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: ارائة مدلي براي تبيين عوامل مؤثر بر اعتماد در بانكداري الكترونيكي
   ملي استان آذربايجان غربي  پيمايشي پيرامون بانك
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. بانكداري الكترونيكـي اسـت   ةبراي گسترش و توسعها  ترين مؤلفه اعتماد يكي از مهم :چكيده
، شناسايي عوامل مؤثر بر ايجاد اعتماد در بانكـداري الكترونيكـي در   پژوهشهدف از انجام اين 

با توجه به رشد روزافزون بانكداري الكترونيك در كشور، . يك مدل مفهومي است ارائة چارچوب
. شناسايي عوامل مؤثر بر ايجاد اعتماد در اين سيستم بانكي از اهميـت بـالايي برخـوردار اسـت    

. ، شامل مشتريان شعب بانـك ملـي اسـتان آذربايجـان غربـي اسـت      پژوهشآماري اين  ةجامع
وسه  دويستآماري توزيع شد كه جامعة نفر از اعضاي وچهل  دويستدر بين پژوهش نامة  پرسش

از مدل معـادلات سـاختاري بـا كـاربرد      هاي پژوهش هبراي آزمون فرضي. نفر به آن پاسخ دادند
 پـژوهش، د كه متغيرهاي مسـتقل  نده نشان مي ها يافته. استفاده شده است 80/8افزار ليزرل  نرم

شامل آشنايي با بانكداري الكترونيكي، تمايل به اعتماد، اطمينان ساختاري و شـهرت بـر متغيـر    
اعتمـاد بـه بانكـداري     ةاي عقايد اعتمادساز و متغيـر عقايـد اعتمادسـاز بـر متغيـر وابسـت       واسطه

هـاي   مديران ارشـد بانـك   ةواند مورد استفادت ميپژوهش نتايج اين . گذارند الكترونيكي تأثير مي
  .بانكداري الكترونيكي قرار گيردحوزة دولتي و خصوصي كشور در 
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  مقدمه
، تمام ابعاد زندگي بشر دچـار تحـولات بنيـادين    ويكم بيستبا گسترش فناوري اطلاعات در قرن 

هـا را  در عصر حاضر، فناوري اطلاعات راهبرد جديدي است كـه تمـام ابعـاد سـازمان    . شده است
اي كه تصور يك سازمان بـدون فنـاوري اطلاعـات و همگـام     گونه حت تأثير قرار داده است؛ بهت

  ). 1392محمدي و اميري، (رسد هاي نوين، غيرممكن به نظر ميفناوريبودن با 
فناوري، دستاوردهايي را  و علم هاي حوزه ساير توسعة با همزمان اطلاعات فناوري در انقلاب

  ).1392، ميركمالي، اسماعيل مناپ و مهري ،محجوب(است  داشته همراه به
داده اسـت و   اختصـاص  به خـود  را اي ويژه جايگاه كنوني عصر در كه است اي پديده اينترنت

تغييـر   موجـب  جديد، رسانة اين. است داشته چشمگيري افزايش جهان سطح در آن كاربرانشمار 
پور، اميري، فهـيم،   حسنقلي(دهد  مي بروز خود از خريد هنگام در مشتري كه است شده رفتارهايي

  ).1392، و قادري عابد
تغييـرات   ،بانكداري الكترونيك ةهاي نوين در زمين ورينافارائة ساية صنعت بانكداري نيز در  

ــرده اســت   ــه ك ــادي را تجرب ــت، (و تحــولات زي ــر و فائولان ــد  ). 2008گرابن ــواملي مانن ــا ع ام
سـبب  ممكن اسـت   ،ندهكن هاي الكترونيكي، سرقت هويت و تحريف ادراكات مصرف كلاهبرداري

، برخطدر يك محيط ). 2006جرارد و دولين، (عدم اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيك شود 
كنندگان اين بدان معناست كه مصرف. تماس مستقيم فيزيكي بين خريدار و فروشنده وجود ندارد

فروش افراد يا فضاي فيزيكـي فروشـگاه را   مشاهدة  مانند، به اين دليل كه امكان حضور فيزيكي
حفظ بنابراين ). 2000ريچهلد و شفتر، (توانند نسبت به اعتمادپذيري آن قضاوت كنند ندارند، نمي

هـا   سـازمان . شـود مشتري و جلب اعتماد آن، براي بانكداري الكترونيكي امري حياتي تلقـي مـي  
درصـد افـزايش دهنـد     100ميـزان   ود، سودشـان را بـه  درصد از مشتريان خ ـ 5توانند با حفظ  مي

 سوياز . كند كنندگان به حفظ مشتريان كمك زيادي مي ايجاد اعتماد در مصرف). 2006اهيگي، (
هـاي گسـترش    ويژه با افـزايش هزينـه   شدن فضاي صنعت بانكداري كشور و بهتر ديگر با رقابتي

هاي كشورمان، بـه بانكـداري الكترونيكـي روي     بانكداري سنتي، بسياري از بانكتوسعة شعب و 
نظـام   ةتـرين موضـوعات مـورد علاق ـ    بانكداري الكترونيكي بـه يكـي از مهـم   توسعة اند و  آورده

  . بانكداري ايران درآمده است
و بـا ايجـاد   هـاي زيـادي انجـام داده اسـت      گـذاري  بانك ملي ايران نيز در اين زمينه سرمايه

افزاري مناسب و توجه به امنيت مبـادلات   افزاري و سخت امكانات نرم آوردن ها و فراهم زيرساخت
. هاي پيشرو باشد اين عرصه از بانك است تا دركرده  بانكي در بستر بانكداري االكترونيكي، تلاش

هـاي   بودن ابزارها و زيرسـاخت  با وجود فراهم نيز ها و ها و تلاش گذاري تمام اين سرمايهبا وجود 
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استفاده از خـدمات   لازم، متأسفانه مشتريان اين بانك در استان آذربايجان غربي تمايل كمتري به
هاي مهم فراروي  يكي از چالش ،شناسايي دلايل اين موضوع. اندالكترونيكي اين بانك نشان داده

 با توجه به اينكـه عوامـل متعـددي بـر موفقيـت بانكـداري      . استگذشته هاي  اين بانك در سال
  .ترين اين عوامل، اعتماد است گذارند، براساس مطالعات محققان يكي از مهم الكترونيكي تأثير مي
 بانكـداري  در اعتمـاد  ايجـاد  بر مؤثر عوامل شناسايي پژوهش پيش رو در پي، به همين سبب

در بخـش بعـدي، هـر يـك از متغيرهـاي      . است مفهومي مدل يك ارائة چارچوب در يكيالكترون
  .شوند تعريف ميپژوهش 

  مباني نظري پژوهش
 بانكداري الكترونيك

كه از  )اينترنت يا اينترانت(اي عمومي قابل دسترس رايانهشبكة خدمات بانكي از طريق يك ارائة 
آوردن امكان دسترسي مشتريان به خدمات بانكي با استفاده  امنيت بالايي برخوردار است يا فراهم

  ).2008گرابنر و فائولانت، (هاي ايمن و بدون حضور فيزيكي از واسطه

  آشنايي با بانكداري الكترونيكي
توانـايي  مـردم   به آورد، بلكهوجود مي تنها نوعي چارچوب را براي انتظارات در آينده به آشنايي، نه

هاي خود تا با توجه به تعاملات گذشته، سياستكنند عقايد و نظرات ملموس خود را ابراز  دهد مي
و احتمـال   كاهـد  مـي سـايت  هـاي وب رويه هاي مربوط به نگراني از آشنايي. را در آينده پيدا كنند

برداري غيرمنصفانه قرار گرفتـه را كـاهش    طور ناخواسته مورد بهره اينكه مشتري احساس كند به
موجـب   ،سطوح بالاتر آشنايي با بانكداري الكترونيكي). 2003، و استراب كاراهانا، گيفن(دهد مي

  ).2002باتاچرجي، (شود  ايجاد اعتماد بيشتر به آن مي

 دبه اعتما تمايل
در طيـف وسـيعي از    اعتماد به ديگرانبراي  ييعني حدي كه فرد گرايش موافقتمايل به اعتماد، 

افراد ممكن است همراه با تمايل به اعتماد رشد كرده و بزرگ شوند و . ها و اشخاص دارد موقعيت
در هـر دو حالـت ايـن    . نيز ممكن است اين گرايش در مراحل بعدي زندگي در آنها ايجـاد شـود  

كـازگي،  (كنـد  عمـومي بـروز مـي    اكنشو كلش بهزندگي و تعامل با مردم  هاي هگرايش در تجرب
2004.(  
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  اطمينان ساختاري 
هـا، قـوانين،    است كه فرد باور دارد سـاختارهاي حفـاظتي، ضـمانت   اطمينان ساختاري به اين معن

). 1987شـاپيرو،  ( توانند موجب موفقيت او شوندكه ميوجود دارند  ييندهاي مناسباها يا فر پيمان
و فني ماننـد  حفاظتي قانوني كاربران اينترنت در اين حد به ضمانت ساختاري باور دارند كه تدابير 

دادن  دسـت دادن حـريم خصوصـي، از   دسـت ازماننـد  ( احتمالي رمزگذاري، آنها را در برابر خطرات
  ).1999 ، نوواك و پرالتا،هافمن( كنند محافظت مي )هاي مرتبط با كارت اعتباري هويت يا سرقت

  

  شهرت
در بانكـداري  . شـود طور عمومي در مورد شخصيت كسي يا وضعيت چيزي گفتـه مـي    شهرت ب

الكترونيكي، شهرت به مجموع عقايد اكثريت مـردم درخصـوص بانكـداري الكترونيكـي اطـلاق      
  ).2005، ، لي و يورسيكلنيس مك(شود  مي

  تمادسازعقايد اع
 دارد يك يا چند ويژگـي  باشد كه طرف مقابل باور داشتهعقايد اعتمادساز به اين معناست كه فرد 

 ةفروشـند خواهـد  نشـان دادنـد كـه كـاربر مـي     مطالعـات  بسـياري از  . كه براي او سودمند اسـت 
بتواند خدماتي و ) راستي(ها صادق باشد  ، در تراكنش)خواهي نيك(الكترونيكي به نفع او عمل كند 

  ).2004كازگي، ) (شايستگي/ توانايي(را ارائه دهد است  كردهكه متعهد 

  اعتماد 
 ،ديگر گفتة به. داندالكترونيكي را ايمن ميدرجه يا ميزاني كه يك شخص، يك سيستم بانكداري 

كامـل و  (كنـد   مياستفاده فناوري بيني و اطمينان كامل از يك ميزاني كه يك فرد با حس خوش
هاي احتمالي همراه با احساس  پذيرش آسيبيعني  ،اعتماد به فروشندگان اينترنتي). 2003حسن، 
  ).2000گيفن، ( امنيت

  اعتماد در بانكداري الكترونيكي
به افـراد  امكان انجام معاملات تجاري را اعتماد . تعاملات بشري استكنندة تسهيلاعتماد عامل 

). 1996، ، اسـتينكامپ، شـير و كومـار   گيسكنز(كند تر اقتصاد كمك مي و به حركت رواندهد  مي
زيادي از اعتماد وجـود دارد  لفظي تعاريف . اندهاي مختلفي تعريف كردهشكل محققان اعتماد را به
 شـود  ديده مـي بانكداري الكترونيكي نيز  ةاين مشكلات در حوز. هستندكننده كه متناقض و گيج

هاي آنها، يا حتي فهم انگيزه عمال ديگرانبودن كنترل اَ ممكن غير). 2002نايت و شرواني،  مك(
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فـرد از   يهـا  تمانع از درك ني ـ ،نهايتكه ممكن است در كند تر مي پيچيده قدري به راانساني  روابط
 يمختلف ـ تحليلـي  سـطوح  در تـوان اعتمـاد را مـي  ). 2000 فن،يگ ـ(انجام رفتارهاي مختلـف شـود   

هـا،   هـا، سيسـتم  هـا، شـبكه   افراد، گروهها،  اي از روابط موجوديتسازي كرد كه بيانگر آرايه مفهوم
، روسيان( يندهاي مربوطه در آن نقش دارندااعتماد و فرو ها هستند  ها و توافق بين شركت شركت

اعتماد بر روابط بين افـراد   به پردازان و محققانبسياري از نظريه). 1998، استيكين، برت و كامرر
هـاي غيرفـردي    بايـد شـكل   ،بانكداري الكترونيكـي حوزة تأكيد دارند، اما براي تحليل اعتماد در 

بازارهـاي  ماننـد  ( هايي كه رايانه نقش واسـطه دارد   اعتماد را نيز در نظر گرفت؛ چرا كه در محيط
بنـابراين  ؛ اسـت سبتاً محدود براي كاهش عدم اطمينان نسازوكار ، اعتماد فردي يك )الكترونيكي

، اوربـان و  شـانكار (اعتماد در نظر گرفتـه شـود    يكي از اهدافبايد  ،خصوص اينترنت و به فناوري
تجارت از طريق  مانند(شدن شرايط در اثر افزايش پيچيدگي تعاملات  با نامطمئن ).2002، سلطان
هـاي گونـاگون،   اگر قرار باشد نتايج در رشته). 1996ميشرا، (شود  ، نياز به اعتماد بيشتر مي)رايانه

اعتمـاد را   ةبايد نظرينخست . نياز است اعتماد موردواژة تري از تفسير و مقايسه شود؛ فهم روشن
  ).2003كلي، (ي واقعي وارد مذاكره شد و سپس در مورد هر برداشت در دنيا ساخت

  مشخصات اعتماد آنلاين
گوناگون مطالعات كه عموماً در  ها مشخصه، اين )2005وانگ، (اعتماد داراي چهار مشخصه است 

 ـيا اعتماد در محيط مجازي نيز مصـداق دار ، در مورد اعتماد آنلاين اند مورد توجه قرار گرفته و  دن
 :شرح زير هستند به

خلاف محـيط واقعـي، اعتمادكننـده    در فضاي مجـازي بـر  : شوندهكننده و اعتماداعتماد .1
پـردازد و  الكترونيكي ميسايت به انجام تجارت يا كسي است كه از طريق وبمشتري 

 .استسايت موردنظر وب ،شوندهمقابل اعتماددر
بهتر، اعتماد  بيان به. استاعتمادكننده از سوي پذيري قبول آسيباعتماد، : پذيري آسيب .2

نامطمئن و پرخطر بـوده و اعتمادكننـده حاضـر بـه      كه محيط يابد ميتنها زماني تبلور 
  ).2000گيفن، (ريسك باشد ، پذيرفتن اي گفته بهيا كردن خودش پذيرآسيب

تواند منجر بـه دو نـوع   مي ،اعتماد مشتري در تجارت الكترونيك: رفتار ناشي از اعتماد .3
كـارت اعتبـاري و   ارائـة  لاين كه اغلب همراه بـا   آنخريد : اقدام از سوي مشتري شود

 نـد نتوا اقـدامات مـي  اين . هاي الكترونيكي يا تماشاي فروشگاه ،اطلاعات شخصي است
كه اين نتايج، همـان فـروش   منجر شوند ي نتايج مثبتبراي فروشندگان الكترونيكي به 

  .يا بالقوه استواقعي 
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طور مستقيم مرتبط و تأثيرپـذير از   اعتماد، موضوعي ذهني است و به: موضوعيت ذهني .4
 شـرايط افراد مختلف، نقـش اعتمـاد را در   . استهاي شخصي و عوامل محيطي تفاوت

اعتمـاد  ). 2005وانگ، (هاي گوناگوني از آن دارند كرده و تلقي مختلف، متفاوت ارزيابي
گرابنـر و  (مفهـومي اسـت ذهنـي     ،در محيط مجازي نيز مانند اعتماد در محيط واقعـي 

 ).2008فائولانت، 

  پژوهش ةپيشين
 .مرتبط با اعتماد در بانكداري الكترونيكي اشاره خواهد شدمطالعات در اين بخش به برخي از 

در قالـب   ،ارتبـاطي بانـك بـا مشـتري    برنامـة  به بررسي ) 2003( شات و شانگ ، كينگركشا
 ،مند و تأثير آن بر تصميم مشتري در پذيرش و اسـتفاده از بانكـداري الكترونيكـي    بازاريابي رابطه

مؤيد اين مطلب بـود كـه اعتمـاد،     آمده دست بهنتايج . يك محصول جديد بانكي پرداختند منزلة به
رضـايت مشـتري تنهـا    . استعاملي كليدي در ترغيب مشتريان به پذيرش بانكداري الكترونيكي 

-مي طور غير مستقيم و از طريق تأثير بر اعتماد مشتري، بر پذيرش بانكداري الكترونيكي تأثير به

  . گذارد
نقـش اعتمـاد بـه اينترنـت را در پـذيرش بانكـداري        پژوهشي،در ) 2008(گرابنر و فائولانت 

درك خطـر و  تأثير اعتمـاد بـه اينترنـت را بـر      پژوهشنتايج  .الكترونيكي مورد بررسي قرار دادند
  . كندتأييد مي ،كننده نسبت به بانكداري الكترونيكي مصرف نگرش

جـوي بررسـي اعتمـاد مشـتريان در     و طور تجربي در جسـت  به ،خودمطالعة در ) 2005(زيگي 
 شـهرت اطمينـان سـاختاري،    متغيرهايي چـون، با پژوهش يك مدل  ةپايبانكداري الكترونيكي بر

نشـان داد كـه    هـاي زيگـي   يافته. سايت بانك و تمايل به اعتماد بودبانك، كيفيت وب ةشد درك
استفاده از بانكداري الكترونيكي كه هـر دو   متغيرهاي فوق با عقايد اعتمادساز و تمايل مشتري به

 همچنـين . معناداري دارندرابطة تأثير مثبتي بر ايجاد اعتماد در كاربر بانكداري الكترونيكي دارند، 
مسـتمر  توسـعة  و افزايش داده اعتمادسازي نيز بايد اطمينان مشتريان را در بانكداري الكترونيكي 

  . خدمات بانكداري الكترونيكي را تسهيل بخشد
خود نتيجه گرفتند كه مفروضات آنها در مورد اثر تمايـل  پژوهش در ) 2004(كيم و پرابهاكار 
شبكة اعتماد اوليه به وابستة بر متغيرهاي  ،ري و صحبت افراد ديگرهاي ساختا به اعتماد، ضمانت

  . شود تأييد مي )بانكداريرسانة مانند ( الكترونيكي
مدلي مفهـومي از اعتمـاد را در بانكـداري    پژوهشي،  در) 2003( فوكساليوسفزاي، پاليستر و 
كـه   )شـده  شده و ريسك ادراك امنيت ادراك( در اين مدل دو متغير اصلي. الكترونيك ارائه كردند
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خـواهي،  نيـك (هاي قابليـت اعتمـاد بانـك     ويژگيبا  دهنداعتماد مشتريان را تحت تأثير قرار مي
   . شوند مي، تعديل )راستي و شايستگي

اعتمـاد چهـار سـايت بانكـداري      ي،ديگـر مطالعـة  در ) 2005( يوسفزاي، پاليستر و فوكسـال 
در هاي ايجاد اعتماد بالقوه راهبرد ،آنان در مطالعة خود. ارزيابي كردندرا الكترونيكي در انگلستان 
ويـژه بـا    بـه  ،بر ادراك مشتريان از قابليت اعتمـاد بانـك   را تأثير آنها ،نيزبانكداري الكترونيكي و 

   . مورد آزمون قرار دادند ،سايت شده در وب داده تمركز بر اطلاعات نمايش
خود بيان كردند كه تمايل به اعتماد، اعتماد مبتني بر پژوهش در ) 2002(نايت و شرواني مك

سايت، بر عقايـد اعتمادسـاز   شده از وب و كيفيت ادراك» اطمينان ساختاري و بهنجاري موقعيتي«
كردند كـه تمايـل بـه اعتمـاد،     يادآوري علاوه آنها به. تجارت الكترونيك تأثيرگذار استزمينة در 

ايت از طريـق رفتارهـاي   س ـشـده از وب  ساختار، عقايد اعتمادساز و كيفيت ادراك اعتماد مبتني بر
همچنين آنهـا  . وب مشخص، مؤثر استصفحة مشتريان از يك استفادة مرتبط با اعتماد، بر قصد 

تأثيرگـذار  ها بر ادراكات مشتريان در محيط ساختارمند  سايتاستفاده از وبتجربة اشاره كردند كه 
  . است

مدلي يكپارچـه از اعتمـاد و مـدل پـذيرش     «عنوان با در پژوهشي  )2003( همكارانگيفن و 
، متغيرهـاي اعتمـاد مبتنـي بـر محاسـبات و اطمينـان سـاختاري،        »وري در خريد الكترونيكيافن

شده و قصد استفاده را مورد بررسي  بهنجاري موقعيتي، آشنايي، اعتماد، سودمندي، سهولت ادراك
سيدند كه متغيرهاي اطمينان ساختاري، بهنجاري مـوقعيتي و اعتمـاد   قرار دادند و به اين نتيجه ر

  . گذارندبر اعتماد تأثير مي ،مبتني بر محاسبات
طراحـي  نحـوة  به نقش و اهميـت عوامـل مربـوط بـه      ي،پژوهشدر ) 2005(وانگ و اموريان 

عامـل ايجـاد اعتمـاد در كـاربر، معرفـي      سـايت را  طراحي وبشيوة كرده و نوع و  سايت توجه وب
طراحـي گرافيكـي،   : عبارتنـد از ارائه كردند، ) 2005(وانگ و اموريان  اي كه ابعاد چهارگانه .كردند

  . طراحي ساختار، طراحي محتوا و عوامل اجتماعي
 ـ      )2006( ساگار و ، كارراوي  شـرح  دينعوامل مـؤثر بـر پـذيرش بانكـداري الكترونيكـي را ب

 ؛ـ هنجارهاي ذهني3 ؛ـ باور مشتري2 ؛ـ قصد استفاده از بانكداري الكترونيكي1: بندي كردند رتبه
   .ـ سهولت كاربري 8ـ امنيت و 7 ؛ـ سودمندي6 ؛ـ ميل به استفاده5 ؛ـ اعتماد به بانك4

  پژوهشمدل مفهومي 
 ،متغير مستقل تأثيرگذار بر تمايل به تعامل، پذيرش، قصد استفاده و نيز، اعتماد مطالعاتدر اغلب 

شـمار انـدكي از   همچنـين  . تجـارت الكترونيـك شـناخته شـده اسـت     حوزة رضايت مشتريان در 
در ارتبـاط بـا بانكـداري    متغيري وابسته در نظر گرفتـه شـده اسـت،    اعتماد  در آنها كهمطالعاتي 
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كمتـر بـه ايـن     ،اهميت اعتماد در بانكداري الكترونيكي در كشـور با وجود . الكترونيكي بوده است
تعـدادي از   شـامل  ،)1شكل (، مدلي تركيبي پيش رو پژوهشدر  بنابراين. ه توجه شده استلئمس

، )2005( همكـاران ، يوسفزاي و )2002( همكاراننايت و  ، مك)2005(هاي زيگي هاي مدلسازه
   .شده استارائه )  2008(و گرابنر و فائولانت ) 2003( همكارانگيفن و 

  
  

  
  مدل عوامل مؤثر بر اعتماد در بانكداري الكترونيكي. 1شكل 

  
 ـ    »عقايد اعتمادسـاز «، پژوهشمدل مفهومي  در چهـار عامـل    انقـش ميـانجي را در رابطـه ب

  .كند و اعتماد ايفا مي) متغيرهاي مستقل(آشنايي، تمايل به اعتماد، اطمينان ساختاري و شهرت 
  :اند مطرح شدهشرح زير  هاي پژوهش به گفته، فرضيه با توجه به موارد پيش

آشنايي با بانكداري الكترونيكـي، تـأثير مسـتقيم، مثبـت و معنـاداري بـر عقايـد         :اول ةيفرض
  .اعتمادساز دارد

  .داردمستقيم، مثبت و معناداري بر عقايد اعتمادساز تأثير  ،تمايل به اعتماد :ة دومفرضي
  .داردمستقيم، مثبت و معناداري بر عقايد اعتمادساز  ، تأثيراطمينان ساختاري :سوم ةفرضي
  .داردمستقيم، مثبت و معناداري بر عقايد اعتمادساز  ، تأثيرشهرت :چهارم ةفرضي
مسـتقيم، مثبـت و معنـاداري بـر اعتمـاد بـه بانكـداري         تأثير ،عقايد اعتمادساز :پنجم ةفرضي

   .داردالكترونيكي 

 آشنايي 

 اعتماد تمايل به

اطمينان 
 ساختاري

 شهرت

 اعتماد اعتمادساز عقايد
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  شناسي پژوهش  روش
. همبسـتگي اسـت   ـ  توصـيفي هـا   آوري داده كاربردي و از لحاظ جمعاز لحاظ هدف پژوهش اين 

از وشش سؤالي،  نامة سي پرسشاين . است بوده نامه پرسش، پژوهشاين  يها آوري داده ابزار جمع
بخـش  دو  در نامـه  پرسـش  هـاي  سؤال. اساس طيف ليكرت طراحي شده استبر و بوده نوع بسته

. است طرح شده )سؤالوهفت  بيست(تخصصي  هاي سؤال و) سؤالنُه (شناختي  جمعيتهاي  سؤال
قـرار  در اختيار خبرگان بانكداري الكترونيكي و اينترنتـي   ،براي تعيين روايي محتوا نمونة اولية آن

 .گرفـت  هـا انجـام   سؤالو بر اساس پيشنهاد آنها، اصلاحاتي در محتوا و چگونگي نگارش  گرفته
 نشـان داد  آمـده  دسـت  نتايج بـه  تعيين شد وضريب آلفاي كرونباخ  كمك به نيز نامه پرسشپايايي 
  ). 1جدول (از پايايي مناسبي برخوردار است  نامه پرسش

   مكنون متغيرهاي گيري اندازه هاي مدل برازش هاي شاخص. 1جدول 

  متغير مكنون
  شاخص برازش

  RMSEA CFI  GFI  AGFI ܌/ ميانگين
  93/0  95/0  91/0  045/0  52/2  12/3  آشنايي با اينترنت
  91/0  93/0  95/0  024/0  26/1  54/3  تمايل به اعتماد
  92/0  92/0  94/0  026/0  45/2  43/3  اطمينان ساختاري

  91/0  94/0  96/0  041/0  78/1  98/3  شهرت
  93/0  92/0  92/0  031/0  35/1  76/3  عقايد اعتمادساز

  94/0  91/0  95/0  028/0  67/2  87/3  اعتماد

    
 و ، شامل مشتريان شعب بانك ملي استان آذربايجان غربـي اسـت  پژوهشآماري اين  ةجامع

بـراي تعيـين حجـم نمونـه از فرمـول      . اي اسـت  اي سهميه ، تصادفي طبقهآنگيري  روش نمونه
 بـودن  نامشـخص  دليـل  بـه  ،)07/0( واريانس نمونهمقدار اشتباه مجاز . كوكران استفاده شده است
sଶ(برابر مقدار حداكثري آن  = pq(و مقدار متغير نرمـال واحـد متنـاظر بـا سـطح       25/0يعني  ؛

نفـر   196حجـم نمونـه   ، بر ايـن اسـاس  . شود در نظر گرفته مي 96/1 برابر با ،نيز 95/0اطمينان 
نفر از مشتريان شعب مختلـف بانـك ملـي شهرسـتان      250بين  نامه پرسشنتيجه، در. تعيين شد

تحليـل قـرار   و آوري و مورد تجزيهقابل اتكا از بين آنها جمع ةنام پرسش 203اروميه توزيع شد كه 
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هاي استانداردي استفاده شده اسـت   از مقياسپژوهش براي سنجش هر يك از متغيرهاي . گرفت
  .ارائه شده است 2كه در جدول 

  هشپژومرتبط با متغيرهاي مورد بررسي در  هاي سؤال. 2جدول 

  ها منبع سؤال  ضريب آلفاي كرونباخ  تعداد سؤال  مقياس  شاخص  رديف
  )2002( همكارانمك نايت و   821/0  3  ليكرت آشنايي 1
  )2005(زيگي   741/0  8 ليكرت تمايل به اعتماد 2
  )2008(گرابنر و فائولانت   784/0  3 ليكرت اطمينان ساختاري 3
  )2003( همكارانگيفن و   865/0  3 ليكرت شهرت 4
  )2005( همكارانيوسفزاي و   756/0  4 ليكرت عقايد اعتمادساز 5
  )2005( همكارانيوسفزاي و   756/0  6  ليكرت اعتماد  6

  

  هاي پژوهش يافته
  پژوهشگيري  مدل اندازه
انجام پژوهش روي متغيرهاي ، تحليل عاملي تأييدي 80/8افزار ليزرل  با كمك نرم در اين بخش

گيري متغيرها كه يكـي از كاربردهـاي    برازش مدل اندازه ،با انجام تحليل عاملي تأييدي. شود مي
  . شود مدل معادلات ساختاري است، بررسي مي

مربوط بـه كليـه متغيرهـا     χଶ/dfنشان داده شده است، شاخص  1طور كه در جدول  همان
نيـز   AGFI و CFI ،GFIهـاي   و شاخص 05/0تر از كوچك RMSEA، شاخص 3تر از كوچك

، تأييد پژوهشمكنون  متغيرهاي گيري اندازه هاي بنابراين برازش مدل. هستند 90/0بزرگتر از 
  .شود مي

  پژوهش) تحليل مسير( مدل ساختاري 
صـورت تحليـل مسـير     كـه بـه    در اين مدل. شود ميارائه پژوهش در اين قسمت، مدل ساختاري 

  ). 2شكل (است  هاي پژوهش هبيانگر تأييد فرضي ،بين متغيرها يمعناداراست، ضرايب و اعداد 
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031/0 =RMSEA ،00000/0 =p-value ،4=df ،43/9 =Chi-Square  

  پژوهش) تحليل مسير(مدل ساختاري  .2شكل 

  

  تحليل مسيرراه از  هاي پژوهش هآزمون فرضي
، 2با توجه به شـكل  . دهد را نشان ميپژوهش تحليل مسير ارتباط بين متغيرهاي اصلي  3جدول 

. در اين جدول نشان داده شده استپژوهش ضرايب و اعداد معناداري روابط بين متغيرهاي اصلي 
  .است پژوهشاصلي  ةفرضي پنج بر اساسدر جدول، ترتيب اين روابط 

 )اصلي هاي هآزمون فرضي( پژوهشتحليل مسير ارتباط بين متغيرهاي اصلي . 3جدول 

  فرضيه t ضريب مسير  رديف

  ة اولتأييد فرضي 21/9  45/0  عقايد اعتمادسازـ  آشنايي  1
 ة دومتأييد فرضي  43/11  51/0 عقايد اعتمادسازـ  تمايل به اعتماد  2

 ة سومتأييد فرضي  67/10  62/0  اعتمادسازعقايد ـ  اطمينان ساختاري  3

 ة چهارمتأييد فرضي  87/9  59/0  عقايد اعتمادساز ـ شهرت  4

 ة پنجمتأييد فرضي  50/11  67/0  اعتماد  ـ عقايد اعتمادساز  5

 

 آشنايي 

تمايل به 
 اعتماد

اطمينان 
 ساختاري

عقايد
 اعتماد اعتمادساز

21/9=t-45/0=B  

43/11=t- 51/0=B  

67/10=t-62/0=B  

87/9=t-59/0=B  
50/11=t-67/0=B 

 شهرت
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 اعتمادساز عقايدبر  شهرت و ساختاري اطمينان، اعتماد به تمايل، آشنايي عاملِ چهار اثر چون
 تـوان  مـي  پس، است گذاشته اثر اعتماد بر نيز اعتمادساز عقايد اينكه به توجه با و است شده تأييد
  .دارد را واسطه يا ميانجي نقش اعتمادساز عقايد كه گرفت نتيجه

  و پيشنهادها  گيري نتيجه
نتـايج  . است گرفته ، عوامل مؤثر بر اعتماد در بانكداري اينترنتي مورد بررسي قرارپژوهشدر اين 

آمده از عوامل تأثيرگذار بر اعتماد نشان داد كه متغيرهاي اطمينان سـاختاري، تمايـل بـه     دست به
همچنـين عقايـد   . گذارنـد  طور مثبت بر عقايـد اعتمادسـاز تـأثير مـي     به ،اعتماد، شهرت و آشنايي

  . گذار استطور مثبت بر متغير اعتماد تأثير به ،اعتمادساز نيز
طـور مثبـت    اول بيان شد كه آشنايي با بانكداري الكترونيكي با عقايد اعتمادساز به ةدر فرضي
نيـز نشـان داد كـه آشـنايي بـا بانكـداري الكترونيكـي بـر عقايـد           هاي پژوهش يافته. رابطه دارد

مطابقـت  ) 2002(و باتـاچرجي  ) 2000(هاي گـيفن   اين نتيجه با يافته. اعتمادساز تأثير مثبت دارد
آنها با  ييآشنابراي ها سودمند است كه با مشتريان خود، تعامل بيشتري  بنابراين براي بانك. دارد

يـا پسـت   ارسـال پيامـك   بـا  توانـد  ايـن تعامـل مـي   . ي الكترونيكي داشته باشندخدمات بانكدار
خصـوص  رسـاني در اطـلاع  ،معرفي انواع خدمات بانكـداري الكترونيكـي و نيـز   براي الكترونيكي 

  . خدمات جديد با رعايت نكات امنيتي باشد
نتـايج  . كنداعتماد با عقايد اعتمادساز را بيان ميمثبت بين تمايل به رابطة دوم، وجود فرضية 

مانند پيشيني مطالعات . نشان داد كه تمايل به اعتماد بر عقايد اعتمادساز تأثير مثبت داردپژوهش 
نيز نشان دادند كه تمايل به اعتماد، يكي از عوامل مـؤثر بـر عقايـد    ) 2001(لي و توربان  مطالعة

مناسب، تمايل به اعتمـاد كـاربران   راهبردهاي ها بايد با استفاده از  بنابراين بانك. اعتمادساز است
  . خود را افزايش دهند

. طـور مثبـت رابطـه دارد    عقايد اعتمادساز به سوم بيان شد كه اطمينان ساختاري بافرضية در 
اين نتيجـه بـا   . نشان داد كه اطمينان ساختاري بر عقايد اعتمادساز تأثير مثبت داردپژوهش نتايج 
و ) 2003( همكـاران ، گـيفن و  )2002( همكاراننايت و  ، مك)2005(زيگي  گرفتة ات انجاممطالع

تـوان نتيجـه گرفـت كـه بانـك بايـد       بنـابراين مـي  . سازگاري دارد) 2005( همكارانيوسفزاي و 
قراردادها  ،خصوص رعايت نكات امنيتي و نيزدر يتر رساني دقيق اطلاعو  معيارهاي امنيتي بيشتر

  . تري را براي كاربران اينترنتي خود فراهم آوردو شرايط روشن
طور مثبت رابطه دارد كـه در ايـن    چهارم بيان شد كه شهرت با عقايد اعتمادساز به ةدر فرضي

مطالعـات  مثبت بين شـهرت و عقايـد اعتمادسـاز، در    رابطة وجود . مورد تأييد قرار گرفتپژوهش 
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رسد بـا  مي به نظر. نيز مورد تأييد قرار گرفته است) 2005(و زيگي ) 2002( همكاراننايت و  مك
به ضعف ساختارهاي حقوقي و قانوني، مشتريان بانكداري الكترونيكي اعتماد خود را بيشـتر  توجه 

  . اندبر مبناي شهرت و اطمينان از توانايي و حسن نيت بانك، بنا نهاده
نايـت و  مكلعة مطا. مثبت داردرابطة پنجم بيان شد كه عقايد اعتمادساز با اعتماد  ةدر فرضي

نيز تـأثير عقايـد اعتمادسـاز بـر     ) 2005( همكارانو يوسفزاي و ) 2005(زيگي ، )2002( همكاران
اين نتيجه، اهميـت عقايـد اعتمادسـاز را در ايجـاد اعتمـاد نسـبت بـه        . اعتماد را نشان داده است

  . دهد خدمات بانكداري الكترونيك نشان مي

  پيشنهادهاي كاربردي
توان براي بهبـود اعتمـاد مشـتريان نسـبت بـه       زير را مي هاي، پيشنهادوهشپژبا توجه به نتايج 

  : خدمات بانكداري الكترونيك ارائه كرد
معرفي انـواع خـدمات بانكـداري    براي مشتريان،  يا پست الكترونيكي به ارسال پيامك .1

   ؛الكترونيكي
  ؛ا آموزشي در ساعات اوج تماشاي تلويزيونهاي تلويزيوني تبليغاتي يپخش برنامه .2
نتي وابسته به بانك ملي براي مشتريان كه مجهـز بـه اينترنـت پرسـرعت،     ايجاد كافي .3

 ةتجهيزات كامپيوتري مناسب و نيز نيروي انساني متخصص باشد و در اين محيط كلي ـ
  ؛شودبه مشتريان، آموزش و ارائه خدمات بانكداري الكترونيكي 

هـاي خـودپرداز،    دسـتگاه  ويژه به ،افزايش تعداد ابزارهاي بانكداري الكترونيك پركاربرد .4
 ؛و رساندن تعداد آنها به حد استاندارد جهاني... سايت اينترنتي بانك و فروش، وبپايانة 

دريافـت وجـوه   چـون،  خدماتي ارائة هاي خودپرداز بانك و  دستگاهكردن خدمات  متنوع .5
دادن بـه   بـر پاسـخ   عـلاوه  ،مشتريان، افتتاح حساب، دريافت اقسـاط مشـتريان و غيـره   

 ؛بسياري از نيازهاي مشتريان

به افرادي كه از بانكداري الكترونيكي جوايز اعطاي براي اي هاي دورهكشيانجام قرعه .6
  ؛كنندانجام عمليات بانكي استفاده ميبراي 

خصـوص اسـتقرار بانكـداري    همـراه ضـمانت اجرايـي در    ايجاد يك سند راهبـردي بـه   .7
 ؛الكترونيكي در بانك ملي ايران

  ؛بانكداري الكترونيكيتوسعة براي توجه به تأمين بسترهاي حقوقي و قانوني مناسب  .8
  ؛نكداري الكترونيكيامنيت استفاده از خدمات با افزايشبراي اقدامات لازم  .9

گونـه مبـادلات    هـاي امنيتـي ايـن    اعطاي تسهيلات به افرادي كه بر اثر ضعف سيستم .10
   .اند شدهمتضرر 
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