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 مقدمه

سر  شد ا  عیروند  شد. امروزه بانک می لیبه نام موبا یبیرق يدارا نترنتیو رو به ر ض  کیها با با   ياف
را با   ياخدمات و محصـــولات گســـترده دیبا يبازار نیدر چن تیموفق يمواجه هســـتند که برا یرقابت
س    يتکنولوژ نیآخر ضر ب سات مال   از بانک ياریموجود ارائه کنند. در حال حا س  يابزارها ا،یدن یها و مو
کدار   دی جد  کدار   تلفن همراه (ا يبان بان ــتر ي) را براتلفن همراه قیاز طر يز جمله  خود فراهم   انی مشـ

ــرعت در جهان 2017، 1(کومار و همکاران اندکرده ). بانکداري همراه به عنوان یک فناوري نواورانه به س
).  2019، 2در حال توسعه است و نحوه عملکرد بخش بانکی را دگرگون کرده است (باب دولاه و همکاران

هاي سنتی مانند حضور در شعبه بانک،  سازد بدون استفاده از کانالهمراه، مشتریان را قادر می بانکداري 
ستفاده از بانکداري الکترونیکی تراکنش    ستفاده از خودپرداز، تماس با بانک از طریق تلفن یا ا اي مالی  ها

ــاب   تلفن همراه امکاناتی     دهند. بانکداري   هاي چک بانکی، انتقال پول و معاملات را انجام می      مانند حسـ
ــرفه  نوآورانه را فراهم می ــی و ص ــهولت، اثربخش ــارما و   جویی در هزینه میکند که موجب س ــود (ش ش

ــتفاده از تلفن   ). 2020، 4؛ مرهی و همکاران 2017، 3همکاران  ــترش اسـ به   يهمراه، بانکدار   يها با گسـ
 ياریس ب راًیمورد توجه قرار گرفت. اخ تلفن همراه يبانکدار يهااز کانال یکیبه عنوان  زین لیموبا لهیوس 

  ایمتحده و آس  الاتیدر سراسر اروپا، ا   لیموبا قیرا از طر یبه اطلاعات مال انیمشتر  یها دسترس  از بانک
کاربران قادر به اســتفاده از آن در هر زمان و مکان، به ســهولت و ســرعت خواهند  رایز ،فراهم آورده اند

ــت از: بازار ،یخارج یابیبازار ای یالملل نیب یابیبازار  بود. ــور به   کیکالا و خدمات از  یابیعبارت اس کش
نفوذ  بیموجود، ضــر يبر اســاس آمارها ییهاتفاوت يدارا ،یو خارج یداخل یابی. بازارگرید يکشــور

  یبه شــکل انقلاب ار لیمســأله تجارت موبا نیاســت و ا يگرید يبالاتر از هر فن آور لیاســتفاده از موبا
 زیدر حال توسعه ن  يدر کشورها  شرفته، یپ يآورده است که با همان سرعت وقوع در کشورها   در یجهان

 ).2015، 5(اسلید و همکاران است شرفتیدر حال پ

ستاوردها  نیدتریاز جد یکیبانک،  لیموبا صه بانکدار  يفناور يد ست. در موبا  ياطلاعات در عر   لیا
سو    یبانک يهابانک، تراکنش شامل انتقال وجه و روابط دو  شتر  نیب هی( ستفاده از ت يبانک و م لفن  ) با ا

  لیوسا  يرو رکه ب ارینوظهور س  ي)، تلفن هوشمند و ابزارها PDA( یتلفن همراه شخص   اریهمراه، دست 
ــب م هی نقل ــتاپ موبا   گردند ینصـ ــورت ملی (دشـ بانک، از جمله عدم       لی موبا  ةژیو يای . مزاردیپذ ی) صـ

ضر   ،یمکان تیمحدود ستفاده از حداقل امکانات و  شورها  تلفن همراه، موجب ينفوذ بالا بیا  يشده تا ک
با   ياربانکد باشـند.  ين فناوریکامل از ا يبردارفراوان به دنبال بهره ۀو علاق تیبا حسـاس ـ  افتهیتوسـعه  

ــامانه 6تلفن همراه ــت که از طر ياس  نیخود را انجام داد. در ا یبانک اتیعمل توانیتلفن همراه م قیاس
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صب     ش  يافزار بر رونرم کیسامانه با ن ساعت  یگو شب  یتلفن همراه بدون مراجعه به بانک و در هر  انه  از 
فت ی در لی قباز  یاتی عمل توانیروز م جام داد.         يموجود ا خت قبوض را ان قال وجه و پردا ــاب، انت حسـ

  رهیخود و غ یمانند مانده حساب بانک  یاطلاعات سازد یرا قادر م انیکه مشتر  یس یسرو  لیموبا يبانکدار
.  ردیپذیبالا صــورت م ياو محرمانه تیکار با امن نیتلفن همراه خود مطلع شــوند. ا یگوشــ قیرا از طر

شاخه  یکیبانک  لیموبا صل  يها و کاربردهااز  س  یا س    اریتجارت  ست. تجارت  ن  انتقال تلف ندیفرآ اریا
س  ایهمراه  س  کی لهیتبادل اطلاعات به و شبکه ب    اریابزار  ستر  س    میس یبر ب ست که به و آن ارزش  ۀلیا

بانک     لی . موبا گرددیاطلاعات منتقل م   ای کالا، خدمات     افت ی در قبال در  یپول پرداخت شیپ ای  یقیحق
مربوط به حساب    یمال يهاکه تراکنش يگریهمراه د لهیهر وس  ایعبارت است از استفاده از تلفن همراه   

روز هفته به صورت   7 در دیتوانشما می  ،یعنیتلفن همراه  قیاز طر يرا انجام دهد. بانکدار يمشتر  کی
ــاعته بانک را در هر کجا که می      24 با   .)1396و همکاران، (عظیمیدینخود حمل ک  بی در ج دی خواهسـ

همراه   لفنارتباط ت يهاکانال نیدتریاز جد یکیتلفن همراه  يشــده امروزه بانکدار انیتوجه به مطالب ب
ش و ارز یگشــته و راحت یاتیح يآنان عنصــر يبرا ياندهیبه طور فزا ،ياســت که فناور ییهابانک يبرا

تا   سازد یرا قادر م انیتلفن همراه، مشتر  ي. خدمات بانکدارکندیفراهم م يبانک و مشتر  يافزوده را برا
ــاب، انتقال وجه ب افتیخود، همانند: در یامور بانک یبه راحت ــاب نیمانده حس ــورت  افتیها، درحس ص

ــاب و غ ــور در بانک انجام دهند. در ا رهیحس ــخ ا افتنیپژوهش محقق به دنبال  نیرا بدون حض  نیپاس
 کدامند؟ انیهمراه توسط مشتر ياست که عوامل موثر بر استفاده از بانکدار سوال

 مبانی نظري  

 7بانکداري همراه 

شرفت در فناوري   ست. امروز      پی سنتی حمل و نقل بانکی را متحول کرده ا ستم تحویل  سی اطلاعات 
سات مالی خدمات خود را از طریق کانال   ستگاه موس هاي فروش خودکار هاي مختلف، بانکداري مجهز، د

ئه می         کداري همراه ارا بان کداري اینترنتی و  بان ها)،  کاران     (خود پرداز کار و هم ــان ند (شـ ).  2020، 8ده
  عملیات توانمی همراه تلفن طریق از که است  ايسامانه  Mobile Payment یا همراه تلفن با بانکداري

سرافرازي و همکاران،   انجام را خود بانکی ست که بیش از    1396داد ( شده ا میلیارد   7/2). تخمین زده 
؛ 2013 ،9نفر در بازارهاي توســعه نیافته یا در حال ظهور حســاب بانکی ســنتی ندارد (انانگ و همکاران

 رسیا تجارت. است سیار تجارت اصلی کاربردهاي و هاشاخه از یکی بانک ). موبایل2020، 10حسن و وود
سیله  به اطلاعات تبادل یا الکترونیکی انتقال فرآیند ستر  بر سیار  ابزار یک و ست  سیم بی شبکه  ب   به که ا
.  گرددمی منتقل اطلاعات یا خدمات کالا، دریافت قبال در پولی پرداختپیش یا حقیقی ارزش آن وسیلۀ
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ــت عبارت بانک موبایل ــتفاده از اس ــیله هر یا همراه تلفن از اس   مالی هايتراکنش که دیگري همراه وس
ساب  به مربوط شتري  یک ح سلامتی طبا و همکاران،   انجام را م یا  بانکداري تلفن همراه  .)1396دهد (

شعب  بدون و الکترونیکی مجاري از را فقط بانکی خدمات مجازي، (کومار و   دهدمی ارائه فیزیکی وجود 
کاران  یان می     2017، 11هم ــتر کداري همراه، مشـ بان به       ). از طریق  مان  جایی و در هر ز ند از هر  توان

؛ رازا و  2013، 12(یون و استیج  تر دسترسی داشته باشند    هاي مختلف بانکی و هزینه بسیار پایین فعالیت
هاي بانکی خود با مشکلاتی روبرو هستند،    سازي فعالیت ها در بهینههم، بانک هنوز ).2020، 13همکاران

نند (رهی  کمیلی مشتري در آغوش بانکداري اینترنتی با وجود مزایاي آن مرتبط میبنابراین، آن را با بی
ها در جذب و حفظ مشـــتري با رقابت زیادي روبرو هســـتند و براي ). علاوه بر این، بانک2019و غنی، 
 ــ  ا آن، آنها باید خدمات بانکی اینترنتی با کیفیت بالا را ارائه دهند که می            مقابله ب    مت  تواند آنها را به سـ

 ).  2015، 14مزیت رقابتی سوق دهد (خاندامپولی و همکاران

 15رضایت مشتري

س    س شتریانی آگاه و   تواندیاي نمهامروزه هیچ مو ادامه حیات دهد، مگر اینکه بتواند تعداد کافی از م
نکته سنج را جذب و نگهداري کند. تلاش در این راه در حالی که هر لحظه رقابت شدیدتر و بی رحمانه   

رضایت مشتري به   .)1394 همکاران، و فرساجدي( داردی، همچنان ذهن را به خود مشغول مشودیتر م
ــتري را براي خدماتی که آنها از یک ارائه               تطور کلی می ــد که کاملاً انتظارات مشـ واند به گونه اي باشـ

شت هاي منفی خود را از طریق دهان به       . دهنده برآورده می کنند، برآورده کند ضی، بردا شتریان نارا م
  ککنند در حالی که مشــتریان راضــی به ارائه دهندگان خدمات کمدهان به مشــتریان دیگر منتقل می

جام می          مثبت می  به دهان مثبت را ان ها تبلیغات دهان  ــیم     کنند، زیرا آن مارودین و کاسـ ،  16دهند (کا
دهد که رضایت مشتري و نگهداري   ) نشان می 1996( 17). نتایج مطالعات لولسکیو  و مک دوگال 2020

وامل  هاي خرده فروشــی حیاتی اســت. آنها عوامل تعیین کننده عمده رضــایت مشــتري را ع براي بانک
، 18دانند (الحمودهاي خدمات و رســیدگی به شــکایات مشــتري می  موقعیتی، کیفیت خدمات، ویژگی

2010 .( 

 مشتریان رضایت میزان و رضایتمندي جلب برمؤثر  عوامل بررسی

ست در مورد اینکه آیا            ضاوتی ا ست. ق صرف کننده ا سخ تحقق و کامیابی م ضایت پا طبق تعریف ر
یا خود محصــول یا خدمت، یک ســطح لذت بخش از کامیابی مربوط به  ویژگی یک محصــول یا خدمت 

. رضایت مشتري   شود یمصرف را فراهم کرده است یا خیر و شامل سطح مافوق تحقق و مادون تحقق م    
در نتیجه ادراك مشـتري طی یک معامله یا رابطه ارزشـی به طوري که قیمت مسـاوي اسـت با نسـبت      
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. در ادبیات بازاریابی این دیآیمشــتري، به دســت م يهانهیهز کیفیت محصــول انجام شــده به قیمت و
سی ادبیات           شده و انتظارات. برر ست: کیفیت ادراك  شتري داراي دو بعد ا ضایت م ست که ر گونه آمده ا

. ولی وقتی به  باشد یموجود در زمینه رضایت مشتریان نشان دهنده تنوع بسیار در تعریف این مسأله م      
اند از: رضــایت  تعاریف موارد مشــترکی وجود دارند که عبارت، در تمامیشــودیصــورت کلی نگریســته م

ست                 صی ا سخ تأکید بر مورد خا سی یا عقلایی)، این پا سا ست (اح سخ ا شتریان در حقیقت یک پا م
(بعد از مصــرف، بعد از تصــمیم به خرید    افتدی(انتظارات، کالا، خدمت و..) و در زمان خاصــی اتفاق م

 ).2013ن، و همکارا 19دسوزا(

 وفاداري مشتري

وفاداري همواره بصــورت یک فرکانس فروش یا حجم نســبی از خرید از همان شــعبه تعریف شــده   
آید (تصادفی نیست)، و به مرور زمان توسط واحدهاي     ي برمبناي واکنش رفتاري بوجود میروفادااست.  

صمیم  سازمان بکار    ت شی از یک فرد، خانواده یا  ،  20لین و هو (کروز شود گرفته میگیري چه بعنوان بخ
2013.( 

ــاره دارد  ــول یا خدمات به مرور زمان اش ــتریان به یک برند خاص، محص این  .به میزان وفاداري مش
کنند.  رفتار وفاداري  میزان رضایت مشتریان از خدماتی است که از یک ارائه دهنده خدمات دریافت می   

کنند، به افراد دیگري که  رد خدماتی که دریافت میدهد که مشــتري اطمینان دارد که در مونشــان می
هاي وفادار همچنین قصد دارند دوستان و اقوام   توانند مشتري شوند چیزهاي مثبتی بگویند. مشتري   می

ــویق کنند (ماکودزا           ــایت   2020، 21خود را به تجارت با ارائه دهندگان خدمات خود تشـ ). از طرفی رضـ
گردد (گوپی و  ي و همچنین خرید و استفاده مجدد از خدمات میبیشتر مشتري منجر به وفاداري مشتر   

 ). 2020، 22سمات

 هاي پیشینمروري بر پژوهش

شی با عنوان  2020(23رحمان و همکاران صد رفتاري مصرف    ") در پژوه عوامل حیاتی تأثیرگذار بر ق
ــبت به بانکداري همراه در مالزي ــد   "کنندگان نس ــت یافتند که قص ــرفبه این نتیجه دس   رفتاري مص

کنندگان به طور معنی داري و مثبت تحت تأثیر سودمندي درك شده و سهولت استفاده قرار گرفت، در  
سینگ   .حالی که رابطه منفی معناداري بین قصد رفتاري مصرف کننده و خطر ادراك شده مشاهده شد     

توسط مشتریان فعلی     درك قصد استفاده از بانکداري همراه  ") در تحقیقی با عنوان 2020(24و همکاران
نشان دادند که عوامل پذیرش تأثیر مهمی در قصد رفتاري مشتریان براي استفاده        "در بانکداري آنلاین
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کاران        نگ و هم ند. همچنین وو کداري تلفن همراه دار بان پذیرش      2020(25از  یل تجربی از  یک تحل  (
ــان  اند در این مطالعه به بانکداري تلفن همراه در ویتنام انجام داده ــت یافتند که درك آس این نتایج دس

استفاده، اعتبار درك شده، مفید بودن، نگرش، کنترل رفتاري درك شده و هنجار ذهنی با توجه به قصد  
ــت. خدمات بانکی نتایج تجزیه و تحلیل داده   ــتفاده از تلفن همراه قابل توجه اس ــتري براي اس ها با  مش

ستفاده از ب   انکداري تلفن همراه در زمینه کشور در حال توسعه حیاتی    اثبات اینکه عوامل فوق در قصد ا
 کنند.هستند، به مجموعه دانش کمک می

ــتفاده از برنامه هاي بانکی   ) 2020(26الدمور و همکاران تأثیر الگوهاي ســبک زندگی مشــتري بر اس
ست که تفاوت م    شان داده ا عناداري بین  همراه در اردن را مورد مطالعه قرار دادند. نتایج از نظر آماري ن

ــبک زندگی برنامه     هاي بانکی همراه از کاربران و غیر کاربر وجود ندارد. اما آگاهی از هزینه ها           الگوي سـ
مه       نا فاده از بر ــت تاثیري بر میزان اسـ نداشـــت.        هیچ  کاربران  ــط  بانکی همراه توسـ بداالله و   هاي  بوع

 : به سمت يتلفن همراه در عربستان سعود   يبانکدار) در پژوهشی با عنوان استفاده از   2019(27همکاران
به این نتیجه دســت یافتند عوامل انتظارات عملکرد، ارزش قیمت، تســهیل  کپارچهی مدلي مشــتر کی

ستم و کیفیت خدمات در بانکداري تلفن همراه تاثیر معناداري دارد       سی شرایط، انگیزه، عادت، کیفیت 
) 2018(28و همکاران مصرف از بانکداري همراه دارد. لی  که این عوامل تاثیر قابل توجهی بر رفتار واقعی

شی با عنوان   شتر    لیموبا رشیعوامل موثر بر پذدر پژوه سط م یجه به این نت هاشعب بانک  انیبانک تو
ست یافتند   سا   د شنا ستق    ییعوامل  ستق  ریغ ای میشده در مدل اثر م ستفاده و مییم کاربران از  یاقعبر ا

ــتگاه  يپروتکل پرداخت امن برا   ک) ی 2017(29همکاران و  . مایر بانک دارد   لی موبا   تلفن همراه يها دسـ
ورد م یکوتاه به عنوان بســـتر ارتباط امیپ سیســـرو لپروتک نیدر ااند. تمرکز مطالعه و پیشـــنهاد داده

 رانیبا امکانات موجود شبکه تلفن همراه در ا نکهیعلاوه بر ا يشنهادیاستفاده قرار گرفته است. پروتکل پ
ست، به گونه ا  يساز  ادهیپقابل  ست که با پ    یطراح يا با   شبکه تلفن همراه  يهاتیقابل شرفت یشده ا
  یارزش ادراك شــده از خدمات بانک) 2016(30یانگ همچنان قابل اســتفاده خواهد بود. رییتغ نیکمتر

ثر ارا مورد مطالعه قرار دادند. به این نتیجه دســت یافتند که  انیمشــتر يتلفن همراه و اثر آن بر وفادار
شتر  يبر وفادار یو اجتماع یتیموقع ،یسه ارزش راحت  ستفاده از همراه بانک مورد تا  انیم س  دییبه ا ت. ا

انجام   ها و راهکارها   الشچ  ا،ی با تلفن همراه مزا  يبانکدار  ) تحقیقی با عنوان  2015(31وانگ و همکاران  
ــتفاده از ا       يای به علت مزا  ر این مطالعه   اند. د داده با جلب     ،يتکنولوژ نیدو طرفه کاربر و بانک در اسـ

سط بانک و با بهبود ز  با جلب اعتماد   ت،یسرعت و امن  شیمخابرات و افزا يهاساخت  ریاعتماد کاربر تو
  روز به يفن آور نیا ت،یســرعت و امن شیمخابرات و افزا يهاســاخت ریزکاربر توســط بانک و با بهبود 
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ــترش خواهد    قیاز طر ياعتماد به کانال بانکدار  ) در مطالعه   2015(32و همکاران  ویلیامز  .افت ی روز گسـ
مثبت و   تاثیر تلفن همراه قیاز طر يعتماد به کانال بانکداربه این نتیجه دســت یافتند که ا تلفن همراه

 معناداري دارد.  

ــتی و عبداله(  ــور دهدش بانک در  أثیر عوامل مؤثر بر پذیرش موبایل) ت1396در تحقیقات داخل کش
عوامل انگیزه لذت، عادت و شــهرت یانک بر قصــد  به این نتیجه دســت یافتند که  بانک صــادرات ایران

ــد و   ــهرت بانک و اعتماد اولیه نیز هیچگونه رابطه اي یافت نشـ رفتاري تأثیري ندارند. همچنین بین شـ
ــد رفتاري بر پذیرش   ــان داد که قص ) 1396و همکاران(عظیمی .موبایل بانک تأثیر مثبتی داردنتایج نش

س  س    بیآ سامانه    یشنا ستقبال از خدمات   يتلفن همراه و ثابت در حوزه  لیاز قب یپرداخت يهاعدم ا
د،  فر يریپذ ســکیر ریســه متغاند. به این نتیجه دســت یافتند را انجام داده اســتان زنجان در مخابرات

ــده که هر کدام از ا    رشیپذ ابزار و دانش فرد در  تی فیک ا ر ییها عامل   رها یمتغ نیابزار در نظر گرفته شـ
ــنجند. می   بر یمبتن یبانک  یکیباجه الکترون  ) در مطالعه خود با عنوان    1395عباس زاده و همکاران(   سـ

ــت یافتند که  NFC يتلفن همراه و فنآور ــتربه این نتیجه دس ــعب بانک  يمش ــور در ش ها  بعد از حض
ــنت يهامراجعه به باجه     يتواند بجا  می  يرا انتخاب کنند و تلفن همراه خود را برا کیباجه الکترون ،یسـ

 تیعوامل مؤثر بر رضا) 1393موسوي زاده و همکاران(  قرار دهد. NFC وسک یک يارتباط بر رو يبرقرار
جامعه آماري تحقیق را مشــتریان اند. را مورد مطالعه قرار داده تلفن همراه يبانکدار رشیاز پذ يمشــتر

هاي دولتی (بانک ملی، بانک سپه، بانک صادرات) شهر اصفهان که تجربه استفاده از بانکداري تلفن  بانک
شکیل    همراه را دارا می شند، ت ساده،    ، که به روش نمونهدادهبا صادفی  نفر از آنها به عنوان  232گیري ت

یل اطلاعات و همچنین براي بررســی قابل قبول بودن مدل از نمونه انتخاب شــده اند. براي تجزیه و تحل
ست      Spss و ایموس افزارنرم شده ا ستفاده  شت عامل به ترت . ا شنا  بیه سهولت   ییاعتماد، آ با بانک، 

شرا  تیفیکاربرد، ک سان، ک  طیاطلاعات،    يعناداررابطه م یاجتماع ریو تأث یافتیدر دیفوا ،یطراح تیفیآ
  يدیعوامل کل ییشناسا  ) به 1392بهبودي و همکاران( تلفن همراه دارند. يبانکدار از يمشتر  تیبا رضا 

شتر    رشیدر پذ یاتیح سط م در تجزیه و تحلیل آماري از روش هاي آمار  اند. پرداخته انیهمراه بانک تو
توصــیفی، آزمون میانگین تک نمونه اي، تحلیل عاملی تأییدي و آزمون همبســتگی اســپیرمن اســتفاده  

  .ست. متغیرها نیز با طیف لیکرت اندازه گیري و براساس مدل رفتار مشتري دسته بندي شده اند      شده ا 
ظار،  تلاش مورد انت ،يفناور -فهیوظ قیخدمات، اعتماد به بانک، عملکرد مورد انتظار، تطب تیفیعوامل ک

سه  طیشرا  ص    يو نوآور ياز خدمات، خودکارآمد یآگاه کننده،لیت همراه بانک   رشیبر پذ ریتأث یشخ
ساس ر  کنیدارند. ل سبت به نوآور  سک یعامل اح ص    ين ر  ب يکمتر ریتأث یو آگاه يو خودکارآمد یشخ
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 بیآســ) 1391ســاروخانی و همکاران( ندارد. يمشــتر تیبا رضــا يمعنادار یدارد و همبســتگ رشیپذ
 از روشهاي پرداختهریک اند. مورد مطالعه قرار داده بر تلفن همراه یمبتن يعدم توسعه بانکدار یشناس

ــی   ــامل (پرداختهاي الکترونیکی با بکارگیري روش ان اف س ــوم در دنیا ش ،  4، بارکد 3الکترونیکی مرس
) به همراه ویژگیهاي آنها نحوه بکارگیري      8، پیام متنی مرورگر برنامه هاي کاربردي       5کدهاي عددي    

  معد لیکمبودها دلا رانیدر اافتند که به این نتایج دست ی  گرفته است و آنها در ایران مورد بررسی قرار  
ــعه ابزار تلفن همراه به عنوان  ــور مطرح پ ياز کانالها یکیتوس ــنهاداتیپرداخت در داخل کش  يبرا یش

 قیاز طر یکیالکترون يپرداخت بانکدار يهاروش نیبرداشــتن گام نخســت در راه انتخاب مناســب تر  
 خواهد شد. هیارا لیموبا

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 هاي پژوهش): مدل مفهومی تحقیق (منبع: یافته 1کل 

 روش پژوهش

صیفی  پژوهش از لحاظ هدف کاربردي و از نظر روش شی -تو ست   پیمای  کلیه شامل  آماري جامعها
گیري جامعه  براي تعیین حجم نمونه از فرمول نمونهباشد.  می مازندران استان  ملی شعب بانک  مشتریان 
ــت.  نامحدود  ــده اس ــتفاده ش ــاس فرمول فوق، حداقل حجم نمونه آماري  کوکران اس از نفر  384بر اس
ها از روش میدانی استفاده و ابزار ش حاضر براي گردآوري دادهدر پژوه شوند.در نظر گرفته می مشتریان

شنامه از          جمع س ست. اعتبار پر شنامه پنج گزینه اي لیکرت بوده ا س ساتید آوري پر ان و خبرگ نظرات ا
 ات براي آزمون فرضی. استفاده شده است و پایایی آن با استفاده از آلفاي کرونباخ محاسبه گردیده است

 شرایط تسهیل کننده •
 تاثیر اجتماعی •
 انتظار تلاش •
 انتظار عملکرد •
 ارزش قیمت •
 عادت •
 کیفیت اطلاعات •
 کیفیت سیستم •
 کیفیت خدمات •
 انگیزه •

 مصرف مشتري

 رضایت مشتري

 وفاداري مشتري
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 استفاده شد.اس الپیاز روش مدل سازي معادلات ساختاري و نرم افزار 

 هاي پژوهشیافته

پاسخ دهنده مرد  %89هاي این تحقیق اطلاعات بدست آمده، پاسخگویی که به پرسش 384از میان 
ــتند. تقر %11و  ــتند.  %43 یعنیافراد نمونه  نیمتأهل و کمتر %57 باًیزن هس در گروه   %52 مجرد هس

 %4 زانیسال قرار دارند. م  30تا  20 یدر گروه سن  %14 یعنیافراد  نیسال قرار داشته و کمتر   41یسن 
صد از آزمودن  ص  يدارا هایدر صد فوق %12، پلمید لاتیتح صد ل  %31 پلم،یددر صد    %35 سانس، یدر در

ارائه گردیده   ي پژوهشهاسنجه ) مقادیر بارهاي عاملی 1در نمودار( اند.بوده %18و دکترا  سانس یفوق ل
 است.

 
 ضرایب بارهاي عاملی -1نمودار

شاهده می همان شتر از  سازه شود در تمامی گونه که م  4/0هاي مدل بارهاي عاملی داراي مقادیر بی
 باشد.می قبولقابلگیري هاي اندازهباشند؛ بنابراین پایایی مدلمی

   یبیپایایی ترک -کرونباخ  يآلفا

ستگی          ساس همب ست که برآوردي را براي پایایی بر ا صی براي تحلیل پایایی ا شاخ آلفاي کرونباخ 
سب براي آن   دهدیمارائه  هامعرفدرونی  شد یم 7/0از  تربزرگو مقدار منا ) ارائه 1. نتایج در جدول (با

 شده است. 
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 گزارش معیار آلفاي کرونباخ، پایایی ترکیبی و روایی همگرا : 1جدول 

 میانگین واریانس   پایایی ترکیبی آلفاي کرونباخ هاگویه سازه پنهان مرتبه اول
 821/0 948/0 941/0 4 عملکرد انتظار
 893/0 731/0 930/0 4 تلاش انتظار
 840/0 940/0 905/0 3 یاجتماعتاثیر 

 774/0 931/0 934/0 4 کننده لیتسه طیشرا
 836/0 938/0 904/0 3 زهیانگ

 834/0 938/0 901/0 3 متیق ارزش
 788/0 937/0 929/0 4 عادت

 827/0 960/0 961/0 5 اطلاعات تیفیک
 891/0 976/0 971/0 5 ستمیس تیفیک
 602/0 752/0 922/0 3 خدمات تیفیک

 650/0 902/0 864/0 5 رضایت مشتري
 819/0 931/0 889/0 3 وفاداري مشتري

 هاي پژوهشمنبع: یافته

) همانگونه که مشــاهده  1با توجه به مقادیر آلفاي کرونباخ، پایایی مرکب گزارش شــده در جدول (
که نشــان  باشــندیم 7/0متغیرهاي پنهان داراي آلفاي کرونباخ و پایایی مرکب بالاتر از شــود تمامیمی

ــتخراجی   ــط واریانس اس ــت. همچنین مقدار متوس ــب بودن پایایی مدل اس اي بر )AVE( دهنده مناس
ــت؛ بنابراین روایی همگراي  5/0متغیرهاي مکنون بالاتر از  ــت. هامدلاس ي اندازه گیري نیز مطلوب اس

شان می      AVE معیار سازه با شاخص هاي خود را ن  در این مطالعه میزان دهد کهمیزان همبستگی یک 
 .برازش بیشتر است نشان دهندههمبستگی بیشتر 

ــریب تعیین ــل کردن بخش اندازه  یاريمع 2R( :2R( 33معیار ض ــت که براي متص به بخش   یريگاس
  یکبرونزا بر  یرمتغ یکدارد که  یرياز تاث نشان  و رودیساختاري مدلسازي معادلات ساختاري به کار م   

ست. چ   یرو مقدار آن براي متغ گذاردیدرونزا م یرمتغ صفر ا سه مقدار  1998( ینبرونزا  و   33/0، 19/0) 
سط و قوي   را به عنوان مقدار  67/0 ضعیف، متو   یف،ضع  ینبنابراکند. معرفی می  2Rملاك براي مقادیر 

 .شودیم تعیین 2Rمتوسط و قوي  یف،ضع یرمتوسط و قوي بودنرا به عنوان مقدار ملاك براي مقاد
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 )R2 )R Squaresمقادیر   :2 جدول

 R2 متغیر
 662/0 مصرف مشتري
 996/0 رضایت مشتري
 911/0 وفاداري مشتري

 هاي پژوهشمنبع: یافته

یمبرازش قوي مدل ساختاري را نشان    2Rشود کلیه مقادیر  ) ملاحضه می 2همانطور که از جدول (
 .دهد

. برازش مدل  باشــدیماولین معیار برازش مدل ســاختاري، ضــرایب معناداري : تیضــریب معناداري 
ضرایب       ستفاده از  ضرایب باید از     tساختاري با ا صورت که این  شند تا بتوان در      96/1به این  شتر با بی

 ساخت.   دییتأرا  هاآنمعنادار بودن  %95سطح اطمینان 

 
 )t-valueدر حالت معناداري ( قیتحق يهاهیفرض -2نمودار

ــان می تیمدل تحقیق را در حالت معناداري     ) 2(نمودار معادلات   مدل در واقع تمامی   نیادهد.  نشـ
  طبق این مدل، برکند. می آزمون ،tســاختاري را با اســتفاده از آماره  گیري (بار عاملی) و معادلاتاندازه
سطح اطمینان     بیضرا  سیر و بار عاملی در  شد معنادار می %95م تا   -1,96خارج از بازه  tآماره  اگر،   با

 + قرار گیرد.1,96
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 نتایج فرضیات تحقیقخلاصه   :3جدول 

 و نتیجه گیري بحث

ــیه اول  ــتري  بر عملکرد انتظار حاکی از تاثیر مثبتنتایج فرض ــرف مش  هبانکداري تلفن همرا از مص
ــت. ــو می )2015( همکاران و وانگ و) 1397( همکاران و نوروزي هايپژوهشنتایج با  اس ــد.همس   باش

ستفاده   می تعریف دارد اعتقاد آن به فرد که ايبه عنوان درجه عملکرد توان بیان کرد انتظارمی  زا شود ا
  بانکداري مورد به انتظار عملکرد در خود شــغل در تا کندمی کمک ما به بانکداري تلفن همراه فناوري

ست  شتري   یابدمی کاربران د صرف م اي  کاره ماهیت تغییر باعث هاي بانکداري تلفن همراهسرویس  از م
ژوهش  نتایج پ که رد شده است   بانکداري تلفن همراه از مصرف مشتري   بر تلاش انتظار و. شود می بانکی

ــتی هايبا پژوهش   انتظار دارد. با توجه به اینکهمطابقت ) 2014( ویلیامز و) 1396( پورعبداله و دهدشـ
ستفاده از  را می تلاش سهولت مرتبط با ا سی بانکداري تلفن همراه ت توان به عنوان میزان  ستم  عریف کرد 

ــاده را براي   کند تا از طریق فنبه کاربران  کمک می بانکداري تلفن همراه ــب و س ــتفاده مناس آوري اس
 ريمصرف مشت   بر اجتماعی یج فرضیه سوم پژوهش تاثیر  اساس نتا  برهمچنین نماید. کاربران فراهم می

  یانگ و) 1395( داوري و سهرابی هاينتایج پژوهش با پژوهش که رد شده است   بانکداري تلفن همراه از

 نتیجه ضریب تی ضریب مسیر فرضیات
 تایید 59/3 83/0 دارد. يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصرف مشتري بر عملکرد انتظار

 رد 11/0 23/0 دارد. يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصرف مشتري بر تلاش انتظار
 رد 53/0 16/0 دارد. يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصرف مشتري بر اجتماعی تاثیر
 تایید 57/8 35/0 دارد. يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصرف مشتري بر کننده تسهیل شرایط

 تایید 94/4 65/0 دارد. يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصرف مشتري بر انگیزه
 تایید 51/9 67/0 دارد. يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصرف مشتري قیمت بر ارزش

 تایید 02/6 315/0 دارد. يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصرف مشتري بر عادت
 رد 905/0 12/0 دارد. يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصرف مشتري بر اطلاعات کیفیت
 تایید 26/5 19/0 رد.دا يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصرف مشتري بر سیستم کیفیت
 تایید 56/14 79/0 دارد. يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصرف مشتري بر خدمات کیفیت

 تایید 73/8 76/0 دارد. يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه بر رضایت مصرف مشتري از
 تایید 55/3 75/0 دارد. يمعنادار ریتاث همراه بر وفاداريبانکداري تلفن  مصرف مشتري از

 تایید 24/6 55/0 دارد. يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از وفاداري مشتري بر رضایت
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ست  اجتماعی حدي تاثیر مطابقت دارد. زیرا) 2016( ستم    اهمیت از فرد که ا بانکداري تلفن همراه   سی
ــتان  خانواده،  جمله  از جامعه   هاي ارزش و ترجیحات کند و مربوط  می درك را جدید   ــتگان ، دوسـ ،  بسـ

ــایگان ــایر و همس ــت عمیقاً دارند تمایل، فناوري این کاربران س  تغییر را کاربران يهادیدگاه وها برداش
ستند که تحت    فناوري یک فعلی کاربران که افتدمی اتفاقهنگامی ویژه به امر دهند. این صی ه   أثیرت خا

سالان  تغییر ستفاده  يهاخانواده و هم شد بانکداري تلفن همراه می آوري فن خدمات یک از ا ساس  . با برا
  ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصــرف مشــتري بر کننده تســهیل نتایج فرضــیه چهارم پژوهش شــرایط

مطابقت دارد.    ) 2015( همکاران  و وانگ  و) 1397( همکاران  و نوروزي هاي که با پژوهش   دارد يمعنادار 
سهیل  شرایط  ست  اي کننده درجه ت ست  معتقد فرد که ا سازمان  که ا ساخت  و یک   براي فنی هايزیر

ري تلفن  بانکدا از مصرف مشتري   بر انگیزهاز طرفی را فراهم نماید.  سیستم آن    از استفاده  از پشتیبانی 
ــماعیل   و زاده حاجی  هاي که با پژوهش   دارد يمعنادار  ریتاث  همراه  همکاران  و مایر  و) 1395(پور اسـ

ستفاده  از ناشی  لذت یاانگیزه سرگرمی باشد.  همسو می ) 2017(   شان ن بانکداري تلفن همراه فناوري از ا
ــایش،    وکند  می ایفا  بانکداري تلفن همراه   فناوري  تعیین درمهمی نقش دهد که  می راحتی،  باعث آسـ

 د.  کنمی کسب را براي آنها لذت و رضایت

شتري    قیمت بر ارزش صرف م سی عبکه با تحقیقات  دارد يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از م   ا
  شــناختی ســتد و عنوان داد به قیمت ارزشهمســو اســت. ) 2018( همکاران و لی و) 1393( رجبی و

شتري    صرف م شد. مزایاي کالاها و خدمات می بین بانکداري تلفن همراه از م   وها برنامه از شده  درك با
ــتفاده آنها براي پولی هزینه ــتفاده دوره طول در اس ــرویس از اس فناوري را  بانکداري تلفن همراهی از س

 آوري نکنند ف مقایسه اند کرده پرداخت که را هاییقیمت دارند در نظر بگیرند. تمایل براي کاربرانی که
ست  ممکن که ییهاتخفیف و ستفاده  از ا ست  از فن آنها مداوم ا   رب ادتع. نظر بگیرندآید را در  آوري بد

شتري    صرف م سوي  هايکه با پژوهش دارد يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از م  همکاران و زاده مو
  به دارند تمایل افراد که است  حدي عادت در مطابقت دارد. زیرا) 2019( همکاران و بوعبداالله و) 1393(

  باعث عملکرد و اســت  همیشــه همراه  خودکار با عادت دهند بنابراین انجام را این رفتارها خودکار طور
  ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصــرف مشــتري بر اطلاعات کیفیتو همچنین  شــود.می عمل تکرار یک

مطابقت  ) 2019( همکاران و بوعبداالله و) 1396( پور عبداله و دهدشتی هايبا پژوهش که دارد يمعنادار
ــت اطلاعات کیفیتدارد.   دفه انتقال کند، که درمی گیري اندازه را معنایی موفقیتکه  یک معیاري اس
 وسطت شده ارائه اطلاعات از استفاده براي مناسب اطلاعات کیفیت، دیگر به عبارت است معنی نظر مورد

شتري    صرف م  گفته شده به  صادر  محتواي گرفتن طریق از آوريفن خدمات بانکداري تلفن همراه از م
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 ارزش، باورپذیري، شهرت ، دسترسی   مثال عنوان به( است  مختلفی يهاویژگی داراي شده  ارائه خدمات
ــیر، عینیت ، بودن فهم قابل  ، افزوده ــر نمایش ، بودن کامل  ، تفسـ  ارائه ، موقع و به  خطا  از عاري ، مختصـ
ست.   مقابله، معیارها این ارائه از هدف) سازي  شخصی   و اطلاعات مناسب  مقدار، مداوم  یفیتکنتایج و ا

 اوريد و سهرابی هايپژوهش و با دارد يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصرف مشتري بر سیستم
  یک موفقیت براي معیاري عنوان به ســـیســـتم کیفیتمطابقت دارد.) 2018( همکاران و لی و) 1395(

ست از  شده  تعریف سرویس  صات    فنی به دیدگاه ا شخ سط  که شود گفته می فنی م ستم    تو   ندازها سی
ستفاده  قابلیت شامل  شود کیفیت می گیري سخ پ و سازگاري ، اطمینان قابلیت، بودن دسترس  در، ا در   ا

ــت  و نتایج این مطالعه     ) 2017( همکاران  و مایر  و) 1397( همکاران  و نوروزي هاي پژوهش. زمان اسـ
 کیفیت دارد.ن يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مصـــرف مشـــتري بر خدمات کیفیتنشـــان داد 

شاره دارد ارائه           سرویس خدمات بانکداري تلفن همراهی ا سط  شده تو شتیبانی کلی ارائه  خدمات به پ
شان دهد     سخگویی را ن شی که اطمینان، همدلی و پا شان می  دهنده به رو بانکداري  دهد که این عامل ن

د.  شــومورد اســتفاده توســط مشــتریان توســط ارائه دهندگان با مصــرف مشــتري ارائه می  تلفن همراه
سماعیل  و زاده حاجی هايپژوهش شان  ) 2015( همکاران و وانگ و) 1395(پور ا و نتایج این پژوهش ن

ضایت  مصرف مشتري از   داد ي  بانکدار از مصرف مشتري   دارد. يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه بر ر
ــایت  وب یک  به  بازدید   از را چیز همه  تلفن همراه ــایت  داخل در ناوبري از، سـ   کند،می گیري اندازهسـ

ــایت ــتریان براي کاربر کاربردي برنامه یک به کمک کاربر میزان رضـ  شارز بانک خارجی یا داخلی مشـ
شتریان  نظرات، متغیر این. کندمی ایجاد ستم   را م   این بدان .کندمی گیري الکترونیکی اندازه تجارت سی
  تأثیر سـنجش  منظور به شـود و می درك خدمات از اسـتفاده  از بعد فقط کاربر رضـایت  که اسـت  معنی

  و) 1393( همکاران و زادهموســوي هايپژوهشکنیم. می ارزیابی را آن، رضــایت بر خدمات از اســتفاده
ــان داد  ) 2014( ویلیامز  ــتري از و این مطالعه نشـ ــرف مشـ   ریتاث  بانکداري تلفن همراه بر وفاداري    مصـ
ــتري وفاداري  دارد. يمعنادار  ــت جایی  در کاربران  رفتار  از الگویی مشـ  مورد يها مارك  به  متعهد  اسـ
 غییرت کنند بانکداري تلفن همراه بدونمی استفاده سرویس همان از مکرر طور به و هستند خود استفاده

 ســرویس از همان اســتفاده به تمایل وفادار مشــتریان، این بر زمان علاوه گذر مانند دیگري ســرویس به
سئله  از نظر صرف  ستراتژي  قیمت تعدادي م ستیابی  منظور به شرکتها  که دارد وجود ا   بالدن آنها به د

شتري  کند و باعث افزایش وفاداريمی شان داد  پژوهش نتایج. در نهایت شود می م ضایت  ن   وفاداري بر ر
) 1393موسوي زاده و همکاران (  هايپژوهش که با دارد يمعنادار ریتاث بانکداري تلفن همراه از مشتري 

شود که مشتریان نسبت به     رضایت مشتریان باعث می  ) همسو است زیرا   2019و بوعبداالله و همکاران (
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ي  وفادار کاربر رضــایت و اســتفاده خدمات بانکداري تلفن همراهی وفاداري بیشــتر داشــته باشــند بین 
شتریان ارتباط  ضایت  سطح  افزایش به شرکت تمایل  دارد. یک وجود تنگاتنگی م   یک وانعن به کاربر ر

صلی  سیاست     در، ینا بر دارد علاوه) خود برند به وفاداري افزایش یعنی( نهایی هدف به براي دستیابی  ا
سب  اهمیت بر بانکی بخش در اطلاعات فناوري دامنه خدمات ضایت  ک   یدتأک مورد یک عنوان به کاربر ر

   .شودآنها می وفاداري آوردن بدست براي پیشین کرد قدم
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 منابع  

 .اول چاپ بازرگانی، نشر: تهران بازاریابی، ریزي برنامه. )1392(اکبر.  علی اسلام، )1
 .، بازاریابی خدمات بانکی،نشر اتحاد)1392(اکبري اصل، رضا و بشلی،  )2
)، بررسـی رابطه بین بانکداري الکترونیک و  1395بهناز و حسـن اسـماعیل پور،(   ،حاجی زاده راد )3

 عملکرد مالی بانک ســینا، هفتمین کنفرانس بین المللی اقتصــاد و مدیریت، مرکز ارتباطات دانشــگاهی

ICOAC سوئد. –، دالارنا 
ي الکترونیک عوامل مؤثر بر پذیرش بانکدار ری)، تأث1396زهرا و عبداله پور، ســجاد، ( ،یدهدشــت )4

 .22-85، صص 3، شماره 16در بانک صادرات ایران، دوره 
سارا، بیگی، مهدي، اکبري، عباس. (      )5 سیده  ) بانکداري دیجیتال؛ انقلابی در 1396سلامتی طبا، 

 .هاي پرداخت، تهران، ایرانصنعت بانکداري، هفتمین همایش سالانه بانکداري الکترونیک و نظام
تاثیر رضــایت مندي مشــتریان از خدمات بانکداري   )، 1395( رویا، ،طهمورث و داوري ،ســهرابی )6

ها     فاداري آن جازي بر روي و عب کرج            م ــ مان شـ ــا نک سـ با عه موردي  طال با م مایش ملی   )( ، دومین ه
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