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 29/01/94پذيرش:  10/09/93 دريافت:

 تگا  ااگت  فرلگتي  اگاا امين  اينترنت دئ شهرهاي بزئ ، اا ااتفاده فراگيري امرواه چکیده:

جويند. دئ ايگ    بهره نف  خود ب  آن اا ئقابتي، پرتلاطم ي  محي  دئ هابان  و مالي مؤاسات

 ،شده، اعتماد و ئضگايت شگهروندان  امان امنيت ادئاکئااتا، تحقيق حاضر ب  برئاي نق  هم

پگردااد. جام گ  آمگائي تحقيگق حاضگر، شگهروندان       بر پذير  خدمات بانكدائي اينترنتي مگي 

نفگر   392. با ااتفاده اا فرمول کوکران، ت گداد  باشدميمشتري بان  ملي دئ شهراتان خوي 

منظوئ انن  ئوايي پراشگنام   ب  انتخاب شدند.اي مرحل اي ت خوش ري گيلوئت نمون ب 

تحقيق، اا تحلي  عاملي تأييدي مرتدگ  اول و دوم و بگراي ت يگي  پايگايي، اا آلفگاي کروندگاخ       

ااتفاده شد. فرضيات پژوه  ب  کم  بخ  ااختائي مدل م ادلات ااختائي؛ ي ني تحلي  

شگده،  ها نشان داد ک  امنيگت ادئاک تنزي  و تحلي  دادهمسير، برئاي شدند. نتايج حال  اا 

طوئ مستقيم و هم اا طريق جلب اعتماد و ئضايت شهروندان، تأثير مثدت و م نادائي بر هم ب 

 پذير  بانكدائي اينترنتي اا جانب شهروندان دائد. 

كگدائي  شده، اعتماد شهروندان، ئضايت شگهروندان، پگذير  بان  امنيت ادئاک واژگان کلیدی:

 اينترنتي، تنائت الكتروني 

 JEL: L81, H55, G24, Y20بندی طبقه
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 مقدمه  -1

عنگوان اگودمندتري    فنگاوئي اطلاعگات بگ     ،امرواه

دئ شگهرهاي   ،و فرهنگ   اقتصگاد شگهري  بخ  لگن ت،  

دئلد اا لگناي    75طوئي ک  دئ شود؛ ب بزئ  تلقي مي

ميلادي، اهيم بوده و مؤثر واق  شده  2010دنيا دئ اال 

اثگر گسگتر  ايگ      ر. بگ (Huang et al., 2011)ااگت  

ئوا دئ ب   فناوئي، حنم تنائت الكتروني  دئ جهان، ئوا

حال ئشد اات. يكي اا ابزائهاي ضروئي بگراي تحقگق و   

هگگاي گسگگتر  تنگگائت الكترونيگگ  نيگگز وجگگود ايسگگتم

هاي مالي بانكدائي الكتروني  اات ک  همگام با ايستم

  هاي مربوط ب  تنائت الكترونيو پولي جهاني و ف اليت

توان گفگت کگ  اجگراي    کند. دئ حقيقت ميئا تسهي  مي

تنائت الكتروني ، نياامند تحقگق بانكگدائي الكترونيگ     

 . (Hanafizadeh et al., 2014)اات 

انسان هزائه اوم دئ تلا  اات با شتاب دادن بگ   

دئ شگهرها و   اطلاعگات  ئونگد تواگ   و کگائبري فنگاوئي    

هاي مختلف نظام اجتماعي، اا الگوي انتي، فالل  بخ 

بگيرد و الگويي جديد، متنااب با الزامات عصر اطلاعگات  

کننگدگان  ايناد کند. دئ اي  امين  و همانند بيشتر تأمي 

هاي اخيگر، بگ  اگرعت بگ      خدمات، نظام بانكي طي ده 

ت ب  هاي نوي  ائاي  خدماگذائي بر فناوئيامت ارماي 

هگا، جگذب   شهروندان، ب  عنوان ئاهي براي کنترل هزين 

مشتريان جديد و تحقق انتظائات آنان ئوي آوئده اات و 

 ها؛ همانند بانكدائي اينترنتي، بانكدائيااتفاده اا اي  فناوئي

 هاي خودپرداا و نظاير آن ئا ب  عنوان ضروئتيتلفني، داتگاه

اات )دامغانيگان و   ئاهدردي دئ داتوئ کائ خود قرائ داده

 هگاي گگذائي  . با وجود اگرماي  1391اراني کنوئي، اياه

اطلاعگگات دئ عرلگگ   فگگراوان دئ امينگگ  کگگائبرد فنگگاوئي 

هگا حگاکي اا آن هسگتند کگ  برخگي اا      بانكدائي، گزائ 

ها، اا آنها ااتفاده ئغم داتراي ب  اي  فناوئيکائبران ب 

ايگگ   .(Littler & Melanthiou, 2006)کننگگد نمگگي

موضوع، نياا ب  اننام تحقيقگاتي بگراي شنااگايي عوامگ      

کننده پذير  ايستم بانكدائي اينترنتگي، تواگ    ت يي 

اکثر محققگان بگر    ،کند. دئ اي  ئااتاکائبران ئا آشكائ مي

عنگوان دو  شگده و اعتمگاد، بگ    اي  باوئند ک  امنيت ادئاک

 افراد دئ مقابگ  عام  تأثيرگذائ بر ئضايت شهروندان و ئفتائ 

 هسگتند ااتفاده اا خدمات نوي  بانكدائي اينترنتگي، مطگرح   

(Chang & Chen, 2009) ،(Riffai et al., 2013)  ،

(Suh & Han, 2002).  

ئواج هر فناوئي دئ جام  ، نيگاا بگ  جلگب اعتمگاد     

عنوان قلب ايستم کنندگان اا آن دائد. اعتماد ب ااتفاده

شگده ااگت. دئ واقگ  اعتمگاد     بانكدائي اينترنتي، مطگرح  

کننگده، تگأثير   عنوان عنصگري مهگم بگر ئفتگائ مصگرف     ب 

هگاي جديگد ئا   گذائد و موفقيگت پگذير  تكنولگوژي   مي

. اا اگويي  (Chang & Chen, 2009)کنگد  ت يگي  مگي  

امگگرواه بانكگگدائان، خگگود ئا دئ آيينگگ  وجگگود شگگهروندان  

کننگگد دئ محگگي  پگگر اا ئقابگگت، بيننگگد و اگگ ي مگگيمگگي

هگگا و تمگگايلات مشگتريان خگگود ئا دئک کننگگد و  خوااگت  

هگا ئضگايت و خراگندي    تلا  نمايند ک  مشتريان اا آن

ئو، شنااگايي اگطوح نيااهگا و    کام  داشت  باشند. اا اي 

منگگدي انتظگگائات و عوامگگ  مگگؤثر تأثيرگگگذائ بگگر ئضگگايت 

ها و انن  ميگزان  اننيشهروندان و برئاي نتايج نظر

توانگد گگامي   هگا مگي  بانگ   مندي مردم اا خدماتئضايت

ااااي براي ايناد تحول دئ نظام ائاي  خگدمت باشگد. دئ   

هايي براي پگذير  و  نتين ، فناوئي نوي  بايد ايرااخت

جلب اطمينان، اعتماد و ئضايت شهروندان فگراهم کنگد.   

هگا بايگد گننانگده شگود، جندگ       آنچ  دئ ايگ  ايراگاخت  

تگداوم،  هگاي مهگم بگراي    امنيتي اات ک  جزء ايرااخت

ئشد و ئونگق هگر فنگاوئي نگوي  دئ جام گ  ااگت؛ ايگرا        

 کننگگده بايگگد بگگ  آن اطمينگگان داشگگت  باشگگد   ااگگتفاده

  .1388، مهرنو نژاد و )عدااي

اا منظر ديگر، بانكدائي اينترنتگي دئ کشگوئ باعگک    

شود ک  اي  مهگم، نقگ    هاي بانكدائي ميکاه  هزين 

اعگک تگ    کليدي دئ توا   اقتصگاد شگهري دائد؛ ايگرا ب   
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ئقمي شدن نرخ اود بانكي، کاه  هزين  خدمات بانكي 

 لگگادئات گسگگتر و  خگگائجي گگگذائاناگگرماي  حضگگوئو 

 بائ ک  تهران مانند يبزئگ يشهرها دئهمچني   شود.مي

 يبگرا  امگان  و وقت اا ن يبه ااتفادهو  اات اديا  يتراف

گزين   ،، بانكدائي اينترنتياات تياهم حايز ائيبس مردم

جويي دئ امان و هزين  اات و افگراد  مناادي براي لرف 

ها، با ااتفاده اا خگدمات  جاي حضوئ فيزيكي دئ بان ب  

بانكدائي اينترنتي، االان  بي  اا دويست ميليائد تومان، 

کنند و اا ديگر اگو وئود خگدمات و   جويي مالي ميلرف 

بگا  بانكدائي اينترنتي ب  کشوئ، موجگب همگگامي کشگوئ    

وئي و جلگب ئضگايت   تنائت جهاني و افزاي  اطر بهره

باعگک  شود؛ دئ نتينگ  بانكگدائي اينترنتگي،    مشتريان مي

 دئ. همچنگگي  شگگودهگگاي م گگاملات مگگيهزينگگ کگگاه  

 يتمگام  دئ  يگ الكتروني بانكگدائ  خدمات بودن داتر 

 بگا  يبگانك  تلام گام تگا   شگود يمگ  باعک ئواشدان  ااعات

 و يدائيگگد تمگگا  حگگداق  و خطگگر و نگگ يهز  يکمتگگر

نتگاج،  )تقگي  دنشگو  اننگام  ي،بگااده  حگداکثر  و يدائيشن

1390.  

طوئ تخصصگي بگ  موضگوع امنيگت     اي  پژوه ، ب 

شگگده و تگگأثير آن بگگر پگگذير  بانكگگدائي اينترنتگگي ادئاک

گگذائ؛  پردااد و تمرکز خود ئا بر ئوي اي  فاکتوئ تأثيرمي

تحقيقگات  ي ني امنيت اينترنتي دئ محيطي متفگاوت بگا   

دهد و دئ پي برئاگي آن ااگت کگ  چگرا     پيشي  قرائ مي

شهروندان با وجود مزاياي فراواني ک  بانكدائي اينترنتگي  

دائد، اطمينان بيشگتري بگ  ااگتفاده اا ايسگتم اگنتي      

هايي براي جلب اعتماد ها و آموا ااختدائند و چ  اير

ي شده و جلب ئضايت آنان بگرا ها اا نظر امنيت ادئاکآن

بانكدائي اينترنتي وجود دائد؟ اي  مقالگ  بگا    ئو آوئدن ب 

مدگگاني نظگگري و پيشگگين  پگگژوه ، دئ ئابطگگ  بگگا امنيگگت 

شگگده، اعتمگگاد و ئضگگايت شگگهروندان و پگگذير     ادئاک

 تحقيگق فرضيات  تأييد يا ئدبانكدائي اينترنتي، ب  دندال 

 باشد. مي

هگاي  دئ ئااتاي مطالب گفت  شده، مطال   پژوه 

 برباعک شنااايي عوام  مؤثر  ،فناوئي اطلاعات ابمرتد  

 هاي اطلاعاتي جديگد هاي مرتد  ب  ايستمپذير  فناوئي

همچني  مطال گ  عوامگ  اثرگگذائ    شود. توا  کائبران مي

ها دئ کائبرد شود ک  مديران دئيابند کدام متغيرباعک مي

کنند و اثر منفي دائند مان  ايناد مي ،تنائت الكترونيكي

کننده هستند و اثر مثدت دائنگد.  ها، تسهي کدام متغيرو 

کائگيري و کائاتر براي ب ئيزي بهتر اي  امر موجب برنام 

هگا  کننگده تنائت الكترونيكي، ئف  موان  و تقويت تسهي 

هايي ک  اا اي  ابزائ نوي  ااتفاده نكنند، شود. ااامانمي

کريمگي و  )حگاجي  ندشگو پذير مياا نظر ئاهدردي، آايب

 . با وجود اهميگت فگراوان مؤلفگ  امنيگت     1388، عزيزي

کنگگون شگگده دئ پگگذير  بانكگگدائي اينترنتگگي، تگگا ادئاک

تحقيقات اندکي دئ اي  امين  دئ کشوئ ما لوئت گرفتگ   

مطرح  ،اات و تحقيقات پيشي  نيز ب  لوئت بسيائ کلي

نگد  اهند و متغيرهاي فراواني ئا دئ موضوع دخالت داداهشد

لوئت يگ  متغيگر   و اغلب ب  موضوع امنيت اينترنتي ب  

 نگريست  شده اات.  ،جندي

چشگم  نكت  ديگگري کگ  دئ تحقيقگات گذشگت  بگ      

خوئد ايگ  ااگت کگ  موضگوع غالگب ايگ  تحقيقگات،        مي

بانكگگدائي الكترونيكگگي ااگگت تگگا بانكگگدائي اينترنتگگي؛ دئ 

ک  بانكگدائي الكترونيكگي، موضگوع بسگيائ واگي ي      حالي

گيگرد و لاام  و بانكدائي اينترنتي ئا نيگز دئ بگر مگي    اات

طوئ جداگان  پرداخت  شگود.  اات ب  بانكدائي اينترنتي ب 

اا اويي، نو و جديد بودن بيشتر ئوابگ  مگوئد اشگائه دئ    

هاي داخلي، اا ديگگر نكگاتي   اي  تحقيق دئ حواه پژوه 

 افزايد.اات ک  بر اهميت آن مي

هگاي تحقيگق   ه فرضگي  با توج  ب  مطالب اشائه شد

 عدائتند اا:

اا بانكگگگدائي  شگگگهروندانفرضگگگي  اول: ئضگگگايت 

اينترنتي، تأثير مثدت و م نادائي بگر پگذير  بانكگدائي    

 اينترنتي دائد.
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فرضي  دوم: اعتماد بگ  بانكگدائي اينترنتگي، تگأثير     

اا بانكگگدائي  شگگهروندانمثدگگت و م نگگادائي بگگر ئضگگايت 

 اينترنتي دائد.

اعتماد بگ  بانكگدائي اينترنتگي، تگأثير     فرضي  اوم: 

 مثدت و م نادائي بر پذير  بانكدائي اينترنتي دائد.

 و مثدگگت تگگأثير ينترنتگگيا تيگگامن: چهگگائم  يفرضگگ

 .دائد ينترنتيا يبانكدائ ب  اعتماد بر يم نادائ

 و مثدگگت تگگأثير ينترنتگگيا تيگگامن: پگگننم  يفرضگگ

 .دائد شهروندان تيئضا بر يم نادائ

 و مثدگگت تگگأثير ينترنتگگيا تيگگامن: ششگگم  يفرضگگ

 .دائد ينترنتيا يبانكدائ ر يپذ بر يم نادائ

 

 پیشینه پژوهش -2

دئ   دئ پژوهشگي کگ    1390ئاتگائ و آقامحمدي )

شهروندان مشتري بان  ملت اننام دادند، اعتماد ئا  موئد

اا جمل  عوام  مگؤثر بگر پگذير  بانكگدائي اينترنتگي اا      

 جانب مشتريان م رفي کردند. 

  امنيگگگت ئا توانگگگايي محافظگگگت اا 2009) 1هيگگگو

نظگر   اطلاعات دئ مقاب  تهديدات بالقوه ت ريف کگرد و اا 

حفاظگگت اا ، توانگگايي شگگهروندانوي امنيگگت اا ديگگدگاه 

امنيگگت اطلاعگگات دئ مقابگگ  اگگائقان اطلاعگگات ااگگت.   

هگاي امنيگت کگامپيوتر ااگت کگ       يكي اا شاخ  ،اينترنت

امنيگت    لأغالداً با مس وپردااد طوئ ويژه ب  اينترنت ميب 

  .دئ ائتداط اات ،مروئگر

تأثير  ،  دئ مطال ات خود2001) 2پولاتوگ  و اکي 

امنيت اينترنتي ئا اننيدند و ا  ب د اعتدائ، اطمينان و 

دئ  ،حريم خصولي ئا براي امنيت اينترنتگي ادئاک شگده  

 نظر گرفتند. 

دئ پگگژوه  ديگگگري کگگ  دئبگگائه امنيگگت اينترنتگگي 

لوئت گرفت،  2009و همكائان  دئ اال  3توا  ليون 

                                                            
1- Hue 

2- Polatoglu and Ekin 

3- Lionel 

عنوان ب د الگلي امنيگت اينترنتگي دئ نظگر     ب د اعتدائ ب 

دئ اي  پژوه ، ا  ب گد اعتدگائ، اطمينگان و    گرفت  شد. 

 حريم خصولي براي متغير امنيت اينترنتي موئد اگنن  

جگا  مقول  لحت، دئج  دقگت و بگ    اعتدائ، ب قرائ گرفت. 

 .(Munoz-Liva et al., 2009)شگائه دائد  بودن خدمات ا

مصگونيت اا خطگر، ئيسگ ،     ماننگد هايي؛ اطمينان، مقول 

هايشان ئا بگ  دلايگ    تهديد و آايب ب  اشخاص يا دائايي

گيرد و نق  حريم خصولي عمدي يا تصادفي، دئ بر مي

هگاي اينترنتگي،   عدائت ااگت اا: احتمگال اينكگ  شگرکت    

و ااگگتفاده نامنااگگب اا آنهگگا  هگگايي ئا دئبگگائه افگگرادداده

 .(Roca et al., 2009)کنند آوئي ميجم 

  دئ تحقيقي ک  2005) 4و فين  جائواچيراتنكول

هاي پذير  بانكدائي اينترنتي بگراي  ااتراتژي»با عنوان 

دئ کشوئ تايلند اننام دادنگد،  « ي  کشوئ دئ حال توا  

ئا اا جملگ  عوامگ  مگؤثر بگر پگذير        شهروندانئضايت 

 بانكدائي اينترنتي م رفي کردند. 

دئ اي تنربگي    دئ مطال گ  2001پولاتگلو و اکي  )

ئا دئ تماي  ب  ااتفاده اا  شهروندان، نق  ئضايت ترکي 

خدمات بانكدائي اينترنتگي مگوئد برئاگي قگرائ دادنگد و      

و ااگتفاده اا   شگهروندان وجود ئابط  مثدت بي  ئضگايت  

 بانكدائي اينترنتي ئا تأييد کردند. 

  مگدلي ئا  2000) 5همچني  اين  و ايردشموخ

ائاي  کردند کگ  اعتمگاد ئا يكگي اا عوامگ  تأثيرگگذائ بگر       

د. اي  مدل، تواگ  کگائ   ندانمندي شهروندان ميئضايت

   ک  دئ مدل طراحگي 2001) 6تحقيقي چادهوئي و هالدروک

مگوئد تأييگد قگرائ     ،اندتشرير کردهشده خود، وفادائي ئا 

  نيز اعتماد ئا 2009و همكائان  ) 7آگائوالگرفت  اات. 

دئ ااگتفاده   شهروندانتري  عوام  مؤثر بر ئضايت اا مهم

آگگائوال و همكگائان     اا بانكدائي الكترونيكي دانسگتند. 

                                                            
4- Jaruwachirathanakul and Fink 

5- Singh and Sirdeshmukh 

6- Chaudhuri and Holbrooks 

7- Agarwal 
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ب   شهروندانهاي ديدگاه» اي با عنوان  با مطال  2009)

، «بانكدائي الكترونيكي دئ ي  اقتصگاد نوظهگوئ دئ هنگد   

تري  عوام  مگؤثر دئ  دئيافتند ک  امنيت و اعتماد، اا مهم

  دئ ااتفاده اا بانكدائي الكترونيكي اات. شهروندانئضايت 

پيمايشي ک    با 2006و همكائان  ) 1ادوي  چن 

اينترنتگي  کن  با عنگوان پگذير  بانكگدائي    دئکشوئ هن 

اننام دادند، دئيافتند ک  مفيد بودن و امنيت شدك ، اثگر  

دائي بر قصد ااتفاده اا بانكدائي اينترنتگي دائنگد و   م نا

 همچني  اهولت ااتفاده نيز، بر مفيد بودن، اثرگذائ اات.

  دئ تحقيگق خگود بگ     1391کريمي و همكائان  )

ر شگده، تگأثي  اي  نتين  ئايدند ک  متغيگر امنيگت ادئاک  

مثدگگت و م نگگادائي بگگر اعتمگگاد ادئاک شگگده، اا جانگگب   

همچني  شاها و  شهروندان مشتري بان  کشاوئاي دائد.

  دئ برئاي عوام  اااماني مگؤثر بگر   2006) 2ايديكوب

تري  امنيت ئا اا جمل  مهم ،پذير  بانكدائي الكترونيكي

عوام  مؤثر بر پذير  بانكدائي الكترونيكگي برشگمردند.   

  نيگز دئ پژوهشگي   1388د و همكائان  )محمودي ميمن

و دئ ئابط  بگا پگذير     3ديويا TAMک  برااا  مدل 

بانكدائي اينترنتي توا  شهروندان مشتري بانگ  ملّگي   

شده ئا عاملي مهم دئ پگذير   اننام دادند، امنيت ادئاک

 بانكدائي اينترنتي توا  شهروندان برشمردند. 

 

 مبانی نظری -3

 اعتماد  

باوئ ب  اينك  گفتگ  يگا قگول     :اات اا اعتماد عدائت

ي  طگرف، قابگ  اطمينگان ااگت و آن طگرف دئ ئابطگ        

. (Wen, 2009)اي، ب  ت هدات  عم  خواهد کرد مدادل 

اعتماد دئ بانكدائي اينترنتي، انتظگائاتي ااگت کگ  يگ      

ارويا يا محصول بانكدائي اينترنتي بايد برآوئده کنگد  

و  دهگگد )دئودچگگييگگا ت هگگداتي ااگگت کگگ  بايگگد اننگگام  

                                                            
1- Edwin Cheng 

2- Shaha and Siddiquib 

3- Davis 

تحقيقات ايادي دئ موئد تأثير اعتماد بر  . 1387، مهرايران

لوئت گرفت  و هر يگ ، اب گاد    ،نوي  هايپذير  فناوئي

اا آن جملگ    ؛اندخالي ئا دئ ت ريف اعتماد دئ نظر گرفت 

و همكگگائان ، اگگ  ب گگد خيرخگگواهي، لگگداقت و   4مگگاير

انگد  رفتگ  گشايستگي ئا ب  عنگوان اب گاد اعتمگاد دئ نظگر     

(Mayer et al., 1995) .2011) 5ف  -همچني  هيسو  

 ند:کاشائه مي ،دئ تحقيق خود ب  ا  ب د ذکر شده

شونده بگ   شايستگي: توانايي پااخگويي اعتماد -1

 کنندههاي اعتمادنياا

شگگونده اعتمگگادخيرخگگواهي: اشگگتياق و نگرانگگي  -2

 .دهدکننده ئا اننام منظوئ آنك  کائ موئد نف  اعتمادب 

دائي و قول مدني بر دئاتي دئ لداقت: امانت -3 

 .نگهدائي اا اوي اعتماد شونده

 رضايت شهروندان از بانکداری اينترنتی

ميزان خشنودي  :عدائت اات اا شهروندانئضايت 

هگا و  و خراندي ک  مشتري دئ نتين  برآوئده شدن نياا

 ،خدماتي خگاص  هاي خود دئ ئابط  با محصول ياخواات 

 ب  اعتقگاد  .(Mattila & Mattila, 2005) کنداحسا  مي

دئبگائه ميگزان توانگايي     شهروندانقضاوت ، ئضايت 6اليوئ

محصول يا خدمت براي برآوئده کردن نيااهاي او و ايناد 

. )Oliver, 1981(باشگد  مگي  خراندي موئد انتظگائ وي 

دئ اا بانكگگدائي اينترنتگگي  شگگهروندانمنظگگوئ اا ئضگگايت 

پگگژوه  حاضگگر، ويژگگگي وب اگگايت، ئيسگگ  و حگگريم  

کائگيري برااا  ديدگاه جگائواچيراتنكول  خصولي و ب 

هايي هسگتند  اايت، ويژگيهاي وبويژگي و فين  اات.

ئا کگاه  و اعتمگاد بگ  نفگا      شهروندانهاي ک  نگراني

دهنگد و کگائبر   ها ئا دئ ااتفاده اا خدمات، افزاي  ميآن

ا بگا خگدمات بانكگدائي اينترنتگي،     ها خگود ئ ب  کم  آن

ئيس  و حريم خصولي، تضمي  امنيت  دهد.تطديق مي

و حفظ حريم شخصي با ب  حداق  ئااندن خطگر نقگ    

                                                            
4 - Mayer 

5- Hsiu-Fen 

6- Oliver 
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حگگريم خصولگگي کگگائبران بگگالقوه اينترنتگگي ااگگت و     

کائگيري، جلب اعتمگاد کگائبران دئ پگذير  خگدمات     ب 

شگگگگگود بانكگگگگگدائي اينترنتگگگگگي ئا شگگگگگام  مگگگگگي 

(Jaruwachirathanakul & Fink, 2005). 

 پذيرش بانکداری اينترنتی

بانكدائي اينترنتي، ي  کانال تواي  خدمات بگانكي  

توانند مي شهرونداناا ئاه دوئ و دئ اطر منااي اات و 

هايشگان  با ااتفاده اا اينترنت، ب  بان  و اطلاعات حساب

داتراي داشت  باشند و م املات بانكي اننام دهنگد. دئ  

م ني ايناد ي  لگفح   ب  ؛اطر پاي ، بانكدائي اينترنتي

وب توا  بان  براي ائاي  اطلاعات دئ مگوئد محصگول و   

 ؛کنگد و دئ اگطر پيشگرفت    خدماتي اات ک  عرض  مگي 

شگگام  داتراگگي بگگ  حسگگاب، انتقگگال وجگگوه و خريگگد   

باشگد  لگوئت بگرخ  مگي   محصولات يا خدمات مگالي بگ   

متغيرهگگاي فراوانگگي دئ    .1389)کگگاظمي و همكگگائان،  

هگا ئا  پذير  بانكدائي اينترنتي تأثيرگذائ هستند ک  آن

هاي فناوئي، توان ب  عواملي مختلفي؛ همچون ويژگيمي

 ده، عوامگ  ايراگاختي و  کائگيرنگ هاي شخصي بگ  ويژگي

فاکتوئهگاي   ،طوئ ک  اشگائه شگد  تقسيم کرد. همان ،غيره

تأثيرگذائ بر بانكدائي اينترنتي فراوانند و بست  بگ  آنكگ    

برگزينگد و  محقق چ  مدلي ئا براي اننگام تحقيگق خگود    

، اي  فاکتوئها متفگاوت خواهنگد   هدف او اا اننام تحقيق

ين  تحقيق، ا  ب د بود. دئ تحقيق حاضر، با توج  ب  پيش

شگده، اگااگائي و نيگز اگودمندي     اهولت ااتفاده دئک

عنگگوان اب گگاد اگگااه پگگذير  بانكگگدائي   دئک شگگده، بگگ 

اگگهولت ااگگتفاده  اينترنتگگي، دئ نظگگر گرفتگگ  شگگدند.   

يگادگيري  ک  شخص م تقد اات اات ميزاني  ،شدهدئک

 نحوه ااتفاده اا ي  تكنولوژي خاص، نياامند تلا  انگدکي 

ي ني کائ کردن با يگ  ايسگتم    باشد؛اا لحاظ ذهني مي

 .)Amin, 2007( تا چ  ميزان اا نظر شخص آاان اات

ک  شخص بگاوئ دائد   اات ايدئج  ،شدهاودمندي دئک

، ب  اننگام بهتگر کگائ مگوئد     ااتفاده اا ي  ايستم خاص

و  )(Alsajjan & Dennis, 2010کنگد  نظر کمگ  مگي  

 هاها، تنرب ک  ي  نوآوئي با ائا  اات ايدئج ، اااگائي

 ).Amin, 2007 ( تطابق دائد ،آن هو نيااهاي قدلي پذيرند

 اعتمگاد  جلگب  بگ   نيگاا  جام  ، دئ فناوئي هر ئواج

 بايگد  نوي  فناوئي ک  م ني بدي  دائد؛ کنندگانااتفاده

 اعتمگاد  و اطمينگان  جلب و پذير  براي هاييايرااخت

 . 1388، مهرنگو  نگژاد و  )عدااگي  کنگد  فراهم مشتريان

 پرخطگر  و نگامطمئ   محيطگي  ،آشگكائا  اينترنتي، محي 

 فگايق  براي ب  عنوان ابزائي اعتماداااي نتين ، دئ اات؛

 مؤثري نق  محي ، اي  دئ موجود اطمينانعدم بر آمدن

 . 1391اراني کنگوئي،  دامغانيان و اياهکند )مي ايفا ئا

 الكترونيكي بانكدائي باوئند ک  اي  بر پژوهشگران بيشتر

 اعتمگاد  آن، ب  مردم ک  عموم باشد موفق تواندمي اماني

پگذير    دئ اعتمگاد  مسگئل   دليگ ،  همگي  بگ    و کننگد 

 موضگوع  بايد و دائد ايادي اهميت بانكدائي الكترونيكي،

)خگداداد حسگيني و همكگائان،    گيگرد   قگرائ  هگا پگژوه  

 اا هگا شرکت و اشخاص اقدالعمده عدم دلاي  . اا 1393

دامغانيگان و  ) ااگت  اعتمگاد  فقگدان  بانكگدائي اينترنتگي،  

 دئ مگؤثر  عوامگ   برئاگي   .1391اگراني کنگوئي،   اياه

 دهد کگ  مي نشان ااتراليا دئ اينترنتي بانكدائي پذير 

 بانكگدائي  بگ   اعتمگاد مگردم  آشنايي و همچني  عدمعدم

ااگت   نگوآوئي  ايگ   پذير  دئ موان  تري مهم اينترنتي،

(Santouridis et al., 2009 .  

برااگگا  تحقيقگگات گذشگگت ، امنيگگت ادئاک شگگده، 

 ئضايت شهروندان ااگت  ئااتايعام  مهمي دئ 

(Jin & Park, 2006) ،(Chang & Chen, 2009). 

با توج  ب  ادبيات پژوه ، مدل مفهومي پگژوه   

، ترايم کرد. ب  طگوئ کلگي،   1توان ب  لوئت شك  ئا مي

دهد ک  پذير  بانكدائي اينترنتي مي نشاناي  پژوه  

و امنيگت   شگهروندان اعتمگاد، ئضگايت   متغيرهگاي  توا  

 گيرد. اينترنتي، موئد حمايت و پشتيداني قرائ مي
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 مدل مفهومی تحقیق -1شکل 

 (گانهای نگارندمنبع: )يافته

 

 روش تحقیق -4

ت يگي  ئوابگ  علّگي ميگان     حاضگر،  هدف پگژوه   

شده، پذير  بانكدائي اينترنتي، امنيت ادئاکمتغيرهاي 

اا  اات؛ اا بانكدائي اينترنتي شهرونداناعتماد و ئضايت 

کگائبردي و اا نظگر    ،اا نظر هگدف حاضر، تحقيق  اي  ئو،

و اا نگوع همدسگتگي و    ميگداني  ،نحوه گردآوئي اطلاعات

 .اات مدل م ادلات ااختائي طوئ مشخص مدتني برب 

جام   آمائي تحقيگق حاضگر، شگهروندان مشگتري     

منظوئ برئاي ايگ  جام گ ، اا ئو    بان  ملّي هستند. ب 

فاده شده ااگت و بگا   مرحل  ااتاي ت خوش گيري نمون 

توج  ب  اينك  جام   آمائي مشتريان اي  بان ، نامحدود 

گيري جام   بودند، حنم نمون ، با ااتفاده اا ئو  نمون 

، قيگومي ف گال )مگؤمني و   دات آمدنفر ب  384نامحدود، 

پراشگگنام  بگگي  مشگگتريان  512بگگدي  منظگگوئ   .1390

تشگخيص  پراشنام  قاب  ااتفاده  392تواي  گرديد ک  

 داده شد.

 ليكگرت  تگايي  5محقق دئ پژوه  حاضر، اا طيگف 

دهندگان، ميزان موافقت يگا  ااتفاده کرده اات ک  پااخ

مخالفت خود نسدت بگ  اگؤالات تحقيگق ئا دئ آن، دئج    

شده، اا تحقيق کنند. براي انن  اااه امنيت ادئاکمي

  ااتفاده شد ک  شام  ا  ب د: 2001پولاتوگ  و اکي  )

اا  همچنگي   باشگد. ئ، اطمينان و حريم خصولي مياعتدا

  بگراي اگنن  اگااه    1995و همكائان  ) پژوه  ماير

اعتماد، ااتفاده شد. اي  اااه دئ تحقيق حاضگر؛ شگام    

اگ  ب گد شايسگتگي، خيرخگواهي و لگداقت بگود. اب گاد        

اا مگگدل  ،اا بانكگگدائي اينترنتگگي  شگگهروندانئضگگايت 

گرفت  شد ک  اي  اب اد   2005و فين  ) جائواچيراتنكول

ويژگي وب اايت، ئيس  و حگريم خصولگي و   عدائتند اا: 

بگگراي اگگنن  متغيگگر پگگذير  بانكگگدائي کگگائگيري.  بگگ

ديزيگت و   � 2009هيگو ) با توج  بگ  تحقيقگات    اينترنتي

اا ا  ب د  ، 2010) 2  و السن  و دنيا2010) 1اائوج

شگگده و شگگده، اگگودمندي دئکاگگهولت ااگگتفاده دئک

 ااتفاده شد. اااگائي، 

منظگوئ برئاگي ئوايگي محتگوا و     دئ اي  تحقيق، ب 

اوليگگ  دئ اختيگگائ جم گگي اا   ئوايگگي ظگگاهري، پراشگگنام

ذکر ااگت  اااتيد و کائشنااان بانكي قرائ گرفت. لاام ب  

                                                            
1- Dixit and Saroj 

2- Alsajjan and Dennis 

H4 
H1 

H6 

H5 

H2 

H3 

 رضایت مشتری

از بانکداری 

 اینترنتی

پذیرش بانکداری 

 اینترنتی

نتیامنیت اینتر  

اعتماد به 

بانکداری 

 اینترنتی
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ک  دئ اي  پراشنام ، متغيرهاي مكنون اؤالات هر يگ   

هگاي  مشخص شود ک  آيا متغير ه تاها آوئده شداا متغير

خگگواني لاام بگگراي اگگنن  گگگر، توانگگايي و هگگممشگگاهده

هاي مكنون ئا دائند يا خير؟ همچني  براي ت يگي   متغير

ئوايي اااه، اا تحلي  عاملي تأييدي مرتدگ  اول ااگتفاده   

شد. دئ واق ، محققي  قصد داشتند ب  انن  اي  نكت  

توانايي و قابليت لاام شده بپردااند ک  آيا اؤالات طراحي

باشند يا خير؟ براي انن  هر ي  اا متغيرها ئا دائا مي

دهند، تمگامي  نشان مي 2و  1 طوئ ک  نتايج جداولهمان

اؤالات و اب اد تحقيق، اا ئوايي لاام براي انن  اب گاد  

 هاي خود برخوئدائند.و اااه

هگا، اا  ب  منظوئ ت يي  پايايي ابگزائ گگردآوئي داده  

فاي کرونداخ ااگتفاده شگد کگ  ضگريب پايگايي متغيگر       آل

 شهروندان، ئضايت 79/0، اعتماد 88/0شده امنيت ادئاک

 و کگ  پراشگنام    82/0و پذير  بانكدائي اينترنتي  85/0

دات آمد. بنابراي  وجود آلفاي کرونداخ دئ بگااه  ب  89/0

بخگ  ااگت   دهنگده اگطر ئضگايت   نشگان  9/0تا  7/0

(Kim, 1998) �(Nunnally, 1978)  نتگايج   1. جگدول

هگا و همچنگي    مربوط ب  ضريب پايايي هر ي  اا متغيگر 

ضرايب ااتاندائد و ضرايب م نادائي مربوط بگ  اگؤالات   

شگده  امنيگت ادئاک  اايپراشنام  ئا بگراي متغيگر بگرون   

 دهد.نشان مي

 

 زای تحقیقتأيیدی مرتبه اول و دوم متغیر برون نتايج پايايی و تحلیل عاملی -1جدول

 ابعاد متغیر
ضريب 

 پايايی
 شاخص

ضريب 

 ابعاد استاندارد

اعداد 

 معناداری ابعاد

ضريب استاندارد 

 سؤالات

اعداد  

معناداری 

 سؤالات

امنيت 

شدهادئاک  

89/0 اعتدائ  

Reli1 

80/0  62/6  

80/0  - 

Reli2 68/0  37/7  

Reli3 77/0  61/8  

78/0 اطمينان  

Saf1 

78/0  89/5  

61/0  - 

 Saf2 59/0  05/6  

Saf3  70/0  40/7  

حريم 

 خصولي
83/0  

Pri1 

76/0  93/5  

74/0  - 

Pri2 77/0  45/8  

pri3 69/0  38/7  

 های نگارندگان(منبع: )يافته

 

تمامي اگؤالات  دهند، طوئ ک  نتايج نشان ميهمان

ااي تحقيگگق، اا ئوايگگي لاام بگگراي و اب گگاد متغيگگر بگگرون

ذکر ااگت   انن  اب اد و اااه خود برخوئدائند. لاام ب 

ک  م يائ تحقيق براي برئاي ئوايي ي  اگؤال يگا ب گد،    

چ  عدد م نادائي بيشتر اا باشد؛ چنانعدد م نادائي مي

اا ئوايگي   باشد، آن اؤال يا ب گد،  -96/1يا کمتر اا  96/1

نتگايج مربگوط بگ  ضگريب      2لاام برخوئدائ اات. جدول 

ها و همچني  ضرايب ااگتاندائد و  پايايي هر ي  اا متغير

هگگاي ضگگرايب م نگگادائي مربگگوط بگگ  هگگر يگگ  اا متغيگگر 

 دهد.ااي تحقيق ئا نشان ميدئون
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 زای تحقیقیدی مرتبه اول و دوم متغیرهای دروننتايج پايايی و تحلیل عاملی تأي -2جدول

 ابعاد متغیرها
ضريب 

 پايايی
 شاخص

ضريب 

 استاندارد

 ابعاد

اعداد 

 معناداری

 ابعاد

ضريب 

 استاندارد

 الاتؤس

اعداد 

معناداری 

 سؤالات

 اعتماد

 81/0 شايستگي
Comp1 

97/0 92/22 

66/0 - 

Comp2 90/0 43/29 

Comp3 88/0 50/21 

 76/0 خيرخواهي
Ben1 

94/0 35/14 

78/0 - 

Ben2 75/0 30/16 

Ben3 59/0 64/11 

 78/0 لداقت
Integ1 

94/0 94/19 

95/0 - 

Integ2 69/0 22/15 

Integ3 79/0 52/19 

ئضايت 

شهروندان 

اا بانكدائي 

 اينترنتي

ويژگي وب 

 اايت
74/0 

Web1 

72/0 25/15 

82/0 - 

Web2 75/0 65/15 

Web3 89/0 17/18 

ئيس  و حريم 

 خصولي
83/0 

Risk1 

86/0 58/16 

68/0 - 

Risk2 72/0 38/15 

Risk3 63/0 82/14 

 79/0 کائگيريب 
Adop1 

78/0 02/16 

91/0 - 

Adop2 89/0 03/17 

Adop3 82/0 99/16 

پذير  

بانكدائي 

 اينترنتي

 86/0 اهولت ااتفاده
Ease1 

87/0 56/13 

79/0 - 

Ease2 56/0 59/9 

Ease3 75/0 69/15 

اودمندي 

 شدهدئک
81/0 

Useful1 

91/0 97/13 

78/0 - 

Useful2 98/0 56/19 

Useful3 96/0 46/20 

 77/0 اااگائي
Compat1 

84/0 71/15 

97/0 - 

Compat2 92/0 19/21 

Compat3 73/0 27/16 

 (گانهای نگارندمنبع: )يافته

 

 های تحقیقيافته -5

شناختي نشان داد هاي جم يتآمائ توليفي متغير

دئلگگد، ان  2/33دئلگگد پااگگخگويان، مگگرد و  8/66کگگ  

پااگگگخگويان دائاي مگگگدئک ديگگگپلم و   2/42هسگگگتند. 

دئلگد دائاي تحصگيلات کائشنااگي و     9/33ديپلم، فوق

دهنگگدگان دائاي تحصگگيلات  دئلگگد پااگگخ  8/9حگگدود 
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توان نتين  باشند. بنابراي  ميائشد و دکترا ميکائشنااي

دهنگدگان دائاي تحصگيلات بگالا    گرفت کگ  اکثگر پااگخ   

دئلد، داتراي آااني ب  اينترنگت   8/83هستند. حدود 

تفاده اا بانكگدائي اينترنتگي،   دائند و اا لحاظ دف گات ااگ  

بگائ دئ   7بگائ و بگالاي    5-7بائ،  3-5بائ،  1-3افرادي ک  

کننگد، بگ  ترتيگب حگدود     ماه اا اي  خدمات ااتفاده مي

دئلگگد  6/9دئلگگد و  4/24دئلگگد،  1/21دئلگگد،  9/44

هستند؛ بنابراي  بيشتري  دئلد، بگ  افگرادي اختصگاص    

 کنند.ااتفاده ميبائ اا بانكدائي اينترنتي  1-3دائد ک  

منظوئ برئاي فرضيات تحقيق، اا تحلي  مسگير،  ب 

ها، اعداد ااتفاده شد. م يائ تحقيق دئ تأييد يا ئد فرضي 

باشگد. چنانچگ  عگدد م نگادائي، مسگيري      م نادائي مگي 

باشگگد، فرضگگي    -96/1يگگا کگگوچكتر اا   96/1بزئگتگگر اا 

مسيري  ،چ  عدد م نادائيشود و چنانمذکوئ، تأييد مي

شود. همچني  دئ بااه فوق باشد، فرضي  موئدنظر، ئد مي

منظوئ پي بردن ب  ايگ  نكتگ  کگ  دئ جام گ  تحقيگق      ب 

تواند پذير  بانكدائي اينترنتي ئا حاضر، کدام متغير مي

شده، ااتفاده شد. بيني کند، اا وائيانا تديي بهتر پي 

دائ ئا بگ   بيشتري  مق 43/0مطابق نتايج، اعتماد با مقدائ 

توانگد  م نا ک  اعتماد مگي خود اختصاص داده اات. بدي 

دئلگگد تغييگگرات پگگذير  بانكگگدائي اينترنتگگي ئا      43

دئلد باقيمانده، مربوط ب  تغييرات  57بيني کند و پي 

نتايج  3باشد. جدول گر ميتصادفي و ااير عوام  مداخل 

مدل م ادلات  2دهد و شك  فرضيات تحقيق ئا نشان مي

 دهد.اختائي ئا دئ حالت اعداد م نادائي نشان ميا

 

 ها نتايج تأيید يا رد فرضیه -3جدول 

 رابطه موجود در مدل مفهومی
ضريب 

 استاندارد

واريانس تبیین 

 شده

ضريب 

 معناداری
 نتیجه

 ˚اعتماد ب  بانكدائي اينترنتي

 پذير  بانكدائي اينترنتي
 تأييد 33/8 24/0 49/0

ئضايت شهروندان اا بانكدائي 

 پذير  بانكدائي اينترنتي -اينترنتي
 تأييد 06/3 04/0 21/0

ئضايت -اعتماد ب  بانكدائي اينترنتي

 شهروندان اا بانكدائي اينترنتي
 تأييد 88/4 09/0 31/0

 تأييد 96/6 14/0 38/0 اعتماد -شدهامنيت ادئاک

 ئضايت -شدهامنيت ادئاک

 شهروندان
 تأييد 45/5 12/0 34/0

پذير   ˚شده امنيت ادئاک

 بانكدائي اينترنتي 
 تأييد 52/4 08/0 29/0

 (گانهای نگارندمنبع: )يافته
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Chi-Square=90.96,    df=71,    P-value=0.00000,    RMSEA=0.027 
 نتايج تحلیل مسیر در حالت اعداد معناداری -2شکل 

 (گانهای نگارندمنبع: )يافته

 

منظوئ برئاي براا  مگدل مفهگومي، اا هشگت     ب 

همگراه مقگدائ قابگ  قدگول هگر      شاخص متگداول، بگ    

پيشنهاد شده دئ تحقيقات گذشت ، ااتفاده شگد   شاخص

(Hair et al., 1998) .    گونگ   ايگ   4با توجگ  بگ  جگدول

توان نتين  گرفت ک  مدل مفهگومي تحقيگق حاضگر،    مي

 .شده دائدآوئي هاي جم تنااب مناادي با داده

 

 های برازش مدلشاخص -4جدول 

 مقدار پیشنهاد شده
آماره مدل 

 مفهومی

گیری آماره مدل اندازه

 زامتغیر برون

گیری آماره مدل اندازه

 زامتغیرهای درون
 شاخص برازش

<5 28/1  15/1  92/2  X2/df 

< 06/0  027/0  035/0  042/0  RMSEA 

< 08/0  025/0  048/0  056/0  RMR 

>   09/0  97/0  93/0  96/0  NFI 

>  09/0   97/0  99/0  97/0  NNFI 

> 09/0   98/0  99/0  97/0  CFI 

> 09/0  94/0  89/0  91/0  GFI 

> 08/0  89/0  81/0  76/0  AGFI 

 (گانهای نگارندمنبع: )يافته

 

 اعتدائ

 اطمينان

 حريم خصولي

 شايستگي

 خيرخواهي

 لداقت

 ويژگي وب اايت

 کائگيريب 

 اهولت ااتفاده

 اودمندي

 اااگائي

 حريم خصولي

88/11 

71/11 

91/11 

تيامنيت اينترن  

 اعتماد

 ئضايت

پذير  بانكدائي   
 نيكي والكتر

21/8 

50/10 

16/8 

96/6 

45/5 

52/4 

88/4 

06/3 

00/0 

40/7 

16/8 

00/0 

06/4 

48/9 

00/0 

88/4 

24/3 

33/8 

67/12 

64/13 

10/10 

17/12 

34/8 

71/11 

61/11 

24/12 

06/12 
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 گیری و پیشنهادها نتیجه -6

پژوه  حاضر تلا  شد تا مطال ات موجگود دئ  دئ 

شگده  بگر پگذير  بانكگدائي     امين  تگأثير امنيگت ادئاک  

اا  شگهروندان هگاي اعتمگاد و ئضگايت    اينترنتي بگا مؤلفگ   

بنگدي ايگ    بانكدائي اينترنتي، يكپائچ  شگود و بگا جمگ    

هگگا، مگگدلي بگگراي تديگگي  نقگگ  مسگگتقيم و     پگگژوه 

  بانكگگدائي شگگده دئ پگگذيرغيرمسگگتقيم امنيگگت ادئاک

دئ اگال   1ي چگ  جاينترنتي ائاي  شود. دئ مطال ات او و 

عنوان عام  تأثيرگگذائ بگر ئوي ئضگايت    ، اعتماد ب 2012

شنااايي شد. مناب  موجود کنگوني دئ مگوئد    شهروندان،

دهنگد  اا بانكدائي اينترنتي نشگان مگي   شهروندانئضايت 

ک  کيفيت خدمات، کيفيت طراحي وب اگايت، امنيگت،   

گرهگاي  و تنائب آنان، هگدايت  شهرونداناد، حمايت اعتم

بگگراي مشگگتريان بانكگگدائي  شگگهروندانالگگلي اا ئضگگايت 

� (Yoon, 2010)� (Hwang, 2007)اينترنتگي هسگتند   

(Santouridis et al., 2009).   مطال گگات فگگوق بگگا

هاي اول و دوم پژوه  حاضر دئ ئابطگ  بگا نقگ     فرضي 

و  شگهروندان دئ ائتدگاط بگي  اعتمگاد     شهروندانئضايت 

خواني دائد. دئ اي  ئابط ، پذير  بانكدائي اينترنتي، هم

دهنده تأثيرگذائي بيشگتر اعتمگاد بگر    نتايج تحقيق نشان

  نسگدت بگ  ئضگايت    24/0پذير  بانكگدائي اينترنتگي )  

 باشد.  مي04/0) شهروندان

تگوان چنگي    هگاي پگژوه  مگي   با توج  بگ  يافتگ   

ي کرد ک  اعتمگاد بگ  بانكگدائي اينترنتگي، بگر      گيرنتين 

پذير  بانكگدائي اينترنتگي مگؤثر ااگت. ايگ  يافتگ  بگا        

و  3و يگي  2010و همكگائان  دئ اگال    2مطال ات چان 

دئبگگائه پگگذير  بانكگگدائي   2007همكگگائان  دئ اگگال 

خواني دائد. برااا  مطال ات چان ، اينگاد  هم ،اينترنتي

 مهم دئ ااتفاده اا بانكگدائي اعتماد و حمايت دولت، دو امر 

دئ  .4Rashidi, 201&  (Nazififard(اينترنتي هستند 

                                                            
1- Zhu and Gee Chen 

2- Chong 

3- Yiu 

 شگهروندان واق ، اعتماد، مننر ب  افزاي  حا اطمينگان  

ب  توانايي بان  ب  منظوئ ائاي  خدمات بانكدائي اينترنتي 

بيشگتر اا خگدمات    شگهروندان شود ک  پيرو اي  امگر،  مي

کنند. نتايج ايگ  پگژوه    بانكدائي اينترنتي ااتفاده مي

 24/0د کگ  ضگريب تديگي  دئ ايگ  ئابطگ       ندهنشان مي

دئلگدي پگذير     24بينگي  باشد ک  حگاکي اا پگي   مي

بگگ  ايگگ   شگگهروندانبانكگگدائي اينترنتگگي تواگگ  اعتمگگاد 

 فناوئي اات. 

همچنگگي  ايگگ  پگگژوه  بگگر ئوي اهميگگت امنيگگت  

عنوان عام  اللي و تأثيرگذائ بر اعتماد بگ   شده ب ادئاک

و ئضگايت آنگان اا    شگهروندان بانكدائي اينترنتي اا اوي 

دئ اگال   4کنگد. پيتراگون  اي  فناوئي جديد تأکيگد مگي  

کننگد کگ  امنيگت    تصوئ مگي  شهروندانبيان کرد:  1997

تضگمي    ،شگان اينترنت براي م املات و مدگادلات بگانكي  

وضوع بيم دائند ک  افرادي بگ   نشده اات و آنان اا اي  م

هگا داتراگي داشگت  باشگند.     اطلاعات مالي شخصگي آن 

اا ايگان مگالي و    شگهروندان ک  برخي م تقدند همچني  

اي  تصوئ باعک آايب ب  تراند و هاي اايدري ميتهديد

بگگ  ايسگگتم بانكگگدائي اينترنتگگي   شگگهرونداناطمينگگان 

منيگت    نيز م تقد ااگت کگ  ا  2001) 5شود. الادوانيمي

يكي اا م ضلات آينده براي بانكدائي اينترنتي اات؛ ايرا 

 ،هنگام تدادلات اا طريگق بانكگدائي اينترنتگي    شهروندان

نگگگران عگگواملي؛ چگگون داگگتيابي هكرهگگا بگگ  اطلاعگگات   

برخوئدائي اا دئج  دقت و لحت لاام، شان، عدمشخصي

هگاي امنيتگي و نظگاير آن هسگتند؛     ئوا ندودن ايسگتم ب 

احسگا  امنيگت    شگهروندان، چ   اات ک  هر شايان ذکر

بيشتري دئ ااتفاده اا بانكدائي اينترنتگي کننگد، تمايگ     

آنها ب  ااتفاده اا خگدمات بانكگدائي اينترنتگي، افگزاي      

و  6هاي جيوآهرخواهد يافت. نتايج پژوه  حاضر با يافت 

                                                            
4- Peterson 

5- Aladwani 

6- Juwaheer 
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  تطگگابق 2005) 1  و مگگاتيلا و مگگاتيلا2012مكگگائان  )ه

اا عوامگ    ،د اات ک  اعتماد و امنيگت دائد. جيوآهر م تق

بسيائ مهم براي توضير پگذير  بانكگدائي اينترنتگي دئ    

هاي ايگ  پگژوه    جزيره موئيا هستند. همچني  يافت 

اايت و طراحي، ابزائ کليدي دهد ک  امنيت وبنشان مي

براي افزاي  نرخ ااتفاده اا بانكدائي اينترنتگي هسگتند.   

عنوان مزايگاي  امنيت و اعتماد ب  بنابراي  بانكدائان بايد اا

ان خود ياد کنند. ماتيلا خدمات بانكدائي اينترنتي مشتري

هگايي کگ    کننگد کگ  بانگ      تولي  مگي 2005 )و ماتيلا

دهنگد، ابتگدا بايگد    خدمات بانكدائي اينترنتي ئا ائاي  مگي 

هاي خود متقاعگد  مشتريان خود ئا دئبائه امنيت ارويا

 کنند.

اکي اا آن هسگتند کگ  هگر    هگاي پگژوه  حگ   يافت 

افزاي  يابگد،   شهروندان،شده توا  چقدئ، امنيت ادئاک

ها ب  بانكدائي اينترنتي نيگز افگزاي    اعتماد و ئضايت آن

ها بگ  ااگتفاده اا خگدمات بانكگدائي     يابد و تماي  آنمي

هگاي  توجگ  بگ  يافتگ     اينترنتي افزاي  خواهد يافگت. بگا  

تگر کگردن   اثگربخ  منظگوئ  پژوه ، ئاهكائهگاي ايگر بگ    

اا  شگهروندان اقدامات بان  دئ ئااگتاي تقويگت ااگتفاده    

 شود:خدمات بانكدائي اينترنتي، پيشنهاد مي

اا مسگاي    شگهروندان اااي ئااني و آگاهاطلاع -1

امنيتي اا اوي بان  ب  منظوئ کسگب مقدوليگت بيشگتر    

 بان  دئ نزد مشتريان

جگرايم  اااي دقيق کلي  قواني  مدائاه با ئوش  -2

هگگاي اينترنتگگي و ت يگگي  دقيگگق حگگدود   و کلاهدگگردائي

 مسئوليت بان  دئ حواه اجراي اي  قواني 

بگگا ااگگتفاده اا  شگگهرونداناينگگاد اعتمگگاد بگگراي  -3

کگائ  م رفي دان ، مهگائت متخصصگان و کائشنااگان بگ     

شده براي ااتقرائ ايسگتم بانكگدائي اينترنتگي دئ    گرفت 

 هاي جم ين بان  و ئاا اايتبروشوئها، وب

                                                            
1- Mattila 

تسهي  فرايند اننام مدادلات بگانكي بگ  همگراه     -4

تضمي  امنيت و داتراي آاان بگ  ابزائهگاي بانكگدائي    

 الكترونيكي؛ نظير اينترنت

کاه  امان مصگرفي بگراي اننگام مدگادلات اا      -5

منظگوئ کسگب ئضگايت    هاي الكترونيكي بگ  طريق اامان 

 شهروندان

ي آمگگوا  و هگگاي ائتدگگاطي بگگرااينگگاد اگگامان  -6

ب  هنگام مواج  با مشك  دئ ااتفاده اا  شهروندانهدايت 

ديده ايستم بانكدائي اينترنتي با ااتفاده اا افراد آموا 

 و ماهر.

مشتري بان  ملّگي شگهر    شهرونداناي  تحقيق بر 

ئو دئ ت ميم نتايج آن بگ   خوي تمرکز داشت  اات؛ اا اي 

اير هگگاي دولتگگي و خصولگگي، همچنگگي  اگگاگگاير بانگگ 

شهرهاي کشوئ بايد احتياط کگرد. دوم، تحقيقگات آينگده    

هگاي عملگي و   توانند با ترکيب و برئاي ديگگر جندگ   مي

نگرشي چون ئيس  ادئاک شده و توانايي بانگ  دئ ائايگ    

ب  نتايج مفيدي دئ اي  حواه  ،خدمات بانكدائي اينترنتي

دات يابند. اوم اينك  بگا دئ نظگر گگرفت  تفگاوت بگي       

ها اا نظر اطر تحصگيلات بگراي   مشتري بان  شهروندان

شود کگ   مي پيشنهادپذير  خدمات بانكدائي اينترنتي، 

گگر متغيگر تحصگيلات بگر     تحقيقي دئ امين  نق  ت دي 

 پذير  اي  خدمات لوئت پذيرد.
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