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 چكيده

با نقش واسطه  يكپرداخت الكترون يهايستمبر استفاده از س يكپرداخت الكترون ينيابعاد ع يرتاث يبررستحقيق حاضر با هدف 

از نظر روش  واين تحقيق از بعد هدف كاربردي . شهرستان ساري شكل گرفتشعب بانك ملت  يكپرداخت الكترون يابعاد ذهن

باشد كه هرستان ساري ميشجامعه آماري تحقيق حاضر مشتريان شعب بانك ملت . باشدپيمايشي و علي معلولي مي –توصيفي

يع زنفر بين از مشتريان تو 395اي نسبي به صورت تصادفي بين ها به صورت طبقهپرسشنامه. باشدها نامحدود ميتعداد آن

  .گرديد

  ينيابعاد عنتايج حاكي از اين بود كه . ها توسط معادلات ساختاري و توسط نرم افزار ليزرل مورد تجزيه تحليل قرار گرفتداده
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شعب بانك  يكپرداخت الكترون يبا نقش واسطه ابعاد ذهن يكپرداخت الكترون يهايستمبر استفاده از س يكالكترون پرداخت

در اين راستا تمام فرضيات تحقيق تاييد شدند و در انتها به شعب بانك ملت شهرستان ساري . شهرستان ساري تاثير داردملت 

  .پيشنهاداتي ارائه گرديد

  

  

 :كليدي واژگان

  هاي امنيت، امنيت ادراك شده، اعتماد ادراك شده، استفاده از سيستم پرداختهاي فني، فرايندهاي تراكنش، بيانيهحفاظت

  الكترونيك بانكي
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مقدمه

يكي از ابزارهاي ضروري براي تحقق و گسترش تجارت 

الكترونيكي، وجود بانكداري الكترونيكي است كه همگام با 

هاي هاي جهاني و مالي و پولي، عمل و فعاليتسيستم

استفاده از . مربوط به تجارت الكترونيك را تسهيل كند

هاي الكترونيك در موسسات مالي و اعتباري جهان سيستم

به سرعت رو به گسترش بوده و تعداد استفاده كنندگان از 

خدمات بانكداري الكترونيك روز به روز در حال افزايش 

  با توجه به تاثير گسترده و عميق تجارت. هستند

الكترونيكي در سيطره بازارهاي جهاني، همچنين نظر به 

 - اهميت مبادلات پولي و اعتباري در هر فعاليت تجاري

  بسترهاي انتقال و تبادل طلبد كه ابزارها واقتصادي مي

ام و همسان با توسعه تجارت الكترونيك از پول نيز همگ

توان در واقع مي. رشد مناسب و مطلوب برخوردار شوند

ل اقبال عمومي به تجارت الكترونيك يادعا كرد يكي از دلا

  ها به اهميت و لزوم اين پديده بودهتوجه مديران بانك

ها براي است كه در نتيجه به گرايش و توجه جدي آن

ه بانكداري با شيوه الكترونيكي فراهم كردن ساختار

  ).1390تاج زاده و اعتمادي، ( انجاميده است

وجود رايانه و اينترنت مسائل امنيتي خاص خود را نيز به 

  حتمال خطرهاي امنيتي برايدنبال داشته است كه ا

. هايي مانند اينترنت بيشتر استهاي مرتبط با شبكهرايانه

اي بوده است كه به اندازه هاگسترش جرائم ارتكابي با رايانه

بيشتر كشورهاي دنيا با اعمال قوانيني به مبارزه با اين 

 )1388شهلايي، (پديده پرداخته و سعي در مهار آن دارند 

 هايسازمان و مشتريان، بازرگانان( بازرگاني امروزه شركاي

. تعامل ندارند فيزيكي مستقيم تجربه از طريق  ديگر) مالي

 چند تعاملي هايمحيط طريق از را خود تجربه عوض در

ترين ابتدايي نتيجه، در. گرددواسطه تعديل مي با بعدي

 هايمحيط در اطلاعات تبادل معامله روند براي موضوع

سايكيس و (است  اعتماد ايجاد) اينترنت مانند( باز ناهمگن

 سيستم مبناي بر 2الكترونيك تجارت .)2005، 1همكاران

 كه طورهمان. است شده ساخته 3الكترونيك پرداخت

 و كسب عمليات از مهم عنصر به يك الكترونيك تجارت

                                                           

1  - Tsiakis et al 

2  - Electronic Commerce 
3  - Electronic Payments System 

 هايسيستم شود،تبديل مي هاشركت از بسياري براي كار

 و كسب براي مسائل داغ از به يكي الكترونيكي پرداخت

  ).2007، 4كاتلير( است شده تبديل موفق مالي خدمات و كار

 بنيادين هايبخش از يكي پرداخت الكترونيكي، هايسيستم

 جاييجابه و اعتبار تامين نقش كه است الكترونيكي تجارت

 اين جديد هايهمچنين، گونه. دارد عهده بر را وجه

 كاربر به كاربر يك از نقد وجه جاييجابه توان هاسيستم

 هاي پرداختسيستم. دارند نيز را فروش و بازاريابي و ديگر

 ارتباطات توسعه و مدرن هايفناوري هايثمره از الكترونيكي

 هادسترسي كه بردمي پيش سويي به را بشري دانش و است

  آن دنبال به سيستم اين چهآن. باشد گذشته از ترآسان

  .است مينات هايزنجيره گستره و حجم كردن كم است،

 به را كنندهمصرف كه است مين، مسيريات زنجيره

 متصل ديگر توليدكنندگان به را توليدكننده يا توليدكننده

 كنندهدست مصرف به رسيدن براي محصول و كندمي

  ). 1391فردي و وطنيان، ( بپيمايد را آن بايد نهايي

  از عدم استفاده و الكترونيكي بانكداري با همراستايي عدم

  براي را زيادي زماني هزينه پرداخت الكترونيكي سيستم

  خدمات بانكي از استفاده امكان و دارد دنبال به مشتريان

  .است شعب بر متكي و اداري ساعات در فقط هاآن براي

  تعداد به پرداخت سنتي وجود ساختار علت به نيز هابانك

  مشتريان به خدمات ارائه و دارند نياز انساني نيروي زيادي

  در .بود خواهد محدود مكاني نظر از هاآن بازار و همچنين

  به توجه و مداري مشتري برايها بانك شرايطي چنين

  ارائه به بايستمي خود مشتريان هايخواسته و نيازها

  الكترونيكي پرداخت سيستم و بپردازد مالي خدمات نوين

  به عنوان تواندامنيتي مي هاينقص از عاري و اعتماد قابل

  مالي و بانكي هايسسهوم ساير مقابل در ثروم رقابتي ابزار

  با توجه ).1391كريمي و همكاران، (استفاده شود  رقيب

  به مسائل ذكر شده در اين تحقيق بر آنيم با توجه به مدلي

 )2009( و كيم و همكاران )2012(كه حيدرزاده و علي نژاد 

هاي جهت بررسي رابطه اعتماد و استفاده از سيستم

هاي پرداخت الكترونيك، استفاده كردند به بررسي شاخص

. هاي الكترونيك بپردازيمپرداختاعتماد الكترونيك به 

                                                           

4  - Cotteleer et al 
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  هاي اعتماد الكترونيك با توجه به تحقيقات قبليشاخص

  هاي فني، فرايندهاي تراكنش وانجام شده زيرساخت

  نظر اعتماد در قابل منابع هاي امنيت وتجربه ازبيانيه

  بر امنيت هاگردد ابتدا تاثير آنشوند و تلاش ميگرفته مي

هاي سپس بر استفاده از سيستمو اعتماد ادراك شده و 

  پرداخت الكترونيك در شعب بانك ملت شهرستان ساري

  .بررسي گردد

  

  مباني نظري

  هاي پرداختسيستم

  هاي پرداخت بخش حياتي زيرساخت اقتصادي وسيستم

  در مقالات مربوط به مدوينسكي و. مالي يك كشور هستند

هاي هاي سيستمآمده است از ويژگي) 1996( نيومن

هاي پرداخت الكترونيك، براي توصيف و ارزيابي سيستم

هايي كه در ويژگي. پرداخت الكترونيك استفاده شده است

اين بررسي مورد بحث قرار گرفته به عنوان چارچوبي در 

  هاي پرداخت الكترونيك در نظرجهت ارزيابي سيستم

  هاي مزبور در ارائه تصويربرخي از ويژگي. گرفته شده است

از معيارهاي سيستم پرداخت الكترونيك موثر بوده  مناسبي

  اطلاعاتي كه از اين جنبه به. نمايدها كمك ميو بهبود آن

هاي طراحي آيد در حقيقت به عنوان وروديدست مي

 .گرددالكترونيك مورد استفاده قرار مي هاي پرداختسيستم

هاي عوامل متعددي در موفقيت يا عدم موفقيت سيستم

ها به دليل ماهيت فني ننقش دارند اما تمامي آپرداخت 

ذكر شد،  طور كه قبلا همان. هاي پرداخت نيستسيستم

مقبوليت سيستم مورد نظر كاربر به بسياري از موضوعات 

توان به نحوه انتخاب مشتري، بستگي دارد براي مثال مي

بنابراين . اشاره نمود ...ها، تبليغات، شرايط بازار و اولويت

توان در تحقيقات و مطالعات وعات مختلفي را ميموض

هاي پرداخت پيدا نمود براي مثال مربوط به سيستم

 يستو لانكوئ ينچ، ل)1997( ينرو وا ينسكي، نيومنمدو

در كتاب خود به ) 2000(و لانگدون و همكاران ) 1996(

 ...، قابليت تبديل، كارايي، ردگيري وكاامنيت، قابليت ات

  .داناشاره نموده

  

هاي پرداخت مسائل تكنيكي سيستم تمامي افراد اكثرا

در اين مطالعه مواردي در . اندالكترونيك را مدنظر قرار داده

  اند كه از لحاظ كاربر مهم بوده و با كاربراننظر گرفته شده

هايي كه در اين مطالعه به آن اشاره ويژگي. مرتبط است

مورد استفاده هاي پرداخت شود براي ارزيابي سيستممي

  ).2001آبراژريك، ( گيرندقرار مي

هاي كاربر مبني بر اين ويژگي بيانگر خواسته: 1گمنامي

 باشدحفظ اطلاعات شخصي و خصوصي و هويت وي مي

در برخي از معاملات هويت ). 1392ديواندري و همكاران،(

  تواند فاش نگردد كه به آن گمنامي گفتهطرفين معامله مي

  كند كه امكاني به اين مساله اشاره ميگمنام .شودمي

  گمنامي .كشف و افشاي هويت هيچ فردي وجود ندارد

اي يابد كه هزينه انجام معامله به اندازهزماني اهميت مي

نيست كه ارزش آن را داشته باشد تا تمام مشخصات و 

 .اطلاعات شخصي فرد را از وي درخواست كنيم

هاي پرداخت به مكانيزمارزش افزوده : 2قابليت كاربرد

. ها در خريد بستگي داردميزان مفيد بودن اين سيستم

  كه در بسياري از مراجع از) 3يا مقبوليت(قابليت كاربرد 

جا نآاند در سيستم پرداخت تا اين واژه استفاده نموده

تعريف مشخصي دارد كه در زمان فروش آن لاين براي 

  .عمل پرداخت مناسب باشد

  ادبيات شيوه تاييد به معناي نحوه كنترل اعتباردر : 4تاييد

  شيوه تاييد به دو صورت آن لاين و غير آن. باشدمعامله مي

تاييد غير آن لاين به اين معناست . گيردلاين صورت مي

 توانندباشند ميكه به شبكه وصل نمي كه كاربران در زماني

پول مورد ) واسطه انجام معامله(بدون حضور طرف سوم 

 .نظر را مبادله نمايند

كاربران در حالت طبيعي از مكانيزمي : 5قابليت تبديل

گوي نمايند كه در زمان پرداخت بتوانند جواباستفاده مي

 . ها باشدنياز آن

                                                           

1  - Anonymity, Privacy 

2  - Applicability 

3  - Acceptability 

4  - Authorization 
5  - Convertibility  
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  سيستمي كه از كارايي لازم برخوردار باشد بايد: 1كارايي

هاي اندك و خرد را داشته باشد پردازش پرداختتوانايي 

  .كه عملكرد آن متحمل كاستي و هزينه گردد بدون آن

  كه سيستم پرداخت تنها به در صورتي: 2قابليت تعامل

  يك شركت وابسته نباشد اين سيستم، يك سيستم متعامل

هاي ذينفع نيز اجازه و امكان باشد كه به ساير بخشمي

استفاده از استانداردهاي باز و جامع  با. دهداتصال را مي

توان به اين هاي انتقال داده ميها و زيرساختبراي پروتكل

 .هدف رسيد

 هايدر ميان كشورهاي مختلف، پرداخت: 3پولي چند واحد

هاي كارا و موثر، زماني وجود خواهد داشت كه سيستم

مربوط به آن توانايي پردازش چندين واحد پولي را داشته 

 .باشند

  با توجه به افزايش استفاده تجاري از: 4توانايي رشد

  هاي پرداخت نيزاينترنت، تقاضا براي استفاده از زير ساخت

  هاي پرداخت بايد از قابليتزيرساخت. روبه افزايش است

هاي جديد را در رشد برخوردار بوده و كاربران و فروشگاه

 ).1993 ،5مدوينسكي و نيومن( خود بپذيرد

هاي ترين مواردي كه در سيستميكي از مهم: امنيت

بررسي قرار گرفته است، امنيت  به كرات مورد هپرداخت

هاي الكترونيكي به امنيت تراكنش). 1997، 6كان( باشدمي

  ).2009كيم و همكاران، ( به فاكتورهاي زير بستگي دارد

  هاي فنيزيرساخت: فاكتورهاي سيستمي

  شدهپرداخت امن بر طبق قوانين تعريف  :فاكتورهاي تراكنش

 چهارچوب قانوني: فاكتورهاي قانوني

  نمايد كهقابليت ردگيري مشخص مي: 7قابليت ردگيري

  توان در يك جريان پرداخت الكترونيك و خريدچگونه مي

آن لاين، گردش پول و منابع وجوه پرداخت شده را 

 .ردگيري نمود

                                                           

1  - Efficiency 

2  - Interoperability  

3  - Multi-Currency  

4  - Scalability 

5  - Medvinsky and Neuman 

6  - Caum 
7  - Traceability and Linkability 

  هاي قبل به آنقسمتتوجه به مواردي كه در : 8اطمينان

  ها با شكل مناسب، به جلباشاره شد و پياده سازي آن

 ).2003واينر، (اعتماد و اطمينان مطلوبي منجر خواهد شد 

له پيچيده و پرداخت آن لاين مسا: 9قابليت استفاده

اي آسان و قابل اجرا صورت به شيوه مبهم نبوده و معمولا

كه در مورد سيستم الزاماتي ). 2003، 10گوترنان( گيردمي

پرداخت الكترونيك مورد بحث قرار گرفت براي استفاده از 

  ).1996لينچ و لاندكوئيست، ( باشدآن مي

به طور طبيعي كاربران و محيط تجاري : 11قابليت اعتماد

  پذيرند كه از قابليت اتكا و اعتماد بالاييهايي را ميسيستم

  ي واحدهايبرخوردار باشد زيرا انجام خدمات و روال كار

هاي تجاري به دسترسي آسان و عمليات موفق زيرساخت

 ).1993مدوينسكي و نيومن، ( پرداخت بستگي دارد

  

  اعتماد ادراك شده

  هايي را به طور طبيعي كاربران و محيط تجاري سيستم

مي پذيرند كه از قابليت اتكا و اعتماد بالايي برخوردار باشد 

واحدهاي تجاري به زيرا انجام خدمات و روال كاري 

  هاي پرداختدسترسي آسان و عمليات موفق زيرساخت

اعتماد جزء  ).1993مدوينسكي و نيومن، ( بستگي دارد

  نظران است كه در علوم مختلف توسط صاحب  مفاهيمي

ايم حاكم بر هر كدام مورد بررسي قرار گرفته و بنا بر پاراد

 ه استتعاريف متفاوتي از آن ارائه گرديد از اين علوم

  .)2004،  ينگمولر(

مفهوم كانوني نظريات كلاسيك جامعه شناسي و  اعتماد

هاي نوين سرمايه اجتماعي و زمينه  نيز محور اصلي تئوري

  .)1383 ي،و كمال يآرمك( تعاملات و روابط اجتماعي است

متذكر  لومان از اعتماد يفضمن بر شمردن تعر گيدنز

 يمطرح باشد فرد براهر كجا كه اعتماد " است كه يدهگرد

كنش خاص،  يرمس يكگرفتن  يشدر پ يريگيمتصم

 يممفاه ، اعتماد و"هانه در ذهن داردرا آگا يگوناگون شقوق

در  .كنديم يعنصر مفهوم بند ينملازم با آن را در چند

هاي بندي كلي موضوع اعتماد را در تيميك تقسيم

                                                           

8  - Trust 

9  - Usability 

10  - Guttrnann 

11  - Reliability  
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كنند يهاي الكترونيك فعاليت مالكترونيك كه در سازمان

ايشايا و (توان مورد بررسي قرار داد در سه سطح زير مي

  ).2000، 1همكاران

  اعتماد در سطح تكنولوژي �

  اعتماد در سطح رسانه �

  اعتماد در سطح اجتماع �

تعميم اين سه سطح از اعتماد در رابطه با اعتماد فردي 

بين شهروندان و يا اعتماد بين چند شهرالكترونيك امكان 

  .پذير مي باشد

  

  ابعاد عيني پرداخت

هاي فني به طور كلي به عنوان حفاظت: هاي فنيحفاظت

شود و به پايه و اساس سيستم پرداخت امنيتي مطرح مي

هاي خاص فني مورد استفاده اي از مكانيزمعنوان مجموعه

براي اطمينان از امنيت پرداخت در روند معامله در اينترني 

؛ لينك و 2003 ،2اسلايك و بلانگر( شودتعريف مي

  ).2006، 3ديگران

هاي معامله است هدف اوليه از روش: فرآيندهاي تراكنش

 پرداختسيستم كنندگان از به منظور تسهيل استفاده مصرف

 هاي در مورد امنيتو براي از بين بردن نگراني الكترونيك

  ).2002، 4لارنس(

  هاياظهارات امنيتي در وب سايت: هاي امنيتبيانيه

يك عامل بسيار مهم موثر بر  پرداخت الكترونيكسيستم 

باشد مي هاي آنلاينكنندگان در فعاليتاعتماد مصرف

   ).2003، 5موخرجي و ناث(

  

  پيشينه تحقيق

  سوابق داخلي

 يبررس"تحقيقي با عنوان ) 2012(زاده و علي نژاد حيدر

 يهاستميس و اعتماد در تياز امنمشتريان  ك ادرا

 "رانيا نيكنندگان آنلامصرف انيدر م يكيپرداخت الكترون

نفر از  210 اين مطالعه با استفاده از نظرات. انجام دادند

مشتريان آنلاين در ايران و با استفاده از مدل معادلات 

                                                           

1  - Ishaya K. and Macaulay L 
2  - Slyke and Belanger.  

3  - Linck et al 

4  - Lawrence et al 

5  - Mukherjee and Nath  

ها نشان داد نتايج تحقيق آن. ساختاري انجام گرديد

رابطه مثبتي ) تراكنش( هاي فني و فرايند معاملاتحفاظت

ك شده و اعتماد به پرداخت الكترونيك وجود با امنيت ادرا

به علاوه، تجربه از منابع قابل اطمينان اطلاعات به . دارد

. طور مثبت با اعتماد ادراك شده الكترونيك رابطه داشت

ها نشان داد كه امنيت ادراك همچنين نتايج تحقيقات آن

رابطه مثبت و شده با اعتماد ادراك شده الكترونيك 

د و امنيت و اعتماد درك شده با استفاده از معناداري دار

  .پرداخت الكترونيك رابطه مثبت دارد

تاثير " در تحقيقي به بررسي) 1391(كريمي و همكاران 

  يت و اعتماد بر استفاده ازادراك مشتريان از امن

هاي پرداخت الكترونيكي شعب بانك كشاورزي سيستم

مدل  ياصل يهايهآزمون فرض يجنتا. پرداختند "شهر تهران

 يرهاينشان داد، متغ يدر قالب مدل ساختار يمفهوم

ادراك شده و  يتبر امن يتراكنش و حفاظت فن يندهايفرا

بر اعتماد  يتامن يانيهتراكنش و ب يندهايفرا يهايرمتغ

استفاده و  يزاناعتماد ادراك شده بر م يرادراك شده و متغ

ر مثبت و ادراك شده بر اعتماد ادراك شده اث يتامن يرمتغ

 .معنادار دارند

دراك مشتريان از "تحقيقي با عنوان ) 1390( مهرانفر

بانك  هاي پرداخت الكترونيكيامنيت و اعتماد در سيستم

دراين پژوهش ادراك  .انجام دادند "صادرات تهران

هاي مشتريان از امنيت و اعتماد در استفاده از سيستم

. بررسي قرارگرفتپرداخت الكترونيكي بانك صادرات مورد 

متغيرهاي مستقل مدل تحقيق شامل فرآيندهاي تراكنش، 

هاي امنيت و متغيرهاي وابسته هاي فني و بيانيهحفاظت

شامل امنيت ادراك شده، اعتماد ادراك شده و استفاده از 

  هاي تحقيقيافته. دسيستم پرداخت الكترونيكي بانكي بودن

ماد ادراك شده، در بالا بودن ميزان امنيت و اعت بر دلالت

. سيستم هاي پرداخت الكترونيكي بانك صادرات دارد

  دهد، فرآيندهاي تراكنش وها نشان ميهمچنين يافته

  هاي فني بر افزايش امنيت ادراك شده تاثير دارد وحفاظت

  هاي امنيت و فرآيندهاي تراكنش بر افزايش اعتمادبيانيه

  ه بر اعتمادامنيت ادراك شد. ادراك شده مؤثر مي باشد

  ادراك شده تاثير مثبت دارد و افزايش اعتماد ادراك شده
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  الكترونيكي باعث افزايش ميزان استفاده از سيستم پرداخت

  .گرددبانك صادرات مي

  تحقيقي با عنوان) 1388(حسيني و همكاران  خداداد

 بررسي عوامل موثر بر اعتماد مشتري در تجارت الكترونيك"

(B2C)" ها، جامعه آماري تحقيق آن .انجام دادند

  هاي الكترونيكي موجود درمشترياني بودند كه از فروشگاه

جامعه مجازي ايرانيان به صورت الكترونيكي خريد كرده، از 

  نتايج حاصل. ميان آنان نمونه گيري تصادفي صورت گرفت

فرضيات مربوط به  ها نشان داد كهاز تجزيه و تحليل

هاي مربوط به شركت تاييد متغيرهاي زيرساختي و متغير

شدند اما فرضيات مربوط به عوامل فردي در اعتماد 

  .مشتري تاثيري نداشتند

  در اعتماد بر ثروم عوامل شناسايي" به )1387(شاكر  ملاح

  انجام از هدف .است پرداخته "الكترونيكي بانكداري

  در اعتماد بر ثروم عوامل بندي اولويت و شناسايي پژوهش

  درباره افزايش كارهاييراه ارائه و الكترونيكيبانكداري 

  نشان نتايج .بوده است الكترونيكي بانكداري در اعتماد

  بوشهر و تهران شهرهاي در صادرات بانك مشتريان دادند،

  افزايش و دارند بالايي اعتماد الكترونيكي خدمات بانكي به

  هاآن كاهش اعتماد باعث مشتريان درك شده ريسك

  قابليت شده، درك صداقت شده، درك امنيت .شودمي

  در شده درك خواهي و نيك درك شده بينيپيش

 ثيرگذارات مشتريان بين در الكترونيك اعتماد گيريشكل

  .است

  

  سوابق خارجي

عوامل موثر بر نيات "تحقيقي با عنوان ) 2011(رويبا 

. انجام دادند "استفاده از پرداخت الكترونيك در كويت

ها نشان داد نقش اعتماد و لذت ادراك آن نتايج تحقيق

هاي فردي، آشنايي، نوآوري(شده  نقش عوامل خارجي 

را در قصد استفاده ) تمايل به اعتماد، و حضور شخص سوم

اين عوامل . كنداز سيستم پرداخت الكترونيك تعديل مي

توان مقبوليت استفاده از وب سايت در كشورهاي عربي مي

  . را تقويت كند

مطالعه "تحقيقي با عنوان ) 2011( 1ا ايته و شاتيتالم

انجام  "يكيپرداخت الكترون يهايستمس يتدر امن يتجرب

كه  مشتريان از اين: باشددادند، نتايج آن بدين شرح مي

 اين. ترسندها را به سرقت ببرند، مينآهكرها اطلاعات 

مانند  يتيامن يهايژگياز و يدهد كه برخيم نشان مطالعه

 يو رمزگذار يخصوص يمها، حفظ حرياراخت يت،احراز هو

 يانجام معاملات مال يبرا يتتواند برداشت كاربر از امنيم

 يو كمك به سودهد  قرار يررا تحت تاث يكيالكترون

 يكالكترون يمعاملات مال يان ازادراك مشتر يشافزا

  .فراهم آوردخطر را  يمطمئن و ب

  از تجربي مطالعه به پژوهشي در )2009(كيم و همكاران 

  پرداخت سيستم در امنيت و اعتماد از مشتريان ادراك

  امنيتي مسائل پژوهش اين در .است پرداخته الكترونيكي

  يك و بررسي نظر مشتريان از الكترونيكي پرداخت سيستم

  اثر و اعتماد و امنيت از مشتريان ادراك كه شد ارائه مدل

  تعيين را الكترونيكي پرداخت سيستم از بر استفاده آن

  هايفني، بيانيه حفاظت دهد،مي نشان هايافته .كندمي

  از مشتريان ادراك ارتقاي براي مهمي فاكتور دو هر امنيت

  از ادراك با مثبتي رابطه امنيت ادراك از هستند، امنيت

و  دارد الكترونيكي پرداخت سيستم از استفاده و اعتماد

  استفاده بر مثبتي تأثير اعتماد از مشتريان ادراك همچنين

  .الكترونيكي دارد پرداخت سيستم از

  نقش اعتماد"تحقيقي با عنوان ) 2007( موخرجي و ناث

  نتايج. انجام دادند "الكترونيك در تجارت الكترونيك

  ها نشان داد كه حريم خصوصي و امنيتتحقيق آن

  هاي مشترك از عوامل اصليهاي وب سايت و ارزشويژگي

نيات . باشند كه يه طور مثبت با تعهد رابطه دارداعتماد مي

 .باشدتايج اعتماد و تعهد در سازمان ميرفتاري مشتريان از ن

  .همچنين هزينه تغيير تاثير منفي بر تعهد مشتريان دارد

  پرداخت هايسيستم" يبه مطالعه )2004(آبرازويچ 

  .است پرداخته "كاربران پذيرش موضوعيت با الكترونيكي

 اهميت كاربران براي كه هايي ويژگي دهد، مي نشان نتايج

 امينت، اعتماد، رديابي، شامل قابليت به ترتيب دارند بالايي

  .است قابليت اطمينان و استفاده سهولت تبديل، قابليت

                                                           

1  - Mohammad AL-ma'aitah, Abdallah Shatat 
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  بانكداري براي الكترونيكي اعتماد مدل ،)2003( يوسفزاي

  ثيرات وسعت و ميزان اهميت و داد پيشنهاد را الكترونيكي

  را اينترنتي بانكداري از استفاده در مشتريان قصد بر اعتماد

  ادارك امنيت دهد،مي نشان پژوهش نتايج .بررسي كرد

  ادراك اعتماد و قابليت شده ادراك خصوصي حريم شده،

  اين در شده ارائه مدل نيز و دارند ثيرات اعتماد بر شده

  حريم و ادراك شده امنيت با مشتري رابطه اعتماد پژوهش

  .دهدمي نشان را ادراك شده خصوصي

  بانكداري پذيرش بر اعتماد ثيرات "بررسي به) 2002( ساه

  دست نتيجه اين به در نهايت و است پرداخته "اينترنتي

  تعيين عوامل ترينتوجه قابل از يكي اعتماد كه است يافته

  است مشتريان توسط اينترنتي بانكداري در پذيرش كننده

  از اينترنتي از بانكداري استفاده به گرايش بر اعتماد ثيرات و

چه كه با توجه به آن. است بيشتر نيز شده ادراك استفاده

  در مباني نظري و پيشينه تحقيق گفته شد مدل

  .دگرد ارائه مي )1(مفهومي تحقيق به شكل 

  

  روش شناسي تحقيق

  پژوهش حاضر از حيث هدف، پژوهشي كاربردي و از حيث

از ) غيرآزمايشي( ها، پژوهشي توصيفينحوه گردآوري داده

  آيد و از حيث ارتباط شاخه مطالعات ميداني به شمار مي

د و بين متغيرهاي تحقيق، بر نوعي رابطه علي دلالت دار

 ينروابط ب. است با استفاده از روش پيمايشي انجام گرفته

به  يقتحق ياتفرض يقتحق يدر مدل مفهوم يرهامتغ

  :مطرح شدند يرصورت ز

  كاربران توسط شده ادراك امنيت بر فني، هايحفاظت. 1

  .دارد الكترونيكي بانكي تاثير پرداخت سيستم

  كاربران توسط شده ادراك اعتماد بر فني، هايحفاظت. 2

  .دارد الكترونيكي بانكي تاثير پرداخت سيستم

  توسط شده ادراك امنيت بر تراكنش، فرآيندهاي. 3

  .دارد الكترونيكي بانكي تاثير كاربران سيستم پرداخت

  توسط شده ادراك اعتماد بر تراكنش، هايفرآيند. 4

  .دارد الكترونيكي بانكي تاثير پرداخت سيستم كاربران

  كاربران توسط شده ادراك امنيت بر امنيت، هايبيانيه. 5

  

  

  .دارد الكترونيكي بانكي تاثير پرداخت سيستم

  كاربران توسط شده ادراك اعتماد بر ،امنيت هايبيانيه. 6

  .دارد الكترونيكي بانكي تاثير پرداخت سيستم

  سيستم از كاربران استفاده بر شده، ادراك امنيت. 7

  .دارد بانكي تاثير الكترونيكي پرداخت

  كاربران توسط شده ادراك بر اعتماد شده ادراك امنيت. 8

  .دارد تاثيرالكترونيكي بانكي  پرداخت سيستم

  سيستم از كاربران استفاده بر شده، ادراك اعتماد. 9

 .دارد بانكي تاثير الكترونيكي پرداخت

  جامعه آماري تحقيق حاضر مشتريان مشتريان شعب بانك

  ها نامحدودباشد كه تعداد آنملت شهرستان ساري مي

  براي نمونه گيري با توجه به جدول مورگان. آيدبشمار مي

پرسشنامه استاندارد به . باشدعدد مي 384 نمونهتعداد 

اي نسبي بين مشتريان توزيع شد و نتايج با صورت طبقه

  .استفاده از تحليل عاملي و معادلات ساختاري تحليل شد

  همكارانش و كيم كه ايپرسشنامه پژوهش حاضر، از در

به  .است شده استفاده اند، كار گرفته و به طراحي) 2009(

  تاييد مورد از تهيه پس منظور سنجش روايي؛ پرسشنامه

  گروه تحصيلات تكميلي بازاريابي قرارگرفت كه اساتيد

  نظر اساتيد با سوالات، پرسشنامه سقم و روايي و صحت

  يك ،)پايايي سنجش براي(بدين منظور  .ييد شدات دانشگاه

  با سپس شد آزمون پيش سي پرسشنامه شامل اوليه نمونه

  ميزان پرسشنامه، از آمده به دست هايداده از استفاده

  براي كه شد محاسبه كرونباخ آلفاي روش با اعتماد ضريب

  فرايندهاي شده، اعتماد ادراك شده، ادراك امنيت ابعاد

  استفاده و امنيت هاي بيانيه فني، هاي حفاظت تراكنش،

  آلفاي كرونباخ محاسبه نتايج  )1( در جدول سيستم از

هاي امنيت به علت سوال پنجم بيانيه. است شده مشخص

  .پايين آوردن آلفاي كرونباخ حذف گرديد

  عاملي تحليل از پرسشنامه روايي بررسي اين براي علاوه بر

روايي  نوع دو شامل روايي آزمون .شد تاييدي استفاده

، 3جفن و همكاران( است 2تشخيصي روايي و 1همگرا

2000 .(  

  

                                                           

1  - Convergent validity 

2  - Discriminant validity 

3  - Gefen et al 
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)2009( يم و همكارانشكمدل مفهومي تحقيق برگرفته از مدل : 1 شكل  

 

 

  براي و عاملي بارهاي از همگرا بررسي روايي براي

  عوامل ميان همبستگي ضرايب از روايي تشخيصي بررسي

  عاملي بارهاي به مربوط مقادير چهچنان .شوداستفاده مي

  روايي بودن مطلوب دهنده نشان باشد، 5/0 از بيشتر

  عوامل ميان همبستگي ضرايب كه صورتي است در همگرا

  سنجش ابزار كه كرد استدلال توانمي باشد، 85/0از  كمتر

، 1كلاين(است  برخوردار مناسبي تشخيصي از روايي

  همه بارهاي )1(در اين تحقيق با توجه به جدول  ).2005

  اند كه نشانبوده 5/0 عاملي متغيرهاي تحقيق بالاتر از

  محاسبه نيز با همچنين پايايي آن. دهنده روايي بالاست

  طراحي پرسشنامه، از در. گرديد ييداروش آلفاي كرونباخ ت

  )كم خيلي تا زياد خيلي از(ليكرت  امتيازي مقياس پنج

متغيرهاي تحقيق، تعداد ) 1( جدول. است استفاده شده

  آلفاي(سوالات مربوط به هر يك از متغيرها، ضريب پايايي 

  .دهد ، را نشان مي)كرونباخ

  براي برآورد مدل از روش حداكثر احتمال و به منظور

  بررسي برازش مدل از شاخص نسبت مجذور خي دو بر 

(درجه آزادي 
  �

�

 ��
  ، )CFI(تطبيقي  ، شاخص برازش)

  

                                                           

1  - Kline 

، شاخص تعديل برازندگي )GFI( شاخص برازندگي

)AGFI(برازندگي  ه، شاخص نرم شد)NFI( شاخص نرم ،

ميانگين مجذورات  ه، خطاي ريش)NNFI(برازندگي  هنشد

 .استفاده شد )RMSEA(تقريب 

  هاي نيكويي برازش مدل ساختارينتايج بررسي شاخص

برازش  هدهندآمده است، نشان )2(پژوهش كه در جدول 

نشانگر  RMSEA 0.08مدل است، چرا كه ميزان كمتر از 

همچنين مقادير . برازش قابل قبول مدل ساختاري است

CFI ،GFI ،AGFI ،NFI ،NNFI  9/0همگي بالاتر از 

  .هستند

  بين متغيرهاي پژوهش tضريب اثر و ضريب  )3(در جدول 

شود، ضرايب اثر براي طور كه مشاهده ميهمان. آمده است

كوچكتر   tو 96/1بزرگتر از  t( 05/0هر نه رابطه در سطح 

 .دست آمده استه معنادار ب) - 96/1از 

مستقيم و غيرمستقيم بين متغيرهاي  ههمچنين رابط

ميزان  هدهندپژوهش در مدل نهايي پژوهش كه نشان

رابطه مستقيم و غيرمستقيم متغيرها بر روي يكديگر است، 

  .شودارائه مي )4(در قالب جدول 
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  ضريب آلفاي كرونباخ و بارهاي عاملي متغيرهاي پژوهش: 1 جدول

رد پايايي/ تاييد بارهاي عاملي  ضريب آلفاي كرونباخ 
تعداد 

 سوالات

 تعداد

 پرسشنامه
 متغيرها

81/0  

92/0 تاييد  6 390 

TP1 

 فرآيندهاي تراكنشي

79/0  TP2 

72/0  TP3 

79/0  TP4 

83/0  TP5 

77/0  TP6 

81/0  

80/0 تاييد  6 390 

TRP1 

 حفاظت هاي فني

79/0  TRP2 

83/0  TRP3 

84/0  TRP4 

78/0  TRP5 

83/0  TRP6 

72/0  

 

 

 تاييد

 

 

80/0  

 

 

5 

 

 

390 

SS1 

 بيانيه هاي امنيت

81/0  SS2 

76/0  SS3 

89/0  SS4 

87/0  SS5 

79/0  

79/0 تاييد  5 390 

PS1 

 امنيت ادراك شده

 

86/0  PS2 

82/0  PS3 

78/0  PS4 

75/0  PS5 

89/0  

80/0 تاييد  4 390 

PT1 
 

 اعتماد ادراك شده

 

92/0  PT2 

79/0  PT3 

82/0  PT4 

74/0  
 

 تاييد

 

85/0  

 

3 

 

390 

EPSU1  استفاده از سيستم

پرداخت الكترونيك 

 بانكي

89/0  EPSU2 

80/0  EPSU3 
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  نتايج حاصل از بررسي نيكويي برازش مدل ساختاري تحقيق: 2جدول

 نتيجه مقدار دامنه مورد قبول شاخص برازش

  �
�

�	
)شاخص نسبت مجذور خي دو بر درجه آزادي(   3<  44/2  مناسب 

<CFI  9/0 )تطبيقي شاخص برازش(  96/0  مناسب 

GFI <9/0  )شاخص برازندگي(  96/0  مناسب 

AGFI <9/0  )برازندگيشاخص تعديل (  95/0  مناسب 

NFI <9/0   )برازندگي هشاخص نرم شد(  98/0  مناسب 

NNFI <9/0  )برازندگي هشاخص نرم نشد(  96/0  مناسب 

RMSEA >08/0  )ميانگين مجذورات تقريب هخطاي ريش(  063/0  مناسب 

  

  

  فرضيات مدل و ضرايب رابطهنتايج : 3 جدول

اثرضريب  نشان مسير آزموننتيجه  tضريب    

هايحفاظت امنيت  ---فني    سيستم كاربران توسط شده ادراك 

 الكترونيكي بانكي پرداخت
PS---TP 22/0  18/4  تاييد 

هايحفاظت اعتماد  ---فني    سيستم كاربران توسط شده ادراك 

 الكترونيكي بانكي پرداخت
PT --- TP 31/0  44/6  تاييد 

امنيت  --- تراكنش  فرآيندهاي كاربران سيستم  توسط شده ادراك 

 الكترونيكي بانكي پرداخت
PS --- TRP 42/0  37/7  تاييد 

اعتماد  --- تراكنش  فرآيندهاي  سيستم كاربران توسط شده ادراك 

 الكترونيكي بانكي پرداخت
PT --- TRP 11/0  12/2  تاييد 

هايبيانيه امنيت  --- امنيت  كاربران سيستم  توسط شده ادراك 

بانكيالكترونيكي  پرداخت  
PS---SS 24/0  48/4  تاييد 

هايبيانيه اعتماد  --- امنيت   سيستم كاربران توسط شده ادراك 

 الكترونيكي بانكي پرداخت
PT --- SS 16/0  38/3  تاييد 

استفاده  ---  شده ادراك امنيت  الكترونيكي پرداخت سيستم از كاربران 

 بانكي
EPSU --- PS 35/0  07/5  تاييد 

اعتماد --- شده ادراك امنيت  سيستم كاربران توسط شده ادراك 

 الكترونيكي بانكي پرداخت
PT---PS 43/0  88/6  تاييد 

استفاده ---  شده ادراك اعتماد  الكترونيكي پرداخت سيستم از كاربران 

 بانكي
EPSU --- PT 46/0  57/6  تاييد 
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  كل متغيرها در مدل اصلي تحقيق رابطهميزان : 4 جدول

غير مستقيمرابطه  رابطه كل  نوع رابطه رابطه مستقيم 

0.22 ----- 0.22 PS بر  TP 

0.40 0.22×0.43=0.09 0.31 PT  بر  TP 

0.26 

0.31×0.46=0.14 

0.22×0.35=0.08 

0.22×0.43×0.46=0.04 

----- EPSU  بر  TP 

0.42 ----- 0.42 PS بر  TRP 

0.29 0.42×0.43=0.18 0.11 PT  بر  TRP 

0.05 0.11×0.46=0.05 ----- EPSU  بر  TRP 

0.24 ----- 0.24 PS بر  SS 

0.26 0.24×0.43=0.10 0.16 PT  بر  SS 

0.20 

0.16×0.46=0.07 

0.24×0.35=0.08 

0.24×0.43×0.46=0.05 

----- EPSU  بر  SS 

0.43 ----- 0.43 PT بر  PS 

0.55 0.43×0.46=0.20 0.35 EPSU  بر  PS 

0.46 ----- 0.46 EPSU بر  PT 

  

  

  

  مدل ساختاري تحقيق در حالت استاندارد: 2شكل
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  بحث و نتيجه گيري

  ابعاد عيني نشان داد يقتحقنتايج حاصل از فرضيات 

  هاي پرداختپرداخت الكترونيك بر استفاده از سيستم

 الكترونيك با نقش واسطه ابعاد ذهني پرداخت الكترونيك

 1-7شعب بانك ملت تاثير دارد و در اين راستا فرضيات 

 5 و3 و1 نتايج حاصل از فرضيات .اين تحقيق تاييد شدند

  تحقيق نشان داد كه ابعاد عيني پرداخت الكترونيك بر

 پرداخت سيستم كاربران توسطامنيت ادراك شده 

شود در اين راستا پيشنهاد مي. تاثير دارد الكترونيكي بانكي

درجه بالايي از ايمني و ثبات عملياتي را تضمين سيستم 

كند و همچنين بايد ساز و كارهايي اقتضايي جهت تكميل 

سيستم بايد بتواند به صورت . پردازش روزانه داشته باشد

وز مبادله شده انجام به هنگام تسويه نهايي را در همان ر

 در طول روز و يا حداقل در انتهاي روز ترجيحا. دهد

داخت الكترونيك در هنگام ورود مشتري به سيستم پر

. سيستم، هميشه درخواست رمز عبور و نام كاربري كند

سيستم پرداخت الكترونيك براي مشتري اين فرصت را 

  فراهم آورد تا در اطلاعات پرداخت، قبل از كامل شدن

 ابزارهايبايد . مرحله نهايي فرآيند پرداخت، تغيير ايجاد كند

انجام  اربر قرار داد تا بتواند از مراحلمناسب در اختيار ك

هاي لازم معامله قدم به قدم اطلاع كسب نمايد و راهنمايي

فرضيات حاضر با تحقيقات انجام شده  .به او ارائه شود

 ، كريمي و همكاران)2012( علي نژاد توسط حيدرزاده و

) 2009(وكيم و همكارانش ) 1390(، مهرانفر )1391(

 .همسويي دارد

  تحقيق نشان داد كه ابعاد 6 و4 و2حاصل از فرضيات  نتايج

 توسطعيني پرداخت الكترونيك بر اعتماد ادراك شده 

  در. تاثير دارد الكترونيكي بانكي پرداخت سيستم كاربران

شود سيستم يكسري اهداف و اين راستا پيشنهاد مي

معيارهاي مشخص و در اختيار عموم داشته باشد كه اجازه 

  و عادلانه در سيستم پرداخت را به همه افرادمشاركت آزاد 

ظاهر وب سايت بايد ساختاري ساده، شفاف و زيبا . بدهد

. داشته باشد و بازديد و گشت و گذار در آن راحت باشد

همچنين به سرعت بارگذاري شود و نيازي به دانلود هيچ 

فراهم آوردن مشخصات تماس ارائه . گونه ابزاري نباشد

بسياري . ي مشتريان امري ضروري استدهنده خدمات برا

از بازديدكنندگان سايت و افرادي كه تمايل به استفاده از 

خدمات الكترونيكي دارند براي مواقعي كه نياز به كمك 

داشته باشند و يا به ارائه نظراتشان در مورد آن بپردازند، 

. به دنبال مشخصات تماس با ارائه دهنده خدمات هستند

 خصوصيها در سياست مربوط به حريم يتدارندگان وب سا

ها خود بايد به نحوه جمع آوري اطلاعات و استفاده از آن

فرضيات حاضر با تحقيقات انجام شده توسط . بپردازند

، )1391( ، كريمي و همكاران)2012( حيدرزاده و علي نژاد

همسويي ) 2009( و كيم و همكارانش) 1390(مهرانفر 

  .دارد

  تحقيق نشان داد كه امنيت 9 و7فرضيات نتايج حاصل از 

  ادراك شده و اعتماد ادراك شده بر استفاده كاربران از

در اين راستا . بانكي تاثير دارد پرداخت الكترونيكي سيستم

هاي قضايي شود سيستم بايد تحت رويهپيشنهاد مي

قوانين و . مرتبط، بر اصول حقوقي محكمي استوار باشد

  اي باشند كه تمام اعضاي ديگر در آنها بايد به گونهرويه

هاي مالي سيستم بتوانند درك روشن و دقيقي از ريسك

آموزش و فرهنگ سازي  .مشاركت در آن داشته باشند

هاي فروشگاهي مشتريان براي ترغيب به استفاده از پايانه

به جاي پرداخت پول نقد از خودپردازهاي بانكي بايد شكل 

بهينه شبكه ارتباطي بين يانكي گيرد و در نهايت توسعه 

هاي مختلف براي پذيرش هاي فروش بانكروي پايانه

فرضيات حاضر با تحقيقات انجام . شودكارت پيشنهاد مي

، كريمي و )2012( شده توسط حيدرزاده و علي نژاد

 و كيم و همكارانش) 1390( ، مهرانفر)1391( همكاران

  .همسويي دارد) 2009(

تحقيق نشان داد كه امنيت  8ات نتايج حاصل از فرضي

ادراك شده بر اعتماد ادراك شده توسط استفاده كنندگان 

در اين . بانكي تاثير دارد پرداخت الكترونيكي از سيستم

راستا توسعه و ايجاد رمزنگاري، امضاي ديجيتالي و گواهي 

هاي شود و همچنين تشخيص سايتديجيتال پيشنهاد مي

 .پيشنهاد مي شود تقلبي نيز از سوي مسئولان
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Abstract 

 

Present study tries to survey the effect of objective dimensions of electronic payment on using 

electronic payment systems with mediating role of subjective dimensions of electronic payment in 

Mellat Bank branches of Sari city. From standpoint of goal, this study is an applied study and from 

method point of view is a survey – descriptive and cause - reason study. Statistical population is 

customers of Mellat Bank branches in Sari city which their numbers are infinite. The questionnaires 

were distributed randomly and relative classified among 395 customers. The data was analyzed using 

structural equations and Lisrel software. The results indicate that objective dimensions of electronic 

payment has impact on using electronic payment systems with mediating role of subjective 

dimensions of electronic payment in branches of Mellat Bank in Sari city. In this regard, all hypothesis 

were confirmed and finally some recommendations were provided to branches of Mellat Bank in Sari 

city.  
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