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   توسط مشتريان بررسي و شناسايي عوامل كليدي حياتي در پذيرش همراه بانك
  

  2، محمدتقي عيسايي*1هاشميان  مژده
 كارشناس ارشد مديريت فناوري اطلاعات -1

 دانشكده مديريت و اقتصاد دانشگاه صنعتي شريفاستاديار  -2

  
  چكيده

عنـوان نـوآوري جديـد بانكـداري      بـه (گذار در پـذيرش همـراه بانـك     هدف از اين مقاله، بررسي عوامل كليدي تأثير
هاي موجود در ادبيات، عوامـل بـالقوه مـؤثر در پـذيرش      لذا با استفاده از مدل. هاست از سوي مشتريان بانك) الكترونيك

اي،  نمونـه  وصيفي، آزمون ميانگين تكت هاي آمار در تجزيه و تحليل آماري از روش. اند ين ابزار مورد بررسي قرارگرفتها
اسـاس  گيـري و بر ز با طيف ليكرت انـدازه متغيرها ني. تحليل عاملي تأييدي و آزمون همبستگي اسپيرمن استفاده شده است

هـا بوسـيله    آوري و تجزيـه و تحليـل داده   ت بـا اسـتفاده از پرسشـنامه جمـع    اطلاعـا . انـد  بندي شدهمدل رفتار مشتري دسته
عملكـرد   دهد عوامل كيفيت خدمات، اعتماد به بانك، نتايج نشان مي. انجام شده است LISRELو  SPSSافزارهاي  نرم

دكارآمـدي و  كننـده، آگـاهي از خـدمات، خو    فناوري، تـلاش مـورد انتظـار، شـرايط تسـهيل      -مورد انتظار، تطبيق وظيفه
ليكن عامل احساس ريسك نسبت بـه نـوآوري شخصـي و    . معناداري بر پذيرش همراه بانك دارند  نوآوري شخصي تأثير

ضمناً در اين تحقيق . كمتري بر پذيرش دارد و همبستگي معناداري با رضايت مشتري ندارد  خودكارآمدي و آگاهي تأثير
  .اند مشتريان بانك سامان مورد مطالعه قرار گرفته

  ، وفاداريهمراه بانك، بانكداري الكترونيك، پذيرش، رضايت: هاي كليدي واژه
  

 مقدمه
ــات و      ــد ســريع فنــاوري اطلاع ارتباطــات، بــا رش

بانكداري الكترونيك نقش محوري و مهمـي در حـوزه   
در . )2009لــي، ( پرداخــت الكترونيــك خواهــد داشــت

ها  واقع بانكداري الكترونيك راهي بسوي كاهش هزينه
ماندن در رقابـت در مقايسـه بـا بانكـداري سـنتي       و باقي
در اين شـرايط نـوآوري و    ).2009لي و چانگ، ( است

  ك تـأثير پيدايش ابزارهاي جديدي همچـون همـراه بان ـ  
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بســزايي بــر توســعه روزافــزون  بانكــداري الكترونيــك  
ــت  ــد داش ــاتي    . خواه ــل حي ــي از عوام ــه يك از آنجاك

هــا، رفتــار  هــاي رقــابتي بانــك گــذار بــر اســتراتژي تــأثير
مشتري اسـت، لـذا بررسـي عوامـل مـؤثر بـر رفتـار وي        

چراكـه توسـعه فناوريهـاي جديـد     . اهميت بـالايي دارد 
ايـن تحقيـق   . ي مشتري استمنوط به پذيرش آن از سو

عوامـل متنـوعي را بـر پـذيرش همـراه        سعي دارد، تـأثير 
تـري   بانك از سوي مشتريان بررسي نموده و مدل جامع

جامعـه مـورد   . را نسبت به تحقيقات پيشـين ارائـه نمايـد   
به . شد بررسي در اين تحقيق مشتريان بانك سامان مي با
وامــل ايــن ترتيــب مســئله اصــلي ايــن تحقيــق بررســي ع

ــأثير ــده و ت ــر    محــرك و بازدارن وجــوه مختلــف آنهــا ب
پذيرش همراه بانك  از سوي مشتريان بانـك سـامان در   

  .شهر تهران است

اين مقاله با بحـث و بررسـي پيشـينه نظـري موضـوع      
سپس بـه پيـروي از ادبيـات    . شودمورد مطالعه، آغاز مي
هـاي عمـومي پـذيرش فنـاوري و      موضوع، كاربرد مدل

هاي ريسك و اعتماد در پـذيرش بانكـداري   نقش متغير
الكترونيك ارائه شده و پـس از توضـيح طـرح تحقيـق،     

در . نتايج تحقيـق در بخـش پـنجم نشـان داده مـي شـود      
ــان و در بخــش ــايج و  پاي هــاي ششــم و هفــتم تفســير نت

هـاي مـديريتي و نظـري بـراي تحقيقـات آتـي و        توصيه
  .بهبود پذيرش همراه بانك، ارايه خواهد شد

  

 يشينه نظري تحقيقپ
بـراي بررســي عوامــل مـؤثر در پــذيرش بانكــداري    

هاي عمومي پذيرش فنـاوري   الكترونيك معمولاً از مدل
كـه بـه صـورت خلاصـه     كننـد،  و نوآوري اسـتفاده مـي  

 : وري شده استدرجدول زير گردآ
  

  ]16[وري هاي عمومي پذيرش فناوري و نوآ خلاصه مدل: 1جدول 
  ارائه دهندگان عوامل سال  مدل
 ,.Fishbein M هنجار ذهني/ نگرش TRA( 1975( نظريه رفتار منطقي

and Azjen I. 
 /پذيري مشاهده /پذيري سازش /پيچيدگي /نسبي مزيتIDT( 1983( نظريه انتشار نوآوري

 پذيري آزمايش

Ragers 

 ,.Davis, F.D  )شده سهولت استفاده دركمفيد بودن و(نگرش1989 )TAM(مدل پذيرش فناوري
 ريزي برنامه رفتار نظريه

  )TPB(شده 
 .Ajzen I  شده كنترل رفتاري درك /هنجار ذهني/ نگرش 1991

 تجربه/ كننده شرايط تسهيل/ عوامل اجتماعي/ پيچيدگيPC)MPCU( 1991 مدل سودمندي

 تطابق كار/ مدت طولاني

Thompson, 
R.L., Higgins, 
C.A., Howell, 
J.M., 

 ,.Davis F.D انگيزش بيروني/ انگيزش درونيMM(  1992( مدل انگيزشي
Bagozzi R.P., 
Warshaw, P.R., 

شده رفتار  مدل تجزيه
  )DTPB( شده ريزي برنامه

،  همرده(هنجار ذهني )/ مفيدبودن، سهولت، سازگاري(نگرش 1995
 )خودكارآمديمنايع، فناوري، (كنترل رفتاري )/ بالادست

Taylor, S., 
Todd, P.A., 

 شدن، تشويق(پيامد مورد انتظار / خودكارآمدي/ نگراني1999 )SCT( نظريه شناختي اجتماعي
 )شدن، استفاده كردن ديگران حمايت

Compeau, D.R., 
Higgins, C.A., 
Huff, S., 

نظريه جامع پذيرش و استفاده از 
  )UTAUT(فناوري 

شرايط / اجتماعي  تأثير/ ارتلاش مورد انتظ/ انتظارعملكرد مورد 2003
  كنندهتسهيل

Venkatesh, V., 
Morris, M.G., 
Davis, G.B., 
Davis, F.D., 
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هـاي   مقالات بسياري در زمينه پذيرش انواع فناوري
تلفن همراه، اينترنت و تجـارت الكترونيـك ارائـه شـده     

 2005تـا   1998هـاي   انجام شده در سالتحقيقات  .است
هـاي اكتشـافي بـراي     هـاي كيفـي و روش   بيشتر از روش

تعيين علل عدم پذيرش بانكداري الكترونيـك از سـوي   
هـاي   امـا در سـال  . انـد  برخي از مشـتريان اسـتفاده كـرده   

هاي تأييـدي   اكثر اين تحقيقات از روش 2010تا  2005
رش بانكـداري  آماري براي تعيين عوامـل مـؤثر در پـذي   

در ادامــه مــروري بــر ايــن . انــد الكترونيــك بهــره جســته
همچنين روند تحقيقات نشـان  . تحقيقات خواهيم داشت

بانـك و پـس از آن   دهد رفته رفتـه پـذيرش اينترنـت   مي
  .بانك كانون توجه محققان قرار گرفته استهمراه 

را  TAMو  TPBهــاي  مــدل) 2005(لــوران و لــين 
تمايل رفتاري كاربران همـراه  امل مؤثر بر براي تعيين عو

اين عوامـل شـامل مفيـد    . مورد استفاده قرار دادند بانك
، اعتبــار 2شــده ، ســهولت احســاس1شــده بــودن احســاس

و هزينــــه مــــالي  4، خودكارآمــــدي3شــــده احســــاس
  .هستند 5شده احساس

 اعتماد بر همـراه بانـك    تأثير) 2007(لي و همكاران 
را بررسي كردند و بـه عوامـل تحـت بررسـي، ريسـك      

آنهـا  . افزودنـد ) TAMدر قالـب مـدل   (شده را  احساس
عـواملي چـون اعتمـاد،      نشان دادند، پذيرش تحت تـأثير 

شده قـرار دارد   شده، مفيد بودن مشاهده ريسك احساس
ريســك مشــاهده شــده تنهــا بــا اعتمــاد تعــديل    و تــأثير

  .يابد مي
اعتماد اوليه بر پـذيرش    تأثير) 2009(كيم و ديگران 

آنهــا . همــراه بانــك  از ســوي مشــتريان بررســي كردنــد

                                                 
1. Perceived usefulness 
2. Perceived ease of use 
3. Perceived credibility 
4. Self-efficacy 
5. Perceived Financial Cost 

هــاي اعتمــاد اوليــه را بصــورت مزايــاي نســبي،  شــاخص
ضمانت ساختاري، خوشنامي تجاري و تمايل به اعتمـاد  

  .در فرد تعريف كردند
با مطالعه عوامل فرهنگي  )2009(كراب و همكاران 

بر پذيرش همراه بانـك  در غنـا، نشـان    و اجتماعي مؤثر 
 6كننده شده، شرايط تسهيل دادند علاوه بر اعتبار مشاهده

آشكاري بر پـذيرش    نيز تأثير 7شناختي و عوامل جمعيت
  .همراه بانك  دارند

عوامـل تمايـل رفتـاري بـه     ) 2009(گو و همكـاران  
را بـا   TAMآنهـا مـدل   . همراه بانك را بررسي كردنـد 

عواملي چـون    كيب كردند و علاوه بر آن تأثيراعتماد تر
ــأثير( ــدي،     ت ــدمات، خودكارآم ــت خ ــاعي، كيفي اجتم

ــهيل  ــرايط تس ــمانت     ش ــك، ض ــا بان ــنايي ب ــده، آش كنن
را بر سه عامل اعتماد، ) ساختاري و عادي بودن موقعيت

نتـايج آنهـا   . سهولت استفاده و مفيدبودن بررسي كردند
ايي با بانك به طـور  دهد تمام عوامل به جز آشن نشان مي

  .گذارند مي  مستقيم يا غيرمستقيم بر پذيرش تأثير
مـدل  (لين  از مدل دلون و مك) 2009(لي و چانگ 
براي بررسي عوامل مؤثر ) هاي اطلاعاتي موفقيت سيستم

بــر اعتمــاد و رضــايت كــاربران همــراه بانــك  در كــره  
شـش  ) 2002(لـين   مـدل دلـون و مـك   . استفاده كردنـد 

ــان   موفقيــت سيســتمعامــل  ــين بي هــاي اطلاعــاتي را چن
كيفيت سيسـتم، كيفيـت اطلاعـات، اسـتفاده از     : كند مي

سـازماني    فـردي و تـأثير    سيستم، رضـايت كـاربر، تـأثير   
عامل كيفيت خدمات را نيز به مدل  2003آنها در سال (

لي و چانگ اين مدل را تطبيق داده و در ). اضافه كردند
، كيفيـت اطلاعـات و كيفيـت    كيفيـت سيسـتم    آن تأثير

آنهـا بـر     خدمات بـر اعتمـاد مشـتري و در نهايـت تـأثير     
  .رضايت مشتري را بررسي كردند

                                                 
6. Facilitating conditions 
7. Demographic 
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نشان دادنـد پـذيرش همـراه    ) 2010(ژو و همكاران 
از سوي مشتريان نسبت به پذيرش سـاير خـدمات    بانك

تـري قـرار دارد و همچنـين     تلفن همراه در سـطح پـايين  
امل مؤثر بر ايـن پـذيرش محـدود بـه     نشان دادند كه عو

ــاوري  ــودن (مشخصــات فن ) ســهولت اســتفاده و مفيــد ب
فناوري نيز عامل مهمي در  -شود، بلكه تطبيق وظيفه نمي

در واقــع آنهــا اظهــار داشــتند كــه يــك . پــذيرش اســت
فناوري ممكن است پيشرفته باشد اما مطابق بـا مطالبـات   

ايـن ترتيـب آنهـا    به . كاربر نباشد و كاربر آنها را نپذيرد
. تركيـب كردنـد  ) TTF(را بـا مـدل   ) UTAUT(مدل 

ونگ چشده در  لازم به ذكر است عامل مزاياي احساس
 -شباهت به عامـل تطبيـق وظيفـه    بي) 2010( و همكاران

آنها ادعا كردند كه بسـياري  . فناوري در اين مدل نيست
هــاي تلفــن  از مقــالات بــراي بررســي پــذيرش نــوآوري

ي را بررســي همــراه، احســاس مشــتري در مــورد فنــاور 
اند، اما تنها تكيه كردن بر احساس مشـتري نسـبت    كرده

 -مدل تطبيق وظيفـه . به فناوري ممكن است كافي نباشد
گويد افراد زمـاني   مي] 1995گودهو و تامسون [فناوري 

هـاي فنـاوري بـا     پذيرند كه مشخصـه  يك فناوري را مي
  . مطالبات كاري آنها تطابق داشته باشد

ابعاد مختلف ريسـك و    تأثير) 2010(لو و همكاران 
آنهـا  . اند دهكراعتماد را در پذيرش همراه بانك بررسي 

تمايل كلي در فرد [ 1اعتماد را از سه بعد تمايل به اعتماد
به نشان دادن ايمان يا باور به بشريت و پـذيرفتن اعتمـاد   

احساس وجـود داشـتن   [ 2، ضمانت ساختاري]به ديگران
ميـز  آ انوني براي اطمينان از موفقيـت ق ساختارهاي فني و

احساس فرد نسـبت  [ 3، باور اعتماد]بودن تراكنش بانكي
، 4بــه قابليــت اعتمــاد فروشــنده شــامل اعتقــاد بــه راســتي

                                                 
1. Disposition to trust 
2. Structural assurance 
3. Trust belief 
4. Integrity 

ــد] 6و صــلاحيت 5خيرخــواهي ــين . بررســي كردن همچن
انواع ريسك شامل ريسـك عمكلـردي، مـالي، زمـاني،     

مـورد  رواني، اجتماعي، خصوصـي، فيزيكـي و كلـي را    
آنها علاوه بر ريسك و اعتماد، عامل . بررسي قرار دادند

خودكارآمدي و عامل عملكـرد را مـورد بررسـي قـرار     
ات  آنها نشـان دادنـد ابعـاد مختلـف اعتمـاد تـأثير      . دادند

معنـاداري بـر پـذيرش      متفاوتي دارند، باور اعتماد تـأثير 
مسـتقيمي بـر     ندارد و دو عامل ريسك و عملكرد تـأثير 

  .ش دارندپذير
جنسيت بر پـذيرش    تأثير) 2010(ريكولمه و ريوس 

آنها در مدل خود عوامل . بررسي كردندهمراه بانك را 
ريسك، سهولت اسـتفاده، مفيـد بـودن، مزيـت نسـبي و      
هنجار اجتماعي را در نظر گرفتند و نشان دادند ريسك، 

را بر پذيرش   مفيد بودن و هنجار اجتماعي بيشترين تأثير
سـهولت اسـتفاده در زنـان بيشـتر       ند و همچنين تـأثير دار

بيشـتري    است در حالي كه مزيت نسبي در مـردان تـأثير  
  هنجار اجتماعي نيز در زنان نسبت به مـردان تـأثير  . دارد

  . بيشتري دارد
پذيرش همراه بانك را مـورد  ) 2010(وسلز و درنان 
اده، در اين مدل عوامل سهولت استف. بررسي قرار دادند

مفيدبودن، هزينه، ريسك، سازگاري با نحوه زنـدگي و  
  .نياز به تعامل با كاركنان در نظر گرفته شده است

پــذيرش بانكــداري تلفــن همــراه را بــا ) 2010(لــين 
راسـتي،  (و مـدل اعتمـاد    IDTاستفاده از تركيـب مـدل   
  . مورد بررسي قرار داد) شايستگي و خيرخواهي

عوامـل مـؤثر بـر پـذيرش      )2010(شيرز و همكاران 
نتايج تحقيـق آنهـا نشـان    . دندكرهمراه بانك را بررسي 

همان (دهد سازگاري، هنجار ذهني و تحرك فردي  مي

                                                 
5. Benevolence 
6. Competence 
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بـالايي بـر پـذيرش      تـأثير ) فناوري اسـت  -تطبيق وظيفه
  رهمراه بانك دارند، در حالي كه سـهولت اسـتفاده تـأثي   

ــذيرش دارد  ــر پ ــري ب ــا بر. كمت ــن ن آنه ــاس اي ــايج اس ت
بنــدي مشــتريان و شــيوه  پيشــنهاداتي بــراي نحــوه تقســيم

  .تبليغات ارائه دادند
عوامـل مـؤثر بـر پـذيرش      )2010(كيم و همكـاران  

پرداخت از طريق تلفن همراه را بررسـي كـرده و مـدلي    
دهـد سـهولت    نتايج پيمايش آنها نشـان مـي  . ارايه دادند

ند، استفاده و مفيد بـودن دو عامـل اصـلي پـذيرش هسـت     
دهنــدگان ســازگاري را دليــل اصــلي خــود  تمــام پاســخ

اند و اينكه حس افراد نسبت به سـهولت اسـتفاده    ندانسته
با دانش آنها نسبت به پرداخت با تلفن همراه همبسـتگي  

همچنــين نــوآوري شخصــي بــر ســهولت اســتفاده . دارد
  .دارد  شده تأثير مشاهده

 بررسـي هر يك از اين مقـالات عوامـل متفـاوتي را    
هـاي   گيري آن عوامـل از شـاخص   ، براي اندازهاند كرده

انـد و همچنـين ارتبـاط بـين عوامـل       مختلف بهره گرفتـه 
  .اند مختلف با يكديگر را بررسي كرده

 مدل تحقيق

پس از مطالعات و تحقيقات اسنادي و بـا اسـتفاده از   
ادبيـات موضـوع مـدلي بــراي تحقيـق طراحـي شـد كــه       

ته در نظرگرفته و رضايت پذيرش را به عنوان عامل وابس
هـاي ارائـه    سـنجد، اكثـر عامـل    و وفاداري مشتري را مي

دهد تا با توجه بـه احتمـال    شده در ادبيات را پوشش مي
هاي فرهنگي بتواند براي يك محيط بـومي   تفاوت  تأثير
هاي منتخب را در قالب  آنها را مطالعه كند و عامل  تأثير

توربـان و  (يـك  مدل رفتـار مشـتري در تجـارت الكترون   
تا بتواند راهكارهاي بهبود را گنجانده  )2006همكاران، 

ــه بر ــه دهــد  اســاس متغيرهــاي مداخل ــين . گــر ارائ همچن
هـا كـدهاي دو قسـمتي     براساس ايـن مـدل بـراي مولفـه    

قسمت اول نشاندهنده عامـل مسـتقل   . است تعريف شده 
)I( وابســـته ،)D (گـــر  و مداخلـــه)M( و قســـمت دوم ،

عبارتنــد از هاســت كــه  نشــاندهنده ســطح بعــدي عامــل
، )S(هـاي اجتمـاعي    و ويژگي) P(هاي شخصي  ويژگي
، )C(هاي تحـت كنتـرل بانـك     و سيستم) S(ها  محرك
).L(و وفاداري ) R(و پذيرش ) I(و تمايل ) A(نگرش 

    
  

  
  )گر هاي مستقل، وابسته و مداخله عامل(مدل علمي تحقيق ): 1(شكل 
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 روش تحقيق
گرا، كمـي   روش تحقيق در اين مطالعه از نوع اثبات

ــزار پرسشــنامه و  )اســتنتاجي( ــا اب ، مقطعــي و پيمايشــي ب
جامعــه آمــاري ايــن تحقيــق، . تحليــل همبســتگي اســت

كنندگان بـه كليـه شـعب بانـك سـامان در شـهر        مراجعه
اين جامعـه شـعب    گيري از به منظور نمونه. تهران هستند

، شرق و غرب تهـران  به پنج گروه شمال، جنوب، مركز
گيـري   در اين تحقيق از روش نمونـه . اندبندي شده دسته

. ها استفاده شده است تصادفي و با حضور در محل شعبه
گيري تنها در يك دوره  اين تحقيق مقطعي بوده و نمونه

گيرد و زمان به عنوان يـك عامـل در    زماني صورت مي
گـردآوري اطلاعـات در ايـن    . نظر گرفتـه نشـده اسـت   

ــق پرســش  ــق از طري ــي تحقي ــه م ــه حــاوي   نام ــد، ك باش
گيــري تمايــل بــه پــذيرش،  هــايي بــراي انــدازه شــاخص

پذيرش، وفـاداري مشـتري و عوامـل مـؤثر بـر پـذيرش       
هـا از   ايـن شـاخص  . همراه بانك از سوي مشتريان است

. شده اند طريق سندكاوي منابع فارسي و لاتين استخراج
گيري هر يـك از   براي اندازه. عامل دارد 21اين تحقيق 
ها، متغيرهايي تعريف شده كه بصورت سـوال   اين عامل

ســازي  بــه منظــور كمــي. انــد در پرسشــنامه مطــرح شــده
كاملاً موافقم، مـوافقم، تقريبـاً   (متغيرها از طيف ليكرت 

، موافقم، نه موافقم و نه مخالف، تقريباً مخالفم، مخـالفم 
براي تجزيه و تحليـل  . استفاده شده است) كاملاً مخالفم

هاي آماري پارامتريـك و ناپارامتريـك    ها از روش داده
بـا اسـتفاده از روش تحليـل عـاملي و     . شـود  استفاده مـي 

تحليــل مــاتريس همبســتگي، ميــزان همبســتگي عوامــل  
مختلف موفقيت در ميزان پذيرش همراه بانك به عنوان 

عنـوان عامـل وابسـته     ميزان پذيرش بـه عوامل مستقل، با 
ــدازه ــري شــده اســت  ان ــدازه. گي ــراي ان ــزان  ب ــري مي گي

بـراي  . همبستگي از ضريب اسپيرمن استفاده شده اسـت 
 و LISRELو  SPSSافزارهـاي   ها از نرم پردازش داده

نيز از ضريب آلفـاي كرونبـاخ بـراي تحليـل همبسـتگي      
اسـتفاده  هـا   سوالات پرسشنامه و ارزيابي پايايي شاخص

-پرسشنامه توزيـع و جمـع   250پيمايش در اين . شود مي

پرسشنامه به علـت نقـص    23آوري شد كه از ميان آنها 
پرسشـنامه وارد   227حـذف و  ) شـده  هاي گم داده(زياد 
  .شد SPSSافزار  نرم
 

 نتايج تحقيق
ضـرايب آلفـاي    SPSSافـزار  ابتدا با استفاده از نـرم 
ســپس بــا ). 7/0ي همگــي بــالا( كرونبــاخ محاســبه شــد

ــرم ــزار  ن ــل LISRELاف ــدي،  و روش تحلي ــاملي تأيي ع
ها محاسبه و تركيـب وزنـي آنهـا    همبستگي بين شاخص

بـه  . سپس هر عامل به چند عامل تبديل شد. بدست آمد
هـا كـه يـك متغيـر داشـتند،       اين ترتيب برخـي از عامـل  
  .متغيره شدند تبديل به چند عامل يك

، بـه منظـور بررسـي اثـر     ها پس از تعيين مقادير عامل
ها بر يكديگر از ماتريس همبستگي اسـتفاده شـده    عامل
ــايج نشــان مــي . اســت  -دهنــد عوامــل تطبيــق وظيفــه  نت

ار و فناوري، عملكـرد مـورد انتظـار، تـلاش مـورد انتظ ـ     
كننده هم بـر پـذيرش و هـم بـر رضـايت      شرايط تسهيل

همچنين اين چهار عامل با عوامـل  . معناداري دارند  تأثير
اعتماد بـه بانـك، كيفيـت خـدمات و ارزش همبسـتگي      

عوامل اعتماد به بانك، كيفيت خدمات و . معنادار دارند
. مثبت دارند  ارزش هم بر پذيرش و هم بر رضايت تأثير

اجتماعي هم بر پذيرش و هـم بـر رضـايت عـاملي       تأثير
نـوآوري و خودكارآمـدي و احسـاس    . گذار است تأثير

  .هستندريسك نيز عواملي مؤثر 
ــان     ) 2(  شــكل مــدل بدســت آمــده تحقيــق را نش

دهنـده   هـاي ممتـد نشـان    ها فلـش  در اين شكل. دهند مي
ــه خــط   ــايي ك ــادار و آنه ــتگي معن ــتند   همبس ــين هس چ

ــادار   نشــان ــده عــدم وجــود همبســتگي معن . هســتنددهن
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بـا خـط    01/0هاي معنادار در سـطح   همچنين همبستگي
ولي مشـخص  با خط معم ـ 05/0توپر و معنادار در سطح 

ها فرضيات رد شده تحقيـق و   چين در واقع خط. اند شده
  .خطوط ممتد فرضيات تأييد شده تحقيق هستند

  

  
  )همراه بانك(نتايج تحقيق در مدل  نمايش): 2(شكل 

 
  گيرينتيجه

از عوامـل را بـر    طيـف وسـيعي    در اين تحقيق، تأثير
پــذيرش همــراه بانــك و رضــايت و وفــاداري مشــتريان 

هدف از ايـن مطالعـه   . مورد بررسي قرار داده شده است
گــذارترين  ايــن بــود كــه از ميــان عوامــل مختلــف تــأثير

متغيرهاي مستقل . عوامل از ديدگاه رقابتي انتخاب شوند
. شوند به دو گروه متغيرهاي فردي و اجتماعي تقسيم مي

ــدمات،   مت ــاهي از خــ ــامل آگــ ــردي شــ ــاي فــ غيرهــ
ــوآوري، اعتمــاد و احســاس ريســك   خودكارآمــدي، ن

ــي ــأثير  . باشــد م ــد كــه ت ــق نشــان دادن ــن تحقي ــايج اي   نت
اجتماعي، نوآوري، خودكارآمدي و آگاهي از خدمات 

اعتمـاد و  . معناداري بر پذيرش همراه بانـك دارنـد    تأثير
ي احساس ريسك نيـز عامـل مهمـي در پـذيرش ارزيـاب     

انـد، امـا بـا رضـايت مشـتري همبسـتگي معنـاداري         شده

گـر بـه دو دسـته     متغيرهاي مداخلـه . مشاهده نشده است
متغيرهاي تحت كنترل بانك و متغيرهاي محرك تقسيم 

 -متغيرهــاي محــرك شــامل تطبيــق وظيفــه   .شــوند مــي
ــاوري، عملكــرد موردانتظــار، تــلاش مــورد انتظــار و   فن

  متغيرهـا همگـي تـأثير    ايـن . كننده هسـتند  شرايط تسهيل
اعتمـاد بـه بانـك،     ،از طرفـي . بالايي بـر پـذيرش دارنـد   

ــه عنــوان متغيرهــاي تحــت   كيفيــت خــدمات و ارزش ب
كنترل بانك هـم بـر پـذيرش و رضـايت مؤثرنـد و هـم       

مثبت معنادار داشـته    توانند بر متغيرهاي محرك تأثير مي
گذاري بانـك در جهـت توسـعه     بنابراين سياست. باشند
اط با مشتريان جهـت جلـب اعتمـاد آنهـا بـه بانـك،       ارتب

افزايش كيفيت خدمات و ايجـاد ارزش بـراي مشـتريان    
تواند افزايش پذيرش و رضايت مشتريان را به همراه  مي

  .داشته باشد
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 هاي برگرفته از تحقيق درس
  هاي تحقيقاتي درس

با پيشرفت ابزارهـاي بانكـداري الكترونيـك، ايجـاد     
اي، تبليغات و  بارزه با جرائم رايانهسازوكارهاي قانوني م

ها در  بسياري از رويكردهاي تشويقي كه دولت و بانك
رود به مرور زمان عوامل مؤثر  اند، انتظار مي پيش گرفته

. بر پذيرش مشتريان و رضايت و وفاداري آنها تغيير كند
  .لذا تحقيق در اين زمينه همچنان جذابيت دارد

  
  هاي مديريتي درس
شود بهبود همراه  الب مطرح شده، توصيه ميمط بنابر
به دليل در دسترس بـودن در هـر مكـان و در هـر      بانك

زمان و نيز توجه كمتر ازسوي مشتريان بانك سـامان در  
همچنـين نتـايج تحقيـق مـا نشـان      . دستوركار قرار گيـرد 

دهد، پـذيرش همـراه بانـك  در سـطح پـاييني قـرار        مي
تبليغات و آمـوزش  . دارددارد، لذا نياز به توجه بيشتري 

ــا ارائــه بروشــورها و يــا ت  بليغــات تلويزيــوني مشــتريان ب
تواند در افزايش پذيرش همـراه بانـك   آموزشي، نيز مي

  . مثبت داشته باشد  تأثير
  

  گيري و پيشنهاد براي تحقيقات آتي نتيجه
هـاي   ن بـه شـعبه  اگيري از مراجع ـ اين تحقيق با نمونه

شـايد بيـانگر جامعـه     بانك سـامان انجـام شـده اسـت و    
تر در اين زمينـه   هاي جامع بررسي. مشتريان بانكي نباشد

همچنـين  . تواند به نتايج قابل اعتمادتري منجـر شـود   مي
توانــد يكــي از  فرهنــگ بــر پــذيرش مــي  بررســي تــأثير
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