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در پذیرش  اه  مشتریان بانکی شده اد ریسک ادراکنقش ابع
 بانکداری اینترنتی در ایران

 
 *رضا خدمتگذار حمید

 **زاده پیام حنفی
 ***راضیه کیانپور

 
 چکیده

 بانکی ایران، شاهد آن هستیم که ی با رشد روزافزون فناوری اطلاعات و بازار رقابتی موجود در حوزه
یکی از . ها قرار گرفته است لکترونیک توسط مشتریان، مورد توجه بانکموضوع پذیرش بانکداری ا
این پژوهش به . است) IB(  خدمات الکترونیک بانکی، بانکداری اینترنتیی مفاهیم کاربردی در ارائه

.  پرداخته استIBها در پذیرش   مشتریان بر نیت آنی شده بررسی تأثیر مفهوم ابعاد ریسک ادراک
 که  و تحلیل عاملی تأییدی نشان دادیابی معادلات ساختاری کارگیری مدل هاز بشده  نتایج حاصل

 نیت ی دهنده های اصلی کاهش های زمانی، کارایی، امنیتی، مالی و حریم خصوصی، ریسک ریسک
با توجه . باشد ی مییثیر منفی بسیار جزأ هستند و ریسک اجتماعی دارای تIBمشتریان برای پذیرش 

ها  ها برای کاهش تأثیر منفی این ریسک تی نیز در جهت کمک به بانکمدیریهای هادبه نتایج، پیشن
 .ارائه شده است توسط مشتریانIB  در پذیرش

 شده بانکداری اینترنتی، پذیرش، ابعاد ریسک ادراک: مفاهیم کلیدی
 
 
 

                                                 
 انشگاه علم و فرهنگدکارشناس ارشد مهندسی مالی  *

 ی مدیریت و حسابداری دانشگاه علامه طباطبایی استادیار دانشکده **
 یقاتدانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحق ***
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 مقدمه
 یدار اطلاعات و به وجـود آمـدن اشـکال مختلـف بانک ـ            ی فناور ی  توسعه ر،ی اخ یها در سال 
 ,Eriksson ( متحول کرده استانشانی با مشتر راها  بانکی ارتباطها وهی ش اساساًک،یالکترون

Kerem, & Nilsson , 2008.( 
 بـه   آن اسـت کـه در       یک ـی الکترون ی بانکـدار  یها  از شاخه  یکی) IB( 1ینترنتی ا یبانکدار

شـده   ی طراح ـ تی وب سا   و با استفاده از    نترنتی ا قیشود تا از طر    ی امکان داده م   نی ا انیمشتر
ــک ــه توســط بان ــا، از دامن ــانکیعی وســی ه ــوه، پرداخــت  ی از خــدمات ب ــال وج ــد انتق  مانن

 نــدی و چــک اســتفاده نمایگــذار هی خــدمات ســرما،یموجــودهــا، اطلاعــات  حــساب صــورت
)Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto, & Pahnila, 2004.( 

 توان به آزاد شدن از محدودیت های زمانی و           برای بانک ها می    IBاز مزایای استفاده از     
مکانی، کاهش هزینه های عملیاتی و اجرایی، آگاهی درباره فعالیـت هـای مـشتری و ایجـاد                  

 .)Yiu, Grant & Edgar, 2007(پتانسیل برای گـسترش دامنـه خـدمات اشـاره نمـود      
ای مـالی را بـه    به مشتریان این امکان را می دهد تا دامنه وسیعی از تراکنش ه         IBهمچنین  

صورت الکترونیک، به وسیله وب سایت بانک، در هر زمان و مکـانی ، سـریعتر و بـا کـارمزد                     
 & Kalakota(هـای پــائین تــر در مقایـسه بــا روش هــای دیگـر بــانکی انجــام دهنـد     

Whinston, 1997(. 
مـه   و با وجـود ه ینترنتی در تعداد کاربران اوستهی مداوم و پ  شی افزا رغمی عل گری د یاز سو 

 اسـت   افتـه ی ن شی رود، افزا  ی ، آنطور که انتظار م     IB رشد کاربران    زانی ، م  IB ی ها شرفتیپ
)White & Nteli, 2004.(   مقایسه آمار کاربران اینترنتی در ایران با کـشور پیـشرفته ای 

 میلیون نفـر و   66.5 حدود 2009جمعیت ایران در سال . مانند انگلستان می تواند جالب باشد
 Internet Word( میلیـون نفـر تخمـین زده شـده اسـت      32.2بران اینترنتی آن تعداد کار

State .(               بر اساس اعلام بانک مرکزی جمهوری اسلامی ایران، تعـداد کـاربران خـدماتIB 
) کل جمعیت ایران   % 8.7یعنی  ( میلیون نفر    5.8 در حدود    2009درانتهای سه ماهه اول سال      

.   بانـک خـصوصی دریافـت مـی کننـد          6نـک دولتـی و       با 11می باشد که این خـدمات را از         
 میلیـون کـاربر     48.75، دارای   2009ن نفر در سـال      و میلی 61.5انگلستان با جمعیتی در حدود      

و بر اساس آمـار انجمـن خـدمات تـسویه وجـوه      ) Internet Word State(اینترنت است 
 22شور بـالغ بـر       در ایـن ک ـ    IB، تعـداد کـاربران      2009در نیمه اول سال     ) Apacs (2بانکی
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مقایسه این دو آمـار بـه       . بوده است ) کل جمعیت انگلستان  % 35.8یعنی در حدود    (میلیون نفر   
دارد و    عقب ماندگی زیادیIBخوبی این حقیقت را آشکار می کند که ایران در زمینه کاربرد 

 توسط مشتریان در ایران، مشکل اصلی بانک هـا در گـسترش             IBهنوز مشکل عدم پذیرش     
 .ن خدمات است ای

یکی از مفاهیمی که در پژوهش های بررسی رفتار مشتری مورد توجه قرار گرفته اسـت،                
محققان رفتار مـشتری، اغلـب ریـسک ادراک         . مشتری است  3ریسک ادراک شده  مفهوم  

شده را به عنوان ادراک مشتری در مورد عدم اطمینان و نتـایج معکـوس بـالقوه خریـد یـک                     
بـسیاری از  ). Littler & Melanthiou, 2006(ف کرده انـد   محصول و یا سرویس تعری

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

). Gemünden, 1985(یار وابـسته اسـت   چه میزانی است، به طبقه محصول یا خدمت بس
اگر خرید آنی را به عنوان یک رابطه کوتاه مدت بـین خریـدار و فروشـنده در نظـر بگیـریم،                      

 که یک رابطه بلند مدت است، به شکل پیچیده تـری            IBمطمئنا ابعاد ریسک ادراک شده در       
 .مشاهده خواهد شد که نیازمند بررسی های دقیق تری می باشد

 در تعـداد    IBکه مفهوم ریسک ادراک شده به عنوان یکـی از موانـع پـذیرش               با وجود آن  
ماننـد  (نسبتا زیادی از مطالعات مورد بررسی قـرار گرفتـه اسـت ، امـا جـز تعـداد محـدودی                      

Littler & Melanthiou, 2006; Lee,2009(     در اکثر آنهـا شـاهد دو اشـکال عمـده ،
 شده به عنوان یک سازه جداگانه توجه شده اول آنکه در آنها به مفهوم ریسک ادراک       . هستیم

مـورد دوم آنکـه در بـسیاری از    ). Yiu et al,2007 برای مثال(است و نه مجموعه از ابعاد 
آنها مفهوم ریسک ادراک شده معادل یک یا چند بعد خاص از  ابعاد ریسک ادراک شده مانند                  

 ). Chan & Lu, 2004 بـرای مثـال   (امنیت و حریم خصوصی در  نظر گرفته شده اسـت  
بنابراین هدف اصلی این پژوهش آنست که ابعاد ریسک ادراک شده مـشتریان را در پـذیرش               

IB                 در ایران شناسایی نموده و میزان تاثیر گذاری هر کدام را به صورت جداگانه مورد بررسی 
 .قرار دهد

سوم بخش   ادبیات پژوهش و   ،بخش دوم : یر سازماندهی شده است   این مقاله به صورت ز    
بخش چهارم بـه تحلیـل داده هـا و بررسـی فرضـیه هـای                . روش پژوهش را شرح می دهند     

بخش پنجم یافته های پژوهش را مورد بررسی قـرار مـی دهـد و مفـاهیم                . پژوهش میپردازد 
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گیـری پـژوهش را      در نهایت بخش ششم، نتیجه      و   تئوریکی و مدیریتی آنها را ارائه می دهد       
 .ز برای پژوهش های بعدی ارائه می دهدبیان کرده و پیشنهاداتی نی

 
 ادبیات پژوهش

با تغییر اساسی در کانال های خدمت رسانی بانک ها از طریق فناوری های جدیدی مانند 
IB    ــم ــوده ای ــانکی ب ــاوری ب ــات فن ــدی در تحقیق ــات جدی ــدن ادبی ــه وجــود آم  ، شــاهد ب

)Pikkarainen et al., 2004 .( یات مورد توجه محققان یکی از حوزه هایی که در این ادب
 . قرار گرفته است، موضوع پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان بوده است

Hernandez & Mazzon (2007)  در یک دسته بندی، مطالعات پـذیرش IB را در 
 :دو طبقه دسته بندی نموده است

که هدف آنها شناسایی مستقیم مشخصات، نگرش هـا ، واکـنش             : 4مطالعات توصیفی   •
 . استIBها، موانع پذیرش و ویژگی های جذاب کننده پذیرش برای پذیرندگان 

که هدف آنها آنست که با استفاده از یکی از مدل هـای پـذیرش                : 5مطالعات رابطه ای    •
 . را شناسایی نمایندIBفناوری های جدید و یا ترکیبی از آنها، متغیر های موثر در پذیرش 

 نگـاه  IBساس نگاه رویکرد دوم به موضوع پـذیرش  در این پژوهش سعی شده است بر ا       
 .شود

های هایی که در رویکرد دوم، به عنوان تئوری ها و مدل          اما رویکرد های تئوریکی و مدل     
 :پایه در این حوزه مورد استفاده قرار گرفته اند، را می توان در موارد زیر خلاصه نمود

   TRA( (Fishbein & Ajzen, 1975) (6تئوری علت عمل •
 IDT (  (Rogers, 1983)( 7تئوری انتشار نوآوری •
 TPB(  (Ajzen, 1985) (8تئوری رفتار برنامه ریزی شده •
 (Bandura, 1986) (SCT) 9تئوری شناخت اجتماعی •
 TAM ((Davis, 1989) (10مدل پذیرش فناوری •
 CTT ( (Morgan & Hunt, 1994)( 11اعتماد-تئوری تعهد •
 & PRT ((Roselius, 1971; Jacoby (12تئــوری ریــسک ادراک شــده •

Kaplan, 1972) 
محققان بسیاری سعی در استفاده، توسعه و ترکیب این مدل ها و تئـوری هـا بـه منظـور       

 . نموده اندIBپذیرش فناوری های جدیدی مانند 
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تئوری که در این پژوهش به عنوان مفهوم پایه مورد استفاده قرار گرفتـه اسـت، تئـوری                  
مشخصه اصلی  که این تئوری را از تئوری ها و مـدل             . می باشد ) PRT(ریسک ادراک شده    

ها یا مدل های اشاره شده های دیگر متمایز می کند، این نکته است که برعکس دیگر تئوری
 تمرکز دارند،  IBکه بیشتر بر روی عوامل مثبت تاثیرگذار در تشویق مشتریان جهت پذیرش

 توسـط   IBکه مانع پـذیرش     ) ریسک هایی  (این تئوری  به طور خاص بر روی عوامل  منفی          
 خـواهیم   IBدر ادامـه بـه معرفـی ایـن تئـوری در حـوزه               . مشتریان می شوند، متمرکز است    

 .پرداخت
همانطور که قبلا اشاره شد، ریسک ادراک شده را می توان به عنـوان ادراک مـشتری در               

عریـف نمـود    مورد عدم اطمینان و نتایج معکوس بالقوه خریـد یـک محـصول یـا سـرویس ت                 
)Littler & Melanthiou, 2006 .(    ریسک ادراک شده به عنوان عامـل مهمـی در نظـر

 ).Pavlou, 2003(گرفته می شود که رفتار مشتری را تحت تاثیر قرار می دهد 
 ریـسک  ،امیـد ن )PRT(محققان در تئوری که می توان آن را تئوری ریسک ادراک شده 

این ابعـاد شـامل ریـسک هـای     . عد شناسایی کرده اندادراک شده را بصورت ترکیبی از چند ب 
ایـن ابعـاد   .  باشندکارایی، مالی، اجتماعی، روانشناسی، امنیتی، حریم خصوصی و فیزیکی می     

جهـت  (توسط محققان بسیاری مورد استفاده قـرار گرفتـه و حتـی  توسـعه داده شـده اسـت                     
 .) مراجعه نمائیدLim(2003)اطلاعات بیشتر می توانید به 

ر مطالعه بر روی مفهوم ریسک ادراک شده مشتریان در حوزه های گونـاگون، بایـد بـه                  د
این نکته توجه نمود که اشکال مجزای ریسک ممکن است به طور مستقل از یکـدیگر درک                 

ثیرگذاری هر کدام ممکن است متفاوت باشد، چون هـر کـدام مـی تواننـد از انـواع                   أشوند و ت  
ــابع و در شــرایط  ــد متفــاوتی از من ــاوتی بوجــود آین ).  Mandrik & Bao, 2005(متف

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

ده در پـذیرش بانکـداری      به اینکه هدف اصلی این پژوهش، بررسی اثر ابعاد ریسک ادراک ش           
 .اینترنتی است، در ادامه به مرور ادبیات این حوزه می پردازیم

 به بررسی ابعاد ریسک ادراک شده، بـه طـور خـاص، در              PRT که بر اساس      را مطالعاتی
توان به چهار پژوهش محدود کرد که می توانید جزئیات آن را در     می ، پرداخته اند  IBپذیرش  
 . مشاهده کنید1جدول
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 می توان دریافت که برخی از مفاهیم در این مطالعـات دارای             1ا بررسی مطالعات جدول   ب
بر اساس نتایج این مطالعات و با جمع بنـدی مفـاهیم ابعـاد ریـسک                . هایی هستند همپوشانی

زمانی، :  دسته تقسیم بندی نمود6ادراک شده در آنها، می توان ابعاد ریسک ادراک شده را در 
در ادامه به تعریف هر کدام از این ابعـاد در           . تماعی، امنیتی و حریم خصوصی    مالی، کارایی، اج  

 :  می پردازیمIBمحتوای 
 این ریسک به نگرانی های مشتریان درباره ایـن مـوارد اشـاره مـی                :13ریسک زمانی 

 زمـان زیـاد اختـصاص یافتـه جهـت حـل             -IB  2 زمان زیاد یـادگیری اسـتفاده از         -1: کند
 زمـان   -3و  ) مانند اثبـات خطـای تـراکنش هـا        ( عامل آن است     IBه از   مشکلاتی که استفاد  

 . نمود IBزیادی که باید صرف انجام و تکمیل تراکنش ها در 
 این ریسک به نگرانی های مشتریان در مـورد پتانـسیل ضـرر مـالی                 :14ریسک مالی 

کنش مانند   اشتباه در وارد کردن مشخصات ترا      -1: اشاره می کند که ناشی از این موارد است        
 عدم توانـایی گـرفتن خـسارت از بانـک در            -IB  2شماره حساب یا مبلغ توسط مشتری در        

 از دسـت دادن کنتـرل حـساب شخـصی و در     -3صورت رخداد خطایی در انجام تـراکنش و         
  IBنتیجه ضرر مالی در اثر استفاده از 

 
ه در   مطالعاتی که به طور خاص به  بررسی ابعاد ریسک ادراک شدـ 1جدول 

 . پرداخته اندIBپذیرش 

 مولفان
Littler & 
Mlanthi

ou 
(2006) 

Zhao et 
al (2008) 

Lee 
(2009) 

Aldas-
Manzano 

et 
al(2009) 

   * + * مالی
 * * + * کارایی
 * + + + اجتماعی
 + * + * زمانی
 * + * امنیتی

 +   حریم خصوصی
* 

* 
     + + روانشناسی

ابعاد 
ریسک 
ادراک 
 شده

     +   فیزیکی
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. ابعادی که در مطالعات بامعنی شناخته شده اند* : ,  ابعاد بررسی شده در مطالعات  + : : 1توجه
در محتوای فرهنگ چین هیچ کدام از ابعاد بر اساس  Zhao et al (2008)  در   :2توجه 

ه ترکیبی از ابعاد  بعد  ک4تقسیم بندی جدول مهم شناخته نشدند و تقسیم بندی دیگری شامل 
 .مورد بررسی می باشد، بدست آمده است

 
 را در   IB این ریسک به عواملی اشاره دارد که ممکن است کارایی             :15ریسک کارایی 

 عـدم عملکـرد خـوب سیـستم بـه علـت             -1: ثیر قرار دهد  أنظر مشتری در موارد زیر تحت ت      
 عـدم بـرآورده     -2وب سـایت و     سرعت دانلود پائین، وقفه های سرور و یا عملیات نگهداری           

 .، بر اساس برتری های تبلیغ شده پس از استفادهIBنمودن انتظارات مشتری از 
:  اشـاره دارد   ری حوزه ز  دو در   انی مشتر ی ها ی به نگران  سکی ر نیا:  16ریسک اجتماعی 

 ی اجتمـاع  گـاه ی و از دست دادن جا     IB خانواده، دوستان و همکاران در مورد        ی منف دگاهی د -1
 ارتبـاط  ییعـدم توانـا  -2 در آن و  ی کلاهبـردار  ای ـ گروه ها در صورت رخـداد اشـتباه          نیدر ا 
   IB صورت استفاده ازر با کارمندان بانک و کمک از آنها دمیمستق

 را تـشکیل    IBنگرانی در مورد موارد زیر، ریسک امنیتی مـشتریان          :  17ریسک امنیتی 
امنیـت  ( و ارسـال اطلاعـات مـالی          عدم امنیت شبکه جهانی وب برای دریافـت        -1: می دهد 
 که امنیت مشتریان را به خطـر        IB ضرر بالقوه ناشی از کلاهبرداری و یا هک          -2و  ) اینترنت

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

حال اگر  . خود کنترل داشته باشند   خواهند تا بر همه جنبه های جمع آوری داده های شخصی            
های خصوصی کاربران بدون آگاهی آنها مورد جمع آوری و ثبت قرار گیـرد، ایـن باعـث                  داده

 ). Depallo,2000(نگرانی آنها خواهد شد 
Lee (2009) با این استدلال که  IB  ایجـاد    هیچ گونه تهدیدی را یرای زندگی بـشر

بـر  .   خارج کرده است   IBیسک ادراک شده در پذیرش      نمی کند، ریسک فیزیکی را از ابعاد ر       
 Zhao et  وLittler & Melanthiou (2006)این اساس و  با توجه به نتایج مطالعات 

al (2008)که در آنها ریسک روانشناسی به عنوان ابعاد ریسک موثر در پذیرش IB شناخته 
 خـارج   IBوثر در پذیرش نشده اند، ریسک های فیزیکی و روانشناسی از ابعاد ریسک های م

 .شده اند
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ایده های درباره نتایح رفتار، که شامل ریسک ادراک شده هم می شود، از جملـه اجـزای                  
درمـورد  ). Jarvenpaa & Todd, 1997(اصلی و پایه نگـرش نـسبت بـه رفتـار هـستند      

 IB ،Venkatesh, Morris, Davis & Davis (2003پذیرش تکنولوژی هایی مانند 
 به طور بسیار مثبتـی بـه   19ند چون پذیرش فناوری اختیاری است، نگرش و نیت       نک بیان می  (

 مـی تواننـد درک مـشتریان را         IBبنابراین ابعاد ریسک ادراک شده در پذیرش        . هم مرتبطند 
 تحت تاثیر قرار دهند و اثـر منفـی روی نیـت آنهـا بـرای پـذیرش چنـین        IBدرباره پذیرش   

با توجه به این مطالب، می توان فرضیه های زیـر  ). Yiu et al,2007(فناوری داشته باشند 
 : را مطرح نمود

 
H:  حــریم -6امنیتــی، -5 اجتمــاعی، -4 کــارایی، -3 مــالی، -2 زمــانی -1( ریــسک 

 IB، به طور منفـی نیـت وی را بـرای پـذیرش              IBادراک شده مشتری نسبت به      ) خصوصی
 .تحت تاثیر قرار می دهد

، H3 بـا عنـوان      یی، کـارا  H2 بـا عنـوان      ی ، مـال   H1عنوان   با   ی زمان سکیدر بالا اثر ر   
 در نظـر گرفتـه   H6 با عنوان ی خصوصمی و حرH5 با عنوان یتی، امن H4 با عنوان    یاجتماع

 مدل پژوهش این مطالعه را که بر اساس فرضیه های مطرح شـده طراحـی شـده                  .شده است 
 .  ملاحظه کنید1است، می توانید در شکل

 
  مدل پژوهشـ 1شکل
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 روش پژوهش
بـرای  . پژوهش حاضر از نظر روش جمع آوری داده ها، از نوع توصیفی و پیمایشی اسـت               

اول آنکـه بـا توجـه بـه مـدل           . تعیین جامعه آماری این پیمایش باید به دو نکته توجـه نمـود            
 قبل از پذیرش آن     IBپژوهش، هدف بررسی ابعاد ریسک ادراک شده در  نیت برای پذیرش             

 به طور فعـال  IBای که باید مورد توجه قرار گیرد آنست که کسانی که از    دومین نکته   . است
استفاده می کنند، به علت تغییر محتوای ابعاد ریسک ادراک شده پس از پذیرش، نمی تواننـد           

با توجـه بـه ایـن دو نکتـه،     . برداشت درستی از ادراک  های خود قبل از پذیرش داشته باشند         
 اسـتفاده   IB از بانک ها انتخاب شدند که به طـور فعـال از              جامعه آماری پژوهش، مشتریانی   

 .نمی کنند
 و با انجام تعدیلات Tryfos (1996) رابطه پیشنهادیحداقل حجم نمونه با استفاده از 

 . بدست آمد384لازم محاسبه گردیدکه حجم نمونه ای برابر با 
بیـات انجـام گرفتـه      پرسشنامه ای که در این مطالعه بکار رفته است، بر اسـاس مـرور اد              

 و نیـت بـرای   شـاخص هر کدام از سازه های ابعاد ریسک ادراک شده حاوی سه  . طراحی شد 
 سـوال در مـورد      10همچنین پرسـشنامه حـاوی      .  بودند شاخص نیز حاوی چهار       IBپذیرش  

بـرای ارزیـابی نظـرات پاسـخ دهنـدگان از           . مشخصات جمعیت شناختی پاسخ دهندگان بـود      
جهـت  .  اسـتفاده شـد    "کـاملا مـوافقم   " تـا    "کاملا مخـالفم    "کرت از    نقطه ای لی   5مقیاس  

 نفـری انجـام     10اطمینان از محتوای پرسشنامه، پیش تستی نیز بر روی یک نمونه تصادفی             
 . پرسشنامه انجام شد و ظاهرروی محتوا گرفت و بر اساس نتایج آن اصلاحاتی بر

ایـن  .  و اینترنتی استفاده شـد     20کنترلیجهت جمع آوری داده ها از دو روش پیمایش خود         
در روش اول، ابتدا پنج منطقه در . کار جهت کاهش میزان تورش های احتمالی صورت گرفت

شمال، جنوب، مرکز، شرق، و غرب ایران انتخاب شـدند و در آنهـا اقـدام بـه نمونـه بـرداری            
خذ مجوز از راه با ا (این نمونه برداری در مکان هایی مانند قطار های مسافربری           . تصادفی شد 

، مراکز تجاری، سازمان های دولتی، شـرکت هـای خـصوصی،            )آهن جمهوری اسلامی ایران   
 بطـول   1388کارخانجات صنعتی و دانشگاه ها انجام گرفت و بـه مـدت یکمـاه در دی مـاه                   

 پرسشنامه جمع آوری شد که پس از حـذف پرسـشنامه      462در مجموع از این روش      . انجامید
در روش دوم یعنـی پیمـایش       .  پرسشنامه تکمیـل شـده بدسـت آمـد         414های ناقص، تعداد    

در مرحله بعد لینک آدرس این پرسشنامه در صفحه         . اینترنتی، ابتدا پرسشنامه آنی طراحی شد     
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در نهایت بـا اسـتفاده از ایـن         .  سایت معروف در زمینه مدیریت و بانکداری قرار گرفت         2اول  
بنابراین در مجموع حجم نمونـه      . سخ دریافت شد   پا 140روش و در همان مدت زمان یکماه،        

 .  بدست آمد554ای برابر با 
از پاسـخ دهنـدگان     % 54در مورد مشخصات جمعیت شناختی پاسخ دهندگان باید گفـت           

هچنـین  . سـال بودنـد   ) 35-26(از نظر سن، متعلق به گـروه        %) 41.5(مرد و بیشترین نسبت     
 و  بودنـد دارای مـدرک تحـصیلی لیـسانس   %) 36.6(بیشترین گروه از  پاسخ دهندگان یعنـی    

تعلـق  )  هـزار تومـان  500 تـا  250(از نظر درآمد به گروه در آمـدی      %) 33.4(بیشترین نسبت   
 .  از پاسخ دهندگان نیز از اینترنت به طور منظم استفاده می کردند %57.8. داشتند
 

 ها  دادهتحلیل
 Anderson & Gerbing کـه توسـط   ی مرحلـه ا دو داده هـا، از رونـد   لی تحلیبرا

 شـود و    ی م ـ لی تحل سنجش مرحله، مدل    نیدر اول .  شده است، استفاده شد    شنهادی پ (1988)
 .ردی گی قرار می پنهان مورد بررسی سازه هاانی میدر مرحله دوم روابط ساختار

 
 تحلیل مدل سنجش 

، بـرای آزمـودن مـدل    LISREL 8.54با اسـتفاده از  ) CFA (21ییدیأتحلیل عاملی ت
برای ارزیابی مدل   . ش و بررسی اعتبار های تشخیصی و همگرایی سازه ها انجام گرفت           سنج

، )Hinkin, 1995( بارهـای عـاملی    شاخص های حداقل مقادیر توصیه شده برایسنجش،
، اعتبـار  )Hair, Anderson, Tatham & Black ,1998(اندازه های قابلیت اطمینـان  

مـد نظـر   )  Chin, 1998(عتبار تشخیـصی  و ا) Fornell & Larcher,1981 (یهمگرای
 .نتایج نشان دادند که تمامی این مقادیر توصیه شده رعایت شده است. تقرار گرف

 
 تحلیل مدل ساختاری

مـورد   SEM)( 22ی معـادلات سـاختار    یابی مـدل  ،یشنهادی ـ پ ی مدل ساختار  لی تحل یبرا
 بالای نمونـه و مقـادیر       به دلیل اینکه آزمون مجذور کای نسبت به حجم        . استفاده قرار گرفت  

  در این    ،) Kenny,2001( از خود حساسیت نشان می دهد        همبستگی های موجود در مدل    
 در نظر گرفتـه شـده       ی برازندگ یها شاخص ری، سا  مطالعه، برای انجام تحلیل مدل ساختاری     
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 .  شده اسـت   لی هستند، اما اثر حجم نمونه در آنها تعد        ی بر مجذور کا   یاست که هر چند مبتن    
، 0.98 (NNFI(،  NFI) 0.98( شامل مقادیر بدست آمده برای شاخص های برازندگی      مقایسه  

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

 & Huو Bentler, 1990، chau,1997ل مـی توانیـد بـه    اطـلاع از مقـادیر قابـل قبـو    
Bentler, 1999  مراجعه فرمائید.( 

، نتایج مدلیابی معادلات ساختاری بکار رفته در تحلیل داده ها نشان داده شده              2در جدول 
اولـی ضـرایب    . به طور کلی، مدل ساختاری می تواند توسط دو شاخص ارزیابی شـوند            . است

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

همانطور که در جدول مشخص است، ابعاد       . نیروی پیشگویی کننده مدل را منعکس می کنند       
منیتی، مالی و حریم خصوصی به طور عمده و بامعنی نیت برای            ریسک های زمانی، کارایی، ا    

کل واریانس در نیت    % 77 را به طور منفی تحت تاثیر قرار می دهند و مشترکاٌ             IBاستفاده از   
از طرف دیگر ریسک اجتماعی، به طور عمـده ای نیـت بـرای اسـتفاده را                 . را شرح می دهند   

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

 
  ـ  مقادیر بدست آماده در مدل ساختاری2جدول

P مقادیر T مقادیر β R ² به ازفرضیه
آیا فرضیه 
حمایت می 

 شود؟

H1 TIM0.56- 13.70- **0.000 بله 
H2 FIN 0.26- 4.53- **0.000 بله 
H3 PER0.37- 7.72- **0.000 بله 
H4 SOC0.07- 1.62- 0.108 خیر 
H5 SEC0.34- 6.82- **0.000 بله 
H6 PRI 

INT

0.15- 

0.77

 بله 0.028* -2.22
 P ، *0.05<P>0.001 **   :توجه 
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 بحث
ریـسک ادراک شـده را در نیـت     ثیر هر کدام از ابعادأمدل مورد بررسی در این پژوهش، ت

دا یادآوری این نکته مهم اسـت کـه بـا توجـه بـه               در ابت . مشتریان مورد بررسی قرار می دهد     
در ایـن قـسمت بـا       . حاصله، مدل پیشنهادی دارای نیروی تشریحی بالایی اسـت         R2مقادیر  

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

بنابراین مهمترین نگرانی مشتریان بانک ها به زمـان زیـاد صـرف شـده بـرای انجـام                   . است
همچنـین مـشتریان   . تراکنش ها و یا رفع مشکلات احتمالی که ایجاد می شود، بر می گـردد  

بنابراین بانک ها بایـد در      .  مشکل و زمانبر باشد    IBنگران آن هستند که یادگیری استفاده از        
حتمال تأخیر های پرداخت و زمان تراکنش ها اقدامات فنی لازم را انجام دهند              مورد کاهش ا  

همچنین در مورد مشکلات احتمـالی بـه وجـود          . و این اقدامات را به اطلاع مشتریان برسانند       
آمده در هنگام استفاده مشتریان، باید راهنماها و دستورالعمل های لازم تهیه و اطلاعرسـانی               

ین نظر که زمان زیادی را نباید صرف حل این مشکلات کنند، اطمینـان              شود تا مشتریان از ا    
ایجاد و گسترش مراکز راهنمای تلفنی هم می تواند برای ایـن هـدف راهگـشا                . حاصل کنند 

، طراحی نسخه های آزمایـشی و  ند نیز بیان کرده ا Yiu et al (2007)همانطور که . باشد
یان بانک نیز می تواند در مشتریان این اطمینـان را  تبلیغ در جهت استفاده از آن در بین مشتر    

 .  را بیاموزندIBایجاد کند که به راحتی می توانند نحوه استفاده از 
 تأثیرگـذار اسـت، ریـسک       IBدومین ریسک از نظر اهمیت که در نیت برای اسـتفاده از             

نطـور کـه    آIBنگرانی مشتریان در این بعد ریسک از این جهت است که سرور     . کارایی است 
انتظار می رود خوب کار نکند و به علت وقفه هـای سـرور و یـا عملیـات هـای نگهـداری و                        
تعمیرات، دائما دچار مشکل شود و آنها دائما شاهد پیغـام خطـای سـرور در هنگـام اسـتفاده                    

 سرعت دانلود پـائینی داشـته باشـد،         IBهمچنین آنها از اینکه به این دلیل وب سایت          . باشند
نگرانی دیگر مشتریان در حوزه این ریسک به این مطلـب بـر مـی          . نی می کنند  احساس نگرا 

 تبلیغ می کند، برآورده     IBگردد که بانک آن مزایا و امکاناتی را که برای استفاده کنندگان از              
با توجه به نگرانی های اشاره شده، بانک ها باید ابتدا به این نکته توجه داشـته باشـند                   . نسازد

 IBنامه های استراتژیک و عملیاتی زمانبندی شده خود اقدام به ارائه خدمات             که بر اساس بر   
این تأکیـد،   . و گسترش آن نمایند و در اطلاعرسانی خود نیز بر این مفهوم تأکید داشته باشند              
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این اطمینان خاطر را در مشتری ایجاد می کند که در ارائه این خدمات تمام جنبه های فنـی                   
فته شده است و در صورت استفاده، به احتمال پـائینی دچـار مـشکلاتی            و غیر فنی در نظر گر     

-اجرای سیستم های مدیریت ترافیک  و همچنین سیـستم         . های سرور خواهد شد   مانند وقفه 
 و اطلاعرسانی مناسب آنها نیـز مـی توانـد کـاهش             IBهای پشتیبان سرور در سیستم های       

 . باشدIB آنها جهت پذیرش دهنده  این ریسک در بین مشتریان و تمایل بیشتر
 بـا آن روبـرو هـستند، ریـسک          IBسومین ریسکی که مشتریان بانک ها  برای پذیرش          

 را IBاین ریسک، نگرانی مشتریان در مورد امنیت اینترنت و امنیت وب سـایت      . امنیتی است 
ها از انواع راهکار   IBبانک ها می توانند جهت ایجاد امنیت در سیستم های . نشان می دهد

، بیومتریک هـای    25، مودم های بازخوردی   24 ، مسیریاب های تصفیه کننده     23مانند فایروال ها  
 & Murakhjee  (28، گــواهی هــای دیجیتــالی27 ، کــارت هــای هوشــمند26رمزگــذاری

Nath,2003 ( 29یئیـد دو عـامل  أو سیستم هـای ت) Polasik & Wisniewski,2009   (
اطلاعرسانی این  . بسیاری از مشتریان غیر قابل فهم است      اما این مفاهیم برای     . استفاده کنند 

موارد در هر دو حالت  فنی و غیر فنی، به مشتریان این اطمینان را می دهد که بانـک سـعی                      
از راهکار های دیگر در حوزه آگاهی       .  را به بهترین وجه  تامین کند       IBدارد تا امنیت سیستم     

 گـردد، آنـست کـه       IBرغبت آنها برای پـذیرش      که می تواند با ایجاد احساس امنیت، باعث         
بـه  ) Butler,2007 (30 ماننـد فیـشینگ   IBبانک ها در مورد انواع کلاهبرداری ها در حوزه          

مشتریان اطلاعرسانی کنند و راهنمایی های لازم را جهت حفاظت از این گونه کلاهبـرداری               
اهی دهنـده اعتمـاد شـخص       این موارد و همچنین گروه های گو      . ها در اختیار آنها قرار دهند     

می توانند آگاهی مشتریان بانـک هـا را در   ) Aldas-Manazano et al, 2009  (31ثالث
مورد ملاحظات امنیتی بالا برده و با کاهش این ریسک در ذهن آنها، باعـث افـزایش رغبـت           

 . شودIBآنها برای پذیرش 
.  ریـسک مـالی اسـت       دارد، IBچهارمین ریسکی که اثر منفی در نیت بـرای اسـتفاده از             

نگرانی مشتریان از عدم توانایی گـرفتن خـسارت از بانـک در صـورت اشـتباه، احتمـال ورود               
اطلاعات تراکنشی اشتباه در هنگام انجـام تـراکنش و تـرس از دسـت دادن کنتـرل حـساب           

راهکـار هـای    . ، نگرانی های مشتریان در این ریسک است       IBشخصی در صورت استفاده از      
 باشند، IBی تواند کاهش دهنده این ریسک و مشوق مشتریان برای پذیرش     پیشنهادی که م  
 تدوین و اطلاعرسانی راهنماهایی کـه بـه تـشریح حقـوق مـشتریان  و      -1 :به قرار زیر است   

 اطلاعرسانی موادی از قانون تجـارت الکترونیـک         -2.  می پردازد  IBتعهدات بانک در حوزه     
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 برنامه ریزی، اجرا    -3.  اشاره دارد  IBهای  از تراکنش که به اعتبار مدارک الکترونیکی حاصل       
 -4و اطلاعرسانی برنامه های اطمینان مجدد  مانند سیاست جبران خسارت پـس از فـروش                 

اطلاعرسانی در مورد ویژگی امکان تأیید تراکنش در حین انجام آن که امکان خطا را کاهش                
 مدیریت حساب شخصی  افزایش  که قدرت کاربر را درIB  گسترش خدماتی در-5. می دهد
 .و اطلاعرسانی مناسب آن) مانند برنامه ریزی پرداخت مستمر(می دهد 

. ، ریسک حریم خصوصی استIBپنجمین و آخرین ریسک موثر در نیت برای استفاده از     
استفاده غیر مجاز  بانک هـا از اطلاعـات شخـصی مـشتریان و عـوارض ناشـی از آن ماننـد         

ترونیکی ناخواسته بیشتر و یا به خطر افتادن حـریم خـصوصی، نگرانـی              دریافت پیام های الک   
  Bestavros(2000). های اصلی مـشتریان در حـوزه ایـن ریـسک را تـشکیل مـی دهنـد          

-Aldasتوصیه هایی را جهت کاهش این ریسک ارائه داده است که این توصیه هـا توسـط                  
Manazano et al(2009)با توجه به ایـن توصـیه هـا،    . است  نیز مورد تاکید قرار گرفته 
 اطلاعرسانی در مورد بندهایی از قانون تجارت الکترونیک         -1: راهکارهای زیر ارائه می شوند    

 قرار -2.  مسئول می داندIBکه بانک ها را در خصوص افشای اطلاعات خصوصی مشتریان 
 در خـط مـشی کیفیـت بانـک و           IBدادن حفظ حریم خصوصی مشتریان به ویژه مـشتریان          

 اطلاع رسانی و ایجاد اعتماد در خصوص حفظ حریم خصوصی           -3. اطلاع رسانی در مورد آن    
 به گونـه ای کـه       IB طراحی و پیاده سازی سیستم       -4به مشتری در هنگام بازکردن حساب       

 .نیازی به ارسال پیام الکترونیکی به مشتریان نداشته باشد
ی جزئی در نیت مشتریان برای      بر اساس نتایج حاصله آشکار شد که ریسک اجتماعی اثر         

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

بیر را برای ایـن   تع دوتوان   می.  در مورد این ریسک سازگار است      Lee(2009)با یافته های    
 داشـته انـد و      IB نگرش مثبتی به     IBتعبیر اول اطرافیان پاسخ دهندگان از       . نتایج بیان نمود  

تعبیر دیگر آنکه بر اساس     . این باعث درک ناچیز این ریسک توسط پاسخ دهندگان شده است          
، هنجـار  Lee (2009) و همچنـین تاکیـد   Vankatesh & Davis (2000)یافته های 
ثیر کمـی در  أثیر عمده و با معنی بر خدمات دارای کاربرد اجباری، تأعی بر خلاف تهای اجتما 

 .  دارندIBنیت برای استفاده از خدمات دارای کاربرد اختیاری مانند 
در اکثر راهکار های پیشنهادی در این قسمت جهت کاهش ابعاد ریسک ادراک شده، بـه                

 بیـان مـی کننـد    Pikkarainen et al (2004). مفهوم اطلاعرسانی توجه ویژه شده است
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این اطلاعرسانی می توانـد     . بانک ها باید به جای تبلیغات صرف، به اطلاعرسانی بپردازند         ه  ک
 در   مختلف مانند تلوزیـون، رادیـو، روزنامـه هـا، مجـلات، بروشـورها، نمـایش                روش های از  

 دوره هـای آمـوزش      خودپرداز ها، وب سایت بانک، وبلاگ ها، پیام الکترونیک، پیامـک و یـا             
 .  عمومی ایجاد شود

 
 نتیجه گیری و پیشنهادها

، تـاثیر   )PRT(هدف اصلی این مطالعه آن بود که با توجه به تئوری ریسک ادراک شـده                
 مـورد   IBهر کدام از ابعاد ریسک ادراک شده در نیت مشتریان بانـک هـا بـرای اسـتفاده از                    

ریسک اجتمـاعی، بقیـه ابعـاد ریـسک شـامل           نتایج نشان دادند که به جز       . بررسی قرار گیرد  
 را بـه    IBریسک های زمانی، کارایی، امنیتی، مالی و حریم خصوصی، نیت برای اسـتفاده 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 بکارگیری آنها در                  

و مـشتری   ) Dowling,2004 (32وب استراتژی های بازاریابی ماننـد کـشش و فـشار          چارچ
و همچنین استراتژی های فنی، ریسک ادراک شده  )Chiang & Teng ,2003( 33مداری

 . کاهش دهندIBمشتریان خود را برای پذیرش 
با توجه به محدودیت های این مطالعه، پیشنهاداتی را می تـوان در جهـت توسـعه مـدل                   

 بررسـی همزمـان ابعـاد   .  ارائـه داد ،رد بررسی، هم از نظر تئوریکی و هم از نظـر پیمایـشی   مو
ریسک ادراک شده و دیگر متغیر های تاثیر گذار، بر اساس مدل ها و تئوری های مطـرح در                   

 و روابـط    مورد بررسـی  بررسی محدودیت های فرهنگی و ملی در مورد مفاهیم          ،   IBپذیرش  
 نی ـ در امـورد اسـتفاده   ی برش طـول ی از زمان به جایر برش عرض مدل دیبررسو بین آنها   
 .می تواند در پژوهش های آینده مورد استفاده قرار گیردمطالعه 
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