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 چکیده    

ر گرفتـه اسـت،   امروزه یکی از شیوه هاي نوین که در عرصه خدمات بانکی مورد توجه اساسی قـرا 
همـانطور کـه تکنولـوژي موبایـل     .ه خدمات مالی و بانکی با استفاده از خدمات تلفن همـراه اسـت  ضعر

هدف این . توسعه یافته است، بانکداري موبایلی هم به عنوان بخشی از زندگی روزانه پذیرفته شده است
صوصی شهر زنجـان مـی   تحقیق مقایسه چالش هاي پیش روي بانکداري موبایلی در میان بانک هاي خ

. در این پژوهش به صورت موردي بانک هاي ملت و صادرات به صورت نمونه انتخاب گردیده انـد . باشد
ابـزار گـردآوري داده هـا پرسشـنامه و     . هدف تحقیق کاربردي و روش آن توصیفی پیمایشی می باشـد 
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هاي صـادرات و ملـت شـهر    جامعه آماري مورد بررسی کلیه مدیران، معاونان و کارشناسان شبکه بانک 
بر اساس نتایج به دست آمده از آزمون لوین، برابري واریانس متغیرهاي توانایی فنـی،  . زنجان می باشند

حفظ امنیت اطلاعات، فرهنگ سازي، سهولت کاربرد و نوآوري خدمات رد و تنها برابري واریانس بـراي  
ي میـانگین متغیرهـاي حفـظ امنیـت     همچنـین برابـر  . متغیر ضمانت هاي قانونی پذیرفته شـده اسـت  

اطلاعات، ضمانت هاي قانونی، فرهنگ سازي و نوآوري خدمات رد، و برابري میانگین متغیرهاي توانایی 
  .فنی و سهولت کاربرد تایید شده است

  
  بانکداري موبایلی، بانکداري همراه، بانکداري اینترنتی، بانک ملت، بانک صادرات :کلمات کلیدي
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  مقدمه
گوناگون باعث تغییر در ارائه خدمات بـه وسـیله سـازمان     فن آوري هايدر دهه گذشته، پیشرفت 

سازمان ها در تلاش اند که نخست در این محیط رقابتی با ارائه خدمات گونـاگون، مشـتري   . شده است
نیـز بقـاي خـود را تضـمین      خود را نگه دارند و دوم اینکه به جذب مشتري جدید بپردازند و در نهایت

داراي اهمیت روزافزون در توسعه زندگی ) IT1(فناوري اطلاعات ).1391حسن زاده و همکاران، (کنند 
ار بـراي        . کسب و کار می باشد اهمیت فناوري اطلاعات به این دلیل اسـت کـه بـه تـازگی گـرایش تجـ

 ,Özer, Argan, & Argan(رسیدن به مشتریان خود از طریق خدمات تلفن همـراه مطـرح اسـت    
با ظهور و گسترش شبکه هاي بی سیم، نسل جدیدي از کاربردهاي تجارت الکترونیکـی تحـت   .)2013

، 2نظیـر تلفـن همـراه   ) موبایلی(تجارت سیار از طریق ابزار متحرك . نام تجارت سیار پدیدار شده است
و حتی داشبوردهاي بی سـیم اتومبیـل    4، دفترچه هاي یادداشت دیجیتالی3دستیار دیجیتالی شخصی

به عبارت بهتر، تجارت سـیار عبـارت اسـت از هرگونـه     . )Lin & Wang, 2006(انجام می شود  5ها
انتقال الکترونیکی یا تبادل اطلاعات که با یک ابزار سیار و از طریق شبکه سیار انجـام شـود و طـی آن    

بنابراین، . بال دریافت کالا، خدمات یا اطلاعات منتقل می شودارزش حقیقی یا پیش پرداخت پول در ق
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این تبادلات تجاري از طریق شبکه ها ي مخابراتی سیار و با استفاده از ابزارهـاي پرداخـت، ارتبـاط یـا     
اطلاعات سیار نظیر گوشی هاي تلفن همراه یـا سـایر ابزارهـاي دیجیتـالی مشـخص انجـام مـی شـود         

)Veijalainen, Terziyan, & Tirri, 2006(.       بانکـداري آنلایـن یکـی از محـرك هـاي مهـم در
بانکداري آنلاین مـی توانـد اثـر قابـل     . صنعت بانکداري براي عملکرد و ارائه خدمات مشتریان می باشد

 ,Aliyu(تــوجهی در حمایــت از توســعه اقتصــادي از طریــق خــدمات مــالی کارآمــد داشــته باشــد  
Rosmain, & Takala, 2014( .     امروزه، شمار فزاینده اي از مردم، با توجه بـه زنـدگی پـر مشـغله

 ,Purwanegara(خود از بانکداري اینترنتی موبایلی براي انجام تراکنش هاي مالی استفاده می کنند 
Apriningsih, & Andika, 2014(.  

استفاده از سیستم هاي الکترونیکی در مؤسسات مالی و اعتباري به سـرعت در حـال توسـعه مـی     
 ,Sarokolaei(باشد و تعداد کاربران خدمات بانکداري الکترونیکی روز به روز در حال افـزایش اسـت   

Rahimipoor, Nadimi, & Taheri, 2012(.    با بهبود تکنولوژي موبایل، کاربران بـانکی قـادر بـه
بانکـداري  . )Gu, Lee, & Suh, 2009(انجام خدمات بانکی در هر زمـان و هـر مکـانی مـی باشـند      

موبایلی، با استفاده از فن آوري اطلاعات به هماهنگی سخت افزار، نرم افزار و انسان می پـردازد و بـراي   
بانکـداري  . )Purwanegara et al., 2014(طلاعـات مفیـد طراحـی شـده اسـت      تبدیل داده ها به ا

موبایلی مشابه بانکداري اینترنتی است که در آن یک روش سریع و راحت براي انجـام معـاملات بـانکی    
خدمات بانکداري از طریـق  .)Masrek, Mohamed, Daud, & Omar, 2014(هم شده است فرا

ه علاوه بر آسایش و تسریع در انجام امور بانکی، موجب کاهش هزینه هاي مربوطه نیـز مـی   تلفن همرا
گردد، به همین دلیل امروزه بانک ها علاقمند به گسترش بازار خود از طریق ارائه خدمات بانکـداري از  

راه استفاده از خدمات بانکی از طریـق تلفـن هم ـ  ).1391سرلک و همکاران، (طریق تلفن همراه هستند 
اهمیت مسـاله زمـانی روشـن مـی     ). 1379تابنده، (در چند سال آینده رشد چشم گیري خواهد داشت 

شود که اقتصاد جهانی دچار رکود شد، اقتصاد دانان عقب ماندن ساختار بانکی کشورها از جهان مـدرن  
 ـ). 1392آشـتیانی و همکـاران،   غفـاري  (و الکترونیکی را یکی از عوامل رکود می دانستند  ا توجـه بـه   ب

مطالب گفته شده، می توان گفت که استفاده از فن آوري هاي نوین در ارائه خدمات بانکی یکی از مهم 
یکـی از  . ترین و ضروري ترین موضوعات براي کسب مزیت هـاي رقـابتی بـین بانـک هـا خواهـد بـود       

لیـه افـراد قـرار    مهمترین فن آوري ها موبایل یا تلفن همراه می باشد که در عصر کنونی در دسترس ک
مـی باشـد کـه انجـام      هـا  موبایل بانک یا بانکداري موبایلی یکی از مزیت هاي رقابتی براي بانـک . دارد

بنـابراین مسـاله   . نیز یکـی از ضـروریات مـی باشـد     زمینه بررسی چالش هاي پیش روي آن تحقیق در
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نک هاي خصوصـی شـهر   اصلی این تحقیق مقایسه چالش هاي پیش روي بانکداري موبایلی در میان با
 .زنجان خواهد بود

در این پژوهش منظور از بانکداري موبایلی همان نمره اي است کـه از متغیرهـاي   : تعریف عملیانی
 .مورد بررسی استخراج خواهد شد

یعنی توانایی بکار بردن دانش، روش و تکنیک وسائل لازم براي اجراي وظایف : توانایی فنی -
  ).24: 1369هرسی و بلانچارد، (زش و تعلیم حاصل شده باشد خاصی که از راه تجربه، آمو

هاي  امنیت اطلاعات، کنترلی براي تضمین تداوم حفاظت از دارایی: حفظ امنیت اطلاعات -
به عبارت . 1)46: 2000فن سولمز و الوف، (سازمان از آسیب یا از دست دادن معنا شده است 
ه حداقل رساندن خطر افشاي اطلاعات در دیگر امنیت اطلاعات به حفاظت از اطلاعات و ب

  .2)3: 2002شاو و چارلی، (هاي غیر مجاز اشاره دارد  بخش
ارائه تعهدهاي مبتنی : ضمانت هاي قانونی را می توان اینگونه تعریف نمود: ضمانت هاي قانونی -

   .بر قانون در قبال خدمت انجام شده یا تعهد در حفظ اطلاعات شخصی
اى است که شامل مجموعه علوم و  فرهنگ مجموعه پیچیده ،  3ادوارد تایلر  نظر به : فرهنگ سازي -

ها، اعتقادات، هنرها، افکار و عقاید، صنایع، تکنیک، اخلاق، قوانین و مقررات، سخن، عادات و  دانش
گیرد  عنوان عضو یک جامعه آن را از جامعه خود فرا مى رسوم و رفتار و ضوابطى است که انسان به

فرهنگ سازي را می توان به تغییر ذائقه ). 28: 1393مرادي، (ل آن تعهداتى به عهده دارد و در قبا
جمعی در استفاده از خدمت یا محصول و یا عمل به کاري خاص با صرف وقت و هزینه تعریف 

  .کرد
سهولت استفاده ي درك شده را میزان باور هر فرد در مورد ) 1989( 4دیویس: سهولت کاربرد -

  ).174: 1392فرزین یزدي و همکاران، (فاده از یک سیستم خاص تعریف کرده است سهولت است
منظور از نوآوري خلاقیت متجلی شده و به مرحله عمل رسیده است، : خدمات در ارائه نوآوري -

به عبارت دیگر نوآوري یعنی اندیشه خلاق تحقق یافته؛ نوآوري همانا ارائه محصول، فرایند و 
هاي ذهنی براي ایجاد یک فکر یا مفهوم  ر است؛ نوآوري بکارگیري تواناییخدمات جدید به بازا

 ).105: 1389نیکنامی و همکاران، (جدید است 

                                                
1 Von Solms and Eloff,2000:46 
2 Shaw and Charlie,2002:3 
3 Tylor 
4 Davis 
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  بانکداري موبایلی
 & Afshan(نوآوري و تغییرات تکنولوژیکی با مزایاي زیادي براي تجـارت مـردن همـراه اسـت     

Sharif, 2016( .شیوه هاي نوین که در عرصه خدمات بانکی مورد توجه اساسـی قـرار    امروزه یکی از
سـرلک و همکـاران،   (گرفته است، عرصه خدمات مالی و بانکی با استفاده از خدمات تلفن همراه اسـت  

همانطور که تکنولوژي موبایل توسعه یافته است، بانکـداري موبـایلی هـم بـه عنـوان بخشـی از       ).1391
بانکداري موبایلی، گـام تکـاملی بعـد از    . )Lee & Chung, 2009(ه است زندگی روزانه پذیرفته شد

بانکداري اینترنتی است که در آن بانک ها می توانند با همکاري دیگر نهادها به ارائـه آخـرین خـدمات    
در حال حاضـر مشـاجره رقـابتی در    . )Singh, 2012(انواع حوزه هاي کسب و کار بپردازند  بانکی در

بانکـداري  . صنعت خدمات مالی از بانکداري اینترنتی به سوي بانکداري موبایلی در حـال حرکـت اسـت   
موبایلی نوآوري ارائه شده در خدمات مالی از طریق اسـتفاده از فـن آوري اطلاعـات و ارتباطـات اسـت      

)Wonglimpiyarat, 2014( .       مطالعات مختلفی علاقه رو بـه رشـد مصـرف کننـدگان را بـه اتخـاذ
 ,Masrek, Mohamed, Daud, & Omar, 2014; Zhou(بانکداري موبـایلی نشـان داده انـد    

فن آوري بدون شاخه بانکی که از اینترنت شروع شده است در حال حاضر با پدیده اي بسـیار  . )2012
بانکـداري موبـایلی پتانسـیل زیـادي بـراي ادامـه موفقیـت        . نوآور به نام بانکداري موبایلی بـه روز شـد  

  .)Afshan & Sharif, 2016(بانکداري اینترنتی دارد 
بانکداري موبایلی یکی از شگفتی هاي فن آوري موبایل است و یکی از نوآوري هاي اخیر در بخش 

و عنصـر تحـرك را بـه سـرویس      )Shaikh & Karjaluoto, 2015(خدمات مالی به شمار می رود 
به خدمات ارزش افزوده مصرف کنندگان اضافه کرده است و مصرف کنندگان قادر به دسترسی مناسب 

تعریـف موبایـل   . )Mohammadi, 2015(و خدمات بانکی حتی در کشورهاي کم درآمد کرده است 
کی نبانک به طور معمول عبارت است از، یک خدمت بانکی که مشتري از طریق آن می تواند عملیات با

تبـادل تجـاري از   ). 1391حسـن زاده و همکـاران،   (خود را به وسیله دستگاه تلفن همراه انجـام دهـد   
ظیر گوشی نتباط یا اطلاعات سیار طریق شبکه هاي مخابراتی سیار و با استفاده از ابزارهاي پرداخت، ار
یکی از شاخه هاي تجـارت سـیار،   . هاي تلفن همراه یا سایر ابزارهاي دیجیتالی مشخص انجام می شود

نچه به طور عمومی به عنوان تعریف موبایل بانک ارائه شده، به کارگیري تلفن هاي آ. موبایل بانک است
با وجود سابقه کوتاهش، بـا پیشـرفت هـاي مهمـی     همراه براي دریافت خدمات بانکی و مالی است که 

همراه بود و نوید دهنده گسترش بسیار زیاد این شیوه در آینده است، به گونه اي که بیشتر کشـورهاي  
الهـی و  (جهان سرمایه گذاري هاي کلانی در عرصـه بانکـداري و خـدمات مـالی خـود انجـام داده انـد        

  ).1391قنبري، 
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، نـرخ  )1GPRS(سیله فن آوري بسـته عمـومی سـرویس رادویـویی     خدمات بانکداري موبایلی بو
بکار گرفتـه مـی   ) نسل هاي استاندارد موبایل و فن آوري ها( 4Gو  GSM2 ،3Gبهبود یافته ارزیابی 

به عبارت دیگر یک نوآوري در خدمات بانکداري موبایلی شامل استفاده از فـن آوري جدیـد، فـن    . شود
فـن آوري  .)Wonglimpiyarat, 2014(از جمله وب و اینترنـت ) ICT3(آوري اطلاعات و ارتباطات 

ري بـه  ایـن فـن آو  . بانکداري موبایلی پتانسیل بهبود کیفیت زندگی مردم و بهره وري بانک هـا را دارد 
سـود بانکـداري   . افراد اجازه می دهد تا معاملات بانکی خود را در هر زمان و هـر مکـانی انجـام دهنـد    

موبایلی براي بانک ها از طریق ارتقاء بهره وري بهتر و بهبود کیفیت خدمات؛ و همچنین سود آن بـراي  
احتی و تعامل گسـترده،  مشتریان از طریق بهینه سازي زمان، اطلاعات فوري و ضروري، اتصال سریع، ر

بانکداري موبایلی به معنی است کـه کـابران ترمینـال    . )Malaquias & Hwang, 2016(می باشد 
هاي موبایل را براي دسترسی به خـدمات مختلـف پرداخـت، ماننـد پیگیـري تعـادل حسـاب، انتقـال،         

سوي کانال هاي  حرکت مشتریان به. )Zhou, 2012(پرداخت قبوض و مدیریت مالی اتخاذ می کنند 
الکترونیک مسئله مهمی براي بانک ها است زیرا به آن ها اجازه می دهد هزینـه هـاي خـود را کـاهش     
داده و به مشتریان وسیله راحت تري براي رفع نیازهاي بانکی خود با اطلاعات کامل تر و بـه موقـع تـر    

  .)Baptista & Oliveira, 2015(ارائه دهند 

  روش تحقیق
این پژوهش از نظر هـدف از نـوع تحقیقـات کـاربردي و از نظـر نحـوه گـردآوري داده هـا از نـوع          

جمع آوري اطلاعات در این تحقیـق از طریـق پرسشـنامه انجـام     .تحقیقات توصیفی پیمایشی می باشد
و  جهت تدوین پرسشنامه در گام اول پس از مطالعات مقدماتی در زمینـه موضـوع پـژوهش   . شده است

. انجام مصاحبه با مدیران و کارشناسان بانکی به شناسایی اولویت ها و تدوین پرسشـنامه پرداختـه شـد   
 5سـوال   27پرسشنامه مورد استفاده پس از انجام اصلاخات از سوي اساتید و متخصصین این رشته در 

ردیـده اسـت کـه    محاسبه گ 816/0پایایی آن از طریق آلفاي کرونباخ . گزینه اي لیکرت طراحی گردید
  . نشان از پایایی مناسب این پرسشنامه دارد

جامعه آماري مورد بررسی در این تحقیق شامل کلیه مـدیران، معاونـان، و کارشناسـان شـبکه در     
نفـر   260پس از بررسی ها تعـداد جامعـه آمـاري    . شعب بانک صادرات و ملت در شهر زنجان می باشد

                                                
1General Packet Radio Service 
2Global System for Mobile Communication 
3Information and Communication Technology 



۴۶  مریم مستندي، محمد دالمن پور  

توزیع . نفر به عنوان نمونه آماري انتخاب گردیدند 155ان تعداد برآورد گردید که از طریق فرمول کوکر
   .پرسشنامه در میان جامعه آماري به صورت تصادفی انجام گردید

ܰ =
ܰ(ܼ/ଶ)ଶ

(ܰ − ଶܦ(1 + ܲܳ(ܼ/ଶ)ଶ =
260 × (1.96)ଶ × 0.25

259 × (0.05)ଶ + 0.25 × (1.96)ଶ = 155 
  

  داده هاآزمون نرمال بودن 

 بررسی نرمال بودن متغیرهاي مورد بررسی: 1جدول شماره

 توانایی فنی متغیر
امنیت 
 اطلاعات

ضمانت هاي 
 قانونی

فرهنگ 
 سازي

سهولت 
 کاربرد

نوآوري 
 خدمات

 کل

سطح 
 معناداري

0,082 0,043 0,112 0,072 0,323 0,062 0,185 

  
میرنوف مشـاهده مـی شـود کـه سـطح      با توجه به نتایج به دست آمده از آزمون کولمـوگروف اس ـ 

خطاي به دست آمده براي کلیه متغیرهاي مورد بررسی به جز متغیر امنیت اطلاعات، از سـطح خطـاي   
بنابراین می توان نتیجه گرفت که متغیرهاي مورد بررسـی از  . بالاتر می باشد) 0,05(مورد انتظار یعنی 

سطح خطاي بـه دسـت آمـده بـراي متغیـر امنیـت        با توجه به اینکه. توزیع نرمالی برخوردار می باشند
اطلاعات تقریبا نزدیک به توزیع نرمال می باشد، می توان گفت که این متغیر نیز از نظر نرمال بودن بـا  

همچنین سطح خطاي به دست آمده براي کل پرسشنامه نشان مـی دهـد   . توزیع نرمال قرینه می باشد
بنابراین شرط استفاده از آزمون هاي . لی برخوردار می باشندکه داده هاي کلی پرسشنامه از توزیع نرما
  .پارامتریک در این تحقیق رعایت شده است

 آزمون فرضیات

بین میزان توانایی هاي فنی در استقرار سیستم بانکداري موبایلی بانک هاي خصوصی : فرضیه اول
ون لوین مشـاهده مـی شـود کـه     با توجه به اطلاعات حاصل از آزم.و دولتی تفاوت معنی دار وجود دارد

بنـابراین فـرض برابـري    . می باشد) 05/0(سطح معنا داري اول کمتر از سطح خطاي مورد انتظار یعنی 
همچنین در سطر دوم مشاهده می شود که سطح معنی داري بـه  . واریانس هاي دو جامعه رد می شود

ر از سـطح خطـاي پذیرفتـه    دست آمده جهت برابري میانگین هاي بانک هاي خصوصی و دولتی بیشـت 



    47   )مقایسه بانک هاي دولتی و خصوصی شهرستان زنجان(رقابت ها و چالش هاي پیش روي بانکداري موبایلی 

با توجـه بـه   . بنابراین فرض برابري میانگین هاي دو جامعه تایید می شود. می باشد) 05/0(شده یعنی 
اینکه مقادیر به دست آمده براي حد پایین منفی و براي حد بالا مثبت می باشد می توان نتیجه گرفـت  

  .که میانگین هردو جامعه تقریبا برابر می باشند
 بررسی برابري واریانس و میانگین متغیر توانایی هاي فنی: 2اره جدول شم

 ها آزمون تی تست براي برابري میانگین
آزمون لوین براي 

 ها برابري واریانس
حد  

 بالا
حد 
 پایین

اختلاف 
انحراف 

 معیار

اختلاف 
 میانگین

سطح 
 معناداري

درجه 
 آزادي

 tآماره 
سطح 

 معناداري
 Fآماره 

0,295 0,020 - 080/0 0,137 087/0 153 1,723 000/0 13,228 
در صورت 
تساوي 
 هاواریانس

0,290 0,015 - 077/0 0,137 077/0 139,341 1,779  
درصورت 

عدم تساوي 
 هاواریانس

  
بین حفظ امنیت اطلاعات در استقرار سیستم بانکداري موبایلی بانک هاي خصوصی و : فرضیه دوم

ا توجه به اطلاعات حاصل از آزمـون لـوین مشـاهده مـی شـود کـه       ب.دولتی تفاوت معنی دار وجود دارد
بنـابراین فـرض برابـري    . می باشد) 05/0(سطح معنا داري اول کمتر از سطح خطاي مورد انتظار یعنی 

همچنین در سطر دوم مشاهده می شود که سطح معنی داري بـه  . واریانس هاي دو جامعه رد می شود
ي بانک هاي خصوصی و دولتـی کمتـر از سـطح خطـاي پذیرفتـه      دست آمده جهت برابري میانگین ها

بـا توجـه بـه    . بنابراین فرض برابري میانگین هاي دو جامعه رد مـی شـود  . می باشد) 05/0(شده یعنی 
مقادیر به دست آمده براي حد پایین و حد بالا، مشاهده می شود که هر دو حد پایین و بالا منفی مـی  

از میـانگین جامعـه اول   ) بانـک دولتـی  (جه گرفت که میانگین جامعـه دوم  بنابراین می توان نتی. باشند
  .بیشتر است
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 بررسی برابري واریانس و میانگین متغیر حفظ امنیت اطلاعات: 3جدول شماره 

 ها آزمون تی تست براي برابري میانگین
آزمون لوین براي 

 ها برابري واریانس

 
 حد بالا

حد 
 پایین

اختلاف 
انحراف 

 معیار

اختلاف 
 میانگین

سطح 
 معناداري

درجه 
 آزادي

 tآماره 
سطح 

 معناداري
 Fآماره 

0,033 - 0,438 - 102/0 0,235 - 023/0 153 2,297 - 012/0 6,437 
در صورت 
تساوي 
 هاواریانس

0,037 - 0,434 - 101/0 0,235 - 021/0 150,402 2,342 -  

درصورت 
عدم 

تساوي 
 هاواریانس

 
انونی در استقرار سیستم بانکداري موبایلی بانک هـاي خصوصـی و   بین ضمانت هاي ق:فرضیه سوم

با توجه به اطلاعات حاصل از آزمـون لـوین مشـاهده مـی شـود کـه       .دولتی تفاوت معنی دار وجود دارد
بنابراین فـرض برابـري   . می باشد) 05/0(سطح معنا داري اول بیشتر از سطح خطاي مورد انتظار یعنی 

همچنین در سطر اول مشاهده می شود که سـطح معنـی داري   . ید می شودواریانس هاي دو جامعه تای
به دست آمده جهت برابري میانگین هاي بانک هاي خصوصی و دولتی کمتر از سطح خطـاي پذیرفتـه   

بـا توجـه بـه    . بنابراین فرض برابري میانگین هاي دو جامعه رد مـی شـود  . می باشد) 05/0(شده یعنی 
د پایین و حد بالا، مشاهده می شود که هر دو حد پایین و بالا منفی مـی  مقادیر به دست آمده براي ح

از میـانگین جامعـه اول   ) بانـک دولتـی  (بنابراین می توان نتیجه گرفت که میانگین جامعـه دوم  . باشند
  .بیشتر است

  
  
  
  
  



    49   )مقایسه بانک هاي دولتی و خصوصی شهرستان زنجان(رقابت ها و چالش هاي پیش روي بانکداري موبایلی 

 بررسی برابري واریانس و میانگین متغیر ضمانت هاي قانونی: 4جدول شماره 

 ها اي برابري میانگینآزمون تی تست بر
آزمون لوین براي 

 ها برابري واریانس

 
 حد بالا

حد 
 پایین

اختلاف 
انحراف 

 معیار

اختلاف 
 میانگین

سطح 
 معناداري

درجه 
 آزادي

 tآماره 
سطح 

 معناداري
آماره 

F 

0,172 - 0,573 - 101/0 0,372 - 000/0 153 3,676 - 442/0 0,593 
در صورت 
تساوي 
 هاواریانس

0,174 - 0,571 - 101/0 0,372 - 000/0 152,676 3,701 -  

درصورت 
عدم 

تساوي 
 هاواریانس

  
بین فرهنگ سازي در استقرار سیستم بانکـداري موبـایلی بانـک هـاي خصوصـی و      : فرضیه چهارم

با توجه به اطلاعات حاصل از آزمـون لـوین مشـاهده مـی شـود کـه       .دولتی تفاوت معنی دار وجود دارد
بنـابراین فـرض برابـري    . می باشد) 05/0(از سطح خطاي مورد انتظار یعنی  سطح معنا داري اول کمتر

همچنین در سطر دوم مشاهده می شود که سطح معنی داري بـه  . واریانس هاي دو جامعه رد می شود
دست آمده جهت برابري میانگین هاي بانک هاي خصوصی و دولتـی کمتـر از سـطح خطـاي پذیرفتـه      

بـا توجـه بـه    . نابراین فرض برابري میانگین هاي دو جامعه رد مـی شـود  ب. می باشد) 05/0(شده یعنی 
مقادیر به دست آمده براي حد پایین و حد بالا، مشاهده می شود که هر دو حد پایین و بالا مثبت مـی  

از میـانگین جامعـه دوم   ) بانک خصوصی(بنابراین می توان نتیجه گرفت که میانگین جامعه اول . باشند
  .بیشتر است
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 بررسی برابري واریانس و میانگین متغیر فرهنگ سازي: 5جدول شماره 

 ها آزمون تی تست براي برابري میانگین
آزمون لوین براي 

 ها برابري واریانس

 
 حد بالا

حد 
 پایین

اختلاف 
انحراف 

 معیار

اختلاف 
 میانگین

سطح 
 معناداري

 tآماره  درجه آزادي
سطح 

 معناداري
 Fآماره 

0,687 0,193 125/0 0,440 001/0 153 3,521 000/0 28,539 
در صورت 
تساوي 
 هاواریانس

0,678 0,202 120/0 0,440 000/0 130,759 3,658  
درصورت 

عدم تساوي 
 هاواریانس

 
بین سهولت کاربرد در استقرار سیسـتم بانکـداري موبـایلی بانـک هـاي خصوصـی و       :فرضیه پنجم

توجه به اطلاعات حاصل از آزمـون لـوین مشـاهده مـی شـود کـه       با .دولتی تفاوت معنی دار وجود دارد
بنـابراین فـرض برابـري    . می باشد) 05/0(سطح معنا داري اول کمتر از سطح خطاي مورد انتظار یعنی 

همچنین در سطر دوم مشاهده می شود که سطح معنی داري بـه  . واریانس هاي دو جامعه رد می شود
بانک هاي خصوصی و دولتی بیشـتر از سـطح خطـاي پذیرفتـه     دست آمده جهت برابري میانگین هاي 

با توجـه بـه   . بنابراین فرض برابري میانگین هاي دو جامعه تایید می شود. می باشد) 05/0(شده یعنی 
اینکه مقادیر به دست آمده براي حد پایین منفی و براي حد بالا مثبت می باشد می توان نتیجه گرفـت  

 .یبا برابر می باشندکه میانگین هردو جامعه تقر
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 بررسی برابري واریانس و میانگین متغیر سهولت کاربرد: 6جدول شماره 

 ها آزمون تی تست براي برابري میانگین
آزمون لوین براي 

 ها برابري واریانس

حد  
 بالا

حد 
 پایین

اختلاف 
انحراف 

 معیار

اختلاف 
 میانگین

سطح 
 معناداري

درجه 
 آزادي

 tآماره 
سطح 

 معناداري
آماره 

F 

0,187 0,198 - 098/0 0,005 - 956/0 153 0,056- 040/0 4,270 
در صورت 
تساوي 
 هاواریانس

0,186 0,197 - 097/0 0,005 - 955/0 152,844 0,056-  
درصورت 

عدم تساوي 
 هاواریانس

 
 

اي بین نوآوري در ارائـه خـدمات در اسـتقرار سیسـتم بانکـداري موبـایلی بانـک ه ـ       : فرضیه ششم
با توجه به اطلاعات حاصل از آزمون لوین مشـاهده مـی   .خصوصی و دولتی تفاوت معنی دار وجود دارد

بنـابراین فـرض   . می باشد) 05/0(شود که سطح معنا داري اول کمتر از سطح خطاي مورد انتظار یعنی 
معنـی  همچنین در سطر دوم مشاهده می شود کـه سـطح   . برابري واریانس هاي دو جامعه رد می شود

داري به دست آمده جهت برابري میانگین هاي بانک هاي خصوصـی و دولتـی کمتـر از سـطح خطـاي      
بـا  . بنابراین فرض برابري میانگین هـاي دو جامعـه رد مـی شـود    . می باشد) 05/0(پذیرفته شده یعنی 

و بـالا   توجه به مقادیر به دست آمده براي حد پایین و حد بالا، مشاهده می شود که هر دو حـد پـایین  
از میـانگین  ) بانـک خصوصـی  (بنابراین می توان نتیجه گرفت که میانگین جامعه اول . مثبت می باشند

 .جامعه دوم بیشتر است
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 بررسی برابري واریانس و میانگین متغیر نوآوري در ارائه خدمات: 7جدول شماره 

 ها آزمون تی تست براي برابري میانگین
آزمون لوین براي 

 ها ي واریانسبرابر

حد  
 بالا

حد 
 پایین

اختلاف 
انحراف 

 معیار

اختلاف 
 میانگین

سطح 
 معناداري

درجه 
 آزادي

 tآماره 
سطح 

 معناداري
 Fآماره 

0,457 0,039 106/0 0,248 020/0 153 2,346 000/0 24,514 
در صورت 
تساوي 
 هاواریانس

0,450 0,046 102/0 0,248 017/0 136,774 2,427  
 درصورت عدم

تساوي 
 هاواریانس

 

  نتیجه گیري
نتایج آزمون فرضیات نشان داد که برابري واریانس بـراي متغیرهـاي توانـایی فنـی، حفـظ امنیـت       
اطلاعات، فرهنگ سازي، سهولت کاربرد و نوآوري خدمات میان بانک هاي دولتی و خصوصی رد و تنها 

تـایج نشـان داد کـه برابـري میـانگین      همچنـین ن . برابري واریانس ضمانت هاي قانونی تایید شده است
متغیرهاي حفظ امنیت اطلاعات، ضمانت هاي قانونی، فرهنگ سازي و سهولت کـاربرد در میـان بانـک    
. هاي دولتی و خصوصی رد و برابري میانگین متغیرهاي توانایی فنی و سهولت کاربرد تایید شـده اسـت  

ي جدیـد امـري لازم و ضـروري بـراي کلیـه      وجود توانایی هاي به روز فنی جهت استقرار فن آوري هـا 
بانکداري موبایلی نیز با توجه به اینکه وابستگی شدیدي بـه نسـل جدیـد    . سازمان ها و نهادها می باشد

بنابراین می توان پیشـنهاد نمـود   . فن آوري هاي اطلاعاتی و ارتباطی دارد، از این قضیه مستثنی نیست
خریـداري تجهیـزات و سـامانه هـاي مـورد نیـاز جهـت         بانک ها در زمینه تـامین منـابع مـالی جهـت    

حفـظ امنیـت اطلاعـات در    . بسترسازي، استقرار و پشتیبانی از فن آوي بانکداري موبایلی اقدام نماینـد 
بنابراین می توان پیشنهاد نمود که بانـک هـا بـا    . جلب اعتماد کاربران امري ضروري و حیاتی می باشد

ینه حفظ امنیـت اطلاعـات کـاربران، اطمینـان خـاطر کـاربران را در       تامین پروتکل هاي امنیتی  در زم
  .زمینه استفاده از بانکاري موبایلی تامین کنند
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اجراي هر کاري مستلزم وجود قوانین، قواعد و مقررات مربوطـه بـا توجـه بـه شـرایط و نیازهـاي       
بنابراین . ین خواهد بودپیاده سازي سیستم بانکداري موبایلی نیز شامل ا. جامعه و فرهنگ آن می باشد

پیشنهاد می شود که بانک ها به تدوین و ارائه پیشنهاد قوانین مورد نیاز خود به مراجع ذیصلاح جهـت  
وجـود فرهنـگ صـحیح    . تصویب و کسب ضمانت هاي اجراي این قوانین از مراجع مربوطه اقدام نمایند

اده صحیح کاربران از فن اوري هـاي  آوري هاي جدید شرط اساسی استف استفاده، آشنایی شناخت از فن
بانکداري موبایلی نیز به جهت اینکه یکی از فـن آوري هـاي جدیـد بـوده و خـود نیـز       . به روز می باشد

جهت کاربردي شدن نیازمند سایر فن آوري ها مانند تلفن هاي همراه هوشمند، شـبکه هـاي اینترنـت    
می شود که بانک هـا از طریـق تبلیغـات و اطـلاع      بنابراین پیشنهاد. می باشد، پیرو این قانون می باشد

رسانی هاي مناسب به آموزش در زمینه مزایاي استفاده و فرهنگ صحیح استفاده از بانکداري موبـایلی  
عدم آشنایی بسیاري از کاربران با فن آوري هاي جدید منجر به عـدم اسـتفاده از آن فـن    . اقدام نمایند

و سادگی برنامه هاي کـاربردي، یکـی از مهمتـرین علـل اسـتفاده      سهولت کاربرد . آوري ها خواهد شد
بنابراین به بانک ها پیشـنهاد مـی شـود کـه در طراحـی برنامـه هـاي        . اقشار مختلف از آن ها می باشد

بـدون شـک   . کاربردي بانکداري موبایلی به سادگی و سهولت استفاده از آن توجه بیشتري داشته باشند
. دلایل افزایش مشتریان و متقاضیان در هـر صـنعت و بخشـی مـی باشـد      نوآوري هاي خدماتی یکی از

بنـابراین  . بانک ها نیز جهت افزایش مشتریان خود باید در زمینه ارائه خـدمات نـوآوري داشـته باشـند    
جهت پذیرش بانکداري موبایلی از طرف مشتریان بانک ها، می توان پیشنهاد نمود که بانک ها خدمات 

به نیازها و سلایق متفاوت تمامی اقشار و مشتریان در زمینه بانکداري موبایلی ارائـه   متنوعی را با توجه
  .نمایند تا با پذیرش این سیستم از طرف مشتریان مواجه شوند

   



۵۴  مریم مستندي، محمد دالمن پور  

  منابع
تعیـین عوامـل مـؤثر در پـذیرش     ). 1391(الهی، شعبان؛ قنبري، محمـد حسـام؛ شـایان، علـی     -1

  .49-27، صص 63فصلنامه پژوهشنامه بازرگانی، شماره  .فناوري موبایل بانک از سوي مشتریان
مجلـه تـدبیر،   . تجارت الکترونیکی از طریق تلفـن همـراه  : گزارش شبکه). 1379(تابنده، احمد -2
  .98-97، صص 103شماره 
دسته بنـدي کـاربران موبایـل    ). 1391(حسن زاده، علیرضا؛ قنبري، محمدحسام؛ الهی، شعبان -3

مقایسه بین تکنیک شبکه هاي عصـبی مصـنوعی و تکنیـک بیـز     : ویکرد داده کاويبانک با استفاده از ر
  .71-57، صص 2، شماره 16فصلنامه پژوهش هاي مدیریت در ایران، دوره . ساده

بررسـی عوامـل مـؤثر بـر     ). 1392(غفاري آشتیانی، پیمان؛ پناهی وانانی، ماندانا؛ شعبانی، رضـا  -4
، )پژوهشـگر (فصـلنامه مـدیریت   . بانک پارسیان شهرسـتان اراك پذیرش موبایل بانک در بین مشتریان 

  .56-45، صص 30سال دهم، شماره 
  

5-Afshan, S., & Sharif, A. (2016). Acceptance of mobile banking 
framework in Pakistan. Telematics and Informatics, 33(2), 370-387. doi: 
http://dx.doi.org/10.1016/j.tele.2015.09.005 

6-Aliyu, A. A., Rosmain, T., & Takala, J. (2014). Online Banking and 
Customer Service Delivery in Malaysia: Data Screening and Preliminary 
Findings. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 129, 562-570. doi: 
http://dx.doi.org/10.1016/j.sbspro.2014.03.714 

7-Baptista, G., & Oliveira, T. (2015). Understanding mobile banking: The 
unified theory of acceptance and use of technology combined with 
cultural moderators. Computers in Human Behavior, 50, 418-430. doi: 
http://dx.doi.org/10.1016/j.chb.2015.04.024 

8-Gu, J.-C., Lee, S.-C., & Suh, Y.-H. (2009). Determinants of behavioral 
intention to mobile banking. Expert Systems with Applications, 36(9), 
11605-11616. doi: http://dx.doi.org/10.1016/j.eswa.2009.03.024 

9-Lee, K. C., & Chung, N. (2009). Understanding factors affecting trust in 
and satisfaction with mobile banking in Korea: A modified DeLone and 
McLean’s model perspective. Interacting with Computers, 21(5–6), 385-
392. doi: http://dx.doi.org/10.1016/j.intcom2009,06,004. 

10- Lin, H.-H., & Wang, Y.-S. (2006). An examination of the determinants 
of customer loyalty in mobile commerce contexts. Information & 



    55   )مقایسه بانک هاي دولتی و خصوصی شهرستان زنجان(رقابت ها و چالش هاي پیش روي بانکداري موبایلی 
Management, 43(3), 271-282. doi: 
http://dx.doi.org/10.1016/j.im.2005.08.001 

11- Malaquias, R. F., & Hwang, Y. (2016). An empirical study on trust in 
mobile banking: A developing country perspective. Computers in Human 
Behavior, 54, 453-461. doi: http://dx.doi.org/10.1016/j.chb.2015.08.039 

12- Masrek, M. N., Mohamed, I. S., Daud, N. M., & Omar, N. (2014). 
Technology Trust and Mobile Banking Satisfaction: A Case of Malaysian 
Consumers. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 129(0), 53-58. 
doi: http://dx.doi.org/10.1016/j.sbspro.2014.03.647 

13- Mohammadi, H. (2015). A study of mobile banking loyalty in Iran. 
Computers in Human Behavior, 44, 35-47. doi: 
http://dx.doi.org/10.1016/j.chb.2014.11.015 

14- Oliveira, T., Faria, M., Thomas, M. A., & Popovič, A. (2014). 
Extending the understanding of mobile banking adoption: When UTAUT 
meets TTF and ITM. International Journal of Information Management, 
34(5), 689-703. doi: http://dx.doi.org/10.1016/j.ijinfomgt2014,06,004. 

15- Özer, A., Argan, M. T., & Argan, M. (2013). The Effect of Mobile 
Service Quality Dimensions on Customer Satisfaction. Procedia - Social 
and Behavioral Sciences, 99(0), 428-438. doi: 
http://dx.doi.org/10.1016/j.sbspro.2013.10.511 

16- Purwanegara, M., Apriningsih, A., & Andika, F. (2014). Snapshot on 
Indonesia Regulation in Mobile Internet Banking Users Attitudes. 
Procedia - Social and Behavioral Sciences, 115(0), 147-155. doi: 
http://dx.doi.org/10.1016/j.sbspro.2014.02.423 

17- Sarokolaei, M. A., Rahimipoor, A., Nadimi, S., & Taheri, M. (2012). 
The Investigating of Barriers of Development of E-banking in Iran. 
Procedia - Social and Behavioral Sciences, 62(0), 1100-1106. doi: 
http://dx.doi.org/10.1016/j.sbspro.2012.09.188 

18- Shaikh, A. A., & Karjaluoto, H. (2015). Mobile banking adoption: A 
literature review. Telematics and Informatics, 32(1), 129-142. doi: 
http://dx.doi.org/10.1016/j.tele.2014.05.003 

19- Singh, A. B. (2012). Mobile Banking Based Money Order for India 
Post: Feasible Model and Assessing Demand Potential. Procedia - Social 
and Behavioral Sciences, 37(0), 466-481. doi: 
http://dx.doi.org/10.1016/j.sbspro.2012.03.312 



۵۶  مریم مستندي، محمد دالمن پور  

20- Veijalainen, J., Terziyan, V., & Tirri, H. (2006). Transaction 
management for m-commerce at a mobile terminal. Electronic Commerce 
Research and Applications, 5(3), 229-245. doi: 
http://dx.doi.org/10.1016/j.elerap.2005.10.010 

21- Wonglimpiyarat, J. (2014). Competition and challenges of mobile 
banking: A systematic review of major bank models in the Thai banking 
industry. The Journal of High Technology Management Research, 25(2), 
123-131. doi: http://dx.doi.org/10.1016/j.hitech.2014,07,009 

22- Zhou, T. (2012). Understanding users’ initial trust in mobile banking: 
An elaboration likelihood perspective. Computers in Human Behavior, 
28(4), 1518-1525. doi: http://dx.doi.org/10.1016/j.chb.2012.03.021 

،  4، شماره 14دوره . پؤوهش هاي مدیریت ایران - مدرس علوم انسانی). بندي اعتباري .1
. 164تا  137صفحات   

  .انتشارات دانشگاه شاهرود "تصمیم گیري جند معیاره فازي "، کتاب 1389، .عطایی،محمد .2
.نانتشارات گنج شایگا "مباحث نوین در تحقیق در عملیات "، کتاب1392، .مومنی،منصور  

 
 
 
 
 
 

  
  
  
  
  

  
  


