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 یپژوهش مقاله

 به توجه با همراه یبانکدار از استفاده قصد بر دهان به دهان یابیبازار یکیالکترون هایوهیش ریتأث

 تهران( شهر ملت بانک شعب انیمشتر :یمورد )مطالعهیمشتر یریدرگ و اعتماد نقش
 

 .رانیا تهران، ،شهرقدس واحد ،یاسلام آزاد دانشگاه ،یبازرگان تیریمد گروه ار،یاستاد :*صمدزاده مسعود

 .رانیا تهران، ،یاسلام آزاد دانشگاه شهرقدس واحد ، یابیبازار تیریمد ارشد یکارشناس :اخوان ستاره

 

 مقاله اطلاعات دهیچک

 از استفاده دقص بر دهانبهدهان یابیبازار یکیالکترون هایوهیش ریتأث یبررس هدف با پژوهش نیا

 شهر رد ملت بانک انیمشتر نیب در یمشتر یریدرگ و اعتماد نقش به توجه با همراه یبانکدار

 هیکل شامل پژوهش یآمار جامعه است. دهیرس انجام به است یشیمایپ یفیتوص روش به تهران

 اساس رب و یآمار جامعه بودن نامحدود لیدل به که است تهران شهر در ملت بانک شعب انیمشتر

 روش زا هانمونه انتخاب یشدند.برا انتخاب نمونه عنوان به نفر 384 مورگان – یکرجس جدول

 و شانکار پرسشنامه از بااستفاده پژوهش ازین مورد هایشد.داده استفاده ساده یتصادف

 برآورد /847 کرونباخ یآلفا بیضر از استفاده با پرسشنامه ییایگرفت.پا انجام (2020همکاران)

 به تماداع بر منبع اعتبار و ثبات ت،یظرف استدلال، تیفیک که داد نشان پژوهش جینتا د.یگرد

 یابیبازار حجم یول دارند، داریمعن و مثبت ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد و یبانکدار

 طرتباا یمشتر یریدرگ نیهمچن است. بوده رگذاریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر فقط

 جینتا به وجهت .باکندمی لیتعد را یبانکدار به اعتماد و دهانبهدهان یکیالکترون هایوهیش نیب

دهان یابیبازار یکیالکترون هایوهیش توانندمی هابانک ریسا و ملت بانک گفت توانمی پژوهش

 کنند. استفاده خود هایتیفعال گسترش و توسعه یبرا دهانبه
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 مقدمه

 یدارکبان حوزه در خدمات ارائه نینو هایروش از یکی عنوانبه لیموبا بر یمبتن یدارکبان ریاخ هایساااال طول در

 دشومی ینیبشیپ یجهان هایآمار طبق هک است تأملقابل لیدل نیا به حوزه نیا تیاهم اساااات قرارگرفته مدنظر خرد

تلفن نفوذ نرخ رشد با 2019 سال در اردمیلی 5/2 به 2014 سال در اردمیلی 5/1 از هوشمند هایتلفن ااااربرانک تعاااداد

اد استفاده هوشمند هایتلفن از جهان لک تیجمع از درصد 35 باًیتقر صورت انیا در هک برسد هوشمند های  خواهن

 معاونت گزارش اساس بر دارد. تیاکح شورک در لیموبا یدرصد 22/94 نفوذ بیضر از هایبررس نیهمچنااا .اااردک

 با ،شدهانیب هایآمار نارک در .است توجه انیشا ریاخ هایسال یط انکمشتر نفوذ بیضر رشد نظااااارت و یزیربرنامه

 یمبتن یدارکبان از استفاده تیاهم شور،ک در نترنتیا نفوذ بیضر زین و هوشمند هایتلفن از استفاده گسترش به توجه

 به هاوکارکسب کهیهنگام دارد. یاندهیفزا تیاهم وکارکسب عمر در زین اطلاعات یفناور .دشومی اانینما الیموبا بر

اتر به یابیدست اتریب انیمش می یشتریب شیافزا اطلاعات یفناور تیاهم دارند، شیگرا یکیترونکال خدمات واسطهبه ش

ساس بر .ابدی صد 68 هاپژوهش ا شتر در شتر خدمات لیدل به را هابانک انیم صد 16 و فیضع و بد یم  لیدل به در

ضا شتن تیر صول از ندا  معاملات انجام ندیفرآ عنوانبه همراه یبانکدار (.Jandaghi et al., 2019) کنندمی کتر هامح

سط یبانک / یمال شتر تو شمند تلفن کمک با انیم ست خدمات ینوع همراه یبانکدار د.شومی دهینام هو سط که ا  تو

سات ای هابانک س شتر به یمال مؤ س مانند یبانک هایتیفعال انجام یبرا انیم سابمانده یبرر  انتقال صورتحساب، / ح

 م،یرمساااتقیغ و میمساااتق اتیمال مه،یب حق گاز، و لیموبا قبض برق، قبض پرداخت ،یبانک درون وجوه و یبانکنیب

 د.شومی ارائه همراه تلفن دستگاه از استفاده با ره،یغ و نیآنلا دیخر قبض پرداخت دانشگاه، / مدرسه هیشهر عوارض،

 تلفن یبانکدار اما کنند اسااتفاده معاملات یبرا یبانک تیساااوب از مجبورند انیمشااتر ن،یآنلا یبانکدار صااورت در

 (.Ranganayaki, 2019) کندمی استفاده یبانک معاملات انجام یبرا بانک یکاربرد افزارنرم از همراه

 اساات. افتهیاختصااا  آن به یتوجهقابل قاتیتحق و اساات کرده ظهور مهم عیتوز کانال کی عنوانبه همراه یبانکدار

 دهه در نی(.بنابراShaikh & Karjaluoto, 2015) است مشخص برنامه ای راه نقشه فاقد یقاتیتحق انیجر نیا حال،نیباا

 نیا است. عاتلااط یآورفن حوزه است، داده قرار خود ریتأث تحت را یبانکدار صنعت که ییهاحوزه از یکی گذشته

ست شده باعث امر صو بتوانند هابانک که ا شتر یبرا را یزیمتما خدمات و تلامح  ,Koksal) کنند فراهم خود انیم

 و نانیاطم تیقابل مورد در مثبت باور کی یمعنا به اعتماد اسااات. اعتماد مهم عوامل از یکی راساااتا نیا (در2016

ستگ ست. ءیش هر ای کس هر به یواب  ن،یبنابرا ؛ستین رودررو تعاملات شامل لیموبا تجارت نهیزم نکهیا به توجه با ا

 و انیمشااتر نیب یتجار معاملات در یاساااساا ینقشاا و دهدمی کاهش را یمشااتر خطر هیاول اعتماد ،یانهیزم نیچن در

ست ممکن همراه یبانکدار در کنندگانمصرف یریدرگ (.Matute et al, 2016) دارد هاشرکت  اعتماد راتیتأث قدرت ا

 کند. لیتعد و دهد قرار ریتأث تحت را همراه یبانکدار رشیپذ قصاااد و دهانبهدهان کیالکترون یابیبازار یبانکدار به

دهان یابیبازار یاصل ریمس عناصر قیطر از که دارند لیتما هستند ریدرگ یخدمات ای محصول هر در که کنندگانمصرف

 .بپردازند اطلاعات شیمایپ و یانتقاد پردازش به (ینیبازب تیظرف و ینیبازب ثبات اساااتدلال، تیفی)ک کیالکترون دهانبه

ندمی مهم را نظرات اتیمحتو ادیزاحتمالبه دارند ییبالا یریدرگ که یافراد  لیوتحلهیتجز یبرا هاآن زهیانگ رایز دان

 (.Herold et al, 2016) است یانتقاد هانقد

ازین ق،یعلا اساس بر خدمات ای محصول کی از شدهادراک یشخص ارتباط به خدمات ای محصول در یریدرگ نیهمچن

 پردازش به لیتما دارند خدمت ای محصااول هر با یادیز یریدرگ که یانیمشااتر .گرددیبرم انیمشااتر هایارزش و ها
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شانه به کمتر و رادارند آن مورد در اطلاعات شتر (.Shankar et al, 2020) کنندمی اعتماد یطیمح هاین  ریدرگ که یانیم

ستند، خا  خدمات ای محصول کی شتر از شتریب ه ستند، یریدرگ فاقد که یانیم  توجه نیهمچن دارند اعتماد آن به ه

ست مهم نکته نیا به شتر د،یجد یفناور کی اتخاذ از قبل که ا ستفاده تجربه از خواهندمی معمولاً انیم  مطلع کاربران ا

ست یبانک خدمات ارائه یبرا نوظهور کانال کی همراه یبانکدار ازآنجاکه(Augusto & Torres, 2018) شوند  ارتباط ا

 دنبال به افراد چراکه دارد. یکیالکترون تجارت تیموفق و تیمحبوب در یاتیح ینقشاا یکیالکترون ای نیآنلا دهانبهدهان

 Shankar et) کنند کسب اعتماد دیجد یفناور کی اتخاذ به نسبت تا هستند یقبل انیمشتر توسط شدهارسال اطلاعات

al, 2020.) به دهانبهدهان ارتباطات .دارد یادیز نقش مثبت دهانبهدهان یابیبازار جادیا تنگاتنگ رقابت با مقابله یبرا

سترده طور ست شدهشناخته یاطلاعات اعتمادقابل و یرتجاریغ منبع کی عنوانبه یاگ  یریگشکل بر یادیز ریتأث که ا

شتر دیخر رفتار و نگرش  ظهور اطلاعات یفناور شیدایپ با دهانبهدهان یکیالکترون یابیبازار (.Aref, 2019) دارد یم

ست. کرده سط شدهساخته یمنف ای مثبت هیانیب هرگونه عنوانبه دهانبهدهان یکیالکترون یابیبازار ا شتر تو  بالقوه، انیم

س یبرا که یشرکت ای محصول کی مورد در یقبل ای یواقع سترس در نترنتیا قیطر از هانهاد و مردم از یاریب ست د  ،ا

 (.Augusto & Torres, 2018) است شدهفیتعر

 بانک شعب رد بانک لیموبا سیسرو رشیپذ بر دهانبهدهان غاتیتبل ریتأث یبررس مطالعه به (1398) یمحمد و یقربان

ستان ملت شان جینتا که پرداختند طارم شهر ست هداد ن صد دهانبهدهان غاتیتبل که ا ستفاده برق شتر ا  سیسرو از نایم

 دیخر قصااد بر یکیالکترون دهانبهدهان غاتیتبل ریتأث (،1398) زادهیخعلیشاا و یقطع.دارد یمعنادار ریتأث بانک لیموبا

شتر ش انیم صرف یذهن یریدرگ میانجی نقش بر دیتأک با یورز س را کنندهم ستهب جینتا و قراردادند یموردبرر  آمدهد

شان ست داده ن صد بر یکیالکترون دهانبهدهان غاتیلتب که ا شتر یذهن یریدرگ و دیخر ق ش انیم ستق ریتأث یورز  و میم

 زین دیخر صااادق و یکیالکترون دهانبهدهان غاتیتبل نیب رابطه بر یذهن یریدرگ مثبت یگرمیانجی نقش دارد. یمعنادار

کرده ارائه مراهه یبانکدار خدمات از استفاده یفراوان یبرا یمدل (،1398) همکاران و یمتقاست. قرارگرفته دیتائ مورد

 جینتا نیهمچن .دگذارمی ریتأث کاربران نگرش بر یادراک سکیر و استفاده سهولت دهدمی نشان آمدهدستبه جینتا و اند

 است. بانک همراه از استفاده یفراوان و نگرش نیب معنادار رابطه دییتأ از یحاک

 بیتصو در چگونه دهانبهدهان یابیبازار یکیالکترون هایوهیش که پرداختند مطالعه نیا به (،2020) همکاران، شانکارو

 یبانکدار از اسااتفاده قصااد دهانبهدهان یابیبازار محرک عوامل که داد نشااان هاافتهی و دارد؟ نقش همراه یبانکدار

 نیب هیاول اعتماد یگرمیانجی اثرات شد. شروع همراه یبانکدار به هیاول اعتماد با راتیتأث نیا .دهدمی شیافزا را همراه

صد و دهانبهدهان یابیبازار هایمحرک صرف ق ست.ورج بوده متفاوت همراه یبانکدار م  (2019) ،1وت ید و کایویا

 یبررس را تعامل نیاول در احساسات و یسادگ نقش همراه: تلفن هایبرنامه کاربران دهانبهدهان یابیبازار اهداف درک

 یبرا آنان اهداف و کاربران تیرضا یریگشکل در احساسات و یسادگ که است داده نشان مطالعه نیا جینتا و کردند

ست مؤثر دهانبهدهان یابیبازار صد بر تواندمی و ا ستفاده و دیخر ق شتر یا شد. مؤثر انیم  (2017) 2همکاران و ویچ با

 یبررساا را نیپیلیف در همراه یبانکدار خدمات از اسااتفاده یبرا یرفتار قصااد و هیاول اعتماد بر مؤثر عوامل و هاچالش

شان جینتا که کردند  در یمهم ریتأث هیاول اعتماد انینیشیپ که کنندمی ادعا همراه تلفن یبانکدار رندگانیپذ ریغ دهدمی ن

 دارند. نیآنلا یبانک خدمات از استفاده یبرا یرفتار قصد

                                                           
1 - Verkijika et al 
2 - Chiu et al 
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 هایحوزه در یارتباط و یاطلاعات هاییفنآور ریچشااامگ کاربرد و توساااعه امروز جهان هاییژگیو نیمهمتر از یکی

 یمستثن قاعده نیا از زین یاعتبار و یمال اتمؤسس و هابانک که است افراد یسازمان و یاجتماع ،یفرد یزندگ مختلف

 نیهم که است یخدمات و یدیتول هایسازمان تیاولو نیمهمتر یمشتر حفظ و جذب امروزه گرید جانب از و ستندین

 قرار تأکید و توجه مورد هابانک غاتیتبل در یگرید زمان هر از شیب هایفنآور نقش تا اسااات شاااده سااابب عامل

 نیترکم که اساات کرده ظهور یبانک خدمات ارائه یبرا کانال نیترصاارفهبه مقرون عنوانبه همراه یبانکدار راًیرد.اخیگ

 و نیآنلا یبانکدار ،یکیزیف شعبه یبانکدار مانند یبانک یسنت هایکانال با سهیمقا در بانکداران و انیمشتر یبرا نهیهز

ستگاه شنده خودکار د ش خدمات و یریپذانعطاف بانک همراه دارد. (ها)خودپرداز هافرو  کاربران به را یشتریب یسفار

 و هابانک نیهمچن و انیمشااتر یبرا بانک همراه از اسااتفاده یایمزا به توجه با نیبنابرا هالتیقاب نیدهد.امی ارائه خود

صد پژوهش نیا ، نهیزم نیا در مطالعات کمبود سخگو ق  یابیبازار یکیالکترون هایوهیش که: دارد را سؤال نیا به ییپا

 است؟ مؤثر یمشتر یریدرگ و اعتماد نقش به توجه با همراه یبانکدار از استفاده قصد بر انمیز چه به دهانبهدهان
 

 پژوهش هایهیفرض

 دارد ریتأث همراه یبانکدار به اعتماد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار استدلال تیفیک-

 دارد ریتأث همراه یبانکدار به اعتماد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار تیظرف -

 دارد ریتأث همراه یبانکدار به اعتماد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار ثبات -

 دارد ریتأث همراه یبانکدار به اعتماد کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار حجم -

 دارد ریتأث همراه یبانکدار به اعتماد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار منبع اعتبار -

 دارد ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار استدلال تیفیک -

 دارد ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار تیظرف -

 دارد ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار ثبات -

 دارد ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار حجم -

 دارد ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر منبع کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار منبع اعتبار -

 دارد ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر یبانکدار به اعتماد -

 کند.می لیتعد را یبانکدار به اعتماد و یابیبازار استدلال تیفیک نیب رابطه یمشتر یریدرگ -

 کند.می لیتعد را یبانکدار به اعتماد و یابیبازار تیظرف نیب رابطه یمشتر یریدرگ -

 کند.می لیتعد را یبانکدار به اعتماد و یابیبازار ثبات نیب رابطه یمشتر یریدرگ -

 کند.می لیتعد را یبانکدار به اعتماد و یابیبازار حجم نیب رابطه یمشتر یریدرگ -

 کند.می لیتعد را یبانکدار به اعتماد و یابیبازار منبع اعتبار نیب رابطه یمشتر یریدرگ -
 

 پژوهش روش

س هدف با پژوهش نیا صد بر دهانبهدهان یابیبازار یکیالکترون هایوهیش ریتأث یبرر ستفاده ق  با همراه یبانکدار از ا

 به است یشیمایپ یفیتوص روش به تهران شهر در ملت بانک انیمشتر نیب در یمشتر یریدرگ و اعتماد نقش به توجه

 لیدل به که اساات تهران شااهر در ملت بانک شااعب انیمشااتر هیکل شااامل پژوهش یآمار جامعه اساات. دهیرساا انجام

 انتخاب یشدند.برا انتخاب نمونه عنوان به نفر 384 مورگان – یکرجس جدول اساس بر و یآمار جامعه بودن نامحدود
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 (2020همکاران) و شانکار پرسشنامه از بااستفاده پژوهش ازین مورد هایشد.داده استفاده ساده یتصادف روش از هانمونه

 ت،ثبات،حجم،اعتباریاسااتدلال،ظرف تیفیه)کمؤلف هشاات گیریاندازه و ساانجش یبرا پرسااشاانامه نیگرفت.ا انجام

ستفاده( قصد و ان،اعتمادیمشتر یریمنبع،درگ ست.پا دهیگرد یطراح ادیز یلی=خ5 تا =کم1 از کرتیل اسیمق در ا  ییایا

 معادلات از اسااتفاده با شااده یگردآور هایداده د.یگرد برآورد /847 کرونباخ یآلفا بیضاار از اسااتفاده با پرسااشاانامه

 .شدند لیوتحلهیتجز اس ال یپ اسمارت افزارنرم و یساختار
 

 پرسشنامه به مربوط اطلاعات -1 جدول

 سؤالات تعداد سؤالات بیترت پژوهش هایریمتغ فیرد

 5 1-5 استدلال تیفیک 1

 5 10-6 تیظرف 2

 3 11-13 ثبات 3

 3 14-16 حجم 4

 4 17-20 منبع اعتبار 5

 5 21-25 انیمشتر یریدرگ 6

 5 26-30 اعتماد 7

 3 31-33 استفاده قصد 8

Source:Shankar et al., 2020; Tapanainen et al, 2021 
 

 پژوهش هایافتهی

 زین یاستخراج انسیوار میانگین و .باشدمی مشاهدهقابل 3 و 2 هایشکل در بیترت به T آماره ریمقاد و یعامل هایبار

 است. شده آورده 2 جدول در

 
 

 
 یعامل هایبار و ریمس بیضرا -1 شکل
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 T آماره -2 شکل

 

 یآلفا در .یبیترک بیضااار ای مرکب اعتبار و کرونباخ یآلفا :دشاااومی اساااتفاده آزمون دو از ییایپا یریگاندازه یبرا

 هر یبرا یبیترک ییایپا مقدار کهیدرصورت نیهمچن ،ندشومی یابیارز ،قبولقابل 7/0 یبالا آمدهدستبه ریمقاد کرونباخ

شان شود، 7/0یبالا سازه  شده آورده 2 جدول در آن جینتا که دارد؛ یریگاندازه مدل یبرا مناسب یدرون یداریپا از ن

 است.
 

 ییایپا و ییروا با مرتبط ریمقاد -2جدول

 یاستخراج انسیوار متوسط یبیترک بیضر کرونباخ یآلفا هاریمتغ

 605/0 857/0 775/0 منبع اعتبار

 644/0 900/0 859/0 اعتماد

 778/0 913/0 855/0 یابیبازار ثبات

 655/0 850/0 735/0 یابیبازار حجم

 604/0 881/0 829/0 یمشتر یریدرگ

 717/0 927/0 900/0 یابیبازار تیظرف

 679/0 863/0 763/0 استفاده قصد

 660/0 906/0 871/0 استدلال تیفیک

 

 اثر یعنی باشاد 96/1 از شاتریب یت مقدار اگر .دهدمی نشاان برهم را هاریمتغ اثر بودن داریمعن یت آماره افزارنرم نیا در

 از ترکوچک اگر و ندارد وجود یداریمعن اثر باشاااد، -96/1 تا +96/1 نیب اگر اسااات. داریمعن و دارد وجود مثبت

 .است داریمعن و دارد یمنف اثر یعنی باشد -96/1
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س بیضرا نیهمچن ستفاده ملاک ریمتغ انسیوار نییتب در نیبشیپ هایریمتغ از کی هر سهم نییتع یبرا ریم  قرار موردا

 .است مشاهدهقابل جینتا نیا 3 جدول در که رندیگمی

 
 هاهیفرض آزمون به مربوط جینتا -3جدول

 جهینت یت آماره ریمس بیضر هیفرض 

 دییتأ 856/3 329/0 دارد ریتأث همراه یبانکدار به اعتماد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار استدلال تیفیک 1

 دییتأ 067/10 393/0 دارد ریتأث همراه یبانکدار به اعتماد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار تیظرف 2

 دییتأ 731/4 790/0 دارد ریتأث همراه یبانکدار به اعتماد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار ثبات 3

 رد 238/1 058/0 دارد ریتأث همراه یبانکدار به اعتماد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار حجم 4

 دییتأ 042/2 334/0 دارد ریتأث همراه یبانکدار به اعتماد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار منبع اعتبار 5

 دییتأ 520/3 349/0 دارد ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار استدلال تیفیک 6

 دییتأ 298/4 790/0 دارد ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار تیظرف 7

 دییتأ 783/12 701/0 دارد ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار ثبات 8

 دییتأ 341/3 756/0 دارد ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار حجم 9

 دییتأ 548/6 373/0 دارد ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر منبع کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار منبع اعتبار 10

 دییتأ 092/6 511/0 دارد ریتأث همراه یبانکدار از استفاده قصد بر یبانکدار به اعتماد 11

 پژوهشگر هایافتهی منبع:

 یت آماره که صورتنیبد است، شدهارائه 4 جدول در که است شدهاستفاده سوبل آزمون از هاهیفرض نیا محاسبه یبرا

س دو به مربوط ض از کیهر به مربوط ریم ستفاده سوبل آزمون یبرا هاهیفر ست شدها سبه دیجد یت آماره و ا  شدهمحا

 است.
 دار میانجی هایهیفرض آزمون -4 جدول

 ریمس هیفرض 
 بیضر

 ریمس

 آماره

 یت
 جهینت

12 
 استدلال تیفیک نیب رابطه یمشتر یریدرگ

 کند.می لیتعد را یبانکدار به اعتماد و یابیبازار

 اعتماد <--یریدرگ <--استدلال تیفیک

883/5--> 742/6 
 دییتأ 432/4 406/0

13 
 و یابیبازار تیظرف نیب رابطه یمشتر یریدرگ

 کند.می لیتعد را یبانکدار به اعتماد

 <--یریدرگ <--یابیبازار تیظرف

 اعتماد

104/7 --> 742/6 

 دییتأ 890/4 255/0

14 
 و یابیبازار ثبات نیب رابطه یمشتر یریدرگ

 کند.می لیتعد را یبانکدار به اعتماد

 اعتماد <--یریدرگ <--یابیبازار ثبات

594/5 --> 742/6 
 دییتأ 30/4 206/0

15 
 و یابیبازار حجم نیب رابطه یمشتر یریدرگ

 کند.می لیتعد را یبانکدار به اعتماد

 اعتماد <--یریدرگ <--یابیبازار حجم

731/4--> 742/6 
 دییتأ 872/3 316/0

16 
 و یابیبازار منبع اعتبار نیب رابطه یمشتر یریدرگ

 کند.می لیتعد را یبانکدار به اعتماد

 <--یریدرگ <--یابیبازار منبع اعتبار

 اعتماد

828/5 --> 742/6 

 دییتأ 409/4 208/0
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 یریگجهینت و بحث

 توجه با همراه یبانکدار از استفاده قصد بر دهانبهدهان یابیبازار یکیالکترون هایوهیش ریتأث یبررس به پژوهش نیا در

 از کی هر آزمون جهیشد.نت پرداخته تهران شهر در ملت بانک همراه انیمشتر نیب در یمشتر یریدرگ و اعتماد نقش به

دهان یابیبازار تیظرف تأثیر، اعتماد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار استدلال تیفیک تأثیر :یعنی پژوهش هایهیفرض

بهدهان یابیبازار منبع اعتبار تأثیر ، اعتماد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار ثبات تأثیر، اعتماد بر کیالکترون دهانبه

 یابیبازار اسااتدلال تیفیک تأثیر ،اعتماد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار منبع اعتبار تأثیر ،اعتماد بر کیالکترون دهان

 ثبات تأثیر،اسااتفاده قصااد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار تیظرف تأثیر ،اسااتفاده قصااد بر کیالکترون دهانبهدهان

 ،اساااتفاده قصاااد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار حجمتأثیر ،اساااتفاده قصاااد بر کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار

 در اسااتفاده قصااد بر یبانکدار به اعتمادتأثیر ،اسااتفاده قصااد بر منبع کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار منبع اعتبارتأثیر

 مورد همراه یبانکدار به اعتماد کیالکترون دهانبهدهان یابیبازار حجم تأثیر اما داد قرار تأیید مورد را همراه یبانکدار

 تیظرف ،رابطه یابیبازار استدلال تیفیک نیب رابطه یمشتر یریدرگ نیهمچن پژوهش جینتا اساس بر نگرفت. قرار تأیید

بات نیب رابطه، یبانکدار به اعتماد و یابیبازار  نیب رابطه و اعتماد و یابیبازار حجم نیب رابطه د،اعتما و یابیبازار ث

 کند.می لیتعد را یبانکدار به اعتماد و یابیبازار منبع اعتبار

تا تا با پژوهش هایهیفرضااا آزمون جین یخعلیشااا و یقطع (،1398)یمحمد و یقربان هایپژوهش از حاصااال جین

 و ویچ و (2019همکاااران) و کااایویورج (،2020همکاااران) و (،شااااانگااار1398همکاااران) و ی(،متق1398)زاده

 است. بوده همراستا (2017همکاران)

 از کی هر از نهیبه و درست استفاده که دارد وجود یمشتر جذب و غاتیتبل یبرا یمتعدد هایروش و هاوهیش امروزه

 یابیبازار ،هاروش نیا از یکیشااوند. واقع مؤثر یخدمات و یدیتول هایشاارکت و هاسااازمان تیموفق در تواندمی آنان

ست دهان به دهان شد.آنچهمی تأکید و توجه مورد هاروش ریسا همانند که ا سلم با ست م  اطلاعات و نظرات یارائه ا

ستر در هابانک همراه مورد در کامل سانه و نیآنلا هایب  مورد در شدهارائه اطلاعات تیفیک به توجه و یاجتماع هایر

 یارائه و نیآنلا هایبسااتر در یواقع نظرات یارائه گرید یسااو از باشااد. مؤثر نهیزم نیا در تواندمی ،هابانک همراه

 هابانک عملکرد بهبود در یمهم نقش نهیزم نیا در افراد هاییبررسااا یبرا هابانک همراه یمحتوا با مرتبط نظرات

ستر در انیمشتر بیترغ یبرا روش نیا از از توانمی و داشت خواهد ستفاده یاجتماع هایشبکه و نیآنلا هایب  کرد. ا

طیمح یطراح ، آن از مورداستفاده در موجود هایینگران از کاستن و هابانک همراه تیبااهم افراد ییآشنا نیا بر علاوه

 یشخص هایمیحر و اطلاعات حفظ به نسبت دادن نانیاطم و عبور رمز و یکاربر نام از استفاده مانند یکاربر امن های

 باشد. تیاهم حائز اریبس هابانک همراه از استفاده تواندمی
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The present study is an applied descriptive survey study that investigates the 

effect of electronic methods of word of mouth marketing on the intention to use 

banking with regard to the role of trust and customer engagement among Bank 

Mellat customers in Tehran, for this purpose 384 people through Available 

sampling was selected to answer the questionnaire as a data collection tool and 

the collected data were analyzed after checking the validity and reliability of the 

questionnaire and its standardization through structural equations and Smart PLS 

software. The results showed that the quality Argument, capacity, stability and 

credibility of the source have a positive and significant effect on trust in banking 

and the intention to use mobile banking, but the volume of marketing has only 

affected the intention to use mobile banking. Customer engagement also 

moderates the relationship between word-of-mouth electronics and banking 

trust. According to the results of the research, it can be said that Bank Mellat and 

other banks can use electronic methods of word-of-mouth marketing to develop 

and expand their activities. 
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