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 چکیده
 يدار در حوزه بانک يدار اطلاعات، باعث تحول صنعت بانک يمربوط به تکنولوژ شرفتیپ ریاخ يها در سال

و  یزمان يریپذانعطاف ل،یموبا يدار بانک هیو ارا میسیب يدر تکنولوژ شرفتیشده است. خصوصا پ کیالکترون
 ریتاث ی. هدف پژوهش حاضر بررسفراهم آورده است انیمشتر يرا برا يدر استفاده از خدمات بانکدار یمکان
بانک مسکن   انیمشتر دگاهیاز د یکیالکترون يدار به استفاده متداوم از بانک یاطلاعات ستمیس تیموفق يرهایمتغ

بانک مسکن در شهر  انیمشتر ،يانجام شده است و جامعه آمار یهمبستگ -یفیاز نوع توص ،پژوهش نی. اباشدیم
 ییو حداقل مربعات جز یهمبستگ لیاز تحل اتی. جهت آزمون فرضباشدیم نفر 384تهران است که برابر با 

 دییبر تا يموثر ریتاث یاطلاعات يهاستمیس تیموفق يرهایآن است که متغ دیحاصل مو جیاستفاده شده است. نتا
کاهش  و استفاده متداوم بوده که با يمندتیرضا یانجیم ریبه عنوان متغ زیادراك شده ن سکیر ریداشته و متغ

 .ابدییم شیافزا زین یکیالکترون يو استفاده متداوم از بانکدار شیافزا انیمشتر يمندتیرضا ،یادراک سکیر
 
 

 ییحداقل مربعات جزمحوري،  مشتري ،یکیالکترون يبانکدار ،یاطلاعات ستمیسواژگان کلیدي: 
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 مقدمه -1
حوزه فناوري خود قرار داده است،  تاثیربانکداري را تحت  هایی که صنعتدر دهه گذشته یکی از حوزه

ها بتوانند محصولات و خدمات متمایزي را براي مشتریان خود اطلاعات است. این امر باعث شده است که بانک
هاي ارتباطی و انکار فناورياز طرفی، با توجه به نقش غیرقابل .)2012؛ ریفاي، 2016فراهم کنند (کوکسال، 

مندي از مزایاي تجارت الکترونیکی بیشتر شده است تی پیشرفته در تغییر الگوهاي کسب و کار، بهرهاطلاعا
ها مصرانه منابع زیادي را در اجراي نوین از این رو در طول دهه گذشته، شرکت .)2012اکترون و تزکان، (

توسعه  ).2014لیویرا و همکاران، اند (اگذاري کردهآوري اطلاعات، براي رسیدن به مزایاي رقابتی، سرمایهفن
ها و مشتریان سیم باعث توسعه تجارت سیار، به عنوان یک کاربرد ویژه براي سازمانسریع فناوري ارتباطی بی

تر ها) با پرورش روابطی قويشده است. کاربردهاي تجارت سیار در دو بخش ارایه محتوي و خدمات (تراکنش
؛ 2012؛ ژو و همکاران، 2016ریان گسترش یافته است (کوسکال، هاي مالی و مشتاز قبل بین موسسه

-یکی از مهم الکترونیکیهاي نوین بانکی، خدمات بانکداري ). در میان فناوري2010کوئینگ، لوییس و پالمر، 
شود که در شود و استفاده از بانکداري اینترنتی موجب میترین ابزارهاي نوآور در سیستم بانکی محسوب می

هاي انجام تراکنش جویی شود، ریسک استفاده از محصولات و خدمات بانکی و هزینهمشتریان صرفهزمان 
 ). 2012مشتریان کاهش یابد (لین، 

بنابراین با توجه به رقابت گسترده در این صنعت، بانک ها نیاز دارند تا از شیوه هاي گوناگون براي راضی 
د. در برخی از کشورها بسیاري از مشتریان هنوز براي استفاده از نگه داشتن مشتریان و حفظ آنها استفاده کنن

این نوع بانکداري دچار تردید هستند. قانع کردن مشتریان براي استفاده از شیوه هاي جدید ارایه خدمات 
بانکی به سادگی امکان پذیر نیست و با رشد گسترده تجارت الکترونیک، اعتماد توسط مشتریان و رضایت 

به عنوان یک مولفه مهم در فضاي کسب و کار، اهمیت دوچندانی یافته است. اولین قدم در این  ادراك شده
راه، ایجاد اعتماد در مشتریان نسبت به این شیوه هاي نوین ارایه خدمات بانکی می باشد، به طوري که در 

توسعه تجارت  به فقدان اعتماد به عنوان یکی از موانع عمده عدم )،2002جاناتان و میچل (پژوهش 
پس با بانکداري الکترونیک خدمات و محصولات بانک از طریق کانال هاي  .الکترونیک اشاره گردیده است

توزیع الکترونیکی مناسب و مطمئن به دست مصرف کننده (مشتریان بانک، خریداران، فروشندگان) رسانده 
حضور فیزیکی آنان در شعبه کاهش می  رسانی به مشتریان بانک تسهیل ومی شود و از این طریق امر خدمت

یابد. به نحوي که هم رضایت مشتري حاصل می گردد و هم باعث افزایش سودآوري بانک از طریق کاهش 
امروزه مشتریان به دلیل تنوع حساب ها و بانک ها، نیاز به انتقال وجوه  ).1388(پاشایی، هزینه ها می گردد 

ي مختلف خود دارند. به همین دلیل سرعت دستگاه هاي خودپرداز و هاخود بین بانک ها و نیز بین  حساب
(کابانیلز و ارائه خدمات از طریق تلفن بانک و سرعت و صحت انواع خدمات الکترونیکی مورد توجه است 

متغیرهاي موفقیت سیستم اطلاعاتی به  تاثیر بنابراین، در این پژوهش تلاش شده است که. )2016همکاران، 
و  سازگاري، قصددر سه مرحله  داوم از بانکداري الکترونیکی از دیدگاه مشتریان بانک مسکناستفاده مت

 شود. بررسی می استمرار
یا بر خط یا اینترنتی، عبارت است از فراهم آوردن امکاناتی براي کارکنان در جهت  بانکداري الکترونیک

اي و شعبه و همچنین فرآیندهاي بین شعبهافزایش سرعت و کارایی آن ها در ارائه خدمات بانکی در محل 
افزاري به مشتریان که با استفاده از آن ها بتوانند افزاري و نرمبین بانکی در سراسر دنیا و ارائه امکانات سخت

ساعته) از طریق کانال هاي ارتباطی ایمن  24روز (بدون نیاز به حضور فیزیکی در بانک، در هر ساعت از شبانه
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بانکداري الکترونیکی نوع  ).2016(اسزوپین اسکی، عملیات بانکی دلخواه خود را انجام دهند  و با اطمینان
هاي الکترونیکی صورت می جدیدي از صنعت بانکداري است که خدمات بانکی در آن با استفاده از  محیط

-واج پیدا کرده و همگیر شدن اینترنت در تمامی دنیا رو با همه 1991گیرد. این گونه فعالیت بانکی از سال 
اندازي شد. سیستم کار این بانک مجازي به زمان با گسترش اینترنت و نفوذ آن به خانه ها و سازمان ها راه

اي بود که مشتریان این بانک بدون نیاز به مراجعه فیزیکی، تمامی امور بانکی خود را به صورت مجازي و گونه
جام می رساندند. این شیوه بانکداري، بانکداري الکترونیک نام از طریق کامپیوتر و شبکه اینترنت به سران

گرفت. با استفاده از این روش براي تبادل منابع و اطلاعات مالی با توجه به برخورداري بانک ها از فناوري هاي 
  افزاري شبکه اینترنت و مخابرات، دیگر نیازي به حضور فیزیکی مشتري در شعبافزاري و سختپیشرفته  نرم

متغیرهاي موفقیت سیستم اطلاعاتی به  تاثیرررسی براي ب پژوهشدر این  ).2016(چن و زنگ، ها نبود بانک
در سه مرحله قصد استفاده، سازگاري  استفاده متداوم از بانکداري الکترونیکی از دیدگاه مشتریان بانک مسکن

چهار متغیر کیفیت سیستم،  مرحله قصد استفاده،در با سیستم و استمرار استفاده بهره گرفته شده است. 
شود که دارد. بنابراین پیشنهاد می تاثیریت خدمات و مفید بودن بر متغیر تایید کیفیت اطلاعات، کیف

آگاه ، وضعیت حساب بانکی نلاینآ دسترسی رایگان به اینترنت در ساعات مشخص شده، براي چک کردن
ساختن مشتریان از منافع عمومی، استفاده از خدمات بانکداري الکترونیک همچون کاهش هزینه هاي چاپ 

استفاده از حسابگرهاي ، اسکناس، کاهش مصرف سوخت، کاهش ترافیک، کاهش آلودگی محیط زیست
اینترنتی : این حسابگرها ، ابزاري جهت جذب مشتریان و ایجاد انگیزه در آنان براي سرمایه گذاري در بانک 

استفاده از رسانه هاي  نلاینآ امکان پر کردن فرم هاي رهن و وام هاي مختلف بانکی، به صورت .می باشند
بستر سازي لازم از نظر ، گروهی براي آگاهی مشتریان از سرویسها و تدابیر امنیتی بانکداري الکترونیک

فرهنگی براي گسترش کاربرد خدمات نوین بانکی و ایجائ اعتماد به این دسته از خدمات بانکی با استفاده از 
 است. تبلیغات مناسب

 پژوهشادبیات و مبانی نظري  -2
مدل موفقیت سیستم هاي اطلاعاتی را  1992دلون و مک لین در سال  ،مدل موفقیت سیستم هاي اطلاعاتی

مطرح کردند، هدف این مدل ایجاد چارچوبی براي ارزیابی متغیرهاي وابسته و متفاوت در مطالعات سیستم 
اشد که عبارت است از کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم، هاي اطلاعاتی است. مدل شامل پنج عنصر می ب

در مدل بروز شده سیستم ). 1992لین، (دلون و مککیفیت خدمات، تایید و رضایت مندي ادراك شده است 
کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات، تایید و رضایت به  )،2003لین، (دلون و مکهاي اطلاعاتی 

موفقیت سیستم هاي اطلاعاتی شناخته شدند. آنها کیفیت خدمات را به عنوان بعد  عنوان عوامل تعیین کننده
مهم اضافه نمودند. علاوه بر این از آنجایی که میان استفاده آگاهانه یا غیرآگاهانه، اجباري یا اختیاري تفاوت 

. مدل موفقیت )2003 لین،(دلون و مکوجود دارد، قصد استفاده را به عنوان معیاري جایگزین استفاده کردند 
سیستم هاي اطلاعاتی در حوزه هاي مختلف سیستم هاي اطلاعاتی جهت بررسی پذیرش کاربران مورد 
استفاده قرار گرفته است. چن و چنگ از مدل موفقیت سیستم هاي اطلاعاتی جهت پیش بینی قصد کاربر در 

به هاي فنی سیستم برخط ارایه کیفیت سیستم بر جن). 2019(چن و چنگ، خرید  برخط استفاده کردند 
دهنده خدمت تأکید می کند و بر دارا بودن ویژگی هایی مانند قابلیت اطمینان، قابلیت دسترسی، سرعت، 

اگر کاربران درك کنند که  ).2013(سوسانتو و همکاران، انعطاف پذیري، زیبا بودن و قابلیت هدایت تمرکز دارد 
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مناسب دارد و با مدت زمان پاسخگویی مناسب همراه است، آنها ممکن بانکداري الکترونیکی کارکرد سیستمی 
است احساس کنند که سیستم برایشان مفید است. همچنین ادراك کاربران از کیفیت بالاتر سیستم، انتظارات 

 آنها را بالاتر می برد و باعث تایید مثبت سیستم می شود.
کند. کاربران به موقع بودن اطلاعات را منعکس می ، اطلاعات مربوط، کافی بودن، صحت وکیفیت اطلاعات

ها به خدمات بانکداري موبایل دسترسی دارند در ها و واریزيي تعادل حسابجهت اتخاذ اطلاعات درباره
صورتی که این اطلاعات مرتبط، کافی، درست یا به روز نباشد، کاربران ممکن است دچار تردید شوند که آیا 

از توانایی، کمال و خیرخواهی کافی جهت تهیه اطلاعات باکیفیت براي آنها برخوردار  دهندگان خدماتارائه
دهد. ي آنان را در خدمات بانکداري از طریق موبایل کاهش نیستند. این فرایند ممکن است اعتماد اولیه

باشند، میهنگامی که کاربران نیازمند صرف زمان و تلاش زیاد براي ارزیابی و موشکافی دقیق اطلاعات 
 تاثیر)، 2006( گذارد. یانگ و همکاران تاثیرکیفیت اطلاعات ممکن است از طریق مسیرمرکزي بر اعتماد اولیه 

هاي آنلاین گزارش کرده است. اطلاعات کیفی را به عنوان راهنماهاي مرکزي بر اعتماد اولیه در فروشگاه
نایت، شود (نیکولو و مکاد کاربر محسوب میگر مهم در اعتمکیفیت اطلاعات، همچنین به عنوان تعیین

 ). 2008؛ زاهدي و سانگ، 2006
کند. کاربران سازي خدمات را منعکس می، ویژگی معتبر بودن، سریع بودن، ایمنی و شخصیکیفیت خدمات

زم به طور عمده انتظار دارند به خدمات بانکداري موبایل در همه جا دسترسی داشته باشند. این فرایند مستل
هاي موبایل به طور باشد در حالی که شبکهدهندگان خدمات میمنابع مستمر و سرمایه تلاش از سوي ارائه

هاي کند و ارتباطات ناپایداري را دارد. در صورتی که کاربران نتوانند به خدمات معتبر، سریع و نسبی واکنش
ه همانا ارائه دهندگان خدمات فاقد شخصی سازي شده دسترسی داشته باشند، آنها ممکن است فکر کنند ک

باشند. نتیجه حاصل ممکن است منجر به فقدان توانمندي و کمال جهت ارائه خدمات با کیفیت به آنان می
هاي خود را به عنوان ویژگی تاثیرکیفیت ممکن است اعتماد در خدمات بانکداري موبایل شود. خدمات با

کاربران نیازمند صرف زمان در کسب تجربه خدمات بانکداري موبایل و مرکزي به انجام برساند. به دلیل اینکه 
کیفیت خدمات بانکداري موبایل را با باشد، هم چنین آنها ممکن است خدمات باارزیابی کیفیت خدمات آن می

 باشداي به عنوان تلاش از سوي کاربران میها نیازمند سرمایهبانکداري آنلاین مقایسه کنند. این بررسی
  ).2004؛ کیم و خو، 2002(گیفن، 

(وانس و همکاران، کند ي مجازي را منعکس می، دسترسی سریع، استفاده آسان و جذبهکیفیت سیستم
هاي کوچک و هایی مانند صفحههاي موبایل داراي محدودیتدر مقایسه با کامپیوترهاي میزي، پایانه ).2008
شده به کاربران را تایید هاي خوب طراحیي میانجیمات ارائهباشد. این فرآیند الزاهاي متناقض میورودي

کند. در صورتی که سیستم هاي بانکداري موبایل براي استفاده مشکل باشند و داراي میانجی و  سیارهاي می
دهندگان خدمات تلاش کافی و منابع صحیحی ضعیفی باشند، کاربران ممکن است فکر کنند که همواره ارائه

اند. در نتیجه موجب کاهش اعتماد کاربران به خدمات بانکداري گذاري نکردها کیفیت سرمایهبر سیستم ب
گذارد به  تاثیرشود. کیفیت سیستم ممکن است از طریق مسیر پیرامونی (محیطی) بر اعتماد اولیه موبایل می

) و سیال بودن) دسترسی هاي تصویري (بصريتوانند به این اطلاعات (جذبهدلیل اینکه کاربران به راحتی می
 آیند. وانس و همکارانپیدا کنند. این اطلاعات در هنگام دسترسی به خدمات بانکداري موبایل بدست می

گذار در تاثیرهاي تصویري و ساختارهاي سیال کیفیت جذبهکند که همانان سیستم با)،  نیز اظهار می2008(
 شود. هاي بانکداري را شامل میتکنولوژي
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نظریه پردازان بازاریابی در رابطه با مفهوم رضایت مندي مشتري، تعاریف  یت مندي ادراك شده :رضا
مختلفی ارایه کرده اند. کاتلر، رضایت مندي مشتري را درجه اي تعریف می کند که عملکرد واقعی یک 

را برآورده کند،  شرکت انتظارات مشتري را برآورده کند. به نظر کاتلر اگر عملکرد شرکت انتظارات مشتري
مشتري احساس رضایت و در غیر این صورت احساس نارضایتی می کند. بنابراین می توان نتیجه گرفت که 
سطح بالاي رضایت مندي شرطی لازم و نه کافی براي توسعه و استفاده متداوم از بانکداري الکترونیکی است 

 ).1394(نبوي و همکاران، 
باتاچرجی بیان می کند که دو تفاوت مهم میان پذیرش اولیه و قصد  کترونیکی :استفاده متداوم از بانکداري ال

ادامه استفاده سیستم اطلاعاتی وجود دارد. اول، پذیرش اولیه کاربر، گام اولیه مهمی در موفقیت سیستم 
تر مشتري اطلاعاتی می باشد، اما موفقیت نهایی آن منوط به استفاده مستمر کاربر می باشد. دوم، استفاده کم

و قطع استفاده از سیستم اغلب موجب شکست سیستم اطلاعاتی می شود. اهمیت ادامه استفاده در مقابل 
پذیرش اولیه، از این حقیقت که هزینه کسب مشتري جدید پنج برابر بیشتر از هزینه نگهداري مشتریان 

ازاریابی رابطه اي، تشویق به ادامه موجود و توسعه خدمات به آنها می باشد، مشخص و واضح می باشد. از دید ب
(باتاریچی، استفاده مشتریان یک اقدام استراتژیک جهت توسعه و نگهداري دارایی هاي شرکت می باشد 

. همچنین استفاده مستمر مشتریان معیار مناسبتري براي ارزیابی پیاده سازي یک فناوري می باشد )2011
 ).2012(زو و زنگ، 

از لحاظ نظري به معناي امکان وقوع زیان یا آسیب، در معرض مخاطره قرار  ریسکشده : ریسک ادراك
ها) و دادن، بیم زیان و به خطر انداختن است؛ از این رو ریسک بر احتمال وقوع بعضی نتایج مطبوع (فرصت

ان رخ توان به عنوان ادراك از امکشده را میریسک درك). 1393زاده، نامطبوع (خطرات) دلالت دارد (حمیدي
هاي روانی، دادن پیامدهایی مغایر با پیامدهاي مطلوب به دلیل استفاده از بانکداري الکترونیکی در زمینه

زمانی، کارایی، امنیتی، مالی، حریم خصوصی و اجتماعی تعریف کرد. ریسک ادراکی در بافت بانکداري 
کی اشاره دارد. بسیاري از پژوهشگران، متغیر الکترونیکی به امنیت و قابلیت اعتماد معاملات و تبادلات الکترونی

 تاثیراند. ادراك از ریسک ریسک ادراکی را به عنوان یکی از عوامل بااهمیت در پذیرش فناوري شناسایی کرده
). براي مثال، هاکرافت و 1391کنندگان دارد (حسینی و همکاران، عمیقی بر ارزیابی، انتخاب و رفتار مصرف

ترین عامل در عدم تمایل استفاده متداوم از خدمات بانکداري رانی در مورد امنیت را مهم)، نگ2002همکاران (
 اند.الکترونیکی شناسایی کرده

 داري دارد.معنی تاثیرمشتریان  تأییدبر  .کیفیت سیستم1
 داري دارد.معنی تاثیرمشتریان  تأییدبر  کیفیت اطلاعات. 2
 داري دارد.معنی تاثیرمشتریان  تأییدبر  خدمات. کیفیت 3
 داري دارد.معنی تاثیرمشتریان  تأییدبر  مفید بودن. 4
 داري دارد.معنی تاثیر مندي مشتريتأیید مشتریان بر رضایت. 5
 داري دارد.معنی تاثیر استفاده متداوم از بانکداري الکترونیکبر مشتریان مندي رضایت. 6
 داري دارد.معنی تاثیرمندي مشتریان رضایتبر  ریسک ادراك شده. 7
 داري دارد.معنی تاثیر استفاده متداوم از بانکداري الکترونیکبر  ریسک ادراك شده. 7
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 )2013و کارتیوي و همکاران،  2015؛ زو و همکاران، 2013(کومار و همکاران،   پژوهشمدل  - 1شکل 

 پژوهشروش  -3
شود. همه گیري میاساس متغیرهاي چندگانه اندازهفاکتور است. هر عامل بر  هشتشامل  پژوهشمدل 

-ها بر اساس طیف پنج درجهمتغیرها از ادبیات خاصی براي بهبود روایی محتوا استخراج شده است. همه گویه
 شده است.  بنديدرجه) 5) تا بسیار موافقم (1اي لیکرت از بسیار مخالفم (

)، استفاده شده است. 2004( یستم از مقاله کیممتغیرهاي کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات و کیفیت س
-چهار گویه کیفیت اطلاعات (مربوط بودن اطلاعات، کافی بودن، صحت و به موقع بودن اطلاعات) را اندازه

-گرمی و اطلاعات شخصیهاي کیفیت خدمات (خدمات قابل اطمینان، پاسخگویی، پشتکند. گویهگیري می
-کند. متغیرهاي کیفیت سیستم (سرعت بررسی، استفاده راحت، هدایت و جذبهگیري میسازي شده) را اندازه
سیستم استفاده شده که ) 2013(کومار و همکاران از مقاله  تاییدهاي کند. گویهگیري میي مجازي) را اندازه

مشتریان امنیتی بالا، داراي پشتیبانی پرداخت، محیط امن براي انجام فعالیت بانکی و صداقت در ارتباط با 
افزایش استخراج شده که حاکی از آن است که  )2015(زو و همکاران  از مقاله مفید بودنهاي گویهباشد. می

از  شدهریسک ادراكهاي را ایجاد کنند. گویه کارایی، بهبود راحتی مشتري و مدیریت امور شخصی مشتریان
ریسک مرتبط بانکداري، ترس از استفاده  آگاهی ازاستفاده شده که ) 2013( و کارتیوي و همکارانمقاله 

-رضایتهاي گویه کند.گیري میرا اندازه بانکداري آنلاین و اطمینان از کاهش ریسک با استفاده از ابزار آنلاین
احساس رضایت و احساس خوشحالی از خدمات استفاده شده که  )2013( کارتیوي و همکاراناز مقاله  مندي

  کند.گیري میرا اندازه براي استفاده از خدمات بانک مسکن بانکداري و ترجیحات مشتري
-باشند که با استفاده از روش نمونهمی مشتریان بانک مسکن در شهر تهرانجامعه آماري پژوهش حاضر، 

و حجم جامعه نامحدود است.  بدین منظور پرسشنامه بین  ها گردیدگیري تصادفی اقدام به توزیع پرسشنامه
آوري پرسشنامه قابل استفاده بود. پس از جمع 370ها آنتوزیع گردید که از میان  تریانمشنفر از  384

 spssافزار ها به منظور اطمینان از پایایی، ضرایب آلفاي کرونباخ بر روي سوالات پرسشنامه در نرمپرسشنامه
 باشد.زار بکار رفته میبه دست آمد که نشان از روایی مناسب اب 0.92محاسبه شد که ضرایب آلفاي  24نسخه 

 استمرارمرحله  سازگاريمرحله  مرحله قصد

 کیفیت سیستم

متغیرهاي موفقیت 
 هاي اطلاعاتیسیستم

 کیفیت اطلاعات

 کیفیت خدمات

 مفید بودن

 شدهریسک ادراك

 منديرضایت تأیید
استفاده متداوم از 
 بانکداري الکترونیک



  
 90 یکیالکترون يداوم از بانکداراستفاده م و یاطلاعات ستمیس تیموفق
 
 
 هاتجزیه و تحلیل داده -4

هاي پرسشنامه تاییدي بر روي گویه عامل در ابتدا به منظور اطمینان از اعتبار و پایایی، تجزیه و تحلیل
. مشاهده 1گونه که در جدول دهد. همان. تجزیه و تحلیل عامل تاییدي را نشان می1صورت گرفت. جدول 

 0.5هایی سنجیده شده است که داراي بارهاي عاملی بالاي متغیر با سوال هشتهمان  عامل یا هشتشود، می
گیري کرده است، همچنین آلفاي کرونباخ بینی شده در پرسشنامه را اندازهبوده و هر سوال، دقیقا متغیر پیش

ه منظور آزمون است که بیانگر پایایی ابزار پژوهش است. در پژوهش حاضر ب 0.7براي هر متغیر بالاتر از 
ها از تجزیه و تحلیل حداقل مربعات جزئی استفاده شده است. تجزیه و تحلیل حداقل مربعات جزئی، فرضیه

هاي مختلف و بررسی تکنیکی چند متغیره است که متغیرهاي مکنون غیر قابل مشاهده را از طریق شاخص
سازي معادلات تحلیل مبتنی بر مدلزند. بر خلاف تجزیه ومسیر بین این متغیرهاي مکنون، تخمین می

ها است، تجزیه و تحلیل مبتنی بر ساختاري نظیر لیزرل که نیازمند حجم نمونه بالا و فرض توزیع موزون داده
ها و حجم بزرگ نمونه حداقل مربعات جزئی، یک روش ناپارامتري است و نیازي به فرض نرمال بودن داده

شوند، حداقل مربعات جزئی هاي تکوینی سنجیده میا توسط شاخصهندارد. همچنین در مواردي که سازه
باشد. دلیل استفاده از روش حداقل مربعات جزئی در این ها میروش مناسبتري براي تجزیه و تحلیل داده

هاي تکوینی (نظیر چند بعدي بوده و بوسیله شاخص کیفیت اطلاعاتهایی نظیر پژوهش این است که سازه
شود و با استفاده از مدلسازي ) بیان میاطلاعات به موقع بودنمربوط بودن اطلاعات، کافی بودن، صحت و 

هاي تکوینی را بررسی کرد. براي ارزیابی هاي غیر نرمال و شاخصتوان دادهمعادلات ساختاري و لیزرل نمی
، )AVAاریانس محاسبه شده (، میانگین وR2هاي منظمی جهت آزمون استفاده شده که شاملمدل از شاخص

 باشند.) ، بارها، ضرایب مسیر و ضرایب بحرانی میAVEمیانگین واریانس توصیفی (

 هاتحلیل یافته -
کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات، کیفیت با توجه به استفاده از یک مدل ارزیابی تکوینی براي متغیرهاي 

ها جهت ، از بار مولفهاعتماد اولیهبازتابی براي متغیر  و استفاده از مدل سیستم، اعتبار و اطمینان ساختاري
 ، کافی بودن0.84صحت اطلاعات با  ، کیفیت اطلاعات). با توجه به 2ارزیابی روابط استفاده شده است (جدول 

کیفیت داراي بیشترین بار بودند. براي  0.81با  به موقع بودنو  0.82با  ، مربوط بودن اطلاعات0.83با 
، 0.87داراي بارهاي  سازي شده، پاسخگویی و خدمات قابل اعتماد،اطمینان، شخصیشاخص  ارچه، خدمات

داراي بار  سرعت بررسی، 0.83داراي بار  استفاده راحت، کیفیت سیستمبودند. در ارتباط با  0.73و  0.76، 0.8
شده و ودن، ریسک ادراكنتایج براي متغیرهاي تایید، مفید ببودند.  0.73داراي بار  ي مجازيجذبهو  0.82

دهد که تمامی ضرایب بحرانی که . نشان می2نتایج جدول . نشان داده شده است.  2مندي در جدول رضایت
-). این نشان میp>05/0، 1.96ها بدست آمده، براي همه از سطح قابل قبولی برخوردار است (بالاتر از از داده

 اند.متغیرهاي مکنونشان معنادار بوده هاي سنجیده شده با توجه بهدهد که همه عامل
دهد. با توجه به و ضرایب بحرانی را نشان می R2. ضرایب مسیر بین متغیرهاي درونزا و برونزا، 3جدول

فرضیات هستند؛ بنابرایت همه  1.96ایب بحرانی بالاتر از . همه مسیرها داراي ضر3ضرایب بحرانی در جدول 
استفاده متداوم در بانکداري از تغییرات در متغیر  0.88دهد که شان میبه علاوه نتایج ن شود.تایید می

موفقیت . در ارتباط با کندتبیین می 0.75مندي را با تایید، متغیر رضایتو  منديرضایتبه واسطه  الکترونیکی
قل مربعات کند. براي برازش مدل در حداتبیین می 0.9هاي اطلاعاتی، متغیر تایید را با ضریب بالاي سیستم
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. 3باشد که در جدول ) میGOF <0.36کنیم که حداقل این شاخص (استفاده می GOFجزیی از شاخص 
 نشان داده شده است.

 تجزیه و تحلیل عامل تاییدي -1جدول 
 بارعاملی متغیرهاي مدل هاعامل هاگویه بارعاملی متغیرها هاعامل هاگویه

INF1 مربوط بودن 
کیفیت 
 اطلاعات

0.67 USE1 افزایش کارایی 
 مفید بودن

0.9 
INF2 0.81 کافی بودن USE2 0.85 بهبود راحتی مشتري 
INF3 0.77 تحص USE3 0.88 مدیریت امور مالی 
INF4 0.85 به موقع بودن RISK1 آگاهی از ریسک 

-ریسک ادراك
 شده

0.77 

SEQ1 
خدمات قابل 

 اعتماد
کیفیت 
 خدمات

0.79 RISK2  0.82 ترس از استفاده 

SEQ2 0.76 پاسخگویی RISK3 0.83 اطمینان از کاهندگی ریسک 
SEQ3 0.71 گرمیپشت SATIS1 احساس رضایت از خدمات 

 منديرضایت

0.85 

SEQ4 
سازي شخصی

 شده
0.81 SATIS2 0.84 احساس خوشحالی از خدمات 

SYS1 سرعت بررسی 

کیفیت 
 سیستم

0.74 SATIS3 
ترجیح مشتري براي استفاده از 

 خدمات
0.91 

SYS2  0.67 راحتاستفاده CON1 
راه حل درست براي درخواست 

 مشتري
استفاده متداوم 

 از خدمات 

0.88 

SYS3 0.69 ي مجازيجذبه CON2 
راه حل درست براي استعلام 

 مشتري
0.87 

COM1 
سیستم امنیتی 

 بالا

 تایید

0.87 CON3 0.87 اعتماد به تراکنش بانکی 

COM2 
پشتیبانی 
 پرداخت

0.83 
 

COM3 0.67 محیط امن 
COM4 0.88 صداقت در ارتباط 

 

 نتایج تحلیل مدل بیرونی. 2جدول
 AVE CR آلفاي کرونباخ R2 

  0.8 0.92 0.84 کیفیت اطلاعات
  0.85 0.93 0.87 کیفیت سیستم
  0.82 0.78 0.64 کیفیت خدمات

 0.862 0.8 0.884 0.72 تایید
 0.895 0.79 0.87 0.63 رضایت مندي

 0.842 0.74 0.85 0.65 متداوماستفاده 
  0.89 0.88 0.68 مفید بودن
  0.88 0.83 0.67 شدهریسک ادراك

 



  
 92 یکیالکترون يداوم از بانکداراستفاده م و یاطلاعات ستمیس تیموفق
 
 

 آزمون برازش مدل
مطرح شد،  2004براي انتخاب بهترین مدل، از معیار کیفیت جهانی که توسط آماتو و همکاران در سال 

 کنیم.استفاده می
 

GOF = 2Rycommunalit ×  

ycommunalit2سنجد. ، میانگین اشتراك هر متغیر و کیفیت مدل بیرونی را میR  میانگینR2 اي بر
طبق متغیر  سنجد و براي هر متغیر درونزا برکیفیت مدل داخلی را می،  R2باشد. هر متغیر پنهان برونزا می

دهد که این مدل توسط حداقل برازش بالاي مدل نشان  می شود.دهد، محاسبه میه آنرا توضیح میپنهان ک
 مربعات جزیی به خوبی تبیین شده است.

 . محاسبه برازش مدل3جدول 
 communality R2 متغیرها

  0.84 کیفیت اطلاعات
  0.87 کیفیت سیستم
  0.64 کیفیت خدمات

 0.862 0.72 تایید
 0.895 0.63 رضایت مندي

 0.842 0.65 داوماستفاده مت
  0.68 مفید بودن
  0.67 شدهریسک ادراك

GOF =0.786 

 . نتایج تجزیه و تحلیل حداقل مربعات جزئی4جدول 

 

 گیري و پیشنهادنتیجه -7
با رشد سریع فناوري اطلاعات و ارتباطات، بانکداري الکترونیک نقش محوري و مهمی در حوزه پرداخت 

ي تراکنش آنلاین را براي پشتیبانی بسیاري از کاربردهاي تجارت الکترونیک از جمله الکترونیک که زمینه

 مقدار بحرانی مسیر هافرضیه متغیرهاي پیش بینی کننده شدهمتغیرهاي پیش بینی  معادله

 تایید 1

 H1 0.53 24.71 کیفیت اطلاعات
 H2 0.56 10.41 کیفیت خدمات
 H3 0.43 13.32 کیفیت سیستم

 H4 0.35 12.54 مفید بودن
 H5 0.4 14.21 تایید منديرضایت 2
 H6 0.63 11.17 منديرضایت استفاده متداوم از بانکداري 3
 H7 0.84- 5.64 ریسک ادراکی منديرضایت 4
 H8 0.55- 9.12 ک ادراکیریس استفاده متداوم از بانکداري 5
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کند، ، مزایده الکترونیک، خرید و فروش اینترنتی سهام و بسیاري موارد دیگر فراهم میخرید الکترونیک
کنندگان را در دنیاي تجارت به کلی دگرگون در حقیقت فضاي مجازي، نقش و جایگاه مصرف .خواهد داشت
ش کیفیت مزایاي غیرقابل انکار فناوري اطلاعات در افزایش دقت و سرعت جریان امور، افزای .ساخته است

ها به سرعت به استقرار و استفاده از ها و رضایت بیشتر مشتریان باعث شده سازمانجهانی، کاهش هزینه
ویژه اینترنت در صنعت بانکداري، محیط همچنین ورود فناوري اطلاعات و به .هاي اطلاعاتی روي آورندسیستم

ترده بازارهاي جهانی و رقابت شدید رو به رقابتی این صنعت را تغییر داده است. با توجه به تغییرات گس
شود. در افزایش، تجربه تعامل با مشتري در سطح جهانی و به صورت آنلاین یک استراتژي تمایزدهنده می

ها و باقی ماندن در رقابت در مقایسه با بانکداري سنتی واقع بانکداري الکترونیک راهی به سوي کاهش هزینه
  .است

اطلاعات کامل، . روهی و تبلیغی جهت شناساندن قابلیت هاي بانکداري الکترونیکاستفاده از رسانه هاي گ
دقیق و کارشناسانه ، پیرامون تمام خدماتی که از طریق بانکداري الکترونیکی عرضه می کند در اختیار 

آموزش براي خدمات جهت مشتریان جدید را در اولویت قرار دهد به خصوص وقتی که  .مشتریان بگذارد
بانک در تبلیغات خود علاوه بر تاکید بر مزایاي بانکداري  .ات جدیدي را وارد بازار الکترونیک می کندخدم

الکترونیک همچون صرفه جویی در وقت، هزینه و ... که براي هرکدام از مشتریان در پی دارد بر منافع عمومی 
ش ترافیک، کاهش آلودگی محیط ناشی از استفاده از بانکداري الکترونیک همچون کاهش مصرف سوخت، کاه

 زیست، کاهش هزینه هاي چاپ اسکناس و ... نیز تاکید نماید.
هاي کافی براي مشتریان از هر گروه سنی، ایجاد زمینه لازم براي پذیرش بانکداري ایجاد آگاهی و آموزش

ی در مورد عابربانک، شود که نحوه استفاده از خدمات بانکداري اینترنتاینترنتی است، بنابراین پیشنهاد می
بانکداري اینترنتی مزیتهاي زیادي براي جامعه از و  افتتاح حساب و وصول چک را به مشتریان آموزش دهیم

جمله کمبود استفاده از کاغذ و نماد بانکداري سبز در حوزه بانکی و آلودگی و ترافیک کمتر در شهرهاي 
توانند به تمام کارهاي روزانه خود به سهولت برسند. جویی در زمان مشتریان که ببزرگ و در نهایت، صرفه

شود که ادراك از سهل و آسان بودن یادگیري نحوه استفاده از بنابراین به مدیران بانک مسکن پیشنهاد می
 خدمات بانکداري اینترنتی را براي مشتریان توضیح داده و ذهیت آنان را براي پذیرش آماده کند.

اند. بنابراین پس از هاي کلی سیستم اطمینان حاصل کردهکاربران از ویژگیتم، مرحله سازگاري با سیسدر 
افزایش سرعت عملکرد سایت شود، شود. بنابراین پیشنهاد میمندي کاربر میتایید سیستم منجر به رضایت

اختلال در سیستم کاهش میزان بروز و  سایت بانک مسکنافزایش سهولت کاربري ، اینترنتی بانک مسکن
در نهایت در مرحله استمرار استفاده از سیستم، متغیر ریسک باشد. میبانکداري الکترونیکی بانک مسکن 

میتواند به عنوان متغیر میانجی مثبت و یا منفی به عبارتی باعث افزایش استفاده متداوم از خدمات بانکداري و 
اساس استفاده از شود که اشد. بنابراین پیشنهاد میمندي مشتري شده و یا باعث عامل کاهنده برضایت

خدمات بانکداري اینترنتی، خدمات غیرحضوري است که مشتریان از طریق سامانه با بانک در ارتباط هستند. 
شده مطلع کنند و این مطلب را منتقل کنند که بنابراین مدیران بانک باید مشتریان را از میزان ریسک ادراك

 گیرد.شده انجام میاینترنتی در امنیت کامل و کنترل خدمات بانکداري
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