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 چكيده
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  .شدند ييشناسا گذار ريتاث همراه يبانكدار رشيپذ در كه بودند يعوامل ريسا بيترت به
 
 

 :كليدي واژگان
  شده درك يسودمند شده، درك اعتبار شده، درك سكير همراه، يبانكدار رشيپذ
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مقدمه
در حال حاضر رشد فراگير ارتباطات الكترونيكي تاثير قابل 

 هاي روزمره بشر داشته است و متخصصينتوجهي بر فعاليت
استفاده از  كارگيري اين تكنولوژي وه اين فن، سعي در ب

در جهت تسهيل امور روزانه دارند تا  ،بروزاين فناوري 
هاي خدماتي و ديگر مراكز بتوانند سازمان صاحبان صنايع،

مستقل از زمان و  ترين هزينه وبا پايين در كمترين زمان،
تا بدين سان . مكان، با مشتريان خود ارتباط برقرار كنند

كالاها و خدمات خود را ارائه كرده و حتي به خريد و 
هايي كه از يكي از جديدترين فعاليت. دفروش بپردازن

خدمات  كند، ارايههاي الكترونيكي استفاده ميسرويس
بانكي و مالي به مشتريان از طريق اينترنت و تلفن همراه 

 و اطلاعات هايتكنولوژي انتشار و پذيرش. باشدمي
 هاملت اقتصادي پيشرفت در زيادي تاثير (ICT) ارتباطات

 يك از استفاده اندازه هر كه دادند نشان پژوهشگران. دارد
 سرانه، درامد آن دنبال به افتد،مي قيتعو به تكنولوژي

 و گرفته قرار تاثير تحت نيز وريبهره و هامهارت توسعه
 ;Stiroh, 2002; Jorgenson, 2001) مانندمي عقب

Oliner and Sichel, 2002). از يكي همراه يبانكدار 
 يتكنولوژ قيطر از يمال خدمات تدارك يكردهايرو

 انتخاب كه روديم شمار به (ICT) ارتباطات و اطلاعات
 كم يكشورها در يحت را همراه يهاتلفن خدمات گسترده
 ييجا آن از (Anderson, 2010). سازديم ممكن درآمد

 يهاتلفن تعداد شخصي، هايكامپيوتر با سهيمقا در كه
 با سهيمقا در همراه بانكداري است، شتريب اريبس همراه
 دارانبانك انيم در يبيشتر استقبال با كيالكترون يبانكدار

 دليل اين به تلفن يهايگوش همچنين. است گرفته قرار
 خود يمال امور مكان و زمان هر در توانندمي  مشتريان كه
 .دهندمي افزايش را شده ارائه خدمات كيفيت دهند، انجام را
 انجام يبرا ليموبا از استفاده كه است واضح ليدل نيهم به

 يبرا هم و است سودمند بانك يبرا هم ،يبانك امور
 موسسات بين قوي رابطه يك امر نيا كه هابانك انيمشتر
 .(Laukkanen, 2007) دهدمي پرورش را مشتريان و مالي

  

 25 از درصد 4 تنها كه كندمي گزارش 1فارستر قاتيتحق
 طور به آمريكا بانكي خدمات از كننده استفاده ميليون

                                                            
1  - Forrester Research 

 .(Khan, 2008) كنندمي استفاده 2همراه بانكداري از فعال
 نشان لمانيآ كنندگانمصرف با ارتباط در ديگري مطالعه

 خريد براي خود موبايل از افراد صددر 12 تنها كه دهدمي
 .(Tanner, 2008) كنندمي استفاده بانكي امور انجام و

 مندعلاقه خاص طور به) سال 34 تا 25 مابين( جوان افراد
. (Sraeel, 2006) هستند همراه يبانكدار از استفاده
 كاربران ديگر به نسبت جوان ينترنتيا كاربران نيهمچن
 خدمات و هاسرويس از استفاده و پذيرش مستعد بيشتر

 بانكداري خدمات هك دليل اين به هستند همراه بانكداري
 هاآن زندگي سبك با بيشتر و بوده ترهزينه كم همراه

  . (Bigne et al., 2005)دارد سازگاري
 ارائه به كار و كسب صاحبان تمايل افزايش وجود با اما 

 كنندگان استفاده تعداد موبايل، واسطه به بانكداري خدمات
 است صنعت اين ماهر متخصصان انتظار حد از ترپايين

(Kleijnen et al., 2004; Laukkanen and Cruz, 
2009; Lee and Chung, 2009; Riivari, 2005; 

Suoranta and Mattila, 2004) .هايپيشرفت وصف، نيا با 
 خدمات به دسترسي ميزان رفتن بالا و تكنولوژي

 سمت به داوطلبانه را كنندگان استفاده الكترونيكي،
 سوق يسوم نسل يتكنولوژ نيا از استفاده و پذيرش
 Baldi and Thaung, 2002; Constantiou). داد نخواهد

et al., 2003; .Wang et al., 2008)  يراستا رد 
 انحاء به ياديز تحقيقات اجتناب، نيا ليدلا ييشناسا
 اي كننده بينيپيش عوامل نمودن آزمون منظور هب مختلف

 صورت همراه يبانكدار از استفاده و پذيرش مفهوم نيمب
 ;Laforet and Li, 2005; Kim et al., 2007)است گرفته

Luarn and Lin, 2005) بانكداري مورد در اوليه تحقيقات 
 وجود از يحاك بانكداري، هايتكنولوژي ساير و موبايل با

 با بانكداري امر، بدو در. است ها ريسك از گوناگوني انواع
 مشتريان ميان در را امنيت و خصوصي حريم بايد موبايل
 به ،(Luarn and Lin, 2005) بگذارد شينما به خود

 الكترونيك يبانكدار خدمات مشتريان از بعضي مثال عنوان
 PIN شماره طريق از خود مالي اطلاعات شدن حك از
 افزارنرم در همراه يبانكدار سامانه به ورود يبرا كه يرمز(

 ؛دهنديم نشان مطالعات .هستند نگران) شوديم وارد ليموبا
                                                            
2  - Mobile Banking or M-banking 
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 مالي و شخصي اطلاعات ارائه به راجع افراد اطمينان ميزان
 همراه بانكداري موفقيت براي اساسي عوامل از يكي خود
 يبرا موضوع نيا مخصوصا (Brown et al., 2003) است

  كنديم صدق شتريب تجربه با كاربران
(Laukkanen et al., 2007). 

  

 و 1يل نظر بنابر. است اعتماد بحث دوم، تياهم حائز مقوله
 كي كه افرادي يعني اعتماد ،2003 سال در همكارانش
 توانندمي اندازه چه به پذيرندمي را جديد تكنولوژي
 و درستي به تكنولوژي آن از استفاده با را خود كارهاي
 مربوط مهم عامل يك مطلب اين. دهند انجام تناقض بدون

 مالي خدمات پايه بر جديد هايتكنولوژي در ريسك به
 تلفن يهايگوش مثال عنوان به (Lee et al., 2003). است
 حافظه ظرفيت ،يمحاسبات هايعمليات در توانندمي همراه

 در عوامل اين كه باشند محدود باطري شارژ مدت و
 محدوديت موبايل از استفاده با خدمات از كاربر استفاده
 بانكداري در(Siau and Shen, 2003).  كنندمي ايجاد
 از مانع تواندمي خروجي و ورودي هايداده مكانيزم همراه،
 از افراد زيرا باشد آن خدمات از استفاده جهت فرد اعتماد

 اشتباه خود يمحاسبات و بانكي عمليات حين در كه اين
 Laukkanen, 2007b; Laukkanen). هستند نگران كنند

and Lauronen,2005)   
 همراه يبانكدار درك قابل و مبرهن يايمزا به توجه با اما
 در سيسرو نيا ان،يمشتر يبرا هم و هابانك يبرا هم
 قرار استقبال مورد اديز رانيا جامعه مثل جوامع از ياريبس
هاي رسمي تا سال بنابر گزارشكه  طوريه ب. رديگينم

 در كشور در يدولت يمال موسسه و بانك 9فقط " 1389
 دهنديم ارائه نگيبانك ليموبا خدمات حاضر زمان

(Itshenas.com, 2012)"، نيا كه نيا تركننده ديام نا و 
 اميپ قيطر از صورتحساب و يموجود ارسال به تنها هابانك
هاي برخي از بانك 1390در سال  اما. اندنموده اكتفاء كوتاه

پيشرو دولتي و خصوصي با ترغيب بيشتر مشتريان به 
واسطه بانكداري همراه ه بانكي خود ب انجام امور روزمره

در كل . انددي از اميد در حوزه فراهم نمودهيهاي جدبارقه
از خدمات بانكداري همراه  تعداد كساني كه در حال حاضر

كه بنابر گزارش  طوريه ب. برند بسيار نادر هستندسود مي
مدير گروه تلفنبانك و همراه بانك شركت خدمات 
                                                            
1- Lee et al 

كل افرادي كه تا يك سال پيش از تعداد ": انفورماتيك
كنند و استفاده مي) موبايل بانكينگ(خدمات همراه بانك 

 500دهند به از طريق پيامك امور بانكي خود را انجام مي
رسيد كه طي يك سال اخير اين رقم چند هزار نفر مي

 با اين وصف.  (Sepahanbank.ir, 2012)برابر شده است
اري همراه به يك مفاهمه و ارائه كنندگان خدمات بانكد

ظهور نياز  گذار بر اين رويه نودرست از عوامل تاثيردرك 
هدف اين مطالعه آزمون نمودن عوامل موثر بر . دارند

هاي ايراني توسط مشتريان بانكپذيرش بانكداري همراه 
  .است

 

  و چارچوب نظري پژوهشمرور ادبيات 
 با همزمان 1970 يدهه از ارتباطات و اطلاعات فناوري
 مديريتي هايفرآيند و كار و كسب در ها،رايانه از فراگير استفاده
 (Lesjak et al., 2011).       است گرفته قرار استفاده مورد

هاي مبتني مطالعات مختلفي در حوزه پذيرش تكنولوژي
تعداد  )1(جدول شماره . انجام شده است ICTو  ITبر 

معدودي از مطالعات اخير كه در اين حوزه صورت گرفته را 
از تاريخ اين مطالعات به بعد، مقوله پذيرش . دهدنشان مي
هاي نوين مورد توجه بسياري از پژوهشگران اين تكنولوژي

با توجه به اين مطالعات گسترده، مطالعه . حوزه شده است
اري همراه مشخصي در كشور ايران در حوزه پذيرش بانكد

انجام نشده است اما در سطح بين المللي مطالعاتي صورت 
  .شودها اشاره ميگرفته كه به آن

 قابل هايمدل از يكي (TAM) تكنولوژي پذيرش مدل
. است اطلاعات تكنولوژي رشيپذ حوزه در گسترده و قبول
 - قصد - نگرش - باور روابط تيماه حيتشر به مدل اين

 از كننده استفاده پذيرش زانيم با هاآن ارتباط و رفتار،
 از بسياري تحقيقات در. پردازدمي اطلاعات تكنولوژي
(TAM) در خصوص به كننده، استفاده رفتار آناليز براي 

 اطلاعاتي هايسيستم مختلف انواع از استفاده انزم
 ;Agarwal and Prasad, 1999) است شده استفاده

Lederer et al., 2000; Venkatesh and Davis, 2000). 

بانكداري  2010 سال در 2آندرسون مطالعه جينتا طبق
همراه پتانسيل ايجاد بانكداري ساده و خدمات تراكنش 

                                                            
2- Anderson 
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ها ر توسعه بازارد 1الكترونيكي را براي مشتريان بانك گريز
 طرفه، هاي دوفعال سازي بازاراما در . باشدرا دارا مي

هاي بانكداري همراه سوالات خاصي را براي سازيارهچ
تنظيم كنندگان صنعت ارتباطات از راه دور از جمله در 

 آورد وجود ميه مورد محرمانه بودن شبكه ارتباطي ب

.(Anderson, 2010) اند كه تحقيقات گذشته نشان داده
ولوژي را به منظور بعضي مصرف كنندگان استفاده از تكن

اجتناب از كارمندان فراهم كننده خدمت يا ديگر مشتريان 
در حوزه  (Meuter et al., 2000).كنند انتخاب مي

هاي قابل مخصوصا در ايران پژوهش بانكداري همراه
هاي رفتاري به وجهي صورت نگرفته است و فقط جنبهت

 هاي متفاوت توسط پژوهشگرانهاي مختلف و عاملصورت
  .در حوزه خدمات موبايلي بررسي شده است

 و پذيرش بر گذارتاثير عوامل 2005 سال در 2يل و لافور
 مورد چين كشور در را اينترنتي بانكداري از استفاده
 پرداخته جنسيت عامل بررسي  به هاآن. دادند قرار بررسي

 از كنندگان استفاده بيشتر كه رسيدند نتيجه اين به و
. هستند آقايان چين در اينترنتي بانكداري خدمات
 پذيرش در محرك عوامل از امنيت عامل نيهمچن

 وتريكامپ ريسك، مانند يعوامل اما باشدمي همراه بانكداري
 فرهنگ نهايت در و جديد تكنولوژي از استفاده مهارت و

 بانكداري پذيش در بازدارنده عوامل جمله از چين، در افراد
  .گرددمي محسوب همراه
 پذيرش موانع مورد در 2010 سال در همكارانش و 3كروز

 رزيلب كشور در ياينترنت كاربران ميان در همراه بانكداري
 نتيجه اين به شده انجام هايبررسي طبق. كردند مطالعه
 چيه همراه يبانكدار خدمات از كاربران شتريب كه رسيدند
 عدم و پيچيدگي هزينه، ريسك، و كنندينم يااستفاده
 در اصلي عوامل عنوان به خدمات، اين نسبي مزيت درك
 بانكداري خدمات گونه هر از استفاده در افراد ميلي بي

  . باشدمي همراه
در مطالعه خود  2010و همكارانش در سال  4لويس

داري همراه تاثير داشتند را آزمون بانككه در پذيرش 

                                                            
1- Unbanked customers 
2- Lafore and Li 
3- Cruz et al 
4- Lewis et al 

پذيرش خدمات هدف از اين مطالعه بررسي موانع . نمودند
ها به اين نتيجه رسيدند كه اين آن. بانكداري همراه بود

عوامل بر پذيرش بانكداري همراه تاثير منفي قابل توجهي 
  .شوددارد كه در اين مطالعه نيز آن عوامل بررسي مي

اي در جهت مطالعه 2010در سال  5لاكانن و كيوينيمي
شده از طرف بررسي تاثير اطلاع رساني و راهنمايي عرضه 

بانك در جهت كاهش موانع پذيرش بانكداري همراه انجام 
، عرف يا 7، ريسك6اين عوامل شامل استفاده، ارزش. دادند
 باشند كه نتايج اين پژوهش نشانمي 9، و تصور8سنت
هاي عرضه شده از طرف دهد اطلاع رساني و راهنماييمي

ه، تصور، اي بر كاهش موانع استفادبانك تاثير قابل ملاحظه
ارزش و ريسك در مقوله بانكداري همراه دارد اما اين كار 

  .تاثيري بر كاهش موانع عرف و سنت ندارد
اي در همين راستا مطالعه 2010در سال  10وسلز و درنان 

 با هدف شناسايي و آزمون عوامل كليدي محرك و بازدارنده
كننده بر  و تاثير نگرش مصرفپذيرش بانكداري همراه 

ها هاي آنيافته. از اين خدمت انجام دادند استفادهقصد 
 شده، شده، ريسك درك دهد كه سودمندي دركنشان مي

هزينه و سازگاري تاثير بسزايي در پذيرش بانكداري همراه 
در اين مطالعه نگرش نسبت به بانكداري همراه . اندداشته

عنوان يك متغير ميانجي بين عوامل ياد شده و قصد ه ب
  .استفاده از آن شناسايي و آزمون شده است

اي با مطالعه 2010و همكارانش در سال  11كوينگ لويس
عنوان پيش بيني تداوم استفاده از خدمات بانكداري همراه 
توسط مصرف كنندگان جوان در كشور انگلستان با هدف 
. بررسي موانع پذيرش خدمات بانكداري همراه انجام دادند

 يسودمند، 12لعه نشان داد سازگاريهاي اين مطاافتهي
، و ريسك عوامل معناداري در پذيرش 13شدهدرك

سازگاري نه تنها تاثير مثبت . باشندبانكداري همراه مي
عنوان يكي ه قوي بر پذيرش بانكداري همراه داشت بلكه ب

                                                            
5- Laukkanen and Kiviniemi 
6- Value 
7- Risk 
8- Tradition 
9- Image 
10- Wessels and Drennan 
11- Koenig-Lewis et al 
12- Compatibility 
13- Perceived usefulness 
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گذار بر سهولت در ترين متغيرهاي مستقل تاثيراز مهم
 3و اعتبار 2شده ، سودمندي درك1شده استفاده درك
متغيرهاي اعتماد و اعتبار در كاهش ريسك . شناسايي شد

كلي درك شده به طور قابل توجهي تاثيرگذار شناسايي 
  . شدند

 پذيرش بر را اعتماد عامل تاثير 2011 سال در 4ژو
 نتيجه اين به و داد قرار مطالعه مورد موبايل با بانكداري

 عوامل از اطلاعات كيفيت و بنيادي ضمانت كه رسيد
 در هستند گذارتاثير اوليه اعتماد بر كه هستند كليدي
 قابل طور به سيستم كيفيت و اطلاعات كيفيت كه حالي
 او. باشدمي تاثيرگذار شده درك استفاده بر يتوجه

 درك استفاده بر اعتماد كه رسيد نتيجه اين به همچنين
 از استفاده قصد بر تواما عامل دو هر و است تاثيرگذار شده

  .گذارنديم تاثيرگذار موبايل با بانكداري
با مطالعه تمايلات  2012 در سال 5آكتوران و تزجان

پذيرش بانكداري همراه در بين افراد جوان و با تركيب 
هاي پذيرش بانكداري همراه با فوايد و ريسك TAMمدل 

به اين نتيجه رسيدند كه استفاده درك شده، ريسك 
هاي درك شده به طور عملكرد و مزيتاجتماعي، ريسك 

مستقيم در نگرش افراد تاثير قابل توجهي دارند و 
  همچنين نگرش نيز به طور مستقيم بر قصد استفاده

 به علاوه رابطه مستقيمي بين متغيرهاي. باشدتاثيرگذار مي
شده و قصد استفاده، بين سهولت استفاده  سودمندي درك

مالي، ريسك زماني، ريسك و نگرش، همچنين بين ريسك 
  .حريم خصوصي و نگرش شناسايي نشد /امنيتي
 و يمذهب يوابستگ ريتاث 2012 سال در همكارانش و 6سان

 ياسلام همراه يبانكدار رشيپذ قصد يرو بر را تعهد و
همراه  ياين مطالعه دريافت كه بانكدار. دادند توسعه

باشد كه مصرف كنندگان اسلامي يك خدمت جديدي مي
مخصوصا در بين (اند از آن اطلاع دارند و تجربه نمودهكمي 

 هايوابستگي مذهبي و تعهد هر دو استراتژي). غيرمسلمانان
كه تفاوت هايي در  دليل اينه بخش بندي موثري بودند ب

                                                            
1  - Perceived ease of use 
2  - Perceived usefulness 
3  - Credibility 
4  - Zhou 
5  - Akturan and Tezcan 
6  - Sun 

تمايل به پذيرش مسلمانان و غيرمسلمانان و همچنين 
دركل، مسلمانان . دا شددينداران و مسلمانان غيرجدي پي

محور بودند در  ديندار با معيارهاي پذيرششان اجتماع
هاي لذت بخش ه دينداران غيرجدي بر ويژگيك حالي

  .بانكداري همراه اعتماد داشتند
لذا مطالعه حاضر عوامل غالب موثر در پذيرش بانكداري 
همراه را مورد بررسي قرار داده و مدل جامعي براي آن 

صورت زير ه كند كه در اين راستا سوال پژوهش بارائه مي
  :شودبيان مي

ه چه عوامل كليدي در جامعه ايران ب: سوال پژوهش
صورت قابل توجهي پذيرش بانكداري همراه توسط 

 دهد؟مشتريان موسسات مالي را تحت تاثير قرار مي

  
  عوامل موثر شناسايي شده

  :7سودمندي درك شده
 ،1989 سال در همكارانش و 8سيويد فيتعر طبق

 يك از استفاده يذهن احتمال شده درك يسودمند
 .باشديم برد خواهد بالا را فردي عملكرد كه تكنولوژي
 با هم كه يديكل عامل يك عنوان به شده درك استفاده
 دارد يدار يمعن مثبت ارتباط استفاده قصد با هم و نگرش

 بر شده درك استفاده مثال، عنوان به. است شده شناخته
 مثبت صورت هب يليموبا خدمات و يليموبا نترنتيا پذيرش

 (Chiu et al., 2005; Nysveen et al., 2005) دگذاريم ريتاث
 تنها نه ،1996 و 2000 سال در 9سيويد و ونكتاش نظر به

  تلقي مهم آن محاسبه و سيستم اطلاعات پذيرش در تنها
 موثر نيز موبايل با كار و كسب و تجارت در بلكه دشومي

 .(Wang et al., 2006; Venkatesh & Morris, 2000) است
 به شده درك استفاده ،(TAM) يتكنولوژ رشيپذ مدل در
 چه تا خاص سيستم يك از استفاده كه است معني اين

 ;Al-Gahtani, 2001)بردمي بالا را فرد كار عملكرد اندازه

Davis, 1993; Mathwick et al., .2001) درك استفاده 
 بخشي اثر و كارايي قبيل از خارجي عوامل به مربوط شده
  .(Ramayah and Chiun, 2007) شودمي

                                                            
7  - Perceived usefulness 
8  - Davis 
9  - Venktesh and Davis 
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 درك استفاده ،2000 سال در 1تان و تئو مطالعه اساس بر
 مشخص براي اساسي و مهم عامل يك عنوان به شده
. است شده ييشناسا جديد تكنولوژي يك پذيرش كردن
 فرد زماني ز،ين 2002 سال در 2يباتاچرج مطالعه طبق
  استفاده يخاص سيستمي از خود معاملات انجام براي
 به و باشد كرده درك قبلا را آن از استفاده كه كندمي

 و سيلو - نگييكو. باشد شده درك قابل گريد يعبارت
 بر را شده درك يسودمند ريتاث 2010 سال در همكارانش

 قرار آزمون مورد بانكداري همراه از استفاده قصد يرو
 قصد و ريمتغ نيا نيب كه دنديرس جهينت نيا به و دادند

 و ونكتاش يهاپژوهش. دارد وجود يمثبت رابطه استفاده
 سال در 3آگراوال و كاراهانا مطالعات نيهمچن و سيويد

 در سهولت و شده درك يسودمند كه داد نشان 2000
 ميمستقريغ و ميمستق طور به يرفتار قصد بر دو هر استفاده

 كه كرد اثبات ،1996 سال در 4ناسزاج .گذارنديم ريتاث
 تاثير استفاده قصد بر مستقيم طور به شده درك استفاده

 طور به استفاده در سهولت كه حالي در گذاردمي
 استفاده قصد بر شده درك استفاده طريق از و رمستقيميغ

 نتيجه به 2003 سال در همكارانش و 5چن. است گذارتاثير
 استفاده كه كردند ادعا آنان يافتند، دست يمشابه نتيجه
 قصد بر مستقيم تاثير يساخت زير صورت به شده درك

 را شدهدرك يسودمند عامل توانيم پس  .دارد استفاده
  .دانست رگذاريتاث بانكداري همراه رشيپذ حوزه در
  

 :6سهولت در استفاده
 اطلاق كاربر استفاده به ليم از يزانيم بهسهولت استفاده 

 مذكور ستميس از استفاده يبرا كاربر آن در كه شوديم
 .(Davis et al., 1989) باشد نداشته يتلاش چيه صرف انتظار

 استفاده سهولت تاثير درباره ايگسترده و وسيع تحقيقات
 به نسبت نگرش و همراه يبانكدار تكنولوژي از شده درك
 ,Davis, 1989; Luarn and Lin). است شده انجام آن

2005; Venkatesh and Davis, 1996, 2000; Wang 
and Liao, 2007). يمختلف مطالعات در نيهمچن 

                                                            
1  - Teo and Tan 
2  - Bhattacherjee 
3  - Karahanna and Agarwal 
4  - Szajna 
5  - Chen et al 
6  - Ease of use 

 در سهولت و شده درك استفاده كه كردند ادعا پژوهشگران
 عوامل تكنولوژي يك پذيرش براي تنها نه دو هر استفاده

 از مدت يطولان استفاده يبرا بلكه شوند،يم تلقي يمهم
 ,Guriting and Ndubisi)گذارندريتاث زين يتكنولوژ كي

2006; Ignatius and Ramayah, 2005; Ramayah, 
2005, 2006a, 2006b; Ramayah and Jantan, 2004; 

Ramayah et al., 2005). سهولت اوليه، تحقيقات در 
 يا مستقيم صورت به را كنندگان استفاده رفتار استفاده،

 قرار بررسي مورد شده، درك استفاده  طريق از مستقيمغير
 به را شده درك استفاده سهولت مطالعات بعضي. دهندمي

 (Wang et al., 2001) اطلاعات سيستم كيفيت و موفقيت
   مربوط (Seddon,1997) مشتري رضايت همچنين و

 مشخصات به معمول طور به استفاده در سهولت. دانندمي
 شودمي مربوط اطلاعات فناوري) دروني( ذاتي

  

(Ramayah and Chiun Lo, 2007). 
  

 استفاده كه رسيد نتيجه اين به 2002 سال در براون 
 تاثير خارجي هايمتغير از دسته آن بر بيشتر شده كدر
 استفاده در سهولت بر بيشتري احتمال با كه گذاردمي

 استفاده سهولت يطرف از .هستند گذارتاثير شده درك
 با بانكداري پذيرش و نگرش بر جهت اين از شده درك

 اداره در بالايي پيچيدگي از كه است گذارتاثير موبايل
 استفاده كوچك وسيله يك از استفاده با بانكي معاملات

 از يحاك شواهد. (Riquelme and Rois, 2010) كندمي
 قصد زين و نگرش و استفاده سهولت نيب مثبت رابطه وجود

 . (Curran and Meuter, 2005) باشديم يتكنولوژ از استفاده
 

 استفاده قصد اتينها و نگرش بر استفاده در سهولت كه، چرا
  دارد يداريمعن و مثبت ريتاث

(Drennan and Wessels, 2010).   
  

 ):حضوري(7نياز به تعامل شخصي
 در شخصي ارتباط نگهداري و ايجاد براي تعامل به نياز
 مناسب كند،يم استفاده شخصي خدمات از كاربر كه يمدت

 درصد . (Dabholkar, 1992; Dabholkar, 1996)است
 كاربر تعامل بستر در تكنولوژي يك پذيرش از زيادي بسيار

 همراه خدمات از كه افرادي. شودمي ايجاد تكنولوژي آن با
 هستند تجاري مشتريان لمعمو طور به كنندمي استفاده

                                                            
7  - Need for Personal interaction 
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 تا و دهندمي انجام طريق اين از را خود هايپرداخت كه
 مشتريان دهند انجام را خود بانكي عمليات كه زماني
 بين زماني، فاصله اين در كه. مانندمي باقي تجاري

 تعامل آن دهندگان ارائه و همراه خدمات مشتريان
 افزايش باعث تعامل گونه اين و آيدمي وجود هب ايپيوسته
  شودمي مشتريان سوي از همراه خدمات پذيرش ميزان

 .(Al Hinai, 2009)دهنده ارائه هايسرويس با رويارويي 
 و مشتريان بين فردي ميان تعامل ايجاد باعث خدمات،

 شودمي خدماتي هايسرويس دهندگانارائه
  

(Curran and Meuter, 2005) . 
  

 فردي ميان تعامل و ارتباط اين مشتريان از بسياري براي
 ,Bateson) شودمي تلقي ارزش با خدمات، از استفاده براي

1985; Dabholkar, 2000; Zeithaml and Gilly, 
 و وسلز يبانكدار اتيادب بر گذارريتاث تلاش كي در .(1987
 قصد يرو بر را تعامل به ازين ريتاث ،2010 سال در درنان

 و تعامل نيب كه افتنديدر و دادند قرار يبررس مورد استفاده
نياز به تعامل در اين  .دارد وجود يمنف رابطه استفاده قصد

حضوري مشتري با كارمند بانك  1مطالعه منظور بده بستان
باشد كه آيا افراد براي انجام امور بانكي و اطمينان مي

كه  خاطر به تعامل حضوري در بانك نياز دارند يا اين
. ها پر كرده استبانكداري همراه اين شكاف را نيز براي آن

تري به تعامل حضوري دارند بنابراين كساني كه نياز بيش
  .بانك استفاده خواهند نمود همراهكمتر از خدمات 

 
  :2شده ريسك درك

 و مشتري رفتار تعريف براي 1960 سال از ريسك هينظر
 است شده بيان گذارد،مي تاثير او تصميم بر كه عواملي

 .(Taylor, 1974)رفتار تغيير دليل به اخير دهه در 
 تغيير ريسك تعريف آنلاين، معاملات به گرايش و مشتري

 كيفيت و كلاهبرداري به ريسك امر بدو در .است كرده
 عنوان تحت ريسك امروزه اما شد،يم محدود محصولات

 مربوط اجتماعي و روانشناسي فيزيكي، مالي، هاي ريسك
 شودمي تعريف آنلاين، معاملات به

.(Forsythe and Shi, 2003; Im et al., 2008) 

                                                            
1  - Tradeoff 
2- Perceived risk 

 اساسي هايعامل از يكي عنوان به 3شده درك باوري خود
 است شده بيان جديد تكنولوژي يك پايداري براي  ريسك

(Ellen et al., 1991) .خود 2005 سال در 4نيل و لوام 
 در اساسي هايتوانايي از يكي عنوان به را شده درك باوري

 شده درك باوري خود .داننديم همراه بانكداري از استفاده
 از استفاده در يشخص يهاتوانايي به فرد اطمينان زانيم به

 . (Agarwal et al., 2000)شودمي تعريف جديد تكنولوژي
 جديد تكنولوژي يك پذيرش مورد در تحقيقات از بعضي
 براي تكنولوژي، از شده درك ريسك كه است داده نشان

 شودمي تلقي مهم خيلي آن پذيرش
.(Laforet and Li, 2005; Yang, 2009)  

 مهم خيلي موبايلي خدمات از استفاده در ريسك عامل
تهديد تجاوز  5بودن اريس كه نيا ليدل هب شودمي تلقي

 بانكداري خدمات از استفاده در. دهدامنيتي را افزايش مي
 ارتباطات كه اين دليل به ثابت هايستگاهد به نسبت همراه

 دارد وجود بيشتري ريسك شودمي برقرار دور راه از
(Corradi et al., 2001) .سال در همكارانش و 6زيكورسار 

 ريسك كه رسيدند نتيجه اين به خود مطالعه در 2003
 و سرقت زمينه علت به همراه بانكداري خدمات از استفاده
 سال در همكارانش و 7لاولاك .است بيشتر بالا، خسارت
  احتمال كه كردند اعلام خود مطالعه در زين 2001
 است بالا زماني شده دريافت خدمات از رضايت و پذيرش

 در 8وانگ و وي. باشد پايين آن از استفاده ريسك كه
 درك ريسك بين كه رسيدند نتيجه اين به خود پژوهش

 قابل تاثير موبايل طريق از خدمات از استفاده قصد و شده
 ،2010 سال در درنان و وسلز نيهمچن. دارد وجود يتوجه

 از استفاده به نسبت نگرش يرو بر سكير ريمتغ ريتاث
 نيا به و دادند قرار مطالعه مورد را بانكداري همراه خدمات

 بر يداريمعن و يمنف ريتاث ريمتغ نيا كه دنديرس جهينت
 بانكداري همراه خدمات از استفاده تاينها و نگرش يرو

 كي از استفاده سكير چه هر كه يمعن نيا به. دارد
   تريمنف آن به نسبت نگرش باشد بالا ديجد يتكنولوژ

 .ديآيم نييپا آن از استفاده به ليتما و شوديم

                                                            
3- Perceived self-efficacy 
4- Luam and Lin 
5- Mobility 
6- Coursaris et al 
7- Lovelock et al 
8- Wu and Wang 
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 :1شده هزينه استفاده درك
هاي جديد، اغلب هزينه كي از موانع پذيرش تكنولوژيي

علاوه براي آشكار ه ب. باشدها مياكتساب و استفاده از آن
استفاده هاي كسب و نمودن هزينه واقعي و سنجش هزينه

با يك  به نوعي 2هاي جديد، انتخاب كنندگاناز تكنولوژي
پنهاني كه احتمالا هاي معاملاتي نسبتا اي از هزينهدامنه
  ها بر پذيرش تجارت از طريق موبايل تاثيرهزينهآن 
 Hung et al., 2003; Wu).شوندگذارند، مواجه ميمي

and Wang, 2005)  مطالعات گذشته به اين نتيجه
توانند يك مانع هاي درك شده مياند كه هزينهيدهرس

  بزرگي براي پذيرش بانكداري همراه باشند
.(e.g Dahlberg et al., 2008; Kleijnen et al., 2004) 

ها تاثير منفي دريافتند كه هزينه 2005در سال يو و وانگ 
موبايل معناداري روي تمايلات رفتاري استفاده از تجارت با 

توانند مشتريان را هاي پايين ميطرف ديگر هزينهاز . دارند
براي استفاده از بانكداري الكترونيك تحريك كنند 

.(Sathye, 1999) مطالعه در 2010 سال در درنان و وسلز 
 نيا به استفاده، قصد يرو بر نهيهز ريتاث با رابطه در خود

 از استفاده قصد و شده درك نهيهز نيب كه دنديرس جهينت
 نيبد. دارد وجود يمنف رابطه بانكداري همراه خدمات

 از ديجد يتكنولوژ كي از استفاده نهيهز چه هر كه يمعن
 آن از استفاده زانيم باشد بالاتر بانكداري همراه جمله

  .بود خواهد ترنييپا
  

  :3سازگاري با سبك زندگي و نياز ها
 نگرش تعيين براي مهم و قديمي عوامل از يكي سازگاري
 استفاده و الكترونيكي بانكداري خدمات به نسبت مشتري

 از يكي همچنين و (Wu and Wang, 2005) است آن از
 سال در كه 4روگرز تئوري چارچوب براي اصلي منابع

 شده، ارائه 5نوآوري اشاعه تئوري عنوان تحت 1962
 شوديم محسوب

(Kleinjnen et al., 2004; Wu & Wang, 2005).  

 خدمات يهمسوئ ميزان صورت به سازگاري تئوري، اين در

                                                            
1- Perceived Cost of use 
2- Adopters  
3- Compatibility with lifestyle and needs 
4- Rogers 
5- Innovation Diffusion Theory (IDT) 

 مشتريان، هاينياز و زندگي سبك با همراه بانكداري
 معاملاتي يهاسيسرو روي بر تحقيقات .است شده تعريف

 از سوم دو از بيش كه دهدمي نشان موبايل طريق از
 به هستند هانياز به پاسخگو كه مالي معاملات يهاسيسرو
  (Hourahine and Howard, 2004) انددهينرس تيموفق

 ايجاد توانايي قديمي ارتباطي هايكانال كه دليل اين به
 موبايل با خدمات ارائه مانند را مكاني و زمان هر در ارتباط

. (Chen et al., 2002; Wu and Wang, 2005) ندارند را
 يزندگ سبك با سازمان اي شركت يارتباط كانال كه يزمان
 تيموفق احتمال باشد نداشته انطباق انيمشتر يازهاين و

 يمشتر و افتهي كاهش خدمات ارائه در يارتباط تيفعال آن
 يعبارت به كنديم يخوددار خدمت آن يريكارگ هب از
 نگييكو. كند برقرار يكينزد ارتباط خدمت آن با تواندينم
 بر را يسازگار ريتاث 2010 سال در همكارانش و سيلو
 جهينت نيا به و دادند، قرار يبررس مورد استفاده قصد يرو
 رابطه استفاده قصد و يسازگار ريمتغ نيب كه دنديرس

 يبالا ميزان بنابراين .دارد وجود يداريمعن و مثبت
 باعث افراد قيسلا و ازهاين با تكنولوژي يك سازگاري
  .شد خواهد افراد توسط آن پذيرش احتمال افزايش

  
  : 6اعتماد
 را اعتماد توزيع، كانال ارتباطات حوزه در ياريبس مطالعات

 و تجاريش شريك صداقت به شريك يك باور ميزان
 تعريف مفهوم، اين به وابسته موارد ديگر و او يرخواهيخ

در . (Ganesan, 1994; Geyskens et al, 1998) نمايدمي
 كردن اطمينان به تمايل عنوان به اعتمادمطالعه ديگري 

 شده تعريف دارد، اعتماد قابليت كه تجاري شريك يك به
ريسك و اعتماد درك   (Dos and Teng, 2001).است

عنوان ه اي هستند كه بارها بشده مفاهيم به هم پيوسته
آنلاين و موبايلي تشخيص موانع كليدي پذيرش خدمات 

 ;Featherman .and pavlou, 2003).اند داده شده

Gefen et al., 2003; Lee and Turban, 2001)   
دهي و نگهداري بلند مدت نياز اعتماد مشتريان به شكل

ها در دارد و درك ريسك توسط مشتريان براي بانك
 7كيم. ها بسيار مفيد استتشخيص موانع پذيرش و رفع آن

                                                            
6- Trust 
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ثابت نمودند هنگامي كه  2009و همكارانش در سال  1كيم
تر پر مخاطره بانكداري همراه نسبت به بانكداري عادي

ه شود، اعتماد اوليه شخص در خدمات ب 2لقيدرك يا ت
عنوان يك عامل ضروري براي استفاده از بانكداري همراه 

 مطالعه در 2010 سال در سيلو نگييكو .كندبروز مي
 استفاده قصد و اعتماد نيب كه دنديرس جهينت نيا به خود

 نيا بلكه ندارد وجود يارابطه مايمستق بانكداري همراه از
 و يسازگار يهاريمتغ قيطر از و ميمستق طور به عامل

. است گذارريتاث آن از استفاده قصد بر شده درك سكير
 استفاده قصد و نگرش بر آن ريتاث و ريمتغ نيا مطالعه لذا
  .رسد يم نظر به يضرور بانكداري همراه از
  

  :3اعتبار
گذار بر پذيرش خدمات فناوري كي ديگر از عوامل تاثيري

اعتبار به عنوان قابل اعتماد بودن يك . استاطلاعات اعتبار 
سيستم و همچنين قابليت لازم براي انتقال و انجام 

  .(Erdem and Swait, 2004)شود معاملات تعريف مي
نشان دادند كه عدم وجود اعتبار  2005لوام و لين در سال 

مناسب منبع ارائه كننده خدمات مالي باعث ترس كاربران 
ها پول و اطلاعات شخصي خود هي آنكه بدون آگا از اين

وانگ و  .شودبه شخص ثالثي انتقال پيدا كند، مي
اعتبار را به ميزاني كه استفاده  2003همكارانش در سال 

گونه تهديدهاي امنيتي و  كنندگان يك سيستم بدون هيچ
در حوزه بانكداري  .كنندميكنند، تعريف درك ميشخصي 

اند كه وجود اعتبار نموده هاي اخير اثباتهمراه، پژوهش
ها داري با پذيرش مشتريان بانكشده ارتباط معني درك
به عبارتي عدم وجود اعتبار مناسب منبع عرضه . دارد

كننده خدمت باعث كاهش احتمال پذيرش آن توسط 
 ,.Luarn and Lin, 2005; Wang et al)..مشتريان است

2006; Wang et al., 2003). همكارانش و سيلو نگييكو 
 يمنف ريتاث اعتبار كه دنديرس جهينت نيا به 2010 سال در
 ريغ طور به تينها در و سكير يرو بر يداريمعن و

. دارد ريتاث بانكداري همراه از استفاده قصد بر ميمستق
 جمله از ديجد يتكنولوژ كي اعتبار چه هر كه يمعن نيبد

                                                            
1  - Kim et al 
2  - Perceive 
3  - Credibility 

 آن از استفاده سكير باشد بالاتر بانكداري همراه خدمات
 يبرا افراد ليتما و قصد جهينت در و شد خواهد كمتر

وانگ و همكارانش در سال . شوديم شتريب آن از استفاده
شده و  به اين نتيجه رسيدند كه بين اعتبار درك 2003

  استفاده از خدمات بانكداري آنلاين رابطه مثبت و
به  2005لوام و لين نيز در سال . داري وجود داردمعني

 بانكداري همراهاين نتيجه رسيدند كه اعتبار و استفاده از 
  .اي با هم دارندرابطه مثبت قابل ملاحظه

  
  فرضيات پژوهش

شده تاثير مستقيمي بر پذيرش  سودمندي درك :1 فرضيه
  .بانكداري همراه دارد

تاثير  همراه يبانكدار استفاده در سهولت :2فرضيه 
  .مستقيمي بر پذيرش بانكداري همراه دارد

 نياز به تعامل تاثير معكوسي بر پذيرش بانكداري :3فرضيه 
  . همراه دارد

شده تاثير معكوسي بر پذيرش  ريسك درك :4فرضيه 
  .بانكداري همراه دارد

شده تاثير معكوسي بر  هزينه استفاده درك :5فرضيه 
  .همراه داردپذيرش بانكداري 

سازگاري با سبك زندگي تاثير مستقيمي بر  :6فرضيه 
  .پذيرش بانكداري همراه دارد

اعتماد تاثير مستقيمي بر پذيرش بانكداري  :7 هيفرض
  .همراه دارد

تاثير مستقيمي بر پذيرش بانكداري  اعتبار :8 هيفرض
  .همراه دارد

 

  مدل مفهومي
 ينظر چارچوب در شده مطرح يهاهيفرض اساس بر

 داده توسعه )1( شكل در پژوهش يمفهوم مدل پژوهش،
 در سهولت شده، درك يسودمند عوامل .است شده

 شده، درك سكير تعامل، به ازين شده، درك استفاده
 به توجه با يزندگ سبك با يسازگار و شده، درك نهيهز

 يهاعامل و شوديم برده كار به مدل در درنان و وسلز  مدل
 به همكارانش و سيلو مطالعه از اعتماد و شده درك اعتبار
  .است افتهي توسعه مطالعه مدل و شده اضافه مدل
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  روش شناسي پژوهش
 دانشكده انيدانشجو مطالعه نيا در يانتخاب نمونه: نمونه

 دانشگاه كيمكان و عيصنا دانشكده و يحسابدار و تيريمد
 از كدام هر كه يشرط به دبودن نيقزو ياسلام آزاد

   نصب يبرا استفاده قابل ليموبا يگوش كي هايآزمودن
 اتصال تيقابل نيهمچن و بانكداري همراه مرتبط يافزارها نرم
 سال در 1سيويد مطالعه بنابر. باشند دارا را نترنتيا به

 يهايتكنولوژ كاربران فيط نيبزرگتر انيدانشجو 1999
 نمود ينيب شيپ توانيم نيبنابرا. نديآيم حساب هب نينو
 اقشار ريسا به نسبت انيدانشجو از يشتريب درصد كه

 و اطلاعات يفناور مرتبط يهايتكنولوژ به جامعه
 در. كننديم استفاده هاآن از و بوده مند علاقه ارتباطات

                                                            
1  - Davis 

. است يخوب نمونه بودن جامعه معرف نظر از نمونه جه،ينت
 دانشكده دو نيا ياطبقه يتصادف يريگ نمونه از استفاده با

 از زين دانشكده هر در انيدانشجو انتخاب و شدند انتخاب
 حجم با متناسب كيستماتيس يتصادف يريگ نمونه قيطر

 نمودند شركت مطالعه نيا در نفر 403 كل در شد انجام
 قرار ليتحل و قبول مورد پرسشنامه 361 انيم نيا از كه

 اسفند يهاماه در مطالعه نيا يهاداده نيهمچن. گرفت
  . شدند يآور جمع 1391 سال نيفرورد تا 90 سال

  
 چهار از پژوهش ابزار اعتبار سنجش يبرا :ييايپا و اعتبار

 ،3يصور اعتبار و 2محتوا اعتبار شد استفاده اعتبار نوع

                                                            
2  - Content Validity 
3  - Face Validity 

  )2010( همكارانش و سيلو نگييكو و) 2010( درنان و وسلز مطالعه از يقيتلف پژوهش؛ يمفهوم مدل: 1 شكل

 از استفاده قصد
 بانكداري همراه

يزندگ سبك با يسازگار  

 شده درك اعتبار

 اعتماد

 شده درك نهيهز

 شده درك سكير

 تعامل به ازين

 درك استفاده در سهولت

 شده درك استفاده

رشيپذ عوامل  
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 كاربرد پر روش كي 3لاوشه. 2واگرا اعتبار و ،1همگرا اعتبار
 زانيم روش نيا. كرد ابداع محتوا اعتبار سنجش يبرا را

 بودن مناسب" خصوص در داوران اي ابانيارز انيم موافقت
 يريگ اندازه را خاص سوال اي هيگو كي "بودن ياساس اي
 نيب پرسشنامه 12 تعداد ابتدا). 1388 ،ييرزايم( كنديم

 اعتبار سنجش جهت يبانك امور و يابيبازار خبرگان
 و ديمف هدف با پرسشنامه نيا. شد عيتوز ابزار يمحتوا

 دو در ر،يمتغ هر به مربوط سوالات از كي هر بودن مناسب
. شد ارائه خبرگان به "ستين ديمف" و "است ديمف" نهيگز
 استفاده با سوالات از كدام هر لوشه بيضر بعد مرحله در
  :ديگرد محاسبه ريز فرمول از

ܴܸܥ ൌ
ሺ݊݁ െ

ܰ
2
ሻ

ܰ
2ൗ

 

    
 كل تعداد N ه،يگو هر يمحتوا اعتبار CVR آن در كه

 ne بودند نفر 12 مطالعه نيا در كه داوران اي خبرگان
. بود نظر مورد هيگو به نسبت خبره 12 از مثبت نظر تعداد
 مورد لاوشه يمحتوا اعتبار جدول با آمده دست هب بيضرا
 واقع قبول مورد ابزار يمحتوا اعتبار و گرفته قرار سهيمقا
 با برابر لاوشه بيضر خبره، نفر 12 يبرا راستا نيا در. شد
 شتريب پژوهش يهاهيگو همه بيضرا كه باشديم 56/0

 30 تعداد ،يصور اعتبار دييتا يبرا. بودند مقدار نيا
 نظرات و شده عيتوز ياحتمال نمونه در پرسشنامه

 تيفيك و پژوهش يهاهيگو از كدام هر مورد در هايآزمودن
 از اعم لازم لاتيتعد اعمال از بعد و شده يگردآور ابزار

 ها،هيگو يبعض كردن روشن يبرا ييهامثال نمودن اضافه
. شد آماده پژوهش نمونه در عيتوز يبرا يينها پرسشنامه

 يهمسان پرسشنامه، ييايپا دييتا منظور به بعد، مرحله در
 قرار سنجش مورد كرونباخ يآلفا لهيوس هب آن يدرون

 را پرسشنامه كل ييايپا درصد 87 با آن زانيم كه گرفت
 از نشان زين هاريمتغ از كدام هر يآلفا درصد. ودنم دييتا
 ن،يبنابرا. باشديم استفاده مورد ابزار مناسب ييايپا

 زانيم يعني هاپرسش 4يدرون يهماهنگ كه شد مشخص

                                                            
1  - Convergent Validity 
2  - Discriminant Validity 
3  - Lawshe 
4  - Homogeneity 

 يژگيو كي سنجش لحاظ از هاپرسش همه تداخل
  . است مناسب مشترك

 6شده احراز انسيوار متوسط و (CR) 5مركب ييايپا
(AVE) پژوهش جينتا جداول در زين هاسازه از كدام هر 

 اعتبار شاخص دو نيا. باشديم ابزار مناسب ييايپا از نشان
 با كه دهنديم قرار سنجش مورد را پژوهش 7يهمگرا
واريانس  AVE . كننديم دييتا را اعتبار خود يبالا مقدار

  ها در رابطه با خطاهاياحراز شده توسط شاخص
سنجد، و بايد براي توجيه استفاده از يك گيري را مياندازه

. (Barclay et al., 1995)باشد  50/0سازه بيشتر از 
بين هر سازه و شاخص آن بايد  8متوسط واريانس مشترك

ها باشد بيشتر از واريانس مشترك بين سازه و ديگر سازه
(Compeau et al., 1999) . اگر مقاديرCR  وAVE  به

دهنده پايايي باشند نشان 50/0و  60/0ترتيب بيش از 
 كننده است تكافواي مناسب و اعتبار همگراي سازه

(Fornell and Larckers, 1981) .نتايج محاسبات مربروط 
با . آمده است )1(در جدول شماره  AVEو  CR به مقادير

  دست آمده، روشن است كه همهه توجه به مقادير ب
 .اندنموده هاي پژوهش مقادير قابل قبول را كسبسازه
را براي  7/0بار عاملي  2006و همكارانش در سال  9هاير

دلالت بر وجود اعتبار در سطح يك گويه معرفي نمودند 
(Nunnally & Bernstein, 1994). ابزار 10يواگرا اعتبار 

 يهاشاخص نيب يهمبستگ ريمقاد يبررس از استفاده با هم
 يخروج در انسيكوار سيماتر در متفاوت يرهايمتغ

AMOS تفاوت اصلي بين اعتبار  .گرفت قرار دييتا مورد
همگرا و اعتبار واگرا در اين است كه اعتبار محتوا 

دهد كه هايي را مورد بررسي قرار ميهمبستگي آن شاخص
كنند و بايد در ارتباط باشند گيري ميك سازه را اندازهي

 باكند كه نبايد ن ميهايي را آزموولي اعتبار واگرا شاخص
 .(Martyn, 2009)باشند  نامربوطباشند يا به هم  ارتباطهم در 

قبلا اعتقاد بر اين بود كه اعتبار واگرا زماني مورد تاييد 
مقدار . است كه همبستگي در بين دو سازه نبايد بالا باشد

                                                            
5  - Composite Reliability 
6  - Average variance Extracted 
7  - Convergent Validity 
8  - Average Variance Shared 
9  - Hair et al 
10  - Discriminant Validity 
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در  1استانداردي براي آن وجود ندارد اما كمپبل و فيسك
بستگي بايد پيشنهاد نمودند كه مقدار هم 1959سال 

. (Sorensen and Slater, 2008)درصد باشد  85كمتر از 

بنابراين طبق ماتريس همبستگي خروجي نرم افزار، اين 
  .اعتبار نيز برقرار بود

  
 به مربوط يريگاندازه يهاشاخص :رهايمتغ سنجش

 و سيلو نگييكو مطالعه از اعتماد و اعتبار يهاريمتغ
 از رهايمتغ هيبق يهاهيگو و ،2010 سال رد همكارانش

 از بعد و شده استفاده 2010 سال در درنان و وسلز مطالعه
 نيا در. گرفتند قرار استفاده مورد لازم اصلاحات انجام
 شده ترجمه يهاهيگو ،يينها اصلاحات انجام از قبل راستا،

 زبان به كه يبانكدار متخصص دو كمك به ،يفارس به
 برگردانده يسيانگل زبان به دوباره داشتند تسلط يسيانگل
 ترجمه روش از استفاده با كه ديگرد مشخص و شد

 ليدل هب .برخوردارند يخوب يمعادل نرم از هاهيگو 2معكوس
 يرهايمتغ شسنج حوزه در مطالعات اكثر كه نيا ليدل

 بودند كرده استفاده كرتيل يانهيگز 7 فيط از پژوهش
  

 (Sun et al., 2012; Drennan and Wessels, 2010)  
 

 را يانهيگز 7 كرتيل فيط كي زين پژوهش نيا ابزار
 كه بود نيا يانهيگز 7 فيط از استفاده دوم ليدل. رفتيپذ

 سطح كه بودند انيدانشجو مطالعه مورد يآمار جامعه
 سطح از كه جامعه افراد ريسا به نسبت هاآن صيتشخ
  .است بالاتر برخوردارند، يترنييپا سواد

  
  هادادهروش تحليل 

 معادلات مدل از قيتحق نيا در هاداده ليتحل منظور به

 يرهايمتغ رشيپذ يعل روابط .است شده استفاده ساختاري
 بيضر قيطر از ،4وابسته مكنون ريمتغ و 3مستقل مكنون

 افزار نرم با معناداري عدد و استاندارد AMOS مورد 

 رد اي دييتا به نسبت آن اساس بر و گرفت قرار سنجش

 يعامل ليتحل از مجموع در. شد رييگ ميتصم هاهيفرض
 استفاده) رييگ اندازه هايمدل( دوم مرتبه و اول مرتبه

                                                            
1  - Campbell and Fiske 
2  - Back-translation 
3  - Latent Exogenous Variable 
4  - Latent Indigenous Variables 

 اول مرتبه يعامل ليتحل ابتدا كه بيترت نيبد. است شده

 و گرفت، صورت پرسشنامه ياصل پرسش 28 آزمون براي
 درجه آزمون براي دوم مرتبه يعامل ليتحل سپس

 مكنون ريمتغ بر مستقل مكنون ريمتغ هشت يرگذاريتاث
  .است گرفته انجام وابسته

  
 ياصل يهاآماره :هاگيري و جدول دادهمدل اندازه

) يدييتا يعامل يبارها و ها،استاندارد انحراف ها،نيانگيم(
 آمده )1( شماره جدول در پژوهش يرهايمتغ تمام يبرا

  ينانل نظر به شد، اشاره بالا قسمت در كه طور همان. است
 با ديبا مشخصه هر اعتبار، داشتن منظور به ،1978 سال در

 باشد داشته 6/0 يعامل بار حداقل خود، شده فرض سازه
(Nunnally, 1978) .  

 دهدينشان م (Cho and Choen, 2004)همچنين مطالعه 
 مطرح يهاپرسش يتمام. است 55/0 ييرش نهايكه عدد پذ

  .كنند كسب يريگاندازه در را نصاب حد نيا توانستند شده
  

  مدل تحليلي
 برازش برآورد پژوهش مفروض مدل آزمون در اول گام
 مورد 2χ آزمون مطالعه نيا در). 1 شكل( است مدل

 نمونه تعداد به 2χ كه ييجا نآ از. گرفت قرار استفاده
 تا شد يسع (Cho and Cheon, 2004) است حساس
 يهاشدن رد از تا گردد اخذ) 361( يبزرگ نسبتا نمونه

 عمل به يريجلوگ يساختار معادلات يافزارها نرم معمول
 مدل، برازش يهاشاخص بودن نامناسب به توجه با. ديآ

 مدل يرو بر AMOS افزارنرم شنهاداتيپ طبق ياصلاحات
 برابر مطالعه نيا در شده يريگاندازه عدد. گرفت صورت

) 84/2 با بود =774.73, df= 272). كه يطور همان 
 رفتهيپذ تناسب شاخص: است شده داده نشان) 1( شكل در

 6ياسهيمقا رشيپذ شاخص ،88/0 با بود برابر (NFI) 5شده
 مربعات نيانگيم دوم شهير و ،92/0 با بود برابر (CFI) 6يا

 در. 072/0 با بود برابر (RMSEA) 7برآورد يخطا مربعات
 مربع، يكا آزمون يهايريگ اندازه نيا اساس بر تينها در

  .است بخش تيرضا مدل كي مدل كه شد مشخص

                                                            
5  - Normed Fit Index 
6  - Comparative fit index 
7  - Root mean square residual 
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  هاي اصليآماره: 1جدول 

 يرهايمتغ
 پنهان

 شده مشاهده يرهايمتغ  تعداد  نيانگيم  انحراف
 اريمع

 بار
 يعامل

 يآلفا
 كرونباخ

AVE CR 

  
 درك استفاده
 شده

 .بود خواهد مفيد من بانكي امور انجام برايهمراهيبانكدار 360 92/5 060/0 85/0 76/0  7/0  82/0
 يبانك امور انجام يبرا ليموبا از استفادهكنميمفكر

 .بخشد يم بهبود مرا يبانككارانجامروش
360 76/5 065/0 76/0

 .كرد خواهد آسان مرا بانكي امورهمراهيبانكدار 360 84/5 067/0 89/0
  
 در سهولت

  استفاده
 شده درك

 .بود خواهد آسان بانكي موبايل ازاستفادهيادگيري 360 88/5 077/0 87/0 80/0  51/0  76/0
 .بود خواهد مشكل بانكي موبايل از استفادهكهكنمميفكر 360 89/2 099/0 61/0

 بانكي موبايل از استفاده در مهارت كسبكنمميفكر
 .بود خواهدآسانمنبراي

360 27/6 050/0 69/0

  
 تعامل به نياز

 لذت كننديم كار من بانك در كه يكارمنداندنيدازمن
 ).كند كار نيماش فقط كهيزمانبهنسبت(برميم

360 31/4 080/0 72/0 80/0  54/0  72/0

 .نيست مهم برايم من بانك درافرادشخصيتوجه 360 10/4 100/0 63/0
 تواند نمي ماشين كه يكار با من بانكدركارمندان

 .كنند مي كمكمنبهدهدانجام
360 37/5 080/0 67/0

  
  

  ريسك
 شده درك

 قيطر از من بانكي امور انجام كه كنممياحساس
 .بودخواهدامنموبايل

360 86/4 071/0 64/0 77/0  51/0  72/0

 بطور مرا يبانك امور بانكداري همراه كهدانميممن
 .كردخواهدادارهقيدق

360 01/5 071/0 76/0

 موبايل بوسيله من بانكي امور فرايندكنممياحساس
 .بودخواهدصحيح

360 20/5 06/0 64/0

 ريسك كنم استفاده بانكي موبايل از مناگركنمميفكر
 .است كمتر شود اشتباهچيزياينكه

360 82/4 064/0 81/0

  
  هزينه

 شده درك

 .بود خواهد بالا بانكي موبايلازاستفادههزينه 360 12/4 091/0 81/0 86/0  54/0  73/0
 استفاده يبرا نترنتيا به يدسترس نهيهزكهكنميمفكر
 .بود خواهد شتريب بانكداري همراه خدماتاز

360 78/4 087/0 64/0

 در) نترنتيابه يدسترس نهيهز  رينظ(يمالموانع
 .دارد وجود ميبرا بانكداري همراه ازاستفاده

360 65/4 095/0 65/0

  
  
  

 اعتماد

، به بانك خود اعتماد بانكداري همراه به تامين امنيت در
 .خواهم كرد

360 40/5 064/0 88/0 75/0  55/0  67/0

به توليد كننده موبايل خود در تامين موبايلي كه مناسب 
 .باشد اعتماد خواهم كرد بانكداري همراه انجام

360 11/5 065/0 76/0

 به اپراتور ارتباطات از راه دور در تامين ارتباطات اطلاعاتي
 .اعتماد خواهم كرد بانكداري همراه امن براي انجام

360 02/5 079/0 67/0

  
  

 اعتبار

 يشخص اطلاعات يبانك امور انجام يبراليموباازاستفاده
 .كردنخواهدافشامرا

360 17/5 075/0 76/0 75/0  69/0  77/0

  تيامن ل،يموبا توسط بانك با ياطلاعاتتعاملدر
 .نمود خواهم دركرابانكداري همراه

360 27/5 067/0 85/0

 هياطلاع مثل ياطلاعات كردن افتيدرودرخواستدر
 را بانكداري همراه   تيامن ل،يموبا توسط بانك يها

 .نمودخواهمدرك

360 30/5 072/0 87/0

  
  با سازگاري

 زندگي سبك

 سازگار من يزندگ سبك با بانكداري همراه ازاستفاده
 .بودخواهد

360 65/5 079/0 72/0 76/0  62/0  7/0

 انجام روش با ،يبانك امور انجام يبراليموباازاستفاده
 .است متناسب دارم دوستمنكهيبانكامور

360 44/5 075/0 84/0

 يهاجنبه شتريب با ،يبانك امور انجام يبراليموباازاستفاده
 .است سازگارمنيبانكامور

360 44/5 074/0 80/0

  
 استفاده قصد

 آن ديدار دوست چقدر احتمالا ديدار يبانككاركهيزمان
 د؟يدهانجامليموبابارا

360 98/5 060/0 85/0 74/0 7/0 83/0

 انجام يبرا بانكداري همراه   منفعت ازامكانحدتامن
 .كرد خواهم استفادهاميبانكامور

360 87/5 056/0 87/0

 از باشم داشته نترنتيا به يدسترس امكانبايليموبااگر
 .كرد خواهم استفاده بانكداري همراه خدمات

360 65/5 066/0 78/0
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  پژوهش هيفرض 8 يبرا يمعنادار اعداد و استاندارد بيضر :2جدول 

 هيفرض  ريمس  استاندارد بيضر  يمعنادار اعداد

 1 هيفرض  شده درك استفاده مستقيم ارتباط  همراه بانكداري از استفاده قصد 54/0  72/6 

 2 هيفرض  شده درك سهولت مستقيم ارتباط  همراه بانكداري از استفاده قصد 33/0  61/5 

 3 هيفرض  )حضوري( تعامل به نياز معكوس ارتباط  همراه بانكداري از استفاده قصد 22/0-  41/4 

 4 هيفرض  شده درك ريسك معكوس ارتباط  همراه بانكداري از استفاده قصد 12/0-  98/3 

 5 هيفرض  استفاده هزينه معكوس ارتباط  همراه بانكداري از استفاده قصد 10/0-  12/6 

 6 هيفرض  زندگي سبك با سازگاري مستقيم ارتباط  همراه بانكداري از استفاده قصد 75/0  71/4 

 7 هيفرض  اعتماد مستقيم ارتباط  همراه بانكداري از استفاده قصد 62/0  23/4 

 8 فرضيه  اعتبار مستقيم ارتباط  همراه بانكداري از استفاده قصد 37/0  89/3 

  
  

  نتايج
 همان. است هاهيفرض آزمون مدل يريگ اندازه در دوم گام
 شده درك يسودمند يهاهيفرض رفتيم انتظار كه يطور

(H1)، استفاده در سهولت (H2)، تعامل به ازين (H3)، 
 يسازگار ،(H5) شده درك نهيهز ،(H4) شده درك سكير
 ،(H8) اعتبار ،(H7) اعتماد ،(H6) ازهاين و يزندگسبك با

 بانكداري همراه رشيپذ مفهوم بر يدار معنا اثر يدارا
توان طبق ضريب تاثير هر عامل بر روي متغير مي. بودند

در واقع . دست آورده وابسته، اولويت بندي از اين عوامل ب
اين عوامل طبق مطالعات گذشته براي تاثير بر پذيرش 

ها شناسايي و آزمون بانكداري همراه توسط مشتريان بانك
  دنبال اين بوديم كهه شده بودند، اما در اين مطالعه ب

   

  
عوامل مهمي كه در پذيرش بانكداري همراه در جامعه 

ه طبق نتايج ب. گذارند چه متغيرهايي هستندن تاثر ميايرا
دست آمده از تحليل مدل يابي معادلات ساختاري، 

تاثيرگذارترين ) 75/0(سازگاري با سبك زندگي و نيازها 
شده  درك، سودمندي )62/0(عامل نسبت به اعتماد 

، تعامل )33/0(، سهولت استفاده )37/0(، اعتبار )54/0(
شده  ، هزينه درك)-12/0(شده ، ريسك درك)- 22/0(
توان نتيجه گرفت كه پس مي. شناسايي شد) - 10/0(

سازگاري نوآوري مذكور با سبك زندگي و نيازهاي 
 .باشدهاي ايران عامل عمده در پذيرش آن ميمشتريان بانك

  .شودث بيشتر به اين موضوع پرداخته ميبح در قسمت
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Model goodness of fit 

= 774.73, df= 272 

 = 2.3, NFI= 0.88, CFI=0.92 

RMSEA=0.072,  

67/0 

85/0

85/0  

75/0  

76/0  

37/0 

 اعتبار

88/0  

76/0 

62/0 

 اعتماد

10/0- 65/0 

81/0 
 نهيهز  64/0

81/0 

64/0
76/0 

64/0 
12/0

سكير

72/0 
63/0  

67/0 

22/0- 

ازين   تعاملبه  

89/0 

76/0 
85/0

54/0 

 يسودمند
 شده درك

69/0  

 يبانك امور انجام يها جنبه با يسازگار

 يبانك امور انجام روش با يسازگار

 يزندگ سبك با بودن سازگار

 اطلاعات درخواست و افتيدر در تيامن درك

 تعامل در همراه يبانكدار تيامن درك

  يشخص اطلاعات نكردن افشا

 تيامن نيتام در بانك به اعتماد

 ليموبا كنندهديتول به اعتماد

 ارتباطات اپراتور به اعتماد

 اشتباه كمتر سكير

 نديفرآ بودن حيصح

 يبانك امور قيدق اداره

 يبانك امور انجام بودن امن

  يبانك امور انجام يبرا كارمندان كمك

 بانك در افراد يشخص توجه بودن مهم

 يحضور تعامل از بردن لذت

  يبانك امور كردن آسان

 كار انجام روش بهبود

 بودن ديمف

 آسان بودن كسب مهارت در استفاده

  استفاده بودن مشكل

  يريادگي بودن آسان

 يمال موانع وجود

 نترنتيا به يدسترس نهيهز بودنبالا

 نهيهز بودن بالا

87/0 

61/0 

33/0

سهولت

انجام به ليتما  

  ليموبا از استفاده با يبانك امور 

80/0  

72/0
84/0    يسازگار

87/0 

78/0 

رشيپذ 87/0
يبانكدار

  منفعت از استفاده
 يبانك ليموبا

 يدسترس صورت در استفاده
 ليموبا قيطر از نترنتيا به 

 پژوهشيليتحلمدل:1شكل
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  بحث و نتيجه
هاي بررسي عوامل غالب موثر در پذيرش تكنولوژي ضرورت

در . جديد با توجه به مطالعات مختلف و متعدد روشن است
اين مطالعه عوامل موثر بر پذيرش بانكداري همراه از جمله 

سهولت در استفاده، نيازبه تعامل، شده،  سودمندي درك
شده، سازگاري با سبك  شده، هزينه درك ريسك درك

زندگي و نيازها، اعتبار و اعتماد كه در اغلب مطالعات 
گذشته شناسايي و آزمون شده بود، در جامعه ايران آزمون 

دست آمده، همه عوامل آزمون شده بر ه طبق نتايج ب. شد
ر معناداري داشتند و افراد پذيرش بانكداري همراه تاثي

جامعه با توجه به اين عوامل اقدام به استفاده از خدمات 
در اين راستا عواملي . كنندند يا نميكنميبانكداري همراه 

 هايياسايي شدند بيشتر مربوط به زمينهكه تاثيرگذارتر شن
هاي لازم ها، زير ساختاست كه بايد مراكز تحقيقاتي بانك

عنوان ه ب. ين شرايط يا عوامل را ايجاد كنندجهت برقراري ا
عنوان ه ب) 75/0(مثال، سازگاري با سبك زندگي و نيازها 

تاثيرگذارترين عامل در جامعه مورد مطالعه شناسايي شد، 
صدد شناخت مشتريان  بنابراين مراكز تحقيقاتي بايد در

كه سبك زندگي و نيازهاي  طوريه غالب خود باشند ب
ها را دريافته و در جهت تامين بانكي آنمربوط به امور 

هاي زندگي و مات بانكداري همراه مطابق با سبكخد
كه  شناخت اين. نيازهاي مشتريان هدف خود گام بردارند

دهند، چه گونه امور بانكي خود را انجام ميمشتريان چ
زماني نياز به انجام آن دارند، چه انتظاري از كيفيت 

كنند و تر استفاده ميروشي راحتخدمات دارند، با چه 
غيره كه فراهم آوردن امكانات و خدمات بانكداري همراه 

تر و متناسب با اين شناخت، موجب پذيرش هرچه سريع
در سنجش اين عامل، . بيشتر اين تكنولوژي خواهد شد

، نسبت )84/0(شاخص سازگاري با روش انجام امور بانكي 
و سازگار بودن با ) 80/0( به سازگاري با ابعاد امور بانكي

  .تاثيرگذارتر شناسايي شد) 74/0(زندگي  سبك
عنوان دومين عامل تاثيرگذار در پذيرش ه ، ب)62/0(اعتماد 

اصولا بيشتر دغدغه افراد در . بانكداري همراه شناسايي شد
هاي جديد بحث اعتماد به حواله هنگام پذيرش تكنولوژي

كه بيشتر  چرا. باشديردن امور كاري به آن تكنولوژي مك
 مطالعات در اين زمينه گوياي اين واقعيت است

 (e.g. Koenig-Lewis et al., 2010; Featherman .and 
pavlou, 2003; Gefen et al., 2003; Lee and 

Turban, 2001) . 
 

در اين مطالعه شاخص اعتماد به بانك در تامين امنيت 
و ) 76/0(ه موبايل نسبت به اعتماد به توليد كنند) 88/0(

  .تاثيرگذارتر شناسايي شد) 67/0(اعتماد به اپراتور ارتباطات 
  

ري توسط مشت) 54/0(شده  عامل بعدي سودمندي درك
تواند براي اي ميباشد كه اين نوآوري چه منفعت بالقوهمي

اين مورد در بسياري از مطالعات مربوط به . وي داشته باشد
. سنجش قرار گرفته است پذيرش تكنولوژي جديد مورد

طور كه اشاره شده است هم براي  بانكداري همراه همان
ها و هم بانك ارائه كننده خدمت از لحاظ كاهش هزينه

براي مشتري بانك از لحاظ عدم نياز به حضور فيزيكي و 
روزي از خدمات بانكي منفعت قابل توجهي  استفاده شبانه

) 89/0(امور بانكي در اين متغير شاخص آسان كردن . دارد
و بهبود روش ) 85/0(هاي مفيد بودن نسبت به شاخص

بنابراين از لحاظ . تاثيرگذار شناسايي شد) 76/0(انجام كار 
سودمند بودن بانكداري همراه، آسان كردن امور بانكي 

 .باشداراي اهميت بيشتر در پذيرش آن ميد
  

) 37/0(چهارمين عامل در پذيرش بانكداري همراه اعتبار 
در اين متغير شاخص درك امنيت در . شناسايي شد

نسبت به درك ) 87/0(دريافت و درخواست اطلاعات 
و افشا ) 85/0(امنيت بانكداري همراه در تعامل دو سويه 

در امر پذيرش بانكداري ) 76/0(نكردن اطلاعات شخصي 
دركي كه مشتري از امنيت . همراه تاثيرگذار شناسايي شد

ر استفاده و اتكا به ت و درخواست دارد بتراكنش و درياف
 . گذاردآن تاثير مي

  

هاي جديد را افزايش كي از عواملي كه پذيرش تكنولوژيي
ه است كه ب) 33/0(شده  دهد سهولت استفاده دركمي

شاخص . عنوان پنجمين عامل در اين مطالعه شناسايي شد
نسبت به ) 87/0(آسان بودن كسب مهارت در استفاده 

و آسان بودن ) 69/0(هاي مشكل بودن استفاده شاخص
در تبيين سهولت استفاده تاثيرگذارتر ) 61/0(يادگيري 

چقدر مشتريان به راحتي  بنابراين هر. شناسايي شد
استفاده از بانكداري همراه را ياد بگيرند به آن ميزان 

  . پذيرش اين تكنولوژي افزايش خواهد يافت
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) - 22/0(امل حضوري ععامل ششم مربوط به نياز به ت
بعضي از افراد بنا به دلايلي دوست . باشدتوسط مشتري مي

ه اين دلايل كه ب. ندارند از بانكداري همراه استفاده نمايند
هاي اين متغير تاثيرگذار استفاده شده است نوان شاخصع

) 72/0(شامل نياز به كمك كارمند براي انجام امور بانكي 
وجه و مهم بودن ت) 67/0( لذت بردن از تعامل حضوري

باشد كه كمك كارمندان مي) 63/0(شخصي افرد در بانك 
هر چقدر افراد . عنوان تاثيرگذارترين عامل شناسايي شده ب

ذيرش بانكداري بيشتر نياز به تعامل درك كنند كمتر به پ
بنابراين اين عامل تاثير معكوسي . كنندهمراه سوق پيدا مي

  . بر اين امر دارد
عنوان هفتمين عامل در ه ب) - 12/0(شده درك ريسك

و  1به نظر كورادي. پذيرش بانكداري همراه شناسايي شد
 انكداريب خدمات از استفاده در، 2001همكارانش در سال 

 ارتباطات كه اين دليل به ثابت هايدستگاه به نسبت همراه
. دارد وجود بيشتري ريسك شودمي برقرار دور راه از

نسبت به ) 81/0(بودن انجام امور بانكي شاخص امن 
، ريسك )76/0(ند انجام امور يآهاي صحيح بودن فرشاخص

در ) 64/0(و اداره دقيق امور بانكي ) 64/0(كمتر اشتباه 
شده پذيرش بانكداري همراه موثرتر  تبيين ريسك درك

كه به  قابل توجه است كه افراد بعد از اين. شناسايي شد
برند در مرحله بعد ريسك آن را مي منفعت يك چيزي پي

تحليل كرده و بعد در مورد استفاده يا عدم استفاده از آن 
  . گيرندتصميم مي

عنوان آخرين عامل در ه ب) - 10/0(شده  هزينه درك
 هايدر كل طبق داده. پذيرش بانكداري همراه شناسايي شد

هاي پژوهش، افرادي كه گوشي دست آمده از آزمودنيه ب
همراه با قابليت اتصال به اينترنت داشتند نسبت به تلفن 

افراد ديگر بيشتر راغت استفاده از خدمات بانكداري همراه 
هزينه تهيه چنين تلفن همراه براي افراد زياد . بودند

مشكل نيست و افراد براي اهداف والاتر از استفاده از 
هاي اينترنت براي بانكداري سيار اقدام به خريد موبايل

ك و با تكنولوژي بالا هستند تا نيازهاي خود را تامين شي
به خاطر همين است كه در نتايج پژوهش هزينه . نمايند

عنوان آخرين عامل تاثيرگذار در پذيرش ه درك شده ب

                                                            
1  - Corradi et al 

در اين متغير شاخص وجود . بانكداري همراه شناسايي شد
و بالا ) 65/0(نسبت به بالابودن هزينه ) 81/0(موانع مالي 

تاثيرگذارتر ) 64/0(هزينه دسترسي به اينترنت  بودن
  . شناسايي شد

مطالعات معدودي تاثير متغيرهاي مستقل پژوهش را بر 
متغير وابسته نگرش نسبت به تكنولوژي جديد و در آخر 

هاي اند بنابراين پژوهشتاثير آن بر استفاده از آن سنجيده
هتري از تواند در اين راستا انجام شود تا درك بآينده مي

. دست آيده عوامل موثر بر پذيرش بانكداري همراه ب
د همچنين جامعه مورد بررسي اين مطالعه دانشجويان چن

توانند بر هاي آينده ميدانشكده محدود بودند لذا پژوهش
هاي درآمدي، تحصيلات و ساير جامعه بزرگ با تفاوت

  شناختي و هاي مربوط به متغيرهاي جمعيتتفاوت
هاي اين از جمله محدوديت. اختي متمركز شوندشن روان

توان به عدم وجود مطالعات داخلي و همچنين پژوهش مي
محدود بودن مطالعات خارجي در اين حوزه، امتناع بعضي 

ه ها از پاسخ دادن به سوالات پرسشنامه كه باز آزمودني
 هايانتخاب شده بودند نام برد و اين كه بانك تصادفيصورت 

ها، ر به دليل يكسان بودن بيشتر خدمات آنداخل كشو
لذا . شودها مشاهده نميرقابت چشم گيري در بين آن

هايي در اين حوزه موفق خواهند شد كه بيشتر از بانك
ها و موانع معرفي شده در اين مطالعه و ها انگيزهساير بانك

دست ه مطالعات مشابه را مورد توجه قرار داده و براي ب
هايي بزرگي از بازار بانكداري همراه استراتژيآوردن سهم 

  .با توجه به شناخت مشتريان هدف خود توسعه دهند
  

  پيشنهادات
كه در اين مطالعه مشخص گرديد كه  با توجه به اين

تاثيرگذارترين عامل  "سازگاري با سبك زندگي و نيازها"
كه روش  دليل اينه شود برود، پيشنهاد ميبه حساب مي

ر بانكي افراد باهم تفاوت دارد، در جهت تمايز انجام امو
ت بانكداري همراه، متناسب خدمات گام برداشته و خدما

بررسي نتايج ساير . هاي زندگي مشتريان ارائه شودبا سبك
: هاي پژوهش پيشنهاداتي به اين قرار در بر داردفرضيه

 خود بانك بايد بيشتر از ساير عوامل قابل اعتماد باشد و در
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. موبايل و اپراتور ارتباطات درجه اهميت بعد توليد كننده
اي ساختي كه اعتماد پايه اين سه مقوله به عبارتي زير

رويكردي كه در . كنندتري به آن نياز دارد را فراهم ميمش
   1توان از آن استفاده نمود بازاريابي تجربيتا مياين راس

ارائه كننده كه صداقت  در اين رويكرد براي اين. باشدمي
خدمت براي مشتري يا مصرف كننده ثابت شود از مشتري 

شود تا از كالا يا خدمت مورد با ارائه تشويقاتي خواسته مي
كه  زماني. نظر به مقداري استفاده نموده و تجربه نمايد

بانك سه زير ساخت مذكور را تقويت نمود، بهترين 
ه كارگيري استراتژي ترويج اين امر؛ بازاريابي تجربي و ب

بدين سان، بهبود . باشدمي "هاي تشويقي استفادهسياست"
روش و ارتقاء كيفيت خدمات و منفعت اين امر براي 

هاي با تقويت ايمني تراكنش. مشتريان اطلاع رساني گردد
بانكداري همراه باعث افزايش درك مشتريان از امنيت اين 

فزارهاي نرم ا. ها شده و پذيرش آن را ارتقا دهدتراكنش
اي طراحي شوند كه به راحتي قابل بانكداري همراه به گونه

آموزش بوده و براي اقشار مختلف جامعه و مخصوصا افراد 
همچنين در هنگام ارائه . با سواد پايين قابل استفاده باشند

هاي لازم به مشتريان ارائه افزار به مشتري آموزشنرم 
فوايد استفاده و ها با اطلاع رساني در مورد بانك. شود

هاي تشويقي بانكداري همراه، اين افراد را براي سياست
كاهش ريسك  جهت .استفاده از اين خدمت ترغيب كنند

هاي مالي شده توسط مشتري، امن بودن تراكنش درك
هاي تضميني و تشويقي جهت بايد اثبات شده و سياست

 ند انجام امور ويآبهبود فر. كاهش آن به كار برده شود
كاهش احتمال خطاهاي تراكنشي و دقت در انجام امور 

ك و بالابردن پيگيري شود كه در كل براي كاهش ريس
هاي بيمه توان از طريق شركتاطمينان مشتريان مي

ها مقداري از هزينه كل استفاده بانك. الكترونيكي سود برد
از بانكداري را متقبل شده و حتي هزينه آن را به صفر 

ا توجيهي مبني بر عدم از دست دادن هزينه كاهش دهند ت
  .در صورت استفاده از اين خدمت براي مشتريان احراز شود

  

  

                                                            
1  - Experience Marketing 
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