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چکیده
بانکی ایران، شاهد آن هستیم که يبا رشد روزافزون فناوري اطلاعات و بازار رقابتی موجود در حوزه

یکی از .هاقرارگرفتهاستلکترونیک توسط مشتریان، مورد توجه بانکموضوع پذیرش بانکداري ا
این پژوهش به .است)IB(خدمات الکترونیک بانکی، بانکداري اینترنتیيمفاهیم کاربردي در ارائه

.پرداختهاستIBها در پذیرش مشتریان بر نیت آنيشدهبررسی تأثیر مفهوم ابعاد ریسک ادراك
کهو تحلیل عاملی تأییدي نشان دادیابی معادلات ساختاريکارگیري مدلهازبشدهنتایج حاصل

نیت يدهندههاي اصلی کاهشهاي زمانی، کارایی، امنیتی، مالی و حریم خصوصی، ریسکریسک
باتوجه.باشدی مییثیر منفی بسیار جزأهستند و ریسک اجتماعی داراي تIBمشتریان براي پذیرش 

هاها براي کاهش تأثیر منفی این ریسکتی نیز در جهت کمک به بانکمدیریهايهادبه نتایج، پیشن
.ارائهشدهاستتوسط مشتریانIBدر پذیرش

شدهبانکداري اینترنتی، پذیرش، ابعاد ریسک ادراك:مفاهیم کلیدي

انشگاهعلموفرهنگدکارشناس ارشد مهندسی مالی *
ي مدیریت و حسابداري دانشگاه علامه طباطباییاستادیار دانشکده**

قاتدانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقی***
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مقدمه
يداراطلاعات و بهـ وجوـد آمدـن اشکـال مختلفـ بانک ـ     يفناوريتوسعهر،یاخيهادرسال
,Eriksson(متحولکردهاستانشانیبامشترراهابانکيارتباطهاوهیشاساساًک،یالکترون

Kerem, & Nilsson , 2008.(
بهـآناستـکهـدریکیـالکترونيبانکدـاريهاازشاخهیکی)IB(1ینترنتیايبانکدار

شدـهیطراحـتیوبساوبااستفادهازنترنتیاقیشودتاازطریامکاندادهمنیاانیمشتر
کـ مانندــانتقاــلوجوــه،پرداختــیازخدــماتباــنکیعیوســيهاــ،ازدامنهــتوسطــبانـ

ندــیوچکــاستــفادهنمايگذــارهیخدــماتسرــما،يموجوــدهاــ، اطلاعاــت حساــبصوــرت
)Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto, & Pahnila, 2004.(

توان به آزاد شدن از محدودیت هاي زماـنی و  براي بانک ها میIBاز مزایاي استفاده از 
مکانی، کاهش هزینه هاي عملیاتی و اجرایی، آگاهی درباره فعالیتـ هاـي مشتـري و ایجاـد     

,Yiu(پتانسیل براي گستـرش دامنهـ خدـمات اشاـره نموـد       Grant & Edgar, 2007(.
اي ماـلی را بهـ   به مشتریان این امکان را می دهد تا دامنه وسیعی از تراکنش هIBهمچنین 

صورت الکترونیک، به وسیله وب سایت بانک، در هر زمان و مکاـنی ، سرـیعتر و باـ کاـرمزد     
Kalakota(هاـي پاـئین ترـ در مقایسهــ باـ روش هاـي دیگرـ باــنکی انجاـم دهندـ          &

Whinston, 1997(.
مهـوباوجوـدهینترنتیدرتعدادکاربراناوستهیمداوموپشیافزارغمیعلگریديازسو

استـافتهـینشیرود،افزای،آنطورکهانتظارمIBرشدکاربرانزانی،مIBيهاشرفتیپ
)White & Nteli, مقایسه آمار کاربران اینترنتی در ایران با کشوـر پیشرـفته اي   ).2004

میلیون نفرـ و  66.5حدود2009جمعیت ایران در سال .مانند انگلستان می تواند جالب باشد
Internet(میلیوـن نفرـ تخمیـن زده شدـه استـ      32.2بران اینترنتی آن تعدادکار Word
State.(    بر اساس اعلام بانک مرکزي جمهوري اسلامی ایران، تعدـاد کاـربران خدـماتIB

)کل جمعیت ایران%8.7یعنی (میلیون نفر 5.8درحدود2009درانتهايسهماههاولسال
کـ خصوصیـ دریافتـ میـ کنندـ     6نکـ دولتیـ و   با11می باشد که این خدـمات را از   .بان
میلیوـن کاـربر   48.75،داراي2009ننفردرساـلومیلی61.5انگلستان با جمعیتی در حدود 

Internet(اینترنت است  Word State(      و بر اساس آماـر انجمنـ خدـمات تسوـیه وجوـه
22شوـرباـلغبرـدر اینـ ک IB،تعدـادکاـربران2009در نیمه اول سال )Apacs(2بانکی
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مقایسه این دو آماـر بهـ   .بودهاست)کل جمعیت انگلستان%35.8یعنی در حدود (میلیون نفر 
داردوعقب ماندگی زیاديIBخوبی این حقیقت را آشکار می کند که ایران در زمینه کاربرد 

توسط مشتریان در ایران، مشکل اصلی بانک هاـ در گستـرش   IBهنوز مشکل عدم پذیرش 
.نخدماتاستای

یکی از مفاهیمی که در پژوهش هاي بررسی رفتار مشتري مورد توجه قرار گرفته استـ،  
محققان رفتار مشتـري، اغلبـ ریسکـ ادراك    .مشترياست3ریسک ادراك شدهمفهوم

کـ       شده را به عنوان ادراك مشتري در مورد عدم اطمینان و نتاـیج معکوـس باـلقوه خریدـ ی
Littler(فکردهاندـمحصول و یا سرویس تعری & Melanthiou, بسیـاري از  ).2006

.مطالعات نشان داده اند که مشتریان اشکال و یا ابعاد متفاوتی از ریسک را درك میـ کنندـ   
اینکه ارزش پیشگویی کننده هر کدام از این ابعاد در کل ریسک و رفتار کاهش دهنده آن به 

,Gemünden(یار وابستـه استـ   چه میزانی است، به طبقه محصول یا خدمت بس 1985.(
اگر خرید آنی را به عنوان یک رابطه کوتاه مدت بیـن خریدـار و فروشنـده در نظرـ بگیرـیم،      

که یک رابطه بلند مدت است، به شکل پیچیده ترـي  IBمطمئنا ابعاد ریسک ادراك شده در 
.مشاهده خواهد شد که نیازمند بررسی هاي دقیق تري می باشد

درتعدـادIBکه مفهوم ریسک ادراك شده به عنوان یکیـ از موانعـ پذـیرش    باوجودآن
مانندـ(نسبتا زیادي از مطالعات مورد بررسی قرـار گرفتهـ استـ ، اماـ جزـ تعدـاد محدـودي        

Littler & Melanthiou, 2006; Lee,2009(دراکثرآنهاـشاـهددواشکـالعمدـه،
شده به عنوان یک سازه جداگانه توجه شده اول آنکه در آنها به مفهوم ریسک ادراك.هستیم

Yiuبرايمثال(استونهمجموعهازابعاد et al,2007.(    موـرد دوم آنکهـ در بسیـاري از
آنها مفهوم ریسک ادراك شده معادل یک یا چند بعد خاص از  ابعاد ریسک ادراك شده مانند 

Chanبرـايمثاـل(امنیت و حریم خصوصی در  نظر گرفته شده استـ   & Lu, 2004.(
بنابراین هدف اصلی این پژوهش آنست که ابعاد ریسک ادراك شده مشتـریان را در پذـیرش   

IB در ایران شناسایی نموده و میزان تاثیر گذاري هر کدام را به صورت جداگانه مورد بررسی
.قراردهد

سومبخشادبیات پژوهش و،بخشدوم:یر سازماندهی شده استاین مقاله به صورت ز
بخش چهارم بهـ تحلیلـ داده هاـ و بررسیـ فرضیـه هاـي       .روش پژوهش را شرح می دهند

بخش پنجم یافته هاي پژوهش را مورد بررسی قرـار میـ دهدـ و مفاـهیم     .پژوهش میپردازد

Nitro
 P

DF T
ria

l

www.ni
tro

pd
f.c

om



1389زمستان،20،شمارهپنجمفصلنامه علوم مدیریت ایران، سال 

52

گیرـي پژـوهش را   در نهایت بخش ششم، نتیجهوتئوریکی و مدیریتی آنها را ارائه می دهد
.ز براي پژوهش هاي بعدي ارائه می دهدبیان کرده و پیشنهاداتی نی

ش ادبیات پژوه
با تغییر اساسی در کانال هاي خدمت رسانی بانک ها از طریق فناوري هاي جدیدي مانند 

IB    شاــهد بهــ وجوــد آمدــن ادبیاــت جدیدــي در تحقیقاــت فناــوري باــنکی بوــده ایمــ ،
)Pikkarainen et al., یات مورد توجه محققان یکی از حوزه هایی که در این ادب).2004

.قرار گرفته است، موضوع پذیرش بانکداري اینترنتی توسط مشتریان بوده است
Hernandez & Mazzon رادرIBدر یک دسته بندي، مطالعات پذـیرش  (2007)

:دوطبقهدستهبندينمودهاست
که هدف آنها شناسایی مستقیم مشخصات، نگرش هاـ ، واکنـش   :4مطالعات توصیفی

.استIBها، موانع پذیرش و ویژگی هاي جذاب کننده پذیرش براي پذیرندگان 
که هدف آنها آنست که با استفاده از یکی از مدل هاـي پذـیرش   :5مطالعاترابطهاي

.را شناسایی نمایندIBفناوري هاي جدید و یا ترکیبی از آنها، متغیر هاي موثر در پذیرش 
نگاـهIBساس نگاه رویکرد دوم به موضوع پذـیرش  در این پژوهش سعی شده است بر ا

.شود
هايهایی که در رویکرد دوم، به عنوان تئوري ها و مدلاما رویکرد هاي تئوریکی و مدل

:پایه در این حوزه مورد استفاده قرار گرفته اند، را می توان در موارد زیر خلاصه نمود
6تئوريعلتعمل)TRA((Fishbein & Ajzen, 1975)
7تئوريانتشارنوآوري)IDT((Rogers, 1983)
8تئوري رفتار برنامه ریزي شده)TPB((Ajzen, 1985)
9تئوري شناخت اجتماعی(SCT)(Bandura, 1986)

10مدل پذیرش فناوري)TAM((Davis, 1989)
11اعتماد-تئوريتعهد)CTT((Morgan & Hunt, 1994)
کـ ادراك شدــه ,PRT((Roselius(12تئوــري ریسـ 1971; Jacoby &

Kaplan, 1972)
محققان بسیاري سعی در استفاده، توسعه و ترکیب این مدل ها و تئوـري هاـ بهـ منظوـر     

.نمودهاندIBپذیرش فناوري هاي جدیدي مانند 
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تئوري که در این پژوهش به عنوان مفهوم پایه مورد استفاده قرار گرفتهـ استـ، تئوـري    
مشخصه اصلی  که این تئوري را از تئوري ها و مدـل  .می باشد)PRT(ریسک ادراك شده 

ها یا مدل هاي اشاره شده هاي دیگر متمایز می کند، این نکته است که برعکس دیگر تئوري
تمرکزدارند،IBکه بیشتر بر روي عوامل مثبت تاثیرگذار در تشویق مشتریان جهت پذیرش

توسطـIBکه مانع پذـیرش  )ریسک هایی(این تئوري  به طور خاص بر روي عوامل  منفی
خوـاهیم  IBدر ادامهـ بهـ معرفیـ اینـ تئوـري در حوـزه       .مشتریان می شوند، متمرکز است

.پرداخت
همانطور که قبلا اشاره شد، ریسک ادراك شده را می توان به عنوـان ادراك مشتـري در   

کـ محصوـل یاـ سرـویس ت      عریفـ نموـد   مورد عدم اطمینان و نتایج معکوس بالقوه خریدـ ی
)Littler & Melanthiou, ریسک ادراك شده به عنوان عاملـ مهمیـ در نظرـ    ).2006

,Pavlou(گرفته می شود که رفتار مشتري را تحت تاثیر قرار می دهد  2003.(
کـ  ،امیدـ ن)PRT(محققان در تئوري که می توان آن را تئوري ریسک ادراك شده  ریس

کـ هاـي     .عد شناسایی کرده اندادراك شده را بصورت ترکیبی از چند ب این ابعاـد شاـمل ریس
اینـ ابعاـد   .باشندکارایی، مالی، اجتماعی، روانشناسی، امنیتی، حریم خصوصی و فیزیکی می 

جهتـ(توسط محققان بسیاري مورد استفاده قرـار گرفتهـ و حتیـ  توسعـه داده شدـه استـ       
.)مراجعه نمائیدLim(2003)اطلاعات بیشتر می توانید به 

ر مطالعه بر روي مفهوم ریسک ادراك شده مشتریان در حوزه هاي گوناـگون، بایدـ بهـ    د
این نکته توجه نمود که اشکال مجزاي ریسک ممکن است به طور مستقل از یکدـیگر درك  

ثیرگذاري هر کدام ممکن است متفاوت باشد، چون هرـ کدـام میـ توانندـ از انوـاع      أشوندوت
Mandrik(متفاــوتی بوجوــد آیندــ متفاــوتی از مناــبع و در شرــایط  & Bao, 2005.(

Gemünden بیان می کند اینکه ارزش پیشگوئی کننده هر کدام از این ابعاـد در  (1985)
باتوجه.کل ریسک ادراك شده به چه میزان است، به طبقه محصول یا خدمت بستگی دارد

ده در پذـیرش بانکدـاري   به اینکه هدف اصلی این پژوهش، بررسی اثر ابعاد ریسک ادراك ش
.اینترنتی است، در ادامه به مرور ادبیات این حوزه می پردازیم

به بررسی ابعاد ریسک ادراك شده، بهـ طوـر خاـص، در    PRTکهبراساسرامطالعاتی
توان به چهار پژوهش محدود کرد که می توانید جزئیات آن را در می،پرداختهاندIBپذیرش 
.مشاهده کنید1جدول
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می توان دریافت که برخی از مفاهیم در اینـ مطالعاـت داراي   1ا بررسی مطالعات جدولب
کـ     .هایی هستندهمپوشانی بر اساس نتایج این مطالعات و با جمع بندـي مفاـهیم ابعاـد ریس

زمانی، :دسته تقسیم بندي نمود6ادراك شده در آنها، می توان ابعاد ریسک ادراك شده را در 
در ادامه به تعریف هر کدام از این ابعاـد در  .تماعی، امنیتی و حریم خصوصیمالی، کارایی، اج

:می پردازیمIBمحتواي
این ریسک به نگرانی هاي مشتریان درباره اینـ موـارد اشاـره میـ     :13ریسک زمانی

زماـن زیاـد اختصاـص یافتهـ جهتـ حلـ       -IB2زمان زیاد یاـدگیري استـفاده از   -1:کند
زماـن-3و)ماننداثباـتخطاـيترـاکنشهاـ(عاملآناستIBهازمشکلاتی که استفاد

.نمودIBزیادي که باید صرف انجام و تکمیل تراکنش ها در 
این ریسک به نگرانی هاي مشتریان در موـرد پتانسیـل ضرـر ماـلی     :14ریسک مالی

کنشماننداشتباهدرواردکردنمشخصاتترا-1:اشاره می کند که ناشی از این موارد است
کـ در     -IB2شماره حساب یا مبلغ توسط مشتري در  عدم تواناـیی گرـفتن خساـرت از بان

از دستـ دادن کنترـل حساـب شخصیـ و در     -3صورت رخداد خطایی در انجام ترـاکنش و  
IBنتیجه ضرر مالی در اثر استفاده از 

هدرمطالعاتی که به طور خاص به  بررسی ابعاد ریسک ادراك شد1ـجدول
.پرداختهاندIBپذیرش 

مولفان
Littler &
Mlanthi

ou
(2006)

Zhao et
al (2008)

Lee
(2009)

Aldas-
Manzano

et
al(2009)

ابعاد
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شده

*+*مالی
**+*کارایی
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*
*

*+حریم خصوصی
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::1توجه :,ابعاد بررسی شده در مطالعات + .ابعادي که در مطالعات بامعنی شناخته شده اند*
Zhaoدر:2توجه et al در محتواي فرهنگ چین هیچ کدام از ابعاد بر اساس (2008)

ه ترکیبی از ابعاد بعدک4تقسیم بندي جدول مهم شناخته نشدند و تقسیم بندي دیگري شامل 
.مورد بررسی می باشد، بدست آمده است

رادرIBاین ریسک به عواملی اشاره دارد که ممکن است کارایی :15ریسک کارایی
عدـم عملکرـد خوـب سیستـم بهـ علتـ       -1:ثیر قرار دهدأنظر مشتري در موارد زیر تحت ت

عدـمبرـآورده-2وب ساـیت و  سرعت دانلود پائین، وقفه هاي سرور و یا عملیات نگهدـاري  
.، بر اساس برتري هاي تبلیغ شده پس از استفادهIBنمودنانتظاراتمشترياز

:اشاـرهداردریحوزهزدودرانیمشتريهایبهنگرانسکیرنیا:16ریسک اجتماعی
یاجتماـعگاـهیوازدستدادنجاIBخانواده،دوستانوهمکاراندرموردیمنفدگاهید-1

ارتباـطییعدـمتواناـ-2درآنويکلاهبرـدار ای ـگروههادرصورترخدـاداشتـباهنیدرا
IBصورتاستفادهازرباکارمندانبانکوکمکازآنهادمیمستق

را تشکـیل  IBنگرانی در مورد موارد زیر، ریسک امنیتی مشتـریان  :17ریسک امنیتی
امنیتـ  (و ارساـل اطلاعاـت ماـلی    عدم امنیت شبکه جهانی وب براي دریافتـ -1:می دهد
که امنیت مشتریان را به خطرـ  IBضرر بالقوه ناشی از کلاهبرداري و یا هک -2و)اینترنت

.IBامنیت (می اندازد  (
می IBاین ریسک به این مفهوم اشاره دارد که کاربران :18ریسک حریم خصوصی

حالاگر.خودکنترلداشتهباشندخواهند تا بر همه جنبه هاي جمع آوري داده هاي شخصی 
هاي خصوصی کاربران بدون آگاهی آنها مورد جمع آوري و ثبت قرار گیرـد، اینـ باعثـ    داده

).Depallo,2000(نگرانی آنها خواهد شد 
Lee ایجاـد  هیچ گونه تهدیدي را یراي زندـگی بشرـ   IBبا این استدلال که (2009)

برـ.خارجکردهاستIBیسک ادراك شده در پذیرش نمی کند، ریسک فیزیکی را از ابعاد ر
Littlerاین اساس و  با توجه به نتایج مطالعات  & Melanthiou Zhaoو(2006) et

al شناختهIBکه در آنها ریسک روانشناسی به عنوان ابعاد ریسک موثر در پذیرش(2008)
خاـرجIBوثر در پذیرش نشده اند، ریسک هاي فیزیکی و روانشناسی از ابعاد ریسک هاي م

.شدهاند
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ایده هاي درباره نتایح رفتار، که شامل ریسک ادراك شده هم می شود، از جملهـ اجزـاي   
Jarvenpaa(اصلی و پایه نگرـش نسبـت بهـ رفتاـر هستـند       & Todd, درموـرد).1997

,IB،Venkateshپذیرش تکنولوژي هایی مانند  Morris, Davis & Davis (2003
به طور بسیار مثبتیـ بهـ   19ند چون پذیرش فناوري اختیاري است، نگرش و نیتنکبیان می(

میـ توانندـ درك مشتـریان را    IBبنابراین ابعاد ریسک ادراك شده در پذیرش .هممرتبطند
تحت تاثیر قرار دهند و اثرـ منفیـ روي نیتـ آنهاـ برـاي پذـیرش چنیـن        IBدرباره پذیرش 

Yiu(فناوريداشتهباشند et al,2007.(  با توجه به این مطالب، می توان فرضیه هاي زیرـ
:رامطرحنمود

H: کـ حرــیم -6امنیتیــ، -5اجتماــعی، -4کاــرایی، -3ماــلی، -2زماــنی -1(ریسـ
IB، به طور منفیـ نیتـ وي را برـاي پذـیرش     IBادراكشدهمشترينسبتبه)خصوصی

.تحت تاثیر قرار می دهد
،H3باـعنوـانیی،کاـراH2باـعنوـانی،ماـلH1عنوانبایزمانسکیدر بالا اثر ر

درنظرگرفتهـH6باعنوانیخصوصمیوحرH5باعنوانیتی،امنH4باعنوانیاجتماع
مدل پژوهش این مطالعه را که بر اساس فرضیه هاي مطرح شدـه طراحیـ شدـه    .شدهاست

.ملاحظه کنید1است، می توانید در شکل

مدلپژوهش1ـشکل
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روشپژوهش
برـاي.پژوهش حاضر از نظر روش جمع آوري داده ها، از نوع توصیفی و پیمایشی استـ 

اولآنکهـباـتوجهـبهـمدـل.تعیین جامعه آماري این پیمایش باید به دو نکته توجهـ نموـد  
قبل از پذیرش آن IBپژوهش، هدف بررسی ابعاد ریسک ادراك شده در  نیت براي پذیرش 

بهطورفعاـلIBاي که باید مورد توجه قرار گیرد آنست که کسانی که از دومین نکته .است
استفاده می کنند، به علت تغییر محتواي ابعاد ریسک ادراك شده پس از پذیرش، نمی توانندـ  

با توجهـ بهـ اینـ دو نکتهـ،     .برداشت درستی از ادراك  هاي خود قبل از پذیرش داشته باشند
استـفادهIBازبانکهاانتخابشدندکهبهطوـرفعاـلازجامعه آماري پژوهش، مشتریانی

.نمی کنند
Tryfosرابطه پیشنهاديحداقلحجمنمونهبااستفادهاز و با انجام تعدـیلات  (1996)

.بدستآمد384لازم محاسبه گردیدکه حجم نمونه اي برابر با 
بیاـت انجاـم گرفتهـ    پرسشنامه اي که در این مطالعه بکار رفته است، بر اساـس مرـور اد  

و نیتـ برـاي   شاـخصهر کدام از سازه هاي ابعاد ریسک ادراك شده حاوي سه .طراحی شد
سوـالدرموـرد10همچنین پرسشنـامه حاـوي   .بودندشاخصنیز حاوي چهار  IBپذیرش 

برـاي ارزیاـبی نظرـات پاسخـ دهندـگان از      .مشخصات جمعیت شناختی پاسخ دهندگان بوـد 
جهتـ.استـفادهشدـ"کاـملا موـافقم  "تاـ"کاملا مخاـلفم  "کرتازنقطه اي لی5مقیاس 

نفرـيانجاـم10اطمینان از محتواي پرسشنامه، پیش تستی نیز بر روي یک نمونه تصادفی 
.پرسشنامهانجامشدوظاهررويمحتواگرفت و بر اساس نتایج آن اصلاحاتی بر

اینـ  .و اینترنتی استفاده شدـ 20کنترلیجهت جمع آوري داده ها از دو روش پیمایش خود
درروشاول،ابتداپنجمنطقهدر.کار جهت کاهش میزان تورش هاي احتمالی صورت گرفت

شمال، جنوب، مرکز، شرق، و غرب ایران انتخاب شدـند و در آنهاـ اقدـام بهـ نمونهـ برـداري       
خذمجوزازراهباا(این نمونه برداري در مکان هایی مانند قطار هاي مسافربري .تصادفی شد

، مراکز تجاري، سازمان هاي دولتی، شرـکت هاـي خصوصیـ،    )آهن جمهوري اسلامی ایران
بطوـل1388کارخانجات صنعتی و دانشگاه ها انجام گرفت و بهـ مدـت یکماـه در دي ماـه     

پرسشنامهجمعآوريشدکهپسازحذـفپرسشنـامه462در مجموع از این روش .انجامید
در روش دوم یعنیـ پیماـیش   .پرسشنامه تکمیلـ شدـه بدستـ آمدـ    414هايناقص،تعداد

در مرحله بعد لینک آدرس این پرسشنامه در صفحه .اینترنتی، ابتدا پرسشنامه آنی طراحی شد

Nitro
 P

DF T
ria

l

www.ni
tro

pd
f.c

om



1389زمستان،20،شمارهپنجمفصلنامه علوم مدیریت ایران، سال 

58

در نهایت باـ استـفاده از اینـ    .سایت معروف در زمینه مدیریت و بانکداري قرار گرفت2اول
بنابراین در مجموع حجم نمونهـ  .سخ دریافت شدپا140روش و در همان مدت زمان یکماه، 

.بدستآمد554ايبرابربا
ازپاسخـدهندـگان%54در مورد مشخصات جمعیت شناختی پاسخ دهندگان باید گفتـ  

هچنیـن  .ساـلبودندـ)35-26(ازنظرسن،متعلقبهگرـوه%)41.5(مرد و بیشترین نسبت 
وبودندـداراي مدـرك تحصیـلی لیساـنس   %)36.6(بیشترین گروه از  پاسخ دهندگان یعنیـ  

تعلقـ)هزـارتوماـن500تاـ250(ازنظردرآمدبهگروهدرآمدـي%)33.4(بیشترین نسبت 
.از پاسخ دهندگان نیز از اینترنت به طور منظم استفاده می کردند%57.8.داشتند

هادادهتحلیل
Andersonکهـتوسطـيمرحلهـادودادههاـ،ازروندـلی ـتحليبرا & Gerbing

شوـدویملـیتحلسنجشمرحله،مدلنیدراول.شدهاست،استفادهشدشنهادیپ(1988)
.ردیگیقرارمیپنهانموردبررسيسازههاانیميدرمرحلهدومروابطساختار

ش  تحلیل مدل سنج
LISRELبااستـفادهاز)CFA(21ییديأتحلیل عاملی ت ،برـايآزموـدنمدـل8.54

براي ارزیابی مدل .ش و بررسی اعتبار هاي تشخیصی و همگرایی سازه ها انجام گرفتسنج
,Hinkin(بارهاـي عاـملی   شاخصهايحداقل مقادیر توصیه شده برايسنجش، 1995(،

,Hair(اندازه هاي قابلیت اطمیناـن   Anderson, Tatham & Black ،اعتباـر)1998,
Fornell(یهمگرای & Larcher,1981(عتبار تشخیصیـ  وا)Chin, مدـنظرـ)1998
.نتایج نشان دادند که تمامی این مقادیر توصیه شده رعایت شده است.تقرارگرف

تحلیل مدل ساختاري
موـردSEM)(22يمعاـدلات ساـختار  یابیمدـل،يشنـهادیپيمدلساختارلیتحليبرا

بالاي نمونهـ و مقاـدیر   به دلیل اینکه آزمون مجذور کاي نسبت به حجم.استفادهقرارگرفت
در این ،)Kenny,2001(از خود حساسیت نشان می دهد همبستگی هاي موجود در مدل

درنظرگرفتهـشدـهیبرازندگيهاشاخصری،سامطالعه، براي انجام تحلیل مدل ساختاري
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.شدهاستـلیهستند،امااثرحجمنمونهدرآنهاتعديبرمجذورکایاستکههرچندمبتن
،0.98(NNFI(،NFI)0.98(شاملمقادیر بدست آمده براي شاخص هاي برازندگیمقایسه 

)0.99(CFI،)0.92(GFI،)0.89(AGFI،)0.59(RMSEAو)2.85(χ ²/df و مقادیر
جهت(بل قبولی است توصیه شده آنها در مجموع نشان می دهند که مدل داراي برازندگی قا

,Bentlerل میـ توانیدـ بهـ    اطلاـع از مقاـدیر قابلـ قبوـ     1990،chau,1997وHu &
Bentler, ).مراجعه فرمائید 1999

، نتایج مدلیابی معادلات ساختاري بکار رفته در تحلیل داده ها نشان داده شده 2درجدول
اولیـ ضرـایب   .به طور کلی، مدل ساختاري می تواند توسط دو شاخص ارزیاـبی شوـند  .است

هستند که قدرت روابط بین متغیر هاي مستقل و وابسته را نشان می دهند و دومی )β(مسیر 
که مقادیر واریانس شرح داده شده توسط متغیر هاي مستقل را نمایش می دهند و R2مقادیر 

همانطورکهدرجدولمشخصاست،ابعاد.نیروي پیشگویی کننده مدل را منعکس می کنند
منیتی، مالی و حریم خصوصی به طور عمده و بامعنی نیت براي ریسک هاي زمانی، کارایی، ا

کل واریانس در نیت %77را به طور منفی تحت تاثیر قرار می دهند و مشترکاٌ IBاستفادهاز
از طرف دیگر ریسک اجتماعی، به طور عمدـه اي نیتـ برـاي استـفاده را     .را شرح می دهند

، بقیه فرضیه ها مورد حمایت قرـار میـ   H4رضیه بنابراین به جز ف.تحت تأثیر قرار نمی دهد
.گیرند

ـ  مقادیر بدست آماده در مدل ساختاري2جدول

βRبهازفرضیه PمقادیرTمقادیر²
آیا فرضیه 

حمایت می 
شود؟

H1TIM

INT

0.56-

0.77

بله0.000**-13.70
H2FIN0.26-4.53-**0.000بله
H3PER0.37-7.72-**0.000بله
H4SOC0.07-1.62-0.108خیر
H5SEC0.34-6.82-**0.000بله
H6PRI0.15-2.22-*0.028بله
P،*0.05<P>0.001**:توجه

Nitro
 P

DF T
ria

l

www.ni
tro

pd
f.c

om



1389زمستان،20،شمارهپنجمفصلنامه علوم مدیریت ایران، سال 

60

بحث
ریسکـ ادراك شدـه را در نیتـ    ثیر هر کدام از ابعادأمدل مورد بررسی در این پژوهش، ت

دا یادآوري این نکته مهم استـ کهـ باـ توجهـ بهـ      درابت.مشتریان مورد بررسی قرار می دهد
در اینـ قسمـت باـ    .حاصله، مدل پیشنهادي داراي نیروي تشریحی بالایی استـ R2مقادیر 

.محوریت هر کدام از ابعاد ریسک ادراك شده به بررسی نتایج می پردازیم
ماـنی  را تحت تاثیر قرار می دهد، ریسک زIBمهمترین ریسکی که نیت براي استفاده از 

بنابراین مهمترین نگرانی مشتریان بانک ها به زماـن زیاـد صرـف شدـه برـاي انجاـم       .است
همچنیـن مشتـریان   .تراکنش ها و یا رفع مشکلات احتمالی که ایجاد می شود، بر می گرـدد 

بنابراین بانک ها بایدـ در  .مشکلوزمانبرباشدIBنگران آن هستند که یادگیري استفاده از 
حتمال تأخیر هاي پرداخت و زمان تراکنش ها اقدامات فنی لازم را انجام دهند موردکاهشا

همچنین در مورد مشکلات احتماـلی بهـ وجوـد    .و این اقدامات را به اطلاع مشتریان برسانند
آمده در هنگام استفاده مشتریان، باید راهنماها و دستورالعمل هاي لازم تهیه و اطلاعرساـنی  

ین نظر که زمان زیادي را نباید صرف حل این مشکلات کنند، اطمیناـن  شود تا مشتریان از ا
ایجاد و گسترش مراکز راهنماي تلفنی هم می تواند براي اینـ هدـف راهگشاـ    .حاصلکنند

Yiuهمانطورکه.باشد et al ، طراحی نسخه هاي آزمایشیـ و  ندنیز بیان کرده ا(2007)
یان بانک نیز می تواند در مشتریان این اطمینان را تبلیغ در جهت استفاده از آن در بین مشتر

.را بیاموزندIBایجاد کند که به راحتی می توانند نحوه استفاده از 
کـ    IBدومین ریسک از نظر اهمیت که در نیت برـاي استـفاده از    تأثیرگذـار استـ، ریس

نطوـرکهـآIBنگرانی مشتریان در این بعد ریسک از این جهت است که سرور .کارایی است
انتظار می رود خوب کار نکند و به علت وقفه هاـي سرـور و یاـ عملیاـت هاـي نگهدـاري و       
تعمیرات، دائما دچار مشکل شود و آنها دائما شاهد پیغاـم خطاـي سرـور در هنگاـم استـفاده      

سرعت دانلود پاـئینی داشتـه باشدـ،    IBهمچنین آنها از اینکه به این دلیل وب سایت .باشند
نگرانی دیگر مشتریان در حوزه این ریسک به این مطلبـ برـ میـ    .نی می کننداحساسنگرا

تبلیغ می کند، برآورده IBگردد که بانک آن مزایا و امکاناتی را که براي استفاده کنندگان از 
با توجه به نگرانی هاي اشاره شده، بانک ها باید ابتدا به این نکته توجه داشتـه باشنـد   .نسازد

IBنامه هاي استراتژیک و عملیاتی زمانبندي شده خود اقدام به ارائه خدـمات  کهبراساسبر
این تأکیدـ،  .و گسترش آن نمایند و در اطلاعرسانی خود نیز بر این مفهوم تأکید داشته باشند
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این اطمینان خاطر را در مشتري ایجاد می کند که در ارائه این خدمات تمام جنبه هاي فنیـ  
فته شده است و در صورت استفاده، به احتمال پاـئینی دچاـر مشکـلاتی    و غیر فنی در نظر گر

-اجراي سیستم هاي مدیریت ترافیک  و همچنیـن سیستـم  .هايسرورخواهدشدمانندوقفه

و اطلاعرسانی مناسب آنهاـ نیزـ میـ تواندـ کاـهش      IBهاي پشتیبان سرور در سیستم هاي 
.باشدIBآنها جهت پذیرش دهنده  این ریسک در بین مشتریان و تمایل بیشتر

کـ     IBسومین ریسکی که مشتریان بانک ها  براي پذیرش  باـ آن روبرـو هستـند، ریس
راIBاین ریسک، نگرانی مشتریان در مورد امنیت اینترنت و امنیت وب ساـیت  .امنیتی است

هاازانواعراهکارIBبانک ها می توانند جهت ایجاد امنیت در سیستم هاي .نشان می دهد
، بیومتریک هاـي  25،مودمهايبازخوردي24، مسیریاب هاي تصفیه کننده23مانند فایروال ها

Murakhjee(28، گوــاهی هاــي دیجیتاــلی27،کاــرتهاــيهوشمــند26رمزگذــاري &
Nath,2003( 29یئیدـ دو عاـمل  أو سیستم هاـي ت)Polasik & Wisniewski,2009(
اطلاعرسانی این .بسیاري از مشتریان غیر قابل فهم استاما این مفاهیم براي .استفادهکنند

کـ سعـی    موارد در هر دو حالت  فنی و غیر فنی، به مشتریان این اطمینان را می دهد که بان
از راهکار هاي دیگر در حوزه آگاهی .را به بهترین وجه  تامین کندIBدارد تا امنیت سیستم 

گرـدد،آنستـکهـIBرغبت آنها براي پذـیرش  که می تواند با ایجاد احساس امنیت، باعث 
بهـ)Butler,2007(30مانندـ فیشیـنگ  IBبانک ها در مورد انواع کلاهبرداري ها در حوزه 

مشتریان اطلاعرسانی کنند و راهنمایی هاي لازم را جهت حفاظت از این گونه کلاهبرـداري  
اهی دهندـه اعتماـد شخـص    این موارد و همچنین گروه هاي گو.ها در اختیار آنها قرار دهند

Aldas-Manazano(31ثالث et al, کـ هاـ را در    )2009 می توانند آگاهی مشتـریان بان
مورد ملاحظات امنیتی بالا برده و با کاهش این ریسک در ذهن آنها، باعثـ افزـایش رغبتـ    

.شودIBآنها براي پذیرش 
.ریسکـ ماـلی استـ   دارد،IBچهارمین ریسکی که اثر منفی در نیت برـاي استـفاده از   

کـ در صوـرت اشتـباه، احتماـل ورود        نگرانی مشتریان از عدم توانایی گرـفتن خساـرت از بان
اطلاعات تراکنشی اشتباه در هنگام انجاـم ترـاکنش و ترـس از دستـ دادن کنترـل حساـب       

راهکاـرهاـي.، نگرانی هاي مشتریان در این ریسک استIBشخصی در صورت استفاده از 
باشند،IBی تواند کاهش دهنده این ریسک و مشوق مشتریان براي پذیرش پیشنهادي که م
تدوین و اطلاعرسانی راهنماهایی کهـ بهـ تشرـیح حقوـق مشتـریان  و      -1:به قرار زیر است

کـ    -2.می پردازدIBتعهداتبانکدرحوزه اطلاعرسانی موادي از قاـنون تجاـرت الکترونی
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برنامه ریزي، اجرا -3.اشارهداردIBهايازتراکنشکه به اعتبار مدارك الکترونیکی حاصل 
س از فرـوش    -4و اطلاعرسانی برنامه هاي اطمینان مجدد  مانند سیاست جبران خسارت پـ

اطلاعرسانی در مورد ویژگی امکان تأیید تراکنش در حین انجام آن که امکان خطا را کاهش 
مدیریت حساب شخصی  افزایش کهقدرتکاربررادرIBگسترش خدماتی در-5.می دهد

.و اطلاعرسانی مناسب آن)مانند برنامه ریزي پرداخت مستمر(می دهد 
.، ریسک حریم خصوصی استIBپنجمین و آخرین ریسک موثر در نیت براي استفاده از 

استفاده غیر مجاز  بانک ها از اطلاعاـت شخصیـ مشتـریان و عوـارض ناشیـ از آن مانندـ       
ترونیکی ناخواسته بیشتر و یا به خطر افتادن حرـیم خصوصیـ، نگرانیـ    دریافت پیام هاي الک

کـ را تشکـیل میـ دهندـ        Bestavros(2000).هاي اصلی مشتـریان در حوـزه اینـ ریس

-Aldasتوصیه هایی را جهت کاهش این ریسک ارائه داده است که این توصیه هاـ توسطـ   
Manazano et al(2009)با توجه به اینـ توصیـه هاـ،    .استنیز مورد تاکید قرار گرفته
اطلاعرسانی در مورد بندهایی از قانون تجارت الکترونیک -1:راهکارهاي زیر ارائه می شوند

قرار-2.مسئول می داندIBکه بانک ها را در خصوص افشاي اطلاعات خصوصی مشتریان 
در خطـ مشیـ کیفیتـ بانکـ و     IBدادن حفظ حریم خصوصی مشتریان به ویژه مشتـریان  

اطلاع رسانی و ایجاد اعتماد در خصوص حفظ حریم خصوصی -3.اطلاع رسانی در مورد آن
بهگونهـايکهـIBطراحی و پیاده سازي سیستم -4بهمشتريدرهنگامبازکردنحساب

.نیازي به ارسال پیام الکترونیکی به مشتریان نداشته باشد
ي جزئی در نیت مشتریان براي بر اساس نتایج حاصله آشکار شد که ریسک اجتماعی اثر

این بدان معناست که مشتریان نگران نگرش منفی خانواده، دوستان و یا .داردIBاستفادهاز
این نتیجهـ  .همکاران خود و همچنین از دست دادن تماس فیزیکی با کارمندان بانک نیستند

بیر را براي اینـ  تعدوتوانمی.در مورد این ریسک سازگار استLee(2009)با یافته هاي 
داشتـهاندـوIBنگرش مثبتی به IBتعبیر اول اطرافیان پاسخ دهندگان از .نتایج بیان نمود

تعبیر دیگر آنکه بر اساس .این باعث درك ناچیز این ریسک توسط پاسخ دهندگان شده است
Vankatesh&Davisیافته هاي  Leeو همچنیـن تاکیدـ   (2000) ،هنجاـر(2009)
ثیر کمیـ در  أثیر عمده و با معنی بر خدمات داراي کاربرد اجباري، تأعی بر خلاف تهاياجتما

.دارندIBنیت براي استفاده از خدمات داراي کاربرد اختیاري مانند 
در اکثر راهکار هاي پیشنهادي در این قسمت جهت کاهش ابعاد ریسک ادراك شده، بهـ  

Pikkarainen.مفهوم اطلاعرسانی توجه ویژه شده است et al بیاـن میـ کنندـ    (2004)
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این اطلاعرسانی می تواندـ  .بانک ها باید به جاي تبلیغات صرف، به اطلاعرسانی بپردازندهک
درمختلف مانند تلوزیوـن، رادیوـ، روزنامهـ هاـ، مجلاـت، بروشوـرها، نماـیش       روشهاياز

کـ و یاـ   دورههاـيآموـزشخودپرداز ها، وب سایت بانک، وبلاگ ها، پیام الکترونیک، پیام
.عمومی ایجاد شود

نتیجه گیري و پیشنهادها
، تاـثیر  )PRT(هدف اصلی این مطالعه آن بود که با توجه به تئوري ریسک ادراك شدـه  

موـردIBهر کدام از ابعاد ریسک ادراك شده در نیت مشتریان بانکـ هاـ برـاي استـفاده از     
کـ شاـمل      نتایج نشان دادند که به جز .بررسی قرار گیرد ریسک اجتماـعی، بقیهـ ابعاـد ریس

رابهـIBریسک هاي زمانی، کارایی، امنیتی، مالی و حریم خصوصی، نیت برـاي استـفاده از   
.ثیر منفی قرار می دهندأصورت معنادار و مهمی تحت ت

با توجه به این نتایج، راهکارهایی نیز ارائه شد که بانک ها می توانند با بکارگیري آنها در 
شـ و فشاـر   چارچ ومشتـري)Dowling,2004(32وب استراتژي هاي بازاریابی مانندـ کش

Chiang(33مداري & Teng و همچنین استراتژي هاي فنی، ریسک ادراك شده )2003,
.کاهشدهندIBمشتریان خود را براي پذیرش 

با توجه به محدودیت هاي این مطالعه، پیشنهاداتی را می توـان در جهتـ توسعـه مدـل     
بررسیـ همزماـن ابعاـد   .ارائهـداد،رد بررسی، هم از نظر تئوریکی و هم از نظرـ پیمایشیـ  مو

ریسک ادراك شده و دیگر متغیر هاي تاثیر گذار، بر اساس مدل ها و تئوري هاي مطرـح در  
وروابطـمورد بررسیـ بررسی محدودیت هاي فرهنگی و ملی در مورد مفاهیم ،IBپذیرش 

نی ـدراموـرداستـفادهیبرشطولياززمانبهجایربرشعرضمدلدیبررسوبین آنها 
.می تواند در پژوهش هاي آینده مورد استفاده قرار گیردمطالعه

پی نوشت ها
1. Internet Banking 2. Association of Payment Clearing

Services
3. Perceived Risk 4. Descriptive studies
5. Relational studies 6. Theory of Reasoned Action
7. Innovation Diffusion Theory 8. Theory of Planned Behavior
9. Social Cognitive Theory 10. Technology Acceptance Model
11. Commitment-Trust Theory 12. Perceived Risk Theory
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13. Time Risk 14. Financial Risk
15. Performance Risk 16. Social Risk
17. Security Risk 18. Privacy Risk
19. Intention 20. Self-administered Survey
21. Confirmatory Factor Analysis 22. Structural Equation Modeling
23. Firewalls 24. Filtering Routers
25. Callback Modems 26. Encryption biometrics
27. Smart Cards 28. Digital Certificates
29. Two-factor authentication systems 30. Phishing
31. Third-party trust certification
bodies

32. Pull and Push

33. Customer Targeting
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