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 * یرحمان يمهد
 
 رانیواحد تهران غرب، تهران، ا یدانشگاه آزاد اسلام ت،یریاطلاعات، دانشکده مد يفناور تیریارشد مد یکارشناس الف:
 

 چکیده
به حرکت  یرقابت تیمز جادیا يسازمان ها را برا انیحفظ مشتر تیو درك اهم یمال يشدت رقابت در بازارها

از  یکیوابسته است. بر اساس نظر محققان،  انیو حفط روابط بلندمدت نوآورانه با مشتر جادیبه سمت ا یجیتدر
و  یکیالکترون يکنند، بانکدار یم ذهدف اتخا نیبد یخدمات مال يکه شرکتها و بخش ها ییکردهایرو نیبهتر
و  يمند تیبر رضا دییتا د،ییو اطلاعات بر تا ستمیخدمات، س تیفیک ریپژوهش، تأث نیآن است. در ا يایمزا

 شده است. یبررس یکیالکترون يبر استفاده متداوم بر بانکدار يمند تیرضا
بانک  انیمنظور مشتر نیانجام شد. بد یهمبستگ -یفیمطالعه با استفاده از طرح پژوهش از نوع توص نیا

 384بانک مسکن در شهر تهران برابر با  انیکه تعداد مشتر باشدیم يمسکن در شهر تهران به عنوان جامعه آمار
در  ریهمه متغ ییایاستفاده شد. پا نایرمشت هايدگاهید يگردآور يو با استفاده از پرسشنامه برا باشدینفر م

استفاده شد..  PLS-Graph افزارو نرم ییمربعات جز نیآزمون مدل از روش کمتر براي. دارند قرار قبول دامنه قابل
 يمند تیو رضا دییدر جهت تا يکننده قو نییبه عنوان تع یکیخدمات الکترون تیفینشان داد که ک قیتحق جینتا

 .شودیم یکیالکترون يمنجر به استفاده متداوم از بانکدار تیو در نها انیمشتر
 
 

استفاده متداوم از  ،يمند تیرضا د،ییاطلاعات، تا تیفیک ستم،یس تیفیخدمات، ک تیفیک کلیدي: واژگان
 ییبانک مسکن، حداقل مربعات جز ،یکیالکترون يبانکدار
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 مقدمه
در صنعت خدمات مالی و بانکداري، ارایه خدمات به مشتریان از طریق اینترنت پدیده در حال رشدي 
است. از آنجا که مشتریان براي استفاده از بانکداري الکترونیکی بایستی الگوهاي رفتاري خود را تغییر دهند، 

این فناوري می تواند پیچیدگیهاي زیادي داشته باشد. در سالهاي اخیر، پیشرفت هاي فناوري استفاده از 
اطلاعات در صنعت بانکداري، شیوه انجام عملیات بانکی را به شکلی بنیادین تغییر داده و مشتریان می توانند 

ر پذیرش و سازگاري به صورت شبانه روزي فعالیت هاي بانکی خود را انجام دهند. متغیرهاي متفاوتی ب
مشتري و استقبال او از بانکداري الکترونیکی به عنوان خدمتی نوآورانه دخیل هستند، اما در بین این موراد 
اعتماد و میزان رضایت مشتري و استقبال او از بانکداري الکترونیکی به عنوان خدمتی نوآورانه دخیل هستند 

نیکی در سطح جهانی و نیاز به تجارت به حضور بانک جهت نقل ]. با رشد روزافزون معاملات تجارت الکترو1[
و انتقال منابع مالی، بانکداري الکترونیکی به عنوان بخش تفکیک ناپذیر از تجارت الکترونیک و داراي نقش 
اساسی در اجراي آن است. به جرات می توان گفت که بدون بانکداري الکترونیک، تجارت الکترونیک نیز 

شد. برخی از بانکهاي پیشرو دولتی و خصوصی با ترغیب بیشتر مشتریان به انجام امور روزمره محقق نخواهد 
]. بانک ها 2بانکی خود به واسطه بانکداري اینترنتی بارقه هاي جدیدي از امید در این حوزه فراهم نموده اند [

فاده از تکنولوژي سریع و در با ارائه مزایاي متنوع و خدمات رقابتی و تجدید ساختار خدمتشان به سوي است
]. 3جهت برآورده کردن نیازهاي در حال تغییر مشتریان، در حال گسترش یافتن از میان مرزها هستند [

ها مجبور به فعالیت در آن هستند، آن ها را به سوي محیط بسیار رقابتی و به سرعت در حال تغییري که بانک
]. مزایاي 4سازي کیفیت خدمات سوق می دهد [و بهینهتجدید نظر در نگرششان به سوي رضایت مشتري 

غیرقابل انکار فناوري اطلاعات در افزایش دقت و سرعت جریان امور، افزایش کیفیت جهانی، کاهش هزینه ها 
هاي اطلاعاتی روي و رضایت بیشتر مشتریان باعث شده سازمان ها به سرعت به استقرار و استفاده از سیستم

که در فرآیندهاي روزانه خود از تکنولوژي روز دنیا استفاده نماید می تواند به راحتی از نیاز  ]. بانکی5آورند [
بینی نیازهاي آتی آنان نیز سازي نیاز امروز مشتریان قادر به پیشمشتریان خود آگاهی یابد و علاوه بر برآورده

مایل آنها را براي پذیرش بانکداري مندي مشتریان از سرویس هاي الکترونیکی می تواند تباشد. سطح رضایت
تنها در داخل یک کشور بلکه در تمام جهان الکترونیک افزایش دهد. قلب بخش مالی، بخش بانکی، امروزه نه

خدمات مالی ارائه می دهد. این فرایند به عنوان بانکداري الکترونیکی، همچنین به عنوان بانکداري مجازي و 
 ]. 6ست [بانکداري آنلاین شناخته شده ا

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

یان براي استفاده از شیوه هاي جدید ارایه خدمات این نوع بانکداري دچار تردید هستند. قانع کردن مشتر
بانکی به سادگی امکان پذیر نیست و با رشد گسترده تجارت الکترونیک، اعتماد توسط مشتریان و رضایت 
ادراك شده به عنوان یک مولفه مهم در فضاي کسب و کار، اهمیت دوچندانی یافته است. اولین قدم در این 

ریان نسبت به این شیوه هاي نوین ارایه خدمات بانکی می باشد، به طوري که در راه، ایجاد اعتماد در مشت
] به فقدان اعتماد به عنوان یکی از موانع عمده عدم توسعه تجارت الکترونیک اشاره گردیده است. 7پژوهش [

و مطمئن پس با بانکداري الکترونیک خدمات و محصولات بانک از طریق کانال هاي توزیع الکترونیکی مناسب 
-به دست مصرف کننده (مشتریان بانک، خریداران، فروشندگان) رسانده می شود و از این طریق امر خدمت
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رسانی به مشتریان بانک تسهیل و حضور فیزیکی آنان در شعبه کاهش می یابد. به نحوي که هم رضایت 
]. امروزه 8ها می گردد [مشتري حاصل می گردد و هم باعث افزایش سودآوري بانک از طریق کاهش هزینه 

هاي مشتریان به دلیل تنوع حساب ها و بانک ها، نیاز به انتقال وجوه خود بین بانک ها و نیز بین  حساب
مختلف خود دارند. به همین دلیل سرعت دستگاه هاي خودپرداز و ارائه خدمات از طریق تلفن بانک و سرعت 

]. بنابراین، در این پژوهش تلاش شده است که مدلی 9[و صحت انواع خدمات الکترونیکی مورد توجه است 
یکپارچه بر استفاده متداوم از بانکداري الکترونیک در بانک مسکن شهر تهران را ارایه دهیم و در خاتمه 
کوشش می شود تا راهکارهایی جهت تسریع استفاده متداوم در بانک مذکور ارایه گردد، بنابراین میزان به 

از شاخص هاي مورد بررسی محقق در وضع موجود در بانک مسکن مورد آزمون قرار خواهد کارگیري هر کدام 
 گرفت. 

 ادبیات نظري تحقیق
بانکداري الکترونیک یا بر خط یا اینترنتی، عبارت است از فراهم آوردن امکاناتی  الکترونیک :بانکداري 

براي کارکنان در جهت افزایش سرعت و کارایی آن ها در ارائه خدمات بانکی در محل شعبه و همچنین 
مشتریان که با افزاري به افزاري و نرماي و بین بانکی در سراسر دنیا و ارائه امکانات سختفرآیندهاي بین شعبه

ساعته) از طریق  24روز (استفاده از آن ها بتوانند بدون نیاز به حضور فیزیکی در بانک، در هر ساعت از شبانه
بانکداري الکترونیکی  ].۱۰[کانال هاي ارتباطی ایمن و با اطمینان عملیات بانکی دلخواه خود را انجام دهند 

هاي الکترونیکی صورت می بانکی در آن با استفاده از  محیطنوع جدیدي از صنعت بانکداري است که خدمات 
-گیر شدن اینترنت در تمامی دنیا رواج پیدا کرده و همو 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

از طریق کامپیوتر و شبکه اینترنت به سرانجام می رساندند. این شیوه بانکداري، بانکداري الکترونیک نام 
توجه به برخورداري بانک ها از فناوري هاي گرفت. با استفاده از این روش براي تبادل منابع و اطلاعات مالی با 

افزاري شبکه اینترنت و مخابرات، دیگر نیازي به حضور فیزیکی مشتري در شعب  افزاري و سختپیشرفته  نرم
 ].۱۱[ها نبود بانک

باتاچرجی بیان می کند که دو تفاوت مهم میان پذیرش اولیه  استفاده متداوم در مقابل پذیرش اولیه :
امه استفاده سیستم اطلاعاتی وجود دارد. اول، پذیرش اولیه کاربر، گام اولیه مهمی در موفقیت و قصد اد

سیستم اطلاعاتی می باشد، اما موفقیت نهایی آن منوط به استفاده مستمر کاربر می باشد. دوم، استفاده کمتر 
یت ادامه استفاده در مشتري و قطع استفاده از سیستم اغلب موجب شکست سیستم اطلاعاتی می شود. اهم

مقابل پذیرش اولیه، از این حقیقت که هزینه کسب مشتري جدید پنج برابر بیشتر از هزینه نگهداري مشتریان 
موجود و توسعه خدمات به آنها می باشد، مشخص و واضح می باشد. از دید بازاریابی رابطه اي، تشویق به ادامه 

همچنین  ].۱۲[توسعه و نگهداري دارایی هاي شرکت می باشد استفاده مشتریان یک اقدام استراتژیک جهت 
 ].۱۳[استفاده مستمر مشتریان معیار مناسبتري براي ارزیابی پیاده سازي یک فناوري می باشد 

نظریه پردازان بازاریابی در رابطه با مفهوم رضایت مندي مشتري، تعاریف رضایت مندي ادراك شده : 
، رضایت مندي مشتري را درجه اي تعریف می کند که عملکرد واقعی یک مختلفی ارایه کرده اند. کاتلر

شرکت انتظارات مشتري را برآورده کند. به نظر کاتلر اگر عملکرد شرکت انتظارات مشتري را برآورده کند، 
). بنابراین 1391مشتري احساس رضایت و در غیر این صورت احساس نارضایتی می کند (رسولی و مانیان، 
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نتیجه گرفت که سطح بالاي رضایت مندي شرطی لازم و نه کافی براي توسعه و استفاده متداوم از  می توان
 ).1393بانکداري الکترونیکی است (صادقی مقدم و همکاران، 

خدمات الکترونیکی را می توان یک خدمت مبتنی بر وب یا خدماتی تعریف کیفیت خدمات الکترونیکی : 
ینترنت تحویل داده می شود. مفهوم الکترونیکی، به خدمات اطلاعات تعاملی کرد که به صورت تعاملی در ا

اشاره دارد. زیتمال و همکاران، خدمات الکترونیکی را خدماتی تعریف کرده اند که از طریق اینترنت تحویل 
). مقایسه خدمات کسب و کارها در محیط الکترونیکی بسیار آسان است و 2010داده می شود (ون چان، 

تري نیز به راحتی می تواند با یک کلیک به شرکت دیگري با سطح خدمات بالاتر مرتبط شود. سطح بالاي مش
کیفیت براي مشتري ارزش افزوده اي ایجاد می کند و به استفاده متداوم از بانکداري الکترونیکی منجر 

زش افزوده، گارانتی، میشود. خدمات ارتباطی، تحویل کالا، پرداخت، سیستم هاي پاداش دهی، خدمات ار
انطباق با تغییرات، انجمن ها و فرایند بازگشت، مجموعه عوامل موثر بر کیفیت خدمات الکترونیکی است 

). در این تحقیق کیفیت خدمات الکترونیکی به سه دسته کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم و 2002(ربیستان، 
 کیفیت خدمات تقسیم بندي شده است.

مدل موفقیت سیستم هاي  1992دلون و مک لین در سال  :  اي اطلاعاتیمدل موفقیت سیستم ه
اطلاعاتی را مطرح کردند، هدف این مدل ایجاد چارچوبی براي ارزیابی متغیرهاي وابسته و متفاوت در 
مطالعات سیستم هاي اطلاعاتی است. مدل شامل پنج عنصر می باشد که عبارت است از کیفیت اطلاعات، 

). در مدل 1992یفیت خدمات، تایید و رضایت مندي ادراك شده است (دلون و مک لین، کیفیت سیستم، ک
، کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات، کیفیت 2003بروز شده سیستم هاي اطلاعاتی دلون و مک لین در سال 

خدمات، تایید و رضایت به عنوان عوامل تعیین کننده موفقیت سیستم هاي اطلاعاتی شناخته شدند. آنها 
کیفیت خدمات را به عنوان بعد مهم اضافه نمودند. علاوه بر این از آنجایی که میان استفاده آگاهانه یا 
غیرآگاهانه، اجباري یا اختیاري تفاوت وجود دارد، قصد استفاده را به عنوان معیاري جایگزین استفاده کردند 

هاي مختلف سیستم هاي اطلاعاتی  ). مدل موفقیت سیستم هاي اطلاعاتی در حوزه2003(دلون و مک لین، 
جهت بررسی پذیرش کاربران مورد استفاده قرار گرفته است. چن و چنگ از مدل موفقیت سیستم هاي 

). کیفیت سیستم 2009اطلاعاتی جهت پیش بینی قصد کاربر در خرید  برخط استفاده کردند (چن و چنگ، 
می کند و بر دارا بودن ویژگی هایی مانند قابلیت بر جنبه هاي فنی سیستم برخط ارایه دهنده خدمت تأکید 

اطمینان، قابلیت دسترسی، سرعت، انعطاف پذیري، زیبا بودن و قابلیت هدایت تمرکز دارد (سوسانتو و 
). اگر کاربران درك کنند که بانکداري الکترونیکی کارکرد سیستمی مناسب دارد و با مدت 2010همکاران، 

است، آنها ممکن است احساس کنند که سیستم برایشان مفید است. همچنین  زمان پاسخگویی مناسب همراه
ادراك کاربران از کیفیت بالاتر سیستم، انتظارات آنها را بالاتر می برد و باعث تایید مثبت سیستم می شود. 

 بنابراین ما فرض می کنیم :

 گذاشت. فرضیه اول : کیفیت سیستم بر میزان تایید کاربر تاثیر معناداري خواهد
کیفیت اطلاعات بر محتواي سیستم برخط ارایه دهنده خدمت تأکید می کند و بر ویژگی هایی مانند 
صحت، به موقع بودن، کامل بودن، مربوط بودن و سازگار بودن اطلاعات وب سایت اشاره می کند (دلون و 

آنها را بالاتر می برد و باعث  ). همچنین ادارك کاربران از کیفیت بالاتر اطلاعات، انتظارات2003مک لین، 
 تایید مثبت سیستم می شود. بنابراین ما فرض می کنیم :
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 فرضیه دوم : کیفیت اطلاعات بر میزان تایید کاربر تاثیر معناداري خواهد گذاشت.
کیفیت خدمات به کیفیت پشتیبانی کلی و خدمات تحویلی تامین کنندگان خدمات برخط اشاراه دارد 

). کیفیت خدمات نشان دهنده تامین مکانیزم هاي 2003؛ جیانگ و همکاران، 2008، (دلون و مک لین
دریافت شکایات و درخواستهاي مشتریان و حل سریع آنها و همچنین کمک به مشتریان در استفاده متداوم از 

ك ). ادار2007سیستم برخط، پیشنهاد خدمات تکمیلی و حل مشکلات مشتریان می باشد (آهن و همکاران، 
بالاتر کاربران از کیفیت بالاتر خدمات، انتطارات آنها را بالاتر می برد و باعث تایید مثبت سیستم می شود. 

 بنابراین ما فرض می کنیم : 

 فرضیه سوم : کیفیت خدمات بر میزان تایید کاربر تاثیر معناداري خواهد گذاشت.
-باتاچرجی با تغییراتی در تئوري انتظار : تایید (پس از پذیرش) سیستم هاي اطلاعاتی-مدل انتظار

تایید (پس از پذیرش و یا -) از ادبیات رفتار مصرف کننده در بازاریابی، مدل انتظار1980تایید الیور (الیور، 
) را ارایه داد. او قصد ادامه کاربران سیستم هاي 2001قصد ادامه استفاده) سیستم هاي اطلاعاتی (باتاچرجی، 

. از یک تصمیم اولیه 1ه تصمیم خرید دوباره مشتریان فرض کرد، زیرا هر دو نوع تصمیم : اطلاعاتی را مشاب
. تحت تأثیر تجربه استفاده اولیه (سیستم اطلاعاتی یا محصول) می باشد. 2پیروي می کند (پذیرش یا خرید). 

که رضایت استفاده از . بطور بالقوه به بازگشت واقعی تصمیم اولیه منجر می شود. باتاچرجی پیشنهاد کرد 3
سیستم مهم ترین پیش بینی کننده استفاده متداوم بانکداري الکترونیکی  می باشد. همچنین تایید نیز از 

تایید سیستم هاي اطلاعاتی نقطه شروع بسیار مناسبی براي -عوامل تعیین کننده رضایت است. مدل انتظار
ی خصوصا در حوزه بانکداري الکترونیکی است، زیرا این تحقیقات بیشتر در ادامه استفاده سیستم هاي اطلاعات

مدل در حوزه بانکداري الکترونیکی ایجاد شده است، بنابراین به تحقیق حاضر بسیار مرتبط می باشد. از این 
تایید سیستم هاي اطلاعاتی باتاچرجی براي استفاده متداوم از بانکداري -رو، در این تحقیق از مدل انتظار

 ستفاده میشود. بنابراین فرض می کنیم : الکترونیک ا

فرضیه چهارم : میزان تایید کاربر بر میزان رضایت مندي ادراك شده تاثیر معناداري خواهد 
 گذاشت.

فرضیه پنجم : میزان رضایت مندي ادراك شده بر استفاده متداوم از بانکداري الکترونیک تاثیر 
 معناداري خواهد گذاشت.
؛ 2017وهش حاضر انتخاب شده، برگرفته از نظر محققانی چون اوروك و تاتار، متغیرهایی که براي پژ

، مدل 1)است. در شکل  2015؛ داگهان و اکوي ینولا، 2015؛ دنگ و همکاران، 2012کومار و همکاران، 
 مفهومی پژوهش حاضر نشان داده شده است. 
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 . مدل مفهومی تحقیق1شکل 

 شناسی تحقیقروش
شود. همه گیري میمدل تحقیق شامل شش فاکتور است. هر عامل بر اساس متغیرهاي چندگانه اندازه

-اساس طیف پنج درجه ها برمتغیرها از ادبیات خاصی براي بهبود روایی محتوا استخراج شده است. همه گویه
بندي شده است. جامعه آماري پژوهش حاضر، ) درجه5) تا بسیار موافقم (1اي لیکرت از بسیار مخالفم (

 384باشند. بر اساس نتایج فرمول کوکران، حجم نمونه آماري برابر با مشتریان بانک مسکن در شهر تهران می
آوري باشد. پس از جمعتصادفی در دسترس میگیري در این تحقیق بصورت باشد. روش نمونهنفر می

 spssافزار ها به منظور اطمینان از پایایی، ضرایب آلفاي کرونباخ بر روي سوالات پرسشنامه در نرمپرسشنامه
باشد. به دست آمد که نشان از روایی مناسب ابزار بکار رفته می 0.87محاسبه شد که ضرایب آلفاي  18نسخه 

هاي پرسشنامه صورت اطمینان از اعتبار و پایایی، تجزیه و تحلیل عامل تاییدي بر روي گویهدر ابتدا به منظور 
ها از تجزیه و تحلیل حداقل مربعات جزئی استفاده شده گرفت. در پژوهش حاضر به منظور آزمون فرضیه

روش شوند، حداقل مربعات جزئی هاي تکوینی سنجیده میها توسط شاخصاست. در مواردي که سازه
هاي منظمی جهت آزمون باشد. براي ارزیابی مدل از شاخصها میمناسبتري براي تجزیه و تحلیل داده

) ، بارها، AVE، میانگین واریانس توصیفی ()AVA، میانگین واریانس محاسبه شده (R2استفاده شده که شامل
 باشند.ضرایب مسیر و ضرایب بحرانی می

 تحقیقي هایافته

 بیرونی بررسی برازش مدل
گیري شامل دو بخش روایی و پایایی است. روایی مدل در رویکرد مبتنی بر واریانس، ارزیابی مدل اندازه

گیري شامل روایی همگرا (مقدار میانگین واریانس استخراج شده) و روایی واگرا (معیار فورنر لارکر) و اندازه
ي درونی (آلفاي کرونباخ و پایایی ترکیبی) است. پایایی آن شامل پایایی تک بعدي (بارهاي عاملی) و سازگار

نشان داده شده است. همان گونه که مشاهده می  2و  1نتایج تحلیل بررسی برازش مدل بیرونی درجدول 
 شود تمامی مقادیر از حداقل مقدار قابل قبول بالاتر است و در وضعیت مطلوب قرار دارد.

کیفیت اطلاعات 
 اطلاعات

استفاده متداوم 
از بانکداري 

 ونیکیالکتر
 

 کیفیت سیستم

 کیفیت خدمات

 رضایت تایید
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 و نتایج تحلیل مدل بیرونی ر. شاخص هاي روایی واگراي فورنل لارک1جدول 
 6 5 4 3 2 1  ردیف

      1 کیفیت اطلاعات 1
     1 0.702 کیفیت سیستم 2
    1 0.812 0.914 کیفیت خدمات 3
   1 0.839 0.720 0.758 تایید 4
  1 0.946 0.934 0.759 0.928 رضایت مندي 5
 1 0.803 0.771 0.842 0.918 0.730 استفاده متداوم 6

 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 استفاده متداوم

 

 t (T-value)اعداد معناداري :  ساختاريارزیابی مدل 
است. در صورتی  tي بین سازه ها در مدل (بخش ساختاري)، اعداد ترین معیار براي سنجش رابطهابتدایی

ي بین سازه ها و در نتیجه تائید بیشتر شود، نشان از صحت رابطه 27/3و  58/2، 96/1که مقدار این اعداد از 
فقط  tدرصد است. البته باید توجه داشت که اعداد  9/99% و 99%، 95ینان فرضیه هاي پژوهش در سطح اطم

-ي بین سازه ها را نمی توان با آن سنجید. با استفاده از نرمنشان دهنده صحت رابطه ها است و شدت رابطه
انجام می شود. نتایج حاصل از این   (t-value)، روش بوت استرپ براي ارزیابیtبه عنوان ابزار برآورد  PLSافزار 

 ) است. 3بررسی به شرح جدول (

. نتایج تجزیه و تحلیل حداقل مربعات جزئی3جدول   

 نتیجه نهایی فرضیه آمارهT ضریب مسیر هاي تحقیقفرضیه
 تأیید H1 22.470 0.803 فرضیه اول
 تایید H2 27.046 0.866 فرضیه دوم

 تأیید H3 2.745 0.444 فرضیه سوم 
 تأیید H4 20.176 0.715 فرضیه چهارم
 تأیید H5 2.676 0.364 فرضیه پنجم 

0.692 GOF 
 

 نتیجه گیري
ساز اصلی بانکداري ارائه خدمات مختلف در بازار الکترونیکی و سهولت دستیابی اطلاعات مورد نیاز، زمینه

الکترونیک بوده است. با وجود اینکه بانکداري الکترونیک در شکل بانکداري از طریق سیستم هاي خودپرداز و 
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بانک چندین سال است که شکل گرفته، اما این شیوه بانکداري در قالب خدمات بانکی از طریق اینترنت و تلفن

تنها خدمات اساسی  ). از طریق بانکداري اینترنتی نه1394، موبایل در حال توسعه است (نصرآبادي و دیگران
نظیر ارائه صورتحساب هاي بانکی، انتقال وجوه و پرداخت صورتحساب ها انجام می شود بلکه تقاضاي دریافت 

گري اعتباري و خدمات بیمه وام و کارت اعتباري، معاملات ارزي، افتتاح حساب هاي جدید، عملیات واسطه
می گردد. در چند دهه اخیر تحولات شگرفی در نظام بانکداري به وجود آمده است این تحولات را به نیز انجام 

اند. به افزار جایگزین انسان ها و کاغذ شدهچهار دوره می توان تقسیم نمود و در هر دوره تا حدي رایانه و نرم
مکان را می دهد که سرعت، کیفیت، عبارت دیگر فناوري جدید و الکترونیکی شدن بانکداري به آن ها این ا

 ).1391دقت، هزینه و تنوع خدمات خود را افزایش دهند (ملک اخلاق و دیگران، 
فرضیه اول تحقیق مبتنی بر تاثیر کیفیت سیستم بر میزان تایید کاربر می باشد که با نتایج تحقیقات 

) همسو است که پیشنهاد میشود 2015)، سار و همکاران (2016)، هاراسیس و راسلی (2016ازوپین اسکی (
وضعیت حساب بانکی و  line – On دسترسی رایگان به اینترنت در ساعات مشخص شده، براي چک کردن

آگاه ساختن مشتریان از منافع عمومی، استفاده از خدمات بانکداري الکترونیک همچون کاهش هزینه هاي 
 دگی محیط زیست انجام گیرد.چاپ اسکناس، کاهش مصرف سوخت، کاهش ترافیک، کاهش آلو

سار فرضیه دوم تحقیق مبتنی بر تاثیر کیفیت اطلاعات بر میزان تایید کاربر می باشد که با نتایج تحقیقات 
همسو است که پیشنهاد میشود استفاده از رسانه هاي  )2012( ی)، کومار و سودهاران2015و همکاران (

یر امنیتی بانکداري الکترونیک و بستر سازي لازم از نظر گروهی براي آگاهی مشتریان از سرویسها و تداب
فرهنگی براي گسترش کاربرد خدمات نوین بانکی و ایجاد اعتماد به این دسته از خدمات بانکی با استفاده از 

 تبلیغات مناسب بهره گیري از یک سیستم عامل با ضریب امنیتی بالا انجام گیرد. 
کیفیت خدمات بر میزان تایید کاربر می باشد که با نتایج تحقیقات فرضیه سوم تحقیق مبتنی بر تاثیر 

) همسو است که پیشنهاد 2016)، ازوپین اسکی (1394)، فرید و طرزجانی (1395)، کلوبندي (1395قائمی (
هاي کافی براي مشتریان از هر گروه سنی، ایجاد زمینه لازم براي پذیرش میشود ایجاد آگاهی و آموزش

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

لودگی و ترافیک کمتر در جامعه از جمله کمبود استفاده از کاغذ و نماد بانکداري سبز در حوزه بانکی و آ
جویی در زمان مشتریان که بتوانند به تمام کارهاي روزانه خود به سهولت شهرهاي بزرگ و در نهایت، صرفه

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

فرضیه چهارم تحقیق مبتنی بر تاثیر میزان تایید کاربر بر رضایت مندي می باشد که با نتایج تحقیقات 
و  سی)، هاراس2016( ونوهانیو آک داکهان)، 1394و همکاران ( ي)، نبو1395( ي)، کلوبند1395( یقائم
همسو است که پیشنهاد میشود افزایش سرعت عملکرد سایت اینترنتی بانک مسکن، افزایش  )2016( یراسل

) سایت بانک مسکن و کاهش میزان بروز اختلال در سیستم بانکداري user friendlyسهولت کاربري (
 الکترونیکی بانک مسکن می باشد.

تداوم از بانکداري اینترنتی می باشد فرضیه پنجم تحقیق مبتنی بر تاثیر میزان رضایت مندي بر استفاده م
 ونوهانیو آک داکهان)، 1394و همکاران ( ي)، نبو1395( ي)، کلوبند1395( یقائمکه با نتایج تحقیقات 

همسو است که پیشنهاد میشود بانک مسکن براي افزایش پذیرش  )2016( یو راسل سی)، هاراس2016(
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سی و تبلیغات دهان به دهان که داراي هزینه کمتر و بازخورد تواند از بازاریابی ویروبانکداري اینترنتی می
توانند به عنوان محرك قوي براي سایرین براي بیشتري است؛ استفاده کند. چرا که مشتریان فعال بانک می

 یابد.گذاري بیشتر و در نهایت تعداد کاربران بانکداري اینترنتی نیز افزایش میسرمایه

 فهرست منابع
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از  ; 11, شماره  6, دوره  1390بانک کشاورزي در مناطق جنوبی استان کرمان. مدیریت بازاریابی : تابستان 
 .195تا صفحه  175صفحه 
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