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   .ایران ،تهران ،دانشگاه الزهرا(س) ،دانشکده علوم اجتماعی و اقتصاد ،گروه مدیریت  ،استادیار -1

 ،دانشگاه الزهرا(س) ،دانشکده علوم اجتماعی و اقتصاد ،کارشناس ارشد مدیریت فناوري اطلاعات -2

  .ایران ،تهران

  

  16/2/1396پذیرش:                          17/5/1395دریافت: 

 
  چکیده

تـرین   خدمات مبتنی بر مکان یکـی از پـر ارزش   ،سیم هاي ارتباطی بی ورياو فن در تجارت الکترونیکی

سـازي شـده    سفارشـی عـلاوه بـر ارائـه     ،خدمات در صنعت بانکداري این کارگیري هبفرایندها هستند. 

بـه   با این وجودها به همراه خواهد داشت.  منافع نامحدودي نیز براي بانک ،خدمات بانکی به مشتریان

پـذیرش ایـن   بـه مقولـه   تـا  ضروري اسـت   و موانع احتمالی پیش روي آن فناوري ا بودن ایننوپ دلیل

پذیرش خدمات مبتنـی   ارائه مدلی براي خدمات در صنعت بانکداري پرداخته شود. هدف این پژوهش

ارچه پـذیرش و اسـتفاده از   نظریه یکپبا توجه به و  هاي ایرانی است. براي این منظور بر مکان در بانک

هاي ایرانی  ثر در پذیرش خدمات مبتنی بر مکان در بانکؤمدل جامعی براي شناسایی عوامل م، اوريفن

 هاي شـهر تهـران آزمـوده    مشتریان بانکدر جامعه  گیري از مدلیابی معادلات ساختاري با بهره و تدوین

ثر در ؤو عوامل م ـ ندیید قرار گرفتأپژوهش مورد ت هاي اصلی فرضیه ،نتایج پس از تجزیه و تحلیلشد. 

 ،شرایط تسهیلگر ،انتظار تلاش ،انتظار عملکردشامل  هاي ایرانی خدمات مبتنی بر مکان در بانکپذیرش 

 باشد. تمایل به نوآوري می و ریسک درك شده ،اعتماد ،هاي حریم خصوصی نگرانی ،ثیرات اجتماعیأت

امـا میـزان    ،جنسیت و سن در پذیرش خـدمات مبتنـی بـر مکـان بـانکی دخالـت نـدارد        ،ها طبق یافته

  ثر است.ؤتحصیلات بر قصد استفاده از این خدمات م

                                                                                                                        
  E-mail: A.Khadivar@alzahra.ac.ir نویسنده مسئول مقاله: *

 هاي مدیریت منابع سازمانیپژوهش

 1396 تابستان، 2، شماره 7دوره 



 1396 تابستان، 2، شماره 7دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

22 

صـنعت   ،مـدل پـذیرش   ،خـدمات مبتنـی بـر مکـان بـانکی      ،خدمات مبتنی بر مکان کلیدي: هاي واژه

  .بانکداري

  

  مقدمه -1

و تجهیـز  هاي هوشـمند   گوشی محبوبیت ،سیم ها در فناوري ارتباطات بی پیشرفت امروزه

هاي کاربردي مبتنی بر مکان به عنوان  برنامهتا اند  سبب شده آنها به سیستم مکانیابی جهانی

اهمیت و ضرورت پرداختن  از این رو .]2؛ 1[ شناخته شوند 1نسل بعدي برنامه هاي قاتل

اکنون بیش از هر زمانی در گذشـته افـزایش یافتـه     ،به کاربردهاي خدمات مبتنی بر مکان

ه خدمات به ئهاي نوین ارا نظام بانکداري در سراسر دنیا همواره از فناوريآنجا که از است.

بـا توجـه بـه    بـرداري کـرده اسـت و     مشـتریان بهـره   هايمشتریان در جهت تحقق انتظار

به  ،خدمات در صنعت بانکداريکارگیري این  هب ،ي فراوان خدمات مبتنی بر مکانکاربردها

 مشـتریان کمـک شـایانی     سازي شده خـدمات بـانکی بـه    سریع و سفارشی ،ارائه مطلوب

  خواهد کرد.

صـنعت بانکـداري    خـدمات مبتنـی بـر مکـان در     کارگیري فناوري نـوین  به در حال حاضر

ارائه خدمات مبتنی بر مکان بانکی بـه عنـوان جدیـدترین انـواع خـدمات بـانکی شـده        سبب 

شـود کـه    بینـی مـی   پـیش  هاي نوظهور شکل عدم پذیرش فناوريبه دلیل م با این وجوداست. 

بـا موانـع    اش در عرصه بانکـداري در ایـران   به دلیل ورود تازه فناوري خدمات مبتنی بر مکان

 ـ د. از این روبسیاري در پذیرش مواجه شو ثر در پـذیرش خـدمات   ؤضرورت دارد تا عوامل م

  مورد بررسی قرار گیرد. هاي ایرانی مبتنی بر مکان در بانک

قبـل از   بیشـتر  ،انـد  مطالعاتی که در گذشته پیرامون خدمات مبتنی بر مکان صـورت گرفتـه  

(بـه   انـد  شـده هاي هوشمند انجـام   هاي کاربردي خدمات مبتنی بر مکان در گوشی ظهور برنامه

پیشـین تنهـا بـه بررسـی کلـی پـذیرش        هـاي  پـژوهش  از سوي دیگر ).]5؛ 4؛ 3[ ،عنوان مثال

هـاي حـریم خصوصـی بـر پـذیرش کـاربران متمرکـز         ثیر نگرانیأخدمات مبتنی بر مکان و ت

کـه بـه طـور جـامع بـه بررسـی عوامـل پـذیرش          پژوهشیو  )]8 -1[ اند (به عنوان مثال شده

                                                                                                                        
1. Killer Applications 
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خـورد. از ایـن    به چشم نمی ،مکان به طور ویژه در صنعت بانکداري بپردازدخدمات مبتنی بر 

ثر در ؤعوامـل م ـ  را پوشـش دهـد. در ایـن پـژوهش     رو تلاش دارد این خـلأ  رو پژوهش پیش

 ـگیر هـاي ایرانـی مـورد بررسـی قـرار مـی       پذیرش خدمات مبتنی بر مکان در بانک مـدل   د ون

  د.  شومی ایرانی ارائههاي  خدمات در بانکاین جامعی براي پذیرش 

  

  مبانی نظري -2

  خدمات مبتنی بر مکان -2-1

خدمات مبتنی بر مکان به عنوان خدمات مبتنی بر شـبکه تعریـف شـده اسـت و بـراي ارائـه       

را بـا دیگـر    بـرآورد حاصـل از موقعیـت یـک دسـتگاه تلفـن همـراه        ،ارزش افزوده به کـاربر 

و  1یـابی جهـانی   سیسـتم مکـان   اسـتفاده از  مرتبط بـا  این خدمات. ]9[ کند اطلاعات ادغام می

 اسـت  2هـاي اطلاعـات جغرافیـایی    سیسـتم  ماننـد  هاي اطلاعاتی سرویس هاي کاربردي برنامه

توانـد کششـی و یـا     مـی  مبتنـی بـر مکـان    خـدمات تحویل و کسب اطلاعات در زمینه . ]10[

برخـی از اطلاعـات را   ، کـاربران  3مبتنـی بـر کشـش    مبتنی بر مکان خدمات فشاري باشد. در

کننـد. نـوع دیگـر ایـن      اساس موقعیت خود اسـتفاده مـی   درخواست یا از برخی از خدمات بر

 ،دهنـده خـدمات   اسـت کـه در آن ارائـه    4مبتنـی بـر فشـار    مبتنـی بـر مکـان    خدمات ،مکانیزم

اساس نزدیکی شناسایی شده او بـه یـک فروشـگاه و     اطلاعات/خدمات مربوطه به کاربر را بر

  .]11[ کند سیم ارسال می ق یک دستگاه بیاز طری ،کز خدماتیا مر
  

  کاربرد خدمات مبتنی بر مکان در صنعت بانکداري -2-2

ــه در د  ــا ک ــاوري اهۀ گذشته از آنج ــت شتهاري داثر شگرفی بر صنعت بانکدت اطلاعافن  ،اس

سـبب ورود   ،هـا  کارگیري فناوري خدمات مبتنی بر مکان از سوي بانک هبکه شود  بینی می پیش

هـایی از کاربردهـاي خـدمات     بانکداري همراه به مرحله جدیدي خواهد بود. در ادامـه نمونـه  

                                                                                                                        
1. GPS: Global Positioning System 
2 .GIS: Geographical Information System 
3. Pull-Based LBS 
4. Push-Based LBS 
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 ،هاي پیشرو در سراسر جهـان مـورد آزمـایش قـرار گرفتـه      در بانک تازگی بهمبتنی بر مکان که 

  ارائه شده است:

بهتـرین  اسـاس مکـان کـاربر و نیـز دریافـت       ترین دسـتگاه خـودپرداز بـر    یافتن نزدیک - 

 ؛]13؛12[ مرتبط با کارت اعتباري هايها و پیشنهاد تخفیف

پـس از رسـیدن آنهـا بـه فرودگـاه       آمد گویی به مشتریان در حال سفر ارسال پیام خوش - 

 هـاي خـودپرداز رایگـان    المللی کشور مقصد و سپس ارسال جزئیاتی براي یـافتن دسـتگاه   بین

 ؛]14[

ــه داخــل ش ــ  -  ــایی مشــتریان در حــال ورود ب ــق سنســورهاي  شناس ــک از طری عبات بان

 ؛]14[ سیم داخلی یاب بی موقعیت

و کســب هــاي خفتـه   فعالســازي مجـدد حسـاب   ،یـابی مشــتریان فرامـوش شـده    مکـان  - 

 ؛]15[ درست تهاي بیشتر با مدیری دارایی

شناسایی مکان افـراد بـا اسـتفاده از شـماره      وسیله بههاي بانکی  کاهش تقلب در تراکنش - 

 ؛]16[ تلفن آنها

ارسـال پیـام هشـدار از سـوي      وسیله بهکاهش ریسک معاملات با کارت اعتباري جعلی  - 

 .]17[ بانک
 

  هاي پذیرش فناوري مدل -2-3

هـاي متعـددي را بـه کـار      بررسی پذیرش خدمات مبتنـی بـر مکـان نظریـه     برايپژوهشگران 

تناسـب بـین   اسـاس   افـراد یـک فنـاوري را بـر     ،در مدل تناسب فنـاوري بـا وظیفـه    اند. گرفته

در مـدل پـذیرش    .]18[ دهنـد  مورد پـذیرش قـرار مـی    وظیفه هاي هاي فناوري و الزام ویژگی

اربر از دو عامـل اصـلی تعیـین پـذیرش کـ     ، درك سهولت استفاده و سودمندي ادراکی فناوري

هایی دارد که قـادر نیسـت از اعتبـار     محدودیت مدلاین  اما .]19[ استوري اطلاعاتی ایک فن

در  ونکـاتش و همکـاران   از ایـن رو . ] 1[ متغیرهاي مختلف خارجی حمایت کنـد  روابط بین

 ينـد کـه مـدل ارتقـا    دادپیشـنهاد  نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوري را   2003سال 

 ایـن نظریـه   ،نشـان داده شـده اسـت    1 . همان طور که در شـکل ]20[ تري است یافته و جامع
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بـه  نیـز  عوامـل سـطح فـردي را     ،ورياچهار مفهوم کلیدي رفتار و قصد استفاده از فن علاوه بر

  گیرد. ثیر ساختارهاي کلیدي بر قصد و رفتار استفاده در نظر میأجهت تعدیل ت

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوري  1شکل 

  

تـا   کنـد  اي است که فرد معتقد است استفاده از سیستم به او کمک مـی  انتظار عملکرد درجه

به دست آورد. انتظار تلاش به عنوان درجه یـا سـهولت مـرتبط بـا      خود منفعتی را در عملکرد

نظـر افـراد مهـم در    ثیر أدهنـده ت ـ  ثیرات اجتماعی نشانأت استفاده از سیستم تعریف شده است.

اي است که فرد معتقد است براي استفاده از سیسـتم و   شرایط تسهیلگر درجه فرد کاربر است.

  مانی و فنی لازم وجود دارد.  هاي ساز زیرساخت، حذف موانع استفاده

 
  پیشینه پژوهش -3

اي  خلاصـه  ،هاي انجام شده در زمینه پذیرش خدمات مبتنی بـر مکـان   پس از بررسی پژوهش

  گردآوري و ارائه شده است. 1از آنها در جدول 

  

  

 انتظار عملکرد

 انتظار تلاش

 ثیرات اجتماعیأت

 شرایط تسهیلگر

رفتار  قصد استفاده

 استفاده

 اختیاري بودن تجربه سن جنسیت
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  هاي انجام شده در زمینه پذیرش خدمات مبتنی بر مکان مروري اجمالی بر پژوهش  1جدول 

  یافته ها  هدف  مرجع  ردیف

1  ]3 [  

بررسی پذیرش خدمات مبتنی بر مکان از 

دیدگاه محاسبات حفظ حریم خصوصی و 

بررسی هر دو خدمات مبتنی بر مکان 

مبتنی بر کشش و مبتنی بر فشار جهت 

رسیدن به دیدگاهی جامع در پذیرش 

  خدمات مبتنی بر مکان

هاي حریم خصوصی افراد بر قصد آنها  نگرانی

خدمات مبتنی بر مکان مبتنی بر براي پذیرش 

گذارد و در مورد  ثیر میأطور مستقیم ته فشار ب

خدمات مبتنی بر مکان مبتنی بر کشش این 

  ثیر به صورت غیر مستقیم است.أت

2  ]7 [  

ارائه یک مدل مفهومی براي کشف اثر 

هاي حریم خصوصی و  نگرانی

هاي شخصی در پذیرش مشتریان  نوآوري

  مکاناز خدمات مبتنی بر 

هاي حریم خصوصی به طور قابل  نگرانی

مقایسه با  توجهی در پذیرش مستمر در

  .ثیرگذار استأپذیرش اولیه ت

3  ]8 [  
هاي حریم خصوصی  ثیر نگرانیأبررسی ت

  پذیرش کاربر خدمات مبتنی بر مکان بر

هاي حریم  در میان چهار بعد نگرانی

آوري و استفاده ثانویه از  خصوصی، جمع

ثر بر ریسک درك شده ؤم عوامل اصلی

ثر ؤهستند، در حالی که خطاها عامل اصلی م

ریسک درك شده را  ،بر اعتماد هستند. اعتماد

دهد و هر دو عامل قصد  تحت تأثیر قرار می

  کنند. استفاده را تعیین می

4    ]9 [  

 

 ثر در پذیرش کاربرؤشناسایی عوامل م

از هر دو منظر  خدمات مبتنی بر مکان

ادراکات تکنولوژیکی و ریسک حریم 

نظریه یکپارچه  خصوصی با استفاده از

  پذیرش و استفاده از فناوري

ثیر هر دو توانمندسازها أقصد استفاده تحت ت

ها مانند  کننده مانند انتظار عملکرد و مهار

دهندگان  ریسک درك شده است. پس ارائه

دیدگاه از خدمات نیاز به نگرانی هر دو 

وري و ریسک حفظ حریم اادراکات فن

به منظور تسهیل پذیرش کاربر  خصوصی

  خدمات مبتنی بر مکان دارند.

5  ]21 [  

بررسی پذیرش کاربر خدمات مبتنی بر 

مکان از هر دو منظر تجربه جریان و 

  ریسک درك شده

یر أثروي اعتماد و جریان ت بافتاري هاي پیشنهاد

هاي حریم  نگرانیگذارد، در حالی که  می

ثیر أروي اعتماد و ریسک درك شده ت خصوصی

جریان و ریسک درك شده ، گذارد. اعتماد می

گذارد. در میان آنها،  ثیر میأروي قصد استفاده ت

  تري دارد. نسبت بزرگ بهجریان اثر 
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  ثر در پذیرش خدمات مبتنی بر مکان ؤعوامل م -4

 ـ ،عوامل نظریه یکپارچـه پـذیرش و اسـتفاده از فنـاوري     ،هاي انجام شده مطابق با بررسی ثیر أت

 ایـن عـلاوه بـر    .]9؛ 7؛ 3؛ 1[ مبتنی بر مکـان دارد  مثبت و مستقیم بر قصد استفاده از خدمات

مورد که در ادامه  قرار گرفته است ییدأتمورد  مطالعات پیشین در ثیر موارد دیگري نیزأت ،عوامل

  د گرفت. نبررسی قرار خواه

  

  هاي حریم خصوصی نگرانی -4-1

 ،آوري اطلاعات، خطاهـا، دسترسـی نامناسـب و اسـتفاده ثانویـه      نگرانی کاربران در مورد جمع

که به نوبه خود استفاده از خدمات مبتنی بـر مکـان را    ریسک درك شده را افزایش خواهد داد

هـاي حـریم    نگرانـی دریافتنـد کـه    2005در سـال   لیو و همکـاران  .]8[ دهد ثیر قرار مأتحت ت

دهد، قصد رفتـاري   ثیر قرار میأعلاوه بر اینکه اعتماد آنها را تحت ت کنندگان خصوصی مصرف

هـاي   کـه نگرانـی   کردنـد بیـان   2010در سال  . بنسال و همکاران]22[ کند ین میآنها را نیز تعی

بر قصـد   دهد و ثیر قرار میأهاي سالم تحت ت سایت اعتماد کاربران را در وب ،حریم خصوصی

  .] 23[ گذار است آنها براي افشاي اطلاعات سالم نیز تاثیر

  

  اعتماد -4-2

را انتظار مثبت نسبت به رفتار آینده طرف دیگر تعریـف   اعتماد 2008در سال  کیم و همکاران

اساس نظریه عمـل منطقـی بیـان کردنـد کـه       بر 1977در سال  فیشبین و آجزن .] 24[ اند کرده

اعتماد به عنـوان بـاور کـاربران     دهد. بنابراین ثیر قرار میأقصد آنها را تحت ت ،باورهاي کاربران

عنـوان کردنـد    2010در سال  نلو و همکارا .]25[ ثیرخواهد گذاشتأروي قصد رفتاري آنها ت

 ریسک درك شده کاربران را کاهش داده و رفتار استفاده آنها را ترویج خواهد کـرد  ،اعتماد که

ثیر مسـتقیم آن بـر   أثیر معکوس اعتماد بر ریسک درك شـده و ت ـ أت ،پیشین هاي پژوهش. ]26[

  .]27؛ 22؛ 8؛ 7[ اند ر دادهقصد رفتاري را مورد بررسی قرا
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  ریسک درك شده -4-3

منفی بـر قصـد رفتـاري     ياثر د روي قصد رفتاري، ریسک ادراکیدر مقایسه با اثر مثبت اعتما

 که ریسـک حـریم خصوصـی   عنوان کردند  2015در سال هین و همکاران . ]8[ خواهد داشت

پذیرش کاربر را کاهش خواهد داد که در نهایت قصد استفاده از خـدمات مبتنـی بـر مکـان را     

ثیر ریسک درك شده بر قصـد اسـتفاده از   أت متعددي . پژوهشگران]2[ دهد ثیر قرار میأتحت ت

   .]28؛ 27؛ 22؛ 8؛ 7[ اند خدمات مبتنی بر مکان را مورد بررسی قرار داده

  

  تمایل به نوآوري -4-4

نـوآوري شخصـی را بـه عنـوان تمایـل فـرد بـراي امتحـان          1998در سـال  آگاروال و پراساد 

در حـوزه فنـاوري    نـوآوري حـوزه خـاص   از آنهـا   .]29[ انـد  هاي جدید تعریف کرده وريناف

از آنجا کـه ماهیـت ایـن پـژوهش مربـوط بـه        .ندبراي توصیف پذیرش استفاده کرد اطلاعات

از مفهـوم حـوزه خـاص نـوآوري     حوزه یک فناوري خاص اسـت، همچـون دیگـر محققـان     

نوآوري شخصـی  . ]29؛ 6[ در زمینه خدمات مبتنی بر مکان بانکی استفاده خواهد شد شخصی

ایـن   به طور خاص در نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوري مطرح نشده اسـت، امـا در  

بینـی کننـده قصـد     شود تا نقش نـوآوري بـه عنـوان پـیش     تلاش می] 6[و ] 3[مشابه  ،پژوهش

  استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی بررسی شود.  

  

  شناسی و مدل پژوهش روش -5

براي حـل مشـکلات خـاص و     خود هاي از آنجا که پژوهش حاضر به قصد کاربرد نتایج یافته

اي اسـت. از   توسـعه  -کـاربردي   پـژوهش ، شود، از لحاظ هـدف  انجام میها  تسهیل امور بانک

میـدانی اسـت و    پـژوهش  ،ز ابـزار پرسشـنامه  ها به دلیـل اسـتفاده ا   لحاظ نحوه گردآوري داده

ثر در ؤمطالعـه حاضـر عوامـل مـ    ی و از نوع توصیفی ـ پیمایشـی اسـت.    کم ،شناسی آن روش

هاي ایرانی را مورد بررسی قرار داده و مدلی جـامع و   یرش خدمات مبتنی بر مکان در بانکپذ
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هـاي   اسـت. در ایـن راسـتا فرضـیه     کردهمتناسب با شرایط پذیرش این فناوري در ایران ارائه 

  اند: پژوهش به صورت زیر بیان شده

ثیر مستقیم بر قصد استفاده از خـدمات مبتنـی بـر مکـان     أانتظار عملکرد ت -1 اصلی فرضیه

  بانکی دارد.

ثیر مستقیم بر قصـد اسـتفاده از خـدمات مبتنـی بـر مکـان       أانتظار تلاش ت -2 اصلی فرضیه

  بانکی دارد.

  ثیر مستقیم بر انتظار عملکرد دارد.أانتظار تلاش ت -3 اصلی فرضیه

ثیر مستقیم بر قصد استفاده از خدمات مبتنی بر مکـان  أثیرات اجتماعی تأت -4 اصلی فرضیه

  بانکی دارد.

ثیر مستقیم بر قصد استفاده از خدمات مبتنی بـر مکـان   أگر تشرایط تسهیل -5 اصلی فرضیه

  بانکی دارد.

  ثیر معکوس بر اعتماد دارد.أهاي حریم خصوصی ت نگرانی -6 اصلی فرضیه

  ثیر مستقیم بر ریسک درك شده دارد.أهاي حریم خصوصی ت نگرانی -7 اصلی فرضیه

  درك شده دارد. ثیر معکوس بر ریسکأاعتماد ت -8 اصلی فرضیه

ثیر مستقیم بر قصد استفاده از خـدمات مبتنـی بـر مکـان بـانکی      أاعتماد ت -9 اصلی فرضیه

  دارد.

ثیر معکوس بر قصد اسـتفاده از خـدمات مبتنـی بـر     أریسک درك شده ت -10 اصلی فرضیه

  مکان بانکی دارد.

خـدمات مبتنـی بـر     ثیر مستقیم بـر قصـد اسـتفاده از   أتمایل به نوآوري ت -11 اصلی فرضیه

  .مکان بانکی دارد

ثیر أجنسیت مشتریان بر عوامل پذیرش خدمات مبتنی بر مکـان بـانکی تـ    -1فرضیه فرعی 

  دارد.

  ثیر دارد.أسن مشتریان بر عوامل پذیرش خدمات مبتنی بر مکان بانکی ت -2فرضیه فرعی 

ر مکـان  میزان تحصیلات مشتریان بر عوامـل پـذیرش خـدمات مبتنـی بـ      -3فرضیه فرعی 

  ثیر دارد.أبانکی ت
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باشـد.   دسته متغیـر مـی   دودهد که مشتمل بر  مدل مفهومی این پژوهش را نشان می 2 شکل

طـور  ه هستند کـه ب ـ  نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوري دسته اول، چهار عامل اصلی

ثیر انتظـار  أدهند. ت ثیر قرار میأمستقیم قصد استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی را تحت ت

نظریـه یکپارچـه   تلاش بر انتظار عملکرد نیز در این دسته لحـاظ شـده اسـت. ایـن رابطـه در      

مدلسازي نشده است اما از آنجا که خـدمات مبتنـی بـر مکـان در      پذیرش و استفاده از فناوري

رابطـه   ،]6؛ 3[ شـود، مشـابه   رفته مـی هاي جدید در مرحله انتشار اولیه در نظر گ ورياردیف فن

ثیر غیر مستقیم بر قصـد رفتـاري از   أبین انتظار تلاش و انتظار عملکرد براي بررسی هر گونه ت

در نظر گرفته شده است. به دلیل نوپایی فناوري خدمات مبتنی بر مکـان   طریق انتظار عملکرد

لحـاظ  نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فنـاوري  متغیر رفتار استفاده که در  ،بانکی در ایران

اي حـریم  ه ـ متغیـر نگرانـی   شامل چهار رفته نشده است. دسته دومدر این مدل در نظر گ ،شده

اسـت. در ایـن قسـمت عـلاوه بـر       شده و تمایل بـه نـوآوري   ریسک درك ،اعتماد ،خصوصی

هـاي حـریم    اثر نگرانـی  ،ثیر مستقیم اعتماد و ریسک درك شده بر قصد استفادهألحاظ کردن ت

خصوصی بر اعتماد و ریسک درك شده و اثر اعتماد بر ریسک درك شده نیـز در نظـر گرفتـه    

 ـ ،شده است. در نهایت به دلیل نوپا بودن خدمات مبتنی بر مکان بانکی ثیر متغیـر تمایـل بـه    أت

 اسـت نوآوري بر قصد استفاده از خدمات مبتنی بر مکـان بـانکی مـورد بررسـی قـرار گرفتـه       

  . )2(شکل 

  

  
  مدل مفهومی پژوهش  2شکل 

 انتظار عملکرد

 تمایل به نوآوري

 اعتماد

 ریسک درك شده
 ثیرات اجتماعیأت

 انتظار تلاش
قصد استفاده از خدمات 

 مبتنی بر مکان بانکی

 شرایط تسهیل گر

هاي حریم نگرانی

 خصوصی
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ها بـا اسـتفاده از    گردآوري دادههستند. شهر تهران  هاي بانک مشتریان ،جامعه پژوهش

 ـ نجاماي ا گیري چند مرحله از روش نمونه گیري نمونه در دسترس و با بهره ه شده است. ب

غرب و مرکـز   ،شرق ،جنوب ،شهر تهران به مناطق پنجگانه شمال نخستین صورت که ا

آوري  دگردیـد. بـراي گـر    نمونه مورد نظر انتخـاب  ،و سپس از هر خوشه بندي شد تقسیم

ال آن بـه صـورت   ؤس ـ 26کـه   ال اسـتفاده شـد  ؤس ـ 29اي مشتمل بر  ها از پرسشنامه داده

 ،ال دیگر مربوط بـه جنسـیت  ؤو سه س اساس مقیاس لیکرت تنظیم شده اي و بر گزینه پنج

براي تعیـین   ،سن و میزان تحصیلات است. با توجه به نامحدود بودن حجم جامعه آماري

حداقل حجم نمونه براي چنـین   کهمورگان استفاده شد  –حجم نمونه از جدول کرجسی 

پرسشـنامه بـین    440 ،گشـت تعـداد مطلـوب    براي باز نمونه است. 384اي برابر با  جامعه

پرسشـنامه معتبـر    400نهایـت   د و درشهاي منتخب توزیع  مشتریان حاضر در شعب بانک

نفر از آنـان را   178دان و دهندگان را مر نفر از پاسخ 222مورد بررسی قرار گرفت. تعداد 

سال قرار دارند  40تا  30دهندگان در بازه سنی  اند. بیشترین تعداد پاسخ زنان تشکیل داده

دهنـدگان   و افراد بـا میـزان تحصـیلات کارشناسـی از بیشـترین فراوانـی در میـان پاسـخ        

داده  متغیرهاي موجود با منابع علمی موجـود تطبیـق   ،برخوردارند. براي روایی پرسشنامه

 هـا  مـدیران بانـک  و  تن از اساتید دانشـگاه  12یید أه تاي ب و سپس در قالب پرسشنامه شد

رسید. براي محاسبه پایایی پرسشنامه از آزمون آلفاي کرونباخ استفاده شد. براي محاسـبه  

و تجزیـه و تحلیـل    از یک نمونـه مقـدماتی اسـتفاده شـد     نخست ضریب آلفاي کرونباخ

  .منجر شد 876/0 به عدد اتینمونه مقدم هاي داده

  

  تجزیه و تحلیل نتایج -6

ها در سطح معنـاداري   آزمون نرمال بودن داده نخست هاي آماري پیش از استفاده از آزمون

از تحلیـل عـاملی    . سـپس شـد  انجـام اسمیرنف  -  نیک کولموگروفتک وسیله درصد به 5

 بـراي  مشاهده شده استفاده شـد. یدي براي سنجش روابط متغیرهاي پنهان با متغیرهاي أیت

 2نتایج در جدول  .از آماره آزمون استفاده شدنیز بین متغیرها  وابطبررسی معنادار بودن ر

  ست. ارائه شده ا
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  پژوهشهاي اصلی  نتایج آماره  2جدول 

  متغیرهاي

 پنهان
 متغیرهاي مشاهده شده

  بار

 عاملی
  آماره

 آزمون
  آلفاي

  کرونباخ

  انتظار
 عملکرد

 08/13  67/0 کند. تر کارهایم کمک می استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی به من در انجام سریع .1

 54/11 60/0 برد. وري زندگی و کاري من را بالا می استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی بهره .2  781/0

اطلاعات بانکی مورد  راحتی به خدمات/ توانم به با خدمات مبتنی بر مکان بانکی می .3
 نیازم دسترسی پیدا کنم.

66/0 94/12 

  انتظار
 تلاش

 39/14 69/0 یادگیري استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی براي من آسان است. .4

 94/15 75/0 کسب مهارت در استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی براي من آسان است. .5  729/0

 30/13 65/0 خدمات مبتنی بر مکان بانکی براي استفاده آسان هستند.کنم  احساس می .6

  تاثیرات
 اجتماعی

کنند که من باید از خدمات  فکر می، دهند ثیر قرار میأافرادي که رفتار من را تحت ت.7
 مبتنی بر مکان بانکی استفاده کنم.

68/0 35/13 
746/0  

که من باید از خدمات مبتنی بر مکان کنند  افرادي که براي من مهم هستند فکر می .8
 بانکی استفاده کنم.

70/0 87/13 

  شرایط
 تسهیلگر

هاي  تبلت و...) و توانایی پرداخت هزینه، من منابع لازم (از قبیل تلفن همراه هوشمند .9
 استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی را دارم. ارتباطی براي

68/0 94/12 

788/0  
 62/9 51/0 لازم براي استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی را دارم.من دانش  .10

 60/9 50/0 خدمات مبتنی بر مکان بانکی با سبک زندگی و نیازهاي من سازگار است. .11

به نظر من یک زیرساخت سازمانی و فنی باید وجود داشته باشد که از خدمات مبتنی .12
 بر مکان بانکی پشتیبانی کند.

55/0 15/10 

  هاي نگرانی
حریم 

 خصوصی

نگرانم اطلاعاتی که به منظور دریافت خدمات مبتنی بر مکان بانکی براي بانک افشا .13
 مورد سوء استفاده قرار بگیرند. ،کنم می

55/0 61/10 

 57/11 59/0 نگرانم که دیگران بتوانند اطلاعات شخصی مرا در اینترنت پیدا کنند..14  706/0

 72/13 69/0 ام. بینی نکرده طریقی استفاده شود که پیشه ام ب نگرانم که اطلاعات شخصی.15

 اعتماد

 24/14 69/0 این بانک قابل اعتماد است. .16

 93/10 55/0 کند. هاي خود عمل می این بانک به وعده .17  746/0

 03/13 64/0 گیرد. این بانک منافع مشتري را در نظر می .18

  ریسک
 درك شده

بانک با استفاده از اطلاعات شخصی من  وسیله بهارائه خدمات مبتنی بر مکان بانکی  .19
 بسیاري از مشکلات غیر منتظره را در بر خواهد داشت.

55/0 20/10 
701/0  

 17/13 76/0 آمیز باشد. تواند مخاطره اطلاعات شخصی من به بانک می يافشا.20

  تمایل
 به نوآوري

هایی براي امتحان آن  راه ،وري اطلاعاتی جدید بشنومادر مورد یک فناگر من  .21
 کنم. جستجو می

64/0 67/12 

هاي اطلاعاتی جدید را  وريااولین کسی هستم که فن در میان همسالانم، من معمولاً .22  762/0
 کند. امتحان می

69/0 82/13 

 26/11 58/0 کنم.هاي اطلاعاتی جدید را امتحان  من دوست دارم فناوري .23

قصد 
  استفاده

 از خدمات

قصد دارم در آینده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی  ،اگر امکانش را داشته باشم .24
 استفاده کنم.

69/0 58/13 

 46/14 73/0 قصد استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی را دارم. .25  702/0

 29/11 59/0 خدمات مبتنی بر مکان بانکی در آینده ادامه پیدا کند.کنم که استفاده من از  بینی می پیش .26
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بررسی معناداري  برايهاي پژوهش، آزمون مدل ساختاري  ید ساختار عاملی سازهأیبعد از ت

و بارعاملی  طراحی شد افزار لیزرل نرم وسیله به هاي مشاهده شده بین متغیرهاي مدل همبستگی

هاي نیکوئی برازش مدل پژوهش نیـز   شاخصدست آمد. ه یکدیگر بثیر متغیرها بر أاستاندارد ت

ریشـه  و مقـدار   39/1 دو بهنجـار برابـر   - خی. مقدار اند  بازه مورد قبول قرار گرفته همگی در

مدل تحلیلی پـژوهش را   3شکل  دست آمد.ه ب 025/0برابر  میانگین مربعات خطاهاي تخمین

  دهد. نشان می

  

  
  پژوهشمدل تحلیلی   3شکل 

  

هـاي عمـومی آنهـا     در مرحله آخر به بررسی اختلاف دیدگاه پاسخگویان براساس ویژگـی 

شامل جنسیت، سن و  پژوهشهاي دموگرافیک بررسی شده در این  پرداخته شده است. ویژگی

بـراي بررسـی    ،کـه متغیـر جنسـیت دو سـطحی اسـت      ییجا باشد. از آن میزان تحصیلات می

. اسـتفاده شـده   درصـد  5در سطح اطمینـان  مستقل  tاز آزمون  ،دهندگان پاسخیدگاه اختلاف د
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دهندگان در  پاسخ. اختلاف میانگین دیدگاه مردان و زنان تفاوت معناداري ندارد ،نتایج اساس بر

 ،سـال  40تا  30 ،سال 30مطالعه حاضر از نظر وضعیت سنی به چهار دسته مشتمل بر کمتر از 

اند. بنابراین براي مقایسه اخـتلاف دیـدگاه افـراد     سال تقسیم شده 50 سال و بیش از 50تا  40

 براسـاس  .اسـتفاده شـد   درصد 95در سطح اطمینان  از تحلیل واریانس براساس وضعیت سنی

دهنـدگان در ایـن مطالعـه از نظـر      پاسـخ  ثیري بر دیدگاه آنها ندارد.أاختلاف سنی افراد ت ،نتایج

و تحصـیلات  کارشناسـی   ،کاردانی ،تر مشتمل بر دیپلم و پایینمیزان تحصیلات به چهار دسته 

هاي  آزمونبراي مقایسه اختلاف دیدگاه افراد براساس میزان تحصیلات  .اند تکمیلی تقسیم شده

آزمون حـداقل تفـاوت   نتایج اساس  بر ها استفاده شده است. پس از تجربه براي بررسی تفاوت

در قصد استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی  ،باشدهرچه میزان تحصیلات بیشتر  ،ارد معنی

  .کند پیدا میدهندگان افزایش  پاسخ

  

  گیري نتیجه -7

اسـاس   بر. ندیید قرار گرفتأپژوهش مورد ت هاي اصلی این فرضیه ،پس از تجزیه و تحلیل نتایج

مبتنـی بـر   بین انتظار عملکرد و قصد استفاده از خـدمات  درصد  95در سطح اطمینان  یافته ها

هـا   که مشـتریان بانـک  باشد  وجود دارد. این بدین معنا می )44/0( مکان بانکی رابطه مستقیمی

زمان و تلاش لازم براي  ،کارگیري خدمات مبتنی بر مکان در صنعت بانکداري معتقدند که با به

رابطـه  . مشابه ایـن شـرایط بـراي    کند پیدا میدسترسی به خدمات بانکی مورد نیازشان کاهش 

بنـابراین   نشانگر قـوت رابطـه اسـت.    )55/0( انتظار تلاش صادق است که مقدار بار عاملی آن

بر قصد اسـتفاده   ها معتقدند که سهولت استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی مشتریان بانک

اي  ويق رابطه مستقیم بین انتظار تلاش و انتظار عملکرد نیز گذار است. ثیرأآنها از این خدمات ت

ها احساس کنند که خدمات مبتنـی بـر    مشتریان بانک زمانیبه این ترتیب  ) وجود دارد.71/0(

انتظار بالایی براي دستیابی بـه   ،مکان بانکی براي استفاده آسان است و تلاش زیادي نیاز ندارد

 ـ ثیرات اجتمـاعی و قصـد   أارتبـاط مسـتقیم ت ـ  عکس. رعملکرد مورد انتظار خواهند داشت و ب

توصیه استفاده از خدمات مبتنی بر مکان دهد که  یید شده است و نشان میأنیز ت) 44/0(استفاده 

پذیرش این خدمات را به دنبـال   احتمالاً ،افرادي که براي مشتریان مهم هستند وسیله به ،بانکی
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اده از خدمات مبتنی بـر  یید رابطه مستقیم بین شرایط تسهیلگر و قصد استفأخواهد داشت. از ت

دانش، توانـایی و   کنند که ها تصور می توان استنتاج کرد مشتریان بانک می ،)41/0( مکان بانکی

  باشند.  خدمات مبتنی بر مکان بانکی را دارا می براي استفاده از منابع لازم

 بسـیار قـوي  و معکـوس   اي هاي حـریم خصوصـی و اعتمـاد رابطـه     بین نگرانی طبق نتایج

هـاي حـریم خصوصـی مشـتریان را      ها نتوانند نگرانـی  ) وجود دارد. بنابراین اگر بانک-78/0(

ارتبـاط مسـتقیم    .ها کاهش خواهـد یافـت   به بانکاعتماد مشتریان نسبت  کاهش دهند، احتمالاً

 یید شده است. از سـوي دیگـر  أنیز ت )46/0( هاي حریم خصوصی و ریسک درك شده نگرانی

ریسـک   ،اعتمـاد کـه  دهـد   نشان می) -48/0(یید ارتباط معکوس اعتماد و ریسک درك شده أت

ان را کاهش خواهد داد. بین اعتماد و قصد استفاده از خدمات مبتنی بـر مکـان   کاربردرك شده 

یید ارتباط معکوس ریسک درك شده و قصد أاز ت .وجود دارد رابطه مستقیمنیز  )54/0( بانکی

کـه اگـر ریسـک درك    توان استنتاج کرد  می )-58/0( مبتنی بر مکان بانکی استفاده از خدمات

خدمات مبتنی بر مکان بانکی را نخواهند پذیرفت.  آنها احتمالاً ،پیدا نکندشده مشتریان کاهش 

یید أت )47/0( ارتباط مستقیم نوآوري و قصد استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی در نهایت

جنسیت و سـن   که توان استنتاج کرد میهاي فرعی پژوهش  آزمون فرضیهاساس  برشده است. 

دخالتی ندارد اما میـزان تحصـیلات در    هاي ایرانی در پذیرش خدمات مبتنی بر مکان در بانک

  ثر است.ؤم قصد استفاده از این خدمات

  

  هاپیشنهاد -8

  شود: ارائه میها  بانک به زیر کاربرديپیشنهادهاي  ،از این پژوهش دست آمده هاساس نتایج ب بر

فراینـد ثبـت   و  کننده مدارك خسته شامل روند اشتراك خدمات مبتنی بر مکانبهتر است  ·

 ؛باشد که مانع اشتراك مشتریان براي این خدمات شودن هیچیدنام پ

توصیه به دوستان و همکاران خود و اسـتفاده  براي  خدمات کنندگان اولیه تشویق استفاده ·

در  توانـد  براي ترویج قصد توصیه این افراد می همچون جوایز و سطح عضویتهایی  از مشوق

  ؛ثر باشدؤم پذیرش این خدمات
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تمرکز ویژه روي  کنند و هاي جدید استقبال می از فناوري سازي مشتریانی که معمولاً آگاه ·

 ؛به تسریع روند پذیرش این خدمات کمک خواهد کرد ،جامعه تحصیلکردهقشر 

 ینـده آ هـاي  پژوهشپژوهش صنعت بانکداري است، که که قلمرو مکانی این با توجه به این

مـورد   د عوامل پذیرش خدمات مبتنی بر مکان را در صنایع دیگر و یا سازمانی خـاص ننتوا می

مقایسه نتایج پذیرش خدمات مبتنی بر مکان در صنعت بانکـداري ایـران و    .بررسی قرار دهند

آتـی   هـاي  پـژوهش کـه در  ي اسـت  پیشنهاد دیگـر  ،صنعت بانکداري سایر کشورهاي خارجی

  توان به آن پرداخت. می
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