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آنها از  تيكاربران در رضا يخودكارآمد يگر لينقش تعد يبررس
  رانيهمراه در ا يبانكدار

   3، محدثه سادات مؤدب2زادهعلي حميدي ،1سيد محمدباقر جعفري

بـا وجـود    .اسـت مشـتريان   با ارتباط بانكهاي هرايكي از جديدترين بانكداري همراه  :چكيده
يكي . كاربران آن در ايران بسيار ناچيز است ةصد استفادفراوان اين نوع بانكداري، درهاي  مزيت

خودكارآمدي كاربر در استفاده از تلفـن همـراه    ،گذار در استفاده از بانكداري همراهتأثيراز عوامل 
كيفيـت   ه،شـد  داده با توجه به مدل توسعه. اثر داردكه بر رضايت كاربر از اين نوع بانكداري  است

بخش بـر اعتمـاد و رضـايت    فيت سيستم، اعتبار و ساختار اطميناناطلاعات، كيفيت خدمات، كي
پـژوهش  . كنـد آنها را بر رضـايت تعـديل مـي    ةو خودكارآمدي كاربران رابط استثر ؤكاربران م

 كمـك  بـه و اطلاعـات   بـه اجـرا درآمـد    همبسـتگي ـ   ي و از نـوع پيمايشـي  كم حاضر به روش
داده  تشكيلربران بانكداري همراه در ايران كا پژوهش راآماري  ةجامع .گردآوري شدپرسشنامه 

-مـدل  مندي از پژوهش با بهرههاي فرضيه .آوري شده استجمعاز بين آنها نمونه  230تعداد و 

آمـاري   ةدر جامع ـپـژوهش  مـدل  پس از آن به برازش و  آزمايش شدسازي معادلات ساختاري 
بط بين كيفيت خدمات با اعتمـاد،  كنندگي خودكارآمدي بر روادر نهايت نقش تعديل. شدپرداخته 

  . به تأييد رسيدكيفيت سيستم با اعتماد و اعتبار با اعتماد 
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  مقدمه
 ،هـا نقش آن در زنـدگي انسـان   افزايش همراه و استفاده از تلفنرشد روزافزون  هاي اخيردر سال

هـاي همـراه   هـر روزه تلفـن  . اسـت كرده ناپذير زندگي افراد تبديل جدايي اين وسيله را به بخش
 ـ  را هـاي فراوانـي  فرصتو  شود ارد بازار ميوهاي بيشتر ها و فناوريجديدتر با قابليت  ةبـراي ارائ

ايـن امكـان   هـا،  در راستاي استفاده از اين فرصت. آوردهمراه فراهم مي خدمات به كاربران تلفن
 خدمات بانكي را به مشتريان ارائه دهنـد  ،همراه از طريق تلفنها فراهم شده است كه  براي بانك

  ).1393 بخش و گراوندي، فياض(
ميليون نفر در  12تعداد كاربران بانكداري همراه در آمريكا از ، 2010بيني سال  اساس پيش بر
ميليـون كـاربر    7در اروپا نيـز  . افزايش خواهد يافت 2015ميليون نفر در سال  86به  2009سال 

بانـك  (رشـد خواهـد كـرد     2015ميليون كـاربر در سـال    100به  2009بانكداري همراه در سال 
همـراه  از تلفـن  ها بـراي امـور بـانكي    درصد مشتريان بانك 80در اروپا بيش از ). 1389سرمايه، 

بانكـداري همـراه   از هـا،  تبليغـات بانـك   در كناركنند، اين در حالي است كه در ايران استفاده مي
مشـتريان از خـدمات بانكـداري     ةدر ايران روند اسـتفاد  .)1389عصر ايران، ( استقبال نشده است

 از جمعيت ايران )درصد 69حدود ( ميليون نفر 52 هبا توجه به اينكو  رود پيش ميكندي  هبهمراه 
پيشرفت نداشته  آنمتناسب با گسترش  همراه خدمات مالي از طريق تلفن ةهمراه دارند، ارائ تلفن

دهد تعـداد كـل افـرادي كـه در ايـران از خـدمات       آمارها نشان مي ).1389بانك سرمايه، (است 
 و  89در سـال   پردازند ميامور بانكي به همراه  كنند و از طريق تلفنبانكداري همراه استفاده مي

اي رشد فزاينده اين آمار اگرچه بوده است؛ار نفر هز 300 ميليون و 2هزار نفر و  500ترتيب  به 90
 ةتبليغـات گسـترد  با وجـود   .در مقايسه با آمار جهاني درصد كمتري داشته است دهد، را نشان مي

همراه، ميزان مشتركان خدمات بانكداري  ها و همچنين افزايش ضريب نفوذ تلفنرسانهو  هابانك
دهـد  نشـان مـي  مسئله اين ). 1391آناليز،  IT(شده است درصد برآورد  5كمتر از  در ايران همراه

بر اساس نتايج . است رو نشده روبهاستقبال مشتريان با بانكداري همراه  رفت، انتظار ميطور كه آن
مطالعات، بررسي مفهوم اعتماد و رضايت در حوزة بانكداري همراه و عوامـل تأثيرگـذار بـر آنهـا،     

اند و تحقيقات جـامع و مشخصـي در    كرده تر به آن توجهكم كه تحقيقات پيشينموضوعي است 
  . از اين رو پژوهش حاضر به اين موضوع پرداخته استاين باره وجود ندارد؛ 

هـاي   انـواع روش  ةتوسـع  اساسـي در از مسـائل   ،ارتباطي بـا بانـك  شبكة اعتماد مشتري به 
مشتريان بـه ايـن   شود كه  مي موفقزماني بانكداري همراه . رودشمار ميبانكداري الكترونيكي به

  . جديد اعتماد كنندفناوري 
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توانند نسبت به انتظارات و نيازهـاي مشـتريان   ها نميوكار امروز ديگر شركتدر دنياي كسب
چرا كه رضايت  كار برند؛ بهافزايش رضايت مشتري  براي شان راتمام توان آنها بايد. توجه باشندبي

هـاي  رغيب مشتري به تكرار معامله و وفاداري، كاهش هزينههاي رقابتي، تايجاد مزيت، مشتري
هاي ناشي از اشتباه و همچنين رشـد  جلب مشتريان جديد، افزايش اعتبار و شهرت، كاهش هزينه

  ).1390بندريان، (همراه دارد پايدار را به ةو توسع
 .م وابسته اسـت آنها از اين سيستدائم  ةبه رضايت كاربران و استفاد ،موفقيت بانكداري همراه

 ،كنـد و مشـتري ناراضـي   مـي ترغيـب  چند مشتري جديد را به استفاده از سيستم  ،مشتري راضي
  .كنددور مي كار با اين سيستمرا از مشترياني 

كـه بـر   اسـت  ي خـاص، عـاملي   از سيسـتم  هنگام استفادهخودكارآمدي كاربر  ،ديگرسوي از 
 ،در سيســتم بانكــداري همــراه. گــذارد يرضــايت وي بــراي تــداوم اســتفاده از سيســتم تــأثير مــ

 يكاربران. شود گفته ميهمراه  هاي فرد براي كار با تلفنها و مهارتخودكارآمدي به درك توانايي
با ه همواجدر  ،براي يادگيري فناوري دارندانگيزة زيادي نفس و  اعتمادبهو  بيشتر خودكارآمدي كه

. كننـد  تـلاش مـي  و بـراي كـار بـا آن    دارند ماد سيستم جديدي مثل بانكداري همراه به خود اعت
ايـن  و در  گـذارد  اثـر مـي   ي ديگـر بنابراين افزايش يا كاهش خودكارآمدي بر روابط بين متغيرها

  .شود ظاهر ميگر نقش متغير تعديلبا پژوهش 
با توجه به اهميت اعتماد، رضايت و خودكارآمدي مشتريان در عمليات بـانكي، كـانون توجـه    

بر اعتماد و رضايت كاربران از بانكـداري همـراه بـا در نظـر     ثر ؤعوامل مشناسايي  ،رحاض ةمطالع
پژوهش حاضـر بـه سـؤال اصـلي زيـر       است؛ از اين روگر متغير خودكارآمدي گرفتن نقش تعديل

  :دهد پاسخ مي
گـر   بر اعتماد و رضايت كاربران از بانكداري همراه با توجه به نقش تعـديل  مؤثرعوامل  ةرابط

 ير خودكارآمدي چگونه است؟متغ

  پيشينة نظري پژوهش
  بانكداري همراه
، پرداخت قبض، معاملات وجهانتقال وموجودي حساب، نقل اعلام خدماتي مانند ،بانكداري همراه

سـورانتا و مـاتيلا،   ( شـود  شامل مـي را همراه  اي از طريق دستگاه تلفنبيمه هاي سفارش سهام و
هـا  بانـك  و اسـت بـانكي  خـدمات   يـل تحوبـراي  جديـد  روشي مراه در واقع بانكداري ه ).2004
بـه   تـر  راحـت همـراه   از طريـق دسـتگاه تلفـن   خدمات را ساير  توانند از طريق آن اطلاعات و مي

در نيسـت و  بانكـداري الكترونيكـي   مشـابه   همـراه بانكـداري   .)2012 لين،(مشتريان ارائه دهند 
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ضريب نفوذ ، محدوديت مكاني ندارد براي مثال،. يي داردها بانكداري الكترونيكي برتري مقايسه با

، عـدالت و  دهنـوي دهقـان ( اسـت هميشه در دسـترس افـراد    ،استشخصي  كاملاً ،بيشتري دارد
هـا  كاهش هزينه موجب حضور دارد، به همين دليلبانكداري همراه در همه جا . )1383، كهزادي

هـاي   مزيـت از  ).2010 لو، لي، ژانگ و شيم،( دآور دنبال مي را بهمشتري بيشتر  آسايشو شود  مي
 ترافيككاهش  كاهش آلودگي هوا و، شهريدرون سفرهاي ةكاهش هزين ،بانكداري همراه ديگر
بانكداري همـراه، اسـتفاده از    فراوان هاي مزيتبا وجود  ).1386، اوريو د ، اكبرياسفيداني( است

بانكـداري اينترنتـي    و كند را طي ميابتدايي  ةهمراه براي خدمات بانكي هنوز مرحل دستگاه تلفن
لاكـانن و  (بانكداري الكترونيكي حفظ كرده است  يكانال پيشرو منزلة بهرا  اش موقعيت همچنان

   ).2009 كروز،
تلفـن   نمـايش  كليـد و ة مناسـب صـفح  ناتوان به كارايي از عوامل منفي بانكداري همراه مي

، سرعت پايين انتقال اطلاعـات و  اينترنت شدن پياپيمناسب شبكه و امكان قطعناپوشش ، همراه
  ).1383، و همكاران دهنويدهقان( اشاره كرد براي كاربر اضافه ةهزين

  همراه ها و مسائل بانكداريچالش
همـراه بـراي خـدمات بـانكي      بسيار بانكداري همراه، استفاده از دستگاه تلفن هاي مزيتبا وجود 

كانـال   منزلـة  بـه را  اش موقعيـت  بانكداري اينترنتي همچنان و كند را طي ميابتدايي  ةهنوز مرحل
برخي از مسائلي كه مانع  ).2009لاكانن و كروز، (بانكداري الكترونيكي حفظ كرده است  يپيشرو

  :اند از شود، عبارت استفادة مشتريان از بانكداري همراه مي
شـبكه و   ش نامناسـب پوش ـ، تلفن همراه نمايشصفحة  كليد وة مناسب صفحناكارايي  •

بـراي   ة اضـافه ، سرعت پايين انتقال اطلاعات و هزيناينترنتدرپي  پيشدن  امكان قطع
 ؛)1383ديگران،  دهنوي ودهقان( كاربر

بانكـداري همـراه بـراي تعـاملات     ماننـد  جديدي فناوري استفاده از در ترس مشتريان  •
 ؛)2012لين، (بانكي 

ة صـفح  نمايش وة صفح ، ماننداري اينترنتيهاي اين سيستم نسبت به بانكدمحدوديت •
اعتمادي كاربران نسبت سرعتي كندتر نسبت به بانكداري اينترنتي يا بي كليد كوچك و

 ؛)2005لورن و لين، ( سيمبه امنيت خدمات بي

رفيت ظ، همثل قدرت محاسب ،همراه براي استفاده از خدمات بانكي تلفن هايمحدوديت •
 ؛)2003و شن،  سيا(حافظه و عمر باتري 

  ).2005لورن و لين، ( مسائل امنيتي •
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   پژوهش تجربي پيشينة
منـد   پـس از مطالعـة نظـام   بر رضايت مشتريان از بانكـداري همـراه    مؤثرمنظور بررسي عوامل به

ايـن   ةنتيج ـ. شـدند وتحليـل   پيشين بررسي و تجزيهمطالعات با موضوع پژوهش،  1ادبيات مرتبط
  . درج شده است 1جدول طور خلاصه در  هب ها بررسي

  مطالعات داخلي و خارجي ةپيشين. 1 جدول

شده  عوامل در نظر گرفته  عنوان  نويسنده
  نتايج  در مدل

زاده، بهبــودي،حنفــي
ي و تبـار  اسـر  خشك

)2012(  

پــذيرش بانكــداري همــراه
هـاي  توسط مشتريان بانك

  ايراني

سودمندي، سهولت استفاده، نياز 
ــه،     ــك، هزين ــل، ريس ــه تعام ب

گاري با سبك زندگي، اعتبار ساز
  و اعتماد

ــل تأثير ــذارترين عام ــبك  ،گ س
زنــدگي و پــس از آن اعتمــاد   

  .شناخته شده است

كاربرانةبررسي اعتماد اولي  )2012(ژو 
  بانكداري همراه

ــت   ــات، كيفيـ ــت اطلاعـ كيفيـ
خدمات، كيفيت سيستم، سـاختار  

  بخش و اعتباراطمينان

كيفيت اطلاعات، كيفيت سيستم 
ــان و ســاختار ــر اطمين بخــش اث

  .بيشتري دارند
ــؤثربررســي عوامــل )2009(نگ ولي و چ ــرم ب

ــايت در   ــاد و رضــ اعتمــ
بانكداري همراه در كـره بـا   
در نظرگرفتن مدل دلـون و  

  لينمك

كيفيت سيستم، كيفيت طراحي و 
  كيفيت اطلاعات

كيفيــت اطلاعــات و كيفيــت   
تـوجهي بـر   شـايان  سيستم اثـر  

اعتمـــاد و رضـــايت مشـــتريان 
  .گذارد مي

ــذيرش )2010(لز و درنان سو ــل پ ــي عوام بررس
ــه    ــبت بـ ــتريان نسـ مشـ

  بانكداري همراه

ــودمندي،   ــتفاده، س ــهولت اس س
 ةريسك، هزينه، سازگاري با شيو

زنــدگي و نيــاز بــراي تعامــل بــا 
  كارمندان

ــه و   ــك، هزين ــودمندي، ريس س
سازگاري بـا سـبك زنـدگي بـر     
پذيرش بانكداري همراه توسـط  

  .است مؤثرمشتريان 
كروز، نتو، مونزگـالگو

  )2010( و لاكانن
اجراي بانكداري همـراه در

  بازارهاي نوظهور
مزيــت نســبي، نداشــتنهزينــه،

همـراه نامناسـب،    ريسك، تلفن
اطلاعـات و  نداشـتن  پيچيدگي، 

  نديدن

كم هزينه، ريسك، مزيت نسبي 
دلايـــل اصـــلي  ،و پيچيـــدگي

در اسـتفاده از  كاربران  تمايلي بي
  .استه بانكداري همرا

ــوي ــرتق ــي دف و تراب
)1389(  

ــؤثربررســي عوامــل ــرم ب
ــه ــدمات   بـ ــارگيري خـ كـ

ــط   ــراه توس ــداري هم بانك
  بندي آنهامشتريان و رتبه

استفاده، قابليت ةسازگاري، هزين
آزمون، خطرپـذيري، طـرز فكـر    

ــارة ــودمندي،   دربـ ــر، سـ تغييـ
شــده و  پيچيــدگي ريســك درك

  رهبري عقيده

ــازگاري، هزينـ ـ  ــاي س  ةمتغيره
اده، قابليـــت آزمـــون،  اســـتف

دربــارة خطرپــذيري، طــرز فكــر 
كارگيري  بر به سودمنديتغيير و 

  .مؤثرندخدمات بانكداري همراه 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Systematic Literature Review 
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  بر رضايت مشتريان از بانكداري همراه مؤثرشناسايي عوامل 
در ايـن ميـان اعتمـاد    . جديد است اين فناوري پذيرش استفاده از ،بانكداري همراه شرط موفقيت

از آنجا كه مشـتريان بانكـداري همـراه ارتبـاط     . كندجديد ايفا ميفناوري يرش نقش مهمي در پذ
زمـاني كـه   . رود شمار مي بهندارند، اعتماد عامل مهمي در استفاده از اين سيستم  اي چهرهبهچهره

ترين عامل  اساسياعتماد . كند، انتظار دارد در نهايت به رضايت برسدمشتري به نهادي اعتماد مي
 ).2009 نـگ، ولـي و چ (شده اسـت  ت مشتريان نسبت به بانكداري همراه در نظر گرفته در رضاي

   :شود ة اول به شرح زير مطرح مييفرض نيبنابرا
  .گذاردمي تأثيربر رضايت مشتريان در استفاده از بانكداري همراه  ،اعتماد. 1 ةيفرض
 گـذارد  اثر مـي رضايت آنان بر و كنند  ميمشتريان ارزيابي  راكيفيت اطلاعات طور معمول،  به

ارتباط، كفايت، دقت و شهرت اطلاعات  كنندة منعكس كيفيت اطلاعات. )2008 كيم، شين و لي،(
از سيسـتم بانكـداري همـراه     شـان  هايها و پرداختبراي كسب اطلاع از حساب مشتريان. است

يخ مـدنظر باشـد، ايـن    ربط، ناكافي، نادرست و خارج از تـار اگر اين اطلاعات بي ،كننداستفاده مي
دهنـدگان خـدمات، توانـايي، صـداقت و      گيـرد كـه آيـا ارائـه     سؤال در ذهن مشتريان شـكل مـي  

كيفيت به آنها دارند؟ اين مسئله ممكن است اعتماد بـه   خيرخواهي لازم را براي ارائة اطلاعات با
كننـده در  ينبنـابراين كيفيـت اطلاعـات عـاملي تعي ـ    . )2012 ژو،( بانكداري همراه را كاهش دهد

  :شده استمنجر  هاي دوم و سوم طرح فرضيهكه به است اعتماد و رضايت مشتريان 
  .گذاردمي تأثيركيفيت اطلاعات بر اعتماد مشتريان در استفاده از بانكداري همراه  .2 ةيفرض
 .گذاردمي تأثيركيفيت اطلاعات بر رضايت مشتريان در استفاده از بانكداري همراه . 3 ةيفرض

هاي مشـتريان و ادراك آنهـا   خواسته و هاانتظارميزان اختلاف بين توان ميفيت خدمات را كي
خدمات بانكداري همـراه  در هر مكاني به مشتريان انتظار دارند  ).2000 فراست و كومار،( دانست
اگر مشتريان نتوانند خدمات قابل اعتماد، سريع و شخصي را دريافت كنند، . داشته باشند يدسترس

ممكـن  مسـئله  اين . خدمات به آنها را ندارد ةتوانايي ارائ فناوري جديدكن است احساس كنند مم
كيفيت خـدمات رضـايت   همچنين  ).2012 ژو،(شود منجر اعتماد آنها به بانكداري همراه بياست 

، بيـدختي امـين (كنـد  تشـويق مـي   و رفتارهاي برگشتي را تحريـك و  دهد افزايش ميمشتري را 
. اسـت هـا جلـب رضـايت مشـتريان     بانـك  اصـلي  يكـي از اهـداف   ).1387، نياريصبو و رضايي
بنـابراين   .شـود  مـي ي مشـتر رضايت و در نتيجه حفـظ   موجبكيفيت،  و با مناسب رساني خدمات

رود؛ از ايـن رو   شـمار مـي   بـه  كننده در اعتمـاد و رضـايت مشـتريان   كيفيت خدمات عاملي تعيين
  :شوند ير مطرح ميهاي چهارم و پنجم به شرح ز فرضيه

  .گذاردمي تأثيركيفيت خدمات بر اعتماد مشتريان در استفاده از بانكداري همراه  .4 ةفرضي
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  .گذاردمي تأثيركيفيت خدمات بر رضايت مشتريان در استفاده از بانكداري همراه  .5 ةفرضي
سيستم با اولين  بينند، بنابراين كيفيتدهندگان خدمات را نميمشتريان بانكداري همراه، ارائه

مشـتري  اگـر   ،در چنـين سيسـتمي  . شـود  مشخص ميبرداشت مشتريان از نماي آنلاين سيستم، 
 بـه بـالاترين سـطح اعتمـاد نرسـد،     دهندگان خدمات صلاحيت، صداقت و خيرخواهي ارائهدربارة 
بنابراين كيفيت ). 2009 نگ،ولي و چ(كند  نمياين سيستم صرف اي براي دريافت خدمات  هزينه

شـدن   و سـبب مطـرح   رود شـمار مـي   بـه كننده در اعتماد و رضايت مشتريان سيستم عاملي تعيين
  : شود هاي ششم و هفتم پژوهش مي فرضيه

  .گذاردمي تأثيركيفيت سيستم بر اعتماد مشتريان در استفاده از بانكداري همراه  .6ة يفرض
  .گذاردمي تأثيرداري همراه كيفيت سيستم بر رضايت مشتريان در استفاده از بانك. 7ة يفرض
كنـد  در اعتماد به سيستم بانكداري همراه نقش اساسـي ايفـا مـي    ،مهم يعامل مثابة به اعتبار

هـاي بانكـداري همـراه اسـتفاده     مشترياني كـه از سيسـتم  ). 2010 جونگ و استيهودر،بلداد، دي(
اقـع اعتبـار بانكـداري همـراه     در و. به اعتبار سيستم اعتماد كنند بايداعتماد كسب كنند، براي  مي

 ،بنـابراين ). 2012 ژو،(است دهد بانكداري همراه ميان مشتريان شناخته شده و معروف نشان مي
  : شود است؛ بدين ترتيب فرضية هشتم مطرح ميكننده در اعتماد اعتبار عاملي تعيين

  .گذاردمي تأثيراعتبار بر اعتماد مشتريان در استفاده از بانكداري همراه . 8ة يفرض
براي كسب اطمينان مشـتري  اي  فناورانهحقوقي و  تدابيردهد بخش نشان ميساختار اطمينان

در مقايسـه بـا بانكـداري     ).2012 ژو،( كار گرفته شـده اسـت   بهاز امنيت سيستم بانكداري همراه 
هكرها  ةاست و نسبت به حملهمراه ساخته شده  هاي تلفنالكترونيكي، بانكداري همراه از شبكه

همـراه بيشـتر    هاي تلفنها در دستگاهويروسرخنة همچنين احتمال . ي داردتري بيشپذيرآسيب
ها در بانكداري همـراه  ها و پرداختنسبت به امنيت حساب نگراني مشتريانمسئله، به اين . است

 اي كـار به فض ـمشتريان از اعتماد  ، دركبخشدر واقع ساختار اطمينان ).2012 ژو،(زند  دامن مي
مانند (بودن ساختارهاي قانوني لازم مشتريان از در دسترسدرك  ،بانكداري همراه ةدر زمين. است

 ،بـا بانـك   موفـق  براي اطمينان از تعـاملات مـالي   )هاروشساير ها يا نامهرمزنگاري، بيمه، آيين
كننده در تعيين بخش عامليبنابراين ساختار اطمينان .)2010 لو، لي، ژانگ و شيم،(گيرد  شكل مي

  :شود است؛ بدين ترتيب فرضية نهم به شرح زير مطرح مياعتماد 
 تـأثير بخش بر اعتمـاد مشـتريان در اسـتفاده از بانكـداري همـراه      ساختار اطمينان .9ة يفرض

  .گذارد مي
در ). 2010و همكارانش  لو( ش اشاره داردسطح عملكرداز توانايي و خودكارآمدي به باور فرد 

 هاي فـرد بـراي كـار بـا تلفـن     ها و مهارتخودكارآمدي به درك توانايي ،نكداري همراهسيستم با
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از نتـايج    زيـاد،  شناخت اجتماعي، مشتريان با خودكارآمـدي  ةنظرياساس بر . كندهمراه اشاره مي
اسـت   مؤثربر اعتماد به بانكداري همراه مسئله كه اين  بايند دست ميمثبتي  هاي آينده به خواسته

شدن فرضـية   است و سبب مطرحكننده در اعتماد بنابراين خودكارآمدي عاملي تعيين). 2012 ژو،(
  :شود مي دهم

  .گذاردمي تأثيرخودكارآمدي بر اعتماد مشتريان در استفاده از بانكداري همراه  .10ة يفرض
كنـد  ساختار اعتماد را تعديل مـي هايش،  مهارتمشتري از  منزلة توانايي درك بهخودكارآمدي 

از خود نشـان  تلاش زيادي براي اين كار داشته باشد، كمي خودكارآمدي  ياگر فرد. )2012ژو، (
آميز كـار   براي انجام موفقيت، زيادي برخوردار استخودكارآمدي از  ي كهفرد در مقابل، دهد نمي

 مشترياني كه خودكارآمـد زيـادي دارنـد،   ). 2012فورد و ديكسون، (كند مي شايان توجهيتلاش 
ه بـا  ه ـكنند و هنگام مواج نفس و انگيزة بيشتري عمل مي براي يادگيري فناوري جديد با اعتمادبه

هاي جديد از جمله بانكداري همراه، با اعتماد به خـود، تمـام تلاششـان را بـراي كـار بـا        سيستم
كـاهش  بنابراين افزايش يا . آورند دست مي كنند؛ از اين رو نتايج مثبتي به فناوري جديد صرف مي

 ي كـه مشـتريان . گـذارد  اثـر مـي  نتـايج  بـر  دهـد و  خودكارآمدي روابط بين متغيرها را تغييـر مـي  
اعتماد با كيفيت اطلاعات، كيفيت خدمات، كيفيـت   ةدارند، ممكن است رابطزيادي خودكارآمدي 

رح هاي زير مط ـ بنابراين فرضيه. )2012ژو، (بخش را تغيير دهند سيستم، اعتبار و ساختار اطمينان
  :شود مي

بين كيفيـت اطلاعـات و اعتمـاد را در اسـتفاده از بانكـداري       ةخودكارآمدي رابط. 11ة يفرض
  .كندهمراه تعديل مي

بين كيفيت خدمات و اعتماد را در استفاده از بانكداري همـراه   ةخودكارآمدي رابط. 12ة يفرض
  .كندتعديل مي
تماد را در استفاده از بانكداري همـراه  بين كيفيت سيستم و اع ةخودكارآمدي رابط .13ة يفرض

  .كندتعديل مي
بين اعتبار و اعتماد را در استفاده از بانكـداري همـراه تعـديل     ةخودكارآمدي رابط. 14ة يفرض

  .كندمي
بخش و اعتماد را در استفاده از بانكـداري  بين ساختار اطمينان ةخودكارآمدي رابط. 15ة يفرض

  .كندهمراه تعديل مي
  .نشان داده شده است 1در قالب شكل مدل مفهومي پژوهش آنچه گفته شد،  بر اساس
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  مفهومي پژوهشمدل  .1شكل 

  شناسي پژوهشروش
اي دانش كاربردي در زمينه ةپژوهش پيش رو از نظر هدف كاربردي است؛ زيرا به بررسي و توسع

؛ شـود  شمرده مياز نوع همبستگي  ،پيمايشيـ   صيفيو از نظر ماهيت و روش تو پردازد ميخاص 
متغيـر   تـأثير دنبـال بررسـي    بـه كند و از آنجا كه  تمركز ميآنچه هست  ةزيرا به توصيف و مطالع
را آماري پـژوهش حاضـر    ةجامع .گيرددر گروه همبستگي قرار مياست،  مستقل بر متغير وابسته

با توجه به پراكندگي ايـن كـاربران در   . اده استشكل دكاربران بانكداري همراه در سراسر ايران 
بـراي توزيـع    ،هـاي اطلاعـاتي حـاوي مشخصـات آنهـا      به پايگـاه  نداشتن كل كشور و دسترسي

افراد مـد نظـر    به احتمال زياد در نظر گرفته شد؛ بدين ترتيب يتر آماري بزرگ ةجامع ،پرسشنامه
 بـراي  شهر قم هاي دولتي و خصوصينكبابه همين منظور مشتريان . در اين جامعه حضور دارند

طريـق  از را كه امـور بـانكي   قرار گرفت كاربراني  در اختيارآماري انتخاب شد و پرسشنامه  ةجامع
   .دادند انجام ميسيستم بانكداري همراه 

گانـة   كمـك مقيـاس پـنج    بـه الي است كه ؤس 32 ةهاي ميداني، پرسشنامآوري دادهابزار جمع
از  ،گيـري متغيرهـاي پـژوهش   بـراي انـدازه  . كنـد آوري مـي گان را جمـع دهنـد پاسخ نظر ليكرت

. شده استبهره ) 2009(نگ لي و چوو  )2102(هاي ژو در پژوهش شده كاربرده بههاي پرسشنامه

 خودكارآمدي

ساختار 
 بخش اطمينان

 كيفيت اطلاعات

 كيفيت خدمات

 كيفيت سيستم

 اعتبار

 رضايت مشتري

 اداعتم
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ن امر قـرار  انفر از خبرگان دانشگاهي و متخصص 11منظور سنجش روايي، پرسشنامه در اختيار به

در . نهايي تهيه شد ة، اقدامات اصلاحي صورت گرفت و پرسشناماآنه نظردريافت گرفت و پس از 
 بـه بـاور  . ارزيابي پايايي پرسشنامه ضـروري اسـت  براي يا راهنما  1مقدماتي ةمطالعهر پژوهشي، 

پرسشـنامه   30تـا   12آوري  جمـع  ،مقـدماتي  ةمطالع ـبراي ) 1982(هانت، اسپاركمن و ويلكاكس 
 ،آمـاري  ةاعضاي جامع ميان پرسشنامه 21آوري ع و جمعاز توزيپس به همين منظور . كافي است

ضرايب آلفـاي هـر    2جدول . شد اقدامارزيابي پايايي پرسشنامه به آلفاي كرونباخ  كمك روش به
قابل قبول و  8/0تا  6/0 ف،يضع ييايپا 6/0كمتر از  يآلفا طور معمول، به. دهدمتغير را نشان مي

 ).375: 1384سـكاران،  (دهـد   را نشـان مـي  پرسشـنامه   هـاي  سـؤال  خـوب  ييايپا 8/0از  بيشتر
  . پژوهش از پايايي مناسبي برخوردارندتمام متغيرهاي  شود، مشاهده مي 2طور كه در جدول  همان

  متغيرهاتمام ضريب آلفاي كرونباخ . 2 جدول
  آلفاي كرونباخ هاسؤالتعداد ابعاد رديف

 739/0 4 كيفيت اطلاعات 1

 766/0 4 كيفيت خدمات 2

 763/0 4 كيفيت سيستم 3

 716/0 3 اعتبار 4

 791/0 4 بخشساختار اطمينان 5

 785/0 3 خودكارآمدي 6

  907/0 5 رضايت مشتري 7
  908/0 5 اعتماد 8

  

در  يريچنـدمتغ  ونيرگرس ـ لي ـتحل روشحجـم   نيـي نمونـه از اصـول تع  تعيين حجـم   براي
نسبت تعـداد نمونـه    ،يريچندمتغ ونيرگرس ليدر تحل. شد بهره برده يساختارمعادلات  يابي مدل

 ـمعاد آمـده از  دسـت  بـه  جينتـا  صـورت  ني ـا ريباشد، در غ 5كمتر از  ديمستقل نبا يرهايبه متغ  ةل
 ،)1973(پيشنهادشـدة ميلـر و كـونيز     تركارانه نسبت محافظه ندارد؛ يريپذميتعم امكان ونيرگرس

در نظر گـرفتن   يحت ونسياست مزيج دگاهيد براساس. استمستقل  ريهر متغ يمشاهده به ازا 10
 نيكمتـر  يچندگانه بـا روش معمـول   ونيرگرس ليدر تحل نيبشيپ ريهر متغ يمشاهده به ازا 15

بـر  . )1384هـومن،  ( شود براي اين كار محسوب مي يخوب يسرانگشت ةقاعد، مجذورات استاندارد
  .محاسبه شده است 1رابطة اساس  حجم نمونه بر همين اساس

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Pilot Study 
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qnq  )1رابطة  155 ≤≤  
نفـر در نظـر    480و  160 رقمـي بـين   ديپرسشنامه، نمونه بادر  شده درج الؤس 32با توجه به 

 برخـي مشتريان بانكداري همراه  در اختيارطور قضاوتي  به همين منظور پرسشنامه به .گرفته شود
 ة تكميلپرسشنام 230 در نهايت و قرار گرفتدولتي شهر قم  هاي خصوصي وبانك هاي هاز شعب

 ةدر جامع ـپـژوهش  ها و مدل منظور آزمون فرضيه به .آوري شدجمع ،وتحليل و آماده براي تجزيه
بارهـاي   بـا بررسـي  . شداجرا نمايي سازي معادلات ساختاري به روش حداكثر درستآماري، مدل

پذيرفتـه   شـده  نهاي آزموفرضيه در نهايت سازي،در مدلآمده دست بهضريب مسيرهاي  وعاملي 
  . شوند يا رد مي

  هاي پژوهشيافته
  آماري ةشناختي نمون هاي جمعيتبررسي ويژگي

 .است آمده 3 جدول در آماري هاينمونه هايويژگي

  آماري پژوهش ةشناختي نمون هاي جمعيتويژگي. 3 جدول
  درصد فراواني  فراواني هاگزينه شاخص

  7/76  168 مرد  جنسيت
  3/23  51 زن

  غلنوع ش
  4/11  25 دانشجو

  7/23  52 شاغل در بخش دولتي
  7/60  133 شاغل در بخش خصوصي

  2/4  9 پاسخبي

  تحصيلات
  26  57 ترو پايينكارداني

  8/33  74 كارشناس
  3/33  73 ارشدكارشناس

  8/6  15 يدكتر

استفاده از  ةسابق
  بانكداري همراه

  8/28  63 ماه6كمتر از
  3/28  62 سال1
  9/42  94 بيشترسال و2

استفاده از  ةسابق
  بانكداري اينترنتي

  4/17  38 نشدهاستفاده
  2/14  31 ماه6كمتر از

  4/17  38 سال1
  1/51  112 بيشترسال و2
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دهندگان درصد پاسخ 71دهد استفاده از بانكداري همراه نشان مي ةسابق هاي مختص به داده

پاسـخگويان از   ؛ به ايـن معنـا كـه   كننداري همراه استفاده مياز بانكداست كه سال بيش از يك 
هـاي سـابقة اسـتفاده از     داده. هـاي پرسشـنامه برخوردارنـد    شايستگي لازم براي پاسخ به سـؤال 

، از بانكداري همـراه را دارنـد   سابقة استفاده پاسخگويان دهد تمام بانكداري اينترنتي نيز نشان مي
 ةدهنـد اين موضـوع نشـان  . اندل از بانكداري اينترنتي استفاده نكردهدرصد از آنان تا به حا 17 اما

همـراه در مقايسـه بـا     زيـرا اسـتفاده از تلفـن    است؛برتري بانكداري همراه بر بانكداري اينترنتي 
  .دهد پوشش ميتري را  بزرگ ةو جامع است تر ساده ،رايانه استفاده از

  هاي پژوهش آزمون فرضيه
 افزارهـاي  در نـرم  سازي معادلات ساختاريمدل مندي از با بهره هاهحليل دادوت ها و تجزيهفرضيه

AMOS20  وSPSS16 كيفيـت خـدمات،    ةساز هشت پژوهش ازمدل  در مجموع. شد آزمايش
بخش، خودكارآمدي، اعتمـاد و رضـايت   اعتبار، ساختار اطمينان، كيفيت سيستم، كيفيت اطلاعات

سازي معادلات سـاختاري  در مدل. است شكل گرفته پژوهش ةتوجه به ادبيات و پيشينبا  مشتري
انتخاب نمايي حداكثر درست رويكردپژوهش  براي اين شود كه كار گرفته مي بهسه روش معمول 

هـاي زيـر    شـرط  نمايي، پيش قبل از كار با روش حداكثر درست ،)2010( بايرنبه باور  .است شده
  :ها ضروري است براي داده

  ؛باشند شتهي داتوزيع نرمال .1
 .گيري شوندهاي پيوسته اندازهپيوسته باشند يا با مقياس .2

هـا  داده برايشرط اول  ، به بررسي2و كشيدگي 1گيري ميزان چولگيدر اين پژوهش با اندازه
نيـز  شرط دوم  مشخص شد ،پژوهشليكرت در ابزار  گانة مقياس پنجكارگيري هو با ب پرداخته شد
را  -3و + 3و چولگي بـين   7كشيدگي كمتر از  ،هاي نرمالبراي داده) 2010( بايرن .برقرار است
و  -220/1فاصـلة  هـا در  ضريب چـولگي داده  ،شده آوريهاي جمعبرمبناي داده. دهدپيشنهاد مي

را نشـان   هـا بـودن داده  كه نرمال ردقرار دا 124/1و  -111/1 بينآنها و ميزان كشيدگي  712/0
  . دهد مي

بـه  دلات ساختاري، ابتدا تحليل عامل تأييدي براي متغيرها و ابعـاد آنهـا   سازي معابراي مدل
آمـاري   ةدر جامع ـ پـژوهش مدل ، به بررسي برازش گيريهندازاجرا درآمد و پس از ارزيابي مدل ا

 گويه 3متغيرهايي كه بيش از  ةبراي هم ييتحليل عامل تأييدي مجزا بدين ترتيب،. شد پرداخته

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1  . Skewness  
2  . Kurtosis 
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بـا بـيش از   متغيرهاي  1حداقل بارهاي عامليبا توجه به اينكه  .، اجرا شدتندداشگيري براي اندازه
بخش، رضايت  كيفيت خدمات، كيفيت سيستم، كيفيت اطلاعات، ساختار اطمينانشامل  ،گويه سه

 ؛ بـدين ترتيـب  به تأييـد رسـيد  اين متغيرها  ةروايي ساز آمد،دست  به 5/0بالاي  مشتري و اعتماد
   .شدبرازش  2بق شكل مطاگيري  دل اندازهم

  
  پژوهشگيري مدل اندازه. 2شكل 

  .قرار گرفتمد نظر  4در جدول  شده درجمقادير  ،هاي برازش مدلدر ارزيابي شاخص

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1  . Factor loading 
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  هاي برازش مدلشاخص .4جدول 

 شاخص اختصاريعلامت سطح قابل قبول

p>= α  χ2 (df , p) 1اسكوئر كاي 

  2شاخص نيكويي برازش GFI  9/0 حداقل
 3دوم ميانگين مربعات خطاي برآورد ةريش RMSEA  08/0ر حداكث

  4مانده دوم ميانگين مربعات باقي ةريش RMR  08/0حداكثر 
  5لويز ـ شاخص توكر TLI 9/0 حداقل
  6شاخص برازش هنجارشده NFI 9/0 حداقل
  7شاخص برازش تطبيقي CFI 9/0 حداقل

5 < χ2 /df <3 χ2 /df 8اسكوئر هنجارشده كاي  
  )2009( شوماخر و لومكسو  )2006(هاير، جوزف، بلك و اندرسون ؛ )2010(بايرن ؛ )2006(هو  :منبع 

  
از آن  پـس  ؛استپژوهش برازش مدل ساختاري  ،سازي معادلات ساختاريگام بعدي در مدل

 پژوهشهاي فرضيهتوان  مي طريقاز اين  ؛شودبررسي ميها تحليل مسير، روابط بين سازهضمن 
   .درا آزمايش كر

و  3شـكل  توجه بـه  با  .دهدرا نشان ميپژوهش هاي برازش مدل ساختاري شاخص 3شكل 
اعتمـاد و  يب تعيـين  اضـر ، هـا داري ايـن اثر ااثر بين متغيرهـا و معن ـ از تحليل مسير و تعيين پس 

بنابراين، كيفيت خدمات، كيفيت سيستم، . دست آمد به 482/0و  783/0ترتيب  رضايت مشتري، به
درصـد تغييـرات    78بخش و خودكارآمـدي، در مجمـوع   عات، اعتبار، ساختار اطمينانكيفيت اطلا

درصد تغييرات رضايت مشتري از طريق كيفيت سيسـتم و   48همچنين، . كنند تبيين مياعتماد را 
مدنظر قرار نگرفته پژوهش كه در اين  يتوسط عوامل ديگر آندرصد  52شود و اعتماد تعيين مي

  . دخواهد شاست، تعيين 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Chi-square statistic 
2. Goodness-of-Fit Index  
3. Root Mean Square Eroor of Approxmation 
4. Root Mean square Residual  
5. Tucker-Lewis Index  
6. Normed Fit Index  
7. Comparative Fit Index 
8. Normed Chi-square 
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 پژوهشمدل ساختاري . 3 شكل

خـدمات،   تيفيك يرهايمتغ ةبر رابط يخودكارآمد ريمتغ كنندگيلينقش تعد يمنظور بررسبه
دو در   يمدل سـاختار  ،با اعتماد بخشنانياعتبار و ساختار اطم ستم،يس تيفياطلاعات، ك تيفيك

تيجـه بررسـي نقـش    ن 5جـدول  . تعريـف شـد  اعتمـاد   پـايين  اعتماد و سـطح بالاي گروه سطح 
  .گروه استكنندگي متغير خودكارآمدي در دو  تعديل

  كنندگي خودكارآمديبررسي نقش تعديل. 5جدول
  بخشساختار اطمينان  اعتبار كيفيت سيستم كيفيت اطلاعات كيفيت خدمات  
  517/0  994/1  024/2  731/1  183/2  اعتماد
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باشـد،   96/1 بيشتر از 1بحرانيدرصد، نسبت  5درصد و خطاي  95چنانچه در سطح اطمينان 

تـر باشـد،    كوچـك  96/1نسبت بحرانـي از  اگر كنندگي دارد و نقش تعديليادشده  ةمتغير در رابط
بين كيفيت خدمات بـا   ةخودكارآمدي در رابط ةساز ،5 با توجه به جدول. كننده نيستمتغير تعديل

 ةكه در رابط در حالي ؛كنندگي دارديلنقش تعد ،اعتماد، كيفيت سيستم با اعتماد و اعتبار با اعتماد
  . كند ايفا نميكنندگي بخش با اعتماد نقش تعديلكيفيت اطلاعات با اعتماد و ساختار اطمينان

پـژوهش  سـازي معـادلات سـاختاري، مـدل     مـدل  ةها و نتيجتوجه به نتايج آزمون فرضيه با
  . دهد ها را نشان مي ي رابطهتأثير معنايي و بي بي چينخطهاي  پيكان. )4شكل (دست آمد  به

  

  
  پژوهشمدل نهايي . 4شكل 

كيفيت اطلاعات بر اعتماد، كيفيت اطلاعات بر رضايت مشتري  تأثير، سه 4با توجه به شكل  
سـاختار   ةهمچنين، خودكارآمدي در دو رابط ـ. نيستو كيفيت خدمات بر رضايت مشتري معنادار 

نتـايج   6جـدول  . كننـدگي نـدارد  ا اعتماد اثـر تعـديل  بخش با اعتماد و كيفيت اطلاعات باطمينان
  . دهد گزارش ميها را آزمون فرضيه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Critical ratios 
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  هانتايج آزمون فرضيه. 6 جدول
  نتيجه مسير عليّ  فرضيه
  تأييد اعتماد ← كيفيت خدمات  اول فرضية
  رد فرضيه  رضايت مشتري ← خدماتكيفيت  دوم فرضية
  رد فرضيه اعتماد ← كيفيت اطلاعات  سوم فرضية
 رد فرضيه  رضايت مشتري ← كيفيت اطلاعات چهارم فرضية

  تأييد اعتماد ← كيفيت سيستم  پنجم فرضية
 تأييد  رضايت مشتري ← كيفيت سيستم  ششم فرضية

 تأييد اعتماد ← اعتبار  هفتم فرضية

 تأييد اعتماد ← بخشساختار اطمينان هشتم فرضية

 تأييد اعتماد ← خودكارآمدي  نهم فرضية

 تأييد  رضايت مشتري ← اعتماد  دهم ةفرضي

 نتيجه كنندگياثر تعديل  فرضيه
 تأييد  اعتمادـ كيفيت خدمات ← خودكارآمدي يازدهم فرضية

 رد فرضيه  اعتمادـ كيفيت اطلاعات  ← خودكارآمدي دوازدهم فرضية

 تأييد  اعتماد ـكيفيت سيستم ← خودكارآمدي سيزدهم فرضية

 تأييد اعتمادـاعتبار ← خودكارآمدي چهاردهم فرضية

  رد فرضيه  اعتماد ـ بخشساختار اطمينان ← خودكارآمدي پانزدهم فرضية

  و پيشنهادها گيرينتيجه
اعتمـاد مشـتريان بـه بانكـداري همـراه       بر اول با افزايش كيفيت خدمات ةفرضي ةبر اساس نتيج

دهند قابـل اعتمـاد، در دسـترس،    ها ارائه ميخدماتي كه بانك به اين معنا كه اگر شود؛ افزوده مي
شده باشد، در نتيجـه اعتمـاد مشـتريان بـه بانكـداري همـراه افـزايش         سازيشخصي وسرعت پر
 فقط براي بـار كه عمليات درخواستي  اي طراحي شود گونه به اگر خدمات بانكي ،علاوهبه. يابد مي

نتـايج  . دهـد ن را افـزايش مـي  اعتماد مشتريا ،نشودتكرار  هاي بعدي در استفادهاول انجام شود و 
دهد با افزايش كيفيت خدمات، اعتمـاد مشـتريان بـه بانكـداري     نيز نشان مي) 2012( پژوهش ژو

  . با نتايج اين پژوهش همخواني دارد ؛ از اين رويابدهمراه افزايش مي
دوم با افزايش كيفيت خدمات، رضايت مشتريان به بانكداري همـراه   ةبر اساس آزمون فرضي

اثـر كمتـري    ،ديگرعوامل كيفيت خدمات نسبت به  شايد دليل آن اين است كه. يابدايش نميافز
طـور  آن بـه  تـأثير گـذارد و  نمـي  تـأثير طور مسـتقيم بـر رضـايت    در واقع كيفيت خدمات به .دارد

  . استبر اعتماد  تأثيرغيرمستقيم و از طريق 
عات، اعتماد و رضايت مشتريان سوم و چهارم با افزايش كيفيت اطلافرضية بر اساس آزمون 

فـرض دريافـت اطلاعـات بـا     را پـيش آن شايد بتوان دليـل  . يابدبه بانكداري همراه افزايش نمي
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بـا   دادنشـان  ) 2012( نتـايج پـژوهش ژو   .شود تصور نميآن خلاف كيفيت از سيستم دانست كه 

كـه بـا نتـايج     شـود  مـي افـزوده  اعتماد مشتريان به بانكداري همـراه   بر افزايش كيفيت اطلاعات
افـزايش كيفيـت    نيـز نتيجـه گرفتنـد   ) 2009( نـگ لـي و چو . نـدارد همخواني پژوهش پيش رو 

كه با نتـايج پـژوهش    دهد را افزايش مياطلاعات، اعتماد و رضايت مشتريان به بانكداري همراه 
  . مطابقت ندارد حاضر

عتمـاد مشـتريان بـه    ا بـر  پنجم بـا افـزايش كيفيـت سيسـتم     ةآزمون فرضي ةبر اساس نتيج
اندازي سيستم بانكـداري بـراي مشـتريان راحـت     نصب و راه اگر .شود افزوده ميبانكداري همراه 

، در انتظار نماندآساني و با سرعت بارگذاري شود، مشتري زماني طولاني  باشد، تصاوير و متون به
آنچـه مشـتري احتيـاج    و اي باشد افزار سيستم حرفهنيازهاي مشتري را برآورده كند، طراحي نرم

. يابـد  افزايش مـي ، اعتماد مشتريان به سيستم بانكداري همراه مشاهده شوداصلي  ةدر صفح دارد
ممكـن   ،)كليـد كوچـك  ة نمايش و صـفح  ةصفحمانند (همراه  هاي تلفنمحدوديت دليل بهالبته 

طلب را  ستميطراحي سيمسئله اين  ؛آسان نيستاست مشتريان احساس كنند كار با اين سيستم 
نيـز نشـان   ) 2009(نـگ  نتايج پژوهش لـي و چو . كه كار با آن براي مشتريان آسان باشدكند  مي
اين يافته . شود افزوده مياعتماد مشتريان به بانكداري همراه  بر دهد با افزايش كيفيت سيستممي

  . همراستا استبا نتايج پژوهش پيش رو 
رضـايت مشـتريان بـه بانكـداري      بر فيت سيستمششم با افزايش كي ةبر اساس آزمون فرضي

طـور  كيفيت سيستم از طريق افزايش اعتماد نيز بر رضـايت مشـتريان بـه   . شود افزوده ميهمراه 
، باشـد مشـتري   هـاي نياز يزماني كه سيستم بانكداري همراه پاسخگو. استمستقيم اثرگذار غير

سيسـتم ضـعيفي    از اگر بانكداري همـراه  .آورد دست مي بهرضايت مشتري را نيز  ،بر اعتماد علاوه
در گوشي  ريختگي ظاهري مه باشد و مشتري بانكداري همراه در اثر ظاهر نامناسب و بهبرخوردار 

دهنـدگان ايـن    ، به توانايي ارائـه صرف كند آنيافتن عمليات و انجام  برايزيادي را همراه، زمان 
دهد اين عمليات را از روشـي  ترجيح مي و آورد دست نمي از آن بهو رضايتي  كند ميخدمات شك 

اهميت در طراحي سيستم بانكداري مسئلة ديگري كه همچنين . اجرا كندغير از بانكداري همراه 
بنـابراين كيفيـت سيسـتم    . دهـد با آن عملياتي بين بانكي انجام  دبتوان مشتري كه دارد اين است

افـزايش   دادنيـز نشـان   ) 2009(نـگ  ونتايج پژوهش لـي و چ . موجب افزايش رضايت خواهد شد
كه با نتايج پژوهش پيش دهد  ميافزايش  را بانكداري همراهاز رضايت مشتريان ، كيفيت سيستم

  . سازگار استرو 
افـزوده  اعتماد مشتريان به بانكداري همراه  بر هفتم با افزايش اعتبار ةبر اساس آزمون فرضي

 رساني خدمات دليل به ،داشته باشد مشتريان يانم مناسبي چنانچه بانكداري همراه جايگاه. شود مي
صداقت و صحت عمليات باشد، اعتمـاد مشـتريان بـه     معرف مشتريان ميانو  شود مشهورب خو



  549   ــــــــــــــــــــــــ... از آنها تيكاربران در رضا يخودكارآمد يگر لينقش تعد يبررس

با افزايش اعتبار، اعتمـاد   دادنيز نشان ) 2012( نتايج پژوهش ژو. يابدبانكداري همراه افزايش مي
  . با نتايج پژوهش پيش رو مطابقت دارديابد كه مشتريان به بانكداري همراه افزايش مي

بخش، اعتماد مشتريان به بانكداري هشتم با افزايش ساختار اطمينان ةبر اساس آزمون فرضي
شـود،   انجام ميهمراه  بانكداري همراه با تلفناز آنجاكه عمليات بانكي در  .يابدهمراه افزايش مي

در خطـر حملـة هكرهـا،    و اسـت  پـذيرتر   هاي بانكـداري الكترونيكـي، آسـيب   روش در مقايسه با
مشتريان نسبت به ايـن   است اين مسائل سبب شده. ها و از بين رفتن اطلاعات قرار دارد ويروس

خاصـي   ايمنـي فنـاوري  ساختارهاي قانوني و  بايدبنابراين . امني كنندناسيستم احساس ريسك و 
ه امنيــت اطلاعــات نســبت بــ و مشــتريانطراحــي شــود  گونــه خطرهــا منظــور كــاهش ايــن بــه

هـاي  هاي سيستمهرچه ساختارهاي امنيتي و قانوني و رمزگذاري .شان مطمئن باشند هاي حساب
نتـايج  . يابـد اعتماد مشتريان افزايش مـي  ،تر باشدايمن براي حفاظت از مشتريانبانكداري همراه 

تريان به بانكداري اعتماد مش بر بخشبا افزايش ساختار اطمينان نيز نشان داد) 2012( پژوهش ژو
  . داردهمخواني كه با نتايج پژوهش پيش رو  شود افزوده ميهمراه 

 بانكـداري همـراه  مشتريان به  اعتماد بر نهم با افزايش خودكارآمدي ةبر اساس آزمون فرضي
  . ييد كرده استأرا ت ةنيز اين فرضي) 2012( نتايج پژوهش ژوشود؛  افزوده مي

افزوده  بانكداري همراهمشتريان به  رضايت بر افزايش اعتماد دهم با ةبر اساس آزمون فرضي
   .كند ميييد أنيز اين فرضيه را ت) 2009( نگنتايج پژوهش لي و چو شود؛ مي

كيفيت خدمات و اعتماد به بانكـداري   ةخودكارآمدي بر رابط ،يازدهم ةبر اساس آزمون فرضي
كيفيت خـدمات بـر    تأثيريان بيشتر باشد، خودكارآمدي مشتر ههرچ؛ كنندگي داردهمراه اثر تعديل

  .كند تأييد مينيز اين فرضيه ) 2012( نتايج پژوهش ژو. شود مياعتماد به بانكداري همراه بيشتر 
بانكـداري   اطلاعات و اعتماد به يفيتك ةبر رابط يخودكارآمد ،دوازدهم فرضية آزمون اساس بر

  .كند نيز اين فرضيه را تأييد مي) 2012( ژوپژوهش  هاي ؛ يافتهكنندگي نداردهمراه اثر تعديل
كيفيت سيستم و اعتماد به بانكداري  ةخودكارآمدي بر رابط ،سيزدهم ةبر اساس آزمون فرضي

 تـأثير خودكارآمـدي مشـتريان بيشـتر باشـد،     ؛ به اين معنا كه هرچه كنندگي داردهمراه اثر تعديل
اين فرضيه ) 2012( نتايج پژوهش ژو. شود مي كيفيت سيستم بر اعتماد به بانكداري همراه بيشتر

  . ييد كرده استأرا ت
اعتبار و اعتماد به بانكـداري همـراه    ةخودكارآمدي بر رابط ،چهاردهم ةبر اساس آزمون فرضي

اعتبـار بـر اعتمـاد بـه      تـأثير خودكارآمدي مشـتريان بيشـتر باشـد،     هرچه. كنندگي دارداثر تعديل
  . اين فرضيه را رد كرده است) 2012( تايج پژوهش ژون شود؛ ميبانكداري همراه بيشتر 

بخـش و اعتمـاد بـه    ساختار اطمينان ةخودكارآمدي بر رابط ،پانزدهم ةبر اساس آزمون فرضي
  .ييد كرده استأاين فرضيه را ت) 2012(نتايج پژوهش ژو . كنندگي نداردبانكداري همراه اثر تعديل
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  :شود ر مطرح ميهاي پژوهش، پيشنهادهاي زي بر اساس يافته

 تمامهاي بانكداري همراه آموزش صحيح مشتريان براي كار با بانكداري همراه در باجه •
نيـاز   تسلط كامل كارمندان اين باجه به سيسـتم بانكـداري همـراه    اين كار به .هابانك
  ؛دارد

و گنجانـده شـود   آن  درطوري كه اطلاعات كـافي  به ،طراحي سيستم بانكداري همراه •
در واقع طراحي سيستمي كه كار با آن بـراي  ؛ مشتري را سردرگم نكند ،لاعاتاطانبوه 

  ؛تمام اقشار جامعه آسان باشد و هر مشتري با هر سطح سواد بتواند با آن كار كند

اين  .كنند مشتريان بيشتر از آن استفاده مي كه ها و عملياتي درخواست بودن در دسترس •
بـا سيسـتم   بـين دو بانـك متفـاوت     م عملياتطوري طراحي شود كه انجابايد سيستم 

 ؛پذير باشد امكان ،بانكداري همراه

خـود  پشـتوانة   آن را در مواقع ضروريمشتري  و دنتر باشايمن بايد ساختارهاي قانوني •
، ايمني دهندهمستقيم مشتري با خدمتغيردليل تعامل  به ،در صورت بروز مشكل .بداند

  ؛اردداي اهميت ويژه ساختارهاي قانوني
هايي براي آنهـا پـيش از درخواسـت     حل بيني نيازهاي مشتري و در نظرگرفتن راهپيش •

  .پذير است امكان نظرسنجي مشتريان به فواصل كوتاه و متوالي اين كار با .مشتري
در  مـؤثر همكـاري  تمايلي مسئولان بانـك بـه    بي توان به مي هاي اين پژوهشمحدوديت از

  .موضوع اشاره كرد دليل جديدبودن اي به تابخانهو منابع اندك ك اجراي پژوهش
بـه بررسـي نقـش تبليغـات بـراي تشـويق        هـاي بعـدي   پژوهششود در مي در انتها پيشنهاد

مشتريان  يضايتنارو  ياعتماد بيمشتريان به استفاده از بانكداري همراه، شناسايي عواملي كه به 
ستفاده از بانكـداري همـراه در جامعـه    سازي اشود و بررسي راهكارهاي مناسب فرهنگميمنجر 

  .شودبيش از پيش امكان گسترش اين نوع بانكداري در جامعه فراهم و پرداخته شود 

References 
Aminbidekhti, A., Rezaeei, A. & Saburinia, M. (2008). Prioritize service quality 

variables by using Hysteresis model: The case in Iran Melli Bank. Journal of 
the Faculty of Humanities, 24(9): 7- 26. (in Persian) 

Asr-e- Iran (2010). 80% Europeans use from Mobile Banking, Azar 23. Retrieved 
from: Asriran.com. (in Persian) 

Bandarian, R. (2011). Identification and determination effective factors in customer 
satisfaction in research and technology organizations; The case: Research 
institute of petroleum industry. Journal of Strategic management thought, 
5(9): 201-222. (in Persian) 



  551   ــــــــــــــــــــــــ... از آنها تيكاربران در رضا يخودكارآمد يگر لينقش تعد يبررس

Beldad, A., De Jong, M. & Steehouder, M. (2010). How shall I trust the faceless and 
the intangible? A literature review on the antecedents of online trust. 
Computers in Human Behavior, 26(5): 857-869. 

Byrne, B. M. (2010) Structural Equation Modeling with AMOS: Basic Concepts, 
Applications & Programming, 2th edition, New York: Taylor & Francis 
Group. 

Cruz, P., Neto, L.B.F., Muñoz-Gallego, P. & Laukkanen, T. (2010). Mobile banking 
rollout in emerging markets: evidence from Brazil. International Journal of 
Bank Marketing, 28(5): 342-371. 

Dehghan-Dehnavi, M., Edalat, A. & Kohzadi, N. (2004). Commerce and Mobile 
Banking in Iran and world. The 3nd National Conference on Electronic 
Commerce. Tehran: Commerce ministry, Assistance planning and economic 
affairs. (in Persian) 

Esfidani, M., Akbari, F. & Davari, M. (2007). Mobile Banking in Iran, challenges 
and barriers, offering solution based on Technology Acceptance Model 
(TAM). The 4nd National Conference on Electronic Commerce. Tehran: 
Commerce ministry, Assistance planning and economic affairs. (in Persian) 

Fayaz-Bakhsh A. & Geravandi, S. (2015). Medical students’ perceptions regarding 
the impact of mobile medical applications on their clinical practice. Journal 
of Mobile Technology in Medicine, 4(2): 51-52. 

Ford, R. C. & Dickson, D. R. (2012). Enhancing customer self-efficacy in co-
producing service experiences. Business Horizons, 55(2): 179-188. 

Frost, F. A. & Kumar, M. (2000). INTSERVQUAL–an internal adaptation of the 
GAP model in a large service organisation. Journal of Services Marketing, 
14(5): 358-377. 

Hair, J.R., Joseph, F., Black, W.C. & Anderson, R.E. (2006). Multivariate Data 
Analysis, 7th edition, available at: http://www.mediafire.com/? 
mkrzmjmmonn (accessed 1 December 2012). 

Hanafizadeh, P., Behboudi, M., Koshksaray, A.A. & Tabar, M.J.S. (2012). Mobile-
Banking Adoption by Iranian Bank Clients. Telematics and Informatics, 
31(1): 62-78. 

Ho, R. (2006). Handbook of univariate and multivariate data analysis and 
interpretaion with SPSS, London /New York: Taylor & Francis Group, LLC. 

Human, H. (2005). Structural equation modeling by using Lisrel software. Tehran: 
samt. (in Persian) 

Hunt, S., Sparkman, Jr, R. & Wilcox, J. (1982). The pretest in survey research: 
Issues and preliminary findings. Journal of Marketing Research, 19 (2): 269-
273.  

IT Analysis. (2012). Only 5% Iranians are Mobile Banking user. Azar 23. Retrieved 
from: Itanalyze.com. (in Persian) 



  1394 ، پاييز3 ةشمار ،7دورة  ،ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات   ــــــ  ــــــــــــــــــــــــ   552
Kim, G., Shin, B., & Lee, H. G. (2008). Understanding dynamics between initial 

trust and usage intentions of mobile banking. Information Systems Journal, 
19(3): 283-311. 

Laukkanen, T. & Cruz, P. (2009). Comparing consumer resistance to mobile 
banking in Finland and Portugal. In e-Business and Telecommunications (pp. 
89-98). Springer Berlin Heidelberg. DOI: 10.1007/978-3-642-05197-5_6. 

Lee, K.C., & Chung, N. (2009). Understanding factors affecting trust in and 
satisfaction with mobile banking in Korea: A modified DeLone and 
McLean’s model perspective. Interacting with computers, 21(5): 385-392. 

Lin, H.F. (2012). Determining the relative importance of mobile banking quality 
factors. Computer Standards & Interfaces, 35(2): 195-204. 

Luarn, P. & Lin, H. H. (2005). Toward an understanding of the behavioral intention 
to use mobile banking. Computers in Human Behavior, 21(6): 873-891. 

Luo, X., Li, H., Zhang, J. & Shim, J. P. (2010). Examining multi-dimensional trust 
and multi-faceted risk in initial acceptance of emerging technologies: An 
empirical study of mobile banking services. Decision Support Systems, 49(2): 
222-234. 

Miller, D.E. & Kunce, J.T. (1973). Prediction and statistical overkill revisited. 
Measurement and Evaluation in Guidance, 6(3): 157-163. 

Sarmaye Bank (2010). Mobile Banking from the perspective of 7 banking network 
senior manager. Azar 23. Retrieved from: http://wwwSarmayebank.com.  
(in Persian) 

Sekaran, O. (2002). Research methods in management. Translators: Sa’ebi, M. & 
Shirazi, M., Tehran: press (Institute Education and Research Management 
and planning). (in Persian) 

Shomakher, R. & Lumax, R. (2009). The introduction On structural equations 
modeling, Translator: Ghasemi, V., Tehran: press (Publication Sociologists). 
(in Persian) 

Siau, K. & Shen, Z. (2003). Mobile communications and mobile services. 
International Journal of Mobile Communications, 1(1): 3-14. 

Suoranta, M. & Mattila, M. (2004). Mobile banking and consumer behaviour: new 
insights into the diffusion pattern. Journal of Financial Services Marketing, 
8(4): 354-366. 

Taghavifard, M. & Torabi, M. (2010). the effective factors in useing of Mobile 
Banking services by customers and Their ranking (The case: Branches 
Tejarat Bank in Tehran). Journal of Explores Commerce Management, 3(2): 
117- 139. (in Persian) 

Wessels, L. & Drennan, J. (2010). An investigation of consumer acceptance of M-
banking. International Journal of Bank Marketing, 28(7): 547-568. 

Zhou, T. (2012). An empirical examination of initial trust in mobile banking. 
Internet Research, 21(5): 527-540. 




