينارش نسبت به استفاده و ن ،ادراک شده  يسودمند

 شود: يان مير بيات زيق حاضر فرضيتحق يبا توجه به مد  مفهوم .است شده گرفته نظر

 

 يه اصليفرض

 وجود دارد. يدار يرابطه معن يکيالکترون يرش بانکداريان بانک سپه استان گلستان و پذين اعتماد مشتريب -

 يه فرعيفرض

رابطه  يکيالکترون ياستفاده از بانکدار يان بانک سپه استان گلستان برايادارک شده و اعتماد مشتر ين سودمنديب -

 وجود دارد. يدار يمعن

 يرابط ه معن    يک  يالکترون يان بانک سپه استان گلستان و نارش نسبت به استفاده از بانک دار ين اعتماد مشتريب -

 وجود دارد. يدار

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

نگرش نسبت به 

 استفاده

نسبت به  فتارییت رن

 )قصد( استفاده

حقیقی  استفاده

 )پذيرش(

 اعتماد

سهولت استفاده 

 ادراک شده

سودمندی ادراک 

 شده
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 يدار يرابطه معن يکيالکترون ياستفاده از بانکدار يبراها  ت آنيان بانک سپه استان گلستان و نين اعتماد مشتريب -

 وجود دارد.

 يب را  يو يادارک ش ده   يان بانک سپه استان گلستان و س ودمند يمشتر يادارک شده  ين سهولت استفاده يب -

 وجود دارد. يدار يرابطه معن يکيالکترون يراستفاده از بانکدا

 ياس تفاده از بانک دار   يب را  يان بان ک س په اس تان گلس تان و نا رش و     يمش تر  يادارک شده  ين سودمنديب -

 وجود دارد. يدار يرابطه معن يکيالکترون

 يز بانک دار اس تفاده ا  يب را  يان بانک سپه استان گلستان و نارش ويمشتر ين سهولت استفاده ادارک شده يب -

 وجود دارد. يدار يرابطه معن يکيالکترون

 يکيالکترون ياستفاده از بانکدار يبرا يت ويان بانک سپه استان گلستان و نيمشتر يادارک شده  ين سودمنديب -

 وجود دارد. يدار يرابطه معن

 يدار يرابطه معن يکيرونالکت ياستفاده از بانکدار يبرا يت ويان بانک سپه استان گلستان و نين نارش مشتريب -

 وجود دارد.

 وجود دارد. يدار يرابطه معن يکيالکترون ياز بانکدار يرش ويان بانک سپه استان گلستان و پذيت مشترين نيب -

 

 روش شناسي پژوهش

و مي داني م ي باش د.    اي  اين پژوهش از نوه مطالعات توصيفي تحليلي و مبتني بر دو روش مطالعات كتابخان ه 

در مجم وه  باش ند ک ه    يم   1395ان بانک سپه اس تان گلس تان در س ا     يكليه مشتر ،ماري اين پژوهشجامعه ي آ

در دس ترس و ب ا اس تفاده از ج دو       گي ري  نمونه روش نفر نفر براساس 384ان ين ميبوده اند و از ا نفر 289024

و  يرا براساس طبق ه بن د   يريشدند. لازم به ذکر است محققان نمونه گ انتخاب نمونه عنوان و مورگان به يکرجس

تاً در سطح شعب ب ه  يشعبه بانک سپه استان گلستان انتخاب نموده و نها 36ان و با توجه به يمشتر يبه نسبت فراوان

 و بررس ي  يانتخاب شده اند .در اين تحقيق براي دست يابي به هدف تحقيق و ب را ها  نمونه يصورت کاملًا تصادف

از ، ق يابزار مناسب تحق يريبه کار گ ين براياستفاده شده است.همچن SPSS.21ار ازنرم افز قيتحق اتيفرض ليتحل

سوا  آن مربوط 5سوا  است که ) 26 ين پرسشنامه داراي( استفاده شده است.ا2002پرسشنامه استاندارد سو و هان)

سوا  آن  5، رک شدهسوا  آن مربوط به سهولت استفاده د 5 ،ادراک شده يسوا  آن مربوط به سودمند6، به اعتماد

س وا  آن مرب وط ب ه    2نس بت ب ه اس تفاده و    يت رفتاريسوا  آن مربوط به ن3، مربوط به نارش نسبت به استفاده 

ليكرت در اختيار جمعيت نمونه ي تحقيق اي  گزينه 5باشد.(توزيع و با استفاده از طيف  يرش( مي)پذيقياستفاده حق

 استفاده شد. ،آلفاي كرونباخ ،اين تحقيق از ضريب سازگاري درونيهاي  رهقرار داده شد. به منظور بررسي پايايي گزا

داشته اند كه بيانار پايايي مطلوب ابزار تحقيق مي  7/0مقاديري بيشتر از  ،ضريب آلفاي كرونباخ تمامي اين گزاره ها

 باشد.

 

 قيتحق اتيفرض آزمون

 :يات پژوهشيفرض

 وجود ندارد. يدار يک رابطه معنيالکترون يرش بانکداريسپه استان گلستان و پذان بانک ين اعتماد مشتري= ب 

 وجود دارد. يدار يک رابطه معنيالکترون يرش بانکداريان بانک سپه استان گلستان و پذين اعتماد مشتري= ب 
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 :يات آماريفرض

 

 

 باشند. يره ميغون چندمتين رگرسيمستقل ا يرهايب متغيضرا که 

 ون:يرگرس
 مدل وارد شده يرهايمتغ حذف شده يرهايمتغ روش

 1 رشيپذ 0 ورود

 :bر وابسته يمتغ -اعتماد aي:درخواست شده ورود يرهايتمام متغ

 خلاصه مد :
 مدل R نييب تعيضر ل شدهين تعدييب تعيضر ار برآورديمع يخطاها ن واتسونيدورب

981/1 42987/2 423/0 431/0 a656/0 1 

 bر وابسته:ياعتماد متغ aي:نيش بيرش. پيپذ

 آنوا:

 مدل مجموع مربعات يدرجه آزاد ن مربعاتيانگيم آماره يدار يمعن

 1ون يرگرس 290/1696 5 258/339 460/57 000/0

 ماندهيباق 617/2243 380 904/5  

 جمع 907/3939 385   

  :bر وابستهياعتماد متغ aي:نيش بيرش. پيپذ

 ضرائب:
 

 مدل
 ب استانداردشدهيضرا

ب يضرا

 يدار يمعن آزمون استانداردشده

 بتا استاندارد يخطا

 000/0 778/14 372/0 666/0 854/9 ثابت

 000/0 956/6 046/0 318/0 رشيپذ

 

 ونيکل رگرس ،باشد يکمتر م 05/0از  ANOVAبه دست آمده در جدو   نکه يل ايدلطبق محاسبات بالا به 

ن ي  ر نش انار ا ي  متغ دار  يو عدد معن betaب يشود.ضر يد مييتا ه ياز اعتبار لازم برخوردار است. لذا فرض

ن ي  دار ا يعدد معن ک از اعتبار لازم برخوردار است. چراکهيالکترون يرش بانکدارير مستقل پذيمطلب است که متغ

باش د ک ه    يم 981/1 ،ن واتسون در رابطه بالاين عدد دوربيباشد. همچن يم رکوچکت 05/0دار  ير از سطح معنيمتغ

 راستاندارد برابر است با:يون غيرگرس  يدار يباشد. باتوجه به عدد معن يم ياز لحاظ آمار يعدد مناسب

y = 854/9  + 318/0  x 

 اندارد برابر است با:ون استيرگرس ، يدار ين با توجّه به عدد معنيو همچن

y = 372/0  x 

 = اعتماد

  کيالکترون يرش بانکداري= پذ
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 ادراک شده يرسودمنديراعتماد و متغين متغيون بيآزمون رگرس

 :يات پژوهشيفرض

H0: د.وجود ندار يدار يادراک شده رابطه معن يان بانک سپه استان گلستان و سودمندياعتماد مشتر نيب 

H1: وجود دارد. يدار يادراک شده رابطه معن يان بانک سپه استان گلستان و سودمندياعتماد مشتر نيب 

 :يات آماريفرض
H0: βi = 0 

H1: βi ≠0 

 ون:يرگرس
 مدل وارد شده يرهايمتغ حذف شده يرهايمتغ روش

 1 ادراک شده يسودمند 0 ورود

 :bر وابسته يمتغ -اعتماد aي:درخواست شده ورود يرهايتمام متغ

 خلاصه مد :
 مدل R نييب تعيضر ل شدهين تعدييب تعيضر ار برآورديمع يخطاها ن واتسونيدورب

919/1 62315/2 328/0 329/0 a574/0 1 

 :bر وابستهياعتماد متغ aي:نيش بيادراک شده. پ يسودمند

 :آنوا

 مدل مجموع مربعات يدرجه آزاد ن مربعاتيانگيم آماره يدار يمعن

 1ون يرگرس 630/1297 1 630/1297 583/188 000/0

 ماندهيباق 277/2642 384 881/6  

 جمع 907/3939 385   

  :bر وابستهياعتماد متغ aي:نيش بيادراک شده. پ يسودمند

 ضرائب:

 مدل
 ب استانداردشدهيضرا

ب يضرا

 يدار يمعن آزمون استانداردشده

 بتا استاندارد يخطا

 000/0 099/23 574/0 522/0 056/12 ثابت

 000/0 733/13 022/0 309/0 رشيپذ

 

 يم   ،اس ت  05/0حاصل کمتر از  Sigل که ين دليبه ا ،ملاحظه نمود ANOVAتوان در جدو   يهمانطور که م

 H1ه يرد شده و فرض   H0ه يفرض ،جهيلازم برخوردار است. در نت يون از اعتبار آماريجه گرفت که کل رگرسيتوان نت

ر مس تقل  ي  ان کرد ک ه متغ يب Sig يدار يو عدد معن Betaب يضر يريتوان با در نظرگ يم ،ود. سپ ش يرفته ميپذ

ن ين ع دد دورب   ياس ت. همچن    05/0کوچکتر از  Sigرا يباشد ز يلازم م ياعتبار آمار يادراک شده دارا يسودمند

  يدار يتوجه ب ه ع دد معن    باش د.با  يم ياز لحاظ آمار يباشد که عدد مناسب يم 919/1 ،واتسون در رابطه بالا

 راستاندارد برابر است با:يون غيرگرس

y = 056/12  + 309/0 x 

 ون استاندارد برابر است با:يرگرس ، يدار ين با توجّه به عدد معنيو همچن
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y = 574/0  x 

 = اعتماد

 ادراک شده ي= سودمند

 رسهولت استفاده ادراک شدهيراعتماد و متغين متغيون بيآزمون رگرس

 :يات پژوهشيفرض

H0وجود ندارد. يدار يان بانک سپه استان گلستان و سهولت استفاده ادراک شده رابطه معنياعتماد مشتر ني: ب 

H1وجود دارد. يدار يان بانک سپه استان گلستان و سهولت استفاده ادراک شده رابطه معنياعتماد مشتر ني: ب 

 :يات آماريفرض
H0: βi = 0 

H1: βi ≠0 

 ونيرگرس
 مدل وارد شده يرهايمتغ حذف شده يرهايمتغ روش

 1 سهولت استفاده ادراک شده 0 ورود

 :bر وابسته يمتغ -اعتماد aي:درخواست شده ورود يرهايتمام متغ

 خلاصه مد :
 مدل R نييب تعيضر ل شدهين تعدييب تعيضر ار برآورديمع يخطاها ن واتسونيدورب

958/1 69775/2 289/0 291/0 a539/0 1 

 :bر وابستهياعتماد متغ aي:نيش بيسهولت استفاده ادراک شده. پ

 :آنوا

 مدل مجموع مربعات يدرجه آزاد ن مربعاتيانگيم آماره يدار يمعن

 1ون يرگرس 214/1145 1 214/1145 356/157 000/0

 ماندهيباق 693/2794 384 278/7  

 جمع 907/3939 385   

  :bر وابستهياعتماد متغ aي:نيش بيسهولت استفاده ادراک شده. پ

 ضرائب:

 مدل
 ب استانداردشدهيضرا ب استانداردشدهيضرا

 يدار يمعن آزمون
 بتا استاندارد يخطا

 000/0 545/14 539/0 707/0 284/10 ثابت

 000/0 544/12 037/0 462/0 رشيپذ

 

 يم   ،اس ت  05/0حاصل کمتر از  Sigل که ين دليبه ا ،ملاحظه نمود ANOVA توان در جدو  يهمانطور که م

 H1ه يرد شده و فرض   H0ه يفرض ،جهيلازم برخوردار است. در نت يون از اعتبار آماريجه گرفت که کل رگرسيتوان نت

ر مس تقل  ي  ان کرد ک ه متغ يب Sig يدار يو عدد معن Betaب يضر يريتوان با در نظرگ يم ،شود. سپ  يرفته ميپذ

ن ع دد  ياس ت. همچن    05/0ک وچکتر از   Sigرا ي  باش د ز  يلازم م ياعتبار آمار يسهولت استفاده ادراک شده دارا

 يدار يباشد.باتوجه به عدد معن   يم ياز لحاظ آمار يباشد که عدد مناسب يم 958/1 ،ن واتسون در رابطه بالايدورب

 راستاندارد برابر است با:يون غيرگرس 
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y = 284/10  + 462/0  x 

 ون استاندارد برابر است با:يرگرس ، يدار ين با توجّه به عدد معنيو همچن

y = 539/0  x 

 = اعتماد

 = سهولت استفاده ادراک شده

 کيالکترون يبانکدار يريرنارش به کارگيراعتماد و متغين متغيون بيآزمون رگرس

 :يژوهشات پيفرض

H0: يدار يک رابط ه معن   يالکترون يبانکدار يريان بانک سپه استان گلستان و نارش به کارگياعتماد مشتر نيب 

 وجود ندارد.

H1: يدار يک رابط ه معن   يالکترون يبانکدار يريان بانک سپه استان گلستان و نارش به کارگياعتماد مشتر نيب 

 وجود دارد.

 :يات آماريفرض
H0: βi = 0 

H1: βi ≠0 
 ون:يرگرس

 مدل وارد شده يرهايمتغ حذف شده يرهايمتغ روش

 1 کيالکترون يبانکدار يرينارش به کارگ 0 ورود

 :bر وابسته يمتغ-اعتماد aي:درخواست شده ورود يرهايتمام متغ

 خلاصه مد :
 مدل R نييب تعيضر ل شدهين تعدييب تعيضر ار برآورديمع يخطاها ن واتسونيدورب

990/1 94289/2 154/0 156/0 a395/0 1 

 :bر وابستهياعتماد متغ aي:نيش بيک. پيالکترون يبانکدار يرينارش به کارگ

 آنوا:

 مدل مجموع مربعات يدرجه آزاد ن مربعاتيانگيم آماره يدار يمعن

 1ون يرگرس 225/614 1 225/614 922/70 000/0

 ماندهيباق 682/3325 384 661/8  

 جمع 907/3939 385   

  :bر وابستهياعتماد متغ aي:نيش بيک. پيالکترون يبانکدار يريرش به کارگنا

 ضرائب:

 مدل
 ب استانداردشدهيضرا ب استانداردشدهيضرا

 يدار يمعن آزمون
 بتا استاندارد يخطا

 000/0 804/19 395/0 678/0 419/13 ثابت

 000/0 421/8 034/0 283/0 رشيپذ
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 يم   ،لس ت  05/0حاصل کمتر از  Sigل که ين دليبه ا ،ملاحظه نمود ANOVAتوان در جدو   يهمانطور که م

 H1ه يرد شده و فرض   H0ه يفرض ،جهيلازم برخوردار است. در نت يون از اعتبار آماريجه گرفت که کل رگرسيتوان نت

مس تقل   ري  ان کرد ک ه متغ يب Sig يدار يو عدد معن Betaب يضر يريتوان با در نظرگ يم ،شود. سپ  يرفته ميپذ

اس ت.   05/0ک وچکتر از   Sigرا ي  باش د ز  يلازم م   ياعتب ار آم ار   يک دارايالکترون يبانکدار يرينارش به کارگ

 باشد. يم ياز لحاظ آمار يباشد که عدد مناسب يم 990/1 ،ن واتسون در رابطه بالاين عدد دوربيهمچن

 بر است با:راستاندارد برايون غيرگرس  يدار يباتوجه به عدد معن

y = 419/13  + 283/0  x 

 ون استاندارد برابر است با:يرگرس ، يدار ين با توجّه به عدد معنيو همچن

y = 395/0  x 

 = اعتماد

 کيالکترون يبانکدار يري= نارش به کارگ

 کيالکترون يبانکدار يريبه کارگ يت رفتاريرنير اعتماد و متغين متغيون بيآزمون رگرس

 :يات پژوهشيفرض

H0: يک رابطه معنيالکترون يبانکدار يريبه کارگ يت رفتاريان بانک سپه استان گلستان و نين اعتماد مشتريب 

 وجود ندارد. يدار

H1: يک رابطه معنيالکترون يبانکدار يريبه کارگ يت رفتاريان بانک سپه استان گلستان و نين اعتماد مشتريب 

 وجود دارد. يدار

 :يات آماريفرض
H0: βi = 0 

H1: βi ≠0 
 ونيرگرس

 مدل وارد شده يرهايمتغ حذف شده يرهايمتغ روش

 1 کيالکترون يبانکدار يريبه کارگ يت رفتارين 0 ورود

 :bر وابسته يمتغ -اعتماد aي:درخواست شده ورود يرهايتمام متغ

 خلاصه مد :
 مدل R نييب تعيضر ل شدهين تعدييتع بيضر ار برآورديمع يخطاها ن واتسونيدورب

977/1 01394/3 112/0 115/0 a339/0 1 

 :bر وابستهياعتماد متغ aي:نيش بيک. پيالکترون يبانکدار يريبه کارگ يت رفتارين

 آنوا:

 مدل مجموع مربعات يدرجه آزاد ن مربعاتيانگيم آماره يدار يمعن

 1ون يرگرس 721/451 1 721/451 728/49 000/0

 ماندهيباق 186/3488 384 084/9  

 جمع 907/3939 385   

  :bر وابستهياعتماد متغ aي:نيش بيک. پيالکترون يبانکدار يريبه کارگ يت رفتارين
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 ضرائب:

 مدل
 ب استانداردشدهيضرا

ب يضرا

 يدار يمعن آزمون استانداردشده

 بتا استاندارد يخطا

 000/0 024/23 339/0 636/0 635/14 ثابت

 000/0 052/7 050/0 356/0 رشيپذ

 

 يم   ،لس ت  05/0حاصل کمتر از  Sigل که ين دليبه ا ،ملاحظه نمود ANOVAتوان در جدو   يهمانطور که م

 H1ه يرد شده و فرض   H0ه يفرض ،جهيلازم برخوردار است. در نت يون از اعتبار آماريجه گرفت که کل رگرسيتوان نت

ر مس تقل  ي  ان کرد ک ه متغ يب Sig يدار يو عدد معن Betaب يضر يريا در نظرگتوان ب يم ،شود. سپ  يرفته ميپذ

اس ت.   05/0ک وچکتر از   Sigرا يباشد ز يلازم م ياعتبار آمار يک دارايالکترون يبانکدار يريبه کارگ يت رفتارين

ش د.باتوجه ب ه   با يم   ياز لحاظ آم ار  يباشد که عدد مناسب يم 990/1 ،ن واتسون در رابطه بالاين عدد دوربيهمچن

 راستاندارد برابر است با:يون غيرگرس  يدار يعدد معن

y = 419/13  + 283/0  x 

 ون استاندارد برابر است با:يرگرس ، يدار ين با توجّه به عدد معنيو همچن

y = 395/0  x 

 = اعتماد

 کيالکترون يربانکدا يريبه کارگ يت رفتاري= ن

 کيالکترون ياز بانکدار يقير استفاده حقير اعتماد و متغين متغيون بيآزمون رگرس

 :يات پژوهشيفرض

H0: يدار يک رابطه معنيالکترون ياز بانکدار يقيان بانک سپه استان گلستان و استفاده حقين اعتماد مشتريب 

 وجود ندارد.

H1: يدار يک رابطه معنيالکترون ياز بانکدار يقيان و استفاده حقان بانک سپه استان گلستين اعتماد مشتريب 

 وجود دارد.

 :يات آماريفرض
H0: βi = 0 

H1: βi ≠0 

 ونيرگرس
 مدل وارد شده يرهايمتغ حذف شده يرهايمتغ روش

 1 کيالکترون ياز بانکدار يقياستفاده حق 0 ورود

 :bر وابسته يمتغ -اعتماد aي:درخواست شده ورود يرهايتمام متغ

 خلاصه مد :
 مدل R نييب تعيضر ل شدهين تعدييب تعيضر ار برآورديمع يخطاها ن واتسونيدورب

049/2 98962/2 127/0 129/0 a359/0 1 

 :bر وابستهياعتماد متغ aي:نيش بيک. پيالکترون ياز بانکدار يقياستفاده حق

 آنوا:
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 لمد مجموع مربعات يدرجه آزاد ن مربعاتيانگيم آماره يدار يمعن

 1ون يرگرس 786/507 1 786/507 8138/56 000/0

 ماندهيباق 121/3432 384 938/8  

 جمع 907/3939 385   

  :bر وابستهياعتماد متغ aي:نيش بيک. پيالکترون ياز بانکدار يقياستفاده حق

 ضرائب:

 مدل
 ب استانداردشدهيضرا ب استانداردشدهيضرا

 يدار يمعن آزمون
 بتا استاندارد يخطا

 000/0 556 359/0 376/0 390/16 ثابت

 000/0 537/7 055/0 412/0 رشيپذ

 

 يم   ،لس ت  05/0حاصل کمتر از  Sigل که ين دليبه ا ،ملاحظه نمود ANOVAتوان در جدو   يهمانطور که م

 H1ه يرض  رد شده و ف H0ه يفرض ،جهيلازم برخوردار است. در نت يون از اعتبار آماريجه گرفت که کل رگرسيتوان نت

ر مس تقل  ي  ان کرد ک ه متغ يب Sig يدار يو عدد معن Betaب يضر يريتوان با در نظرگ يم ،شود. سپ  يرفته ميپذ

ن ياست. همچن 05/0کوچکتر از  Sigرا يباشد ز يلازم م ياعتبار آمار يک دارايالکترون ياز بانکدار يقياستفاده حق

 يباشد.باتوجه به ع دد معن    يم ياز لحاظ آمار يکه عدد مناسبباشد  يم 049/2 ،ن واتسون در رابطه بالايعدد دورب

 راستاندارد برابر است با:يون غيرگرس  يدار

y = 390/16  + 412/0  x 

 ون استاندارد برابر است با:يرگرس ، يدار ين با توجّه به عدد معنيو همچن

y = 359/0  x 

 = اعتماد

 کيالکترون ياز بانکدار يقي= استفاده حق

 مستقل يرهاين متغيب يآزمون همبستا

 نا رش ب ه    ،کي  الکترون يادراک ش ده و س هولت اس تفاده از بانک دار     ير سودمندين متغيب يآزمون همبستا

 کيالکترون ياز بانکدار يقيو استفاده حق يت رفتارين ،کيالکترون يبانکدار يريکارگ

 :يپژوهشهاي  فرض

H0يبانک دار  يرينا رش ب ه ک ارگ    ،کي  الکترون يادراک شده و سهولت استفاده از بانکدار ير سودمندين متغي: ب 

 وجود ندارد. يدار يک )دو به دو( رابطه معنيالکترون ياز بانکدار يقيو استفاده حق يت رفتارين ،کيالکترون

H1يبانک دار  يرينا رش ب ه ک ارگ    ،کي  لکترونا يادراک شده و سهولت استفاده از بانکدار ير سودمندين متغي: ب 

 وجود ندارد. يدار يک )دو به دو( رابطه معنيالکترون ياز بانکدار يقيو استفاده حق يت رفتارين ،کيالکترون

 :يآمارهاي  فرض
H0: ρ = 0 

H1: ρ ≠0 
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 :يهمبستا
استفاده 

 يقيحق

ت ين

 يرفتار

نگرش 

 استفاده

سهولت 

 استفاده

 يسودمند

 ادراک شده
 

425/0 

000/0 

386 

705/0 

000/0 

386 

693/0 

000/0 

386 

587/0 

000/0 

386 

1 

 

386 

 ادراک شده يسودمند يب همبستايضر
Sig 
 تعداد

356/0 

000/0 

386 

560/0 

000/0 

386 

662/0 

000/0 

386 

1 

 

386 

587/0 

000/0 

386 

 سهولت استفاده يب همبستايضر
Sig 
 تعداد

373/0 

000/0 

386 

776/0 

000/0 

386 

1 

 

386 

662/0 

000/0 

386 

693/0 

000/0 

386 

 نارش استفاده يب همبستايضر
Sig 
 تعداد

345/0 

000/0 

386 

1 

 

386 

776/0 

000/0 

386 

560/0 

000/0 

386 

705/0 

000/0 

386 

 يت رفتارين يب همبستايضر
Sig 
 تعداد

1 

 

386 

345/0 

000/0 

386 

373/0 

000/0 

386 

356/0 

000/0 

386 

425/0 

000/0 

386 

 يقياستفاده حق يب همبستايضر
Sig 
 تعداد

 

رس ون  يپ يمستقل به صورت دو به دو با استفاده از آزمون همبس تا  يفرع يرهايمتغ ،جدو  بالا يريبا در نظرگ

جه يدر نت ،است 05/0رها کمتر از يدر مورد همه متغ يدار ينکه سطح معنيش قرار گرفته اند. با توجّه به ايمورد آزما

مس تقل )دو ب ه دو( رابط ه     يفرع   يره ا ين متغيب   ،ا ر يشود. به عبارت د يفته مريک پذيفرض صفر رد و فرض 

 وجود دارد. يمعنادار

 رهايدمن مربوط به متغيآزمون فر 

 :يپژوهشهاي  فرض

H0کسان بوده است.يق يتحق يرهايمتغ يدر مورد تمام يان نمونه آماري: نظرات پاسخاو 

H1کسان نبوده است. يک مورد يق حداقل در يتحق يهاريدر مورد متغ يان نمونه آماري: نظرات پاسخاو 

 

 :يآمارهاي  فرض
H0: µR1 = µR2 = µR3 = … = µR11 

H1: µR1 ≠ µR2 ≠ µR3 ≠ … ≠ µR11 

 با هم اختلاف دارند.ها  ن رتبهيانايحداقل دو مورد از م

 دمن:يآزمون فر

 386 تعداد

 943/1446 (Chi-Squareدو ) يآزمون خ

 5 (df) يدرجه آزاد

 000/0 (Asymp. Sig) يطح معنادارس
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 ن رتبهيانگيم رهايمتغ

 05/4 اعتماد

 34/5 ادراک شده يسودمند

 07/4 سهولت ادراک شده

 42/4 کيالکترون ينارش استفاده از بانکدار

 05/2 کيالکترون يبانکدار يريبه کارگ يت رفتارين

 08/1 کيالکترون ياز بانکدار يقياستفاده حق

 

کمتر  يدار يرا سطح معنيشود ز يتوان مشاهده کرد که فرض صفر رد م يدمن ميصل از آزمون فرجه حاياز نت

 يره ا يدر پژوهش حاض ر در م ورد متغ   ينظرات پاسخ دهندگان در نمونه آمار ،اريباشد. به عبارت د يم 05/0از 

ادراک شده  يسودمند يهاريتوان مشاهده نمود که متغ ين ميکسان نبوده است. همچنيک مورد يحداقل در  ،قيتحق

ت را در ي  ن اهمين ت ر يين و پايبالاتر 08/1و  34/5هاي  ب با رتبهيبه ترت يکيالکترون ياز بانکدار يقيو استفاده حق

را ب ه   يت ب الاتر ي  اهم ،ق حاض ر ي  در تحق يپاسخ دهندگان در نمونه آمار ،اريان ديرها داشته اند. به بين کل متغيب

 ائل شده اند. ادراک شده ق ير سودمنديمتغ

 

 تحقيقهاي  يافته

ج مرب وط  ين نتايدر مطالعه حاضر و همچن يمورد بررس يرهايدر ارتباط با متغ يينهاهاي  ج حاصل از آزمونينتا

 شود: ين بخش ارائه ميدمن در ايپرسشنامه و آزمون فر يياين پاييتعهاي  به آزمون

کرونباخ حاصل  يب آلفايرا ضريشود ز يد ميير تأدهد که فرض صف يکرونباخ نشان م يج حاصل از آلفاي.نتا1

ت اعتم اد در  ي  پرسشنامه مورد استفاده در پژوهش حاضر؛ قابل ،اري(؛ به عبارت د889/0بوده است ) 70/0شتر از يب

 دارد. يحد قابل قبول

نشان داد که  يکيالکترون يرش بانکدارير مستقل پذير وابسته اعتماد و متغين متغيب يون کلّيجه آزمون رگرسي.نت2

وج ود  ه ا   ن آنيدر ب   يک  يالکترون يرش بانکداريان بانک سپه استان گلستان و پذين اعتماد مشتريب يرابطه معنادار

 راستاندارد برابر است با:يون غيرگرس  يدار يدارد.باتوجه به عدد معن

y = 854/9  + 318/0  x 

 ون استاندارد برابر است با:يرگرس ، يدار ين با توجّه به عدد معنيهمچن

y = 372/0  x 

 

ادراک ش ده نش ان داد ک ه رابط ه      ير مس تقل س ودمند  ي  ر وابسته اعتم اد و متغ ين متغيون بيجه آزمون رگرسينت

وجود دارد. باتوجه به ع دد  ها  ادراک شده در آن يان بانک سپه استان گلستان و سودمندين اعتماد مشتريب يمعنادار

 راستاندارد برابر است با:يون غيرگرس  يدار يمعن

y = 056/12  + 309/0  x 

 ون استاندارد برابر است با:يرگرس ، يدار ين با توجّه به عدد معنيهمچن

y = 574/0  x 
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رابط ه   ر مستقل سهولت استفاده ادراک شده نشان داد ک ه ير وابسته اعتماد و متغين متغيون بيجه آزمون رگرسينت

وجود دارد. باتوجه به ها  ان بانک سپه استان گلستان و سهولت استفاده ادراک شده در آنين اعتماد مشتريب يمعنادار

 راستاندارد برابر است با:يون غيرگرس  يدار يعدد معن

y = 284/10  + 462/0  x 

 ستاندارد برابر است با:ون ايرگرس ، يدار ين با توجّه به عدد معنيو همچن

y = 539/0  x 

ک نشان داد يالکترون يبانکدار يريکارگر مستقل نارش بهير وابسته اعتماد و متغين متغيون بيجه آزمون رگرسينت

ه ا   ک در آنيالکترون يبانکدار يريان بانک سپه استان گلستان و نارش به کارگين اعتماد مشتريب يکه رابطه معنادار

 راستاندارد برابر است با:يون غيرگرس  يدار يوجه به عدد معنوجود دارد. بات

y = 419/13  + 283/0  x 

 ون استاندارد برابر است با:يرگرس ، يدار ين با توجّه به عدد معنيو همچن

y = 395/0  x 

 

ک ي  الکترون يبانک دار  يريک ارگ هب   يت رفتارير مستقل نير وابسته اعتماد و متغين متغيون بيجه آزمون رگرسينت

 يبانک دار  يريک ارگ ب ه  يت رفت ار ي  ان بانک سپه استان گلس تان و ن ين اعتماد مشتريب ينشان داد که رابطه معنادار

 راستاندارد برابر است با:يون غيرگرس  يدار يوجود دارد. باتوجه به عدد معنها  ک در آنيالکترون

y = 419/13  + 283/0  x 

 ون استاندارد برابر است با:يرگرس ، يدار ين با توجّه به عدد معنيهمچنو 

y = 395/0  x 

 

ک نش ان داد  يالکترون ياز بانکدار يقير مستقل استفاده حقير وابسته اعتماد و متغين متغيون بيجه آزمون رگرسينت

ه ا   ک در آني  الکترون ياز بانکدار يقياستفاده حق ان بانک سپه استان گلستان وين اعتماد مشتريب يکه رابطه معنادار

 راستاندارد برابر است با:يون غيرگرس  يدار يوجود دارد. باتوجه به عدد معن

y = 390/16  + 412/0  x 

 ون استاندارد برابر است با:يرگرس ، يدار ين با توجّه به عدد معنيو همچن

y = 359/0  x 

 

نا رش   ،کيالکترون يادراک شده و سهولت استفاده از بانکدار يسودمند يرهاين متغيب ين همبستاجه آزموينت

ک )به صورت دو به دو( نشان يالکترون ياز بانکدار يقيو استفاده حق يت رفتارين ،کيالکترون يبانکدار يريبه کارگ

ج ه ف رض ص فر رد و    يدر نت ،اس ت  05/0رها کمت ر از  يدر مورد همه متغ يدار ينکه سطح معنيداد که با توجّه به ا

 وجود دارد.  يمستقل )دو به دو( رابطه معنادار يفرع يرهاين متغيب ،اريشود. به عبارت د يرفته ميک پذيفرض 

کمتر  يدار يرا سطح معنيشود ز يتوان مشاهده کرد که فرض صفر رد م يدمن ميجه حاصل از آزمون فرياز نت

 يره ا يدر پژوهش حاض ر در م ورد متغ   ينظرات پاسخ دهندگان در نمونه آمار ،اريباشد. به عبارت د يم 05/0از 

ادراک شده  يسودمند يرهايتوان مشاهده نمود که متغ ين ميکسان نبوده است. همچنيک مورد يحداقل در  ،قيتحق

ت را در ي  ن اهمين ت ر يين و پايبالاتر 08/1و  34/5هاي  ب با رتبهيبه ترت يکيالکترون ياز بانکدار يقيو استفاده حق
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را ب ه   يت ب الاتر ي  اهم ،ق حاض ر ي  در تحق يپاسخ دهندگان در نمونه آمار ،اريان ديرها داشته اند. به بين کل متغيب

 ادراک شده قائل شده اند.  ير سودمنديمتغ

 

 يريجه گيبحث و نت

و  يک  يترونالک يرش بانک دار يکامل و جامع عوامل مؤثر بر پ ذ  ياست تا به صورت پژوهش حاضر تلاش کرده

ادراک شده و  يمستقل )سودمندهاي  ريک از متغياثر هر  ،نيکند. علاوه بر ا يان را بررسيبا اعتماد مشترها  رابطه آن

 يق  يو اس تفاده حق  يت رفت ار ين ،ک يالکترون يبانکدار يرينارش بکارگ ،ک يالکترون يسهولت استفاده از بانکدار

 يج حاصل از مطالعه حاضر را مين نتايقرار گرفت. بنابرا يتماد مورد بررسر وابسته اعيک( بر متغيالکترون يبانکدار

مانند:  يکيالکترون يخود بانکدارهاي  يژگيدند ويجه رسين نتيبه ا (که1387) يو کمال ييج مطالعات دعايتوان با نتا

دارد و ب ا   يثرنقش م و  يکيالکترون يرش بانکداريدر پذ ،سکيو ر يسازگار ي،ريآزمون پذ ،سهولت ي،ت نسبيمز

ش ير س طوح مختل ف عوام ل م ؤثر ب ر گ را      يز که در مطالعه خود تأثي( ن2011ا و همکاران)ين يلانيق گيج تحقينتا

را مورد  ي  در صنعت بانکداريويد يرش فناوريک طبق مد  پذيالکترون يان در استفاده از خدمات بانکداريمشتر

ش تر  يبه منظ ور ج ذب ک اربران ب    افتي( که در2005« )سلميا»ج ين با نتايباشد. همچن يمطالعه قرار داده اندهمسوم

ه اي   ستميتوسعه س ،باشد. در عوض ينم يلزوما کاف ،ستميش سهولت استفاده از سيافزا ،کيالکترون يبانکدار يبرا

 يبرا يم خصوصيت و حفظ حريت قابل اعتماد همراه با امنيارزشمند و با حما يک با عملکردهايالکترون يبانکدار

ک ي  ( که نشان دادند اعتماد در مرکز کارکرد موثر 2013اب و سانگ )يج الشيباشد و با نتا يت ميکاربران حائز اهم

 يک ه م    يدي  عامل کل ،بانک ها يان کرد براي( که ب2009د )يج عبدالحمياست و با نتا يکيالکترون يستم بانکداريس

ان يل وب گردان ب ه مش تر  يباشدو تبد يداران ميان به خرل وب گرديتبد ،ان موجود را وفادار ناه دارديتواند مشتر

ان ک رد  ي  ( ک ه ب 1386)يج م وغل ين دسته از افراد دارد و با نت ا يجاد اعتماد در ايبه ا يبستا ياديزان زيبه مها  بانک

 باشد.  يهمسو م، است  مؤثر کيالکترون بانکداري رشيپذ در انياعتماد مشتر و بودن ديمف ،استفاده سهولت

 

 ماداعت

ان يمش تر  م و اجراکند که اعتماديتنظ ، يطراح يمات خود را طوريو تصم يکيالکترون يد بانکداريبانک سپه با

ک ي  الکترون يان ب ه بانک دار  يو ارتقا اعتماد مشتر يجاد علاقه منديز در ايو تعهدات نها  را جلب کند.عمل به وعده

 دهد. يبانک سپه بدون نظارت هم کار خود را درست انجام م جاد شود کهيان اين اعتماد در مشتريد اير دارد.بايتاث

 

 ادراک شده( ي)سودمند د بودن ادراک شدهيمف

 يات ب انک ي  عمل يو اجراکند که در ارتق ا به ره ور   يطراح يک خود را طوريالکترون يد بانکداريبانک سپه با

ان يباش د و مش تر   ان راح ت يمش تر  يبرا ديک بايالکترون يات بانکداريداشته باشد.انجام عمل ياتيان نقش حيمشتر

  د باشد.يمفها  آن يافته و برايان بهبود يمشتر يبانک اتيع تر کار خود را انجام دهند تا عملکرد عمليسر

 

 ) سهولت استفاده درک شده( کاربرد يسادگ

تفاده از آن به اس يان نحوه يمشتر يو اجراکند که برا يطراح يک خود را طوريالکترون يد بانکداريبانک سپه با

ب ا   ارتب اط و ک ار   يساده و قابل فهم بوده و به خاطر سپردن آن هم راحت باش د.نحوه   ،ر باشد يامکان پذ يسادگ
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اس تفاده از خ دمات    يان روشن و قابل فهم ب وده و ب ه ص ورت کل     يمشتر يدبرايک بايالکترون يخدمات بانکدار

 ک راحت باشد.يالکترون يبانکدار

 

 فادهنارش نسبت به است

ان يمش تر  يان ارائه کن د ک ه اس تفاده از آن ب را    يمشتر يبرا يک خود را طوريالکترون يد بانکداريبانک سپه با

 جذاب باشد. جالب و ،لذت بخش ،عاقلانه  ،خوب  ياقدام

 

 يريبه بکارگ يقصد رفتار

نده از آن استفاده کنند يان در آيم کند که مشتريو تنظ يطراح يک خود را طوريالکترون يد بانکداريبانک سپه با

 شنهاد دهند.يز پيهمکاران و خانواده خود ن ،و آن را به دوستان 

 

 استفاده يزان واقعيم

( ب ه  يکه بخواهند)ش بانه روز  يان در هر زمانيباشد که مشتراي  د به گونهيک در بانک سپه بايالکترون يبانکدار

انجام دهند تا در وقت  ين بانکداريق هميز از طريد را نار کوچک خويبس يکارها ياز آن استفاده کنند و حت يراحت

 د.يبه عمل آ ييز صرفه جوينها  آن

 گردد: يان ميق حاضر بيتحق يشنهادهاين مقاله ذکر شد پيبا توجه به آنچه در ا

ان يرن اعتماد مشتيان کرد که بيتوان ب يم ،قين تحقيج حاصل از اي: با توجّه به نتايه اصليفرض يشنهاد بر مبنايپ

 يشنهاد ميوجود دارد. لذا پ يدار يارتباط معن ،آن ها يک از سويالکترون يرش بانکدارين پذيدر بانک سپه و همچن

از  يکيان گ ام بردارن د.  يمش تر  يدر جهت حفظ و ناه دار  يوند مشتريمانند پ ييک هاين بانک با تکنيشود مسئول

ن ه  يدر زماي  يان ناران  يباشد که مشتر يت بانک سپه ميت در وب سايجاد امنيان ايمشتر يحفظ و ناهدارهاي  راه

 ينترنت  يا ينه بانک دار يو آموزش در زم ييق شناخت و آشناينداشته باشند و از طر يارسا  اطلاعات و مبادلات مال

نترن ت  يب ه تع املات و تب ادلات ب ا ا     يشترينان بيان با اطميرا کاهش داد و مشتر ين نارانيتوان ا يم ،ان يبه مشتر

 ر را ارائه نمود:يز يشنهادهايتوان پ يم ،پژوهش يات فرعيج حاصل از فرضينتا يرين با درنظرگيپردازند. همچنب

هرچ ه خ دمات    ،د ش د يي  ان تأيادراک شده و اعتماد مش تر  ين سودمنديب يدار ينکه رابطه معنيبا توجه به ا-1

انتق ا  پ و  ب ه     ،پرداخت قب وض  ،امارسا  درخواست و ،بانک يموجود يل بررسيک از قبيالکترون يبانکدار

به استفاده  يشتريل بيان تمايمشتر ،شتر در دسترس باشنديمشترک و ... بهاي  خارج از کشور و اطلاه از بودجه

 ک دارند.يالکترون ياز بانکدار

ر نا رش اف راد نس بت ب ه اس تفاده از خ دمات       يت متغياهم يريبدست آمده از در نظرگهاي  افتهيبا توجه به -2

ان نه ادن  ي  بن يغات سازنده و ج ذب کنن ده ب را   يشنهاد کرد که تبليتوان پ يم ،ک و رابطه آن با اعتماديلکترونا

ن خ دمات را  ي  افراد نس بت ب ه ا   يان فکريه و اساس و بنيتواند پا يک ميفرهنگ استفاده از خدمات الکترون

مس بب   ي،کياز خدمات الکترون يريگان نسبت به بهره ين دسته از مشتريب ايق و ترغيمتحو  نموده و با تشو

 گردد.ها  در بانک يکيالکترون يبانکدار يرشد و تعال
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د ييمورد تا ينترنتيا يان به استفاده از بانکداريت مشتريان و نين اعتماد مشتريدار ب يه سوم رابطه معنيدر فرض-3

داش ته   يب اتر يز يو طرّاح   راحت ت ر باش ند  ها  تيهر چه وب سا ،قيتحقهاي  افتهيقرار گرفت و با توجه به 

 خواهند داشت.ها  استفاده از آن يبرا يان اقبا  بالاتريمشتر ،باشند

شنهاد يپ ،ق حاضريادراک شده در تحق ين سهولت ادراک شده و سود منديدار ب يبا توجه به وجود رابطه معن-4

 ،دهند يان خود ارائه ميترک به مشيکه خدمات الکترون ياريدهاي  شود دست اندرکاران بانک سپه و بانک يم

را فراهم آورند که اي  نهيک خود پرداخته تا زميالکترونهاي  ن دستااهيو همچن ينترنتياهاي  رساختيبه بهبود ز

 يبلکه خدمات ارائه ش ده باع ث س ودمند    ،ن امکانات استفاده کنندياز ا يو راحت يان با آسودگينه تنها مشتر

ل ي  ان تماين خدمات به حدقل رسانده شود تا مشتريز در ايبالقوّه ن يطاهان امکان خيشود و همچنها  شتر آنيب

 ن خدمات داشته باشند.يبه استفاده از ا يشتريب

ک ک ه م ورد   ي  استفاده از خ دمات الکترون  يان برايادراک شده و نارش مشتر ين سودمنديرابطه ب يبا بررس-5

ات يان قادر باشند انواه عملياتخاذ کنند تا مشتر يريتدابشنهاد نمود که يران پيتوان به مد يم ،د قرار گرفتييتأ

ن ص ورت  ينترنت انجام دهند. در ايام و ا يتاي  هاي دستااه ي،شخص يوترهايکامپ ،را با استفاده از تلفن يبانک

ل يار داش تن ه ر ک دام از وس ا    ي  با در اختها  نخواهد بود و آن يان موضوه مهمياقامت مشتر ييايمحل جغراف

 خواهند بود. يات بانکيقادر به انجام عمل يارتباط

نا رش ب ه اس تفاده از     ،انين س هولت ادراک ش ده مش تر   يدار ب يه ششم رابطه معنينکه در فرضيبا توجه به ا-6

فراهم کنند که ص رفه   ييستم هايس ،دست اندرکاران ،د قرار گرفتييمورد تأها  آن يک از سويخدمات الکترون

ه اي   ک از درگ اه ين ساده تر کردن ورود به هر يرا به همراه داشته باشد. همچن شيپو  و آسا ،در زمان ييجو

 ن امر موثر است.يک در ايالکترون يبانکدار

ران ارائه دهنده خدمات يتوان به مد يم ،انيت مشتريادراک شده و ن ين سودمنديدار ب يبا توجه به رابطه معن-7

 يک اربر  ،ت در دسترسيامن ،نترنتيراحت به ا يدسترس يهکارهاشنهاد نمود با ارائه رايک پيالکترون يبانکدار

ن ه اس تفاده خ دمات    يدر هز ييان ب ه ص رفه ج و   يل مش تر يموجب تما ،ک با استاندارد بالايالکترون يبانکدار

 شوند. يکيالکترون

 ،کي  ونالکتر يجه ت اس تفاده از بانک دار   ه ا   ت آنيان و نين نارش مشتريدار بودن رابطه ب يبا توجه به معن-8

ش خود را ب ه عن وان   يش از پيروز در هفته ب 7ساعته و  24آن هم به طور  ،انياز مشتر يبانيپشت يت بالاياهم

 يک نشان ميالکترون يان نسبت به استفاده از خدمات بانکدارينه بهبود نحوه نارش مشتريمهم در زم يفاکتور

ن ي  ت استفاده از اين ين ترقيان و همچنيمشتر يتواند مسبب نارش بالا يخود و قابل اعتماد م يبانيدهد. پشت

در کوت اه م دّت و    يو بهره ورها  ن آنيجاد اعتماد در بينه ساز ايتواند زم يان شود که مين مشتريخدمات در ب

 درازمدّت گردد.

وان ت يم ،قين تحقياهاي  افتهيبا توجه به  ،ک يالکترون يرش بانکداريان و پذيت مشترين نيرابطه ب يدر بررس-9

ش نهاد نم ود ک ه    يک پي  ار ارائه دهنده خ دمات الکترون يدهاي  ران و دست اندرکاران بانک سپه و بانکيبه مد

ان يخ ود کنن د ت ا مش تر    هاي  تيوب سا يو ساختار يت ظاهريرا صرف بهبود وضع يشتريب ينه و انرژيهز

 داشته باشند.ها  نسبت به استفاده از آن يشتريل بيتما
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