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 چکيده

هدف اصلی از انجام این تحقیق ارزیابی عوامل مؤثر بر اعتماد به بانکداری تلفن همراه با تمایل 

این تحقیق کلیه در شعب بانک ملت شهر ساری می باشد. جامعه آماری در کنندگان به استفاده از آن  مصرف

داری تلفن همراه را داشته باشند. پژوهش حاضر از  باشند که تجربه استفاده از بانک مشتریان بانک ملت می

ها، تحقیق حاضر کمی  همچنین بر مبنای شیوه گردآوری دادهو  پیمایشی بوده است -نوع  تحقیقات توصیفی 

است نمونه آماری بر اساس روش نمونه گیری های تحقیق گردآوری شده  است که به کمک پرسشنامه داده

جهت نفر می باشد. ابزار گردآوری داده ها پرسشنامه و  483تصادفی ساده با استفاده از جدول مورگان،  تعداد 

اسمیرونوف، و ضریب همبستگی اسپیرمن برای تعیین رابطه  -از آزمون کولموگروفها  آزمون نرمال بودن داده

ها حاکی از آن است که عوامل  استفاده شده است. یافته SPSS کمک نرم افزار بین متغیرهای تحقیق به

کنندگان به استفاده از  داری تلفن همراه، با تمایل مصرف کنندگان به بانک تأثیرگذار بر اعتماد مصرف

 داری تلفن همراه ارتباط مثبت و معناداری دارد. بانک
 

 ،کیفیت اطلاعات.کیفیت خدماتداری تلفن همراه ، اعتماد به بانک  :واژگان کليدی
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مصرف  یلبا تما بانکداری تلفن همراهبه  عوامل مؤثر بر اعتمادارزیابی 
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 مقدمه

ارتقا دهد. ها را  تکنولوژی بانکداری تلفن همراه این توانایی را دارد تا کیفیت زندگی افراد را بهبود ببخشد و کارایی بانک

دهد تا بتوانند  باشد. این تکنولوژی به افراد این امکان را می داری تلفن همراه، موضوعی در این رابطه می پذیرش و کاربرد بانک

ها از طریق ارتقای  داری تلفن همراه به بانک (. بانک2112، 1های بانکی خود را در هر کجا و هر زمان به انجام برسانند )ژو تراکنش

سازی زمان، اطلاعات فوری، اتصال سریع،  کند، و به مشتریان نیز از طریق بهینه یشان و بهبود کیفیت خدمات کمک میکارای

 (.2112، 2؛ ها، کانِدولی، بائور، و بیک2113رساند )کروز، ؛ فِبرابان،  راحتی و تعامل عالی منفعت می

(، و نقشی حیاتی 2112، 4)وانگ، ناگامسیریودوم، و هسیهباشد  وکاری بسیار حیاتی می اعتماد برای تمام ارتباطات کسب

؛ 2111، 3؛ لی و یه2112شود )گو وهمکاران،  کند، چرا که باعث کاهش عدم اطمینان می در تجارت مبتنی بر موبایل ایفا می

داری تلفن همراه  نک(. به همین طریق، ایجاد اعتماد اولیه در کاربران، برای ارائه دهندگان خدمات با2112وانگ و همکاران، 

داری تلفن همراه تأثیر دارد. برخی از این عوامل،  (. عوامل مختلفی بر اعتماد مشتریان به بانک2112باشد )ژو،  بسیار ضروری می

 باشد.  های کار، نفوذ اجتماعی، و ادراک مشتریان از خطر می های شخصی، ویژگی نوآوری

 2لفن همراه را بر روی رفتار کاربران مورد مطالعه قرار دادند )کیم، شین، و لیتحقیقات زیادی تأثیر اعتماد به بانکداری ت

های پذیرش فناوری اطلاعات همچون انتشار تکنولوژی  (. با این حال تحقیقات سابق اغلب بر پایه تئوری2111، 6؛ لین2112

( استوار بوده 2111لوژی )لِو و همکاران، (، و تئوری یکپارچه پذیرش و استفاده از تکنو2111؛ لین، 2112)کیم و همکاران، 

دهد که کاربران نگرش خود  است. فرآیند گسترش اعتماد اغلب مورد بررسی قرار گرفته است. مدل ارزیابی احتمالی پیشنهاد می

ن کیفیت (. فرآیندهای مسیر مرکزی با اطلاعاتی همچو1222، 7دهند)پتی، و وگنر را از طریق راه مرکزی و راه جانبی تغییر می

باشد. در عوض، فرآیندهای مسیر جانبی در ارتباط با اطلاعاتی همچون  اطلاعات در ارتباط است، و مستلزم تلاش بیشتر می

 باشد.  مشهوریت است و مستلزم تلاش کمتر می

نگ و ؛ وا2114، 8باشد )پاولو اعتماد نشان دهنده یک کاتالیزور برای تبادل روابط بین خریداران و فروشندگان می

(. با توجه به میزان بالای عدم اطمینان و ریسک ادراک شده در عملیات تجارت الکترونیک، اعتماد به عاملی 2112همکاران، 

 (. 2111مهم برای افراد جهت انجام تبادلات تبدیل شده است )لی و یه، 

نکی از طریق ابزارهای الکترونیکی، توجه روزافزون بانکها درکشورهای توسعه یافته و در حال توسعه با ارائه خدمات با

هدف تسهیل فرآیند خدمات رسانی به مردم وکاهش هزینه های بانکداری، رقابت فشرده ای را در صنعت بانکداری الکترونیکی 

فن (. بانکداری تل1487ایجاد، و اکثر بانک ها را به بهرگیری از فن آوری های نوین اطلاعات، و ارتباطی وادار کرده است )بیات 

ها به مشتریان در سالهای آینده  تواند بر نفوذ بانک ها تاثیر بگذارد، در نتیجه می توان به رشد میزان دسترسی بانک همراه می

کنندگان به استفاده از بانکداری تلفن  که  آیا بین اعتماد مصرف باشد کمک کند. هدف ما از این تحقیق پاسخ به این سؤال می

 ها به استفاده از بانکداری تلفن همراه در شعب بانک ملت شهرستان ساری رابطه معناداری وجود دارد؟ همراه با تمایل آن

 کنندگان به استفاده از آن عوامل مؤثر بر اعتماد به بانکداری تلفن همراه با تمایل مصرف هدف اصلی این تحقیق ارزیابی

شناسایی رابطه کنندگان به بانکداری تلفن همراه ،  .وهدف فرعی ان شناسایی رابطه کیفیت اطلاعات با اعتماد مصرفمی باشد

ف کنندگان به شناسایی رابطه کیفیت سیستم با اعتماد مصرکنندگان به بانکداری تلفن همراه ،  کیفیت خدمات با اعتماد مصرف

تضمین شناسایی رابطه کنندگان به بانکداری تلفن همراه،  شناسایی رابطه اعتبار با اعتماد مصرفتلفن همراه،  بانکداری

 با اعتماد مصرف کنندگان به بانکداری تلفن همراه می باشد.ساختاری 
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 ادبيات پژوهش

اساس انتظارات مثبت نسبت به رفتار آینده پذیری بر  اعتماد نشان دهنده تمایل به آسیبداری تلفن همراه:  عتماد به بانکا    

شود: توانایی، صداقت، و خیرخواهی )زاهدی و  (. اعتماد اغلب شامل سه باور می1222، 1باشد )مایر و همکاران طرف مقابل می

راست. باشد که فراهم کننده خدمت، دانش و توانایی لازم جهت انجام وظایفش را دا (. توانایی به این معنا می2118، 2سانگ

صداقت به آن معنا است که ارائه دهنده خدمت بر سر قول و قرار خود بماند و کاربران را گول نزند. خیرخواهی به آن معنا است 

 که ارائه دهنده خدمت باید به منافع کاربران توجه کند و نباید تنها نگران منافع خود باشد. 

  های یک تکنولوژی : بر اساس تئوری نوآوری، ویژگیهمراهداری تلفن  کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرف

(. مطالعات نشان دادند که 1222، 4باشد )راجرز کنندگان به استفاده از آن تأثیرگذار می نوآورانه بر میزان پذیرش و تمایل مصرف

، 3باشد )گفن و استراب گذار می سطح اعتماد به یک شرکت بر تمایل مشتریان به استفاده از محصولات و خدمات آن تأثیر

2113.) 

باشد. کاربران  کیفیت اطلاعات بیانگر مربوط بودن، کافی بودن، دقیق بودن، و به روز بودن اطلاعات می کيفيت اطلاعات:

کنند. کیفیت اطلاعات بر تمایل افراد به  های خود از طریق موبایل بانک اقدام می ها و پرداخت برای کسب اطلاعات تراز حساب

(. همچنین کیفیت اطلاعات عامل تأثیرگذاری بر اعتماد کاربران 2116، 2باشد )یانگ و همکاران ای آنلاین تأثیرگذار میخریده

 (.2118باشد )زاهدی و سانگ،  می

باشد )گفن،  کیفیت خدمات نشان دهنده قابلیت اطمینان خدمات، سرعت، تضمین، و شخصی بودن می کيفيت خدمات:

ای  مایل دارند تا به خدمات موبایل بانک در همه جا دسترسی داشته باشند. کیفیت خدمات نقش برجسته(. اغلب کاربران ت2112

 (.2113کند )کیم و همکاران،  کنندگان به استفاده از بانکداری تلفن همراه ایفا می در تمایل مصرف

باشد )وانس و  ی بصری میها کیفیت سیستم نشان دهنده سرعت دسترسی، آسانی استفاده، و جاذبه کيفيت سيستم:

هایی دارند، از جمله صفحه نمایش  های تلفن همراه محدودیت های شخصی، دستگاه (. در مقایسه با رایانه2118، 6همکاران

 دهد.  کوچک. این مسئله لزوم طراحی یک واسط کاربری کاربر پسند را نشان می

(. از 2111، 7گیرند )بلداد و همکاران تماد در نظر میگیری اع محققان اعتبار را به عنوان عامل اصلی شکل اعتبار:

ها احتیاج دارند تا به اطلاعات دست دومی  باشند، پس آن های آنلاین کاربران فاقد تجربه مستقیم می فرم جایی که در پلت آن

های  فرم اعتبار در پلت همچون اعتبار دسترسی داشته باشند تا بر اساس آن بتوانند اعتماد خود را به موبایل بانک شکل دهند.

 توان از طریق شهرت شرکت مورد بررسی قرار داد.  آنلاین را می

تضمین ساختاری نشان دهنده ساختارهای تکنولوژیکی و قانونی موجود جهت اطمینان از امنیت  تضمين ساختاری:

های  فرم سبت به موبایل بانک در پلت(. ممکن است که کاربران اعتماد خود را ن2112نایت و همکاران،  باشد )مک اطلاعات می

 آنلاین به اشتراک بگذارند. 

 

  پيشينه تحقيق خارجی:

( در تحقیقی به مطالعه عملی اعتماد به بانکداری تلفن همراه در کشورهای در حال توسعه 2116) 8رودریگو و همکاران  

پرسشنامه که در کشور در حال توسعه برزیل به انجام رسید، از روش  1177پرداختند. در این تحقیق برای تجزیه و تحلیل 

در این مطالعه عوامل تعیین کننده اعتماد به بانکداری  سازی معادلات ساختاری استفاده شده است. تحلیل عاملی تأییدی و مدل
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عوالی که از قبل در ادبیات این حوزه وجود داشته است مورد مقایسه قرار گرفت.   تلفن همراه مورد شناسایی قرار گرفت و با آن

ماد به بانکداری تلفن همراه و تواند موجب کاهش در ایجاد اعت داد که می نتایج این تحقیق نوعی عدم تقارن اطلاعات را نشان می

 پذیرش آن شود. 

( تحقیقی تحت عنوان درک بانکداری تحت موبایل به انجام رساندند. نتایج حاکی از آن بوده 2112) 1باپتیستا و اُلیویرا

ن است که انتظار عملکرد، انگیزش لذت جویانه، و عادت مهم ترین پیشایندهای تمایل رفتاری محسوب شدند. در این میا

های جمع گرایی، اجتناب از پدیده عدم اطمینان، نگاه کوتاه مدت، و فاصله قدرت مهم ترین تعدیل گرهای فرهنگی  فرهنگ

 اند. جهت تمایل رفتاری بوده

( تحقیقی تحت عنوان کاوش خدمات بانکداری موبایل برای رفتار کاربران در اخذ تمایلات رفتاری 2112) 2لو و همکاران

ها بررسی تأثیر رفتار کاربر در ارتباط با مدل ساختاری استفاده از خدمات بانکداری تحت  ند. هدف تحقیق آنبه انجام رساند

ریزی شده و رفتارهای مبتنی بر اعتماد بوده است.. نتایج نشان داد که  موبایل در میان مشتریان بر اساس تئوری رفتار برنامه

هایی ارائه کند که بر تمایل مشتریان بر استفاده از خدمات بانکداری  ی از شاخصتر تواند درک عمیق چارچوب رفتاری کاربران می

 باشد.  تحت موبایل تأثیرگذار می

( تحقیقی تحت عنوان کاربران به عنوان نوآوران: منابع جهانی نوآوری و انتشار خدمات بانکداری 2113) 4بور و همکاران

ن میزان نوآوری کاربران در کشورهای درحال توسعه و عواملی که این نوآوری را ها آزمو تحت موبایل به انجام رساندند. هدف آن

ها در این زمینه از کشورهای در حال توسعه  درصد نوآوری 82ها نشان داد که  کنند بوده است. تجزیه و تحلیل تقویت می

 32بران گسترش یافتند و تقریباً درصد از تمامی خدمات مالی تحت موبایل توسط کار 21گیرد. همچنین حداقل  سرچشمه می

درصد توسط تولیدکنندگان به انجام رسیده است. عوامل اصلی نوآوری در کشورهای در حال توسعه، سطوح بالایی از نیازهای 

 های اطلاعاتی و ارتباطی بوده است.  های منعطف، در ترکیب با افزایش دسترسی به تکنولوژی فرم محیطی، وجود پلت

قیقی تحت عنوان درک اعتماد اولیه کاربران به بانکداری تلفن همراه به انجام رساند. نمونه آماری این ( تح2112) 3ژو

وکار های مبتنی بر موبایل در این ناحیه به  تحقیق از بین دانشجویان دانشگاهی در شرق چین انتخاب شدند، چرا که کسب

آید که  آن بوده که اعتماد اولیه از طریق راهی دوگانه بوجود می نسبت نواحی دیگر بیشتر توسعه یافته است.  نتایج حاکی از

باشد. نتایج نشان دادند که خود کارآمدی به عنوان متغیری میانجی  شامل مسیر اصلی )مرکزی(، و مسیر جانبی )پیرامونی( می

های مرکزی شامل کیفیت اطلاعات و  انهباشد. نش های جانبی با اعتماد اولیه اثرگذار می های مرکزی و نشانه بر روی ارتباط نشانه

باشد. نتایج  های پیرامونی شامل کیفیت سیستم، تضمین ساختاری و شهرت می شود، در حالی که نشانه کیفیت خدمات می

ه ای را برای ساخت اعتماد اولیه کاربران ب های متمایز کننده تحقیق نشان دادند که ارائه دهندگان این نوع خدمات باید استراتژی

 بانکداری تلفن همراه به کار بگیرند. 

هایی جهت افزایش پذیرش آن به انجام  بینش-ای تحت عنوان بانکداری تلفن همراه ( مطالعه2112) 2ها و همکاران

داری تلفن همراه را از طریق ادبیات تحقیق جامع و  های مورد استفاده جهت پذیرش بانک ترین محرک رساندند. این محققان رایج

طور گسترده توسط اکثر مطالعات بانکداری تلفن همراه  وز منتشر شده نتایج نشان دادند که نه تنها مدل پذیرش تکنولوژی بهر به

های مربوط به پذیرش بانکداری تلفن همراه را  ترین محرک مورد استفاده قرار گرفت، بلکه حاکی از این مسئله بوده است که رایج

 بندی کرد.  شده، خطر ادراک شده، سازگاری ادراک شده، و هزینه ادراک شده طبقه ادراک توان در چهار بعد سودمندی  می

داری تلفن همراه در بازارهای جوان با هدف بررسی  ای را تحت عنوان پذیرش بانک ( مقاله2112) 6آکتوران و تزکان

های ادراک شده به  فاده از مزایا و ریسککنندگان از طریق مدل پذیرش تکنولوژی با است داری تلفن همراه مصرف پذیرش بانک

های این تحقیق حاکی از آن بوده است که سودمندی ادراک شده، ریسک اجتماعی ادراک شده، ریسک  انجام رساندند. یافته

                                                           
1 Baptista & Oliveira 
2 Lu et al 
3 Boor et al 
4 Zhou 
5 Ha et al 
6 Akthoran & Tezkan 
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باشد، و این نگرش  گذار می داری تلفن همراه تأثیر طور مستقیم بر نگرش به بانک عملکرد ادراک شده، و مزیت ادراک شده به

باشد. بعلاوه هیچ ارتباط مستقیمی بین سودمندی ادراک  داری تلفن همراه می کننده تمایل به پذیرش بانک ترین عامل تعیین مهم

داری تلفن همراه و نگرش به آن، ریسک مالی، ریسک  داری تلفن همراه، راحتی استفاده از بانک شده و تمایل به استفاده از بانک

 طر حفظ حریم خصوصی وجود ندارد. زمانی، و ریسک امنیتی، و خ

 پيشينه تحقيقات داخلی

ررسی عوامل مؤثر بر قصد رفتار مشتریان از خدمات بانکداری همراه شعب ( تحقیقی تحت عنوان ب1422پورکیان و همکاران  )   

پیمایشی علی است از این پژوهش که ازنظر هدف، کاربردی و ازنظر روش، به انجام رساندند.  بانک ملی استان خراسان رضوی

روش مدل یابی معادلات ساختاری استفاده شده است.. نتایج تحلیل داده ها نشان داد که متغیرهای سودمندی درک شده، 

سهولت استفاده و اعتماد؛ عوامل تعیین کننده ی قصد رفتار مشتریان نسبت به خدمات بانکداری همراه هستند. به عبارتی هر 

نسبت به سودمندی درک شده و سهولت استفاده داشته باشد، نگرش او برای استفاده از این خدمات چه فرد ادراکات مثبتی 

 .مثبت تر می شود

بررسی عوامل موثربر پذیرش بانکداری موبایلی توسط ( تحقیقی تحت عنوان 1422) سیادت, حسین و سپیده ترشگو         

در این تحقیق سعی بر این است که دید مشتری ، به انجام رساندند. مشتریان بانک های ایران مطالعه موردی : بانک سامان

نسبت به کیفیت خدمات ارایه شده از طریق موبایل در مدیریت ارتباط با مشتری و ارایه ابزار موبایل در مدیریت روابط مشتری از 

گذار بر پذیرش خدمات از طریق تلفن طرف بانک ها سنجیده شود. هدف از این مقاله شناسایی و اولویت بندی متغیرهای تاثیر 

 .همراه و متغیرهای خروجی آن و ارائه مدلی بر اساس این متغیرهاست

ارزشگذاری خدمات بانکداری تلفن همراه از دید مشتریان (، تحقیقی تحت عنوان 1422) وسفی, نگار و رسول سجادی 

زش گذاری خدمات بانکداری تلفن همراه از دیدگاه مشتریان در این مطالعه به ار، به انجام رساندند. مورد مطالعه: بانک ملت

به عنوان فرضیه پژوهش، از معیارهای تمایل به پذیرش خدمات بانکداری تلفن همراه در بدست آوردن ارزش  پرداخته شده است

ری، روش ارزش این خدمات از دید مشتریان، استفاده شده است. از بین روش های مورد مطالعه، روش منتخب جهت ارزش گذا

، SPSSبا کمک نرم افزار  گذاری مشروط با اقتضایی بوده است. پس از تحلیل داده ها با استفاده از تحلیل رگرسیون لوجستیک

معنیداری روابط مورد بررسی قرار گرفت و با استفاده از ضرایب تاثیری که از تحلیل لوجستیک حاصل شده بود و بهره گیری از 

اخت، میانگین تمایل به پرداخت مشتریان و پس از آن متوسط ارزش این خدمات در سال مورد محاسبه شد. فرمول تمایل به پرد

 .در نهایت پس از تفسیر نتایج پیشنهادات مدیریتی ارائه شد

عوامل موثر بر پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی (، تحقیقی تحت عنوان 1423) یلی پور طباطبایی, اکبر و فرهاد پیرین

هدف اصلی این تحقیق بررسی عوامل موثر ن(، به انجام رساندند. العه موردی: شعب بانک سینا در استان سیستان و بلوچستا)مط

بر پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی بانک سینا می باشد.. از میان متغیر های توصیفی میزان استفاده از اینترنت بیشترین 

دمات بانکداری الکترونیک داشت. متغیرهای قصد استفاده در آینده و تاثیر اطرافیان همبستگی مثبت و معنادار را با پذیرش خ

بیشترین همبستگی و موقعیت اجتماعی کمترین همبستگی را با پذیرش خدمات بانکداری الکترونیک داشتند. با توجه به نتایج 

الکترونیکی، اقدام به استفاده از خدمات تحقیق، می توان گفت مشتریان در صورت داشتن نگرشی مثبت نسبت به بانکداری 

بانکداری الکترونیکی خواهند نمود، لذا بسترسازی فرهنگی و آشنا نمودن مردم با فواید این تکنولوژی و آسان سازی نحوه 

آن مؤثر  استفاده از آن و ارتقاء کیفیت ارتباط اینترنتی می تواند در پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی و استفاده روزافزون از

 .باشد

 

 فرضيه های تحقيق

رابطه  کنندگان به استفاده از آن بین عوامل مؤثر بر اعتماد به بانکداری تلفن همراه با تمایل مصرففرضيه اصلی :

 معناداری وجود دارد.

 فرضيه های فرعی  

 داری دارد.داری تلفن همراه رابطه معنی  کنندگان به استفاده از بانک کیفیت اطلاعات با تمایل مصرف .1
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 داری تلفن همراه رابطه معنی داری دارد. کنندگان به استفاده از بانک کیفیت خدمات با تمایل مصرف .2

 داری تلفن همراه رابطه معنی داری دارد. کنندگان به استفاده از بانک کیفیت سیستم با تمایل مصرف .4

 رابطه معنی داری دارد. داری تلفن همراه کنندگان به استفاده از بانک اعتبار با تمایل مصرف .3

 داری تلفن همراه رابطه معنی داری دارد. کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفتضمین ساختاری با  .2

 

 ی مفهوم مدل

 (می باشد.2112 ،1می باشد،برگرفته از مدل مفهومی تحقیق )ژو 1مدل مفهومی تحقیق که در شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (2112: مدل مفهومی تحقيق )ژو، 1شکل

 روش تحقيق ونمونه گيری 

کنندگان به  هدف اصلی از انجام این تحقیق بررسی رابطه عوامل مؤثر بر اعتماد به بانکداری تلفن همراه با تمایل مصرف  

از نوع  تحقیقات توصیفی  و توان گفت پژوهش حاضر از نظر هدف در حیطه تحقیقات کاربردی باشد، می می استفاده از آن

های تحقیق  ها، تحقیق حاضر کمی است که به کمک پرسشنامه داده پیمایشی بوده است. همچنین بر مبنای شیوه گردآوری داده

 گردآوری شده است. 

باشد که تجربه استفاده از خدمات  های ملت شعب شهر ساری می تمامی مشتریان بانک ،قیتحق نیدرای آمار جامعه

با توجه به جدول کرجسی مورگان تعداد  است، نامحدودی آمار جامعهی اعضا تعداد که آنجا ازاند.  داری تلفن همراه را داشته بانک

های ناقص، تعداد  توزیع شد که پس از حذف پرسشنامه پرسشنامه 311باشد. برای این منظور تعداد  نفر می 483نمونه آماری 

 .باشد می ، نمونه گیری در دسترسیریگ نمونه روش نیهمچنپرسشنامه جهت تجزیه و تحلیل انتخاب شدند.  483

م و در این تحقیق پرسشنامه بوده است.در این تحقیق جهت ارزیابی روایی پرسش نامه، پس از مطالعات لازها دادهی گردآور ابزار 

(  ملاک اصلی قرار گرفت و پرسش نامه به نظر استاد راهنما 2112بررسی نمونه پرسش نامه های متعدد، پرسش نامه ژو )

نامه نیز مورد تأیید قرار بگیرد. برای محاسبه پایایی، شیوه های مختلفی به کار  رسانده شد، تا از این طریق روایی صوری پرسش

پرسشنامه بین افراد  41ضریب آلفای کرونباخ استفاده گردیده است. بدین منظور تعداد  می رود که در این تحقیق از روش

توصیه شده است در این تحقیق ضریب آلفای  7/1جامعه آماری توزیع شد و با عنایت به این که حداقل ضریب پایایی لازم 

باشد. بنابراین  می 882/1زمون برای پرسشنامه محاسبه شد، عدد بدست آمده از این آ SPSS 16کرونباخ که از طریق نرم افزار 

                                                           
1 Zhou 

اعتممم به 
نن دددی تتتن  بب

 ههههه

 

 

 

 

 

 

 

 

اا  اااع يي   کيف

اا  يي خدم  کيف

 .يفيت سيستم 

 اعتبار 

 تضمين ساختاری 

کنندگان به استفاده از  تمایل مصرف

 داری تلفن همراه بانک
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های آمار استباطی از نرم افزار  می توان نتیجه گرفت که پرسشنامه از پایایی لازم  برخوردار هستند.و برای انجام تجزیه و تحلیل

Spss ها و سپس از  اسمیرونوف جهت آزمون نرمال بودن داده-های کولموگروف استفاده کرده است. در این تحقیق از آزمون

 ضریب همبستگی جهت آزمون فرضیات مربوطه استفاده خواهد شد

 

 یافته ها
مردان  را% 22 مطالعه، مورد نمونه 483 مجموع از که است آن ازی حاک جینتا:تیجنس:ها نمونهی شناخت تیجمع فیتوص

 21 تا 31 یسن گروه در% 24 مطالعه، مورد نمونه 483 مجموع از که است آن ازی حاک جیتان سن .اند داده لیتشکزنان  را% 38 و

 آن ازی حاک جینتا:تأهل تیوضع .دارند قرار سال 41 تا 21 یسن گروه در% 2 و سال 31 تا 41 یسن گروه در درصد %48 سال،

 از که است آن ازی حاک جیتان لاتیتحص .باشند یممجرد  % 32 ومتأهل  % 22 مطالعه، مورد نمونه 483 مجموع از که است

 فوق درصد 22 سانس،یل درصد% 32 لم،یپد فوق% 18 پلم،ید افراد از% 4 لاتیتحص زانیم مطالعه، مورد نمونه 483 مجموع

 .باشد یم دکترا درصد 2 و سانسیل

 ( اسمیرنوف˚کولموگروف آزمون) ها داده عیتوز بودن نرمالی بررس  

برای هر شش متغیر پژوهش از مقدار خطای  مقدار خطای آزمون آزمون، نیا در شود یم ملاحظه که گونه همان 2جداول مطابق

 رد و  P مقدار به توجه با. شودها در جامعه آماری مورد نظر رد میباشد. بنابراین نرمال بودن توزیع داده( کمتر می12/1تحقیق )

 کیپارامتری ناآزمونها از قیتحق اتیفرض آزمون در جتاًینت .گردد می قلمداد نرمالغیر توزیع بر منطبق ها داده توزیع صفر، فرضیه

-ای اسپیرمن میهای تحقیق با استفاده از آزمون همبستگی رتبهبدین منظور، در ادامه به بررسی فرضیه. است شده استفاده
 پردازیم.

 قيتحقی رهايمتغ بودن نرمال آزمون جینتا :2جدول

 :H0 توزیع مشاهدات از توزیع نرمال پیروی می کند.

( =0) 
):H1 توزیع مشاهدات از توزیع نرمال پیروی نمی کند.

  0) 
 

انحرا متغیرهای پژوهش

 ف استاندارد

اماره 

 آزمون

 احتمال

811 کیفیت اطلاعات

/2 

112

/1 

111/1 

/767 کیفیت خدمات

2 

112

/1 

111/1 

143 کیفیت سیستم

/6 

161/

1 

111/1 

/642 اعتبار

2 

124

/1 

111/1 

322 تضمین ساختاری

/2 

116/

1 

111/1 

128 کنندگان تمایل مصرف

/6 

147

/1 

111/1 
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رابطه معناداری دارد.برای آزمون فرضیه  کنندگان به استفاده از آن اعتماد به بانکداری تلفن همراه با تمایل مصرف :یاصل هيفرض

 کنندگان به استفاده از آن تمایل مصرفو ای اسپیرمن میان اعتماد به بانکداری تلفن همراه اصلی تحقیق، ضریب همبستگی رتبه

 ای اسپیرمن در جدول مندرج است.محاسبه شد. نتایج حاصل از بکارگیری آزمون ضریب همبستگی رتبه
 

 کنندگان به استفاده از آن تمایل مصرفو همبستگی ميان اعتماد به بانکداری تلفن همراه  :3 جدول

اح ضریب همبستگی رابطه

 تمال

 نتیجه

اعتماد به بانکداری تلفن 

کنندگان به  تمایل مصرفو همراه 

 استفاده از آن

618/1 11

1/1 

 رابطه مثبت و معنادار

 

 111/1 تحقیق این در مقدار احتمال اینکه دلیل به. است آمده بدست 618/1 مقدار اسپیرمن همبستگی ضریب مقدار

 تحقیق این در. است دارمعنی 12/1 سطح همبستگی در ضریب این پس است، ترکوچک 12/1 از مقدار این و است شده محاسبه

 .گرددمی رد کنندگان به استفاده از آن تمایل مصرفو اعتماد به بانکداری تلفن همراه  بین رابطه وجود عدم بر مبنی صفر فرض

 بین که گرفت احتمال نتیجهدرصد  22با  توانمی پس. است این رابطه بودن سوهم گرنشان همبستگی ضریب مثبت علامت

 .دارد داری وجودمثبت و معنی رابطه کنندگان به استفاده از آن تمایل مصرفو اعتماد به بانکداری تلفن همراه 

 داری تلفن همراه رابطه معنی داری دارد. کنندگان به استفاده از بانک کیفیت اطلاعات با تمایل مصرف: اولفرعی  هیفرض

 
 داری تلفن همراه کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفو همبستگی ميان کيفيت اطلاعات  :4 جدول

ضریب  رابطه

 همبستگی

اح

 تمال

 نتیجه

تمایل و کیفیت اطلاعات 

داری تلفن  کنندگان به استفاده از بانک مصرف

 همراه

612/1 11

1/1 

رابطه مثبت و 

 معنادار

 

 111/1 تحقیق این در مقدار احتمال اینکه دلیل به. است آمده بدست 612/1 مقدار اسپیرمن همبستگی ضریب مقدار

 تحقیق این در. است دارمعنی 12/1 سطح همبستگی در ضریب این پس است، ترکوچک 12/1 از مقدار این و است شده محاسبه

-می داری تلفن همراه رد از بانککنندگان به استفاده  تمایل مصرفو کیفیت اطلاعات  بین رابطه وجود عدم بر مبنی صفر فرض
 که گرفت درصد احتمال نتیجه 22با  توانمی پس. است این رابطه بودن سوهم گرنشان همبستگی ضریب مثبت علامت .گردد

 .دارد داری وجودمثبت و معنی داری تلفن همراه رابطه کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفو کیفیت اطلاعات  بین

 .داری تلفن همراه رابطه معنی داری دارد کنندگان به استفاده از بانک کیفیت خدمات با تمایل مصرف: فرعی دوم هیفرض

 
 داری تلفن همراه کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفو :همبستگی ميان کيفيت خدمات  5 جدول

ضریب  رابطه

 همبستگی

اح

 تمال

 نتیجه

تمایل و کیفیت خدمات 

داری تلفن  کنندگان به استفاده از بانک مصرف

 همراه

686/1 11

1/1 

رابطه مثبت و 

 معنادار
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 111/1 تحقیق این در مقدار احتمال اینکه دلیل به. است آمده بدست 686/1 مقدار اسپیرمن همبستگی ضریب مقدار

 تحقیق این در. است دارمعنی 12/1 سطح همبستگی در ضریب این پس است، ترکوچک 12/1 از مقدار این و است شده محاسبه

-می داری تلفن همراه رد کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفو کیفیت خدمات  بین رابطه وجود عدم بر مبنی صفر فرض
 که گرفت درصد احتمال نتیجه 22با  توانمی پس. است این رابطه بودن سوهم گرنشان همبستگی ضریب مثبت علامت .گردد

 .دارد داری وجودمثبت و معنی داری تلفن همراه رابطه کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفو کیفیت خدمات  بین

 داری تلفن همراه رابطه معنی داری دارد. کنندگان به استفاده از بانک کیفیت سیستم با تمایل مصرف: فرعی سوم هیفرض
 

 داری تلفن همراه کنندگان به استفاده از بانک مصرفتمایل و همبستگی ميان کيفيت سيستم : 6جدول

ضریب  رابطه

 همبستگی

اح

 تمال

 نتیجه

تمایل و کیفیت سیستم 

داری تلفن  کنندگان به استفاده از بانک مصرف

 همراه

236/1 11

1/1 

رابطه مثبت و 

 معنادار

 111/1 تحقیق این در احتمال مقدار اینکه دلیل به. است آمده بدست 236/1 مقدار اسپیرمن همبستگی ضریب مقدار

 تحقیق این در. است دارمعنی 12/1 سطح همبستگی در ضریب این پس است، ترکوچک 12/1 از مقدار این و است شده محاسبه

-می داری تلفن همراه رد کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفو کیفیت سیستم  بین رابطه وجود عدم بر مبنی صفر فرض
 که گرفت درصد احتمال نتیجه 22با  توانمی پس. است این رابطه بودن سوهم گرنشان همبستگی ضریب مثبت علامت .گردد

 .دارد داری وجودمثبت و معنی داری تلفن همراه رابطه کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفو کیفیت سیستم  بین

 .داری تلفن همراه رابطه معنی داری دارد استفاده از بانککنندگان به  اعتبار با تمایل مصرف: فرعی چهارم هیفرض
 

 داری تلفن همراه کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفو همبستگی ميان اعتبار  :7 جدول

ضریب  رابطه

 همبستگی

اح

 تمال

 نتیجه

کنندگان به  تمایل مصرفو اعتبار 

 داری تلفن همراه استفاده از بانک

282/1 11

1/1 

مثبت و رابطه 

 معنادار

 111/1 تحقیق این در مقدار احتمال اینکه دلیل به. است آمده بدست 282/1 مقدار اسپیرمن همبستگی ضریب مقدار

 تحقیق این در. است دارمعنی 12/1 سطح همبستگی در ضریب این پس است، ترکوچک 12/1 از مقدار این و است شده محاسبه

 علامت .گرددمی داری تلفن همراه رد کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفو اعتبار  بین رابطه وجود عدم بر مبنی صفر فرض

و اعتبار  بین که گرفت درصد احتمال نتیجه 22با  توانمی پس. است این رابطه بودن سوهم گرنشان همبستگی ضریب مثبت

 .دارد داری وجودت و معنیمثب داری تلفن همراه رابطه کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرف

 داری تلفن همراه رابطه معنی داری دارد. کنندگان به استفاده از بانک اعتبار با تمایل مصرف: فرعی پنجم هیفرض
 

 

 داری تلفن همراه کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفتضمين ساختاری و همبستگی ميان : 8جدول

ضریب  رابطه

 همبستگی

اح

 تمال

 نتیجه

تمایل تضمین ساختاری و 

داری تلفن  کنندگان به استفاده از بانک مصرف

 همراه

264/1 11

1/1 

رابطه مثبت و 

 معنادار
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 111/1 تحقیق این در مقدار احتمال اینکه دلیل به. است آمده بدست 264/1 مقدار اسپیرمن همبستگی ضریب مقدار

 تحقیق این در. است دارمعنی 12/1 سطح همبستگی در ضریب این پس است، ترکوچک 12/1 از مقدار این و است شده محاسبه

-می داری تلفن همراه رد کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفتضمین ساختاری و  بین رابطه وجود عدم بر مبنی صفر فرض
 که گرفت مال نتیجهدرصد احت 22با  توانمی پس. است این رابطه بودن سوهم گرنشان همبستگی ضریب مثبت علامت .گردد

  .دارد داری وجودمثبت و معنی داری تلفن همراه رابطه کنندگان به استفاده از بانک تمایل مصرفتضمین ساختاری و  بین

 

 بحث ونتيجه گيری

نتیجه بدست آمده برای فرضیه اصلی تحقیق حاکی از آن است که بین اعتماد به بانکداری تلفن همراه با تمایل 

رابطه معناداری وجود دارد و نتیجه پژوهش حاضر با نتایج پژوهش های، کیم و همکاران  به استفاده از آنکنندگان  مصرف

 (2112) (، لی1423) یلی پور و پیری(، ن1422) سیادت و ترشگو(، 2111(، لو و همکاران )2111(، کروز و لاکانن )2112)

رابطه  کنندگان به استفاده از آن تلفن همراه با تمایل مصرفهمسو می باشد.در تبیین این فرضیه که اعتماد به بانکداری 

اعتماد به بانکداری تلفن همراه و تمایل عناصر از بین هر یک داری معناو ه مثبت ـبطراکه معناداری دارد می توان گفت، 

سائل ناشی از آن کنندگان نسبت به اعتماد و م د دارد و مصرفجوداری تلفن همراه و ن به استفاده از بانککنندگافمصر

 نمایند. های مرتبط با اعتمادسازی توجه نموده و در آن مشارکت می حساسیت داشته و به برنامه

کنندگان به استفاده  نتیجه بدست آمده برای فرضیه فرعی اول تحقیق حاکی از آن است که بین کیفیت اطلاعات با تمایل مصرف

(، 2116دارد و نتیجه پژوهش حاضر با نتایج پژوهش های، رودریگو و همکاران ) داری تلفن همراه رابطه معناداری وجود بانکاز 

کیم و چانگ  (2112) ، لی(2116) رانهمکازان و سو(، دی1421(، عباسی و همکاران)2116(، کتلر و همکاران )2112ژو )

داری تلفن همراه  استفاده از بانککنندگان به  همسو می باشد.در تبیین این فرضیه که کیفیت اطلاعات با تمایل مصرف( 2111)

ن به کنندگافمصرمؤلفه کیفیت اطلاعات و تمایل بین داری معناو ه مثبت ـبطراکه رابطه معنی داری دارد  می توان گفت، 

کنندگان نسبت به مربوط بودن، کافی بودن، دقیق بودن، و به روز بودن  د دارد و مصرفجوداری تلفن همراه و استفاده از بانک

های مرتبط با کیفیت اطلاعات که موجب اعتمادسازی در نگرش  داری تلفن همراه حساسیت داشته و از برنامه عات در بانکاطلا

 نمایند. شود، توجه نموده و استقبال می داری تلفن همراه می ها به استفاده از بانک کنندگان و بهبود تمایل آن مصرف

کنندگان به  ق حاکی از آن است که بین کیفیت خدمات با تمایل مصرفنتیجه بدست آمده برای فرضیه فرعی دوم تحقی

داری تلفن همراه رابطه معناداری وجود دارد و نتیجه پژوهش حاضر با نتایج پژوهش های، کیم و همکاران  بانکاستفاده از 

 سیادت و ترشگو(، 2111ن )(، لی2112(، ها و همکاران )2112(، ژو )2111(، لو و همکاران )2111(، کروز و لاکانن )2112)

همسو می باشد.در تبیین این فرضیه که کیفیت خدمات با تمایل  (2112) (، لی1423) یلی پور و پیری(، ن1422)

بین داری معناو ه مثبت ـبطراکه داری تلفن همراه رابطه معنی داری دارد  می توان گفت،  کنندگان به استفاده از بانک مصرف

کنندگان نسبت به قابلیت  د دارد و مصرفجوداری تلفن همراه و ن به استفاده از بانککنندگافمصرمایل مؤلفه کیفیت خدمات و ت

های مرتبط با  داری تلفن همراه حساسیت داشته و از برنامه اطمینان خدمات، سرعت، تضمین، و شخصی بودن اطلاعات در بانک

داری تلفن همراه  ها به استفاده از بانک بهبود تمایل آنکنندگان و  کیفیت خدمات که موجب اعتمادسازی در نگرش مصرف

نمایند، چرا که اغلب کاربران تمایل دارند تا به خدمات موبایل بانک در همه جا دسترسی  شود، توجه نموده و استقبال می می

 داشته باشند.

کنندگان به  ا تمایل مصرفنتیجه بدست آمده برای فرضیه فرعی سوم تحقیق حاکی از آن است که بین کیفیت سیستم ب

داری تلفن همراه رابطه معناداری وجود دارد و نتیجه پژوهش حاضر با نتایج پژوهش های، رودریگو و همکاران  بانکاستفاده از 

(، عباسی و 1423و همکاران ) روحی (،1422(، پورکیان و همکاران  )2111(، لو و همکاران )2112(، ژو )2116)

همسو می باشد.در تبیین این فرضیه که کیفیت ( 2111کیم و چانگ ) (2112) (، لی2112همکاران )(، گو و 1421همکاران)

و ه مثبت ـبطراکه داری تلفن همراه رابطه معنی داری دارد  می توان گفت،  کنندگان به استفاده از بانک سیستم با تمایل مصرف

کنندگان  د دارد و مصرفجوداری تلفن همراه و تفاده از بانکن به اسکنندگافمصرمؤلفه کیفیت سیستم و تمایل بین داری معنا

داری تلفن  ها در بانک افزار های بصری نرم های کاربری، و جاذبه نسبت به سرعت دسترسی به اطلاعات، آسانی استفاده از واسطه
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کنندگان و بهبود تمایل  فهای مرتبط با کیفیت سیستم که موجب اعتمادسازی در نگرش مصر همراه حساسیت داشته و از برنامه

های شخصی،  نمایند، چرا که در مقایسه با رایانه شود، توجه نموده و استقبال می داری تلفن همراه می ها به استفاده از بانک آن

هایی دارند، از جمله صفحه نمایش کوچک و این مسئله لزوم طراحی یک واسط کاربری کاربر  های تلفن همراه محدودیت دستگاه

 دهد. را نشان می پسند

کنندگان به استفاده  نتیجه بدست آمده برای فرضیه فرعی چهارم تحقیق حاکی از آن است که بین اعتبار با تمایل مصرف

(، کروز 2112داری تلفن همراه رابطه معناداری وجود دارد و نتیجه پژوهش حاضر با نتایج پژوهش های، کیم و همکاران ) بانکاز 

و همکاران  روحی، (2112) (، لی1423) یلی پور و پیری(، ن1422) سیادت و ترشگو(، 2111و و همکاران )(، ل2111و لاکانن )

همسو می باشد.در تبیین این  (2111، و کیم و چانگ )(2112) (، لی2112(، گو و همکاران )1421(، عباسی و همکاران)1423)

ه ـبطراکه داری تلفن همراه رابطه معنی داری دارد می توان گفت،  کنندگان به استفاده از بانک فرضیه که اعتبار با تمایل مصرف

 کنندگان د دارد و مصرفجوداری تلفن همراه و ن به استفاده از بانککنندگافمصرمؤلفه اعتبار و تمایل بین داری معناو مثبت 

های آنلاین کاربران فاقد تجربه  فرم جایی که در پلت گیرند. از آن گیری اعتماد در نظر می اعتبار را به عنوان عامل اصلی شکل

ها احتیاج دارند تا به اطلاعات دست دومی همچون اعتبار دسترسی داشته باشند تا بر اساس آن  باشند، پس آن مستقیم می

توان از طریق شهرت شرکت مورد بررسی  های آنلاین را می فرم ل بانک شکل دهند. اعتبار در پلتبتوانند اعتماد خود را به موبای

 قرار داد. 

کنندگان  نتیجه بدست آمده برای فرضیه فرعی پنجم تحقیق حاکی از آن است که بین تضمین ساختاری با تمایل مصرف

د و نتیجه پژوهش حاضر با نتایج پژوهش های، رودریگو و همکاران داری تلفن همراه رابطه معناداری وجود دار بانکبه استفاده از 

(، پورکیان و 1423) یلی پور و پیری(، ن1422) سیادت و ترشگو(، 2111(، لین )2112(، ها و همکاران )2112(، ژو )2116)

 ( همسو می باشد.1423و همکاران ) روحی (،1422همکاران  )

داری تلفن همراه رابطه معنی  کنندگان به استفاده از بانک با تمایل مصرفدر تبیین این فرضیه که تضمین ساختاری 

ن به استفاده از کنندگافمصرمؤلفه تضمین ساختاری و تمایل بین داری معناو ه مثبت ـبطراکه داری دارد می توان گفت، 

نی موجود جهت اطمینان از امنیت کنندگان نسبت به ساختارهای تکنولوژیکی و قانو د دارد و مصرفجوداری تلفن همراه و بانک

های مرتبط با تضمین ساختاری که موجب اعتمادسازی در نگرش  داری تلفن همراه حساسیت داشته و از برنامه اطلاعات در بانک

نمایند، چرا که  شود، توجه نموده و استقبال می داری تلفن همراه می ها به استفاده از بانک کنندگان و بهبود تمایل آن مصرف

باشد و با توجه به انتقال اعتماد، ممکن است که کاربران اعتماد  تضمین ساختاری نشان دهنده یک مکانیزم مبتنی بر نهاد می

 های آنلاین به اشتراک بگذارند. فرم خود را نسبت به موبایل بانک در پلت

کنندگان آن را  است و تمام مصرف گیر نشده داری تحت موبایل به عنوان خدمتی نوظهور، چندان توسط کاربران همه بانک

اند. به ویژه ریسک بالای ادراک شده و هزینه پایین  های بانکی خویش نپذیرفته به عنوان رویکردی جامع جهت انجام فعالیت

داری تحت موبایل را نشان  ها از بانک تعویض، لزوم ایجاد اعتماد اولیه در کاربران را به منظور تسهیل پذیرش و استفاده آن

ها به استفاده از  داری تحت موبایل را با میزان تمایل ان کنندگان  به بانک دهد. ما در این تحقیق رابطه اعتماد مصرف می

داری تلفن همراه  های اعتماد به بانک داری مبتنی بر موبایل مورد آزمون قرار دادیم. نتایج حاکی از آن بوده است که مؤلفه بانک

های موجود در  باشد.  از میان مؤلفه کنندگان به استفاده از آن در ارتباط می با میزان تمایل مصرف به صورت مثبت و معنی داری

تری را نشان دادند. در تحقیقات گذشته نیز کیفیت اطلاعات به عنوان  تحقیق، کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات رابطه قوی

(. کاربران 2117مت شناخته شده است )سانگ و زاهدی، های بهداشت و سلا عاملی مؤثر بر اعتماد کاربران در بخش شرکت

داری تحت موبایل دریافت کنند. به  هنگام در ارتباط با استفاده از بانک انتظار دارند که اطلاعاتی دقیق، مناسب، مرتبط، و به

گام و  داری آنلاین هم انکداری تحت موبایل با ب ها نیاز دارند تا از این مسئله اطمینان حاصل کنند که بانک عنوان مثال آن

دهند، اطلاعات  داری آنلاین انجام می هایی را از طریق بانک ها پرداخت زمان باشد. در غیر این صورت ممکن است زمانی که آن هم

داری تحت موبایل کسب کنند. بعلاوه، ارائه دهندگان خدمات باید  های خود از طریق بانک غلطی را در ارتباط با تراز حساب

داری تحت  های مربوط به بانک فرم عات مرتبط را به کاربران ارائه دهند، چرا که جستجو کردن اطلاعات برای کاربران در پلتاطلا

ها  توانند اطلاعات و خدمات مرتبطی به کاربران بر اساس رکوردها و ترجیحات استفاده آن ها می باشد. بانک موبایل دشوار می
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توانند از خدمات مبتنی بر مکان جهت کسب اطلاعات مکان کاربر و ارائه اطلاعات مربوط  می ها پیشنهاد دهند. همچنین بانک

سازی شده و  ترین شعبه بانک یا خود پرداز را به کاربران نشان دهند. این اطلاعات شخصی استفاده کنند، همچون نزدیک

تلفن همراه ارتقا دهد. کیفیت سیستم شامل جاذبه داری  کنندگان را نسبت به بانک تواند اعتماد مصرف سازی شده می سفارشی

داری مبتنی بر موبایل تحت  باشد که احساسات کاربران را نسبت به بانک ها می فرم بصری و اشکال ساختاری حرکتی بر روی پلت

بران به توانمندی داری تحت موبایل دارای طراحی واسط ضعیفی باشند، ممکن است کار های بانک فرم دهد. اگر پلت تأثیر قرار می

داری  مبتنی بر بانک 1سیم افزاری بی ارائه دهنده خدمت در ارتباط با کیفیت خدمات ارائه شده شک کنند. جدای از پروتکل نرم

های  داری موبایلی را ایجاد کنند که پذیرای سیستم عامل افزارهای بانک تحت موبایل، ارائه دهندگان این نوع خدمات باید نرم

های موبایل، همچون صفحه نمایش  های ترمینال چون اپَِل، اندروید، و ویندوز فون باشند. بعلاوه با توجه به محدودیتمتفاوتی هم

داری تحت موبایل نداشته  های ورودی سخت، ممکن است که کاربران احساس خوبی از از کار کردن با بانک کوچک و ترمینال

ی تحت موبایلی طراحی کنیم که کار کردن و استفاده از آن آسان باشد، و از این دار باشند. بنابراین لازم است که سیستم بانک

 کنندگان برداریم. طریق گامی در جهت ایجاد اعتماد در مصرف

بدین سبب در این بخش بر اساس نتایج و یافته های تحقیق، دو دسته پیشنهاد مطرح می گردد. نخست، پیشنهادهای کاربردی  

سازی اطلاعات،  سازی و سفارشی توانند با شخصی ها می بانک. استفادهاز این پژوهش بصورت کاربردی  ملت بانککه امید می رود 

توانند با بهبود سرعت بارگذاری تصاویر و متون،  ها می داری تلفن همراه ارتقا دهد. بانک کنندگان را نسبت به بانک اعتماد مصرف

توانند با آسان نمودن نحوه استفاده و حرکات در  ها می لفن همراه ارتقا دهند. بانکداری ت کنندگان را نسبت به بانک اعتماد مصرف

های  توانند با بکارگیری جذابیت ها می داری تلفن همراه ارتقا دهد. بانک کنندگان را نسبت به بانک بین صفحات، اعتماد مصرف

توانند اطلاعات و خدمات مرتبطی به  ها می دهد. بانک داری تلفن همراه ارتقا کنندگان را نسبت به بانک بصری، اعتماد مصرف

داری تحت موبایل باید به شکلی طراحی شود که کار  ها پیشنهاد دهند.بانک کاربران بر اساس رکوردها و ترجیحات استفاده آن

. ارائه دهندگان خدمات کنندگان برداریم کردن و استفاده از آن آسان باشد، و از این طریق گامی در جهت ایجاد اعتماد در مصرف

های متفاوتی همچون اپَِل،  داری موبایلی را ایجاد کنند که پذیرای سیستم عامل افزارهای بانک داری تحت موبایل باید نرم بانک

و شود، باید اطلاعاتی دقیق، مناسب، مرتبط،  ها فراهم می فرم اندروید، و ویندوز فون باشند. اطلاعاتی که برای کاربران این پلت

 زمان باشد. گام و هم داری آنلاین هم داری تحت موبایل باید با بانک هنگام باشد، و بانک به
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