
 

  131 –149، ص1392 پاييز، 31، شماره هشتمفصلنامه علوم مديريت ايران، سال   
131 

 

  هاآن الكترونيكي بانكداري در هابانك مجازي و سنتي ابعاد نقش
      
 

 10/7/1392: دريافت  * عزيزي درزيان عبدالهادي

 3/3/1393: پذيرش  ** افشين قاسمي

  سارا سليماني
    

 چكيده
جايي كه بيشتر كسب و كارها به سمت . فراتكنولوژيكي قرار داردامروزه جهان در عصر 
در اين راستا . باشدصنعت بانكداري يكي از پيشگامان در اين عرصه مي. الكترونيكي شدن درحركتند

هدف پژوهش . ها، وجود اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيكي استيكي از الزامات موفقيت بانك
مل سنتي و مجازي بانكداري الكترونيكي در ايجاد اعتماد مشتريان به اين نوع حاضر بررسي تأثير عوا

ابعاد سنتي مورد بررسي در اين پژوهش شامل اندازه و شهرت بانك و ابعاد مجازي . بانكداري است
سايت، رعايت حريم امنيت ادراك شده از وب(سايت بانك هاي وبمورد بررسي شامل ويژگي
به منظور بررسي مدل ارائه شده در اين پژوهش از . است) هولت استفادهشخصي، مفيد بودن و س

نتايج حاصله نشان داده است كه در نمونه مورد . سازي معادلات ساختاري استفاده شده استمدل
هاي سنتي بانكداري الكترونيكي و اعتماد مشتريان به گونه رابطه معناداري ميان ويژگيبررسي هيچ

سايت بانك تأثير مثبت و هاي وباين درحالي است كه ويژگي. كي وجود نداردبانكداري الكتروني
  .معناداري بر ايجاد اعتماد به بانكداري الكترونيكي داشته است
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  مقدمه
رغم علي. هاي اخير بانكداري الكترونيكي، رشد محسوسي را تجربه كرده استسالدر 

اين تحولات، برخي نويسندگان معتقدند كه نرخ رشد بانكداري الكترونيكي به اندازه نرخ رشد 
استفاده از اينترنت افزايش نيافته است و اين شكاف موجب از بين رفتن اعتماد كاربران 

هاي صورت هاي اينترنتي، دزدان اينترنتي و تجسسود كلاهبرداريوج. اينترنتي شده است
تواند جزء دلايلي باشد كه موجب عدم اعتماد كامل به بانكداري الكترونيكي شده گرفته مي

اين در حالي است كه درك بهتر عوامل تأثيرگذار بر ). 2006جرارد و همكاران، (  است
تواند موجب كاهش اين عدم اعتماد رونيكي، ميافزايش اعتماد مشتريان به بانكداري الكت

ها، استفاده از بانكداري الكترونيكي به طرز جا كه در استراتژي بسياري از بانكاز آن. شود
اي وجود دارد لذا وجود اعتماد به بانكداري الكترونيكي، امري حياتي براي مديران و برجسته

نند اين اعتماد را از طريق بكارگيري تركيبي تواها ميباشد و آنفعالان عرصه بانكداري مي
  .هاي سنتي و الكترونيكي ايجاد كنندويژگي
بسياري از تحقيقات آكادميك صورت گرفته در زمينه اعتماد به بانكداري الكترونيكي، به  

بسياري از مديران نيز . اندهاي مجازي و اينترنتي نگاه كردهاين مسئله صرفاً از منظر ويژگي
- كداري الكترونيكي و سنتي به عنوان دو مقوله جدا از هم و قابل جايگزيني نگاه ميبه بان

و همكاران  اين در حالي است كه نگرش غالب اين پژوهش مشابه ديدگاه ونگ. كنند
از اين . نگرداست كه به بانكداري سنتي و الكترونيكي به عنوان دو مقوله مكمل مي) 2008(

دن پيشنهادات ارائه شده توسط آقاي ونگ، به دنبال بررسي رو مطالعه حاضر با لحاظ كر
  . هاي سنتي و مجازي در اعتماد به بانكداري الكترونيكي استنقش ويژگي

هاي مجازي و سنتي هايي است كه تاثير تواًم سازهاين مطالعه جزء اولين پژوهش
-مورد بررسي قرار ميبانكداري الكترونيكي را بر اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيكي 

همچنين تاكنون مطالعات انجام شده پيرامون پذيرش بانكداري الكترونيكي در . دهد
و سهيل و شانموغام،  2002چونگ و پاينتر، (، مالزي )1999ساتيه، (كشورهايي نظير استراليا 

ند و ه) 2007سايار و وولف، (، تركيه و انگليس )2006جرارد و همكاران، (، سنگاپور )2004
هايي است كه انجام شده است و اين مطالعه جزء نخستين پژوهش) 2010ديكسيت و داتا، (

به صورت ويژه به بررسي تأثير اعتماد به بانكداري الكترونيكي بر تمايل به پذيرش آن در 
تر بينانهتواند ديدي واقعبه همين دليل نتايج به دست آمده از اين مطالعه مي .پردازدايران مي
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مورد عوامل مؤثر بر اعتماد به بانكداري الكترونيكي و پذيرش آن را به مديران و فعالان  در
  . صنعت بانكداري ايران ارائه كند

  :باشدهدف مطالعه حاضر به طور خاص دستيابي به پاسخ دو سؤال زير مي
 به طور كلي ميزان اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيكي در چه سطحي قرار دارد؟ .1

ها، تأثير بيشتري بر هاي سنتي و يا الكترونيكي مربوط به بانككداميك از ويژگي .2
 اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيكي دارد؟  

   
 مباني نظري

هاي مجازي مربوط به ها، صرفاً به ويژگيبرخي پژوهشگران معتقدند كه بايستي بانك
توانند به اي است كه نميگونهشتريان بهاين در حالي است كه تجربه م. بانكداري بپردازند

هاي يافته. ها بنگرندهاي سنتي بانكاي جدا از ويژگيبانكداري الكترونيكي به عنوان مقوله
، نويسندگان اين مقاله )2003(و چن و ديلون ) 2000(پژوهشگراني نظير جارونپا و همكاران 

د به خدمات بانكداري الكترونيكي ارائه را برآن داشت كه نقش اندازه و اعتبار بانك در اعتما
سايت گرچه شواهد كافي درباره تأثير تصور مشتريان از وب. شده را مورد بررسي قرار دهند

ها وجود دارد، با اين وجود هنوز درك درستي از چگونگي بانكداري الكترونيكي بر اعتماد آن
سوسا -همپتون(لكترونيكي وجود ندارد ها در اعتماد به بانكداري اتأثيرگذاري متقابل اين سازه

  ). 2008و واتاناسومبات و همكاران،  2007، كاسالو و همكاران، 2005و كوفاريس، 
ها از درك شيوه ايجاد و توسعه اعتماد به بانكداري الكترونيكي توسط مديران بانك 

در آينده،  بيني كرده اند كهپيش) 2006(جن و همكاران . اهميت قابل توجهي برخوردار است
با اين وجود، . شودها تبديل ميبانكداري الكترونيكي به امري حياتي براي سودآور بودن بانك

الذكر به مانعي در راه رشد پذيرش بانكداري الكترونيكي تبديل شكاف مربوط به اعتماد فوق
ري كند كه ايجاد اعتماد به بانكدابيان مي) 2008(واتاناسومبات و همكاران . شده است

. بردرا از بين مي 1الكترونيكي، ترس برخي از مشتريان درباره استفاده از خدمات برخط
كنند كه وجود اعتماد تعهد خود ادعا مي –در تئوري اعتماد ) 1994(همچنين مورگان و هانت 

اين چنانچه اعتماد به بانكداري الكترونيكي در  بنابر. شودمنجر به ايجاد تعهد در ارتباطات مي
. ول زمان افزايش يابد، احتمال پذيرش خدمات مجازي توسط مشتريان بيشتر خواهد شدط

هاي حفظ مشتريان را كاهش داده و مشتريان به اين در حالي است كه اين پذيرش، هزينه
  ).2008و واتاناسومبات و همكاران،  2003موخرج و ناث، (كنند بانك تعهد بيشتري پيدا مي
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  پژوهش پيشينه پژوهش و فرضيات
اعتماد به بانكداري الكترونيكي، : پژوهش چهار بعد كلي مدنظر هستند شاملدر اين

ها و تمايل به پذيرش هاي سنتي بانكسايت بانكداري الكترونيكي، ويژگيهاي وبويژگي
  . گيرندبانكداري الكترونيكي كه در ادامه هر يك مورد بررسي قرار مي

و هوي و تارتر،  2002مك نايت و چرواني، (ي است اعتماد يك واژه پيچيده و چندبعد
) 1998(يكي از مفيدترين تعاريف ارائه شده درباره اعتماد، تعريف روسيائو و همكاران ). 2004

اعتماد يك حالت رواني است كه بر تمايل به پذيرش داوطلبانه "كنند است كه بيان مي
ديگران دلالت دارد و اين حالت رواني مبتني بر انتظارات مثبت درباره تصميم به رفتار با 
اين در حالي است كه ماهيت ارائه . "دهدتحت شرايط وجود ريسك و استقلال فرد رخ مي

اي است كه عدم اعتماد به بانكداري الكترونيكي ميان مشتريان را خدمات برخط به گونه
يدار خدمات و در يك محيط برخط، هيچ ارتباط فيزيكي مستقيمي ميان خر. دهدافزايش مي

هاي فيزيكي شود كه مشتريان نتوانند از نشانهاين فاصله موجب مي. فروشنده آن وجود ندارد
گيري درباره اداره براي تصميم/نظير مشاهده ارائه دهنده خدمات يا فضاي فيزيكي فروشگاه

 در يك محيط برخط، به دليل وجود فاصله). 2000ريچهلد و شفر، (اعتماد استفاده كنند 
زماني و مكاني ميان ارائه دهندگان و خريداران، اغلب تعاملات انجام شده به صورت ارائه 

همچنين ترس از شكستن  ). 2002گرابنر، (گيرد صورت نمي) خدمت( همزمان پول و كالا
حريم شخصي در محيط برخط، عدم اطمينان درباره خدمات ارائه شده در اين محيط را 

ها نيازمند بنابر اين مديران بانك). 2002و يون،  1999همكاران، هافمن و (دهد افزايش مي
از بين بردن شكاف مربوط به اعتماد از طريق ارائه خدمات مناسب و پايدار هستند كه اين امر 

وجود اعتماد به بانكداري . تواند موجب فراگيرتر شدن بانكداري الكترونيكي بشودمي
ها از خدمات بانكداري تريان و استفاده مداوم آنالكترونيكي، نقش مهمي را در جذب مش

و ليچتنستين و  2003، ركسا و همكاران، 2002سو و هان، (كند الكترونيكي ايفا مي
نشان ) 2007(و ليو و وو ) 2002(هاي پژوهشگراني نظير سو و هان يافته). 2006ويليامسون، 

أثيرگذار است، اين در حالي است كه دهد كه اعتماد بر استفاده از بانكداري الكترونيكي تمي
معتقدند كه ) 2008(، واتاناسومبات و همكاران )2006(پژوهشگراني نظير كاسيم و عبداالله 

) 2002(نايت و چرواني مك. باشدنياز تعهد به بانكداري الكترونيكي نيز ميوجود اعتماد پيش
كه شامل اعتماد توأم با كند سه نوع اعتماد به كسب و كارهاي الكترونيكي را مطرح مي

نوع غالب در اين مطالعه، اعتماد نهادي . است  4و اعتماد ميان فردي 3، اعتماد نهادي2تمايل
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اي كه اين گونهاست كه عبارتست از باور افراد درباره وجود شرايط مطلوب در يك مكان به
ادي از طريق اعتماد نه). 2002مك نايت و چرواني، (شود شرايط موجب موفقيت افراد مي
مك نايت و (شود در فرد ايجاد مي 6و ضمانت ساختاري 5درك وجود هنجارهاي وضعيتي

معتقدند ) 1985(لوييس و ويگرت ). 2003و بالاسوبرامانيان و همكاران،  2002چرواني، 
دارند،  "اعتقاد افراد درباره وجود هر چيز در بهترين جاي خود "هنجارهاي وضعيتي اشاره به

بر اين باور هستند كه وجود هنجارهاي  )2002(نايت و چرواني حالي است كه مك و اين در
شود كه در محيط مورد بررسي، هر فرض ميوضعيتي در يك محيط منجر به ايجاد اين پيش

ضمانت ساختاري نيز . شودچيزي در روال عادي، مناسب و يا در بهترين حالت خود ارائه مي
اي گونهساختارهاي پشتيباني در محيط مورد بررسي، به"كه اره ايناشاره به  اعتقاد افراد درب

علائم ).  2002مك نايت و چرواني، ( "شوندهاي وضعيتي مياست كه منجر به موفقيت
- سايت بانك و ضمانت ساختاري از طريق ويژگيهاي وبهنجاري وضعيتي از طريق ويژگي

  . ي استقابل بررس) اندازه و اعتبار(ها هاي سنتي بانك
در مطالعات پيشين بيان شده است كه اعتماد به بانكداري الكترونيكي ناشي از وجود 
ضمانت ساختاري است كه مشتريان، اين ضمانت را از طريق اندازه و اعتبار بانك مربوطه 

غالباً از اندازه يك سازمان به عنوان نماينده امنيت و اعتماد آن سازمان . كننددريافت مي
معتقدند كه يك شركت ) 2000(و جارونپا و همكاران ) 1997(دوني و كانون . شودمياستفاده 

ها آن. اش همخواني داشته باشداي كار كند كه عملياتش با اندازهبزرگ بايستي به گونه
هاي بزرگ انتظار كنند مشترياني كه به يك مبادله وارد شده اند، از شركتهمچنين بيان مي

اند در محيط برخط كه علايم بيان كرده) 2003(چن و دهيلون . ا دارندارائه خدمات بهتر ر
هايي است كه فيزيكي ايجادكننده اعتماد وجود ندارد، اندازه يك شركت يكي از معدود شيوه

برخي از مطالعات به وجود . توانند براي اعتماد به آن شركت، مبنا قرار دهندمشتريان مي
، جارونپا و 1997دوني و كانون، (اند ماد به آن اشاره كردهارتباط بين اندازه شركت و اعت

  ). 2004سوسا، - و كوفاريس و همپتون 2000همكاران، 
تواند به عنوان شاخص اعتماد به بانك به به جز اندازه يك بانك، شهرت بانك نيز مي

كه برخلاف شود چونهاي برخط مربوط ميشهرت بانك به صورت ويژه به محيط. كار رود
توان مورد توجه قرار داد، اساساً محيط سنتي كه علائم فيزيكي مثل ظاهر شعبه را مي

دهند ضمانت ساختاري در بانكداري الكترونيكي را از طريق علائم نامشهود تشخيص مي
هايي بانكي كه در زمينه خاصي مشهور شده است، احتمالاً مكانيزم). 2000ريچهلد و شفر، (
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اين امر به اين ). 2007كاسالو و همكاران، (شهرتش را از دست ندهد  گيرد كهرا به كار مي
را طوري طراحي خواهد كرد كه منجر به  7معني است كه يك بانك مشهور، محيط برخطش

  . تقويت باورهاي مشتريان درباره وجود ضمانت ساختاري در بانكداري الكترونيكي بشود
اند كه شهرت ادراكي، الكترونيكي به اين نتيجه رسيدهمطالعات پيشين در زمينه بانكداري 

و  2003موخرج و ناث، (شود عاملي است كه موجب اعتماد به بانكداري الكترونيكي مي
دريافتند كه شهرت شركت تأثير ) 2010(همچنين ياپ و سوئيني ). 2007كاسالو و همكاران، 

كه در پژوهش حاضر، نمره ابعاد اندازه با توجه به اين. مثبتي بر بانكداري الكترونيكي دارد
هاي سنتي بانك مدنظر قرار گرفته بانك و نيز شهرت بانك تحت عنوان كلي نمره ويژگي

 :توان فرضيه كلي زير را مطرح نموداست لذا بر مبناي مطالعات پيشين مي
  

نيكي ها، تأثير مثبتي بر اعتماد به بانكداري الكتروهاي سنتي بانكويژگي: فرضيه اول
  .دارند

هاي مجازي وب سايت كنند كه ويژگيبيان مي) 2003(بالاسوبرامانيان و همكاران 
 .شودآورد كه منجر به ايجاد اعتماد در محيط برخط ميبانك، هنجارهاي موقعيتي را به وجود مي
: كنند شاملهاي برخط را به چهار عامل تقسيم ميمطالعات پيشين در اين حوزه، ويژگي

كوفاريس و (ادراكي، رعايت حريم شخصي ادراكي، مفيدبودن و سهولت استفاده امنيت 
در ). 2008و واتاناسومبات و همكاران،  2007، كاسالو و همكاران، 2004سوسا، -همپتون

مطالعه حاضر نيز اين چهار عامل به عنوان عوامل تأثيرگذار بر اعتماد به بانكداري 
مشترياني كه به ) 2002(طبق نتايج تحقيقات سو و هان . اندالكترونيكي مدنظر قرار گرفته

دانند و معتقدند بانكداري الكترونيكي اعتماد دارند، به طور كلي متوسط تعاملات را ايمن مي
گيرد و به سايت در اختيار كسي قرار نميها در اين وبكه اطلاعات ارائه شده توسط آن

مفيدبودن . در محيط برخط  اعتقاد دارند همين دليل به وجود امنيت و رعايت حريم شخصي
به عنوان ميزان تلاش موردنياز براي استفاده از يك ) 2007(كه توسط كاسالو و همكاران 

سايت تواند بر اعتماد يك مشتري به يك وبسيستم كامپيوتري تعريف شده است، نيز مي
بيني يافته و قابليت پيش هرچه مفيد بودن بيشتر باشد، احتمال بروز خطا كاهش. تأثير بگذارد
آورد يابد و اين امر يك محيط راحت را براي مشتري فراهم ميسايت افزايش ميرفتار وب
كنند كه برخي مطالعات بيان مي. سايت را بهبود بخشدتواند تمايل مشتريان به وبكه مي
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ويژگيسايت همانند وجود وجود عوامل مفيد بودن و سهولت استفاده كاركردهاي يك وب
تواند موجب جلب اعتماد مشتريان شود هاي مثبت در كاركنان ارائه دهنده خدمات مي

  ). 2005سوسا و كوفاريس، -و همپتون 2004سوسا، -كوفاريس و همپتون(
 :توان فرضيه زير را ارائه كردپژوهش و موارد بيان شده، مي با توجه به پيشينه

  
  .ير مثبتي بر اعتماد به بانكداري الكترونيكي دارندسايت بانك تأثهاي وبويژگي: فرضيه دوم

  
هاي داراي به اين نتيجه دست يافته اند كه وجود اعتماد در محيط) 1995(ماير و همكارانش 

مخاطره، نااطميناني و داراي وابستگي متقابل، امري ضروري است، و مطمئناً محيط برخط تمامي 
ش از حد به معني وجود نگرش مثبت درباره يك رفتار اعتماد بي. ها را در خود دارداين ويژگي

است كه احتمالاً تمايل فرد به پذيرش آن رفتار را افزايش ) جا، بانكداري الكترونيكيدر اين(خاص 
شود، اين كند كه اعتماد منجر به تصميم به خريد ميبيان مي) 2000(جارونپاو همكاران . دهدمي

كند كه اين قضيه در بانكداري الكترونيكي نيز بيان مي) 2005(در حالي است كه ليو و همكاران 
 :شوداين دلايل، موجب ارائه فرضيه زير مي. صادق است

  
اعتماد به بانكداري الكترونيكي تأثير مثبتي بر تمايل به پذيرش بانكداري : فرضيه سوم 

  .الكترونيكي دارد
  

برخي از . يكي صورت پذيرفته استتاكنون مطالعات گوناگوني در زمينه بانكداري الكترون
 هاي صورت گرفته در ايران و ديگر كشورها در زمينه بانكداري الكترونيكي در جدولپژوهش

  :اندارائه شده 1 
توان مدل مفهومي با توجه به پيشينه پژوهش بيان شده و نيز فرضيات ارائه شده مي

 .رسم نمود 1پژوهش را به شكل نمودار 
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  هاي انجام شده در زمينه عوامل مؤثر بر پذيرش بانكداري الكترونيكياز پژوهشبرخي . 1جدول
سال   )ان(پژوهشگر نام  رديف

  پژوهش
مورد  كشور

  نتايج تحقيق  مطالعه

  ايران  1388  نياگيلاني  1
سهولت ادراكي، مفيد بودن و امنيت 
ادراكي، رابطه مثبت و معناداري با 
گرايش مشتريان در استفاده از خدمات 

  .بانكداري الكترونيكي دارد

اريكسون، كرم و   2
 در اصلي نقش بودن مفيد از ادراك  استوني  2005  نيلسون

 .دارد پذيرش تكنولوژي

پيكارينن و   3
  فنلاند  2004  همكاران

 اطلاعات ميزان و بودن مفيد از ادراك

 آنلاين بانكداري مورد مشتريان در

 بانكداري بر پذيرش را تأثير بيشترين

  .دارند آنلاين

  تركيه  2008  كليك  4
 سهولت از ادراك و بودن مفيد از ادراك

 نگرش تعيين كننده استفاده عوامل

 بانكداري از به استفاده نسبت مشتريان

  .باشند مي اينترنتي

محمودي ميمند و   5
  ايران  1388  همكاران

متغيرهاي ادراك از مفيد بودن و ادراك 
پذيرش  از امنيت بيشترين تأثير را در

  .بانكداري الكترونيكي دارند

  هنگهنگ  2006  كيت من  6

ارتباط معناداري بين شهرت بانك و 
اعتماد به بانكداري الكترونيكي وجود 
ندارد درحالي كه آشنايي داراي تأثير 
مثبت و معناداري بر اعتماد به 

  .بانكداري الكترونيكي است
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  مدل مفهومي پژوهش. 1نمودار 
  
  
  

    
  
  
 
 
 
 
 

  روش پژوهش
- توصيفي نوع از نياز مورد هايداده آوردن دستبه چگونگي و روش نظر از پژوهش، اين

   .است كاربردي پژوهشي هدف، منظر از و پيمايشي
- به نظر مي. باشدجامعه پژوهش حاضر، كليه دانشجويان دانشگاه شهيد چمران اهواز مي

آشنايي بيشتر با مفاهيم بانكداري الكترونيكي و موارد استفاده رسد كه با توجه به داشتن 
بالاي آنها جهت امور مرتبط با دانشگاه، شارژ كارتهاي الكترونيكي، خريدها و پرداختهاي 
اينترنتي و ساير امور مرتبط با بانكداري الكترونيك، اين جامعه بهتر بتواند اهداف مدنظر 

- با توجه به نامحدود بودن جامعه موجود، شيوه نمونه. كندپژوهشگران مطالعه حاضر را تببين 

بدين منظور . اي استبرداري احتمالي از نوع خوشهبرداري مورد استفاده در اين مطالعه نمونه
هاي موجود در دانشگاه شهيد چمران يك عدد اختصاص داده شد و با به هريك از دانشكده

شكده اقتصاد، مهندسي، روانشناسي، علوم و علوم آب برداري تصادفي، پنج داناستفاده از نمونه
به دليل نامحدود بودن جامعه و نيز در دسترس نبودن واريانس جامعه، از . انتخاب شدند

است و % 95سطح اطمينان مدنظر در اين مطالعه . استفاده شده است  فرمول  
p= 0.5  وd=0.06 قادير در فرمول مربوطه، مشخص فرض شده است كه با قرار دادن اين م

به دليل امكان عدم برگشت برخي از . است 267گرديد كه تعداد نمونه مورد نياز برابر 
 60ها تعداد پرسشنامه توزيع گرديدكه در هريك از دانشكده 300ها، تعداد پرسشنامه

  هاويژگي هاي سنتي بانك
 اندازه  
 شهرت  

سايت ويژگي هاي وب
  هابانك

 امنيت ادراكي 

  رعايت حريم شخصي  
 مفيدبودن 

 سهولت استفاده  

  اعتماد به بانكداري الكترونيكي
 ضمانت ساختاري 

 هنجارهاي موقعيتي 

تمايل به پذيرش 
بانكداري 
 الكترونيكي

  فرضيه اول

  فرضيه دوم

فرضيه 
  سوم
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ها قابل آن مورد از 220شده، تعداد هاي برگشت دادهاز ميان پرسشنامه. پرسشنامه توزيع شد
  .ها صورت گرفته استهاي ارائه شده بر اساس اين پرسشنامهاستفاده بود و تحليل

-ابزار مورد استفاده در اين پژوهش، پرسشنامه ساختارمند است كه داراي طيف پنج گزينه

هاي مربوط به گويه. باشداي ليكرت بوده و طيف آن از كاملاً موافق تا كاملاً مخالف مي
درباره وجود اعتماد در روابط بين ) 1997(شهرت بانك از مطالعه دوني و كانون اندازه و 

ها در مطالعات هاي آنهاي مربوط به گويهمقياس. خريدار و فروشنده اقتباس شده است
، پائولو، 2000جارونپا و همكاران، (متعددي براي بررسي اعتماد مورد استفاده قرار گرفته است 

ها نيز با استفاده از مطالعات جارونپا و البته تعداد اندكي از گويه). 2006و كيم و آن،  2003
تر اين ابعاد، به پرسشنامه دوني و به منظور سنجش دقيق) 2003(و پائولو ) 2000(همكاران 

سايت بانك از منابع هاي وبهاي مربوط به ويژگيپرسش. اضافه شده است) 1997(كانون 
هاي مربوط به امنيت ادراكي از مطالعه سو و هان بيشتر گويه. آوري شده استمختلفي جمع

) 2006(اقتباس شده است كه اليته يك گويه آن با گويه ارائه شده توسط كيم و آن ) 2003(
گويه جايگزين شده موجب وضوح بهتر و . سايت جايگزين شده استدرباره امنيت وب

عايت حريم شخصي نيز از سه گويه گيري ربراي اندازه. شودتر اين بعد ميسنجش دقيق
به منظور . درباره ادراك از رعايت حريم شخصي استفاده شده است) 2003(مطالعه سو و هان 

، كيم و آن )2003(ها از مطالعات پائولو گيري قابليت استفاده و سهولت استفاده، گويهاندازه
هاي مورد استفاده براي سشمجموعه پر. انداقتباس شده) 2006(و پائولو و فيگنسون ) 2006(

هاي مطرح شده در مطالعات سنجش اعتماد در بانكداري الكترونيكي نيز تركيبي از پرسش
دليل . باشدمي) 2002(و سو و هان ) 2000(، جارونپا و همكاران )1997(دوني و كانون 

 ها اين است كه به طور مستقيم اعتماد به بانكداري الكترونيك راانتخاب اين پرسش
هاي ارائه شده براي سنجش تمايل به پذيرش بانكداري سنجند و در نهايت پرسش مي

و ورهاگن و همكاران ) 2006(، كيم و آن )2003(الكترونيكي بر اساس مطالعات پائولو 
هاي همچنين پرسشنامه داراي سؤالاتي براي بررسي ويژگي. اندطراحي شده) 2006(

  .باشدشناختي دانشجويان ميجمعيت
به منظور ارزيابي روايي، پرسشنامه به همراه توضيحاتي درباره مدل در اختيار چند نفر از 

ها اساتيد رشته مديريت و دانشجويان دكتري قرار گرفت و اصلاحات لازم بر اساس نظر آن
ها روايي محتوايي ابزار گرداوري داده فرآيند مذكور موجب حصول اطمينان از. اعمال شد

آوري شده بود، به منظور كه سؤالات پرسشنامه از منابع مختلفي جمعجه به اين با تو. شود مي
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نفر از  30آزموني شامل حصول اطمينان از مناسب بودن پايايي پرسشنامه، نخست پيش
پايايي حاصله از هر يك از متغيرها، مؤيد مناسب بودن پايايي . اعضاي جامعه به عمل آمد

مقدار آلفاي كرونباخ مربوط به . ها آغاز گرديدتوزيع پرسشنامه پرسشنامه بود لذا مرحله اصلي
، اعتماد به 0.842سايت بانك برابر هاي وب، ويژگي0.696هاي سنتي بانك برابر ويژگي

و در نهايت مقدار آلفاي كرونباخ مربوط به متغير تمايل به  0.708بانكداري الكترونيكي برابر 
  . شده است 0.922ر پذيرش بانكداري الكترونيكي براب

  
  هايافته

 و توصيفي ،  نتايج بخشSPSS20آماري  افزارنرم از استفاده با ها،داده دريافت از پس
 از شده آوريجمع هايداده ابتدا توصيفي آمار قسمت در .استنباطي مورد تحليل قرار گرفتند

 بررسي مورد پاسخگويان سن، وضعيت تأهل و نيز بانك مورد استفاده توسط جنسيت، منظر

پژوهش نشان داد كه  آمار توصيفي كليّ نتايج .مشخص گرديد نتايج هر بخش گرفته و قرار
همچنين . دهندگان، مرد هستنداز پاسخ% 60.9زن و   %39.1از ميان نمونه مورد بررسي، 

هاي نكته جالب در ميان آماره. اندسال سن داشته 25تا  20بيشتر افراد مورد بررسي بين 
 هايدهندگان از بانكاز پاسخ% 15.9توصيفي، مربوط به بخش نوع بانك مورد استفاده است كه 

كنند كه حاوي نكات تأمل هاي دولتي استفاده ميها از بانكاز آن% 84.1خصوصي و 
  .برانگيزي است

پيش از بررسي فرضيات، لازم است كه همبستگي بين متغيرهاي پژوهش مورد توجه  
سايت هاي وبهاي سنتي بانك، ويژگيضرايب همبستگي مربوط به ابعاد ويژگي. يردقرار گ

بانك، اعتماد به بانكداري الكترونيكي و تمايل به پذيرش بانكداري الكترونيكي همگي در 
دار بوده و بالاترين ضريب همبستگي مربوط به رابطه بين اعتماد معني 0.99داري سطح معني

بوده است و پس از ) 0.53(يكي و تمايل به پذيرش بانكداري الكترونيكي به بانكداري الكترون
سايت بانك و اعتماد به بانكداري هاي وبترين رابطه مربوط به رابطه ويژگيآن قوي

 . است) 0.51(الكترونيكي 
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  آزمون برازش مدل و بررسي فرضيات پژوهش
. روع شدش 8ههاي چندگانورود به بحث مدل معادلات ساختاري با موضوع شاخص جرقه

هايي دربارة روابط بين  مدل معادلات ساختاري يك رويكرد آماري جامع براي آزمون فرضيه
از طريق اين رويكرد . )1995هويل، (د باش مي 10و متغيرهاي مكنون 9متغيرهاي مشاهده شده

هاي  دادههاي خاص با استفاده از   هاي نظري را در جامعهتوانيم قابل قبول بودن مدل مي
پس از اطمينان از تحليل عاملي تأييدي  .همبستگي، غيرآزمايشي، آزمايشي آزمون نمود

هش و نيز روايي سازه متغيرها، در اين مرحله به بررسي فرضيات مطرح شده با وهاي پژمدل
افزار مدل ساختاري پژوهش با استفاده از نرم. شوداستفاده مدل ساختاري پژوهش پرداخته مي

حاصله  t-valueضرايب معناداري و مقادير   2نمودار . به دست آمده است 8.8نسخه  ليزرل
  . دهدافزار را نشان مياز خروجي نرم

  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  مدل ساختاري پژوهش.  2 نمودار
 

مورد بررسي قرار گيرد كه  t-value به منظور رد و يا پشتيباني فرضيات، بايستي مقادير
باشند، فرضيه  1.96تا  -1.96به دست آمده در محدوده بين   t-value چنانچه مقادير

نتايج كلي . شوداين محدوده باشد، فرضيه مربوطه پشتيباني ميمربوطه رد و اگر خارج از 
ضرايب معناداري و نيز رد و پشتيباني فرضيات مربوطه در جدول ، t-valueمقادير مربوط به 

 . ارائه شده است 2

  

هاي سنتي ويژگي
 بانك

هاي مجازي ويژگي
 بانك

اعتماد به بانكداري 
 الكترونيكي

تمايل به پذيرش
 بانكداري الكترونيكي

0.19= Β 

0.95t=  

0.46= Β 
2.35t=  

0.66= Β 
6.65t=  
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  و ضرايب معناداري فرضيات t-valueمقادير . 2جدول 
ضرايب   فرضيات

 معناداري

t‐value  رد و
پشتيباني 
  فرضيه

  رد فرضيه  0.95  0.19  اعتماد به بانكداري الكترونيكي - هاهاي سنتي بانكويژگي
  پشتيباني  2.35 0.46 اعتماد به بانكداري الكترونيكي-سايت بانكهاي وبويژگي

تمايل به پذيرش بانكداري-اعتماد به بانكداري الكترونيكي
  الكترونيكي

  پشتيباني  6.65 0.66

  
تأثير معنادار و ( 1شود كه فرضيه به دست آمده مشخص مي tبا مدنظر قرار دادن مقادير 

اين در حالي . شودرد مي) هاي سنتي بانك بر اعتماد به بانكداري الكترونيكيمثبت ويژگي
اين فرضيات در دامنه قابل قبول  tشوند چون مقدار پشتيباني مي 3و  2است كه فرضيات 

جالب درباره فرضيات مذكور، وجود ضريب معناداري بسيار بالا بين اعتماد به  نكته. قرار دارد
  .بانكداري الكترونيكي و تمايل به پذيرش بانكداري الكترونيكي است

. ، نياز به بررسي برازش مدل حاصل شده وجود داردآزمون الگوي نظري تحقيقبه منظور 
هومن، (  شودمي استفاده مدل برازندگي تعيين براي هاشاخص گوناگون انواع از تحقيقات در

، RMR،NFI،NNFI  معيارهاي از مدل برازش نيكويي ارزيابي براي تحقيق اين در ).1384
 CFI،IFI، AGFI،GFI  ،2χ ،RMSEA اين از به هريك مربوط عدد. است شده استفاده 

 .است آمده 3جدول   در هاشاخص

  
  هاي نيكويي برازششاخص. 3جدول 

  RMRNFI NNFI CFI IFIAGFI GFI  2χ  
Df 

RMSEA  

  0.06  1.79  0.92  0.89  0.95  0.94  0.93  0.90  0.05  مدل كلي
  

براي پشتيباني ها بودن اين آماره قابل قبولها، نمايانگر بررسي مقادير مربوط به شاخص
  . باشدبرازش مدل مياز 

به منظور تحليل بيشتر نتايج حاصله با استفاده از آزمون مقايسه ميانگين دو جامعه به 
بررسي تفاوت ميانگين نوع بانك و اعتماد به بانكداري الكترونيكي پرداخته شده كه با توجه 

شود كه از نظر ميزان اعتماد نتيجه گرفته مي) Sig=0.74(به مقدار معناداري به دست آمده 
  .هاي خصوصي و دولتي وجود نداردري الكترونيكي، تفاوت معناداري ميان بانكبه بانكدا
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  گيريبحث و نتيجه
هاي سنتي و مجازي بانكداري الكترونيكي بر هدف پژوهش حاضر، بررسي نقش ويژگي 

در اين پژوهش به طور خاص در زمينه اعتماد نهادي . اعتماد به بانكداري الكترونيكي است
نتايج به دست آمده از پژوهش حاضر همانند نتايج . ترونيكي كار شده استدر بانكداري الك
هاي سنتي بيانگر عدم وجود ارتباط معنادار ميان متغيرهاي ويژگي) 2006(من پژوهش كيت

گران پس از پژوهش. و اعتماد به بانكداري الكترونيكي است) اندازه و شهرت بانك(بانك 
ان به اين نتيجه رسيدند كه احتمالاً با توجه به ماهيت دهندگبررسي نظرات برخي از پاسخ

متفاوت فضاي مجازي و فضاي سنتي، الزاماً بزرگ بودن و نيز مشهور بودن بانك، تأثير 
توان بيان بنابر اين مي. مهمي بر ايجاد اعتماد پايدار به بانكداري الكترونيكي نداشته است

ها الزاماً دليلي براي اعتماد به بانكداري ككرد كه در كشورمان، بزرگ و مشهور بودن بان
هاي جديد به عرصه بانكداري اين امر، فضا را براي ورود بانك. ها نيستالكترونيكي آن

سايت ايمن، با توانند با ارائه يك وبها ميكند به اين صورت كه آنالكترونيكي تسهيل مي
اد مشتريان به بانكداري رعايت حريم شخصي، مفيد و آسان از نظر استفاده، اعتم

تأثير مثبت و معنادار (شايد بتوان پشتيباني فرضيه دوم . شان را بهبود ببخشندالكترونيكي
-را دال بر اثبات ادعاي مطرح) سايت بر ايجاد اعتماد به بانكداري الكترونيكيهاي وبويژگي

شايد . مشابه است) 2008(نتايج حاصله از فرضيه دوم با نتايج مطالعه كليك . شده دانست
موجب تأثير ) مجازي بودن(زمينه موجود در اين دو متغير بتوان گفت كه يكسان بودن پيش

نتايج حاصل از اين . بيشتر اين متغير بر ايجاد اعتماد به بانكداري الكترونيكي شده است
-يها و فعالان عرصه بانكداري قرار مروي مديران بانكهاي روشني را پيشفرضيه، دريچه

شان بايستي بيشتر بر مربوط به بانكداري الكترونيكي ها در تبليغاتدهد به اين صورت كه آن
تأثير (پشتيباني فرضيه سوم . شان تأكيد نمايندسايتهاي وبرضايت مشتريان از ويژگي

گوياي اين ) معنادار اعتماد به بانكداري الكترونيكي بر تمايل به پذيرش بانكداري الكترونيكي
به استفاده از بانكداري  ته است كه عمدتاً مديران به منظور متمايل كردن مشترياننك

ضريب معناداري . الكترونيكي، بايستي به دنبال ايجاد اعتماد به بانكداري الكترونيكي باشند
نيز مبين تأثير زياد اعتماد به بانكداري الكترونيكي بر روي ) 0.66(بالاي بين اين دو متغير 

نتايج به دست آمده از اين فرضيه با نتايج . ه پذيرش بانكداري الكترونيكي استتمايل ب
  .يكسان است) 2009(و ياپ و سوئيني ) 2005(حاصله از مطالعه ليو و همكاران 



 آنها الكترونيكي بانكداري در بانكها مجازي و سنتي ابعاد نقش

145 

ها، متغيرهايي همانند كيفيت خدمات ارائه در اين پژوهش به دليل وجود برخي محدوديت
هاي تريان از منافع بانكداري الكترونيكي و نيز ريسكها، ميزان آگاهي مششده در باجه بانك

توانند بر اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيكي مربوط به استفاده از اينترنت كه مي
توانند با اند كه پژوهشگران در مطالعات آتي ميتأثيرگذار باشند، مورد بررسي قرار نگرفته
ر از عوامل مؤثر بر اعتماد به بانكداري الكترونيكي مدنظر قرار دادن اين متغيرها، مدلي گويات

همچنين جامعه مورد بررسي در اين پژوهش، دانشجويان هستند كه در . را ارائه كنند
  .توان مدل ارائه شده را در ميان ديگر جوامع نيز مورد بررسي قرار دادهاي آتي ميپژوهش
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