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 بانکداری اینترنتی بر قصد خرید مشتریان بانک ملت تأثیربررسی 
 

 1* صبا یزدی

 2 علیرضا حبیبی
 60/86/8931تاریخ چاپ:      89/86/8931تاریخ دریافت: 

 چکیده
. رشد باشد میبه ابزاری قوی در امر تجارت الکترونیک  شدن لیتبدطی سالیان اخیر بانکداری اینترنتی به سرعت در حال 

تا با توسعه  رود میباز نموده است. انتظار  وکارها کسبجدیدی را پیش روی  تهدیدهایو  ها فرصتسریع اینترنت، 

ی اینترنتی علاوه بر بانکدار روش بانکداری مورد استفاده افراد باشد. ترین مهمجدید بانکداری اینترنتی  های تکنولوژی

بانکداری  تأثیربررسی ، هدف از این پژوهش هدد میرا نیز کاهش  ها باجه، حضور فیزیکی مشتریان در ها هزینهکاهش 

. باشد میجامعه آماری این تحقیق کلیه مشتریان بانک ملت شهر تهران است که  اینترنتی بر قصد خرید مشتریان بانک ملت

. این است شده استفادهگیری تصادفی و محاسبه حجم نمونه با توجه به جدول مورگان  گیری از روش نمونه برای نمونه

اطلاعات از روش  آوری جمع. جهت باشد میالعه از انواع تحقیقات کمی است و روش تحقیق، توصیفی و کاربردی مط

است. تعداد اعضای نمونه با توجه به نامحدود بودن جامعه با استفاده از جدول مورگان  شده استفادهو میدانی  ای کتابخانه

حاکی از روایی سازه  تأییدی. نتایج حاصل از تحلیل عاملی باشد میبه دست آمد. ابزار گردآوری داده پرسشنامه  913

رگرسیون( ) یاستنباط( جهت آمار توصیفی و 66نسخه ) SPSS افزار نرماز  ها داده وتحلیل تجزیهپرسشنامه است. برای 

، ارتباط شده ارائه خدمات استفاده شد. بررسی برازش مدل تحقیق و آزمون فرضیات نشان داد که دسترسی به خدمات،

 دارد. یمعنادار تأثیرشهرت بر قصد خرید مشتریان بانک ملت  یت وامن شخصی،

 واژگان کلیدی
 بانکداری اینترنتی، دسترسی به خدمات، امنیت، شهرت، قصد خرید
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 مقدمه. 1

در طی یک دهه گذشته، فناوری اطلاعات اثر شگرفی بر صنعت بانکداری داشته است. این امر باعث شده است 

سال است که  600بتوانند محصولات و خدمات متمایزی را برای مشتریان خود فراهم کنند. بیش از  ها بانککه 

، اما با ظهور انواع فناوری، طبیعت پردازند میود به ارائه خدمات به مشتریان از طریق سیستم شعبات خ ها بانک

و  ها باجهارائه خدمات مالی به مشتریان، متحول شده است. برای مثال دستگاه خودپرداز جایگزین متصدیان 

اگونی از مزایای گون ها بانکاعتباری و نقدینگی الکترونیکی جایگزین تعاملات بانکی شده است.  های کارت

به هزینه تعاملات کمتر، ارائه  توان میآن  ازجملهکه  آورند میارائه خدمات بانکداری الکترونیکی به دست 

 (.6081، 8)آلالوان ساعته، افزایش کارایی در فرآیند بانکداری و ... اشاره نمود 63خدمات 

ری قوی در امر تجارت الکترونیک به ابزا شدن تبدیلطی سالیان اخیر بانکداری اینترنتی به سرعت در حال 

است. انتظار  بازنموده وکارها کسبجدیدی را پیش روی  تهدیدهایو  ها فرصت. رشد سریع اینترنت، باشد می

 روش بانکداری مورد استفاده افراد باشد. ترین مهمجدید بانکداری اینترنتی  های تکنولوژیتا با توسعه  رود می

و  6)الغروت دهد میرا نیز کاهش  ها باجه، حضور فیزیکی مشتریان در ها هزینههش اینترنتی علاوه بر کا یبانکدار

 (.6060همکاران، 

علاوه بر این افزایش فشارهای رقابتی از ناحیه نیروها و عوامل غیر از بانک سبب گردیده که محصولات و 

تا جهت  اند گردیدهمجبور  ها بانکبه مشتریان پیشنهاد گردد و بسیاری از  ها بانکخدمات مالی بیشتری توسط 

 (.6081، 9رهی و غنی) ندینماحضور در این رقابت از بانکداری اینترنتی استفاده 

و  هایشان حسابالکترونیکی است که مشتریان برای دسترسی به  های کانالبانکداری اینترنتی در واقع شامل کلیه 

عبارت است از تلفن، موبایل و  ها کانال این .کنند یماز آن استفاده  هایشان حسابانتقال پول یا پرداخت صورت 

. این دهد میرا ارائه  ها چالشو  ها فرصت(. بانکداری الکترونیک، 6081و همکاران،  3یانگ) تلویزیون دیجیتال

کار را برای مشتری افزایش داده و  سهولت .شود میبانکداری موجب توسعه حیطه دسترسی جغرافیایی بانک 

الکترونیک از بسیاری از جهات مشابه روش پرداخت سنتی  بانکداری .شود مینه مبادلات موجب کاهش هزی

که به اطلاعات دسترسی  دهد میسنتی در این است که به مشتریان اجازه  های سیستماست اما تفاوت مهم آن با 

شخصی خود انجام  های یانهراداشته باشند و عملیات و مبادلات بانکی خود را بدون توجه به مکان و با استفاده از 

و پذیرش  گذاری سرمایهاما گذر از بانکداری به شیوه سنتی به سمت ارائه خدمات مالی اینترنتی مستلزم  ؛دهند

در فناوری اطلاعاتی  گذاری سرمایهکه همواره  دهد میتحقیقات نشان  متأسفانهست. ها بانکتغییرات فراوانی در 

برای کاربرد فناوری اطلاعات  گذاری سرمایهاین اساس لازم است قبل از  بر ت.نشده اس وری بهرهمنجر به افزایش 

در ارائه خدمات بانکی، تحقیقات مختلفی در مورد اقتصادی بودن خدمات مزبور، منطبق بودن خدمات جدید با 

 .(8931دی، امی) به مشتریان ارائه نماید خوبی بهد این خدمات را توان میچه سیستمی  اینکهنیازهای جامعه و 
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 ها بانکبخش مالی و خدمات مربوط به آن است.  دهنده شتابو  مؤثرپیشرفت روزافزون فناوری اطلاعات، عامل 

. صنعت بانکداری همواره در برابر تغییرات شوند میاجزای سیستم مالی هر کشور محسوب  ترین مهمیکی از 

 های استراتژیفناوری اطلاعات،  های پیشرفتمعیتی، مشتریان، تغییر روندهای اجتماعی و ج های خواستهنیازها و 

به سرعت با فناوری همراه شده را از خود نشان داده و  هایی واکنشتوزیع در بخش خدمات مالی،  های کانال

 .(8931اردان، ) است

ری فناو های قابلیتدر حوزه بانکداری، حاصل  ویژه بهمختلف  های حوزهتوسعه و کاربرد فناوری اطلاعات در 

شده است. انسان هزاره سوم در تلاش است  رو روبهبا اقبال فراوان  وکار کسباطلاعات است که امروزه در دنیای 

اجتماعی از الگوی سنتی  نظاممختلف  های بخشبا شتاب دادن به روند توسعه و کاربرد فناوری اطلاعات در 

یجاد کند. در این زمینه و همانند اکثر فاصله بگیرد و الگوی جدید، متناسب با الزامات عصر اطلاعات ا

نوین  های فناوریروی  گذاری سرمایهاخیر به سرعت به سمت  های دههخدمات، نظام بانکی طی  کنندگان تأمین

، جذب مشتریان جدید و تحقق انتظارات مشتریان ها هزینهراهی برای کنترل  عنوان بهارائه خدمات به مشتریان، 

یک ضرورت راهبردی  عنوان بهرا  جدید همانند بانکداری اینترنتی های فناوریاز این  روی آورده است و استفاده

اینترنت مزایای زیادی برای بانک و برای مشتریان خود داشته است. با استفاده  .استدر دستور کار خود قرار داده 

و  ها هزینها انجام دهند، بلکه کاهش ند در هر زمان و مکان امور بانکی خود رتوان میمشتریان  تنها نهاز این فناوری 

به این نتیجه  ها بانک (.8913مرادی و دیگران,) نیز به ارمغان آورده است. ها بانکرا برای  وری بهرهافزایش 

کامل از ظرفیت آن استفاده  طور بهکه اگر مشتریان تکنولوژی و خدمات نوین بانکی را نپذیرند یا  اند دهیرس

 و خدمات نوین کسب خواهند کرد ها یتکنولوژ گونه نیاخود در  یها یگذار هیسرماز نکنند، درآمد ناچیزی ا

 .(6081و همکاران،  5ایسلام)

اخیر در کشور،  یها سالبا توجه به اهمیت و موقعیت بانکداری اینترنتی و روند رو به رشد خدمات اینترنتی طی 

که حفظ موقعیت و توسعه اثربخش بدون  اند افتهیدر یخوب به ها بانکمالی و اعتباری و  مؤسساتاکنون 

 ها بانکنیست. امروزه  ریپذ امکانعلمی و عملی در مدیریت اطلاعات و ارتباطات  های استراتژی یریگ بهره

ت به باقی ماندن در عرصه رقابت نیازمند ارتقای کیفیت خدمات الکترونیکی بوده و دیدگاه خطی نسب منظور به

 .(8933فلاح اصل و عبدالوند، ) یستاین موضوع جامع و کامل ن

 در موارد زیر خلاصه نمود: توان میاهمیت بانکداری الکترونیک و اینترنتی را  یطورکل به

 ی چاپ اسکناس و قبوض پرداختیها هزینهدر  جویی صرفه -8

 زیست محیطکاهش ترافیک، مصرف سوخت و آلودگی  -6

 دولت الکترونیکی -9

 تجارت الکترونیکی -3

 و نیروی انسانی در زمان جویی صرفه -5

 .توسعه خدمات بانکی و آسایش بیشتر -2
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جهت توسعه تجارت الکترونیک در کشور، ورود به بازارهای جهانی و عضویت در سازمان تجارت جهانی، 

. لذا استفاده از فناوری اطلاعات جهت توسعه رود میداشتن نظام بانکی کارآمد از الزامات اساسی به شمار 

 .(6081و همکاران،  2حوق) کشور امری حیاتی است لکترونیک دربانکداری ا

دارد یا خیر.  تأثیرگذاریکه آیا بانکداری اینترنتی بر قصد خرید مشتریان بانک  آید میپیش  سؤالدر آخر این 

، ارتباط شخصی، امنیت و شهرت بر قصد شده ارائهمتغیرهای دسترسی به خدمات، خدمات  تأثیرهمچنین بررسی 

 خرید مشتریان.

 پیشینه تحقیق. 2

" عنوان با تحقیقی در (6083) همکارانو  1ببدولاه  خدمات پذیرش تسهیل برای خصوصی حفظ خطر کاهش 

"بزرگ های شرکت اعتبار و استفاده سهولت درك تأثیر :اینترنتی  خصوصی حریم ریسک کاهش های راه 

 ریسک که داد نشان ها آن حقیقت نتایج .داد قرار موردبررسی را الکترونیکی خدمات پذیرش برای ارتقای

 این از ای درجه چنین با همیشه کنندگان مصرف و شود می الکترونیکی خدمات پذیرش مانع حریم خصوصی

 این اما شوند می مواجه جدید فناوری عنوان به اینترنتی بانکداری خدمات از اطمینان عدم قبال ریسک در

 مرتبطش امنیت دانش و استفاده سهولت از کنندگان مصرف تادراکا افزایش واسطه به دتوان می بالقوه ریسک

 اعتماد درك در خصوصی حریم و امنیت اثر " عنوان تحت تحقیقی در (6081، یو غن ی)ره .یابد کاهش

این  آن و پژوهش اصلی سؤال به پاسخ برای تحقیق این که دارد می بیان"اینترنتی بانکداری پذیرش به مشتریان

 دارد؟ قرار اینترنتی بانکداری از استفاده و مشتریان اعتماد تأثیر تحت خصوصی حریم و امنیت آیا که است

 از دقیق انعکاس مفروض مدل که دهد می نشان نتایج که ؛شد استفاده پرسشنامه 831 ها داده تحلیل تجزیه برای

 مثبت اثر دارای اعتماد ینهمچن و ؛است اینترنتی بانکداری از خدمات استفاده و قبول به اعتماد بر مؤثر عوامل

 .است داشته اعتماد بر توجهی قابل تأثیر خصوصی حریم امنیت، و اینترنتی بانکداری از استفاده رفتار در

 تحقیقی با ،(6081)آلالوان،  .است شده منجر شکست به اینترنتی بانکداری از استفاده سهولت درك ،درنهایت

 عملکرد، از انتظار که رسید نتیجه این به کوچک یوکارها بکس در همراه تلفن تجارت پذیرش عنوان تحت

 1محمد .گذارد می خرید برای رفتاری قصد روی داری معنی و مثبت تأثیر اجتماعی نفوذ و تلاش از انتظار

"اردن در اینترنتی بانکداری پذیرش بر مؤثر عوامل" عنوان با خود تحقیق در (6081)  که :دارد می بیان 

 به رفتاری قصد و شده ادراك بودن مفید ،شده ادراك سایت خصوصی حریم و شده درك استفاده سهولت

 شده ادراك بودن مفید که طوری به ،دهند می قرار تأثیر تحت را اینترنتی بانکداری خدمات از استفاده سمت

 ریرفتا)قصد( نیت  و دارند مستقیم تأثیر شده ادراك سایت خصوصی حریم و شده درك استفاده آسانی،

 بر مؤثر عوامل ارزیابی" عنوان تحت پژوهشی در (8933) عبدالوند و اصل فلاح .دارد غیرمستقیم تأثیرات

روش  که " تهران شهر گانه 66 مناطق خصوصی و دولتی های بانک مشتریان میان در اینترنتی بانکداری پذیرش

 دارای تحقیق این آماری جامعه .است توصیفی ماهیت ازنظر و کاربردی هدف ازنظر تحقیق این در مورداستفاده
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 استفاده با که ؛باشد می تهران شهر گانه 66 مناطق خصوصی و دولتی های بانک مشتریان شامل و نامحدود حجم

 گیری نمونه از آماری نمونه انتخاب جهت .است شده گرفته نظر در نفر 315 نمونه تعداد کوکران فرمول از

 ،تأثیر میزان ترتیب به عوامل ترین مهم که دهد می نشان آمده دست به نتایج. گردید استفاده ای خوشه تصادفی

 شده ادراك سودمندی %(،69) بانک خدمات دیگر از استفاده %(،93) شده ادراك استفاده سهولت از: اند عبارت

 با یقیتحق ( در8933) داورپسند هستند. %(1) اعتماد و %(86) بانک خدمات دیگر از استفاده %(، تجربه82)

 ملی بانکموردمطالعه: ) مشتریان توسط اینترنتی بانکداری خدمات پذیرش بر مؤثر عوامل نقش بررسی "عنوان

 در رقابت منظور به را مختلفی های روش ها بانک تکنولوژی، پیشرفت با همزمان :دارد می بیان ،"رشت( شهر

 بانکداری ،ها روش این از یکی .کنند می عرضه ن،مشتریا به بیشتر دهی خدمات باهدف رقبا سایر با امروز، بازار

 این از استفاده به مند علاقه ها بانک اینترنت، به افراد همگانی تقریباً دسترسی به توجه با حال .باشد می اینترنتی

 از حاکی شواهد اینترنتی، بانکداری توسعه جهت شده انجام های گذاری سرمایه وجود با لیکن ،باشند می روش

 پذیرش بر مؤثر متغیرهای بررسی منظور به پژوهش این .باشد می مشتریان سوی از ابزار این پذیرش ایینپ نرخ

 استفاده با و "پیمایشی - توصیفی " روش به آن توسعه و دیویس فناوری پذیرش مدل از استفاده با فناوری این

 نظر در رشت شهر در ملی بانک انمشتری از نفر 613 پژوهش این آماری نمونه حجم شد. انجام پرسشنامه از

 معادلات سازی مدل روش از پژوهش های فرضیه آزمون و پنهان متغیرهای بررسی منظور به .است شده گرفته

 پنهان متغیرهای پایایی و روایی ،تأییدی عامل تحلیل نتایج .شد استفاده لیزرل افزار نرم کارگیری به با ساختاری

 .گرفتند قرار تائید مورد پژوهش های فرضیه تر بیش که دهند می نشان پژوهش یها . یافتهکرد تائید را پژوهش

 تأثیر موردنظر رفتار انجام در فرد نگرش بر بودن مفید از ادراك و استفاده سهولت اعتماد، متغیرهای همچنین

 بانکداری ماتخد از استفاده در فرد رفتاری قصد بر نیز مستقیم طور به عوامل این سویی، از و دارد بالایی

بر  یکیالکترون یبانکدار تأثیر "( در تحقیق خود با عنوان8931) همکارانروزبهانی و  .دارد می مه نقش اینترنتی

و  تیبر رضا بانکداری تیفیک تأثیر به بررسی "انیمشتر تیرضا یانجیبا نقش م یکیالکترون انیمشتر یوفادار

بوده که به  یشیمایو از نوع پ یفیحاضر توص قیانجام تحق است. روش شده پرداخته نیآنلا انیمشتر یوفادار

بانک سپه شهر تهران  یکیالکترون انیشامل مشتر قیتحق نیا یصورت گرفته است. جامعه آمار یدانیشکل م

اطلاعات از  آوری جمع ی. برادیگرد نییفرمول کوکران تع اساس برنفر،  913 ها نمونهدادند. تعداد  لیتشک

 ،یفراوان ن،یانگیم رینظ یفی، از آمار توصها داده وتحلیل تجزیه. شده اقتباس (6082) همکارانو  میپرسشنامه ماسل

کولموگروف  یآمار کیکناز ت یجامعه و در آمار استنباط فیتوص یو انحراف استاندارد برا حداقل، حداکثر

 لیو تحل جی. نتارفتیانجام پذ موسیا زاراف نرمبا استفاده از  ریمس لیو از آزمون تحل ها دادهنرمال بودن  نییتع یبرا

 دارد. معناداری ومثبت  تأثیر نیآنلا یمشتر تیبر رضا نیخدمات آنلا تیفینشان داد که ک ها داده

 

 

 . چارچوب نظری تحقیق:3

 

 
دسترسی به 

 خدمات
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 (Flavian and Guinaliv 2004 Torres)ق (. مدل مفهومی تحقی1شکل )

 

 مثبت دارد. تأثیردسترسی به خدمات بر قصد خرید مشتریان بانک ملت  -8

 مثبت دارد. تأثیربر قصد خرید مشتریان بانک ملت  شده ارائهخدمات  -6

 مثبت دارد. تأثیرارتباط شخصی بر قصد خرید مشتریان بانک ملت  -9

 مثبت دارد. تأثیرامنیت بر قصد خرید مشتریان بانک ملت  -3

 مثبت دارد. تأثیریان بانک ملت شهرت بر قصد خرید مشتر  -5

 تحقیق شناسی روش. 4

 شود.تحقیق حاضر توصیفی با روشی پیمایشی است که از منظر هدف کاربردی تلقی می

 .باشد میکه تعداد آن نامحدود  باشد میجامعه آماری این تحقیق کلیه مشتریان بانک ملت در سطح شهر تهران 

تصادفی ساده به دلیل اینکه اعضای  گیری نمونهجامعه آماری از روش  در این پژوهش با توجه به متجانس بودن

و تعداد آن  است شده استفادهآزمودنی دارند،  عنوان بهجامعه آماری یک شانس معین و برابر برای انتخاب شدن 

 نفر است. 913با توجه به جدول مورگان برابر با 

 هاداده وتحلیل تجزیه. 5

 .شود می، از آزمون رگرسیون چندگانه استفاده یکجا ورتص به ها یهفرضبرای بررسی 

 مثبت دارد. تأثیردسترسی به خدمات بر قصد خرید مشتریان بانک ملت  -8

 مثبت دارد. تأثیربر قصد خرید مشتریان بانک ملت  شده ارائهخدمات  -6

 مثبت دارد. تأثیرارتباط شخصی بر قصد خرید مشتریان بانک ملت  -9

 مثبت دارد. تأثیران بانک ملت امنیت بر قصد خرید مشتری -3

 مثبت دارد. تأثیرشهرت بر قصد خرید مشتریان بانک ملت  -5

 

 قصد خرید

 امنیت

 ارتباط شخصی

شده ارائهخدمات   

 شهرت



 1 ملت بانک مشتریان خرید قصد بر اینترنتی بانکداری تأثیر بررسی

 

 

اول تا پنجم های فرضیهضریب رگرسیون  (.1)جدول   

R ضریب همبستگی مدل
2 

R
2 شده لیتعد   

1 196.  268.  205.  

 

 اول تا پنجم های فرضیه ANOVA (.2)جدول 

Sig F Mean 

square 
Df Sum of 

squares 
 

000 513355 453254 1 453254 Regression 

304.  352 1143025 Residual 

353 1513252 Total 

 

 جدول تحلیل رگرسیون خطی فرضیه پنجم (.3)جدول 

استاندارد نشده بیضرا   بیضرا 

 استانداردشده

 sigمقدار  tآماره 

B  خطای

 استاندارد

Beta 

مبدأعرض از   523.  221.   43012 000 

ترسی به دس

 خدمات

354.  034.  151.  33452 000 

خدمات 

شده ارائه  

321.  014.  251.  53915 000 

ارتباط 

 شخصی

255.  054.  312.  53311 000 

.295 امنیت  032.  341.  53425 000 

.355 شهرت   054.  255.  33411 000 

 

رد شده و  H0ابراین فرض بن ؛باشد می 0،05سطح معنادار برابر صفر است که کمتر از  ANOVAبر طبق جدول 

، ارتباط شخصی، امنیت و شهرت بر قصد خرید شده ارائهمتغیرهای دسترسی به خدمات، خدمات  H1طبق فرض 

 مثبت دارد. تأثیرمشتریان بانک ملت 

که  گیریم میکه مخالف صفر است نتیجه  B0و  B5 و B1,B2,B3,B4و بر اساس  Tطبق جدول آماره 

 ایجادشده، ارتباط شخصی، امنیت و شهرت در رگرسیون خطی شده ارائهت، خدمات متغیرهای دسترسی به خدما

متغیرهای دسترسی به خدمات،  تأثیرضریب همبستگی چندگانه برای تعیین اندازه  که ازآنجایینقش دارد و 
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و ضریب تعیین برابر  =R 0,196، ارتباط شخصی، امنیت و شهرت بر قصد خرید مشتریان شده ارائهخدمات 

0,268 R
2
% از قصد خرید مشتریان بانک ملت 20تا حدود  ذکرشدهمتغیر  5که از طریق  دهد مینشان  باشد می =

 کرد. بینی پیش توان میرا 

 معادله رگرسیون این تحلیل به این صورت است:

Y=0.824+0.384x1+0.321x2+0.258x3+0.295x4+0.355x5 
 

 نتایج آزمون فرضیات(. 4) جدول

ها فرضیه آزموننتایج    

 تائید فرضیه اول

 تائید فرضیه دوم

 تائید فرضیه سوم

 تائید فرضیه چهارم

 تائید فرضیه پنجم

 

 گیری نتیجه. 4

مورد  عنوان بهبانکداری اینترنتی بر قصد استفاده مجدد از خدمات در بانک ملت  تأثیربه بررسی  حاضرتحقیق 

با  ها دادهن راستا با استفاده از توزیع پرسشنامه و تحلیل مطالعاتی در بین مشتریان شهر تهران پرداخت، در ای

بانک  انیمشتر دیبر قصد خر ینترنتیا یبانکدار تأثیر تائیداستفاده از روش رگرسیون چند متغیره نتایج نشان از 

ود و تنگناهایی وج ها محدودیتدر هر تحقیق اعم از بنیادی، کاربردی، نظری و عملی  غالباً را نشان داد. ملت

. لذا بر محقق است که با شناخت کامل کند میدارد که محقق را در جهت رسیدن به اهداف تحقیق دچار مشکل 

اقدام نموده تا بتوانند در بهترین صورت ممکن به نتایج تحقیق  ها آنتحقیق خود نسبت به رفع  های محدودیتاز 

مشکلات و تنگناهایی خواهد  احتمالاًنبوده و  نامستثخود دست یابد. در این میان این تحقیق نیز از این قاعده 

 داشت.

 از: اند عبارتتصور کرد  تحقیقبرای این  توان میکه  هایی محدودیت ترین عمدهو  ترین مهملذا 

 است. گرفته انجامتحقیق فوق در شهر تهران و مختص به شعبه تهران  – 8

 ازگی موضوعکمبود تحقیقات مشابه در زمینه موضوع تحقیق به علت ت – 6

 ها نامه پرسشعدم همکاری تعدادی از افراد نمونه در تکمیل کردن – 9

دلایل این امر  ازجمله. رسید میبسیار سخت  نامه پرسش سؤالاتجلب نظر برخی از مردم جهت پاسخگویی به -3

 د.بودن این قبیل کارها اشاره نمو نتیجه بیبه نبود فرهنگ پژوهش در کشور و اعتقاد به  توان می

. در ادامه به شود میارائه  ها فرضیهبر اساس  هایی یشنهادپ، در ابتدا شده انجاممبنای پژوهش  بر بخشدر این 

 :گردد یمموضوعاتی پیشنهاد  مرتبط را دارند، های ینهزمپژوهشگرانی که تمایل به انجام تحقیق در 
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شود ، پیشنهاد میگذارد میمثبت  رتأثیان بانک ملت دسترسی به خدمات بر قصد خرید مشتری که ازآنجایی

خدمات بانک باید موم مردم باشد، چشمگیری در اختیار ع طور بهباید  بانک تلفنخودپرداز و  های دستگاه

 ها پیشنهادمکانیزم لازم برای طرح شکایات و م مردم سهولت لازم را داشته باشد، باشد که برای عمو ای گونه به

 بشود. موردنظرتا منجر به اصلاح و بهبود روند  برای مشتریان وجود داشته باشد

شود ؛ پیشنهاد میگذارد میمثبت  تأثیران بانک ملت بر قصد خرید مشتری شده ارائهخدمات  که ازآنجایی

 های سپردهسود پرداختی بابت دمات به مشتریان باید مناسب باشد؛ ارائه خ منظور بهکارمزدهای دریافتی بانک 

 دریافتی بابت اعطای وام به مشتریان منصفانه و عادلانه باشد. های بهرهو عادلانه باشد؛ مناسب  گذاران سپرده

شود رفتار و ؛ پیشنهاد میگذارد میمثبت  تأثیران بانک ملت ارتباط شخصی بر قصد خرید مشتری که ازآنجایی

 ؛مناسب باشد گذاران ردهسپرفتار شخصی کارکنان با با مشتریان محترمانه و خوب باشد؛  برخورد کارکنان بانک

عتماد مشتریان به باشد تا علاوه بر رضایت، ا مؤثرمالی کارکنان بانک به مشتریان خوب و  های مشاورهو  ها توصیه

 به مشتریان از مزیت بالایی برخوردار باشد. شده ارائه راهکارهایبانک بیشتر شود؛ 

 امنیت درشود؛ پیشنهاد می گذارد میمثبت  تأثیرامنیت بر قصد خرید مشتریان بانک ملت  که ازآنجایی

امنیت اطلاعات از امنیت بالایی برخوردار باشند،  مشتریان های سپردهبانک ملت مناسب باشد،  های تراکنش

 شدنباشد که احتمال هک  ای گونه بهدرجه امنیتی بانک رجه بالای امنیتی برخوردار باشند، مشتریان بانک از د

 به حداقل ممکن برسد. گذاران سپرده های سپردهاطلاعات و 

بانک باید به کلیه شود ؛ پیشنهاد میگذارد میمثبت  تأثیرشهرت بر قصد خرید مشتریان بانک ملت  که ازآنجایی

از شهرت کسب کرده خود  تعهدات خود نسبت به مشتریان پایبند باشد تا از شهرت مناسب برخوردار شود و یا

ارائه  ؛آورد دست بهباشد تا شهرت خوبی را  ای گونه بهکیفیت آن بانک باید در ارائه خدمات و حفاظت کند؛ 

 آورد. دست بهد شهرت برای بانک توان میتبلیغات نادرست و دروغین  دوراز بهتبلیغات مناسب و صحیح و 

بانکداری  بر تصمیم خرید مشتریان مؤثربررسی سایر عوامل شود که به تباط با تحقیقات آتی نیز پیشنهاد میدر ار

نگرش در خصوص بانکداری اینترنتی بر تبلیغات برای استفاده از خدمات  تأثیربررسی پرداخته شود،  اینترنتی

 های سبک بندی طبقه تحقیقی در راستای تحقیق حاضر تلقی شود، همچنین عنوان بهتواند نیز می بانکداری اینترنتی

 از خدمات بانکی اینترنتی و شناسایی علایق و تمایلات ایشان کننده استفادهمختلف زندگی انواع کاربران فعال 

 آتی در زمینه تحقیق حاضر باشد. تحقیقات ازجملهتواند می

 منابع

و حیاتی بر پذیرش همراه بانک توسط تأثیرگذار ، بررسی و شناسایی عوامل 8931علی،  ،اردان .8

انسانی با رویکرد توسعه پایدار، تهران،  و علوم روانشناسی مدیریت، المللی بینمشتریان، پنجمین همایش 

 مرکز راهکارهای دستیابی به توسعه پایدار،

 الکترونیکیبر رضایتمندی مشتریان حقیقی از کیفیت خدمات  مؤثر، بررسی عوامل 8931علی،  ،امیدی .6

دومین کنفرانس ملی تحقیقات بنیادین در مدیریت و حسابداری،  (،مطالعه موردی بانک تجارت)

 دانشکده مدیریت و حسابداری، دبیرخانه دائمی کنفرانس،-دانشگاه شهید بهشتی -تهران
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بر پذیرش بانکداری اینترنتی در  مؤثر(. ارزیابی عوامل 8933محمدعلی. ) ،عبدالوند ،زهرا ،فلاح اصل .9

 ,(29)10 ،مدیریت بازاریابی .گانه شهر تهران 66دولتی و خصوصی مناطق  های بانکمیان مشتریان 

71-84. 
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Abstract 

In recent years, internet banking is rapidly becoming a powerful tool in e-commerce .The rapid 

growth of the Internet has opened up new opportunities and threats to businesses. It is expected 

that with the development of new internet banking technologies the most important banking 

method will be used by individuals. Internet Banking in addition to reducing costs, it also 

reduces the physical presence of customers in kiosks, the aim of this study was to evaluate the 

effect on purchase intention of Internet banking customers of Bank Mellat, the population of 

the study, all customers of Bank Mellat in Tehran. The method of statically is random 

samplings. This study is a quantitative research and the research method is descriptive and 

applied. Library and field method were used to collect information. Due to the unlimited 

number of members of the community using Morgan table was 384 respectively. Questionnaire 

was used for data collection .The results of confirmatory factor analysis indicate the validity of 

the questionnaire construct. To analyze data from software SPSS 22 Descriptive and inferential 

statistics regression were used version Fitting the research model and testing the hypotheses 

showed that access to services, services provided, personal communication, security and 
reputation had a significant impact on Mellat Bank customers' purchase intention. 
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