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 چكيده
هدف از این پژوهش ارائه مدل اعتماد در بانكداری الكترونيكي در ایران است. تمركز بر مبحث اعتماد و ارائهه  

ی اعتماد موجود در تجارت الكترونيك ها مدلبدین منظور ابتدا  مدل اعتماد جنبه نوآورانه پژوهش حاضراست.

اند. این مدل شامل هفهت بشهش و در بردارنهده هفهت فرضهيه      الكترونيكي مورد بررسي قرار گرفتهو بانكداری 

نفهره، متفهكل از كهاربران بانكهداری      002است. این مدل به كمك پرسفنامه الكترونيكي بر روی نمونه آماری 

و بررسي روابط بهين متييرهها از روت تحليهل عهاملي      ها داده ليوتحل هیتجز شده است. برای آزمونالكترونيكي 

ی هها  يژگیوی، ريگ اندازهدر بشش مدل  ها داده ليوتحل هیتجز. برای استفاده شده است PLS افزار نرمی و دیيتأ

فني پرسفنامه شامل پایایي، روایي همگرا و روایي واگرا و در بشش ساختاری، ضهرای  سهاختاری مهدل مهورد     

 ديه تائاز بين هفت فرضيه اصلي تحقيق، سهه فرضهيه رد و بقيهه     آمده دست بهاست. طبق نتایج بررسي قرار گرفته 

شدند. فرضيات رد شده شامل ارتباط بين حریم خصوصي درك شده، تمایل به اعتماد و شایستگي درك شهده  

 با اعتماد هستند.

 الكترونيكي ایران.مدل اعتماد، بانكداری  بانكداری الكترونيكي، اعتماد، :کلیدواژگان

  

 

   ،دكتراي مديريت فناوري اطلاعات، عضو گروه مهندسي فناوري اطلاعات موسسه آموزش عالي غيرانتفاعي مجازي نور طوبي

 تهران.

 .دكتراي مديريت سيستم، عضو گروه مهندسي فناوري اطلاعات موسسه آموزش عالي غيرانتفاعي مجازي نور طوبي، تهران 

  كارشناسي ارشد، مهندسي فناوري اطلاعات، گرايش تجارت الكترونيكي، موسسه آموزش عالي غيرانتفاعي مجازي دانشجوي

 samaneh_rabbani92@student.nooretouba.ac.ir نور طوبي، تهران.)نويسنده مسئول(؛

 72/50/5031تاريخ پذيرش:                                                             50/50/5030تاريخ دريافت:
 



 69تابستان  02، شماره پنجم سال –مطالعات مدیریت فناوری اطلاعات  381

 

 مقدمه

 فناوری اطلاعات سب  ایجهاد تيييهرات اساسهي در زنهدگي بفهر شهده اسهت.        روزافزونرشد 

. محهيط  انهد  گرفتهه تيييهر ماهيهت داده و شهكل جدیهدی بهه خهود        ها تيفعالبسياری از  رو نیازا

تجهارت  نيهز ایجهاد و توسهعه     نيسهت. نتيجهه آن   مسهتننا نيز از ایهن قاعهده    وكار كس تجارت و 

بانكهداری سهب     ازجملهه ی مشتله   هها  حوزهتوسعه تجارت الكترونيك در  الكترونيك است.

. انجهام  در نظام مالي و جایگزیني الگوههای جدیهد شهده اسهت     فاصله گرفتن از الگوهای سنتي

محسهو    هها  بانهك عنصر موفقيهت در رقابهت    نیتر مهم عنوان بهسریع امور و عدم اتلاف زمان 

ههای نهو و   های مدرن مفتری مداری را به همهراه ارائهه فنهاوری   ی امروز، شيوهشود. بانكدارمي

تنهها گزینهه    يطلبهد. در ایهن راسهتا بانكهداری الكترونيكه     دهي مناس  بهه مفهتری مهي   سرویس

 ها جهت تحقق این اهداف است.فراروی بانك

ار ایجهاد  ی مهالي در بانكهداری الكترونيكهي در كنه    هها  تهراكنش از سویي ماهيت مجازی بودن  

سهولت در امور بانكي با خود مفكلاتي نيز به همهراه دارد كهه منجهر بهه عهدم اعتمهاد مفهتری        

ي مفتریان از ارائه اطلاعات حساس خود نظير شماره كارت اعتبهاری  گاه كه یطور به. شود يم

. این احساس بيانگر عهدم اعتمهاد مفهتری بهه بانكهداری الكترونيكهي       كنند يماحساس ناراحتي 

 است.

مبحهث اعتمهاد اسهت.     رسهد  يمه بنابراین آنچه در توسعه بانكداری الكترونيكي حيهاتي بهه نظهر    

چنانچههه مفههتری بههه بانكههداری الكترونيكههي اعتمههاد نداشههته باشههد امكههان توسههعه بانكههداری    

برای پایداری و توسعه تمام روابط تجهاری نيهاز بهه یهك حهداقل      الكترونيكي نيز فراهم نيست. 

شود و این موضوع در بشش بانكداری از اهميت بسياری برخوردار ساس ميامنيت و اعتماد اح

است. دسترسي امن یك امر حياتي در بانكداری الكترونيكي است. امروزه اهميهت ایهن مسه له    

)مونهو و   انهد  پرداختهه هها بهه ارائهه خهدمات از طریهق اینترنهت       تمهام بانهك   چراكهه بيفتر اسهت  

 (0232، 3همكاران

 

1. Mun˜o et al. 
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ضروری است و بهه توسهعه و    بر اعتماد در بانكداری الكترونيكي مؤثربنابراین شناسایي عوامل 

كنههد. ایههن عوامههل توسههط ي مههيتههوجه قابههلبهبههود بانكههداری الكترونيكههي در ایههران كمههك  

انهد. ههدف اصهلي    قرار گرفتهه  موردمطالعههای اعتماد پژوهفگران در قال  انواع متفاوت مدل

ی پيفهين  ها پژوهشبانكداری الكترونيكي در ایران است. در  مدل اعتماد دراین پژوهش، ارائه 

تركيبهي در كنهار    صهورت  بهه موضوع اعتماد در بانكداری الكترونيكهي، اعتمهاد را   با  در ارتباط

از اعتمهاد در حهوزه بانكهداری     شهده  ارائهه ههای   و مهدل  انهد  دادهدیگر عوامل مورد بررسي قرار 

بهر اعتمهاد    مهؤثر ی بوده و همين موضوع باعث شده بررسي عوامهل  دچندبعالكترونيكي عموماً 

بهر اعتمهاد در منهابع     مهؤثر ویژه بررسي نفود. این پژوهش با در نظهر گهرفتن عوامهل     صورت به

مشتل ، مدل مناسبي برای اعتماد در بانكداری الكترونيكهي ارائهه كهرده اسهت. در ایهن راسهتا       

اعتمههاد در بانكههداری الكترونيكههي، تعههدادی از  عههلاوه بههر مطالعههات صههورت گرفتههه در زمينههه

 منظهور  بهه ی صورت گرفتهه در زمينهه اعتمهاد در تجهارت الكترونيهك نيهز       ها پژوهش نیتر مهم

ی نسبت به تر عيوساحاطه كامل و جامع بر موضوع در نظر گرفته شده است تا از این طریق دید 

 صورت گرفته است: موضوع ایجاد شود. برای رسيدن به هدف پژوهش اقدامات زیر

 مفهوم شناسي اعتماد در بانكداری الكترونيكي .3

 ی اعتماد در بانكداری الكترونيكيها مؤلفهشناسایي ابعاد و  .0

ی اعتماد در بانكداری الكترونيكي، مدل ها مؤلفهپس از مفهوم شناسي اعتماد و استشراج 

ی ارزیابي شده و بر دیيتألي است. این مدل با استفاده از روت تحليل عام شده فنهاديپی ا هياول

 مدل نهایي ارائه شده است. آمده دست بهاساس نتایج 

 پژوهش تعاری  و مفاهيم

، روانفناسان اجتماعي و جامعه شناسان و پردازان هینظرمفهوم اعتماد بر اساس تحليل 

 از: اند عبارتبندی شده است كه به سه دسته طبقه اقتصاددانان

  پردازان هینظر: این تعری  توسط فرد منحصربهیك ویژگي  عنوان بهاعتماد 

و  وخوها خلقها، ارائه شده است و مفهوم اعتماد ناشي از ساختار رواني، نگرت
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احساسات افراد است. تمایل فرد به اعتماد بستگي به ششصيت فرد دارد و تييير در 

 تيييرات فرهنگي باشد. ناشي از تواند يمآن 

  یك انتظار: این تعری  توسط روانفناسان اجتماعي ارائه  عنوان بهاعتماد

ي از اعتماد شناخت جامعهی عملكرد رواني، بر عملكرد جا بهشده است و مفهوم اعتماد 

تعمير و نگهداری از روابط  عنوان بهتكيه دارد. در این تعری ، اعتماد در شروع 

 شوداجتماعي پایدار در نظر گرفته مي

  انداز چفمپدیده سازماني: این تعری  ناشي از یك  یك عنوان بهاعتماد 

ها، یك ویژگي جمعي از گروه عنوان بهي است. در این تعری  اعتماد شناخت جامعه

ها است و نه از افراد جدا از هم كه در چارچو  روابط اجتماعي ها و مجموعهزوج

پدیده نهادی یا یك  عنوان بهاعتماد را  اقتصاددانان. اند گرفتهكنار یكدیگر قرار 

و  ها سازمانكه در روابط بين فرد و سازمان و روابط بين  دهند يمسازماني نفان 

 .هم گسترت یافته است مؤسسات

های اعتماد اصطلاحي است كه كاربردهای گسترده و دامنه شود يمكه مفاهده  طور همان

-متفاوتي نيز تعری  ميهای به گونه رو نیازاتحقيقاتي متفاوتي در بين پژوهفگران دارد و 

گردد. در این ميان ابتدا باید حوزه مورد مطالعه را مفشص نمود و سپس به تعری  اعتماد 

از ميان  در مورد بانكداری الكترونيكي نيز تعاری  گوناگوني ارائه شده است.پرداخت. 

 تر كامل 3تعاری  ارائه شده در مورد بانكداری الكترونيكي، تعری  ارائه شده توسط نكسهمي

 از: اند عبارت است. این تعاری 

    رائههه مسهتقيم خههدمات و  ا": 0220توسهط ابراهيمههي در سهال    شههده ارائهه تعریه

 "ی ارتباطي متقابل الكترونيكيها كانالعمليات بانكي به مفتریان از طریق 

 

1. Nexhmi 
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   امكهان دسترسهي   ": 0221در سهال   3توسهط دانهيلا و همكهاران    شده ارائهتعری

ی ایمههن و بههدون ح ههور ههها واسههطهمفههتریان بههه خههدمات بههانكي بهها اسههتفاده از 

 "فيزیكي

   اسهتفاده مفهتریان از اینترنهت     ": 0221توسط نكسهمي در سال  شده ارائهتعری

ی بهانكي خهود و یها    ها حسا ي، آزمایش و یا انجام تيييرات در ده سازمانبرای 

)آمهاده و   "ی بهانكي  ها سیسروبرای ارائه عمليات و  ها بانكی در گذار هیسرما

 جعفر پور(.

تجههارت الكترونيههك در مههورد مفهههوم اعتمههاد در بانكههداری      پژوهفههگران فعههال در زمينههه  

تعریه  توسهط    نیتهر  جامعالكترونيكي و تجارت الكترونيكي تعاری  گوناگوني ارائه كردند. 

 بهه  گهروه  یهك  تمایهل  اعتمهاد،  "ارائه شده است كه اعتمهاد را   3661همكاران در سال  و 0مایر

این تصور كه طرف مقابل، فعاليت مهورد   اساس طرف مقابل، بر عملكرد برابر در یریپذ  يآس

یوسه  یی و  ) كنهد بيهان مهي   ".انتظار وی را بدون كنترل و نظارت مسهتقيم انجهام خواههد داد   

 شهود  يمه ی بانكداری الكترونيكي را شامل ها تراكنشی ها جنبهتمامي  . این تعری (1همكاران

 و در بسياری از منابع مبنا قرار داده شده است.

 

 پيشينه نظري پژوهش

مطالعات صورت گرفته در رابطه با موضوع پژوهش به ارائه مدل اعتماد و برخي تنهها  از برخي 

. در این ميان هریهك  اند پرداختهبر اعتماد در بانكداری الكترونيكي  رگذاريتأثبه معرفي عوامل 

ههای  مهدل ی خها  ارائهه كردنهد.    ا جنبهه از محققان مدل اعتماد مورد نظر خود را با تمركز بهر  

در پيفينه پژوهش در سه دسته كلي قرار دارند. دسته اول كه به مدل جامع یها   شده مطرحاعتماد 

رائه یك مدل جامع و كهاربردی كهه در برگيرنهده ابعهاد مشتله       ی معروف هستند به اچندبعد

 

1. Daniela 
2. Mayer 
3. Yousafzai et al. 
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 وكهار  كسه  ههای  كه ایهن مهدل قابهل اسهتفاده در تمهامي محهيط       طوریپرداخته به اعتماد است

بههر اعتمههاد در   مههؤثرههها عمومههاً در برگيرنههده تمههامي عوامههل   الكترونيههك باشههد. ایههن مههدل  

خها  منجهر بهه     وكهار  كسه  در یهك   هها  آنی ريكهارگ  بهه ی مشتل  هستند كه وكارها كس 

ای اسهت. در ایهن    ی و سه مؤلفهه ا مؤلفهشود. دسته دوم، مدل اعتماد دو حذف برخي عوامل مي

هها عمومهاً مشهتص    ای اسهت. ایهن مهدل    ای بيفهتر از سهه مؤلفهه    های دو مؤلفهميان فراواني مدل

مؤلفه درگير اسهت،   بانكداری الكترونيكي هستند و با تمركز بر یك فرضيه اصلي كه شامل دو

كه در این نهوع   اند پرداختهوفاداری  -برخي از پژوهفگران به ارائه مدل اعتماداند. شكل گرفته

اما از سویي دیگهر عوامهل   ؛ ي فرضيه اصلي رابطه بين اعتماد و وفاداری استوجه دوهای مدل

اقهع فرضهيات فرعهي    اند كهه در و بر اعتماد در بانكداری الكترونيكي نيز بررسي شده رگذاريتأث

ههای مبتنهي بهر    دسهته سهوم مهدل   (. 0231، 3شهوند )صهالن نيها و همكهاران    پژوهش قلمهداد مهي  

 هها  يژگیوتواند یك سازمان با تمام ای با خصوصيات مفترك است. این مجموعه ميمجموعه

 مهوردنظر ها عوامل بيرونهي و درونهي سيسهتم    و عوامل درگير در آن باشد. در این نوع پژوهش

حهال آنكهه در    .(0نایهت و همكهاران   لاوه بر عامل مفتری در نظر گرفته شده است )مهك هم ع

 است. مدنظرپژوهش حاضر اعتماد مفتری به بانكداری الكترونيكي 

 

 پيشينه تجربي پژوهش

های صورت گرفتهه توسهط محققهان منجهر بهه      ی انجام گرفته بر روی پژوهشها يبررسحاصل 

عناصهر   تیه درنهابر اعتماد در بانكداری الكترونيكي اسهت. ایهن عوامهل     مؤثراستشراج عوامل 

باشند. برخي از این عوامل در ادبيات تحقيهق بهه كهرات    مدل اعتماد ارائه شده مي دهنده ليتفك

انهد. ایهن عوامهل    پراكنده مورد بررسي قرار گرفته صورت بهاز آن یاد شده است و برخي دیگر 

 از: اند عبارت

 

1. salehnia 

2. McKnight et al. 
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 احتمهال  شهرایطي بها  " شهود یك تهدید تعری  مهي  عنوان به امنيت :3شدهامنيت درك  (3

-داده تيييهر  اففا، تشری ، كه شامل شبكه منابع یا هاداده اقتصادی در مفكلات ایجاد

 درك" بهه  شهده  درك امنيت ."استفاده است. سوء تقل  و خدمات، از محروميت ها،

بهه عبهارتي امنيهت درك     شهود. گفته مي "تهدیدات این برابر در حفاظت درجه از مفتریان

مفههتریان از ميههزان امنيههت خههدمات بانكههداری   هرچقههدراسههت و  مههؤثرشههده بههر اعتمههاد 

 (.0229، 0نوریزان و همكاران) ميابدافزایش  ها آنالكترونيكي مطم ن باشند اعتماد 

در محيط آنلایهن درك كنتهرل كمهي     كنندگان مصرف: 1حریم خصوصي درك شده (0

بر حریم خصوصي اطلاعات دارند. بنهابراین خطهر از دسهت دادن اطلاعهات محرمانهه      

. درك حهریم خصوصهي   (1شرگيل و همكاران) استیك عامل مهم در ایجاد اعتماد 

درك مفتری در مورد توانایي خود برای نظارت و كنتهرل اطلاعهات مربهوط    "عنوانبه

(. موضههوع مهههم در حههریم  1یوسهه  یی و همكههاران) شههودتعریهه  مههي "بههه خههود

های امنيتي مناسه  احهراز هویهت اسهت. ماهيهت مهالي بانكهداری        خصوصي، پروتكل

سرقت اطلاعات و پول باعهث   تیدرنهاالكترونيكي و خطر از دست دادن اطلاعات و 

 باشهد  برخهوردار ی ا ژهیه وشده تا حریم خصوصي و حفظ آن برای مفتریان از اهميت 

 .(9اصفهاني و همكاران)

با اینترنت و ميهزان   ها آن: دانش اینترنتي كاربران اشاره به ميزان آشنایي 2دانش اینترنتي (1

  آگهاهي  .(8ليهائو و همكهاران  دارد )از خهدمات بانكهداری الكترونيكهي     ها آناستفاده 

ی اعتمهاد گهام   سهو  بهه كند تا مفتری آگاهانهه  شود و كمك ميباعث ایجاد اعتماد مي

)وانه    دانش اینترنتي در افراد مشتل ، متفاوت اسهت  .(6كستانته و همكارانبردارد )

 

1. perceived security 

2. Norizan et al. 

3. perceived privacy 

4. Shergill et al. 

5. Yousafzai et al. 

6. Isfahani et al. 

7. internet knowledge 

8. Liao et al. 

9. Costante et al. 
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 .(3و همكاران

به منزله ميزان تمایل ششص اعتماد كننده به دیگهران یها    :0گرایش به اعتماد در ششص (1

ي اشاره به توانایي فهرد و فهرم تمایهل او بهه اعتمهاد دارد.      طوركل بهشرایط وابسته است. 

بلههداد و دارد )ي اسههت و بسههتگي بههه ششصههيت فههرد شههناخت روانایههن موضههوع بيفههتر 

شهود كهه معمهونً نسهبت بهه مسهائل       تمایل به اعتماد در افهرادی دیهده مهي    .1همكاران(

و قابل اعتمادنهد.   صادق، معقول ها آنهستند و اعتقاد دارند اطرافيان  نيب خوتاطراف 

، 1تهن و سهاترلند  كننهد ) توانند بهه اكنهر مهردم اعتمهاد     بنابراین این افراد معتقدند كه مي

0221). 

مفهوم ریسك درك شده در زمينه بانكداری الكترونيكي : 1ریسك درك شده (1

در  موردنظرپتانسيل از دست دادن )ریزت/ كاهش( در دستيابي به نتيجه " عنوان به

كاهش  (.9)یوس  یی و همكاراناست  "استفاده از خدمات بانكداری الكترونيكي

عدم اطمينان و ریسك درك شده از سوی مفتریان باعث ایجاد حس اعتماد و 

مردم به بانك اعتماد دارند تمایل  كه يهنگام گرید عبارت به. شود يم ها آناطمينان در 

)یاكر شهرك و دهد انجام نمي طلبانه فرصتدارند فرض كنند كه بانك رفتارهای 

 اسماعيل نژاد(.

ی به مفتری ريگ سشتی درك شده به معنای عدم دار امانت: 2ی درك شدهدار امانت (9

برای استفاده از خدمات و تسهيلات بانكداری الكترونيكي است. درك مفتری از 

 شود يمصادقانه و دوستانه بودن خدمات و تسهيلاتي كه از سوی بانك به او پيفنهاد 

داری درك  توان گفت امانتداری درك شده است. بنابراین مي نيز به معنای امانت

 )معادی و همكاران(. شودعتماد در فرد ميشده باعث ایجاد اطمينان و ا

 

1. Wang et al. 

2. propensity to trust 

3. Beldad et al. 

4. Tan & Sutherland 

5. perceived risk 

6. Yousafzai et al. 

7. perceived integrity 
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: شایستگي درك شده، ميزان درك مفتری از متشصص بهودن  3شایستگي درك شده (2

ی مناس  و دانش كهافي در مهورد   فنّاوری ريكارگ بهبانك، داشتن منابع كافي، توانایي 

 (0،0232في ي و رونقياست )ارائه خدمات الكترونيكي  نحوه

بهر اعتمهاد و مهدل اعتمهاد در      مهؤثر خلاصه مطالعات انجام گرفته در زمينه عوامهل   3جدول در 

 بانكداری الكترونيكي نفان داده شده است.
 : خلاصه مطالعات مدل اعتماد در بانكداري الكترونيكي1جدول 

 نام محقق سال خروجي ي مورد بررسيرهايمتغ

 صالح نيا و همكاران 7550 وفاداري -مدل اعتماد تصوير بانك، كيفيت خدمات، رضايت، تبليغات دهاني

 معادي و همكاران 5030 بر اعتماد مؤثرعوامل  ريسك، باورهاي اعتماد، تمايل به اعتماد، امنيت

امنيت، ريسك، حريم خصوصي، تمايل به اعتماد، دانش 

 اينترنتي

 ذاكر شهرك و همكاران 5037 حريم خصوصي -مدل اعتماد

 اصفهاني و همكاران 7550 مدل اعتماد مبتني بر خدمات خصوصي خدمات، كيفيت، حريم

ي وكارها كسبمدل اعتماد در  دانش اينترنتي، كيفيت محصول، تمايل به اعتماد، امنيت

 بنگاه به مشتري

 لو و ما 7550

، اعتماد به سيستم، تمايل به اعتماد، اعتماد سازماني، تيسا وب

 ريسك

 كمالي و دهكردي 5035 بر اعتماد مؤثرعوامل 

 ليائو و همكاران 7555 حريم خصوصي -مدل اعتماد ريسك، آگاهي اجتماعي، تمايل به اعتماد، دانش اينترنتي

امنيت، ريسك، حريم خصوصي، تمايل به اعتماد، دانش 

 اينترنتي

 كاستن ته و همكاران 7555 مدل جامع اعتماد

 كيم و همكاران 7555 يچندبعدمدل اعتماد  ي پرداختها ستميسامنيت، 

، اعتماد سازماني، تمايل به اعتماد، دانش تيسا وبطراحي 

 اينترنتي

 بلداد و همكاران 7555 بر اعتماد مؤثرعوامل 

 مونوزليوا و همكاران 7555 عوامل مؤثر بر اعتماد طراحي سايت، امنيت، شهرت

 -رضايت -مدل اعتماد رضايت، باورهاي اعتماد

 وفاداري

 رونقيفيضي و  7555

 

1. perceived competency 

2. Feizi & Ronaghi 
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 نام محقق سال خروجي ي مورد بررسيرهايمتغ

، حريم خصوصي، امنيت، تيسا وبداري، طراحي  امانت

 شهرت

 كيم و سوئني 7553 وفاداري -مدل اعتماد

 چن وانگ و همكاران 7553 دانش -مدل اعتماد داري، تمايل به اعتماد، دانش اينترنتي امانت

 سانچز فرانكو 7553 تعهد -مدل اعتماد تجربه، رضايت، تمايل به اعتماد

مهد قاسم و احمد  7551 تعهد -مدل اعتماد  طلبانه فرصتي مشترك، رفتارهاي ها ارزشارتباطات، 

 عبدالله

 شرگيل و همكاران 7550 وفاداري -مدل اعتماد طلبانه فرصتي مشترك، رفتارهاي ها ارزشارتباطات، 

 ساترلندتن و  7550 يچندبعدمدل اعتماد  باورهاي اعتماد، تمايل به اعتماد، اعتماد سازماني

 يوسف ذي و همكاران 7550 يا مؤلفهمدل اعتماد سه  امنيت، باورهاي اعتماد، حريم خصوصي، ريسك

 مو كرجي و نات 7550 تعهد -مدل اعتماد طلبانه فرصتي مشترك، رفتارهاي ها ارزشارتباطات، 

 نايت و كسمرمك  7557 مدل اعتماد سازماني اعتماد سازماني، باورهاي اعتماد، تمايل به اعتماد

 

ی صورت گرفته مدل اعتماد پيفنهادی در بانكداری الكترونيكي در ها يبررسبا توجه به 

 از: اند عبارتدر این مدل  شده مطرحفرضيات ارائه شده است.  3ایران در قال  شكل 

 منبت دارد. ريتأثداری درك شده بر اعتماد  امانت (3

 منبت دارد. ريتأثریسك درك شده بر اعتماد  (0

 منبت دارد. ريتأثگرایش به اعتماد در ششص به اعتماد بر اعتماد  (1

 منبت دارد. ريتأثحریم خصوصي درك شده بر اعتماد  (1

 منبت دارد. ريتأثدانش اینترنتي بر اعتماد  (1

 منبت دارد. ريتأثامنيت درك شده بر اعتماد  (9

 منبت دارد. ريتأثشایستگي درك شده بر اعتماد  (2

 منبت دارد. ريتأثبر امنيت درك شده  هشایستگي درك شد (8
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 : مدل اعتماد پیشنهادي1شكل 

 ي پژوهششناس روش

با توجه به موضوع تحقيق كه ارائه مدل اعتماد در بانكدداري الكترونيكدي در ايدران اسدت،     

بده ماالعده و    سدامانمند  صورت بهآميخته است. ابتدا  صورت بهروش تحقيق مورد استفاده 

بررسي ادبيات تحقيق با هدف يافتن عوامل مدؤثر بدر اعتمداد در بانكدداري الكترونيكدي و      

 هاي اعتماد موجود در اين حوزه پرداخته شده است.مدل

اي و براي تحليدل متدون و پدا يش مندابع از     آوري اطلاعات از ماالعات كتابخانهبراي گرد

آن از روش تحليل عداملي   آزمونروش تحليل فراتركيب و براي ارزيابي مدل پيشنهادي و 

 استفاده شده است. PLS افزار نرم لهيوس به 5يدييتأ

 

1. Confirmatory factor analysis 

گرايش به 
اعتماد در 

 شخص

دانش 
 اينترنتي

حريم 
خصوصي 
 درك شده

امنيت درك 
 شده

ريسك درك 
 شده

 

 اعتماد 

 

ی دار امانت
 درك شده

شايستگي 
 درك شده

H1 
H2 

H3 

H4 

H5 
H6 H7 

H8 



 69تابستان  02، شماره پنجم سال –مطالعات مدیریت فناوری اطلاعات  361

 

 آوري اطلاعات در تحقيقات پيمايشدي اسدت.  ترين ابزارهاي جمعشنامه يكي از متداولپرس

ها در اين تحقيق از پرسشنامه الكترونيكي اسدتفاده شدده اسدت كده از     آوري دادهبراي جمع

قرار داده شده است. براي تعيين حجدم   دهندگان پاسخي اجتماعي در اختيار ها شبكهطريق 

. شدود  يمها تعيين ي، حداقل حجم نمونه بر اساس عاملدييتأنمونه در روش تحليل عاملي 

 75با توجه به مدل معاد ت ساختاري استفاده شده، بايد بدراي هدر عامدل )متغيدر پنهدان(      

براي ده عامل نيداز   نمونه 755ي حدود دييتأنمونه تعيين شود. در واقع براي تحليل عاملي 

. بر اين اساس نمونه پژوهش حاضدر بدا توجده بده هشدت عامدل موجدود،        5(كلايناست )

نفر از كاربراني است كده از   772 شده يآور جمعباشد كه تعداد نمونه  نفر 515 ديباحداقل 

 سدؤا ت خدمات بانكداري الكترونيك در ايدران اسدتفاده كردندد. جهدت پاسدخگويي بده       

 استفاده شده است. حالته پنجليكرت تخصصي از طيف 

 ديد تأكخاصدي   فدر   شيپد ي حداقل مربعات جزئي، بر توزيع ساز مدلدر روش  ازآنجاكه

مسدتقيم حاصدل    طدور  بده ي مددل  پارامترهدا ي آماري براي كيفيت مددل و  ها آزمونندارد، 

. ايدن روش از  شدود  يمد ي مانند بوت اسدترا  اسدتفاده   ساز هيشبي ها روشو از  شوند ينم

. در ايدن پدژوهش از   كندد  يمد ي پارامترها را تعيدين  دار يمعني از نمونه ريگ نمونهطريق باز 

 براي افزايش دقت برآورد استفاده شده است. 755ي ريگ نمونهميزان باز 

 

 روايي همگرا و واگرا

روايي پرسشنامه توسط دو معيار روايي همگرا و واگرا بررسي شده است. روايدي همگدرا،   

ي يك بعد در تبيدين آن بعدد اسدت و روايدي واگدرا ميدزان همبسدتگي        ها شاخصتوانايي 

دهدد. بدراي بررسدي روايدي     را نشان مي ها آنمربوط به  سؤا تي مدل پژوهش با ها سازه

شود كده ميدزان آن بايدد بديش از     بررسي مي شده استخراج 7همگرا، معيار ميانگين واريانس

 نشان داده شده است: 7باشد. نتايج بررسي اين معيار در سار اول جدول  0/5
 

 

1. Kline 

2. AVE 
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 و جذر آن شده استخراجمیانگین واريانس : مقادير 2جدول 

شايستگي  رهايمتغ

 درك شده

داري  امانت

 درك شده

دانش 

 اينترنتي

حريم 

 خصوصي

گرايش به 

در اعتماد 

 شخص

ريسك 

درك 

 شده

امنيت 

 درك شده

 اعتماد

ميانگين واريانس 

 شده استخراج

22/5 25/5 05/5 12/5 05/5 22/5 07/5 27/5 

ميانگين واريانس جذر 

 شده استخراج

02/5 00/5 25/5 05/5 03/5 02/5 27/5 00/5 

 

نشان داده شدده اسدت، تمدامي مقدادير ميدانگين واريدانس        7كه در جدول  طور همان

 بوده است. بنابراين روايي همگراي پرسشنامه قابل قبول است. 0/5استخراج شده بيشتر از 

براي بررسي روايي واگرا از مقايسه جذر ميانگين واريانس استخراج شده مربدوط بده   

مقادير جذر  كه يدرصورت. شود يماستفاده  ها هسازهر سازه با مقادير ضرايب همبستگي بين 

اسدت. بددين منردور ماتريسدي      قبدول  قابدل بيشتر از ضرايب همبستگي باشد، روايي واگرا 

تشكيل شده است كه مقادير آن ضرايب همبستگي بين هر سدازه اسدت. ايدن مداتريس در     

 نشان داده شده است: 0جدول 
 هاسازه . ماتريس ضرايب همبستگي3جدول 

شايستگي 

 درك شده

داري  امانت

 درك شده

دانش 

 اينترنتي

حريم 

 خصوصي

گرايش به اعتماد 

 در شخص

ريسك درك 

 شده

امنيت 

 درك شده

رهايمتغابعاد   اعتماد  

 شايستگي درك شده               5

07/5 داري درك شده امانت             5   

00/5  00/5  دانش اينترنتي           5 

00/5  00/5  05/5  حريم خصوصي         5 

75/5  70/5  00/5  53/5  تمايل به اعتماد       5 

- 55/5  - 55/5  50/5  - 50/5  - 55/5  ريسك درك شده     5 

00/5  05/5  02/5  07/5  71/5  - 50/5  امنيت درك شده   5 

71/5  00/5  01/5  50/5  57/5  50/5  00/5  اعتماد 5 
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ميددانگين واريددانس و مقددادير جددذر  0بددا مقايسدده مقددادير ضددرايب همبسددتگي در جدددول 

ميانگين واريدانس   كه جذر شود يم(، مشاهده 7)موجود در سار دوم جدول  شده استخراج

ي ديگدر بيشدتر اسدت.    هدا  سدازه هر سازه از ضرايب همبستگي آن سدازه بدا    شده استخراج

 است. قبول قابل ها سازهبنابراين روايي واگراي 
 

 پايايي مدل

استفاده شده  7ضريب آلفاي كرونباخ و 5ضريب پايايي تركيبي براي سنجش پايايي مدل از

در تبيين مناسب ابعاد مربوط به خود  سؤا تتوانايي  دهنده نشاناست. آلفاي كرونباخ 

يك بعد به يكديگر براي بررسي  سؤا ت، ميزان همبستگي 0است. ضريب پايايي تركيبي

)طالبي و همكاران(. نتايج بررسي پايايي مدل  كند يمي را مشخص ريگ اندازهكيفيت مدل 

 نشان داده شده است: 0در جدول 

 : پايايي مدل4جدول 

 رهايمتغ
شايستگي 

 درك شده

داري  امانت

 درك شده

دانش 

 اينترنتي

حريم 

 خصوصي

گرايش به 

اعتماد در 

 شخص

ريسك 

درك 

 شده

امنيت 

درك 

 شده

 اعتماد

 05/5 00/5 22/5 21/5 07/5 01/5 03/5 25/5 آلفاي كرونباخ

 00/5 21/5 02/5 03/5 05/5 21/5 00/5 02/5 پايايي تركيبي

 

است.  2/5و براي پايايي تركيبي بيش از  0/5آلفاي كرونباخ بيش از براي  قبول قابلمقادير 

 .مشخص است، مدل از پايايي مناسب برخوردار است 0كه از مقادير جدول  طور همان

 

  

 

1. Compose Reliability 

2. Cronbach's alpha 

3. CR 
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 ي پژوهشها افتهي

در قالب مدل ساختاري سنجيده شده است. بددين منردور    ها سازهدر اين بخش روابط بين 

( و معناداري محاسبه شده است. براي بررسي معناداري ضدرايب  tضرايب استاندارد )آماره 

اسدتفاده شدده اسدت كده خروجدي حاصدل        5بوت استر  فرضيات از آزمون ديتائمسير و 

معنداداري   دهندده  نشدان باشد  31/5در بازه بيش از  t. اگر مقادير دهد يمرا نشان  tضرايب 

مثبدت و   ريتدأث  دهنده نشانفرضيات است. همچنين مثبت بودن ضريب مسير  ديتائروابط و 

 هاست.منفي در روابط بين سازه ريتأثمنفي بودن آن بيانگر 

 نشان داده شده است. 1در جدول  ها هيفرضو براي  0اين مقادير براي پرسشنامه در جدول 

بار عاملي يا ضدريب اسدتاندارد مربدوط بده گويده اي مثبدت باشدد آن گويده          كه يدرصورت

ي براي تفسير سازه مربوط به خود تعيين شده است و هدر چده بدار عداملي عدددي      درست به

كده   طدور  همدان . كندد  يمد باشد، آن شاخص سهم بيشتري در تبيين سازه خود ايفا  تر بزرگ

دهد تمامي گويه ها داراي بار عاملي مثبت هستند اين بدان معناست كده  نشان مي 0جدول 

ارند. بزرگي اعداد نشان از سهم بيشدتر گويده در تبيدين    د ها سازهگويه ها تفسير مناسبي از 

كه ضدريب اسدتاندارد    7گويه شماره  مثال عنوان بهسازه مربوط به خود است كه در اين بين 

 سازه مربوط به خودش دارد. نييتباست سهم بيشتري در  35/5آن 

 t ندد آزمدون  مربوط به آزمون بوت استرا  هستند و همان tضرايب استاندارد همان مقادير 

 قبدول  قابدل معنادار هستند بنابراين مدلاك اعتبدار    31/5يعني مقادير بيش از  شوند يمتفسير 

 هستند كه اين مورد براي تمامي گويه ها برقرار است. 31/5اعداد بيش از 

  

 

1. Bootstrapping 
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 ها. ضرايب استاندارد و معنادار گويه5جدول 

ف
ردي

 

 ضرايب گويه ها

 استاندارد

ضرايب 

 معنادار

 50/07 01/5 ؟ديكن يمبه چه ميزان از خدمات بانكداري الكترونيكي استفاده  5

 25/07 35/5 كنيد؟ آيا براي جابجايي پول با مبالغ با  از بانكداري الكترونيكي استفاده مي 7

 00/52 20/5 كنيد؟ مي استفاده الكترونيكي بانكداري از خود بانكي امور همه انجام براي آيا 0

 را كنتدرل  حسداب  دسدتكاري  پدول و  سدرقت  مانندد  خاراتدي  الكترونيكي بانكداري آيا 0

 ؟كند يم

20/5 00/50 

 50/70 05/5 آيا در بانكداري الكترونيكي سرعت پاسخگويي و ارائه اطلاعات مناسب است؟ 0

 الكترونيكدي  بانكدداري  در يا انده يرا و بدانكي  جرائم مورد در واضح قوانين شما نرر به 1

 دارد؟ وجود

15/5 05/1 

 اسدتفاده  مشتري هويت شناسايي براي مناسب امنيتي يها روش از الكترونيك بانكدار آيا 2

 ؟كند يم

00/5 07/1 

 02/1 35/5 هستيد؟ الكترونيكي بانكداري در خود شخصي اطلاعات رفتن دست از نگران شما آيا 0

 03/0 27/5 است؟ فايل دانلود و اطلاعات جستجوي شامل صرفاًآيا استفاده شما از اينترنت  3

 00/55 12/5 هستيد؟ شود يم شما رايانه مخربي كه از طريق اينترنت وارد يها برنامه حذف به قادر آيا 55

 50/55 20/5 داريد؟ آشنايي اينترنت در اطلاعات سرقت يها وهيش با آيا 55

 70/0 00/5 كنيد؟ مي اعتمادمعمو ً در مواجه با مسائل جديد  شما آيا 57

 00/55 35/5 كنيد؟ مي خيلي زود اعتماد و ديده يم وفق را خود تغييرات با شما آيا 50

 31/1 30/5 هستيد؟ الكترونيكي بانكداري در تقلب، دليل به پول دادن دست از نگران شما آيا 50

 باشدد  شدما  انترارت خلاف الكترونيكي يدر بانكدار شده ارائه خدمات اينكه نگران آيا 50

 هستيد؟

22/5 05/0 

 53/07 35/5 داريد؟ اطمينان الكترونيكي خدمات ارائه برايها  بانك دانش و تخصص به آيا 51

 55/72 00/5 است؟ مناسب الكترونيكي يمورداستفاده در بانكدار يها يفناور شما نرر به  52

 70/77 07/5 است؟ ساده الكترونيكي بانكداري لهيوس به بانكي امور انجام آيا 50

 00/75 00/5 ؟كند يم عمل خود يها وعده به الكترونيكي بانكداري آيا 53
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داري درك شدده   درصد از تغييرات امانت 77و طبق ضرايب استاندارد  1جدول با توجه به 

كده قدبلاً گفتده شدد      طدور  همدان نيز  tضرايب در مورد  ي است.نيب شيپتوسط اعتماد قابل 

شددند. در ايدن قسدمت ضدرايب      ديد تائكسدب كردندد    31/5فرضياتي كه مقادير بديش از  

كه مربوط به راباه بدين اعتمداد و تمايدل بده اعتمداد در       35/5معناداري همه فرضيات جز 

مربدوط بده راباده     00/5مربوط به شايستگي درك شده و اعتماد و همچنين  50/5شخص، 

 نشدند. ديتائاعتماد است، بين حريم خصوصي و 

 
 ها هیفرض. ضرايب استاندارد و معناداري 6جدول 

 ضرايب معنادار ضرايب استاندارد 

 امنيت درك شده اعتماد امنيت درك شده اعتماد

  05/7  77/5 داري درك شده امانت

  07/7  51/5 ريسك درك شده

  35/5  -50/5 گرايش به اعتماد در شخص

  00/5  -50/5 شدهحريم خصوصي درك 

  10/0  71/5 دانش اينترنتي

  55/7  52/5 امنيت درك شده

 00/1 50/5 00/5 55/5 شايستگي درك شده

خروجي آزمون بوت استرا  مربوط به معناداري ضدرايب را نشدان داده شدده     7در شكل 

 است:
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 وت استرپب . نتیجه آزمون2شكل 

 

شدود  براي فرضيات پژوهش مشداهده مدي   شده محاسبهو ضرايب مسير  7شكل با توجه به 

 اسدت  07/7است و اين مقدار براي فرضديه دوم   05/7 ضرايب مسير مربوط به فرضيه اول

بندابراين در   .شدوند  يمد  ديد تائبيشتر است بندابراين ايدن دو فرضديه     31/5كه اين مقادير از 

ست؛ همچنين در فرضيه دوم داري درك شده و اعتماد معنادار ا فرضيه اول راباه بين امانت

راباه بين ريسك درك شده و اعتماد معنادار است و با توجه به مثبت بودن ضرايب مسدير  

 مثبت هستند. ها راباهاين 

، همچنين فرضيه چهارم با ضريب مسدير  35/5فرضيه سوم به دليل دارا بودن ضريب مسير 

هستند. بنابراين راباه معناداري بين حريم خصوصي  31/5نشدند چون كمتر از  ديتائ 00/5

درك شده وجود ندارد. همچنين راباه معناداري بين گرايش به اعتماد در شخص و اعتماد 

 نيز وجود ندارد.
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بندابراين ايدن   اسدت.   55/7و  10/0 ضريب مسير براي فرضيه پنجم و ششم به ترتيب

تي و اعتماد راباه معنداداري وجدود دارد و   . يعني بين دانش اينترنشوند يم ديتائدو فرضيه 

با توجده بده مثبدت     همچنين بين امنيت درك شده و اعتماد نيز راباه موجود معنادار است.

 مثبت هستند. ها راباهبودن ضرايب مسير اين 

است كه اين فرضيه رد شدد يعندي راباده بدين      50/5ضريب مسير براي فرضيه هفتم 

فرضديه هشدتم بده دليدل كسدب       تيد درنها ؛ وادار نيستشايستگي درك شده و اعتماد معن

شد. بنابراين بين شايستگي درك شده و امنيت درك شدده راباده    ديتائ 00/1ضريب مسير 

 مثبت هستند. ها راباهبا توجه به مثبت بودن ضرايب مسير اين  معناداري وجود دارد.

 

 كيفيت مدل ساختاري

كده   شدود  يمنرر گرفته  در 5شاخص اعتبار اشتراك در بررسي كيفيت مدل ساختاري مقدار

ها مثبت، مدل سداختاري از كيفيدت مناسدب برخدوردار     اگر مقادير مربوط به آن براي سازه

 نشان داده شده است: 2جدول است. اين مقادير در 

 
 : شاخص اعتبار اشتراك )کیفیت مدل ساختاري(7جدول 

 رهايمتغ
شايستگي 

 درك شده

داري  امانت

شدهدرك   

دانش 

 اينترنتي

حريم 

 خصوصي

به  گرايش

اعتماد در 

 شخص

ريسك 

 درك شده

امنيت 

 درك شده
 اعتماد

شاخص 

 اعتبار اشتراك

05/5 51/5 50/5 55/5 02/5 72/5 55/5 00/5 

 

مثبت بوده  شود مقادير شاخص اعتبار اشتراكمشاهده مي 2كه در جدول  طور همان

 ساختاري دارد. مدلكه نشان از كيفيت مناسب 

 

1. CV-Communality 
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مدل نهايي اعتماد در بانكداري الكترونيكي در ايران در  آمده دست بهبا توجه به نتايج 

 نشان داده شده است: 0شكل 

 : مدل نهايي اعتماد در بانكداري الكترونیكي در ايران3شكل 

 

 يريگ جهينتبحث و 

كه گفته شد اين پژوهش با هدف ارائه مدل اعتماد در بانكدداري الكترونيكدي در    طور همان

ايران صورت گرفته است. در اين راستا ارتباط بين متغيرهداي پدژوهش بررسدي شدد و بدا      

 استفاده از معاد ت ساختاري مدل اوليه ارزيابي شده است.

 رسدد  يماعتماد است. به نرر  داري درك شده بر مثبت امانت ريتأث گر نشانفرضيه يك  ديتائ

ي به مشتري در مورد نحوه استفاده از خدمات، همچنين صادقانه و دوستانه ريگ سختعدم 

گرايش به 
اعتماد در 

 شخص

دانش 
 اينترنتي

حريم 
خصوصي 
 درك شده

امنيت درك 
 شده

ريسك درك 
 شده

 

 اعتماد 

 

ی دار امانت
 درك شده

شايستگي 
 درك شده

H1 
H2 

H3 

H4 

H5 
H6 H7 

H8 
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-ي بانك باعث جلب اعتماد مشتريان بانكداري الكترونيكدي در ايدران مدي   ها شنهاديپبودن 

طدي  هدايي كده در   مشدتري از ريسدك   كه يدرصورت رسد يمبه نرر  فرضيه دو ديتائشود. با 

مواجه شود اطدلاع پيددا كندد     ها آناستفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي ممكن است با 

مشتري از خادرات احتمدالي    كه يدرصورتآيد. به عبارتي ساحي از اطمينان در او پديد مي

اقدام بده اسدتفاده از بانكدداري الكترونيكدي كندد، اعتمداد او        ها آنآگاه باشد و با آگاهي از 

مثبت ريسك  ريتأثفرضيه سه د لت بر  ديتائ. شود يمانكداري الكترونيكي جلب نسبت به ب

شامل ريسك مالي، عملكدرد و زمدان    ها سكيردرك شده بر اعتماد دارد. با توجه به اينكه 

است. ريسك مالي به معناي خار از دست دادن پدول، ريسدك عملكدرد بده معنداي عددم       

ي از دست دادن زمان و رسيدن به خددمات دور  رسيدن به انترارت و ريسك زمان به معنا

 كده  يدرصدورت چنين برداشت كدرد كده    توان يماين فرضيه  ديتائاز انترار مشتري است. از 

مشتريان بانكداري الكترونيكي در ايران از ميزان و نوع ريسك مالي اطلاع داشته باشدند در  

اسدتفاده كنندد. همچندين در     انجام تراكنش با توجه به مبلغ در نرر دارند كه از چه روشدي 

ي بانكي مهدم باشدد، ريسدك زمدان را در نردر      ها تراكنشمواقعي كه فاكتور زمان در انجام 

بده بانكدداري    ها آنداشته باشند. بنابراين درك ريسك از سوي مشتريان در ايران بر اعتماد 

دانش اينترنتي بر اعتمداد دارد.   ريتأثفرضيه پنجم نشان از  ديتائمثبت دارد.  ريتأثالكترونيكي 

هاي نوع استفاده از اينترنت و آشدنايي  سواد اينترنتي داراي ساوحي است كه بيشتر بر جنبه

هرچقددر مشدتريان بانكدداري الكترونيكدي از      رسد يمداشت. به نرر  ديتأكبا مسائل امنيتي 

هاي مالي در بستر تراكنش توانند به انجاممسائل امنيتي بيشتر آگاهي داشته باشند، بيشتر مي

رسد زيرا با توجده بده ماهيدت مجدازي     اينترنت اعتماد كنند. اين موضوع طبيعي به نرر مي

هاي مالي و اعتماد در بستر بودن اينترنت و عدم ارتباط چهره به چهره در آن، انجام فعاليت

مدك كندد بدا     تواندد ك ي در اين زمينه مدي اعتمادسازآن پيچيده است. چيزي كه به فرآيند 

-ي امنيتي است. اينكه فرد بداند چه خاراتي او را تهديدد مدي  ها نهيزمبردن ساح دانش در 

امنيدت درك   دهدد  يمد فرضيه ششم نشان  ديتائمقابله نمايد.  ها آنتواند با كند و چگونه مي

توان چندين اسدتد ل كدرد كده درك      مثبت دارد. از تائيد اين فرضيه مي ريتأثشده بر اعتماد 
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ي احتمدالي و اسدتفاده از   هدا  سدك يرمشتريان از توجده بانكدداري الكترونيكدي بده كنتدرل      

وضدع قدوانين    تيد درنهابه مشدتري و   تر عيسري ارتباطي مناسب براي پاسخگويي ها سبك

. شدود  يمد ي منجر به افزايش اعتمداد در مشدتريان   ا انهيراواضح و مدوني در راستاي جرائم 

 رسدد  يمد شايستگي درك شده بدر امنيدت دارد. بده نردر      ريثتأتائيد فرضيه هشتم حاكي از 

تخصدص و شايسدتگي در زمينده     صدورت  به شايستگي و تخصص بانك در ذهن مشتريان

بانكداري الكترونيكدي   گيرد. به عبارتي مشترياني مالي شكل ميها تراكنشايجاد امنيت در 

بينندد تدا   ديد امنيدت مدي   از در بانك و تخصص بانك را مورداستفادهي ها يفنّاور در ايران

 .اعتماد و به همين دليل اثر شايستگي درك شده بر امنيت است

-رد فرضيه سه معنادار نبودن راباه بين اعتماد و گرايش به اعتماد در شخص را نشدان مدي  

ي بدر جلدب   تدوجه  قابدل  ريتأثي يعني گرايش افراد به اعتماد شناخت روانعامل  احتما ًدهد. 

گيدري اعتمداد بيشدتر    انكداري الكترونيكي در ايران ندارد و فرآيندد شدكل  اعتماد مشتريان ب

است. رد فرضيه چهدار   توجه قابلشامل عوامل خارجي است تا درون فردي و اين موضوع 

درك مشدتريان   احتمدا ً دهد. معنادار نبودن راباه بين حريم خصوصي و اعتماد را نشان مي

در  ها آنكترونيكي و نگراني براي افشاي اطلاعات از نحوه احراز هويت توسط بانكداري ال

رد فرضيه هفدتم معندادار نبدودن    . ي نداردريتأثبه بانكداري الكترونيكي  ها آنفرآيند اعتماد 

درك مشتري از متخصص بدودن   احتما ًدهد. راباه بين شايستگي درك شده و اعتماد نشان مي

ي فناّوري مناسب و دانش كافي در مورد نحدوه ارائده   ريكارگ بهبانك، داشتن منابع كافي، توانايي 

 ي ندارد.ريتأثخدمات الكترونيكي در جلب اعتماد مشتريان به بانكداري الكترونيكي 

ي مباحث فوق بيانگر اين است كه عوامل مؤثر بر اعتماد در بانكداري الكترونيكدي  بند جمع

ي درك شده و دانش اينترنتي دار در ايران شامل ريسك درك شده، امنيت درك شده، امانت

عوامل ديگر بر اعتماد مانند حدريم خصوصدي درك شدده، گدرايش بده       ريتأثاست. بررسي 

ندارندد.   ريتدأث اعتماد در شخص و شايستگي درك شده نشان داد كه اين عوامل بر اعتمداد  

و از  ميرمسدتق يغ صدورت  بده البته اين نكته را بايد در نرر داشت كه شايسدتگي درك شدده   

تدوان شايسدتگي درك شدده را     يق امنيت درك شده بر اعتماد مؤثر است. بندابراين نمدي  طر
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تواندد   وجود اين عامل مدي  چراكههمچون حريم خصوصي و گرايش به اعتماد قلمداد كرد 

 تقويت اعتماد شود. جهيدرنتمنجر به تقويت امنيت و 

ايسدتگي درك  با توجه به رد فرضيات حريم خصوصي، گرايش به اعتمداد در شدخص و ش  

شود. رد فرضيه مربوط بده   ديتأكشود در تحقيقات آينده بر اين موضوعات شده پيشنهاد مي

راباه حريم خصوصي و اعتماد نشانگر عدم اهميت مشتريان ايراني بده حدريم خصوصدي    

شدود در تحقيقدات   است كه دليل آن چيست. پيشنهاد مي تأمل قابل. اين موضوع است ها آن

موشكافانه عمدل شدود و ابعداد گونداگون      صورت بهاين موضوع  تر قيدقي آينده براي بررس

ي احدراز هويدت و   هدا  وهيشد ي قرار گيرد. در اين پژوهش فقط موردبررسحريم خصوصي 

نگراني از افشاي اطلاعات مورد بررسي قرار گرفته اسدت. از مدوارد ديگدري كده پيشدنهاد      

در تحقيقات آينده به آن پرداخته شود دانش اينترنتي است. با توجه به اينكه داندش   شود يم

اينترنتي داراي ساوح مختلفي است بايد توجه كرد كه چه ميدزان از آن در مشدتري باعدث    

شود. چنانچه ممكن است افزايش ساح داندش اينترنتدي در افدراد موجدب     ايجاد اعتماد مي

ازي شود و نتيجه عكس بدر روي اعتمداد بگدذارد. پيشدنهاد     ي به امن بودن فضاي مجنيبدب

شود در تحقيقات آينده پيرامون مبحث دانش اينترنتدي و ارتبداط آن بدا اعتمداد بررسدي      مي

 ي آن در قالب نمودار بيان شود.رگذاريتأثي انجام پذيرد و روند تر قيدق
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