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  مقدمه

 ايجـاد  كـار  و كسبدنياي  در اساسي تغييرات 1ارتباطات و اطلاعات فناوري رشد اخير، هاي سال در

 شـده،  بنيـادين  دچـار تحـولي   بشـر  زنـدگي  ابعاد ماميت ،اطلاعات فناوري گسترش با .است كرده

 نهادهـاي  ميان، اين در .است قرارگرفته كامل دگرديسي يك جريان در كنوني دنياي كه طوري به

 فراينـدهاي  و هـا  روش در اي عمـده  دسـتخوش تغييـرات  ، نبـوده  مسـتثني  قاعده اين از نيز مالي

   ].19[است شده طلاعاتا بر و مبتني محور سيستم هايكار و كسب و مديريتي
كـه فنـاوري    معنـي  بـدين . كنندگان دارد رواج هر فناوري در جامعه نياز به جلب اعتماد استفاده

در  آنچـه . ينان و اعتماد مشتريان فـراهم كنـد  هايي براي پذيرش و جلب اطم زيرساخت نوين بايد
هاي مهم براي تداوم،  ساختزير وكه جز استي امنيتي  جنبه ،ها بايد گنجانده شود ساختيراين ز
. كننده بايد به آن اطمينان داشته باشـد  استفادهاست؛ زيرا و رونق هر فناوري نوين در جامعه  رشد

هـاي امنيتـي بـراي     ساختري نوين در صنعت بانكداري به زيرعنوان فناو بانكداري آنلاين نيز به
امنيتي بانكـداري آنلايـن    هاي در اين چارچوب زيرساخت. براي تداوم و پذيرش عمومي نياز دارد

عيب و نقص بودن عمليات بـانكي،   شامل ايجاد اطمينان براي مشتريان در ارتباط با سلامت و بي
دسترسي افراد ثالث به محتواي ارتباطات بين مشتريان و بانـك عامـل، اطمينـان از صـحيح      عدم

تريان از هاي مشتري و محفوظ مانـدن اطلاعـات شخصـي مش ـ    انجام شدن عمليات روي حساب
  ].4[دسترسي افراد ثالث و غيره است

 حاصـل  بانكـداري،  ي حوزه در ويژه به مختلف هاي حوزه در اطلاعات فناوري كاربري و توسعه

 .است شده رو روبهزيادي  اقبال با كار و كسبدنياي  در امروزه كه است اطلاعات فناوري هاي  قابليت
 در اطلاعـات  فنـاوري  كاربري و توسعه روند به نداد با شتاب است تلاش در سومي  هزاره انسان

 بـا  متناسـب  جديـد،  الگـويي  و بگيـرد  فاصـله  سنتي الگوي از ،نظام اجتماعي مختلف هاي بخش

 نظـام  خـدمات،  كننـدگان  تـأمين  بيشتر همانند و زمينه اين در .كند اطلاعات ايجاد عصر الزامات

 خـدمات  ي ارائه نوين هاي فناوري بر يگذار سرمايه سمت به سرعت به ،اخير هاي طي دهه بانكي

 انتظـارات  و تحقـق  جديـد  مشـتريان  جـذب  هـا،  هزينـه  كنترل براي راهي عنوان به مشتريان، به

 تلفنـي،  اينترنتـي، بانكـداري   هـا بانكـداري   فنـاوري  ايـن  از استفاده و آورده است روي مشتريان

بـا   .اسـت  داده قـرار  خـود  تور كاردس در راهبردي يضرورت عنوان به را  ...و خودپرداز هاي ماشين
ي  عرصـه  در اطلاعاتي هاي فناوري كاربريي  زمينه در شده انجام فراوان هاي سرمايه گذاري وجود

 آن از هـا،  فنـاوري  به دسترسي رغم به كاربران از برخي ت كهاس آن از حاكي ها گزارش بانكداري،

                                                            
1. Information and Communication Technology (ICT) 
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 ي كننـده  تعيـين  عوامل شناسايي براي ييها پژوهش انجام به موضوع، نياز اين . كنند نمي استفاده
  ].27[كند مي آشكار را كاربران توسط بانكداري اينترنتي سيستم پذيرش

عنـوان   در نتيجـه اعتمادسـازي بـه    ي نامطمئن و پرخطـر اسـت؛  محيط محيط اينترنت آشكارا
  ].1[كند نقش مؤثري را ايفا ميهاي موجود در اين محيط  انناطمي ابزاري براي فائق آمدن بر عدم

توانــد موفــق باشــد كــه  تجــارت الكترونيكــي زمــاني مــي نــد،بــر ايــن باور پژوهشــگران بيشــتر
اعتمـاد در تجـارت    ي لههمـين دليـل مسـئل    عموم مردم بـه محـيط تجـاري اعتمـاد كننـد و بـه      
ــد موضــوع   ــادي دارد و باي ــژوهشالكترونيكــي اهميــت زي ــرد پ ــرار گي از دلايــل عمــده . هــا ق

  ].2[ارت الكترونيكي فقدان اعتماد استها به تج تاقبال اشخاص و شرك عدم
 دراسـت؛ بـراي مثـال     مبادلاتي روابط هاي تحليل و تجزيه در مهم ساختارهاي از يكي اعتماد

 اطمينـان  آمدن وجود به گذار و باعثتأثيرمتغيري  اعتماد بازاريابي، ادبيات در اعتماد -روابط تعهد

  ].22[است طرفين بين عاملاتت افزايش و كه باعث اتكااست  روابط در
 در نيازهاي توان مي اينترنتي بانكداري خدمات رشد و كشورهاي پيشرفته تجارب به نگاهي با

بينـي   پيش مناسبي حد تا ايران در بانكي خدمات ي زمينه در را آن فزاينده روند و گيري شكل حال
 كـه  داشـت  درنظـر  را موضوع ينا بايد كشور اينترنتي در بانكداري كامل اجراي از قبل ولي كرد؛

 بيشـتري  اطمينـان  آن بـه  تـر  همه مهم از و اند گرفته خو ناكارآ هرچند سنتي خدمات به مشتريان

مشتريان   ،ترنتي داردكه بانكداري اين آن است كه با وجود مزاياي زياديمل ي قابل تأ نكته .دارند
خـويش   طريق به گمـان  ينكنند و بدها استفاده  سنتي از خدمات بانك ي دهند به شيوه ترجيح مي

  .گزينندتري را بر حل مطمئن راه
پژوهش متغير وابسته درنظر گرفته شده، تحت ي اعتماد به بانكداري اينترنتي كه در اين  سازه

گر و هـدف او از مطالعـه، ايـن ابعـاد     زيادي است و بسته به مدل انتخابي پژوهشمتغيرهاي  تأثير
ابعاد زيرساختي را در اعتماد به بانكـداري   تأثيرپژوهشگري رابطه  ميندر ه ؛تواند متفاوت باشد مي

امنيت  با آنكه. دهد را هدف قرار ميهاي فناوري  ديگر ويژگي كند و پژوهشگر مياينترنتي بررسي 
در ايـن  هـاي كمـي    پژوهشتاكنون  ،بانكداري اينترنتي دارداعتماد به در  اهميت زيادي اينترنتي

انجـام شـده،   رت بسـيار كلـي   صـو  پيشين نيـز بـه   هاي پژوهش .ام شده استانجزمينه در كشور 
صـورت   بـه موضـوع امنيـت اينترنتـي بـه      بيشـتر اند و  را در موضوع دخالت داده زياديهاي متغير

خـورد   چشم مـي  گذشته به هاي پژوهشر ي ديگري كه د نكته. جنبي نگريسته شده است يتغيرم
كـي اسـت تـا    ، معطوف به موضوع بانكـداري الكتروني اه پژوهشاين  اين است كه موضوع بيشتر

انكداري اينترنتي ب  ،بودهكه بانكداري الكترونيكي موضوعي بسيار وسيع  حاليدر. بانكداري اينترنتي
  .طور جداگانه پرداخته شود لازم است به بانكداري اينترنتي به .گيرد بر ميرا نيز در
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آن بـر   تـأثير به موضوع امنيـت اينترنتـي و    ويژهطور  تا به ندبرآن پژوهشدر اين  پژوهشگران

گذار امنيـت اينترنتـي در محيطـي    تأثيرروي فاكتور  و تمركز ندبپرداز اعتماد به بانكداري اينترنتي
ا مشتريان چر ص كند،اين پژوهش در پي آن است تا مشخ. است، پيشين هاي پژوهش ازمتفاوت 

سيسـتم سـنتي    اطمينان بيشتري به استفاده از ،اردد اينترنتيكه بانكداري  با وجود مزاياي زيادي
شده و رو آوردن  از نظر امنيت ادراك انجلب اعتماد آنبراي هايي  ها و آموزش چه زيرساخت ؛دارند

كه با كاركنان و مـديران  گوهايي و گفتديگر با توجه به  يياز سو به بانكداري آنلاين  وجود دارد؟
اسـتفاده از خـدمات اينترنتـي    بـه  زن رغبت كمتري  مشتريان صورت گرفت، مشخص شد،بانك 
 دريافت خـدمات حضـوري را در شـعب بانـك تـرجيح     همچنين . شده توسط اين بانك دارند ارائه
شده بـر   ثير امنيت ادراكبا محوريت تأله اين مسئ بررسيدر صدد رو، پژوهشگران  از اين ؛دهند مي

  .برآمدنداعتماد به بانكداري اينترنتي از سوي مشتريان زن 

  ي پژوهش پيشينه
ويـژه در كشـور مـا اهميـت      استفاده از اينترنت و خدمات الكترونيكي در صنعت بانكداري دنيا بـه 

هاي دولتي و خصوصي  اين امر موجب شده تا رقابت تنگاتنگي بين بانك. اي پيدا كرده است ويژه
ان مشتري ،كند ت بهتر سعي ميخدما ي يك با ارائه وجود آيد كه هر براي استفاده از اين خدمات به

، همسـويي  شـود توجـه   آنچه لازم است بـا دقـت بـه آن   ]. 3[بيشتري را به سمت خود جذب كند
  ].5[است ها در بانك كار و كسبو  اطلاعات فناوريراهبردي 

 به دسترسي براي مشتريان كه است الكترونيكي هاي كانال كليه شامل يالكترونيك بانكداري

 هـا  كانال اين .كنند مي استفاده آن از هايشان صورتحساب پرداخت يا پول قالانت هايشان و حساب

 از اسـتفاده  بـا  اينترنتي بانكداري .]16[ ...و ديجيتال موبايل و تلويزيون اينترنت، تلفن، :از عبارتند

 مجازي يمحيطدر  را خود مالي هاي فعاليت تا سازد مي قادر را مشتريان اينترنت، و وب تكنولوژي

در واقع تفاوت بانكداري الكترونيكي و بانكداري اينترنتي در اين است كه مفهوم  ].18[دهند جامان
گيـرد و بانكـداري اينترنتـي يكـي از      بـر مـي  ي، بانكداري اينترنتـي را نيـز در  بانكداري الكترونيك

  .ري الكترونيك استهاي بانكدا مصداق
مـاد بررسـي شـده اسـت و سـعي در      اعت شده بـر  امنيت ادراك تأثيرمتعددي  هاي پژوهشدر 
   تواند موجب افزايش اعتماد شود يا خير؟ ي اين موضوع شده كه آيا امنيت ميبررس

هـاي   نگرانـي  ،دهـد  ري اينترنتي در استراليا نشـان مـي  ثر در پذيرش بانكدابررسي عوامل مؤ
. اسـت نـوآوري  ترين موانع در پذيرش اين  بانكداري اينترنتي مهمآشنايي با  عدمهمچنين  ،امنيتي
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كرده و ثروتمند بيشـترين   گروه مشتريان جوان، تحصيل، دهد مينشان  تيميليند سا هاي پژوهش
  ].26[بانكداري اينترنتي در استراليا دارند ي سهم را در توسعه

ترونيـك در ميـان   شـده بـر پـذيرش بانكـداري الك     امنيـت ادراك  تأثير نيا و موسويان، گيلاني
ميـان   پرسشـنامه  465منظـور   آنها بـدين . دندكرهر گيلان را بررسي هاي ش مشتريان شعب بانك
يكي از عوامل اصلي در پذيرش بانكداري الكترونيـك  ، داد نشان مينتايج . مشتريان توزيع كردند

از ديدگاه مشـتريان، امنيـت در بانكـداري اينترنتـي      ].7[استشده از سوي مشتريان  نيت ادراكام
  ].15[استر مقابل سارقان اطلاعات د توانايي حفاظت اطلاعات آنها

سـه   ،امنيت اينترنتي در تركيه انجـام دادنـد   تأثير ي پژوهشي كه دربارهدر  ،پولاتوگل و اكين
در  ].24[انـد  نظـر گرفتـه  شـده در  را بـراي امنيـت ادراك   3خصوصي و حريم 2، اطمينان1بعد، اعتبار
بعد اصـلي   انجام شد، بعد اعتبار يگرانامنيت اينترنتي توسط ليوا و د ي ديگري كه درباره پژوهش

 ي بـاره خـود در  پـژوهش در  ،بـن عمـر    عبداالله همچنين]. 23[شده درنظر گرفته شد امنيت ادراك
  ].10[كند و بعد اعتبار و اطمينان اشاره ميامنيت اينترنتي به د

در بـا رشـد سـريع    . جـا بـودن خـدمات اشـاره دارد     ي دقت و به صحت، درجه ي به مقوله :اعتبار
هش هـاي مشـتريان را كـا    نگراني درگاه خود را ارتقا داده،ها  بانكياري از تكنولوژي اينترنت، بس

  ].22[اند داده
هايشان  دارايي ويا آسيب به اشخاص  ، تهديدمصونيت از خطر، ريسكمانند هايي  مقوله :اطمينان

 4.گيرد بر ميمدي يا تصادفي دررا به دلايل ع
افـراد   ي يي را دربـاره هـا  دادهي اينترنتي ها شركتز احتمال اينكه عبارت است ا :خصوصي حريم
خصوصـي و   مسـائل حـريم   ي دربـاره نگرانـي زيـادي   . ندكناستفاده نامناسب از آنها و آوري  جمع

ضي از افراد چندان تمايلي به همين دليل بع وجود دارد و بهته از اطلاعات شخصي استفاده ناخواس
از افشاي اطلاعات شخصي يا مـالي   عدمر كنندگان اينترنتي د مصرف. داين اطلاعات ندارن ي هارائ

خصوصـي مشـتريان اينترنتـي     چه شركت بيشتر بـه حفـظ حـريم   هر. ترديد دارند ها شركتسوي 
د، اعتمـاد مشـتريان بـه    لفي را براي اين منظور اعمال كن ـي مختها هيروبند باشد و قوانين و  پاي

 ابـد ي يم ـشده و نگراني مشتريان از خريد اينترنتي كـاهش   و ريسك درك ابدي يمشركت افزايش 
بعـد آن اعتبـار، اطمينـان و    سـه  با  حاضر پژوهششده در  امنيت ادراك ،با توجه به پيشينه ].25[

  .شود شناخته ميخصوصي  حريم

                                                            
1. Reliablity 
2. Safety 
3. Privacy 
4. www.businessdictionary.com 
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ر اطمينان است و آن طرف د باور به اينكه گفته يا قول يك طرف، قابل :اعتماد عبارت است از

آمده كه اعتماد عبارت است ر تعريف ديگر د ].28[ي به تعهداتش عمل خواهد كردا مبادله ي رابطه
  ].12[اطمينان و معتبر است تكنولوژي جديد قابل ميزاني كه فرد معتقد است از

را بـه  د فاصله فيزيكي بين خريدار و فروشنده و همچنين فاصله بين خريدار و فروشگاه، اعتما
اعتماد نقش مهمي در محيط مجازي كه . كترونيك تبديل كرده استموضوع مهمي در تجارت ال

بيني و  قابل پيشعامل تحت شرايط غيري كامپيوتري براي تها ستميسكنندگان اينترنتي از  مصرف
عنـوان   را بـه  2آشنا، عوامل نا)1998(1بيگلي و پيرس. كند يمايفا  ،كنند يميا عوامل ناآشنا استفاده 

بنـابراين،   در دسـت نيسـت؛   هـا آن ي كه اطلاعات معتبر و بـامعني دربـاره   اند دهكرعواملي تعريف 
الكترونيكي يا اينترنتي نـدارد، اعتمـاد اوليـه      فروشنده ي قبلي با كننده، تجربه هنگامي كه مصرف

فرآينـد  ثري براي كاهش پيچيـدگي  اعتماد عامل مؤ وجود. كند يماين زمينه ايفا ر نقش مهمي د
  ].13[استده كنن گيري مصرف تصميم

 و هر است ههاي نوين انجام شد اعتماد بر پذيريش فناوري تأثير ي هاي زيادي درباره پژوهش
سه بعـد خيـر    از آن دسته ماير و همكاران،. صي را در تعريف اعتماد درنظر گرفته انديك ابعاد خا

بـه   طـي پژوهشـي  نيز  فنلين ].21[ گيرند نظر ميماد درتابعاد اع را 5شايستگي و 4، صداقت3خواهي
  ].14[كند شده اشاره مي سه بعد ياد
. گوينـد  را شايسـتگي مـي   كننـده دشونده به نيازهاي اعتمادتوانايي پاسخگويي اعتما :شايستگي

نيازهاي مشتريان را مديريت  گردد تا ها برمي هاي بانك ها و تخصص ستگي به توانايي، مهارتشاي
  ].21[كنند

كننده را انجام آنكه كار مورد نفع اعتماد ايراعتمادشونده ب عبارت است از اشتياق :خيرخواهي
دروني به دهد كه فرد اعتقاد  زيرا آن نشان مي ؛اد خيلي مهم استخيرخواهي براي اعتم]. 21[دهد

اشته باشد، ديگران دارد و بدون آنكه دلايل يا سود شخصي برايش د ي مراقبت و نگراني درباره
 ].20[سعي در انجام آن دارد

بـر درسـتي در نگهـداري از سـوي اعتمـاد       داري و قـول مبنـي  عبـارت اسـت از امانت ـ   :داقتص
  ].21[شونده

                                                            
1. Bigley and Pearce 
2. Unfamiliar Factors 
3. Benevolence 
4. Integrity 
5. Competence 
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مـدنظر قـرار   و شايسـتگي   صـداقت  خـواهي، سه بعد خيربا اعتماد ي  حاضر، سازهپژوهش  در
  .گرفته است
 امنيـت  متغيرهـاي نهـان   سـنجش بـراي   ،شود نيز ديده مي )1(نمودار شمارهكه در طور همان

عنوان متغير  سه بعد بهاساس پيشينه، برشده و اعتماد به بانكداري اينترنتي براي هر متغير ادراك  
  . درنظر گرفته شدگر  مشاهده

  

  
 چارچوب مفهومي پژوهش .1نمودار 

  
  :شود طرح ميصورت زير م بهاي  ، فرضيهبراساس مدل مفهومي بالا

  .دارداينترنتي ماد به بانكداري ي مستقيم، مثبت و معنادار بر اعتتأثيرشده  امنيت ادراك

  شناسي پژوهش شرو
 پـژوهش نتايج  زيرا ؛شود كاربردي محسوب مي هاي پژوهشدسته هدف از اساس اين پژوهش، بر

 ـ  و بر استاستفاده براي مديران بانكي  بلقا نيـاز  هـاي مورد  دسـت آوردن داده  هاسـاس چگـونگي ب
د شو پژوهش تحليل مياساس هدف غيرها برتوصيفي و از نوع همبستگي است كه در آن روابط مت

  .عادلات ساختاري استبر مدل م مبتنياينكه،  در پايانو 
كـه از خـدمات   مشتريان زن شعب بانك صـادرات شـهر سـمنان    را  پژوهشآماري  ي جامعه

حجـم   ي براي محاسبه. كردند، تشكيل داد استفاده مي پژوهشي زماني  در بازهبانكداري اينترنتي 
  .شد نامحدود استفاده ي براي جامعهفرمول تعيين حجم نمونه نمونه از 
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اي  اي تـك مرحلـه   گيـري خوشـه   نمونه ي آماري، از شيوه ي جامعه براي انتخاب نمونه از اين

صـورت   شعبه بـه  چهاربانك صادرات شهر سمنان،  ي شعبه چهاردهكه از  ترتيب بدين. استفاده شد
كه از ايـن   پرسشنامه بين مشتريان زن پخش شد پنجاهو در هر كدام تعداد  شد تصادفي انتخاب

 طريـق حاضـر از   پـژوهش  هـاي  داده گـردآوري . استفاده تشخيص داده شد عدد قابل 147داد، تع
شـناختي   اطلاعـات جمعيـت  پرسشـنامه،  در بخـش اول  . صورت ميداني بوده است و بهپرسشنامه 

و در بخـش دوم نيـز كـه     شـد  سـؤال  ...ت، ميزان درآمد وح تحصيلاسن، سط گويان مانندپاسخ
ه .شد سؤال اينترنتيشده و اعتماد به بانكداري  كاامنيت ادرهاي  حوزه ،شد گويه مي هجدهشامل 
  است
شد كه نتايج حاكي از آن است  هاز آلفاي كرونباخ استفاد ،استفادهاي تعيين پايايي ابزار موردرب

اد به شده و اعتم ادراكمنيت اكه متغير  طوري به ،بالا برخوردار استكه پرسشنامه حاضر از پايايي 
كـل پرسشـنامه    و پايايي ندهستبرخوردار  753/0و  759/0يايي به ترتيب از پا بانكداري اينترنتي

و  هـا حاضر به تفكيك متغير پژوهشي  پايايي پرسشنامه ،)1(شمارهجدول . است 791/0نيز برابر 
  .دهد مي نشان را ابعادشان 

  
  ايب پايايي متغيرها و ابعاد پژوهشضر. 1جدول 

 ضريب پايايي   سؤالتعداد   ابعاد  متغير
  هر بعد

ضريب پايايي 
  متغير

  شده امنيت ادراك
654/0 سؤالسه حريم خصوصي

  741/0 سؤالسه اطمينان  759/0
  746/0 سؤالسه اعتبار

اعتماد به بانكداري 
  اينترنتي

  725/0  سؤالسه   خيرخواهي
  810/0  سؤالسه   صداقت  753/0

  733/0  سؤالسه   شايستگي
  791/0  سؤال 18  كل پرسشنامه

  
و  داندر اختيار جمعـي از اسـتا   ي اوليه هبررسي روايي محتوا و روايي ظاهري، پرسشنامبراي 

 برايآوري نظرات اصلاحي خبرگان و اعمال آنها پرسشنامه  پس از جمع. ه شدكارشناسان قرار داد
  .شد آمادهنهايي  توزيع
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سـنجش روايـي   براي . استفاده شده است مدل معادلات ساختاري ،پژوهش  هدر بررسي فرضي
  هفرضـي  بررسـي  ي دربـاره ، شـد اسـتفاده  يـدي  تحليل عـاملي تأئ مدل گيري  اندازهبخش سازه از 
   .شدبهره گرفته تحليل مسير  مدل نيز از بخش ساختاري پژوهش

 هـاي  سـؤال كـه آيـا   دريافت ايـن مطلـب اسـت    دنبال  به پژوهشگر ،يديدر تحليل عاملي تأئ
بـا توجـه بـه اينكـه متغيرهـاي       از سـويي  ؛ندسنجش متغير موردنظر را دارا هسـت  قابليت پژوهش
شده، لازم اسـت   طراحي هايي سؤالند كه براي هر يك از ابعاد هست حاضر داراي ابعادي پژوهش

 ي ي مرتبـه تأئيـد در تحليل عاملي . و دوم صورت پذيرداول  ي يدي در دو مرتبهتحليل عاملي تأئ
يي سـنجش بعـد   شده توانـا  مطرح هاي سؤالكه دريافت اين مطلب است دنبال  به پژوهشگر ،اول

تغيـر تـوان   شـده بـراي هـر م    كه آيا ابعاد تعريفاساسي آن است  سؤالو يا خير ند موردنظر را دار
شده، طي جـدول   اي انجام يج تحليل عاملي دو مرتبهنتا .باشند يا خير مي سنجش آن متغير را دارا

  .ه شده استارائ) 2(شماره
  متغيرهاي پژوهشو مرتبه دوم ي مرتبه اول تأئيدتحليل عاملي  .2جدول 

 ابعاد متغير
ضريب
 استاندارد

عدد
 معناداري

 ها سؤال
 ضريب
 استاندارد

 عدد
 معناداري

  شده ادراك امنيت

حريم 
39/0  خصوصي  35/3  

1 سؤال  78/0  59/7  

  36/8  84/0  2 سؤال
  62/3  32/0  3 سؤال

  39/4  85/0  اعتبار
  32/6  54/0  4 سؤال
  59/9  77/0  5 سؤال
  20/10  81/0  6 سؤال

  32/5  77/0  اطمينان
  97/10  87/0  7 سؤال
  41/8  0.69  8 سؤال
  37/6  54/0  9 سؤال

 بانكداري به اعتماد
  اينترنتي

50/0  خيرخواهي  49/2  
10 سؤال  62/0  - 

  82/5  78/0  11 سؤال
  69/5  66/0  12 سؤال

  85/2  05/1  صداقت
  -  79/0  13 سؤال
  18/9  89/0  14 سؤال
  55/7  64/0  15 سؤال

  94/1  24/0  شايستگي
  -  59/0  16 سؤال
  93/4  05/1  17 سؤال
  70/5  50/0  18 سؤال
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 بـراي روايـي لازم   هـا  سـؤال تمـامي  ، دهد مينشان اول  ي ي مرتبهتأئيدملي اتحليل عنتايج 

معنـاداري   عـدد سنجش يك بعد  براي سؤاليا رد يك  تأئيدمعيار  .را دارند پژوهشسنجش ابعاد 
 سـؤال آن  ،دهـد  نشان ميباشد،  -96/1تر از  يا كوچك 96/1تر از  معناداري بزرگعدد اگر  .است
 ،باشد بالا ي بازهموردنظر در  سؤال عدد معنادارياما اگر  .مناسب استنظر نجش بعد موردس براي
نيـز ديـده    طوركـه در جـدول بـالا    همان .مناسب نيستنظر سنجش بعد موردبراي  يادشده سؤال
ضـريب   اسـت؛ زيـرا  دوم داراي بـالاترين روايـي    سؤال، شده در ابعاد متغير امنيت ادراك ،شود مي
 سـؤال در بين ابعاد متغير اعتمـاد بـه بانكـداري اينترنتـي،      و است 84/0برابر  سؤالستاندارد اين ا

تمـامي  ، دهد دوم نشان مي ي نتايج تحليل عاملي مرتبه. از بالاترين روايي برخوردار است چهارده
ابعاد هر دو متغير به استثناي بعد سوم متغير اعتماد به بانكداري اينترنتي يعني شايستگي از روايي 

اول و  هـاي  هتب ـمري تأئيـد تحليل عاملي  مجموعدر . نظر برخوردارندردسنجش متغير مو درلازم 
  .برخوردار است مناسبيپرسشنامه حاضر از روايي  ،دهند دوم نشان مي

  آيد، صـداقت در ناحيـه   برمي )2(وضعيت اعتماد در نمودار شماره ـ  گونه كه از ماتريس اهميتآن
در  فعـلاً  بـاره  اهميت بالاي آن، بانك در ايـن  ودبا وجدوم، ناحيه توجه حياتي قرارگرفته است؛ يعني 

كـار   ع خود را در راستاي ارتقاي آن بهبايست نيروها و مناب مي ؛ پسشرايط چندان مطلوبي قرار ندارد
  .عنوان اقدامي بنيادين انجام شود هايي براي ارتقاي فرهنگ سازماني به تلاش بايدباره  در اين. گيرد

خواهي و شايستگي، با توجه به اينكه اين دو هاي خير ر حوزهوضعيت مطلوب بانك د برخلاف
شـود منـابع    شوند، توصـيه مـي   چه مزيتي محسوب مياند؛ اگر چهارم ماتريس قرار گرفته  در ناحيه
  .كار گرفته شود ها به براي بهبود ساير شاخص يافته به اين دو اختصاص

  

  
  وضعيت اعتماد -ماتريس اهميت. 2نمودار 
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، نموداردر اين  .دهد امنيت را نشان مي هاي وضعيت مؤلفه –ماتريس اهميت ،)3(نمودار شماره
وقعيتي آن اسـت  معناي قرارگرفتن در چنين م ـ. اعتبار و اطمينان در ناحيه اول ماتريس قرار دارند

خدمات بانـك   در ثاني ،ت بالايي در بانك برخوردار بودهاز اهمي ل اينكههاي يادشده، او كه مؤلفه
در ايـن ناحيـه   . خاطر مشتريان شود موجب اطمينان اعتباري براي بانك فراهم آورده، نيز توانسته

  .ي قوتي براي بانك مورد توصيه است ي نقطه حفظ و استمرار وضعيت به منزله
كه اين ينبا توجه به ا. قرار گرفته است اهميت ماتريس بي  سوم، ناحيه  ي حريم در ناحيه مؤلفه

 ـ  هاي واقع در آن است؛ توصيه مي ها و شاخص مؤلفه بودن اهميت ناحيه نشانگر كم ك از شـود بان
  .ها بپردازد در عوض به حفظ و بهبود ديگر شاخص باره دوري كرده، صرف بيشتر منابع در اين

  

  
  

  وضعيت امنيت -ماتريس اهميت. 3نمودار 

 ها دادهتحليل  و تجزيه
. دهـد  مـي نشـان  حاضـر را   پژوهشآماري  ي شناختي نمونه هاي جمعيت ويژگي ،)3(جدول شماره

ي  حاضر در بازه سخگويان پژوهشدرصد پا 3/63سن  ،كه در اين جدول ديده مي شودطور همان
حاضر باشـد كـه    پژوهش ي تواند ناشي از فرهنگ حاكم بر جامعه سال قرار دارد كه مي 18 -39

گيـرد كـه افـراد     ت مـي و علت اين امـر نيـز از آن نشـأ   سپارند  ترها مي بانكي را به جوانكارهاي 
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 از دانش و توانايي بالاتري برايها  ادهخانو و به گمان اند كرده تحصيل در اين بازه بيشتر قرارگرفته

درصد پاسـخگويان تحصـيلات    8/87، همچنين مطابق جدول بالا. رخوردارندانجام اين وظايف ب
برازندگي مدل  افزايشگذار در تأثير يعامل گاهي پاسخگويان رااگر دانش و آ .دارندو بالاتر لم ديپ

چـه سـطح درك و فهـم    د؛ زيرا هرحاضر از اين حيث در وضعيت مناسبي قرار دار پژوهش ؛بدانيم
خواهـد  تر اتكـا  نيز قابل پژوهشنسبت نتايج  همان بهتر باشد به پژوهش هاي سؤالپاسخگويان از 

  . دبو
  

  آماري ي شناختي نمونه هاي جمعيت ويژگي .3جدول 

 درصد تعداد ها گزينه موردبررسي ويژگي

  سن

سال 18-29  55 4/37  

  9/25  38 سال30-39

  4/22  33 سال40-49

  3/14  21 سال به بالاتر50

  تحصيلات

2/12 18 زير ديپلم  

  5/39  58 ديپلم و فوق ديپلم

  9/44  66 ليسانس

  4/3  5 سانس و بالاترفوق لي

 وضعيت شغلي

1/38 56 شاغل  

  7/36  54 بيكار

  6/13  20 در حال تحصيل

  6/11  17 بازنشسته
  

با استفاده از آزمون ميـانگين   پژوهشوضعيت هر يك از ابعاد متغيرهاي  ،)4(شمارهدر جدول 
  .ه استبررسي شد  يك جامعه
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  بعاد متغيرهاي پژوهشجامعه براي ا نتايج آزمون ميانگين يك .4جدول 
   مقدارآزمون=  3 

ميانگين ابعاد انحراف 
 معيار

T 
درجه 
 آزادي

عدد 
معناداري

اختلاف 
 ميانگين

%95درجه اطمينان 

حد پايين  حد بالا

خصوصي حريم 7052/2 93349/0 829//3- 146 000/0 29487/0- 4469/0 - 1426/0 -

89600/0  1293/3 اعتبار 749/1  146  082/0  12925/0 0168/0 - 2753/0 

84037/0  3379/3 اطمينان 875/4  146  000/0  33787/0 2009/0 4749/0 

88536/0  2381/3 خيرخواهي 261/3  146  001/0  23810/0 0938/0 3824/0 

94372/0  1474/3 صداقت 894/1  146  060/0  14739/0 0064/0 - 3010/0 

 7164/0 4264/0 57143/0  000/0  146  788/7 5714/3  5714/3 شايستگي

  
خصوصي، اطمينـان، خيرخـواهي و    ، ابعاد حريمدهد نتايج آزمون ميانگين يك جامعه نشان مي

 .اسـت كمتـر   05/0عدد معناداري اين ابعاد از مقـدار   در وضعيت خوبي قرار دارند؛ زيرا شايستگي
آزمـون  عـدد مورد ، مقدار اين بعد از دهد نشان مي يخصوص بعد حريم اعداد منفي حد بالا و پايين

 يـاد بالاتر بودن ميانگين سه بعـد   ي دهنده و اعداد مثبت سه بعد ديگر نشان استكمتر  سهيعني 
عتبـار و صـداقت   ادو بعـد   ، اعداد معناداريديگر سه است؛ از سويشده از عدد مورد آزمون يعني 

و عـدد مثبـت در   عدد منفي در حد پايين  از سويي. نامناسب بودن اين دو بعد است ي دهنده نشان
آزمـون  بعد اختلاف ناچيزي با مقـدار مورد ميانگين اين دو  ،دهد اين دو متغير نشان مي يحد بالا
  .دارد د سهيعني عد

 عـدد  ،هييـا رد فرض ـ  تأئيـد معيـار   .شـد از تحليل مسير استفاده  فرضيه پژوهش بررسي ايرب
اد بـه  شـده بـر اعتم ـ   ادارك  امنيـت  تـأثير ي  بطهامعناداري ر عددبا توجه به اينكه  ،بودهمعناداري 

حاضـر   فرضيه پـژوهش  ؛بزرگتر است 96/1اين مقدار از  دست آمده و به 24/4 ،بانكداري اينترنتي
اعتماد باعث خواهد شد تا آنان شده در مشتريان زن  ادراكدر نتيجه افزايش امنيت  ؛شود مي تأئيد

معنـاداري   عدد و ضريب استاندارد ،)5(رهشماجدول  .داشته باشندبيشتري را به بانكداري اينترنتي 
  .دهد ا نشان ميحاضر ر مدل پژوهش
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  پژوهش  نتايج تحليل مسير فرضيه .5جدول 
  نتيجه  معناداري عدد  ضريب استاندارد  رابطه موجود در مدل مفهومي

  تأئيد  24/4  62/0  اعتماد به بانكداري اينترنتي –شده  امنيت ادراك

  
 همراه مقدار مقبوليت هر شاخص آورده شده هاي برازش مدل به شاخص ،)6(شمارهدر جدول 

از برازنـدگي   پـژوهش مـدل   دهـد،  نشان ميهاي برازش  دست آمده براي شاخص همقادير ب .است
  .مناسبي برخوردار است

  هاي برازش مدل شاخص .6جدول 

هايفرضيهي مدلآماره  شاخص برازش
  اصلي

گيري مدل اندازه
  شده امنيت ادراك

اعتماد گيري اندازهمدل 
  به بانكداري اينترنتي

(Chi square)
2χ  34/1 28/1  50/1  

RMSEA1 049/0 044/0 058/0  

NFI2 92/0 94/0 93/0  

NNFI3 96/0 97/0 96/0  

CFI4 98/0 98/0 97/0  

IFI5 98/0 98/0 97/0  

GFI6 98/0 96/0 95/0  

AGFI7 94/0 92/0 90/0  

  
  

                                                            
1. Root Mean Square Error of Approximation 
2. Normed Fit Index 
3. Non - Normed Fit Index 
4. Comparative Fit Index 
5. Incremental Fit Index 
6. Goodness of Fit Index 
7. Adjusted Goodness of Fit Index 
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  سير در حالت اعداد معنادارينتايج تحليل م .4 نمودار

  گيري بحث و نتيجه
شـده يكـي از عوامـل اصـلي      راكامنيـت اد  د،مشـخص ش ـ حاضر نيز  پژوهشكه در گونه  همان
 ،هنگام تبادلات بانكي مشتريان .استداري اينترنتي از سوي مشتريان گذار بر اعتماد به بانكتأثير

برخورداري از درجـه دقـت و    ، عدمشان اطلاعات شخصينگران عواملي چون دستيابي هكرها به 
 امنيـت ه مشـتريان  هرچ ـ بنـابراين هسـتند؛  ... هـاي امنيتـي و    روز نبودن سيستم صحت لازم، به

 خواهـد   افـزايش  الكترونيكـي  بانكداري خدمات از استفاده به انگرايش آن ند،كن دركبيشتري را 

در  پژوهشـگران ايـن   ؛ زيـرا سـازگار اسـت   لـي هاي لافرت و  حاضر با يافته نتايج پژوهش .يافت
تـرين عامـل بـراي انگيـزش      امنيـت را مهـم   ،روي مشتريان چيني انجام داده بودند پژوهشي كه

  ].17[كاربران در استفاده از بانكداري اينترنتي در چين بيان كردند
هـاي   بانك اعتماد را در ميان مشتريان امنيت بر تأثير پژوهشيدر نيز النصور و خليل الهياري 

، داد نشان مـي نتايج  .پرسشنامه توزيع كردند 353ن منظور ان براي ايآن. ه بودندداردني بررسي كر
شـود و درنهايـت ايـن     ميان مشتريان مي فزايش اعتمادبه ايت بيشتر در تبادلات بانكي، منجرامن

هـاي آنـان از    افتـه به ايـن ترتيـب ي  ]. 9[  ثر باشدند در پذيرش بانكداري اينترنتي مؤتوا موضوع مي
شده در پذيرش بانكـداري   امنيت ادراك تأثيرنتايج بررسي  .كند هاي اين پژوهش حمايت مي يافته

هـاي امنيتـي يكـي از دلايـل      حاضر سازگار است و نگرانـي  پژوهش آنلاين در تركيه نيز با نتايج
بـه بررسـي ابعـاد     ،اكسـيني و همكـاران  . استقبال از بانكداري اينترنتي بيان شده است اصلي عدم

با ارسـال پرسشـنامه    انآن. كرده در تركيه پرداختند ميان افراد تحصيل داري اينترنتي مختلف بانك
وري و نيـز مشـترياني كـه از بانكـداري اينترنتـي اسـتفاده       پست الكترونيكي كاربران اين فنـا  به
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 ،ش خـاص از جامعـه  هاي انتخاب نوع بانك در اين بخ ـ معياريترين  مهم، كنند، نشان دادند نمي

 در هـا بايـد   بانك پس]. 8[استخصوصي افراد  سايت، قابليت اعتماد بانك، حفظ حريم امنيت وب

 امنيت، بانكدارياين نوع خدمات  از استفاده در مشتريان تااهتمام بيشتري داشته  زير موارد تقويت

  :ادراك كنند بيشتري
 بـراي  سوي بانـك  از شده رعايت دهاياستاندار و امنيتي مسائل از مشتريان كردن آگاه .1

 قابليـت  امنيتـي  بعـد  بانك از چنانچه. امنيتي بعد از انآن عمومي آگاهي سطح افزايش

ت بيشـتري در نـزد   مقبولي ـ نظـر ايـن  بانـك از   تا شود مطلع آن از مشتري دارد بالايي
  .دمشتريان كسب ن

 تعيـين  و اينترنتـي  هاي اريكلاهبرد و جرايم با مبارزه قوانين  كليه دقيق شفاف و بيان .2

  .قوانين اين اجراي ي حوزه در بانك حدود مسؤليت دقيق
  .خصوصي در معرض ديد كاربران قرار دادن بيانيه امنيت و حريم .3
 بـراي  شـده  كارگرفته به كارشناسان و مهارت متخصصان و دانش معرفي با بايد ها بانك .4

 ...و جمعـي  هاي رسانه بانك، سايت وب ا،بروشوره در اينترنتي بانكداري سيستم استقرار
  .در مشتريان اعتمادسازي كنند

  .اطلاعات واقعي به مشتريان در تبادلات بانكي ي ارائه .5

  پژوهشهاي  محدوديت
در  رو، اسـت؛ ازايـن   تمركـز داشـته  بر مشتريان زن بانك صادرات شهر سمنان اين پژوهش  .1

ساير شـهرهاي كشـور بايـد    خصوصي، همچنين  هاي دولتي و تعميم نتايج آن به ساير بانك
  .داحتياط كر

درصـد از پاسـخگويان    7/36 ،شود شناختي ديده مي ات جمعيتاطلاع طوركه در بخش همان .2
هـا   دهند كه بـه ايـن مهـم نيـز در تعمـيم يافتـه       را غيرشاغلين تشكيل مي ي پژوهش نمونه
  .بايست توجه داشت مي

وي شده را بر اعتماد به بانكـداري اينترنتـي از س ـ   منيت ادراكمتغير  ا تأثير تنها پژوهشاين  .3
پـذيرش بانكـداري   ديگـري نيـز در   كه متغيرهـاي   حالي؛ درده استكربررسي  مشتريان زن

  .ندهستگذار  تأثيراينترنتي 
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