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  چکیده

جلب اعتماد مشتریان به عنوان یکی از فاکتورهاي کلیدي و از عناصر اصلی موفقیت در تجارت 
از طرفی نتیجه بسیاري از مطالعات نشان می دهد که اعتماد از . الکترونیک محسوب می شود

جنبه هاي مهم و ضروري در پذیرش بانکداري الکترونیکی و عنصر اساسی براي ایجاد روابط 
تحقیق به شناسایی و رتبه بندي عوامل موثر بر  لذا این. ریان با بانک می باشدبلند مدت مشت

مشتریان  پژوهشجامعه آماري این  .اعتماد مشتریان به بانکداري الکترونیکی پرداخته است
داده هاي به دست آمده از روش میدانی، . ندمی باشاستان یزد بانکداري اینترنتی بانک صادرات 

روش تجزیه و ش هاي رگرسیون خطی چند متغیره، تحلیل عاملی تأییدي مورد با استفاده از رو
نتایج پژوهش نشان داد که به ترتیب اولویت ابعاد اعتماد به سیستم، نفوذ . قرار گرفته اند تحلیل

اجتماعی، خود کارآمدي، ابعاد فردي و ابعاد وب سایت بیشترین تأثیر مثبت را بر  -اقتصاد 
ولی تأثیر آن چندان رند و ریسک درك شده تأثیري منفی بر اعتماد دارد اعتماد مشتریان دا
بعلاوه ابعاد سازمانی و ابعاد تعاملی تأثیر معنی داري بر اعتماد مشتریان  .قابل توجه نیست

 . ندارند

قصد  ،تماد، ریسک درك شده، باور اعتماداع ،اري الکترونیکیبانکد :کلید واژگان
  نگرش به اعتماد اعتماد،
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  مقدمه

توسعه و کاربري فناوري اطلاعات در حوزه هاي مختلف به ویژه در حوزه بانکداري، 
حاصل قابلیت هاي فناوري اطلاعات است که امروزه در دنیاي کسب و کار با اقبال 

انسان هزاره سوم در تلاش است با شتاب دادن به روند توسعه و . فراوان روبرو شده است
در بخش هاي مختلف نظام اجتماعی از الگوي سنتی فاصله کاربري  فناوري اطلاعات 

در این راستا و . گرفته و الگوي جدید متناسب با الزامات عصر اطلاعات ایجاد کند
اخیر به سرعت به سمت همانند اکثر تامین کنندگان خدمات، نظام بانکی طی دهه هاي 
ان، به عنوان راهی براي سرمایه گذاري بر روي فناوري هاي نوین ارائه خدمات به مشتری

کنترل هزینه ها، جذب مشتریان جدید و تحقق انتظارات مشتریان روي آورده است و 
بانکداري اینترنتی، بانکداري تلفنی، ماشین هاي خودپرداز (استفاده از این فتاوري ها 

  .]6[ ي در دستور کار خود قرارداده استرا به عنوان یک ضرورت راهبرد....) و

علی رغم رشد روز افزون اخیر در تجارت الکترونیکی،مشتریان تمایل چندانی به ازسوئی 
در مواجه با وب سایتها ارائه اطلاعات حساس و شخصی در وب سایتها ندارند و معمولاً

خود را ارائه می دهند، و وقتی از آنها تقاضاي اطلاعات حساس و عمومی اطلاعات 
احساس ناراحتی می کنند، این احساس شخصی مثل شماره کارت اعتباري می شود 

بنابراین .]2[ بیانگر عدم اعتماد مشتري نسبت به اینترنت وبانکداري اینترنتی است
شناسایی عوامل موثر بر اعتماد مشتریان در بانکداري الکترونیک لازم و ضروري است و 

صلی در لذا هدف ا .به توسعه و بهبود این تکنولوژي در کشورمان کمک شایانی می کند
این تحقیق شناسایی و رتبه بندي عوامل موثر بر اعتماد مشتریان در بانکداري 

  :الکترونیک است که در این راستا اهداف فرعی زیر دنبال می شود

  اعتماد مشتریان در بانکداري الکترونیک هاي شاخص نظري مدل طراحی-1

آنلاین به ویژه در  ارائه پیشنهاداتی جهت افزایش اعتماد مشتریان در محیط هاي-2
  نیکبانکداري الکترو
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  بانکداري الکترونیک و تجارت الکترونیکمفاهیم 

خرید و فروش کالاها و خدمات بین موسسات ، افراد : عبارت است از 1تجارت الکترونیکی
خرید و (، دولت ها و نیز بخش هاي دولتی و خصوصی به گونه اي که این عملیات 

تجارت در تعریفی ساده .]1[از طریق شبکه هاي کامپیوتري هدایت گردد) فروش
بکه هاي رایانه اي و تمامی مراحل تجارت از طریق شانجام «عبارت است ازالکترونیک 

بانکداري الکترونیک یکی از .]3[»مخابراتی بدون نیاز به حضور فیزیکی در معامله
ارائه خدمات بانکی :ک محسوب می شود که عبارت است ازدستاوردهاي تجارت الکترونی

که از امنیت بالایی ) اینترنت(از طریق یک شبکه رایانه اي عمومی و قابل دسترسی
  .]12[. برخوردار باشد

  مفاهیم وابعاد اعتماد

. ]16[اعتماد مفهوم پیچیده اي است که بطور گسترده مورد بررسی قرار گرفته است 
 لویز همچنین. ]9[است  مفهومی مرداب شبیه یک اعتماد مفهوم که کند می باربرعنوان

طبق .]19[کنند  می مطرح ادبیات اعتماد در را مفهومی سردرگمی یک  ویگرت و
اعتماد به معنی اطمینان به بعضی از صفات یا ویژگی  آکسفورد انگلیسی نامه واژه تعریف

با وجود تعریف . یک شخص و یا حتی درستی و حقانیت یک نظریه تعریف شده است 
فرهنگ لغت آکسفورد ، اعتماد اغلب توسط محققان با ویژگی هاي خاصی تعریف شده 

ها،  اعتماد را به عنوان انتظارات کلی که می توانیم به گفتار، وعده روتر. ] 30[است 
 دیگر یفی درتعر. ]28[هاي شفاهی و کتبی دیگران تکیه کنیم، تعریف می نماید  عبارت
 می عنوان که فروشنده ي تعهد ویا گفته اینکه از انتطار یا و اعتقاد عنوان به اعتماد

 آورده کرد، نخواهد استفاده سوء خریدار پذیري آسیب از فروشنده و است اتکا قابل کند،
اعتماد به صورت اعتقاد به اینکه شخصی دیگر در راستاي برآورده . ]15[است  شده

 و مورگان عقیده به. ]8[کند نیز تعریف شده است  ساختن خواسته هاي ما اقدام می
 احساس دیگري با تجاري ارتباط ایجاد از شخصی که دهد می رخ اعتماد هنگامی هانت

  )1995(2همکارانش مایر ودر این پژوهش اعتماد را همانطور که .]24[نماید  راحتی

                                                             
1 E-commerce 

2 Mayer et al 
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 در بودن پذیر آسیب به فرد تمایل :از است عبارتبیان کرده اند تعریف می کنیم و 
 انتطار مورد فعالیت ، مقابل طرف که تصور این اساس بر ، مقابل طرف عملکرد مقابل

واضح است که اعتماد ساختار چند .داد خواهد انجام مستقیم ونظارت کنترل بدون را وي
صداقت یا درستی، خیر خواهی، توانایی وطبق نظر اکثر محققان، . ]10،11[بعدي دارد 

  .]10[یا صلاحیت عناصري تکراري در ایجاد ابعاد اعتماد هستند 

در ارتباط با مهارتها و قابلیت هاي وي در زمینه هاي خاص مورد نظر  ،معتمدتوانایی 
صداقت در ادراك وقتی رخ می دهد که اعتماد شونده پایبند به . اعتماد کننده است

ز اصول مورد قبول اعتماد کننده است که او را قابل اطمینان و قابل پیش مجموعه اي ا
خیر خواهی تمایل به انجام خوبی توسط اعتماد شونده، جدا از انگیزه . بینی می کند

خیر خواهی به اعتماد کننده نشان می دهد که اعتماد . کسب سود خودخواهانه است
نیز ابعاد فوق  در این پژوهش.] 21[هد شونده، تلاشهاي خاصی را براي او انجام می د

  . شوندپذیرفته می  اعتماد براي

  پیشینه پژوهش

 مطالعاتتحقیقات مختلفی در مورد عوامل موثر بر اعتماد آنلاین انجام شده است که قسمتی از  
 متغیرهاي ولی شدند ثابت(+)  ذیل متغیرهاي تحقیقات در .شده انددر جدول زیرذکر انجام شده

  .نشدند ثابت) -(

 پیشینه تحقیق خارج از کشور): 1(جدول 

مکان   نام محقق
  تحقیق

  متغیرهاي مورد بررسی و نتایج  سال

، تکنیک (+)، کیفیت اطلاعات(+)وضعیت نرمال  2010  هنگ کنگ  اویو و سیا
، سهولت (+)،تضمین ساختار(+)هاي فنی وب سایت

،ویژگیهاي درك (+)، مفید بودن(+)استفاده
 ، سفارشی کردن)(+)زیباي وب سایتظاهر (لذت

،فراهم کردن دانش ومهارت (+)محصولات و خدمات
ومکانیزم )-(،شخص ثالث(+)مشتري  براي

  )-(بازخورد
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کوینگ یون و 
 همکاران

 سهولت(،عوامل وب سایت)(+)شهرت(عوامل برند  2009  چین
استفاده،کنترل،مفیدبودن، لذت وب 

تجربه،ریسک درك (مشتريعوامل ،)(+)سایت
  -)(ازاینترنت شده،آگاهی

ایالات   کیم و همکارانش
متحده 
  آمریکا

حریم  ،حفظ(+)،درك امنیت(+)اطلاعات کیفیت  2008
-(اجتماعی،نفوذاقتصاد(+)،شهرت(+)خصوصی

،آگاهی از (+)، گرایش به اعتماد(+)،آشنایی)
  (+)اینترنت

ایالات   تاکور و سامی
متحده 
  آمریکا

، (+)وب سایت  ، تجربه(+)کیفیت اطلاعات وب  2007
  )-(، حریم خصوصی )-(امنیت 

ژیانگ فنگ و 
کوین ژانگ 

  )مدل مفهومی(

متغیرهاي فردي، سازمانی، تعاملی، محیط خارجی   2005  چین
  و متغیرهاي مربوط به اعتماد به سیستم

 یوسافزاي
  وهمکارانش

  )مدل مفهومی(

  امنیت، حریم خصوصی و ریسک درك شده   2003  انگلستان

ایالات   پاولو
متحده 
  آمریکا

، )-(، پذیرش اوراق قرضه قانونی(+)درك نظارت  2002
، درك سیستم )-(درك اعتبار قانونی سازمان

پذیرفته  ،هنجارهاي مشترك(+)بازخورد
  )-(،آشنایی(+)شده
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   :ساختار اساسی مدل تحقیق

 و 2نگرش، 1رباوعناصر  بامرحله توسعه رفتاري  سه تحقیق شاملمدل اساسی  ساختار
باور اعتماد یا ابعاد اعتماد . گرفته شده است) 2005(که از مدل ژانگ اعتماد است 3قصد

، حدي است که یک فرد باور دارد و احساس می کند که طرف دیگر قابل اعتماد است 
 معمولاً ابعاد شناخته شده اعتماد خیر خواهی ، صداقت و توانایی هستند . ]23[
نگرش نسبت به . ]10[هم محققان این ابعاد را پذیرفته اند در تعاملات آنلاین.]14[

اعتماد دیدگاه مثبت یا منفی فرد را در خصوص اعتماد نشان می دهد که البته این 
قصد اعتماد که گاهی هم تمایل  .]7[ دیدگاه در اعتقادات و نظام ارزشی فرد ریشه دارد

ساس امنیت نسبی تمایل دارد به اعتماد نامیده می شود ، حدي است که یک طرف با اح
که به طرف دیگر تکیه کند حتی اگر وجود پیامدهاي منفی در تعاملات امکان پذیر 

  . ]23[باشد 

  بانکداري الکترونیک در عوامل موثر بر اعتماد 

ابعاد فردي شامل عوامل دموگرافیک ، آگاهی از اینترنت ، آشنایی و  :ابعاد فردي -1
پذیرش نوآوري ، نگرش نسبت به خطر می باشد در بین این عوامل  گرایش به اعتماد ،

گرایش به اعتماد و نگرش به ریسک و پذیرش نوآوري نقش مهمتري در مراحل اولیه 
   .اعتماد دارند

در پروژه هاي مدیریتی ،ویژگی هایی نظیر اندازه سازمان، تعداد :ابعاد سازمانی -2
به رسمیت شناختن نام تجاري از  ر بوده وومشهسالهایی که سازمان در یک کسب و کار 

  .]10[ مورد نظرمی باشدعوامل تأثیر گذاربر اعتماد مشتري نسبت به سازمان 

براي کمک به  یاعتماد به سیستم یک ساختار غیر شخص :اعتماد به سیستمابعاد  -3
در این تحقیق ، ابعاد اعتماد به سیستم با سه عنصر وضعیت . اعتماد مشتري است 

  . سنجیده می شود پذیرفته شده نرمال ، اطمینان به ساختار و هنجارهاي مشترك 

                                                             
1 Trusting Beliefs 

2 Attitude towards trust 

3 Trust Intention  
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درك قابل : در این تحقیق عوامل وب سایت با زیر عاملهاي : ابعاد وب سایت -4
لت استفاده ، مفید بودن و ،سهوطراحی وب سایت  اعتماد بودن وب سایت ، کیفیت

  .لاعات وب سایت نشان داده شده استکیفیت اط

پیشنهاد شده است و روي این ) 1980( 1لیوراین شاخص توسط او :ابعاد تعاملی-5
موضوع تأکید دارد که نتایج قبلی به طور مستقیم بر تصمیم گیري هاي آینده تأثیر می 

  .]32[ دبه طور کلی این شاخص با طول مدت رابطه و رضایت سنجیده میشو. گذارد

در پژو هشهاي مختلف ابعاد مختلفی براي ریسک در نظر  :ریسک درك شده - 6
ده است در این تحقیق ابعاد خطر مطرح شده در مطالعات لئو و همکارانش گرفته ش

ریسک .مطرح می گردند شکلاین به این صورت انواع ریسک به . را می پذیریم) 2010(
احتمال خطر از دست دادن پول یا تحویل گرفتن محصولات یا خدماتی که ارزش : مالی 

معنی خطرات بالقوه ، در از دست دادن مال مالی ندارند در مورد خدمات مالی جاري به 
خطر اینکه محصولات و خدمات ارائه شده :  2ریسک عملکرد.خود به علت تقلب است

خطر اتلاف وقت مشتري در زمانی که : ریسک زمان .مزایاي مورد انتظار را نداشته باشند
: ک روانی ریس.محصول یا خدمات تحویل گرفته شده انتظارات آنها را برآورده نمی کند

ریسک . اشاره دارد شخصیت فرد را مخدوش کند ،خدماتاستفاده از به خطري که 
خطري که استفاده از یک محصول یا خدمت منجر به خجالت فرد در گروه : اجتماعی 

می خطر از دست دادن کنترل اطلاعات شخصی : ریسک حریم خصوصی.اجتماعی شود 
فرد بدون آگاهی یا اجازه او استفاده می شود  ، مانند زمانی که اطلاعات مربوط بهباشد

خطر امنیت فیزیکی خریدار یا دیگران در استفاده از محصول یا : فیزیکی ریسک امنیت.
  .]20[خدمت 

که شخص  است  میزان یا درجه اياجتماعی  -نفوذ اقتصاد: اجتماعی –نفوذ اقتصاد -7
درك می کند کسانی که از نظر او مهم هستند معتقدند که او باید از سیستم جدید 

  .] 4[استفاده کند

                                                             
1 oliver 

2 Performance 
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خود کارآمدي از تئوري شناخت اجتماعی نشأت گرفته است و توسط : خود کارآمدي-8
پیشنهاد شده است و به صورت درك فرد از چگونگی آسان بودن یا ) 1986(1بندورا 

خودکارآمدي به باور فرد در مورد توانایی . م یک کار تعریف شده استمشکل بودن انجا
  . ]20[هاي خود در انجام اموري که در زندگی او اثر می گذارد اشاره دارد 

  فرضیات تحقیق

فرضیه در این پژوهش  یازده، با مرور مفاهیم و مستندات علمی در زمینه اعتماد آنلاین
  : مورد توجه قرار گرفته است که به شرح ذیل می باشد

   .تاثیري مثبت بر باور اعتماد دارد ابعاد سازمانی: فرضیه اول

  .ابعاد فردي تاثیري مثبت بر باور اعتماد دارد :دوم فرضیه

  .ابعاداعتماد به سیستم تاثیري مثبت بر باور اعتماد دارد: سوم فرضیه

  .تاثیري مثبت بر باور اعتماد دارد بعاد وب سایتا:ارمچه فرضیه

  .تاثیري مثبت بر باور اعتماد دارد ابعاد تعاملی:پنجم فرضیه

  .نفوذ اقتصاد اجتماعی تاثیري مثبت بر باور اعتماد دارد :ششم فرضیه

  .ریسک درك شده تاثیري منفی بر باور اعتماد دارد :هفتم فرضیه

  . خود کار آمدي تاثیري مثبت بر باور اعتماد دارد :هشتم فرضیه 

  .خودکارآمدي تأثیرمثبتی بر ابعاد اعتماد به سیستم دارد: نهم فرضیه

،تأثیر مثبتی در نگرش اعتماد به سیستم ، ابعاد تعاملی و باور اعتماد  ابعاد :دهم فرضیه
  .به اعتماد مشتریان به بانکداري الکترونیکی دارند

نگرش به اعتماد تأثیر مثبتی بر قصد اعتماد به بانکداري الکترونیکی  :یازدهم فرضیه
  .دارد

                                                             
1 bandura 
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  روش تحقیقنوع و 

از سوي دیگر، این پژوهش  .روش به کار رفته در این پژوهش کتابخانه اي و میدانی است
اعتماد از لحاظ هدف، کاربردي است زیرا در صدد شناخت و رتبه بندي  عوامل موثر 

  .ري الکترونیک می باشدبانکدامشتریان به 

  ابزار و روش گردآوري داده ها

این پژوهش براي جمع آوري داده ها ابتدا به بررسی، انتخاب و شناسایی عوامل مؤثر بر 
طریق مطالعه کتب، اسناد و مدارك، مجلات  اعتماد مشتریان در بانکداري الکترونیکی از

درك بهتر مطلب ارائه شده پرداخته است، سپس مدلی نظري، براي مختلف  مقالات و
 .همچنین براي آزمون این مدل در ایران از پرسشنامه استفاده گردیده است. است

  پایایی و روایی ومقیاس اندازه گیري پرسشنامه

براي سنجش پایایی پرسشنامه حاضر از روش ضریب آلفاي کرونباخ استفاده  :پایایی 
به کمک  مورد بررسیدر این تحقیق اعتبار  تک تک سئوالات متغیر هاي . شده است
مطابق محاسبات صورت  .و با روش آلفاي کرونباخ سنجیده می شود  SPSSنرم افزار 

است که از پایایی بالایی بر خوردار  بر آورد شده 8/0گرفته پایایی کل پرسشنامه برابر 
   .است

چهارچوب کلی سوالهاي موجود درپرسشنامه این تحقیق براساس پرسشنامه  :روایی
متغیرهاي استاندارد شده اي است،که ازمعیارهاي محققان مختلف براي سنجش 

براي اطمینان ازروایی این پرسشنامه ازنظراساتید  از طرفی. پژوهش، به دست آمده است
و کارشناسان فن استفاده شده است که در نتیجه مواردي جهت اصلاح پیشنهاد گردید 

ازاین رو می توان به . و پس از اعمال اصلاحات مورد نظر، پرسشنامه نهایی تدوین گردید
اعتباروروایی پرسشنامه مطمئن بود و ادعا کرد که پرسشنامه مذبوراطلاعات مورد نیاز 

همچنین مقیاس اندازه گیري مورد استفاده در این .نماید رابا دقت مناسبی فراهم می
  .تحقیق طیف پنج امتیازي لیکرت بوده است
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  جامعه و نمونه آماري 

شعب بانک صادرات بانکداري اینترنتی حقیقی جامعه آماري دراین پژوهش مشتریان 
دراین پژوهش بخشی ازجامعه آماري باروش خوشه اي دومرحله اي  .استان یزد هستند

فرمول  از نمونه حجم تعیین برايو  .و تصادفی به عنوان نمونه آماري انتخاب گردید
 تعمیم براي پذیرش مورد خطاي میزان    این فرمول در .شده استاستفاده  1کوکران

 توزیع آماره zو باشد می05/0 پژوهش دراین که است آماري جامعه به نمونه نتایج
احتمال  p است،96/1برابر درصد 95 اطمینان سطح در که است پایه بر استاندارد
 با تحقیق این در q و. p است استاندارد خطاي میزان dو شکست احتمال q موفقیت،
 توجه با تحقیق این در خطا میزان یعنی d و درصد 50 برابر احتیاطی، روش از استفاده

 به لذاباتوجه. است شده گرفته نظر در 05/0 معادل درصد 95 اطمینان سطح به
 برگشتی هاي پرسشنامه خالص ازاینکه اطمینان وبراي تحقیق نیاز مورد تعدادنمونه
پرسشنامه دریافت و بررسی 296دوتعدا توزیع پرسشنامه420بیشترباشدتعداد ازمقدارفوق

n .شدهاست =

		 .{( )

		

		 .( )	

  روش تحلیل داده ها

در این تحقیق جهت وزن دهی به متغیرها از روش تحلیل عاملی تائیدي و براي ارزیابی و 
  .بررسی فرضیه ها، از آزمون رگرسیون خطی چند متغیره استفاده شده است

  تجزیه و تحلیل داده ها

دراین تحقیق از ماتریس وزنی بدست آمده در روش تحلیل عاملی تأییدي براي وزن 
 مقدار تحلیل این در. پژوهش استفاده می شودعوامل چند متغیره دهی به متغیرهاي 

KMO  تحلیل انجام براي ها داده مطلوب بودن نشانگر که بود 652/0محاسبه شده 
برآورد درصد  99 معنی داري سطح در 34/3127تحلیل  بارتلت مقدار و باشد می عاملی
 می تحلیل این براي شده وارد متغیرهاي همبستگی بودن مناسب از حاکی که گردید

                                                             
1 cochran 
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و تست مدل ات یآزمون فرض يره برایچند متغ یون خطیرگرس سپس از روش. باشد
در این پژوهش، تمامی آزمونها و تحلیل ها در سطح خطاي  .شده استفاده تاستحقیق 

(پنج درصد معادلات و نتایج بدست آمده از روش . انجام گرفته است) 0.05
  .رگرسیون خطی چند متغیره به طور خلاصه در جدول زیر ذکر شده اند

  نتایج تجزیه و تحلیل داده ها): 5(جدول 

  ردیف  معادلات r2میزان 
68.5%  CB = 0.101 ID + 0.175 STD + 0.0698 WD + 

0.165 IS + 0.109 Ef- 0.016 PR 
1  

7.3%  STD = 6.41 + 0.352 Ef  2  
55.7%  AC=0.194 STD + 0.663 CB                             

         
3  

59.4%         TP=1.114+0.711 AC  4  
  

نشان می دهد که بین متغیرهاي ابعاد فردي، اعتماد به سیستم، ابعاد وب  اول معادله 
اجتماعی،  خودکارآمدي و ریسک درك شده با باور اعتماد رابطه  -سایت، نفوذ اقتصادي

درصد از  5/68درضمن، . خطی وجود دارد که در این رابطه، ضریب ثابت صفر است
  .متغیرهاي ذکرشده می باشد تغییرات مربوط به باور اعتماد، تابع تغییرات

  رتبه بندي عوامل مؤثر بر اعتماد 

بیان  ) 5( جدولمعادله  در اولین رابطه باور اعتماد با عوامل مورد بررسی در تحقیق 
در این معادله ضرایب هر یک از عوامل نشان دهنده میزان تأثیر هر عامل با . شده است

از نتایج آزمون تحلیل نیز براي رتبه بندي زیر متغیرهاي پژوهش  .باور اعتماد است
عاملی تأییدي استفاده کرده و متغیرهاي عامل هاي چند متغیره پژوهش را رتبه بندي 

بارهاي عاملی میزان همبستگی هر متغیر را با عامل مورد نظر نشان می  .می کنیم
گتري داشته باشد تأثیر بیشتري در بنابراین هر متغیر که قدرمطلق بار عاملی بزر. دهند

و نتایج  )5(جدول معادله رگرسیوناولین ضرایب به طور کلی با استفاده از  .عامل دارد
   .رتبه بندي می گردندکلیه متغیرهاي این پژوهش به شکل جدول زیر  ،تحلیل عاملی

 رتبه بندي کلیه متغیرهاي اعتماد در پژوهش): 6( جدول  
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ضریب عامل   عوامل
  معادلهدر 

بار   متغیرها
  عاملی

  رتبه

ابعاد اعتماد به 
  سیستم 

  

 
0.175  

 هنجارهاي مشترك
  شده  پذیرفته

1.0 1  

  2 0.460  اطمینان به ساختار
  3 0.358  وضعیت نرمال

نفوذ 
  اجتماعیاقتصاد

  4  1  اجتماعی  -نفوذ اقتصاد  0.165

  5  1  خودکارآمدي  0.109  خودکارآمدي
  6  0.679  آشنایی  0.101  ابعاد فردي 

  7  0.584  پذیرش نوآوري
  8 0.313  آگاهی از اینترنت
  9  0.308  گرایش به اعتماد

  10  0.248  نگرش نسبت به ریسک
ابعاد کیفیت وب 

  سایت
  11  0.922  کیفیت اطلاعات  0.0698

  12  0.671  کیفیت سایت
  13  0.655  سهولت استفاده

  14  0.638  مفید بودن
  15  0.434  به سایت اطمینان

ریسک درك 
  شده

  16 0.769  ریسک حریم خصوصی  0.016 -
  17  0.744  ریسک فیزیکی
  18  0.711  ریسک مالی

-  ریسک اجتماعی
0.648  

19  

  20  0.58  ریسک عملکرد
  21  0.474  ریسک زمان
-  ریسک روانی

0.284 
22  
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 نتایج پژوهش 

 –نشان داد که به ترتیب ابعاد اعتماد به سیستم، نفوذ اقتصاد  فرضیات تحقیقآزمون 
اجتماعی، خود کارآمدي، ابعاد فردي و ابعاد وب سایت بیشترین تأثیر مثبت را بر اعتماد 
مشتریان دارند و ریسک درك شده تأثیري منفی بر باور اعتماد دارد وابعاد سازمانی و 

 نتایج در می توان علت تفاوت .مشتریان نداشتند ابعاد تعاملی تأثیر معنی داري بر اعتماد
 بلوغ را، سطح پایین ابعاد سازمانی زمینهدر دیگر  مشابه پژوهشهاي با پژوهش این

و توجه کم مردم شهرهاي کشورها  سایر با مقایسه در ایران در بانکداري اینترنتی
به (براي مثال، برخی از مردم. به شهرت سازمان و برند توجیه کرد) مانند یزد(کوچک

ترجیح می دهند با ...) نرخ سود بالاتر، سهولت در امر گرفتن وام و : دلایلی از قبیل
تجربه کم مشتریان نمونه به علاوه . موسسات مالی کار کنند و به بانکها کمتر توجه دارند

ترنتی بانک و اشکالات موجود درسیستم بانکداري اینآماري در مورد بانکداري اینترنتی 
در مواقع باعث شده که اعتماد مردم به بانکداري الکترونیکی، به خصوص صادرات 

بر اعتماد )  رضایت و طول مدت رابطه( تأثیرابعاد تعاملی د و حساس چندان افزایش نیاب
نکته حایز اهمیت این است که رابطه دو ریسک روانی و  .مشتریان معنی دار نباشد

اجتماعی بر عامل ریسک درك شده متفاوت با ریسک هاي دیگر است و سبب کاهش 
کند و بیانگر رابطه مثبت  یرا تایید م نهمفرضیه  پژوهشنتایج . این عامل می گردند

بیانگر  دهمرضیه ف آزموناز طرفی نتیجه . با ابعاد اعتماد به سیستم است يخودکارآمد
آزمون .تأثیر مثبت ابعاد اعتماد به سیستم و باور اعتماد بر نگرش به اعتماد می باشد

نیز نشان داد که نگرش به اعتماد تأثیري مثبت بر قصد اعتماد مشتریان یازدهم فرضیه 
  .شکل زیر نشان دهنده خلاصه نتایج تحقیق است.به بانکداري الکترونیکی دارد

  

 

 

  

  

 مدل اصلاحی پژوهش): 2(شکل
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  ارائه پیشنهادات و راهکارها 

هر یک از شاخصها و عوامل شناسایی شده در این تحقیق به عنوان مهمترین عوامل 
الکترونیکی هستند والزام به توجه اعمال هر  بانکداري به مشتریان اعتماد موثر بر افزایش

اعتماد مشتریان باشد با این وجود به یک از آنها می تواند پیشنهادي در راستاي افزایش 
  :منظور تاکید بر برخی عوامل پیشنهاداتی به شرح ذیل ارائه می شود

اتخاذ سیاستهاي جامع توسط سازمان درحوزه ایجاد امنیت و حفظ حریم واطلاعات  -
شخصی مشتریان واطلاع رسانی مناسب این سیاستها تأثیربه سزایی درایجاد اعتماد 

 .مشتریدارد

یعنی ایجاد نهادوموسسه اي که امنیت ونشانه :راه اندازي مراکز اعتماد درکشور -
اعتماددرسایتهاراتایید نمایدودرهنگام سوءاستفاده ازاطلاعات شخصی مشتري، به شکایات 

 .آنها رسیدگی کند

براي افزایش احساس امنیت مشتري باید امکان ایجاد محدودیت در زمان و مبلغ  -
آنلاین به وسیله در خواست مشتري در شعبه هاي سنتی، فراهم  انجام تراکنش هاي

 .گردد

ابداع سیستم انتقاد وپیشنهاد آنلاین،باحفظ امانتداري، تأثیرزیادي درایجاد اعتماد  -
  . مشتریان دارد

 ایجادبخش پاسخگویی به سوالات تکراري مشتریان در وب سایت -

ایت،براي حل و فصل اختلافات و مشکلات قراردادن قراردادها و قوانین آنلاین دروب س -
 احتمالی پیش آمده وایجاد کدهاي شخصی منحصر به فرد براي قراردادهرمشتري

ثبت آنلاین تعداد تراکنشهاي انجام شده دروب سایت بانک، به تفکیک انواع خدمات  -
 ارائه شده،درهرروزودرهرماه

مري وهم ازنظر صحت دقت درصحت محتواي وب سایت هم ازنظرکاهش خطاهاي گرا -
 موضوعات واطلاعات بیان شده
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  منابع 

شناسایی و رتبه بندي عوامل موثر بر موفقیت  پیاده سازي "، )1389(اکرمی مقدم، عفت- 1
، پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشکده ")مطالعه موردي بانک تجارت(بانکداري الکترونیک 
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