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 چکیده
تلفن همراه  قیاز طر انیبه مشتر یخدمات بانکموجب تقویت اطلاعات،  یفناور ریرشد فراگکرونا و  گرایینوسانشرایط 

دی پژوهش کاربر وجود دارد. بانکهمراهاستفاده از به  انیمشتر قصددر مورد نگرش و  ییهایحال، نگران نی. با اشده است
 ،جامعه آماری روش تحقیق در این پژوهش، کمی از نوع پیمایشی و .به اجرا درآمده است این موضوع یبررسحاضر با هدف 

 روشکه به  محاسبه شدنفر  ۲۰۲ آماریهای با استفاده از فرمول کوکران، تعداد نمونهکارکنان دانشگاه زنجان بودند. 
در این  ،سازیکه به دلیل بومی بودپرسشنامه استانداردی  ،ابزار ها پاسخ دادند.در دسترس به پرسشاز نوع  غیراحتمالی

( AVEشده )معیار میانگین واریانس استخراجبا استفاده از ها سازه یهمگرا ییروایی و پایایی آن تایید شد. روا پژوهش مجدداً
( CR) یبیترک ییایو پا (۷/۰بالاتر از  ۸۷۸/۰)کرونباخ  یآلفا نیز با ییایو پا گرفترار ایید قمورد ت 4/۰بالاتر از مقدار ملاک 

، سودمندی درک شدهها نشان داد، یافته PLSافزار نرمبا استفاده از  قرار گرفت. تاییدمورد ، ۵/۰بالاتر از مقدار استاندارد 
ی دارعنامتاثیر مثبت و  بانکهمراهبر نگرش نسبت به  ،سهولت استفاده ادراک شده، تاثیرات اجتماعی و تسهیل شرایط

نبود. همچنین  اردمعنا، بانکهمراهبر نگرش نسبت به  یخصوص میو حر تیامنی و رخواهیخی، ستگیشاگذاشته، اما تاثیر درک 
 .بود بانکهمراهاز  قصد استفادهبر  بانکهمراهنتایج بیانگر تاثیر نگرش نسبت به 

 

 ییگرانوسان، حریم خصوصی ، قصد استفاده، بانکهمراه، نگرش: کلید واژگان

                                                                                                                                                 
 1۷/1۰/4۰۰1تاریخ پذیرش مقاله:  ۲4/1۲/۸۹۸1تاریخ دریافت مقاله: 1

 مسئول( سندهی)نو رانیدانشگاه زنجان، زنجان، ا، دانشیار* 
Email: h.azimi@znu.ac.ir 



 1۹۴1بهار   ـ ۹4شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی    252

 

 مقدمه .1

به  یداشته است. ارائة خدمات بانک یبر صنعت بانکدار یادیز ریاطلاعات و ارتباطات، تأث یفناور ریفراگ رشد
. فراگیری استفاده از گوشی همراه زمینه ساز فرصتی [1۵] هاستیفناور نیاز ا یکیتلفن همراه  قیاز طر انیمشتر

 جذب یابر هانکبا .[4] در محیط پرتلاطم رقابتی از آن به نفع خود بهره جویند هابانکاست تا موسسات مالی و 
را  یاربانکد نوین یهاهشیو که نددار زنیا قابتیر مزیت کسب نتیجهو در  هاینههزآوردن  پایین ،بیشتر نمشتریا

 موفقیت بر فشگر یتأثیر نداتومی نمشتریا هاییتلوو او هاریوفنا تغییر. نمایند سنتی هایشرو جایگزین
 یورفنا ینا ئهارا لحادر مالی یهادنها ،بانک موبایلاز  دهستفاا شدر گرفتن نظردر  با. باشد شتهدا هابانک یتژاسترا

امکانی است که در بسیاری از کشورها  بانکهمراه. [۸] هستند دخو تژیکاسترا یهارهکااز را قسمتی انعنو به
 و همراه فنتل هایگوشیاین نوع پرداخت به دلیل راحتی استفاده، دستیابی همگانی و سریع به  .فراهم شده است

 . [۵] باشدمیورد توجه مها آن از افراد دائمی استفاده
در حال  یدر مورد کشورها ژهیامر به و نیکند. ا جادیدر روند معاملات پرداخت ا یتواند انقلابیم بانکهمراه

 حال، نیباز کند. با ا هابانک یرا به رو ینقدریغ یقادر است خدمات بانک بانکهمراهکه  ییتوسعه صادق است، جا
 یتجار یهابانکموجود که توسط  یبا وجود بسترها و بانکهمراه آشکار هایمزیت رغمعلی در برخی کشورها
و ارائه خدمات به صورت الکترونیکی بر پذیرش  بانکهمراههای زیادی در مورد تأثیر نگرانی [،11]ایجاد شده است 

ه جمل از مشتریانادراکات یکی از دلایل مهم در این زمینه ادراک مشتریان است. چرا که . [۵] مشتریان وجود دارد
عوامل سودمندی درک شده، اعتماد درک این ادراکات مشتمل بر  عوامل اثرگذار بر استفاده از فناوری جدید است.

ضعف نگرش  لیدلاز سوی دیگر، . [۹]دارند  بانکهمراهکاربرد ای بر بوده و تاثیر فزاینده شده و ریسک درک شده
نیز آن  یهارساختیبلکه به عملکرد بانک و ز انیافراد و مشترادراک به تنها نه  بانکهمراهبانک به  انیمشتر
 کبانهمراه رشیمؤثر بر پذ یو تکنولوژ یطیهمچون عوامل مح یگریدر عوامل د دیبارا علل آندارد و  یبستگ

 .[4] جستجو کرد
ی هایازن را با گام برداشته و خوددر تحقق توقعات و نیازهای مشتریان هستند تا  موسسات خدماتی ، هابانک

نه بهبود زمیآن،  یاثربخشمشتریان و افزایش سرعت و  . فناوری اطلاعات با تسهیل ارتباط باجامعه هماهنگ سازند
 ارئه ،شودمی خدماتی که از این طریق ارائه ترینمهمجمله از  .کندمی فراهم نوآوری در ارائه خدمات را وعملکرد 
 بر علاوه همراه تلفن طریق از بانکداری خدمات .[۹] ی الکترونیکی استهاو اطلاعات از طریق کانال خدمات
 هاکبانامروزه  دلیل همین به ،دشومی نیز مربوط یهاهزینه کاهش موجب بانکی امور انجام در تسریع و آسایش

 گذشته، مطالعات. [۲1] هستند همراه تلفن طریق از بانکداری خدمات ارائه طریق از خود بازار گسترش به ندمعلاق
 و زمانی و مکانی موقعیت از نظر صرف خدمات به دسترسی راحتی،: شامل بانکهمراه پذیرش در اثرگذار عوامل
 بتوانند راههم تلفن طریق از تا دارند انتظار شتریانم نتیجه، در. اندنموده شناسایی را تلاش و زمان در جوییصرفه

 مردم از نفر 4۰۰۰ از بیش در کهپژوهشی  در. باشند داشته دسترسی دارند نیاز که خدماتی به راحتیه ب و سرعت به
 هایپاسخگویان برای انجام معاملات مالی با سیستم ازدرصد  4۷حدود  که نتایج نشان داد ،شد انجام کشور1۹ در

بیشترین دغدغه پاسخگویان در . نبودند راحت سیستم این با +۵۶به ویژه گروه سنی  .نیستند آشنا همراه تلفن
 و( درصد ۶۶) خصوصی حریم، (درصد ۵۰) امنیتشامل  بانکهمراه خدمات از استفاده برایها آن تصمیمخصوص 

 [.۹]بود  (درصد ۲۰) استفاده در سهولت
 زامدر منزل و ال هابانکمردم و مشتریان  حضورموجبات  ر،یاخیکی دو سال  درکرونا  گرایینوسانوجود شرایط 

 یهانوآورانه مانند تلفن یابزارها را بیش از پیش فراهم کرده است. از سوی دیگر، بانکهمراهبه استفاده از ها آن
 ورده است. را به وجود آ بانکهمراهامکان ارائه خدمات  ،یکاربرد هاینصب برنامه تقابلی با هاهوشمند و تبلت
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 انیقرار نگرفته است و مشتر رشیطور گسترده مورد پذبه در ایران بانکهمراهاستفاده از همچنان  با این حال
تواند در آینده لطمات این امر می هستند. یسنت هایهیخود با استفاده از رو یبه انجام امور بانک لیما انچنهم

بررسی  هب [۲] (1۸۹۸)مجاب  ی ومیابراه ناپذیری به رشد تولید سرانه کشور داشته باشد. چرا که در این رابطهجبران
 تا،یپانل د یهابرآورد مدل جیبر نتا هیبا تکی، در ارتباط توسعه صنعت پرداخت و رشد اقتصاد تالیجید رشینقش پذ

، نقش تالیجید رشیرجه پذدر این بین، د کردند. دییتارا سرانه  دیتوسعه نظام پرداخت و رشد تول نیرابطه مثبت ب
 شتریب التیجید یبالا رشیبا درجه پذ یاثر در گروه کشورها نیکه ا یا. به گونهکندایفا میرابطه  نیدر ازیادی 
نافع آن از م توانینم رد،یقرار نگ انیمورد توجه مشتر بانکهمراهاگر  نکهیبا توجه به الذا  است. گرید یهااز گروه

 دارد یادیز تیاهم انیتوسط مشتر بانکهمراه رشیعوامل مؤثر بر قصد پذ ییشناسا شد، مندطور کامل بهرهبه
آن،  و به تبع بانکهمراهنگرش مشتریان به استفاده از عوامل موثر در یی در زمینه هااین رو انجام پژوهش از .[1۷]

تا با  تاس بودهصدد  در این پژوهش در محقق یابد.می ضرورت این نوع بانکداریتمایل به سازگاری و استفاده از 
این نگرش  و تاثیرگذار است؟ نگرش مشتریان به استفاده از بانکداریچه عواملی بر  :که هاپاسخ به این سوالارائه 

به ترغیب  را هابانکدر شرایط پاندمی کرونا، مدیران دارد؟  بانکهمراهاستفاده از چه تاثیری بر تمایل مشتریان به 
 در این زمینه فراهم سازد.مثبت های مشتریان نموده و زمینه را برای تحول فراهم نمودن شرایط و خواست

 
 پژوهش نظری بانی و چارچوبم .2

انکی ودکارسازی محصولات جدید و سنتی بخ بانکداری الکترونیکی ارائه مستقیم و. الکترونیک بانکداری
به مشتریان از طریق مسیرهای ارتباطی الکترونیک است. این نوع از بانکداری، استفاده از وسایل الکترونیکی در 

 از که است اطلاعات سیستم از جدیدی نوع آنلاین یا اینترنتی [. بانکداری۹عرضه محصولات بانکی است ]
 مجازی ضایف در را بانکی مختلف یهافعالیت انجام و نمایدمی وب استفاده جهانی شبکه و اینترنت مانند ابزارهایی

انجمن ساختمان ناتینگهام و بانک اسکاتلند  1۹۸۰ در دهه اولین باررا  خدمات بانکداری اینترنتی کند. می پذیرامکان
 سریعبا رشد  1۹۹۰ . در اوایل دههنکرد پیداادامه . البته ارائه این خدمات به علت عدم پذیرش مشتریان کردارائه 

 .[11] مجدداً ارائه شد خدمات بانکداری اینترنتی ،هابانکو خدمات  فناوری اطلاعات

ی هاهزینهموجب کاهش  دهد،می استقرار بانکداری الکترونیک علاوه بر اینکه سطح کیفی خدمات را ارتقا
دسترسی به  برای مشتریان که است الکترونیکی یهاکانال کلیه شامل الکترونیک بانکداری [.۹] شودمینیز  بانکی

 نای کنند.می استفاده آن از یشان،هاصورتحساب پرداخت یا هاحساب بین وجه انتقال و نقل و ی خودهاحساب
 توانرا می بانکهمراهلذا  .خودپرداز است یهادستگاه و کیف پول همراه ،تلفن همراه اینترنت، شامل هاکانال

تعریف  رانهفناوتواند به عنوان نوآوری می بانکهمراه بخشی از خدمات گسترده بانکداری الکترونیکی قلمداد نمود.
 مراهاز طریق تلفن ه دهدکه معاملات بانکی را بدون محدودیت زمانی و مکانیان این اجازه را میشود که به مشتری

های کانونی از خبرگان جلسه به شکل گروه 14با برگزاری  [1]( 14۰۰و همکاران ) ابویی اردکان .[1۶] انجام دهند
برای یک شرکت فعال تدوین راهبرد ساعت، جهت  -نفر ۸1۶ در های بانکی،هی و فعالان صنعت فناوریدانشگا

فضای سناریو را به دست آوردند که از  ۸، ریزی مبتنی بر سناریوبرنامهاز طریق در صنعت بانکداری الکترونیک، 
گذاری در تحقیق و توسعه در جهت ایهافزایش سرم. 1مواردی از قبیل: ها آن بین راهکارهای پیشنهادی برای

سرعت در پاسخگویی و  کاهش زمان ارائه محصولات و خدماتبه منظور سازی چابک. ۲، های نوین بانکیفناوری
های صنعت ، جزء اولویتافزایش آمادگی و زیرساخت لازم. 4، توسعه محصولات و خدمات نوآورانه. ۸، به نیازها

بانکداری نام برده شده است. این موضوع اهمیت توجه به بانکداری الکترونیک و در زیرمجموعه آن، اهمیت توجه 
 سازد.را بیش از پیش نمایان می بانکهمراهبه 

 

http://www.smsjournal.ir/?_action=article&au=763862&_au=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF++%D8%A7%D8%A8%D9%88%DB%8C%DB%8C+%D8%A7%D8%B1%D8%AF%DA%A9%D8%A7%D9%86
http://www.smsjournal.ir/?_action=article&au=763862&_au=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF++%D8%A7%D8%A8%D9%88%DB%8C%DB%8C+%D8%A7%D8%B1%D8%AF%DA%A9%D8%A7%D9%86
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به سرعت به سمت فراهم نمودن بستر  هابانک نترنت،یا امروزه با توسعه. بانکهمراهنگرش نسبت به 
 بانکمراههآن استفاده از  یهاجنبه نیپرکاربردتر یکه از جمله روندیم شیخود، پ انیمشتر یبرا نیآنلا یبانکدار

 یهافهاز مؤل یکیو رشد درآمد  نهیآن در کاهش هز لیپتانس لیو به دلبوده نوظهور  یفناور کی بانکهمراه .است
 .[1۰] است هابانک یتجار یاهیاستراتژ یاصل

ه وسیله برا  عملیات بانکی خود تواندن میکه مشتری از طریق آ استخدمتی ، بانکهمراهدر یک تعریف ساده، 
 ی مالی مربوط بههاتراکنش برای انجاماستفاده از تلفن همراه  ،بانکهمراه دستگاه تلفن همراه انجام دهد. یک

ین امشتریان در معاملات بانکی است.  برایسیم تولید ارزش کانال ارتباطی بی، بانکهمراه است. حساب مشتری
ب حساب کارت اعتباری یا هر حسا استفاده از یک تلفن همراه برای دسترسی به حساب بانکی،نوع از بانکداری، 

وشی گتواند به صورت دسترسی به صفحه وب بانک از طریق مرورگر وب نصب شده روی میاست و  مالی دیگر
 [.۹] م گیردتلفن همراه یا از طریق ارسال پیام توسط تلفن همراه انجا

نوان یک زیرمجموعه از خاص به ع ایهگیرا با در نظر گرفتن ویژ بانکهمراهتوان می ریفاطبق این تع
رفت گ دهنده بانکداری اینترنتی با خصوصیات منحصر به فرد خاص خود در نظرو توسعه [۲]ترونیکی لکبانکداری ا

 طور همین و زمانی هر در و جایی هر در آن بودن دسترس در مانند موبایل، هایفناوری ذاتی خصوصیات [.1۵]
 ،بانکهمراه اصطلاح. است مالی حسابهای به دسترسی برای بفرد منحصر بالقوه حل راه یک استفاده، سهولت

 که ستا کانالی بانکهمراه. شودمی تعریف همراه تلفن یهادستگاه از استفاده با بانکی انجام معاملات عنوانهب
 ارائه برای هابانک اصلی انگیزهپردازد. می به تعامل همراه تلفن طریق از بانک یک با کننده مصرف آن بوسیله
انکداری رشد روزافزون ب .است عملیاتی یهاهزینه کاهش و مؤثرتر توزیع کانال یک گرفتن اختیار در خدمتی، چنین

 وجود دارد.  هاای امیدوار کننده در این کشوردهد که آیندهمی نشان در کشورهای در حال توسعه آنلاین
بحران مالی اخیر و رکود اقتصادی جهان، مدیران موسسات مالی علاوه بر به شرایط پاندمی کرونا و  توجه با

لیکن با توجه  .[1۰] تی دارندعرصه رقابو بقا در  هاداشتن هزینهی فراوانی برای پایین نگههارضایت مشتری دغدغه
م ، نیاز است تا عوامل مهبانکهمراهبه استفاده از ها آن به لزوم تامین انتظارات مشتریان و مثبت نمودن نگرش

نفر از مشتریان  ۸۹4با پژوهش در بین  [11] (۲۰۲1) 1کجلا و پراثتاثیرگذار در این زمینه مورد بررسی قرار گیرد. 
د که بررسی کردند و متوجه شدنرا ی مردم در استفاده از بانکداری تلفن همراه لیمیب لیدلابانکداری تلفن همراه، 

 هیتوص هاانکببه  بانکهمراه تیتقو ی، براجهیدر نت. است یدیتلفن همراه کل یبانکدار رشیپذ ینگرش افراد برا
ها ستمیکاربران و سهولت استفاده از س یریادگی ندیبا در نظر گرفتن فرا ژهیربران بالقوه را به وکا شنگر کردند

و  بانکهمراهنگرش مشتریان نسبت به . لذا در این بخش به مجموعه عوامل مهم تاثیرگذار در بهبود بخشند
 گردد.اند، اشاره میگرفتهکه در این پژوهش مورد بررسی قرار ها آن فرضیات مرتبط با هر کدام از

ای است که فرد معتقد است استفاده از یک سیستم خاص درجه سودمندی درک شده. سودمندی درک شده
تواند منجر به مزیت نسبی شود. ، میسودمندی درک شده شود.برای او مفید است و موجب بهبود عملکرد او می

سبی و مزیت ن سودمندی درک شدهباشد. تکنولوژی میهای مطالعه شده در پذیرش مزیت نسبی یکی از متغیر
نشان  [1۷]( 1۸۹۵ی و همکاران )قادرمشاهده شده است.  بانکهمراهدر استفاده از بینی نگرش کاربران برای پیش
با  [۹]( 1۸۹4) پورمحمدیو  قراچه همچنین مثبت دارد. ریتأث بانکهمراه رشپذی قصد بر ینسب تیمزدادند که 

 بانکهمراهدرک شده بر کاربرد که سودمندی  ندهای تهران نشان داددانشجویان دانشگاهنفر از  4۰۲پژوهش در بین 
ل . چرا که حمدارددر برابر بانکداری الکترونیک وجود  بانکهمراههای نسبی زیادی از مزیتفواید و  .است مؤثر

 تر است. راحت بانکهمراهبوک برای استفاده از تاپ یا نوتیک گوشی همراه از حمل یک لپ

                                                                                                                                                 
1 Kejela and Porath 
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 نابراینبخواهند شد.  شان، مزایا و فواید زیادی نصیببانکهمراهکنند با استفاده از لذا مشتریان احساس می
 را اینگونه بیان کرد: 1توان فرضیه می

 رد.دا بانکهمراهبر نگرش مشتریان در استفاده از و مثبتی  دارمعناتاثیر  سودمندی درک شده :1 فرضیه
آسان بودن استفاده  فرد نسبت بهسهولت استفاده ادراک شده، میزان باور هر . سهولت استفاده ادراک شده

هولت میزان س بانکهمراهسهولت استفاده ادراک شده در زمینه به عبارتی، از یک سیستم یا فناوری خاص است. 
 های تلفن همراه،به خاطر قابلیت این احتمال وجود دارد کهیعنی باشد. می بانکهمراهاز  قابل درک از استفاده 

ای گوشی همراه ههای فیزیکی دستگاه. هرچند ویژگیبدانندرا بسیار آسان  بانکهمراه ماستفاده از سیست ،مشتریان
مثل صفحه نمایش کوچک، سخت بودن وارد کردن داده، به عنوان یک نوع محدودیت در نگرش مثبت در استفاده 

ن شده و نگرش مشتریاشود؛ با این حال مطالعات متعددی، تاثیر سهولت استفاده ادراک مشاهده می بانکهمراهاز 
با پژوهش در  [4]( 1۸۹۲و همکاران ) غفاری آشتیانیدهد. به عنوان نمونه، را نشان می بانکهمراهبه استفاده از 

 1۹۹با پژوهش در بین  [1۵]( 1۸۹۸ی و همکاران )متقنفر از مشتریان بانک پارسیان شهرستان اراک،  ۸۸۵بین 
با پژوهش در بین  [1۰] (14۰۰ی و همکاران )مادوان ینورو  شهر اصفهان یشعب مختلف بانک مل انیمشترنفر از 
به  لیر تماب یقابل توجه ریسهولت استفاده تأث شعبه بانک ملت در بندرعباس نشان دادند 1۶نفر از مشتریان  ۸۷4

 را به صورت زیر نوشت: ۲توان فرضیه بر این اساس می .رددا انیمشتر یاز سو بانکهمراه رشیپذ

 دارد. بانکهمراهاستفاده از  دردار و مثبتی بر نگرش مشتریان امعن تاثیر سهولت استفاده ادراک شده: 2 فرضیه
، همیشه میزان کمی از عدم اطمینان و هیجان را بانکهمراههای جدید مثل تکنولوژی. یاجتماع راتیتاث

فزایش ا یاطمینانناکنند. سطح ناراضی بودن کاربران همراه با درباره منافع مورد انتظار در ذهن کاربران ایجاد می
کند و کاربران تمایل به ایجاد تعامل با دوستان و همکاران قبل از هرگونه تصمیم درباره استفاده از این پیدا می

رود که نگرش به سمت تکنولوژی جدید توسط دوستان و خانواده، افزار را خواهند داشت. بنابراین انتظار میرمن
با بررسی  [1۰] (14۰۰ی و همکاران )مادوان ینور تحت تاثیر قرار بگیرد. بانکهمراهاینترنت، تجارت موبایلی و 

شعبه بانک  1۶نفر از مشتریان  ۸۷4در بین  یتماعشناخت اج نظریهبر  یمبتن بانکهمراه رشیعوامل موثر بر پذ
 انیمشتر یاز سو بانکهمراه رشیبه پذ لیبر تما یقابل توجه ریتأث یاجتماع عوامل ،ملت در بندرعباس نشان دادند

شعب  انیمشتر نفر از ۸۸4ضوع در بین وی این مبررسبا  [1۷]( 1۸۹۵ی و همکاران )قادرضمن این که  داشت.
 بانکهمراه رشیشده و قصد پذ ادراک ینسب تیبر مز یاجتماع راتیتأثنشان دادند  مختلف شهر اصفهان یهابانک

 گردد:بدین شرح تبیین می ۸لذا فرضیه  .رددا منفی اثر شدهادراک سکیمثبت و بر ر ثرا

 .دارد بانکهمراهو مثبتی بر نگرش مشتریان در استفاده از  دارمعنا: تاثیرات اجتماعی تاثیر 3فرضیه 
هیلی شرایط تس ،بینی کندرا پیش بانکهمراهعامل مهم دیگری که ممکن است پذیرش . طیشرا لیتسه

 کند.یین میرا تع بانکهمراه، قصد پذیرش بانکهمراهباشد. در دسترس بودن منابع و تکنولوژی برای استفاده از می
اده از های فنی برای پوشش استفاین که منابع و زیرساختشخصی بر شرایط تسهیلی به عنوان میزان اعتقاد هر 

  [.۶شود ]تکنولوژی وجود دارد تعریف می
، به راحتی در بانکهمراهافزارهای مربوط به های لازم را دارد یا خیر؟ و نرمکه گوشی همراه، قابلیت این

خیر؟ همگی به همراه سایر تسهیلات دسترس بوده و اینترنت با سرعت مناسب در اختیار کاربران قرار دارد یا 
های فنی، حکایت از تسهیل شرایط لازم برای استفاده از این نوع بانکداری دارد. لذا تکنولوژیکی و زیرساخت

 را بدین صورت بیان کرد: 4توان فرضیه می

 .دارد بانکهمراهو مثبتی بر نگرش مشتریان در استفاده از  دارمعنا: شرایط تسهیلی تاثیر 4فرضیه 
در  بانکگی در شایست بانکهمراهتامین نیازهای مشتریان به طور مناسب، درک مثبتی از استفاده . یستگیشا

 [.1۷شود ]می بانکهمراه استفاده از که منجر به ایجاد درک مثبت به سمتسازد فراهم میتامین مناسب خدمات 



 1۹۴1بهار   ـ ۹4شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی    252

 

ممکن است که نقش مهمی را در تعیین نگرش افراد به سمت  بانکهمراهدرک شایستگی در موسسات از این رو 
 را چنین نوشت: ۶توان فرضیه لذا میایفا کند.  بانکهمراهاستفاده از 

 دارد. بانکهمراهو مثبتی بر نگرش مشتریان در استفاده از  دارمعنا: شایستگی درک شده تاثیر 5فرضیه 
ریان . آگاهی مشتاست مراقبت و تعامل برای منافع بیشتر مشتریان در یک تعریف، خیرخواهی. یرخواهیخ

ای استفاده از رمنجر به ایجاد درک مثبتی ب ،منافع بیشتر مشتریان رایه اقتصادی و تعامل بدرباره مراقبت موسس
 شممکن است که نقش مهمی را در تعیین نگر بانکهمراهدرک خیرخواهی در موسسات  [.۲۸شود ]می بانکهمراه

 را چنین بیان نمود: ۵توان فرضیه از این رو میایفا کند.  بانکهمراهافراد به سمت استفاده از 

 د.دار بانکهمراهو مثبتی بر نگرش مشتریان در استفاده از  دارمعناخیرخواهی درک شده تاثیر  :6فرضیه 
فاده های ضد ویروس برای استاگرچه کاربران توسط چندین قانون بانکداری و ابزار. یخصوص میو حر تیامن

ها و عدم اعتماد تحت تاثیر ریسک بانکهمراهشوند، ولی هنوز هم مورد اطمینان قرار داده می بانکهمراهاز 
دی عنوان موانع کلی ها بهای هستند که بارریسک و اعتماد درک شده مفاهیم به هم پیوسته مشتریان قرار دارد.

توان بزرگترین تهدید برای [. نبودن اعتماد را می۵اند ]پذیرش خدمات آنلاین و موبایلی تشخیص داده شده
بران ها رابطه مستقیم با میزان اعتماد مورد انتظار دارد. معمولا کارهای اینترنتی دانست؛ البته اینگونه فعالیتفعالیت

ها ونه فعالیتکنند و اینگهای مالی در اینترنت، دقت و تامل بیشتری میستد و و داداینترنت در تجارت الکترونیک 
های حساس مانند اطلاعات بانکی طلبد. میزان ریسک در تبادل اطلاعات شخصی و دادهاعتماد سطح بالایی می

 [.۲1] نسبت مستقیم با اعتماد دارد

 دارد. لذا بانکهمراهمسائلی مانند امنیت و حریم خصوصی نقش مهمی در تاثیر بر اعتماد مشتریان در پذیرش 
ده است. ش معرفی بانکهمراهدر استفاده از امنیت و حریم خصوصی به عنوان عامل تاثیرگذار بر نگرش مشتریان 

ا خطر پولی است و حریم خصوصی در ارتباط ب باشد که مرتبط باامنیت می بانکهمراهنگرانی اصلی مشتریان در 
ال امن و مشتریان انتق است. اگر هابانکاستفاده از اطلاعات مشتریان به وسیله خدمات پیشنهاد شده از سوی  ءسو

مطالعات متعددی در این زمینه [. ۶شد ]خواهد  بانکهمراهخصوصی را درک کنند، این امر منجر به درک مثبتی از 
دانشجویان نفر از  4۰۲با پژوهش در بین  [۹]( 1۸۹4) پورمحمدیو  قراچه ت. به عنوان نمونه،انجام شده اس

 بانکهمراهبر کاربرد در خصوص امنیت و حریم خصوصی رک شده که اعتماد د ندهای تهران نشان داددانشگاه
 یشعب مختلف بانک مل انیمشترنفر از  1۹۹با پژوهش در بین  [1۵]( 1۸۹۸ی و همکاران )متقهمچنین  مؤثرند.

( 1۸۹۵ی و همکاران )قادراز سوی دیگر،  .گذاردیم ریبر نگرش کاربران تأث یادراک سکیر دادندنشان  شهر اصفهان
صالحی و  مختلف شهر اصفهان یهابانکشعب  انیمشتر نفر از ۸۸4نیز در بررسی این موضوع در بین  [1۷]

بر  یمنف ریتأث دارای شدهادراک سکیر نشان دادندهای جداگانه در پژوهش [۵]( 1۸۹۰) سرورنژادو  صدقیانی
به امنیت و  اعتماد نشان دادند [1۰] (14۰۰ی و همکاران )مادوان ینور ضمن این که است. بانکهمراه رشیپذ

را  ۷رضیه توان فلذا می .رددا انیمشتر یاز سو بانکهمراه رشیبه پذ لیبر تما یقابل توجه ریتأث حریم خصوصی
 بدین صورت بیان نمود:

 بانکمراههو مثبتی بر نگرش مشتریان در استفاده از  دارمعناتاثیر  ،: امنیت و حریم خصوصی درک شده7فرضیه 
 دارد.

طبق تعاریف متعددی که از نگرش و قصد انجام یک رفتار خاص وجود دارد، . بانکهمراهاز  استفادهقصد 

رش را نگمتعددی تواند منجر به قصد یا ترک انجام رفتاری خاص شود. پژوهشگران نگرش مثبت یا منفی می
گرش مثبت ن ،اند، بنابرایندادهرفتار واقعی نشان گرعامل تعیینرا تعیین تعامل رفتاری و قصد رفتاری   عامل مهم

شود. در پژوهش حاضر نگرش مثبت به استفاده از رفتار در نظر گرفته میتمایل به در پذیرش یک موضوع عامل 
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در  آن رفتار ناشی از این نگرشبا و انجام تراکنش  بانکهمراهمشتریان برای پذیرش  تمایلدر نقش  ، بانکهمراه
شعب  انیمشترنفر از  4۰۰در بین  [4]( 1۸۹۷ی و همکاران )بهرامنتایج پژوهش  هچه این ک شود.نظر گرفته می

پژوهش  ضمن این که نتایج .است بانکهمراه رشیقصد پذ برمعنادار نگرش  ریتأث انگریبانک صادرات اصفهان ب
ذا ل .بود بانکهمراهاستفاده از  ینگرش و فراوان نیرابطة معنادار ب دییاز تأ یحاک [1۵]( 1۸۹۸ی و همکاران )متق
 را چنین مطرح ساخت: ۸توان فرضیه می

 دارد. بانکهمراهاز  قصد استفاده ری بدارمعناتاثیر مثبت و  بانکهمراه: نگرش به استفاده از 8فرضیه 

 پژوهشمدل مفهومی 
سبت ننگرش  نظری ، مشخص شد که عوامل متعددی در پیشینه و مبانیبا توجه به مجموعه مطالب مندرج در 

ذیرش توان با مدل پتاثیرگذار هستند که می به استفاده از این نوع بانکداری انیمشترو تمایل  بانکهمراه به
هولت و س سودمندی درک شدهرا تبیین نمود. این مدل به دلیل استفاده از عواملی نظیر ها آن 1( TAM)تکنولوژی 

ته در شان پذیرفته شده است. البگرش افراد و نیات رفتاریاستفاده ادراک شده، به عنوان عامل تعیین کننده در ن
استفاده و  ها فقط به سهولتهای نوین مثل تجارت الکترونیک و تجارت موبایلی، پذیرش این تکنولوژیتکنولوژی

، طیشرا لیتسه، یاجتماع راتیتاثفایده و مزیت نسبی بستگی ندارد، بلکه وابسته به عوامل متعدد دیگری از قبیل 
باشد. اگر هر کدام از عوامل فوق برقرار نباشد و شخصی ی میخصوص میو حر تیامن و یرخواهیخی، ستگیشا

کردن  گارتمایل به ساز ، ویاطمینان یا اعتمادی بر فرایند کلی استفاده از این تکنولوژی نداشته باشد، از این رو
ه از آن استفادتوان انتظار داشت که نمی نتیجه درو  داشتنخواهد آن استفاده از پذیرش و و  بانکهمراهخود با 

اخته سمحققتوان مدل مفهومی ، میشدهنظری و پیشینه مطالعات انجام  مبانیبا استناد به مجموعه  لذا. کند
 ترسیم نمود. 1شکل پژوهش را به صورت 

 

 
 ساخته پژوهشمحقق. مدل مفهومی 1شکل 

 

 پژوهش شناسیروش .3

جامعه آماری  از نوع پیمایشی است. یکمّ، هادادهی آورجمع روشنظر  از و کاربردی هدف نظر از تحقیق این
 ه،یکارکنان دانشگاه زنجان بودند. ابتدا برای سنجش پایایی و روایی ابزار و تعیین انحراف واریانس اولاین پژوهش 

 ییایو پا ییروا دییو تا ینفر از کارکنان به عمل آمد. سپس ضمن بررس ۸۰ نیاولیه در ب آزمونشیگیری و پنمونه
نفر از کارکنان دانشگاه  ۲۰۲شامل  یینها یهانمونهفرمول کوکران، تعداد  زاطلاعات، با استفاده ا یابزار گردآور

 بر اساس نتایج پژوهش، مشخصها پاسخ دادند. در دسترس به پرسش یراحتمالیزنجان به دست آمد که به روش غ
 باشند. درصد متاهل می 4/۷1، زن بوده و کارکناندرصد  ۶/۶۸شناختی، شد که به لحاظ مشخصات جمعیت

                                                                                                                                                 
1 Technology Acceptance Model 

 هدرک شد دهیفا

 استفاده ادراک شده سهولت

 یاجتماع راتیتاث

 طیشرا لیتسه

 یستگیشا

 یرخواهیخ

 یخصوص میو حر تیامن

 نگرش

نسبت به 

 بانکهمراه

 

استفاده  صدق

 بانکهمراهاز 
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کارکنان درصد  ۵/۸۵از لحاظ تحصیلات،  سال بودند. 4۰تا  ۸۰د افراد در بازه سنی درص ۲/4۹از لحاظ سنی، 
درصد،  ۷/۸4ساعت و  1درصد زیر  ۹/۶از لحاظ میزان استفاده روزانه از اینترنت  .داشتنددانشگاهی  تحصیلات

روزانه از اینترنت موبایل از لحاظ میزان استفاده  کردند.می استفادهساعت،  ۶تا  1و مابقی در دامنه ساعت  ۶بالای 
. از لحاظ کردندساعت استفاده می ۶و مابقی زیر  کردنداصلا استفاده نمی ،درصد 4ساعت و  ۶درصد بالای  ۲/۲۶

 کردندمی ساعت استفاده ۶بالای  ،درصد ۶/۰ساعت و  1درصد زیر  ۶/۶۰ بانکهمراهمیزان استفاده روزانه از خدمات 
صات شناختی و انطباق آن با مشخبا توجه به نتایج حاصل از مشخصات جمعیت. ردندکو مابقی اصلا استفاده نمی

قابلیت استناد های آماری به خوبی انتخاب شده و نتایج حاصل از پژوهش رسد، نمونهبه نظر میجامعه هدف، 
 .به جامعه آماری تعمیم داده شودتواند میمناسبی داشته و 

ن سازی در ایباشد که اعتبارسنجی شده، اما به دلیل بومیاستانداردی می پرسشنامه هادادهی آورجمعابزار 
در خصوص روایی ابزار در این پژوهش، روایی همگرای  پژوهش مجددا روایی و پایایی آن بررسی و تایید شده است.

 (CRبی )ترکیها و در خصوص پایایی ابزار در این پژوهش، پایایی از طریق ضریب آلفای کرونباخ و پایایی سازه
 )AVE( ۲شدهاستخراجمعیار میانگین واریانس  PLSدر مدل  1برای بررسی روایی همگرا مورد بررسی قرار گرفت.

 ه دستبمیزان واریانسی است که یک سازه از نشانگرهایش  دهندهنشان. این شاخص ردیگیممورد تحلیل قرار 
تمام  ،ستا مشخص 1 ولجددر که  گونههمان ت.ـسا 4/۰ مـقر AVEش ذیرـسطح پ ایبر کملا ار. مقدآوردیم

برای  قبولقابل حد یگویا مطلب ینو ا هنددن مینشارا  4/۰ ازیش ـب اریمقدها سازه به طمربو AVEیر دمقا
 است.هش وپژرسشنامه پ ایرـهمگ یـیروا

 
 ی متغیرهای تحقیقهاسازهروایی همگرای  .1 جدول

 
 بود که از حداقل مقدار استاندارد ۸۷۸/۰ پژوهشدر این  پرسشنامه ۸ریب آلفای کرونباخضبرای بررسی پایایی، 

برای سنجش  شدهیطراحهای تعداد سنجه ۲پایایی بالایی دارند. در جدول  هاسنجه( بیشتر بود و نشان داد که ۷/۰)
 ۶را برای پایایی ترکیبی ۵/۰استاندارد بالای  4است. باگازی و یی شدهارائههر متغیر مکنون و ضریب پایایی ترکیبی 

(CR) بیشتر مقادیر شودیمکه در این جدول ملاحظه  طورهماناند. بیان کرده ،(CR)  باشدیم ۵/۰بیش از ،
 ی از پایایی ترکیبی مناسبی برخوردار است.ریگاندازهبنابراین مدل 

 

                                                                                                                                                 
1 Convergent validity 
2 Average variance extracted 
3 Cronbach 
4 Bagozzi and Yi 
5 Composite Reliability  

 متغیر
 همگرایی روا

 سودمندی درک شده
سهولت استفاده 

 ادراک شده
 شایستگی تسهیل شرایط تاثیرات اجتماعی

میانگین واریانس 
 (AVE) شدهاستخراج

۶۷۸/۰ 4۵۶/۰ ۷۸۹/۰ 4۸4/۰ ۷۰4/۰ 

 ۷1۸/۰ ۷۸۸/۰ ۸۲1/۰ ۶۷۵/۰ ۵۸۰/۰ انحراف معیار

 متغیر
 همگرایی روا

 خیرخواهی
امنیت و حریم 

 خصوصی

نگرش نسبت به 
 بانکهمراه

 بانکهمراهاز  قصد استفاده

میانگین واریانس 
 (AVE) شدهاستخراج

۵۶۲/۰ ۵۹۰/۰ ۶۷۸/۰ ۵۸۲/۰ 

 ۸۸۹/۰ ۵4۸/۰ ۸۵۲/۰ ۷1۷/۰ انحراف معیار
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 یی ترکیبی متغیرهای تحقیقایپا .۲جدول 

 (CR)پایایی ترکیبی  تعداد گویه متغیر

 ۸4۰/۰ 4 سودمندی درک شده

 ۷۷۶/۰ 4 سهولت استفاده ادراک شده

 ۸4۹/۰ ۲ تاثیرات اجتماعی

 ۵۹۸/۰ ۸ تسهیل شرایط

 ۸۲۵/۰ ۲ شایستگی

 ۷۸۹/۰ ۲ خیرخواهی

 ۸۷۰/۰ ۸ امنیت و حریم خصوصی

 ۸4۶/۰ 4 بانکهمراهنگرش نسبت به 

 ۸11/۰ ۲ بانکهمراهاز  قصد استفاده

 
 های پژوهشافتهی و هاتحلیل داده .4

جهت آزمون فرضیات و  ۲و روش حداقل مربعات جزئی 1ساختاری معادلاتیابی در این پژوهش از مدل
فرضیه رد شدند.  ۸فرضیه تایید و  ۶است،  مشاهده قابل ۸که در جدول  طورهماناست.  شدهاستفادهبرازندگی مدل 

از  یمعنادارعدد و  کمتر باشد ۰۶/۰ یمعناداراز سطح  مقدار تیمقدار ضریب مسیر، اگر با توجه به که  بیترتنیابه
، در غیر این صورت باشدیم معنادار ۰۶/۰این ضریب مسیر در سطح  نتیجه گرفت کهتوان می، باشد تربزرگ ۹۵/1

  .شودفرضیه رد می

 
 مدل تحقیق در حالت تخمین استاندارد .۲ شکل

 

                                                                                                                                                 
1 Structural Equation Modeling (SEM) 
2 Partial least Squares (PLS) 
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 پارامترها معناداری حالت در تحقیق مدل. ۸ شکل

 
 . خلاصه نتایج روابط بین متغیرها۸جدول 

 نتیجه فرضیه t-value مسیرضریب  بر متغیر اثر متغیر شماره فرضیه

 تایید ۸۸۲/4 ۸۸۰/۰ بانکهمراه نگرش نسبت به سودمندی درک شده 1

 تایید ۵۰۵/4 ۸4۶/۰ بانکهمراه نگرش نسبت به سهولت استفاده ادراک شده ۲

 تایید 1۸۲/۲ 1۲۹/۰ بانکهمراهنگرش نسبت به  تاثیرات اجتماعی ۸

 تایید ۲۸۷/۲ 1۸۸/۰ بانکهمراهنگرش نسبت به  تسهیل شرایط 4

 رد 4۷۸/۰ -۰۸۶/۰ بانکهمراهنگرش نسبت به  شایستگی ۶

 رد ۲۹۷/۰ ۰1۸/۰ بانکهمراهنگرش نسبت به  خیرخواهی ۵

 رد 14۷/۰ -۰۰۸/۰ بانکهمراهنگرش نسبت به  امنیت و حریم خصوصی ۷

 تایید ۵۷۶/۷ 4۵۶/۰ بانکهمراهاز  قصد استفاده بانکهمراهنگرش نسبت به  ۸

 
ده است. شاخص ش استفاده ا افزونگییو شاخص اعتبار حشو  از اعتبار اشتراک برای بررسی کیفیت یا اعتبار مدل

یفیت گیری، کسنجد. شاخص حشو با در نظر گرفتن مدل اندازهگیری هر بلوک را میاشتراک، کیفیت مدل اندازه
ب و ها نشانگر کیفیت مناسدیر مثبت این شاخصکند. مقاگیری میزا اندازهمدل ساختاری را برای هر بلوک درون

 باشد. گیری و ساختاری میقبول مدل اندازهقابل
 

  (CV-red)ی حشوهاشاخصو  (CV Com)ی اشتراک هاشاخص. 4 جدول

 CV Com CV Red متغیر

 ۸۰۹/۰ ۸۰۹/۰ سودمندی درک شده

 1۲۷/۰ 1۲۷/۰ سهولت استفاده ادراک شده

 ۲۸۸/۰ ۲۸۸/۰ تاثیرات اجتماعی

 -۰۵۹/۰ -۰۵۹/۰ تسهیل شرایط

 14۷/۰ 14۷/۰ شایستگی

 ۰4۸/۰ ۰4۸/۰ خیرخواهی

 ۸۵۷/۰ ۸۵۷/۰ امنیت و حریم خصوصی

 ۲۶۲/۰ ۸۰۸/۰ بانکهمراهنگرش نسبت به 

 14۶/۰ 1۰۲/۰ بانکهمراهاز  قصد استفاده
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طور های مربوط به متغیرهای مستقل و وابسته آورده شده است. همانمقادیر هر یک از شاخص 4در جدول 
 بیمناس باشد و مدل دارای اعتبارمی رتر از صفها مثبت و بزرگشاخص به جز یک مورد، سایرشود، که مشاهده می

 .باشدمی
 
 هاو پیشنهاد گیرینتیجه .5

جویی در وقت و کاهش تعداد مراجعات و برای صرفه دهد، اکثر مشتریانمیبررسی پیشینه مطالعات نشان 
 ،ها، بررسی باقی مانده حساب و انجام پرداختهانظارت بر تراکنش و مشاهده، تکمیل و به روزرسانی حساب خود

د. لیکن پی بردن به این که کدام عوامل تاثیرگذاری معناداری بر انروی آورده بانکهمراهبه استفاده از تکنولوژی 
و میزان سازگاری و استفاده از آن دارند، موضوعی است که مورد  بانکهمراهنگرش و ادراک مشتریان نسبت به 

رغیب ت های لازم برایباشد تا بتوانند از این رهگذر برنامهگیرندگان صنعت بانکداری میاقبال مدیران و تصمیم
در  کبانهمراههرچه بیشتر مشتریان به استفاده از این نوع از خدمات بانکداری را تدارک دیده و از مزیت نسبی 

 لیعوامل موثر بر نگرش و تما بررسیبه  حاضر پژوهشدر این راستا،  مند شوند.صنعت پررقابت بانکداری بهره
ستفاده ا سهولت، سودمندی درک شدهقبیل  مل متعددی ازعواتاثیر پرداخت و  بانکهمراهاستفاده از به  انیمشتر

نسبت به  نگرشی بر خصوص میو حر تیامنی، رخواهیخی، ستگیشا، طیشرا لیتسهی، اجتماع راتیتاث، ادراک شده
 بانکههمرااز  قصد استفادهاین زمینه را بر  دررا مورد آزمون قرار داد و در نهایت تاثیر نگرش مشتریان  بانکهمراه

 بررسی نمود.
اول پژوهش مبنی بر  هفرضی PLSافزار نرمبا ت ساختاری لاو نتایج آزمون معاد ۸های جدول مطابق با داده

این نتایج همراستا (. t=4.382) شودمی تایید بانکهمراهبر نگرش مشتریان در استفاده از  سودمندی درک شدهتاثیر 
همچنین به دلیل . است [۹]( 1۸۹4) پورمحمدیو  قراچهو  [1۷]( 1۸۹۵ی و همکاران )قادر هایبا نتایج پژوهش

به  سودمندی درک شدهتوان اظهار داشت که است، می ۸۸۰/۰این که ضریب استاندارد شده بین دو متغیر مقدار 
از دلایل این  کند. یکیرا به طور مستقیم تبیین می بانکهمراهنگرش نسبت به درصد از تغییرات متغیر  ۸۸میزان 

نهفته باشد که مشتریان را ترغیب به استفاده از  بانکهمراهتواند در ماهیت سودمندی و فایده حاصل از نتیجه می
و  ه، افراد نسبت به این پدیده علاقه پیدا کردبانکهمراهکند. چرا که در صورت دریافت مزایا در استفاده از آن می

 به دادن یو آگاه آموزش هابانکشود مدیران در این راستا پیشنهاد میکنند. نگرش مثبتی نسبت به آن پیدا می
ه بدر دستور کار قرار دهند. همچنین  تبلیغات طرق مختلف از قبیل از مشتریان را برای بانکهمراه مزایای و منافع

ن و اهمیت آن برای کاربران ای بانکهمراهنگرش نسبت به استفاده از بر  سودمندی درک شدهتاثیر  اییدجهت ت
 تریانشش نمایند تا ادراک ملاتوجه قرار داده و ت را مورد شتریاندهندگان این نوع خدمات باید ادراک مفناوری، ارائه

 از سودمندی فناوری را افزایش دهند.
 ینورو [ 1۵]( 1۸۹۸ی و همکاران )متق، [4] (1۸۹۲)و همکاران  غفاری آشتیانیهای همچنین مطابق با یافته

سهولت استفاده ادراک شده بر نگرش مشتریان  اثیرهای پژوهش حاضر نیز تیافته [1۰]( 14۰۰ی و همکاران )مادوان
(. به دلیل این که ضریب استاندارد شده بین دو t=4.606)فرضیه دوم:  نمایدمیرا تایید  بانکهمراهدر استفاده از 
درصد از تغییرات  ۶/۸4توان اظهار داشت که سهولت استفاده ادراک شده به میزان است، می ۸4۶/۰متغیر مقدار 

تواند این باشد که کند. علت این نتیجه میرا به طور مستقیم تبیین می بانکهمراهنگرش تسهیل نسبت به متغیر 
نوع  ینا فاده سهل و راحت از این تکنولوژی توسط کاربران، ادراک بهتر و اعتماد بیشتری نسبت بهدر صورت است

  شود.گیری نگرش مثبت به آن میاز بانکداری ایجاد شده و منجر به شکل
 که شود هایی طراحیسیستم شود، پیشنهاد میبانکهمراه از درک شده در این راستا برای افزایش سهولت

باشد و از بروشور و افرادی برای کمک و راهنمایی  آسان کنندگاناستفاده برایها آن یادگیری بودن، مفید علاوه بر
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توجه به سهولت کاربرد خدمات ارائه شده، سرعت و کارایی آن، کیفیت خدمات و  مشتری استفاده شود. همچنین با
 .ر ثمر واقع گرددتواند مثمعات، ایجاد اطمینان و قابلیت اتکا به فناوری میلااط

 بانکمراههو مثبتی بر نگرش مشتریان در استفاده از  دارمعنادر رابطه با فرضیه سوم، تاثیرات اجتماعی تاثیر 
مطابقت دارد  [1۷] (1۸۹۵ی و همکاران )قادرو  [1۰]( 14۰۰ی و همکاران )مادوان ینورداشت که با پژوهش 

(t=2.132 همچنین .) تاثیرات اجتماعی به  گفتتوان بین دو متغیر، می (1۲۹/۰) استاندارد شدهبه ضریب با توجه
تاثیرات  را کهچکند. را به طور مستقیم تبیین می بانکهمراهنگرش نسبت به درصد از تغییرات متغیر  ۹/1۲میزان 

ه و منجر ب سازی یک پدیده در ذهن مشتریان بودهها برای جایگاهاجتماعی و تبلیغات شفاهی از بهترین روش
 افراد ود ازخ تبلیغات در هابانک گرددمی در این راستا پیشنهاد شود.گیری نگرش مثبت نسبت به آن میشکل

 کنند. استفاده دارند، جامعه سطح در فراوانی مقبولیت که سرشناس و محبوب
اده از و مثبتی بر نگرش مشتریان در استف دارمعنانیز نشان داد که شرایط تسهیلی تاثیر  فرضیه چهارمآزمون 

ضمن این که با . بود [۶] (۲۰۰۸ونکاتش و همکاران )پژوهش . این نتیجه همراستا با (t=2.287) دارد بانکهمراه
درصد  ۸/1۸تسهیل شرایط به میزان ادعا کرد که توان بین دو متغیر، می (1۸۸/۰) ضریب استاندارد شده عنایت به

 کند.را به طور مستقیم تبیین می بانکهمراهنگرش نسبت به ر از تغییرات متغی
تاثیر شایستگی درک شده و خیرخواهی درک شده و امنیت و ، یعنی پنجم و ششم و هفتم هدر ارتباط با فرضی

، [1۷] (۲۰11لین )های یافته لافبرخ ،بانکهمراهحریم خصوصی درک شده، بر نگرش مشتریان در استفاده از 
ی و قادر، [1۵] (1۸۹۸ی و همکاران )متق، [۹] (1۸۹4) پورمحمدیو  قراچه، [۲۸] (۲۰۰۹همکاران )رابرت و 

این  [1۰] (14۰۰ی و همکاران )مادوان ینورو  [۵]( 1۸۹۰) سرورنژادو  صالحی صدقیانی، [1۷] (1۸۹۵همکاران )
در بحث شایستگی ادراک شده، به ایجاد درک مثبت در مشتریان از طریق  .نشد اییددر پژوهش حاضر ت اتفرضی

که  ممکن است بانکهمراهتاکید شده بود و اذعان شده بود که درک شایستگی در موسسات ها آن تامین نیازهای
در موضوع خیرخواهی، اگاهی و  ایفا کند. بانکهمراهنقش مهمی را در تعیین نگرش افراد به سمت استفاده از 

غیر امنیت و در مت د.ادراک مثبت مشتریان در خصوص مراقبت و تعامل بانک برای منافع بیشتر مشتریان مدنظر بو
 در حفظ امنیت وها آن حریم خصوصی نیز اعتماد بین مشتریان و خدمات مورد استفاده و سطح انتظارات بالای

م گرفته های انجابه حداقل برسد. با توجه به مصاحبه بانکهمراهاستفاده از خطر حریم خصوصی مورد تاکید بود تا 
اشتن حداقل دو سهولت استفاده و شرایط تسهیلی و تاثیرات اجتماعی و  شدهسودمندی درک ها آن با مشتریان، اکثر

 موثر دانستند.  بانکهمراهرا در ایجاد نگرش مثبت نسبت به  امکانات برای انجام امور بانکی
را چندان مدنظر نداشتند. اما در خصوص تایید  هابانکو خیرخواهی  شایستگی برخوردار بودن از ویژگیاما 

اید از نظر ش مشتریان بانکبسیاری از نشدن فرضیه هفتم شاید دو تفسیر مختلف را بتوان ارائه داد. اول این که 
عات استفاده از اطلاءسوخطر اطمینان نداشته و  ،شودتبادل می بانکهمراهامنیت اطلاعات شخصی خود که از طریق 

در ه دوم این ک دانند.میشان توسط هکرها را ضعفی در استفاده از این تکنولوژی ابی اطلاعات شخصیو ردی خود
جامعه آماری کارکنان منجر به انتخاب  ،بانکهمراهعدم دسترسی مناسب به جامعه آماری کاربران  ،این پژوهش

 اریجامعه آمزم است لا ،باشندنمی بانکهمراه تنها کاربران خدماتدانشگاه  از آنجا که کارکنان .گردید دانشگاه
 تر در نظر گرفته شود. عات تفضیلی و دقیقلامنظور دستیابی به اط تری بهگسترده

 بانکهمراهز ا قصد استفادهی بر دارمعناتاثیر مثبت و  بانکهمراهدر رابطه با فرضیه هشتم، نگرش به استفاده از 
مطابقت دارد.  [1۵]( 1۸۹۸ی و همکاران )متقو  [4]( 1۸۹۷ی و همکاران )بهرامکه با پژوهش  (t=7.675) داشت

درصد از تغییرات متغیر  ۶/4۵( به میزان 4۵۶/۰با توجه به ضریب استاندارد شده ) ،بانکهمراهنگرش به استفاده از 
ه در نظریات ریشکه درصد بالایی است. این موضوع  کندرا به طور مستقیم تبیین می بانکهمراهاز  قصد استفاده

 صد استفادهقنگرش مثبت نسبت به یک پدیده منجر به باشد. چرا که ها میرفتاری و نگرشی و تاییدی بر آن نظریه
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در این  شود.از آن تشدید می قصد استفاده ،از آن پدیده شده و در صورتی که مزایایی از این استفاده حاصل شود
 در شده جادای نگرش پشتیبانی، و پاسخگویی نظام مالی، یهامشوق ایجاد با گرددمی پیشنهاد هابانک راستا به

 دهند. سوق سیستم این از به استفاده را افراد
)به دلیل شرایط  ای از جامعه هدفها از طیف گستردهبه محدودیت محقق در گردآوری داده ضمن اذعان

دیت دیگر پژوهش، عدم امکان مقایسات بدان اشاره شد، محدو ۷و  ۵و  ۶، که در تفسیر فرضیات کرونایی(
ی مختلف سطح موفقیت متفاوتی از هابانکاز آنجا که در دو بخش بانکداری خصوصی و دولتی بود.  بانکهمراه

صوصی و ی خهابانکشود مطالعه تطبیقی جامعی بین پیشنهاد می ،اندکسب کرده بانکهمراهلحاظ جذب کاربران 
استفاده  در جذب مشتریان به هابانکنسبت به دیگر ها آن یل برتری برخی ازلاگیرد و ددولتی در این زمینه صورت 

 .مورد بررسی قرار گیرد بانکهمراهاز 
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