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 چكيده

تواند منافع زیادی هم برای صنعت بانکداری و هم های جدید در صنعت بانکداری است که میداری موبایلی یکی از فن آوریبانک

هایی که مشتریان ممکن است در استفاده از آن آوری و ریسکهای خاص این فنی مشتریان داشته باشد. با توجه به ویژگیبرا

هدف پژوهش حاضر بررسی شود. بنابریان آوری برای مدیریت بانک مطرح میمسئله پذیرش و استفاده از این فن، ادراک کنند

در پذیرش بانکداری موبایلی است. پژوهش حاضر از لحاظ هدف کاربردی و از ، دانشثر بر نوآوری و اعتماد مبتنی بر ؤعوامل م

از ، های مورد نیاز پژوهشآوری دادهباشد. به منظور جمعهمبستگی می -های توصیفیها جزو پژوهشلحاظ نحوه گردآوری داده

نده به شعبات مختلف بانک ملت شهرستان پرسشنامه استفاده شد. نمونه مورد نیاز این پژوهش از میان مشتریان مراجعه کن

ها و آزمون فرضیات از روش مدل سازی معادلات ساختاری استفاده شد. نتایج نشان اردبیل انتخاب گردید. به منظور تحلیل داده

بر نگرش تمامیت درک شده صلاحیت درک شده و ، سازگاری درک شده، سهولت درک شده، مزیت نسبی درک شدهداد که 

پذیرش بانکداری موبایلی تأثیر مثبت دارند. از طرفی تأثیر خیرخواهی درک شده بر نگرش نسبت به پذیرش بانکداری نسبت به 

اری در خصوص قصد رفتبر نگرش نسبت به پذیرش استفاده از بانکداری موبایلی  چنین تأثیرموبایلی مورد تأیید قرار نگرفت. هم

 دار داشت.معنی تأثیر مثبت واستفاده از بانکداری موبایلی 
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مقدمه

  جديد فناوري يك عنوان به ارتباطات و اطلاعات وريآفن

  اين .يافت توسعه سرعت به و شد بازار وارد 90 دهه در

  هاآوريفن ساير با آن بودن عمومي دليل به آوريفن

  خود حوزه در تنها نه كه معني اين به .دارد اساسي تفاوت

  و اقتصادي هايفعاليت كل در ، بلكهاست ثيرگذارات

  بالا و امور انجام تسهيل در سزاييه ب تاثير غيراقتصادي

  . دارد كارايي و وري بهره بردن

آوري صنعت بانكداري يكي از صنايعي است كه از فن

. استاي استفاده كرده ارتباطات و اطلاعات به نحو گسترده

بانكداري اينترنتي و بانكداري از طريق تلفن همراه كه 

اساسي ايجاد  اتامروزه در نحوه ارايه خدمات بانكي تغيير

آوري اطلاعات و ارتباطات ثير فنااند نمودهاي عيني تكرده

  و گسترشبه طور كلي  .در صنعت بانكداري هستند

  و بانكي و پولي خدمات به دسترسي امر در تسهيل

  بزرگ جوامع، دستاوردهاي و افراد مندي بهره و دهاستفا

  نياز رفع .شودمي محسوب جهان در نوين بانكداري نظام

 در دقت ها، افزايش بانك شعب در حضور براي فيزيكي

 اقتصادي، مبادلات جريان در ها، تسريعپرداخت و اهدريافت

  بزرگي و كوچك مزاياي ازي بسيار و ايمني ضريب افزايش

 است آورده ارمغان به خود با الكترونيك بانكداري كه

)Vazifedoost et al., 2015( .  

هاي هوشمند  ها و تبلت هاي اخير استفاده از گوشيدر سال

 استگارتنر پيش بيني كرده . به سرعت در حال افزايش است

ها هاي تلفن همراه جايگزين رايانهكه رفته رفته دستگاه

با . )Chen, 2013( خواهند شدجهت دسترسي به اينترنت 

  هاي هوشمند، ها و تبلت افزايش روند استفاده از گوشي

  

  

  

  

  

  

  

  

  هاي كاناله رفته به يكي از بانكداري از طريق تلفن همراه رفت

مشتريان خود  ها جهت ارايه خدمات به جذاب براي بانك

طريق تلفن  ازچرا كه با گسترش بانكداري . شود تبديل مي

توانند از مزايا و منافع  ها و هم مشتريان مي كهمراه هم بان

  .)Wonglimpiyarat, 2014(  آن بهره مند گردند

  آمار ارايه شده توسط اتحاديه بين المللي ارتباطات بيانگر

  درصد از دارندگان تلفن 6/8، 2011ن است كه در سال آ

  همراه از آن جهت انجام امور مربوط به بانكداري از طريق

 1همچنين تحقيق جونيپر .كنند استفاده ميتلفن همراه 

حدود  2017ت كه تا سال سبيني كرده ا پيش) 2013(

يك ميليارد نفر از خدمات بانكداري از طريق تلفن همراه 

  ). Mohammadi, 2015( استفاده كنند

هاي جديدي مثل  بانكداري از طريق تلفن همراه ويژگي

پذيري و  انعطاف، 2دسترسي در همه جا و همه زمان

 كند هاي بانكداري سنتي اضافه مي پذيري به كانال تحرك

)Riivari, 2005( .توانند  و مشتريان از طريق آن راحتي مي

امور بانكي مربوط به خود را در هر نقطه و زماني انجام 

يكي از مسايل اساسي در زماني كه يك نوآوري ارايه . دهند

هاي  بررسي. است شود، مسئله مربوط به پذيرش آن مي

انجام شده بيانگر آن است كه مقدار پذيش بانكداري از 

 بيني شده است طريق تلفن همراه كمتر از مقدار پيش
  

  

(hanafizadeh et al., 2011; Shaikh &  Karjaluoto,  
 

2015; Dineshwar & Steven, 2013; Mohammadi, 

2015) . 
  

بررسي قرار  بنابراين بايستي اين مسئله مورد تحقيق و

  .گيرد

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

1  - Juniper research 

2  - Ubiquity 

 
   2011كنندگان از بانكداري از طريق تلفن همراه در سال آمار استفاده :1جدول 

  ٪100  ميليارد 7.1  جمعيت جهان

  ٪96  ميليارد 6.835  دارندگان تلفن همراه

  ٪86  ميليون 590  دارندگان حساب بانداري از طريق تلفن همراه/ استفاده كنندگان

                                              (Shaikh & Karjaluoto, 2015) 
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  بيان مساله 

  است تغييراتي خوش دست ها بانكبه خصوص  مالي بخش

  تغييرات اين. است نكرده تجربه خود تاريخ در ترپيش كه

  شگرف تاثير رقابت ماهيت هم و صنعت ساختار بر هم

  تلاطم پر محيط اين كه، در نيست تعجب جاي. است داشته

  شيوه اندشده مجبور مالي شتابنده، موسسات تغييرات با

  كه طوري دهند، به تغيير بازار به نسبت را خود واكنش

  و شوند متمركز مشتريان بر بيشتر و محصولات روي كمتر

  در پيش را مدت بلند مدت، ديدي كوتاه ديدي جاي به

  در ها بانك افزون روز توجه. )Harrison, 2008( بگيرند

  خدمات ارايه با توسعه حال در و يافته توسعه كشورهاي

  يندآفر تسهيل هدف با الكترونيكي ابزارهاي طريق از بانكي

  بانكداري هاي هزينه كاهش و مردم به رساني خدمات

  و ايجاد الكترونيكي بانكداري صنعت در را اي فشرده رقابت

  اطلاعاتي نوين هاي وريآفن از گيري بهره به را ها بانك اكثر

  توسعه با). 1387بيات، ( است كرده ارتباطي وادار و

  و مالي موسسات اينترنت مانند الكترونيكي هاي سامانه

  هب وب جهاني شبكه .اند قرارگرفته تاثير تحت نيز ها بانك

سرعت، دقت،  مورد در را مشتريان انتظارات اساسي طور

  معناي جغرافيايي فاصله .است داده تغيير خدمات و قيمت

  و بودن، سهولت دسترس در و است داده دست از را خود

  براي رقابتي مزيت ايجاد باعث خدمات توزيع سرعت

  اين در رقابت براي .ا شده استه بانك ها، ازجملهسازمان

  و جديدترين مجبورند كارها و كسب پيچيده محيط

  را هستند آن خواستار مشتريان كه را خدماتي ترينجذاب

  هايشعبه رقابت عرصه در ها بانك بقاي منظور به .دهند قرار

. باشندمي سنتي بانكداري از روش تغيير به نياز بانكي

اينترنت،  از جديدي شكل مبناي بر مشتري علائق و تمايل

 مشتري، ترغيب هزينه، حفظ كاهش بر مبتني رقابت

 ،، امنيت)قبول قابليت(مشتري فتاريش رمشتري، پذير

  خدمات و محصولات از وسيعي استفاده، بخش آساني

  جديد فناوري ورود به توجه با. )Chang, 2007( باشدمي

  خدمات ارايه نحوه براي جديدي نياز هاداده پردازش در

در هاي نوين كه آورييكي از فن. است شده مطرح بانكي

 است، ارايهها به كار گرفته شده  هاي اخير توسط بانكلسا

 

بانكداري از . خدمات بانكي از طريق تلفن همراه است

رشد فزآينده استفاده از طريق تلفن همراه كه همراه با 

هاي هوشمند و امكانات و بسترهاي  ها و تبلت گوشي

هاي هوشمند با خود ايجاد  افزاري كه اين گجت نرم

  وانيتواند مزايا و منافع فرا اند، در حال رشد است و مي كرده

 ها و هم براي مشتريان داشته باشد هم براي بانك

)Mishra & Singh Bisht, 2013; Hanafizadeh et al., 

ها  از طريق بانكداري از طريق تلفن همراه، بانك). 2014

توانند از حجم عمليات كاري داخل شعبات خود كم  مي

كرده و فرآيندهاي كاري را با سرعت و دقت بيشتر و كم 

افزاري  هاي نرم همچنين سيستم. انجام دهند ترهزينه

گيرندگان  اي و به روز در اختيار تصميم تواند آمار لحظه مي

همچنين بانكداري از طريق تلفن همراه . بانك فراهم آورد

امكان استفاده از خدمات بانك را در هر زمان و در هر 

بنابراين بانكداري . مكاني براي مشتريان فراهم نموده است

تر تواند منجر به ايجاد روابط قوي طريق تلفن همراه مياز 

  .(Laukkanen, 2007) ها شود ميان مشتريان و بانك

ها استفاده از  در كنار اين مزايا ممكن است مشتريان بانك

خدمات بانكداري از طريق تلفن همراه را همراه با 

هاي بانكي و  هاي مانند لو رفتن اطلاعات حساب ريسك

هايي  يا استفاده از آن را همراه با پيچيدگي شخصي خود و

ادراك كنند كه اين موارد ممكن است نگرش نسبت به 

بانكداري از طريق تلفن همراه و استفاده از آن را به صورت 

بيان ) 2012( ژانگ و ديگران. ثير قرار دهداتحت ت

دارند كه بانكداري از طريق تلفن همراه همچنان در  مي

قرار دارد و در كسب اعتماد مشتريان مراحل اوليه خود 

) 2013( 1دينشوار و استيون. بالقوه موفق نبوده است

معتقد هستند كه استفاده از تلفن همراه براي انجام 

گونه كه  تبادلات بانكي و دسترسي با اطلاعات مالي آن

 زاده و ديگران يحنف. مورد انتظار بود، فراگير نشده است

هاي  د كه عليرغم پيشرفتكنن خاطر نشان مي) 2012(

 تلفناز طريق فناوري و در دسترس بودن خدمات بانكداري 

وري آكنندگان از اين فن همراه در ايران، تعداد استفاده

  كمتر از انتظارات متخصصان در اين زمينه است

)Zhou, 2011( . بنابراين مطالعات گذشته بيانگر آن

                                                           

1  - Dineshwar & Steven 
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ري از طريق ها و منافع بانكدا هستند كه با وجود ظرفيت

  تلفن همراه، هنوز به صورت گسترده در ميان افراد مورد

لذا مطالعه و بررسي عواملي كه . اقبال قرار نگرفته است

  تواند در زمينه پذيرش بانكداري از طريق تلفن همراه مي

  اين تحقيق به لذا. مورد استفاده قرار گيرند، ضروري است

  بانكداري موبايليثر در پذيرش وشناسايي و بررسي عومل م

پردازد و با توجه به بررسي كه در اين حوزه انجام شد  مي

  از طريق بانكداري حوزه در ملت بانك اخير هايدر سال

 مناسبي و موفق ريزي برنامه و گذاري سرمايه تلفن همراه

 تحقيق آماري جامعه عنوان به ملت بانك لذا است داشته

  .اجرا گرديد بيلبانك ملت استان اردو در شعب  انتخاب

 

  چارچوب نظري 

  بانكداري از طريق تلفن همراه

هر چند كه بانكداري الكترونيك داراي سطوح متعددي 

چه بانكداري الكترونيك را از غير آن جدا  باشد، اما آن مي

هاي سخت افزاري و نرم افزاري و  كند وجود سيستم مي

   ها استپردازش اطلاعات مالي توسط آن

)Kamel, 2003 & Hassan( .  

  سازي بهينه همه به عبارتي بانكداري الكترونيك، يكپارچه

  وري نوينآكارگيري فنه هاي يك بانك از طريق ب فعاليت

مكان ارايه كليه خدمات مورد نياز اطلاعات است كه ا

 چه اما آن .)Blount et al, 2008( كند مشتريان را فراهم مي

كه عموم صاحب نظران به آن اتفاق نظر دارند، بهره گيري 

هاي سخت افزاري، نرم افزاري و شبكه به طور  وريآاز فن

گرايي  ها و مشتري مناسب و يكپارچه سازي كليه فعاليت

  .باشد مي

هاي  ها و تبلت با فراگير شدن تب استفاده از گوشي

آوري براي ها در صدد استفاده از اين فن هوشمند، بانك

ارايه خدمات بهتر و بيشتر و استفاده از مزايا و منافع آن و 

بنابراين در . كسب مزيت رقابتي از طريق آن بر آمدند

هاي اخير بانكداري از طريق تلفن همراه در سبد  سال

خدمات بانكي شكل گرفت و با توجه مزايايي كه دارد روز 

 . به روز در حال توسعه است

توان به اري از طريق تلفن همراه را ميگيري بانكد شكل

با  1كه شركت آلماني پي بكس زماني 1990اواخر دهه 

اولين سرويس بانكداري از طريق  2همكاري بانك دوتسخ

پس از آن اين سرويس در . تلفن همراه را راه اندازي كرد

ديگر كشورهاي اروپايي مثل اسپانيا، سوئد، انگلستان مورد 

در ميان كشورهاي در حال توسعه  .استفاده قرار گرفت

 3كنيا به عنوان اولين كشور سرويس مبتني بر متن

  .بانكداري از طريق تلفن همراه را به كار گرفت) پيامك(

، 5، انتقالات موبايلي4اصطلاحاتي مانند بانكداري بدون سيم

در توصيف بانكداري از طريق تلفن ... و  6بانكداري جيبي

 ف به كار گرفته شده استهمراه توسط محققين مختل

)Shaikh & Karjaluoto, 2015( .پرتئوس )بيان) 2007  

  هاييشامل فعاليت دارد كه بانكداري از طريق تلفن همراهمي

است كه منجر به دسترسي يك فرد يا نهاد به خدمات 

با ) هاي پس انداز يا اعتباراتمرتبط با حساب(بانكي 

 شكل ترينساده در. شوداستفاده از يك تلفن همراه مي

  قادر را كاربران بانكداري از طريق تلفن همراه خدمات

 كوتاه پيام طريق از را خود حساب اطلاعات تا سازدمي

برخي از محققين  .)Lu et al.,2014( كنند دريافت

 ارتباطيعنوان يك كانال  بانكداري از طريق تلفن همراه را به

نوين كه يك مشتري از طريق دستگاه قابل حمل با بانك 

  .)Masrek et al., 2012(گيرند  كند، در نظر مي تعامل مي

بانكداري از طريق  شبيه بانكداري از طريق تلفن همراه

 انجام براي راحت و سريع راه يك كه است اينترنت

  است عمومي بانكي معاملات

)Bank Negara Malaysia, 2012(.   

  

  پذيرش بانكداري از طريق تلفن همراه

  اطلاعاتي هاي سامانه پذيرشنسبت به  كاربران نگرش

  پذيرش بودن آميز موفقيت در بنياديني ثيرات جديد

  از طرفي. )Davis, 1989( دارد اطلاعاتي هاي سامانه

طوري كه گفته شد، پذيرش بانكداري از طريق تلفن  همان

                                                           

1   - Paybox 

2  - Deutsche 

3  - Text-based m-banking  

4  - Branchless banking 

5  - M-transfers 

6   - Pocket banking 
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هاي زياد و در دسترس بودن  همراه با وجود صرف هزينه

آن در ميان مشتريان كمتر از حد انتظارات متخصصين 

ثيرگذار در ابنابراين شناسايي و بررسي عوامل ت. بوده است

  نگرش نسبت به بانكداري از طريق تلفن همراه و پذيرش

 . آن ضروري و مهم است

و  ها كه مدل بررسي ادبيات پژوهش نشان دهنده آن است

مختلفي در زمينه پذيرش بانكداري از  هاي چهارچوب

طريق تلفن همراه توسط محققين مختلف مورد استفاده 

  هاي پذيرش ها و چهارچوب بررسي مدل. اند قرار گرفته

وري كه در زمينه بانكداري از طريق تلفن همراه توسط آفن

 برخيدهد كه  محققين مختلف استفاده شده است، نشان مي

اوليه مان شكلي ها به ه ها و نظريه محققين از اين مدل

 )TAM( 1فناوري پذيرش مدلاند مانند  خود استفاده كرده

)Aboelmaged and Gebba, 2013; Chitungo and 

Munongo, 2013(2، نظريه اشاعه نوآوري )IDT(  

)Kim et al., 2009( نظريه يكپارچه پذيرش و استفاده از ،

و  )UTAUT( )Tan et al., 2010; Yu, 2012( 3وريآفن

ها با  برخي از محققين نيز با توسعه يا تركيب اين مدل

يكديگر به بررسي رفتار پذيرش بانكداري از طريق تلفن 

. )Shaikh & Karjaluoto, 2015( اند همراه پرداخته

  پذيرشدهد كه مدل  بررسي مطالعات گذشته نشان مي

 كار به تئوري ترين رايج و اثرگذارترين )TAM( وريآفن

پذيرش بانكداري از طريق تلفن  در زمينه شده گرفته

هايي كه درصد از پژوهش 40بوده است و در حدود  همراه

 اند در اين زمينه صورت گرفته است از اين مدل استفاده كرده

)Hanafizade et al, 2014, Mohammadi, 2015(.  

  زمينه پذيرش هاي قبلي در به طور كلي بررسي پژوهش

 84بانكداري از طريق تلفن همراه بيانگر آن است كه تعداد 

  عامل توسط محققين مختلف مورد بررسي قرار گرفته است

)Shaikh & Karjaluoto, 2015( .عواملي مثل ادراك  

 ;Koenig-Lewis et al., 2010( مفيد بودن

Hanafizadeh, 2014(سهولت استفاده ، )Wang & 

Liao, 2007, Mohammadi, 2015(اعتماد ، )Zhou, 

2011; Hanafizadeh et al., 2014(، هزينه 

                                                           

1  - Technology Acceptance Model(TAM) 

2  - Diffusion of Innovation Theory (IDT) 

3  - Unified Theory of User Acceptance of Technology 

(UTAUT) 

)Dahlberg,2008; Hanafizadeh et al., 2014(اعتبار ، 

)Hanafizadeh et al., 2014(ريسك ادراك شده ، 

)Huang et al, 2011; Wessels & Drennan, 2010; 

Chen, 2013(سازگاري ادراك شده ، )Koenig-Lewis et 

al., 2010; Chen, 2013(تماميت ادراك شده ،   

)lin, 2011(مزيت ادراك شده ، )Mohammadi, 2015( 

ها در نگرش و ثيرات آنااز جمله عواملي هستند كه ت

پذيرش بانكداري از طريق تلفن همراه مورد بررسي قرار 

از ميان عوامل مورد بررسي در اين زمينه ادراك . اند گرفته

اك سهولت استفاده در حدود يك سوم از مفيد بودن و ادر

مطالعات در زمينه پذيرش بانكداري از طريق تلفن همراه 

   اند مورد استفاده قرار گرفته

)Shaikh & Karjaluoto, 2015(.    

  

  مدل مفهومي پژوهش

هاي نوين  بانكداري از طريق تلفن همراه يكي از كانال

هاي اخير توسعه يافته و استفاده از  بانكي است كه در سال

ها و هم براي  ن مزايا و منافع فراواني هم براي بانكآ

ولي پذيرش آن توسط مشتريان مطابق . مشتريان دارد

در اين زمينه . انتظار متخصصين در اين زمينه نبوده است

هاي قبلي  ها و عوامل مختلفي در پژوهش ها و نظريه مدل

در اين پژوهش به منظور . مورد بررسي قرار گرفته است

بررسي پذيرش بانكداري از طريق تلفن همراه در ايران از 

چرا كه اين مدل هم . استفاده شده است) 2011( مدل لين

 دهد ميرا پوشش  )TAM( ابعاد اصلي مدل پذيرش فناوري

هاي  كه ابعاد مربوط به اعتماد را كه در پژوهش و هم اين

  مورد )Zhou, 2011; Hanafizadeh et al., 2014(ديگر 

  در اين مدل. گيرد بررسي قرار گرفته است، در نظر مي

  هاي هاي نوآوري و ويژگي ثير متغيرهاي مربوط به ويژگيات

بر روي نگرش و از طريق  دانش بر مبتني مربوط به اعتماد

نگرش بر روي نيت رفتاري نسبت به استفاده از بانكداري از 

مدل مورد مفهومي . شود طريق تلفن همراه سنجيده مي

 .ارايه شده است )1(پژوهش در قالب شكل 
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 مدل مفهومي تحقيق: 1شكل 

 )Lin, 2011(: منبع

 

 

هاي تحقيق بر اساس مدل مفهومي پژوهش به  فرضيه

  :باشدصورت زير مي

 طريق از مزيت نسبي درك شده بر پذيرش بانكداري -1

  . همراه تاثير مستقيم دارد تلفن

 تلفن طريق از سهولت درك شده بر پذيرش بانكداري -2

  . همراه تاثير مستقيم دارد

 تلفن طريق از سازگاري درك شده بر پذيرش بانكداري -3

  . همراه تاثير مستقيم دارد

 تلفن طريق از صلاحيت درك شده بر پذيرش بانكداري -4

  . همراه تاثير مستقيم دارد

 طريق از خيرخواهي درك شده بر پذيرش بانكداري -5

  . دارد مستقيم همراه تاثير تلفن

 از صحت و تماميت درك شده بر  پذيرش بانكداري - 6

  .مستقيم داردهمراه تاثير  تلفن طريق

قصد رفتاري در بر  پذيرش استفاده به نسبت نگرش -7

 تاثيرخصوص استفاده از بانكداري از طريق تلفن همراه 

 .داردمستقيم 

 

 

  مزيت نسبي درك شده

ادراك مفيد بودن يك فناوري به معني ميزاني است كه 

وري خاص به انجام بهتر آفرد تصور كند استفاده از يك فن

مور و  .)Davis et al., 1989( كند كمك ميكارهاي وي 

ي  دريافتند كه مزيت نسبي درك شده) 1991( 1بنباسات

از همين . نوآوري، رابطه ي مثبتي با ميزان پذيرش آن دارد

رو، پتانسيل بانكداري از طريق تلفن همراه، سودهاي 

مشخصي را گزارش نموده است، مانند فوري بودن، مناسب 

در كل، وقتي . بودن و قابل استطاعت بودن براي مشتريان

ي روشني را كه توسط بانكداري موبايلي ها مشتريان، مزيت

 داراياحتمال بيشتري وجود دارد كه ارائه شده درك كنند، 

 بانكداري از طريق تلفن همراهنگرش مثبتي به اختصاص 

 .باشند

 

  سهولت درك شده

شود كه شخص اي اطلاق ميسهولت درك شده به درجه

   وريآمعتقد است كه يادگيري نحوه استفاده از يك فن

  نيازمند تلاش اندكي از لحاظ ذهني استخاص 

                                                           

1- Moore & Benbasat 

H7 

هاي نوآوري در مورد پذيرش  ويژگي

تلفن همراه بانكداري از طريق  

 به نسبت نگرش

/پذيرش  از استفاده 

از طريق بانكداري  

تلفن همراه   

مزيت نسبي درك 

 سهولت درك شده

 سازگاري درك شده

 استفاده از بانكداري از طريق تلفن همراه /قصد رفتاري در خصوص پذيرش

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 

اعتماد مبتني بر دانش در مورد پذيرش 

 بانكداري از طريق تلفن همراه 

 

 صلاحيت درك شده

 خيرخواهي درك شده

 تماميت درك شده 
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)Davis et al., 1989(.   

به عبارت ديگر سهولت استفاده به عنوان ميزاني كه فرد 

معتقد است استفاده از يك سيستم خاص بر حسب تلاش 

جسمي يا ذهني و همين طور يادگيري، مستلزم تلاش 

همچنين سهولت درك  .زيادي نيست، تعريف شده است

 طريق از مصرف، حدي است كه در آن بانكداريي شده

همراه به عنوان روشي آسان براي درك و عملكرد،  تلفن

براي . )Hanafizadeh et al, 2014( گردد استنباط مي 

هاي مفيد،  جلوگيري از مسئله بلااستفاده ماندن سيستم

توسعه اقدامات زياد براي استفاده مشتريان نيازي به  

 بانكداريكه خدمات  به لحاظ آن. موبايلي نيستند بانكداري

تري است، هاي آسان همراه داراي رابط تلفن طريق از

رو دانند و از اين ها را مينمشتريان، طرز استفاده از آ

 .ها دارندنگرشي مثبت به آن

  

  سازگاري درك شده

اين واژه مرتبط است با ميزاني كه فرد عقيده دارد نوآوري 

هاي موجود، تجربيات گذشته و نيازهايش سازگار با ارزش

دهند كه يك مطالعات نشان مي ).2011، 1لين( است

هاي شغلي افراد و سيستم نوآوري، زماني كه با مسئوليت

ها سازگار باشد، بيشتر احتمال دارد كه پذيرفته ارزشي آن

سازگاري درك شده، به . )Hernandez et al, 2006( شود

 معاملات شاخص مبتني بر استنباط نگرش بهن عنوان بهتري

بنابراين اين مطالعه . آنلاين مورد شناسايي قرار گرفته است

انتظار دارد كه مشتريان، بانكداري موبايلي را به عنوان 

ها بدانند، بانكداري منطبق با سبك زندگي و ترجيحات آن

موبايلي  نگرشي مطلوب به اختصاص بانكداريو بنابراين، 

  .باشند داشته

  صلاحيت درك شده

 ي بانكداري موبايلي، باور صلاحيت به درك فرديدر زمينه

 طريق از هاي بانكداري گردد، مبني بر اين كه شركتبر مي

همراه داراي توانايي، مهارت و تخصص لازم براي  تلفن

درك نيازهاي خود در رابطه با كنترل امور مالي شخصي، 

اشاره كردند كه اعتماد در  )1996(  2ميو و مواي .باشند مي

                                                           

1  - Lin 

2  - Muiv & movay 

مبتني بر درك مشتري از  خودكار ابتداهاي سيستم

پنينگتون و . باشدهاي خودكار ميهاي سيستمقابليت

صلاحيت  نوان كردند كه مشتريان، ع) 2003( 3ديگران

هاي  فني وب سايت خود را بر حسب درك خود از فرآيند

اگر . كنند ستنباط ميي معاملات آنلاين، ا اصلي در بردارنده

 طريق از هاي بانكداري مشتريان معتقد باشند كه شركت

همراه، توانايي، مهارت و تخصص لازم براي ارائه  تلفن

احتمال  خدمات معاملاتي مناسب را ارائه مي نمايند، 

بيشتري داردكه بانكداري موبايلي را به طور مطلوبي 

  .ارزيابي كنند

  

  خيرخواهي درك شده

  خير خواهي براي اعتماد، حائز اهميت است، زيرا نشان 

دهد، كه تا چه اندازه فرد، تحت مراقبت و كنترل است مي

و اشتياق دارد به دلايلي به جز دلايل فردي و منافع 

 4بتاچرج. شود خوب عمل نمايدكه مي شخصي، تا جايي

عنوان كرد كه فرد امين خيرخواه به اعتماد  ، )2002(

اگر . كند، حتي اگر پاداشي در كار نباشدمي كننده كمك

هاي بانكداري موبايلي  مشتري معتقد باشد كه شركت

بيشتر از بانكداري از طريق تلفن همراه  خيرخواه هستند، 

  .كنند استفاده مي

  

  تماميت درك شده

ي ارتباطي با مجموعه  تماميت درك شده، نشاندهنده

اهميت است صحت، بسيار حائز . اصول قابل قبول است

شود و  زيرا باعث اعتماد اعتماد كننده به رفتار امين مي

در زمينه . دهد هاي بالقوه را كاهش مي ثباتي و ريسك بي

همراه، قوانين حاكم بر صحت،  تلفن طريق از بانكداري

نمايد، و تعهد  اطلاعات صحيح و بهنگامي را ارائه مي

مشتريان را حفظ كرده و محرمانه بودن اطلاعات شخصي 

چنين قوانين صحيحي، يك ذهنيتي . كند را نيز حفظ مي

هاي كنند و مشتريان را به لحاظ نمودن سازمان را ايجاد مي

هايي با ه عنوان سازمانهمراه ب تلفن طريق از بانكداري

 طريق از هاي بانكداري شركت. كند تماميت بالا، تشويق مي

                                                           

3   - Pennington et al 

4  - Bhettacherje  
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هاي  موقعي كه مشتريان معتقد باشند شركت همراه،  تلفن

همراه، عدالت، صداقت و عينيت  تلفن طريق از بانكداري

. دهند تماميت بالايي را نشان مي. بيشتري را نشان دهند

هاي  باور صحت بالا در شركت بنابراين، مشترياني كه داراي

نگرش مثبتي به  باشند، همراه مي تلفن طريق از بانكداري

  .همراه موبايلي دارند تلفن طريق از اختصاص بانكداري

  

  نگرش و قصد رفتاري

هستند  ها و نيات رفتاري فرد يكي از عوامل كليدينگرش

  گذار هستندكه در پذيرش فناوري تاثير

)Mohammadi, 2015; lin, 2011(.   

  خاص رفتار از منفي يا مثبت ارزيابي درجه به نگرش

  كارگيري به احتمال ميزان بهو قصد رفتاري  شودمي اطلاق

  . )Lu et al., 2003( شودمي اطلاق فرد توسط سيستم

به عنوان  هاي مبتني بر هدف در بررسي نگرش،  مدل

 نگرش. اند موفق بوده اي بين باورها و اهداف، واسطه

توسط باورهاي چشمگير فردي  اختصاص سيستم خاص، 

ي اختصاص سيستمي خاص و ارزيابي اين  در مورد نتيجه

رود فرد به استفاده از  انتظار مي. شود نتايج ايجاد مي

وجود . گذارد ثير ميابر هدف استفاده از سيستم، ت سيستم، 

اين رابطه در چندين موقعيت، از جمله مكان كار با 

هاي  و برنامه 1ريزي منابع سازماني برنامه استفاده از

هاي مجازي با استفاده از  مديريت دانش و مجموعه

در . هايي مانند خدمات اينترنت، تاييد شده استتكنولوژي

ي  رود كه اين رابطه در زمينه اين مطالعه انتظار مي

همراه، احساس مطلوب و نامطلوب  تلفن طريق از بانكداري

كند و  همراه را منعكس مي تلفن يقطر از به بانكداري

 .كند بيني مي بنابراين اهداف اختصاص را پيش

 روش پژوهش

ثر بر نگرش و قصد واين پژوهش به دنبال بررسي عوامل م

وري آنه پذيرش و استفاده از فنيرفتاري مشتريان در زم

همراه است كه در شعبات بانك ملت شهرستان  تلفن

 هدف نظر از حاضر تحقيق. اردبيل انجام شده است

 ها، جزء داده يگردآور هنحو اساس بر .است كاربردي

 به توجه با نيهمچن. گردد يم محسوب يفيتوص قاتيتحق

                                                           

1  - ERP 

 يهمبستگ نوع از تحقيقها،  داده ليتحل و هيتجز هنحو

انجام  يساختار معادلاتاست كه با استفاده از مدل سازي 

  .شودمي

  

  جامعه و نمونه آماري

  اين پژوهش شامل كليه مشتريان استفاده ازجامعه آماري 

از طريق تلفن همراه بانك ملت در  خدمات بانكداري

در اين پژوهش به علت جامعه . باشدشهرستان اردبيل مي

نامحدود و وجود متغيرهاي چند ارزشي از رابطه زير براي 

 .تعيين حجم نمونه مورد نياز استفاده گرديد

 

n =
Z�

��
� × P(1 − P)

ε�
 

 

n =
(1.96)� × 0.5 × 0.5

(0.06)�
= 267 

 

Z  ،مقدار احتمال نرمال استانداردα  ،سطح خطاP  نسبت

در اين . باشددقت مورد نظر محقق مي εموفقيت و 

درصد در نظر  6درصد و دقت  95پژوهش سطح اطمينان 

كه تخميني در مورد نسبت  و با توجه به اين. گرفته شد

در نظر گرفته  5/0موفقيت وجود نداشت، مقدار آن برابر 

شود كه حجم نمونه در اين حالت به حداكثر مقدار مي

 ).1391مؤمني و فعال قيومي، ( يابدميممكن افزايش 

  

  ابزار گردآوري اطلاعات

هاي مورد نيازجهت تجزيه و تحليل، از براي كسب داده

  عاملي ليكرت به صورت 5از طيف . پرسشنامه استفاده شد

به عنوان مقياس  "كاملا موافقم"تا  "مخالفم كاملا"طيف 

پس از تهيه پرسشنامه، . الات استفاده شدوگيري س اندازه

 30به منظور بررسي قابليت اعتماد پرسشنامه تعداد 

از  پرسشنامه در بين مشتريان استفاده از خدمات بانكداري

براي . طريق تلفن همراه بانك ملت پيش آزمون گرديد

ونباخ استفاده شد كه نتايج بررسي پايايي از روش آلفاي كر

بيانگر آن است كه مقدار ضريب آلفاي كرونباخ براي كليه 

مقادير آلفاي ( است 7/0متغيرها و كل پرسشنامه بالاتر از 

كرونباخ محاسبه شده براي متغيرها و همچنين كل 

پرسشنامه همراه با سوالات تبيين كننده متغيرها در 



1394 پاييز /28 شماره/ يابيبازار تيريمد مجله  40 

 

محتوايي پرسشنامه  از طرفي روايي. آمده است )2(جدول 

به . ييد متخصصين امر در اين حوزه قرار گرفتانيز مورد ت

اين ترتيب پرسشنامه از اعتبار و قابليت اعتماد لازم جهت 

  . توزيع در جامعه آماري برخوردار بود

  

  ضرايب آلفا كرونباخ: 2جدول 

  ضريب آلفا كرونباخ  الاتوس              متغيرهاي تحقيق

  737/0  1 - 4  مزيت نسبي درك شده

  881/0   5 - 8  سهولت درك شده

  929/0  9 - 11 سازگاري درك شده

  929/0   12 - 14 صلاحيت درك شده

  762/0  16و  15 خيرخواهي درك شده

  757/0  17 - 19 تماميت درك شده

  767/0    20 - 22  همراهاز طريق تلفن  بانكداري از استفاده/پذيرش به نسبت نگرش

  822/0  23 - 25  از طريق تلفن همراه بانكداري از استفاده/پذيرش خصوص در رفتاري قصد

  90/0  1 - 25  كل پرسشنامه

  

با توجه به حجم نمونه مورد نياز و اين احتمال كه برخي از 

 300تعداد ها ممكن بود قابل استفاده نباشد، پرسشنامه

. ها در نظر گرفته شدعدد پرسشنامه براي جمع آوري داده

تصادفي و در طول مدت  به صورت كاملاها اين پرسشنامه

بين مراجعين به بانك ملت كه  در) 1393تيرماه (هفته  3

 حداقل يك بار سابقه استفاده از خدمات بانك از طريق تلفن

 پرسشنامه 274، عدادتتوزيع گرديد كه از اين  داشتندهمراه را 

قابل استفاده در پژوهش حاضر بود كه به اين ترتيب نرخ 

 )3(در جدول . درصد بود 91بازگشت پرسشنامه ها حدود 

دهندگان قابل عات جمعيت شناختي مربوط به پاسخ اطلا

  .ملاحظه است

  

  

 متغيرهاي جمعيت شناختي پژوهش: 3جدول 

  درصد فراواني  فراواني  ابعاد  متغير

  جنسيت
  مرد

 زن

188 

86 

67/0 

33/0 

  سن

30-21 

40-31 

50-41  

 و به بالا 51

112 

88 

49 

25 

41/0 

32/0 

18/0 

09/0 

  تحصيلات

  ديپلم

  فوق ديپلم

  ليسانس

 فوق ليسانس و بالاتر

80 

37 

123 

34 

29/0 

14/0 

45/0 

12/0 
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  متغيرهاي تحقيق اسميرنوف براي- آزمون كولموگروف: 4جدول 

  

  

  تجزيه و تحليل داده ها و آزمون فرضيات

  بررسي نرمال بودن متغيرها

 در تحقيق متغيرهاي از كدام هر وضعيت بررسي براي

بررسي ابتدا، براي تعيين نوع آزمون مورد نياز  مورد جامعه

نرمال اسميرنوف، جهت تعيين  -از آزمون كولموگروف

نتايج آزمون . كنيمبودن توزيع متغيرها استفاده مي

براي هر يك از  )4(در جدول كولموگرف اسميرنوف 

  .متغيرهاي تحقيق آورده شده است

گردد، كليه ملاحظه مي) 4(همان طوري كه در جدول 

تحقيق معني دار  مقادير احتمال آماره تي براي متغيرهاي

لذا فرض نرمال بودن براي كليه  .است) 05/0تر از كوچك(

  .گيرد متغيرهاي تحقيق مورد تاييد قرار نمي

  

  آزمون فرضيات پژوهش

كه مدل پژوهش حاضر روابط بين چندين  با توجه به اين

كند، را به طور همزمان اندازه گيري مي 1متغير پنهان

ها و آزمون فرضيات از بنابراين ما به منظور تحليل داده

روش،  اين. لات ساختاري استفاده كرديممدل سازي معاد

 رگرسيون مثل ديگري فنون كه است آماري مدلسازي فن

 را مسير تحليل و عاملي، تجزيه تحليل متغيره، تجزيه چند

 پنهان متغيرهاي روي بر آن اصلي تمركز و گيردمي بر در

 آشكار متغيرهاي و پذير اندازه هايشاخص توسط كه است

                                                           

1  - latent 

مزيت اين روش در اين است كه روابط  .شوندمي تعريف

  . دهدبررسي قرار ميبين متغيرها را به طور همزمان مورد 

چون فرض نرمال بودن براي متغيرها در پژوهش حاضر 

برقرار نيست، در اين پژوهش براي آزمون مدل مفهومي 

مدل سازي  تكنيكيك كه  2پي ال اس پژوهش از روش

 هابررسي نظريه و سنجهاست و امكان  مسير واريانس محور

بر خلاف . استفاده شدد، سازطور همزمان فراهم مي را به

هاي با نمونه هاي كوواريانس محور، اين روش برايروش

توزيع متغيرها  و همچنين براي مواردي كهوچك حجم ك

محاسبات مربوط به  .است ستفادهنيز قابل انرمال نباشد، 

وسيله نرم افزار اسمارت ه ها و آزمون فرضيات بتحليل داده

  .صورت گرفت 3پي ال اس

مدل  .شودانجام مي دو مدل آزمون  پي ال اس روشدر 

مشابه  5دروني هم ارز مدل اندازه گيري و مدل 4بيروني

 مدل. هاي معادلات ساختاري استمدل ساختاري در مدل

  . بارهاي عاملي متغيرهاي مشاهده شده است دروني نشانگر

  

  مدل بيروني

مدل بيروني، هماهنگي دروني مدل يا ميزان پايايي با در 

  براي اين. شودسنجيده مي )Pc( 6محاسبه پايايي تركيبي

                                                           

2   - PLS 

3  - smart-pls 

4  - Outer model 

5  - Inner model 

6  Composite reliability 
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كه همه ساختارهاي مدل دارايي پايايي تركيبي بالايي 

باشند بايستي مقادير محاسبه شده براي ضرايب پايايي 

، 1بوگزي و يي( باشد 6/0تركيبي بالاتر از مقدار معيار 

 )5(به پايايي تركيبي در جدول ضرايب مربوط  ).1988

شود همه طور كه مشاهده مي همان. ارايه شده است

است، بدين  6/0مقادير مربوط به پايايي تركيبي بالاتر از 

  .ترتيب مدل داراي هماهنگي دروني بالايي است

  شاخص ميانگين واريانسبراي بررسي روايي همگرا از 

  آذر و ديگران،( شوداستفاده مي )AVE( 2شده استخراج

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

1  - Bagoozi & Yi 

2  - Average Variance Extracted 

است كه مجموعه روايي همگرا به اين معني ). 1391

 تربه عبارت ساده. ها، سازه اصلي خود را تبيين كنندمعرف

هر نشانگر فقط سازه خود را اندازه گيري كند و تركيب 

يكديگر  ها به خوبي ازاي باشد كه تمام سازهها به گونهآن

شاخص ميانگين واريانس  ، نتايج مربوط بهتفكيك شوند

آورده شده  )5(متغيرها در جدول شده براي  استخراج

مورد مطالعه  هايتمام سازهنتايج مشخص كرد كه . است

بالاتر از مقدار معيار  داراي ميانگين واريانس استخراج شده

5/0 )Fronell & lacker, 1981( هستند.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 مقادير مربوط به بخش بيروني مدل : 5جدول 

  t(  AVE  Pc( عدد معني داري  بار عاملي  علامت نشانگر سازه

  مزيت نسبي درك شده

q1  751/0 85/13 

57/0 84/0 
q2 759/0 82/10 

q3 717/0 21/9 

q4 787/0 48/16 

 سهولت درك شده

q5  787/0 65/13 

55/0 87/0 
q6 695/0 17/9 

q7 699/0 24/9 

q8 793/0 60/16 

 سازگاري درك شده

q9  775/0 88/12 

67/0 86/0 q10 841/0 50/18 

q11 831/0 55/16 

 صلاحيت درك شده

q12  871/0 06/18 

70/ 87/0 q13 762/0 26/6 

q14 871/0 51/18 

 خيرخواهي درك شده
q15  841/0 37/11 

78/0 88/0 
q16 831/0 51/6 

 تماميت درك شده

q17  799/0 37/11 

64/0 84/0 q18 825/0 51/6 

q19 781/0 37/11 

استفاده از  /نگرش نسبت به پذيرش

 بانكداري از طريق تلفن همراه

q20  846/0 30/26 

67/0 86/0 q21 827/0 32/20 

q22 784/0 09/13 

استفاده  /قصد رفتاري در خصوص پذيرش

 طريق تلفن همراهاز بانكداري از 

q23  848/0 76/20 

77/0 91/0 q24 895/0 58/30 

q25 896/0 99/27 
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ها داراي نشانگر مقدار معني داري كليه 5 به جدولبا توجه 

 بارهاينشانگرها، است لذا اين  96/1بالاتر از  t مقدار

عاملي مناسبي را جهت اندازه گيري ابعاد مورد مطالعه در 

 ميانگينهمچنين مقادير  .آوردندتحقيق فراهم مي مدل

شده و پايايي تركيبي در حد مجاز خود  واريانس استخراج

  .قرار دارند

  

  مدل دروني 

پس از آزمون مدل بيروني لازم است تا مدل دروني كه 

 بررسيژوهش است، پ وننشانگر ارتباط بين متغيرهاي مكن

  توان به بررسي با استفاده از مدل دروني مي. شود

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  . هاي پژوهش پرداختفرضيه

ارايه شده  )2( قالب شكلمفهومي آزمون شده در مدل 

ضرايب بتا  اعداد نوشته شده بر روي خطوط در واقع. است

ها است كه همان صل از معادله رگرسيون ميان متغيرحا

ي اعداد داخل هر دايره نشان دهنده. باشدميضريب مسير 

Rمقدار 
2
طريق  مدلي است كه متغيرهاي پيش بين آن از  

  . اندايره وارد شدهد فلش به آن 

بتاي استاندارد و نيز مقدار آماره تي  مقدار) 6(در جدول 

براي روابط ميان متغيرها كه بيانگر فرضيات پژوهش است 

  .آورده شده است

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
 smart-Plsمدل آزمون شده پژوهش در نرم افزار  :2شكل 

 
 

  مقادير بتا و مقدار آماره تي براي بخش مدل دروني: 6جدول 

متغيرهاروابط بين  بار عاملي T مقدار نتيجه  

رد عدم  046/2  17/0 از طريق تلفن همراه  بانكداري از استفاده /پذيرش به نسبت نگرش  مزيت نسبي درك شده ----    

رد عدم  559/2  247/0 از طريق تلفن همراه بانكداري از استفاده /پذيرش به نسبت نگرش  سهولت درك شده ----    

رد عدم  716/2  241/0 از طريق تلفن همراه بانكداري از استفاده /پذيرش به نسبت نگرش  سازگاري درك شده ----    

رد عدم  224/2  164/0 از طريق تلفن همراه بانكداري از استفاده /پذيرش به نسبت نگرش  صلاحيت درك شده ----    

ييداعدم ت  197/0  016/0- همراهاز طريق تلفن  بانكداري از استفاده /پذيرش به نسبت نگرش  خيرخواهي درك شده ----    

رد عدم  776/8  226/0 از طريق تلفن همراه بانكداري از استفاده /پذيرش به نسبت نگرش  تماميت درك شده ----    

رد عدم  271/2  651/0 نگرش نسبت به ----از طريق تلفن همراه  بانكداري از استفاده /پذيرش خصوص در رفتاري قصد   

از طريق تلفن همراه بانكداري از استفاده /پذيرش  
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 آزمون براي درصد 95/0 اطمينان سطح كه اين به توجه با

 عدد كه فرضياتي كليه شد، بنابراين گرفته نظر در فرضيات

است،  -96/1 و+ 96/1 محدوده از خارج هاآن مقدار تي

 هامطابق با تجزيه و تحليل داده. شوندمي واقع قبول مورد

 مربوط فرضيات )6( جدولشده در نتايج ارايه  اساس بر و

شده،  درك شده، سهولت درك نسبي مزيت ثيرات به

 درك شده و تماميت درك شده، صلاحيت درك سازگاري

 بانكداري از استفاده /پذيرش به نسبت شده بر روي نگرش

 مورد درصد 95 اطمينان سطح از طريق تلفن همراه در

رابطه ميان . باشدثير مثبت مياشوند و اين ت مي واقع قبول

خيرخواهي درك شده با نگرش نسبت به بانكداري از 

در پژوهش  198/0طريق تلفن همراه با مقدار آماره تي 

دست آمده ه اين نتيجه با نتيجه ب. حاضر معني دار نيست

ثير ااز طرفي ت. سازگار است )Lin, 2011( از پژوهش

 از طريق بانكداري از استفاده /پذيرش به نسبت نگرش

 /پذيرش خصوص در رفتاري تلفن همراه بر روي قصد

  از طريق تلفن همراه نيز با مقدار بار بانكداري از استفاده

Rهمچنين مقادير . ييد قرار گرفتامورد ت 651/0عاملي 
2 

درصد از تغييرات  4/56بيانگر آن است كه در مجموع 

از  بانكداري از استفاده /پذيرش به نسبت نگرش نگرش

 هاي همراه توسط متغيرهاي مربوط به ويژگي طريق تلفن

 و از طريق تلفن همراه بانكداري پذيرش مورد در نوآوري

از طريق  بانكداري پذيرش مورد در دانش بر مبتني اعتماد

درصد از  4/42همچنين . گيردتلفن همراه انجام مي

 استفاده /پذيرش خصوص در رفتاري تغييرات متغير قصد

 تلفن همراه توسط متغير نگرش از طريق بانكداري از

از طريق تلفن همراه  بانكداري از استفاده /پذيرش به نسبت

  .صورت مي گيرد

  

  نتيجه گيري و ارايه پيشنهادات

  ثير ابعاد مربوط بهاهدف ما در اين پژوهش بررسي ت

هاي نوآوري و اعتماد مبتني بر دانش در پذيرش ويژگي

نتايج پژوهش نشان داد . بانكداري از طريق تلفن همراه بود

ثير آن بر نگرش اكه  به غير از خيرخواهي درك شده كه ت

نسبت به بانكداري از طريق تلفن همراه معني دار نبود و 

 )Lin, 2011( پژوهش از آمده به دست نتيجه با نتيجه اين

ثير ساير متغيرهاي پژوهش بر روي نگرش ااست، ت سازگار

همراه معني دار و مثبت  تلفن طريق از نسبت به بانكداري

هاي نوآوري، از ميان ابعاد مربوط به ويژگي. شناخته شد

ثير را ا، بيشترين ت247/0سهولت ادراك شده با بار عاملي 

بر روي نگرش نسبت به بانكداري از طريق تلفن همراه از 

يعني از نظر پاسخ دهندگان . نظر پاسخ دهندگان دارا بود

استفاده، در دسترس بودن هاي مانند آسان بودن ويژگي

تلفن همراه، راحت بودن انجام عمليات توسط تلفن همراه 

ها به پذيرش و ثير مثبتي بر روي نگرش آناداراي ت

از . استفاده از بانكداري از طريق تلفن همراه داشته است

هاي اعتماد مبتني بر دانش، ميان عوامل مربوط به ويژگي

ثير بر نگرش نسبت ات تماميت ادراك شده داراي بيشترين

به عبارتي از نظر . به بانكداري از طريق تلفن همراه بود

پاسخ دهندگان ادراك صادق بودن بانك، عمل به تعهدات 

ثير مثبت بر نگرش نسبت به اداراي ت... توسط بانك و 

ثير نگرش بر ادر پژوهش حاضر ت. بانكداري اينترنتي هست

 خصوص در رفتاري بانكداري از طريق تلفن همراه بر قصد

از طريق تلفن همراه معني  بانكداري از استفاده /پذيرش

دار و مثبت بود، به عبارتي هر چه قدر نگرش نسبت به 

بانكداري از طريق تلفن همراه مثبت باشد، مشتريان نسبت 

به پذيرش و استفاده از آن در آينده علاقه مندي بيشتري 

  .از خود نشان خواهند داد

كه استفاده مشتريان از بانكداري از طريق  ينبا توجه با ا

تواند حجم كار داخل شعبات را كاهش دهد تلفن همراه مي

و از طرفي مشتريان نيازمند مراجعه حضوري به بانك 

. مندي مشتريان شود تواند منجر به رضايتنبوده و اين مي

تواند اين باشد كه  ترين يافته تحقيق حاضر ميمهم

حاضر چارچوبي در اختيار متخصصين و هاي تحقيق  يافته

دهد و با استفاده از نتايج  ها قرار مي تصميم گيرندگان بانك

توانند در افزايش پذيرش بانكداري از طريق تلفن  آن مي

كه  با توجه به اين. گذاري كنند ريزي و هدف همراه برنامه

هاي  ها، آگاهي مشتريان و آشنايي با جنبهدر مورد نوآوري

لذا . ها را تسريع كندتواند فرايند پذيرش آن ن ميمختلف آ

اي، توزيع  گردد كه از طريق تبليغات رسانه پيشينهاد مي

در زمينه مزاياي بانكداري از ... كاتالوگ داخل شعبه و

ها نسبت به طريق تلفن همراه براي مشتريان نگرش آن
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استفاده از اين كانال ارتباطي نوين بانكي را به پذيرش آن 

كه در بانكداري تلفن  همچنين با توجه به اين. ق دهندسو

همراه مشتريان از طريق نرم افزار خدمات بانكي با بانك 

كنند لذا طراحي نرم افزار خدمات بانكي  ارتباط برقرار مي

كه كاربر پسند بوده و حس امنيت و اعتماد را در مشتريان 

 ها در صورت شود و همچنين بانك ايجاد كند توصيه مي

شود  امكان سبد خدماتي كه از طريق تلفن همراه ارائه مي

هاي بازار هدف خود تعريف  را با توجه به نيازها و خواسته

  . كنند
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Abstract 
 

Mobile banking is a new technology in banking industry which has many benefits both for banking 

industry and its customers. Considering special features of this technology and risks customers may 

perceive when using this technology, acceptance and use of this technology is an important issue for 

bank management. The present research aims to investigate factors which affect innovation and 

knowledge-based trust in acceptance of mobile banking. In terms of objective, this is an applied 

research and in terms of data collection, it is considered as a descriptive correlation study. 

Questionnaire was used for data collection. Research sample was selected out of customers who 

referred to different branches of Mellat Bank in Ardebil City, Iran. Structural equations modeling 

method was used for data analysis. Results showed that perceived relative advantage, perceived 

convenience, perceived compatibility, perceived competency and perceived integrity have positive 

influences on attitude towards acceptance of mobile banking. On the other hand, impact of perceived 

good-will on attitude towards mobile banking was not supported. Further, attitude towards acceptance 

of use of mobile banking has a positive and significant impact on behavioral intention to use mobile 

banking. 
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