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سال اول   

شماره دوم 

 بهار  1393

ک‌شده از خدمات  کیفیت ادرا ارزیابی تأثیر 
بانکداری سنتی بر پذیرش بانکداری الکترونیک 

توسط مشتریان
)مطالعه موردی بر مشتریان شعب بانک ملت شهر اصفهان(

علی صنایعی- استاد گروه مدیریت دانشگاه اصفهان
فهیمه زارع پور- کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی گرایش بازاریابی )نویسنده مسئول(

چکیده
گردید. در این پژوهش سعی شد  پژوهش حاضر، باهدف تحلیل تأثیر بانکداری سنتی بر پذیرش بانکداری الکترونیکی توسط مشتریان انجام 
کیفیت خدمات ارائه‌شده در شعب بانک ملت بر پذیرش و استفاده مشتریان از خدمات الکترونیکی ارائه‌شده توسط سامانه‌های بانک  تا تأثیر 
که تعداد 320  گردآوری داده‌ها در این پژوهش پرسش‌نامه بوده  گیرد. ابزار  از طریق دو نظریه تعمیم برند و انتظار-تأیید مورد ارزیابی قرار 
پرسش‌نامه در بین مشتریان شعب بانک ملت شهر اصفهان در فاصله زمانی فروردین‌ماه تا خردادماه 1393 توزیع شد. نتایج پژوهش حاکی 
کیفیت خدمات الکترونیکی و نیت استفاده از بانکداری الکترونیکی و  کیفیت ادراک‌شده خدمات سنتی بر ادراک مشتریان از  از تأثیر مثبت 
کیفیت ادراک‌شده خدمات سنتی ارائه‌شده در شعب بانک  درنهایت تأیید نظریه تعمیم برند هست. هم‌چنین نتایج نشان‌دهنده تأثیر مثبت 
بر تأیید عملکرد این نوع خدمات توسط مشتریان و تأثیر آن بر تشویق آن‌ها به ادراک مزایای نسبی نوع دیگری از بانکداری یعنی بانکداری 
الکترونیکی و استفاده از این نوع خدمات و عدم‌تأیید نظریه انتظار - تأیید می‌باشد. از طرفی یافته‌های پژوهش نشان داد که اثر خودکار آمدی 
کیفیت ادراک‌شده از خدمات الکترونیکی مورد تأیید  کیفیت ادراک‌شده خدمات سنتی و  افراد برای تغییر به‌عنوان عامل تعدیل‌کننده بر رابطه 

قرار نگرفته است.

الکترونیکی،  بانکداری  نسبی  مزایای  الکترونیکی،  خدمات  کیفیت  خدمات،  کیفیت  الکترونیکی،  بانکداری  کلیدواژه‌ها: 
خودکارآمدی برای تغییر، تأیید عملکرد.
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1-مقدمه
سرعت توسعه فناوری اطلاعات باعث ایجاد تغییرات عمده در شکل پول و سامانه‌های انتقال وجوه در عرصه 
است.  کــرده  ارائــه  آن  الکترونیکی  انتقال  و  الکترونیکی  پول  به‌عنوان  را  جدیدی  مفاهیم  و  گردیده  بانکداری 
و  )سرفرازی  است  کرده  ایجاد  را  الکترونیکی"  "بانکداری  عنوان  تحت  بانکداری  از  جدیدی  نوع  مفاهیم  این 
را به مشتریان  الکترونیکی  بانکداری  راه دور و خدمات  گر بانکی نتواند خدمات  ا امروزه  معمارزاده،1388:83(. 
گذر از بانکداری سنتی به الکترونیکی یک الزام است نه انتخاب  خود ارائه دهد محکوم به ورشکستگی است. لذا 
که مدیران بانک‌ها، بانکداری  که دراین‌بین وجود دارد این است  )بخشعلی و همکاران،1389:148(. دغدغه‌ای 
که بانکداری  سنتی و الکترونیکی را به‌عنوان دو مفهوم مجزا و جایگزین یکدیگر در نظر می‌گیرند، اما باید پذیرفت 
سنتی و الکترونیکی دو روش مکمل یکدیگر هستند )یاپ و همکاران،2010:28(. امروزه با توجه به رقابت شدید 
بانکداری  و  الکترونیک  تجارت  چه  هر  بانک‌هاست.  تمایز  وجه  کیفیت  با  خدمات  دادن  ارائــه  بانک‌ها،  بین 
همکاران،1391:88(.  و  )صنایعی  می‌شود  بیشتر  نیز  خدمات  کیفیت  اهمیت  می‌شود،  پیشرفته‌تر  الکترونیک 
کثر مشتریان بانک‌ها با آن آشنا هستند  که ا کیفیت خدمات ارائه‌شده از طریق بانکداری سنتی همان چیزی است 
کیفیت خدمات  کیفیت خدمات ارائه‌شده به مشتریان به‌طور مؤثری نشانه‌ای از  کرده‌اند. ازاین‌رو،  و به آن عادت 
الکترونیکی  بانکداری  بدانیم  که  است  معتبر  زمانی  خصوصاً  مفهوم  این  است.  الکترونیکی  بانکداری  ازجمله 

کمتر ملموس است )یاپ و همکاران،2010:31(. نسبت به خدمات ارائه‌شده در بانک 
بررسی  به  مطالعه  ایــن  نظری،  مبنای  به‌عنوان  انتظار-تأیید  نظریه  و  برند  تعمیم  نظریه  از  استفاده  با 
از بانکداری سنتی به بانکداری الکترونیکی تأثیرگذار است  انتقال  که بر تصمیم‌گیری مشتریان در مورد  عواملی 
گروه و دسته‌ای از محصولات جدید  می‌پردازد. تعمیم برند عبارت است از استفاده از نام تجاری موجود برای ارائه 
کسب‌وکار  گسترده تجارت الکترونیک، تعمیم برند به یک استراتژی  )سونگ و همکاران،2010:91(. با پذیرش 
استاندارد برای شرکت‌ها تبدیل‌شده است تا بدان وسیله و از طریق یک برند سنتی قوی در فضای الکترونیکی 
از انتقال به سمت مسیرهای الکترونیکی،  کنند )یانگ و همکاران،2013:860(. مشتریان قبل  بازار اعمال‌نفوذ 
کیفیت خدمات سنتی بهبود می‌دهند. بر اساس این نظریه توسعه مسیرهای الکترونیکی با  تصورشان را درباره 
همان نام تجاری مسیرهای سنتی موجود صورت می‌گیرد و مشتریان ارزیابی خود را بر اساس مسیر موجود انجام 
گسترش مسیر الکترونیکی همان  کی از تأثیر مثبت ادراک مشتریان از مسیر سنتی بر  می‌دهند. شواهد تجربی حا
کیفیت  که تجارب مشتریان در زمینه خدمات سنتی تأثیر زیادی بر درک آن‌ها از  شرکت دارد. پژوهشگران دریافتند 
که انتظار داشت درک مطلوب خدمات سنتی توسط مشتریان  خدمات الکترونیکی دارد. بنابراین منطقی است 
می‌تواند به درک مطلوب آن‌ها از خدمات الکترونیکی منجر شود )یانگ و همکاران،2011:1689(. همچنین زمانی 
گیرد، آن‌ها ترغیب به استفاده  کیفیت خدمات الکترونیکی به صورتی مطلوب توسط مشتریان صورت  که درک 
گرانتظارات  از بانکداری الکترونیکی می‌شوند )یانگ و همکاران،861:2013(. پیرو منطق نظریه انتظار-تأیید، ا
که آن‌ها مزایای  کیفیت خدمات سنتی توسط مشتریان تأیید مثبت شود، بعید به نظر می‌رسد  اولیه مشتریان از 
کنند. زیرا آن‌ها در حال حاضر از مسیر سنتی موجود راضی هستند و انگیزه  نسبی مسیر الکترونیکی مربوطه را درک 
کیفیت خدمات و  رابطه بین  الکترونیکی ندارند )یانگ و همکاران،2013:860(. در واقع  کشف مسیر  ای برای 

کیفیت خدمات یک پیشینه مهم برای تأیید است )یانگ و همکاران، 861:2013(. تأیید بسیار ساده است: 
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ارزش  از  بخشی  که  می‌کنند  دریــافــت  را  مزایایی  الکترونیکی  بانکداری  خدمات  از  استفاده  با  مشتریان 
درک  بهتری  صــورت  به  الکترونیکی  خدمات  کیفیت  که  زمانی  بنابراین  می‌دهد،  تشکیل  را  آن‌هــا  شــده  درک 
و  )یانگ  بود  خواهد  تر  مطلوب  الکترونیکی  خدمات  توسط  ارائه‌شده  نسبی  مزایای  از  مشتریان  ارزیابی  شــود، 
که مزایای نسبی درک شده تأثیر قابل توجهی  کرده‌اند  همکاران،862:2013(. بسیاری از مطالعات موجود تأیید 
بر میزان استفاده از تجارت الکترونیک مانند خدمات بانکی دارد )لو و همکاران،2011:357(. خودکارآمدی برای 
که یک فرد تا چه حد می‌تواند مشکلات خود را در طول تغییر و  تغییر به‌عنوان یک عامل داخلی نشان می‌دهد 
کمبود  کند. مشتریان با سطوح پائین خودکارآمدی برای تغییر به دلیل  انتقال به سمت مسیر الکترونیکی مدیریت 
انتقال به سمت مسیرهای  کامپیوتری بیشتر تمایل به مقاومت در برابر تغییر و  اعتماد به نفس در مهارت‌های 
کشیدن تغییرات دارند.  الکترونیکی دارند و بالعکس، مشتریانی با سطوح بالای خودکارآمدی، تمایل به در آغوش 
کیفیت خدمات الکترونیک ادراک‌شده برای مشتریانی با سطوح  کیفیت خدمات سنتی و  به‌طور خاص رابطه بین 

بالای خودکارآمدی، قوی تر خواهد بود )یانگ و همکاران،2011:1691(.

2-مبانی نظری پژوهش

2-1- بانکداری الکترونیکی:

امروزه صنعت بانکداری به دو بخش داخل شعبه و خارج شعبه یا به عبارت بهتر، بانکداری سنتی و بانکداری 
الکترونیکی تقسیم شده است و برای ارائه خدمات مالی و خدمات بانکی اثربخش، استفاده از فناوری اطلاعات و 
ک هو و لین ؛2010(. بحث از بانکداری الکترونیکی را باید با ورود  گریز ناپذیر است )برا بکارگیری اینترنت، امری 
از ورود یارانه در امر بانکداری، بانک هابه صورت  کرد. در واقع قبل  کار شروع  ابزار  رایانه به بانک‌ها، به‌عنوان 
کارهای آنان را انجام می‌دادند. بانک در محل مشخصی مستقر بود،  رودرروبا مشتریان خود در ارتباط بودند و 
کارهای بانکی، خود باید به بانک  کار از باجه‌های مختلفی تشگیل می‌شد. هر شخص برای انجام  و به تناسب 
کاغذها و  کارهای خود را با  مراجعه می‌کرد و یا وکیل و نماینده حقوقی خود را به بانک می‌فرستاد. بانک‌ها نیز 
اوراق و فرم‌های خاص، انجام می‌دادند )السان،1392(. بانکداری الکترونیک را می‌توان به صورت افراهم آوردن 
امکان دسترسی مشتریان به خدمات بانکی با استفاده از واسطه‌های ایمن و بدون حضور فیزیکی تعریف کرد )گاند 

و همکاران، 2006(.

2-2- مزایای نسبی بانکداری الکترونیکی

که یک نوآوری به‌عنوان  که مزایای نسبی عبارت است از میزان و درجه ای  سافنا و همکاران )2014( معتقدند 
روشی بهتر نسبت به سایر روش‌ها درک شود. مزایای نسبی عامل مهمی در پذیرش نوآوری‌های جدید است و 
که افراد معتقدند بانکداری الکترونیکی در مقایسه با روش‌های سنتی بانکداری در انجام تعاملات  وسعتی است 
بانکی، برتر و باصرفه تر است. این مزایا می‌تواند شامل انجام تعاملات بانکی در هر زمان و هر مکان باشد )چونگ 
که مزایای نسبی به دو دسته مزیت‌های مستقیم و مزیت‌های غیر  و همکاران،2010(. لی )2008( معتقد است 

مستقیم تقسیم می‌شود:
که مشتریان از طریق استفاده از بانکداری الکترونیکی از 	• مزایای مستقیم: اشاره به مزایای فوری و ملموس دارد 

آن‌ها بهره مند خواهند شد. به‌عنوان مثال مشتریان می‌توانند از دامنه وسیع تری از مزایای مالی، انجام سریع تر 
کنش‌ها و افزایش شفافیت اطلاعاتی در هنگام استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی بهره ببرند. معاملات و ترا



8

بهار 1393

سال اول   

شماره دوم 
...
را

ایز
ثی تأب

 کری
ی
تیف
دا 
کار

هدش
زا 
 خدم

تا
 بانک
د

ی سنترا

 رب ی

ریپذ
ش 

11 دامنه وسیع تری از مزایای مالی: شامل هزینه‌های پائین تر معامله، نرخ سپرده بالاتر، ایجاد فرصت‌هایی برای برنده .
شدن جوایز.

22 کاغذی . که به معنای صرفه جویی در زمان است. زیرا بانکداری الکترونیکی نیازی به اسناد  کنش بالاتر:  سرعت ترا
الکترونیکی به صورت  بانکداری  کمترین اشتباه و تأخیری صورت می‌گیرد و همچنین  با  ندارد، پردازش اطلاعات 

کنش از طریق وب سایت و مبادله الکترونیکی داده‌ها انجام می‌دهد. خودکار فرآیند معامله را به واسطه انجام ترا
33 کنش، بانکداری الکترونیکی به مشتریان اجازه می‌دهد تا بر عملکر مالی خود درهر زمانی نظارت . در طول فرآیند ترا

کنند. به عبارت دیگر، اطلاعات به صورت شفاف و فوری در دسترس مشتریان قرار می‌گیرد.
گیری آن دشوار است. به‌عنوان مثال، بانکداری الکترنیکی 	• کمتر ملموس است و اندازه  که  مزایای غیر مستقیم: 

به مشتریان اجازه می هد تا معاملات خود را از هر نقطه جهان و به صورت 24 ساعته انجام دهند و از آن لذت 
گذاری بیشتر و انتقال سهام ارائه می‌دهد. ببرند. و همچنین به مشتریان فرصت‌هایی را برای سرمایه 

کیفیت خدمات:  -3-2

کات آن‌ها از خدمات تجربه شده است. )کومار و همکاران،2010).  شکاف بین انتظارات مشتریان از خدمات و ادرا
کیفیت خدمات و شیوه‌های سنجش و ارزیابی آن، نه تنها توجه به  گذشت زمان طولانی از طرح موضوع  علیرغم 
اقتصادهای  کشورها به خصوص  اقتصاد  بلکه به دلیل اهمیت فزاینده خدمات در  نیافته،  کاهش  این موضوع 
کیفیت خدمات معیاری  مدرن و پیشرفته نقش آن بیش از پیش اهمیت یافته است )بهارا و همکاران،2002(. 
وسیله  به  را  آن  می‌توان  بلکه  کرد،  گیری  انــدازه  فنی  استانداردهای  برخی  توسط  را  آن  بتوان  که  نیست  عینی 

مقایسه بین احساسات ذهنی مشتری و استانداردهای مورد نظرش سنجید )کورتنیک، 2005(.

کیفیت خدمات الکترونیکی  -4-2

و  )مهدشوکی  مــجــازی  فــضــای  در  ــه‌شــده  ارائ خــدمــات  کیفیت  و  مــزیــت  از  مشتریان  کلی  تشخیص  و  ــابــی  ارزی
کیفیت خدمات الکترونیکی به‌عنوان یک جنبه مهم از تجارت الکترونیکی شناخته می‌شود.  همکاران،2013(. 
مدت  طولانی  موفقیت  مسیر  در  جلوبرنده  نیروی  مهم‌ترین  کیفیت  الکترونیکی،  خدمات  کنندگان  ایجاد  برای 
برای  را  ارتباطات جدید  و  فناوری اطلاعات  بازار، شرکت‌ها،  اینترنت و جهانی شدن  با پیشرفت سریع  می‌باشد. 
کار را نه برای پشتیبانی از فعالیت‌های  اجرای فعالیت‌هایشان پذیرفته و خود را با آن تطبیق داده‌اند. آن‌ها این 
اینترنت صورت می‌گیرد،  از طریق  که عموماً  ایجاد شده  از فرصت‌های جدید  برای پشتیبانی  بلکه  سنتی خود، 

انجام داده‌اند )اسمعیلی و همکاران، 1388(.

ک‌شده خدمات کیفیت ادرا 2-5- اجزای 

که در اواسط دهه  کیفیت خدمات، مقیاس سروکوال می‌باشد  در ادبیات خدمات، رایج‌ترین مدل برای سنجش 
1980 توسط پاراسورامان و همکارانش بر پایه مدل شکاف و مصاحبه‌هایی با دوازده گروه مشتریان هدف بنا نهاده 

شد )ژو وهمکاران،2002(. در زیر تعاریفی از پنج بعد مقیاس سروکوال ارائه‌شده است.
11 ملموسات: شامل تسهیلات فیزیکی ساختار ارائه دهنده خدمات، تجهیزات و پرسنل می‌باشد..
22 قابلیت اعتبار: به معنی توانایی ارائه خدمات طبق شرایط وعده داده شده و با دقت می‌باشد..
33 کمک به مشتری و ارائه خدمات طبق شرایط وعده داده شده می‌باشد.. پاسخگویی: به معنی تمایل سازمان برای 
44 کارکنان و توانایی آن‌ها موجب جلب اطمینان خاطر و . که دانش و مهارت  تضمین )قابلیت اطمینان(: بدین مفهوم 

گردد. اعتماد مشتری 
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55 که به مفهوم اهمیت دادن و توجه نشان دادن به مشتری در ارائه خدمات مورد نیاز است )فلین،1997(.. همدلی: 

2-6- نظریه انتظار  تأیید

گسترده ای  گردیده است. این مدل به صورت  نظریه انتظار – تأییدنخستین بار توسط الیور در سال 1980 ارائه 
گرفته می‌شود. محققان از این نظریه برای توضیح  در زمینه رفتار پس از خرید محصولات و خدمات مختلف بکار 
رضایت مشتری و نیت آن‌ها در خرید مجدد استفاده می‌کنند )بتهاچراجی،2004(. نظریه انتظار - تأیید شامل 

پنج مرحله است:
کننده یک انتظار اولیه قبل از استقاده از یک محصول یا خدمت خاص دارد. مرحله اول: مصرف 

یا خدمت شکل  کالا  عملکرد  با  رابطه  در  کننده  مصرف  ادراک  یا خدمت،  کالا  مصرف  از  پس  دوم:  مرحله 
می‌گیرد.

یا  تأیید  ــده،  ک‌شـ ادرا عملکرد  و  کننده  مصرف  اولیه  انتظارات  بین  تفاوت  وجــود  صــورت  در  ســوم:  مرحله 
که عملکرد ادراک‌شده نسبت به انتظار  کننده صورت می‌گیرد. این امر بستگی به این دارد  عدم‌تأیید در مصرف 

اولیه مشتری پائین تر است یا بالاتر.
کالا یا خدمات  کننده از  مرحله چهارم: براساس تأیید یا عدم‌تأیید انتظار اولیه، رضایت یا نارضایتی مصرف 

شکل می‌گیرد.
کننده ادامه استفاده یا عدم استفاده از محصول  کننده، تعیین  مرحله پنجم: رضایت یا عدم رضایت مصرف 

یا خدمت در آینده می‌باشد )بتهاچراجی،2001(.

2-7- نظریه تعمیم برند

که در آن نام یک برند  که تعمیم برند، یک شکل از معرفی محصول جدید است  آیر و همکاران )2011( معتقدند 
برای مصرف  زیرا  بکار می‌رود  گروه مجزا، جهت تسهیل پذیرش  تثبیت شده در معرفی یک محصول جدید در 
از  یکی  امــروز،  رقابتی  بازارهای  در  می‌یابد.  انتقال  جدید  محصول  به  اصلی  برند  معانی  و  احساسات  کنندگان، 
کم هزینه تر از جذب  دغدغه‌های اصلی شرکت‌ها حفظ مشتریان است، زیرا حفظ مشتریان موجود می‌تواند بسیار 
را به خود اختصاص می‌دهد؛  نیز رقم قابل توجهی  بازار  مشتریان جدید باشد. هزینه معرفی یک برند جدید به 
دلیل  به  بنابراین،  همکاران،1390(.  و  شاهی  )امیر  دارد  بالایی  بسیار  ارزش  شرکت  هر  برای  برند  حال  عین  در 
هزینه‌های معرفی محصول جدیدالورود و جذب مشتریان جدید و شدید شدن رقابت، خیلی از شرکت‌ها در جهت 
کالاهای جدید استفاده می‌کنند  کردن خطر معرفی محصول جدید، از برندهای جا افتاده خود در بازار برای  کم 
توسط  مــوارد  کثر  ا در  برند،  تعمیم‌های  که  هستند  معتقد  بازاریابان  گویند.  می  برند  تعمیم  آن  به  اصطلاحاً  که 
در ذهن  اصلی  ازبرند  که  را  مثبتی  احساسات  و  ویژگی‌ها  زیرا مشتریان  ارزیابی می‌شوند  بسیار مطلوب  مشتریان 
دارند به محصولات تعمیم داده شده نیز انتقال می‌دهند ( بت و ردی،2001(. قبل از مواجهه با پدیده تعمیم برند، 
مشتریان ممکن است ارزیابی‌هایی درباره برند اصلی و مادر در ذهن خود انجام دهند. برخی شرکت‌ها، محصولات 
تعمیم یافته خود را با همان نام برند موجود ارائه می‌دهند، در این صورت مشتریان ارزیابی خود از برند مادر را به 

گسترش و انتقال خواهند داد )سونگ و همکاران،2010(. سمت محصولات تعمیم یافته و جدید 
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2-8- خودکارآمدی

که  گرفت. این پژوهشگر معتقد است  اولین مطالعه در زمینه واژه خودکارآمدی در سال 1977 توسط بندورا صورت 
خودکارآمدی به‌عنوان "قضاوت افراد از توانائی‌هایشان برای سازماندهی و اجرای اعمال مورد نیاز جهت رسیدن به 
که خودکارآمدی اطمینان فرد به توانایی‌هایش  کان )2009( معتقدند  کیم و  عملکرد تعیین شده" تعریف می‌شود. 
که یک فرد تا چه میزان می‌تواند  برای انطباق با شرایط جدید است و به‌عنوان یک عامل داخلی نشان می‌دهد 
افراد برای  بر تصمیم‌ها، اهداف و میزان تلاش  کند. خودکارآمدی می‌تواند  را طول دوران تغییر حل  مشکلاتش 
انجام عملی خاص تأثیرگذار باشد. این موضوع به مهارت‌هایی که فرد دارد مربوط نمی‌شود، بلکه با قضاوت فرد از 
که مفهوم  گفت  کارهایی را می‌تواند با مهارت‌های موجودش انجام دهد ارتباط دارد. بنابراین می‌توان  اینکه چه 

خودکارآمدی اشاره به تفاوت میان مهارت‌های افراد و توانایی آن‌ها در انجام عملی خاص دارد )خرمی، 2001(.
قضاوت‌های خودکارآمدی در سه بعد مجزا اما وابسته به هم با هم تفاوت دارند: شدت، قدرت و تعمیم پذیری.

که آن انجام شدنی است. 	• باور دارد  که فرد  گردد  کاری برمی  یا دشواری  شدت خودکارامدی: به میزان سختی 
با شدت  افــرادی  آنکه  کارهای سخت می‌بینند، حال  انجام  به  قادر  را  بالا، خود  با شدت خودکارامدی  افــرادی 

کم تنها خودشان را قادر به انجام اشکال ساده رفتاری می‌دانند. خودکارآمدی 
قدرت خودکارآمدی: به میزان اعتقاد راسخ درباره قضاوت فردی اشاره دارد. افرادی با حس ضعیف خودکارآمدی 	•

کنش  کات خود درباره توانایی‌هایشان وا به سادگی در مقابل موانع عملکردشان ناامید خواهند شد و با تضعیف ادرا
نشان خواهند داد. در مقابل افرادی با حس قوی خودکارآمدی در مواجه با مشکلات سخت ناامید نخواهند شد، 
حس خودکارآمدیشان را حفظ می‌کنند و در نتیجه اصرار و پافشاری مداوم به احتمال بیشتری بر موانع موجود 

کرد. غلبه خواهند 
محدود 	• خاصی  موقعیت‌های  به  خودکارآمدی  کــات  ادرا که  است  میزانی  نشانگر  خودکارآمدی:  پذیری  تعمیم 

کارها  از  انجام بعضی  به  که تحت شرایط محیطی خاصی قادر  باشند  افراد ممکن است معتقد  شده‌اند. بعضی 
شرایط  هر  تحت  را  خاصی  رفتار  می‌توانند  که  باشند  داشته  بــاور  است  ممکن  افــراد  سایر  حالیکه  در  می‌باشند، 
نژاد و  انجام دهند. )مهدی  را  با هم تفاوت دارند  اندکی  که  انجام دهند، همچنین قادرند رفتارهایی  محیطی 

اموئی میلان قشلاق،1389(.

3-پیشینه پژوهش
این  پرداختند.  مشتریان  توسط  الکترونیکی  بانکداری  پذیرش  علل  به  پژوهشی  در   ،)2013( همکاران  و  یانگ 
پژوهش فرآیند توسعه مسیر مشتریان در حوزه خدمات بانکداری الکترونیک را با تمرکز بر اثرات هم افزایی و عدم 
هم افزایی مسیرهای متقابل سنتی و الکترونیکی بر ارزیابی مشتریان از مسیرها مورد بررسی قرار داد. یافته‌های 
بر نیت آن‌ها در مورد توسعه مسیر  که تجربه مسیر سنتی توسط مشتریان می‌تواند  این پژوهش نشان می‌دهد 
الکترونیکی مؤثر واقع شود. در این مطالعه از دو نظریه تعمیم برند و نظریه انتظار-تأیید به ترتیب برای اثبات 
تأثیر مثبت کیفیت درک شده خدمات سنتی بر ادراک مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیکی مربوطه و تأثیر منفی 

تأیید عملکرد مسیر سنتی بر ادراک مشتریان از مزایای نسبی مسیرهای الکترونیکی مربوطه استفاده شده است.
کت )2012( در پژوهشی با عنوان "آیا عوامل مربوط به خدمات سنتی بر استفاده مداوم مشتریان  الهواری و موا
رزرو  خدمات  از  مشتریان  استفاده  بر  تأثیرگذار  سنتی  عوامل  شناسایی  به  اســت؟"  مؤثر  الکترونیکی  خدمات  از 
کارشناسی شهر  الکترونیکی بلیط در صنعت خطوط هوایی پرداختند. آن‌ها نمونه خود را از بین دانشجویان مقطع 
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کیفیت خدمات  که  کی از آن است  کردند. نتایج حاصل از این پژوهش حا شارجه امارات متحده عربی انتخاب 
سنتی ارائه‌شده در دفاتر فروش بلیط رابطه مستقیم و تأثیرگذاری بر استفاده مداوم مشتریان از خدمات الکترونیکی 
ندارد. یکی دیگر از یافته‌های این پژوهش نشان‌دهنده عدم وجود رابطه مستقیم بین اعتماد به خدمات سنتی و 

استفاده از خدمات الکترونیکی دارد.
کاربران  لی و همکاران )2011(، پژوهشی را تحت عنوان "تمایل به پذیرش خدمات دولت الکترونیک توسط 
کسب‌وکار" انجام داده‌اند و به این سؤال می‌پردازند که: چرا برخی از کسب‌وکارها نسبت به بقیه تمایل بیشتری به 
کاربردی دولت الکترونیک برای انجام معاملات با دولت دارند؟ با استفاده از داده‌های بدست  پذیرش برنامه‌های 
که تمایل به پذیرش دولت الکترونیک  کره جنوبی و تجزیه و تحلیل آن‌ها معلوم شد  آمده از دولت محلی در سئول 
کاربران کسب‌وکاری که کیفیت بالای خدمات ارائه‌شده در مسیرهای بخش سنتی را درک کرده‌اند بیشتر است.  در 
که اعتماد به فناوری اینترنت به خودی خود تأثیر قابل توجهی بر تمایل  همچنین آن‌ها به این نتیجه رسیدند 

کسب‌وکارها به استفاده از خدمات دولت الکترونیک ندارد.
به  سنتی  از  مشتریان  مسیر  گسترش  که  عواملی  شناسایی  هدف  با  را  پژوهشی   ،)2011( همکاران  و  یانگ 
کیفیت درک شده  که  پژوهش نشان می‌دهد  این  نتایج  داده‌انــد.  انجام  قرار می‌دهد  تأثیر  را تحت  الکترونیکی 
کیفیت درک  قرار دهد. همچنیت  تأثیر  را تحت  الکترونیکی  کیفیت درک شده خدمات  خدمات سنتی می‌تواند 
که  شده خدمات الکترونیکی بر رفتار مشتریان به سمت گسترش مسیرهای الکترونیکی مؤثر است. نتیجه دیگری 
کیفیت  کنندگی مهمی بر رابطه بین  که خودکارآمدی برای تغییر اثر تعدیل  از این پژوهش بدست آمده این است 

کیفیت درک شده خدمات الکترونیکی دارد. درک شده خدمات سنتی و 
کاناله" انجام  گن و دولن )2009( پژوهشی را با عنوان "نیات خرید آنلاین: برداشت تصویر فروشگاه چند  ورها
که ادراک مشتریان از خدمات سنتی تأثیر مستقیمی بر نیات  دادند. آن‌ها در این پژوهش به این نتیجه رسیدند 
خرید الکترونیکی آن‌ها دارد. علاوه بر این آن‌ها دریافتند که ادراک مشتریان از خدمات ارائه‌شده در فروشگاه سنتی 

گیرد. ک از همتای آنلاین خود مورد استفاده قرار  می‌تواند به‌عنوان منبعی برای ادرا
از مسیرهای مختلف  افراد  ارزیابی  فالک و همکاران )2007(، در مطالعه ای اقدام به بررسی تعارضات بین 
الکترونیکی  ک‌شــده مسیرهای  ادرا و سودمندی  با مسیرهای سنتی  بین رضایت  رابطه  از طریق  بانکی  خدمات 
کردند. آن‌ها این پژوهش را بر روی 639 نفر از مشتریان بانکداری سنتی انجام دادند. نتایج حاصل از این مطاله 
افزایش  و  ک‌شــده  ادرا کاهش سودمندی  از مسیر سنتی بانک می‌تواند منجر به  افراد  که رضایت  نشان می‌دهد 
که رابطه ای منفی بین رضایت از  ریسک درک شده مشتریان از مسیر الکترونیکی شود. درنهایت آن‌ها دریافتند 

کم تجربه تر اینترنت دارد. کاربران  مسیر سنتی و سودمندی ادراک‌شده برای مردان، افراد مسن و 

4-مدل مفهومی و فرضیات پژوهش:
کیفیت ادراک‌شده خدمات سنتی متغیر  که براساس آن  شکل 1 رابطه بین متغیرهای پژوهش را نشان می‌دهد 
ک مزایای نسبی بانکداری  کیفیت ادراک‌شده خدمات الکترونیکی، تأیید عملکرد بانکداری سنتی و ادرا مستقل، 
الکترونیکی به‌عنوان متغیر میانجی، خودکارآمدی برای تغییر متغیر تعدیل گر و درنهایت نیت استفاده از بانکداری 

گرفته شده است. الکترونیکی به‌عنوان متغیر وابسته در نظر 



12

بهار 1393

سال اول   

شماره دوم 
...
را

ایز
ثی تأب

 کری
ی
تیف
دا 
کار

هدش
زا 
 خدم

تا
 بانک
د

ی سنترا

 رب ی

ریپذ
ش 

 مسيرهايقرار دهد. همچنيت كيفيت درك شده خدمات الكترونيكي بر رفتار مشتريان به سمت گسترش  تأثيرالكترونيكي را تحت 
آمدي براي تغيير اثر تعديل كنندگي الكترونيكي مؤثر است. نتيجه ديگري كه از اين پژوهش بدست آمده اين است كه خودكار

  مهمي بر رابطه بين كيفيت درك شده خدمات سنتي و كيفيت درك شده خدمات الكترونيكي دارد.
در اين  هاآنانجام دادند.  "نيات خريد آنلاين: برداشت تصوير فروشگاه چند كاناله") پژوهشي را با عنوان 2009( 24ورهاگن و دولن

دارد. علاوه بر  هاآندند كه ادراك مشتريان از خدمات سنتي تأثير مستقيمي بر نيات خريد الكترونيكي پژوهش به اين نتيجه رسي
منبعي براي ادراك از همتاي آنلاين  عنوانبه تواندميدر فروشگاه سنتي  شدهارائهدريافتند كه ادراك مشتريان از خدمات  هاآناين 

 خود مورد استفاده قرار گيرد.
مختلف خدمات بانكي از طريق  مسيرهاي)، در مطالعه اي اقدام به بررسي تعارضات بين ارزيابي افراد از 2007و همكاران ( 25فالك

نفر از  639اين پژوهش را بر روي  هاآنالكترونيكي كردند.  مسيرهاي شدهادراكسنتي و سودمندي  مسيرهايرابطه بين رضايت با 
منجر  تواندمي كه رضايت افراد از مسير سنتي بانك دهدميند. نتايج حاصل از اين مطاله نشان مشتريان بانكداري سنتي انجام داد

دريافتند كه رابطه  هاآن درنهايتو افزايش ريسك درك شده مشتريان از مسير الكترونيكي شود.  شدهادراكبه كاهش سودمندي 
 ردان، افراد مسن و كاربران كم تجربه تر اينترنت دارد.براي م شدهادراكاي منفي بين رضايت از مسير سنتي و سودمندي 

  مدل مفهومي و فرضيات پژوهش:- 4
خدمات سنتي متغير مستقل، كيفيت  شدهادراككه براساس آن كيفيت  دهدميرهاي پژوهش را نشان رابطه بين متغي 1شكل 
متغير ميانجي،  عنوانبهتأييد عملكرد بانكداري سنتي و ادراك مزاياي نسبي بانكداري الكترونيكي  ،خدمات الكترونيكي شدهادراك

در نظر گرفته شده متغير وابسته  عنوانبهنيت استفاده از بانكداري الكترونيكي  درنهايتو  اي تغيير متغير تعديل گرخودكارآمدي بر
 است.

  

    

  

تعميم برند   

  

تأييد-انتظار  

 

 

  : مدل مفهومي پژوهش1شكل 
 هاي پژوهش:هيفرض

 :باشندميزير مد نظر  هايفرضيه، شدهارائهدر پژوهش حاضر، بر مبناي اهداف 
 دارد. تأثيرمشتريان بانك ملت شهر اصفهان خدمات الكترونيكي  شدهادراكت خدمات سنتي بر كيفي شدهادراككيفيت -1
 دارد. تأثيرخدمات الكترونيكي بر نيت استفاده از بانكداري الكترونيكي مشتريان بانك ملت شهر اصفهان  شدهادراككيفيت -2

                                                            
24 - Verhagen and Dolen 
25 -Falk 

 كيفيت ادراك شده
 خدمات سنتي

خودكارآمدي براي 
 تغيير

نيت استفاده از 
يكيبانكداري الكترون  

 كيفيت ادراك شده
 خدمات الكترونيكي

تأييد عملكرد 
 بانكداري سنتي

ادراك مزاياي نسبي 
كيبانكداري الكتروني  

شکل 1: مدل مفهومی پژوهش

فرضیه‌های پژوهش:
در پژوهش حاضر، بر مبنای اهداف ارائه‌شده، فرضیه‌های زیر مد نظر می‌باشند:

11 کیفیت ادراک‌شده خدمات الکترونیکی مشتریان بانک ملت شهر اصفهان تأثیر . کیفیت ادراک‌شده خدمات سنتی بر 
دارد.

22 کیفیت ادراک‌شده خدمات الکترونیکی بر نیت استفاده از بانکداری الکترونیکی مشتریان بانک ملت شهر اصفهان .
تأثیر دارد.

33 کیفیت ادراک‌شده خدمات سنتی بر تأیید عملکرد بانکداری سنتی مشتریان بانک ملت شهر اصفهان تأثیر دارد..
44 ک مزایای نسبی بانکداری الکترونیکی مشتریان بانک ملت اصفهان تأثیر دارد.. تأیید عملکرد بانکداری سنتی بر ادرا
55 شهر . ملت  بانک  مشتریان  الکترونیکی  بانکداری  از  استفاده  نیت  بر  الکترونیکی  بانکداری  نسبی  مزایای  ک  ادرا

اصفهان تأثیر دارد.
66 شهر . ملت  بانک  مشتریان  الکترونیکی  بانکداری  نسبی  مزایای  ک  ادرا بر  الکترونیکی  خدمات  ک‌شــده  ادرا کیفیت 

اصفهان تأثیر دارد.
77 ک‌شــده خدمات . ادرا کیفیت  و  ک‌شــده خدمات سنتی  ادرا کیفیت  بین  ارتباط  بر  تغییر  برای  خودکارآمدی مشتریان 

کنندگی دارد. الکترونیکی مشتریان بانک ملت شهر اصفهان نقش تعدیل 

5-روش پژوهش
که ارزیابی تأثیر بانکداری سنتی بر پذیرش بانکداری الکترونیکی می‌باشد،  گرفتن هدف این پژوهش  با در نظر 
گردآوری داده‌ها توصیفی-  کاربردی و از لحاظ مسئله پژوهش و  لذا این پژوهش از لحاظ هدف جزء پژوهش‌های 
پیمایشی و از نوع همبستگی می‌باشد. جامعه آماری این پژوهش شامل مشتریان شعب بانک ملت در شهر اصفهان 
گیری تصادفی در دسترس استفاده شده است. بر اساس  گیری در این جامعه از روش نمونه  که جهت نمونه  است 
رابطه زیر که برای تعیین نمونه جهت انجام معادلات ساختاری مورد استفاده قرار می‌گیرد حجم نمونه مورد نیاز بر 
که 39 عدد می‌باشد، بین 195 الی 585 نفر برآورد می‌گردد )هومن، 1387(: گویه های این پژوهش  اساس تعداد 

q 15 ≤q ≤n 5 گویه ها q = تعداد  	
این  در  گرفت.  قرار  تحلیل  و  تجزیه  مورد  پرسشنامه  تعداد 314  این  از  که  توزیع،  پرسشنامه   320 تعداد  کل  در 
و  عاملی  تحلیل  برای  و همچنین   spss20 افــزار  نرم  از  آزمون‌ها  این  بکارگیری  و  تحلیل  و  تجزیه  برای  پژوهش 
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الگوسازی معادلات ساختاری از نرم افزار Amos20 استفاده شد. به منظور تعیین پایایی پرسشنامه از روش آلفای 
که بدست  کل آزمون  گردیده است. با توجه به واریانس هر یک از سؤالات و همچنین واریانس  کرونباخ استفاده 
کل پرسشنامه 0/942  که مقدار آن برای  گردید،  کرونباخ با استفاده از نرم افزار Spss20 محاسبه  آمد ضریب آلفای 
کرونباخ برای هر یک از عامل‌ها به تفکیک آورده شده  بدست آمده است. در جدول 1 میزان میزان ضرایب آلفای 

است:
کرونباخ متغیرهای پژوهش لفای  جدول 1: آ

کرونباخابعادتمغری ضریب آلفای 

تیفیک 
مدخات 
سیتن

0/909

0/810ملموس بودن

0/887اعتبار

0/848پاسخگو بودن

0/921اطمنیان

1/00همدلی

0/900-أتیید عملرکد بادکناری سیتن

تیفیک مدخات 
0/917الکترویکین

0/912ملموس بودن

0/819اعتبار

0/860پاسخگو بودن

0/876اطمنیان

0/803-مزایای نسبی بادکناری الکترویکین

0/716-خودکارآدمی

0/804-تین اسفتاده از بادکناری الکترویکین

0/942-کل پرسنشامه

6-تجزیه وتحلیل یافته‌ها:
فراوانی  توزیع  می‌دهد.  نشان  را  نمونه  اعضا  شناختی  جمعیت  یا  عمومی  متغیرهای  فراوانی  توزیع   2 جــدول 

متغیرهای جنسیت، سن و میزان تحصیلات افراد به ترتیب در این جدول نشان داده شده است:
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جدول 2: توزیع فراوانی متغیرهای جمعیت شناختی در نمونه

درصدتعدادنوعنام تمغری

جنستی
11536/6زن

19964/4رمد

سن

165/1کمرت از 20 سال

2117555/7-30 سال

318828-40 سال

413210/2-50 سال

31بیرتش از 50 سال

تحصیلات

103/2زیر دیپلم

6922دیپلم

6922فوق دیپلم

12439/5لیسانس

4213/4فوق لیسانس و بالارت

314100کل

گیری و الگوهای مدل ساختاری 6-1-برآورد و آزمون الگوهای اندازه 

گیری قابل قبول می‌باشند ابتدا باید تمام الگوهای  کردن اینکه شاخص‌ها تا چه حد برای اندازه  جهت مشخص 
که مربوط به  گیری  گانه مورد تحلیل قرار دهیم. بر مبنای اتخاذ چنین روشی ابتدا الگو اندازه  گیری را جدا اندازه 
گیری  کلی برازش الگو برای الگوی اندازه  متغیرها می‌باشند، بطور مجزا مورد آزمون قرار می‌گیرند. شاخص‌های 

)تحلیل عاملی تأییدی( در جدول 3 ارائه‌شده است.
بازه  در  گیری،  انــدازه  الگوهای  برای   )CMIN/DF( نسبی  اسکوئر  کای  شاخص  مقادیر  اینکه  به  توجه  با 
از 0/9  بالاتر  مقادیر  است. هم‌چنین  مناسب  گیری،  انــدازه  الگوهای  یرای  این شاخص  مقدار  دارد،  قرار  تا 3   1
گیری است. مقدار RMR نیز در  شاخص‌های AGFI, GFI,CFI,NFI,IFI نشان از برازش خوب مدل‌های اندازه 
که با توجه  که مقدار این شاخص نیز بسیار مناسب است. البته لازم به ذکر است  همه الگوها نزدیک به صفر است 
کمتر از 4 سؤال است لذا نرم افزار قادر نخواهد  به اینکه تعداد سؤالات متغیر نیت استفاده از بانکداری الکترونیکی، 

بود در رابطه با برخی از شاخص‌های برازش مقداری را ارائه نماید.
آزمون شده  و  برازش  کلیه داده‌هــای پرسش‌نامه  با  کلی  برای تست فرضیه‌های پژوهش مدل  گام دوم  در 



15

سال اول   

شماره دوم 

 بهار  1393

...
را

ایز
ثی تأب

 کری
ی
تیف
دا 
کار

هدش
زا 
 خدم

تا
 بانک
د

ی سنترا

 رب ی

ریپذ
ش 

کلی برازش مدل معادلات ساختاری ارائه‌شده است. برای برآورد نیکویی برازش  است. در جدول 4 شاخص‌های 
کافی است. که معمولأ برای تأیید مدل، استفاده از سه تا پنج شاخص  کلی مدل چندین شاخص وجود دارد 

جدول 4: شاخص‌های برازش مدل

CMINdfCMIN/DFRMRGFIAGFINFICFIIFIRMSEAدمل

دمل 
پیش 
فرض

202/0011431/4130/0230/9370/9160/9180/9740/9750/036

ناحیه 
نزدیک به بین 1 و 3--ذپیشر

صرف
بزرگرت‌ از 
0/9

بزرگرت‌ از 
0/9

بزرگرت‌ از 
0/9

بزرگرت‌ از 
0/9

بزرگرت‌ 
از 0/9

کوچکرت‌ از 
0/08

گیری از برازش خوبی برخوردار هستند و  که الگوهای اندازه  گرفت  درنهایت با توجه به مطالب بالا می‌توان نتیجه 
که داده‌ها به خوبی از الگوها حمایت می‌کنند. کلی این مورد را تأیید می‌کنند  به عبارتی شاخص‌های 

6-2- آزمون فرضیه‌ها

برای آزمون معناداری فرضیه‌ها، از دو شاخص جزئی مقدار بحرانی CR و P استفاده شده است. بر اساس سطح 
کی از تفاوت  معناداری 05/. مقدار بحرانی باید بیشتر از 1/96 باشد، همچنین مقادیر کوچک‌تر از 05/. برای P حا

معنی دار مقدار محاسبه شده برای وزن‌های رگرسیونی با مقدار صفر در سطح اطمینان 95% دارد.

گیری کلی برازش الگوهای اندازه  جدول 3- شاخص‌های 

ک‌شده  تیفیک ادرا
مدخات سیتن

ک‌شده  تیفیک ادرا
مدخات الکترویکین

أتیید عملرکد بادکناری 
سیتن

مزایای نسبی بادکناری 
تین اسفتاده از خودکارآدمیالکترویکین

بادکناری الکترویکین

CMIN/DF1/7011/740-2/4382/618-

RMR0/0250/0220/0000/0190/0150/000

GFI0/9490/9641/0000/9890/9911/000

AGFI0/9260/935-0/9470/957-

IFI0/9760/9821/0000/9760/9911/000

NFI0/9440/9581/0000/9670/9851/000

CFI0/9760/9821/0000/9760/9911/000
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جدول شماره 5: داده‌های آماری آزمون فرضیه‌های پژوهش

ضریب استادنارد فرضیه
گیریPمقدار بحراین )CR(رگرسیوین یتنجه 

أتیید ‌یمشود0/001<0/89111/296اول

أتیید ‌یمشود0/3242/0710/038دوم

أتیید ‌یمشود0/001<0/8489/832سوم

أتیید ‌یمشود0/001<0/3092/292چهارم

أتیید ‌یمشود0/4782/7020/007نپجم

أتیید ‌یمشود0/001<0/5594/022ششم

قرار  تأیید  p آن‌ها مورد  و  به مقدار بحرانی  با توجه  تمامی فرضیه‌ها  که  گفت  با توجه به جدول 5 می‌توان 
که همان مقدار بحرانی  که مقدار آن از 1/96  می‌گیرند. در مورد مقدار بحرانی، فرضیه ای مورد تأیید قرار می‌گیرد 
که در مورد تمامی فرضیه‌ها این نکته صدق می‌کند.  آماره آزمون )CR( در سطح معناداری 0/05 است بیشتر باشد 
به  توجه  با  که  باشد  کمتر   0/05 از  آن  مقدار  که  می‌گیرد  قرار  تأیید  مورد  ای  فرضیه  زمانی  نیز   P مقدار  مورد  در 
کمتر از 0/05 است. مثبت بودن ضریب استاندارد   P که در تمامی فرضیه‌ها مقدار جدول شماره 5 مشاهده می‌شود 

رگرسیونی نشان‌دهنده تأثیر مستقیم و مثبت دو متغیر در هر فرضیه است.
کیفیت  تأثیرگذاری  در  تعدیل‌کننده  متغیر  بعنوان  خودکارآمدی  متغیر  پژوهش  این  در  هفتم:  فرضیه  آزمــون 
گرفته شده است.  کیفیت ادراک‌شده خدمات بانکداری الکترونیکی در نظر  ادراک‌شده خدمات بانکداری سنتی بر 
که آیا سطوح بالا و پایین خودکارآمدی اثر تعدیل‌کنندگی در رابطه مذکور  در این قسمت این فرضیه بررسی می‌شود 
دارد یا خیر. خودکارآمدی برای تغییر به دو زیرگروه، خودکارآمدی بالا و پایین تقسیم شده است. سپس به مقایسه 
رابطه  بر  آیا خودکارآمدی  و  گروه اختلاف معناداری داشته  آیا مدل در بین این دو  که  گروه پرداخته می‌شود  دو 
گذاشته است یا خیر.  کیفیت ادراک‌شده خدمات بانکداری الکترونیکی تأثیری  کیفیت خدمات بانکداری سنتی بر 
گروه تدوین شده سپس مدلی دیگر با قید برابری رابطه  برای مقایسه یک مدل بدون قید و محدودیت برای دو 
که دو مدل اختلاف معناداری با یکدیگر نداشته باشند و  مذکور تدوین شده و مقایسه انجام می‌شود. در صورتی 
گروه اختلاف معناداری نباشد، خودکارآمدی تاثیری بر رابطه مذکور نداشته  اختلاف مقدار بحرانی این رابطه در دو 
گروه معنادار  است. ولی در صورتی که برازش مدل دوم بدتر مدل اول شود و اختلاف مقدار بحرانی این رابطه در دو 
نتایج  در  که   C.R یا بحرانی  مقدار  دو  بین  اختلاف  میزان  است.  بوده  مؤثر  مذکور  رابطه  بر  باشد، خودکارآمدی 
مشخص می‌شود. در صورتی این میزان از قدر مطلق 1/96 بیشتر باشد، اختلاف معنادار است. در جدول 6 مقدار 

گروه آورده شده است: بحرانی و ضریب بتا مربوط به مسیر علی مذکور در دو 
Ho: C.R 1=C.R2 تفاوت معناداری وجود ندارد
H1: C.R1≠C.R2 تفاوت معناداری وجود دارد
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گروه جدول 6: مقایسه مقادیر بحرانی و وزن‌های رگرسیونی دو 

Β C.R n سطح نوجویی

0/99 4/08 34 گروه با خودکارآدمی پایین

0/86 9/86 280 گروه با خودکارآدمی بالا

که  اســت  افـــرادی  گــروه   C.R از بــالا دارنـــد، بیشتر  گــروه خــودکــارآمــدی  فــوق C.R مربوط به  با توجه به جــدول 
خودکارآمدی آن‌ها پایین است. اما آیا اختلاف آن‌ها معنادار است یا خیر. برای مشخص شدن این موضوع یک 
بانکداری  ادراک‌شده خدمات  کیفیت  بر  بانکداری سنتی  ادراک‌شده خدمات  کیفیت  رابطه  برابری  قید  با  مدل 
کرده و شاخص‌های برازش دو مدل و میزان اختلاف دو مدل بررسی شده و نتایج حاصل ازآن  الکترونیکی ایجاد 

در جداول زیر آورده شده است:

جدول 7: مقایسه شاخص‌های برازش دو مدل بدون قید و با قید برابری

گروه دمل با قدی برابری در دو  گروه دمل دبون قدی برابری در دو  شاخص برازش دمل
1/374 1/378 CIMIN/DF

0/944 0/944 NFI

0/951 0/95 CFI

0/952 0/952 IFI

0/035 0/035 RMSEA

جدول 8: اختلاف دو مدل با قید و بدون قید برابری

یمزان اتخلاف شاخص‌های اتخلاف دو دمل

0/131 CIMIN

1 DF

0/71 P

0/000 NFI

0/000 IFI

0/481 اتخلاف دو مقدار بحراین

با توجه به جداول فوق دو مدل از برازش مناسبی برخوردارند حتی با ایجاد قید برابری برازش مدل تغییری نکرده 
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گرفت، دو مدل مشابه است و ایجاد قید  که بزرگ‌تر از 0/05 می‌باشد می‌توان نتیجه   P است. با توجه به میزان
رابطه  میزان  اختلاف  اینکه  به  توجه  با  است.  نشده  مدل  بــرازش  تضعیف  باعث  گروه  دو  در  رابطه  این  برابری 
گروه برابر  کیفیت ادراک‌شده خدمات بانکداری الکترونیکی در دو  کیفیت ادراک‌شده خدمات بانکداری سنتی بر 
کوچک‌تر است، بنابراین با اطمینان %95  که این میزان از عدد 1/96 )مقدار z در سطح 0/05(  با 0/481 می‌باشد 
کیفیت ادراک‌شده خدمات  کیفیت ادراک‌شده خدمات بانکداری سنتی بر  میزان خودکارآمدی بر رابطه تناسب 

بانکداری الکترونیکی تاثیری ندارد.

گیری 7-بحث و نتیجه 
کیفیت ادراک‌شده خدمات الکترونیکی  کیفیت ادراک‌شده خدمات سنتی و  که به بررسی رابطه بین  فرضیه اول 
گرفت و در نتیجه نظریه تعمیم برند در این  می‌پرداخت براساس نتایج حاصل از تحلیل داده‌ها مورد تأیید قرار 
به‌عنوان  سنتی  خدمات  کیفیت  از  مشتریان  مطلوب  ادراک  که  معنی  بدین  گردید.  واقــع  قبول  مــورد  پژوهش 
کیفیت خدمات الکترونیک به‌عنوان محصول تعمیم  محصول مادر و اصلی می‌تواند به ادراک مطلوب آن‌ها از 

یافته از برند منتقل شود.
همکاران  و  یانگ   ،)2013( همکاران  و  یانگ  پژوهش  نتایج  با  فرضیه  این  مورد  در  ما  پژوهش  یافته‌های 
خود  پژوهش  در  پژوهشگران  این  است.  همسو   )2009( دولن  و  گن  ورها و   )2010( همکاران  و  سونگ   ،)2011(
بانکداری  خدمات  کیفیت  ک  ادرا بــرای  منبعی  سنتی  خدمات  ک‌شـــده  ادرا کیفیت  که  رسیدند  نتیجه  این  به 
کیفیت خدمات در دو  را بین  الکترونیکی توسط مشتریان است. آن‌ها در مطالعات خود روابط معنادار و مثبتی 
بخش سنتی و الکترونیکی به اثبات رساندند. همچنین یانگ و همکاران )2013( به بررسی نظریه تعمیم برند در 
که خدمات سنتی را به صورت مطلوبی ادراک می‌کنند، با استفاده  صنعت بانکداری پرداختند و دریافتند افرادی 
انتقال می‌دهند.  الکترونیکی  بانکداری  کیفیت خدمات  از  ادراک خود  را به  این مطلوبیت  برند  از نظریه تعمیم 
کیفیت برند حاضر  که ادراک مطلوب مشتریان از  سونگ و همکاران )2010( در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند 

می‌تواند به محصول جدید حاصل از تعمیم برند انتقال یابد.
بانکداری  از  استفاده  نیت  و  الکترونیکی  ک‌شــده خدمات  ادرا کیفیت  بین  رابطه  بررسی  به  که  دوم  فرضیه 
که هر چه  معنی  بدین  گرفت.  قرار  تأیید  مورد  داده‌ها  تحلیل  از  نتایج حاصل  براساس  الکترونیکی می‌پرداخت 
نوع  این  از  استفاده  به  مشتریان  تشویق  باعث  باشد  تر  الکترونیکی مطلوب  کیفیت خدمات  از  مشتریان  ادراک 
خدمات می‌شود. یافته‌های ما در مورد این فرضیه با نتایج پژوهش جوانمرد و مردانی )1389( و یانگ و همکاران 
بین  را  مثبت  و  مستقیم  ای  رابطه  توانستند  پژوهش خود  در   ،)2013( همکاران  و  یانگ  است.  )2013( همسو 
مردانی  و  برسانند. جوانمرد  اثبات  به  را  این خدمات  از  استفاده  نیت  و  الکترونیکی  ک‌شــده خدمات  ادرا کیفیت 
کیفیت خدمات الکترونیکی و نیت خرید مشتریان در خرید اینترنتی را مورد  )1389(، در پژوهش خود رابطه بین 
بررسی قرار دادند و به این نتیجه رسیدند که کیفیت خدمات الکترونیکی به صورت مستقیم و همچنین به صورت 

غیر مستقیم از طریق رضایت الکترونیکی می‌تواند نیات مشتریان در خرید اینترنتی را تحت تأثیر قرار دهد.
نتایج بدست آمده از تحلیل فرضیه سوم بیانگر معنادار بودن تأثیر کیفیت ادراک‌شده خدمات بانکداری سنتی 
ارائه‌شده در بخش  کیفیت خدمات  گر مشتریان سطح  ا که  بر تأیید عملکرد بانکداری سنتی است. بدین معنی 
این  یافته‌های ما در مورد  این بخش توسط آن‌ها می‌شود.  تأیید عملکرد  کنند؛ باعث  ارزیابی  را مطلوب  سنتی 
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فرضیه با نتایج پژوهش یانگ و همکاران )2013( همسو است. آن‌ها نیز در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند 
کیفیت بالا در بخش بانکداری سنتی منجر به تأیید این خدمات توسط مشتریان می‌گردد. که ارائه خدمات با 

الکترونیکی  بانکداری  مزایای نسبی  ک  ادرا بر  بانکداری سنتی  تأیید عملکرد  تأثیر  بررسی  به  فرضیه چهارم 
که تأیید عملکرد خدمات  گرفت. بدین معنی  که بر اساس نتایج حاصل از تحلیل داده‌ها مورد تأیید قرار  پرداخت 
ک مزایای خدمات الکترونیکی منجر شود، در نتیجه نظریه  سنتی توسط مشتریان می‌تواند به تشویق آن‌ها در ادرا
نتایج پژوهش یانگ و همکاران )2013( در  با  یافته‌های پژوهش ما  انتظار-تأیید مورد پذیرش واقع نمی‌شود. 
ک مزایای  که تأیید مشتریان در زمینه خدمات سنتی تأثیر منفی بر ادرا تضاد است. انها در پژوهش خود دریافتند 
نسبی بانکداری الکترونیکی توسط آن‌ها دارد. در حقیقت آن‌ها با توجه به این رابطه منفی و اصل نظریه انتظار 
تا مشتریان  از خدمات سنتی بانک باعث می‌شود  تأیید و رضایت مشتریان  که  تأیید، به این نتیجه رسیدند   –

استفاده از این نوع خدمات را ادامه دهند و به فکر استفاده از مسیرهای الکترونیکی نباشند.
ک مزایای نسبی بانکداری الکترونیکی بر نیت استفاده از بانکداری  در فرضیه پنجم اثر مثبت و معنادار ادرا
ک مزایای نسبی بانکداری الکترونیکی  که هر چه ادرا گرفت. بدین معنی  الکترونیکی تأثیر دارد مورد تأیید قرار 
توسط مشتریان مطلوب تر باشد آن‌ها تمایل بیشتری به استفاده از بانکداری الکترونیکی پیدا می‌کنند. یافته‌های 
همکاران  و  کیم   ،)2011( همکاران  و  لو   ،)2012( همکاران  و  لین  پژوهش‌های  نتایج  با  فرضیه  این  مورد  در  ما 
کنندگان از خدمات تلویزیون  که بر روی استفاده  )2009( همسو است. لین و همکاران )2012( در پژوهش خود 
مبتنی بر اینترنت انجام دادند وجود رابطه مثبت بین مزایای نسبی ادراک‌شده و نیت استفاده از تلویزیون‌های 
گر ارزش  که این رابطه می‌تواند به وسیله متغیر تعدیل  مبتنی بر اینترنت را نشان دادند، آن‌ها همچنین دریافتند 
درک شده تحت تأثیر قرار گیرد. لو وهمکاران )2011( نیز در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که ادراک مشتریان 
از مزایای نسبی بانکداری الکترونیکی می‌تواند در انتقال آن‌ها از بانکداری سنتی به سمت بانکداری الکترونیکی 
کاربران موبایل  کیم و همکاران )2009(، برای اثبات این رابطه، پژوهش خود را بر روی  تأثیر مثبتی داشته باشد. 
بانک انجام دادند و درنهایت توانستند این وجود رابطه مثبت مستقیم و غیر مستقیم بین مزایای نسبی موبایل 

بانک و نیت استفاده مشتریان از آن را به اثبات برسانند.
الکترونیکی  بانکداری  نسبی  مزایای  ک  ادرا بر  الکترونیکی  ک‌شــده خدمات  ادرا کیفیت  اثر  فرضیه ششم  در 
که  گرفت. بدین معنی  قرار  تأیید  با توجه به تجزیه و تحلیل داده‌ها مورد  که درنهایت  گرفت  قرار  بررسی  مورد 
کیفیت خدمات الکترونیکی به صورت بهتری درک شود، ارزیابی مشتریان از مزایای نسبی ارائه‌شده توسط  هرگاه 
خدمات الکترونیکی مطلوب تر خواهد بود. یافته‌های ما در مورد این فرضیه با نتایج پژوهش یانگ و همکاران 
که ادراک  )2013( و بویر و همکاران)2006( همسو است. آن‌ها نیز در پژوهش‌های خود به این نتیجه رسیدند 
خدمات  اینگونه  نسبی  مزایای  کسب  در  می‌تواند  الکترونیکی  بانکداری  خدمات  کیفیت  از  مشتریان  مطلوب 
کیفیت بالای خدمات الکترونیکی می‌تواند مزایا و فواید  توسط مشتریان تأثیر مثبت داشته باشد. یعنی در حقیقت 

کنندگان از این نوع خدمات به ارمغان آورد. بیشتری را برای استفاده 
کیفیت خدمات  ارتباط بین  افراد برای تغییر در  کارآمدی  که  از فرضیه هفتم بیانگر این است  نتایج حاصل 
کیفیت  که  ندارد. بدین معنی  کنندگی  تعدیل  الکترونیکی نقش  بانکداری  ادراک‌شده خدمات  کیفیت  و  سنتی 
بانکداری  ک‌شــده خدمات  ادرا کیفیت  بر  را  تأثیر خود  گر  تعدیل  متغیر  به  نیاز  بدون  ک‌شــده خدمات سنتی  ادرا
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الکترونیکی بیان می‌کند و خودکارآمدی افراد برای تغییر این رابطه را ارتقاء نمی‌دهد. یافته‌های پژوهش ما در 
در  که  یانگ و همکاران )2011( غیر همسو است. آن‌ها در مطالعه خود  نتایج پژوهش‌های  با  این فرضیه  مورد 
گر  که خودکارآمدی افراد برای تغییر به‌عنوان متغیر تعدیل  گرفت به این نتیجه رسیدند  صنعت بانکداری صورت 

کیفیت ادراک‌شده خدمات الکترونیکی تأثیرگذار باشد. کیفیت خدمات سنتی و  می‌تواند بر رابطه بین 

8- پیشنهادات پژوهش
کاربرد داشته باشد، به‌طوری‌که  که در این بخش آورده می‌شود، می‌تواند برای مدیران بانک‌ها  پیشنهادهایی 
کیفیت  این پیشنهادها می‌تواند یکی از محورهای عمده برنامه ریزی آینده این مدیران در جهت توسعه و بهبود 

خدمات ارائه‌شده در دو بخش سنتی و الکترونیکی باشد.
11 کی از تأثیر کیفیت خدمات ارائه‌شده در شعب بانک بر ادراک مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیکی . نتایج پژوهش حا

کیفیت  کیفیت خدمات سنتی بر ادراک مشتریان از  ارائه‌شده است. در ابتدا مدیران بانک باید از تأثیر غیر قابل انکار 
ک آن‌ها  گاه باشند و با ارائه خدمات مطلوب در شعب بانک و با توجه به نظریه تعمیم برند، ادرا خدمات الکترونیکی آ
کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه‌شده توسط بانک را تحت تأثیر قرار دهند. در این راستا بانک می‌تواند با اقدامات  از 
کیفیت خدمات ارائه‌شده در شعب خود  که در زیر به بخشی از آن‌ها اشاره شده است  و سیاست‌های مناسب و اساسی 

را افزایش و ادراک مشتریان از این خدمات را مطلوب تر نماید:
در مدت حضور مشتریان در شعب، نشیمن کافی، روشنایی محیطی، سامانه‌های اختصاصی بانک از جمله سیستم 
نوبت دهی و پول شمار قسمت مشتریان، فرم باجه و همه و همه شایسته باشند؛ نوع بخش نامه‌ها و وعده‌های داده 
شده به گونه ای باشد که مجموعه بانکی از عهده آن براید که نتیجه آن این است که ضریب خطای کارمندان به 
کمترین میزان ممکن می‌رسد و این امر در اعتبارسازی بانک نزد مشتریان نقش بسزایی دارد؛ به روز بودن اطلاعات 
بانکی کارکنان با استفاده از دوره‌های آموزشی و آزمون‌های ضمن خدمت و فراگیری علم روز در حیطه کاری؛ از 
لحاظ برخوردی، صداقت کارمندان بانک ملت در نوع گفتاری و رفتاری برای مشتریان مسجل شود؛ دسته بندی 
مشتریان و شرکت دادن مشتری در جلسات خاص و نظرخواهی و دریافت راهکار مناسب از وی و توجه به اصل 

مشتری مداری.

22 کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی و استفاده . کی از ارتباط مستقیم بین نحوه ادراک مشتریان از  نتایج پژوهش حا
کیفیت خدمات الکترونیکی توجه به عوامل زیر می‌تواند به بانک‌ها در  آن‌ها از این نوع بانکداری است. در زمینه 

کند: کمک  جهت ارائه خدمات بهتر به مشتریان 
بانکی جذاب؛ پیشگام  افزارهای  نرم  رایانه ای و تجهیزات شبکه ای مدرن و همچنین طراحی  ارائه تجهیزات 
بودن در ارائه خدمات جدید و به روز؛ استفاده از سرعت در ارائه خدمات الکترونیکی، مشغول نبودن سامانه‌های 
کاهش هزینه ارائه این نوع خدمات نسبت به سایر  انواع خدمات الکترونیکی در هر ساعت از شبانه روز و همچنین 
این سامانه‌ها، اطلاع رسانی  به  از حمله هکرها  الکترونیکی و جلوگیری  امنیت در سامانه‌های  افزایش  خدمات؛ 
بانک در  رازداری  بانکیشان،  انجام شده در حساب‌های  کنش‌های  ترا زمینه  به موقع به مشتریان در  و  مناسب 

زمینه اطلاعات شخصی حساب مشتریان، آموزش مشتریان در زمینه استفاده صحیح از این نوع خدمات.
33 کیفیت ادراک‌شده خدمات بانکداری سنتی بر تأیید عملکرد این نوع بانکداری است. . کی از تأثیر  نتایج پژوهش حا

تأیید عملکرد توسط افراد از رضایت آن‌ها در استفاده از خدمات نشأت می‌گیرد. با توجه به شعار مشتری محوری و 
تلاش برای جلب رضایت آن‌ها توسط بانک ملت، مدیران بانک باید برای تحقق این شعار سعی در ارائه خدماتی 
کارآمد در محیط بانک و ارائه شیوه‌های نوین  که این امر نیز جز با استفاده از تجهیزات  کیفیتی بالا داشته باشند،  با 
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ارائهٔ خدمات بانکی و توجه به خواسته‌ها و ترجیحات مشتریان، امکان پذیر نیست.
44 ک مزایای نسبی بانکداری الکترونیکی می‌باشد. . نتایج پژوهش نشان‌دهنده تأثیر تأیید عملکرد بانکداری سنتی بر ادرا

که برای تشویق مشتریان به درک مزایای بانکداری الکترونیکی و  بنابراین به مدیران بانک ملت پیشنهاد می‌گردد 
در نتیجه استفاده از خدمات الکترونیکی و همچنین استفاده همزمان از بانکداری سنتی، شیوهٔ تلفیقی را در پیش 
گیرند. یعنی اصل خدمت را در شعب بانک ارائه دهند و خدمات پشتیبانی و مشاوره دادن به مشتریان را به صورت 
الکترونیکی انجام دهند، تا مشتریان از این طریق بتوانند به صورت آهسته از حصار بانکداری سنتی خارج شوند و به 

کنند. کسب مزایای حاصل از این نوع خدمات حرکت  سمت استفاده وسیع تر از بانکداری الکترونیکی و 
55 نوع . این  از  مشتریان  استفاده  در  الکترونیکی  بانکداری  نسبی  مزایای  درک  که  است  آن  از  کی  حا پژوهش  نتایج 

که مزایای نسبی بانکداری الکترونیکی  خدمات تأثیرگذار است. با توجه به وجود این رابطه مثبت توصیه می‌شود 
تنها  نه  الکترونیکی،  بانکداری  مزایای  از  ذینفعان  نمودن  گاه  آ گردد. جهت  معرفی  مشتریان  به  مؤثرتری  نحو  به 
کید بر مزایای اولیه بانکداری الکترونیکی همچون صرفه جویی در زمان، هزینه و ... ضروری است بلکه باید بر  تأ
کاهش  کاهش آلودگی محیط زیست،  کاهش مصرف سوخت،  منافع عمومی ناشی از خدمات الکترونیکی همچون 

کید شود. هزینه‌های چاپ اسکناس و ... نیز تأ
66 ک مزایای نسبی بانکداری . کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه‌شده توسط بانک بر ادرا نتایج پژوهش نشان‌دهنده تأثیر 

کارا و  که مدیران بانک‌ها با ارائه خدمات الکترونیکی  الکترونیکی توسط مشتریان است. بنابراین پیشنهاد می‌گردد 
که با استفاده از این خدمات مطلوب به مزایای  کنند. همچنین با معرفی و تبلیغ افرادی  کمک  مؤثر، به این درک 
بسیاری دست یافته‌اند، مشتریان را در درک این مزایا یاری نمایند و زمینه مناسب برای پیروی از این افراد موفق را 

فراهم سازند.
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