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  مقدمه
آورده است  وجود به ها ورود فناوري اطلاعات به زندگي بشر تغييرات بسياري را در سازمان

وكاري را نيز تغيير  هاي كسب بر تغيير ساختارهاي سازمان، ماهيت و نقش بخش افزون و
، ييكي از ابزارهاي ضروري براي تحقق و گسترش تجارت الكترونيك .]14[تاس  داده

ي جهاني مالي و پولي عمل و ها است كه همگام با سيستم يوجود بانكداري الكترونيك
ي الكترونيك ها استفاده از سيستم. مربوط به تجارت الكترونيك را تسهيل كندي ها فعاليت
كنندگان  و به گسترش بوده و تعداد استفادهسرعت ر سسات مالي و اعتباري جهان بهؤدر م

گسترده  تأثيربا توجه به  .روز در حال افزايش هستند به خدمات بانكداري الكترونيك روزاز 
در سيطره بر بازارهاي جهاني، همچنين نظر به اهميت مبادلات  و عميق تجارت الكترونيكي

طلبد كه ابزارها و بسترهاي انتقال و  مي اقتصادي -پولي و اعتباري در هر فعاليت تجاري
تبادل پول نيز همگام و همسان با توسعه تجارت الكترونيك از رشد مناسب و مطلوب 

جذب مشتريان بيشتر و ايجاد گسترش و تنوع نيز براي  ها بانك ،در اين بين .برخوردار شوند
ي ارتباطات و اطلاعات ها سرعت خود را با فناوري و به اند كار نبوده در خدمات خود بي

در عرصه تحولات تجاري توجه جدي را براي ايجاد ها  بانك .اند همگام و همسو كرده
در روند  دريافت و پرداخت پول و ايجاد تسهيلاتهاي  تحولات ساختاري در نظام

يكي از دلايل اقبال عمومي  ،توان ادعا كرد مي در واقع .اند رساني به مشتري كردهماتخد
ها به اهميت و لزوم اين پديده بوده است كه در  به تجارت الكترونيك توجه مديران بانك

شيوه  نتيجه به گرايش و توجه جدي آنها براي فراهم كردن ساختاره بانكداري با
نيز  وجود رايانه و اينترنت مسائل امنيتي خاص خود را .]3[جاميده است ان يالكترونيك

هايي مانند  مرتبط با شبكههاي  دنبال داشته است كه احتمال خطرهاي امنيتي براي رايانه به
بوده كه بيشتر كشورهاي اي  ازهاند بهها  گسترش جرايم ارتكابي با رايانه. اينترنت بيشتر است
  .]12[مهار آن دارند  ني به مبارزه با اين پديده پرداخته و سعي دردنيا با اعمال قواني
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  لهسئبيان م
ها  بسياري از صنعت .ايجاد تجارت الكترونيكي شده استتوسعه جهاني اينترنت منجر به 

جا حضور تجارت الكترونيكي ولي هيچ ك اند تجارت الكترونيكي قرار گرفته تأثيرتحت 
تجارت الكترونيكي بر پايه پرداخت  ].24،32[مات مالي نيستتر از بانكداري و خد پررنگ

پرداخت هاي  روش ،پرداخت سنتيهاي  در مقايسه با روش ؛الكترونيكي ساخته شده است
 ،مقبوليت ،گمنامي ،قابليت اعتماد ،هايي دارد كه شامل امنيت الكترونيكي مزيت

 ها، از فراينداي  ل مجموعهكلي امنيت شامطور به. ]25[ است كارايي و راحتي ،محرمانگي
ها  كامپيوتري براي تعيين اعتبار منابع اطلاعاتي و ضمانت فرايندهاي  و برنامهها  مكانيزم
آشنا ني سيستم بانكداري الكترونيكي نابا جزئيات فها  كاربر بيشتردليل اينكه  به .است
 ؛كنند مي ارزيابي سطح امنيت سيستم را براساس تجربيات خود در استفاده از سيستم ،هستند
افزايش ادراك مشتري از امنيت و نگهداري  ،براي جذب و نگهداري كاربران روي ازاين

فاكتور ديگري كه عامل كليدي براي  .]26[ در طول تراكنش بسيار حياتي است اعتماد آنها
بر اين  1چسكين و اس اي .اعتماد است ،رشد تجارت الكترونيكي شناسايي شده است

عات ايجاد اطمينان است كه از اطلا قدم براي ايجاد اعتماد، ترين ماولين و مهباورند كه 
انتخاب محصول يا  ي مهم را در زمينه هاي افراد تصميم .شود مي شخصي مشتريان حفاظت

اعتماد بين  ،اينترنتيهاي  در تراكنش .گيرند مي خدمت بر پايه اعتماد به شركت يا محصول
 گيرد نيز اهميت پيدا مي تن تراكنش صوره تحت آمشتري و سيستم كامپيوتري ك

استفاده از سيستم پرداخت  يي با بانكداري الكترونيكي و عدمراستاهم عدم. ]22[دكن مي
دنبال دارد و امكان استفاده از خدمات  زماني زيادي را براي مشتريان به الكترونيكي هزينه

علت وجود  نيز بهها  بانك .است فقط در ساعات اداري و متكي بر شعبها بانكي براي آن
 ساختار سنتي پرداخت به تعداد زيادي نيروي انساني نياز دارند و ارائه خدمات به مشتريان و

نين شرايطي بانك كشاورزي در چ. مكاني محدود خواهد بود نظراز ها بازار آنهمچنين 
ت به ارائه خدمات بايس مي مشتريان خودهاي  مداري و توجه به نيازها و خواسته مشتري رايب

                                                            
1. Cheskin &SA 
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 امنيتيهاي  اعتماد و عاري از نقص و سيستم پرداخت الكترونيكي قابل نوين مالي بپردازد
بانكي و مالي رقيب استفاده  هاي هسسؤثر در مقابل ساير مؤعنوان ابزار رقابتي م تواند به مي

يستم س، نگهداري و بازگرداندن مشتريان شده، براي جذب مطرحجه به مسائل با تو.شود 
بهبود بخشيدن ادراك مشتريان از امنيت و اعتماد  ،پرداخت الكترونيكي بانك كشاورزي

سعي  پژوهشدر اين  رو ازاين است؛ پرداخت الكترونيكي حياتيهاي  در طول تراكنش
ميزان استفاده از سيستم پرداخت  امنيت و اعتماد ادراك شده بر تأثير ،شده است

امنيت و  رامنيتي بهاي  فرايندهاي تراكنش و بيانيه ،اظت فنيحف تأثيرالكترونيكي و همچنين 
  .دشوه مشتريان بانك كشاورزي بررسي شد اعتماد ادراك

  
 پژوهش ي پيشينه

  پژوهشنظري  ي پيشينه
  بانكداري الكترونيكي 

اين امر  .اثر شگرفي بر صنعت بانكداري داشته است 1فناوري اطلاعات ،گذشته ي در دهه
مزاياي گوناگوني از ها  بانك .ارائه خدمات مالي به مشتريان شده است طبيعت تحولباعث 

توان به هزينه  مي ميانآورند كه از آن  مي دست ئه خدمات بانكداري الكترونيكي بهارا
بانكداري  .]2 [ ساعته و افزايش كارايي اشاره كرد 24ارائه خدمات  ،تعاملات كمتر

شبكه  وانتقال منابع از طريق بانكي از جمله نقلئه كليه خدمات معني ارا رونيكي بهالكت
بانكداري الكترونيك شامل  .] 23[ استاي  ارتباطي عمومي و قابل دسترس رايانه

ارتباط و  ،رساني سازد تا در سه سطح اطلاع مي هايي است كه مشتريان مالي را قادر سيستم
 ،رساني طح اطلاعبانك در س .بانكي استفاده كنندهاي  تراكنش از خدمات و سرويس

 عمومي يا خصوصي معرفيهاي  خدمات و عمليات بانكي خود را از طريق شبكه اطلاعات
 امكان انجام مبادلات بين سيستم بانكي و مشتري فراهم ،در سطح ارتباطات .كند مي
پرداخت  مثلعملياتي  مشتري قادر است در يك ارتباط متقابل، ،در سطح تراكنش. دشو مي

  . ]11 [ انتقال وجه و افتتاح حساب را انجام دهد ،ور چكصد ،حساب صورت
                                                            
1. Information Technology 
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  پرداخت الكترونيكيسيستم 
امروزه . بدون پرداخت كامل نيستاي  انجام هيچ معامله. اصلي تجارت است وپرداخت جز

شدت  رونيكي مناسب بهپرداخت الكتهاي  با گسترش تجارت الكترونيكي نياز به روش
- و سازها  سسهؤها، م است مركب از روالاي  وعهنظام پرداخت مجم. شود مي احساس

عبارت ديگر نظام پرداخت عبارت  به. شود مي كه منجر به انتقال پول و وجوه است كارهايي
كه وجوه را از يك حساب در يك بانك به حسابي ديگر در بانك اي  است از مجموعه
الكترونيكي پرداخت رزش انتقال ا ست ازا پرداخت الكترونيكي عبارت .ديگر انتقال دهد

خدمات  .شونده از طريق مكانيزم پرداخت الكترونيكي كننده به پرداخت از پرداخت
و ها  دهند كه از راه دور به حساب مي پرداخت الكترونيكي به مشتريان اين امكان را

  .] 25[ مديريت كنند راها دسترسي داشته باشند وآنها  تراكنش
چك الكترونيكي  ،پول الكترونيكي :يكي وجود داردكلي سه روش پرداخت الكترونطور به

  .]15 [)پرداخت كارت بدهي و كارت پيش ،كارت اعتباري(الكترونيكي هاي  و كارت
  
  ]25 [بندي شده است هاي پرداخت الكترونيكي طبقه زير روش نمودار در

 
 هاي پرداخت الكترونيكيبندي روشطبقه .1 نمودار
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  پرداخت الكترونيكي هاي  در سيستممنيت ا
كه باعث  است حمايت در مقابل تهديداتيورهايي از خطر يا ترس به معناي امنيت 

 رفتن تغيير و از بين افشا، فرم خرابي، صدمات منابع داده يا شبكه در وصدمات مالي 
تجهيزات و  ها، امنيت اطلاعات فرايندي است كه سازمان از طريق آن سيستم .]22 [شود مي

   .]15 [كند مي ايمن ،ده اطلاعات حياتي را حفاظت كردهدر برگيرنهاي  شبكه
  : ]25 [الكترونيكي به فاكتورهاي زير بستگي داردهاي  امنيت تراكنش

  ؛فنيهاي  ساختزير: فاكتورهاي سيستمي -
  ؛شده پرداخت امن بر طبق قوانين تعريف :فاكتورهاي تراكنشي  -
 .چوب قانونيچهار: فاكتورهاي قانوني -

  
  اعتماد در بانكداري الكترونيكي

 .]22[است تمايل براي تكيه كردن به يك شريك مبادله از روي اطمينان معناي به اعتماد
و  ]31[دهند مي اعتماد شكل براساسرا اي  افراد روابط مبادله 1مطابق تئوري مبادله اجتماعي

 ز مقدار سود بالقوه داشته باشند پرهيزبيشتر ااي  كه مقدار هزينهاي  از روابط مبادله شايد
مقررات، ريسك  علت فاصله، هويت مجازي و فقدان به در اينترنت مشتريان عموماً. كنند مي

فرعي اعتماد مانند هاي  سازه .]30[كنند  مي مرسوم حس سنتيبالاتري در مقايسه با محيط 
 از جانب هر دو روي واسط يا شخص سوم كه روش پرداخت الكترونيكي امن، معمولاً

كنندگان براي  فروشندگان يا تهيه. د، تكيه دارداطمينان باش شده و قابل طرف خوب شناخته
و تكنولوژيكي خود مطمئن اي  را بيشتر از ابزار رويهها اطمينان از اعتماد مشتريان بايد آن

راي كننده ملزم است ب از گام هايي است كه مصرفاي  مجموعهاي  ابزارهاي رويه. سازند
  .]28[را طي كند ها خواهد آن مي چيزي كه

                                                            
1. Social Exchange Theory 
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 پژوهشتجربي  ي پيشينه

مدل اعتماد الكترونيكي براي بانكداري الكترونيكي را پيشنهاد داد و ميزان  ،يوسفزاي
ز بانكداري اينترنتي را بررسي اعتماد بر قصد مشتريان در استفاده ا تأثيراهميت و وسعت 

شده و  حريم خصوصي ادراك ،شده منيت ادارك، ادهد مي نشان پژوهشنتايج  .دكر
پژوهش رابطه شده در اين  دارند و نيز مدل ارائه تأثيراعتماد  شده بر قابليت اعتماد ادراك

 .]32[ دهد مي شده را نشان شده و حريم خصوصي ادراك اعتماد مشتري با امنيت ادراك
و امنيت در سيستم پرداخت  مطالعه تجربي از ادراك مشتريان از اعتمادكيم در پژوهشي به 

مسائل امنيتي سيستم پرداخت الكترونيكي از نظر  پژوهشدر اين  .الكترونيكي پرداخته است
د كه ادراك مشتريان از امنيت و اعتماد و اثر آن بر شتريان بررسي و يك مدل ارائه شم

 ،حفاظت فني ،دده مي نشانها  يافته .كند مي استفاده از سيستم پرداخت الكترونيكي را تعيين
ادراك مشتريان از امنيت هستند، ادراك  يامنيت هر دو فاكتور مهمي براي ارتقاهاي  بيانيه

پرداخت الكترونيكي دارد و و استفاده از سيستم  رابطه مثبتي با ادراك از اعتماد از امنيت
ونيكي ز سيستم پرداخت الكترمثبتي بر استفاده ا تأثيرادراك مشتريان از اعتماد  همچنين

رداخته است و در اعتماد بر پذيرش بانكداري اينترنتي پ تأثيرساه به بررسي  .]25[ دارد
كننده در  ترين عوامل تعيين توجه اعتماد يكي از قابلدست يافته است كه جه نهايت به اين نتي

گرايش به استفاده از  تماد براع تأثيرو است  پذيرش بانكداري اينترنتي توسط مشتريان
آبرازويچ به  .]29[ است داري اينترنتي از سهولت استفاده ادراك شده نيز بيشتربانك

 .پرداخت الكترونيكي با موضوعيت پذيرش كاربران پرداخته استهاي  سيستم ي مطالعه
ترتيب شامل  هايي كه براي كاربران اهميت بالايي دارند به ، ويژگيدهد مي نتايج نشان

 .]21[ است اطمينان تفاده و قابليتسهولت اس ،تبديل قابليت ،امينت ،اعتماد ،رديابي قابليت
 .ثر بر اعتماد در بانكداري الكترونيكي پرداخته استملاح شاكر به شناسايي عوامل مؤ

ثر بر اعتماد در بانكداري بندي عوامل مؤ از انجام پژوهش شناسايي و اولويتهدف 
تماد در بانكداري الكترونيكي بوده افزايش اع ي ونيكي و ارائه راهكارهايي دربارهالكتر
مشتريان بانك صادرات در شهرهاي تهران و بوشهر به خدمات  نتايج نشان دادند، .است
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شده مشتريان باعث كاهش  بالايي دارند و افزايش ريسك درك بانكي الكترونيكي اعتماد
 شده و بيني درك قابليت پيش ،شده صداقت درك ،شده نيت دركام .دشو مي اعتماد آنها

 است گذارتأثيراعتماد الكترونيك در بين مشتريان گيري  شده در شكل خواهي درك نيك
انواع سيستم پرداخت الكترونيكي از ديدگاه هاي  به ارزيابي ويژگي مدهوشي .]17[

سيستم مورد بررسي هاي  ويژگي ،دهد مي نتايج پژوهش نشان .كاربران ايراني پرداخته است
-قابليت ،سهولت استفاده ،ردگيري، كاربرد قابليت ،نامي مل بيپرداخت الكترونيكي شا

و بسياري از كاربران براي ويژگي اعتماد و  است اعتماد امنيت و قابليت ،كارايي ،تبديل
  .]16[امنيت اهميت بيشتري قائل هستند 

  
 پژوهشمدل مفهومي 

  : ]25[لكترونيكي شده در بانكداري ا راكبر امنيت و اعتماد اد ثرمؤي دياگرام فاكتورها
  
  

  قابليت درك ،قابليت استفاده ،در دسترس بودن
  
  

  تصديق هويت ،تأئيد ،اصلاح                     
  
  

  پايداري ،امانت ،محرمانگي                                 
  شدهعوامل مؤثر بر امنيت و اعتماد ادراك. 2 نمودار

  
چانگسو كيم و  پژوهشكه از  ژوهش استپمدل مفهومي  ي دهنده زير نشان نمودار

  .]25[ گرفته شده است 2009همكارانش در سال 
  

 بيانيه هاي امنيت

فرآيندهاي تراكنش

 حفاظت هاي فني
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  پژوهش هاي هفرضي
كاربران سيستم پرداخت الكترونيكي  ي  شده ادراكمثبت بر امنيت  تأثير ،حفاظت فني .1

 .بانك كشاورزي دارد

ترونيكي كاربران سيستم پرداخت الك ي شده مثبت بر اعتماد ادراك تأثير ،حفاظت فني .2
 .بانك كشاورزي دارد

كاربران سيستم پرداخت  ي شده مثبت بر امنيت ادراك تأثير ،فرايندهاي تراكنش .3
 .الكترونيكي بانك كشاورزي دارد

كاربران سيستم پرداخت  ي شده د ادراكمثبت بر اعتما تأثير ،تراكنشهاي  فرايند .4
 .الكترونيكي بانك كشاورزي دارد

كاربران سيستم پرداخت الكترونيكي ي  شده بر امنيت ادراكمثبت  تأثير ،بيانيه امنيت .5
 .بانك كشاورزي دارد

كاربران سيستم پرداخت الكترونيكي  ي شده مثبت بر اعتماد ادراك تأثير ،بيانيه امنيت .6
 .بانك كشاورزي دارد

كاربران سيستم پرداخت  ي شده مثبت بر اعتماد ادراك تأثير ،امنيت ادراك شده .7
 .كشاورزي دارد الكترونيكي بانك

مثبت بر استفاده كاربران از سيستم پرداخت الكترونيكي بانك  تأثير ،شده امنيت ادراك .8
 .كشاورزي دارد

مثبت بر استفاده كاربران از سيستم پرداخت الكترونيكي بانك  تأثير ،شده اعتماد ادراك .9
 .كشاورزي دارد
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  شمدل مفهومي پژوه. 3نمودار 

  
  پژوهش شناسي روش

عات توصيفي از نوع حاضر از نظر هدف كاربردي و از نظر نحوه گردآوري اطلا پژوهش
در مدل تحليلي  .طور مشخص مبتني بر مدل يابي معادلات ساختاري است همبستگي و به

 ،امنيت متغيرهاي مستقلهاي  فرايندهاي تراكنش و بيانيه ،حفاظت فنيهاي  متغير پژوهش
شده متغيرهاي ميانجي و متغير استفاده از  و اعتماد ادراك شده امنيت ادراكمتغيرهاي 

پرسشنامه ها  دادهابزار اصلي گردآوري  .ندهست سيستم پرداخت الكترونيكي متغير وابسته
هشت، سه، شش، هفت، شش،  بررسي به ترتيباست كه براين اساس براي متغيرهاي مورد 

بيانيه امنيت و استفاده  ،فنيهاي  حفاظت ،فرايندهاي تراكنش ،اعتماد ،براي ابعاد امنيت و نه
 پژوهشدر  .نظر گرفته شده استايي ليكرت درت پنجاز سيستم پرداخت الكترونيكي باطيف 

استفاده از سيستم پرداخت  مشتريان از امنيت و اعتماد برادراك  تأثيربررسي  رايحاضر ب
طراحي و ) 2009(يم و همكارانش كه كاي  از پرسشنامه ،الكترونيكي بانك كشاورزي

 سييك نمونه اوليه شامل  ،سنجش پايايي رايب .استفاده شده است اند، كارگرفته به
ميزان  ،دست آمده از پرسشنامه هبهاي  سپس با استفاده از داده آزمون شد پرسشنامه پيش

اعتماد  ،شده به شد كه براي ابعاد امنيت ادراكضريب اعتماد با روش آلفاي كرونباخ محاس

 هاي فني حفاظت

  فرآيندهاي تراكنش

 ي امنيتها بيانيه

 ابعاد عيني

 ابعاد ذهني

 شدهاعتماد ادراك

 شدهامنيت ادراك
استفاده از سيستم پرداخت 

 الكترونيكي بانكي
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از سيستم در  امنيت و استفادههاي  بيانيه ،فنيهاي  حفاظت ،فرايندهاي تراكنش ،شده ادراك
  :استنتايج محاسبه آلفا مشخص شده  1شماره جدول 

 ي آلفانتايج محاسبه .1 جدول

آلفا پس از حذف   ال حذف شدهؤس  آلفا  ها الؤس  متغيرها
  الؤس

 827/0 اول سؤال 578/0  9تا  1  شده كامنيت ادرا

 - - 856/0  18تا  10 شده اعتماد ادراك

  - - 945/0  24تا  19  فرايندهاي تراكنش
 - - 845/0  31تا  25  فنيهاي  حفاظت

 - - 832/0  37تا  32 امنيتهاي  بيانيه

  - - 811/0  40تا  38 استفاده از سيستم
 - - 901/0  40تا  1  ها الؤكل س

 
ي مرتبه اول و تأئيدي اكتشافي و تحليل عاملي از تحليل عاملها  ؤالش روايي سسنجبراي 

  :است دوم استفاده شده است كه نتايج آن به شرح زير
  

 پژوهشنتايج تحليل عاملي اكتشافي متغيرهاي  .2 جدول

عدد  نام متغير
KMO 

عدد
معناداري 
  بارتلت

وارزش ويژه ها  تعداد عامل
  نهاآ

درصد 
واريانس 
  تبيين شده

شده  حذف هاي سؤال
  در تحليل عاملي

متغيرهاي 
  زا برون

896/0  000/0  
فرايندهايبه نام  اولبعد

به نام حفاظت بعد دوم ،تراكنش
  بعد سوم  به نام بيانيه امنيت ،فني

55  Q21,Q23,Q26, 
Q27 

متغيرهاي 
  زادرون

932/0  000/0  
،بعد اول به نام ادراك از امنيت

دوم به نام ادراك از اعتماد، بعد
 بعد سوم به نام استفاده از سيستم

56  Q6,Q12,Q13  
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 ) دوم و اول مرتبه يتأئيد يعامل ليتحل( پژوهش يرهايمتغ يريگ اندازه مدل جينتا .3 جدول

مقدار  شامل متغيرهاي  نام مدل اندازه گيري
  دو- كاي

درجه
  آزادي

دو -نسبت كاي
  درجه آزادي بر

مقدار 
RMSEA 

گيري  مدل اندازه
متغيرهاي مستقل 

  )مرتبه دوم(

  حفاظت فني
  فرايندهاي تراكنش

  بيانيه امنيت
95/221  87  55/2  068/0  

گيري  مدل اندازه
متغيرهاي وابسته 

  )مرتبه اول(

  شده ادراكاعتماد
  شده امنيت ادراك

  ميزان استفاده
04/281  116  42/2  065/0  

  

  گيري  ي و روش نمونهآمار ي جامعه
قرار  پژوهشگرآماري در دسترس  ي دليل اينكه بانك كشاورزي فهرست دقيقي از جامعه به

از فرمول جامعه نامحدود  ه،صورت نامحدود درنظر گرفته شد آماري به ي نداده است جامعه
است و از آنجاكه جامعه اي  روش خوشهگيري  همچنين روش نمونه. استفاده شده است

شعبه  گيري  در اين مقاله واحد نمونه. فهرست اعضاي جامعه مشخص نيست ود بوده،نامحد
ه چند منطقه سرپرستي تقسيم بدين ترتيب كه شعب بانك كشاورزي تهران را ب. است

كه از اين سه    مال، غرب و جنوب را انتخاب كردهها، سه خوشه ش كرده، از بين اين خوشه
طبق فرمول  و است دسترسصورت تصادفي در هبپرسشنامه  330 هم رفته خوشه روي

  .نفر انتخاب شده است 330با حجم اي  نامحدود نمونه ي از جامعهگيري  نمونه
  

  ها  داده وتحليل تجزيه
 پژوهش يرهايمتغ يآمار جامعه كي نيانگيم ياستنباط و يفيتوص آمار .4 جدول

انحراف از  ميانگين  نام متغير
  ارمعي

tمقدار

  مشاهده شده
درجه 
  وضعيت  آزادي

  مناسب  329  563/38  45374/0  8643/3  فرايندهاي تراكنش
  مناسب  329  087/17  57747/0  4719/3  حفاظت فني
  مناسب  329  521/14  58243/0  4361/3  بيانيه امنيت

  مناسب  329  580/20  52469/0  5648/3  امنيت ادراك شده
  مناسب  329 781/19 50753/0 5276/3 ك شدهرااعتماد اد

  مناسب  329  721/46  55373/0  3478/4  ميزان استفاده
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 پژوهش يرهايمتغ انيم يمعنادار ليتحل .5 جدول

  ك شدهرااعتماد اد  امنيت ادراك شده زاهمبستگي ميان متغيرهاي برونزا و درون
  معنادار 36/3 معنادار16/3  فرايندهاي تراكنش

  غيرمعنادار -05/1  معنادار 83/10  فني حفاظت
  معنادار 54/2  غيرمعنادار 60/0  بيانيه امنيت
  معنادار 55/5  غيرمعنادار-90/0  ميزان استفاده

  
بيانه  ،حفاظت فني ،فرايندهاي تراكنش( زا بين متغيرهاي برون ،شود مي كه مشاهدهطور همان
همبستگي مثبت و ) شده تماد ادراكشده و اع امنيت ادراك( زا و متغيرهاي درون) امنيت

حفاظت  ي زان همبستگي معنادار به رابطهبيشترين مي). به جز دو مورد(معناداري وجود دارد
بيانيه  ي زان همبستگي معنادار به رابطهو كمترين مي 83/10 شده با مقدار فني و امنيت ادراك

حليل همبستگي بين متغيرهاي از ت .شود مي مربوط 54/2 شده با مقدار امنيت و اعتماد ادراك
 ،گونه بهبودي در فرايندهاي تراكنشهر ،دكرگيري  توان نتيجه مي زا زا و درون برون

 شده و اعتماد ادراك تواند سبب بهبودي در امنيت ادراك مي حفاظت فني و بيانيه امنيت
  .دشو) به جز دو مورد(شده 
شده همبستگي  يستم و اعتماد ادراكاستفاده از سبين ميزان  ،شود مي كه مشاهده طور همان

توان  مي زا از تحليل همبستگي ميان متغيرهاي درون .مثبت و معناداري وجود دارد
تواند سبب بهبود در ميزان  مي شده هرگونه بهبودي در اعتماد ادراك ،دكرگيري  نتيجه
  .دشوه از سيستم پرداخت الكترونيكي استفاد
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  يابي معادلات ساختاري  مدل
  تخمين استاندارد مدل 

 
 استاندارد نيتخم مدل .4 نمودار

  
دو بر درجه -مقدار كاي .تناسب حاكي از برازش مناسب مدل استهاي  مقدار شاخص
و  059/0 برابر  RMSEAو مقدار  سهتر از مقدار مجاز  و كوچك 85/1 آزادي برابر

-ار بر امنيت ادراكگذار و معنادتأثيرزا  در بين متغيرهاي برون .است 08/0 تر از كوچك

فرايندهاي  راترين اثر بيش ،شده حفاظت فني و بر اعتماد ادراك رابيشترين اثر  ،شده
  .دارد تراكنش
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  مدل اعداد معناداري 

 
  يمعنادار اعداد مدل .5 نمودار

  
شود، متغيرهاي فرايندهاي تراكنش و حفاظت فني بر امنيت  مي كه مشاهدهطور همان

و متغير  شده و بيانيه امنيت بر اعتماد ادراك فرايندهاي تراكنشادراك شده و متغيرهاي 
اثر  شده شده بر اعتماد ادراك و متغير امنيت ادراك شده بر ميزان استفاده اعتماد ادراك

تمامي  پس .تر است بزرگ 96/1 زيرا عدد معناداري آنها از .مثبت و معنادار دارند
  .شوند مي تأئيدجم و هشتم پن ،دوم هاي هبه جز فرضي پژوهش هاي يهفرض
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  هاو پيشنهادگيري  نتيجه
  وتحليلگيري  نتيجه

مناسب  پژوهشتمامي متغيرهاي  ،آماري ي جامعه يكبراساس نتايج آزمون ميانگين  -
در صورت امكان مديران به فكر بهبود بيشتر متغيرها  ،دشو مي پيشنهاد پس .بوده است

 .باشند

فرايندهاي  ،شده نشان داد زا و امنيت ادراك ي بروننتايج آزمون همبستگي ميان متغيرها -
اين بدين  .شده رابطه مثبت و معناداري دارد اكنش و حفاظت فني با امنيت ادراكتر

د همراه با بهبود توان مي معناست كه هر گونه بهبود در فرايندهاي تراكنش و حفاظت فني
 .شده باشد در امنيت ادراك

فرايندهاي  ،شده نشان داد زا و اعتماد ادراك يرهاي بروننتايج آزمون همبستگي ميان متغ -
اين بدين . شده دارد اكتراكنش و بيانيه امنيت رابطه مثبت و معناداري با اعتماد ادر

همراه با بهبود  تواند مي هاي تراكنش و بيانيه امنيتگونه بهبود در فراينداست كه هرمعن
 .شده باشد در اعتماد ادراك

شده و امنيت  استفاده از سيستم و اعتماد ادراكتگي ميان ميزان نتايج آزمون همبس -
شده رابطه مثبت و  ا اعتماد ادراكفقط ميزان استفاده از سيستم ب ،شده نشان داد ادراك

ت بهبود در ميزان استفاده از سيستم پرداخ رايب ،شود مي پيشنهاد پس .معناداري دارد
 .دشوتري ه توجه بيششد الكترونيكي به اعتماد ادراك

متغيرهاي  ،اصلي مدل مفهومي در قالب مدل ساختاري نشان داد هاي هنتايج آزمون فرضي -
مثبت و معناداري دارد و  تأثيرشده  و حفاظت فني بر امنيت ادراكفرايندهاي تراكنش 

شده بوده است كه اين  امنيت ادراك راظت فني داراي بيشترين اثر بدر اين ميان حف
. همخواني دارد ]25[و كيم ] 17[ ملاح شاكر هاي پژوهشتايج با ن پژوهش ي يافته

-تراكنش و بيانيه امنيت بر اعتمادمتغيرهاي فرايندهاي  ،همچنين مدل ساختاري نشان داد

تراكنش داراي  مثبت و معناداري دارد و در اين ميان فرايندهاي تأثيرادراك شده 
ملاح  پژوهشبا نتايج  پژوهشيافته  شده بوده است كه اين بيشترين اثر بر اعتماد ادراك
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شده بر ميزان  ادراك اعتماد ،و نيز مدل ساختاري نشان داد همخواني دارد ]17[ شاكر
 هاي پژوهشبا نتايج  پژوهشاستفاده از سيستم اثر مثبت و معناداري دارد كه اين يافته 

امنيت  ،در آخر نيز مدل ساختاري نشان داد .همخواني دارد ]25[و كيم  ]29[سول 
 هاي پژوهشهاي  شده اثر مثبت و معناداري دارد كه با يافته شده بر اعتماد ادراك ادارك

 .همخواني دارد ]25[و كيم  ]32[ يوسفزايو  ]17[ ملاح شاكر

 
  هاارائه پيشنهاد
در جهت بهبود ادراك مشتريان از  پيشنهادهايي ها، پژوهش ونتايج آزمونهاي  براساس يافته

  :دشو مي ائهرداخت الكترونيكي بانك كشاورزي اردر استفاده از سيستم پامنيت واعتماد 
خواست رمز هميشه در ،سيستم پرداخت الكترونيكي درهنگام ورود مشتري به سيستم -

 .دكن عبور و نام كاربري

سيستم پرداخت الكترونيكي براي مشتري اين فرصت را فراهم آورد تا در اطلاعات  -
 .دكنتغيير ايجاد  ،نهايي فرايند پرداخت ي رحلهقبل از كامل شدن م ،پرداخت

سيستم پرداخت الكترونيكي يك مرحله براي بازبيني قبل از به اتمام رساندن پرداخت  -
 .واقعي در نظر بگيرد

شونده و  پرداخت ،سيستم پرداخت الكترونيكي خلاصه از اطلاعات پرداخت شامل هزينه -
 .مقدار پرداخت را نمايش دهد

براي اطمينان از اينكه  )...،E.mail، Online(ز چندين روش موجود طريق يكي ا از -
 .شود هيه براي مشتري فرستادتأئيديك  ،ه استشدستي انجام در پرداخت به

دهندگان خدمات سيستم پرداخت  عات شخصي مشتري نبايد توسط ارائهاطلا -
 .الكترونيكي براي اهداف ديگر در اختيار اشخاص ثالث قرار گيرد

اطلاعات تماس در  ،امنيتهاي  سياست ،امنيت ي بارهرساني لازم در اطلاع ،سايت  -
سيستم پرداخت الكترونيكي را انجام هاي  توضيحات فني و كاركرد ،ضروريهاي  حالت
 .دهد
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يا  متداول و هاي ؤالراحتي در بخش س مسائل امنيتي بايد به ي ربارهمشتري دهاي  نگراني -
 .بخش راهنما پيدا شود

 .ندنماياخت الكترونيكي اطمينان حاصل تهاجم هكرها به سيستم پرد د از عدممشتري باي -

 .درستي انجام دهد حتي اگر نظارتي بر آن انجام نشود كار خود را به بانك بايد -

نياز  براساسپرداخت الكترونيكي را هاي  سريع فرايند سازي بانك بايد توانايي بهينه -
  .مشتري و تقاضاي بازار داشته باشد
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