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گی های سنتی و مجازی بر  بررسی میزان اثر ویژ
اعتماد مشتریان به بانکداری الکترونیکی

به تفکیک مشتریان )سنتی و مجازی( در بانک ملی ایران
سید محمد موسوی جد۱ -‌استاد‌یار‌گروه‌مدیریت‌بازرگانی‌دانشگاه‌کردستان‌

سعید اسدی-‌کارشناس‌ارشد‌مدیریت‌بازرگانی‌دانشگاه‌آزاد‌اسلامی‌واحد‌سنندج
سیدا پوران شیروانی-‌کارشناس‌ارشد‌مدیریت‌بازرگانی‌دانشگاه‌تهران،‌پردیس‌قم

چکیده:
هدف‌اصلی‌پژوهش‌حاضر‌بررسی‌میزان‌اثر‌ویژگی‌های‌سنتی‌و‌ویژگی‌های‌مجازی‌بانک‌ملی‌ایران‌بر‌اعتماد‌مشتریان‌به‌بانکداری‌الکترونیکی‌به‌
تفکیک‌مشتریان‌سنتی‌و‌مجازی‌این‌بانک‌است.‌بدین‌منظور‌در‌بعد‌ویژگی‌های‌سنتی‌دو‌شاخص‌اندازه‌بانک‌و‌شهرت‌بانک،‌در‌بعد‌ویژگی‌های‌
کی،‌رعایت‌حریم‌شخصی،‌مفیدبودن‌و‌سهولت‌استفاده‌بر‌اساس‌پژوهش‌یاپ‌و‌همکاران‌)2009(‌مورد‌استفاده‌قرار‌ مجازی‌چهار‌شاخص‌امنیت‌ادرا
گرفتند.‌همچنین‌در‌بخش‌بعدی‌مدل‌مفهومی‌پژوهش‌نقش‌اعتماد‌مشتریان‌به‌بانکداری‌الکترونیکی‌بر‌تمایل‌به‌پذیرش‌بانکداری‌الکترونیکی‌در‌
بانک‌ملی‌ایران‌مورد‌بررسی‌قرار‌گرفت.پژوهش‌حاضر‌از‌لحاظ‌هدف،‌پژوهشی‌کاربردی‌است‌و‌از‌نظر‌گردآوری‌داده‌های‌مورد‌نیاز‌از‌نوع‌توصیفی-‌
همبستگی‌می‌باشد.‌جامعه‌آماری‌پژوهش‌حاضر‌کلیه‌مشتریان‌بانک‌ملی‌در‌شهرستان‌سنندج‌بوده‌و‌در‌میان‌150نفر‌پرسشنامه‌میان‌اعضای‌نمونه‌
توزیع‌و‌با‌استفاده‌از‌مدل‌معادلات‌ساختاری‌و‌نرم‌افزار‌لیزرل‌‌8/8نتایج‌تحلیل‌گردید.‌نتایج‌پژوهش‌نشان‌داد‌که‌هر‌سه‌فرضیه‌فرعی‌پژوهش‌مورد‌
که‌در‌میان‌ضرایب‌مسیر‌مربوط‌به‌این‌سه‌فرضیه،‌تأثیر‌‌0/83اعتماد‌به‌بانکداری‌الکترونیکی‌بر‌تمایل‌به‌پذیرش‌بانکداری‌ گرفته‌اند‌ تأیید‌قرار‌
الکترونیکی‌بانک‌ملی‌ایران‌جالب‌توجه‌بود.‌همچنین‌نتایج‌مربوط‌به‌آزمون‌‌tمربوط‌به‌فرضیه‌اصلی‌پژوهش‌نشان‌داد‌که‌تفاوت‌معناداری‌میان‌
که‌بر‌اساس‌این‌نتایج،‌چندین‌پیشنهاد‌ارائه‌ اعتماد‌مشتریان‌به‌بانکداری‌الکترونیکی‌در‌میان‌مشتریان‌سنتی‌و‌مجازی‌بانک‌ملی‌وجود‌داشت‌

شد.

واژگان کلیدی:‌بانکداری‌الکترونیکی،‌بانکداری‌سنتی،‌اعتماد‌به‌بانکداری‌الکترونیکی،‌تمایل‌به‌پذیرش‌بانکداری‌الکترونیک
sm.moosavi@uok.ac.ir‌:1.‌نویسنده‌مسئول
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مقدمه و بیان موضوع:. ۱
ابعاد‌زندگی‌ ارتباطات‌)ICT(‌در‌دهه‌های‌اخیر،‌تمام‌ پیشرفت‌های‌چشمگیری‌در‌زمینه‌ی‌فناوری‌اطلاعات‌و‌
بانکداری‌ الکترونیکی،‌ تجارت‌ الکترونیکی،‌ دولت‌ نظیر‌ نوینی‌ مفاهیم‌ از‌ امروزه‌ و‌ است‌ متحول‌ساخته‌ را‌ بشر‌
کنون‌بیش‌از‌سایر‌موارد،‌ الکترونیکی،‌بیمه‌الکترونیکی‌و‌یادگیری‌الکترونیکی‌سخن‌به‌میان‌می‌آید.‌آن‌چه‌که‌تا
گرفته‌است،‌حوزه‌تجارت‌و‌بازرگانی‌است‌و‌در‌این‌بین‌صنعت‌بانکداری‌نیز‌تحول‌ تحت‌تأثیر‌این‌فناوری‌قرار‌
در‌ ارتباطات‌ و‌ اطلاعات‌ فناوری‌ پیشرفته‌ سیستم‌های‌ روزافــزون‌ به‌کارگیری‌ با‌ است.‌ کرده‌ تجربه‌ را‌ معناداری‌
صنعت‌بانکداری‌و‌حرکت‌به‌سوی‌بانکداری‌الکترونیکی‌بسیاری‌از‌فعالیت‌های‌سنتی‌بانکداری‌منسوخ‌شده‌و‌
این‌حوزه‌به‌صنعت‌پردازش‌اطلاعات‌تبدیل‌شده‌است.امروزه‌با‌توجه‌به‌مزایای‌اقتصادی‌فراوان‌سیستم‌های‌
به‌ ارائه‌خدمات‌ در‌ کیفیت‌ افزایش‌ بانک‌ها،‌ افزایش‌سودآوری‌ و‌ کاهش‌هزینه‌ها‌ از‌نظر‌ الکترونیکی‌ بانکداری‌
گسترش‌حوزه‌فعالیت‌های‌بانکی‌و‌بازاریابی‌و‌غیره،‌در‌بسیاری‌ مشتریان،‌رفع‌محدودیت‌های‌زمانی‌و‌مکانی‌
به‌ الکترونیکی‌ ارتباطات‌ طریق‌ از‌ صرفاً‌ را‌ خود‌ خدمات‌ که‌ جدید‌ بانک‌های‌ بر‌ عــلاوه‌ پیشرفته‌ کشورهای‌ از‌
به‌ بانک‌های‌مستقل‌ تأسیس‌ با‌ یا‌ و‌ فعلی‌خود‌ فعالیت‌ کنار‌ در‌ نیز‌ باسابقه‌ بانک‌های‌ ارائه‌می‌کنند،‌ مشتریان‌
که‌ شیوه‌الکترونیکی‌به‌عملیات‌خود‌وسعت‌می‌بخشند‌)گودرزی‌و‌زبیدی،‌1387(.‌با‌توجه‌به‌این‌مزایا‌است‌
گرایش‌ در‌سال‌های‌اخیر‌بسیاری‌از‌بانک‌ها‌به‌سمت‌راه‌اندازی‌سیستم‌های‌الکترونیکی‌و‌بانکداری‌الکترونیکی‌
بانک(‌ بانک‌و‌شهرت‌ )انــدازه‌ اثر‌ویژگی‌های‌سنتی‌ بررسی‌میزان‌ به‌ رو‌در‌پژوهش‌حاضر‌ این‌ از‌ کرده‌اند.‌ پیدا‌
کی،‌رعایت‌حریم‌شخصی،‌مفیدبودن،‌سهولت‌استفاده(‌بانک‌ملی‌ایران‌بر‌ و‌ویژگی‌های‌مجازی‌)امنیت‌ادرا

اعتماد‌مشتریان‌به‌بانکداری‌الکترونیکی‌به‌تفکیک‌مشتریان‌سنتی‌و‌مجازی‌این‌بانک‌پرداخته‌شده‌است.
الکترونیکی‌ بانکداری‌ با‌ نیز‌رشد‌مباحث‌مرتبط‌ و‌ کشورمان‌ بانک‌های‌ تعداد‌ روزافزون‌ گسترش‌ باتوجه‌به‌
در‌طی‌سالیان‌اخیر،‌رشد‌محسوس‌و‌رقابت‌بسیار‌زیادی‌میان‌بانک‌های‌مختلف‌در‌راستای‌جلب‌مشتریان‌به‌
تأثیر‌سابقه‌ ابهام‌در‌میزان‌ راستا،‌ این‌ آمده‌است.‌مسئله‌ی‌مورد‌بحث‌در‌ الکترونیکی‌شان‌به‌وجود‌ بانکداری‌
خوب‌بانک‌و‌یا‌ویژگی‌های‌وب‌سایت‌بانک‌به‌منظور‌جلب‌این‌مشتریان‌است.‌هم‌چنین‌علی‌رغم‌این‌تحولات،‌
که‌نرخ‌رشد‌بانکداری‌الکترونیکی‌به‌اندازه‌نرخ‌رشد‌استفاده‌از‌اینترنت‌افزایش‌نیافته‌ برخی‌نویسندگان‌معتقدند‌
اینترنتی،‌ کلاهبرداری‌های‌ وجود‌ است.‌ شده‌ اینترنتی‌ کاربران‌ اعتماد‌ رفتن‌ بین‌ از‌ موجب‌ شکاف‌ این‌ و‌ است‌
کامل‌به‌بانکداری‌ که‌موجب‌عدم‌اعتماد‌ گرفته‌می‌تواند‌جزو‌دلایلی‌باشد‌ دزدان‌اینترنتی‌و‌تجسس‌های‌صورت‌
افزایش‌ بر‌ تأثیرگذار‌ عوامل‌ بهتر‌ درک‌ که‌ است‌ درحالی‌ این‌ ‌)2006 همکاران،‌ و‌ )جــرارد‌ است‌ شده‌ الکترونیکی‌
که‌در‌استراتژی‌ کاهش‌این‌عدم‌اعتماد‌شود.‌از‌آنجا‌ اعتماد‌مشتریان‌به‌بانکداری‌الکترونیکی،‌می‌تواند‌موجب‌
بسیاری‌از‌بانک‌ها،‌استفاده‌از‌بانکداری‌الکترونیکی‌به‌طرز‌برجسته‌ای‌وجود‌دارد‌لذا‌وجود‌اعتماد‌به‌بانکداری‌
الکترونیکی،‌امری‌حیاتی‌برای‌مدیران‌و‌فعالان‌عرصه‌بانکداری‌می‌باشد‌و‌آن‌ها‌می‌توانند‌این‌اعتماد‌را‌از‌طریق‌

کنند. بکارگیری‌ترکیبی‌ویژگی‌های‌سنتی‌و‌الکترونیکی‌ایجاد‌
گرفته‌در‌زمینه‌اعتماد‌به‌بانکداری‌الکترونیکی،‌به‌این‌مسئله‌صرفاً‌ کادمیک‌صورت‌ بسیاری‌از‌تحقیقات‌آ
کرده‌اند.‌بسیاری‌از‌مدیران‌نیز‌به‌بانکداری‌الکترونیکی‌و‌سنتی‌به‌ از‌منظر‌ویژگی‌های‌مجازی‌و‌اینترنتی‌نگاه‌
که‌نگرش‌غالب‌این‌پژوهش‌مشابه‌ عنوان‌دو‌مقوله‌جدا‌از‌هم‌و‌قابل‌جایگزینی‌نگاه‌می‌کنند.‌این‌در‌حالی‌است‌
که‌به‌بانکداری‌سنتی‌و‌الکترونیکی‌به‌عنوان‌دو‌مقوله‌مکمل‌می‌نگرد‌)وونگ‌ دیدگاه‌ونگ‌و‌فائو‌)2008(‌است‌
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کردن‌پیشنهادات‌ارائه‌شده‌توسط‌آقای‌وونگ،‌به‌دنبال‌ و‌همکاران،‌2008(.‌از‌این‌رو‌مطالعه‌حاضر‌با‌لحاظ‌
بررسی‌نقش‌ویژگی‌های‌سنتی‌و‌مجازی‌در‌اعتماد‌مشتریان‌بانک‌ملی‌ایران‌به‌بانکداری‌الکترونیکی‌به‌تفکیک‌

مشتریان‌سنتی‌و‌مجازی‌این‌بانک‌است.

پرسش های پژوهش:
1.‌میزان‌اعتماد‌مشتریان‌بانک‌ملی‌ایران‌به‌بانکداری‌الکترونیکی‌این‌بانک‌چقدر‌است؟

به‌ بانک‌ این‌ الکترونیکی‌ بانکداری‌ به‌ ایران‌ ملی‌ بانک‌ اعتماد‌مشتریان‌ بر‌ بانک‌ اثر‌ویژگی‌های‌سنتی‌ ‌.2
تفکیک،‌به‌چه‌میزان‌است؟

3.‌اثر‌ویژگی‌های‌مجازی‌بانک‌بر‌اعتماد‌مشتریان‌بانک‌ملی‌ایران‌به‌بانکداری‌الکترونیکی‌این‌بانک‌به‌
تفکیک،‌به‌چه‌میزان‌است؟

فرضیات و مدل مفهومی پژوهش:
کی،‌رعایت‌حریم‌شخصی،‌مفیدبودن،‌سهولت‌ فرضیه ۱:‌ویژگی‌های‌وب‌سایت‌بانک‌ملی‌ایران‌)امنیت‌ادرا

استفاده(‌اثر‌مثبتی‌بر‌اعتماد‌مشتریان‌بانک‌ملی‌ایران‌به‌بانکداری‌الکترونیکی،‌به‌تفکیک‌دارند.
اثر‌ بانک(‌ و‌سابقه‌ و‌شهرت‌ ایران‌ ملی‌ بانک‌ )انــدازه‌شعب‌ ایران‌ ملی‌ بانک‌‌ ویژگی‌های‌سنتی‌ فرضیه ۲:‌

مثبتی‌بر‌اعتماد‌مشتریان‌بانک‌ملی‌ایران‌به‌بانکداری‌الکترونیکی،‌به‌تفکیک‌دارند.
پذیرش‌ به‌ تمایل‌ بر‌ مثبتی‌ اثر‌ ــران،‌ ای ملی‌ بانک‌ مشتریان‌ الکترونیکی‌ بانکداری‌ به‌ اعتماد‌  :۳ فرضیه 

بانکداری‌الکترونیکی‌این‌بانک‌به‌تفکیک‌دارد.
بر‌اساس‌فرضیات‌مطرح‌شده‌و‌نیز‌مطالعات‌و‌مدل‌های‌ارائه‌شده،‌می‌تواند‌مدل‌مفهومی‌پژوهش‌حاضر‌را‌

کرد: به‌صورت‌شکل‌زیر‌ارائه‌

3

  

  

  
  

  شناسي پژوهش:روش-4
ها تقسيم كرد. در توان با توجه به دو ملاك هدف تحقيق و نحوه گردآوري دادههاي تحقيق در علوم رفتاري را ميبه طور كلي روش

بندي بر به سه گروه بنيادي كاربردي و تحقيق و توسعه تقسيم نمود. در تقسيم توانبندي بر اساس هدف، تحقيقات علمي را ميتقسيم
). 1389توان به دو گروه توصيفي و آزمايشي تقسيم نمود. (سرمد و همكاران، ها، تحقيقات علمي را مياساس نحوه گردآوري داده

  باشد.ز از نوع توصيفي ميهاي مورد نياتحقيق حاضر از لحاظ هدف كاربردي است و از نظر گردآوري داده
  جامعه آماري، حجم نمونه، گستره نمونه:-5

اي است، بدين صورت كه هر يك گيري به روش خوشهجامعه پژوهش حاضر كليه مشتريان بانك ملي شهرستان سنندج است. نمونه
ب شده، تعدادي شعب به صورت انتخا 2و  1گانه شهر سنندج به عنوان يك خوشه در نظر گرفته شده و در ميان مناطق 4از مناطق 

برآورد نسبت صفت متغير است  و به دليل  pتصادفي انتخاب شد. حجم نمونه نيز بر اساس فرمول ذيل به دست آمده است كه در آن 
). سطح 1389است، در نظر گرفته شده است (سرمد و همكاران،  5/0در دسترس نيست، بيشترين مقدار آن را كه  pاين كه نسبت 

  ) اختيار شده است.dو خطاي مجاز ( 95/0ن نيز اطمينا
  

n تعداد نمونه =  
z  95= مقدار متغير نرمال متناظر با سطح اطمينان%  
P برآورد نسبت صفت متغير =  
d خطاي مجاز =  

 :مدل مفهومي پژوهش1شكل

  هاويژگي هاي سنتي بانك
اندازه  
شهرت  

  هاسايت بانكويژگي هاي وب
سهولت استفاده  
مفيدبودن
كنترل و دقت تعاملات
امنيت ادراكي
 اعتماد به بانكداري   رعايت حريم شخصي

  الكترونيكي
ضمانت ساختاري
هنجارهاي موقعيتي  

تمايل به پذيرش 
بانكداري الكترونيكي

  ولفرضيه ا

  فرضيه دوم

فرضيه
 سوم

شکل۱:مدل مفهومی پژوهش

روش شناسی پژوهش:. ۲
گردآوری‌ کلی‌روش‌های‌تحقیق‌در‌علوم‌رفتاری‌را‌می‌توان‌با‌توجه‌به‌دو‌ملاک‌هدف‌تحقیق‌و‌نحوه‌ به‌طور‌
کاربردی‌و‌ گروه‌بنیادی‌ کرد.‌در‌تقسیم‌بندی‌بر‌اساس‌هدف،‌تحقیقات‌علمی‌را‌می‌توان‌به‌سه‌ داده‌ها‌تقسیم‌
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گردآوری‌داده‌ها،‌تحقیقات‌علمی‌را‌می‌توان‌به‌دو‌ تحقیق‌و‌توسعه‌تقسیم‌نمود.‌در‌تقسیم‌بندی‌بر‌اساس‌نحوه‌
کاربردی‌است‌و‌ گروه‌توصیفی‌و‌آزمایشی‌تقسیم‌نمود.‌)سرمد‌و‌همکاران،‌1389(.‌تحقیق‌حاضر‌از‌لحاظ‌هدف‌

گردآوری‌داده‌های‌مورد‌نیاز‌از‌نوع‌توصیفی‌می‌باشد. از‌نظر‌

گستره نمونه: جامعه آماری، حجم نمونه، 
بانک‌ملی‌شهرستان‌سنندج‌است.‌نمونه‌گیری‌به‌روش‌خوشه‌ای‌است،‌ کلیه‌مشتریان‌ جامعه‌پژوهش‌حاضر‌
گرفته‌شده‌و‌در‌میان‌مناطق‌‌1 که‌هر‌یک‌از‌مناطق‌4گانه‌شهر‌سنندج‌به‌عنوان‌یک‌خوشه‌در‌نظر‌ بدین‌صورت‌
و‌‌2انتخاب‌شده،‌تعدادی‌شعب‌به‌صورت‌تصادفی‌انتخاب‌شد.‌حجم‌نمونه‌نیز‌بر‌اساس‌فرمول‌ذیل‌به‌دست‌
که‌نسبت‌‌pدر‌دسترس‌نیست،‌بیشترین‌ که‌در‌آن‌‌pبرآورد‌نسبت‌صفت‌متغیر‌است‌و‌به‌دلیل‌این‌ آمده‌است‌
گرفته‌شده‌است‌)سرمد‌و‌همکاران،‌1389(.‌سطح‌اطمینان‌نیز‌‌0/95و‌خطای‌ که‌‌0/5است،‌در‌نظر‌ مقدار‌آن‌را‌

مجاز‌)d(‌اختیار‌شده‌است.

‌n=‌تعداد‌نمونه
‌z=‌مقدار‌متغیر‌نرمال‌متناظر‌با‌سطح‌اطمینان‌%95

‌P=‌برآورد‌نسبت‌صفت‌متغیر
‌d=‌خطای‌مجاز

گرفتن‌نسبت‌صفت‌ نظر‌ در‌ نیز‌ و‌ برابر‌‌08/0 برابر‌05/0،‌خطای‌مجاز‌ کردن‌مقدار‌سطح‌خط‌ لحاظ‌ با‌ که‌
که‌به‌منظور‌ کثر‌تعداد‌نمونه‌را‌شامل‌می‌شود،‌تعداد‌نمونه‌مورد‌نیاز‌برابر‌‌150نفر‌می‌شود‌ که‌حدا متغیر‌برابر‌‌5/0
امکان‌عدم‌برگشت‌پرسشنامه‌ها‌و‌نیز‌مخدوش‌بودن‌برخی‌از‌آن‌ها،‌تعداد‌‌180پرسشنامه‌میان‌اعضای‌نمونه‌

گردید. توزیع‌

گردآوری اطلاعات روش 
کتابخانه‌ای‌از‌مطالعات‌پیشین‌و‌روش‌فیش‌برداری‌استفاده‌‌شد.‌ابزار‌مورد‌استفاده‌ گردآوری‌اطلاعات‌ به‌منظور‌
گرفته‌پیشین‌طراحی‌ که‌با‌توجه‌به‌مطالعات‌صورت‌ کار‌میدانی‌پژوهش‌نیز‌پرسشنامه‌ساختارمند‌است،‌ برای‌
‌)5( موافق‌ کاملًا‌ تا‌ ‌)1( مخالف‌ کاملًا‌ از‌ که‌ است‌ نمره‌ای‌ پنج‌ لیکرت‌ مقیاس‌ بر‌ مبتنی‌ پرسشنامه‌ است.‌ شده‌

درجه‌بندی‌شده‌است.
گیری‌ که‌آزمون‌برای‌اندازه‌ گیری‌صفتی‌ 6-۱- روایی آزمون‌عبارت‌است‌از‌توانایی‌ابزار‌مورد‌نظر‌در‌اندازه‌
آن‌ساخته‌شده‌است‌و‌شامل‌روایی‌صوری،‌پیش‌بینی،‌روایی‌محتوا‌و‌...‌می‌باشد.‌در‌این‌پژوهش‌برای‌بررسی‌
کتب‌و‌مجلاتی‌ روایی،‌استفاده‌از‌نظرات‌اساتید‌رشته‌مدیریت‌و‌روش‌تحقیق‌استفاده‌شد.‌همچنین،‌از‌مقالات،‌

که‌از‌این‌پرسشنامه‌یا‌پرسشنامه‌های‌مشابه‌بهره‌برده‌اند،‌استفاده‌شد.
گیری‌عمدتاً‌به‌دقت‌نتایج‌حاصل‌از‌آن‌اشاره‌دارد.‌پایایی‌به‌دقت،‌اعتماد‌ 6-۲- پایایی‌یک‌وسیله‌اندازه‌

پذیری،‌ثبات،‌یا‌تکرار‌پذیری‌نتایج‌آزمون‌اشاره‌دارد.
‌SPSSروش‌آلفای‌کرونباخ،‌مهمترین‌و‌پرکاربردترین‌روش‌محاسبه‌میزان‌پایائی‌ابزار‌اندازه‌گیری‌در‌نرم‌افزار‌
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کارکرد‌آزمودنی‌ کرونباخ،‌مستلزم‌تنها‌یکبار‌اجرای‌آزمون‌است.‌این‌روش‌بستگی‌به‌هماهنگی‌ است.‌روش‌آلفای‌
از‌یک‌سوال‌به‌سوال‌دیگر‌داشته‌و‌محاسبه‌آن‌مبتنی‌بر‌انحراف‌استاندارد‌سوالات‌می‌باشد.‌در‌نهایت‌بر‌اساس‌
گفت‌ابزار‌ هم‌بستگی‌درونی‌سوالات‌مقدار‌آلفا‌استخراج‌می‌شود.‌چنانچه‌این‌مقدار‌بیش‌از‌‌7/0باشد،‌می‌توان‌
دارای‌پایائی‌بالایی‌است‌)مؤمنی،‌1389(.در‌پژوهش‌حاضر‌نیز‌روایی‌پرسشنامه‌با‌نظرخواهی‌از‌اساتید‌مربوطه‌

کرونباخ‌سنجیده‌می‌شود. و‌فعالان‌حاضر‌در‌صنعت‌بانکداری‌بررسی‌می‌گردد.‌پایایی‌پرسشنامه‌نیز‌با‌آلفای‌

تجزیه و تحلیل داده ها:. ۳
به‌منظور‌بررسی‌اطلاعات‌جمعیت‌شناختی‌از‌نرم‌افزار‌‌20‌SPSSو‌به‌منظور‌بررسی‌برازش‌مدل‌و‌فرضیات‌مربوطه‌

که‌با‌استفاده‌از‌نرم‌افزار‌لیزرل‌‌8/8انجام‌می‌شود. از‌مدل‌معادلات‌ساختاری‌استفاده‌می‌شود‌
متغیرهای‌ بین‌ روابط‌ درباره‌ی‌ فرضیه‌هایی‌ آزمون‌ برای‌ آماری‌جامع‌ رویکرد‌ معادلات‌ساختاری‌یک‌ مدل‌
بودن‌ قبول‌ قابل‌ می‌توانیم‌ رویکرد‌ این‌ طریق‌ از‌ )هــویــل،1995(.‌ مکنون3است‌ متغیرهای‌ و‌ شده‌2 مشاهده‌
مدل‌های‌نظری‌را‌در‌جامعه‌‌های‌خاص‌با‌استفاده‌از‌داده‌های‌همبستگی،‌غیرآزمایشی‌و‌آزمایشی‌آزمون‌نمود.‌
نرم‌افزار‌ کمک‌ با‌ رابطه‌همبستگی‌پیرسون‌ )براساس‌مدل‌مفهومی‌تحقیق(‌ به‌تفکیک‌ بین‌هر‌دو‌متغیر‌ ابتدا‌
گر‌این‌رابطه‌موجود‌و‌معنی‌دار‌باشد،‌آنگاه‌با‌روش‌مدل‌سازی‌معادلات‌ساختاری،‌ SPSS20آزمون‌می‌شود‌و‌تنها‌ا
بررسی‌عدم‌وجود‌ به‌منظور‌ قرار‌می‌گیرد.‌ آزمون‌ این‌متغیر‌هامورد‌ بین‌ رابطه‌علی‌ ‌Lisrel8.8نرم‌افزار‌ کمک‌ با‌
کلی‌ هم‌خطی‌بین‌متغیر‌ها‌از‌آزمون‌همبستگی‌پیرسون‌)به‌دلیل‌نرمال‌بودن‌متغیرها(‌استفاده‌شده‌است.‌نتایج‌

آزمون‌مذکور‌در‌جدول‌زیر‌ارائه‌شده‌است.

کلی پژوهش جدول۱: نتایج همبستگی بین متغیرهای 

ویژگث های 
سریث رااک

ویژگث های 
بمایل ره بایزراعیماد دایریاندجاری رااک

1ویژگث های سریث رااک

ویژگث های دجاری رااک
سطح دعرث دافی

35/0
0.001

اعیماد دایریان
سطح دعرث دافی

41/0
0.00

60/0
0.001

بمایل ره بایزر راا تافی ال ترواا ث
سطح دعرث دافی

35/0
0.00

50/0
0.00

71/0
0.001

تحلیل عاملی تاییدی:
که‌آیا‌داده‌های‌موجود‌با‌ساختار‌به‌شدت‌محدود‌شده‌ی‌ تحلیل‌عاملی‌تاییدی‌به‌بررسی‌این‌مطلب‌می‌پردازد‌
گاه‌به‌اشتباه،‌تایید‌ که‌شرایط‌همانندی‌را‌برآورده‌می‌سازد،‌برازش‌دارد‌یا‌نه.‌این‌فرایند‌برازش‌را‌ پیش‌تجربی‌

2. Observed
3. . Latent
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یک‌مدل‌یا‌ساختار‌فرضی‌می‌دانند.‌اما‌هیچ‌مدلی‌هرگز‌تایید‌نمی‌شود‌و‌تنها‌می‌تواند‌رد‌شود‌)با‌داده‌ها‌برازش‌
نداشته‌باشد(‌یا‌عدم‌تایید‌آن‌به‌نتیجه‌نرسد‌)برازش‌یابد(.

بارهای عاملی۴: قدرت‌رابطه‌بین‌عامل‌)متغیر‌پنهان(‌و‌متغیر‌قابل‌مشاهده‌بوسیله‌بار‌عاملی‌نشان‌داده‌
گرفته‌ درنظر‌ رابطه‌ضعیف‌ باشد‌ از‌3/.‌ کمتر‌ عاملی‌ بار‌ گر‌ ا است.‌ و‌یک‌ بین‌صفر‌ مقداری‌ عاملی‌ بار‌ می‌شود.‌
گر‌بزرگتر‌از‌6/.‌باشد‌خیلی‌مطلوب‌ شده‌و‌از‌آن‌صرف‌نظر‌می‌شود.‌بارعاملی‌بین‌3/.تا‌6/.‌قابل‌قبول‌است‌و‌ا
که‌یک‌متغیر‌ است.بار‌عاملی‌مدل‌پژوهش‌حاضر‌به‌تفکیک‌محاسبه‌شده‌است.‌در‌تحلیل‌عاملی‌متغیرهائی‌
پائین‌داشته‌باشند. بار‌عاملی‌ با‌سایر‌عامل‌ها،‌ ‌و‌ بالا بار‌عاملی‌ با‌آن‌عامل،‌ باید‌ را‌می‌سنجند،‌ پنهان‌)عامل(‌
گیری‌می‌کند.‌ که‌خصیصه‌مکنونی‌را‌بهتر‌اندازه‌ ‌دارد‌به‌نظر‌می‌رسد‌ که‌بار‌عاملی‌بالا علاوه‌بر‌این،‌عامل‌هایی‌
نتایج‌بارهای‌عاملی‌مربوط‌به‌متغیرهای‌ویژگی‌های‌مجازی‌بانک،‌ویژگی‌های‌سنتی‌بانک،‌اعتماد‌مشتریان‌به‌

بانکداری‌الکترونیکی‌و‌تمایل‌به‌پذیرش‌بانکداری‌الکترونیکی‌به‌ترتیب‌در‌شکل‌های‌‌2و‌3و‌‌4ارائه‌شده‌اند.

شکل۲: نتایج مربوط به بار عاملی متغیر ویژگی های مجازی بانک

4. . Factor loading
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شکل۳: نتایج مربوط به بار عاملی متغیر ویژگی های سنتی بانک

شکل۴: نتایج مربوط به بار عاملی متغیرهای اعتماد و تمایل به پذیرش بانکداری الکترونیکی

پس‌از‌بررسی‌بارهای‌عاملی‌متغیرهای‌پژوهش،‌به‌بررسی‌شاخص‌های‌برازش‌مدل‌تحلیل‌عاملی‌تأییدی‌پژوهش‌
می‌پردازیم.‌بیش‌از‌سی‌شاخص‌برازش‌مدل‌معرفی‌شده‌است‌که‌اغلب‌آن‌ها‌در‌خروجی‌‌LISRELگزارشمی‌شوند.‌
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کلی‌تقسیم‌ گروه‌ که‌می‌توان‌این‌شاخص‌هارادرسه‌ باوجودتعدادزیاداین‌شاخص‌ها‌اغلب‌نویسندگان‌دراینباره‌
کلی‌برازش‌مدل‌عبارتند‌از: گروه‌ کردتوافق‌دارند.‌سه‌ بندی‌

1(‌شاخص‌های‌برازش‌مطلق
2(‌شاخص‌های‌برازش‌تطبیقی
3(‌شاخص‌های‌برازش‌مقتصد

در‌این‌تحقیق‌برای‌ارزیابی‌نیکویی‌برازش‌مدل‌از‌معیار‌های‌‌RMR،‌GFI،AGFI،NFI،‌IFI،‌CFIو‌2–/
از‌ کدام‌ هر‌ محاسبه‌شده‌ مقادیر‌ و‌همچنین‌ قبول‌ قابل‌ و‌ مجاز‌ زیر‌محدوده‌ درجــدول‌ است.‌ استفاده‌شده‌ ‌df

شاخص‌های‌مذکور‌برای‌سه‌مدل‌ارائه‌شده‌نشان‌داده‌شده‌است.

جدول۲: نتایج تحلیل بین مدل های پژوهش

شا ص

دقتار دحاسبه شته درشا ص
پژوهش حاضز علادد 

دادره قابل دعادل فارسثا یصاصث
دتل سومدتل دومدتل اولقبول

بطباقث)اسبث(

NFI شا ص ازم شته
0/800/910/9496/0>بزازاتگث

CFI0/900/9294/095/0>شا ص بزازر بطباقث

IFI شا ص بزازاتگث
0/900/9495/096/0>فزایرته

RFI0/800/860/8990/0>شا ص اا وی  اسبث

دطلق

GFI0/950/9697/0ازدیک 1شا ص اا وی  بزازر

AGFI شا ص اا وی  بزازر
0/910/9192/0ازدیک 1اصلاح شته

RMR0/930/1108/0ازدیک صرزفیاه داااگان راقامااته

df/ᵡ2-<59/117/282/1

RMSEA داااگان  طای اصلاح
1/007/008/007/0<شته

آزمون فرضیات:
تا‌ می‌رساند‌ یاری‌ محقق‌ به‌ که‌ کرد‌ تلقی‌ کمی‌ روش‌ عنوان‌ به‌ می‌توان‌ را‌ ساختاری‌ معادلات‌ سازی‌ مدل‌
تا‌تحلیل‌داده‌های‌تجربی،‌در‌قالب‌چندمتغیره‌سامان‌ گرفته‌ آنها‌ از‌مطالعات‌نظری‌و‌تدوین‌ را‌ پژوهش‌خود‌
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بخشد.‌این‌روش‌محقق‌را‌به‌پیچیدگی‌های‌زندگی‌اجتماعی‌و‌همچنین‌پیچیدگی‌های‌موجود‌در‌اندازه‌گیری‌
کیفی‌را‌به‌لحاظ‌روش‌ کمی‌از‌پدیده‌های‌ کرده‌و‌بنابر‌این‌تحلیل‌ سازه‌های‌پنهان‌فرهنگی‌و‌اجتماعی‌نزدیک‌

کاربردی‌واقع‌بینانه‌‌تر‌می‌سازد‌. شناختی،‌دقیق‌تر‌و‌به‌لحاظ‌
متغیر‌های‌ بین‌ ارتباط‌ نشانگر‌ که‌ مدل‌ساختاری‌ این‌بخش،‌ در‌ عاملی،‌ تحلیل‌ مدل‌ برازش‌ تایید‌ از‌ پس‌
کاربرد‌نرم‌افزار‌8.8‌LISRELارائه‌شده‌است.‌ مکنون‌تحقیق‌است،‌ارائه‌شده‌است.‌مدل‌ساختاری‌پژوهش،‌با‌
البته‌بایستی‌مقادیر‌ضرایب‌ را‌نشان‌می‌دهد.‌ کلی‌مربوط‌به‌فرضیات‌فرعی‌پژوهش‌ شکل‌‌5ضریب‌استاندارد‌

گیرد. معناداری‌با‌مقادیر‌‌tمربوطه‌مدنظر‌قرار‌

شکل5: ضرایب استاندارد فرضیات فرعی پژوهش

مذکور‌ مسیرهای‌ که‌ است‌ مشخص‌ ‌)6 )شکل‌ پژوهش‌ اصلی‌ فرضیه‌ به‌ مربوط‌ ‌t مقادیر‌ دادن‌ قــرار‌ مدنظر‌ با‌
و‌ اند‌ تأیید‌شده‌‌ دارد،‌ قرار‌ )بین‌1/96-تــا‌1/96(‌ فرضیات‌ رد‌ از‌محدوده‌ در‌خارج‌ آن‌ ‌t مقدار‌ این‌که‌ دلیل‌ به‌
که‌بیشترین‌ضریب‌مسیر‌مربوط‌به‌اثر‌اعتماد‌به‌بانکداری‌الکترونیکی‌بر‌تمایل‌ ضرایب‌استاندارد‌نشان‌می‌دهد‌
که‌به‌اندازه‌‌0/85اثر‌داشته‌است.‌از‌میان‌ابعاد‌ویژگی‌های‌سنتی‌و‌ به‌پذیرش‌بانکداری‌الکترونیکی‌می‌باشد‌

مجازی‌بانک،‌ویژگی‌های‌سنتی‌اثر‌بیشتری‌بر‌اعتماد‌به‌بانکداری‌الکترونیکی‌داشته‌است.



84

بهار 1393

سال اول   

شماره دوم 
...
ن 
ریا
ای
د د
ما
اعی
ی بز 

جار
ث و د

سری
ی 
ها
ژگا
ز وی
ن ای
ازا
ث د

رس
بر

شکل6: مقادیر t مربوط به فرضیات فرعی پژوهش

همچنین‌فرضیه‌اصلی‌پژوهش‌حاضر‌به‌بررسی‌وجود‌تفاوت‌معنادار‌در‌میان‌مشتریان‌سنتی‌و‌مجازی‌از‌نظر‌
ارائه‌شده‌است.‌برای‌ که‌نتایج‌مربوط‌به‌این‌فرضیه‌در‌جدول‌‌3 الکترونیکی‌است‌ اعتماد‌آن‌ها‌به‌بانکداری‌
از‌ نفر‌ ‌75 بــرای‌ جامعه‌ دو‌ میانگین‌ مقایسه‌ آزمــون‌ خاص‌ طور‌ به‌ و‌ میانگین‌ آزمون‌های‌ از‌ فرضیه‌ این‌ بررسی‌

مشتریان‌سنتی‌و‌‌75نفر‌از‌مشتریان‌مجازی‌استفاده‌شده‌است.

ضزایب فزضااک پژوهش
H0 یا H1رد یا ب ییت فزضاهدقادیز tدعرث دافی

ویژگث های دجاری- اعیماد ره راا تافی 
H1ب ییت فزضاه58/020/6ال ترواا ث

H1ب ییت فزضاه27/009/3ویژگث های سریث- اعیماد ره راا تافی ال ترواا ث

H1ب ییت فزضاه83/029/8اعیماد ره راا تافی ال ترواا ث -بمایل ره بایزر

کلی مربوط به فرضیات فرعی پژوهش جدول۳: نتایج 

که‌تمامی‌فرضیات‌فرعی‌ که‌از‌جدول‌بالا‌مشخص‌است‌با‌مدنظر‌قرار‌دادن‌مقادیر‌‌tمشخص‌می‌شود‌ همان‌گونه‌
پژوهش‌تأیید‌شده‌اند.

به‌منظور‌بررسی‌فرضیه‌اصلی‌پژوهش‌نیز‌با‌استفاده‌از‌آزمون‌‌t-testمقایسه‌میانگین،‌به‌بررسی‌وجود‌تفاوت‌
معنی‌دار‌بین‌مشتریان‌سنتی‌و‌مجازی‌از‌نظر‌میزان‌اعتماد‌به‌بانکداری‌الکترونیکی‌پرداخته‌شد.‌بدین‌منظور‌
که‌در‌جدول‌ذیل‌مشخص‌است،‌بر‌اساس‌مقدار‌آزمون‌لوین‌و‌سطح‌معنی‌داری‌مربوط‌به‌آن‌)که‌ همان‌گونه‌
که‌فرض‌برابری‌واریانس‌دو‌متغیر‌رد‌می‌شود‌به‌همین‌دلیل‌از‌سطر‌دوم‌ کمتر‌از‌‌05/0است(‌مشخص‌می‌شود‌
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از‌ کمتر‌ آزمون‌ این‌ که‌سطح‌معنی‌داری‌ آمده‌نشان‌می‌دهد‌ نتایج‌به‌دست‌ که‌ استفاده‌می‌کنیم‌ ‌t-test بخش‌
که‌این‌امر‌مبین‌رد‌فرض‌H0)برابری‌میانگین‌دو‌جامعه(‌و‌تأیید‌فرضیه‌H1)تفاوت‌معنی‌دار‌بین‌ ‌0/05است‌
که‌از‌نظر‌میزان‌اعتماد‌ میانگین‌دو‌جامعه(‌است.‌از‌این‌رو‌فرضیه‌اصلی‌پژوهش‌تأیید‌می‌شود‌و‌مشخص‌است‌

بین‌مشتریان‌سنتی‌و‌مجازی‌بانک‌ملی‌ایران،‌تفاوت‌معنی‌داری‌وجود‌دارد.

نتیجه گیری . ۴
معناداری‌ ضرایب‌ مقادیر‌ کــردن‌ لحاظ‌ با‌ و‌ پژوهش‌ اصلی‌ فرضیه‌ نیز‌ و‌ فرعی‌ فرضیه‌ سه‌ هر‌ تأیید‌ به‌ توجه‌ با‌
که‌برای‌جلب‌تمایل‌به‌پذیرش‌بانکداری‌الکترونیکی‌مشتریان‌بانک‌ملی‌ایران،‌تمام‌توجه‌ مشخص‌می‌گردد‌
و‌تلاش‌خود‌را‌معطوف‌جلب‌اعتماد‌آن‌ها‌نمایند.‌طبق‌نتایج‌به‌دست‌آمده،‌این‌امر‌از‌دو‌طریق‌قابل‌حصول‌
است.‌اولًا‌بر‌اساس‌فرضیه‌اصلی‌پژوهش‌می‌بایستی‌مدیران‌رده‌بالای‌بانک‌ملی‌در‌تبلیغات‌تلویزیونی‌و‌بنرهای‌
تبلیغاتی‌شان‌به‌تفکیک‌مشتریان‌سنتی‌و‌مجازی‌)الکترونیکی(‌شان،‌پیام‌های‌تبلیغاتی‌شان‌را‌ارائه‌نمایند.‌دوماً‌
گسترده‌ای‌ که‌بانک‌ملی‌ایران‌دارای‌اندازه‌و‌سابقه‌بسیار‌مناسبی‌است‌و‌نیز‌امکانات‌الکترونیکی‌بسیار‌ از‌آن‌جا‌
کرده‌است‌می‌توانند‌از‌این‌امر‌استفاده‌نموده‌و‌از‌این‌مزیت‌رقابتی‌خود‌در‌جهت‌جلب‌ را‌برای‌مشتریانش‌فراهم‌
از‌نتایج‌پژوهش‌می‌توان‌برداشت‌نمود‌این‌است‌ که‌ هر‌چه‌بیشتر‌اعتماد‌آن‌ها‌استفاده‌نمایند.‌مبحث‌دومی‌
که‌اغلب‌افراد‌سابقه‌همکاری‌بسیار‌ که‌با‌توجه‌به‌میزان‌همکاری‌افراد‌حاضر‌در‌نمونه‌می‌توان‌برداشت‌نمود‌
زیادی‌با‌این‌بانک‌داشته‌اند)‌‌41/3درصد‌از‌افراد‌پاسخگو،‌بیش‌از‌‌5سال‌سابقه‌همکاری‌با‌بانک‌ملی‌ایران‌را‌
گرفته‌و‌از‌این‌پتانسیل‌بسیار‌مناسب‌برای‌جلب‌مشتریان‌جدید‌ که‌این‌امر‌می‌تواند‌مدنظر‌قرار‌ داشته‌اند(‌هستند‌
کید‌نمایند. از‌طریق‌تبلیغات‌دهان‌به‌دهان‌و‌بازاریابی‌مویرگی‌استفاده‌نمایند‌و‌به‌وفادار‌بودن‌مشتریان‌خود‌تأ
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