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 عنوان كنفرانس : ششمين همايش ملي اقتصاد و تجارت الكترونيك

 

 سياستها و ابزارهاي امنيتي در بانكداري الكترونيك  عنوان مقاله:

 

 1پريسا همتي : نگارنده

 

 

 

 چكيده
 

تاکید بر امنیت  شود باعواملي که سبب پذيرش و استفاده بیشتر افراد از خدمات بانکداری الکترونیک مي  تا در اين پژوهش سعي شده

 ابزارهای امنیتي در بانکداری الکترونیک  ازدف اين پروژه به دست آوردن درک و دانش لازم جهت مشتريان و افراد هگردد. بررسي 

با توجه به اينکه خدمات بانکداری الکترونیک از طريق کانالهای . که کاربرد بسیار زيادی در جامعه امروزه خواهد داشت مي باشد

،  و عمومي همچون تلفن، اينترنت، تلفن همراه و .. صورت مي گیرد و افراد با آن آشنايي و به آن عادت ندارند لذامجازی 

آثار مخرب و نا مطلوبي با خود به همراه فقدان امنیت بر عملکرد اينگونه سازمانها و نیز عدم اعتماد افراد به اين خدمات 

عناصری است که باعث اثر گذاری در تراکنشهای بانکي مي گردد و براعتماد و . بنابراين امنیت از مهمترين خواهد داشت

بر استفاده مشتريان از اين خدمات اثر مي گذارد. از اينرو ضرورت مديريت امنیت در  سیستمهای بانکي مشخص مي گردد. 

و رعايت امنیت ا و ابزارهای امنیتي علاوه بر امنیت داده ها عوامل متعددی همچون فرهنگسازی ، به کارگیری سیاسته اين اساس

 تبلیغات و سیاستهای تشويقي قابل توجه مي باشد ،فاده از خدماتتسهولت در اس ،آموزش، کیفیت در ارائه خدمات و پشتیباني، فیزيکي

از نرم افزار  جهت بررسي مدل، پرسشنامه طراحي و برای تجزيه تحلیل اطلاعات .گرديدکه به عنوان متغیرهای پژوهش طي مدل ارائه 

spss   .علاوه بر آن  .شدندرتبه بندی  ،به لحاظ اهمیتمتغیرهای مورد تحقیق  پذيرفتهپس از انجام تحلیلهای صورت استفاده شد

مشخص گرديد بانکها جهت تامین امنیت کاملتر تراکنشها در بانکداری الکترونیک ، بايستي در کنار رعايت سیاستهای امنیتي مثل 

گواهي های  ... از ابزارهای امنیتي  همچون تکنیکهای رمز نگاری ، استفاده از کد کاربری و رمز عبور، نديت ، تمامیت ومحرمانگي ، س

 ديجیتال، امضای ديجیتال، نرم افزارها و پروتکلهای امنیتي بهره گیرند. 

 

 

 .بانکداری الکترونیک بر استفاده بیشترموثر ، عوامل  ابزارهای امنیتيو  استهاسی ، بانکداری الکترونیک:  ان كليديواژگ

 

  JEL  : C12، G21، L81، L86 طبقه بندي

 

                                                 
  کارشناس ارشد اقتصادو تجارت الکترونیک از دانشگاه تهران و عضو انجمن علمي  تجارت الکترونیک1

  Email: parissaa80 @yahoo.com : پست الکترونیک

 ساختمان مرکزی بانک ملت ، اداره کل توسعه بازارنبش چهارراه موسوی ،خیابان طالقاني ، آدرس:  
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 مقدمه.1
 

در اين است.  به وجود آوردهرا  ورود به فضای مجازی حاصل از فناوری اطلاعات و ارتباطات دوره جديدی از تمدن بشرامروزه 

با  که در حال حاضر مي باشدجز الزامات هر کشوری  ، ليبین الملنظام بانکي پیشرفته جهت ورود به بازارهای  راستا حضور

 . به سمت اين تحولات پیش رفته استاز جمله صنعت بانکداری به سرعت  در جهان تمامي صنايع اطلاعات پیشرفت فناوری

سبب ؛  اه داشتکه بانکداری سنتي با خود به همربه دلیل وجود ضعفهای بنابراين همراه با ارتقا وتوسعه تکنولوژی های نوين، 

بدين  .استفاده نمايد  ينترنتو اشبکه  ، فناوری اطلاعات دستاوردهایاز زمانهايي باشد کهاسنخستین جز تا سیستم بانکي  شد

در نظر گرفتن بدون  بین اين شبکه هاارتباط اما از آنجايیکه گرديد.  بانکداری سنتيبانکداری الکترونیکي جايگزين ترتیب 

سوء  و در معرض تهديد ، علیرغم منافعي که پیشرفت تکنولوژی برای بشر در برداشتهلذا  ،اندي شدهمسائل امنیتي طراح

نیز بوده است. جهت جلوگیری از اين خطرها مبحث امنیت مطرح مي گردد که عامل موثری جهت پذيرش و استفاده  استفاده

 .بیشتر افراد از خدمات بانکداری الکترونیک مي باشد
 

تر تراکنشهای بانکي راههای مناسبتری را  استفاده راحت انکداری الکترونیک همچون تجارت الکترونیک جهتکاربردهای ب

(. بانکداری اينترنتي در سالهای اخیر محبوبیت زيادی يافته است زيرا روشهای سريعتر 22000آتو وچونگپیشنهاد مي کند )

کلیسنس و  وب را برای افراد فراهم آورده است. ) با هزينه کمتر و دسترس پذيری بیشترجهت اجرای فعالیت در

 . ( 20023ديگران
 

و اجازه دادن به افراد مجاز جهت به اطلاعات امنیت به طور عمومي شامل دور نگهداشتن افراد غیر مجاز از دسترسي  

ان و خريداران درگیر اکثر فعالیتهای بانکها با اطلاعات شخصي و حساس مشتري .مي باشد دسترسي به دارايي های با ارزش

 . ( پس امنیت اين اطلاعات از ارزش زيادی برخوردار است 2003 4هان و سوهستند )

 گويد: کاربران اينگونه سیستمهای بانکي الکترونیکي را مي پذيرند و به آن اعتماد ( مي  2004 5پدن بر طبق نظريه )

 و امنیت نقش مهمي در احساس امنیت آنها بازی مي کند.مي کنند تنها اگر مشاهده نمايند که سیستم امن است از اينر

، تصاديق 8، عادم انکاار7،تمامیات6سیاستهای امنیتي که در غالب ارکان و اهداف امنیتي گنجانده مي شوند شاامل محرماانگي

 مي باشند. 11و قابلیت استفاده 10، کنترل دسترسي9وسنديت

هدف خاصي از امنیت مثل محرماانگي ، تمامیات ، صاحت و امثاال آن  هر مکانیسم امنیتي بنا به ضرورت و نیاز ، جهت انجام

 (  2005 14الي و تولمن  ) (13 2004میايل .122002کش و ديگران استفاده مي شود )

                                                 
Otto&Chung2  

Claessens. et. al3 

Suh& Han4  

Patton5  

Confidentiality / Privacy6 

Integrity7 

Repudiation-Non8 

Authentication9 

Access Control10 

Availability11 

Kesh et al12 

Maial13 

&Toleman Ally14 
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برای افزايش و توسعه امنیت در سیستم بانکداری الکترونیک چندين مکانیسم از جمله رمز عبور ، سیاستهای امنیتاي و امثاال 

 (.2002 15کلیسنس و ديگراندر آن اجرا شده اند ) آن وجود دارد که

های افزاری، تغییر پیام، تغییر يا تکثیر اطلاعات نرم هاتواند به وسیله تکثیر دستگاههای الکترونیکي ميسیستم ها در يکتهديد

ه حملاتي که مي تواناد . از جملافزاری و عدم کارکرد صحیح صورت پذيردافزاری و يا اطلاعات نرمارسالي، سرقت وسايل سخت

ثبات ، دربهاای مخفاي،  ی رايانه ایاسب تراوا ها،  ها کرمها ،  ويرورس،  نرم افزارهای بدافزاموجب آسیب رساندن شود شامل 

لاذا   ماي گاردد. poofingو Phishing  ،Pharming  ، Skimmingحملات ، استراق سمع، حفره های امنیتي، کننده کلیدها

و بدل مي شود وجود داشته  ضمانت انجام هر تراکنش بانکي که در آن داده های حساس مالي نیز رد مکانیسمي جهت ستيباي

امضاهای به کار بردن مکانیسمهای رمزنگاری ،  اعمال رمز عبور،استفاده از روشهايي مثل از برای رسیدن به اين امر مهم،  باشد.

 شود.  استفاده مي وتکلهای امنیتي و پر 16ديوارهای آتشگواهي های ديجیتال ،  ،الکترونیکي 
 

گذار بر پذيرش افراد در استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک، ريشه يابي عوامل اثربا هدف شناسايي عوامل حاضر تحقیق 

ر بوده تا آثاعدم استفاده افراد از خدمات بانکداری الکترونیک و تعیین اهمیت امنیت و کاربرد آن در بانکداری الکترونیک 

 راهکارهای مناسب جهت پیشرفت کشور دردستیابي به راه حل رفع تهديدات واثرات حاصل از آنرا بررسي نموده و همچنین 

 برایو کمک به مديران و تصمیم گیرندگان بانکها جهت تدارک پیش نیازهای لازم ارتقای امنیت دربانکداری الکترونیک  زمینه

عدم استفاده افراد از بانکداری الکترونیک و عوامل موثر  د بر آنست تا مهمترين عواملصدر اينجا ق ارائه دهد. را ايجاد امنیت

 درپذيرش و استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک را شناسايي  نمايم.

بخش سوم مدل تحقیق مطرح گرديده و در بخش در؛ بخش دوم به پیشینه تحقیق اختصاص دارد، در مقاله حاضر در ادامه

پنجم به ترتیب روشها و فنون اجرايي تحقیق وآزمونهای مورد استفاده اشاره شده است. در بخش ششم تحلیل مدل چهارم و 

 ارائه و نهايتا در بخش آخر نتیجه گیری بیان مي گردد.
 

  پيشينه تحقيق .2
 

 در اين خصاوص زمااني کاهد. امروزه امنیت و عدم اعتماد مهمترين و اصلي ترين نگراني کاربران بانکداری الکترونیکي مي باش

کاربران بانکداری الکترونیک به شبکه اينترنت وصل مي شوند تا از خدمات ايان ناوب بانکاداری اساتفاده کنناد ، اطمیناان باه 

اين اطمینان در صورتي بوجود مي آيد که شخصاي بااور کناد کاه باناک وی  .سیستم از اهمیت فوق العاده ای برخوردار است 

 . شاخصهای مفید و مورد نیاز جهت انجام يک تراکنش موفق را فراهم آورده استبرای او شرايط و 

 

 ، ارائه مي نمايم : ه راکه جهت تدوين مدل تحقیق از آنها استفاده شد برخي تحقیقات صورت پذيرفتهدر ادامه 

 

 تحقيقات خارجي : 

، چندين مولفه که در بوده است  اری آنلاينپذيرش مشتريان دراستفاده از بانکدپیرامون  که،17(2004پیکارينن)تحقیق در -

 استفاده ازبانکداری آنلاين موثراست اشاره شده است. عوامل فرض شده در اين مدل شامل :

  منفعت دريافت شده 

 سهولت در استفاده دريافت شده 

                                                 
aessens et alCl15 

firewalls16 

2004.et.al Pikkarainen,T17  
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  مطلوبیت درک شده 

  اطلاعات در بانکداری آنلاين 

  امنیت و محرمانگي 

 اينترنت کیفیت در برقراری ارتباط با 
 

 ( آمده است .1مي باشد که باعث استفاده از بانکداری الکترونیک مي گردد. مدل ياد شده درشکل) 

 

  
 (2002) پيكارينن  (1شكل)

 

اثر درک شده از امنیت بر اعتماد مشتريان در بانکداری آنلاين، امنیت برای يک کاربر به در خصوص  18در پژوهش لااو -

ه اين درک و احساس رابطه مثبتي با مکانیسمهای امنیتي دارد. در مدل ذيل عوامل و عنوان يک احساس مي باشد ک

مکانیسمهای امنیتي همچون محرمانگي ، تمامیت ، دسترس پذيری ، سنديت ، مجوز واختیار ، عدم انکار وحريم خصوصي 

رروی درک کاربران از امنیت دارد. عنوان شدند. نتايج اين تحقیق نشان مي دهد که مکانیسمهای امنیتي اثر قابل توجهي ب

 آمده است. 2مدل تحقیق فوق در شکل 
 

 

 
 (2002لااو ) -(2شكل )

 

اطمینان مشتريان با مولفه هايي از صنعت بانکداری الکترونیک که باعث اثرگذاری در تراکنشهای  کند؛تحقیق حاضر بیان مي 

 نیت اثر وسیعي در ايجاد اعتماد مشتری ايفا مي نمايد. بانکي مي گردد شناسايي مي شود. در شناسايي اين عوامل، ام

                                                 
Law. K,2007 18  
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 تحقيقات داخلي : 

 اينترنت، دلیل افزايش استفاده از شبکه های کامپیوتری وه امروزه ب، که هنمودبیان  در تحقیق خود19 1382،اسدی حمید  -

 زير ساختار کلید عمومي حوزه،يکي از زمینه های مهم مورد مطالعه در اين  امنیت از اهمیت بسزائي برخوردار شده است.

در راستای تکامل اين راهکار  مي باشد.از راهکارهای مناسب برای کمک به افزايش امنیت در شبکه های کامپیوتری  است که

در اين تحقیق  .شکل گرفته استمالي  تمبادله اطلاعات ومبادلاو مديريت گواهیهای کلید عمومي  رمز نگاری کلید عمومي و

 برای بهبود عملکرد مدلها پیشنهاداتي ارائه مي گردد.  وشوند با يکديگر مقايسه مي  لف اعتماد بیان ومدلهای مخت

در ادامه ذکر نموده ودسته بندی  وبررسي را روشهای مختلف خريد الکترونیکي در پژوهش خود  138420،مسعود کلیني -

مشتريها، دزديدن  ب شامل دزديدن شماره کارت اعتباری، آمار تقلابجايي پول روی شبکه باز اينترنتکه در کنار ج نمودند

شدت رو به به مکانات مالي اکلمات عبور برای استفاده از  سرقت ،يا استفاده مجدد از پول خرج شده پول الکترونیکي و

ارهای ابز،  3D Secure معاملات کارت اعتباری بويژه پروتکل جديد ،بررسي پروتکلهای معتبرهمچنین  افزايش است.

رمزنگاری معمول در پروتکلهای پرداخت اينترنتي و نحوه کارکرد آنها از اهداف ديگر اين تحقیق بوده و سرانجام نیز يک 

 پیشنهاد گرديده است. پروتکل پرداخت کارت اعتباری که سعي در رفع برخي مشکلات پروتکلهای معمول دارد

فته ، تدوينگر مطالبي در خصوص روشن و قابل درک بودن صورت پذير 138421، يزدانيشمسي  تحقیق بعدی که توسط -

نحوه استفاده از خدمات ، سهولت در يادگیری و سهولت در استفاده از خدمات را مورد بررسي قرار دادند و ذکر نمودند که 

خورداری از دسترسي مشتريان و بر ،د بودن خدمات بانکداری الکترونیککوتاه شدن زمان انجام امور بانکي ، قابل اعتما

. در پايان عنوان نمودند که اثر بخشي استفاده از کامپیوتر با ادراک تفاده افراد مفید و اثر گذار استاينترنت در قصد اس

مشتريان در مورد سهولت استفاده و مفید بودن از خدمات بانکداری الکترونیک رابطه داشته و هر چه توانايي فرد در استفاده 

م امور بانکي بیشتر باشد ادراک مثبت تری در مورد مفید بودن استفاده از اين خدمات و سهولت استفاده از اينترنت جهت انجا

 از اين خدمات خواهد داشت.

 پژوهش خود را ي از ارکان امنیت همچون محرمانگي، تمامیت، دسترس پذيری، عدم انکار و...تعاريف با 22علي شايان و نهايتا -

همیت و ضرورت مساله امنیت که تمامي سازمانها در سراسر دنیا را تهديد مي کند وارد حوزه امنیت در ادامه با بیان اشروب و

شده است. در اين تحقیق بر اساس بررسي های صورت پذيرفته مدل جامع مديريت امنیت اطلاعات در بانکداری الکترونیک 

و کار ويژه ای را ترکیب نموده  PPCAچرخه استخراج گرديد که سه رويکرد سلسله مراتبي ،   CMISMIEBتحت عنوان 

است. رويکرد اول جهت درک جايگاه اقدامات در سطح سازماني ، رويکرد دوم به منظور نگرش فرآيندی و انطباق و 

استانداردهای معتبر و رويکرد سوم جهت سهولت درک و به کارگیری و افزايش کارايي در غالب مدلي با يکديگر تلفیق شده 

بررسي از ويژگي بانکها و ارزيابي اثر هر يک از اين فاکتورها بر عملکرد مديريت امنیت اطلاعات بانکها پرداخته شده است و با 

 است . 

                                                 
  دانشکده فني مهندسي برق و کامپیوتر، انشگاه صنعتي اصفهان د -بررسي وتحلیل زير ساختار کلید عمومي 19
 دانشگاه صنعتي اصفهان ، دانشکده برق و الکترونیک -امنیت در سیستمهای پرداخت الکترونیکي 20
 دانشگاه تهران ، دانشکده مديريت –عوامل موثر بر قصد استفاده مشتريان از خدمات بانکداری الکترونیک  بررسي 21
 دانشگاه تربیت مدرس 1387شايان ،علي ، 22



6 

 

عنوان  24توسط کاربر و سهولت استفاده درک شده 23در پژوهش فوق الذکر عوامل مهم ديگری همچون  مفید بودن درک شده

( عنوان نمودند که علاوه بر 2006و همکاران درسال)25چانگژی معرفي شده است. گرديد که از عوامل موثر در پذيرش تکنولو

مفید بودن درک شده ، امنیت وب درک شده نیز اثری مستقیم و قوی بر پذيرش بانکداری الکترونیک دارد. بدين ترتیب مدل 

 آمده است. 3نهايي ذکرشده در تحقیق مزبور درشکل 

 

 

 

 

 

 (1332)شايان  -( 3شكل )

  تحقيق ارائه شدهمدل  .3

 

سنجش و ارزيابي عناصار مهام در پاذيرش و اساتفاده  ،همچنیندر راستای تحقیق حاضر جهت يافتن درجه و اهمیت امنیت 

و نیز مصااحبه هاای انجام شده محققین گذشته مطالعات و تحقیقات  ،براساس تجربیاتافراد از خدمات بانکداری الکترونیک و 

معین گرديد تا عوامل ديگری در مدل وارد شود. در مدل ارائه شده ارکان امنیت که اهاداف امنیات را تشاکیل  صورت پذيرفته

 و ابزارهای امنیتي که در بانکداری الکترونیک برای بالا بردن ضريب امنیت به کار گرفته مي شود بیان شده است. ،مي دهند

افراد از بانکداری الکترونیک اثر گذار بوده مشخص گرديدند که اين مولفاه مولفه مهم که در پذيرش و استفاده  9 بر اين اساس 

  ها عبارتند از :
 

 کیفیت خدمات 

  خدمات پشتیباني 

  سهولت در استفاده 

 نقش دولت 

 امنیت خدمات و سیستمها 

  فرهنگسازی 

  آموزش عمومي 

  تبلیغات 

 و طرحهای تشويقي و تنبیهي 
 

 

 ارائه گرديد. 4شکل نموده و مدل پیشنهادی تحقیق به شکل زير  بنابراين نسبت به ارائه مدل  اقدام

 

 

                                                 
Perceived usefulness23  

Perceived ease of use24  

hangC25  

 مفید بودن درک شده

 سهولت استفاده درک شده

 هامنیت وب درک شد

 قصد استفاده نگرش
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 (1331نگارنده ) -( 2شكل )

 

با هم هماهنگي دارند در قالب يک فرضیه گنجانده  ، سعي شده مولفه هايي که در يک راستا بوده وهای پژوهشدر فرضیه 

دمات بانکداری الکترونیک و تشويق افراد به کار شود. برای مثال سیاستهای تشويقي و جوايزی که در جهت استفاده از خ

گرفته مي شود نوعي تبلیغ برای بانک به حساب مي آيد. پس اين عمل هم نوعي سیاست تشويقي و هم يک تبلیغ برای بانک 

 . بوده که در قالب يک فرضیه گنجانده شد

، اعمال  ، کیفیت خدمات جمله  سهولت در استفادهفرضیه هايي همچون وجود ارتباط معنادار بین مولفه های مدل از  بنابراين

اثر آن در استفاده از خدمات بانکداری  ، آموزش و آشنايي افراد و ، فرهنگ سازی ، تبلیغات ، تنبیهي طرحهای تشويقي

 .مطرح مي گرددالکترونیک 
 

 فنون اجرايي تحقيق روشها و .2

 
 

 

کلات اجتماعي ، اقتصادی و علمي را حل نمي کند بلکه مي تواند راه توجه به اين نکته ضروری است که تحقیق مستقیماً مش

روش تحقیق مجموعه ای از قواعد ابزارها و راههای معتبر و قابل اطمینان نظام يافته است، حل اين مشکلات را بشناساند. پس 

 . 26جهت بررسي واقعیتها، کشف مجهولات و دستیابي به راه حل مشکلات

پس از بررسي مباني  وبا تهیه طرح تحقیق اقدام به مطالعه و جمع آوری ادبیات موضوب نموده  ابتداه در تحقیق حاضرنگارند

جهت بدست آوردن مدل اين پژوهش ضمن نظری به شناسايي مولفه ها، ارائه مدل و متغیرهای فرضیه ها پرداخته است. 

                                                 
 (1376عزتي ، )  26



8 

 

مدلها در پژوهشهای پیشین، متغیرهای تحقیق بدست  محترم بانک ملت و با به کارگیری از 27مصاحبه با چند تن از معاونین

 آمد و همچنین با توجه به تجربیات بدست آمده از مطالعات انجام شده مدل نهايي ارائه گرديد .

و نسبت به جمع آوری داده ها پرسشنامه استفاده نظر سنجي و بدست آوردن نتايج حاصل از داده ها از  ،جهت بررسي محقق 

مورد   SPSSتوسط نرم افزار، اطلاعات پس از جمع آوری داده ها .است نمودهای انتخابي و تصادفي اقدام از طريق نمونه ه

آزمودن محقق در اين پژوهش بر آنست که آيا اقدامات  .يج و تحلیل ها بدست آمداطي آن نت وتجزيه و تحلیل قرار گرفتند 

مدل، اثر مثبتي بر پذيرش و استفاده از بانکداری الکترونیک دارد يا استراتژيک ، ابزارهای امنیتي و سايرعوامل بدست آمده در 

 خیر؟ 

 

 جامعه آماري .2.1

 

. محدوده و زير پوشش بررسي قرار گرفته و يافته های تحقیق قابل تعمیم به آن باشد جامعه آماری جامعه ای است که عملاً

جامعه آماری عبارت است از تعدادی از عناصر مطلوب مورد بنابراين تعريف  .دنفضای مطلوب، جامعه آماری را تعیین مي کن

  نظر که حداقل دارای يک صفت مشخص باشند.

از آنجا که تحقیق حاضر در خصوص خدمات نوين بانکي و بانکداری الکترونیک مي باشد لذا بانک ملت که به عنوان ممتازترين 

به عنوان اصلي  شتريان بانکلذا م .انتخاب گرديد ،حال حاضر بود بانک در ارائه خدمات نوين بانکي و بانکداری الکترونیک در

 جامعه آماری شامل تعدادی از پرسنل و مشتريان بانک .مورد بررسي قرار گرفتند ترين افراد که با امور بانکي کار مي کنند

الکترونیک استفاده مي نمودند در اين راستا آن دسته از مشتريان بانک ملت که از خدمات بانکداری  کهانتخاب شده اند  ملت

به همین منظور پس از بررسي و اخذ آمار مربوط به افراد استفاده کننده از خدمات  .شدندبه عنوان جامعه آماری انتخاب 

( 1388تا دی ماه سال  83بانکداری الکترونیک در شهر تهران از بدو شروب خدمات بانکداری الکترونیک در اين بانک )دی

 هزار نفر عنوان گرديد. 9828 جمیعاً تعداد

 

 روش نمونه گيري و تعيين حجم نمونه  .2.2

 

گرديدند. بنابراين عي بودن نتايج افراد تصادفي انتخاب قوا جهت ، لذاتحقیق برگزيده شدند  نخاصي جهت اي فرادنجا که اآاز 

 روش نمونه گیری در اين تحقیق تصادفي ساده مي باشد.

پرسشنامه 192د ن بانک قرار گرفت که از اين تعداه تهیه و دراختیار برخي شعب، ادارات و مشترياپرسشنام270به اين ترتیب  

 شده بدست آمد. تکمیل

 تعیین حجم نمونه:فرمول 

)1(
)1( 2

2

2

2

2

pqZN

pqZN

n










 

 

                                                 
 عاونت  توسعه بازار و معاونت فناوری اطلاعات(بانک ، معاونت شبکه ، م  IT)معاونان محترم امنیت و 27
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 که در آن:

N  حجم جامعه آماری = 

nحجم نمونه = 

P  =5/0= برآورد نسبت صفت متغیر  

q =p – 1 =5/0  

 =07/0= مقدار اشتباه مجاز 

2

Z (96/1درصد. )برابر با  95= مقدار متغیر نرمال واحد متناظر با سطح اطمینان 

حجم نمونه جامعه آماری ، در واقع تعداد کل افرادی است که در بانک ملت دارای حساب اينترنتي فعال  Nدر فرمول حاضر 

نسبت صفت متغیر با برآورد  p احتمال پیروزی يا شکست مي باشد در واقع  qو Pنفر مي باشد ،  8289هستند که تعداد 

. 28اختیار کرد 5/0در دسترس نباشد مي توان آنرا مساوی  pاست که چنانچه مقدار  q   =p – 1استفاده از مطالعات قبلي و

در  5/0ما احتمال پیروزی يا شکست را نداريم  بنابراين آنرا  داده مي شود و ازآنجايیکه در اينجا qوpاصولاًدر مسايل آماری 

مي باشد که هر چه اين مقدار کمتر باشد  %9الي  %5نیز درصد خطای ماست که استاندارد آن بین مقدار  نظر مي گیريم.

را درنظر گرفته شده است. لذا پس از  %7ی محاسبه با دقت بیشتری صورت مي گیرد. در اينجا مقدار متوسط يعني مقدار خطا

 قرار دادن اعداد مقدار حجم نمونه بدست مي آيد.

 

 آزمونهاي ابزار.5

 

ويژگي مورد نظر را  آزمونهای ابزار شامل آزمون روايي و پايايي مي باشد. مقصود از روايي آنست که وسیله اندازه گیری بتواند

تبار وسیله ای است که بتواند ويژگیهای مورد نظر را اندازه بگیرد و صحیح بودن و فراواني به عبارتي روايي يا اع ،29اندازه بگیرد

. مورد نظر را مي سنجده به اين سوال پاسخ مي دهد که ابزار اندازه گیری تا چه حد خصیص آزمون رواييرا مشخص مي نمايد. 

  سازد. به طوريکه اندازه گیری نامناسب مي تواند هر پژوهش علمي را ناروا
 

پايا در لغت يعني با ثبات و قابل اعتماد و در واقع نشان دهنده پراکندگي است. پايايي يا قابلیت اعتماد يکي از ويژگي های 

فني ابزار اندازه گیری است. مفهوم ياد شده با اين امر سر و کار دارد که ابزار اندازه گیری در شرايط يکسان تا چه اندازه نتايج 

ست مي دهد. يعني افرادی که امروز، فردا و يا يک هفته ديگر رفتارشان يکسان است ، لذا آزموني دارای پايايي يکساني به د

  است که آزمون آن دارای همبستگي بالا باشد .

ر در اين راستا به منظور روايي پرسشنامه قبل از تکمیل آن پرسشنامه مقدماتي از سوی اساتید محترم ارزيابي و نظرات آنان د

 تدوين نهايي پرسشنامه نهايي اعمال گرديد.

                                                 
 871سرمد ، بازرگان و حجازي ص 28

  8811-دکتر خاکی ، غلامرضا 29
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آنها مورد سنجش قرار گرفت و بدين توزيع و نظرمشتريان از کارشناسان و نفر 20بین همچنین به منظور پايايي پرسشنامه 

  .استفاده شده است30منظور برای سنجش قابلیت اعتماد ابزار اندازه گیری از روش آلفای کرونباخ 

 های متااداول باارای محاساابه قابلیاات اعتماااد مااي باشااد کااه باارای محاساابه هماااهنگي درونااي اباازار روش کرونباااخ از روشاا

اندازه گیری از جمله پرسشنامه ها که خصیصه های مختلفي را اندازه گیری مي کند به کاار ماي رود. بارای محاسابه ضاريب 

نامه )ياا زيرآزماون يعناي وارياانس جزياي باین آلفای کرونباخ ابتدا بايد واريانس نمره های هر زير مجموعه سوال های پرسش

سوالات ، در واقع همبستگي جزيي بین سوالات را( و واريانس کل را محاسبه کرد. سپس با استفاده از فرمول زير مقدار ضريب 

 31 . نمودآلفا را محاسبه 

(2))1(
1 2

2

s

S

J

J
r

j



 

 که در آن :

 Jتعداد زيرمجموعه های سوال های  پرسشنامه = . 

 
2

jS واريانس زيرآزمون =j  .ام 
2s واريانس کل آزمون. کل سوالها = 

αr .نیز بیانگر آلفای کرونباخ است 

تعیین گرديد که مقدار مناسبي جهت تايید پايايي  %85پرسشنامه اولیه ( 20براين اساس پايايي پرسشنامه ها در مرحله اول )

 تعیین شد. % 87نامه مي باشد. همچنین پس از جمع آوری پرسشنامه های نهايي و بررسي آزمون کرونباخ آلفای آن پرسش

 

 آزمونهاي آماري مورد استفاده .5.1

 (sample t-test-1) آزمون تي تك نمونه اي(5.1.1

 

 

ناشاناخته  در شارايط جامعاهکاه درباره نمونه  هاييفرضیه نت که با استفاده از آستوزيعها ای از، در حقیقت خانواده t آزمون

شکل اين توزياع  .ای دارای توزيع مخصوص به خود استهر نمونه کند، کهاينگونه فرض مي t کنیم. آزمون، آزمون ميرا است

 شود. مي مشخص 32 درجات آزادی از طريق محاسبه

شاود. هرچاه درجاات د به توزيع طبیعي نزديکتار ميافزايش پیدا کن تابع درجات آزادی است و هر چه درجات آزادی t توزيع

اين آماره میزان موفقیت در گزينه های مورد سوال را ماي سانجد و بارآورد ماي شود. بیشتر مي پراکندگي، آزادی کاهش يابد

 کند که آيا جوابها بالاتر از حد متوسط مي باشد يا خیر ؟

 دناماورد آزماون قارار ماي گیر تحقیاقماي گاردد و فرضایه هاای در اين آزمون میانگین جامعه با يک عادد ثابات مقايساه 

در نظر گرفته مي شود و در فرضایه مخاالف میاانگین  0به طوريکه جهت بررسي فرضیه ها فرضیه صفر میانگین جامعه برابر

 جامعه برابر اين مقدار نمي باشد.

 

                                                 
Cronbach Alpha30 

 861ص سرمد ، بازرگان و حجازي 31

Degrees of Freedom32 
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 ، (2) (، مخالف1سوالات پنج گزينه ای با درجات بسیار مخالف )در اينجا چون هدف نگرش سنجي بوده و در پرسشنامه 

 که حد وسط مي باشد در نظر گرفته  0 =3(مشخص گرديد لذا مقدار 5و خیلي موافق ) (4(، موافق )3متوسط )

 مي شود. 

 آماره آزمون عبارت است از:

  

 که در آن 

X نهمیانگین نمو 

 s  انحراف معیار نمونه 

 تعداد نمونه مي باشد.  nو 
 

 آزمون تحليل واريانس فريدمن.5.1.2

 

مشاهده بارای  kنمونه همبسته است. اين داده ها از مجموعه ای مرکب از  kآزمون رتبه ای فريدمن يک آزمون رتبه ای برای 

اری به دست مي آيند کاه در آنهاا آزمونهاايي تحات چناد نفری تشکیل شده اند. اين داده ها از آزمايشهای بسی Nيک نمونه 

موقعیت آزمايش مختلف آزمون شده اند. آزمون پارامتری متناظر با اين روش تحلیل واريانس برای طبقه بنادی داده هاا اسات 

 که در آن مشاهده های هر گروه از افراد، تحت بیش از دو موقعیت به دست مي آيند. 

تقاد وجود داشته باشد که فرضهای زيربنايي تحلیل واريانس به وسیله داده ها برآورد نمي شاود، روش هرگاه دلیلي برای اين اع

 33آزمون رتبه ای فريدمن مي تواند مناسب باشد. همچنین برای رتبه بندی چند مولفه نیز از آزمون فريدمن استفاده مي گردد.

 مراحل اين آزمون عبارتند از : 

: حاداقل رتباه ياک زوج متغیرهاا تفااوت 1Hرتبه متغیرها با هم برابرند و در     0Hطوريکه  در به  تعیین فرضیات آزمون-

 معني داری با هم دارند. 
 

 محاسبه آماره آزمون -    

 

 

هرگاه اين مجموعه ها به طور معنااداری  جهت اعمال اين آزمون به هر گروه رتبه ای اعطا و نهايتاً رتبه ها با هم جمع مي شود.

 از يکديگر متفاوت باشند مي توان اين فرضیه را که آنها از يک جامعه هستند رد نمود.

ها به صورت هم احتمال فارض آرايه از رتبه ها در سطر است. اين آرايه kستون فرض شود، توزيع صفر شامل  kسطر و  Nاگر 

هاآرايه های هم احتمال ممکن از رتبه سطر اعداد nمي شوند. با توجه به 
NK است برای هر کدام از اين آرايه ها شااخص  )!(

 آماری را مي توان محاسبه کرد:

)4()( 2  RRS J
 

 ام،  iمجموب رتبه ها برای ستون  JRدر اين فرمول 
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R میانگین مجموب رتبه ها 

 ت مجموعه های رتبه ها نسبت به میانگین مجموب رتبه است. مجموب مجذورا Sو 

نیز کوچک باشد. حداقل در ساطح نظرياه  Sها برابر باشند و ارزش  JRهرگاه نمونه ها از يک جامعه باشند انتظار مي رود که 

يک توزيع فراواني را مي توان بر اساس Rو  Nبرای هر 
NK تاوان بارای ارزشاهای تنظیم کرد. ايان توزياع را مي Sارزش  )!(

کوچک باشد فرضیه های صفر رد مي شود و برای ارزشهای کام  Sبکار برد. هرگاه احتمال مربوط به يک ارزش خاص  Sخاص 

K  وN  توزيع های دقیقS  مشخص شده اند.برای ارزشهايي که خارج از ارزشهایS  است کاه از نگاره قرار مي گیرند، متداول

 است استفاده شود.  Sيک شاخص آماری که تابعي از 

 اين شاخص آماری از فرمول ذيل به دست مي آيد: 

)5(
)1(

122




KNK

S
X r 

 تخمين مدل و تحليل نتايج.6

 

ن آنها همانگونه که مشخص گرديد قبل از عامل امنیت عدم آگاهي افراد از چگونگي کار با سیستمهای الکترونیکي و آشنا نبود 

 با مسايل امنیتي سبب ايجاد عدم اطمینان به سیستم بانکداری الکترونیک و عدم استفاده آنان گرديده است. 

درصد  5بدين ترتیب با آزمون فرضیه ها و با توجه به عدد معني داری محاسبه شده در تمامي فرضیات کمتر از سطح خطای 

 گرديد لذا تمامي فرضیه های مدل اثبات مي شود. 

 د.مآنتیجه ای نزديک به تصور محقق به شرح جدول ذيل بدست  بدست آمده از متغیرهای مدل لکن در رتبه بندی

 

 اولويت بندي مولفه هاي مدل -1جدول 
 

 اولويت میانگین رتبه ها متغیرها

 اول 66368 آموزش عمومي

 دوم 56782 فرهنگسازی

 سوم 56605 نقش دولت

 رمچها 56591 سهولت در استفاده

 پنجم 56236 پشتیباني

 ششم 56150 امنیت

 هفتم 46914 کیفیت خدمات

 هشتم 36785 تبلیغات

 نهم 26567 طرحهای تشويقي و تنبیهي
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بنابراين طي بررسي مشخص گرديد آموزش و فرهنگسازی ، نقش دولت به عنوان اجبار و تشويق افراد در استفاده از اين 

قبل از عواملي هستند که ات و قابل درک بودن آنها و نهايتا پشتیباني مناسب و بهینه خدمات سهولت در استفاده از خدم

  . شوندد سبب پذيرش و استفاده بیشتر افراد از خدمات بانکداری الکترونیک نامنیت مي توان

در آمد بالاتر و  ه ،همچنین مشخص گرديد بیشتر افرادی که از خدمات نوين بانکي استفاده مي نمايند افراد با تحصیلات عالی

. لذا پیشنهاد مي گردد بانکها بر روی افراد جوانتر که از ريسک پذيری بالاتری برخوردار بوده و تکنولوژی های جوانتر هستند

 جديد را بهتر مي پذيرند سرمايه گذاری نمايند.

الکترونیک و عوامل موثر بر عدم اساتفاده طي بررسي ها صورت پذيرفته عوامل موثر بر تداوم استفاده افراد از خدمات بانکداری 

 .به ترتیب به شرح جدولهای ذيل مي باشد
 

 عوامل موثر بر تدوام استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكتوزيع فراواني مربوط به  -2جدول 

 

 

 عوامل موثر بر تداوم استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک فراواني درصد فراواني

 در خدماتنوآوری  51 27

 امنیت خدمات قابل ارائه به مشتری 69 36

 آموزش مشتريان 13 7

 جذابیت در پیامهای بازرگاني 6 3

 سهولت و کاهش زمان 50 26

 بدون پاسخ 3 2

 جمع کل 192 100
 

 

 توزيع فراواني مربوط به عوامل موثر بر عدم استفاده افراد از خدمات بانكداري الكترونيك -3جدول 

 

  الکترونیک عوامل موثر بر عدم استفاده افراد از خدمات بانکداری فراواني فراوانيدرصد 

 عدم اطمینان به ابزارهای پرداخت 74 39

 عدم دسترسي به اينترنت 34 18

 عدم آشنايي با چگونگي انجام 59 31

 سهولت دسترسي به کانالهای ديگر 17 9

 هیچکدام 4 2

 بدون پاسخ 4 2

 لجمع ک 192 100

 
 

بانکها بايستي با ارائه خدمات متمايز و بالا بردن کیفیت خدمات و پشتیباني مطلوب سعي در مشخص گرديد  حاضر در تحقیق 

زيرا تراکنش ناموفق قبلي  ،و از ايجاد اشتباهات و تراکنشهای ناموفق الکترونیکي جلوگیری نمايندحفظ جايگاه خود نموده 

 مي شود. کیفیت سیستم، کیفیت خدمات، سهولت ورود ونیز مفید بودن داده ها و سرويسها باعث عدم اطمینان در افراد ديگر
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نوآوری در خدمات و ارائه خدمات اضافي برای کاربران به عنوان محرکي  مي تواند در جذب و حفظ مشتريان بسیار موثر باشد.

  برای جهت گیری به سمت استفاده از اين نوب بانکداری مي باشد.

عادت به استفاده از  فرهنگ يیکه در کشور ما هنوز ريسک حاصل از نوآوری و تکنولوژی های جديد پذيرفته نشده واز آنجا

به  ی بزرگسازمانها بانک ها وبانکداری الکترونیک حتي در بسیاری از مديران ، اساتید و تصمیم گیران جامعه وجود ندارد لذا 

خدمات و تلاش جهت بالابردن انگیزه استفاده از  آموزش و فرهنگسازیبا عنوان ارتباط دهندگان مراکز مختلف بايستي 

اجبار به پس مقاومت برای تغییر عادت افراد،  .شونداز اين خدمات  افراد وترغیب استفاده بانکداری الکترونیکي باعث تشويق

 مهم دولت و بانکها به شمار و فرهنگسازی برای ترک عادات سنتي مردم جز ضروريات و از برنامه های آموزش، استفاده

تراکنشهای بانکي انجام از افراد جلب اطمینان جهت در ، با آموزش و اطلاب رسانيبانکها بايستي  از همه مهمتر مي آيد. 

نسبت به آموزش خدمات بانکداری اطلاب رساني دقیق مردم با ابزارهای  امنیتي، با جهت آگاهي والکترونیکي، گام برداشته 

رعايت امنیت فیزيکي توسط کاربران و آگاهي از نرم افزارها و ابزارهای امنیتي از ضروريات  .به افراد اقدام نمايند الکترونیک

 بوده که بايستي به اطلاب افراد رسانده شود. 

 

 نتيجه گيري .2

 

در سیستم الکترونیکي به  که اين تهديدات مواجه بودندبرخي تهديدات  باافراد سنتي نیز  بانکداریدر همانطور که مي دانیم 

در کنار و کاهش تهديدات  بايستي  بانکها جهت تامین و افزايش امنیت در بانکداری الکترونیک .صورت ديگری وجود دارد

رعايت سیاستهای امنیتي مثل محرمانگي، سنديت، تمامیت و... از ابزارهای امنیتي همچون تکنیکهای رمز نگاری، استفاده از 

 ز عبور، گواهي های ديجیتال ، امضای ديجیتال ، نرم افزارها و پروتکلهای امنیتي بهره گیرند. کد کاربری و رم
 

عواملي همچون سهولت استفاده خدمات، کیفیت خدمات، خدمات پشتیباني مطلوب ، نقش درتحقیق حاضر مشخص شد 

يرش و استفاده افراد از خدمات بانکداری دولت، امنیت، تبلیغات، سیاستهای تشويقي و تنبیهي، فرهنگسازی و آموزش، در پذ

در کنار عامل امنیت، عوامل مهمتری همچون آشنايي و آگاهي افراد ، الکترونیک نقش قابل توجهي ايفا مي کنند. همچنین 

، در پذيرش و استفاده افراد از خدمات بانکداری الکترونیک خواهد  اهمیت و تاثیر بیشتری نسبت به عامل امنیت سیستم

  ت.داش

از در جامعه  آنهاآموزش  و تغییر عادت افرادفرهنگسازی، تلاش جهت در جهت پیشبرد و توسعه صنعت بانکداری الکترونیک 

فرهنگسازی از سمت مراجع قانوني و اجبار آنها در در اين راستا  جمله برنامه هايي است که بايستي مد نظر دولتها قرار گیرد.

زيرا که باشد.  مي تواند موثرت الکترونیکي، تبلیغات از سوی ارگانهای دولتي و رسانه ها استفاده افراد از خدمات به صور

  خواهد داشت.ثر قابل توجهي در پذيرش افراد در بانکداری الکترونیک قانوني امنیت اطلاعات بانکها، امقبولیت 

. ايجااد واحادهايي هوشامند در ايفا نمايادنگسازی نقش قابل توجهي دولتها مي تواند در ايجاد فره ازسمت CAايجاد مراکز 

فرآيندهای بانکداری الکترونیک جهت ارزيابي عملکرد مشتری و کنترل بار صاحت انجاام اماور و اساتفاده از برناماه ماديريت 

ريسک امنیت اطلاعات و دسترسي به امکانات و سرويسهای امنیتي از مواردی است کاه بانکهاا بايساتي باه آن تاوجهي وياژه  

 .باشندداشته 
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