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 چکیده 

گیری نگرش ، به بررسی تاثیر  انتظارات مشتریان در استفاده نهایی از اینترنت بانک  این مقاله با شناسایی عوامل موثر در شکل

-پردازد. جامعه آماری پژوهش حاضر مشتریان شعب بانک رفاه کارگران شهر تهران میدر میان مشتریان بانک رفاه کارگران می

منظور   بدین  جمع  384باشند.  جهت  تهران  شهر  بین  نمونهپرسشنامه  روش  به  اطلاعات  و  آوری  توزیع  ساده  تصادفی  گیری 

پایایی پرسشنامه تحقیق حاضر به روش ضریب آلفای کرونباخ سنجش شده است که به میزان بوده است    آوری شده است.جمع

وروایی آن با تکنیک تحلیل عاملی تاییدی مورد سنجش قرار گرفته است. به منظور تجزیه وتحلیل اطلاعات گرداوری شده از 

روش مدل یابی معادلات ساختاری استفاده شد. نتایج تحقیق حاضر تاثیر کیفیت، عدالت درک شده از خدمت، پذیرش فناوری  

اعتماد   و  رضایت  تاثیر  الکترونیک،  اعتماد  بر  رضایت  تاثیر  رضایت،  بر  و سازگاری  نگرش  تاثیر کیفیت،  نگرش،  بر  و سازگاری 

 کند. الکترونیک بر تمایل به استفاده و تاثیر تمایل به استفاده بر استفاده واقعی را مشخص می 

 یکیالکترون یبانکدار بانک،  نترنتیا ،یانتظارات مشترهای كلیدی:  واژه
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 مقدمه 

توسعه دسترسی به شبکه جهانی اینترنت انقلابی را در زمینه ارتباطات در همه نقاط دنیا ایجاد کرده است به طوری که امروزه 

های بانکداری  ترین مدلروزی بانکی است و بانکداری اینترنتی به عنوان یکی از مهمترین شبکه اختصاصی شبانهاینترنت بزرگ

 شود.الکترونیک محسوب می

دستگاه از  استفاده  شامل  الکترونیک  تلفنبانکداری   ، خودپرداز  کارتهای  بانک،  اینترنت  بانکداری  بانک،  است.  اعتباری  های 

الکترونیک اوج استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات در جهت حذف قید زمان و مکان از خدمات بانکی است. ضرورت یک 

کند تا بانکداری الکترونیک نه به عنوان  ها، ایجاب مینظام بانکی کارآمد برای حضور در بازارهای جهانی در رقابت با سایر بانک

در تحقیقی   1999که تحقیقات زیادی همانند ساتی در سال  یک انتخاب بلکه به عنوان یک ضرورت مطرح گردد ،با وجود این

اینت  بانکداری  مورد  در  آگاهی  عدم  و  امنیت  به  نسبت  نگرانی  که  داد  هستند. نشان  اینترنتی  بانکداری  پذیرش  موانع  رنتی 

در فنلاند نشان دادند ادراک از مفید بودن و میزان اطلاعات مشتریان در مورد    2004همچنین پیکارینن و همکاران در سال  

های های زیادی صرف وقت و پردازش سیستمبانکداری آنلاین بیشترین تاثیر را بر پذیرش بانکداری آنلاین دارند گرچه هزینه

گزارش شده،  اینترنتی  نشانبانکداری  موجود  علیهای  کاربران  که  هستند  واقعیت  این  امکانات،  دهنده  این  به  دسترسی  رغم 

این سیستم از  استفاده  به  اینترنی،  تمایل  بانکداری  پذیرش  بر  و  مشتریان  انتظارات  بر  موثر  عوامل  بررسی  بنابراین  ندارند.  ها 

عوامل مذک تقویت  به  ترتیب  نسبت  این  به  و  نموده  اقدام  اینترنتی  بانکداری  از خدمات  استفاده  به  ترغیب مشتریان  ور جهت 

بانکداری الکترونیکی را توسعه دهند. بنابراین ما در این تحقیق برآنیم تا عوامل موثر بر نگرش مشتریان در استفاده نهایی از  

 بانکداری الکترونیکی توسط مشتریان در استان تهران را شناسایی کنیم

پیشرفت  به  با توجه  اینترنت و  از بستر  استفاده  با  اخیر و  ارتباطات طی رویکردی که در چند سال  های تکنولوژیک در زمینه 

بانکهای ایران نیز از این    .اندهای معتبر جهان به ارائه خدمات خود از طریق اینترنت مبادرت ورزیدهحاصل شده، تمامی بانک

به   اینترنتی،  بانکداری  با تجهیز کردن خود به خدمات  و کوچک کشور  بانکهای بزرگ  نبوده و در حال حاضر  قاعده مستثنی 

 .جذب و جلب بیشتر مشتریان می پردازند

لذا برآوردن نیازها وخواسته های مشتریان وایجاد رضایتمندی در آنها با برآوردن انتظاراتشان، ضمن وفادار کردن آنان به بانک،  

پرقدرت حضوری  امکان  بلکه  دارد،  دنبال  به  را  سازمان  بقای  و  مالی  منابع  افزایش  تنها  سهم  نه  وکسب  رقابت  میدان  در  تر 

بیشتری از بازار را برای بانک فراهم می آورد. این مهم نیز جز با مطالعه وبررسی برروی قصد استفاده  مشتریان بانک از جنبه ها  

 (.  2014وجهات مختلف میسر نیست )کومار و همکاران، 

اینترنتی را   بنابراین ما در این تحقیق  با توجه به شناسایی تمامی عواملی که می تواند نگرش مشتریان به خدمات بانکداری 

اینترنتی،   بانکداری  زمینه  تحقیقاتی در  این  خلاء  به  عدالت خدماتی(  و درک  فناوری  پذیرش  )کیفیت خدمات،  نماید  ایجاد 

حتی با وجود تعداد تحقیقات پرداخته شده به این امر، به بررسی  عوامل موثر بر قصد نهایی استفاده از خدمات اینترنتی در  

،رضایتمندی،عدالت   )کیفیت  انها  افزایش  و  تاثیرگذار  عوامل  شناسایی  با  تحقیق  این  انجام  پردازیم.  می  بانکداری  حوزه 

ستفاده و درنهایت افزایش استفاده واقعی و نهایی  خدمات،اعتماد الکترونیک و سازگاری در مشتریان (منجر به  ایجاد تمایل به ا

از اینترنت بانک رفاه  می شود و همچنین با توجه به رقابتی شدن صنعت بانکداری در ایران برای باقی ماندن در  بازار رقابتی و  

 بدست اوردن سهم بیشتر بازار و افزایش سوداوری انجام این تحقیق ضرورت دارد. 
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فاصله  اندازه   یفیت خدمات  ک اوو  انتظارات  از خدمت و  ادراک مشتری  به تعبیر دیگر م  مغایرت بین  یزان سازگاری  است. 

ت  اکیفیت خدم(.  2014  ،1را کیفیت خدمات تعیین خواهد کرد ) جورج و کومار  سطوح مختلف خدمت با انتظارات مشتری

کیفیت خدم کند چون  می  ایفا  را  مهمی  نقش  ها  بانک  نیست  ادر  اختیاری  یا  انتخابی  استراتژی  یک  تنها  بهتر  بلکه  ،  ت 

تمام اموری که امروزه به آنها بانکداری   .ت بهتر دقیقا وجه تمایز بین بانک های موفق و بانک های ناکارا استاکیفیت خدم

کیفیت  بطوریکه   ..  ت بهتر انجام پذیرفته استادر جهت دستیابی به کیفیت خدمشود،   اطلاق می  اینترنتی و الکترونیکی  

 (. 1385) عطافر و شفیعی،  ت به عنوان یک مقیاس یا عامل سنجش رضایتمندی مشتری مطرح می شوداخدم

ادراک مصرف کنندگان از انصاف خدمات نشان ارزیابی آنها از سطح درستی یا ارزش تبادل شده از ارائه دهندگان خدمات ،  

از قیمت خدمت   -در زمینه های قیمتی از منصفانه    –(،  عدالت تعاملی  2009) بولتون و همکاران،  -درک انصاف  ادراک 

انصاف ادراک شده از  سیاست ها و روش های    -(، عدالت رویه ای1987) شاپیرو،  -بودن ارتباطات بین سازمان و مشتری

برای خدمت رسانی  ارائه دهندگان خدمات  بروندادی  2009) جانگ،    -استفاده شده توسط  عدالت  ، و  نتایج   –(  از  ادراک 

خدمت دریافت  اقتصادی  و  همکاران -اجتماعی  و  نامکونگ  میباشد.  2009،  2)  غیرمستقیم  (   تأثیر  فناوری،  پذیرش  مدل 

از طریق تأثیر مستقیم آن بر سهولت استفاده درک شده و سودمندی درک شده مطرح    ،عوامل خارجی را بر پذیرش فناوری

نماید. با این وجود، نقش متغیرهای خارجی در مدل پذیرش فناوری به اندازه کافی و مناسب در مطالعات گذشته مورد می

باشند که مکرراً به منظور مطالعه  های یک سیستم، گروهی از متغیرهای خارجی کلیدی میبررسی قرار نگرفته است. ویژگی

 (.2002 ،3) هانگ و همکاران  اندتأثیر بر سهولت استفاده درک شده و سودمندی درک شده در نظر گرفته شده

کند تا به دیگران ، اشیا و گروه های   گرش عبارت است از ترکیبی از باورها و هیجان هایی که شخص را پیشاپیش آماده می ن

. کند  نگاه  منفی  یا  مثبت  ی  شیوه  به  توماس  مختلف  اعتقاد  عناصر  1971)  4به  شامل  که  نگرش  از  بعدی  چند  مفهوم   )

 مقبولترین مفهوم برای تعریف نگرش است . شناختی ، عاطفی ، و رفتاری است ،

در  شود.  می  گفته  بانک  از  شده  دریافت  خدمات  میزان  و  مشتری  انتظارات  میزان  بین  فاصله  به  مشتری  رضایتمندی 

باشد،   اعتماد  قابل  و  معتبر  تکنولوژی جدید  دارد که یک  انتظار  عنوان حدی که شخص  به  اعتماد  الکترونیک،  محیطهای 

    تعریف شده است.
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 مدل مفهومی تحقیق

 

 

؛ فاطیما و رزاق  2015کاشیک و رحمان، 8؛  2015میتال و همکاران، 7؛  2016؛ حسن و همکاران، 2016آتینوک و همکاران،  6؛  2016نارته، 5 منبع:

 2013؛ بات و آفتاب، 2014

 

 روش تحقیق

روش تحقیق مجموعه ای از قواعد ،ابزار و راه های  معتبر و قابل اطمینان و نظام یافته برای بررسی واقعیت ها ،کشف مجهولات 

شیوه  نظر  از  و  باشد  می  کاربردی  نوع  از  هدف  برمبنای  حاضر  تحقیق  انجام  روش   . است  مشکلات  حل  راه  به  دستیابی  و 

گرداوری اطلاعات در دسته تحقیقات توصیفی قرار می گیرد و از لحاظ ماهیت و روش در زمره تحقیقات علی قرار می گیرد،  

معادلات  آماری  تکنیک  از  راستا  این  در  پردازد،  می  تهران  شهر  رفاه  بانک  در  رویداد  یک  بروز  عوامل  یا  علت  به کشف  زیرا 

کلیه  جامعه آماری این پژوهش را  ساختاری که اساسا به بررسی رابطه ی علی بین متغییر ها می پردازد ،استفاده شده است.

–روش نمونه گیری در این پژوهش ،روش نمونه گیری خوشه ای  ، مشتریان بانک رفاه کارگران درشهر تهران تشکیل می دهند 

تصادفی می باشد که در ان نخست شعب بانک رفاه در استان تهران به دو سرپرستی شمال و جنوب تقسیم شده که خوشه 

 
5 narteh 

6 atinuke 

7 mital 

8 Kaushik 
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انتخاب می گردد )افراد(از خوشه ها  ،نمونه تصادفی  با نمونه گیری تصادفی ساده  ترتیب که    ،نامیده می شود و سپس  بدین 

پرسشنامه تکمیل شده و آماده برای تحلیل آماری    385که در نهایت تعداد    توزیع گردیدمشتریان  پرسشنامه بین    400تعداد  

 به منظور براورد حجم نمونه از فرمول زیر استفاده شد. جمع آوری شد.

 

 

 در این فرمول:

 = n حجم نمونه •

• 96/1Z= 

 p=50 , q= 50سطح اطمینان و میزان خطا  •

     05/0مقدار خطا:  •
22 )05.0()96.125.0( n 

 نفر می باشد.   384از این رو تعداد حجم نمونه      

 

در این تحقیق داده ها به روش میدانی جمع اوری گردیده است ،در روش میدانی پرسشنامه یکی از متداولترین طرق جمع 

اوری اطلاعات است،جهت جمع اوری اطلاعات و دستیابی به اهداف از پرسشنامه بی نام استفاده شده است که توسط مشتریان 

بانک رفاه در شهر تهران تکمیل گردیده است درا ین تحقیق از ابزار اندازه گیری پرسشنامه برای جمع اوری داده ها استفاده  

استفاده   2009ونام کونگ 2002جمالو ناصر 2009لادا2007بلانکسونشده است که به این منظور از پرسشنامه استاندارد شده  

تحت بررسی کارشناسان بانک   همچنین ضمن استفاده از پرسشنامه استاندارد،پرسشنامه به منظور سنجش رواییشده است.

قرار گرفت.بنابراین پرسشنامه مورد استفاده به عنوان ابزار جمع اوری داده های این پژوهش دارای روایی مناسب بوده است.  

برای اندازه گیری پایایی ازشاخصی بنام ضریب پایایی استفاده می کنیم،دامنه ضریب پایایی از صفر تا مثبت یک است،ضریب  

پایایی صفر معرف عدم پایایی و ضریب پایایی یک معرف پایایی کامل می باشد،پایایی میزان توانایی یک وسیله اندازه گیری 

برای حفظ ثبات خود در طول زمان است.و به منظورسنجش اعتبار پرسشنامه از ضریب الفای کرونباخ استفاده شده است،با  

ی کرونباخ محاسبه گردید که مقدار الفای کرونباخ بدست امده برای هر  استفاده از کامپیوتر و نرم افزار لیزرر ضریب الفا

/. است که نشان دهنده این است پرسشنامه از اعتبار بالایی برخوردار است.سوالات پرسشنامه براساس مقیاس  94پرسشنامه 

ترتیبی و طیف پنج درجه ای لیکرت تنظیم گردیده و به صورت طبقه بندی شده و براساس موضوع فرضیات تحقیق طراحی  

) 50 . 0 ( , 
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P q 
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(تعداد سوالهای طراحی شده برای سنجش هر متغیر و ضریب الفای کرونباخ سوال ها ارایه شده   1شده اند.در جدول شماره ) 

 : پایایی ضراتب تحقیق 1جدول  است.

 متغیر 

تعداد 

 سوالات 

آلفای  

 کرونباخ

 /. 704 2 یعدالت قیمت

 /. 786 3 عدالت رویه ای

 /. 723 3 عدالت بروندادی

 /. 911 2 عدالت تعاملی

از   شده  درک  عدالت 

 قیمت

 
924 ./ 

 /. 728 3 سهولت درک شده 

 /. 735 2 سودمندی درک شده 

 /. 740 2 اعتبار درک شده 

 /. 862 3 ریسک درک شده 

 /. 858 2 پذیرش فناوری 

 /. 711 2 نگرش 

 /. 897 8 کیفیت 

 /. 736 2 رضایت 

 /. 735 2 سازگاری

 /. 743 2 اعتماد الکترونیک
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 تجزیه و تحلیل داده ها 

در این پژوهش از شاخص های آمار توصیفی و تکنیک های آمار استنباطی جهت تحلیل داده ها استفاده شد. با استفاده از آمار  

پاسخ سوالات پرسشنامه و متغیرهای مربوط و همچنین در مورد ویژگی    توصیفی انحراف معیار  از قبیل میانگین و  اطلاعاتی 

آمار   ارائه شددر  و  اوری  پاسخ دهندگان جمع  ونتیجه گیری   استنباطیهای جمعیت شناختی  داده ها  بودن  نرمال  آزمون  از 

از قویترین روشهای تجزیه و   از مدل یابی معادلات ساختاری استفاده شده است که یکی  فرضیات و تجزیه و تحلیل داده ها 

به    SPSSاده شد. به کمک نرم افزار  استف   Lisrelو     SPSSتحلیل چند متغیره است و برای اجرای این مدل از نرم افزارهای  

افزار   نرم  به کمک  و  پرداخته شد  متغیرها  بودن  نرمال  بررسی  و  توصیفی  آمارهای  آزمون   Lisrelآزمون  تحلیل  و  بررسی  به 

ضرایب مسیر تحقیق موجود نشان داده شده است،اعداد    2..در شکلفرضیه ها و تحلیل بار عاملی و تحلیل مسیر پرداخته شد

روی فلش ها نشان  دهنده ضرایب مسیر مربوطه بین مغیرها می باشد که با استفاده از نرم افزار لیزرر بدست امده است،دایره 

 ها نشانگر متغیر ها و مستطیل ها نشانگر سوالات مربوط به متغیر ها می باشند. 

 

 نمودار ضرایب مسیر  2شکل 

 /. 754 2 استفاده واقعی 

 /. 943  پایایی کل 
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مشاهده شده ،بدست  Tمقادیر اماره ازمون را برای هر ضریب نشان می دهد،در اینجا برای هرپارامتر در مدل یک مقدار    3شکل  

باشد با بیش    1/ 96مشاهده شده بیشتر ازTعدد باشد و  30می اید و میتوان اینگونه تفسیر کرد زمانی که تعداد نمونه بیشتر از  

 درصد اطمینان ،رابطه بدست امده معنی دار است. 95از

  
 : نمودار ازمون معنی داری تحقیق 3شکل 

وقتی یک مدل از پشتوانه نظری مطلوبی برخوردار باشد در مرحله بعد نوبت به آن می رسد که تناسب این مدل با داده هایی  

که محقق جمع اوری کرده است بررسی گردد از این رو برخی از ازمون های نیکویی برازش در اینجا برای داده های این تحقیق 

بیان گردیده   2و مدل استفاده شده انجام می پذیرد تا این تناسب بررسی گردد.نتایج نکویی برازش مدل تحقیق در جدول 

 : نکویی برازش مدل تحقیق 2جدول  است.

 شاخص ها  مقدار مطلوب  نتیجه تفسیر

 P 05 ./<P</. 05 عدم برازش مطلوب 

 /.(05)بزرگتر از 

Chi-Square 
 )آماره كای اسکوئر( 

 > /. 90 /.78 برازش مطلوب 
 /.(90)بزرگتر از 

GFI 
 )شاخص نیکویی برازش( 

 </. 08 /.087 برازش متوسط 
 /.( 08)كوچکتر از 

RMSEA 
 )جذر برآورد واریانس خطای تقریب( 

 > /. 90 /.91 برازش مطلوب 
 /.(90)بزرگتر از 

CFI 
 )شاخص برازش تطبیقی( 

 > /. 90 /. 88 برازش متوسط 
 /.(90)بزرگتر از 

NFI 
 )شاخص برازش نرم شده( 

 > /. 90 /. 93 برازش مطلوب 
 /.(90)بزرگتر از 

IFI 
 )شاخص برازش افزایشی( 

 > /. 50 /.66 برازش مطلوب 
 /.(05)بزرگتر از 

AGFI 
 )شاخص برازندگی تعدیل شده( 

 > /. 50 /. 59 برازش مطلوب 
 /.(05)بزرگتر از 

PGFI 
 )شاخص نیکویی برازش مقتصد( 

 2≤ شاخص ≤ 3 3.83 برازش مطلوب 
 (3تا  2)بین 

/df  Chi-Square 
)نسبت كای اسکوئر بر درجه  
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 آزادی( 

 

 یافته ها 

مسیری که بین متغییر های مکنون مستقل و متغییر های مکنون    11نشان می دهند  Tخروجی معادلات ساختاری و ازمون  

 به طور خلاصه نتایج ازمون فرضیات را نشان می دهد.  3وابسته وجود دارند،همگی معنا دار هستند.جدول 

 : نتایج فرضیه های تحقیق 3جدول 

 فرضیه ها
 ضریب

 استاندارد شده  
 نتیجه Pمقدار  tمقدار  

 تایید فرضیه < /. 01 5.60 /.29 تاثیر كیفیت بر نگرش

 تایید فرضیه < /. 01 4.98 /.24 تاثیر عدالت درک شده از قیمت بر نگرش

 تایید فرضیه < /. 01 6.25 /. 33 تاثیر پذیرش فناوری بر نگرش 

 تایید فرضیه < /. 01 12.62 /. 63 تاثیر سازگاری بر نگرش

 تایید فرضیه < /. 01 6.37 /. 33 تاثیر كیفیت بر رضایت

 تایید فرضیه < /. 01 2.88 /. 18 تاثیر نگرش بر رضایت 

 تایید فرضیه < /. 01 8.26 /. 45 تاثیر سازگاری بر رضایت

 تایید فرضیه < /. 01 13.14 /.68 تاثیر رضایت بر تمایل به استفاده

 تایید فرضیه < /. 01 6.73 /. 35 تاثیر رضایت بر اعتماد الکترونیک 

 تایید فرضیه < /. 01 7.80 /.42 تاثیر اعتماد الکترونیک بر تمایل استفاده

 تایید فرضیه < /. 01 9.46 /. 51 تاثیر تمایل به استفاده بر استفاده واقعی

فرضیات مورد ازمون قرار گرفته و   3اکنون با استفاده از تجزیه و تحلیل ها ی انجام گرفته و نتایج بدست امده مطابق با جدول  

  نتایج زیر حاصل گردیده است.

 فرضیه اول : کیفیت خدمات بانکداری اینترنتی بر نگرش مشتریان تاثیر مثبت دارد .
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( است و 96/1باشد که بزرگتر از مقدار )( می60/5داری بین متغیر کیفیت خدمات و نگرش برابر )مطابق با جدول؛ آماره معنی

دار است. همچنین ضریب  ( معنی%95دهندة این است که ارتباط میان متغیر کیفیت خدمات و نگرش در سطح اطمینان)نشان

دهد. بنابراین فرضیه ( است و میزان اثرگذاری متغیر کیفیت خدمات بر نگرش را نشان می29/0مسیر مابین این دو متغیر برابر )

 شوداول پژوهش تایید می

 فرضیه دوم: عدالت درک شده از خدمات بانکداری اینترنتی بر نگرش مشتریان تاثیر مثبت دارد .  

است و   (96/1باشد که بزرگتر از مقدار )می  4/ 98داری بین متغیر عدالت درک شده و نگرش برابرمطابق با جدول؛ آماره معنی

اطمینان)نشان سطح  در  نگرش  و  شده  درک  عدالت  متغیر  میان  ارتباط  که  است  این  معنی%95دهندة  همچنین (  است.  دار 

( برابر  متغیر  دو  این  مابین  مسیر  می24/0ضریب  نشان  را  نگرش  و  شده  درک  عدالت  متغیر  اثرگذاری  میزان  و  است  دهد.  ( 

 شود. بنابراین فرضیه دوم پژوهش تایید می

داری فرضیه سوم: پذیرش فناوری خدمات بانکداری اینترنتی بر نگرش مشتریان تاثیر مثبت دارد . مطابق با جدول؛ آماره معنی 

دهندة این است که ارتباط  ( است و نشان96/1باشد که بزرگتر از مقدار )( می25/6بین متغیر پذیرش فناوری و نگرش برابر )

دار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر ( معنی%95میان متغیر پذیرش فناوری و نگرش در سطح اطمینان)

 شود. دهد. بنابراین فرضیه سوم پژوهش تایید می( است و میزان اثرگذاری متغیر پذیرش فناوری بر نگرش را نشان می33/0)

فرضیه چهارم: سازگاری مشتریان باخدمات بانکداری اینترنتی بر نگرش آنان به این خدمات تاثیر مثبت دارد .مطابق با جدول؛  

دهندة این است  ( است و نشان96/1)از مقدار    بزرگترباشد که  ( می62/12داری بین متغیر سازگاری و نگرش برابر )آماره معنی

ت. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر اسدار  ( معنی%95که ارتباط میان متغیر سازگاری و نگرش در سطح اطمینان)

 شود. می  تاییددهد. بنابراین فرضیه چهارم پژوهش ( است و میزان اثرگذاری متغیر سازگاری  و نگرش را نشان می63/0برابر )

آماره   جدول؛  با  داردمطابق  مثبت  تاثیر  خدمات  این  از  مشتریان  رضایت  بر  اینترنتی  بانکداری  خدمات  کیفیت  پنجم:  فرضیه 

)معنی برابر  رضایت  بر  کیفیت  متغیر  بین  )( می37/6داری  مقدار  از  بزرگتر  نشان  (96/1باشد که  و  است که  است  این  دهندة 

  ) دار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر( معنی%95ارتباط میان متغیر کیفیت و رضایت در سطح اطمینان)

 شود. دهد. بنابراین فرضیه پنجم پژوهش تایید می( است و میزان اثرگذاری متغیر کیفیت بر رضایت را نشان می33/0

 فرضیه ششم: نگرش مشتریان به بانکداری اینترنتی بر رضایت مشتریان از خدمات اینترنتی تاثیر مثبت دارد.
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-( است و نشان96/1باشد که بزرگتر از مقدار )( می88/2داری بین متغیر نگرش و رضایت برابر )مطابق با جدول؛ آماره معنی

دار است. همچنین ضریب مسیر مابین ( معنی%95دهندة این است که ارتباط میان متغیر نگرش و رضایت در سطح اطمینان)

دهد. بنابراین فرضیه ششم پژوهش تایید  ( است و میزان اثرگذاری متغیر نگرش بر رضایت را نشان می18/0این دو متغیر برابر )

 شود. می

تاثیر مثبت دارد. این خدمات  از  بر رضایت مشتریان  اینترنتی  بانکداری  با خدمات  با    فرضیه هفتم: سازگاری مشتریان  مطابق 

دهندة این  ( است و نشان1/ 96باشد که بزرگتر از مقدار )( می26/8داری بین متغیر سازگاری و رضایت برابر )جدول؛ آماره معنی

دار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو  ( معنی%95است که ارتباط میان متغیر سازگاری و رضایت در سطح اطمینان)

-دهد. بنابراین فرضیه هفتم پژوهش تایید می( است و میزان اثرگذاری متغیر سازگاری بر رضایت را نشان می 45/0متغیر برابر )

 شود.

 فرضیه هشتم:رضایت مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی بر تمایل به استفاده از خدمات تاثیر مثبت دارد

باشد که بزرگتر از مقدار ( می14/13رضایت و تمایل به استفاده از خدمات برابر )  داری بین متغیرمطابق با جدول؛ آماره معنی

اطمینان)( است و نشان96/1) از خدمات در سطح  استفاده  به  ارتباط میان متغیر رضایت و تمایل  این است که  (  %95دهندة 

) معنی برابر  متغیر  دو  این  مابین  مسیر  ضریب  همچنین  است.  به 68/0دار  تمایل  بر  رضایت  متغیر  اثرگذاری  میزان  و  است   )

 شود. دهد. بنابراین فرضیه هشتم پژوهش تایید میرا نشان می استفاده از خدمات

 فرضیه نهم:رضایت مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی بر اعتماد الکترونیک تاثیر مثبت دارد.

-( است و نشان96/1باشد که بزرگتر از مقدار )( می73/6رضایت و اعتماد برابر )  داری بین متغیرمطابق با جدول؛ آماره معنی

دار است. همچنین ضریب مسیر مابین  ( معنی%95دهندة این است که ارتباط میان متغیر رضایت و اعتماد در سطح اطمینان)

دهد. بنابراین فرضیه نهم پژوهش تایید  ( است و میزان اثرگذاری متغیر رضایت بر اعتماد را نشان می35/0این دو متغیر برابر )

 شود. می

 فرضیه دهم:اعتماد الکترونیک به خدمات بانکداری اینترنتی برتمایل استفاده از خدمات تاثیر مثبت دارد

معنی آماره  جدول؛  با  )مطابق  برابر  خدمات  از  استفاده  تمایل  و  اعتماد  متغیر  بین  مقدار می  (80/7داری  از  بزرگتر  که  باشد 

-( معنی%95دهندة این است که ارتباط میان متغیر اعتماد و تمایل استفاده از خدمات در سطح اطمینان)( است و نشان96/1)
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از 42/0دار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر ) اثرگذاری متغیر اعتماد بر تمایل استفاده  ( است و میزان 

 شود.دهد. بنابراین فرضیه دهم پژوهش تایید میخدمات را نشان می

 فرضیه یازدهم:تمایل به استفاده از خدمات مشتریان بر استفاده واقعی آنان از این خدمات تاثیر مثبت دارد

معنی آماره  با جدول؛  )مطابق  برابر  واقعی  استفاده  و  از خدمات  استفاده  تمایل  متغیر  بین  از ( می46/9داری  بزرگتر  که  باشد 

( نشان96/1مقدار  و  است  سطح  (  در  واقعی  استفاده  و  خدمات  از  استفاده  تمایل  متغیر  میان  ارتباط  که  است  این  دهندة 

اثرگذاری متغیر تمایل  51/0دار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر )( معنی%95اطمینان) ( است و میزان 

 شود دهد. بنابراین فرضیه یازدهم پژوهش تایید میاستفاده از خدمات بر استفاده واقعی را نشان می

کیفیت خدمات بانکداری اینترنتی بر نگرش مشتریان تاثیر مثبت دارد . این بدان معنا است که  یافته های پژوهش نشان میدهد 

لذا مدیران بازاریابی می بایست به   زمانیکه کیفیت خدمات بانکداری از نظر مشتری بالا باشد، نگرش مشتریان نیز مثبت میشود. 

بودن،   پاسخدهی، در دسترس  اطمینان،  مانند  عواملی  به  عبارت دیگر  به   ، نمایند  مبذول  توجه خاص  بانکی  کیفیت خدمات 

کفایت و امنیت شبکه که نگرش مشتریان را تحت تاثیر قرار میدهد، توجه خاصی نمایند و کاستیهای مربوط به عوامل مذکور را 

همچنین نتایج این مطالعه با یافته های نامکانگ    ( همسو می باشد.2001مرتفع نمایند.نتایج این پژوهش با یافته های بیرن )

(  که به بررسی تاثیر عدالت درک شده از خدمات اینترنی بانک برنگرش مشتریان 2010(ونامکانگ و جانگ )2009وهمکاران )

پژوهش   این  نتایج  پردازد مطابقت دارد ،همچنین   یافته  می  تاثیر پذیرش (    2004)  هایریبینک و همکارانبا  به بررسی  که 

دهد   می  نشان  پژوهش  های  یافته  دارد.  مطابقت  پردازد  می  مشتریان  نگرش  بر  بانک  اینترنتی  خدمات  سازگاری  فناوری  

نتایج این پژوهش با یافته های گرملر  که     مشتریان باخدمات بانکداری اینترنتی بر نگرش آنان به این خدمات تاثیر مثبت دارد

( که به بررسی تاثیر کیفیت خدمات اینترنتی  2001ایج این پژوهش با یافته های بیرن )نت   ( همسو می باشد.2000و گویینر )

( که به بررسی نگرش  2005نتایج این پژوهش با یافته های کوران و موتر ) بانک بر رضایت مشتریان میپردازد مطابقت دارد.  

میدهد   نشان  پژوهش  این  های  یافته  .همچین  دارد  مطابقت  پردازد  می  مشتریان  رضایت  بر  با  مشتریان  مشتریان  سازگاری 

با   مشتریان  چه  هر  که  است  معنا  بدان  .این  دارد  مثبت  تاثیر  این خدمات  از  مشتریان  رضایت  بر  اینترنتی  بانکداری  خدمات 

  ( همسو می2000گرملر و گویینر )که با یافته های    خدمات بانکداری اینترنتی سازگارتر باشند، رضایت بالاتری خواهند داشت

رضایت مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی بر تمایل به استفاده از خدمات تاثیر یافته های این پژوهش نشان می دهد  باشد.

مثبت دارد. این بدان معنا است زمانی که مشتریان از خدمات مربوطه رضایت دارند، تمایل به استفاده از خدمات نیز در آن ها  

رضایت مشتریان از .یافته های تحقیق نشان می دهد    ( همسو می باشد2000گرملر و گویینر )و با یافته های    بیشتر می شود
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از خدمات   مشتریان  بالای  رضایت  که  است  معنا  بدان  این  دارد.  مثبت  تاثیر  الکترونیک  اعتماد  بر  اینترنتی  بانکداری  خدمات 

( همسو  2000نتایج این پژوهش با یافته های گرملر و گویینر )که    بانکداری اینترنتی  منجر به اعتماد عمیق تر آن ها می شود

باشد  نشان می دهد  می  پژوهش  این  از خدمات  .یافته های  استفاده  برتمایل  اینترنتی  بانکداری  به خدمات  الکترونیک  اعتماد 

تاثیر مثبت دارد . این بدان معنا است که هر چه اعتماد مشتریان بر خدمات بانکداری اینترنتی در سطح بالاتری باشد، مشتریان  

( همسو می  2003فته های  اندرسون و اسرینی واسان )نتایج این پژوهش با یاکه    دهستن  تر¬برای استفاده از خدمات متمایل

 باشد. 

تمایل استفاده از خدمات مشتریان بر استفاده واقعی آنان از این خدمات تاثیر  و درنهایت یافته های این تحقیق نشان می دهد  

و   مداوم  نهایی،  استفاده  باشند،  تر  متمایل  خدمات  از  استفاده  برای  مشتریان  چه  هر  که  است  معنا  بدان  این   . دارد  مثبت 

یافت  خواهد  افزایش  الکترونیک  بانکداری  خدمات  این  از  ها  آن  موتر  که    کاربردی  و  کوران  های  یافته  با  پژوهش  این  نتایج 

 ( همسو می باشد. 2005)
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رویه عدالت  در  خدمات  ارائه  اقتصادی  های  نتایج  نهایت  در  و  تعاملی  عدالت  در  مشتری  با  منصفانه  ارتباطات  ای، 

 منصفانه در عدالت بروندادی. 
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بر   • تاکید  و  شاخصتوجه  و  اینترنتی  بانکداری  باخدمات  مشتریان  همچون  سازگاری  با  هایی  خوب  احساسی  ایجاد 

 خدمات بانکداری اینترنتی.استفاده از 

بانکداری  باور و نگاه مثبت یا منفی به  هایی همچون  نگرش مشتریان به بانکداری اینترنتی و شاخصتوجه و تاکید بر   •

 اینترنتی.
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بر   • تاکید  و  شاخصتوجه  و  اینترنتی  بانکداری  خدمات  از  مشتریان  همچون  رضایت  ارزش  هایی  از  مشتری  ارزیابی 

 دریافتی مورد انتظار.

بر   • تاکید  و  شاخصتوجه  و  اینترنتی  بانکداری  خدمات  به  الکترونیک  همچون  اعتماد  مشتری هایی  موردانتظار  حد 

 نسبت به قابل اعتماد بودن تکنولوژی.

تمایل و شدت اراده مشتری به استفاده از هایی همچون تمایل به استفاده از خدمات مشتریان و شاخصتوجه و تاکید بر  •

 خدمات بانکداری الکترونیک.

هرتحقیق علمی متاثر از  برخی محدودیتها است و این و این مطالع نیز از این امر مستتثنا نیست .ابزار جمع اوری اطلاعات در  

به دوره   پژوهش حاضر مربوط  از محددیتهای  باشد. یکی دیگر  این تحقیق پرسشنامه است که خود دارای محدودیتهایی می 

اندازه کافی گسترده باشد تا کلیه   به  پژوهش محدود بوده است.قاعدتا دوره نمونه گیری باید  زمانی است. دوره زمانی در این 

مکانی   قلمرو  و  شرایط  پژوهش  های  دیگر محدودیت  ،دربرگیرد.از  دهند  می  قرار  تاثیر  تحت  را  پاسخگویان  رفتار  که  عواملی 

 )شهرتهران( است. 
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