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Abstract 
The inclusive growth of information and communication technology has had a significant impact on the banking industry. 
Providing banking services to customers through mobile phones is one of the latest technologies. Evidence suggests that 
using mobile-bank among the customers of banks is expanding. The purpose of the present research is to provide a model for 
assessing the impact of attitude, personality, perceived risk, ease of use, and brand image on the frequency of using mobile-
bank. The statistical population of this research includes all clients of different branches of Melli State Bank in Isfahan, who 
are using the Mobile Bank software. Of the customers, those who were available were selected for statistical sample (230 
people). Finally, 199 questionnaires were completed and collected. The research instrument was a multi-part questionnaire, 
and available sampling was also used. The validity of the questionnaire was confirmed by factor analysis, and its reliability 
was confirmed using Cronbach's alpha (0.837). The analysis of the research data was done using structural equation 
modeling with the help of AMOS software. The results show that ease of use and perceived risk affect the attitude of users. 
Also, the results indicate that there is a significant relationship between attitude and frequency of using mobile-bank. Also, 
the results indicate that the impact of the variable personality characteristics on the attitude, brand image, and perceived risk 
on the frequency of using mobile banking is inadequate. 
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 چکیده
یکی از جدیدترین این خدمات بانکی به مشتریان از طریق تلفن همراه ة ارائداشته است.  بانکداری صنعتبر  بسیار زیادیتأثیر  ،ارتباطاتفناوری اطلاعات و  رشد فراگیر

 نگرش،تأثیر  یبررسها در حال گسترش است. هدف پژوهش حاضر، طراحی مدلی برای  دهد میزان استفاده از همراه بانک میان مشتریان بانک شواهد نشان می ست.ها فناوری

بانک  مختلف شعب انیمشتر ةاست. جامعة آماری پژوهش حاضر شامل هم استفاده از همراه بانک یبرند بر فراوان یذهن ریسهولت استفاده و تصو ،یادراک سکیر ت،یشخص

در نفر رسیده و  230که تعداد آنها به  هنمونه انتخاب شد یبرادر دسترس افراد  ان،یمشتر نیا میان از کنند. یمهمراه بانک ملی استفاده  افزار نرماز شهر اصفهان است که  یمل

 یی. روادر نظر گرفته شده است سترسدر د یریگ و روش نمونه بوده یپژوهش پرسشنامة چندقسمت یریگ ابزار اندازه .ه استشد یآور و جمع لیپرسشنامه تکم 199 تینها

کمک  و به یمعادلات ساختارسازی  مدلپژوهش، با استفاده از  یها داده وتحلیل یهاست. تجز شده( تأیید 837/0کرونباخ ) یآن با آلفا ییایو پا یعامل لیروش تحل پرسشنامه به

 ةرابطتأیید  از یحاکگذارد. همچنین نتایج  دهد سهولت استفاده و ریسک ادراکی بر نگرش کاربران تأثیر می نشان می آمده دست بهنتایج انجام شده است.  AMOSافزار  نرم

بر  یادارک سکیبرند و ر یذهن ریبر نگرش، تصو یتیشخص های یژگیو ریرد تأثیر متغاست. همچنین نتایج حاکی از  از همراه بانک استفاده ینگرش و فراوان نیمعنادار ب

 استفاده از بانکداری همراه است. یفراوان

 .E42, G2, G21, O33: یموضوع یبند طبقه، برند یذهن یرنگرش، سهولت استفاده، تصو ی،ادارک یسکهمراه، ر یبانکدار :ها کلید واژه
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 . مقدمه1

 آن تبررع بررهفنرراوری اطلاعررات و  امررروزه رشررد فراگیررر 

هررای  بررر فعالیررت شررگرفیارتباطررات الکترونیکرری تررأثیر 

 روزمره بشر داشته و توجه متخصصان و صاحبان صرنایع 

تسرهیلات نوههرور   . را به خود جلب کرده است مختلف

که ماهیت کار اند  یاز اثرگذارترین عوامل یاورانه، یکنف

صرحی  و   ةاسرتفاد و ها را متحرول سراخته اسرت     سازمان

از عوامرل ضرروری    ،وکرار  در کسبم اسب از این مهنم

 وکررار کسررببررازار  پیچیرردة هررا در محرری  سررازمان یبقررا

(. 95 هیکرل و رریرب،    شود )خوش میمحسوب  امروزی

فناوری اطلاعرات ترأثیر   از شدت  بانکداری نیز به صنعت

در انجرررام  نیرررزهرررای ایرررران   بانرررک گرفتررره اسرررت و 

هررای جدیررد  زیررادی از فنرراوری هایشرران تررا حررد  فعالیررت

 (.96زاده،  یعسرم )بخشری و   کننرد  مری  اطلاعاتی استفاده
خدمات برانکی   ةها، ارائ یکی از جدیدترین این سرویس

و مالی به مشتریان از طریق اینترنت و تلفن همراه اسرت.  

بانکداری همراه یکی از رویکردهای تردار  خردمات   

شرمار   مالی از طریق تکنولوژی اطلاعات و ارتباطرات بره  

( انجام عملیرات  2009)1رود و به تعریف لی و چانگ می

های همراه یا  های سیار مانند تلفن از طریق دستگاه یانکب

 .نامنرد  یهمرراه مر   یرا بانکردار  یدستیار دیجیتال شخص
فقر  از طریرق پیرام    ، در آرراز  همرراه  یخدمات بانکدار

امرا   ؛پیرام کوتراه(   برر  یشد )بانکداری مبتن کوتاه ارائه می

توانرد از طریرق پیرام کوتراه،      امروزه بانکداری همراه می

نصب، مرورگرهرای وب تلفرن    قابل یهای کاربرد امهبرن

در حرال  . شرود  انجرام  های مختلف دیگرر   و روشهمراه 

همرراه   یهای جهان خدمات بانکردار  حاضر بیشتر بانک

در کشرور ایرران نیرز    د و دهن را به مشتریان خود ارائه می

 یخردمات بانکردار   یو خصوصر  دولتیهای  بانک بیشتر

                                                           
1
 Lee & Chung 

به ایرن   یاکنون دسترس اند و هم کردهی انداز راهرا  همراه

مشررتریان  یهررای مختلررف برررا خرردمات از طریررق بانررک

هررا برررای ارائررة  بانررکدة عمرر ةانگیررز پررذیر اسررت. امکرران

کانررال توزیررع  کهمررراه، داشررتن یرر یخرردمات بانکرردار

هررای  دیگررر و البترره مررؤثرتر و همچنررین کرراهش هزینرره  

گسترش  (.1388، و معمارزاده )سرفرازی است یعملیات

برر   در قالرب بانکرداری همرراه عرلاوه     شده ارائهخدمات 

 و دارد مشررتریان و هررا بانررک برررای کرره فراوانرری مزایررای

 چرا   زمینرة  در مرالی  هرای  جرویی  صررفه  برا  کمکی کره 

 کشرور  توسرعة اقتصرادی   بره  هرا  هزینره  و دیگرر  اسکناس

 از بسرریاری نیازهررای توانررد پاسررخگوی  مرری کنررد، یمرر

 کشرور  دورافترادة  و هسرتانی منراطق کو  ساکن روستاییان

 بکاهد. ها بانک شعب به مراجعة حضوری آنها از و باشد
بنررابراین براسرراس آنچرره ذکررر شررد اسررتقرار بانکررداری   

الکترونیک و ارائة خدمات در قالرب بانکرداری همرراه،    

یکی از مسرائل مهمری اسرت کره امرروزه از ضرروریات       

هایی کره   آید. بانک یم حساب بهصنعت نوین بانکداری 

در ارائة خدمات بانکرداری الکترونیرک پیشررو هسرتند،     

هرای مختلرف بانکرداری را براهم تلفیرق و سیسرتم        کانال

ی کره مرردیریت  ا گونرره بره کننررد؛  ای ایجرراد مری  یکپارچره 

اطلاعرات و ارتبرراا برا مشررتریان بهبرود یافترره و رضررایت    

هرا افرزایش خواهرد     آن درآمرد بانرک   تبرع  بره مشتریان و 

آنچره گفتره شرد و     بره  توجره  برا  (.1390یافرت )صرادقی،   

ها برای ارائرة خردمات    های بانک گذاری براساس سرمایه

داری همراه و تثبیت جایگراه خرود در ایرن زمینره،      بانک

بررسرری عوامررل مررؤثر بررر پررذیرش و انطبررا  خرردمات    

هرا در ایرن زمینره     آن موفقیرت بانرک   تبرع  بره و  شرده  ارائه

ضررروعی جرررذاب بررررای یابرررد و بررره مو ضررررورت مررری

گرذاران ایرن حروزه تبردیل شرده       پژوهشگران و سیاست

مرسروم   طور بهدهد  ها نشان می با این حال، بررسی است.

در ایرن زمینره، در راسرتای     شده انجامهای  بیشتر پژوهش
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ها بوده اسرت؛   توسعة فناورانة خدمات الکترونیکی بانک

نظران به سمت انجرام   لیکن در حال حاضر توجه صاحب

تحقیقررات در خصررور نظرررات و رفتررار کرراربران در    

خصررور اسررتفاده از خرردمات بانکررداری همررراه سررو   

 تیر موفق(؛ زیررا  1396زاده،  یعسرم یافته است )بخشری و  

حمایررت دولررت و   عررلاوه بررر بانکررداری الکترونیررک،  

پذیرش مشتریان نیرز نیازمنرد اسرت و ترلاش     ، به ها بانک

کرررداری هررا در ایررن زمینررره برردون پررذیرش بان     بانررک 

الکترونیک از سوی مشتریان به موفقیت نخواهرد رسرید.   

 باوجود گرفته یا استقبال نشود، کار چنانچه تکنولوژی به

هررای تکنیکرری کرره دارد،   هررا و قابلیررت تمررام شایسررتگی

از  .(2000و همکراران،   1انرگ و)چ مؤثر باشرد  تواند ینم
های پیشین، جنبرة پرذیرش خردمات     طرفی اکثر پژوهش

هررای مختلررف  همررراه را بررا اسررتفاده از مرردل بانکررداری 

کره در ایرن    اند؛ درصورتی پذیرش فناوری بررسی کرده

های مهم و تأثیرگذاری ماننرد برنرد    ها، شاخص نوع مدل

هرای ادراکری    کنندگان و ریسرک  بانک، نگرش مصرف

 به صورت همزمان لحاظ نشده است.

 منظرور  بره بنابراین هدف پژوهش حاضر، ارائة مردلی  

های برند و  های ادراکی، ویژگی تأثیرات ریسکبررسی 

اسرتفاده   کنندگان بر متغیر مستقل فراوانی نگرش مصرف

از خرردمات بانکررداری همررراه اسررت. همچنررین در مرردل 

هررای شخصرریتی،   ، تررأثیر متغیرهررای ویژگرری شررده ارائرره

بانررک، ریسررک ادراکرری و   سررهولت اسررتفاده از همررراه 

کننردگان   فتصویر ذهنی از برند بانک بر نگررش مصرر  

نیز بررسری شرده اسرت. شرایان ذکرر اسرت در پرژوهش        

هررا کرره متغیررر ریسررک  حاضررر برررخلاف سررایر پررژوهش

یا به چند بعرد   اند گرفتهادراکی را سازة جداگانه در نظر 

خررار محرردود شررده اسررت، مفهرروم ریسررک ادراکرری،  

مجموعررة کرراملی از ابعرراد در نظررر گرفترره شررده و تررأثیر  

                                                           
1
. cheung 

استفاده از خردمات بانکرداری   هریک از ابعاد بر فراوانی 

یل جامعیت دل به شده ارائههمراه، بررسی شده است. مدل 

در بررسی تأثیر متغیرهای حیاتی و تأثیرگذار بر گرایش 

کاربران به سمت خدمات همراه بانک و فراوانی استفاده 

توانرررد مبنرررای  ، مررریشرررده ارائرررهاز خررردمات مختلرررف 

هرای   تمدهنردگان سیسر   گیرری طراحران و توسرعه    تصمیم

 بانکداری همراه قرار گیرد.

چارچوب کلّی مقالة حاضر به این صورت است کره  

در بخررش دوم، نخسررت برره شرررح مبررانی نظررری مفهرروم  

هررای پررذیرش فنرراوری   بانکررداری الکترونیررک و مرردل 

پرداخترره شررده اسررت و در ادامرره، ایررن بخررش بررا شرررح   

مختصری از پیشینة پژوهش و بیان فرضیات و تبیین مدل 

رسرد. در بخرش سروم بره      پژوهش به پایران مری   مفهومی

شناسی پژوهش پرداختره شرده و در بخرش     تشری  روش

هررای پررژوهش ارائرره و در بخررش پررنجم     چهررارم یافترره 

 گیری پژوهش بیان شده است. نتیجه

 

 . مبانی نظری و پیشینة پژوهش  2
 . بانکداری الکترونیک2-1

هررای نرروین ارائررة  بانکرداری الکترونیررک یکرری از کانرال  

خرردمات بررانکی اسررت کرره برره مشررتریان ایررن امکرران را   

های مالی و ریرمالی خود  دهد تا معاملات و تراکنش می

 شرردة ارائررهیت یررا سررایر سرراختارهای سررا وبرا از طریررق 

.  (2018، 2ها انجام دهند )حمید، آلابسی و مخترار  بانک

تغییرررات در صررنعت بانکررداری  یکرری از اساسرری ترررین  

ای سررنتی برره سررمت  نرروین، حرکررت از بانکررداری شررعبه

بانکررداری الکترونیکرری برروده اسررت. برره عبررارت دیگررر، 

هررای تحویررل   حرکررت برره سررمت اسررتفاده از کانررال    

الکترونیکی مانند اینترنت، تلفن و موبایرل در بانکرداری   

 (. 2002، 3خصوصی )کارجالوتو، ماتیلا و پنتو

                                                           
2
. Hamid, Alabsy &Mukhtar 

3
 Karjaluto, Mattila & Pento 
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 ازریف بانکداری الکترونیرک  اتعترین  برخی از مهم

نظرران و متخصصران سیسرتم برانکی بره       دیدگاه صراحب 

 شرح زیر است:

ارائة بانکداری الکترونیک را  ،(2018) 1اینگبدین .1

خدمات بانکی به مشتریان، از طریق تکنولروژی اینترنرت   

 تعریف کرده است.
(، 2016و همکرراران ) 2. بنررابر تعریررف کریسررتوفر 2

بانکداری الکترونیک، بره ارائرة خردمات و محصرولات     

بانکی از طریق صفحات وب اشاره دارد. به عقیدة آنان، 

 برررای ضرررورت امررروزه بانکررداری الکترونیررک یررک  

 شود. یم محسوب ها موفقیت بانک و سودآوری

 ةارائر  بانکداری الکترونیرک را  ،(2005) 3هوانگ .2

تحویرل  های  از طریق کانال محصولات و خدمات بانکی

سریم و   اینترنرت، تلفرن، ارتباطرات بری     ماننرد الکترونیک 

 تعریف کرده است. های خودپرداز دستگاه
 ةارائرر عبررارت اسررت از بانکررداری الکترونیررک   .3

صدور صورتحسراب، دادن  ی مانند محصولات و خدمات

از  هرای الکترونیکری   هرا و پرداخرت   وام، مدیریت سپرده

 (.1382الکترونیکی )فیضی و صادقی،  های طریق کانال

نظران،  تر، بسیاری از صاحب در یک تعریف کلی .4

بانکداری الکترونیک را استفاده از هرگونه ابزار و کانال 

الکترونیکری نظیرر تلفرن همرراه، تلفرن، اینترنرت و ... بره        

رسررانی، ایجرراد ارتبرراا و انجررام تررراکنش  منظررور اطررلاع

 .اند کردهبانکی تعریف 

 های بانکداری الکترونیک . کانال2-1-1

کانال الکترونیک معروف به کانال توزیع بانکرداری  

های مالی با اسرتفاده   های انتقال فرآورده آنلاین، به روش

 کنررد. اشرراره مرری مختلررف هررای الکترونیکرری   از رسررانه

                                                           
1
. Inegbedion 

2
. Christopher 

3
 . Huang 

 هرای  کانرال  طریرق  از الکترونیرک  بانکداری های سیستم

دهنررد؛  مری  ارائره  مشرتریان  بره  را خرود  خردمات  متنروعی 

، اینترنت، بانک تلفن :از اند عبارت ها کانال ین اینتر مهم

 (.2003، 4موبایل و تلوزیون دیجیتال )لیو و چوانگ

 اینترنتی بانکداری 
ترررین تعریررف، بانکررداری اینترنترری، ارائررة   در سرراده

هررای   خرردمات بررانکی برره مشررتریان از طریررق شرربکه     

(. بره  1997)لائرو،  شود  کامپیوتری )اینترنت( تعریف می

بانکداری اینترنتی، بره ارائرة خردمات     5عقیدة گوتزینیس

شخصری یرا سرایر     ةرایان یلةوس اینترنت به از طریق بانکی

 دسترسرری برره اینترنررت اشرراره دارد تجهیررزات بررا قابلیررت

(. بانکداری اینترنتی علاوه برر افرراد،   2008)گوتزینیس، 

ز فرراهم  ای را بررای مؤسسرات مرالی نیر     مزایای گسرترده 

استفادة  به توجه با(. 6،2000کند )هاوکرافت و دارکین می

آسان و کاربرپسندبودن خدمات بانکداری اینترنتی، این 

هرا بره منطقرة جغرافیرایی      شود بانک تکنولوژی باعث می

خود محدود نشده و در مناطق و بازارهای جدید فعالیت 

کنند و همچنرین خردمات متنروعی بره طیرف بیشرتری از       

 .(2007، 7یان ارائه دهند )یوئی، گرنت و ادگارمشتر
 تلفن همراه)همراه  یقاز طر بانکداری

 (بانک
بانکررداری همررراه یکرری از رویکردهررای ترردار     

یلة تکنولروژی  وس بهخدمات مالی از طریق تلفن همراه و 

رود کرره  مرری شررمار برره( ICTاطلاعررات و ارتباطررات ) 

انتخرراب گسررتردة خرردمات تلفررن همررراه را حترری در      

، 8سررازد )اندرسررون ممکررن مرری درآمررد کررمکشررورهای 

زآنجاکه در مقایسه برا کامپیوترهرای شخصری،    ا (.2010

                                                           
4
. Liao & Cheung 

5
. Gkoutzinis 

6
 . Howcroft & Durkin 

7
 . Yiu, Grant & Edgar 

8
 . Anderson 
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همرراه بسریار بیشرتر اسرت، بانکرداری       هرای  تعداد تلفرن 

برا اسرتقبال    کبانکرداری الکترونیر   همراه در مقایسره برا  

شده است )بهبودی،  رو روبه داران کبیشتری در میان بان

هرای تلفرن    . همچنین گوشری (1392عابدینی و جلیلوند، 

توانند در هرر زمران و مکران     یمشتریان م که به این دلیل

شده  را انجام دهند، کیفیت خدمات ارائه امور مالی خود

بره همرین دلیرل واضر  اسرت کره        .دهنرد  یرا افزایش مر 

 ی، هرم بررا  یر برانک امرو  انجرام  یاستفاده از موبایرل بررا  

کره   ؛هرا  مشرتریان بانرک   سودمند است و هم برای کبان

مرالی و مشرتریان را    سسرات ؤقوی بین م یا این امر رابطه

 (.2007، 1)لاوکانن دهد می گسترش

هووای پوو یر    هووا و موودل  . تئوویری2-2

 تکنیلیژی

هرای جدیرد در عصرر حاضرر،      با گسترش تکنولوژی

را نادیرده گرفرت.    هرا  توان اثر این تکنولروژی  دیگر نمی

هررای  ازجملرره صررنایعی کرره تررأثیر بسرریاری از تکنولرروژی

کرره بیشررتر  گیرررد، صررنعت بانکررداری اسررت جدیررد مرری

صرورت الکترونیکری    توانرد بره   خدمات و معراملات مری  

انجررام شررود. برراوجودة توسررعة روزافررزون نرروآوری در    

نشرردن  یرفتررهپذو  نشرردن اسررتقبالخرردمات الکترونیکرری، 

روی  یشپر هرای   مچنران از چرالش  هرایی ه  یفنراور چنین 

رود. گرچه طری سرالیان    ارائة خدمات بانکی به شمار می

هررای ارائررة خرردمات بانکررداری    اخیررر برخرری از روش 

همراه بانک در نظام بانکی کشور استفاده  و الکترونیکی

شده، موفقیت یا شکست خدمات نوین، نظیر بانکرداری  

وابسته  الکترونیک به میزان پذیرش آن از سوی مشتریان

بنابراین بررسی عوامرل مرؤثر برر     (.2005، 2است )مدنور

رفتار مشتریان در استفاده از خدمات بانکی الکترونیکری  

کردن و اجررای بانکرداری الکترونیکری بره      ینهنهادبرای 

                                                           
1

 . Laukkanen 
2
. Md Nor 

نحو مطلوب امری ضروری اسرت. در ادامره بره بررسری     

های پرذیرش   ها و مدل ترین تئوری اجمالی برخی از مهم

 پردازیم. ژی میتکنولو

 . تئیری عمل منطقی2-2-1

را بررای  ایرن تئروری    19803 دهةین و آجزن در بفیش

روانشناسی اجتماعی مطررح   تحقیقات حوزةدر  بار یناول

کردند. مشخصرة اصرلی ایرن تئروری ایرن برود کره برین         

ها و تمایلات تمایز ایجراد کررد. براسراس     عقاید، نگرش

تمایلات قرار گرفتره و  این تئوری رفتار افراد تحت تأثیر 

تمایل نیز خود تحت تأثیر نگرش بره تکنولروژی و ترأثیر    

اسررت  (دیگررران در ایررن تکنولرروژی )هنجارهررای ذهنرری

مدل مفهومی  1-2(. در شکل 2007 ،4)هرناندز و مازون

 شود. یمتئوری عمل منطقی مشاهده 

 

 
عمول   یتئویر مودل مفوویمی    .1-2شکل 1

 یمنطق
 شده یزیر برنامه. تئوری رفتار 2-2-2 

( بررا 1985)ن زآجررشرردة  یررزیر برنامررهتئرروری رفتررار 

توسعة تئوری عمرل منطقری شرکل گرفرت. ایرن تئروری       

کننرردة قرروی در حرروزة   بینرری یشپررهررای  یکرری از مرردل

ها،  ی است که برای مطالعة میان عقاید، نگرششناس روان

                                                           
3

 . Ajzen and Fishbein 
4

 . Hernandez & Mazzon 
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 کرار  بره هرای مختلرف    تمایلات رفتاری و رفتار در زمینره 

شررده را بررا   یررزیر برنامررهگرفترره شررد. تئرروری رفتررار    

کنتررل رفتراری   »یک عامل جدیرد براعنوان    کردن اضافه

معرفی کرد. این تئوری عامل کنترل رفتاری « شده در 

کنندة تمایلات رفتاری معرفری   یینتعرا عامل  شده در 

ایرن اسرت کره افرراد      دهنردة  بازتراب کند. این عامرل   می

خلی و خارجی را در رفتارشان در  چطور فشارهای دا

مردل   2-2(. در شرکل  2007کنند )هرناندز و مازون،  می

 شود. یمشده مشاهده  یزیر برنامهمفهومی تئوری رفتار 

 
رفتوار   یتئویر مودل مفوویمی    .2-2شکل 2

 شده   یزیر برنامه
 . مدل پ یر  فناوری دیییس2-2-3

( با استفاده از تئروری عمرل منطقری    1989) 1دیویس

پذیرند یا  های جدید را می توضی  داد چرا مردم فناوری

کنند و مدل پذیرش فناوری را ارائره کررد    آنها را رد می

هررا در مطالعرة پررذیرش   ترررین مردل  کره یکرری از مطلروب  

های اطلاعاتی است. عناصر اصلی مدل دیرویس،   سیستم

فاده بودنرررد. در  سرررودمندی و در  سرررهولت اسرررت 

براسرراس ایررن مرردل، اسررتفاده از فنرراوری برره تمایررل       

کنندگان وابسته است که خرود تمرایلات نیرز بره      استفاده

در  سودمندبودن فناوری و در  سهولت اسرتفاده از  

کننرردگان  گفرت اسرتفاده   یمررآن وابسرته اسرت. دیرویس    

                                                           
1
. Davis 

دهرد،   فناوری برای آنهرا انجرام مری    آنچهیل دل بهنخست 

کره از آن اسرتفاده کننرد و در مرحلرة     شوند  تحریک می

دوم برای اینکه استفاده از سیستم چقدر سخت یرا آسران   

دیگرر داشرتن    عبرارت  بره  کننرد.  یمر است، از آن استفاده 

تواند بررای سیسرتمی    امتیاز زیاد، در سهولت استفاده نمی

انررد،  کننرردگان آن را ریرمفیررد در  کرررده کرره اسررتفاده

(. در 1989شرد )دیرویس،   ی داشرته با ا کننده جبراننقش 

 مدل مفهومی مدل پرذیرش فنراوری دیرویس    3-2شکل 

 ترسیم شده است.

 

 
 ر یمودل پو   . مدل مفوویمی  3-2شکل 3

 دیییس   فناوری
 . مدل پ یر  فناوری ونکاتش2-2-4

 فنراوری مردل پرذیرش    ةاز ارائر  پرس سال  10حدود 

( تعدیل 2000) 2ونکاتش و دیویس رادیویس، این مدل 

کردنررد. در ایررن مرردل در  سررهولت اسررتفاده و در   

یرهرای  متغ مجموعره هرا برین    ترین واسرطه  سودمندی، مهم

خارجی و تمایل به استفاده از فناوری قرار گرفتنرد. ایرن   

مدل جدید، نگرش را حذف کرده و تمایل به استفاده و 

استفاده را، متغیرهای وابستة نهایی در نظر گرفتره اسرت.   

فاوت مهرم برین مردل اصرلی پرذیرش فنراوری و مردل        ت

                                                           
2
. Venkatesh   & Davis 
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یافتة آن، عامل در  سودمندی است که در مدل  تعدیل

پذیرش فناوری ونکاتش در  سودمندی با همة عوامل 

یررک از آنهررا در   کرره هرری  بینرری شررد؛ درحررالی پرریش

بینرری نکردنررد )ونکرراتش و    سررهولت اسررتفاده را پرریش  

 (. 2000دیویس، 

دل پرذیرش فنراوری   مدل مفهرومی مر   4-2در شکل 

 ترسیم شده است. دیویس و ونکاتش

 
. مدل مفوویمی مودل پو یر     4-2شکل 4

 فناوری ونکاتش  
 . تصییر برند2-2-5

عواملی که مشتریان را بره گررایش   ترین  مهمیکی از 

 سازمان یا خرید یرک محصرول   خدمات یک استفاده از

و تصویر ذهنری از برنرد    آن سازمانبرند  کند، یمشتا  م

(، تصررویر برنررد را همرران ادراکررات 1993) 1. کلررراسررت

کنرد )کلرر،    مشتریان دربارة یک نام تجاری تعریف مری 

(، تصویر برند را باورهرا،  2001) 2(. همچنین کاتلر1993

کنندگان از یرک نرام تجراری     ها و تصورات مصرف ایده

(. 3،2007تعریررف کرررده اسررت )سرراندوح و همکرراران   

ای در در  ذهنی مشرتری   کننده یینتعر برند نقش تصوی

از یک کرالا یرا خردمت داشرته و برر رفتارهرای پرس از        

                                                           
1

 . Keller 
2

 . Katler 
3
. Sondoh & et al. 

(. 2008و همکراران،  4گرذارد )ریرو   خریرد نیرز ترأثیر مری    

برردیهی اسررت هرچرره تصررویر یررک برنررد نررزد مشررتریان  

تری بره محصرولات    تر باشد، مشتریان نگاه مثبت مطلوب

صرویر مطلروب، برر    دارنرد و ایرن ت   شرده  ارائره و خدمات 

و  5اهررداف خریررد ترراثر مثبترری خواهررد داشررت )دل ریررو

(. در خریرردهای آنلایررن و همچنررین   2001همکرراران، 

هرا، نقرش    سرازمان  شردة  ارائره استفاده از خدمات آنلاین 

شده است و مشتریان تمایل  تر پررنگتصویر برند بسیار 

بیشتری برای خریرد آنلایرن محصرولات برا نرام تجراری       

ام خریرد  (. برای مثال هنگر 2003، 6د )لی و تانمعتبر دارن

معمرول نیراز بره ارزیرابی      طرور  بره آنلاین محصولاتی که 

فیزیکی دارند )مانند لباس(، برخی از اطلاعات مطلروب  

گیرری خریرد در دسرترس نیسرت. درنتیجره       برای تصمیم

تصویر برند ممکن است جایگزین مهمی برای اطلاعاتی 

د، در نظرر گرفتره شرود    از محصول که در دسترس نیستن

 (.2012و همکاران،  7)سیمونیان
 شده ادراک. ریسک 2-2-6

 تنها نهکنندگان  گیری، مصرف در حین فرایند تصمیم

کننرررد، بررره ارزیرررابی  ارزش محصرررول را ارزیرررابی مررری

 شرده  ادرا پردازند. ریسک  می های موجود نیز  ریسک

کننرده دارد )کروراس و    نقش حیراتی در رفترار مصررف   

( در 1967)10( و کانینگهام1960) 9(. باور2012، 8سانچز

را  شرررده ادرا هرررای اولیرررة خرررود، ریسرررک  پرررژوهش

توانرد   انرد کره مری    ای برشرمرده  ناشرناخته  عوامل مجموعه

ایجراد کنرد )شراپیرو،      حین فرایند خرید نتایج ریرمنتظره

درواقرع   شرده  ادرا (. ریسرک  2018، 11ریمز و فونرگ 

                                                           
4
. Ryu 

5
. Del Rio 

6
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عرردم قطعیررت و   کننررده از دهنرردة در  مصرررف  نشرران

عواقب ناشی از خرید یرک محصرول یرا خردمت اسرت      

 شرررده ادرا (. ریسررک  1994، 1)داولینررگ و اسررتالین  

یل نبودة اطمینان یرک محصرول یرا خریرد محصرول،      دل به

کنررد.   نقررش مهمرری را در خریررد محصررول ایفررا مرری     

هررای بیشررتر و سررطوح  محصررولات و خرردمات بررا قیمررت

بیشررتری بررر  کننررده، تررأثیر بررالاتری از دخالررت مصرررف 

دارند )بیسواس و  کننده مصرف شدة ادرا های  ریسک

(. همچنررین هنگررامی کرره سررط  ریسررک    2006، 2داس

کنندگان در فرایند خرید  زیاد باشد، مصرف شده ادار 

 رو روبهیک محصول یا خدمت با شک و تردید بیشتری 

(. پژوهشرگران  2001، 3خواهند بود )کمپبل و گودسرتین 

انرد. ایرن ابعراد     ای ریسرک برشرمرده  ابعاد مختلفی را برر 

شامل ریسک مالی، ریسرک عملکررد، ریسرک روانری،     

یدة برخری از  عق بهریسک زمان و ریسک سلامت است. 

گیررر  یبررانگرهررای  ترررین ریسررک  پژوهشررگران، مهررم 

کنندگان، ریسک عملکرد و ریسک مالی اسرت   مصرف

(. برررره منظررررور تبیررررین ریسررررک   2009، 4)گررررودوین

نروع محصرول یرا خردمت مردنظر،      ، بسته بره  شده ادرا 

ترروان ابعرراد مختلفرری را در نظررر گرفررت. در حرروزة    مرری

بانکررداری همررراه و در پررژوهش حاضررر ابعرراد ریسررک  

گونه در نظر گرفته شرده اسرت: زمرانی،     ینا شده ادرا 

مالی، کارایی، اجتماعی، امنیتی و حرریم خصوصری. در   

 .پردازیم ادامه به شرح مختصری از هریک ازین ابعاد می
های مشرتریان   ریسک زمانی: ریسک زمانی به نگرانی -

هررای احتمررالی  برررای از دسررت دادن زمرران خررود و فرصررت

یررل صرررف وقررت خررود برررای تحقیررق، خریررد و یررا    دل برره

جایگزینی کالا یرا خردمت نامناسرب اشراره دارد )کرسرپو،      

                                                           
1

 . Dowling & Staelin 
2

 . Biswas, & Das 
3

 . Campbell & Goodstein 
4

 . Goodein 

(. در حروزة بانکرداری همرراه،    2009، 5بوسکه و سرانچز  دل

ریسررک زمررانی برره نگرانرری مشررتریان در خصررور زمرران   

افزار و همچنین زمان لازم برای رفرع   یادگیری استفاده از نرم

اشرراره دارد   مشررکلات ناشرری از اسررتفاده از همررراه بانررک  

 (.1389پور،  یانکزاده و  یحنف)خدمتگذار، 

ریسرک   (2007)6ریسک مالی: زیلک و دابلسرتین  -

های احتمرالی ناشری از انتخراب یرا تصرمیم       مالی را زیان

(. به 2015، 7اند )باکیا و سین خرید ضعیف تعریف کرده

عبارت دیگر، ریسرک مرالی بره احتمرال از دسرت دادن      

یل خرید یک نام تجراری نامناسرب یرا نرامعلوم     دل بهپول 

اشاره دارد. در حوزة خدمات بانکداری همرراه ریسرک   

های مشتریان برای ضررهای مرالی ناشری    نیمالی به نگرا

از اشررتباهات کرراربر )ماننررد اشررتباه وارد کررردن شررماره   

افررزار اشرراره دارد   حسرراب و... ( حررین اسررتفاده از نرررم  

 (.1389)خدمتگزار و همکاران، 

هرای   ریسک کرارایی: ایرن نروع ریسرک بره زیران       -

افزارهرا و   ها و عملکرد ناقص نرم احتمالی ناشی از خرابی

خدمات بانکداری اینترنتری   دهندة ارائههای  سایت وب یا

اشاره دارد. کاربران ارلب نگران هسرتند کره اخرتلال در    

سرورها یا قطع اتصرال اینترنرت حرین انجرام معراملات و      

هرای ریرمنتظرره شرود     های آنلایرن باعرث زیران    تراکنش

 (.2007و همکاران،  8)کوئیزما

خرردمات بسرریاری از کرراربران  ریسررک امنیترری:   -

بانکداری اینترنتی بر این باورند که در هنگام اسرتفاده از  

پذیر هستند و ممکن اسرت   خدمات بانکی آنلاین آسیب

هویت و اطلاعات آنان با سوء استفاده همراه شود )لیتلرر  

(. ریسررک امنیترری، احتمررال برره خطررر 2006، 9و ملانسرریو
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 افتادن امنیت کاربران بانکداری اینترنتی بوده که ممکرن 

است ناشی از تقلب یرا حملرة هکرهرا باشرد. بررای مثرال       

ممکن است یرک کراربر ایمیلری جعلری از سروی منرابع       

هاهراً معتبر دریافت کند و از طریق این ایمیل و هردایت  

کرراربر برره یررک سررایت، اطلاعررات شخصرری وی سرروء   

 (.2009، 1استفاده شود )لی
: این نروع ریسرک اشراره    ریسک حریم خصوصی -

نرری کرراربران برررای از دسررت دادن کنترررل  دارد برره نگرا

اطلاعات شخصی خود زمانی که اطلاعرات آنران بردون    

(. درواقع اگر 2015شود )باکیا و سین،  اجازه استفاده می

اطلاعرررات خصوصررری کررراربران بررردون اطرررلاع آنهرررا  

آوری و استفاده شود، باعرث نگرانری آنهرا خواهرد     جمع

 (. 2000، 2شد )دپالو

 . پیشینة پژوهش2-3
هررای مختلفرری درزمینررة شناسررایی   اکنون پررژوهشترر

عوامل مؤثر برر پرذیرش خردمات بانکرداری اینترنتری و      

بانکررداری همررراه، در داخررل و خررارر از کشررور انجررام  

هررای  گرفترره اسررت. در ادامرره برره چنررد مررورد از پررژوهش

 شود. اشاره می شده انجام

(، در پژوهشری برا نرام    1396و همکراران )  شناس حق

بر دانرش   یمبتنبررسی عوامل مؤثر بر نوآوری و اعتماد »

، بره بررسری   «در پذیرش بانکداری از طریق تلفن همرراه 

کننرده بره شرعبات مختلرف بانرک       رفتار مشتریان مراجعه

انرد. نترایج پرژوهش آنهرا      ملت شهرستان اردبیل پرداخته

، سررهولت شررده در دهررد مزیررت نسرربی    نشرران مرری 

 شرده  در ، صلاحیت شده در ، سازگاری شده در 

بررر نگرررش نسرربت برره پررذیرش    شررده در و تمامیررت 

بانکررداری موبررایلی تررأثیر مثبررت دارنررد؛ از طرفرری تررأثیر 

بررر نگرررش نسرربت برره پررذیرش   شررده در خیرخررواهی 

                                                           
1
. Lee 

2
 . Depallo 

 بانکداری از طریق تلفن همراه تأیید نشده است.

ش خود مردلی  (، در پژوه1396زاده ) یعسمبخشی و 

برای پذیرش بانکرداری الکترونیکری برا در نظرر گررفتن      

. ایرن پرژوهش کره از    اند دادهعامل اعتماد مشتریان ارائه 

نوع توصیفی پیمایشی است، به بررسی عوامرل مرؤثر برر    

رفتار مشتریان در پذیرش بانکداری الکترونیکی پرداخته 

 کیفیت اتصالدهد  های این پژوهش نشان می است. یافته

و آگاهی از خردمات بانکرداری الکترونیکری    به اینترنت 

دارای اثرات عمیقی بر در  مفیدبودن، در  سرهولت  

 استفاده و پذیرش بانکداری الکترونیکی است.

(، در پژوهشرری برره  1394فررلاح اصررل و عبدالونررد ) 

ارزیابی عوامل مرؤثر برر پرذیرش بانکرداری اینترنتری در      

صوصرری منرراطق هررای دولترری و خ میرران مشررتریان بانررک

انررد. در ایررن پررژوهش از  شررهر تهررران پرداخترره گانررة 22

اسرمرینوف، آزمرون دوربرین    -های کلمروگروف  آزمون

واتسون و آزمون رگرسیون اسرتفاده شرده اسرت. نترایج     

 یمتغیرهرا  دهد یمهای پژوهش نشان  تجزیهوتحلیل داده

اسررتفاده از دیگررر  اسررتفاده از اینترنررت، ةاعتمرراد، تجربرر

سررهولت  و شررده ادرا  یسررودمند، کخرردمات بانرر 

ی اینترنترر یشررده بررر پررذیرش بانکرردار   اسررتفاده ادرا 

 .است تأثیرگذار

(، در پرژوهش خرود بره    1392محمردی )  دهقانان و شراه 

بنرردی عوامررل مررؤثر بررر قصررد اسررتفاده از   شناسررایی و رتبرره

 منظررور بررهانررد. در ایررن پررژوهش   بانررک پرداخترره  یررلموبا

هرررا و آزمرررون مررردل پرررژوهش، از   وتحلیرررل داده یرررهتجز

هررای همبسررتگی پیرسررون، معررادلات سرراختاری و    آزمررون

دهد  تحلیل مسیر استفاده شده است. نتایج پژوهش نشان می

شده، سهولت اسرتفاده   شده، منفعت در  در  یسودمند

بیشرترین ترأثیر را    یرب ترت شده به ریسک در  شده و در 

 .انک دارندبر قصد استفاده از همراه ب

بررسررری »(، در پژوهشررری برررا نرررام  1391صرررادقی)
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های پذیرش و توسعة بانکداری الکترونیرک در   شاخص

با نگراهی بره تجرارب سرایر کشرورها، برا بررسری        « ایران

تجربیات سایر کشورها در زمینة ارائة خدمات بانکداری 

الکترونیک، به بررسی عوامل مهم در پرذیرش و توسرعة   

رونیک در ایران پرداختره اسرت.   خدمات بانکداری الکت

هرای   شده در این مقاله، تفاوت یبررسترین موارد  از مهم

دهنردگان در پرذیرش و اسرتفاده از     شناسی پاسخ یتجمع

 خدمات بانکداری الکترونیک در ایران است.

( ، در پژوهشی به بررسری  2018و همکاران ) 1ژانگ

نقش فرهنرگ ملری در پرذیرش بانکرداری الکترونیرک      

دهرد برخری از    اند. نتایج پژوهش آنان نشان مری  پرداخته

ابعررراد فرهنگررری ترررأثیر منفررری در پرررذیرش بانکرررداری  

الکترونیک دارد. برای مثال در کشورهایی کره فرهنرگ   

بر رفترار   شده در های  فردگرایی حاکم است، ریسک

مردم تأثیر زیادی دارد و عموماً بره کشرورهای قدرتمنرد    

ی دیگررر هررا روشو  انررد داشررتهدیگررر اعتمرراد بیششررتری 

 دهند. گیری خود قرار می کشورها را معیار تصمیم
تررأثیر »(، در پژوهشرری بررا نررام 2016) 2ترررن و کررورتر

بره  « های ارتباطی در پذیرش بانکداری تلفن همراه کانال

هررای مختلررف ارتبرراطی،   متمررایز کانررال بررسرری اثرررات

ی هررا رسررانهی اجتمرراعی و هررا رسررانهی فررردی، هررا شرربکه

جمعی بر باورهای مشرتری و قصرد اسرتفاده از خردمات     

در  آمرده  دست بهاند. نتایج  بانکداری تلفن همراه پرداخته

تررین عوامرل مرؤثر برر      دهد از مهم این پژوهش نشان می

لکترونیرررک قصرررد اسرررتفاده از خررردمات بانکرررداری ا  

هرای   و هزینره  شرده  در سودمندی و به دنبال آن اعتبار 

 در اولویت است.   کنندگان مصرفبرای  شده در 

(، در پژوهشری برا نرام    2016و همکراران )  3رودریگز

                                                           
1

 . Zhang 
2

 . Tran   & Comer 
3
. Rodriguesa 

در اسرتفاده از   کننردگان  مصررف عوامل مؤثر بر تمایرل  »

خرردمات دولررت الکترونیکرری در امررارات متحرردة عربرری 

شناسایی ساختار و عوامرل  به « UTAUTبراساس مدل 

مررؤثر کرراربرمحور در اسررتفاده از خرردمات الکترونیکرری  

اند که نتایج این پژوهش حاکی از آن است کره   پرداخته

، اعتماد و نگرش نسبت به استفاده بودن محرمانهشناسایی 

از فناوری، عوامل اصلی رضایت کلی و درنهایت ایجراد  

 یک است.تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترون
اسرتفاده از مردل   »(، در پژوهشی با نام 2016) 4باتیاسوی

UTAUT    در گسرررترش اسرررتفاده از تلفرررن همرررراه در

گیرری در   به شناسرایی عوامرل مرؤثر برر تصرمیم     « بانکداری

انتخرراب بانکررداری تلفررن همررراه و درجررة تررأثیر هریررک از 

عوامل بر این انتخاب در  کشور تایلند پرداخته است. نترایج  

دهرد   سرازی معرادلات سراختاری نشران مری      حاصل از مدل

ش، نفرروذ اجتمرراعی، اعتبررار  انتظررار عملکرررد، انتظررار تررلا  

و قصد رفتاری با اسرتفاده از   شده در ، سهولت شده در 

 بانکداری تلفن همراه رابطة مثبت و معناداری دارد.

(، در پژوهشرررری بررررا نررررام 2010و همکرررراران ) 5ژو

برررای توجیرره و   UTAUTو  TTFسررازی  یکپارچرره»

، «کمک به کاربران در استفاده از بانکداری تلفن همرراه 

کره پرذیرش همرراه بانرک از      اند کردهگونه گزارش  این

سوی مشرتریان نسربت بره پرذیرش سرایر خردمات تلفرن        

ترری قررار دارد و همچنرین نشران      یینپرا همراه در سرط   

دادند عوامل مؤثر پر این پذیرش محدود بره مشخصرات   

شرود؛ بلکره    فناوری )سهولت استفاده و مفیردبودن( نمری  

همی در پذیرش اسرت.  فناوری نیز عامل م-تطبیق وهیفه 

ها اههار داشرتند یرک فنراوری ممکرن اسرت       درواقع آن

پیشرفته باشد، اما مطابق با مطالبات کاربر نباشد و کراربر  

 آنها را نپذیرد.
                                                           
4
. Bhatiasevi 

5  . Zhou 
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اثرر  »(، در پژوهشری برا نرام    2010) 1ریکلمه و ریوس

« کنندة جنسیتی در پذیرش بانکداری تلفن همرراه  یلتعد

انرد کره    همراه بانک پرداختره به تأثیر جنسیت بر پذیرش 

در مررردل خرررود عوامرررل ریسرررک، سرررهولت اسرررتفاده، 

مفیرردبودن، مزیررت نسرربی و هنجررار اجتمرراعی را در نظررر 

دهررد ریسررک،  گرفتنررد. نتررایج ایررن پررژوهش نشرران مرری 

مفیدبودن و هنجار اجتماعی بیشترین تأثیر را بر پرذیرش  

خرردمات همررراه بانررک دارد و همچنررین تررأثیر سررهولت  

که مزیت نسربی در   زنان بیشتر است؛ درحالی استفاده در

مردان تأثیر بیشتری دارد. هنجرار اجتمراعی نیرز در زنران     

 نسبت به مردان تأثیر بیشتری دارد.
(، در پژوهشی به بررسی عوامل 2009) 2لی و چانگ

مؤثر بر اعتماد و رضرایت از بانکرداری تلفرن همرراه در     

)مردل   3کشور کره با استفاده از مدل دلرون و مرک لرین   

انررد. نتررایج   هررای اطلاعرراتی( پرداخترره  موفقیررت سیسررتم

دهرد شرش عامرل موفقیرت      نشان مری  شده انجامپژوهش 

ت سیسرتم،  های اطلاعاتی عبرارت اسرت از: کیفیر    سیستم

کیفیت اطلاعرات، اسرتفاده از سیسرتم، رضرایت کراربر،      

 تأثیر فردی و تأثیر سازمانی.

برررا بررسررری منرررابع نظرررری پرررژوهش و همچنرررین    

داری الکترونیرک و   های پیشین در حوزة بانرک  پژوهش

ها )داخلری و   داری همراه که برخی از این پژوهش بانک

کره  آید  خارجی( دراین قسمت بررسی شد، چنین بر می

در ایرن زمینره، برا هردف      شرده  انجرام هرای   اکثر پژوهش

ها بروده اسرت    توسعة فناورانة خدمات الکترونیکی بانک

و عموماً در آنها جنبة پذیرش خدمات بانکداری همراه، 

های مختلف پرذیرش فنراوری بررسری     با استفاده از مدل

هرا،   کره عمومرا در ایرن نروع مردل      شده است؛ درصورتی

أثیرگررذاری ماننررد برنررد بانررک،  هررای مهررم و ت شرراخص

                                                           
1
. Riquelme &Rios 

2
. Lee & Chung 

3  
. Delone and Mclean 

 

هررای ادراکررری   کننرردگان و ریسررک   نگرررش مصرررف  

همزمان لحاظ نشرده اسرت. بنرابراین براسراس      صورت به

آنچرره ذکررر شررد، هرردف پررژوهش حاضررر ارائررة مرردلی   

هررای  هررای مرردل رفررع نررواقص و محرردودیت  منظررور برره

ی که متغیرهرای مرؤثر   ا گونه بهقبلی بوده است؛  شدة ارائه

ان )همچرررون ریسرررک ادراکررری و  برررر رفترررار کررراربر 

هرای شخصریتی و ترأثیر ایرن متغیرهرا برر نگررش         ویژگی

کاربران و نهایتراً افرزایش یرا کراهش دفعرات اسرتفاده از       

سرنجش و   شرده  ارائره ه بانک( در مدل  افزارهای همرا نرم

بررسرری شررود. بررر ایررن اسرراس در قسررمت بعرردی، مرردل  

 شود. مفهومی پژوهش ارائه می

 هش. مدل مفویمی پژو2-4
در حرروزة  شررده انجررامهررای  بررا بررسرری پررژوهش   

هررای مختلررف پررذیرش   بانکررداری الکترونیررک و مرردل 

های قبلری   ها در قسمت فناوری که چند مورد از این مدل

های پژوهش حاضرر براسراس    بررسی شده است، فرضیه

هرردف مررورد انتظررار از پررژوهش، برره شررکل زیررر مطرررح 

 شوند: می

سررهولت اسررتفاده از همررراه بانررک بررر نگرررش   .1

 گذارد. یمکنندگان تأثیر  مصرف

هررررای شخصرررریتی بررررر نگرررررش    ویژگرررری .2

 کنندگان اثر دارد. مصرف

هرررررای ادراکررررری برررررر نگررررررش  ریسرررررک .3

 گذارد. کنندگان تأثیر می مصرف

هررای ادراکرری بررر فراوانرری اسررتفاده از  ریسررک .4

 گذارد. همراه بانک تأثیر می

انری اسرتفاده از   کنندگان بر فراو نگرش مصرف .5

 گذارد. همراه بانک تأثیر می

تصویر ذهنی حاصل از برند بانرک برر نگررش     .6

 گذارد. کنندگان تأثیر می مصرف
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تصویر ذهنی حاصل از برند بانک برر فراوانری    .7

 گذارد. استفاده از همراه بانک تأثیر می

، مرردل مفهررومی شررده مطرررحهررای  براسرراس فرضرریه
 شود: زیر ارائه می صورت بهپژوهش 

 
 . مدل مفویمی پژوهش 5-2شکل             

 
زیرر   صرورت  بره دهندة مدل حاضرر   یلتشکمتغیرهای 
 شود: تشری  می

متغیرهای مسرتقل شرامل ریسرک ادراکری، سرهولت      
هرای شخصریتی، تصرویر     استفاده از همراه بانک، ویژگی

های قبلی دربرارة   ذهنی از برند بانک است که در قسمت
هرای مربوطره ارائره     هریک از متغیرها، تعاریف و تئوری

شده است. متغیر وابسرتة ایرن پرژوهش عبرارت اسرت از      
انک( و متغیرر متغیرر میرانجی    فراوانی استفاده )از همراه ب

در ایررن پررژوهش، نگرررش اسررت کرره بررا تررأثیرگرفتن از   
ریسررک ادارکرری، سررهولت اسررتفاده از همررراه بانررک،    

های شخصیتی، تصرویر ذهنری از برنرد بانرک برر       ویژگی
گررذارد.  یمررفراوانرری اسررتفاده )از همررراه بانررک( تررأثیر  

کلرری احساسررات مثبررت یررا منفرری و   طررور بررههررا  نگرررش
ی عاطفی افراد)مطلروب یرا نرامطلوب( دربرارة     ها ارزیابی

محصولات، افراد یا مسائل است که مجموع رضرایت از  
شررود و در  محصررولات یررا خرردمات در نظررر گرفترره مرری 

ای از نامطلوب به مطلوب، بسته به نوع تجرارب   محدوده

 (.2017، 1ارزیابی شود )کروسن، هندی و کورس

 ی پژوهششناس رو . 3

ماهیت موضوع و اهداف مورد انتظار پژوهش،  به باتوجه

های کاربردی  این پژوهش ازلحاظ هدف ازنوع پژوهش

-های توصیفی و ازنظر ماهیت و روش در گروه پژوهش

ی معادلات ساختاری اسرت.  ساز مدلبر  یمبتنپیمایشی و 

مقطعری بروده و    صرورت  بره نوع بررسی پژوهش حاضرر  

پاسرخ بره    نظرور م بار در طی چند هفتره بره    اطلاعات یک

 ها گردآوری شده است. پرسش

جامعة آماری پژوهش حاضر، شامل تمامی مشرتریان  

شعب مختلف بانک ملی شهر اصفهان بوده اسرت کره از   

 علرت  بره کننرد.   افزار همرراه بانرک ملری اسرتفاده مری      نرم

حجررم جامعره، توزیررع جامعره مشررخص    برودن  نامشرخص 

شناسرایی   نبوده و همچنین ازآنجاکه دسترسی به افرراد و 

افررزار همررراه بانررک   از نرررم کننررده اسررتفادههمررة افررراد  

ریرممکن و تعداد افراد نیز نامشخص بود، بنابراین روش 

گیرری در دسرترس    گیری ریرتصادفی ازنوع نمونره  نمونه

 در نظر گرفته شده است. 
اسرتفاده شرده    3-1برای تعیین حجم نمونره از رابطرة   

 است.

(3-1) 
 

 
درصد،  95در سط  اطمینان  3-1با استفاده از رابطة 

، حجررم 1/0و حاشرریة خطررای  08/1انحررراف اسررتاندارد 

 230نفر به دسرت آمرده اسرت کره از تعرداد       230نمونه 

پرسشرنامه   199شرده، درنهایرت تعرداد     یرع توزپرسشنامة 

                                                           
1
 Kroesen, Handy, Chorus 
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 تکمیل و به پژوهشگر برگشت داده شد.

 روش گردآوری اطلاعرات در پرژوهش حاضرر، در   

منررابع قسررمت مربرروا برره منررابع پررژوهش، مراجعرره برره   

هرا از پرسشرنامة    آزمرون فرضریه   منظرور  بره و  ای کتابخانه

هرای   وتحلیرل داده  یره تجزاستاندارد استفاده شرده اسرت.   

پژوهش، با استفاده از معادلات ساختاری طی دو مرحلرة  

افرزار   نرم کمک بهتحلیل عاملی تأییدی و تحلیل مسیر و 

AMOS افزار نرمآمار توصیفی از  و در بخش SPSS 

 استفاده شده است.  

، متغیررر ریسررک ادراکرری شررده اسررتفادهدر پرسشررنامة 

 3شرامل  ، سهولت استفاده از همراه بانک هیگو20شامل 

، متغیررر هیررگو10شررامل هررای شخصرریتی  گویرره، ویژگرری

شرامل  و متغیرر نگررش    هیر گو4شرامل  تصویر ذهنی برند 

دهری بره سرؤالات براسراس      روش پاسرخ  هسرتند.  هیگو7

دهنردگان   ای لیکررت اسرت و از پاسرخ    ینره گز پنجطیف 

ترا   5خواسته شد تا نظر خود را از کاملا ًموافقم با امتیراز  

ی هریررک از سررؤالات برررا 1کرراملاً مخررالفم بررا امتیرراز  

منرابع سرؤالات، متغیرهرا و     1-3مشخص کننرد. جردول   

 دهد. ابعاد آنها را نشان می

 پرسشنامه و منابع مربوا به آن یسؤالات تخصص یمعرف. 1-3 جدول1

 تعداد سیالات ابعاد متغیر
مجمیعه 

 سؤالات
 منبع

ریسک 

 ادراکی

 2 ریسک مالی

 20تا  1
پرسشنامة استاندارد ریسک ادراکیِ فیدرمن و 

 1پاولو

 5 ریسک عملکردی

 4 ریسک زمانی

 3 ریسک روانشناختی

 6 خصوصی ریسک

 (2008) 2چن 23تا  21 3 سهولت استفاده از همراه بانک

 34تا  24 10 های شخصیتی ویژگی
مک  شخصیتیِگانة  پرسشنامة سنجش صفات پنج

 3کری و کاستا

 (2012) 4ایسمیل و اسپینلی 38تا  35 4 تصویر ذهنی برند

 (2012) 5آکتوران و تزکان 45تا  39 7 نگرش

 

                                                           
1
. Featherman and Pavlou 

2
. Chen 

3. 
Costa & McCrea 

4
 . Ismail & Spinelli 

5
 . Akturan & Tezcan 
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بررسررری روایررری محتررروایی پرسشرررنامه   منظرررور بررره

، نخست پرسشنامه به تعردادی از خبرگران و   شده استفاده

متخصصان صرنعت بانکرداری الکترونیکری و اسرتادان و     

دانشرگاهی در حروزة مربوطره، ارائره و از      نظرران  صاحب

آنان دربارة سؤالات و هدف مورد انتظار، نظرخرواهی و  

با رفع ایرادات و انجام اصلاحات جزئی، پرسشنامه تأیید 

کره در بخرش   -شد. همچنین نتایج تحلیل عاملی تأییردی 

دهرد تمرامی بارهرای     نشران مری   -چهارم ارائه شده است

)در سط  معنی داری  شده مشاهدهعاملی برای متغیرهای 

بوده است؛ بنابراین  تر بزرگ 0.5( از 05/0از  تر کوچک

 ها هستند. عامل دهنده نشانها،  توان تأیید کرد گویه می

در خصررور پایررایی پرسشررنامة پررژوهش، ضررریب   

پایرایی یرا اعتبرار درونری      دهندة نشانآلفای کرونباخ که 

بنرابراین  اسرت.   تر بزرگ 0.6است، برای همة متغیرها از 

را مناسرب ارزیرابی    شده استفادهتوان پایایی پرسشنامه  می

 کرد.

 ضرایب آلفای کرونباخ. 2-3جدول 2
 ضریب آلفای کرونباخ متغیر

 807/0 ریسک مالی

 740/0 ریسک عملکرد

 806/0 ریسک زمانی

 851/0 شناختی ریسک روان

 839/0 ریسک خصوصی

 883/0 سهولت استفاده از همراه بانک

 683/0 های شخصیتی ویژگی

 736/0 یر ذهنی برندوتص

 844/0 نگرش

 837/0 کل

 

 های پژوهش . یافته4

شرناختی نشران    یرت جمعهای پژوهش حاضر در بعد  یافته

دهرررد در برررین اعضرررای نمونررره، کمتررررین سرررن    مررری

 65سال و بیشترین سن برابر با  17دهندگان برابر با  پاسخ

 دهنرده  پاسخسال بوده است. همچنین میانگین سنی افراد 

هرای پرژوهش حراکی از آن     سال است. یافتره  30برابر با 

را مررردان و  دهنرردگان پاسررخدرصررد از  3/65اسررت کرره 

تروان   دهند. بنرابراین مری   د را زنان تشکیل میدرص 7/34

اند. ازنظر میرزان   دهنده مردان بوده گفت اکثر افراد پاسخ

نفررر از افررراد جامعرره کرره رالررب   47تحصرریلات، تعررداد 

دهنررد، دارای مرردر   دهنرردگان را تشررکیل مرری  پاسررخ

تحصیلی لیسانس و کمترین فراوانری متعلرق بره افرراد برا      

ت. ازنظر فراوانی اسرتفاده  نفر اس 8مدر  دکتری یعنی 

افزار همراه بانرک،   در نرم شده ارائهاز هریک از خدمات 

درصررد از  7/35دهررد  هررای پررژوهش نشرران مرری   یافترره

درصرد چنردبار در    7/34چندبار در مراه،   دهندگان پاسخ

درصررد  6/13بررار در روز و  درصررد یررک  1/12هفترره، 

وجره  انتقرال   منظرور  بره افزار همراه بانرک   از نرم ندرت به

افزار همرراه   درصد هرگز از نرم 4کنند و تنها  استفاده می

 8/51کننررد.  انتقررال وجرره اسررتفاده نمرری منظررور بررهبانررک 

درصررد  5/6چنرردبار در مرراه،  دهنرردگان پاسررخدرصررد از 

افزار همرراه   از نرم ندرت بهدرصد  1/27چندبار در هفته، 
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کننررد و  پرداخررت قبرروت اسررتفاده مرری منظررور بررهبانررک 

افرزار همرراه بانرک بره منظرور       هرگز از نررم  درصد6/14

درصررد از  1/27کننررد.  پرداخررت قبرروت اسررتفاده نمرری 

درصرد چنردبار در    3.5چنردبار در مراه،    دهنردگان  پاسخ

 نردرت  بهدرصد  7/34بار در روز،  درصد یک 5/2هفته، 

افزار همرراه بانرک بررای پرداخرت قسر  اسرتفاده        از نرم

افرزار همرراه بانرک     درصد هرگز از نرم 2/31کنند و  می

درصرد از   6/25کننرد.   برای پرداخت قس  استفاده نمری 

درصرد چنردبار در    7/33در مراه،   بار چند دهندگان پاسخ

 نردرت  بهدرصد  1/21بار در روز،  درصد یک 5/9هفته، 

پرداخت قسر  اسرتفاده    منظور بهافزار همراه بانک  از نرم

افرزار همرراه بانرک     درصد هرگز از نرم 1/10کنند و  می

 6/27کننرد.   برای خرید شارژ سیم کرارت اسرتفاده نمری   

درصرد   7/33در مراه،   برار  چنرد  دهندگان پاسخدرصد از 

 6/19برار در روز،   درصرد یرک   1/11در هفتره،   برار  چند

لام افزار همرراه بانرک بررای اسرتع     از نرم ندرت بهدرصد 

افرزار   درصد هرگز از نررم  4کنند و  موجودی استفاده می

کننرد.   همراه بانک برای استعلام موجودی اسرتفاده نمری  

 6/27در مرراه،  برار  چنرد  دهنردگان  پاسرخ درصرد از   2/34

 6/21برار در روز،   درصد یک 8درصد چندبار در هفته، 

افزار همرراه بانرک بررای صرورت      از نرم ندرت بهدرصد 

افرزار   درصد هرگز از نررم  5/8کنند و  ه میحساب استفاد

همراه بانک بررای آگراهی از صرورت حسراب اسرتفاده      

های پژوهش حاکی از آن اسرت   کنند. همچنین یافته نمی

سرال از   کمتر از یرک  دهندگان پاسخدرصد از  1/25که 

 5درصرد از آنهرا بیشرتر از     6/15همراه بانک و  افزار نرم

دهنده  اند. بیشتر افراد پاسخ دهاستفاده کر افزار نرمسال از 

 اند. همراه بانک استفاده کرده افزار نرمسال از  3تا  1بین 

نتایج حاصول از تللیول عواملی تدییودی و     

 تللیل مسیر

گیرری بررای    پیش از آزمرون مردل سراختاری و انردازه    

بایرد   Amos افرزار  نررم یلة وس بهتحلیل مسیر مدل مفهومی 

سؤالات پرسشرنامه بره تفکیرک متغیرهرای پرژوهش ازنظرر       

قابلیت برازش مدل سنجش و ارزیابی شود. در این بخش با 

یری مدل معرادلات سراختاری،   گ اندازههای  استفاده از مدل

هرای مربوطره    یلة شراخص وسر  بره هرا   صرحت سرنجش سرازه   

بررسرری شررده اسررت. در ایررن قسررمت بررا اسررتفاده از تحلیررل 

شرود آیرا سرؤالات     مرحلة اول مشرخص مری   عاملی تأییدی

توانرد سرازة مرورد نظرر را      شده در هر سازه واقعاً می یطراح

هرای در   بسنجد. به عبرارت دیگرر آیرا سرؤالات و شراخص     

از روایری لازم برخروردار اسرت یرا خیرر. در       شده نظرگرفته

هایی کره یرک مفهروم و ابعراد زیربنرایی برا آن و نیرز         حوزه

ند، نیرازی بره تحلیرل عراملی     های آن مشرخص باشر   شاخص

اکتشافی نیسرت. معمرولاً از تحلیرل عراملی اکتشرافی بررای       

شناسررایی ابعرراد زیربنررایی یررک حرروزة ناشررناخته اسررتفاده    

کرره حرروزه و ابعرراد آن برررای محقررق  شررود. در صررورتی مرری

تروان مسرتقیماً    براساس مرور منابع نظری مشخص باشد، می

نترایج   1-4ر جردول  از تحلیل عاملی تأییدی استفاده کرد. د

حاصل از تحلیل عاملی تأییدی بررای هریرک از متغیرهرای    

 پژوهش ارائه شده است.

 نتایج حاصل از تللیل عاملی تدییدی .1-4جدول 3
 سط  معناداری نسبت بحرانی ضرایب استاندارد های مربوطه متغیرها و سنجه

q1 → 1*** 780/5 514/0 ریسک مالی 

q2 → 876/0 ریسک مالی - - 

q5 → 771/0 ریسک عمکلردی - - 

q6 → 825/5 562/0 ریسک عمکلردی *** 

q7 → 012/6 699/0 ریسک عمکلردی *** 
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 سط  معناداری نسبت بحرانی ضرایب استاندارد های مربوطه متغیرها و سنجه

q8 → 826/0 ریسک زمانی - - 

q9 → 261/10 761/0 ریسک زمانی *** 

q10 → 490/10 797/0 ریسک زمانی *** 

q12 → 762/0 شناختی ریسک روان - - 

q13 → 086/12 882/0 شناختی ریسک روان *** 

q14 → 018/12 863/0 شناختی ریسک روان *** 

q16 → 026/0 221/2 167/0 ریسک خصور 

q18 → 911/0 ریسک خصوصی - - 

q19 → 668/11 805/0 ریسک خصوصی *** 

q20 → 254/10 698/0 ریسک خصوصی *** 

q15 → 028/0 196/2 165/0 ریسک خصوصی 

q17 → 010/0 592/2 194/0 ریسک خصوصی 

q21 → 774/0 سهولت استفاده - - 

q22 → 684/12 883/0 سهولت استفاده *** 

q23 → 673/12 880/0 سهولت استفاده *** 

q24 → 391/0 های شخصیتی ویژگی - - 

q25 → 239/4 471/0 های شخصیتی ویژگی *** 

q26 → 002/0 -129/3 -286/0 های شخصیتی ویژگی 

q27 → 259/0 128/1 089/0 های شخصیتی ویژگی 

q28 → 100/5 801/0 های شخصیتی ویژگی *** 

q29 → 113/5 818/0 های شخصیتی ویژگی *** 

q30 → 019/0 -353/2 -199/0 های شخصیتی ویژگی 

q31 → 009/0 617/2 227/0 های شخصیتی ویژگی 

q32 → 681/4 593/0 های شخصیتی ویژگی *** 

q33 → 007/0 676/2 233/0 های شخصیتی ویژگی 

q34 → 797/0 تصویر ذهنی از برند - - 

q35 → 062/14 899/0 تصویر ذهنی از برند *** 

q36 → 950/13 889/0 تصویر ذهنی از برند *** 

q37 → 547/7 531/0 تصویر ذهنی از برند *** 

q38 → 000/1 نگرش - - 

q39 → 004/6 -611/0 نگرش- *** 

q40 → 782/9 107/1 نگرش *** 

q41 → 604/11 130/1 نگرش *** 

q42 → 106/11 108/1 نگرش *** 

q43 → 404/3 -372/0 نگرش- *** 

q44 → 271/8 007/1 نگرش *** 

 001/0در سط  
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کره   27سرؤال   جرز  به، شود طور که ملاحظه می همان
( بایسرتی   05/0داری آن )بیشرتر از   یمعنر سط   به توجه با

شده از مردل   الات درنظرگرفتهؤتمامی س شد، حذف می
عرراملی  گیررری ضرررایب استانداردشررده دارای بررار انرردازه
کره برین    چنین برداشت کردتوان  میهستند و  4/0بالای 

برا  الات مررتب   ؤمتغیرهای مکنون مربوطه و هریک از س
و  آن، همبستگی معنادار و ارتباا مسرتقیمی وجرود دارد  

هرا   عامرل  دهنردة  نشانها  توان تأیید کرد گویه درواقع می
دهنرردة  نشرران . ضرررایب استاندارشررده، درواقررع  هسررتند

ها  ضرایب مسیر یا بارهای عاملی استانداردشده بین عامل

بره سرط  معنراداری     باتوجره  همچنرین  .هستندو نشانگرها 
گفرت تمرامی متغیرهرا برر      توان یم( 05/0از  تر )کوچک

آزمرون   منظرور  بره در ادامره   متغیرهای پنهران اثرگذارنرد.  
هررای مرردل از روش   مرردل مفهررومی پررژوهش و فرضرریه 

استفاده شده  Amos افزار نرمیی در نما درستحداکثر 

کرردن روابطری    در نهایت پس از حذف و اضرافه  .است
شود، مدل نهرایی   میکه منجر به دستیابی به مدل مناسب 

 نشان داده شده است. 1-4پژوهش در شکل 
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 . مدل تخمین استاندارد مبتنی بر ضرایب همبستگی دوتایی مدل مفویمی پژوهش1-4شکل 

 ید.کن یممشاهده گیرری را   نتایج حاصل از مدل اندازه 2 -4در جدول 

 یریگ حاصل از مدل اندازه جینتا .2-4جدول 4

 فرضیات مدل مفهومی پژوهش
نسبت 

 بحرانی

سط  

 معناداری

ضریب 

 استاندارد

 فرضیات

 نتیجه فرضیه

کنندگان تأثیر  سهولت استفاده از همراه بانک بر نگرش مصرف

 .گذارد یم
 تأیید 1 965/0 *** 467/7

 رد 2 -001/0 991/0 -012/0 .اثر داردکنندگان  بر نگرش مصرف یتیشخص یها یژگیو

 .گذارد یکنندگان تأثیر م بر نگرش مصرف یادراک یها سکیر
 تأیید 3 227/0 *** 307/4

بر دفعات استفاده از همراه بانک تأثیر  یادراک یها سکیر

 .گذارد یم
 رد 4 -248/0 292/0 -053/1

استفاده از همراه بانک تأثیر  فراوانیکنندگان بر  مصرف نگرش

 .گذارد یم
 تأیید 5 866/0 006/0 748/2

کنندگان تأثیر  حاصل از برند بانک بر نگرش مصرف یذهن ریتصو

 .گذارد یم
 تأیید 6 134/0 009/0 628/2

استفاده از همراه بانک  فراوانیحاصل از برند بانک بر  یذهن ریتصو

 رد 7 -674/0 015/0 -422/2 .گذارد یتأثیر م

سهولت استفاده از همراه بانک با در نظر گرفتن نقش میانجی نگرش 

 بر دفعات استفاده از همراه بانک تأثیرگذار است.

 نتیجه سط  معناداری اثرریر مستقیم

 تأیید 008/0 828/0

نقش میانجی نگرش بر  های شخصیتی با در نظرگرفتن ویژگی

 دفعات استفاده از همراه بانک تأثیرگذار است.
 رد 54/0 036/0

ریسک ادراکی با در نظر گرفتن نقش میانجی نگرش بر دفعات 

 استفاده از همراه بانک تأثیرگذار است.
 رد 106/0 222/0

تصویر ذهنی از برند با در نظرگرفتن نقش میانجی نگرش بر دفعات 

 همراه بانک تأثیرگذار است.استفاده از 
 تأیید 048/0 116/0

 

هچنررین گفتنرری اسررت برررای بررسرری برررازش مرردل   

)از سرری   1پژوهش، از شاخص کرای دو بره هنجارشرده   

نترایج   بره  باتوجههای مقتصد( استفاده شده است.  شاخص

                                                           
1
. Chi- square / DF 

، شرراخص برررازش مرردل،    3-4در جرردول  شررده ارائرره

 دهد.  وضعیت مناسبی را نشان می

براز  مدل  ییکیین  شاخص. 3-4جدول 5

 قیتلق
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 حد مطلوب نتیجه شاخص

2

df


 
 3کوچکتر از  722/0

 گیری یجهنت. بلث و 5

های پژوهش برای تأیید یرا رد   در این بخش نتایج و یافته

گیرری در   سپس به بحث و نتیجره شود،  ها ارائه می فرضیه

 شود. خصور نتایج پرداخته می

 های پژوهش . بررسی فرضیه1-5

 فرضیة اول

دربرررارة فرضررریة اول پرررژوهش براسررراس نترررایج     

، نسبت بحرانری اثرر   2- 4در جدول جدول  آمده دست به

 467/7سهولت استفاده از همراه بانک بر نگرش معرادل  

از  ترر  کوچکتخمین زده شده و سط  معناداری آزمون 

اسررت. بنررابراین اثررر سررهولت اسررتفاده بررر نگرررش   05/0

دار است. همچنین  یمعناز همراه بانک  کنندگان مصرف

توان نتیجه گرفرت   مینسبت بحرانی  بودن مثبت به توجه با

ارتبرراا سررهولت اسررتفاده از همررراه بانررک و نگرررش      

کننرردگان مثبررت اسررت و فرضرریة اول در سررط   مصرررف

 شود.   درصد پذیرفته می 5معناداری 

 فرضیة دوم

دربرررارة فرضررریة دوم پرررژوهش براسررراس نترررایج     

، نسبت بحرانری اثرر   2 -4در جدول جدول  آمده دست به

تخمرین   -012/0های شخصیتی بر نگرش معادل  ویژگی

 05/0از  ترر  برزرگ زده شده و سرط  معنراداری آزمرون    

درصرد   5است؛ بنابراین فرضیة دوم در سرط  معنراداری   

 شود.  رد می

 های سیم و چوارم فرضیه

هرای ادراکری    براساس فرضیة سوم پژوهش، ریسرک 

کننردگان تررأثیر دارد و بنررابر فرضرریة   رفبرر نگرررش مصرر 

هرای ادراکری برر دفعرات اسرتفاده از       چهارم نیز ریسرک 

براسرراس نتررایج . گررذارد همررراه بانررک تررأثیر منفرری مرری 

، نسرربت بحرانرری اثررر  2 -4در جرردول  آمررده دسررت برره

 تخمرین  -307/4 های ادراکی برر نگررش معرادل    ریسک

 05/0 از ترر  کوچرک زده شده و سط  معناداری آزمرون  

های ادراکری برر دفعرات     نسبت بحرانی اثر ریسک. است

است و سط  معنراداری   -053/1 استفاده از همراه بانک

درصد است؛ بنابراین فرضریة سروم    5 از تر بزرگآزمون 

 شود. پژوهش تأیید و فرضیة چهارم رد می

 فرضیة پنجم

دربرررارة فرضررریة پرررنجم پرررژوهش براسررراس نترررایج  

 کنندگان مصرفنگرش  ، نسبت بحرانی اثرآمده دست به

تخمرین   748/2 بر دفعات استفاده از همرراه بانرک برابرر   

 05/0 از ترر  کوچرک زده شده و سط  معناداری آزمرون  

 شود.   است؛ بنابراین فرضیة پنجم تأیید می

 فرضیة ششم و هفتم

بنابر فرضیة ششم پژوهش، تصرویر ذهنری حاصرل از    

گرذارد و   میکنندگان تأثیر  برند بانک بر نگرش مصرف

براساس فرضیة هفتم، تصویر ذهنی حاصل از برند بانک 

 گرذارد.  بر دفعات استفاده از همراه بانک تأثیر مثبتی مری 

در جدول، نسبت بحرانی اثر  آمده دست بهبراساس نتایج 

تصویر ذهنی حاصل از برند بانک برر نگررش نسربت بره     

 تخمرین زده شرده و   628/2 استفاده از همراه بانک برابرر 

اسررت؛  05/0 از تررر کوچررکسررط  معنرراداری آزمررون  

شرود. همچنرین ضرریب     بنابراین فرضیة ششرم تأییرد مری   

اسررتاندارد اثررر تصررویر ذهنرری حاصررل از برنررد بانررک بررر 

دفعات اسرتفاده از همرراه بانرک منفری اسرت و بنرابراین       

 شود.   یمفرضیة هفتم رد 

هرای مشرخص    کره فرضریه   برالا هرای   علاوه بر فرضیه

کره نترایج    شددیگر نیز بررسی ة چهار فرضیتحقیق بود، 

نتررایج اسررت. برمبنررای  ارائرره شررده  2 -4آن در جرردول 

آمرده مشرخص شرد سرهولت اسرتفاده از همرراه        دست به

گرفتن نقش میرانجی نگررش برر دفعرات      بانک با در نظر
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استفاده از همراه بانرک تأثیرگرذار اسرت. در تببرین ایرن      

از همرراه بانرک   توان گفرت سرهولت اسرتفاده     فرضیه می

اول( و ایرن   ةشود )مطابق فرضی منجر به نگرش مثبت می

نگرش مثبت منجر بره افرزایش اسرتفاده از همرراه بانرک      

 دربرارة وقتری نگررش مرا     عمومراً  یطرورکل  شده است. به

ن فنراوری  آاحتمال اسرتفاده از   ،یک فناوری مثبت باشد

هرای   افزایش خواهد یافت. همچنین مشخص شد ویژگی

حتی با در نظر گرفتن نقش میانجی نگرش، بر شخصیتی 

میررزان اسررتفاده از همررراه بانررک تررأثیری نرردارد. درواقررع 

هرای   استفاده از یک فنراوری بیشرتر از آنکره بره ویژگری     

هررا و  ی داشررته باشررد برره قابلیررت گشخصرریتی افررراد بسررت 

های فناوری وابسته است. تأثیر ریسرک ادراکری    ویژگی

ر میرزان اسرتفاده از تلفرن    از طریق متغیر میانجی نگرش ب

اما مشخص شد تصرویر ذهنری برنرد    ؛ همراه پذیرفته نشد

تواند از طریق تأثیرگذاری بر نگرش افرراد نسربت بره     می

همراه بانک، تأثیر مثبتی در استفاده از این فناوری ایجاد 

 بانک همراهکنندگان دربارة فناوری  نگرش مصرفد. کن

ری وابسته اسرت ترا بره    های خود این فناو بیشتر به قابلیت

خودشان. درواقع افراد صرف نظر   یتیشخصهای  ویژگی

از نوع شخصیتشان اگر با فناوری ارتباا برقرار کنند، بره  

آن اعتماد کنند و احساس کنند که بررای آنهرا سرودمند    

 پذیرند و از آن استفاده خواهند کرد.  یماست آن را 

 گیری . بلث و نتیجه2-5

الکترونیرک و ارائرة خردمات در    استقرار بانکرداری  

قالب بانکداری همراه، یکی از مسائل مهمری اسرت کره    

امروزه از ضروریات صنعت نوین بانکرداری بره حسراب    

هررایی کرره در ارائررة خرردمات بانکررداری  آیررد. بانررک مرری

های مختلرف بانکرداری    الکترونیک پیشرو هستند، کانال

د؛ کننرر ای ایجرراد مرری را برراهم تلفیررق و سیسررتم یکپارچرره

ی که مردیریت اطلاعرات و ارتبراا برا مشرتریان      ا گونه به

آن درآمررد  تبررع بررهبهبررود یافترره و رضررایت مشررتریان و  

 برررره باتوجررررههررررا افررررزایش خواهررررد یافررررت.  بانررررک

هررا برررای ارائررة خرردمات   هررای  بانررک گررذاری سرررمایه

داری همراه و تثبیت جایگراه خرود در ایرن زمینره،      بانک

نطبررا  خرردمات  بررسرری عوامررل مررؤثر بررر پررذیرش و ا  

هرا در ایرن راسرتا،     آن موفقیرت بانرک   تبرع  بره و  شده ارائه

یابرررد و بررره موضررروعی جرررذاب بررررای  ضررررورت مررری

گرذاران ایرن حروزه تبردیل شرده       پژوهشگران و سیاست

است. هدف پژوهش حاضرر ارائرة مردلی بررای بررسری      

های برند و نگرش  های ادراکی، ویژگی تأثیرات ریسک

اسررتفاده از  کننرردگان بررر متغیررر مسررتقل فراوانرری مصررف 

ی کره در  ا گونره  بره انکداری همراه بوده است؛ خدمات ب

هرای شخصریتی،    ترأثیر متغیرهرای ویژگری    شده ارائهمدل 

بانررک، ریسررک ادراکرری و   سررهولت اسررتفاده از همررراه 

کننردگان   تصویر ذهنی از برند بانک بر نگررش مصررف  

های  نیز بررسی شده است. نتایج حاصل از آزمون فرضیه

برا یرک فنراوری    کراربران وقتری   دهرد   پژوهش نشان می

شروند، در آرراز ممکرن اسرت از روی      جدید مواجه مری 

کنجکاوی به آن متمایل شوند، اما اگر اسرتفاده از آن را  

کرارگیری آن صررف نظرر     پیچیده و دشوار بیایند، از بره 

کنند. همچنین افرادی که سن بیشتری دارند یا به هرر   می

هرررای جدیرررد و  دلیلررری آشرررنایی کمترررری برررا فنررراوری

هوشمند دارند، چنانچره اسرتفاده از فنراوری     های گوشی

کننرد؛   کارگیری آن امتناع می برایشان پیچیده باشد، از به

یررل دل بررهیررژه اینکرره ممکررن اسررت احسرراس کننررد   و برره

پیچیدگی، احتمرال وقروع اشرتباه در فراینرد انجرام امرور       

 بانکی وجود دارد. 

های  نتایج پژوهش در بررسی متغیر نگرش و ویژگی

کننردگان بره    دهرد نگررش مصررف    ان مری شخصیتی نشر 

های خود این فناوری  بیشتر به قابلیت بانک همراهفناوری 

هرای شخصریتی آنران. درواقرع      وابسته است تا به ویژگری 

افررراد صرررف نظررر از نرروع شخصیتشرران اگررر بررا فنرراوری 
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ارتباا برقرار کنند، به آن اعتماد کننرد و احسراس کننرد    

پذیرنرد و از آن   یمر  که برای آنها سرودمند اسرت، آن را  

استفاده خواهند کرد. از سوی دیگر تصور عمومی مردم 

 صرورت  بره هرا   بر این است که انجام معاملات و تراکنش

اینترنترری، بررا خطرررات زیررادی ازجملرره برره سرررقت رفررتن 

روسرت. اسرتفاده از همرراه     شران روبره   اطلاعات شخصری 

هرای معراملات اینترنتری اسرت.      بانک نیز یکری از نمونره  

های برای حفظ  براین طبیعی است که مشتریان نگرانیبنا

شران داشرته باشرند.     حریم خصوصری و امنیرت اطلاعرات   

ها را هنگام استفاده از  بنابراین هرچقدر بیشتر این نگرانی

همراه بانک احساس کنند، نگرش آنها نسبت به اسرتفاده  

ترر و تمایرل اسرتفاده کمترر خواهرد شرد. در        از آن منفی

کنررد کرره  ئرروری عمررل منطقرری بیرران مرری همررین راسررتا ت

الگوهررای اسررتفاده از تکنولرروژی و ریسررک ادراکرری و   

تصرویر برنرد و آگراهی از برنرد ترأثیر مثبتری برر نگرررش        

گررذارد. برره عبررارتی هرچرره الگوهررای فنرراوری یررا     مرری

تر عمل کنند، ریسک ادراکی کاهش  ها قوی زیرساخت

 یابد و هرچه آگاهی و تصویر ذهنی مرا از یرک برنرد    می

گرذارد. نگررش    بیشتر باشد، بر نگرش ما تأثیر مثبتی مری 

شررامل باورهررایی اسررت کرره موجررب نتررایج و رفتارهررای  

شرروند. بررا ایررن اوصرراف نگرررش مثبررت برره    خررار مرری

تررأثیر مثبترری بررر فراوانرری اسررتفاده از آن     بانررک همررراه

ترررین متغیرهررایی کرره رفتررار   گررذارد. یکرری از مهررم  مرری

ا تحررت ترأثیر قرررار  کراربران در مواجهرره برا یررک برنرد ر   

دهد، تصرویر برنرد اسرت. نترایج پرژوهش حاضرر در        می

دهرد تصرویر ذهنری از برنرد      خصور این متغیر نشان می

 بانررک همررراهبرره تنهررایی تررأثیری در دفعررات اسررتفاده از  

ندارد، بلکه تصویر ذهنی مثبت از برند باعرث اعتمراد بره    

آن و اسرررتفاده از خررردمات آن خواهرررد شرررد. بنرررابراین 

تری داشته  کنندگان تصویر ذهنی مثبت مصرف هرچقدر

 منزلرة  بره  بانرک  همرراه باشند، نگرش آنان بره اسرتفاده از   

خواهرد برود. از    ترر  مثبرت آن برنرد   شردة  ارائره خدمت    

گرذارد و   یمر طرفی این نگرش مثبت در رفتار آنها تأثیر 

براسراس  شرود.   باعث افزایش تعداد دفعات اسرتفاده مری  

ها، پیشرنهادهای کراربردی    فرضیهنتایج حاصل از آزمون 

 شود: زیر ارائه می

در پررذیرش  شررده ادرا نقررش سررهولت  برره باتوجرره

مسرتقیم برر    صرورت  بره و اینکره ایرن متغیرر     بانرک  همراه

نگرش به اسرتفاده و قصرد اسرتفاده ترأثیر مثبتری برجرای       

شرود   ها و مؤسسات مالی پیشنهاد می گذارد، به بانک می

افزارها به مشتریان، تا حد امکان  قبل از ارائه و معرفی نرم

را هنگرام طراحری    افرزار  نررم سهولت استفاده و سرادگی  

افرزار   همچنین در کنرار نررم  مدنظر داشته باشند.  افزار نرم

ترروان از سررایر سرراختارهای نرروین ماننررد   مرری شررده ارائرره

( اسرتفاده کننرد کره از نظرر     USSDکدهای دستوری )

زمرران و عرردم نیرراز برره اینترنررت، سررهولت بیشررتری برررای 

شررود  همچنررین پیشررنهاد مرری کنررد. یمررکرراربران فررراهم 

 صورت بهها با ایجاد یک باجة تخصصی در شعب  بانک

بانرک را بره    یرل موباحضوری و رایگران، نحروة اسرتفادة    

 مشتریان آموزش دهند و قبل از ارائة خدمات مالی خرود 

از طریق تلفرن همرراه، یرک نسرخة آموزشری در اختیرار       

مشتریان خرود قررار دهنرد ترا مشرتریان ضرمن یرادگیری        

اسررتفادة سیسررتم جدیررد نسرربت برره سررهولت اسررتفاده از   

سیستم آگاه گردند تا سررانجام، زمینره را بررای پرذیرش     

 بر تلفن همراه فراهم آورند.  یمبنبانکداری 
مات همرراه  نقرش نگررش در پرذیرش خرد     به باتوجه

آن افررزایش تعررداد دفعررات اسررتفاده از   تبررع بررهبانررک و 

ها و مؤسسات مالی باید  خدمات بانکداری همراه، بانک

هررای  هررای مختلررف تبلیغرراتی و آمرروزش از طریررق روش

لازم، مرررردم را از منرررافع عمرررومی و فوایرررد خررردمات   

جرویی در   هرا، صررفه   بانکداری همراه مانند کاهش هزینه

برای مثرال  . گی هوا و ... آگاه سازندزمان، کاهش آلود
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از ایرن پرژوهش بهترر     شرده  کسرب براساس نتایج آماری 

است برر متغیرر در  سرهولت اسرتفاده، در نقرش یرک       

یژه تبلیغرات  و بههای تبلیغاتی  کانسپت یا مفهوم در برنامه

هررای  محیطرری و تلویزیررونی تأکیررد شررود. سرراختن ربررات

توانرد   گررام مری  یژه تلو بههای مجازی  آموزشی در شبکه

مشتریان بانک را مخاطب خود برای ایجاد نگرش مثبت 

به استفاده از خدمات بانکداری همراه قرار دهد. ترریب 

پژوهشررگران برررای انجررام کارهررای پژوهشرری در حرروزة 

توانرد باعرث    های مختلف مری  بانکداری همراه در حوزه

 ها شود. ایجاد نگرش مثبت در مشتریان بانک

شرد، تصرویر ذهنری از برنرد بانرک       بنابر آنچره ذکرر  

گررذارد؛ بنررابراین  کننرردگان تررأثیر مرری برنگرررش مصرررف

هرا و مؤسسرات    گیرندگان ارشد بانرک  مدیران و تصمیم

مالی باید تدابیر مناسبی بررای ایجراد تصرویر مطلروبی از     

برند خود در ذهن مشتریان اتخراذ کننرد و برا اسرتفاده از     

دمات در فضرای  های تبلیغاتی مناسب و ارائرة خر   سیاست

 امن ، اعتماد مشتریان را به برند خود افزایش دهند، برای

بانکرداری   1یهرا  داده کرلان ای از  مثال انتشار اخبار دوره

توانرد سرلامت و امنیرت     مری  2کراوی  همراه از طریق داده

خرردمات همررراه بانررک را روشررن سررازد و ضررمن ایجرراد 

تصویر مناسب در ذهن کاربران، تغییر نگرش مثبت را به 

شررود، برره   یمررهمررراه داشررته باشررد. همچنررین پیشررنهاد   

ی هرر  ازا بره کنندگان از خدمات بانکداری همراه  استفاده

تیرازات  تراکنش همراه امتیازی تعلق گیرد و متناسب با ام

امکانات و تسهیلات بانکی در اختیار آنها در  شده کسب

 قالب باشگاه مشتریان قرار گیرد.

شرناختی ایرن پرژوهش نشران      یتجمعهای  نتایج داده

کنندگان خدمات بانکرداری همرراه    دهد اکثر استفاده می

سرال قررار داشرته و دارای مردر       30در محدودة سنی 

                                                           
1
 .Big Data 

2
 .Data mining 

طراحرررران و لیسررررانس برررره بررررالا هسررررتند. بنررررابراین  

گیرنرردگان حرروزة بررانکی کشررور برررای افررزایش   تصررمیم

از خردمات بانکرداری    کننردگان  اسرتفاده تعداد و طیرف  

ی تشویقی و آموزشری  ها برنامهیری کارگ بههمراه باید با 

هرای سرنی و افرراد برا سرط        باعث ترریرب سرایر گرروه   

افزارهرای همرراه    ترر بره اسرتفاده از نررم     تحصیلات پرایین 

 بانک شوند.

اینکرره نتررایج پررژوهش حاضررر، حاصررل از  برره باتوجرره

هرای کشرور    بررسی رفتار مشرتریان تنهرا یکری از بانرک    

تعمیم نتایج ایرن پرژوهش بره کرل سیسرتم برانکی       است، 

به منظور حصول نترایج   کشور باید با احتیاا انجام شود.

شرود پرژوهش    تر، به سایر پژوهشگران پیشرنهاد مری   دقیق

ری انجرام دهنرد و همچنرین    ت حاضر را در محدودة وسیع

های خصوصری و دولتری و سرپس مقایسرة      بررسی بانک

 شود. نتایج دو گروه توصیه می
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