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  چكيده

ت در  يست بلكه موفق  ي ن ينترنت مهم و ضرور   ياشبكه   يت رو يك سا يجاد  ي تنها ا  يكي تجارت الكترون  براي
پـژوهش حاضـر    . ودش ـ  آنهـا پرداختـه مـي     ق به   ين تحق ي دارد كه در ا    يز بستگ ي ن يگرين امر به موارد د    يا

كـلان  در  بانك اقتصاد نـوين  يداري الكترونيكگذار بر بانكتأثير عوامل مهم و    از برخي تا   نمايد  ميكوشش  
در استفاده  تيجذابعامل ن ياعتماد و همچنق  مدل روابط تعهد ـ  ين تحقي ا.شهر مشهد را بررسي نمايد

ل ي ـهـا توسـط فنـون تحل       ل داده ي ـتحل .كنـد  مـي  يابي ـارز 1386در مقطع زماني     را   ينترنتي ا يبانكداراز  
  .زرل انجام گرفتيافزار ل  و نرميمعادلات ساختار

 . بـر تعهـد دارنـد      يت و اعتماد اثر مثبت معنـادار      يدهد هر دو عامل جذاب     يق نشان م  ي تحق يها  هافتي
 چـون   يشتر و عوامل  يت ب ي آسان، شهرت كه موجب جذاب     ي معقول، دسترس  يها متي چون ق  ي عوامل وجود

ند گذشـته كـه سـبب       يات خوشـا  ي ـ محور بـودن و تجرب     )فناوري(يتكنولوژ ،يافتين در يي پا )خطر(سكير
  .اردذگ يم يد بانكداريشتر كاربران از خدمات جدياستفاده هر چه ب  بريمثبت تأثير شود ياعتماد م

 داري بانك ؛هاي مشترك   ارزش ؛ ارتباطات ؛ جذابيت ؛ اعتماد ؛طلبانه رفتار فرصت :  كليدي هاي هواژ
  يالكترونيك
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  مقدمه. 1
كنندگان در تجـارت،   ن، مشاركتا از محقق  يارينترنت توانسته است توجه بس    ي ا ي امروز يايدر دن 
 ـ  ي، ا واقعدر  . دير به خود معطوف نما    ي اخ يها ها را در سال    ها و مفسران رسانه    دولت ن ينترنت در ب

، ي شـبكه جهـان    يريگكـار  بـا بـه   . نمـوده اسـت    ياري بس  جامعه ما با سرعت رشد     يها اكثر بخش 
نترنـت در  ي ايست كه كاربردهـا ي نيچ شكي و هيافتش ي از آن به سرعت افزا   ي تجار يكاربردها

 ـ ي را بـرا   يادي ـار ز ي بـس  ينترنت اثربخـش  يا. يابدش  يز با سرعت افزا   ي ن يابيبازار دسـت آوردن،    ه ب
   .ده استدا ارائه يار تجيها سازمان دادن و ارتباط اطلاعات در سازمان

دا ي ـ پ ي دسترس ياديار ز ي بس يتوانند به منابع اطلاعات    يها م  نترنت شركت يدر هنگام كاربرد ا   
 يع در كـشورها ي صـنا 2قـات بـازار  ي تحق يها ها، گزارش   و مجله  1هنگام ب يها كنند، مانند روزنامه  

 ي دولت ـ يها ا سازمان كنندگان و تماس ب    عيها، توز  ، آژانس يكنندگان تجار  ست عرضه يگوناگون، ل 
  .استهنگام  به بازارها بيعلاوه دسترس در اكثر كشورها، به

 عرضـه كـه بـه     داري است    صنعت بانك   ارائه خدمات در   بانكداري الكترونيكي نوع نوظهوري از    
هـاي   بـا اسـتفاده از ايـن سيـستم        . پردازد هاي الكترونيكي مي   خدمات بانكي با استفاده از محيط     

 ،صـورت الكترونيكـي انجـام داد       اري را بـه   توان انتقال منابع پولي و اعتب ـ      ميپرداخت الكترونيكي   
 .جايي فيزيكي باشد هكه نيازي به جابنبدون آ

 و خـدمات  فنـاوري شتر در ارتباط با پيـشرفت  ين حوزه ب  يا تحقيقات جديد صورت گرفته در    
نيكي باعـث  تروصورت الك  خدمات به اين پيشرفت در عرضة   4.است 3فناوريس بر پايه    يسرو سلف

 5 خـدمات بـه مـشتريان، تعامـل بـا مـشتريان            ةهـاي عرض ـ   وجود آمدن تغييرات زيادي در راه      به
 شدههاي خدماتي الكترونيكي   خدمات در سازمانهاي پژوهش و چگونگي عرضة خدماتي و شيوه

دهـد كـه خـدمات       ها و تجربيات دانشمندان در حوزه بازاريابي خدماتي نـشان مـي            تئوري .است
   6.كند رونيكي دوران آغازين خود را سپري ميالكت

تعريف مشترك ميان دانـشمندان بازاريـابي      فقدان  يكي از دلايل اصلي براي اثبات اين قضيه         
 تـا   7دهـد كـه قيمـت پـايين و ترفيـع           تحقيقات اخير نشان مي   . استدر مورد بازاريابي خدمات     

بين خواهـد رفـت و اهميـت         ان از  بر تصميم خريد مشتري    مؤثرعنوان عوامل مهم     چندي ديگر به  
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Online Newspaper 
2 Market Research Reports 
3 Technology-Base Self-Service 
4 Dabholkar (1996) 
5 Customer Interactions 
6 Ibid. 
7 Promotion and Low Price  
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  1.هد داد

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

خود را از دست خوا
ن ي همچن ـ ي جهـان  يطره بر بازارها  ي در س  يكيق تجارت الكترون  ي گسترده و عم   تأثيرتوجه به   

 يطلبد كـه ابزارهـا     ي م ي اقتصاد ـ يت تجار ي در هر فعال   ي و اعتبار  يت مبادلات پول  ينظر به اهم  
 از رشد مناسـب و مطلـوب برخـوردار          يكيجارت الكترون  ت ز خود را همگام با توسعة     يانتقال پول ن  

كـار  يشتر و گـسترش و تنـوع در خـدمات خـود ب            ي ـان ب ي جذب مشتر  يها برا  ن بانك يدر ا . شوند
 .اند ات و اطلاعات همگام و همسو نموده       ارتباط يها ياند و به سرعت خود را همگام با فناور         نبوده

د ي ـخـدمات متنـوع و جد      ها،  بانك ي كار در حوزة  يكي الكترون ي و با نفوذ ابزارها    جهتن  يدر هم 
  .  شكل گرفتيكي الكتروني تحت عنوان بانكداريبانك

 تـأثير ال پاسـخ داده شـود كـه    ؤن س ـي ـ بـه ا ي علم ين مقاله تلاش شده كه در چارچوب      يدر ا 
 يع بانكـدار ي صـنا يك ـيت استفاده از خـدمات الكترون    ي بر تعهد، اعتماد و جذاب     ينترنتي ا يبانكدار
 ست؟ين چيقتصاد نوبانك ا

بخش  .اختصاص داردق يهدف تحقدوم به  بخش   .شود  ماندهي مي زشرح زير سا     به مقالهادامة  
الات و ؤ در بخـش پـنجم س ـ  و قي ـ تحقنةيشي ـپ در بخش چهارم     .پردازد  مي ي نظر يمبانسوم به   

شود و در ادامه     يح داده م  يق توض يدر بخش ششم روش تحق    . است شده   ارائهق  ي تحق هاي  هيفرض
  مطالعـة  ج حاصـل از   ي نتـا  بخش هفـتم بـه    . ددگر ي م يبررس ل و يق تحل ي حاصل از تحق   يها هادد

 شنهادهاي و پ  ياستي س يها هيتوصو  ايج   به نت   نيز بخش هشتم  .اختصاص دارد  پژوهش   يها هيفرض
   .پردازد مي
  
  قيهدف تحق. 2

ــه  ــدمات ب ــت خ ــي   كيفي ــه م ــده ك ــي ش ــاملي معرف ــا ع ــوان تنه ــد  عن ــأثيرتوان ــست ــر ب  زايي ب
افزايش نرخ بازگشت مـشتري و اغلـب اوقـات          : ده براي سازمان مانند   هاي سود  )راهبرد(استراتژي

  .هاي خدماتي، شود نيز باعث اثربخشي و كارايي بالاتر سازمان
 سال قبل از    2000در حدود   . گردد ي دور برم  يلي خ يها  و تجارت به سال    ين فناور يارتباط ب 

 ياي ـ باشـند كـه از در      ين كـسان  يكار بردند تا نخست    به را   يك ساخت كشت  يان تكن يقينيف ،لاديم
 ـ يشرفت بـرا  ي ـن پ يبا ا . ابندي دور دست    يها نيترانه گذشته و به سرزم    يمد خ ين بـار در تـار     ي اول

ملـل شـروع     ر اقـوام و   ي انجام تجارت گسسته شد و تجارت با سـا         ي برا يياي جغراف يجهان مرزها 
 ي بـشر تجـارت    ي بـه صـحنه زنـدگ      2نترنتين ا  تحت عنوا  يدي جد يز با ورود فناور   يامروزه ن . شد

عنوان  كه به يبانكدار ،نترنتيا در عصر اطلاعات و. ج شده استي رايكيموسوم به تجارت الكترون

1 Rowley (2006) 
2 Internet  
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 از  يا طور گسترده  ز به ي مطرح است ن   يساز ع نفت و خودرو   ي كنار صنا   در 1يع خدمات ي از صنا  يكي
ن ي ـ در ا  .كنـد  ي اسـتفاده م ـ   ، است يرسان لاعن ابزار اط  يتر عين و سر  يتر د كه مهم  ي جد ين فناور يا

ت تعهد و اعتمـاد را  ي نقش و اهم   ي و خدمات مال   يسسات بانكدار م كه در مؤ   يق ما قصد دار   يتحق
 يشتري ـ ب يدگي ـچيروز پ  ها روزبه  ن پژوهش ي ا يدگاه جهان ياز د . ميي نما يان بررس ياز جانب مشتر  

 مختلف صورت گرفته است،     يها نهيدر زم اعتماد،  بارة   در يادي ز يها قيكند، چرا كه تحق    يدا م يپ
 به  يش خدمات بانكدار  ي در رابطه با افزا    ييعنوان سكو  ن است كه به   ين پژوهش در ا   ي اعتبار ا  يول

  . استان يمشتر
 صورت گرفته   ينترنتي ا يدار بهبود بخش خدمات بانك    ي برا يادي ز يها ن پژوهش تلاش  يدر ا 

 مورد توجه نبـوده     يادي ز يها ران در اندازه  ينب مد گونه خدمات تا به حال از جا       نياست، چرا كه ا   
  2. نشده استيابين علم ارزياد ايشرفت زي با وجود پيابين بخش از بازاريو ا

 اعتمـاد و جـذب      يري ـگ  انـدازه  ي بـرا  يار معتبـر  ي ـن است كـه مع    يق ا ين تحق ي ا يهدف اصل 
 را  ي مـدل  جهـت ن  يد و در هم ـ   ي عرضه نما  ينترنت در صنعت بانكدار   ي كاربرد ا  منظور  بهان  يمشتر

  .ش قرار دهديران مورد آزماي در ايكي الكترونيد در بانكداري جدي و جذب فاكتورهاي معرفيبرا
  
  مباني نظري و مدل پژوهش. 3

 .كننـد  ي م ـ ي را باز  ييسزا نقش ب  3تي تعهد، اعتماد و جذاب    مياهمند، مف   رابطه يابيات بازار يدر ادب 
 4.دهـد  يمان به آنها    ي جذب مشتر  يبرادهنده   ات خدم  كه يقابل توجه  عوامل   يت به معنا  يجذاب

كـار گرفتـه     بـه ي و اجتمـاع فناورانه، ي ماليتواند در ساختارها يت ميچه عنوان شد جذاب   نطبق آ 
 يريكـارگ   صـورت گرفتـه بـا بـه        يها نهي نوع هز  5ينترنتي ا يم بانكدار ي نمونه در مفاه   براي. شود

مت و يل دارند كه قيشتر تمايان بي، مشتر موضوعن  يابا توجه به    . ار كمتر خواهد شد   ينترنت بس يا
  .افت داشته باشندي دري را برايط كمتريشرا

ل بـوده كـه     ي ـن دل ي ـد بـه ا   ي شـا  ينترنتي ا يبانكدار از   انيمشتر  نكردن ن استفاده يا علاوه بر  
 جـه ين نت ي ـان بـه ا   ي نمونـه مـشتر    براي 6. قابل استفاده نبوده است    ي به آسان  ينترنتي ا يها تيسا
 نخواهنـد توانـست بـه مقاصـد و          يدارنترنت در صنعت بانك   ي كه در هنگام استفاده از ا      ندا هديرس

 است كه   ي از عوامل اصل   يكينترنت  ي كاربرد آسان ا   جهينت در. از خود برسند  ي مورد ن  يها خواسته
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Service Industry  
2 Kassim and Abdulla (2006)  
3 Attraction, Trust, Commitment  
4 Kassim and Abdulla (2006), and Gronroos (2001) 
5 Internet Banking  
6 Sathye (1999), and Wang et al. (2003) 



116 نژاد طهراني دوست، حسين و راحله نيك وظيفه

    1.كنند ي روز استفاده مفناوريان از يمشتر
طـور   بـه . اسـت د  ي ـ جد ندن كاربرا دست آور  ه ب يات اصل ي از ضرور  يكي كاربرد آسان    واقع،در  

 يهـا  هي ـن عمل پا  ي وجود داشته باشد، ا    ينترنتي ا ي و بانكدار  ربن دو گروه كار   يت ب ي اگر جذاب  يكل
اد ي ـ نمونـه، شـهرت ز     بـراي . آورد يوجـود م ـ   ن دو طرف به   ي بهبود روابط در ب    ي را برا  يمستحكم

 مهـم و    ي عامل يكي الكترون يرخدمات بانكدا استفاده از    يتواند برا  يز م يكنندگان خدمات ن   عرضه
 يكي ي تعهد مشتر  ي برا يريگ ميدن نقش جذاب بودن در تصم     يقت فهم يدر حق . گذار باشد تأثير

  2.است ي خدماتيابي در بازاريدياز عوامل كل
اعتماد عبارت اسـت از   .است 3ي روابط مبادلاتيها لي مهم در تحل ي از ساختارها  يكياعتماد  
 در روابـط    .كنـد  يمدت م ـ ت بلند يب به ادامه فعال   يهر دو را ترغ   ن دو طرف كه     ينان ب يوجود اطم 

 كه باعث اتكا استنان در روابط يوجود اطماز  ي، اعتماد مفهوميابيات بازاري اعتماد در ادبتعهد ـ
ن اعتماد يو ا 5 اعتماد وجود دارد   ي، در سطوح فرد   واقع در   4.استن  ين طرف يش تعاملات ب  يو افزا 

 فنـاوري رش ي پـذ در حوزة كه اعتماد    ين گذشته هنگام  ي از ا  6.د دارد ز وجو ي ن يدر سطوح سازمان  
 مبـادلات اطلاعـات و وجـوه نقـد          تماميا در   يل استفاده از محصول و      يتواند در تما   ي م وارد شود 

 كاربران  م از نظرهاي  يطور مستق   بانك به  ينترنتيزان اعتماد به خدمات ا    يم 7.دخالت داشته باشد  
ت أات افراد نـش   ي از اعتماد از تجرب    يگر بخش ير است، از طرف د    يپذيرتأث يافتيسك در يدر مورد ر  

 بـه  يشتري ـ است اعتمـاد ب يدهنده راض ك خدماتيج كار با    ي كه نتا  ي مثال مشتر  براي. رديگ يم
  .كند يدا مي پيو

ن مواقـع   ي ـ بودن خدمات مرتبط است، در ا      يا زان حرفه يم از كار به     ي اعتماد بخش  فرآيند در
 ي را كه انتظارات مورد نظر مـشتر يدهنده اعمال شود كه خدمات ي جلب م يع موق ياعتماد مشتر 

    8. برآورده سازد،است
 ببـرد   يشتري ـ روز استفاده ب   فناوريدهنده در ارائه خدمات از        هر چقدر خدمات   ،نيعلاوه بر ا  

رد و در انتقـال     ي ـگ ي از اعتماد در آنها شـكل م ـ       ي استفاده شده حس   ي قو فناوريل  يدل كاربران به 
 يهـا  عاملگر از   ي د يكيشهرت هم    .نان خاطر عمل خواهند كرد    ي با اطم  پول و اطلاعات حساس   

 آنها بر شـهرت   شتري ب تأكيدكنند   يل م يان اطلاعات بانك را تحل    ي كه مشتر  يموقع. اعتمادزا است 
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Davis (1989), and Morris and Turner (2001), and Ribbink et al. (2004) 
2 Gronroos (2001) 
3 Transactional Relationship  
4 Morgan and Hunt (1994), and Ranaweera and Phrabu (2003) 
5 Rotter (1967) 
6 Moorman et al. (1993) 
7 Hoffman et al. (1999), and Friedman et al. (2000), and Wang et al. (2003) 
8 Gronroos (2001) 
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ارزش مشترك عبارت است   .شود يت در نظر گرفته م    يفيك عامل ك  يعنوان   شهرت به . بانك است 
ا نادرسـت   ي ـاست، درست   ينكه كدام هدف، رفتار، س    ي ا ي و مشترك بر رو    يتقاد عموم از وجود اع  

   .است
دهندگان خدمات در     و ارائه  ان كاربران ي اعتقاد مشترك در م    يكي الكترون يم بانكدار يدر مفاه 

  ن محرمانــه ي و همچنــيخــصوص اطلاعــات حــساس مــال ت اطلاعــات بــهيــ امنتــأمينارتبــاط 
ت مـسائل  ي ـو رعا گـر ي ديهـا  ا سـازمان ي ـ آنها به افـراد و       افشا نكردن  ن اطلاعات و  يداشتن ا   نگه

هـا و   اسـت يعنـوان س  هـا بـه   عاملن يا. ، وجود داردن اطلاعاتي استفاده از ا در مورد نحوة ياخلاق
  .شود ين دو طرف در نظر گرفته ميرفته شده بي پذي رفتاريالگوها
ان بـه   ي مـشتر  1.گـردد  يان م ـ ي ـن ب يمند طـرف   روابط ارزش ـ  يدار  نگه يل برا يعنوان م  عهد به ت
 وةي را جذب نموده و خدمات را به ش ـ        2يها اعتماد مشتر  ن علت كه آن   يدهندگان خدمات به ا    ارائه

ت ي ـ بـا موفق   يكنندگان خـدمات   ان عرضه ين م يكنند متعهد هستند، در ا     يها عرضه م  مورد نظر آن  
 يها)راهبرد(  ي استراتژ،ه تعهددن بي رسين برايبنابرا. كنند يز مي ن3ينيان ارزش آفري مشتريبرا

روابـط  .  گردديزير  طرح5ه منافع دو طرفي بلندمدت و بر پا 4،مدار يصورت مشتر  د به يسازمان با 
 د و  بدون شـك اعتمـا     6.شود يها م  ن گروه ي ب ركاو  ش زمان كسب  ين باعث افزا  ين طرف يبلندمدت ب 

ونـه  گ ني ـ كـه در ا    يانير خواهـد مانـد و مـشت       ين بـاق  يدر روابط طـرف    و تعلق    ي از وابستگ  يحس
 ارائـه   ي برا ي بهتر يها ستمي امكانات و س   ،گريد سازمان د  يكنند كه شا   يارتباطات هستند فكر نم   

  . خدمات داشته باشد
 كـه   ي منـافع شخـص    يجـو و   جـست  يطلبانه به معنا   ل مبادلات رفتار فرصت   يات تحل يدر ادب 

 وجـود رفتـار    ي به معنـا   ،گريعبارت د  به .ف شده است  ي باشد تعر  يكارايهمراه با رفتار مزورانه و ر     
در مجموعـه    مـنظم    يهـا   كنتـرل  نبـود  .ك عمـل اسـت    ي ـتعهد انجام درسـت     نادرست در برابر    

 رفتارهـاي   يسك بـالا  ي ـر 8هـا  رمجموعـه ين ز ي ب ي تناسب اطلاعات  نبود و   7ي خدمات يها سيسرو
جود آمدن سطوح   و باعث به تواند   ين م يدهد كه ا   يش م ي را افزا  9برخط يدر بانكدار  طلبانه فرصت

  .  شوديكي الكتروني از اعتماد در بانكدارينييپا
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Moorman et al. (1992), and Moorman and Hunt (1994) 
2 Customer Trust  
3 Value Generating  
4 Customer Centered  
5 Mutual Relationship Benefits  
6 Gronroos (2001) 
7 Clay and Strauss (2000) 
8 Bejou and Ennew (1998) 
9 Online 
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 1.گـردد  ي بـاز م ـ ي خدمات به مشتر به سر موقع بودن عرضة   ينترنتي ا يارتباطات در بانكدار  
عهـده   شـود و سـرعت در بـه         صورت باز اداره مـي     اين چنين ارتباطاتي در شرايطي كه سازمان به       

بـه حـد مطلـوب     2 كيفيت اطلاعاتورين حد خود رسيده هاي سازماني به بالات  گرفتن مسئوليت 
از ي ـ ن يري ـگ هـدف هـا در     سـايت  تواند بر توانايي وب    مين عامل   يا. شود ، در نظر گرفته مي    دهيرس

   3.گذار باشدتأثيردر خدمات بانكداري الكترونيكي  برخطكنندگان  مصرف
ري كارگيري بانكدا هباي مشتريان باعث جذب مشتري در وجود آوردن محيط قابل توجه بر      به

  4.گذار باشدتأثير كه ارتباطات بر جذب مشتري رود در نتيجه، انتظار مي. گردد اينترنتي مي
ش مـشترك،  م ارزيمـستق يرم و غي مـستق يگذاريزان اثرن است كه م  ين مدل هدف بر ا    يدر ا 

تعهـد و    يرهـا يم متغ ي مـستق   تـأثير   مستقل و  يرهايعنوان متغ  طلبانه و ارتباطات به    رفتار فرصت 
  .رديش قرار گير وابسته تعهد مورد آزماي بر متغيانجي ميرهايعنوان متغ ت بهيجذاب

 
 ) تحقيقپيشينة(تاريخچه و سابقة موضوع تحقيق . 4

رفتـه  يصـورت پذ  ن  ي نو وةي به ش  يخدمات بانكدار   در مورد  يقات فراوان ي تحق يالملل نيدر سطح ب  
ن مفهـوم در  ي ـانـد ا   اعتمـاد داده    به مقولـة   يمال مؤسساتها و     كه بانك  يتيبا توجه به اهم   . است

ت خـود   يگاه و اهم  يگر خدمات مرتبط جا   ي و د  ينترنتي ا ي همانند بانكدار  يده ن خدمات ي نو وةيش
رفته و بـا    ي متنوع صورت پذ   يها حوزه اعتماد در    يابي ارز نةي در زم  ياديقات ز يتحق .افته است يرا  

 ينترنت ـي ا يتـر خـدمات بانكـدار      تـر و راحـت    قات گسترده كه با هدف توسعه به      ين تحق يوجود ا 
  .ان قرار گرفته استي مشتريتوجه يطور گسترده مورد ب ي بهن خدماتين چنيصورت گرفته ا

ت در  ي جهـت سـنجش اعتمـاد و جـذاب         يادي ز  علاقة ياستگذاران مال يان بانكداران و س   يدر م 
ن خـدمات   ي استفاده از ا    بر يم در تعهد مشتر   ين مفاه ي كه ا   تأثيري  و ينترنتي ا يخدمات بانكدار 

ن ي ـت در اسـتفاده از ا     ين تعهـد، اعتمـاد و جـذاب       ين حال، ارتباط ب   يا با. وجود آمده است    به ،دارد
ن ي ـست كـه چگونـه ا  ي ـ نروشـن نـه  ين زمي در ايو با وجود مطالعات فراوان    نيست  خدمات واضح   

م ممكن اسـت    ت ه ين است كه وجود جذاب    يك امكان ا  ي 5.دهند يف خود را انجام م    يم وظا يمفاه
   .ان اثرگذار باشديبر تعهد مشتر

 در اسـتفاده از خـدمات   يتعهد مشتردر مدل روابط اعتماد ـ  ت ين بار مفهوم جذابي اوليبرا
 آن  صورت گرفت كـه هـدف عمـدة      2006ر سال   انه و در كشور قط    ي در خاورم  ينترنتي ا يبانكدار

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Moorman et al. (1993) 
2 Information Quality 
3 Mukherjee and Nath (2003) 
4 Kassin and Abdulla (2006 )  
5 Gronroos (2001) 
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 و  ينترنتي ا ياستفاده از بانكدار  ت در   يو جذاب  ار معتبر جهت سنجش اعتماد    يك مع ي به   يابيدست
 ـشيهمزمان آزما ك فـاكتور  يعنوان  ت بهي جذابي معرفلةيوس  اعتماد به آن در مدل روابط تعهد 

 خـدمات    در حـوزة   يدر سـطح ارشـد و دكتـر        ييها نامه يان پا يدر سطح داخل  . د بوده است  يجد
 ـ     ي بررس ينترنتي ا يبانكدار د را در اسـتفاده از     ت، تعهـد و اعتمـا     ي عوامـل جـذاب    ي شـده اسـت ول
  .اند  نكردهي بررسينترنتي ايبانكدار

  
  ر تعهديگانه بر متغ پنج يرهايم متغيمستقريم و غي مستقيگذارتأثيرر يمسك ي شماتمدل. 1نمودار 

  
  

رفتار  اعتماد
 طلبانه فرصت

  ارزش مشترك
  

 ارتباطات جذابيت

H 2 2H   
H3 5H   تعهد

  
3H 7H   

  
  4H

  
ت بر تعهد مورد سـنجش      ي اعتماد و جذاب   تأثير ابتدا   . است ل شده ين مدل از دو بخش تشك     يا
 اعتمـاد و    يطلبانه و ارتباطـات بـر رو        ارز مشترك، رفتار فرصت    تأثيررد در بخش دوم     يگ ير م قرا

    .دشو مي يت بررسي جذابي ارتباطات بر روتأثيرن يهمچن
 

. 5   تحقيقيهاي اصل ق و فرضيهي تحقسؤالات
  ق ي تحقسؤالات. 5-1

  ود دارد؟مثبت وج رابطة يكي الكترونين ارزش مشترك و تعهد در بانكداريا بيآ
  مثبت وجود دارد؟ رابطة يكي الكترونين ارزش مشترك و اعتماد در بانكداريا بيآ
   مثبت وجود دارد؟ رابطةيكي الكترونين ارتباطات و اعتماد در بانكداريا بيآ
  مثبت وجود دارد؟ رابطة يكي الكترونياعتماد در بانكدار طلبانه و ن رفتار فرصتيا بيآ
  مثبت وجود دارد؟ رابطة يكي الكترونير بانكدارن اعتماد و تعهد ديا بيآ
  مثبت وجود دارد؟ رابطة يكي الكترونيت و تعهد در بانكدارين جذابيا بيآ
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  قي تحقهاي هيفرض. 5-2
  . وجود دارديكي الكترونين ارزش مشترك و تعهد در بانكداري بيمثبت رابطة: 1ه يفرض
  . وجود دارديكي الكترونير بانكدارن ارزش مشترك و اعتماد دي بيمثبت رابطة: 2ه يفرض
  . وجود داردي الكترونيكين ارتباطات و اعتماد در بانكداري بيمثبت رابطة: 3ه يفرض
  . وجود دارديكي الكتروني در بانكدارين ارتباطات و جذب مشتري بيمثبت رابطة: 4ه يفرض
  . وجود دارديكيكترون اليطلبانه و اعتماد در بانكدار ن رفتار فرصتي بيمثبت رابطة: 5ه يفرض
  . وجود دارديكي الكترونين اعتماد و تعهد در بانكداري بيمثبت رابطة: 6ه يفرض
  . وجود دارديكي الكترونيت و تعهد در بانكدارين جذابي بيمثبت رابطة :7ه يفرض

     
  ج ي نتاتحليل و روش تحقيق. 6

 ـ يالگـو " با استفاده از     يقات همبستگ ي تحق پژوهش حاضر در زمرة     در  .ردي ـگ ي  قـرار م ـ    1"ي علّ
 ي مستقل و وابسته مورد بحث و بررس ـ       يرهاين متغ ي ب يها ، روابط علت و معلول    ي عل يها ليتحل

ن ي بيا رد روابط علت و معلوليد ييأ به تي آماريها هيد فرضييأا تيرد و پژوهشگر با رد يگ يقرار م
  2.پردازد يرها ميمتغ

 و 5نامـه   پرسـش 4، مـشاهده 3،ها مانند مـصاحبه  دهدست آوردن دا    به ي برا ي گوناگون يابزارها
د هنگـام   ي ـ دارند كه محقـق با     ييايب و مزا  ين ابزارها معا  يك از ا  يهر  . اسناد وجود دارد   مدارك و 

ا را در نظر داشته باشد تا اعتبار پژوهش دچار مشكل نشود و از يب و مزاين معايها ان آ يريكارگ به
   6.گرددت ي نقاط قوت ابزار مورد نظر تقويطرف

 پرسـش   19 ي كـه حـاو    يا نامه استاندارد شـده    م پرسش يق تنظ يق از طر  ين تحق ي ا يها داده
نظران و    صاحب از سوي  آن   يي و روا  ييايد پا يأي شده كه پس از ت     ير گردآور ي متغ 6 سنجش   يبرا

هـا   كـرت بـوده و پاسـخ   يف لي ـ طينامه بر مبنـا  ن پرسشيا .ع شدي توز ين نمونه انتخاب  يد ب ياسات
  .ار كميبس ،، متوسط، كمادياد، زيار زيبس : بوده كه عبارتند ازيا نهيت چهار گزصور به

اند، كه روش انتخاب     ن شعب مشهد بوده   يان بانك اقتصاد نو   يق مشتر ين تحق ي ا يجامعه آمار 
  شـعبه انتخـاب    5ن  يان شعب بانـك اقتـصاد نـو       ين بانك و از م    يان چند ي از م  يا صورت خوشه  به

   عيوزـ ت، انتخاب شده بودندـيصورت تصادف  كه بهيورد بررسـ نمونه مانينامه م  و پرسششدند
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Causal Model 
 )1382(ي خاك 2

3 Interview 
4 Observation 
5 Questionnaire 

  )1384(لاور د 6
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  نامه  ششگانه در پرسشيرهايمرتبط با متغ سؤالات. 1جدول 
   مورد بررسيسؤالات  رديف  نام متغير

  3 و 2و  1  ارزش مشترك 1
  6 و 5 و  طلبانه رفتار فرصت  2 4

  8 و  3  ارتباطات 7 
  13 و 12 و 11 و 10 و  4  اعتماد 9

  17و 16 و 15 و  5  جذابيت 14
  19 و 18   تعهد  6

  
 است، هـر  ي تصادفيريگ ن نوع شناخته شده نمونهي ساده كه بهتري تصادفيريگ  در نمونه .ديگرد

بـدون توجـه بـه      .  انتخاب شدن در نمونه را دارد      ي برا يشخص در جامعه مورد نظر شانس مساو      
ها عضو همـان جامعـه هـستند، همـه          ن كه آ  ينان افراد نمونه تا زما    يوجوه اشتراك و افتراق در م     

چ ي باشـد كـه ه ـ     يا گونه ها به  ا اگر انتخاب نمونه   ي انتخاب شدن دارند و      ي برا يافراد شانس مساو  
 سـاده   يك بـار در نمونـه ظـاهر شـود، نمونـه را تـصادف              ي ـش از   ي نمونه نتواند ب   يك از واحدها  ي
 حجم نمونه از    لق حداق يرها تحق ين متغ  بود يفين حجم نمونه با توجه به ك      يي تع يبرا 1.نامند يم

  :دست آمد هر بي شهر مشهد از فرمول زيجامعه آمار

                                        
pqDN

Npq
n



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2

،مورد بررسي ن با موضوع    اموافق و  1 نسبت    pq
4

BD B

p

p

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

در  .است) ست كران خطا   (
 هـاي   تـوان از بررسـي      معلوم نيست، حجم تقريبي نمونه را مـي       در ابتدا    مقدار بسياري   شرايط

 تـوان    اگـر ايـن قبيـل اطلاعـات در دسـت نباشـد مـي                اين با وجود . دست آورد  مشابه گذشته به  
 ـكارانه كه احتمالاً  رار داد كه يك حجم نمونه محافظه       را در معادله ق    5/0 تـر از مقـدار    زرگ ب

ع ي ـان آنان توز  ينامه م  ن و پرشس  يي نفر تع  208حجم نمونه تعداد    . دست خواهد آمد   لازم است به  
ق يــ از طراطلاعــات يآور  و جمــعيا ق مــشتمل بــر مطالعــات كتابخانــهيــمراحــل تحق .ديــگرد

 مربـوط بـه نمونـه       يفيها، ابتدا اطلاعات توص    ل داده ي تحل يران پژوهش ب  يدر ا  .استنامه   پرسش
در قالـب دو    ) درونزا و برونزا  ( نهفته   يرهاين متغ ي ب يها يمتعاقب آن، همبستگ  . آورده شده است  

  .اند  مربوط به مدل مطرح شدهيها جدول جداگانه و پس از آن داده
 يود و سپس با خرد كردن الگو      ش يق آغاز م  ي تحق يا مدل فرض  يها با آزمون الگو      ل داده يتحل

  )1378(نژاد پاريزي  ايران 1
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ه، ضمن ارائـه نمـودار      يدر آزمون هر فرض   . رنديگ ي قرار م  يق مورد بررس  ي تحق يها هيمذكور، فرض 
ب ي، ضـرا  )X  ،Y ادالامب ـ( نهفتـه    يرهـا ي متغ يري ـگ  اندازه ي الگو يدست آمده، پارامترها   ر به يمس
 ـي كه انطبـاق الگـو  2 برازشييكوي نيها  بتا و شاخص1،ر گاما يمس  يهـا  دسـت آمـده بـا داده    ه ب

  . كند يموجود را آزمون م

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 3يي كه همگرا  ييرهايق با حضور همه متغ    ي تحق يي نها ي پژوهش، الگو  يها هي فرض يپس از بررس  
 ي الگـو  يز پارامترهـا  ين مطالعه، ن  ي برآمده از ا   يي نها يدر الگو . اند، مورد آزمون قرار گرفت     نشان داده 

م و كل   يرمستقيم، غ ي مستق ب اثرهاي ي نهفته، ضرا  يرهاين متغ ير ب يب مس يرها، ضرا ي متغ يريگ اندازه
  . برازش الگو ارائه شده استييكوي نيها گر و سرانجام شاخصيكديرها بر يمتغ

 فنـون   .زرل انجـام گرفـت    يافزار ل   و نرم  ي معادلات ساختار  ليها توسط فنون تحل    هل داد يتحل
 ـ ي ـر عل ين مـس  يير در تع  يل مس يل روش تحل  ي كه در جهت تكم    يل معادلات ساختار  يتحل ن يت ب
 نخــست بــا افــت، در مرحلــةي توســعه يريــگ  انــدازهي و كنتــرل خطاهــاييرهــا و شناســايمتغ

 را با تعـداد     5" مشاهده شده  يرهايمتغ" از   يا ن مجموعه ي روابط ب  4"يديي تأ يل عامل يتحل"انجام
 يرهـا ي متغ يري ـگ  انـدازه  ي الگوهـا  ييد روا ييكند و با تأ    ي م يريگ ر نهفته اندازه  ي متغ يمحدودتر

 7.دي ـنما ي برآورد مي تابع ساختاريرها را در قالب الگو   ين متغ ين ا ي مفروض ب  ي روابط علّ  6،نهفته
وانـد  ت  شـده، مـي  9گيـري   بين متغيرهاي اندازه8افزار با استفاده از همبستگي و كواريانس اين نرم 

 و از آن  يا استنباط كنـد  مكنون را برآوردها و خطاهاي متغيرهاي  مقادير بارهاي عاملي، واريانس   
منظور بـرآورد مـدل كلـي معـادلات          اين مدل به  . توان براي اجراي تحليل مسير استفاده كرد       مي

 ـجارزكاساختاري و از سـوي       اسـاس مـدل معـادلات    و بر 11طراحـي شـده اسـت     ) 1973 (10گن
ملـه  اين برهه از زمـان، و از ج       كه يكي از آخرين دستاوردهاي آماردانان در        ) SEM (12يساختار

 ، و متغيرهـاي آشـكار اسـت    13هاي آماري براي بررسي روابط خطي بين متغيرهاي مكنـون          مدل
   14.گيرد مورد تحليل قرار مي

1 Gamma Path 
2 Index of Fitness  
3 Convergence  
4 Confirmatory Factor Analysis 
5 Observed Variables 
6 Latent Variable  

  )1374 (قاضي طباطبايي 7
8 Correlation & Covariance 
9 Measurement Variable 
10 Joreskong 

  . مراجعه شود)1386( به دوتويت ،عه بيشتر، براي مثالبراي مطال 11
12 Structural Equation Model (SEM) 
13 Latent Variables 

  )1384(هومن  14
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 208كـه از  شود  ذكر استنامه لازم   پرسشيشناخت تي جمعيها يژگيبا توجه به اطلاعات و    
 بانـك   يك ـي الكترون ي شده، در سطح كلان شهر مشهد در صنعت بانكـدار          يآور نامه جمع  پرسش

ن ينفر از پاسخ دهندگان به ا      6تعداد  (اند    پاسخگو زن بوده   45 پاسخگو مرد و     157،  نياقتصاد نو 
ن ي ـز بـه ا   ي نفر ن  9تعداد  (اند   رشاغل بوده ي نفر غ  8  نفر شاغل و تعداد    191). اند نه پاسخ نداده  يگز
لات يزان تحـص  ي ـ و م   بـار  4 تـا    3زان مراجعه به بانك در هفته       يمتوسط م ). اند نه پاسخ نداده  يگز

 نفـر   12سانس،  ي ـ نفـر ل   100پلم،  يد پلم و فوق  ي نفر د  81پلم،  ير د ي نفر ز  4ب،  يان به ترت  يپاسخگو
متوسـط سـن    ). انـد  نـه پاسـخ نـداده     ين گز ي ـز بـه ا   ي ـ نفر ن  5تعداد   (ي نفر دكتر  5سانس،  يل فوق

  . )اند نه پاسخ ندادهين گزيز به اي نفر ن8تعداد  (است سال 4/54ان يپاسخگو
  

  جج

  ي نمونه مورد بررسيفي توصيها  شاخص.2جدول 
  نيانگيم  انحراف استاندارد

  ها پاسخ
  حداكثر نمرهرهايمتغ  ي  تعداد

SD)(  
حداقل نمره 

(Min)  (Max)  قيتحق  پاسخ دهندگان

  12  2  12/2  89/1  208  ارزش مشترك
  15  3  70/2  48/2  208  طلبانه رفتار فرصت

  208034/2  61/2  3  15  ارتباطات
  15  3  37/2  46/2  208  اعتماد
  208073/2  07/3  7  18  تيجذاب
  208147/2  52/3  4  20  تعهد

  محاسبات پژوهش حاضر: مأخذ 
  

 ،BETA(   زا ن نهفته برويرهايگر متغيزا بر دن نهفته درويرهايم متغي اثر مستق.3جدول)

استاندارد  ي
  برآورد

خطا   استاندارد شده  برآورد پارامتر  ريجهت مس  پارامتر
 

t-value  
 

  70/3  07/0  73/0  73/0  تعهد :اعتماد براز 

  19/3  08/0  72/0  72/0  تعهد :ت برياز جذاب
  

 مدل بر   يزا نهفته درون  يرهاي فرض شده از متغ    يرهايدهد كه مس   ي نشان م  Tت  يارزش كم  
ز ي ـر نير با هـر مـس   متناظيها هيل فرضين دليدار بوده و به همازا معنن نهفته درو  يرهايگر متغ يد

ب اثـر   ي مثبت ضر  تأثير،  3ر جدول   يب مس ياز نكات قابل توجه در ضرا     . رنديگ يد قرار م  ييمورد تأ 
ر ي ـم متغ ي مـستق  تـأثير كـه   نضمن آ . است، مثبت و معنادار     73/0ر اعتماد بر تعهد     يم متغ يمستق
  ايـن  جـه ي در نت  ،، مثبت و معنـادار شـناخته شـد        72/0ر  يب مس ي با ضر  يت بر تعهد مشتر   يجذاب
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  .شود ميد ييأدار بوده و ت از معنيه نيفرض
   

  )(ا نز نهفته درويرهايزا بر متغن نهفته برويرهايم متغي اثر مستق. 4جدول 
 يخطا

  استاندارد برآورد
برآورد   ريجهت مس  پارامتر

  استاندارد شده  پارامتر
 

t-value 

  -41/0  06/0  -04/0  -04/0  اعتماد :ارزش مشترك براز 
  54/4  90/0  54/4  54/4  عتمادا :از رفتار فرصت طلبانه بر

  75/8  70/0  53/0  53/0  جذابيت :از ارتباطات بر
  71/5  8/0  71/5  71/5  تعهد :از ارزش مشترك بر

  18/2  7/0  22/0  22/0  اعتماد :از ارتباطات بر
  

گر ي مدل بر د   يزانبرور نهفته   ي فرض شده از متغ    يرهايدهد كه مس   ي نشان م  Tت  يارزش كم 
و بـه   ) ير ارزش مشترك بر اعتماد مشتر     يب مس يجز ضر  به(دار بوده   اا معن نز نهفته درو  يرهايمتغ
  . شوند ميد ييز تأير ني متناظر با هر مسيها هيل فرضين دليهم

ر ي ـ ارزش مـشترك بـر متغ      يانـز ر برو ي ـر متغ يب مـس  يتوان گفت كه، ضـرا     يطور خلاصه م   به
 و  ي منف ـ -41/0ن  ي بانـك اقتـصاد نـو      يك ـي الكترون يان از خدمات بانكدار   ي اعتماد مشتر  يانزدرو
  . رمعنادار قابل تأمل استي و غي منفن رابطةيدست آمد كه وجود ا رمعنادار بهيغ

 يان از خدمات بانكدار   يطلبانه بر اعتماد مشتر     رفتار فرصت  يانزر برو ير متغ يب مس يكن ضر يل
 ةيجـه فرض ـ  يدست آمده است، كه در نت      بت و معنادار به   ، مث 54/4ن  ي بانك اقتصاد نو   يكيالكترون

  .رديگ يد قرار مييأدار بوده و مورد تاز معنينبالا 
 بانك اقتـصاد    يكي الكترون يت خدمات بانكدار  ي ارتباطات بر جذاب   يانزر برو ير متغ يب مس يضر

و مـورد  دار از معن ـي ـ نة بـالا يفرض ـجه يدست آمده است، كه در نت دار بها، مثبت و معن75/8ن  ينو
  .رديگ يد قرار مييأت

 بانـك   يان در خـدمات بانكـدار     ي ارزش مشترك بر تعهـد مـشتر       يانزر برو ير متغ يب مس يضر
دار و مـورد    از معن ـ ي ن بالا ةي فرض رو  از اين دست آمده است،     دار به ا، مثبت و معن   71/5ن  ياقتصاد نو 

  .رديگ يد قرار مييأت
 يان در خــدمات بانكــداريد مــشتر ارتباطــات بــر اعتمــايانــزر برويــب متغيت ضــريــدر نها

د قـرار   يي ـأدار و مورد ت   ا معن بالا ةي فرض رو  از اين دست آمده،    ادار به ، مثبت و معن   18/2 يكيالكترون
  .رديگ يم
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  هاي پژوهش  نتايج حاصل از مطالعه فرضيه. 7
 . وجود دارد  يكي الكترون ين ارزش مشترك و تعهد در بانكدار      ي ب ي مثبت رابطة: 1ة  يفرض

ر ي ـر متغ يب مس يضر. رديگ ي قرار م  يك مورد بررس  ي  شمارة ةي فرض 4 به اطلاعات جدول  با توجه   
 P >05/0 در سـطح     t= 71/5، بـا ارزش     يكي الكترون ي ارزش مشترك بر تعهد در بانكدار      يانزبرو

   1.شود ي صفر رد ميهجه فرضيدار است، در نتامثبت و معن
  صورت گرفته بود، فرضـية     يكترونيكدر آخرين پژوهشي كه بر روي اين مدل در بانكداري ال          

 در سـطح  - =t 23/2چه در اين پـژوهش اتفـاق افتـاده،  بـا ارزش    ناول در آن پژوهش برعكس آ
05/0 P<صحيح حفظ شده استيهعنوان يك فرض رد نشده و به .  

 ـي الكترون ين ارزش مشترك و اعتماد در بانكدار      ي ب ي مثبت رابطة: 2ة  يفرض  وجـود   يك
ر يب مـس  يضـر . ردي ـگ ي قرار م  ي دو مورد بررس   ة شمارة يفرض 4عات جدول   با توجه به اطلا    .دارد
در  t = -41/0، با ارزش    يكي الكترون يدار در بانك  ي ارزش مشترك بر اعتماد مشتر     يازر برون يمتغ

 95شـود و بـا احتمـال         ي صـفر رد نم ـ    ية فرض بنابرايندار است،   ا و غيرمعن  ي منف P >05/0سطح  
    . شود يحفظ مح ي صحيةك فرضيعنوان   بهدرصد

  صورت گرفته بود، فرضـية     يدر آخرين پژوهشي كه بر روي اين مدل در بانكداري الكترونيك          
دار بـوده در نتيجـه   امثبت و معن P >05/0 در سطح = t 3/24دوم بر خلاف اين پژوهش با ارزش

  . صفر در آن پژوهش رد شده استيةفرض
بـا   . وجود دارد  يكي الكترون يداربانكن ارتباطات و اعتماد در      ي ب ي مثبت رابطة: 3 ةيفرض

ر                  ي ـر متغ يب مـس  يضـر . ردي ـگ ي قرار م  ي سه مورد بررس   ة شمار ةيفرض 3توجه به اطلاعات جدول     
در سطح t = 18/2، با ارزش يكي الكترونيان از خدمات بانكداري ارتباطات بر اعتماد مشتريانزبرو
05/0< Pشود ي صفر رد مهيرضجه فيدار است، در نتا مثبت و معن .  

  صورت گرفته بود، فرضـية     يدر آخرين پژوهشي كه بر روي اين مدل در بانكداري الكترونيك          
 يةجه فرض ـيدار است، در نتا مثبت و معنP >05/0 در سطح = t 0/2سوم در آن پژوهش با ارزش

  .شود يصفر رد م
 وجـود  يكيكترون اليدار در بانكين ارتباطات و جذب مشتر    ي ب ي مثبت رابطة: 4 ةيفرض
ر يب مس يضر. رديگ ي قرار م  ي چهار مورد بررس   ة شمار ةيفرض 4 با توجه به اطلاعات جدول     .دارد
 در  t = 75/8، با ارزش    يكي الكترون يدارت خدمات بانك  ي ارتباطات بر جذاب   ير برونزا يم متغ يمستق

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 صـفر   ية فرض .2 .شود يرد م   H0 صفر   يةفرض. 1 : خواهند بود   از دو صورت   يكي همواره به    ي اصل يها يريگ مي تصم 1

H0   محكـم   قـدر   كـه گـواه نمونـه آن   شود گفته مي اً، بلكه صرفشود يت نميب صفر تثية فرضواقعدر . شود يرا رد نم
ح بـا   ي صـح  يةك فرض ـ ي ـعنـوان    ود و آن را بـه     ش ـ  ي رد نم  H0 فرضيةلذا  . شود صفر رد    يهنان فرض يست كه با اطم   ين

   .شود ي حذف م درصد95احتمال 
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  .شود ي صفر رد ميةجه فرضيدار است، در نتا مثبت و معنP >05/0سطح 
  صورت گرفته بود، فرضـية     يپژوهشي كه بر روي اين مدل در بانكداري الكترونيك        در آخرين   

جـه  يدار اسـت، در نت ا مثبت و معن ـP >05/0 در سطح = t 05/6چهارم در آن پژوهش با ارزش 
  .شود ي صفر رد ميةفرض
 ـي الكترون يطلبانه و اعتمـاد در بانكـدار       ن رفتار فرصت  ي ب ي مثبت رابطة: 5ة  يفرض  يك

ب يضـر . رديگ ي قرار م  ي پنج مورد بررس   ة شمارة يفرض 3 با توجه به اطلاعات جدول     .وجود دارد 
، بـا   يك ـي الكترون يداران از خدمات بانك   يطلبانه بر اعتماد مشتر     رفتار فرصت  ير برونزا ير متغ يمس

  . شود ي صفر رد ميةجه فرضيدار است، در نتا مثبت و معنP >05/0 در سطح t = 57/4 ارزش
  صورت گرفته بود، فرضـية     ي الكترونيك كه بر روي اين مدل در بانكداري      در آخرين پژوهشي    

جـه  يدار اسـت، در نت ا مثبـت و معن ـ P >05/0 در سـطح  = t 66/3پنجم در آن پژوهش با ارزش 
  .شود ي صفر رد ميةفرض
با توجـه   . وجود دارديكي الكترونين اعتماد و تعهد در بانكدار   ي ب ي مثبت رابطة: 6ة  يفرض

 يزار درونير متغيب مسيضر. رديگ ي قرار مي شش مورد بررسة شمارةيفرض 3ول  به اطلاعات جد  
 در سـطح    t = 70/3، بـا ارزش   يك ـي الكترون يان از خدمات بانكدار   ي بر تعهد مشتر   ياعتماد مشتر 

05/0< Pشود ي صفر رد ميةجه فرضيدار است، در نتا مثبت و معن .  
  صورت گرفته بود، فرضـية     يالكترونيكدر آخرين پژوهشي كه بر روي اين مدل در بانكداري           

جـه  يدار اسـت، در نت ا مثبـت و معن ـ P >05/0 در سطح = t 52/4ششم در آن پژوهش با ارزش 
  .شود ي صفر رد ميةفرض
 ـي الكترون يت و تعهد در بانكدار    ين جذاب ي ب ي مثبت رابطة: 7ة  يفرض بـا   . وجـود دارد   يك

ر                  ي ـر متغ يب مـس  يضر. رديگ يقرار م  ي شش مورد بررس   ة شمارة يفرض 3توجه به اطلاعات جدول     
 t = 19/3، بـا ارزش     يكي الكترون يان از خدمات بانكدار   ي بر تعهد مشتر   يت مشتر ي جذاب يانزدرو

  . شود ي صفر رد ميةجه فرضيدار است، در نت ا مثبت و معنP >05/0در سطح 
 ورت گرفته بود، فرضـية     ص يدر آخرين پژوهشي كه بر روي اين مدل در بانكداري الكترونيك          

جـه  يدار اسـت، در نت  ا مثبـت و معن ـ P >05/0 در سطح = t 75/3هفتم در آن پژوهش با ارزش 
 .شود ي صفر رد ميةفرض

   پژوهش انجام گرفتهيشنهاديپ ييمدل نها
ر از  يگانه به غ  هفت يها هي فرض تمامي صورت گرفته،    يها ليدست آمده در تحل    ج به يبا توجه به نتا   

 ارائـه   ، ات قبول شده و رد شـده      ي با توجه به فرض    ييرد قبول واقع شدند كه مدل نها       مو 2 ةيفرض
  :ده استيگرد

  



127 ...ر بانكداري اينترنتي بر ارزيابي تأثي

  
  

ارزش    

رفتار فرصت  اعتماد
 طلبانه

 ارتباطات جذابيت

  مشترك
  
  

   تعهد
  
  
  
  
  

ريگ جهينت. 8  هاي سياستي  و توصيهي
 نتيجه. 1-8  گيري

ه دوم  ي فرض ـ جز ات به يه مختلف نشان داده شد تمام فرض      ي فرض 7 ي برا مذكوردر انجام آزمون    
  :دشون ير حاصل مي زيها ن معنا كه گزارهيبد. د قرار گرفتندييتأمورد 
 ـ  يها ارزش  اسـتفاده   تعهـد آنـان در  دهنـدگان بـر      ن كـاربران و خـدمات     ي مشترك ب

  .گذار استتأثير يكي الكترونيداراز خدمات بانكمدت بلند
 د آنان در اسـتفاده     دهندگان برجلب اعتما   ن كاربران و خدمات   ي مشترك ب  يها ارزش

  .است تأثير ي بيكي الكترونيداراز خدمات بانك
  يداردر استفاده از خـدمات بانك ـ     موقع بر جلب  اعتماد كاربران        ع و به  يارتباطات سر 

  .است مؤثر يكيالكترون
  از كاربران و رفع مشكل آنها از عوامل        ي به ن  ييع و به موقع در پاسخگو     يارتباطات سر

  .است يكي الكترونيداربانكشتر كاربران از خدمات ي بجذاب در استفادة
 گـذار  تأثير از عوامل    يكي مناسب   يها  كنترل فقدان از   يطلبانه ناش   فرصت يرفتارها

  . استيكي الكترونيبر اعتماد كاربران در استفاده از خدمات بانكدار
 تعهدش  ي آنان موجب افزا   ازدهندگان و خدمات ارائه شده       كاربران به خدمات   اعتماد 

  .شود ي، م ارائه شدهدر استفاده از خدماتن آنان يمدت بو روابط بلند
  جــاد و حفــظ روابــط يوجــود عوامــل جــذاب از نظــر كــاربران بــر تعهــد آنــان در ا  

 . داردي مثبت و قابل توجهتأثيردهندگان   مدت با خدماتيطولان
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   هاشنهادي و پياستي سيها هيتوص. 8-2
    د ي ـان جد ي مشتر يژه برا يو ، بخش اعظم خدمات، به    يدر خدمات بانكداري الكترونيك

ف خـود را در جهـت       ي از وظا  يشود، كاركنان بخش   يشنهاد م يپارتباطي دارد؛   جنبة  
افزايش ارتباطات به انجام رسانند كه اين امر باعـث ايجـاد اعتمـاد و جـذب بيـشتر                   

 . گردد مشتريان و تعهد آنان نسبت به بانك مي
  است و آنـان بـه       هاي خدماتي بسيار با اهميت     جا كه تعهد مشتريان در سيستم     از آن 

 مورد نظر آنان عرضه كند، پيشنهاد       شوند كه خدمات را به شيوة       ازماني متعهد مي  س
ايشان سعي هاي   ه با ارتباط مداوم و مناسب با مشتريان و دانستن خواست          تاگردد   مي

 .  مورد نظر آنان ارائه گرددشود كه خدمات به شيوة
  بـه   خـدمت عرضـة  به سر موقع بـودن       يجا كه ارتباطات در بانكداري الكترونيك     از آن 

د، بـا   شـو  ، پيـشنهاد مـي    استگردد و ارتباطات در جذابيت مؤثر        مشتري نيز باز مي   
تر خدمات و رفع اشـكالات احتمـالي در          چه سريع   هر تنظيم سيستم در جهت ارائة    

  .  جهت جذابيت بيشتر و ايجاد تعهد مشتريان كنوني بكوشند
  موجـب پـايين آمـدن سـطح         طلبانه و ريسك بـالاي آن      جا كه رفتارهاي فرصت   از آن 

گردد، با انجام و ايجاد      ميشود، پيشنهاد     مي ياعتماد در سيستم بانكداري الكترونيك    
ــستم ــدار  سي ــي لازم در بانك ــاي كنترل ــاي ي الكترونيكــيه ــوگيري از رفتاره  و جل
 . شودش اعتماد و تعهد مشتريان كوشش طلبانه، در جهت افزاي فرصت

 ان خــدماتي باعــث ايجــاد تعهــد بيــشتر در كننــدگ ارزش آفرينــي موفــق در عرضــه
مداري   مشترييدد در بانكداري الكترونيكگر  پيشنهاد ميبنابراينشود،  مشتريان مي

  . بر پايه منافع بلندمدت دو طرف در نظر گرفته شود
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