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 چکیده
میزان تاثیر سهولت استفاده، سودمندی درک شده و تصویر اجتماعی استفاده از موبایل  بررسی تحقیق این انجام هدف اصلی از

قیق، سهولت استفاده، متغیرهای اصلی تح بانک بر نگرش مشتریان و تمایل مشتریان به استفاده از موبایل بانک تجارت است.

 آماری سودمندی درک شده، تصویر اجتماعی استفاده از موبایل بانک، نگرش مشتریان، تمایل مشتریان به استفاده است. جامعه

 مشخص هم اگر و نیست مشخص دقیق طور به مشتریان تعداد که تمامی مشتریان موبایل بانک تجارت هستند. از آنجایی تحقیق

 یک تحقیق این آماری جامعه جامعه، تمام به محقق دسترسی عدم علت به و باشد می  زیاد خیلی آماری ز نظرا ها آن تعداد شود

روش نمونه گیری، نمونه گیری  .میشود تعیین نفر 946نمونه  تعداد مورگان جدول که براساس   باشد می  نامحدود آماری جامعه

پیمایشی از شاخه  -بردی و از لحاظ نحوه گردآوری اطلاعات، توصیفیاین پژوهش، از لحاظ هدف، کاردر دسترس می باشد. 

استاندارد استفاده شده است. روایی محتوایی از پرسشنامه در پژوهش حاضر برای جمع آوری اطلاعات  مطالعات میدانی است.

ضریب آلفای کرونباخ برابر پایایی پرسشنامه بر اساس پرسشنامه ها مورد تأیید متخصصان و استاد راهنما قرار گرفته است. 

 SPSS 25و  AMOS 23افزار برآورد گردیده است. برای تجزیه و تحلیل یافته ها از روش مدل ساختاری و از نرم 217/1

نتایج تحقیق نشان داد که سودمندی درک شده و تصویر اجتماعی بر نگرش مشتریان به استفاده از موبایل بانک استفاده شد. 

و معناداری دارد، اما سهولت درک شده بر نگرش مشتریان به استفاده از موبایل بانک تجارت تاثیر مثبت و  تجارت تاثیر مثبت

 معناداری ندارد. همچنین فرضیه نگرش مشتریان بر تمایل به استفاده از موبایل بانک تجارت در این پژوهش تایید شد.
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 مقدمه. 1

های فناوری  های مختلف به ویژه در حوزه بانکداری، حاصل قابلیت توسعه و کاربری فناوری اطلاعات در حوزه

(. 9922رو شده است )یعقوبی و شاکری،  به اطلاعات است که امروزه در دنیای کسب و کار با اقبال فراوان رو

 ایجاد مشتریان جذب برای مالی بازارهای در را رقابتی فضایی مالی، مؤسسات دیگر و بانکها تعداد افزایش مچنینه

 شناسایی برای تلاش در ها بانک تا ستا شده باعث مالی، بازارهای در موجود رقابتی شدید فضای ت.اس کرده

 به بانکها .باشند شان مشتریان حفظ همچنین و بانکی خدمات کنندگان مصرف بازار از بیشتر سهم کسب راهکارهای

 میزان افزایش به نهایت در که مشتریان رضایت و اعتماد جلب به خود، اهداف به دستیابی و بقاء حفظ منظور

 (.9919)خوران،  دارند نیاز شود می منجر بانکی خدمات از آنها تقاضای

و کشورهای در حال توسعه به ارائه خدمات بانکی از یافته  های بزرگ در کشورهای توسعه توجه روزافزون بانک

ها و موسسات مالی مجازی، موجب افزایش رقابت در صنعت بانکداری  های الکترونیکی و توسعه بانک طریق کانال

اند )ماتیلا  ها نیز درصدد توسعه رویکردهای مختلف بانکداری الکترونیک برآمده شده است، به طوری که سایر بانک

فراهم  دارند نیآنلا یبانک خدمات از استفاده به میتصم که یانیمشتر یبرا را بهتر طیشرا ها بانک(. 8119ن، و همکارا

های روزمره کنونی کافی نیست.  اند که تنها ارائه خدمات فعلی و فعالیت ( و دریافته8191کنند )مارتینز و همکاران،  می

هایی شده که به نحوی از خدمات  ان مبدل به روشدهی به مشتری های سنتی سرویس به همین منظور، روش

 (.9911گیرند )غفاری آشتیانی و اسدی،  الکترونیکی بهره می

شود، به نحو  پیدایش خدمات اینترنتی بانکداری الکترونیک، طبیعت خدمات مالی را که به مشتریان ارائه می

جویی  ای را صرفه توانند هزینه قابل ملاحظه ها می کای تغییر داده است. از طریق فراهم کردن این خدمات، بان گسترده

کنند و تعداد شعب و کارکنانی که در بخش صف و ستاد مشغول به کار هستند را کاهش دهند. با رشد روزافزون 

شود که موضوع پذیرش بانکداری  فناوری اطلاعات و بازار رقابتی موجود در حوزه بانکی ایران، مشاهده می

های ایرانی شروع به ارائه  ها قرار گرفته است و تعداد زیادی از بانک مشتریان، مورد توجه بانکالکترونیک توسط 

اند؛ اما هنوز خدمات اینترنتی بانکداری الکترونیک یک  خدمات اینترنتی بانکداری الکترونیک به مشتریان خود کرده

 (.9916زاده و همکاران،  مفهوم ناشناخته از دیدگاه مشتریان است )حمیدی

های اطلاعات بستگی به قابلیت استفاده از آنها توسط مشتریان بالقوه دارد. اگر کاربران  آمیز سیستم سازی موفقیت پیاده

بنابراین ضروری است تا ؛ به استفاده از تکنولوژی انگیزه نداشته باشند، سودآوری زیادی برای سازمان نخواهد داشت

(. در نتیجه 8198اینترنتی را در میان مشتریان خود درک کنند )الصمدی، ها عوامل اصلی پذیرش بانکداری  بانک

های ذینفع جهت بهبود  درک چگونگی رفتار مشتریان درخصوص این تکنولوژی امری مهم برای سازمان

کند. خدمات بانکداری از طریق موبایل بانک  های بازاریابی است که آنان را قادر به حفظ مشتریانشان می استراتژی

های مربوطه نیز  ها در جهان علاوه بر آسایش و تسریع در انجام امور بانکی موجب کاهش هزینه برای مشتریان بانک

مند به گسترش بازار خود از طریق ارائه خدمات بانکداری از طریق  ها علاقه گردد، به همین دلیل امروزه بانک می

دارد تا برای انجام امور مربوطه به شعب  تریان را وامیموبایل بانک هستند. سیستم سنتی ارائه خدمات بانکی مش
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۳ 
 

های ارائه خدمات بانکی  سیم به سرعت در حال تغییر روش حال آنکه امروزه فناوری بی  ها مراجعه کنند، بانک

 (.9919  باشد )سرلک و همکاران، می

در حال گسترش است. مشتریان با  ایران از جمله کشورهایی است که روند استفاده از موبایل بانک در آن به سرعت

ها، محصولات و خدمات آنان به راحتی )زمانی که خدمات و محصولات بهتری پیدا کنند( بانک  افزایش تعداد بانک

ها  های مشتریان توسعه یابد، در غیر این صورت بانک دهند. این تکنولوژی باید همزمان با تغییر نگرش خود را تغییر می

 ی را صرف بازاریابی و تبلیغات به منظور ترغیب مشتریان به استفاده از خدمات جدید نمایند.ی گزاف باید هزینه

های  خدمات بانکداری از طریق تلفن همراه علاوه بر آسایش و تسریع در انجام امور بانکی موجب کاهش هزینه

خود از طریق ارائه خدمات بانکداری از مند به گسترش بازار  ها علاقه گردد. به همین دلیل امروزه بانک مربوطه نیز می

های بیشتری برای مقایسه  (. از سوی دیگر مشتریان، فرصت9919طریق تلفن همراه هستند )سرلک و همکاران، 

خدمات در اختیار دارند و قضاوت مشتری در مورد بانک بر اساس میزان توانمندی بانک در کمک به حل معضلات 

کننده و راحتی، سهولت استفاده، اعتماد و  امنیت، سرعت تراکنش، دوستی با مصرف و توسعه تجارت او استوار است.

 (.9922باشد )آماده و جعفرپور،  ترین عوامل انتخاب بانک توسط مشتری می مسائل مربوط به حریم خصوصی، از مهم

مشتریان،   ت دادن به نگرشهای ورود این تکنولوژی به ایران، در راستای اهمی بانک تجارت نیز از همان آغازین سال

افزار موبایل بانک تجارت را  به ارائه خدمات در این خصوص پرداخته است. مشتریان این بانک که قصد دریافت نرم

و با ورود به سامانه بانکداری  www.tejaratbank.irتوانند با مراجعه به پایگاه اینترنتی این بانک به نشانی  دارند می

افزار فوق را در  مانه موبایل بانک را انتخاب نموده و با ثبت مدل گوشی تلفن همراه خود، نرمالکترونیک، لینک سا

 اختیار گیرند.

ها در  پژوهش حاضر با در نظر گرفتن اهمیت به کارگیری موبایل بانک به عنوان یکی از عوامل تثبیت موقعیت بانک

9محیط رقابتی و بسط نظریه مدل پذیرش فناوری
(TAM) ل تصویر اجتماعی، به مطالعه و بررسی عوامل و عام

اثرگذار بر استفاده از فناوری اطلاعات و اینترنت در بخش بانکداری و به ویژه بانکداری اینترنتی )موبایل بانک( از 

پردازد. تحقیق مورد بررسی، مدلی را بر اساس تصویر اجتماعی و سودمندی  سوی مشتریان در بانک تجارت می

 (TAM)کند و به منظور شرح قصد استفاده، این دو مولفه را با مدل تعدیل شده پذیرش فناوری  می شده مطرح درک

شده و تصویر اجتماعی استفاده از  کند. حال پرسش اصلی این است که آیا سهولت استفاده، سودمندی درک ادغام می

 معناداری دارد؟ تاثیر مثبت و موبایل بانک بر نگرش مشتریان و تمایل مشتریان به استفاده

این پژوهش از دو جنبه دارای اهمیت است. الف( اهمیت نظری که امید است بتوان فرضیه های قابل قبولی بین سازه 

قابلیت های مورد مطالعه تدوین نمود و ب( اهمیت عملی که امید است بتوان راهکارهای عملی در خصوص 

 ین ذیربط قرار داد.در اختیار مسول نوآوری، نوع نوآوری و عملکرد شرکت

 

 

 

                                                           
1
 Technology Acceptance Model 
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 و پیشینه تحقیق ادبیات نظری -2

 بانکداری الکترونیکی

سیستم الکترونیکی و  ف می شود: یکی ارائه خدمات بانکی با استفاده ازیواژه بانکداری الکترونیکی به دو صورت تعر

ری می کنیم، مثل استفاده بحث قدیمی را پیگی دیگری خدمات الکترونیکی بانکی. اگر تعریف اول را در نظر بگیریم

اما در ؛ آید، دارا بودن آن برای بانک ها مزیتی به شمار نمیبانکداری از تلکس و تلگرام که از قبل در بانک بود و

دهد. یعنی اگر قرار باشد که رایانه در شعب فقط الکترونیکی خدمات الکترونیکی ارائه میتعریف دوم، بانکداری 

 (.8199)کنو و همکاران،  به را انجام دهد به بانکداری الکترونیک دست نیافته ایمکار حساب جبری کارمند شع

بانکداری الکترونیکی نوع خاصی از بانکداری است که جهت ارائه سرویس به مشتریان از یک محیط الکترونیکی 

است. در این نوع  9کی)مانند اینترنت( استفاده می کند. در واقع بانکداری الکترونیکی یک نوع سرویس الکترونی

بانکداری تمامی عملیات بانکی به صورت الکترونیکی انجام می پذیرد و انجام تمامی این عملیات با سطوح امنیتی 

 (.9929؛ شجاعی، 9921مناسب محافظت می شود )بهمند، 

ه شناخته می شود. بانکداری الکترونیکی که همچنین به نام بانکداری مجازی، بانکداری آنلاین و بانکداری از خان

و  که به جای اینکه از محل فیزیکی بانک انجام شود. از خانه، شرکت می باشد های مختلف بانکداریشامل فعالیت

پذیرد. مشتریان می توانند از بانکداری الکترونیکی به منظور پرداخت آنلاین صورت حساب های دیگر انجام میمکان

های سنتی در تمام به صورت الکترونیکی تأمین نمایند. امروزه بسیاری از بانک استفاده کنند یا اینکه یک وام را

 (.9922کینگ،  رونیکی را ارائه می دهند )توربان وجهان، خدمات بانکداری متنوع بانکداری الکت

نتقال هایشان و اهای الکترونیکی است که مشتریان برای دسترسی به حساببانکداری الکترونیکی شامل کلیه کانال

ها عبارتند از تلفن، اینترنت، موبایل و تلویزیون هایشان از ان استفاده می کنند. این کانالپول یا پرداخت صورتحساب

 (.8119دیجیتال )کارجالیتی و کویووماکی، 

ها و چالش هایی ارائه می دهد. این نوع بانکداری موجب حیطه دسترسی جغرافیایی بانکداری الکترونیک فرصت

می شود. راحتی کار را برای مشتری افزایش می دهد و هزینه مبادلات را کاهش می دهد. بانکداری  بانک

الکترونیک از بسیاری جهات مشابه روش پرداخت سنتی است. تفاوت مهم آن با سیستم های سنتی در این است که به 

دلات بانکی خود را بدون توجه به مکان مشتریان اجازه می دهد که به اطلاعات دسترسی داشته باشند و عملیات و مبا

و با استفاده از کامپیوترهای شخصی و نرم افزارهای کاربردی و شبکه های ارتباط از راه دور انجام دهند. واضح است 

که تکنولوژی موجب توانا ساختن مشتری از طریق دستیابی آسان به اطلاعات قابل مقایسه می شود. این امر به 

دهد با یک کلیک روی موس، عرضه کنندگان خدمات را تغییر دهند )دورکین و هاوکروفت،  مشتریان اجازه می

8119.) 

ها، جایگزینی کم هزینه برای ایجاد بانکداری الکترونیکی در پول و زمان کاربران صرفه جوئی می نماید. برای بانک

دست خدمات ارائه نماید. بسیاری از بانک  شعب ارائه می کند و همچنین فرصتی را فراهم می آورد تا به مشتریان دور

                                                           
1
. E – Service 
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۵ 
 

های فیزیکی در حال آغاز ارائه خدمات بانکی خانگی می باشند و برخی از آن ها از تجارت الکترونیکی به عنوان 

 (.9922یک استراتژی رقابتی اصلی استفاده می نمایند )توربان، کینگ، 

های ایمن و بدون حضور فیزیکی  ستفاده از واسطهفراهم آوردن امکان دسترسی مشتریان به خدمات بانکی با ا

 .(9928)کهزادی، اولین همایش تجارت الکترونیک،

 موبایل بانک

سیم برای تولید ارزش مشتریان در معاملات بانکی به وجود آمده است.  موبایل بانک به عنوان یک کانال ارتباطی بی

مورد توجه اساسی قرار گرفته، عرضه خدمات مالی و های نوین که در عرضه خدمات بانکی  امروزه یکی از شیوه

های همراه برای انجام عملیات بانکی و مالی،  های همراه است و با اینکه عمر استفاده از تلفن بانکی با استفاده از تلفن

ش های مهمی در این زمینه صورت گرفته و نویددهنده گستر بیش از چند سال نیست، اما در این مدت کوتاه پیشرفت

 (.8111بسیار زیاد این شیوه جدید بانکداری الکترونیکی در آینده است )لوکانن، 

 خدمات موبایل بانک

دهند.  کنندگان ارائه می ای را برای مصرف حل موبایل بانک پایه های بزرگ یک راه امروزه در بسیاری از بانک

 باشند عبارتند از: ترین خدماتی که امروزه در دسترس می رایج

دهد. هچنین خدمات محلی )مثل  های کاربر ارائه می خدمات اطلاعات مالی: اطلاعات کلی را در مورد حساب -

 شود. ها و...( را نیز شامل می های خودپرداز، بانک دستگاه

خدمات حسابداری موبایل: تمایل دارد تا همه خدماتی که برای درخواست کاربر است را مدیریت کنند. مثلاً میزان  -

 کند. های اعتباری را مشخص می رین پرداخت از طریق کارتآخ

 ها. خدمات کارمزدی موبایل: شارژ کردن خدمات غیراطلاعاتی از قبیل انتقال پول یا خرید و فروش در فروشگاه -

 های مالی. فرستادن پیام کوتاه: برای انجام درخواست -

- SIM-toolkitه مشتری به طوری که تمام خدمات و اطلاعات موجود کارت تلفن همرا : نصب یک ابزار در سیم

 (.8199شود )کنو و همکاران،  کارت ذخیره می مرتبط با حساب مشتری در سیم

های بدون تماس با استفاده از  های موبایل، پرداخت شونده احتمالاً شامل تجارت موبایل، پرداخت خدمات آینده ارائه

NFC باشند.  موبایل و خدمات مبنی بر محل میهای  )ارتباطات فیلد نزدیک( کوپن(www.mmaglobal.com/m 

bankingoverview.pdf) 

 های استفاده از بانکداری الکترونیکی و موبایل بانک خصیصه

 شده سهولت استفاده ادراک

 ای ( درجه1، 9919باشد )سرلک و همکاران،  اولین عامل در مدل پذیرش تکنولوژی سهولت استفاده ادراک شده می

(. در واقع 91، 8112باشد )سیگل،  که فرد معتقد است استفاده از سیستم نیازمند تلاش فیزیکی و ذهنی کم یا هیچ می

های اطلاعاتی که استفاده از آنها آسان است برای افراد کمتر جنبه تهدیدکنندگی دارند )محمودی میمند و  فناوری

 (.9922همکاران، 

یابی کاربر از حدی اشاره دارد که یک سیستم خاص در درک، یادگیری و شده به ارز سهولت استفاده ادراک

دهنده انگیزه بیرونی  شده نشان نیاز خواهد بود؛ در حالی که سودمندی ادراک اندازی از تلاش جسمی و روحی بی راه
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ده مربوط به ش با تمرکز بر نتایج )پاداش ملموس و غیرملموس( استفاده از یک سیستم است، راحتی استفاده ادراک

کند  انگیزه درونی با پرداختن به فرآیند )تجربه سیستم خوشایند( است که رسیدن به نتایج مطلوب را تسهیل می

 (.8199)سلایک، 

 شده سودمندی درک

ای که  شده به عنوان درجه  شده دومین عامل در مدل پذیرش تکنولوژی است، سودمندی درک  سودمندی درک

شود  بخشد، تعریف می ه از یک سیستم خاص عملکرد شغلی وی را در سازمان ارتقا میشخص معتقد است استفاد

که  باشد ، میاست ای که نسبت به گذشته ایجاد شده شده درک ینسب تیمز شده  درک یسودمند(. 8114)رامایا و لو، 

( بیان 8119) 8و همکارانش (. همچنین ونکاتش8198، 9لیوا و همکاران -ارتباط مستقیم با نگرش مشتریان دارد )مونوز

شده وابسته  کنند که استفاده و تمایل به ادامه استفاده ممکن است به اعتقادات شناختی درباره سودمندی ادراک می

شده تمایل خریدار اینترنتی برای ادامه  دهند که سودمندی ادراک نشان می (8119) 9باشد. همچنین گفن و همکاران

 کند. تقویت میسایت را  استفاده از یک وب

کنندگان به طور کلی در هنگام خرید یک محصول تحلیل هزینه و منفعت انجام  توان گفت مصرف همچنین می

شده در بانکداری مبتنی بر تلفن همراه عبارت است از ارزیابی شناختی و عاطفی از فواید  دهند، سودمندی ادراک می

باشد؛ که این ارزش  کنندگان از ارزش محصولات می ی مصرفشده ارزیاب و مزایای مربوط خدمت. سودمندی ادراک

 کند، ای که مشتری صرف می آورد در مقابل هزینه از مقایسه میان سودی که محصول برای مشتری به ارمغان می

 (.8198و تزکان،   باشد )آکتوران می

 تصویر اجتماعی

 ریتصو. کند یم جادیا گرانید با عاملت قیطر از فرد هر که است مطلوب یاجتماع ارزش کی یاجتماع ریتصو

 اعتماد، ،یوفادار ،یاجتماع ارتباط ،یستگیشا اعتبار، شهرت، ت،یوضع افتخار، احترام، مانند یعوامل با یاجتماع

شده، قادر به تأثیر آسان استفاده از خدمات  (. تصویر اجتماعی ادراک8191شود )باتا چری،  و... بیان می افتخار

 (.8112یل بانک است )بومان و همکاران، پیشرفته در موبا

 نگرش مشتریان

به عبارت دیگر نگرش ؛ نگرش، یک گرایش ذهنی برای عمل در جهت موافق یا مخالف با یک موضوع خاص است

کند تا به شکلی مشخص نسبت به یک  ماده می یک حالت کم و بیش با دوام در سازمان ذهنی فرد است که او را آ

ه به او ربط دارد، واکنش نشان دهد. آلپورت نگرش را در یک حالت آمادگی ذهنی و روانی برای شیء یا موقعیتی ک

دارد )رنجبریان و همکاران،  گیرد و تأثیری مستقیم و پویا بر رفتار واکنش تعریف کرد که از طریق تجربه شکل می

لت بر این امر دارد که با تغییر دادن ی رفتارها هستند و این فرض به طور ضمنی دلا کننده ها تعیین (. نگرش9926

(. نگرش نسبت به استفاده در مدل پذیرش 9941آنها را تغییر داد )کریمی،  توان رفتارهای های افراد می نگرش

                                                           
1
- Munoz-Leiva et al 

2
- Venkatesh et al 

3
- Gefen et al 
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ای که فرد در ارتباط با استفاده از سیستم مورد نظر در کار خود به دست  شده تکنولوژی به عنوان میزان تأثیر ارزیابی

 (.9919ف شده است )سرلک و همکاران، تعریآورد،  می

 تمایل مشتریان به استفاده

(. 9927است )سید جوادین و یزدانی،  تمایل مشتریان یا قصد استفاده، میزان احتمال به کارگیری سیستم توسط فرد

عاملات آنلاین یک دهند که قصد مشتریان برای به کار گماردن ت تعدادی از معاملات تجارت الکترونیک نشان می

 (.9921باشد )کاظمی و همکاران،  می کننده قوی انتظارات واقعی مشتریان در تعاملات تجارت الکترونیک بینی پیش

های ارائه شده  از نظر آیزن قصد مشتریان برای استفاده از بانکداری اینترنتی، علاقه شخصی فرد در استفاده از سیستم

باشد  (. به بیان دیگر انگیزه شخص در حسی از برنامه آگاهانه می9921ی و دیگران، برای تعاملات بانکی است )کاظم

 .(8191)زاهو،کند تا از خدمات بانکداری اینترنتی استفاده کند  که کوشش می

دهند که قصد مشتریان برای به کار گماردن تعاملات آنلاین یک  تعدادی از معاملات تجارت الکترونیک نشان می

(، در 9921باشد )کاظمی و دیگران،  ننده قوی انتظارات واقعی مشتریان در تعاملات تجارت الکترونیک میک بینی پیش

واقع تمایل رفتاری یا قصد استفاده، میزان احتمال به کارگیری سیستم توسط فرد است )سید جوادین و یزدانی، 

9927.) 

 خلاصه پیشینه تحقیقات -1جدول 

 نتیجه تحقیق عنوان نام و سال ردیف

9 
اسماعیل پور و 

 (1331همکاران )

 بین شکاف بررسی

 ادراک خدمات کیفیت

 مشتریان انتظارات و شده

 آینده بانک

 عامل هر که بود این موید پژوهش این در آمده بدست نتایج

 تضمین، همدلی،) خدمات کیفیت زمینه در شده شناسایی

 سطح با ندهآی بانک در( فیزیکی شواهد و اعتماد پاسخگویی،

 توجه نیازمند موضوع این که دارد داری معنی اختلاف انتظارات

 .باشد می خدمات کیفیت بهبود جهت در آینده بانک مدیران

8 
آرانی و  سعیدی

 (1331همکاران )

های  بررسی تاثیر نوآوری

به کار گرفته شده در 

سازمان بر روی عملکرد 

کسب و کارهای 

کوچک و متوسط در 

در شهر صنعت نساجی 

 کاشان و آران و بیدگل

های پژوهش حاکی از آن است که نوآوری سازمانی بر  یافته

روی نوآوری بازاریابی تاثیر مستقیم و معنادار دارد. ولی 

نوآوری بازاریابی بر روی عملکرد نوآوری تاثیر ندارد. همچنین 

دهد که همبستگی قابل توجهی بین  ضرایب مسیر نشان می

 و نوآوری باراریابی وجود ندارد.نوآوری سازمانی 

9 
خرازیان و 

 (1331همکاران )

 ارزیابی و شناسایی

 بانک در خدمات کیفیت

 قوامین

نتایج نشان داد که پوشش هر نوع نیازهای بانکی، ارائه اطلاعات 

نمایش سریع حساب، داشتن  -مناسب در هنگام کار و انتظار، 

سیدگی بانک گویی و ر خدمات بازخور دهنده مناسب، پاسخ

به مشکلات و شکایات و انتقادات و امنیت اطلاعات مشتریان 
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گیری کیفیت خدمات در  )حفظ حریم خصوصی( برای اندازه

اولویت اقدام برای بهبود قرار داشته و برای همین بانک قوامین 

 .باید برای بهبود آنها اقدامات لازم را انجام دهد

7 
برزعلی و 

 (1333همکاران )

 تعهد بین بطهرا بررسی

 شغلی عملکرد و سازمانی

 ملی بانک کارکنان

 گلستان استان

 احساس تواند می کارکنان سازمانی نتایج نشان داد تعهد

 عملکرد سازمان، به آنها دلبستگی و وابستگی ،تعلق رضایت،

 رفتار سازمان، از کارکنان خروج کاهش تر، مطلوب شغلی

 به کمک و تیدوس نوع کار، از غیبت عدم فعال، اجتماعی

 و مالی های موفقیت نیز و شغلی استرس کاهش و همکاران

 .باشد داشته همراه به را سازمان وری بهره و اثربخشی افزایش

 های مولفه تمامی بین داد نشان ها داده تحلیل و تجزیه چنین هم

 دارد وجود معناداری رابطه شغلی عملکرد بهبود با سازمانی تعهد

 

 روش تحقیق -3

به منظور بررسی متغیرهای پژوهش از پرسشنامه استفاده شده است.  پژوهش در این تحقیق پیمایشی است؛ زیرا روش

 جمع آوری اطلاعات، با توجه به مطالعات به عمل آمده و بررسی مقدماتی منابع با استفاده از کتاب ها، مقالات برای

تمامی مشتریان موبایل بانک تجارت هستند. از  حقیقت آماری جامعه. موضوع بررسی شدو تحقیقات دیگر، ادبیات 

 زیاد خیلی آماری از نظر ها آن تعداد شود مشخص هم اگر و نیست مشخص دقیق طور به مشتریان تعداد که آنجایی

   باشد می  نامحدود آماری جامعه یک تحقیق این آماری جامعه جامعه، تمام به محقق دسترسی عدم علت به و باشد می 

باشد.  ه گیری در دسترس میگیری، نمون روش نمونه .شود می تعیین نفر 946نمونه  تعداد مورگان جدول راساسکه ب

پیمایشی از شاخه مطالعات  -این پژوهش، از لحاظ هدف، کاربردی و از لحاظ نحوه گردآوری اطلاعات، توصیفی

( 8194شنامه استاندارد )لیوا و همکاران، به منظور سنجش متغیرهای مورد استفاده در پژوهش از پرسمیدانی است. 

پایایی پرسشنامه بر ها مورد تأیید متخصصان و استاد راهنما قرار گرفته است.  روایی محتوایی پرسشنامهاستفاده شد. 

گذاری پرسشنامه بر اساس طیف لیکرت  برآورد گردیده است. نمره 217/1اساس ضریب آلفای کرونباخ برابر 

 استفاده شد. SPSSافزار آموس و ها از روش مدل ساختاری و از نرم ی تجزیه و تحلیل یافتهگیرد. برا صورت می

 جهت آزمون فرضیات از مدل مفهومی زیر استفاده شده است:
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 (2111مدل مفهومی تحقیق، )لیوا و همکاران، -1نمودار 

 

 فرضیه های تحقیق

 بانک تجارت تاثیر مثبت و معناداری دارد. نگرش مشتریان بر تمایل به استفاده از موبایل -9

 بانک تجارت تاثیر مثبت و معناداری دارد. شده بر نگرش مشتریان به استفاده از موبایل سهولت درک -8

 بانک تجارت تاثیر مثبت و معناداری دارد. شده بر نگرش مشتریان به استفاده از موبایل سودمندی درک -9

 بانک تجارت تاثیر مثبت و معناداری دارد. ریان به استفاده از موبایلتصویر اجتماعی بر نگرش مشت -7

 

 تجزیه و تحلیل داده ها -4

حجم  نامحدود است.که تعداد آنها  نمودند کسانی بودند که از موبایل بانک تجارت استفاده می تحقیق آماری جامعه

 ری مطابق با جدول زیر می باشد:آمار توصیفی جامعه آما. باشد نفر می 946 با فرمول کوکران نمونه لازم

 

 : آمار توصیفی2جدول 

 

 جنسیت

 4/19 818 مرد

 9/76 947 زن

 

 

سطح 

 تحصیلات

 7/99 992 دیپلم

 6/94 66 دیپلم فوق

 9/86 11 لیسانس

 9/91 48 لیسانس فوق

 6/1 89 دکترا

 

رشته 

 تحصیلی

 4/99 77 پزشکی

علوم انسانی و 

 مدیریت

911 1/19 

 سهولت استفاده

 شدهدرک

 سودمندی

 شدهدرک

 تصویر
 اجتماعی

 نگرش

 مشتریان

تمایل به استفاده 

 مشتریان

H1 H3 

H2 

H4 
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 7/84 919 مهندسیفنی و 

 1/1 97 کشاورزی

 

 گروه شغلی

 4/82 912 آزاد

 9/89 24 بیکار

 4/91 11 خدماتی

 7/98 988 دولتی

 

 از آمار استنباطی حاصلیافته های 

به صورت جدول آمده  بارهای عاملی استاندارد شده در مدل اصلاح شدهاثرات مستقیم و غیرمستقیم و  ضرایب مسیر

 ها نشان داده شده است. ضیهو ارزیابی فر

 
 بارهای عاملی استاندارد شده در مدل اصلاح شدهاثرات مستقیم و غیر مستقیم و ضرایب مسیر-3جدول 

 ضرایب مسیر استاندارد شده تاثیر شاخص ها و سطح معنی داری در مدل اصلاح شده

 اثر غیر مستقیم اثر مستقیم  

 β P-value β P-value متغیر وابسته متغیر مستقل 

سهولت درک 

 شده

 - - 12/1 -17/1 نگرش مشتری

سودمندی درک 

 شده

 91/1 119/1< - - 

 - - >119/1 71/1  تصویر اجتماعی

سهولت درک 

 شده

 11/1 -19/1 112/1 99/1 تمایل به استفاده

سودمندی درک 

 شده

 19/1- 68/1 91/1 119/1 

 112/1 97/1 118/1 91/1  تصویر اجتماعی

 - - >119/1 44/1  مشتری نگرش
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 بارهای عاملی استاندارد شده آیتم ها و سطح معنی داری در مدل اصلاح شده -4جدول 

بار  آیتم ها  شاخص

 عاملی

P-value   

 q1 21/1 119/1<   

 q2 27/1 119/1<   

 q3 24/1 119/1<   

 q4 49/1 119/1<   

 q5 26/1 119/1<   

 q6 21/1 119/1<   

 q7 11/1 119/1<   

 q8 48/1 119/1<   

 q9 21/1 119/1<   

 q10 22/1 119/1<   

 q11 21/1 119/1<   

 q12 24/1 119/1<   

 q13 21/1 119/1<   

 q14 27/1 119/1<   

 q15 29/1 119/1<   

 q16 27/1 119/1<   

 q17 28/1 119/1<   

 

 ارزیابی فرضیه های تحقیق

بانک تجارت تاثیر مثبت و معناداری  رش مشتریان بر تمایل به استفاده از موبایل نگ :فرضیه اول

 دارد.

( روی تمایل به استفاده مشتری β=  44/1)بر اساس نتایح مدل اصلاح شده، نگرش مشتری اثر مثبت و معنی داری 

 شود. داشت و فرضیه اول تحقیق پذیرفته می

بانک تجارت تاثیر مثبت و   یان به استفاده از موبایلشده بر نگرش مشتر : سهولت درکفرضیه دوم

 معناداری دارد.

 شود. ( روی نگرش مشتری معنی دار نبود و فرضیه دوم تحقیق پذیرفته نمیβ=  -17/1)اثر مستقیم سهولت درک شده 

بانک تجارت تاثیر مثبت و  شده بر نگرش مشتریان به استفاده از موبایل سودمندی درک :فرضیه سوم

 ناداری دارد.مع
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( روی نگرش مشتری مثبت و معنی دار بود و فرضیه سوم تحقیق β=  91/1)سودمندی درک شده تاثیر مستقیم 

 شود. پذیرفته می

بانک تجارت تاثیر مثبت و  تصویر اجتماعی بر نگرش مشتریان به استفاده از موبایل :فرضیه چهارم

 معناداری دارد.

( روی نگرش مشتری مثبت و معنی دار بود و فرضیه چهارم تحقیق پذیرفته β=  71/1)تصویر اجتماعی تاثیر مستقیم 

 شود. می

بانک تجارت تاثیر مثبت و   شده بر تمایل مشتریان به استفاده از موبایل پنجم: سهولت درکفرضیه 

 معناداری دارد.

دار بود و فرضیه پنجم تحقیق  ( روی تمایل به استفاده مشتری مثبت و معنیβ=  99/1)اثر مستقیم سهولت درک شده 

 پذیرفته می شود.

بانک تجارت تاثیر مثبت و  شده بر تمایل مشتریان به استفاده از موبایل سودمندی درک ششم:فرضیه 

 معناداری دارد.

( روی تمایل به استفاده مشتری معنی دار نبود اما اثر غیر مستقیم β=  -19/1)سودمندی درک شده تاثیر مستقیم 

 ( و فرضیه ششم تحقیق نیز پذیرفته می شود.β=  91/1روی تمایل مشتری مثبت و معنی دار بود ) سودمندی

بانک تجارت تاثیر مثبت و  تصویر اجتماعی بر تمایل مشتریان به استفاده از موبایل هفتم:فرضیه 

 معناداری دارد.

بت و معنی دار بود و فرضیه هفتم تحقیق ( روی تمایل به استفاده مشتری مثβ=  91/1)تصویر اجتماعی تاثیر مستقیم 

 پذیرفته می شود.

فرضیه هشتم: نکرش مشتری نقش میانجی در ارتباط بین سهولت درک شده، سودمندی درک شده 

 بانک تجارت دارد. و تصویر اجتماعی با تمایل مشتریان به استفاده از موبایل 

معنی دار نبود  ک شده مشتری روی تمایل به استفادهسهولت دردر بررسی اثرات غیر مستقیم، تاثیر غیر مستقیم 

(19/1-  =β) و نگرش مشتری نمی تواند بعنوان میانجی یا واسطه ارتباط بین سهولت و تمایل به استفاده مشتری باشد .

و از آنجا که  (β=  91/1)تاثیر غیر مستقیم سودمندی درک شده روی تمایل به استفاده مشتری مثبت و معنی دار بود 

اثر مستقیم سودمندی روی تمایل به استفاده معنی دار نبود و این رابطه بصورت غیر مستقیم از طریق نگرش مشتری 

معنی دار می شود می توان نتیجه گرفت نگرش مشتری می تواند میانجی و واسط ارتباط بین دو متغیر سودمندی 

استفاده مشتری  به روی تمایل تصویر اجتماعیین تاثیر غیر مستقیم همچندرک شده و تمایل به استفاده مشتری باشد. 

از آنجا که هم اثر مستقیم و هم اثر غیر مستقیم تصویر اجتماعی )از طریق نگرش ( و β=  97/1) مثبت و معنی دار بود

تصویر ط بین در ارتبا نگرش مشتریمی توان گفت اثر میانجی گری مشتری( روی تمایل به استفاده معنی دار بودند 

 ( می باشد.Partial Mediatorاستفاده مشتری یک اثر میانجی گری یا واسطه ای جزئی ) به و تمایل اجتماعی
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 گیری بحث و نتیجه -5

شده و تصویر اجتماعی استفاده از موبایل بانک  میزان تاثیر سهولت استفاده، سودمندی درکبررسی در این پژوهش به 

 .پرداخته شده است بانک تجارت کنندگان موبایل  مشتریان به استفاده در میان استفاده بر نگرش مشتریان و تمایل

سیم برای تولید ارزش مشتریان در معاملات بانکی به وجود آمده است.  موبایل بانک به عنوان یک کانال ارتباطی بی

شد. بدین صورت که  ها استفاده  هدر پژوهش حاضر از هر دو نوع آمار توصیفی و استنباطی برای تجزیه و تحلیل داد

های توصیفی در مورد متغیرهای  های جمعیت شناختی از روش های پرسشنامه، ابتدا جهت بررسی پس از استخراج داده

مورد مطالعه استفاده و سپس برای پاسخگویی به سؤالات پژوهش از آمار استنباطی بهره گرفته شد. در بخش آمار 

های  آزمونی مانند فراوانی، درصد، میانگین و انحراف معیار و در بخش آمار استنباطی های آمار توصیفی از مشخصه

افزار  و نرم SPSSافزار  معادلات ساختاری با استفاده از نرم سازیمدلهم مبتنی بر روش  مبتنی بر روش آماری و

ی درک شده و تصویر اجتماعی که سودمندپس از تجزیه و تحلیل داده ها این نتیجه به دست آمد  استفاده شد.آموس 

بر نگرش مشتریان به استفاده از موبایل بانک تجارت تاثیر مثبت و معناداری دارد، اما سهولت درک شده بر نگرش 

مشتریان به استفاده از موبایل بانک تجارت تاثیر مثبت و معناداری ندارد. همچنین فرضیه نگرش مشتریان بر تمایل به 

همیت ا کرد مطرح توان می فرضیه شدن تایید راستای درک تجارت در این پژوهش تایید شد. استفاده از موبایل بان

ده و بوش گسترل حاای در  هیندافزر به طو بر تمایل به استفاده از موبایل بانک تجارت،آن تاثیر و نگرش مشتریان 

همیت اها حائز  شرکتای برن یامشترداری فاو وکی ، ارزش ادراضایتربر اری به سبب تاثیرگذد آن بعااز اگاهی آ

ای که هالعادهای فوقدلیل مزیتناملموس هر سازمانی، به ترین داراییبه عنوان ارزشمند نگرش مشتریان .باشد می

دارد؛ بنابراین ایجاد و  و تمایل به استفاده دوبارهو برقراری ارتباط مؤثر  کند، نقش مهمی در موفقیت سازمانایجاد می

داف مهم هر از اهبه استفاده  و تمایل گیری و قصدت مناسب آن در ذهن مشتریان برای تأثیر در تصمیمحفظ موقعی

 د.روسازمان به شمار می

فرد و همکاران  تقوی (،9911صانعیان و همکاران ) (،9916منصوری و همکاران )نتایج این تحقیق با تحقیقات 

( و کونیگ لیویز و 8197سانتوریدیز و کریستی ) (،8191مانی )فاطیما و موت (،8194لیوا و همکاران )، (9919)

شود: مزایای استفاده از خدمات بانکداری  به مدیران شعب بانک تجارت پیشنهاد میراستا است.  ( هم8191همکاران )

قرار دهند و را مدنظر  تر مبادلات مالی تر و مطمئن تر، سریع هزینه تر، کم تر، راحت انجام آسان رینظالکترونیکی؛ 

همواره بر این مزایا به عنوان تاثیرگذارترین عامل بر نگرش افراد نسبت به استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی 

 تاکید شود.

 های ضعف به توجه: شود می پیشنهاد تجارت بانک شعب مدیران دوم که رد شد، به فرضیه تجزیه و تحلیل راستای در

 سهولت به مشتری که طوری به خدمات این متوازن توسعه و خدمات ارائه مطلوبیت و کردن متمرکز در ساختاری

 آن از استفاده یادگیری که شود طراحی ای گونه به باید بانک موبایل طریق از ارائه قابل خدمات. ببرند پی شده درک

. باشد کاربرپسند عبارتی به باشد؛ برخوردار بالایی پذیری انعطاف از خدمات این از استفاده و آسان مشتریان برای

(، لیوا و همکاران 9911(، صانعیان و همکاران )9916منصوری لگورج و همکاران )نتایج این تحقیق با تحقیقات 

 راستا نیست. هم( 9919( و ملکان )8191(، فاطیما و موتمانی )8194)
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تاثیر شایانی دارد  نگرش مشتریانآیند یکی از مسائلی که در فر کرد مطرح توان میسوم  فرضیه شدن تایید راستای در

 ،به عنوان اهمیت شخصی درک شده یا علاقه مرتبط با کسب سودمندی درک شده .است سودمندی درک شده

سودمندی مفهوم  باشد. می سودمندییکی از این عوامل با اهمیت  د،شو خدمت یا ایده تعریف میو مصرف کالا 

د. نتایج این تحقیق با نمای و تصمیمات آن بازی می هکنند صرفدر توصیف رفتار م نقش مهمی را درک شده

فاطیما و موتمانی  ( و8194لیوا و همکاران ) (،9919و همکاران ) یمنتظر (،9911صانعیان و همکاران )تحقیقات 

شده تا حد امکان،  شود: از منظر منفعت درک به مدیران شعب بانک تجارت پیشنهاد میراستا است.  ( هم8191)

ای که  های موجود را در اختیار مشتریان قرار دهند، به گونه ترین روش ارائه خدمات با امکانات و زیرساخت عسری

 جویی قابل ملاحظه و ملموسی در وقت و هزینه آنها شود. باعث صرفه

اعی بر تصویر اجتم زمینه تاثیربا بررسی تحقیقاتی که در  کرد مطرح توان میچهارم  فرضیه شدن تایید راستای در

 نگرش مطلوبو به تبع آن کسب  تصویر اجتماعیشود که  می انجام شده است، اینگونه برداشت نگرش مشتری

منصوری و همکاران نتایج این تحقیق با تحقیقات  آید. های هر سازمان موفق به شمار می مشتری از مهمترین چالش

راستا  ( هم8191( و کونیگ لیویز و همکاران )8197سانتوریدیز و کریستی ) (،8191(، فاطیما و موتمانی )9916)

ها در انجام رفتار او موثر  باورهای فرد و نظرات و باورهای اطرافیان وی؛ از جمله: خانواده، دوستان و حتی رسانهاست. 

ریزی شده به مدیران شعب بانک  مدل رفتار برنامه  هستند؛ بر این اساس، راهکارهای پیشنهادی بر اساس ویژگی

رسانی مفید و  شود: توسعه و ترویج فرهنگ استفاده از خدمات الکترونیکی و اطلاع ارت به شرح ذیل ارائه میتج

تبلیغات در این زمینه، در توسعه بانکداری الکترونیکی و اینترنتی اثربخش است. تلاش برای افزایش میزان آگاهی و 

گیری باور افراد  ای در شکل بط با آنها، سهم قابل ملاحظهآشنایی با انواع خدمات بانکداری الکترونیکی و مباحث مرت

نسبت به مزایا، احساس سهولت استفاده، منافع به دست آمده و اطمینان از حفظ حریم و امنیت خصوصی خواهد 

 داشت.

 نابعم. 1

پذیرش و ( بررسی میزان 9918رقیه )اسماعیلی، مهرداد؛ طلوعی اشلقی، عباس؛ پورابراهیمی، علیرضا؛ اسمعیلی،  -

(، TAMدیویس )امکان پیاده سازی فناوری اطلاعات در کارکنان دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی براساس مدل 

 .71-71، 9، 92دو ماهنامه پژوهشی پژوهنده، 

(. بررسی شکاف بین کیفیت خدمات ادراک شده و انتظارات 9914اسماعیل پور، حسن؛ و شهبازی، سعید. ) -

 .رویکردهای پژوهشی نو در علوم مدیریت .مشتریان بانک آینده

 و انسانی منابع مدیریت توسعه. قوامین بانک در خدمات کیفیت ارزیابی و شناسایی(. 9916. )مریم ،خرازیان اخوان-

 .پشتیبانی

( مطالعه جامعی در به کارگیری فناوری اطلاعات: مطالعه موردی بنگاه های 9918افشین )اکبری، محسن؛ علیپور،  -

 .19 -989، 9، 81ک و متوسط تهران، مجله بین المللی علوم انسانی، کوچ

(. بررسی موانع و منابع پیاده سازی بانکداری الکترونیک در ایران. دومین 9924آتشک، محمد، ماهرزاده، پریسا ) -

 کنفرانس جهانی بانکداری الکترونیکی.
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اهکارهای توسعه بانکداری الکترونیکی در چارچوب تبیین موانع و ر»(، 9922آماده، حمید و جعفرپور، محمود ) -

 .9-79، صص 86پژوهشی(، سال شانزدهم، شماره  -، مجله دانش و توسعه )علمی«9717انداز ایران  سند چشم

(. تحلیلی بر موانع توسعه پایانه های فروش بانک کشاورزی استان یزد، پایان نامه کارشناسی 9922باقرزاده، محمد ) -

 کده مدیریت دانشگاه یزد.ارشد، دانش

(. تحلیلی بر موانع توسعه پایانه های فروش بانک کشاورزی استان یزد، پایان نامه کارشناسی 9922باقرزاده، محمد، ) -

 ارشد، دانشکده مدیریت دانشگاه یزد.

اینترنتی (. پرداخت مبالغ کم از طریق اینترنت، همایش جهانی شهرهای الکترونیکی و 9921شهرام ) ،بختیاری -

 جزیره کیش.

پذیرش بانکداری همراه توسط مشتریان »، 9918 .تبار، م جلیلوند شیرخانی .عابدینی کشکسرای، الف .بهبودی، م -

 .998. ص 92، مدیریت بازاریابی، شماره «های ایران بانک

 ،هچالش بانکداری الکترونیک، اخبار فناوری اطلاعات، بهمن ما (.9921) بهمند، یاشار -

ررسی رابطه بین تعهد سازمانی و عملکرد شغلی کارکنان بانک  .(9919برزعلی، محمد؛ و بهرام زاده، حسینعلی. )-

 .اولین کنفرانس ملی تحقیق و توسعه در هزاره سوم .ملی استان گلستان

مات بانکداری (. عوامل مؤثر بر استفاده از خد9919تقوی فرد، محمدتقی؛ زاهدی ادیب، محسن؛ ترابی، مصطفی ) -

 .111-191(: 9) 84اینترنتی از سوی مشتریان )مورد مطالعه: بانک ملت(. پژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات ایران، 

(. مبانی تجارت الکترونیکی. ترجمه امیر امانیان و محمدرضا زندی منش؛ 9922توربان، افرایم؛ کینگ، دیوید ) -

 انتشارات نگاه دانش.

دات، صنایعی علی، تاثیر ترکیب عوامل سنتی و برخط بر اعتماد مشتریان به بانکداری الکترونیک صانعیان زهراالسا -

 .969-942، صص 81انداز مدیریت بازرگانی، شماره  ای، چشم و تبلیغات توصیه

 (. بانکداری الکترونیک )بررسی موانع و راهکارهای توسعه آن در کشور(،9926جعفرپور، محمد؛ حمید، آماده ) -

 .9926مجموعه مقالات اولین کنفرانس بین المللی شهر الکترونیک، 

ها و تاثیر آن بر اعتماد و  سایت های برند اینترنتی و وب بررسی ویژگی(. »9922زاده، ع.ا. ) سلطان ؛ وجوانمرد، ح.ا -

امه بازرگانی، ن ، فصلنامه پژوهش«وفاداری مشتریان )مطالعه موردی: خرید محصولات فرهنگی از طریق اینترنت(

 .881-916، صص 19شماره 

بررسی عوامل مؤثر در آمادگی الکترونیکی برای بانکداری الکترونیکی در بانک  (.9926جهانگیری، فریده ) -

 صادرات. پایان نامه کارشناسی ارشد دانشگاه تهران.

ران موبایل بانک با استفاده از بندی کارب دسته»(، 9919زاده، علیرضا؛ قنبری، محمدحسام؛ الهی، شعبان، ) حسن -

های مدیریت در  ، پژوهش«های عصبی مصنوعی و تکنیک بیز ساده شبکه  کاوی: مقایسه بین تکنیک رویکرد داده

 .14-49، ص 41، پیاپی 96ایران )مدرس علوم انسانی(، شماره 

اینترنتی )مطالعه موردی: بانک (، عوامل موثر در پذیرش بانکداری 9922زاده، پ. اسدی، ج. خدمتگزار، ح ) حنفی -

 .12-24، 9، شماره 82-9اقتصاد نوین(، مهندسی صنایع و مدیریت شریف، دوره 
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(. بررسی عوامل موثر بر میزان پذیرش فناوری 9924خاتون آبادی، احمد و کلانتری، خلیل. ) .خلیل مقدم، بیژن -

. 9921تی قرن آباد در استان گلستان، سال جامع خدمات آی سی  اطلاعات و ارتباطات )آی سی تی( در مرکز

 .46-19، صص 99فصلنامه اطلاعات و علوم فناوری، شماره 

(. بررسی تأثیر امنیت ادراک شده بر اعتماد به بانکداری 9919دامغانیان، حسین؛ سیاه سرانی کجوری، محمدعلی ) -

 7ن سمنان(. مدیریت فناوری اطلاعات، اینترنتی از سوی مشتریان زن )پیمایشی درباره ی بانک صادرات شهرستا

(99 :)49-22. 

(. بررسی عوامل موثر بر پذیرش فناوری اطلاعات توسط دبیران مدارس 9926درانی، کمال؛ رشیدی، زهرا ) -

 -76(، 9) 9. پژوهش در نظامهای آموزشی، (ITAM)هوشمند شهر تهران با تاکید بر الگو پذیرش فناوری اطلاعات 

89. 

 (. تأثیر عوامل محیطی و خارجی بر بانکداری الکترونیکی، پایان نامه کارشناسی ارشد.9911غلامحسین )رضایی،  -

ایران. پژوهشنامه  در الکترونیک دولت تکاملی مراحل (. ارزیابی9926رهنورد، فرج الله و محمدی، داریوش. ) -

 .48-11، صص 84علوم انسانی و اجتماعی، ویژه مدیریت، سال هفتم، شماره 

عوامل موثر بر پذیرش بانکداری از طریق »(، 9919سرلک، محمدعلی؛ روستایی، محمد، مقدسیان، محمدحسین ) -

 .9-89، ص 9919مهرماه  87و  89المللی بازاریابی خدمات بانکی،  ، چهارمین کنفرانس بین«تلفن همراه در ایران

ی تاثیر نوآوری های به کار گرفته شده در سازمان بر (. بررس9919سعیدی آرانی، احمد؛ و سعیدی آرانی، فاطمه. ) -

دو ماهنامه  .روی عملکرد کسب و کارهای کوچک و متوسط در صنعت نساجی در شهر کاشان و آران و بیدگل
 .نساجی کهن

 (. تجارت الکترونیک، چاپ اول، مشهد، انتشارات پرتونگار.9929شجاعی، محسن؛ ملکی زاده، احمد ) -

(. بررسی عوامل موثر بر پذیرش فناوری اطلاعات توسط کتابداران 9926اطمه و علومی، طاهره. )شیخ شعاعی، ف -

 .1 -97(: 9)91 های فنی دانشگاههای دولتی شهر تهران، کتابداری و اطلاع رسانی، کتابخانه های دانشکده

اینترنتی. راهبردهای بازرگانی، (. شناسایی عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری 9911صفرزاده، حسین؛ فروتن، مجتبی ) -

9(11 :)799-711. 

بررسی عوامل موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی از تلفیق دو (. 9919عبدالوند، محمدعلی؛ عبدالعظیمی، حمید ) -

. با ریسک و سود ادراک شده توسط مصرف کننده« تئوری رفتار برنامه ریزی شده»و » پذیرش تکنولوژی»مدل 

 .97-9(: 91)4بی، مدیریت بازاریا

بر  (. بررسی تأثیر اعتماد و ریسک ادراک شده9919شعبانی، رضا ) غفاری آشتیانی، پیمان؛ زنجیردار، مجید؛ -

 .69-71(: 96)4مدیریت بازاریابی،  های شهرستان اراک.پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی در بین مشتریان بانک

کنندگان به  بررسی تاثیر اطلاعات در غلبه بر مقاومت مصرف»(، 9911غفاری آشتیانی، پیمان، اسدی، فاطمه ) -

 .9-91المللی مدیریت، آذرماه، ص  ، نهمین دوره کنفرانس بین«پذیرش موبایل بانک ملی ایران

شناسایی عوامل موثر بر پذیرش خدمات موبایل بانک از سوی مشتریان بانک پارسیان در »(، 9921غفور، الف، ) -

 نامه کارشناسی ارشد دانشگاه پیام نور )دانشکده علوم اجتماعی و اقتصادی(. ، پایان«شهر تهران
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ABSTRACT 

The main purpose of this study is to examine the effect of ease of use, perceived usefulness and 

social image of mobile phone on customer attitudes and customers' willingness to use Tejarat Bank 

mobile. The main variables of current research are ease of use, perceived usefulness, social image 

of using mobile banking, customer attitude and customer desire. The statistical population of the 

study is all mobile customers of Tejarat Bank holders. The statistical population of this study is an 

unlimited statistical population, which according to Morgan's table; the sample number would be 

376. Convenience sampling is adopted for sampling method. The content validity of the 

questionnaires has been confirmed by experts and supervisors. The reliability of the questionnaire 

based on Cronbach's alpha coefficient is estimated to be 0.804. Structural modeling and AMOS 23 

and SPSS 25 software were used to analyze the findings. The results showed that the perceived 

usefulness and social image have a positive and significant effect on the attitude of customers 

towards using Tejarat Bank's mobile phone. However, the ease of understanding customers' 

attitudes toward using Tejarat Bank's mobile phone does not have a positive and significant effect. 

Finally, the hypothesis of customer attitude on the willingness towards using Tejarat Bank's mobile 

phone in this research was confirmed. 
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