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 ریز بینی نماي این پایان نامه که با دقت واستاد راه ،تقوي فردتقی  از جناب آقاي دکتر محمد

 دانششاخه هاي مختلف  صانه در اشاعه الن را به من آموختند و خود نیز خگردآوري دانش و اشاعه آ

   به راستی عرصه بانکداري کشور نیازمند چنین اساتید گرانقدري . تلاش می نمایند بانکداري نوین

  .می باشد

فن آوري  ه فرمودند و اصول پایاز جناب آقاي دکتر سعید روحانی که در این پایان نامه مرا راهنمایی 

  .اطلاعات را از ایشان آموختم

  .به پاس محبت هاي بی دریغشاناز پدر و مادر گرامی ام 

.از سایر اساتید و گروه موسسه آموزش عالی مهر البرز



چهار

چکیده تحقیق

علی رغم مطالعات فراوان صورت گرفته در زمینه پذیرش بانکداري الکترونیک، مطالعات کمی در زمینه اعتماد 
سیاري از محققان اظهار بکه و این در حالی است پذیرفته استمشتریان به اینترنت بانک در کشورمان صورت 

. ، موفقیت ایجاد و توسعه بانکداري اینترنتی تا حد زیادي در گرو وجود اعتماد مشتریان می باشدنموده اند
شناسایی عوامل موثر بر بوجود آمدن اعتماد در مشتریان استفاده کننده از بانکداري هدف از این تحقیق 

این تحقیق از نظر هدف کاربردي . با استفاده از عوامل مورد استفاده در سایر تحقیقات علمی استاینترنتی
دل تحقیق برگرفته از مدل یوسفزاي              م. باشدآوري داده ها توصیفی همبستگی می از نظر گردو 

مقیاس . اسارگاد تست گردیدمشتري اینترنت بانک پ450، توسط ارسال پرسشنامه به )2009(و همکاران
هفت نقطه اي لیکرت با سنجش عامل ها از ادبیات موجود استخراج شده و براي سنجش متغییر ها از مقیاس 

براي عوامل موجود در سنجه ها . استفاده شد"بسیار مخالف"و " بسیار موافق"دو سر طیف از پاسخ هاي 
نتایج . اختاري، مدل تحقیق مورد بررسی قرار گرفتتحلیل عاملی انجام شد و با استفاده از معادلات س

بیشترین به صورت مستقیم، تجزیه و تحلیل داده ها حاکی از آن بود که متغییر قابلیت اعتماد ادراك شده 
از طرفی امنیت ادراك شده و حریم خصوصی ادراك شده نیز . را بر متغییر اعتماد داردمعنا دارتاثیر مثبت

قابلیت اعتماد ادراك شده به صورت همچنین.نشان دادندداري را بر متغییر وابسته اعتماد معناتاثیر مثبت 
غیر مستقیم از طریق متغییرهاي امنیت و حریم خصوصی ادراك شده بر متغییر اعتماد تاثیر مثبت معنا داري 

متغییر اعتماد از سایر که تاثیر متغییر حریم خصوصی ادراك شده بر مشاهده گردید در نتایج .را نشان داد
روبط ضعیف تر می باشد که به نظر محقق این امر می تواند ناشی از عوامل فرهنگی و یا نوپا بودن رفتارهاي 

رتبه بندي متغییرهاي موثر بر اعتماد، از دید افراد نمونه .مشتریان در استفاده از اینترنت بانک، در ایران باشد
اك شده، شایستگی ادراك شده، خیرخواهی ادراك شده، یکپارچگی ادراك به ترتیب اهمیت شامل، امنیت ادر

.شده و حریم خصوصی ادراك شده بودند

واژگان کلیدي

اعتماد، تجارت الکترونیک، بانکداري الکترونیک، بانکداري اینترنتی
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مقدمه-1-1
ف زندگی انسانها و عملکرد سازمان ها ، انقلابی را در ابعاد مختلرشد و گسترش روزافزون فناوري اطلاعات

کارکرد و نگرش افراد، سازمانها و دولتها را دگرگون ساخته و باعث این فناوري روشهاي . ایجاد نموده است
ظهور پدیده هایی چون کسب و کار . ایجاد صنایع نوین، مشاغل جدید و خلاقیت در انجام امور شده است

الکترونیک، تجارت الکترونیک و بانکداري الکترونیک از نتایج عمده نفوذ و گسترش فناوري اطلاعات در بعد 
.ي استاقتصاد

در عصر جدید، زمان، مکان، سرعت و مسافت معناي تازه اي پیدا می کنند و با ارتباطات الکترونیکی دنیا به 
2آن را دهکده جهانی)1962(1مارشال مک لوهاناجتماع مجازي نزدیک به هم و کوچکی تبدیل می گردد که

دسترسی تعداد زیادي از مردم جهان به شبکه جهانی اینترنت و گسترش ارتباطات الکترونیک بین .می نامد
افراد و سازمان هاي مختلف از طریق دنیاي مجازي، بستري مناسب براي برقراري مراودات تجاري و اقتصادي 

. فراهم کرده است

بانکها می توانند با . ها ایفا می نمایندامروزه بانکها نقش اساسی و مهمی در رشد و توسعه اقتصادي کشور
برآورده نمودن نیازهاي مشتریان در زمینه بانکداري، تشویق آنها به پس انداز، جمع آوري سرمایه هاي کوچک 

در . و بکار انداختن آنها در رشته هاي تولیدي و مصرفی، مسولیت خود را در چرخه اقتصادي به انجام برسانند
رونیک بانکها به نوعی کامل کننده بخش مهمی از چرخه تجارت الکترونیک بوده و از ارتباط با تجارت الکت

طریق فراهم نمودن بسترهاي مناسب از جمله بانکداري الکترونیک، به انجام فرایندهاي تجارت الکترونیک 
. کمک می نمایند

موثر ،ه عنوان عوامل اقتصاديو پیشرانه هاي بانکداري الکترونیک قطعاً در موفقیت بانکها بشناسایی موانع
صنعت بانکداري در محیط سنتی قویاً با .بوده و منجر به پایداري سهم بازار آنها در فضاي رقابتی خواهد شد

.)20053یوسفزاي، پالیستر و فوکسال، (سطح بالاي اعتماد مرتبط با امنیت و حریم خصوصی، وابسته می باشد
اعتماد را نیاز بهمحیط خاص مجازي،حضورل فیزیکی و واقعی و شعبه فیزیکی، تعاموجودعدم همچنین 

بسیاري از مشتریان بانک ها به دلیل دغدغه هاي مرتبط با امنیت . حیاتی می سازدبراي انجام مبادلات بانکی 
بنابراین فقدان . )20014لی و توربان، (دو حریم خصوصی، به استفاده از اینترنت بانک تمایل نشان نمی دهن

، مانع توسعه 5خصیصه هاي محیط برخطبانک و هم در مورد خصیصه هاي اعتماد مشتریان هم در مورد 
.اینترنت بانک گردیده است

١ .Marshall McLuhan
٢ .Global Village
٣ .Yousafzai, Pallister,& Foxall,٢٠٠٥
٤ .Lee & Turban, ٢٠٠١
٥ .Online
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مساله اصلی تحقیق- 1-2
میزان هزینه مالی آنها اینترنت به عرصه تبادلات مالی ، ضمن تسهیل این تبادلات ، تا حد زیادي از ورود 

در این راستا امروزه بانکها به دنبال گسترش کسب و کار خود بر عرصه ).2010، 1ندي و بلورگیک(کاسته است
موفقیت بانک ها جهت نیل ، تاثیر مناسبی بر فاکتورهایی همچون اعتماد مشتریانتوجه به . اینترنت می باشند

یر در رفتاري متغتفاوتها و الگوهايتوجه به . فعالیت هاي بانکداري اینترنتی آنها در بر خواهد داشتبه توسعه 
جوامع منجر به آن گردیده است تا سازمان ها و به ویژه بانک ها به دنبال پشتیبانی از تحقیقاتی باشند که به 

به استفاده از خدمات اینترنتی در حیطه کسب و کار آنها مشتريشناسایی عوامل موثر بر رفتار و تمایل
.بپردازند

الکترونیکی یکی از دستاوردهاي تجارت الکترونیک تلقی شده و یکی از عوامل توسعه بانکداري بانکداري 
الکترونیک را می توان توسعه تجارت الکترونیک و نیاز به مبادله وجوه در فرایندهاي تجارت الکترونیک 

کسب و کار خود به بانک ها به عنوان  سازمان هاي محرك بانکداري الکترونیک با تغییراتی در مدل. دانست
خوبی توانسته اند از تبادلات مالی مذکور در فضاي مجازي پشتیبانی نموده و به ارایه خدمات اینترنتی 

جهت توسعه فعالیتهاي اینترنتی شناسایی محیط مجازي و رفتار مشتري در محیط مذکور از جمله . بپردازند
اعتماد مشتري به عنوان . ناخت از آن می باشندحداقل هایی است که بانک ها به دنبال شناسایی و کسب ش

در نوع رفتار و پذیرش مشتري براي انجام و استفاده از خدمات بانک ها در و تاثیر گذاریک عامل کلیدي
.فضاي مجازي یاد شده می باشد

ت و پول البته دریافت و پرداخت الکترونیکی پدیده جدیدي نیست و مدتها است که از خودپردازها براي دریاف
اما اینترنت توانایی . و از کارتهاي اعتباري براي پرداخت قیمت محصولات خریداري شده استفاده می شود

بالقوه اي را براي گسترش سیستم هاي پرداخت الکترونیکی و در نتیجه گسترش تجارت الکترونیکی به وجود 
وشندگان و خریداران باشد، براي بقا و بدیهی است وجود چنین سیستم هایی که مورد اطمینان فر. آورده است

.)1385خداد حسینی، عزیزي و میرحسینی،(رشد تجارت الکترونیکی لازم است

سهولت استفاده از خدمات، کاهش هزینه ها، حذف فاصله هاي جغرافیایی، سرعت و دقت از جمله ویژگی 
ق آنها براي مشتري ارزش ایجاد هایی هستند که بانک ها سعی نموده اند در بانکداري الکترونیک از طری

بانک ها از طریق متمرکز نمودن توجه خود به نیازهاي مشتري در محیط برخط می توانند به مزیت . نمایند
. رقابتی دست یافته و محصولات و خدمات جدید را براي مشتري به ارمغان آورند

ر صنعت بانکداري پویا نموده و ظهور بانک هاي خصوصی در کشورمان، به طور موثري محیط رقابتی را د
با استفاده از سیستم هاي ارتباطی و فناوري . موجب گردید مشتریان از نیازهاي بالقوه خود آگاه گردند

١ . Gikandi & Bloor



٣

بانک ها توانستند نه تنها اطلاعات بیشتري را در مورد خدمات بانکی به مشتري خود ارایه نمایند، اطلاعات
اگرچه مشتریان در پذیرش . رت تعاملی براي مشتري برقرار کنندبلکه تراکنش هاي خرده فروشی را به صو

هافمن و (کسان عمل نمی نمایند تجارت الکترونیک از نوع کسب و کار با مشتري و بانکداري الکترونیک ی
و مسایل ) 20002پالمر و همکاران، (و علت هاي اولیه این رفتار عوامل مرتبط با ریسک ) 19991کاران، هم

اعتماد تمایل برجسته مشتري از قبل براي دست زدن به ). 20013لی و توربان، (تماد می باشدمربوط به اع
).20004جارونپا و همکاران،(تراکنش هایی با ارایه کنندگان کالا و خدمات تحت وب می باشد

به بانکداري الکترونیک در واقع شامل کلیه کانال هاي الکترونیکی است که مشتري از طریق آنها اقدام 
این کانال ها می تواند شامل اینترنت، موبایل، تلفن . هاي خود می نمایدتبادلات مالی و پرداخت صورتحساب

این تحقیق رویکرد). 20035، و سالوماکیکویوکارجالوتو، (پرداز باشدخود زیون دیجیتال، و دستگاه هاي یتلو
.بانکداري الکترونیک با استفاده از اینترنت می باشد

اهمیت و ضرورت موضوع تحقیق-1-3
کسب و کارها با استفاده از کانالهاي الکترونیکی توانستند به ارایه محصولات و خدمات نوینی براي مشتریان 

بانک ها به عنوان واسطه گران مالی از این رفتار باز نمانده و اقدام به تعریف فرایندهاي کلیدي . خود بپردازند

مشتریان نیز با توجه به فضاي . شتریان خود از طریق کانالهاي الکترونیکی نمودنددر جهت ارایه خدمات به م

ایجاد شده جهت استفاده از خدمات الکترونیکی با توجه به دسترسی خود به هر یک از این کانالها اقدام 

. می نمایند

ون این تبادلات در عرصه اینترنت با توجه به اهمیت و نیاز تبادلات مالی در تجارت الکترونیکی و رشد روز افز

مشتري با مراجعه به . به نوعی می توان گفت تجارت الکترونیکی در کنار بانکداري الکترونیک مفهوم می یابد

وب سایت عرضه کنندگان محصولات و خدمات بر روي اینترنت و به هنگام خرید با پیشنهاد عرضه کننده 

بانک فعال در ارایه خدمات تبادل مالی مواجه می گردد که این امر مبنی بر انتخاب درگاه پرداخت یک یا چند

١ .Hoffman et al.,١٩٩٩
٢ .Palmer et al.,٢٠٠٠
٣ .Lee and Turban,٢٠٠١
٤ .Jarvenpaa et al.,٢٠٠٠
٥ .Karjaluoto & Koivumaki& Salo
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گویاي این مطلب است که  قراردادهاي خدمات مالی مشترك میان عرضه کننده و یک یا چند بانک فعال در 

.این زمینه منعقد گردیده است

ارایه دهندگان کالا و خدمات از روند رو به رشد پرداختها و مبادلات الکترونیکی در دنیا، منجر به آن گردید تا 

طریق درگاه هاي اینترنتی به منظور دریافت وجوه مربوطه از مشتري، وب سایت خود را به انواع روش هاي 

اگرچه داستان موفقیت کسب و کارهاي اینترنتی در ابتدا به مثابه داستان تقدم و . پرداخت برخط مجهز نمایند

باشد، با این توضیح که، فروشندگان چگونه می توانستند اقدام به راه تاخر بوجود آمدن مرغ و تخم مرغ می 

اندازي درگاه هاي پرداخت برخط نمایند در حالیکه خریداران کمی مایل به استفاده از این درگاه ها بودند؛ و 

روش هاي نوین پرداخت برخط می نمودند در حالیکه فروشندگاناز طرفی خریداران چگونه اقدام به پذیرش 

، اعتماد فروشنده و مشتري به 1)2005(ایوانس و اسچمالنسی. کمی از این روش ها استفاده می نمودند

).2008توربان و همکاران، (دیکدیگر  را به عنوان یکی از عامل هاي موفقیت پرداختهاي برخط ذکر نموده ان

و به طور خاص بانکداري اعتماد به عنوان یکی از عوامل کلیدي موثر بر فرایندهاي تجارت الکترونیک

الکترونیک محسوب شده و شناسایی عوامل موثر بر اعتماد به نوعی به تسهیل فرایندهاي تجارت الکترونیک و 

.بانکداري الکترونیک کمک خواهد نمود

علی رغم مطالعات صورت گرفته در زمینه پذیرش بانکداري الکترونیک، اغلب مطالعات به شناسایی عوامل 

بر پذیرش و تمایل مشتري به استفاده از بانکداري الکترونیک پرداخته است و در برخی از این تاثیر گذار

مطالعات اعتماد از جمله علل موثر بر پذیرش بانکداري الکترونیک در نظر گرفته شده است ولی به برجسته 

.ده استنمودن عامل اعتماد و شناسایی موارد موثر بر این عامل به صورت مجزا اشاره نگردی
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بانک پاسارگادشناسایی عوامل موثر بر بوجود آمدن اعتماد در مشتریان استفاده کننده از بانکداري اینترنتی

١ .Evans and Schmalensee


