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   3069 مهر پذیرش:، 3069 تير اصلاحيه:، 3069 فروردین دریافت: تاریخ

 چكيده

، کاربران بسيار کمی در ایران دارد. پژوهش حاضر، باشد که با وجود منافع فراوان می در حوزه بانکداری ها بانکداری موبایلی یکی از جدیدترین فناوری

و مدل تناسب وظيفه با  ر پذیرش بانکداری موبایلی با استفاده از ادغام تئوری یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوریبا هدف شناخت عوامل موثر ب

ماری پژوهش را آن دسته از مشتریان آباشد. جامعه  می پيمایشی-نوع همبستگی توصيفی و از، روش تحقيق مورد استفاده فناوری صورت گرفته است.

تشکيل داده اند. اطلاعات به کمک پرسشنامه جمع آوری گردید و متغيرها با طيف پنج ، بانکداری موبایلی استفاده کرده اند بانک رفاه که از خدمات

براساس آمار  ها گانه ليکرت اندازه گيری شده اند. اعتبار پرسشنامه با استفاده از روش آلفای کرونباخ مورد آزمون قرار گرفت. تجزیه وتحليل داده

به  ها نتایج حاصل از پژوهش تاثير کليه فرضيه انجام شد. Amos18.0 وspss20 افزارهایو با استفاده ازنرمسازی معادلات ساختاری  مدل وتوصيفی 

 ل کننده را مورد تایيد قرار داد.غير از شرایط تسهي

  ه از فناوریمدل یکپارچه پذیرش و استفاد، فناوری-مدل تناسب وظيفه، بانکداری موبایلی: كلمات كليدي

 مقدمه -1

ی ها در جنبه، های اخيربا پيشرفت فناوری اطلاعات و ارتباطات در سال
در صنعت مختلفی از زندگی از جمله تجارت جهانی و به تبع آن 

با توجه به افزایش روز افزون  ای ایجاد شده است.بانکداری تغييرات گسترده
 هایراه و رشد شبکههای تلفن همهای گوشیقدرت پردازش و قابليت

، نسل سوم و چهارم اینترنت سيم در قالب ارائه خدماتمخابراتی بی
های تلفن همراه برای ارائه خدمات بانکداری موبایلی روز به کاربرد گوشی
سرعت ، با تجاری شدن فناوری نسل چهارم موبایل شود.روز بيشتر می

ز صنعت موبایل و تحول در این حوزه به مراتب بيشتر شده و چشم اندا
کسب و کار در این عرصه بسيار پراميد است. لذا محروم بودن از این 

ی رشد ها هش فرصتی مرتبط با آن نه تنها باعث کاها پدیده و سرویس
ی ها بلکه منجر به افزایش ارقام مربوط به شاخص، گرددو توسعه می

ی بی ها ییی که از پيشرفت فناورها عقب ماندگی خواهد شد. یکی از نهاد
برای ارائه خدمات نوین استفاده ، عنوان یک فرصته و موبایلی ب سيم

باشد. بانکداری موبایلی در واقع یک  می صنعت بانکداری، کرده است
که با آن نهادهای مالی به مشتریان  باشدبرنامه تجارت با تلفن همراه می

های یشان را از طریق گوشهای بانکیتا فعاليت، دهندخود اجازه می
باعث ، تلفن همراه انجام دهند. ورود فناوری اطلاعات در صنعت بانکداری

برای کسب  ها بانک ایجاد فضای رقابتی در این صنعت شده است.
و در نتيجه کسب مزیت رقابتی  ها پایين آوردن هزینه، مشتریان بيشتر

ی نوین بانکداری را جایگزین روشهای سنتی ها نياز دارند که شيوه
ی ها و اولویت ها د. تحقيقات نشان داده اند که تغيير فناورینماین

داشته  هاتواند تأثيری شگرف بر موفقيت استراتژی بانک می مشتریان
بانک توسط بخش قابل نظر گفتن رشد استفاده از موبایل رباشد. با د

عنوان ه نهادهای مالی درحال ارائه این فناوری ب، توجهی از مشتریان
. در کشور ایران نيز [37] نامه استراتژیک خود هستندقسمتی از بخش

 ی خصوصی و دولتی ارائهها خدمات موبایل بانک توسط اکثر بانک
، وجود مزایای فراوان آن و صرفه جویی در وقت و هزینه ولی با، گردد می

چندان مورد استقبال مشتریان واقع نشده و استفاده از این خدمات 
یک  فت نداشته است. بنابراین ضرورتِمتناسب با گسترش آن پيشر

 پذیرش آن احساس عوامل موثر بر ص بررسیدر خصو، مطالعه جامع
شناخت عوامل موثر بر تصميم گيری شود. پژوهش حاضر سعی در  می

 3دارد.، مشتریان در خصوص استفاده از موبایل بانک

 ادبیات تحقیق -2

ثر بیر پیذیرش   ی فراوانی در خصوص بررسیی عوامیل می    ها تاکنون مدل
مجموعیه   ها هر کدام از این مدل اند؛مورد استفاده قرار گرفته، تکنولوژی

 تکنولوژیکی و نگرشیی را میورد مطالعیه قیرار    ، مختلفی از عوامل رفتاری
                                                       .دهند می

                                                           
*azamhaghgoo@yahoo.com 
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عه داده توسط فيشبن و آجیزن توسی   3676در سال 3نظریه عمل منطقی
برای توضيح رفتار انسانی به ، ی موثرها و بعنوان یکی از تئوریشده است 

قصد رفتاری افراد بیرای انجیام   ، براساس این نظریه کار گرفته شده است.
مطابق نگرش آن فیرد نسیبت بیه انجیام آن رفتیار و      ، یک رفتار مشخص

شود. نگرش به عنیوان احساسیات منفیی ییا      می هنجارهای ذهنی تعيين
 .[33]شود می ی انجام رفتار مشخص تعریفمثبت فردی درباره
برای توضیيح   3690توسط اورت ام.راجرز در سال  2نظریه انتشار نوآوری

ی جدیید میورد   هیا  و شرح فرایند پذیرش کاربران از نوآوری و تکنولوژی
عمیل ییا   ، راجرز به نوآوری بعنیوان ییک اییده    استفاده قرار گرفته است.

، درک شیده اسیت  ، ی پذیرشها اشخاص یا دیگر واحد هدفی که از طرف
ی هیا  انتشار بعنوان فرایندی که طی آن نوآوری از طریق کانیال  نگرد. می

، شیود  میی  معين در طول زمان بين اعضای یک سيستم اجتماعی منتقل
                                                               .[30]تعریف شده است

عنوان تز ه ب 3696فرد دیویس در سالرا  0ذیرش فناورینظریه پ 
دارد که باور فرد در مورد دکترای خود ارائه کرد. این نظریه بيان می

گذارد که سهولت استفاده و سودمندی سيستم روی نگرش او تأثير می
این امر منجر به قصد رفتاری و سپس استفاده عملی در استفاده از 

 گردد.سيستم می
توسط آجزن ارائه گردید.  3663در سال 9ریزی شدهرفتار برنامه نظریه

نسبت به  آنهاگيری نگرش باعث شکل، افراد باورهایبراساس این نظریه 
      .                                                                                                                     گرددیک موضوع می

و  توسط  گودهيو 3666که در سال 6فناوری -نظریه تناسب وظيفه  
باید ، م ثر باشدفناوری ینکه ای ابر که میکندن بيا، تامسون معرفی شد

 قبولی بين باید تناسب قابل؛ همچنين دپذیرفته شو کاربرانتوسط 
 .                           باشدار برقر کاربران وایف یظو، فناوری

 ها یکی از جدیدترین نظریه 9وری یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوریتئ
ارائه  2330باشد که توسط ونکاتش در سال می در زمينه پذیرش فناوری

 سطحِ عنوان واسطه در رابطه بينقصدرفتاری به، دراین مدل گردید.
فاده از اجتماعی و است تاثير، انتظار مورد تلاش سطح، انتظار مورد کارایی
، تلاش مورد انتظار سطح، انتظارِمورد کارایی سطحِ گيرد.می قرار، فناوری

تاثير اجتماعی و شرایط تسهيل کننده نيز به عنوان متغيرهای مستقل 
برای شناخت عوامل موثر ، حاضر از آنجا که در پژوهش گردیدند. معرفی

تئوری یکپارچه  بر پذیرش موبایل بانک توسط مشتریان از تلفيق دو مدل 
فناوری استفاده  –پذیرش و استفاده از فناوری و تئوری تناسب وظيفه 

متغيرهای به کار رفته در این  ادامه تعریف مختصری از درشده است 
 گردد.                                                                                 می ارائه ها مدل
که فرد اعتقاد دارد استفاده از  ستا ایرد انتظار اندازهکارایی مو سطح

                                                           
1- theory of reasoned action,   Fishbein. Ajzen  
2- innovation diffusion theory,Rogers 
3- technology acceptance model,Davis 

4- Theory of Planned Behavior (TPB),Ajzen 

5- Task-Technology Fit Model (TTF),Goodhue &Thomson 

6- Unified theory of Acceptance and Use of Technology 

(UTAUT),Venkatesh 

 گيریچنين نتيجه 7کيم و همکاران شود.فناوری باعث بهبود عملکردش می
نمودند که سطح کارایی مورد انتظار عاملی کليدی در پذیرش فناوری 

ميزان ، سطح تلاش مورد انتظار .[36]بانکداری همراه توسط کاربر است
شود. تاثير اجتماعی ادراک فرد از  می ه از سيستم تعریفسهولت استفاد

 کنندکه او باید یا می فکر، این که اکثر افرادی که برایش مهم هستند
شود. این مفهوم مبنی بر  می نباید از سيستم جدید استفاده نماید تعریف

این است که رفتار فردی تحت تأثير نگرش همسالان یا خانواده نسبت به 
باشد. فرد ممکن است با استفاده از یک  می بانکداری همراه استفاده از

 .فناوری جدید مانند بانکداری همراه حس کند به روز و حرفه ای است
 شرایط تسهيل کننده بعنوان ميزان اعتقاد فرد به این موضوع تعریف

شوند که یک زیرساخت سازمانی و فنی برای پشتيبانی از استفاده از  می
 د .قصد رفتاری به ميزان احتمال به کارگيری فناوریسيستم وجود دار

در اکثر اوقات استفاده واقعی از یک فناوری  .شودفرد گفته می توسطِ
 که فرد قصد استفاده از آن را داشته باشد. به این گيردزمانی صورت می

که قصد استفاده  درگير شوند رفتارهایی با تمایل دارند که افرادمعنا است
سيستم بانکداری موبایلی علاوه بر تمام مزایای آن  .[9] را دارنداز آن 

یی را در ارتباط با حریم خصوصی کاربران و امنيت آن  ها ریسک و نگرانی
های ساختاری بشکل ضمانت؛ در پی دارد. ساختار اطمينان بخش

 اطمينان از محرمانه بودن معاملات و قرار، تضمين حفاظت از اطلاعات
ی فنی مناسب برای حفاظت از اطلاعات مشتریان ها تدادن زیر ساخ

رفتاری فرد یکی از عوامل کليدی در  قصدو  ها شود. نگرش می تعریف
 پذیرش فناوری هستند. 

 پیشینه پژوهش -3

به عوامل موثر بر نوآوری و اعتمیاد   3069سالحق شناس و همکاران در 
در اییران   مبتنی بر دانش در پیذیرش بانکیداری از طرییق تلفین همیراه     

  تشکيل انیرا در اههمر اریبانکد انبررکا را هشوپژ ریماآ  جامعة پرداختنیید.
 با هشوپژ یهافرضيه نمونه از بين آنها جمیع آوری شید.   279دادند و تعداد 

 به آن از پس و شدمایش آز ریساختا تلادمعابهره مندی ازمدل سازی 
نتایج  نهایت در. شد ختهداپر ریایمآ ةیجامع در هشوژیپ  لدیم  ازشبر

سازگاری درک ، سهولت درک شده، نشان داد که مزیت نسبی درک شده
صلاحيت درک شده و تماميت درک شیده بیر نگیرش نسیبت بیه      ، شده

از طرفیی تیاثير خيرخیواهی     پذیرش بانکداری موبایلی تاثير مثبت دارند.
درک شده بر نگرش نسبت به پذیرش بانکیداری از طرییق تلفین همیراه     

همچنين تاثير نگرش نسبت به پذیرش اسیتفاده   ائيد قرار نگرفت.مورد ت
از بانکداری از طریق تلفن همراه بر قصد رفتاری در خصوص اسیتفاده از  

 .[2]تاثير مثبت و معنی دار داشت این فناوری بانکداری از 
 پذیرش عنوان تحت پژوهشیدر ، 3062همکاران در سال و بهبودی
 ترکيبی مدل یک ارائه ایرانی با یها بانک انمشتری توسط همراه بانکداری

 بر موثر عوامل بررسی به گذشته مقالات در شده ارائه یها مدل از
 از نفر 093 .پرداختند ایرانی یها بانک در همراه بانکداری پذیرش

                                                           
7. Kim et al 

https://en.wikipedia.org/w/index.php?title=Martin_Fishbein&action=edit&redlink=1
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 ریساختا تلادمعا یابیلمد و نمودند شرکت مطالعه این در دانشجویان
 گرفت ارقر دهستفاا ردمو فرضيهها نموآز و هازهسا رعتباا سیربر جهت
 طبق .شد دهستفاا تحليلها جهت موسی آ ارفزا منر از مرا ینا ایبر که

 عامل دو دعتماا آن از بعد و ندگیز سبک با ریگازسا، هشوپژ ییافتهها
 یمنددسو درک .شدند شناسایی اههمر اریبانکد شپذیر در ساسیا

 درک یسکر، ریحضو تعامل به زنيا، دهستفاا سهولت، رعتباا، هشد درک
 در که نددبو ملیاعو سایر ترتيب به مشتریان شده درک هزینه و هشد
 .[3]شدند شناسایی ارتاثيرگذ اههمر اریبانکد شپذیر

 ملاعو شناسایی و سیربرعنیوان  تحیت  ایمقالیه  در و عيسایی هاشميان
 سیربر به 3063در سال نمشتریا بانک اههمر شپذیر در حياتی یکليد
، سییامان بانییک در کیییبان اهریییهم شذیریییپ در ارگذ رتأثي یکليد ملاعو

 هالقویی ب لیی ماعو، تبيااد در دموجو یهامیدل  از اسیتفاده  بیا  و پرداختند
 تحليل و تجزیه در. گرفیت  سیربر ردمو بانیک  همیراه  شذیریپ در  ثریم
 تحليل، ای هیییینمون  تیییک ميانگين نموآز، صيفیتیییو یهارماآ از ریماآ

 متغيرها .ستا هشد دهستفاا سپيرمنا همبستگی نموآز و یتأیيد عاملی
 ستهد یمشتر رفتار لمد سایی سا بر و یریگي ازهدینا تليکر طيف با نيز
 و آوری عیی جم نامهیی پرسش از دهتفایی سا ایی ب تایی طلاعا. دیناهشد یبند
 منجاا Lisrel و Spss  افزارهیای  منر يلهیبوس ایه داده لیتحلي و هیتجزی
، بانیییک به دعتماا، تخدما کيفيت ملاعو کیییه دنیییددا ننشا نتایج .شد
، رایی نتظا ردویی م شلایی ت، وریفنا - ظيفهو تطبيق، رنتظاا ردمو دریعملک
 آورینو و یدیی مرآکادخو، تدمایی خ از اهییگآ، هدیکنن هيلیتس یطاریش

 سحساا عامل ليکن دارنییید بانک اههمر شپذیر بر داریمعنا تأثير شخصی
 یکمتر تأثير گاهیآ و یمدرآکادخو و ییشخص آوریوین هیب نسبت یسکر
 .[9]ندارد یمشتر ضایتر با داریمعنا همبستگی و دارد شپذیر بر
 به ای مقاله در 2333در 3همکاران چی و نيز خارجی تحقيقات زمينه در

 .پرداختند مالزی کشور در همراه بانکداری پذیرش بر موثر ملاعو بررسی
 پرسشنامه 933تعداد و شد ضافهتکنولوژی ا پذیرش مدل از مقاله این در
 پرسشینامه  376 تنهیا ، تعیداد  این از که شد توزیع ها بانک مشتریان بين
 و متغيیره  چنید  رگرسیيون  از فرضیيات  بررسی برای .بودند استفاده قابل
 سیودمندی  مانند عواملی مانند عواملی تاثير و شد استفاده عاملی تحليل
 میورد  نیوآوری  نسیبی و  یهیا  مزییت ، استفاده سهولت درک، شده ادراک
 اسیتفاده  تصیميم  اتخیاذ  به قصد بين مثبتی ارتباط اما ،گرفت قرار تایيد

 .[6]نشد یافت اجتماعی هنجارهای و همراه تلفن بانکداری ازخدمات
 در همیراه  بانکیداری  پیذیرش  بررسیی  بیه  2330 در 2دینشوار و استيون

 نیوآوری  ارانتشی  میدل  فنیاوری  پذیرش مدل از استفاده با موریس جزیره
 شیيوه  از اسیتفاده  بیا  آنلایین  سنجی نظر یک از منظور این به .پرداختند
، شیییده پیییر پرسشییینامه 233 از .شییید اسیییتفاده دسیییترس در افیییراد
 پیژوهش  از حاصیل  نتایج .بودند استفاده قابل و کامل پرسشنامه396تنها
 حیریم  حفی  ، انتظیار  مورد تلاش سطح، استفاده در راحتی که داد نشان

 از مشیتریان  زندگی سبک با سازگاری و جا همه در دسترسی، خصوصی
 .باشند می موریس جزیره در همراه بانکداری پذیرش بر گذار تاثير عوامل

                                                           
1- Cheah et al 
2- Dineshvar&Steven 

 بانکیداری  سيسیتم  بیه  اطمينیان  عیدم  و امنيتی یها نگرانی ميان این از
 کیه  شید  مشیخص  همچنیين  .بودنید  برخیوردار  بيشیتری  تاثير از همراه

 ارتبییاط در درآمیید سییطح و سیین، جیینس بییا کبانیی موبایییل از اسییتفاده
 .[32]نيستند
 بیر  مبتنیی  اعتمیاد  و نیوآوری  یها ویژگی تاثير بررسی به2333 در 0لين
 ایین . اسیت  پرداختیه  تیایوان  کشیور  در همراه بانکداری برپذیرش دانش
 دانش بر مبتنی اعتماد و نوآوری انتشار تئوری از استفاده با مدلی تحقيق
 سیهولت ، شیده  درک نسبی مزیت) نوآوری یها ژگیوی تاثير بررسی برای

 و خيرخیواهی ، توانیایی ) دانیش  بیر  مبتنی اعتماد و( سازگاری و استفاده
 ارائیه  همراه بانکداری پذیرش ی درباره رفتاری قصد و نگرش بر( درستی
 سیهولت ، شیده  درک نسبی مزیت که داد نشان تحقيق نتایج .است داده

 در که، دارند نگرش بر بسزایی تاثير رستید و توانایی، سازگاری، استفاده
 .[39]شوند می همراه بانکداری پذیرش رفتاری قصد به منجر نتيجه

پژوهشییی تحییت عنییوان درک پییذیرش   ( در2339) الییویرا و همکییاران
بانکداری موبایلی به بررسی عوامل موثر بر پذیرش مشیتریان از فنیاوری   

مفهیومی ایین تحقيیق     میدل  ال پرداختنید. غی موبایل بانک در کشیور پرت 
میدل  ، مدل تئوری یکپارچه پیذیرش و اسیتفاده از فنیاوری    0تلفيقی از 

وهش را ژوظيفه و مدل اعتماد اوليه بود. جامعه آماری پی -تناسب فناوری
ی پرتقال که سابقه استفاده از فنیاوری  ها نفر از دانشجویان دانشگاه 369

از این پژوهش نشان  نتایج حاصل تشکيل دادند.، موبایل بانک را داشتند
داد که شرایط تسهيل کننده و قصد رفتاری به طور مستقيم بیر پیذیرش   

انتظیار از  ، و تیاثير اعتمیاد اوليیه   گذارنید   میی  وری موبایل بانک تیاثير فنا
وظيفیه بیر قصید رفتیاری     -ی فناوری و تناسب فناوریها ویژگی، عملکرد

 .[37]مشتریان به تایيد رسيد

 پژوهشهایوفرضیهپیشنهادیمدل -4

در  عوامیل مختلفیی  ، دهید  میی  ی پيشين نشانها همان طور که پژوهش
پذیرش موبایل بانک از سوی مشتریان موثرند. مدل مفهومی این پژوهش 

( از تلفيییق دو تئییوری شییاخص ارائییه شییده در زمينییه پییذیرش 3)شییکل
) تئوری یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری و مدل تناسیب   تکنولوژی
براسیاس میدل مفهیومی تحقيیق و      اوری( طراحی شده اسیت. فن-وظيفه

 گردد: می ی زیر ارائهها روابط بين متغيرهای آن فرضيه
 H1: با فناوری تناسب بر مثبتی اثر، همراه بانکداری فناوری هایویژگی 
                          .دارد وظيفه

 H2: اردد وظيفه - فناوری تناسب بر مثبتی اثر وظيفه مشخصات.  

 H3: از انتظار کاربر مورد کارایی بر مثبتی اثر و وظيفه فناوری تناسب 
  .دارد موبایل بانک

H4 : موبایل بانک از کاربر بر پذیرش مثبتی اثر وظيفه با فناوری تناسب 
  .دارد
 H5: استفاده رفتاری قصد بر موبایل بانک از مشتری انتظار مورد کارایی 
  د.گذاراثر مثبت می، آن از

 H6: قصد بر اثر مثبتی، موبایل بانک از مشتری انتظارِ مورد تلاش سطح 
                                                           
3- Lin
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  .دارد آن از استفاده رفتاری

 H7: از استفاده رفتاری قصد بر مثبتی اثر، مشتری بر اجتماعی تأثير 
  .دارد موبایل بانک

 H8: موبایل  پذیرش بر مثبتی تأثير مشتری برای کنندهتسهيل شرایط
 .دارد بانک
 H9: بر مثبتی تأثير، موبایل بانک از استفاده خصوص در رفتاری قصد 

  .دارد آن کاربر از پذیرش
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

     (: مدل مفهومی پژوهش1شکل)

 روش شناسی پژوهش -5

از نوع ، از نوع کاربردی و از نظر ماهيت، پژوهش براساس هدفروش 
ها در این تحقيق هابزار گردآوری داد همبستگی است. -پيمایشی

 پرسش مربوط 07شناختی و جمعيت س ال 6پرسشنامه بوده که شامل 
تا  6=  از کاملاً موافقم گانه ليکرتپنج مقياس با، پژوهش متغيرهای به

 بود که کلية مشتریانی، پژوهش آماری باشد. جامعهمی 3=  مخالفم کاملاً
توجه به نامحدود بودن باشند؛ و با  کرده موبایل بانک استفاده خدمات از

بندی گيری طبقهنمونه آماری به روش نمونه، جامعه مورد بررسی
و حجم نمونه براساس  شدند مشتریان بانک رفاه انتخاب از بين، تصادفی

 6/3و واریانس 36/3دقت ، درصد 66 رابطه زیر در سطح اطمينان
تعيين گردید. واریانس

(3 )رابطه  
n= 384

)05/0(

)5/0()96/1(
2

22

2

22

2 






d

sz

 

از روش اعتبیار محتیوا   ، ش روایی پرسشینامه در این پژوهش جهت سنج
یعنی از نظر اسیاتيد دانشیگاهی و متخصصیان امیر در حیوزه بانکیداری       

نفر از اسیاتيد و   33استفاده گردید. بدین ترتيب که پرسشنامه در اختيار 
متخصصان قرار گرفت و پس از اعمال نظرات کارشناسی آنان و اصلاحات 

رغیم  د شد. برای بررسیی پاییایی علیی   تأیيد روایی پرسشنامه مور، جزئی
گيری دقيق پاییایی  برای اندازه، اینکه از پرسشنامه استاندارد استفاده شده بود

پرسشییینامه در بیییين مشیییتریانی کیییه از  03ابتیییدا تعیییداد ، پرسشییینامه  
 آوریتوزیع گردیید و پیس از جمیع   ، استفاده کرده بودند موبایل بانک افزارنرم

محاسبه شد. نتایج بيیانگر   ی کرونباخ متغيرها درضریب آلفا ها پرسشنامه
صیورت مجیزا و   ه آن بود که ضریب آلفای کرونباخ برای کليه متغيرها بی 

علیت در  ه ب، است. پس از تأیيد اوليه پایایی 73/3کل پرسشنامه بالاتر از 
پرسشنامه  ی ناقص یا مخدوش(ها )پرسشنامه نظر گرفتن سطحی از خطا

رفاه توزیع و همانطور کیه   نفر از مشتریان بانک 633در بين الکترونيکی 
آوری شید. نتیایج ضیرایب    پرسشنامه به طور کامل جمع 099، اشاره شد

آورده  (3)صورت مجزا در قالب جدولآلفا کرونباخ برای تمامی متغيرها به
 شده است و حاکی از آن است که پاییایی پرسشینامه میورد تایيید قیرار     

                                                                              گيرد.  می

    
ضرایب آلفای کرونباخ (:1)جدول   

 عنوان متغیر
تعداد 
 سؤالات

 نمونه کل
آلفای 
 کرونباخ

 مشخصات وظیفه
 

4 484 5/17  

های فناوریویژگی  

 
4 484 15 

 تناسب وظیفه با فناوری
 

4 484 7/17  

 سطح کارایی مورد انتظار
 

4 484 6/14  

 سطح تلاش مورد انتظار
 

4 484 1/17  

 تأثیر اجتماعی
 

4 484 7/18  

 شرایط تسهیل کننده
 

4 484 9/14  

 قصد رفتاری
 

6 484 4/14  

 پذیرش
 

4 484 6/11  

 بررسی نرمال بودن متغیرهای تحقیق -6

 رهيی و چنید متغ  رهيی از روش نرمال تک متغ رهاينرمال بودن متغ یبررس یبرا
میوس   آی افزارنرم قیاز طر قيتحق یرهاياز متغ کیهر ریاستفاده شد و مقاد

 ایی  ینگی یانحیراف از قر  یمقیدار صیفر بیرا   ، یدر خروجی  .دیمحاسبه گرد
 یدگيکشی  ایی تقیارن   یبیه معنیا   رهاياز متغ کیهر  یدگيکش ای یچولگ

ی ها ویژگی

 فناوری

مشخصات 

 وظیفه

تناسب 

 فناوری-وظیفه

 کارایی

 مورد انتظار 

شرایط تسهیل 

 کننده

 تاثیر اجتماعی

 تلاش مورد انتظار

قصد 

 رفتاری

 پذیرش

H1 H2 

H8 

H5 

H7 

H6 

H3 
H4 

H9 
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 یهیا  نسیبت  اینرمال است. نرخ  عیتوز کیبا  سهیدر مقا ريآن متغ عیزتو
هیا   آن اريمع یبر خطا یدگيو کش یمقدار چولگ ميکه از تقس یا یبحران

 یهیا  هستند. قیدر مطلیق   69/2با مقدار  سهیقابل مقا، حاصل شده است
 یدگيکشی  ایی  یچیولگ  یبحرانی  یهیا  نسیبت  یمقدار بیرا  نیتر از ا بزرگ
رمیال  ن عیتوز کیمشاهده شده با  عیتفاوت معنادار توز عنوانبه  تواند یم

 یدگيو کشی  یچولگ یاگر قدر مطلق نسبت بحران یشود؛ به عبارت ريتفس
امیا اگیر   ، شیود  یرد می  رهايفرض نرمال بودن متغ، باشد 69/2تر از  بزرگ
باشد به  69/2از  تر کوچکی بحرانی چولگی و کشيدگی ها نسبت ریمقاد

 .[6] معنای این است که متغيرهای تحقيق نرمال یا تقریباً نرمال هستند
نتایج ارزیابی نرمال بودن متغيرهیا بیه صیورت جداگانیه و      (2) در جدول

                                                              آورده شده است. همچنين نرمال چند متغيره

 نتایج ارزیابی نرمال بودن متغیرها (:2جدول)

 چولگی متغیرها

نرخ بحرانی 

مقادیر 

 چولگی

(85/2

C.R.) 

 کشیدگی

نرخ بحرانی 

 مقادیر کشیدگی

(85/2C.R.) 

 801/0 769/7 -976/7 -424/7 مشخصات وظیفه

های ویژگی

 فناوری
268/7- 584/7- 481/7 111/1 

-تناسب وظیفه

 فناوری
746/7- 217/7- 482/7 131/1 

سطح کارایی مورد 

 انتظار
767/7- 462/7 747/7- 050/0- 

سطح تلاش مورد 

 انتظار
752/7- 9/7- 794/7- 878/0- 

 -151/1 -477/7 748/7 776/7 تأثیر اجتماعی

-شرایط تسهیل

 کننده
772/7 714/7 264/7- 532/0- 

 121/1 418/7 -224/7 -794/7 قصد رفتاری

 -533/0 -265/7 -455/7 -712/7 پذیرش

 
 

های آمار توصیفییافته -7  

 ی جمعیت شناختی نمونه آماریها ویژگی 7-1
دهنیدگان آمیده   شناختی مربوط بیه پاسیخ  طلاعات جمعيتا، 2در جدول
اکثر استفاده کنندگان این فناوری دارای  دهد کهها نشان میاست. یافته

درصد افراد نمونه را مردان و  69 باشند. و می مدرک تحصيلی کارشناسی
دهند؛ بيشترین فراوانی را افیراد  درصد افراد نمونه را زنان تشکيل می 99

درصید ازحجیم    7/03باشند کیه حیدود   سال دارا می 03زیر با ردۀ سنی
دهد که افراد جوان تمایل بيشتری  می که نشاندهند؛نمونه را تشکيل می

دهندگان با میدرک  همچنين تعداد پاسخ به استفاده از این فناوری دارند.
باشید. در زمينیه سیابقة    هیا میی  تحصيلی کارشناسی بيشتر از سایر گروه

 70دهد که نشان می (0)های جدولیافته، کداری همراه نيزاستفاده از بان

دهندگان بيش از ییک سیال اسیت کیه از بانکیداری همیراه       درصد پاسخ
کنند و بنابراین شایستگی لازم برای مشارکت در این پژوهش استفاده می

                                  پرسشنامه را دارند. و پاسخ به سوالات
 

 دهندگانار توصیفی مربوط به پاسخآم (:3)جدول 
سابقه 

استفاده از 
بانکداری 
 همراه

 فراوانی
سطح 

 تحصیلات
 فراوانی

ردۀ 
 سنی

 فراوانی جنس فراوانی

 7کمتر از 
 سال                      
 45 دیپلم 777

 30زیر 

 سال
 275 آقایان 778

 768 خانمها 98 30-30 16 کاردانی 745 سال 4-7

 4بیش از 
 سال

 - - 19 10-10 754 کارشناسی                    748

- - 
 کارشناسی
و  ارشد
 بالاتر

777 80-80 14 - - 

- - - - 
بالای 

 سال 10
75 - - 

 
      

 ی آمار استنباطیها یافته 7-2
ی برازش میدل انیدازه گيیری    ها قبل از آزمون فرضيات ابتدا باید شاخص

شیود   میی  مشیاهده  (9) جیدول در  همانطور کیه  مورد بررسی قرار گيرد.
ی اندازه گيری و مدل ساختاری کل ها شاخص کای اسکوئر تک تک مدل

همچنیين کليیه معيارهیای    قراردارنید.  6تیا 3بين بازه قابل قبیول شیده     

CMIN/DF ،NFI ،TLI ،CFI ،RMSEA ،GFI ،AGFI در بازه قابل  
کننیده   بيیان ، بنابراین نتایج برآورد مدل ساختاری کیل  قبول قرار دارند.

ی برازش مدل و در مجموع قابل قبیول بیودن   ها قابل قبول بودن شاخص
دهندۀ نتایج برازش مدل نشان (9) مدل پيشنهادی پژوهش است. جدول

                                                باشد.مفهومی پژوهش می
 های برازندگی مدل پژوهششاخص (:1)جدول     

 

هاشاخص رمقادی   نتیجه بازه قابل قبول 
Chi- 

Square/df 
499/7 5تا  7بین    قابل قبول 

NFI 956/7  9/7≤  قابل قبول 

TLI 947/7  9/7≤  قابل قبول 

CFI 911/7  9/7≤  قابل قبول 

RMSEA 765/7  78/7 ≥  قابل قبول 
GFI 997/7  9/7≤  قابل قبول 

AGFI 955/7  9/7≤  قابل قبول 
                                

                                                                        
 نتایج تحلیل مسیر و آزمون فرضیات -8

 دهید  یمی مدل ساختاری جزئی از مدل معادله ساختاری است که نشان 
. گذارند یممتغيرهای پنهان )و گاهی اوقات آشکار( چگونه بر یکدیگر اثر 

توان به برآورد و آزمیون میدل   می، ل و تایيد آنپس از آزمون برازش مد
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 .[6]اقدام نمود  3یابی معادلات ساختاریپيشنهادی تحقيق از طریق مدل
دليل استفاده از این روش آن است که این مدل قابليت این را دارد که به 

بیه  ی متغيرها را  همهروابط بين ، جای بررسی دو به دو و منفک متغيرها
روش جیامعی بیرای آزمیون    ، SEMل کنید. رویکیرد   همزمان تحليی  طور
ی روابط بين متغيرهیای مشیاهده شیده و متغيرهیای      دربارهیی ها هيفرض

از آنجا که مدل پيشنهادی تحقيق درصیدد   .[0]باشد یمپنهان )مکنون( 
متغيیر اسیت؛ بیه     6بررسی همزمان روابط مستقيم و غيرمستقيم ميیان  

سیازی  از روش مدل، ميان متغيرها منظور فراهم شدن امکان تحليل همزمان
 کیه  میوس  -آی افزارِمعادلات ساختاری استفاده شده و در تحليل مدل از نرم

ی معادلات ها مدلی اجرای  شدهافزارهای با قابليت و شناخته یکی از نرم
 استفاده شد. ، ساختاری است

تحليل مسير و روابیط علیی بیين متغيرهیای     حاصل از  نتایج ، (2شکل) 
نتیایج حاصیل از تحليیل    ، (6)همچنين جدول  دهد.ش را نشان میپژوه

 مسير و روابط علی بين متغيرهیای پیژوهش را بیه طیور خلاصیه نشیان       
فرضيه تایيید   9، فرضيه تحقيق 6از ، براساس نتایج تحليل مسير دهدمی
 فرضيه رد شده است. 3و 
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1. SEM: Structural Equation Model  

  و روابط علی بین متغیرها : نتایج تحلیل مسیر(8)جدول

 نتیجه

سطط   
معنادار
 ی

تخمططططططین 
اسططططتاندارد 
ضطططططرایب 
 رگرسیونی

 فرضیات

 22/7 777/7 تأیید
  های فنااوری  ویژگی

 تناسب وظیفه و فناوری
H1 

 44/7 777/7 تأیید
 مشخصااات وظیفااه  
 تناسب وظیفه و فناوری

H2 

 47/7 777/7 تأیید

تناساااااب وظیفاااااه و  

کارایی مورد  فناوری
 انتظار

H3 

 16/7 777/7 تأیید
تناساااااب وظیفاااااه و  

 پذیرش فناوری
H4 

 24/7 772/7 تأیید
ساااطح کاااارایی ماااورد  

 قصد رفتاری انتظار
H5 

 14/7 777/7 تأیید
ساااطح تااالاش ماااورد  

 ریقصد رفتا انتظار
H6 

قصد  تأثیر اجتماعی  76/7 777/7 تأیید
 رفتاری

H7 

 کنناده شرایط تسهیل 74/7 795/7 رد
 پذیرش

H8 

 H9 پذیرش قصد رفتاری 74/7 745/7 تأیید

 

 گیری نتیجه -9

ی فنیاوری بیر   هیا  کیه ویژگیی   دهید  می نشان ها یافته 6با توجه به جدول
باشید. در   میی  22/3ب وظيفه با فناوری دارای اثر مثبت و معنی دارتناس

واقع یک فناوری خوب تناسب وظيفه با فنیاوری را افیزایش خواهید داد.    
ی بی سيم بنا شده است کیه  ها بر اساس شبکه موبایلیفناوری بانکداری 
شود که در هر زمان و هر مکیانی قابیل دسترسیی     می این ویژگی موجب

این  ها و نهادهای مالی باید با گسترش زیر ساخت ها جه بانکنتي در باشد.
حتیی منیاطق دورافتیاده در دسیترس     ، فناوری را در در هر زمان و مکان

ی بازارییابی  هیا  کمپیين ، شیود همچنين پيشنهاد میمشتریان قرار دهند. 
مشتریان را به استفاده از این فناوری بعنیوان ابیزاری میوثر بیرای انجیام      

 ی روزمره تشویق کنند. کارهای بانک
–بر تناسب وظيفه  90/3مشخصات وظيفه اثر مثبت و معناداری معادل 

ن مشخصیاتی اسیت کیه    آ، مشخصات وظيفیه  ثر معنادار دارد.فناوری و ا
شود مشتری بر جنبه خاصی از فناوری اطلاعات تاکيید داشیته    می باعث
 ی را کاهشواقع یک وظيفه پيچيده تناسب وظيفه با فناور در .[39]باشد
پیردازش دسیته ای   ، خواهنید  میی  عنوان مثال وقتی کیاربران ه ب دهد. می

به دليل دشواری وارد کیردن  ، داشته باشند و یا واریز گروهی انجام دهند
ممکین  ، های موبایل و یا سرعت پیردازش کیم اطلاعیات   اهاطلاعات در دستگ

ه بیه اینکیه در   بنیابراین بیا توجی    [.23]است این کار را با دشواری انجام دهند
 گیردد؛ افزار بانکی با مشتریان ارتباط برقرار میی بانکداری موبایلی از طریق نرم

افزاری که کاربرپسند بوده و متناسب با وظایف مشیتریان  لذا طراحی نرم
                                                                        شود.باشد توصيه می

ی ها ویژگی

 فناوری

 مشخصات وظیفه

-تناسب وظیفه

 فناوری

کارایی مورد 

 انتظار

شرایط تسهیل 

 کننده

 تاثیر اجتماعی

 تلاش مورد انتظار

قصد 

 پذیرش رفتاری

0/43***

0/03n.s 

0/23**

0/16** 

0/73*** 

0/31*** 
0/76*** 

0/14
 

0/22*** 
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بر  و 03/3ورد انتظار کاربر اثر مثبت فناوری بر کارایی م - تناسب وظيفه
چنانچه تناسب قابل قبیولی  ، بنابراین دارد. 79/3پذیرش کاربر اثر معنادار

توانند با در کمترین زمان  می مشتریان، بين وظيفه و فناوری برقرار باشد
ی هیا  فعاليیت  حتی در حال حرکت امیور میالی و  ، ممکن و در هر مکانی

که در این صورت کارایی مورد انتظار مشتری  خود را انجام دهند تجاری
تیاثير   .دهید  میی  از فناوری تامين شده و فناوری را میورد پیذیرش قیرار   

دهد که مشتری باید به ارزش  می فناوری نشان - مستقيم تناسب وظيفه
و  حاصل از بکارگيری این فناوری برای انجام کارهای بانکی خود پی ببرد

یابید کیه    میی  زمانی بهبود، دهد که کارایی مورد انتظار مشتری یم نشان
 ها همچنين همانطور که یافته کاربران خود را با آن فناوری تطبيق دهند.

و سیطح   20/3کارایی مورد انتظار مشتری اثر مثبت سطح؛ دهد می نشان
بیر قصید رفتیاری     70/3تلاش مورد انتظار مشتری اثر مثبیت و معنیادار  

کیه  باید نرم افیزاری را طراحیی نماینید     ها ابراین مسئولان بانکبن؛ دارند
وارد کردن و بارگیذاری اطلاعیات در   ، پاسخگوی نيازهای مشتریان باشد

آن به راحتی و با سرعت انجام پذیرد و کارایی مورد نظر مشیتریان را تیا   
همچنين طراحی سيسیتمی کیه کیار بیا آن      حدود زیادی برآورده نماید.

تواند مشتریان  می، ن آسان بوده و یادگيری آن دشوار نباشدبرای مشتریا
 را ترغيب به استفاده نموده و برقصد رفتاری مشتریان اثر مثبتی بگیذارد. 

بیر قصید    39/3تاثير اجتماعی اثیر مثبیت و معنیادار   ، (6بر طبق جدول )
موبایل بانک دارد. تاثير اجتماعی  استفاده از نرم افزار رفتاری مشتریان از

شود: ادراک فرد از اینکیه دوسیتان و خیانواده بیرای      می ین گونه تعریفا
 استفاده او از فناوری جدید ارزش قائل هستند و آن را میورد تایيید قیرار   

تواننید از   میی  هیا  در این راستا مسئولان بازارییابی بانیک   [.23] دهند می
 طریق تبليغات موثر و مثبیت بیه مشیتریان القیا نماینید کیه اسیتفاده از       

دهد و به این طریق نگرش  می ن حرفه ایأسيستم موبایل بانک به آنها ش
از استفاده کنندگان از این فناوری ارائه دهند. همان طیور کیه در    مثبتی
در کمال تعجب تاثير شرایط تسهيل کننده ، شود می ( مشاهده6جدول )

 مورد، بر پذیرش بانکداری موبایلی در جامعه آماری مورد مطالعه پژوهش
تایيد قرار نگرفت و تاثير قصد رفتاری بیر پیذیرش موباییل بانیک بیا اثیر       

قصید رفتیاری و پیذیرش بانکیداری      .مورد تایيد قرار گرفت 39/3معنادار
منافع ، هایی نظير راحتیافتد که مشتریان ارزشموبایلی زمانی اتفاق می

ام هیای بیانکی بیرای انجی    اقتصادی و رضایتمندی را با استفاده از فناوری
توانند بر قصد رفتاری استفاده از  می، ها کبان کارهای بانکی دریافت کنند.

 به مشتریان ارائیه ، این فناوری از طریق تاکيد بر مزایایی که این سرویس
کليیة  ، هیا شود که بانیک کند تاثير بگذارند. در این راستا پيشنهاد می می

در دسیترس  خدمات مبتنیی بیر اینترنیت را در قالیب بانکیداری همیراه       
مشتریان قرار دهند؛ و متعاقبا به مزایای ارزشمند این سیرویس همچیون   

از  در هر زمان و مکان اشیاره نماینید.  سادگی و دسترس پذیری ، سرعت
سیال از ایین    03های پژوهش این بیود کیه اغلیب افیراد زییر      دیگر یافته

بایسیت بیا اتخیاذ    هیا میی  بانیک  کننید؛ لیذا میدیران   خدمت استفاده می
محیدوده سینی بیازار هیدف خیود را      ، مناسبيماتی و ایجاد شرایط تصم

های مربوط به بانکیداری همیراه   افزاررمن گسترش دهند. برای این منظور
ای طراحی شودکه فرایند استفاده از خدمات همراه بانک برای گونه به باید

ان سال آسی  63یا  93به ویژه افراد بالای ، با طيف سنی مختلف مشتریان
 کیه  ی طراحی شونداگونه ه از طریق این کانال بهئخدمات قابل اراو   باشد

این  شود.آسان ، با بازه سنی بالاتریادگيری استفاده از آنها برای مشتریان 
تیوان بیه    میی  را ها مطالعه خالی از محدودیت نيست. بعضی از محدودیت

ایلی بانکیداری موبی   .نسیبت داد ، ماهيت ذاتی این فنیاوری نسیبتا جدیید   
سرویسی نسبتا جدید در ایران است و اکثر کاربران تلفن همیراه بیا ایین    
سرویس در حد یک مفهیوم آشینا هسیتند و فاقید تجربیه ییا دانیش در        

جا که فرض پژوهش بر این است از آنباشند.  می ی آنها خصوص قابليت
هیای آینیده افیزایش    که استفاده از موبایل بانک در طی زمان و در سیال 

یک مطالعه طولی برای بررسی این تکامل با اضیافه کیردن   ، یافتخواهد 
، عنوان یک متغير ميانجی به مدل پژوهش حاضربه، متغير تجربه مشتری

گردد. در ضمن بانکداری موبایلی سرویسی است که به صنعت  می توصيه
باشید.که میا بیه نقیش آن در      میی  عنوان یک واسطه وابسیته ه مخابرات ب

توانند بیه آن   می های آتیکه پژوهشنپرداختيم ، ل بانکاستفاده از موبای
 .بپردازند
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