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   چکیده

این پژوهش از نظر هدف در دسته پژوهش های  امروزه لزوم اعتماد مشتریان در بانکداری امری اجتناب ناپذیر است.

جامعه ی آماری این تحقیق متشکل از  پیمایشی به حساب می آید.-و از لحاظ ماهیت یک تحقیق توصیفی کاربردی

بدست آمده  662/4باشد آلفای کرونباخ برای کل پرسشنامه مقدار عددی مشتریان بانکداری الکترونیک بانک سپه می 

است که می توان پایایی پرسشنامه ی مذکور را خوب ارزیابی کرد.  در این تحقیق مدلی ارائه شده است که تاثیر اعتماد 

بمنظور تدوین  ر می دهد.برخط مشتریان بانکداری الکترونیکی بانک سپه را بر سهم بازار این بانک سپه مورد بررسی قرا

ای عوامل متعددی که منجر به ایجاد اعتماد مشتریان به بانکداری الکترونیکی این مدل، پس از انجام مطالعات کتابخانه

بر این اساس مدلی پیشنهاد گردید که در آن عوامل مذکور به دو  ها نیز در نظر گرفته شد.می شوند شناسایی و روابط آن

عمومی و خصوصی اعتماد برخط تقسیم بندی و در نهایت تاثیر این عوامل و خود اعتماد برخط بر دسته ویژگی های 

با گردآوری و تحلیل نظرات مشتریان بانکداری الکترونیکی بانک سپه توسط ابزار  سهم بازار بانک سپه بررسی شد.

و مدل معادلات  Amosو  SPSSفزار پرسشنامه و تجزیه و تحلیل داده ها و بررسی روابط بین متغیرها توسط نرم ا

 ساختاری، نهایتاً اثرگذاری تعدادی از آن عوامل مذکور و خود اعتماد برخط بر سهم بازار بانک سپه تأیید گردید.

 واژگان کلیدی
 اعتماد برخط، بانکداری الکترونیکی، سهم بازار

 (zahedy182@gmail.com) . ولئو نویسنده مس نویسنده اول  .دانشیار دانشگاه صنعتی مالک اشتر 4
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 مقدمه

در حال حاضر اعتماد در جریان های مالی یکک واهه رایکد در سرفصکل روزنامکه هکا و سکخنرانی هکای رهبکران سیاسکی و          

کارشناسان مالی شده است . این نشان میدهد که اعتماد به طور قطع اهمیت زیادی در اقتصاد و در نتیجکه در امکور مکالی و    

(. فاکتور 2441انک ها و موسسات مالی نشان میدهد)خاروینن، پولی شده است که این خود ضرورت نقش اعتماد را در ب

اعتماد زمانی از اهمیت بیشتری برخوردار میشود که تراکنش های مالی بخواهد از طریق دنیای مجازی اینترنکت، یکا همکان    

ت احسکاس  بانکداری الکترونیکی برقرار شود، زیرا در این صورت به دلیل عدم وجود فیزیکی بانک، مشتریان ممکن اسک 

ریسک و یا ناامنی داشته باشند. بنابراین تنها از طریق فاکتور اعتماد است که یک بانک میتواند بکا مشکتریان مجکازی خکود     

ه در صحنه اقتصاد جهانى، شرکت ها بکه ایکن نتیجکه رسکید    (. اما از سوی دیگر 2441ارتباط برقرار کند )موخرجی و ناس، 

توجه به امور و منابع داخلى، نیاز به مکدیریت و نظکارت بکر     همه امور برآمد و علاوه بر ند که به تنهایى نمى توان از عهدها

منابع و ارکان مرتبط خارج از شرکت نیز وجود دارد. علت این امر در واقع دستیابى به مزایاى رقابتى با هدف کسب سهم 

قت از یکدیگر در جهکت افکزایش سکهم بکازار و     برای ربودن گوی سبنیز ها  بانک(. 4131ت )کریم زاده، بیشتر از بازار اس

سودآوری به دنبال استفاده از انواع روش های بهبود عملکرد در جذب مشکتریان هسکتند، در ایکن میکان ارزیکابی عملککرد       

ها تبدیل شکده اسکت )مکنتمنی،     های مدیران بانک ترین فعالیت ها از اهمیت خاصی برخوردار است و به یکی از مهم بانک

 (.4136 ،و تیزفهم جوادزاده

از آنجا که یکی از مهم ترین اهداف بانک ها در نظام بانکداری ایران کسب سهم بازار حداکثری میباشد، تحقیکق حاضکر   

موضوع اعتماد برخط مشتریان بانکداری اینترنتی را مبنا قرار داده و با در نظر گرفتن بانکداری الکترونیک بانکک سکپه بکه    

ه دنبال این است که با بررسی تاثیر این اعتماد و عوامل آن بر سهم بازار ایکن بانکک سکپه، عکواملی     عنوان مورد مطالعاتی، ب

که منجر به افزایش سهم بازار این بانک سپه می شود را شناسایی کند. از این رو ابتدا به بررسی و شناخت ابعاد اعتمکاد بکر   

یر این ابعاد را به همراه تاثیر خود آن بر سهم بازار بانک سپه خط مشتریان در بانکداری الکترونیکی می پردازد و سپس تاث

 مورد بررسی قرار می دهد. 

 لذا این تحقیق به دنبال پاسخ به سوالات زیر است:

 ابعاد اعتماد بر خط مشتریان در بانکداری الکترونیکی کدامند؟ .4

 بازار بانک سپه دارند؟ ابعاد اعتماد بر خط مشتریان در بانکداری الکترونیکی چه تاثیری بر سهم .2

 اعتماد بر خط مشتریان در بانکداری الکترونیکی چه تاثیری بر سهم بازار بانک سپه دارد؟ .1

 پژوهش  پیشینه نظری

 شیاز سهم بازار پ یبردار بهره یمعمولا دو راه براتحقیقات صورت پذیرفته در حوزه سهم بازار حاکی از آن است، 

. تیمتوسط موفق یریگ اندازه یبرا یاریعنوان مع و سهم بازار به یینها یعنوان هدف وجود دارد: سهم بازار به رانیمد یرو

 کی یباورند که هدف عال نیبر ا رانیاز مد یاریاست. بس هیجقابل تو یبه سخت یینها یعنوان هدف استفاده از سهم بازار به

منافع  یدر راستا تیهدف فعال رانیمد یبرخ یوکار به حداکثر رساندن منافع سهامداران است، هرچند برا کسب

هدف  ها گروه نیاز ا کدام چیه یسهم بازار برا شیحال افزا نی. با اشود یم فیتعر زین انیکارکنان و مشتر رینظ ینفعان یذ

سهم  شیسهامداران به حداکثر ممکن برسد، افزا یگذار هیسرمااست که بازده  نی: اگر هدف استین یمعنادار یینها

 رانیاست مد یحاک ها افتهیوجود،  نیهدف نخواهد داشت. با ا نیدر تحقق ا ینقش خاص یبازار بدون سودآور



 1 ............... الکترونیکی بانکداری در مشتریان خط بر اعتماد مدل توسعه:مشتری سرمایه

 

 رانیمد .است یسودآور شیتر از افزا مهم یموضوع ،یکثربه سهم بازار حدا دنیبخش تیمعتقد هستند اولو یابیبازار

 یآت تیموفق ینیب شیپ یبرا یاست و شاخص دیمف یسهم بازار متوسط اقدام یریگ که اندازه کنند یمعمولا استدلال م

.دسترسی تعداد زیادی از مردم جهان به شبکه جهانی اینترنت و گسترش ارتباطات الکترونیک شود یم یوکار تلق کسب

بستری مناسب برای برقراری مراودات تجاری و اقتصادی فراهم بین افراد و سازمانهای مختلف از طریق دنیای مجازی، 

کرده است. تجارت الکترونیک عمده ترین دستاورد به کارگیری فناوری  در زمینه های اقتصادی است. استفاده از این 

برای  فناوری موجب توسعه ارتباطات و اطلاعات تجارت، تسهیل ارتباطات عوامل اقتصادی، فراهم کردن امکان فعالیت

، 4131جویی در زمان شده است )شیروانی،  بنگاههای کوچک و متوسط، ارتقای بهره وری، کاهش هزینه ها و صرفه

تحقیقات زیادی بیانگر این هستند که کمبود اعتماد یکی از دلایل اصلی برای بی میل بودن  (2424زاهدی و همکاران، 

. بنابر آنچه گفته شد بانک ها باید سعی کنند خلاء (2446)ونگ،  مشتریان نسبت به تراکنش های مالی آنلاین می باشند

اعتماد را که به خاطر عدم قطعیت و وجود ریسک در محیط بانکداری آنلاین ایجاد شده است را پر کنند. در مواجهه با 

ور رشد شک و تردید و عدم قطعیت در محیط بانکداری الکترونیکی، مدیران بانک باید شکاف اعتماد را به منظ

بانکداری الکترونیکی به عنوان یک رسانه ی ارائه ی خدمات پر کنند .اعتماد نقش مهمی را در شروع به کارگیری 

(. اما دنیای امروز 2449لیچتنستین و ویلیامسون  ; 2442) سو و هان بانکداری الکتریکی و ادامه دادن آن ایفا می کند 

ر بازارها و جذب مشتریان است و محور عمده این رقابت ها بر به کارگیری دنیای رقابت بنگاه های اقتصادی برای تسخی

روش ها و راهبردهای جذب مشتریان جهت افزایش سهم بازار متمرکز شده است. امروزه یکی از دغدغه های عمده ی 

و با فرصت های بانک ها افزایش سهم بازار است. زیرا افزایش سهم بازار ضامن افزایش سودآوری و بقای سازمان است 

 (.4163، امیر حسنی و همکاران، 4663رشد و قدرت رقابتی رابطه مستقیم دارد )ناتان،

 پیشینه تجربی پژوهش

از سهم بازار بالا  یبرخوردار ط،یقدرتمندتر شدن باشد. بسته به شرا یبه سو یپل تواند  یسهم بازار م ها، تیموقع یدر برخ

قدرت  ها یفروش مثال، کوکاکولا در معامله با خرده یتر کند. برا به تعاملات مطلوب قیشرکت را تشو انیاطراف تواند یم

 یوجود دارد، محصولات یا محصولات شبکه یمشابه برا یدارد. منطق تر فیضع یابا برنده سهیدر مقا یشتریب یزن چانه

در زمینه ی عوامل تاثیر گذار بر اعتماد . شود یم شتریو ب شتریتعداد کاربران ب شیبا افزا انیمشتر یکه منافع آنها برا

الکترونیکی و یا عوامل ایجاد آن تاکنون تحقیقات گوناگونی صورت گرفته است و مدل های گوناگونی در این زمینه 

 تأثیر متغیرهای امنیت و حریم خصوصی،( 4164معرفی شده است که از جهاتی نیز با یکدیگر اشتراک دارند. عبدالهی )

 .دادمورد بررسی قرار  الکترونیکیبر متغیر اعتماد در بانکداری را  مشتریان سوی از شده درک قابلیت استفاده و شهرت

حریم خصوصی، قابلیت استفاده و  نتاید این تحقیق نشان می دهد که رابطه ای مستقیم و معنادار میان متغیرهای امنیت و

سوه و هان  .دارد وجود بانکداری خدمات دهندۀ ارائه  ر وب سایت هایشهرت )متغیرهای مستقل( با متغیر اعتماد د

و دو باور سودمندی و سهولت استفاده در طی دهه های گذشته در تعیین پذیرش های مختلف را تاثیر اعتماد ( نیز 2442)

عتماد تاثیر قابل توجهی در به عنوان ابعاد بنیادی پذیرش بانکداری الکترونیکی در نظر گرفتند. نتاید آنها نشان داد که ا

 پذیرش بانکداری الکترونیکی دارد.
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پیشنهاد داد. او در این تحقیق یک مدل مفهومی  از اعتماد بر خط برای بانکداری الکترونیکی یمدل( نیز 2441یوسفزای )

از اعتماد در بانکداری الکترونیکی با دو ورودی اصلی امنیت و حریم خصوصی که بر اعتماد مشتری تاثیر می گذارد 

پیشنهاد داد. در این تحقیق، متغیرهای ورودی توسط صفات اعتماد درک شده از بانک که شامل خیرخواهی، شایستگی 

می باشد مورد تعدیل قرار گرفتند . همچنین اعتماد به عنوان یک تابعی از درجه ی ریسک در معاملات و صداقت 

درک شده پیشنهاد شده است که خود منجر به  بانکداری الکترونیکی تعریف و خروجی آن به عنوان کاهش ریسک

 پذیرش بانکداری الکترونیکی از جانب مشتریان می شود.

موجود و از بین مدل های ارائه شده برای فاکتور اعتماد برخط یکی از کامل ترین تحقیقات انجام اما در بررسی ادبیات 

انجام دادند. آنها با بررسی مدل های قبلی  2441شده من باب این موضوع، تحقیقی بود که میگونز، گنزالز و ترنز در سال 

عتماد بر خط ارائه دادند که تا حد زیادی جامع مدل انجام شده توسط محققان، مدلی چند بعدی را برای اندازه گیری ا

های از پیش تعیین شده بود. آنها برای این کار اعتماد را شامل دو ویژگی عمومی و خصوصی دانستند. ویژگی عمومی 

فروشنده وجود داشته است و در کل عواملی است که -اعتماد همان اعتمادی است که از قدیم در بین مبادلات خریدار

دشان اعتماد افراد را بر می انگیزد. این ویژگی های عمومی، اعتماد را به عنوان قابلیت اطمینان ترسیم می کنند و وجو

صداقت، خیرخواهی و شایستگی که منجر به آن می شود را در این دسته قرار می دهند. اما بخش خصوصی اعتماد 

بودن اعتماد را شامل می شود، با ابعادی نظیر امنیت در  برخط که با عنوان امنیت تجهیزات الکترونیک، مفهوم بر خط

 تراکنش ها و حفظ حریم خصوصی به صورت جزئی تر معنا می شود.

از طرفی دیگر مروری بر ادبیات بازاریابی بانکی نشان می دهد که عوامل موثر بر سهم بازار بانکی را می توان به عوامل 

دیدگاه،احساس و نظریات مشتریان بانک ها ارتباط دارد. اما عوامل کمی کیفی و کمی تفکیک کرد. عوامل کیفی با 

نتیجه عملکرد مالی ثبت شده است و وابسته به نظرات مشتریان یا کارکنان نیست. این عوامل نسبت های کلیدی 

ای فعالیت عملکردی نظام بانکی است که عبارتند از نسبت های سودآوری شامل بازده دارایی، بازده سرمایه. نسبت ه

شامل نقدینگی، نسبت مالکانه، مصارف عملیاتی، مصارف غیر عملیاتی، نسبت هزینه عملیاتی و نسبت های کارایی شامل 

 (. 2424، زاهدی و نقدی خناچاه، 4139نسبت کارایی بانک و معیار کارایی کارکنان )ربیع زاده،

 با متعدد های نیاز به مصاحبه ایران، بانکداری نظام در کیفی دیدگاه از بانک بازار  اما برای پی بردن به ابعاد سهم

 در فعال های بانک عملکرد ارزیابی های مکانیزم و الگوها بررسی طریق از است که دانشگاهی و بانکداری خبرگان

 استراتژی نقش ارزیابی"( در تحقیق خود با عنوان 4164صنعت، این ابعاد حاصل آید. برای این منظور ابراهیم پور )

این رویکرد را بکار بست و در نهایت سهم بازار بانک های ایرانی تابعی از  "ها بانک بازار سهم بر مند رابطه بازاریابی

پند متغیر میزان سپرده ها )از لحاط مبلغ(، تعداد سپرده ها، میزان تسهیلات اعطایی بانک ها، تعداد شعب و گستره 

نترنت بانک، تلفن بانک، همراه بانک، پیامک بانکو تعداد پایانه های فروش خدمات الکترونیک بانک ها)شامل ای

توزیعی و دستگاه های خودپرداز( در نظر گرفته شد. بر همین اساس، مدل ارائه شده توسط محقق در این تحقیق برگرفته 

سهم بازار آن از الگوی بکار  ( است که عوامل مربوط به2441از مدل اندازه گیری اعتماد برخط میگونز، گنزالز و ترنز )

( شناسایی و مورد ارزیابی قرار گرفته شده است. بر همین اساس مدل مفهومی مطالعه 4164رفته در تحقیق ابراهیم پور )

 نمایش داد. 4حاضر را می توان به صورت شکل 
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 دل مفهومی تحقیقم. 1شکل

 روش شناسی پژوهش

این پژوهش از نظر هدف در دسته پژوهش های کاربردی قرار می گیرد، همچنین از آنجا که جهکت گکردآوری مباحک     

نظری از روش کتابخانه ای و به منظور جمع آوری داده ها از پرسشنامه استفاده شده است، مکی تکوان بیکان ککرد ککه ایکن       

آید. از طرفی آزمون سوالات در این پکژوهش نیکز بکا     پیمایشی به حساب می-تحقیق از لحاظ ماهیت یک تحقیق توصیفی

تجزیه و تحلیل داده های جمع آوری شده صورت می گیرد که پژوهش حاضر را از نوع پکژوهش هکای کمکی قکرار مکی      

 دهد. 

نفکر از مشکتریان بکر اسکاس میکزان       116جامعه ی آماری این تحقیق متشکل از مشتریان بانکداری الکترونیکک بانکک سکپه    

مالی مناسب و سابقه دارا بودن حساب در شعب بانک سپه  می باشند و برای تعیین حجم نمونکه در ایکن تحقیکق از    گردش 

نفکر از مشکتریان جامعکه ی     254فرمول کوکران استفاده شده است که بر اسکاس آن، حجکم نمونکه ی آمکاری ایکن تحقیکق       

پرسشنامه بین اعضای جامعه ی آماری بطکور   254وع آماری  که دارای گردش مالی مناسبی می باشند، انتخاب و در مجم

 پرسشنامه ی سالم و قابل تحلیل جمع آوری شد.  244تصادفی توزیع گردید که در نهایت 

پرسشنامه این پژوهش شامل دو بخش است: سوالات عمومی که اطلاعکات کلکی و جمعیکت شکناختی در رابطکه بکا پاسکخ        

سوال بوده و بر اساس متغیرهایی که در مکدل   29پرسشنامه که مشتمل بر  دهندگان را شامل می شود و سوالات خصوصی

مفهومی پژوهش آمده است بگونه ای مطرح شده است که با تحلیل داده های جمع آوری شده بتوان سوالات پکژوهش را  

ز روش آلفکای کرونبکاخ   مورد بررسی قرار داد. روایی پرسشنامه از طریق ارزیابی صوری تایید و پایایی آن نیز با اسکتفاده ا 

بدست آمده است که  662/4محاسبه شده است. آلفای کرونباخ برای کل پرسشنامه مقدار عددی  SPSSتوسط نرم افزار 

 می توان پایایی پرسشنامه ی مذکور را خوب ارزیابی کرد. 

ح استنباطی از روش برای آزمون سوالات مورد نظر و روابط بین متغیرهای تحقیق در سط پس از گردآوری اطلاعات،

مدلسازی معادلات ساختاری و تحلیل عامل تاییدی استفاده شده است که این امر از طریق مدلسازی به کمک نرم افزار 

Amos .صورت گرفته است 
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 یافته های پژوهش

 بررسی مدل معادلات ساختاری پژوهش
مدل های ساختاری مدل اصلی به همراه دو  در این بخش ابتدا مدل اندازه گیری پژوهش تجزیه و تحلیل شده و سپس

 مدل فرعی بررسی خواهد شد.

 تجزیه و تحلیل مدل اندازه گیری )برازش مدل اندازه گیری(

از آنجا که بر اساس پیش فرض پژوهشگر و بر پایه ی ادبیات موضوعی تعداد سازه های مدل قبل از انجام پژوهش 

قیق از رویکرد تحلیل عامل تاییدی استفاده شده است. به طور کلی در مشخص است، در ارزیابی مدل اندازه گیری تح

ارزیابی مدل تحلیل عامل تاییدی چندین مشخصه ی برازندگی وجود دارد که همراه با گزارش بارهای عاملی مربوطه به 

 متغیرها می باشد. 

برای مدل اندازه گیری  Amosزار بارهای عاملی استاندارد به همراه شاخص های برازندگی به دست آمده از نرم اف

 آورده شده است. 2و  4مربوطه در جدول 

 . بار های عاملی سطح بازار1جدول 

 بارهای عاملی ابعاد و سوالات

V22 64/4 

V23 31/4 

V24 19/4 

V25 33/4 

V26 46/4 

 

 . بارهای عاملی اعتماد الکترونیکی و ابعاد آن2جدول 

 ابعاد بارهای عاملی سوالات
 بار

 عاملی
 ابعاد

بار 

 عاملی
 بعد

V1 31/4 

 35/4 صداقت

قابلیت 

 اطمینان
51/4 

اعتماد 

 الکترونیکی

V2 14/4 

V3 34/4 

V4 11/4 

V5 93/4 

V6 13/4 

خیرخواه

 ی
35/4 

V7 31/4 

V8 35/4 

V9 11/4 

V10 19/4 

V11 15/4 

 V12 11/4 69/4 شایستگی

V13 19/4 
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 ابعاد بارهای عاملی سوالات
 بار

 عاملی
 ابعاد

بار 

 عاملی
 بعد

V14 32/4 

V15 14/4 

V16 93/4 

امنیت  24/4 امنیت

تجهیزات 

الکترونی

 کی

11/4 

V17 91/4 

V18 96/4 

V19 13/4  حفظ

حریم 

 خصوصی

51/4 V20 91/4 

V21 51/4 

نظر   باشد رابطه ضعیف درنظر گرفته شده و از آن صرف 1/4بار عاملی کمتر از مقدار اگر ( 4661بر طبق نظر کلاین )

همانطور که مشخص  باشد خیلی مطلوب است. 9/4قابل قبول است و اگر بزرگتر از  9/4تا  1/4شود. بارعاملی بین  می

است و تنها بار  1/4است در رویکرد تحلیل عاملی تاییدی انجام شده، مقادیر بارهای عاملی بدست آمده همگی بالاتر از 

 معنادار نبوده و برای اصلاح مدل باید حذف شود. 29عاملی متغیر سهم بازار در سوال 

د. معمولا برای تایید مدل استفاده از سه تا پند شاخص برای سنجش مدل نیز چندین شاخص مورد استفاده قرار می گیر

کافی است. شاخص های برازندگی مدل اندازه گیری، بعد از اصلاح مدل بر اساس شاخص های بهبود و حذف سوال 

 آورده شده است که نشان دهنده برازش خوب مدل است. 1زائد، در جدول 

 عامل تاییدی برای مدل اندازه گیری. شاخص های برازندگی بدست آمده از تحلیل 3جدول 

 سطح قابل قبول مقدار گزارش شده شاخص

 مقدار کای اسکوئر جدول درجه آزادی 214با  256/144   مجذور کای 

 5تا  4بین  994/4 ⁄    کای اسکوئر نسبی 

GFI 392/4  برازش مطلوب 56/4قابل قبول، نزدیک به  6/4بالاتر از 

IFI 616/4  برازش مطلوب 56/4قابل قبول، نزدیک به  6/4بالاتر از 

CFI 616/4  برازش مطلوب 56/4قابل قبول، نزدیک به  6/4بالاتر از 

TLI 612/4  برازش مطلوب 56/4قابل قبول، نزدیک به  6/4بالاتر از 

RMSEA 459/4  مطلوب 43/4تا  45/4قابل قبول و بین  4/4کمتر از 

 تجزیه و تحلیل مدل ساختاری

برای پاسخ به این سوال که ابعاد اعتماد برخط و خود آن چه تاثیری بر سطح بازار بانک سپه دارند، مدل اصلی پژوهش به 

مورد تجزیه و  Amosدو مدل فرعی تقسیم شده است که این دو مدل به همراه مدل اصلی بطور جداگانه توسط نرم افزار 

 تحلیل قرار گرفته اند.

 مدل فرعی اول

 ی مستقل: صداقت، خیرخواهی، شایستگی، امنیت، حفظ حریم خصوصیمتغیرها

 متغیر وابسته: سهم بازار 
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 سوالات عبارتند از:

 آیا بعد صداقت از ابعاد قابلیت اطمینان بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار است؟ .4

 آیا بعد خیرخواهی از ابعاد قابلیت اطمینان بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار است؟ .2

 آیا بعد شایستگی از ابعاد قابلیت اطمینان بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار است؟ .1

 آیا بعد امنیت از ابعاد امنیت تجهیزات الکترونیکی بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار است؟ .1

 است؟آیا بعد حفظ حریم خصوصی از ابعاد امنیت تجهیزات الکترونیکی بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار  .5

 
 . چارچوب مفهومی مدل فرعی اول2شکل 

، جدول شاخص های برازندگی و جدول ضرایب Amosدر نرم افزار  2پس از ترسیم سازه ساختاری مدل واقع در شکل 

 می باشد.  5و  1مسیر مدل بدست آمده از آن مطابق جدول 

 . شاخص های برازندگی مدل فرعی اول4جدول 
 مقدار گزارش شده شاخص

 درجه آزادی 215با  454/161   مجذور کای 

 964/4 ⁄    کای اسکوئر نسبی 

GFI 391/4 

IFI 616/4 

CFI 613/4 

TLI 616/4 

RMSEA 451/4 

 . ضرایب مسیر  سازه ی ساختاری مدل فرعی اول5جدول 

 به سازه از سازه
برآورد 

 استاندارد

برآورد غیر 

 استاندارد

خطای 

 استاندارد
 سطح معنی داری Tآماره 

 صداقت

 سهم بازار

119/4 521/4 439/4 342/2 * 

 * 512/2 494/4 143/4 293/4 خیرخواهی

 146/4 661/4 132/4 134/4 214/4 شایستگی

 112/4 264/4 213/4 241/4 441/4 امنیت

حفظ حریم 

 خصوصی
241/4- 119/4- 211/4 266/4- 461/4 
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بعد از طی مراحل اصلاح، حدود پند شاخص در محدوده ی قابل قبول هستند، مشخص میشود  1همانطور که از جدول 

نیز اینگونه برمی آید که دو عامل صداقت و  5لذا میتوان گفت که مدل از برازش خوبی برخوردار است. از جدول 

دارند ولی همانطور  بر سهم بازار بانک سپه اثر مثبت و مسقیمی 293/4و  119/4خیرخواهی هر دو با میزان اثر به ترتیب 

که مشخص است اثر سه عامل شایستگی، امنیت و حفظ حریم خصوصی بر سهم بازار بانک سپه مردود اعلام شده است. 

نکته ی قابل توجه در این جدول این است که عامل شایستگی علی رغم داشتن ضریب مطلوب، بدلیل خطای استاندارد 

آن است که هرچند اگر بتواند تاثیر بگذارد هم ریسک سرمایه گذاری بالایی  بالا مردود اعلام شده است که این بیانگر

 دارد.

  مدل فرعی دوم

 متغیرهای مستقل: قابلیت اعتماد، امنیت تجهیزات الکترونیکی

 متغیر وابسته: سهم بازار

 سوالات عبارتند از:

 سپه تاثیر گذار است؟ آیا بعد قابلیت اطمینان از ابعاد اعتماد الکترونیکی بر سهم بازار بانک. 4

 آیا بعد امنیت تجهیزات الکترونیکی از ابعاد اعتماد الکترونیکی بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار است؟. 2

 
 . چارچوب مفهومی مدل فرعی دوم3شکل

، جدول شاخص های برازندگی و جدول ضرایب Amosدر نرم افزار  1پس از ترسیم سازه ساختاری مدل واقع در شکل 

 آورده شده است.  1و  9مسیر مدل بدست آمده از آن مطابق جدول 

 . شاخص های برازندگی مدل فرعی دوم6جدول 
 مقدار گزارش شده شاخص

 درجه آزادی 214با  154/131   مجذور کای 

 942/4 ⁄    کای اسکوئر نسبی 

GFI 393/4 

IFI 651/4 

CFI 651/4 

TLI 611/4 

RMSEA 451/4 
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 . ضرایب مسیر سازه ی ساختاری مدل فرعی دوم7جدول 

 به سازه از سازه
برآورد 

 استاندارد

برآورد غیر 

 استاندارد

خطای 

 استاندارد
 Tآماره 

سطح معنی 

 داری

قابلیت 

 اطمینان

 سهم بازار

662/4 111/4 241/4 413/3 * 

امنیت 

تجهیزات 

 الکترونیکی

461/4- 111/4- 435/4 394/4- 491/4 

 1، این مدل نیز همانند مدل قبلی از شاخص های برازندگی مناسبی برخوردار است و همچنین از جدول  9بنابر جدول 

بر سهم بازار بانک سپه تاثیر مثبت و قوی ای دارد در  662/4اینگونه برمی آید که عامل قابلیت اطمینان با ضریب بالای 

 امنیت تجهیزات الکترونیک تاثیری بر سهم بازار آن بانک سپه ندارد.حالیکه عامل 

 
 مدل اصلی

 متغیر مستقل: اعتماد برخط

 متغیر وابسته: سهم بازار

 سوال:

 "آیا بعد اعتماد برخط بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار است؟  "

می باشد،  4صلی تحقیق واقع در شکل که همان مدل ا Amosپس از ترسیم سازه ی ساختاری این مدل در نرم افزار 

 بدست می آید. 6و  3جدول شاخص های برازندگی و جدول ضرایب مسیر مدل ساختاری به ترتیب مطابق جدول 

 . شاخص های برازندگی مدل اصلی8جدول 
 مقدار گزارش شده شاخص

 درجه آزادی 212با  344/151   مجذور کای 

 362/4 ⁄    کای اسکوئر نسبی 

GFI 316/4 

IFI 612/4 

CFI 614/4 

TLI 624/4 

RMSEA 495/4 

 
 . ضرایب مسیر سازه ی مدل ساختاری اصلی9جدول 

 سطح معنی داری Tآماره  خطای استاندارد برآورد غیر استاندارد برآورد استاندارد به سازه از سازه

 * 126/45 434/4 226/4 391/4 سهم بازار اعتماد برخط

مشخص می شود که عامل  6برازندگی مناسب مدل را تایید می کند و همچنین بر اساس جدول شاخص های  3جدول 

 تاثیر مثبت و قوی ای بر سهم بازار بانک سپه دارد. 391/4اعتماد برخط با ضریب بالای 
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 نتیجه گیری و پیشنهادها

کید بر افزایش سهم بازار صورت این پژوهش با هدف توسعه مدل اعتماد برخط مشتریان در بانکداری الکترونیک با تا

گرفته است. در این راستا ارتباط ابتدا با مطالعه کتابخانه ای و جستجوی اینترنتی ابعاد اعتماد برخط شناسایی و روابط آنها 

در  نظر گرفته شد. بر این اساس مدلی پیشنهاد گردید که در آن عوامل مذکور به دو دسته ویژگی های عمومی و 

برخط تقسیم بندی و در نهایت تاثیر این عوامل و خود اعتماد برخط بر سهم بازار بانک سپه بررسی شد.  خصوصی اعتماد

، مدل اندازه گیری چند بعدیِ اعتماد برخط مورد Amosابتدا بر اساس تحلیل عاملی مدل بدست آمده توسط نرم افزار 

 برخط کدامند بر این اساس پاسخ گفته شد.آزمون قرار گرفت و پاسخ پرسش اول این پژوهش که ابعاد اعتماد 
 . بارهای عاملی مدل اندازه گیری اعتماد برخط11جدول 

 متغیر قابلیت اطمینان امنیت تجهیزات الکترونیکی اعتماد بر خط

امنیت 

تجهیزات 

 الکترونیکی

 قابلیت اطمینان
حفظ حریم 

 خصوصی
 بعد صداقت خیرخواهی شایستگی امنیت 

 بار عاملی 35/4 35/4 69/4 24/4 51/4 51/4 11/4

شده است و بنابر نظر  1/4تمامی مقادیر بارهای عاملی بدست آمده از متغیر اعتماد بر خط بالاتر از  44بر اساس جدول 

( این قابل قبول بودن رابطه ها را تایید می کند. از طرفی با مشاهده ی مقادیر بدست آمده می توانیم بگوییم 4661کلاین )

تا حد بسیار مطلوبی متغیر اعتماد  51/4یان دو بعد اصلی اعتماد بر خط، بعد قابلیت اطمینان با مقدار بدست آمده ی از م

بر خط را مورد سنجش قرار می دهد. از سوی دیگر، در میان ابعاد متغیر قابلیت اطمینان نیز می توانیم مشاهده کنیم که دو 

تقریبا به یک اندازه و در حد بسیار  69/4شایستگی با مقدار بدست آمده ی  بعد صداقت و خیرخواهی و از آنها بیشتر،

مطلوب متغیر قابلیت اطمینان را مورد سنجش قرار داده اند. شدت رابطه ی بعد امنیت تجهیزات الکترونیکی و اعتماد بر 

ر بالایی و در سطح بسیار مطلوبی خط نیز در حد قابل قبول بدست آمده ولی از میان ابعاد آن، عامل امنیت با مقدار بسیا

 عامل سطح بالاتر خود یعنی امنیت تجهیزات الکترونیکی را مورد سنجش قرار داده است.

در ادامه جهت پاسخگویی به پرسش های دیگر این پژوهش، ارتباط بین متغیرها با استفاده از سه مدل ساختاری )یک 

 که نتاید آن ها به این صورت بیان می شود:مدل اصلی و دو مدل فرعی( مورد آزمون قرار گرفت 

، نتاید 1بعد قابلیت اطمینان از ابعاد اعتماد بر خط بر سهم بازار بانک سپه ی تاثیر گذار است. بر اساس جدول  .4

+ بر روی سهم بازار بانک 662/4دهد که قابلیت اطمینان از ابعاد اعتماد بر خط اثری قوی و مثبت مدل مربوطه نشان می

واحد افزایش در میزان  66/4دارد و این بدین معناست که با یک واحد افزایش در قابلیت اطمینان بانک سپه، شاهد سپه  

سهم بازار بانک سپه  خواهیم بود. این مسأله بیانگر این موضوع است که هر گونه بهبود در شناسایی عوامل منثر بر ارتقاء 

 گردد.عتماد مشتریان به بانکداری الکترونیکی آن بانک سپه میقابلیت اطمینان بانک سپه، منجر به ارتقاء ا

، نتاید حاکی از 5بعد صداقت از ابعاد قابلیت اطمینان بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار است. بر اساس جدول  .2

دارد و این   + بر روی سهم بازار بانک سپه119/4آن است که بعد صداقت از ابعاد قابلیت اطمینان اثری مثبت و معنادار 

واحد افزایش در میزان سهم بازار بانک سپه  خواهیم  11/4بدین معناست که با یک واحد افزایش در صداقت، شاهد 

بود. لذا همان طور که در بخش قبلی عنوان شد که با هر گونه بهبود در عوامل منثر بر ارتقاء قابلیت اطمینان بانک سپه، 
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ضمن اینکه  –اری الکترونیکی آن بانک سپه را بیشتر کرد، می توان با بالا بردن صداقت می توان اعتماد مشتریان به بانکد

در گفتار و رفتار و همچنین پایگاه  –بیشترین اثر از میان ابعاد قابلیت اطمینان را نیز بر سهم بازار این بانک سپه دارد 

 اینترنتی این بانک سپه، تا حد زیادی به این مهم نائل شد.

، نتاید حاکی 5خواهی از ابعاد قابلیت اطمینان بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار است. بر اساس جدول بعد خیر .1

+ بر روی سهم بازار بانک سپه  دارد و 293/4از آن است که بعد خیرخواهی از ابعاد قابلیت اطمینان اثری مثبت و معنادار 

واحد افزایش در میزان سهم بازار بانک سپه   29/4شاهد این بدین معناست که با یک واحد افزایش در خیرخواهی، 

خواهیم بود. این مطلب نیز همچنین بیان می دارد که با افزایش دادن خیرخواهی در این بانک سپه یعنی بهبود حسن نیت 

اطمینان و به  آنها و اثبات اینکه بیشتر به دنبال رفاه و رضایت مشتری هستند تا سود بیشتر بانک سپه، می توانند قابلیت

 دنبال آن سهم بانک سپه مالی و اعتباری خود را افزایش دهند.

بعد شایستگی از ابعاد قابلیت اطمینان بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار نیست. شایستگی و صلاحیت به برداشت  .1

ها و قابلیت های لازم را  مشتری از بانک سپه یا شرکت بر می گردد که آیا آن شرکت یا بانک سپه، مهارت ها و توانایی

، نتاید حاکی از آن است که تاثیر این متغیر بر 5برای عمل کردن به وعده های خود را داراست یا خیر. بر اساس جدول 

+ به دلیل داشتن خطای استاندارد بالا توسط نرم افزار مردود 214/4سهم بازار بانک سپه، علی رغم داشتن ضریب بالای 

ن مطلب بیانگر آن است که هرچند اگر بانک سپه تلاش کند تا با اثبات قابلیت ها و  توانایی های اعلام شده است. ای

خود، صلاحیت و شایستگی خود را در دید مشتری افزایش دهد تا بدین ترتیب بتواند موجب افزایش قابلیت اطمینان و 

 دارد و بهتر است از آن صرف نظر شود.بالطبع افزایش سهم بازار خود شود باز هم ریسک سرمایه گذاری بالایی 

بعد امنیت تجهیزات الکترونیکی از ابعاد اعتماد بر خط بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار نمی باشند. این بعد  .5

اعتماد بر خط، بیشتر به اعتماد از دیدگاه الکترونیکی آن نظر کرده بود و اعتماد بر خط را مورد سنجش و ارزیابی قرار 

است که این عامل نمی تواند تاثیری بر سهم بازار بانک سپه بگذارد که ، نتاید حاکی از آن 1داده بود. بر اساس جدول 

این خود بیانگر این مطلب است که بانک سپه  بیشتر از هر چیز دیگری باید بتواند ابتدا با ایجاد و بهبود قابلیت های 

انک سپه ی خود را افزایش اطمینان، اعتماد مشتریانش در بانکداری الکترونیکی را بدست آورده و به این ترتیب سهم ب

 دهد. 

بعد امنیت از ابعاد امنیت تجهیزات الکترونیکی بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار نمی باشند. این بعد از ابعاد  .9

امنیت تجهیزات الکترونیکی به دنبال این است که از طریق ایجاد امنیت در مکانیسم های انتقال و ذخیره ی اطلاعات از 

و غیره اعتماد بر خط را  جیتالی، استفاده از سیستم عامل رمزگذاری داده ها، گواهینامه ها یک ارتباط امنامضای دیطریق 

، نتاید حاکی از آن است که این فاکتور بر سهم بازار بی تاثیر است و این بیانگر این است 5میسر سازد. بر اساس جدول 

بانک سپه بی تاثیر است بلکه بعد امنیت آن نیز تاثیری بر سهم بازار که نه تنها امنیت تجهیزات الکترونیکی بر سهم بازار 

 بانک سپه ندارد.

بعد حفظ حریم خصوصی از ابعاد امنیت تجهیزات الکترونیکی بر سهم بازار بانک سپه تاثیر گذار نمی باشند. این  .1

ت مصرف کننده در مقابل انتقال پروسه ی حفاظت از داده ها و اطلاعابعد از ابعاد امنیت تجهیزات الکترونیکی نیز 

، نتاید حاکی از آن است که این فاکتور نیز بر 5را بر عهده دارد. بر اساس جدول  تصادفی یا داوطلبانه به اشخاص ثال 
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سهم بازار بی تاثیر است و این بیانگر این است که نه تنها امنیت تجهیزات الکترونیکی بر سهم بازار بانک سپه بی تاثیر 

 ه بعد حفظ حریم خصوصی آن نیز تاثیری بر سهم بازار بانک سپه ندارد. است بلک

اعتماد بر خط مشتریان بانکداری الکترونیکی بانک سپه بر سهم بازار این بانک سپه تاثیر گذار است. بر اساس  .3

په  دارد و این + بر روی سهم بازار بانک س391/4، نتاید حاکی از آن است که اعتماد بر خط اثری قوی و مثبت 6جدول 

واحد افزایش در میزان سهم بازار بانک  39/4بدین معناست که با یک واحد افزایش در اعتماد بر خط بانک سپه، شاهد 

سپه  خواهیم بود. این مسأله بیانگر این مطلب است که تلاش برای بهبود اعتماد بر خط در این بانک سپه می تواند تا حد 

 گردد.ازار آن بانک سپه میزیادی منجر به افزایش سهم ب

 در زیر پیشنهادهایی برای پروهه های آتی مطرح شده است:

 استفاده از این مدل برای کسب مزیت رقابتی در پژوهش های مشابه در سازمان ها و مراکز دیگر؛ 

  بررسی بکارگیری متغیر دیگری که حوزه ی الکترونیک را پوشش می دهد در مدل مربوطه؛ 

 ژگی های فردی، تصمیم گیری های گروهی و فرایندهای سازمانی در مدل مربوطه؛بررسی اثرات وی 

  بررسی سایر گروه ها از قبیل مشتریان الکترونیکی نهاد هایی که از امکانات تراکنش های مالی اینترنتی

 برخوردارند به عنوان جامعه آماری؛
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Customer Capital: Developing a Customer Trust Model in 

Electronic Banking with an Emphasis on Increasing Market 

Share (Case Study: Sepah Bank) 

 
 

Abstract 
Nowadays, the need for customer trust in banking is inevitable. This research is considered an applied 

research in terms of its purpose and a descriptive-survey study in terms of its nature. The statistical 

population of this research consists of Bank Sepah's electronic banking customers. Cronbach's alpha 

for the entire questionnaire was 0.992, which can be considered a good reliability of the 

aforementioned questionnaire. In this research, a model is presented that examines the effect of online 

trust of Bank Sepah's electronic banking customers on the market share of this bank. In order to 

develop this model, after conducting library studies, several factors that lead to customer trust in 

electronic banking were identified and their relationships were also considered. Accordingly, a model 

was proposed in which the aforementioned factors were divided into two categories: public and 

private characteristics of online trust, and finally the effect of these factors and online trust itself on 

Bank Sepah's market share was examined. By collecting and analyzing the opinions of Bank Sepah's 

electronic banking customers using a questionnaire, analyzing the data, and examining the 

relationships between variables using SPSS and Amos software and structural equation modeling, the 

impact of a number of the aforementioned factors and online self-confidence on Bank Sepah's market 

share was finally confirmed. 
Keywords 
Online trust, electronic banking, market share 
 


