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ها با استفاده از ل دادهيه و تحليتجزج يقرار گرفت. نتا يابين و مورد ارزيت و ةيدش فرض

امنيت درک د ه، لذت درک د ه و كيفيت  يرهايك نشان داد متغيون لجستيآزمون رگرس

ن باناك يااان يمشتر ياز سو همراه بانكرش يرا بر پذ يرتأثن يشتريبب يدرک د ه به ترت

 زميناة بانكا اريسهولت استفاده، منفعت و ميازان اطلاعاات در  يرهايدادته است و متغ

 .دته استن ا همراه بانكي بر پذيرش تأثير ،الكترونيك

 .طت ارتباد ه، كيفي، امنيت درکهمراه بانكفن همراه، بانك اري الكترونيكي، تلکلیدی:  هایهواژ

 JEL:.O31,M31یبندطبقه

 مقدمه
فناوری اطلاعات اثر شگرفی بر صنعت بانكدداری داشدته اسدت. ایدر امدر  ،گذشته در دهة

ها بتوانند محصولات و خدمات متمایزی را برای مشتریان خود فدراه  باعث شده است که بانك

خددمات بده  ارائدة هدا از طریدس سیسدت  شدعد خدود بدهکده بانك است یدیمد یهاسالنمایند. 

خدمات مالی به مشتریان متحول شده  ارائة تیا ظهور انواع فناوری، ماهپردازند، اما بمشتریان می

هدای ها و کارتجدهجایگزیر متصددیان با 1(ATMخودپرداز )های مثال دستگاه به عنواناست. 

زایای گونداگونی از ها ماند. بانكونیكی جایگزیر تعاملات بانكی شدهاعتباری و نقدینگی الكتر

توان به هزینة تعاملات آورند که از آن جمله میمی دست بهخدمات بانكداری الكترونیك  ارائة

 ماهاتاندانكر،کدرد )اشداره  کارایی در فرآیندد بانكدداری ساعته، افزایش 24خدمات  ارائةکمتر، 

نقدش  ،جدیدد خددمات مدالی به سوی بانكداری الكترونیك و عرضةها با حرکت بانك (.2005

اند. بدده عنددوان نموندده بددر اسدداس رت الكترونیكددی داشددتهشددایان تددوجهی در افددزایش حجدد  تجددا

مراکددز تجزیدده و تحلیددا اطلاعددات  تددریرمه )یكددی از  DataMonitorمؤسسدده  یهدداگزارش

بده  1999میلیون نفر در سال  5/4کشور اروپایی از  8بانكداری اروپا( مشتریان بانكداری اینترنتی 

 سداده یالهیکده ابتددا وسدز یدنهمراه  یهاتلفر .رسیده است 2004میلیون نفر در سال  21ز بیش ا

از  ییهاسدت یبودند، با ابدداع س یس گفت و شنود صوتیاز طر یان فردیارتباطات م یبرقرار یبرا
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 بده وجدود یامدور بدانك یو حتد یرسدانخددمات اطلاع ارائةرا در  یانقلاب ،WAPو  SMS جمله

در  یكدیالكترون یاز انواع خدمات بانكددار یكیبه عنوان  ،بانك ا(یموباهمراه )ده یدآوردند. پ

ا یدد نفدو  اسدتفاده از موبایموجدود، ضدر یاساس آمارهدا بر .هستران مطرح یسطح جهان و ا

 یجهدان یا را بده شدكا انقلابدیدتجدارت موبا مسدئلهر یداسدت و ا یگدرید یبالاتر از هر فنداور

در حدال توسدعه  یشدرفته، در کشدورهایپ یسرعت وقوع در کشورها است که با همان درآورده

 .شرفت استیز در حال پین

 قیت و ضرورت تحقی؛ اهممسئلهبیان 

یكددی از ارکددان موفقیددت  عنوانبدده یمدددار یمشددتربددا توسددعة فلسددفه و تفكددر بازاریددابی و 

شدتریان و پیشدی خددمات مناسدد بده م ارائدة منظوربدهها در جهان رقابتی امروز، بانك هاسازمان

لد  بانكدداری الكترونیدك روی بده رویكردهدای م ت ،مدالی پررقابدتگرفتر از رقبدا در بدازار 

ع یدتوز یهدار کانالیدتریداز جد یكدیس تلفر همدراه یاز طر یبانكدارگر ید یاز سو اند.آورده

شدده  اهآن یبرا یاتیح یعنصر یاندهیفزا طوربه، یاست که فناور ییهابانك یبرا یكیالكترون

. بدا توجده بده ب شددیم و باندك ارتقدا  یمشتر یرا برا افزودهارزشو  یراحت کهیطورهاست؛ ب

سدت  در یر سیدا اکندونه ، ایدو بدازار رو بده رشدد موبا یر فنداوریدمش ص و واضدح ا یایمزا

در  شددهانجامطبدس مطالعدات  .کسد کرده اسدت یادیت زیمحبوب ییایو آس ییاروپا یکشورها

کردند کده یار استفاده مینترنت سیدرصد کاربران از ا 16فقط  2001ار در سال یت ستجار نةیزم

 .درصد برسد 57به  2008ر رق  تا سال یا شدیم ینیبشیپ

  با یسیدرصد از کاربران ب 25ر باورند که حدود یگران بر اایبر اساس آمار و ارقام، تحل

ر ییار فقط شكا تغیر خواهند بود. تجارت سیار درگیبا تجارت س یار خود به نوعیس یهادستگاه

ك اسدت. یدافته کسد و کدار الكترونیست، بلكه شكا گسترش یموجود ن ینترنتیخدمات ا افتةی

د یدان جدیان موجود و جذب مشترید به مشتریا خدمات جدیتحو یرا برا یار فرصتیتجارت س
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 4ار در یکه تجدارت سد دهدیمن نشا تحقیقات دهد.یقرار مها بانك ازجمله هاسازمانار یدر اخت

ر یانتقدال پدول بد( 2، )نترندتیاطلاعدات در ا یجسدتجو( 1) از: انددعبارتنه کاربرد دارد که یزم

ا یدبدر مكدان از قب یخددمات مبتند( 3، )(یتدیامن مسدائاظ )بدا حفدها شدرکتها و ، بانكیمشتر

 .یو سرگرم یضرور یکارها یبرا( 4و ) یغات ش صیافت تبلیدر

بر همگدان آشدكار اسدت،  همراه بانكرسد که اهمیت بانكداری الكترونیك و به نظر می

فنداوری ندویر و  پذیرش و انطبدا  ایدر ،ای که در کشور ما به آن کمتر توجه شده استاما نكته

ولدويی بایدد های سدنتی از سدوی کداربران اسدت. بده دیگدر سد ر، ایدر تكنکنار گذاشتر رویه

گزافدی  ها بایدد هزیندةایر صورت بانك ریدر غ ریان توسعه یابد.های مشتبا تغییر نگرش زمانه 

عامدا  ترغید مشتریان به استفاده از خدمات جدید نمایند. منظوربهرا صرف بازاریابی و تبلیغات 

وجدود فرهند   ،توسط مشتریان در صنعت بانكداری ایدران گریز از نوآوری جدید در خدمات

 ییهابانكداری ندویر را بدا محددودیت تی است که توسعةیا به بانكداری سنبوروکراتیك و تما

بدر پدذیرش  مدؤثرشناسایی عوامدا ( 1س حاضر دو هدف )یرو در تحق ریاز ا مواجه ساخته است.

بر پدذیرش  مؤثربندی عواما ( اولویت2ر )یو همچن انیبانك در میان مشتریان بانك پارس همراه

 نبال خواهد شد.د انیبانك در میان مشتریان بانك پارس همراه

 ادبیات تحقیق

اینترندت و بده تبدع آن  و فنداوری اطلاعدات، يیتكنولدو های جهدان بده واسدطةیدگرگون

شدود، تحدول يرف و به نوبه خود از فنداوری اطلاعدات مشدتس می که آن نیز تجارت الكترونیك

حاضر افدراد  در حال کهیطوربه. عمیقی در ارتباطات و فرایند انتقال اطلاعات ایجاد کرده است

توانند بدون حضور فیزیكی در محا کار خود و تنها با استفاده از یك رایانه ش صی و یدك می

ای را برای تسدهیا انجدام امدور زمینه، حیط خانه انجام دهند و ایر عوامامودم، کار خود را در م

میدزان  .ستها شده اتجاری و خرید و فروش ایجاد نموده که منجر به افزایش رقابت بیر شرکت
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ایر رقابت به حدی است که اگر شرکتی نسبت به شرکت دیگدر مزیدت رقدابتی کمتدری داشدته 

های م تل  ها نیز به عنوان مؤسساتی که در حوزهباید صحنه را ترك نماید. بانك ناچاربهباشد 

های تهدیددنبوده و در انجام امور خود بدا مواندع و  مستثناکنند از ایر امر پولی و مالی فعالیت می

بایدد  ،های بدالقوه بدازارو دستیابی به فرصدت هاآنگوناگونی مواجه هستند و برای فائس آمدن بر 

ای را بدرای دسدتیابی بده های بانكداری الكترونیك زمینههای رقابتی باشند و سیست دارای مزیت

نكدداری از اجدرای با یاصدلهددف د توجده داشدت یدر حدال بایدر عد .دآورایر مزایا فراه  می

 ییکداراوری و همچندیر افزایش رفاه مشتریان و متعاقباً افزایش سود ناشدی از بهدره ،الكترونیك

حال اگر تحولات فناوری اطلاعات و ارتباطات متناسد با سطح دانش و آگاهی مشدتریان  .است

 فناوری در بانكداری با شكست روبرو خواهد شد. یریکارگبه طورقطعبهنباشد 

 کیالکترون یارش بانکدیدایپ

ها مشتما بر فنداوری پدردازش، ثبدت، نگهدداری، تغذیده و تبدادل اطلاعدات فناوری بانك

بده  ،اسدت. هدر دوره از تكامدا دهیرسدی بده تكامدا اندهاهای چهارگطی دوره که مشتریان است

مدیران سیست  بانكی ایر امكان را داده است که اوقات تل  شده را در شدرایط کدار رقدابتی بده 

خدمت بپردازند. در بانكداری دستی مبتنی بر کاغذ،  ارائةۀ بالاتری به قا برسانند و در گسترحدا

كدانی بده مكدان ها، دفاتر کا، معیر و گدردش اطلاعدات از ممراحا کار با پیگیری مداوم چك

ی از بانكددارط دگرگدون شدد. یك، شدرایدالكترون یا ظهدور بانكدداریداما  .افتییمدیگر ادامه 

 ،1998سدال  در 2گزارش کمیتده باسدا بر اساس .شده است ارائهتعاری  گوناگونی  الكترونیك

هدای بانكداری الكترونیك شاما خدمات مدالی بدا حجد  ارزشدی پداییر و خدرد از طریدس کانال

هدای اعتبداری، تلفدر، های خدودپرداز الكترونیكدی، کارتالكترونیكی م تل  از قبیدا دسدتگاه

د هرکددام و بده تناسد هسدتری الكترونیك دارای سطوح م تلفدی تلویزیون و ... است. بانكدا

تدوان مشداهده نمدود اسدتفاده از نمود. آنچده در تمدامی سدطوح می ارائهتوان تعری  خاصی می
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هرچقددر بده سدطوح بدالاتر یعندی بانكدداری  .اسدتی اندهاافزار رایافزار و سد تهای نرمسیست 

شدبكه  ،متمرکزتدر ایرایاندههای دستی کمتر، سیسدت نمایی  عملیات  حرکت 3الكترونیك کاما

امنیدت اطلاعداتی بدانكی  تیددرنهاو  کمتر یمكانتر، محدودیت زمانی و قابا دسترسی گسترده

شدود: به دو صورت تعرید  می یكیالكترون یبانكداردیدگاهی دیگر وايه  از .شدبیشتر خواهد 

خددمات الكترونیدك بدانكی. اگدر ( 2) ونیك؛تفاده از سیست  الكترخدمات بانكی با اس ارائة( 1)

تفاده از تلكد  اسد ؛ به عنوان مثالکنی بگیری  بحث قدیمی را پیگیری می در نظرتعری  اول را 

آید. مزیتی به شمار نمیگر یدها در بانك بود و دارا بودن آن برای بانك و تلگرام که از گذشته

دهد. یعنی اگر قرار باشد می ارائهالكترونیك الكترونیكی خدمات  اما در تعری  دوم، بانكداری

 كیدالكترون یبانكددارد شعبه را انجام دهد بده که رایانه در شعد فقط کار حساب جبری کارمن

اسدت کده  یكدیالكترون یهداکانالی الكترونیدك شداما کلیده بانكددار درواقدع ای .دست نیافتده

هایشدان از آن پرداخدت صورتحسابهایشدان و انتقدال پدول یدا مشتریان برای دسترسی به حساب

 .از تلفر، اینترنت، موبایا و تلویزیون دیجیتال اندعبارتها کنند. ایر کانالاستفاده می

 4همراه بانکبانک و تلفن

نامیدده  بانكداری تلفنی ،بانك و مشتریان از طریس تلفر ریبخرده معاملة تجاریانجام یك 

و  تشد یص صددا، واکدنش صدوتی شداما اری تلفندیدر بانكدد مورداستفاده یهاروششود. می

بررسدی ماندده و نیدز مدواردی چدون  تسهیلات بانكداری تلفنی. هست ریزیهای قابا برنامهلفرت

انتقال وجده نقدد و  خدمات پیامد، مدیریت وجوه نق ،هاحسابصورتپرداخت ، گردش حساب

های اساسدی همدراه، محددودیت بر ایر اساس بانكداری تلفر .شودرا شاما می هابه سایر حساب

نمایدد؛ بانكداری اینترنتی و حتی سایر ابعاد بانكداری الكترونیكی را تا حدد زیدادی برطدرف می

لفدر همدراه در بسدیاری از داندد. اسدتفاده از تنیاز مشتری را تنها بده یدك تلفدر همدراه می چراکه

 چراکدهفجداری بدوده اسدت، آسیایی نظیر هند، چیر و کره شاهد یك رشد ان یاقتصاد یهانظام
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هدای بددیا های بدانكی پیشدرفته، همدراه باندك بده عندوان یكدی از کانالدر کشورهای با سیست 

خدددمات بانكددداری  ارائددةهددای موجددود جهددت پرداخددت الكترونیكددی در کنددار دیگددر کانال

 لدرحدادر کشدورهای  کدهیدرحالشدود؛ الكترونیكی نظیر اینترنت بانك و ... در نظر گرفتده می

، همراه بانك به عنوان تنها گزینة موجود و در دسترس برای ب ش بزرگی از جمعیت ایر توسعه

آید و لذا به دلیا برخورداری از مزایای بسدیاری در مقایسده بدا بانكدداری کشورها به حساب می

ها و راحتی و ...، بدا اسدتقبال چشدمگیری از سدوی مشدتریان جویی در هزینهسنتی از جمله صرفه

در حقیقت توسعه یافتة بانكدداری اینترنتدی  همراه بانك شود. می روروبههای ایر کشورها انكب

و بانكداری خانگی است. به ایر نحو که افراد با استفاده از کامپیوترهای دستی خود با اتصدال بده 

های اختصاصدی باندك( خددمات موبایا، به شبكه اصلی ارتباطی بانك )اینترنت یدا سدایر شدبكه

تدوان بسدیاری از عملیدات بدانكی کنند. با استفاده از الفر همدراه میرا دریافت می موردنظرالی م

ها، توق  پرداخت چك، نقا و انتقال پول از یك حساب همچون بررسی مانده وجه در حساب

تدر به حساب دیگر و ... را انجام داد. برای انجام امدور بدانكی، تلفدر همدراه از تلفدر عدادی ایمر

 .است

 مزایا و معایب بانکداری الکترونیکی

ها، حذف موانع افتتاح حسداب، شده بانك ارائهدسترسی فارغ از مكان و زمان به خدمات 

سهولت در پرداخت قبدو،، امكدان خریدد سدهام از طریدس سیسدت  الكترونیكدی باندك، امكدان 

لات پدول بدیر های ش صی، امكان مبداددریافت یا حواله انواع چك، امكان دسترسی به حساب

مشتریان و در مجموع انجام ب ش قابا توجهی از امور بانكی از طریس بانكدداری الكترونیكدی و 

ها در ابعدداد م تلدد  از مزایددای اسددتفاده از بانكددداری جویی و کدداهش هزینددهدر نتیجدده صددرفه

ن، . از سدوی دیگدر بدر اسداس تحقیقدات، نگراندی دربداره امنیدت و پد  از آهسدتالكترونیكی 

عوامدا اسدتفاده نكدردن از  تدریرمه و مزایدای آن  یكیالكترون یبانكدارشتر آگاهی درباره ندا



 ...موردی مشتریان بانک پارسیان ۀنزد مشتریان )مطالع شناسایی عوامل مؤثر بر پذیرش خدمات همراه بانک /34

 

در هستند. قیمدت ناعادلانده، نداشدتر دسترسدی بده اینترندت و کدامپیوتر،  یخدمات بانكایر نوع 

 .بعد قرار دارند یهاگاهیجاپایداری در مقابا تغییر و کاربری مشكا در 

 های پذیرش تکنولوژیدلم

بینی را پیش تا چگونگی پذیرش تكنولويی توسط افراد های فراوانی در تلاش هستندلمد

رشدی های رفتداری و نگشاخص های م تلفی ازها مجموعههریك از ایر مدل .و توصی  نمایند

توسدط  چگونگی پدذیرش تكنولدويی های موجود در مطالعةتریر مدلایجاز ر دهند.می ارائهرا 

، مددل پدذیرش 6ریزی شددهنظریده رفتدار برنامده، 5های نظریه اقدام مستدلمدلتوان به می ،افراد

مددل  ،9شدده یریزنظریده تجدیددنظر شدده رفتدار برنامده، 8نظریه گسترش نوآوری ،7تكنولويی

 .داشاره کر 11یشناخت اجتماعنظریه  و 10انگیزشی

 پژوهش مدل مفهومی

از یك سو ایر مددل  چراکه؛ ده استاستفاده ش پیكاراینرر پژوهش از مدل یانجام ا یبرا

جهت پذیرش بانكداری الكترونیك طراحی و آزمدون شدده و از سدوی دیگدر مددل پیكداراینر 

گدر ایدر مددل بده شدكلی وسدیع بدا ید یمبتنی بر مدل پذیرش تكنولويی دیدوی  اسدت. از سدو

ح های م تل  آزمدون و روایدی و پایدایی مددل جهدت توضدیهای گوناگون و در موقعیتنمونه

ر و ینایر مدل توسط آقای پیكارا .های اطلاعاتی ثابت گردیده استاستفاده از سیست  پذیرش و

عامدا امنیدت،  4و فقدط  ارائهای مدل پذیرش تكنولويی دیوی  برمبن 2004همكارانش در سال 

کیفیت ارتباط اینترنتی، اطلاعات درباره بانكدداری الكترونیدك و لدذت درك شدده را بده طدور 

شده اسدت.  ارائه 1شمارۀ پژوهش در شكا  یمفهوم مدل .مورد بررسی قرار داده استداگانه ج

بدر پدذیرش بانكدداری الكترونیدك شداما مفیدد بدودن،  مدؤثرپیكاراینر در ایر مدل شش عاما 

قدرار  مطالعده مدورد ، کیفیدت ارتبداط رامحرمانه بودنسهولت استفاده، لذت، اطلاعات، امنیت و 

 .گیردقرار می مطالعه مورد هاآنیك از  دهد که در ادامه هرمی



 35 /7پیاپی  /1390بهار و تابستان  /1ش  /چهارم دورهمجله توسعه و سرمایه/ 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 منفعت )مفید بودن/مزیت نسبی(

 ،خدا  سدت یس كیداز اسدتفاده  کندمی میزانی که ش صی احساس»ان مفید بودن به عنو

« ب شدیهبود مبقع اطلاعات به مو ارائةاهش زمان انجام کار و یا عملكرد شغلی او را از طریس ک

ويی و اهمیت منفعت به عنوان یك عاما انگیزانندده از مددل پدذیرش تكنولد .ستتعری  شده ا

ی تدا حدد معتقدند که میزان پذیرش تكنولدوي تعدادی از محققیراقدام مستدل مشتس شده است. 

ه دیگدر بدبه علاوه دیوی  دریافت کده منفعدت، نسدبت  میزان منفعت آن بستگی دارد. زیادی به

فاده یدزان اسدتتر و پایدارتر بدا مارتباطی قوی ،ش، رضایت و ادراكمتغیرهای ایر مقوله مثا نگر

 ر صورت خواهد بود:یس بدیتحق فرضیة ن ستر اساس یبر ا .دارد

 است. مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكمنفعت درك شده بر پذیرش : فرضیة اول

 

 

 فاده از موبایل بانکتاس

 مفيد بودن

 سهولت استفاده

 شده لذت درک

 اطلاعات درباره بانكداري الكترونيك

 امنيت و محرمانه بودن

 كيفيت ارتباط اينترنتي

 . م ل مفهومي پژوهش1دمارة دكل 
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 استفاده سهولت

 ،ا اده از یدك سیسدت  خدبه میزانی که یك ش ص اعتقاد دارد که استفسهولت استفاده 

 تدرآسداناگدر کداری نسدبت بده دیگدری  روریازا .نیاز به تلاش خاصی ندارد تعری  شده است

 -ويیتكنولد گدریطدرف داز  .گیدردپذیرش کداربران قدرار میورداحتمالاً بیشتر م ،احساس شود

وسدط ت شدوند بدا احتمدال بیشدتریاحساس می ترآسان ،های نوآور که جهت یادگیری و استفاده

 صدورتریبدس یتحق فرضیة ن ستر اساس یبر ا .گیرندپذیرش و استفاده قرار می کاربران مورد

 خواهد بود:

 .ستا مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكدوم: سهولت استفاده درك شده بر پذیرش  ةیفرض

 درک شده لذت

 خودیخودبدهت  اطلاعداتی خدا  ، به میزانی کده اسدتفاده از یدك سیسددرك شده لذت

ندی عاما برخلاف مفید بدودن کده یدك انگیدزش بیرو ایر .ب ش احساس شود، اشاره داردلذت

ه لدذا بد های اطلاعداتی تعرید  شدده اسدت.است، یك انگیزش درونی جهت استفاده از سیسدت 

   داشت:یخواه فرضیة سومعنوان 

 است. مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكسوم: لذت درك شده بر پذیرش  ةیفرض

 بانکداری الکترونیک ۀنیزم درمیزان اطلاعات 

ذار بدر اثرگدالكترونیك به عنوان یدك عامدا  زمینة بانكداریمیزان اطلاعات مشتریان در 

خددمات  ( در حالی که اسدتفاده از1999ساتی )اساس مطالعات  بر پذیرش آن معرفی شده است.

زمیندة ر آگداهی کد  د ،اد اسدتبسدیاری از افدر یبدرابانكداری الكترونیك یك تجربه نسبتاً ندو 

اسدت؛  نكداری الكترونیك توسط افدرادالكترونیك یك عاما مه  در عدم پذیرش با بانكداری

اری انكددب یهاتیان درباره امكانات، مزایا و محدودداد که ایر مشتریچراکه نتایج تحقیس نشان 

   داشت:یخواه فرضیة چهارمبه عنوان  لذا .الكترونیك آگاهی نداشتند
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 مدؤثران از سدوی مشدتری همدراه باندكرش یبر پدذ همراه بانكنه یاطلاعات در زم: رضیة چهارمف

 است.

 امنیت و محرمانه بودن

طالعده مدر چنددیر  ،كبدر پدذیرش بانكدداری الكترونیدو محرمانه بودن  تیامن ریمتغ تأثیر

رات و خطدافدراد از  اگرچده( دریافتندد کده 1998روبدوف و چدارلز ) .شده استواقع  مورداشاره

. ی ندارندداما از امنیت ایر سیست  چندان آگاه ؛های بانكداری الكترونیك آگاهی دارندریسك

 شدانیاننگر ،است دریافتند اغلد مشتریانی که اعتماد و اطمینانشان به بانك بیشتر هاآنبه علاوه 

شدتریان م هاگرچدکده کنندد اشداره می تیددرنهابیشدتر اسدت و ز یندرباره امنیت و محرمانه بودن 

نج  ة پدیفرضد لذا بده عندوان .ما اعتمادشان به تكنولويی ک  استاعتمادشان به بانك زیاد است ا

   داشت:یخواه

 .است مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكامنیت بر پذیرش : فرضیة پنج 

 کیفیت ارتباط اینترنتی

 سدت.آشدكار ا ستفاده از خددمات مدرتبطاهمیت ارتباط اینترنتی درست و کیفیت آن در ا

ه بد لذا. ستات بانكداری الكترونیك ممكر نیبدون یك ارتباط اینترنتی مناسد استفاده از خدم

   داشت:یشش  خواه ةیعنوان فرض

وی سداز  همدراه باندكتلفر همدراه و باندك( بدر پدذیرش ان یمارتباط )شش : کیفیت  ةیفرض

 است. مؤثرمشتریان 

 ی، جامعه و نمونه آمارقیروش تحق

کداربردی  قیس مورد استفاده در ایر پژوهش توصیفی و پیمایشی و از نظر هدف،روش تح

 ؛باشدندانك پارسدیان در شدهر تهدران میمشتریان بدو گروه آماری در ایر تحقیس،  جامعه است.

کده  یو گروه دوم کسدان نمایندان استفاده مییپارس همراه بانكاز خدمات  که یاول کسان گروه
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هدای بدا تجزیده و تحلیدا داده تیددرنهاکده  کننددینمان اسدتفاده یپارسد همراه بانكاز خدمات 

همدراه گذار بر پدذیرش تأثیرتوان به عواما می رگرسیون لجستیكآوری شده با استفاده از جمع

 در میان مشتریان بانك پارسیان پی برد. بانك

 5 شدعد باندك پارسدیان شدهر تهدران بدهدر گام ن سدت گیری در ایر تحقیس، برای نمونه

اطس ك از مندیدی، شرقی، غربدی و مرکدزی تقسدی  شدد. در گدام دوم از هدر منطقه شمالی، جنوب

 پرسشدنامه توزیدع هداآنتصادفی انت اب و به میزان مساوی در هر یك از  طوربه، شعبی گانهپنج

ر یندهمچ .توزیدع شدد پرسشدنامه 74در میدان شدعد هدر منطقده حددوداً گر یبه عبارت د د؛گردی

ه بدوده و حجد  جامعد یااس فاصدلهیبا مق یچند ارزشرها از نوع یس متغیر تحقیدر ا کهییازآنجا

؛ Zرابطده:  ریدر ا. استفاده شد کوکراناز رابطه  حج  نمونهر یی، جهت تعهستاد )نامحدود( یز

؛ α؛ (شدودیماج نرمدال اسدت ر یهدااحتمالمقدار احتمال نرمال استاندارد )که بر اساس جددول 

ر اساس حج  نمونه یبر ا .هستار یانحراف مع؛ و (هست 05/0س یر تحقیکه در ا)سطح خطا 

امتر ر بدرآورد پداردزان اشتباه مجاز یم ازیموردنر حج  نمونه ییتع برای نفر برآورد شد. 369برابر 

 .منظور شد 068/0، استنه صورت گرفته یر زمیکه در ا یقاتیبا توجه به تحق

گیدری از داندش ، بدا بهرهآن سدؤالاتر پدژوهش، پرسشدنامه بدوده اسدت کده یدر ا ابزار سنجش

 .های متعدددد، طراحددی شددده اسددتحاصددا از مطالعدده ادبیددات موضددوع و نیددز مشدداهده پرسشددنامه

 لاتسدؤاو  مربوط بده مددل( سؤالاتس )یتحق یاصل سؤالات، از دو ب ش شدهیطراحپرسشنامه 

شدده  بسته استفاده سؤالات، از است که برای سنجش هر دو ب شتشكیا شده  یشناخت تیجمع

 یاندهیگز 5مربدوط بده مددل(، از مقیداس  سدؤالاتتحقیدس ) یاصدل سؤالاتاست. برای سنجش 

 .ه شدعلوم رفتاری است، استفادب صو   ها در تحقیقاترکاربردتریر مقیاسکه از پكرت یل
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 :قیحقت یهاهیفرضل یه و تحلیتجز

رگرسدیون های پژوهش از مدل رگرسیون لجستیك اسدتفاده گردیدد. برای آزمون فرضیه

 لجستیك، شبیه به رگرسدیون معمدولی اسدت؛ بدا ایدر تفداوت کده دارای روش ت مدیر ضدراید

ون حداقا کردن مجذور خطاها )کده در رگرسدی یجابه. در رگرسیون لجستیك، ستینیكسانی 

کندد. همچندیر در دهدد حدداکثر میالی را که یك واقعده ر  مدیگیرد(، احتممعمولی انجام می

 tو  F هدای اسدتاندارددار بدودن رابطده از آمارهتحلیا رگرسدیون معمدولی، بدرای بررسدی معندی

فاده اسدت «والدد»و  «کدای دو»هدای در رگرسدیون لجسدتیك از آماره کهحالیدرشود استفاده می

 ر حاصا شد؛یج زیس نتایتحق یهاهیر اساس در خصو  فرضیا بر شود.می

 فرضیة اول

0H : است. مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكمنفعت درك شده بر پذیرش 

1H : ست.ین مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكمنفعت درك شده بر پذیرش 

در  ریدر دو متغیآمده، رابطده بد دست به یها و سطح معنادارا دادهیه و تحلیج تجزیبا توجه به نتا

 شود.یرفته میپذ 1H( و لذا فر،< sigبوده )نمعنادار  95/0نان یسطح اطم

 دوم ةفرضی

0H : است. مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكسهولت استفاده بر پذیرش 

1H : نیست. مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكسهولت استفاده بر پذیرش 

در  ریدیر دو متغآمده، رابطده بد دست بهها و سطح معناداری با توجه به نتایج تجزیه و تحلیا داده

 شود.ه میپذیرفت 1H( و لذا فر،< sig) معنادار نبوده 95/0سطح اطمینان 

 سوم ةفرضی

0H : است. مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكلذت درك شده بر پذیرش 

1H : نیست. مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكلذت درك شده بر پذیرش 
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در ر یدمتغر دو بدی آمده، رابطده دست بهها و سطح معناداری با توجه به نتایج تجزیه و تحلیا داده

 شود.پذیرفته می 0H( و لذا فر،> sigمعنادار بوده ) 95/0سطح اطمینان 

 چهارم ةفرضی

0H : است. مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكبر پذیرش  همراه بانكاطلاعات در زمینه 

1H : نیست. مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكبر پذیرش  همراه بانكاطلاعات در زمینه 

در  ریدمتغیر دو آمده، رابطده بد دست بهها و سطح معناداری با توجه به نتایج تجزیه و تحلیا داده

 شود.پذیرفته می1Hو لذا فر، (< sig) بودهنمعنادار  95/0سطح اطمینان 

 پنج  ةفرضی

0H : است. مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكبر پذیرش امنیت 

1H : نیست. مؤثراز سوی مشتریان  همراه بانكبر پذیرش امنیت 

در  ریدمتغر دو یآمده، رابطده بد دست بهها و سطح معناداری با توجه به نتایج تجزیه و تحلیا داده

 شود.ذیرفته میپ 0Hو لذا فر،  (> sig) معنادار بوده 95/0سطح اطمینان 

 شش  ةفرضی

0H : مدؤثراز سدوی مشدتریان  همراه باندكکیفیت ارتباط )میان تلفر همراه و بانك( بر پذیرش 

 است.

1H : )مدؤثراز سدوی مشدتریان  همراه باندكبر پذیرش کیفیت ارتباط )میان تلفر همراه و بانك 

 نیست.

در  ریدمتغر دو بدی ةآمده، رابطد دست بهها و سطح معناداری با توجه به نتایج تجزیه و تحلیا داده

 شود.پذیرفته می 0H( و لذا فر، > sig) معنادار بوده 95/0سطح اطمینان 
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 قیج تحقینتار یسا

ت ارتباط )که به کمك سه شاخص سرعت ارسال اطلاعات، سرعت دسترسدی یفیعاما ک

 باندك همدراهرش یش پذیاثرگذار بر افزا یعاملقرار گرفت،  سنجشموردشكلات فنی( و نبود م

ر یودن سدابدا فدر، ثابدت بد راه بانكهمت ارتباط یفیر در کییك واحد تغییبه ازاچنانكه  ؛هست

 205/0زان یدمبده  (همدراه باندكرش اسدتفاده از یپدذ وابسته ریمتغ) یت  نسبت برتریرها، لگاریمتغ

 کند.یر مییواحد در همان جهت تغ

ی، ان بده تكنولدوين، اطمی)که به کمك چهار شاخص قبول امنیتت درك شده یعاما امن

ش یفزااثرگذار بر ا یعاملقرار گرفت،  سنجشموردولويی( اهمیت امنیت و پذیرش ریسك تكن

بدا  ندكهمدراه بات ارتبداط یدفیر در کییدك واحدد تغییبه ازاچنانكه  ؛هست همراه بانكرش یپذ

اه همدراز  رش اسدتفادهیر وابسدته پدذیدمتغ) یت  نسبت برتدریرها، لگاریر متغیفر، ثابت بودن سا

 کند.یر مییواحد در همان جهت تغ 449/0زان یبه م (بانك

 یحسدار شداخص کسدد لدذت تدازه، داشدتر ه بده کمدك چهدعاما لذت درك شده )ک

بدر  اثرگدذار یعدامل قرار گرفدت، سنجشموردداشتر(  بودن و حالت تفریح زیانگجانیه، خوب

مدراه هت ارتبداط یدفیر در کییدك واحدد تغی یبه ازاچنانكه  ؛هست همراه بانكرش یش پذیافزا

از  اسدتفاده رشیر وابسدته پدذیدمتغ) یت  نسبت برتریرها، لگاریتغر میبا فر، ثابت بودن سا بانك

 کند.یر مییواحد در همان جهت تغ 282/0زان یبه م (همراه بانك

شدتریان مدر میدان  همراه بانكبر پذیرش  مؤثرعواما  یبندتیاولونتایج تحقیس نشان داد 

ت کیفید( 3و ) شدده درك( لدذت 2، )امنیدت درك شدده( 1) صورتبهبه ترتید بانك پارسیان 

رك دمنفعدت های اول، دوم و چهدارم کده متغیرهدای فرضیه. همچنیر هستهمراه بانك ارتباط 

 مددؤثرهمددراه بانددك را بددر پددذیرش  همددراه بانددك ةاطلاعددات در زمینددو  سددهولت اسددتفاده ،شددده

 واقع نشد. تأییددانست، مورد می
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 هاشنهادیپ

-که قصدد برنامده ییهاز به بانكیو ن مراه بانكهخدمات  ارائةنه یفعال در زم یهابه بانك

شدود تدا بده منظدور یمد شدنهادیسدت  را دارندد پیر سیو شروع استفاده از ا یاندازجهت راه یزیر

ها و یگذاراسدتیانشدان، در سیمشتر یاز سدو یر تكنولدويیدرش اسدتفاده از ایسطح پذ یارتقا

ت درك شدده و لدذت درك یاه با بانك، امنت ارتباط تلفر همریفیر کیشان بر متغیهایزیربرنامه

همدراه سدت  یا بهبدود سیو  یاندازند. به عنوان مثال، در راهیشتر توجه نمایان بیمشتر یشده از سو

انت داب  یسدتمیشود تدا س یسع موجود، همراه بانك یهاست یس انواع سیدق ، ضمر مطالعةبانك

ر یشدتری، بس تلفدر همدراهیدطر ندك ازبابه  یاز سرعت بالا در دسترس یشود که ضمر برخوردار

سدت  یس یناگهدان یر قطعینظامروز کشورمان  یت انعطاف را در مواجهه با مشكلات م ابراتیقابل

س بلوتدو  یدم درب تلفدر همدراه کده از طر یافزارها، وجود نرمیآنتر دهها، ضع  در امكیپ

داشدته باشدد تدا در صدورت  ..و . رانیم تل  تلفر همراه در ا یشوند، کار با اپراتورهایمنتقا م

وجدود  یطیتوسدط کداربران در هدر شدرا یر تكنولدويیدامكان استفاده از ا یبروز هرگونه مشكل

سدت  و ی( در سیلیبه هر دلناگهانی )ان نسبت به عدم قطع ینان خاطر مشتریچراکه اطم داشته باشد.

و  یتكنولدويك ید داب ان در انتیمشتر یاصل یهافر،شیاز پ یكی ،از آن دائ امكان استفاده 

شدتر در مدورد یب یکسدد شدناخت منظوربده لدذا .هسدتگر یك روش به روش دیر استفاده از ییتغ

شدود تدا در فداز یشدنهاد مینده پیر زمیدبه فعدالان در ا ،ت و لذت درك شدهیر امنیت دو متغیاهم

هدا بده بانك ندد.ینماسدت  یت سیدر توجه را به مقولده امنیشتریب ،همراه بانك یاندازو راه یطراح

ر یتدرو مجرب یتدیامن یهاسدت یر سیدتریدخود را بده جد یاطلاعات یهاگاهیشود تا پایه میتوص

کداربران گرفتده  یو سدرقت اطلاعدات ش صد سو استفادههرگونه  یند تا جلویپرسنا مجهز نما

 بده حدداقا را ید وقوع اشتباه در زمان استفاده کداربران از تكنولدويیگر ضرید یشود و از سو

جلد اعتمداد  یشرط اصل ،همراه بانك یاستفاده از تكنولوي یت بالایممكر برسانند. چراکه امن
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 یسدت  از سدویر سیدسدت  متضدمر رشدد اسدتفاده از ایر سیدان به ایمشتر و اعتماد هستان یمشتر

ر لذت درك شدده بده عندوان یشناخته شدن متغ مؤثر به دلیار، ی. علاوه بر اهستان بانك یمشتر

شدود تدا در یه میعامدا توصد یهدا، بده بانكهمدراه باندكفاده از رش اسدتیرگذار بر پذاث یعامل

مربدوط  یها، جنبهتوسط آن شدهعرضه یو بسته خدمات یتكنولوير یاستفاده از ا یفضا یطراح

رد تا بدا یقرار گ موردتوجه یح و سرگرمیبودن و داشتر حالت تفر ب شلذتند بودن، یبه خوشا

را از  یند و لدذت ب شدیخوشدا ی هند ریتصدوغدات بتدوان یو تبل یرساندر اطلاعها ر جنبهیان ایب

همدراه د به اسدتفاده از یافراد را ترغ تنهانهر خود یکه ا د آوردیان پدیدر  هر مشتر همراه بانك

 یابیدس بازاریاز طرهمراه بانك سازد تا خود کاربران یرا فراه  م ید، بلكه موجباتینمایم بانك

د بده اسدتفاده از یدگدران را ترغید ،تدرار اثرب شیو بس نهیهزک ار یبس یاگونهبهدهان و دهان به 

را فدراه   یتكنولدوير یدنر  استفاده از اش یشدن و افزارینموده و موجبات فراگ یتكنولوير یا

د بدودن یدجد بده دلیداشود تا یه میتوصهمراه بانك  یابیبازار ةنیدرزمبه فعالان  همچنیر سازند.

 ك:یالكترون یگر خدمات بانكداریسه با دیدر مقا یر تكنولويیا

ن ایر بازار هدف مشتریترها و مناسدانواع گروه ییرا با هدف شناسا یابیقات بازاریتحق( 1)

 انجام دهند.همراه بانك بالقوه 

ن مثال در به عنوارند. یدر نظر بگ همراه بانكکاربران  یبرا مطلوب یقیتشو یهااستیس( 2)

کده  یدافدرا یلات بدرایدر نظر گرفتر تسدها حذف آن، یتر و رییگرفتر نر  کارمزد پا نظر

 فداتیز ت فا استفاده ایو  فراتر رود یس تلفر همراه از مقدار مش صیحج  تراکنششان از طر

 .م تل  یدهایجهت انجام خر همراه بانكاز  کنندگاناستفاده یبرا ینقد

 .کنندهسرگرمند، جذاب و یخوشا یهایژگیا ومتنوع ب یخدمات یهابسته ارائة( 3)

زان یدم»و  «سدهولت اسدتفاده» ،«بدودن د یدمف»متغیرهدای شناخته نشددن نقدش  مؤثر به دلیا

 یدیقدات مجزایشود تحقیشنهاد میپ ،انیمشتر یاز سو همراه بانكرش یبر پذ «انیاطلاعات مشتر
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شدتر یب ییهانظدر گدرفتر شداخص بدا در همراه باندكرش یرها بر پذیر متغیبه منظور سنجش اثر ا

رش یرهدا بدر پدذیر متغینبودن اا یبر اثرگذار بودن و  یتر مبنتر و مطمئرسیج دقیرد تا نتایانجام گ

ات و یشدود کده از فرضدیشدنهاد مینده پیر زمیددر ا ید. حتدیدآ دسدت بده همراه بانكاستفاده از 

عددم وجدود ا یدکشد  وجدود و  به منظور یتفاوت معنادار یهار آزمونینظ یشتریب یهاآزمون

از  کننددیکه استفاده نم یکنند و افرادیاستفاده م همراه بانكکه از  یافرادان یتفاوت معنادار م

ر ید، سهولت استفاده از اد بودنی، تفكرشان نسبت به مفیتكنولوير یزان اطلاعات درباره اینظر م

 یت شدناختیدجمع یرهدایتغت ارتباط، لذت درك شدده و میفیت درك شده، کی، امنیتكنولوي

شناخته شددن  مؤثر یر و حتیر سه متغیشناخته شدن ا تأثیریا بین در تحلج آیرد و از نتایانجام گ

 گر استفاده شود.یر دیسه متغ

رك دت ت درك شده و لذیارتباط، امن تیفیک یرهایشناخته شدن نقش متغ مؤثر به دلیا

 ندهیدر زم یقداتیجداگانده تحق طوربدهشود تدا یمشنهاد یپ ،همراه بانكرش استفاده از یشده بر پذ

ر یدج ای. نتاردیر انجام گیر سه متغیك از ایهر  دهندهشكاعواما  یبندو گروه هامؤلفه ییشناسا

 یهایزیرها و برنامدهاسدتیدهد تدا در سیر امكان را میر حوزه ایا اندرکاراندستقات به یتحق

 .ندیرها اقدام نمایر متغیت ایبه تقو نسبت تریکاربردس و یدق یاگونهبهخود 

 ریدر ا هموردمطالع یرهایدر کنار متغ یشتریب یرهایمتغ یقات آتیدر تحقشود یشنهاد میپ

 یلدروابدط ع ،دیدجد یرهدایبدا وارد شددن متغممكر است  چراکه .در نظر گرفته شود پژوهش،

 تدأثیریاثرگدذار و ب یرهدایاز متغ یبرخد یجداشدده و  یدگرگونس دچار یر تحقیدر ا شدهاثبات

 د.یر نماییتغ

و  یدولتد یهداان بانكیمشدتر ازجمله گرید یآمارس در جوامع یشود مدل تحقیشنهاد میپ

 هرکدامرش یپذ یهاان مدلیم یهاج حاصله بتوان تفاوتیآزمون شود تا بر اساس نتا یخصوص

 افت.یدست  یتریج کاربردیسه و به نتایگر مقایكدیر جوامع را با یاز ا
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ر یدظنك یدالكترون یبانكدار یهایگر تكنولويیس را در مورد دیشود مدل تحقیشنهاد میپ

 ییاسداس شنیدتدا از طر ردیدقدرار گ مورداسدتفادهز یدن باندكتلفرنترندت باندك و یکارت بانك، ا

هدا یتكنولوي ك ازیدرش هریبدر پدذ مدؤثران عوامدا یسه میامكان مقا ،كیرش هریپذ یهامدل

 ییدمجزا یهااستیدهد تا سیر امكان را میها ادر بانك رندگانیگ یتصمبه  ر امرید. ایآ فراه 

د و زندیاثدر بپرهیاز توجه بده عوامدا ب رند؛یش گیاز خدمات خود در پ هرکدام یابیبازار یرا برا

 .ص دهندیکاراتر ت ص یاگونهبهج هر خدمت یمنابع خود را در ترو

 هایادداشت
1. Automatic Teller Machines(ATM)    

2. Basel Committee 

3. Full Electronic Banking      

4. Mobile Banking 

5. Theory of Reasoned Action (TRA)    

6. Theory of planned Behavior (TPB)    

7. Technology Acceptance Model (TAM)    

8. Innovation Diffusion Theory (IDT) 

9. Decomposed Theory of Planned Behavior (DTPB)   

10. Motivational Model (MM)     

11. Social Cognitive Theory (ST) 
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 .سمت انتشارات ،تهران .«مار و کاربرد آن در مدیریتآ» .(1381) .منصور ،یمؤمنآ ر، عادل و 
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ارچوب سدند در چد یكدیالكترون یبانكددارتوسدعه  تبیدیر مواندع و راهكارهدای» .(1388) .حمیدد ،آمادهجعفرپور، محمود و 

 صصد، 26 شفصلنامه علمی پژوهشی دانش و توسعه دانشگاه فردوسی مشهد؛ سدال شدانزده ،  .«1404انداز ایران چش 

1-43. 

 .54  ، 101نشریه انقلاب اسلامی، ش  .«بانكداری الكترونیكی» .(1381) .و فروغ پورفرد زاده علیحسر

؛ (سدمت) هانشدگاهداسازمان مطالعه و تدویر کتد علوم انسانی  «.گیری در تحقیسای بر نمونهمقدمه» .(1382) .حسر ،سرایی

  133. 

 .یقات پولی و بانكیتحق مؤسسهانتشارات : تهران. «بانكداری الكترونیك و راهبردهای آن در ایران»(. 1385) .سعیدشی انی، 

Ajzen, L., Fishbein, M. (1980). Understanding Attitudes and Predicting Social 

Behavior, Prentice- Hall Inc, 84. 
Buellingen, F., Woerter, M. (2004). Development perspective, firm strategies and 

application in mobile commerce, Journal of Business Research , 57, 1402-1408. 

Compeau: Deborah, Higgins. Christopher a. (1999) social cojnitive theory and 

individual reactions to computing technology: A long itudinal study, MIS 

Quaruerly, 23. 
Davis, F.D. (1989). Perceived Usefullness, Perceived Ease of Use and User 

Acceptance of Information Technology, MIS Quarterly, 13(3), 319-339. 

Davis, F.D.(1993). User Acceptance of Information Technology: System 

Characteristics, User Perception and Behavior Impacts, International Journal of 

Man-Machine Studies, 38(5), 475-487. 

Davis, F.D., Bagozzi, R.P.(1989). User acceptance of computer technology a 

comparision of two theoretical models. Mnagement Science,.35(8), 982-1001. 

Igbaria, Magid & etal (1996). Motivational Model of Microcomputer, Journal of 

Management Information Systems, 13(1), 14-27. 
Karjaluoto, H., Mattila, M., Pento, T. (2003), Internet banking adoption among 

mature customers: early majority or laggards?, Journal of Services Marketing, 

17(5), 514-526. 

Liu, Shin-ping, Tucker, Dennis., Koh, Chang E., Kappleman, Leon, (2003). 

Standard User Interface in E-Commerce Sites, Industrial Management & Data 

Systems Journal, 103(8), 600-610. 
Pikarainen, T., Pikkarainen, K., Karjaluto, H., Pahnila, S. (2004). Consumer 

acceptance of Online banking: an extension of the technology acceptance 

model. Internet Research Journal. 14(3), 224-235. 



 47 /7پیاپی  /1390بهار و تابستان  /1ش  /چهارم دورهمجله توسعه و سرمایه/ 

 

Shih, Ya- Yueh.Fang, K woting (2004).The Use of a decomposed theory of planned 

behavior to study Internet banking in Taiwan, Internet Research Journal, 14(3), 

213. 
Suoranta, M., Mattila, M. (2004). Mobile banking and consumer behavior: New 

insights into the diffusion pattern, Journal of Financial Services Marketing, 8, 

354-366. 
Venkatesh, Viswanath, and et al., (2003),User Acceptance of Information 

Technology: Toward a Unified View, MIS Quarterly, 27(1), 425-478. 
Wang, S., Wu, J. (2005). What drives mobile commerce? An empirical evaluation 

of the revised technology acceptance model. Journal of Inormation & 

Management. 42, 122-134. 


