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  :عوامل تاثيرگذار بر تعهد مشتري در بانكداري الكترونيك

 هاي تجارت شهرستان مشهد در بانك» كاسيم«يك امتحان مدل بانكداري الكترون

  

  *** و مجيد ميرويسي** ، حسين عماري* زاده دكتر سليمان ايران

  

 استاديار دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز *

  كارشناس ارشد مديريت بازاريابي و عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد بناب **

   دانشگاه آزاد اسلامي واحد نيشابور كارشناس ارشد مديريت بازرگاني،***

  

  

  چكيده

كلان شهر  (هدف اصلي اين پژوهش شناسائي عوامل مهم وتاثير گذار بر بانك داري الكترونيك در بانك تجارت                 

اين پژوهش مقدمه اي است براي پژوهش هاي بعدي در راستاي شناسايي دقيق عوامل تاثير گذار بر                 . است) مشهد

 بوده و براي گرد آوري داده ها از پرسشنامه          "علي"استراتژي اين پژوهش    . ر بانك تجارت  بانك داري الكترونيك د   

 و با نرم افزار  ليزرل تجزيـه و تحليـل شـده و               يداده ها به روش علي و معلول      . استاندارد شده استفاده شده است    

د ، ارتباطات و جذب مشتري،      نتيجه بررسي، رابطه مثبت بين متغير هاي ارزش مشترك و اعتماد، ارتباطات و اعتما             

اميد است با بكار گيـري      . رفتار فرصت طلبانه و اعتماد ، اعتماد و تعهد و همچنين جذابيت و تعهد را نشان ميدهد                  

نتايج پژوهش ، كيفيت خدمات در بانكداري نوپاي الكترونيكي در بانك تجارت بهبود يافته و بـر رضـايت و تعهـد                     

  .شودمشتريان در اين بانك افزوده 

رفتار فرصت طلبانه، اعتماد، جذابيت، ارتباطات، ارزش هاي مشترك، ليزرل، بانك داري الكترونيك بانـك                :يي كليد ها  هواژ

  تجارت

  

  مقدمه

بانك داري الكترونيكي نوع نوظهوري از صنعت بانك داري         

است كه به ارائه خدمات بانكي با اسـتفاده از محـيط هـاي            

 داري الكترونيكـي بـه عنـوان        بانك. الكترونيكي مي پردازد  

 مطــرح اســت و تجــارت 1پــيش نيــاز تجــارت الكترونيكــي

                                                           
1 - Electronic Trade 

الكترونيكي نيز با اشاعه بانك داري الكترونيكي بيشتر رشد         

ــرد  ــد ك ــت    . خواه ــاي پرداخ ــستم ه ــتفاده از سي ــا اس ب

 مي توان انتقال منابع پـولي و اعتبـاري را بـه             2الكترونيكي

 ــ ــه صــورت الكترونيكــي انجــام داد بــدون آن ك ه نيــازي ب

  .جابجايي فيزيكي باشد

                                                           
2 - Electronic Cash  
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تحقيقــات جديــد صــورت گرفتــه در مــورد پيــشرفت  

 مـي باشـد     1 بر پايـه تكنولـوژي     ،تكنولوژي و خود خدمتي   

(Dabholkar et al, 2003) . ايــن پيــشرفت در عرضــه

خــدمات بــه صــورت الكترونيكــي باعــث بــه وجــود آمــدن 

تغييرات زيادي در راه هاي عرضـه خـدمات بـه مـشتريان،             

 خــدماتي و شــيوه هــاي پــژوهش و 2امــل بــا مــشتريانتع

ــدماتي      ــاي خ ــازمان ه ــدمات در س ــه خ ــونگي عرض چگ

خـدمات الكترونيكـي اهميـت      . الكترونيكي گرديـده اسـت    

بسياري به دست آورده است، و اين اهميـت  نـه فقـط در               

اين باره بوده است كه شايد در تجارت الكترونيكي خطـا و            

، بلكـه ايـن   (Yang et al, 2001)يا مشكلي به وجود آيد 

اهميت بيشتر به خاطر عرضه خدمات مطابق با آن چه كـه        

مشتريان خدمات الكترونيكـي از آن بـي اطـلاع هـستند و             

ارتباط با جريان هاي اطلاعاتي كه از طرف عرضـه كننـده             

 ,Santos, 2003; Rowey)خدمات ارائه مي شود، اسـت  

2006) .  

زه بازاريـابي   تئوري ها و تجربيـات دانـشمندان در حـو         

خدماتي نشان مـي دهـد كـه خـدمات الكترونيكـي دوران             

  . (Stantos, 2003)آغازين خود را سپري مي كند 

يكي از دلايل اصلي براي اثبات اين قضيه عـدم وجـود            

يك تعريف مشترك ميان دانشمندان بازاريابي خـدمات در         

تحقيقات اخير نشان مـي     . مورد بازاريابي خدمات مي باشد    

 تا چندي ديگـر بـه عنـوان         3قيمت پايين و ترفيع   دهد كه   

بـين خواهـد     عوامل مهم موثر بر تصميم خريد مشتريان از       

 ,Rowley) رفت و اهميـت خـود را از دسـت خواهـد داد    

2006).  

  

  مباني نظري و مدل پژوهش

در ادبيات بازاريـابي رابطـه منـد، مفهـوم تعهـد، اعتمـاد و               

بـه هـر حـال،      .  نقش به سزايي را بازي مي كنند       4جذابيت

ارتباط بين تعهد، اعتماد و جذابيت در بهبود رابطه تجاري          

با وجود مطالعات فراواني در ايـن زمينـه،         . واضح نمي باشد  

                                                           
1- Technology-base Self-service  
2- Customer Interactions  
3 - Promotion & Low Price  
4- Attraction, Trust, Commitment  

واضح نيست كه چگونه اين مفاهيم وظايف خـود را انجـام            

  . (Gronroos, 2001)مي دهند 

جذابيت به اين معني است كه برخي چيزها وجود دارد        

د ارائه دهندگان خدمات براي جذب و بـه         كه باعث مي شو   

 & Kassim)دست آوردن مشتريان تمايل داشـته باشـند  

Abdulla, 2006; Gronroos, 2001)  .  بر طبق آن چـه

كه عنوان شد جـذابيت مـي توانـد در سـاختارهاي مـالي،              

به عنوان نمونه،   . تكنولوژيكي و اجتماعي به كار گرفته شود      

نوع هزينه هاي صـورت      ،  5يدر مفاهيم بانك داري اينترنت    

بـا  . گرفته با به كارگيري اينترنت بسيار كمتر خواهـد شـد          

توجه به آگاهي هاي ارائه شـده، مـشتريان بيـشتر تمايـل              

دارند كه قيمت و شرايط كمتري را براي دريافـت خـدمات         

  .نسبت به رقباي صنعت بانك داري داشته باشند

رنتي را بـه     از اين گذشته اگر مشتريان بانك داري اينت       

كار نگرفته اند شايد به اين دليل بوده است كه سايت هاي            

 ,Sathye)اينترنتي به آساني قابل اسـتفاده نبـوده اسـت    

1999; Wang et al, 2003) .   به عنوان نمونـه، مـشتريان

به ايـن نتيجـه خواهنـد رسـيد كـه در هنگـام اسـتفاده از                

قاصـد  اينترنت در صنعت بانك داري نخواهند توانست به م        

در حقيقـت كـاربرد     . و خواسته هاي مورد نياز خود برسند      

آسان اينترنت يكي از عوامل اصلي اسـت كـه مـشتريان از             

ــد   ــي كنن ــتفاده م ــوژي روز اس  ;Davis, 1989).تكنول

Morris & Turner, 2001; Ribbink et al, 2004)    
به همين دليل كاربرد آسان يكي از ضروريات اصلي به          

بـه طـور كلـي اگـر        .  جديد مي باشد   نبرادست آوردن كار    

 اينترنتـي وجـود     ي و بانك دار   رجذابيت بين دو گروه كار ب     

داشته باشد، اين عمل پايه هاي مستحكمي را براي بهبـود           

به عنوان نمونـه،     . روابط در بين دو طرف به وجود مي آورد        

شهرت زياد عرضه كنندگان خدمات نيـز مـي توانـد بـراي             

در . داري الكترونيكـي عـاملي باشـد      كاربرد خدمات بانـك     

حقيقت فهميدن نقش جذاب بودن در تصميم گيري براي         

تعهد مشتري يكي از عوامل كليدي در بازاريـابي خـدماتي           

  .(Gronroos, 2001)مي باشد 

اعتماد يكي از سـاختارهاي مهـم در تجزيـه و تحليـل             

به عنوان نمونـه در روابـط       .  مي باشد  6هاي روابط مبادلاتي  

                                                           
5- Electronic Banking  
6- Transactional Relationship  
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 اعتماد در ادبيات بازاريـابي، اعتمـاد مفهـومي تـر و             -تعهد

باعث به وجود آمدن اطمينان در روابط مي باشد كه باعـث    

 & Morgan)اتكا و افزايش تعاملات بين طرفين مي باشد 

Hunt, 1994; Ranaweera & Phrabu, 2003) . در

 ,Rotter)حقيقت، در سـطوح فـردي اعتمـاد وجـود دارد     

 در سطوح سـازماني نيـز وجـود دارد            و اين اعتماد    (1967

(Moorman et al, 1993)  .   از اين گذشته هنگـامي كـه

اعتماد به صورت يكي از ابعاد پـذيرش تكنولـوژي بـه كـار              

گرفته شود مي تواند در تمايل استفاده از محصول و يـا در             

كليه مبادلات اطلاعات و وجوه نقـد دخالـت داشـته باشـد             
(e.g. Hoffman et al, 1999; Friedman et al, 

2000; Wang et al, 2003) .  

ارتباطات در بانك داري اينترنتي بـسته بـه روابـط بـه             

 Moorman)موقع در ارائه خدمات بانك داري مي باشـد  

et al, 1993) . ايــن چنــين ارتباطــاتي در شــرايطي كــه

سازمان به صورت باز اداره مي شود و سرعت در بـه عهـده              

اني به بالاترين حد خود رسيده گرفتن مسئوليت هاي سازم

 به بالاترين حد خود رسيده اسـت،      1باشد، كيفيت اطلاعات  

در نظر گرفته مي شود،  كه مي تواند بر توانايي وب سايت             

ها در نشان دادن آدرس هاي مورد نياز مـصرف كننـدگان            

آن لاين در خدمات بانكداري الكترونيكي تاثير گذار باشـد          

(Mukherjee & Nath, 2003).  

به وجـود آوردن محـيط قابـل توجـه بـراي مـشتريان              

خدمات بانك داري باعث جذب مـشتري در بـه كـارگيري            

در نتيجه، انتظار مي رود كـه       . بانكداري اينترنتي مي گردد   

 & Kassin)ارتباطات بر جذب مشتري تاثير گـذار باشـد   

Abdulla, 2006).  

  
Source : Kassim,N., Abdulla,A. , (2006)"the influence of 

attraction on internet banking: an extension to trust-relationship 
commitment model" International journal of bank marketing, Vol.24, 
No.6, PP.424-442. 

                                                           
1- Information Quality 

  فرضيه هاي تحقيق

 باعث شده كه اطلاعات بـه سـادگي و          2تكنولوژي اطلاعات 

ــل    ــده خــدمات قاب ــت كنن ــشتريان درياف ــراي تمــامي م ب

دسترسي بوده و اين فرايند ها روز به روز نيز ساده تر مـي              

بـه دليـل وجـود ظرفيـت هـاي زيـاد شـبكه هـاي                . گردد

 زيـادي  3كامپيوتري، داده ها مي توانند از پايگاه داده هـاي   

به صورت هم زمان دريافت گردند، بدون ايـن كـه توسـط              

 شود و براي فردي كه خواهان استفاده از     فرد ديگري پايش  

به عنوان نمونـه،  . مورد استفاده قرار گيرد  ،  آن داده ها است   

 در سطح بسيار وسـيعي بـه وجـود          4سازمان هاي اعتباري  

آمده اند و به سادگي اين سازمان ها جزييـات كـاربرد داده         

ها را از جانب مشتريان مـورد تجزيـه و تحليـل قـرار مـي                

ــد  ــا . (Gentile & Sviokla, 1990)دهن ــاط ب در ارتب

تحقيقات گذشته و تجربيات به دست آمده ما مـي تـوانيم            

  :فرضيات زير را ارائه كنيم

 رابطه مثبتي بين ارزش مشترك و تعهد  در          :1فرضيه  

  .بانك داري الكترونيك وجود دارد

 رابطه مثبتي بين ارزش مـشترك و اعتمـاد          :2فرضيه  

  .د دارددر بانك داري الكترونيك وجو

ارتباطات در بانك داري اينترنتي به سـر موقـع بـودن             

 Moorman et)عرضه خدمات به مشتري باز مـي گـردد   

al, 1993) .   در بانك داري اينترنتي محيط ارتبـاطي قابـل

در نتيجه مـا مـي      . توجه مي تواند مشتريان را جذب نمايد      

توانيم انتظار داشته باشيم كـه ارتباطـات اغلـب اوقـات بـر           

بنـابراين مـا مـي      .  و ارتباط مشتري تاثير گذار باشد      جذب

  :توانيم  فرضيات زير را ارائه دهيم

 رابطه مثبتـي بـين ارتباطـات و اعتمـاد در            :3فرضيه  

  .بانك داري الكترونيك وجود دارد

 رابطه مثبتي بين ارتباطات و جذب مشتري   :4فرضيه  

  .در بانك داري الكترونيك وجود دارد

 بـين اطلاعـات زيـر       5دم تقـارن  در نهايت ايـن كـه ع ـ      

 و كمبـود  (Ba, 2001; Bejou et al, 1998)مجموعـه  

                                                           
2- Information Technology  
3- Database  
4- Credit Organizations  
5- Asymmetry  

رفتار فرصت   اعتماد

 طلبانه

 ارتباطات جذابيت

   تعهد

  مشتركارزش 

2H 1H

3H 7H

4H

5H
6H
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كنترل هـاي مناسـب و كـافي در ايـن گونـه سيـستم هـا                 

(Clay & Strauss, 2000)  مي تواند از عوامل تاثيرگـذار 

بر اعتماد مشتريان هنگامي كه در حـال دريافـت خـدمات            

 فرصـت   بنـابراين، ريـسك بـالاي رفتارهـاي       .  باشد ،هستند

طلبانه
1

 در بانك داري آن لاين مي تواند باعـث بـه وجـود              

آمدن سطوح پاييني از اعتماد در بانـك داري الكترونيكـي           

  :بنابراين ما فرضيه زير را ارائه مي دهيم. شود

 رابطه مثبتي بين رفتـار فرصـت طلبانـه  و            :5فرضيه  

  . الكترونيك وجود داردياعتماد در بانك دار

 اسـت كـه يكـي از طـرفين رابطـه            تعهد به اين معنـي    

احساس نمايد انگيزه دارد تا فرايند تجاري را با طرف ديگر           

 اكثر مواقع به عنوان ميل براي نگهداري ،تعهد. برقرار نمايد

 Moorman et)روابط ارزش مند طرفين بيان  مي گردد 

al, 1992; Moorman & Hunt, 1994) .   مـشتريان بـه

 علـت كـه آن هـا اعتمـاد          ارائه دهندگان خـدمات بـه ايـن       

مشتري
2

 را جذب نموده و خدمات را به شيوه مورد نظر آن  

ها عرضه مي كنند متعهد هـستند ، در ايـن ميـان عرضـه               

كنندگان خدماتي با موفقيت براي مشتريان ارزش آفريني    
3
 

 اسـتراتژي   ،بنابراين براي رسـيدن بـه تعهـد       . نيز مي كنند  

هاي سازمان بايد به صورت مشتري مدار      
4

، بلند مدت و بـر      

پايه منافع دو طرف   
5

روابـط بلنـد مـدت      .  طرح ريزي گردد   

 بين گـروه هـا      ربين طرفين باعث افزايش زمان كسب و كا       

و بـدون شـك اعتمـاد و     . (Gronroos, 2001)مي شـود  

تعهد در روابط طرفين باقي خواهد ماند و مشترياني كه در           

 سازمان  اين گونه ارتباطات هستند فكر نمي كنند كه شايد        

 امكانات و سيستم هاي بهتري را براي ارائه خـدمات           ،ديگر

  . داشته باشد

با توجه به مقوله هاي جذابيت و تعهـد و بـر طبـق آن               

چه كه ماخورجي و نات    
6
 در مورد رابطـه منـدي در        2003 

 استفاده كـرده و فرضـيه       ،كانال هاي بازاريابي معتقد بودند    

 Gronroos, 2001; Morgan): هاي زير را عنوان نموديم

                                                           
1- Opportunistic Behavior  
2- Customer Trust  
3- Value Generating  
4- Customer Centered  
5- Mutual Relationship Benefits  
6- Mukherjee & Nath 

& Hunt, 1994) .  

 رابطه مثبتي بـين اعتمـاد و تعهـد در           :6       فرضيه  

  .بانك داري الكترونيك وجود دارد

 رابطه مثبتي بين جـذابيت و تعهـد در     :7      فرضيه  

  .   بانك داري الكترونيك وجود دارد

  

  روش شناسي پژوهش

جهت گيري 
7

 اصلي اين پژوهش ، كاربردي     
8

در .  اسـت  

علين پژوهش، از استراتژي اي
9
   . استفاده شده است 

 پـژوهش حاضـر در زمـره تحقيقـات          به بيان ساده تر،    

 قـرار مـي گيـرد       "الگـوي علّـي     "همبستگي با استفاده از     

 بـه ضرورت بـه كـارگيري ايـن روش از ديـدگاه محققـان              .

ــستگي    ــاري همبــ ــاي آمــ ــدوديت روش هــ محــ
10

 و 

يرهـا و تعيـين     تحليلرگرسيون در بررسي اثرات تعاملي متغ     

بين آنها، همچنين تأكيد پژوهـشگران ايـن         مسيرهاي علّي 

تحليــل مــسير(حـوزه بــر اسـتفاده از روش هــاي علّـي    
11

 ،

تحليـــل معـــادلات ســـاختاري
12

  .بـــاز مـــي گـــردد ) 

(Landeghem & Persoons, 2000).  

تجزيه و تحليل داده ها به روش علـي   در اين پژوهش،

ايـن نـرم   .  صورت مي پذيرد   ، و با نرم افزار  ليزرل      يو معلول 

 با استفاده از همبستگي و كواريانس بـين متغيرهـاي           ،افزار

اندازه گيري شده، مي تواند مقادير بارهاي عاملي، واريانس         

نـرم   ايـن  . استنباط كنداهاي متغيرهاي مكنون راها و خط 

 از  ، به منظور برآورد مدل كلـي معـادلات سـاختاري            افزار،

سوي كارل جارزكاگ  
13

دلاور (طراحي شده است    ) 1973 (

   ).1386و ديگران، 

ــاختاري  ــادلات س ــدل مع م
14
ــرين  ، ــي از آخ ــه يك  ك

، بـراي    اسـت  دستاوردهاي آماردانان در اين برهـه از زمـان        

                                                           
7- Research Orientation 
8 - Applied Orientation 
9- Causal  
10- Correlations Statistics  
11 -Path Analysis 
12 -Structural Equation Analysis 
13- Joreskong 
14-  Structural Equation Model (SEM) 
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بررسي روابط خطي بين متغيرهاي مكنـون      
1

 و متغيرهـاي    

  ).1384هومن، ( .، مورد استفاده قرار مي گيردآشكار 

كه در جهت تكميـل      فنون تحليل معادلات ساختاري     

روش تحليل مسير در تعيين مسير عليت بـين متغيرهـا و            

شناسايي و كنترل خطاهاي اندازه گيري توسعه يافـت، در          

تحليل عاملي تأييـدي   "مرحله نخست با انجام       
2
 روابـط   " 

متغيرهاي مشاهده شده"بين مجموعه اي از    
3
 را با تعداد " 

 و بـا تأييـد      محدودتري متغير نهفته اندازه گيري مي كنـد       

روايي الگوهاي اندازه گيري متغيرهاي نهفته، روابـط علّـي          

مفروض بين اين متغيرها را در قالب الگوي تابع سـاختاري           

  ).1374قاضي طباطبايي، (برآورد مي نمايد 

 كه   است آن گروه از افرادي      جامعه آماري اين پژوهش،   

 يـك بـار از خـدمات        حـداقل  و   شهر مشهد قرار داشـته    در  

ــك ــكبان ــارت داري الكتروني ــك تج ــوده  بان ــتفاده نم  اس

بدليل اينكه سرشماري همـه افـراد جامعـه ذكـر شـده             .اند

نمونه اي از آنها طي فرايندي      هزينه بر و زمان بر است، لذا        

  .كه در زير قيد شده ،  براي بررسي انتخاب شده است

در ايـن   روش نمونه گيـري بـراي گـرد آوري داده هـا             

گيـري تـصادفي سـاده     نمونـه    از نـوع     پژوهش
4

  مـي    

نمونه تصادفي قيد شده طي فرايند زير انتخاب شـده          .باشد

  :است 

شهر مشهد بوده و     فهرست كاملي از افرادي كه در        -1 

بانــك خــدمات بانــك داري الكترونيــك حــداقل يكبــار از 

  .ايم استفاده كرده اند را تهيه كرده تجارت

 ي اين فهرسـت شـماره خاص ـ       هر كدام از اعضاي     به -2

  . استداده شده

بـا   .  تعيين نمودن حجم نمونه لازم بـراي پـژوهش         -3

توجه به كيفي  
5

، حـداقل حجـم     پـژوهش    بودن متغيرهاي    

مــشتريان خــدمات (  ذكــر شــده  از جامعــه آمــارينمونــه

 فرمـول زيـر     بـا  ،)الكترونيكي بانك تجارت در شهر مـشهد      

                 )                         1384دلاور،(  :محاسبه شده است

                                                           
1- Latent Variables 
2-  Confirmatory Factor Analysis 
3-  Observed Variables 
4- Simple Random Sampling 
5- Qualitative 

                                      

  
2

)1(*2
2/

ξ
α pPZ

n
−

= 

                             

ميزان خطاي تخمين   ،   25/0   :حداكثر واريانس 
6

) α(: 

.  در نظـر گرفتـه شـده اسـت     ξ( :6%(خطاي حدي   و 6%

 لازم براي انجـام پـژوهش در جامعـه          تعداد نمونه بنابراين ، 

 مـي   مشتري بانك تجـارت،    298حداقل    اري ذكر شده،  آم

  .باشد

با استفاده از جدول اعداد تصادفي و بـا اسـتناد بـه              -4

اين موضوع كه ليست افراد جامعه موجود و شماره گـذاري           

شده است،نمونه مورد نظر انتخاب و بـراي گـرد آوري داده            

  .ها با آنها تماس برقرار شده است

 مورد نظر پرسشنامه    پژوهش ابزار گرد آوري داده هاي    

استاندارد شده اي است كه براي اولين بار توسط كاسـيم و            

 در 2006در ســال   (Kassim&Abdulla,2006 )همكــارانش

 19ايـن پرسـشنامه حـاوي       . كشور قطر به كار رفته اسـت      

 6سوال است كه هر دسته از سئوالات براي انـدازه گيـري             

ايـن  .ر مـي گيـرد    متغير اصلي اين پژوهش مورد بررسي قرا      

پرسشنامه بعد از انجام ترجمه معكوس و انجام تست روائي          

  .و پايائي مورد استفاده قرار گرفته است

براي تعيين روائـي   
7

 پرسـشنامه از روش روائـي سـازه        
8
 

تحليـل  براي تعيين روائـي سـازه ،        . بهره گرفته شده است   

 نتـايج بـه     اكتشافي با چرخش متمايل انجـام شـدو       عاملي  

 حاكي از قابليت عوامل در تبيين واريانس داده         دست آمده 

 همچنـين   .ها و تناسب آنها براي انجام تحليل عاملي است        

براي تعيين پايائي  
9

  مقياس هـا، از روش محاسـبه ضـريب         

آلفاي كرونباخ 
10

استفاده شده است كه نتايج حاصل گوياي       

پايائي صفت هاي مورد انـدازه گيـري توسـط مقيـاس هـا              

                                                           
6- Estimate Error 
7-  Validity 
8 - Construct Validity 
9-  Reliability 
10-  Cronbach Alpha Test (Reliability Test)  

)1(
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قيـد  ) 1(ست روائي و پايائي در جدول       خلاصه نتايج ت  .است

  .شده است

  

  خلاصه نتايج تست پايائي و روائي): 1(جدول 

مقدار آزمون 

  كرويت بارتلت

شاخص كفايت 

  نمونه برداري

ضريب آلفاي 

  كرونباخ
  مقياس ها

957/151  79/0  78/0  
مقياس ارزش 

  مشترك

 اعتمادمقياس   74/0  71/0  113/206

996/200  69/0  67/0  

فتار رمقياس 

فرصت طلبا 

  نه

860/33  60/0  85/0  
مقياس 

  ارتباطات

818/318  78/0  79/0  
مقياس 

  جذابيت

  تعهدمقياس   71/0  74/0  075/256

  

  نتايج حاصل از مطالعه فرضيه هاي پژوهش 

رابطه مثبتي بين ارزش مشترك و تعهـد        ): 1(فرضيه  

  .در بانك داري الكترونيك وجود دارد

 فرضيه شـماره يـك مـورد        )2( با توجه به اطلاعات جدول    

ــرد  ــي گيـ ــرار مـ ــي قـ ــر                   . بررسـ ــسير متغيـ ــريب مـ ضـ

بـــرون زاي ارزش مـــشترك  بـــر تعهـــد در بانـــك داري 

 مثبت و   P >05/0 در سطح    T= 71/5الكترونيك، با ارزش    

معني دار است، در نتيجه فرض صفر رد مي شود
1

 .  

 در آخرين پژوهشي كه بر روي اين مدل توسط كاسيم         

 در بانـك داري الكترونيـك       2006و احمد عبداالله در سال      

در كشور قطر صورت گرفته بود، فرضيه اول در آن پژوهش      

                                                           
 تصميم گيري هاي اصلي همواره به يكـي از دو صـورت ذيـل خواهنـد                 1

  :بود

H0فرض صفر . 1   
 

  .را رد مي كنيم

H0فرض صفر . 2   
 

  . را رد نمي كنيم

در حقيقت ما فرض صفر را تثبيت نمي كنيم، بلكه صرفا مي گـوييم كـه                

لـذا بـا    . ه آن قدر محكم نيست كه با اطمينان فرض صفر را رد كنيم            گواه نمون 

 را نمـي    H0توجه به اين امر و نيز نظرات اساتيد محترم راهنما و مشاور، فرض              

حـذف مـي    % 95توان رد نمود و آن را به عنوان يك فرض صحيح با احتمـال               

  . نماييم

بر عكس آن چـه كـه در ايـن پـژوهش اتفـاق افتـاده،  بـا                   

رد نشده و به عنـوان  P<0/05  در سطح - =T 23/2ارزش

  .يك فرض صحيح حفظ شده است

  

ه برون زا بر اثر مستقيم متغيرهاي نهفت) : 2(جدول 

  )γ ،GAMMA(متغيرهاي نهفته درون زا 

  

  جهت مسير

  

برآورد 

  پارامتر

  پارامتر

استاندارد 

  شده

  

خطاي 

استاندارد 

  برآورد

 
T-value

  

 

  :از اعتماد بر

  تعهد
73/0  73/0  07/0  70/3

**  

از ارزش 

  :مشترك بر

  اعتماد

  

از رفتار فرصت 

  :طلبانه بر

  اعتماد

  

 :ارتباطات براز 

  جذابيت

  

از ارزش 

  :مشترك بر

  تعهد

  

 :از ارتباطات بر

  اعتماد

  

04/0-  

  

  

54/4  

  

  

  

53/0  

  

  

71/5  

  

  

  

22/0  

  

04/0-  

  

  

54/4  

  

  

  

53/0  

  

  

71/5  

  

  

  

22/0  

  

06/0  

  

  

90/0  

  

  

  

70/0  

  

  

8/0  

  

  

  

7/0  

  

41./-  

  

  

54/4  

  

  

  

75/8  

  

  

71/5  

  

  

  

18/2  

  :از جذابيت بر

  تعهد

  

72/0  

  

72/0  

  

08/0  

  

19/3
**

  

05/0** P <  

  

رابطــه مثبتــي بــين ارزش مــشترك و ): 2(فرضــيه 

  .اعتماد در بانك داري الكترونيك وجود دارد

 فرضـيه شـماره دو مـورد        )2(با توجه به اطلاعـات جـدول        

ضـريب مـسير متغيـر        متغيـر        . بررسي قرار مي گيـرد    

برون زاي ارزش مشترك بر اعتماد مشتري در بانـك داري           

 P >05/0 در ســطح T = -41/0 ارزش  الكترونيــك، بــا 

 دار است، لذا فرض صفر رد نمي شـود و          يمنفي و غير معن   

به عنوان يـك فـرض صـحيح  حفـظ مـي             % 95با احتمال   
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  .   شود

در آخرين پژوهشي كه بر روي اين مدل توسط كاسيم          

 در بانـك داري الكترونيـك       2006و احمد عبداالله در سال      

فرضيه دوم بر خلاف ايـن      در كشور قطر صورت گرفته بود،       

 مثبـت و  P >05/0 در سـطح   =T 3/24پژوهش بـا ارزش 

معني دار بوده در نتيجه فرض صفر در آن پژوهش رد شده       

  .است

  

رابطه مثبتي بين ارتباطات و اعتمـاد در        ): 3(فرضيه  

  .بانك داري الكترونيك وجود دارد

 فرضـيه شـماره سـه مـورد         )2(با توجه به اطلاعات جـدول     

ــر ــي قـ ــردبررسـ ــي گيـ ــر                   . ار مـ ــسير متغيـ ــريب مـ ضـ

برون زاي ارتباطات بر اعتمـاد مـشتريان از خـدمات بانـك             

 P >05/0 در سـطح     T= 18/2داري الكترونيك، بـا ارزش      

  . مثبت و معني دار است، در نتيجه فرض صفر رد مي شود

در آخرين پژوهشي كه بر روي اين مدل توسط كاسيم          

 در بانـك داري الكترونيـك       2006ال  و احمد عبداالله در س    

در كــشور قطــر صــورت گرفتــه بــود، فرضــيه ســوم در آن 

 مثبـت و  P >05/0  در سـطح   =T 0/2پـژوهش بـا ارزش  

  .معني دار است، در نتيجه فرض صفر رد مي شود

  

رابطه مثبتـي بـين ارتباطـات و جـذب          ): 4(فرضيه  

  .مشتري در بانك داري الكترونيك وجود دارد

 فرضيه شـماره چهـار مـورد        )2(طلاعات جدول با توجه به ا   

ضريب مسير مستقيم متغيـر بـرون       . بررسي قرار مي گيرد   

زاي ارتباطات بر جذابيت خدمات بانـك داري الكترونيـك،          

 مثبـت و    P >05/0 در سـطح     T = 75/8با ارزش با ارزش     

  .معني دار است، در نتيجه فرض صفر رد مي شود

ل توسط كاسيم   در آخرين پژوهشي كه بر روي اين مد       

 در بانـك داري الكترونيـك       2006و احمد عبداالله در سال      

در كشور قطر صـورت گرفتـه بـود، فرضـيه چهـارم در آن               

 مثبـت و    P >05/0 در سـطح     =T 05/6پژوهش بـا ارزش     

  .معني دار است، در نتيجه فرض صفر رد مي شود

  

رابطه مثبتي بين رفتار فرصت طلبانـه و        ): 5(فرضيه  

  .ك داري الكترونيك وجود دارداعتماد در بان

 فرضيه شماره پنج مورد     )2(با توجه به اطلاعات جدول    

ــرد  ــي گيـ ــرار مـ ــي قـ ــر                   . بررسـ ــسير متغيـ ــريب مـ ضـ

بــرون زاي رفتــار فرصــت طلبانــه بــر اعتمــاد مــشتريان از 

ــا ارزش   ــك داري الكترونيــك، ب  در T = 57/4خــدمات بان

 در نتيجـه فـرض    مثبت و معني دار است،     P >05/0سطح  

  . صفر رد مي شود

در آخرين پژوهشي كه بر روي اين مدل توسط كاسيم          

 در بانـك داري الكترونيـك       2006و احمد عبداالله در سال      

در كشور قطـر صـورت گرفتـه بـود، فرضـيه پـنجم در آن                

 مثبـت و    P >05/0 در سـطح     =T 66/3پژوهش بـا ارزش     

  .معني دار است، در نتيجه فرض صفر رد مي شود

  

رابطه مثبتي بين اعتماد و تعهد در بانك        ): 6(فرضيه  

  .داري الكترونيك وجود دارد

 فرضيه شماره شـش مـورد       )2(با توجه به اطلاعات جدول      

ــرد  ــي گيـ ــرار مـ ــي قـ ــر                   . بررسـ ــسير متغيـ ــريب مـ ضـ

درون زاي اعتماد مشتري بـر تعهـد مـشتريان از خـدمات             

ــا ارزش   ــي، ب ــك داري الكترونيك ــطح T = 70/3بان  در س

05/0< P    مثبت و معني دار است، در نتيجه فرض صفر رد 

  . مي شود

در آخرين پژوهشي كه بر روي اين مدل توسط كاسيم          

 در بانـك داري الكترونيـك       2006و احمد عبداالله در سال      

در كشور قطـر صـورت گرفتـه بـود، فرضـيه شـشم در آن                

 مثبـت و    P >05/0 در سـطح     =T 52/4پژوهش بـا ارزش     

  .ني دار است، در نتيجه فرض صفر رد مي شودمع

  

رابطه مثبتي بـين جـذابيت و تعهـد در          ): 7(فرضيه  

  .بانك داري الكترونيك وجود دارد

 فرضيه شـماره شـش مـورد        )2(با توجه به اطلاعات جدول    

ــرد  ــي گيـ ــرار مـ ــي قـ ــر                   . بررسـ ــسير متغيـ ــريب مـ ضـ

 خـدمات   درون زاي جذابيت مشتري بر تعهـد مـشتريان از         

 >05/0 در سطح    T = 19/3بانكداري الكترونيكي، با ارزش     

P              مثبت و معني دار است، در نتيجـه فـرض صـفر رد مـي 

  . شود 

در آخرين پژوهشي كه بر روي اين مدل توسط كاسيم          

 در بانـك داري الكترونيـك       2006و احمد عبداالله در سال      

در كشور قطـر صـورت گرفتـه بـود، فرضـيه هفـتم در آن                

 مثبـت و    P >05/0 در سـطح     =T 75/3 بـا ارزش     پژوهش
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  .معني دار است، در نتيجه فرض صفر رد مي شود

  

  مدل نهايي پيشنهادي پژوهش انجام گرفته

با توجه به نتايج به دسـت آمـده در تحليـل هـاي صـورت                

 گانه به غيـر از فرضـيه شـماره          7گرفته، كليه فرضيه هاي     

 توجـه بـه     مورد قبول واقع شدند كـه مـدل نهـايي بـا           ) 2(

فرضياتي كه مورد قبـول واقـع شـده و رد شـده انـد ارائـه                 

  :گرديده است

  
  

  1 مديريتي–پيشنهادهاي كاربردي 

ايجاد يك ارتباط ارزشمند براي يك شـركت رابطـه اي            -1

كـه ايـن    . است كه در آن منافع در خدمت مـشتري باشـد          

ي خدمات بانك داري    عامل باعث ايجاد و جذب مشتري برا      

الكترونيك مي شود، پيشنهاد مي گردد مـديران و روسـاي           

 با توجه به تحقيـق صـورت        تجارتبانك ها مخصوصا بانك     

گرفته بـه ايجـاد رابطـه و بـالا بـردن سـطح ارتباطـات بـا                  

  .مشتريان اقدام نمايند

ارتباطات يكـي از اجـزاء هـشت گانـه در موفقيـت              -2

ود، كـه ايـن عامـل نمـي         بازاريابي خدمات محسوب مي ش    

. تواند از ديگـر حـوزه هـاي بازاريـابي خـدمات جـدا باشـد             

موسسات خدماتي بايد براي تهيه خط مشي هاي مـوثر در           

ارائه خدمات الكترونيك بايد بين ارتباطات و اعتماد همـان          

پيـشنهاد  . گونه كه بررسي شده رابطه مثبتي ايجاد نماينـد       

ونيك بـه گونـه اي      مي گردد كه، خدمات بانك داري الكتر      

باشد كه بعد از ايجاد رابطه اعتماد مشتريان استفاده كننده      

را از دريافــت خــدمات بانــك داري الكترونيــك بــه دســت 

 .آوريم

در خدمات بانـك داري الكترونيـك، بخـش اعظـم            -3

خدمات، به ويژه براي مشتريان جديد جنبه ارتبـاطي دارد،          

                                                           
1- Managerial Implications 

 خـود را در     پيشنهاد مي شود، كاركنان بخـشي از وظـايف        

جهت افزايش ارتباطات به انجام رسانند كه اين امـر باعـث            

ايجاد اعتماد و جذب بيشتر مشتريان و تعهد آنـان نـسبت            

  . به بانك مي گردد

از آن جــا كــه تعهــد مــشتريان در سيــستم هــاي   -4

خدماتي بسيار با اهميت است و آنان بـه سـازماني متعهـد             

ظر آنان عرضه كند، مي شوند كه خدمات را به شيوه مورد ن

پيــشنهاد مــي گــردد كــه بــا ارتبــاط مــداوم و مناســب بــا 

 هـاي ايـشان سـعي شـود كـه           همشتريان و دانستن خواست   

 .خدمات به شيوه ي مورد نظر آنان ارائه گردد

از آن جا كه ارتباطات در بانك داري الكترونيك به           -5 

سر موقع بودن عرضه خدمت به مشتري نيز باز مي گردد و 

اطات در جذابيت مؤثر مي باشد، پيشنهاد مي شود، بـا           ارتب

تنظيم سيستم در جهت ارائه ي هرچه سريع تر خدمات و           

رفع اشكالات احتمالي در جهت  جـذابيت بيـشتر و ايجـاد             

  .  تعهد مشتريان كنوني بكوشند

  از آن جا كه رفتارهاي فرصـت طلبانـه و ريـسك              - 6

ر سيـستم   بالاي آن موجب پـايين آمـدن سـطح اعتمـاد د           

بانك داري الكترونيك مي شـود، پيـشنهاد مـي گـردد، بـا              

 يانجام و ايجاد سيـستم هـاي كنترلـي لازم در بانـك دار             

الكترونيــك و جلــوگيري از رفتارهــاي فرصــت طلبانــه، در 

  . جهت افزايش اعتماد و تعهد مشتريان كوشش به عمل آيد

 ارزش آفريني موفق در عرضه كننـدگان خـدماتي          - 7

اد تعهــد بيــشتر در مــشتريان مــي شــود،  لــذا باعــث ايجــ

پيــشنهاد مــي گــردد در بانــك داري الكترونيــك مــشتري 

مداري بر پايه منافع بلند مـدت دو طـرف در نظـر گرفتـه               

  . شود

  

  پيشنهادهايي براي تحقيقات آينده

پيشنهاد مي گردد كه در تحقيقات آتي صـورت گرفتـه     -1

ه در جامعـه مـا      در اين زمينه قوانين بانك داري اسلامي ك       

به آن ها تاكيد فراوان مي شود در مدل فوق اضافه گردد تا             

امكان ارزيابي اين مهم با توجـه بـه ديـدگاه قـوانين بانـك              

 .داري اسلامي مهيا گردد

پيــشنهاد مــي شــود كــه در پــژوهش هــاي آينــده  -2

ديــدگاه هــاي  افــرادي كــه از خــدمات اينترنــت اســتفاده 

رفتار فرصت   اعتماد

 طلبانه

 ارتباطات جذابيت

   تعهد

ارزش 

مشترك
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شته باشيم تا بتوانيم براي هر چه       اند را نيز مد نظر دا      نكرده

انگيزه دادن آن ها در استفاده و به وجود آوردن اعتمـاد در           

 .سيستم بانك داري الكترونيكي تلاش كنيم

در تحقيقات آتي پيشنهاد مي شود كه اين مدل در           -3

تمامي بانك هاي موجود و در جامعه آماري وسيع تر مورد           

 .استفاده قرار گيرد

  

  منابع فارسي

 ايران نژاد پاريزي، مهدي، روش هاي تحقيـق         -1

در علوم اجتمـاعي، موسـسه تحقيقـات و آمـوزش           

  1378مديريت، 

 دو تويت، استفان، دوتويت، ماتيلـدا، ليـزرل       - 2

محاوره اي، مترجمان علي دلاور، حسن علـي ويـس          

كرمي و محمد زرين جـويي، انتـشارات ارسـباران،          

1386 

ر و كـاربرد آن      عادل آذر، منصور مومني، آما     - 3

 1380در مديريت، جلد اول، انتشارات سمت، 

روش ) 1374(قاضي طباطبايي، سيد محمـود،     -4

هاي ليزرل و ساختار آنها، نشريه دانشكده ادبيات و         

  169 ، شماره 41علوم انساني، سال 
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