
انداز مديريت دولتی چشم     

1396 تابستانـ  30شماره    

55 ـ 35ص  ص  
 

 طراحی و تبیین الگوی اعتماد در بانکداری الکترونیکی
 

 ****خسرو محمدی ،***، امیر مانیان**سید محمود حسینی، *چهمنیژه قره1

 

 چکیده
 زيرا ؛است خدمت دهندگان ارائه و مشتريان بين روابط حفظ براي خدماتي بازاريابي لازمه اعتماد،     

 يها راهيکي از . هستند خريد براي تصميم اخذ به مجبور خدمت، واقعي تجربه از قبل اغلب مشتريان
نسبت به خدمات  ها آندر حوزه بانکداري الکترونيکي، ايجاد اعتماد در  ژهيو به ،جذب و حفظ مشتريان

طراحي و تبيين الگوي  درصددِاين پژوهش پژوهشگران در است.  ها بانکتوسط  شده ارائهالکترونيکي 
بر اعتماد  مؤثرتا بتوان علاوه بر شناخت عوامل  هستنداعتماد مشتريان به بانکداري الکترونيکي 

هاي پژوهش از طريق . دادهسنجيدخدمات نيز  گونه نيارا نسبت به  ها آنمشتريان، ميزان اعتماد 
آزمون مورد LISREL 8/54افزار و با استفاده از الگو معادلات ساختاري با نرم شدآوري پرسشنامه جمع

که در  است دولتي کشور خصوصي و يها بانکمشتريان قرار گرفت. جامعه آماري پژوهش شامل کليه 
با استفاده از  ها داده يآور جمع منظور به. اند کردهاز خدمات بانکداري الکترونيکي استفاده  93زمستان 

امنيت . نتايج نشان داد که آمدعمل به يريگ نمونهمشتري  600تصادفي ساده، از  يريگ نمونهروش 
بر  يدار امعنتأثير  شده ادراکو سودمندي  ، حفظ حريم خصوصي، سازگاري، سهولت استفادهشده ادراک

، ايجاد شده ادراک، اعتماد سبب کاهش ريسک علاوه به ؛اعتماد مشتريان به بانکداري الکترونيکي دارند
استفاده واقعي از اين خدمات  جهيو درنتنگرش مطلوب، تمايل به پذيرش خدمات بانکداري الکترونيکي 
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 . مقدمه1

هاي انساني در بستر  اکنون که حجم عظيمي از گردش اطلاعات، مبادلات بازرگاني و تعامل     
شمار بههاي فعاليت در اين فضاي نوين  ترين دغدغه گيرد، اعتماد يکي از مهم اينترنت انجام مي

آنلاين قلمداد  يدادوستدهاترين موانع  نبودن اعتماد، يکي از بزرگ .(Golbeck, 2005) رود يم
. با رشد فراگير فناوري اينترنت، زندگي مردم تا حد زيادي با فضاي سايبر گره خورده شودمي

 .(Seong, 2009)است 
 گونه نياالبته  ؛هاي اينترنتي دانست فعاليتترين تهديد براي  توان بزرگنبودن اعتماد را مي     

ها، رابطه مستقيم با ميزان اعتماد مورد انتظار دارد. معمولاً کاربران اينترنت، در تجارت  فعاليت
ها  گونه فعاليت کنند و اين الکترونيکي و دادوستدهاي مالي در اينترنت، دقت و تأمل بيشتري مي

مانند  هاي حساس طلبد. ميزان ريسک در تبادل اطلاعات شخصي و داده اعتماد سطح بالايي مي
 .(ong,D 2010)اطلاعات بانکي نسبت مستقيم با اعتماد دارد 

چنين براي ايجاد مزيت رقابتي، بازاريابان، با چالش نگهداري مشتريان، هم براي جلب و     
رو هستند. اين چالش، موجب توجه به مقوله اعتماد آنلاين و هايجاد و حفظ اعتماد مشتريان روب

. در شرايط گوناگون، (2009et al. Urban ,)درباره آن شده است « دانستنبيشتر»اهميت 
رو هروب «اعتماد»تواند با چالش  تعاملات مشتريان با سازمان يا با يکديگر در فضاي سايبري، مي

هاي فرهنگي، يا برخاسته از شناخت و تصور کاربران از  تواند بر پايه انگاره . اين چالش ميشود
Svendsen Paldam &, )فناوري ارتباطي و اطلاعاتي باشد  شده گرفتهکار هسازوکارهاي ب

 کردفرض  «دگرگوني مداوم»توان در يک  . نظام و کيفيت روابط در فضاي سايبري را مي(2000
 .(Kiyonari, 2006)د شو تأثير ميزان و سطوح اعتماد، دچار تلاطم ميکه تحت

هاي فرهنگي سرچشمه داشته باشد.  هنجارها و ارزش ازتواند  هاي متفاوت اعتماد مي کيفيت     
است که هر  ييها ييدارا، اعتماد يکي از ارزشمندترين 1بر اساس نظريه مبادله اجتماعي

کند ايفا مي وکار کسبداشته باشد. اعتماد نقشي زيربنايي در ايجاد يک  تواند يم يوکار کسب
(2002 ou,L) .ها متعلق به کاربران است.  اهميت است که در فضاي سايبري، دادهاين نکته حائز

الگوي  ازآنجاکه. سازد يم دوچنداناين امر لزوم توجه بيشتر به مسئله اعتماد در فضاي سايبري را 
کسب اعتماد در فضاي سايبر و با استفاده از سازوکارهاي اينترنت، با الگوي فضاي فيزيکي 

اعتماد به بانکداري الکترونيکي  يريگ شکلبر  مؤثرتواند کاملاً متفاوت باشد، شناخت عوامل  مي
 .(McKnight et al., 2002)يابد  در فضاي سايبري اهميت بيشتري مي

بايد توجه داشت که دانش موجود پيرامون اعتماد در فضاي سايبر ايران اندک است؛ بدان      
تصوير  رو نيازا ؛شمار هستند علمي در اين زمينه بسيار اندک و انگشت  يها پژوهشسبب که 

                                                 
1. Social exchange theory  
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روشني از وضعيت موجود ميزان اعتماد به بانکداري الکترونيکي در فضاي سايبر ايران در 
و  اعتماد در حوزه بانکداري الکترونيکي يريگ شکلبر  مؤثر، عوامل سو کيدسترس نيست. از 

و از سوي ديگر، پاسخ روشني به  يک پرسش پيش رو قرار گيرد عنوان بهتواند  الگوهاي آن مي
بر تمايلات مشتريان به  تواند يماين پرسش که اعتماد مشتريان به بانکداري الکترونيکي چگونه 

. رديگ يمقرار  يموردبررساستفاده از خدمات بانکداري الکترونيکي تأثيرگذار باشد، در اين پژوهش 
 .استبانکداري و پرداخت الکترونيک در ايران اعتماد حلقه گمشده توسعه  رسد يمبه نظر 

هزار  22 و (POS)پنجاه ميليون کارت بانکي، يک ميليون و پانصد هزار پايانه فروش وصد     
بانکداري الکترونيک با شايد وبايدکه  طور آناما هنوز ؛ خودپرداز در سرتاسر کشور وجود دارد

نفر از خدمات  2نفر،  3در کشوري مانند کانادا از هر زندگي روزمره مردم عجين نشده است. 
 کنند. ين يا اينترنتي استفاده ميبانکداري آنلا

و بر مبناي آمارهاي  وجو پرساما با  ؛استناد وجود نداردآمارهاي رسمي و قابل ايراندر کشور      
تراکنشي که در  4رسد از هر  . به نظر ميشودمشاهده مياي  کننده خبرهاي نگران ،غيررسمي

تراکنش کارتي و يکي هم تراکنش داخل شعبه  ها آن مورد 3شود  مي انجام ايرانسيستم بانکي 
بانک، مانند اينترنت ،هاي مبتني بر ابزارهاي نوين ارتباطي تعداد تراکنش رو نيازا ؛است

کرد. براي اين موضوع  نظر صرف ها آنتوان از  نقدر کم است که ميآبانک  تلفنبانک و  موبايل
شود و آن  همه دلايل در يک علت خلاصه مي احتمالاًاما  ؛توان دلايل فراواني را بررسي کرد مي
کنند و با  ها استفاده نمي صد از خدمات الکترونيکي بانکدراست. مردم با اعتماد صد «اعتماد»

تغييراتي در شيوه استفاده مردم از خدمات  براي ايجادبنابراين ؛ روند شک و ترديد به سراغ آن مي
بنابراين، ؛ نيستراهکارهايي براي ايجاد اعتماد  يافتناي جز  چاره، در آيندهبانکداري الکترونيک 
باشد و  مؤثراعتماد به بانکداري الکترونيکي در ايران  يريگ شکلبر  تواند يمشناسايي عواملي که 

تريان خدمات الکترونيکي بانکي دارد، دغدغه اصلي اين اثراتي که بر تصميم نهايي مش جهيدرنت
 .رود يمشمار پژوهش به

 
 . مبانی نظری و پیشینه پژوهش2

 :از عبارت استاست. اعتماد  1روابط مبادلاتي يها ليتحلمهم در  يها سازهاعتماد يکي از      
. در پيشينه کند يموجود اطمينان بين دو طرف که هر دو را ترغيب به ادامه فعاليت بلندمدت 

بازاريابي، اعتماد مفهومي از وجود اطمينان در روابط است که باعث افزايش تعاملات بين طرفين 
 از محيط بانکداري در محيط تر مهم. مسئله اعتماد در محيط بانکداري اينترنتي شود يم

                                                 
1. Transactional Relationship 
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 Off Line سک فراگير اطمينان و ريزيرا ايجاد و پرورش اعتماد وقتي مهم است که عدم ؛است
 باشند.

امروزه با توسعه بانکداري الکترونيکي تمايل مشتريان به استفاده از خدمات بانکداري      
هايي  چالش نيتر مهمجلب اعتماد مشتريان يکي از  بنابراين ؛يابد ارتقا مي روز روزبهالکترونيکي 

را به خود  هشگرانپژوکه نظر بسياري از  استرو  است که خدمات نوين بانکداري با آن روبه
 جلب کرده است.

تأثير مثبتي بر ادراکات مشتريان  تواند يمکردند که اعتماد  خاطرنشان ،(2006) مارچـ  هريج     
در بانکداري اينترنتي باشد. به اعتقاد اين  ها آنبراي استفاده  يساز نهيزمبر جاي بگذارد و عامل 

از طريق اثرات مثبت ايجاد اعتماد کاهش داد. ريسک  توان يم، تأثير منفي ريسک را پژوهشگران
. شود يم، ريسک هسته اعتماد قلمداد گريد عبارت بهو  هستند مربوطبه هم  کاملاًو اعتماد 

سنتي مبادله، تأثير  يها روشالکترونيکي در مقايسه با  يها تراکنشکنترل مشتريان بر  عدم
اطمينان و ماهيت پيچيده مبادلات ه علت عدمجستن از فضاي سايبري دارد. ببسزايي در دوري

شرکت اساساً به ـ  اطمينان در روابط مشترياينترنتي، مشتريان براي تعديل اثر ريسک و عدم
بيان داشتند که اعتماد تابعي از  ،(2003و همکاران ) ييزا وسفياعتماد نياز دارند. در اين راستا، 

الکترونيکي بوده و پيامد آن،  يها تراکنشو حفظ حريم خصوصي در  شده ادراکميزان امنيت 
که به ايجاد تمايلات مثبت در مشتريان براي پذيرش  است شده ادراککاهش در ريسک 

د. ادراک از امنيت به ادراک فرد نسبت به امنيت سيستم از شوميمنجر بانکداري الکترونيکي 
 .شود يمکترونيکي اطلاق بادلات اللحاظ حفظ حريم شخصي در انجام م

افراد  درباره را ييها داده اينترنتي يها شرکت اينکه احتمال :از است خصوصي عبارت حريم     
و  خصوصي حريم مسائل ي درباره زيادي نگراني کنند. نامناسب استفاده ها آن از و يآور جمع

 تمايلي چندان افراد از بعضي دليل همين به و دارد وجود شخصي اطلاعات از ناخواسته استفاده

 از سوي مالي يا شخصي اطلاعات افشايعدم در اينترنتي مشتريان .ندارند اطلاعات اين به ارائه

 اينترنتي پايبند مشتريان خصوصي حريم حفظ به بيشتر شرکت هرچه دارند. ترديد هاشرکت

 به شرکت مشتريان اعتماد کند، اعمال منظور اين براي را مختلفي يها هيرو و قوانين و باشد

 .ابدي يم کاهش اينترنتي خريد از مشتريان نگراني و شده ادراک ريسک و ابدي يم افزايش
. کند يمبودن موقعيت يا پيامدهاي ناشي از آن تأکيد بر ميزان خطرناک شده ادراکريسک      

در استفاده از خدمات الکترونيکي براي کاربران اينترنت، به عقيده اعتمادکننده  شده ادراکريسک 
د. در دو دارهايي که در يک معامله الکترونيکي خاص با اعتمادشونده وجود دارد، اشاره درباره زيان

پذيرش فناوري اطلاعات و  نهيدرزمدهه اخير، بسياري از مطالعات چارچوبي را براي پژوهش 
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که توسط  (TAM) 1پذيرش فناوري ي. در اين ميان، الگواندکردهاطلاعاتي ايجاد  يها ستميس
توصيف رفتار و تعيين  نهيزم درارائه شد، قدرتمندترين و تأثيرگذارترين الگو (، 1989)ديويس 
 شود يمدر نظر گرفته  ها سامانهبر پذيرش فناوري اطلاعات توسط کاربران اين  مؤثرعوامل 

(Wong et al., 2010). 
 شده ليتعد، است فيشبنآجزن و  2پذيرش فناوري که برگرفته از نظريه رفتار عقلائي يالگو     

 رديگ يماطلاعاتي توسط کاربران انجام  يها ستميسپذيرش  يالگوسازنظريه رفتار عقلائي براي 
، مبناي پذيرش 4شده ادراکو سهولت استفاده  3شده ادراکشامل سودمندي  ،و دو ادراک اصلي

که اين دو ادراک  دارد يمپذيرش فناوري بيان  ي. الگودهند يمالگو فناوري را تشکيل 
نگرش کاربران و مشتريان براي استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات خواهد بود.  کننده نييتع

ر نيت . مرحله آخشود يمنگرش به درجه ارزيابي مثبت يا منفي فرد از يک رفتار خاص اطلاق 
منجر هاي اطلاعاتي و فناوري اطلاعات فرد براي استفاده است که به استفاده واقعي از سيستم

 .(Hong et al., 2002) شود يم
از الگو پذيرش فناوري نشان  يريگ بهره( با 2002در حوزه بانکداري الکترونيکي، سو و هان )     

( و شده ادراکغيرمستقيم و از طريق سودمندي  طور به) شده ادراکدادند که سهولت استفاده 
گيري اعتماد مشتريان به بانکداري الکترونيک شکل بهطورمستقيم( )به شده ادراکسودمندي 

حدي است که شخص معتقد است يادگيري نحوه استفاده از  شده ادراکشود. سهولت ميمنجر 
، ميزاني است شده ادراکدمندي . سواستيک فناوري خاص، نيازمند تلاش اندکي از لحاظ ذهني 

، اعتماد علاوه به. کند يماستفاده از آن به انجام بهتر کارهاي وي کمک  کند يمکه فرد تصور 
بر نگرش مشتريان به استفاده از خدمات الکترونيکي،  تنها نهمشتريان به بانکداري الکترونيکي 

اين خدمات  استفاده واقعي از تيدرنهابلکه بر تمايل به استفاده از خدمات بانکداري الکترونيکي و 
 بوده است. مؤثر
عد اعتمادپذيري و شش بُ ها سازماناعتماد  ينشان دادند که الگو ،(2014هورلي و همکاران )     

بودن و انسجام، ينيب شيپ، قابلشده ادراک يها تيقابلمنافع،  ييراستا هم، ها شباهتشامل 
 يها بانککه چرا اعتماد به  پردازد يم سؤالو ارتباطات به تشريح اين  يدوست نوعخيرخواهي و 

جامعه  يها بانکاما اعتماد به برخي از  ؛است افتهي  کاهشبزرگ در طي بحران مالي بزرگ 
، ايجاد اعتماد پژوهشگرانافزايش يافته يا حتي در سطحي ثابت باقي مانده است. به اعتقاد اين 

 ماعي و اقتصادي جامعه ضروري است.براي پيشرفت اجت ها بانکبه 

                                                 
1. Technology Acceptance Model 

2. Theory of reasoned action  

3. Perceived usefulness  
4. Perceived ease of use 
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را با هدف شناسايي نقش اعتماد در پذيرش فناوري يک  يا مطالعه ،(2011) اورتگاـ  هرناندز
ادراکات مشتريان در مورد شرکت در حين  .1شرکت انجام داد و به اين نتيجه رسيد که عوامل 

 .2 ؛شدهو سهولت استفاده ادراک شده ادراک، سازگاري شده ادراکاستفاده از فناوري شامل امنيت 
اطلاعات نسبت به فناوري تأثير رش مدير فناورياهميت نگ .3و  تأثير شرکاي تجاري شرکت

گيري اعتماد پس از استفاده از خدمات الکترونيکي شرکت دارد. در اين الگو توجهي بر شکلقابل
، حدي است که استفاده از يک نوآوري توسط افراد سازگار با شده ادراکمنظور از سازگاري 

. در مفاهيم شود يمقبلي و فعلي تلقي  يهاتجربهو  اجتماعي ـ ، باورهاي فرهنگيها ارزش
خدمات در ارتباط با تأمين  دهندگان ارائهبانکداري الکترونيکي، اعتقاد مشترک در ميان کاربران و 

ديگر و رعايت مسائل اخلاقي در  يها سازمانبه افراد و يا  ها آننکردن امنيت اطلاعات و افشا
 د.مورد نحوه استفاده از اين اطلاعات وجود دار

بانکداري الکترونيکي و کيفيت خدمات  تيسا وبهاي نقش ويژگي، (2010ياپ و همکاران )     
 ها آنسنتي در شعب بانک در ارزيابي مشتريان از اعتماد به بانکداري الکترونيکي و رفتار پذيرش 

نشان دادند که کيفيت خدمات سنتي در ايجاد اعتماد مشتريان به خدمات  هاآن. را بررسي کردند
، شده ادراکشامل سودمندي  تيسا وب يها يژگيو علاوه به ؛است مؤثربانکداري الکترونيکي 

نيز در مشتريان نسبت به خدمات الکترونيکي اعتماد ايجاد  شده ادراکو امنيت  شده ادراکسهولت 
 .کند يم

  پرداختهمطالعات داخلي نيز به بررسي موضوع اعتماد در بانکداري الکترونيکي  برخي از در     
بر  مؤثرعوامل  يبند تياولو( به شناسايي و 1390، عابدي و همکاران )مثال براي . شده است

اعتماد مشتريان بانکداري اينترنتي پرداخته و دريافتند که امنيت، سهولت ادراکي، سودمندي 
اعتماد مشتريان  يريگ شکلبر  مؤثرعوامل  نيتر مهمدي و آگاهي دهندگي از ادراکي، کاربرپسن

 امنيت تأثير نيز به بررسي ،(1391کجوري ) سرانيسياه . دامغانيان واستبه بانکداري الکترونيکي 

زن پرداخته و دريافتند که امنيت  مشتريان سوي از بانکداري اينترنتي به اعتماد بر شده ادراک
)با ابعاد حريم خصوصي، اعتبار، اطمينان( تأثيري مستقيم، مثبت و معنادار بر اعتماد به  شده ادراک

 و شايستگي( دارد. بانکداري اينترنتي )با ابعاد خيرخواهي، صداقت
قصد  مؤثرعوامل  1شده يزير برنامهاز نظريه رفتار  يريگ بهرهبا  ،(1385زاده و فرجيان )هادي     

و نشان دادند که بين نگرش،  را بررسي کردنداستفاده مشتريان از خدمات بانکداري اينترنتي 
و ادراک از کنترل رفتاري، با قصد استفاده از خدمات بانکداري اينترنتي رابطه  هنجارهاي ذهني

ت به نسب ها آنبر نگرش  ها ستميسولي ادراکات مشتريان از امنيت اين  ؛وجود دارد يدار امعن
 نبود. مؤثراستفاده از خدمات بانکداري اينترنتي 

                                                 
1. Theory of planned behavior 
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 ها و الگوی مفهومی . توسعه فرضیه3

ادراک  1شده ادراکاعتماد مشتري به بانکداري الکترونيکي بين متغيرهاي امنيت  يالگو     
، سازگاري 4شده ادراک، سهولت استفاده 3شده ادراک، سودمندي 2مشتري از حفظ حريم خصوصي

، نگرش مشتري، تمايل به شده ادراک، اعتماد به بانکداري الکترونيکي، ريسک 5شده ادراک
 رشد به رو د. ظرفيتکنو استفاده از خدمات بانکداري الکترونيکي ارتباط برقرار مي 6پذيرش

 يک به تبديل خصوصي را حريم آن، پيچيدگي همچنين و اطلاعات براي پردازش جديد فناوري

 .است کرده مهم بسيار موضوع
 چگونه اينترنتي در مبادلات و شوند يم يآور جمع چگونه خصوصي يها داده واقعيت که اين     

 مانع يک صورت به و باشد مشتريان ياعتماد يب موجب افزايش تواند يم ،نديآ يدرم جريان به

 به مقوله امنيت، از سوي ديگر، ؛قرار گيرد الکترونيکي بانکداري گسترش راه سر بر اصلي

 مناسب هايرويه و قانوني الزامات مؤثر اين شدنبرآورده که شود يم مربوط فني هايضمانت

 .سازد يم بخش نانياطمرا  خصوصي حريم به راجع
 رتباط نزديکي بايد يکديگر دارند.متغير امنيت و حريم خصوصي ا بايد توجه داشت که دو     

چنانچه هر دو عامل در بستر بانکداري الکترونيکي وجود داشته باشد و مشتريان ادراکات مطلوبي 
بانکداري  يها ستميسداشته باشند، آنگاه مشتريان خدمات الکترونيکي به  ها آندر مورد 

پرداخت و حفظ حريم شخصي  يها ستميسالکترونيک اعتماد خواهند کرد. مشتريان نگران امنيت 
 نيآنلابه خدمات  ها آناعتماد  جهيدرنتند و با کاهش اين نگراني رضايت از سايت و خود هست

ادراکات مشتريان از سهولت استفاده  ژهيو به ،فني سايت يها يژگيواز سوي ديگر،  ؛شود يمبيشتر 
اعتماد مشتريان به سيستم بانکداري الکترونيکي ايفا  يريگ شکلنقش مهمي در  ،و سودمندي آن

ند تا نجو کودر سايت بانک جست يراحت به. لازم است مشتريان خدمات الکترونيکي کنند يم
 بد.خود دست يا موردنظربه اطلاعات  سرعت به

پذيرش خدمات بانکداري  کليدي براي يها يژگيويکي ديگر از  شده ادراکسازگاري      
دارد. هر چه که  نيآنلاالکترونيکي است که نقش مهمي در ايجاد اعتماد مشتريان به خدمات 

 هايهو تجرب اجتماعيـ  ، باورهاي فرهنگيها ارزش بااستفاده از خدمات بانکداري الکترونيکي 
 آنکه از  پس. ابدي يمخدمات افزايش  گونه نيابه  ها آنگذشته و حال افراد سازگار باشد، اعتماد 

خود به کاهش ريسک  نوبه بهاعتماد به خدمات بانکداري الکترونيکي شکل گرفت، اين اعتماد 

                                                 
1. Perceived security  

2. Privacy  
3. Perceived usefulness  

4. Perceived ease of use  

5. Perceived compatibility  
6. Intention to adoption of electronic banking   
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و  شودمي تر مطلوب يکيالکترونبه بانکداري  ها آنشده، نگرش  منجر مشتريان شده ادراک
خواهند داشت.  ها بانکتوسط  شده ارائهتمايل بيشتري به استفاده از خدمات الکترونيکي  نتيجهدر

به استفاده واقعي از اين نوع خدمات نوين بانکي منجر خواهد شد. بر  تيدرنهاتمامي اين پيامدها 
همانطور که در پژوهش را  يو الگو ها هيفرض توان يماساس پيشينه و مباني نظري پژوهش، 

 کرد.ارائه شرح داده شده،  1شکل 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  مفهومي پژوهشالگوي . 1شکل 

(Sou et al.,2002, Houng et al., 2007.Hernandez,2011, lee et al.,2011, Yap et 
 al., 2010) 
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H1:  دارد. يمعنادارالکترونيکي تأثير مثبت و  بانکداريبر اعتماد به  شده ادراکامنيت 
H2 حريم خصوصي بر اعتماد به بانکداري الکترونيکي تأثير مثبت و : ادراک مشتري از حفظ

 معناداري دارد.
H3 دارد. يمعناداراعتماد به بانکداري الکترونيکي تأثير مثبت و  بر شده ادراک: سودمندي 
H4 بر اعتماد به بانکداري الکترونيکي تأثير مثبت و معناداري دارد. شده ادراک: سهولت استفاده 
H5 بر اعتماد به بانکداري الکترونيکي تأثير مثبت و معناداري دارد. شده ادراک: سازگاري 
H6 مشتري تأثير مثبت و معناداري دارد. شده ادراکبر ريسک  الکترونيکي: اعتماد به بانکداري 
H7 بر نگرش مشتري تأثير مثبت و معناداري دارد. الکترونيکي: اعتماد به بانکداري 
H8 بر تمايل به پذيرش آن تأثير مثبت و معناداري دارد. الکترونيکي: اعتماد به بانکداري 
H9 : بر تمايل به پذيرش بانکداري الکترونيکي تأثير منفي و معناداري دارد. شده ادراکريسک 

H10 بانکداري الکترونيکي بر تمايل به پذيرش آن تأثير مثبت و معناداري دارد. به: نگرش نسبت 
H11 بر استفاده از خدمات بانکداري الکترونيکي تأثير منفي و معناداري دارد. شده ادراک: ريسک 
H12 تمايل به پذيرش بانکداري الکترونيکي بر استفاده از خدمات آن تأثير مثبت و معناداري :
 دارد.
H13 بانکداري الکترونيکي بر استفاده از خدمات آن تأثير مثبت و معناداري دارد. به: نگرش نسبت 

 
 پژوهش  روش. 4

بر اعتماد مشتريان به بانکداري  مؤثربا توجه به اينکه هدف از اين پژوهش شناسايي عوامل      
توان اين پژوهش را  الکترونيکي است، ميالکترونيکي و طراحي و تبيين الگو اعتماد به بانکداري 

 و هانامه، پايانهاه، چون از مطالعه اسناد، مدارک، مقالعلاوه به دانست؛کاربردي  ،هدف ازنظر
 هايو همچنين از روش ميداني و پرسشنامه با استفاده از نظر شده  استفادههاي مختلف کتاب

شود؛ محسوب ميپيمايشي ـ  ، اين پژوهش از نوع توصيفياست گرفته شدهمشتريان بهره
همبستگي  يها پژوهش، از نوع شودميي بين متغيرهاي پژوهش آزمون همچنين، چون روابط علّ

 است.
هاي بانک اينترنتي بانکداري خدمات از کنندگاناستفاده پژوهش، کليه آماري جامعه     

که در بازه زماني پژوهش از خدمات بانکداري الکترونيکي  هستند خصوصي و دولتي کشور
 تقسيم شد که در بين ها شهرستانجامعه آماري پژوهش به دو قسمت تهران و  .اند کردهاستفاده 

 شود.مشاهده مي 1در نظر گرفته شده است که در جدول  93و  90دو بازه زمان 
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 . توزيع مشتريان بانکداري الکترونيکي بانک صادرات1جدول 

 کل ها استان تهران 

 17125262 10686326 6438936 1390شهريور 

 152185123 105076987 47108136 1393شهريور 

 788 883 631 درصد(رشد )

 
پارامتر در  91در مدل تعداد  شده فيتعربا توجه به الگوي پيشنهادي پژوهش و متغيرهاي      

حجم نمونه و  ( حداقل5*91) 455بنابراين تعداد  ؛الگوي معادلات ساختاري وجود دارد
( حداکثر حجم نمونه تخمين زده شد که با توجه به جدول کرجسي و مورگان و 91*10)910

يي در نظر گرفته تا 600اي نمونه نه حاصل از الگو معادلات ساختاريحداقل و حداکثر حجم نمو
 شد.
 از انکنندگ استفاده الکترونيکي و طي مدت دو ماه براي صورت بهشده پرسشنامه نهايي     

به علت نامحدود بودن و پراکنده بودن جامعه  يريگ نمونهارسال شد.  اينترنتي بانکداري خدمات
بانک  اينترنتي مشتريان از غير احتمالي در دسترس، يريگ نمونهروش  از استفاده با موردنظر
مطالعات قبلي ها در اين پژوهش پرسشنامه بود که از آوري دادهابزار گردآمد.  عمل به صادرات

 کامل شرح داده شده است(. طور به 2اقتباس شده است )جدول 
تعيين روايي  براي. شداستفاده  ايگزينهپنجبراي سنجش متغيرهاي پژوهش، از طيف ليکرت      

راهنما، مشاور، سه نفر از خبرگان صنعت بانکداري  استاداندر اختيار  شده هيتهصوري، پرسشنامه 
پژوهش  هايدر مورد سؤال ها آندانشگاه قرار گرفت و از  يعلم ئتيهو دو نفر از اعضاي 

که ميزان آن  کار رفتبهروش آلفاي کرونباخ ، . براي تعيين پايايي پرسشنامهشدنظرخواهي 
 .شدمحاسبه  SPSS افزار نرم لهيوس به

معادلات ساختاري بهره گرفته شد. با پژوهش نيز از روش الگوسازي  يها هيفرضزمون آ براي     
 افزار نرم يها يخروجنيکويي برازش که از  يها شاخصاز  پژوهشتوجه به نوع و ساختار کلي 

 د.شوميتر الگو استفاده براي تفسير به هستندليزرل 
( است قبول قابل 08/0)مقدار کمتر از  RMSEAمعروف  يها شاخصدر اين مطالعه از  اساساً     

df/2و 
χ  باشد( 3تا  1)نسبت به کاي دو به درجه آزادي که بايد بين، GFI  وNFI  مقادير بيشتر(

 .دشو مي برازش الگو استفاده هستند( براي بررسي نيکويي قبول قابل 9/0از 
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 . پرسشنامه پژوهش2 جدول

 
 

 ژوهش  پ یها افتهيها و  . تحلیل داده5

نفر بود که بر اساس جنسيت،  600 انيگوپاسختعداد کل  .شناختی توصیف متغیرهای جمعیت
 .آورده شده است 3در جدول ، سن، تحصيلات و موقعيت شغلي تأهل

 

 متغير شناختي يها يژگيو. توصيف 3جدول

 متغیرها
 زن مرد

71% 29% 

 / تجردتأهل
 مجرد متأهل

67/82% 33/17% 

 سن
 50بالاي  49-40 39-30 30 کمتر از

59% 8% 59% 6% 

 تحصيلات
 کارشناسي ارشد و بالاتر کارشناسي پلميد فوقزير 

16/10 % 5/51 % 33/38 % 

 شغل
 بازنشسته دانشجو کارمند آزاد

ساير 
 ها تيفعال

17/23 % 5/68 % 5/5 % 15/2 % 33% 

ميزان استفاده از خدمات 
 الکترونيکي

 اصلاً يک بار بار 5-2 بار 5بيش از 

4/15 % 5/34 % 8/42 % 3/7 % 



1396ـ تابستان  30انداز مديريت دولتی ـ شماره  چشم   46 

 يها هيفرضشناختي از معادلات ساختاري براي آزمون بعد از توصيف متغيرهاي جمعيت     
تحليل کورايانس است که با  يها روشيکي از  پژوهش استفاده شد. الگويابي معادلات ساختاري

محاسبه است. خروجي اين تحليل در سه حالت غيراستاندارد، افزار ليزرل قابل نرماستفاده از 
 رندهيدربرگتخمين غيراستاندارد  يزير ارائه شده است. الگو يها شکلدر  يدار امعناستاندارد و 

( و βضرايب رگرسيوني استاندارد ) رندهيدربرگ(، الگو استاندارد Bضرايب رگرسيوني غيراستاندارد )
پژوهش  يها هيفرضو رد  دييتأکه مبناي  است tمقادير آماره  دهنده نشان يدار امعنالگو در حالت 

 خواهد بود. 
 دهد: آزمون فرضيه ها را نشان مي 2شکل شماره 

   

 
 

 اعتماد به بانکداري الکترونيکي ياعداد معناداري براي الگو ي. الگو2شکل 

 
درصد  5و در سطح  قبول قابلبرازش داراي مقادير  يها شاخص، تمامي 4مطابق با جدول      
که برابر با سطح مطلوب )کمتر يا مساوي  است 08/0نيز برابر با  RMSEAهستند. مقدار  دار امعن
 يبرازش کامل الگو دهنده نشان( پيشنهاد شده است. نتايج حاصل از معادلات ساختاري 08/0

 .استپيشنهادي پژوهش 
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 اعتماد به بانکداري الکترونيکي يبرازش الگو يها شاخص. 4 جدول
 شاخص مقدار برآورد شده قبول قابلمقدار 

9/0≤ 95/0 Normed Fit Index (NFI) 

9/0≤ 96/0 Non-Normed Fit Index (NNFI) 

9/0≤ 96/0 Comparative Fit Index (CFI) 

9/0≤ 96/0 Incremental Fit Index (IFI) 

9/0≤ 95/0 Relative Fit Index (RFI) 

9/0≤ 93/0 Goodness of Fit Index (GFI) 

9/0≤ 90/0 Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 

5/0≥ 29/0 Root Mean Square Residual (RMR) 

08/0≥ 076/0 Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

 

آمده است و  ،5در جدول  هاهبراي بررسي رد يا تأييد فرضي شده انجامنتايج تحليل مسير      
 .اندشدهتأييد قرار  هاهد، تمامي فرضيشوکه ملاحظه مي گونه همان

 
 اعتماد به بانکداري الکترونيکي يالگو هاييه. نتايج آزمون فرض5 جدول

 



1396ـ تابستان  30انداز مديريت دولتی ـ شماره  چشم   48 

و  24/0)اثر  دارد يمعناداربر اعتماد به بانکداري الکترونيکي تأثير مثبت و  شده ادراکامنيت      
به ازاي يک واحد افزايش در امنيت  که دهد يم(. اين فرضيه نشان 43/3عدد معناداري 

واحد افزايش در اعتماد به بانکداري الکترونيکي بود که اثر نسبتاً  24/0شاهد  توان يم شده ادراک
انکداري ادراک مشتري از حفظ حريم خصوصي بر اعتماد به ب .(3/0)اثري کمتر از  استمتوسطي 

(. اين فرضيه نشان 72/3 و عدد معناداري 26/0)اثر  داردالکترونيکي تأثير مثبت و معناداري 
شاهد  توان يمبه ازاي يک واحد افزايش در ادراک مشتري از حفظ حريم خصوصي  که دهد يم

)اثري  استواحد افزايش در اعتماد به بانکداري الکترونيکي بود که اثر نسبتاً متوسطي  26/0
بود  معناداربر اعتماد به بانکداري الکترونيکي مثبت و  شده ادراک(. تأثير سودمندي 3/0کمتر از 

به ازاي يک واحد افزايش در  که دهد يم(. اين فرضيه نشان 89/2و عدد معناداري  22/0)اثر 
نيکي بود واحد افزايش در اعتماد به بانکداري الکترو 22/0شاهد  توان يم شده ادراکسودمندي 

بر اعتماد به  شده ادراک(. تأثير سهولت استفاده 3/0)اثري کمتر از  استکه اثر نسبتاً متوسطي 
(. اين فرضيه نشان 35/3و عدد معناداري  24/0بانکداري الکترونيکي مثبت و معناداري بود )اثر 

واحد  24/0 شاهد توان يم شده ادراکبه ازاي يک واحد افزايش در سهولت استفاده که دهد مي
 .(3/0)اثري کمتر از  استافزايش در اعتماد به بانکداري الکترونيکي بود که اثر نسبتاً متوسطي 

)اثر  داردنيز تأثير مثبت و معناداري بر اعتماد به بانکداري الکترونيکي  شده ادراکسازگاري      
به ازاي يک واحد افزايش در که  دهد يم(. اين فرضيه نشان 50/4و عدد معناداري  56/0

واحد افزايش در اعتماد به بانکداري الکترونيکي بود که  56/0شاهد  توان يم شده ادراکسازگاري 
، اعتماد به بانکداري الکترونيکي بر ها افتهي(. بر اساس 6/0تا  3/0)اثري بين  استاثر متوسطي 

(. اين 68/4و عدد معناداري  62/0مشتري تأثير مثبت و معناداري دارد )اثر  شده ادراکريسک 
توان شاهد به ازاي يک واحد افزايش در اعتماد به بانکداري الکترونيکي مي دهد يمفرضيه نشان 

)اثري بيشتر از  استمشتري بود که اثر نسبتاً زيادي  شده ادراکواحد کاهش در ريسک  62/0
6/0.) 

و  66/0)اثر  داردأثير مثبت و معناداري اعتماد به بانکداري الکترونيکي بر نگرش مشتري ت     
به ازاي يک واحد افزايش در اعتماد به  که دهد يم(. اين فرضيه نشان 71/4عدد معناداري 

واحد افزايش در نگرش مشتري بود که اثر نسبتاً  66/0شاهد  توان يمبانکداري الکترونيکي 
الکترونيکي بر تمايل به پذيرش آن  (. تأثير اعتماد به بانکداري6/0)اثري بيشتر از  استزيادي 

به ازاي يک  که دهد يم(. اين فرضيه نشان 56/2و عدد معناداري  25/0مثبت و معنادار بود )اثر 
واحد افزايش در تمايل به  25/0شاهد  توان يمواحد افزايش در اعتماد به بانکداري الکترونيکي 

 (.3/0)اثري کمتر از  استپذيرش بود که اثر نسبتاً متوسطي 
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بر تمايل به پذيرش بانکداري الکترونيکي تأثير منفي و معناداري داشت  شده ادراکريسک      
به ازاي يک واحد افزايش در ريسک  دهد يم(. اين فرضيه نشان 32/5و عدد معناداري  70/0)اثر 

که واحد کاهش در تمايل به پذيرش بانکداري الکترونيکي بود  70/0شاهد  توان يم شده ادراک
(. تأثير نگرش نسبت به بانکداري الکترونيکي بر تمايل 6/0)اثري بيشتر از  استاثر نسبتاً زيادي 

به  دهد يم(. اين فرضيه نشان 42/2و عدد معناداري  27/0به پذيرش آن مثبت و معنادار بود )اثر 
احد و 27/0شاهد  توان يمازاي يک واحد افزايش در نگرش نسبت به بانکداري الکترونيکي 

)اثري کمتر از  استافزايش در تمايل به پذيرش بانکداري الکترونيکي بود که اثر نسبتاً متوسطي 
3/0.) 

بر استفاده از خدمات بانکداري الکترونيکي تأثير منفي و  شده ادراکمشاهده شد که ريسک      
ه ازاي يک واحد بکه  دهد يم(. اين فرضيه نشان 17/3و عدد معناداري  32/0معناداري دارد )اثر 
واحد کاهش در استفاده از خدمات بانکداري  32/0شاهد  توان يم شده ادراکافزايش در ريسک 

(. تمايل به پذيرش بانکداري 6/0تا 3/0)اثري بين  استالکترونيکي بود که اثر متوسطي 
و عدد معناداري  31/0)اثر  داردالکترونيکي نيز بر استفاده از خدمات آن تأثير مثبت و معناداري 

به ازاي يک واحد افزايش در تمايل به پذيرش بانکداري که  دهد يم(. اين فرضيه نشان 01/3
واحد افزايش در استفاده از خدمات بانکداري الکترونيکي بود که  31/0شاهد  توان يمالکترونيکي 

 (.6/0تا  3/0)اثري بين  استاثر متوسطي 
رش نسبت به بانکداري الکترونيکي بر استفاده از خدمات آن مثبت و سرانجام، تأثير نگ     

به ازاي يک واحد  که دهد يم(. اين فرضيه نشان 05/7و عدد معناداري  84/0معنادار بود )اثر 
واحد افزايش در استفاده از  84/0شاهد  توان يمافزايش در نگرش نسبت به بانکداري الکترونيکي 

 (.6/0)اثري بيشتر از  استکي بود که اثر نسبتاً زيادي خدمات بانکداري الکتروني
 
 و پیشنهادها یریگ جهینت. 6

. بوداصلي اين پژوهش، طراحي و تبيين الگوي اعتماد در بانکداري الکترونيکي  هدف     
گرفتن عوامل متعدد، به طراحي و تبيين نظرپژوهش حاضر از معدود مطالعاتي است که با در

توان تر ميدقيق طور بهالگوي اعتماد مشتريان به بانکداري الکترونيکي کشور پرداخته است. 
ابعاد  اينکه، اين مطالعه نخستقرار داد.  موردبحثهاي نوآورانه پژوهش را در چند زمينه جنبه

پيامدهاي اعتماد  عنوان بهرفتار واقعي( را  و نظريه رفتار عقلائي )شامل نگرش، تمايلات رفتاري
پذيرش فناوري  يدر اين مطالعه، ابعاد الگو علاوه به ؛رديگ يمبه بانکداري الکترونيکي در نظر 

گيري اعتماد در بر شکل مؤثرعوامل  عنوان به( شده ادراکو سهولت  شده ادراک)شامل سودمندي 
 قرار گرفته است. مدنظرکترونيکي بانکداري ال
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عد شامل امنيت دوم اينکه، در اين مطالعه علاوه بر ابعاد الگو پذيرش فناوري، سه بُ     
کننده اعتماد عوامل تعيين عنوان بهشده نيز و سازگاري ادراک ، حفظ حريم خصوصيشده ادراک

ته که در مطالعات قبلي اين متغيرها در نظر گرفدرحالي ؛اند شدهبه بانکداري الکترونيکي برشمرده 
بر اعتماد به بانکداري الکترونيکي تأثير مثبت و  شده ادراکامنيت نتايج نشان داد که نشده بود. 

ـ  (، هرناندز2003و همکاران ) ييزاوسفيبا نتايج مطالعه  راستا هماين نتيجه دارد.  يمعنادار
در فضاي سايبري،  شده ادراکمبني بر اينکه که امنيت  ،(2010ياپ و همکاران ) و (2011اورتگا )

 دراست. چنانچه مشتريان  دهد يمتأثير قرار اعتماد مشتريان به بانکداري الکترونيکي را تحت
، آنگاه به کننداستفاده از خدمات بانکداري الکترونيکي در فضاي سايبري احساس امنيت  نهيزم

به بانکداري  ادراک مشتري از حفظ حريم خصوصي بر اعتماداين خدمات اعتماد خواهند کرد. 
زايي و همکاران  يوسفاين يافته در راستاي نتايج مطالعه . داردالکترونيکي تأثير مثبت و معناداري 

 ها آن، ادراک مشتري از حفظ حريم خصوصي بر اعتماد پژوهشگران. به اعتقاد اين است( 2003)
 است. مؤثره بانکداري الکترونيکي نسبت ب

و اطلاعات شود ميدر فضاي سايبري حفظ  ها آناگر مشتريان بدانند که حريم خصوصي       
، سودمندي علاوه به ؛کنند يم، آنگاه به سيستم بانکداري الکترونيکي اعتماد ماند يممحرمانه  ها آن

 . اين نتيجه با نتايجدارد يمعناداربر اعتماد به بانکداري الکترونيکي تأثير مثبت و  شده ادراک
 دهند يمکه نشان  دارد يخوانهم ،(2010( و ياپ و همکاران )2002مطالعه سو و هان )

هر چه  رسد يماست. به نظر  مؤثربر اعتماد به بانکداري الکترونيکي  شده ادراکسودمندي 
اعتماد به سيستم  يريگ شکلادراک شوند، به  سودمندترخدمات بانکي الکترونيکي دريافتي 

بر اعتماد به بانکداري  شده ادراکسهولت استفاده طبق نتايج . دشو يممنجر بانکداري الکترونيکي 
( نيز 2010( و ياپ و همکاران )2011اورتگا )ـ  . هرناندزداردالکترونيکي تأثير مثبت و معناداري 

 مؤثرنکداري الکترونيکي به با بر اعتماد شده ادراکطي مطالعات خود دريافتند که سهولت استفاده 
 .است
باشد، در اين صورت  يريپذ امکاناگر استفاده از خدمات بانکداري الکترونيکي به سهولت      

نيز بر اعتماد به بانکداري  شده ادراکاعتماد به اين خدمات شکل خواهد گرفت. سازگاري 
( نيز ادراک 2011اورتگا )ـ  هرناندز هايالکترونيکي تأثير مثبت و معناداري داشت. مطابق با يافته

فضاي اعتماد در روابط  يريگ شکلسازگاري با خدمات بانکداري الکترونيکي توسط مشتريان به 
مشتري  هايبه. اگر خدمات بانکداري الکترونيکي با باورها و تجردشويممنجر با بانک  ها آن

 .رديگ يمسازگار باشد، آنگاه اعتماد در رابطه مشتري با بانک شکل 
مشتري تأثير مثبت و  شده ادراکاعتماد به بانکداري الکترونيکي بر ريسک  ،ها افتهيبر اساس      

خواني دارد. اين دو ( هم2003و همکاران ) ييزا وسفي يها افتهيمعناداري دارد. اين يافته با 
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 منزله بهکه اعتماد بيشتر مشتريان به خدمات بانکداري الکترونيکي  اندکردهپيشنهاد  پژوهشگر
بنابراين هر چه مشتريان اعتماد بيشتري به خدمات بانکداري ؛ ريسک است تر نييپاادراک سطوح 

 ريسک کمتري را ادراک خواهند کرد.الکترونيکي داشته باشند، 
. سو و هان بودتأثير اعتماد به بانکداري الکترونيکي بر نگرش مشتري مثبت و معنادار      

نگرش  يريگ شکلکه اعتماد مشتريان به بانکداري الکترونيکي موجب  معتقدند( نيز 2002)
فضاي اعتماد در رابطه  يريگ شکل، گريد عبارت به ؛ دشو يموه بانکداري يمطلوب نسبت به اين ش

نسبت به خدمات الکترونيکي  ها آنشدن نگرش  تر مثبتو  تر مطلوبمشتريان و بانک، سبب  بين
آن بود که اعتماد به بانکداري الکترونيکي بر تمايل به پذيرش آن  نمايانگر ها ليتحل. دشو يم

 است. مؤثر
را به مديران صنعت بانکداري کشور  ييها شنهاديپ توان يمپژوهش  يها افتهيبا توجه به       
، اعتماد مشتريان به بانکداري الکترونيکي را شده ادراکنتايج نشان داد که امنيت . کردارائه 
 يها تيساکه  هستند ست که مشتريان خواهان آنا ان معنا. اين بددهد يمتأثير قرار تحت

و  کند يمن اطلاعات را مهيا باشند که انتقال ام سازوکارهايينکداري الکترونيکي داراي با
بانکداري  يها تيسابنابراين بهتر است ؛ شود نيتضم، ها آندستيابي شخص ثالث به  عدم

 يها دادهشدن حکيافتن از عدمتکنيکي کافي براي اطمينان يها تيقابلالکترونيکي داراي 
بانکداري الکترونيکي بايد از معيارهاي امنيتي  يها ستميسمشتريان به بانک باشند.  شده ارسال

 شد.کافي براي حفاظت از اطلاعات مالي و شخصي مشتريان برخوردار با
از حفظ حريم خصوصي خود در  يتر مطلوبها، هر چه مشتريان ادراکات مطابق با يافته     

ت. بر اين ي خواهند داش، اعتماد بيشتري به بانکداري الکترونيکداشته باشندبانکداري الکترونيکي 
 نيآنلااستفاده کرد که بتوانند از سرقت اطلاعات مشتريان  ايفناورانه سازوکارهاياساس، بايد از 

، بايد شرايطي فراهم کرد که مشتريان اطمينان علاوه به کنند؛توسط اشخاص ثالث جلوگيري 
براي ساير  شان يشخصاز اطلاعات  ها آنبانکداري الکترونيکي بدون اجازه  يها ستميسيابند که 

 .کنند ينماهداف استفاده 
اشتراک گذاشته با ساير افراد به ها آنبدون اجازه نبايد اطلاعات شخصي و مالي مشتريان      

بر اعتماد به بانکداري الکترونيکي تأثيرگذار  شده ادراکآن بود که سودمندي  نمايانگرشود. نتايج 
خدمات  يور بهرهطراحي شود که  يا گونه بهداري الکترونيکي بايد سايت بانک بنابراين ؛است

و  کندتسهيل  ها آنبانکداري را براي  يها تيفعال ،بانکداري را براي مشتريان افزايش دهد
 يها تيسابانکي را افزايش دهد. نتيجه آنکه استفاده از  يها تراکنشسرعت انجام  زمان هم

مشتريان  بانکداري مشتريان باشد. يها تيفعالبانکداري الکترونيکي بايد قادر به بهبود عملکرد 
اظهار داشتند که هر چه سهولت استفاده از خدمات بانکداري الکترونيکي بيشتر باشد، به بانکداري 



1396ـ تابستان  30انداز مديريت دولتی ـ شماره  چشم   52 

کي بايد الکترونيکي اعتماد بيشتري خواهند کرد. اين بدان معناست که سايت بانکداري الکتروني
که يادگيري نحوه استفاده از آن آسان باشد و راهنمايي براي هدايت  شودطراحي  يا گونه به

به مشتريان کمک  تواند يممشتريان در استفاده از اين خدمات در نظر گرفته شود. چنين طراحي 
، استفاده از هعلاو به ؛بانکداري الکترونيکي را به ياد آورند يها تيسااستفاده از  يراحت بهکند که 

باشد.  ريپذ امکانمالي بايد به سهولت  يها تراکنشبانکداري الکترونيکي براي انجام  يها تيسا
بود. بر اين پايه، بايد خدمات  مؤثرنيز بر اعتماد به بانکداري الکترونيکي  شده ادراکسازگاري 

، خدمات علاوه به ؛مشتريان طراحي شود يها ارزشبانکداري الکترونيکي متناسب با باورها و 
خوان با فرهنگ جامعه باشد. اين کار از طريق استفاده از گرافيک بانکداري الکترونيکي بايد هم

 ريپذ امکانرسمي کشور سازگار است،  يها مناسبتمناسب و گنجاندن تصاويري که با فرهنگ و 
 ؛يان سازگار باشدکاري مشتر يها تيفعال، خدمات بانکداري الکترونيکي بايد با علاوه به ؛است

خصوصي( بايد خدمات بانکداري الکترونيکي ـ  بدان معنا که براي هر بخش از مشتريان )دولتي
ف مختل يها بخش يها تراکنشحجم و فراواني  چراکه ؛مرتبط و مناسبي در نظر گرفته شود

 مشتريان با يکديگر متفاوت است.
از مشتريان بانکداري الکترونيکي حاکي از آن بود که هر چه  شده يگردآور يها دادهتحليل      

از ريسک کمتري  يتر نييپامشتريان اعتماد بيشتري به بانکداري الکترونيکي کنند، آنگاه سطوح 
نسبت به خدمات بانکداري الکترونيکي پيدا  يتر مطلوبو  تر مثبت، نگرش کنند يمرا ادراک 

ي به پذيرش خدمات بانکداري الکترونيکي خواهند داشت. تمايل بيشتر تيدرنهاخواهند کرد و 
و مطلوب براي  تيفيباککردن خدمات الکترونيکي ايجاد چنين فضاي اعتمادي مستلزم فراهم

بايد مزايا و منافع حاصل از استفاده از بانکداري الکترونيکي به  طرف کياز. استمشتريان 
و  ها وعدهانکداري الکترونيکي بايد بتوانند به ب يها تيساو از طرف ديگر،  شودمشتريان منتقل 

 انجام دهند. يدرست بهايف خود را و وظ کنندتعهدات خود عمل 
به پذيرش بانکداري  ها آن، تمايل کننداز ريسک را ادراک  يتر نييپاچنانچه مشتريان سطوح      

 برايتوجه به راهکارهايي  منزله به، استفاده از آن بيشتر خواهد شد. اين جهيدرنتالکترونيکي و 
بانکداري الکترونيکي بايد  يها تيسا، مثالبراي  .استمشتريان  شده ادراککاهش ريسک 

رغم آنکه اطلاعات شخصي و شود که علي يرسان اطلاعطراحي شوند و به مشتريان  يا گونه به
امل احساس امنيت ک طور به، کنند يمبانکداري الکترونيکي ارائه  يها ستميسرا در  شان محرمانه

و بايد اين اطمينان  داردکاهش نگراني مشتري اهميت زيادي  راستايدر  راهبردهايي. اتخاذ کنند
 دسترسي داشته باشند. ها آنت حساب به اطلاعا توانند ينمدر مشتري ايجاد شود که ساير افراد 

نسبت به بانکداري الکترونيکي به تمايل  تر مطلوبساختاري نشان داد که نگرش  يالگو     
. دشو يممنجر استفاده از خدمات بانکداري الکترونيکي  تيدرنهابيشتر مشتريان به پذيرش آن و 
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گسترده در رابطه با مزايا و منافع حاصل از استفاده از  يا رسانهاين کار از طريق انجام تبليغات 
است. اين کار به  ريپذ امکانمات بانکداري سنتي خدمات بانکداري الکترونيکي در مقايسه با خد

بيشتر  يا هيتوص، تبليغات حال نيدرعو  شودميمنجر شدن خدمات بانکداري الکترونيکي تر جذاب
 .زند يمرا دامن  ها بانک نيآنلامشتريان در مورد خدمات 

در مورد مشتريان  يريگ نمونهرو بود. با توجه به اينکه ههايي روباين پژوهش با محدوديت     
ارسال شد. اين  ها آناز طريق ايميل براي  ها پرسشنامهصورت گرفت،  «بانک صادرات»اينترنتي 

و  کردهحضوري نيز به بانک مراجعه  صورت بهبرخي از مشتريان  احتمالاًدر حالي است که 
بنابراين اين ؛ کنند يمبا فراواني کمتر از خدمات بانکداري الکترونيکي نيز استفاده  حال نيدرع

 يريپذ ميتعمعلاوه بر اين،  نشد؛استفاده  ها آن هايدسته از مشتريان از قلم افتاده و از نظر
 چراکه ؛شود يممحدود  ،«بانک صادرات»مشتريان  رويدليل انجام مطالعه نيز به ها افتهي

توسط  شده ارائهمتفاوت با خدمات بانکداري الکترونيکي  يا تجربه احتمالاً ها بانکمشتريان ساير 
 .استخواهند داشت که بر نتايج تأثيرگذار  ها آن

به پژوهشگران آينده پيشنهاد  در طي انجام اين پژوهش شده کسب هايهبا توجه به تجرب     
 :هاي لازم را انجام دهندهاي زير پژوهشد که در زمينهشو مي
کي بانکداري الکتروني تيسا وب يها يژگيواز  توانند يمدر مورد ساير متغيرهايي که  پژوهشي    

و کيفيت  ، مفهوم کيفيت رابطه با ابعاد تعهد، رضايتمثالبراي  تأثير بپذيرند نيز انجام شود.
خدمات و مفهوم تصوير ذهني با ابعاد تصوير ذهني کارکردي و تصوير ذهني احساسي در پيشينه 

 ا بانکداري الکترونيکي لحاظ کرد.را در رابطه ب ها آن توان يمتأکيد هستند و ي موردبازارياب
شامل اعتماد کلي، اعتماد  ،که بر ابعاد اين سازه شود يمدرخصوص سازه اعتماد پيشنهاد      

 ؛، اعتماد مبتني بر شخصيت و اعتماد مبتني بر فرآيند تمرکز بيشتري صورت گيردسيستمي
سازه تعهد که در مفهوم کيفيت رابطه  توانند يمآينده  يها پژوهشدر  پژوهشگران، علاوه به

 ؛ بنابراينارزيابي قرار دهندو هنجاري مورد يا محاسبهرا نيز با تأکيد بر ابعاد عاطفي،  مطرح شد
و در رابطه با بحث اعتماد نسبت به صنعت  کننده مصرفتوجه به اين ابعاد در حوزه رفتار 

بر نيات رفتاري  مؤثريکي از مفاهيم  عنوان بهاز کيفيت رابطه  يتر قيعمبه درک بانکداري، 
 .انجامد يممشتريان در فضاي سايبري 

تأثير رفتارهاي مشتريان بانکداري الکترونيکي )مثل هدف  نهيزم درشود پژوهشي پيشنهاد مي     
 ها آن( بر اعتماد غيرهو  مالي يها تراکنشاستفاده از خدمات بانکداري الکترونيکي، فراواني انجام 
گرفتن رفتارهاي مشتريان بانکداري  نظر به خدمات بانکداري الکترونيکي انجام شود. در

به شناخت بهتر صنعت  ،در رابطه با متغير اعتماد کننده ليتعديک متغير  عنوان بهالکترونيکي 
 .منجر خواهد شد ها آنبانکداري از مشتريان 
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