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 چکیده
استفاده از  سیم و افزایشهای بیهای اخیر با توجه به افزایش ضریب نفوذ تلفن همراه و آمار کاربران در کشورها و ظهور و گسترش شبکهدر سال

خدمات بانکداری  هگیری در ارائهای موبایل نسل جدیدی از کاربردهای بانکداری الکترونیکی پدیدار شده و تحولات چشماینترنت بر روی گوشی

  ا روبرو گشته است.های در اکثر کشورهای جدید بانکداری الکترونیک با استقبال گستردهرخ داده است. بانکداری موبایل به عنوان یکی از شاخه

باشد. جهت یمگر خودکارآمدی تعدیل های مرکزی و پیرامونی در سازگاری با بانکداری موبایل با متغیربررسی تأثیر ویژگی ،هدف پژوهش حاضر

اشند که بجامعه آماری پژوهش حاضر، دانشجویان دانشگاه تهران میآزمون فرضیات از تحلیل همبستگی و حداقل مربعات جزیی استفاده شده است. 

نفر از دانشجویان توزیع گردید که از میان  271ها گردید. بدین منظور پرسشنامه بین گیری تصادفی اقدام به توزیع پرسشنامهبا استفاده از روش نمونه

 ،باشدیرامونی میپهای ویژگیترین عامل در ایجاد اعتماد اولیه مشتریان، که مهم دهدنشان می ،نتایج حاصلپرسشنامه قابل استفاده بود.  251ها آن

ات )اطمینان به اند، کیفیت خدمدار نبود. مشتریانی که تجربه استفاده از بانکداری موبایل را داشتهمرکزی در اعتماد اولیه معنی هایویژگیچون 

 کند. عدیل میبا بانکداری موبایل ت شده بر سازگاریتأثیر اعتماد ادراکخودکارآمدی متغیر  همچنین ترین عامل بوده است. بانکداری موبایل(، مهم

 های پیرامونی، سازگاری با بانکداری موبایل، خودکارآمدی.های مرکزی، ویژگیویژگی: کلیدی واژگان

 

 

 قدمهم. 1

اه در جهان به سرعت رشد کرده تجارت به وسیله گوشی همر

براساس گزارش منتشر شده توسط مرکز اطلاعات  است.

درصد از کاربران اینترنت،  96با توجه به  1شبکه اینترنت چین

میلیون  659تعداد کاربران اینترنت به وسیله موبایل در چین به 

(. در مواجهه با بازار CNNIC, 2012نفر افزایش یافته است )

ز خدمات ادهندگان خدمات، انواعی آل ارائهوسیع و ایده

ای هرسانی سریع گوشی همراه، بازیگوشی همراه همانند، پیام

شود. در میان موجود در موبایل و بانکداری موبایل ارائه می

آنها، تعداد اندکی از خدمات به ارتباطات بستگی دارد، 

                                                           
1 China Internet Network Information Center 

(CNNIC) 

اطلاعات و سرگرمی در میان کاربران از استقبال و استفاده 

مقایسه با آن، بانکداری  باشد. درای برخوردار میگسترده

موبایل به عنوان کاربرد معاملاتی تنها توسط حداقل تعداد 

 (.ibID, 2012درصد( ) 2/8اربران پذیرفته شده است )حدود ک

ثر های مودر نتیجه حاصل، الزام برای در نظر گرفتن ارزیابی

جهت تسهیل استفاده کاربر و کاربرد بانکداری موبایل تاکید 

 شود.می

ای هاری موبایل به این معنی است که همواره کاربر پایانهبانکد

موبایل را برای دسترسی به خدمات واریزی گوناگون همچون 

کنترل دریافت و پرداخت، انتقال حواله، واریز حساب و 
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های موبایل کاربر را از پذیرد. شبکهمدیریت مالی می

 کند و آنان را درهای فضایی و فیزیکی رها میمحدودیت

استفاده از خدمات بانکداری موبایل در هر لحظه از زمان از 

سازد. این فرآیند آسایش و ی مورد نظر توانمند میهر نقطه

آورد. با این وجود، رفاه بیشتری را برای کاربران فراهم می

بانکداری موبایل ممکن است خطرات و ابهاماتی را نیز در 

 موبایل به حملات هایبرداشته باشد. به عنوان مثال، شبکه

باشد.  پذیررها و موانع اطلاعاتی آسیبگیافته توسط عملانجام

نیز  1هاییها و تروژن حارسسهای موبایل ویروسدر پایانه

های ممکن است وجود داشته باشند. این مشکلات نگرانی

دهد و اعتماد ی ایمنی پرداخت افزایش میکاربران را درباره

دهد که همواره اری موبایل کاهش میآنان را نسبت به بانکد

گذاری های استفاده آنها تاثیرممکن است بر اهداف و روش

 بیشتری داشته باشد. 

اعتماد اولیه به اعتمادی که در طول اولین تعامل با بانکداری 

 ,McKnightکند )شود، اشاره میاز طریق تلفن همراه ایجاد می

Choundbury and Kacmar, 2002a,bجاد اعتماد اولیه (. ای

دهندگان خدمات بانکداری موبایل لازم و کاربر برای ارائه

باشد. از طرفی به علت فقدان تجربه قبلی، کاربران ضروری می

ممکن است خطرات و ابهامات بیشتری را به هنگام استفاده از 

خدمات بانکداری موبایل برای اولین بار دریافت کنند. آنها 

-د اولیه جهت کاهش خطر احتمالی مینیازمند ایجاد اعتما

دهندگان باشند. آنها ممکن است مرکز خدمات خود را به ارائه

لاین دیگر تغییر دهند. بنابراین، های آنخدمات و یا بانکداری

دهندگان خدمات نیازمند ایجاد اعتماد اولیه جهت حفظ ارائه

 باشند. کاربران می

 

 پژوهش نهیشیو پ ینظر یمبان. 2

-ی اعتماد یک گرایش خاصی را در آسیبمقولهاعتماد اولیه: 

پذیر بودن براساس انتظارات مثبت در جهت رفتارهای آتی 

                                                           
1 Trojan horses 

 ,Mayer, Davis & Schoormanسازد )مشتریان منعکس می

گیرد: توانمندی، (. اعتماد همواره سه نظریه را در بر می1995

(. Zahedi and Song,2008 کمال )درستی( و خیرخواهی )

دهندگان خدمات باشد که همانا ارائهتوانمندی به این معنی می

دارای دانش و توانمندی مورد نیاز جهت انجام امور کاری 

دهندگان . کمال به این معنی است که ارائهباشندخود می

کنند و قصد فریب دادن خدمات تعهدات خود را حفظ می

معنی است که رخواهی به این کاربران خود را ندارند. خی

کاربران توجه  هایدهندگان خدمات بر علایق و سیلقهارائه

 داشته باشند و فقط مبتنی بر سود و منفعت خود کار نکنند. بر

اد توان به اعتمرا می ، ویژگی اعتمادطبق فاز توسعه و ترقی

اولیه، اعتماد پایدار و همیشگی تقسیم نمود. هنگامی که 

ماد کنند، اعتماد اولیه به اعتمیکاربران تجربه بیشتری کسب 

 شود. پایدار تبدیل می

به علت نقش حائز اهمیت اعتماد پایدار، اعتماد اولیه توجه 

های تجارت اینترنتی جلب کرده است. چشمگیری را در زمینه

ژگی اند. ویعوامل مختلفی موثر بر اعتماد اولیه شناسایی شده

شود. همانند می سایت مربوطاول حاصل از این عوامل به وب

ن مشتریان و فروشندگان، کیفیت وبسایت یک میانجی در بی

یک عامل حائز اهمیت تاثیرگذار بر اعتماد اولیه محسوب 

 ,Lowry, Vance, Moody, Beckman and Readشود )می

(. از طرفی دیگر کیفیت 2002a,b ,et al McKnight؛ 2008

ها در میان سازمانای اطلاعات نیز در تبادلات اطلاعات داده

 ,Nicolaou & McKnightباشد )گذار میبر اعتماد اولیه تاثیر

علاوه دو ساختار اصلی الگوی مقبولیت )پذیرش( (. به2006

شده این (، کاربرد آسان و فایده ادارکTAMتکنولوژی )

ذارد گهای اینترنتی بر اعتماد اولیه تاثیر میفرآیند در فروشگاه

(Benamati, fuller, Serva & Baroudi, 2010 دومین .)

شود. ویژگی این عوامل به فروشندگان آنلاین مربوط می

ی نندهکحیثیت و اعتبار نیز همانند ویژگی اعتماد عامل تعیین
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, relluF, 2007شود )ای برای اعتماد اولیه محسوب میعمده

auFeS & iuaSaSeI.)  به علاوه اندازه و وسعت شرکت و

سازی ممکن است بر اعتماد اولیه تاثیر تمایل به خصوصی

ومین (. سKoufaris and Hampton-Sosa, 2004گذارد )

ه کننده بستگی دارد. گرایش بویژگی این فاکتورها به مصرف

 کند، در تعیینهمواره تمایل طبیعی را منعکس می اعتماد، که

 ,Li, Hess & Valacichایی شده است )اعتماد اولیه شناس

2008 .) 

ل بانکداری موبایکاربر از خدمات بانکداری موبایل:  استفاده

ه به ای از کاربردهای تجاری موبایل است کزیرمجموعه

های های متعارف )مانند بررسیمشتریان امکان اجرای تراکنش

تر )خرید و فروش پیشرفتهمانده حساب و انتقال وجوه( و 

( از طریق ابزارهای موبایل سهام و خدمات مدیریت پورتفولیو 

انتخاب (. Lee et al, 2003 & Kim et al, 2009) دهدرا می

داری رونیک )یا یانکبانکداری موبایل از انتخاب بانکداری الکت

موبایل( دست کم به دو روش متفاوت است. اینترنتی غیر

اینترنت  یک یک دستیابی بر پایهنخست، بانکداری الکترونی

 انکداریمشتری برای خدمات بانکداری است، در حالی که ب

 اساس تلفن همراه است به خدماتموبایل دستیابی مشتری بر

بانکداری است. از آنجا که بانکداری الکترونیک بیشتر در 

شود، نهادهای مالی جریان اصلی خدمات بانکداری وارد می

ی فناوری ای در عرصههای تازهوی جبههر حال مسیری به سد

بانکداری موبایل . (Mallat et al, 2004) است: دستیابی موبایل

ود شبه فناوری همه جا حاضری تبدیل میای به طور فزاینده

وشی فرهای خردهین ترتیب تغییرات کسب و کار بانکو بد

به طور قابل توجهی بر حسب کاهش هزینه و افزایش رفاه 

دوم، تفاوت بین  (.Luo et al, 2010) مشتری استبرای 

ن ی ایبانکداری موبایل و بانکداری الکترونیک در نتیجه

ر از تارزیابی است که تکامل بانکداری موبایل بسیار سریع

).LV, Kahn KL ,گیرد بانکداری الکترونیک صورت می

                                                           
1Chang & Kuan  
2Lin  

زش برای خدمات بانکداری موبایل در جهت ایجاد ار (2007

کند که وابستگی به زمان و مکان ه میدماتی را ارائمشتری، خ

کند جویی میندارد و همچنین در هزینه پرداخت صرفه

(Mallat et al, 2004) .در نتیجه، بانکداری موبایل کانال ارائه-

 یها امکان ارائهی خود است که به بانکی خدمات به وسیله

مشتریانشان با ابزارهای  اطلاعات و داشتن خدمات برای

 دهد.تر را از طریق موبایل را میراحت

ل ه از ابزارهای موبایبانکداری موبایل )بانکداری اینترنتی ک

م نکداری اس ا، باکند به عنوان بانکداری موبایلاستفاده می

ی وجوهای ماندهتواند پرسشود.( میاس و ... نامیده می

حساب و صورت قال وجوهانت ها،ی تراکنشحساب و سابقه

، های سلولیطریق ابزارهای موبایل مانند تلفنها را از پرداخت

های شخصی دیجیتال( های هوشمند و پی دی آ )دستیارتلفن

 (.Turban, 2006 & LV, Kahn KL, 2007) ها را اجرا کند

ت جدیدی )مانند همه تواند خصوصیابانکداری موبایل می

ای هپذیری( را در قیاس با کانالحرکپذیری و تجایی، انعطاف

گوی خودکار، های سخنبانکداری مرسوم )مانند دستگاه

هد. برای موبایل( ارائه دری تلفنی، بانکداری اینترنتی غیربانکدا

رای سوم و کارآمدی بمشتریان، بانکداری موبایل ابزار بسیار مر

های مالی شخصی، پشتیبانی در هر زمان و در مدیریت تامین

 ,Ravary) کندپذیری در هر کجا را ایجاد میهر کجا و اتصال

 یهای ارائه. از آنجا که خدمات بانکداری موبایل، کانال(2005

-ا ارائه میهالکترونیکی نسبتا جدیدی هستند که توسط بانک

ل و ان بانکداری موبایشوند، کیفیت یا اثربخشی برای محقق

ها، )شامل بانک دهندگان خدمات حیاتی استدیگر ارائه

( و 2006) 1مخابرات و دیگر نهادهای مالی(. چانگ و کوآن

های مشتری در اند که تجربه( نیز استدلال کرده2010) 2لین

 مورد خدمات بانکداری موبایل مقاصد آنها برای استفاده از

دهند. محققین سیستم این خدمات را تحت تاثیر قرار می

ه تواند بکه بانکداری موبایل میاند پیشنهاد کرده 6اطلاعاتی

3 Information System (IS) 
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ترین ابتکارات خدماتی در نظر گرفته شود عنوان یکی از مهم

ه ی دستیابی بعنوان یک سکوی کلیدی برای توسعه که به

های بانکداری از طریق ابزارهای موبایل در نظر گرفته تراکنش

بدین جهت،  (.Laukkanen, 2007; Sulaiman, 2007شود )

ی اای و با کیفیت بالا به طور فزایندهت حرفهای یک خدمارائه

سازی موفق بانکداری موبایل ارائه یک عامل حیاتی برای پیاده

داری گذار بر کیفیت بانکترین عوامل تاثیرشود. تعیین مهممی

 کنددهندگان خدمات کمک میموبایل حیاتی است و به ارائه

تا بر عواملی که بالاترین وزن را دارند تمرکز کنند و بهترین 

سیاست را برای بهبود اثربخشی بانکداری موبایل شناسایی 

 کنند. 

 یتلفیق جامع نظریه مانند ،نظریه اتخاذ تکنولوژی اطلاعات

و نظریه  2مدل پذیرش تکنولوژی، 1فناوری و کاربرد پذیرش

ه بر که هموار 4تکنولوژی امور کاریو تناسب  6انتشار نوآوری

 5شوند. محققی به نام لاینمبنای نظری به کار گرفته می

و نظریه اعتماد را جهت بررسی تاثیر  IDT(، نظریه 2011)

های نوآورانه و اعتماد بر مبنای دانش و اطلاعات بر ویژگی

روی رفتار کاربر خدمات بانکی از طریق گوشی همراه را 

 هایهای نوآوری و خلاقیت شامل مقولهژگیتلفیق نمود. وی

 9مزیت نسبی، سهولت استفاده و توافق است. زو، لو و ونگ

-جهت شناسایی فاکتور UTAUTو  TTFهای (، نظریه2010)

گذاری بر اهداف کاربرد خدمات بانکداری موبایل های تاثیر

به  UTAUT(، از نظریه 2010) 7ادغام کردند. لو و همکاران

ای نظری استفاده کردند و تاثیر انتظارات عملکردی عنوان مبن

 شده بر روی رفتار کاربر را مشخص نمودند.و ریسک ادراک

را به عنوان مبنای نظری  IDT(، نظریه 2006) 8کیم و همکاران

ات ها را بر اعتماد اولیه در خدمترسیم نمود و تاثیر نسبی مزیت

                                                           
1. Unified Theory of Acceptance and Usage of 

Technology (UTAUT) 
2. Technology Acceptance Model (TAM) 
3. Innovation Diffusion Theory (IDT) 
4. Task Technology Fit (TTF) 
5. Lin  

 6لی و سوبانکداری از طریق موبایل کشف نمودند. گو، 

شده، (، اظهار کردند که همواره سهولت استفاده ادراک2006)

شده و اعتماد بر اهداف رفتاری وری ادراکسودمندی و بهره

  گذارد.جهت استفاده از خدمات بانکداری موبایل تاثیر می

 

 . مدل مفهومی و فرضیات پژوهش3

ر یهای مرکزی بر اعتماد اولیه مشتریان تاث: ویژگیفرضیه اول

 داری دارد.مثبت و معنی

های پیرامونی بر اعتماد اولیه مشتریان : ویژگیفرضیه دوم

 داری دارد.تاثیر مثبت و معنی

 های مرکزی ویژگی -6-1

کیفیت اطلاعات، اطلاعات مربوط، کافی بودن، صحت و به 

کند. کاربران جهت اتخاذ موقع بودن اطلاعات را منعکس می

ها به خدمات ها و واریزیحساب ی تعادلاطلاعات درباره

در صورتی که این اطلاعات  ،بانکداری موبایل دسترسی دارند

مرتبط، کافی، درست یا به روز نباشد، کاربران ممکن است 

دهندگان خدمات از توانایی، دچار تردید شوند که آیا ارائه

کمال و خیرخواهی کافی جهت تهیه اطلاعات باکیفیت برای 

 ینیستند. این فرایند ممکن است اعتماد اولیهآنها برخوردار 

دهد. آنان را در خدمات بانکداری از طریق موبایل کاهش 

هنگامی که کاربران نیازمند صرف زمان و تلاش زیاد برای 

ات باشند، کیفیت اطلاعارزیابی و موشکافی دقیق اطلاعات می

. دمرکزی بر اعتماد اولیه تاثیر گذار ممکن است از طریق مسیر

(، تاثیر اطلاعات کیفی را به عنوان 2009) 10یانگ و همکاران

های آنلاین راهنماهای مرکزی بر اعتماد اولیه در فروشگاه

گزارش کرده است. کیفیت اطلاعات، همچنین به عنوان 

 , 2008شود )گر مهم در اعتماد کاربر محسوب میتعیین

6. Zhou, Lu and Wang  
7. Lou et al  
8. Kim et al  
9. Gu, Lee and Suh   
10. Yang et al  
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Nicolaou and McKnight, 2006; Zahedi and Song.) 

کیفیت خدمات، ویژگی معتبر بودن، سریع بودن، ایمنی و 

کند. کاربران به طور سازی خدمات را منعکس میشخصی

عمده انتظار دارند به خدمات بانکداری موبایل در همه جا 

دسترسی داشته باشند. این فرایند مستلزم منابع مستمر و 

در  ،باشددهندگان خدمات میسرمایه تلاش از سوی ارائه

 های کند وهای موبایل به طور نسبی واکنشلی که شبکهحا

ند به نارتباطات ناپایداری را دارد. در صورتی که کاربران نتوا

سازی شده دسترسی داشته خدمات معتبر، سریع و شخصی

دهندگان مکن است فکر کنند که همانا ارائهباشند، آنها م

 یفیتخدمات فاقد توانمندی و کمال جهت ارائه خدمات با ک

باشند. نتیجه حاصل ممکن است منجر به فقدان به آنان می

کیفیت اعتماد در خدمات بانکداری موبایل شود. خدمات با

های مرکزی به انجام ممکن است تاثیر خود را به عنوان ویژگی

برساند. به دلیل اینکه کاربران نیازمند صرف زمان در کسب 

ن کیفیت خدمات آ تجربه خدمات بانکداری موبایل و ارزیابی

اری بانکد کیفیتچنین آنها ممکن است خدمات باباشد، هممی

ا هموبایل را با بانکداری آنلاین مقایسه کنند. این بررسی

د باشای به عنوان تلاش از سوی کاربران مینیازمند سرمایه

(Gefen, 2002; Kim, Xu and Koh, 2004.) 

-موبایل بر ویژگی: کیفیت اطلاعات بانکداری فرضیه سوم

 داری دارد.های مرکزی تاثیر مثبت و معنی

-: کیفیت خدمات بانکداری موبایل بر ویژگیفرضیه چهارم

 داری دارد.های مرکزی تاثیر مثبت و معنی

 های پیرامونی ویژگی -6-2

 یکیفیت سیستم، دسترسی سریع، استفاده آسان و جذبه

 ,Vance, Christophe and Straubکند )مجازی را منعکس می

های موبایل (. در مقایسه با کامپیوترهای میزی، پایانه2008

های های کوچک و ورودیهایی مانند صفحهدارای محدودیت

های خوب ی میانجیباشد. این فرآیند الزامات ارائهمتناقض می

                                                           
1.  Vance et al 

کند. در صورتی که شده به کاربران را تایید میطراحی

رای استفاده مشکل باشند و های بانکداری موبایل بسیستم

دارای میانجی و  سیارهای ضعیفی باشند، کاربران ممکن است 

 کافی و منابع دهندگان خدمات تلاشفکر کنند که همواره ارائه

د. در نتیجه انگذاری نکردهکیفیت سرمایهصحیحی بر سیستم با

موجب کاهش اعتماد کاربران به خدمات بانکداری موبایل 

سیستم ممکن است از طریق مسیر پیرامونی شود. کیفیت می

ران به به دلیل اینکه کارب .)محیطی( بر اعتماد اولیه تاثیر گذارد

های تصویری توانند به این اطلاعات )جذبهراحتی می

)بصری( و سیال بودن( دسترسی پیدا کنند. این اطلاعات در 

یند. آهنگام دسترسی به خدمات بانکداری موبایل بدست می

کند که همانان (،  نیز اظهار می2008) 1و همکاران وانس

های تصویری و ساختارهای سیال کیفیت جذبهسیستم با

تبار . اعشودهای بانکداری را شامل میتاثیرگذار در تکنولوژی

اهمیت در اعتماد اولیه  کننده حائزبه عنوان یک عامل تعیین

 ,Beldad, De Jong and Steehouderشود )محسوب می

(. هنگامی که کاربر فاقد تجربه عینی باشد، آنها نیازمند 2010

جهت  ،اعتماد به اطلاعات دست دوم مانند اعتبار و حیثیت

ند. باشگیری اعتماد اولیه در خدمات بانکداری موبایل میشکل

 ،اعتبار تاثیر خود را به عنوان ویژگی پیرامونی اجرا خواهد کرد

کند، علامت اعتماد را بیان می تبار یکبه دلیل اینکه مقوله اع

ودن اطمینان بتر نشان داده است که همانا قابلتحقیقات وسیع

ذارد گمنبع بر نگرش کاربر از طریق مسیر پیرامونی تاثیر می

(, 2006i SeeSS uFauu SaB aSataFB .) 

ها از جهت منابع قانونی، اطمینان ساختاری به امنیت شبکه

-زمینه خاص حاکم است، اشاره میها و نظمی که در ضمانت

که کاربران اطمینان ساختاری را از بانکداری موبایل کند. زمانی

 ,Gu, lee and suhیابد )کنند، اعتماد افزایش میدریافت می

(. برای مثال در مورد اینترنت کاربرانی که وجود اطمینان 2009

 کنند، ممکن است اعتقاد داشته باشندساختاری را ادراک می
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ر مقابل ها را داینترنتی قانونی و تکنولوژیکی آنهای که حفاظت

از دست دادن اطلاعات شخصی،  از دست دادن هویت و 

 ueae , (2006کنند خطاهای کارت اعتباری محافظت می

tIe.)  

ای ه: کیفیت سیستم بانکداری موبایل بر ویژگیفرضیه پنجم

 داری دارد.پیرامونی تاثیر مثبت و معنی

یرامونی های پ: اعتبار بانکداری موبایل بر ویژگیه ششمفرضی

 داری دارد.تاثیر مثبت و معنی

-: اطمینان ساختاری بانکداری موبایل بر ویژگیفرضیه هفتم

 داری دارد.های پیرامونی تاثیر مثبت و معنی

لیت بایل سهولت، قابترین امتیازات بانکداری مویکی از بزرگ

های بانکداری در هر زمان و از هر کجا است. اجرای تراکنش

مشتریان همواره انتظار دارند که خدمات بانکداری موبایل را 

در هر زمان و هر کجا و به طرز راحتی به دست آورند. تدارک 

تراکنش، در حین آن و پس از خدمات برای مشتریان پیش از 

مال تی جدی تبدیل شود. مشتریان به احتواند به ملاحظهآن می

داری موبایل زمانی که خدمات زیاد به استفاده از بانک

 ی فوری و ارزشمند را دریافت کنندشده پایدار، ارائهشخصی

دهند. این نتیجه تاییدی دیگر بر این مطلب است که ادامه می

سطح کیفیت خدمات تاثیر مهمی بر قصد رفتاری مشتری 

یک محیط جهت استفاده از خدمات اینترنتی موبایل دارد. 

عملیاتی با سرعت بهبود یافته، سهولت استفاده و امنیت برای 

-ساخت بانکداری موبایل با کیفیت بالا و کاستن از ریسک

-گریزی مشتریان با آشنایی کم از بانکداری موبایل کمک می

تری ی بانکداری بیش. به طور عکس، مشتریانی که تجربهکند

 ل موفقیتر تسهیکیفیت محتوا را عاملی حیاتی د ،دارند

 تاند. این مسئله با مطالعات تجاربانکداری موبایل دانسته

ب )شامل ی اطلاعات مناسموبایل هماهنگی دارد. با ارائه

-روز( و ترقی خدمات مشتری، ارائهاطلاعات مالی دقیق  و به

توانند مفید بودن بانکداری موبایل را دهندگان خدمات می

 تجربه را بیشتری مشتریان باافزاش دهند و همچنین وفادار

عات مولا اطلاخصوص از آنجا که مشتریان باتجربه معکنند. به

رسی قرار ر را نخست مورد برهای اخیدر رابطه با تراکنش

تواند موجب ی اطلاعات با کیفیت بالا میدهند، ارائهمی

نها ی کمک به آفرایند تراکنش بانکداری به وسیلهتسهیل 

، گردآوری و ادغام منابع مالی باشد. جهت پویش، فیلتر

مشتریان عموما کیفیت خدمات را امری ضروری برای خدمات 

 یگیرند. از این رو ارائهدر نظر میبانکداری با کیفیت بالا 

تواند موجب شده میخدمات سریع، راحت، مطمئن و شخصی

این بنابرافزایش اعتماد مشتری به بانکداری موبایل شود. 

ت و اس سازگاری و پذیرش بانکداری موبایل موثربر  اعتماد

 :شودمی هشتم شدن فرضـیة سبب مطرح

 بانکداری با سازگاری براعتماد مشتریان : هشتم فرضـیة

 .گذاردتأثیر می موبایل

خودکارآمدی به باور فرد از توانایی و سطح عملکردش اشاره 

سیستم بانکداری همراه، در . (Luo et al, 2010) دارد

های فـرد بـرای کـار ها و مهارتخودکارآمدی به درک توانایی

اساس نظریة شناخت کند. برهمراه اشاره می بـا تلفـن

ه آینده ب اجتماعی، مشتریان با خودکارآمـدی زیـاد، از نتـایج

 بایند که این مسئله بر اعتماد بههای مثبتی دست میخواسته

بنابراین (. Zoe, 2012) بانکداری همراه مؤثر اسـت

 کننده در اعتماد است و سبب مطرحخودکارآمدی عاملی تعیین

 :شوددهم می شدن فرضـیة

 اب سازگاریخودکارآمدی بر اعتماد مشتریان در : فرضیه نهم

 .گذاردتأثیر می موبایلبانکداری 

هایش، منزلة توانایی درک مشتری از مهارت خودکارآمدی به

اگر فردی . (Zoe, 2012) نـدکساختار اعتماد را تعدیل مـی

خودکارآمدی کمی داشته باشد، برای این کار تلاش زیادی از 

دهد، در مقابل فردی که از خودکارآمدی نمی خود نشـان

 تلاش آمیز کـارزیادی برخوردار است، برای انجام موفقیت

مشتریانی که  (.Ford & Dixon, 2012) کندشایان توجهی می

برای یادگیری فناوری جدید با  زیـادی دارنـد، یخودکارآمـد
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هـه کنند و هنگام مواجنفس و انگیزة بیشتری عمل میبه اعتماد

های جدید از جمله بانکداری همراه، با اعتماد به سیستم بـا

فناوری جدید صرف  خـود، تمـام تلاششـان را بـرای کـار بـا

راین رند. بنابآودست می کنند؛ از این رو نتایج مثبتی بهمی

خودکارآمدی روابط بین متغیرها را تغییـر  افزایش یا کـاهش

 گـذارد. مشـتریانی کـهدهـد و بـر نتـایج اثـر مـیمـی

خودکارآمدی زیادی دارند، ممکن است رابطة اعتماد با کیفیت 

ار سیستم، اعتبار و ساخت اطلاعات، کیفیت خدمات، کیفیـت

های بنابراین فرضیه(. Zoe, 2012) بخش را تغییر دهنداطمینان

 :شودمی زیر مطـرح

اد بر اعتمهای مرکزی ویژگیخودکارآمدی تأثیر : فرضیه دهم

 ند.کتعدیل می را موبایلبانکداری  با سازگاری در مشتریان

ر بهای پیرامونی ویژگیخودکارآمدی تأثیر : فرضیه یازدهم

ل را تعدی موبایلبانکداری  با سازگاری در اعتماد مشتریان

 کندمی

 بر  خودکارآمدی تأثیر اعتماد مشتریانفرضیه دوازدهم: 

 کند.سازگاری با بانکداری موبایل را تعدیل می

راهنماهای مرکزی  .دهد. الگوی تحقیقاتی را نشان می1شکل 

که گیرد. در حالیکیفیت اطلاعات و کیفیت خدمات را در برمی

تاری اعتبار و ضمانت ساخراهنماهای پیرامونی کیفیت سیستم، 

 گیرد.را در بر می

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 (Chaouali, 2017  &Zoe, 2012) پژوهش مدل مفهومی: 1 شکل
 

 روش تحقیق. 4

اساس اســت. هر عامل بر فاکتور هشـتمدل تحقیق شـامل  

ـــود. همه متغیرها از گیری میمتغیرهـای چنـدگـانه اندازه ش

. استخراج شده استادبیات خاصـی برای بهبود روایی محتوا 

                                                           
1. Kim et al  

ای لیکرت از بســـیار اســـاس طیف پنج درجهها برهمه گویه

 بندی شده است. ( درجه5( تا بسیار موافقم )1مخالفم )

متغیرهای کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات و کیفیت سیستم 

 ه کیفیته است. چهار گوی(، استفاده شد 0042) 1از مقاله کیم

 

2H 

پیرامونی هایویژگی  

 

 اطمینان ساختاری
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اطلاعات )مربوط بودن اطلاعات، کافی بودن، صحت و به 

 های کیفیتکند. گویهگیری میموقع بودن اطلاعات( را اندازه

گرمی و گویی، پشتخدمات )خدمات قابل اطمینان، پاسخ

کند. متغیرهای گیری میسازی شده( را اندازهاطلاعات شخصی

، استفاده راحت، هدایت و کیفیت سیستم )سرعت بررسی

تبار از های اعکند. گویهگیری میی مجازی( را اندازهجذبه

است، ( استفاده شده 2004) 1سوسا-مقاله کوواریز و همپتون

ند. کبین کاربران منعکس میکه شهرت بانکداری موبایل را ما

 2نایت و همکارانهای اعتماد ساختاری از مقاله مکگویه

(S,b2002استخر ،) اج شده که حاکی از آن است که

ا توانند امنیت پرداخت رساختارهای قانونی و تکنولوژیکی می

 6های اعتماد اولیه از مقاله لیم و همکارانایجاد کنند. گویه

(، استفاده شده که توانایی بانکداری موبایل، درستی و 2009)

متغیر سازگاری بانکداری  کند.گیری میخیرخواهی را اندازه

( بهره گرفته شده که شامل مزیت 2011) 4ایل از مقاله لینموب

شده، شده و سازگاری ادراکشده، سهولت ادراکنسبی ادراک

( استفاده 2011متغیر خودکارآمدی از مقاله لی و همکاران )

هایش، انگیزه توانایی درک کاربران از مهارتشده که شامل 

 شد.باخدمات میبرای یادگیری و اعتماد به نفس استفاده از 

-جامعه آماری پژوهش حاضر، دانشجویان دانشگاه تهران می

گیری تصادفی اقدام به باشند که با استفاده از روش نمونه

نفر  172منظور پرسشنامه بین ها گردید. بدینتوزیع پرسشنامه

پرسشنامه  152ها از دانشجویان توزیع گردید که از میان آن

ها به منظور آوری پرسشنامهجمعقابل استفاده بود. پس از 

اطمینان از پایایی، ضرایب آلفای کرونباخ بر روی سوالات 

محاسبه شد که ضرایب  19نسخه  SPSSافزار پرسشنامه در نرم

به دست آمد که نشان از روایی مناسب ابزار بکار  87/0آلفای 

 باشد.رفته می

حلیل یه و تمنظور اطمینان از اعتبار و پایایی، تجزدر ابتدا به

های پرسشنامه صورت گرفت. عامل تاییدی بر روی گویه

                                                           
1. Koufaris, Hampton-Sosa  
2. McKnight et al  

-دهد. همانتجزیه و تحلیل عامل تاییدی را نشان می 1جدول 

شود، پنج عامل یا همان پنج . مشاهده می1گونه که در جدول 

که دارای بارهای عاملی  هایی سنجیده شده استمتغیر با سوال

 شده دربینیمتغیر پیشو هر سوال، دقیقا بوده  5/0بالای 

باخ نگیری کرده است، همچنین آلفای کروپرسشنامه را اندازه

است که بیانگر پایایی ابزار پژوهش  7/0برای هر متغیر بالاتر از 

ها از تجزیه است. در پژوهش حاضر به منظور آزمون فرضیه

و تحلیل حداقل مربعات جزئی استفاده شده است. تجزیه و 

ه تغیره است کمربعات جزئی، تکنیکی چند متحلیل حداقل 

های قابل مشاهده را از طریق شاخصمتغیرهای مکنون غیر

-تغیرهای مکنون، تخمین میمختلف و بررسی مسیر بین این م

 سازی معادلاتتحلیل مبتنی بر مدل خلاف تجزیه وزند. بر

ساختاری نظیر لیزرل که نیازمند حجم نمونه بالا و فرض 

ها است، تجزیه و تحلیل مبتنی بر حداقل ادهتوزیع موزون د

مربعات جزئی، یک روش ناپارامتری است و نیازی به فرض 

ها و حجم بزرگ نمونه ندارد. همچنین در نرمال بودن داده

-های تکوینی سنجیده میها توسط شاخصمواردی که سازه

تری برای تجزیه و شوند، حداقل مربعات جزئی روش مناسب

باشد. دلیل استفاده از روش حداقل مربعات ا میهتحلیل داده

هایی نظیر کیفیت ازهجزئی در این پژوهش این است که س

های تکوینی وسیله شاخصهبعدی بوده و باطلاعات چند

)نظیر مربوط بودن اطلاعات، کافی بودن، صحت و به موقع 

سازی شود و با استفاده از مدلبودن اطلاعات( بیان می

نرمال و های غیرتوان دادهی و لیزرل نمیارمعادلات ساخت

های تکوینی را بررسی کرد. برای ارزیابی مدل از شاخص

، 2Rهای منظمی جهت آزمون استفاده شده که شاملشاخص

(، میانگین واریانس AVAمیانگین واریانس محاسبه شده )

-( ، بارها، ضرایب مسیر و ضرایب بحرانی میAVEتوصیفی )

 باشند.

 

3. Lim et al  
4 Lin 
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 اهداده لیو تحل هیتجز. 5

با توجه به استفاده از یک مدل ارزیابی تکوینی برای متغیرهای 

کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات، کیفیت سیستم، اعتبار و 

اطمینان ساختاری و استفاده از مدل بازتابی برای متغیر اعتماد 

ها جهت ارزیابی روابط استفاده شده است اولیه، از بار مولفه

یت اطلاعات، صحت اطلاعات با  وجه به کیف(. با ت2)جدول 

و  82/0، مربوط بودن اطلاعات با 86/0، کافی بودن با 84/0

دارای بیشترین بار بودند. برای کیفیت  81/0به موقع بودن با 

سازی شده، خدمات، چهار شاخص اطمینان، شخصی

، 8/0، 87/0ت قابل اعتماد، دارای بارهای گویی و خدماپاسخ

اده ستم، استفبودند. در ارتباط با کیفیت سی 76/0و  79/0

و  82/0، سرعت بررسی دارای بار 86/0راحت دارای بار 

ازه س بودند. با توجه به اعتبار، 76/0ی مجازی دارای بار جذبه

و مشهور  87/0، معتبر بودن با 87/0صادق بودن با مشتری با 

 زداریبودند. براساس اطمینان ساختاری، سازه را 84/0بودن با 

 81/0، پشتیبانی پرداخت با 89/0سیستم و محیط مطمئن با 

قرار داشتند. در نهایت، اعتماد اولیه با سه شاخص درستی، 

، 61/0ایل و خیرخواهی دارای بارهای توانایی بانکداری موب

دهد که تمامی نشان می ،2بودند. نتایج جدول  97/0و  89/0

، برای همه از سطح بدست آمدهها ضرایب بحرانی که از داده

(. این p<05/0، 69/1ولی برخوردار است )بالاتر از قبقابل

های سنجیده شده با توجه به دهد که همه عاملنشان می

 اند.متغیرهای مکنونشان معنادار بوده

و  2Rزا، زا و برون. ضرایب مسیر بین متغیرهای درون6جدول

 ضرایب بحرانیدهد. با توجه به ضرایب بحرانی را نشان می

 69/1ارای ضرایب بحرانی بالاتر از . همه مسیرها د6در جدول 

های مرکزی که کمتر از حداقل بجز یک عامل ویژگی ،هستند

باشد، با توجه به این نتایج، همه فرضیات به جز قابل قبول می

 شود.های مرکزی، همه فرضیات تایید میتاثیر ویژگی

از تغییرات در متغیر  68/0 دهد کهبه علاوه نتایج نشان می

و کیفیت  59/0رکزی به واسطه کیفیت اطلاعات راهنمای م

شود. در ارتباط با راهنمای پیرامونی تبیین می 56/0خدمات با 

ریب عتماد ساختاری با ضبه واسطه کیفیت سیستم، اعتبار و ا

، اعتماد 46/0د که در ارتباط با اعتبار با شوتبیین می 68/0بالای 

 باشد. در موردمی 65/0و کیفیت سیستم با  4/0ری ساختا

دو شاخص  درصد، برای 55/0اعتماد اولیه با درصد تبیین 

 26/0های پیرامونی با و ویژگی 84/0های مرکزی با ویژگی

نمایش هندسی مدل را با توجه به بارها،  ،2باشد. شکل می

زا را نشان برای متغیرهای درون 2Rضرایب مسیر و ارزش 

دهد. برای برازش مدل در حداقل مربعات جزیی از می

کنیم که حداقل این شاخص می استفاده GOFشاخص 

(69/0< GOFمی ) نشان داده شده است.6باشد که در جدول . 
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 تجزیه و تحلیل عامل تاییدی :1جدول 

 بار عاملی متغیرهای مدل هاعامل هاگویه بارعاملی متغیرهای مدل هاعامل هاگویه

INF1 مربوط بودن  

 کیفیت اطلاعات

97/0 REP1 مشهور بودن  

 اعتبار

98/0 

INF2 81/0 کافی بودن REP2 76/0 معتبر بودن 

INF3 77/0 صحت PER3 82/0 صداقت 

INF4 85/0 به موقع بودن SA1 رازداری سیستم  

 اعتماد ساختاری

77/0 

SEQ1 خدمات قابل اعتماد  

 کیفیت خدمات

76/0 SA2 81/0 پشتیبانی پرداخت 

SEQ2 79/0 پاسخگویی SA3 76/0 محیط مطمئن 

SEQ3 71/0 گرمیپشت TRU1 توانایی  

 اعتماد اولیه

88/0 

SEQ4 81/0 سازی شدهشخصی TRU2 81/0 درستی 

SYS1 سرعت بررسی  

 کیفیت سیستم

74/0 TRU3 71/0 خیرخواهی 

a a2 
 

 استفاده راحت
97/0 SE1  توانایی درک مشتری

 هایشاز مهارت

 

 

 خودکارآمدی

8/0 

a a3 96/0 ی مجازیجذبه SE2  75/0 برای یادگیریانگیزه 

AMB1 
 

 شدهمزیت نسبی ادراک
 

سازگاری بانکداری 

 موبایل

98/0 SE3  اعتماد به نفس استفاده

 خدمات از

76/0 

AMB2 71/0 شدهسهولت ادراک     

AMB3 7/0 شدهسازگاری ادراک     

 
  



 1931زمستان ، 4، شماره 1دوره                                                                                                                                                              مدیریت زنجیره ارزش  

66 

 

 ها برای سنجش مدلبارهای مولفه :2جدول

 ضریب بحرانی هامؤلفه بارعاملی ها و فهرست متغیرهامؤلفه

 کیفیت اطلاعات

 مربوط بودن

 کافی بودن

 صحت اطلاعات

 به موقع بودن
AVE 

 

82/0 

86/0 

84/0 

81/0 

98/0 

 

12/20 

88/21 

68/22 

22/20 

 

 کیفیت خدمات

 خدمات قابل اطمینان

 پاسخگویی

 اطمینان

 سازی شدهشخصی

AVE 

 

76/0 

79/0 

87/0 

8/0 

96/0 

 

26/10 

57/16 

26/44 

49/21 

 کیفیت سیستم

 سرعت بررسی

 استفاده راحت

 جذبه مجازی

AVE 

 

82/0 

86/0 

76/0 

96/0 

 

65/17 

99/19 

68/10 

 اعتبار

 مشهور بودن

 معتبر بودن

 صادق بودن

AVE 

 

84/0 

87/0 

87/0 

74/0 

 

26/29 

81/25 

91/29 

 اعتماد ساختاری

 رازداری سیستم

 پشتیبانی پرداخت

 محیط مطمئن

AVE 

 

89/0 

8/0 

89/0 

71/0 

 

82/62 

15/19 

64/29 

 اعتماد اولیه

 توانایی

 درستی

 خیرخواهی
AVE 

 

89/0 

61/0 

97/0 

97/0 

 

71/25 

82/66 

467/8 

 سازگاری بانکداری موبایل

 شدهمزیت نسبی ادراک

 شدهسهولت ادراک

 شدهسازگاری ادراک
AVE 

 

81/0 

79/0 

8/0 

96/0 

 

95/21 

54/16 

12/20 
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 خودکارآمدی

 مهارتهایش توانایی درک مشتری از

 انگیزه برای یادگیری

 اعتماد به نفس استفاده ازخدمات
AVE 

 

75/0 

71/0 

95/0 

7/0 

 

15/19 

19/17 

02/17 

 

 آزمون برازش مدل. 5-1

برای انتخاب بهترین مدل، از معیار کیفیت جهانی که 

مطرح شد، استفاده  2004توسط آماتو و همکاران در سال 

 کنیم.می

(1)                       2Rycommunalit GOF =  

ycommunalit میانگین اشتراک هر متغیر و کیفیت مدل ،

ای هر متغیر پنهان بر 2Rمیانگین  2Rسنجد. بیرونی را می

 باشد. زا میبرون
2R سنجد و برای هر متغیر ، کیفیت مدل داخلی را می

به دهد، محاسزا بر طبق متغیر پنهان که آنرا توضیح میدرون

دهد که این مدل توسط می برازش بالای مدل نشان شود.می

 حداقل مربعات جزیی به خوبی تبیین شده است.
 

 

 محاسبه برازش مدل :3جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

  

 Communality 2R 

 68/0 55/0 راهنماهای مرکزی

 98/0 کیفیت اطلاعات

 96/0 کیفیت خدمات

 68/0 51/0 راهنماهای پیرامونی

 74/0 کیفیت سیستم

 96/0 اعتبار

 71/0 اطمینان ساختاری

 55/0 97/0 اعتماد اولیه

 95/0 96/0 سازگاری با بانکداری موبایل

  7/0 خودکارآمدی

GOF = 0.83 
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 . نتایج تجزیه و تحلیل حداقل مربعات جزئی4جدول  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 مدل مفهومی پژوهش :2شکل 

 

 
 

  

 مسیر هافرضیه متغیرهای پیش بینی کننده متغیر تعدیل گر متغیرهای پیش بینی شده معادله
2R مقدار بحرانی 

1  

 های مرکزیویژگی
 H3 35/0 89/0 17/42 کیفیت اطلاعات 

 H4 35/0 27/70 کیفیت خدمات

2  

 های پیرامونیویژگی

 H5 25/0 89/0 54/75 کیفیت سیستم 

 H6 53/0 32/74 اعتبار

 H7 2/0 47/72 اعتماد ساختاری

 H1 45/0 33/0 71/7 های مرکزیویژگی  اعتماد اولیه 3

 H2 92/0 52/3 های پیرامونیویژگی

 H8 13/0 53/0 51/9 اعتماد اولیه  سازگاری با بانکداری موبایل 4

 H9 17/0  17/1 خودکارآمدی  اعتماد اولیه 5

6  

 اعتماد اولیه
 H10 74/0  45/7 های مرکزیویژگی خودکارآمدی

 H11 35/0  52/5 های پیرامونیویژگی

 H12 22/0  32/1 اعتماد اولیه خودکارآمدی سازگاری با بانکداری موبایل 7

 خودکارآمدی

 اعتبار اولیه

R2= 0.55 

های ویژگی

 مرکزی

R2= 0.98 

 

 کیفیت اطلاعات

 کیفیت  خدمات

های ویژگی

 پیرامونی

R2= 0.98 

 

 کیفیت  سیستم

 
 اعتبار

 اطمینان ساختاری

59.0 * 

65.0 * 

46.0 * 

65.0 * 

4.0 * 

26.0  

84.0 * 

 بانکداری موبایل سازگاری

7.75 

12/0 
7.65 7.71 

7.77 
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 گیری. بحث و نتیجه5

م و های پیرامونی تاثیر مستقینتایج نشان داد که فقط ویژگی

های داری در اعتماد اولیه دارند و در مورد ویژگیمعنی

مرکزی، تاثیر مستقیم آن تایید نشده، اما کیفیت اطلاعات و 

های مرکزی، تاثیر غیرمستقیم و کیفیت خدمات از ویژگی

های پیرامونی شامل کیفیت سیستم، داری دارد. ویژگیمعنی

اعتبار و اطمینان ساختاری است. از بین این عوامل، کیفیت 

اطلاعات، اعتماد ساختاری و کیفیت سیستم به طور نسبی 

 بیشترین تاثیر را دارند. 

کیفیت اطلاعات، به عنوان عامل موثر در اعتماد اولیه محسوب 

موقع، صحیح و بهبران انتظار دارند که اطلاعات شود. کارمی

 مربوط را در ارتباط با استفاده از بانکداری موبایل به دست

-دهندگان خدمات و سرمایههآورند. این امر مستلزم تلاش ارائ

گذاری منابع است. برای مثال کاربران انتظار دارند که اطمینان 

یابند که  امکانات بانکداری موبایل مانند بانکداری اینترنتی 

این صورت، کاربران امکان دارد که اطلاعات  است. در غیر

نادرستی را در مورد تعادل حساب از طریق بانکداری موبایل 

موقعی که آنها عملیات پرداخت را در بانکداری  ،دریافت کنند

 دهند. اینترنتی انجام می

نین در پیرامونی، همچ عنوان ویژگیعلاوه، کیفیت سیستم بههب

داری دارد. نتایج مربوط به کیفیت اعتماد اولیه تاثیر معنی

سیستم بر اعتماد کاربر، مطابق با نتایج تحقیق وانس و 

(، در مقاله تکنولوژی تجاری موبایل و 2008) 1همکاران

(، است. 2004) 2فروشندگان اینترنتی مقاله کیم و همکاران

مجازی و ساختار هدایتی که ی کیفیت سیستم، شامل جذبه

هد. دباور اولیه کاربر را نسبت به بانکداری موبایل شکل می

ان کاربر اگر طراحی برنامه بانکداری موبایل ضعیف باشد،

ن خدمات و درستی کیفیت کنندگاهاحتمالا به توانایی ارائ

 شده شک کنند. هخدمات ارائ

                                                           
1. Vance et al  
2. Kim et al  

لیه اعتماد او داری دراطمینان ساختاری، تاثیر مستقیم و معنی

بایل ی، بانکداری موکاربر دارد. در مقایسه با بانکداری اینترنت

سیم، حساس به استراق سمع و اساس شبکه بیایجاد شده بر

-هایی در پایانهعلاوه احتمالا ویروسهقطع اطلاعات است. ب

های موبایل وجود داشته باشد. بنابراین کاربران امکان دارد، 

شده زیادی را در مورد بانکداری ادراکعدم اطمینان و ریسک 

 موبایل ادراک کنند.

ی های مرکزی و پیرامونهدف از این مقاله، بررسی تاثیر ویژگی

ان باشد. از میدر افزایش اعتماد اولیه به بانکداری موبایل می

)کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات،  متغیرها و عوامل تاثیرگذار

م، اعتبار و اطمینان های پیرامونی، کیفیت سیستویژگی

های داری دارد و ویژگیساختاری( تاثیر مستقیم و معنی

 دار ندارد. مرکزی تاثیر مستقیم و معنی

اساس نتایج به دست آمده، مقاله را از دو دیدگاه تئوریکی بر

ه کنیم. از دیدگاه تئوریکی، این تحقیق بو مدیریتی بررسی می

کاربر را به واسطه بررسی ایجاد و افزایش اعتماد اولیه 

که قبلا  پردازد. از آنجاییمسیرهای مرکزی و پیرامونی می

اشاره شده است، تئوری استفاده از تکنولوژی اطلاعات مانند 

, UTAUT, TAM3IDT بررسی استفاده کاربر از  برای

بانکداری موبایل متمرکز شده است و کمتر تاثیرات اعتماد 

ر کند. این تحقیق سعی در پمیاولیه را در رفتار کاربر بررسی 

کردن این شکاف است و فرایند توسعه اعتماد اولیه را آشکار 

دهد که اعتماد اولیه از سازد. نتایج این تحقیق نشان میمی

 طریق مسیر دوگانه، شامل مسیر مرکزی و مسیر پیرامونی است

عنوان مسیرهای مرکزی کیفیت اطلاعات و کیفیت خدمات به

و کیفیت سیستم، اعتبار و اطمینان ساختاری به کنند عمل می

کنند. کاربران اساسا بر عنوان مسیرهای پیرامونی عمل می

 ها برهای مرکزی از اعتماد اولیه اتکاء دارند وگرنه، آنویژگی

 کنند.های پیرامونی اتکاء میویژگی

3. Innovation diffusion theory  
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گان دهنداز دیدگاه مدیریتی، نتایج دلالت بر این دارد که ارائه

های مختلفی را برای ایجاد اعتماد الزاما باید استراتژیخدمات 

جهت جذب  که کاربران هدف دروقتیاولیه در نظر بگیرند. 

 دهندگان خدماتکاربران به استفاده از بانکداری موبایل، ارائه

 ، که اساسا اعتمادالزاما خدمات و اطلاعات با کیفیت ارائه دهند

صورت گیرد. زمانی که  های مرکزیاساس ویژگیشان براولیه

اید دهندگان بکاربران با بانکداری موبایل ناآشنا هستند، ارائه

نقش طراحی برنامه و اطمینان ساختاری را برجسته سازند. 

هرچه اطمینان به ساختارهای تکنولوژیکی و قانونی بیشتر 

ظام اعتماد بیشتری به نباشد، فرد ریسک کمتری ادراک کرده و 

ده دارد. در ضمن تمایل به اعتماد باعث ادراک دهنهبانکی ارائ

 باشد. در نتیجه اعتماد اولیهبیشتری از اطمینان ساختاری می

 شود و رفتارهای استفادهکاربر به بانکداری موبایل ایجاد می

 یابد. از این روش افزایش می

 هاییمحدودیت پژوهش همانند سایر کارهای پژوهشی این

 : است داشته نیز

 اگرچه. هستند دانشگاه دانشجویان تحقیق، آماری جامعه 

 بعدی تتحقیقا هستند، موبایل بانکداری بالقوه کاربران آنها

 و دانکارمن مانند هانمونه سایر به نتایج گراییکلی نیازمند

 .است فرهنگیان

 تحقیق مدل در را اولیه اعتماد که بعدی پنج براساس 

 ثرا نظیر دیگری اطلاعاتی هایویژگی کند،می شناسایی

 اولیه اعتماد در احتمالا که شدهادراک سودمندی و متقابل

 .نندک بررسی بعدی تحقیقات در نیز را باشد تاثیرگذار

-اساس نتایج به دست آمده در تحقیق پیشنهاداتی را به ارائهبر

استفاده از بانکداری  دهندگان خدمات در جهت گسترش

 :کنیمموبایل ارائه می

  بایل برای اطلاعات توسط بانکداری موچون جستجوی

توانند کنندگان خدمات، میهکاربران مشکل است. ارائ

 ه واطلاعات و خدمات مرتبط را براساس سابقه استفاد

توانند از همچنین میها ترجیحاتشان پیشنهاد کنند. آن

یاب برای به دست آوردن مکان کاربر و خدمات مکان

را در سیستم کاربر قرار اطلاعات مربوط به بانک نزدیک 

شده باعث افزایش سازیدهند. این اطلاعات شخصی

 شود.کاربر به بانکداری موبایل میاعتماد 

 پروتکل کاربردی بی( سیمWAP که در بانکداری موبایل ،)

کنندگان خدمات نصب شده است، این امکان را برای ارائه

ا طابق بآورد که کاربردهای بانکداری موبایل را مفراهم می

 ,eelu های کاربردی مختلف توسعه دهند مانند سیستم

 aBFaIB  وeIaBa s R aau در مقایسه با بانکداری ،

ری ها، کاربردهای بهتسیم، این برنامهموبایل مبتنی بر بی

 های کاربر را بهبود دهد. دارند و احتمالا تجربه

 های موبایل، مانند صفحه های پایانهبخاطر محدودیت

ک و ورودی نامناسب، کاربران احتمالا با عملیات کوچ

ل مشکل مواجه شوند. بنابراین ارائه سیستم بانکداری موبای

برای ایجاد اعتماد کاربر ضروری  بانکداری با استفاده آسان،

 است.

  به خاطر کمبود تجربه عینی، کاربران نیازمند اتکا به

مکانسیم دسته سوم مانند ساختارهای قانونی و 

لوژیکی برای اطمینان امنیت پرداخت و کاهش ریسک تکنو

توانند از کنندگان خدمات میشده هستند. ارائهادراک

های کدگذاری و شناسنامه دیجیتال استفاده کنند تکنولوژی

که باعث افزایش اعتماد کاربر در سیستم بانکداری موبایل 

 شود. می
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Abstract 
Mobile banking is one of the new branches of e-banking have been facing widely welcomed in most 

countries. The aim of this study is to investigate the effect of the central and peripheral cues with mobile 

banking adoption in moderating role of self-efficacy. To test the hypothesis correlation analysis and partial 

least squares (PLS) was used. For sampling, Tehran university students were chosen using the random 

sampling method. The questionnaires were distributed among 172 students of which 152 were usable. The 

results suggested that the most important factor in building initial trust is known as peripheral cues. Quality 

of service (reliability in mobile banking) is the most important factor recognized by customers who have 

experience of using mobile banking. Also moderating role of self-efficacy confirmed the relation between 

central and peripheral cues with mobile banking adoption. 
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