
 

6 

 

جله دستاوردهای نوین در مطالعات علوم انسانیم   

9318 اسفند، 22، شماره دوم سال  

 

ISSN: 8822-9696 

www. jonahs.ir 

 بررسی عوامل موثر بر ادراک اعتماد مشتریان در پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی

 مطالعه موردی: شعب بانک قوامین شیراز

 
 مینا اخباری آزاد

 دکترای تخصصی )استادیار(، دانشگاه  آزاد اسلامی، شیراز، ایران

 
 داریوش شجاعیان

 واحد شیراز، دانشگاه آزاد اسلامی، شیراز، ایراندانشجوی کارشناسی ارشد، مدیریت اجرایی، گروه مدیریت،  
 

 

 چکیده

 باشند داشته تمایل هابانک مشتریان تا است شده باعث اطلاعات، تکنولوژی روزمره شتاب افزایش و اطلاعات فرا عصر در حضور

 از یکی عنوان به مشتریان اعتماد جلبباشند.  داشته ارتباط خود بانکی هایحساب با موبایل و اینترنت خطوط از طریق بیشتر

. از این رو هدف پژوهش حاضر بررسی شودمی محسوب بانکداری اینترنتی در موفقیت اصلی عناصر از و کلیدی فاکتورهای

باشد. شعب بانک قوامین شیراز به عنوان جامعه انتخاب گردید و تعداد عوامل موثر بر اعتماد مشتریان در بانکداری اینترنتی می

ها، پرسشنامه با اجزای استاندار مه از مشتریان این شعب جمع آوری و تحلیل شده است. ابزار جمع آوری دادهپرسشنا 583

بوده است که روایی آن مورد تایید قرار گرفته است و پایایی  از طریق آلفای کرونباخ محاسبه شده و برای تمامی سازه ها بالای 
و اکسل مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج   سط نرم افزار اسمارت پی ال اسهای گردآوری شده توبوده است. داده 0/ 487

پژوهش حاکی از آن است که ادراک ایمنی و ادراک حریم خصوصی بر اعتماد مشتری اثر معناداری، دارد و همچنین ادراک 

، جنسیت وتحصیلات بر اعتماد کننده، سنگرایی مصرفگری برونایمنی بر ادراک حریم خصوصی اثرگذاراست، اما نقش تعدیل
مشتری تایید نشده است. با توجه به نتایج بدست آمده  و رابطه بین ادراک ایمنی و ادراک حریم خصوصی، در اعتماد مشتریان 

های مربوط به هرکدام بایست در جهت ارتقای بهبود کاهش ریسکبه بانکداری اینترنتی واضح است که مدیران شعب بانکی می

 ها گام بردارند.دراکاز این ا

 شیراز قوامین، بانک اینترنتی، بانکداری خصوصی، حریم ادراک ایمنی، ادراک مشتریان، اعتماد ادراک های كلیدی: واژه
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 مقدمه

های اخیر فناوری اطلاعات و ارتباطات به سرعت رشد یافته و زندگی جوامع بشری تحت تاثیر این انقلاب دیجیتال بوده در دهه 
 پیشرفته هایافزون سیستم روز کارگیری به های زندگی بشری را نیز تغییر داده است. بااست. این انقلاب دیجیتال بیشتر جنبه

 و شده منسوخ بانکداری سنتی هایفعالیت از بسیاری اینترنتی بانکداری سوی به حرکت و بانکداری صنعت در اطلاعات فناوری

 و بتوانند محصولات هاشده است، بانک باعث امر ایی که اینشود؛ به گونه می تبدیل تاطلاعا پردازش صنعت به رشته این

 الکترونیکی، وجود تجارت گسترش و تحقق برای ضروری ابزارهای از کنند. یکی فراهم خود مشتریان برای را متمایزی خدمات

 کرده تسهیل را الکترونیک تجارت به مربوط هایتپولی، فعالی و مالی جهانی هایسیستم با همگام کهاینترنتی است بانکداری

 موقعیت از هستند که مکانی هر در و لحظه هر در تا کند کمک هاآن به ها،بانک مشتریان روزمره نیازهای رفع بر است و علاوه

 سرعت به هابانک در اینترنتی هایسیستم از استفاده .ایجاد نمایند را تغییراتی هاآن در یا و شده مطلع خود بانک های حساب

 از یکی مشتریان امنیت احساس حوزه، این در افزایش هستند. حال در روز به روز آنها از کاربران تعداد و بوده گسترش به رو

 است.  اطمینان حس ایجاد برای عاملی واقع و در حوزه این عوامل ترینمهم

 

 بیان مسئله

هررای فعالیررت افررراد تبرردیل شررده، برره واقررع در تمررام بخررش امررروزه اینترنررت برره بخررش جرردایی ناپررذیر از زنرردگی
هرررای روزانررره از جملررره کسرررب و کرررار، ارتباطرررات، خریرررد و زنررردگی شخصررری افرررراد نفرررو  کررررده اسرررت. انررروا  

هررای وب، ایمیررل، وبررلان و بانکررداری آنلایررن هررای آنلایررن ماننررد خریررد اینترنترری، سرررویسمختلفرری از فعالیررت

(. ایرررن مفررراهیم 1،2012ان در زنررردگی روزمرررره مشررراهده نمرررود )وو و همکرررارانشتررروو تجرررارت آنلایرررن و... را مررری
حرراکی از آن اسررت کرره پدیررده اینترنررت در عصررر حاضررر جایگرراه منحصررر برره فررردی را برره خررود اختصررا  داده 

-کنررد؛ بررا توجرره برره ایررن مهررم مرریاسررت و هرررروزه شررمار کرراربران اینترنترری رونررد رو برره رشرردی را دنبررال مرری

 ییر رفتار مشتری در هنگام استفاده از آن بود.بایست منتظر تغ

 نروین فنراوری کره معنری بردین دارد؛ کننردگان اعتمراد اسرتفاده جلرب بره نیراز جامعره، در فنراوری هرر رواج

 اینترنترری، کنررد. محرریط فررراهم 2اعتمرراد مشررتریان و اطمینرران جلررب و پررذیرش برررای هرراییبایرد زیرسرراخت

 برر فراقق آمردن بررای ابرزاری عنروان بره اعتمادسرازی نتیجره، در پرخطرر اسرت؛ و نرامطمنن محیطری آشرکارا،

 کره باورنرد ایرن برر پژوهشرگران کنرد. بیشرترمری ایفرا مرثثری را نقرش محریط، ایرن در موجرود اطمینران عردم

 دلیررل، همررین بره و اعتمادکننرد برره آن، مررردم عمرروم موفررق باشردکه توانردمرری زمرانی 5اینترنترری بانکرداری

گیرررد  قررار هراموضررو  پرژوهش بایرد و دارد زیررادی اهمیرت الکترونیکری، ش بانکررداریپرذیر در اعتمراد مسرنله

شررود بررا توجرره برره مزایررایی کرره بانکررداری اینترنترری برررای (. چراکرره مشرراهده مرری1537)نعمترری وهمکرراران، 

مشرررتریان فرررراهم نمررروده ، بخرررش اعظمررری از مشرررتریان بررره منظرررور اسرررتفاده از آن در انجرررام معررراملات برررانکی 
(. از طرفررری از زمررران پیررردایش اینترنرررت، 2017،  7یسررردایز و کریتیورتسررران باشرررند)دچرررار ترررردد مررریرومرررزه 

انررد کرره کسررب و کررارآنلاین جهررت موضررو  بسرریار مهررم شررناخته شررده خصوصرری برره عنرروان دوامنیررت و حررریم

د رسرریدن برره اعتمرراد مصرررف کننررده یررا مشررتری آنلایررن نیرراز برره بررسرری آنهررا دارد. لررذا اگررر مشررتری درک کنرر
شررود، منجررر برره کرراهش خطررر درک شررده اش محافظررت مرریکرره هنگررام معرراملات اینترنترری، حررریم خصوصرری

                                                                 

1. Wu et al  

8 .Customers’ Trust 

3. Internet Banking 

4. Santouridis & Kyritsi  
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وی در زمینرره افشررای اطلاعررات شخصرری خواهررد شررد. همچنرررین اگررر مشررتری درک کنررد کرره اصررول امنیتررری 

و   لمرررهوکیرشررود، برره اعتمرررادش در مررورد انجررام معرراملات آنلایرررن کمررک خواهرردکرد )برره درسررتی اجرررا مررری

رسررد تررا کنررون پررژوهش جررامعی هررای موجررود در ایررن زمینرره برره نظررر مرری( ؛ بررا بررسرری پررژوهش2017، 3نرومرر

دربرراره عوامررل مرروثر برررادراک اعتمرراد مشررتریان در حرروزه بانکررداری اینترنترری در شررعب بانررک قرروامین شرریراز 
 شود به این مهم دست پیدا کرد.انجام نگرفته است، لذا در این پژوهش تلاش می

 

 ضرورت پژوهشاهمیت و 

کنرریم عصرررر تغییرررر و تحرررول  و رونررد رو بررره گسرررترش فنررراوری اطلاعرررات  در عصررری کررره در آن زنررردگی مررری
هررایی باشررد. اسررتفاده از فنرراوری اطلاعررات مزایررای بیشررماری داشررته لررذا پررژوهش در زمینررهزنرردگی انسررانها مرری

ه گسرررترش دهررد  لازم و ضرررروری آوری  اطلاعررات را در بررین اعضرررا   جامعررکرره بتوانررد جایگررراه اسررتفاده از فرررن

باشررد. در بانررک هررا هزینرره هررای گزافرری صرررف تهیرره زیررر سرراخت هررای فنرراوری اطلاعررات بررالاخ  بانکررداری مرری

اینترنترری شررده و روز برره روز هررم در حررال افررزایش اسررت پررس بایررد زمینرره هررایی فررراهم شررود کرره از ایرررن 
ن امررر شناسررایی عوامررل مرروثر بررر اعتمرراد عمررل آیررد، لازمرره ایررهررای صررورت گرفترره نهایررت اسررتفاده بررههزینرره

 ها می باشد. کنندگان از  بانکداری اینترنتی و تقویت این عواملاستفاده

  یداخل یشینه( پالف

طراحرررری مرررردل تعرررراملی  امنیررررت ادراک شررررده و اعتمرررراد "( در پژوهشرررری برررره 1537نعمترررری و همکرررراران ) -

پرداختنررد. در ایررن  "مطالعررهش شهرسررتان خرروی(شررهروندی و ترراثیر آنهررا بررر پررذیرش بانکررداری اینترنتی)مررورد 
 پرذیرش شرهروندان، برر رضرایت و اعتمراد شررده، ادراک امنیرت زمران هرم نقرش بررسری بره تحقیرق راسرتا،

 شهرسرتان در ملری بانرک شرهروندان مشرتری ، تحقیرق آمراری جامعره پرداختنرد. اینترنتری بانکرداری خردمات

 ایمرحلره ترک ایخوشره گیررینمونره صرورت نفرر بره 532 تعرداد کروکران، فرمرول از اسرتفاده برا برود. خروی

 و اول مرتبره تأییردی عراملی تحلیررل از پرسشررنامه تحقیرق، روایری سرنجش منظرور آنهررا بره شردند. انتخراب

 سراختاری بخرش کمرک بره پرژوهش کردنرد. فرضریات کرونبراخ اسرتفاده آلفرای از پایرایی، تعیرین بررای و دوم

 هراداده تحلیرل و تجزیرره از حاصررل نتررایج شرردند. بررسرری مسریر،تحلیررل  یعنرری سرراختاری؛ معررادلات مردل

 شرهروندان، رضرایت و اعتمراد جلرب طریرق از هرم و مسرتقیم طرور بره شرده، هرم ک ادرا امنیرت کره داد نشران

 .دارد شهروندان جانب از اینترنتی بانکداری بر پذیرش معناداری و مثبت تأثیر

الگرررویی از عوامرررل مرررثثر بررر اعتمررراد و رضرررایت مشرررتری  ارایرره"( در پژوهشررری  بررره 1537عسررگری و حیررردری ) -

پرداختنرررد. تحقیرررق  "(هرررای تخفیررري گروهررری در ایرررراندر بخرررش تجرررارت الکترونیرررک )مرررورد مطالعرررهش سرررایت

هرررای تخفیررري گروهررری بررررر مطالعررررـ عوامررررل مررررثثر بررررر اعتمرررراد و رضرررایتمندی مشرررتریان از سرررایتآنهرررا 
مفهررومی و مرررور ادبیررات، عوامررل مررثثر برررر  هکمررک مطالعرر ، نخسررت بررهتحقیررق. در ایررن متمرکررز برروده اسررت

-برره سرراختاری هاعتمررراد و رضرررایت مشرررتریان در حررروز  تجرررارت الکترونیررک اسررتخراج شررد و مرردل معادلرر

هررای الکترونیکررری هآمررد. سرررس برررای اعتبارسرررنجی مرردل و روابررط میرران متغیرهررای مرردل، پرسشررنام دسررت
آمرررده کررره  دسررتهررای بررهي گروهرری ایررران قرررار گرفررت. نتررایج دادههرررای تخفیرردر اختیرررار مشرررتریان سرررایت

کنررد. نتررایج ایررن هررا را تأییررد مرریبرررا اسرررتفاده از روش حرررداقل مربعررات جزقرری تحلیررل شررد، درسررتی فرضرریه

دنبرررال  کننررد، بررهپرررژوهش، بیرررنش مفیررردی بررررای افرررادی کرره در حررروز  تجررارت الکترونیررک فعالیررت مررری

                                                                 

5. Riquelme & Román 
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هررای تجررارت الکترونیررک بررا مرردل درآمرردی خریررد گروهرری تواننررد سررایتی از آن مرریمنرررد؛ زیرررا بررا بهرررهداشررت

 .انردازی کنندرا طراحی و راه

سرررازی مشرررتریان در بانرررک ارایررره مررردل عوامرررل مررروثر اعتمررراد "( در پژوهشررری بررره1537طوطیرران و همکررراران ) -

 در مشررتریان سررازی مراداعت برر مروثر عوامررل مرردل اراقرره تحقیرق، آنهرااز پرداختنررد. هردف "مهراقتصراد ایرران

 و برودن راسرت و رک شایسرتگی، ثبرات، )صرداقت، بعرد پرنج در مشرتریان سرازی اعتمراد و اقتصراد مهرر بانرک

آمرراری،  جامعرره پیمایشرری برروده اسررت.-توصرریفی نیررز و کرراربردی نررو  از تحقیررق روش وفرراداری( برروده اسررت.

 و شرد اسرتفاده سراده تصرادفی گیرری نمونره از باشرد.مری تهرران شرهر در اقتصراد مهرر بانرک شرعب مشرتریان
 کره بروده پرسشرنامه هراداده آوریجمرع ابرزار شرد. تعیرین نفرر 785 کروکران فرمرول اسراس نمونره برر حجرم

 برین معنرادار و مثبرت تراثیر وجرود از از حراکی T نترایج آزمرون .اسرت گرفتره قررار تاقیرد برا مرورد آن روایری

 ابعراد برین از کره داد نشران متغیرره چنرد از رگرسریون حاصرل نترایج برود. وابسرته و مسرتقل متغیرر ابعراد تمرام

 آزمررون نهایتررا ، دارد. مشررتریان تغییرررات اعتمادسررازی تبیررین در را سرهم بیشررترین وفرراداری مسرتقل، متغیرر

 .هستند برخوردار وضعیت مطلوبی از بانک این در اعتماد، ابعاد تمام داد نشان جامعه یک میانگین

 بانکررداری پررذیرش بررر مشررتریان اعتمرراد اثررر بررسرری" برره پژوهشرری ( طرری1537برراف و همکرراران )زری -

 سرودمندی و  شرده ادراک اسرتفاده سرهولت براور پرداختنرد. دو "6فنراوری پرذیرش مردل مبنرای برر اینترنتری

 درنظرگرفتره شررد. در اطلاعرات فنراوری انروا  پررذیرش تعیررین در سررازه اساسری دو عنروان بره  شررده ادراک

 منظرور بره دارد اینترنتری بانکرداری پرذیرش در بسرزا ترأثیری کره دیگرر ایسرازه عنروان بره از اعتمراد پرژوهش

 -تحقیررق توصرریفی روش از اسررتفاده بررا پررژوهش ایررن اسررت. در شررده مرردل پررذیرش فنرراوری اسررتفاده توسررعه 
گرفتره قررار بررسری مرورد تجرارت بانرک اینترنتری بانکرداری کراربران از نفرر 371 متشرکل ایپیمایشری، نمونره

 دارد. اینترنتی بانکداری پذیرش در تأثیر مهمی اعتماد که داد نشان تحقیق هایاند. یافته

بررسرری ترراثیر ابعرراد فرهنرر  هافسررتد بررر اعتمرراد مشرررتری در "( در تحقیقرری برره 1535نژادشررکوهی و دعررایی ) -

 یریبرره کررارگ بررا پرداختنررد. آنهررا در پررژوهش "گررری ادراک مشررتری از شرررکتخریررد اینترنترری بررا میررانجی

 از اینترنتری خریررد در اعتمرراد مشرتری برر هافسررتد فرهنر  ابعرراد ترایثیر سررتاختاری، معرادلات برری یرامردل

 دانشررتجویا بررین در پیمایشرری روش بررا تحقیررق ایررن کردنررد. بررسرری را شرررکت از مشررتری ادراک طریرق

-برره ابرر روایرری گرفررت. انجررام نفررر 287 نمونررـ حجررم بررا مشررهد فردوسرری مشرغول برره تحصرریل در  دانشررگاه

 تکنیرک هرا،داده آمراری تحلیرل شرد. بررای تاییرد کرونبراخ آلفرای محاسربـ برا پایرایی عراملی و تحلری کرارگیری

 ادراک طریرق از اینترنتری خریرد در مشرتری برر اعتمراد گرایری زن مردگرایری/ . شرد گرفتره کراربره اس پری ال

 خریرد در اعتمراد مشرتری برر شررکت اعتبرار و انردازه از مشرتری دارد. ادراک تراثیر شررکت، اعتبرار از مشرتری

 است.  مثثر نیز اینترنتی
 خریررد در مشررتریان اعتمرراد افررزایش بررر مرروثر عوامررل بررسرری "(  در تحقیقرری برره1535شرریخی و همکرراران) -

 پررژوهش پایرره مرردل عنرروان برره توربرران و لرری مردل پررژوهش ایرن پرداختنررد. در "کرالا و خرردمات اینترنترری

 و هراسرازمان از شرده درک اعتبرار از عوامرل یرک هرر تراثیر فرضریه 6 نکررد مطرر  برا کره اسرت شرده برگزیرده
 کشرور، عوامررل الکترونیکری هرایسرراخت زیرر و یزمینرره عوامررل خرردمات، و کررالا دهنررده اراقرره هررایشررکت

 مطالعره مرورد توصریفی روش برا مشرتریان اعتبرار برر پرذیری،ریسرک تجربری، زمینره مشرتریان، دانرش فرردی،

 شرده بنردیطبقره گیررینمونره روش از پرژوهش ایرن آمراری جامعره خصوصریات بره هبرا توجر گرفتنرد. قررار

 اسرت. شرده اسرتفاده کروکران نمونره حجرم بررآورد روش از نمونره پرژوهش، حجرم تعیرین جهرت شرد. اسرتفاده

                                                                 

6. Technology Acceptance Model  
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 جامعره کرل شرد. توزیرع نفرر 587 از نمونره ای متشرکل برین و طراحری لیکررت طیري اسراس برر ایپرسشرنامه

 میران در پرسشرنامه 128 تعرداد آمراری جامعره نفرر 587 میران از کره شردند تقسریم هگررو سره بره آمراری

 گیررینمونره روش بره نیررز پرسشرنامه 128 شرده، اسررتفاده شرده بنردیطبقره گیرررینمونره از کره هرا،بانرک

-شرررکت جرری،ال سامسررون ، سررونی، هرراینماینرردگی رفرراه، زنجیرهررای هررایفروشررگاه مشررتریان تصرادفی بررین

 مشررتریان و فروشررندگان بررین در مانررده برراقی پرسشررنامه 128 و اینترنررت خرردمات هنرردهد اراقرره هررای

 محرل در 30 مراه آبران ترا ابتردای 30 مراه شرهریور ابتردای از مراه دو زمرانی فاصرله در کره هرایینمایشرگاه

-یافتره .شرد توزیرع سراده، تصرادفی گیررینمونره روش از اسرتفاده برا شرد، برپرا سرنندج هراینمایشرگاه داقمری

 .کندمی تایید را فرضیه 6 هر پژوهش های

 بانکررداری در اعتمرراد بررر مررثثر عوامررل تبیرین برررای مرردلی اراقررـ"( در پژوهشرری برره 1535سرالار و ابراهیمرری ) -

 پررژوهش، آمرراری پرداختند.جامعررـ "غربرری آ ربایجرران اسررتان ملرری بانررک پیرامررون پیمایشرری :الکترونیکرری

 دویسرت بررین در پررژوهش نامره. پرسررش برود غربری جررانآ ربای اسرتان ملری بانررک شرعب مشررتریان شرامل

 آزمرون بررای دادنرد. پاسر  آن بره وسره نفرر دویسرت کره شرد توزیرع آمراری جامعرـ اعضرای از نفرر وچهرل

 هرایافتره اسرت. شرده اسرتفاده لیرزرل افرزار کراربرد نررم برا سراختاری معرادلات مردل از پرژوهش هرای فرضریه

 اعتمراد، بره تمایرل الکترونیکری، بانکرداری برا آشرنایی ، شراملپرژوهش مسرتقل متغیرهرای کره دهنردمری نشران

 متغیرر برر اعتمادسراز عقایرد متغیرر و اعتمادسراز عقایررد ای متغیرر واسرطه برر شرهرت و سراختاری اطمینران

 توانردمرری پرژوهش نترایج گذارنررد. آنهرا بیرران کردنرد کرره مری ترأثیر بانکرداری الکترونیکرری بره اعتمرراد وابسرته

 الکترونیکی قرارگیرد. بانکداری حوز  در کشور خصوصی و های دولتیبانک ارشد انمدیر استفاد  مورد
شرربیه سررازی مرردل پررذیرش فنرراوری در بانکررداری ایررران "( در پررژوهش بررا عنرروان 1532حیدریرره و همکرراران ) -

هررای انجررام شررده در زمینرره مرردل پرداختنررد. آنهررا ضررمن مرررور پررژوهش "بررا رویکرررد پویررایی شناسرری سیسررتم

نرراوری و بررا درنظررر گرررفتن متغیرهررای مرردل اولیرره پررذیرش فنرراوری، متغیرهررای جدیرردی از جملرره پررذیرش ف

هررای مرردل اضررافه کردنررد. سرررس برره منظررور شررناخت بهتررر متغیرهررای عررادت و آگرراهی مشررتریان برره سررازه
سررازی پویررایی هررای موجررود بررا اسررتفاده از رویکرررد مرردلمتغیرهررای تاثیرگررذار بررر ایررن رابطرره و درک مکررانیزم

یسررتم و ترسرریم نمودارهررای علرری حلقرروی، یررک مرردل پررذیرش فنرراوری پویررا در بانکررداری ایررران ارایرره دادنررد. س

 آگرراه اطررلا  رسررانی و قرردم اولرین الکترونیکرری، بانکررداری پررذیرش افرزایش نترایج تحقیررق نشرران داد کره برررای

سررتم سررنتی( سی برره مقاومررت )عرادت کراهش و آن مزایررای و الکترونیرک بانکررداری برره نسرربت مرردم کرردن

 است.

اراقررره مررردل مفهرررومی بررررای تبیرررین عوامرررل کلیررردی "( در پژوهشررری برررا عنررروان 1532دیوانررردری و همکررراران ) -

، پرداختنررد. در تحقیقرری کرره صررورت گرفررت "هررای اراقرره دهنررده خرردمات اینترنترریمرروثر بررر کیفیررت سیسررتم
-ار گرفترره اسررت. جمررععوامررل مررثثر بررر نگررررش مشرررتریان در خصرررو  بانکررداری اینترنترری مررورد بررسرری قررر

ی مرررروردی مشرررتریان خررررردمات ی الکترونیکرررری و برررا مطالعرررهی پرسرشنامرررره وسررررریله هرررا بررررهآوری داده

هرررا و نتررایج ایررن پررژوهش، پیشررررنهادهایی در براسرراس یافترره. اینترنتررری بانرررک ملرررت انجرررام شررررده اسرررت
ترنترری اراقرره شررده اسررت تررا برررا خرردمات بانکررداری این دهنررده هرررای اراقررهمرررورد چگرررونگی طراحررری سیسرررتم

هررا، امکرران کسررب مزیررت رقررابتی توسررط در نظرررر گررررفتن نیررراز مشرررتریان در فراینررد طراحرری ایررن سیسررتم

 .دهنده خردمات اینترنتی فراهم شود های اراقهبانک

ترررأثیر ادراک مشرررتریان از امنیرررت و اعتمررراد بررررر  "بررره مطالعررره  یپژوهشررر ( در1531کریمررری و همکررراران ) -
. روش پرررژوهش توصررریفی از نرررو  پرداختنرررد "از سیسرررتم پرداخرررت الکترونیکررری بانرررک کشررراورزیاسرررتفاده 

شررده  اسررتفادههررای پررژوهش بررا اسررتفاده از مرردل معررادلات سرراختاری آزمررون فرضرریهمنظررور همبسررتگی و برره 
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هرررای اصرررلی مررردل مفهرررومی در قالرررب مررردل سررراختاری نشررران داد، متغیرهرررای اسرررت. نترررایج آزمرررون فرضررریه

شرررده و متغیرهرررای فراینررردهای ترررراکنش و بیانیررره  اکنش و حفاظرررت فنررری برررر امنیرررت ادراکفراینررردهای ترررر

شررده  شررده بررر میررزان اسررتفاده و متغیررر امنیررت ادراک شررده و متغیررر اعتمرراد ادراک امنیررت بررر اعتمرراد ادراک

 .شده اثر مثبت و معنادار دارند بر اعتماد ادراک
وامل موثر بر استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی از سوی مشتریان ع"( پژوهشی تحت عنوان 1531تقوی فرد و همکاران )

انجام دادند. جامعه آماری پژوهش تمام مشتریان بانک ملت که از خدمات بانکداری اینترنتی  ")مورد مطالعه ش بانک ملت(

 منفعت و سهولت استفاده، اعتماد، متغیرهای که دهندمی نشان پژوهش این از های بدست آمدهنمودند، بودند. یافتهاستفاده می

 به طور عوامل این سویی، از و دارد بالایی تأثیر اینترنتی( بانکداری از نظر)استفاده مورد رفتار انجام در افراد نگرش بر کسب شده

 قصد در  هنی هنجارهای و نگرش و مهمی دارد نقش اینترنتی بانکداری خدمات از استفاده در فرد رفتاری قصد بر مستقیم نیز

 بوده اولیه از عوامل یکی به عنوان اعتماد عامل دارد. مستقیمی و مثبت تأثیر اینترنتی خدمات بانکداری از استفاده به نسبت فرد

 است. بوده خا  اثرگذار رفتار انجام به نسبت فرد قصد و نیت تقویت در و

 خارجی یشینهپب( 

هررای بازاریرررابی، ریسررک هرررای ادراک شررده و اعتمررراد  بررسررری اسررتراتژی"ایررری برره ( در مطالعرره2016)4پایرراس  -
پرداخت.آنهرررا بررررروی دیررردگاه مرررورد اسرررتفاده گردشرررگرانی کررره از رزوز  "مشرررتری در رفترررار خریرررد آنلایرررن

کننررد، متمرکررز شرردند. آنهررا دریافتنررد کرره بررین خطرهررای ادراک شررده اینترنترری برررای تعطرریلات اسررتفاده مرری

هررای الکترونیکرری در اعتمرراد مشررتریان، ارتبرراط وجررود و خطرررات کانررالاینترنترری و ترراثیر نسرربتا برابررر محصررول 
دارد و قصررد خریررد انلایررن برره طررور برابررر توسررط محصررول و کانررال الکترونیکرری، اعتمرراد مشررتری را تحررت ترراثیر 

 قرار می دهد.

بررسررری اثرررر اعتمررراد و ارزش درک شرررده بررررروی قصرررد خریرررد "( در تحقیقررری بررره 2013)8پونتررره و همکررراران -

نفررر بدسررت آمررد. برررای تجزیرره و  731هررا از طریررق پرسشررنامه  توسررطپرداختنررد. داده "برررای مسررافرت انلایررن
هررای بدسررت امررده از تکنیررک حررداقل مربعررات جزیرری اسررتفاده شررد. نتررایج تحقیررق نشرران مرری دهررد تحلیررل داده

کننرررده اصرررلی بینررریکررره قصرررد خریرررد انلایرررن بررره اعتمررراد و ارزش درک شرررده بسرررتگی دارد. همچنرررین پررریش

 اعتماد مشتریان کیفیت اطلاعات و ایمنی ادراک شده می باشد.
بررسررری ادراک خطرررر و اعتمررراد در پرداخرررت آنلایرررنش مشررراهده "( در پژوهشررری بررره 2013)3یانررر  و همکررراران  -

پرداختنررد. آنهررا عرردم قطعیررت از اقرردام برره معاملرره و احسرراس خطررر از سرروی  "تجربرری در افررراد جرروان چررین

ر تردیررد مشررتری برره منظررور بهررره گیررری از پرداخررت انلایررن، شناسررایی شررده مشررتری را از مشررکلات عمررده د

دو عامررل حیرراتی مرروثر بررر  –کردنررد. هرردف از تحقیررق شناسررایی عناصررر خطررر و اعتمرراد  برره پرداخررت آنلایررن
در محررریط نسررربتا جررروان در چرررین بررروده اسرررت. همچنرررین آنهرررا انررروا   –رفترررار مشرررتری در پرداخرررت آنلایرررن

-ورد تجزیرره و تحلیررل و طبقرره بنرردی قرررار دادنررد و در دو دسررته مختلرري طبقررهمختلرري ریسررک و خطررر را مرر

بنرردی کردنرردش خطررر و ریسررک سیسررتماتیک و ریسررک معرراملاتی بررا توجرره برره نقررش مختلرري هررر کرردام از آنهررا 
در تاثیرشرران بررر اعتمرراد مشررتری. مرردل پیشررنهادی تجربرری آنهررا بررا اسررتفاده از داده هررای جمررع آوری شررده از 

  دهنررده در شررانگاهی و ماکرراقو چررین کرره اکثررر آنهررا از نسررل جرروان بودنررد مررورد آزمررایش قرررار پاسرر 840تعررداد 

                                                                 
7  . Pappas 

8. Ponte 

9. Yang et al  
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گرفررت. نتررایج نشرران داد کرره در مرحلرره فعلرری پرداخررت انلایررن در چررین، اعتمرراد اولیرره مشررتری بررا توجرره برره 

شررود. عررلاوه بررر ایررن، خطررر و ریسررک کلرری مربرروط برره موضررو  خطرررات ادراک شررده گذشررته آنهررا، حاصررل مرری

عتمرراد نمرری شررود و خطررر را برره طررور کلرری مرری ترروان برره دو دسررته تقسرریم نمررودش سیسررتم خطررر وابسررته کرره برره ا

 باشد و خطر معاملاتی که به موضو  اعتماد مربوط نمی شود.  طور کامل مربوط به مسنله اعتماد می
ی اینترنتررری بررسرری عوامررل مرررثثر بررر پررذیرش بانکرردار"برررا عنرروان  یپژوهشرر( 2017)ی سررو کریت یدایزسررانتور -

-هررای یونرران بررود. آنهابررا اسررتفاده از دادهجامعرره امرراری تحقیررق شررامل مشررتریان بانررک  .انجررام دانررد "در یونرران

هرررا از طریرررق رگرسررریون خطررری پرسشرررنامه کررره مرررورد تاییرررد قرارگرفرررت بررره تجزیررره وتحلیرررل داده 266هرررای 
را تاییررد نمررود. عررلاوه برررراین  دهمتغیرهررای سررهولت، فایررده و اعتبررار درک شرر پرداختنررد. نتررایج تحقیررق اثررر ا

از عوامرررل خرررارجی ماننرررد ، میرررزان نررروآوری شرررخ ، تجربررره خریرررد الکترونیکررری و  یتعرررداد درایرررن تحقیرررق

 .بررسی قرارگرفته موردنیز رضایت از طریق شعبه سنتی بانک و دستگاه خودپرداز 

ت بررر اعتمرراد آنلایررن بررسرری اینکرره آیررا حررریم خصوصرری و امنیرر"( در پژوهشرری برره 2017ریکلمرره و رومررن ) -
 538هرررایی کررره از پرداختنرررد. براسررراس داده "گرررذار اسرررت یرررا خیررربرررای همررره انررروا  مشرررتریان مشررابه تررراثیر

هررای آنلایررن بدسررت تجزیرره و تحلیررل آامرراری صررورت گرفررت و نتررایج حرراکی از آن بررود فروشرریمشررتری خرررده

آقررا، جرروان، باسرروداتر و کمتررر کرره اثررر امنیررت و حررریم خصوصرری در اعتمرراد آنلایررن برررای مصرررف کننرردگان 
 تر بوده است.برونگرا قوی

تجزیررره و تحلیرررل عوامرررل مررروثر برررر اینترنرررت بانرررک در  "( در پژوهشررری بررره2015)10مرررازی ویررردزی وهمکررراران -

هرررای تحقیررق را بررا اسرررتفاده از پرداختنررد. داده "بررین روشررنفکرانش مطالعررره مرروردی دانشررگاه تکنولررروژی چوهیررو
جویان و کارکنررران دانشرررگاه بدسرررت آوردنرررد. نترررایج پرررژوهش حررراکی از آن برررود پرسشرررنامه و مصررراحبه از دانشررر

کررره برررین سرررن و اسرررتفاده از بانکرررداری اینترنتررری رابطررره منفررری وجرررود دارد. برررین تحصررریلات و اسرررتفاده زا 

 بانکداری اینترنتی رابطه مستقیم وجود دارد. 

 سرررتمیبرررر س یریپرررذسرررکیاعتمررراد و ر ریتررراثبررسررری "(  در تحقیقررری بررره 2012) 11کشررراروانی و بیشرررت -
 نرررهیدر زم یفنرراور رشیمقالرره توسرررعه مرردل پرررذ نیرررا یهررردف اصررلپرداختنررد.  "در هنرررد نتررینتریا یبانکرردار

باشررد. ایرررن یمرر یمنرریا داتیررو تهد یخصوصرر مینظررر بحررث اعتمرراد و حررر ریرردر هنررد ز ینترنترریا یبانکرردار

اثیر  حررریم خصوصرری، اعتمرراد  و گررذاران  بررا تررتررا دریابنررد کرره چگونرره سرررمایهکمررک کرررد  محققررین برره تحقیررق 
نحرروه رفتررار  . برره واقررع ایررن تحقیررقشرروندترکیررب مرری فنرراوری پررذیرشایمنرری بررا سرراختار سیسررتم تجررارت 

 .دهدنلاین خدمات مالی را مورد سنجش و ارزیابی قرار میآهای سرمایه گذاران در مواجه با سیستم

 

ی تجربررری عوامرررل مررروثر برررر پرررذیرش بررسررر "( در پرررژوهش خرررود بررره2012) 12الررردینوادیررره نصرررری و شررررف -
پرداختنرررد. آنهرررا در مررردل خرررود عرررلاوه برررر  "بانکرررداری اینترنتررری توسرررط مشرررتریان بانرررک در کشرررور ترررونس 

متغیرهرررای سرررودمندی ادراکررری، درک سرررهولت اسرررتفاده، نگررررش هنجارهرررای اجتمررراعی، کنتررررل رفترررار درک 

ز اسرررتفاده کردنرررد از جملررره امنیرررت و شرررده و قصرررد اسرررتفاده از بانکرررداری اینترنتررری از متغیرهرررای دیگرررری نیررر
حرررریم خصوصررری، خودکارآمررردی، حمایرررت دولرررت و پشرررتیبانی تکنولررروژی. نترررایج پرررژوهش آنهرررا حررراکی از آن 

هررا برره منظررور افررزایش اسررتفاده مشررتریان از بانکررداری اینترنترری بایررد امنیررت اطلاعرراتی و مررالی بررود کرره بانررک

                                                                 
10. Muzividzi et al 

11. Kesharwani  & Singh Bisht 

12. Wadie Nasri & Charfeddine 
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قرروانینی را برره منظررور حمایررت از صررنعت بانکررداری و مشررتریان را افررزایش دهنررد، همچنررین دولررت نیررز بایررد 

مشررتریان در اسرررتفاده از بانکررداری اینترنتررری برره تصرررویب برسرراند، همچنرررین آنهررا نقرررش آمرروزش و تکنولررروژی 

 دانند.تاثیر نمیخانوادگی را نیز بی

قصررد اسررتفاده و پررذیرش اینترنررت در میرران افررراد مسررن  "پژوهشرری تحررت عنرروان ( در2010)15مررارش و پرران -
بررر  زیرادی بسریار تراثیر ادراکری، اسرتفاده سرهولت و سرودمندی ادراکری کره رسریدند نتیجره ایرن بره "چینری

 برر بیشرتری تراثیر ادراکری اسرتفاده سرهولت سرن، رفررتن برالاتر برا و داشرته اسرتفاده بره تمایرل و پرذیرش

 می گذارد. پذیرش فناوری
ادارک اعتمررراد، امنیرررت و حرررریم  بررسررری اهمیرررت"( در پژوهشررری بررره 2003)17کرررارلوس روکرررا و همکررراران  -

دهررد کرره یمطالعررات نشرران مرر نیررحاصررل از ا جینترراپرداختنررد.  "خصوصرری در سیسررتم هررای تجررارت آنلایررن

هررا  افتررهیباشررد.  یمرر نیررتجررارت انلا سررتمیو سررهولت اسررتفاده از مسرراقل مهررم در س یحررس اعتمرراد، سررودمند

 تیررامن زانیرربهبررود ببخشررند م دیررهام  باو کررارگزاران بررازار سرر نیررآنلا یدهررد کرره فروشررندگان مررالینشرران مرر
اعتمرراد  نیررکرره ا یگررذازان برره آنهررا اعتمرراد کننررد و زمرران هیکرره سرررما یخررود را تررا زمرران نیررآنلا یهررا سررتمیس

 نیرراسررتفاد  از ا یآنهررا برررا لیررتما ادیررو برره احتمررال ز افتررهی شیآنهررا افررزا اعتمرراد برره زانیررم رد،یررشررکل بگ

 باشد. دیبه اهداف آنها مف دنیرس یبرا یگر اطلاعات مالشود. به خصو  ا یم شتریب نیخدمات آنلا
های بررسی عوامل موثر بر پذیرش خدمات بانکداری اینترتی توسط مشتریان بانک "( در پژوهشی به2001)13پولاتوگلو  و اکین

به شناسایی عوامل  های متعدد،ها و انجام مصاحبهآوری شده از سوی مشتریان بانکهای جمعپرداختند. براساس داده "ترکیه

ایی پرداختند. آنها به دنبال پاسخگویی به این های ترکیهموثر بر پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی از سوی مشتریان بانک
سوال بودند که با تکیه بر چه عواملی می توانند میزان استفاده مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی را افزایش داد. متغیرهای 

طمینان یا امنیت سیستم ها و هزینه های استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی ، به عنوان عوامل موثر بر رضایت قابلیت ا

 .مشتریان از خدمات اینترنتی که بر پذیرش این خدمات از سوی آنها موثر، در نظرگرفته شد

 

 یاصل یهفرض

 ی اینترنتی دارد. ادراک ایمنی رابطه معناداری بر ادراک اعتماد مشتری در بانکدار

  فرعی های فرضیه
کننررررده در ارتبرررراط برررین ادراک ایمنرررری و ادراک اعتمررراد مشررررتری در بانکررررداری گرایرررری مصررررفبررررون

 گر دارد.اینترنتی، نقش تعدیل

کننرررده در ارتبررراط برررین ادراک ایمنررری و ادراک اعتمررراد مشرررتری در بانکرررداری اینترنتررری، جنسررریت مصررررف

 گر دارد.نقش تعدیل

کننرررده در ارتبررراط برررین ادراک ایمنرری وادراک اعتمررراد مشرررتری در بانکرررداری اینترنتررری، نقرررش سررن مصررررف

 گر دارد.تعدیل

کننرررده درارتبررراط برررین ادراک ایمنررری و ادراک اعتمررراد مشرررتری در بانکرررداری اینترنتررری، تحصررریلات مصررررف
 گر دارد.نقش تعدیل

                                                                 

13. Pan & Marsh 

14. Carlos Roca et al 

15. Polatoglu & Ekin 
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رک اعتمررراد مشرررتری در بانکرررداری کننرررده در ارتبررراط برررین ادراک حرررریم خصوصررری واداگرایررری مصررررفرون

 گر دارد.اینترنتی، نقش تعدیل

کننرررده در ارتبررراط برررین ادراک حرررریم خصوصررری وادراک اعتمررراد مشرررتری در بانکرررداری جنسررریت مصررررف

 گر دارد.اینترنتی، نقش تعدیل

کننرررده در ارتبررراط برررین ادراک حرررریم خصوصررری و ادارک اعتمررراد مشرررتری در بانکرررداری سرررن مصررررف

 گر دارد.ش تعدیلاینترنتی، نق

گر کننده در ارتباط بین ادراک حریم خصوصی وادراک اعتماد مشتری در بانکداری اینترنتی، نقش تعدیلتحصیلات مصرف
 دارد.

 

 چارچوب نظری تحقیق

هررایی اسررت کرره تشررخی  دهنررد مشررتری بزرگترررین سرررمایه اسررت . موفقیررت در دنیررای رقررابتی از آن سررازمان

 وجررود کننررد از طریررق مشررتریان خررود، برره مزیررت رقررابتی دسررت یابنرردباش مرریهررای موفررق، اغلررب تررلاشرررکت

امنیرت  بررای کره هویرت احرراز و هرانامرهگرواهی دیجیترال، رمزنگراری، امضرای ماننرد فنری زیراد هرایپیشررفت

 پرولی معراملات امنیرت نگرران همچنران هرا اسرت، مشرتریان بانرک شرده گرفتره کرار بره محریط برانکی ایرن در

 حسراس اطلاعرات انتقرال از ناشری خطرهرای زمینره، در ایرن مشرتریان اصررلی نگرانری .تندهسر فضرا ایرن در

 انتقررال اطلاعررات برررای الکترونیکرری هررای سیسررتم بررودن امررن میررزان شررده، ادراک امنیررت اسررت. بنررابراین

 بانکررداری خرردمات از یکرری اینترنترری پرداخررت هررای مرری شررود .سیسررتم تعریرري معرراملات و حسرراس

 و اعتمراد قابرل بایرد داشرته باشرد برترری سرنتی سیسرتم برر هرا سیسرتم ایرن کره ایرن رایبر و اسرت الکترونیکری

پرداخررت، بهبررود  سیسررتم کرراربران بازگردانرردن و داری جررذب، نگره باشررد. برررای امنیترری هررای نقرر  از عراری
 است حیاتی امری الکترونیکی پرداخت هایتراکنش طول در امنیت از مشتریان ادراک به بخشیدن

 

 قروش تحقی

 همچنرررین بررره شرررمار آورد.  یکررراربرد هرررای پژوهشتررروان برررر اسررراس هررردف از نرررو   یپرررژوهش حاضرررر را مررر

و از آنجررا کرره شررعب  شررمار آورد برره پیمایشرری و میرردانی هررای پژوهشترروان جررز   یرا مرراز نظررر روش پررژوهش 
محسرروب بانررک قرروامین شرریراز را برره عنرروان جامعرره آمرراری مررورد مطالعرره قرررار مرری دهررد، مطالعرره مرروردی نیررز 

 شود.می

 جامعه و نمونه آماری پژوهش

 
 نفر محاسبه شد است 30000باشد که تعداد آنها جامعه آماری این پژوهش مشتریان بانک قوامین می

 

 حجم نمونه و روش نمونه گیری
شررود. حجررم نمونرره مررورد برره دلیررل حجررم بررالای جامعرره آمرراری در ایررن پررژوهش از نمونرره گیررری اسررتفاده مرری

. برررای تعیررین حجررم نمونرره  از فرمررول زیررر خواهررد شرردیررن پررژوهش از فرمررول کرروکران محاسرربه نیرراز برررای ا

 شودش استفاده می
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بیررانگر عرردد نرمرررال متنرراظر برررا  Zواریررانس متغیرررر مررورد بررسررری،  S2بیانگرتعرررداد نمونرره،  nدر ایررن فرمررول 

نسرربت واقعرری صررفت یررا متغیررر در جامعرره بررا میررزان تفاضررل  dسررطح اطمینرران در جرردول آمرراری مربوطرره و 

 % است.3تخمین زده شده برای آن متغیر در جامعه است و حداکثر آن 

 
پرسشررنامه توزیررع  700شررده اسررت، کرره در حرردود 582در اینجررا بررا اسررتفاده از فرمررول بررالا حجررم نمونرره برابررر  

 پرسشنامه برگشت داده شد. 583و درنهایت 

 

 پرسشنامه ییایو پا ییروا

 پرسشنامه الف(روایی

منظررور از روایرری ایررن اسررت کرره مقیرراس و محترروای ابررزار یررا سررثالات منرردرج در ابررزار دقیقررا  متغیرهررا و موضررو  
مررورد مطالعرره را بسررنجدبه منظررور تعیررین ویژگرری روایرری پرسشررنامه در ایررن تحقیررق، پرسشررنامه تحقیررق کرره 

اسرراتید گررروه مرردیریت، کارشناسرران راهنمررا و خبرگرران خررود برره صررورت اسررتاندارد مرری باشررند، بررا نظرخررواهی 

 .در این زمینه و تأیید نهایی استاد راهنما روایی صوری پرسشنامه مورد تأیید واقع گردید

( بررررای محاسررربه روایررری سرررازه AVEدر روش حرررداقل مربعرررات جزقررری از متوسرررط واریرررانس اسرررتخراج شرررده )
اسررت )فضررلی و همکرراران،  3/0مناسررب برررای هررر سررازه شررود.  مقرردار حررداقلی برررای روایرری هررا اسررتفاده مرری

 قابل مشاهده است. 4 -7(. نتایج بررسی این آزمون در جدول 1535

 های( روایی سازه7-4جدول)

 متوسط واریانس استخراج شده سازه

 344425/0 ادراک اعتماد مشتریان

 356725/0 کنندهگرایی مصرفبرون

 317302/0 ادراک ایمنی

 361531/0 خصوصی ادراک حریم

  

همانگونرره کرره در جرردول بررالا مشرراهده مرری کنیررد مقرردار متوسررط واریررانس اسررتخراج برررای سررازه هررای ایررن 

بیشرررتر اسرررت کررره نشررران دهنرررده روایررری  3/0اسرررت کررره از مقررردار حرررداقلی  0/ 344و   317/0تحقیرررق برررین
 ها است.مناسب سازه

ها برای سازه گردد که در آن باید بار عاملی هر یک از معرفاده میها از آزمون بارهای عرضی استفبرای بررسی روایی معرف

نشان داده شده است.  8-7ها باشد. نتایج بررسی این آزمون در جدول خودش بیشتر از بار عاملی آن معرف برای سایر سازه

املی بالاتری برای سازه خود در ها دارای بار عها است، چرا که تمامی معرفنتایج بررسی بیانگر روایی افتراقی مناسب معرف
 مقابل بار عاملی آنها برای  سایرسازه ها هستند.
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 پرسشنامه ییایپا ب(

پایررایی ثبررات درونرری، هماننررد . ضررریب همبسررتگی آلفررای کرونبرراخ نرروعی انرردازه پایررایی ثبررات درونرری اسررت
اسررربه معمرررول تررررین روش مح .تحلیررل عررراملی روشررری برررای مشررراهده شررردت همبسررتگی برررین گویررره هاسررت

تررررین روش ایررن روش، معمررول. شرررودپایررایی، محاسرربه آلفررای کرونبررراخ اسررت کرره ضرررریب آلفررا خوانررده مرری

قاعررده کلرری ایررن اسررت کرره مقرردار آلفررای . محاسرربه پایررایی اسررت و از بقیرره روش هررا بیشررتر گررزارش شررده اسررت

  باشد 4/0کرونباخ یک مقیاس باید حداقل 
( پررری ال اسده اسررت در روش حررداقل مربعررات جزقرری )همرران طررور کرره در فصررل سرروم نیررز توضررریح داده شرر

هررا، ضررریب هررا محاسرربه شررود. ضررریب سررنتی برررای بررسرری پایررایی سررازههررا و معرررفبایررد پایررایی برررای سررازه

آلفررای کرونبرراخ اسررت امررا چررون ایررن ضررریب کمرری سررختگیرانه اسررت در تحقیقرراتی کرره از معررادلات سرراختاری 
ترروان از ضررریب ترکیبرری نیررز اسررتفاده نمررود. تفرراوتی نرردارد کرره از کننررد، مرریمبتنرری بررر واریررانس اسررتفاده مرری

اسررت  4/0شررود در هررر صررورت مقرردار قابررل قبررول برررای ایررن دو ضررریب حررداقل کرردام ضررریب اسررتفاده مرری

(. در ایررن تحقیررق هررر دو ضررریب آلفررای کرونبرراخ و ضررریب ترکیبرری برررای بررسرری 1535)فضررلی و همکرراران، 

طررور کرره در جرردول مشررخ  اسررت مقررادیر آلفررای ر گرفترره اسررت. همررانهررا مررورد بررسرری قررراپایررایی سررازه
هررا اسررت. همچنررین مقررادیر ضررریب ترکیبرری برررای تمررامی سررازه 487/0هررا بررالاتر از کرونبرراخ برررای تمررامی سررازه

 ها است.است که به معنی پایایی مناسب سازه 832/0بالاتر از 

 

 های تحقیق( پایایی سازه6-4جدول)

 ضریب تركیبی باخآلفای كرون سازه ها

 307343/0 844153/0 اعتماد مشتریانادراک 

 832133/0 487851/0 کنندهگرایی مصرفبرون

 320883/0 306827/0 ادراک امنیتی

 324538/0 315173/0 ادراک حریم خصوصی

 

در شررود کرره هررا در روش حررداقل مربعررات جزقرری، از آزمررون بررار عرراملی اسررتفاده مرریبرررای بررسرری پایررایی معرررف

پرسشررنامه تحقیررق لهای ضرررایب بارهررای عرراملی سرروا باشررد 4/0هررا بایررد بررالاتر از ایررن آزمررون بررار عرراملی معرررف
 . باشدقابل مشاهده می 7-7شکل در 

 4/0 قابرررل مشررراهده اسرررت، اکثررر متغیرهرررا دارای بارعررراملی برررالاتر از مقررردار حرررداقلی 7 -7 همانطورکرره درشرررکل

و  16هسررت کرره بررا توجرره برره قاعررده بایرردو 4/0دارای بررار عرراملی کمتررر از هرراتررا ازمعرررف  4بیشررتر هسررتند و فقررط 

ترروان ایررن معرررف را نیررزحف  نمررود مرری( اسررت 3/0 بررالاتراز کرره)  متوسررط واریررانس اسررتخراج شررده سررازه آن
 )بارهای عرضی( نیز قابل مشاهده است 8-7)لازم به  کر است این ضرایب بارهای عاملی در جدول 

 

 

                                                                 
  باشد 3/0باشد ولی متوسط واریانس استخراج شده آن بالاتر از  4/0بایدو بیان می کند که اگر سازه ای دارای معرف با بار عاملی کمتر از  1

 ( مراجعه نمایید.1531می توان آن معرف را حف  نمود. برای اطلا  بیشتر به کتاب دکتر عادل آ ر و همکاران)
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 رد استفادههای آماری موروش

شررناختی از آمرررار توصرریفی و بررره هررای جمعیرررتهررا و بیررران ویژگرریدر ایررن پررژوهش بررره منظررور توصررریي داده
هررا از معررادلات سرراختاری مبتنرری بررر اکسررل و آزمررون فرضرریه هررا بررا اسررتفادهاز نرررم افررزار منظررور تحلیررل داده

 شود.واریانس با روش حداقل مربعات جزقی استفاده می

هرررا بررره  تحلیل داده و ( بررررای تجزیررره14روش حرررداقل مربعرررات جزقررری )اسرررمارت پررری ال اس در ایرررن تحقیرررق، از

هرررای  هرررایی همچرررون توزیرررع نرمرررال معرف فرض دلایرررل زیرررر اسرررتفاده شرررده اسرررت. اولا، ایرررن روش بررره پیش
(. ثانیرررا، از ایرررن روش بررررای 1531ها متکررری نیسرررت )آ رو همکررراران، شرررده و حجرررم برررالای نمونررره مشاهده

هررای مبتنرری  شررود، برره عبررارت دیگررر، برررخلاف روش و اکتشرراف روابررط محتمررل اسررتفاده می بینرری مقاصررد پیش

هررا بررا الگرروی نظررری پررژوهش دارنررد، ایررن روش برره دنبررال کشرري  بررر کواریررانس کرره سررعی در سررازگاری داده
نرروری قابررل قبررول و پیچیررده بررودن هررا نهفترره اسررت. درنتیجرره، بررا توجرره برره نبررود ت ای اسررت کرره در داده نظریرره

 (. 1535)فضلی و هوشنگی،  مساقل از این روش استفاده شده است 

 داده ها در دو قسمت کلی مورد بررسی و تجزیه و تحلیل قرار گرفتندش

 بررسی برازش مدل 

 قسمت کلی را تحت پوشش قرار می دهدش دوروش حداقل مربعات جزقی برای ارزیابی برازش مدل ها، 

 بخش مربوط به مدل های اندازه گیری الي(

در ایرررن بخرررش از ضررررایب بارهرررای عررراملی، آلفرررای کرونبررراخ و پایرررایی ترکیبررری بررررای سرررنجش پایرررایی و از 
 18ضرررایب  میررانگین واریررانس اسرررتخراجی سررازه هررا، مرراتریس بارهرررای عرراملی متقابررل و روش فورنررل و لارکرررر

 برای سنجش روایی استفاده می شود.( 1381)

 اختاریب( بخش س

 در بخش ساختاری نیز از روش های زیر برای بررسی برازش مدل های ساختاری استفاده شده استش
  ضرایب معناداریt  مقادیر(t_values) 

  معیارR Squares  یاR2  

 آزمودن فرضیه ها 
 در روش حداقل مربعات جزقی آزمودن فرضیه ها از دو قسمت تشکیل شده است.

 ری مربوط به هر یک از فرضیه هاالي( بررسی ضرایب معنا دا

 هاب( بررسی ضرایب استاندارد شده مسیرهای مربوط به فرضیه

 

 پی ال اسمعرفی مدل معادلات ساختاری اسمارت 
شودش آلفای کرونباخ و ها از دو ابزار به طور معمول استفاده میدر روش حداقل مربعات جزقی برای ارزیابی پایایی سازه    

دهد، در تری از پایایی درونی متغیرها اراقه میدشتاین. با توجه به اینکه آلفای کرونباخ برآورد سختگیرانهگا -ضریب دیلون

آ ر و )شود گلدشتاین یا پایایی مرکب استفاده می-های مسیری حداقل مربعات جزقی از یک سنجه با نام ضریب دیلونمدل
باشد.  4/0یب پایایی استفاده شود، در هر صورت مقدار آلفا باید بالاتر از . البته اهمیتی ندارد که از کدام ضر(1531همکاران، 

 6/0در حالی که مقدار آلفا کمتر از 

 دهد. فقدان پایایی را نشان می 

                                                                 

17. Smart- Pls 

18. Fornell & Larcker 
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نمایند که قدر مطلق بار عاملی برای ها پژوهشگران پیشنهاد میدر روش حداقل مربعات جزقی برای محاسبه پایایی معرف    

ها کم باشند کند که در صورتی که تعداد معرفبیان می 13(. البته بایدو1381باشد )فرنل و لاکر،  4/0ید بیشتر از هر معرف با

باشد را هم حف  نمود البته به شرطی که متوسط واریانس استخراج شده  4/0های که بار عاملی آنها کمتر از توان معرفمی

 .(1531آ ر و همکاران، )باشد  3/0بیشتر از 
را مورد محاسبه قرار  21و هم روایی افتراقی 20های حداقل مربعات جزقی باید هم روایی همگرابرای ارزیابی روایی در مدل    

کنند. فرنل و لاکر استفاده از متوسط واریانس ها، سازه اصلی را تبیین میروایی همگرا به این معناست که مجموعه معرف .داد

ری برای ارزیابی روایی همگرا پیشنهاد کردند. حداقل مقدار لازم برای اعتبار همگرایی کافی استخراج شده را به عنوان معیا
 (. 1381)فرنل و لاکر،  است 3/0برابر با 

پردازد که به آزمون چن ها میبرای بررسی روایی افتراقی دو آزمون وجود داردش آزمون اول به بررسی روایی افتراقی سازه    

ها باشد. این آزمون جذر متوسط واریانس استخراج شده یک سازه باید بیشتر از همبستگی آن با سایر سازه معروف است. در این

  (.1338ها است )چن، اش با سایر سازهبا نشانگرهای خود بیشتر از همبستگی امر نشانگر آن است که همبستگی سازه
رود بار هر است. در این آزمون انتظار می 22زد، آزمون بارهای عرضیها می پرداآزمون دوم که به بررسی روایی افتراقی معرف    

 آ ر و همکاران،) معرف برای هر متغیر مکنون بیشتر از بارهای عرضی یا بار آن معرف برای سایر متغیرهای مکنون باشد

1531). 

 

 

 نتی دارد.ادراک ایمنی رابطه معناداری بر ادراک اعتماد مشتری در بانکداری اینتر اصلی: فرضیة 

 قابررل مشرراهده اسررت؛ ایررن دو شررکل ضرررایب مسرریر و آمرراره  2و1طررور کرره در شررکل همررانT  بررین

گرررر مجرررازی )کررره بررره صرررورت مسرررتقل وارد مررردل شرررده( و متغیرهرررای اصرررلی، متغیرهرررای تعررردیل

-گررر اصررلی را نشرران مرری دهنررد. از ایررن مرردل برررای بررسرری و رد و تاییررد فرضررییهمتغیرهررای تعرردیل

 شود.ستفاده میگری اهای تعدیل

                                                                 

1. Bido 

20. Convergent validity 

21. Discriminant validity 

22. Cross loadings 
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 بین متغیرهای مدل سوم t( آماره 9شکل )

 



 مجله دستاوردهای نوین در مطالعات علوم انسانی
 9318 اسفند، 22، شماره دومسال 

20 

 

 
 

 ( ضریب مسیر بین متغیرهای مدل سوم2شکل )
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مرردل نرررم  5هررای تحقیررق، مرردل مفهررومی و جرردول زیررر رابطرره میرران متغیرهررای تحقیررق بررر اسرراس فرضرریه

ل ایررن اسررت کرره روابطرری کرره در آن مقرردارآماره دهررد. نکترره مهررم در ارتبرراط بررا جرردول  یررافررزاری را ارایرره مرری

T  شررروند و روابطررری کررره مقررردارآماره باشرررد تاییرررد مررری 1936بیشرررتر ازT  باشرررد مرررورد  1936آن هرررا کمترررر از

 تایید واقع نمی شوند.
 

 های ساختاریهای تحقیق بر اساس نتایج مدل( نتیجه فرضیه99-4جدول)

 فرضیه 
 مسیر

ضرررررررریب 

 مسیر
 نتیجه فرضیه آماره تی

H1  ادراک اعتمررررراد ←ادراک ایمنررررری

 مشتری
 تایید 5/235 542/0

 کننده در ارتباط بین ....گری برونگرایی مصرفنقش تعدیل 

H7  ادراک اعتمررررراد  ←ادراک ایمنررررری

 مشتری
 رد 0/335 063/0

H8 ادراک  ←ادراک حررررریم خصوصرررری

 اعتماد مشتری
 رد 0/133 -013/0 

 .... گری جنسیت در ارتباط بیننقش تعدیل 

H3  ادراک اعتمررررراد  ←ادراک ایمنررررری

 مشتری
 رد 0/332 -101/0

H3 ادراک  ←ادراک حررررریم خصوصرررری

 اعتماد مشتری
 رد 0/301 -031/0

 گری سن در ارتباط بین ....نقش تعدیل 

H6  ادراک اعتمررررراد  ←ادراک ایمنررررری

 مشتری
 رد 0/505 -028/0

H10 ادراک  ←ادراک حررررریم خصوصرررری

 اعتماد مشتری
 رد 0/443 033/0

 گری تحصیلات در ارتباط بین ....نقش تعدیل 

H4  رد 0/733 032/0 اعتماد مشتری←ادراک ایمنی 

H11 اعتمررراد ←ادراک حرررریم خصوصررری

 مشتری
 رد 0/585 -077/0
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 نتایج آزمون فرضیه اصلی

 داریبانکرر در مشررتری اعتمرراد ادراک بررر معنرراداری اثررر ایمنرری ادراک کنررد¬مرری بیرران پررژوهش اصررلی فرضرریه 

 برررای اس ال پرری مرردل خروجرری T آمرراره از حاصررل داری معنرری عرردد مطلررق قرردر کرره ازآنجایی.  دارد اینترنترری

 36/1 از ترررر بزرن مقرردار ایررن مطلررق قرردر و برروده 235/5  برابررر مشررتری اعتمرراد بررر ایمنرری ادراک تأثیرگررذاری

 اعتمررراد برررر ایمنرری ادراک دیگرررر  عبررارت  بررره شررود می تأییرررد متغیرررر دو ایررن برررین ارتبرراط بنرررابراین باشررد، می

 اعتمررراد بررر ایمنرری ادراک افررزایش برررا درواقررع باشررد؛ می 542/0 آن تررأثیر میرررزان و باشررد می تاثیرگررذار مشررتری

 انجررام امکرران کرره اسررت بشررری تعرراملات کننررده¬تسررهیل عامررل اعتمرراد. برررعکس و شررود می بیشررتر مشررتری

 مبادلرره تنرروری بررا مطررابق. شررود¬مرری اقتصرراد شرردن تررر¬روان سرربب و دهررد¬مرری افررراد برره را تجرراری معرراملات

 از آن هزینرره کرره روابطرری از شرراید و کننررد¬مرری برقرررار اعتمرراد براسرراس را ایرری¬مبادلرره روابررط افررراد اجتمرراعی

 فاصررله، علررت برره مشررتریان نیررز اینترنترری بانکررداری فضررای در. کننررد اجتنرراب باشررد بیشررتر اش¬بررالقوه سررود

 در. کننررد¬مرری احسرراس را بررالاتری ریسررک سررنتی محرریط برره نسرربت نیررز مقررررات برخرری فقرردان و هویررت

 بررره هکرهرررا دسرررتیابی ماننرررد عوامرررل نگرررران اینترنتررری بانکرررداری طریرررق از تبرررادلات هنگرررام مشرررتریان واقرررع

 طراحرری و سررایت وب امنیررت برره کرره زمررانی وتنهررا هسررتند.. و دقررت و صررحت عرردم شرران، شخصرری اطلاعررات

 روش ماننرررد اعتمررراد فرعررری هرررای¬سرررازه طرفررری از کننرررد؛¬یمررر اسرررتفاده آن از باشرررند، داشرررته اعتقررراد آن

 شررده شررناخته خرروب طرررف دو هررر جانررب از کرره سرروم شررخ  یررا واسررط روی معمررولا امررن، اینترنترری پرداخررت

 دارد تکیه باشد، اطمینان قابل و

 نتایج آزمون فرضیه اول فرعی 

برررین ادراک ایمنررری وادراک  ی کننررده رابطرررهگرایررری مصررررفشرررود کررره بررروندر فرضرریه اول فرعررری عنررروان مرری

کررره قررردر مطلرررق عررردد  ازآنجاییدهرررد. اعتمررراد مشرررتری در بانکرررداری اینترنتررری را تحرررت تررراثیر قررررار مررری

کننررده گرایرری مصرررفگررری بررروننقررش تعرردیلخروجرری مرردل پرری ال اس برررای  Tداری حاصررل از آمرراره  معنرری

  36/1تر از کررروچکمطلررق ایرررن مقرردار برروده و قررردر  335/0برابرررر ی برررین ادراک ایمنرری و اعتمررراد مشررتریرابطرره

کننرررده گرایررری مصررررفبرررروندیگر  عبارت بررره شرررود. یمییرررد نتأ هرررابنرررابراین ارتبررراط برررین ایرررن متغیر باشرررد، یم

توانررد حرراکی . تاییررد نشرردن ایررن فرضرریه مرری کنرردی بررین ادراک ایمنرری و اعتمرراد مشررتری را تعرردیل نمرریرابطرره

هررای بانکررداری اینترنترری از تخصرر  و معلومررات فاده از فعالیررتاز ایررن واقعیررت باشررد کرره افررراد برره منظررور اسررت

 کافی برخوردار نبوده و لذا به ادراک ایمنی از آن نرسیده و در نتیجه بدان اعتماد نکنند. 

 نتایج آزمون فرضیه دوم فرعی

ی برررین ادراک ایمنررری وادراک کننرررده رابطرررهشرررود کررره جنسررریت مصررررفدر فرضررریه دوم فرعررری عنررروان مررری

کرره قرردر مطلررق  ازآنجاییدهررد. گفتنرری اسررت مشررتری در بانکررداری اینترنترری را تحررت ترراثیر قرررار مرریاعتمرراد 

گرررری جنسررریت مصررررف نقرررش تعرردیلخروجررری مررردل پرری ال اس بررررای  Tداری حاصرررل از آمرراره  عرردد معنررری

 تر ازکرروچکبرروده و قرردر مطلررق ایررن مقرردار  332/0 برابررر ی بررین ادراک ایمنرری و اعتمرراد مشررتریکننررده رابطرره
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کننررده جنسرریت مصرررفدیگر  عبررارت  برره شررود. یمییررد نتأ هررابنررابراین ارتبرراط بررین ایررن متغیر باشررد یم 36/1

توانررد حرراکی . تاییررد نشرردن ایررن فرضرریه  مرری کنرردی بررین ادراک ایمنرری و اعتمرراد مشررتری را تعرردیل نمرریرابطرره

نرررد و ممکررن اسرررت دهدرصرررد از افررراد جامعررره پژوهشرری را مررردان تشرررکیل مرری 60از ایررن باشررد کررره حرردود 

مررردان در هنگررام فراینرررد خریررد برکرررارایی آن تمرکررز کننرررد و نبررود اطمینررران از امنیررت آن، اعتمررراد آنهررا بررره 

 بانکداری اینترنتی را تحت تاثیر قرار دهد.

 نتایج آزمون فرضیه سوم فرعی 

اعتمرراد ی بررین ادراک ایمنرری و ادراک کننررده رابطررهشررود کرره سررن مصرررفدر فرضرریه سرروم فرعرری عنرروان مرری

کرره قرردر مطلررق عررردد  ازآنجاییدهررد. گفتنرری اسرررت مشررتری در بانکررداری اینترنترری را تحررت تررراثیر قرررار مرری

کننرررده نقرررش تعررردیلگری جنسررریت مصررررفخروجررری مررردل پررری ال اس بررررای  Tداری حاصرررل از آمررراره  معنررری

 36/1تر ازککررروچبرروده و قرردر مطلررق ایررن مقرردار   505/0برابرررر  ی بررین ادراک ایمنرری و اعتمرراد مشررتریرابطرره

ی بررین کننررده رابطررهسررن مصرررفدیگر  عبررارت  برره شررود. یمییررد نتأ هررابنررابراین ارتبرراط بررین ایررن متغیر باشررد یم

توانررد حرراکی از شرررایط . تاییررد نشرردن ایررن فرضرریه  مرری کنرردادراک ایمنرری و اعتمرراد مشررتری را تعرردیل نمرری

الاتر رفررتن سررن افررراد ممکررن اسررت سررنی باشررد کرره جامعرره پررژوهش بررا آن روبرره رو برروده اسررت. چراکرره بررا برر

 ریسک کمتری را تحمل و اعتماد کمتری به بانکداری اینترنتی کنند.

 

 نتایج آزمون فرضیه چهارم فرعی 

ی بررین ادراک ایمنرری و ادارک کننررده رابطررهشررود کرره تحصرریلات مصرررفدر فرضرریه چهررارم فرعرری عنرروان مرری

کررره قررردر مطلرررق عررردد  ازآنجاییدهرررد. رار مررریاعتمررراد مشرررتری در بانکرررداری اینترنتررری را تحرررت تررراثیر قررر

کننرررده نقرررش تعررردیلگری تحصررریلات مصررررفخروجررری مررردل پررری ال اس بررررای  Tداری حاصرررل از آمررراره  معنرری

  36/1تر ازکررروچکبرروده و قرردر مطلررق ایررن مقرردار   733/0 برابرررر ی بررین ادراک ایمنرری و اعتمرراد مشررتریرابطرره

کننرررده تحصررریلات مصررررفدیگر  عبرررارت  بررره شرررود. یمیرررد نیتأ هرررابنرررابراین ارتبررراط برررین ایرررن متغیر باشرررد، یم

توانررد حرراکی . تاییررد نشرردن ایررن فرضرریه  مرری کنرردی بررین ادراک ایمنرری و اعتمرراد مشررتری را تعرردیل نمرریرابطرره

از ایررن باشررد کرره افرررادی کرره در پررژوهش حاضررر شرررکت کردنررد سررطح تحصرریلات آنهررا بررا میررزان مررراوادات 

و از طرفرری هررم برره دلیررل عرردم اداراک امنیررت، اعتمادشرران برره بانکررداری شرران در ارتبرراط نبرروده باشرره بررانکی

 اینترنتی تحت تاثیر قرار نگیرد. 
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 نتایج آزمون فرضیه پنجم فرعی 

خصوصرری ی بررین ادراک حررریمکننررده رابطررهگرایرری مصرررفشررود کرره بررروندر فرضرریه پررنجم فرعرری عنرروان مرری

کرره قرردر مطلررق عرردد  آنجایی ازدهررد. حررت ترراثیر قرررار مرریو ادراک اعتمرراد مشررتری در بانکررداری اینترنترری را ت

گرایرری مصرررف کننررده گررری بررروننقررش تعرردیلخروجرری مرردل پرری ال اس برررای  Tداری حاصررل از آمرراره  معنرری

تر کرروچکبرروده و قرردر مطلررق ایررن مقرردار   133/0برابررر  خصوصرری و اعتمرراد مشررتریبررین ادراک حررریم رابطرره

-گرایرری مصرررفبررروندیگر  عبررارت  برره شررود. یمییررد نتأ هررابررین ایررن متغیر بنررابراین ارتبرراط باشررد، یم  36/1 از

. تاییرررد نشرردن فرضررریه  کنرردی برررین ادراک حررریم خصوصررری و اعتمرراد مشرررتری را تعرردیل نمررریکننررده رابطرره

توانرررد حررراکی از ایرررن واقعیرررت باشرررد کررره  دانرررش عمرررومی افرررراد در اسرررتفاده از کرررامریوتر بررررای فهرررم مررری

داری اینترنترری کررافی نبرروده و لررذا زمینرره ترررس از افشررا شرردن اطلاعررات شخصرری و موضرروعات مربرروط برره بانکرر

 در نتیجه اعتماد نداشتن به فعالیت های بانکداری اینترنتی رخ دهد. 

 نتایج آزمون فرضیه ششم فرعی 

خصوصرری و ی بررین ادراک حررریمکننررده رابطررهشررود کرره جنسرریت مصرررفدر فرضرریه ششررم فرعرری عنرروان مرری

کررره قرردر مطلرررق عررردد  ازآنجاییدهرررد. شرررتری در بانکررداری اینترنتررری را تحرررت ترراثیر قررررار مرریادراک اعتمرراد م

کننرررده گرررری جنسرریت مصرررفنقررش تعرردیلخروجررری مرردل پرری ال اس بررررای  Tداری حاصررل از آمرراره  معنرری

بررروده و قررردر مطلرررق ایرررن مقررردار   301/0برابرررر ی برررین ادراک حرررریم خصوصررری و اعتمررراد مشرررتریرابطررره

جنسررریت دیگر  عبارت بررره شرررود. یمییرررد نتأ هرررابنرررابراین ارتبررراط برررین ایرررن متغیر باشرررد،  یم 36/1تر از کررروچک

. تاییررد نشرردن ایررن  کنرردی بررین ادراک حررریم خصوصرری و اعتمرراد مشررتری را تعرردیل نمرریکننررده رابطررهمصرررف

-درصررد از افررراد جامعرره پژوهشرری را مررردان تشررکیل مرری 60توانررد حرراکی از ایررن باشررد کرره حرردود فرضرریه مرری

تررر باشررند و نسرربت برره د و ممکررن اسررت مررردان در هنگررام فراینررد خریررد برره دنبررال احتمررال ریسررک پرراییندهنرر

 محرمانه بودن اطلاعات شخصی اهمیت بیشتری قایل باشند.

 نتایج آزمون فرضیه هفتم فرعی 

خصوصرری و ادارک ی بررین ادراک حررریمکننررده رابطررهشررود کرره سررن مصرررفدر فرضرریه هفررتم فرعرری عنرروان مرری

کرره قرردر مطلررق  ازآنجاییدهررد. گفتنرری اسررت اد مشررتری در بانکررداری اینترنترری را تحررت ترراثیر قرررار مرریاعتمرر

-نقرررش تعررردیلگری جنسررریت مصررررفخروجررری مررردل پررری ال اس بررررای  Tداری حاصرررل از آمررراره  عررردد معنررری

برروده و قرردر مطلررق ایررن مقرردار   09443برابررر  ی بررین ادراک حررریم خصوصرری و اعتمرراد مشررتریکننررده رابطرره

-سرررن مصررررفدیگر  عبارت بررره شرررود. یمییدنتأ هرررابنرررابراین ارتبررراط برررین ایرررن متغیر باشرررد یم 1936تر از چککرررو

توانررد . تاییررد نشرردن ایررن فرضرریه  مرری کنرردی بررین ادراک ایمنرری و اعتمرراد مشررتری را تعرردیل نمرریکننررده رابطرره

 70رصررد برررالای د 70حرراکی از شرررایط سرررنی باشررد کررره جامعرره پرررژوهش بررا آن روبررره رو برروده  و در حررردود 

باشررند؛ ایررن گررروه سررنی ممکررن اسررت مهررارت و آگرراهی کررافی را نداشررته و خطررر افشررای اطلاعاتشرران سررال مرری

 را بیش از حد درک کنند و درنهایت اعتماد به بانکداری اینترنتی در آنها رخ ندهد.
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 نتایج آزمون فرضیه هشتم فرعی 

خصوصرری و ی بررین ادراک حررریمننررده رابطررهکشررود کرره تحصرریلات مصرررفدر فرضرریه هشررتم فرعرری عنرروان مرری

کرره قررردر  ازآنجاییدهررد. گفتنرری اسررت ادارک اعتمرراد مشررتری در بانکررداری اینترنترری را تحررت ترراثیر قررررار مرری

گررری تحصررریلات نقررش تعررردیلخروجرری مررردل پرری ال اس بررررای  Tداری حاصررل از آمررراره  مطلررق عرردد معنررری

برروده و قرردر مطلررق ایررن   585/0برابررر د مشررتریی بررین ادراک حررریم خصوصرری و اعتمررامصرررف کننررده رابطرره

دیگر  عبارت بررره شرررود. یمییرررد نتأ هرررابنرررابراین ارتبررراط برررین ایرررن متغیر باشرررد یم 1936تر از کررروچکمقررردار 

. تاییررد  کنرردی بررین ادراک حررریم خصوصرری و اعتمرراد مشررتری را تعرردیل نمرریکننررده رابطررهتحصرریلات مصرررف

ی باشررد کرره زیرسرراخت هررای فنرراوری اطلاعررات بررا آن روبرره توانررد حرراکی از شرررایطنشرردن ایررن فرضرریه  مرری

اسررت و لزومررا بررالا بررودن تحصرریلات منجررر برره کرراهش نگرانرری هررای مربرروط برره افشررای اطلاعررات شخصرری 

 نشود.

 گیری بحث و نتیجه

شررناختی تحقیررق از لحررا  سررن، هررای جمعیررتابترردا برره بررسرری آمررار توصرریفی یررا همرران ویژگرری بخررشدر ایررن 

و سررابقه خررردمت پرداخترره شرررده اسررت. سررررس آمررار اسرررتباطی تحقیررق مرررورد بررسررری تحصرریلات، جنسررریت  
هررا مختلرري هررا بررا اسررتفاده از آزمررونهررا و سررازهقرررار گرفررت کرره برررای ایررن منظررور ابترردا روایرری و پایررایی معرررف

همچرررون متوسرررط واریرررانس اسرررتخراج شرررده، بارهرررای عرضررری، ضرررریب ترکیبررری و آلفرررای کرونبررراخ مشرررخ  

رازش مرردل بررا اسررتفاده از شرراخ  هررای مختلرري مررورد بررسرری قرررار گرفررت. سرررس بررا گردیررد. در ادامرره برر

هرررای تحقیررق مرررورد آزمررون قررررار اسررتفاده از دو خروجرری الگررروریتم هررای پررری ال اس و برروت اسرررتار ، فرضرریه
گررر هررا بیرراندهنررد. یافتررهرا نشرران مرری Tگرفررت. ایررن دو خروجرری ضرررایب مسرریر بررین متغیرهررا و مقرردار آمرراره 

ت و معنرررادار ادراک ایمنررری  برررر ادراک  اعتمررراد مشرررتری اسرررت . همچنرررین ادراک ایمنررری تررراثیر تررراثیر مثبررر

گررر مررورد تاییررد قرررار مثبررت و معنرراداری بررر ادراک حررریم خصوصرری دارد. امررا هرریه یررک از فرضرریه هررای تعرردیل
 نگرفتند. 

 پیشنهادات كاربردی
 

وشررنی رابطرره بررین ادراک ایمنرری و طبررق نتررایج آمرراری بدسررت آمررده از تحلیررل آمرراری پررژوهش حاضررر، برره ر

ادراک حررریم خصوصرری، در اعتمرراد مشررتریان برره بانکررداری اینترنترری آشررکارگردید. بنررابراین واضررح اسررت کرره 
بایسررت در جهررت ارتقررای بهبررود کرراهش ریسررک هررای مربرروط برره هرکرردام از ایررن مرردیران شررعب بانررک مرری

 ت بهبود، آورده شده استشها گام بردارند. در ادامه راهبردها و راهکارهایی جهادراک

 اعتمرراد از برررای اطمینران برا توجرره بره نتیجرره فرضرریه اول اصرلی پیشررنهاد مری شررود کرره عراملان بررانکی 

چراکرره ادارک  .مطمررنن سررازند خررود تکنولرروژیکی و ایرویره ابررزار از بیشررتر را هراآن بایررد مشرتریان،
در  موفقیررت اصررلی عناصررر از و کلیرردی عوامررل از بانکررداری اینترنترری برره مشررتری ایمنری و اعتمرراد

 باشد.بانکداری اینترنتی می

 شرررود هنگرررام گرررداوری اطلاعرررات شخصررری و بررا توجررره برره نتیجررره فرضررریه دوم اصررلی پیشرررنهاد مرری
هررای مربرروط برره مشررتریان  توسررط سررایت بانررک بایررد برره صررورت شررفاف و دقیررق باشررد، پررردازش داده

هررای هبررود روابررط تجرراری و کرراهش هزینررهچراکرره چنررین شرررایطی سرربب بررروز  اعتمرراد و زمینرره سرراز ب

 مربوط به آن باشد.
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 هررا توصرریه مرریگیررران بانررکشررود برره مرردیران و تصررمیمبررا توجرره برره فرضرریه سرروم اصررلی پیشررنهاد مرری-

گیرررد بررردون شررود کرره برره منظررور افرررزایش ادراک ایمنرری مشررتریان، هررر تررراکنش کررره صررورت مرری

 یک به او ارسال شود.درخواست مشتری چه به صورت پیامک و یا پست الکترون

 
 سررازی مشررتریان از هررا تسررهیلاتی جهررت آگرراهشررود بانررکبررا توجرره برره فرضرریه اول فرعرری پیشررنهاد مرری

ایرری اسررت کرره خرردمات نرروین بانکررداری اینترنترری هررای فنرراوری اطلاعرراتی بانررک بگونررهاینکرره زیرسرراخت

 را همانند سیستم سنتی به بهترین شکل ارایه می دهد، فراهم کنند.

 شررود برره منظررور جلرروگیری از رخ داد مشررکلات ه برره نتررایج فرضرریه دوم فرعرری پیشررنهاد مرریبررا توجرر

هررای آنلایررن برره روشررنی و بررا دقررت هررا، قرروانین و رویررهاحتمررالی برررای مشررتری  و بررر طرررف نمررودن آن

 بیشتری  تهیه و تدوین گردند.

 هررای کرره گررروهبررا توجرره برره نتررایج فرضرریه هررای ششررم و هفررتم و هشررتم فرعرری و در نظررر گرررفتن این
سررنی و برررا تحصررریلات و جنسرریت متفررراوت ممکرررن اسررت از بانکرررداری اینترنتررری اسررتفاده کننرررد لرررذا 

هررای مختلرري مشررتریان هرردف صررورت گیرررد، شررود کرره تحقیقررات لازم در زمینرره بخررشپیشررنهاد مرری

هررا و تررر فراینررد بانکررداری اینترنترری وکرراهش هزینررهتررا در نهایررت منجررر برره طراحرری مناسررب و آسرران
 یش سرعت و امنیت و حریم خصوصی، گردد.افزا
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 (،ر ایررررانمشرررتری در بخرررش تجرررارت الکترونیرررک )مرررورد مطالعرررهش سرررایتهای تخفیررري گروهررری د

 .647-633، ص  5، 4، فناوری اطلاعات مدیریت

توصررریفی از روش هرررای تحقیرررقش پرررارادایم (، 1586) علررری احمررردی، علیرضرررا، و سرررعیدنهایی، وحیرررد -
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 .61-70، ص  16مدیریت بازاریابی، شمارهمجله 
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 6 دوره.صرررنعتی مررردیریت(. قرررزوین اسرررتان شررررکتهایش مررروردی مطالعررره) لیررردیتو هرررایشررررکت در

 .36 -43 صفحه. 1 شماره

 ، چا  دوم.نشر فرا(، کاتلر در مدریت بازاریابی، 1585کاتلر، فیلپ) -
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 .137-153، ص 11، 7، فناوری اطلاعات مدیریت تهران، شاورزیک

(، تررراثیر ابعرراد فرهنررر  هافسررتد برررر اعتمرراد مشرررتری 1535ا  )نژادشررکوهی، فاطمرره، دعرررایی، حبیررب -
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