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چکیده 
كاربرد  يك  به عنوان  سيار  تجارت  توسعه  باعث  بی سيم  ارتباطي  فناوري  سريع  توسعه 
سيار  تجارت  رايج  انواع  از  يكي  موبايل بانك  است.  شده  مشتريان  و  سازمان ها  براي  ويژه 
است كه به مشتريان امكان می دهد در مكان های مختلف و با وسيله ای ساده و قابل دسترس، 
به عنوان يك سيستم  انجام دهند. هرچند اين خدمت در داخل كشور  بانكي شان را  عمليات 
عدم پذيرش  آن،  توسعه  مشكلات  مهم ترين  از  يكي  اما  است،  گرفته  قرار  توجه  مورد  نوپا 
استفاده عملي آن  توسط كاربران است. هدف اين پژوهش، شناسايي عوامل مؤثر در  پذيرش 
پيشينه  مطالعه  منظور، ضمن  اين  براي  است.  بانك ها  مشتريان  از سوي  موبايل بانك  فناوري 
بر  پذيرش  مؤثر  عوامل  شناسايي  براي  مدل جامعی  فناوري،  مدل  پذيرش  به  توجه  و  علمي 
است.  شده  آزموده  تهران  شهر  بانك های  مشتريان  جامعه  در  و  شده  تدوين  موبايل بانك 
ميزان سودمندي درك شده4 و سادگی درك شده5  به دست آمده، جنسيت در  نتايج  براساس 
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4. Perceived Usefulness.
5. Perceived Ease of Use.
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از  استفاده  و  دانش  نوآوری،  رفتاری، سن، شغل،  پيشينه  اما عواملي همچون  ندارد،  دخالت 
فناوري های مرتبط توسط كاربر و همچنين تبليغات، بر دو متغير ميزان سودمندي درك شده 

و سادگی درك شده، مؤثر است.
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بااات موشمپ مابت ور پییتو  ناورت موبایپ بانر شز لوت مشنتیات 29

مقدمه

ارائه خدمات جديد و مناسب يكي از راه های مؤثر براي حفظ مشتري و جلب رضايت 
به  باتوجه  واقف اند.  روز  فناوري های  با  همگامي  اهميت  بر  سازمان ها  اين رو،  از  است.  او 
نقش غيرقابل انكارِ فناوري های ارتباطي و اطلاعاتي پيشرفته در تغيير مدل های كسب وكار، 
بهره مندی از مزاياي تجارت الكترونيكي بيش تر می شود. در اين ميان، توسعه سريع فناوري 
و  سازمان ها  براي  ويژه  كاربرد  يك  به عنوان  سيار1  تجارت  توسعه  باعث  بی سيم  ارتباطي 
مشتريان شده است. تجارت سيار به تراكنش های تجاري ای اشاره می كند كه به وسيله تلفن 
دو دسته  به  سيار  تجارت  انجام می شود.كاربردهاي  بی سيم  مخابراتي  ميان شبكه  در  همراه 

عمده تقسيم می شود: ارائه محتويات و تراكنش ها2. 
موبايل بانك يكي از انواع پركاربرد و رايج تجارت سيار محسوب می شود. موبايل بانك 
را می توان در دومين گروه فعاليت های تجارت سيار ــ يعني تراكنش ها ــ جای داد. مزيت 
بارز آن، انجام عمليات بانكي در مكان های مختلف و با وسيله ای ساده و قابل دسترس توسط 
مشتريان است3. اين خدمت به عنوان يك سيستم برجسته و نوپا در درون كشور مورد توجه 
قرار گرفته است. از آنجا كه مهم ترين مشكل فناوري های نوظهور، عدم پذيرش و استفاده 
بر  مؤثر  براي شناسايي عوامل  تحقيقاتي  اجراي  بنابراين،  است  عملي آن ها توسط كاربران 
آن ها ضروری است. به نظر می رسد همين مسأله بر ميزان كاربرد و گسترش موبايل بانك نيز 
تأثير به سزايي دارد؛ زيرا با فناوري روزآمدي مواجه ايم كه هنوز در ايران با استقبال گسترده  
مشتريان روبه رو نشده است. با وجود مزاياي موبايل بانك و سرمايه گذاری قابل توجه بانك ها، 
 پذيرش و استفاده از آن رضايت بخش نيست؛ بنابراين، شناسايي عوامل مؤثر در  پذيرش و 
استفاده از آن بسيار مهم است4. لذا، اين پژوهش، به شناسايي آن ها می پردازد. با شناسايي 
اين عوامل، می توان آمادگي جامعه براي  پذيرش و استفاده از فناوري جديد و عوامل مؤثر 
در توسعه آن را درك كرد. اين پژوهشِ پيمايشي و توصيفي در بين مشتريان بانك های شهر 

تهران انجام شده و مدل اصلاح شده  پذيرش فناوري مبناي كار قرار گرفته است.

1. Mobile Commerce.
2. Zhang (2009); pp.64-70.
3. Luarn (2005); pp.873-891.
4. Chul Gu (2009); pp.11605-11616.
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1. پیشینه تحقیق

اجراي  براي  الكترونيكي  بانكداري  الكترونيكي و  ابزارهاي تجارت  مفاهيم و  شناسايي 
اين پژوهش ضروری است. همچنين از آن جا كه موضوع اصلي اين پژوهش بر فناوري های 
اين مفاهيم  براي  نيز  به طور خاص موبايل بانك تمركز دارد، بخش خاصي  تجارت سيار و 
و  فناوري1  پذيرش  مدل   و  فناوري  پذيرش  زمينه   در  ادامه،  در  است.  شده  گرفته  نظر  در 

اصلاحات آن ــ كه مبناي اين تحقيق است ــ بحث می شود.

1ـ1. تجارت الکترونیکي و بانکداري الکترونیکي
اينترنت،  به ويژه  و  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوري  از  استفاده  و  دسترسي  گسترش  با 
در  ترتيب،  اين  به  شد.  ايجاد  محصولات  فروش  و  خريد  تبليغ،  براي  جديدي  كانال های 
و  الكترونيكي  تجارت  است.  شده  فراگير  جديدي  كسب وكار  مدل های  اخير  سال های 
در  می شوند.  محسوب  مدل ها  اين  مهم ترين  جزء  بااهميت ترين  الكترونيكي  كسب وكار 
متصل  به هم  و  پشتيباني  الكترونيكي  به طور  كسب وكار  فرآيندهاي  الكترونيكي،  تجارت 
توليد  و  عرضه  فروش،  و  خريد  فرآيندهاي  بر  علاوه  الكترونيكي  در كسب وكار  می شود. 
سنتي  و  تلفني  بانكداري  از  نيز  بانكداري  صنعت  دارد2.  گرايش  الكترونيكي  محيط  به  نيز 
بانكداري  است3.  يافته  تغيير  اينترنتي  بانكداري  به  آن  از  بعد  و  الكترونيكي  بانكداري  به 
خودپرداز4،  دستگاه های  تلفني،  بانكداري  و  است  اينترنتي  بانكداري  از  فراتر  الكترونيكي 
بانكداري سيار و ديگر سيستم های پرداخت الكترونيكي را نيز در بر می گيرد. دستگاه های 
خودپرداز اولين سيستم مشهوري بود كه براي تسهيل دسترسي كاربران به فعاليت های بانكي 
بانكداري تلفني است كه در خانه و از طريق تلفن، توانايي  عرضه شد. گام بعدي، معرفي 
تعامل با بانك را فراهم می كند. اينترنت جايگزين جديدي براي اتصال به سيستم كامپيوتر 
بانك محسوب می شود5. از مهم ترين فناوري های بانكداري در ايران موبايل بانك است كه 

ضرورت توجه بيش تر به آن احساس می شود.

1. Technology Acceptance Model (TAM).
2. Zuccato (2007); pp. 256-265.
3. Chang et al. (2006); pp.343-364.
4. ATM.
5. Claessens et al. (2002); pp.257-269.
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2ـ1. تجارت سیار و موبایل بانک
با ظهور و گسترش شبكه هاي بي سيم، نسل جديدي از كاربردهاي تجارت الكترونيكي 
)موبايلي(  متحرك  ابزار  طريق  از  سيار  تجارت  است.  شده  پديدار  سيار  تجارت  تحت نام 
حتي  و  ديجيتالي  يادداشت  دفترچه هاي  شخصي1،  ديجيتالي  دستيار  همراه،  تلفن هاي  نظير 
است  عبارت   سيار  تجارت  بهتر،  عبارت  به  می شود2.  انجام  اتومبيل ها  بي سيم  داشبوردهاي 
از هرگونه انتقال الكترونيكي يا تبادل اطلاعات كه با يك ابزار سيار و از طريق شبكه سيار 
انجام  شود و طي آن ارزش حقيقي يا پيش پرداخت پول در قبال دريافت كالا، خدمات يا 
اطلاعات منتقل مي شود. بنابراين، اين تبادلات تجاري از طريق شبكه هاي مخابراتي سيار و 
با استفاده از ابزارهاي پرداخت، ارتباط يا اطلاعات سيار نظير گوشي هاي تلفن همراه يا ساير 
موبايل بانك  سيار،  تجارت  شاخه های  از  يكي  می شود3.  انجام  ديجيتاليِ مشخص  ابزارهاي 
تلفن های  به كارگيري  ارائه شده،  موبايل بانك  تعريف  به عنوان  عمومي  به طور  آنچه  است. 
همراه برای دريافت خدمات بانكي و مالي است كه با وجود سابقه كوتاهش4، با پيشرفت های 
مهمي همراه بود و نويددهنده گسترش بسيار زياد اين شيوه در آينده است؛ به گونه ای كه 
بيش تر كشورهاي جهان سرمايه گذاری های كلاني در عرصه بانكداري و خدمات مالي خود 
به نظر  است5.  نداده  انجام  جدی ای  اين باره  كار  در  هنوز  ايران  حال،  اين  با  داده اند.  انجام 

می رسد دلايل اين محدوديت استقبال، نيازمند موشكافي دقيق و جامع است.

3ـ1. اهمیت پذیرش فناوري در بانکداري الکترونیکي
و  گرفته  قرار  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوري  انقلاب  تحت تأثير  بانكداري  صنعت 
كانال های توزيع خدمات خود را متحول و متنوع ساخته اند. اين تغييرات دنباله دار، ضرورت 
تحولات  اين رو،  از  است.  كرده  برجسته  را  مدرن  خدمات  توزيع  كانال های  از  استفاده 
تغييرات  اين  بايد  بانك ها  بنابراين،  داشت6.  خواهد  ويژه ای  اهميت  بانك ها  براي  فناوری 

1. PDA.
2. HuiLin (2006); pp.271-282.
3. Veijalainen (2006); pp.229-245.
4. Chul Gu (2009); pp.11605-11616.

5. روح الهي )1388(.
6. Ahmad (2006); pp. 1-8.
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را مديريت كرده و سعي كنند اثر مثبتی بر رفتار و نگرش مشتريان داشته باشند1. همچنين، 
به  مشتريان  استفاده  عدم  مدرن،  فناوري های  در  بانك ها  كلان  سرمايه گذاری های  به دليل 
زمينه  پذيرش  در  گوناگوني  عوامل  به طوركلي،  است.  بانك ها  گسترده  مالي  زيان  معنی 
بانكداري الكترونيكي از سوي مشتريان مؤثر است كه از آن جمله می توان به ويژگي های 
جمعيت شناختي، انگيزه، توانايي و نگرش مشتريان اشاره كرد. همچنين مواردي نظير تجربه 
به  پاسخ كامل  موارد،  اين  بر  است. علاوه  مؤثر  نيز  فناوري جديد  و  رايانه  با  كار  در  قبلي 
گروه های  اثرات  به  پژوهش ها  برخي  همچنين  دارد2.  بسياری  اهميت  نيز  مشتري  نيازهاي 
مرجع و ميزان ريسك درك شده در  پذيرش بانكداري الكترونيكي اشاره كرده اند3. آگاهي 
مشتري و دانش كافي در مورد سيستم مورد استفاده، براي استفاده از خدمات نيز مهم است4. 
در اين ميان، هراس ناشي از مسائل امنيتي نيز در اين تعاملات مالي اثر منفي دارد5. بنابراين، 
نياز  يك  مشتريان  توسط  الكترونيكي  بانكداري  خدمات  در  پذيرش  مؤثر  ابعاد  شناسايي 
متنوع  از خدمات  برای هريك  به شرايط جامعه  توجه  با  بايد  پژوهشي  است. چنين  دائمي 
بانكداري الكترونيكي صورت  گيرد. استفاده از مدل های معتبر و آزمون شده ای كه با شرايط 

كشور سازگارند می توانند در اين مورد مؤثر باشد.

4ـ1. مدل پذیرش فناوري
مدل پذيرش فناوري يكي از مدل های معتبر در تحقيقات سيستم های اطلاعاتي است6. 
برای به كارگيري هر سيستم، رفتار واقعي به وسيله ميزان سودمندي درك شده و ميزان سادگي 
درك شده تعيين می شود كه اين دو عامل با تمايل به استفاده7 در ارتباط است و ميزان تمايل 
نيز با نيت8 و در نهايت با رفتار9 در ارتباط است )نمودار 1(. با توجه به مدل پذيرش فناوري، 
پيش نيازند.  عوامل  جزء  درك شده  سادگي  ميزان  و  درك شده  سودمندي  ميزان  عامل  دو 

1. Akinci (2004); pp.212-232.
2. Sathye (1999); pp.324-334.
3. Bhattacherjee (2002); pp.211-241.
4. Mols et al. (1998); pp.195-201.
5. Howcroft et al. (2002); pp.111-121.
6. Gefen and Straub (2007); pp.1-28.
7. Attitude Toward Use.
8. Intention.
9. Behavior.
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ميزان سودمندي درك شده به ذهنيت كاربر برمی گردد كه تا چه حد احتمال می دهد استفاده 
به عنوان درجه ای  ميزان سادگي درك شده  افزايش عملكردش  شود.  باعث  فناوري  اين  از 
تعريف می شود كه كاربر انتظار دارد با استفاده از اين فناوري ميزان تلاش هايش براي يك 
به طور  مختلف  موقعيت های  در  فناوري  پذيرش  مدل  اگرچه  يابد1.  كاهش  خاص  فعاليت 
وسيعی آزمايش شده و روايي و پايايي آن در  پذيرش و به كارگيري سيستم های اطلاعاتي 
ثابت شده است، ولي توسعه های زيادي براي مدل اصلي  پذيرش فناوري ارائه شده است2. 
نظريه يكپارچه  پذيرش و  فناوري دارد،  از مدل هايي كه سعي در بسط مدل پذيرش  يكي 
استفاده از فناوري3  است. چهار سازه آن شامل انتظار عملكرد، انتظار تلاش، اثر اجتماعي و 
شرايط تسهيل گر است. همچنين جنسيت، سن، تجربه و داوطلب شدن براي استفاده، به عنوان 
و هفت  فناوري  پذيرش  بازنگري در مدل  نظريه، حاصل  اين  واسطه عمل می كند.  عوامل 

مدل ديگر است4.

ميزان سودمندی 
درك شده

ميزان سادگی 
درك شده

 متغيرهای 
خارجی

 تمايل 
به استفاده

 مفهوم رفتاری 
برای استفاده

 استفاده 
واقعی

نمودار 1ـ مدل پذيرش فناوري5

با تعريف ها و  فناوري، همراه  متغيرهاي متداول در مدل پذيرش  به تعريف  جدول )1( 
منابع شان می پردازد.

1. Davis et al. (1989); pp.982-1003.
2. Davis et al. (1996); pp.19-45.
3. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT).
4. Venkatesh et al. (2003); pp.425-478.
5. Davis et al. (1989); pp. 982-1003.
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جدول 1ـ متغيرهای متداول در مدل پذيرش فناوری

تعريفعامل

انتظارات ذهني كاربر در تحمل از دست دادن خروجي مناسب به وسيله ريسك
تجارت سيار1.

هزينه های استفاده از تجارت سيار مانند هزينه  تجهيزات، هزينه  دسترسي و...2.هزينه

درجه ای كه به كارگيري تراكنش آن لاين در تجارت سيار با ارزش های سازگاري
موجود دركاربر سازگار باشد3.

درجه ای كه يك شخص اعتقاد دارد به كارگيري تجارت سيار باعث افزايش ميزان سودمندي درك شده
كارايي اش می شود4.

درجه ای كه يك شخص اعتقاد دارد به كارگيري تجارت سيار باعث ميزان سادگي درك شده
راحتي اش می شود4.

احتمال اين كه كاربر به وسيله تجارت سيار از تراكنش آن لاين استفاده كند4.انگيزه براي استفاده

مقدار تكرار استفاده از تجارت سيار و پيش بيني دفعات آن در يك دوره استفاده واقعي
زماني4.

كاربر تا چه حد نوآور است و تمايل دارد از سرويس ها و خدمات جديد نوآور بودن
استفاده كند5.

كاربر در گذشته و حال چه قدر از فناوري های روز استفاده می كند6.پيشينه رفتاری

دانش كاربر نسبت به فناوري جديد و فناوري های مرتبط به چه ميزان است7.دانش

كاربر چه قدر از فناوري های مرتبط با فناوري جديد استفاده می كند8.فناوري های مرتبط

شغل كاربر چه قدر با فناوري های مرتبط با فناوري جديد ارتباط دارد9.شغل

تأثير جنسيت كاربر در استفاده از فناوري های جديد چه قدر است10.جنسيت

1. Luo et al. (2010); pp. 222-234; Im et al. (2008); pp.1-9;  Ronteltap (2007); pp.1-17.
2. Kim (2008); pp.387-393; Holden and  Karsh (2010); pp.159-172.
3. Yao et al. (2009); pp.1281-1288.
4. Yao et al. (2009); pp.1281-1288; Sun and Zhang (2006); pp.53-78.
5. Yi et al. (2006); pp.350-363; Ronteltap (2007); pp.1-17; Carayannis and Turner (2006); pp.847-855.
6. Lee et al. (2010); pp.1745-1754.
7. Hsu and Lin (2008); pp.65-74.
8. Chang (2010); pp.69-89.
9. Kim (2008); pp.387-393.
10. Yang (2005); pp.257-277; Zhang (2009); pp.64-70.



بااات موشمپ مابت ور پییتو  ناورت موبایپ بانر شز لوت مشنتیات 35

همچنين براي  پذيرش كاربران خاص تجارت سيار نيز مدل هايی ارائه شده است. براي 
مثال، ژانگ1 در سال 2009 عواملي همچون تمايل به استفاده، ميزان سودمندی درك شده، 
ميزان سادگی درك شده، جنسيت، تحصيلات، رفتار پيشين، سن و شغل را در نظر گرفته 
براي  انگيزه  واقعي،  استفاده  همچون  عواملي  هروو2،  جن   2005 سال  در  همچنين  است. 
استفاده، ريسك، هزينه، سازگاري، ميزان سودمندی درك شده و ميزان سادگی درك شده 
را در نظر گرفته است. علاوه بر اين افراد، يانگ3 نيز در سال 2005 عواملي همچون تمايل 
تحصيلات،  ميزان سادگی درك شده، جنسيت،  ميزان سودمندی درك شده،  استفاده،  به 
عوامل  از  را  سن  و  مرتبط  فناوري های  برابر  در  رفتار  دانش،  رفتاری،  پيشينه  بودن،  نوآور 
مؤثر دانسته است. در زمينه  پذيرش بانكداري سيار در ايران می توان به داوري و همكاران 
اما مدل خاص  ارائه كردند،  براي  پذيرش آن توصيه هايی  اشاره كرد كه هرچند   4)1386(
به  انجام شده است، كه می توان  نيز  پژوهش های ديگری  ندادند. همچنين،  توسعه  را  ايران 
پژوهشی درمورد شناسايي عوامل گوناگون مؤثر بر بانكداري )و به طوركلي تمام خدمات( 
به عنوان  اعتماد  و  درك شده  رفتاري  كنترل  ذهني،  هنجار  درباره  پژوهشی  و  الكترونيكي5 
كرد.  اشاره  اينترنتي6  بانكداري  خدمات  از  مشتريان  استفاده  قصد  بر  مؤثر  اصلي  عوامل 
نظير سهولت  مواردی  بودن  مؤثر  بيانگر  بانك هاي شيراز،  در  انجام شده  پژوهشي  يافته های 
استفاده، مفيد بودن و اعتماد مشتريان در  پذيرش بانكداري الكترونيك است. اين پژوهش 
ميزان  پذيرش  در  مستقيمي  تأثير  مختلف،  شعب  مشتريان  تحصيلات  ميزان  می دهد  نشان 
بانكداري الكترونيكی دارد7. علاوه بر آن، در پژوهش ديگری، دو سازه »برداشت ذهني از 
توانايي شخصي« و »اعتماد« به مدل پذيرش فناوري افزوده شده8 و در مقاله ای به مدل سازی 

اثر اعتماد، رضايت و كيفيت بر  پذيرش تجارت الكترونيكي اشاره شده است9. 

1. Zhang (2009); pp.64-70.
2. Her Wu (2005); pp.719-729.
3. Yang (2005); pp.257-277.

4. داوري و همكاران )1386(؛ صص 1-15.
5. Elahi et al. (2007).

6. يعقوبی و شاكری )1388(.
7. موغلی )1386(.

8. باقری و همكاران )1388(.
9. الهی و همكاران )1388(.
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همان طور كه ملاحظه می شود، براي سنجش عوامل مؤثر بر بانكداري موبايل در ايران 
پيمايشي يافت نشده است.

2. روش تحقیق و مدل پژوهشي

بر  مؤثر  عوامل  تعيين  در  به دست آمده  نتايج  كاربرد  پژوهش حاضر،  اين كه  به  توجه  با 
را  تهران(  در شهر  به طور خاص  )و  ايران  در  موبايل بانك  از  استفاده  برای  مشتري   پذيرش 
بررسی می كند، بنابراين، روش آن براساس هدف از نوع كاربردي است و ماهيتي توصيفي 
دارد. همچنين، مبناي فلسفي پژوهش، اثبات گرايي و صبغه پژوهش، كمّي و از نوع پژوهش 
متناسب  و  جامع  مدلي  مرتبط،  علمي  منابع  مطالعه  از  پس  پژوهش،  اين  در  است.  ميداني 
عامل  دو  به ويژه  مدل،  اين  در  است.  شده  تدوين  ايران  در  موبايل بانك  پذيرش  شرايط   با 
است.  شده  لحاظ  حوزه  اين  خبرگان  برخي  با  مصاحبه  به  توجه  با  نيز  تبليغات  و  درآمد 
درآمد علاوه بر جنبه مالي، نشانگر طبقه اجتماعي و ميزان دسترسي به انواع فناوري است، 
درحالي كه هزينه، بيش تر به مطلوبيت نهايي اشاره دارد. تبليغات نيز مهم ترين ابزار سازمان 
براي اطلاع رسانی به مشتري و جذب او براي  پذيرش فناوري محسوب می شود. همچنين، 
به دليل نوپايی اين فناوري در ايران، متغير استفاده واقعي، از مدل حذف شده است. در اين 
پژوهش، روابط مختلف ميان متغيرها آزموده می شود. نمودار )2( مدل پژوهش اين تحقيق 

را نشان می دهد كه در آن، نشانگرها  مشخص كننده تأثير متغيري بر متغير ديگر هستند.

نمودار 2ـ مدل پژوهشي ارائه شده
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همان طور كه در نمودار )2( مشخص است، دو دسته متغير به طور مستقيم يا غيرمستقيم 
پژوهش،  اين  می گذارند.  تأثير  استفاده  براي  »انگيزه«  و  استفاده«  به  »تمايل  متغير  دو  بر 
متغير هايی  كه  است  اين گونه  به  روابط  می كند.  بررسی  را  مدل  متغيرهاي  بين  روابط 
و  تحصيلات  دانش،  بودن،  نوآور  شغل،  مرتبط،  فناوري های  رفتاری،  پيشينه  همچون 
مثبت  تأثير  درك شده  سادگي  ميزان  و  درك شده  سودمندي  ميزان  متغير  دو  بر  تبليغات 
دارد. تأثير سن بر اين دو متغير منفي است و هم چنين جنسيت بر اين دو متغير مؤثر است. 
در مورد متغيرهاي درآمد، ريسك، هزينه، سازگاري، ميزان سودمندي درك شده و ميزان 
سادگي درك شده تأثير مثبت بر دو متغير تمايل به استفاده و مفهوم رفتاري براي استفاده 
دارند و متغير های سازگاري و ميزان سادگي درك شده نيز بر ميزان سودمندي درك شده 

تأثير مستقيم دارند.
جامعه پژوهش، مشتريان بانك های تهران هستند و برای گردآوري داده ها از پرسش نامه ای 
استفاده شده كه  مشتمل بر 27 سؤال است و 23 سؤال آن  به صورت  پنج گزينه ای و براساس 
به  مربوط  ديگر  سؤال  چهار  و  شده  تنظيم  زياد  خيلي  تا  كم  خيلي  درجه  از  ليكرت  مقياس 
جنسيت، سن، سطح درآمد و ميزان تحصيلات است. در اين پرسش نامه براي هر متغير مدل 
»تناسب  و  نياز«  با  »انطباق  شاخص  دو  سازگاري،  متغير  براي  است.  شده  ارائه  شاخص هايی 
فرهنگي« لحاظ شده است. براي ميزان سادگی درك شده، دو شاخص »آسان بودن استفاده« 
شاخص های  مرتبط،  فناوري های  براي  است.  شده  گرفته  نظر  در  مناسب«  مهارت  »داشتن  و 
استفاده از رايانه، اينترنت و موبايل وجود دارد. همچنين براي متغير »شغل« نيز ارتباط آن با اين 
سه فناوري مورد پرسش واقع شده است. همچنين براي متغير دانش، چهار شاخص پرسيده شده 
است كه شامل دانش مرتبط با سه فناوري رايانه، اينترنت و موبايل، و دانش موبايل بانك است. 

براي ساير متغير ها و روابط مدل، يك سؤال مستقيم در پرسش نامه لحاظ شده است. 
حجم نمونه اين پژوهش، 390 نفر است؛ زيرا حداقل حجم نمونه براي چنين جامعه ای 
نفر زن هستند. كم ترين و  نفر مرد و 132  تعداد، 258  اين  از  نمونه است1 كه  با 384  برابر 
پژوهش،  اين  پرسش نامه  روايي  براي  است.   84 و   16 به ترتيب  افراد  سن  ميزان  بيش ترين 
با منابع علمي موجود تطبيق داده شده و سپس در قالب پرسش نامه ای به  متغير های موجود 

1. عادل آذر، مومني، منصور )1387(؛ جلد 2، ص66.
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آزمون  از  پرسش نامه،  اين  داده هاي  تحليل  و  تجزيه  منظور  به  است.  رسيده  خبرگان  تأييد 
نهايت  در  كه  شد  استفاده   0/50 پيش فرض  پايه اي  احتمال  و   3 مياني  مقدار  با  دوجمله اي 
تمامي متغيرها تأييد شدند. همچنين براي محاسبه پايايي از آزمون آلفاي كرونباخ استفاده 
شده است كه براي كل متغيرها به عدد 0/929 منجر شده است كه عدد مناسبي محسوب 
مقدار  و...(  جنسيت  رفتاری،  )پيشينه  مدل  چپ  سمت  متغيرهاي  براي  همچنين،  می شود. 
آمده  به دست   0/914 مقدار  سازگاري  و  هزينه  ريسك،  درآمد،  متغيرهاي  براي  و   0/934
است. مقادير آلفاي كرونباخ زوجي براي روابط مدل نيز در جدول های )2( تا )5( ارائه شده 
از روش  داده ها و آزمون روابط،  تحليل  براي تجزيه و  توزيع پرسش نامه ها،  از  است. پس 

رگرسيون خطي استفاده شده است. 

3. تجزیه و تحلیل نتایج

در اين پژوهش از سي و دو رابطه در نظر گرفته شده، شش رابطه رد و بيست و شش مورد 
تأييد شده است كه در قالب چند جدول  در قسمت تجزيه و تحليل نتايج آورده شده است.

همان طور كه در جدول )2( مشاهده می شود، رابطه انگيزه براي استفاده با متغير های تمايل 
به استفاده، درآمد، ميزان ريسك، هزينه و سازگاري  آزمون شده است. 

جدول 2 ـ روابط مربوط به »انگيزه براي استفاده«

Cronbach's 
alpha Sig. B R Square R Model

0/962 0/000 0/713 0/544 0/738 تمايل به استفاده

0/902 0/004 -0/131 0/023 0/151 درآمد

0/856 0/000 0/470 0/238 0/488 ريسك

0/832 0/390 0/047 0/002 0/044 هزينه
0/933 0/000 0/756 0/295 0/544 سازگاري
0/896 0/000 0/566 0/307 0/554 ميزان سودمندي درك شده
0/893 0/000 0/466 0/181 0/425 ميزان سادگي درك شده

شده  رد  انگيزه  با  هزينه  رابطه  تنها  و  تأييد  رابطه  شش  بررسي شده،  رابطه  هفت  از 
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بين  درصد،   95 اطمينان  سطح  در  خطي،  رگرسيون  آزمون  از  حاصل  نتايج  طبق  است. 
به دليل  به نحوي كه  دارد،  وجود  قوي ای  بسيار  معنادار  رابطه  انگيزه  و  استفاده  به   تمايل 
بوده  استفاده«  به  »تمايل  به  مربوط  انگيزه  تغييرات  از  درصد   0/738 به دست آمده،   R 
تأييد  مرتبط  رابطه  بنابراين،  است.  مثبت  بتا  ضريب  به  توجه  با  نيز  رابطه  اين  جهت   و 
می شود. مشابه اين شرايط براي سه رابطه ديگر شامل سازگاري، ميزان سادگي درك شده 
است.  رابطه  قوت  نشانگر  آن ها   R مقدار  كه  است  صادق  درك شده  سودمندي  ميزان  و 
ريسك پذير،  افراد  كه  می دهد  نشان   و  بوده  مثبت  نيز  انگيزه  با  ريسك  ارتباط  همچنين، 
تأييدشده  متغير  تنها  درآمد  دارند.  بيش تري  انگيزه  موبايل بانك  خدمات  از  استفاده   براي 
با رابطه منفي است كه نشان می دهد افراد با درآمد پايين تر انگيزه بيش تري براي استفاده از 
موبايل بانك دارند. به نظر می رسد گستردگي استفاده از تلفن همراه در ميان اقشار مختلف 
اين  نتايج  است. طبق  موبايل بانك  از خدمات  افراد  اين  استفاده  براي  انگيزه  خوبی  جامعه، 
تحقيق، هيچ گونه رابطه ای بين هزينه استفاده از خدمات موبايل بانك و انگيزه مشتريان وجود 
پايينی دارد و  اين دليل كه خدمات موبايل بانك در سبد مصرفي مشتريان هزينه  به  ندارد، 

تفاوت هزينه اين خدمات و جانشين هايش )نظير بانكداري اينترنتي( اندك است.
همان طور كه در جدول )3( مشاهده می شود، رابطه تمايل به استفاده با متغير های ميزان 
سودمندي درك شده، ميزان سادگي درك شده، درآمد، ميزان ريسك و هزينه آزموده شده 

است. 

جدول 3 ـ نتايج مربوط به »تمايل به استفاده«

Cronbach's 
alpha 

Sig. B R Square R Model

0/932 0/000 0/587 0/308 0/555 ميزان سودمندي درك شده
0/806 0/000 0/528 0/217 0/466 ميزان سادگي درك شده
0/966 0/022 -0/108 0/014 0/119 درآمد
0/902 0/000 0/458 0/211 0/460 ريسك
0/936 0/006 0/155 0/019 0/138 هزينه

نتايج آزمون رگرسيون خطي، رابطه بين  هر پنج رابطه بررسي شده، تأييد شده اند. طبق 
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درك شده،  سودمندي  ميزان  درك شده،  سادگي  ميزان  متغير  چهار  و  استفاده«  به  »تمايل 
ريسك و هزينه، مثبت اند. همان گونه كه ملاحظه می شود سه متغير اول رابطه قوي تري در 
مقابل هزينه نسبت به »تمايل به استفاده« برقرار كرده اند. نكته جالب اين جا است كه باز هم 
نشان  بتای آن 0/108- است و  منفي است كه ضريب  رابطه  با  تأييدشده  متغير  تنها  درآمد 
می دهد كه »تمايل به استفاده« افراد كم درآمد تر، براي استفاده از موبايل بانك بيش تر است.

متغير های  با  ميزان سودمندي درك شده  رابطه  نشان می دهد،   )4( همان طور كه جدول 
ميزان سادگي درك شده، سازگاري، پيشينه رفتاری، سن، جنسيت، رفتار در برابر فناوري های 

مرتبط، شغل، نوآور بودن، دانش، تحصيلات و تبليغات آزمون شده است. 

جدول 4ـ روابط مربوط به ميزان سودمندي درك شده

Cronbach's 
alpha 

Sig. B R Square R Model

0/825 0/000 0/696 0/421 0/649 ميزان سادگي درك شده
0/964 0/000 0/423 0/136 0/369 پيشينه رفتاری
0/845 0/000 0/785 0/332 0/576 سازگاري
0/924 0/000 -0/039 0/144 0/380 سن
0/854 0/236 0/149 0/004 0/060 جنسيت
0/978 0/000 0/687 0/472 0/687 رفتار در برابر فناوري های مرتبط
0/942 0/000 0/339 0/109 0/330 شغل
0/839 0/000 0/463 0/203 0/451 نوآور بودن
0/944 0/000 0/481 0/139 0/373 دانش
0/884 0/060 0/095 0/009 0/095 تحصيلات
0/949 0/000 0/427 0/185 0/430 تبليغات

نتايج  طبق  است.  شده  رد  رابطه  دو  و  شده  تأييد  رابطه  نهُ  بررسي شده،  رابطه  يازده  از 
هشت  و  درك شده  سودمندي  ميزان  بين  مثبتی  رابطه  خطي،  رگرسيون  آزمون  از  حاصل 
متغير پيشينه رفتاری، ميزان سادگي درك شده، سازگاري، رفتار در برابر فناوري های مرتبط، 
شغل، نوآور بودن، دانش و تبليغات وجود دارد. در اين ميان، رابطه سودمندي درك شده 
قوي ترند.  موارد  ساير  از  درك شده،  سادگي  ميزان  و  مرتبط  فناوري های  برابر  در  رفتار  و 
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نشان  و  است  منفي  ــ  تأييد  ــ علي رغم  با سن  رابطه سودمندي درك شده  از طرف ديگر، 
می دهد درك سودمندی افراد كم سن تر برای استفاده از موبايل بانك بيش تر است. براساس 
سودمندي   ميزان  با  مشتريان  جنسيت  و  تحصيلات  بين  رابطه ای  هيچ   به دست آمده،  نتايج 

درك شده شان از خدمات موبايل بانك وجود ندارد. 
همان طور كه در جدول )5( مشاهده می شود، رابطه ميزان سادگي درك شده با متغير های 
پيشينه رفتاری، سن، جنسيت، رفتار در برابر فناوري های مرتبط، شغل، نوآور بودن، دانش، 

تحصيلات و تبليغات آزمون شده است. 

جدول 5ـ روابط مربوط به ميزان سادگي درك شده

Cronbach's 
alpha 

Sig. B
R 

Square
R Model

0/954 0/000 0/613 0/328 0/572 پيشينه رفتاری
0/943 0/000 -0/041 0/182 0/427 سن
0/803 0/786 0/032 0/000 0/014 جنسيت
0/898 0/000 0/591 0/401 0/633 رفتار در برابر فناوري های مرتبط
0/835 0/000 0/410 0/183 0/428 شغل
0/962 0/000 0/387 0/163 0/404 نوآوربودن
0/933 0/000 0/620 0/265 0/514 دانش
0/896 0/000 0/172 0/035 0/186 تحصيلات
0/961 0/000 0/370 0/160 0/400 تبليغات

نتايج  طبق  است.  شده  رد  رابطه  يك  و  شده  تأييد  رابطه  هشت  بررسي شده،  رابطه  نهُ  از 
متغير  هفت  و  سادگي درك شده  ميزان  بين  مثبتی  رابطه  رگرسيون خطي،  آزمون  از  حاصل 
و  تحصيلات  دانش،  بودن،  نوآور  شغل،  مرتبط،  فناوري های  برابر  در  رفتار  رفتاری،  پيشينه 
تبليغات وجود دارد. در اين ميان، رابطه سادگي درك شده و رفتار در برابر فناوري های مرتبط، 
پيشينه رفتاری و دانش از ساير موارد قوي ترند. در اين جا نيز رابطه با سن منفي است و رابطه ای 
بين جنسيت مشتريان و ميزان سادگي درك شده وجود ندارد. با مقايسه نتايج دو جدول پيشين، 
با سودمندي  ارتباطي  استفاده مؤثر است و  متوجه می شويم تحصيلات فقط درمورد سادگي 

درك شده ندارد. همچنين بر نقش مهم رفتار در برابر فناوري های مرتبط تأكيد می شود.
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پژوهش  نهايي  مدل  جمع آوری شده،  داده های  روي  بر  انجام شده  محاسبات  از  پس 
به صورت نمودار )3( درآمده است.

نمودار 3ـ مدل پژوهشی نهايی ارائه شده

4.مقایسه نتایج حاصل شده با برخي از مدل های به کاررفته در  پذیرش 
مشتریان تجارت سیار

در اين قسمت با توجه به اين كه موبايل بانك نيز جزئي از تجارت سيار است، به بررسي 
بررسي  از  پس  نهايت،  در  و  می شود  پرداخته  سيار  تجارت  در  فناوري  پذيرش  مدل  چند 
مدل های مختلف، نتايج در جدول )6( ارائه می شود. براساس مدل اول كه توسط جن هروو 
و همكارش ارائه شده است، پذيرش كاربر و استفاده از تجارت سيار از انگيزه كاربر ناشي 
می شود كه خود از ريسك، هزينه، سازگاري، ميزان سودمندي درك شده و ميزان سادگي 
درك شده ناشی می شود. ميزان سادگي درك شده تأثير غيرمستقيمی بر انگيزه براي استفاده 
از ديدگاه كاربر، »هزينه« يكي  استفاده واقعي است.  بر  دارد. سازگاري دومين عامل مؤثر 
ديگر از عوامل مؤثر است. همچنين، ريسك تأثير مستقيمی بر انگيزه دارد. در اين پژوهش، 
از مدل پذيرش فناوري دو1 استفاده شده است2. مطابق مدل دوم كه توسط يانگ ارائه شد 
دارد.  فناوري  اين  در  پذيرش  به سزايي  تأثير  سيار  تجارت  ميزان سودمندي درك شده  نيز، 
مخابراتي،  زيرساخت های  دولت،  سياست های  همچون  عواملي  به  سيار  تجارت  موفقيت 

1. TAM2.
2. Her Wu (2005); pp.719-729.
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سن  همچون  عواملي  همچنين  دارد.  بستگي  تراكنش ها  امنيت  و  بازاريابي  استراتژي های 
كاربر، نوآور بودن كاربر، دانش كاربر، شغل كاربر و فناوري های مرتبط و پيشينه رفتاری 
كاربر تأثير به سزايي بر سودمندي درك شده و ميزان سادگي درك شده دارد؛ اما جنسيت 
عامل تعيين كننده ای نيست1. نتايج مدل سوم نيز كه توسط ژانگ و همكارش ارائه شد، پس 
از بررسي مشابه نتايج مدل دوم بود2. براي شفاف سازی مقايسه ميان اين سه پژوهش، جدول 

)6( نتايج حاصل از سه پژوهش مذكور و اين مقاله را مقايسه می كند.

جدول6ـ مقايسه سه مدل پذيرش تجارت سيار

                   منابع                  
اين مقالهيانگجن هرووژانگعوامل

√√استفاده واقعي

√√انگيزه براي استفاده

√√√تمايل براي استفاده

√√ريسك

√√هزينه

√√سازگاري

√√√√ميزان سودمندی درك شده

√√√√ميزان سادگی درك شده

√√√جنسيت

√تبليغات

√در آمد

√√√تحصيلات

√√نوآور بودن

√√√پيشينه رفتاری

√√دانش

√√رفتار در برابر فناوري های مرتبط

1. Yang (2005); pp.257-277.
2. Zhang (2009); pp.64-70.
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                   منابع                  
اين مقالهيانگجن هرووژانگعوامل

√√√سن

√√شغل

جمع بندی و ملاحظات

آن  از  چه قدر  موجود  جامعه  فهميد  می توان  فناوري،  قبول  بر  مؤثر  عوامل  شناخت  با 
استقبال می كند و فناوري مورد  پذيرش قرار می گيرد. قبل از به كارگيري فناوري لازم است 
بر  مؤثر  عوامل  بررسي  با  پژوهش،  اين  در  بررسي شود.  فناوري  در  پذيرش  دخيل  عوامل 
 پذيرش موبايل بانك شناسايي و مدل مفهومي پژوهش طراحي شد. در اين مدل از سي و دو 
رابطه ارائه شده، شش رابطه رد و بقيه تأييد شدند. با توجه به روابط ردشده در اين پژوهش، 
درك شده  سادگي  ميزان  و  درك شده  سودمندي  ميزان  در  جنسيت  گرفت  نتيجه  می توان 
بر  هزينه  استفاده،  به  تمايل  و  استفاده  براي  انگيزه  بر  درآمد  عامل  همچنين  ندارد.  دخالتي 
انگيزه براي استفاده و ميزان تحصيلات بر ميزان سودمندي بی تأثير است. اين درحالي است 
موبايل بانك  فناوري  در  پذيرش  مؤثر  نهايي عوامل  مدل  و  اثبات رسيده  به  روابط  بقيه  كه 
ارائه شده است. براساس نتايج حاصل از اين پژوهش، توصيه های سياستي  زير ارائه می شود 

كه براي مديران و سياستگذاران بانكداري مفيد است:
• را 	 آن  در  پذيرش  دخيل  عوامل  موبايل بانك،  فناوري  به كارگيري  از  قبل  مسئولان 

مدنظر قرار دهند.
• از سوي 	 استفاده  به  تمايل  ميزان  بودن  بالا  در صورت  به دست آمده،  نتايج  براساس 

مسأله  بنابراين،  بود.  خواهد  بالا  نيز  موبايل بانك  از  استفاده  براي  انگيزه  مشتريان، 
آن  برای  پذيرش  مشتريان  در  مناسب  انگيزه  ايجاد  موبايل بانك،  توسعه  در  اصلي 

است. همچنين، جهت گيری سياست ها نيز بايد اين مهم را مدنظر قرار دهد. 
• تفكيك كننده ای همچون جنسيت، تحصيلات، هزينه 	 اثر عوامل  به دليل محدوديت 

از مزاياي آن و پوشش جمعيتي  بهره يابی  امكان  بر  پذيرش موبايل بانك،  و درآمد 
گسترده تر با افزايش كيفيت خدمات، نوآوري، تبليغات و غيره وجود دارد. توصيه 
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می شود بانك ها براي ارائه اين خدمات از استراتژي های تفكيك سازی استفاده نكنند 
و براي رقابت پذير شدن بر بالا بردن كيفيت متمركز شوند. 

• طبق نتايج، متغير »درآمد« با »انگيزه« و »تمايل به استفاده« رابطه عكس دارد. بنابراين، 	
سياست ها  در  درنتيجه،  است؛  كم درآمد  افراد  براي  مناسبي  استراتژي  موبايل بانك 

می توان روي اين قشر از جامعه تمركز ويژه ای داشت. 
• ميزان 	 در  اما  است،  بی تأثير  درك شده  سودمندي  ميزان  بر  تحصيلات  همچنين 

با  افراد تحصيل كرده  نشان می دهد كه  اين موضوع  دارد.  نقش  سادگي درك شده 
فناوري های جديد بهتر مواجه می شوند. علاوه بر اين، می توان نتيجه گرفت منفعتِ 

موبايل بانك برای همه اقشار جامعه يكسان است.
• وجود رابطه قوي بين  پذيرش با متغيرهايي مثل تبليغات، نوآوري و دانش مشتري از 	

فناوري نشان دهنده اهميت جذب و پشتيباني خدمات موبايل، بهبود كيفيت مداوم و 
تنوع خدمات براي مشتريان است.

• يكي از عواملي كه بر ميزان سودمندي درك شده و ميزان سادگي درك شده تأثير 	
بسيار زيادي دارد، رفتار مشتري در برابر فناوري های مرتبط است. اين امر بيانگر اين 
است كه بانك ها قادرند مشترياني را كه از ساير فناوري های بانكداري الكترونيكي 
استفاده می كنند به سمت موبايل بانك سوق دهند. اين مسأله بايد در جذب مشتري، 

تبليغات و آموزش مدنظر قرار گيرد.
• بانكداري 	 توسعه  و  مطلع  و  توانمند  مشتريان  به  بانك ها  سنتی  مشتريان  تبديل  با 

الكترونيكي و به ويژه موبايل بانك، فرصت مناسبي براي كسب سود و حاشيه رقابت 
بانك ها فراهم می شود.

• طبق ماده 19 فصل 5 بسته سياستي بانك مركزي در سال 1389، مؤسسه های اعتباري 	
و  تحقق  اهداف  به  نسبت  الكترونيكي  بانكداري  گسترش  چارچوب  در  موظفند 
فناوري ها  توسعه  و  بر عملياتي كردن  مبني  بانك مركزي،  از سوي  اعلامي   شرايط 
به  توجه  و  مشتريان  شرايط  و  است  دستوري  بسته  اين  بر  حاكم  ديد  كنند.  اقدام 
عوامل مؤثر بر  پذيرش فناوري ناديده گرفته شده است. ضمن اين كه اشاره ای هم به 
فناوري های موبايل به عنوان فناوري متناسب با جامعه كشور نشده است. در اين بسته 
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تأكيد قابل ملاحظه ای بر مبازه با پولشويي و ثبت كامل و بر خط تراكنش های مالي 
و مشخصات مشتريان شده است؛ بنابراين، فناوري های موبايل كار را آسان می كنند.

• توصيه می شود پس از فراگيري استفاده از موبايل بانك، بار ديگر مدل ارائه شده در 	
اين تحقيق آزموده شود.
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