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 چكيده
در خصوص ارائه  ها كه توسط بانك يمهمو اقدامات  ينترنتيا يبانكدار تياهمرو به رشد  شيافزابا 

با توجه به رشد تعداد استفاده  نيهمچندر كشور صورت گرفته است و  ينترنتيا يبانكدارخدمات 
و  كاربراناز  يبهتر درك كهاست  يالزام ها بانك ابانيبازار يبرا، ينترنتيا يبانكداركنندگان از خدمات 

 ها ياتژاسترقادر به توسعه  ابانيبازار كهاست  درك نياداشته باشند؛ تنها با  ينترنتيا يبانكدار انيمشتر
 ديخر ميتصمبر  مؤثردر پژوهش حاضر عوامل . خواهند بود انيمشترجذب و حفظ  يبرا ييها كيتاكتو 

پرسشنامه  لهيوسبه  ها داده يآورجمع . قرار گرفته است يبررسمورد  ينترنتيا يبانكدار انيمشتر
حاصل از  جينتا. استبانك ملت صورت گرفته  ينترنتياخدمات  انيمشتر يموردو با مطالعه  يكيالكترون

 منيا يصورتبه  ينترنتيا يبانكدارخدمات  دهنده ارائه يها ستميس يطراحنشان داد كه با  ها داده ليتحل
به  يرسان، اطلاع ينترنتيا، ارائه خدمات متنوع انيمشتربه  يقطعو با امكان ارائه خدمات بدون خطا و 

خدمات و تلاش در  نيااستفاده از  ينگچگوخصوص در انيمشترخدمات، آموزش  نياصوص موقع در خ
به  توانند يم ها مناسب بانك يغاتيتبل يها بسته يطراحبا  انيمشترنگرش مثبت در  جاديا يراستا
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  مقدمه
و  ياقتصـاد ، ياس ـيس راتيي ـتغاطلاعات و ارتباطـات،   يفناورتحولات پرشتاب در حوزه 

 نترنـت ياعمـوم مـردم بـه     يدسترس ـ شيافزا. را موجب شده است يا گسترده ياجتماع
برخـوردار   يا ژهيو گاهيجااز  ياطلاعات يها يفناورامكان استفاده از  كهاست موجب شده 

عـدم وجـود   : ليقباز  ينترنتيا يبانكدار شمار يب يايمزاو  ها يژگيو، گريد يسواز . شود
آسان به اطلاعات مورد  يدسترس، يبانكدر استفاده از خدمات  يمكانو  يزمان تيمحدود

اده از خـدمات  اسـتف  يهـا  نـه يهز ريچشمگ، كاهش انيمشتردر زمان  ييجو، صرفه ازين
 ريچشـمگ ، باعـث رشـد   ...و  ازيناز خدمات متنوع و متناسب با  يبرخوردار، امكان يبانك

  .شده است ينترنتيا يبانككاربرد خدمات 
 نيسـودآورتر ، ني ـلاآن  يبـانك نشان داده است كه بخش خدمات  يمتعددمطالعات 

 يرقـابت ت در صنع تيموفقمنظور  بهلازم است  ها بانك. 1است ها بانك يبرا تيفعالبخش 
 ازمنـد ينامـر   ني ـا. نـد هارائـه د  تي ـفيكخدمات با خود  انيمشتربه ، ينترنتيا يبانكدار
خـدمات ارائـه شـده     تيفيكمنظور سنجش  به انيمشتراست كه  ييها شاخص ييشناسا

تـا امكـان   خدمات ارائه شـده   تيفيكمنظور ارتقاء و بهبود  به رنديگ يمتوسط بانك بكار 
 كـل در حـال رشـد در    يا دهي ـپد ينترنت ـيا يبانكدار. فراهم شودلازم  ياه گامبرداشتن 

در  ينترنتيا يبانكدارمناسب  يساختارها ريز كهاست  ييكشورها انيمدر  ژهيو بهجهان 
، در حـال  2ارتباطـات  يجهـان  هياتحادآمار  نيآخرطبق . است افتهيتوسعه  يخوبآنها به 
اسـت   يطيشرادر  نيادرصد است و  8/10 سطحدر  رانيادر  نترنتيانفوذ  بيضر حاضر

برآورد تعداد . 3شود يم زده نيتخم درصد 7/16در جهان  نترنتيانفوذ  بيضركه متوسط 
 سـه يمقاهزار نفر بوده كه در  250حدود  يلاديم 2000در سال  رانيادر  نترنتياكاربران 

سـت، تعـداد   ا يلاديم ـ 2008دوم سـال   مـه ينبـه  مربوط منتشر شده كه  يكنونبا برآورد 
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اسـاس  بر. درصد رشد داشته است 9100بر  هشت سال بالغ يطدر  رانيا نترنتياكاربران 
 راني ـادر  نترنـت ياكـاربر   ونيليم 5/12با توجه به وجود  1توريمون نسيزيب سسهؤگزارش م

سـال   اني ـپادرصـد در   7/17كشـور از   ني ـادر  نترنـت يانفوذ  بيضر، 2007سال  انيپاتا 
 يها گزارشآمارها و براساس . ديرسخواهد  2012سال  انيپادرصد تا  53به حدود  2007

 انگري ـببرخوردار است كه  يا ملاحظهاز رشد قابل  رانيادر  نترنتيانفوذ  بيضر، 2ارائه شده
و فــراهم آمــدن هرچــه بهتــر  نــدهيآ يهــا ســال يطــ نترنــتيااســتفاده از  نــدهيفزارشــد 

  .است ينترنتيا يبانكدارارائه خدمات  يها رساختيز
ابزارها  رانيا ياسلام يجمهور يمركزبانك  يسوارائه شده از  يآمارها نيآخر براساس

و  فـروش  انـه يپاشامل كـارت، خـودپرداز،    يرانيا يها بانك كيالكترون يبانكدار زاتيتجهو 
 ني ـاداشته است؛  شيافزادرصد  1052، 1388تا خرداد ماه  1383شعب، از مهر ماه  انهيپا

و فـراهم   انيمشـتر بـه   كيالكترونارائه خدمات  نهيزمدر  ها بانك يگذار هيماسر انگريبامر 
است كـه   نيا انگريب يمركزبانك  يآمارها گريد يسواز . لازم است يها رساختيزساختن 

 انـه يپاشـامل خـودپرداز،    كي ـالكترون زاتي ـتجهتوسط ابزارهـا و   ها متوسط تعداد تراكنش
 1388در خـرداد مـاه    4/7719بـه   1385مـاه   ري ـتدر  1/5673شـعب از   انـه يپافروش و 

 يط ـ هـا  در متوسط تعداد تـراكنش  يدرصد 36 يشيافزا گريد انيباست؛ به  افتهي شيافزا
است كه روند  ها بانك يكيالكترونمردم از خدمات  شتريبدهنده استفاده  ساله نشان 3دوره 

 ـيا يهـا  بانـك  انيمشـتر تعـداد كـل   . است شيافزادر حال  زينآن همچنان  در حـوزه   يران
 انيپانفر بوده كه در  1213786، 1384ماهه چهارم  3 انيپاتا  ينترنتيا يبانكدارخدمات 

 انيمشتر يدرصد 361رشد . 3است افتهي شيافزانفر  5598840به  1387ماهه چهارم  3
 يبانكـدار كـه از خـدمات    يافـراد كه هر روز به تعداد  دهد يمسال نشان  3بخش در  نيا
 مـؤثر عوامل  ييشناساو ضرورت  شود يمافزوده  كنند يماستفاده  يرانيا يها انكب ينترنتيا

منظـور رقابـت اثـربخش در عرصـه خـدمات       بخش را بـه  نيادر  انيمشتر ديخر ميتصمبر 
  .سازد يمآشكار  شيپاز  شيب، ينترنتيا يبانكدار
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  قيتحق اتيادب
 ـ  يادي ـز اريبس ـعوامل  ينترنتيابانكداري  يايدندر   دي ـخر ميتصـم د كـه بـر   وجـود دارن

بـودن اعتمـاد    ، كـم نترنتيادر شبكه  تيامنمانند كمبود  يعوامل. گذارند ريتأث انيمشتر
آن  يطراح ـو نحـوه   تيسـا  تي ـفيك، ينترنتيا يبانكداربه استفاده از خدمات  انيمشتر

 ـخصوصاً در نحوه ارائه خدمات و اطلاعات مربـوط بـه آنهـا، بـه      در  انيمشـتر  يرغبت ـ يب
مانند  يدرون يعوامل گريد يسواز . 1شوند يممنجر  ينترنتيا يبانكدارز خدمات استفاده ا

و  ينترنتيا يبانكدارافراد به استفاده از خدمات  ليتماو ادراكات افراد،  ها ، عادتها نگرش
 قـات يتحقاهـم   يبررس ـبخش به  نيادر . 2دهند يمقرار  ريتأثآنها را مورد  ديخر ميتصم

 يبانكـدار  انيمشتر ژهيوبه  ينترنتيامصرف كنندگان  ديخر ميتصمانجام شده در حوزه 
  .شود پرداخته مي ينترنتيا

كه بـر قصـد    يعوامل ييشناسا، با هدف 20043همكارانش در سال  ريساو  ننيكارايپ
تحت عنوان  يپژوهشدارند، با انجام  ريتاث نيلاآن  يبانكداراز خدمات  انيمشتراستفاده 
مـدل   ميتعمبه  انيمشترتوسط  نيلاآن  يبانكدار رشيپذبر  رگذاريتأثعوامل  ييشناسا

اسـتفاده   يسودمندداشت كه  نيااز  تيحكاحاصل  جينتا. پرداختند 4يتكنولوژ رشيپذ
و اطلاعات ارائه شـده در مـورد خـدمات     انيمشتر يسواز  نيلاآن  يبانكداراز خدمات 

سـطح   نيهمچن ـ. است مؤثرخدمات  نيااز  انيمشتر، بر قصد استفاده نيلاآن  يبانكدار
از  انيمشـتر مـؤثر بـر قصـد اسـتفاده      يشـناخت  تي ـجمع ريمتغعنوان  به زيندرآمد افراد 
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انجـام شـده، سـهولت     يهـا  لي ـتحل براسـاس . شـد  ييشناسا نيلاآن  يبانكدارخدمات 
خـدمات ارائـه شـده و لـذت بخـش بـودن        تيامن، نيلاآن  يبانكداراستفاده از خدمات 
بـر قصـد اسـتفاده     يمعنـادار  ريتـأث  يآمار، از نظر نيلاآن  ينكداربااستفاده از خدمات 

از لحـاظ   زين تيجنسسن و  يشناخت تيجمع يرهايمتغ. خدمات ندارند نيااز  انيمشتر
 ني ـلاآن  يبانكـدار از خدمات  انيمشتربر قصد استفاده  هامعنادار نبودند و اثر آن يآمار

اسـتفاده از   يسودمند يرهايمتغآن،  يغن اتيادبپژوهش و  نيا. قرار نگرفت دييتأمورد 
اسـتفاده از   تيجـذاب بخـش بـودن و    ، لـذت هـا  سـتم يس، سـهولت اسـتفاده از   ها ستميس
در مـورد   يكـاف ، ارائـه اطلاعـات   نترنتيااتصال به  تيفيك، ها ستميس تيامن، ها ستميس

ش پـژوه  نيااستفاده شده در  يشناخت تيجمع يرهايمتغارائه شده، و  ينترنتياخدمات 
  .دهد يمقرار  تيحمارا مورد 
 يبانكدارخدمات  تيفيكگذار بر اثر يديكلعوامل  ييشناسات عنوان تح يپژوهشدر 

خـدمات   تي ـفيكاثرگـذار بـر    يدي ـكلعوامـل   ييشناسـا دنبال  بهكال و جون،  ينترنتيا
در  ينترنت ـيا يبانكدار انيمشترنظرات  يمحتوا ليتحل كيتكنتوسط  ينترنتيا يبانكدار
  . 1خدمات بودند نيادر استفاده از  هاآن اتيجربتمورد 

 ينترنت ـيا يبانكدارخدمات  تيفيبركعامل مؤثر  17متعدد،  يها يبررسپس از انجام 
سـهولت   يرهـا يمتغپـژوهش   ني ـادر . شـدند  يبنـد  دستهطبقه،  3شده و در  ييشناسا

 تيجذاب، ها ستميس يخطا، ثبات و عدم ها ستميس نانياطم تيقابل، ها ستميساستفاده از 
شده و تنوع خـدمات   در خصوص خدمات ارائه يرسان اطلاع، ها ستميس تيامن، ها ستميس
تحت عنوان  يپژوهشو پولاتوگلو، در  نياك. اند قرار گرفته يبررسشده مورد  ارائه ينترنتيا

 يهـا  بانـك  انيمشـتر توسـط   ينترنت ـيا يبانكدارخدمات  رشيپذعوامل مؤثر بر  يبررس
 ييشناسـا كشـور، بـه    ني ـادر  2يگارانتشده از بانك  يآور جمع يها ادهداساس بر هيترك

 يا هي ـتركبانـك   ني ـا انيمشترتوسط  ينترنتيا يبانكدارخدمات  رشيپذبر  مؤثرعوامل 
اسـتفاده از   يهـا  نـه يهزو  هـا  سـتم يس تي ـامن اي ـ نانياطم تيقابل يرهايمتغ. پرداختند
 ينترنتيااز خدمات  انيمشتر تيرضابر  مؤثرعنوان عوامل  ، بهينترنتيا يبانكدارخدمات 
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  .1است در نظر گرفته شدند مؤثر هاآن يسوخدمات از  نيا رشيپذكه بر 
 ينترنت ـيااز خـدمات   انيمشـتر تحـت عنـوان چـرا     يپژوهشجرارد و همكارانش در 

عدم استفاده  ييچراپرداختند كه  يمختلفعوامل  ييشناسا، به كنند ينماستفاده  ها بانك
پـژوهش بـه    ني ـا يهـا  افتهي. كنند يم  حيتشررا  ينترنتيا يبانكدارخدمات  از انيمشتر
را بـه   انيمشـتر مناسـب،   يغـات يتبل يهـا  برنامـه  يطراح ـكه بـا   كنند يم هيتوص ها بانك

 انيمشـتر  دي ـخر ميتصـم بـر   مؤثر ريمتغدو . 2كنند قيتشو ينترنتيااستفاده از خدمات 
 و تعرفـه  ينترنت ـيا يبانكـدار خصوص خدمات در  يرسان اطلاع يعني، ينترنتيا يبانكدار

پژوهش در  نيامدل  يرهايمتغعنوان  مقاله به نيااساس خدمات، بر نيااستفاده از  نييپا
  .اند نظر گرفته شده

 ني ـابـه انجـام    نيآنلا دارانيخر ادراكات يبررسبا هدف  ،2003وو، در سال  نگياشو 
 ديخركنندگان و نگرش آنها درباره  فمصر يها يژگيو نيبارتباط  يبررسپژوهش با عنوان 

با توجه بـه پـژوهش    قيتحق نيانگرش در  دهنده ليتشك يرهايمتغ هيكل. 3پرداخت نيآنلا
  .در نظر گرفته شده است قيتحققرار گرفته و در مدل  تيحماآن مورد  اتيادبالذكر و  فوق

بـا   يق ـيقتحانجـام  به  ريزموارد  يبررسبا هدف  ،2003و تنگ زو، در سال  نيجسو 
 يداني ـممطالعـات   يبرخ ـبـا انجـام    ني ـآنلا دي ـخر نـد يفرا يفيتوصمدل  يطراحعنوان 

سـهولت   يرهـا يمتغآن،  اتي ـادبو  قي ـتحق ني ـااساس مدل ارائه شـده در  بر. 4پرداختند
در نظـر   قي ـتحق ني ـادر مدل  ها ستميسو سرعت  ها ستميس، ثبات ها ستميساستفاده از 
  .اند گرفته شده

 يدي ـكلعوامـل   ييشناسـا ، بـه  2003، در سال ميكگول  ونگيو چونگ هون پارك 

                                                       
1. Vichuda Nui Polatoglu, Serap Ekin; An Empirical Investigation of the Turkish Consumer 
Acceptance of Internet Banking Services; International Journal of Bank Marketing, Vol. 19, 
No. 4, 2001, PP.156-165 
2. Philip Gerrard et al; Why Consumers are not Using Internet Banking: a Qualitative Study; 
Journal of Services Marketing, Vol. 20, No. 3, 2006, PP.160-168. 
3. Shwu-Ing Wu, "The Relationship between Consumer Characteristics and Attitude toward 
Online Shopping", Marketing Intelligence & Planning, Vol. 21, No. 1, 2003, PP. 37-44. 
4. Chen, Su-Jane & Chang, Tung-Zong, "A Descriptive Model of Online Shopping Process: 
Some Empirical Results", International Journal of Service Industry Management, Vol. 14, No. 
5, 2003, PP. 556-569. 
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پـژوهش و   نيا. 1پرداختند نيآنلا ديخر طيمحدر  كننده مصرف ديخربر رفتار  رگذاريتاث
در خصـوص   تي ـفيك عامـل ارائـه اطلاعـات بـا     دو نفرتوسط آن،  يبررسمورد  قاتيتحق

عنـوان عوامـل    دمات را بـه دهنده خ ارائه يها ستميس تيامنو  ينترنتياخدمات بانكداري 
  .مطرح كردند انيمشتر ديخربر رفتار  مؤثر

در نظـر   يرهايمتغ يتمام، قيتحقعمل آمده درخصوص موضوع  به يها يبررسبراساس 
حـوزه   نياانجام شده در  يها پژوهشاز  يعيوس فيط، در قيتحق نياگرفته شده در مدل 

مـورد   قاتيتحقاز  يعيوس فيطر اساس ب قيتحق يها هيفرضاند و  مورد استفاده قرار گرفته
و در نظر  يبانكمدل با توجه به نظرات خبرگان  يظاهر ييروا نيهمچن. قرار دارند تيحما

برقـرار اسـت    يهنگـام  يظاهر ييروا. قرار گرفت دييتأو  يبررسمورد  رانيا طيشراگرفتن 
لازم  يـي روا مـدل از  كـه  ردي ـبگ جهينتو  دينما يبررسآزموده آن را  ايمتخصص  يفرد كه

 يبررس ـمورد  ينترنتيا يبانكدار انيمشتر ديخر ميتصمبر  مؤثر يرهايمتغ. برخوردار است
  .شده است دهيكش ريتصوبه  )1( نمودارپژوهش، در  نيادر 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ينترنتيا يبانكدار انيمشتر ديخر ميتصمعوامل مؤثر بر . 1نمودار 
  

                                                       
1. Chung-Hoon Park, Young-Gul Kim, Identifying Key Factors Affecting Consumer Purchase 
Behavior in an Online Shopping Context, International Journal of Retail & Distribution 
Management, Vol. 31. No. 1, 2003, PP. 16-29. 
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شـده بـر    ييشناسـا  مـؤثر ز عوامل ا كي در مورد هر يمختصر حيتوض ريزدر جدول 
  :شود يمارائه  انيمشتر ديخر ميتصم

  

 ينترنتيا يبانكدار انيمشتر ديخر ميتصمبر  مؤثرعوامل  .1 جدول

نگرش 
 انيمشتر

  ،يزندگ هيناح، شغل، درآمد و لاتيتحصتأهل، تيوضع، سن،تيجنسشامليشناختتيجمعيهايژگيو
  ،دينما يملذت  اي يشخص تيرضااحساس  ديرخفرد از عمل  كه يزانيم، ديخر حاتيترج

 يزندگرا در  يو، عملكرد ينترنتيااستفاده از خدمات بانكداري  نكهياباور فرد به  زانيمادراك از منافع، 
  ،1باشد... و  ها نهيهز، كاهش تيفيكو  يور بهره يارتقااز  يناش تواند يم ايمزا نيا .ديبخشارتقا خواهد 

 ياجتماعتعاملات  قيطرهر فرد است كه از  يذات يفرد يها يژگيواز  يتابع، يزندگسبك 
 .شود يم دهيسنج قيعلاو  ها تيفعال، ديعقاشكل گرفته است و توسط سه عامل 

 يها ستميس
دهنده  ارائه

 خدمات
 يبانكدار

 ينترنتيا

 يبراكه استفاده از خدمات ارائه شده توسط آنها ياگونهبه،2هاستميسسهولت استفاده از
  ساده باشد، انيمشتر

 ياثربخشو  يور بهرهكه امكان استفاده را همراه با  يا گونه به، ها ستميساستفاده از  3يسودمند
  ،دينمافراهم  انيمشتر يبرابالا 

در ارائه خدمات  تيسابكار گرفته شده در وب  يفن يها ستميسمعناي توان  به ها ستميسثبات 
  ،يقطعصورت مستمر، بدون خطا و بدون  هب

سازمان،  يبرااطلاعات مهم  تيامندر حفظ  تيسابكارگرفته شده در وب  يها ستميستوان 
  ...، كالاها و ها متيقط به فروش، مانند اطلاعات مربو

  شبكه، كيتراف يها زماندر  انيمشتربكارگرفته شده در ارائه خدمات به  يها ستميسسرعت مناسب 
 يبانكداربودن استفاده از خدمات  ذاب و جالبمعناي ج ، بهها ستميساستفاده از  تيجذاب

 .انيمشتر يبرا ينترنتيا

 يها يژگيو
 خدمات
 يبانكدار

 ينترنتيا

 انيمشترارائه اطلاعات كامل و مرتبط در مورد خدمات ارائه شده به 

 تيسادر وب  انيمشترتنوع خدمات ارائه شده به 

 تيسادر وب  انيمشترخدمات ارائه شده به  نييپا متيق

  
  قيتحق يها هيفرضاهداف و 

مـورد بحـث    يفرع ـو دو هدف  ياصلهدف  كيدر قالب  قيتحق نيااهداف مورد نظر در 

                                                       
1. Kai-ming Au, Alan, Ender wick, Peter, Cognitive Model on Attitude towards Technology 
Adoption, Journal of Managerial Psychology, Vol. 15, No. 4, 2000, PP. 266-282. 
2. Ease of Use 
3. Usefulness 
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 مؤثر يديكلعوامل  نييتبجهت  يمفهوم يمدل، ارائه قيتحق ياصل؛ هدف رنديگ يمقرار 
بانـك   انيمشـتر  يمـورد مطالعـه   قيطراز  ينترنتيا يبانكدار انيمشتر ديخر ميتصمبر 

 مؤثر يديكلعوامل  يبند طبقه: عبارتند از قيتحق نيا يفرعاهداف  نيچنهم. ملت است
 ميتصـم بـر   مؤثر يديكلعوامل  يبند رتبه، ينترنتيا يبانكدار انيمشتر ديخر ميتصمبر 
و با توجـه بـه    )1( نموداربراساس مدل ارائه شده در  .ينترنتيا يبانكدار انيمشتر ديخر
  :شوند يممطرح  قيتحق نيادر  ريز اتيفرضارائه شده،  اتيادب
 ينترنتيا يبانكدار انيمشتر ديخر ميتصمو  ينترنتيا يبانكدارنگرش درخصوص  نيب .1

 .وجود دارد يمعناداررابطه 

 درخصـوص  نگـرش  و ينترنت ـيا يبانكـدار  انيمشـتر  يشـناخت  تي ـجمع اتيخصوص ـ نيب. 1-1
 .دارد وجود يمعنادار ارتباط ينترنتيا يبانكدار

 ارتباط ينترنتيا يبانكدار درخصوص نگرش و ينترنتيا يبانكدار انيترمش تيجنس نيب. 1-1-1
  .دارد وجود يمعنادار

 ارتبـاط  ينترنت ـيا يبانكـدار  درخصـوص  نگرش و ينترنتيا يبانكدار انيمشتر سن نيب. 2-1-1
  .دارد وجود يمعنادار

 يترنت ـنيا يبانكدار درخصوص نگرش و ينترنتيا يبانكدار انيمشتر تأهل تيوضع نيب. 3-1-1
  .دارد وجود يمعنادار ارتباط

 يبانكـدار  درخصـوص  نگـرش  و ينترنت ـيا يبانكـدار  انيمشـتر  لاتيتحص ـ سـطح  نيب. 4-1-1
  .دارد وجود يمعنادار ارتباط ينترنتيا

 ارتبـاط  ينترنت ـيا يبانكـدار  درخصوص نگرش و ينترنتيا يبانكدار انيمشتر شغل نيب. 5-1-1
  .دارد وجود يمعنادار

 ينترنت ـيا يبانكـدار  درخصـوص  نگرش و ينترنتيا يبانكدار انيمشتر درآمد سطح نيب. 6-1-1
  .دارد وجود يمعنادار ارتباط

 ينترنت ـيا يبانكـدار  درخصوص نگرش و ينترنتيا يبانكدار انيمشتر يزندگ هيناح نيب. 7-1-1
 .دارد وجود يمعنادار ارتباط

 ينترنت ـيا يبانكـدار  خصوصدر نگرش و ينترنتيا يبانكدار انيمشتر ديخر حاتيترج نيب. 2-1
 .دارد وجود يمعنادار ارتباط

 يبانكـدار  درخصـوص  نگـرش  و ينترنت ـيا يبانكـدار  منافع از كنندگان مصرف ادراك نيب. 3-1
 .دارد وجود يمعنادار رابطه ينترنتيا
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 ينترنت ـيا يبانكـدار  درخصـوص  نگـرش  و ينترنت ـيا يبانكدار انيمشتر يزندگ سبك نيب. 4-1
 .دارد جودو يمعنادار رابطه

 انيمشـتر  دي ـخر ميتصـم و  ينترنتيا يبانكدارخدمات  دهنده ارائه يها ستميس نيب  .2
 .وجود دارد يمعناداررابطه  ينترنتيا يبانكدار

 خـدمات  دهنـده  ارائـه  يهـا  ستميس و شده بكارگرفته يها ستميس از استفاده سهولت نيب. 1-2
  .دارد وجود يمعنادار رابطه ينترنتيا يبانكدار

 خـدمات  دهنـده  ارائه يها ستميس و شده بكارگرفته يها ستميس از استفاده يسودمند نيب. 2-2
 .دارد وجود يمعنادار رابطه ينترنتيا يبانكدار

 يبانكـدار  خـدمات  دهنـده  ارائـه  يهـا  سـتم يس و شـده  بكارگرفتـه  يها ستميس ثبات نيب. 3-2
  .دارد وجود يمعنادار رابطه ينترنتيا

 يبانكـدار  خـدمات  دهنـده  ارائـه  يهـا  سـتم يس و شـده  بكارگرفته يها ستميس تيامن نيب. 4-2
  .دارد وجود يمعنادار رابطه ينترنتيا

 يبانكـدار  خـدمات  دهنـده  ارائـه  يهـا  سـتم يس و شده بكارگرفته يها ستميس سرعت نيب. 5-2
  .دارد وجود يمعنادار رابطه ينترنتيا

 خـدمات  دهنـده  ارائـه  يهـا  ستميس و شده بكارگرفته يها ستميس از استفاده تيجذاب نيب. 6-2
 .دارد وجود يمعنادار رابطه ينترنتيا يبانكدار

 يبانكـدار  انيمشـتر  دي ـخر ميتصـم و  ينترنت ـيا يبانكـدار خدمات  يها يژگيو نيب  .3
 .وجود دارد يمعناداررابطه  ينترنتيا

 يبانكدارخدمات  يها يژگيودر مورد خدمات ارائه شده و  يكافارائه اطلاعات  نيب. 1-3
  .وجود دارد يمعناداررابطه  يترنتنيا

رابطـه   ينترنت ـيا يبانكـدار خـدمات   يهـا  يژگ ـيوتنوع خدمات ارائـه شـده و    نيب. 2-3
  .وجود دارد يمعنادار

رابطـه   ينترنتيا يبانكدارخدمات  يها يژگيوخدمات ارائه شده و  نييپاتعرفه  نيب. 3-3
 .وجود دارد يمعنادار

  پژوهش يشناسروش 
 انيمشـتر  دي ـخر ميبرتصـم  مـؤثر عوامـل   فيتوصو  حيتشربه  قيتحق نياكه در  ييآنجااز 

 يبند دستهاز لحاظ . پرداخته شده است افتهيمدل ساختار  كيدر قالب  ينترنتيا يبانكدار
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 ،اسـت  يش ـيمايپو از نـوع   يفيتوص قيتحق نياها،  داده يگردآوربر حسب نحوه  قاتيتحق
 يكـاربرد  قـات يتحقهـدف، از نـوع    يمبنـا بر  قاتيتحقانواع  يبند طبقهحاضر در  قيتحق

عوامل  يبند تياولوو  ييشناسابه  قيتحق يليتحلبا استفاده از مدل  رايز؛ شود يممحسوب 
 تـوان  يم ـو اسـت  پرداختـه   ينترنت ـيا يبانكـدار  انيمشـتر  دي ـخر ميتصمبر  مؤثر يديكل
 دي ـخرار رفت ـ يهـا  مـدل  يريبكـارگ  نـه يزم، در يابي ـبازار تيريمـد دانش  كاربردمنظور  به

  .ددامورد استفاده قرار آن را  دارانيخر يريگ ميتصم نديفراكنندگان در  مصرف
از مفهوم مدل معادلات  ها هيفرض يبررسمدل پژوهش و  يمعنادارمنظور سنجش  به

آزمون  يبراجامع  يآمار كرديرو كي يساختارمدل معادلات . استفاده شده است يساختار
 نيابا . 1مكنون است يرهايمتغ مشاهده شده و يرهايمتغ نيبدرباره روابط  ييها هيفرض
كه  ييآنجاد و از را در جوامع خاص آزمو ينظر يها مدلقابل قبول بودن  توان يم كرديرو

 ايصورت مكنون  به يرفتار يرهايمتغ ژهيو به يتيريمد قاتيتحقموجود در  يرهايمتغاكثر 
 نيادر . 2شود يم شتريبروز به روز  ها مدل نياضرورت استفاده از  و پنهان هستند، دهيپوش

، يساختاربا استفاده از مدل معادلات  ،ها ، ساختار داده3زرليلافزار  پژوهش با كمك نرم
  .شدخواهد  يبررسطور كامل  به جينتاكه است قرار گرفته  ليتحلو  هيتجزمورد 

  يبررسجامعه و نمونه مورد 
بانك ملت و  ينترنتيا يبانكداراز خدمات  كنندگان ، استفادهقيتحق نيادر  يآمارجامعه 

بانـك ملـت در شـهر     ينترنت ـيا يبانكداركنندگان از خدمات  استفاده يبررسنمونه مورد 
 ارياختبانك ملت در  يسوكه از  ياطلاعات يبررسذكر است پس از  انيشا. تهران هستند

و امكانات  ياطاتارتبمناسب  يها رساختيزبودن  محقق قرار داده شد و با توجه به فراهم
كننـدگان از خـدمات    اسـتفاده  تياكثردست آمد كه  هب جهينت نياموجود در شهر تهران 

  .بانك ملت در شهر تهران سكونت دارند ينترنتيا يبانكدار

                                                       
 دوازدهم، آگاه، چاپنشر  تهران، هاي تحقيق در علوم رفتاري، زهره سرمد، عباس بازرگان، الهه حجاري، روش. 1

 .253 ص، 1385
2. Segares A. H.; "Assessing the Unidimensionality of Measurement: a Paradigm and 
Illustration within the Context of Information System"; International Journal of Management 
Science, Vol. 25, No, 1. 1997. 
3. LISREL 
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 يرهـا يمتغ) بـودن  ري ـدرگ( تي ـعمومو  يري ـگ نمونهبودن چارچوب  مشخص ليدل به
سـاده مـورد    يتصادف يريگ نمونه روش قيتحق نياجامعه، در  ياعضاهمه  يبرا يرفتار

. در ادامـه ذكـر خواهـد شـد     يري ـگ نمونـه نحـوه   اتي ـجزئاستفاده قرار گرفته است كـه  
 يبانكـدار كننـده از خـدمات    استفاده انيمشترنكته كه جامعه  نيابا توجه به  ،نيهمچن

محدود است حجم نمونه با اسـتفاده از رابطـه مربـوط بـه      يا جامعهبانك ملت  ينترنتيا
 ري ـزطبـق رابطـه   % 5 ،يري ـگ نمونـه  ينسب يخطاامع محدود و در نظر گرفتن سطح جو
  :خواهد شد نييتع
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 ديصلاحدكه بنابر نظر و ( تعداد افراد جامعه Nتعداد نمونه برآورد شده،  nكه در آن 
د بانـك ذكـر نخواه ـ   ينترنت ـيافعـال   انيمشترتعداد  قيتحق نيامسئولان بانك ملت در 

p-1qو  يقبلبا استفاده از مطالعات  ريمتغبرآورد نسبت صفت  P، )شد  ) كه ييآنجااز 
 هـا  بانـك  ينترنتياكننده از خدمات  نسبت افراد استفاده يعني قيتحق ياصلنسبت صفت 

 حداكثر هيرواند براساس  انجام داده ينترنتيا ديخر كه يافرادنامشخص است، لذا نسبت 
منظـور   بـه  ميتصـم  ني ـا كـه در نظر گرفته شده اسـت   0/5Pبرابر با  ياطياحتورد برآ

با . استاندارد آزمون است يخطا ،)اتخاذ شده است يريگ نمونهاحتمال خطا در  كاهش
  :ديآ يمدست  هنفر ب 170قراردادن اعداد مذكور در رابطه فوق تعداد افراد نمونه 
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بانك به عمـل   ينترنتيابخش  انيمشترساده از  يتصادفبا استفاده از روش  يريگ نمونه
بانك  يمشتر 800 ياسامشامل  يفهرست انيمشترصورت كه براساس شناسه  نياآمد؛ به 

 يبـرا پرسشنامه ارسال شده  800از  تينهادر . محقق قرار گرفت ارياختو در شد استخراج 
پرسشنامه به صورت قابـل اسـتفاده بـه دسـت محقـق       204، تعداد ينترنتيابران فعال كار
  .مورد استفاده قرار گرفت ها داده ليتحلو  هيتجزو  يبررسكه جهت  ديرس
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  ها داده يگردآور يابزارها
از  هياول يها شاخصو استخراج عوامل و  ينظر يمبانمربوط به  يها داده يآور جمع يبرا

. استفاده شده اسـت  يمورد، مقالات و مطالعات كتبشامل  ينترنتياو  يا هكتابخانمنابع 
از  ينترنت ـيا يبانكـدار  انيمشـتر  دي ـخر ميتصمبر  مؤثرعوامل  نييتعمنظور  به نيهمچن

 اري ـاختذكر است كه بانك ملـت بـا در    لازم به. استفاده شده است يكيالكترونپرسشنامه 
 انيمشـتر قرار دادن اطلاعات محرمانه خود مانند اطلاعات مربوط به تعداد و مشخصـات  

بـا   يا ملاحظـه قابل  يهمكار، يبانكو فراهم ساختن امكان مصاحبه با خبرگان  ينترنتيا
محقـق بـه اطلاعـات     يابيدسـت اطلاعات داشـته اسـت و در    يآور جمع نديفرادر محقق 

  .نموده است فايارا  يمؤثرو اثربخش نقش  يديكل
. سـؤال بسـته اسـت    53مشـتمل بـر    قيتحق نياانجام  يبراشده  يطراحپرسشنامه 

در بخـش  . اسـت  دهي ـگرد يطراح كرتيل يا نهيگز 5 فيطالات با توجه به ؤاز س يبخش
پاسخ دهنـد   يبند تياولوالات از افراد خواسته شد تا سوالات را با توجه به ؤاز س يگريد

 يشـناخت  تي ـجمعو  يكل ـشده اسـت تـا اطلاعـات     يسع زين الاتؤس يانيپاو در بخش 
ارائـه   يهـا  نـه يگز اني ـمبا انتخاب از دهندگان  پاسخگردد كه  يآور جمعدهندگان  پاسخ
  .نمودنداقدام خود  يشناخت تيجمعال، به ارائه اطلاعات ؤهر س يبراشده 
نشـگاه و  دا دياسات كارشناسانهمحتواي پرسشنامه، از نظرات  ييروامنظور سنجش  به

. شـده اسـت   يطراح ـ هيفرض ـ هـر  يبـرا سپس سـؤالات متنـاظر    و دهاستفاخبرگان فن 
افزار  با استفاده از نرم كرونباخ يآلفا بيضرپرسشنامه،  ييايپامنظور سنجش  به نيهمچن
SPSS  گفـت اعتبـار ابـزار     تـوان  يم ـدرصـدي،   72 جهينتكه با توجه به  ديگردمحاسبه

  .ار استبرخورد يمطلوب تيوضعسنجش از 

  پژوهش يها افتهي
  ها هيفرضآزمون 

 ني ـاكـه بـه    ينترنتيا يبانكداراستفاده از خدمات  نهيزمفعال بانك در  يمشتر 204از 
در . مـرد هسـتند  % 6/94پاسـخ دهنـدگان زن و   % 4/5حـدود   .پرسشنامه پاسخ داده اند

% 1/44سـال بـا    40تـا   30 يسنمتعلق به گروه  يفراوان نيشتريبسن،  يژگيوخصوص 
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تـا   20 يسـن گروه  تينهاو در % 4/32سال با  40از  شتريب يسناست؛ پس از آن، گروه 
نفـر از   177نفـر از پاسـخ دهنـدگان مجـرد و      27. قرار دارند يفراوان% 5/23سال با  30
و  پلمي ـد% 51 سانسيلدهندگان،  پاسخ لاتيتحص زانيم؛ در مورد باشند يممتأهل  ها آن

 پلميد ريزو % 3/10با  ادكتر% 8/10با  پلميدفوق % 2/13با طور مشترك  به سانسيلفوق 
اسـتفاده از خـدمات    نـه يزمفعال بانـك در   انيمشتر% 80 بايتقر. اند قرار گرفته% 5/1با 

كننـدگان   اسـتفاده % 4/3تنها  انيدانشجوكاسب هستند و  ايو، كارمند ينترنتيا يبانكدار
درآمد، افراد با درآمد  ريمتغدرخصوص . دهند يم ليتشكرا  ينترنتيا يبانكداراز خدمات 

 ـ 500 يدرآمـد گروه % 4/54تومان، هزار  800از  شتريب % 4/32تومـان،  هـزار   800 يال
 200000و افراد با درآمد كمتر از % 7/12تومان،  500000 يال 200000 يدرآمدگروه 

 اكنسدهندگان  پاسخ%  3/87 نيهمچن. دهند يم ليتشكدهندگان را  پاسخ% 5/0تومان، 
  .هستند ها افراد ساكن مراكز استان% 4/3شهرستان بوده و تنها  ساكن% 3/8و  تختيپا

از مـوارد   كي ـمربوط بـه آن بـا توجـه بـه هـر       يفرع يها هيفرض هيكلو  1-1 هيفرض
طـور   به يزندگ هيناح، شغل، سطح درآمد و لاتيتحصتأهل، سطح  تيوضعجنس، سن، 

شرح  آن به جينتاكه  ندا مورد آزمون قرار گرفته سونريپ يكاجداگانه با استفاده از آزمون 
   .است )1(جدول 

  
  رسونيپ يكاآزمون  جينتا .2جدول 

  يمعنادارسطح 
 رسونيپدو - يكا مقدار يآزاددرجه  )طرفه 2( 

 تيجنس 110/0 1 741/0

 سن 151/3 2 207/0

 تأهلتيوضع 697/0 1 404/0

 لاتيتحصسطح 572/1 5 905/0

 شغل 803/3 4 433/0

 سطح درآمد 468/2 3 481/0

 يزندگهيناح 857/1 3 603/0

 هيفرض ـاسـت،   05/0از  شتريباز آنجاكه سطح معناداري اعتبار آزمون در تمام موارد 
و نگـرش   يشناخت تيجمع يرهايمتغ نيبدار ابر عدم وجود رابطه معن يمبن يآمارصفر 

% 5 يخطـا بـا سـطح    نينـابرا ب .شود يم رفتهيپذ ينترنتيا يبانكداردر خصوص خدمات 
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 ـگفت كـه   توان يم و نگـرش درخصـوص اسـتفاده از     يشـناخت  تي ـجمع يرهـا يمتغ نيب
  .وجود ندارد يمعناداررابطه  ينترنتيا يبانكدارخدمات 

  قيتحق يساختاربا استفاده از مدل  ها هيفرض ريسا جينتا يبررس
 يبررس ـپژوهش مـورد   شده ابتدا مدل آزمون ها هيفرض ريساآزمون  جينتا يبررساز  شيپ

  .شود يم يبررس ها هيفرض ريساآن، قابل قبول بودن  جينتاو با توجه به  رديگ يمقرار 
  

  استاندارد نيتخممدل در حالت  يبررس. الف
 يبـرا ، مناسـب اسـت؟   يري ـگ انـدازه  مدل نيا ايآاست كه  نيامطرح شده  ياساسسؤال 

. ردي ـقرارگ يبررس ـمـدل مـورد    شبودن براز مناسب يارهايمع ديباپرسش،  نياپاسخ به 
تناسـب   يهـا  شـاخص ، مدل از لحـاظ  شود يمملاحظه  )3و2(نمودار كه در  يطور همان

نسبت . قرار دارد يمناسب تيوضعدر  RMSEAو  يآزاددو بر درجه  يكاهمانند نسبت 
 ريسـا مقـدار   نيهمچناست؛  08/0 ريز RMSEAو مقدار  3 ريز يآزاددو بر درجه  يكا

 GFI4 ،930برابـر   IFI3و  CFI2، 91/0برابـر   NFI1: سب مدل عبارتند ازتنا يها شاخص
 قي ـتحقخوب مـدل   يبرازندگدهنده  نشان يهمگ، كه 91/0برابر  AGFI 5، و 92/0برابر 

، مـورد  زرلي ـل يخروجحاصل از  جينتاكل مدل با توجه به  يمعنادار جهينتدر . 6هستند
مـورد   يشناخت تيجمع، عوامل ريز يها مدل ذكر است كه در لازم به. رديگ يمقرار  دييتأ

، يشـناخت  تي ـجمعمربوط به عوامل  يها هيفرضاز  كي چيهنظر قرار نگرفته است، چراكه 
  .قرار نگرفت دييتأداده شد، مورد  حيتوضقبل  يها بخشطور كه در  همان

                                                       
1. Normed Fit Index 
2. Comparative Fit Index 
3. Incremental Fit Index 
4. Goodness of Fit Index 
5. Adjusted Goodness of Fit Index 

 .57ص ، 1385 تهران، نشر سمت،،يابي معادلات ساختاري مدلعلي هومن، حيدر. 6
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  استاندارد نيتخممدل در حالت  .2 نمودار
  

  يمعناداراد مدل در حالت اعد يبررس. ب
ملاحظـه   كـه  يطـور  همـان . دهـد  يمنشان  يمعنادار، مدل را در حالت اعداد )3( نمودار

از  بيضـرا  يتمـام  يمعنادارمعنادار شده است، چراكه عدد  مدل بيضرا يتمام شود يم
و آزمـون   يبررس ـبخش بـه   نياحاصل از  جينتادر ادامه با توجه به . 1بزرگتر است 96/1
  .شود خته ميپردا ها هيفرض ريسا

                                                       
 .114 ص همان،. 1
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  يمعنادارمدل در حالت اعداد  .3نمودار 

 نموداراستاندارد،  نيتخمدر مدل  كه يطور همان، 1- 4 يال 1- 2 يها هيفرضدر مورد 
با نگرش درخصوص  ينترنتيا يبانكدار انيمشتر ديخر حاتيترج: ، مشخص است)2(

- 2 هيفرض دييتأ( است 40/0رابطه  زانيمدارد و  يمعناداررابطه مثبت و  ينترنتيا يبانكدار
 يبانكدارخصوص  با نگرش در ينترنتيا يبانكدار يايمزااز  كنندگان مصرف ادراك؛ )1
؛ سبك )1- 3 هيفرض دييتأ( است 64/0رابطه  زانيمدارد و  يمعناداررابطه مثبت و  ينترنتيا

رابطه مثبت و  ينترنتيا يبانكداربا نگرش درخصوص  ينترنتيا يبانكدار انيمشتر يزندگ
  .)1- 4 هيفرض دييتأ( است 48/0رابطه  زانيمدارد و  يمعنادار

سـهولت  : تـوان گفـت   ، مي)2(نمودار و با توجه به  2-6 يال 2-1 يها هيفرضدر مورد 
رابطـه   يدارا ينترنتيا يبانكداردهنده خدمات  ارائه يها ستميس، با ها ستميساستفاده از 

اسـتفاده   يسـودمند ؛ )2-1 هيفرض دييتأ( است 64/0با برابر  يمعنادارو  ميمستقمثبت، 
 يهـا  سـتم يسبـا   62/0برابـر بـا    يمعنـادار و  ميمسـتق رابطه مثبت،  يدارا، ها ستميساز 

 يهـا  سـتم يس؛ ثبـات  )2-2 هيفرض ـ ديي ـتأ( اسـت  ينترنتيا يبانكداردهنده خدمات  ارائه
 يبانكـدار خـدمات   هدهنـد  ارائـه  يهـا  سـتم يسبـا   ينترنتيا يبانكداردهنده خدمات  ارائه
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-3 هيفرض ـ ديي ـتأ( است 52/0برابر با  يمعنادارو  ميمستقرابطه مثبت،  يدارا ينترنتيا
 دهنـده  ارائه يها ستميسبا  ينترنتيا يبانكدارخدمات  دهنده ارائه يها ستميس تيامن؛ )2

 اسـت  51/0برابر بـا   يمعنادارو  ميمستقرابطه مثبت،  يدارا ينترنتيا يبانكدارخدمات 
بـا   ينترنت ـيا يبانكـدار خـدمات   دهنـده  ارائـه  يهـا  ستميس؛ سرعت )2-4 هيفرض دييأت(
و  ميمسـتق رابطـه مثبـت،    يدارا ينترنت ـيا يبانكـدار خـدمات   دهنـده  ارائه يها ستميس

 دهنـده  ارائـه  يهـا  سـتم يس تيجـذاب ؛ )2-5 هيفرض ـ دييتأ( است 61/0برابر با  يمعنادار
 يدارا ينترنت ـيا يبانكـدار خدمات  دهنده ارائه يها ستميسبا  ينترنتيا يبانكدارخدمات 

در مـورد   ؛)2-6 هيفرض ـ ديي ـتأ( اسـت  62/0برابـر بـا    يمعنادارو  ميمستقرابطه مثبت، 
در  يكـاف ارائـه اطلاعـات   : توان گفت ، مي2و با توجه به شكل  3-3 يال 3-1 يها هيفرض

رابطـه   يدارا ينت ـنتريا يبانكـدار خدمات  يها يژگيوبا  ينترنتيا يبانكدارمورد خدمات 
؛ تنـوع خـدمات   )3-1 هيفرض ـ ديي ـتأ( اسـت  54/0برابـر بـا    يمعنادارو  ميمستقمثبت، 
 ميمسـتق رابطه مثبت،  يدارا ينترنتيا يبانكدارخدمات  يها يژگيوبا  ينترنتيا يبانكدار

 يبانكـدار خـدمات   نييپـا ؛ تعرفـه  )3-2 هيفرض ـ ديي ـتأ( است 65/0برابر با  يمعنادارو 
و  ميمسـتق رابطـه مثبـت،    يدارا ينترنت ـيا يبانكـدار خـدمات   يهـا  يژگ ـيوبا  ينترنتيا

  ؛)3-3 هيفرض دييتأ( است 49/0برابر با  يمعنادار
، )2( نمـودار اسـتاندارد،   نيتخم ـدر مـدل   كـه  يطـور  همـان اصـلي   هيفرض 3درباره 

 يبانكـدار  انيمشتر ديخر ميتصمبا  ينترنتيا يبانكدارنگرش در خصوص : مشخص است
؛ )1 هيفرض ـ ديي ـتأ( است 74/0برابر با  يمعنادارو  ميمستقرابطه مثبت،  يدارا ينترنتيا
 يبانكـدار  انيمشـتر  دي ـخر ميتصمبا  ينترنتيا يبانكدارخدمات  دهنده ارائه يها ستميس
؛ )2 هيفرض ـ ديي ـتأ( است 98/0برابر با  يمعنادارو  ميمستقرابطه مثبت،  يدارا ينترنتيا
 ينترنت ـيا يبانكـدار  انيمشـتر  دي ـخر ميتصـم بـا   يترنتنيا يبانكدارخدمات  يها يژگيو

؛ طبق مدل )3 هيفرض دييتأ( است 77/0برابر با  يمعنادارو  ميمستقرابطه مثبت،  يدارا
 ـ، از )2( نمـودار ارائه شده در   يبانكـدار  انيمشـتر  دي ـخر ميتصـم بـر   مـؤثر عوامـل   نيب

درجـه   نيبـالاتر  ياراد ينترنت ـيا يبانكـدار خـدمات   دهنـده  ارائـه  يها ستميس، ينترنتيا
پـس  ) 98/0( هستند ينترنتيادر خصوص خدمات  انيمشتر ديخر ميتصمبا  يهمبستگ

نگـرش   تي ـنهاقـرار دارد و در  ) 77/0( ينترنت ـيا يبانكـدار خـدمات   يهـا  يژگيواز آن 
  .قرار گرفته است) 74/0( ينترنتيا يبانكداردر خصوص خدمات  انيمشتر
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   يريگ جهينت
و  قي ـتحق اتيفرض ـ يبررساز  كه يجينتابا توجه به  كهاست  نيابر  يسعبخش  نيادر 
و  رانيمـد بـه   يشـنهادات يپرائـه  آنها بدست آمد، به ا مربوط به يها داده ليتحلو  هيتجز

  .پرداخته شود ينترنتيا يبانكاندركاران امر ارائه خدمات  دست
بـه   افـراد  شيگـرا را كـه موجـب    يعوامل، لازم است قيتحق دشدهييتأبراساس مدل 

مورد توجـه قـرار داد تـا بـر      شيازپ شيب، شوند يم ينترنتيا يبانكداراستفاده از خدمات 
مهـم در   اريبسو آموزش از عوامل  يرسان اطلاع. نگرش مثبت در افراد افزوده شود زانيم
 يرسان اطلاع. هستند ينترنتيا يبانكدارافراد در جهت استفاده از خدمات  شاتيگرا رييتغ

به رفت و آمد و صرف زمان جهـت   ازيناز جمله عدم  ديخر وهيش نيا يايمزادرخصوص 
 جـه ينتبراسـاس   نيهمچن. مثبت باشد ريتأث يدارا تواند يم يشهردرون  يسفرهاانجام 
ــ ــت 1-3 هيفرض ــد، لازم اس ــبازار رانيم ــك يابي ــا بان ــت ه ــه،   و دس ــدركاران مربوط ان
رجسته و منافع عمده اسـتفاده  ب يها يژگيومنظور شناساندن  به يمناسب يها يزير برنامه

نگـرش مثبـت در    جـاد يابـه   قي ـطر ني ـاانجام دهند تا از  ينترنتيا يبانكداراز خدمات 
بانك خـود   ينترنتياساختن خدمات  زيمتمابرتر در  يتيموقعو به  كنندكمك  انيمشتر

  .ابنديدست 
مـل  عا سـه  اني ـمنكته بود كـه از   نيا نيمب يساختارحاصل از مدل معادلات  جينتا
خـدمات   دهنـده  ارائـه  يهـا  سـتم يس، ينترنت ـيابانكداري  انيمشتر ديخر ميتصمبر  مؤثر

 ينترنت ـيا يبانكـدار  انيمشتر ديخر ميتصمرا با  يهمبستگ نيشتريب ينترنتيا يبانكدار
 تـوان  يم ـ، هـا  ستميس دهنده ليتشكو كنترل عوامل  يزير برنامهمعنا كه با  نيابه  .دارند

  .را فراهم ساخت ها بانك ينترنتيااز خدمات  نايمشترموجبات استفاده 
شده نشان  مشاهده يرهايمتغاز  كي حاصل از مدل در خصوص شدت رابطه هر جينتا

 يبـرا  ييبـالا  تيامنهستند كه در درجه اول  ييها ستميسخواهان  انيمشتركه  دهد يم
رائه خدمات ا نديفرا، يقطعخطا و بدون  نيكمترو با  دينمافراهم  ها آن يشخصاطلاعات 

بانـك كـه از    ينترنت ـياخدمات  دهنده ارائه يها ستميس گريد يها مشخصه. را انجام دهد
، امكـان اسـتفاده آسـان و سـهولت     باشـند  يم تياهم يبعد يها درجهدر  انيمشترنظر 

شده  يطراح يها ستميس تيجذاباستفاده از آنها و  يبالا يور بهره، ها ستميساستفاده از 
  .است
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موفق ظاهر شـود   ينترتيادر ارائه خدمات  تواند يم يبانك، انيمشترنظر از  نيهمچن
در مرحلـه  ، دهـد ارائه  ينترنتيارا به صورت  يمتنوع يبانكخدمات  در مرحله نخستكه 
انجـام دهـد و در مرحلـه     ينترنتيا يبانكداردر خصوص خدمات  يكاف يرسان اطلاع دوم

  .دينما افتيدر ينترنتيارا در مقابل ارائه خدمات  يمناسبسوم تعرفه 
 ينترنت ـيااز منافع استفاده از خـدمات   انيمشترنشان داد كه ادراك  جينتا ،نيهمچن

 رسـد  يمبه نظر  يضرورنكته  نيابا توجه به . دارد ها اثر را بر نگرش آن نيشتريب ها بانك
بـا و  خدمات خود از رق يزسازيمتمامنظور  ، بهينترنتياخدمات  دهنده ارائه يها بانككه 

نسـبت بـه خـدمات خـود،      انيمشـتر نگرش مثبت در  جاديا يراستاتلاش در  نيهمچن
  .ندينما يطراحبا هدف فوق  يا ژهيو يغاتيتبل يها بسته

  يآت يها پژوهش يبرا ييشنهادهايپ
 يبـرا  يشـنهادات يپ، نيمحقق اتيتجربپژوهش و  نيادر  يبررسبا توجه به موضوع مورد 

 :گردد يمطرح م ريزبه شرح  يآت يها قيتحق

 ريسـا  ينترنت ـيا انيمشـتر  اني ـم در قي ـتحق ني ـا در شـده  گرفته بكار مدل يبررس 
  خدمات و محصولات

 ينترنتيا يبانكدار انيمشتر ديخر ميتصم بر مؤثر عوامل ريسا يبررس  
 يبانك خدمات از كننده استفاده فعال كاربران انواع يزندگ مختلف يها سبك يبند طبقه 
  شانيا لاتيتما و قيعلا ييشناسا و ينترنتيا
 ينترنتيا يبانكدار درخصوص افراد نگرش بر مؤثر عوامل ريسا يبررس  
 خدمات از استفاده يبرا غاتيتبل بر ينترنتيا يبانكدار درخصوص نگرش ريتاث يبررس 

 ينترنتيا يبانكدار
 صدرخصو نگرش بر ينترنتيا يبانكدار خدمات از استفاده سكير از ادراك ريتاث يبررس 

   ينترنتيا يبانكدار
 بر مختلف يها بانك در ينترنتيا يبانكدار خدمات درخصوص نگرش ريتاث يبررس 

  ينترنتيا يبانكدار انيمشتر ديخر ميتصم
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