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صنعت بانکداری به سرعت در حال توسعه و پیشرفت می باشد  تا بتوان از بانکداری الکترونیکی به 

ات بانکداری آنلاین، عنوان ابزاری کارآمد و مناسب برای جلب اعتماد مشتریان استفاده شود. خدم

خدماتی است که توسط بانک ها برای ارائه خدمات سریع تر، آسان تر و مطمئن تر به مشتریان 

پیشنهاد می شود. با پیشرفت سریع فناوری، بانکداری الکترونیک برای جذب مشترکین و انجام 

نکداری الکترونیکی، تراکنش های بانکی مورد استفاده قرار گرفته است. با این حال، مشکل اصلی با

جلب اعتماد مشتریان است. عامل مهمی که به بانک ها برای حفظ مزیت رقابتی خود کمک می 

کند اعتماد مشتری می باشد. بنابراین، این تحقیق با هدف بررسی عوامل مؤثری که بر اعتماد 

 مشتریان به خدمات بانکداری الکترونیک کمک می کند صورت گرفته است. 

قیق اعتماد را به عنوان یکی دیگر از باورهایی که در پذیرش بانکداری الکترونیکی تاثیر در این تح

 .دارد معرفی می کنیم
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 مقدمه  - 1

بیشتر کشورها بانکداری الکترونیک جایگاه ویژه ای داشته  در امروزه

وروزانه تعداد کسانی که عملیات بانکی ،مالی و یا خرید وفروش خودرا 

به صورت الکترونیکی انجام می دهند افزایش می یابد.یکی از روشن 

ها وموسسات مالی  ترین موارد کاربردی این تحقیق آن است که بانک

برخی عوامل موثر براعتماد مشتریان به خدمات به درک تازه ای از 

ها ،به جای  بانکداری الکترونیکی برسند و با تقویت این ویژگی

استفاده از روش های سنتی تمایل به استفاده از بانکداری الکترونیکی 

ها در بخش الکترونیک  در مشتریان افزایش یابد.درواقع بانک

زیادی را انجام داده اند تا  وبانکداری الکترونیکی سرمایه گذاری های

تمایل مشتریان به استفاده از این خدمات وکسب سود آوری از طریق 

ارائه خدمات غیر حضوری به مشتریان را بدست آورند. وظهور بازار 

های الکترونیک وسایر انواع اجتماعات اینترنتی شبکه ای ،قواعد 

ت.بازار های تجارت رااز جنبه های مختلفی تحت تاثیر قرار داده اس

اینترنتی از طریق جمع کردن گروه عظیمی از مشتریان خدمات 

بانکی والکترونیکی ومصرف کنندگان ودرنتیجه آن،  باکاهش هزینه 

های مبادلات وجستجو ،استفاده وکارایی برای موسسات به وجود 

آوردند اما میتوان گفت درعمل هیچ یک از این مزایا بدست نخواهد 

های اثر بخش برای ایجاد اعتماد درفضای  دیران راهآمد مگر اینکه م

بانکداری الکترونیکی ومیان اعضا بازارهای الکترونیک بیابند..ما دراین 

 تحقیق به دنبال بررسی عوامل ایجاد اعتماد مشتریان هستیم.

 بانكداری اینترنتی و بانكداری الكترونیكی  - 2

نکداری اینترنتی و دو نوع مختلف بانکداری آنلاین وجود دارد: با

 .بانکداری الکترونیکی

  تعاریف بانكداری الكترونیک -1- 2

شناخت هر پدیدهدرابتدا  صی از  نیازای برای  شخ ست تا تعریف م ا

 بانکداری در  داشتتتته باشتتتیم.با آن  مربوطآن پدیده و متغیرهای 

استتتت. از جمله این تعاریف ارائه شتتتده  مختلفیالکترونیک تعاریف 

  :ازعبارت است 

بدون حضور فیزیکی و با فراهم آوردن امکان دسترسی مشتریان  -1

 بتته ختتدمتتات بتتانتتکتتی فتتنتتاوری هتتای ایتتمتتن  استتتتتتتفتتاده از

از اینترنت برای ستتازماندهی، آزمایش و یا  می توانند مشتتتریان -2

استفاده  گذاریهای بانکی خود و یا سرمایهانجام تغییرات در حساب

 ]1[.کنند

یا برخط، درجهت فراهم آوردن امکاناتی برای بانکداری الکترونیک 

ئه خدمات  به منظور افزایش ستتترعت و کارایی آن در ارا کارکنان 

شعبه شعبه و همچنین فرایندهای بین  ای و بین بانکی در بانکی در 

به  افزارینرمو  افزاریستتختستتراستتر دنیا استتت که با ارائه امکانات 

های المشتریان ،آن ها می توانند بدون مراجعه به بانک، از طریق کان

ستتاعته( با اطمینان  24ارتباطی ایمن در هر ستتاعت از شتتبانه روز )

 ]1[ عملیات بانکی مورد نظر خود را انجام دهند.

 پیشتتترفته هایفناوریدر واقع بانکداری الکترونیکی استتتتفاده از  

سختنرم شد که افزاری و  شبکه و مخابرات می با افزاری مبتنی بر 

صورت الکترونیکی و بدون نیاز  برای تبادل منابع و اطلاعات مالی به 

 به مراجعه مشتری در شعبه است.

 بانكداری اینترنتی 2-2

های بانکداری الکترونیک  بانکداری اینترنی یکی از مهم ترین مدل

.اینترنت بانک در واقع شعبه مجازی وبیست وچهار ساعته می باشد 

زمان ان تراکنش های مالی در هر این امککه  می باشتتتد یک بانک 

.در چند سال اخیر وبا توسعه اینترنت را به مشتریان می دهد  ومکان

ناوری ها های مبتنی بر وب و ف نک  یادی برای راه  با های ز تلاش 

ها  که برخی از آن داشتنداندازی و توسعه وب سایت های اینترنتی 

ساده وب بودند که  تنها نه درحد اینترنت بانک بلکه شامل صفحات 

 .قرار می گرفتند استفاده مورد اطلاع رسانی برای فقط

یک  به وجودآوردن  معنایبه  در ستتتطا پایه  بانکداری اینترنتی

صتتتفحه وب توستتتط  بانک برای ارایه اطلاعات در مورد محصتتتول 

شد موردوخدماتی  ضه  می با شرفته قرار می دهد عر سطا پی ودر 

شامل ساب ،انتقال وجوه وخرید  مچون:خدماتی ه ، سی به ح ستر د

 ]2[ می باشد. اینترنتیمحصولات یا خدمات مالی به صورت 

 سه مشكل فناوری بانكداری الكترونیک - 3

 امنیت - 1- 3

 .امنیت تراکنش ها دغدغه اصتلی صتنایع مبتنی بر اینترنت استت 

ست منجر به آسیب های جدی شود موضوع  .فقدان امنیت ممکن ا

امنیتی در بخش بعدی به همراه حملات احتمالی به دلیل حفاظت 

مصتتتادیق خطرات  .ناکافی بیشتتتتر مورد بحر قرار خواهد گرفت

کداری الکترونیکی در هنگام تراکنش بان های احتمالی ستتتیستتتتم 

 .آنلاین، انتقال وجه و ضرب ارز برقی و غیره است

 ناشناس بودن )حریم خصوصی(    -  2- 3

موضتتوع حریم خصتتوصتتی زیرمجموعه ای از موضتتوع به طور کلی، 

امنیتی استتت با تقویت فناوری حریم خصتتوصتتی، این امر محرمانه 

بودن اطلاعات شتتخصتتی فرستتتنده را تضتتمین می کند و امنیت 

نمونه هایی از اطلاعات خصتتوصتتی  .تراکنش ها را بیشتتتر می کند

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%AE%D8%AA%E2%80%8C%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%D8%B1
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B1%D9%85%E2%80%8C%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%D8%B1
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%86%D8%A7%D9%88%D8%B1%DB%8C%E2%80%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C_%D9%BE%DB%8C%D8%B4%D8%B1%D9%81%D8%AA%D9%87
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مان مربوط به صتتتنعت بانکداری عبارتند از: مبلع معامله، تاریخ و ز

 .معامله و نام تاجری که معامله در آن انجام می شود

 احراز هویت  - 3- 3

رمزگذاری ممکن استتت به امن تر کردن تراکنش ها کمک کند، اما 

همچنین باید تضمین شود که هیچ کس داده ها را در هر دو انتهای 

صحت پیام وجود  تراکنش تغییر نمی دهد. دو راه ممکن برای تأیید 

بررسی که »از اشکال تأیید، الگوریتم هش ایمن است که دارد. یکی 

فرستتتنده داده «. از داده ها در برابر اکثر تغییرات محافظت می کند

سط الگوریتم شده تو سال می کند. گیرنده  Hash های ایجاد  را ار

سه می کند  سبه را انجام می دهد و این دو را با هم مقای همان محا

تی رستتیده استتت. اگر دو نتیجه تا مطمئن شتتود همه چیز به درستت

شکل دیگر تأیید از  ست.  شند، تغییری در پیام رخ داده ا متفاوت با

با اعتماد  (CA) طریق شتتتخا ثالثی به نام مرجع صتتتدور گواهی

ضای  ستنده و گیرنده برای تأیید واقعی بودن ارز الکترونیکی یا ام فر

 ]3[انددیجیتالی است که دریافت کرده

 اری الكترونیکحملات در بانكد - 4

هکرها راه های مختلفی برای نفوذ به سیستم دارند. مشکل سیستم 

طات و همچنین درون خود  با مات ارت های امروزی ذاتی در تنظی

شست و  ست. تمرکز فعلی امنیت بر پروتکل های لایه ن کامپیوترها ا

نقا در محاسبات انتها به انتها است. یک تراکنش سرتاسر ایمن به 

من برای برقراری ارتباط از طریق کانال های غیرقابل یک پروتکل ا

اعتماد و یک کد قابل اعتماد در هر دو نقطه پایانی نیاز دارد. داشتن 

ست زیرا کانال های قابل اعتماد واقعاً  سیار مهم ا یک پروتکل ایمن ب

در بیشتتتتر محیط وجود ندارند. به عنوان مثال، دانلود یک بازی از 

زیرا استتتب های تروجان و ویروس ها می اینترنت خطرناک استتتت 

توانند نرم افزار کلاینت را پس از قرار گرفتن بر روی دیستتک محلی 

که  95وصتتله کنند، به خصتتو  در ستتیستتتم هایی مانند ویندوز 

کنترل دستتتترستتتی برای فایل ها را فراهم نمی کند. این منجر به 

بتنی بر استفاده از حفاظت های مبتنی بر نرم افزار و حفاظت های م

سخت افزار می شود. امروزه بسیاری از سیستم ها از نوعی حفاظت 

مبتنی بر نرم افزار استتفاده می کنند. حفاظت مبتنی بر نرم افزار به 

راحتی با هزینه کمتر نستتبت به حفاظت مبتنی بر ستتخت افزار به 

دست می آید. در نتیجه، حفاظت مبتنی بر نرم افزار به طور گسترده 

ما، حفاظت مبتنی بر نرم افزار ای مورد ا فاده قرار می گیرد. ا ستتتت

خطرات بالقوه زیادی دارد. برای ستتیستتتم های مبتنی بر نرم افزار، 

چهار راه برای نفوذ به ستتتیستتتتم وجود دارد. اول از همه، حمله به 

شکل  ست. این  الگوریتم های رمزگذاری یکی از روش های ممکن ا

صرف زمان و تلاش  ستلزم  ست. از حمله م زیادی برای نفوذ به آن ا

یک رویکرد مستتتتقیم تر، استتتتفاده از نیروی بی رحمانه با آزمایش 

شکل  سومین  ست.  تمام ترکیب های ممکن برای یافتن رمز عبور ا

احتمالی حمله به ستترور بانک استتت که بستتیار بعید استتت زیرا این 

سیستم ها بسیار پیچیده هستند. این چهارمین روش ممکن را ترک 

ترین حمله نیز استتتت، یعنی حمله به کند، که احتمالاً محتملمی

شتری. این را می توان به روش های مختلفی رایانه صی م شخ های 

انجام داد، مانند کاشتتتت ویروس ها )به عنوان مثال استتتب تروا( 

شد. اما، برخلاف ویروس سنتی، هدف همانطور که در بالا ذکر  های 

ای بر روی اثر قابل مشتتتاهده های جدید این استتتت که هیچویروس

سایی آن شنا شند، بنابراین  شته با ستم ندا شار سی شوارتر و انت ها د

 ]4[شودتر میها آسانناخواسته آن

بستیاری از مشتکلات مربوط به امنیت تراکنش ها در نتیجه ارستال 

ست سرورها ا شتریان و  شده بین م ستم هایی  .محافظت ن سی در 

هیچ گونتته احراز هویتتت ، Windows NTوNFS ،AFSمتتاننتتد

در  .محتویات فایل هنگام ارستال بین مشتتری و سترور وجود ندارد

سرورها به هیچ وجه  این سیستم ها، محتویات فایل خوانده شده از 

در نتیجه، کلاینت هیچ مکانیزمی  .ایمن احراز هویت نمی شتتتوند

ه برای تعیین اینکه آیا بایت ها واقعاً توسط سرور ارسال شده اند یا ن

با توجه به این اطلاعات، یکی از ستتتناریوهای  .از برنامه هکر، ندارد

 :احتمالی حمله به شرح زیر ارائه شده است

ماشتتتینی در هر  به هر  هاجم  که م فرض بر این استتتت 

زیرشبکه اترنت بین فایل/سرور و کلاینت های مورد حمله دسترسی 

ند افزاری میشتتتبکه دارد. در کمتر از یک روز، یک بستتتته نرم توا

صول امنیتی شود تا از عدم احراز هویت در مح برای  NFS طراحی 

سازی کد شی هر فایل اجرایی روی سیم در حین حرکت بین وصله

ستفاده کند NFS سرور شین کلاینت، ا شتری  .و ما هنگامی که م

سرورداده ست کوتاه بازیابی می NFS ها را از  کند، یک پیام درخوا

سال می زئیات مربوط به کدام بلوک از فایل مورد کند که در آن جار

نرم افزار حمله بر روی یک بخش اترنت بین مشتتتری و  .نظر استتت

 .قرار دارد، بنابراین می تواند این ترافیک را حس کند NFS ستترور

نرم افزار حمله منتظر هر درخواستتتتی برای یک بلوک خا  از یک 

کلید جلستته فایل اجرایی خا  استتت، مانند بلوک حاوی کد تولید 

سپس نرم افزار قادر است پاسخی را از  .Netscape در فایل اجرایی

سته  NFS سرور سال کند. اگر ب شتری ار جعل کرده و آن را به م

جعلی قبل از پاستتخ واقعی به مشتتتری برستتد، پذیرفته می شتتود و 

پاسخ واقعی به عنوان یک تکرار کنار گذاشته می شود. پاسخ جعلی 

ستتخ واقعی به مشتتتری می رستتد. با توجه به این معمولاً قبل از پا

سکیپ  سه را در نت ا توانایی، هکرها می توانند کدی را که کلید جل

سپس آنها می توانند تنها  بایت را در  4انتخاب می کند، پیدا کنند. 

 کد وصتتتله کنند که باعر می شتتتود هر بار که مرورگر در پروتکل
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SSL کلید جلستته قابل  )لایه ستتوکت ایمن( درگیر می شتتود، یک

توانند تمام ترافیک پیش بینی انتخاب شتتتود. با این کار، هکرها می

مرورگر به ستترورهای امن را رمزگشتتایی کنند و اطلاعات مربوط به 

صی را به دست آورند.  سایر اطلاعات خصو شماره کارت اعتباری یا 

ست زیرا آنها در  سان ا سیار آ شماره کارت اعتباری ب شخیا   16ت

 ]5[ه بندی می شوند که یک رابطه ریاضی مشخا دارندرقم گرو

  تعریف اعتماد - 5

اعتماد در قلب تمام روابط می باشد  بااعتماد بیشتر ،افراد می توانند 

عدم قطعیت خودرا در مورد انگیزه ها ،نیات و اقدامات آینده نگر که 

وهمچنین می توانند در پول  کنندبه دیگران بستتتتگی دارد را حل 

ومیزان تلاش صتتترفه جویی نمایند زیرا که اعتماد باعر می شتتتود 

شود به  سطا نظارت و به تبع آن هزینه ها وتلاش های نظارت کم 

شندگان  سایت فرو این ترتیب عدم اعتماد در معاملات اینترنتی وب 

باشد. نشان دهنده یک مانع مهم برای نفوذ در بازار از این کانال می 

]6[ 

 مفاهیم اعتماد در سازمان  - 6

تعریفی از اعتماد که از عمومیت وپذیرش بیشتتتری برخوردار استتت 

 عبارت است از :

میزان آسیب پذیری تمایلات واشتیاق یک طرف تعامل به اعتماد به 

نایی کنترل و نظارتی  اقدامات طرف مقابل بدون در نظر گرفتن توا

 ]7[گفته می شود .دارد که فرد بر طرف مقابل 

شد ،نیازی به اعتماد  همراه اگر اقدامات سک با با اطمینان وبدون ری

بین  متقابل طاعتماد زمانی مورد نیاز استتتت که ارتبانیستتتت بلکه 

طوری که بدون اعتماد و اتکا به طرف  داشتتته باشتتد، وجود عوامل 

 ]8[قابل تحقق نباشد. منافع یک طرف مقابل

 سطح اعتماد- 1- 6 

اعتماد به فرد ،گروه وسازمان از اجزا اعتماد می باشد .طبق تحقیقات 

ته  پانی  صتتتورت گرف یک کم به  ماد  یل  مهمترینعدم اعت دلا

ستاز دلایل عدم اعتماد مشتریانخریدنکردن مشتریان  پر مخاطره  ا

استتتتفاده از ها و ستتتو بودن محیط اینترنت و ترس از کلاهبرداری

به عدم وفاداری  باعرتیجه عدم اعتماد .در ناستهای اعتباری کارت

شتریان  شتریان  عواملیاز جمله شود. می م که در افزایش اعتماد م

حفظ حریم خصتتوصتتی و امنیت،  موثر می باشتتد عبارت استتت از :

ستاندارد، قابلیت  ضوابط ا شرایط و  شخا ثالر، مارک معتبر، تائید 

 ]9[اطمینان.

 ابعاد اعتماد - 2- 6

 عبارت است از: اعتماد درمفهوم پنهان ابعادکلیدی

  .راست بودن و صداقت،شایستگی،ثبات،وفاداری،رک
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 ابعاد اعتمادطبق نظررابینز  1شكل                             

 

ابعاد .می باشتتد درستتتی وشتترافت به منظور  صتتداقت  داقت:(صتت1

ویژگی اخلاقی وصداقت  اعتماد زمانی معنی نخواهد داشت که نتوان

 را درک کرد.اولیه دیگران 

دانش ومهارت های افراد و دانش  به منظور شایستگی :شایستگی(2

.باید این باورراداشتتته باشتتیم که افراد می باشتتد ومهارت های فنی 

برای انجام کاری که رت ها وتوانایی های لازم اشتتخا مورد نظر مه

 قول می دهد را دارد

در  درستتتت پیش بینی پذیری وقضتتتاوت ه منظور ثبات:ثبات ب(3

ضعیت ها  شد برخورد با و شتن ثبات در گفتار وعمل می با باعر .ندا

 .می شود اعتماد  عدم

فاداری(4 فاداری:و یل به منظور  و ما  ان رابه حفظ آبروی دیگر ت

شتن  ست دا ست که ا شخا  اتکا  افراد.لازمه اعتماد آن ا بتواند به ا

 عمل نکنند.د تا فرصت طلبانه نکن

آیا میتوانیم به همه افراد برای گفتن حقیقت (رک وراستتتت بودن:5

 و لازمکه اعتماد صتتفت اولیه  به این صتتورت استتت ؟اعتماد کنیم

رهبر ،کارکردن با افراد برای یافتن وحل  وظایفاز  یکیرهبری است.

شکلات  شد م سوال که آیاد،می با رهبران به آگاهی وتفکر لازم  این 

ش ستگی دارد که افراد تا برای حل م سند یاخیر به این ب کلات می ر

.اعتماد و قابلیت اعتماد داشتتتن به می کنند چه حد به آنان اعتماد 

می شود  دسترسی رهبررابه آگاهی وهمکاریباعر افزایش دیگران ،

. ]10[ 

 مفاهیم بانكداری - 7

 تعریف بانک - 1 - 7

که از محل سپرده های مردم میتوانند  می باشندموسساتی  بانک ها

سرمایه های لازم را در اختیار صاحبان واحدهای صنعتی، کشاورزی 

به  بانک .در حال حاضتتر عموماً وا هبدهندو بازرگانی واشتتخا  قرار 

 ]11[.دارد بانکداری مجوز موسسه ای گفته می شود که
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 خدمات بانكی - 2 -7

 توسط بانک یاموسسه که خدماتی انواع به :واعتباری بانکی خدمات

 ]11[.دهد می گویندبه مشتری ارایه می  اعتباری

 انواع خدمات بانكی - 3 - 7

خدمات » تقستتیم می شتتود.  بخشخدمات بانکی و اعتباری به دو 

 «:غیر پایه» و « پایه 

یه-1 پا خدماتی خدمات غیر  به  ند:  به ئکه ارا می گوی ها  ه آن 

شتری، پیش نیاز و لازمه ارا سایر خدمات به وی ئم شده  و یا  نمی با

ه این ئ. ارانمی باشتتدبه ارتباط مشتتتری با موستتستته اعتباری نیاز 

خدمات به مشتری،فقط مستلزم شناسایی اولیه وی توسط موسسه 

  می باشد. اعتباری و به شرح مذکور در این دستورالعمل

 :شامل وارد زیر می باشد خدمات غیر پایه

 حواله وجوهخدمات -1

 دریافت و پرداختخدمات انجام هرگونه -2

خرید و فروش ارز اعم از نقدی، حواله ای، چک مسافرتی خدمات -3

 ه آنارزی وموارد مشاب

صدور انواع چک های بانکی و چک های بین بانکی)چک خدمات -4

 و چک های صیادی رمزدار(وپرداخت چک

اق خرید و فروش گواهی ستتپرده)عام و خا ( و دیگر اورخدمات -5

  بهادار

یه-2 پا یه :خدمات  که طبق مقررات کل باری  بانکی واعت خدمات 

سه اعتباری ئ،پیش نیاز ولازمه ارا س سط مو سته خدمات تو ه ئوارا ا

شود تا آن آن به مشتری موجب  برای اخذ خدمات مکرر به  فردمی 

سسه اعتباری مراجعه   شامل وارد ذیل . از جمله این خدماتکندمو

 می باشد:

عملیات اعتباری -3اعطای تسهیلات -2 های بانکی حسابافتتاح -1

خدمات -صتتدورانواع ضتتمانت نامه های بانکی خدمات -4 استتنادی

وبانکی )از جمله بروات  خرید دین ،وصتتتول باتنزیل استتتناد تجاری

صدور انواع خدمات -7اجاره صندوق امانتخدمات -6فته( س،چک و

 ]11[کارت دریافت وپرداخت

 بانكی خدمات ساختارارائه - 4 - 7

به  را بانکداری های فعالیت توان می کلی بندی طبقه یک در

  .کرد بندی دسته زیر صورت

 جهانی بانکداری-1

 را بازار ستترمایه به مختا خدماتی :گذاری ستترمایه بانکداری-2

 شامل می شود

 بانکداری شتتامل بازرگانی:این نوع بانکداری یا تجاری بانکداری -3

 )شخصی( انفرادی بانکداری کوچک تجاری، کارهای و کسب برای

شد  بزرگ های شرکت برای بانکداری و  اکثر بانکداری این .می با

سب و ها شرکت خود را با معاملات  می انجام بزرگ کارهای و ک

وام  اعطای و پذیری سپرده روی بر بانک تمرکز آن عملیات و دهد

 ها می باشد.

 در مستتقیم مالی در این نوع بانکداری خدمات  :خرد بانکداری-4

 بانکی وموسسات شوند می ارائه کنندگان مصرف به بانکداری این

 مستقیما بانک ها، سایر یا ها شرکت جای به را خود بانکی عملیات

خدماتی  خرد بانکداری در .دهند کنندگان می مصتتترف خود به

 وام رهنی، حساب های جاری، حساب و انداز پس عملیات همچون

 می باشد. اعتباری کارت و بدهی های کارت شخصی، های

 به اختصتتاصتتی:  در این نوع بانکداری خدمات مربوط بانکداری -5

 ثروت، مدیریت شامل تواند می که دارد عهده بر را ثروتمند افراد

شاوره و کسب اندازی راه  پورتفوی مدیریت و گذاری سرمایه کار،م

شد ها دارایی سیاری امروزه .با  می انجام را کار دو هر ها بانک از ب

ستند تجاری بانک هم یعنی دهند  ارائه مالی،خرد خدمات هم و ه

 ]12[دهند. می

 تاریخچه بانک ملت - 8

ی ایران، المللی ایران، بیمههای تهران، بینبانک ملت از ادغام بانک  

پارس، عاونی و توزیع،  بارات ت  داریوش، عمران ایران و عرب، اعت

با  تشتتتکیل و 1359تیر  31تجارت خارجی و فرهنگیان در تاریخ 

عملیات اجرایی  ها  ثبت شد وی ثبت شرکتدر اداره 38077شماره 

 از همان تاریخ آغاز گردید. بانک
 

 
 

 1358بانک های تشكیل دهنده بانک ملت در سال  2شكل 

 

د ریال میلیار 5/33به  ی بانک ملت با ادغام بانک های اولیهسرمایه

  رسیده است.

( 87فروردین 17ها )مورخ العاده بانکبه استناد مجمع عمومی فوق

ت /68985)شماره  و تصویب نامه هیأت محترم وزیران

( شخصیت حقوقی بانک ملت به سهامی 86مرداد  2مورخ   37925
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 .عام تبدیل شد

میلیارد ریال یکی از  33100 بانک ملت در حال حاضر با سرمایه

های کشور محسوب می شود که درچارچوب دولت ترین بانکبزرگ 

 .جمهوری اسلامی ایران فعالیت دارد

ی فناوری اطلاعات و ارتباطات، مدیریت روابط مشتریان، توسعه 

های توسعه منابع انسانی، بهبود کیفیت خدمات و بهبود شاخا

عملکرد از مهم ترین راهبردهای بانک ملت می باشد. که برای 

وری بانک، به این راهبردها، اهدافی همچون رشد و بهرهرسیدن 

سوددهی و ارائه خدمات مناسب به مشتریان، شناخت نیازها و 

های بندی مشتریان و فرآیندهای مربوط به سود، آموزشدسته

آوری نوین بانکی و همسوسازی اهداف فردی، استراتژی محور، فن

 بخشی و سازمانی می باشد

 اینترنتی در بانک ملتبانكداری  - 1 – 8

با درک  های دولتی  نک  با به عنوان یکی از بزرگترین  لت  نک م با

سبی از اطلاعات و خدمات را  اهمیت بانکداری اینترنتی مجموعه منا

جمع آوری کرده  www.bankmellat.irدر ستتایت خود به نشتتانی 

است.  10از  4سایت بانک ملت  Page Rankاست. امتیاز سایت یا 

ی نستتبتاً خوبی برای این ستتایت می باشتتد. بانک ملت از و این عدد

ئه اطلاعات و خدماتی همچون  به ارا طریق ستتتایت اینترنتی خود 

معرفی بانک، محصتتتولات بانک، اخبار، آخرین نرخ ارز، شتتتکایات، 

افکارستنجی و بانکداری الکترونیکی میپردازد. با استتفاده از خدمات 

 بانکداری اینترنتی مشتری می تواند:

 Onlineستتتی گردش آخر و مانده حستتتاب خود را بصتتتورت   -1

 دریافت کند.

له  -2 لت حوا نک م با یک  جاری الکترون های  به ستتتایر حستتتاب 

 الکترونیکی ارسال کند.

شامل ویژگی هایی همچون :  ستم حواله الکترونیکی بانک ملت  سی

امکان تعریف ستتقف مبلع حواله در ستتیستتتم، امکان انتخاب حواله 

ستم، امکان تغییر کلمه محدود، ارائ سی سط  ه آگهی انجام حواله تو

ساب   عبور توستط صتاحب حستاب و درج شترح حواله در صتورتح

 ذینفع حواله و حواله دهنده است. 

 اعتماد در بانكداری اینترنتی - 9

به صورت  می باشداعتماد بسته به کاربرد آن دارای تعاریف مختلفی 

ماد بارت استتتت از  عمومی اعت با ع نان تکیه کردن بر روی :  اطمی

شخصیت ، توانایی، قدرت، حقیقت وراستی هر فرد یا هر چیزی و یا 

شی  یا فرد ویا  صات و ویژگی های یک  شخ اطمینان و اعتماد به م

را به عنوان اعتماد ها  . بعضتتی نگرش می باشتتد حقیقت و حالت آن

عده ای دیگر آن را تنها به  دانندیک پاستتخ درونی و شتتخصتتی می 

  بیان می کنند.نوان یک ارزیابی منطقی از قابلیت اطمینان ع

اعتماد در معرفی یک محصول یا سرویس جدید در حیطه تکنولو ی 

به عنوان یک فاکتور ضتتتروری  اطلاعات )مثل بانکداری اینترنتی( 

انتظاراتی است که یک سرویس اعتماد . در بانکداری اینترنتی است 

صول بانکداری اینترنتی  یا تعهداتی  کرده بر آورده  آن را  بایدیا مح

 . قرار گیردانجام  مورد است که باید

 می شود در سطا اعتماد نیز تغییر افراد باعر تغییر در انتظارات

برای تشخیا تهدیدات  گفته می شود که فرایندی  به ، مدل اعتماد

و ریستتتک ها بر استتتاس آنالیز گردش اطلاعات در هر ستتتیستتتتم 

انیسم هایی را  برای پاسخ به یک تهدید خا  لازم اطلاعاتی،که مک

 .شناسایی کند می باشدو ضروری 

بنابراین هدف از مدل اعتماد پاسخ به یک دسته مشخا از تهدیدها 

که از طریق نمودارهای آنالیز  می باشتتتد و آستتتیب پذیری هایی 

گردش اطلاعات موجود در هر ستتیستتتمی مثل ستتیستتتم بانکداری 

. مدلسازی سطا اعتماد درهر سازمان و  واهد آمدخاینترنتی بدست 

برای هر . بنابراین می کندموقعیتی، با ستتازمان و موقعیت دیگرفرق 

عناصتتر موجود در مدل اعتماد راه حل مناستتبی برای همه موقعیتی 

  موقعیت ها نمی باشد..

زیرستتتاخت  های وپارامترهای مربوط به ستتتیستتتتممدل اعتماد

ز هویت وتصتتدیق اصتتالت بین فروشتتنده به احرا کلیدعمومی اشتتاره

همه این ه . خواهد داشتتتتوگیرنده، صتتتحت پیام و محرمانگی پیام 

. به همین دلیل گاهی اوقات هستتتند یجنبه هایی از یک مدل امنی

کدیگر  جای ی ماد  مدل اعت یت و  فاده مورد مدل امن قرار می استتتت

ها استتت  . از دید کاربران، امنیت از مستتائل مهم در اعتماد آنگیرند

ها را  اعمال درخواستتتی آن بتواندکه تکنولو ی اطلاعات و کامپیوتر 

دهد. اما از دید کاربران، فاکتورهایی غیراز امنیت نیز ببدرستی انجام 

قابلیت ، . از جمله قابلیت استتتتفاده  استتتتدر ایجاد  اعتماد مهم 

که  می باشتتداطمینان، در دستتترس بودن، محرمانگی و امن بودن 

نابراین به طور کلی هم جنبه روان جنبه رو ان شتتتناستتتی دارند ب

شتتتناستتتی وهم جنبه فنی و تکنیکی در توستتتعه یک مدل اعتماد 

. علاوه بر این ، مدل اعتماد باید توستتط  استتتمناستتب ضتتروری 

 کاربران مختلف با ویژگی  های متفاوت قابل استفاده باشد.

مکانیستتتم های از نیازمندی های مدل اعتماد در بانکداری اینترنتی 

صالت، احراز  رمز نگاری مثل امضاهای دیجیتالی، مکانیسم تصدیق ا

 ]13[هویت، صحت داده، محرمانگی می باشد.

 ایجاد اعتماد دربانكداری اینترنتی - 10

نک با ماد در  ندها می توان خود  جاد و حفظ اعت هت ای مدلی را ج

آمده از تهدیدها وریسک های بدست با توجه به  بانکداری اینترنتی 

های ناشتتی از رویکرد تجاری ایجاد  آنالیز گردش اطلاعات و ریستک

 . کنند
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 بر قابل اعتماد بودن  های بانکداری اینترنتی اگر چه اکثر ستتتایت

شتریان باید تراکنش شاره و م های مالی با بانک خود را بدون هیچ  ا

ها به تنهایی برای این که  گونه ترستتتی انجام دهند، اما ادعای بانک

عواملی همچون کافی نیستتت.  دهندتراکنش مالی انجام مشتتتریان 

های  تجربه گذشتتته مشتتتری بر روی آن وب ستتایت یا وب ستتایت

درمورد  بانک و یا خدمات و محصتتولات  مشتتتریان مشتتابه، دانش 

سات  مورد علاقه آن سا شتریانها و اح سبت به آنچه که برروی  م ن

مالی به صورت آنلاین صفحه وب می بینند همگی در انجام تراکنش 

 ]14[.ر گذار می باشدتاثی

  تكنولوژی - 1- 10

بر روی وب سایت،وب  مشتریانهای  پشتیبانی ازتراکنش به منظور

های تکنولو ی)یعنی مجموعه ای از  هاباید از زیرساخت سایت بانک

، برای اینکه  مورد استفاده قرار دهد سخت افزارها و نرم افزارها(

.مواردی مثل  انجام دهندرا  پردازش هاوسیعی از مجموعه بتوانند

امنیت،کارایی، مقیاس پذیری ، سازگاری و قابلیت اطمینان بیشتر 

های تکنولو ی مورد استفاده در سایت تعیین می  توسط زیرساخت

ها ،  همه این موارد  باید  بر اساس خصوصیات بانک که شود.

ها و  نیازمندی ها حمایت میکند و هایی که آن مشخصات تراکنش

مشخصات مشتریان مورد انتظار باشد تا بتوانند یک محیط امن و 

 ]15[مناسبی را در طول عملیات بانکی آنلاین ایجاد کنند.

 امنیت - 2- 10

امنیت دور نگهداشتن افراد غیر مجاز از دسترسی و اجازه دادن به 

 است.افراد مجاز جهت دسترسی به دارایی های با ارزش 

 بانکداری اینترنتی نیازمند توسعه و استفاده از مکانیسم های سایت

. هستندجهت محافظت از مشتری و بانک در های امنیتی مناسب 

این  ، در حال حرکت هستند اطلاعات روی اینترنتاینکه بدلیل 

افراد غیر مجاز به اطلاعات حساس در حین امکان وجود دارد که 

، کرده بانک دسترسی پیدا انتقال و یا بر روی سرویس دهنده های 

باید مکانیسمی   از این جهتو یا حذف کنند .  دادهها را تغییر  آن

ضمانت انجام هر تراکنش بانکی که در آن داده های حساس  برای

د وجود داشته باشد .برای رسیدن به این نمالی نیز ردو بدل می شو

،  های رمزنگاری هایی مثل رمز عبور ، مکانیسم امر مهم ، روش

 ]15[امضاهای الکترونیکی و دیوارهای آتش استفاده میشوند.

 عوامل اعتماد مشتریان بانک - 11

های شک جلب اعتماد مشتریان در موسسات مالی یکی از فاکتوربی

در عرصه موسسات مالی جلب اعتماد مشتریان برای موفقیت  مهم 

اعتماد را  موسسات  بسیاری از  به همین دلیل  می باشد رقابت 

. مشتری برای انجام می دهند های تبلیغی خود قرار محور فعالیت

 .می باشد نیازمند حس اعتماد  خود مبادلات و معاملات پولی

گیرد و ادامه پیدا شکل می بر بستر اعتماد بسیاری از تعاملات

 ]13[کند.می

 به دلیل؟ را بدست آورندتوانند اعتماد مشتریان ها چگونه میبانک

های های بانکی ایجاد اعتماد با پیچیدگیخدماتی بودن فعالیت

 . استرو روبه یخاص

به هایی برای دستیابی به اعتماد مشتریان وجود دارد که شاخا

اینها عواملی هستند که دراین تحقیق مورد شرح زیر می باشد :

 بررسی قرار میگیرد.

آگاهی -4سودمندی ادراکی-3سهولت ادراکی-2امنیت-1

 کاربرپسندی-5دگیدهن

 فرآینداجرای تحقیق  -12

 و توصیفی آماری های روش از استفاده در این تحقیق با

تحقیق  تکمیل پردازش اطلاعات صورت میگیرد .مراحل استنباطی

 باشد: می زیر شرح به حاضر 

  طراحی مدل تحقیق با مطابق پرسشنامه مرحله این در :اول گام

شهرستان   ملت بانک مشتریان پرسشنامه توسط این .شده است 

 .گردید نوشهر تکمیل

قالب  در و شده منظم بدست آمده ، اطلاعات مرحله این در :دوم گام

 در بدست آمده اطلاعات .قرار داده می شود مناسب ساختار یک 

 نرم اطلاعات به تحلیل و تجزیه برای و کرده وارد اکسل افزار نرم

 یافت. انتقال SPSSآماری  افزار

 ارائه و ها داده توصیفیآمار  بررسی : در این مرحله به سوم گام

 ارائه با این مرحله .گردد می انجام بخش این در مدل های شاخا

 .گیرد می انجام نمودارها و جدول ها

 و ها داده استنباطی تحلیل و تجزیه چهارم:در این مرحله به  گام

 و ها روشاز  استفاده با که تحقیق فرضیه های مورد در قضاوت

 با بخش این .گیرد پرداخته می شود می صورت آماری های آزمون

ن کلموگرف اسمیرنف  آزمو و پیرسون دادن آزمون همبستگی انجام

 پذیرد. می صورت  ها، برای بررسی فرضیه نرمال بودن داده

 روش های جمع آوری اطلاعات  - 1 – 12

 می باشد اطلاعات میدانی  تحقیقروش گردآوری اطلاعات در این 

 .آوری داده به شرح ذیل استفاده شده است گردکه ابزارهای 

جهت گردآوری داده مدل تحقیق  پرسشنامه :استفاده از پرسشنامه-1

 های مورد نیاز

 ابزار گردآوری داده ها - 12-2

. است، پرسشنامه تحقیقابزار جمع آوری داده ها در این 

پرسشنامه اول دارای  کهمی باشد، امه پرسشن 2  دارای این تحقیق

سوال برای  13سوال برای عوامل موثر وپرسشنامه دوم دارای  15

. طراحی سوالات بسته در این شد است استفادهبوده  عامل اعتماد
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 تحقیقگرد آوری اطلاعات لازم درباره متغیرهای  تحقیق با هدف

 از رسشنامهاستفاده در این پ موارداندازه گیری  برای. بوده است

مقیاس در این تحقیق . استفاده شده استلیکرت نکته ای  5مقیاس 

آورده شد.  زیراندازه گیری به کار گرفته شده همراه با ارزش آن در 

بالا  نشان دهندهعدد یک نشان دهنده کمترین ارزش و عدد پنج 

 . استترین ارزش 

سوال اول پرسشنامه مربوط به امنیت بانکداری اینترنتی بانک ملت  3

 است.

 سوال دوم مربوط به متغیر سهولت ادراکی بانکداری اینترنتی است.3

 سوال سوم مربوط به سودمندی ادراکی بانکداری بانک ملت است.3

آگاهی دهندگی بانکداری اینترنتی بانک  سوال چهارم مربوط به3

 ملت است.

پنجم مربوط به کاربرپسندی بانکداری اینترنتی بانک ملت سوال 3

 است.

 جامعه آماری  - 3 - 12

عناصری که می خواهیم در آن  به مجموعهدر هر بررسی آماری، 

 تحقیق . در این جامعه آماری گویند استنباطی را به عمل آوریم

شهرستان نوشهر تمام مشتریان بانک ملت آماری از جامعه  ما منظور

مورد نظر برای قرار گرفتن  دلیلد که با توجه به این تعریف تنها هستن

و از خدمات  بودهبانک ملت  این است که مشتریاندر این جامعه  افراد

  کنند. بانک ملت استفاده بانکداری اینترنتی

 روش تجزیه وتحلیل داده ها - 4 – 12

زمون آزمون یا آاز  تحقیقنتایج  و بدست آوردنتوصیف داده ها برای 

های اماری استفاده می شود .از انجا که سطا اندازه گیری دراین 

وماهیت تحقیق بررسی  فاصله ای است-رتبه ای تحقیق مقیاس 

جهت تعین ارتباط بین متغیر ها است از تحلیل همبستگی پیرسون 

 همبستگی بین متغیرها استفاده شده است .

که یک متغیر به متغیر ابزار آماری که به وسیله آن می توان درجه ای 

کرد تحیلی همبستگی دیگر از نظر خطی مرتبط است را اندازه گیری 

. پس همبستگی معیاری است برای تعیین میزان پیرسون گویند.

 ارتباط دو متغیر.

استفاده  SPSSبرای محاسبه ضریب همبستگی ازبسته نرم افزاری  

 شده است.

ه .ب گردده می محاسبضریب همبستگی باتوجه به نمونه مشخا 

در اینجا سوال  از نمونه ای به نمونه دیگر تغییر می یابد. همین خاطر

که ضریب همبستگی   Yو  Xیا بین دو متغیر آ بوجود می آید که

 ؟ خیرتعیین کردیم همبستگی معنی داری وجود دارد یا را نآ

 spssبرای تعیین ازمون معنی داری در این تحقیق چون از نرم افزار 

استفاده شده است روش کاربدین گونه است که اگر میزان بدست 

باشد معنی دار  05/0آمده کمتراز میزان آلفای مورد نطر تحقیق 

ر ظهای کیفی اعتماد مشتریان مدن خواهد بود چون بعضی از ویژگی

تحقیق ما اکنون دراین فرایند وجوددارد محقق درصدد برامدتا میزان 

ر شرایط کنونی  مورد سنجش قرار دهد. های راد وجود این ویژگی

پاسخ این سوال می تواند برای بازاریابان ومتصدیان ارتباطی بانک با 

های  مشتریان این امکان رافراهم نماید تا در جهت تقویت ویژگی

کیفی موثر بر اعتماد مشتریان به خدمات بانکی قدم های بهتری 

 بردارند.

یفی و تحلیل آمار استباطی در این تحقیق، از روش های آمار توص

 برای تجزیه تحلیل داده ها و آزمون فرضیه ها استفاده شد. 

 تجزیه تحلیل توصیفی  -12-5 

در تحلیل توصیفی ، داده های جمع آوری شده با استفاده و تنظیم 

جدول توزیع فراوانی خلاصه میشود و سپس با استفاده از سایر 

، درصد، انحراف معیار و شاخا های آمار توصیفی مانند میانگین

 ضریب تغییرات، آن ها خلاصه میشود. 

 تجزیه تحلیل استنباطی - 6 – 12

های آمار استنباطی در تجریه و تحلیل استنباطی به کمک روش 

فرضیات تحقیق مورد آزمون و مورد بررسی قرار داده می شود. ابتدا 

ه از آزمون به بررسی فرضیه نرمال بودن هر یک از متغیرها با استفاد

 اسمیرنف پرداخته می شود. کولموگروف

 

(1) 

 

برای آزمون فرضیه از آزمون ضریب همبستگی پیرسون در این 

 تحقیق استفاده شد که فرمول آن بدین صورت است: 

 

   (2)  
                                                       

 

 آمار توصیفی جنسیت - 13

جنسیت مشتریان بانک ملت شعبه شهرستان آمار توصیفی  3شکل

همانطور که  تایی مورد مطالعه نشان می دهد. 65نوشهر را در نمونه 

مشتریان بانک ملت، مرد درصد( از  9/56نفر ) 37 مشاهده می شود

نمودار میله  4شکل . هستنددرصد( زن  1/43نفر ) 28و مابقی یعنی 

نشان می رد مطالعه در نمونه مورا جنسیت مشتریان بانک ملت ای 

 دهد.
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 آمار توصیفی جنسیت 3شكل 

 نمودار میله ای جنسیت  4شكل 

 

 آمار توصیفی میزان تحصیلات - 14

آمار توصیفی میزان تحصیلات مشتریان بانک ملت را در  5شکل 

تایی مورد مطالعه نشان می دهد. همانطور که مشاهده می  65نمونه 

تحصیلات  درصد( از مشتریان بانک ملت دارای  8/10نفر ) 7شود 

 8/53نفر ) 35درصد( دارای تحصیلات فوق دیپلم،  2/6نفر ) 4دیپلم، 

درصد( دارای  2/29نفر ) 19سانس و درصد( دارای تحصیلات لی

نمودار میله ای میزان  6تحصیلات فوق لیسانس هستند. شکل 

تحصیلات مشتریان بانک ملت را در نمونه مورد مطالعه نشان می 

 دهد.

 

 آمار توصیفی میزان تحصیلات 5شكل

 

 
 

 
 نمودار میله ای میزان تحصیلات 6شكل                 

 

 آمار توصیفی سن - 15

تایی  65آمار توصیفی سن مشتریان بانک ملت را در نمونه  7شکل 

نفر  30 همانطور که مشاهده می شود مورد مطالعه نشان می دهد.

درصد( در  9/36نفر ) 24سال،  30تا  20درصد( در رده سنی  2/46)

تا  41درصد(  در رده سنی  3/12نفر ) 8سال،  40تا  31رده سنی 

. سال هستند 60تا  51درصد( در رده سنی  6/4نفر ) 3سال و  50

در نمونه مورد را سن مشتریان بانک ملت نمودار میله ای  8شکل 

 نشان می دهد.مطالعه 

 آمار توصیفی سن 7 شكل   

 نمودار میله ای سن 8شكل                                  
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 مقیاس های مورد مطالعه آمار توصیفی - 16

مقیاس های مورد مطالعه را برای مشتریان آمار توصیفی  1جدول 

تایی مورد مطالعه  65بانک ملت شعبه شهرستان نوشهر در نمونه 

نشان می دهد. میانگین درجه  اعتماد مشتریان بانک ملت به خدمات 

در نمونه مورد  همانطور که مشاهده می شود بانکداری الکترونیکی

با توجه به اینکه است.  53/8با انحراف استاندارد  6/62مطالعه 

از حد متوسط  میانگین میزان اعتماد به خدمات بانکداری الکترونیکی

است، بیشتر شده است، می توان نتیجه گرفت که میزان  45آن که 

متوسط ، اعتماد مشتریان بانک ملت به خدمات بانکداری الکترونیکی

ت رو به بالا است. کمترین میزان اعتماد مشتریان بانک ملت به خدما

و بیشترین مقدار آن  42در نمونه مورد مطالعه  بانکداری الکترونیکی

 است.  75

میانگین میزان اعتماد مشتریان بانک ملت به امنیت در بانکداری 

 96/1با انحراف استاندارد  86/12در نمونه مورد مطالعه  الکترونیکی

اری است. با توجه به اینکه میانگین میزان اعتماد به امنیت در بانکد

است، بیشتر شده است، می توان  9آن که از حد متوسط  الکترونیکی

نتیجه گرفت که میزان اعتماد مشتریان بانک ملت به امنیت در 

متوسط رو به بالا است. کمترین میزان اعتماد  بانکداری الکترونیکی

در نمونه مورد  مشتریان بانک ملت به امنیت در بانکداری الکترونیکی

 است. 15یشترین مقدار آن و ب 8مطالعه 

ی میانگین میزان اعتماد مشتریان بانک ملت به سهولت در بانکدار

 11/2 با انحراف استاندارد 54/12در نمونه مورد مطالعه  الکترونیکی

نکداری است. با توجه به اینکه میانگین میزان اعتماد به سهولت در با

 است، می تواناست، بیشتر شده  9آن که از حد متوسط  الکترونیکی

نتیجه گرفت که میزان اعتماد مشتریان بانک ملت به سهولت در 

تماد متوسط رو به بالا است. کمترین میزان اع بانکداری الکترونیکی

ورد مدر نمونه  مشتریان بانک ملت به سهولت در بانکداری الکترونیکی

 است. 15و بیشترین مقدار آن  6مطالعه 

در  سودمندی ادرکیان بانک ملت به میانگین میزان اعتماد مشتری

با انحراف  86/12در نمونه مورد مطالعه  بانکداری الکترونیکی

است. با توجه به اینکه میانگین میزان اعتماد به  73/1استاندارد 

 9آن که از حد متوسط  در بانکداری الکترونیکی سودمندی ادرکی

عتماد است، بیشتر شده است، می توان نتیجه گرفت که میزان ا

 در بانکداری الکترونیکی سودمندی ادرکیمشتریان بانک ملت به 

متوسط رو به بالا است. کمترین میزان اعتماد مشتریان بانک ملت به 

 9در نمونه مورد مطالعه  در بانکداری الکترونیکی سودمندی ادرکی

 است. 15و بیشترین مقدار آن 

در  هی دهندگیآگامیانگین میزان اعتماد مشتریان بانک ملت به 

با انحراف  66/11در نمونه مورد مطالعه  بانکداری الکترونیکی

است. با توجه به اینکه میانگین میزان اعتماد به  62/2استاندارد 

 9آن که از حد متوسط  در بانکداری الکترونیکی آگاهی دهندگی

است، بیشتر شده است، می توان نتیجه گرفت که میزان اعتماد 

 در بانکداری الکترونیکی آگاهی دهندگیلت به مشتریان بانک م

متوسط رو به بالا است. کمترین میزان اعتماد مشتریان بانک ملت به 

و  4در نمونه مورد مطالعه  در بانکداری الکترونیکی آگاهی دهندگی

 است. 15بیشترین مقدار آن 

در  کاربرپسندیمیانگین میزان اعتماد مشتریان بانک ملت به 

با انحراف  68/12در نمونه مورد مطالعه  کترونیکیبانکداری ال

است. با توجه به اینکه میانگین میزان اعتماد به  13/2استاندارد 

است،  9آن که از حد متوسط  در بانکداری الکترونیکی کاربرپسندی

بیشتر شده است، می توان نتیجه گرفت که میزان اعتماد مشتریان 

متوسط رو به بالا  در بانکداری الکترونیکی کاربرپسندیبانک ملت به 

در  کاربرپسندیاست. کمترین میزان اعتماد مشتریان بانک ملت به 

و بیشترین مقدار آن  8در نمونه مورد مطالعه  بانکداری الکترونیکی

 است. 15

مشتریان بانک ملت به بانکداری  عوامل اعتمادمیانگین میزان 

 39/6با انحراف استاندارد  38/42ه در نمونه مورد مطالع الکترونیکی

در  اعتماد عوامل است. با توجه به اینکه میانگین میزان اعتماد به 

است، بیشتر شده  30آن که از حد متوسط  بانکداری الکترونیکی

مشتریان بانک  عوامل اعتماداست، می توان نتیجه گرفت که میزان 

ست. کمترین میزان متوسط رو به بالا ا ملت به بانکداری الکترونیکی



 (16-1)(،3شماره)، 2سال ، فصلنامه رهیافتی در مهندسی کامپیوتر /،س. سهراب پور، ح. متاجی نیمور
 

11 

در نمونه  مشتریان بانک ملت به بانکداری الکترونیکی عوامل اعتماد

 است. 50و بیشترین مقدار آن  27مورد مطالعه 

 آمار توصیفی مربوط به مقیاس های مورد مطالعه 9شكل 

خدمات بانکداری الکترونیکی  نمودار هیستوگرام  15تا 9شکل های 

سهولت، سودمندی ادراکی، آگاهی دهندگی )امنیت، و مؤلفه های آن

در نمونه مورد مشتریان بانک را و عوامل اعتماد  و کاربرپسندی(

 .نشان می دهدمطالعه 

 

 

 

 

 

           

 نمودار هیستوگرام خدمات بانكداری الكترونیكی 9شكل             

 نمودار هیستوگرام امنیت 10شكل                           

     
 نمودار هیستوگرام سهولت 11شكل                             

 

 نمودار هیستوگرام سودمندی ادرکی 12شكل                   

 نمودار هیستوگرام آگاهی دهندگی 13شكل                     

 نمودار هیستوگرام کاربرپسندی 14شكل                            
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 نمودار هیستوگرام عوامل اعتماد 15شكل

 آمار استنباطی  -17

های آمار استنباطی در این بخش فرضیات تحقیق  را به کمک روش 

مورد آزمون و بررسی قرار خواهیم داد .در ابتدا به بررسی فرضیه 

نرمال بودن هر یک از متغیرها با استفاده از آزمون کلموگرف 

 اسمیرنف پرداخته می شود.

 آزمون کلموگرف اسمیرنف -18

نتایج آزمون کلموگرف اسمیرنف را برای بررسی پیش فرض   2جدول 

نرمال بودن متغیرهای مورد مطالعه یعنی آزمون فرض  

{
𝐻0: متغیرها نرمال هستند

𝐻1: متغیرها نرمال نیستند
نشان می دهد. با توجه به سطوح  

می توان بیشتر هستند،  05/0معناداری به دست آمده که از مقدار 

( تایید می شود. بنابراین متغیرهای بانکداری 𝐻0گفت که فرض صفر)

الکترونیکی، سودمندی ادراکی، آگاهی دهندگی و عوامل اعتماد، 

نرمال هستند. با توجه به سطوح معناداری به دست آمده که از مقدار 

کمتر هستند، فرض صفر رد می شود. بنابراین متغیرهای  05/0

 امنیت، سهولت و کاربرپسندگی، نرمال نیستند. 

( 65لازم به ذکر است که با توجه به اینکه اندازه نمونه مورد مطالعه )

بیشتر است، طبق قضیه حد مرکزی می توان فرض کرد  30از مقدار 

 که فرضیه نرمال بودن داده ها برقرار است.

 

 

 

 

 آزمون کلموگرف اسمیرنف مربوط به مقیاس های مورد مطالعه 16 شكل

 

امنیت، سهولت، سودمندی بین خدمات بانکداری الکترونیکی)فرضیه: 

( با عوامل اعتماد در مشتریان ادراکی، آگاهی دهندگی و کاربرپسندی

 بانک ملت شعبه شهرستان نوشهر رابطه وجود دارد.

نمودار پراکنش را برای بررسی رابطه خطی بین  22تا  17شکل های 

امنیت، سهولت، خدمات بانکداری الکترونیکی و مولفه های آن شامل 

با عوامل اعتماد  سودمندی ادراکی، آگاهی دهندگی و کاربرپسندی

نشان می دهد. همانطور که مشاهده می شود بین بانکداری 

الکترونیکی و هر کدام از مولفه های آن با عوامل اعتماد، رابطه خطی 

 مستقیم وجود دارد.

 نمودار پراکنش بین امنیت با عوامل اعتماد 17شكل
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 نمودار پراکنش بین سهولت با عوامل اعتماد 18شكل 

 نمودار پراکنش بین سودمندی ادراکی با عوامل اعتماد19شكل     

 نمودار پراکنش بین آگاهی دهندگی با عوامل اعتماد 20شكل 

 

 نمودار پراکنش بین کاربرپسندی با عوامل اعتماد 21شكل 

 

نمودار پراکنش بین خدمات بانكداری الكترونیكی وعوامل  22شكل 

 اعتماد

{
𝐻0:  بین خدمات بانکداری الکترونیکی مولفه هایش رابطه معناداری وجود ندارد

𝐻1: بین خدمات بانکداری الکترونیکی مولفه هایش رابطه معناداری وجود دارد
 

نتایج آزمون  3جدول . از آزمون همبستگی پیرسون استفاده می کنیم

بانکداری  بینهمبستگی پیرسون را برای بررسی وجود رابطه خطی 

ا عوامل اعتماد در مشتریان بانک ملت الکترونیکی و مولفه های آن ب

شعبه شهرستان نوشهر در نمونه مورد مطالعه نشان می دهد. با توجه 

با به نتایج، شدت همبستگی پیرسون بین بانکداری الکترونیکی 

، بین 602/0عوامل اعتماد امنیت با ، بین 763/0عوامل اعتماد 

عوامل  با، بین سودمندی ادراکی 528/0عوامل اعتماد با سهولت 

و  757/0عوامل اعتماد با ، بین آگاهی دهندگی 458/0اعتماد 

است. مقدار  672/0عوامل اعتماد کاربرپسندی با همچنین بین 

عوامل اعتماد و ضریب تعیین بین خدمات بانکداری الکترونیکی 

کترونیکی به است که نشان می دهد خدمات بانکداری ال 582/0

درصد می تواند از تغییرات عوامل اعتماد را تبیین کند.  2/58میزان 

است که نشان  362/0عوامل اعتماد و مقدار ضریب تعیین بین امنیت 

درصد می تواند از تغییرات عوامل  2/36می دهد امنیت به میزان 

عوامل اعتماد و اعتماد را تبیین کند. مقدار ضریب تعیین بین سهولت 

درصد می  8/27است که نشان می دهد سهولت به میزان  278/0

تواند از تغییرات عوامل اعتماد را تبیین کند. مقدار ضریب تعیین بین 

است که نشان می دهد  209/0عوامل اعتماد و سودمندی ادراکی 

درصد می تواند از تغییرات عوامل  9/20سودمندی ادراکی به میزان 

و آگاهی دهندگی دار ضریب تعیین بین اعتماد را تبیین کند. مق

به آگاهی دهندگی است که نشان می دهد  573/0عوامل اعتماد 
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درصد می تواند از تغییرات عوامل اعتماد را تبیین کند.  3/57میزان 

است  451/0عوامل اعتماد و  کاربرپسندیمقدار ضریب تعیین بین 

تواند از درصد می  1/45به میزان  کاربرپسندیکه نشان می دهد 

 000/0تغییرات عوامل اعتماد را تبیین کند. مقدار سطا معناداری 

کمتر است. پس رابطه خطی بین  05/0محاسبه شده که از مقدار 

، خدمات بانکداری الکترونیکی و مولفه های آن با عوامل اعتماد

معنادار است. یعنی هر چقدر میزان خدمات کلی بانکداری  مستقیم و

نیت، سهولت، سودمندی ادراکی، آگاهی دهندگی و امالکترونیکی، 

در بانک ملت بیشتر باشد، میزان اعتماد مشتریان بانک  کاربرپسندی

بین خدمات هم بیشتر است و برعکس. بنابراین می توان گفت که 

امنیت، سهولت، بانکداری الکترونیکی و مولفه های آن شامل 

 با عوامل اعتماد،سودمندی ادراکی، آگاهی دهندگی و کاربرپسندی 

 رابطه مستقیم معناداری وجود دارد.

بانكداری الكترونیكی و مولفه های آن  پیرسون بین همبستگی 23شكل

 با عوامل اعتماد

 نتیجه گیری - 19
با پیشرفت فناوری، بیشتر فعالیت های زندگی روزمره ما به صورت 

این روند بانکداری الکترونیک نمونه مهمی از  .آنلاین منتقل می شود

است بانکداری الکترونیک طیف وسیعی از خدمات را به مشتریان خود 

ارائه می دهد: مشتریان می توانند با حساب های بانکی خود تعامل 

داشته باشند و همچنین تراکنش های مالی را تقریباً از هر نقطه و بدون 

 محدودیت زمانی انجام دهند.
یزان اعتماد مشتریان به خدمات متغیر تحقیق می توانند بیان کننده م5

بانکداری اینترنتی باشند ومی توان برروی تک تک این عوامل باتوجه به 

مولفه های آن استراتژی خاصی طراحی وتبیین واجرایی نمود. هر چقدر 

میزان خدمات کلی بانکداری الکترونیکی، امنیت، سهولت، سودمندی 

ملت بیشتر باشد، میزان  ادراکی، آگاهی دهندگی و کاربرپسندی در بانک

اعتماد مشتریان بانک هم بیشتر است و برعکس. بنابراین می توان گفت که 

بین خدمات بانکداری الکترونیکی و مولفه های آن شامل امنیت، سهولت، 

سودمندی ادراکی، آگاهی دهندگی و کاربرپسندی با عوامل اعتماد، رابطه 

 مستقیم معناداری وجود دارد.
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