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 چكيده

ي خدمات نوين بانكي، تحت عنوان بانكداري هاي اخير فرصت جديدي براي ارائهسيم در سالها و ابزارهاي بيپيشرفت فناوري
توانند در هر مكان و زماني، سريع و راحت از خدمات با استفاده از بانكداري همراه، مشتريان مي. استوجود آورده ه همراه ب

هاي ديگر است، بانكداري همراه در ذ استفاده از ابزارهاي همراه بيشتر از فناوريكه ضريب نفوجايي از آن. مند شوندبانكي بهره
. ها و مشتريان داشته باشدها براي بانكبسزايي در كاهش هزينه تاثيرتواند صورت مقبول واقع شدن از سوي مشتريان مي

ها بانكداري براي مشتريان و همچنين بانكي تحقيقات در سطح جهان نشان داده است با وجود مزاياي فراواني كه اين شيوه
ثر وبررسي عوامل م .كند، از مقبوليت كافي در بين مشتريان برخوردار نيست و چندان مورد پذيرش قرار نگرفته استفراهم مي

طح تاكنون تحقيقات متعددي در س. تواند در حل اين مسئله مفيد واقع شودبر پذيرش بانكداري همراه از سوي مشتريان مي
جهان و كشور ايران در اين زمينه انجام گرفته است اما هيچكدام از اين تحقيقات به بررسي نقش تبليغات در پذيرش اين 

از اين رو در اين تحقيق مدل جديدي براي پذيرش بانكداري همراه با درنظر گرفتن نقش تبليغات، ارائه . اندفناوري نپرداخته
فناوري و اضافه  -ي پذيرش و استفاده از فناوري و مدل تناسب وظيفهتئوري يكپارچهمدل پيشنهادي از تركيب . شده است

  .هاي مطرح جهاني مقايسه شده استهمچنين در اين تحقيق مدل پيشنهادي با مدل. ثر ديگر ايجاد شده استونمودن عوامل م
   
 skarkhanei@mail.kntu.ac.ir) (                                  فناوري اطلاعاتدانشگاه صنعتي خواجه نصيرالدين طوسي، دانشجوي كارشناسي ارشد مهندسي  *

                                                                                             استاديار دانشگاه صنعتي خواجه نصيرالدين طوسي **
  ساجده كارخانهء :طرف مكاتبهمسئول يا نويسنده 
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 111  هاي مطرح جهانيآن با مدليي يك مدل پيشنهادي براي پذيرش بانكداري همراه از ديدگاه مشتريان و مقايسهارائه
 

  مقدمه
هاي اخير پيشرفت سيم در سالفناوري و ابزارهاي بي

  كنندگان از ابزارهايچشمگيري داشته و آمار استفاده
اين پيشرفت، فرصت . سيم در جهان رو به افزايش استبي

خدمات نوين بانكي تحت عنوان ي جديدي براي ارائه
بانكداري همراه كه از . وجود آورده استه بانكداري همراه ب

هاي بانكداري الكترونيكي است، به معناي انجام شاخه
عمليات بانكي از طريق يك ابزار سيار مانند تلفن همراه 

توانند در هر كاربران با استفاده از بانكداري همراه مي. است
ه راحتي و سريع از خدمات بانكي بهره مند مكان و زماني، ب

  .شوند
توانند ها ميي خدمات بانكداري همراه، بانكبا ارائه

هاي موجود حفظ كرده و مشتريان فعلي خود را در سيستم
اين فرصت را داشته باشند كه كاربران تلفن همراه را به 

. (Gu et al., 2009) مشتريان بانك خود تبديل نمايند
به سمت بانكداري همراه  ها را شديداتوجه بانكعاملي كه 

معطوف نموده است؛ امكان بي نظير خدمات همراه در 
 ).1389وفايي، (هاي ارائه خدمات بانكي است كاهش هزينه

در حال حاضر خدمات بانكداري همراه توسط بسياري از 
در ايران نيز اين خدمات . شودهاي جهان ارائه ميبانك

هاي خصوصي و دولتي ارائه ي از بانكتوسط تعداد زياد
گردد ولي با اين حال مشتريان توجه كمي به اين مي

خدمات دارند و با وجود در دسترس بودن اين خدمات، از 
  پذيرش بانكداري همراه از . كنندها استفاده نميآن

نيازهاي اصلي موفقيت اين فناوري است و در صورتي پيش
توان از منافع آن نگيرد نمي كه مورد پذيرش مشتريان قرار

آيد كه حال اين سوال پيش مي. مند شدبه طور كامل بهره
كه بانكداري همراه با وجود مزاياي فراوان آن  دليل اين

مورد استقبال واقع نشده، چيست؟ براي رسيدن به پاسخ 
ثر بر پذيرش بانكداري همراه واين سوال لازم است عوامل م

  .بررسي قرار دهيم از سوي مشتريان را مورد
ها ي پذيرش فناوريكنون تحقيقات بسياري در زمينهتا

از اين . هاي زيادي ارائه شده استصورت گرفته و مدل
ي پذيرش و استفاده از توان به تئوري يكپارچهميان، مي

در . اشاره كرد 2فناوري -  و مدل تناسب وظيفه 1فناوري
ثر بر وعوامل م اين تحقيق از اين دو مدل به منظور بررسي

ابتدا مباني تئوري . شودپذيرش بانكداري همراه استفاده مي
موضوع تحقيق بررسي شده، سپس يك مدل پيشنهادي 
براي پذيرش بانكداري همراه از سوي مشتريان ارائه خواهد 

هاي جهاني ارائه شد و در نهايت مدل پيشنهادي با مدل
 .گرددشده در اين زمينه مقايسه مي

  
 تحقيق ادبيات

در اين قسمت به بررسي بانكداري همراه و پذيرش آن 
ي پذيرش بانكداري همراه دو در زمينه. شودپرداخته مي

  .شودمدل مطرح در اين زمينه شرح داده مي
  

 بانكداري همراه

هاي سيار مانند انجام عمليات بانكي از طريق دستگاه
را بانكداري  3هاي همراه يا دستيار ديجيتال شخصيتلفن

بانكداري همراه . (Lee & Chung, 2009)نامند همراه مي
روشي نوين براي دسترسي به خدمات بانكي از طريق 

ي آن از طريق يك وسيلهه كانالي است كه مشتري ب
ي بانكداري وسيلهه ب. دستگاه سيار با بانك تعامل دارد

خدمات ها و ها، حسابتوانند به بانكهمراه، مشتريان مي
  مالي بسياري دسترسي داشته باشند

(Lou et al., 2010) .  
خدمات بانكداري همراه در ابتدا فقط از طريق پيام كوتاه 

، اما امروزه )4بانكداري مبتني بر پيام كوتاه( شدارائه مي
هاي تواند از طريق پيام كوتاه، برنامهبانكداري همراه مي

 هاين همراه و دادهنصب، مرورگرهاي وب تلف قابلكاربردي 
تركيب اين . انجام شود 5خدمات تكميلي بدون ساختار

ها نيز در ارائه خدمات بانكداري همراه استفاده تكنولوژي
به طور مثال تركيب پيام كوتاه و موبايل وب و . شودمي

هاي كاربردي از همچنين تركيب پيام كوتاه و برنامه

                                                            
1  - Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 
(UTAUT) 
2- Task Technology Fit (TTF) 
3- Personal Digital Assistant 
4- SMS Banking 
5- Unstructured Supplementary Service Data (USSD) 
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انكداري همراه هاي تركيبي مورد استفاده در بتكنولوژي
  .(MMA, 2009) هستند

هاي جهان خدمات بانكداري در حال حاضر بيشتر بانك
عمده از  انگيزه. دهندهمراه را به مشتريان خود ارائه مي

ي خدمات بانكداري همراه، داشتن ها براي ارائهسوي بانك
ثرتر و همچنين كاهش ويك كانال توزيع ديگر و البته م

در كشور ). 1388سرفرازي، (است هاي عملياتي هزينه
 هاي دولتي و خصوصي اقدام به ارائهايران نيز اكثر بانك

اكنون دسترسي به  اند و همخدمات بانكداري همراه نموده
هاي مختلف براي مشتريان اين خدمات از طريق بانك

هاي مختلف از در حال حاضر بانك. پذير است امكان
خدمات بانكداري  ور ارائههاي متفاوتي به منظتكنولوژي

  .كنندهمراه به مشتريان خود استفاده مي
خدمات بانكداري همراه همان خدمات معمول بانكي است 

به طور . شودكه از طريق شبكه ارتباطات سيار ارائه مي
  كلي خدمات بانكداري همراه را از لحاظ نوع ارتباط

ه منظور ب( ها و هشدارهاي اطلاعيهتوان به چهار دستهمي

هايي كه در مورد حساب آگاه نمودن مشتري از تراكنش
اطلاعات ( ، اطلاعات)وي انجام شده يا بايد انجام شود

، )ها و موجودي حساب در مقاطع خاصمربوط به تراكنش
ارسال يك درخواست توسط مشتري در ( هادرخواست

انتقال وجه ( و انتقال وجوه) مرود حساب يا تراكنش خاص
) هاي مشتري يا پرداخت به شخص ثالثبين حساب
  ).1389وفايي،( تقسيم نمود

هم اكنون شبكه ارتباطات سيار و فناوري تلفن همراه به 
ي اي مورد استفادهي فزاينده و در طيف گستردهاگونه

عموم قرار دارد كه اين امر مي تواند بستر مناسبي براي 
وفايي، ( استفاده از خدمات بانكداري همراه فراهم نمايد

ضريب نفوذ استفاده از  ،بر اساس آمارهاي موجود). 1389
وفايي، ( ابزارهاي همراه بالاتر از هر فناوري ديگري است

وضعيت شبكه تلفن همراه كشور را از  1 جدول). 1389
طبق آمار شركت مخابرات  1388تا پايان سال  1384سال 

  .دهدمي ايران نشان
  

  
  

 1388تا  1384وضعيت شبكه تلفن همراه كشور از سال  :1جدول

  1388سال   1387سال   1386سال   1385سال   1384سال   شاخص

  35427101  31427101  24509714  15385289  8510513  دايري تلفن همراه

  93/47  20/43  20/34  20/22  43/12  همراهضريب نفوذ تلفن 

  1101  1071  1035  1016  999  شهرهاي تحت پوشش تلفن همراه

  
شود، تعداد مشتركان تلفن طور كه مشاهده مي همان

بر . همراه در ايران با سرعت بالايي در حال افزايش است
، ضريب 1مين تلكامااساس آمار اعلام شده در وب سايت ت

در ايران در سال ) دولتي و خصوصي( نفوذ تلفن همراه
درصد برآورد شده است كه اين آمار،  2/91، 2011

كارگيري بانكداري همراه در كشور ه پتانسيل بالا براي ب
 .دهدايران را نشان مي

. بانكداري همراه براي ايران مزاياي بسياري به همراه دارد
ن هفدهمين كشور وسيع جهان است كه كه ايراجايي از آن

                                                            
1- Http://www.tamintelecom.ir 

  هاي بزرگي از آن را مناطق كوهستاني تشكيلبخش
كنند، دهند و جمعيت زيادي در اين مناطق زندگي ميمي

هاي راه هاي اخير تلاش زيادي براي توسعهدر سال
ارتباطي و گسترش خطوط مخابراتي در اين مناطق به 

اين مناطق به عمل آمده است، ولي باز هم دسترسي اغلب 
ها به دليل بارش شديد مراكز شهري به ويژه در زمستان

اگر ). 1389رخشاني فر، ( باران و برف دشوار است
بانكداري همراه در سطح كشور گسترش يابد، علاوه بر 

ها و مشتريان دارد و كمكي مزاياي فراواني كه براي بانك
 چاپ اسكناس و هاي مالي در زمينهكه با صرفه جويي



 113  هاي مطرح جهانيآن با مدليي يك مدل پيشنهادي براي پذيرش بانكداري همراه از ديدگاه مشتريان و مقايسهارائه
 

 تواندنمايد، ميي اقتصادي كشور ميها به توسعهديگر هزينه
گوي نيازهاي بسياري از روستاييان ساكن مناطق پاسخ

ي حضوري كوهستاني و دور افتاده كشور باشد و از مراجعه
  .ها بكاهدها به شعب بانكآن
  

 پذيرش بانكداري همراه

طور كه گفته شد خدمات بانكداري همراه توسط  همان
هاي خصوصي و دولتي در ايران ارائه تعداد زيادي از بانك

گردد ولي با اين حال مشتريان توجه كمي به اين مي
خدمات دارند و با وجود در دسترس بودن اين خدمات، از 

از اين رو مهم است بدانيم كاربران . كنندها استفاده نميآن
به چه دلايلي تصميم به استفاده يا عدم استفاده از 

اين دانش به . گيرندهاي بانكداري همراه مييستمس
طراحان سيستم و توسعه دهندگان آن در موفقيت سيستم 

هاي بسياري براي پذيرش كنون مدلتا. كندكمك مي
از . هاي اطلاعاتي ارائه شده استفناوري اطلاعات و سيستم

، 1ي نوآوريتوان به تئوري اشاعهها ميي اين مدلجمله
، 3، تئوري رفتار برنامه ريزي شده2مستدلتئوري عمل 
، مدل استفاده از 5، مدل پذيرش فناوري4مدل انگيزشي

، تجزيه 7، تئوري شناخت اجتماعي6كامپيوترهاي شخصي
ي ، تئوري يكپارچه8ي تئوري رفتار برنامه ريزي شدهشده

فناوري  - پذيرش و استفاده از فناوري و مدل تناسب وظيفه
ها كه نسبت ي اين مدلتحقيق بر دو نمونهاين . اشاره كرد

ي كارگيري در زمينهه هاي ارائه شده براي ببه ساير مدل
  تر و مفيدتر به نظر پذيرش بانكداري همراه، كامل

اين دو مدل، تئوري . رسيدند، متمركز شده استمي
ي پذيرش و استفاده از فناوري و مدل تناسب يكپارچه
ادامه به شرح اين دو مدل در . فناوري هستند - وظيفه

  .پردازيمپذيرش مي
  
  

                                                            
1- Innovation Diffusion Theory (IDT) 
2- Theory of Reasoned Action (TRA) 
3- Theory of Planned Behavior (TPB) 
4- Motivational Model(MM) 
5- Technology Acceptance Model (TAM) 
6- Model of PC Utilization 
7- Social Cognitive Theory (SCT) 
8- Decompozed Theory of Planned Behavior (DTPB) 

 ي پذيرش و استفاده از فناوريتئوري يكپارچه

ي پذيرش و استفاده از فناوري در سال تئوري يكپارچه
ي و همكارانش در جهت توسعه Venkateshتوسط  2003

مدل پذيرش فناوري را . مدل پذيرش فناوري ارائه شد
Davis  بر اساس تئوري عمل مستدل ارائه  1985در سال

اين مدل به صورت اختصاصي، رفتارهاي اشخاص را . كرد
هاي كامپيوتري در ارتباط با كاربرد كامپيوتر و انواع فناوري

اساس مدل پذيرش فناوري را دو تصور يا . دهدتوضيح مي
خاص كه از عوامل اصلي مرتبط با رفتارهاي پذيرش  عقيده
سودمندي درك شده و : دهده هستند تشكيل ميرايان

سودمندي درك شده . ي درك شدهسهولت استفاده
مفيد بودن  احتمال ذهني شكل گرفته در كاربران درباره

يك سيستم وابسته به فناوري اطلاعات است، به اين 
ها را در چه آن سيستم عملكرد كاري آن ترتيب كه هر

ر است و در نتيجه بستر سازماني بهبود ببخشد مفيدت
درك  سهولت استفاده. گيردبيشتر مورد استفاده قرار مي

آساني  شده، احتمال ذهني شكل گرفته در كاربران درباره
استفاده از يك سيستم وابسته به فناوري اطلاعات است، 

چه يك سيستم نياز به تلاش كمتري  به اين ترتيب كه هر
بيشتر مورد استفاده براي يادگيري و استفاده داشته باشد، 

 رسد كه هردر اين حالت چنين به نظر مي. گيردقرار مي
تر چه استفاده از سيستمي براي كاربران مفيدتر و آسان

 .گيردها بيشتر مورد پذيرش قرار ميتوسط آن باشد، احتمالا
 ي درك شده بر سودمنديدر اين مدل سهولت استفاده

بر اساس تئوري عمل مستدل، . دارد تاثيردرك شده هم 
مدل پذيرش فناوري نيز تصميم به استفاده را يكي از 

  ).1387باقري، ( داندي كاربرد رايانه ميعوامل تعيين كننده
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   (Venkatesh et al., 2003) ي پذيرش و استفاده از فناوريمدل تئوري يكپارچه :1 شكل
  

  
 فناوري -مدل تناسب وظيفه

و  Goodhueفناوري توسط  - مدل تناسب وظيفه
Thompson  اين مدل . ارائه شده است 1995در سال  

   كند كه كاربر فقط در صورتي فناوري اطلاعات رابيان مي

  
  

اش را پذيرد كه مناسب كارها و وظايفش باشد و كاراييمي
اين مدل را  2شكل. (Zhou et al., 2010)ببخشد بهبود

  . نشان داده است
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

(Goodhue & Thompson, 1995) فناوري  - مدل تناسب وظيفه : 2شكل 

  

 سطح كارايي
مورد انتظار   

 سطح تلاش
مورد انتظار   

ثير اجتماعيات  

شرايط تسهيل 
 كننده

سن جنسيت تجربه  اختيار براي استفاده

  
  قصد استفاده از فناوري

  
  استفاده از فناوري

  
  مشخصات وظيفه

  
  مشخصات فناوري

 
 تناسب وظيفه با فناوري

  
  كارايي فردي

 

  
  استفاده



 115  هاي مطرح جهانيآن با مدليي يك مدل پيشنهادي براي پذيرش بانكداري همراه از ديدگاه مشتريان و مقايسهارائه
 

توانايي فناوري اطلاعات در پشتيباني از وظايف توسط 
هاي كه بر تناسب قابليت "تناسب وظيفه با فناوري"عنصر 

 گرددكند، مشخص ميفناوري با نيازهاي وظايف دلالت مي
(Dishaw & Strong, 1999) .  

فناوري معتقد است كه افراد، يك  - مدل تناسب وظيفه
و  1فناوري را بر اساس تناسب بين مشخصات فناوري

ممكن است يك فناوري از . پذيرندمي 2مشخصات وظيفه
نظر كاربر بسيار پيشرفته باشد ولي در صورتي كه آن 

اش را بهبود فناوري متناسب با وظايفش نباشد و كارايي
به عبارت ديگر، . گيردبخشد، مورد پذيرش وي قرار نمين

ها نسبت به پذيرش كاربران فقط توسط درك و نگرش آن
شود بلكه تناسب بين وظيفه و فناوري فناوري تعيين نمي

  (Zhou et al., 2010). ثري داردونيز نقش م
  

 پيشينه تحقيق

ي بانكداري الكترونيكي تحقيقات انجام شده در زمينه
اند و تحقيقات بيشتر بر بانكداري اينترنتي تمركز داشته

  ي بانكداري همراه محدود استانجام شده در زمينه
(Yu, 2012).  

ثر بر پذيرش وبه بررسي عوامل م) 2003( و ديگران براون
ها از آن. بانكداري همراه در آفريقاي جنوبي پرداختند

ي ريزي شدهتئوري انتشار نوآوري و تئوري رفتار برنامه 
طبق نتايج . تجزيه شده، بدين منظور استفاده نمودند

بر پذيرش بانكداري همراه  موثرها، عوامل تحقيق آن
مزيت نسبي، قابل آزمايش بودن، تعداد خدمات : عبارتند از

پذيرش بانكداري آنلاين و همراه در چين، . بانكي و ريسك
ق طب. بود 2005در سال  Liو  Laforetموضوع تحقيق 

ترين عامل براي ايجاد دست آمده، امنيت مهمه نتايج ب
انگيزه در مشتريان براي پذيرش بانكداري آنلاين است و 

 هايهمچنين موانع اصلي پذيرش ريسك درك شده، مهارت
فني و كامپيوتري و فرهنگ سنتي استفاده از پول نقد در 

ترين مانع در ق مهمطبق نتايج اين تحقي. چين است
نكداري همراه نداشتن آگاهي از بانكداري همراه پذيرش با

  .و مزاياي آن است

                                                            
1- Technology Characteristics 
2- Task Characteristics 

Luarn  وLin  بر  موثربه بررسي عوامل  2005در سال
ها بر اساس آن. پذيرش بانكداري همراه در تايوان پرداختند

تئوري رفتار برنامه ريزي شده و مدل پذيرش فناوري يك 
آن يك مدل پذيرش بانكداري همراه ارائه دادند كه در 

و دو عامل درك ) اعتبار درك شده( عنصر مبتني بر اعتماد
ي مالي توانايي شخصي درك شده و هزينه( كنترل رفتاري

 به سودمندي درك شده و سهولت استفاده) درك شده
براي ساده كردن، عناصر نگرش . درك شده اضافه شدند

. عملي از مدل تم حذف شدند نسبت به استفاده و استفاده
اعتبار درك شده با اعتماد و ريسك مرتبط است ولي با 

كه چقدر يك شخص  اين عنصر به اين. ها تفاوت داردآن
معتقد است كه استفاده از بانكداري همراه تهديد امنيتي و 

  . حريم خصوصي ندارد، مرتبط است
به بررسي عوامل  2009و ديگران در سال  Kimدر كره، 

بر ايجاد اعتماد اوليه نسبت به بانكداري همراه و قصد  موثر
مهم  تاثيرنتايج اين تحقيق . استفاده از آن پرداختند

در . ييد كردااعتماد اوليه بر پذيرش بانكداري همراه را ت
: بر ايجاد اعتماد اوليه عبارتند از موثراين تحقيق عوامل 

هاي المزيت نسبي بانكداري همراه نسبت به ساير كان
بانكداري، گرايش شخصي به اعتماد نسبت به فناوري 
جديد و شركاي تجاري جديد، تضمين ساختاري درك 

طبق . ي بانكداري همراهشده و شهرت شركت ارائه دهنده
دست آمده از اين تحقيق سه متغير مزيت نسبي، ه نتايج ب

گرايش شخصي و تضمين ساختاري بر ايجاد اعتماد اوليه 
عامل شهرت بر اعتماد اوليه طبق نتايج مورد  ثيرتا. ندموثر

بر قصد استفاده از  موثرنهايتا تنها عامل . ييد قرار نگرفتات
بانكداري همراه در اين تحقيق، مزيت نسبي و اعتماد اوليه 

  . شناخته شد
بر قصد  موثربه بررسي عوامل  2009و ديگران در سال  گو

. اه در كره پرداختندكاربران براي استفاده از بانكداري همر
مدل اين تحقيق بر اساس مدل پذيرش فناوري و مدل 

در اين مدل عناصر . پذيرش فناوري مبتني بر اعتماد بود
اجتماعي، كيفيت سيستم، توانايي شخصي، شرايط  تاثير

تسهيل كننده، آشنايي با بانك، نرمال موقيعيتي، تضمين 
تم اضافه به مدل  3ساختاري، اعتماد مبتني بر محاسبات

                                                            
3- Calculative-based trust 
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نگرش نسبت به استفاده و (شده و برخي عناصر تم 
نتايج اين تحقيق نشان داد . حذف شدند )ي عملياستفاده

 تاثيري درك شده آشنايي با بانك و سهولت استفاده
 موثردر سنگاپور بررسي عوامل . چنداني بر اعتماد ندارند

بر پذيرش بانكداري همراه و نقش جنسيت به عنوان متغير 
در سال  Riosو  Riquelmeعديل كننده، موضوع تحقيق ت

ها از مدل پذيرش فناوري، تئوري رفتار آن. بود 2010
برنامه ريزي شده و تئوري انتشار نوآوري بدين منظور 

طبق نتايج اين تحقيق، سودمندي، . استفاده نمودند
هنجارهاي ذهني و ريسك بر قصد پذيرش خدمات 

همچنين سهولت . بسزايي دارند تاثيربانكداري همراه 
بيشتري نسبت به مردان دارد، در  تاثيراستفاده براي زنان 

بيشتري بر  تاثيركه مزاياي نسبي در مردان  حالي
هنجارهاي ذهني . ها داردسودمندي درك شده توسط آن

  .و اهميت بيشتري برخوردار است تاثيرنيز براي زنان از 
Zhou  ي پذيرش وري يكپارچه، تئ2010و ديگران در سال

فناوري به  -  و استفاده از فناوري را با مدل تناسب وظيفه
بر پذيرش بانكداري همراه  موثرمنظور بررسي عوامل 

بر  موثرعوامل . توسط كاربران چيني تركيب نمودند
كارايي : ها عبارتند ازپذيرش بانكداري همراه در تحقيق آن

اجتماعي، شرايط  يرتاثمورد انتظار، تلاش مورد انتظار، 
در كشور آمريكا . تسهيل كننده و تناسب وظيفه با فناوري

Lou  ريسك چند جانبه و  تاثير، 2010و ديگران در سال
اعتماد چند بعدي بر پذيرش بانكداري همراه را مورد 

در اين تحقيق عواملي كه بر قصد . اندبررسي قرار داده
: دارند عبارتند از مستقيم تاثيراستفاده از بانكداري همراه 

نتايج . كارايي مورد انتظار، باور اعتماد و ريسك درك شده
ريسك ( اين تحقيق نشان داد كه ريسك درك شده

عملكرد، مالي، زماني، روانشناسي، اجتماعي، فيزيكي، 
بر  موثر يكي از عوامل برجسته) حريم خصوصي، كلي

  .پذيرش اين فناوري است
به  2010در سال  و ديگران Koenig-Lewisدر آلمان 

بررسي پذيرش خدمات بانكداري همراه توسط مشتريان 
جوان با استفاده از مدل پذيرش فناوري و تئوري انتشار 

  ها مدل پذيرش فناوري را با اضافهآن. نوآوري پرداختند
   

نمودن عوامل سازگاري، اعتماد، اعتبار، ريسك درك شده 
نتايج نشان داد سازگاري، سودمندي . و هزينه توسعه دادند

و ريسك عوامل مهمي براي پذيرش خدمات بانكداري 
همراه بوده و اعتماد و اعتبار در كاهش ريسك درك شده 

  تاثيربه بررسي  2011در سال  Lin. ندموثربسيار 
ري و اعتماد مبتني بر دانش بر پذيرش نوآو هايويژگي

اين تحقيق . بانكداري همراه در كشور تايوان پرداخته است
مدلي با استفاده از تئوري انتشار نوآوري و اعتماد مبتني 

مزيت ( هاي نوآوريويژگي تاثيربر دانش براي بررسي 
و اعتماد ) نسبي درك شده، سهولت استفاده و سازگاري

بر نگرش و ) نايي، خيرخواهي و درستيتوا( مبتني بر دانش
ي پذيرش بانكداري همراه ارائه داده قصد رفتاري درباره

نتايج اين تحقيق نشان داد كه مزيت نسبي درك . است
 تاثيرشده، سهولت استفاده، سازگاري، توانايي و درستي 

بسزايي بر نگرش دارند كه در نتيجه منجر به قصد رفتاري 
يكي ديگر از نتايج اين . مي شوند پذيرش بانكداري همراه

بر نگرش نسبت به  موثرتحقيق اين است كه قدرت عوامل 
بانكداري همراه بين كاربران فعلي و كاربران بالقوه متفاوت 

دست آمده، سهولت استفاده براي ه طبق نتايج ب. است
كاربران فعلي و توانايي درك شده براي كاربران بالقوه از 

  .برخوردار استاهميت بيشتري 
 Puschelپذيرش بانكداري همراه در برزيل موضوع تحقيق 

ها از تئوري انتشار نوآوري آن. بود 2010و ديگران در سال 
ي تئوري رفتار برنامه ريزي شده بدين منظور و تجزيه شده

طبق نتايج، مزياياي نسبي، قابل مشاهده . استفاده نمودند
ر نگرش نسبت به بودن، سازگاري و سهولت استفاده ب

ند و نگرش، هنجارهاي ذهني، كنترل موثربانكداري همراه 
رفتاري درك شده بر قصد استفاده از بانكداري همراه 

به بررسي  2011و ديگران در سال  Cheah. گذارندتاثير
بر قصد پذيرش بانكداري همراه در مالزي  موثرعوامل 

  اها بدين منظور مدل پذيرش فناوري رآن. پرداختند
  بر تصميم به استفاده از بانكداري موثرعوامل . توسعه دادند

  سودمندي درك: همراه در مدل اين تحقيق عبارتند از
ي درك شده، مزاياي نسبي، ريسك شده، سهولت استفاده

  از. درك شده، نوآوري فردي درك شده و هنجارهاي ذهني
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هنجارهاي ذهني بر تصميم به استفاده از  تاثيراين ميان 
بيان  1نوآوري فردي درك شده. ييد نشداانكداري همراه تب

باشد ي زمان پذيرش فناوري اطلاعات توسط فرد ميكننده
هاي جديد كه عكس العمل فرد در مقابل فناوري و به اين

پذيرد ها را زود و يا دير ميچگونه است و او اين فناوري
  . كنداشاره مي

Yu  بر پذيرش  موثربه بررسي عوامل  2012در سال
او از تئوري . بانكداري همراه در كشور تايوان پرداخته است

ي پذيرش و استفاده از فناوري بدين منظور يكپارچه
ها در مدل اين آن تاثيرعواملي كه . است استفاده نموده

كارايي مورد انتظار، تلاش : تحقيق بررسي شد عبارتند از
كننده، اعتبار  اجتماعي، شرايط تسهيل تاثيرمورد انتظار، 

مالي درك شده و توانايي شخصي درك  درك شده، هزينه
توانايي شخصي درك شده و تلاش  تاثيراز اين ميان . شده

مورد انتظار بر تصميم به استفاده از بانكداري همراه مورد 
  . ييد قرار نگرفتات
 

 مدل پيشنهادي

كنون تحقيقات متعددي در تاطور كه گفته شد  همان
 پذيرش بانكداري همراه انجام گرفته است، اما نكته زمينه

ها بر قابل توجه در اين تحقيقات اين است كه بيشتر آن
در . اندتوضيح پذيرش كاربر از ديدگاه فناوري تمركز داشته
ها از صورتي كه پذيرش كاربران فقط توسط درك آن

شود بلكه تناسب وظيفه با فناوري نيز فناوري تعيين نمي
در واقع فناوري . گذار استتاثيرذيرش كاربران بر پ

چقدر هم كه پيشرفته باشد، در صورتي  بانكداري همراه هر
كه مناسب نيازها و وظايف كاربران نباشد، مورد پذيرش 

به همين دليل  .(Zhou et al., 2010)گيرد ها قرار نميآن
فناوري به منظور  -  در اين تحقيق از مدل تناسب وظيفه

ثر بر پذيرش بانكداري همراه از ديدگاه وعوامل مبررسي 
وظايف و نيازهاي كاربران و تناسب اين فناوري با نيازهاي 

ي پذيرش و استفاده از نوآوري به ها و از مدل يكپارچهآن
ثر بر پذيرش بانكداري همراه از ومنظور بررسي عوامل م

همچينن برخي عوامل . ديدگاه فناوري استفاده شده است
بسزايي در پذيرش اين  تاثيرشود بيني ميكه پيش ديگر

                                                            
1- Personal Innovativeness 

فناوري دارند به اين دو مدل اضافه شده و مدل پيشنهادي 
مدل پيشنهادي اين تحقيق براي . را تشكيل داده است

  .نشان داده شده است 3 پذيرش بانكداري همراه در شكل
كار رفته در ه يك از عوامل ب به تعريف مختصر هر 2 جدول

هريك از اين  تاثيردي و ذكر منابعي كه مدل پيشنها
را بر پذيرش بانكداري ) يا عوامل مشابه با آن( عوامل

الكترونيكي، بانكداري اينترنتي، بانكداري همراه، پرداخت 
   .اند، پرداخته استييد نمودهاسيار و تجارت سيار ت
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  مدل پيشنهادي براي پذيرش بانكداري همراه از سوي مشتريان :3شكل
  

 كارايي مورد انتظار مشتري
از بانكداري همراه   

 مشخصات فناوري بانكداري همراه

 

مشتري مشخصات وظيفه  

 تناسب وظيفه با فناوري

تلاش مورد انتظار مشتري 
براي استفاده از بانكداري 

 همراه

 شرايط تسهيل كننده
مشتري براي استفاده   

ثير اجتماع بر مشتري ات  

تصميم به استفاده از 
 بانكداري همراه

 اعتماد

 تبليغات

 استفاده از بانكداري همراه

  ي تضمين ساختار
 بانكداري همراه 

  سيستم  يعملكرد فن
 بانكداري همراه

  سيستم  معمول بودن
 بانكداري همراه
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  ثر بر پذيرش بانكداري همراه در مدل پيشنهاديوعومل م :2جدول
   منابع  تعريف  عامل

ي بانكداري تحقيقات صورت گرفته در زمينه(
الكترونيكي، بانكداري اينترنتي، بانكداري همراه، 

  )پرداخت سيار، تجارت سيار

شود كه باعث ي مشتري شامل آن مشخصاتي از وظايف ميمشخصات وظيفه  مشخصات وظيفه
 .هاي خاصي از فناوري اطلاعات تكيه كندگردد مشتري بر جنبهمي

Zhou et al.(2010) 

تواند در جهت گردد كه ميمشخصات فناوري به آن مشخصاتي اطلاق مي  مشخصات فناوري
  .گرفته شودكار ه انجام وظايف مشتري ب

Zhou et al.(2010) 

 Zhou et al.(2010)  .نمايدميزاني كه يك فناوري به يك فرد در انجام وظايفش كمك مي  تناسب وظيفه با فناوري

    كارايي مورد انتظار
  

  كه استفاده از سيستم  درك مشتري از اين
  .كندبه چه ميزان به افزايش كارايي وي كمك مي

  
  

Tan & Teo(2000), Suh & Han(2002), 
Pikkarainen et al.(2004), Luarn & Lin 
(2005), Wu & Wang(2005), Errikson 

et al.(2005), Guriting & Ndubisi 
(2006), Mallat(2007), Gu et al.(2009), 

Li(2009), Al-Somali et al.(2009), 
Zhou et al.(2010), Lou et al.(2010), 

Kim et al.(2010), Schierz et al.(2010), 
Alsajjan & Dennis(2010)  

    تلاش مورد انتظار
  مشتري در هنگام استفاده از سيستم، انتظار دارد

  كه تا چه حد اين سيستم به راحتي قابل  
  .كارگيري باشده استفاده و ب

Tan & Teo(2000), Suh & Han(2002), 
Pikkarainen et al.(2004), Luarn & 
Lin(2005), Wu & Wang(2005), 

Errikson et al.(2005), Guriting & 
Ndubisi(2006), Gu et al.(2009), 

Li(2009), Al-Somali et al.(2009), 
Zhou et al.(2010), Lou et al.(2010), 

Kim et al.(2010), Schierz et al.(2010), 
Lin(2011)  

  ها و منابع مالي، كند زيرساختميزاني كه يك فرد باور مي  شرايط تسهيل كننده
  .سازماني و فني براي استفاده از سيستم موجود است

Luarn & Lin(2005), Wu & Wang 
(2005), Gu et al.(2009),  

 Zhou et al.(2010)  
  كنندكه اكثر افرادي كه برايش مهم هستند فكر مي درك مشتري از اين  اجتماعي تاثير

  .كه او بايد يا نبايد از سيستم جديد استفاده نمايد 
Tan & Teo(2000), Li(2009),  

 Zhou et al.(2010), Schierz et al. 
(2010), Alsajjan & Dennis(2010)  

    1اعتماد
  كه فروشندگان بر اساس انتظارات فرد رفتار كرده باور اين

  .كنندو از رفتار فرصت طلبانه اجتناب مي 

Suh & Han(2002), Yousafzai et 
al.(2003), Mallat(2007), Kim et al. 

(2009), Gu et al.(2009), Al-Somali et 
al.(2009), Lou et al.(2010), Alsajjan & 

Dennis(2010), Lin(2011)  
به ارزيابي مشتري از كارايي سيستم با توجه به عملكرد سيستم به لحاظ   2عملكرد فني

  .كندي انجام عمليات اشاره ميزمان پاسخ و نحوه دسترسي، پايداري،
Lee & Chung(2009),  

 Gu et al(2009)  
  Kim et al.(2009), Gu et al.(2009)  .شودهاي حفاظتي ميهاي امنيتي و مكانيزمشامل استاندارهاي فني، رويه  3تضمين ساختاري
  Gu et al.(2009)  .كندرسد، اشاره ميكه چقدر وضعيت عادي و مرسوم به نظر مي به اين  4معمول بودن
هاي مختلف است تبليغات شكلي از ارتباطات غيرشخصي با استفاده از رسانه  تبليغات

كه براي معرفي محصول يا خدمتي خاص به مشتريان جهت ايجاد انگيزه در 
 .رودكار ميهها براي خريد يا استفاده از آن محصول يا خدمت، بآن

-  

                                                            
1- Trust 
2- Technical Functionality 
3- Structural Assurance 
4- Situational Normality 
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ثر بر پذيرش بانكداري همراه در مدل وعوامل م

 پيشنهادي

ثر كه در مدل ودر ادامه به شرح هريك از عوامل م
  .شودها پرداخته ميآن تاثيرپيشنهادي آورده شده و 

  
 فناوري - اين عامل از مدل تناسب وظيفه: مشخصات وظيفه

وظايف به . است وارد مدل پيشنهادي اين تحقيق شده
. گرددشود، اطلاق ميكارهايي كه توسط افراد انجام مي

ي مشتري شامل آن مشخصاتي از وظايف مشخصات وظيفه
هاي خاصي از گردد مشتري بر جنبهشود كه باعث ميمي

  فناوري اطلاعات تكيه كند
  

(Goodhue & Thompson, 1995)   
  

ي پيچيده، فناوري، يك وظيفه - مدل تناسب وظيفهبنا بر 
به عبارت ديگر . دهدتناسب وظيفه با فناوري را كاهش مي

تواند وقتي كارها خيلي دشوار شوند، فناوري به سختي مي
به طور مثال وقتي كاربران نياز . تقاضاها را برآورده كند

دارند تعداد زيادي پرداخت را به صورت همزمان انجام 
، عملكرد بانكداري همراه ممكن )1ايپردازش دسته( دهند

است به دليل كوچكي صفحه نمايش، دشواري وارد كردن 
  اطلاعات و سرعت پردازش كم محدود باشد

(Zhou et al., 2010).  
  

 فناوري - وظيفه تناسباز مدل  عاملاين  :مشخصات فناوري
ها ابزارهايي فناوري .وارد مدل اين تحقيق شده است

كار گرفته ه كه توسط افراد براي انجام وظايفشان بهستند 
مشخصات . (Goodhue & Thompson, 1995)شوند مي

تواند در گردد كه ميفناوري به آن مشخصاتي اطلاق مي
فناوري . كار گرفته شوده جهت انجام وظايف مشتري ب

سيم بنا شده است و هاي بيشبكه بانكداري همراه بر پايه
ي خدمات استفاده سيم در جهت ارائهيهاي باز فناوري

وجود آمدن مزايايي ه اين ويژگي موجب ب. نمايدمي
ي خدمات شده درنگ بودن ارائه همچون عدم فراگير و بلا

 هاياز اين رو بانكداري همراه در مقايسه با ساير روش. است
بانكداري مانند بانكداري اينترنتي و بانكداري سنتي، منجر 

                                                            
1- Batch Processing 

ار كه فناوري بيشتري براي كاربران سي - هبه تناسب وظيف
  گردددر حال رفت و آمد هستند مي دائما

(Zhou et al., 2010).  
  

اين عامل از مدل تناسب : تناسب وظيفه با فناوري
تناسب  .فناوري وارد مدل اين تحقيق شده است - وظيفه
ميزاني كه يك : شودگونه تعريف مي فناوري اين - وظيفه

 نمايدفرد در انجام وظايفش كمك ميفناوري به يك 
(Goodhue & Thompson, 1995) . يك تناسب

فناوري خوب، پذيرش بانكداري همراه را افزايش  - وظيفه
فناوري ضعيف،  - در مقابل، يك تناسب وظيفه. خواهد داد

 به طور مثال اگر. دهدقصد پذيرش كاربران را كاهش مي
درنگ و  مله بلاچه بانكداري همراه مزاياي بسياري از ج

ي خدمات دارد، با اين حال در صورتي كه فراگير بودن ارائه
براي مثال (هاي سيار نياز نداشته باشند كاربران به تراكنش

 هاياين افراد بيشتر اوقات در اداره باشند و نيازي به پرداخت
خدمات سنتي و يا بانكداري اينترنتي ) سيار نداشته باشند
  همراه انتخاب خواهند كرد را به جاي بانكداري

  

(Zhou et al., 2010).  
  

بنابراين تناسب وظيفه با فناوري نقش مهمي در پذيرش 
  .كندبانكداري همراه ايفا مي

فناوري  - مشخصات وظيفه و فناوري بر تناسب وظيفه تاثير
 Huangو  Lin. در تحقيقات پيشين به اثبات رسيده است

در تحقيقشان به اين نتيجه رسيدند كه  2008در سال 
مشخصات وظيفه و مشخصات سيستم مديريت دانش، 

. فناوري درك شده هستند - ي تناسب وظيفهتعيين كننده
Dishaw  وStrong  در تحقيق خود  1999در سال

هاي ابزار و مشخصات وظيفه بر تناسب دريافتند كه ويژگي
 Ginsburgو  Gebauer. ستگذار اتاثيرفناوري  - وظيفه

نشان دادند كه مشخصات  2009در تحقيق خود در سال 
 هايوظيفه و كارايي فناوري، تناسب وظيفه با فناوري سيستم

 .(Zhou et al., 2010) كنداطلاعاتي سيار را تعيين مي
پذيرش  و ديگران در تحقيقشان در زمينه Zhouهمچنين 

مشخصات وظيفه و مشخصات  تاثيربانكداري همراه، 
  ييدافناوري بر تناسب وظيفه با فناوري بانكداري همراه را ت
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  :بنابراين خواهيم داشت. كردند
  

ي مشتري بر تناسب وظيفه با مشخصات وظيفه :1رابطه
  .گذار استتاثيرفناوري 

  
مشخصات فناوري بانكداري همراه بر تناسب  :2رابطه

  .گذار استتاثيروظيفه با فناوري 
  

 - تناسب وظيفه تاثيرهمچنين تحقيقات پيشين اهميت 
و  Lin. كندييد ميافناوري بر پذيرش مشتريان را ت

Huang  دريافتند كه تناسب وظيفه با فناوري بر استفاده
و ديگران  Shang. ثر استوهاي مديريت دانش ماز سيستم
بيان كردند كه تعامل بين مشخصات  2007در سال 

ثر وم هابلاگي كاربران از استفاده وظيفه و فناوري بر
دريافتند كه تناسب وظيفه با  Strongو  Dishaw. است

 ثر استوي كاربران از فناوري اطلاعات مفناوري بر استفاده
(Zhou et al., 2010) . همچنينZhou  و ديگران در

 - تحقيق خود به اين نتيجه رسيدند كه تناسب وظيفه
ثر وفناوري بر پذيرش بانكداري همراه توسط كاربران م

  :بنابراين. است
  

تناسب وظيفه با فناوري بر استفاده از بانكداري  :3رابطه
  .ثر استوهمراه توسط كاربر م

  
پذيرش  اين عامل از تئوري يكپارچه: كارايي مورد انتظار

و استفاده از فناوري وارد مدل پيشنهادي اين تحقيق شده 
كه  كارايي مورد انتظار، درك يك شخص از اين. است

استفاده از سيستم به چه ميزان به افزايش كارايي وي 
كارايي مورد انتظار . نمايدكند را منعكس ميكمك مي

شبيه به سودمندي درك شده در مدل پذيرش فناوري، 
، مدل تركيبي پذيرش ش فناوري توسعه يافتهمدل پذير

همچنين اين عامل . فناوري و رفتار برنامه ريزي شده است
ي بيروني در مدل انگيرشي، انتظارات از نتايج مشابه انگيزه

در تئوري شناخت اجتماعي، تناسب با شغل در مدل 
استفاده از كامپيوترهاي شخصي و مزيت نسبي در تئوري 

يكي از . (Venkatesh et al., 2003) تاشاعه نوآوري اس

هاي مهم بانكداري همراه كه باعث برتري نسبي آن ويژگي
شود عدم و افزايش كارايي مورد انتظار مشتري مي

 تاثير. (Mallat, 2007) وابستگي به زمان و مكان است
كارايي مورد انتظار بر پذيرش بانكداري همراه در تحقيقات 

Lou 2010( و ديگران( ،Zhou و ديگران )و ) 2010  Yu 
سودمندي درك  تاثيرهمچنين . ييد شده استات )2012(

شده در پذيرش بانكداري و پرداخت همراه در تحقيقات 
Luarn  وLin )2005( ،Gu و ديگران )2009( ،Kim  و
 )2011( Linو ) 2010( و ديگران Schierz، )2010( ديگران

  :بنابراين. به اثبات رسيده است
  

 كارايي مورد انتظار مشتري از بانكداري همراه بر :4رابطه
گذار تاثيرتصميم به استفاده از بانكداري همراه توسط كاربر 

  .است
همچنين تناسب وظيفه با فناوري بر كارايي مورد انتظار 

در واقع اگر فناوري تناسب خوبي با . ثر استوكاربر م
وظايفش  وظايف داشته باشد، كاربر آن فناوري را براي

فقط در . (Dishaw & Strong, 1999) يابدمفيد مي
صورتي كه كاربر نياز به پرداخت سريع، راحت و فراگير 

كند كه بانكداري همراه برايش داشته باشد احساس مي
در غير اين . بخشداش را بهبود ميمفيد است و كارايي

هاي جايگزين مانند صورت ممكن است از ساير روش
  نترنتي يا سنتي استفاده نمايدبانكداري اي

(Zhou et al., 2010) .  
نقش تناسب وظيفه با فناوري در ارتقاي كارايي مورد 

 Dishaw. انتظار در تحقيقات پيشين به اثبات رسيده است
تناسب وظيفه با فناوري بر  تاثيردر تحقيقشان  Strongو 

و  Zhouهمچنين . اندييد نمودهاسودمندي درك شده را ت
تناسب وظيفه با فناوري بانكداري همراه بر  تاثيران ديگر

بنابراين خواهيم . اندكارايي مورد انتظار را اثبات كرده
  :داشت

  
تناسب وظيفه با فناوري، كارايي مورد انتظار  :5رابطه

  .دهدقرار مي تاثيركاربر را تحت 
  



1391 پاييز/ 16شماره / مجله مديريت بازاريابي   122 
 

ي پذيرش اين عامل از تئوري يكپارچه: تلاش مورد انتظار
. از فناوري وارد مدل اين تحقيق شده استو استفاده 

مشتري در : شودگونه تعريف ميتلاش مورد انتظار اين
هنگام استفاده از سيستم، انتظار دارد كه تا چه حد اين 

تلاش . كارگيري باشده سيستم به راحتي قابل استفاده و ب
مورد انتظار شبيه به سهولت استفاده درك شده در مدل 

دل پذيرش فناوري توسعه يافته و پذيرش فناوري و م
ي نوآوري و همچنين مشابه پيچيدگي در تئوري اشاعه

  مدل استفاده از كامپيوترهاي شخصي است
(Venkatesh et al., 2003).  

تلاش مورد انتظار بر پذيرش بانكداري همراه در  تاثير
همچنين . و ديگران به اثبات رسيده است Zhouتحقيق 

ي درك شده يعني سهولت استفادهعامل مشابه آن  تاثير
 Luarnبر پذيرش بانكداري و پرداخت همراه در تحقيقات 

 و ديگران Kim، )2009( و ديگران Gu، )Lin )2005و 
)2010( ،Schierz و ديگران )2010 ( وLin )2011( ،

Puschel 2010( و ديگران( ،Riquelme  وRios 
ده به اثبات رسي )2011( و ديگران Cheahو ) 2010(

  :بنابراين. است
  

تلاش مورد انتظار مشتري براي استفاده از  :6رابطه
بانكداري همراه بر تصميم به استفاده از بانكداري همراه 

  .گذار استتاثيرتوسط كاربر 
ي پذيرش و استفاده از فناوري، تلاش طبق تئوري يكپارچه

. دهدقرار مي تاثيرمورد انتظار، كارايي مورد انتظار را تحت 
وقتي كاربران احساس كنند كه استفاده از فناوري جديد 

ها براي راحت است و نياز به تلاش زيادي ندارد، انتظار آن
يابد و دست آوردن سطح كارايي مورد انتظار افزايش ميه ب

 تاثيرپذيرش بانكداري و پرداخت همراه،  در زمينه. بالعكس
 Zhouحقيق تلاش مورد انتظار بر كارايي مورد انتظار در ت

 تاثيرهمچنين . به اثبات رسيده است) 2010( و ديگران
ي درك شده بر سودمندي درك شده نيز سهولت استفاده
 و ديگران Lin )2005( ،Guو  Luarnدر تحقيقات 

)2009( ،Kim و ديگران )2010( ،Schierz و ديگران 
  :بنابران خواهيم داشت. به اثبات رسيده است) 2010(
  

تلاش مورد انتظار مشتري براي استفاده از : 7رابطه
بانكداري همراه بر كارايي مورد انتظار مشتري از بانكداري 

  .گذار استتاثيرهمراه 
مزاياي بانكداري همراه از جمله فراگيري و بلادرنگي به 

دهد پرداخت راحتي داشته باشد و تلاش مشتري اجازه مي
سه با همچنين در مقاي. و زمان كمتري را صرف كند

ي بانكداري اينترنتي كه عمليات زيادي هاي پيچيدهواسط
كند، بانكداري همراه عمليات كمتر و واسط را فراهم مي
در واقع . (Zhou et al., 2010) تري داردساده و واضح

هاي بيشتري دارند هايي كه قابليتاستفاده از سيستم
 تاثير. (Dishaw & Strong, 1999) تر استمشكل
ت فناوري بانكداري همراه بر تلاش مورد انتظار در مشخصا

همچنين . ييد شده استاو ديگران ت Zhouتحقيق 
Dishaw  وStrong  در تحقيقشان به اين نتيجه رسيدند

ي درك شده هاي ابزار بر سهولت استفادهكه ويژگي
  :بنابراين. گذار استتاثير

  
مشخصات فناوري بانكداري همراه بر تلاش مورد : 8رابطه

گذار تاثيرانتظار مشتري براي استفاده از بانكداري همراه 
  .است

  
ي اين عامل از تئوري يكپارچه: شرايط تسهيل كننده

پذيرش و استفاده از فناوري وارد مدل اين تحقيق شده 
: شودگونه تعريف مي شرايط تسهيل كننده اين .است

هاي مالي، كند زيرساختك فرد باور ميميزاني كه ي
. سازماني و فني لازم براي استفاده از سيستم موجود است

شرايط تسهيل كننده مشابه كنترل رفتاري درك شده در 
تئوري رفتار برنامه ريزي شده و مدل تركيبي پذيرش 
فناوري و رفتار برنامه ريزي شده و همچنين شرايط 

از كامپيوترهاي شخصي و تسهيل كننده در مدل استفاده 
 ي نوآوري استعنصر سازگاري در تئوري اشاعه

(Venkatesh et al., 2003).  
بانكداري همراه به عنوان يك خدمت جديد نياز دارد 

هاي كار كردن با تلفن همراه و سيستم مشتريان مهارت
  ها بايد از عهدهبه علاوه آن. بانكداري همراه را داشته باشند
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ها ي تراكنشاستفاده از بانكداري همراه مانند هزينه هزينه
استفاده از خدمات  هزينه. (Zhou et al., 2010) برآيند

تواند روي تصميم مشتريان براي بانكداري همراه مي
در يك تحقيق . گذار باشدتاثيراستفاده از اين خدمات 

ملاحظات مالي همچون  تاثيرصورت گرفته در اين زمينه 
هاي اشتراك و ي گوشي تلفن همراه، هزينههاهزينه

آبونمان، قيمت خدمات و ارتباطات بر قصد افراد براي 
 ييد قرار گرفتااستفاده از خدمات بانكداري همراه مورد ت

از ديدگاه مشتريان، نگراني از هزينه يكي ). 1389وفايي، (
 ها در استفاده از تجارت سيار استترين نگرانياز مهم

(Wu & Wang, 2005).  اگر مشتريان منابع مالي، دانش
هاي عملياتي لازم را نداشته باشند، بانكداري و مهارت

  كنندهمراه را پذيرش و يا استفاده نمي
  

(Zhou et al., 2010) .  
  

عنصر شرايط تسهيل كننده بر پذيرش بانكداري  تاثير
و  Puschel، )2010( و ديگران Zhouهمراه در تحقيقات 

همچنين . ييد شده استات) 2012( Yuو ) 2010( ديگران
درك شده بر قصد استفاده از  توانايي استفاده و هزينه تاثير

و ) Lin )2005و  Luarnبانكداري همراه در تحقيق 
Mallat )2007 (هزينه بر قصد  تاثير. ييد شده استات

رفتاري نسبت به استفاده از تجارت سيار نيز در تحقيق 
Wu  وWang )2005 (بنابراين خواهيم . اثبات شده است

  :داشت
  

شرايط تسهيل كننده براي مشتري بر تصميم به  :9رابطه
  .گذار استتاثيراستفاده از بانكداري همراه توسط وي 

مشتريان استفاده از بانكداري همراه را در صورتي راحت 
و دانش لازم براي  يابند كه توانايي استفاده، مهارتمي

استفاده از آن را در خود ببينند و يا شرايط محيطي در 
 ها براي استفاده از بانكداري همراه، هرجهت كمك به آن

 چند نتوانند از آن ماهرانه استفاده كنند، وجود داشته باشد
(Gu et al., 2009) .شرايط تسهيل كننده و توانايي  تاثير

و  Guدرك شده در تحقيق  ياستفاده بر سهولت استفاده
  :بنابراين. ييد شده استات) 2009( ديگران

  

شرايط تسهيل كننده براي مشتري بر تلاش  :10رابطه
گذار تاثيرمورد انتظار وي براي استفاده از بانكداري همراه 

  .است
  

ي پذيرش و اين عامل از تئوري يكپارچه: اجتماعي تاثير
 تاثير. يق شده استاستفاده از فناوري وارد مدل اين تحق

كه  ادراك فرد از اين: شودگونه تعريف مي اجتماعي اين
كنند كه او بايد اكثر افرادي كه برايش مهم هستند فكر مي

 تاثيرعنصر  .يا نبايد از سيستم جديد استفاده نمايد
اجتماعي مشابه عنصر هنجار ذهني در تئوري عمل 
مستدل، مدل پذيرش فناوري توسعه يافته، تئوري رفتار 
برنامه ريزي شده و مدل تركيبي پذيرش فناوري و رفتار 
برنامه ريزي شده و مشابه عوامل اجتماعي در مدل استفاده 

ي از كامپيوترهاي شخصي و تصوير در تئوري اشاعه
هنگامي كه . (Venkatesh et al., 2003) نوآوري است

نمائيم زمينه هاي تكنولوژيك را بررسي ميپذيرش نوآوري
اگر . اجتماعي تصميم گيرنده نبايد مورد غفلت واقع شود

ي اجتماعي همسو با استفاده از يك فناوري باشد زمينه
  كندنقش مهمي در فرآيند تصميم ايفا مي

  

(Schierz et al., 2010).  
اجتماعي در پذيرش بانكداري همراه در  تاثير نقش عنصر 

ييد ات) 2012( Yuو ) 2010( و ديگران Zhouتحقيقات 
هنجارهاي ذهني بر پذيرش  تاثيرهمچنين . شده است

بانكداري همراه و خدمات پرداخت همراه در تحقيق 
Puschel 2010( و ديگران( ،Riquelme  وRios 

اثبات رسيده به ) 2010( و ديگران Schierzو ) 2010(
  :بنابراين. است

  
اجتماع بر مشتري بر تصميم به استفاده از  تاثير: 11رابطه

  .گذار استتاثيربانكداري همراه توسط وي 
  

ترين دلايل مشتريان از پر تكرار فقدان اعتماد يكي: اعتماد
 براي عدم استفاده از بانكداري همراه شناخته شده است

(Lin, 2011).  تاثيرتحقيقات نشان داده است اعتماد  
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خط پول  مهمي در تمايل كاربران به شركت در تبادلات بر
نقش اعتماد به عنوان . و اطلاعات حساس شخصي دارد

يك عامل مهم در تحقيقات مرتبط با تجارت الكترونيك 
هاي هرگز نفي نشده است، بنابراين هميشه بايد در مدل

  ظر گرفته شودرفتاري در اين زمينه در ن
  

(Alsajjan & Dennis, 2010).  
  

هاي كه بانكداري همراه از طريق كانالجايي از آن
گيرد و با تبادلات مالي سروكار دارد، الكترونيكي صورت مي

در . شوداعتماد عامل مهمي در پذيرش آن محسوب مي
كه  ي تجارت الكترونيكي، اعتماد به عنوان باور اينزمينه

اساس انتظارات فرد رفتار كرده و از رفتار  فروشندگان بر
وقتي . شودكنند، تعريف ميفرصت طلبانه اجتناب مي

ها نسبت به استفاده وجود بيايد، آنه اعتماد در مشتريان ب
  كننداز بانكداري همراه تمايل پيدا مي

(Gu et al., 2009) .  
برخي . براي اعتماد، ابعاد مختلفي درنظر گرفته شده است

، 3، توانايي2، درستي1اعتبار: ترين اين ابعاد عبارتند ازمهماز 
ثر بر اعتماد در وعوامل م. 5بينيو قابليت پيش 4خيرخواهي

كنون در تا) از جمله بانكداري همراه( بانكداري الكترونيكي
برخي از . تحقيقات متعدد مورد بررسي قرار گرفته است

، معمول امنيت و حريم خصوصي: اين عوامل عبارتند از
درك شده،  بودن، تضمين ساختاري، سهولت استفاده

سودمندي درك شده، مزيت نسبي، هنجارهاي ذهني، 
كيفيت سيستم، كيفيت اطلاعات، كنترل درك شده و 

 ,Suh & Han؛ (Yousafzai et al., 2003 توانايي شخصي

 kim et؛Lee & Chung, 2009؛ Gu et al., 2009؛ 2002

al., 2009؛Alsajjan & Dennis, 2010  ( .  
نقش اعتماد در پذيرش بانكداري الكترونيكي در تحقيقات 

؛ Yousafzai et al., 2003( متعدد به اثبات رسيده است

Suh & Han, 2002 ؛Gu et al., 2009 ؛Lin, 2011 ؛
Lou et al., 2010 ؛Al-somali et al., 2009؛ 

 Kim et al., 2009؛Alsajjan & Dennis, 2010  (.   
  :بنابراين خواهيم داشت

  
                                                            
1- Credibility 
2- Integrity 
3- Competence 
4- Benevolence 
5- Predictability 

ثري در تصميم به استفاده از واعتماد نقش م :12رابطه
  .بانكداري همراه دارد

  
عملكرد فني به ارزيابي مشتري از كارايي : عملكرد فني

سيستم با توجه به عملكرد سيستم به لحاظ دسترسي، 
اين . انجام عمليات اشاره دارد پايداري، زمان پاسخ و نحوه

عامل اهميت بسياري دارد زيرا دسترسي سريع، بازيابي 
. شودسريع خطا و عمليات صحيح باعث ايجاد اطمينان مي

هاي داراي عملكرد سوء و ناپايدار از طرف ديگر، سيستم
 نمايدها را مختل ميمشتريان را بدبين كرده و اعتماد آن

(Carol & Choon, 2010). هايكه در تراكنشاز آن جايي 
بيند اولين قضاوتش را برخط، مشتري طرف مقابل را نمي

اگر كيفيت . دهدبر اساس كيفيت سيستم شكل مي
 تاثير. كندسيستم بالا باشد مشتري به آن اعتماد مي

عملكرد فني بر اعتماد در تجارت الكترونيكي در تحقيق 
Carol  وChoon )2010 (كيفيت  تاثير. ييد شده استات

ارزيابي كلي  سيستم بانكداري همراه كه بيان كننده
 Leeمشتري از كارايي سيستم است، بر اعتماد در تحقيق 

بنابراين خواهيم . ييد شده استات) Chung )2003و 
  :داشت

  
عملكرد فني سيستم بانكداري همراه بر اعتماد  :13رابطه

  .گذار استتاثيرمشتري 
  

ها در كنار مزايايي كه فراهم ينوآور: تضمين ساختاري
  ريسك به همراه دارند كنند معمولامي

(Gu et al., 2009).   
هاي الكترونيكي نگراني افراد در رابطه با امنيت در پرداخت

هاي هاي خاص كانالو حريم خصوصي، به دليل ويژگي
هاي الكترونيكي براي سيستم. يابدالكترونيكي افزايش مي

  حساس افراد سروكار دارند، وجودكه با اطلاعات 
هاي حفظ امنيت و حريم خصوصي از شرايط مكانيزم

  .اساسي و ضروري است
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هاي تضمين ساختاري كه شامل استاندارهاي فني، رويه
مثبتي بر  تاثيرشود هاي حفاظتي ميامنيتي و مكانيزم

در . (Carol & Choon, 2010) اعتماد مشتريان دارد
مالي، تضمين ساختاري اهميت  هايتراكنش زمينه

وقتي كاربران تضمين ساختاري بانكداري . يابدبيشتري مي
 يابدهمراه را دريابند، اعتمادشان افزايش مي

(Gu et al., 2009). 

Kim عوامل  در تحقيقشان در زمينه) 2009( و ديگران
ثر بر اعتماد اوليه و قصد استفاده از بانكداري همراه، وم

ييد اتضمين ساختاري را بر افزايش اعتماد اوليه ت تاثير
تضمين ساختاري بر اعتماد نسبت  تاثيرهمچنين . كردند

ييد ات) 2009( و ديگران Guبه بانكداري همراه در تحقيق 
  :بنابراين. شده است

تضمين ساختاري سيستم بانكداري همراه بر  :14رابطه
  .گذار استتاثيراعتماد مشتري 

  
كه چقدر وضعيت،  معمول بودن، به اين: معمول بودن

اگر يك . كندرسد اشاره ميعادي و مرسوم به نظر مي
فرآيند از بانكداري همراه شبيه به بانكداري آفلاين، 

هاي بانكداري و يا كسب و بانكداري اينترنتي يا ساير كانال
  يابدكارهاي سيار باشد اعتماد افزايش مي

(Gu et al., 2009) .  
Gu معمول بودن  تاثيردر تحقيق خود ) 2009( و ديگران

در . ييد نمودندابر افزايش اعتماد به بانكداري همراه را ت
  :نتيجه خواهيم داشت

  
معمول بودن سيستم بانكداري همراه بر اعتماد  :15رابطه

  .گذار استتاثيرمشتري 
همچنين وقتي دانش قبلي مشتريان از چگونگي استفاده از 

ي معمول و مشابه ساير بانكداري همراه، به شيوهخدمات 
هاي بانكداري باشد بانكداري همراه براي استفاده روش
پذيرش  در زمينه. (Gu et al., 2009) تر خواهد شدراحت

ي معمول بودن بر سهولت استفاده تاثيربانكداري همراه، 
) 2009( و ديگران Gu  درك شده توسط كاربر در تحقيق

  :بنابراين. است ييد شدهات
  

گذار تاثيرمعمول بودن بر تلاش مورد انتظار  :16رابطه
  .است

  
 نسبتا كه بانكداري همراه فناوريجايي از آن: تبليغات

جديدي است و بسياري از افراد از وجود اين فناوري اطلاع 
نداشته و يا تجربه و اطلاعات لازم براي استفاده از آن را 
ندارند، آگاهي از خدمات بانكداري همراه نقش مهمي در 

در تحقيق انجام شده . كندپذيرش اين فناوري ايفا مي
فقدان آگاهي  2002و ديگران در سال  Howcroftتوسط 

ز بانكداري آنلاين و مزاياي آن، دليل عدم تمايل مشتريان ا
. به استفاده از خدمات بانكداري آنلاين شناخته شد

Sathye  نيز اين مسئله را تحقيقش در  1999در سال
ييد كرده اپذيرش بانكداري آنلاين در استراليا ت زمينه
 2004و ديگران در سال  Pikkarainenهمچنين . است
آگاهي از خدمات بانكداري اينترنتي بر استفاده از آن  تاثير

نيز در تحقيق  Liو  Laforel .اندييد نمودهارا بررسي و ت
عدم آگاهي از بانكداري همراه و  2005خود در سال 

ترين مانع براي پذيرش بانكداري همراه مزياي آن را مهم
ترين عاملي كه كه مهم با توجه به اين. در چين يافتند

شود تبليغات است، تبليغات جر به آگاهي مشتريان ميمن
ثري در پذيرش بانكداري همراه از سوي وتواند نقش ممي

تبليغات شكلي از ارتباطات غيرشخصي  .مشتريان ايفا كند
هاي مختلف است كه براي معرفي با استفاده از رسانه

محصول يا خدمتي خاص به مشتريان جهت ايجاد انگيزه 
ه ي خريد يا استفاده از آن محصول يا خدمت، بها برادر آن

اهميت تبليغات در پذيرش بانكداري همراه . رودكار مي
تبليغات منجر  .توسط مشتريان نبايد مورد غفلت واقع شود

به آگاه سازي مشتريان از خدمات بانكداري همراه، مزايا، 
دسترسي و چگونگي استفاده از سيستم بانكداري  نحوه

هاي خدمات، كيفيت سيستم و مكانيزم ههمراه، هزين
  .گرددكار گرفته شده، ميه امنيتي ب

در تحقيقات انجام شده در اين زمينه، فقط نقش آگاهي از 
خدمات بر پذيرش آن مورد بررسي قرار گرفته است ولي 

 اي كه بايد به آن توجه شود اين است كه مسئلهنكته
  اي مشتريآگاهي بر. تبليغات با آگاهي متفاوت است
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گيرد، به طور مثال ه تواند توسط منابع مختلفي شكل بمي
ي افراد جامعه و اطرافيان مشتري بر او و يا مطالعه تاثير

تواند منجر به آگاهي از ي علمي  كه مييك كتاب يا مقاله
نقش تبليغات در پذيرش . خدمات بانكداري همراه شود

بررسي نشده است و ها تاكنون در تحقيقات پيشين فناوري
  .شودعنصر جديدي در اين زمينه محسوب مي

Al-somali در تحقيق خود در زمينه) 2009( و ديگران 
بانكداري آنلاين به اين نتيجه رسيدند كه آگاهي از 

مثبت  تاثيرخدمات و مزاياي آن بر سودمندي درك شده 
سازي مشتريان از مزايا و بنابراين تبليغات با آگاه. دارد
دمات بانكداري همراه موجب افزايش كارايي مورد انتظار خ

  :در نتيجه خواهيم داشت. مشتري خواهد شد
  

از  يمورد انتظار مشتر ييغات بر كارايتبل: 17رابطه
  .گذار استتاثيرهمراه  يبانكدار

همراه  يستم بانكداريكار با س يغات با آموزش نحوهيتبل
 ياستفاده از بانكدار، يجمع يهاق رسانهيبه كاربران از طر

  :نيبنابرا. دينمايتر مكاربران ساده يهمراه را برا
  

 يبرا يغات بر تلاش مورد انتظار مشتريتبل: 18رابطه
  .گذار استتاثيرهمراه  ياستفاده از بانكدار

ان در رابطه با يح مشتريتواند با آموزش صحيغات ميتبل
همراه و  يستم بانكداريو استفاده از س يدسترس ينحوه
 ياستفاده از خدمات بانكدار ينهيها از هزآن يسازآگاه

در . ن مسائل را كاهش دهديهمراه مشكلات مربوط به ا
  :جهينت
  

 يمشتر يل كننده برايط تسهيغات بر شرايتبل: 19رابطه
  .گذار استتاثير
ت و يفيان از كيمشتر يسازتواند با آگاهيغات ميتبل

ده شده يشير اندياه، تدابهمر يستم بانكداريعملكرد س
ن يكاربران و تضم يم خصوصيت و حريحفظ امن يبرا

ش يان افزايها، اعتماد را در مشترح تراكنشيانجام صح
  :نيبنابرا. دهد

  
  .گذار استتاثير يغات بر اعتماد مشتريتبل: 20رابطه

، يرش و استفاده از فناوريپذ يكپارچهي يبنابر تئور
. گذار استتاثير يعمل ياستفادهم به استفاده بر يتصم

رش يعمل مستدل، مدل پذ يدر تئور تاثيرن ين ايهمچن
رفتار  يافته، تئوريتوسعه  يرش فناوري، مدل پذيفناور

و رفتار  يرش فناوريپذ يبيشده و مدل ترك يزيبرنامه ر
ن يبنابرا. ده استيز به اثبات رسيشده ن يزيبرنامه ر

  :م داشتيخواه
  

همراه بر استفاده  يبه استفاده از بانكدارم يتصم :21رابطه 
  .گذار استتاثيرهمراه  ياز بانكدار

  
 يمطرح جهان يهابا مدل يشنهاديمدل پ يسهيمقا

در  يقات متعدديهمراه تحق يرش بانكداريپذ ينهيدر زم
قات به ين تحقياز ا يبرخ. سطح جهان انجام شده است

 يهمراه پرداخته و برخ يرش بانكداريپذ يبرا يمدل يارائه
رش يثر بر پذوعوامل م يمدل خاص يگر بدون ارائهيد

ن قسمت از يدر ا. اندنموده يهمراه را بررس يبانكدار
مطرح  يهابا مدل يشنهاديمدل پ يسهيق، به مقايتحق
همراه پرداخته و نقاط قوت و  يبانكدار ينهيدر زم يجهان

سه ين مقايا. شدها شرح داده خواهد ك از آني ضعف هر
  .آورده شده است 3 در جدول
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  هاي جهانيي مدل پيشنهادي با مدلمقايسه: 3جدول 

  مدل پيشنهادي

  فناوري -تئوري پذيرش و استفاده از فناوري، مدل تناسب وظيفه: هاي پايهمدل

  فناوري، كارايي مورد انتظار، تلاش مورد انتظار، شرايط تسهيل كننده،مشخصات وظيفه، مشخصات : ثروعوامل م

  ثير اجتماعي، اعتماد، عملكرد فني، تضمين ساختاري، معمول بودن، تبليغاتات 

  تصميم به استفاده، استفاده: متغيرهاي پذيرش

  نقاط قوت نسبت   متغيرهاي پذيرش  ثروعوامل م  هاي پايهمدل  كشور  تحقيق

  پيشنهاديبه مدل 

  نقاط ضعف نسبت

  به مدل پيشنهادي 

  
Luarn & 

Lin(2005)  

  
  
  تايوان

  
تئوري رفتار 

برنامه ريزي شده، 
مدل پذيرش 

  فناوري

  
سودمندي درك شده، 

ي سهولت استفاده
درك شده، اعتبار 
درك شده، توانايي 
شخصي درك شده، 

ي مالي درك هزينه
  شده

  
  
  

  تصميم به استفاده
  

  
  
  
-  

  
  

اجتماعي، ثير انقش ت
  يتبليغات و  مسئله

 وظايف مشتريان با تناسب  
بانكداري همراه  هايويژگي

  .در نظر گرفته نشده است

  
  
  

Kim et 
al.(2009)  

  
  
  
  كره

  
  
  
-  

  
  

مزيت نسبي، تمايل 
شخصي به اعتماد، 

اعتماد اوليه، تضمين 
  ساختاري

  
  
  

  تصميم به استفاده

  
  
  
-  

در نظر گرفته نشدن نقش 
مهمي چون  تناسب  عوامل

 هايوظايف مشتريان با ويژگي
بانكداري همراه، تلاش مورد 

ثير اجتماعي، اانتظار، ت
شرايط تسهيل كننده و 

تبليغات بر قصد استفاده از 
ثير ابانكداري همراه و ت

عملكرد فني و معمول بودن 
سيستم بانكداري همراه بر 
  . ايجاد اعتماد در مشتريان

  
  
  

Gu et 
al.(2009)  

  
  
  
  كره

  
  
  

مدل پذيرش 
  فناوري

سودمندي درك شده، 
ي سهولت استفاده

درك شده، اعتماد، 
كيفيت سيستم، 
توانايي استفاده، 

شرايط تسهيل كننده، 
معمول بودن، تضمين 

ساختاري، اعتماد 
 مبتني بر محاسبات

  
  
  

  تصميم به استفاده

  
  
  
-  

ي تناسب وظايف مسئله
هاي مشتريان با ويژگي

همراه و همچنين بانكداري 
نقش تبليغات در پذيرش 
بانكداري همراه در نظر 

  گرفته
  .نشده است 

  
Puschel et. 
al(2010)  

  
  برزيل

تئوري انتشار 
نوآوري، تجزيه 

ي تئوري شده
رفتار برنامه ريزي 

  شده

مزاياي نسبي، قابل 
مشاهده بودن، 

سازگاري، سهولت 
استفاده درك شده، 
هنجارهاي ذهني، 

  
نگرش، تصميم به 

  استفاده

  
  
-  

در نظر گرفته نشدن نقش 
ي اعتماد، تبليغات و  مسئله

تناسب وظايف مشتريان با 
  هاي بانكداري همراهويژگي
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درك  كنترل رفتاري
شده، توانايي شخصي، 

  شرايط تسهيل
  ي تكنولوژيككننده 

  
  

Riquelme 
& 

Rios(2010)  

  
  
  

  سنگاپور

  
مدل پذيرش 

فناوري، تئوري 
ريزي رفتار برنامه 

شده، تئوري 
  انتشار نوآوري

  
سودمندي، سهولت 

استفاده، مزاياي نسبي، 
هنجارهاي ذهني، 

  ريسك

  
  

  پذيرش

نقش ريسك درك 
شده در پذيرش 

بانكداري همراه در 
نظر گرفته شده در 

كه مدل حالي
پيشنهادي اين عامل 
  .را لحاظ نكرده است

  

  
در نظر گرفته نشدن نقش 
 ياعتماد، تبليغات و  مسئله

تناسب وظايف مشتريان با 
  هاي بانكداري همراهويژگي

  
  

Zhou et 
al.(2010)  

  
  
  چين

تئوري پذيرش و 
استفاده از 

فناوري، مدل 
 -تناسب وظيفه

  فناوري

مشخصات وظيفه، 
مشخصات فناوري، 
كارايي مورد انتظار، 
تلاش مورد انتظار، 

ثير اجتماعي، شرايط ات
 تسهيل كننده

  
  

  پذيرش

  
  
-  

  
گرفتن نقش عامل ناديده 

اعتماد و تبليغات در پذيرش 
  بانكداري همراه

  
  
  

Lou et 
al.(2009)  

  
  

ايالت 
متحده 
  آمريكا

  
  
  
-  

  
كارايي مورد انتظار، 
باور اعتماد، ريسك 
درك شده، تضمين 
ساختاري، توانايي 
شخصي، تمايل به 

  اعتماد

  
  
  

  تصميم به استفاده

نقش ريسك درك 
شده در تصميم به 

بانكداري استفاده از 
همراه در نظر گرفته 

كه مدل شده در حالي
پيشنهادي اين عامل 
  .را لحاظ نكرده است

  

هدف اين تحقيق بررسي 
نقش ريسك و اعتماد بر 
قصد استفاده از بانكداري 

همراه بوده و به جوانب ديگر 
ثير عوامل اتوجه نشده و ت

مهم ديگر در پذيرش 
بانكداري همراه در نظر 

  .گرفته نشده است
  
  

Koening-
Lewis et 
al.(2010)  

  
  
  آلمان

  
  

مدل پذيرش 
فناوري، تئوري 
  انتشار نوآوري

  
  

سودمندي درك شده، 
سازگاري، ريسك، 

  اعتماد، اعتبار

  
  
  

  تصميم به استفاده

نقش ريسك در 
تصميم به استفاده از 
بانكداري همراه در 
نظر گرفته شده در 

كه مدل حالي
پيشنهادي اين عامل 

  .نكرده استرا لحاظ 
  

در نظر نگرفتن نقش 
تبليغات، شرايط تسهيل 

ثير اجتماعي و اكننده، ت
  .هاي وظايف مشتريانويژگي

  

  
  
  
  

Lin(2011)  
  
  

  

  
  
  
  تايوان

  
  
  

تئوري انتشار 
  نوآوري

مزيت نسبي درك 
  شده، سهولت 

ي درك شده، استفاده
سازگاري درك شده، 
 اعتماد مبتني بر دانش

توانايي درك شده، (
خيرخواهي درك شده، 

 )درستي درك شده

  
  

نگرش نسبت به 
استفاده، /پذيرش

تصميم به 
  استفاده/پذيرش

  
  
  
-  

هدف اين تحقيق يررسي 
هاي نوآوري و ثير ويژگيات

اعتماد مبتني دانش بر 
پذيرش بانكداري همراه بوده 
و از ديدگاه وظايف مشتريان 

ي پذيرش نگاه به مسئله
  .نشده است

  
  

Cheah et 
al.(2011)  

  
  
  مالزي

  
  

مدل پذيرش 
  فناوري

سودمندي درك شده، 
ي سهولت استفاده

درك شده، مزيت 
نسبي، ريسك درك 
شده، نوآوري فردي 

  درك شده

  
  

  تصميم به استفاده

ثير ريسك درك ات
شده و نوآوري فردي 
درك شده در تصميم 
به استفاده از بانكداري 

همراه در مدل اين 
تحقيق درنظر گرفته 

در نظر نگرفتن نقش اعتماد، 
تبليغات، شرايط تسهيل 

هاي وظايف كننده و ويژگي
  .مشتريان
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كه در رحاليشده د
مدل پيشنهادي اين 
عوامل در نظر گرفته 

 .نشده است

  
Yu(2012)    

  تايوان
  

تئوري پذيرش و 
  استفاده از فناوري

كارايي مورد انتظار، 
اعتبار درك شده، تأثير 

اجتماعي، شرايط 
-كننده، هزينهتسهيل 

 ي مالي درك شده

  
تصميم به استفاده، 

  استفاده

  
-  

ثير عامل تبليغات و ات
هاي وظايف مشتريان ويژگي

در پذيرش بانكداري همراه 
 . در نظر گرفته نشده است

  
  

  
  
 يريجه گينت

، ين بانكداريات صنعت نوياز الزامات و ضرور يكيامروزه 
اما . ق تلفن همراه استياز طر يخدمات بانك يارائه

در  يگريد ديجد يز مانند هر فناوريهمراه ن يبانكدار
تواند موفق يرد ميان قرار گيرش مشتريكه مورد پذ يصورت
اطلاعات  يرش فناورير، پذياخ يدر طول دو دهه. باشد

رش يپذ يبه طور كل. بوده است ياريقات بسيموضوع تحق
كه  يگريد ديجد يدهيد مانند هر پديجد يهايفناور

ز ياز مسائل بحث برانگ يكير است، ييجاد تغيمستلزم ا
در سطح جهان به  ياديقات زيتحق. است يجوامع امروز

 يمختلف يهايها و تئورن مسئله پرداخته و مدليا يبررس
كاربران ارائه شده  يد از سويجد يهايرش فناوريپذ يبرا

 يفناور - فهيها، مدل تناسب وظن مدليدو نمونه از ا. است
 . است يرش و استفاده از فناوريپذ يكپارچهي يو تئور

همراه  يرش بانكداريپذ يك مدل برايق ين تحقيدر ا
ن مدل يا يهيپا. شنهاد داده شده استيان پيتوسط مشتر

و  يرش و استفاده از فناوريپذ يكپارچهي يبر اساس تئور
ن دو يل انتخاب ايدلا. است يفناور - فهيمدل تناسب وظ

رش يپذ يكپارچهي يمدل به عنوان مبنا، كامل بودن تئور
ارائه شده در  يهار مدلينسبت به سا يو استفاده از فناور

ان و يمشتر يازهايف و نينه و در نظرگرفتن وظاين زميا
همراه در مدل  يبانكدار يهايژگيف با وين وظايتناسب ا

 پيشنهادي، همچنين در مدل. فناوري است - تناسب وظيفه
 يانجام شده و مطالعه يهايكه با بررس يگريعوامل د

رش يد بر پذيرسينه به نظر مين زميقات مختلف در ايتحق
ن يتراز مهم يكي. ثرند، وارد شدندوهمراه م يبانكدار

غات در يق، شناخت نقش عامل تبلين تحقيا يدستاوردها
غات كه يبدون وجود تبل. همراه است يرش بانكداريپذ

گردد، يهمراه م يان از بانكداريمشتر يمنجر به آگاه
ار يان بسيمشتر ياز سو ين بانكدارينو ين فناوريرش ايپذ

 يسهيق مقاين تحقيگر ايدستاورد د. دشوار خواهد بود
نقاط قوت و  يو بررس يجهان يهابا مدل يشنهاديمدل پ

  .ها استضعف آن
نقش مهم  يبه بررس يقات آتيشود تحقيشنهاد ميپ

گر ياز د. همراه بپردازند يرش بانكداريغات در پذيتبل
ن يمدل ارائه شده در ا يسنج ، اعتباريشنهاديپ يكارها
زان استفاده از يران است كه به لحاظ ميق در كشور ايتحق

ل يپتانس يقرار دارد و دارا يط مطلوبيتلفن همراه در شرا
مدل . باشديهمراه م يبانكدار يريكارگه ب يبرا ييبالا
ها، به بانكتواند يق مين تحقيارائه شده در ا يشنهاديپ

طراحان سيستم بانكداري همراه و توسعه دهندگان آن در 
موفقيت سيستم بانكداري همراه از لحاظ پذيرش مشتريان 

  .كمك نمايد
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Abstract 
 
Recent advances in wireless technologies and devices, has created new opportunities to provide 
innovative banking services named Mobile banking. With mobile banking, customers are able to 
conduct banking services at anyplace and anytime and to connect banking service easily and quickly 
with mobile devices. Since the penetration rate of mobile devices is more than other technologies, if 
mobile banking accepted by the customers can decreases costs of banks and customers effectively. 
Worldwide researches has shown that despite there are numerous benefits that mobile banking 
provides for customers and banks, it is not accepted by the customers. Research on factors affecting 
the adoption of mobile banking by customers can be helpful in resolving this issue. Therefore, in this 
study a new model for the adoption of mobile banking taking into account the role of advertisement is 
presented. The proposed model combines the Unified Theory of Acceptance and Usage of Technology 
(UTAUT) with Task Technology Fit (TTF), and adds other influencing factors. Also, the proposed 
model is compared with the world known models in this research. 
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