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 چکیده
 براي زیادي يمزایا و رود مي شمار به بانكداري صنعت در فناوري عرصه دستاوردهاي جدیدترین از یكي موبایل بر مبتني بانكداري

 تر، گسترده ارتباطي هاي فعاليت امكان هزینه، كاهش رقابتي، فضاي در ماندن باقي. است نموده فراهم ها آن  مشتریان و ها بانك

 كه دانست مزایایي توان مي را خدمات ارائه بالاتر سرعت حال عين در و آسانتر دسترسي امكان هزینه، و زمان در جویي صرفه

 خدمات ارائه پي در الكترونيك بانكداري توسعه با هابانك. است آورده ارمغان  به ها بانك مشتریان براي موبایل بر مبتني بانكداري

 توسعه آن تبع به و بازار بيشتر سهم كسب مشتریان، رضایت كسب آنها غایي هدف كه هستند مشتریان انتظار مورد ارزشهاي و

 در بانك همراه پذیرش در موثر عوامل این پژوهش، بررسي هدف .است كترونيكال بانكداري طریق از خود بيشتر درآمدهاي

، از حيث جمع آوري اطلاعات توصيفي و به لحاظ گيلان است. این تحقيق به لحاظ هدف كاربردي استان سپه بانك مسن مشتریان

روش نمونه گيري در این  هستند. جامعه ي آماري در این تحقيق كاربران همراه بانك سپه استان گيلان روش همبستگي است.

تحقيق سهميه اي و غيراحتمالي در دسترس است. با توجه به اینكه جامعه ي مورد مطالعه نامحدود است است، به همين دليل از 

 گویاي تایيد تمامي فرضيات در پژوهش حاضر است. جینتا .فرمول كوكران جامعه نامحدود براي انتخاب نمونه استفاده شده است
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 مقدمه

كه این امر در نحوه ارائه خدمات  هاي اخير فناوري اطلاعات اثرات قابل توجهي بر صنعت بانكداري داشته است در سال

هاي شخصي و بانكداري تلفني  هایي مثل اینترنت، رایانه فناوريارائه خدمات از طریق  .جدید به مشتریان موثر بوده است

دهد تا خدمات گوناگوني را در اختيار مشتریان قرار داده و ضمن كاستن از  به بسياري از موسسات مالي اجازه مي

بين كاربران یا مصرف هاي وارده بر مشتریان نيز بكاهند. افزایش استفاده از اینترنت در  ها، از هزینه هاي سربار بانك هزینه

اینترنت بطور گسترده ایي باعث موج افزایش اطلاعات ارزشمند و مفيد در زندگي روزمره ي آنها شده است. از این رو 

مي توان گفت كه تعداد كاربران اینترنت در حال بيشتر و بيشتر شدن است و بخشي از این پيشرفت و توسعه مربوط به 

با سرعت زیادي در حال تغيير از  ؛ كهخدمات و محصولات از فروشگاه هاي آنلاین است گرایش كاربران به استفاده از

ي تجارت الكترونيك براي كاربران یك بنابراین مطالعه؛ سنتي بودن خرید به سمت خرید آنلاین در حال توسعه است

د كرده است. طي سال هاي موضوع ارزشمند و قابل بحث شده است و در نتيجه بحث مهمي را در بين پژوهشگران ایجا

گذشته، توجه زیادي به پذیرش بانكداري الكترونيكي در مطالعات دانشگاهي شده است. بانكداري الكترونيكي فرصت 

هایي را جهت گسترش بازار بانكي، افزایش كارایي خدمات، كاهش هزینه هاي عملياتي و افزایش وفاداري مشتریان 

بازار بانكداري الكترونيكي به یكي از مهم ترین حوزه ها جهت رقابت بانك ها و فراهم مي آورد. انتظار مي رود كه 

، ارائه خدمات كامل 21موسسات مالي با یكدیگر تبدیل شود. عمده بانك ها در كشورهاي توسعه یافته در دهه 

انك ها دریافته بودند كه بانكداري الكترونيكي از طریق وب سایت را به عنوان یكي از اهداف در نظر گرفته بودند. این ب

بانكداري الكترونيكي یكي از حوزه هاي تاثيرگذار بر استراتژي هاي مدیریت ارتباط با مشتریان است. بازار بانكي كشور 

ایران به عنوان یك كشور در حال توسعه نيز با وضعيتي مشابه وضعيت كشورهاي توسعه یافته در دهه گذشته روبرو شده 

از اینترنت از یك سو و صدور مجوز ورود بانك هاي خارجي به ایران توسط بانك مركزي از  است. گسترش استفاده

با توجه  ینبنابرا؛ سوي دیگر، بانك ها را به رقابتي سخت در زمينه ارائه خدمات بانكداري الكترونيكي وادار ساخته است

، سپس به اهميت و ضرورت تحقيق در جامعه ي به این موضوع در این فصل، در ابتدا بيان مسئله ي تحقيق ارائه مي گردد

آماري پرداخته مي شود و بعد از آن اهداف و سوالات، چهارچوب نظري و مدل تحقيق، تبيين فرضيه هاي تحقيق، 

 تعریف عملياتي و مفهومي متغيرهاي تحقيق و در نهایت قلمروي تحقيق ارائه شده است.

 بیان مسئله تحقیق

رود و مزایاي  شمار مي یكي از جدیدترین دستاوردهاي عرصه فناوري در صنعت بانكداري به بانكداري مبتني بر موبایل

هاي  ها فراهم نموده است. باقي ماندن در فضاي رقابتي، كاهش هزینه، امكان فعاليت آن ها و مشتریان  زیادي براي بانك

و در عين حال سرعت بالاتر ارائه خدمات را جویي در زمان و هزینه، امكان دسترسي آسانتر  تر، صرفه ارتباطي گسترده

 توسعه با ارمغان آورده است. بانكها  ها به توان مزایایي دانست كه بانكداري مبتني بر موبایل براي مشتریان بانك مي

 رضایت كسب آنها غایي هدف كه هستند مشتریان انتظار مورد ارزشهاي و خدمات ارائه پي در بانكداري الكترونيك

این  از است. الكترونيك بانكداري طریق از خود بيشتر درآمدهاي توسعه آن بهتبع و بازار بيشتر كسب سهم ،مشتریان

مندي مدیران بانكي به دانستن این موضوع كه چه فاكتورها و عواملي باعث افزایش استفاده از خدماتي نظير  رو علاقه

وجيه است و شناسایي عوامل تأثيرگذار بر پذیرش و استفاده شود قابل ت بانكداري مبتني بر موبایل توسط مشتریانشان مي

مندي  تر جهت تسریع افزایش كاربران خدمات بانكداري مبتني بر موبایل و بهره ریزي مناسب از این خدمات، امكان برنامه
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، 0823همكاران،  نظري وآورد ) ها و نيز كاربران این خدمات فراهم مي تر از مزایاي این پدیده جدید را براي بانك سریع

 (.06صص 

كند تا با ارائه یكي از خدمات بانكداري الكترونيك  ها فرصتي را فراهم مي استفاده فراگير مردم از تلفن همراه براي بانك

بتوانند ضمن ارائه خدمتي جدید و در راستاي نيازهاي مشتریان و كاستن مشكلات ناشي از بانكداري سنتي، در یك 

اما این در حالي است كه بسياري از ؛ ن بالقوه را جذب كرده و در نتيجه بر سودآوري خود بيافزایندفضاي رقابتي مشتریا

، صص 0821حسيني پور و همكاران، هستند )كاربران نسبت به استفاده از خدمات بانكداري تلفن همراه با تردید مواجه 

اي اینترنتي، كيفيت خدمات پایين، نوسان شبكه، در این راستا مشكلاتي مانند وجود هكرهاي اینترنتي، سرقت ه (.960

امنيت پایين در تراكنش هاي مالي و تحریف اطلاعات از مهمترین مسایلي است كه تمایل كاربران در استفاده از خدمات 

هاي  نتایج مطالعات پژوهشي در طول سال (.Xiea et al, 2018, pp. 5دهد )بانكداري تلفن همراه را كاهش مي 

دهند كه با وجود نقش كليدي رقابت در فضاي تجارت الكترونيك، همواره عدم اعتماد و عدم امنيت از  مي اخير نشان

مشكلات مهمي است كه پذیرش كاربران بانكداري تلفن همراه را مورد هدف قرار مي دهد و تمایل آنها را براي 

 (.Yang et al, 2018, pp.37دهد )پذیرش را كاهش مي 

 ,Choudrie et al, 2019دهدد ) از مولفه هایي است كه پذیرش كاربران را تحت تاثير قرار مي  ارزش مطلوبيت یكي

pp.6  گيدري برندد    (. ارزش مطلوبيت، اشاره به ارزش محصولات و خدمات و برندهاي سازماني دارد كه با هددف انددازه

ت براي مشتري به عندوان یدك تدأثير    نظر یك مشتري، ارزش مطلوبي ها طراحي شده است. از نقطه شهرها، كشورها و مليت

كنندده بده بازاریدابي همدان برندد ارزیدابي        شود كه بر اساس آن دانش برند نسبت به واكدنس مصدرف   تفاضلي محسوب مي

ارزش مطلوبيت مفهومي در حال گسترش و تحول اسدت و شدركت هدا نيازمندد      (.Kim et al, 2018, pp. 2شود ) مي

ري به منظدور افدزایش عملكدرد كسدب و كدار عمليداتي خدود هسدتند. بالددوف و          در ک چگونگي ایجاد ارزش براي مشت

استدلال كردند كه مولفه هاي مرتبط با ارزش مطلوبيت است كه بده صدورت مثبدت و معنداداري      9118در سال  0همكاران

و موهدان و   1191در سدال   9با نام تجاري در ارتباط است و منجر به سودآوري و عملكرد بازار برندد مدي شدود. وب اسدتر    

اظهار كردند كه ارزش مطلوبيت در واقع حمایت كنندده بدين عملكدرد تجداري و برندد در بدازار        9109در سال  8همكاران

در پژوهش خود به این نتيجه رسيدند كه ساختار ارزش مطلوبيدت مدرتبط بده عملكدرد      9112در سال  0است. تولبا و حسن

 (.Choudrie et al, 2019, pp.3است )بازار برند 

 ,Choudrie et alدهد )سازگاري دیگر عاملي است كه به صورت مستقيم پذیرش كاربران را تحت تاثير قرار مي 

2019, pp.6 سازگاري به گونه اي تعریف مي شود كه فناوري اطلاعات بصورت سازگار و متناسب با ارزش هاي .)

اظهار كردند كه ارتباط مثبتي بين  5و پراساد آگراوال د.موجود و بالقوه، نيازها و تجربيات پيشين كاربران منطبق مي شو

عامل به حوزه اي اشاره دارد كه بر اساس  ینا سازگاري تجارب قبلي افراد و پذیرش تكنولوژي اطلاعات وجود دارد.

تناسب تكنولوژي در واقع یك موضوع اصلي و عمده  .آن ویژگي هاي تكنولوژي با انجام وظایف معين تناسب دارند

                                                           
1 - Baldauf et al 
2 - Webster 
3 - Mohan et al 
4 - Tolba and Hassan 
5 - Agarwal & Prasad 
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 ,Choudrie et alشود )ي تكنولوژي در حال توسعه جهت كمك به كاربران در تكميل وظایف شان محسوب مي برا

2019, pp.6 سازگاري به گونه ایي تعریف مي شود كه سيستم با نيازها، تجربيات و ارزش هاي موجود كاربران .)

ي اطلاعات به عنوان یك تعيين كننده ي متناسب و سازگار درک مي شود. سازگاري اغلب در ادبيات انتخاب سيستم ها

قصد و نيت استفاده و سودمندي ادراک شده بكاررفته است. سازگاري نشان داده است كه داراي تاثير معناداري بر قصد 

و نيت استفاده مي باشد. به لحاظ تجربي، انتخاب كاربر به متغيرهایي نظير اهميت شغلي، تناسب شناختي و تناسب 

 (.Najmul Islam, 2016, pp.50شود )ه مربوط مي تكنولوژي وظيف

 ,Choudrie et al, 2019اند )محققين از كيفيت خدمات به عنوان دیگر عامل تاثيرگذار بر پذیرش كاربران نام برده 

pp.6.) خدمات به عنوان حوزه اي كه یك وب سایت خرید كارا و موثر و تحویل كالاها و خدمات راتسهيل  يفيتك

به ویژگي هاي كاركردي و عملكرد اشاره دارد(، در دسترس ) یيكارامي شود و داراي ابعادي نظير  مي كند، تعریف

به تحقق ها )دسترسي به سيستم، اشاره به عملكرد فني درست وب سایت شركت دارد(، تحقق وعده ) يستمسبودن 

و  اري براي خریدهاي آینده شود(خدمات، بازخوردها و پاسخگویي به مشتري اشاره دارد كه مي تواند باعث ایجاد وفاد

 Choudrie etباشد ) ي( مبه ميزاني كه سایت ایمن بوده و از اطلاعات مشتري محافظت مي نماید) يخصوصحریم 

al, 2019, pp.4مي كند. در  پيشنهاد دوسویه صورت به و جدید در مفهومي را خدمات كيفيت ترتيب، این (. به

 نهایي به رضایت نهایت در كه است بالا كيفيت با خدمات ارائه در پایدار رقابتي مزیت كليد شدید، فضاي رقابتي

 و مشتري رضایت ها، هزینه كار، كاهش و كسب عملكرد با خدمات كيفيت بين شد. روابط خواهد منجر مشتري

 (.Shen et al, 2018, pp. 118است ) شده اثبات محققان براي سودآوري

(. Choudrie et al, 2019, pp.6دهد )ش كاربر را تحت تاثير قرار مي اعتماد نيز دیگر عاملي است كه پذیر

كاربران پيرامون ارزش اجناس در وبسایت قرار گرفته كه اطلاعاتي را پيرامون كيفيت معامله و قابليت تحویل و كيفيت 

مصرف كننده از قصد  خدمات صحيح ارائه مي دهد. از آن گذشته بدون اطلاعات مناسب و كافي از ابزار امنيتي در بازار

( به دليل وجود فروشندگان اینترنتي در سطح جهان ریسك ادراک 9100مطابق با كارنيك ) .خرید دلسرد خواهد شد

یابد كه اعتماد به اینترنت چندآن كافي نباشد. اعتماد به  مصرف كنندگان در راستاي خرید آنلاین زماني افزایش مي

ینترنتي یا هك شدن تعریف شده كه در تعرض امنيت معامله اینترنتي یا كاربر آنلاین عنوان تلفات بالقوه به دليل تقلب ا

( بيان نمودند كه امنيت در ارتباط با افشاي اطلاعات مالي مثل شماره كارت 9101گيرد. عزیزي و جاویداني ) قرار مي

كه مصرف كنندگان به  يزمان (.Choudrie et al, 2019, pp.3است )اعتباري، شماره حساب و شماره پين امنيتي 

وب سایت اطمينان و اعتماد نداشته باشند، از دادن اطلاعات شخصي خود اجتناب ورزیده و اطلاعات نادرست و ناقص 

 (.Han & Kim, 2017, pp.31دهند )ارائه مي 

 Abdollah etاست )دیگر عاملي كه مي تواند پذیرش كاربران بانكداري تلفن همراه را تحت تاثير قرار دهد، وفاداري 

al, 2019, pp. 41 مفهوم وفاداري اساساً برگرفته از تحقيقات رفتار سازماني است و به عنوان نيرویي توصيف .)

نماید. به طور كلي، وفاداري رابطه مثبتي با انواع مختلف پيامدهاي شغلي مثل  شود كه فرد را به سازمان وابسته مي مي

ي سازماني دارد. تعهد در مفهوم عام در قالب سه مؤلفه تعهد عاطفي، تعهد هنجاري و رفتار شهروند رفاه، حضور یا توجه

اي محسوب  شود. در تحقيقات بازاریابي، وفاداري به عنوان فاكتور محوري بازاریابي رابطه سازي مي و تعهد مستمر مفهوم

مطالعات وفاداري، یك رابطه مثبت بين شده و منعكس كننده تمایل فرد به حفظ رابطه ارزشمند با سایرین است. در اكثر 
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(. وفاداري مشتري اشاره به تمایل به حفظ یك رابطه Shen et al, 2018, pp. 118) یدگردرفتار و وفاداري مشاهده 

كند. مطابق تئوري بقاء اجتماعي و هنجارهاي  اي ایفا مي كننده دارد و نقش مهمي در اثربخشي بازاریابي رابطه با عرضه

رل نقش مهمي در یك سو و سوق دادن مشتریان به سمت نمایاني تعهد بيشتر دارد. به عنوان مثال، مشتریاني كه تقابل، كنت

 ,Abdollah et alدهند ) احساس مالكيت نسبت به یك شركت دارند، وفاداري بيشتري را به روابط بلندمدت نشان مي

2019, pp. 38.) 

 Abdollahدهد )كاربران بانكداري تلفن همراه را تحت تاثير قرار  رضایت نيز عامل دیگري است كه مي تواند پذیرش

et al, 2019, pp. 41 احساسات یك فرد در لذت و احساس خوشایند از مقایسه عملكرد "(. رضایت مشتري به عنوان

مندي مشتریان عبارت است از: احساسات  ضایتادراک شده یك محصول مطابق با انتظارات مشتري بيان شده است. 

. رضایت مشتري شود خوشایند یا ناخوشایند شخص كه از مقایسۀ عملكرد ذهني وي، در قياس با انتظارات او ناشي مي

از این رو سوال  (.Abdollah et al, 2019, pp. 40است )رابط بين كيفيت عملكرد و تبليغات توصيه اي مشتري 

ش همراه بانك در مشتریان بانك سپه استان گيلان عوامل موثر در پذیر.اصلي تحقيق به این صورت مطرح مي شود كه 

 ."كدامند و اولویت بندي آنها به چه صورت است؟

( است. در این مدل متغيرهاي اعتماد 9102مدل استفاده شده در این تحقيق برگرفته از مدل چودري و همكاران )

ورد انتظار، شرایط تسهيل كننده و تاثير اوليه، كيفيت فني، كيفيت عملكردي، سازگاري، عملكرد مورد انتظار، تلاش م

اجتماعي به عنوان متغيرهاي مستقل و پذیرش كاربر به عنوان متغير وابسته در مدل تحقيق نقش دارد. مدل مفهومي تحقيق 

 ( نشان داده شده است:0شكل )در 

       

         

             

                 

             

             

           

                  

               

 ( مدل مفهومی تحقیق1شکل )

 

 فرضیه های تحقیق

 ه بر پذیرش كاربران تلفن همراه بانك سپه در استان گيلان تاثير دارد.اعتماد اولي .0

 كيفيت فني بر پذیرش كاربران تلفن همراه بانك سپه در استان گيلان تاثير دارد. .9

 كيفيت عملكردي بر پذیرش كاربران تلفن همراه بانك سپه در استان گيلان تاثير دارد. .8
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 عملكرد مورد انتظار بر پذیرش كاربران تلفن همراه بانك سپه در استان گيلان تاثير دارد. .5

 تلاش مورد انتظار بر پذیرش كاربران تلفن همراه بانك سپه در استان گيلان تاثير دارد. .6
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 فشار اجتماعي بر پذیرش كاربران تلفن همراه بانك سپه در استان گيلان تاثير دارد. .3

 پیشینه تحقیق

بررسي نقش تجارت اجتماعي بر رفتار و تصميم گيري خرید "( پژوهشي تحت عنوان 0825وهاب پور و صفرزاده )

انجام دادند. مطالعه رفتار خرید مصرف كننده در شناخت  "ان(مشتریان )مطالعه موردي: مشتریان بانك ملت شهر تهر

همچنين كسب و كار را قادر به درک واكنش مشتریان در  .عوامل مؤثر در تصميم گيري خرید كمك مي كند

خصوص استراتژي هاي بازاریابي شان مي سازد. درک اینكه چرا، كجا و چگونه خرید مشتریان رقابت هاي بازاریابي 

بهبود بخشيده موجب پيش بيني بهتري از پاسخ مشتریان به راهبردهاي بازاریابي آنان مي گردد. در این پژوهش آنان را 

نفر از مشتریان بانك ملت مورد بررسي قرار  901پيمایشي نمونه اي متشكل از  -با استفاده از روش تحقيق توصيفي 

ه بررسي عوامل مؤثر بر رفتارو تصميم گيري خرید مشتریان گرفته و با استفاده از روش هاي آمار توصيفي و استنباطي ب

از خدمات بانكداري اینترنتي پرداخته شده است. در این تحقيق تاثير متغير خارجي، خود اثربخشي استفاده از كامپيوتر 

زاده، وهاب پور و صفرگرفت )بر ادراكات فرد، در مورد سهولت استفاده و مفيد بودن این خدمات مورد بررسي قرار 

0825.) 

بررسي تاثير منافع بازاریابي در رسانه هاي اجتماعي آنلاین بر "( پژوهشي تحت عنوان 0825زاده و همكاران )حسين

انجام دادند. گسترش استفاده از اینترنت، روابط اجتماعي را از  "جایگاه یابي استراتژیك و بهبود فرایند تصميم خرید

لاین، كاربران از طریق رسانه هاي اجتماعي و جوامع مجازي با هم ارتباط برقرار حالت سنتي خارج نمود. در محيط آن

مي كنند و بر نظرات و عقاید یكدیگر تأثير ميگذارند. ماهيت اطلاعاتي و ارتباطي شبكه هاي اجتماعي آنلاین باعث شد 

این مطالعه به بررسي  .تبليغات داشته باشندكه این رسانه ها، پتانسيل بسيار بالایي براي انجام امور مرتبط با بازاریابي و 

انواع رسانه هاي اجتماعي آنلاین، رویكردهاي استفاده از آنها در بازاریابي و تأثيرات بازاریابي در این رسانه ها بر بهبود 

ي معيارهاي بازاریابي و رقابت پذیري، مي پردازد. به همين منظور بر خياز مطالعات خارجي انجام شده در حوزه 

، با هدف شناسایي رویكردهاي استفاده شده و معيارهاي 9100تا  9111بازاریابي رسانه هاي اجتماعي، بين سال هاي 

بهبود یافته، مورد بررسي قرار مي گيرند. تأثيرات به كارگيري رسانه هاي اجتماعي آنلاین براي اهداف بازاریابي، به دو 

سيم بندي مي گردد. این منافع لازم و ملزوم یكدیگر مي باشند و براي جنبه منافع كوتاه مدت و منافع بلندمدت، تق

دستيابي به هدف نهایي سازمان نقشي اساسي ایفا مي كنند. در انتهاي پژوهش، تأثيرگذاري منافع كوتاه مدت بر فرآیند 

موقعيت رقابتي،  تصميم خرید مشتري مورد بررسي قرار مي گيرد. سپس براي تدوین استراتژي بازاریابي متناسب با

حسين گردد )جایگاه هر یك از فاكتورهاي استخراج شده، در مدل هفت مرحله اي جایگاه یابي استراتژیك، تعيين مي 

 (.0، ص 0825زاده و همكاران، 

بررسي رفتار خریداران تجارت الكترونيك در شبكه هاي اجماعي "( پژوهشي تحت عنوان 0825رضائيان و همكاران )

انجام دادند. لذا بررسي در خصوص رفتار  "فتن تاثير تعدیل كننده فرهنگ بر آن خریداران بر خط در ایرانبا در نظر گر
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خریداراندر پلت فرم هاي تجارت اجتماعي مي تواند موجب ایجاد ارزش بيشتر براي صاحبان تجارت الكترونيك در 

ن بوده است تا یافته هایي دقيق تر از رفتار بستر تجارت اجتماعي گردد. به همين دليل در این پژوهش تلاش بر ای

خریداران تجارت الكترونيك در شبكه هاي اجتماعي با در نظر گرفتن تاثير تعدیل كننده فرهنگ بر آن )خریداران 

برخط در ایران( حاصل گردد. این پژوهش از نظر هدف یك پژوهش كاربردي است و با توجه به نحوه گردآوري 

نفر  030پيمایشي وبه روش مقطعي مي باشد. تجزیه و تحليل داده هاي جمع آوري شده از -فياطاعات، از نوع توصي

متخصصين فعال در صنعت فناوري اطلاعات و كاربر شبكه هاي اجتماعي نشان مي دهد از اثر تعدیل فرهنگ و نقش 

)آشنایي(، نفوذ اجتماعي )ميميت  واسطه اعتماد در یك جامعه شبكه اجتماعي در رابطه با هویت اجتماعي، انتقال اعتماد

و دوستي(، سبك شناختي و بر قصد خرید در محيط تجارت اجتماعي دارد. علاوه بر این این یافته ها همچنين نشان مي 

اما ؛ دهد كه انتقال اعتماد به سبب آشنایي، هویت اجتماعي و سبك شناختي بر قصد خرید در شبكه اجتماعي تاثير دارد

، 0825رضائيان و همكاران، است )اجتماعي )احساس صميميت و نزدیكي( بر قصد خرید رد گردیده  اثر مستقيم نفوذ

 (.0ص 

انجدام   "استفاده مشتریان از موبایل بانك در كشور عربستان صعودي"( پژوهشي را تحت عنوان9102همكاران )عبدالله و 

كاربران نسبت به استفاده از خددمات بانكدداري    دادند. هدف اصلي این تحقيق بررسي تاثير رضایت و وفاداري بر تمایل

تلفن همراه بوده است. این تحقيق بر اساس هدف كاربردي و بر اساس گردآوري داده ها از نوع تحقيقات ميدداني بدود.   

ابزار گردآوري اطلاعات در این تحقيق پرسشنامه بود. جامعه آماري تحقيق كاربران استفاده از خدمات موبایل بانك در 

نفر از بين آنها به عنوان نمونه انتخاب شد. براي تحزیه و تحليدل اطلاعدات از ندرم     111ور عربستان سعودي بودند كه كش

افزار پي ال اس استفاده شد ونتيجه آزمون فرضيه هاي تحقيق نشدان داد كده متغيرهداي رضدایت و وفداداري داراي تداثير       

 (.Abdollah et al, 2019, pp. 40باشد )ي مثبت و معني داري بر پذیرش كاربران تلفن همراه م

درک و مفهوم سازي پذیرش و استفاده از خددمات بانكدداري تلفدن    "( پژوهشي تحت عنوان9102همكاران )چودري و 

انجام دادند. هدف اصلي ایدن تحقيدق بررسدي تداثير سدازگاري، كيفيدت خددمات، اعتمداد و ارزش          "همراه در افراد بالغ

اري تلفن همراه بود. این تحقيق بر اساس هدف كاربردي و بر اساس گردآوري داده ها از نوع مطلوبيت بر پذیرش بانكد

تحقيقات ميداني بود. ابزار گردآوري اطلاعات در این تحقيق پرسشنامه بود. جامعده آمداري تحقيدق كداربران اسدتفاده از      

از نرم افزار پي ال اس استفاده شد ونتيجه  تحزیه و تحليل اطلاعات يبرا خدمات موبایل بانك در كشور انگلستان بودند.

آزمون فرضيه هاي تحقيق نشان داد كه سازگاري، كيفيت خدمات، اعتماد و ارزش مطلوبيت بر پذیرش بانكداري تلفدن  

 (.Choudrie et al, 2019, pp.6دارند )همراه تاثير مثبت و معني داري 

هداي بازاریدابي رسدانه اجتمداعي بدر ارزش       ر مورد تأثيرات فعاليتاي د مطالعه»اي با عنوان  ( در مقاله9103پارک )سئو و 

هاي بازاریابي رسانه اجتماعي بدر ارزش ویدژه برندد و     به تأثيرات فعاليت« ویژه برند و پاسخ مشتریان در صنعت هواپيمایي

كده از رسدانه   مسدافر انجدام شدد     819پاسخ مشتریان در صنعت خطوط هواپيمایي اشاره كردندد. ایدن مطالعده بدا مجمدوع      

سازي معدادلات سداختاري    آوري شده با مدل هاي جمع كردند و داده اجتماعي در مدیریت خطوط هواپيمایي استفاده مي

هداي بازاریدابي رسدانه     تدرین مؤلفده فعاليدت    مورد تجزیه و تحليل قرار گرفت. نتایج نشان مدي داد كده شديك بدودن مهدم     

اجتماعي خطوط هواپيمایي تأثيرات قابل توجهي بر آگداهي برندد و تصدویر     هاي بازاریابي رسانه اجتماعي است و فعاليت

رود كده نتدایج ایدن     گدذارد. انتظدار مدي    برند دارد. تصویر برند نيز به طور قابل توجهي بر تعهد و قابليت آنلاین تدأثير مدي  
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اجتماعي خطوط هوایي مدؤثر یدا از   هاي بازاریابي رسانه  هاي فعاليت هاي كليدي در توسعه استراتژي مطالعه به عنوان داده

هداي   هداي بازاریدابي رسدانه اجتمداعي و تحليدل اثدرات فعاليدت        هداي فعاليدت   طریق بررسي اهميت نسبي هر یك از مؤلفه

 (.Seo et al, 2018, pp,36) يردگبازاریابي رسانه اجتماعي مورد استفاده قرار 

هداي برندد آنلایدن:     فرد، تعهد و نقش مشتري در گدروه  -حيطتناسب م»اي با عنوان  ( در مقاله9103زئو )شن، لي، سان و 

به این نكته اشاره كردند كه مجموعه یا گروه برند آنلاین اغلب به عنوان یك برنامه ارزشمند تلقدي  « یك مدل غيرخطي

ول شود كه بر اساس آن مشاركتفعالانه مشتري، نقش حائز اهميتي در موفقيدت آن مجموعده دارد. مطالعدات قبلدي حد      مي

اما این مطالعات در ابتددا بدر   ؛ هاي بالقوه مشاركت مشتري، عمدتاً بر كاربران یا خود مجموعه متمركز بود محور محرک

محيط، در مطالعه حاضر یك مدل پژوهشي با هدف بررسي  -روابط خطي تكيه داشت. با توجه به تئوري تناسب شخص

 -تجهيدزات و تناسدب تقاضداها    -یگدر تناسدب نيازهدا   بده عبدارت د  شد )شخص طراحي  -اثرات غيرخطي متناسب محيط

 031ها، بر تعهد به مجموعه و اثر غيرخطي یا غيرطولي تعهد بر مقصد مشاركت دانش كاربر(. نتایج با اسدتفاده از   توانایي

 بدا  تجهيزات دارنده یك اثر تصاعدي كاهندده اسدت امدا تناسدب تقاضداها      -دهد كه تناسب نيازها پاسخ آنلاین، نشان مي

دهد. این نوع تعهد اثر فزاینده اما تدریجي بر  ها یك اثر تصاعدي فزاینده را بر تعهد به مجموعه یا گروه نشان مي توانایي

 (.Shen et al, 2018, pp 117دارد )تمایل به مشاركت 

ت، تبليغدات  هاي محصول، مشارك اثرات بين ویژگي»اي با عنوان  ( در مقاله9101) يتاش -یين و یو -لي، شان -آي -وان

دهان به دهان و قصد خرید در خرید آنلاین به این موضوع اشاره كردند كه با رشد اینترنت، مشدتریان از تواندایي خریدد    

ها و به صورت اینترنتي برخوردارند. با این وجود، مطالعات مربدوط بده تدأثير اثدرات قصدد       تجهيزات پزشكي از داروخانه

هدا از انجدام ایدن پدژوهش بررسدي اثدرات ميدان         محدود و ناقص است. هدف آن خرید بر دسترسي به تجهيزات پزشكي،

هداي آنلایدن تجهيدزات     هاي محصول، مشاركت محصول، تبليغدات دهدان بده دهدان و قصدد خریدد در فروشدگاه        ویژگي

مسدتقل   نمونده  tپزشكي در بازارهاي تایوان و چين بود؛ لذا از آزمون تحليل محتوي، تحليل یك سویه واریانس، آزمون 

داد كده امدروزه    هاي آمداري اسدتفاده كردندد. در عدين حدال، نتدایج نشدان مدي         و تحليل رگرسيوني جهت تحليل شاخص

تبليغات دهان به دهان از اینترنت اثر مثبت و معناداري بدر قصدد خریدد از مراكدز تجداري نددارد و ایدن پيشدنهاد مخدتص          

 .Lee et al, 2017, ppشدود )  ب و كار آنلاین داده ميهاي با سایز كوچك و متوسط در راستاي توسعه كس شركت

223.) 

تاثير شبكه سازي رسانه اجماعي بر واكنش و درک مصرف "( پزوهشي تحت عنوان 9105اسكوینكي و دابروسكي )

را انجام دادند. هدف پژوهش بررسي تاثير شبكه سازي رسانه اجتماعي بر واكنش و درک  "كننده نسبت به برند

كاربر فيسبوک براي مشاهده ي تاثير شبكه سازي  510نسبت به برند بود. تعداد داده هاي پژوهش شامل مصرف كننده 

رسانه اجتماعي بر ارزش ویژه برند، نگرش برند و قصد و نيت استفاده از شبمه رسانه اجتماعي بود. براي بررسي مدل 

. براي تجزیه و تحليل داده ها از روش مدلسازي برند در سطح سه صنعت مورد تجزیه و تحليل قرار گرفتند 61مفهومي 

معادلات ساختاري استفاده شد. نتایج تجزیه و تحليل نشان داد كه شبكه سازي رسانه اجتماعي داراي تاثير مثبتي بر 

نتایج حاكي از این بود كه ارزش ویژه برند و نگرش برند داراي تاثير  ينهمچن ارزش ویژه برند و نگرش برند بوده است.

 (.Schivinski & Dabrowski, 2015, p. 1بود )مثبتي بر قصد و نيت خرید 
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 پژوهش شناسی روش

این تحقيق با توجه به  بندي تحقيقات بر حسب هدف در دسته ي تحقيقات كاربردي قرار دارد.این تحقيق با توجه به دسته

با توجه به اینكه در  وصيفي قرار دارد.دسته بندي تحقيقات بر حسب نحوه ي گردآوري داده ها در دسته ي تحقيقات ت

این تحقيق رابطه ي ميان متغيرهاي بر اساس هدف تحليل مي گردد، این تحقيق از نظر روش از نوع تحقيقات همبستگي 

منظور از مشتریان مسن در این  همراه بانك سپه استان گيلان هستند. مشتریان مسناست. جامعه ي آماري در این تحقيق 

سال در نظر گرفته شدند كه در بانك سپه استان گيلان  51ع به ادبيات تحقيق و كارهاي مشابه، مشتریان بالاي كار با رجو

روش نمونه گيري در این تحقيق سهميه اي و  داراي حساب بوده و از خدمات همراه بانك سپه استفاده مي كردند.

غيراحتمالي در دسترس است. با توجه به اینكه جامعه ي مورد مطالعه نامحدود است است، به همين دليل از فرمول 

 كوكران جامعه نامحدود براي انتخاب نمونه استفاده شده است

  
                    

         
   = 

  
 
     

 

  
 

نفر مي باشد. در این تحقيق پرسشنامه ها به صورت  025لذا با توجه به محاسبه ي فرمول تعداد نمونه هاي این تحقيق 

پرسشنامه را در بين  591نسبت مساوي در حوزه هاي هشت گانه ي بانك سپه در استان گيلان توزیع شده اند. محقق 

پرسشنامه به محقق برگشت داده شد كه از همين تعداد پرسشنامه براي تجزیه و تحليل  023تعداد مشتریان توزیع كرد و 

 نهایي استفاده شده است.

از نوع پرسشنامه ي  در این تحقيق براي جمع آوري اطلاعات از ابزار پرسشنامه استفاده شده است. پرسشنامه ي تحقيق

پرسشنامه بين افراد نمونه توزیع شده و با توجه به اینكه ميزان پایایي بالاتر از  81. براي بررسي پایایي تعداد استاندارد است

مي توان نتيجه گرفت كه فرض صفر تایيد مي شود و این امر بدین معناست كه قابليت اعتماد بدست آمده است،  1/1

 .پایایي پرسشنامه را تایيد مي كند و پرسشنامه پژوهش در حد قابل قبولي است

 ترکیب سوالات اختصاصی پرسشنامه :(1ماره )جدول ش

 منبع تعداد سوالات متغیرهای مدل

 (9102همكاران )عبدالله و  8 سازگاری

 (9102همكاران )عبدالله و  8 اعتماد اولیه

 (9102همكاران )و چودري  8 کیفیت فنی

 (9102همكاران )و چودري  8 ارزش عملکردی

 (9102همكاران )و چودري  9 تلاش مورد انتظار

 (9102همكاران )و چودري  9 عملکرد مورد انتظار

 (9102همكاران )و چودري  8 تاثیر اجتماعی

 (9102همكاران )و چودري  9 شرایط تسهیل کننده

 (9102همكاران )عبدالله و  8 پذیرش کاربر
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يس مورد توجه قرار در این بخش نظر استاد محترم راهنما و پرسشنامه استاندارد مقاله بجهت روایي سوالات پژوهش 

پرسشنامه بين  81لذا تعداد از روش آلفاي كرونباخ استفاده شده است.  نيز در این تحقيق براي سنجش پایایي گرفته است.

مي توان نتيجه گرفت كه فرض بدست آمده است،  1/1افراد نمونه توزیع شده و با توجه به اینكه ميزان پایایي بالاتر از 

پایایي  و ین امر بدین معناست كه قابليت اعتماد پرسشنامه پژوهش در حد قابل قبولي استصفر تایيد مي شود و ا

 .پرسشنامه را تایيد مي كند

 پژوهش یافته های

هاي جمعيت شناختي  هاي توصيفي و جداول مربوط به ویژگي در این قسمت به ارائه آماره آمارهای توصیفی: -الف

ي جمعيت شناختي نمونه، از این جهت مفيد است كه به كمك آن مشخصات كلي ها پردازیم. شناخت ویژگي نمونه مي

شود  شود. به علاوه، این شناخت باعث مي هاي عمومي آن براي سایر محققان مشخص مي جامعه مورد بررسي و ویژگي

عات استفاده كنيم. در تعميم نتایج به جوامع دیگر، یا در طراحي سوالات پژوهش هاي آتي براي جوامع دیگر از این اطلا

 شناختي مشتریان عبارت بود از: هاي جمعيت سوالات مربوط به ویژگي

 جنسيت؛ .0

 تحصيلات؛ .9

 نحوه ي آشنایي؛ .8

 سابقه ي استفاده. .0

 شناختی پاسخگویان توزیع فراوانی ویژگیهای جمعیت (3جدول شماره 

 متغیرهای زمینه ای فراوانی درصد فراوانی

  مرد 900 94

 جنسیت

 

 زن 990 94

 بدون پاسخ 81 6

سطح  و كمتر دیپلم 989 2/93

 فوق دیپلم 089 4/26 تحصیلات

 و بيشتر ليسانس 000 7/24

 بدون پاسخ 00 2/2

سابقه استفاده  سال 9زیر  10 4/19

 از

 همراه بانك

 سال 0تا  9بين  081 4/27

 سال 6تا  0بين  006 3/23

 سال 3تا  6بين  36 3/17

 سال 3لاي با 61 4/13

 بدون پاسخ 03 6/3
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 .در این بخش توصيف آماري متغيرهاي مدل تحقيق ارائه مي گردد

 هاآماری متغیر یف( توص9جدول شماره 

انحراف  واریانس

 معیار

بیش  میانگین

 ترین

کم 

 ترین

 متغیر تعداد

 سازگاري 023 0 5 2150/9 36109/1 742/0

 تماعيتأثير اج 023 0 5 2659/9 32120/1 606/0

 اعتماد اوليه 023 0 5 319/9 31195/1 69/0

 كيفيت فني 023 0 5 9600/8 35933/1 727/0

 عملكرد مورد انتظار 023 0 5 2190/9 21203/1 444/0

 تلاش مورد انتظار 023 0 5 8053/8 39991/1 676/0

 پذیرش كاربر 023 0 5 0083/8 20232/1 402/0

 يفيت عملكرديك 023 0 5 8650/8 35689/1 726/0

 شرایط تسهيل كننده 023 0 5 2190/9 21203/1 444/0

از آزمون كولموگروف اسميرنوف جهت بررسي ادعاي مطرح شده در مورد توزیع داده هاي یك متغير كمي 

كه به ترتيب تعداد داده ها، پارامترهاي مورد نظر در بررسي  ي آزمون شامل یك خروجي مي باشد يجهنت .شداستفاده 

جود توزیع مانند تعداد نمونه و مقدار سطح معني داري را ارائه مي كند. مهمترین ردیف این جدول ردیف سطح معني و

درصد بزرگتر است، بنابراین توزیع داده  5داري است. با توجه به اینكه سطح معني داري كليه ي متغيرهاي تحقيق از 

 مي كند.هاي كليه ي متغيرهاي تحقيق، از توزیع نرمال پيروي 

 اسمیرنوف برای تست نرمال بودن داده ها –آزمون کولموگروف ( 4جدول )

 سطح معنی داری تعداد نمونه متغیرهای مدل

 152/1 023 سازگاری

 169/1 023 اعتماد اولیه

 890/1 023 کیفیت فنی

 980/1 023 ارزش عملکردی

 162/1 023 تلاش مورد انتظار

 169/1 023 عملکرد مورد انتظار

 150/1 023 تاثیر اجتماعی

 132/1 023 شرایط تسهیل کننده

 008/1 023 پذیرش کاربر
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 آمارهای استنباطی: -ب
ابزاري آماري براي تعيين نوع و درجه ي رابطه  آزمون این. استفاده شد زمون همبستگيآ جهت همبستگي بين متغيرها از

(. آزمون ضریب همبستگي برعكس كوواریانس كه به 0829ي، مومني و قيوماست )یك متغير كمي با متغير كمي دیگر 

واحد اندازه گيري متغيرها وابسته است، این شاخص به واحد اندازه گيري دو متغير وابسته نيست و همواره مقدار آن بين 

 زیر در جدول دهد، بنابراینرا نشان مي Yو  X+ نوسان دارد. چون ضریب همبستگي ميزان رابطه خطي بين 0تا  -0

 ضرایب همبستگي پيرسون بين متغيرهاي پژوهش ارائه گردیده است.

 ( ضرایب همبستگی پیرسون6) شماره جدول

اعتماد  سازگاری متغیر

 اولیه

کیفیت 

 فنی

کیفیت 

 عملکردی

تلاش 

مورد 

 انتظار

عملکرد 

مورد 

 انتظار

تاثیر 

 اجتماعی

شرایط 

تسهیل 

 کننده

پذیرش 

 کاربر

 533/1 891/1 801/1 000/1 006/1 018/1 531/1 119/1 0 سازگاری

اعتماد 

 اولیه

119/1 0 131/1 008/1 008/1 019/1 858/1 810/1 002/1 

کیفیت 

 فنی

531/1 131/1 0 882/1 802/1 001/1 880/1 892/1 523/1 

کیفیت 

 عملکردی

018/1 008/1 882/1 0 629/1 562/1 891/1 835/1 115/1 

تلاش 

مورد 

 انتظار

006/1 008/1 802/1 629/1 0 181/1 028/1 011/1 523/1 

عملکرد 

مورد 

 انتظار

009/1 068/1 515/1 609/1 683/1 0 009/1 009/1 009/1 

تاثیر 

 اجتماعی

000/1 019/1 001/1 552/1 181/1 059/1 0 598/1 006/1 

شرایط 

تسهیل 

 کننده

801/1 858/1 890/1 891/1 028/1 598/1 536/1 0 533/1 

پذیرش 

 کاربر

533/1 002/1 533/1 115/1 523/1 009/1 006/1 553/1 0 
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 هاي تحقيق از طریق رگرسيون خطي ساده مورد بررسي قرار مي گيرند.در این بخش فرضيه

 سازگاري بر پذیرش كاربران تلفن همراه بانك سپه در استان گيلان تاثير دارد. :ی اولفرضیه -1

 ل( مدل فرضیه اوANOVAتحلیل واریانس ) (7)جدول 

 مدل

 

مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات

F  سطح

معنی 

 داری

آماره 

آزمون 

 لون

سطح 

 معناداری

 رگرسیون 1

 باقیمانده 

 مجموع 

521/81 

600/892 

910/861 

0 

026 

021 

521/81 

665/1 

566/56 111/1 231/0 156/1 

 در استان گيلان تاثير دارد. : كيفيت فني بر پذیرش كاربران تلفن همراه بانك سپهدومی فرضیه -2

 ( مدل فرضیه دومANOVAتحلیل واریانس ) (6)جدول 

 مدل

 

مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات

F  سطح معنی

 داری

آماره 

 آزمون لون

سطح 

 معناداری

 رگرسیون 1

 باقیمانده 

 مجموع 

622/82 

518/891 

910/861 

0 

026 

021 

622/82 

661/1 

098/61 111/1 200/0 150/1 

 كيفيت عملكردي بر پذیرش كاربران بانكداري تلفن همراه بانك سپه در استان گيلان تاثير دارد. سوم: یفرضیه -3

 ( مدل فرضیه سومANOVAتحلیل واریانس )( 4)جدول 

 مدل

 

مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات

F  سطح

معنی 

 داری

آماره 

آزمون 

 لون

سطح 

 معناداری

 ونرگرسی 1

 باقیمانده 

 مجموع 

016/50 

195/809 

910/861 

0 

026 

021 

016/50 

681/1 

018/36 111/1 210/0 110/1 

 اعتماد اوليه بر پذیرش كاربران بانكداري تلفن همراه بانك سپه در استان گيلان تاثير دارد. :چهارمی فرضیه-9

 ( مدل فرضیه چهارمANOVAتحلیل واریانس ) (10)جدول 

 مدل

 

مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات

F  سطح

معنی 

 داری

آماره 

آزمون 

 لون

سطح 

 معناداری

 رگرسیون 1

 باقیمانده 

 مجموع 

509/51 

621/806 

910/861 

0 

026 

021 

509/51 

683/1 

000/21 111/1 350/0 110/1 
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 ر استان گيلان تاثير دارد.عملكرد مورد انتظار بر پذیرش كاربران تلفن همراه بانك سپه د :پنجمی فرضیه -4

 پنجم( مدل فرضیه ANOVAتحلیل واریانس ) (11)جدول 

 مدل

 

مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات

F  سطح

معنی 

 داری

آماره 

آزمون 

 لون

سطح 

 معناداری

 رگرسیون 1

 باقیمانده 

 مجموع 

312/21 

002/089 

923/998 

0 

026 

021 

312/21 

819/1 

889/900 111/1 150/0 163/1 

 تلاش مورد انتظار بر پذیرش كاربران بانكداري تلفن همراه بانك سپه در استان گيلان تاثير دارد. ششم: یفرضیه -6

 ششم( مدل فرضیه ANOVAتحلیل واریانس ) (12)جدول 

 مدل

 

مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات

F  سطح

معنی 

 داری

آماره 

آزمون 

 لون

سطح 

 معناداری

 رگرسیون 0

 باقیمانده 

 مجموع 

902/30 

258/935 

910/861 

0 

026 

021 

902/30 

511/1 

281/001 111/1 150/0 163/1 

 .شرایط تسهيل كننده بر پذیرش كاربران تلفن همراه بانك سپه در استان گيلان تاثير دارد هفتم: یفرضیه

 هفتم( مدل فرضیه ANOVAتحلیل واریانس ) (13)جدول 

 مدل

 

مجموع 

 وراتمجذ

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات

F  سطح

معنی 

 داری

آماره 

آزمون 

 لون

سطح 

 معناداری

 رگرسیون 1

 باقیمانده 

 مجموع 

328/096 

812/901 

923/998 

0 

026 

021 

328/096 

030/1 

212/960 111/1 150/0 163/1 

 .ان گيلان تاثير داردشرایط تسهيل كننده بر پذیرش كاربران تلفن همراه بانك سپه در است هشتم: یفرضیه

 هشتم( مدل فرضیه ANOVAتحلیل واریانس ) (19)جدول 

 مدل

 

مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات

F  سطح

معنی 

 داری

آماره 

آزمون 

 لون

سطح 

 معناداری

 رگرسیون 1

 باقیمانده 

 مجموع 

263/19 

988/920 

910/861 

0 

026 

021 

263/19 

528/1 

115/098 111/1 326/0 115/1 
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 پژوهش نتایج و پیشنهادات

 گردد.در این بخش نتایج فرضيه هاي تحقيق ارائه مي

 فرضیه اول تحقیق

دهد مدل رگرسيوني تحقيق مدل معني دار است، نشان مي 1010( كه در سطح خطاي 005/36) Fمقدار بدست آمده 

اربران را بر اساس متغير سازگاري تبيين خوبي است و به كمك آن قادر خواهيم بود تغيرات متغير وابسته به پذیرش ك

بدست آمده كه نشان دهنده همگني  125/1با سطح معناداري  231/0كنيم. همچنين در این جدول آماره آزمون لون برابر 

Rواریانس ها مي باشد. مقدار ضریب تعيين تعدیل شده )
است كه نشان مي دهد متغير سازگاري  010/1( برابر با 2

درصد از تغييرات متغير وابسته به پذیرش كاربر را تبيين كنند. همچنين، در این جدول مقدار آزمون  0/01توانسته 

( قرار گرفته و به معني این است كه فرض استقلال ميان 005و  905بدست آمد كه در بازه ) 656/0واتسون برابر  -دوربين

دارد و  9است كه فاصله زیادي از مقدار  0برابر با مقدار  باشد. همچنين عامل تورم واریانس متغيرهاخطاها نيز پذیرفته مي

نتيجه حاصل شده از این آزمون این فرضيه با نتایج  این نشان دهنده ميزان پایين همخطي بين متغيرهاي مستقل است.

 (، همراستا مي باشد.9102) پژوهش چودري

 فرضیه دوم تحقیق

معني دار است، نشان مي دهد مدل رگرسيوني تحقيق مدل  1010( كه در سطح خطاي 098/61) Fمقدار بدست آمده 

خوبي است و به كمك آن قادر خواهيم بود تغيرات متغير وابسته به پذیرش كاربران را بر اساس متغير كيفيت فني تبيين 

ده همگني بدست آمده كه نشان دهن 125/1با سطح معناداري  200/0كنيم. همچنين در این جدول آماره آزمون لون برابر 

Rواریانس ها مي باشد. مقدار ضریب تعيين تعدیل شده )
است كه نشان مي دهد متغير كيفيت فني  016/1( برابر با 2

درصد از تغييرات متغير وابسته به پذیرش كاربران را تبيين كنند. همچنين، در این جدول مقدار آزمون  6/01توانسته 

( قرار گرفته و به معني این است كه فرض استقلال ميان 005و  905در بازه )بدست آمد كه  515/0واتسون برابر  -دوربين

دارد و  9است كه فاصله زیادي از مقدار  0باشد. همچنين عامل تورم واریانس متغيرها برابر با مقدار خطاها نيز پذیرفته مي

ز این آزمون این فرضيه با نتایج نتيجه ي حاصل شده ا این نشان دهنده ميزان پایين همخطي بين متغيرهاي مستقل است.

 باشد.(، همراستا مي9102) پژوهش چودري

 فرضیه سوم تحقیق 

معني دار است، نشان مي دهد مدل رگرسيوني تحقيق مدل  1010( كه در سطح خطاي 018/36) Fمقدار بدست آمده 

را بر اساس متغير كيفيت عملكردي خوبي است و به كمك آن قادر خواهيم بود تغيرات متغير وابسته به پذیرش كاربران 

بدست آمده كه نشان دهنده  125/1با سطح معناداري  210/0تبيين كنيم. همچنين در این جدول آماره آزمون لون برابر 

Rهمگني واریانس ها مي باشد. مقدار ضریب تعيين تعدیل شده )
است كه نشان مي دهد متغير كيفيت  001/1( برابر با 2

درصد از تغييرات متغير وابسته به پذیرش كاربران را تبيين كنند. همچنين، در این جدول مقدار  1/00عملكردي توانسته 

( قرار گرفته و به معني این است كه فرض 005و  905بدست آمد كه در بازه ) 639/0واتسون برابر  -آزمون دوربين

است كه  0تورم واریانس متغيرها برابر با مقدار  ، عامل90-0باشد. همچنين در جدول استقلال ميان خطاها نيز پذیرفته مي

ي حاصل شده از  نتيجه دارد و این نشان دهنده ميزان پایين همخطي بين متغيرهاي مستقل است. 9فاصله زیادي از مقدار 

 (، همراستا مي باشد.9102) يچودراین آزمون این فرضيه با نتایج پژوهش 
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 فرضیه چهارم تحقیق

معني دار است، نشان مي دهد مدل رگرسيوني تحقيق مدل  1010( كه در سطح خطاي 000/21) Fمقدار بدست آمده 

خوبي است و به كمك آن قادر خواهيم بود تغيرات متغير وابسته به پذیرش كاربران را بر اساس متغير سازگاري تبيين 

دست آمده كه نشان دهنده همگني ب 125/1با سطح معناداري  350/0كنيم. همچنين در این جدول آماره آزمون لون برابر 

Rواریانس ها مي باشد. مقدار ضریب تعيين تعدیل شده )
است كه نشان مي دهد متغير سازگاري  086/1( برابر با 2

درصد از تغييرات متغير وابسته به پذیرش كاربران را تبيين كنند. همچنين، در این جدول مقدار آزمون  6/08توانسته 

( قرار گرفته و به معني این است كه فرض استقلال ميان 005و  905بدست آمد كه در بازه ) 610/0واتسون برابر  -دوربين

دارد و این نشان  9است كه فاصله زیادي از مقدار  0باشد. عامل تورم واریانس متغيرها برابر با مقدار خطاها نيز پذیرفته مي

حاصل شده از این آزمون این فرضيه با نتایج پژوهش  نتيجه يدهنده ميزان پایين همخطي بين متغيرهاي مستقل است. 

 همراستا مي باشد. (،9102) يچودر

 رضیه پنجم تحقیقف

معني دار است، نشان مي دهد مدل رگرسيوني تحقيق مدل  1010( كه در سطح خطاي 889/909) Fمقدار بدست آمده 

رش كاربران را بر اساس متغير عملكرد مورد خوبي است و به كمك آن قادر خواهيم بود تغيرات متغير وابسته به پذی

بدست آمده كه نشان  125/1با سطح معناداري  150/0انتظار تبيين كنيم. همچنين در این جدول آماره آزمون لون برابر 

Rدهنده همگني واریانس ها مي باشد. مقدار ضریب تعيين تعدیل شده )
است كه نشان مي دهد متغير  015/1( برابر با 2

درصد از تغييرات متغير وابسته به پذیرش كاربران را تبيين كنند. همچنين، در این  5/01مورد انتظار توانسته  عملكرد

( قرار گرفته و به معني این است كه 005و  905بدست آمد كه در بازه ) 115/9واتسون برابر  -جدول مقدار آزمون دوربين

است كه فاصله  0ين عامل تورم واریانس متغيرها برابر با مقدار باشد. همچنفرض استقلال ميان خطاها نيز پذیرفته مي

ي حاصل شده از این  نتيجه دارد و این نشان دهنده ميزان پایين همخطي بين متغيرهاي مستقل است. 9زیادي از مقدار 

 باشد.(، همراستا مي9102) يچودرآزمون این فرضيه با نتایج پژوهش 

 فرضیه ششم تحقیق

معني دار است، نشان مي دهد مدل رگرسيوني تحقيق مدل  1010( كه در سطح خطاي 281/001) F مقدار بدست آمده

خوبي است و به كمك آن قادر خواهيم بود تغيرات متغير وابسته به پذیرش كاربران را بر اساس متغير تلاش مورد انتظار 

بدست آمده كه نشان دهنده  125/1معناداري با سطح  150/0تبيين كنيم. همچنين در این جدول آماره آزمون لون برابر 

Rهمگني واریانس ها مي باشد. مقدار ضریب تعيين تعدیل شده )
است كه نشان مي دهد متغير تلاش  99/1( برابر با 2

درصد از تغييرات متغير وابسته به پذیرش كاربران را تبيين كنند. همچنين، در این جدول مقدار  99مورد انتظار توانسته 

( قرار گرفته و به معني این است كه فرض 005و  905بدست آمد كه در بازه ) 110/0واتسون برابر  -دوربين آزمون

 9است كه فاصله زیادي از مقدار  0باشد.، عامل تورم واریانس متغيرها برابر با مقدار استقلال ميان خطاها نيز پذیرفته مي

ي حاصل شده از این آزمون این فرضيه با  نتيجه رهاي مستقل است.دارد و این نشان دهنده ميزان پایين همخطي بين متغي

 (، همراستا مي باشد.9102) يچودرنتایج پژوهش 

 

 



 01 گيلان استان سپه بانك مسن مشتریان بانك همراه پذیرش در موثر عوامل تبيين

 

 فرضیه هفتم تحقیق

معني دار است، نشان مي دهد مدل رگرسيوني تحقيق مدل  1010( كه در سطح خطاي 212/960) Fمقدار بدست آمده 

ت متغير وابسته به پذیرش كاربران را بر اساس متغير شرایط تسهيل خوبي است و به كمك آن قادر خواهيم بود تغيرا

بدست آمده كه نشان  125/1با سطح معناداري  150/0كننده تبيين كنيم. همچنين در این جدول آماره آزمون لون برابر 

Rدهنده همگني واریانس ها مي باشد. مقدار ضریب تعيين تعدیل شده )
مي دهد متغير  است كه نشان 800/1( برابر با 2

درصد از تغييرات متغير وابسته به پذیرش كاربران را تبيين كنند. همچنين، در این  0/80شرایط تسهيل كننده توانسته 

( قرار گرفته و به معني این است كه 005و  905بدست آمد كه در بازه ) 309/0واتسون برابر  -جدول مقدار آزمون دوربين

است كه فاصله  0باشد. همچنين عامل تورم واریانس متغيرها برابر با مقدار یرفته ميفرض استقلال ميان خطاها نيز پذ

ي حاصل شده از این  نتيجه دارد و این نشان دهنده ميزان پایين همخطي بين متغيرهاي مستقل است. 9زیادي از مقدار 

 ( همراستا مي باشد.9102) يچودرآزمون این فرضيه با نتایج پژوهش 

 یقفرضیه هشتم تحق

مقدار  همراستا مي باشد.( 9106چائوالي و همكاران )نتيجه ي حاصل شده از این آزمون این فرضيه با نتایج پژوهش 

معني دار است، نشان مي دهد مدل رگرسيوني تحقيق مدل خوبي  1010( كه در سطح خطاي 115/098) Fبدست آمده 

پذیرش كاربران را بر اساس متغير فشار اجتماعي تبيين  است و به كمك آن قادر خواهيم بود تغيرات متغير وابسته به

بدست آمده كه نشان دهنده همگني  125/1با سطح معناداري  325/0كنيم. همچنين در این جدول آماره آزمون لون برابر 

Rواریانس ها مي باشد. مقدار ضریب تعيين تعدیل شده )
ماعي است كه نشان مي دهد متغير فشار اجت 021/1( برابر با 2

درصد از تغييرات متغير وابسته به پذیرش كاربران را تبيين كنند. همچنين، در این جدول مقدار آزمون  1/02توانسته 

( قرار گرفته و به معني این است كه فرض استقلال ميان 005و  905بدست آمد كه در بازه ) 18/0واتسون برابر  -دوربين

دارد و  9است كه فاصله زیادي از مقدار  0ورم واریانس متغيرها برابر با مقدار باشد. همچنين عامل تخطاها نيز پذیرفته مي

نتيجه ي حاصل شده از این آزمون این فرضيه با نتایج  این نشان دهنده ميزان پایين همخطي بين متغيرهاي مستقل است.

 ( همراستا مي باشد.9102) يچودرپژوهش 

 را بشرح زیر مشخص کردندات اجرایی پیشنهادبرمبنای نتایج بدست آمده پژوهشگران 

 بانكداري مانند نيز تلفن همراه بانكداري در كه شود داده لازم اطمينان و اعتماد به مشتریانگردد پيشنهاد مي •

 افزایش براي لازم اطلاعاتهمچنين  .مي گردد محافظت افراد خصوصي حریم و شخصي ازاطلاعات سنتي

 .گردد ارائه الكترونيكي دربانكداري به كاررفته فنّاوري زمينه در ریانمشت اطمينان و اعتماد ضریب و آگاهي

 بانكداري در اشتباهات ضریب كه شود داده اطمينان و آگاهي مشتریان به شایسته نحو گردد بهپيشنهاد مي •

 رمز ایمني زمينه در كافي اطمينان و آگاهي مشتریان، اعتماد افزایش به منظور .است حد صفر در تلفن همراه

 .شود ارائه اعمال مورد سازوكارهاي پروتكلها و و عبور كلمه و

تلفن  بانكداري خدمات از استفاده فرآیند كه شود طراحي ايبه گونه وبسایت بانك هاگردد پيشنهاد مي •

 یادگيري كه شود طراحي به گونه اي كانال این طریق از ارائه قابل خدماتباشد و  آسان مشتریان براي همراه

 انعطاف پذیري از كانال این تحت ارائه قابل خدمات از استفاده .باشد آسان مشتریان براي آن از تفادهاس

 .باشد كاربرپسند به عبارتي و باشد برخوردار بالایي
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هاي پشتيباني به طور تصادفي در ساعات مختلف شبانه روز جریان اطلاعات و سرعت تيمگردد پيشنهاد مي •

شاخص هاي فني بودن از نظر ي مشتري با مشكل، آنرا رفع كنند و و قبل از مواجه تراكنش را كنترل كرده

ساختاري، ایمن بودن در استفاده، حمایت فني و تكنولوژیكي در صورت بروز مشكل را از طریق تيم هاي فني 

 مرتب كنترل كرده با افزایش امكانات زمينه را براي اعتماد بيشتر مشتري فراهم كنند.

ي تحليل افزار مرحلهو مهندسان نرم رساني بانكداري تلفن همراههاي خدمتگردد طراحان سيستمميپيشنهاد  •

هاي جدید هر چه بيشتر منطبق بر نيازها و شناسایي فرایندها را با دقت بيشتري مورد توجه قرار دهند تا سيستم

 نيازهاي كاربران طراحي شده و مورد پذیرش آنها واقع گردند.

 بر تأكيد تنها نه تلفن همراه، بانكداري مزایاي از ذینفعان كردن آگاه مسئولين مربوطه برايگردد ميپيشنهاد  •

 بر باید است بلكه ضروري ..و. هزینه زمان، در جویيصرفه چون هم تلفن همراه بانكداري يمزایاي اوليه

 محيط آلودگي كاهش كاهش ترافيك، سوخت، مصرف كاهش چون هم آن از استفاده عمومي منافع

 .تأكيد گردد نيز ...و اسكناس چاپ هايهزینه كاهش زیست،

 مرتبط اطلاعات، به سریع اطلاعات، دسترسي گردد مسئولين مربوطه در زمينه ي بهبود كيفيتپيشنهاد مي •

و از  براي كاربران در رده هاي سني محتلف تدابير لازم را اتحاذ كنند آنها فهم سهولت و افراد نياز با آن بودن

 اقدام كنند. مناسب سيستم مناسب یك ایجاد جهت طراحي و نظر ابعاد اطلاعاتي

هاي مربوطه اي باشند كه كاربران نسبت به استفاده از سرویسها به گونهطراحي سایتگردد پيشنهاد مي •

كداري تلفن تا از این طریق تمایلات رفتاري مشتریان در استفاده از خدمات بان احساس متفاوت بودن كنند

هاي بانكداري تلفن همراه همراه افزایش یابد و افزایش این عامل به بهبود استفاده ي واقعي مشتریان از سيستم

 كمك كند.
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Abstract 
Mobile-based banking is one of the newest achievements in the field of technology in the 

banking industry and has provided many benefits to banks and their customers. Remaining in 

a competitive environment, reducing costs, the possibility of wider communication activities, 

saving time and money, the possibility of easier access and at the same time faster delivery of 

services can be considered as the benefits that mobile-based banking has brought to bank 

customers. With the development of electronic banking, banks seek to provide services and 

values expected by customers, whose ultimate goal is to gain customer satisfaction, gain 

more market share and, consequently, develop more revenue through electronic banking. The 

purpose of this study is to investigate the effective factors In accepting the bank with elderly 

customers is Sepah Bank of Guilan province. This research is applied in terms of purpose, in 

terms of collecting descriptive information and in terms of correlation method. The statistical 

population in this study is users with Sepah Bank in Guilan province. Sampling method is 

available in this study, quota and non-probability. Due to the fact that the study population is 

unlimited, therefore, the Cochran's formula of unlimited community has been used to select 

the sample. The results confirm all the hypotheses in the present study. 
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