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اعتماد یک پدیده کاملاً پیچیده اجتماعی و . عرصه رقابت، از روشهاي سنتی کنونی پیشی خواهد گرفت

روانشناختی است و نبود اعتماد به کرات به عنوان یک دلیل مهم براي استفاده نکردن از بانکداري 

اعتماد یک عامل مهم در توسعه اقتصادي و پیشرفت اجتماعی می  در واقع. شده استاینترنتی شناخته 

در محیط . همانطور که بیان شد لزوم اعتماد وجود یک محیط ریسک دار و غیرقطعی است. باشد

تجارت الکترونیکی از آنجایی که یک محیط الکترونیکی است و به صورت محیط هاي فیزیکی نیست 

نامطمئن روبرو هستند، بنابراین در هنگام خرید آنلاین نهایتاً باید به سیستم اعتماد  افراد با محیط هاي

چه عواملی در استفاده  می شوند کدامند؟ در محیط الکترونیک اعتماد ی که باعث کاهشموانع. کنند

 پاسخ بهسعی بر این است  تحقیق این طی مشتریان بانک ها از بانکداري الکترونیک نقش دارند؟ در

 . یابیم دست آن براي مناسبی هاي

 

 تحقیق عنوان -1-2

 :است شده معرفی ذیل عنوان با پژوهش این فوق سؤالات به پاسخ جهت

تبیین عوامل موثر بر اعتماد مشتریان در بانکداري الکترونیک و اولویت بندي آنها با استفاده از تکنیک 

 .(MCDM) هاي

 

 تعريف موضوعي تحقیق -1-3

 سازمانها جانبه همه توسعه امر در مهم بسیار هاي مقوله از یکی گرایی مشتري و مداري مشتري امروزه

 مستثنی امر این از تنها نه مالی خدمات دهنده ارائه هاي سازمان عنوان به نیز ها بانک. باشد می

 شود می تامین آنها مشتریان هاي سپرده از ها بانک سرمایه اعظم قسمت اینکه دلیل به نیستند بلکه
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 مشتري امروزه. دهند قرار خود هاي فعالیت اصلی رکن را گرایی مشتري و مشتري مداري بایستی

 ها بانک مدیران و شود می تلقی ها بانک هاي سیاست ترین مهم از یکی به عنوان ها بانک در مداري

 .باشند داشته مقوله این به بیشتر توجهی بانکی نظام امر سیاستگذاري در بایستی نیز

 این و کوشید آنها حفظ در باشند بایستی می ها بانک بقاي رکن مهمترین مشتریان بینیم می که حال

 در. باشد می پذیر امکان به آنان موقع به و مطلوب خدمات ارائه و آنان نیازهاي به توجه با تنها کار

 با ارتباط در او هاي طور اعتراض همین و او وقت و مشتري اصلی نیاز به توجهی گونه هیچ که بانکی

 باقی بانک این به وفادار این مشتري داشت انتظار توان می چگونه شود نمی مطلوب خدمات ارائه عدم

 رقابت در یکدیگر با آنها و حفظ مشتریان جذب سر بر ها بانک که امروز رقابتی دنیاي در مسلماً. بماند

 .نخواهد داشت بانکداري صحنه در حضور براي جایی بانکی چنین این هستند

 می اینترنتی و الکترونیکی بانکداري کاربران نگرانی ترین اصلی و مهمترین اعتماد عدم و امنیت موضوع

 نوع این خدمات از تا شوند می وصل اینترنت شبکه به که اینترنتی بانکداري براي کاربران .باشد

 بوجود صورتی در نیز اعتماد.  است برخوردار اي العاده فوق اهمیت از اعتماد ، کنند استفاده بانکداري

 به نیز مفیدي شاخصهاي ، سودمندي بر علاوه او براي وي مقابل طرف که کند باور شخصی که آید می

 کنند،چرا درك را محصول یا خدمت کننده ارائه اقدامات که است مشتریان ذاتی نیاز این.  دارد همراه

. دهند ادامه محصول یا خدمت کنندگان ارائه با تعامل به توانند نمی مشتریان ، ریسک کاهش بدون که

 بانکداري محیط در اعتماد مسئله . باشد می مشتریان ریسک کاهش روشهاي موثرترین از یکی اعتماد

 ریسک و اطمینان عدم که است مهم وقتی اعتماد پرورش و ایجاد زیرا ،است محیط از مهمتر  اینترنتی

                                                             
  McKnight, D. H., Choudhury, V., Kacmar, C.,(2002) 

  P. Hart, C. Saunders, (7991) 

  Internet banking 
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 .شود می شامل آورند، می فراهم را لازم اطلاعات که را ثالث اشخاص به ها بانک روزافزون وابستگی

در واقع، . کنیمرا در صنعت بانکداري مشاهده می  امروزه ما بیشتر از گذشته ردپاي تجارت الکترونیک

ها، امکان دسترسی به مشتریان، هاي ارتباط از راه دور و فناوريطریق به کارگیري سیستم ازیک بانک 

ها از طریق در این شیوه، بانک. سازداطلاعات کلی درباره خدمات و فرصت اجراي بانکداري را فراهم می

 Mobile Banking ،Internet Banking ،TV (home) Banking ،Cyberهایی همچون  تکنولوژي

Banking  حساب و شبکه ارتباط از راه حساب، پرداخت صورتخدماتی را از جمله انتقال صورت... و

 .کننددور بدون ترك خانه یا شرکت ارائه می

 را امکان این دارند، را حرفه این به ورود قصد که بانکداري سازمانهاي میان رقابت و تکنولوژیک نوآوري

 مشتریان به ارائه و دسترسی قابل بانکی، خدمات و تولیدات انواع از اي گسترده طیف تا آورده وجود به

 آن به رفته هم روي و شود می فراهم الکترونیک توزیع کانال طریق از که امکانی. باشد بزرگ و کوچک

 تلاش پیشامدي، چنین وقوع از جلوگیري براي ممکن کارهاي راه از .گویند می الکترونیک بانکداري

 از بانک ها باید بکوشند تا. است یعوامل موثر بر اعتماد مشتریان در محیط اینترنتشناسایی  براي

 .به ترویج بانکداري الکترونیک بپردازند مشتریان امنیت بر تمرکز و توجه ومداري  مشتري طریق

 

 اهداف تحقیق- 1-5

 عوامل بررسی با که شود می سعی اینترنتی بانکداري گسترش در شده مطرح موضوعات به توجه با

 اعتماد کسب هاي راه خصوص در ها بانک آگاهی افزایش به ایران درکشورمان زمینه این در مختلف

                                                             
  Electronic commerce 
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ANP : فرایند تحلیل شبکه که براي ارزیابی و تحلیل یک سري روابط داخلی میان معیارها در مدل که

 .گیرداستفاده قرار می گاهی داراي بازخورد هم هستند مورد

DEMATEL:  فرایندي است که ارتباط میان معیارها و زیرمعیارها را به طور جداگانه بررسی نموده و

 .نمایدبندي میاولویت

 

 قلمرو تحقیق  -1-9

 زماني و مکاني قلمرو  -1-9-1

 آماري جامعه آنجائیکه از .انجامید طول به 1391 سال ماه تیر تا 1391 سال ماه مهر از پژوهش این

قلمرو مکانی ، باشد می براي انجام امور بانکی در تهران اینترنتاستفاده کنندگان از  تحقیق این

تهران بوده و از کسانی که در تهران حساب بانکی داشته اند جهت پر کردن پرسشنامه پژوهش در 

 .استفاده شده است

 موضوعيقلمرو  - 1-9-2

 MCDMهاي و تکنیک E-Commerceنامه، حوزة موضوعی آن در حیطة پایانبا توجه به موضوع این 

 در نتیجه قلمروي موضوعی آن. گیرداست و ترکیبی از مفاهیم آن دو حوزه مورد استفاده قرار می

 .است 9و مدیریت عملیات 8آوري اطلاعاتفن

                                                             
  Information Technology 
  Operation Management 
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 بررسي ادبیات تحقیق -2فصل 

 تحقیقو ادبیات موضوعي پیشینه : بخش اول  -2-1

 مقدمه  -2-1-1

 طریق از خود مشتریان براي را On-lineبانکی خدمات ها بانک پیشرفته، کشورهاي اکثر در اکنون، هم

 اتصال با را خود بانکی کارهاي غالب بانک، در حضور به نیاز بدون مشتریان و اند آورده فراهم اینترنت

  ه صفحه اصلیب
 اي زمینه عوامل، این.دهند می انجام خود مخصوص رمز از استفاده با و ها بانک ویژه 

 بین رقابت افزایش به منجر که نموده ایجاد فروش و خرید و تجاري امور انجام تسهیل براي را

 فراهم عنوان به توان می را الکترونیک بانکداري بنابراین، .است گردیده بانکی غیر و بانکی موسسات

 هاي واسطه از استفاده با و بانک در فیزیکی حضور به نیاز بدون که مشتریان، براي امکاناتی آورنده

بانکداري الکترونیک را می توان استفاده  .نمود تعریف یابند، دسترسی بانکی خدمات به بتوانند ایمن

تعریفی  در. رددر سیستم بانکداري معرفی ک( پول)پیشرفته شبکه ها و مخابرات جهت انتقال منبع 

رونیکی عبارتست از ارائه کلیه خدمات بانکی به صورت الکترونیک و از طریق واسطه دیگر بانکداري الکت

بانکداري الکترونیک در واقع اوج استفاده از تکنولوژي . هاي ایمن و بدون نیاز به حضور فیزیکی مشتري

 تواند می الکترونیک بانکداري  .انفورماتیک در جهت حذف دو قید زمان و مکان از خدمات بانکی است

                                                             
   Home page 
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 براي یافته اختصاص هاي بودجه میزان کاهش آن تبع به و جامعه در پول گردش حجم کاهش باعث

 مراجعات حجم از حتی الکترونیک بانکداري. شود مختلف هاي قبض براي کاغذ چاپ و اسکناس چاپ

 یا خودرو با وآمد رفت میزان شدن کم تواند می زیادي حدود تا و کاهد می توجهی قابل طور به نیز بانکی

همه این عوامل شناسایی عوامل موثر بر اعتماد مشتریان را امري  .آورد پی در نیز را شهري ترافیک

 .ضروري دانسته تا بتوان از مزیت هاي آن استفاده نمود

 خلق بازار در فعال هاي شرکت براي هم و مشتري براي هم را جدیدي هاي قابلیت دیجیتالی انقلاب

 همراه به خریداران براي هم و فروشندگان براي هم زیادي فواید تواند می الکترونیک تجارت.است کرده

 خاص مشکلات و نیست اي ساده چندان کار الکترونیک تجارت ي عرصه به ورود البته. باشد داشته

توسط متخصصین دانشگاهی، به منظور اشتراك  1971اینترنت در سال  .دارد همراه به را خودش

محبوبیت اینترنت براي عموم و خصوصاُ تجاري که امید به  1993دریافت ها، توسعه یافت و تا سال 

عواملی که بانکداران را به سمت اینترنت متوجه . گسترش مشتریانشان داشتند، افزایش پیدا کرد

در سال . ت، مشتریان زیانده و رقابت بین غیر بانکی هامواجه شدن با مبالغ هنگف: ساخت عبارت بود از

اینترنت کردند تابه عنوان یک سیستم تحویلداري پیشنهادي براي ، بانکها شروع به کاوش در1994

این نوع بانک براي هر تراکنشی قیمت . محصولات و خدماتشان، از بانکداري اینترنتی استفاده کنند

همچنین به دسترسی بازارهاي جهانی و آسایش بیشتر . پیشنهاد کردکمتري را از بانک هاي شعبه دار 

 .بانک بر روي شبکه اینترنت وجود داشت 24، فقط 1995تا ژانویه . مشتریان توجه بیشتري نشان داد

بانک به این تعداد افزوده شد، به طوري که کارشناسان بانکهاي صنعتی  811  لیکن، به فاصله یک سال،

شبکه اینترنت تاسیس خواهند  1511، حدود 2111تخمین زدند که بانک هاي شمال آمریکا تا سال 

 .کرد
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مرکزي  بانک انحصاري موقعیت ترتیب بدین و شود مرکزي بانک پول جایگزین تدریج به الکترونیکی

 به و مالی نظام ثبات ها، پرداخت نظام بر نظارت بانکی، نظارت پولی، گذاري سیاست هاي زمینه در

 ایران اقتصاد بر الکترونیکی پول کاربرد گسترش آثار ارزیابی نتایج. شود مواجه خطر با آن ویژه استقلال

و  مرکزي بانک کنترلی قدرت پول، حجم بر ناچیزي اثر الکترونیکی پول گسترده نشر دهد نشان می

 پول نشر قبال در مرکزي بانک هاي واکنش البته. داشت خواهد همراه به پول هاي سیاست

. دارد اقتصاد بر الکترونیکی پول کاربرد گسترش تاثیرگذاري چگونگی در مهمی بسیار الکترونیکی، نقش

 را پول وظایف و ها ویژگی همه بتواند که پول، از مانعی و جامع تعریف اقتصاددانان اگرچه تاکنون

 که ستد و داد براي اي وسیله عنوان به را پول اغماض کمی با توان می اما اند، نکرده دهد، ارائه پوشش

 برخوردار اهمیتی چنان از بشر اقتصادي زندگی در پول. کرد تعریف باشد، جامعه عموم افراد قبول مورد

 به توجه با را اقتصادي تاریخ و کرده یاد بشر اختراعات ترین مهم از یکی عنوان به از آن برخی که است

 :کنند می تقسیم دوره به سه پول نقش اهمیت

 پایاپاي اقتصاد 

 پولی اقتصادي دوره 

 اعتباري اقتصاد 

از  الکترونیکی پول از استفاده گسترش و ارتباطات و اطلاعات فناوري روزافزون پیشرفت به توجه با

 فزاینده گسترش. نامید اینترنتی اقتصاد دوره نیز را کنونی دوره بتوان شاید ، 1991 دهه اواسط

 همراه به اي ملاحظه قابل اجتماعی و سیاسی اقتصادي، تجاري، پیامدهاي الکترونیکی، از پول استفاده

 سیاست پول، عرضه روي بر الکترونیکی پول از استفاده گسترش آثار ترین مهم نظر اقتصادي از دارد

 از پولی هاي سیاست بر الکترونیکی پول کاربرد گسترش آثار. شود می ایجاد مرکزي و بانک پولی هاي
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 به دستیابی براي دولت اقتصادي کلان ي گذار سیاست ابزارهاي از یکی کارآیی تواند که می جهت آن

 اهمیت حائز بسیار دهد، کاهش را ها قیمت عمومی سطح تثبیت خصوص به خود، اهداف اقتصادي

 .است

 

 الکترونیک تجارت- 2-1-4

 الکترونیک تجارت تعريف- 2-1-4-1

 بویژه کامپیوتري، ارتباطی هاي شبکه از استفاده با تجاري هاي فعالیت کلیه انجام   الکترونیک تجارت

 و فروش و خرید اطلاعات تبادل. است کاغذ بدون تجارت نوعی، به الکترونیک، تجارت. است اینترنت

 خواهد انجام بیشتر شتاب با بانکی مبادلات و کمتر زحمت با کالاها، نقل و حمل براي لازم اطلاعات

 و ساده آنها بین ارتباط و داشت نخواهند را یفعل محدودیتهاي یکدیگر، با ارتباط براي شرکتها شد

 هر با یک به یک بصورت تواند می نیز مشتریان با فروشندگان ارتباط. پذیرد می صورت سریعتر

 سیستمها و افزارها نرم از اي گستره براي عمومی نامی الکترونیک تجارت دیگر عبارت به. باشد مشتري

 .است

 الکترونیک تجارت هدف- 2-1-4-2

 این واسطه به. باشد می بازرگانی امور انجام در جدید روش ارائه الکترونیکی، تجارت بکارگیري از هدف

 سر سرتا در خریداران تمام به وقت تمام شکل به را خود خدمات و محصولات که قادرند تاجران روش،

 .کنند عرضه ها سایت و جغرافیایی مرزهاي از مستقل جهان

                                                             
   E-commerce 
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 طبقه بندی تجارت الکترونیک- 2-1-4-4

 هاي طبقه به تجاري فرایندهاي یا و معاملات در شرکت اقدامات انواع گرفتن نظر در با افراد از تعدادي

این طبقه بندي بر اساس تحقیقات توربان و  اند، یافته دست الکترونیک تجارت براي سودمندي

  .صورت میگیرد 2116در سال    همکارانش

که بیشتر تبادلات در تجارت الکترونیکی در این بخش صورت   )B  B(   :  بنگاه به بنگاه (1

  .می گیرد

تمامی تبادلات خرده فروشی و انفرادي در این بخش قرار می   )C  B(   :  بنگاه به مشتري (2

 .جزء این طبقه قرار می گیرد ) C  G (گیرد و همچنین ارائه ي خدمات دولتی به مشتریان

این طبقه بندي به این صورت است که تولید کننده  ) C B B  ( :  بنگاه به بنگاه به مشتري (3

 .ندارد هیچ گونه افزایش قیمتی بر محصول دیگر می دهد ومحصول خود را به مشتري شرکت 

دراین طبقه بندي خریداران و فروشندگان مردم می باشند  ) C  C ( :  مشتري به مشتري (4

 .میپردازند...  و خانگی لوازم  که به فروش

این طبقه بندي شامل افرادي می شود که از اینترنت براي  ) B C  (:   مشتري به بنگاه (5

 .محصول خود به شرکت هایی که در انتظار خرید محصول هستند قرار می گیردفروش 

                                                             
   Turban Efraim et al 2002 
   Business to Business 
   Business to Customer 
   Business to Business to Customer 
   Customer to Customer 
   Customer to Business 
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 .مورد استفاده قرار می گیرد ) C  B(و ) C  C(و ) B B ( درکه   ) P  P( :   نظیر به نظیر (6

 اي موسیقی و فیلم و دیگر محصولاتاین فناوري امکان تبادل فایلهاي الکترونیکی مانند فایله

 .  دارد الکترونیکی رادیجیتالی را به صورت 

    )C 2B( بنگاه به مشتری- 2-1-4-5

 مصرف) خریدار دیگر طرف در و( فروشنده) محصول کننده تولید معامله طرف یک در B C تجارت در

. گردد می ارائه مشتري به که است تجربیاتی به وابسته مدل این در موفقیت. دارد قرار( نهایی کننده

 از نوع این در .است گرفته خو آنها به سنتی خریدهاي در که گردد ارائه سرویسهایی مشتري به باید

 چون خدماتی و محصولات خرید یا و اطلاعات آوري جمع به اغلب کنندگان مصرف تجارت الکترونیکی

 مشتریان اعتماد در. پردازند می... و هتل رزرو هواپیما، بلیط اي، رایانه هاي افزار نرم موسیقی، کتاب،

 بسیاري که آنجا تا است هاي مدل B C تجارت موفقیت اصلی عناصر از و کلیدي هاي فاکتور از یکی

 اعتماد مورد و مطمئن فراگرد استقرار و ایجاد را الکترونیکی تجارت در موفقیت کلید نظران صاحب از

 اخذ به اقدام اعتماد، برمبناي مشتري که دارند می بیان نیز   همکاران و اوربون. دانند می خریدار براي

 مفهوم و معنا الکترونیکی، تجارت در اعتماد اهمیت رغم به .نماید می اینترنتی صورت به خرید تصمیم

 کارگیري به روزافزون گسترش رغم به دیگر، طرف از .دارد قرار ابهام هالة در هاي انداز تا آن ابعاد و

 استقبال و است یافته رواج کشور در کمتر اینترنتی خرید الکترونیکی و تجارت ایران، در اینترنت

 که سازمانهایی و موسسات از اینترنتی صورت به خدمات و خرید محصولات براي مردم، ازسوي چندانی

 موانع بزرگترین از یکی شاید. است نگرفته صورت اند کرده فراهم را امر تسهیلات این و امکانات

                                                             
   Peer to peer 
  57ص  -تجارت الکترونیک -حنفی زادهدکتر پیام    
   Urban et al. - Online trust 
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. اند دانسته الکترونیک داري بانک تعریف مشمول نیز را بانکی تراکنش انجام و ارتباط ایجاد رسانی،

 :از عبارتند الکترونیک بانکداري هاي کانال مهمترین

 شخصی هاي رایانه 

 کیوسک 

 یافته مدیریت هاي شبکه 

 همراه و ثابت تلفن 

 خودپرداز دستگاههاي 

 فروش هاي پایانه 

  الکترونیک بانکداری تاريخچه- 2-1-5-2

 بانکهاي که هنگامی یعنی گردد، برمی میلادي 1918 سال به دنیا در الکترونیکی پرداخت شروع زمان

 را وجوه انتقال و پرداخت ها، بانک این .پرداختند می تلگراف طریق از وجوه انتقال به امریکا رزرو فدرال

 خودکار تهاتري موسسات توسعه با بعدها بانک این. دادند قرار خود کار دستور در تلگراف از استفاده با

 .کرد فراهم را الکترونیک پول از گسترده استفاده زمینه ،(1972 سال در)

 مخترع سه توسط که دستگاه این. گردد برمی 1939 سال به   خودپرداز دستگاه ساخت تجربه اولین

 این وجود با. نگرفت قرار ها سازمان و ها بانک توجه مورد شد، ساخته سیمجیان و جرج لاتر، هاي نام به

 ،1968 سال در   چستین جرج و   بارنز تام ،  وتزل دان هاي نام با دیگر مخترع سه ناموفق، تجربه

                                                             
   ATM 
  Donald Wetzel  
   Tom Barnes 
   George Chastain 
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 این در. است الکترونیک داري بانک خدمات سطح ترین ابتدایی سطح این :  رسانی اطلاع -سطح اول

 یا عمومی هاي شبکه طریق از را خود بانکی عملیات و خدمات به مربوط اطلاعات بانک، سطح،

 .کند می معرفی خصوصی

 سیستم بین مبادلات انجام امکان الکترونیک، داري بانک خدمات از سطح این :  ارتباطات -سطح دوم

 شیوه از بیشتر الکترونیک داري بانک خدمات در سطح این ریسک. آورد می فراهم را مشتري و بانکی

 .دارد نیاز بانک شبکه به کاربران دسترسی کنترل براي مناسبی ابزارهاي به و است سنتی

 شده، کنترل امنیتی سیستم یک از استفاده با است قادر مشتري سطح، این در :  تراکنش -سطح سوم

 خدمات از سطح این. دهد انجام را حساب افتتاح و وجه انتقال صدورچک، قبیل از فعالیتهایی

 .است برخوردار   ریسک سطح بالاترین از الکترونیک، داري بانک

 نقش بانک ها در سیستم های پرداخت الکترونیکي- 2-1-5-5

طرفین در یک سیستم الکترونیکی شامل کاربران، موسسات مالی ،پردازنده ها در نقش شخص ثالث و 

اگر چه قابلیت هاي الکترونیکی چهارچوب سیستم . مرکزي باپشتیبانی دولت می باشند بانک هاي 

پرداخت را تغییر داده اند ، موسسات مالی در نقشهاي مختلفی در کار دخیل هستند، در حالی که 

اما محیط پویا تلاشهاي جدید و ریسک هاي جدیدي  موسسات مالی با بسیاري از نقش ها آشنا هستند

 :نقش بانک ها در این سیستم ها می تواند در شکلهاي زیر باشد .لبدرا می ط

                                                             
   Informative 
   Communication   
   Transaction 
   risk 
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یع و آسان به کارهاي بانکی خود دهد که سر هاي بانکداري الکترونیکی به همه این امکان را می سیستم

هاي گوناگون یک مشتري، انتقال پول از  مانند دریافت موجودي حساب، انتقال پول میان حساب

دیگر و دریافت صورت حساب بانکی در یک دوره ویژه دسترسی حساب یک مشتري به حساب مشتري 

هاي پرداخت از یک حساب  ها خدماتی مانند انتقال سهام و ارسال فایل برخی از بانک. داشته باشند

با گسترش فناوري، انواع  .دهند را نیز انجام می( مانند پرداخت حقوق)مشخص به حساب افراد گوناگون 

در زمینه  -ترونیکی نیز ایجاد شده است که هر یک از آنها ابعادي تازه را هاي بانکداري الک سیستم

  . کنند ارایه می -تبادل اطلاعات میان کاربر و بانک 
ATM، اي است  نخستین سیستم شناخته شده

کمک یک رابط گرافیکی  به. هاي بانکی خود معرفی گردید که براي آسانی دسترسی کاربران به فعالیت

تواند برخی از این کارها را اجرا کند و این عملیات به سیستم کامپیوتر مرکزي بانک  می ، کاربرکاربر

کاربران با تلفن از خانه به سیستم کامپیوتري . گام بعدي، معرفی بانکداري تلفنی بود. گردد منتقل می

ایگزین تازه اینترنت نیز یک ج .دادند ار بانکی خود را انجام میبانک متصل شده، با کلیدهاي تلفن ک

تر، یک مرورگر یا  مردم با یک رابط کاربرپسند و پیچیده. براي سیستم بانک تلفنی پیشنهاد کرده است

ابزارهاي . توانند در اینترنت به سیستم کامپیوتري بانک راه یابند برنامه کاربردي استاندارد، می

اکنون،  هم. یابد ها افزایش میکه کارایی آن الکترونیکی همواره در حال کوچک شدن هستند، در حالی

 .الکترونیکی را فراهم آورده است تلفن همراه نیز امکان اجراي سیستم بانکداري

 الکترونیک بانکداری های شاخه- 2-1-5-6

 اینترنتی داري بانک 

 آن با مرتبط هاي فناوري و همراه تلفن بر مبتنی داري بانک 

                                                             
   Automatic teller machine  
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 تلفنی داري بانک 

 نمابر بر مبتنی داري بانک 

 خودپرداز هاي دستگاه بر مبتنی داري بانک 

 فروش هاي پایانه بر مبتنی داري بانک 

 الکترونیکی هاي شعبه بر مبتنی داري بانک 

 الکترونیک بانکداری مزايای  -2-1-5-7

از . داد قرار توجه مورد مالی مؤسسات و مشتریان جنبه دو از توان می را الکترونیک بانکداري مزایاي

 هاي کانال به دسترسی و زمان در جویی صرفه ها، هزینه در جویی صرفه به توان می مشتریان دید

 هایی یگویژ به توان می مالی، مؤسسات دیدگاه از. برد نام را بانکی مختلف عملیات انجام متعدد براي

 ها، بانک مکانی تغییرات علیرغم مشتریان حفظ نوآوري، ارایه در ها بانک شهرت افزایش و چون ایجاد

 جغرافیایی محدوده گسترش هدف، بازارهاي در جدید مشتریان وجوي جست براي ایجاد فرصت

 تحقیقات براساس. کرد اشاره کامل رقابت شرایط برقراري Data Monitor مزایاي و مهمترین فعالیت

 به شده اصلاح خدمات ارایه جدید، توزیع هاي کانال بر تمرکز: از عبارتند الکترونیک مؤسسه بانکداري

هاي  ه دیدگا از الکترونیک بانکداري مزایاي البته.  الکترونیک تجارت راهبردهاي از استفاده مشتریان و

از  مشتري جذب و نگهداري یکسان، رقابت. است بررسی قابل نیز بلندمدت و مدت میان مدت، کوتاه

 18 از کمتر) مدت میان در. هستند( یکسال از کمتر) مدت کوتاه در الکترونیک بانکداري مزایاي جمله

اطلاعات،  مدیریت ، مختلف هاي کانال سازي یکپارچه: از عبارتند الکترونیک بانکداري مزایاي ،(ماه

 و مطلوب هاي ي ویژگ با مناسب هاي کانال سوي به مشتریان هدایت مشتریان، طیف گستردگی

 درآمد ایجاد و هدف بازار مشتریان به خدمات ارایه معاملات، پردازش هزینه کاهش. ها کاهش هزینه
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  بانکداري الکترونیک، وابستگی به فناوري اطلاعات و در نتیجه، پیچیدگی فنی بسیاري از

مسائل عملیاتی و امنیتی و روندي به سمت شراکت، اتحاد و توافقات با اشخاص ثالثی را که 

هاي جدید تجارت این روند توسعه، منجر به ایجاد مدل. دهداند، افزایش مینشدهاغلب کنترل

هاي هاي مخابراتی، کمپانیهایی با ماهیت بانکی مثل شرکتها و تشکلشود که بانکمی

 .دهدآورندة خدمات اینترنتی و تکنولوژیکی را در خود جاي میفراهم

 اي باز که در دسترس اشخاص ثالثی در ؛ شبکهاینترنت، فراگیر است و ماهیتی جهانی دارد

   سیمهاي بیهایی ناشناخته و از طریق دستگاههایی که از مکانسراسر جهان است، با پیام

هاي تأیید صلاحیت مشتري، بنابراین، اهمیت کنترل امنیتی، روش. شوندسریع ارسال می

-ت محرمانة مشتریان بیشتر میهاي حسابرسی و استانداردهاي اطلاعاها و شیوهحفاظت داده

 .شود

 اعتماد- 2-1-6

 مقدمه   -2-1-6-1

، تغییرات چشمگیر تکنولوژیکی باعث به وجود آمدن تجارت الکترونیک شد و 21در دهة انتهایی قرن 

با این . 59هاي مخابرات از راه دور آغاز شدها به وسیلة سیستممبادلة تولیدات و خدمات و پرداخت

هاي مخابرات از با استفاده از سیتم. 61باشدتجارت الکترونیک مشهودتر از بانکداري میوجود، پیدایش 

ها اطلاعات عمومی در تواند به طور دائم با مشتریانش در تماس باشد و براي آنراه دور، یک بانک می

                                                             
   Wireless  
   Kalakota, R., Whinston, A.B., 7991 
   eMarketer, 2000 
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قابل، در م. هاي جزئی بانکی را فراهم آوردمورد خدماتش و همچنین فرصت به انجام رساندن تراکنش

، تجارت الکترونیک و بانکداري الکترونیک به 62و مشکلات مربوط به اعتماد 61به خاطر توجه به ریسک

، به طور خلاصه، اعتماد کافی براي بسیاري از 63یک اندازه توسط مشتریان پذیرفته نشده است

ظیم کردن اعتماد وقتی مهم است که تن. هاي مالی و مبادلات بر روي اینترنت وجود نداردتراکنش

اي کسب توان به طرف مقابل اطمینان کرد که فواید ناعادلانهکامل یک توافق تجاري، در جایی که نمی

-اعتماد نه تنها یک دغدغة کوتاه. 64اي نداشته باشد، در واقع غیر ممکن استطلبانهنکند و رفتار فرصت

اعتماد همچنین یک . 65باشدیمدت است، بلکه مهمترین مانع درازمدت در مقابل تجارت الکترونیک م

. 67و66باشدها میسایتشرط بسیار اساسی براي تملیل مشتریان به انجام تجارت از طریق وبپیش

باشد و ارتباط بین فروشندگان محصولات و لاین میهاي آنناپذیر در تراکنش اعتماد یک مشکل گریز

تا زمانی که مشتریان عمیقاً اعتماد . تدهندگان خدمات با خریداران از این قاعده مستثنی نیسارائه

هاي آن تا پیدا کافی نداشته باشند، تمرکز بر روي شناسایی پیشایندهاي اعتماد و شناخت اولویت

با ایجاد یک ارتباط کامل بین فروشنده و . کردن راه حلی براي از میان بردن آن بسیار مهم است

دهندگان باید شرایط عاري از ري الکترونیک، خدماتدر بانکدا. آیدخریدار، این اعتماد به وجود می

 . خطایی را آماده کنند تا بتوانند مشتریان را در مورد تبادلات مطمئن سازند

 

                                                             
   Palmer, J.W., Bailey, J.P., Faraj, S. 
   Lee, M., Turban, E., 2007 
   Hoffman, D.L., Novak, T.P., Peralta, M.A. 
   Deutsch, M. 
   Gefen, D. 
   Jarvenpaa, S.L.,Tractinsky, N., Vitale, M. 
   Shumaila Y. Yousafzai, John G. Pallister, Gordon R. Foxall 
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  اعتمادتعريف - 2-1-6-2

 را تجاري هاي تراکنش انجام امکان افراد به اعتماد است، بشري تعاملات کننده تسهیل عامل   اعتماد

 مفید ذهنی حالت یک خود اعتماد عدم دیگر، طرف از.  کند می کمک اقتصاد روانتر حرکت به و داده

 می توانا ناسالم و اعتماد قابل غیر سازمانهاي و افراد یا ها سیستم از جستن دوري در را ما که است

 .  سازد

 به توجه با. کند می یاد رابطه بر مبتنی بازایابی ابزار قدرتمندترین عنوان به اعتماد از   فویی هون

  .گیرند می اینترنتی خرید به تصمیم اعتماد اساس و پایه بر تنها مشتریان   بري مطالعات

 یک عنوان به کرات به اعتماد نبود و است روانشناختی و اجتماعی پیچیده کاملاً پدیده یک اعتماد

 واقع در. است شده شناخته اینترنتی هاي فروشگاه از کنندگان مصرف نکردن خرید براي مهم دلیل

 .  باشد می اجتماعی پیشرفت و اقتصادي توسعه در مهم عامل یک اعتماد

 اعتماد مفهوم و ماهیت- 2-1-6-3

 ویژگی، کیفیت، یک به اتکا و باور:  است شده معنا اینگونه اعتماد   آکسفورد انگلیسی لغتنامه در

 اجتماعی تعاملات آغاز و بشر زندگی تاریخ به عمري اعتماد مفهوم .گفتار یک حقیقت یا و چیز شخص،

 اعتماد عنصري شک بدون. است اعتماد بر مبتنی فرد زندگی هاي جنبه تمامی تقریباً.  دارد افراد میان

                                                             
   Trust  
69

  252-223 ،84 سالمحمود، ، ابیانه، زاده سهی رضا محمد زاده، سلماسی 
   Fui hoon nah, 2002  

   Berry L.L., 7991 

72
نژاد مصلی اسفیدانی، محسن محمدرحیم   

   English Oxford dictionary 
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 حاضر حال در .دارد بستگی مفهوم این به انسانها میان دار معنا روابط و بوده بشر زندگی در مهم

 اختلاف اعتماد از بنیادي معنایی ارائه در و بوده مشکل دچار مفهوم این کردن عملیاتی در محققین

 توسط محققین تحقیقاتی گوناگون هاي زمینه به توجه با اعتماد است مسلم که آنچه.  دارند نظر

 تحقیق ادبیات در اعتماد از چندگانه معانی وجود. است شده سازي مفهوم متفاوتی شکلهاي به مختلف

 با اغلب که است انتزاعی مفهومی اعتماد که است آن دلیل اولین: باشد تواند می مختلف دلیل دو بنابر

 چند مفهومی ثانیاً اعتماد. شود می معنا خلط دچار...  و امنیت و   اتکا قابلیت چون، مرتبطی مفاهیم

 .  باشد می رفتاري یا و احساسی عقلایی، ابعادي داراي که است وجهی

 الکترونیک اعتماد ابعاد- 2-1-6-4

 بهتر عبارت به. اند کرده شناسایی   سایبر فضاي در اعتماد براي را بعد سه   (2114) ساترلند و تان

 اعتماد ، (تمایل به اعتماد)  سرشتی اعتماد بعد سه در توان می را الکترونیکی خریدار یک اعتماد

 که گوناگونی رویکردهاي به توجه با ابعاد این .داد قرار بررسی مورد   شخصی اعتماد میان و ،   نهادي

 در .اند شده مطرح دارند وجود اعتماد به روانشناسی اجتماعی و شناسی جامعه علوم روانشناسی، در

 شود که می توجه شخصیتی هاي ویژگی بر مبتنی خصوصیت یک عنوان به اعتماد به روانشناسی علم

 شکل زندگی در فرد شخصی تجربیات به توجه با عموماً و بوده فرد باورهاي در عمیق هایی ریشه داراي

 مسلم که آنچه .شود می گفته سرشتی اعتماد یا و شخصیتی اعتماد اعتماد، از بعد این به لذا. گیرد می

 عدم یا و با اعتماد رابطه در وي ذهن در که انفعالاتی و فعل و کننده مصرف نقش به بعد این است
                                                             
   reliability 
   Wang,D, Emurian. Henry.op.citPP 701-721. 

   Tan. Felix B, Sutherland. Paul.op.cit.PP 00-15. 
   Cyber  
   Dispositional trust 
   Institutional trust 
   Inter personal trust 
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 فرد اگر بعد این توجه به با بهتر عبارت به. دارد توجه افتد می اتفاق الکترونیکی فروشنده یک به اعتماد

 به اینترنت به وي احتمال اعتماد بکند،آنگاه را لازم اعتماد خود اطراف هاي پدیده به نتواند کلی بطور

 توان می را اعتماد از بعد شخصیتی. یابد می کاهش خرید انجام براي مناسب و راحت جایگاهی عنوان

 یک منظر از اعتماد به شناسی جامعه در و مقابل در .  آورد شمار به ابعاد سایر بناي زیر عنوان به

 اعتماد، از بعد این به که شود، می نگریسته است کارهاي موقعیتی و ساز داراي که اجتماعی ساختار

 به بهتر عبارت به و اینترنت به مشتري اعتماد به ناظر از اعتماد بعد این. شود می گفته نهادي اعتماد

 لزوم که است اعتماد از نوع همین دیگر ازطرف. باشد می خرید الکترونیکی در استفاده مورد فناوري

 می قرار توجه مورد را الکترونیک درتجارت حقوقی و قانونی محیط اعتماد بودن قابل از مشتریان ادراك

شود  می ایجاد الکترونیکی مبادله در دیگر طرف بوسیله که اعتمادي بر شخصی میان اعتماد.   دهد

که  است هایی فعالیت و اقدامات ها، برنامه به ناظر شخصی میان اعتماد بهتر عبارت به. کند می تمرکز

میان  از فردي است ممکن که چرا. دهد می انجام خریدار در اعتماد ایجاد براي الکترونیکی فروشنده

معامله  انجام به قادر هم باز اما باشد داشته کافی نهادي اعتماد و سرشتی اعتماد اعتماد، گانه سه ابعاد

 میان شخصی اعتماد فقدان علت به مشخص الکترونیکی فروشنده یا سایت وب یک با بهنگام، بصورت

 .نباشد

 الکترونیک تجارت در اعتماد - 2-1-6-5

 هاي تمام جنبه تقریباً. دارد انسانها میان اجتماعی تعاملات آغاز و بشر زندگی تاریخ برابر قدمتی اعتماد

 معنا روابط بشر بوده، زندگی در مهم عنصري شک، بدون اعتماد. است اعتماد بر مبتنی انسان زندگی

                                                             
   Wang,D, Emurian. Henry.op.cit.PP 701-721. 

   McKnight, D., & Chervany, N.(٢٠٠٢), 53-35. 
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 مجازي اعتماد تر عمیق و بهتر درك در را ما ها تفاوت این از آگاهی ثانیاً و بوده مجازي محیط به

 :از عبارتند ویژه مفاهیم این. کند می کمک

   شونده اعتماد و کننده اعتماد( الف

 نقش دو این. شونده اعتماد و کننده اعتماد دارند، وجود خاص طرف دو اعتماد، بر مبتنی ارتباط هر در

 مبتنی اعتماد توسعة. گیرد قرار محصول یک حتی یا و شرکت یک فرد، یک عهدة بر تواند می اعتماد،

 مجازي درفضاي .باشد می کننده اعتماد علاقة و نظر طبق ها، فعالیت انجام به شونده اعتماد توانایی بر

 تجارت انجام به تارنما طریق از که است کسی یا و مشتري کننده، اعتماد واقعی، محیط برخلاف

 .  دباش می نظر مورد تارنماي شونده، اعتماد مقابل، در و پردازد می الکترونیکی

   پذیري آسیب( ب

 تبلور زمانی تنها اعتماد دیگر عبارت به. است کننده اعتماد توسط پذیري آسیب قبول شامل اعتماد،

 و خودش کردن پذیر آسیب به حاضر کننده اعتماد و بوده خطر پر و نامطمئن محیط که کند می پیدا

 تجارت در موجود فراوان ریسک و پیچیدگی علت به .باشد ریسک پذیریش دیگر عبارت به یا

 و خریداران. کنند رفتار اینترنت در بینی پیش قابل غیر اي شیوه به توانند می فروشندگان الکترونیک،

 در موجود ریسک نیز و تارنما از استفاده هنگام در موجود ریسک مورد در اغلب نیز کنندگان مصرف

 که زمانی حتی کند می بیان   گیفن که همانطور. باشند می نامطمئن برخط صورت به تراکنش هنگام

 داده هم باز کنند نمی خریدي آن از و پرداخته، تارنما بررسی به تنها اینترنتی کنندگان مصرف

                                                             
   Truster and trustee  
   Marcella, A. J. (7999). 

   Vulnerability 
   Gefen 2000 
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 سوء مورد تواند می ها بعد که شده آوري جمع ها آن هاي فعالیت از اتوماتیک، صورت به واطلاعات

 .دگیر قرار استفاده

    اعتماد از ناشی رفتار( ج

 اقدام نوع و شکل. است پذیري ریسک با همراه اغلب که شود می رفتارهایی و اقدامات به منجر اعتماد

 اعتماد. باشند نامحسوس یا و محسوس توانند می ها رفتار این و دارد بستگی نظر مورد موقعیت به

 .شود مشتري سوي از اقدام نوع دو به منجر تواند می الکترونیکی تجارت در مشتري

 .است شخصی اطلاعات و اعتباري کارت ارائة با همراه اغلب که مجازي خرید( 1

 الکترونیکی هاي فروشگاه تماشاي (2

 فروش را آن توان می که شود الکترونیکی فروشندگان براي مثبت نتایج به منجر تواند می اقدامات این

 .دانست بالقوه

   ذهنی موضوعیت( د

 محیطی عوامل و شخصی هاي تفاوت از تأثیرپذیر و مرتبط مستقیم بطور و ذهنی موضوعی اعتماد

 گوناگونی هاي تلقی و کرده ارزیابی متفاوت مختلف، هاي سناریو در را اعتماد نقش مختلف افراد. است

 سطح. است ذهنی مفهومی واقعی محیط در اعتماد مانند نیز مجازي محیط در اعتماد .  دارند آن از

                                                             
   Produced action  
   Subjective matter 
   Wang,D, Emurian. Henry.op.cit.PP 701-721. 
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 (2002) گیفن مطالعات- 2-1-7-2

 مبناي بر. پرداخت الکترونیکی تجارت در بعدي چند نگرش یک بر مبتنی اعتماد بررسی به 95گیفن

 تجارت در اعتماد ایجاد نیازهايپیش  عنوان به توانایی و خیرخواهی به مشخص باور وي تحقیقات

 به الکترونیکی فروشنده به اینکه باور از بود عبارت صداقت زمینه این در. شدند مطرح الکترونیک

 شایستگی و مهارت به باور 96توانایی مفهوم .کند می عملی را خود هاي وعده و بوده وفادار قوانین

 نیتی خوش به اعتقاد نیز 97خیرخواهی. بود کیفیت خدمات با و محصولات ارائه به الکترونیکی فروشنده

 براي مشروع سودي کسب دنبال به اینکه بر فروشنده علاوه که بود نکته این و الکترونیکی فروشنده

 .منفعت برساند و سود نیز مشتري به خواهد می است خود

 (2002)توربان و لي مطالعات -2-1-7-3

. کردند مطرح را موثراست اینترنتی خرید در کنندگان مصرف اعتماد بر که را عامل 4 نیز98 توربان و لی

 :از بودند عبارت عوامل این

 اینترنتی، فروشنده بودن اعتماد قابل (1

 الکترونیکی، خرید در استفاده مورد رسانه عنوان به اینترنت بودن اعتماد قابل  (2

 شرکتها، سایر هاي تاییدیه مانند( اي زمینه) ساختی زیر عوامل  (3

 .شرکت مانند اندازه عوامل سایر  (4

                                                             
   Gefen, D.op.cit. pp   -  . 
   Competence 
   Benevolence 
   Lee, M. K. O., & Turban, E. op.cit.PP   -  . 
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 مورد استفاده رسانه عنوان به اینترنت بودن اعتماد قابل لزوم بر توربان و لی تاکید است مسلم که آنچه

 .بود قرار گرفته توجه مورد کمتر آن از پیش تا تحقیقات سایر در که چیزي. بود الکترونیکی خرید در

 (2002) همفیل مطالعات -2-1-7-4

 اتخاذ و قانونمندي لزوم به الکترونیکی تجارت در اعتماد زمینه در که بود محققینی معدود از99 همفیل

 عنوان به محقق که این اصولی جمله از. نمود اشاره مشتریان در اعتماد ایجاد براي مدنی راهکارهاي

 :از بودند عبارت بود کرده بیان مشتریان در اعتماد ایجاد اصول

 .شخصی اطلاعات افشاي مورد در فروشنده توسط قرمزهایی خط و ها مشی خط ایجاد  (1

 در شان شخصی اطلاعاتی هاي داده از استفاده جهت در مشتریان براي انتخاب حق ارائه  (2

 .دیگر زمینه هاي

 .شان شخصی اطلاعات مشاهده و دسترسی براي مشتریان به دادن اجازه  (3

 در ايران مطالعات انجام شده-  2-1-7-5

ارزیابی تأثیر بانکداري به  1387سال  که در وظیفه دوست و راحله نیک نژاد طهرانیدکتر حسین 

. خدمات الکترونیکی صنعت بانکداري پرداخته بود اینترنتی بر تعهد، اعتماد و جذابیت استفاده از

بررسی نقش و تأثیرگذاري به  1389 که در سال محمد کاظم علیزاده ثانیو  محمد نورانی کوتنایی

پرداخته و عامل ریسک و رضایت مشتریان را  استفاده از بانکداري الکترونیک مشتریان دراعتماد 

 .شناسایی نموده بود

                                                             
   Hemphill, T. A.    , PP    -   . 

http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&min=0&queryWf=محمد&queryWr=نوراني%20كوتنايي&simoradv=ADV
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به اعتماد به  مشتريتمایل . گذاردطور مستقیم بر اعتماد او تأثیر می به    به اعتماد مشتریانتمایل 

یک تمایل عمومی . شودبه سمت قابلیت اعتماد رهنمون می گردد کهباز می ويهاي شخصیتی ویژگی

با توجه به . متقابل انتظار یک مشتري براي اعتماد است به نشان دادن وفاداري و پذیرفتن اعتماد

ها در مراتب تمایل به اعتماد ربیات رشدي مختلف، نوع شخصیت و پیشینة فرهنگی مشتري، آنتج

این تمایل نه بر اساس تجربیات یا آگاهی از گروه مورد اعتماد خاصی است، بلکه در . متفاوت هستند

ته باشد، اگر تمایلی عمومی به اعتماد به دیگران وجود داش. دار و اجتماعی استنتیجة تجربیات ادامه

خاصی خواهد داشت، تا  عرضه کننده خدماتاین تمایل احتمالاً تأثیر مستقیمی بر اعتماد او به گروه 

ن احتمالاً به تناسب، کم به اعتماد به دیگراکننده با تمایل عمومی یک مصرف بدانجا که به عنوان

 .داشته باشدخواهد تري به گروه اعتماد کم

 هنجارهای ذهني- 2-1-8-1-2

درنگ براي کنندة بلایک عامل تعیین    کند که هنجار ذهنیادعا می 113شدهریزيفرضیة رفتار برنامه

باشد و این نیت با هنجارهاي ذهنی بهترین پیشگو براي رفتار نیت می.    اراده به انجام یک رفتار است

ی مثل بانکداري هاي الکترونیکلاین یا تراکنشتوانیم فرض کنیم خرید آنما می. 116شودتعیین می

هنجارهاي ذهنی، یک دستورالعمل از اعتقادات اصولی، ادراك یک شخص . الکترونیکی، یک رفتار است

شده نشان ریزية رفتار برنامهفرضی. دهدکند یا نه، نشان میرا از این که آیا یک رفتار را تأیید می

ها اجزاء انگیزشی نیت. رفتار است ترین عامل براي آندهد که نیت به انجام دادن یک رفتار نزدیکمی

                                                             
    Disposition to trust 
    Theory of planned behavior 
    Ajzen, I. 7951, 7997 

    Subjective norms 
    Ajzen, I. 7955 
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یک رفتار اعمال اي از سعی خودآگاه است که یک فرد براي انجام دهند که درجهیک رفتار را نشان می

نشان دادند که نگرش به خرید و هنجار ذهنی تأثیر  118براي مثال، اوانز، کریستیانسن و گیل. 117کندمی

ریزي همچنین در نظریة تجزیه شدة رفتار برنامه .د دارنداي بر تمایل حمایت از مراکز خریقابل ملاحظه

شده هنجارهاي ذهنی به ادراك شخص دربارة عقاید همکاران، خانواده یا دوستان و این که چگونه این 

در این مدل، . شودگذارد، اطلاق میادراك بر تصمیم او براي انجام یا انجام ندادن یک رفتار اثر می

این . انددهی هنجارهاي ذهنی در نظر گرفته شده نوان عامل تأثیرگذار بر شکلفشارهاي اجتماعی به ع

مدل روشی کامل براي ادراك چگونگی تأثیر هنجارهاي ذهنی یک فرد بر نیت او، براي استفاده از 

 .دهدهاي اطلاعاتی، ارائه میسیستم

 الکترونیکبانکداری  در مشتری اعتماد بر مؤثر  سازماني های متغیر- 2-1-8-2

 ریسک ،   تارنما ، چون متغیرهایی  B Cتجارت در شده ادراك اعتماد مدل در همکاران و119 کوربیت

 مرتبط کلیدي عوامل عنوان بهرا     سایت وب از کاربر میزان آشنایی و    مشتري توسط شده درك

 .کنند می یاد الکترونیک تجارت زمینة در اعتماد با

 وب سايت به مربوط متغیرهای- 2-1-8-2-1

ها منافع متعددي از قبیل کاهش زمان دسترسی به اطلاعات و سازماندهی تبادل و تعامل سایتوب

ها بر اساس اهداف سازمان بیشترین حجم اطلاعات ممکن را در سایتوب. اطلاعاتی را به همراه دارند

                                                             
    Ajzen, I. 7997 
    Evans, Christiansen and Gill 
    Brian J. Corbitt 
    Web site  
    Perceived risk  
    Familiarity  
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-دیگر مشخصه. بندي شودهاي قانونی طبقهشایستگی کمپانی، امنیت، حریم شخصی، مالی و مسئولیت

ئة اطلاعات جامع و صحیح در مورد محصولات هاي اعتمادسازي در این مؤلفه عبارت است از ارا

 . 125کمپانی

هاي اجتماعی، مثل تعامل چهره این مؤلفه در مورد فراهم کردن راهنمایی :   طراحی راهنما 

. رودهاي ارتباطی مختلف به کار میسایت با استفاده از واسطهبه چهره و حضور اجتماعی در وب

مثلاً اسامی و )ها به راهنماهایی اجتماعی العملارزیابی عکسکاربر به عنوان روشی براي  15استفاده 

هایی از مشتریانی که خدمتی لاین، و عکسهاي نمایندگان خدمات مشتري، قابلیت گفتگوي آنعکس

 127رایگلزبرگر و سسی. دهدهاي تجارت الکترونیک را نشان میمدلی از واسطه( اندرا دریافت کرده

کنندة اعتماد پاسخ ها به عنوان عوامل تلقینن با تجربیات متوسط، به عکساند که کاربراگزارش داده

اي در مورد سه مدل کاربر به پرسشنامه 45در آزمایشی در آلمان که در آن . اندبسیار خوبی داشته

اند به این نتیجه رسیده 128اند، اشتاینبروك و دیگرانلاین پاسخ دادهسایت یک بانک آنمختلف از وب

هاي بدون سایتها، اعتماد بیشتري در مقایسه با وبهایی از نمایندگان بانکهایی با عکسسایتکه وب

پس قرار دادن عکس اشخاص شاید بسیار ساده باشد، اما تکنیکی مؤثر براي . اندعکس ابجاد کرده

هاي یغامهاي ارتباطی همزمان، مثل پواسطه. باشدلاین میافزایش قابلیت اعتماد در یک تجارت آن

تفاهمات را کاهش آورد و بنابراین سوءاي را فراهم میتوانایی بازخورد لحظه"فوري یا ویدئو تلفن، که 

 . 129دهدلاین را افزایش می، قابلیت اعتماد فروشندگان و تجارت آن"دهدمی

                                                             
    Neilsen, J. 
    Social-cue design  
    Riegelsberger, J., & Sasse, M. A. 
    Steinbruck, U., Schaumburg, H., Duda, S., & Kruger, T. 
    Basso, A., Goldberg, D., Greenspan, S., & Weimer, D. 
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 اعتماددر  ريسک نقش- 2-1-8-2-2

 موقعیتی مصادیق بخش در که حال مورد در توضیحاتی گرفت قرار توجه مورد اعتماد هاي ویژگی با

 صاحبنظران میان عمومی توافق یک. شود می ارائه یابد، می اي ویژه اهمیت و نقش اعتماد آنها در که

 که دارند اعتقاد صاحبنظران و محققین اکثر بهتر عبارت به. دارد وجود اعتماد زمینه در گوناگون

 ایجاد براي نیاز پیش یک عنوان به و کرده بازي اعتماد مفهوم در مرکزي نقش ریسک با همراه موقعیت

 اعتماد براي اجباري هیچ آنگاه نداشت وجود ریسکی هیچ اگر دیگر بیان به. شود می محسوب اعتماد

 .   نداشت وجود کردن اعتماد براي کننده

 مطرح بالا در که آنچه به مشابه دیدگاهی است گرفته صورت اعتماد حوزه در اخیراً که تحقیقاتی در

 درمفهوم مرکزي هسته عنوان به پذیري آسیب به تحقیقات این در بهتر عبارت به دارد وجود شد

 فرد زمانی و است، شده معنا پذیربودن آسیب به تمایل اعتماد، معنا این در .   است شده توجه اعتماد

 با(   1998) 1همکاران و رسو. باشد پذیرفته را ریسکی که گیرد می قرار پذیري آسیب موقعیت در را

 انتظارات مبناي بر که دارد تمایل شخص آن در که روانی حالتی به را اعتماد مفهوم همین به توجه

 عدم و پیچیدگی علت به. کنند می معنا شود، پذیر آسیب دیگر طرف رفتارهاي و ها نیت از مثبتش

 در لذا دارد، قرار بالایی درجه در اینترنتی خرید ریسک الکترونیک، تجارت در موجود فراوان اطمینان

 .کند می پیدا مشخصی و خاص تبلور مبادله طرفین میان اعتماد وجود لزوم فضا این

 نظر از. دارد انتظار مورد با متفاوت اي نتیجه تحقق به اشاره عام، معناي در اطمینان عدم یا ریسک

 شدن مطرح قابلیت اي حیطه هر در ریسک. است انتظار مورد بازده از واقعی بازده انحراف ریسک مالی،

                                                             
    Mayer, R. C., Davis, J. H., & Schoorman, F. C.  
    Lee, M., & Turban, E. (2007). 
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که در تجارت الکترونیک اهمیت دارد و به صورت زیر  مشخص شدهریسک  3ریسک،  9در میان این 

 :شودتعریف می

کنندة احتمال این ریسک بیان. شودکه ریسک اقتصادي نیز خوانده می    ریسک مالی (1

هاي غیر قابل اعتمادي براي مثال، فروشنده. 137باشدلاین میخسارت مالی در خرید آن

محصولات نامناسب ارائه دهند یا حتی از رساندن محصولات به مشتریان خود که 

در برخی موارد، افراد براي تعمیر محصولات معیوب مجبور به پرداخت . خودداري کنند

همچنین جزئیات کارت اعتباري افراد در خریدهاي اینترنتی . شوندهاي اضافه میهزینه

 .شوددزدیده می

ل آن است که محصولات خریده شده به درستی کار نکنند یا ، احتما   ریسک کارکردي (2

این ریسک مربوط به سودمندي محصولات از نظر . 139براي مدت کوتاهی کار کنند

 .باشدکاربردي می

آوري اطلاعات مربوط به ریسکی است که در آن احتمال جمع    ریسک حریم شخصی (3

این . 141شودلاین بیان مینی آنها توسط مؤسسات بازرگاافراد و استفادة نامناسب از آن

 .باشداي مانند علایق شخصی خرید مشتریان میریسک در برگیرندة اطلاعات اعلام نشده

 

 میزان آشنايي فرد -2-1-8-2-3

                                                             
    Financial risk  
    J. Jacoby, L.B. Kaplan 
    Functional risk 
    J. Jacoby, L.B. Kaplan 
    Privacy risk 
    E.A. Nyshadham 
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تر دهند و روابطشان را با دیگران  آسانیک راه که مردم به طور ذهنی عدم اطمینان خود را کاهش می

ی ادراك است که غالباً بر پایة تعاملات قبلی، تجربیات، و آشنایی نوع. است    کنند، آشناییبرقرار می

بنابراین، مفهوم . آیدکنند، به دست مییادگیري این که دیگران چرا، کجا و در چه زمانی، چه می

آشنایی، با درك از اعمال کنونی مردم یا دیگر موضوعات . آشنایی و مفهوم اعتماد به وضوح متفاوتند

اگرچه این )ی که سر و کار اعتماد با عقایدي دربارة اعمال آیندة دیگران است سر و کار دارد؛ در حال

باشد، که بر مبناي آشنایی باشد که توضیح داده خواهد اعتقادات ممکن است، و معمولاً چنین می

 .باشدمبنا بر اساس تجربیات پیشین می-در این تحقیق آشنایی یک شناخت ویژة عمل. 143(شد

 ساختي موثر بر اعتماد مشتريان در بانکداری الکترونیکمتغیرهای زير  -2-1-8-3

 متغیرهایی زیرساختی، هاي متغیر الکترونیک تجارت در مشتري اعتماد بر مؤثر زیرساختی هاي متغیر

 انجام زمینة پیش آنها وجود و دارند ارتباط الکترونیک تجارت پیرامونی و محیطی عوامل به که هستند

 در اعتماد زمینة در که بود محققانی معدود از    همفیل. شود می تلقی مجازي فضاي در تجارت

 اعتماد ایجاد براي قانونی و حقوقی مناسب زیرساختهاي وجود و قانونمندي لزوم به الکترونیک، تجارت

 به اعتماد ایجاد چندبعدي، محورِ فرایند مدل در نیز    همکاران و کیم. است کرده اشاره مشتریان در

 سیستم) فناوري بعد و...(و اعتباري، هاي زیرساخت قانونی، و حقوقی هاي زیرساخت) نهادي بعدِ

 اشاره( شود می هنگام به مبادلاتِ شدن اثربخش و ایمنی باعث که افزاري نرم هاي ویژگی و اطلاعاتی

 .کنند می

                                                             
    familiarity 
    Luhmann N. Trust and power 
    Hemphill, T. A. 2002 
    Dan J. Kim 
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حریم شخصی مشتري، . 159پذیري را به کمترین میزان برساندکه استقلال فردي را بالا ببرد و یا آسیب

حضور افراد دیگر در محیط ( توانایی نظارت مشتري بر الف"با توجه به تعریف گودوین، عبارت است از 

شار اطلاعات مربوطه یا عرضه شده در تراکنش به انت( در طول یک تراکنش فروش یا مصرف، و ب

161افرادي که حضور ندارند
احساس مشتري در "در این تحقیق، حریم شخصی درك شده به صورت . "

161اش بر مشاهده و نظارت اطلاعات مربوط به اومورد توانایی
 .شودتعریف می"

صداقت )    داريامانت: اندکردهشناسایی و تأیید سه عنصر اصلی قابلیت اعتماد را  162میر و همکارانش

دار و انگیخته شدن او به عمل کردن مطابق توجه امانت)    ، خیرخواهی(دار و پیمان محافظتامانت

 (.دهنده نیاز دارددار به انجام کاري که امانتتوانایی امانت)    و شایستگی( دهندهعلایق امانت

ها را داشته باشد همکار بسیار که این ویژگیداري اند، امانتهمانطور که میر و دیگران بحث کرده

ها در مبادلات مطابق اخلاق و مهربان، کند که آنمناسبی براي مبادلات است، زیرا مشتري مشاهده می

 .کنندبا مهارت و بدون نقص عمل می

 الکترونیک بانکداری در اعتماد برای شده هارائمدل مفهومي  -2-1-8-4

. ر بخش هاي قبلی مدلی مفهومی تهیه و پیشنهاد شده استمتغیرهاي ذکر شده دبا در نظر گرفتن 

 .زیرمعیار می باشد و روابط میان آنها با فلش مشخص شده است 14معیار و  7این مدل داراي 

                                                             
    Margulis, S.T. 
    Goodwin, C. 
    S.Y. Yousafzai et al. 
    Mayer, R.C., Davis, J.H., Schoorman, F.D. 
    Integrity  
    Benevolence  
    Competence  
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 مدل مفهومی ارائه شده براي اعتماد در بانکداري الکترونیک -2-2شکل 
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هاي افراد و توقعات آنها از تصمیمی که اتخاذ نموده اند، می توان کنش هاي فردي یا جمعی را تبیین 

 .نمود

 الگوی احساسي  -2-2-2-2

این مدل توسط جانیس و مان مطرح شده و بر این باورند که کلید فهم تصمیم گیري در آن است که 

در اینجا فرض بر این است که مقامات دولتی هنگام تصمیم گیري در . انسان موجودي احساسی است

موضوعات مهم و تأثیر گذار بر سرنوشت کشور ، با میزان بیشتري از خود ـ محدودي تعهد آمیز مواجه 

میم و آنها همزمان هم نگران حصول اهداف مورد نظر خود و هم نگران هزینه هاي سنگین تص. هستند

با این تعبیر، محرك اولیه ي تصمیم گیرندگان سیاسی، این نیست .    احتمال خطر باخت می باشند

که روشی پایدار و منطقی براي تصمیم گیري اتخاذ کنند، بلکه آنان مترصد آنند که بین تعارضات 

تی احساسی در این مدل، انسانها موجودا. احساسی حاکم بر تصمیم گیري، نوعی سازگاري ایجاد کنند

در نظر گرفته می شوند که ذهن آنها طاقت تحمل ادراکات معارض را نداشته و تلاش تصمیم گیران 

 .معطوف بر حل تعارضات حاکم بر فضاي تصمیم گیري است

 الگوی اکتشافي- 2-2-2-3

تجربه این الگو به معناي فرآیندهاي مکاشفه اي و روشهاي آروینی که وابسته به یاد گیري عملی از راه 

الگوریتم مکاشفه اي، یک راه حل نسبتا مطلوب و با بازده و نزدیک .    و خطا هستند نقل شده است

از طرف دیگر نگاه به طبیعت همواره براي انسان، . به مسأله براي تصمیم گیرنده تمهید می نماید

مایشات و تجربیات برخی از زیست شناسان با آز. روشها و الگوهاي آموزنده اي را به همراه داشته است

                                                             
176،ص1375زاده، سیف 167  

1157،ص1378پور، آریان 168  
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متعدد دریافته اند که نحوه ي تصمیم گیري در حیوانات نیز به نوعی حالت اکتشافی داشته و به صورت 

 .   غریزي نیست

 الگوی شهودی-  2-2-2-4

ابتدا باید توجه داشت که براي دست . تصمیم گیري شهودي یکی از الگوهاي تصمیم گیري است

 :   رد که عبارتند ازیازیدن به حقیقت چهار روش وجود دا

 

 وحی (1

 الهام، اشراق و کشف شهود (2

 منطق (3

 روش علمی  (4

الهام، کشف شهود و اشراق، یکی از راه هاي دست یابی به حقیقت می باشند که در گام هاي تعریف 

همانند . شده و دقیق حاصل نشده و محقق اغلب نمی تواند بگوید که چگونه به حل مسأله رسیده است

بحث حرکت جوهري، با تضرع برایم حاصل شد، آنگاه برایش برهان ": داشتملاصدرا که اظهار 

"ساختم
این نوع تصمیم گیري در مواقعی است که انسان فکر می کند که به یک راه حل گرایش .    

برخی از محققان عقیده دارند که این احساس، احساس هفتمی است که بر شش حواس . قلبی دارد

 .دیگر انسان افزوده می شود

                                                             
    Wilson ,7994, p19 

171
17،ص1375شورینی، خلیلی   

171
18ص همان،   
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بنابراین مقایسه یکی .    رتباط بین آنها قابل مطالعه استئ، با هویت هاي نسبی مشابه و بر قراري اش

از راه هاي یادگیري توسط مغز انسان می باشد، اگرچه بر اساس نظر اشتراوس، یادگیري تنها از همین 

ازماندهی مدل براساس توضیحات فوق، تصمیم گیري در مرحله ي اول، نیازمند س. راه صورت می گیرد

زیرا که یک روش سیستماتیک امکان شناسایی همه ي معیارهاي ضروري أعم از . تصمیم گیري است

در مرحله ي دوم، باید روشی . عوامل عینی و ذهنی و تعیین جایگاه هر یک از آنها را فراهم می نماید

یرا که تصمیم گیري براي مقایسه ي معیارهاي عینی و کمی با معیارهاي ذهنی و کیفی پیدا کرد ز

دقیق فقط با توجه به همه ي عوامل ممکن است و این کار مستلزم شناسایی یک روش مشورع براي 

مقایسه ي عوامل پیدا کرد زیرا که کمی نمودن دلبخواهی عناصر بدون توجیه اینکه چگونه این اعداد 

آقاي ساعتی در نهایت براي  .قادر به هدایت انبوه اطلاعات بی معنی هستند مشکلی را برطرفنمی کند

تعیین اهمیت و ارزش هر یک از معیارهاي کمی و کیفی در تصمیم گیري، روش مقایسه ي زوجی این 

در مقایسه ي زوجی، اهمیت یا ارجحیت دو عنصر بر اساس قضاوت تصمیم . عناصر را معرفی می نماید

ت این قضاوت هنگام مقایسه ي اگر چه مشروعی. گیرنده یا محقق نسبت به یک معیار مشخص می شود

ثابت کند هنگامی عناصر کمی بدیهی به نظر می رسد، لکن تا کنون هیچ نظریه اي قادر نبوده است تا 

ت هایشان را براي توزیع ارزش هاي محسوس به کار می گیرند، نتایج قابل اعتمادتر از که انسانها قضاو

 .محسوس استفاده می کنندآن قضاوت ها براي سنجش عوامل نا زمانی است که از

با توجه به اینکه از یک سو هواداران هر منو تیک به دنبال فهم یا تفسیر پدیدهایی هستند که توسط 

ذهن هاي دیگر آفریده شده اند و در این رهیافت، هدف تأویل فقط صراحت بخشیدن به جهان واقعی 

دي یا گروهی انسان ها می باشند، و از سوي دیگر، پدیده هاي اجتماعی حاصل تصمیم گیري فر. است

این امر از طریق . لذا می توان بر اساس مدل هاي تصمیم گیري، پدیده هاي اجتماعی را تحلیل نمود

                                                             
    saaty ,7990a ,p72 
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بر این اساس . مهندسی معکوس فرآیند تصمیم گیري دیگران در یک رهیافت تفهمی ممکن می باشد

طی آن یک تصمیم اتخاذ شده و پدیده فرآیند تصمیم گیري دیگران، مراحلی به صورت زیر دارد که 

 .اي اجازه ي بروز می یابد

 شناسایی هدف و مسأله؛ (1

 شناسایی معیارها و زیر معیارها؛ (2

 شناسایی گزینه هاي ممکن؛ (3

 سازمان دهی هدف، معیارها، زیر معیارها و گزینه ها در یک درخت تصمیم گیري؛ (4

 الگوهاي تصمیم گیري ؛مقایسه ي زوجی معیارها و گزینه ها بر اساس یکی از  (5

انتخاب یک گزینه از میان گزینه هاي رقیب و اتخاذ یک تصمیم که منجر به ظهور یک پدیده  (6

 .می گردد

با معکوس نمودن این فرآیند و استفاده از رهیافت تفهمی، می توان تصمیم اتخاذ شده توسط دیگران را 

براي این کار لازم است مراحل . ل نمودکه منجر به ایجاد یک پدیده ي قابل مشاهده شده است، تحلی

 .زیر به ترتیب براي تحلیل یک پدیده مورد استفاده قرار می گیرد

 مشاهده ي یک پدیده یا رفتار و کنش بازیگران اجتماعی؛  (1

 جمع آوري اطلاعات در خصوص سوابق و ابعاد پدیده و بستر اجتماعی خاص آن؛  (2

 تعریف مسأله و هدف کنش گران؛  (3

 معیارها و زیر معیارها بر اساس رهیافت تفهمی؛شناسایی   (4

 شناسایی گزینه هاي ممکن کنش گران در آن زمینه و بستر اجتماعی خاص؛  (5

سازمان دهی هدف، معیارها و گزینه ها در یک درخت تصمیم گیري بر اساس رهیافت   (6

 تفهمی؛
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 عبارتند آنها از برخی که داد تشخیص تکنیک دو میان توان می را هایی تفاوت فوق، مفاهیم به توجه با

 :از

 ANP  از وابستگی، شمردن مجاز با AHP فراتر است، استقلال حالت شامل فقط که 

  .رود می شمار به ANP از خاصی حالت عنوان به AHP روي این از. رود می

 ANP  در عناصر وابستگی و( داخلی وابستگی) مجموعه یک در عناصر وابستگی با 

 .است ارتباط در( خارجی وابستگی) مختلف هاي مجموعه

 اي شبکه ساختار ANP، تصمیم ي مسأله هر که دهد می را امکان این محقق به 

 .نماید طراحی بعداً چیزي چه و آید می اول چیزي چه اینکه از نگرانی بدون را گیري

 ANP  در هدف یک با مراتب، سلسله یک که حالی در است خطی غیر ساختار یک 

 .دارد خطی ساختار زیرین، سطح در ها گزینه و سطح، بالاترین

 ANP  تقدم، حق نظر از نیز را عناصر از هایی خوشه یا گروه بلکه عناصر، فقط نه 

   کند می مرتب
 . 

 اي شبکه تحلیل فرایند فوق، موارد بر علاوه (ANP) که است ریاضی تئوري تنها 

 سیستمی صورت به را خوردها با و ما وابستگی ها، کنش هم بر مختلف انواع بررسی امکان

 بردن کار به و ها قضاوت استخراج ي نحوه در روش این موفقیت دلیل. سازد می فرهم

 عنوان به) ها ارجحیت. است نسبی هاي مقیاس سنجش براي ریاضی گیري اندازه عملیات

 محاسباتی هاي عملیات که هستند کننده متقاعد عددي بنیان یک( نسبی هاي مقیاس

 از استفاده بر ANP قدرت بنابراین.    نمایند می هدایت معنی با اي گونه به را اولیه

                                                             
    Saaty, 7999A, P71 
    Saaty, 2000A, P0 
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 اتخاذ و دقیق بینی پیش براي ها، کنش برهم ي همه کنترل براي نسبی هاي مقیاس

  .است استوار مناسب تصمیم

 براي را AHP تکنیک که است جدیدي تئوري ،(ANP)  اي شبکه تحلیل فرآیند شد ذکر که همانگونه

 یا و( داخلی وابستگی) خوشه یک درون عناصر میان خورد، باز و متقابل هاي وابستگی بررسی امکان

 و ها وابستگی این از برخی.    است داده توسعه( خارجی وابستگی) مختلف هاي خوشه عناصر میان

 می نشان نحو بهترین به را اجتماعی هاي پدیده در کارگزاران و ساختار ي پیچیده تقابلات خوردها، باز

 .   دهند

 اقتصادي، امور در گیري تصمیم براي متعدد متخصصین توسط پیدایش، بدو از اي شبکه تحلیل فرآیند

 چندین و گذاشته سر پشت را متعدد هاي آزمون و شده گرفته کار به اجتماعی و سیاسی تجاري،

 یک از ANP چه اگر است معتقد ساعتی آقاي حال این با. است نموده دریافت المللی بین ي جایزه

 ،(اند شده متصل هم به مطلوب صورت به که است هایی خوشه و عناصر شامل که) کامل چوب چهار

 از بسیاري که است بهتر و نموده استفاده نسبی هاي مقیاس اولویت استخراج فرآیند به رسیدگی براي

 همواره ANP مدل یک اینکه تصور ولی شود، انجام تکنیک این با کامل صورت به گیري تصمیم مسائل

 .   است اشتباه کرد، خواهد  ارائه AHP تکنیک از بهتري محصولات ،موارد ي همه در و

در مطالعه ي برخی از پدیده ها ، عوامل تاثیر گذار ممکن است متفاوت بوده و یا داراي اثرات مختلف 

لذا ارائه اي روشی . همچنین ممکن است این عوامل از هم مستقل نبوده و بر هم تاثیر بگذارند. باشند 

پردازش تمام توانایی   ANP. کامل که همه اي این عوامل را پوشش دهد ضروري به نظر می رسد

                                                             
    Saaty, 2004, Pw 
    Garuti, 2004, p1 
    Saaty, 2000B, p1 
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 واکنشی یا کنش جهت خود قضاوتهاي تثبیت و اهداف به یابی دست براي را آنها افراد که است عامی

 یک ي ارائه هنگام افراد هاي قضاوت به مربوط اطلاعات دهی سازمان براي لذا برند، می کار به معتبر

 رابطه در را منطق و احساسات انعکاس توانایی شیوه این. نماید می پیشنهاد را خاصی ي شیوه ، رفتار

 با که گردد می اي نتیجه به منجر ها، قضاوت تلفیق با و داشته مختلف مقاطع در افراد هاي قضاوت با

 هاي پدیده تحلیل براي تکنیک این اصلی منطق بنابراین. دارد همخوانی محقق شهودي انتظارات

 به را آنها که است هایی قضاوت اساس بر گران کنش رفتار تحلیل انسانی، علوم ي حوزه در مختلف

 .است نموده هدایت روي پیش مختلف هاي گزینه میان از خاص تصمیمی اتخاذ یا و کنش انجام

 با نسبتی که گیرند می نظر در را عناصر و معیارها از اي شبکه پیچیده، مسائل تحلیل براي فوقفرآیند 

. باشند می انتخاب فرایند در خود خاص اعتبار و ارزش داراي آنها از یک هر و داشته تحقیق ي مسأله

 تحقق در هرعنصر اهمیت و ارجحیت ها، ماتریس عملیات بر مبتنی ریاضی الگوهاي براساس سپس

 تحلیل ها، قضاوت سنتز و ترکیب با و شده مشخص( دودویی) زوجی ي مقایسه ي بوسیله هدف

 تکنیک، این گردد می میسر عناصر اولویت تغییر اساس بر نتایج بینی پیش امکان و حاصل مسئله،

 هاي مقایسه ي و بوسیله است ساخته ممکن را کمی معیارهاي با کیفی معیارهاي همزمان ترکیب

 خود تمرکز خارجی، عوامل متمزاح و نفوذ گونه هر از فارغ که دهد می را امکان این محقق به زوجی،

 یا ارجحیت خود، نظري رهیافت اساس بر و نموده معطوف گزینه یا معیار دو ي مقایسه بر فقط را

 در این، بر علاوه .کند مشخص واحد ي گزینه یا معیار یک به نسبت را عنصر دو از یک هر اهمیت

 توجه دیگر عوامل به و سنجیده هم به نسبت را عامل دو فقط محقق اینکه دلیل به دودویی، ي مقایسه

 و آورده اهمرف ، باشند می مؤثر کنش بر که مختلفی عوامل خصوص در ارزشمندي اطلاعات الذ ندارد،

 فرایند روشهاي. بود خواهد کنش از حاصل نتایج تحلیل به قادر عناصر، از یک هر اولویت جابجایی با
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   مراتبی سلسله تحلیل
   اي شبکه تحلیل فرایند و 

 استاد ساعتی،. آل پروفسورتوماس آقاي توسط 

 داراي ایشان. اند شده ابداع متحده ایالات مهندسی ملی آکادمی اعضاي از یکی و پترزبورگ دانشگاه

 گیري تصمیم المللی بین انجمن مدال علمی، تلاشهاي بخاطر و بوده ریاضیات دکتراي فوق مدرك

   است نموده دریافت را معیاره چند
. 

 همدیگر بر که هایی بخش با را آن محیط و سیستم یک تا سازند می قادر را محقق مذکور هاي تئوري

 ها بخش این تأثیر بندي طبقه و گیري اندازه ي بوسیله را آنها سپس و نموده طراحی دارند، متقابل اثر

 باشد می ترکیب براي جدید منطقی ي ارائه ها، تئوري این رویکرد. نمایند ترکیب سیستم، کل روي بر

 با حدسیات، اساس بر را سیستم یک خصوص در مستدل مجزاي توضیحات که معمول هاي شیوه با و

. دارد تفاوت نمایند، می ترکیب هم
   

 در دانشمندان هاي یافته از پشتیبانی ، ها تئوري این مزایاي از 

 این. گردد می چیره آشکار منطق بر شخصی تشویق و ترجیح معمولا گیري، تصمیم فرآیند خصوص

 اداره منطقی غیر و عاطفی نیروهاي وسیله به ضرورت به انسانی، روابط که اند نموده ثابت پژوهشگران

 انسان عملکردهاي اساس این بر. نماید می ایفا اندکی نقش موارد بیشتر در منطق نیروي و شوند می

 منطق ي واسطه به ندرت به و بوده تفکر منطقی نیمه اشکال سایر یا پیشنهاد عادت، تقلید، براساس

 بر بررسی و تحلیل ي نتیجه نیز، انسان ي شده طراحی هاي کنش حتی.    پذیرد می صورت محض

 آنکه حال شوند، می آورده بر نحو بهترین به اهداف آنها، گیري کار به با که باشند می اولویتهایی اساس

 تحلیل فرآیندهاي. دارند قرار افراد هاي آموزش و عادات تأثیر تحت شدت به نیز ها اولویت همین

 انجام یا تصمیم اتخاذ براي را افراد درونی قضاوتهاي و احساسات منطق، اي، شبکه و مراتبی سلسله

                                                             
    AHP 
    ANP 
    HO, 2005,P277 

    saaty ,2007c ,p21 

72،ص 7415، ساعتي      
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 مورد معیارهاي اساس بر انتخاب این و بوده رقیب هاي گزینه میان انتخاب مستلزم تصمیم، اتخاذ یا

 و اهمیت معیار هر براي گران کنش معیارها، تعدد صورت در.است گرفته صورت گران کنش ي علاقه

 مطلوب عنوان به نموده، تأمین را معیارها ترین ارزش با که اي گزینه و گرفته نظر در مشخصی ارزش

 یا پدیده تحلیل براي توان می مذکور، فرآیند نمودن معکوس از بنابراین. است شده انتخاب نهایی

 به را مطالعه مورد پدیده محقق ابتدا ترتیب بدین. نمود استفاده اجتماعی ي پیچیده محیط در کنش

 از) معیار هر ارزش و اهمیت تعیین از پس و نموده تجزیه آن ي دهنده تشکیل معیارهاي و عناصر

 مطالعه مورد داشتند وقوع امکان که هایی پدیده سایر میان در را نظر مورد ي پدیده ،(گر کنش منظر

 و اهمیت پدیده، ي دهنده تشکیل عناصر خصوص در بسیاري اطلاعاتی فرآیند، این در. دهد می قرار

 از یک هر یافتن اولویت در عناصر از یک هر اهمیت تغییر تأثیر و پدیده به نسبت عنصر هر ارجحیت

 .گردد می محقق نصیب ممکن، هاي پدیده از یک هر فتن یا اولویت در عناصر

 بیشترین و بوده گیري تصمیم تئوري نوعی اصل در مراتبی وسلسله اي شبکه تحلیل هاي فرآیند

 تصمیم کنش تحلیل جهت را آنها ، معکوس مهندسی با لکن باشد، می راستا همین در نیز آنها کاربرد

 از استفاده با دقیق گیري تصمیم براي قدرتمندي و جامع روش فوق، فرآیندهاي. برند می کار به گیران

 یک نمودن فراهم با و نهاده اختیار در گیرنده تصمیم هر شخصی هاي قضاوت ویا تجربی اطلاعات

 گزینه به نسبت آنها از یک هر ارجحیت و اهمیت وارزیابی متفاوت معیارهاي دهی سازمان براي ساختار

 می گیري تصمیم هاي مدل فرآیند، دو این واقع، در. نمایند می آسان را گیري تصمیم فرآیند ها،

.اند شده گذاشته بنیان انسان ي روانشناسانه الگوریتم و ریاضیات مبناي بر که باشند
   

 

 زوجی هاي مقایسه نتایج تلفیق براي ریاضی ي پیچیده هاي فرمول از ها تئوري این اینکه به عنایت با

. است شده تولید ساعتی آقاي حمایت و تأیید باSuperDecision افزار  نرم لذا نمایند، می استفاده

                                                             
    sucu ,2004 ,p21 
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 را محقق ها، ارجحیت تنظیم و دودویی هاي مقایسه از استفاده براي افزار نرم این فرد به منحصر روش

 نتایج و نموده منعکس بالاتري دقت با دیگر هاي روش به نسبت را خود نظرات که است ساخته قادر

  .نماید حاصل را تري دقیق

 

 نوع و روش تحقیق      - 3-1-2

 روش اساس بر طبقه بندی - 3-1-2-1

 استراتژي یا روش بر طبقه بندي این در. نمود طبقه بندي روش، اساس بر را تحقیقات انواع می توان

 هستند، مناسب مسألة نوع یک به پاسخ به منجر هریک میشوند و انجام آن ها مبناي بر تحقیقات که

 تحقیق تاریخی، توصیفی،: کلی دستة 9 به را تحقیقات می توان اساس این بر. می شود تأکید

 علمی تحقیقات سرانجام و همبستگی پانل، موردکاوانه، میدانی، محتوایی، تحلیل پیمایشی،

 توصیفی پژوهشی حاضر پژوهش که گفت می توان طبقه بندي این با. نمود تقسیم( آزمایشگاهی)

 متداول، عقاید موجود، روابط یا شرایط به و می کند تفسیر و توصیف هست که را آنچه زیرا. است

 اطلاعات جمع آوري با و دهدمی  قرار توجه مورد را گسترش حال در روندهاي یا و جاري فرایندهاي

 .می نماید تعیین را فعلی وضعیت مربوطه، سؤالات به پاسخ براي

 هدف اساس بر طبقه بندی - 3-1-2-2

 میزان بر بندي طبقه نوع این در. کرد بندي طبقه هدف اساس بر را تحقیقات توان می رویکرد یک با

 اساس این بر.    شود می تأکید دیگر شرایط به ها آن پذیري تعمیم درجة و ها یافته مستقیم کاربرد

                                                             
7454 خاکي،      
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 2
واریانس جامعه، چون از قبل یک شاخص به عنوان پارامتر واریانس جامعه مورد مطالعه :  

در دست نبود و هیچگونه سابقة قبلی در رابطه با موضوع مورد مطالعه وجود نداشت لذا میانگین و 

تر به همین جهت براي رعایت اطمینان بیشتر همراه با خطاي کم. واریانس از پیش تعیین نشده بود

است به جاي انحراف معیار جامعه قرار داده % 51بالاترین مقدار انحراف معیار احتمالی جامعه را که 

 .شودمی

ε :در نظر گرفته  185/1آزمون میزان اشتباه مجاز، که در این تحقیق با توجه به نتایج پیش

 .شده است

نفر از مشتریان جامعة  133تیجه با توجه به مطالب مطرح شده حجم نمونة آماري این تحقیق در ن

 .آماري محاسبه گردید

  
           

        
     

 

 اطلاعات و استخراج پرسشنامه یروش گردآور - 3-1-5

 .پرسشنامهدر این پژوهش از دو روش براي گردآوري داده ها استفاده شده است؛ مطالعه کتابخانه اي و 

 یروش کتابخانه ا-  3-1-5-1

براي تدوین پیشنیه و ادبیات تحقیق و مبانی نظري آن از کتابخانه و مراجعه به اسناد و مدارك و 

. استفاده شده است Elsevier و science directهمچنین با استفاده از سایت هاي معتبر علمی از جمله 
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از طریق مراجعه به کتابخانه چندین دانشگاه از جمله دانشگاه شهید بهشتی و دانشگاه تربیت مدرس 

 . مطالب لازم جمع آوري گردید

 روش پرسشنامه  -3-1-5-2

ات فراوان در این زمینه و مشخص نمودن آیتم هاي موثر بر عو با مطالبا استفاده از نظر صاحب نظران 

و طبق ماتریس هایی که ، عوامل بالقوه مرتبط با موضوع شناسایی مقالات انگلیسیاعتماد الکترونیک از 

با توزیع در میان مشتریان  و شده استفادهپرسشنامه نرم افزار ارائه داده بود همان ماتریس ها در 

 :بخش است 3پرسشنامه عموما داراي  .درسطح شهر تهران، داده هاي لازم جمع آوري شد

 نامه همراه (1

 العملدستور (2

 سوالات پرسشنامه  (3

در این قسمت مختصري در رابطه با موضوع و اهمیت تحقیق حاضر و هدف از گردآوري : نامه همراه

 .داده ها ذکر می شود تا افراد همکاري لازم را در این جهت به عمل آورند

صري ارائه از آنجا که پرسشنامه داراي چند بخش بوده است در ابتدا هر بخش مقدمه مخت: دستورالعمل

در پرسشنامه این تحقیق از . شده و در ادامه دستورالعمل نحوه پاسخگویی به پرسشها ارائه شده است

 4تا  1 مقیاساز  DEMATELدر بخش مربوط به  ANPدر بخش مربوط به  ساعتی 9تا  1مقیاس 

 . استفاده شد

در طراحی پرسشنامه دو نوع وجود دارد، پرسشنامه . نیز موضوع مهم دیگري است: سوالات پرسشنامه

مقیاس ) از آنجا که در پرسشنامه این تحقیق، پژوهشگر مجموعه اي از گزینه ها . باز و پرسشنامه بسته
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همچنین ممکن است، افراد براي چهار چوب بندي سوالات، هنگام انجام مقایسه هاي . شد

آقاي ساعتی معتقد است که در هر . ا تأثر آنها را مدنظر قرار دهندزوجی، یا تأثیر عوامل و ی

 A ،Bبراي نمونه سه عنصر . مدل، باید از یک نوع سؤال براي مقایسه هاي زوجی استفاده نمود

در مقایسه . مقایسه شوند Xرا در نظر بگیرید که قرار است دو به دو با هم بر اساس معیار  Cو

می  Xبیشترین تأثیر را از معیار  Cو  Bو  Aامیک از عناصر ي اول، سؤال می شود که کد

نتایج قضاوت ح سوال در یک مدل، ممکن است بر پذیرند؟ به عقیده آقاي ساعتی این گونه طر

ها تأثیر منفی بگذارد، لذا بهتر است در یک مدل، همواره یکی از سوالات فوق براي مقایسه ي 

 .نجام مقایسه زوجی از اعداد زیر استفاده می شودبراي ا. زوجی مورد استفاده قرار گیرد

 توضيح jنسبت به  iوضعيت مقايسه  ارزش ترجيحي

 اهمیت برابر یا عدم ترجیح 1
در یک درجه از اهمیت و یا ارجحیتی نسبت به  jنسبت به  iگزینه یا شاخص 

 هم ندارند

 کمی مهمتر است jنسبت به  iگزینه یا شاخص  نسبتا با اهمیت 3

 مهمتر است jبه  iتجربیات و ارزیابی ها نشان می دهد که  با اهمیت 5

 است  jدراري ارجحیت زیاد و خیلی مهم تر از  iگزینه یا شاخص  بسیار مهم 7

مهمتر بی نهایت 9  
فوق العاده مهم تر است در حدي که قابل  jنسبت به  iگزینه یا شاخص 

 .نیست  jمقایسه با 

 بینابینارزش و اهمیت  8،6،4،2
بیانگر اهمیتی  8مثلاً . ارزش میانی بین ارزش هاي ترجیحی را نشان می دهد

 قابل مقایسه باشد jاست اما نه در حدي که اصلا با  iبراي  7زیادتر از 

 مقیاس هاي مربوط به ساعتی -1-3جدول 
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، و (امتیازدهی)با مشخص نمودن شدت آن روابط به صورت کار دینال ( یا مسائل مختلف)ها شاخص

 .ها براي بررسی احتمالی و مجددعناصر تشخیص داده شده و نقد از آنسؤال براي بررسی ماهیت 

به طوري که . نیز براي ساختاردهی به یک دنباله از اطلاعات مفروض کاربرد دارد DEMATELتکنیک 

ها را تجسس شدت ارتباطات را به صورت امتیازدهی مورد بررسی قرار داده، بازخورها توأم با اهمیت آن

قضاوت خبرگان از )اگرچه اطلاعات تجربی نشان داده است که . پذیردناپذیر را میانتقال نموده و روابط

 .نمایدپذیري را کم و بیش تأمین میخصوصیات انتقال( ارتباطات مستقیم عناصر با یکدیگر

عناصر مفروض را در رئوس یک شبکه  .نماییمدهندة سیستم مورد بررسی را مشخص میعناصر تشکیل

به )کنیم بایست حاکم بر ارتباطات بین ایستگاه یا رئوس باشد را معلوم میده و روابطی که میقرار دا

مقایسات از .  (؟ یا برعکس؟ یا متقابل؟ و یا بلااثر بر یکدیگر؟Bبر عنصر  Aطور نمونه، نفوذ عنصر 

کدیگر مورد عناصر به صورت زوجی بوده و قضاوت خبرگان فقط براي ارتباطات مستقیم از عناصر با ی

مورد  Dبر  Cو  Bهاي از طریق واسطه Aبدان معنی که، به طور نمونه، نفوذ )شود پرسش واقع می

 (.صورت خواهد پذیرفت Dو  Aپرسش واقع نشده، بلکه قضاوت براي رابطة ممکن و مستقیم بین 

تواند ها میآن بررسی عناصر و عوامل مورد مطالعه از یک سیستم مفروض به انضمام ارتباطات ممکن از

مورد ( نفر 12الی  11حدوداً به تعداد )گیرندگان، توسط خبرگان چندین مرتبه، با تقاضاي تصمیم

تر از آن میسر ارزیابی مجدد و نقد واقع شوند، تا آن که دسترسی به یک مطالعه و ساختار منسجم

را براي رابطة ممکن بین  گیري گروهی به منظور توافق جمعی از قضاوت خبرگانقانون تصمیم .گردد

روابط نهایی از عناصر مفروض با  (.به طور نمونه، رأي اکثریت)نماییم مشخص می Bو  Aهر دو عنصر 

ها را را مشخص نموده و شبکة نظیر به آن( و با توجه به قضاوت جمعی از خبرگان)استفاده از آن قانون 

این . شویماز عناصر را از خبرگان خواستار می (و به توافق جمعی)شدت روابط نهایی  .نماییمرسم می
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خواهد ( 111، و یا از صفر الی 11، از صفر الی 4به طور نمونه، از صفر الی )شدت به صورت امتیازدهی 

و  Aرا به ازاي هر دو عنصر ( یا میانگین هندسی در صورت استفاده از درصد)سپس میانة امتیازات . بود

B کنیماگراف مشخص میمحاسبه نموده و بر روي دی. 

 DEMATELهای تکنیک  گام - 3-2-3-1

 :این روش به شرح زیر استگام هاي 

 تهیة ماتریس رابط مستقیم  (1

سطح نتیجة این مقایسه،  4دهد که ممکن است به اي را نشان میمقیاس مقایسه (1-3)جدول 

 .ماتریس رابط مستقیم را به ما بدهد

 

 

 

 

 

 1-3جدول 

 

 

 عدد توصيف

 تأثیربی             

 تأثیر کم

 تأثیر متوسط

 تأثیر زیاد

 تأثیر بسیار زیاد

0 

1 

8 

3 

6 
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 چهارمفصل 

 تجزيه و تحليل داده ها
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  تحلیل داده هاو تجزيه  -4فصل 

 داده ها يلیتحل یهارو آما يکم یروشها: بخش اول- 4-1

 مقدمه- 1 -4-1 

پیشنهاد شده  اعتماد مشتریاندر این تحقیق مدل و روش خاصی براي شناسایی عوامل تأثیر گذار بر 

روش وارد کردن داده ها و اینکه در ابتدا . است که با اجراي آن یافته هاي تحقیق حاصل شده است

بدست  و نتایج حاصلهیافته هاي تحقیق چگونگی ارتباط بین معیارها در مدل ارائه می شود، سپس 

با اجراي مراحل مربوطه با مجموعه اي از  .عنوان خواهد شد DEMATELو  ANPآمده از روشهاي 

 .نتایج مواجه خواهیم شد که در قالب نمودارها، اشکال، جداول و سایر انواع اطلاعات می باشد

 

 ماتريس نفوذ  -4-1-2

میان معیارها و زیر معیارها می توان براي مشخص نمودن روابط در ابتدا با ارائه نمودن مدل مفهومی، 

در سطر و  یارهااز معآورده شد ( 1-4) که در شکل این ماتریس. از ماتریس نفوذپذیري استفاده نمود

نشان دهنده و خالی گذاشتن مربع ها نشان دهنده روابط بین مجموعه . استستون تشکیل شده 

 .می باشدبین عوامل عدم ارتباط 
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 نفوذماتریس - 1-4شکل 

 

 Superdecisionدر نرم افزار  ANPبا استفاده از روش مدل ارائه شده - 4-1-3

 این در .مدل در نرم افزار پیاده شده است همانطور که قبلا اشاره شد، با استفاده از گام هاي ارائه شده

 ،نموده تعریف الکترونیک بانکداري در مشتریان اعتماد بر مؤثر عوامل کردن مشخص را هدف ابتدا مدل

 ارتباطاتی طبق را عامل هر بین ارتباط کرده مشخص را اعتماد بر مؤثر زیرمعیارهاي و معیارها سپس

 بعنوان معیارها از یکی نمونه براي( 2-4) شکل در. می کنیم برقرار شده، مشخص نفوذ ماتریس در که

 زیرمعیارهایش با ارتباط کردن برقرار چگونگی دادن نشان براي مشتریان توسط  شده درك امنیت
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 نمونه اي از مقایسات زوجی- 3-4شکل 

 

 محاسبه میزان سازگاری در مقايسات زوجي انجام شده- 4-1-5

 .است ها قضاوت سازگاري از اطمینان گیرد قرار نظر مد باید تحلیل فرایند در که مراحلی از یکی

 شده استفاده افزار نرم از ورودي هاي داده سازگاري عدم یا سازگاري از آگاهی براي تحقیق این در

 هنگامیکه  .است آمده زیر در گرفته صورت ها آن در زوجی مقایسة که هایی ماتریس تمامی که است

باشد، آنگاه به  2برابر  Cبر عنصر  Bو ترجیح عنصر  2برابر  Bبر عنصر  Aترجیح و اهمیت عنصر 

افتد که ولی در عمل بسیار اتفاق میشود  6برابر  Cبر عنصر  Aصورت منطقی باید ترجیح عنصر 
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مقدار . باشداست که در این حالت ماتریس ناسازگار می 6کمتر یا بیشتر از  Cبر عنصر  Aترجیح عنصر 

ها تجدید باید در قضاوت بودپوشی است، لکن اگر این ناسازگاري بیشتر چشم کم این ناسازگاري قابل

زگاري نظرات فرد در مقابل ارجحیتهاي ، میزان ناسا   در اصل نرخ ناسازگاري. نظر صورت گیرد

اي بیشتر شود، نتایج به دست شدهاگر میزان ناسازگاري از حد معین. داردمختلفی است که ابراز می

 .تماد نبوده و مقایسات باید تکرار شده و اصلاح گرددآمده قابل اع

 Computationsبراي مشاهدة قضاوتی که موجب بیشترین نرخ ناسازگاري در مدل شده است، ار منوي 

هاي انجام شده، بهترین افزار بر اساس سایر قضاوتنرم. را انتخاب نمایید Most Inconsistentگزینة 

بایست دکمة تواند پیشنهاد نماید که براي مشاهدة آن میقضاوت میمقدار را براي ناسازگارترین 

Show best value را انتخاب نمود. 

باشد، به به عقیدة آقاي ساعتی طراحی یک سلسله مراتب به همان اندازه که نیازمند هنر طراحی می

به عنوان راهنماي  ایشان رعایت دو اصل را. میزان علم ایشان نیز در موضوع مورد مطالعه بستگی دارد

 :طراحی یک سلسله مراتب متذکر شده است

 عنصر یا  9هاي یک مدل بایستی کمتر از حداکثر عناصر داخلی هر خوشه و یا تعداد خوشه

عنصر باشد، ذهن انسان  9تجربه نشان داده است که اگر تعداد عناصر بیشتر از . خوشه باشد

ی شده و همزمان قادر به مقایسة زوجی دقیق هاي شناختبراي تجزیه و تحلیل آن دچار چالش

 .عنصر نیست 9بیش از 

                                                             
    Consistency ratio 
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 درك شده امنیتسازگاري ماتریس  -7-4شکل 

 

 

  سازگاري ماتریس ریسک درك شده -8-4شکل 
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 سازگاري ماتریس میزان آشنایی  -11-4شکل 

 

  تحلیل داده ها و تجزيه-  4-2

 سنتز داده های ورودی- 4-2-1

هاي زوجی که به منظور انتخاب مؤثرترین عامل بر اعتماد مشتریان براي مشاهدة نتایج نهایی مقایسه

کنیم که نتایج به صورت شکل زیر را انتخاب می Synthesizeگزینة  Computationانجام شد، از منوي 

شود، نتایج در چهار ستون نشان داده شده مشاهده می 12-4در شکل همانگونه که  .شودمشاهده می

 :است آمده 1-4در جدول هاي بعدي ه صورت گرافیکی بوده و شرح ستوناست که اولین ستون ب
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 ابرماتریس محدود -13-4شکل 
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 تحلیل حساسیت  -4-2-4

 رنگ با که دارد را خود با مرتبط خط معیار هر. است آمده هم( 15-4) شکل حساسیت تحلیل نمودار

 آبی شده درك شخصی حریم قرمزرنگ، سایت وب هاي ویژگی. است شده داده نشان مختلف هاي

 کردن اعتماد به تمایل رنگ، زرد رضایت سبز، شده درك ریسک مشکی، شده درك امنیت رنگ،

 عنوان به را ،املوع کردن مشخص،  هدف. اند شده مشخص آسمانی آبی با آشنایی میزان و نارنجی

 و( افقی خط) x محور در شده درك شخصی حریم حولها  اولویت. کرده ایم تعیین مستقل متغیر

 با را اولویتها توانیم می ما. است شده جایگذاري( عمودي خط) y محور در فاکتورها دیگر هاي اولویت

 در هم تغییر این. کنیم مشاهده( آن دادن حرکت و آن روي بر کردن کلیک) چین نقطه خط تغییر

 که هنگامی کنید، می ملاحظه که همانطور. شود می مشخص ظاهرشده اعداد در هم و نمودارها شکل

 و گیرد می قرار ارجحیت جایگاه بالاترین در شخصی حریم باشد (1.33) شخصی حریم ارجحیت

 را x محور توانیم می ما. بود خواهد ترین ارجح شده درك امنیت باشد (1.33)از  کمتر که هنگامی

 .ندارد وجود فاکتورها انتخاب در تفاوتی بنابراین. بگیریم نظر در جداگانه طور به فاکتورها همة براي
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 نمودار تحلیل حساسیت اولویت ها -15-4شکل 
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 نمودار روابط کلی میان معیارها -16-4شکل

 "رابطه"است یا  "غالب"به منظور دقیق کردن موضوع و شرح دادن این که کدام زیرمعیار بیشتر 

همان روش قبلی را براي زیرمعیارها دوباره انجام دادیم و ماتریس رابط کلی براي  بیشتري دارد،

آمده است و درجة نفوذ  3-4جدول محاسبه شده که در  5-3فرمول زیرمعیارها با استفاده از 

 . شدشرح داده  4-4زیرمعیارها در جدول 
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 ri cj ri + cj ri - cj 

C  188421/2  513337/2  711758/4  32492/1-  

C  417829/2  66751/2  185339/5  24968/1-  

C  554237/2  476968/2  131215/5  177269/1  

C  217176/2  441825/2  647911/4  23375/1-  

C  869969/1  114527/2  874495/3  13456/1-  

C  122865/2  973127/1  995892/3  149838/1  

C  111591/2  152111/2  152692/4  15151/1-  

C  2742/2  338366/2  612566/4  16417/1-  

C  888369/1  242423/2  131791/4  35415/1-  

C   351614/2  391357/2  741961/4  13975/1-  

C   156136/2  77189/1  927926/3  384146/1  

C   13126/1  551556/2  581816/3  5193/1-  

C   488953/1  958126/1  446979/3  46917/1-  

C   929513/2  1 929513/2  929513/2  

 میزان نفوذ در میان زیرمعیارها -4-4جدول 
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 فصل پنجم

 نتيجه گيري و پيشنهادات
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گیري چندمعیاره استفاده کنند تا به نتایج هاي تکنیک تصمیمتوانند از سایر روشافراد می (3

 .مطلوب دیگري نیز برسند
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 :پیوست ها و ضمائم

 -پرسشنامه( 1پيوست 

 به نام خدا

 رشته سلام و احترام خدمت شما دوست عزیز، اینجانب فرزانه داورزنی دانشجوي کارشناسی ارشدبا 

MBA  جهت انجام پایان نامه خود در زمینه تبیین عوامل موثر بر اعتماد مشتریان در بانکداري

از شما خواستارم پرسشنامه زیر را پر  MCDMهای اینترنتی و اولویت بندي آن با استفاده از تکنیک 

 .نمایید

 با تشکر از همکاري شما                                                                                    

 :ويژگي های دموگرافيک

 مرد         زن :       جنسیت (1

 کارشناسی ارشد و دکترا       فوق دیپلم و کارشناسی       دیپلم و زیر دیپلم    :    تحصیلات (2

    سال        45-36سال        35-26سال         25-16سال    15زیر :     سن  (3

 سال به بالا        55سال   55-46            

  تومان    111/111/1-111/511تومان   1-111/511:  میزان درآمد (4

  111/2/ 111بیشتر از   تومان  111/111/2-111/111/1            

 پیشرفته        متوسط            مبتدي:     کامپیوتري هاي مهارت سطح (5

   پیشرفته        متوسط    مبتدي      :اینترنت از استفاده مهارت سطح (6

 خصوصی       دولتی  :     نوع بانک مورد نظر که وب سایت آن را براي پاسخگویی به سوالات مد نظر دارید  (7
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میزان آشنایی 

 با سایت

تمایل به 

 اعتماد کردن

احساس 

 رضایت

-ریسک درك

 شده

-امنیت درك

 شده

حفظ حریم 

 شخصی

-ها وبویژگی

 سایت

 اعتماد

      7 
-ها وبویژگی

 سایت

     7  
حفظ حریم 

 شخصی

    7   
-امنیت درك

 شده

   7    
-ریسک درك

 شده

  7     
احساس 

 رضایت

 7      
تمایل به 

 اعتماد کردن

7       
میزان آشنایی 

 با سایت

 

 .محصول ارزش آن مالي را که داده شده، نداشته باشد/ريسک پولي که از دست برود يا خدمت: ريسک مالي -الف

 .شود، آن مزاياي قابل انتظار را نداشته باشدريسکي که محصول يا خدمتي که داده مي: ريسک کارکردي -ب

 .ريسکي که در آن اطلاعات شخصي فاش شود: ريسک حريم خصوصي -ج
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 امنيت درک شده شايستگي درک شده ريسک مالي ريسک کارکردي ريسک حريم شخصي

 شايستگي درک شده 7   

 ريسک مالي  7  

 ريسک کارکردي   7 

 ريسک حريم شخصي    7

 

 .ها امانتدارندباشد و بانکها خيرخواهانه ميکه بدانند نيت بانکمشتريان زماني درک مثبتي از اطلاعات دارند : توضيح

 

خيرخواهي 

 درک شده

 طراحي محتوا امانتداري
طراحي 

 ساختار

طراحي 

 گرافيک

طراحي 

 راهنما

حريم شخصي 

 درک شده

 طراحي راهنما 7     

    7  
طراحي 

 گرافيک

 طراحي ساختار   7   

 طراحي محتوا    7  

 امانتداري     7 

7      
خيرخواهي 

 درک شده
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ريسک حريم  سهولت در استفاده

 شخصي

 ريسک درک شده ريسک مالي ريسک کارکردي

   7 
 ريسک مالي

 

  7  
 ريسک کارکردي

 

 7   
 ريسک حريم شخصي

 

7    
 سهولت در استفاده

 

 

 رضايت مندي طراحي محتوي طراحب ساختار سهولت در استفاده سرعت تراکنش

 

   7 
 طراحي محتوي

 

  7  
 طراحي ساختار

 

 7   
 سهولت در استفاده

 

7    
 سرعت تراکنش
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که فکر می کنید ارتباط وجود دارد، مقایسه انجام داده و از در این قسمت شما باید بین فاکتورهایی 

 .یکی را انتخاب نموئه و جایگذاري نمائید 2طبق جدول ارائه شده در فصل  4تا  1بین اعداد 
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