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توسط مشتریان((همتا)) الکترونیک خدمات استفاده ازپذیرش دلایل 
بانک توسعه تعاون در استان البرز

-علويمحمد پارسا میر-

کیدهچ
و فضاي وسیعی را براي رشد دارد،یک تکنولوژي نوینبه عنواناینترنت ، تلفن همراه وتلفن ثابتبانکداري مبتنی بر 

ثر بر پذیرش این خدمات را نشان می دهد. در این تحقیق مدل پذیرش ؤضوع لزوم مطالعه و شناسایی عوامل ماین مو
که دراین مقاله به منظور جلوگیري از اطاله جملات و ؛ هاي همراه بانک ، تلفن بانک و  اینترنت بانکتکنولوژي 

براي شده ومند بسط دادههاي بازاریابی رابطهلفهؤاز مبا استفادهنامیده می شود ؛((همتا ))به اختصار واژگان تکرار

در پذیرش و استان البرز توسعه تعاونگیري تصمیم و رفتار مشتریان بانکثر بر شکلمؤبندي عوامل شناسایی و الویت
آشنایی با میزانمورد استفاده قرار گرفته است. متغیرهاي مستقل در این تحقیق عبارتند از: خدمات همتااستفاده از 

تري. جامعه آماري اعتماد مشواحساس سهولت کاربري، احساس کاربردي بودن، رضایت مشتري،بانکداري الکترونیک
گیري تصادفی با استفاده از روش نمونهباشد. میسطح استان البرزدر توسعه تعاون مشتریان بانک تحقیق شامل

هاي در نهایت دادهکه مورد بررسی قرار گرفتندشتریان بانک توسعه تعاوناز منفر 300اي متشکل از نمونهاي، طبقه
و مطابقت عوامل زش مناسب مدل رید براؤنتایج تحلیل عاملی م.قرار گرفتتجزیه و تحلیل موردپرسشنامه 252

هاي ده از روشدر مدل تحقیق بودند. در سطح معادلات ساختاري نیز نتایج استفاالات طراحی شدهؤاستخراج شده با س
،β= 62/0بااحساس سهولت کاربري دهد متغیر نشان مینتایج نماید. یید میأهاي تحقیق را تتحلیل مسیر، فرضیه

اعتماد،احساس کاربردي بودنمشتري، رضایتترتیببهبعديمتغیرهايوداشتهپذیرشبرراثیرتأمیزانبیشترین
اند. یک بودهالکتروناريبانکدخدماتباآشناییمیزانو مشتري

،مدل معادلات ساختاريالکترونیک ، پذیرشبانکداري، ، تلفن بانک ،اینترنت بانک همراه بانکژگان: کلید وا

026- 36501477دومفلکه–فردیس–البرزاستان–09124613982تلفن4286کد پرسنلی کرجفردیسشعبه2درجهمتصديحسابداريکارشناسی
–08/10/1394:   ارسالریختا Info_alavi2000@yahoo.com
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مقدمه. 1
رود و مزایاي شمار مییکی از جدیدترین دستاوردهاي عرصه فناوري در صنعت بانکداري بههمتابانکداري مبتنی بر
هاي زینه، امکان فعالیتها فراهم نموده است. باقی ماندن در فضاي رقابتی، کاهش هآنها و مشتریان زیادي براي بانک
ه خدمات را ئتر و در عین حال سرعت بالاتر اراجویی در زمان و هزینه، امکان دسترسی آسانصرفه، ترارتباطی گسترده

مندي ارمغان آورده است. از این رو علاقهها بهبراي مشتریان بانکهمتاانست که بانکداري مبتنی بر توان مزایایی دمی
دانستن این موضوع که چه فاکتورها و عواملی باعث افزایش استفاده از خدماتی نظیر بانکداري مبتنی مدیران بانکی به

ثیرگذار بر پذیرش و استفاده از این خدمات، أاست و شناسایی عوامل تهشود قابل توجوسط مشتریانشان میتهمتابر 
تر از مزایاي این مندي سریعو بهرههمتانکداري تر جهت تسریع افزایش کاربران خدمات باریزي مناسبامکان برنامه

هاي تلفن اینترنت واستفاده فراگیر مردم از آورد. ها و نیز کاربران این خدمات فراهم میپدیده جدید را براي بانک
خدمتی خدمات بانکداري الکترونیک بتوانند ضمن ارائهکند تا با ارائه يفراهم میها فرصتی رابراي بانکوثابتهمراه

جدید و در راستاي نیازهاي مشتریان و کاستن مشکلات ناشی از بانکداري سنتی، در یک فضاي رقابتی مشتریان بالقوه 
را جذب کرده و در نتیجه بر سودآوري خود بیافزایند. 

این مسأله، ي است و بالاتر از هر فناوري دیگرالکترونیکینفوذ استفاده از ابزارهاي بر اساس آمارهاي موجود ضریب 
را به شکل انقلابی جهانی درآورده است که با همان سرعت وقوع در کشورهاي پیشرفته، در الکترونیکتجارت 

بخش اعظمی از نقل است که هاي تجارت یکی از مهمترین حوزههمتاکشورهاي درحال توسعه نیز معمول شده است. 
.شودانجام میه آنبه وسیلداري بانکها و شبکه بانکتوسطانتقالات پولیو

باشد. می1هایی که بسیار مورد توجه محققان قرار گرفته مدل پذیرش تکنولوژي ارائه شده توسط دیویسیکی از تئوري
گیري تصمیم مشتري و در سزایی در شکلثیر بأبودن و سهولت کاربري سیستم تکاربرديوي معتقد بود که دو عامل 

مند عوامل نظر بازاریابی رابطهو همکاران نیز از م2رکشانکشمی مشتري دارند.نهایت استفاده عملی از سیستم توسط
ثر بر پذیرش را بررسی کرده و معتقدند رضایت مشتریان از خدمات ارائه شده توسط یک موسسه مالی در ایجاد ؤم

نوین الکترونیکی دو عامل رضایت و اعتماد مشتریان بر پذیرش خدماتسسه و در نتیجه هرؤاعتماد نسبت به آن م
ثرمؤعوامل ه در این زمینه در کشورهاي مختلفثر هستند. در این تحقیق با استفاده از تحقیقات انجام شدؤارائه شده م

ثیر این عوامل بر روي یکدیگر مورد بررسی قرار أدر ادامه نیز تو از سوي مشتریان همتابر پذیرش بانکداري
.گرفتخواهد

1 Davis
2 Nexhmi Rexha
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تحقیق ادبیات . 2

بانکداري الکترونیک.2-1

هاي بانک از طریق به کارگیري تکنولوژي نوین سازي بهینه همه فعالیتبانکداري الکترونیک عبارت است از یکپارچه
بانکداري الکترونیک مشترك است،سازد. آنچه در تعاریف نیاز را فراهم میاطلاعات که امکان ارائه کلیه خدمات مورد

عبارتست از:

شبکه -ج، افزار مناسبسخت-ب، افزار مناسبنرم-الفآوري اطلاعات شامل:یري از فنگبهره-1

هاسازي کلیه فعالیتیکپارچه-2

).1386مشتري گرایی: (جهان بکام، -3

در ایرانرخدمات همتابانکداري مبتنی ب. 2-2

شود و از سوي در ایران میالکترونیکتلال و عدم کارایی بانکداري افزاري منجر به اخافزاري و سختمشکلات نرم
هاي هاي مناسب نظیر نبود شبکهها و عدم وجود زیرساختهاي جامع اطلاعات در بانکدیگر عدم طراحی سیستم

بکارگیري بانکداري در تسلط واطلاع ازکنانضعف در آموزش کارونیزهاي ارتباطیثر و اختلال در شبکهؤارتباطی م
سازد. اجراي این نوع بانکداري نوین را با موانعی مواجه میتریانبراي ارائه به مشمتاه

پیش نیاز تجارت الکترونیکی در ایران، بطور کلی وجود خطوط اینترنت و اتصال به آن است، اما در نهایت این 
ستند استفاده از خطوط شود که پاسخگوي این پیش نیاز نیهایی میامر باعث محدودیت استفاده از این پدیده در مکان

هاي مالی مورد استفاده قرار گیرد، اما استفاده از آن الزامی نبوده و در کنار آن سازي تراکنشتواند براي فعالاینترنت می
این قابلیت را دارد که به عنوان یکی .خدمات همتاانتقال اطلاعات بکار گرفته شودتواند برايهر نوع شبکه دیگري می

امنیت سیستم، در خت کارا و آسان مطرح شود. اسی نقل و انتقالات وجوه بانکی و به عنوان یک ابزار پردااز مجاري اس
در مقایسه با دیگر وسائل و ابزار خدمات همتاهاي منحصر به فردیژگیدسترس بودن، سادگی و سرعت و کارایی از و

بانکداري نوین است 
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مبتنی بر همتامزایاي بانکداري . 2-3

از طرفی ارائه خدمات بانکی از باشدمیهمتااري استفاده از فناوري حل براي بهبود امر بانکددر حال حاضر بهترین راه
شود: ها به همراه خواهد داشت که در ذیل به برخی از آنها اشاره میمزایاي بسیاري نیز براي بانکهمتاطریق 

هاي پرسنلیکاهش هزینه

یهاي مدیریتکاهش هزینه

اي که مشتري به آن نیازمند باشدارائه خدمات بانکی در هر نقطه

جلب رضایت مشتریان

عدم نیاز به تعداد زیادي شعبه در مناطق مختلف

روزارائه خدمات بانکی در ساعات مختلف شبانه

قابلیت استفاده در تمامی مناطق تحت پوشش

. مروري بر تئوریهاي پذیرش 2-4

1هاوريتئوري انتشار نوآ

ــرز ــال 2اورت ام راج ــوان      1962در س ــا عن ــود ب ــاب خ ــرز در کت ــود. راج ــه نم ــا را ارائ ــار نوآوریه ــوري انتش تئ
در جامعـه بسـط و گسـترش    S، ایـن تئـوري را مطـرح کـرد کـه نوآوریهـا بـه شـکل یـک منحنـی           »انتشار نوآوریهـا «

لـوژي یـا نـوآوري خـاص را مـورد اسـتفاده قـرار        اي کـه ابتـدا گروهـی از پذیرنـدگان اولیـه آن تکنو     . به گونهیابندمی
ــی ــی   م ــوآوري خــاص را م ــه آن ن ــري از جامع ــروه کثی ــا، گ ــس از آنه ــد؛ و پ ــوآوري در  دهن ــه آن ن ــا اینک ــد ت پذیرن

کند که انتشار نوآوري اذعان می3شود. راجرز در تئوري فرآیند تصمیم نوآوريجامعه؛ عادي و رایج می

Diffusion of Innovations(DOI)-1

M. RogersEverett-2

Roger’s Innovation Decision Process theory-3
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ــان و در   ــدي اســت کــه طــی زم ــه: آگــاهیفرآین ــنج مرحل ــاده-3تصــمیم-2ترغیــب-1پ ــد4ســازيپی ــاق 5و تایی ، اتف
افتد.می

ــردي  ــوآوري ف ــراد از نظــر ابتکــار و ن ــه 6اف ــل طبق ــنج گــروه متمــایز قاب ــه  در پ ــدي هســتند کــه اعضــاي هــر طبق بن
خصوصیات متمایز خاصی به شرح زیر دارند:

ر و بــا غنــاي اطلاعــاتی متنــوع، کــه بــا یــا نوجویــان جســور: عمومــاً افــرادي تحصــیلکرده، جســو7نــوآوران-1
آزمایند.هاي جدید را میپذیرفتن ریسک، افکار یا ایده

نظـر، پیشـروان اجتمـاعی، افـراد معـروف و مشـهور و افـراد        : افـراد صـاحب  8زودپذیرها یا پذیرنـدگان اولیـه  -2
پذیرند.هاي جدید را به سرعت ولی با دقت میتحصیلکرده که نظریه

امل قشـر متوسـط جامعـه و افـراد وابسـته بـه گروههـاي غیررسـمی جامعـه کـه داراي           : ش ـ9اکثریت پیشـگام -3
شوند.حزم و احتیاط هستند و به ندرت پیشگام می

ــا مــوخر-4 ــایین اقتصــادي  10اکثریــت ردة آخــر ی ــدبین و شــکاك؛ و افــراد دهکهــاي پ : شــامل افــراد ســنتی، ب
پذیرند.معه، میهاي جدید را پس از آزموده شدن توسط اکثریت جاجامعه که ایده

گریــز کــه بــه : شــامل همســایگان و دوســتان افــراد مرجــع و پیشــرو؛ و افــراد ریســک11افــراد کنــد و پســرو-5
هــاي کــه مــدت زمــانی از ایــدهســنت پایبندنــد. ایــن افــراد بــه تغییــرات نظــر خوشــی ندارنــد و فقــط وقتــی

)1995، (راجرزکنند.جدید گذشت و به صورت سنتی درآمده باشد، از آن استفاده می

12تئوري اقدام مستدل

ــدام مســتدل در ســالهاي   ــوري اق ــا 1975تئ ــارتین فیشــبین1980ت ــن 14و آیســک آژن13توســط م ــه شــد. ای ارائ
ــد از:   ــاري-1تئــوري شــامل ســه مؤلفــه عمــومی اســت کــه عبارتن 1هنجــار ذهنــی.-3، 16نگــرش-2، 15قصــد رفت

Knowledge-1

Persuasion-2

Decision-3

Implementation-4

Confirmation-5

Individual Innovativeness-6

Innovators-7

Early Adopters-8

Early Majority-9

late Majority-10

laggards-11

ory of Reasoned Action(TRA)The-12

Martin Fishbein-13

Icek Ajzen-14

Behavioral Internation-15

Attitude-16
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بـه آن رفتـار و هنجارهـاي ذهنـی بسـتگی دارد.      براساس این تئوري قصد رفتـاري یـک فـرد بـه نگـرش فـرد نسـبت        
دهـد. نگـرش شـامل باورهــا    قصـد رفتـاري بـه طـور نسـبی میـزان قصـد فـرد بـراي انجـام یـک رفتـار را نشـان مـی              
باشـد. هنجـار ذهنـی ترکیبـی     درباره نتایج و تبعـات انجـام یـک رفتـار و همچنـین ارزیـابی شـخص از آن نتـایج مـی         

رات افـراد یـا گروههـاي وابسـته و همچنـین قصـد تطبیـق بـا ایـن انتظـارات. بـه            است از احساس فرد نسبت به انتظـا 
احسـاس یـک فـرد دربـاره اینکـه اکثـر مردمـی        "بیان دیگر طبق تعریـف فیشـبین و آژن، هنجـار ذهنـی عبارتسـت از      

. ترکیــب نگــرش یــک فــرد بــا "کننــدکــه بــراي وي مهــم هســتند دربــاره انجــام آن رفتــار خــاص چگونــه فکــر مــی
.دهدي ذهنی؛ قصد رفتاري آن فرد را شکل میهنجارها

ــاران ــپرد و همک ــی   1988(2ش ــز مطــرح م ــتثنائاتی را نی ــیکن اس ــد ل ــوري موافقن ــن تئ ــات ای ــا کلی ــد. آن) ب ــا کنن ه
بینــی قصــد اســتفاده از نگرشــها و هنجارهــاي ذهنــی بــراي پــیش -1معتقدنــد کــه بــراي مبــانی ایــن تئــوري یعنــی  

بینــی انجــام یــک رفتــار، سـه نــوع شــرایط محدودکننــده وجــود  فتــاري بــراي پـیش اســتفاده از قصــد ر-2رفتـاري و  
.5، قصد در برابر برآورد و تخمین4، انتخاب بین چند پیشنهاد3دارد که عبارتند از: اهداف در برابر رفتار

6تئوري رفتار سنجیده 

ــدام مســت  1985آژن در ســال  ــوري اق ــدل تئ ــات خــود و در توســعه م ــه تحقیق ــهو در ادام اي تحــت دل طــی مقال
بینـی  بـه ارائـه ایـن تئـوري موفـق شـد. بـدین ترتیـب کـه متغیـر پـیش           » از قصد تا رفتار، تئوري رفتار سنجیده«عنوان 

کننده دیگري به نام احساس کنتـرل رفتـاري را بـه مـدل اولیـه تئـوري اقـدام مسـتدل اضـافه نمـود تـا بـراي توضـیح              
لـیکن رفتـار واقعـی بـه دلیـل عـدم اطمینـان یـا کنتـرل فـرد بـر رفتـار             مواقعی که افراد قصـد انجـام رفتـاري دارنـد،    

)2005شود، بتوان از آن استفاده نمود. (میلر، موردنظر، محقق نمی

، باورهـاي  7گـردد کـه عبارتنـد از: باورهـاي رفتـاري     رفتار انسان بـا سـه نـوع از ملاحظـات و تـأملات هـدایت مـی       
گیـري نگـرش مثبـت یـا منفـی نسـبت       باورهـاي رفتـاري موجـب شـکل    . بـه ترتیـب،  9و باورهـاي کنترلـی  8هنجاري

گردنـد و باورهـاي کنترلـی بـه نوبـه خـود       شوند. باورهاي هنجـاري منجـر بـه هنجارهـاي ذهنـی مـی      به یک رفتار می
ــی    ــرد م ــاري در ف ــرل رفت ــاس کنت ــدن احس ــث بوجودآم ــاي   باع ــنجیده، متغیره ــار س ــوري رفت ــاس تئ ــد. براس گردن

گیـري قصـد رفتـاري    ه رفتـار، هنجارهـاي ذهنـی و احسـاس کنتـرل رفتـاري منجـر بـه شـکل         گانه: نگرش نسبت بسه
گردند. به طور مشخص فـرض بـر اینسـت کـه متغیـر احسـاس کنتـرل رفتـاري، نـه تنهـا بـه صـورت مسـتقیم بـر               می

Subjective Norm-1

Sheppard et al-2

Goals Versus Behaviors-3

The Choice Among Alternatives-4

Intentions Versus Estimates-5

behavior(TPB)Theory of Planned-6

Behavioral Beliefs-7

Normative Beliefs-8

Control Beliefs-9
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گیـري قصـد رفتـاري بـر خـود رفتـار      صـورت غیرمسـتقیم و از طریـق شـکل    گذارنـد، بلکـه بـه   رفتار واقعی تاثیر مـی 
گذارد.واقعی تأثیر می

1مدل پذیرش تکنولوژي

توسط 1989هاي اطلاعاتی است که در سال اي از تئوري اقدام مستدل در حوزه سیستماین تئوري نوع سازگاریافته
هاي پذیرش و در ادامه ارائه گردید. این تئوري یکی از تاثیرگذارترین تئوریهایی است که در زمینه تئوري2فرد دیویس

باشد. فرد دیویس طالعات انجام شده بعد از تئوري اقدام مستدل انجام شده و به عبارتی مدلی برآمده از آن تئوري میم
و احساس 3در این تئوري به جاي عوامل معرفی شده در تئوري اقدام مستدل دو عامل احساس سهولت کاربري

داند. این راي استفاده از یک تکنولوژي جدید مؤثر میگیري قصد رفتاري و انتخاب کاربر برا در شکل4کاربردي بودن
رسند که یک تکنولوژي جدید را پذیرفته و به کار تئوري مدلی است براي تبیین اینکه کاربران چگونه به این نتیجه می

در شوند، یک سري عوامل بر تصمیم آنهاکه کاربران با یک تکنولوژي جدید مواجه میببندند. براین اساس، هنگامی
گذارند. این دو عامل از نظر دیویس عبارتند خصوص زمان و چگونگی به کارگیري آن تکنولوژي تأثیر قابل توجهی می

از:احساس کاربردي بودن و  احساس سهولت کاربري. 

تجزیه وتحلیل مطالب. 3

مدل مفهومی تحقیق - 3-1

استفادهبااست،دشوارکاريخدمات همتاکارگیريبهزمینۀدرمؤثرعواملتمامگرفتننظردراینکهبهتوجهبا
وشناختیجمعیتشناختی،روانايهویژگیپیرامونملاحظاتیواین زمینهدرشدهئهاارشاخصتئوريچنداز

آمدهدستبهپژوهشبراي اینمفهومیمدلیکخدمات،اینفنیهايویژگیوهمتاخدماتشخصیتی کاربران
است.

:شوندمیتقسیمبخشسهبهفراینداینبرمؤثرعواملمدل،اینطبق

؛مربوط به تفاوتهاي فرديهايویژگی:اولبخش

؛مربوط به بازاریابی رابطه مندهايویژگی:دومبخش

Technology Acceptance Model(TAM)-1

2 -Fred Davis
Perceived Ease of Use (PEOU)-3

Perceived Usefulness (PU)-4
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.مربوط به مدل پذیرش تکنولوژيهايویژگی:سومبخش

:مدلمتغیرهاي

منظور انجام عملیات بانکی.بهخدمات همتا: میزان استفاده از احساس کاربردي بودن

:منظور انجام عملیات بانکی.بهخدمات همتامیزان سهولت استفاده از احساس سهولت کاربري

میزان احساس رضایت فرد از کیفیت و سرعت و دقت انجام امور توسط بانک، تنوع و مطلوبیت : بهرضایت مشتري
شود.تکریم مشتري از سوي کارکنان بانک مربوط میخدمات بانک و نحوه رفتار، پاسخگویی و

کار رفته در بانکداري الکترونیکی به عملکرد بانک و همچنین تکنولوژي بهباور و اطمینان فرد نسبت: بهاعتماد مشتري
شود.و اطمینان از امنیت مالی و حفظ حریم خصوصی از سوي بانک در بانکداري الکترونیکی اطلاق می

عبارت است از میزان اطلاعاتی که یک فرد درباره مزایا، امکانات و خدمات :کایی با بانکداري الکترونیمیزان آشن
)1388بانکداري الکترونیک دارد. (وفایی قوشچی، 

تحقیق روش.3-2

)Structural equation modeling:SEM(:مدل معادلات ساختاري

اي که قابل توان روابط علی بین متغیرهاي نهفتههاي معادلات ساختاري این سوال مطرح است که چگونه میدر مدل
شرایط ین شده را مورد بررسی قرار داد؟ گیري نیستند را بررسی و تاثیرات علی و میزان واریانس تبیمشاهده و اندازه

اختاري بهره گیرند. این شرایط عبارتند از:سمدل توابع زیر باعث شده است که محققین در تحلیل این گونه پدیده از

گیري هستند که باید در تحلیل موضوع مورد در برخی مواقع متغیرهاي مشاهده شده داراي خطاي اندازه
مطالعه، این گونه خطاها مدنظر قرار گیرند.

ین متغیرهاي مشاهده شده در برخی مواقع روابط بین متغیرها پیچیده بوده و جریان علی به طور همزمان ب
وجود دارد.

اند.در برخی مواقع نیز بعضی متغیرهاي مهم مشاهده نشده
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هاي ساختاري و کنند تا از مدلها در تحقیقات اجتماعی ـ اقتصادي محققین تلاش میبراي فائق آمدن بر این کاستی
ها قادرند این گونه ستفاده نمایند. زیرا این مدلمورد توجه قرار گرفته است ا)lisrel(گیري که در روش لیزرلاندازه

خطاها و ملاحظات پیچیده علی موجود در بین متغیرها را مدنظر قرار دهند. در روش لیزرل محقق، هم ممکن است از 
توانند از طریق سایر مشاهده نیستند، اما میابلرهاي نهفته که به طور مستقیم قمتغیرهاي مشاهده شده و هم از متغی

ها این فرض وجود دارد که بین متغیرهاي گیري قرار گیرند، استفاده کند. در این گونه مدلمتغیرهاي آشکار مورد اندازه
ها و نشانگرهاي آنها هستند، بنابراین روش لیزرل نهفته، یک ساختار علی وجود دارد و متغیرهاي مشاهده شده، معرف

گیري که داراي متغیرهاي نهفته، روابط علی پیچیده و متقابل و خطاي اندازهاند هایی طراحی شدهبراي پاسخ به نیاز مدل
هاي معادلات ساختاري  و بررسی و تحلیل روابط خطی بین هستند. برنامه لیزرل به منظور تخمین و آزمون مدل

گیري تغیرهاي اندازههاي بین مرود. این برنامه، همبستگی و کوواریانسکار میمتغیرهاي نهفته و متغیرهاي آشکار به
دهدها و خطاهاي متغیرهاي نهفته، مورد استفاده قرار میشده (آشکار) را براي تخمین مقادیر بارهاي عاملی، واریانس

؟ دهد که آیا بین متغیرهاي نهفته مورد مطالعه رابطه معناداري وجود داردمدل ساختاري نشان می

هانتایج آزمون فرضیه. 3-3

تأثیر مثبت دارد.رضایت مشتریانبرآشنایی با بانکداري الکترونیک:فرضیه اول

اولنتایج اجراي معادلات ساختاري براي فرضیه..11جدولجدول

tآمارهمقدارضریبمتغیر وابستهمتغیرمستقل

27/021/4رضایت مشتريا بانکداري الکترونیکبآشنایی

انجام شده است)با نرم افزار لیزرل (تمامی محاسبات داده هاي آماري جداول توسط مولف 

باشد. میرضایت مشتريبر ا بانکداري الکترونیک بآشناییدهنده معناداري ضریب استاندارد مربوط به نتایج نشان

تأثیر مثبت دارد.اعتماد مشتري برآشنایی با بانکداري الکترونیک:فرضیه دوم
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دومضیه نتایج اجراي معادلات ساختاري براي فر. . 22جدولجدول

tآمارهمقدارضریبمتغیر وابستهمتغیرمستقل

18/011/2اعتماد مشتريا بانکداري الکترونیکبآشنایی

باشد. میاعتماد مشتريبر ا بانکداري الکترونیک بآشناییدهنده معناداري ضریب استاندارد مربوط به نتایج نشان

تأثیر مثبت دارد.اس کاربردي بودن احسبرآشنایی با بانکداري الکترونیک: فرضیه سوم

سوم نتایج اجراي معادلات ساختاري براي فرضیه..33جدول جدول 

tآمارهمقدارضریبمتغیر وابستهمتغیرمستقل

ا بانکداري الکترونیکبآشنایی
احساس کاربردي 

بودن
19/011/5

باشد. میبودناحساس کاربرديبر الکترونیک ا بانکداريبآشناییدهنده معناداري ضریب استاندارد مربوط به نتایج نشان

.تأثیر مثبت داردکاربري احساس سهولتبرآشنایی با بانکداري الکترونیک: فرضیه چهارم

چهارمنتایج اجراي معادلات ساختاري براي فرضیه . . 44جدول جدول 

tآمارهمقدارضریبمتغیر وابستهمتغیرمستقل

39/090/8سهولت کاربرياحساس ا بانکداري الکترونیکبآشنایی

کاربرياحساس سهولتبر  ا بانکداري الکترونیک بآشناییدهنده معناداري ضریب استاندارد مربوط به نتایج نشان
باشد. می

تأثیر مثبت دارد.توسط مشتریان خدمات همتاپذیرش برآشنایی با بانکداري الکترونیک: فرضیه پنجم
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پنجمساختاري براي فرضیه نتایج اجراي معادلات ..55جدولجدول

tآمارهمقدارضریبمتغیر وابستهمتغیرمستقل

ا بانکداري الکترونیکبآشنایی
خدمات پذیرش 

همتا
04/029/2

یابد. توسط مشتریان بانک نیز افزایش میهمتاافزایش میزان آشنایی با بانکداري الکترونیک پذیرش با 

مثبت دارد.رتأثیتوسط مشتریان ات همتاخدمپذیرش بررضایت مشتري: فرضیه ششم

اجراي معادلات ساختاري براي فرضیه ششمنتایج..66جدول جدول 

tآمارهمقدارضریبمتغیر وابستهمتغیرمستقل

32/068/2خدمات همتاپذیرش رضایت مشتري

یابد. توسط مشتریان بانک نیز افزایش میخدمات همتاافزایش رضایت مشتري پذیرش با 

تأثیر مثبت دارد.توسط مشتریان خدمات همتاپذیرش براعتماد مشتري:ه هفتمفرضی

نتایج اجراي معادلات ساختاري براي فرضیه هفتم. . 77جدول جدول 

tآمارهمقدارضریبمتغیر وابستهمتغیرمستقل

11/001/3خدمات همتاپذیرش عتماد مشتريا

یابد. شتریان بانک نیز افزایش میتوسط مخدمات همتاافزایش اعتماد مشتري پذیرش با 

تأثیر مثبت دارد.توسط مشتریان خدمات همتاپذیرش براحساس کاربردي بودن:فرضیه هشتم
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نتایج اجراي معادلات ساختاري براي فرضیه هشتم. . 88جدولجدول

tآمارهمقدارضریبمتغیر وابستهمتغیرمستقل

16/006/3خدمات همتاپذیرش احساس کاربردي بودن

یابد. توسط مشتریان بانک نیز افزایش میخدمات همتابودن پذیرش افزایش احساس کاربرديبا 

.تأثیر مثبت داردتوسط مشتریان خدمات همتاپذیرش براحساس سهولت کاربري : فرضیه نهم

نتایج اجراي معادلات ساختاري براي فرضیه نهم..99جدولجدول

tرهآمامقدارضریبمتغیر وابستهمتغیرمستقل

26/019/4خدمات همتاپذیرش احساس سهولت کاربري

یابد.افزایش میتوسط مشتریان خدمات همتاافزایش احساس سهولت کاربري پذیرش با 

.تأثیر مثبت دارداعتماد مشتري بررضایت مشتري: فرضیه دهم

دهمنتایج اجراي معادلات ساختاري براي فرضیه. . 1100جدول جدول 

tآمارهمقدارضریبابستهمتغیر ومتغیرمستقل

19/033/2اعتماد مشتريرضایت مشتري

باشد. میاعتماد مشتريبر  رضایت مشتري دهنده معناداري ضریب استاندارد مربوط به اثر نتایج نشان

.تأثیر مثبت دارداحساس کاربردي بودن براحساس سهولت کاربري : فرضیه یازدهم
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دهمیازت ساختاري براي فرضیه نتایج اجراي معادلا. . 1111جدول جدول 

tآمارهمقدارضریبمتغیر وابستهمتغیرمستقل

46/048/8احساس کاربردي بودناحساس سهولت کاربري

باشد. میبودن احساس کاربرديبر کاربري احساس سهولتدهنده معناداري ضریب استاندارد مربوط به اثر نتایج نشان

.تأثیر مثبت دارداعتماد مشتري بربودناحساس کاربردي: فرضیه دوازدهم

دهمدوازنتایج اجراي معادلات ساختاري براي فرضیه . . 1122جدولجدول

tآمارهمقدارضریبمتغیر وابستهمتغیرمستقل 

31/087/5اعتماد مشترياحساس کاربردي بودن

باشد. میاعتمادمشترير ببودن احساس کاربرديدهنده معناداري ضریب استاندارد مربوط به اثر نتایج نشان

پیشنهادنتیجه گیري و . 4

ریزي مدیران هاي برنامهتر به مشتریان هدف، از اولویتتر و دقیقشناسایی بازار هدف و دستیابی هرچه آسان
بازخورد سه خدمت همراه بانک ،اینترنت بانک و تلفن بانک از ، درتحقیق حاضر صرفا سسات استؤبازاریابی م

65000نفر از 300در یک جامعه آماري کوچک (توسعه تعاون خدمات قابل ارائه به مشتریان بانک بیشمار

نفرمشتري فعال بین تمامی شعب وباجه هاي استان البرز) بررسی شده وهمانطور که بیان گردید کاربردي بودن و 
داشته بنابراین اصل مسلم آن است کاربري آسان تاثیر چشم گیري در پذیرش این خدمات از سوي مشتریان به همراه 

باتوجه به اینکه بانک وتوسعه تعاون تعمیم داد بانک حوزه هاي در تمامیاي ارائه شده را می توان که این گونه مدل ه
نوظهور و نوپا است و هنوز اغلب مردم نسبت به سایر بانکهاي کشور شناخت کمتري از آن دارندیتوسعه تعاون بانک
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به منظورایجاد خط مشی درجهت برنامه ریزي از نتایج بدست آمده ن مهم را یک فرصت دانست وایلذا می توان
وتجهیز منابع ، سیاستهاي اعتباري ،مدیریت نیروي انسانی تامین من جمله بانک توسعه تعاونتدوین سیاستهاي کلانو

استفاده نمود و بانک توسعه اهداف بانک و... در راستاي رسیدن به، استفاده ازظرفیت وتوان بالفعل و بالقوه بانک 
تعاون را بانکی با خدمات بروز و برطرف کننده تمامی نیاز خدمات بانکی براي همه آحاد جامعه معرفی نمود وبر این 

اساس آن را نهادینه وتصدیق گرداند.

ر شناسایی بازار هدف و تدوین دتوسعه تعاونتواند به مدیران بانکهاي این تحقیق مییافتهبراین اساس 
به طوري که :یاري رساندژي مناسب استرات

به ،سال37تا 21. طرح ریزي و اجراي برنامه هایی توسط مدیران بازاریابی بانک براي حفظ مشتریان محدوده سنی 1
مشمولراالبرز توسعه تعاون در استانمشتریان بانک جامعه آماريدرصد از کل62.8دلیل اینکه این مشتریان 

بانک در این حدود خواهد بود.طیف سنی مشتریان ومطمئنا این رقم براي سایر استانها باتوجه به جوان بودن شوندمی

یا آشنا وعلاقه مند به استفاده از خدمات الکترونیک می باشندهستند و. تمرکز بر مشتریانی که داراي تحصیلات2
.ه روز و منطبق با فناوري روز و البته توأم با ادبیات مناسبه خدمات بئتلاش براي اراو

9در جدول شماره ي ژکاربري که مربوط به مدل پذیرش تکنولوسهولتهاي تحقیق متغیر احساس . با توجه به یافته3

ان البرز استتوسعه تعاوناز سوي مشتریان بانک خدمات همتا ثیر را بر پذیرش أبیشترین ت26/0باشد با مقدار می
داشته است. 

:شودپیشنهاد میدر این خصوص بنابراین 

براي مشتریان آسان باشد.متاه فرایند استفاده از خدمات هاي طراحی شود کگونهبههاي مربوطهنرم افزار-

.آسان باشداز آنها براي مشتریان اي طراحی شوند که یادگیري استفادهگونهه از طریق این کانال بهئخدمات قابل ارا-

توسط مشتریان خدمات همتاپذیرش بر تأثیر آنوي دوم در رتبهي مشتررضایتيبا توجه به قرار گرفتن مولفه.4
:موارد ذیل مورد توجه قرار گیردلازم است

ارضایتی در مشتریان. نان و شناسایی و رفع عوامل ایجاد سنجش رضایت مشتری

ریزي و نظارت مستمربرنامه،قت در کار، صحت انجام اموره خدمات شامل دئاافزایش کیفیت ار.

.آموزش و نظارت مستمر و کافی در زمینه نحوه رفتار و برخورد کارکنان و توجه به شخصیت مشتریان

ریزي و نظارت مستمر بر نحوه پاسخگویی، راهنمایی، مشاوره و حل مشکلات مشتریان توسط کارکنان.برنامه
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فزایش سرعت انجام امور مشتریان و کاهش موانع و مراحل ادارياجهتریزي برنامه.

طراحی و ایجاد فضاي مناسب اداري براي ارباب رجوع و رعایت شأن و احترام ایشان.

هاي مدیران بانک ریزيتواند در برنامهبراي افزایش اعتماد مشتریان نیز راهکارها و پیشنهاداتی به شرح ذیل می. 5
نظر قرار گیرد:مدتوسعه تعاون 

از اطلاعات شخصی و حریم خصوصی افرادخدمات همتادر مشتریان در خصوص حفاظتاعتماد ایجاد
.مانند بانکداري سنتیه

امنیت لازم را براي انجام مبادلات و همتا ی بر به طرق مقتضی به مشتریان اطمینان داده شود که بانکداري مبتن
نقل و انتقال وجوه دارد.

در حد صفر است.خدمات همتا ضریب اشتباهات در در خصوص اینکهبه مشتریان اطمینان آگاهی و

در زمینه ایمنی رمز و کلمه عبور و پروتکلهاایجاد ایمنی در مشتریان.

*** در علم هیچ شاهراهی نمی توان یافت و تنها کسانی که ترس از بیراهه هاي خسته کننده آن را به دل راه ندهند 
****داشت دسیدن به قله هاي نورانی آن را خواهنبخت ر
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