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Abstract 
Objective: The exponential growth of information technology has changed the financial sector globally. 

In the financial sector, electronic banking has emerged as an emerging technology and cannot be 

ignored in the banking sector . Today, most banks are facing a completely dynamic environment, and 

all banks, whether large or small, have placed the attraction and return of current customers at the top 

of their plans, considering the sudden changes in competitive situations and market conditions . 
Undoubtedly, the central role of banking systems in the functioning of economic systems is undeniable. 
Electronic banking is an alternative banking channel with convenience, speed, lower banking fees and 

round-the-clock services to bank customers. E-banking services enable customers to process business 

bills, transfer funds and create online bank statements through an e-banking website. Also, customers 

usually intend not only to adopt systems and innovations, but also to seek continued use after adoption. 

In recent decades, in industrialized countries, the role of banks has changed rapidly and new tools along 

with new technology have become available for banking services. Technology continuum theory 

ignored technology characteristics and task characteristics that directly affect user behavior toward 

technology adoption. On the other hand, the task technology fit model does not include information 

system continuity factors such as confirmation, perceived usefulness, and satisfaction, and therefore the 

integration of the task technology fit model and technology continuity theory in the field of electronic 

banking user continuity helps theory and practice. The present study extends the theory of technology 

continuity with technology-task fit to gain deep insight into the existing phenomenon. In fact, an 

integrated perspective model provides a more complete explanation of the causal mechanism underlying 

the relationships that cannot be obtained from a single theory; Therefore, expanding the theory of 

continuity of technology with the appropriateness of task technology is suitable for investigating 

individual behavior towards continuous use of electronic banking services .This study is one of the few 

studies that integrates the technology fit model of the task and the theory of technology continuity and 

provides a more complete explanation of the causal mechanism underlying the unique relationships and 

insights. The purpose of this study is to investigate the effect of the components of the developed theory 

of technology continuity on the tendency to continue using electronic banking of Sepah Bank in Guilan 

province. 
 

Method: This research is applied in terms of purpose and descriptive in terms of data collection. The 

statistical population of the study is e-banking customers. The main tool for data collection in this study 

was a questionnaire and SPSS and PLS software were used for analysis. The questionnaire was 

distributed among the respondents. According to the purpose, this research is in the category of applied 

research. According to the classification of research according to the method of data collection, this 
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Abstract 
 

research is in the category of descriptive research. The statistical population of the research is the 

electronic banking customers of Sepeh Bank in Gilan province. The sampling method in this research 

is proportional and non-probability. In order to continue e-banking, it is expected that the high level of 

technology compatibility will motivate the e-banking users to continue using e-banking services. Also, 

users who feel supportive technology will have a positive effect on technology use. In addition, a good 

technology fit facilitates the use of technology and increases the individual's work performance. 
 

Results: The research findings indicate that the components of the developed theory of technology 

continuity on the tendency to use e-banking continuously have been positive and significant. The 

research hypotheses also showed that the characteristics of activity and technology affect the suitability 

of technology with activity and perceived ease in customers. The relevance of technology to activity 

affects perceived ease and perceived usefulness in customers. According to the results of the research, 

the characteristics of the activity, the technology on the fit of the technology with the activity and the 

characteristics of the technology on the perceived ease of banking customers were confirmed. In 

explaining this result, it can be said that the expansion and diversity of banking services and the type of 

banking activities of customers have an effect on the fit of technology with activity, and it shows that 

users accept technology only when it is user-friendly and easy and helps to improve the performance of 

their tasks. 
 

Conclusion: The development of technology continuity theory confirms that the factors incorporated 

in the newly developed integrated technology continuity model are important and managers should 

focus on confirming user expectations and satisfaction. This study contributes to information systems 

literature in several ways. it extends the theory of technology acceptance with the technology-task fit 

model and enriched literature from the context of initial acceptance to post-acceptance behavior of the 

user's continued willingness to use the electronic banking system. the empirical findings show that the 

newly developed model (technology continuity theory and technology-task fit) has significant power to 

determine the user's continued intention to use electronic banking. The continuity of the electronic 

banking user is confirmed. Another contribution of this study is the development of technology 

continuity theory with task technology fit model. As the usefulness of e-banking increases, the more 

likely they are to continue their relationship with the organization. Also, if customers do not perceive 

satisfaction from the functions of the organization or institution, they will feel satisfied and this behavior 

will continue in the future. Therefore, it is important for website managers and developers to focus on 

confirming user expectations and satisfaction in order to increase the use of electronic banking. It is 

recommended for website managers and developers to focus on the responsiveness and usefulness of 

electronic banking websites in order to confirm user expectations. E-banking and the usefulness of the 

e-banking website will increase. Also, in the post-adoption scenario, managers and software developers 

should focus on factors such as perceived usefulness, perceived ease of use, user attitude, satisfaction, 

and confirmation of expectations in order to ensure continued willingness. Increase the number of 

electronic banking users to use electronic banking services. 
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 بانکداری از مستمر استفاده به تمایل بر فناوری تداوم افتهیتوسعه نظریه یهامؤلفه تأثیربررسی 

 لکترونیکا
 

 نیما رنجی جفرودی

 

 یعلی رمضان

 

 چکیده

این مطالعه از معدود مطالعاتی است که نسبت به ادغام مدل تناسب فناوری وظیفه و نظریه تداوم فناوری اقدام نموده و  هدف:

 نظریه یهاؤلفهم تأثیر بررسی پژوهش، این هدف .دهدیمارائه  فردمنحصربهاز مکانیسم علی زیربنای روابط و بینش  یترکاملتوضیح 

 .است گیلان استان سپه بانک الکترونیک بانکداری از مستمر استفاده به تمایل بر فناوری تداوم افتهیتوسعه
 

ی بانکدار مشتریان پژوهش آماری جامعه. است توصیفی اطلاعات گردآوری حیث از و کاربردی هدف لحاظ به تحقیق این روش:

 .شد ستفادها اس ال پی و اس پی اس نرم افزاراز تحلیل تجزیه برای و بوده پرسشنامه هاداده گردآوری اصلی ابزار هستندالکترونیک 
 

بانکداری  از مرمست استفاده به تمایل بر فناوری تداوم افتهیتوسعه نظریه یهامؤلفه بیانگر آن است که پژوهش یهاافتهی :هایافته

ناوری با فناوری بر تناسب ففعالیت و  هایویژگینشان داد  پژوهش هایفرضیههمچنین . است دار بودهمعنا و مثبت بانکالکترونیک 

ده در ادراک ش سودمندی و دارد. تناسب فناوری با فعالیت بر سهولت ادراک شده تأثیرسهولت ادراک شده در مشتریان  و فعالیت

 دارد. تأثیرمشتریان 
 

 ،اندشدهالصاق  هیافتتوسعهعواملی که در مدل تداوم فناوری یکپارچه جدید  کندیم تأییدگسترش تئوری تداوم فناوری  :یریگجهینت

 .انتظارات و رضایت کاربر تمرکز نمایند تأییدمهم بوده و باید مدیران بر 

 .مستمر استفاده فناوری، تداوم افتهیتوسعه نظریه ،الکترونیک بانکداری ،بانکداری :کلیدی هایهواژ
 .JEL: D72 ،G21 ،G32 ،O33 یبندطبقه

 .پژوهشی نوع مقاله:

 استفاده هب تمایل بر فناوری تداوم یافتهتوسعه نظریه هایمؤلفه تأثیر بررسی(. 2041) علی ،رمضانیو  نیما ،رنجی جفرودی :استناد

.122-152(، 2)8 ،سرمایه و توسعه مجله. الکترونیک بانکداری از مستمر
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 مقدمه

یک بانکداری الکترون ،در بخش مالی رشد تصاعدی فناوری اطلاعات بخش مالی را در سطح جهانی تغییر داده است.

 .(6412 ،1همکارانساندر و ) در بخش بانکداری نادیده گرفت آن را توانینمیک فناوری نوظهور ظاهر شده و  عنوانبه

 آسابرقتغییرات  بهباتوجهچه بزرگ و چه کوچک  هابانک هستند و همه روروبهپویا  کاملاًبا محیطی  هابانکامروزه بیشتر 

ش قرار خوی هایبرنامهبازگشت مشتریان فعلی را در سرلوحه  رقابتی و شرایط حاکم بر بازار، جذب و هایموقعیتدر 

 . دراست یرانکارناپذ اقتصادی یهانظام کارکرد در بانکی یهانظام کانونی نقش تردیدیب.(6464 ،6آسیکوم) اندداده

 فناوری با جدید همراه ابزارهای و شده متحول چشمگیری سرعت با هابانک نقش صنعتی در کشورهای اخیر یهادهه

 عنوانبهایران نیز در  صنعت بانکداری. (1227 عشوری کیوانی و همکاران،) است درآمده بانکی خدمات اختیار در نوین

تقوی فرد و ) کندیماقتصادی کشور ایفا  هایفعالیتدر  ایکنندهتعییندر اقتصاد کشور نقش  گذارتأثیر هایپایهیکی از 

خدمات  هزینه کمتر بانکی و، سرعت، یک کانال بانکداری جایگزین با راحتیبانکداری الکترونیک . (1222 همکاران،

 یها، پرداختتا قبوض تجاری سازدیممشتریان را قادر بانکداری الکترونیک خدمات . به مشتریان بانکی است یروزشبانه

انجام ک بانکداری الکترونی یتساوببانکی آنلاین را از طریق  ییهاحسابصورت یجاداوجه و  وانتقال، نقلخرید آنلاین

و نوآوری را اتخاذ کنند بلکه به دنبال ادامه استفاده پس از  هایستمس تنهانهقصد دارند  معمولاًهمچنین مشتریان  دهند.

ظریه تداوم، به کاربران ن ترتیبینا. بهاینکه اکثر مطالعات قصد رفتاری بر پذیرش متمرکز هستند بهباتوجه .پذیرش هستند

بررسی  ینبنابرا ؛(6464 ،2سیباااودوم و ک) و مستمر بستگی دارد، نه کسانی که در مراحل اولیه پذیرش هستند باتجربه

ادامه . ستضروری ا ،شودیمبانکداری الکترونیک به ادامه استفاده از خدمات تمایل مشتریان عواملی که باعث افزایش 

تمایل مستمر در بانکداری الکترونیک به عنوان تصمیم کاربر بانکداری الکترونیک برای ادامه استفاده استفاده از خدمات یا 

یت و برای موفق دهدمیمطالعات قبلی نشان . شودمیاز فناوری خاصی که فرد قبلا از آن استفاده کرده است تعریف 

کومار و  ؛6418 ،0پینتادو-بلو) است ترمهمپذیرش اولیه  جایبهتداوم استفاده از خدمات اینترنتی  ،پایداری سازمان

 (.6418 ،5همکاران

برای  . است بانکداری الکترونیکبه استفاده از بانکداری الکترونیک  کاربران مستمرهدف این مطالعه بررسی تمایل 

وری مطالعه حاضر دو نظریه تناسب فناوری وظیفه و نظریه تداوم فنا ،بانکداری الکترونیک کاربران مستمربررسی تمایل 

ی برجسته مربوط به هاویژگیمعرفی شد و  (1225) 2گودهو و تامپسونتوسط  فناوری وظیفهتناسب مدل . کندرا ادغام می

سیستم  تأثیرشد و  مطرح (6442)7لیائو و همکارانتداوم فناوری توسط  نظریهپس از آن . فناوری و وظایف عملیاتی است

ش ادغام این دو نظریه تشریح کاملی از مکانیسم علی زیر بنای روابط و بین. کندمیاطلاعاتی بر قصد تداوم کاربر را بررسی 

مدل (.6412 ،8یسامار و مازور)نظریه واحد بدست آورد  از مدل مبتنی بر تواننمیکه  کندمیرا ارائه  فردیمنحصربه

بر ابعاد مختلف سیستم اطلاعاتی  (6442) و همکارانو ئلیاتداوم فناوری  نظریهو تامپسون و  وگوده یفهوظتناسب فناوری و 

برای  .و هر دو مدل دارای نقاط ضعف و قوت هستند اندکردهبرای بررسی رفتار کاربر نسبت به پذیرش فناوری تمرکز 
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ذیرش فناوری بر رفتار کاربر نسبت به پ یماًمستقرا که  اییفهوظ هاییژگیوفناوری و  هاییژگیوتداوم فناوری  نظریهمثال 

، أییدتاز سوی دیگر مدل تناسب فناوری وظیفه شامل عوامل تداوم سیستم اطلاعاتی مانند . نادیده گرفت گذاردیم تأثیر

نبوده و بنابراین ادغام مدل تناسب فناوری وظیفه و نظریه تداوم فناوری در زمینه تداوم سودمندی درک شده و رضایت 

یفه . مطالعه حاضر نظریه تداوم فناوری را با تناسب فناوری وظدکنمیبه تئوری و عمل کمک بانکداری الکترونیک کاربر 

از  تریاملکتوضیح  ،در واقع یک مدل دیدگاه یکپارچه تا بینش عمیقی از پدیده موجود بدست آورد. دهدمیگسترش 

ری تداوم گسترش تئو بنابراین ؛از تئوری واحد بدست آورد تواننمیکه  دهدمیمکانیسم علی زیربنای روابطی را ارائه 

مناسب رونیک بانکداری الکتفناوری با تناسب فناوری وظیفه برای بررسی رفتار فردی در جهت استفاده مستمر از خدمات 

 .(6464 ،1 نراهی و منورخا) است

ز بانکداری ا استفاده مستمر مشتریانبر تمایل به و تناسب آن  یو فناور فعالیت هاییژگیودر این پژوهش  اساسبراین

رسی مفصل پس از انجام یک بر. گیردیمفرضیات فرعی آن مورد بررسی قرار  همراه به فرضیه اصلی عنوانبه الکترونیک

 وردمطالعهمنشان داد که اگرچه پذیرش اولیه بانکداری الکترونیک توسط چندین محقق  ایوارهطرحاین مطالعه  ،ادبیات

ت. همچنین مطالعه بررسی قرار گرفته اس مورد کمتراینترنتی  بانکداریرفتار پس از پذیرش کاربر  حالبااین، اندگرفتهقرار 

 . کندیمحاضر بر رفتار پس از پذیرش کاربران بانکداری الکترونیک متمرکز شده و شکاف پژوهشی را در این زمینه پر 

رفتار پس  حالبااینقرار گرفته است،  موردمطالعهاگرچه پذیرش اولیه بانکداری الکترونیک توسط محققین  در مجموع 

تداوم  ،بررسی قرار گرفته و برای موفقیت و پایداری بانکداری الکترونیک مورد کمتراینترنتی  بانکداریاز پذیرش کاربر 

این است که با ادغام مدل تناسب فناوری وظیفه و نظریه تداوم  نوآوری این مطالعه.است ترمهماستفاده از پذیرش اولیه 

ینش از مکانیسم علی زیربنای روابط و ب یترکاملتوضیح  ،مجزا صورتبه هاتئوریفناوری و با کاستن از نقاط ضعف 

در  هاانکب.با توجه به این که از مدل مبتنی بر نظریه واحد بدست آورد.همچنین توانینمدهد که ارائه می فردمنحصربه

و برای رسیدن به این هدف نهایی از عواملی چون  گیرندیمحال توجه ویژه خود را رسیدن به عملکرد مطلوب در نظر  همه

واقعی و  ستفادۀابرای درک بهتر فرایندهای اثرگذار بر تمایل به  تواندیم، تحقیق حاضر  گیرندیمفناوری اطلاعات بهره 

این تحقیق به دنبال موضوع تشریح  بهباتوجه روینازا .باشد کنندهکمکوشی کارآمدتر جهت نیل به این هدف انتخاب ر

تداوم  یافتهعهتوسنظریه  یهامؤلفه تأثیرپاسخگویی به سوال اصلی تحقیق است که به این صورت مطرح شده است که 

 فناوری بر تمایل به استفاده مستمر از بانکداری الکترونیک چگونه است؟

 و پیشینه پژوهش مبانی نظری
 فناوری تداوم افتهیتوسعه نظریه

 بر ابعاد مختلف (6442همکاران )لیائو و  نظریه تدام فناوری و (1225) گودهو و تامپسون تناسب فناوری با فعالیت مدل

و  اند. هر دو مدل دارای نقاط ضعفبرای بررسی رفتار کاربر نسبت به پذیرش فناوری تمرکز کرده اطلاعاتی یهاستمیس

 ای را که مستقیماً بر رفتار کاربر نسبتهای وظیفههای فناوری و ویژگیویژگی نظریه تدام فناوری، قوت هستند. برای مثال،

 شامل عوامل تداوم تناسب فناوری با فعالیت . از سوی دیگر، مدلردیگیمگذارد، نادیده می تأثیربه پذیرش فناوری 

اظهار داشتند به منظور  (6414)6ن و همکارانیشود. ، سودمندی درک شده و رضایت نمیتأییدمانند  اطلاعاتی یهاستمیس
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و وظیفه  و استفاده از فناوری مدل تناسب فناوری بینییشپوظیفه در  هاییژگیودستیابی به توضیحی جامع از فناوری و 

 فناوری تداوم نظریه ، گسترشنیبنابرا ؛(6464 راهی و منورخان،) .ممکن است با سایر عوامل سیستم اطلاعاتی گسترش یابد

 یهاؤلفهممناسب بوده و در ذیل به  بانکداری الکترونیکاز  مشتریان در جهت استفاده مستمر تناسب فناوری با فعالیت با

 :میپردازیماین نظریه 

 صحت

نابراین . بهستندنیازمند اســتفاده از اطلاعات به عنوان یک محصول در جهت برآورد نیازهای مصرف کننده  هاسازمان

اطلاعات تهیه شده باید در هر مرحله از عملیات مورد ارزیابی قرار گرفته و کیفیت آن توسط مصرف کننــدگان اطلاعات 

ع شــده باشد تا کیفیت مناسب را در بر داشته و مفید واق تأیید بجای ارائه دهندگان اطلاعات، مانند بخش فناوری اطلاعات

(. اینکه چه اطلاعاتی چه موقع و با چه اصول و قواعدی قرار است در سیستم ثبت 1227غلامی جمکرانی و هادی لو، ) شود

ی با . برای اینکه اطلاعاتاسترسی کیفیت شود و اینکه این اطلاعات تا چه اندازه صحت دارد، خود بحث دیگری در بر

حمدپور و اها را مد نظر قرار دهیم )کیفیت مطلوب که مورد نظر استفاده کنندگان است تهیه کنیم، باید تمام این بخش

. کندمیاطلاعات را امکانپذیر  زضامن و شرط مفید بودن کیفیت بوده و استفاده ا اطلاعات، صحت (.1226 همکاران،

صحت  بنابراین، توجه به.اند، منعکس نمود ها را همانگونه که در حقیقت رخ داده صحت این است که بتوان داده زمقصود ا

همچنین اصطلاحات مشابهی که در مفهوم صحت گنجانده شده  (.1222 ابوالقاسم مسلمان،) اطلاعات امری ضروری است

.صحت اطلاعات به این درک اشاره دارد که اطلاعات تا حدممکن با استشامل صحت و پایایی اطلاعات درک شده 

 یکی لکترونیکا بانکداری خدمات ارائه دهدمی نشان تحقیقات همچنین توجه به رابطه بین فرستنده و گیرنده دقیق است.

 دارد قرار هااولویت صدر در مشتریان رضایت جلب و رود می شمار به خدمات توسعه با ارتباط در عمده هایضرورت از

 موفقیت میزان سنجش آن، ضعف و قوت نقاط شناسایی خدمات، کیفیت گیریاندازه ضرورت و اهمیت به توجه با نیز و

 اهمیت بانکی خدمات از مشتریان ادراکات و انتظارات سطح دقیق بررسی نیز و مشتریان های خواسته ارضای در هابانک

 (.1225 طاهری، احمدی و خرازیان اخوان) دارد زیادی

 الکترونیکرضایت 

ا ب وسعه و تسهیل دسترسی به خدمات بانکی و رضایت مشتری از دستاوردهای مهم سیستم بانکی جدید جهان است.ت

 عنوان به رضایت (.6461 ،1لی و همکاران) مصرف کننده نسبت به ارائه دهنده خدمات است رویکرد این حال رضایت،

 که ستا مطلوبیتی شده و میزان تعریف زمان طول در خدمات دهنده ارائه با تعاملات مشتری از ناشی احساسی حالت یک

رضایت الکترونیک،  (.6464 ،6مک لین و همکاران)کند می کسب خدمت یا و کالا مختلف هایویژگی خاطر به مشتری

ر . بالا بودن رضایت الکترونیک، کلید موفقیت هشودمیازجمله مباحث عمده در جهانی شدن تجارت الکترونیک تلقی 

ترونیک به از نظر تیلور رضایتمندی الککند. ای است که در محیط رقابتی جهانی تجارت الکترونیک فعالیت میفروشنده

قوی فرد و تمعنای خرسندی یک مشتری با توجه به تجربه پیشین خریدش از یک بنگاه بازرگانی الکترونیک است )

رضایت پاسخ عاطفی متوالی به تجربه مصرف و عملکرد دریافت شده به تعداد معینی از استانداردها مانند  (1222 همکاران،

ای است که عملکرد واقعی یک شرکت انتظارات مشتری مندی مشتری درجهها و علایق است. رضایتانتظارات، خواسته
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یافت کند؛ در غیر این صورت محصولات رقبا را خواهد، دررا برآورده کند. مشتری زمانی راضی است که آنچه را می

انتخاب خواهد کرد. از این رو موفقیت هر کسب وکاری به مشتری و نحوه بیان رضایت وی در خصوص محصولات و 

(. 1227رستگار و شهریاری، ) کندخدمات بستگی دارد. همچنین، رضایت مشتری نقش مهمی در نگهداری مشتری ایفا می

در  و بیانگر نوعی قضاوت ذهنی شودمیدر واقع رضایت مشتری پیامدی است که بر اثر ارضای نیازهای مشتری حاصل 

. نتیجه چنین رضایتی، ایجاد وفاداری در مشتریان، تکرار خرید و توصیه آن به دیگران جهت استمورد محصول یا خدمت 

(. اگر تجربه واقعی )علاقه( بالاتر از انتظار تصور 1228ارویی و همکاران، ) استفاده از محصولات و خدمات شرکت است

عامله . رضایت مکنندمیشده )هزینه/ فداکاری( باشد، مشتریان راضی شده ودر غیر این صورت، نارضایتی خود را اعلام 

ن و تری برای تأمین نیازهای مختلف مشتریاقبل و بعد از مصرف یا استفاده از یک محصول است. بنابراین رضایت مش

ریسک درک شده خرید اثری منفی بر  تحقیقات نشان می دهد که(. 6464 ،1اوزیر و همکاران) شرکت ها ضروری است

 توان به صورت ارزیابی مشتریان از یکهای هواپیمایی دارد. رضایت مشتری را میبلیط شرکت برخطروی رزو و خرید 

نان تعریف نمود. رضایت اینترنتی به عنوان خرسندی مشتری در آخدمت یا محصول با توجه به انتظارات و نیازهای 

 دهد که تحقیقات انجام شده نشان میخصوص تجربه قبلی خرید او از یک شرکت تجاری الکترونیکی تعریف کردند. 

به طور مستقیم و مثبت بر تمایل به خرید تاثیر گذار بوده است. در نتیجه رضایت یک عامل مهم  رضایت مشتریان اینترنتی

 (.6464 ،6گوئندر) در موفقیت تجارت الکترونیک است

 نگرش مشتری

شاو و ) داردموفقیت بانک ها به نگرش و ادراک مشتریان و رضایت از خدمات ارائه شده توسط بانک ها بستگی 

 1282، 0دیویس و همکاران) شودمینگرش به احساس مثبت یا منفی فرد برای انجام یک رفتار خاص اطلاق  (.2،6464ساها

تفاده د بر نگرش کاربران نسبت به قصد استوانمیهمچنین نیاز به تجزیه و تحلیل عواملی که  (.6412 و همکاران، 5فروغیو 

 کندیمگذارد، مناسب بوده زیرا پاسخ به این نکته اشاره دارد که به صنعت بانکداری کمک  تأثیراز بانکداری الکترونیک 

 دی بانکداری الکترونیک در آینده تدوین کنهاسیستمتا استراتژی های بازاریابی خود را برای ترویج اشکال جدید 

 ،7ها) نگرش مصرف کننده نشان دهنده اعتماد آنها به محصولات و متعاقبا به سازمان است (.6416 ،2اولاتوکن و اویی)

در بازار رقابتی  هابانک( و بالعکس نگرش مشتریان درخصوص خدمات بانکداری اینترنتی، کلید بقا و سودآوری 6464

تواند موجب منظور حفظ آنان است و در درازمدت می حاضر است و توسعه نگرش مثبت در مشتریان، امری حیاتی به

از آن  کنندگان درخصوص هر چیز، ارزیابی مثبت یا منفی آنها با توجه به اینکه نگرش مصرف .رفتار خرید آتی آنان شود

 بینیپیشکنندگان درخصوص خدمات بانکداری الکترونیک میتواند در  نگرش مصرفبوده و تغییر آن دشوار است، درک 

، هابانکویژه مدیران بازاریابی  و ارزیابی رشد آتی این خدمات به مدیران، به هابانکنرخ استفاده از خدمات اینترنتی 

هایی برای جذب و حفظ مشتریان  کها قادر به توسعه راهبردها و تاکتی کمک کند؛ تنها از طریق این درک است که بانک

نگرش نسبت به فناوری و کنترل رفتاری درک  دهدمیبرخی یافته ها نشان  (.1222 زاده،حمیدی) در این حوزه خواهند بود
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بطور مشابه نگرش بطور  (.6417 ،1همکاران راجندران و) های مقاصد استفاده در آینده هستندبینی کنندهترین پیششده مهم

 .(6461 ،6بیلیسبکوو همکاران) گذاردمی تأثیرمثبت بر قصد مشتریان برای استفاده از خدمات بانکداری دیجیتال 

 تئوری تداوم تکنولوژی

ای بررسی انتظار بر تأییدمدل شناختی و مدل ، تئوری تداوم تکنولوژی شامل عواملی است که در مدل پذیرش فناوری

انتظار رفتار  تأییدمدل  (6442) لیائو و همکارانبه گفته  تمایل کاربر نسبت به استفاده از فناوری پایه گذاری شده است.

اری و حفظ بر وفاد کندمیرسی انتظار عواملی را بر تأییدمدل  .کندمیکاربر را در زمینه پذیرش پس از فناوری بررسی 

 بطور مشابه مدل پذیرش تکنولوژی، پذیرش اولیه گذارد.می تأثیرکاربر برای دوام طولانی مدت به جای پذیرش اولیه 

ها که به مدل شناختی در رضایت سازمان در کنار این، (.6418 ،2فامییه و همکاران) کندمیکاربران فناوری را بررسی 

انتظار در  تأیید مدل دهدمیادبیات سیستم اطلاعاتی توضیح  .شودمیعنوان یک پیشینه مهم رفتار کاربر در نظر گرفته 

تنظیمات پذیرش قبل و بعد از پذیرش فناوری استفاده شده و بنابراین پیچیدگی را در تعیین قصد کاربر نسبت به پذیرش 

در  کندمی تأییدتئوری تداوم تکنولوژی  (.6442 لیائو و همکاران،و  6418 کومار و همکاران،)دهد میفناوری افزایش 

انتظارات و مدل شناختی از قابلیت کاربردی و قدرت توضیح بیشتری  تأییدمدل  مقایسه با مدل پذیرش تکنولوژی،

ی موفقیت خدمات بجای پذیرش اولیه به استفاده طولان دهدمیتئوری تداوم تکنولوژی نشان علاوه بر این  برخوردار است.

(. سهم کلیدی تئوری تداوم تکنولوژی این است که نگرش و رضایت 6417 ،0پاتانایاک و همکاران) مدت بستگی دارد

 .(6464 راهی و منورخان،کند )میرا در یک مدل پیوسته فناوری ترکیب 

 و فناوری یژگی فعالیتو

ک فعالیت .یشودمیفعالیت بطور کلی به عنوان اقدامات انجام شده توسط افراد در تبدیل ورودی به خروجی تعریف 

 دهدبخشی از کار در نظر گرفت که فرد از طریق توالی اقدامات برای رسیدن به یک هدف انجام می عنوانبه توانمیرا 

های های کاربردی و ویژگی(. ویژگی فعالیت به خصوصیات برنامه6410 ،5لو و یانگ و 1225 گودهو و تامپسون،)

ای د برتوانمیمبهم بودن وظایف و و ابستگی متقابل وظایف (. 6464 راهی و منورخان،) اشاره داردبانکداری الکترونیک 

ا گیج ابهام وظیفه به درجه مبهم بودن ی توصیف وظایفی که ممکن است توسط افراد انجام شود مورد استفاده قرار گیرد.

ممکن است بیانگر تفسیرهای متناقضی باشد که ممکن است وجود داشته باشد یا  ابهام کننده بودن وظیفه فرد اشاره دارد

همچنین ممکن است این کار برای فرد غیر عادی باشد، زیرا  د پاسخ روشنی ایجاد کند.توانمییک وظیفه نامشخص که ن

ت بلا برای فرد شناخته شده اسهایی که قبا استفاده از روش توانمیرا انجام دهد و کار را ن فرد مجبور نیست مکررا آن

سازماندهی و  هنگامی که ابهام کار زیاد است ممکن است فرد برای شناسایی،جمع آوری، (.6417 ،2ژانگ) تکمیل کرد

(. همچنین 6412 ،7فو وهمکاران) تفسیر اطلاعات برای رفع ابهام و تکمیل کار نیاز با تعامل با افراد دیگر داشته باشد

های فناوری )مفیدبودن درک شده و سهولت استفاده درک شده( بیشتر در تحقیقات پذیرش فناوری در نظر گرفته ویژگی

ین ا پذیرش فناوری بسیار مرتبط است. بینیپیشهای فناوری در توجه به ویژگی (.6464 ،ژانگ و همکاران) شده است
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ها به از حوزه تغییر در یکی ی فناوری و کارکنان مستقل از یکدیگر نیستند.هاسیستم ،هاسازمان کندمیرویکرد فرض 

ها باید ه حوزههم د منحصرا در یک مورد انجام شود،توانمیسازی نبنابراین بهینه گذارد.می تأثیرها نیز نوعی بر سایر حوزه

ی کاربردی فناوری اطلاعات در بانکداری الکترونیک هاویژگیبه  مؤلفه(. این 6464 ،1ملیکو و همکاران) با هم بهینه شوند

 های فناوری استراتژِیک رای فناوری چارچوبهاویژگیبر اینکه چگونه  تأکیدبا  (.6464 راهی و منورخان،) اشاره دارد

 مانند انینویسندگکنیم. کارآفرینی نهادی و مدیریت برداشت کمک می های اجتماعی،به ادبیات جنبش دهندشکل می

 محققانی مشابه بطور .گذاردمی تأثیر شده درک استفاده سهولت بر فناوری یهاویژگی دریافتند (6414) همکاران و ین

 کاربران هوظیف فناوری تناسب بر توجهی قابل بطور فناوری و وظیفه یهاویژگی اندکرده اشاره (6412) الیوریا و تام مانند

 .گذاردمی تأثیر برخط بانکداری

 تناسب فناوری وظیفه

ی فناوری به تکنولوژی مورد استفاده افراد برای انجام وظایفشان اشاره دارد و تناسب فناوری به میزانی که هاویژگی

 به سازگاری فناوری اطلاعات با اقدامات مؤلفهاین  .شودمیمشخص  کندمییک فناوری به فرد در انجام وظایفش کمک 

اند عواملی که بر نظریه کرده تأیید (6410) و همکاران 6الیویرا .(6464راهی و منورخان،) مورد انتظار کاربر اشاره دارد

اربر نسبت به گذارند، بطور قابل توجهی بر رفتار کمی تأثیروظیفه  -یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری و تناسب فناوری

مستقیم و مثبت تناسب فناوری وظیفه  تأثیر (6412) 2تام و الیویرا گذارند.می تأثیرپذیرش خدمات بانکداری الکترونیک 

 مدل(. 6464 راهی و منورخان،) اندکرده تأییدرا بر تمایل فردی برای استفاده از موبایل بانک و افزایش عملکرد فردی 

 وظایف کردعمل بهبود به و باشد مفید که پذیرندمی را فناوری زمانی تنها کاربران دهدمی نشان وظیفه فناوری تناسب

 اهمیت. ودشمی دیده خروجی به ورودی تبدیل در افراد توسط شده انجام اقدامات عنوان به وظیفه یهاویژگی .کند کمک

 الیوریا) شودمی لاعاتیاط سیستم پذیرش به منجر و تعبیه اطلاعاتی سیستم موفقیت بعد سه در که است دلیل این به مدل این

 (.6410 همکاران، و

 سهولت و سودمندی ادراک شده در استفاده

سهولت ادراک شده در استفاده به سطح تمایل کاربر برای استفاده از سیستمی اشاره دارد که در آن نیازی به تلاش 

عامل مهمی برای پذیرش فناوری،بلکه برای استفاده طولانی مدت از فناوری در نظر گرفته  عنوانبهنیست.این نه تنها 

پراستیاوان ) تامکان استفاده از پلتفرم بیشتر اس محققان معتقدند هرچه سهولت استفاده از یک فناوری بیشتر باشد، .شودمی

اگر کارش با استفاده از یک سیستم خاص  کندمیسودمندی درک شده زمانی است که فرد احساس  (.6461 ،0و همکاران

(. درک 6461 ،5وافیا و همکاران) یابدعملکردش افزایش می انجام شود در مقایسه با انجام بدون استفاده از فناوری،

زیرا ارائه کننده مزیت بالاتر و فناوری مناسب است. طراحی و امکانات  ؛سودمندی یک سیستم با اهمیت و حیاتی است

سیستم و شفافیت آن به شدت درک کاربران را کیفیت اطلاعات در استفاده از سیستم بالاتر برده و در نتیجه سودمندی 

ایی مشابه سودهای شواهد تجربی نشان دادند سودمندی ادراک شده یا ساختاره .دهدمیادراک شده بالاتری را نشان 

ادراک شده به عنوان یک پیش بین معنادار و سازگار قصد و نیات انتخاب اولیه افراد و همچنین تمایل به ادامه خرید در 
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در واقع سودمندی ادراک شده شناخت فرد از سودمندی رفتار (. 6410 ،1گوئبو و همکاران) های متنوع وجود داردزمینه

کنونی فرد برای تحقق اهداف ارزشمند آینده است و میزان ارزش و اهمیتی است که افراد برای انجام وظایف و در راستای 

 شوند، یکرسیدن به اهداف شخصی قائل هستند و حتی زمانی که اهداف مهارتی و توانایی ادراک شده کنترل می

هوهل و  (.1228 هادوی و فرهادپور،) های شناختی عمیق استکننده مهم خود نظم بخشی و استفاده از راهبرد بینیپیش

انتظارات را با اعتماد مستمر بررسی کرده و نتایج نشان داد عواملی مانند سودمندی  تأییدنقش مدل  (6416) 6همکاران

راهی و دارد ) بانکداری اینترنتی از استفاده تداوم تمایل بهداری بر رضایت مشتری و امعن تأثیرانتظار  تأییددرک شده و 

 (.6464 منورخان،

 استفاده تداوم تمایل به

عیاری و اغلب م شودمیرفتارهای پس از خرید نشان داده  قصد تداوم معمولا از طریق استفاده پس از پذیرش و نگرش،

تمایل به استفاده در واقع تقویت و استحکام   (.6412 ،2وانگ و همکاران) استی اطلاعاتی هاسیستمبرای موفقیت رضایت 

. به طور کلی، تمایل به ادامه خرید برای حفظ مشتریان کنونی نسبت به کسب استرضایت مشتری یا وفاداری مشتری 

ان که مشتری شودمیای تعریف (. تمایل به استفاده به عنوان حوزه6416 ،0چن و همکاران) تر استجدید کم هزینهمشتریان 

طور کلی ب (.6412 ،5خایرزان رحمت و کایو) تمایل دارند تا به خرید یا کاربرد مجدد محصول/ خدمات ملحق شوند

 تأثیری ی اطلاعاتهاسیستمی سیستم بر قصد استفاده از هاویژگیهای فردی و چگونه تفاوت دهدمیتحقیقات نشان 

ونکاتش ؛ 6414، 2کیم و همکاران) ی پرداخت تلفن همراه بر اساس شرایط تسهیل کنندههاسیستممثلا در مورد  .گذاردمی

باورهای نگرشی، باورهای هنجاری  کنندمیاستدلال  (6448) 8هونگ و همکاراناز جنبه اجتماعی  (.6412 ،7و همکاران

نتظار بطور مشابه از دیدگاه ا .کندمیتمایل مستمر را برای خدمات داده تلفن همراه تعیین  و کنترل رفتاری درک شده،

 سیستم و تأثیراستفاده از خدمات داده تلفن همراه پس از پذیرش تحت  دهدمینشان  (6442) 2لی و همکارانعملکرد 

خدمات با  قصد پس از خرید کنندمیپیشنهاد  (6442) 14همکاران کو وعلاوه بر این  کیفیت اطلاعات خدمات است.

 ،11ااودوم و کسیب) کندمیارزش افزوده تلفن همراه توسط کیفیت خدمات، ارزش عملکرد درک شده و رضایت ایجاد 

انتظار قدرت تبیین خوبی برای استفاده مستمر از فناوری اطلاعات  تأییدگسترش مدل  دهدمی(. برخی نتایج نشان 6464

علاوه  .گذاردمی تأثیردرک شده توسط کاربران بر سطح رضایت آنها  تأییدسهولت استفاده و  دهدمیمطالعات نشان  دارد.

(. تمایل به استفاده به طور مستقیمی از 6464 ،16تسای و همکاران) گذاردمی تأثیربر این رضایت بر تمایل به استفاده مستمر

 شودیمی اثربخش سیستم نظیر سودمندی ادراک شده و رضایت کاربر بر مبنای تجربیات گذشته تعیین هاویژگیطریق 

 (. 12،6412ژنگ و همکاران)

 با اینترنتی کداریبان خدمات از استفاده در اینترنتی بانکداری کاربر رفتار تداوم بررسی به مطالعه این شد گفته همانطور

 بر مدل نای. پردازدمی زیر مدل غالب در فناوری تداوم نظریه و وظیفه فناوری تناسب ،اطلاعاتی سیستم نظریه دو ادغام
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 به. دارد تکیه کترونیکال بانکداری از مستمر استفاده به نسبت کاربر رفتار بررسی برای اطلاعاتی یهاسیستم مختلف ابعاد

 فناوری تناسب وریتئ فناوری، از استفاده و بینیپیش در وظیفه هاییژگی و و فناوری از جامعی توضیح به دستیابی منظور

 را جامعی هدیدگا مدل این. یابد گسترش فناوری تدام نظریه جمله از اطلاعاتی یهاسیستم عوامل سایر با باید وظیفه و

 زیربنای علی ممکانیس از جامعی توضیح و کرده فراهم الکترونیک بانکداری خدمات از کاربران مستمر استفاده به نسبت

 .نماید می فراهم را آورد دست به واحد نظریه بر مبتنی مدل از توانمین که فرد به منحصر بینش و روابط

تیلاعف یاه یگژیو

یروانف یاه یگژیو

تقد و تحص

تیلاعف اب یروانف بسانت

تیاضر

رمتسم هدافتسا هب لیامت

شرگن

هدش کاردا یدنمدوس

هدش کاردا تلوهس

 (0202 منورخان، و یراه) قیتحق یمفهوم مدل. 1 شکل

 پژوهشپیشینه 

بررسی عوامل انگیزشی موثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک »پژوهشی تحت عنوان  (1228جواهری و همکاران )

هر سه عامل سودمندی، سهولت  دهدمینتایج تحقیق نشان ه وانجام داد «)مورد مطالعاتی: شعب بانک قوامین شهر مشهد(

 .مثبت و معناداری بر انگیزه لذت جویانه و نیز پذیرش بانکداری الکترونیک دارند تأثیراستفاده و امنیت ادراک شده 

 در پذیرش خدمات مشتریان ادراک شده قش ابعاد ریسکن»در پژوهشی تحت عنوان  (1228) الاسلامی و جعفرینظام

مثبت  تأثیر بانکداری الکترونیک بر پذیرش خدمات مشتریانابعاد ریسک ادراک شده نشان دادند « بانکداری الکترونیک

 .دارد

ررسی نقش اعتماد آنلاین، عوامل پذیرش خدمات ب» در پزوهشی تحت عنوان (1227) اسکندری و مجدزاده طباطبایی

و  الکترونیک عوامل پذیرش خدماتآنلاین،  اعتمادنشان دادند  «کبر بانکداری الکترونی و پشتیبانی دولت الکترونیک

 .داشته است ی بر استفاده از بانکداری الکترونیکمعنادار تأثیر پشتیبانی دولت

 بانکداری خدمات پذیرش بر اینترنت در اعتماد عامل بررسی» در پژوهشی تحت عنوان (1227نخعی و شیرخدایی )

 اینترنت، به اعتماد اب اینترنت به آشنایی شده، درک ریسک و اینترنت به اعتماد با اعتماد به نشان دادند تمایل« الکترونیک

 و معنادار ابطهر مشتریان نگرش با شده درک ریسک همچنین و شده درک ریسک و مشتریان نگرش با اینترنت به اعتماد

 .دارد مثبت

 اعتماد انقشب نوین خدمات و الکترونیک بانکداری پذیرش به مشتریان تمایل»در پژوهشی تحت عنوان  (1227) فقیهی

 بر اجتماعی نفوذ. اردد تأثیر الکترونیک بانکداری پذیرش مشتریان، اعتماد بر اجتماعی نشان داد نفوذ «مشتریان وانتظارات
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 تأثیر لکترونیکا بانکداری خدمات در مشتریان اعتماد و پذیرش بر انطباق ضد انگیزه. دارد تأثیر الکترونیک بانکداری

 بر لکترونیکا بانکداری در اعتماد. دارد تأثیر الکترونیک بانکداری پذیرش بر تلاش انتظارات و عملکرد انتظارات. دارد

 .دارد تأثیر ترونیکالک بانکداری پذیرش بر الکترونیک بانکداری در اعتماد. دارد تأثیر تلاش وانتظارات عملکرد انتظارات

باورهای مبتنی بر کارایی و نظریه انتشار نوآوری  تأثیر»پژوهشی تحت عنوان  در (1227عشوری کیوانی و همکاران )

شده و سودمندی ی ادراکدهد تنوع و شهود بر سهولت استفادهنشان می «بر باورهای مبتنی بر پذیرش بانکداری اینترنتی

شده اثر مثبت معنادار دارند. همچنین اثر سازگاری و مزیت نسبی بر نگرش کاربر در استفاده از خدمات بانکداری ادراک

 .ید شدأیالکترونیک ت

عوامل موثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک در بین گروه های »ن پژوهشی تحت عنوا در (1227سنائی و قلیزاده )

ه و در اعتماد، سهولت درک شدنشان داد  «مختلف مشتریان سیستم بانکی )مطالعه موردی: بانک سپه شعبه گچساران(

 .نهایت سودمندی درک شده بیشترین تا کمترین رابطه را با بانکداری به صورت شبکه اینترنتی دارند

گذار بر استفاده مصرف کنندگان از تبلیغات تأثیربررسی عوامل «پژوهشی تحت عنوان  (1222خدامی و همکاران )

دهد که ها نشان مییافتهداده و انجام  («UTAUT) موبایلی مبتنی بر نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده ازتکنولوژی

اجتماعی، انتظار عملکرد و سازگاری به طور مثبت  تأثیرشده، لذت درکهای شخصی در تکنولوژی اطلاعات، نوآوری

ننده و انتظار تلاش کو معناداری بر قصد رفتاری برای استفاده از تبلیغات موبایلی اثرگذارند و خودکارآمدی، شرایط تسهیل

 .بر قصد رفتاری اثرگذار نیستند

بررسی نگرش مصرف کننده نسبت به تجارت الکترونیکی موبایل »وهشی تحت عنوان پژ (6464ن و همکاران )یمک ل

مان با گذشت زداده و نشان داد انجام  «پذیرش اولیه در مقابل دیدگاه استفاده مداوم -برنامه های کاربردی خرده فروشان

ذیرش سهولت ادراک شده بر پ همچنینو  شودمی)پیروی از مرحله استفاده(، نگرش مثبت به برنامه باعث افزایش خرید 

 .ای داردویژه تأثیرهمراه بانک 

 «نیکالکترو بانکداری پذیرش های چالش و دستاوردها کننده، تعیین عوامل» در پژوهشی تحت عنوان (6461) 1آدوبا

قتصادی امنیت دیجیتال و وضعیت اجتماعی اهای ها یا خدمات بانکداری الکترونیکی بازیرساختپذیرش پلتفرمنشان داد 

همچنین ارائه دهندگان خدمات بانکداری الکترونیکی باید محتویات و خدمات خاصی را ارائه  شود.کاربران مشخص می

 .ی فیزیکی و اقتصادی کاربران مطابقت داشته باشدهاویژگیدهند که با 

بررسی ارتباط بین سازگاری ادراک شده، آگاهی، سودمندی ادراک »تحت عنوان  پژوهشی (6464) 6سینگ و سینها

 با توجه به نقش میانجی اعتماد ادراکقصد استفاده از خدمات شده، خدمات ارزش افزوده مشتری و منفعت درک شده  بر 

سازگاری ادراک شده، آگاهی، سودمندی ادراک شده، خدمات  دهدمیانجام دادند. نتایج تجزیه و تحلیل نشان  «شده

داشت. همچنین نقش میانجی اعتماد درک شده در  تأثیرارزش افزوده مشتری و منفعت درک شده بر تمایلات رفتاری 

 داشت. تأییدقصد استفاده از خدمات نیز ارتباط بین سازگاری ادراک شده و آگاهی بر 
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تئوری تداوم فناوری با تناسب فناوری بر تمایل به بانکداری  تأثیر»پژوهش تحت عنوان (6464و منورخان ) راهی

انجام دادند. تیجه تحقیق نشان داد ابعاد نظریه تداوم فناوری با تناسب فناوری بر تمایل به بانکداری الکترونیک  «اینترنتی

 از این مقاله است. و مدل مقاله مذکور منبعث دمعنادارمثبت و  تأثیر

انجام  «استفاده مشتریان از موبایل بانک در کشور عربستان صعودی» پژوهشی را تحت عنوان (6412) 1بدالله و همکارانب

بر پذیرش  یمعنادارمثبت و  تأثیری تحقیق نشان داد که متغیرهای رضایت و وفاداری دارای هافرضیهنتیجه آزمون  و داده

 .استخدمات بانکداری الکترونیک کاربران 

درک و مفهوم سازی پذیرش و استفاده از خدمات بانکداری » پژوهشی تحت عنوان (8641) 6چودری و همکاران

ت ی تحقیق نشان داد سازگاری، کیفیهافرضیهنتیجه آزمون . انجام دادند «در افراد بالغخدمات بانکداری الکترونیک 

 ی دارند.معنادارمثبت و  تأثیرخدمات بانکداری الکترونیک خدمات، اعتماد و ارزش مطلوبیت بر پذیرش بانکداری 

 روش پژوهش

این تحقیق بر حسب هدف در دسته تحقیقات کاربردی قرار دارد. این تحقیق با توجه به دسته بندی تحقیقات بر حسب 

ک بانکداری الکترونیمشتریان جامعه آماری پژوهش نحوه گردآوری داده ها در دسته ی تحقیقات توصیفی قرار دارد. 

تحقیق از نوع سهیمه ای  و غیر احتمالی در دسترس  روش نمونه گیری در این بانک سپه در استان گیلان هستند.

نفر در نظر گرفته شده است. با توجه به قانون سرانگشتی حداکثر تعداد  612حداقل تعداد نمونه در این پژوهش .است

نفر است.  084برابر تعداد سوالات پرسشنامه باشد. حداکثر تعداد نمونه در این پژوهش نیز برابر با  15نمونه، این مقدار باید 

پرسشنامه در بین پاسخ دهندگان توزیع  225نفر در نظر گرفته شد و  084و  612از این رو در این پژوهش، تقریبا حد وسط 

 آوریجمع منظور به .پرسشنامه به محقق برگشت داده شد و مبنای تجزیه و تحلیل قرار گرفت 256گردید که از بین آنها 

گیری آن پنج گزینه ای طیف اندازه است. شده پرسشنامه استفاده از تحقیق، متغیرهای سنجش و نظر مورد اطلاعات

بیشتر پاسخ دهندگان دارای مدرک  اند.هم زن بوده % 7/05از پاسخ دهندگان مرد و  2/50ها در نمونه لیکرت است

از نظر  کارشناسی ارشد داشتند.( تحصیلات %17/4نفر) 57دهند و ( را تشکیل می%2/24) نفر640اند که کارشناسی بوده

 سال داشتند. 04هم بالای %2/62سال و 0تا  25بین  %1/22سن 

 تجزیه و تحلیل داده ها

 spssو Smart PLSهای پیشنهادی با استفاده از در این پژوهش اطلاعات جمعیت شناختی پاسخ دهندگان و فرضیه

و برخی محققان نشان  دهدمیاین است که نتایج بهتری را ارائه  SMART PLSدلیل استفاده از  مورد بررسی قرار گرفتند.

دو مدل مانند مدل  PLS-SEM.در دهدمیدادند که در مقایسه با تکنیک های مبتنی بر کوواریانس نتایج بهتری ارائه 

نیم استفاده می ک و مدل ساختاری مورد بررسی قرار می گیرد. در این تحقیق ما از هر دو مدل مورد بحث بالا گیریاندازه

(،آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی مورد بررسی قرار AVEدر این روش ابتدا بار عملی،میانگین واریانس استخراج شده )

و میانگین واریانس استخراج شده  7/4پایایی ترکیبی بیشتر از  ،7/4می گیرد.بار عاملی هر یک از سوالات باید بیشتر از 

همانطور . را دارا باشند 2/4بل قبول گردد.برای آلفای کرونباخ نیز باید تمام سازه ها مقداری بالاتر از باشد تا قا 5/4بیشتر از 
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 در ادامه .هستندنشان داده شده است تمامی متغیرها و سوالات دارای مقداری بیشتر از حد مشخص شده  1که در جدول 

 (.1044 قره خانی و پورهاشمی،) ارائه شده است 1 جدولنتایج در  سپس روایی واگرا مورد بررسی قرار گرفت.
 آنها یریگاندازه موارد و هاسازه. 1 جدول

 نیگیانم ترکیبیپایایی  آلفای کرونباخ بار عاملی گیریاندازههای آیتم متغیرها

 صحت

Accur1 857/4  

886/4  212/4  722/4  
Accur2 824/4  

Accur3 855/4  

Accur4 825/4  

 نگرش

Attiud1 868/4  

822/4  2424/4  712/4  
Attiud2 862/4  

Attiud3 874/4  

Attiud4 857/4  

 ویژگی فناوری

CharIT1 822/4  

817/4  821/4  721/4  CharIT2 822/4  

CharIT3 825/4  

 ویژگی وظیفه

Charac1 872/4  

822/4  268/4  722/4  
Charac2 241/4  

Charac3 887/4  

Charac4 821/4  

 سهولت ادراک شده

Ease1 812/4  

825/4  244/4  222/4  
Ease2 822/4  

Ease3 822/4  

Ease4 812/4  

 تناسب فناوری وظیفه

FitIT1 874/4  

881/4  218/4  728/4  
FitIT2 721/4  

FitIT3 248/4  

FitIT4 822/4  

 تمایل به ادامه استفاده
Inten1 822/4  

757/4  842/4  520/4  Inten2 876/4  

Inten3 521/4  

 رضایت

Satis1 504/4  

721/4  826/4  257/4  Satis2 522/4  

Satis3 226/4  

ادراک سودمندی 

 شده

Usefl1 225/4  

702/4  857/4  222/4  Usefl2 878/4  

Usefl3 822/4  

 تحقیقهای منبع: یافته
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ه منظور بررسی روایی واگرا در این مطالعه از معیار فرورنل و لاکر استفاده شده که به موجب آن میانگین واریانس ب

ایج حاصل ها باشد. نتهاز واریانس مشترک بین سازه و سایر سازمشترک بین هر سازه و سازه های زیرین خود باید بیشتر 

از هر سازه و همبستگی اش با هر سازه دیگر در سطح و ستون  AVEکه ریشه دوم  کندمی تأییدماتریس همبستگی را 

قره خانی ) دهدمیها را نشان مربوط به سایر سازه هایاین بدان معناست که سازه بیشترین واریانس را با شاخص بالاتر است.

 نشان داده شده است: 6 جدولهمانطور که در  (.1044 و پورهاشمی،
 لارکر و فرونل اریمع لیتحل و هیتجز. 0 جدول

 متغیر
تداوم تمایل به 

 استفاده

تناسب فناوری 

 با فعالیت
 رضایت

سهولت 

 ادراک شده

سودمندی 

 ادراک شده
 نگرش صحت

 یهاویژگی

 فعالیت

ی هاویژگی

 فناوری

تداوم تمایل به 

 استفاده
77/4         

تناسب فناوری با 

 فعالیت
40/4 85/4        

       52/4 15/4 07/4 رضایت

سهولت ادراک 

 شده
-448/4 21/4 12/4 82/4      

سودمندی ادراک 

 شده
47/4 21/4 17/4 22/4 81/4     

    82/4 27/4 61/4 42/4 26/4 45/4 صحت

   80/4 47/4 42/4 -445/4 28/4 14/4 22/4 نگرش

  87/4 47/4 57/4 54/4 62/4 42/4 75/4 48/4 ی فعالیتهاویژگی

 85/4 50/4 42/4 71/4 52/4 67/4 45/4 27/4 45/4 ی فناوریهاویژگی

 تحقیقهای منبع: یافته

 هافرضیهمدل ساختاری و آزمون 

مانند اعتبار محتوا،روایی همگرا،روایی واگرا و قابلیت اطمینان را مشخص  گیریاندازهدر قسمت قبل الزامات مدل 

ارائه شده است.ابتدا  Smart PLSیی را ارائه می دهیم که پیش از این با اجرای دوچیز در هافرضیهنمودیم.در این بخش 

اجرا شد.همانطور که در اشکال زیر نشان داده شده است  Bootstrappingو بعد از آن تکنیک   PLS-Algorithmتکنیک 

 فرضیات جهت بررسی مشخص شده است.
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 استاندارد حالت در مدل. 0 شکل

 اتیفرض آزمون جینتا. 3 جدول

 نتیجه آزمون ضریب مسیر تی مقدار فرضیه پژوهش

62/16 تناسب فناوری با فعالیت <ی فعالیتهاویژگی  50/4  تأیید 

62/2 تناسب فناوری با فعالیت <ی فناوریهاویژگی  27/4  تأیید 

21/6 سهولت ادراک شده <ی فناوری هاویژگی  11/4  تأیید 

25/2 سهولت ادراک شده <تناسب فناوری با فعالیت   60/4  تأیید 

28/2 سودمندی ادراک شده <تناسب فناوری با فعالیت   10/4  تأیید 

22/16 سودمندی ادراک شده <سهولت ادراک شده   56/4  تأیید 

24/6 نگرش مشتریان <سهولت ادراک شده   12/4  تأیید 

82/14 سودمندی ادراک شده <صحت   07/4  تأیید 

26/2 رضایت <صحت   01/4  تأیید 

46/0 رضایت <سودمندی ادراک شده   12/4  تأیید 

442/0 نگرش <سودمندی ادراک شده   22/4  تأیید 

26/2 تمایل به ادامه استفاده <سودمندی ادراک شده   22/4  تأیید 

82/12 گرشن <رضایت   74/4  تأیید 

26/2 تمایل به ادامه استفاده <رضایت   71/4  تأیید 

26/16 ادامه استفاده تمایل به <نگرش مشتریان   22/4  تأیید 

 تحقیق هاییافتهمنبع: 

،  .است 2fیا  تأثیراندازه  و 2Rدقت مدل نظری پژوهش تمرکز بر روی دو موضوع بینیپیشدر پژوهش حاضر برای 

مربوط به متغیرهای پنهان درون زا )وابسته( مدل است. همانطور که قبلا اشاره شد این ضرایب معیاری است  2R ضرایب

به عنوان مقدار ملاک برای  27/4،  22/4،  12/4یک متغیر برون زا بر یک متغیر درونزا دارد و سه مقدار  تأثیرکه نشان از 

کوهن ، به بررسی این مساله می پردازد که  2fیا  تأثیردر نظر گرفته شده است. اندازه  2Rمقادیر ضعیف، متوسط، و قوی 

یین متغیر وابسته دارد یا خیر. این مقدار از روی مقدار ضریب تعقابل توجهی روی یک  تأثیرآیا یک متغیر نهفته مستقل، 
2R   2مقادیر  شودمیمحاسبهf  متوسط و بزرگتر از  تأثیرنشانگر  25/4تا  15/4ضعیف، بین  تأثیرنشانگر  15/4تا  46/4بین
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به صورت   2f.با توجه به مقادیر ضریب تعیین، مقادیر استزیاد متغیرهای مستقل روی متغیرهای وابسته  تأثیربیانگر  25/4

که متغیرهای مستقل تحقیق به خوبی توانسته اند تغییرات واریانس متغیر وابسته  دهدمینشان  مقادیر ذیلزیر بدست آمد. 

 نمایند. بینیپیشتحقیق را 
 مدل ینیبشیپ ارتباط. 0 جدول

 وضعیت شاخص کوهن ضریب تعیین مجموع

 زیاد تأثیر 22/4 08/4 تداوم استفادهتمایل به 

 زیاد تأثیر 25/1 22/4 تناسب فناوری با فعالیت

 زیاد تأثیر 00/4 42/4 رضایت

 فضعی تأثیر 11/4 14/4 سهولت ادراک شده

 زیاد تأثیر 65/6 72/4 سودمندی ادراک شده

 زیاد تأثیر 20/4 08/4 نگرش

 تحقیق هاییافتهمنبع: 

 
 معناداری اعداد حالت در تحقیق مدل. 3 شکل

در این پژوهش از دو شاخص ضریب مسیر استاندارد و عدد معناداری استفاده شده است.  هافرضیهبرای آزمون 

 ت و معناداری داردمثب تأثیربانکداری الکترونیک میزان تناسب فناوری با فعالیت در مشتریان  بر ی فعالیتهاویژگی

(62/16t-Value=، 507/4=). 62/2) ی فناوری میزان تناسب فناوری با فعالیتهاویژگی علاوه بر اینt-Value=، 

27/4=) ی فناوری بر سهولت ادراک شدههاویژگی مثبت و معناداری دارد.همچنین تأثیر (21/6t-Value=، 11/4=) 

تناسب فناوری  .(=25/2t-Value=، 60/4) تناسب فناوری با فعالیت بر سهولت ادراک شده مثبت و معناداری دارد. تأثیر

سهولت ادراک شده بر  .(=28/2t-Value=، 10/4) مثبت و معناداری دارد تأثیر با فعالیت برسودمندی ادراک شده

شده بر نگرش مشتریان سهولت ادراک .(=22/16t-Value=، 56/4) مثبت و معناداری دارد تأثیره سودمندی ادراک شد

با توجه به سهولت درک شده از سودمندی ،رابطه معنادار بین  .(=24/6t-Value=، 12/4) مثبت و معناداری دارد تأثیر

نی و غسهولت استفاده و نگرش وجود دارد و بطور مشابه سهولت درک شده و سودمندی درک شده مطابق با تحقیقات 

سهولت استفاده  دهدمیها نشان . این یافتهاست (6417) 1سمر و همکارانو  (2644) لیائو و همکاران ،(6417) همکاران
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

1. Samar 
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صحت  (.2فرضیه ) داردبانکداری الکترونیک مثبتی بر نگرش و سودمندی درک شده از قصد تداوم کاربر  تأثیردرک شده 

 مثبت تأثیر صحت بر رضایت مشتریان .(=82/14t-Value=، 07/4) مثبت و معناداری دارد تأثیر بر سودمندی ادراک شده

 ،(=46/0t-Value=، 12/4) شده بر رضایت مشتریان سودمندی ادراک .(=26/2t-Value=، 01/4) و معناداری دارد

-26/2t) تداوم استفادهسودمندی ادراک شده بر تمایل به  ،(=442/0t-Value=، 22/4) سودمندی ادراک شده بر نگرش

Value=، 22/4=)، (82/12رضایت مشتریان بر نگرشt-Value=، 74/4=) رضایت  همچنین. مثبت و معناداری دارد تأثیر

-26/16t) استفادهتداوم نگرش مشتریان بر تمایل به  و (=26/2t-Value=، 71/4) تداوم استفادهمشتریان بر تمایل به 

Value=، 22/4=). 

 گیریحث و نتیجهب

ب : اول نظریه پذیرش فناوری را با مدل تناس کندمیی اطلاعاتی کمک هاسیستماین مطالعه از چندین جهت به ادبیات 

وظیفه و ادبیات غنی شده از زمینه پذیرش اولیه تا رفتار پس از پذیرش تمایل مستمر کاربر برای استفاده از سیستم  -فناوری

ناوری مدل جدید توسعه یافته )تئوری تداوم ف دهدمیتجربی نشان  هاییافتهدوم  .دهدمیگسترش بانکداری الکترونیک 

الکترونیک  بانکداریبرای تعیین تمایل مداوم کاربر به استفاده از  و تناسب فناوری و وظیفه( دارای قدرت قابل توجهی

انکداری بها گسترش معتبر تئوری تداوم فناوری با مدل تناسب فناوری وظیفه را در زمینه قصد تداوم کاربر است.یافته

با توجه به  ه است.ظیفکمک دیگر این مطالعه توسعه تئوری تدام فناوری با مدل تناسب فناوری و کرد. تأییدالکترونیک 

در  اک شدههای فناوری بر سهولت ادرو و یژگی بر تناسب فناوری با فعالیت فناوری ،ی فعالیتهاویژگی نتایج تحقیق،

های بانکی گسترش و تنوع خدمات بانکی و نوع فعالیتگفت  توانمیدر تبیین این نتیجه  شد. تأییدمشتریان بانکداری 

و  کاربر پسندد که پذیرنکاربران تنها زمانی فناوری را می دهدمینشان داشته و  تأثیربر تناسب فناوری با فعالیت مشتریان 

فناوری موثر،  (6410) الیورا و همکارانبا توجه به تحقیقات  .باشد و به بهبود عملکرد وظایف آنها کمک کند آسان

اربران ی ضعیف فناوری باعث کاهش تمایل کهاویژگیسازد و از سوی دیگر تر و مفیدتر میجذابرا بانکداری اینترنتی 

مطالعات قبلی اهمیت تناسب فناوری و و ظیفه را در پذیرش بانکداری . شودمیبه ادامه استفاده از بانکداری الکترونیک 

ژو و  ؛6412 تام و الیوریا، ؛6414 ین و همکاران،؛ 6410، الیوریا و همکاران) اندکرده تأییدآنلاین توسط کاربران 

ی فناوری بر هاویژگیدریافتند  (6414)ین و همکاران  نویسندگانی مانند .(6414 ین و همکاران،و  6414 ،1همکاران

ی هاویژگیاشاره کرده اند که  (6412تام و الیوریا ).بطور مشابه محققانی مانند گذاردمی تأثیرسهولت استفاده درک شده 

 چن و همکاراناخیرا  گذارد.می تأثیروظیفه و فناوری بطور قابل توجهی بر تناسب فناوری وظیفه کاربران بانکداری آنلاین 

مدل پذیرش تکنولوژی را با تناسب فناوری وظیفه گسترش داده تا قصد کاربر را در جهت پذیرش دورکاری  (6412)

با توجه کرد.  أییدتی وظیفه و فناوری را بر تناسب فناوری وظیفه هاویژگیقابل توجهی از  تأثیربنابراین نتایج  بررسی کند.

بانکداری  ریانمشت ، نگرش و تمایل به استفاده مستمرسودمندی ادراک شده بر رضایت گفت  توانمیبه نتایج تحقیق 

بانکداری  تمایل به استفاده مستمر مشتریاننگرش ورضایت مشتریان بر  تأثیرهمچنین نتایج  دارد. تأثیرالکترونیک 

ه ادراک با توجه به اینکه سودمندی اداراک شده بگفت  توانمیدر تبیین نتایج این فرضیه  نمود. تأییدرا الکترونیک 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

1Zhou   
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 اره دارداش شودمیهایی که با پذیرش و استفاده از بانکداری اینترنتی برای آنها حاصل مشتریان از مزایا و سودمندی

ها روابط در نتیجه احتمال اینکه آن سودمندی بانکداری الکترونیک افزایش یابدهرچه  بنابراین .(1225 پوربابادی و تمیمی،)

همچنین اگر مشتریان از کارکردهای سازمان یا موسسه رضایت را ادراک  خود را با سازمان ادامه دهند بیشتر خواهد بود.

در محیط بانکداری  .(1221 رنگریز و کرمی،) آنها احساس رضایت نموده و این رفتار در آینده ادامه خواهد داشت نمانید،

 کدارینسبت به بان بر نگرش مشتریان در استفاده از خدمات افزایش یابد، رضایت مشتری هرچقدر الکترونیک هم

ونیک افزایش بانکداری الکتر تدام استفاده از را نسبت به تمایل مشتری مثبت داشته و تأثیرالکترونیک و خدمات آن 

دریافتند سودمندی درک شده و رضایت کاربر بطور مثبت بر قصد  (6415) 1آلرایمی و همکاران محققانی مانند .دهدمی

انجام شد  (6416) 6لین و همکارانمطالعه دیگری که توسط  .گذاردمی تأثیرهای آنلاین کاربر برای ادامه استفاده از دوره

اشاره  (6416هوهل و همکاران )بطور مشابه  .گذاردمی تأثیرکرد رضایت بطور مثبت بر قصد یادگیرندگان وب  تأیید

سندگانی مانند نوی قابل توجهی بر رضایت مشتری دارند. تأثیرانتظارات و قصد مستمر  تأیید کردند سودمندی درک شده

قابل توجهی از رضایت کاربر  تأثیرانتظارات را با هنجارهای ذهنی گسترش داده و  تأییدمدل  (6415) ژانگ و همکاران

 آلرایمی و همکارانو این فرضیه بوسیله مطالعات  (6417) همکارانافری و  .اندکرده تأییدبر استفاده مستمر از وبسایت ها را 

. شودمیپشتیبانی  (6416) هوهل و همکاران ؛(6416لین)؛ (6412) وانگ وهمکاران؛ (6415) ژانگ و همکاران؛ (6415)

سودمندی درک شده و نگرش، عوامل اصلی مدل پذیرش تکنولوژی هستند که بطور قابل توجهی بر رفتار کاربر برای 

قابل توجه نگرش بر قصد کاربر  تأثیر (6412) فروغی و همکاراننویسندگانی مانند  گذارند.می تأثیراتخاذ یک فناوری 

انجام شده  (6412) 2هومبانی و ویزاند. تحقیق دیگری که توسط کرده تأییدبرای ادامه استفاده از بانکداری الکترونیک را 

ن سودمندی چندین مطالعه دیگر رابطه مثبت بی کرد. تأییدقابل توجهی از سودمندی درک شده در قصد تداوم کاربر را  تأثیر

قانی ؛ 6412 فروغی و همکاران،؛ 6442 لیائو و همکاران، ؛6412هموبانی و ویز،) اندکرده تأییددرک شده و قصد تداوم را 

 رود سطح بالای تناسب فناوری، انگیزه ادامه استفادهدر قصد تداوم بانکداری الکترونیک انتظار می (.6417 ،0و همکاران

ناوری همچنین کاربرانی که احساس ف از خدمات بانکداری الکترونیک را در کاربران بانکداری الکترونیک ایجاد کند.

علاوه بر این یک تناسب فناوری خوب باعث سهولت  مثبتی بر استفاده از فناوری خواهند داشت. تأثیرحمایتی دارند 

بانکداری  برر. به منظور بررسی قصد تداوم کا(6412 تام و الیوریا،) شودمیاستفاده از فناوری و افزایش عملکرد کاری فرد 

قابل توجهی از رضایت کاربر بر قصد تداوم کاربر بانکداری  تأثیر (6417) 5افری و همکاراننویسندگانی مانند  الکترونیک،

و انتظارات  سودمندی درک شده از وبسایت گذاران باید بر رضایت مشتری،شاغلین و سیاستاند. کرده تأییدالکترونیک را 

فزایش دهند. الکترونیک نسبت به استفاده از بانکداری الکترونیک را امشتری تمرکز کنند تا تمایل مستمر کاربر بانکداری 

نیک فعالیت و پذیرش فناوری در خدمات بانکداری الکترو -گسترش تئوری تداوم فناوری دارای گسترش تناسب فناوری

باید مورد  اند مهم بوده وعواملی که در مدل تداوم فناوری یکپارچه جدید توسعه یافته الصاق شده کندمی تأییدبوده که 

ی برای انتظار کاربر بانکداری الکترونیک ،اندازه اثر قابل توجه تأییدتوجه مدیریتی قرار گیرند.همچنین رضایت کاربر و 
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تمایل کاربر بانک اینترنتی به استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک دارد.بنابراین مهم است که مدیران و توسعه  بینیپیش

ز نمایند.به انتظارات و رضایت کاربر تمرک تأییدن وب سایت بمنظور افزایش استفاده از بانکداری الکترونیک بر دهندگا

که بر روی پاسخگویی و سودمندی وب سایت بانکداری الکترونیک  شودمیمدیران و توسعه دهندگان وب سایت پبشنهاد 

ایش رونیک و سودمندی وب سایت بانکداری الکترونیک افزیه انتظارات کاربران بانکداری الکتتأییدتمرکز کنند تا 

یابد.همچنین در سناریوی پس از پذیرش ، مدیران و توسعه دهندگان نرم افزار باید بر روی عواملی مانند سودمندی درک 

ری اانتظارات تمرکز کرده تا تمایل مستمر کاربر بانکد تأییدرضایت و  شده ،سهولت استفاد درک شده ،نگرش کاربر،

ه سودمندی گسترش تئوری تداوم فناوری نشان داد ک الکترونیک به استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک افزایش یابد.

هوهل  ؛(6442) لیاو و همکارانقابل توجهی بر قصد تداوم کاربر دارد که مطابق با مطالعات قبلی  تأثیردرک شده و نگرش 

.این امر حاکی از آن است که نگرش مثبت و سودمندی ،تمایل کاربر را برای ادامه استفاده از است (6416) و همکاران

از قصد  مستقیمی بر استفاده مستمر تأثیربطور متناوب درک سودمندی  .دهدمیخدمات بانکداری الکترونیک افزایش 

 تأثیر دتأییکرد که سودمندی درک شده و  تأییدری الکترونیک دارد..علاوه بر این مطالعه استفاده از خدمات بانکدا

لرامی امعناداری بر نگرش و قصد تداوم داشت و مطابق با تحقیقات  تأثیرمعناداری بر رضایت دارد .علاوه بر این رضایت 

مثبتی بر سودمندی درک  تأثیروظیفه  -. تناسب فناوریاست (6416) لین ،(6416) هوهل و همکاران ،(6415و همکاران)

. (6410 الیورا و همکاران، ؛6412 چن، ؛6417 ،1وو و چن ؛6414 ین و همکاران،) شده و سهولت استفاده درک شده دارد

قابل توجهی از سودمندی درک شده و سهولت استفاده درک شده  تأثیر (6412) فروغی و همکاراننویسندگانی مانند 

سودمندی  تفاده درک شده واند.رابطه بین سهولت اسکرده تأییدبرنگرش کاربر برای ادامه استفاده از موبایل بانک را 

طور قابل توجهی بر هشد و نشان داد که سهولت استفاده درک شده ب تأیید (6412) هومبان و ویزیدرک شده نیز توسط 

گردد پیشنهاد می .(6464 راهی و منورخان،) گذاردمی تأثیرسودمندی درک شده کاربران برنامه پرداخت تلفن همراه 

بخش پشتیبانی و فناوری اطلاعات بانک در سایت بانک ها بخشی را به عنوان آموزش مجازی برای کاربران اضافه کند و 

همچنین از طریق پیامک و ایمیل به مشتریان، نکات آموزشی مختلفی را برای سهولت استفاده از خدمات بانکداری تلفن 

ی بانکداری تلفن همراه ا مانند بعضی از کشورها که هاسیستمگردد کند. همچنین پیشنهاد میهمراه برای آنان فراهم 

های اصلاح ابلیتق شودمیپیشنهاد همچنین .یابدی اثرانگشت مجهز هستند، ارتقاء هاسیستمی آنان به شناسایی هاسیستم

مل احساس آرامش بیشتری را در کاربرد استفاده اطلاعات وارد شده در چندین مرحله گنجانده شود تا مشتریان از این عا

یش های گروهی و افزااز طریق تبلیغات رسانه باید از خدمات بانکداری تلفن همراه احساس کنند. مدیران ارشد بانک

تری را برای مشتری به وجود آورند و در این آگاهی مشتریان در استفاده از خدمات بانکداری تلفن همراه نگرش مثبت

ی اشاره جویی در زمان و هزینه نسبت به بانکداری سنته نسبت به مزایای استفاده از بانکداری تلفن همراه از جمله صرفهزمین

 که هاییبرنامه ایجاد شودمیتری را داشته باشند و همچنین برای بهبود نگرش پیشنهاد کرده تا مشتریان نگرش مناسب

 کنند، را اتخاذ نمایند. مشتریان تبیین برای تلفن همراه را بانکداری یکارکردها و مزایا نظر صاحب و متخصص افراد

 به مشتریان تا پرداخته نهایی مرحله تا مشتریان امور انجام به پیگیری هاییاستراتژی اتخاذ بانک با تا شودمی پیشنهاد

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

1Wu and Chen  



 152/ 2هشتم/ ش  دورهمجله توسعه و سرمایه/ 
 

 گردد.می بانک و بین مشتری متقابل تعهد یک گیریشکل به منجر نهایتا امر این هستند متعهد وی قبال در دهند نشان

مشتریان  در لذت حس آمدن وجود به منجر طور مستقیم به تلفن همراه بانکداری خدمات کیفیت بحث که آنجا از

 نسبت خدماتی متفاوت مدرن، هایروش و دنیا روز هایاز تکونولوژی استفاده با شودمی پیشنهاد هابانک به می شود،

خدمات  شودمی آورند. همچنین پیشنهاد وجود به مشتریان در را لذت بتوانند احساس تا دهند، ارائه هابانک سایر به

 در و روز شبانه از ساعتی هر در این طریق از امور انجام که نمایند ارائه نحوی به را خود تلفن همراه بانکداری

 این به مشتریان که نمایند ارائه ایگونه به را این خدمات همچنین .باشد امکانپذیر مشتریان برای زمان ممکن کمترین

 این از تا است، برخوردار کافی از امنیت تلفن همراه بانکداری خدمات طریق از بانکی امور انجام که باور برسند

 فراهم را مشتریان تعهد موجبات نهایتا این اعتماد که شود جلب خدمات گونه این به نسبت اعتماد مشتریان طریق

و همچنین  بانکداری یهاسیستم بین ترآسان ارتباط بانکی به منظور افزارهای نرم سازی هرچه بیشتر با استاندارد .آوردمی

گردد  استفاده آنها در دسترس تمامی ابزارهای از های خودحساب به مربوط اطلاعات به مشتریان سریع دسترسی برای

گردد در بخش بانکداری پیشنهاد مید. همچنین استفاده نماین الکترونیک تا مشتریان با فکری آسوده از بانکداری

تر نسبت به امکاناتی مانند تصاویر بولد شده و یا راهنمای سخنگو اعمال شود تا مشتریان به صورت راحت الکترونیک

انکداری دمت رسانی بی خهاسیستمگردد طراحان پیشنهاد می ی بانکداری تلفن همراه اقدام کنندهاسیستماستفاده از 

و مهندسان نرم افزار مرحله تحلیل نیازها و شناسایی فرایندها را با دقت بیشتری مورد توجه قرار دهند تا  الکترونیک

 پیشنهادن همچنی ی جدید هر چه بیشتر منطبق بر نیازهای کاربران طراحی شده و مورد پذیرش آنها واقع گردند.هاسیستم

 پیگیری امکان همچنین دهند؛ ارائه مخاطره از دور به و امن محیطی در را خود تلفن همراه بانکداری خدمات گرددمی

 اطمینان این خود مشتریان به طریق این از و آورند فراهم یکپارچه صورت به مختلف طرق از را شده انجام بانکی امور

 .کنند اقدام بانکی امور انجام به نسبت خاطر آسودگی با که دهند را

 تقدیر و تشکر

 اجرای رد همکاری حمایت خاطر به آزاد اسلامی واحد انزلی دانشگاه تحقیقات و فناوری محترم معاونت بدینوسیله از

جام برای انو مشتریان شعب بانک سپه که  کارکناناز تمامی مدیران ارشد، همچنین  .شودمی سپاسگزاری حاضر پژوهش

 نهایت تشکر و قدردانی را داریم. اند،تحقیق حاضر همکاری لازم را داشته

 منابع
 (1)5 ،فرهنگ و ارتباطات. (. ارزیابی صحت اطلاعات منتشر شده در شبکه اجتماعی اینستاگرام با محوریت موضوعی کرونا1222طاهره ) ،ابوالقاسم مسلمان

612-125. 

 ،دانش حسابداری و حسابرسی مدیریت .کیفیت اطلاعات بر ریسک نقدینگیثیر أت (.1226) نصیری قلعه سری، سیده زهراو احمدپور، احمد؛ راسخی، سعید 

6(5) ،88-85. 

ای فازی شناسایی و تحلیل معیارهای کیفی رضایت مشتریان با استفاده از مدل تحلیل شبکه (.1228) دانایی، ابوالفضلو ارویی، مهران؛ فائزی رازی، فرشاد 

FANP )160-21، 21، پژوهشنامه بازرگانی .)مطالعه موردی: مدیران و کارشناسان صنعت شیرآلات. 

نقش اعتمادآنلاین، عوامل پذیرش خدمات الکترونیک و پشتیبانی دولت بر بانکداری الکترونیک (.1227) مجدزاده طباطبایی، شراره واسکندری، حمید 

 .،کرجکنفرانس ملی مطالعات نوین اقتصاد، مدیریت و حسابداری در ایران.)مطالعه موردی: شعب بانک انصار استان فارس(
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 .(. مطالعه و تعیین اعتماد اجتماعی، امنیت، سهولت استفاده و سودمندی ادراک شده در پذیرش بانکداری اینترنتی1225محمد ) ،تمیمیو سمیه ،پوربابادی

 .621-620 (،20)14 ،علوم اجتماعی

بررسی عوامل موثر بر رضایت مندی مشتریان حقیقی از کیفیت خدمات الکترونیک و  (.1222) زهره فرزانیان، و الهام بافرانی، عرب؛ محمد تقی تقوی فرد،

 .82-147 (،20)0 ،رویکردهای پژوهشی نوین در مدیریت و حسابداری .بازاریابی رابطه مند

ی عوامل انگیزشی موثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک )مورد مطالعاتی: شعب بانک (. بررس1228قویم ساداتی، سیدمحمد ) وجواهری، سارا؛ هوشیار، وجیهه 

د بهشتی، دانشگاه شهی -، تهرانای و جهانیبر بازاریابی منطقه تأکیدحسابداری و اقتصاد با  چهارمین کنفرانس ملی در مدیریت، .قوامین شهر مشهد(

 دبیرخانه دائمی کنفرانس.

 .51-71 (،62)12 ،انداز مدیریت بازرگانیچشم. بر نگرش مشتریان بانکداری اینترنتی شدهریسک ادراک تأثیر(. 1222محمدرضا ) ،زادهحمیدی

گذار بر استفاده مصرف کنندگان از تبلیغات موبایلی مبتنی بر نظریه تأثیر(. بررسی عوامل 1222خدامی، سهیلا؛ نوروزی، حسین و مروتی شانجانی، مهسا. )

 .172-120، (01)7، تحقیقات بازاریابی نوین .(UTAUTیکپارچه پذیرش و استفاده ازتکنولوژی )

 هاز تصویر مرکز خرید تا تمایل به خرید با ارزش خرید ادراک شده، رضایت مشتریان و ترجیح مشتریان )مطالع(.1227) شهریاری، مهریو رستگار، عباسعلی

 .202-258، (2)14،مدیریت بازرگانی موردی: مراکز خرید شهر سمنان(.

بررسی تاثیر رضایت و سهولت استفاده از وب سایت در افزایش سطح وفاداری مشتریان و تبلیغات دهان به دهان مثبت  (.1221) نصیر کرمی،و رنگریز،حسن

 .81-28 (،1)2 مطالعات کمی در مدیریت،. (در خدمات بانکداری الکترونیکی )مطالعه موردی بانک ملت استان زنجان

په های مختلف مشتریان سیستم بانکی )مطالعه موردی: بانک سدر بین گروهبانکداری الکترونیک ثر بر پذیرش ؤعوامل م(. 1227قلیزاده، لیدا ) وسنائی، محمود 

 ، دانشگاه آزاد اسلامی واحد گچساران، دانشکده علوم انسانی.نامه کارشناسی ارشدپایان .شعبه گچساران(

باورهای مبتنی بر کارایی و نظریه انتشار نوآوری بر باورهای مبتنی بر پذیرش  تأثیر(. 1227زاده، غلامرضا )ملک وعشوری کیوانی، مریم؛ فکور ثقیه، امیرمحمد 

 .122-152، (0)5، مدیریت توسعه فناوری  .بانکداری اینترنتی

ک های اطلاعاتی با استفاده از تکنیبررسی معیارهای مالی و غیرمالی مؤثر بر کیفیت اطلاعات در سیستم (.1227) اصغرلو، علیهادی وغلامی جمکرانی، رضا 

 .121-157، (74)18، دانش حسابرسی .دیمتل فازی )مطالعه موردی در دیوان محاسبات کشور(

المللی یندومین کنفرانس ب. بانقش اعتماد وانتظارات مشتریانتمایل مشتریان به پذیرش بانکداری الکترونیک و خدمات نوین (.1227) فقیهی، محمدحسین

 تهران.، های نو در علوم مهندسیافق

-54 (،27)17 ،رشد فناوری .گیری خرید بیمههای اجتماعی بر تصمیم(.بررسی عوامل اثرگذار در رسانه1044) سلمهسیده ام پورهاشمی، و محسن خانی،قره

01. 

 لتم بانک شعب: موردی مطالعه) الکترونیک بانکداری خدمات پذیرش بر اینترنت در اعتماد عامل بررسی(.1227) میثم شیرخدایی، و محمدجواد نخعی،

 .ساری ،کار و کسب توسعه و حسابداری مدیریت، ملی کنفرانس. (مازندران استان

مشتریان در پذیرش خدمات بانکداری الکترونیک )مطالعه موردی شعب بانک نقش ابعاد ریسک ادراک شده (.1228) جعفری، زهرا والاسلامی، میترا ظامن

 ، تهران.دومین کنفرانس بین المللی پژوهش های نوین در مدیریت،اقتصاد،حسابداری و بانکداری. مسکن استان مرکزی(

های پردازش اطلاعات بر رفتار اطلاع جویی دانشجویان با توجه به نقش میانجی اضطراب و سودمندی سبک تأثیر(. 1228محمدرضا ) ،فرهادپورو  شهناز ،ادویه

 .60-51 (،0)66 ،رسانیکتابداری و اطلاع. ادراک شده
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