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 دهیچک

 همراه ذیرشپ به نسبت یادگیری و شکست موفقیت، نگرش سه تأثیر بررسی به تلاش، تئوری از استفاده با حاضر پژوهش :هدف

 عنوان به زنی مشابه هایتکنولوژی از استفاده در کاربران قبلی تجربیات تأثیر همچنین، است. پرداخته مشتریان بین در بانک

  شد. گرفته نظر در تعدیلگر متغیر

 9911 سال در اصفهان صادرات بانک شعب مشتریان را آماری جامعه است. پیمایشی–توصیفی و کاربردی پژوهش روش :روش

 پرسشنامه 054 تعداد دسترس در یاحتمال یرغ گیرینمونه شیوه کمک با داد. تشکیل اند،ننموده استفاده بانک همراه از که

 و SPSS افزار نرم با مناسب، پرسشنامه 044 نهایت در و گردید توزیع گرفت، قرار تأیید مورد آن پایایی و روایی که استاندارد

PLS شد. تحلیل و تجزیه  

 بانک مراهه پذیرش به نسبت نگرش بر یادگیری به نسبت نگرش تنها که داد نشان پژوهش هایافته :گیرینتیجه و هایافته

 پذیرش قصد بر پذیرش به نسبت نگرش معنادار تأثیر بیانگر همچنین نتایج نرسید. اثبات به دیگر متغیر دو تأثیر و دارد تأثیر

 و ذیرشپ به نسبت نگرش بین رابطه بر نتوانست فناوری از استفاده در مشتریان گذشته تجربه نهایت در و است بانک همراه

 ستند،ه بانک همراه از استفاده یادگیری به مندعلاقه یانمشتر که است نآ بیانگر هایافته گردد. واقع مؤثر بانک همراه پذیرش

 یانمشتر نگرش ضعف یلدل ینبنابرا دارند. همراه تلفن یهالیکیشناپ و اینترنت یگرد از استفاده در یزن یادیز تجربه همچنان

 همچون رییگد عوامل در یدبا و رددا یبستگ آن هاییرساختز و بانک عملکرد به بلکه یانمشتر و افراد به نه بانک همراه به بانک

 .کرد جستجو بانک همراه یرشپذ بر مؤثر یتکنولوژ و یطیمح عوامل
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 مقدمه

 ،الکترونیکی پول مانند بانکی خدمات در نوآوری هایشاخص

 بانکداری اتوماتیک، پرداخت و دریافت ،انتقال هایپایانه

 افزون روز اهمیت از نشان اینترنتی بانکداری و مجازی

 و یلتسه در آن بسزای نقش و الکترونیکی بانکداری خدمات

 ی،کارای ارتقای سبب و دارد بانکی خدمات هارائ روند تسریع

 هایهزینه کاهش و هاارتباط برقراری در سرعت وری،بهره

 ،ینیچگ گودرزوند و یموریت) است شده هابانک عملیاتی

 الکترونیک، بانکداری رشد به رو ابزارهای از یکی .(9911

 از یمجموعه زیر عنوان به بانک همراه است. بانک همراه

 یسیمب ارتباطی کانال یک عنوان به و الکترونیک بانکداری

 تگاهدس طریق از بانک با مشتریان مالی تعامل از است عبارت

 ;Laukkanen & Kiviniemi, 2010)همراه تلفن

Akturan & Tezcan, 2012) 

 تعداد شخصی، کامپیوترهای با مقایسه در که آنجا از

 ترهزینه کم و ترراحت آن با کار و بیشتر همراه هایتلفن

 هایروش دیگر با مقایسه در بانک همراه رودمی انتظار است،

 میان در بیشتری استقبال مورد الکترونیک بانکداری

 شپی از بیش آن از استفاده و گرفته قرار هابانک مشتریان

 ,Chaoualia et al.,2017; Al-alak) دیاب عمومیت

2014; Hew et al., 2015). که است درحالی این 

 در کشورهای بانکی مشتریان که دهدمی نشان هاپژوهش

 د.باشنمی میلبی بانک همراه از استفاده در هنوز توسعه حال

 تمام تقریبا که این وجود با ایران کشور در مثال طور به

 بانک همراه برنامه دارای اعتباری و مالی سساتؤم و هابانک

 تفادهاس فناوری این از که مشتریانی تعداد هنوز اما باشند،می

 (.9911 زاده،سمیع و )بخشی است اندک بسیار کنندمی

 تقریباً و مهم بسیار افراد تمام برای مالی امور همچنین،

 مشتریان سوی از بانک همراه پذیرش لذا باشد،می محرمانه

 .(Alalwan, 2017) باشدمی همراه تردید و شک با هابانک

 به بانکی مشتریان دهنده سوق عوامل بررسی رو این از

 ورمنظ به بانک همراه ازجمله الکترونیکی خدمات از استفاده

 ترغیب جهت در آنها از استفاده و عوامل این شناسایی

 نظر به مهم الکترونیکی خدمات از استفاده به مشتریان

 یموری)ت باشدمی هابانک توجه مورد موضوعات از و رسدمی

 حاضر پژوهش راستا ینهم در .(9911 ،ینیچگ گودرزوند و

 رب یعوامل چه که است سؤال ینا به ییپاسخگو دنبال به

 است؟ مؤثر بانک یانمشتر بانک همراه یرشپذ

 

  پژوهش یشینۀپ

 عهتوس بر یدجد یهایفناور با مرتبط یقاتتحق گذشته، در

 ستا سالی چند اما است، بوده متمرکز یفن و یکیتکنولوژ

 جودو با است. گرفته قرار توجه مورد محور کاربر یقاتتحق که

 دیخر ید،تول یبرا یگذاریهسرما و هنگفت یهاینههز صرف

 کاربران که است آن از یحاک هاگزارش ی،تکنولوژ انتقال و

 استفاده آنها از یدجد یهایفناور به یدسترس رغم به

 رانکارب یرشپذ مورد یدجد یهایفناور یعبارت به ،کنندینم

 درک رو، این از .(Wu & Chen, 2005) یرندگینم قرار

 یجادا و شوندیم یفناور یک یرشپذ موجب که یعوامل

 هیرفتپذ نظر مورد یاطلاعات یفناور آن، تحت که یطیشرا

 و اطلاعات یفناور ینهزم در مهم یقاتتحق از شودیم

 .است ارتباطات

 در ییراتتغ از یاگسترده بخش بانک: همراه پذیرش

 و یکیتکنولوژ تحولات گرو در کنندگانمصرف یازهاین

 از یاریبس امروزه که ییآنجا از باشد.یم اطلاعات یفناور

 داشته یدسترس همراه تلفن به توانندیم یراحت به افراد

 یلدتب یفرد هر یضرور لوازم از یکی به همراه تلفن و باشند

 انواع ارائه به اقدام نهادها و هاسازمان از یاریبس ،است شده

 از (،9917 دیگران، و )زمانی داننموده آن یقطر از خدمات

 هب توجه کنار در یکنل هستند. هابانک هاسازمان ینا جمله

 و تاررف به توجه ،هابانک یکیالکترون خدمات اورانهنف توسعه

 ورط به و الکترونیک بانکداری پذیرش در کاربران نظرات

 مورد است هامدت که است موضوعاتی از بانک همراه اخص

  است. گرفته قرار توجه

 همچون عواملی گذشته یهاپژوهش و یقاتتحق بر یمرور با

 یرویپ یزهانگ ی،فرد ینوآور و ابتکار نظر از افراد یاتخصوص

 یدفم از مشتریان ادراک ،شده درک رفتاری کنترل یت،تبع و

 درک آوری،فن از استفاده سهولت ی،ادراک لذت ،بودن

 هنجارهای اطلاعات، بودن محرمانه و یتامن سودمندی،

 ،رهنگف ی،مال یسکر یتی،امن یسکر ،ارتباط یفیتک ذهنی،

 و یترضا و یشناختیتجمع و یاییجغراف یهایتمحدود

 رشیپذ و یتکنولوژ یرشپذ بر مؤثر عوامل از یمشتر اعتماد

 رد اند.شده معرفی یانمشتر یسو از الکترونک یبانکدار

 ینـهزم در یمختلف یهامدل پژوهشگران یراخ یهادهه
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 اندکرده طراحی کنندگانمصرف توسط 9محصول شیرپـذ

 بر یمبتن یهایستمس از استفاده ینیبیشپ ییتوانا که

 اهمدل ینا جمله از .دنباش داشته را آنها گسترش و یفناور

 مــدل ،)(TTF 2یفهوظ-یفنـاور بتناس مدل توانیم

 یتئور ، (Davis, 1989) (TAM) یفنــاور یرشپــذ

 زا استفاده و یرشپذ یکپارچگی یتئور ،هاینوآور انتشار

 مـــــدل ،UTAUT) & (UTAUT2 یفناور

 ادراک یسکر یتئور ، (DOI) یفنـــــاور انتشـــــار

 و (TPB) شــده یــزیربرنامــه رفتارهــای یتئور ،شده

 میان، این در برد. نام را (TRA) مسـتدل یــتفعال یتئــور

 و (TAM) ، (Ajzen, 1991) شده ریزی برنامه رفتار تئوری

 )Sheth, and Ram 1989( 9فناوری برابر در مقاومت تئوری

 کار به زیادی مقالات در که هستند هاییمدل هاییمهمترین از

 یا و کنندهتقویت عوامل بر هاتئوری این در .اندشده گرفته

 یآورفن یهایژگیو درک به مربوط عمدتاً که ایبازدارنده

 ؛استفاده( سهولت درک و عملکرد از انتظارات همچون)

 و آنها بودن ینوآور )مثل کاربرانیرغ و کاربران خصوصیات

 همچون) یاجتماع اتتأثیر (،آنها در یفناور پذیرش یآمادگ

 یهارسانه و یجمع یهارسانه ی،اجتماع یهنجارها تأثیر

 و اعتماد مانند) یتیموقع و یطیمح عوامل و (یاجتماع

 گذارد،می تأثیر افراد نگرش بر و است شده( درک ریسک

 رشپذی درک به اساساً هایهنظر ینا چند هر است. شده کیدأت

 همچنان اما ،کنندیم کمک یدجد محصول ی،آورفن

 گیریتصمیم یندآفر در دیگری مؤثر هاینگرش

 د.گیرن قرار توجه مورد باید که مانده باقی کنندگانمصرف

 در کنندهبینیپیش یک عنوان به را گرشن گذشته مطالعات

 رد کنندگانمصرف یدخر یماتتصم و یدجد محصولات یرشپذ

 خصوص در یسنت یهایتئور ین،ا بر علاوه .یرندگیم نظر

 شوندیم متصور یبعد تک مفهوم یک را نگرش نگرش،

(Kaushik and Rahman, 2015) نگرش هر که طوری به 

 معمولاً و است موقعیت یا رویداد ،مشخص موضوع یک شامل

 توسط نگاه این که (9980 ،نیا صفاری) گیردمی بر در را علائق

 نانآ گفته به است. گرفته قرار انتقاد مورد محققان از بسیاری

 هک دارند تمایل خرید و گیریتصمیم از قبل کنندگانمصرف

                                                           
 منظور از محصول کالا و یا خدمت است .9
2. Task-Technology Fit 
9. Theory of Resistance to Innovation 

 (Chaoualia et al., 2017) کنند قضاوت و عمل متفاوت

 رتأثی تحت که ساده یرفتارها مورد در یبعد تک یساز مفهوم

 یتموفق احتمال ینهمچن و ندارند قرار یخارج و یداخل عوامل

 .(Xie, 2008) داشت صدق است، شکست از یشترب آنها در

 چند یسازمفهوم با 0تلاش تئوری مساله، این رفع جهت در

 درک منظور به (9114، 5وارشا و یبگاز) توسط نگرش، یبعد

 و دهکننگیج یرفتارها و عملکرد عامل که رفتارهایی یندفرآ

 رفتارهای از منظور .شد داده توسعه ،هستند سازمشکل

 هایمحدودیت تأثیر تحت که هستند رفتارهایی ساز،مشکل

 و هامهارت کمبود ناخودآگاه، هایعادت همچون داخلی

 ترنتینا اتصال یینپا یفیتک همچون خارجی اقتضایی عوامل

 ،دیگران و 1چاولی) گفته به .)Dey, Lal 2016( دارند قرار

 مطالعات در نگرش بعدی چند مفهوم از استفاده (2497

 کارآفرینانه، رفتارهای همچون گوناگون هایزمینه در مختلف

 مرژی ،شرکت یاجتماع یتمسئول خصوص در گیریتصمیم

 خود ،یهمکار ارزش ش،آموز به آموزدانش بازگشت یی،غذا

 به یتکنولوژ یرشپذ و بالا خون فشار و بدن وزن یمیتنظ

 است. رسیده اثبات

 تئوری پذیرش، یهامدل یگرد خلاف بر :تلاش تئوری

 متصور یبعد چند مفهوم یک عنوان به را نگرش تلاش

 ایهنگرش گرفتن قرار هم کنار در که کندیم ادعا و سازدمی

 رد است. مفید سازمشکل رفتارهای بینیپیش در متمایز،

 شتلا تئوری نگرش، سنتی یهامدل یگرد خلاف بر و مواقع

 یتکنولوژ است ممکن افراد که کندمی مطرح را موضوع این

 مواجه شکست با آن پذیرش در اما کنند، امتحان را یخاص

 از ارییبس یبرا یتکنولوژ از استفاده نحوه یادگیری شوند.

 شتربی مواقع این در شکست احتمال و است بزرگی مانع افراد

 به منجر است ممکن لهأمس ینا است. موفقیت احتمال از

 آنها رد یدجد یتکنولوژ یرشپذ به نسبت یمنف نگرش ایجاد

 مردم نگرش که است ینا بر فرض تلاش تئوری در .شود

 نگرش شامل نگرش سه از یتابع یتکنولوژ یرشپذ به نسبت

 نسبت نگرش و شکست، به نسبت نگرش یت،موفق به نسبت

 .(9114 وارشا، و )بگازی است یفناور از استفاده یادگیری به

 اسخپ سه به وابسته نگرش تلاش تئوری در دیگر، بیان به

0. Theory of Trying 
5. Bagozzi & Warshaw 
1. Chaoualia 
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 به سبتن نگرش شامل که است رفتار بالقوه نتایج به احتمالی

 تلاش و شکست اما تلاش به نسبت نگرش موفقیت، و تلاش

 ؛Al-alak, 2014) است آوریفن از استفاده یادگیری برای

Hew et al., 2015.) داشتن یتموفق به نسبت نگرش 

 یلتما و یدجد خدمات و هایفناور به نسبت مثبت یدگاهد

 ستشک به نسبت نگرش کند.می بیان را آنها از استفاده به

 است یدجد خدمات و هایفناور به نسبت یمنف یدگاهد بیانگر

 نهایت در و دهدمی نشان را آنها از استفاده به یلتما عدم و

 یفناور کی به نسبت مثبت یدگاهد یادگیری به نسبت نگرش

 زا یگربهره یچگونگ یادگیری به یلتما و یدجد خدمت یا

 .دهدمی نشان را آن

 چند عامل یک عنوان به نگرش یسازمفهوم دیگر،سوییاز

 در کنندگانمصرف توسط یدجد یفناور یرشپذ رفتار ی،بعد

 دهدمی یحتوض بهتر را توسعه حال در بازارهای و کشورها

(Chaoualia et al., 2017). انمحقق توسط که همانطور 

 اکشوره ینا در هابانک مشتریان ،است شده گزارش مختلف

 ،دیگران و ی)بهبود ندارند بانک همراه جذب به یلیتما هنوز

 ینا یرشپذ و Ahmed, 2013) & (Akhlaq ؛ (9919

 زیرساخت یتمحدود همچون ییهایکاست با یدجد سرویس

 واجهم بانکداری سنتی سیستم به عادت و یمسیب ینترنتا

 افراد که کنندیم استدلال (2448 ،همکاران و 9زی) .است

 مختلف هایجنبه و ملاحظات ظهور حال در یکشورها در

 ههمرا از استفاده هنگام در را یادگیری و شکست یت،موفق

 از هاکشور این در مشتریان پذیرش و گیرندمی نظر در بانک

 هدف کسب جهت انتظار مورد تلاش و شکست جنبه دو

 ینا در کنندگانمصرف ین،ا بر علاوه است. پذیرآسیب

 و کالا یدخر یا پذیرش یبرا خود یماتتصم در کشورها

 یدرخ یبرا اشتیاق بین که چرا نیستند مصمم یدجد خدمات

 هایریسک و طرف یک از بالا یتکنولوژ با محصولات

 دیگر، طرف از شوند مواجه نآ با است ممکن که احتمالی

 آنها که مواقع این در .(Souiden et al., 2011) درگیرند

 احتمال شوند،می مواجه نامشخص و پیچیده هایموقعیت با

 ست.ا بالا تکنولوژی پذیرش بد و خوب جوانب گرفتن نظر در

 حال در کشورهای در پیشین مطالعات تحلیل همچنین،

 پذیرش مدل خصوص در قاطع غیر نتایج بیانگر توسعه

                                                           
9. Xie 

 دیگر سویی از است. هامدل دیگر با مقایسه در وریآفن

 نادیده را نگرش نقش کشورها این در فراوانی مطالعات

 نیت و قصد یرو بر را یزیناچ و یفضع تأثیر یا و اندگرفته

 ,.Chaoualia et al) دندهیم گزارش کنندگانمصرف

 استدلال (2441 ،همکاران و 2یمک) حال، ینا با .2017(

 یدجد یتکنولوژ پذیرش یینتع در نگرش نقش که کنندیم

 فرادا نگرش انگاشتن نادیده که کنندیم اضافه آنها .است مهم

 بنابراین، .کرد خواهد یفتضع را پذیرش قصد ینیبیشپ قطعاً

 گرشن باید یاآ که نیست ینا ماندیم یباق که یاصل پرسش

 را آن چگونه که است آن بلکه یاخیر، داد قرار نظر مد را

 کنیم؟. سازی مفهوم

 یوژتکنول یرشپذ مدل در که است آن یگرد توجه قابل نقطه

 سهولت" و "یسودمند درک" که است ینا بر فرض

 یبالا قصد سپس و مطلوب یهانگرش به منجر "استفاده

 حال در کشورهای در فرضیه ینا حال، ینا با .شودمی خرید

 الیزآن متا روش به که مطالعه چندین و یستن درست توسعه

 سودمندگرایانه ملاحضات چنین که داد نشان گرفته صورت

 دخری قصد و نگرش بر نامطلوب اثرات حتی و ضعیف اثرات

 است داشته کشورها این در کنندگانمصرف

(Yousafzai et al., 2007; Zhang et al., 2012). 

 سهولت و شده درک یسودمند یزناچ ثراتا یتماه در اختلاف

 ترکم کشورهای ینب تفاوت به عمده طور به نگرش و استفاده

 داده نسبت یتکنولوژ در یشرفتهپ یکشورها و یافته توسعه

 یفاکتورها با توسعه حال در هایکشور یقت،حق در شود.یم

 یف،ضع یمخابرات یهایرساختز مانند یطیمح نامطلوب

 ،مراهه تلفن یتکنولوژ به کم یناناطم عدم ضعیف، ینترنتا

 و سیاسی امور ثبات عدم و ینترنتا از استفاده یبالا هزینه

 موانع این (.Abou-Shouk, 2016) هستند مواجه اقتصادی

 بانکداری کارکردهای خصوص در اطمینان عدم و ابهام از موجی

 امور ربهت یریتمد تحرک، دسترسی، قابلیت همچون همراه تلفن

 ممکن که کندیم یجادا مردم در را هاهزینه اثربخشی مالی،

 و نگرش به نسبت کنندگانمصرف در کمی مطلوبیت است

 به وجهت با کند. ایجاد همراه تلفن یبانکدار از استفاده به تمایل

 شتلا تئوری گرفتن نظر در با حاضر پژوهش شده، مطرح موارد

 هب نسبت نگرش نقش بررسی به علمی، پشتوانه عنوان به

2. Kim 
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 ادگیریی به نسبت نگرش و شکست به نسبت نگرش موفقیت،

 ار زیر هایفرضیه و پرداخت بانک همراه پذیرش به نگرش بر

 مدل اساس بر و شده ذکر موارد به توجه با داد. قرار مطالعه مورد

 که داردمی آن بر را فرض پژوهش (2497 ،دیگران و چاولی)

 ستا ممکن دارند، موفقیت به مثبتی نگرش افراد که هنگامی

 اشند.ب داشته بانک همراه پذیرش به نسبت نیز مثبتی ارزیابی

 دارند، شکست بر مبتنی نگرش افراد که هنگامی همچنین

 ند.باش داشته بانک همراه پذیرش از نیز منفی ارزیابی احتمالاً

 نوانع به تلاش تئوری گرفتن نظر در با حاضر پژوهش نهایت در

 نگرش ت،موفقی به نسبت نگرش نقش بررسی به علمی، پشتوانه

 به شنگر بر یادگیری به نسبت نگرش و شکست به نسبت

  پرداخت. بانک همراه پذیرش

 گردید: تدوین زیر هایهفرضی تفاسیر این با

 هب نسبت نگرش بر موفقیت به نسبت نگرش :1 فرضیه

 دارد. اثر بانک همراه پذیرش

 هب نسبت نگرش بر شکست به نسبت نگرش :2 فرضیه

 دارد. منفی اثر بانک همراه پذیرش

 هب نسبت نگرش بر یادگیری به نسبت نگرش :3 فرضیه

 دارد. اثر بانک همراه پذیرش

 یماتتصم خصوص در مطالعه و یقتحق هنگام همچنین،

 رشنگ گذشته تحقیقات ،مشتریان و کنندگانمصرف یدخر

 مقاصد و رفتارها اساسی هایکنندهبینیپیش از یکی را

 افراد که هنگامی که ایگونه به کنند.می معرفی رفتاری

 ارزیابی دارند، جدید وریآفن یا محصول به مثبتی نگرش

 اهندخو آن از استفاده و پذیرش قصد به نسبت نیز مثبتی

 هب منجر تواندمی مثبت نگرش گیریشکل کل در داشت.

 انعنو به اغلب نگرش ،ینا بر علاوه شود. نیز رفتاری قصد

 اساس همین بر .شودیم گرفته نظر در یبعد یک مفهوم یک

 گردید: تدوین زیر فرضیه حاضر پژوهش در

 قصد بر بانک همراه پذیرش به نسبت نگرش :4 فرضیه

 دارد. اثر بانک همراه پذیرش

 هگذشت هایپژوهش آن، بر بعلاوه :مشتری گذشته تجربه

 رسیده نتیجه این به جدید هایآوریفن پذیرش زمینه در

 هب نسبت افراد نگرش در نیز افراد گذشته تجربیات که

 )بخشی است نبوده تأثیربی تکنولوژی پذیرش عدم یا پذیرش

 داشتن گذشته تجربیات از منظور (.9911 زاده،سمیع و

 هایتکنولوژی از استفاده در افراد ناموفق یا موفق تجربه

 بانک، ایترنت از استفاده در تجربه داشتن همچون مشابه

 که است USSD هایسیستم و بانک تلفن خودپرداز،

 باشد. هداشت تأثیر افراد توسط بانک همراه پذیرش بر تواندمی

 به تنسب را افراد نگرش افراد قبلی منفی و مثبت تجربیات

 لذا دهد،می قرار تأثیر تحت شدیداً جدید هایتکنولوژی

 عدیلگرت متغیر یک عنوان به را متغیر این نقش حاضر تحقیق

 انکب همراه پذیرش و پذیرش به نسبت نگرش بین رابطه در

  است. گرفته نظر در

 رد گرتعدیل نقش مشتریان گذشته تجربیات :5 فرضیه

 قصد و بانک همراه پذیرش به نسبت نگرش بین رابطه

 دارد. بانک همراه پذیرش
 

 پژوهش مفهومی مدل

  (,.Chaoualia et al 2112پژوهش از )برگرفته پژوهش مفهومی مدل :1 شکل
 

 

ه نگرش نسبت ب

موفقیت

ه نگرش نسبت ب

شکست

ه نگرش نسبت ب

یادگیری

ه نگرش نسبت ب

پذیرش

قصد پذیرش 

همراه بانک

تهتجربیات گذش
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  پژوهش یشناسروش

 یشناسائ در یسع تلاش یتئور از استفاده با حاضر پژوهش

 یهاپژوهش زمره در لذا دارد، بانک همراه یرشپذ بهبود و

 یلدل به نیز روش و یتماه نظر از .یردگیم یجا یکاربرد

 اصفهان صادرات بانک در موجود یتوضع یفتوص به ینکها

 تفادهاس به بانک (یان)مشتر کاربران ایلتم یزانم و پردازدیم

 نوع از سنجد،می پرسشنامه طریق از را بانک همراه از

  است. پیمایشی -یفیتوص

 

 آماری نمونه و جامعه

 بانک مشتریان از دسته آن شامل پژوهش آماری جامعه

 همراه از تاکنون که هستند اصفهان شهر سطح در صادرات

 عاتاطلا به دسترسی عدم دلیل به اند.ننموده استفاده بانک

 و گرجسی جدول از نمونه حجم تعیین برای مشتریان، دقیق

 جامعه برای نمونه تعداد جدول این در شد. استفاده مورگان

 کسب برای ولی گرددمی برآورد نفر 980 تعداد نامحدود

 به نمونه تعداد هاپرسشنامه حداقلی بازگشت از اطمینان

 آوریجمع جهت است ذکر قابل یافت. افزایش نفر 054

 شعبه 09 اصفهان، شهر صادرات بانک شعبه 10 از هاداده

 بانک همراه از که منتخب شعب مشتریان از و شدند انتخاب

 رد احتمالی غیر بصورت گیرینمونه کردند،نمی استفاده

 از پس هاداده آوریجمع پروسه و شد انجام دسترس

 رد گردید. متوقف استفاده قابل پرسشنامه 044 آوریجمع

 اننش کنندگانشرکت یشناختیتجمع یهایافته (9) جدول

 است. شده داده

 

 یشناختیتجمع یهایافته :1 جدول

 

 هاداده وریآگرد ابزار

 و دش استفاده ایکتابخانه منابع از نظری مبانی تدوین جهت

 و پیمایش طریق از هاداده پژوهش، هایفرضیه تحلیل جهت

 گردید. آوریجمع نامهپرسش طریق از میدانی، صورت به

 هایسؤال اول، بخش در شود. می بخش دو شامل پرسشنامه

 شناختیجمعیت و کلی اطلاعات به مربوط عمومی

 فراوانی درصد دموگرافیک متغیرهای فراوانی درصد دموگرافیک متغیرهای

 موبایل اینترنت از استفاده تجربه مدت جنسیت

 27 سال9از کمتر 9/57 مرد

 8/27 سال 2 تا 9 از 8/02 زن

 5/99 سال 9 تا 2 از سن

 8/99 سال 9 از بیشتر 28 سال 21تا 98 بین

 موبایل اینترنت از روزانه استفاده میزان 97 سال 91 تا 94 بین

 9/99 ساعت9از کمتر 8/98 سال 01 تا04بین

 5/25 ساعت 2 تا 9 از 8 سال 51تا 54 بین

 97 ساعت 9 تا 2 از 9/8 بالا به سال 14 از

 9/21 ساعت 9 از بیشتر تحصیلات

   02 کمتر و دیپلم

   8/09 لیسانس و دیپلم فوق

   5/99 لیسانس فوق

   8/2 یدکتر
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 متغیرهای دوم بخـش در و شده مطرح کنندگانمشارکت

 پنج مقیاس اساس بر کنندگانمشارکت شد. سنجیده تحقیق

 هاشپرس به موافقم کاملاً تا موافقم کاملاً از لیکرت ایگزینه

 دادند. پاسخ

 به مربوط هایسؤال تعداد و پژوهش متغیرهای (2) جدول

 یهاگویه ابتدا در کند.می معرفی آن منابع با همراه را هریک

 یجنظرسن به پرسشنامه قالب در آنکه از یشب سنجش، مورد

 از یتعداد و خبرگان از تن چند قضاوت به شود، گذاشته

 ورتص به یانمشتر از یتعداد و مرتبط یداسات و صاحبنظران

 خصوص در و سوال هر مورد در آنها از و شد گذاشته محدود

 پس یتنها در و یدگرد یخواه نظر پژوهش یهاگویه یابیارز

 ااجر یاصل یریگنمونه ،پرسشنامه یصور ییروا تأیید از

 .یدگرد

 پرسشنامه هایگویه :2 جدول

 منبع پاسخ مقیاس گویه تعداد متغیرها

 سوال 9 موفقیت به نسبت نگرش

 ناخوشایند بسیار تا خوشایند بسیار

 بد خیلی تا خوب خیلی

 کننده ناراحت بسیار تا کننده خوشحال بسیار

 (2491 ،تایلر)
 سوال 9 شکست به نسبت نگرش

 سوال 9 یادگیری به نسبت نگرش

 سوال 9 پذیرش به نسبت نگرش

 (2491 ،ینب و ینگیوچم) مخالفم کاملاً تا موافقم کاملاً سوال 9 بانک یلباوم یرشپذ

 ساخته محقق کم خیلی تا زیاد خیلی سوال 5 گذشته تجربیات

 

 پژوهش هاییافته

 شامل Smart PLS افزارنرم از مدل برازش یبررس جهت

 مدل برازش یری،گاندازه هایمدل برازش همرحل سه

 شد. استفاده یکل مدل برازش و ساختاری

 گیریاندازه مدل برازش

 الفای ترتیب به گیریاندازه مدل برازش سنجش جهت

 رایبض و واگرا روایی همگرا، روایی ترکیبی، پایایی کرونباخ،

 قابل (9) جدول در که همانطور شد. بررسی عاملی بارهای

 مقدار و 8/4 بالای متغیرها تمام کرونباخ آلفای است مشاهده

 از نشان که باشندمی 1/4 بالای نیز متغیرها ترکیبی پایایی

 رمقدا همچنین، است. گیریاندازه مدل پایایی بودن مناسب

 که باشدمی 5/4 از بیشتر هامؤلفه تمامی برای AVE ضریب

 متغیرهای برای بالا همگرای روایی دهندهنشان امر این

 است. تحقیق
 

 گیریاندازه مدل برازش :3 جدول

 استاندارد مقدار 
 به نگرش

 موفیت

 به نگرش

 شکست

 نسبت نگرش

 یادگیری به

 تجربیات

 گذشته

 به نگرش

 پذیرش

 پذیرش

 بانک همراه

 195/4 855/4 819/4 840/4 149/4 859/4 7/4از بیشتر کرونباخ آلفای ضریب

 117/4 818/4 897/4 199/4 182/4 100/4 1/4 از بیشتر (C.R) مرکب اطمینان قابلیت

 147/4 707/4 119/4 770/4 191/4 808/4 5/4 برابر یا بیشتر AVE ضریب

 

 واگرا ییروا مدل، برازش سنجش جهت یگرد مهم یارمع

 یسهمقا در یشهاشاخص با سازه یک رابطه یزانم که ،است

 روایی نتایج 0 جدول .است هاسازه یرسا با سازه آن رابطه

 در که همانطور دهد.می نشان را لارکر و فورنل روش به واگرا

 زیر مقادیر از اصلی قطر مقادیر شودمی مشاهده فوق جدول

 بمناس واگرای روایی یدهنده نشان امر این و بوده بیشتر آن

 است. گیریاندازه مدل خوب برازش و
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 لارکر ـ فورنل معیار روش به واگرا روایی نتایج :4 جدول

 پذیرش

 بانک همراه

 نسبت نگرش

 یادگیری به

 پذیرش به نگرش

 آوریفن

 به نگرش

 موفقیت

 به نگرش

 شکست

 تجربیات

 گذشته
 سازه

 گذشته تجربیات 42127     

 شکست به نسبت نگرش 42454 42170    

 موفقیت به نسبت نگرش 42911 42947 42129   

 بانک همراه پذیرش به نسبت نگرش 42918 42905 42292 42810  

 یادگیری به نسبت نگرش 42141 42411 42991 42201 42884 

 بانک همراه پذیرش 42275 42448 42919 42991 42290 42152

 

 یریگاندازه قابلیت عاملی تحلیل روش از استفاده با ادامه در

 سنجش مورد پرسشنامه الاتؤس توسط پژوهش هایمتغیر

 ضرایب با پژوهش مدل یدهنده نشان (2) شکل گرفت. قرار

 مناسب 5/4 از یشترب یعامل بار با یرمقاد است. عاملی بارهای

 بار ضریب شود،می مشاهده شکل در که همانطور .باشدیم

 الاتؤس از هیچکدام و باشدمی 5/4 از بالاتر متغیر تمام عاملی

 نگردید. خارج تحلیل از

 

 
 پژوهش متغیرهای هایشاخص و هاسازه به مربوط عاملی بارهای مقادیر :2 شکل

 

 ساختاری بخش برازش ارزیابی

 را t ضرایب از استفاده با ساختاری مدل برازش (9) شکل

 دهد.می نشان
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 وابسته متغیرهای برای  𝐑𝟐 مقادیر و پژوهش مدل ساختاری برازش در t معناداری ضرایب :3 شکل

 

 ضریب است مشاهده قابل (9) شکل در که همانطور

 شکست به نسبت نگرش و موفقیت به نسبت نگرش معناداری

 و است 11/9 از کوچکتر گذشته تجربه گریتعدیل نقش و

 ضریب که حالی در دارد. هامتغیر این تأثیر عدم از نشان

 ذیرشپ به نگرش و یادگیری به نسبت نگرش بین معناداری

 رشپذی به نسبت نگرش بین ریمعنادا ضریب و بانک همراه

 در که همانطور همچنین است. 11/9 از بالاتر انکب همراه

 به نگرش از 99/4 پژوهش مدل است مشخص 5 جدول

 و دهدمی توضیح را بانک همراه پذیرش از 29/4 و پذیرش

 بیشتر 91/4 از بانک همراه پذیرش مؤلفه برای 𝑹𝟐 مقدار

 همچنین دهد.می نشان را مدل برازش بودن مناسب که است

 مدل درونزای هایمتغیر بینیپیش قدرت معیار 𝑸𝟐ضریب

 نشان باشد 42/4 از بیشتر که صورتی در و کندمی مشخص را

 است. مستقل متغیر مناسب بینیپیش قدرت دهنده

 

 تحقیق مدل ساختاری برازش در 𝐑𝟐مقادیر :5 جدول

 𝑸𝟐 ضریب 𝑹𝟐 ضریب متغیرها

 481/4 99/4 یرشپذ به نگرش

 915/4 29/4 بانک همراه پذیرش

 

 مدل کلی برازش

 استفاده GOF معیار از یکل مدل برازش یبررس برای

 به را بالا به 91/4 مقدار (2441 ،دیگران و 9وتزلس) شود.یم

 شدن حاصل اند. نموده معرفی GOF برای قوی مقدار عنوان

 مدل قوی بسیار کلی برازش از نشان ،GOF برای 150/4

 است. تحقیق

 

                                                           
9. Wetzels 
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 پژوهش هایفرضیه آزمون

 پژوهش هاییهفرض آزمون به مربوط یجنتا :6 جدول

 اثر ضریب متغیرها مسیر
 انحراف خطای

 استاندارد
T-

Value 

 سطح

 معناداری
 نتایج

 رد 418/4 89/9 940/4 919/4 پذیرش به نسبت نگرش بر موفقیت

 رد 979/4 95/9 484/4 941/4 پذیرش به نسبت نگرش بر شکست

 پذیرفته 497/4 52/2 481/4 095/4 پذیرش به نسبت نگرش بر یادگیری

 پذیرفته 491/4 02/2 999/4 17/4 بانک همراه پذیرش قصد بر پذیرش به نگرش

 و پذیرش به نگرش بین رابطه بر گذشته تجربیات

 بانک همراه پذیرش
 رد 999/4 794/4 944/4 411/4

 

 گیرینتیجه و بحث

 بر موفقیت به نسبت نگرش داد نشان (1) جدول یهاافتهی

 و ارددن یداریمعن تأثیر بانک همراه پذیرش به نسبت نگرش

 موجب بانک همراه یریبکارگ در مشتریان یتموفق و تلاش

 هایافته همچنین، شود.نمی هاآن در خوشایندی احساس یجادا

 یرشپذ به نسبت نگرش بر شکست به نسبت نگرش داد نشان

 مشتریان رسدمی نظر به ندارد. دارییمعن تأثیر بانک همراه

 در اما دهند،می انجام را خود تلاش بانک همراه از استفاده یبرا

 نتایج داشت. ندهنخوا هم ناخوشایند احساس شکست صورت

 چاولی) هایپژوهش نتایج با پژوهش بخش این از شده حاصل

 بتوان شاید لهأمس این توجیه در دارد. مغایرت (2497 ،دیگران و

 حسط به توانمی موارد از یکی در کرد. بیان را مختلفی دلایل

 اشاره اینترنت از استفاده در مشتریان تجربه و تحصیلات بالای

 تلفن ینترنتا با (%1828) دهندگانپاسخ اکثر واقع، در کرد.

 همچنین کنند.می استفاده ان از روزه همه و هستند آشنا همراه

 زملا توانایی و هستند بالاتر و دیپلم فوق دهندگانپاسخ 58%

 از تفادهاس ینبنابرا دارند. را همراه تلفن اینترنت از استفاده برای

 حاظل به و نبوده برانگیز چالش آنها برای همراه تلفن یبانکدار

 ردیگ گوناگون، هایاپلیکیشن از کاربران روزافزون استفاده

 افراد در شعف و خوشایند حس بانکینگ موبایل چون مواردی

 نیز استفاده در شکست صورت در دیگر سویی از کند.نمی ایجاد

 ارک در موفقیت عدم و شکست که چرا ندارند، ناخوشایند حس

 و هازیرساخت در ضعف به بلکه خود، به نه را بانک همراه با

 به مشتریان عادت همچنین، دهند.می نسبت بانک عملکرد

 لایلد دیگر از تواندمی نیز بانکداری سنتی خدمات از استفاده

 رد بانکداری از استفاده در شکست یا موفقت حس ایجاد عدم

 ردعملک به توانمی نیز را موضوع این علت که باشد مشتریان

 را کیالکترونی بانکداری هایسیستم هابانک داد. نسبت هابانک

 مشتریان به را بانک همراه از استفاده مزایای و نداده گسترش

 بانک همراه از استفاده در نیز اجباری همچنین اند،نکرده القاء

 مشتریان شده باعث امر این که ندارد، وجود بانکی امور برای

 همین در باشند. نداشته هاآوریفن نوع این به نیاز احساس

 همراه از استفاده هنگام در برتری و آسایش حس القای رابطه

 در سنتی بانکداری از استفاده هایسختی با مقایسه در بانک،

 و ادهس هایدستورالعمل ارائه گردد. واقع مؤثر تواندمی تبلیغات

 رابطه در مشتریان صحیح آموزش کمکی، منوهای ایجاد آسان،

 سازیآگاه و بانک همراه سیستم از استفاده و دسترسی ینحوه با

 به منجر تواندمی بانک همراه خدمات از استفاده مزایای از آنها

 همراه هایاپلیکیشن از استفاده به نسبت مثبت نگرش ایجاد

 رفع به نسبت مشتریان در خاطر اطمینان ایجاد شود. بانک

 بود. خواهد مؤثر عوامل دیگر از نیز ممکنه نقایص و خطاها

 أثیرت یادگیری به نسبت نگرش دهدیم نشان پژوهش یهاافتهی

 توسط بانک همراه یرشپذ به نسبت نگرش بر یداریمعن

 بخش این از شده حاصل نتایج .دارد صادرات بانک یانمشتر

 مشابه (2497 ،یگراند و یچاول) هایپژوهش نتایج با پژوهش

 قبلی شدان وقتی گفت توانمی فرضیه این تبیین در است. بوده

 به همراه، بانکداری خدمات از استفاده چگونگی از مشتریان

 داریبانک ،باشد بانکداری هایروش سایر مشابه و معمول یشیوه

 مثبت نگرش توسعه .شد خواهد ترراحت استفاده برای همراه

 ردکارب ارتقاء اصلی عامل فناوری، این یادگیری به مشتریان

 برابر در مشتریان مقاومت از و است بانک همراه در فناوری

 انمشتری نگرش این با .کاست خواهد هافناوری نوع این کاربرد

 یناورف از استفاده یلتما و کنند ارزیابی کارآمد را خود توانندمی

 در عالف هایبانک به بود. خواهند ترمطلوب و یشترب آنان توسط
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 قصد که هاییبانک به نیز و بانک همراه خدمات ارائه زمینه

 ار سیستم این از استفاده شروع و اندازیراه جهت یزیربرنامه

 ستفادها پذیرش سطح ارتقای منظور به تا شودمی پیشنهاد دارند

 و اهسیاستگذاری در مشتریانشان، سوی از تکنولوژی این از

 یحصح آموزش و مناسب یغاتتبل بر هایشانیریزبرنامه

 زتمرک دارند را بانک همراه خدمات استفاده قصد که یانیمشتر

 ماتخد از استفاده یبرا یمشتر مراجعه هنگام یند.نما یشتریب

 همراه به مسلط و یدهد آموزش و خبره کارمندان از بانک همراه

 یاندازاهر بتواند تا شود استفاده همراه یگوش انواع به آشنا و بانک

 آموزش یمشتر به را بانک همراه از استفاده درست یقهطر و

 توسط بانک همراه یرشپذ قصد که داد نشان یهاافتهی دهد.

 است. کبان همراه یرشپذ به نسبت نگرش تأثیر تحت یانمشتر
 پذیرش رد را تأثیر بیشترین تواندمی پذیرش به نسبت نگرش

 اگر که معنی بدین باشد، داشته مشتریان توسط یفناور

 یناورف یک از توانندمی که باشند داشته را نگرش این مشتریان

 و تریشب آنان توسط یفناور از استفاده یلتما کنند، استفاده

 در ار تأثیر این تواندمی نگرش این ایجاد .بود خواهند ترمطلوب

 ودخ درک .کنند ارزیابی ترکارآمد را خود که کند ایجاد مشتری

 اعثب بانک همراه و الکترونیکی بانکداری پذیرش در کارآمدی

 خواهد بانکهمراه از استفاده سهولت احساس آمدن وجود به

 از فادهاست به نسبت بانک مشتریان نگرش و دید به توجه شد.

 شانس تواندمی آنها با مصاحبه طریق از بانک همراه یفناور

 ،نهایت در دهد. افزایش را مشتریان سوی از بانک همراه پذیرش

 در یانمشتر گذشته یاتتجرب دهدمی نشان پژوهش هاییافته

 کی عنوان به همراه هایاپلیکیشن دیگر و اینترنت از استفاده

 یرشپذ هب نسبت نگرش بین رابطه بر است نتوانسته گرتعدیل

 را آن دلیل شاید گذارد، اثر بانک همراه یرشپذ و بانک همراه

 این جذابیت عدم زیرساختاری، ایرادات و هاضعف در بتوان

 کبان همراه از استفاده در ضرورت احساس وجود عدم اپلیکیشن،

 دانست. بانک همراه به هاایرانی اعتماد عدم و

 ظهور حال در و توسعه حال در یبازارها در بانک همراه یرشپذ

 یتمشکلا با همراه یخارج و یداخل یطیمح موانع وجود دلیل به

 جهت مدل ینترمناسب تلاش، یتئور از استفاده ین،بنابرا است.

 رد بازارهای و کشورها در بانک همراه پذیرش به تمایل بررسی

 در .(Chaoualia et al., 2017) شودیم یتلق توسعه حال

 رد یا اتخاذ خصوص رد آن در که یتیوضع با مواجهه هنگام

 نمشتریا شود، یریگیمتصم یدبا ید،جد خدمات یا محصولات

 شکست و یتموفق جنبه دو هر دارند یلتما کشورها این در

 (.Xie et al., 2008) یرندبگ نظر در را خود یماتتصم

 دفراین ید،جد یهایآورفن با ییآشنا عدم علت به ین،براعلاوه

 وانعن به تواندیم یدجد خدمات یا محصول از استفاده یادگیری

 یاولچ) تحقیق برخلاف کند. عمل آنها از یاریبس یبرا مانع یک

 رشیپذ به نسبت نگرش از یمین از بیش که (2497، یگراند و

 هب نسبت نگرش بعد سه با درصد( 0/59) همراه تلفن یبانکدار

 ،است شده داده توضیح یادگیری، به نگرش و شکست موفقیت،

 پیش نتوانست حاضر تحقیق قلمروی در تلاش تئوری

 انکب همراه یرشپذ به نسبت نگرش برای خوبی کنندهبینی

 انمشتری که دهندمی نشان میدانی مشاهدات و تحقیقات باشد.

 ندارند. مختلف هایاپلیکیشن و همراه تلفن از استفاده با مشکلی

 همراه زا استفاده یادگیری به مندعلاقه مشتریان داد نشان نتایج

 و همراه از استفاده در نیز زیادی تجربه همچنان هستند، بانک

 ضعف دلیل بنابراین دارند. همراه اپهای دیگر و آن اینترنت

 بلکه مشتریان و افراد به نه بانک همراه به بانک مشتریان نگرش

 در باید و دارد بستگی آن هایزیرساخت و بانک عملکرد به

 بر مؤثر تکنولوژی و محیطی عوامل همچون دیگری عوامل

 به را مشتریان آنچه شاید کرد. جستجو بانک همراه یرشپذ

 فادهاست از بالعکس یا و نمایدمی ترغیب بانک همراه از استفاده

 یبالا ریسک همچون دیگری مسائلی به باید دارد،می باز آن از

 مراهه تلفن بانکداری به اعتماد عدم و شده درک امنیتی و مالی

 در راستا، همین در دانست. بانک همراه فرایند در ابهام و

 رارق بررسی مورد بیشتر را موضوع این توانمی آتی تحقیقات

 لاشت تئوری که گرددمی پیشنهاد آتی محققان به رو این از داد.

 جدید هایفناوری پذیرش خصوص در دیگری مطالعات در را

 لاعاتاط یفناور یرشپذ ،الکترونیکی یادگیری پذیرش همچون

 همراه هب نسبت کمتری ریسک که الکترونیک تجارت پذیرش و

 کنند. سیبرر حاضر تحقیق با را نتایج و گیرند کار به دارند، بانک

 ریسک و اعتماد متغیرهای تعدلیگر تأثیر توانمی دیگر سویی از

 به همچنین نمود. اضافه حاضر تحقیق مدل به را شده ادراک

 همراه نتلف بانکداری مشتریان که شودمی پیشنهاد آتی محققان

 سه رتأثی میزان و دهند قرار مطالعه مورد نیز را گان(شد)پذیرفته

 و نگرش بر را یادگیری به نگرش و شکست موفقیت، نگرش

 نمایند. بررسی بانک هراه پذیرش
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Abstract 

 

Purpose: Drawing upon the theory of trying, the purpose of this study was to investigate 

adoption of mobile banking among the customers of Sade rat Bank in Isfahan. In addition the 

moderating effect of customers’ experience with internet banking and mobile applications was 

conducted.  

Methodology: The present study is applied in terms of purpose and descriptive survey in terms 

of data collection. Using a questioner, the sample was selected using convenience sampling, 

which includes 450 bank customers who don’t use mobile banking. Out of 450 questionnaires, 

400 were usable that analyzed with SPSS and Smart PLS 3. 

Findings and Conclusion: The findings reveal that intention of adopting mobile banking is 

determined by attitude toward mobile banking, which in turn is determined by attitude toward 

learning to use mobile banking. In addition, respondents’ past experience with internet banking 

and mobile applications did not have moderating effect on the relationship of attitudes and 

adoption intention. The result also showed that customers are interested in learning how to use 

mobile banking, also they have a lot of experience in using Internet and mobile applications. 
Therefore, the reason for customers' weakness of attitude depends not on the individuals and 

customers but on the performance of the bank and its infrastructure. 
 

Key Words: Theory of Trying, Adoption of Mobile Banking, Attitude towards Success, 

Attitude towards Failure, Attitude towards Learning, Past Experience. 
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