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چکيده 
کاربرد  يک  به‌عنوان  سيار  تجارت  توسعه  باعث  بی‌سيم  ارتباطي  فناوري  سريع  توسعه 
سيار  تجارت  رايج  انواع  از  يکي  موبايل‌بانک  است.  شده  مشتريان  و  سازمان‌ها  براي  ويژه 
است که به مشتریان امکان می‌دهد در مکان‌های مختلف و با وسيله‌ای ساده و قابل‌دسترس، 
به‌عنوان يک سيستم  انجام دهند. هرچند اين خدمت در داخل کشور  بانکي‌شان را  عمليات 
عدم‌پذیرش  آن،  توسعه  مشكلات  مهم‌ترين  از  يكي  اما  است،  گرفته  قرار  توجه  مورد  نوپا 
استفاده عملي آن‌ توسط كاربران است. هدف اين پژوهش، شناسايي عوامل مؤثر در ‌پذیرش 
پيشينه  مطالعه  منظور، ضمن  اين  براي  است.  بان‌کها  مشتريان  از سوي  موبايل‌بانک  فناوري 
بر ‌پذیرش  مؤثر  عوامل  شناسايي  براي  مدل جامعی  فناوري،  مدل ‌پذیرش  به  توجه  و  علمي 
است.  شده  آزموده  تهران  شهر  بان‌کهای  مشتريان  جامعه  در  و  شده  تدوين  موبايل‌بانک 
ميزان سودمندي در‌کشده4 و سادگی در‌کشده5  به‌دست‌آمده، جنسيت در  نتايج  براساس 

elahi@modares.ac.ir *. دانشیار دانشگاه تربيت مدرس 	
Mh.qanbari@modares.ac.ir 	دانشجوي کارشناسي ارشد رشته مديريت فناوري اطلاعات، دانشگاه تربيت مدرس .**
ashayan@modares.ac.ir ***. دانشجوي دکتراي رشته سياستگذاري علم و فناوري، دانشگاه تربيت مدرس 	

 محمدحسام قنبري، مسئول مکاتبات.
4. Perceived Usefulness.
5. Perceived Ease of Use.
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از  استفاده  و  دانش  نوآوری،  رفتاری، سن، شغل،  پیشینه  اما عواملي همچون  ندارد،  دخالت 
فناوري‌های مرتبط توسط کاربر و همچنين تبليغات، بر دو متغير ميزان سودمندي در‌کشده 

و سادگی در‌کشده، مؤثر است.

.M15, E58, G21, O33 :JEL طبقه‌بندی
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مقدمه

ارائه خدمات جديد و مناسب يکي از راه‌های مؤثر براي حفظ مشتري و جلب رضايت 
به  باتوجه  واقف‌اند.  روز  فناوري‌های  با  همگامي  اهمیت  بر  سازمان‌ها  این‌رو،  از  است.  او 
نقش غيرقابل‌انكارِ فناوري‌های ارتباطي و اطلاعاتي پيشرفته در تغيير مدل‌های كسب‌وكار، 
بهره‌مندی از مزاياي تجارت الكترونيكي بيش‌تر می‌شود. در اين ميان، توسعه سريع فناوري 
و  سازمان‌ها  براي  ويژه  کاربرد  يک  به‌عنوان  سيار1  تجارت  توسعه  باعث  بی‌سيم  ارتباطي 
مشتريان شده است. تجارت سيار به تراکنش‌های تجاري‌ای اشاره میک‌ند که به‌وسيله تلفن 
دو دسته  به  سيار  تجارت  انجام می‌شود.کاربردهاي  بی‌سيم  مخابراتي  ميان شبکه  در  همراه 

عمده تقسيم می‌شود: ارائه محتويات و تراکنش‌ها2. 
موبايل‌بانک يکي از انواع پرکاربرد و رايج تجارت سيار محسوب می‌شود. موبايل‌بانک 
را می‌توان در دومین گروه فعاليت‌های تجارت سيار ــ يعني تراکنش‌ها ــ جای داد. مزيت 
بارز آن، انجام عمليات بانکي در مکان‌های مختلف و با وسيله‌ای ساده و قابل‌دسترس توسط 
مشتريان است3. اين خدمت به‌عنوان يک سيستم برجسته و نوپا در درون کشور مورد توجه 
قرار گرفته است. از آنجا که مهم‌ترين مشكل فناوري‌های نوظهور، عدم‌پذیرش و استفاده 
بر  مؤثر  براي شناسايي عوامل  تحقيقاتي  اجراي  بنابراین،  است  عملي آن‌ها توسط كاربران 
آن‌ها ضروری است. به نظر می‌رسد همين مسأله بر ميزان كاربرد و گسترش موبايل‌بانك نيز 
تأثير به‌سزايي دارد؛ زيرا با فناوري روزآمدي مواجه‌ايم كه هنوز در ایران با استقبال گسترده‌ 
مشتريان روبه‌رو نشده است. با وجود مزاياي موبايل‌بانک و سرمايه‌گذاری قابل‌توجه بانك‌ها، 
‌پذیرش و استفاده از آن رضايت‌بخش نيست؛ بنابراین، شناسايي عوامل مؤثر در ‌پذیرش و 
استفاده از آن بسيار مهم است4. لذا، اين پژوهش، به شناسايي آن‌ها می‌پردازد. با شناسايي 
اين عوامل، می‌توان آمادگي جامعه براي ‌پذیرش و استفاده از فناوري جديد و عوامل مؤثر 
در توسعه آن را درك کرد. اين پژوهشِ پيمايشي و توصيفي در بين مشتريان بانك‌های شهر 

تهران انجام شده و مدل اصلاح‌شده ‌پذیرش فناوري مبناي کار 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. پيشينه تحقيق

اجراي  براي  الكترونيكي  بانكداري  الكترونيكي و  ابزارهاي تجارت  مفاهيم و  شناسايي 
اين پژوهش ضروری است. همچنين از آن‌جا كه موضوع اصلي اين پژوهش بر فناوري‌های 
اين مفاهيم  براي  نيز  به‌طور خاص موبايل‌بانك تمركز دارد، بخش خاصي  تجارت سيار و 
و  فناوري1  پذیرش  مدل‌  و  فناوري  پذیرش  زمينه‌  در  ادامه،  در  است.  شده  گرفته  نظر  در 

اصلاحات آن ــ كه مبناي اين تحقيق است ــ بحث می‌شود.

1ـ1. تجارت الکترونيکي و بانکداري الکترونيکي
اينترنت،  به‌ويژه  و  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوري  از  استفاده  و  دسترسي  گسترش  با 
در  ترتيب،  اين  به  شد.  ايجاد  محصولات  فروش  و  خريد  تبليغ،  براي  جديدي  كانال‌های 
و  الكترونيكي  تجارت  است.  شده  فراگیر  جديدي  كسب‌وكار  مدل‌های  اخير  سال‌های 
در  می‌شوند.  محسوب  مدل‌ها  اين  مهم‌ترين  جزء  بااهمیت‌ترین  الكترونيكي  كسب‌وكار 
متصل  به‌هم  و  پشتيباني  الكترونيكي  به‌طور  كسب‌وكار  فرآيندهاي  الكترونيكي،  تجارت 
توليد  و  عرضه  فروش،  و  خريد  فرآيندهاي  بر  علاوه  الكترونيكي  در كسب‌وكار  می‌شود. 
سنتي  و  تلفني  بانكداري  از  نيز  بانكداري  صنعت  دارد2.  گرايش  الكترونيكي  محيط  به  نيز 
بانكداري  است3.  يافته  تغییر  اينترنتي  بانكداري  به  آن  از  بعد  و  الكترونيكي  بانكداري  به 
خودپرداز4،  دستگاه‌های  تلفني،  بانكداري  و  است  اينترنتي  بانكداري  از  فراتر  الكترونيكي 
بانكداري سيار و ديگر سيستم‌های پرداخت الكترونيكي را نيز در بر می‌گيرد. دستگاه‌های 
خودپرداز اولين سيستم مشهوري بود كه براي تسهيل دسترسي كاربران به فعاليت‌های بانكي 
بانكداري تلفني است كه در خانه و از طريق تلفن، توانايي  عرضه شد. گام بعدي، معرفي 
تعامل با بانك را فراهم میک‌ند. اينترنت جايگزين جديدي براي اتصال به سيستم كامپيوتر 
بانك محسوب می‌شود5. از مهم‌ترين فناوري‌های بانكداري در ايران موبايل‌بانك است كه 

ضرورت توجه بيش‌تر به آن احساس می‌شود.

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 سيار و موبايل‌بانک
با ظهور و گسترش شبكه‌هاي بي‌سيم، نسل جديدي از كاربردهاي تجارت الكترونيكي 
)موبايلي(  متحرک  ابزار  طريق  از  سيار  تجارت  است.  شده  پديدار  سيار  تجارت  تحت‌نام 
حتي  و  ديجيتالي  يادداشت  دفترچه‌هاي  شخصي1،  ديجيتالي  دستيار  همراه،  تلفن‌هاي  نظير 
است  عبارت‌  سیار  تجارت  بهتر،  عبارت  به  می‌شود2.  انجام  اتومبيل‌ها  بي‌سيم  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 پيش‌پرداخت پول در قبال دريافت كالا، خدمات يا 
اطلاعات منتقل مي‌شود. بنابراين، این تبادلات تجاري از طريق شبكه‌هاي مخابراتي سيار و 
با استفاده از ابزارهاي پرداخت، ارتباط يا اطلاعات سيار نظير گوشي‌هاي تلفن همراه يا ساير 
موبايل‌بانک  سيار،  تجارت  شاخه‌های  از  يکي  می‌شود3.  انجام  ديجيتاليِ مشخص  ابزارهاي 
تلفن‌های  بهک‌ارگيري  ارائه‌شده،  موبايل‌بانک  تعريف  به‌عنوان  عمومي  به‌طور  آنچه  است. 
همراه برای دريافت خدمات بانکي و مالي است که با وجود سابقه کوتاهش4، با پيشرفت‌های 
مهمي همراه بود و نويددهنده گسترش بسيار زياد اين شيوه در آينده است؛ به‌گونه‌ای که 
بيش‌تر کشورهاي جهان سرمايه‌گذاری‌های کلاني در عرصه بانکداري و خدمات مالي خود 
به‌نظر  است5.  نداده  انجام  جدی‌ای  این‌باره ک‌ار  در  هنوز  ایران  حال،  اين  با  داده‌اند.  انجام 

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

3ـ1. اهميت‌پذیرش فناوري در بانكداري الكترونكيي
و  گرفته  قرار  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوري  انقلاب  تحت‌تأثير  بانکداري  صنعت 
کانال‌های توزيع خدمات خود را متحول و متنوع ساخته‌اند. اين تغييرات دنباله‌دار، ضرورت 
تحولات  این‌رو،  از  است.  کرده  برجسته  را  مدرن  خدمات  توزيع  کانال‌های  از  استفاده 
تغييرات  اين  باید  بان‌کها  بنابراين،  داشت6.  خواهد  ويژه‌ای  اهميت  بان‌کها  براي  فناوری 

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

5. روح‌الهي )1388(.
6. Ahmad (2006); pp. 1-8.
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را مديريت کرده و سعي کنند اثر مثبتی بر رفتار و نگرش مشتريان داشته باشند1. همچنین، 
به  مشتريان  استفاده  عدم  مدرن،  فناوري‌های  در  بان‌کها  کلان  سرمايه‌گذاری‌های  به‌دليل 
زمينه ‌پذیرش  در  گوناگوني  عوامل  به‌طورکلي،  است.  بان‌کها  گسترده  مالي  زيان  معنی 
بانکداري الکترونيکي از سوي مشتريان مؤثر است که از آن جمله می‌توان به ويژگي‌های 
جمعيت‌شناختي، انگيزه، توانايي و نگرش مشتريان اشاره کرد. همچنين مواردي نظير تجربه 
به  پاسخ کامل  موارد،  اين  بر  است. علاوه  مؤثر  نيز  فناوري جديد  و  رايانه  با  کار  در  قبلي 
گروه‌های  اثرات  به  پژوهش‌ها  برخي  همچنين  دارد2.  بسياری  اهميت  نیز  مشتري  نيازهاي 
مرجع و ميزان ريسک در‌کشده در‌ پذیرش بانکداري الکترونيکي اشاره کرده‌اند3. آگاهي 
مشتري و دانش کافي 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  يک  مشتريان  توسط  الکترونيکي  بانکداري  خدمات  در ‌پذیرش  مؤثر  ابعاد  شناسايي 
متنوع  از خدمات  برای هريک  به شرايط جامعه  توجه  با  بايد  پژوهشي  است. چنين  دائمي 
بانکداري الکترونيکي صورت‌ گیرد. استفاده از مدل‌های معتبر و آزمون‌شده‌ای که با شرايط 

کشور سازگارند می‌توانند در این مورد مؤثر باشد.

4ـ1. مدل پذیرش فناوري
مدل پذیرش فناوري يکي از مدل‌های معتبر در تحقيقات سيستم‌های اطلاعاتي است6. 
برای بهک‌ارگيري هر سيستم، رفتار واقعي به‌وسيله ميزان سودمندي در‌کشده و ميزان سادگي 
در‌کشده تعيين می‌شود که 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 پذیرش فناوري، 
پيش‌نيازند.  عوامل  جزء  در‌کشده  سادگي  ميزان  و  در‌کشده  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 در‌کشده به ذهنيت کاربر برمی‌گردد که تا چه حد احتمال می‌دهد استفاده 
به‌عنوان درجه‌ای  ميزان سادگي در‌کشده  افزايش عملکردش ‌شود.  باعث  فناوري  اين  از 
تعريف می‌شود که کاربر انتظار دارد با استفاده از اين فناوري ميزان تلاش‌هايش براي يک 
به‌طور  مختلف  موقعيت‌های  در  فناوري  پذیرش  مدل  اگرچه  يابد1.  کاهش  خاص  فعاليت 
وسيعی آزمايش شده و روايي و پايايي آن در ‌پذیرش و بهک‌ارگيري سيستم‌های اطلاعاتي 
ثابت شده است، ولي توسعه‌های زيادي براي مدل اصلي‌ پذیرش فناوري ارائه شده است2. 
نظريه يكپارچه ‌پذیرش و  فناوري دارد،  از مدل‌هايي كه سعي در بسط مدل پذیرش  يكي 
استفاده از فناوري3  است. چهار سازه آن شامل انتظار عملكرد، انتظار تلاش، اثر اجتماعي و 
شرايط تسهيل‌گر است. همچنين جنسيت، سن، تجربه و داوطلب شدن براي استفاده، به‌عنوان 
و هفت  فناوري  پذیرش  بازنگري در مدل  نظريه، حاصل  اين  واسطه عمل میک‌ند.  عوامل 

مدل ديگر است4.

میزان سودمندی 
در‌کشده

میزان سادگی 
در‌کشده

 متغیرهای 
خارجی

 تمایل 
به استفاده

 مفهوم رفتاری 
برای استفاده

 استفاده 
واقعی

نمودار 1ـ مدل پذیرش فناوري5

با تعريف‌ها و  فناوري، همراه  متغيرهاي متداول در مدل پذیرش  به تعريف  جدول )1( 
منابع‌شان می‌پردازد.

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 متغیرهای متداول در مدل پذیرش فناوری

تعريفعامل

انتظارات ذهني کاربر در تحمل از دست دادن خروجي مناسب به‌وسيله ريسک
تجارت سيار1.

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

درجه‌ای که بهک‌ارگيري تراکنش آن‌لاين در تجارت سيار با ارزش‌های سازگاري
موجود درکاربر سازگار باشد3.

درجه‌ای که يک شخص اعتقاد دارد بهک‌ارگيري تجارت سيار باعث افزايش ميزان سودمندي در‌کشده
کارايي‌اش می‌شود4.

درجه‌ای که يک شخص اعتقاد دارد بهک‌ارگيري تجارت سيار باعث ميزان سادگي در‌کشده
راحتي‌اش می‌شود4.

احتمال اينک‌ه کاربر به‌وسيله تجارت سيار از تراکنش آن‌لاين استفاده کند4.انگیزه براي استفاده

مقدار تکرار استفاده از تجارت سيار و پيش‌بيني دفعات آن در يک دوره استفاده واقعي
زماني4.

کاربر تا چه حد نوآور است و تمایل دارد از سرويس‌ها و خدمات جديد نوآور بودن
استفاده کند5.

کاربر در گذشته و حال چه‌قدر از فناوري‌های روز استفاده میک‌ند6.پیشینه رفتاری

دانش کاربر نسبت به فناوري جديد و فناوري‌های مرتبط به چه ميزان است7.دانش

کاربر چه‌قدر از فناوري‌های مرتبط با فناوري جديد استفاده میک‌ند8.فناوري‌های مرتبط

شغل کاربر چه‌قدر با فناوري‌های مرتبط با فناوري جديد ارتباط دارد9.شغل

تأثیر جنسيت کاربر در استفاده از فناوري‌های جديد چه‌قدر 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.
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همچنين براي ‌پذیرش كاربران خاص تجارت سيار نیز مدل‌هایی ارائه شده است. براي 
مثال، ژانگ1 در سال 2009 عواملي همچون تمايل به استفاده، میزان سودمندی درک شده، 
میزان سادگی درک شده، جنسيت، تحصيلات، رفتار پیشین، سن و شغل را در نظر گرفته 
براي  انگیزه  واقعي،  استفاده  همچون  عواملي  هروو2،  جن   2005 سال  در  همچنين  است. 
استفاده، ريسك، هزينه، سازگاري، میزان سودمندی درک شده و میزان سادگی درک شده 
را در نظر گرفته است. علاوه بر این افراد، يانگ3 نيز در سال 2005 عواملي همچون تمايل 
تحصيلات،  میزان سادگی درک شده، جنسيت،  میزان سودمندی درک شده،  استفاده،  به 
عوامل  از  را  سن  و  مرتبط  فناوري‌های  برابر  در  رفتار  دانش،  رفتاری،  پیشینه  بودن،  نوآور 
مؤثر دانسته است. در زمينه ‌پذیرش بانكداري سيار در ايران می‌توان به داوري و همكاران 
اما مدل خاص  ارائه کردند،  براي ‌پذیرش آن توصيه‌هایی  اشاره کرد كه هرچند   4)1386(
به  انجام شده است، که می‌توان  نیز  پژوهش‌های ديگری  ندادند. همچنين،  توسعه  را  ايران 
پژوهشی درمورد شناسايي عوامل گوناگون مؤثر بر بانکداري )و به‌طورکلي تمام خدمات( 
به‌عنوان  اعتماد  و  در‌کشده  رفتاري  کنترل  ذهني،  هنجار  درباره  پژوهشی  و  الکترونيکي5 
کرد.  اشاره  اينترنتي6  بانکداري  خدمات  از  مشتريان  استفاده  قصد  بر  مؤثر  اصلي  عوامل 
نظیر سهولت  مواردی  بودن  مؤثر  بیانگر  بان‌کهاي شيراز،  در  انجام‌شده  پژوهشي  يافته‌های 
استفاده، مفيد بودن و اعتماد مشتريان در ‌پذیرش بانکداري الکترونيک است. این پژوهش 
ميزان ‌پذیرش  در  مستقيمي  تأثير  مختلف،  شعب  مشتريان  تحصيلات  ميزان  می‌دهد  نشان 
بانکداري الکترونيکی دارد7. علاوه بر آن، در پژوهش ديگری، دو سازه »برداشت ذهني از 
توانايي شخصي« و »اعتماد« به مدل پذیرش فناوري افزوده شده8 و در مقاله‌ای به مدل‌سازی 

اثر اعتماد، رضايت و کيفيت بر ‌پذیرش تجارت الکترونيکي 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. یعقوبی و شاکری )1388(.
7. موغلی )1386(.

8. باقری و همکاران )1388(.
9. الهی و همکاران )1388(.
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همان‌طور که ملاحظه می‌شود، براي سنجش عوامل مؤثر بر بانکداري موبايل در ايران 
پيمايشي يافت نشده است.

2. روش تحقيق و مدل پژوهشي

بر  مؤثر  عوامل  تعيين  در  به‌دست‌آمده  نتايج  کاربرد  پژوهش حاضر،  اينک‌ه  به  توجه  با 
را  تهران(  در شهر  به‌طور خاص  )و  ايران  در  موبايل‌بانک  از  استفاده  برای  مشتري  ‌پذیرش 
بررسی میک‌ند، بنابراين، روش آن براساس هدف از نوع کاربردي است و ماهيتي توصيفي 
دارد. همچنين، مبناي فلسفي پژوهش، اثبات‌گرايي 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  به‌ويژه  مدل،  اين  در  است.  شده  تدوين  ايران  در  موبايل‌بانك  پذیرش  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، 
درحاليک‌ه هزينه، بيش‌تر به مطلوبيت نهايي اشاره دارد. تبليغات نيز مهم‌ترين ابزار سازمان 
براي اطلاع‌رسانی به مشتري و جذب او براي ‌پذیرش فناوري محسوب می‌شود. همچنين، 
به‌دليل نوپایی اين فناوري در ایران، متغير استفاده واقعي، از مدل حذف شده است. در اين 
پژوهش، روابط مختلف ميان متغيرها آزموده می‌شود. نمودار )2( مدل پژوهش اين تحقيق 

را نشان می‌دهد که در آن، نشانگرها  مشخصک‌ننده تأثير متغيري بر متغير ديگر هستند.

نمودار 2ـ مدل پژوهشي ارائه‌شده
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همان‌طور که در نمودار )2( مشخص است، دو دسته متغير به‌طور مستقيم يا غيرمستقيم 
پژوهش،  اين  می‌گذارند.  تأثير  استفاده  براي  »انگیزه«  و  استفاده«  به  »تمايل  متغير  دو  بر 
متغير‌هایی  که  است  اين‌گونه  به  روابط  میک‌ند.  بررسی  را  مدل  متغيرهاي  بين  روابط 
و  تحصيلات  دانش،  بودن،  نوآور  شغل،  مرتبط،  فناوري‌های  رفتاری،  پیشینه  همچون 
مثبت  تأثير  در‌کشده  سادگي  ميزان  و  در‌کشده  سودمندي  ميزان  متغير  دو  بر  تبليغات 
دارد. تأثیر سن بر اين دو متغير منفي است و هم‌چنین جنسيت بر اين دو متغير مؤثر است. 
در مورد متغيرهاي درآمد، ريسک، هزينه، سازگاري، ميزان سودمندي در‌کشده و ميزان 
سادگي در‌کشده تأثير مثبت بر دو متغير تمايل به استفاده و مفهوم رفتاري براي استفاده 
دارند و متغير‌های سازگاري و ميزان سادگي در‌کشده نيز بر ميزان سودمندي در‌کشده 

تأثير مستقيم دارند.
جامعه پژوهش، مشتريان بانك‌های تهران هستند و برای گردآوري داده‌ها از پرسش‌نامه‌ای 
استفاده شده که  مشتمل بر 27 سؤال است و 23 سؤال آن  به‌صورت  پنج‌گزينه‌ای و براساس 
به  مربوط  ديگر  سؤال  چهار  و  شده  تنظيم  زياد  خيلي  تا  کم  خيلي  درجه  از  ليکرت  مقياس 
جنسيت، سن، سطح درآمد و ميزان تحصيلات است. در این پرسش‌نامه براي هر متغير مدل 
»تناسب  و  نياز«  با  »انطباق  شاخص  دو  سازگاري،  متغير  براي  است.  شده  ارائه  شاخص‌هایی 
فرهنگي« لحاظ شده است. براي میزان سادگی درک شده، دو شاخص »آسان بودن استفاده« 
شاخص‌های  مرتبط،  فناوري‌های  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 که شامل دانش مرتبط با سه فناوري رايانه، اينترنت و موبايل، و دانش موبايل‌بانک است. 

براي ساير متغير‌ها و روابط مدل، يک سؤال مستقيم در پرسش‌نامه لحاظ شده است. 
حجم نمونه اين پژوهش، 390 نفر است؛ زيرا حداقل حجم نمونه براي چنين جامعه‌ای 
نفر زن هستند. کم‌ترين و  نفر مرد و 132  تعداد، 258  اين  از  نمونه است1 که  با 384  برابر 
پژوهش،  اين  پرسش‌نامه  روايي  براي  است.   84 و   16 به‌ترتيب  افراد  سن  ميزان  بيش‌ترين 
با منابع علمي موجود تطبيق داده شده و سپس در قالب پرسش‌نامه‌ای به  متغير‌های موجود 

1. عادل آذر، مومني، منصور )1387(؛ جلد 2، ص66.
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آزمون  از  پرسش‌نامه،  اين  داده‌هاي  تحليل  و  تجزيه  منظور  به  است.  رسيده  خبرگان  تأیید 
نهايت  در  که  شد  استفاده   0/50 پيش‌فرض  پايه‌اي  احتمال  و   3 مياني  مقدار  با  دوجمله‌اي 
تمامي متغيرها تأیید شدند. همچنين براي محاسبه پايايي از آزمون آلفاي کرونباخ استفاده 
شده است که براي کل متغيرها به عدد 0/929 منجر شده است که عدد مناسبي محسوب 
مقدار  و...(  جنسيت  رفتاری،  )پیشینه  مدل  چپ  سمت  متغيرهاي  براي  همچنين،  می‌شود. 
آمده  به‌دست   0/914 مقدار  سازگاري  و  هزينه  ريسک،  درآمد،  متغيرهاي  براي  و   0/934
است. مقادير آلفاي کرونباخ زوجي براي روابط مدل نيز در جدول‌های )2( تا )5( ارائه شده 
از روش  داده‌ها و آزمون روابط،  تحليل  براي تجزيه و  توزيع پرسش‌نامه‌ها،  از  است. پس 

رگرسيون خطي استفاده شده است. 

3. تجزيه و تحليل نتايج

در اين پژوهش از سي و دو رابطه در نظر گرفته‌شده، شش رابطه رد و بيست‌و‌شش مورد 
تأیید شده است که در قالب چند جدول‌ در قسمت تجزيه و تحليل نتايج آورده شده است.

همان‌طور كه در جدول )2( مشاهده می‌شود، رابطه انگیزه براي استفاده با متغير‌های تمايل 
به استفاده، درآمد، ميزان ريسک، هزينه و سازگاري  آزمون شده است. 

جدول 2 ـ روابط مربوط به »انگیزه 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 ريسک

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 در‌کشده
0/893 0/000 0/466 0/181 0/425 ميزان سادگي در‌کشده

شده  رد  انگیزه  با  هزينه  رابطه  تنها  و  تأیید  رابطه  شش  بررسي‌شده،  رابطه  هفت  از 
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بين  درصد،   95 اطمينان  سطح  در  خطي،  رگرسيون  آزمون  از  حاصل  نتايج  طبق  است. 
به‌دليل  به‌نحويک‌ه  دارد،  وجود  قوي‌ای  بسيار  معنادار  رابطه  انگیزه  و  استفاده  به   تمايل 
بوده  استفاده«  به  »تمايل  به  مربوط  انگیزه  تغييرات  از  درصد   0/738 به‌دست‌آمده،   R 
تأیید  مرتبط  رابطه  بنابراين،  است.  مثبت  بتا  ضريب  به  توجه  با  نيز  رابطه  اين  جهت   و 
می‌شود. مشابه اين شرايط براي سه رابطه ديگر شامل سازگاري، ميزان سادگي در‌کشده 
است.  رابطه  قوت  نشانگر  آن‌ها   R مقدار  که  است  صادق  در‌کشده  سودمندي  ميزان  و 
ريس‌کپذیر،  افراد  که  می‌دهد  نشان‌  و  بوده  مثبت  نيز  انگیزه  با  ريسک  ارتباط  همچنين، 
تأییدشده  متغير  تنها  درآمد  دارند.  بیش‌تري  انگیزه  موبايل‌بانک  خدمات  از  استفاده   براي 
با رابطه منفي است که نشان می‌دهد افراد با درآمد پايين‌تر انگیزه بيش‌تري براي استفاده از 
موبايل‌بانک دارند. به نظر می‌رسد گستردگي استفاده از تلفن همراه در ميان اقشار مختلف 
اين  نتايج  است. طبق  موبايل‌بانک  از خدمات  افراد  اين  استفاده  براي  انگيزه‌ خوبی  جامعه، 
تحقيق، هيچ‌گونه رابطه‌ای بين هزينه استفاده از خدمات موبايل‌بانک و انگیزه مشتريان وجود 
پايينی دارد و  این دليل که خدمات موبايل‌بانک در سبد مصرفي مشتريان هزینه  به  ندارد، 

تفاوت هزينه اين خدمات و جانشين‌هایش )نظير بانکداري اينترنتي( اندک است.
همان‌طور كه در جدول )3( مشاهده می‌شود، رابطه تمايل به استفاده با متغير‌های ميزان 
سودمندي در‌کشده، ميزان سادگي در‌کشده، درآمد، ميزان ريسک 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 درک شده
0/806 0/000 0/528 0/217 0/466 ميزان سادگي درک شده
0/966 0/022 -0/108 0/014 0/119 درآمد
0/902 0/000 0/458 0/211 0/460 ريسک
0/936 0/006 0/155 0/019 0/138 هزينه

نتايج آزمون رگرسيون خطي، رابطه بين  هر پنج رابطه بررسي‌شده، تأیید شده‌اند. طبق 
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در‌کشده،  سودمندي  ميزان  در‌کشده،  سادگي  ميزان  متغير  چهار  و  استفاده«  به  »تمايل 
ريسک و هزينه، مثبت‌اند. همان‌گونه که ملاحظه می‌شود سه متغير اول رابطه قوي‌تري در 
مقابل هزينه نسبت به »تمايل به استفاده« برقرار کرده‌اند. نکته جالب اين‌جا است که باز هم 
نشان  بتای آن 0/108- است و  منفي است که ضريب  رابطه  با  تأییدشده  متغير  تنها  درآمد 
می‌دهد که »تمايل به استفاده« افراد کم‌درآمد‌تر، براي استفاده از موبايل‌بانک بيش‌تر است.

متغير‌های  با  ميزان سودمندي در‌کشده  رابطه  نشان می‌دهد،   )4( همان‌طور كه جدول 
ميزان سادگي در‌کشده، سازگاري، پیشینه رفتاری، سن، جنسيت، رفتار در برابر فناوري‌های 

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

جدول 4ـ روابط مربوط به ميزان سودمندي در‌کشده

Cronbach's 
alpha 

Sig. B R Square R Model

0/825 0/000 0/696 0/421 0/649 ميزان سادگي در‌کشده
0/964 0/000 0/423 0/136 0/369 پیشینه 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 فناوري‌های 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  تأیید  رابطه  نهُ  بررسي‌شده،  رابطه  يازده  از 
هشت  و  در‌کشده  سودمندي  ميزان  بين  مثبتی  رابطه  خطي،  رگرسيون  آزمون  از  حاصل 
متغير پیشینه رفتاری، ميزان سادگي در‌کشده، سازگاري، رفتار در برابر فناوري‌های مرتبط، 
شغل، نوآور بودن، دانش و تبليغات وجود دارد. در اين ميان، رابطه سودمندي در‌کشده 
قوي‌ترند.  موارد  ساير  از  در‌کشده،  سادگي  ميزان  و  مرتبط  فناوري‌های  برابر  در  رفتار  و 
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نشان  و  است  منفي  ــ  تأیید  ــ علي‌رغم  با سن  رابطه سودمندي در‌کشده  از طرف ديگر، 
می‌دهد درک سودمندی افراد کم‌سن‌تر برای استفاده از موبايل‌بانک بيش‌تر است. براساس 
سودمندي‌  ميزان  با  مشتريان  جنسيت  و  تحصيلات  بين  رابطه‌ای  هيچ‌  به‌دست‌آمده،  نتايج 

در‌کشده‌شان از خدمات موبايل‌بانک وجود ندارد. 
همان‌طور كه در جدول )5( مشاهده می‌شود، رابطه ميزان سادگي در‌کشده با متغير‌های 
پیشینه رفتاری، سن، جنسيت، رفتار در برابر فناوري‌های مرتبط، شغل، نوآور بودن، دانش، 

تحصيلات و تبليغات آزمون شده است. 

جدول 5ـ روابط مربوط به ميزان سادگي در‌کشده

Cronbach's 
alpha 

Sig. B
R 

Square
R Model

0/954 0/000 0/613 0/328 0/572 پیشینه 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 فناوري‌های 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  يک  و  شده  تأیید  رابطه  هشت  بررسي‌شده،  رابطه  نهُ  از 
متغير  هفت  و  سادگي در‌کشده  ميزان  بين  مثبتی  رابطه  رگرسيون خطي،  آزمون  از  حاصل 
و  تحصيلات  دانش،  بودن،  نوآور  شغل،  مرتبط،  فناوري‌های  برابر  در  رفتار  رفتاری،  پیشینه 
تبليغات وجود دارد. در اين ميان، رابطه سادگي در‌کشده و رفتار در برابر فناوري‌های مرتبط، 
پیشینه رفتاری و دانش از ساير موارد قوي‌ترند. در اين‌جا نيز رابطه با سن منفي است و رابطه‌ای 
بين جنسيت مشتريان و ميزان سادگي در‌کشده وجود ندارد. با مقايسه نتايج دو جدول پيشين، 
با سودمندي  ارتباطي  استفاده مؤثر است و  متوجه می‌شويم تحصيلات فقط درمورد سادگي 

در‌کشده ندارد. همچنين بر نقش مهم رفتار در برابر فناوري‌های مرتبط تأکيد می‌شود.
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پژوهش  نهايي  مدل  جمع‌آوری‌شده،  داده‌های  روي  بر  انجام‌شده  محاسبات  از  پس 
به‌صورت نمودار )3( درآمده است.

نمودار 3ـ مدل پژوهشی نهایی ارائه‌شده

4.مقايسه نتايج حاصل‌شده با برخي از مدل‌های به‌کاررفته در‌ پذیرش 
مشتريان تجارت سيار

در اين قسمت با توجه به اينک‌ه موبايل‌بانک نيز جزئي از تجارت سيار است، به بررسي 
بررسي  از  پس  نهايت،  در  و  می‌شود  پرداخته  سيار  تجارت  در  فناوري  پذیرش  مدل  چند 
مدل‌های مختلف، نتايج در جدول )6( ارائه می‌شود. براساس مدل اول که توسط جن هروو 
و همکارش ارائه شده است، پذیرش کاربر و استفاده از تجارت سيار از انگیزه کاربر ناشي 
می‌شود که خود از ريسک، هزينه، سازگاري، ميزان سودمندي در‌کشده و ميزان سادگي 
در‌کشده ناشی می‌شود. ميزان سادگي در‌کشده تأثير غيرمستقيمی بر انگیزه براي استفاده 
از ديدگاه کاربر، »هزينه« يکي  استفاده واقعي است.  بر  دارد. سازگاري دومين عامل مؤثر 
ديگر از عوامل مؤثر است. همچنين، ريسک تأثير مستقيمی بر انگیزه دارد. در اين پژوهش، 
از مدل پذیرش فناوري دو1 استفاده شده است2. مطابق مدل دوم که توسط يانگ ارائه شد 
دارد.  فناوري  اين  در ‌پذیرش  به‌سزايي  تأثير  سيار  تجارت  ميزان سودمندي در‌کشده  نيز، 
مخابراتي،  زيرساخت‌های  دولت،  سياست‌های  همچون  عواملي  به  سيار  تجارت  موفقيت 

1. TAM2.
2. Her Wu (2005); pp.719-729.



ناریتشمسوی  زال‌بانک یباوم ریوذیرش فناپ  دررمؤث ل عوامنییعت 43

سن  همچون  عواملي  همچنين  دارد.  بستگي  تراکنش‌ها  امنيت  و  بازاريابي  استراتژي‌های 
کاربر، نوآور بودن کاربر، دانش کاربر، شغل کاربر و فناوري‌های مرتبط و پیشینه رفتاری 
کاربر تأثير به‌سزايي بر سودمندي در‌کشده و ميزان سادگي در‌کشده دارد؛ اما جنسيت 
عامل تعيينک‌ننده‌ای نیست1. نتایج مدل سوم نيز که توسط ژانگ و همکارش ارائه شد، پس 
از بررسي مشابه نتايج مدل دوم بود2. براي شفاف‌سازی مقايسه ميان اين سه پژوهش، جدول 

)6( نتايج حاصل از سه پژوهش مذکور و اين مقاله را مقایسه میک‌ند.

جدول6ـ مقايسه سه مدل پذیرش تجارت سيار

                   منابع                  
اين مقالهيانگجن هرووژانگعوامل

√√استفاده واقعي

√√انگیزه براي استفاده

√√√تمايل براي استفاده

√√ريسک

√√هزينه

√√سازگاري

√√√√میزان سودمندی در‌کشده

√√√√میزان سادگی در‌کشده

√√√جنسيت

√تبليغات

√در آمد

√√√تحصيلات

√√نوآور بودن

√√√پیشینه رفتاری

√√دانش

√√رفتار در برابر فناوري‌های مرتبط

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

√√√سن

√√شغل

جمع‌بندی و ملاحظات

آن  از  چه‌قدر  موجود  جامعه  فهميد  می‌توان  فناوري،  قبول  بر  مؤثر  عوامل  شناخت  با 
استقبال میک‌ند و فناوري مورد ‌پذیرش قرار می‌گيرد. قبل از به‌كارگيري فناوري لازم است 
بر  مؤثر  عوامل  بررسي  با  پژوهش،  اين  در  بررسي شود.  فناوري  در ‌پذیرش  دخيل  عوامل 
‌پذیرش موبايل‌بانک شناسايي و مدل مفهومي پژوهش طراحي شد. در اين مدل از سي و دو 
رابطه ارائه‌شده، شش رابطه رد و بقيه تأیید شدند. با توجه به روابط ردشده در اين پژوهش، 
در‌کشده  سادگي  ميزان  و  در‌کشده  سودمندي  ميزان  در  جنسيت  گرفت  نتيجه  می‌توان 
بر  هزينه  استفاده،  به  تمايل  و  استفاده  براي  انگیزه  بر  درآمد  عامل  همچنين  ندارد.  دخالتي 
انگیزه براي استفاده و ميزان تحصيلات بر ميزان سودمندي بی‌تأثير است. اين درحالي است 
موبايل‌بانک  فناوري  در ‌پذیرش  مؤثر  نهايي عوامل  مدل  و  اثبات رسيده  به  روابط  بقيه  که 
ارائه شده است. براساس نتايج حاصل از اين پژوهش، توصيه‌های سياستي‌ زیر ارائه می‌شود 

که براي مديران و سياستگذاران بانکداري مفيد است:
• را 	 آن  در ‌پذیرش  دخيل  عوامل  موبايل‌بانك،  فناوري  به‌كارگيري  از  قبل  مسئولان 

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

مسأله  بنابراين،  بود.  خواهد  بالا  نيز  موبايل‌بانک  از  استفاده  براي  انگیزه  مشتريان، 
آن  برای ‌پذیرش  مشتريان  در  مناسب  انگيزه  ايجاد  موبايل‌بانک،  توسعه  در  اصلي 

است. همچنین، جهت‌گیری سياست‌ها نيز بايد اين مهم را مدنظر قرار دهد. 
• تفکيک‌کننده‌ای همچون جنسيت، تحصيلات، هزينه 	 اثر عوامل  به‌دليل محدودیت 

از مزاياي آن و پوشش جمعيتي  بهرهی‌ابی  امكان  بر ‌پذیرش موبايل‌بانك،  و درآمد 
گسترده‌تر با افزايش كيفيت خدمات، نوآوري، تبليغات و غيره وجود دارد. توصيه 
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می‌شود بان‌کها براي ارائه اين خدمات از استراتژي‌های تفکي‌کسازی استفاده نکنند 
و براي رقابت‌پذیر‌شدن بر بالا بردن کيفيت متمرکز شوند. 

• طبق نتايج، متغير »درآمد« با »انگیزه« و »تمايل به استفاده« رابطه عکس دارد. بنابراين، 	
سياست‌ها  در  درنتيجه،  است؛  کم‌درآمد  افراد  براي  مناسبي  استراتژي  موبايل‌بانک 

می‌توان روي اين قشر از جامعه تمرکز ويژه‌ای داشت. 
• ميزان 	 در  اما  است،  بی‌تأثير  در‌کشده  سودمندي  ميزان  بر  تحصيلات  همچنين 

با  افراد تحصيلک‌رده  نشان می‌دهد که  اين موضوع  دارد.  نقش  سادگي در‌کشده 
فناوري‌های جديد بهتر مواجه می‌شوند. علاوه بر اين، می‌توان نتيجه گرفت منفعتِ 

موبايل‌بانک برای همه اقشار جامعه کیسان است.
• وجود رابطه قوي بين ‌پذیرش با متغيرهايي مثل تبليغات، نوآوري و دانش مشتري از 	

فناوري نشان‌دهنده اهمیت جذب و پشتيباني خدمات موبايل، بهبود کيفيت مداوم و 
تنوع خدمات براي مشتريان است.

• يکي از عواملي که بر ميزان سودمندي در‌کشده و ميزان سادگي در‌کشده تأثير 	
بسيار زيادي دارد، رفتار مشتري در برابر فناوري‌های مرتبط است. اين امر بيانگر اين 
است که بان‌کها قادرند مشترياني را که از ساير فناوري‌های بانکداري الکترونيکي 
استفاده میک‌نند به سمت موبايل‌بانک سوق دهند. اين مسأله باید در جذب مشتري، 

تبليغات و آموزش مدنظر قرار گيرد.
• بانکداري 	 توسعه  و  مطلع  و  توانمند  مشتريان  به  بانك‌ها  سنتی  مشتريان  تبدیل  با 

الکترونيکي و به‌ويژه موبايل‌بانك، فرصت مناسبي براي كسب سود و حاشيه رقابت 
بانك‌ها فراهم می‌شود.

• طبق ماده 19 فصل 5 بسته سياستي بانك مركزي در سال 1389، مؤسسه‌های اعتباري 	
و  تحقق ‏اهداف  به  نسبت  الكترونيكي  بانكداري  گسترش  چارچوب  در  موظفند 
فناوري‌ها  توسعه  و  بر عملياتي کردن  مبني  بانك مركزي،  از سوي  اعلامي‌  شرايط 
به  توجه  و  مشتريان  شرايط  و  است  دستوري  بسته  اين  بر  حاکم  ديد  کنند.  اقدام 
عوامل مؤثر بر ‌پذیرش فناوري ناديده گرفته شده است. ضمن اينک‌ه اشاره‌ای هم به 
فناوري‌های موبايل به‌عنوان فناوري متناسب با جامعه کشور نشده است. در اين بسته 
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تأکيد قابل‌ملاحظه‌ای بر مبازه با پولشويي و ثبت کامل و بر خط تراکنش‌های مالي 
و مشخصات مشتريان شده است؛ بنابراین، فناوري‌های موبايل کار را آسان میک‌نند.

• توصيه می‌شود پس از فراگيري استفاده از موبايل‌بانک، بار ديگر مدل ارائه‌شده در 	
اين تحقيق آزموده شود.
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