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 چكيده
ها در محيط پرتلاطم رقابتي از آن به نفع ساز فرصتي است تا موسسات مالي و بانك راگيري استفاده از اينترنت زمينهامروزه ف

. كنندهمواره سطحي از ريسك را تجربه ميگان از مصرف كنند ريد اينترنتي برخيبا توجه به ماهيت خ. خود بهره جويند
  .پردازدمي بررسي همزمان نقش اعتماد و ريسك ادراك شده بر پذيرش خدمات بانكداري اينترنتي حاضر به پژوهش

اطلاعات  .باشدتحقيقات علي و از شاخه ميداني ميمله جاز نظر روش تحقيق و ماهيت از ، تحقيق از لحاظ هدف كاربردياين 
افزار  مها از تكنيك معادلات ساختاري و نرضمنا براي تجزيه و تحليل داده ري شده است،ومورد نياز از طريق پرسشنامه جمع آ

هاي شهرستان اراك كه حداقل يك بار از پرسشنامه در بين مشتريان بانك 300تعداد ين منظور دب .ليزرل استفاده شده است
بازگشت داده شد و  ،قابل استفاده پرسشنامه 276توزيع گرديد كه در نهايت ستفاده كرده بودند خدمات بانكداري اينترنتي ا

  .مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت
   
 دانشگاه آزاد اسلامي اراكت علمي يار و عضو هيااستاد *

                                                           دانشگاه آزاد اسلامي اراكت علمي يار و عضو هيااستاد **
  Rsh_13513@yahoo.com) (       نجوان، اراك، ايراشگران ه، باشگاه پژودانشگاه آزاد اسلامي اراك ،بازاريابي  - ارشد مديريت بازرگانيدانشجوي كارشناسي  ***

  رضا شعباني :طرف مكاتبهمسئول يا نويسنده 
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در ارائه خدمات بانكداري بانك  سوي مشتريان ازكه بين توانايي ادراك شده از ها نشان دادتجزيه و تحليل داده حاصل ازنتايج 
به ، همچنين نتايج حاكي از آن است كه اعتماد خدمات ارتباط معناداري وجود داردگونه  اينو قصد استفاده آنان از اينترنتي 

هاي ان از توانايييادراك مشتر بر و از سويي ديگر منفي تاثيرريسك ادراك شده از خدمات بانكداري اينترنتي بر  از سوييبانك 
منفي ريسك  تاثيرضيه گذارد، در نهايت نيز فرمثبت مي تاثير، تبانك در ارائه خدمات اينترنتي، به منظور استفاده از اين خدما

  .يد قرار گرفتستفاده از اين خدمات نيز مورد تايادراك شده از خدمات بانكداري اينترنتي بر قصد ا
 ادراك شده و ريسك بالاي اهميت دليله ب اما باشند گذارتاثير اينترنتي بانكداري خدمات پذيرش بر توانندمي متعددي عوامل
. ايمپرداخته متغير دو اين تاثير بررسي به تنها تحقيق اين در زماني محدوديت دليله ب و خدمات اين پذيرش در اعتماد

از عوامل محدوديت زا در انجام  كنندات بانكداري اينترنتي استفاده ميعدم وجود آمار دقيق از مشترياني كه از خدمهمچنين 
  .اين تحقيق بوده است

 سوي از شده ادراك اعتماد بتواند كه بپردازند هايياستراتژي اجراي و تدوين به شودمي پيشنهاد هابانك مديران به نهايت در
 ريسك كاهش جهت در خود شعب در تخصصي هايباجه ايجاد سازي با اعتماد هايبرنامه موازات به دهد و افزايش را مشتريان
 .بردارند گام مشتريان اداركي

  
 

 :واژگان كليدي
  اينترنت، اعتماد، پذيرش، قصد استفادهريسك ادراك شده، بانكداري 
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  مقدمه
در صنعت خدمات مالي و بانكداري، ارائه خدمات به 

از . مشتريان از طريق اينترنت پديده در حال رشدي است
بانكداري اينترنتي جا كه مشتريان براي استفاده از  آن

تغيير دهند، استفاده از  بايستي الگوهاي رفتاري خود را
در . هاي زيادي داشته باشدتواند پيچيدگيوري ميااين فن
وري اطلاعات در صنعت اهاي فنهاي اخير، پيشرفتسال

بنيادين بانكداري، شيوه انجام عمليات بانكي را به شكلي 
ه صورت شبانه روزي ند بتوانتغيير داده و مشتريان مي

ترنتي نبانكداري اي. هاي بانكي خود را انجام دهندفعاليت
د كه از طريق وب سايت بانك، دهبه مشتريان اجازه مي

ن وتر و با هزينه كمتر در مقايسه با شعب سنتي و بدسريع
محدوديت زماني و مكاني تعاملات الكترونيكي بانكي 

مزاياي آنلاين شدن  گسترده داشته باشند، يكي ديگر از
هاي هاي نگهداري شعبهها صرفه جويي در هزينهبانك

 هايمتغير ).1388، ديگران محمودي ميمند و( سنتي است
متفاوتي بر پذيرش و سازگاري مشتري و استقبال او از 

، دخيل هستندآورانه به عنوان خدمتي نوبانكداري اينترنتي 
يسك ادراك شده از اما در بين اين موارد اعتماد و ميزان ر

 .(Zhao et al., 2010) جانب مشتري سهم بسزايي دارد
ريسك ادراك شده زمينه تحقق اعتماد است و يكي از 
نتايج ايجاد اعتماد، كاهش ريسك ادراك شده از تعاملات 

تواند به عنوان كاهش دهنده اعتماد مي .در يك رابطه است
اعتماد و ريسك اين بنابر. مورد استفاده قرار بگيرد ريسك

روي مواردي مانند موسسات مالي  ادراك شده درمطالعه بر
علي . و بانكداري، بايد به طور همزمان در نظر گرفته شود

 )مانند اينترنت(جديد  يالخصوص زماني كه يك تكنولوژ
الا ريسك گيرد، به اين دليل كه احتممورد استفاده قرار مي

  . دهدادراك شده را افزايش مي
 ات زيادي بر روي انطباق و پذيرش خدمات بانكداريتحقيق

در سطح دنيا انجام گرفته كه اعتماد يا ريسك  اينترنتي
 اما ،ادراك شده را به طور مجزا در نظر گرفته است

  قالب در مفاهيم اين ارتباط بررسي به محدودي مطالعات
اين تحقيق به دنبال مساعدت  .اندپرداخته علمي تحقيقات

  در اين زمينه با در نظر گرفتن همزمان هر دوي اين
  

كه  است، براي اين) اعتماد و ريسك ادراك شده(مفاهيم 
نقش اعتماد و ريسك ادراك شده را بر قصد استفاده 
مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي مورد بررسي قرار 

  .دهد
  

  بيان مسئله
هاي مختلف به اوري اطلاعات در حوزهو كاربري فنتوسعه 

هاي فناوري حوزه بانكداري، حاصل قابليتويژه در 
اطلاعات است كه امروزه در دنياي كسب و كار با اقبال 

انسان هزاره سوم در تلاش است . فراوان رو به رو شده است
و كاربري فناوري اطلاعات در  با شتاب دادن به روند توسعه

اجتماعي از الگوي سنتي فاصله هاي مختلف نظام بخش
بگيرد و الگويي جديد، متناسب با الزامات عصر اطلاعات 

نندگان مين كدر اين زمينه و همانند اكثر تا. ايجاد كند
به سمت  هاي اخير به سرعتخدمات، نظام بانكي طي دهه
هاي نوين ارائه خدمات به سرمايه گذاري روي فناوري

ها، جذب به عنوان راهي براي كنترل هزينه مشتريان،
رده مشتريان جديد و تحقق انتظارات مشتريان روي آو

هاي جديد همانند بانكداري است و استفاده از اين فناوري
اينترنتي را به عنوان يك ضرورت راهبردي در دستور كار 

بانكداري  ).1388يعقوبي و شاكري، ( خود قرار داده است
هاي بانكداري الكترونيكي است كه ز شاخهاينترنتي يكي ا

شود تا از طريق ن داده ميدر آن به مشتريان اين امكا
  اينترنت و با استفاده از وب سايت طراحي شده توسط

د انتقال از دامنه وسيعي از خدمات بانكي مانن ها،بانك
ها، اطلاعات موجودي، وجوه، پرداخت صورت حساب
خدمتگذار ( تفاده نمايندخدمات سرمايه گذاري و چك اس

اينترنت مزاياي زيادي هم براي بانك و ). 1389و ديگران، 
  هم براي مشتريان خود داشته است، با استفاده از اين

توانند در هر زمان و مكان امور فناوري نه تنها مشتريان مي
ها و افزايش را انجام دهند، بلكه كاهش هزينه بانكي خود

  .ها نيز به ارمغان آورده استوري را براي بانكبهره
اينترنت ورد  بر اساس آمار منتشر شده بر روي وب سايت

 2011تعداد كاربران اينترنت ايران در سال  1استتس

                                                            
1  - Internet World Stats 



1391 پاييز/ 16شماره / مجله مديريت بازاريابي   42 
 

هزار و نسبت به  300ميليون و  3نسبت به سال گذشته 
هزار نفر افزايش  300 ميليون و 4در حدود  2009سال 

تعداد  2010آمار اين وب سايت در سال  .داشته است
هزار نفر اعلام كرده  200ميليون و  33كاربران ايراني را 

كه آمار جديد اين وب سايت تعداد كاربران  بود در حالي
هزار نفر اعلام كرده است،  500ميليون و  36ايراني را 

تعدادي كه بيش از نيمي از كاربران اينترنت در كل خاور 
ميانه را تشكيل داده است در حالي كه بهبود چنداني در 

 شودكيفيت ارائه خدمات آن مشاهده نميسرعت و 
 و اينترنتي بانكداري مزاياي به جهتو با .)1391شعباني،(

  ينشان دهنده آمارها ايران اينترنت در كاربران بالاي آمار
  يارائه براي مجازي فضاي كامل ظرفيت از استفاده عدم
 ٪40 كمتر از كه است آن از حاكي و است خدمات اين

دهند مي انجام اينترنتي خريد بانكي هايكارت دارندگان
  استفاده اينترنتي خدمات از بانك مشتريان از ٪5/5وتنها 

  نتيجه اين به هابانك). 1389مرادي و ديگران، ( كنندمي
  نوين خدمات و هاتكنولوژي مشتريان، اگر كه اندرسيده
 استفاده آن ظرفيت از كامل طوره ب يا نپذيرند را بانكي
 گونه اين در خود هايگذاري سرمايه از ناچيزي درآمد نكنند

  كرد خواهند كسب نوين خدمات و ها تكنولوژي
 )Yousafzai & Yani-de-Soriano, 2011(.  

 كنندگان مصرف توسط الكترونيكي بانكي خدمات پذيرش

 بانكداري جمله از از خدمات يك هر از استفاده به تمايل و

 خدمت ويژگي از هاآن ادراك با مستقيم ارتباط اينترنتي

  ). 1389مرادي و ديگران ، (نظردارد  مورد
مطالعات متعددي نشانگر اين است كه ريسك ادراك شده 

گذار در رفتار افراد در تاثيردو عامل و اعتماد به عنوان 
  مقابل استفاده از خدمت نوين بانكداري اينترنتي مطرح

  امكان از ادراك عنوان به توانمي را ادراكي ريسك. باشدمي
  دليل به مطلوب با پيامدهاي مغاير پيامدهايي رخداد

رواني،  هايزمينه در اينترنتي بانكداري از استفاده
 تعريف عملكردي و مالي شخصي، حريم زمان، اجتماعي،

 به اينترنتي بانكداري بافت در ادراكي نمود، در واقع ريسك
  طريق از و تبادلات معاملات اعتماد قابليت و امنيت

در ). 1388محمودي ميمند و ديگران، ( اردد اشاره اينترنت
حوزه خدمات، خدمات مالي در مقايسه با انواع ديگر 

خدمات عمدتا به خاطر پيچيدگي و غير قابل مقايسه بودن 
ه بالايي از ريسك مربوط به با محصولات خدماتي و درج

ت منحصر به فردي در نظر گيري براي خريد، خدمتصميم
ريسك ادراك ). 1390كاظمي و مهرورزي، (شود گرفته مي

مفهوم روانشناسي يكي از عوامل اصلي شده به عنوان يك 
استفاده مشتريان از خدمات بانك از طريق اينترنت در عدم 

را  كه روانشناسان اجتماعي اعتماد در حالي د،شومطرح مي
به عنوان عامل اصلي كاهش دهنده ريسك كه بر اين 

  .)Zhao et al., 2010( كنندد، ارائه ميكنمشكل غلبه مي
حرف  يا قول گفته، كه انتظاري از است عبارت اعتماد
 ،)1390و ديگران،  آشتياني غفاري( است اطمينان قابل ديگري

اعتماد به عنوان يك فاكتور ضروري در معرفي يك 
محصول يا سرويس جديد در حيطه تكنولوژي اطلاعات 

باشد، اعتماد در مطرح مي) مثل بانكداري اينترنتي(
بانكداري اينترنتي انتظاراتي است كه يك سرويس يا 
محصول بانكداري اينترنتي بايد برآورده كند يا تعهداتي 

. )1387درودچي و ايرانمهر، (است كه بايد انجام دهد 
اعتماد به عنوان قلب سيستم بانكداري اينترنتي مطرح 

هم بر رفتار صري مشده است، در واقع اعتماد به عنوان عن
 هايتكنولوژيذيرش پ موفقيتد و گذارمي تاثيرمصرف كننده 

  . )Chong et al., 2010(كند جديد را تعيين مي
با توجه به مطالب فوق و محرز شدن نقش و اهميت 
متغيرهاي اعتماد و ريسك ادراك شده در استفاده از 
خدمات بانكداري اينترنتي پژوهش حاضر به دنبال بررسي 

همزمان اين دو متغير بر پذيرش خدمات بانكداري  تاثير
  .باشدترنتي مياين
  

  اهميت و ضرورت تحقيق
  اطلاعات فناوري يتوسعه و گسترش به رو روند به توجه با
  از و سراسر جهان در اينترنت نقش و الكترونيكي تجارت و

  موضوعات اين به توجه كه گرفت نتيجه توانمي ايران جمله
  ناپذير ضرورت اجتناب يك هاآن جهت در ريزي برنامه و

 با كه است آن مناسب و خوب ريزيبرنامه يك .است
  و شناخت طرف يك از موانع و مشكلات دقيق شناخت

 راستا اين در. باشد همراه ديگر طرف از هاپتانسيل و منابع
  بانكداري از استفاده شده در ادراك ريسك شناسايي مبحث
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  و بازارها گسترش. باشدمي بررسي و توجه شايان اينترنتي
 افزايش و مالي هايبه واسطه مشتريان نياز افزايش روند
  ها،بانك براي خدمات اين يارائه يافزوده و ارزش بازار سهم

ي رابطه طول بين مثبت رابطه وجود به توجه با همچنين
  قابل ميزان از مشتري كه پنداشتي و ادراك با مشتري
  توسط ادراك شده ريسك شناخت لزوم دارد، بودن اعتماد

  جلب و ريسك كاهش جهت در هاآن بر مديريت و مشتريان
 گرددمي بيشتر احساس مشتريان، بيشتر چه هر اطمينان

  توسعه، حال در كشورهاي در). 1389مرادي و ديگران، (
  توسط سيستم شده ارائه خدمات بررسي با معمولا هابانك
 ارائه و هاآن از تقليد به اقدام يافته توسعه كشورهاي بانكي

  هايبررسي و تحقيقات انجام عدم دليل و به كنندمي خدمات
  مشتريان به صورت ناقص به را خدمات گونه اين نياز، مورد
  اين در اندكي تحقيقات تاكنون ايران در .كنندمي ارائه خود

  ايران در كننده مصرف رفتار. است پذيرفته زمينه انجام
  باشد؛ متفاوت ايران خارج از در رايج رفتار با است ممكن

 نظر در با زمينه اين در بيشتر تحقيقات انجام بنابراين
محمودي ميمند و ( است ضروري بومي گرفتن شرايط

  ).1388ديگران، 
  

  مباني نظري 
  تعريف بانكداري اينترنتي

  دور راه از بانكي خدمات توزيع كانال يك اينترنتي بانكداري
 از استفاده با توانندمي مشتريان است و مجازي سطح در و

  دسترسي هايشانحساب اطلاعات و بانك، به اينترنت
  پايه، سطح در. انجام دهند بانكي معاملات و باشند داشته

  توسط وب صفحه يك ايجاد معني به اينترنتي بانكداري
  خدماتي و محصول مورد در اطلاعات ارايه بانك براي يك
  پيشرفته، شامل سطح در و كندمي عرضه كه است

  يا محصولات خريد و وجوه انتقال حساب، به دسترسي
  باشدميبرخط  صورت به مالي خدمات

  .)1389، ديگرانكاظمي و (
  بتوانند هابانك تا ساخته فراهم را هايزمينه اينترنت
  مديريت حساب، پرداخت صورت همچون بانكي خدمات

  مشتريان به را منازل در روز شبانه ساعات تمام در پول
  اطلاعات توانندمي مشتريان مثال عنوان به. دهند ارايه

 هاحساب وجه بين انتقال وام، و سپرده هايحساب به مربوط

  الكترونيك پست طريق از را هابانك ديگر با ارتباط و
  اوراق و سهام فروش و خريد امكان حتي. كنند دريافت
  هايحساب صورت ارائه تسهيلات، هايبرنامه دريافت قرضه،

  الكترونيكي ارائه و الملليبين هايپرداخت الكترونيكي،
. است شده فراهم اينترنت طريق از و دستمزد حقوق

  هاهزينه كاهش موجب كه است ايوسيله بانكداري اينترنتي
  براي ارزش افزوده ايجاد و هابانك وريبهره بهبود و

  ).1389، ديگران كاظمي و( شودمي مشتريان
  

  اعتماد
  به اعتماد است، بشري تعاملات كننده تسهيل عامل اعتماد
  حركت به و داده را تجاري هايتراكنش انجام امكان افراد
  اعتماد عدم ديگر، طرف از. كندمي كمك اقتصاد ترروان
  جستن دوري در را ما كه است مفيد ذهني حالت يك خود

  ناسالم و اعتماد غيرقابل هايسازمان و افراد يا هاسيستم از
  لفظي نظر از .)(Geyskensb et al., 1996 سازدمي توانا

  اين محققان از بعضي .وجود دارد اعتماد از زيادي تعاريف
  اين بر بعضي. دانندمي كننده گيج و متناقض را تعاريف
  نيز ايعده بوده، و مشكل اين واژه تعريف كه اعتقادند
  مشكلات اين ههم. نكنند تعريف را آن كه دهندمي ترجيح

   .تاس شده ارائه نيز اينترنتي بانكداري زمينه تحقيقات در
 1داشتن باور به تمايل صورته ب را اعتماد كه محققاني چه

  صورته ب را اعتماد كه ييها آن چه كنند ومي تعريف
  ديگر گروه مختلف هايويژگي گرفتن نظر در با ييباورها
  و 6صداقت ،5، خيرخواهي4توانائي ،3خوبي ،2انصاف چون

  مشكلاتي چنين گيرند بامي نظر در 7بيني پيش قابليت
  به فرد تمايل عنوان به را اعتماد 8ماير. هستند مواجه
  اساس بر ،مقابل طرف عملكرد مقابل در بودن پذير آسيب

  بدون را وي انتظار مورد فعاليت طرف مقابل، كه تصور اين
  كرده تعريف داد، خواهد انجام مستقيم نظارت و كنترل
  تعاريف در نظر اختلاف. )1389 بشيري و جنيدي،( است

                                                            
1 -Willingness to believe 
2  - Fairness 
3  - Goodness 
4  - Ability 
5  - Benevolence 
6  - Honesty 
7  - Predictability 
8  - Mayer 
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. باشد دليل دو از ناشي تواندمي آن چندگانگي نيز و اعتماد
 كه اين و دوم بوده؛ انتزاعي مفهومي اعتماد كه اين اول

 و حسي ابعاد داراي و بوده يوجه چند مفهومي اعتماد
  .دباشمي رفتاري

  
  در بانكداري اينترنتي اعتماد

ترين نگراني ترين و اصليامروزه امنيت و عدم اعتماد مهم
براي  .باشدكداري الكترونيكي و اينترنتي ميكاربران بان

  كاربران بانكداري اينترنتي كه به شبكه اينترنت وصل
، شوند تا از خدمات اين نوع بانكداري استفاده كنندمي

مسائل  در .اي برخوردار استاعتماد از اهميت فوق العاده
توان اظهار داشت اعتماد عبارت است مالي و الكترونيك مي

ميناني كه مشتريان به مبادلات آنلاين و يا به از درجه اط
غفاري آشتياني و ديگران، (لاين دارند هاي مبادلات آنكانال

ري از روابط اعتماد كاتاليزور مهمي در بسيا). 1388
هنگامي كه اعتماد به عنوان . آيدمعاملاتي به حساب مي

  شود،اد پذيرش تكنولوژي مفهوم سازي مييكي از ابع
قابل توجهي بر تمايل كاربران براي مشاركت  تاثيرتواند مي

در مبادلات اينترنتي پول و اطلاعات حساس فردي ايجاد 
هاي كاهش ريسك اعتماد يكي از موثرترين روش كند

اعتماد در محيط بانكداري مسئله  .باشدمشتريان مي
تر از محيط بانكداري در محيط آفلاين است، اينترنتي  مهم

زيرا ايجاد و پرورش اعتماد وقتي مهم است كه عدم 
  اطمينان و ريسك فراگير باشند

  

Mcknight  et al., 2009) (  

  
  اعتماد به بانك

در دنيايي كه عصر اطلاعات و ارتباطات نام گرفته است، 
هشان نزد افكار ها با چگونگي نقش و جايگامانموفقيت ساز

هايي كه روند امروزه سازمان. شودعمومي محك زده مي
با حركت خود را بر طول موج افكار عمومي تنظيم نموده و 

 و كنند با استفاده از سازتبليغات سعي مي فاصله گرفتن از
نامي  كار اطلاع رساني و يا روابط عمومي براي خود خوش

ايند در صحنه كسب و كار و نموده و برندسازي نمايجاد 
  تر ظاهرتصادي نيز بهتر عمل نموده و موفقهاي اقفعاليت

  

ها و نيازهاي براي نزديك شدن به خواسته. شد خواهند
 جعفر پيشه،( ها را جلب كردمردم ابتدا بايد اعتماد آن

كه  اعتماد يعني باور اين) 1967( 1ي روتربه گفته ).1387
هاي يك شخص قابل اتكا بوده و او در انجام تعهدات هگفت

 جوانمرد و( خود در يك  رابطه تجاري كوتاهي نخواهد كرد
ي هارائ صورت در ديگر سوي از). 1388سلطان زاده، 

 امنيت و آن امنيت بايد كشور در الكترونيك پول خدمات

 به را مردم اعتماد تا شود تضمين ارتباطي هايزير ساخت
 معناي در به گفته آرنولد ولفرز امنيت. كند جلب خود

 معناي در و شده كسب هايارزش براي تهديد نبود عيني،
رجبي پور، ( هاستارزش كل از وحشت و ترس عدم ذهني
له است ااين مس اعتماد مشتريان به بانك بيانگر). 1382

گفته و تعهد بانك قابل اطمينان مشتريان اعتقاد دارند كه 
، در واقع هر قدر مسئله (Zhao et al., 2010)است 

اعتماد به قابليت اتكا و اطمينان به طرف مقابل و عمل به 
مصون بودن افراد از تعهداتش اشاره دارد، مسئله امنيت 

ها را هاي احتمالي و آرامش خاطر آنخطرات و آسيب
هاي شناختي مواجه كند، در امنيت فرد با پيامدمطرح مي

ه احساس امنيت كند بايد با اختيار خود ك است و براي اين
كه كارها  همچنين از اين. به طرف ديگري وابسته شود

شود ترس نداشته باشد، بلكه از مطابق ميل وي انجام نمي
   اين لحاظ احساس آرامش و امنيت نسبي بكند

  ).1389پناهي، (
  

  توانايي بانك در ارائه خدمات بانكداري اينترنتي
هاي تجاري ها و استراتژياز فعاليت ها همچنان كهبانك

هاي تكنولوژي جهت پشتيباني برند، از زير ساختبهره مي
درودچي و ايرانمهر، (كنند استفاده مي هايشاناز وب سايت

توانايي بانك در ارائه خدمات اينترنتي عبارت ). 1387
 بر مالي خدمات ها قادرندبانك كه اين از فرد است از ادراك

كنند  ارائه مناسب و اثربخش آسان، ايشيوه به را خط
  در شكست يا و ، موفقيت)1388يعقوبي و شاكري، (
  پيوند تاثير تحت وسيعي طوره ب اينترنتي بانكداري 

 باشدمي كار و كسب يندهايآفر با هاي فنيزيرساخت
، توانايي بانك در ارائه خدمات )1388آماده و جعفر پور، (

                                                            
1  - Rotter 
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به عنوان شايستگي  همكارانش از آنمالي را كه ژائو و 
ان مشتريكنند بر اين مسئله تاكيد دارد كه بانك تعبير مي

د كه بانك تجهيزات فني لازم ، و كاركنان بانك، ناعتقاد دار
دانش و مهارت لازم براي ارائه خدمات بانكداري الكترونيك 

شايستگي بانك در ، (Zhao et al., 2010) را دارا هستند
اي از توان مجموعهات بانكي الكترونيك را ميائه خدمار

 و خصوصيات وب سايت بانك معرفي كرد هاقابليت، هامهارت
در نتيجه جلب اعتماد  كه منجر به انجام تعهدات سازمان و

  ،)Flavián & Guinalíu, 2006( گرددمشتريان مي
  و هامهارت ها،توانايي به باور حقيقت، در شايستگي
  به است؛ معين يك حوزه در مقابل، طرف هايتخصص

كه  دانيم مي شايسته را مقابل طرف زماني ما ديگر عبارت 
  ارائه و تكاليف انجام توانايي وي باشيم داشته اعتقاد

خداداد حسيني و (دارد  را انتظار مورد شكل به خدمات
  ).1388ديگران، 

  
 قصد استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي

مشتريان براي استفاده از بانكداري از نظر آيزن قصد 
هاي قه شخصي فرد در استفاده از سيستماينترنتي، علا

كاظمي و ديگران، ( ارائه شده براي تعاملات بانكي است
زه شخص در حسي از برنامه انگيبه بيان ديگر  .)1389
كند تا از خدمات باشد كه كوشش مياش ميآگاهانه

 ،(Zhao et al., 2010) بانكداري اينترنتي استفاده كند
دهند كه معاملات تجارت الكترونيك نشان ميتعدادي از 

قصد مشتريان براي به كار گماردن تعاملات آنلاين يك 
ن در پيش بيني كننده قوي انتظارات واقعي مشتريا

كاظمي و ديگران، (باشد تعاملات تجارت الكترونيك مي
استفاده، ميزان اقع تمايل رفتاري يا قصد در و، )1389

  گيري سيستم توسط فرد استاحتمال به كار
   ).1384سيد جوادين و يزداني، (
  

  ريسك
واژه ريسك در فرهنگ لغت آكسفورد عبارتست از امكان و 

موقعيتي كه ممكن است  مطلوب در آينده،د نانوع رخدا
  مطلوبي به خطرناك باشد و يا عواقب و پيشامدهاي نا

آيد كه زماني به وجود مي ،ريسك. همراه داشته باشد
  رفتار. درصد كمتر باشد 100احتمال وقوع انتظارات از 

گردد، از آن جهت كه مصرف كنندگان شامل ريسك مي
ها هايي را به دنبال دارد كه آندگونه اقدام آنان پيام هر

ي آن نيستند و برخي از اين پيامدها قادر به پيش بين
ين رو ريسك نشانگر وجود از ا. آيندنامطلوب از كار در مي

عدم قطعيت درباره نتيجه اقدامي است كه احتمال وقوع 
  آسيب فيزيكي يا خسارات ديگر را به دنبال دارد

  

Harridge – March, 2006).(  

  
   شده ريسك ادراك

ريسك ادراك شده خريد اينترنتي براي كاربران اينترنت به 
معامله الكترونيكي خاص تعريف  عنوان انتظار زياد در يك

انواع مختلف ريسك ادراك شده خريد داراي . گرددمي
  فاحشي براي انتخاب كانال خريد هستند زيرا تاثير
توانند مانعي بر سر راه اجراي معاملات بانكداري مي

ريسك ادراكي  ).1390،نصر اللهي(اينترنتي به حساب آيند 
ر مصرف كننده ات رفتااي قديمي در ادبياز پيشينه

شود كه ريسك باشد و بر طبق  آن تاييد ميبرخوردار مي
ادراكي براي توضيح رفتار مصرف كنندگان متغيري قوي 

كوشند تا از اشتباهات است، زيرا مصرف كنندگان غالبا مي
اينترنت . )Andrews & V. Boyle, 2008( پرهيز كنند

ت كه به وري دانساتوان به عنوان يك نوآوري در فنرا مي
پذيرش افراد براي اشاعه و رواج در نظام اجتماعي نياز 

ريسك ادراك شده از  چنين پذيرشي منوط به كاهش .دارد
رغم محيط در محيط اينترنتي علي. باشدسوي كاربر مي

فيزيكي، ريسك بيشتر و اعتماد كمتري وجود دارد زيرا در 
 فراواني پيشهاي دشواري ،ارزيابي محصولات يا خدمات

ريسك ادراكي داري دو بعد  .گيرندروي مشتريان قرار مي
يابد و عد شانس كه بر احتمالات تمركز ميب: متفاوت است

 ورزدبعد خطر كه بر شدت پيامدهاي منفي تاكيد مي
Mitchell, 2008)(. 

 

  انواع ريسك ادراك شده 
زان خطرناك بودن موقعيت يا به ميكه  ريسك ادراك شده

 كند كه در زمينه بانكداريآن اشاره مي هاي ناشي ازپيامد
اينترنتي شامل چهار نوع ريسك مالي، عملكردي، اطلاعات 

 . (Zhao et al., 2010)باشدامنيتي ميشخصي و 
 .در ادامه هر كدام را به تفكيك توضيح داده خواهد شد
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  ريسك مالي  
. با احتمال از دست دادن پول همراه است مالي ريسك

 كه شرايط ماليآيد به وجود ميريسك مالي زماني 

به خطر بيفتد، مانند  مصرف كننده به خاطر خريد
اين ريسك به  .هاي مربوط به كارت اعتباريكلاهبرداري

 هاي مشتريان در مورد پتانسيل ضرر مالي اشارهنگراني

اشتباه وارد كردن : كند كه ناشي از اين موارد استمي
مبلغ توسط  مشخصات تراكنش مانند شماره حساب يا

مشتري در استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي، عدم 
توانايي گرفتن خسارت از بانك در صورت رخداد خطايي 
در انجام تراكنش و از دست دادن كنترل حساب شخصي و 
در نتيجه ضرر مالي در اثر استفاده از خدمات بانكداري 

 ).1389خدمتگذار و ديگران، (اينترنتي 

  
 حفظ اسرار( شخصي ريسك اطلاعات(  

، توان مفهوم جديدي دانستر را نميمفهوم حفظ اسرا
ها جديد براي پردازش اطلاعات و ورياظرفيت رشد فن

 كه حفظ اسرار به مقوله بسيار استپيچيدگي آن سبب شده 
كنندگان رو بي اعتمادي مصرف از اين. مهمي مبدل گردد

شان  هاي شخصيلحاظ نحوه گردآوري و پردازش دادهاز 
حفظ . )Flavián & Guinalíu, 2006(يابد افزايش مي

ل بر اسرار از قديم الايام به عنوان توانايي فرد براي كنتر
. اش تعريف شده استجريان و افشاء اطلاعات شخصي
بوط به آن از آن جهت به ريسك حفظ اسرار و مشكلات مر

ر اينترنت هاي حفاظت از اسرار دفناوريآيند كه وجود مي
تي مرزهاي رود زيرا روابط اينترنمري حياتي به شمار ميا

ن در نوردند و سوء استفاده گراجغرافيايي را در هم مي
توانند از اطلاعات فردي خارج از يك كشور خاص نيز مي
  (Shalhoub, 2006).  مصرف كنندگان سوء استفاده كنند

  
  ريسك عملكردي  

پذيرند و عمليات سيب كاربران اينترنت به لحاظ اطلاعات آ
. اي را متوجه اين افراد نمايدتواند ريسك بالقوهاينترنتي مي

ريسك عملياتي سبب ايجاد وقفه در معاملات اينترنتي 
ها و اطلاعات فردي كاربران را به دادهشده و مفقود شدن 

 عملكردي ريسك. )Atkinson et al., 2007( دنبال دارد

 كه گونه آن را دخو كار محصول، يك كه دهدمي نشان
 هايوعده تواندمين بنابراين و دهدنمي انجام رودمي انتظار
 به است ممكن فاكتور چندين. نمايد ارائه را شده داده

 شوند درك اينترنت طريق از عملياتي بارزيان اثرات عنوان
 زمان و دانلود سرعت شامل سايت وب اثربخشي: نظير

 با شده ارائه خدمات تطابق عدم وب، صفحات حركت
  ).1389مرادي و ديگران، ( . . .و مشتري هاينيازمندي

  
 ريسك ايمني  

به عنوان يكي اينترنتي  كاربرانعدم امنيت ادراكي از سوي 
  اصلي براي توسعه تجارت الكترونيكي به شماراز موانع 

و شخصي ممكن است مورد هاي مالي چرا كه داده .رودمي
ها كاربرد نادرست از آن مجاز قرار گرفته ودسترسي غير
دراكات مربوط امنيت ادراكي منعكس كننده ا. صورت گيرد

 هاي پرداختي به كار رفته و مكانيزمهابه اطمينان دهي روش
  امنيت ادراكي را. باشدها ميي دادهانتقال و ذخيره ساز

كنندگان از اين كه  توان به عنوان احتمال ذهني مصرفمي
ذخيره سازي از ي انتقال و شان در طاطلاعات شخصي

، ، ذخيره يا دست كاري نشوندسوي ديگران مشاهده
   .)Flavián, 2006) & Guinalíu  تعريف كرد

ادن پول مصرف كنندگان ريسك ايمني را با از دست د
مطالعات پيشين در كشورهاي مجهز به . دانندمرتبط مي

دهند ف پذيرش تجارت الكترونيك نشان ميسطوح مختل
ريسك ايمني ادراك شده عامل پيشگوي مهمي براي كه 

پذيرش ) 1999(ساتي . پذيرش بانكداري اينترنتي است
بانكداري اينترنتي از سوي مصرف كنندگان استراليايي را 

هاي ايمني و عدم آگاهي را به عنوان ده و نگرانيبررسي كر
جرارد و . نمايدمعرفي مي فناوريموانع اصلي پذيرش اين 

 هاي ايمني در بانكداري اينترنتينگراني) 2003( مكونينگها
گان در سنگاپور در پذيرندرا در ميان پذيرندگان و غير

بر ) 2005(تحقيقات لي و همكاران . يابندسطح بالايي مي
هاي بيشتر كنندگان امريكايي نشانگر نگراني روي مصرف

پذيرندگان بالقوه در مقايسه با پذيرندگان فعلي نسبت به 
تخاب خدمات بانكداري ايمني معامله و مزاياي مالي در ان

دريافتند كه ) 2006(چنگ و همكاران . باشنداينترنتي مي
ي وب، عامل تعيين كننده مهمي براي امنيت ادراك شده
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. باشدداري اينترنتي از سوي مشتريان ميپذيرش بانك
دهند كه در صورتي خريد خود را افزايش مي مشتريان تنها

باره رمز كارت اعتباري و ساير اطلاعات اك امنيت درادر
  .)Aldás-Manzano et al,2009(آورند دستحساس را به 

   
 به تمايل و شده ادراك ريسك با آن ارتباط و  اعتماد
  اينترنت از استفاده

 ،ريسك يا عدم اطمينان به عنوان يك بعد اساسي معامله
كه با اهميت اعتماد در تجارت الكترونيك در ارتباط است 

مورد توجه  به عنوان فاكتوري در مقابل اعتمادهمواره  و 
اند كه محققين اعلام داشته ).1389موسوي، ( بوده است
مثبتي بر ادراكات مشتريان بر جاي  تاثيرتواند اعتماد مي

 ها درآن استفادهبگذارد و عامل زمينه سازي براي 
توان از منفي ريسك را مي تاثير. اينترنتي باشد بانكداري

  .كاهش داد مثبت ايجاد اعتماد، تاثيرطريق 
 Harridge – March,2006)( .  

 ديگر عبارت به و ندامربوط هم به كاملا ريسك و اعتماد

 لي و. )1389بشيري وجنيدي ،( است اعتماد هسته ريسك
اعتماد بدون در نظر  كنند دركبيان مي) 2001(تربان 

  اي در اين زمينه را اش با ريسك هر مطالعهگرفتن رابطه
 عكس اين موضوع نيز صادق است،. دهدناتمام قرار مي

و برخي . مطالعه ريسك بدون اعتماد ناتمام است
نويسندگان بر اين باورند كه اعتماد تنها يك اثر قوي 

ان ريسك تعديل كننده  بر ريسك ادراك شده دارد  و ميز
عدم كنترل . هدكادراك شده مرتبط با فروشنده را ميا

هاي هاي الكترونيكي در مقابل روشمشتريان بر تراكنش
بسزايي در دوري جستن از اين  تاثير ،سنتي خريد و فروش

ي علت عدم اطمينان و طبيعت پيچيدهبه  رسانه دارد،
م مشتريان براي تعديل اثر ريسك و عد ،معاملات اينترنتي

فروشنده اساسا به اعتماد نياز  - اطمينان در روابط خريدار 
با به وجود آوردن اعتماد در مشتري به دليل هزينه . دارند

ي بسيار توان آيندهسيار كم خريد و فروش اينترنتي ميب
  روشني براي تجارت الكترونيكي متصور شد

  ).1389موسوي، (
  
  

  چارچوب نظري و مدل مفهومي
 ريسك از ادراك مفهوم بار اولين براي  بوئر 1964 سال در
 كرد اثبات وي. نمود كننده مصرف رفتار تحقيقات وارد را
 كه نحوي به است ريسك با مرتبط كننده مصرف رفتار كه

 را ناخوشايندي پيامدهاي وي عمل گونه هر است ممكن
 شخص اوقات اغلب در كه جا آن از .باشد داشته دنبال به
 تعدادي است قادر تنها شناختي، هايمحدوديت خاطر به
 ،مرادي و ديگران( .نمايد بيني پيش را احتمالي پيامدهاي از

ريسك ادراكي مفهومي پيچيده، چند بعدي و ). 1389
 "پيامد"و  "عدم قطعيت"پوياست و اغلب داراي دو جزء 

 تماس وجود عدم دليل به .(Zhao et al., 2008)  باشدمي
  عقد عدم فيزيكي، محصولات ارزيابي امكان عدم شخصي،
  تبادلات در نامطمئن امنيت از فروش، پس خدمات يا قرارداد

  ماهيتا محيط اينترنت خصوصي، حريم حفظ عدم و
  در). 1388محمودي ميمند و ديگران، ( است ايپرمخاطره

 را كاربران تمايل ك شدهادرا ريسك الكترونيكي تجارت
  دهدمي كاهش اجرا تعاملات و اطلاعات تبادل براي

 بر عميقي تاثير ريسك از همچنين ادراك). 1389پناهي، (
  يزمينه در .دارد كنندگان مصرف رفتار و انتخاب ارزيابي،
 مشتريان در شده ادراك ريسك افزايش اينترنتي مبادلات

) 2001( مايازاكي .دهد كاهش را خريد قصد تواندمي
 دارند، كمتري شده ادراك ريسك كه مشترياني است معتقد
  دهندمي انجام بيشتري اينترنتي خريد

)Zhao et al., 2010 (.   
نشان داد كه ريسك ) 2003(نتايج بررسي فورسيته و شي 

 دهداينترنتي را كاهش مي بانكدارياز  استفادهميزان  ادراكي
)Forsythe & Shi, 2003(.  خدمتگذار و همكاران در

ريسك ادراك پژوهش خود به اين نتيجه رسيدند كه ابعاد 
 دارد اينترنتيمنفي بر پذيرش بانكداري  تاثيرشده 

يقي در ايران نتايج تحق). 1389خدمتگذار و ديگران، (
هاي ريسك ادراك شده و استفاده از نشان داد بين مولفه

  داري وجود داردبانكداري اينترنتي همبستگي منفي معني 
همچنين در تحقيق ليمبرمن و ). 1389مرادي و ديگران، (

اشتاوسكي رابطه منفي ريسك ادراك شده و استفاده از 
   يد شديبانكداري اينترنتي تا

)limberman & eshtavsky, 2002( .  
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و اعتماد دو مقوله مرتبط به يكديگر ريسك ادراك شده 
كاهش ريسك ادراك  ،و يكي از نتايج ايجاد اعتمادهستند 

به  توان از اعتمادمي. شده از تعاملات در يك رابطه است
 ياد كردكاهش دهنده ريسك يكي از عوامل عنوان 

)Yousafzai & et al. ,2003( . نتايج تحقيقي در ايران
نشان داد كه بين ابعاد ريسك ادراك شده شامل ريسك 

منفي عملكردي، امنيتي و حريم خصوصي و اعتماد رابطه 
ژائو و همكارانش ). 1390و مهرورزي،  كاظمي( وجود دارد

در تحقيق خود به اين نتيجه رسيدند كه بين ريسك 
  ادراك شده و اعتماد رابطه منفي وجود دارد

  

)Zhao  et al., 2010 .(  
  

 اعتماد، كه دارد وجود نظر توافق اين محققان ميان در
 به و است نامطمئن و پرخطر هايمحيط در مهم متغيري
 قرار تاثير تحت را فناوري پذيرش سطح تواندمي شدت
 تحليل نيازمند افراد پرخطر، محيط در واقع در. دهد

 در كه جايي آن از. هستند آن مدهاياپي و هاموقعيت
 مجازي صورت به اينترنتي، مبادلات بانكداري محيط

 كار انجام روند ديدن به قادر افراد و شودمي پردازش
 كار يندآفر به اعتمادي بي با كاربر است ممكن نيستند

 هايمدل به اعتماد متعددي، سازه مطالعات در .بينديشد
 استفاده قصد با رابطه آن و شده اضافه فناوري پذيرش

بانك منجر به اعتماد به . است گرفته قرار بررسي مورد
  رائه خدمات بانكداريهاي بانك در ااعتماد به زير ساخت

  تجاري محيط و كاربران طبيعي طور به. گردداينترنتي مي
  بالايي و اعتماد اتكا قابليت از كه پذيرندمي را هاييسيستم
 همكارانش ژائو و). 1384مدهوشي و ديگران، ( باشد برخوردار

  در بررسي خود به اين نتيجه رسيدند اعتماد به بانك
خدمات تواند به اعتماد به توانايي بانك در زمينه ارائه مي

  .) Zhao  et al., 2010( اينترنتي منجر شود
 در هم و سنتي هاي محيط در هم كه است معتقد ريچهلد
 گيري تصميم در عامل ترينمهم الكترونيكي، هايمحيط
 نه باشدمي اعتماد خدمت، دريافت يا مشتريان خريد
زماني كه  ).1388 ديگران، و آشتياني غفاري( قيمت

اعتماد به توانايي بانك در جهت ارائه خدمات بانكداري 
ه استفاده از اين خدمات وجود داشته باشد مشتريان ب

ماير و همكارانش معتقدند مشترياني كه . شوندترغيب مي

به اندازه كافي به صلاحيت بانك در ارائه خدمات بانكداري 
ستفاده اينترنتي اعتماد داشته باشند از اين خدمات ا

دهد تحقيقات نشان مي .)Mayer, 1995( خواهند كرد
هاي الكترونيكي بانك و پذيرش عتماد به كانالبين ا

  بانكداري اينترنتي رابطه مثبتي وجود دارد
)Kim, 2004  &Prabhakar(.   

ژائو و همكاران در پژوهش خود نشان دادند كه توانايي 
بانك در ارائه خدمات بانكداري اينترنتي بر قصد استفاده از 

  .) Zhao  et al., 2010( مثبت دارد تاثيراين خدمات 
 در همكاران و ژائو تحقيق مدل پايه بر پژوهش اين مدل
 توجه با. باشدمي اينترنتي بانكداري پذيرش در 2010 سال
 كه اينترنتي بانكداري پذيرش در شده انجام تحقيقات به

  رفتار تئوري فناوري، پذيرش مدل اساس بر عمدتا
  رفتار تئوري فناوري، كاربرد مدل شده، ريزي برنامه
 اين در محقق. باشدمي...  و يافته توسعه شده ريزي برنامه
 پيشين هايمدل از متفاوت مدلي با تا است آن بر تحقيق

 اينترنتي بانكداري پذيرش بر موثر عوامل بررسي به
 ميان روابط بيان و شده ارائه تعاريف به توجه با. بپردازد
 است، مشخص) 1( شكل در كه گونه همان مدل، اجزاي
 ادراك ريسك متغير بر سويي از بانك به اعتماد تاثير ابتدا
 بانكداري خدمات ئهاار در بانك توانايي بر سويي از و شده

 توانايي متغيرهاي تاثير سپس شود،مي سنجيده اينترنتي
 ادراك ريسك و اينترنتي بانكداري خدمات ارائه در بانك
 مورد اينترنتي بانكداري از استفاده قصد روي بر شده

  .گيردمي قرار بررسي و سنجش
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  مدل مفهومي تحقيق :1شكل

  
Zhao et al. / International Journal of Bank Marketing  28(2010), p. 11 

  
  

  فرضيه هاي تحقيق
 بانكداري خدمات از شده ادراك ريسك :فرضيه اول

  . منفي دارد تاثير خدمات اين از استفاده بر اينترنتي
 اداراك ريسك بر بانك به مشتريان اعتماد :فرضيه دوم

منفي  تاثير اينترنتي بانكداري خدمات از استفاده شده
  .دارد

 از مشتريان ادراك بر بانك به مشتريان اعتماد :سومفرضيه 
  .مثبت دارد تاثير اينترنتي خدمات ارائه براي بانك توانايي

 ارائه براي بانك توانايي به مشتريان اعتماد: فرضيه چهارم
 خدمات اين از استفاده قصد بر نتي اينتر بانكداري خدمات

  .مثبت دارد تاثير
  

  مباني تجربي
  روش تحقيق

گردآوري  روش نظر از كاربردي، هدف لحاظ از تحقيق اين
در  آماري جامعه .است بوده علّي -توصيفي  نوع از هاداده
  مشتريان بانك در شهر اراك كليه شامل تحقيق اين
  را استفاده از خدمات بانكداري اينترني تجربه كه باشندمي

 صورت به پژوهش اين در گيري نمونه روش. اندداشته
 آوري جمع كه جا آن از .باشد مي اي خوشه گيري نمونه

 بود غيرممكن عملا آماري جامعه افراد كليه از اطلاعات
 و هزينه زمان، لحاظ از هم باشد هم پذير امكان اگر حتي(

 جامعه از اينمونه ،)نبود مقدور نياز مورد امكانات ساير
 براي جامعه بودن نامحدود به توجه با. شد انتخاب آماري

 جامعه به مربوط آماري فرمول از نظر مورد نمونه تعيين

  ).1380آذر و مؤمني، ( گرديد استفاده نامحدود كوكران
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. نيز حداقل حجم نمونه است  nموفقيت و عدم موفقيت و 

% 6و دقت برآوردي % 95سطح اطمينان در اين تحقيق 
  :لحاظ گرديده است لذا داريم

 

  
1.96 0.05 0.05

0.06
266 

  
تعداد نمونه آماري در اين تحقيق با توجه به گستردگي 

براي نفر است كه  266جامعه، با استفاده از فرمول 
پرسشنامه پخش و جمع آوري  300اطمينان بيشتر تعداد 

و  تجزيه مورد استفاده قابل پرسشنامه 276تعداد شد كه 
  .گرفت قرار تحليل

  

 اعتماد به بانك 

قصد استفاده از خدمات 
 بانكداري اينترنتي

توانايي بانك در ارائه 
خدمات بانكداري 

اينترنتي

ريسك ادراك شده از 
 خدمات بانكداري اينترنتي
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  ابزار جمع آوري اطلاعات
نيازمند بررسي مدارك و اسناد به  هر تحقيقي ،در ابتدا

منظور فراهم آوردن چارچوب نظري مناسب براي تحقيق 
 ايكتابخانهدر اين تحقيق از بررسي  براي اين منظور. باشدمي

در كنار آن از پرسشنامه كه ابزاري . استفاده شده است
علمي براي اندازه گيري و جمع آوري نوع خاصي از 

منابع ) 1(در جدول  .اطلاعات است استفاده شده است
  .پرسشنامه به تفكيك هر متغير آورده شده است

  
  منابع پرسشنامه:  1 جدول

  منبع تعداد سوالات سوالمتغير مورد 
  Zhao et al., (2010)  2 ريسك ادراك شده
  Chong et al., (2010)  4 اعتماد به بانك

  Zhao et al., (2010)  3 توانايي بانك در ارائه خدمات بانكداري اينترنتي
  Akinci et al., (2004)  3 قصد استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي

  
  

 12براي سنجش و اندازه گيري متغيرهاي اين تحقيق از 
طور  همان. سوال در قالب پرسشنامه استفاده شده است

هاي ذكر شد اين سوالات از پرسشنامه )1(كه در جدول 
براي اندازه گيري . اندالمللي استخراج شدهبين استاندارد

ي اينترنتي از از خدمات بانكدار متغير ريسك ادراك شده
بوط به متغير اعتماد  سوال مر 4. شودسوال استفاده مي 2

سوال متغير توانايي بانك در ارائه  3باشد، به بانك مي
 3كند و نهايتا بانكداري اينترنتي را ارزيابي ميخدمات 

ي اينترنتي را سوال متغير قصد استفاده از خدمات بانكدار
  .دهدمي مورد سنجش قرار

  
  پرسشنامه و پاياييروايي 
تحقيق جايي كه پرسشنامه استفاده شده در اين  از آن

باشد لذا جهت بررسي روايي برگرفته از چندين مقاله مي
پرسشنامه از روش روايي سازه و شاخه تحليل عاملي 

در اين روش هر چه مقادير اشتراك . استفاده شده است
ج شده، اي استخراهتر باشد، عاملاستخراجي بزرگ

طور كلي اگر مقادير ه ب. دهندمتغيرها را بهتر نمايش مي
بالاتر باشد  5/0اشتراك استخراجي هر يك از سوالات از 

 پرسشنامه داراي اعتبار مناسب بوده يه به عبارتي رواست
  الات از وو چون اين مقدار براي تمامي س ).1389مؤمني، (
  

  
دهد پرسشنامه نشان مي بالاتر است )5/0(حد استاندارد 

  براي همچنين .مذكور از روايي لازم برخوردار است
 تحقيق، ظاهري پرسشنامه روايي مورد در كامل اطمينان

و  هامديران بانكاساتيد، متخصصين امر از قبيل از نظرات 
استفاده شده است و  صاحبان دانش در اين زمينه 

   .اصلاحات لازم لحاظ گرديد
 كرونباخ آلفاي از نيز پرسشنامه پايايي بررسي براي

 متغيرها از يك هر و پرسشنامه كل براي. استفاده شد

 قرار محاسبه بر اساس فرمول زير مورد آلفاي كرونباخ

  :گرفت، كه در اين فرمول
j

j 1
1

∑ S

S
β 

 
ra: ضريب پايائي پرسشنامه 

j : تعداد سوالات پرسشنامه  

sj
2

  ام jهاي داده شده به سوال واريانس پاسخ: 

 s
2

، ديگرانونوس و ( هاي پرسشنامهواريانس كل پاسخ: 
1377(.  

) 2(نتايج مربوط به روايي و پايايي پرسشنامه در جدول 
  .آماده است
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 يك هر پايايي و روايي ضريب و متغيرها به مربوط سوالات: 2جدول 

  
  

  ها روش تجزيه و تحليل داده
  در اين تحقيق براي بررسي روابط بين اجزاء مدل از

محقق از  .استفاده شده است 1يابي معادلات ساختاريمدل 
يابي معادلات ساختاري در جهت تحليل عاملي  مدل

ل اين روش كه به واقع بسط تحلي. بهره برده است 2ييديات
هاي مهم مدل يابي عاملي معمولي است، يكي از جنبه

هاي معيني لات ساختاري است، كه در آن فرضيهمعاد
هاي متقابل بين ي عاملي و همبستگيه ساختار بارهادربار

از لحاظ سنتي، تحليل  .گيردمتغيرها مورد آزمون قرار مي
يا واريانس عامل عاملي با آشكار ساختن ابعاد زير بنايي 

هاي تستي سر الوها يا ساي از پرسشمشترك در مجموعه
 ايمجموعه براي معرفي يك سازه نظري، معمولا. و كار دارد
ين شود و تحليل عاملي به تدوتهيه ميها از پرسش

                                                            
1  - Structural Equation Model(SEM) 
2  - Confirmatory Factor Analysis(CFA) 

. رود، كمك خواهد كردشاخصي كه در پژوهش به كار مي
ي سازه مورد نظر، تحليل عاملي براي معرفي ابعاد زير بناي

ر پايه نتايج ب .آشكار سازد تواند يك يا چند عامل رامي
توان گفت كه يك سازه، تك بعدي يا تحليل عاملي مي
و  3ليزرل اين پژوهش از نرم افزارهايدر . چند بعدي است
 گيري معادلات ساختاري، جهت اندازه 4اس پي اس اس

ها استفاده استنباطي جهت تجزيه و تحليل دادهآمار 
  .گرديده است

  
  آزمون فرضيات

با  و نمونه از حاصل هايداده به توجه با بخش اين در
پس از رسم مدل بر  ساختاري، معادلات مدل از استفاده

افزار  اندازه پارامترهاي مدل با استفاده از نرم ،ها اساس داده

                                                            
3  - LISREL 
4  - SPSS 

  ضريب آلفاي كرونباخ  )مقادير اشتراك استخراجي( بارعاملي  الاتوس  الومتغير مورد س

  ريسك ادراك شده
Q1 937/0  

66/0  
Q2  959/0  

  اعتماد به بانك

Q3  837/0  

91/0 
Q4  822/0  

Q5  914/0  

Q9  860/0  

توانايي بانك در ارائه خدمات 

  بانكداري اينترنتي

Q6  694/0  

81/0  Q7  649/0  

Q8  537/0  

قصد استفاده از خدمات بانكداري 

  اينترنتي

Q10  845/0  

86/0  Q11  796/0  

Q12  878/0  

  89/0  -  12  كل پرسشنامه
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 ضرايب از استفاده با بنابراين. ليزرل به دست آمده است
 فرضيات آزمون به 3 و 2 شكل به استناد و تي آماره و گاما

 بايد اعداد، داري معني با رابطه در. است شده پرداخته
 اطمينان سطح در تحقيق اين در كه جايي آن از گفت

 آزمون براي است شده گرفته نظر در 05/0 خطاي يا 95/0
t و 96/1 از بزرگتر كه بود خواهند دار معني اعدادي 

 بين عددي t آزمون در اگر كه معني اين به. باشند -96/1
  .بود خواهد معنا بي باشد - 96/1 و 96/1

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
   

  

  

  

  

  ضرايب معناداري مدل: 3شكل 

  

مدل تخمين استاندارد:2شكل  
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  1آزمون فرضيه  
ريسك  ادراك شده از خدمات بانكداري اينترنتي به طور 

  .گذاردتاثير ميمنفي بر استفاده از اين خدمات 
ضريب مسير متغير   3و  2اطلاعات شكل با توجه به 

ريسك ادراك شده از خدمات بانكداري اينترنتي بر استفاده 
در  -08/3برابر با  t، با ارزش  - 25/0از اين خدمات برابر 

آماره مورد نظر  95/0با اطمينان  05/0سطح خطاي 
معنادار است در نتيجه فرضيه تحقيق مورد حمايت قرار 

  .گرفت
  
  2آزمون فرضيه  

اعتماد مشتريان به بانك ريسك اداراك شده در رابطه با 
  .دهدات بانكداري اينترنتي را كاهش مياستفاده از خدم

ضريب مسير متغير اعتماد مشتريان به بانك بر ريسك 
، با  - 40/0ادراك شده از خدمات بانكداري اينترنتي  برابر 

با اطمينان  05/0در سطح خطاي  -99/3برابر با  tارزش 
آماره مورد نظر معنادار است در نتيجه فرضيه  95/0

  .تحقيق مورد حمايت قرار گرفت
  
  3آزمون فرضيه  

  اعتماد مشتريان به بانك بر ادراك مشتريان از توانايي بانك
  

  .گذاردتاثير ميبراي ارائه خدمات اينترنتي به طور مثبت 
ضريب مسير متغير اعتماد مشتريان به بانك بر ادراك 

از توانايي بانك براي ارائه خدمات بانكداري  مشتريان
در سطح  60/8برابر با  t، با ارزش 83/0اينترنتي  برابر 

آماره مورد نظر معنادار  95/0با اطمينان  05/0خطاي 
  .است در نتيجه فرضيه تحقيق مورد حمايت قرار گرفت

  
  4آزمون فرضيه  

اعتماد مشتريان به توانايي بانك براي ارائه خدمات 
مثبتي بر قصد استفاده از اين  تاثيربانكداري اينتر نتي 

  .خدمات از سوي آنان دارد
  

ضريب مسير متغير اعتماد مشتريان به توانايي بانك براي 
ارائه خدمات بانكداري اينترنتي بر قصد استفاده اين 

در سطح  96/4برابر با  t، با ارزش 43/0خدمات  برابر 
آماره مورد نظر معنادار  95/0با اطمينان  05/0خطاي 

  .است در نتيجه فرضيه تحقيق مورد حمايت قرار گرفت
  

  خلاصه فرضيات 
آمده ) 3(يد يا رد فرضيات پژوهشي در جدول يي تاخلاصه
  :است

خلاصه فرضيات: 3جدول   

ضريب برآورد شده مقدار فرضيه  نتيجه t آماره 

ي اولفرضيه  25/0-  08/3-  تاييد 

ي دومفرضيه  40/0-  99/3-  تاييد 

ي سومفرضيه  83/0  60/8  تاييد 

ي چهارمفرضيه  43/0  69/4  تاييد 

  

  ارزيابي تناسب مدل
  سوال اولين آن، پارامترهاي تخمين و مدلسازي از بعد

  مدل اندازه آيا كه است اين مي شود مطرح كه اساسي
  پاسخ. خير يا مي باشد مناسبي اندازه گيري مدل گيري،

  . پذير است امكان برازش بررسي طريق از تنها سوال اين به

  
  با يك مدل حد چه تا كه است اين مدل برازش از منظور
  ).1388كلانتري،  (دارد  توافق و سازگاري مربوطه هايداده
مقايسه  طريق از مدل يك براي برازندگي هاياندازه

اساس  بر( جامعه براي شده برآورد كوواريانس ماتريس
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با  )است شده مشخص پژوهشگر سوي از كه گونه آن مدل،
شده  محاسبه هاداده روي از كه نمونه كوواريانس ماتريس

  ). 1384هومن، ( آيدمي دست به است
  شده مشاهده هايداده يكسري با شود مدلمي گفته وقتي

  با مدل ضمني كوواريانس كه ماتريس دارد، تناسب
) معادل( ارز هم شده مشاهده هايكوواريانس داده ماتريس
  نزديك آن عناصر و باقيمانده عبارتي ماتريس به باشد،
  داراي و شودمي دقيقا مشخص مدل يك وقتي. باشد صفر

  امكان آن آزمون و برآورد و باشد، هاي هماننديويژگي
  آن برازندگي ارزشيابي براي صورت در اين گردد، پذير
 آورده زير در هاآن ترينمهم كه دارد زيادي وجود هايراه

  :شودمي
) 2χ( كاي مجذور آزمون مدل تناسب شاخص ترينمهم
مفروضاتي  يكسري رعايت متضمن آزمون اين البته .است
وجود  مفروضات اين نقص امكان مواقع برخي در كه است
مجذور  باشد، 200 تا 75 با برابر نمونه حجم وقتي. دارد
با  هايمدل براي اما .است برازندگي معقول اندازه يك كاي
لحاظ  از هميشه تقريبا كاي مجذور تر،بزرگ نمونه حجم
تاثير  تحت كاي مجذور اين، بر علاوه .است معنادار آماري
اين  چه هر است، نيز مدل در موجود هايهمبستگي مقدار

همين  به. است ترضعيف برازش باشد، زيادتر هاهمبستگي
يافته  توسعه ديگري هايهانداز ها،مدل برازش براي دليل
  .است

  اين مدل برازش ارزيابي جهت فوق مطالب به توجه با
  درجه بر دو كاي همچون هاييشاخص از تحقيق
خطا  مجذور ميانگين ريشه شاخص ، آماره) dfχ/2( آزادي

)RMSEA( ،P-value  و شاخصCFI استفاده شده است. 
دازه اين ان ،)RMSEA(جذر برآورد واريانس خطاي تقريب 

شود، مبتني بر پارامتر كه به صورت اعشاري گزارش مي
برابر با  هاي خوباين شاخص براي مدل. غيرمركزي است

ا ي 10/0ها آن RMSEAهايي كه مدل. يا كمتر است 05/0
  .بيشتر باشد، برازش ضعيفي دارند

از  تر، اگر اين شاخص بزرگ) CFI(شاخص برازندگي تطبيقي 
باشد برابر با  تر از صفرو اگر كوچك 0/1باشد برابر با   0/1

هاي قبلي چنان شود و همانند شاخصصفر قرار داده مي
باشد قابل قبول تلقي % 95تا % 90چه مقدار اين كسر بين 

 8/0شگران نقطه برش حالي كه برخي از پژوهگردد در مي
  به براي عمومي هايشاخص از ديگر يكي. برندرا به كار مي

  برازش، شاخص محاسبه در آزاد آوردن پارامترهاي حساب
  مقدار ساده تقسيم از كه است نسبي يا اسكوئر بهنجار كاي
  كه مي شود محاسبه مدل آزادي درجه اسكوئر بر كاي
  قبول قابل شاخص اين براي را 3 تا 2 بين مقادير اغلب
  از .است متفاوت باره اين در هاحال ديدگاه اين با دانندمي
به  RMSEAي به گونه كل يبرازندگ يهاشاخص انيم

 نيبه عنوان بهتر CFIو  شاخص مطلوب كيعنوان 
به  برازندگي هايشاخص. شودنظر گرفته مي شاخص در

. شودمي داده قرار يك و صفر بين دامنه در كلي گونه
باشد قابل قبول در نظر گرفته  90/0ضرايبي كه بالاتر از 

، اختياري =05/0Pشود، هر چند اين نيز مانند سطح ،مي
هاي برازندگي براي پژوهش حاضر در جدول شاخص .است

  .ارائه شده است) 4(
براي  مطلوب مقدار با آن مقايسه و شده ارائه هايشاخص

 .دارد مدل مناسب برازش از نشان يافته، برازش مدل يك
كه  حالي در كه، است اين مدل برازش در توجه قابل نكته

ثابت  هرگز كند،مي تاييد را مدل آن ساختاري مدل برازش
  .است معتبر مدل يگانه مدل، آن كه كندنمي
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  تحقيقهاي برازندگي مدل شاخص :4جدول 

  نتيجه گيري  مقدار شاخص در مدل مورد نظر  مقدار استاندارد شاخص  هاي برازندگيشاخص

Degrees of Freedom  -  50  -  

Chi-Square  -  80/127 -  

2/dfχ  ٣<2/dfχ <٢ 556/2  برازش مدل مناسب است  

RMR   برازش مدل مناسب است  055/0  08/0كمتر از  

GFI   مناسب استبرازش مدل   93/0  9/0بيشتر از  

CFI   برازش مدل مناسب است  96/0  9/0بيشتر از  

IFI   برازش مدل مناسب است  96/0  9/0بيشتر از  

RMSEA   برازش مدل مناسب است  075/0  1/0كمتر از  

NFI   برازش مدل مناسب است  94/0  9/0بيشتر از  

  

  نتيجه گيري
 ،موثر مداري مشتري نوآورانه،هاي شيوه امروز بانكداري

خدمات  و دهي سرويس مد،آكار هايتكنولوژي يارائه
 امور اين در بانكي هر كه كندمي طلب را مشتري نظر مورد
 منابع جذب به موفق نيز بازار رقابتي در كند عمل ترموفق
بالاتر  وريبهره و دائمي بقاي دوام، نتيجه در و بيشتر
 الكترونيك بانكداري كه است حالي در اين و شد خواهد
 براي هابانك ي فرارويگزينه ترينبخش اثر و بهترين

مورد  در مشتري قضاوت امروزه. است اهداف اين قحقت
 حل به در كمك بانك توانمندي ميزان اساس بر بانكي امور

 سرعت امنيت،. است استوار تجارت يتوسعه و معضلات
 سهولت راحتي، و كننده مصرف با دوستي تراكنش،
  از خصوصي حريم به مربوط مسائل و اعتماد استفاده،

  .است مشتري سوي از بانك انتخاب در عوامل ترينمهم
توان هاي حاصل از تحقيق ميبا توجه به نتايج و يافته

رش بانكداري اينترنتي گفت اعتماد عاملي كليدي در پذي
ريسك صورت مستقيم بر ميزان ه اعتماد ب. رودبه شمار مي

  ادراك شده توسط مشتريان بالقوه و اعتماد به توانايي بانك
از . گذاردز طريق اينترنت تاثير ميدر ارائه خدمات بانكي ا
شود مشتريان احساس كنند بانك طرفي اعتماد منجر مي

توانايي لازم در ارائه خدمات بانكداري اينترنتي را دارا است 
بيشتر از خدمات مر نهايتا منجر به استفاده كه اين ا

ها و فرآيندهاي بنابراين برنامه. شودبانكداري اينترنتي مي
زمينه بانكداري اعتماد سازي نقش مهمي در موفقيت در 

اعتماد به بانكداري اينترنتي باعث . كننداينترنتي ايفا مي
كاهش عدم اطمينان مشتريان به خدمات بانكداري 

ه از اين خدمات ريسك ادراك شد اينترنتي و نهايتا كاهش
  .شودمي

در بانكداري اينترنتي به خاطر جدا سازي فيزيكي كه بين 
  ها وجود دارد ريسك بيشتري احساسن و بانكمشتريا

راك شده توسط شود، لذا عواملي از اين قبيل ريسك ادمي
 .گذارنددهند و بر اعتماد مشتري اثر ميمشتري را افزايش مي

هاي مجازي و از طرفي عدم اطمينان به سيستم
 هايجود دارد و جزئي از ماهيت فناوريالكترونيكي اساسا و

رود و خارج محيط هاي مجازي به شمار ميالكترونيكي و 
باشد بنابراين بايد به دنبال ها و مشتري مياز كنترل بانك

  درطور كلي ه ب .كارهايي براي كاهش اين ريسك بودراه
  پركردن براي مختلفي هايروش از الكترونيك داريبانك

 امضاءهاي ي،ررمزگذا مانند كنندمي استفاده امنيتي شكاف
، اما قوي امنيتي هايسيستم از استفاده و الكترونيكي
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 در را اطلاعات هكرها كه دارد وجود ريسك اين هميشه
 سرقت هابانك دهنده سرويس روي از يا و انتقال زمان
 مالي، اطلاعات در موجود هايحساسيت دليل به. كنند
 در هابانك مشتريان اعتماد كاهش باعث مسائل اين تمام

 نسبت اعتماد كمبود بنابراين شوند،مي اينترنتي بانكداري
 طريق از بانكي هايتراكنش محرمانگي و امنيت به

 از مردم گسترده استفاده راه در مهم موانع از يكي اينترنت،
  .رودمي شماره ب اينترنتي بانكداري

انگيزه اصلي اين پژوهش بررسي تاثير همزمان متغيرهاي 
اعتماد و ريسك ادراك شده در پذيرش خدمات بانكداري 

براي انجام اين . اينترنتي از طريق يك مدل ادراكي است
بر مبناي . فرضيه مورد مورد بررسي قرار گرفت 4پژوهش 

  .گرددات تحقيق ارائه ميفرضيات پيشنهادنتايج حاصل از اين 
  

  پيشنهادهاي مبتني بر نتايج تحقيق
كه ريسك ادراك شده از خدمات بانكداري  با توجه به اين

ه از خدمات بانكداري اينترنتي منجر به كاهش استفاد
ها ذا به مديران و تصميم گيران بانكشود، لاينترنتي مي
شود به منظور كاهش ريسك ادراك شده پيشنهاد مي

هاي ت بانكداري اينترنتي ليست تراكنشمشتريان از خدما
انجام شده مشتريان خود به صورت روزانه و بدون نياز به 
درخواست مشتري به ايميل افراد ارسال كنند و براي هر 

هاي انجام شده از تري يك پروفايل شامل كليه تراكنشمش
ابتداي افتتاح حساب در بانك تا زمان جاري ايجاد كنند 

 هابه بانك. ه تنها براي صاحبان حساب قابل دسترسي باشدك
 از كه را مشتريان هايتراكنش شود ليستپيشنهاد مي

 تراكنش اتمام از بعد بلافاصله را شده انجام اينترنت طريق
 برسند باور اين به مشتريان تا كرده پيامك مشتريان براي
 بلكه دهندنمي دست از را خود حساب كنترل تنها نه كه

همچنين . داشت خواهند خود حساب بر بيشتري كنترل
ها از طريق اطلاع رساني با توضيح گردد بانكپيشنهاد مي

هاي بانكي و حسابرسي تراكنش كامل انجام فرآيند انجام
ايجاد . مشتريان را با اين فرآيند اينترنتي آشنا كنند

ساعته در جهت  24گويي سيستم پشتيباني و پاسخ
مشتريان به اين مسئله كه هر ساعت از شبانه روز اطمينان 

در انجام امور مالي خود از طريق اينترنت دچار مشكلي 

گويي شوند، مركزي براي حل مشكلات، رفع نقص و پاسخ
هايي است كه به مشتريان وجود دارد، يكي ديگر از راه

تواند در جهت كاهش ريسك مشتريان به كار ها ميبانك
  .گيرند
ايي كه اعتماد به بانك از جهتي منجر به كاهش ج از آن

ن از خدمات بانكداري اينترنتي ريسك ادراك شده مشتريا
شود و از سويي سبب افزايش اعتماد به توانايي بانك در مي

شود گردد پيشنهاد ميرائه خدمات بانكداري اينترنتي ميا
ها به هنگام فعال سازي حساب اينترنتي مشتريان به بانك
ن حدود پرداخت خسارت به مشتريان در صورت تعيي

مواجه شدن با هر گونه تخلافات اينترنتي و دسترسي به 
سئله آگاه ، تا مشتريان به اين مها اقدام كنندحساب آن

ها را حمايت اي امن از سوي بانك آنشوند كه پشتوانه
 كند و اعتماد بيشتري نسبت به انجام امور بانكيمي

اي كه به كارگيري سامانه. ه باشنداينترنتي خود داشت
اي باشد رمز از سوي كاربران به صورت دورهنيازمند تغيير 

تا با تغيير رمز، از امكان سوء استفاده از اطلاعات افراد 
جلوگيري شود و كابران با امنيت و آسودگي خاطر بيشتري 
امور بانكي خود را از طريق اينترنت به انجام برسانند، يكي 

هاي حفظ امنيت مشتريان در استفاده از راه ديگر از
 شودمي پيشنهاد همچنين. خدمات بانكداري اينترنتي است

 بانكداري حوزه در هاكلاهبرداري انواع مورد در هابانك
 هايراهنمايي و كنند رساني اطلاع مشتريان به اينترنتي

 اختيار در هاكلاهبرداري گونه اين از حفاظت جهت را لازم
 ريسك كاهش به منجر هم امر اين كه دهند قرار آنان

 در را حس اين هم و شودمي مشتري توسط شده ادراك
 زمينه در كافي و لازم توانايي بانك كه كندمي القا مشتري

ها با همچنين بانك .دارد را اينترنتي بانكداري خدمات ارائه
  اطلاع رساني صحيح و لازم مشتريان خود را مطمئن سازند

بانك با دارا بودن امكانات لازم خدمت نوين بانكداري كه 
اينترنتي را همانند سيستم سنتي به بهترين شكل پياده 

  .خواهند ساخت
كه ادراك مشتري از توانايي بانك در ارائه  با توجه به اين

افزايش استفاده از اين  خدمات بانكداري اينترنتي منجر به
ها گيران بانك ذا به مديران و تصميمشود لخدمات مي
 هايشود با ارائه گزارشات مستند از طريق رسانهپيشنهاد مي
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جمعي و ساير روش هاي انتقال اطلاعات، مشتريان را در 
دانش  مورد اين مسئله كه بانك تجهيزات سخت افزاري و

باشد اي ارائه اين گونه خدمات دارا مينرم افزاري لازم را بر
شود همچنين پيشنهاد مي .ريان برسانندرا به اطلاع مشت

هاي اي آماري از نسبت تراكنشها به صورت دورهبانك
ها را به مشتريان اطلاع رساني كنند ناموفق به كل تراكنش

تا به صورت مستند اين باور را در بين كاربران خود ايجاد 
كنند كه بانك شايستگي لازم را جهت ارائه خدمات 

 در پيشنهادي كارهايراه اكثر در. بانكداري اينترنتي دارد
 به اينترنتي بانكداري خدمات از استفاده جهت قسمت اين

 از منظور .است شده ايويژه توجه رساني اطلاع مفهوم
 رساني اطلاع اين بلكه نيست صرف تبليغات رساني اطلاع
 راديو، تلويزيون، مانند مختلفي هايروش از تواندمي

 خودپرداز، هايدستگاه در نمايش مجلات، ها،روزنامه
 هايدوره يا و آموزشي، پيامك هايدي سي و بروشورها
  .شود ايجاد عمومي آموزشي

  
  پيشنهاد براي تحقيقات آتي 

 تاثير بررسي مطالعه اين هدف شد، گفته كه طور همان
 هايبانك در اينترنتي بانكداري خدمات پذيرش بر اعتماد

 با روابط مطالعه اين در چه اگر. بوده است اراك شهرستان
 مهم استنتاجات و شد بررسي مفهومي مدل يك از استفاده
هاي خود اما محقق در خلال بررسي شد، ارائه مديريتي

توانند به عنوان موضوعات تحقيقات مواردي را يافت كه مي
  .آتي در اين زمينه مطرح باشند

 سطح نظر از هابانك مشتريان بين مهمي هايتفاوت 
 اينترنتي بانكداري خدمات پذيرش براي تحصيلات

 زمينه در تحقيقي شودمي پيشنهاد لذا دارد وجود
 اين پذيرش بر تحصيلات متغير گرتعديل نقش

 تحقيقاتي هايطرح طريق از و پذيرد صورت خدمات
 شده ادراك ريسك تاثير ميزان ايمقايسه بررسي به
  .شود پرداخته متفاوت تحصيلاتي سطوح با افراد بر
 ها جا كه هدف هر موسسه تجاري بالاخص بانك از آن

 كنندلي كه در زمينه خدماتي فعاليت ميو موسسات ما
در كنار بر آورده ساختن نيازهاي مشتريان، كسب 

ها در پژوهشي گردد بانكپيشنهاد ميباشد، سود مي

يزان سودآوري تاثير پذيرش بانكداري اينترنتي بر م
  .ها انجام شودبانك

 كاربران از مستند آمار نبودن دسترس در دليل به 
 به مربوط دموگرافيك هايويژگي و اينترنتي بانكداري

 بررسي به تحقيقي در شودمي پيشنهاد هاآن
 ادراك ريسك بر دموگرافيك عوامل تاثير و شناسايي

 پرداخته اينترنتي بانكداري خدمات پذيرش و شده
  .شود

 كه ريسك ادراك شده يكي از عناصر  با توجه به اين
تعيين كننده در پذيرش و قصد استفاده مشتريان از 

باشد و تبليغات سيستم نوين بانكداري اينترنتي مي
شفاهي و توصيه اطرافيان به عنوان يكي از عوامل 

گردد ، پيشنهاد ميي اين ريسك استدهكاهش دهن
ات هاي تبليغقي با در نظر گرفتن همزمان متغيرتحقي

شفاهي و ريسك ادراكي در زمينه پذيرش بانكداري 
  .اينترنتي انجام گيرد
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Abstract 
 
Purpose: Nowadays expansion of internet use is an underlying opportunity for financial institutions 
and banks to use it as a benefit in a hard competition environment. According to the nature of internet 
shopping some of the consumers always experience a level of risk. The present research investigates 
simultaneously the effect of trust and the perceived risk on adoption internet banking services. 
Methodology: This research is applicable in term of target. in terms of method and nature is causal 
research and of domain relevant branch. Necessary information are collected using questionnaire mean 
time for analysis of data, Structural Equation Modeling and LISREL software are used. To achieve 
this goal 300 questionnaires were distributed among Arak banks customers that used internet banking 
services at least once and finally 276 usable questionnaires returned and were analyzed. 
Findings: The analysis results showed there is a significant relation between costumer's perceived 
ability of Internet Banking Services and using these services. Also results suggest that bank trusting 
negatively affected perceived risk of Internet Banking Services on one hand and positively affected 
costumer perception of bank abilities to offer Internet Services for using these services on the other 
hand. Finally negative effect of perceived risk for Internet Banking Services to use these services was 
approved. 
Research Limitations: There are a lot of factors that can affect on the adoption of internet banking 
services but because of the high importance of perceived risk and trust in adoption of this services and 
also because of time limitation in this research we are studied these two variable only. Also lack of 
accurate statistics of the customers using internet banking was among the restricting factors in this 
research. 
Managerial Implications: Finally it is suggested to the bank managers to formulate and implement 
strategies that can increase the perceived trust of the customers and parallel to programs of trust 
making move in the way of lessening the perceived risk of customers by creating specialized counters 
in their branches. 
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