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The banking industry has evolved into new forms of banking facilitated by digital 
devices and interfaces. Mobile banking has recently emerged as an innovative banking 
channel. While a wide range of studies have been conducted on mobile banking, very 
few researches have studied  its acceptance by customers using integrated  . The 
purpose of this study is to present a model of mobile banking adoption by Tejarat 
Bank customers using the integrated approach of system dynamics and econometrics. 
The research period covered period of 2006 to 2020 and the simulation took place 
up to 2031. The research hypotheses were evaluated using the model and the results 
showed that: Increasing the quality of the provision of mobile banking services 
increases the satisfaction of bank customers and thus increases the adoption rate and 
ultimately the actual users of mobile banking. If advertising is increased, the adoption 
rate increases and the number of actual users of mobile banking also increases. 
An increase in the bank's net operating profit increases the bank's revenue, which 
promotes the development of mobile banking and ultimately leads to an increase in 
the actual users of mobile banking. In addition, the model has shown sensitivity to 
two scenarios, including the expansion of Covid and improving of the effectiveness 
of advertising, which increased the adoption rate of mobile banking, but the scenario 
of increasing the effectiveness of advertising was more effective.
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چکیده
دیجیتال  رابط های  و  دستگاه ها  توسط  که  بانکداری  از  جدیدی  اشکال  به  بانکداری  صنعت 

ظهور  نوآورانه  بانکی  کانال  یک  به عنوان  اخیراً  بانک  موبایل  است.  تکامل یافته  می شود،  تسهیل 

است،  انجام شده  بانک  موبایل  مورد  در  مطالعات  از  وسیعی  طیف  درحالی که  است.  نموده 

مطالعات  اندکی در زمینه قصد مشتریان برای استفاده از موبایل بانک با استفاده از روش تلفیقی 

سیستم دینامیک و اقتصادسنجی انجام شده است. هدف این مطالعه ارائه مدلی برای ارزیابی 
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و  سیستم  شناسی  پویایی  تلفیقی  رویکرد  با  تجارت  بانک  مشتریان  توسط  موبایل بانک  پذیرش 

شبیه سازی  و  می باشد   1385_1399 سال  از  تحقیق  مطالعه  مورد  بازه  می باشد.  سنجی  اقتصاد 

مدل  در  شده  تعریف  فرضیه های  ارزیابی  از  حاصل  نتایج  است.  انجام شده   1410 سال  تا  آن 

افزایش  باعث  موبایل بانک  خدمات  ارائه  کیفیت  افزایش  که:  می دهد  نشان  پژوهش  پویای 

افزایش  نهایت سبب  در  و  پذیرش  نرخ  افزایش  باعث  نتیجه  در  و  بانک  رضایت مندی مشتریان 

و  افزایش یافته،  پذیرش  نرخ  تبلیغات،  افزایش  با  می شود.  موبایل بانک  بالفعل  استفاده کنندگان 

استفاده کنندگان بالفعل موبایل بانک افزایش می یابد. افزایش سود خالص عملیاتی بانک باعث 

افزایش درآمد بانک می شود و این سبب توسعه موبایل بانک شده و در نهایت منجر به افزایش 

شامل  انجام شده  سناریوی  دو  به  مدل  همچنین  می شود.  موبایل بانک  بالفعل  استفاده کنندگان 

میزان  افزایش  که باعث  تبلیغات حساسیت نشان داده  اثربخشی  افزایش  و  کرونا  پاندمی  افزایش 

کرده است.  پذیرش موبایل بانک شده اند، امّا سناریوی افزایش اثربخشی تبلیغات تأثیرگذارتر عمل 

C53, E42, G20 :JEL طبقه بندی
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1. مقدمه
مداوم  پیشرفت  و   )ICT( ارتباطات1  و  اطلاعات  فناوری  از  بهره مندی  دلیل  به  بانکی  بخش 
با  هوشمند  گوشی های  است.  کرده  تجربه  را  چشمگیری  تحولات  همراه،  تلفن  فناوری های 
از زندگی روزمره در عصر مدرن تبدیل شده اند  اینترنت به یک بخش جدایی ناپذیر  اتصال به 
آموزش و دولت الکترونیک را  و دسترسی به خدمات ارزش افزوده مختلف از جمله بانکداری، 
ابزارهای  استفاده  گسترش  باعث  اخیر  سال های  در  کووید-192  پاندمی  ظهور  می کنند.  تسهیل 
ابزارها  از  بانک یکی  بانکداری شده است3. موبایل  از جمله  دیجیتالی در حوزه های مختلف 
سایر  به  نسبت  که  است  دیجیتالی  بانکداری  و  مشتریان  به  بانکی  خدمات  ارائه  کانال های  و 
کانال ها مانند سیستم خودپرداز )ATM(، پایانه های فروش POS، درگاه پرداخت الکترونیک و 
اینترنت بانک دارای مزیت بوده و به عنوان معیار مقایسه سیستم بانکداری ایده ال مطرح است4. 
استفاده  در  خدمات،  تنوع  و  استفاده  سهولت  زمان،  در  جویی  صرفه  آسان،  دسترسی  بر  علاوه 
و  کنند  تقویت  مشتریان  با  را  خود  روابط  بانک ها  تا  می شود  فراهم  امکان  این  بانک  موبایل  از 

کنند5.  کاربران جمع آوری  اطلاعات بیشتری در مورد ترجیحات بانکی 
از  بسیاری  بانک،  موبایل  از  استفاده  مزایای  و  فناوری  پیشرفت های  وجود  با  حال،  این  با 
افراد در ایران هنوز عملیات بانکی خود را از طریق شعب بانکی فیزیکی یا ابزارهای سنتی مانند 
کنش های بانکداری دیجیتال  خودپرداز انجام می دهند. در سال 1399 حدود 5/88 درصد از ترا
کنش ها  کل ترا که این معادل با 37/62 درصد از  بانک تجارت از طریق موبایل بانک انجام شده 
گزارش سالیانه بانک تجارت، 1399(. براین اساس ارزیابی عوامل موثر بر پذیرش  بوده است 6 )

موبایل بانک در ایران و مطالعه آن در جهت تحقق سیستم بانکداری ایده ال ضرورت دارد.
مانند  مختلفی  موانع  و  چالش ها  با  آنلاین  بانکداری  کاربران  جذب  و  حفظ  در  بانک ها 

1. Information and Communications Technology
2. Covid-19

3. یلدیریم و اردیل، )2024(
4. ایتال، )2016(

)2015( ، کرجالووتو 5. شیخ و 
کنش های  یال با موبایل بانک انجام یافته است. در حالیکه ترا کنش به ارزش 3422894 میلیارد ر 6.  سال 1399 تعداد 130 ترا
، POS، اینترنت بان. درگاه پرداخت الکترونیک( در مجموع  کانل های الکترونیک )مثل خودپرداز انجام یافته از طریق سایر 

یال بوده است. کنش به ارزش 5675802 میلیارد ر 2081 میلیون ترا
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ظهور برندهای رقیب، محدودیت های فنی و قانونی، مشکلات شبکه، دسترسی اینترنت، آموزش 
کنار این موارد عدم اطمینان مشتریان به  مصرف کنندگان، هماهنگی بین نهادها مواجه هستند1. در 
گسترش فناوری  دلیل نگرانی های امنیتی و حفظ حریم خصوصی مانع از پذیرش موبایل بانک و 
می شود. لذا از این منظر نیز مطالعه و ارزیابی عوامل تأثیرگذار بر پذیرش موبایل بانک ضروری 
بالقوه بانک می تواند  و  نفوذ موبایل بانک در میان مشتریان موجود  نرخ  افزایش  است. چونکه 

منجر به صرفه جویی در هزینه های بانک شود.
است.  گرفته  قرار  توجه  مورد  گسترده  به طور  ادبیات  در  بانک  موبایل  پذیرش  موضوع 
کرجالووتو )2015(، مدلسازی  تحقیقات خارجی از جمله مطالعه مروری انجام شده توسط شیخ و 
و پویاشناسی پذیرش موبایل بانک توسط عباسی و همکاران )2016(، تحلیل مقایسه ای مدل های 
نظری پذیرش موبایل بانک ارائه شده توسط جیووانی و همکاران )2019(، بررسی اهداف مشتریان 
در استفاده از موبایل بانک توسط اختر و همکاران )2020( و بررسی سیستماتیک پذیرش موبایل 
زمینه  این  در  برجسته  مطالعات  جمله  از   )2021( همکاران  و  سویدین  توسط  شده  انجام  بانک 
کمتر و محدود انجام شده  و پذیرش موبایل بانک  کشور به تعداد  هستند. اما تحقیقات در داخل 
شهابی  است.  نگرفته  قرار  بررسی  مورد  هنوز  اقتصادسنجی  و  پویا  سیستم های  تلفیقی  دیدگاه  با 
با  نموده اند.  شبیه سازی  را  دیجیتال  بانکداری  توسعه  بر  کرونا  پاندمی  تأثیر   )1400( همکاران  و 
بندرعباس  بانک ملت در شهر  موبایل  بر پذیرش  موثر  تنظیم پرسشنامه عوامل  و  بررسی میدانی 
از فناوری درگذر  گرفته است. استفاده  انوری مادوانی و همکاران )1400( مورد توجه قرار  توسط 
دلیلی  خود  این  که  شود  بررسی  پویا  به صورت  بانک  موبایل  پذیرش  باید  و  می گیرد  شکل  زمان 

که مدل پذیرش فناوری با رویکرد پویایی شناسی ارائه شد. است 
بانک  بزرگترین  به عنوان  کشور  بانکی  سیستم  در  تجارت  بانک  جایگاه  و  نقش  به  باتوجه 
گیرSGB( 2(، در این تحقیق پذیرش  کننده از سیستم مکانیزه فرا بورسی و نخستین بانک استفاده 
موبایل بانک توسط مشتریان بانک تجارت با استفاده از رویکرد تلفیقی پویایی شناسی سیستم 
که توسط دهدشتی  و اقتصادسنجی مدلسازی و تحلیل شده است3. علاوه براین در مطالعه ای 

کریتوس و همکاران، )2021(  .1
2. System General Banking

از  استفاده  امکان  ارائه  همچنین  ممک.  زمان  کمترین  در  تجارت  بانک  شعب  بین  وجوه  انتقال  امکان   SGB سیستم   .3
که هزینه ای برای ارسال  سیستم موبایل بانک به صورت متمرک. غیرمتمرکز را فراهم می کند. بانک تجارت تنها بانکی است 
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در  که  زیادی  تلاش های  علی رغم  که  شده  داده  نشان  یافته  انجام   )1396( همکاران  و  شاهرخ 
است،  شده  انجام  تجارت  بانک  باجه های  و  شعب  موبایل بانک،  تبلیغات  و  بازاریابی  حوزه 
از  استفاده  بر  موثر  عوامل  ارزیابی  بنابراین،  است.  نشده  مشاهده  مناسب  درآمدیشام  رشد  اما 
کمک به پذیرش موبایل بانک  موبایل بانک تجارت و ارائه یک مدل جامع در راستای توسعه و 

ضروری است.

2. مبانی نظری پژوهش
که بر اساس تئوری های رفتاری، فناوری اطلاعات  پذیرش موبایل بانک یک مفهوم پیچیده است 
و مدیریت، برای توضیح و پیش بینی رفتار مصرف کنندگان در استفاده از موبایل بانک استفاده 

می شود. توسعه پذیرش این فناوری تأثیر بسزایی بر توسعه اقتصادی و اجتماعی دارد1. 

2-1. تاریخچه و مزایای بانکداری الکترونیک 
گرفته شد و این  تلگراف برای مبادله منابع از یک نقطه به نقطه دیگر در دهه 1870 میلادی به کار 
گسترده تر به کار  ابتدایی ترین شکل مبادلات غیرحضوری بود. در دهه 1960، مبادلات الکترونیکی 
اینترنتی  بانکداری  خدمات  کرد.  پیشرفت   2016 تا   2002 سال  از  اینترنتی  بانکداری  شد.  گرفته 
برای اولین بار در اوایل دهه 1980 توسط انجمن ساختمان ناتینگهام و بانک اسکاتلند ارائه شد. 
بانکداری اینترنتی به مشتریان امکان استفاده از خدمات بانکی از طریق وب سایت و اینترنت 
کرد و بانک تهران  را می دهد2. بانکداری الکترونیک در ایران از سال 1350 فعالیت خود را آغاز 
بانکداری  کرد.  فراهم  را  خودکار  پرداخت  امکان  خودپرداز  دستگاه   10 تا   7 با  بار  اولین  برای 
کثر صاحب نظران بانکداری  الکترونیکی حدود 63 درصد از عملیات بانکی را شامل می شود. ا
الکترونیک را استفاده از ابزارهای الکترونیکی شامل تلفن و اینترنت و ... برای برقراری ارتباط، 
کرده اند. بانک ها می توانند با استفاده از دو پلتفرم مختلف،  کنش و اطلاع رسانی تعریف  انجام ترا

کنندگان قرار دهند: بانکداری آنلاین و بانکداری همراه. خدمات خود را در اختیار مصرف 

کمتر از 24 ساعت در شعبه مقصد قابل دریافت می باشند. حواله به سراسر ایران دریافت نمی کن. حواله ها 
1. بعبدالله و همکاران، )2019(

2. Yang, et al, (2017).
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   مزایای بانکداری الکترونیکی از لحاظ اقتصادی، اجتماعی و زیست محیطی آشکار است. 
کمک می کند تا خدمات و محصولات را به صورت  این نوع بانکداری به بانک ها و مشتریان آن ها 
کنش های  ترا می دهد  امکان  کاربران  به  و  کنند  ارائه  ساده تر  و  سریع تر   ، اقتصادی تر آنلاین، 
نیاز  بانکداری  نوع  این  معایب  از  یکی  اما  دهند.  انجام  جهان  در  مکانی  هر  از  را  آنلاین  مالی 
است  حیاتی  موضوع  یک  نیز  اطلاعات  امنیت  و  است  مشتریان  برای  کامپیوتر  به  دسترسی  به 
آن توجه شود. همچنین، برخی خدمات مانند دریافت چک یا اسناد در بانکداری  که باید به 
الکترونیکی ممکن نیست و عدم دسترسی به اینترنت پایدار و پرسرعت یکی از چالش های این 

حوزه می باشد.

2-2. موبایل بانک و مدل های پذیرش آن
موبایل بانک، اولین بار توسط شرکت اروپایی PayBox در سال 1999 معرفی شد1؛ این فناوری 
کنش های مالی و خدمات بانکی  که با امکانات موبایلی، انجام ترا یک اپلیکیشن موبایلی است 
موفقیت  با   2010 از سال  بانک  موبایل  از  استفاده  را ممکن می سازد.  دور  راه  از  و  تلفن همراه  با 
آغاز شد. موبایل بانک  در تلفن های همراه مانند ایفون و سایر سیستم های عامل مانند  اندروید 
به  کمک  زمان،  در  صرفه جویی  روستائیان،  نیازهای  به  پاسخگویی  جمله  از  مختلفی  مزایای 
بانک ها  مشتریان،  برای  خدمات  کیفیت  افزایش  و  هزینه ها  در  صرفه جویی  اقتصادی،  توسعه 
در  موبایل بانک  مشترکان  تعداد   ،2030 سال  تا  پیش بینی ها  براساس  می کند2.  ایجاد  جامعه  و 
توسط  فناوری  این  پذیرش  حال  این  با  یافت3.  خواهد  افزایش  نفر  میلیارد  دو  به  جهان  سراسر 
کاربران در توسعه و استفاده بیشتر آن بسیار مهم است. این پذیرش تحت تأثیر عواملی از جمله 
رضایت مندی، امنیت و اعتماد قرار می گیرد، زیرا این موضوع می تواند موفقیت یا شکست یک 

سرویس را تعیین می کند4. 

1. Sherpa, (2015).

2. اسماعیلی و همکاران، )2021(
)2019( ، 3. فیوکو

4. سویدین،  )2019(
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در بین مدل های پذیرش فناوری، مدل پذیرش فناوری اولیه )TAM( از پرکاربردترین مدل های 
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درک شده است.
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1. سویدین، )2019(
2. Technology Acceptance Model
3. Davis, (1989).
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که یک فرد معتقد است استفاده از یک سیستم  سودمندی درک شدهPU( 1(: به عنوان درجه ای 

خاص عملکرد شغلی او را افزایش می دهد تعریف شد. 
که می تواند با تلاش  کاربر از سیستمی است  سهولت استفاده درک شدهPEOU( 2(: سطح درک 

گرفته شود، مگر اینکه دیگر قابل استفاده نباشد.  کار  کمتر یا حداقل برای انجام  وظیفه  اش به 

ب( مدل پذیرش تئوری توسعه یافته فناوری
که سودمندی  است  فناوری  پذیرش  نظری مدل  فناوری، بسط  توسعه یافته  تئوری  پذیرش  مدل 
اهداف تحقیقاتی  به دلیل   TAM .را توضیح می دهد استفاده درک شده  و سهولت  درک شده 
نقد  مورد  بگذارد  تأثیر   PEOU و   PU بر  می تواند  که  خارجی  عوامل  مطالعه  در  خود  کم  بسیار 
از نظر عوامل  را  گرفت. مدل پذیرش تئوری توسعه یافته فناوری، مدل اولیه پذیرش فناوری  قرار 
و  )ارتباط شغل  فرآیندهای شناختی  و  اجتماعی )هنجار ذهنی(  تأثیر  فرآیندهای  مانند  خارجی 
سهولت استفاده ( توضیح می دهد. ونکاتش3 و دیویس ) 2000( مدل پذیرش فناوری توسعه یافته 

TAM2 را توسعه دادند.

3. پیشینه تجربی تحقیق
تحقیقات زیادی در حوزه عوامل مؤثر بر پذیرش و استفاده از موبایل بانک و همچنین بانکداری 

الکترونیک انجام شده است. در ادامه دو بخش مطالعات خارجی و داخلی مطرح می شود.
سامارتا4 و همکاران به مطالعه در موردپذیرش برنامه های موبایل بانک در هند )نظریه استفاده 
که عوامل  پایدار از مدل فناوری )UTAUT(( پرداخته اند. نتایج حاصل از این مطالعه این است 
موبایل بانک  اپلیکیشن  خرید  قصد  بر  قوی  بسیار  تأثیر  اعتماد  و  تلاش  انتظار  اجتماعی،  تأثیر 

داشتند. 
کیفیت خدمات و قصد و وفاداری در موبایل بانک  ژو5 و همکاران به بررسی عوامل مؤثر بر 
کاربر موبایل بانک جمع آوری شد و بر  پرداخته اند. در این پژوهش داده های نظرسنجی از 224 

1. Perceived usefulness
2. Perceived ease of use
3. Venkatesh
4. Samartha, et al, (2022).
5. Zhou, et al, (2021).
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که  گرفت. نتایج نشان می دهد  اساس مدل سازی معادلات ساختاری )SEM( مورد تحلیل قرار 
کیفیت خدمات بر قصد و وفاداری موبایل بانک مؤثر است. کیفیت سیستم، تضمین امنیت و 

مشتریان  برای  موبایل بانک  پذیرش  بر  مؤثر  عوامل  تحلیل  تجزیه  و  به  همکاران  و  الهجار1 
آزمون  برای  مسیر  تحلیل  و  ساختاری  معادلات  مدل سازی  از  پرداخته اند.  لبنان  بانکداری 
، ریسک درک  که سواد دیجیتال، مقاومت در برابر تغییر فرضیه ها استفاده شد. نتایج نشان داد 
کاربران  شده، سهولت استفاده درک شده و سودمندی درک شده متغیرهای اصلی مؤثر بر نگرش 

نسبت به پذیرش موبایل بانک بودند.
یکپارچه  نظریه  مدل  با  موبایل بانک  از  استفاده  و  پذیرش  مطالعه  به  همکاران  و  کواتنگ2 
خدمات  کاربر   300 تحقیق  این  در  پرداخته اند.   3)UTAUT2( فناوری  از  استفاده  و  پذیرش 
بانکداری در غنا از طریق پرسشنامه انتخاب شدند. نتایج نشان داد عادت، قیمت و اعتماد عو 

امل اصلی تأثیرگذار بر پذیرش و استفاده از موبایل بانک هستند.
پژوهش  این  در  پرداخته اند.  کستان  پا در  موبایل بانک  پذیرش  به مطالعه  و همکاران   4 فرح 
 AMOS کستان انتخاب شدند. داده ها با نرم افزار برای جمع آوری داده  ها، نمونه 490 نفره در پا
نفوذ  عادت،  عملکرد،  پیش بینی  شده،  درک  ارزش  که   داد  نشان  نتایج  شد.  تحلیل   SPSS و 

اجتماعی، امید به تلاش، انگیزه لذت جویی، ریسک درک شده و اعتماد معنادار هستند. 
کرونا بر پذیرش و توسعه  شهابی و همکاران )1400( به مدل سازی تأثیر شیوع ویروس پاندمی 
ایران،  در  دیجیتال  بانکداری  توسعه  و  پذیرش  بر  مؤثر  عوامل  پرداخته اند.  دیجیتال  بانکداری 
کاهش تعداد  که با  با استفاده از مدل پویایی شناسی سیستم ها شبیه سازی شد. نتایج نشان داد 
شعب، سیاست های تشویقی بانک و افزایش بودجه بانک در بخش فناوری اطلاعات، استفاده 
بانکداری  پذیرش  در  کرونا  پاندمی  شیوع  و  یافت  خواهد  افزایش  دیجیتالی،  فناوری های  از 

دیجیتالی به صورت مثبت عمل می کند.
نوری مادوانی و همکاران )1400( عوامل مؤثر بر پذیرش موبایل بانک مبتنی بر تئوری شناخت 
این  آماری  جامعه  کرده اند.  تعیین  را  بندرعباس  شهر  در  ملت  بانک  مشتریان  توسط  اجتماعی 

1. Alhajar, et al, (2019).
2. Kwateng, et al, (2019).
3. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT2)
4. Farah, et al, (2018).
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 1398 مرداد  تا   1397 اسفند  از  بندرعباس  شهر  ملت  بانک  شعب  مشتریان  توصیفی،  تحقیق 
آنلاین  که مؤلفه های ویژگی اجتماعی، اعتماد، خدمات  می باشند. نتایج این پژوهش نشان داد 
مشتریان  از سمت  موبایل بانک  پذیرش  به  تمایل  بر  اثرگذار  عواملی  استفاده،  و سهولت  مشتری 

این بانک بوده اند. 
و  اینترنتی  بانکداری  از  استفاده  به  مشتریان  گرایش  بر  مؤثر  عوامل   )1399( همکاران  و  کرد 
از  ترکیبی  آن  کار  نوع  و  کرده اند.  رتبه بندی  و  شناسایی  را  زاهدان  ملت  بانک  در  بانک  همراه 
اهمیت  مدارانه  مشتری  ویژگی های  داد  نشان  آزمون  نتایج  است.  توصیفی-پیمایشی  روش های 

بالایی دارد و ویژگی های روان شناسانه، فناورانه و نوآورانه در رتبه های بعد قرار دارند.
مشتریان  توسط  موبایل بانک  پذیرش  مدل سازی  مطالعه  به   )1397( همکاران  و  باستان 
ضمن  تحقیق،  این  در  پرداخته اند.  سیستم  پویایی شناسی  رویکرد  از  استفاده  با  بانک ها 
پذیرش  بر  مؤثر  متغیرهای  شناسایی  و  فناوری  پذیرش  زمینه  در  انجام شده  پژوهش های  مطالعه 
موبایل بانک، با استفاده از روش شناسی پویایی  سیستم نشان می دهد بهبود عوامل مؤثر بر قصد 
و  تبلیغات  افزایش  سیاست های  به  نسبت  اثرگذارتر  راهکاری  موبایل بانک  از  مشتریان  استفاده 

افزایش خدمات قابل  ارائه در موبایل بانک می باشد.

4. روش شناسی تحقیق
تحقیق حاضر به بررسی مدل سازی پذیرش موبایل بانک توسط مشتریان بانک تجارت با تلفیق 
هدف  ازنظر  تحقیق  نوع  است.  پرداخته  اقتصاد سنجی  و  سیستم  پویایی شناسی  رویکرد  دو 
گاهی سطوح مختلف مدیریتی و معاونتی در بانک تجارت  کاربردی است؛ زیرا نتایج آن برای آ
بانک  سالیانه  گزارش  ( تجارت  بانک  سایت  از  حاضر  پژوهش  در  لازم  داده های  دارد.  کاربرد 

تجارت( به صورت داده های سری زمانی درزمینه ی مربوطه جمع آوری شده است. 
که با رویکرد پویایی شناسی بررسی می شوند، حلقه های علّی و معلولی روابط پویای  مسائلی 
ساختار  ترسیم  برای  پرقدرتی  ابزار  علّی  نمودار های  و  می کنند  مشخص  را  مسئله  در  موجود 
روابط  موبایل بانک،  پذیرش  بر  مؤثر  عوامل  ارزیابی  از  بعد  پیچیده اند1.  بازخوردی سیستم های 
گرفت.  قرار  تحلیل  تجزیه  و  مورد  منفی  و  مثبت  بازخوردی  حلقه های  طریق  از  متغیرها  میان 

1. Sterman
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آزمون  آزمون سیستم های داینامیک از طریق  نرم افزار مورداستفاده در این روش ونسیم1 می باشد. 
از  واقعیت سنجی مدل سنجش شد و سناریوهایی بررسی شد. سپس بعضی متغیرها با استفاده 
دینامیکی  مدل  در  اقتصادسنجی  مدل  خروجی های  از  و  شد  زده  تخمین  اقتصادسنجی  مدل 

کار تلفیقی به حساب می آید.  استفاده شد، از ا ین رو یک 

4-1. روش پویایی شناسی سیستم ها
که می تواند به راحتی غیرخطی  سیستم دینامیک یک روش مبتنی بر سیستم های بازخوردی است 
کند.  مدیریت  را  پویا  و  پیچیده  سیستم های  حلقه ای  چند  ساختارهای  و  زمانی  تأخیر  و  بودن 
و معلولی خطی  روابط علّی  بر  تنها  که  پویایی شناسی سیستم برخلاف روش های سنتی  رویکرد 
و  برای تجزیه   اغلب  پویایی سیستم  دارد.  کید  تأ متغیرهای سیستم  بین  بازخورد  بر  دارند،  تمرکز 
دلیل  به  سیستم ها  این  زیرا  می شود؛  استفاده  پیچیده  اقتصادی  و  اجتماعی  سیستم های  تحلیل 
: )1( شناسایی و  بسیاری از عوامل ناشناخته به طور پویا تغییر می کنند2. مراحل این روش عباتند از
تعریف مسئله. )2( ترسیم نمودارهای علّی و معلولی. )3( ترسیم نمودار حالت - جریان و توسعه 
مدل ریاضی. )4( شبیه سازی و اعتبارسنجی مدل. )5( تولید سناریو و ارزیابی، سپس انتخاب و 
اجرای مناسب ترین راه حل3 برای به دست  آوردن فرمول ها از نظرات خبرگان و صاحب نظران آشنا 
کمک آمارهای قبلی  با بانکداری و پویایی شناسی سیستم استفاده شد. ضرایب و مقادیر ثابت با 
بانک و نظر خبرگان محاسبه شده است. برخی از فرمول های مدل هم از روش اقتصاد سنجی به 

که در ادامه بیان خواهد شد. دست آمده است 

4-2. ترکیب پویایی شناسی سیستم و اقتصادسنجی
انباشت-جریان  و  علّی-معلولی  نمودارهای  ترسم  و  متغیرها  میان  روابط  کردن  مشخص  از  بعد 
که ضرایب متغیرها  جهت اجرای مدل پویا و شبیه سازی آن در محیط نرم افزار و نسیم، لازم است 

و پارامترهای مدل پویا در نرم افزار وارد شود. 

1. Vensim

2. استرمن، )2000(
گ،) 1981( یچاردسون و پا 3. ر
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کلی علّی معلولی پذیرش موبایل بانک حلقه 

تع��داد ت��راکنش ه��ای
موباي�ل بان��ک

رض��ايت مش���تريان

اس���تفاده کنن���دگان ب���القوه
موباي�ل بان�ک تج��ارت

اس���تفاده کنن���دگان بالفع����ل
موباي�ل بان�ک تج��ارت

توس��عه موباي��ل بان��ک

کيفي�ت خ�دمات ب��ه
مش��تريان موباي��ل بان���ک

+

+

ع��ادت ب��ه سيس��تم
+

س�پرده گ��ذاری ه��ای
مش����تريان

+

مش��تريان بان���ک

تس��هيلات پرداخ��تی

+

+

امني��ت ت��راکنش

اعتم����اد
+

+

خ��دمات بانک���داری
الک�����ترونيکی

آگ����اهی مش�����تريان
ازخ���دمات

تبليغ���ات

+

من��ابع بان��ک

س��رعت ت��راکنش

+

+

R

عملک��رد ن���رم اف���زار

+

++

+
+

+

+

+
مبل��غ ت��راکنش ه���ای

موباي�ل بان��ک

تع�داد ش��عب بان��ک
تج�ارت

+

درآم�د بان��ک

+

خ��دمات ب���انکی
+

س�ود پرداخ�تی ب��ه
مش����تريان

+

+

س�ود تس��هيلات پرداخ��تی

+

س��ود خ���الص عملي���اتی
-بان�ک

+

+ + <س��ود خ��الص عملي��اتی بان���ک>
+

+

تع���داد کارکن����ان
+

+

+

<درآم�د بان��ک>

+

هزين���ه ه���ای عملي���اتی
بان�ک

-

-

+ +

+

اس���تفاده کنن���دگان بالفع����ل>
<موباي�ل بان�ک تج��ارت

+

+

<من��ابع بان��ک>

+

<مش��تريان بان���ک>

+

R

R

R

B

R

B

کرون��ا

+

کلی علّی معلولی سیستم نمودار 2- نمودار 
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انباشت جریان موبایل بانک

 

من��ابع بان��ک
درآم�د بان��ک

س��رعت ت��راکنش

عملک��رد ن���رم اف���زار

کيفي�ت خ�دمات ب��ه
مش��تريان موباي��ل بان���ک

توس��عه موباي��ل بان��ک

ج�دول درآم�د بان�ک

<Time>

خ��دمات ب���انکی

تع�داد ش��عب بان��ک
تج�ارت

ج�دول تع�داد ش��عب
بان�ک تج�ارت

<Time>
خ��دمات بانک���داری

الک�����ترونيکی
هزين���ه ه���ای عملي���اتی

بان�ک

تع���داد کارکن����ان

س��ود خ���الص عملي���اتی
بان�ک

س�ود تس��هيلات پرداخ��تی

س�ود پرداخ�تی ب��ه
مش����تريان

س�پرده گ��ذاری ه��ای
مش����تريان

تع��داد ت��راکنش ه��ای
موباي�ل بان��ک

تس��هيلات پرداخ��تی

مش��تريان بان���ک
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امني��ت ت��راکنش

اس���تفاده کنن���دگان ب���القوه
ن�رخ اس��تفادهموباي�ل بان�ک تج��ارت

اس���تفاده کنن���دگان بالفع����ل
موباي�ل بان�ک تج��ارت

نرخ پذيرش

تبليغ���ات

ع��ادت ب��ه سيس��تم

آگ�����اهی مش�����تريان از
خ��دمات

اعتم����اد
ت��اثير آگ��اهی مش���تريان ب���ر

اس��تفاده کنن���دگان ب���القوه موباي���ل

2لوک���اپ 

ت�أثير تس��هيلات پرداخ��تی
بر رض�ايت

1لوک���اپ 

رض��ايتمندی

<اعتم����اد>
<رض��ايتمندی>

<س��ود خ��الص عملي��اتی بان���ک>

مبل��غ ت��راکنش ه���ای
موباي�ل بان��ک

اس���تفاده کنن���دگان بالفع����ل>
<موباي�ل بان�ک تج��ارت

ج��دول تع��داد کارکن���ان
بان�ک

<Time>

کرون��ا

کلی انباشت جریان سیستم نمودار 3  نمودار 
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کمی سازی رابطه بین برخی از متغیرهای مدل پویا و تخمین ضرایب آنها از روش  لذا در اینجا برای 
رگرسیون چندمتغیره استفاده شده و ضرایب متغیرهای تأثیر گذار بر متغیر سود خالص عملیاتی بانک 
برای سادگی با رویکرد حداقل مربعات معمولی )OLS( برآورد شده است. سود خالص عملیاتی 
بانک تابعی از هزینه های عملیاتی بانک، سود تسهیلات پرداختی و سود پرداختی به مشتریان 
گرفته شده است )این سه متغیر بخشی از شکل 3 می باشد(.  موبایل بانک به صورت زیر در نظر 

12 
 

    
 سیستم و اقتصادسنجی  شناسیپویاییترکیب 

از      متغیرها  بعد  میان  روابط  تر  مشخص کردن  نمودارو  جهت  جریان  -انباشتو    معلولی -علّی  هایسم 

لازم است که ضرایب متغیرها و پارامترهای ونسیم،    افزارنرماجرای مدل پویا و شبیه سازی آن در محیط  

در اینجا برای کمی سازی رابطه بین برخی از متغیرهای مدل پویا و  مدل پویا در نرم افزار وارد شود. لذا  

تخمین ضرایب آنها از روش رگرسیون چندمتغیره استفاده شده و ضرایب متغیرهای تاثیر گذار بر متغیر 

سود  ( برآورد شده است.  OLSبا رویکرد حداقل مربعات معمولی )  برای سادگی  سود خالص عملیاتی بانک

های عملیاتی بانک، سود تسهیلات پرداختی و سود پرداختی به مشتریان خالص عملیاتی بانک تابعی از هزینه 

  .می باشد( 3)این سه متغیر بخشی از شکل  گرفته شده است در نظربه صورت زیر بانک موبایل

𝑵𝑵𝑵𝑵𝑵𝑵𝒕𝒕 = 𝜷𝜷𝟎𝟎 + 𝜷𝜷𝟏𝟏𝑰𝑰𝑵𝑵𝑰𝑰𝒕𝒕 + 𝜷𝜷𝟐𝟐𝑰𝑰𝑵𝑵𝑰𝑰𝒕𝒕 + 𝜷𝜷𝟑𝟑𝑩𝑩𝑵𝑵𝑩𝑩𝒕𝒕 

 
متغیر وابسته بوده که تابعی    (Net operating profit)سود خالص عملیاتی بانک  در معادله رگرسیون بالا،  

بانک  از متغیرهای مستقل هزینه  ، سود تسهیلات پرداختی (Bank operating expenses)های عملیاتی 

(Interest paid facility)   بانک  و سود پرداختی به مشتریان موبایل(Interest paid customers )    .داده  است

ازگزارش سالیانه  1385-1399معادله رگرسیون سود خالص عملیاتی بانک طی سال تخمین در  لازمهای 

   انجام یافته است. 1ایویوز افزارنرمضرایب با  برآوردو  شده یآورجمعبانک تجارت 

   مدل( تخمین  الف

 معادله رگرسیون سود خالص عملیاتی بانک  ضرایبنتایج تخمین  .1جدول 
 متغیرها  ضرایب Tآماره  ارزش احتمال

0.0006 5.20 6.13 C 

 
1 Eviews 

سود خالص عملیاتی
بانک

سود پرداختی به
مشتریان

سود تسهیلات پرداختی

هزینه های عملیاتی
بانک

در معادله رگرسیون بالا، سود خالص عملیاتی بانک )Net operating profit( متغیر وابسته بوده 
سود   ،)Bank operating expenses( بانک  عملیاتی  هزینه های  مستقل  متغیرهای  از  تابعی  که 
 Interest( و سود پرداختی به مشتریان موبایل بانک )Interest paid facility( تسهیلات پرداختی
paid customers( است. داده های لازم در تخمین معادله رگرسیون سود خالص عملیاتی بانک 
گزارش سالیانه بانک تجارت جمع آوری شده و برآورد ضرایب با نرم افزار  طی سال 1399-1385 از 

ایویوز1 انجام یافته است. 

الف( تخمین مدل 
جدول 1- نتایج تخمین ضرایب معادله رگرسیون سود خالص عملیاتی بانک

متغیرهاضرایبآماره Tارزش احتمال
0.00065.206.13C

0.03-2.42-0.30IPC

0.013.190.43IPF

0.04-1.99-0.25BOE

1. Eviews
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کوتاه مدت prob ها )سطح خطای متغیرها( زیر 0.05 می باشند  که مشخص است در       همان طور 
که متغیرها تأثیر معناداری بر سود خالص عملیاتی بانک دارند. دوربین واتسون  و بدین معناست 
که در این تحقیق خودهمبستگی نداریم. R2 نیز بهتر است  برابر 1.97 می باشد و به این معناست 

که در زیر آمده 0.98 است.  که همان طور  نزدیک یک باشد 

R2 آماره جدول 2- دوربین واتسن و 

Durbin-Watson stat                                                                            1.971229

R-squared                                                                                            0.9825

ب( آزمون ناهمسانی واریانس
احتمال  چون  است،  شده  نمایان  گادفری  براش  آزمون  صفحه  در  زیر  جدول  در  که  همان طور 
مقدار آماره آزمون بزرگ تر از 0.05 است خودهمبستگی نداریم پس فرض صفر مبنی بر واریانس 

همسانی رد می شود.
آزمون ناهمسانی واریانس جدول 3- 

HeteroskedasticityTest:BreuschPaganGodfrey 

Null hypothesis: Homoskedasticity

Prob.F(3,11)0.5383                     Prob.Chi-Square(3)0.4606

Prob.Chi-Square(3)0.7045

F-statistic                  0.762579   

Obs*R-squared          2.582537

Scaled explained SS   1.404552

5. بررسی فرضیات پژوهش
که با شبیه سازی به اثبات )تأیید یا رد( فرضیه ها پرداخته  این تحقیق شامل سه فرضیه می باشد 

می شود.
که  افزایش یافته  بانک  مشتریان  رضایت مندی  موبایل بانک،  خدمات  کیفیت  افزایش  با  الف( 
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باعث افزایش نرخ پذیرش و در نهایت سبب افزایش استفاده کنندگان بالفعل موبایل بانک می شود. 
کیفیت خدمات به مشتریان از استفاده کنندگان بالفعل  که در نمودار )4( مشخص شده  همان طور 
کیفیت خدمات  که  موبایل بانک تجارت تبعیت می کند و دارای روند یکسانی است، همان طور 
موبایل بانک صعودی است، رضایت مندی مشتریان نیز وضعیت صعودی دارد، در نتیجه این 

فرضیه اثبات می شود.
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Actual mobile users of tejarat bank : Current pearsen1 1 1 1 1 1 1 1 1
The quality of services to mobile bank customers : Current 2 2 2 2 2 2 2 2 2

کیفیت خدمات به مشتریان موبایل بانک بر مشتریان فعال نمودار 4- بررسی اثر 

افزایش  بالفعل موبایل بانک  افزایش یافته، استفاده کنندگان  افزایش تبلیغات، نرخ پذیرش  با  ب( 

استفاده کنندگان  میزان  تبلیغات،  افزایش  با  همزمان  که  می شود  مشاهده   )5( نمودار  در  می یابد. 
نیز  بالفعل  استفاده کنندگان  است،  صعودی  تبلیغات  که  طور  همان  می یابد،  افزایش  نیز  بالفعل 

وضعیت صعودی دارد، از این رو این فرضیه تأیید می شود.
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نمودار 5- بررسی اثر تبلیغات بر مشتریان فعال
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توسعه  سبب  که  می شود  بانک  درآمد  افزایش  باعث  بانک  عملیاتی  خالص  سود  افزایش  پ( 

می شود.  موبایل بانک  بالفعل  استفاده کنندگان  افزایش  به  منجر  نهایت  در  و  شده  موبایل بانک 
جهت  به  بانک  عملیاتی  خالص  سود  ابتدا  در  می شود  مشاهده   )6( نمودار  در  که  همان طور 
عملیاتی  خالص  سود  افزایش  با  زمان  گذشت  با  امّا  می باشد،  منفی  بانک  عملیاتی  هزینه های 
بانک از سال 1394 به بعد، تعداد استفاده کنندگان بالفعل موبایل بانک )مشتریان فعال( روند رو 

به افزایشی را در پیش دارد.
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شکل 6- نمودار بررسی اثر سود خالص عملیاتی بانک بر مشتریان فعال

6. اعتبارسنجی و آزمون مدل
الف( آزمون رفتار مرجع  

میزان  و  موبایل بانک  بالفعل  کنندگان  استفاده  متغیرهای  مدل،  اعتبار  کردن  مشخص  جهت 
شبیه سازی  نسیم  و  نرم افزار  توسط  سال های1399_1390  طی  موبایل بانک  کنش های  ترا )مبلغ( 
شده است و نتایج حاصل از مدل طی این سال ها با مقادیر واقعی مقایسه شده است. ملاحضه 
کنش ها در دو  که در  نمودار )7( و )8( نمودار دو متغیر استفاده کنندگان بالفعل و مبلغ ترا می شود 

حالت شبیه سازی و داده های واقعی انطباق خوبی بر هم دارند.
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Actual mobile users of tejarat bank
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کنش های موبایل بانک آزمون واقعیت سنجی میزان )مبلغ( ترا نمودار 8- نتایج حاصل از 

ب( آزمون تحلیل حساسیت
گرفته شده  در این تحلیل، نرخ تبلیغات مبنا 0.3 هزینه  های سالیانه بابت موبایل بانک در نظر 
تحلیل  و  است(  شده  انتخاب  بانک  کارشناسان  نظر  طبق  فعلی  وضعیت  اساس  بر  است)0.3 
با  که  می دهد  نشان   10 و   9 اشکال  نمودارهای  است.  شده  انجام   0.5 حالت  برای  حساسیت 
گاهی  آ سطح  و  کاهش  به  رو  تجارت  بانک  موبایل  بالقوه  پذیرندگان  تعداد  تبلیغات،  افزایش 
 مردم از خدمات موبایل بانک رو به افزایش است)نمودار بعد از شبیه سازی ثانویه در نمودار )9(
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این  به  است  منطقی  نتیجه  یک  این  واقع  در  می دهد(.  نشان  را  کاهش   10 شکل  در  و  افزایش 
گاهی از خدمات افزایش یافته و جمعیت پذیرندگان بالقوه  که با افزایش تبلیغات، سطح آ خاطر 

به جمعیت پذیرندگان بالفعل تبدیل می شود.

Customer awareness of services
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گاهی مشتریان از خدمات آ آزمون تحلیل حساسیت  نمودار 9- نتایج حاصل از 

Potential mobile users of tejarat bank
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آزمون تحلیل حساسیت پذیرندگان بالقوه نمودار 10- نتایج حاصل از 

7. اجرای سناریو بر روی مدل
کرونا     الف( نتایج حاصل از اعمال سناریو بر روی متغیر پاندمی 

)تعداد تقریبی  کرونا در ایران از هفت میلیون و ششصد هزار نفر فرض می شود مقدار متغیر پاندمی 
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افزایش  آتی  در سال های  نفر  میلیون   22 تقریباً  یعنی  برابر  به سه  ایران(  در  کرونا  به  مبتلایان  کل 
می یافت. نتایج حاصل از اعمال سناریو بر روی مدل به نمودار )11( می باشد: با افزایش بیماری 
کنش های موبایل بانک  که در نتیجه میزان ترا کرونا تعداد مشتریان فعال موبایل بانک افزایش یافته 

تجارت به وسیله استفاده این افراد افزایش می یابد.

The amount of mobile bank transactions
2000

1000

0 2 2 2 2 2
2

2
2

2
2

2

1 1 1 1 1
1

1
1

1
1

1

1385 1390 1395 1400 1405 1410
Time (Year)

m

Scenario 1 1 1 Scenario 2 2 2 2

کنش های موبایل بانک نمودار 11- نتیجه شبیه سازی سناریو 1 برای میزان )مبلغ( ترا

ب( نتایج حاصل از اعمال سناریو بر روی متغیر تبلیغات   
بانـک )وضعیـت  بابـت موبایـل  از 0.3 هزینه  هـای سـالیانه  تبلیغـات  فـرض می شـود مقـدار متغیـر 
کارشناسـان  کارشناسـان بانـک( بـه 0.9 در سـال های آتـی افزایـش یابـد ) بـه نظـر  فعلـی طبـق نظـر 
کـه نتایـج حاصـل از اعمال سـناریو  کثـر می توانـد سـه برابـر یعنـی معـادل 0.9 شـود(  ایـن میـزان، حدا
بـر روی مـدل بـه نمـودار )12( اسـت: ابتـدا جمعیـت پذیرنـدگان بالقـوه رو بـه افزایـش اسـت امـا بـه 
کاهش یافتـه و جمعیت پذیرندگان  تدریـج بـا اعمـال سیاسـت افزایش تبلیغات، این روند افزایشـی 
کـه نشـان دهنده تبدیل جمعیـت بالقوه بـه پذیرندگان بالفعل )مشـتریان  کاهـش اسـت  بالقـوه رو بـه 

فعـال( می باشـد.
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Potential mobile users of tejarat bank
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نمودار 12- نتیجه شبیه سازی سناریو 2 برای پذیرندگان بالقوه موبایل بانک

6. نتیجه گیری
ترکیبی  رویکرد  از  استفاده  با  تجارت  موبایل بانک  پذیرش  بر  مؤثر  عوامل  درباره  تحقیق  این 
از عوامل سود خالص عملیاتی  بر این  پویایی شناسی سیستم و اقتصادسنجی انجام شد. علاوه 
بانک، سود پرداختی به مشتریان، سود تسهیلات پرداختی و هزینه های عملیاتی بانک در مدل 

اقتصادسنجی استفاده شد. 
کیفیت خدمات  : الف( با افزایش  که عبارتند از گرفت  سه فرضیه این مطالعه مورد تأیید قرار 
کنندگان  استفاده  افزایش  باعث  که  یافته  افزایش  بانک  مشتریان  رضایت مندی  موبایل بانک، 
که سبب می شود  بالفعل موبایل بانک می شود. ب( با افزایش تبلیغات، نرخ پذیرش افزایش یافته، 
بانک  عملیاتی  خالص  سود  افزایش  ج(  افزایش  یابد.  موبایل بانک  بالفعل  کنندگان  استفاده 
که سبب توسعه موبایل بانک شده و منجر به افزایش استفاده  باعث افزایش درآمد بانک می شود 

کنندگان بالفعل موبایل بانک می شود.
گرفت و در ادامه تأثیر  با آزمون های واقعیت سنجی و تحلیل حساسیت، مدل مورد تأیید قرار 
کنش های  کرونا و تبلیغات به ترتیب بر روی متغیرهای میزان )مبلغ( ترا دو سناریو وجود پاندمی 
که  است  آن  از  کی  حا نتایج  شد.  بررسی  موبایل بانک  بالقوه  کنندگان  استفاده  و  موبایل بانک 
همان  یا  موبایل بانک  بالفعل  استفاده کنندگان  و  موبایل بانک  کنش های  ترا میزان   1410 افق  تا 

مشتریان فعال روند رو به افزایشی خواهد داشت.
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خود  که  است  موبایل بانک  استفاده  نرخ  شامل  موبایل بانک  پذیرش  در  مهم  متغیرهای 
و  خدمات  از  مشتریان  گاهی  آ سیستم،  به  عادت  اعتماد،  مانند  مختلفی  عوامل  تأثیر  تحت 
شامل  عواملی  تأثیر  تحت  پذیرش  نرخ  همچنین  می باشد.  موبایل بانک  بالفعل  استفاده کنندگان 
تبلیغات، اعتماد، رضایت مندی، استفاده کنندگان بالفعل موبایل بانک و استفاده کنندگان بالقوه 

موبایل بانک تجارت می باشد.
می کنند  مراجعه  خودپرداز  صف های  و  بانک ها  شعب  به  اغلب  که  مشتریانی  تعداد  هنوز 
توصیه  موبایل بانک  پذیرش  در  موجود  چالش ها  و  موانع  بر  غلبه  برای  ندارد.  چندانی  کاهش 
کیفیت خدمات موبایل بانک توجه بیشتری شود تا  می شود: 1. با توجه به فرضیه اول، به افزایش 
رضایت مشتریان ارتقا یابد. 2. با توجه به فرضیه دوم، شگردهای تبلیغاتی جدید مورد توجه قرار 
کارشناسان مجرب، افزایش سود  گیرد تا نرخ پذیرش موبایل بانک افزایش یابد. 3. با استخدام 

خالص عملیاتی بانک پیگیری شود. 
آتی، از آن جایی که درآمد بانک یکی از عوامل مؤثر بر پذیرش موبایل بانک  برای مطالعات 
کارمزدهای بانک(  می باشد پیشنهاد می شود در تحقیقات آینده درآمد غیر مشاع )منابع درآمدی 
گیرد. همچنین پیشنهاد می شود مدل سازی پذیرش  نیز در مدل استفاده شده و مورد بررسی قرار 
کرد. موبایل بانک با سایر روش های ترکیبی بررسی شود تا بتوان نتایج به دست آمده را با هم مقایسه 

دسترسی به داده ها 
داده های استفاده شده یا تولید شده در این پژوهش در متن مقاله ارائه شده است.

تضاد منافع نویسندگان
مقاله  این  انتشار  یا  و  نویسندگی  با  رابطه  در  منافعی  تضاد  هیچ گونه  که  می دارند  اعلام  مقاله  این  نویسندگان 

ندارند.
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