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  كارگيري خدمات موبايل بانك توسط مشتريان وه ثر بر بؤعوامل م
  )شعب بانك تجارت شهر تهران: ة مورديمطالع(رتبه بندي آنها  

  
  2مصطفي ترابي، 1د تقي تقوي فردمحم

  استاديار دانشكده مديريت و حسابداري دانشگاه علامه طباطبايي1
  و مدرس دانشگاهوري اطلاعات از دانشگاه علامه طباطباييآ  كارشناس ارشد مديريت فن2

  
  

  چكيده 
با  "موبايل بانك"كارگيري خدماته ثر بر بؤوهش حاضر با هدف شناسايي عوامل مپژ

احي و با وري وتئوري انتشار نوآوري، طرآ پذيرش فن مدلاز مدلي كه بر اساس استفاده 
اين مدل، عوامل . تهيه شده است بومي گرديده، ،و صاحبنظران بانكي اندتانظرخواهي از اس

وري موبايل بانك، آ  هاي فن كارگيري خدمات موبايل بانك را به سه بخش ويژگيه ثر بر بؤم
  .كند مي  بندي ويژگي هاي جمعيت شناختي تقسيمشناختي و   هاي روان ويژگي

از نفر  666ل از اي متشكّ نمونه ،پيمايشي -توصيفياز روش با استفاده ،در اين پژوهش
اند و با استفاده از آمار توصيفي و  قرار گرفته در معرض سؤالمشتريان بانك تجارت 

  . است شده  پرداخته خدمات موبايل بانك  بردثر بر كارؤبه بررسي عوامل م ،استنباطي
اولويت،  به ترتيب ،وري موبايل بانكآ  هاي فن با توجه به نتايج پژوهش، از بين ويژگي

؛ در حالي كه ،مؤثرتر هستندت آزمون و سودمندييلاستفاده، قاب ةمتغيرهاي سازگاري، هزين
  .ثير چنداني ندارندأت اين امر،در  ،پيچيدگي و ريسك درك شده

رز فكر پيرامون تغيير از به ترتيب اولويت، خطرپذيري و ط ،شناختي  انهاي رو از بين ويژگي
  . ثير چنداني نداردأت اين مورد،ده در ؛ در حالي كه رهبري عقيهستندثر ؤعوامل م

  
  وري اطلاعات، خدمات الكترونيكيآ  فن، موبايل بانك، بانكداري الكترونيكي: لمات كليديك
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  مقدمه
اين . شگرفي بر صنعت بانكداري داشته است ها  وري اطلاعات اثرآ  فن ،گذشته ةدر ده

امر باعث شده است كه بانك ها بتوانند محصولات و خدمات متمايزي را براي 
سال است كه  بانك ها از طريق سيستم  200بيش از . مشتريان خود فراهم كنند

وري، آ  اما با ظهور انواع فن ،خدمت به مشتريان مي پردازند ائةشعبات خود به ار
دستگاه هاي  ،براي مثال. متحول شده است ،خدمات مالي به مشتريان ئةطبيعت ارا
كترونيكي كارت هاي اعتباري و نقدينگي ال ايگزين متصديان باجه ها وج 1خودپرداز

  .ستجايگزين تعاملات بانكي شده ا
دست مي آورند كه ه خدمات بانكداري الكترونيكي ب ئةبانك ها مزاياي گوناگوني از ارا

يي آساعته، افزايش كار 24خدمات  ئةتعاملات كمتر، ارا ةمي توان به هزينه، از آن جمل
يكي از جديدترين كانال بانكداري از طريق موبايل . اشاره كرد... در فرآيند بانكداري و

هاي توزيع الكترونيكي براي بانك هايي است كه فناوري، به طور فزاينده اي براي 
كه راحتي و ارزش افزوده را براي بانك و مشتري افزايش  هآنان عنصري حياتي شد

با توجه به مزاياي مشخص و واضح اين فناوري، هم اكنون اين سيستم در . مي دهد
  .اروپايي محبوبيت زيادي كسب كرده است كشورهاي آسيايي و

موبايل بانك در  بررسي عوامل مؤثر بر استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي و
 بانكداري، امروزه صنعت. ايران، مستلزم بررسي و پژوهش جامع و همه جانبه است

 رقابتي شدن بازارها، و الملل بين اقتصاد توسعة با. است تغيير حال در بسرعت،

 كه اصلي است تكنولوژي نيروي محيط، اين و در اند گرفته قرار تأثير تحت نيز هابانك

و خدمات  محصولات و شده صنعتي و جغرافيايي قانوني، موانع شكستن موجب
  ).Dandapani, 2008; Suoranta & Mattila, 2007(است  كرده ايجاد جديدي

 كداري تلفني و موبايل بانك در سال، بانكداري اينترنتي، بانATMهايي مانند   وريآ  فن
ي براي حفظ وفاداري مشتريان و افزايش سهم بازار هاي  شبه عنوان رو ،هاي اخير

هاي رقابتي كه  وري براي رويارويي با چالشآ  بانك ها از فن. ندرواج پيدا كرده ا
شود و نيز به عنوان روشي براي كاهش  هاي آنلاين تحميل مي بانك توسط رقبا و

                                                            
1 Automated Teller Machines (ATM) 
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استفاده  - شد توسط كارمندان بانك انجام مي كه زماني منحصراً- خدمات ئةارا ةهزين
  ).Joseph & Stone, 2003(كنند  مي

  
  :لهبيان مسأ - 1

وري آ موبايل بالاتر از هر فن بر اساس آمارهاي موجود، ضريب نفوذ استفاده از
له تجارت موبايل را به شكل انقلابي جهاني درآورده است كه أديگري است و اين مس

با همان سرعت وقوع در كشورهاي پيشرفته، در كشورهاي در حال توسعه نيز در 
 ).Joseph & Stone, 2003(حال پيشرفت است 

كارگيري خدمات   هثر بر بؤل مشناسايي و رتبه بندي عوام ،ال اصلي اين پژوهشؤس
وري آ  با توجه به اهميت بانكداري الكترونيكي و نوين بودن اين فن. استموبايل بانك 

از  ،الات مطرح شدهؤدر كشورمان، بر آن شديم تا با انجام اين پژوهش و پاسخ به س
ك يك مدل جامع به ارتقاي سيستم بانكداري الكترويكي و بويژه موبايل بان ئةطريق ارا

  يكمك
متنوع و كاربردي  هايييافته هاي پژوهش، پيشنهادبا تحليل يافته هاي . كرده باشيم

  .شود  ئه ميبراي مديران بانكي ارا
مرتبط كارگيري خدمات موبايل بانك توسط مشتريان در ايران ه اين پژوهش با ب

ط خدمات موبايل بانك توس كاربردثر بر ؤعوامل ماز تر كه در جهت فهم عميقاست 
  .گيردمشتريان ايراني صورت مي

  
 :ادبيات پژوهش - 2
  :بانكداري الكترونيكي  -2-1
به فراهم آوردن امكان دسترسي مشتريان به خدمات  كداري الكترونيكي، اساساًبان

بنابر . شود هاي ايمن و بدون حضور فيزيكي اطلاق مي بانكي با استفاده از واسطه
بانكداري الكترونيك به ايجاد محصولات و خدمات با بهاي كم از طريق  ،تعريف ديگر

تواند شامل  ن محصولات و خدمات مياي .شود كانال هاي الكترونيكي اطلاق مي
هاي الكترونيكي و ايجاد محصولات و   ها، پرداخت صورتحساب، وام، مديريت سپرده
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و  نژاد يعباس( هاي الكترونيكي همانند پول الكترونيكي باشند خدمات پرداخت
 ).1388، مهرنوش

مشتريان  در واقع، بانكداري الكترونيك شامل كليه كانال هاي الكترونيكي است كه 
براي دسترسي به حساب هايشان و انتقال پول يا پرداخت صورتحساب هايشان، از 

 اين كانال ها عبارتند از تلفن، اينترنت، موبايل و تلويزيون ديجيتال. كنند آن استفاده مي
)Karjaluoto et al, 2002(.  

 رايب مشتريان كه است الكترونيكي هاي كانال كليه شامل الكترونيك بانكداري

 صورت پرداخت يا و ها حساب بين وجه انتقال و نقل و هاي خود دسترسي به حساب

 تلفن، موبايل، اينترنت، شامل ها اين كانال .مي كنند استفاده آن از هايشان،  حساب

توجه روز  ).Dandapani, 2008(پرداز است  خود هاي دستگاه ديجيتال و تلويزيون
 به توسعه حال در وكشورهاي يافته توسعه در كشورهاي بزرگ هاي بانك افزون

 مؤسسات و ها بانك توسعه الكترونيكي و هاي كانال طريق از بانكي ارائة خدمات

 ساير كه به طوري است؛ شده بانكداري صنعت در افزايش رقابت مجازي موجب مالي

 اند برآمده الكترونيك مختلف بانكداري رويكردهاي توسعه نيز درصدد ها بانك

)Mattila & et al, 2003(.   
 
  ):موبايل بانك(بانكداري از طريق موبايل  -2-2

موبايل بانك به عنوان يك كانال ارتباطي بي سيم براي توليد ارزش توسط مشتريان 
 ةيكي از شيوه هاي نوين كه درعرض ،امروزه. وجود آمده استه در معاملات بانكي ب

ات مالي و بانكي با استفاده خدم ةخدمات بانكي مورد توجه اساسي قرارگرفته، عرض
نكه عمر استفاده از تلفن هاي همراه براي انجام عمليات آبا  .از تلفن هاي همراه است

پيشرفت هاي مهمي در اين  ،ت كوتاهنيست، اما در اين مدچند سالي بانكي ومالي، 
جديد بانكداري ةگسترش بسيار زياد اين شيو ةنويد دهند كهزمينه صورت گرفته 

  .(Yulia et al, 2009)  ميتواند باشدنيكي درآينده الكترو
  
  :در سيستم موبايل بانك ئةخدمات قابل ارا  -2-3

  :اهم خدمات اين سيستم را به ترتيب زير، مي توان برشمرد
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  ؛امكان دريافت انواع اطلاعات مربوط به حساب مشتري) 1
  ؛تل هاامكان خريد از فروشگاه ها، مراكزخريد و پرداخت هزينه ها دره) 2
از طريق تلفن  آنها وضعيت بازار اوراق بهادار و انتقال خريد و فروش  ةمشاهد) 3

  ؛همراه اينترنتي
  و جايگزين آن؛ خدمات چك) 4
امكان پرداخت انواع قبوض از طريق تلفنهاي همراه درقالب موبايل بانك  ) 5

Laukkanen & Pasanen, 2008)(.  
  
  :مينة بانكداري الكترونيكيبرخي از مطالعات صورت گرفته در ز - 3

 ةبر اساس جستجو هاي انجام شده، تاكنون پژوهش خاص و ويژه اي در زمين
در كشور انجام نشده و » كارگيري خدمات موبايل بانك  هثر بر بؤبررسي عوامل م«

و پرداخته پژوهش هاي انجام شده بيشتر بهخدمات بانكداري الكترونيكي به طور كلي 
هايي  در خارج از كشور پژوهش ،البته. اند انجام شدهكداري اينترنتي كيد بر بانأيا با ت

در ادامه به ذكر نمونه هايي . موضوع استاين تااندازه اي نزديك به  انجام گرفته كه
بانكداري الكترونيكي توسط محققان ديگر مي  ةاز پژوهش هاي صورت گرفته در زمين

  .پردازيم
  :پژوهش داخلي -3-1

ثر بر قصد استفاده مشتريان ؤبررسي عوامل م«ان پژوهشي تحت عنو -1
توسط شمسي يزداني فرد به » از خدمات بانكداري الكترونيك در ايران

راهنمايي دكتر سيد رضا سيد جوادين در دانشكده مديريت دانشگاه تهران 
 .صورت گرفته است

ثير أت ،پيمايشي -ه از روش پژوهش توصيفيدبا استفا ،در اين پژوهش -2
ارجي خود اثر بخشي استفاده از كامپيوتر بر ادراكات فرد در  مورد ر خمتغي

يافته . استفاده و مفيد بودن اين خدمات مورد بررسي قرار مي گيردسهولت 
هاي اين پژوهش نشان مي دهد ادراكات فرد در مورد سهولت استفاده از 

فرد  خدمات بانكداري اينترنتي و مفيد بودن اين خدمات و نيز خود اثر بخشي
 .مستقيم دارد ةرابط ،در استفاده از كامپيوتر با قصد استفاده از اين خدمات
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  :پژوهش هاي خارجي -3-2
ه پذيرش خدمات بانكداري الكترونيكي ب«پريسا علاقه بند در پژوهشي با عنوان  -1

ه ثيرگذار بر بأدر سوئد به بررسي عوامل ت 2006در سال » مشتريان ايراني ةوسيل
ت بانكداري الكترونيكي با تمركز بر كارت هاي اعتباري پرداخته كارگيريخدما

 .)(Alagheband, 2006است

ادراك  ،نتايج اين پژوهش نشان مي دهد كه از بين عوامل بررسي شده در اين پژوهش
مزيت هاي نسبي، سازگاري، قابليت آزمون پذيري، هزينه، مخاطره، جنسيت و 

كارت هاي (دمات بانكداري الكترونيكي و پذيرش خ كاربردشخصيت اجتماعي بر 
  .هستندثرؤم) اعتباري

بانكداري الكترونيك و ترجيحات «در پژوهشي با عنوان  M.Sadiq Sohailهمچنين،-2
به بررسي رويه ها و روندهاي كنوني تجارت  2003در سال » مشتريان در مالزي

ونيك و عواملي كه الكترونيك پرداخته است و ترجيحات مشتريان براي بانكداري الكتر
اين  ةنتيج. ثير گذار مي باشد را بررسي نموده استأبر اتخاذ بانكداري الكترونيكي ت

بانكداري الكترونيكي،  ةاستفاد ةپژوهش نشان مي دهد كه عواملي مانند آگاهي از نحو
بر استفاده از خدمات  ،ر مشتري نسبت به تغيير و در دسترس بودن اينترنتطرز تفكّ

  . ثيرمي گذارندأالكترونيكي در مالزي تبانكداري 
  

  

  :مروري بر  تئوريهاي پذيرش - 4
  :1مدل پذيرش تكنولوژي -4-1

در حوزة سيستم هاي  "اقدام مستدل"اي از تئوري  اين تئوري، نوع سازگاري يافته
اين تئوري يكي از . توسط فرد ديويس ارايه گرديد 1989اطلاعاتي است كه در سال 

وري هايي است كه در زمينه تئوري هاي پذيرش و در ادامه مطالعات تأثيرگذارترين تئ
انجام شده بعد از تئوري اقدام مستدل انجام شده و به عبارتي، مدلي برآمده از آن 

  . تئوري است
ديويس در اين تئوري، به جاي عوامل معرفي شده در تئوري اقدام مستدل، دو عامل 

گيري قصد رفتاري و  ه را در شكلاحساس سهولت استفاده  و منفعت درك شد
                                                            
1. Technology Acceptance Model. 
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اين تئوري مدلي . داند انتخاب كاربر براي استفاده از يك تكنولوژي جديد، مؤثر مي
رسند كه يك تكنولوژي جديد  است براي تبيين اينكه كاربران چگونه به اين نتيجه مي

جديد بر اين اساس، هنگامي كه كاربران با يك تكنولوژي . را پذيرفته و به كار ببندند
شوند، يك سري عوامل بر تصميم آنها در خصوص زمان و چگونگي به  مواجه مي

  ). Vincent and Honglei, 2005(گذارند  كارگيري آن تكنولوژي، تأثير قابل توجهي مي
  : اين دو عامل از نظر ديويس عبارتند از

ير منفعت درك شده كه به ميزان باور يك شخص از كاربردي بودن سيستم و تأث -1
  .شود آن بر كارآيي عملكرد وي مربوط مي

احساس سهولت استفاده كه به ميزان اطمينان شخص از سهولت استفاده از  -2
  .شود سيستمي خاص مربوط مي

  . گردد احساس سهولت استفاده متأثر مي"خود، مستقيماً از  "منفعت درك شده"متغير 
طالعات پذيرش سيستم هاي مورد استفاده در م مدل هاييكي از مهمترين  اين مدل

دريافت  ةبيان مي دارد سودمندي دريافت شده و سهولت استفاداست كه اطلاعاتي 
ثر ؤم ،استفاده ازسيستم هاي اطلاعاتيمورد شده، بر طرز فكر افراد در 

  .Davis & Bagozzi, 1989)(هستند
  
  1:تئوري انتشار نوآوري -4-2

 يريكـارگ ه ب ـ ةن ـيمشـهور در زم  يديگـر از مـدل هـا    يك ـي"يانتشـار نـوآور  "يتئور
انتشــار بــه عنــوان  ،يتئــور نيــدر ا. اســتتوســط كــاربران  ديــجد يهــا يورآ فــن
در  يمشخصــ يكانــال هــا قيــاز طر ينــوآور ك،يــشــدهكه در آن فيــتعر ينــديفرآ

 ،اســاس نيــبــر ا. كنــد يجامعــه ارتبــاط برقرارمـ ـ  كييطــول زمــان بــا اعضــا   
 ،ينســب تيــماننــد مز-هــا  يژگــياز و يرا بــر اســاس پــاره ا ينــوآور ك،يــكاربران
ــازگار ــچيپ ،يس ــو قابل يدگي ــذ  تي ــون پ  ــ -يريآزم ــورد بررس ــ يم ــد  يقرارم دهن

)Rogers,1995(. ــيدو و ــهيهز يژگ ــكيو ر ن ــده ن س ــدرك ش ــال  زي ــه  ،1997در س ب
  ).Lockett & Littler, 1997(اضافه شدند يتئور نيا

 

                                                            
1Dissuasion of innovation theory 
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  : مدل مفهومي پژوهش - 5
كارگيري خدمات موبايل ه ب ةثر در زمينؤم عوامل مبا توجه به اينكه در نظر گرفتن تما

ه شده در اين زمينه و ئ، با استفاده از چند تئوري شاخص اردشوار استبانك كاري 
شناختي، جمعيت شناختي و شخصيتي كاربران   ملاحظاتي پيرامون ويژگي هاي روان

ن خدمات موبايل بانك و ويژگي هاي فني اين خدمات، يك مدل مفهومي براي اي
  ).1شكل (پژوهش به دست آمده است 

اين مدل با توجه به مطالعات مختلف انجام شده در اين زمينه و الگو گرفتن از مقالات 
  پذيرش فن مدل بويژه(Kolodinsky, 2004)معتبر در زمينه بانكداري الكترونيك 

 تادانوري، تئوري انتشار نوآوري و با توجه به مصاحبه و نظر خواهي از اسآ
به صورت يك مدل بومي و كامل براي شناسايي عوامل ، بانكي خبرة بنظرانوصاح

خدماتبانكداري الكترونيكي و بويژه موبايل بانك طراحي گرديده  كاربرد ثر برؤم
  .است

  :دنبه سه بخش  تقسيم مي شواين فرايندثر بر ؤعوامل م ،طبق اين مدل
  ؛وري موبايل بانكآ  ويژگي هاي فن: بخش اول 
 ؛ويژگي هاي روانشناختي كاربر خدمات موبايل بانك :بخش دوم 

  .ويژگي هاي جمعيت شناختي كاربر خدمات موبايل بانك: بخش سوم
  :پردازيم در ادامه به توضيح پيرامون متغيرهاي مدل پژوهش مي

، كه يك محصول و يا خدمت با نيازها ميزان سازگاريعبارت است از :1سازگاري
  ).Tornatzky & Klein, 1982( باورها، ارزش ها، تجربيات و عادت هاي مشتريان

ميزان منافع متفاوتي است كه مصرف كنندگان از يك : 2مزيت نسبي يا سودمندي
مزيت نسبي يكي از . محصول و خدمت جديد نسبت بهجايگرين هاي آن كسب مي كنند

وري آ كارگيري فنه با باست و  كارگيري يك نوآوري جديده عوامل مهم در تعيين ب
 ).Tornatzky & Klein,1982(دارد رابطه مثبت 

ميزان سختي است كه در فهم يا استفاده يك  :3)در مقابل سهولت استفاده(پيچيدگي 
كه  ندنشان داده اها  پژوهش. مي شود احساسكنندگان  نوآوري جديد توسط مصرف

                                                            
4 Compatibility 
2 Comparative advantage 
3 Complexity 



  ... كارگيري خدماته ثر بر بؤعوامل مــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ محمد تقي تقوي فرد، مصطفي ترابي

125 

كارگيري ه عملياتي بيشتري جهت بهاي فني و  مهارتبه  تر، نوآوري هاي پيچيده
  ).Dickerson & Gentry, 1983( دتوسط كاربران نياز دار

 

  
  

  مدل مفهومي پژوهش: 1شكل
  

اشاره به توانايي مصرف كنندگان در آزمون يك نوآوري اين تعبير، :1قابليت آزمون
عدم اطمينان را  ةقابليت آزمون، درج. جديد و ارزيابي منافع وابسته به آن دارد

                                                            
1Trial ability 
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نوآوري  ،اي است كه در آن پذيري درجه آزمون .دهد يك ايده جديد كاهش مي ةدربار
  ). Kolodinsky, 2004( ممكن است در شرايط محدودي قابل آزمايش باشد

در مقايسه با استفاده از  ،ريسك درك شده بر حسب خطر امنيتي:1ريسك درك شده
كارگيري ه ريسك درك شده با نرخ ب. خدمات بانكداري سنتي تعريف مي شود

  ).Lockett & Little 1997(طه عكس دارد راب، نوآوري
انتقالو  ةخريد، هزين ةهزين: ءاستيك نوآوري شامل سه جز ةهزين:   2استفادهةهزين
رابطه عكس ، كارگيري نوآوريه با نرخ ب ة استفادههزيندر اين ميان، . استفاده ةهزين
  ).Lockett & Little 1997( دارد

عمال يك شخص بر ديگران در يك نظام ا ميزان اثرگذاريبه  :3اي رهبري عقيده
كارگيري ه رهبري عقيده ارتباط مستقيمي با ب. ، گفته مي شود، رهبري عقيدهاجتماعي

  ).Rogers,1995(نوآوري دارد هر 
بر . پذيرفتن تغيير را گويند ةنگرش افراد دربار ةشيو: 4طرز فكر پيرامون تغيير

نسبت به ، 5ه با غيركاربران،كاربران اوليه در مقايسRogersهاي اساس پژوهش
  ).Rogers,1995(طرز فكر مساعدتري دارند ،تغيير

خطر .مرتبط استخطرپذيري با تمايل يك شخص براي پذيرفتن خطر  :6خطر پذيري
  ).Rogers,1995(كارگيري نوآوري دارد ه ارتباط مستقيمي با بنيز پذيري 

 
  :پژوهشو فرعي فرضيه هاي اصلي  -6

وري موبايل بانك از سوي كاربران آ  راك ويژگي هاي فنبين اد: 1اصلي ةفرضي
تفاوت معناداري  ،خدمات موبايل بانك در مقايسه با غيركاربران در بانك تجارت

  .وجود دارد
از سوي كاربران خدمات موبايل بانك در  دريافتهبين سازگاري : 1فرعي ةفرضي

 .تفاوت معناداري وجود دارد ،مقايسه با غير كاربران

                                                            
1. Perceived risk. 
2. Using Cost. 
3. Opinion Leadership. 
4. Attitude toward change. 
5. Non-adopters. 
6. Risk taking. 
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از سوي كاربران خدمات موبايل بانك در  دريافتهبين سودمندي : 2فرعي ةفرضي
 .تفاوت معناداري وجود دارد ،مقايسه با غير كاربران

از سوي كاربران خدمات موبايل بانك  در  دريافتهبين پيچيدگي : 3فرعي ةفرضي
 .تفاوت معناداري وجود دارد ،مقايسه با  غير كاربران

از سوي كاربران خدمات موبايل بانك در  دريافتهآزمون بين قابليت : 4فرعي ةفرضي
 .تفاوت معناداري وجود دارد ،مقايسه با غير كاربران

از سوي كاربران خدمات  موبايل بانك در مقايسه  دريافتهبين ريسك : 5فرضيه فرعي
 .تفاوت معناداري وجود دارد ،با  غير كاربران

ز سوي كاربران خدمات  موبايل بانك در ا دريافتهاستفاده  ةبين هزين: 6فرضيه فرعي
 .تفاوت معناداري وجود دارد ،مقايسه با غير كاربران

شناختي كاربران خدمات موبايل بانك در   بين ويژگي هاي روان :2اصلي ةفرضي
  .تفاوت معناداري وجود دارد ،مقايسه با غيركاربران در بانك تجارت

ن خدمات موبايل بانك در مقايسه با  كاربرا ةبين ويژگي رهبري عقيد: 7فرعي ةفرضي
 .تفاوت معناداري وجود دارد ،غير كاربران

بين ويژگي طرز فكر پيرامون تغيير كاربران خدماتموبايل بانك در : 8فرعي  ةفرضي
 .تفاوت معناداري وجود دارد ،مقايسه با غير كاربران

مقايسه با  بين ويژگي خطرپذيري كاربران خدمات موبايل بانك در: 9فرعي ةفرضي
 .تفاوت معناداري وجود دارد ،غير كاربران

 وري موبايل بانكآ هاي فن ثر در ادراك ويژگيؤجنسيت از عوامل م: 10فرعي ةفرضي
 .است

وري آ هاي فن ثر در ادراك ويژگيؤهل  از عوامل مأوضعيت ت: 11فرعي ةفرضي
 .استموبايل بانك 

 
  :روش پژوهش -7

 يك بر روي ،زيرا به طور ويژه است،موردي  ةعاين پژوهش، روش مطالانجام روش 
تمركز و عناصر و متغيرهاي پژوهش و نحوه ارتباط ميان آنان را در  خاصبانك 

  .چارچوب مشخص توصيف كرده است



 1389سوم، بهار و تابستان شماره  دوم،سال كاوشهاي مديريت بازرگاني ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نشريه 

128 

زيرا نتايج آن براي  است؛كاربردي هاي  اين پژوهش از نظر هدف، از نوع پژوهش
ن پذيرش يكي از خدمات بانكداري ثر بر ميزاؤآگاهي مديران بانك از عوامل مختلف م

  .لكترونيكي توسط مشتريان، كاربرد داردا
از نوع ميداني بوده؛ زيرا داده هاي پژوهش با حضور در  ، اين پژوهشاز نظر مكاني
گردآوري  ،آماري و با استفاده از ابزارهاي مصاحبه و پرسشنامه ةجامعه و نمون

  .شده است
زيرا به بررسي توزيع  ؛پيمايشي است -صيفيتو هاي پژوهش ةدر زمر ،از نظر روش

مشتريان بانك مورد پژوهش مي پردازد و عناصر و متغيرهاي  ةويژگي هاي جامع
  .توصيف مي كند ،آنان را در چارچوب مشخص بينارتباط  ةپژوهش و نحو

 ةجامع: دو جامعه آماري مستقل براي پژوهش حاضر به شرح ذيل در نظر گرفته شد
كه در كليه شعب بانك مورد پژوهش در سطح  استكليه مشترياني  آماري اول، شامل

  .كنندشهر تهران از خدمات موبايل بانك استفاده مي
كهدر كليه شعب بانك مورد پژوهش  استآماري دوم، شامل كليه مشترياني  ةجامع

  .كننددر سطح شهر تهران از خدمات موبايل بانك استفاده نمي
، براي تعيين )كاربر 100،000حدود ( آماري ةجم جامعبا توجه به نامحدود بودن ح
در (Krejcie & Morgan, 1970).مورگان استفاده شد -حجم نمونه از جدول كرجسي

شود حجم نمونه افزايش  مي 100،000هنگامي كه حجم جامعه بيش از  ،اين جدول
ژوهش حجم نمونه آماري اين پ ،با توجه به مندرجات اين جدول. چنداني نخواهد كرد

پرسشنامه بين كاربران موبايل بانك  500زگشت تعداد مطلوب، ابراي ب. نفر بود 384
پرسشنامه بين غيركاربران خدمات موبايل بانك در شعب منتخب توزيع  500و تعداد 
  .گرديد

شامل دو  ،استفاده از خدمات موبايل بانك از نظركه مشتريان بانك تجارت  از آنجا
، در اين شوندباشند و نيز حجم نمونه نامحدودمي بران ميگروه كاربران و غيركار

استفاده شده  "اي نمونه گيري چند مرحله"ها از روش براي گردآوري داده ،پژوهش
شمال، جنوب، شرق، غرب و  ةگان پنجابتدا  تهران به مناطق صورت كه بدين  ؛است

شد و   گزيدهشعبه به صورت تصادفي بر پنجبندي وسپس از هر خوشه  مركز تقسيم
  .ها بين كاربران و غيركاربران خدمات موبايل بانك توزيع گرديد نامه پرسش
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- هاي مطالعات  كتابخانه اي  با استفاده از روش ،اطلاعات لازم در پژوهش حاضر
پژوهشي، مدارك و اسناد موجود و نيز  هاي شامل كتب، مقالات، مجلات، گزارش

ه و مصاحبه با مديران و افراد خبره و استفاده از اينترنت، همچنين پرسشنام
  . آوري شده است جمع -هاي مربوطهكارشناسان مطلع در زمينه

با استفاده از يك پرسشنامه بسته بر اساس  ،هاي لازم در پژوهش حاضر داده
پرسشنامه پژوهش حاضر بر .صورت گرفت "طيف ليكرت"اي  گزينه پنجهاي  پاسخ

براي اطمينان كامل از روايي پرسشنامه . اساس مدل پژوهش، تهيه شده است
شد  و خبرگان و همچنين كارشناسان و مديران بانكاستفاده تاداننظر اساز پژوهش، 

  . پرسشنامه نهايي تهيه گرديد ،و پس از اصلاحات لازم
براي . براي پايايي استفاده شده است "روش آلفاي كرونباخ"از  ،در اين پژوهش

نفري استفاده گرديد  30از يك نمونه مقدماتي  ،، ابتداضريب آلفاي كرونباخ ةمحاسب
افزار آماري مقدماتي از طريق نرم ةهاي نمونكه با استفاده از تجزيه و تحليل داده

SPSSمحاسبه شد 75/0به ميزان الات پرسشنامهؤ، ضريب آلفاي كرونباخ س .
است  دار پژوهش از پايايي مناسب و مطلوبي برخور ةالات پرسشنامؤس ،بنابراين

 ).1384ومني، مآذر و . ك.ر(

  
  :و تحليل يافته هاتايج آزمون فرضيه هاي پژوهشن - 8

براي تجزيه و تحليل استنباطي و آزمون فرضيه هاي پژوهش، از آزمون نمونه هاي 
در نهايت، با انجام استفاده شد و) آزمون مقايسة ميانگين دو جامعه( t-testمستقل 

ها، دو فرضية اصلي پژوهش مورد تأييد قرار گرفت يهآزمون فرض آماري براي فرض
  ).1384ومني، مآذر و (فرضيه اثبات شد  7فرضيه رد و 4فرضيه فرعي،  11و از بين 

به بررسي فرضيه هاي  ، SPSSبا انجام آزمون هاي آماري با استفاده از نرم افزار
ييد أفرضيه ها تمورد نظر پرداخته شد و با توجه به خروجي هاي دريافتي، برخي از 

  .و برخي ديگر رد گرديدند
  آزمون فرضية اصلي اول -8-1

آوري   بين ادراك ويژگي هاي فن«كند كه فرضية پژوهشي اصلي اول تحقيق بيان مي
موبايل بانك از سوي كاربران خدمات موبايل بانك در مقايسه با غيركاربران در بانك 
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لازم براي آزمون اين فرضيه از  هايداده. »تجارت، تفاوت معناداري وجود دارد
براي آزمون . هاي آزمودني به سؤالات پرسشنامة پژوهش، استخراج شده اندپاسخ

  :اين فرضية پژوهشي به روش ذيل عمل شده است
 :هاي آماريفرضيه -1

2µ1≥ µ    H0: نقيض ادعا 

2µ1<µH1:            ادعا  
 .گين غيركاربران استميان 2µميانگين كاربران و 1µدر رابطه هاي فوق، 

  آمارة آزمون -1
 

اندازه هاي آماري براي آزمون فرضية اصلي اول: 1جدول

  
  

) Levence(مربوط به آزمون لوينP-Valueشود،همانگونه كه در جدول فوق مشاهده مي
برابري "مي باشد و در نتيجه، فرض %) 5(داري  و بزرگتر از سطح معني 370/0برابر با 

بنابراين، اطلاعات سطر اول را براي نتيجه گيري در مورد . شود فته ميپذير "واريانس ها
  .ها مورد بررسي قرار داديم ميانگين

 :توانيم نتيجه بگيريم كهبنابراين، مي. برابر با صفر درصد استP-Value در سطر اول، مقدار
 = 0/05> P-Value = 0/000α  

عبارت ديگر، بين ادراكويژگي هاي رد مي شود؛ به  H0، فرضيه%5داري  پس در سطح معني
از سوي كاربران اين خدمات در مقايسه با غيركاربران در بانك  موبايل بانكفن آوري 

  .تجارت، تفاوت معناداري وجود دارد
توان گفت از آنجا كه مقدار عددي حد بالا و حد پايين، هر دو منفي هستند، نتيجه همچنين، مي

اين بدان . تر استكوچك) غيركاربران(از ميانگين دوم ) رانكارب(گيريم كه ميانگين اول مي
موبايل از عوامل مؤثر در به كارگيري خدمات  وريموبايل بانكآ  فنهاي  معني است كه ويژگي

  .است بانك
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  آزمون فرضيه اصلي دوم -8-2
بين ويژگي هاي روان شناختي « كند كه فرضية پژوهشي اصلي دوم تحقيق بيان مي

ات موبايل بانك در مقايسه با غيركاربران در بانك تجارت تفاوت كاربران خدم
هاي آزمودني هاي لازم براي آزمون اين فرضيه از پاسخداده. »معناداري وجود دارد

براي آزمون اين فرضيه پژوهشي . به سؤالات پرسشنامة پژوهش، استخراج شده اند
  :به روش ذيل عمل شده است

 هاي آماريفرضيه -1

2µ1≥ µ    H0: نقيض ادعا 

2µ1<µH1:            ادعا  
  آمارة آزمون -2

  
  اندازه هاي آماري براي آزمون فرضية اصلي دوم - 2جدول

 
  

مربوط به آزمون P-Valueشود،جدول فوق مشاهده مي درهمان گونه كه 
است و در نتيجه، % 5داري  و بزرگتر از سطح معني 491/0برابر با ) Levence(لوين

بنابراين، اطلاعات سطر اول را براي . شود بري واريانس ها پذيرفته ميفرض برا
  .ها مورد بررسي قرار داديم نتيجه گيري در مورد ميانگين

 توانيم نتيجه بگيريماست و بنابراين، مي 004/0برابر با P-Valueدر سطر اول،  مقدار 
  :كه

= 0/05> P-Value = 0/004α  
به عبارت ديگر، بين ويژگي هاي . رد مي شود H0، فرضيه%5داري  پس در سطح معني

شناختي كاربران خدمات موبايل بانك در مقايسه با غيركاربران در بانك تجارت، تفاوت  روان
 .معناداري وجود دارد
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توان گفت از آنجا كه مقدار عددي حد بالا و حد پايين، هر دو منفي هستند، نتيجه همچنين، مي
اين بدان . تر استكوچك) غيركاربران(از ميانگين دوم ) كاربران(گيريم كه ميانگين اول مي

شناختي از عوامل مؤثر در به كارگيري خدماتموبايل بانك  معني است كه ويژگي هاي روان
  .است

  

 ــ -9 ــل م ــدي عوام ــه بن ــويژ(ثر ؤرتب ــ يگ ــاي فن ــك وĤه ــل بان  وري موباي
  ):شناختيروان هايويژگي

وري موبايــل بانــك و ويژگــي آ هــاي فــن بــه منظــور رتبــه بنــدي متغيرهــاي ويژگــي
  .از آزمون فريدمن استفاده گرديد ،هاي روانشناختي

ــه    ــه اينك ــه ب ــا توج ــي   P-Valueب ــطح معن ــدمن از س ــون فري ــوچكتر  %5داري  آزم ك
 ــ ــري رتب ــد،فرض براب ــا  ةش ــاربران (متغيره ــاربران و غيرك ــين ك ــد) در ب  .رد گردي

فــه هــاي ويژگــي لّؤبــين م مشــخص گرديــد كــه از ،بــا انجــام رتبــه بنــديهمچنــين، 
ــن  ــاي ف  ــ    آ ه ــازگاري، هزين ــب س ــه ترتي ــاربران، ب ــين ك ــك در ب ــل بان  ةوري موباي

بيشـــترين اهميـــت و در بـــين غيـــر  ،ت نســـبياســـتفاده، قابليـــت آزمـــون و مزيـــ
ــاربران، هزينـ ـ ــازگاري     ةك ــون و س ــت آزم ــبي، قابلي ــت نس ــتفاده، مزي ــاهم ،اس ت ي
ــد ــام  شــده توس ــ .بيشــتري دارن ــدي انج ــه بن ــا رتب ــدمنب ــون فري مشــخص  ،ط آزم

فــه هــاي ويژگــي هــاي روانشــناختي در بــين كــاربران و غيــر لّؤگرديــد كــه از بــين م
ــب  ــه ترتي ــاربران، ب ــر نســبي بيشــترين     ،ك ــون تغيي ــر پيرام ــرز فك ــذيري و ط خطرپ

  .اهميت را دارند
  

و غير وري موبايل بانك به تفكيك كاربران آ  اولويت بندي متغيرهاي مربوط به ويژگي هاي فن :3جدول
  كاربران

  1غير كاربران  كاربران  فه هالّؤم
  4  1 سازگاري

 1  2  استفاده ةهزين

  3  3  قابليت آزمون
  2 4  سودمندي/ مزيت نسبي

  

                                                            
- ه نميمنظور از غير كاربران مشترياني است كه بر خلاف كاربران، از خدمات موبايل بانك استفاد. 1

 .كنندنمي
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  شناختي به تفكيك كاربران و غير كاربران  اولويت بندي متغيرهاي مربوط به ويژگي هاي روان: 4جدول

  غير كاربران  كاربران  مولفه ها

  1  1  خطرپذيري

  2  2  رز فكر پيرامون تغييرط
  

  
در اين پـژوهش، نتـايج حاصـل از مقايسـة پاسـخ هـاي بـه دسـت آمـده از كـاربران           
و غيركــاربران مــي تــوان بــه تصــميم گيرنــدگان بانــك در جهــت جــذب غيركــاربران 
و تبديل آنهـا بـه مشـترياني كـه از خـدمات موبايـل بانـك اسـتفاده مـي كننـد، كمـك            

ل مختلفـي نيـز شناسـايي و رتبـه بنـدي گرديـده انـد تـا         در ايـن راسـتا، عوام ـ  . نمايـد 
بانـك بتوانـد بـا تمركـز بـر بهتـرين و مهمتـرين عوامـل، ضـريب جـذب غيركــاربران           

  .را افزايش دهد
  

 :راهكار ئةاراو  نتيجه گيري -10
بـه ترتيـب    ،وري موبايـل بانـك  آ  هـاي فـن   با توجه به نتـايج پـژوهش، از بـين ويژگـي    

ــازگار  ــاي س ــت، متغيره ــاولوي ــتفاده، قابل ةي، هزين ــاس ــودمندي از  ي ــون و س ت آزم
ند؛ در حــالي كــه پيچيــدگي هســتخــدمات موبايــل بانــك اســتقبال ازثر بــر ؤعوامــل مــ

  .ثير چنداني ندارندأخدمات موبايل بانك تكاربرد آن ريسك در  احساس و
بـه ترتيـب اولويـت، خطرپـذيري و طـرز فكـر        نيـز  هـاي روانشـناختي   از بين ويژگـي 

ند؛ در هسـت كـارگيري خـدمات موبايـل بانـك     ه ثر بـر ب ـ ؤيـر از عوامـل م ـ  پيرامون تغي
 ــ ــده در ب ــري عقي ــ ،كــارگيري خــدمات موبايــل بانــك ه حــالي كــه رهب ــداني أت ثير چن

  .ندارد
ــين  ــ  ،همچنـ ــيت در بـ ــناختي، جنسـ ــت شـ ــل جمعيـ ــدمات ه از عوامـ ــارگيري خـ   كـ

ــك ــل بانـ ــ ،موبايـ ــتثر ؤمـ ــعيت ت اسـ ــأو وضـ ــل در بـ ــوع  ه هـ ــن نـ ــارگيري ايـ كـ
تكميلــي كــه از طريــق    ةبــه ســه يافتـ ـ  ادامــه، در. ر چنــداني نــدارد ثيأت،خــدمات
  :، اشارهمي شودديدهحاصل ة اينپژوهش پرسشنام

ــك و    % 50حــدود  -1 ــل بان ــا موباي ــق آشــنايان و دوســتان خــود ب ــاربران از طري ك
تلويزيــون و اينترنــت بيشــترين ســهم  در درجــه بعــد،. خــدمات آن آشــنا  شــده انــد
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ــانرا  ــاي آشــناي در مي ــاي    روش ه ــال ه ــه ســاير كان ــك نســبت ب ــل بان ــا موباي ي ب
 .به خود اختصاص داده اندمعرّفي، 

مربــوط بــه %) 45حــدود (كــاربران از خــدمات موبايــل بانــك  ةبيشــترين اســتفاد -2
پرداخـت قبــوض،  % 25 ،همچنـين .  اســتدريافـت مانـده و سـه گــردش آخـر حسـاب      

  . پرداخت اقساط را شامل مي شود% 15انتقال وجه و % 15
داراي  ،خريـــد و فـــروش ارز و ســـهام بـــه ترتيـــب و خريـــد از فروشـــگاه هـــا -3

بيشــترين اهميــت از منظــر مشــتريان خــدمات موبايــل بانــك تجــارت بــراي ارتقــاي   
ــا كشــورهاي پيشــرفته اي    ــه ســطحي همســان ب هســتند موبايــل بانــك و رســيدن ب

  .دكننه ئكه اين خدمات را از طريق موبايل بانك ارا
ــه  ــر اســاس يافت ــاي ا ب ــژوهشه ــن پ ــك در    ،ي ــل بان ــدمات موباي ــاربران خ بيشــتر ك

قــرار دارنــد و بيشــترين تعــداد غيركــاربران ) ســال 35تــا  25(گــروه ســني جوانــان 
ــالاتر از   ــروه ســني ب ــد  55در گ ــرار دارن ــال ق ــورد   . س ــك م ــابي بان ــديران بازاري م

هـايي بـراي حفـظ گـروه سـني       پژوهش بـا توجـه بـه ايـن موضـوع بايـد هـم برنامـه        
ســال و  55ريــزي نماينــد و هــم در جهــت جــذب گــروه ســني بــالاتر از   جــوان طــرح

  .كنندترغيب آنها به استفاده از خدمات موبايل بانك تلاش 
كــاربران خــدمات موبايــل بانــك در  بيشــتردهــد كــه  هــاي پــژوهش نشــان مــي يافتــه

ــد   ــرار دارن ــي ق ــع تحصــيلي كارشناس ــتريان و   . مقط ــف از مش ــن طي ــر اي ــز ب تمرك
ــه ــه مــي   اســتفاده از برنام ــن زمين ــد در  هــاي ترفيعــي و تشــويقي مناســب در اي توان

بيشــترين . حفــظ ايــن گــروه و تبــديل آنهــا بــه مشــتريان وفــادار مفيــد واقــع شــود  
 ــ    ــغول ب ــك در بخــش آزاد و خصوصــي مش ــل بان ــدمات موباي ــاربران خ ــداد ك ه تع

ريـزان بانـك تجـارت بايـد      اين امر بـدين معناسـت كـه مـديران و برنامـه     . كار هستند
هــاي  سســات و شــركتؤهــا، م ريــزي راهبردهــاي خــويش بــراي ســازمان  رحدر طــ

امـا بـا توجـه بـه نتـايج پـژوهش،       . اي در نظـر بگيرنـد   بخش خصوصـي سـهم ويـژه   
  .خدمات ندارند اينگونهافراد شاغل در بخش دولتي تمايل چنداني به 

بازاريــابي اكتشــافي  هــاي مــديران بازاريــابي بانــك مــي تواننــد بــا انجــام پــژوهش 
كـه در   يبـا توجـه بـه رونـد ادغـام خـدمات      . يـابي ايـن امـر بپردازنـد     سب به ريشهمنا

تــوان بــا تركيــب خــدمات موبايــل بانــك بــا    مــي شــود، هــا انجــام مــي بيشــتر بانــك
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برنـد، ايـن گـروه از     خدماتي كـه افـراد شـاغل در بخـش خصوصـي از آن بهـره مـي       
  .ق نمودوري موبايل بانك تشويآ  مشتريان را به استفاده از خدمات فن

ــه  ــاس يافت ــر اس ــك در      ب ــل بان ــدمات موباي ــاربران خ ــتر غيرك ــژوهش، بيش ــاي پ ه
ــر از   ــالاتر از   5گــروه درآمــدي ســالانه كمت ــان و ب ــون توم ــان  35ميلي ــون توم ميلي

ميليـون   10تـا   5بيشـتر كـاربران در گـروه درآمـدي بـين       در حـالي كـه  قـرار دارنـد   
نظــر   هــر پژوهشــي صــرفاگــر از خطــاي ذاتــي موجــود در . گيرنــد  جــايميتومــان 

بازاريــابي مناســب در  هـاي  كنـيم، مــديران بازاريـابي بانــك بايــد بـا انجــام پــژوهش   
ات الــذكر بــه اســتفاده از خــدم يــابي علــت تمايــل كمتــر دو گــروه فــوق  جهــت ريشــه

  .موبايل بانك اقدام نمايند
ــژوهش   ــايج پ ــه نت ــا توجــه ب  ــ "ســودمندي "، عنصــرب ــل م ــي از عوام ــؤيك ه ثر در ب

مسـئولان بازاريـابي    ،بـا توجـه بـه ايـن امـر     . اسـت ات موبايـل بانـك   كارگيري خـدم 
وري نســبت بــه ديگــر آ  هــاي گونــاگوني را بــراي ايــن فــن بانــك بايــد بتواننــد مزيــت

حضــوري بــه بانــك بــراي مشــتريان   ةهــا و همچنــين نســبت بــه مراجع ــ وري آ  فــن
ــويش  ــاربران (خ ــاً غيرك ــوي      ) خصوص ــه س ــا را ب ــد آنه ــا بتوانن ــد، ت ــاد نماين ايج

هنگـامي كـه مشـتري بانـك بـين مراجعـه بـه        . وري سـوق دهنـد  آ  ستفاده از اين فـن ا
مزيــت هيچگونــه بانــك و همچنــين اســتفاده از موبايــل بانــك تفــاوتي قائــل نشــوند،  

احســاس ) مراجعــه بــه بانــك(وري نســبت بــه بانكــداري ســنتي آ  نســبي در ايــن فــن
  .كنند  نمي

ه ثر در بــؤيگــر از عوامــل مــاســتفاده از خــدمات  موبايــل بانــك يكــي د ةبحــث هزينــ
بـا توجـه بـه يافتـه هـاي پـژوهش، مشـترياني كـه         . اسـت كارگيري اين نـوع خـدمات   

اســتفاده ايــن  ةكننــد اعتقــاد دارنــد كــه هزينــ از خــدمات موبايــل بانــك اســتفاده نمــي
  .حضوري به بانك بيشتر است ةنوع خدمات از مراجع

زمـان صـرف شـده را نيـز     خريـد و هزينـه    ةبـا توجـه بـه اينكـه هزين ـ     ،بدين ترتيـب 
 ئـة لان بازاريـابي بانـك بايـد در ارا   ئوايـن هزينـه در نظـر گرفـت، مس ـ     وتوان جـز  مي

ــ ئــةدر ار ،تســهيلات مناســب ــا هزين بــه طــور . كمتــر تــلاش نماينــد ةايــن خــدمات ب
ــال ــ ،مث ــرويس  ةارائ ــا     24س ــث پ ــكال باع ــدون اش ــاعته و ب ــدن هزينـ ـيس  ةين آم

  .شود وري ميآ  استفاده از اين نوع فن
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سـهولت اسـتفاده را  مــي تـوان حــداقل تـلاش ذهنـي مشــتري در هنگـام يــادگيري و       
ــ ــنه بـ ــارگيري فـ ــل بانـــك دانســـت آ  كـ ــهولت . وري  موبايـ ــتري از سـ ادراك مشـ

بــه . اســتفاده از آن قــرار دارد ةوري تحــت تــأثير اولــين تجربــآ  اســتفاده از ايــن فــن
و  رددا اولـــين تجربـــه نقـــش تعيـــين كننـــده اي در ادراك مشـــتري  ،همـــين دليـــل

  . تجربيات بعدي او را نيز تحت تأثير قرار مي دهد
ــذيري ــز، خطــر پ  ــ ني ــا ب ــاط مســتقيمي ب ــوآوري دارده ارتب ــارگيري ن اســتفاده از . ك

ــتريان در ارا   ــي شخصــيتي مش ــن ويژگ ــةاي  ــ ئ ــد و ب ــدمات جدي ــداري ه خ روز بانك
  .تواند مفيد واقع شود الكترونيكي و موبايل بانك مي

ــتفطــرز بــا توجــه نتــايج پــژوهش،   آنــاننگــرش  ةتغييــر يــا شــيو ةر افــراد دربــاركّ
وري موبايــل آ  كــارگيري خــدمات فــنه ثر در بــؤپــذيرفتن تغييــراز عوامــل مــ ةدربــار
ــك  ــا      اســتبان ــر در مقايســه ب ــه تغيي ــر مســاعدتري نســبت ب ــرز فك ــاربران ط و ك

  .غيركاربران دارند
نسـبت  ي كـه  هـاي ترفيعـي بايـد بـر روي كـاربران      فعاليـت  ،با توجه به ايـن موضـوع  

و  داشـته باشــد طــرز فكـر و نگــرش مسـاعدتري دارنــد، تمركـز بيشــتري     ،بـه تغييـر  
بانكــداري  ةبــر نــوآوري هــاي جديــد در زمينـ ـ    ،هــاي ترفيعــي  در ايــن  برنامــه 

ــن  ــد ف ــي و خــدمات جدي ــك آ  الكترونيك ــل بان ــا  -وري موباي خصوصــاً در مقايســه ب
  .شود پرداخته  -ها ديگر بانك

ــه ســمت ارتقــاي خــدم  ــات قابــل اراحركــت ب ــه-ه از طريــق موبايــل بانــك ئ  ،از جمل
شــارژ ســيم  ةخريــد از فروشــگاه هــا، خريــد و فــروش ارز و ســهام، پرداخــت هزينــ

مــي توانــد  -كــارت هــاي اعتبــاري و احتــرام بــه نيازهــا و خواســته هــاي مشــتريان 
ــك       ــراي بان ــي ب ــداري الكترونيك ــتر بانك ــتريان بيش ــذب مش ــزرگ در ج ــوفقيتي ب م

-، نمـي باشـد وري موبايـل بانـك بـه روز ن   آ  قتـي كـه خـدمات فـن    وتا  .محسوب شود

ــورد   ــرد م ــد عملك ــار را ارائه توان ــد،انتظ ــت  كن ــادر نيس ــاربران  و طبعاً،ق ــراي ك  ،ب
  .ارزش افزوده ايجاد كند

روز رســاني خــدمات  موبايــل بانــك از ه قابليــت بــ ،بــر مبنــاي نتــايج ايــن پــژوهش
بازاريـابي بانــك تجـارت بايــد    مـديران  ،بنــابراين. يسـت كيفيـت مناسـبي برخــوردار ن  

ــن     ــوع ف ــن ن ــرات اي ــرين تغيي ــتريان و آخ ــاي مش ــرين نيازه ــطح آ  از آخ وري در س
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 ــ ــاه باش ــان آگ ــده   نجه ــه دســت آم ــات ب ــا اســتفاده از اطلاع ــد ب ــدمات  ،د و بتوانن خ
  .خويش را بهبود بخشند

ــان، له اي كــه كــاربران خــدمات موبايــل بانــك از آن آگــاهي دارنــد و  أمســ  بــراي آن
كــاربران بــه دنبــال   . اســتفرصــت  ه كــردنزمــان و هزينـ ـ دارد،لايي ارزش بــا

ــه         ــداقل هزين ــا ح ــان و ب ــرين زم ــود در كمت ــانكي خ ــاي ب ــردن نيازه ــرآورده ك ب
ايــن امــر در گــرايش آنهــا بــه ســمت اســتفاده از خــدمات بانكــداري . دهســتنفرصــت 

 هــاي از فعاليــت. اســتبســيار حــائز اهميــت  ،ويــژه موبايــل بانــكه و بــ،الكترونيكــي
توانـد در جهـت    مـي  اسـت كـه  بازاريـابي بانـك   قابل انجام توسـط مـديران در زمينـة    

تــوان بــه  گــرايش مشــتريان بــه اســتفاده از ايــن نــوع خــدمات مفيــد واقــع شــود، مــي
  :موارد ذيل اشاره نمود

زيرســـاخت هـــاي  اوري كـــه بـــآ  خـــدمات ايـــن فـــن ئـــةبـــالابردن ســـرعت ارا) 1
 است؛مخابراتي نيز مرتبط 

، ماننـد خريـد و فـروش ارز   (شـده از طريـق موبايـل بانـك      ئـه ات اراافزايش خـدم ) 2
 ؛...)و سهام 

بهاســتفاده و غيــر نقــدي اهــداي جــوايز نقــدي : هــاي مناســب ماننــد مشــوقئــة ارا) 3
اد جــمــي توانــد باعــث اي، كننـدگان از خــدمات بانكــداري الكترونيكــي و موبايــل بانـك  

بانكــداري الكترونيكــي مزيــت نســبي و ســودمندي قابــل قبــولي نســبت بــه خــدمات  
 ؛ساير بانك ها بشود
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