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Abstract 

Today, with the increasing development of technology and mobile applications of the 

bank, the desire of people to use mobile banking services has increased due to its unique 

features. Therefore, banks always try to maintain the quality and security of the bank's 

mobile applications, to create trust in their customers that encourages them to use mobile 

banking services. To the extent that mobile banking services are of high quality and 

consumers trust them, consumers' satisfaction and intention to use these programs will 

increase, which will affect their actual use of these services. 

 The present study is based on positivist philosophy and the research approach is 

deductive. The descriptive research strategy is quantitative in the short-term research 

period and data collection is in the form of a questionnaire. SPSS16 and SmartPLS3.0 

software were used to analyze the collected data. The results of this study showed that the 

quality of services has a significant effect on satisfaction and intention to use mobile 

banking services, while the quality of information provided does not have a significant 

effect on these two variables. This study also showed that the quality of the system has 

an effect on satisfaction but does not have a significant effect on the intention to use. 

Also, the variable of trust, while it has a significant effect on satisfaction, but does not 

have a significant effect on the intention to use. Another important result of this study 

was that satisfaction has a significant effect on the intention of use and actual use, and the 

intention to use could have a significant effect on actual use. 
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 چکیده

همراه به یاستفاده از خدمات بانکدار یافراد برا لیبانک، تماهمراه یهاو برنامه یامروزه با گسترش روزافزون تکنولوژ

کنند با بالا نگه داشتن ها همواره تلاش میبانک رواین ازکرده است.  دایپ شیآن افزا فردمنحصربه یهایژگیو لیدل

که آنان را به استفاده از خدمات  اورندیب وجود به یاعتماد ،خود انیبانک، در مشترهمراه یهابرنامه تیو امن تیفیک

به آن  کنندگانمصرفداشته باشد و  ییبالا تیفیهمراه کیکه خدمات بانکدار زانی. به هر مکنند بیهمراه ترغیبانکدار

استفاده  زانیامر م نیکه ا کندمی دایپ شیها افزابرنامه نیاز ا کنندگانمصرفو قصد استفاده  تیاعتماد داشته باشند، رضا

 قرار خواهد داد. تأثیرخدمات را تحت  نیاز ا هاآن یواقع

، یکم -یفیتوص ،پژوهش ی. استراتژاست یاسیپژوهش ق کردیرو و بابوده  انهیگرااثبات ،اساس فلسفه پژوهش حاضر بر 

 شدهآوریجمعهای داده وتحلیلتجزیهبرای  پرسشنامه است. صورتبهها داده گردآوری و مدتکوتاه ،پژوهش یبازه زمان

 تیخدمات بر رضا تیفیکنشان داد که  این پژوهش شده است. نتایجاستفاده  SmartPLS3.0 و SPSS16 افزارهاینرماز 

بر  یمعنادار تأثیر اطلاعات ارائه شده تیفیک که حالی در ؛دارد یمعنادار تأثیرهمراه یو قصد استفاده از خدمات بانکدار

 تأثیربر قصد استفاده  یدارد ول تأثیر تیبر رضا ستمیس تیفیکاین تحقیق همچنین نشان داد . این دو متغیر ندارد

 یمعنادار تأثیرقصد استفاده  بر اما ؛ی داردمعنادار تأثیر تیبر رضاکه  حالعین دراعتماد  همچنین متغیر ندارد. یمعنادار

 یمعنادار تأثیر یبر قصد استفاده و استفاده واقع تیرضاکه  استدیگر نتایج مهم حاصل از این پژوهش این  زندارد. ا

 .داشته باشد یبر استفاده واقعمعناداری  تأثیرتوانست قصد استفاده و  دارد

 ، اعتمادرضایتبانک، همراهاز  یهمراه، استفاده واقعیخدمات بانکدار تیفیک: کلیدی کلمات
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 مقدمه

خود را  انید مشترو اعتما تیرضا ،تیفیباکبا ارائه خدمات  کرده اند یخود سع انیجلب نظر مشتر یبرا هابانکامروزه 

 نیآنلا صورتبها ارائه خدمات ر ،یتکنولوژ شرفتیهمراه که با گذشت زمان و پیبانکدار یهابرنامه. اورندیب به دست

 یمکرر برا صورتبها تد نباش یمناسب تیو امن تیفیک یدارا دیکه با هستند ی، از نظر کاربران ابزارکرده اند ریپذامکان

همراه را در یبانکدار یهابرنامه تیفیهمواره ک دیبا هابانک نیبنابرا؛ کننداستفاده  هابرنامه نیخود از ا یازهایرفع ن

 .دهند شیرا افزا هانامهبراز این و قصد استفاده مجدد  آورده به دستکاربران را  تیرضابتوانند نگه دارند تا  سطح نیبالاتر

 ه،یبانک سرما اما؛ حاضر را در دستور کار خود قرار دهد ، تحقیقموجود یپژوهش خلأبرای رفع گرفته است  میتصم محقق

کنندگان خود مصرف با ارائه خدمات مناسب به کرده یکه همواره سع است رانیموجود در ا یهابانک نیتربزرگاز  یکی

ارائه خدمات  هنیدر زم یمختلف یهاهمواره با چالش گرید یهابانک همچون بانک نی. اکندرا جلب  هاآن تیرضا

 تیدر جلب رضا یرو بوده و سعهآن( روب یتیامن بیآسان و ضر یرابط کاربر ت،یفیهمراه )همچون بالا نگه داشتن کیبانک

ممکن است مشکلات  ،یکاف تیها و نداشتن امنبرنامه نیمناسب در ا تیفیعدم وجود ک رایز؛ کنندگان داشته استمصرف

به درک  تواندیمحاضر  قیتحق جی. نتاداوریب به وجودکنندگان نسبت به بانک مصرف یو وفادار تیرضا نهیدر زم یمختلف

به خدمات  کنندگانمصرفقصد استفاده و اعتماد  ت،یرضا ت،یفیک تیدر اهم هابانک ریسا یو حت بانک نیا رانیمد

و قصد استفاده  تیبر رضا تواندیم زانیو اعتماد تا چه م تیفیابعاد ک نکهیا ؛کندکمک  یاستفاده واقع یهمراه برایبانکدار

 نهیدر زم یعیوس دیها دبه بانک ،کنداستفاده  یخدمات به صورت مداوم و واقع نیباشد تا از ا اثرگذار کنندگانمصرف

 .دهدیمهمراه ارائه  یخدمات بانک

بوده و موجب شده که امور زندگی با سهولت  اثرگذاربر تمام ابعاد زندگی انسان  یتکنولوژ شرفتیپ، ریهای اخدهه یط 

های چشمگیری را شاهد بوده نبوده و پیشرفت مستثنای نیز از این قاعده بانکدار بیشتری انجام گیرد. تعاملات مالی و

های مختلف تیفعال یبرا همراهانکداریهای ببرنامهافراد جامعه از  شیازپشیبمنجر به استفاده  هااست. این پیشرفت

 بهکه  یبانک برای امورهمراه  هایهای تلفنبرنامه مراجعه به بانک شده است. اخودپرداز یدستگاه  اب در مقایسه ،یبانک

ی دواود) اندآورده دیپد یارائه خدمات صنعت بانکدار در زمینه یفردمنحصربه، ارزش شوندیمبانک شناخته همراه عنوان

 دهندگانارائهو  دندهیارائه م و ایمن عیسر یخدمات ،کنندگانمصرفهمراه، به یهای بانکداربرنامه. (2018،  1و همکاران

 یو وفادار تیرضا ،یهای مختلف خدماتنهی، علاوه بر کاهش هزنسبت به رقبا شده جادیا تیها( با مزخدمات )بانک نیا

 .(2018،  2جانسون) آورندیم به دستکنندگان را مصرف

 

 پیشینه پژوهش

 یبانیپشت ستمیو س یاطلاعات یهاستمیکه توسط کاربران از بخش س ،یتیفیک» عنوانبه یسنت طوربهخدمات  تیفیک

 تیفیک. (2018،  3)چادجی و همکاران شودیم فیتعر «شودیم افتیخدمات در دهندهارائهاطلاعات توسط  یفناور

، جدا از خدمات شدهارائهخدمات  تیفیک تضمینو  یعاتاطلا یهاستمیس یاثربخش یبرا یمهم اریمع عنوانبهخدمات 

که ممکن است بر تجربه کاربر از خدمات  رندیگیدر نظر م یخدمات را عامل مهم تیفی. کشودیم محسوبمحصول 

 ستمیس لیهمراه ممکن است به دلیانکدارب یهاستمیلذت درک شده کاربران از س رایباشد، ز رگذاریتأثهمراه یبانکدار

را  یمخصوص یهامیت هابانکاگر  یاز طرف ؛ابدیکاهش  یدر انجام امور بانک نیی( و سرعت پانییپا تی)امن اعتمادرقابلیغ

بوده و مشکلات  کنندگانمصرفساعته در دسترس  24 صورتبهآموزش دهند که در هنگام مشکلات،  یبانیپشت یبرا

با پرسنل خدمات  هاآن، تعامل کنندهمصرفتجربه در  نظر ازو  ابدی شیخدمات ممکن است افزا تیفیک ،کندرا رفع  هاآن

                                                           
1. Dwivedi et al 

2. Johnson et al 

3. Chatterjee et al 
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 کیکنندگان در اگر مشکلات مصرف نیهمچن. (2009،  1)کئو و دنگی شود تشانیرضا شی( موجب افزایبانیپشت می)ت

 توانیم نیبنابرا ؛گذاردیم منفی ریتأثاز برنامه )خدمات(،  وماستفاده مدا یبرا هاآن، بر قصد نشودبرطرف  یخوببه ،تماس

دهد  شیافزا یطورکلبهرا  کنندهمصرف تیرضا تواندیهمراه میبانکدار ستمیخدمات س تیفیکه تمرکز بر ک کرد انیب

اطلاعات،  تیفیک ،گفت توانیمعلاوه بر این ( 2019،  2. )شارما و شارماشودیم یمنجر به استفاده واقعهمین امر که 

در چانگ ، (2018 ،جانسون و همکاران) است( عی)مانند ارتباطات، دقت اطلاعات و پاسخ سر یستمیس یهایژگیشامل و

 مورد یکه نگرش کاربران را نسبت به فناور است یاز عوامل اصل یکیاطلاعات  تیفی، کاست کرده انیپژوهش خود ب

 عنوانبه توانیاطلاعات را م تیفیک دنکنیم انیب زینعالم و یاسین . (2013،  3نگ چا) دهدیقرار م ریتأثتحت  استفاده

منجر به قصد  ،که ممکن است خود است رگذاریتأثباورها و رفتارها  یبر برخ رایز ؛در نظر گرفت تیرضا جادیا یاصل عامل

که تجربه  ، خاطر نشان کردندبر این جانگ و همکاران. علاوه (2010،  4)عالم و یاسینشود همراه یاستفاده از بانکدار

 نییدر صورت پااین است که  دیگر،نکته مهم  .(2009،   5جانگ و همکاران) باشد تیفیک ریتأثکاربر ممکن است تحت 

در هنگام  ،تیفیباکبرنامه به انتظاراتشان در مورد اطلاعات  ییپاسخگو ییکاربران از توانا تیاطلاعات، رضا تیفیبودن ک

 .(2020شارما و شارما، ) کندیم دایهمراه، کاهش پیاز خدمات بانکدار ستفادها

رابط  ایظاهر برنامه  ای «نیفروشگاه آنلا نیتریو» عنوانبههمراه را یدر مورد خدمات بانکدار ستمیس تیفیکگئو و ویچتر 

 کهیصورت در ؛است یسهولت رابط کاربر ایسهولت استفاده از برنامه  دهندهنشان ستمیس تیفی. ککنندیم فیتعر یکاربر

ئو و گ) دشویبرنامه مآن منجر به کاهش استفاده کاربر از  ،کندارائه  کنندگانمصرفبه  ینییاپ یستمیس تیفیبرنامه ک

 .(2017،   6چتریو

و  مثبت خواهد داشت ریتأث یو تیتجربه کند، بر رضا ستمیدر س یاگر کاربر عملکرد بهتربوکارات و همکاران  گفتهبه 

باشد علاوه بر کاهش  نییپا ستمیعملکرد س تیفیاما اگر ک ؛کندمی دایپ شیبرنامه افزا زقصد و تداوم استفاده ا جهیدر نت

بر اساس  تینها در(. 2001 ، 7 بوکارت و وان)خواهد کرد  دایکاهش پ زیقصد و تداوم استفاده از برنامه ن ت،یرضا

و قصد استفاده از برنامه  کنندهمصرف تیضاممکن است ر ستم،یس یبالا تیفیکه ک گفت توانیمشده  انیب یهااستدلال

 .(2020 ،شارما و شارما)دهد  شیرا افزا

همراه یبانکدار یهاهمراه، تمرکز دارد. اعتماد در برنامهیبرنامه بانکدار یخصوص میبر حفظ حراعتماد  ،پژوهش نیدر ا

 نیخود از ا یامور بانک یو برا رندیگیهمراه بانک، خدمات م یهاکاربران از برنامه کهیهنگام: دکنیم فیتعر گونهنیارا 

 شودیامر سبب م نیکه ا دشویم رهیذخ هابرنامه نیکاربر در ا یو خصوص یاطلاعات شخص کنند،یماستفاده  هابرنامه

 ن شرفیتایطبق ب رونیا از. (2013 ،نگچا)خود نگران باشند  یبرنامه و حفظ اطلاعات شخص تیکاربران نسبت به امن

اگر برنامه از  .خواهد کرد دایپ شیو قصد استفاده کاربران از برنامه افزا تیابالاتر باشد، رض هابرنامه نیا یمنیهر چه قدر ا

خواهد  دایاز برنامه کاهش پ یبلکه قصد استفاده و کندیم یتیکاربر احساس نارضا تنهانه ،برخوردار باشد ینییپا تیامن

 (2018،  8و همکاران  شارف)کرد 

 متعاقباًاز محققان  یاری. بسآیدبه دست می «کاربر با تجربه مثبت استفاده تیرضا»ساختار  ،دلون و مک لون به گفته

 سوی دیگر،از  (2003،  9 دلون و مک لون)کردند  پیشنهاداستفاده،  برای ادامه یقو هکنند ینیبشیپ عنوانبهرا  تیرضا

 تیکردند که رضا دیتأکو  افتندیهمراه یرو قصد استفاده از خدمات بانکدا انکاربر تیرضا نیب یمثبت رابطهپژوهشگران 

                                                           
1. Kuo and Deng 

2. Sharma and Sharma 

3. Chong 

4. Alam and Yasin 

5. Jung et al 

6. Gao and Waechter 

7. Bouckaert and Van de Walle 

8. Shareef et al 

9. DeLone and McLean 
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قصد استفاده  تواندیم تینها درکه  دیآیم دست بهخدمات  دهندگانارائهتوسط است که ارائه شده  تیفیک جهینت انکاربر

 .(2020 ،شارما و شارما) دهد شیرا افزا

بالقوه مهم است بلکه کاربران موجود  یهارندهیجذب پذ یبرا تنهانهکه قصد استفاده  افتندیدرطبق پژوهش تام و اولوریا 

را اثبات  یشواهد، تحقیق کئو همچون ت،یاز مطالعات مربوط به رضا ی. برخ(2016،  1یارتام و اولو) کندیحفظ م زیرا ن

 ؛وجود دارد یارتباط مثبت یو قصد استفاده از برنامه و استفاده واقع کنندهمصرف تیرضا نیب دهد،یاند که نشان مکرده

 یاریبس یبه تکرار استفاده از برنامه ندارند. از طرف یلیباشند، تما یهمراه ناراضیاگر کاربران از خدمات بانکدار یاما از طرف

 یممکن است منجر به استفاده واقع نیکه ا انددهیرس پژوهش خود رد یبا وفادار تیرضا انیم یقو یارابطهاز محققان به 

 یبر استفاده از خدمات بانکدار تیفیاعتماد و ابعاد ک ریتأث یبا عنوان بررس یپژوهش (.2009 ،کئو و همکاران) شودو مداوم 

: شعب بانک ملت موردمطالعه)همراه تلفن یبه استفاده از بانکدار لیو تما یمشتر تیرضا یانجیهمراه با نقش متلفن

نشان داد  جیاست. نتا آمدهدستبهبانک، بانک ملت تهران ان همراهیپژوهش از مشتر یهاداده شده است کهتهران( انجام 

 نی. ااستهمراه تلفن یاستفاده از بانکدار تمایل بهو  تیرضاتعیین کننده است که  یدیکل عواملاز  یکی ،که اعتماد

ناوری در استفاده از ف ار ینقش مهم ،واقع. اعتماد در دارد مطابقتانجام شده توسط محققان،  قاتیاز تحق یبا برخ افتهی

و  ییراهنما مهیجر ایپرداخت قبض  یبرا شخص ثالث قیز طرا اطلاعات محرمانه ،به موجب آنکه  کندیم فایا دیجد

استفاده از خدمات در  یبرا ها راآن ان،کاربر تیاز آن است که رضا یحاک جینتا نی. همچنشودیمدرخواست  یرانندگ

( در صورت انیکاربران )مشتر رودیمانتظار  و شودیم محسوب یکاربرد واقع عنوانبهموضوع  نیکه ا کندترغیب می ندهیآ

 همراه ادامه دهندتلفن یخدمات و اعتماد، به استفاده از بانکدار تیفیاطلاعات، ک تیفیاز ک ناشیاز خدمات  تیرضا

 تیفیدر ک رگذاریتأث یهامؤلفه یبندتیاولوو  ییبا عنوان شناسا یپژوهش نیچنهم .(1399 ،یصمد ،یاسد ،ی)عسگر

 یهانشان داد که مؤلفه جینتا است. آمدهدستبهبانک  یمشتر 384پژوهش از  یهاهمراه پرداختند. دادهینترنتیا یبانکدار

 ریهمراه تأث ینترنتیا یبانکدار تیفی( در کتیو امن یکیزیشواهد ف ،یکارکردها، ادراکات مشتر ،ی)معرف رگذاریتأث

 یبانکدار تیفیمؤثر در ک مؤلفه نیترمهم به منزله ت،یامن ، مؤلفهشدهحاصل ریمقاد اساس بر نیدارد. همچن یداریمعن

 یبعد تیدر اولو او کارکرده یمعرف ،یکیزیشواهد ف ،یادراکات مشتر یهاو مؤلفه گاهیجا نیهمراه، در بالاتر ینترنتیا

در  اریس یاز بانکدار کنندهمصرفبا عنوان استفاده  یپژوهشو  (1399 ،تپراقلو دهیجهاند ی،گرجام ی،)زارع .قرار گرفتند

 آمدهدستبههمراه  بانکتلفنپژوهش از کاربران  یهادادهاند. انجام داده کپارچهیمدل  کی یسوبه: یعربستان سعود

همراه یاز برنامه بانکدار یواقع ادهبر استف یمعنادار ریتأث کنندهمصرفکه نگرش  دهدیمپژوهش نشان  جیاست. نتا

(. 2017،  2 و کلایمنت و کابنیلاسلیوا ) دارداز آن  یبر استفاده واقع یمعنادار ریتأث ،برنامه تیامن نی. همچنگذاردیم

اند. همراه انجام داده یاز خدمات بانک یدر استفاده واقع تیفینقش اعتماد و ابعاد ک یبا عنوان بررس پژوهشی ضمناً

و قصد استفاده  تیکه رضا دهدیم نشان جیاست. نتا آمدهدستبههمراه یکاربر خدمات بانکدار 227پژوهش از  یهاداده

و اعتماد با  تیفیدر رابطه ابعاد ک یانجیم ینقش ،تیرضا نی. همچنهستند یاستفاده واقع بر رگذاریتأث یدو عامل اساس

 .(2020 ،شارما و شارما) .کندیم فایا یقصد استفاده از خدمات بانکدار

 

 مدل پژوهش

، حوزه نیا صورت گرفته در یهاپژوهشسوابق  زیو ن ینظر یمبان یپس از بررسحوزه پژوهش  به موضوع و تیبا عنا

برای  را تآوردن نتایج استفاده کرده اس به دستکه از متغیرهای بهتری جهت  (2020، شارما و شارما) مدل پژوهش

 انجام این پژوهش انتخاب شده است.

                                                           
1. Tam and Oliveira 

2. Leiva, Climent, Cabanillas 
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 2020شارما و شارما  مدل پژوهش: 1شکل 

 

 پژوهشروش 

. کرداستفاده  یتیریمد یهایریگمیتصم یبرا توانیم از نتایج آن رایز ؛است یهدف، کاربرد نظر ازروش پژوهش حاضر 

 یرهایو اعتماد(، متغ ستمیس تیفیاطلاعات، ک تیفیخدمات، ک تیفیمستقل )ک یرهایمتغ نیب، رابطه پژوهش نیدر ا

روش  نظر از، پژوهش حاضر گرفته استقرار بررسی مورد ( یاستفاده( و وابسته )استفاده واقع دو قص تی)رضا واسطه

 .شودیمحسوب م یشیمایاز نوع پ یفیتوص یها، جز پژوهشهاداده یگردآور

 ینظر یمبانو ی( نترنتیا یهاگاهیپاکتب، مقالات و )با استفاده از منابع موجود داده ها پژوهش در مرحله اول،  نیدر ا

و با  نیتدو ینظر یکمک مبان باپرسشنامه( ابزار ) نیبود که ا هاداده یآورجمعابزار  یطراح یگام بعد شدند. یگردآور

 ییایو پا دیتائ قیابزار تحق یصور ییروا .توضیح داده خواهد شد متعاقباًانجام و بانکی  و خبرگان دیارائه پرسشنامه به اسات

 یآورجمع آن از پس گرفت.قرار  دیتائمحاسبه و مورد  هاداده یکرونباخ برا ی، آزمون آلفاهادادهنمونه از  30 یآورجمعبا 

 افزارنرمبا کمک  هاداده لیانجام شد. در مرحله بعد، تحل هیبا استفاده از پرسشنامه و با مراجعه به بانک سرما هاداده

SPSS  وPLS قرار گرفت یمورد بررس رهایمتغ نیو روابط ب صورت گرفت یو روش مدل معادلات ساختار. 

 

 یآمار یجامعه

در  نکهیبا توجه به ا .هستندتهران  هیشعبه( بانک سرما 12) هیبانک کلهمراه انیپژوهش حاضر مشتر یآمار یجامعه

 عنوانبهرا  هیبانک سرما، پژوهشگر رونیا ازکمتر مورد توجه قرار گرفته است،  هیبانک سرما این حوزه، مختلف یهاپژوهش

 لیدرصد زنان تشک 2/29 درصد مردان و 8/70پژوهش را  نیا دهندگانپاسخ است. کردهخود انتخاب  یمطالعه مورد

سال به بالا  40درصد  3/26و  سال 40 یال 30 نیدرصد ب 9/53سال،  30 ریدرصد از افراد ز 8/19 یبازه سن که اندداده

 9/58و  سانسیل مدرک یدرصد دارا 1/41شرح بوده است که  نیبه ا زین کنندهمشارکتافراد  لاتی. سطح تحصهستند

درصد  4/73شغل آزاد و  یدرصد از افراد دارا 6/26 نی. همچناندبودهو بالاتر  سانسیلفوقمدرک  یدرصد از افراد دارا

 .اندبودهکارمند 

 

 یریگنمونهنمونه و روش 

از فرمول برآورد حجم نمونه  منظوربه(، مشتریان همراه بانک سرمایهبا توجه به نامحدود بودن حجم جامعه پژوهش )

 استفاده شد: ،( نشان داده شده1که در رابطه )کوکران  یریگنمونه
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𝑁 =
𝑍2𝑝𝑞

𝑑2
 

(1)  

𝑁 =
1.9620.5 ∗ 0.5

0.052
= 384 

 

بانک سرمایه استفاده ه از همراهنفر از افرادی ک 384ن بنابرای ؛دهدحجم نمونه ارائه می عنوانبهرا  384فرمول عدد  این 

که است  تصادفی ساده در دسترس گیرینمونه قیتحق نیدر ا گیرینمونهروش . شدندنمونه انتخاب  عنوانبه، کرده اند

 است. شده عیتوز مشتریان نیپرسشنامه مطابق فرمول کوکران ب 384تعداد  با استفاده از این روش

 نحوه اجرا

که  یانیمشتر اریختتبلت در ا وسیلهبهپرسشنامه را  هیحاضر پژوهشگر با مراجعه به شعب منتخب بانک سرما قیدر تحق

 وسیلهبهپرسشنامه  384 رایز ؛ستادرصد  100به پرسشنامه  یینرخ پاسخگو اند قرار داده است.بوده یحاضر به همکار

 اند.ه پاسخ دادهافراد به پرسشنام یشده است و تمام آوریجمعو  لیتکم انیمشتر وسیلهبهتبلت )گوگل فرم( 

 هاداده یآورجمع ابزار

 لیکرت ایینهگز 5 فطی از سؤالات به گوییپاسخ و برای بوده است بسته پرسشنامه ،ابزار مورد استفاده در این پژوهش

 .است شده استفاده
 

 شدهانتخاب یهاپاسخ یگذارنمره وهیو ش یریگاندازهاسیمق :1جدول 

 بسیار کم کم نه کم نه زیاد زیاد بسیار زیاد گویه پرسشنامه

 1 2 3 4 5 نمره مطابق با پاسخ

 

اعتبار به قضاوت داوران  ،یصور ییشده است. در روااستفاده  یصور ییاز روا  1 روایی نییتع منظوربهدر پژوهش حاضر 

 در اختیار ،شدهیطراحپرسشنامه  یصور یی(. جهت سنجش روا195ص  1387 ،بازرگان ،یبستگی دارد )سرمد، حجاز

پس از اخذ و  انک سرمایه شهر تهران( قرار گرفتب یهاشعبهنائب بانک  4رئیس و  3) حوزه نیو خبرگان ا نظرانبصاح

 شد. دیتائپرسشنامه  ییخبرگان روا نیا دیتائنظر مثبت و 

نشان  دیآزمون با جیاست. نتا شدهکرونباخ استفاده  ی، از روش آلفاپرسشنامه  2 ییایپا نییتع منظوربهدر پژوهش حاضر 

 .شود دیتائپرسشنامه  ییایتا پا باشد 70/0ها بالاتر از شاخص یتمام یکرونباخ برا یدهد که آلفا

 

 هاافتهی لیوتحلهیتجز

استفاده  هیبانک سرمااز همراه بارکیشده است که حداقل  لیتشک هیبانک سرما یمشتر 384پژوهش از  یجامعه آمار

عتماد، ا ستم،یس تیفیخدمات، ک تیفیاطلاعات، ک تیفیکه شامل )ک قیتحق یرهایتعداد متغ. با توجه به کرده اند

 ریمتغ کی هر باررفتن با در نظر گ یریدو متغ وهیرا به ش هاآن توانینم، است( یقصد استفاده، استفاده واقع ت،یرضا

 یعامل لیتحل یهامدلو  ریمس یهامدل بیترک اساساً یوابسته انجام داد. مدل معادله ساختار ریمتغ کیمستقل با 

 است. یدییتأ

                                                           
1. validity 

2. reliability 
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قرار داده است. سپس  یرا مورد بررس یشناستیجمع یرهایمتغ SPSS افزارنرمبا استفاده از  پژوهشگردر بخش اول  

 افزارنرم. سپس با استفاده از ندقرار گرفت یبودن مورد بررس رنرمالینرمال بودن و غ نظر از k-sبا استفاده از آزمون  هاداده

PLS پرداخته شد. هامدلو برازش  هامدل یاجرا ،یعامل یبارها یبه بررس 

 ای شودیماستفاده  کیپارامتر یهااز آزمون ایآ مشخص شود که دیباابتدا  ق،یتحق یبرا یآزمون آمار کیدر انتخاب  

است. آزمون  رنوفیاسم-انتخاب، انجام آزمون کولموگروف نیا یها براملاک نیتریاز اصل یکی. کیناپارامتر یهاآزمون

رد شود،  رنوفیاسم -اگر تست کولموگروف ؛دهدیها را نشان مداده عینبودن توز بودن یا نرمال رنوف،یاسم-کولموگروف

رد. بالعکس، اگر وجود دا ق،یتحق یبرا کیپارمتر یآمار یهاو امکان استفاده از آزمون هستندنرمال  عیتوز یها داراداده

 مترک احتمال آزمون یعنی فرض یک) یستندننرمال  عیتوز یها داراداده یعنیشود،  دییتأ رنوفیاسم-تست کولموگروف

 .شوداستفاده  قیدر تحق کیناپارمتر یهاآزموناز  دیبا نیبنابرا ،(باشدصدم  5از 

پژوهش از توزیع نرمال برخوردار نبوده  یهادادهبه این معنا که  داده شده است. یشنما 2نتایج آزمون مذکور در جدول 

 بهره برد. هادادهبرای تحلیل  SmartPLS3.5 افزارنرمبدون پارامتر )ناپارامتریک( و  یهاآزموناز  بایستیمو لذا 

 

 پژوهش(های داده توزیع بودن نرمال )بررسی K-Sآزمون  جینتا :2جدول 

 آزموننتیجه  احتمال آزمون بعد

 نرمال نیست 00/0 کیفیت خدمات

 نرمال نیست 00/0 کیفیت اطلاعات

 نرمال نیست 00/0 کیفیت سیستم

 نرمال نیست 00/0 اعتماد

 نرمال نیست 00/0 قصد استفاده

 نرمال نیست 00/0 رضایت

 نرمال نیست 00/0 استفاده واقعی

 

 شده است.استفاده یمعادلات ساختار یسازها از روش مدلداده وتحلیلیهمرحله جهت تجز یندر ا

 

 یبار عامل مرحله اول:

 یمدل مبتن نی. اگیردمیمورد استفاده قرار  گیریاندازه اسیمق ییسنجش اعتبار و روا منظوربه ،تأییدی یعامل لیتحل 

 یعامل لیتحل دیابتدا، با(، ی)مدل ساختار ریمس لیو قبل از انجام تحل ها استدادهدرباره ساختار  یتجرب شیبر اطلاعات پ

 شدهانتخاب سؤالات ایکه آ شودمیموضوع پرداخته  نیا یبه بررس واقع در( انجام شود و 2شکل  گیریاندازه)مدل  تأییدی

 تأییدیعامل  لی. در تحلآورندمیفراهم  قیدر مدل تحق موردمطالعهابعاد  گیریاندازهرا جهت  یمناسب یساختار عامل

 .شودمی حذف 3شکل دوم  یمحسوب شده و در مدل بار عامل کوچک 7/0از  کمتر یمقدار بار عامل
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 ی در اجرای اولبار عاملمدل : 2 شکل

 

 3 در مرحله اجرایی بار عاملی دوم طبق شکل سؤالبوده است، این  7/0هشتم کمتر از  سؤال یبار عاملبا توجه به اینکه 

 حذف گردیده است.

 
 اجرای دومی در بار عاملمدل  :3 شکل

 

 هامدلمرحله دوم: اجرای 

هر سازه اعتبار کلی مدل مشخص خواهد شد. همچنین با  tافزار و بررسی آماره ها در نرمدر این بخش با اجرای مدل 

 ریمقاد، 3 شکل تایجنبا توجه به  شود.قدرت تأثیر هر متغیر مستقل بر متغیر وابسته بررسی می ،بررسی ضریب مسیر

و به  دمعنادار هستن %99بوده و در سطح  تربزرگ 96/1از  موجود در مدل اصلی یبعدها اکثر نیب شدهمحاسبه tآماره 
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به ترتیب نتایج تحلیل مدل در حالت  5و  4 هایدر شکل .شودمیمشخص  یمناسب بودن مدل ساختار همین دلیل

 شوند.ی مشاهده میبار عامل استانداردشده بیضرا( و نتایج تحلیل مدل در حالت tمعناداری )آماره 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (tنتایج تحلیل مدل در حالت معناداری )آماره : 4شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (sigی و سطح معناداری )استانداردشده بار عامل بیضرانتایج تحلیل مدل در حالت : 5شکل 
 

 هامدلمرحله سوم: برازش 

 انعکاسی یریگاندازهکیفیت مدل  آزمون -1

جدول  که از طورهمان .خصوص این سازه استبینی مدل دردهنده قدرت پیشنشانانعکاسی  یریگاندازهآزمون کیفیت  

از  نشان، مثبت بودن مقادیر، بر اساس این معیار ها مثبت است.گیری برای تمام شاخصاندازه مدلشود، میاستنباط  3
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دهنده نشاندر جدول  شده ذکرهای در جدول مذکور، مقدار مربوط به متغیر. است یشاخص اعتبار اشتراک این دارد که

 .خصوص سازه استدربینی مدل قدرت پیش
 

 یانعکاس یریگاندازه جینتا :3جدول 

 یانعکاس مقدار شاخص متغیر

 39/0 کیفیت خدمات

 48/0 کیفیت اطلاعات

 14/0 کیفیت سیستم

 49/0 اعتماد

 51/0 قصد استفاده

 68/0 رضایت

 70/0 استفاده واقعی

 

 ضریب تعیین واریانس تبیین شده -2

 نییتع بی. ضرشودیم نییمستقل تب یرهایوابسته توسط متغ ریمتغ راتییکه چند درصد از تغ دهدیمآزمون نشان  نیا 

 طورهمان .شودیماستفاده  یمعادلات ساختار یسازمدلاز  هاآندر است که  یقاتیشاخص در تحق ینترمهم قتیدر حق

 شود:مشاهده می 6و شکل  4که در جدول 

اطلاعات  تیفیخدمات، ک تیفیک ستم،یس تیفیکمتغیرهای  که دهدیمبرای متغیر قصد استفاده نشان  R2= 69/0مقدار  

برای متغیر رضایت نشان  R2= 70/0مقدار  .کنند بینییشپاز تغییرات متغیر قصد استفاده را  %69 اندتوانسته و اعتماد

از تغییرات متغیر  %70 اندتوانسته اطلاعات و اعتماد تیفیخدمات، ک تیفیک ستم،یس تیفیکمتغیرهای  که دهدیم

 تیقصد استفاده و رضا یرهایمتغ که دهدیمنشان  یواقع استفاده ریمتغ یبرا R2=44/0مقدار  .کنند بینییشپرضایت را 

 .کنند بینییشپرا  یاستفاده واقع ریمتغ راتییاز تغ %44 اندتوانسته

 
 R شدهمحاسبهمقادیر : 6شکل 
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 R2مقادیر  :4جدول 

 متغیر (2Rضریب تعیین )

 استفاده واقعی 44/0

 قصد استفاده 69/0

 رضایت 70/0

 

 شاخص افزونگی یا شاخص کیفیت مدل ساختاری: -3

نتایج  5در جدول . سازدیممدل را مشخص  بینییشپقدرت  ،شد ی( معرف1975، زریاستون و گ)که توسط  اریمع نیا

و  49/0، قصد استفاده 36/0 به استفاده واقعی مربوط مقدار ضریب شاخص افزونگیکه  است شده دادهمعیار نمایش 

 .استخصوص این سازه بینی مدل درن از قدرت پیششان 57/0رضایت 

 

 نتایج شاخص افزونگی: 5جدول 

 متغیر یشاخص افزونگضریب 

 استفاده واقعی 36/0

 قصد استفاده 49/0

 رضایت 57/0

 

 نیکویی برازش معیار -4

 :آیدیممیانگین شاخص مقادیر اشتراکی به دست  ،3جدول  اشتراک ریمقادهای ستون با استفاده از داده 

=  48/0  =7÷ (70/0 +68/0 +51/0 +49/0 +14/0 +48/0 +39/0)  

با  2Rتوان محاسبه نمود. مقدار میانگین میانگین ضرایب تعیین متغیرهای مدل را می، 4با توجه به جدول  و در ادامه

 :است 61/0توجه به رابطه زیر 

𝑅2̅̅̅̅  = 61/0 =3 ÷ (70/0 +69/0 +44/0 )  

 آوریم:را به دست می GOFهای بالا، طبق فرمول اصلی مقدار پس از محاسبه میانگین

𝐺𝑂𝐹 = √0/61 × 0/482 = 54/0   

 .دارد مدل از برازش حاکی که است 54/0آمده برابر با دستبه نیکویی برازش مقدار
 

 هاخلاصه نتیجه تحلیل فرضیه :6جدول 

 نتیجه نهایی هایهفرض دیفر

 پذیرش .معنادار دارد یریتأثهمراه  یخدمات بر قصد استفاده از خدمات بانکدار تیفیک 1

 پذیرش .معنادار دارد یریتأثهمراه  یاز خدمات بانکدار تیخدمات بر رضا تیفیک 2

 عدم پذیرش .معنادار دارد یریتأثهمراه  یبر قصد استفاده از خدمات بانکدار شدهارائهاطلاعات  تیفیک 3

 عدم پذیرش .معنادار دارد یریتأثهمراه  یاز خدمات بانکدار تیبر رضا شدهارائهاطلاعات  تیفیک 4
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 یآت قاتیتحق یبرا شنهادهایپ

 انتخاب شوند: یآت یهاپژوهشجهت انجام  تواندیم لیبا توجه به پژوهش صورت گرفته، موضوعات ذ 

 همراهیبر استفاده واقعی از خدمات بانکدار انیمشتر یذهن ریتصو ریتأث یبررس 

 همراهیبر استفاده واقعی از خدمات بانکدار انیمشتر یقصد رفتار ریتأث یبررس 

 همراهیبر قصد استفاده از خدمات بانکدار یتیشخص یهایژگیو ریتأث یبررس 
 

 پژوهش یهاتیمحدود

 توانندیم نکهیا ، علیرغمکردهلیتحصافراد  یحت ،افراد یبرا یعلم یهاپژوهشو  قاتیبودن تحق تیاهمکم 

 ی، از همکارواقع شوند موثر قیتحق جیو بر نتا نظرات خود داشته باشند انعکاسسعی در خود  یبا همکار

 یحاتیتوضارائه با  محقق به همین دلیل،. )کننداجتناب میپرسشنامه به بهانه نداشتن وقت،  لیو تکم

 .(کندجلب  یهمکار یرا برا هاآننظر  کرد یافراد سع یبرا

 ممکن پژوهشگر از افراد  ی. )تا جاسؤالاتپرسشنامه و پاسخ به  لیدر تکم یو تعهد اخلاق یعدم دقت کاف

 پرسشنامه داشته باشند( لیرا در هنگام تکم یتا دقت کاف کرده استتقاضا 

 ابعاد و  یبانک داراهمراه یهابرنامه رایز ست،ین یهر برنامه همراه بانک یبرا میتعمقابلپژوهش  جینتا

 خود هستند. فردمنحصربه یهایژگیو

 

 گیرینتیجه

، همواره تلاش هابانک از جملهمختلف  یخدمات یهاسازماندر کشورمان،  یگرفتن تکنولوژ باقوت ،ریاخ یهاسال یط

خدمات،  نیاز ا یکی. کنندارائه  انیبه مشتر یترنییپا نهیهمراه با هز عیسر یروز، خدماته ب یفناور یریکارگبهبا  کرده اند

 نیقرار گرفته است. ا انیمشتر توجه موردخود همواره  فردمنحصربه یهایژگیو خاطر داشتنهمراه است که به یبانکدار

 ،استا به شعبات بانک را دار یبه مراجعه حضور ازیبدون ن یمنابع مال وانتقالنقلهمچون  یبرنامه که خدمات مختلف

با  کرده است یعهمواره س زین هیسرما بانکاست. همراه شدهامور  یو راحت نهیدر وقت و هز ییجوصرفههمواره موجب 

برنامه جلب  نیرا به ا کنندگانمصرفاطلاعات کاربران، اعتماد و نظر  تیو حفظ امن انیبه مشتر یارائه خدمات کاربرد

 .کند

معنادار دارد اما  یریتأثهمراه یاز خدمات بانکدار تیرضا زیخدمات بر قصد استفاده و ن تیفینشان داد که ک قیتحق نیا

معنادار ندارد.  یریتأثهمراه یاز خدمات بانکدار تیقصد استفاده و رضا ریاز دو متغ کیچیهبر  شدهارائهاطلاعات  تیفیک

 عدم پذیرش .معنادار دارد یریتأثهمراه  یبر قصد استفاده از خدمات بانکدار ستمیس تیفیک 5

 پذیرش .معنادار دارد یریتأثهمراه یاز خدمات بانکدار تیبر رضا ستمیس تیفیک 6

 عدم پذیرش .معنادار دارد یریتأثهمراه یبر قصد استفاده از خدمات بانکدار اعتماد 7

 پذیرش .معنادار دارد یریتأثهمراه یاز خدمات بانکدار تیبر رضا اعتماد 8

 پذیرش .معنادار دارد یریتأثهمراه یبر قصد استفاده از خدمات بانکدار تیرضا 9

 پذیرش .معنادار دارد یریتأثهمراه یاز خدمات بانکدار یاستفاده بر استفاده واقع قصد 10

 پذیرش .معنادار دارد یریتأثهمراه یاز خدمات بانکدار یبر استفاده واقع تیرضا 11
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از خدمات  تیاما بر رضا ؛معنادار ندارد یریتأثهمراه یاز خدمات بانکدار دهبر قصد استفا ستمیس تیفیک گرید یاز سو

بود که اعتماد بر قصد استفاده  نیا ،پژوهش مشخص شد نیکه در ا یگریمعنادار دارد. نکته مهم د یریتأثهمراه یبانکدار

 نیمعنادار دارد. همچن یریتأث مراههیاز خدمات بانکدار تیمعنادار نداشته اما بر رضا یریتأثهمراه یاز خدمات بانکدار

از  یمعنادار دارد، قصد استفاده بر استفاده واقع یریتأثهمراه یبر قصد استفاده از خدمات بانکدار تیمشخص شد که رضا

معنادار  یریتأثهمراه  یاز خدمات بانکدار یبر استفاده واقع تیرضا تینها درمعنادار دارد و  یریتأثهمراه یخدمات بانکدار

 دارد.

همراه بانک خود نظارت  تیفیک زانیهمواره بر م دیبا هیبانک سرما رانیمد ،پژوهش نیاز ا آمده به دستتوجه به نکات  با

بانک توسط همراه شدهارائهخدمات  تیفیک زانیم هرچقدر. کنندخود را جلب  انیمشتر تیداشته باشند تا بتوانند رضا

خواهند داشت.  تیاز کارکرد برنامه رضا انیقرار داشته باشد، مشتر ییبرنامه در سطح بالا نیا تیامن یبالاتر باشد و از طرف

برنامه استفاده  نیخود از ا یامور بانک یکه همواره برا شوندیم قیبانک تشوکاربران همراه تنهانه شودیمامر سبب  نیا

 کنند. شنهادیپ زین گرانیبلکه آن را به د ،نندک

جامعه  نظر از، هم موردمطالعه نظر ازمشابه مشخص شد که پژوهش حاضر هم  یهاپژوهشحاصل از  جینکات و نتا انیب با

حوزه صورت گرفته  نیکه در ا یمشابه ا یهاپژوهشحاصله با  جینتا نظر ازهم  و یموردبررس یرهایمتغ نظر ازهم  ،یآمار

با  مثالعنوانبهباشد.  دیمف اریبس هابانک رانیمد یبرا تواندیمپژوهش  نیاز ا به دست آمده جیمتفاوت بوده و نتا، است

شود  یدگیبه مشکلاتشان رس ترعیسرزمان انتظار افراد را کاهش دهند و  ،یبانیپشت نهیدر زم یشتریافراد ب یریکارگبه

خود  یبانیبرنامه، کارکنان بخش پشت یها و مشکلات احتمالبخش یتسلط به تمام یبرا یآموزش یهاکلاس یبا برگزار ای

خود  انیمشتر یازهایکار تسلط داشته و بتوانند ن ستمیبرنامه و س یهابخش یکامل بر تمام صورتبهرا آموزش دهند تا 

 بر اساسمختلف برنامه را  یهاقسمتبا استخدام افراد مجرب و متخصص،  ستیبایم نیهمچن رانی. مدکنندرا برطرف 

با آن  انیبوده و کار کردن مشتر یساختار مناسب یدارا دشدهیتولبانک تا همراه کنند یاحطر ،یالمللنیب یاستانداردها

 خواهد شد. انیمشتر تیموضوع سبب رضا نیکه ا راحت باشد

تلاش کنند با استفاده از کارکنان  ستیبایم رانیاست که مد نیپژوهش مشخص شد ا نیکه در ا یگریمهم د نکته

به برنامه  نفوذ باتا هکرها نتوانند  اورندیب به وجوداستفاده کاربران از برنامه  یرا برا منیا ییفضا ،یتیامن نهیمجرب در زم

 .کنندرا سرقت  انیاطلاعات حساب مشتر

 یهاپول فی(، کNFC کی)ارتباط از فاصله نزد دیجد یکه با قرار دادن تکنولوژ آن است رانیمد یبرا گرید راهکار

خود را  دیمخصوص، خر تالیجیدستگاه دبانک و رنامه همراهتا با استفاده از ب اورندیب به وجودکاربران  یرا برا تالیجید

 یهابرنامهتوسط  دیجد یهایتکنولوژاز  یریکارگبهنکنند، استفاده و  دایپ یبانک یهاکارتبه  یازین گریانجام دهند تا د

 یکیدر وقت  ییجوصرفه. کنندبرنامه جذب شوند و از آن استفاده  نیبه ا یاریبس انیکه مشتر شودیمهمراه بانک سبب 

را در کنار  هاآن یتمندیاداشته باشد و رض یدر پ انیمشتر یبرا تواندیمبرنامه  نیاست که ا ییکاربردها نیترمهماز 

 داشته باشد. به دنبال گرید یایمزا

 کنندارائه  یخدمات مختلف انیبانک به مشترربات در برنامه همراه یریکارگبهکه با  شودیم شنهادیپ رانیبه مد نیچنهم

پول  فیک ایاز حساب و  کیاتومات صورتبه ای کرده یادآوری مبلغ قبوض مختلف را زانیزمان و م یبه مشتر مثالعنوانبه

حساب،  زانیدرآمد، م زانیرا با توجه به م یگذارسپردهنوع  نیبهتر مثالعنوانبها یو  دنکنقبوض را پرداخت  تالیجید

 .دنکنارائه  ...خرج ماهانه و 
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