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 فصلنامه مطالعات کمی در مدیریت 

 11-55صص  ،5415 ، بهاریک، شماره 53دوره 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 قصد بر  اجتماعی تاٌثیرات و اعتماد ،شدهدرک ریسک و سودمندی سهولت، تأثیر بررسی

بانک در بین مشتریان بانک ملی مبارکه موبایل از استفاده  
 2مسعود گودرزیو  5زادهفاطمه نصیر

 59/2/5415تاریخ پذیرش:  ،24/52/5411تاریخ دریافت: 

 

 چکیده

 خدمات ارائة. است داشته بانکداری صنعت بر زیادی بسیار تأثیر ارتباطات، و اطلاعات آوریفن فراگیر رشد

ن پژوهش در ای بر این اساس. هاستآوریفناین  جدیدترین از یکی همراه تلفن طریق از مشتریان به بانکی

 استفاده صدق بر اجتماعی تاٌثیرات و اعتماد شده،درك ریسک و سودمندی قصد بر این است تا تاًثیر سهولت،

 آماری مشتریان بانک ملی مبارکه است.بانک در مشتریان بانک ملی مبارکه  بررسی شود. جامعه موبایل از

گیری در دسترس انتخاب شدند. اساس روش نمونه نفر  که بر 300حجم نمونه با استفاده از جدول مورگان 

خیصی، نامه به صورت تشنامه استاندارد استفاده شد. روایی پرسشی متغیرها از پرسشگیربه منظور اندازه

نامه نیز با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ بررسی گردید. آزمون مدل همگرا و واگرا و پایایی پرسش

 انجام گرفت. نتایج نشان داد که سهولت، PLSافزار ت ساختاری و نرمپژوهش بر اساس روش معادلا

بت و بانک تاثیر مث موبایل از استفاده قصد بر اجتماعی تاٌثیرات اعتماد و شده،درك ریسک و سودمندی

 معناداری داشته است.

 

 قصد خرید. ، سودمندی، تاثیرات اجتماعی وشدهدركریسک  کلیدی: کلمات
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 مقدمه

 هک شودمی مشاهده ایران، بانکی حوزه در موجود رقابتی بازار و اطلاعات آوریفنروزافزون  با رشد

 از یادیز تعداد و است گرفته قرار هابانک توجه مورد مشتریان، پذیرش موبایل بانک توسط موضوع

 اما اند؛ ردهک خود مشتریان به الکترونیک بانکداری اینترنتی ارائه خدمات به شروع ایرانی هایبانک

 وبایلاست. م مشتریان دیدگاه از ناشناخته مفهوم یک الکترونیک بانکداری اینترنتی خدمات هنوز

 الیم خدمات بخش در اخیر هاینوآوری از یکی و موبایل تکنولوژیکی هایشگفتی از یکی بانک

 رد حتی را بانکداری خدمات و افزوده ارزش به راحت دسترسی تا سازدقادر می را مشتریان و است

 (.0390)زینبی،  کنند کسب پایین درآمد با کشورهایی

 فزودها ارزش و بازار افزایش سهم و مالی هایواسطه به مشتریان نیاز افزایش و روند بازارها گسترش

 اب رابطه مشتری طول بین مثبت رابطه وجود به توجه با ، همچنینهابانک برای خدمات این ارائه

وسط ت شده ادراك ریسک شناخت لزوم دارد، بودن قابل اعتماد میزان از مشتری که پنداشتی و ادراك

 یشترب مشتریان، بیشتر چه هر جلب اطمینان و ریسک کاهش جهت در آنها بر مدیریت و مشتریان

 بهبود را ادافر زندگی کیفیت تا دارد را توانایی این همراه تلفن بانکداری گردد. تکنولوژیمی احساس

 ینا در موضوعی همراه، تلفن بانکداری کاربرد و پذیرش .دهد ارتقاء را هابانک اراییک و ببخشد

 در را ودخ بانکی هایبتوانند تراکنش تا دهدمی را امکان این افراد به تکنولوژی این. باشدمی رابطه

ارتقای،  ریقط از هابانک به همراه تلفن بانکداری (.9898، 0)ژو برسانند انجام به زمان هر و کجا هر

 اطلاعات مان،ز سازیبهینه طریق از نیز مشتریان به و کندمی کمک خدمات کیفیت بهبود و شانکارایی

 (.  0397رساند )ضامنی، می منفعت عالی تعامل و سریع، راحتی اتصال فوری،

 از. داشبمی همراه تلفن فناوری از استفاده بانکداری امر بهبود برای حلراه بهترین حاضر حال در

 دفاق که ایران مانند کشورهایی در تواندمی کابل از استفاده عدم دلیلبه همراه بانکداری طرفی

 نظمم ساختار به که الکترونیکی تجارت جایگزین ،باشندمی منسجم و منظم ارتباطی زیرساخت

 شده ارائه تخدما بررسی با معمولا هابانکتوسعه،  حال در کشورهای شود. در دارد، نیاز ارتباطی

 دلیل به و دکننمی ارائه خدمات و آنها از تقلید به اقدام یافته توسعه کشورهای سیستم بانکی توسط

 دمشتریان خو به ناقص صورت به را خدمات گونهاین نیاز، های موردبررسی و تحقیقات انجام عدم

                                                 
4.  Zhou  
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 کنندهرفمص رفتار. است ذیرفتهپ انجام این زمینه در اندکی تحقیقات تاکنون ایران در. کنندمی ارائه 

 در یشترب تحقیقات انجام باشد؛ بنابراین متفاوت ایران از خارج در رایج رفتار با است ایران ممکن در

طالعه، م این هدف است. با توجه به مباحث فوق ضروری بومی شرایط نظر گرفتن در با زمینه این

 جتماعیا تاٌثیرات و اعتماد ،شدهدرك ریسک ،شدهدرك سودمندی استفاده، سهولت درك تأثیر بررسی

 در شده طرحم موارد توجه با .است مبارکه ملی بانک مشتریان بین در بانک موبایل از استفاده قصد بر

 بانک یانمشتر مختلف یهاگروه در بانک موبایل از استفاده قصد پذیرش بر موثر عوامل تحقیق این

ه عبارت دیگر محققین گذشته در تحقیقات خود )سهولت، . بشودمی گرفته قرار مطالعه مورد ملی

سودمندی، ریسک و اعتماد را بر استفاده مشتریان از موبایل بانک بررسی کردند( و به این نتیجه 

که سهولت کمتر، سودمندی بیشتر، ریسک کمتر و اعتماد بیشتر باعث استفاده مشتریان از  اندرسیده

کدام در تحقیقات خود نقش تاثیرات اجتماعی را در استفاده از موبایل  موبایل بانک رسیده اند. اما هیچ

بانک در بین مشتریان مورد بررسی قرار نداد، بنابراین این تحقیق نقش تاثیرات اجتماعی بر استفاده 

 .دهدمیاز موبایل بانک  به همراه سایر متغیرها مورد بررسی قرار 

د و مشتریان سودمندی آن را درك کنند بیشتر به استفاده از هر چه استفاده از موبایل بانک آسان باش

ر برای اعتماد داشته باشند و ریسک کمت آوریفنکنند. از طرفی مشتریان باید به این آن تمایل پیدا می

آنها ریسک داشته باشد. هر اندازه این معیارها )سودمندی، سهولت، اعتماد و ریسک( برای مشتری 

بود وجه اجتماعی موبایل بانک از طریق تاثیرات اجتماعی در بین مشتریان باعث به ،مناسب باشد

 باعث عواملی و فاکتورها چه که موضوع این دانستن به بانک ملی مندیعلاقه رو این . ازشودمی

 توجیه قابل ،دشومی شانمشتریان توسط موبایل بر مبتنی بانکداری نظیر خدماتی از استفاده افزایش

 تربمناس ریزیبرنامه امکان خدمات، این از استفاده و پذیرش بر تأثیرگذار عوامل یشناسای .است

 این زایایم از ترسریع مندیبهره و موبایل بر مبتنی بانکداری خدمات کاربران افزایش تسریع جهت

 لفنت از مردم فراگیر استفاده. آوردمی فراهم خدمات این کاربران نیز و هابانک برای را جدید پدیده

 توانندب الکترونیک بانکداری خدمات از یکی ارائه با تا کندمی فراهم را فرصتی هابانک برای همراه

 نتی،س بانکداری از ناشی مشکلات کاستن و مشتریان نیازهای راستای در و جدید خدمتی ارائه ضمن

علاوه بر . بیافزایند خود سودآوری بر نتیجه در و کرده جذب را بالقوه مشتریان رقابتی فضای یک در

 ریسک ،شدهدرك سودمندی استفاده، سهولت دركاین، به این دلیل که بیشتر مطالعات قبلی مربوط به 
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 باشد. این مطالعه با در نظر گرفتن تاثیراتبانک می موبایل از استفاده اعتماد بر قصد و شدهدرك

 ودمندیس استفاده، سهولت به دركاجتماعی تاکید دارد، بنابراین پرسش اصلی این تحقیق مربوط 

ین در ب بانک موبایل از استفاده قصد بر اجتماعی تاثیرات و اعتماد ،شدهدرك ریسک ،شدهدرك

 از کمتر پیچیدگی با و ترآسان بتوانند مشتریان است. بنابراین هرچهمشتریان بانک ملی مبارکه 

 دارد وجود ریبیشت احتمال کنند استفاده دخو بانکی امور انجام برای ملی بانک الکترونیکی بانکداری

 نمایند. هاسایر بانک شعب به مراجعه جایگزین آنرا و بپذیرند را بانکداری نوع این که

 

 پژوهش نهیشیو پ ینظر مبانی

 شدهادراک استفاده سهولت

 و یزیکیف تلاش نیازمند سیستم از استفاده است معتقد فرد که ایدرجه شدهادراك استفاده سهولت

 پذیرش یکی از عوامل مدل شدهادراك استفاده (. سهولت9800 ،0)سیگل باشدمی هیچ یا کم ذهنی

 ارزیابی به شدهادراك استفاده (. سهولت0390 همکاران، و )سرلک باشدمی تکنولوژی )موبایل بانک(

 و سمیج تلاش از اندازیو راه یادگیری درك، در خاص سیستم یک که دارد اشاره حدی از کاربر

 رب تمرکز بابیرونی  انگیزه دهندهنشان شدهادراك سودمندی که حالی در بود؛ خواهد نیازبی روحی

 مربوط هشدادراك استفاده راحتی است، سیستم یک از استفاده غیرملموس( و ملموس )پاداش نتایج

 را مطلوب تایجن هب رسیدن که است خوشایند( سیستم )تجربه فرآیند به پرداختن با درونی به انگیزه

 آن از استفاده در اگر کنندگانمصرف موبایل بانک، مزایای رغم (. به9809 ،9کند )سیلکمی تسهیل

 مثبت ابطهر یک که اندکرده گزارش قبلی محققان. کنندنمی استفاده نوآوری این از کنند، پیدا مشکلی

 (.9807، 3ارد )مهرداد و محمدیموبایل بانک وجود د استفاده از قصد و استفاده سهولت درك بین

 شدهدرک سودمندی

 ردعملک خاص سیستم یک از استفاده است معتقد که شخص ایدرجه عنوان به شدهدرك سودمندی

 شدهدرك سودمندی (.9809 ،0لو و شود )رامایامی تعریف بخشد،می ارتقاء سازمان در را وی شغلی

                                                 
4 . Siegel 

5  .  Celik 

3  .  Mehrad & Mohammadi 

4 . Ramayah & Lo 
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 نگرش با ممستقی که ارتباط باشدمی است، شده دایجا گذشته به نسبت که ایشدهدرك نسبی مزیت 

 که کنندمی بیان (.9800) 9دیویس و ونکاتش (. همچنین9809، 0همکاران و )مونوز دارد مشتریان

وابسته  دهشادراك سودمندی درباره شناختی اعتقادات به است ممکن استفاده ادامه به تمایل و استفاده

 برای اینترنتی خریدار تمایل شدهادراك سودمندی که دهندیم نشان (9809) 3و استراب گفن. باشد

 برای افراد اصلی انگیزه موبایل بانک، از استفاده با .کندمی تقویت را سایت وب یک از استفاده ادامه

 استفاده قصد رب شدهدرك سودمندی مثبت تأثیر یابد. تحقیقات قبلیخدمت افزایش می یک از استفاده

 (.9809، 0کردند )لاران و لین تأیید را موبایل بانک خدمات از کنندگانمصرف

 اعتماد

 ژیتکنولو حیطه در جدید سرویس یا یک محصول معرفی در ضروری فاکتور یک عنوان به اعتماد

 یک که است انتظاراتی اینترنتی در بانکداری اعتماد باشد،می مطرح( اینترنتی بانکداری مثل)اطلاعات 

هد )غفاری د انجام باید که است تعهداتی یا کند برآورده باید اینترنتی داریبانک یا محصول سرویس

 قشین باشد ومی حیاتی بسیار وکاریکسب ارتباطات تمام برای (. اعتماد0390آشتیانی و همکاران، 

و و شود )گمی اطمینان عدم کاهش باعث که چرا کند،می ایفا موبایل بر مبتنی تجارت حیاتی، در

 خدمات دهندگان ارائه برای کاربران، در اولیه اعتماد ایجاد طریق، همین به (.9809 ،2همکاران

 بین روابط تبادل برای صافی یک (. اعتماد9800)ژو،  باشدمی ضروری همراه بسیار تلفن بانکداری

 تملیاع در شدهادراك ریسک و اطمینان عدم بالای میزان به توجه باشد. بامی فروشندگان و خریداران

 العاتاست. مط شده تبدیل تبادلات انجام جهت افراد برای مهم عاملی به اعتماد الکترونیک، تجارت

 آن دماتخ و محصولات از استفاده به مشتریان تمایل بر شرکت یک به اعتماد که، سطح دادند نشان

 ترینمهم زا یکی اعتماد که نشان داد متعدد (. مطالعات9809استراب،  و )گفن باشدمی تأثیرگذار

موبایل بانک است )گو و  هایبرنامه جمله از هانوآوری از استفاده برای مشتری قصد هایانگیزه

 تعهد و فتهگ دارند اعتقاد مشتریان است که مساله این بیانگر بانک به مشتریان (. اعتماد9809، 2سوح

 اطمینان است.  قابل بانک

                                                 
4  .  Munoz et al 

5  .  Venkatesh  & Davis 

3  .  Gefen and Straub 

1  .  Luarn & Lin 

2  .  Gu et al 

6  .  Gu et al 
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 شده ادراک ریسک

 تعریف اصخ الکترونیکی معامله یک در زیاد انتظار عنوان به اینترنت انکاربر برای شده ادراك ریسک

 انعیم توانندمی زیرا دارند، خرید کانال انتخاب بر فاحشی تاثیر دارای شده ادراك ریسک. گرددمی

 از ادراکی ریسک(.  0398 نصراللهی،) آیند حساب به اینترنتی بانکداری معاملات اجرای راه سر بر

 ریسک که شودمی تایید آن طبق بر و باشدمی برخوردار کنندهمصرف رفتار ادبیات در دیمیق پیشینهای

 تا کوشندیم غالبا کنندگانمصرف زیرا است، قوی متغیری کنندگانمصرف رفتار توضیح برای ادراکی

 از كادرا عنوان به توانمی را ادراکی ریسک (.9880  ،0بویل و آندریوز) کنند پرهیز اشتباهات از

 هایزمینه رد اینترنتی بانکداری از دلیل استفاده به مطلوب پیامدهای با مغایر پیامدهایی امکان رخداد

 در ادراکی ریسک واقع در تعریف نمود، عملکردی و مالی شخصی، حریم زمان، روانی، اجتماعی،

اشاره دارد  ق اینترنتطری از تبادلات و معاملات اعتماد قابلیت و به امنیت اینترنتی بانکداری بافت

دیگر  انواع با مقایسه در مالی خدمات خدمات، (. در حوزه0300همکاران،  و میمند )محمودی

 از یبالای درجه و خدماتی محصولات بودن با مقایسه قابل غیر و پیچیدگی خاطر به عمدتا خدمات

 کاظمی) شودمی نظر گرفته در فردی به منحصر خدمت خرید، برای گیریبه تصمیم مربوط ریسک

 لاتمعام امنیت به مربوط که است مواردی شامل موبایل بانک با مرتبط (. خطرات0398 مهرورزی، و

 مالی خصوصی حریم برای ویژهبه اطلاعات، خصوصی حریم با مرتبط خطرات و کلاهبرداری بانکی،

 یریجلوگ در ندگانکنمصرف شده باریسک ادراك که داد تحقیقات قبلی نشان  (.9807، 9است )آشتا

  (. 9802، 3)مالاگایس و هوانگ است مرتبط جدید هاینوآوری از

 اجتماعی تاثیرات

 شود. وجههمی سازیوجهه اجتماعی مفهوم و ذهنی هنجارهای از استفاده با اجتماعی تاثیرات

 ،0ن)لوکانکند می ایجاد دیگران با تعامل طریق از فرد که است اجتماعی مطلوبی ارزش اجتماعی

 در را آنها موقعیت چه حد پذیرش موبایل تا اینکه از افراد ادراك اجتماعی وجهه همچنین، (.9898

ذیرش پ در مهمی عامل عنوان به اجتماعی تاثیرات. است شده دهد، تعریفمی ارتقا اجتماعی سیستم

 اشین راباضط کاهش و مشورت مایلند جهت افراد زیرا است؛ گرفته قرار توجه مورد موبایل بانک

                                                 
4  .  Andrews & Boyle 
2  .  Ashta 

3  .  Malaquias and Hwang 

4  .  Laukkanen 
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 اثیراتت اثر نیز شواهد تجربی. کنند برقرار تعامل اجتماعی هایشبکه با پذیرش موبایل بانک، از 

ثیرات که تا است داده نشان هاتحقیق نتایج. کندتایید می موبایل بانک را پذیرش بر را اجتماعی

موبایل  پذیرش بر شدهادراك نسبی طریق مزیت از غیرمستقیم همچنین و مستقیم به طور اجتماعی

 و ولمعق بر شواهدی مبنی ارائه طریق از اجتماعی تاثیرات دیگر، طرفی از .گذاردمی تاثیر بانک

 (.0392دهد )قادری، می کاهش را شدهادراك موبایل بانک، ریسک پذیرش تصمیم بودن مناسب

 مشتریان قصد

 های ارائهستمسی از استفاده در ردف شخصی علاقه بانکداری اینترنتی، از استفاده برای مشتریان قصد

 از حسی در شخص انگیزه دیگر بیان به(. 0309دیگران، و کاظمی) است بانکی تعاملات برای شده

)ژآ او و  کند استفاده اینترنتی بانکداری خدمات، از تا کندمی کوشش که باشدمی اشبرنامه آگاهانه

 هب برای مشتریان که قصد دهندمی نشان رونیکالکت تجارت ملاتمعا از (. تعدادی9898، 0همکاران

 جارتت در تعاملات مشتریان انتظارات واقعی قوی کنندهبینییک پیش آنلاین تعاملات گماردن کار

 میزان احتمال استفاده، قصد یا رفتاری تمایل واقع در (.0309دیگران،  و کاظمی) باشدمی الکترونیک

 نیازهای و زندگی سبک با سازمان ارتباطی کانال که نیاست. زما فرد توسط سیستم کارگیری به

 و یابدیم کاهش خدمات ارائه در ارتباطی فعالیت آن موفقیت احتمال باشد، نداشته تطابق  مشتری

 دمتخ آن با تواندنمی مشتری دیگر، عبارت به. کندمی خودداری خدمت آن کارگیری به از مشتری

 زندگی کسب با همراه بانکداری خدمات دهند تشخیص مشتریان که کند. زمانی برقرار نزدیکی ارتباط

، 9یابد )سان و همکارانمی افرایش همراه بانکداری پذیرش احتمال است سازگار آنها ترجیحات و

9800.) 

 پژوهش یهافرضیه

 توسعه فرضیات و الگوی مفهومی

 .شودمی داده نشان 0 شکل قالب در پژوهش مفهومی مدل نهایت، در

                                                 
4  .  Zhao et al 

5  .  Sun et al 
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 (2121/ منبع: )حسن و وود،  مدل مفهومی پژوهش -5ل شک

 هاست.گویی به آنتوجه مدل مفهومی پژوهش سؤالت زیر مطرح و محقق به دنبال پاسخ با

 ملی انکب مشتریان بین در بانک موبایل از استفاده قصد بر استفاده سهولت : درك0فرضیه 

 .دارد معناداری تأثیر مبارکه

 ملی بانک مشتریان بین در بانک موبایل از استفاده قصد بر هشددرك : سودمندی9فرضیه 

 .دارد معناداری تأثیر مبارکه

 مبارکه لیم بانک مشتریان بین در بانک موبایل از استفاده قصد بر شدهدرك : ریسک3فرضیه 

 .دارد معناداری تأثیر

 تأثیر همبارک ملی بانک مشتریان بین در بانک موبایل از استفاده قصد بر : اعتماد0فرضیه 

 .دارد معناداری

 مبارکه ملی بانک مشتریان بین در بانک موبایل از استفاده قصد بر اجتماعی : تاثیرات2فرضیه 

 .دارد معناداری تأثیر

 پژوهش شناسیروش

 ظرن از و کاربردی هدف، حسب بر تحقیقات بندی دسته منظر از است، کمی پژوهش، این رویکرد

 نفر 7888جامعه آماری این پژوهش  .رودمی شمار به توصیفی ،(تحقیق حطر)ها داده گردآوری نحوه

 رد پژوهشگران آماری، گیرینمونه منظور باشد. بهاصفهان می مبارکه شهر ملی بانک مشتریان  از
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 و عتوزی حضوری صورت به بین مشتریان ا ر نامهپرسش شهر مبارکه، سطح شعب بانک ملی در 

 سؤال 92 شامل که ( استفاده شد9898از حسن و وود ) ،نامهپرسش ینتدو برای .کردند آوریجمع

 مشتری 300 پژوهش آماری نمونة حجم حداقل مورگان، جدول مبنای بر .بود ایگزینه مقیاس پنج با

عودت داده  نامهپرسش 308بین مشتریان توزیع شد و در نهایت  نامهپرسش 300لذا  شد؛ محاسبه

 اسمارت افزار نرم 3 نسخة و ساختاری معادلات سازیمدل روش از هاداده تحلیل تجزیه و شد. برای

 . است استفاده شده( ایحرفه نسخه) اس ال پی

 نتایج و بحث

 پژوهش توصیفی هاییافته

آوری شده از منظر جنسیت، سن، تحصیلات و تعداد دفعات های جمعدر بخش آمار توصیفی داده

 نتایج به شکل زیر است. ار گرفته واستفاده از موبایل بانک بررسی قر

 توصیفی آمار بخش نتایج -5 جدول

 درصد فراوانی شاخص

 جنسیت
 زن مرد

22.0 30.9 

 تحصیلات
 لیسانس فوق دیپلم و کمتر دیپلم

لیسانس و فوق

 بالاتر

9.2 03.9 22.3 90.9 

 سن
 سال و بالاتر 55 51-45 35- 41 سال و کمتر 31

90.9 30.9 99.0 00.2 

دفعات استفاده از 

 موبایل بانک

 دفعه و بیشتر 4 دفعه 3 دفعه 2 دفعه 5

2.3 9.9 90.7 28.0 

 های تحقیقماخذ: یافته

 

 اسمیرنوف - کولموگروف آزمون

. در شودمیهای یک متغیر کمی از آزمون کولموگروف اسمیرنوف استفاده جهت بررسی توزیع داده

ها است. جدول مطرح شده در مورد نرمال بودن توزیع داده دهنده ادعایاین آزمون فرض صفر نشان

 نتایج این آزمون است. دهندهنشان 9
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 اسمیرنوف-کولموگروف آزمون -2 جدول

 نتیجه S-Kآماره  میزان خطا معناداری متغیر

 نرمال 9.99 8.82 8.099 استفاده سهولت درک

 نرمال 3.02 8.82 8.002 شدهادراک سودمندی

 نرمال 9.77 8.82 8.979 ریسک

 نرمال 9.29 8.82 8.729 اعتماد

 نرمال 9.92 8.82 8.029 اجتماعی اثرات

 نرمال 9.00 8.82 8.229 استفاده قصد

 های تحقیقماخذ: یافته       

کند؛ چرا دهد که تمامی متغیرها از توزیع نرمال پیروی مینشان می 9دست آمده در جدول نتایج به

ا . بنابراین بشودمیاستو فرض صفر برای آنها تایید  8.82ن متغیرها بزرگتر از که سطح معناداری ای

سازی معادلات ی مرتبط به مدلهاروشتوجه به نرم بودن توزیع تمامی متغیرها، به منظور اجرای 

 استفاده شد. PLS ساختاری از نرم افزار 

 پایایی و همگرا و تشخیصی سازه، روایی سنجش

با توجه به اینکه متغیرهای پژوهش از چند بعد  نامهپرسشمنظور بررسی روایی در این پژوهش به 

اند، آز آزمون تحلیل عاملی تاییدی بهر گرفته شده است. این شاخص در بازه )مؤلفه( تشکیل شده

های مورد نظر  )اندازه نمونه( صفر تا یک قرار دارد. اگر مقدار شاخص نزدیک به یک باشد، داده

ان های مورد نظر چندلیل  عاملی مناسب  هستند و گر نه نتایج تحلیل عاملی برار دادهبرای یک تح

 ارائه گردیده است. 3در جدول  نامهپرسشمناسب نیستن. خروجی این آزمون برای سؤالات 

 

 بارتلت و KMO آزمون -3 جدول

 kMO 8.700آزمون 

 2X 2020.020 آزمون بارتلت

 9000 درجه آزادی 

 sig 8.888 

 های تحقیقماخذ: یافته                  
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و بارتلت و معناداری آن گزارش شده است.  KMO؛ مقادیر مربوط به شاخص 3با توجه به جدول  

بیشتر از  KMOها زمانی برای تحلیل عاملی مناسب هستند که شاخص بر اساس این دو آزمون داده

 KMO( باشد. شاخص 8.82) زمون بارتلت کمتر ازآ sig( و نزدیک به یک و 8.2)

است که رقم قابل قبولی است و حاکی از آن است که نمونه  8.2در پژوهش حاضر، بالاتر از مقدار 

 باشد.انتخابی برای اجرای تحلیل عاملی کافی می

 نامهسشپرها ابتدا لازم است نسبت به روایی و پایایی قبل از ورود شدن به مرحله نتیجه فرضیه

گیری بر چندین منظور بررسی برازش مدل اندازهشود. روش معادلات ساختاری بهاصل اطمینان ح

معیار شامل روایی سازه، روایی تشخیصی، روایی همگرا و پایایی مبتنی است. روایی سازه با استفاده 

؛ و پایایی پژوهش با ضریب آلفای کرونباخ شودمیاز روش تحلیل عاملی تایید مورد آزمون قرار داده 

نتایج این روش شامل مقادیر بار عاملی، وزن سؤالات، پایایی ترکیبی و جذر  0باشد. جدول می

 دهد.میانگین واریانس را نشان می

 پایایی و واگرا روایی ، همگرا روایی تشخیصی، روایی نتایج-4 جدول

 متغیر )سازه(

میانگین واریانس 

استخراج شده 

(AVA) 

 پایایی ترکیب

(CR) 

ضریب الفای 

 باخکرون

 روایی واگر

MSV ASV 

 سهولت درک

 استفاده
8.09 8.98 8.70 8.20 8.23 

 سودمندی

 شدهادراک
8.70 8.99 8.79 8.39 8.00 

 8.39 8.37 8.00 8.90 8.73 ریسک

 8.22 8.23 8.79 8.02 8.72 اعتماد

 8.79 8.29 8.09 8.09 8.70 اجتماعی اثرات

 8.09 8.32 8.02 8.93 8.08 استفاده قصد

 های تحقیقماخذ: یافته      

روایی تشخیصی در صورتی برقرار خواهد بود که مقدار میانگین واریانس استخراج شده بزرگتر از 

باشد. همچنین سه شرط لازم برای تحقق رووایی همگرا وحود دارد که بدین شرج  8.2مقدار بحرانی 
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 8.2گین واریانس استخراج شده بزرگتر از مقدار میان-9باشد؛  8.7مقدار ترکیبی بزرگتر از -0است: 

مقدار  کهرتیصومقدار پایایی ترکیبی بزرگتر از میانگین واریانس استخراج شده باشد. در  -3باشد؛ و 

های پایداری دورنی مناسب برای مدل دهندهنشانباشد،  8.7پایایی ترکیبی برای هر سازه بالاتر از 

نظران مقدار استاندارد عدم وجود پایای دلالت دارد. نهایتاٌ صاحبنیز بر  8.2و مقدار گیری استاندازه

و مقادیر  2. بنابراین با توجه به جدول داندر نظر گرفته 8.7برای ضریب الفای کرونباخ را برابر با 

توان نتیجه گرفت که روایی همگرا از طریق برآورد  میانگین های مورد نظر میاستاندارد برای شاخص

در  8.77تا  8.7های این پژوهش بین برای عامل AWEتبیین شده بر قرار است. مقادیر  واریانس ا

از همگرایی مطلوبی  نامهپرسشبالاتر هستند، این  8.2از  AWEنوسان است و بنابراین چون شاخص 

گیری گردید. چون اندازه ASVو  MSVصفات  نامهپرسشبرخوردار است، برای بررسی واگرایی 

 نامهپرسشباشد بنابراین؛ روایی واگرایی برای سؤالات کمتر می AVEاز  ASVو  MSVمقادیری  

 گردد.تایید می

 

 tمدل تحقیق بر حسب ضرایب مسیر و مقدار -2شکل
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 پژوهش هایفرضیه آزمون نتایج -5 جدول 

داریسطح معنی نسبت بحرانی ضرایب مسیر پارامترها  

H5: 888/8 209/0 990/8 هاستفاد قصد درک سهولت استفاده  

H2888/8 793/9 070/8 هاستفاد قصد شده: سودمندی ادراک  

H3888/8 029/3 099/8 هاستفاد قصد : ریسک ادارک شده  

H4 : 888/8 390/9 038/8 هاستفاد قصد اعتماد  

H5: 888/8 039/9 090/8 هاستفاد قصد تاثیرات اجتماعی  

 های تحقیقماخذ: یافته    

رد. استفاده تاثیر مثبت و معناداری دا استفاده بر قصد سهولت دركه نشان داد که آمد دستبهنتایج 

عناداری تاثیر مثبت و م استفاده قصد بر شدهدرك سودمندی .گیردمورد تایید قرار میاول فرضیه  لذا

اداری و معن تاثیر مثبت استفاده بر قصد شدهدرك ریسک .گیردمورد تایید قرار میدوم فرضیه  دارد. لذا

 دارد. لذا تاثیر مثبت و معناداری استفاده . اعتماد بر قصدگیردمورد تایید قرار میسوم فرضیه  دارد. لذا

یر مثبت استفاده ازموبایل بانک تاث قصد بر اجتماعی تاثیرات و گیردمورد تایید قرار می چهارم فرضیه

 .گیردمورد تایید قرار میپنجم فرضیه  و معناداری دارد. لذا

 مجاز مقدار با مدل برازش هایشاخص مقایسه -6 جدول

 نتیجه مقدار مجاز آمدهدستاعداد به شاخص مدل برازش معیارهای

 براز مناسب 3کمتر از  df2K 9.09/ آزادی درجه به دو کای نسبت

 براز مناسب 0کمتر از  RMSEA 8.82 مجذورات میانگین ریشه

 براز مناسب به صفرنزدیک  RMR 8.82 هامانده مجذور ریشه

 براز مناسب 8.9بالاتر از  NFI 8.90 شده هنجار برازش شاخص

 براز مناسب 8.9بالاتر از  NNFI 8.90 برازندگی نرم شاخص

 براز مناسب 8.9بالاتر از  CFI 8.92 تطبیقی برازش شاخص

 براز مناسب 8.9بالاتر از  RFI 8.99 نسبی برازش شاخص

 براز مناسب 8.9بالاتر از  IFI 8.93 اضافی برازش شاخص

 براز مناسب 8.9بالاتر از  GFI 8.99 برازندگی شاخص

 براز مناسب 8.9بالاتر از  AGFI 8.90 یافته تعدیل برازندگی شاخص

 های تحقیقماخذ: یافته 
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(، ریشه 9.09<3دو نسبی برابر با )با توجه به مقدار شاخص و مقدار مطلوب در جدول، شاخص خی

(، شاخص نرم برازندگی 8.90<9(، شاخص برازش هنجار شده )8.82<0مجذورات )میانگین 

(، شاخص 8.99<8.9(، شاخص برازش نسبی )8.92<8.9(، شاخص براز ش تطبیقی )8.90<8.9)

(، و نهایتاٌ شاخص برازندگی تعدیل یافته 8.99<8.9(، شاخص برازندگی )8.93<8.9برازش اضافی )

دین معنی است مدل پژوهش حاضر دارای برازش مطلوبی است و باشد که این ب( می8.90<8.9)

باشد که این بدین معنی است مدل ساختار عاملی در نظر گرفته شده برای آن قابل قبول است می

پژوهش حاضر دارای برازش مطلوبی است و ساختار عاملی در نظر گرفته شده برای آن قابل قبول 

 کند.پژوهش، مدل نظری را حمایت و تایید می های حاصل ازاست به عبارت دیگر داده

 

 هاگیری و پیشنهادنتیجه

 مشتری یجهنت در ،باشد ترآسانموبایل بانک در بین مشتریان بانک ملی  تکنولوژی از استفاده هرچه

 درك سهولت همچنین .دارد تلاش و زمان صرف به کمتری نیاز زیرا کند،می سودمندتر درك را آن

 از استفاده به یمثبتتر نگرش و گذاردمی تاثیر آن استفاده از به نیز تریان بانک ملیمش نگرش بر شده،

( نبستگا و دوستان مثل) دارند قرار فرد اطراف که در مهمی افراد و اطرافیان چه هر .کندمی آن پیدا

بانک ایت س وب از استفاده به فرد نیز نگرش کنند، سایت وب از استفاده به تشویق و را ترغیب وی

و  فزایشا سایت بانک ملی وب از وی مجدد استفاده قصد و بنابراین شودمی تقویت و ترمثبت ملی

لکترونیکی ا بانکداریو با پیچیدگی کمتر از  ترآساناز طرفی هرچه مشتریان بتوانند . یابدمی بهبود

 انکداریبکه این نوع  بانک ملی برای انجام امور بانکی خود استفاده کنند احتمال بیشتری وجود دارد

 دراكا منفعت و سودمندی نمایند. هرچه هابانکرا بپذیرند و آنرا جایگزین مراجعه به شعب سنتی 

 اقتصادی، نافعم از قبیل منافع) باشد بیشتر مشتریان برای بانک ملی استفاده از موبایل از حاصل شده

 .کنندمی یداپ بانک ملی از موبایل دهاستفا به نسبت تریمثبت نگرش...( و و رضایت راحتی افزایش

ه الکترونیکی مزایای بیشتری در مقایس بانکداریاز طرفی هرچه مشتریان بانک ملی احساس کند که 

ال بیشتری احتم ،فرینی برایشان شودآد و استفاده از آن منجر به ارزشسنتی داشته باش بانکداریبا 

ها کرا جایگزین مراجعه به شعب سنتی بانبپذیرند و آن اینترنتی بانک ملی را بانکداریوجود دارد که 

 نمایند. 
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 رسانیطلاعا مشتریان به بانکداری اینترنتی حوزه در هابرداریکلاه انواع مورد در مدیران بانک ملی باید 

 تا دهند قرار اختیار آنان در هابرداریکلاه گونه این از حفاظت جهت را های لازمراهنمایی و کنند

 هک کندمی القا در مشتری را حس این هم و شود مشتری توسط شده ریسک ادراك کاهش به رمنج

ران بانک بنابراین مدی. دارد را اینترنتی بانکداری خدمات زمینه ارائه در کافی و لازم توانایی بانک ملی

 ویس از شدهكادرا اعتماد هایی در زمینه استفاده از موبایل بانک،استراتژی اجرای و ملی با تدوین

 بشع در تخصصی هایباجه ایجاد با اعتمادسازی یهابرنامه موازات به و دهند افزایش را مشتریان

سایت باك ملی در  وب به اعتماد چه بردارند. هر گام مشتریان ادارکی ریسک کاهش جهت در خود

 فرآیندهای و هاهبرنام .مییابد افزایش سایت وب از وی مجدد استفاده احتمال بیشتر باشد، بین مشتریان

 چنانچه. دمی کنن ایفا الکترونیک در بانک ملی بانکداریزمینه  در موفقیت در مهمی نقش اعتمادسازی

 ایمان بانک یتبلیغات یهابرنامه و شعارها به و باشند اعتماد داشته ملی بانک به موبایل بانک، مشتریان

 اهش ریسکک به منجر یافته، کاهش کترونیک بانک ملیال بانکداری به آنان اطمینان عدم ،باشند داشته

و  الکترونیکی بانک ملی بانکداریهرچه مشتریان اعتماد بیشتری به   .میگردد نیز آنان شدهادراك

را بپذیرند و آنرا  بانکداریسازکارهای آن داشته باشند احتمال بیشتری وجود دارد که این نوع 

 به اینترنتی بانکداری نمایند. بنابراین مدیران بانک ملی در اهبانکجایگزین مراجعه به شعب سنتی 

 شود،احساس می بیشتری ریسک دارد وجود هابانک و بین مشتریان که فیزیکی سازی جدا خاطر

 اثر مشتری اعتماد بر و دهندمی افزایش را توسط مشتری شده ادراك ریسک قبیل این از عواملی لذا

 ماهیت از جزئی و دارد وجود اساسا و الکترونیکی مجازی یهاسیستم به اطمینان عدم .گذارندمی

 مشتری و هابانک کنترل خارج از و رودمی شمار به مجازی یهامحیط و ی الکترونیکیهاآوریفن

 افشک پرکردن برای مختلفی یهاروش از هابانک. مدیران بانک ملی در مقایسه با سایر باشدمی

کنند.  ادهقوی  استف امنیتی یهاسیستم از استفاده و الکترونیکی امضاءهای رمزگذاری، مانند امنیتی

 سطح و جنسیت سن، شناختی مثل جمعیت متغیرهای برگیرنده در که اجتماعی تأثیر چون عواملی

، بانک ملی قصد استفاده از موبایل بانک گیریشکل را در تأثیر بیشترین توانندمی هستند، تحصیلات

 اعضای ن،دوستا مثل اجتماعی تأثیر طریق از الکترونیک بانک ملی خدمات پذیرش. دباشن داشته را

 استفاده .دارد بیشتری سرعت و شدت اجتماعی هایشبکه و جمعی هایو رسانه همسالان خانواده،
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 استراتژی ینا توسعه و گیریشکل تواند زمینهمی نیز انگیزشی هایپاداش و تبلیغات مسیرهای انواع از

 که : شودمیبر اساس نتایج پژوهش پیشنهاد  .نماید فراهم را

 گیرییاد که کنند طراحی گونه ای را به بانک موبایل طریق از ارائه قابل مدیران بانک ملی خدمات -

 اشد؛ب برخوردار بالایی پذیریانعطاف از خدمات این از استفاده و آسان مشتریان آن برای از استفاده

 .باشد کاربرپسند عبارتی به

 به خدمات این متوازن توسعه و خدمات ارائه مطلوبیت و کردن متمرکز در های ساختاریضعف -

 ویژه کنند.  توجه شدهدركسهولت  به مشتری که طوری

 .رقرار نمایندب ارتباط آنها با ترآسان مشتریان و باشد کاربرپسندتر که کنند  استفاده تجهیزاتی از -

 مشتریان تا همراه را حذف کنند تلفن طریق از بانکداری خدمات ارائه در مکان و زمان محدودیت -

 .شوند مندبهره هامزیت این از و کرده استفاده خدمات این از موثرتری شکل به بتوانند

 ترسریع ر،تهزینه کم تر،راحت ،ترآسان انجام نظیر الکترونیکی؛ بانکداری خدمات از استفاده مزایای -

 بر لعام تاثیرگذارترین عنوان به مزایا این بر و همواره دهند قرار مدنظر را مالی بادلاتم ترمطمئن و

 .شود الکترونیکی تاکید بانکداری خدمات از استفاده به نسبت افراد نگرش

 ند،ده قرار مشتریان اختیار در را موجود هایزیرساخت و امکانات با خدمات ارائه روش ترینسریع -

  .شود آنها هزینه و وقت در ملموسی و ملاحظه قابل جوییصرفه باعثکه  ایگونه به

لوی ج تا نمایند مجهز پرسنل ترینمجرب و امنیتی هایسیستم جدیدترین به را خود اطلاعاتی -

قوع و ضریب دیگر ازسوی و شود گرفته کاربران شخصی اطلاعات سرقت و استفادهسوء هرگونه

 از سوی چه و باشد بانک سوی از اشتباه این چه) را تکنولوژی از برانکار از استفاده زمان در اشتباه

 برسانند.  ممکن حداقل به( کاربران

 از ساعت هر که مسئله این به مشتریان جهت اطمینان در ساعته 90 پاسخگویی و پشتیبانی سیستم -

 رایب مرکزی نند ومشکلی شوند لیجاد ک دچار اینترنت طریق از خود مالی امور انجام روز درشبانه

  .قرار دهند. مشتریان پاسخگویی به و نقص رفع مشکلات، حل

 هنگام رد استفاده کنند و ،نماید تایید را ها اینترنتیسایت در اعتماد نشانه و امنیت که نهادهایی -

 .کند رسیدگی آنها شکایات به مشتری، شخصی از اطلاعات استفادهسوء



 
 

 ................................................. /کمی در مدیریت................ فصلنامه مطالعات 67  

 رسانیعاطلا مشتریان به را تراکنشها کل به های ناموفقتراکنش سبتن از آماری دوره ای صورت به - 

 جهت را زملا شایستگی بانک که ایجاد کنند خود کاربران بین در را باور این مستند صورت به کنند تا

 .دارد اینترنتی خدمات بانکداری ارائه

 انکی خودب خدمات دهند می ترجیح ندارند، اعتماد بانک ملی موبایل سیستم امنیت به که مشتریانی -

 امنیت شبر افزای علاوه هابانک شودمی پیشنهاد بنابراین و نمایند دریافت شعبه در حضور از طریق را

 . نمایند اقدام( مثبت نگرش ایجاد) مشتریان تغییر نگرش به سیستم این

.... و یدیجیتال امضای رمزگشایی، دیوارآتش، و رمزنگاری هایتکنیک)تکنولوژیکی هایزیرساخت -

 اعتماد بجل در را موثری گام درنتیجه ،بپردازند ازمشتریان هازیرساخت این پشتیبانی چگونگی و

 .بردارند مشتریان

 تتمایز خدما جهت در دارد، تفاوت باهم افراد بانکی امور به این نکته توجه کنند که روش انجام -

 .شود ارائه مشتریان زندگی هایسبک متناسب با همراه، بانکداری خدمات و برداشته گام

 سازیبستر الکترونیکی بانکداری خدمات از مردم دادن آگاهی جهت گروهی هایرسانه از استفاده با -

  .گیرند کاربه تبلیغاتی مناسب

 شخصیت به توجه و کارکنان برخورد و رفتار نحوه زمینه در کافی و مستمر نظارت و آموزش -

 مشتریان
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Investigating the effect of ease, usefulness and perceived risk, trust 

and social effects on the intention to use mobile banking among the 

customers of Melli Mubarakeh Bank 
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Abstract 

The pervasive growth of ICT has had a huge impact on the banking industry. 

Providing banking services to customers via mobile phone is one of the newest 

technologies. Accordingly, in this study, the intention is to investigate the effect 

of perceived convenience, usefulness and risk, trust and social effects on the 

intention to use mobile banking in the customers of Bank Melli Mobarakeh. The 

statistical population of customers of Bank Melli is Mobarakeh. Sample size was 

selected using Morgan table of 381 people based on available sampling method. 

A standard questionnaire was used to measure the variables. The validity of the 

questionnaire was evaluated diagnostically, convergently and divergently and the 

reliability of the questionnaire was assessed using Cronbach's alpha coefficient. 

The research model was tested based on structural equation method and pls 

software. The results showed that perceived convenience, usefulness and risk, 

trust and social effects had a positive and significant effect on the intention to use 

mobile banking. 
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