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‌چکیده
 موضوع پذیرش ،فناوری اطلاعات و بازار رقابتی موجود در حوزه بانکی ایران روزافزونبا رشد      

 است. یکی از مفاهیم کاربردی در ارائه قرار گرفته موردتوجهبانکداری الکترونیک توسط مشتریان 
 ادراك بانکداری اینترنتی است. پژوهش حاضر با هدف بررسی و تبیین تأثیر ،خدمات الکترونیک بانکی

 این جامعه آماری اینترنتی انجام شده است. بانکداری از نگرش بر اینترنتی بانکداری خدمات ریسک از

 ،موردبررسی و نمونه« ملت بانک»اینترنتی بانکداری خدمات از کنندگاناستفاده پژوهش،

های است. داده تهران شهر در« ملت بانک» اینترنتی بانکداری خدمات از کنندگان استفاده
. در یل شدندبررسی و تحلپرسشنامه در دو سطح آمار توصیفی و آمار استنباطی  وسیله به شده گردآوری

شناختی اعضای نمونه انجام شد و در سطح آمار استنباطی نتایج توصیف جمعیت ،سطح آمار توصیفی
نشان داد که ادراك از ریسک استفاده  تأییدییابی معادلات ساختاری و تحلیل عاملی مدل کارگیری به

رود تأثیر دارد. انتظار میخصوص بانکداری اینترنتی  از خدمات بانکداری اینترنتی بر نگرش افراد در
مؤثر ها منفی این ریسک تأثیرکاهش  برها به بانک شده ارائهمطالعه و پیشنهادهای مدیریتی نتایج این 
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 .‌مقدمه1

 افزایش برای امکاناتى ایجاد با که است بانکداری از جدیدی نوع الکترونیکی، بانکداری      

 مشتری موردنظر مکان در الکترونیکی هایمحیط از طریق را بانکی خدمات کارایی، و سرعت

این  ،مشتریان به افزارینرم و افزاریسخت امکانات ارائه با بانکداری شیوه دهد. اینمی ارائه
 از ساعت هر در بانک، در فیزیکى حضور به نیاز بدون ها کند که آن امکان را فراهم می

 دهند انجام را خود دلخواه بانکى عملیات متنوع و ایمن ارتباطى هاىکانال طریق از روز شبانه
 یافته رواج کشورها همه در 1991 سال از بانکی فعالیت این نوع (.1388 ،فتحیان و همکاران)

 تجارت دنیای هب ورود برای نیازیپیش خود الکترونیکی بانکداری که طوری بهیافت؛ 

 .(1387 ،صفدری) آیدمی حساب به الکترونیک
 مشتریان به که را مالی خدمات طبیعت الکترونیک، بانکداری اینترنتی خدمات پیدایش     

 هابانک خدمات، این کردن فراهم از طریق است. داده تغییر ایگسترده نحو به شود،می ارائه

 بخش در که کارکنانی و شعب تعداد و کنند جوییفهصر را ای ملاحظه قابل هزینه توانندمی

 بازار و اطلاعات فناوری روزافزون رشد دهند. با کاهش را هستند کار به مشغول ستاد و صف

 الکترونیک بانکداری پذیرش موضوع که شود مشاهده می ایران، بانکی هحوز در موجود رقابتی

 شروع ایرانی هایبانک از و تعداد زیادی است گرفته قرار هابانک موردتوجه مشتریان، توسط

 خدمات هنوز اما اند؛ کرده مشتریان خود به الکترونیک بانکداری اینترنتی خدمات ارائه به

 رشد به توجه با است. مشتریان دیدگاه از ناشناخته مفهوم یک الکترونیک بانکداری اینترنتی

 درك که است الزامی هابازاریابان بانک یبرا اینترنتی، بانکی خدمات از کنندگاناستفاده تعداد

 که است درك این طریق تنها از باشند. داشته اینترنتی بانکداری مشتریان و کاربران از بهتری

 از ؛بود خواهند مشتریان و حفظ جذب برای هاییروش و هاراهبرد توسعه به قادر بازاریابان

 هایپیشرفت وجود با و اینترنتی ربرانکا تعداد پیوسته و مداوم افزایش رغم علی دیگر سوی

 افزایش رود،می انتظار که طور آناینترنتی،  بانکداری کاربران رشد اینترنتی میزان بانکداری

 .1شوداز بانکداری الکترونیک را شامل می درصد 6که تنها  طوریبه ؛است نیافته

 هاآن منفی یا مثبت زیابیار چیز، هر خصوص در کنندگانمصرف نگرش کهاینبا توجه به      

 بانکداری خدمات خصوص در کنندگانمصرف درك نگرش است، دشوار آن تغییر و بوده آن از

 این آتی رشد و ارزیابی هابانک اینترنتی از خدمات استفاده نرخ بینیپیش در تواندمی اینترنتی

 است درك این طریق از اتنه ؛کند کمک ،هابانک بازاریابی مدیران ویژه به، مدیران به خدمات

 حوزه این در مشتریان حفظ و جذب برای هاییتاکتیک و راهبردها توسعه به قادر هاکه بانک

 در رضایت ایجاد چگونگی مشتریان، جذب نحوه خصوص در توانمی همچنین ؛بود خواهند

                                                 
 (1392اداره روابط عمومی بانک مرکزی جمهوری اسلامی ایران ). 1
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 ایجاد گیچگون جدید بانکداری، شیوه این برای تبلیغات ریزیبرنامه سایت، طراحی نحوه آنان،

 عرصه در و یافت دست ارزشمندی اطلاعات به بانک به نسبت مشتریان در تعهد و وفاداری

 خدمات خصوص در مشتریان نگرش رو ازاین؛ شد ظاهر موفقیت با این حوزه در رقابت

 نگرش و توسعه است حاضر بازار رقابتی در هابانک سودآوری و بقا کلید اینترنتی، بانکداری

 رفتاربه  تواندمی مدتدراز در و است آنان حفظ منظور به حیاتی امری یان،مشتر در مثبت

 موانع از یکی عنوان به شده ادراك ریسک مفهوم. (2006،دیدیر) شود منجر آنان خرید آتی

 در شده ادراك ریسک که مفهوماین است و با وجود موردتوجهبانکداری اینترنتی بسیار  پذیرش

آن بر نگرش مشتریان تنها در تعداد معدودی از  تأثیر اماشده است؛  بررسی مطالعات از تعدادی
 با هدف شناسایی تا است بر آن سعی طرح پژوهشی این ها سنجیده شده است. درپژوهش

 خدمات از استفاده ریسک از آیا ادراكشود که مشخص  شده ادراك ابعاد ریسک تأثیر

 اینترنتی تأثیر دارد یا خیر؟ داریبانک درخصوص نگرش افراد بر اینترنتی بانکداری
‌

 مبانی‌نظري‌و‌پیشینه‌پژوهش.‌2

است. نگرش تابعی از اشاره مثبت یا منفی( به خود رفتار ) فردنگرش به حالت عاطفی      
 که دارند وجود زیادی بسیار عوامل الکترونیک کاروکسب دنیای ای از باورها است. درمجموعه

 کمبود مانند عواملی هستند. گذار تأثیر اینترنتی نکداریبا خصوص در مشتریان نگرش بر

 اینترنتی، بانکداری خدمات از استفاده به مشتریان اعتماد بودن کم اینترنت، شبکه در امنیت

 ها،آن به مربوط اطلاعات و خدمات ارائه نحوه در خصوصاً آن طراحی و نحوه سایت کیفیت

 ؛2004،پیکارانین) شودبانکداری اینترنتی منجر می تخدما از استفاده در مشتریان رغبتیبی به
 ها،نگرش مانند درونی عوامل دیگر سوی از ؛(2001،مینیجون ؛2006،گرارد ؛2003،چانگوچن

 ممکن اینترنتی بانکداری خدمات از استفاده که با هاییفرصت از افراد ادراکات و هاعادت

 قرار تأثیر تحت را هاآن نگرش و اینترنتی نکداریبا خدمات از استفاده به افراد تمایل شود،می

 یهایهمچنین ایده ؛(2003،ویو ؛2003 ،اینگشو ؛1997،جارونپا ؛1384نژاد،تونکه) دهندمی

 نگرش پایه و اجزای اصلی ازجمله شود،می نیز شده ادراك ریسک شامل که رفتار نتایج درباره

 (.1997،جارونپا و تود) هستند رفتار به نسبت
 ،در معرض مخاطره قرار دادن ،ی امکان وقوع زیان یا آسیبانظری به معن لحاظریسک از      

 مطبوعریسک بر احتمال وقوع بعضی نتایج  رو ازاین ؛است به خطر انداختن و بیم زیان
 (.1393 ،زادهحمیدی) دارددلالت خطرات( ) نامطبوعها( و فرصت)

دادن پیامدهایی مغایر با پیامدهای  ادراك از امکان رخ عنوان بهتوان شده را می ریسک درك     
 مالی، امنیتی، کارایی، ، زمانی،های روانیدلیل استفاده از بانکداری اینترنتی در زمینه مطلوب به
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. ریسک ادراکی در بافت بانکداری الکترونیکی به امنیت کردو اجتماعی تعریف  خصوصی حریم
لات الکترونیکی اشاره دارد. بسیاری از پژوهشگران متغیر و قابلیت اعتماد معاملات و تباد

اند. ادراك یکی از عوامل با اهمیت در پذیرش فناوری شناسایی کرده عنوان بهریسک ادراکی را 
 ،حسینی و همکاران) داردکنندگان انتخاب و رفتار مصرف ،عمیقی بر ارزیابی تأثیراز ریسک 

ترین عامل در نگرانی در مورد امنیت را مهم ،(2002) نهمکاراهاکرافت و  ،مثال برای(. 1391
 .اند بانکداری الکترونیکی شناسایی کردهتمایل استفاده از خدمات  عدم
‌

های مشتریان درباره زمان یادگیری استفاده از ریسک زمانی به نگرانی ريسک‌زمانی:

ها در بانکداری اینترنتی زمان زیادی که باید صرف انجام و تکمیل تراکنش ،بانکداری اینترنتی
حل مشکلات ناشی از بانکداری اینترنتی مانند اثبات  براییافته  و زمان زیاد اختصاص کرد

 (.1389 خدمتگذار و همکاران،) داردها اشاره خطای تراکنش

‌

ریسک کارایی به عواملی اشاره دارد که ممکن است کارایی بانکداری  ريسک‌کارايی:

علت سرعت دانلود  عملکرد خوب سیستم به تری در مواردی چون عدماینترنتی را در نظر مش
انتظارات مشتری  کردنبرآورده  و عدم سایت وبهای سرور و یا عملیات نگهداری پایین، وقفه

 دهدقرار  تأثیر های تبلیغ شده پس از استفاده تحتاز بانکداری اینترنتی، بر اساس برتری
 (.1389 خدمتگذار و همکاران،)

‌

ی عدم توانایی ارتباط های مشتری در دو حوزهریسک اجتماعی به نگرانی ک‌اجتماعی:ريس

ها و دیدگاه منفی خانواده، دوستان و همکاران در مورد مستقیم با کارمندان بانک و کمک از آن
ها در صورت رخداد اشتباه یا بانکداری اینترنتی و از دست دادن جایگاه اجتماعی در این گروه

 (.2006 ،لیتلر) داردداری در آن اشاره برکلاه

‌

‌امنیتی: موقعیت یا  در رابطه با تهدیدهایی است که از شرایط،ریسک امنیتی  ريسک

و یا هک بانکداری اینترنتی و یا  برداری کلاهرویدادهای مرتبط با امنیت اینترنت در موارد 
 ،چن و بارنس) داردود امنیت شبکه جهانی وب برای دریافت و ارسال اطلاعات مالی وج عدم

2007.) 

‌

 داردضرر مالی اشاره  پتانسیلهای مشتریان در مورد به نگرانیریسک مالی  ريسک‌مالی:

یا مبلغ  حساب شمارهمشخصات تراکنش مانند  واردکردنکه ناشی از مواردی چون اشتباه در 
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انجام تراکنش رخداد خطایی در  گرفتن خسارت از بانک در صورتدر توانایی نا ،توسط مشتری
ضرر مالی در استفاده از بانکداری اینترنتی  درنتیجهدادن کنترل حساب شخصی و  دست و از

 (.1389)خدمتگذار و همکاران، است 

‌

های احتمال اینکه شرکت :عبارت است از ریسک حریم خصوصی‌:خصوصی‌حريمريسک‌

اده نامناسب کنند. نگرانی زیادی ها استفآوری و از آنافراد جمع هایی را دربارهاینترنتی داده
و استفاده ناخواسته از اطلاعات شخصی وجود دارد و به همین  خصوصی حریمدرباره مسائل 

کنندگان اینترنتی در به ارائه این اطلاعات ندارند. مصرف تمایل چندانیدلیل بعضی از افراد 
شرکت بیشتر به  چه رها تردید دارند. هافشای اطلاعات شخصی یا مالی از سوی شرکت عدم

های مختلفی را برای این مشتریان اینترنتی پایبند باشد و قوانین و رویه خصوصی حریمحفظ 
شده و نگرانی  یابد و ریسک دركاعتماد مشتریان به شرکت افزایش می ،منظور اعمال کند

 وصیخص حریم(. ریسک 1391 ،حسینی و همکاران) یابدمشتریان از خرید اینترنتی کاهش می
داشته  خود کنترلهای شخصی های دادهخواهند بر همه جنبهبدین مفهوم است که کاربران می

باعث  ،شودآوری و ثبت ها جمعهای خصوصی کاربران بدون آگاهی آنباشند. حال اگر داده
 (.2000 ،دیپالو) شدها خواهد نگرانی آن

PRT) شده ادراك ریسک نظریه در پژوهشگران     
 ترکیبی صورت به را شده ادراك ریسک ،(�

 روانشناسی، اجتماعی، مالی، کارایی، هایریسک شامل ابعاد این اند.کرده شناسایی عدبُ چند از

 است. فیزیکی و خصوصی حریم امنیتی،
در پذیرش بانکداری  شده ادراك ریسک ابعاد بررسی به خاص طور بهبرخی پژوهشگران      

 کارایی، شده ادراك ریسک ابعاد(، 2006)او های لیتلر و ملانثیهشدر پژو .اندپرداخته اینترنتی

 که بانکداری اینترنتی استدلال این ( با2009) لی .اندشده شناخته معنادارامنیتی و زمانی  مالی،

پذیرش  در شده ادراك ریسک ابعاد از را فیزیکی ، ریسکندارد بشر زندگی برای تهدیدی هیچ
 اوو ملانثی مطالعات لیتلر نتایج به توجه با و اساس بر این است. کرده جبانکداری اینترنتی خار

پذیرش بانکداری اینترنتی  در مؤثر ریسک ابعاد عنوان به روانشناسی ریسک آن در ( که2006)
پذیرش  در مؤثر هایریسک ابعاد از روانشناسی و فیزیکی هایریسک ،است شناخته نشده

 کارایی، ادراك ریسک ابعاد ،(2009) مانزانومطالعات  در .انددهش بانکداری اینترنتی خارج

 .اندشده شناخته معنادار خصوصی حریم امنیتی و اجتماعی،
 توجهی قابلمثبت و  تأثیر شده ادراكمشخص شد که ریسک (، 2012) اسمدیدر پژوهش      
 نگرش افراد در استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی دارد. بر

                                                 
1. Perceived Risk Theory 
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کارایی و زمانی بر نگرش افراد  ،مالی ،های امنیتیکه ریسک ( نشان داد2009)پژوهش لی      
اثر و ریسک اجتماعی بر نگرش افراد از بانکداری آنلاین بی هستند از بانکداری آنلاین اثرگذار

بر نیت  توجه قابلیک عامل مثبت و  عنوان بههمچنین مشخص شد که نگرش مشتریان  ؛است
 .تفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی اثر داردافراد در اس

 باعث که را عواملی تا اندکرده تلاش اخیر دهه چند در بازاریابی پژوهشگران از بسیاری     

 اینترنتی بانکداری خدمات از استفاده به نسبت کنندگانمصرف در منفی یا نگرش مثبت ایجاد

در  شده انجامهای پژوهش مهمترین. کنند شناسایی شوند،می اینترنتی خرید رفتار سپس و
 ،1 جدولدر آنان  شده ادراكکنندگان بانکداری اینترنتی و ابعاد ریسک نگرش مصرف حوزه

 ارائه شده است.
 

 در زمینه بانکداری اینترنتی شده ارائههای خلاصه اطلاعات پژوهش .1 جدول

‌نتیجه‌موضوع‌سال‌پژوهشگر

لیتر و 

 اوملانثی
2006 

کننده های مصرفادراك
اطمینان و از خطر و عدم

پیامدهای رفتار نسبت به 
خدمات نوآورانه 

 فروشی خرده

 معنادارکارایی، مالی، امنیتی و زمانی  شده ادراكابعاد ریسک 
 .شناخته شدند

 2009 لی

بر پذیرش  مؤثرعوامل 
بانکداری اینترنتی: ادغام 

TAM  وTPB عوامل ا ب
و سودمندی  ریسک

 درك شده

و زمانی بر نگرش افراد از  کارایی ،مالی ،های امنیتیریسک. 1
 .2 ؛اثر استبانکداری آنلاین اثرگذار و ریسک اجتماعی بی

 یتوجه قابلمثبت و  تأثیرشده  سهولت و مزایای درك ،سودمندی
 .3 ؛نگرش افراد در مقابل خدمات بانکداری الکترونیکی دارند بر

ستفاده از خدمات بانکداری نگرش مشتریان بر نیت افراد در ا
شده  هنجار ذهنی و کنترل رفتاری درك .4 ؛الکترونیکی اثر دارد

بر نیت مشتریان در استفاده از خدمات  یتوجه قابلاثر مثبت و 
 بانکداری الکترونیکی دارد.

 2009 مانزانو

نقش نوآوری و خطر 
کننده درك شده مصرف

در استفاده از بانکداری 
 آنلاین

 خصوصی حریم امنیتی و اجتماعی، کارایی، ادراك ریسک ابعاد

 .شدند شناخته معنادار

خدمتگذار و 
 همکاران

2010 

 ابعاد بررسی نقش

  شده ادراك ریسک
 در هابانک مشتریان

 بانکداری پذیرش

 اینترنتی

 مهمی و دارامعن صورت بهاز بانکداری اینترنتی  استفاده نیت

 و مالی امنیتی، ایی،کار زمانی، هایمنفی ریسک تأثیر تحت

 است. خصوصی حریم

مهرورزی و 
 همکاران

2011 
های بررسی ریسک

مشتریان  شده ادراك
 خصوصی حریمهای امنیتی و در خریدهای اینترنتی بین ریسک

داری وجود دارد و رابطه او قصد استفاده مشتریان رابطه معن
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 جتماعی وجود ندارد.های زمانی و ادر ریسک بالاداری امعن اینترنتیبانکداری 

 2011 نصری

بر پذیرش  مؤثرعوامل 
بانکداری اینترنتی در 

 تونس

کاهش ریسک  شده و راحتی، داشتن دانش اینترنت، امنیت درك
بر قبول خدمات  شده در استفاده از بانکداری اینترنتی درك

گذار بودند و مقدار اطلاعاتی که مشتریان بانکداری آنلاین اثر
دارند بر قبول خدمات بانکداری آنلاین  ری آنلاینبانکدا درباره

 گذار نبوده است.اثر

 2012 اسمدی

بر پذیرش  مؤثرعوامل 
بانکداری الکترونیکی: 

دیدگاه  تحلیل و بررسی 
 هامشتریان بانک

سودمندی و سهولت درك شده در نگرش افراد در برابر  .1
مثبت  أثیرتفرهنگ . 2 ؛دارند تأثیرخدمات بانکداری الکترونیکی 

ریسک . 3 ؛بر سودمندی و سهولت درك شده در استفاده دارد
نگرش افراد در استفاده  بر توجهی قابلمثبت و  تأثیر شده ادراك

هنجار ذهنی و کنترل  .4 ؛از خدمات بانکداری الکترونیکی دارد
بر نیت مشتریان در  توجهی قابلرفتاری درك شده اثر مثبت و 

نگرش  .5 ؛ری الکترونیکی دارداستفاده از خدمات بانکدا
از خدمات بانکداری  استفاده درمشتریان بر نیت افراد 

 الکترونیکی اثر دارد.

پور و فرزیان
 همکاران

2014 

  شده ادراكریسک 
کننده و اثر آن بر مصرف

پذیرش خدمات 
 بانکداری آنلاین

کارایی و  ، زمانی،خصوصی حریمامنیتی،   شده ادراك هایریسک
اند و بوده اثرگذاروآوری بر پذیرش خدمات بانکداری پذیرش ن

اجتماعی اثری بر پذیرش خدمات بانکداری   شده ادراك ریسک
 آنلاین نداشت.

 
‌ها‌و‌الگوي‌پژوهشتوسعه‌فرضیه.‌3

 افراد ادراکات و هاعادت ها،نگرش مانند درونی عوامل ،(2003) انگیو  نظر چانگ طبق     

 به افراد تمایل شود،می ممکن اینترنتی بانکداری خدمات از تفادهاس که با هاییفرصت از

از طرفی طبق  ؛دهندمی قرار تأثیر تحت را هاآن نگرش و اینترنتی بانکداری خدمات از استفاده
درخصوص خدمات بانکداری اینترنتی، کلید بقا و سودآوری  نگرش مشتریان ،(2006)نظر دیدر

 منظور بهاست و توسعه نگرش مثبت در مشتریان، امری حیاتی  ها در بازار رقابتی حاضربانک
همچنین طبق نظر  ؛رفتار خرید آتی آنان شودموجب تواند مدت میو در دراز استحفظ آنان 

 شود،می نیز شده ادراك ریسک شامل که رفتار نتایج درباره هاایده ،(1997)جارونپا و تود 

 هستند. رفتار هب نسبت نگرش پایه و اجزای اصلی ازجمله
در پذیرش  مهمیکی از عوامل  عنوان بهبسیاری از پژوهشگران متغیر ریسک ادراکی را      

انتخاب و رفتار  ،عمیقی بر ارزیابی تأثیراند. ادراك از ریسک فناوری شناسایی کرده
 (.1391 ،حسینی و همکاراندارد )کنندگان  مصرف

 خدمات از استفاده ریسک از ( ادراك2008راجرز )( و 2009) یل ،(2012) یاسمد     

بنابراین ؛ اندشناخته بامعنااینترنتی را  بانکداری در خصوص نگرش افراد بر اینترنتی بانکداری
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‌شود:فرضیه زیر مطرح می

 نگرش افراد بر اینترنتی بانکداری خدمات از استفاده ریسک از ادراك (:H0)‌یاصلفرضیه‌

 ثیر دارد.اینترنتی تأ بانکداری خصوص در
 عنوان بهتوان را می شده ادراك ریسک ،(1391همکاران )مطابق با پژوهش حسینی و      

دلیل استفاده از بانکداری  های مطلوب بههای مغایر با پیامدپیامد دادن رخادراك از امکان 
و عملکردی  یشخص میحر امنیتی، روانی، اجتماعی، مالی، های زمانی،اینترنتی در زمینه

ادراکی در بافت بانکداری الکترونیکی به امنیت و قابلیت اعتماد معاملات و  . ریسککردریف تع
یکی  عنوان بهادراکی را  متغیر ریسک ،تبادلات الکترونیکی اشاره دارد. بسیاری از پژوهشگران

 ،(2002همکاران )هاکرافت و  ،مثال برایاند. در پذیرش فناوری شناسایی کرده مهماز عوامل 
ترین عامل در عدم تمایل استفاده از خدمات بانکداری رانی در مورد امنیت را مهمنگ

 الکترونیکی شناسایی کرده است.
 امعنامنیتی و زمانی را با مالی، کارایی، شده ادراك ریسک ابعاد ،(2006) ویملانثلیتلر و      

 میحر امنیتی و اعی،اجتم کارایی، شده ادراك ریسک ابعاد ،(2009مانزانو )اند و شناخته
ریسک  ،که ریسک امنیتی نشان داد( 2009) یلهمچنین  ؛شناخته است ارا بامعن یخصوص

 .هستند اثرگذار یتوجه قابل طور بهمالی و ریسک کارایی بر نگرش افراد از بانکداری آنلاین 

شامل ریسک اجتماعی، ریسک امنیتی، ریسک  1اقلام ریسک به دو دسته ریسک هدایتی     

ریسک کارایی تقسیم  و شامل ریسک زمانی، ریسک مالی 2و ریسک فعالیتی یخصوص میحر

 ،هااصلاح ارزش ،بندیگروه بر صورت یرگذاریتأثشوند. اقلام ریسک هدایتی دربرگیرنده می
های اولیه سال ای درهای زمینهاز ارزش یریذپریتأث ،اشخاص های دیدگاهها و گرایش
سپس اصلاح خود بر اساس عضویت در  ،گروه همسن خود میانه در پذیری در خانواد جامعه
های شخصی ها و ارزشایجاد نظام گرایش ،یسال بزرگهای های بالاتر در سالهای ردهگروه

های آتی را در برابر گذشته دارند و به میزان وسیعی واکنش های تجربهکه ریشه در است 
کنند و ها مانند دستگاه حل مسئله عمل میرایشکنند. این گاجتماعی تعیین می های موضوع

موضع  دهند که شخص را از لزوم تفکر دوباره دربارهوسیله هدایت در اختیار شخص قرار می
اما اقلام ریسک فعالیتی آن دسته از  ؛ وکندنیاز میبی موردنظرخود در ارتباط با حیطه 

در لحظه و زمان مشخص و شرایط ها هستند که در ذات خود فعالیت وجود دارند و  ریسک
 (.1393 ،زادهحمیدیشد )خاص ایجاد خواهند 

بر نگرش مشتریان  شده ادراكریسک  توجه قابل تأثیرو اثبات  بالاهای با توجه به پژوهش     

                                                 
1. Oriented Risk 
2. Activation Risk 
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 ریسک بانکداری الکترونیک و از طرفی با توجه به اینکه مفهوم از خدماتدر استفاده 

های فرضیه ،است موردتوجهبانکداری اینترنتی بسیار  پذیرش موانع از یکی عنوان به شده ادراك
 شوند:زیر مطرح می

 
‌هاي‌فرعی:فرضیه

H1: اینترنتی تأثیر دارد. افراد در استفاده از بانکداری نگرش بر ریسک فعالیتی 
H1.1: اینترنتی  بانکداری افراد از نگرش بر اینترنتی بانکداری خدمات زمانی از ریسک ادراك

 تأثیر دارد.
H1.2: اینترنتی  بانکداری افراد از نگرش بر اینترنتی بانکداری خدمات مالی ریسک از ادراك

 تأثیر دارد.
H1.3: اینترنتی  بانکداری افراد از نگرش بر اینترنتی بانکداری خدمات کارایی ریسک از ادراك

 تأثیر دارد.
H2: اینترنتی تأثیر دارد. ریافراد در استفاده از بانکدا نگرش بر ریسک هدایتی 

H2.1: بانکداری افراد از نگرش بر اینترنتی بانکداری خدمات اجتماعی ریسک از ادراك 
 اینترنتی تأثیر دارد.

H2.2: اینترنتی  افراد از بانکداری نگرش بر اینترنتی بانکداری خدمات امنیتی ریسک از ادراك
 تأثیر دارد.

H2.3: بانکداری افراد از نگرش بر اینترنتی بانکداری تخدما خصوصی حریم ریسک از ادراك 
 دارد. اینترنتی تأثیر

بر  شده ادراكهای ریسک توجه قابل تأثیرمبنی بر  شده انجاممطالعات  با توجه به پیشینه     
  شده تعیینها طبق اقلام بندی ریسکها و تقسیمفرضیهنگرش و همچنین بر اساس توسعه

 به 1 ی هدایتی و فعالیتی الگوی مفهومی پژوهش مطابق شکلهاریسک به دو دسته ریسک
 6متغیر وابسته است.  1متغیر مستقل و  6شامل  شده ارائهآمده است. الگوی مفهومی  دست

شوند. عامل ریسک هدایتی بندی میابعاد دو عامل اصلی طبقه عنوان بهمتغیر مستقل پژوهش 
خصوصی و عامل ریسک یتی، ریسک حریممتغیر مستقل ریسک اجتماعی، ریسک امن 3توسط 

 ریسک کارایی سنجیده شده است. و متغیر مستقل ریسک زمانی، ریسک مالی 3فعالیتی توسط 
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 الگوی مفهومی پژوهش .1 شکل
 

 شناسیروش.‌3

نوع  از و توصیفی ،هاکاربردی و از نظر روش گردآوری داده، از نظر ماهیت پژوهش     
و  «ملت بانک»اینترنتی بانکداری خدمات از کنندگاناستفاده آماری، پیمایشی است. جامعه

 تهران شهر در «ملت بانک» اینترنتی بانکداری خدمات از کنندگاناستفاده ،موردبررسی نمونه

دست آمد که  نفر به 384ی کوکران و بر اساس رابطه 05/0است. حجم نمونه در سطح خطای 
 ،ها به کل جامعهداده تحلیل وبررسی پذیری نتایج فزایش قابلیت اطمینان و تعمیما علتبه 

مورد  417توزیع شد که از این تعداد  «بانک ملت»شعبه  121پرسشنامه در  500 درمجموع
تصادفی انجام شده  ای دومرحلهای گیری خوشهقابلیت استفاده داشتند. پژوهش با روش نمونه

ها انتخاب و سپس مشتریان در داخل ای شعبهگیری خوشهفاده از نمونهاست که ابتدا با است
آلفای  با استفاده از آزمونپایایی پرسشنامه تصادفی مشخص شدند.  طور به شده تعیینهای شعبه

 هر سنجش برای شده طراحی هایتعداد سؤال ،2 جدول. در گرفتآزمون قرار  کرونباخ مورد
 است شده ارائه هاسؤال منبع استخراج و کرونباخ آلفای متغیر، ضریب

 
 

هدايتی‌ريسک  

 ریسک اجتماعی

 ریسک امنیتی

خصوصیریسک حریم  

 ادراک‌از‌ريسک‌خدمات

 ريسک‌فعالیتی

 ریسک زمانی

 ریسک مالی

 ریسک کارایی

نگرش‌مشتريان‌

نسبت‌به‌بانکداري‌

 اينترنتی

H0 

H2 

 

H1 
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 پرسشنامه یها سؤالو منبع استخراج  آلفای کرونباخ ،ها سؤال ،متغیرها .2 جدول

‌منبع‌آلفاي‌کرونباخ‌ها‌سؤال‌متغیر‌هامفهوم

ی
لیت

فعا
ک 

یس
ر

 

RZ ریسک :
 زمانی

 ؛زمان یادگیری استفاده از بانکداری اینترنتی .1

تکمیل  زمان زیادی که باید صرف انجام و .2
 کرد؛ها در بانکداری اینترنتی تراکنش

حل  برای یافته اختصاصزمان زیاد  .3
 مشکلات ناشی از بانکداری اینترنتی

92/0 
( 2012) اسمدی

 (2008) راجرزو 

RM ریسک :
 مالی

 ؛مشخصات تراکنش واردکردناشتباه در  .1

در  توانایی گرفتن خسارت از بانک عدم .2
 ؛شصورت رخداد خطایی در انجام تراکن

دادن کنترل حساب شخصی و  دست از .3
ضرر ملی در استفاده از بانکداری  درنتیجه
 اینترنتی

 (2008) راجرز 83/0

RK ریسک :
 کارایی

 ؛عدم عملکرد خوب سیستم .1

عدم برآورده نمودن انتظارات مشتری از  .2
 .بانکداری اینترنتی

84/0 
( 2012) اسمدی

 (2008) راجرزو 

ی
ایت

هد
ک 

یس
ر

 

RA ریسک :
 امنیتی

در  برداری کلاهضرر ناشی از هک یا  .1
 ؛بانکداری اینترنتی

 عدم امنیت اینترنتی .2

89/0 
( 2012) اسمدی

 (2008) راجرزو 

RE ریسک :
 اجتماعی

عدم توانایی ارتباط مستقیم با کارمندان  .1
 ؛ها آنبانک و کمک از 

دوستان و همکاران در  ،دیدگاه منفی خانواده .2
 مورد بانکداری اینترنتی

82/0 
( و 2008) راجرز

 زاده حمیدی
(2015) 

RKH ریسک :
 حریم

 خصوصی

عدم کنترل کامل مشتریان بر اطلاعات  .1
 شخصی خود

91/0 
( 2012) اسمدی

 (2008) راجرزو 

 

با استناد به نتایج  ،است 7/0متغیرها بالاتر از  همهضریب آلفای کرونباخ برای  ازآنجاکه     
 .شود می یدتأیپایایی پرسشنامه  ،ضریب آلفای کرونباخ

 

 هاها‌و‌يافتهتحلیل‌داده.‌4

شد.  تحلیل وبررسی  ،سازیهای مناسب مرتببا استفاده از روش شده آوری جمعهای داده     
 ای زمینه متغیرهای از یک هر برای اکتشافی عاملی عاملی، تحلیل تحلیل مناسب آزمون برای

 .شده است انجام پژوهش
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 KMOو ضریب آزمون روایی بارتلت  .3 جدول

آماره‌‌متغیر
KMO‌

دو‌آماري‌کاي

‌آزمون‌بارتلت

داري‌سطح‌معنی

‌آزمون‌بارتلت

درصد‌واريانس‌توجیه‌

‌شده‌توسط‌يه‌عامل

 64/80 0 05/14435 96/0 نگرش

 05/76 0 44/980 83/0 ریسک امنیتی

 میحرریسک 
 یخصوص

83/0 98/1258 
0 

02/79 

 05/82 0 03/1292 85/0 ریسک زمانی

 26/78 0 40/4316 95/0 راییریسک کا

 47/75 0 67/597 66/0 ریسک مالی

 39/66 0 83/1058 63/0 ریسک اجتماعی

 
 آزمون آماره و 65/0 از تر بزرگ متغیرها از یک هر برای KMO آماره مقدار، 3طبق جدول      

 انجام ایبر ها بنابراین داده ؛است 05/0 از کمتر و 000/0 برابر متغیرها تمامی برای بارتلت
 سهمی چه که دهد نشان می شده توجیه واریانس درصد همچنین ؛هستند مناسب عاملی تحلیل

 این تمامی اینکه به توجه با. شود می توجیه اول عامل بر اساس هامشاهده در موجود تغییرات از
 ها مشاهده در موجود تغییرهای توضیح برای متغیر یک ؛ بنابرایناست 0/6 بیشتر از مقادیر
 شود.می تأییدها است و روایی پرسشنامه کافی
تحصیلات و وضعیت  سطح جنسیت، شامل آماری نمونه شناختیهای جمعیتمشخصه     

، ارائه شده 4 جدول قالب در و درصد فراوانی صورت به نتایج که بررسی و تحلیل شد تأهل
 است

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 63 ... انمشتري نگرش برشده  ريسک ادراک ریتأث

 شناختیهای جمعیتمشخصه .4 جدول

‌درصد‌فراوانی‌نسبی‌فراوانی‌نسبی‌تعداد‌تأهلوضعیت‌‌سیتجن تحصیلات

 زیر دیپلم

 زن
 47/0 04/0 2 مجرد

 23/0 02/0 1 متأهل

 مرد
 0 0 0 مجرد

 0 0 0 متأهل

 یپلمد فوقدیپلم و 

 زن
 67/1 01/0 7 مجرد

 95/0 00/0 4 متأهل

 مرد
 95/0 00/0 4 مجرد

 15/2 02/0 9 متأهل

 لیسانس

 زن
 27/5 05/0 22 مجرد

 35/9 09/0 39 متأهل

 مرد
 27/11 11/0 47 مجرد

 58/15 15/0 65 متأهل

و  یسانسل فوق
 بالاتر

 زن
 63/8 08/0 36 مجرد

 51/11 11/0 48 متأهل

 مرد
 14/14 14/0 59 مجرد

 74/17 17/0 74 متأهل

 
بر ( یتی و ریسک فعالیتیریسک هدا) پژوهش موردبررسی عوامل اثرهای بررسی منظور به     

 بر فرضی الگوی یک( نگرش مشتریان نسبت به بانکداری اینترنتی) پژوهش وابسته متغیر
 برآورد ابتدا پژوهش فرضی الگوی ارزیابی است که برای شده پیشینه پژوهش ارائه اساس
 تأثیر ضرایب شامل شده برآورده های پارامتر. شدانجام  احتمال بیشینه روش از استفاده با پارامتر

 افزار نرم وسیله بهها با استفاده از مدل معادلات ساختاری فرضیه وسقم صحت درنهایتاست و 
 .شدلیزرل بررسی 
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 اصلی در حالت استاندارد یالگو .2 شکل

 
از متغیرها  یکهر  تأثیرو یا میزان بارهای عاملی الگو در حالت تخمین استاندارد  ،2 شکل     

ها را در توضیح واریانس  ها را در توضیح و تبیین واریانس نمرات متغیرها و یا گویه یا گویه
 بانکداری خدمات از شده ادراكدهد که در آن بار عاملی ریسک  نمرات متغیر اصلی نشان می

 است. 9/0و نگرش  اینترنتی

گیری متغیر نگرش مشتریان نسبت به  پارامترهای الگو اندازهداری ضرایب و امعن ،3 شکل     
باشد،  -96/1یا کمتر از  96/1از  تر بزرگدهد. مقادیر آزمون که  بانکداری اینترنتی را نشان می

 دوطرفهو آزمون  05/0در آزمون در سطح خطای  زیرا ؛معناداری روابط است هدهندنشان
 هستند. -96/1و  96/1مقادیر بحرانی 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.00 

1.00 

 

1.00 

 

1.00 

 

0.53 

0.54 

0.52 

0.5 

0.3 

0. 

0. 

0.9 

1. 

0.6 

N8 

RE 

RA 

RKH 

N2 

RZ 

N5 

RM 

RK 

N3 

N7 

N1 

N6 

N4 
RD NEG 

0.83 

-0.20 

0.58 

-0.13 

0.05 

0. 56 

 

0.03 

0.01 

0.03 

0.02 

0.69 

0.68 

0.65 

0.67 

 

0.9 

Chi-Square=181.64, df=76,  P-value=0.00000,  RMSEA=0.054 
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 داریااصلی در حالت معن ی: الگو3شکل 

 
و  شده ادراكداری بر ریسک  امعن تأثیر، ریسک اجتماعی و ریسک مالی 3 شکلبا توجه به      

 76و درجۀ آزادی برابر با  64/181 با دو برابرنگرش افراد ندارند. مقدار آمارۀ کای درنتیجه
 ههمچنین مقدار آمار ؛است 3کمتر از  و 39/2 با دو به درجه آزادی برابراست. نسبت کای

RMSEA بنابراین مدل از مناسبت لازم  ؛است 08/0مقداری کمتر از  واست  054/0 با برابر
 برخوردار است.

دوم با هدف بررسی روابط بین ریسک هدایتی و ریسک فعالیتی با  تحلیل عاملی مرحله     
ور کامل و با حضور تمامی عوامل دخیل در الگو ط نگرش مشتریان انجام و الگوی پژوهش به

 شد.اجرا 

 

 
 استاندارد نگرش و ریسک یالگو .4 شکل
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بارهای عاملی الگو در حالت تخمین استاندارد و یا میزان همبستگی هر متغیر با  ،4 شکل     
بار و  73/0 برابر با دهد که در آن بار عاملی ریسک هدایتی و نگرشمتغیر پنهان را نشان می

 است. 85/0معادل  عاملی ریسک فعالیتی و نگرش
گیری متغیر نگرش مشتریان نسبت  معناداری ضرایب و پارامترهای الگو اندازه ،5در شکل      

 نشان داده شده است. 05/0به بانکداری اینترنتی در سطح خطای 
 

 
 داری ضرایب نگرش و ریسکاالگو در حالت معن .5 شکل

 
داری ادر مورد الگو در حالت استاندارد و حالت معن 5و  4های تایج شکلبا توجه به ن     

بر نگرش افراد در استفاده از  تأثیریکه ریسک فعالیتی  می توان نتیجه گرفتضرایب، 
اما ریسک هدایتی بر نگرش افراد در استفاده از بانکداری اینترنتی  ؛بانکداری اینترنتی ندارد

 08/0که کمتر از حد مجاز  دست آمد به 056/0برابر با  RMSEA مقدار تاثیر معنادار دارد.
 است.

 گزارش شده است. ،5ها با توجه به خروجی لیزرل در جدول  فرضیه نتایج آزمون
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 هاآزمون فرضیه نتایج .5 جدول

 

 گیري‌و‌پیشنهادهانتیجه.‌6

 اسمدیهای نتیجه پژوهش مشابه( H0) پژوهشاصلی  فرضیه ،موردبررسیدر الگوی      
 بانکداری خدمات از استفاده ریسک از دار ادراكا( مبنی بر تأثیر معن2008) راجرز و لی ،(2012)

 بر شد. فرضیه تأثیر ریسک فعالیتی تأیید اینترنتی بانکداری درخصوص نگرش افراد بر اینترنتی

رغم بندی علینشد و وجود این دسته تأییداینترنتی  افراد در استفاده از بانکداری نگرش

شماره‌

‌فرضیه
‌فرضیه

ضريب‌

‌تأثیر
‌

ضريب‌

‌معناداري
 نتیجه

H0 

ادراك از ریسک استفاده از خدمات 
انکداری اینترنتی بر نگرش افراد ب

 تأثیرخصوص بانکداری اینترنتی  در
 دارد.

 تأیید 57/17  9/0

H1 
ریسک فعالیتی بر نگرش افراد در  تأثیر

 استفاده از بانکداری اینترنتی
 دییتأ عدم 25/1  /.85

H2 
ریسک هدایتی بر نگرش افراد در  تأثیر

 استفاده از بانکداری اینترنتی
 تأیید 18/19  03/1

شماره‌

‌فرضیه
‌فرضیه

ضريب‌

 مسیر

 tمقدار‌
 شده‌محاسبه

‌tمقدار‌

 بحرانی

و‌‌تأيید

‌فرضیه‌ديیتأ‌عدم

1.1 
ادراك از ریسک زمانی خدمات  تأثیر

بانکداری اینترنتی بر نگرش افراد از 
 بانکداری اینترنتی

 دییتأ عدم 96/1 76/0 04/0

1.2 
ادراك از ریسک مالی خدمات  تأثیر

ترنتی بر نگرش افراد از بانکداری این
 بانکداری اینترنتی

 تأیید 96/1 89/10 52/0

1.3 

ادراك از ریسک کارایی خدمات  تأثیر
بانکداری اینترنتی بر نگرش افراد از 

 بانکداری اینترنتی

 تأیید 96/1 75/9 48/0

2.1 

ادراك از ریسک اجتماعی خدمات  تأثیر
بانکداری اینترنتی بر نگرش افراد از 

 ی اینترنتیبانکدار
 تأیید 96/1 85/17 76/0

2.2 

ادراك از ریسک امنیتی خدمات  تأثیر
بانکداری اینترنتی بر نگرش افراد از 

 بانکداری اینترنتی

 تأیید -96/1 -19/4 -22/0

2.3 

 یخصوص میحرادراك از ریسک  تأثیر
خدمات بانکداری اینترنتی بر نگرش 

 افراد از بانکداری اینترنتی
 دییتأ عدم -96/1 -84/1 -1/0
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افراد در استفاده از  نگرش بر قرار نگرفت. تأثیر ریسک هدایتی تأییدموجود مورد  های نظریه
این موضوع با نتیجه  ،از ریسک هدایتی شده ارائهشد و مطابق تعریف  تأییداینترنتی  بانکداری
کننده های مرجع و نگرش مصرفرابطه بین گروه( مبنی بر وجود 2010) عبدالوندپژوهش 

نگرش در مبنی بر تاثیرپذیری  ،(2002) کارجالوتو هشو پژو نسبت به بانکداری الکترونیک
 گذشته و شخصیت، یها تجربهیک فرآیند یادگیری از نفوذ گروه مرجع،  واسطه بهطول زمان 
زمانی  هایریسک از ( مبنی بر وجود تأثیر ادراك2009) لی های. برخلاف پژوهشسازگار است

ها این فرضیه ،اینترنتی بانکداری افراد از نگرش بر اینترنتی بانکداری خدمات خصوصی حریمو 
 خدمات کاراییمالی و  ،امنیتی ،اجتماعی هایریسک از ادراك تأثیر نشدند. فرضیه تأییدنیز 

( 2009) لی پژوهش نتیجهاز و شد  تأییداینترنتی  بانکداری افراد از نگرش بر اینترنتی بانکداری
 کند. حمایت می

لازم  دست آمد، بههای داده تحلیل و های پژوهش با توجه به نتایجی که از بررسی فرضیه     
شوند کداری اینترنتی میاست عواملی که مانع گرایش افراد به استفاده از خدمات بان

ها میزان نگرش مثبت افراد نسبت به این خدمات تا با رفع آن گیردقرار  موردتوجه ازپیش بیش
ترتیب بیشترین  . موانع گرایش افراد به استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی بهافزایش یابد

شده  ارائه 6ر جدول اولویت مطابق با نتایج پژوهش و پیشنهادهای کاربردی مرتبط با آن د
‌است.

که قابلیت تعمیم نتایج به کل جمعیت  شدنمونه آماری انجام  417پژوهش حاضر با تعداد 
از طرفی این پژوهش تنها در یک بانک دولتی انجام شده  ,کندبا محدودیت مواجه میرا ایران 

بران های مختلف از لحاظ جذب کاراست و با توجه به سطح موفقیت متفاوتی که بانک
های خصوصی و دولتی در مطالعه تطبیقی جامعی بین بانک ،اندبانکداری اینترنتی کسب کرده

ها در جذب مشتریان به بانک سایرها نسبت به این زمینه و بررسی دلایل برتری برخی از بانک
ک مبنی بر تأثیر ریس H2 فرضیه تأییدبر اساس شود. استفاده از بانکداری اینترنتی توصیه می

های مرجع و رابطه بین گروهاینترنتی و وجود  استفاده از بانکداریافراد در  نگرش بر هدایتی
 خصوص در نگرش افراد افراد بر فرهنگ عمومیشود اثر توصیه می ،کنندهنگرش مصرف

تبلیغات بر ریسک  زیاد تأثیرهمچنین در راستای  ؛بررسی شوداینترنتی و استفاده  بانکداری
 بررسی رابطه نگرش و تبلیغات برای استفاده از خدمات ،خصوصی حریمیسک اجتماعی و ر

 شود.اینترنتی توصیه می بانکداری
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 پیشنهادهای کاربردی و اجرایی برای مدیران .6 جدول

 پیشنهادهاي‌کاربردي‌شده‌ريسک‌درک

 ریسک مالی

 ؛سیاست جبران خسارت .1

در حین انجام آن امکان خطا را  تراکنش تأییدرسانی در مورد ویژگی امکان اطلاع .2
 ؛دهدکاهش می

گسترش خدماتی در بانکداری اینترنتی که قدرت کاربر را در مدیریت حساب  .3
 .ریزی پرداخت مستمر(مانند برنامه) دهدشخصی افزایش می

 ریسک امنیتی

های بازخوردی، کننده، مودمهای تصفیهها، مسیریابانواع راهکارها مانند فایروال .1
 غیره؛های هوشمند و گذاری، کارتهای رمزتریکبیوم

 .عامل با ضریب امنیتی بالا گیری از یک سیستمبهره .2

 ریسک کارایی

 ؛هاکیفیت سایت بهبود .1

های پشتیبان سرور در های مدیریت ترافیک و همچنین سیستماجرای سیستم .2
 .های بانکداری اینترنتیسیستم

 ریسک اجتماعی
شود که با تبلیغات مثبت موجب ایجاد دیدگاه همگانی مثبت ها پیشنهاد میبه بانک .1

 نسبت استفاده از بانکداری اینترنتی شوند.

 خصوصی حریمریسک 

 ؛سیستم مدیریت امنیت اطلاعات .1

 ؛تبلیغات .2

ها را در رسانی در مورد بندهایی از قانون تجارت الکترونیک که بانکاطلاع .3
 ؛داندری اینترنتی مسئول میخصوص افشای اطلاعات خصوصی مشتریان بانکدا

مشتریان بانکداری اینترنتی در  ویژه بهمشتریان  خصوصی حریمدادن حفظ  قرار .4
 رسانی در مورد آن.مشی کیفیت بانک و اطلاعخط

 ریسک زمانی

 ؛استفاده از سایت برایهای لازم اهنماها و دستورالعملر تهیه .1

ب و ارائه اطلاعات و دانش شع های آموزشی مناسب در سطحتهیه و توزیع بسته .2
 کافی در مورد نحوه استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی

 
‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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