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 چکيده
 خدماتبانکی انجام قادربه بانکی کاربران تلفنهمراه، هایدستگاههاینویندرآوریفن بهبود با

درجهانامکاندسترسیازطریق هابسیاریازبانک تازگی،به.باشندمی درهرزمان و جاهر در

ایناستکهدریابیم پژوهش مسئلهمهم.کنندهمیارائ مالیمشتریانرا بهاطلاعات تلفنهمراه

ازانجاماین هدف .بپردازند بانکداریتلفنهمراه از استفاده به کاربران شودتاسببمی چهعواملی

درشعببانکملیاستانبانکداریهمراهمشتریانازخدماترفتاربرقصدمؤثربررسیعوامل

علّیاست-زنظرهدف،کاربردیوازنظرروش،پیمایشیدراینپژوهشکها.استخراسانرضوی

استیابیمعادلاتساختاریاستفادهازروشمدل شده متغیرهایپژوهششاملتأثیراجتماعی،.

کیفیتسیستم،خودکارآمدی،تسهیلشرایط،آشناییبابانک،موقعیتعادی،اطمینانساختاری،

به محاسبات بر مبتنی متغیراعتماد بهمثابه اعتماد، استفاده، سهولت سودمندی، مثابهمستقل؛

بهمتغیرمتغیرواسطو  هاداده تحلیل نتایج.باشندمثابهمتغیروابستهمیقصدرفتاریبانکداری،

قصد یکنندهتعیین عوامل سهولتاستفادهواعتماد؛،شدهدرک سودمندی متغیّرهای که داد نشان

 مثبتی ادراکات فرد چه هر عبارتی به .هستندهمراهبانکداری خدمات به نسبت مشتریانرفتار

 خدمات این از استفاده برای او نگرش باشد، داشتهسهولتاستفاده و شدهدرک سودمندیبهنسبت

 شودمی ترمثبت

پذیرشتکنولوژی،:يديکل واژگان مدل رفتارمشتریان، بانکقصد مشتریان بانکداریهمراه،

ملی
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  4 روح اله  پورکيان ، 3الهه پورکيان ، 2 مليحه پورکيان،   ولی اله پورکيان

کارشناسارشدمدیریتبازرگانی،مدرسدانشگاهفنیوحرفهای1
دانشگاهآزاداسلامینیشابوردانشجویکارشناسیارشدمدیریتبازرگانی،2
شگاهپیامنور،مدرسدانتمهایاقتصادی،اجتماعیکارشناسارشدمهندسیصنایعگرایشسیس3
کارشناسارشدمدیریتبازرگانی،کارمندبانکملی4


:نویسندهمسئولمیلنامونشانیای
 ولی اله پورکيان

pourkian@tvu.ac.ir 

 مشتریان از خدمات رفتاربررسی عوامل مؤثر بر قصد 

 شعب بانک ملی استان خراسان رضوي بانکداري همراه
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 مقدمه

 باهدف الکترونیکی ابزارهای طریق از بانکی ارایهخدمات با توسعهدرحال و یافتهتوسعه کشورهای در هابانک روزافزون توجه

 را هابانک اکثر و ایجاد الکترونیکی صنعتبانکداری در را ایفشرده رقابت بانکداری هایهزینه کاهش و مردم به رسانیخدمات فرایند تسهیل

)است کرده وادار ارتباطی و نویناطلاعاتی هایناوریف از گیریبهره به .1387،10بیات،. امروزه(  ارایه در تنها بانکداری صنعت درواقع،

 در خود امروزه هااست؛بانک شده گسترده چندملیتی هایشرکت فعالیت سطح در آن فعالیت بلکهدامنه شودنمی خلاصه باجه پشت خدمات

 تامین در اساسی هانقشبانک سایر با رقابت در و واردشده مبادلات بازار در گذارانعمدهسرمایه از یکی عنوانبه الکترونیکی مبادلات سیستم

 هایاقتصادیفعالیت از وسیعی دامنه بانکداری صنعت امروزه که گفت توانمی یکجمله در .کنندمی ایفا جامعه اقتصادی رفاه و پولی و مالی

 و نژاد عباسی)شودمی فلج جامعه اقتصادی محرک بخش ترینصنعت،بزرگ این در دگرگونی و تحول بدون و آن بدون و شودمی شامل را

(1385،27مهرنوش،

 و صنعت ساختار بر هم تغییرات این .است نکرده تجربه خود تاریخ در ترپیش که است تغییراتی خوشدست(هابانک) مالی بخش

 اندشده مجبور مالی مؤسسات شتابنده، تغییرات با پرتلاطم محیط این در که، نیست تعجب جای است داشته تاثیرشگرف رقابت برماهیت هم

 دیدی جایبه و شوند متمرکز مشتریان بر بیشتر و محصولات روی کمتر کهطوریبه دهند، تغییر بازار به نسبت را خود واکنش شیوه

)بگیرند پیش در را بلندمدت مدت،دیدیکوتاه 1(2008هاریسون،. شود،ازطرفیگسترشنفوذموبایلدرزندگیبشرهرروزبیشترمی.

بهبااین موبایل پرداخت تعجبوجود نیستطور معمول بانک موبایل خدمات از استفاده برانگیزی طرف. از بانک خدمات هنوز ظاهراً

 در جدید فناوری ورود به توجه با.(4،2002برنددبلیوویرتز،3،الیورشیلک2پالگرهارتزشیرز)اندکنندگانموردپذیرشقرارنگرفتهمصرف

 بانکداری خدمات رشد و کشورهایپیشرفته تجارب به نگاهی با است شدهمطرح بانکی خدمات ارایه نحوه برای جدیدی نیاز هاداده پردازش

 نمود بینیپیش مناسبی حد تا ایران دربانکیهمراه خدمات درزمینهی را آن فزاینده روند و گیریشکل حال در نیازهای توانمی الکترونیک

 از و اندگرفته خو ناکارا هرچند سنتی خدمات به مشتریان که داشت درنظر را موضوع این باید کشور در بانکداری کامل اجرای از قبل ولی

استفادهکاربرانازبانکداریهمراهرابهعزممشخصشودچهعواملیمنجردارندبنابراینمهماستکه بیشتری اطمینان آن به ترهمهمهم

.نمایند

کندایمالیمطرحمیهایواسطهآوریهادرفنهاییرابرایفهمویادگیرینوآوریهمچنینموانعاقتصادیوشناختیچالش

ایهایالکترونیکداردزمینهپرداختبارشدسریعاینترنت،بانکداریاینترنتیکهنقشیمهمواساسیدر(.2002کارلسون،والدنوبومن،)

رهرابرایمعاملاتاینترنتیکهکاربردهایزیادیدرتجارتالکترونیکداردهمانندخریدآنلاین،حراجآنلاین،معاملاتسهامآنلاینوغی

هاشتربرایمشتریانابزاریبرایهزینهافزودهبیهادرکنارتامینارزشبانکداریاینترنتبرایبانک.(2002، مینگچیلی)آوردفراهممی

درATMشعباداریبرایکاریمعمولهمچونپرداختقبضبرایبانکبسیارگراناستوپرداختازطریق.وافزایشبازدهیاست

خدماتبانکیاینترنتیبازدهکمیدارد مقایسهبا علاقهدرنتیجهبانک. استراتژیمندبهیافتنراهها و برایاینکهمشتریانشانازهاییها

0تواندبرایرسیدنبهاینهدفکمککندکنندمیدرکمقاومتمشتریانیکهیکنوآوریراانتخابنمی.بانکداریاستفادهکنند

بیهایبازاریاگذاریوفعالیتاندکههمراهباریسکسرمایهگرفتهکارانهشکلپیدایشخدماتموبایلبانکدرچارچوبیمحافظه

این.کنندشودکهدرکشودچراکاربرانخدماتموبایلبانکرابرایاستفادهانتخابنمیشدهاست،لذاایننیازاحساسمیکمترانجام

دهدکهبرخیکنندگانارائهمیهایپرداختالکترونیکمزایایزیادیراهمبرایبانکوهممصرفروشبانکداریدرمقایسهبادیگرکانال

شودکهمشتریرویاجرای،علاوهبراینباعثمی(هاساعاتکاربانک)اندازقیمتپایین،عدموابستگیبهمکانوزماناینمزایاعبارتاز

.(2002پدروکروز،تامیلوکانن،پابلومونز،)مراحلاموربانکیخودکنترلداشتهباشد


 

 

 

 



                                                           
1 - Harrison 

2- Paul Gerhardt Schierz 

3- Oliver Schilk 

3- Bernd W.Wirtz 
5-Ming CHi Lee 
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 مبانی نظري -2

همراه تجارت - -2

اقتصادی،اجتماعیوفرهنگیوسیاسیموردتوجههایطیچندسالاخیردرمحافلعلمیونیزدرعرصهتجارتالکترونیکی

هاوملزوماتوکاربردهایتجارتالکترونیکیبودههایچشمگیردراستراتژیاینتوجهاتعاملیمؤثردرجهتپیشرفت.قرارگرفتهاست

.است

امر2سیمهایبیباظهوروگسترششبکه پدیدار وزهنسلجدیدیازکاربردهایتجارتالکترونیکیتحتنامتجارتهمراه،

شدهاست دفترچه(PDA)ابزارهایدیجیتالیشخصیهایهمراه،تجارتهمراهازطریقهزارانابزارموبایلینظیرتلفن. هاییادداشت،

.هادرجریاناستسیماتومبیلدیجیتالیوحتیداشبوردهایبی



 پرداخت همراه -2-2
 اواسطدهه در تجارتهمراه اساسپیش1220مفهوم بر و شد میهایخوشبینیمطرح انتظار بینانه سال 2000رفتتا

فعالیتتراکنش جز همراه تجارت شودهای افراد همه روزانه های سرمایه. شبکهگذاریبا ارتقاء روی که زیادی بسیار موبایلهای های

ازطرفدیگرتغییرجهت.شودبینیمییافتهوآیندهارتباطاتامیدبخشپیشهابسیارافزایشپراتورهادرانتقالسرویسشده،قدرتاانجام

.سیمخواهدبودطورواضحبهسمتتجارتهمراهوتجارتبیبعدیدراستفادهازفناوریاطلاعاتبه

اغلبتلفن مقادیریدر که دارد قابلیتوجود این مکانیزمهایهمراه یا کرده ذخیره مجوزرا صدور برایشناساییو هایی

ترمینالخوانصورتامنوبدوننیازبهاعتمادبهکارتبه فراهمکنند هاینقطهفروشهایاکامپیوترهایشخصیومودمیا بعضیاز.

بهصاحب تلفنهمراه هستندکه اینعقیده پرداختحتیجایگزیننظرانبر هایهوشمندخواهدشدکارتعنوانوسیله باوجوداینکه.

2گروهموبایلپیمنت.هایالکترونیکیاستولیتعاریفمستقلیبرایپرداختهمراهوجودداردایازپرداختپرداختهمراهزیرمجموعه

سازدتاایدکهدوطرفراقادرمینمتجارتهمراه،پرداختهمراهرافرآیندیتعریفمیٔ  هایفعالدرزمینهترینگروهعنوانیکیازمهمبه

مبادلهکنند تلفنهمراه استفادهازیکدستگاه با سرویسرا ارزشمالییکمحصولیا موبایلشاملتلفن. کمکهایهمراه،دستگاه

.باشدهایتلفنهمراهمیورایانه10هایشخصیداده

اینترنتوجوددارند،ولیمحدودیتمنابعدرمحیطمتحرکمانندهایپرداختالکترونیکیامنواستانداردفراوانیبرایپروتکل

هایهمراههایباتریوحافظهدستگاههایمحاسباتی،محدودیتهزینهبالا،نرخانتقالوپهنایباندکمکانالارتباطی،محدودیتظرفیت

یگریکپروتکلجدیدومناسببرایمحیطمتحرکلازمدعبارتبه.هایموجوددراینمحیطاستمانعاصلیاستفادهمستقیمازپروتکل

.باشدمی

هایمرتبطسودمندباشدیکسیستمپرداختهمراهبایدبرایهمهطرف برایاینکهیکسیستمپرداختموفقباشدکاربر.

ربرنهایی،سادگیوسرعتاستفاده،کا.نهایی،فروشنده،صادرکنندهمحصولپرداختواپراتورتلفنهمراهبایددرآنارزشاضافیببیند

خواهندکهسیستمپرداختهمراه،مجموعهبالقوهزیادیازمشتریانرافروشندگانمی.دهدامنیتوهزینهمناسبراترجیحمیراحتی،

وکاهش(رضهخدماتمثلاًازطریقگسترشع)هادرآمداضافیمندهستندکهمحصولاتپرداختهمراهبرایآنهاعلاقهآن.پوششدهد

.داشتهباشد(مثلاًازطریقافزایشامنیتوکاهشریسکانکارتراکنش)هزینه

(1:)شودشناساییکردهاستهایهمراهمیسهمسالهمهمراکهمنجربهعدمموفقیتپرداخت11موسسهتحقیقاتیفورست

استانداردشدهوعدموجودزیرساخت(3)وتوافقبرسرنحوههمکاریمشکلاتبازیگرانپرداختالکترونیکیدر(2)عدماعتمادمشتریان،

.مناسببرایکاربر

نظرانمعتقدهستندکهعناصرموفقیتشاملترکیبیازسادگیاستفادهوقابلیتاستفادهسرویس،ازطرفدیگراغلبصاحب

.باشدهایمختلفبایکدیگرمییتوقابلیتتکنیکیکارسیستماطلاعودرکازبازار،همکاریباشریکانمناسب،امنصرفهاقتصادی،

                                                           
6- wireless network 
7- mobile commerce 
8- Point of Sale 
9 - Mobile Payment 
10 - Personal Data Assistance (PDA) 
11 - Forrester 
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هایمتفاوتزنجیرهارزشقسمت.اندهایانحصاریبودهحلاند،براساسراهشدهحالمطرحهایپرداختهمراهکهتابهاغلبمدل

هاییمنجربهتقسیمبازارمیانحلچنینراه.شودهاییکهارتباطاتتنگاتنگیبایکدیگردارندمدیریتمیوسیلهیکبخشویابخشبه

.شودتعدادمحدودیفروشندهومشتریمی

 و است داشته بشر روزمره هایفعالیت تمامی بر عمیقی تأثیر ایماهواره و الکترونیکی ارتباطات فراگیر رشد حاضر حال در

 صنایع، صاحبان) کاربران تا باشندمی روزانه امور سهیلت جهت در آن از استفاده و فناوری این دربکارگیری سعی فن این متخصصین

 ارتباط خود مشتریان با مکان، و زمان از مستقل و هزینه ترینپایین با و ممکن زمان درکمترین بتوانند (مراکز دیگر و خدماتی هایسازمان

 الکترونیکی هایسرویس از که هافعالیت این ترینتازه از یکی .بپردازند خریدوفروشبه حتی و کرده ارائه را خود وخدمات کالا نموده، برقرار

 .باشدمی غیره و همراه تلفن اینترنت، جهانی شبکهطریق از مشتریان به مالی و بانکی خدمات ارائه کند،می استفاده

 از نیز اینترنت و موبایل ،کنند زندگی ترراحت افراد که است یافته پیشرفت و آمده وجود به هدف این با فناوری اینکه به توجه با

 کنندگاناستفاده تعداد که دهندمی نشان آمارها .بیابند جامعه افراد وهاارگان میان در خاصی جایگاه اندتوانسته و اندنماندهبهرهبی حیث این

 کاربران میان در هاآن با کار واشتیاق قشو و دارد وجود ابزارها این از یکی خانه هر در حداقل کهطوریبه باشدمیافزایش حال در روزروزبه

 ولی .داد انجام هزینه کمترین با و ممکن زمان ترینکوتاه در را روزمره کارهای توانمی ابزارها این گیریبهره با .یابدمی افزایش روزروزبه

 از بخشی شاید و شوند مندبهره کافی نحو به آن ناتامکا از اندنتوانسته اعتماد و آگاهی عدمدلیل به ما کشور در کنندگاناستفاده متأسفانه

.دانستناکافی تبلیغات و ربطذی هایسازماناز بتوان را گناه این



 (DTPB) 2 شده ریزي برنامه رفتار ي یافته تجزیه تئوري -2-3

 با (1221)آجزن یشدهریزیبرنامه ررفتا تئوری از هاییسازه آن در که اندکرده ارائه توسط 1995 سال در را تئوری این تاد و تیلور

 شده،درک رفتاری کنترل و ذهنی هنجار نگرش، هایسازه یتجزیه با آنان .اندشده ترکیب(1995 و 1983)راجرز 13نوآوری یاشاعه تئوری

 .شد منجر رفتار پیشایندهای زا تریدقیق درک و رفتاری قصد تبیین قدرت افزایشبه کار این .دادند توسعه را شدهریزیبرنامه رفتار ریتئو

 قصد یوسیلهبه اطلاعاتی فناوری یکاز استفاده رفتار شده،ریزیبرنامه رفتار ییافتهتجزیه تئوری طبق ،14(1995 تاد، و تایلر)

 رفتاریکنترل و یذهن هنجار رفتار، به نسبت نگرش با خود ینوبهبه نیز استفاده قصد و شودمی تعیین شدهدرک رفتاری کنترل و استفاده

:شودمی ارائهمذکور تئوری هایسازه از مختصری تعریف ادامه در .شودمی تعیین شده درک

ودیوس) شودمی وی شغلی عملکرد بهبود موجبخاص فناوری یک از استفاده دارد باور فرد که است میزانی درکسودمندشده

. 1(32 ،1989 ،همکاران

 نیاز زیادی تلاش به خاصسیستم یک از استفاده دارد اعتقاد شخص که شودمی اطلاق ایدرجه به شدهدرکیاستفاده سهولت

 و گذشته تجربیات موجود، هایباارزش نوآوری یک که است میزانی شده،درکسازگاری قابلیت12(2000،187 ،همکاران و ونکادش) ندارد

1995 ،تاد و تایلر) است سازگار بالقوهّ پذیرندگان جارینیازهای  و مدیران مرجع هایگروه اثر ذهنی، هنجاریسازه مورد در 1(152،

 کاربران موردمطالعه، فناوری نوع با متناسبیافتهتوسعه مدل اساس بر اینترنتی بانکداری پذیرش ارزیابیکه است شدهگرفته نظر در همکاران

 پارتا) شده،انجام پیشین مطالعات به توجه با پژوهش این در .گرفت نظر در را دیگری متفاوتمرجع هایگروه توانمی محیطی شرایط و

 همکاران و دوستان خانواده، مرجع گروه سه ، 1( 2000لائو و 2000 لیمایم ؛1999 همکاران، و کاراهانا ؛1998 بهاتاچرجی، و ساراتی

 .استشدهگرفته نظر در ذهنی هنجاریکنندهتعیین عوامل عنوانبه

 رفتار ییافتهتجزیه تئوری از بسیاریمحققان که دهدمی نشان فناوری پذیرش یدرباره شدهانجام لعاتمطا بر مروری

 مناسبینظری چارچوب تئوری، این که است آن از حاکی تحقیقات نتایج .اندکرده استفادهتحقیق نظری چارچوب عنوانبه شدهریزیبرنامه

 هو، و چائو ؛2000 تئو، و تان ب؛ 1995 تاد، و تایلر الف؛ 1995تاد، و تایلر)دهدمی ارائه اطلاعاتی هایدستگاه انواع پذیرش دلایل درک برای

 ،CRC 20از استفاده و دانشجویانبازرگانی از نفر 786 شامل اینمونه با( 122) تاد و تیلور.12(2000 بهاتاچرجیو 2002 لائو، ؛2001

                                                           
12. Decomposed Theory of Planned Behavior (DTPB) 
13 .Innovation Diffusion Theory (IDT) 
14. Taylor & Todd 
15 .Davis et al 
16. Venkatesh et al 
17. Taylor & Todd 
18 .Parthasarathy & Bhattacherjee,1998; Karahanna et al,1999; Limayem,2000; Lau,2002 

19. Taylor & Todd,1995a; Taylor & Todd,1995b; Tan & Teo,2000; Chau & Hu,2001; Lau,2002; Bhattacherjee,2000 
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 رفتار تئوری و 21فناوری پذیرش مدل با مقایسه در شدهریزیبرنامه رفتار ییافتهتجزیه وریتئ که دریافتند موردمطالعه فناوری عنوانبه

 رفتاری قصد از بهتری درک نگرشی، و کنترلیاجتماعی، عوامل تجزیه دلیل به و است برخوردار بالاتری بینیپیش قدرت از شدهریزیبرنامه

فناوری کنندگانمصرف یاستفاده قصد بررسی برای دیگری تطبیقی یمطالعه در پژوهشگر دو این همچنین .کندمی فراهم -VCR از

PLUS+TM (VCR  تئوری که دریافتند آنان .یافتند دست مشابهی نتایج به(نویسیبرنامهفرایند سازیساده برای دستی ابزار یک:

 فناوری، از استفاده قصد بینیپیشدر مستدل عمل تئوری و دهشریزیبرنامه رفتار تئوری با مقایسه در شدهریزیرفتاربرنامه ییافتهتجزیه

 کردن اضافه با که است داده قراراستفاده مورد تحقیق مبنای مدل عنوانبه را شدهریزیبرنامه رفتار یافتهتجزیه تئوری.دارد بهتری عملکرد

.است داده توسعه را مزبور تئوری آن، به اعتماد یسازه
 

 فرضيات و مدل ي توسعه -3

 همکاران، و گیفن)است نامطمئن و پرخطر هایمحیط در مهم متغیّری اعتماد، که دارد وجود نظر توافق این محققان میان در

 را فناوری پذیرشسطح، تواندمی شدتّ به و 22(2001همکاران و نایت مک ؛1995 همکاران، و مایر،2000،همکاران و جارونپا ؛2003

 بانکداری محیط در کهازآنجایی .هستند آن پیآمدهای و هاموقعیتتحلیل نیازمند افراد پرخطر، محیط در درواقع .دهد قرار تأثیر تحت

 فرایند به اعتمادیبی با کاربر است ممکننیستند کار انجام روند دیدن به قادر افراد و شودمی پردازش مجازی صورتبه مبادلاتاینترنتی،

 بررسی مورد یاستفاده قصد با آن یرابطهو شدهاضافه فناوری پذیرش هایمدل به اعتماد یه ساز متعددی مطالعات در.بیندیشد کار

 دریافتند پذیرش هایمدل ازاستفاده با اینترنتی بانکداری پذیرش یمطالعه در ( 122) دیگران و رایم ،(2002)هان و سو .است قرارگرفته

هایمدل در موجود هایسازه به اعتماد یسازه شدن اضافه و دارد معنادار یرابطهاینترنتی بانکداری سیستم از استفاده قصد با اعتماد که

 هایمدل به اعتماد یسازه واردکردن یدرنتیجه رفتاریقصد تبیین افزایش .است شده رفتاری قصد تبیین افزایش موجب فناوری، پذیرش

 و گیفن ،(2003) .پائولو ،(2000) دیگران و جارونپا)است تأییدشده نیز ترونیکالک تجارت به مربوطتحقیقات در فناوری پذیرش

 و یوسفزاییالکترونیکی بانکداری به23الکترونیکی اعتماد مفهومی مدل به توجه با تحقیق این در(2002)دیلون و ترکزاده،(2002)دیگران

درک ساختاری تضمین اعتماد، به تمایل :بعد پنج با اعتمادیازهس ،(2001) چروانی و مکنایت اعتماد 24شناسیگونه و(2003) دیگران

 .است شدهاضافه شدهریزیبرنامه رفتار ییافتهتجزیه تئوری به 2شدهدرک تمامیت و شدهدرک نیت حسندرکشده، شایستگی شده،

 مهم عنصر سه آنان .کردند مطرح الکترونیکتجارت محیط در را مشتری روابط در اعتماد شناسیگونه(2001)چروانی و مکنایت

 مبنایبر پژوهش این در .کردند بیان را 2فردیمیان اعتماد یا بینانهخوش باورهای و22نهادیاعتماد اعتماد، به تمایل هاینام به اعتماد

 به تمایل.شوندمی بیان یرز صورتبه همراه بانکداری یزمینهدر هاآن با متناظر عناصر الکترونیک، تجارت محیط در اعتماد شناسیگونه

 اعتماد وهمراه بانکداری محیط ساختاری تضمین از فرد ادراکاتصورتبه نهادی اعتماد دیگران، به اعتماد برای فرد تمایل عنوانبه اعتماد

 در (بانک)همراه اریبانکد خدماتیکنندهتأمین(تمامیت و حسننیت شایستگی،)ویژه هایمشخصه از فرد ادراکات عنوانبه فردیمیان

 .شودمی پرداخته مذکورعناصر تعریف به ادامه در .است شدهگرفته نظر

 اعتماد سایرین به تمایلدارند افراد چرا کندمی بیان که است شخصیت بر مبتنی تمایل یک دیگران، به اعتماد برای فرد تمایل

،همکاران و زیاری بهمن ؛2002 همکاران، و نایت مک ؛2001 چروانی، و نایت مک ؛1995 همکاران، و مایر).نکنند اعتماد آنان به یا کنند

 شکل زندگی در شدن اجتماعی یدورهطی در یا شود،می متولد آن با شخص که است پابرجا و ثابت باور یک فردی، تمایل این 2(2003

امنیتی، هایشبکه دلیل به که است امنیتی از ردف ذهنی ادراک درکشده، ساختاریتضمین(2000)22،جارونپا و اگرازیولی) گیردمی

 قوانین) حقوقی و قانونی هایزیرساخت(...و هاسیستمیکپارچگی رمزگشایی، و رمزنگاری هایتکنیک آتش، دیوار) فنّاورانه هایزیرساخت

 باورهای یا فردیمیان اعتماد .کندمی ساحسا اینترنتی بانکداری محیط مورد در کنترلی هایمکانیسمو ...(و اینترنتی جرائم با مبارزه

                                                                                                                                                                                       
20. Computing Resource Center 
21 .Technology Acceptance Model (TAM) 
22. Gefen et al,2003; Jarvenpaa et al,2000; Mayer et al,1995; Mcknight et al,2002 
23 .E Trust 
24. Typology 
25. Disposition to Trust, Structural Assurance, Perceived Competency, Perceived Benevolence, Perceived Integrity 

26. Institution Based Trust 
27. Interpersonal Trust 
28. Mayer et al,1995; Macknight & Chervany,2001; Macknight et al,2002;Bahmanziari et al,2003 

 
29. Grazioli & Jarvenpaa 
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 نایت مک) هستند سودمند اعتمادکننده فرد برای که دارد هاییویژگیمتولی اینکه بر مبنی گرددبرمی اعتمادکننده ادراکات به بینانهخوش

2002 همکاران، و نایت مک و 2001چروانی، و  در که هستند ایبینانهوشخ باورهای از؛ مورد سه تمامیت، و نیتحسن ،شایستگی(

 بیشترین1665همکاران، و مایر و 2002 گیفن، ؛2002 بهاتاچرجی،) شدهانجام تحقیقاتگیفن(2002 بهاتاچربی،) شدهانجام تحقیقات

 مناسب و اثربخش آسان، یشیوه به را برخط مالی خدمات قادرندهابانک کهاین از است فرد ادراکشده،درک شایستگی .اندداشته را کاربرد

 آسایش و رفاه به و کنندمیعمل مشتریانشان هایخواسته با مطابق هابانک که دارند باور مشتریان یعنی شدهدرکنیتحسن .کنند ارائه

 ملع جامه مشتریان قبال در خود تعهدات به هابانک اینکه از فرد ادراک ازاست عبارت شدهدرک تمامیت درنهایت، .دارند توجه آنان

 .کنندمی عمل اخلاقی اصول با مطابق وپوشانندمی

.باشدمی ذیل شرح به تحقیق اینبراساسمبانینظریوپیشینهتحقیقمدلمفهومی


(Agarwal & I<arahanna, 2000; Gefen et aI., 2003a; Taylor & Todd, 1995; Venkatesh, 2000; Venkatesh 

& Davis, 2000) 
 تحقيق مفهومی مدل -  :شماره شکل

:باشندصورتزیرمیبراساسمدلفرضیاتتحقیقبه

 .اعتمادبرقصدرفتاریمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملیاثرمعناداردارد .1

 .رداردسهولتدرکشدهبرقصدرفتاریمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملیاثرمعنادا .2

 .درکسودمندیبرقصدرفتاریمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملیاثرمعناداردارد .3

 .بردرکسودمندیمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملیاثرمعنادارداردتأثیراجتماعی .4

 .ادارداردبردرکسودمندیمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملیاثرمعنکیفیتسیستم . 

 .سهولتدرکشدهبردرکسودمندیمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملیاثرمعناداردارد .2

 .خودکارآمدیبرسهولتدرکشدهمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملیاثرمعناداردارد . 

 .اثرمعنادارداردتسهیلشرایطبرسهولتدرکشدهمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملی . 

 .برسهولتدرکشدهمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملیاثرمعنادارداردآشناییبابانک .2

 یسودمند

 سهولت استفاده قصد رفتاری بانکداری

 اعتماد

H1 

H2 

H3 

H4 
 اجتماعی تأثیر

H5 

H6 

H7 

H8 

H9 

H10 

H11 
H12 

H13 

H14 

H15 

 آشنایی با بانک

 نرمال (موقعیت عادی 

 اطمینان ساختاری

 اعتماد مبتنی بر محاسبات

 کیفیت سیستم

 خودکارآمدی

 تسهیل شرایط



 22-93، ص 5931، تابستان 2پژوهش های کاربردی در مدیریت و حسابداری، شماره 
ISSN: 2375-3675 

http://www.Joas.ir 

 

 .برسهولتدرکشدهمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملیاثرمعناداردارد(عادی)موقعیتنرمال .10

 .همراهبانکملیاثرمعنادارداردآشناییبابانکبراعتمادمشتریانازخدماتبانکداری .11

 .موقعیتعادیبراعتمادمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملیاثرمعناداردارد .12

 .اطمینانساختاربراعتمادمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملیاثرمعناداردارد .13

 .اریهمراهبانکملیاثرمعنادارداردمحاسباتمبتنیبراعتماد،براعتمادمشتریانازخدماتبانکد .14

 .سهولتاستفادهبراعتمادمشتریانازخدماتبانکداریهمراهبانکملیاثرمعناداردارد . 1

 

 روش پژوهش - 4 

یابیمعادلاتساختاریاستفادهشدهعلیّاستازروشمدل-دراینپژوهشکهازنظرهدف،کاربردیوازنظرروش،پیمایشی

است هایپژوهششاملتأثیراجتماعی،کیفیتسیستم،خودکارآمدی،تسهیلشرایط،آشناییبابانک،موقعیتعادی،اطمینانمتغیر.

قصدرفتاریمتغیرمثابهمتغیرواسطومثابهمتغیرمستقلسودمندی،سهولتاستفاده،اعتماد،بهساختاری،اعتمادمبتنیبرمحاسباتبه

.باشندوابستهمیمثابهمتغیربانکداری،به



 ها ها و روایی و پایایی آن سنجه - -4

صورتمیدانیانجامبهدلیلاینکهتحقیقحاضرپیمایشی،ودرقلمرومکانیمشتریانبانکملیدراستانخراسانرضویوبه

تاندارداستکهسؤالاتآندرتحقیقاتایاسپرسشنامهتحقیقحاضر،پرسشنامه.شد استفاده نامهپرسش از هاداده آوریجمع برایگرفت

قرارگرفته استفاده مورد استخارجی شده می22با پرسشنامه نیا. را تحقیق این متغیرهای درمجموع که شد طراحی .سنجدسؤال

بسترتجارمنظورسازگارکردنپرسشنامهبه.باشدمی30(2002)نامهبرگرفتهازمطالعهچولگووهمکارانپرسش با هاییدربانکها

نظرانینهاییازطریقبررسینظراتصاحبنامهایرانی،ازنقطهنظراتشاغلاناینحوزهاستفادهشدورواییصوریومحتواییپرسش

مدیریت،موردتأییدقرارگرفت ادهازتکنیکتحلیلعاملیتأییدیموردارزیابیقرارنامهنیزبااستفهایپرسشضمناینکهرواییسازه.

شایان.آوردهشدهاست2هایموردنظر،موردتأییدقرارگرفتکهنتایجآندرجدولهایمربوطهبهسازهگرفتومعناداریبارشدنگویه

یازکاملاًمخالفتاکاملاًموافقموردسنجشاگزینه نامهبااستفادهازمقیاسلیکرت،رویطیفیهایپرسشذکراستکهتمامیگویه

1یضمناینکهانسجامدرونیابزارهایمورداستفادهنیزبااستفادهازضریبآلفایکرونباخارزیابیشدکهدرجدولشماره.قرارگرفت

.گزارششدهاست



 ي آماري جامعه و نمونه -4-2
جام بنابراین است، فرد تحقیق این در تحلیل رضویسطح خراسان استان در بانکملی مشتریان شامل تحقیق آماری عه

کنندباشندکهازخدماتهمراهبانکاینبانکاستفادهمیمی  مستقیم دسترسو در احتمالیغیر گیرینمونه شیوه از تحقیق این در.

باتوجهبهنامعلومبودنحجمجامعهازفرمولغیراحتمالیدردسترسبرایتعیینحجمنمونه،گیریدرروشنمونه.است شده استفاده

=یجامعهوجودصفتمشخصه=P،0/ 0=(خطایمعیار)گیریکهدرآنضریبخطاینمونه.کوکرانبرایجامعهنامعلوماستفادهشد

 برگشت میزان اطمینان جهت.دیدمحاسبهگر0 2شدهحجمنمونهدرنظرگرفتهشدکهباتوجهبهمحاسباتانجام=22/1،و% 

عددبازگرداندهشدوهمین2 2گردیدکهتعداد نامهتوزیعپرسش  2 اولیهتعداد نمونه به درصدنسبت 10 با هاپرسشنامه نامه،پرسش

..تعدادموردتجزیهوتحلیلقرارگرفت



 روش و ابزار تحليل -4-3
به ابتدا بین همبستگی معناداری تأیید سپسبهمنظور گرفتو انجام پیرسون همبستگی تحلیل پژوهش، منظورمتغیرهای

آن بین غیرآزمایشی علی روابط روشاعتباریابی چندمتغیره، تحلیل و تجزیه قالب در بهها مسیر شد،تحلیل گرفته ازکار چراکه

 SPSSافزارنابراین،مدلمفهومیپژوهشدرنرمب.دویمتغیرهایپژوهشاستبستهبودندوبهنیازهایتحلیلعلیّچندمتغیره،همپیش

Amos v.20زمانودریکمرحلهواردمدلمسیرشدندوباتوجهبهضرایباستانداردشده،سطوحطورهمسازیشد،تماممتغیرهابهمدل

                                                           
30 Ja-Chul Gu , Sang-Chul Lee, Yung-Ho Suh (2009 ) 



 22-93، ص 5931، تابستان 2پژوهش های کاربردی در مدیریت و حسابداری، شماره 
ISSN: 2375-3675 

http://www.Joas.ir 

 

بطرگرسیونیبینمتغیرهایتحقیقاقدامشدهدرموردرواافزار،نسبتبهتأییدیاردفرضیاتمطرحمعناداریواعدادمعناداریخروجینرم

.گردید



 ها یافته -5

 ها سيماي آزمودنی - -5

شناختیجنسیت،مدتاستفادهازبانکداریهمراهودهندگاندراینمطالعهبااستفادهازچهارمتغیرجمعیتمشخصاتپاسخ

درصد 3/ .هازنبودنددرصدازآن20دهندگانمردوپاسخدرصداز0 .ها،موردبررسیقرارگرفتصرفاًجهتگزارشسیمایآزمودنی

ازپاسخ 1درصدبین32دهندگانکمترازیکسال، 2تا 2درصد2/14سال، 3درصد / سالو3تا سالازبانکداریهمراه4تا

.کردنداستفادهمی



 آزمون همبستگی بين متغيرها -5-2
یآزمونهمبستگیپیرسون،وسیلهالذکروبههایفوقهایگردآمدهازآزمودنیهازدادههمبستگیمتغیرهایپژوهشبااستفاد

بهتأییدرسید22/0هادرسطحاطمینانکهدرجدولزیرمشخصاستمعناداریهمگیآنچنانموردبررسیقرارگرفتوآن ضمن.

.باشداینجدولقابلمشاهدهمیهایتوصیفیمیانگینوانحرافمعیارمتغیرهانیزدراینکهآماره

 ميانگين، انحراف معيار، پایایی و همبستگی متغيرها - جدول 

 Mean 5 2 9 3 1 6 7 8 3 51 55 52 متغیرها

 - - - - - - - - - - - (31/1) 7/1 تأثیر اجتماعی

 - - - - - - - - - - (81/1) 17/1** 3/1 کیفیت سیستم

 - - - - - - - - - (73/1) 72/1** 61/1** 8/1 خودکارامدی

 - - - - - - - - (16/1) 61/1** 18/1** 63/1** 3/1 تسهیل شرایط

 - - - - - - - (76/1) 85/1** 13/1** 19/1* 18/1** 2/1 آشنایی با بانک

 - - - - - - (31/1) 77/1** 73/1** 93/1** 35/1** 16/1** 1/9 موقعیت عادی

 - - - - - (81/1) 91/1** 32/1** 15/1** 13/1** 17/1** 61/1** 3/1 اعتماد
محاسبه مبتنی بر 

 اعتماد
7/1 **83/1 **62/1 **63/1 **63/1 **18/1 *16/1 **72/1 (81/1) - - - - 

سودمندی درک 

 شده
1/9 **32/1 **19/1 **18/1 **33/1 **99/1 **21/1 **72/1 **15/1 (87/1) - - - 

 - - (73/1) 72/1** 37/1** 62/1** 51/1** 92/1** 93/1** 65/1** 13/1** 37/1** 8/1 درک سهولت

  (81/1) 28/1** 21/1** 12/1** 97/1** 81/1** 71/1** 72/1** 93/1** 36/1** 15/1** 6/9 اطمینان ساختاری

 (36/1) 27/1 71/1** 89/1** 33/1** 75/1** 25/1** 23/1** 32/1** 65/1** 19/1** 36/1** 1/6 قصد رفتاری

باشند؛مقادیردرونپرانتز،ضرایبآلفایکرونباخمی>01/0pطرفههمبستگیدو**:حتوضی

یبینمتغیّرهایقصدرفتاریوسودمندیترینضریبهمبستگی،مربوطبهرابطهضرایباینجدولنشانازآنداردکهبزرگ

.است0/ 1درکسهولتوموقعیتعادیوبهمیزانینیبترینضریبنیزمربوطبهرابطهکوچک.است3/0 درکشدهوبهمیزان

قابلقبولهستنددستتمامیضرایبهمبستگیبه مثبتو آمده برایهمهمیانگینپاسخ. بهها ویمتغیّرها سودمندیدرکشده جز

.ترینمقدارنیزبهمتغیّرقصدرفتاریتعلّقداردموقعیتعادی،بالاترازحدمتوسطّاستوبزرگ



 ها آزمون مدل و فرضيه -5-3

مدلطورکهپیشهمان قبلازبرازشمدلمعادلاتساختاریپژوهش، گیریبااجرایتحلیلعاملیهایاندازهترعنوانشد،

بینیدرپیشتماممتغیرهایافته،وزنرگرسیونیبرازشCFAباتوجهبهاینکهدرمدل.افزارآموس،موردارزیابیقرارگرفتندتأییدیدرنرم
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هاازفرآیندتجزیهوتحلیلیکازگویههیچدارباصفربودبنابراین،این،دارایتفاوتمعنا/. 2نامه،درسطحاطمینانگویههایپرسش

نامه،پرسشگویهاز22لذادرنهایت،.باشد0/ 0هازیرهاایناستکهسطحمعناداریبرایآنمبنایمعناداریگویه.کنارگذاشتهنشدند

گرفت تحلیلقرار تجزیهو مورد جدولشمارههایپرسشنتایجتحلیلعاملیتأییدیبرایگویه. استارائه2ینامهدر شده همچنین.

شاخص برازشمدل ارائهCFAهای جدول پایین استدر شده شاخص. برازشمطلوبمدلاین از نشان اندازهها وهای داشته گیری

.شدهبهمتغیّرمکنونمربوطهموردتأییدقرارگرفتشدنهرمتغیّرمشاهدهبارداریمعنا


 نامههاي پرسشبراي گویه (CFA)نتایج تحليل عاملی تأیيدي  -2جدول 

وزن  گویه نام متغیر

 رگرسیونی

سطح 

 معناداری

وزن  گویه نام متغیر نتیجه

 رگرسیونی

سطح 

 معناداری

 نتیجه

تأثیراجتماعی

 معنادار /.000 /.4 3  1  معنادار /.001 /.213 1

 معنادار /.000 /.33  12 معنادار /.000 /. 3  2

محاسبهمبتنیبر معنادار /.000 /. 0  3

 اعتماد
 معنادار /.000 /.00   1

کیفیت
 معنادار /.002 /.222  1 معنادار /.000 /.43  4

 معنادار ./000 /.32  12 سودمندیدرک معنادار /.000 /.11   

خودکارامدی

 20 معنادار /.000 /.1 2 2

21 

 معنادار /.002 /. 1 

 معنادار /.004 /.432 معنادار /.000 /.44   

 22درکسهولتاستفاده معنادار /. 00 /.3 2  

23 

 معنادار /. 00 /.422

 معنادار /.000 /.203 معنادار /.000 /.42  2 تسهیلشرایط

 معنادار /.000 /.14  10

اعتماد

 معنادار /. 00 /.0 3 24

 معنادار /.000 /.423  2 معنادار /.010 /.22  11 آشنایی

12

13 

14 

 معنادار /.042 /.    22 معنادار /.000 /.   

موقعیتعادی



 معنادار /.000 /.22   2قصدرفتاری معنادار /.000 /.  2

 معنادار /.010 /.12   2 معنادار /.000 /.212

 معنادار /.010 /.12 22

χ2(244.576), df = 216, χ2/df= 1.132, CFI= 0.954; GFI= 0.94, RMR= 0.09; RMSEA= 0.037 

گیری،مدلتحلیلمسیرپژوهش،موردبررسیقرارگرفتونسبتبهتأییدیاردفرضیاتاقدامهایاندازهپسازارزیابیمدل

3هادرجدولشمارههمراهمقادیرمطلوبآنهایپژوهشاستکهبهمدل،حاکیازبرازشمطلوبآنبهدادههایبرازششاخص.شد

شرطمعنادار ..نشاندادهشدهاست2ییشمارهضرایبمسیراستانداردشدهووزنرگرسیونیابعادمتغیرها،نیزدرنگاره.آوردهشدهاست

0/ 0ازکمترشدنسطحمعناداریمربوطبهاینضریبAMOSافزاریربرازششدهدرنرمتحلیلمسشدنیکضریبمسیردرمدل

باشدمی دهفرضیهنیزتأییدشدندفرضیهرد تحقیقهاینتایجنشاندادکهازمیانفرضیه. و مربوطبهضریباثرقوی. ترینرابطه،

(.β=00/0)شودهنیزبهضریباثراطمینانبراعتمادمربوطمیترینرابطوضعیف(β=21/0)سهولتدرکشدهبرسودمندیاست

 هاي برازش مدل نظري تحقيقشاخص -3 جدول

آمده در  دست مقدار به مقدار مطلوب نام شاخص

 مدل واقعی
 21-(df)درجهآزادی

0/2 4  -(χ2)کایاسکوئر

1/0 0/ 0بیشتراز(χ2)سطحمعناداریبرای

221/1کمتر3از(χ2/df)بهینهشدهکایاسکوئر

24/0 بهبالاGFI /0))شاخصنیکوئیبرازش

02/010/0زیر((RMRریشهمیانگینمربعاتباقیمانده

CFI 2/020 /0))شاخصبرازشتطبیقی

2/0 00/ 0زیر RMSEAریشهمیانگینمربعاتخطایبرآورد
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 بتاي استانداردشدهمدل ساختاري به همراه ضرایب  -2شکل 
یتغییراتوسیلهقصدرفتاری،بهدرصدازتغییراتمتغیر0 گرایناستکهدرحدودمقادیرمجذورهمبستگیچندگانه،بیان

یخلاصه.باشدمی0/  ،0،41/0/ 4سودمندی،سهولتواعتمادبهترتیباینضریببرای.یمتغیرهایمدل،قابلتبییناستمجموعه

.شدهاستارائه4یهادرجدولشمارهحاصلازآزمونفرضیهنتایج

 ي نتایج آزمون فرضيه خلاصه -4جدول 

 نتیجهآزمون t sigآمارهآزمونضریبمسیرمسیر 

5 
معنادار 000. 4.318 184.رفتاریقصداعتماد

معنادار 000. 5.638 313.رفتاریقصدسهولتاستفاده

معنادار 000. 9.678 511.اریرفتقصددرکسودمندی

5 
غیرمعنادار 225. 1.214 063.سودمندیدرکتأثیراجتماعی

معنادار 007. 2.697 140.سودمندیدرککیفیتسیستم

معنادار 000. 67412.993.سودمندیدرکسهولتاستفاده

9 

معنادار 000. 10.525 582.سهولتاستفادهخودکارآمدی

غیرمعنادار 141. 1.472 081.سهولتاستفادهایطتسهیلشر

معنادار 039. 2.067 114.سهولتاستفادهآشناییبابانک

معنادار 000. 4.041- 223.-سهولتاستفادهموقعیتعادی

3 

غیرمعنادار 853. 185.- 009.-اعتمادآشناییبابانک

عنادارغیرم 628. 485.- 024.-اعتمادموقعیتعادی

غیرمعنادار 946. 068.- 003.-اعتماداطمینانساختار

معنادار 000. 12.919 623.اعتمادمحاسباتمبتنیبراعتماد

معنادار 000. 7.953 396.اعتمادسهولتاستفاده
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 :گيري نتيجه بحث و -6

اعتمادسهولت،شدهدرک سودمندی متغیّرهای که داد نشان هاداده تحلیل نتایج قصدرفتار یکنندهتعیین عواملاستفادهو

سهولتاستفاده و شدهدرک سودمندیبهنسبت مثبتی ادراکات فرد چه هر عبارتی به .هستندهمراهبانکداری خدمات به نسبت مشتریان

 .شودمی ترمثبت خدمات این از استفاده برای او نگرش باشد، داشته

 خودیموردعلاقه یشیوهدرکسودمندیویابا سازگارتر راهمراهبانکداری خدمات تفادهازسهولتاس افراد، هرقدر چنینهم

 هایفعالیت جوانب یکلیه با اینترنتی بانکداری که کنند احساسو کنند درک خود زندگی سبک با سازگارتر و بانکی هایفعالیت انجام برای

 مطالعات ینتیجه با حاصل ینتیجه.داشت خواهند تریمطلوب نگرش سیستم این از استفاده به نسبت دارد، تناسببیشتری شانبانکی

 بایدمشتریان در مطلوب نگرش ایجاد منظوربه بنابراین .است سازگار(2003) وکنینگهامجرارد و(2002)لائو،( 122)دیلون و موریس

ارزش و باشندداشته هاآن مزایای از درستی درک بتوانند مشتریان که کرد طراحی هاییسیستم  نیازهای و اجتماعی-فرهنگی هایبا

 و جمعی هایرسانه طریق از مناسب تبلیغات از استفاده با باید بانکی امورمسؤولین روازاین.باشدمتناسب و سازگار بالقوهّ پذیرندگان

.بگذارند تأثیر همراهبانکداری خدمات از استفاده به بیشتر تمایل ایجاد جهت هاخانواده ادراکات بر درستبازاریابی

 برای بیشتری آمادگی از دارندبانکداری وتلفنهمراه از استفادهدر بالاتری خودکارامدی که افرادی داد نشان هاداده تحلیل

 بانکداری سیستم با کار مهنگابه مشکل بروز صورت در که کنند احساس افراد هرقدر علاوهبه .برخوردارند همراهبانکداری خدمات از استفاده

 شخصصورت این در باشند،می او به رسانیکمک یآماده(…و تلفنی برخط، حضوری،)هایمختلفصورتبه خاصی گروه یا شخص ،همراه

 ماتیزون ،(2002) لائو مطالعات هاییافته با نتیجه این .دهدانجامتلفنهمراه طریق از را خود بانکی کارهای است قادر که کندمی احساس

 در را افراد خودکارامدی آموزشی، هایکارگاه و هادوره برگزاری با شودمی پیشنهاد درنتیجه .است سازگار( 122)تاد و تیلور و (1222)

 افرادیا اهگروه) آماده و دسترس در مرجع گذاشتن اختیار در با همچنین دهند، افزایشهمراه بانکداری هایدستگاه و تلفنهمراه از استفاده

 با مواجه هنگام به مشتریان به کمک و راهنمایی برای(…وتلفنی برخط، صورتبه مناسب آموزشی مهارت و قوی ارتباطی توان دارای ماهر

 عمناب تجربه، از بانک کنندفکر مشتریان اگر .شوند کنندهتسهیل منابع وضعیت بهبود موجب ،همراه بانکداریسیستم از استفاده در مشکل

 حسبا است برخوردارباتلفنبانکی عملیات انجام برای لازم مهارت و دانش از و ...(وافزارینرم هایدستگاه فنّاورانه، هایزیرساخت) کافی

 .کندمی تأیید را مزبور یرابطه نیز(2002) دیگران و مکنایتمطالعه ینتیجه ،کنندمی استفاده اینترنتی بانکداری خدمات از بیشتری اعتماد

 و گیفن یمطالعه ینتیجهبا که کرد تأیید اعتمادرابرمحاسباتمبتنیبراطمینانوسهولتاستفاده متغیّر دو دارمعنیاثرهاداده تحلیل

لفنهایتهایبانکیوزیرساختسیستم امنیت طورکلیبه و حقوقی و قانونی هایزیرساختوجود عبارتی به .است سازگار (2003) دیگران

 در اخلاقی اصول و تعهداتبه هابانک هرقدر طرفی از.گذاردمی تأثیر همراه بانکداری سیستم از استفاده بهنسبت مشتریان اعتماد برهمراه

 و مکنایت یمطالعه هایدریافته نتیجه این .شودمی بیشتر مشتریان اعتمادکنند، عمل هاآن مبنای بر و باشند پایبندتر مشتریان قبال

 شدهگرفتهکاربه کارشناسان و متخصصان) مهارت و دانش معرفی با باید هابانک مسؤولین بنابراین .خوردمی چشم به نیز (2002)دیگران

 خصوصدر مشتریان به هاییتضمین یارائه ،...و جمعی هایرسانه بانک، سایتوب ،بروشورهادر اینترنتی بانکداری سیستم استقرار جهت

 منشور و موازینمبنای بر عمل به بانک کارمندان و مسؤولینالزام ،همراه بانکداری خدمات یارائه یزمینهدر تعهداتش به بانک عمل

 یحوزه در بانک مسؤولیتحدود دقیق تعیین و اینترنتی هایبرداریکلاه و جرائم با مبارزه قوانین یکلیه دقیق وشفاف بیان بانک، اخلاقی

دیجیتالی، امضای آتش، دیوار رمزگشایی، و رمزنگاری هایتکنیک)فنّاورانه هایزیرساخت یکلیه کامل و دقیق معرفی ن،قوانی این اجرای

.بردارند مشتریان اعتماد جلب در را مؤثریگام مشتریان، از هازیرساخت این پشتیبانی چگونگی و (...و اینترنتی هویت احراز



 :پيشنهادات براي تحقيقات آتی -7
شودباتوجهبهنقشکلیدیبانکداریبهمحققانیکهقصددارنددرآیندهموضوعیراجهتتحقیقانتخابنمایندتوصیهمی

روزبودناینمقولههمدرنظاماقتصادیقرنبیستویکموهمچنین،جدیدوبهاینترنتیوهمراهبانککهدوموضوعبسیارنزدیکبه

دراینزمینه ازآنجاکهاینمسئلهدرکشورمانوپاستممکناستبامشکلاتیکهدرذکراست،البتهشایان.انتخابنمایندموضوعیرا

شودهمجنبهجدیدبودنمسئلهوهممشکلاتاحتمالیکهخودناشیازهایتحقیقذکرگردیدهمواجهشوندلذاتوصیهمیمحدودیت

.هباشندباشدرادرنظرداشتهمیننوبودنموضوعمی وجلباعتمادمشتریانبهاستفادهازخدماتبانکداریهمراههایراهبررسیلذا

.عنوانموضوعتحقیقبرایآیندهپیشنهادگرددتواندبهمیبانکداریهمراهدربینمشتریانکارگیریبهبررسیموانعیکهباعثعدم
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