
  
  
  
  
  
  

   عمومي هاي مديريتپژوهش
  1391تابستان ، همدانز ش  ، شمارهپنجمسال 

  65-98صفحه  

  
بررسي تجربي ارتباط انتشار نوآوري با اعتماد سازماني و تأثير 

 1آنها بر پذيرش بانكداري سيار
  

  ∗∗نوريدكتر سيد سپهر قاضي    ∗زاده ميرحسينيمعينشميم السادات 
   ∗∗∗∗داود وحدت      ∗∗∗قدم دكتر داود كريم زادگان م       

  
  چكيده

-روند و فناوري نقش مهمي در رقابتشمار ميها كه فناوري محور به      پذيرش فناوري، خصوصاً در بانك
از سوي .. رودها به شمار ميگيري بانكترين اجزاي موفقيت و جهتپذيري آنها دارد، عموماً، يكي از مهم

اعتماد مشتريان به سازمان، پذيرش فناوري باروندي ان و همچنين عدماعتماد در سازمديگر در صورت عدم
لذا پژوهشگران به ارتباط ميان پذيرش فناوري و اعتماد سازماني و اثري كه اين . پذيردكند صورت مي

هاي پيمايشي و در در اين مقاله براساس داده. اندگذارد توجه نمودهها ميارتباط بر عملكرد سازمان
نظريه پذيرش فناوري راجرز و نظريه اعتماد سازماني ماير به بررسي ارتباط ميان اين دو عامل و چارچوب 

براي بررسي رابطه بين  .شده استتأثير آنها بر عملكرد پذيرش بانكداري همراه از سوي مشتريان پرداخته
اختاري و به طور متغيرهاي مدل از رگرسيون استفاده شده است، كه در اين راستا از مدل معادلات س

ها لازم به ذكر است براي تأييد يا رد فرضيه. مسير استفاده شده استهاي ساختاري تحليلمشخص از مدل
 متناظر با آن، از ضريب استاندارد استفاده و همچنين براي كليه مسيرها p-valueعلاوه بر آماره آزمون و 

يج حاصل نشان داده است كه خصوصاً در نتا. باشددرصد مي5درصد و سطح خطاي 95ضريب اطمينان 
مورد پذيرش خدمات بانكداري همراه، اعتماد از نقش بسيار مهمي برخوردار است كه اگر اين اعتماد 

  .پذيردكندي صورت ميبراساس آگاهي نباشد، پذيرش بانكداري سيار به
  

انكداري همراه، نظريه انتشار بردانش، ب پذيرش فناوري، اعتماد سازماني، اعتماد مبتني: كليديهايواژه
 نوآوري

                                                 
1-Mobil Banking 

 نور مركز تهرانكارشناس ارشد دانشگاه پيام -نويسنده مسئول ∗
 دانشيار دانشگاه تربيت مدرس ∗∗
 نور مركز تهراناستاديار دانشگاه پيام ∗∗∗
  مركز تهرانر مربي دانشگاه پيام نو ∗∗∗∗
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  ه مقدم- 1
در كشور ما و با توجهي ) IT(با رشد و توسعه نقش فناوري اطلاعاتاخير       در چند سال 

كردن بسترهاي لازم براي توسعه آن شده است، روشهاي سنتي ارائه خدمات كه به آماده
د فرآيندهاي كاري در صنعت ريزي مجدبانكي زير سوال رفته و ضروريات بازبيني و طرح

 كشور ما نيز به دليل تعاملي كه با محيط پيرامون .شودازپيش احساس ميبانكداري بيش
نصيب نيست و با توجه به رويكرد جهاني ترديدي نيست كه خود دارد، از تحولات جهاني بي

 تجارت هايي نظير سازمانيكي از ضروريات ورود به بازارهاي جهاني و عضويت در سازمان
جهاني، داشتن نظام بانكي كارآمدي است كه بتواند با دقت، سرعت و با در اختيار داشتن 

هاي پيشرفته، در اين بازارها وارد شود و زمينه تجارت كارآمد را فناوري هم سطح با بانك
 امكانات .)1386 ،كشه فراهاني( سازدكنندگان داخلي فراهمبراي توليدكنندگان و مصرف

هاي جديد در خصوص نحوه  فناوري اطلاعات نه تنها موجب پيدايش ديدگاهحاصل از
اي را نيز در زمينه ارائه هاي تازهنياز مشتريان گرديده، بلكه افق مناسب تأمين خدمات مورد

ها گشوده هاي جديد در ارائه خدمات سنتي بانكخدمات نوين بانكي و بكارگيري شيوه
افزاري، افزاري و نرمترونيكي برخوردار از امكانات سختهاي الك  با توسعه سيستم.است

هاي بانكي رخ داده كه طبيعتاً افزايش سرعت، دقت و كاهش تحولي در انجام فعاليت
هاي بسياري در خصوص خدمات هاي اخير پژوهش اگرچه در سال.ها را به دنبال داردهزينه

توسط .... هاي الكترونيكي وارتهاي خودپرداز و كبانكداري الكترونيك همانند ماشين
تعداد كاربران . پردازيم محققين انجام شده است، اما ما در اين جا به بانكداري سيار مي

 زودي افرادي كه با موبايل به اينترنت متصل روز در حال افزايش است و بهموبايل روزبه
    ت ارتباط برقرار شوند بيشتر از كساني خواهد بود كه با كامپيوتر شخصي با اينترنمي
بانكداري موبايل توسعه . باشديكي از خدمات تجاري موبايل، بانكداري موبايل مي. كنندمي

در واقع، انجام خدمات مالي از طريق . هاي قبلي مانند بانكداري تلفني و اينترنتي استكانال
ذير شده و مفهوم پسيم پا به عرصه وجود نهاده است امكانكه اينترنت بي موبايل از زماني

 .بانكداري اينترنتي را به دنياي موبايل توسعه داده است
تر به صورت نوعي از       به طور كلي بانكداري سيار يا بانكداري موبايل به مفهوم گسترده

شود كه در مسير خود مشتريان از فنون ارتباطات با موبايل براي خدمات مالي تعريف مي
نمايد و همچنين سرويسي كه مشتريان اطلاعاتي مانند ستفاده ميهاي مالي اانجام تراكنش

. كنندحساب و غيره را از طريق گوشي تلفن همراه خود دريافت ميمانده حساب، گردش
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ق ارزش ـر خلـگنـميأمدعي هستند كه خدمات بانكداري سيار ت) 2004( مالت و روسي 

 در (Hesiu-Fenlin, 2011)  دباشنمشتري به دليل مستقل بودن از زمان و مكان مي
هت شناساندن آن ـذا لازم است در جـل. شوداي نو تلقي ميكشور ما بانكداري سيار پديده

در نتيجه بسيار لازم است كه ابتدا پرسنل . ردـذيـردم، تلاشهاي وسيعي صورت پـبه م
دي برداشته رفته و سپس به جهت آموزش به مشتريان گام بعـراگـها اين پديده نو را فبانك
شتريان ـوقتي كه يك نوع از خدمات جديدي چون بانكداري سيار معرفي شود، م. شود

 و نگراني كنند ممكن است در مورد استفاده از آن در تعاملات بانكداري احساس ترس
  .)1390 رنجبر،(

دانش و همچنين مدل  بر       با توجه به نظريه انتشار نوآوري و ادبيات اعتماد مبتني
كپارچگي اعتماد سازماني مايرو همكارانش؛ هدف ما تأمين مدلي است كه ما را به درك ي

در واقع . كننده، در مورد پذيرش بانكداري سيار، از سوي مشتري قادر سازدعوامل تعيين
هاي جديد روي شده از فناوريگر اين امر است كه، مزايا و صفات دركنظريه انتشار بيان
. (Ritu, Manju, Pamela, & Mitch, 1998)  گذارندوري اثر ميكاربرد مجزا آن نوآ

 درك نوآوري و اعتماد مبتنيهاي قابل در اين پژوهش تمركز ما روي صفات و ويژگي
مشتري در  بيني برروي نگرش و رفتارباشد، كه به عنوان متغيرهاي قابل پيشبردانش مي

هدف ما ازكاربرد اين مدل اين است . گذارند مورد پذيرش و استفاده از بانكداري سيار اثر مي
در ادامه روابط متغيرها با يكديگر و . كه كل متغيرها را در اين پژوهش مدنظر قراردهيم

بنابر آنچه گفته شد، اين . گيردثير آنها، بر نگرش و رفتار مشتري نيز مورد بررسي قرار ميأت
ي اعتماد در پذيرش فناوري مقاله در پي آن است كه با تحليل و بررسي، نقش كليد

بنابراين ما در طي اين مقاله به دنبال بررسي رابطه بين . بانكداري سيار را تبيين نمايد
سوي پذيرش بانكداري سيار از سوي مشتريان و همچنين بردانش در نگرش بهاعتماد مبتني

 بانكداري سوي پذيرش رابطه درك مشتريان از صفات و مزاياي بانكداري سيار در نگرش به
سيار از سوي مشتريان و در انتها به بررسي تأثير اين دو عامل يعني درك مشتريان از 

رفتاري  دانش برروي نگرش و نيت بر صفات و مزاياي بانكداري سيار و اعتماد مبتني
  .مشتريان در مورد پذيرش بانكداري سيار خواهيم پرداخت

  
  
  



  
  
  
  
  
  

  1391تابستان ،   عمومي هاي مديريت پژوهش
 

68 

  مرور مباني نظري -2
  ري سيار در ايرانوضعيت بانكدا  -2-1

شود، يكي از خدماتي كه به كمك تلفن همراه توسط صنعت بانكداري ارائه مي      
بانكداري همراه در قسمتهاي مختلف جهان با . باشدبانكداري به كمك تلفن همراه مي

  نهدر كشورهايي مانند كره، فليپين، ژاپن و سنگاپور. موفقيت بسيار زيادي همراه بوده است
شود، بلكه از تلفن همراه در پرداخت صورتحساب در خريدها و رستورانها استفاده مينها ت

 در ايران نيز در سالهاي اخير .شودحتي در انجام عمليات مالي نيز از آن استفاده مي
مفهوم پرداخت . شده استهاي ايران ارائهخدماتي در زمينه بانكداري همراه توسط بانك

 جمله مفاهيمي است كه امروزه مورد توجه دول و ملل مختلف بر تلفن همراه ازمبتني
هاي گسترده و قرارگرفته است در واقع تجارت موبايل نتيجه منطقي همگرايي بين بخش

كنندگان خدمات ها و ارائهتوانمند همچون صنعت ارتباط از راه دور، صنعت رايانه و بانك
 و )1390 ،ضيايي پرور(  بوده%2/91  كشورباتوجه به اينكه ضريب نفوذ تلفن همراه در. است

هاي ارزش افزوده براي حاضران در اين بازار از كند ارائه سرويسبه سمت اشباع حركت مي
 از وضعيت بانكداري سيار  لازم بذكر است، براي اخذ اطلاعات.اي برخوردار استاهميت ويژه

 در آنجا موجود نبوده از روابط از سايتهاي بانكها و براي دسترسي به اطلاعاتي كهدر كشور 
سايت براي بررسي اين موضوع، وب. شده استعمومي بانكهاي ايران كمك گرفته

روي بانكداري با توجه به موانع پيش. هاي مختلف مورد بررسي قرارگرفترساني بانك اطلاع
در . باشديرساني از طريق پيام كوتاه مشده بيشتر در حد اطلاعسيار در ايران، خدمات ارائه

  و اكبري،داوري( پردازيم هاي بانكداري سيار در ايران ميزير به بررسي آخرين سرويس
ها شامل دريافت آخرين موجودي حساب، آگاهي از چهار  اين سرويس.)1386 ،اسفيداني

گردش آخر حساب، آگاهي از گردش خاص و پيگيري يك شماره چك خاص، آگاهي از 
صدور رمز دوم براي با توجه به عدم(شاخص، پرداخت قبوضاطلاعات يك شعبه براساس 

، انتقال وجه بين مجموعه .)اشخاص حقوقي، اين خدمت فقط مختص اشخاص حقيقي است
شماره (كارت، آگاهي از شماره حساب در فرمت شباطلايي و بنهاي عابربانك، جاريحساب

ا وجود تمامي خدماتي كه شود ولي ب، آگاهي از شماره سريال كارت مي)ي بانكي ايران
ها از اين شده است بيشتر مشتريان بانك ها در زمينه بانكداري سيار ارائهتوسط بانك

استفاده از خدمات بانكداري  هاي اين پژوهش عدمكنند طبق يافتهخدمات استفاده نمي
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ماد اعتآگاهي مشتريان و ديگري عدمسيار توسط مشتريان به دو دليل عمده است يكي عدم

 .آنها به اين نوآوري نوظهور 
   اعتماد و انواع آن در سازمان -2-2

وتحول امروز، سطح رقابت سازماني همواره در        در دنياي مملو از پيچيدگي و تغيير
تر عمل هايي موفقبديهي است كه در عرصه رقابت جهاني سازمان. حال افزايش است

روي خود بهتر به منصه ظهور  را در رقابت پيشخواهندكرد، كه بتوانند سازوكارهاي مثبت
هايي خواهند توانست از پالاينده گزينش سخت محيطي به عبارتي ديگر سازمان. برسانند

- عبوركنند كه از هر گونه ناخالصي بري بوده و بتوانند اعتماد و رضايت خاطر عوامل تعيين
 بسيار پيچيده و يك پديده اعتماد، يك موضوع. كننده و استراتژيك محيطي را جلب كنند

كند كه بيان مي) 1996 (2ميزتال. گذاردباشد، كه بر روابط بين افراد اثر ميمي1 چند بعدي
در هر . ها ضروري استاعتماد، عنصري است كه براي ايجاد روابط مداوم و حفظ همكاري

 3دفوريا .ي استاي حتي در تعاملات معمولي و روزانه نيز، اعتماد يك عنصر حياتنوع مبادله
شود و پذيرش نظرات كند كه اعتماد بالا به ثبات عاطفي بيشتر منجر ميبيان مي) 1996(

اعتماد . كنددر مقابل اعتماد كم، درستي و صحت روابط را كم مي. كندطرفين را تسهيل مي
 يك ويژگي فردي و يا يك پديده نهادي و بر مبناي عقايد اجتماعي يا ممكن است به عنوان

روانشناسان به صورت سنتي، اعتماد را به عنوان يك . هاي سيستمي تعريف شودارزش
كنند كه اعتماد، برمبناي انتظار فرد از ديگري براي ويژگي فردي تعريف كرده و بيان مي

 توان گفت كه اعتماد، موضوعي است كه انتظار بنابراين مي .باشدانجام اهداف خاص مي
  .)1389 ، زرونديوخنيفر ( .ها برقرار گرددزمانرود ميان افراد وسامي

اي در ادبيات مديريت هاي اخير، استفاده از مفهوم اعتماد، افزايش قابل ملاحظه      در سال
كه عبارت است از . شوددر اكثر تعاريف اعتماد، به يك كاركرد كليدي اشاره مي. داشته است

در واقع اعتماد، .  در تبادلات وجود داردپذيري كهاطمينان و آسيبمديريت ريسك و عدم
اطمينان  براعتماد در سطحي از عدمهاي مبتنيشكل متفاوتي از اطمينان است زيرا قضاوت

كند كه اعتماد، بيان مي) 2005 (4استنلي. آيندهاي ديگران به وجود مينسبت به انگيزش
. ماد با مديران داشته باشندبراعتخواهند كه يك رابطه مبتنيكاركنان مي. يك ارتباط است

                                                 
1 -Multi-dimensional 
2 -Misztal 
3- De Furia 
4- Stanley 
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براعتماد ميان كاركنان و مديران، ضروري است و فقدان ها، ارتباط مبتنيدر همه سازمان
  . وري سازماني، اثرات منفي داشته باشدتواند بر بهرهاعتماد مي
  : هاي اعتماد را در قالب موارد زير خلاصه كرده استويژگي) 2000(چارلتون 

 عملتناسب در گفتار و  •
 ها و عقايد مثبت درباره ديگرانبيان كردن نگرش •
تواند از افراد كردن يك وجهه اخلاقي از سازمان در ارتباط با اين كه ميمجسم •

 .محافظت نمايد
شان ها را قادر سازند تا زندگيها بودن و اين كه آنتكيه كردن بر مردم و نيز پناه آن •

 )53: 1389و زروندي، خنيفر ( سازنرا غني
  انواع اعتماد در ارتباطات سازماني   -2-2-1
  بازدارندگي  بر  اعتماد مبتني -2-2-1-1

يك تخطي و يا . شوددگي مهار ميـبازدارن برترين ارتباطات با اعتماد مبتني      شكننده
     برترس از اين شكل از اعتماد مبتني. يك ناهماهنگي ممكن است ارتباط را ضايع كند

كساني كه ارتباطشان اينگونه . شوديي است آنگاه كه از اعتماد تو سوءاستفاده ميجوتلافي
كنند؛ زيرا از عواقب به انجام نرسيدن وظايفشان هراس گويند عمل مياست، آنچه مي

بازدارندگي تا جايي موثر است كه امكان مجازات وجود دارد، عواقب  بر اعتماد مبتني. دارند
ورتي كه اعتماد مورد تخطي قرارگيرد، مجازات واقعا اعمال خواهد كار روشن است و در ص

 انسان معمولاً. بازدارندگي ارتباط ميان مدير و كارمند استبريك مثال از اعتماد مبتني. شد
اي كه اعتماد كند، حتي اگر تجربهدر مقام يك كارمند به كارفرماي جديد خود اعتماد مي

پيوند به وجود آورنده اين اعتماد اقتدار كارفرما و . ك باشدكند اندخود را به آن متكي مي
  .تواند در مقابل انجام ندادن بر كارمند اعمال كند مجازاتي است كه مي

  اعتماد مبتني بر آگاهي  -2-2-1-2
به عبارت ديگر اعتماد . آگاهي داردبر      بيشتر ارتباطات سازماني ريشه در اعتماد مبتني

وجود چنين . پذيري رفتاري كه حاصل تجارب تعامل گذشته است بيني شمبتني است بر پي
و وافي كاركنان  اعتمادي هنگامي است كه شخص آگاهي لازم از افراد براي درك كافي

برآگاهي  اعتماد مبتني. بيني كندداشته باشد تا بتواند رفتار محتمل آنان را به درستي پيش
  . ه آگاهي استبه جاي اتكا به بازدارندگي، متكي ب
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ها و ترتيبات پذيري رفتار او جاي قرار دادها، مجازاتبيني       آگاهي از ديگري و پيش

اين گونه اعتماد؛ به . گيردبر بازدارندگي است مي حقوقي را كه بيشتر معمول اعتماد مبتني
كند، به اي كه ايجاد اعتماد و با ارزش بودن ميمرور زمان و بيشتر به عنوان كنش تجربه

تري از رفتار او در آينده بيني صحيحهر قدر كسي را بهتر بشناسيد پيش. آيدوجود مي
بيني كنيد كه كند حتي اگر پيشپذيري اعتماد را تقويت ميبينيپيش. خواهيد داشت

. بيني كردتوان پيشهاي سؤاستفاده او از اعتماد را ميديگري قابل اعتماد نيست، زيرا راه
تري داشته باشيد، اين شكل از اعتماد  با افراد ديگر ارتباط بيشتر و تعامل منظمهر قدر 

جالب اينجاست كه در سطح . توان متكي بودبيشتر ايجاد خواهد شد و بيشتر به آن مي
  .شودآگاهي رفتار متناقض لزوماٌ سبب شكست اعتماد نمي بر اعتماد مبتني

  اعتماد مبتني بر شناسايي -2-2-1-3
  زماني به بالاترين سطح اعتماد ميرسيم كه ميان دو طرف يك ارتباط عاطفي وجود     

دهد كه به عنوان كارگزار طرف اين نوع ارتباط به يكي از طرفين اجازه مي. داشته باشد
چنين اعتمادي را . هاي بين افراد جانشين آن شخص شودديگر عمل كند و در مرآوده

 اينجا اعتماد بدين خاطر است كه هر دو طرف از قصد در. گوييمبرشناسايي ميمبتني
اين تفاهم دو جانبه تا آنجا . گذارندها و آرزوهاي هم احترام مييكديگر آگاهند و به خواسته

اي اثر بخش به جاي ديگري عمل تواند به گونهكند كه هر يك از دو طرف ميپيشرفت مي
ازي به مراقبت از ديگري نيست، زيرا ني. در اين سطح، كنترل در كمترين حد است. كند

  )1387 ،پناهي( .وفاداري بدون قيدوشرط وجود دارد
  مدل و چارچوب تئوريكي بحث اعتماد  -2-2-2

ها و ابعاد مختلفي در جهت توسعه تئوري اعتماد تأكيد       بسياري از محققان برجنبه
شده و سه ارائه) 1995(ران مدلي است كه توسط ماير و ديگمدل اعتماد سازماني . اندكرده

  توانايي، خيرخواهي و يكپارچگي: كنندعنصر قابليت اعتماد را با هم تركيب مي
ماير . شودباطني و گرايش به عنوان تمايل عمومي به اعتماد به ديگران، تعريف مي      ميل
ار به سازند كه گرايش يا ميل باطني، بر اين كه فرد چه مقد ، مشخص مي)1995(و ديگران

. گذاردديگري، قبل از اين كه اطلاعاتي در مورد او بداند، اعتماد نمايد، تأثير مي
اي از اصول يكپارچگي، به عنوان مجموعه. خيرخواهي، به عنوان نيت براي خوب بودن است

گونه كه توسط ماير و همان. شودباشد، تعريف ميكه مورد پذيرش افراد درگير در كار مي
ص گرديده است اعتماد از تعامل ادراكي كه از توانايي، خيرخواهي و همكارنش، مشخ
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باطني  شود كه اين اعتماد تحت تأثير ميلگيرد توليد مييكپارچگي يك شخص صورت مي
  (Xianfeng & Qin, 2005) گيردما به اعتماد به ديگران، نيز قرار مي

  

  
  

  (Xianfeng & Qin, 2005) گرانيد و ريما توسط اعتماد يشنهاديپ دلم:: 1 شكل
 

  برفناوريهاي مبتنيكنندگان نسبت به نوآوري واكنش مصرف -2-3
 سرعت نسبي پذيرش نوآوري بوسيله اعضاي  از      آهنگ پذيرش نوآوري عبارت است

نظام اجتماعي معمولاً آهنگ پذيرش بر حسب تعداد گيرندگان نوآوري كه در يك محدوده 
هميشه پس از ورود يك پديده نو به عرصه . شودگيري مي اندازهپذيرندزماني، نوآوري را مي

افرادي . پذيردهاي متفاوت از سوي مردم در ميزان و نحوه پذيرش انجام ميجامعه واكنش
دهند و افرادي هم تمايل به حفظ حالت سريعاً پذيراي نوآوري شده و خود را با آن وفق مي

 درصد افراد جامعه 50 2 و شوماركر1اس نظريه راجرزبراس. قبل و مقاومت در برابر آن دارند
 درصد 50باشند و  ها مقاومت كرده وجزء گروههاي كندپذير و ديرپذير ميدر مقابل نوآوري

اين تقسيم بندي توسط . ديگر افرادي هستند كه به نسبت زودتر پذيراي نوآوري هستند
  (Malcolm & Don, 1995) شوماركر به صورت يك توزيع نرمال نشان داده شده است

  

                                                 
1 - Ragers 
2 - Shoemarker 
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  (Malcolm & Don, 1995) گروه بندي پذيرندگان بر اساس نوگرايي : 1نمودار
 

از سوي ديگر بانكداري سيار به عنوان يك پديده نو در جامعه ايران مطرح است و عملاً      
بيش از يك دهه از ورود روشهاي الكترونيكي به سيستم بانكداري الكترونيكي در ايران 

از اين خدمات كه به عنوان يك پديده نو، وارد عرصه بانكي ايران شده است، . گذردمين
كه اين پديده نياز به پذيرش نوآوري . شودقطعاً به عنوان يك محصول وارداتي قلمداد مي

دهد در ايران آهنگ ها نشان ميبررسي. كنندگان از خدمات بانكي دارد توسط استفاده
 ند است و اين به دليل فرهنگ سنتي حاكم برايران استپذيرش فناوري بسيار ك

(Asosheh, Bagherpour, & Yahyapour, 2008) .توان گفت پذيرش البته نمي
هايي رسانيفناوري در ايران مطابق با اين نمودار است زيرا در حال حاضر باتوجه به اطلاع

سلامي كه مردم تمايل پذيرد و همچنين، بعد از انقلاب اها صورت ميكه توسط رسانه
اند و تمايل آنها به فردگرايي كاهش بيشتري به اصول اجتماعي نسبت به قبل پيدا كرده

 ,Moghadam) يافته، آهنگ پذيرش فناوري سرعت بيشتري پيدا كرده است
Hadizadeh, & Assar, 2008).  

  هاي موجود در ارتباط با پذيرش فناوريمدل -2-4
هاي متعددي وجود دارد كه شامل مدل ها و تئوريش فناوري، مدل      در ارتباط با پذير

ريزي شده، نظريه ادراك اجتماعي، انتشار نوآوري، نظريه عملكرد منطقي، نظريه رفتار برنامه
. باشندميريزي شده، ، نظريه رفتار برنامه2نظريه پذيرش تكنولوژي،نظريه پذيرش تكنولوژي

باشد و با توجه به روند پذيرش آن كه در نكداري سيار مياز آنجايي كه مورد مطالعه ما با
گيرد و مشتريان بلافاصله آن را واقع پذيرش اين نوآوري در يك طيفي از زمان صورت مي

هاي ديگر پذيرش پذيرند به همين دليل ما در اين پژوهش ضمن نقدوبررسي مدلنمي
  .رفته استگ فناوري، مدل انتشار نوآوري راجرز مورد استفاده قرار
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  فرايند انتخاب نوآوري -2-4-1
هاي مرتبط با       نوآوري عبارت است از يك ايده، فعاليت يا محصول كه از نظر فرد و گروه

نوآوري زماني ارزش تجاري پيدا ) 1998(1بر طبق نظر دويل. شودآن جديد شناخته مي
بايد . سازدت موجود برآوردهكند كه بتواند نيازهاي مشتريان را بهتر از محصولات و خدمامي

توجه داشت كه قبل از آنكه مشتريان بتوانند يك نوآوري را انتخاب كنند و آن را مورد 
اين يادگيري را فرايند انتخاب گفته و با . پذيرش قراردهند بايد در مورد آن ياد بگيرند

   .(Rogers, 1995) دهندمراحل زير نشان مي
  

 
  

  (Rogers, 1995) انتخاب نديفرآ  : 2نمودار
 

در .       در مرحله آگاهي، فرد از وجود ايده، محصول با تجربه نو، اطلاع هرچند ناكافي دارد
كند و آنها را به كسب اطلاعات مرحله بعد اين نوآوري توجه فرد يا گروه را به خود جلب مي

كنند كه اين در مرحله ارزيابي فرد به طور ذهني تصور مي. داردجديد در مورد آن وا مي
    كند و تصميم بيني ميكرده و از اين طريق آن را پيشنوآوري را در كار خود استفاده

گيرد در صورتي كه تصميم مثبت بود، آن را به كار مي. گيرد كه از آن استفاده كند يا نهمي
پس از اگر . تا مشخص شود فرضيات او در مورد مزايا و معايب احتمالي آن درست بوده يا نه

   .مرحله آزمايش فرد به استفاده از آن نوآوري ادامه داد، يعني آن را انتخاب كرده است
  

                                                 
1- Doyel 
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  هاي نوآوريويژگي  -2-4-2

هاي محصول يا خدمت را بعنوان عوامل موثر بر پنج فاكتور از مشخصه) 1995(      راجرز 
نسبي، از مزيتاين پنج عامل عبارتند . كندفرآيند پذيرش و انتخاب نوآوري ذكر مي

  .آزمايشمشاهده، پيچيدگي، قابليتسازگاري، قابليت
اي است كه مشتري يك محصول يا خدمت را نسبي درجه مزيت:نسبيمزيت •

در . (Rogers, 1995) هايش درك يا برداشت كندمتفاوت و بهتر از جانشين
نسبي آن بانكداري سيار ذخيره وقت، زمان، راحتي و كاهش هزينه بعنوان مزاياي 

 .شناخته شده است
اي است كه يك محصول يا خدمت جديد در راستاي عادات،  درجه:سازگاري •

در . (Rogers, 1995) ها و نيازهاي مشتريان باشدتجربيات، انتظارات، ارزش
اي كه تكنولوژي با رفتار بانكي مشتري متناسب باشد مدنظر بانكداري سيار درجه

، روشي است كه مشتري سابقا امور مالي خود را مديريت منظور از رفتار مشتري. است
 .نموده استمي
 به ادراك مشتريان از اينكه استفاده از نوآوري جديد تاچه حد ):سادگي(پيچيدگي •

 براي مشترياني كه سابقه .(Rogers, 1995) باشد، اشاره داردآسان و ساده مي
 باور هستند كه استفاده از بانكداري استفاده ازبانكداري همراه را نداشته و يا بر اين

 .باشدها مشكل ميانتخاب اين گونه نوآوري. سيار مشكل است
باشد و ميزاني كه مشتريان مشاهده مي به ميزاني كه نوآوري قابل:مشاهدهقابليت •

     بتوانند تأثيرات مثبت نوآوري را ببينند و در زندگي خود احساس كنند مرتبط 
هاي ها و در گوشههاي خودپرداز در سوپر ماركتوان مثال دستگاهبه عن. باشدمي

 .باشدتر از بانكداري اينترنتي يا بانكداري سيار ميخيابان قابل مشاهده
 اين قابليت به امكان تست و آزمايش محصول نوآوري جديد و :آزمايشقابليت •

 . (Rogers, 1995) پردازدارزيابي منافع و سودمندي آن مي
  

از بين اين عوامل .    تمام عوامل فوق بر نرخ انتشار و انتخاب نوآوري تأثيرگذار هستند  
آزمايش تأثيرمثبتي برانتخاب مشاهده و قابليتنسبي، سازگاري، قابليتپنجگانه فوق مزيت

  )1386 ،حسيني خواه( نوآوري داشته و پيچيدگي تأثير منفي برانتخاب نوآوري دارد
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  )1391, ميرحسيني( يفناور رشيپذ يهامدل يبررس و نقد: 1جدول
 هاي پذيرش فناورينقد و بررسي مدل  مدل ها

در نتيجه . باشدشود كه رفتار، منحصراً تحت كنترل قصد رفتاري ميدر تئوري عملكرد منطقي ادعا مي
هايي كه به ها، منابع و فرصتشود در صورتيكه رفتار به مهارتاين تئوري به رفتارهاي ارادي محدود مي

هاي كاربردي تئوري سهولت و رايگان دست يافتني نيستند نيز نياز دارد، كه اين مورد در حوزه قابليت
بيني  عملكرد منطقي مورد ملاحظه قرار نگرفته است يا احتمالاً به صورت ناقص توسط اين تئوري پيش

سي نقش هايي است كه آنها مي يكي از مزاياي اين نظريه وارد كردن هنجارهاي ذهني و برر.خواهد شد
 ..ها ايفا كنندتوانند در برخي موقعيت

نظريه عملكرد 
   منطقي

 )1975فيشبين، (

ريزي شده باورهاي رفتاري و ارزيابي نتايج، نگرش مطلوب يا نامطلوبي را بر اساس تئوري رفتار برنامه
 و انگيزه تحقق انتظارات هنجاري نتيجه باورهاي هنجاري. كنندنسبت به انجام رفتار در فرد ايجاد مي
كند و باورهاي كنترلي نيز كنترل رفتاري ادراك شده را تعيين ديگران در هنجار ذهني نمود پيدا مي

به طور كلي نگرش در مورد رفتار، هنجار ذهني و كنترل رفتاري درك شده منجر به شكل . كنندمي
 .شوندگيري قصد انجام رفتار مي

  نظريه رفتار 
 ريزي شدهامهـرنـب

 )1991آجزن،(

هاي زندگي اجتماعي توان دريافت كه ادراك اجتماعي، يكي از مهمترين جنبهبا توجه به اين نظريه مي
خواهيم بدانيم رهاي ديگران هستيم و ميزندگي روزمره همواره در حال قضاوت درباره رفتا ما در. است

واهند انجام دهند و چرا رفتار خاصي از خود نشان خديگران چه چيزي را دوست دارند، چه كاري را مي
از آن جا كه زندگي ما اجتماعي . رو هستيمبهدر هر يك از اين موارد ما با ادراك ديگران رو. دهندمي

  .كنداست درك درست و دقيق رفتارهاي ديگران نقش مهمي در زندگي ما ايفا مي

نظريه  ادراك 
 اجتماعي

 )1978باندورا، (

هاي اساسي مانند سودمندي و سهولت استفاده درك شده استفاده اي از باورييه از مجموعهاين نظر
ريزي شده، الگوي مطابق با تئوري رفتار برنامه. هاي گوناگون قابل استفاده استنموده كه در موقعيت

 همچنين در .باشدگويد كه استفاده از فناوري اطلاعات تابعي از نيت رفتاري ميپذيرش فناوري نيز مي
اين مدل اگرچه دارا بودن عوامل كنترل دروني مهم است اما گاهي اوقات عوامل كنترل بيروني نيز به 

  .گذارند اما در اين مدل به اين عوامل كنترل بيروني توجهي نشده استاستفاده از سيستم تأثير مي

نظريه  پذيرش 
   تكنولوژي

 )1989ديويس، (

كاربران بيني كننده  رفتار ي، عامل هنجار دروني را به عنوان عامل پيشدر تكميل مدل پذيرش تكنولوژ
در نظر گرفته شده و مفهوم هنجار دروني عبارت است از درك فرد نسبت 2در مدل پذيرش تكنولوژي 

 .به افرادي كه از نظر او داراي اهميت هستند، كه چه نگرشي نسبت به سيستم جديد دارند

نظريه پذيرش 
ونكاتش ( 2تكنولوژي

 )2000و ديويس،
ريزي  شده اين نظريه بيشتر به فرآيندهاي نشر نوآوري و پذيرش آنها در يك شيوه نظام يافته و برنامه

مربوط است اين نظريه فرايند اجتماعي نوآوري و چگونگي دستيابي آن و نحوه گسترش آن به تمامي 
شود كه در آن فرد در نخستين عريف ميدر اين نظريه روندي ت. كنديك نظام اجتماعي را بررسي مي

 .گيرد نوآوري را بپذيرد و يا اينكه آن را طرد كندشود، تصميم مياي كه از نوآوري مطلع ميمرحله

 نظريه انتشار نوآوري
 )1995راجرز، (

هاي نيت در تئوري رفتار ريزي شده محققان عقيده دارند كه پيش زمينهدر نظريه تجزيه رفتار برنامه
ريزي شده يعني همان نگرش، هنجار ذهني و كنترل رفتاري مفاهيمي چند بعدي هستند تا نامهبر

هاي تأثيرگذار بر آن، رفتار پذيرش را به مفاهيمي تك بعدي و با تمركز روي اين عوامل و مديريت مولفه
 .توان كنترل و بررسي نمودطور اثر بخشي مي

ي رفتار نظريه تجزيه
 ريزي شدهبرنامه

 )1995يلور،ت(
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هاي موجود بين اين مدلها، از لحاظ ساختاري ويژه و روابط مفروض در      به رغم تفاوت

هاي مذكور باور هر يك، وجوه مشتركي نيز بين آنها وجود دارد، به طوري كه در تمام مدل
ده از كننده در استفا كنندگان و ادراك آنها از فناوري، تأثير معناداري بر رفتار مصرفمصرف

هاي پذيرش فناوري سه عامل اصلي وجود دارد كه با توجه به مدل. اين خدمات دارد
 :اين عوامل عبارتند از. دهدپذيرش فناوري را تحت تأثير قرار مي

انجام رفتار  به فشار اجتماعي درك شده توسط فرد براي انجام يا عدم:ذهنيهنجارهاي
كنند بايد انجام ادراكاتشان از آنچه كه ديگران فكر ميافراد غالباً برمبناي . هدف اشاره دارد
صورت بالقوه، متأثر از افرادي است كنند و قصد آنها جهت پذيرش رفتار بهدهند عمل مي

  .كه ارتباطات نزديكي با آنها دارند
نگرش .  به عنوان احساس مثبت يا منفي درباره انجام رفتار هدف تعريف شده است:نگرش

احتمال ذهني فرد در مورد اينكه انجام ( رفتار، حاصلضرب باورهاي نگرشي فردي نسبت به 
پاسخ ( در ارزيابي آن پيامدها ) رفتار هدف، نتيجه مورد قبول را به دنبال خواهد داشت

  )1387 ،شاكري( .باشدمي) ارزيابانه صريح نسبت به نتيجه
انجام   اينكه انجام يا عدماي از احساس فرد در مورد عبارت است از درجه:رفتاري كنترل

در واقع باورهاي هنجاري و انگيزه . باشديك رفتار تا چه حد تحت كنترل ارادي وي مي
كند و باورهاي كنترلي نيز تحقق انتظارات هنجاري ديگران در هنجارذهني نمود پيدا مي

ارذهني و بطور كلي نگرش درمورد رفتار، هتج. كنندشده را تعيين ميكنترل رفتاري ادراك
  شوندگيري قصد انجام رفتار ميرفتاري درك شده منجر به شكل كنترل

هاي مطرح شده در زمينه پذيرش تكنولوژي در جدول زير به طور خلاصه مجموعه مدل
  :آمده است

  )1391, ميرحسيني( هاي پذيرش فناوريعوامل كليدي مدل: 2 جدول
 كنترل رفتاري  هنجارهاي ذهني  هانگرش  متغييرهاي مورد بررسي                                            

 مدلها

   )1975فيشبين، (نظريه عملكرد منطقي * *
*   )1991آجزن، (ريزي شدهنظريه رفتار برنامه * *
*   )1978پاندورا، (نظريه ادراك اجتماعي * *
   )1989ديويس، (نظريه پذيرش تكنولوژي * 
   )2000ونكاتش و ديويس،  (2نظريه پذيرش تكنولوژي  *
   )1995راجرز، (نظريه انتشار نوآوري * 
*    )1995تيلور، (ريزي شدهنظريه تجزيه رفتار برنامه * *
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   مرورسوابق و پيشينه تجربي تحقيق در ايران –3
ي در ايران مورد       در اين قسمت تحقيقات مرتبط با پذيرش نوآوري و اعتماد سازمان

  . آورده شده است3بررسي قرارگرفته است خلاصه اين تحقيقات در جدول 
  

  مرور سوابق و پيشينه تحقيق موضوعات پذيرش تكنولوژي: 3جدول
 

 هاي مهميافته/ متغييرها  متدولوژي تحقيق  موضوع مورد مطالعه  نويسندگان  رديف

انتظار عملكرد، انتظار تلاش، : متغييرهاي مستقل
  أثيرات اجتماعيت

  پذيرش مشتريان: متغييروابسته
اين سه عامل بر تمايل به استفاده از خدمات : نتيجه

موثر هستند و دو عامل تمايل به استفاده و شرايط 
گر روي استفاده از خدمات بانكداري تسهيل

 الكترونيك تأثير گذارند

  
مدل پذيرش 

تكنولوژي توسعه 
 يافته

  
تعيين ميزان تأثير عوامل 
موثر بر پذيرش بانكداري 

 الكترونيك

  
سميه يغما 

)1388(  
 

  
1 

خودكارآمدي، سهولت استفاده، : متغييرهاي مستقل
  مفيد بودن

  پذيرش تكنولوژي: متغيير وابسته
خود اثربخشي از طريق اثرگذاري بر سهولت : نتيجه

استفاده ادراك شده و ادراكات فرد در مورد مفيد 
اده از خدمات بانكداري بودن اين خدمات به قصد استف

 گذارداينترنتي تأثير مي

  
مدل پذيرش 

تكنولوژي توسعه 
 يافته

  
بررسي عوامل موثر بر 

قصد استفاده مشتريان از 
خدمات بانكداري 

 الكترونيك در ايران

  
شمسي يزداني 

 )1384( فرد

  
2 

جنس، سن، (جمعيت شناختي: متغييرهاي مستقل
  ؛ نوآوري شخصي)درآمد شخصي

اين مقاله : پذيرش بانكداري سيارنتيجه: ابستهمتغيير و
نشان داد كه عوامل دموگرافيك مانند، سن، جنس، 
سوابق آموزشي و درآمد ، انتخاب خدمات بانكداري 

 دهندسيار را تحت تأثير قرار مي

  
نظريه انتشار 

 نوآوري

  
كلي از يك نمايش 

 بانكداري تلفن پذيرش
همراه در ميان جامعه 

  هريش
 

  
يمان، آيلين سل

نور اسماواتي 
 )2007(جعفر 

  
3 

فوائد مرتبط، سازگاري، : متغييرهاي مستقل
پيچيدگي، تأثير هنجاري، سودمندي، شرايط تسهيل 

  كننده
  پذيرش مشتري: متغيير وابسته

بايست به منظور حفظ مشتريان ها ميبانك: نتيجه
خود بيشترين توجه را بر نيازها، نظرات و اعتراضهاي 

 طه با خدمات بانك خود داشته باشندآنان در راب

  
  مدل تجزيه رفتار

 ريزي شدهبرنامه

  
پذيرش خدمات بانكداري 

الكترونيكي از ديدگاه 
مشتريان بر اساس مدل 

ريزي تجزيه رفتار برنامه
شده در بانكهاي دولتي و 

 خصوصي شهر تهران

  
فاطمه 

كلانتري 
)1387(  

  
4 
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نگرش، سازگاري، نيت رفتاري، : متغييرهاي مستقل

هنجار ذهني، كنترل رفتاري ادراك شده، مزيت 
نسبي، پيچيدگي، اعتقاد اصولي، اثرگذاري و شرايط 

  تسهيل شده
  پذيرش مشتري: متغيير وابسته

با بررسي و مقايسه اين سه مدل به مديران : نتيجه
ها كمك كرد تا بهتر فاكتورهاي موثر بر رفتار بانك

نند در مقابل رقبا مشتريان را شناسايي كنند تا  بتوا
 .مزيت رقابتي بيشتري را كسب نمايند

  
  : مدل3مقايسه 

مدل عملكرد 
  منطقي،

-مدل رفتار برنامه
ريزي شده و مدل 

تجزيه رفتار 
 ريزي شدهبرنامه

  
 بانكداري پذيرشارزيابي 

 تلفن همراه بر اساس
     تجزيه تئوري رفتار

 ريزي شدهبرنامه

  
عبدرضا 

بيگينيا، علي 
سليماني، 

محمد 
  ...اسفندياري؛

)2011( 

  
  
5 

عوامل راهبردي، عوامل فني، : متغييرهاي مستقل
توسعه بانكداري : عوامل عملياتي    متغيير وابسته

  الكترونيك
شناسايي عوامل حياتي موفقيت توسعه : نتيجه

بانكداري الكترونيك گامي مهم در جهت تعيين 
ه آنها عوامل تأثير گذار در اين زمينه و توجه بيشتر ب

 باشدبراي توسعه هر چه بيشتر اين سيستم مي

  
بررسي عوامل 

حياتي موفقيت 
توسعه بانكداري 

 الكترونيك

  
شناسايي عوامل حياتي 

موفقيت توسعه بانكداري 
الكترونيك در 

مطالعه موردي بانك (ايران
 )صادرات ايران

  
مصفا 
 )1389(مرثا

 
  
6 

 سودمندي ادراك شده، سهولت: متغييرهاي مستقل
  پذيرش مشتري: ادراك شده    متغيير وابسته

با توجه به تحقيقات انجام شده عامل اصلي : نتيجه
براي پذيرش فناوري تلفن سيار براي سازمانها و 

سرويس بهينه به مشتري ) TAM( ها در مدلشركت
 .باشدمي

  
مدل پذيرش 

 فناوري

  
بانكداري سيار در ايران،  

ها و موانع، ارائه چالش
ا بر اساس مدل راهكاره

  پذيرش فناوري
 )TAM(  

  
محمد رضا 

داوري، فرشاد 
اكبري 

)1386( 

  
7 

مزيت نسبي، لذت ادراك شده، : متغييرهاي مستقل
سهولت ادراك شده، قابليت مشاهده، قابليت آزمايش، 
تعامل انساني، امنيت و محرمانگي، هزينه و دسترسي 

  آسان
  پذيرش مشتري: متغيير وابسته

فرد از توانايي خود و خودباوري تأثير ادراك : نتيجه
 مهمي در پذيرش بانكداري اينترنتي دارد

  
نظريه انتشار 

 نوآوري

شناسايي عوامل موثر بر 
پذيرش خدمات بانكداري 
اينترنتي توسط مشتريان 

مورد پژوهش بانك (
 )سامان در شهر تهران

بهناز پا ني 
)1387( 

8 

ك شده، مفيد بودن، سهولت ادرا: متغييرهاي مستقل
هنجارهاي ذهني، احساس لذت بخش بودن، كنترل 

  رفتار ادراك شده، سازگاري، هزينه و اعتماد
  پذيرش خدمات همراه: متغيير وابسته

  
بررسي مدل هاي 
مرتبط با پذيرش 

  فناوري

  
بررسي عوامل موثر بر 

پذيرش خدمات همراه با 
استفاده از روش تحليل 

  مسير

  
مريم محامد 

  )1389(پور

  
9  

مفيد بودن، سهولت استفاده، : ييرهاي مستقلمتغ
لذت ادراكي، اطلاعات درباره ي بانكداري الكترونيك، 

  امنيت و محرمانگي، كيفيت ارتباط اينترنتي
  پذيرش بانكداري الكترونيكي: متغيير وابسته

با توجه به نتايج تحقيق به اين نتيجه رسيديم : نتيجه
 در پذيرش كه امنيت و محرمانه بودن مهمترين عامل

  
  مدل پيكاراينن

  

  
عوامل موثر بر پذيرش 

بانكداري الكترونيك در 
ميان مشتريان بانك 

  پارسيان

  
محمد مهدي 

كوارويي 
)1388(  

  
10  
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بانكداري الكترونيك از سوي مشتريان بانك پارسيان 

  .شناخته شد
  مفيد بودن، سهولت استفاده: متغيير هاي مستقل

  پذيرش فناوري: متغيير وابسته
تلفيق مدل پذيرش تكنولوژي با مباحث : نتيجه

تر و مرتبط با مديريت تغيير، امكان بررسي دقيق
تر بحث پذيرش  سيستم هاي اطلاعات را فراهم جامع
  نمايدمي

  
مدل توسعه يافته 

  پذيرش فناوري

  
ارائه مدلي از تأثير عوامل 

پاسخ به تغيير پذيرش 
  فناوري

  
هاجر فاطمي 
 شريعت پناهي

)1387(  

  
11  

موانع استفاده، موانع ارزش، : متغيير هاي مستقل
موانع مخاطرات، موانع كاركردي، موانع سنت، موانع 

  تصوير ذهني، موانع رواني و مقاومت
  پذيرش فناوري: متغيير وابسته

تحقيقات انجام شده روي انتخاب نوآوري، : نتيجه
انگيزه  اصلي انتخاب مصرف كنندگان را مزيت نسبي 

ها نسبت كنند و در حالي كه بيشتر نوآوريمعرفي مي
 اين ويژگي را دارا  به محصولات جايگزين خود

 رو كنندگان روبهباشند اما با مقاومت مصرفمي
دهد كه درك اينكه شوند اين موضوع نشان  ميمي

-چرا مشتريان در مقابل انتخاب نوآوري مقاومت مي
ا نوآوري كنند به همان اندازه مهم است كه چر

  .كنندراانتخاب مي

  
  
  

مدل پذيرش 
  تكنولوژي

  

  
  
  

بررسي و تعيين موانع 
: استفاده از موبايل بانك 

بانك ملي : مطالعه موردي
  شيراز

  
  
  

مسلم كاظمي 
)1389(  

  
  
  
12  

  
     بنابراين همانطور كه توضيح داده شد تحقيقات زيادي به بررسي پذيرش فناوري 

شود و هنوز اين نوآوري است اما بازهم خلاءهايي ديده ميرفتهبانكداري الكترونيك صورت گ
به خصوص در زمينه بانكداري سيار  ها مورد پذيرش قرارنگرفته استاز طرف مشتريان بانك

كه نسبت به ساير خدمات الكترونيكي، قدمت كمتري دارد و هنوز گروه كمي از اين خدمات 
ينكه، تعداد محدودي از مشتريان از خدمات همراه علت ا. كنند و يا آگاهي دارنداستفاده مي

آگاهي مشتريان نسبت به مزاياي باشد يكي عدمكنند به دو دليل ميبانك استفاده مي
با توجه . اعتماد آنها نسبت به خدمات بانكداري سياربانكداري همراه و ديگري ترس و عدم

ثر بر پذيرش بانكداري ها روي عوامل موبه مطالعات انجام شده بيشتر اين پژوهش
آنچه در اين مقاله بيشتر . انداند و كمتر به مساله اعتماد پرداختهالكترونيك تأكيد كرده
است اهميت مبحث اعتماد در كنار صفات و مزاياي بانكداري سيار مورد توجه قرار گرفته

شود كه يك ها قلمداد مياز آنجايي كه پذيرش بانكداري سيار از آن دسته از نوآوري. است
پذيرند و همچنين از آهنگ پذيرش كند دارد و در طي زمان گروههاي مختلفي آن را مي
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آنجايي كه اين نوآوري هنوز در جامعه مطرح نشده و بسياري از مردم هيچ نگرشي در مورد 

. سيار داردآن ندارند، نگرش مشتريان نسبت به اين نوآوري نقش مهمي در پذيرش بانكداري
توان بكارگرفته شود مدل انتشارنوآوري، است به اين  بهترين مدل پذيرشي كه ميبنابراين

 باشد و از آنجايي كه مدل يكپارچگي اعتماددليل كه تمركز اين مدل روي عامل نگرش مي
 مدل در كنار هم يك 2دانش بنا شده است اين  بر اساس اعتماد مبتني سازماني نيز بر

اين مقاله به بررسي مدل تركيبي در يك  دهند كه درميمدل جامع و كاملي را تشكليل 
  .محيط بومي پرداخته شده است

  

  چارچوب نظري تحقيق  – 4
      همانطور كه در قسمت قبل توضيح داده شد بكارگيري مدلي كه با نگاهي جامع تأثير 

و رابطه دهدسازي بانكداري سيار و پذيرش آن از سوي مشتريان را نشاناعتماد را بر پياده
تواند به عنوان كمبود تحقيقات موجود مورد بحث و دار اين دو را تبيين نمايد ميمعني

  .بررسي قرار گيرد
 مدل مفهومي تحقيق  -4-1

توان به عنوان نوآوري تكنولوژيكي ديد زيرا به مشتريان اين امكان       بانكداري سيار را مي
دهند و حتي به دوديت زماني و مكاني انجامدهد تا تعاملات بانكداري را بدون محرا مي

گر نظريه انتشارنوآوري تأمين. خدمات بانكداري به طرزي آسان و سريع متصل شوند
راجرز . اي از صفاتي است كه ممكن است روي تصميمات مشتريان اثرگذارندمجموعه

 فرايند هاي محصول يا خدمت را به عنوان عوامل موثر برپنچ فاكتور از مشخصه) 1995(
انطباق، نسبي، قابليتاين پنچ فاكتور عبارتند از مزيت. كندپذيرش و انتخاب نوآوري ذكر مي

 نسبي، سهولتآزمايش و پيچيدگي؛ كه در بين اين صفات، مزيت مشاهده، قابليت قابليت
ترين عوامل تعيين شده براي پذيرش و پخش پذيري بارزترين و مطرحاستفاده و تطبيق

و از آنجايي كه بانكداري سيار به عنوان كانالهاي . اينترنتي هستند هاي نو ظهورژيتكنولو
ها است، مردم ممكن است اين نوع از بانكداري جديد الكترونيكي پيشنهاد شده توسط بانك

اعتماد يكي از دلايل ذكر شده  عدم. را به دليل مسائل امنيتي و خصوصي بودن آن نپذيرند
تحقيقات نشان داد . دهندت كه اين نوع از بانكداري را مد نظر قرار نميبراي مشترياني اس

هاي اصلي تعاملات بانكداري آنلاين است، زيرا چنين تعاملاتي فاقد كه اعتماد يكي از چالش
قطعيت در چنين محيطي، اعتماد به كاهش ترس و حضور فيزيكي هستند براي بررسي عدم
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. كندكه مشتريان اين نوع از بانكداري را بپذيرند، كمك ميخطر بالقوه و افزايش احتمال اين
در زمينه اعتماد انجام شد اعتماد ) 2002(در تحقيقاتي كه توسط چاترودي و گاردر سال 

بردانش يك عقيده است و به عنوان عقيده فردي در قابليت اعتماد ديگران تعريف مبتني
. دهي رفتارهاي كاربران آنلاين استاين نوع اعتماد، جزء الزامي براي شكل. شده است

: سه مولفه اصلي اين نوع از اعتماد را معين كردند) 1995(همچنين ماير و همكارانش
صلاحيت و شايستگي، خيرخواهي، يكپارچگي ودرستي كه به عنوان عوامل موثر بر پذيرش 

ي اشاره در حيطه بانكداري سيار صلاحيت و شايستگي به تصورات فرد. نوآوري افزوده شد
ها از توانايي و مهارت لازم در درك نيازهاي مربوط به مسائل مالي دارد، اينكه بانك

هاي ارائه كننده خيرخواهي به تصوراتي اشاره دارد كه بانك. مشتريان برخوردار باشند
يكپارچگي و درستي . كنندخدمات بانكداري سيار بدان توجه دارد و به نفع مشتريان كار مي

 كنندها يك مجموعه از اصولي را دنبال ميصوراتي اشاره دارد كه اين نوع از بانكنيز به ت
(Hesiu-Fenlin, 2011) . به همين دليل ما در اين مدل باتوجه به تحقيقات صورت

  .ايمگرفته تركيبي از اين فاكتورها را در مدل پژوهشي حاضر بكار برده
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  (Hesiu-Fenlin, 2011) مدل مفهومي تحقيق: . 3 نمودار
 

  فرضيات تحقيق  -4-2
  هاي اصلي فرضيه

H1 :  سوي پذيرش بانكداري سيار از سوي مشتريان دانش در نگرش بهبراعتماد مبتني
 .ثيرگذار استأت

H2 :  سوي پذيرش درك مشتريان از صفات و مزاياي بانكداري سيار در نگرش به
  .بانكداري سيار از سوي مشتريان تاثيرگذار است
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H3  :بر درك مشتريان از صفات و مزاياي بانكداري سيار و همچنين اعتماد مبتني 
      رفتاري مشتريان در مورد پذيرش بانكداري سيار اثرروي نگرش و نيت دانش بر

 .گذاردمي
  

  هاي فرعي      فرضيه
h 1 -سوي پذيرش بانكداري سيار شده از اثر مثبتي برروي نگرش بهنسبي درك مزيت
  .ردار استبرخو

2  h - سوي پذيرش بانكداري شده از اثر مثبتي برروي نگرش بهاستفاده دركسهولت
  .سيار برخوردار است

3 h - سوي پذيرش بانكداري سيار تطبيق پذيري از اثر مثبتي برروي نگرش به
  .برخوردار است

4  h - سوي پذيرش شده از اثر مثبتي برروي نگرش بهصلاحيت و شايستگي درك
  .كداري سيار برخوردار استبان
5 h -سوي پذيرش بانكداري سيار برخوردار  خيرخواهي از اثر مثبتي برروي نگرش به

   .است
6 h - سوي پذيرش شده از اثر مثبتي برروي نگرش بهيكپارچگي و درستي درك

  .بانكداري سيار برخوردار است
  

  شناسي روش -4-3
   جامعه آماري و نمونه مورد بررسي -4-3-1

جامعه . شودتحقيق علمي با هدف شناخت يك پديده در يك جامعه آماري انجام مي      
جهاني يا (آماري عبارت است از كليه عناصر و افرادي كه در يك مقياس جغرافيايي مشخص

ء   مجموعه اعضا،به عبارتي جامعه. داراي يك يا چند صفت مشترك باشند) اي منطقه
 جامعه آماري در اين تحقيق .يابدمي  پژوهش به آنها تعميمحقيقي يا فرضي است كه نتايج

  . نفر بود600000كل جمعيت حدود . باشدمشتريان بانك سپه استان كرمان مي
يعني . شودبندي استفاده مي      در تحقيق حاضر براي انتخاب افراد نمونه از روش طبقه

شوندو طبقات مختلفي تقسيم ميگروهي خودبه اينكه افراد جامعه با توجه به صفات درون
براي انتخاب نمونه به ترتيب . گردندافراد نمونه به تناسب از بين تمامي طبقات انتخاب مي

شود، با حجم كل نمونه كه در بين طبقات تقسيم مي(حجم كل نمونه: زير عمل شد
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ت زير با استفاده از روش ماكسيم خطا به صور) روشهايي كه در زير توضيح داده خواهدشد

  . محاسبه گرديد

44 2

2

max ==
d

Zn 16.384
)0025.0(4

)96.1( 2

≈  

  
  محاسبه حجم نمونه مورد نياز:   1 فرمول

 
d :                            حد بالاي خطاي نسبي  
z :  رمال استاندارد  توزيع ن0,975 يا صدك 0,975نقطه متناظر با احتمال تجمعي

  . باشد مي
  

  .حجم نمونه با استفاده از روش كوكران به صورت زير محاسبه گرديد
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  )در اينجا شهر محل زندگي مشتريان بانك(صفات متمايز كننده مجتمع مشخص شد-1
كه شهرستانهاي استان كرمان (بر اساس صفت مورد نظر جامعه را طبقه بندي كرديم-2

  )بانك سپه در آنها شعبه داشت
  ها و روايي و پايايي آنهاآوري داده شيوه جمع -4-3-2

در اين . ها در تحقيق پيمايشي پرسشنامه استترين روش گردآوري داده      معمول
پژوهش ما مدلي را با توجه به تركيب دو مدل يكپارچگي اعتماد سازماني و نظريه 

اين مدل از شش . ايمدبيات تحقيق به آنها اشاره شد ارائه كردهانتشارنوآوري، كه در مرورا
در واقع پرسشنامه حاضر براساس . فاكتور اصلي مرتبط به بانكداري سيار تشكيل شده است

در اين جا ما براي هر فاكتور باتوجه به . هاي هر يك از اين فاكتورها تهيه شده استويژگي
گران كه همان مشتريان بانك سپه پاسخ. ايمدههاي هر يك، پنج سوال طراحي كرويژگي

385
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بايست با توجه به سابقه استفاده از خدمات بانكداري همراه بررسي استان كرمان هستند مي
ها به محيط شبكه بانكداري همراه بانك كرده و در نظر بگيرند كه كدام يك از اين پرسش

 بانك سپه و همچنين تجربه سپه مربوط است و با توجه به كيفيت خدمات موبايل بانك،
شود كه در نتيجه تضمين مي. ها را از بسياركم تا بسيارزياد علامت بزنندخود يكي از گزينه

علاوه بر اين، اين تحقيق . هاي مناسب در زمينه بانكداري سيار گنجانده شوندصرفاً پرسش
ر استفاده صحيح ياري بايد راهنماي افرادي باشد كه در اين عرصه تجربه ندارند و به آنها د

  .رساند
   روائي و پايايي پرسشنامه -4-3-3

اعتبار سازه كه ) 2اعتبار محتوا )1: توان به دو روش بررسي كرد       اعتبار پرسشنامه را مي
اعتبار محتواي يك ابزار، به ميزان كفايت . پردازيمما در اين پژوهش به اعتبار محتوا مي

هاي به كار رفته در ابزار، تمامي ابعاد مربوط به  مقياسپوششي اشاره دارد كه محتواي
كنند تعيين اعتبار محتوا با قضاوت گيرند و آنها راتبيين ميموضوع مورد مطالعه را در بر مي

. تواند از سوي پژوهشگر صورت پذيردچنين قضاوتي درباره اعتبار محتوا مي. شودانجام مي
 فاكتورهاي پژوهش، معيارهاي سنجش هر سازه در وهله اول با تعريف دقيق هريك از

در . هاي مركب از اين معيار ها از اعتبار محتواي پرسشنامه اطمينان حاصل شدومقياس
نفر از افراد صاحب نظر در حوزه 6هاي هر فاكتور در اختيار وهله دوم، معيارها و مقياس

شش محتواي معيارها و هريك از اين افراد به صورت مستقل درباره پو. پژوهش قرارگرفت
اما براي نشان . ها اظهار نظر و در مجموع، روائي و اعتبار پرسشنامه را تأئيدكردندمقياس

هاي سازگاري كرونباخ استفاده شد كه از مهمترين شاخصدادن پايايي پرسشنامه از آلفاي
براي هاي نهايي،نتايج محاسبه اين شاخص براساس داده. رودها بشمار ميدروني سنجه

دهنده نشان(4هاي مورد استفاده در سنجش متغير اصلي تحقيق، در جداول سنجه
هايي كه شده براي سنجش مزاياي پذيرش فناوري و سنجهاستفاده)ابعاد(متغيرهاي فرعي

  )شده استدر نهايت براي هرمتغير فرعي استفاده
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  يفناور رشيپذ يايمزا سنجه هاي  :4 جدول

 

  درك مشتريان از صفات و مزاياي پذيرش فناوري:متغير يا سازه اصلي 

 )فرعيمتغيرهاي(ابعاد سازه كرونباخآلفاي سنجه هاي مورد استفاده
 

 كاهش هزينه -
 وريافزايش بهره -
 حمايت مديريت بانك -
 افزايش رضايت مشتري -
 افزايش توانايي مشتري -

 شدهنسبي دركمزيت 70/0

 سادگي  -
 كيفيت خدمات -
 آموزش آسان -
 ي به اطلاعاتدسترس -
 گوشودگي -

استفاده درك سهولت 729/0
 شده

 سازگاري با سبك زندگي -
 سازگاري باسبك كاري -
 وجود مستندات -
 انجام آزمايشي خدمات بانك -
 مرتبط با مديريت امور مالي -

  پذيريتطبيق 758/0
 

  

طور كه همان. مشخص شده است) هاي مربوط به اعتماد سازمانيسنجه( 5       و جدول 
شده، استفاده دركشده، سهولتنسبي دركدهد در هر شش بعد مزيتجداول نشان مياين 

خيرخواهي و يكپارچگي و درستي درك شده، پذيري، صلاحيت و شايستگي دركتطبيق
   .هاي مورد استفاده تأييد شده استشده؛ همه سنجه
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  دانش بر يمبتن اعتماد يها سنجه  :5 جدول
 

 بردانشماد مبتنياعت:متغير يا سازه اصلي
 )متغيرهاي فرعي(ابعاد سازه كرونباخآلفاي هاي مورد استفادهسنجه

وانايي درك نياز  ت-
 مشتري

 تخصص -
 دانش كافي -
 شايستگي -
 اعتماد -

 صلاحيت و شايستگي درك شده 762/0

 مشاركت -
 توجه به مشتري -
 وفاداري -
 مقبوليت -
 دوستينوع -

765/0  
  
 

 خير خواهي

 انصاف -
 بعدم تعص -
 اطمينان -
 اعتبار -
 متعهد -

 يكپارچگي و درستي درك شده 712/0

  
  روش تحليل -4-4

افزار ها از نرمها و اطلاعات و آزمون فرضيهوتحليل داده      در اين پژوهش جهت تجزيه
spss ويتني و - من( هاي موجود از آزمونهاي ناپارامتري  با توجه به داده. استفاده گرديد 

 ويتني براي آزمونهاي دوسطحي همچون جنسيت - آزمون من. اده شداستف) كروسكالواليس
همچنين در برخي .هاي چندسطحي مثل ميزان تحصيلات و كروسكالواليس براي آزمون

در اين تحقيق از معادلات . موارد آزمونهاي استقلال و همبستگي به كار گرفته شدند
بردانش و درك اعتماد مبتنيبدين ترتيب روابط علي ميان . ساختاري استفاده شده است

افزار ليزرل مورد صفات با پذيرش فناوري از طريق ضريب استاندارد و عدد معناداري با نرم
و اند در پايان نيز جهت تجزيهگرفته و براساس آن فرضيات تأييد و رد شدنده سنجش قرار
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ليز فاكتور با استفاده از آنا. استفاده گرديد)آناليز فاكتور(ها از روش تحليل عاملي تحليل داده

 .افزار ليزرل انجام گرفتنرم
  

  هاي پژوهشيافته -5
  دهندگان معرفي پاسخ-5-1

آماري موردنظر، مشتريان بانك سپه استان طور كه پيشتر اشاره كرديم، جامعه      همان
 370 شود كه تنها نفر از كل جامعه را شامل مي385اند، كه نمونه بدست آمده ،كرمان بوده

  در اين قسمت به تشريح مشخصات عمومي مشتريان. اندنفر به سوالات ما پاسخ داده
باشند كه طبق  درصد زن مي3/37 درصد از مشتريان مرد و 1/62. پردازيمدهنده ميپاسخ

حداكثر سن مشتريان . باشدآمار بدست آمده درصد مشتريان مرد بيشتر از مشتريان زن مي
 سال سن دارند و 25 تا 34شود بين رصد كل مشتريان را شامل مي د6/43بانك سپه كه 

 درصد كل جمعيت را 3/0باشد كه  سال به بالا مي65كمترين ميزان استفاده متعلق به سن 
 درصد مشتريان بانك سپه داراي مدرك 2/29آمده  طبق آمار بدست. شودشامل مي

 .شودمي واني تحصيلات را شاملتحصيلي ليسانس هستند كه اين درصد بيشترين درصد فرا
كنند كارمند دولت     سپه استفاده ميو همچنين بيشترين گروهي كه از خدمات بانك 

آخرين . دهند درصد كل جمعيت را به خود اختصاص مي7/31باشند كه اين دسته مي
استفاده از خدمات بانكداري سيار سوال عمومي مطرح شده در پرسشنامه، استفاده يا عدم

 درصد از خدمات موبايل بانك سپه 8/76باشد كه طبق آمار بدست آمده بانك سپه مي
- اند و اين نشان مي درصد از خدمات بانكداري سيار استفاده كرده2/23اند و استفاده نكرده

  . دهد مسائلي وجود دارد كه ميزان پذيرش اين نوآوري بسياركم است
  )تحليل مسير( مدل ساختاري -5-2

هاي اصلي و فرعي تحقيق گيري، فرضيههاي اندازهعد از اطمينان يافتن از صحت مدل      ب
هاي درك صفات و مزاياي مورد آزمون قرارگرفتند يا به عبارت ديگررابطه ميان مولفه

 استفاده ، سهول)A(شده نسبي درك، مزيتet)(بردانش، اعتماد مبتني)ds(بانكداري سيار
، درستي و )E(، خيرخواهي)D(، صلاحيت و شايستگي )C(پذيري، تطبيق)B(درك شده
باهم سنجيده شد كه درذيل مدل در حالت  )ng(و نگرش پذيرش فناوري )F(يكپارچگي

مورد بحث ) عدد معناداري(داري و ضرايب معنا )ضرايب استاندارد(تخمين استاندارد
  )4نمودار .(اندقرارگرفته
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   بررسي ارتباط بين متغيرها -5-3
 براي بررسي رابطه بين متغيرهاي مدل از رگرسيون استفاده و در اين راستا از مدل      

گيري شده بهره)تحليل مسير(هاي ساختاريمعادلات ساختاري و به طور مشخص، از مدل
شود و ها از ضرايب استاندارد استفاده ميلازم به ذكر است براي تأييد يا رد فرضيه. است

.  درصد است5  درصد و سطح خطا95ا ضريب اطمينان همچنين براي كليه مسيره
بردانش و درك هاي اعتماد مبتني نشان داده شده، اثر سنجه6طور كه در جدول  همان

مقدار مسيرهاي مرتبط با هر فرضيه . صفات بر نگرش پذيرش فناوري معنادار بوده است
  .نامه محاسبه شده استهاي حاصل از پرسشبراساس داده

  مدل )مناسب بودن ( شبراز -5-4
   ) RMSEA و X2 ،df ،P-value، CFI(هاي خوب بودن برازش مدل      شاخص

دهد كه مدل مفهومي تحقيق از افزار ليزرل نشان ميآمده در نرممقادير بدست. باشدمي
- برازش خوبي برخوردار است و فرضيه مربوط به روابط علي يا تأثيرگذاري اعتماد مبتني

با توجه . ك صفات بر نگرش پذيرش فناوري از سوي مشتريان تأييد شده استبردانش و در
 در اينجا اين . باشد برازش ضعيفي دارند01/0 آنها RMSEA مدلهايي كه ،به اينكه

آزمون مجذوركاي  .برازش خوبي براي مدل استو باشد  مي043/0شاخص برابر با 
لگوي همپراشي بين متغيرهاي اين فرضيه را كه مدل مورد نظر هماهنگي ا) دو_خي(

 .باشددو بسيار به حجم نمونه وابسته مي_آزمايد، كميت خيمشاهده شده و مدل را مي
) 932/0 (NFI؛ )0 (p-value ؛ باشدمي)12/825(مقدار مجذوركاي در اين آزمون برابر با 

ت كه گرفتوان نتبيجه هست مي9/0چون بزرگتر از ) 901/0(در خروجي برابر با  CFIو  
  .اندداري در مدل نداشتهخطاهاي مدل تأثير معني
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زا بر متغيرهاي  و اثر مستقيم متغيرهاي نهفته  برونريمس ليتحل از حاصل استاندارد بيضرا: : 6جدول

 زانهفته درون

 فرضيه مسير ضريب استاندارد    T  نتيجه 

778/12  تائيد فرضيه     0/461 (ng-et) H1 
690/12  تائيد فرضيه     0/463 (ng-ds) H2 
456/13  تائيد فرضيه     0/327 (ng-etds) H3 
9/11  تائيد فرضيه     0/325 (ds-A) h1 
345/14  تائيد فرضيه     0/416 (ds-B) h2 
905/12  تائيد فرضيه     0/368 (ds-C) h3 
544/12  تائيد فرضيه     0/339 (et-D) h4 
569/13  تائيد فرضيه     0/344 (et-E) h5 
218/16  تائيد فرضيه     0/407 (et-F) h6 

 
 مدل ساختاري: 4نمودار 

Chi-squre=825.12    ,     df=369     ,p-value=0.00000    ,   RMSEA=0.043 
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  هاي تحقيقبندي متغيرها و شاخصالويت -5-5
برروي متغير وابسته       در انتها براي آن كه ميزان دقيق اثرگذاري هر متغيرمستقل 

نتايج . سيار مشخص شود، از تحليل مسيرها استفاده نموديمسوي پذيرش بانكدارينگرش به
  .حاصل در جدول زير آمده است

  

 اريس يبانكدار رشيپذ يسو به نگرش وابسته متغير تبيين در مستقل متغيرهاي سهم: 7 جدول
 اولويت ترتيب به

استفادهسهولت 1  416/0  
ييكپارچگ 2  407/0  
پذيريتطبيق 3  368/0  
344/0 خيرخواهي 4  
339/0 صلاحيت وشايستگي 5  
نسبيمزيت 6  325/0  

 
  بحث و بررسي -6

 بيني نگرش بهصفات و مزاياي نوآوري در پيش 1لينهاي مقاله آقاي فن      طبق يافته
ت در مورد مشترياني كه عقايد بسيار مثب. سوي اين نوع از بانكداري نقش بسزايي دارد

سوي پذيرش اين نوع  شده بانكداري سيار دارند، نگرش بسيار مساعدي بهنسبي دركمزيت
 استفاده اين بانكداري را دريابند، تمايل بيشتري بهاگر مشتريان سهولت. از بانكداري دارند

علاوه . هاي بانكداري خواهند داشتسوي استفاده از اين نوع فناوري را، در اجراي تراكنش
ها، تجارب و نيازهاي پذيري بانكداري سيار با ارزش برآن تصورات مشتريان در مورد تطبيق

ها دال بر اين است كه  اين يافته. بيني نگرش آنها استآنها، يكي از عوامل مهم در پيش
ها استفاده برند و از اين تراكنشمشترياني كه از اجراي تعاملات وايرلس بانكداري لذت مي

. خواني داردبينند كه با سبك زندگي آنها هماي مياين نوع از بانكداري را به گونهكنند،  مي
جايي كه بانكداري سيار نسبتاً  از آن كهلين به اين نتيجه رسيده استدر اين مقاله هسا فن

ها بايد جديد است، پس تصورات ما در مورد صلاحيت و توانايي آن مهم بوده و بانك
براي جذب مشتريان، توجه . ا بر بهبود قابليت اعتماد معطوف سازندهاي خود رتوانايي
ها بايد برروي اهميت اعتماد مشتري به ايمني خدمات باشد در حالي كه تصورات بانك

                                                 
1- Hsiu_Fen Lin 
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اي منتهي شدهها نسبتاً نامحسوس بوده و به برآورد ارزش دركمشتري از خيرخواهي بانك

 پژوهش به اين نتيجه رسيده است كه همچنين در اين. شود كه بسيار ذهني استمي
 در مقاله حاضر  .شودبيني ميبردانش پيشنگرش توسط صفات نوآوري و اعتماد مبتني

ضمن بررسي فاكتورهاي مرتبط با درك صفات و مزاياي بانكداري سيار و همچنين اعتماد 
  سهولتسيار در بين مشتريان بانك سپه استان كرمانبردانش در حوزه بانكداريمبتني

سيار سوي پذيرش بانكدارياستفاده از بين فاكتورهاي ديگر بيشترين تأثير را بر نگرش به
استفاده، يكپارچگي از اهميت  بندي انجام شده در اين مقاله بعد از سهولتطبق الويت. دارد

 پذيري بانكداريبيشتري براي مشتريان دارد علاوه بر آن تصورات مشتريان در مورد تطبيق
هاي اين مقاله برعكس مقاله براساس يافته. بيني نگرش آنها استسيار عامل ديگر در پيش

آقاي فن لين كه نقش خيرخواهي نامحسوس است در اينجا چهارمين فاكتوري كه بايد در 
بيني متغيرهاي ديگر براي پيش. باشدسيار به آن توجه شود خيرخواهي ميصنعت بانكداري

باشد نسبي ميسيار صلاحيت و شايستگي و از آخر مزيتيرش بانكداريرفتار مشتريان بر پذ
كنيم ولي با توجه به آمار يك از متغييرها را انكار نميكه البته ما در اينجا نقش هيپچ

در اين پژوهش نيز . بندي فاكتورها ازديد مشتريان از اين قرار است بدست آمده الويت
سيار پذيرش، تنها از طريق اثرگذاري  بودن بانكداريباتوجه به نوظهور بودن و ناشناخته 

بردانش گيرد و نگرش نيز توسط صفات نوآوري و اعتمادمبتنيبرروي نگرش صورت مي
  .شودبيني ميپيش

      همچنين آقاي ابولقاسم ابراهيمي در مقاله خود تحت عنوان معيارهاي كليدي جذب 
يجه رسيده است كه بين جنسيت وتمايل به مشتريان در بانكداري الكترونيكي به اين نت

و در مورد رابطه بين وضعيت تأهل و تمايل به . بانكداري الكترونيكي رابطه وجود دارد
هاي اين ها حاكي از وجود اين رابطه است البته طبق يافتهبانكداري الكترونيكي، يافته

 الكترونيكي دارند به پژوهش افراد مجرد ميل بيشتري به انجام امور بانكي خود از طريق
همچنين . يابدعبارت ديگر با افزايش سن تمايل به الكترونيكي شدن امور بانكي كاهش مي

تحصيلات و تمايل به بانكداري الكترونيكي رابطه وجود دارد و با افزايش سطح بين سطح
 يابدميتحصيلات ميزان تمايل افراد به انجام امور بانكي از طريق الكترونيكي نيز افزايش 

توان گفت در پژوهش ما درصد استفاده مردان از خدمات كه مي. )1387, ابراهيمي(
توان ادعا كرد نظر زنان و مردان در مورد باشد و ميها ميبانكداري سيار بيشتر از خانم

ما در اين جا بر خلاف آنچه آقاي ابراهيمي انجام . پذيرش بانكداري سيار يكسان نيست
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ايم گروهي كه از خدمات بانك استفاده بندي كردهان را به دو دسته تقسيماند مشتريداده
اند و رابطه هريك از فاكتورها با اين دو گروه اند و گروهي كه از خدمات استفاده نكردهكرده

كرده و افراد استفادهنظر هاي انجام شده ايم و طبق بررسيمورد مقايسه قرار داده
سيار يكسان سوي پذيرش بانكداريسيار، درنگرش آنها بهانكدارينكرده از خدمات ب استفاده
سوي توان ادعا كرد نظر افراد با ميزان تحصيلات مختلف درمورد نگرش آنها بهو مي نيست

 بيشترين استفاده را از خدمات 25-34سيار يكسان نيست وگروه سني پذيرش بانكداري
 . را جزء گروه جوان قرار دادتوان اين گروهكنند كه ميبانكداري سيار مي

  

  گيرينتيجه -7
      هدف اصلي پژوهش حاضر، بررسي تأثيرگذاري درك صفات و مزاياي بانكداري سيار و اعتماد 

نتايج حاصل نشان داد، تمام . سيار استبردانش بر نيت و رفتار مشتريان در پذيرش بانكداريمبتني
 ارائه شده بر پذيرش بانكداري سيار اثر مثبت و رفاكتورهاي مورد نظر برطبق مدل تحليل مسي

بردانش و درك مزايا و صفات و دار ابعاد اعتماد مبتنيارتباط مثبت و معني. داري داردمعني
بنابراين مدل . سزايي برخوردار استسوي پذيرش بانكداري سيار از اهميت بهنگرش به

  هاي تحقيق مورد قبول واقع دهد فرضيهمفهومي و مدل معادلات ساختاري نشان مي
با توجه . دار وجود دارداند و بين متغيرهاي مدل و پذيرش بانكداري سيار رابطه معنيشده

، با استفاده از ) سوال در پرسشنامه30(سوالات مساله) آناليز فاكتور( به تحليل عاملي
اتريسي ليزرل ماتريس همبستگي تمامي سوالات محاسبه شد كه حاصل آن م افزار نرم

 سوال در 5با توجه به اينكه هر .مربعي از ضرايب همبستگي متغيرها با يكديگر است 
 فاكتور روبرو 6دهند، بنابراين در اينجا با پرسشنامه يك متغير يا فاكتور را تشكيل مي

 عامل در هر فاكتور، جز 5توان نتيجه گرفت كه هر هستيم با توجه به نتايج حاصل مي
 همچنين نظر افرادي كه از خدمات بانكداري .شونددر آن فاكتور محسوب مياثرگذار عوامل

اند در مورد متغيرهاي مدل  اند با آنهايي كه از خدمات استفاده نكردهسيار استفاده كرده
سيار يك نوآوري در صنعت بانكداري است اما آنچنان  از آنجايي كه بانكداري.يكسان نيست

به همين دليل با توجه به تحقيق .  مشتريان قرارنگرفته استكه بايد مورد پذيرش از طرف
توان گفت درك مشتريان از صفات و مزاياي خدمات بانكداري سيار و گرفته ميصورت

اي است كه لازم و ملزوم يكديگرند و هر دو عامل فقط با وجود همچنين اعتماد دو مقوله
رساني از سوي بانك نسبت به  اطلاعشود با افزايششوند لذا پيشنهاد ميآگاهي حاصل مي
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خدمات بانكداري سيار ضمن آگاه كردن مشتريان از خدمات و مزاياي موبايل بانك، اعتماد 

هاي اثرگذار مرتبط با مزايا و آنها را نيز نسبت به اين فناوري افزايش دهند و كليه شاخص
و تلاشهاي لازم به بردانش مورد توجه جدي قرارگرفته شده و اعتماد مبتنيصفات درك

منظور ارتقاء سطح آگاهي مشتريان صورت گيرد و از اين طريق موجبات ارتقاء خدمات 
با توجه به اهميت سيستم بانكداري سيار و گسترش . سيار را فراهم نمايندبانكداري

تواند به عنوان مدل پايه در روزافزون آن در ايران، مدل بكارگرفته شده در اين تحقيق مي
تواند هم از اين كار مي. ها مورد استفاده قرارگيردابي سيستم بانكداري سيار كليه بانكارزي

 يهاهاي تحقيقاتي براي كليه بانك دانشجويي و هم از طريق طرحيهانامهطريق پايان
قابل كاملاً البته نتايج اين تحقيق . دولتي و خصوصي و موسسات مالي واعتباري تعريف شود

در . باشد هاي بيشتر ميو جهت تعميم بيشتر نتايج اين تحقيق نياز به نمونهتعميم نيستند 
  :پايان لازم است جهت راهنمايي محققين آتي در اين زمينه به نكات زير اشاره نماييم

هاي آينده به بررسي دلايل و عوامل تضعيف اعتماد كه شود كه در پژوهشپيشنهاد مي -
 .شود، پرداخته شودمات بانكداري سيار ميمنجر به كاهش نيت مشتريان از خد

هاي آينده با توجه به نتايج حاصل از اين پژوهش، به شود كه در پژوهشپيشنهاد مي -
 .هاي سراسر كشور پرداخته شودثيرگذار بر نيت مشتريان در كليه بانكأبررسي عوامل ت

از اين پژوهش به هاي آينده با توجه به نتايج حاصل شود كه در پژوهشپيشنهاد مي -
ثير اعتماد و ريسك در پذيرش مشتريان از خدمات بانكداري سيار أبررسي چگونگي ت

 .پرداخته شود
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