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 چكيده

در . شود يمبراي كسب مزيت رقابتي در نظر گرفته  ها سازمانشاخص جديد عملكرد  نيتر مهمامروزه، رضايت مشتري به عنوان 
در اين راستا، . هاست آننظام بانكداري نيز مشتريان، محور اصلي بوده و در واقع همه كارها براي جلب رضايت، توجه و جذب 

از اين . باشد يمهاي موجود، ضروري اري كاربرد فناورييه و تحليل رفتارائه يك مدل پذيرش تكنولوژي ويژه براي تشريح و تجز
رو در اين مقاله يك مدل پذيرش تكنولوژي توسعه يافته، در جهت پذيرش موبايل بانك توسط مشتريان معرفي و مورد تجزيه و 

ي از مدل پذيرش يها جنبهاين چارچوب به منظور توضيح و درك بهتر رفتار استفاده از موبايل بانك، . رديگ يمتحليل قرار 
 - روش اين مطالعه از نظر ماهيت توصيفي. كند يمادغام  )IDT(ي از تئوري انتشار نوآوري ها جنبهرا با  )TAM(تكنولوژي 

جامعه آماري را مشتريان شعب . انجام يافته است 1390ماه در سال  6و به مدت  باشد يمپيمايشي و از نظر هدف كاربردي 
  نفر به روش نمونه گيري تصادفي  296اي به حجم از اين جامعه نمونه. دهد يمبانك صادرات شهرستان يزد تشكيل 
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ي چارچوب تحقيق استفاده شد و ها لفهومعلاوه بر اين از تحليل مسير براي آزمون فرضيات و بررسي روابط ميان . انتخاب شدند

نتايج نشان داد كه كليه عوامل شناسايي شده . ي اين چارچوب مفهومي مورد بررسي قرار گرفتها لفهومدر پايان صحت روابط 
قعي كاربران از موبايل بانك دارد كه از ميان مزاياي دريافت شده در رتبه اول در مدل اثر مستقيم يا غير مستقيمي بر استفاده وا

  .قرار دارد
  
  

 :واژگان كليدي
  ، استان يزدموبايل بانك، مدل پذيرش تكنولوژي، تئوري انتشار نوآوري، بانك صادرات
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مقدمه
شاهد تحولات گسترده در جهاني  دنياي امروز و اقتصاد

هاي نوين اطلاعاتي زمينه تبادل اطلاعات و توسعه فناوري
و  هااتخاذ روش كارگيري وه ب ،كه اين موضوع استو ارتباطي 
هاي اقتصادي مديريت و فعاليت هاي جديد را درخط مشي

 هايمديريت امروز كه مبتني بر پايه. نمايداجتناب ناپذير مي
ها و اطلاعات و ارتباطات نوين است نيازمند مكانيزم

توسعه كسب  بهاي مختلفي است تا بتواند موجزيرساخت
 و ايجاد فضاي مساعد براي كارآفريني باشد كه شايد كار و

توسعه تجارت  ها راترين اين زيرساختبتوان مهم
 الكترونيك و به تبع آن بانكداري الكترونيك عنوان كرد

)Dusan, 2004(. الكترونيك تجارت عميق و ثير گستردهات 
 و سو يك از گذشته دهه در چند جهاني بر بازارهاي

 هايفعاليت در اعتباري و پولي مبادلات نقش و اهميت
 بسترها و تمهيد ديگر لزوم سوي از اقتصادي و تجاري
از  را بيش پول تبادل و انتقال در تسهيل لازم امكانات
 بنابراين. )Doukidis, 2005(سازد مي ضروري پيش

 نفوذ از ثيرات با كه است ساختاري نخستين بانكي سيستم
و  سازي يكپارچه براي عاملي عنوان به اطلاعات فناوري
در  را دنيا روز تكنولوژي خود، نفوذ دامنه گسترده افزايش

 هايفعاليت سرلوحه )IT(اطلاعات  فناوري حاضر بر پايه قرن
 جذب براي هابانك كه ترتيب اين دهد، بهخود قرار مي

 خود در خدمات تنوع ايجاد و و گسترش بيشتر مشتريان
 آن، تحولات و ارتباطي و اطلاعاتي نوين هايفناوري با

 تحولات به دست راه در اين اند كهشده همسو و همگام
 تسهيل و پول پرداخت و دريافت هايدر نظام ساختاري
 بسياري كه نحوي به اندزده مشتريان به رساني خدمات
 پديده اين لزوم و اهميت به هابانك مديران توجه اندمدعي

 شيوه با بانكداري ساختار ايجاد در آنان ويژه عنايت و
 به عمومي اقبال عمده و اصلي دلايل از يكي الكترونيك

  . )Joseph et al., 2009(است  بوده الكترونيك تجارت
  و تلفني بانكداري اينترنتي، مانند بانكداري هاييوريافن

  براي هاييروش عنوان به اخير، هايدر سال بانك موبايل
  پيدا رواج سهم بازار افزايش و مشتريان وفاداري حفظ
  هايچالش با رويارويي براي وريافن از هابانك. اندكرده

  شودمي تحميل آنلاين هايبانك و رقبا توسط رقابتي كه

 كه خدماتارائه  كاهش هزينه براي روشي عنوان به نيز و

استفاده  شدمي انجام بانك كارمندان توسطمنحصرا  زماني
  بر ثروم عوامل بررسي). 1389فرد و ترابي،  تقوي(كنند مي

  در بانك موبايل و الكترونيكي بانكداري خدمات از استفاده
  .است جانبه همه و جامع پژوهش و بررسي مستلزم ايران،
  با .است تغيير حال در بانكداري، به سرعت، صنعت امروزه
  نيز ها بازارها، بانك شدن رقابتي و الملل بين اقتصاد توسعه
  نيروي تكنولوژي محيط، اين در و اندگرفته قرار ثيرات تحت
  و جغرافيايي قانوني، موانع شكستن موجب است كه اصلي

  كرده ايجاد خدمات جديدي و محصولات و شده صنعتي
  از استفاده نفوذ ضريب موجود، آمارهاي اساس بر. است

  مسأله اين و است وري ديگريافن هر از بالاتر موبايل
  كه است درآورده جهاني انقلابي شكل به را موبايل تجارت
  كشورهاي در پيشرفته، كشورهاي در وقوع سرعت همان

  به توجه با. است پيشرفت در حال نيز توسعه حال در
  در وريفنا اين بودن نوين و الكترونيكي بانكداري اهميت

  ثروم عوامل پژوهش اين انجام با تا شديم آن بر كشورمان،
  بانك را شناسايي و مورد ارزيابي قرار پذيرش موبايل بر

  و متنوع پيشنهادهايي پژوهش، هاييافته تحليل با .دهيم
  با پژوهش اين .شودمي ارائه بانكي مديران كاربردي براي

  ايران در مشتريان توسط بانك موبايل خدمات كارگيري به
  بر ثروم عوامل از ترعميق فهم جهت در كه مرتبط است

  صورت ايراني توسط مشتريان بانك موبايل خدمات كاربرد
    .گيرد مي

  
  ها و مباني نظري مفاهيم، ديدگاه

  بانكداري الكترونيك
  پيشرفته هاي فناوري از استفاده الكترونيكي بانكداري

  مخابرات و شبكه بر مبتني افزاري  سخت و افزاري  نرم
  الكترونيكي صورت به مالي اطلاعات و منابع تبادل است تا

  در مشتري فيزيكي حضور به ديگر نيازي و تسهيل يافته
بانكداري اينترنتي يكي از مفيدترين  .نباشد شعبه

  كاربردهاي تجارت الكترونيكي در طول ده سال اخير است
و دستيابي به اينترنت نه تنها باعث گسترش صنايع جديد 

كارهاي ديگر را نيز از  و  هاي كسب شده است بلكه مدل
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. )Lee, 2009( جمله بخش بانكداري را تغيير داده است
 غير(خدمت الكترونيك قابل دسترس به صورت الكترونيك 

صورتي كه مراجعه كننده به  باشد و در مي) حضوري
ه دستگاه مراجعه كند نيز قابل دسترسي صورت حضوري ب

حتي المقدور مدارك و اطلاعات وي به فرمت . است
  يند مطابق با سايرآالكترونيك تبديل شده و ادامه فر

به عبارت ديگر، . يندهاي الكترونيك طي خواهد گرديدآفر
بانكداري اينترنتي به استفاده از اينترنت به عنوان يك 
كانال تحويل از راه دور براي خدمات بانكداري از قبيل باز 

هاي متفاوت،  كردن يك حساب، انتقال پول بين حساب
كند  ي گزارش الكترونيكي اشاره مي پرداخت و ارائه

)Chien and wu, 2009.(  بنابراين، بانكداري الكترونيكي
فراهم كردن حجم متنوعي از خدمات مشتري را   هزينه

هايي با  دهد و به بياني ديگر، براي بانك كاهش مي
  هاي كمتر، يك روش كارا براي دسترسي به مشتريان شعبه

  در ).Hernandez-murillo et al., 2010(جديد است 
  هاي معاملات، بانكداري وشثرترين روواقع يكي از م

 اينترنتي است چون مزاياي زيادي دارد كه بانكداري غير
ها از  شود بنابراين، مديران بانك اينترنتي آن را شامل نمي

كنند تا نرخ پذيرش آن را بالا ببرند  اين مزايا استفاده مي
)Lee, 2009( . كه البته، اين واقعيت پذيرفته شده است

هاي  از طريق دستگاه بانك اساساروابط بين كاربر و 
ها  بانك و جديدترين آن  بانك، اينترنت  خودپرداز، تلفن

  . بانك بهبود داده شده است  يعني موبايل
  

  بانك  موبايل
هاي ايجاد  جرقه 1372- 73هاي  در كشور ايران، در سال

سوئيچ ملي جهت بانكداري الكترونيك زماني زده شد كه 
هاي شهروند ايجاد  ملي و فروشگاه ارتباطي بين بانك  شبكه

توانستند از  شد و افرادي كه كارت بانك ملي را داشتند مي
اميري، (هاي شهروند استفاده كنند  خدمات فروشگاه

در اين راستا، شركت خدمات انفورماتيك در سال ). 1388
بانكداري موبايل در ايران را به ترتيب با   ارائه 1386

در اين . ت و ملي آغاز كردهاي صادرا درخواست بانك
هاي صادرات و ملي برخي خدمات را در قالب  ها بانك سال

هاي طرف قرارداد شركت  موبايل بانك به مشتريان بانك

پست  1389كه در مرداد ماه سال  تا اين. ارائه كردند
موبايل بانك اين   بانك، با انتشار خبري اعلام كرد سامانه

انكي از طريق پيامك اين شركت علاوه بر ارائه خدمات ب
دهد كه از طريق اينترنت تلفن  امكان را به كاربران مي

تا پيش از . همراه خود، تمام امور بانكي خود را انجام دهند
ها برقرار بود كه براي  بانك بانك اين تنها سامانه پيامك

كرد و اين  استفاده از آن كاربر بايد به بانك مراجعه مي
براي استفاده از اين خدمات . دكر سرويس را فعال مي

اس تلفن همراه   آر  پي  جديد كاربران از طريق سرويس جي
توانند به سامانه ارائه  خود و بدون مراجعه به شعبه مي

  بانك به عنوان يك  موبايل. اين خدمت وارد شوند  دهنده
  هاي هاي موبايل از قبيل تلفن مبادله با استفاده از دستگاه

هاي كوچك و ساير  ، تلفن(PDAs)1تاپ  شارژي لپ
هاي ديگر تعريف شده است و با اسامي ديگري  دستگاه

... و  m-banking ،mbanking ،SMS bankingهمچون 
هدف . )Lee & chung, 2009(شود  نيز شناخته مي

اي از بانكداري الكترونيكي  بانك كه زيرمجموعه  موبايل
شود، اين است كه خدمات مالي را با استفاده  محسوب مي

كند  هاي ارتباطاتي و دستگاه موبايل فراهم مي از فناوري
)Cano & Domenech-Asensi, 2011( .از جمله خدماتي 

  :دهد در ذيل آمده است بانك ارائه مي  كه موبايل
  
 اطلاعات كلي را در مورد : مالي خدمات اطلاعاتي

همچنين خدمات . دهد هاي كاربر ارائه مي حساب
را ...) ها و  هاي خودپرداز، بانك مثل دستگاه(محلي 

  شود؛ نيز شامل مي
 تمايل دارد تا همه: خدمات حسابداري موبايل  

خدماتي كه براي درخواست كاربر است را مديريت 
هاي  ميزان آخرين پرداخت از طريق كارت مثلا .كنند

 كند؛ اعتباري را مشخص مي

 شارژ كردن خدمات غير: خدمات كارمزدي موبايل 
اطلاعاتي از قبيل انتقال پول يا خريد و فروش در 

 ها؛ فروشگاه

 هاي مالي  براي انجام درخواست: فرستادن پيام كوتاه
 مخصوص؛

                                                            
1  - personal digital Assistants 
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 SIM-toolkit: كارت تلفن   نصب يك ابزار در سيم
همراه مشتري به طوري كه تمام خدمات و اطلاعات  

كارت ذخيره   موجود مرتبط با حساب مشتري در سيم
  ).Cano & Domenech-Asensi, 2011(شود 

 
  پيشينه تحقيق

  فرد و مصطفي ترابي در تحقيقي با عنوان تقوي محمد
  بانك توسط  موبايل خدمات كارگيري به بر ثروم عوامل"

  بانك شعب: موردي  مطالعه( ها آن بندي و رتبه مشتريان
  به شناسايي عوامل 1389در سال  ")تهران شهر تجارت

  از با استفاده "بانك موبايل"خدمات  كارگيري به بر ثروم
  بانك  موبايل خدمات كارگيري به بر ثروم مدلي كه عوامل

بانك،   موبايلوري افن هاي ويژگي بخش سه به را
  شناختي جمعيت هاي ويژگي و شناختي روان هاي ويژگي
  نتايج به توجه با .كند، اقدام كرده است مي بندي تقسيم

  به بانك،  موبايل وريافن هاي ويژگي بين از اين پژوهش،
  قابليت استفاده، هزينه سازگاري، اولويت، متغيرهاي ترتيب
  پيچيدگيكه  حالي در هستند؛ ثرتروسودمندي، م و آزمون

  از .ندارند چنداني ثيرات امر، اين در شده، درك ريسك و
  اولويت، ترتيب به شناختي، روان هاي ويژگي بين
  ثروم از عوامل تغيير پيرامون فكر طرز و پذيري خطر

  ثيرات مورد، اين در عقيده رهبري كه حالي در هستند؛
  .ندارد چنداني

نامه كارشناسي ارشد  در پايان 1388ياسر اميري در سال 
ارزيابي عملكرد خدمات الكترونيكي ارائه "خود با عنوان 
هاي دولتي منتخب استان فارس با رويكرد  شده در بانك

BSC بانكداري الكترونيكي   به پژوهش در زمينه "فازي
  .پرداخته است

براي  UTAUTو   TTFتركيب"در پژوهشي با عنوان 
در سال  "كشف پذيرش بانكداري از طريق كاربر موبايل

مدلي براي پذيرش   و همكارانش به ارائه 1تائو 2010
  . بانكداري موبايل دست يافتند

  مدل پذيرش"عنوان  با پژوهشي در 3و هنگلي 2وين سنت
  به 2005 سال در "اينترنتي بانكداري تكنولوژي براي

                                                            
1  - Tao 
2  - Vincent 
3  - Honglei 

  بانكداري كارگيري خدمات بر به ثيرگذارات عوامل بررسي
  هاي اين تحقيق حاكي از آن يافته. پرداخته است اينترنتي

  بر ITاست كه سن، جنسيت و ماهر بودن يا نبودن در 
  . هاي مدل پذيرش تكنولوژي اثرگذار است سازه

  ، لي و2005در سال  4علاوه بر موارد فوق، لوارن و لين
  2011و كانو و دومنچ در سال  2009در سال  5چانگ

  .اند بانك را انجام داده  موبايل   تحقيقات ديگر در زمينه
  

  هاي پذيرش مروري بر تئوري
هاي جديد  شناسايي و درك مزاياي استفاده از تكنولوژي

ها، همواره يك ها و تاثير آن بر عملكرد آندر سازمان
موضوع مهمي براي صنايع خدمات مالي و بانكداري بوده 

در اين راستا، به كارگيري . )Agarwal et al., 2009(است 
تواند ارزش ين موسسات ميخدمات موبايل بانك در ا

  كاربران از طريق موبايل. ها ايجاد نمايدزيادي را براي آن
توانند به خدمات بانكداري از قبيل مديريت بانك مي

  حساب، انتقال پول، پرداخت صورتحساب و غيره دسترسي
  كند كيفيتها كمك ميموضوع به بانكاين . داشته باشند

  هاي خدمات را كاهشخدمات خود را بهبود  داده و هزينه
  امري موفقيت در چنين. )Zhou et al., 2010(دهند 

ها توسط مشتريان و كاربران بستگي به پذيرش اين فناوري
  بنابراين، در اين مقاله تلاش شده است. اين موسسات دارد

موبايل بانك شناسايي و بررسي عوامل موثر بر پذيرش 
  هايي كه پذيرش تكنولوژي در اين راستا، ابتدا، نظريه. گردد

 .شوددهند ارائه و در نهايت مدل تحقيق ارائه مي را توضيح مي
هايي كه پذيرش  ترين نظريهلذا، در اين قسمت، مهم

  : دهند ارائه شده است را توضيح مي تكنولوژي
 رفتار برنامه  نظريه - 2 (TRA)6عمل منطقي   نظريه - 1
   (IDT)8اشاعه نوآوري  نظريه - 7 3 (TPB)ريزي شده 

 )9 )Nan et al., 2008(TAM)مدل پذيرش تكنولوژي  - 4
  ).10TTF )Pagani, 2006 - 5و 

  
                                                            
4  - Luarn & Lin 
5  - Lee  & Chung 
6  - the reasoned action 
7  - the theory of planned behavior 
8  - the innovation diffusion theory 
9-Technology acceptance model 
10-task technology fit 
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كه توسط فيشبين و  TRA: ي عمل منطقي نظريه -1
توسعه داده شده است به عنوان يكي  1980در سال  1اجزن

ثر و اساسي براي توضيح رفتار انساني وهاي م تئورييكي از 
اساس اين نظريه تمايل رفتاري  بر. به كار گرفته شده است

تواند از طريق نگرش به سمت رفتار و هنجارهاي ذهني  مي
اي كه دارد،  رغم كاربرد گسترده توضيح داده شود و علي

ثابت كرده كه هرگاه كنترل روي هدف ناقص باشد، كافي 
 توسعه داد را TRAمدل  TPBاز اين رو  .نيست

  

)Cigdem et al, 2009.(  
  
اساس تلاش TPB : ريزي شده رفتار برنامه  نظريه -2

TRA بيني و  است كه موفقيت آميز بودن آن در پيش
ي اطلاعاتي اثبات ها تكنولوژي  توضيح رفتار انساني درباره

متفاوت  TRAتنها در اين مورد از  TPB اساسا. شده است
است كه كنترل رفتار درك شده را نيز در مدل خود شامل 

  .)Lee, 2009(شود  مي
  
هاي  مبني بر مشاركت IDT: ي نوآوري نظريه اشاعه -3

 IDT. ي نوآوري است پژوهش اشاعه  در زمينه 2روجرز
  را معرفي كرده )PCI(هاي درك شده از نوآوري  مشخصه

  در نظريه كلاسيكي 4و بنباست 3است كه توسط مور
ي نوآوري روجرز ارائه شده است و نرخ پذيرش از  اشاعه

. دهد يص ميخنظر يك سيستم اطلاعات مديريت را تش
: عبارتند از IDTدرك شده نوآوري در   هشت مشخصه

اراده، ذهنيت، مزيت نسبي، سازگاري، آساني استفاده، 
پذيري    پذيري، قابليت اثبات نتايج و مشاهده  سنجش

مور و بنباست بيان كردند كه تفاوت بين اين مفاهيم . است
 چه اگر. شود منجر به تفاوت بين رفتارهاي پذيرش كاربر مي

باشند، اغلب  مي IDTمبتني بر  هايي كه مستقيما مدل
هاي تجربي ارائه  بخشي را در آزمون  نتايج رضايت

ش هاي پذير در بسياري از مدل PCIكنند، اما عوامل  نمي
   .)Nan et al., 2008(تكنولوژي اطلاعات پذيرفته شده است 

  

                                                            
1-Fishbein and Azjen's 
2-Rogers 
3-Moore 
4-Benbasat 

از نظريه عمل  TAM: مدل پذيرش تكنولوژي -4
ارائه شده بود ) 1975( 5منطقي كه توسط فيشبين و اجزن

و همكارانش در سال  6، توسط ديويس)Lee, 2009(بود 
1989 )Cigdem et al, 2009(  اقتباس شده است و اساسا

سازي پذيرش كاربر از تكنولوژي اطلاعات   براي مدل
به عنوان ابزاري TAM و  )Lee, 2009(طراحي شده است 

كه در بسياري از مطالعات تجربي استفاده شده، نشان داده 
در زمينه توضيح تمايل و  TPBو TRA كه قدرتمندتر از 

و 7ي هرناندز مطالعه. كند نگرش به سمت استفاده عمل مي
اثبات كرده كه اين مدل به  2008همكارانش در سال 

كار را  و  كسب  درستي سطح پذيرش تكنولوژي در زمينه
اين مدل فرض . )Abdullah et al., 2009(كند  بيان مي

از طريق  كه استفاده از يك سيستم مستقيما كند مي
شود كه اين نيز باز  تمايلات رفتاري به استفاده تعيين مي

ده از سيستم و منفعت درك ثر از نگرش كاربر به استفاامت
نگرش و منفعت درك شده نيز از . شده از سيستم است

  .)Lee, 2009( ثر از آساني درك شده از سيستم استامت
  
را با  TAMمدل  TTF: وظيفه –تناسب تكنولوژي  - 5

اثر  كه وظيفه بر استفاده از فناوري در نظر گرفتن اين
كند كه  ميكه بيان  اين مخصوصا. دهد دارد، توسعه مي

اي به اين وابسته است كه چقدر پذيرش تكنولوژي تا اندازه
اين تكنولوژي جديد با نيازهاي وظايف خاص متناسب 

 TTFبه اين نتيجه رسيدند كه  8ديشاو و استرانگ. است
بيني استفاده در وظايف  براي پيش TAMثرتر از وقدري م

ها  اين نظريه  اما با وجود اين، مطالعه. مرتبط با كار است
تر از تك تك ها قوي دهد كه تركيبي از مدل نشان مي

  ).Pagani, 2006(هاست  آن
  

  مدل مفهومي پژوهش
بر  ثروم عوامل تمام گرفتن نظر در كه اين به توجه با

است، مدل مفهومي در  دشوار كاري بانك پذيرش موبايل

                                                            
5  - Fishbein and Azjen's 
6  - Davis 
7  - Hernandez's 
8  - Dishaw and Strong 
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  هشده ب ارائه شاخص تئوري چند از استفاده با )1(شكل 
  و  نوآوري  ي اشاعه نظريه   ،تكنولوژي  مدل پذيرش ويژه

  

 مختلف وظيفه و همچنين مطالعات - تناسب تكنولوژي 

  .اين زمينه طراحي شده است در شده انجام
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

بر اساس مدل مفهومي تحقيق و روابط بين متغيرهاي آن 
  .گرددهاي زير ارائه ميفرضيه

 دارد داري معني اثر كاربر نگرش بر شده درك سهولت  - 1

 دارد داري معني اثر كاربر نگرش بر شده دريافت مزاياي - 2

 دارد داري معني اثر كاربر نگرش بر سازگاري  - 3

 دارد داري معني اثر كاربر نگرش بر پذيري مشاهده  - 4

 دارد داري معني اثر كاربر نگرش بر اضطراب  - 5

 دارد داري معني اثر كاربر نگرش بر آموزش  - 6

 دارد داري معني اثر كاربر نگرش بر اطلاعات كيفيت  - 7

 دارد داري معني اثر كاربر نگرش بر خدمات كيفيت  - 8

 دارد داري معني اثر كاربر نگرش بر اعتماد  - 9

 داري معني اثر رفتار به تمايل بر شده درك سهولت - 10
  دارد

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
  

  دارد داري معني اثر رفتاري تمايل بر كاربر نگرش  - 11
 دارد داري معني اثر بانك موبايل كاربرد بر رفتار به تمايل  - 12

  دارد داري معني اثر بانك موبايل كاربرد بر وظيفه  - 13
  

  روش پژوهش
پيمايشي  - روش تحقيق اين مطالعه از نظر ماهيت توصيفي

 6اين پژوهش به مدت . باشد يمو از نظر هدف كاربردي 
در استان يزد  91تا خرداد سال  90ماه از دي ماه سال 

آوري اطلاعات از روش  به منظور جمع. انجام يافته است
با خبرگان  افتهيساختار ي و مصاحبه نيمه ا كتابخانه

 اي محقق ساخته اساس پرسشنامهاستفاده گرديد تا بر اين 
طلاعات در اين تحقيق آوري ا به عنوان ابزار اصلي جمع

  سوال جمعيت 4اين پرسشنامه حاوي . تدوين گردد
  
 

اطلاعات كيفيت 

 كيفيت سيستم

مزاياي دريافت شده

سهولت دريافت شده
 اضطراب

 كيفيت خدمات
نگرش به سمت رفتار

 اعتماد

 سازگاري

تمايل به رفتار

 مشاهده پذيري

 استفاده واقعي

 آموزش

 وظيفه

ي نوآوري نظريه اشاعه    مدل پذيرش تكنولوژي     وظيفه –تناسب تكنولوژي   

 مدل مفهومي پژوهش:1شكل
  ) Davis, 1989; Rogers, 1995; Pagani, 2006(:منبع
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  پرسش مربوط به متغيرهاي مورد بررسي 44شناختي و 
لازم به ذكر است به منظور پاسخگويي به سوالات . باشد يم

از ) اعم از مستقل و وابسته(براي كليه متغيرهاي مدل 
 "بسيار زياد"تا  "بسيار كم"اي ليكرت از  مرتبه 5طيف 

  .استفاده شده است
كه در نظام بانكي، مشتريان محور اصلي  با توجه به اين

ا انجام ه آنبوده و در واقع همه كارها براي طلب رضايت 
ترند كه  هايي موفق لذا در فضاي رقابتي، بانك. گيردمي

لذا، ارائه . دست آورنده بتوانند وفاداري بيشتر مشتريان را ب
در اين . باشدها ضروري ميو بهتر به آن تر خدمات مطلوب

راستا، توسعه موبايل بانك در نظام بانكداري و استفاده 
در نتيجه، . كندمشتريان از آن نقش مهمي را ايفا مي

جامعه آماري اين تحقيق را مشتريان شعب بانك صادرات 
به منظور بررسي موضوع، . دهدشهرستان يزد تشكيل مي
بين مشتريان اين شعب توزيع پرسشنامه تدوين شده 

انتخاب نمونه گويا با استفاده از روش نمونه گيري . گريد
در اين راستا، به منظور . اي تصادفي انجام گرفتطبقه

تامين پراكندگي و گويا بودن نمونه، نمونه گيري از كليه 
به منظور تعيين . شعب بانك صادرات انجام گرفته است

دسترس بودن انحراف حجم نمونه و به جهت عدم در 
  تايي از جامعه اخذ، 30معيار جامعه، ابتدا يك نمونه اوليه 

  

با توجه به . ها توزيع گرديد و پرسشنامه مذكور بين آن
فرض نامحدود بودن جامعه آماري و بر اساس رابطه زير 

درصد، دقت  95تعداد نمونه مورد نياز در سطح اطمينان 
  .گرديدتعيين  296،  77/0و واريانس  1/0

2

22

2



 xZ

n   
  

  پرسشنامه به صورت حضوري توزيع و 296لذا، تعداد 
در اين تحقيق به منظور تجزيه و تحليل . جمع آوري شد

ها از تحليل همبستگي، مدل يابي معادلات ساختاري  داده
در اين راستا، اطلاعات . و تحليل مسير استفاده شده است

و  SPSSدست آمده با استفاده از نرم افزار آماري ه ب
LISREL در اين تحقيق به منظور بررسي . آزمون شدند

پايايي پرسشنامه ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه گرديد كه 
. به دست آمد 901/0اين مقدار براي پرسشنامه معادل 

جدول زير، ضرايب آلفاي كرونباخ محاسبه شده براي هر 
توجه به مطالب  با. دهدتحقيق را نشان ميهاي يك از سازه

در فرآيند . گرددگفته شده، پايايي پرسشنامه تاييد مي
  و نظران صاحب اختيار در تعيين روايي، پرسشنامه

لازم بر محتوا و ساختار  و اصلاحات گرفت متخصصان قرار
   .اعمال گرديد پرسشنامه

  
  كرنباخ ضريب آلفاي محاسبه از استفاده با پايايي آزمون: 1جدول 

  آلفاي كرونباخ  متغيرهاي تحقيق  آلفاي كرونباخ  متغيرهاي تحقيق

  سهولت درك شده

  مزاياي درك شده

  نگرش نسبت به رفتار

  تمايل رفتاري

  وظيفه

  سازگاري

  مشاهده پذيري

872/0  

786/0  

865/0  

804/0  

806/0  

797/0  

822/0  

  اضطراب

  آموزش

  كيفيت اطلاعات

  كيفيت خدمات

  اعتماد

  استفاده واقعي

811/0  

798/0  

786/0  

888/0  

872/0  

852/0  

  901/0 كل داده ها
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  تجزيه و تحليل داده ها
هاي آماري بايد ابتدا نرمال  در راستاي تعيين مسير تحليل

منظور از  بدين. ها بررسي شود ها و ابعاد آن بودن سازه
نتايج . گرددآزمون كولموگروف ـ اسميرنوف استفاده مي

هاي  اين آزمون بيانگر رد نشدن فرضيه نرمال بودن سازه
هاي آماري  بنابراين، به منظور انجام تحليل. پژوهش است
. شودها، از شاخه آمار پارامتريك استفاده مي بر روي داده

رهاي تحقيق در اين پژوهش به منظور بررسي روابط متغي
بر اساس مدل مفهومي ارائه شده، از مدل تحليل مسير 

تحليل مسير يك تكنيك تحليل چند . استفاده شده است
متغيري از خانواده رگرسيون چند متغيري و به بيان 

بسط مدل خطي كلي است كه به پژوهشگر امكان  تر قيدق
ي از معادلات رگرسيون را به گونه هم ا مجموعه دهد يم

اين روش يك رويكرد آماري . زمان مورد آزمون قرار دهد
يي درباره روابط بين متغيرهاي ها هيفرضبراي آزمون 
 يها روش نيتر ييكي از اصلاين روش، . تحقيق است

پيچيده و يكي از  يها تجزيه و تحليل ساختار داده
هاي مختلفي است غيرنو براي تجزيه و تحليل مت يها روش

  همزمان راتيثا، تنظريهكه در يك ساختار مبتني بر 
  

در اين راستا، مدل مسير . دهد يرا به هم نشان م رهايمتغ
. روابط بين متغيرهاي تحقيق را نشان مي دهد 2در شكل 

در هر  t-valueدر اين مدل ضرايب استاندارد و مقدار 
  خل پرانتزضرايب استاندارد در دا. (رابطه آمده است

  )باشندمي
هاي زيادي براي برآورد پس از معين شدن مدل، راه
هاي مشاهده شده وجود نيكويي برازش كلي مدل با داده

به عبارت ديگر، اگر مدلي كه به شكل نمودار مسير . دارد
ي برازندگي مدل تاييد ها شاخصتوسط  گردد يمترسيم 

براي آزمون فرضيات در  توان يمشود، از آن نمودار مسير 
مورد وجود رابطه علي بين متغيرهاي موجود در نمودار 

به طور كلي، چندين شاخص براي . مسير استفاده كرد
گيرد كه براي تاييد سنجش مدل مورد استفاده قرار مي

بر اين . مدل، استفاده از سه تا پنج شاخص كافي است
ي مدل ي نيكويي برازش محاسبه شده براها شاخصاساس، 

در دامنه قابل قبول قرار دارند كه نشان ) 2جدول (فوق 
دهنده اين است كه مدل از برازش مطلوبي برخوردار 

ي بر اين ادعا ديياتنيز ) p-value>0.05( مقدار. باشد يم
  .باشد يم

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   

  تحليل مسير: 2شكل

 

كاربر نگرش  

مزاياي دريافت شده

شدهسهولت دريافت 

 رفتارتمايل به   استفاده واقعي

 وظيفه

18/0  
)05/2(  

14/0  
)01/2(  

58/0  
)48/8(  

18/0  
)97/2(  

25/0  
)91/3(  

24/0  
)85/3(  

18/0  
)29/3(  

14/0-  
)55/2-(  

13/0  
)43/2(  

11/0  
)14/2(  

09/0  
)99/1(  

12/0
)20/2(  

31/0
)19/4(  اضطراب 

 آموزش

 مشاهده پذيري

 كيفيت خدمات

 كيفيت اطلاعات

 اعتماد

 سازگاري
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  ي برازش مدلها شاخص: 2جدول

  IFI  GFI  NFI  CFI  χ2/df  RMSEA  شاخص

 >08/0 >2 90/0> 90/0> 90/0> 90/0>  آستانه پذيرش

  012/0  62/1  95/0  94/0  95/0  95/0  مقدار

  
محاسبه  tدر مدل يك مقدار  براي هر پارامتر برآورد شده

كه كدام يك از  دهد يماين آزمون نشان . شده است
از مدل حذف شود، به عبارت ديگر، در  تواند يمپارامترها 

ها بيشتر آن tدرصد روابطي كه مقدار  95سطح اطمينان 
يابي  نتايج حاصل از مدل . گردداييد ميباشد ت 96/1از 

ي ها هيفرضمعادلات ساختاري و وضعيت تاييد يا رد 
 توان يمپژوهش در مورد روابط بين متغيرهاي تحقيق را 

   كه مقدار با توجه به اين. مشاهده نمود )3(در جدول 
t-value  بيشتر است لذا  96/1براي كليه روابط از مقدار

  .گردده روابط مدل فوق تاييد ميداري كلي معني
 

  ها نتايج آزمون فرضيه: 3جدول

  نتيجه  ضرايب استاندارد T Value  فرضيه

  تاييد  18/0  97/2 داري دارد سهولت درك شده بر نگرش كاربر اثر معني  -1

  تاييد  25/0  91/3 داري دارد مزاياي دريافت شده بر نگرش كاربر اثر معني  -2

  تاييد  24/0  85/3 داري دارد سازگاري بر نگرش كاربر اثر معني  -3

  تاييد  18/0  29/3 داري دارد مشاهده پذيري بر نگرش كاربر اثر معني  -4

  تاييد  -14/0  -55/2 داري دارد اضطراب بر نگرش كاربر اثر معني  -5

  تاييد  13/0  43/2 داري دارد آموزش بر نگرش كاربر اثر معني  -6

  تاييد  11/0  14/2 داري دارد كيفيت اطلاعات بر نگرش كاربر اثر معني  -7

  تاييد  09/0  99/1 داري دارد كيفيت خدمات بر نگرش كاربر اثر معني  -8

  تاييد  12/0  20/2 داري دارد اعتماد بر نگرش كاربر اثر معني  -9

  تاييد  14/0  01/2 داري دارد معنيسهولت درك شده بر تمايل به رفتار اثر   -10

  تاييد  58/0  48/8 داري دارد نگرش كاربر بر تمايل رفتاري اثر معني  -11

  تاييد  18/0  05/2 داري دارد تمايل به رفتار بر كاربرد موبايل بانك اثر معني  -12

  تاييد  31/0  19/4 داري دارد وظيفه بر كاربرد موبايل بانك اثر معني  -13

  

هاي تحقيق تاييد با توجه به نتايج جدول فوق كليه فرضيه
توان گفت كه از بين عوامل موثر علاوه بر اين، مي. گرددمي

بر نگرش كاربر، مزاياي دريافت شده بيشترين تاثير و 

. كيفيت خدمات كمترين تاثير را بر نگرش كاربران دارد
نتايج حاصل از اولويت بندي عوامل موثر بر نگرش كاربر را 

  .توان مشاهده كردمي )4(در جدول 
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  اولويت بندي عوامل موثر بر نگرش كاربر: 4جدول

  ضريب استاندارد عامل رتبه

  25/0 مزاياي دريافت شده  1

  24/0 سازگاري  2

  18/0  سهولت درك شده  3

  18/0  مشاهده پذيري  4

  -14/0  اضطراب  5

  13/0  آموزش  6

  12/0  اعتماد  7

  11/0  كيفيت اطلاعات  8

  09/0  كيفيت خدمات  9

  
  جمع بندي و نتيجه گيري

وص صخه توجه به پيشرفت علم و تكنولوژي ب باامروزه 
تر به هاي زيادي براي زندگي راحتاينترنت و موبايل راه
امروزه، موبايل . آمده استها به وجود وسيله اين تكنولوژي

 توان يمبانك به عنوان يك فناوري شناخته شده است كه 
ها به آن را به عنوان يك نوع نوآوري تكنولوژيكي در بانك

تواند  گذاري در موبايل بانك مي بنابراين، سرمايه. شمار آورد
ها و هم براي منجر به منافع گوناگوني هم براي بانك

در اين تحقيق، چارچوبي كه حاصل از . ها شودمشتريان آن
آوري و تناسب انتشار نو ادغام مدل پذيرش تكنولوژي، 

  . مورد بررسي قرار گرفت باشد يموظيفه  - تكنولوژي 
هاي تحقيق نشان كه نتايج بررسي فرضيه با توجه به اين

داد كه نگرش كاربران اثر معني داري بر تمايلات رفتاري 
ها داشته و تمايل رفتاري نيز بر استفاده واقعي از موبايل آن

عوامل موثر بر نگرش توان گفت بانك موثر است لذا مي
كابران به طور غير مستقيم بر استفاده واقعي از موبايل 

هاي اين تحقيق، بر اساس يافته. باشندبانك تاثيرگذار مي
اثر معني داري بر نگرش ) پيچيدگي(سهولت دريافت شده 

كاربر نسبت به استفاده از  موبايل بانك و تمايل رفتاري او 
توان حداقل ت استفاده را ميسهول جا،  در اين. گذاردمي

تلاش ذهني مشتري در هنگام يادگيري و به كارگيري 
در اين راستا، ادراك مشتري . فناوري موبايل بانك دانست

از سهولت استفاده از اين فناوري تحت تاثير اولين تجربه 
اولين تجربه نقش   به همين دليل،. استفاده از آن قرار دارد

ك مشتري دارد و تجربيات بعدي او اي در ادراتعيين كننده
در رابطه با اثر سهولت . دهدرا نيز تحت تاثير قرار مي

بر نگرش، نتايج مطالعات پيشين ) پيچيدگي(دريافت شده 
نيز نشان داده است كه سهولت دريافت شده بر مزيت 
  نسبي و نگرش كاربر نسبت به استفاده از تكنولوژي

و ) 1991(مور و بنباسات  نتايج تحقيقات. باشد يماثر گذار 
  يد اين مطلب استوم) 1994(لو و گاستافسون 

(Moore and Benbasat 1991) .توان گفت بنابراين، مي
هاي مورد استفاده در موبايل بانك، كه در طراحي برنامه

علاوه بر . سهولت استفاده از آن بايد مورد توجه قرار گيرد
كه مزيت دريافت شده هاي اين تحقيق نشان داد يافته  اين،

بر نگرش كاربران موبايل بانك اثر معني داري دارد كه 
) 2002(ي مطالعات چن و همكاران ها افتهمشابه با ي

به عبارت ديگر، درك مشتريان از مزاياي استفاده . باشد يم
از موبايل بانك از جمله صرفه جويي در زمان، افزايش بهره 

ها اعث نگرش مثبت آنب . . .وري، سهولت انجام كارها و 
بنابراين، . نسبت به استفاده از موبايل بانك خواهد شد

هاي گوناگوني را  مسئولين بازاريابي بانك بايد بتوانند مزيت
ها و همچنين براي اين فناوري نسبت به ديگر فناوري

  نسبت به مراجعه حضوري به بانك براي مشتريان خويش
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به سوي استفاده از اين  ها راايجاد نمايند تا بتوانند آن
زيرا تا زماني كه مشتريان بانك بين . فناوري سوق دهند

مراجعه به بانك و استفاده از موبايل بانك تفاوتي قائل 
گونه مزيت نسبي در اين فناوري نسبت به  نشوند هيچ

  .كنند بانكداري سنتي احساس نمي
در رابطه با مسير سازگاري به نگرش، نتايج نشان داد كه 

هاي كاربران تاثير ازگاري موبايل بانك با علايق و انگيزهس
. ها به استفاده از موبايل بانك داردمعني داري بر نگرش آن

مطالعات پيشين نيز نشان داده است كه سازگاري اثر 
علاوه بر . ) Chen et al., 2002(معني داري بر نگرش دارد 

ها آن اين نتايج نشان داد كه اضطراب كاربران بر نگرش
به عبارت ديگر، ترس . تاثير منفي و معني داري دارد

كاربران از اشتباهات احتمالي در حين استفاده از موبايل 
بانك، ترس از دست دادن اطلاعات مهم با انجام يك 
اشتباه كليدي و  عدم آشنايي كامل با كاركردهاي آن 
اضطراب كاربران را در حين استفاده از موبايل بانك 

ها اثر منفي دهد كه اين مسئله بر نگرش آنمي افزايش
از اين گذشته، نتايج بررسي ديگر مسيرهاي مفروض . دارد

در چارچوب تحقيق نشان داد كه ساير عوامل مربوطه اثر 
معني داري بر نگرش نسبت به استفاده از موبايل بانك 

به عبارت ديگر، عواملي چون مشاهده پذيري، . دارد
عات، كيفيت خدمات و اعنماد اثر آموزش، كيفيت اطلا

معني داري بر نگرش كاربر نسبت به استفاده از موبايل 
علاوه بر اين، نتايج اولويت بندي عوامل موثر . بانك دارند

بر نگرش نشان داد كه از بين عوامل مذكور به ترتيب 
مزاياي دريافت شده، سازگاري، سهولت درك شده و 

. ا بر نگرش كاربران دارندمشاهده پذيري بيشترين تاثير ر
كه تمركز و سرمايه گذاري بر كليه  لذا، با توجه به اين

هاي زماني و مالي امكان پذير عوامل به دليل محدويت
ها بايد بيشتر وقت و هزينه خود را بنابر اين، بانك. نيست

هاي اين تحقيق  يافته. صرف عوامل چهارگانه فوق نمايند
دهد كه عوامل اثر گذار بر موبايل بانك تعيين نشان مي

نگرش كاربر نسبت به استفاده از آن ر ي مهمي بها كننده
. گردد يمباشد كه در نهايت منجر به استفاده واقعي آن  يم

ها بايد، اثر بالقوه اين عوامل را با دقت در نتيجه بانك

 شودميهمچنين، به ساير محققين پيشنهاد . بررسي نمايند
ها چارچوب اين تحقيق را براي پذيرش ساير تكنولوژي كه

  كه اين علاوه بر اين، با توجه به آن. مورد بررسي قرار دهند
تحقيق در صنعت بانكداري انجام يافته است لذا انجام 

  .شود يمتوصيه  ها بخشتحقيقاتي در ساير 
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Abstract 
 
Nowadays, customer satisfaction can be considered as the most important of new performance 
indicators for organizations to achieve competitive advantage. Also, in the banking system, customers 
are the main axis and in fact everything is done to attract their attention. So, the technology acceptance 
model (TAM) is particularly useful for explaining and analyzing Technology-usage behavior. Hence 
in this paper a technology acceptance model is introduced and analyzed for exploring mobile bank 
adoption. In terms of purpose, this investigation is typically practical and in terms of 
methodology/approach is survey based. This study is done in 6 month (1390). Statistical population of 
this study includes all branches of Yazd Saderat for population is selected. A sample of 296 people has 
been selected randomly. Moreover Path analysis is used for evaluates and analyzes the model fitting. 
The results show that all factors in model have direct or indirect effect on actual use of m-banking. 
Also, Perceive usefulness has the most effect.  
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