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 چکیده
تحول صنعت بانکداری در حوزه  موجبهای اخیر پیشرفت مربوط به تکنولوژی اطلاعات، در سال     

ه بانکداری موبایل، ئسیم و ارابانکداری الکترونیک شده است. خصوصا پیشرفت در تکنولوژی بی
پذیری زمانی و مکانی در استفاده از خدمات بانکداری را برای مشتریان فراهم آورده است. از  انعطاف

ی موثر بر ترویج بانکداری موبایل در سیستم رو، هدف از این تحقیق، شناسایی و تعیین عوامل کیف این
نفر مشتری  300باشد. برای شناسایی عوامل کیفی موثر ازبانکداری با استفاده از معادلات ساختاری می

در بین یک بانک دولتی )ملی( و سه بانک خصوصی )پارسیان، اقتصاد نوین و سینا(، در شهر تبریز بهره 
از تحلیل عامل اکتشافی برای تعیین عوامل کیفی موثر بر ترویج گرفته شد. در این تحقیق، ابتدا 

بانکداری موبایل استفاده شد که چهار عامل کارکردگرایی، خدمات مشتری، محتوا، طراحی واسط انتخاب 
افزاری لیزرل برای تعیین میزان تاثیر هریک از عوامل تعیین شده استفاده شد شد که سپس از بسته نرم

عنوان عامل مهم تاثیرگذار بر اثربخشی ژوهش حاکی از آن است که خدمات مشتری را بههای پکه یافته
 بانکداری مویابل تعیین شد.
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 مقدمه .1

از ابزارهای موبایل استفاده می کند به عنوان  بانکداری موبایل  )بانکداری اینترنتی که     
تواند پرس و جو های مانده ی بانکداری موبایل ، بانکداری اس ام اس و ... نامیده می شود( می

حساب و سابقه ی تراکنش ها، انتقال وجوه، و صورت حساب پرداخت ها را از طریق ابزارهای 
و پی دی آ )دستیار های شخصی دیجیتال(  موبایل مانند تلفن های سلولی، تلفن های هوشمند

تواند بانکداری موبایل می. (Laukkanen, 2007; Turban & etal, 2006)ها را اجرا کند 
های پذیری( را در قیاس با کانالپذیری و تحرکجایی، انعطافخصوصیات جدیدی )مانند همه
تلفنی، بانکداری اینترنتی غیر های سخنگوی خودکار، بانکداری بانکداری مرسوم )مانند دستگاه

موبایل( ارائه دهد. برای مشتریان، بانکداری موبایل ابزار بسیار مرسوم و کارآمدی برای مدیریت 
را ایجاد  همه جاپذیری در و اتصالهر کجا های مالی شخصی، پشتیبانی در هر زمان و در تامین

های ارائه الکترونیکی نسبتا ایل، کانالاز آنجاکه خدمات بانکداری موب .(Riivari, 2005)کند می
شوند، کیفیت یا اثربخشی برای محققان بانکداری ها ارائه میجدیدی هستند که توسط بانک

حیاتی ها، مخابرات و دیگر نهادهای مالی( موبایل و دیگر ارائه دهندگان خدمات )شامل بانک
های مشتری در مورد اند که تجربهنیز استدلال کرده (2010)و لین  (2009)چانگ و کوآن  .است

 دهند. ها برای استفاده از این خدمات را تحت تاثیر قرار میخدمات بانکداری موبایل مقاصد آن
تواند به عنوان یکی اند که بانکداری موبایل میپیشنهاد کرده (IS)سیستم اطلاعاتی  انمحقق     

که به عنوان یک سکوی کلیدی برای توسعه ترین ابتکارات خدماتی در نظر گرفته شود از مهم
 ,Laukkanen)های بانکداری از طریق ابزارهای موبایل در نظر گرفته شود دستیابی به تراکنش

2007; Sulaiman, 2007) .طور ی و با کیفیت بالا بهیبدین جهت، ارائه یک خدمات حرفه
 شود. وبایل ارائه میسازی موفق بانکداری م ی یک عامل حیاتی برای پیادهیفزاینده

گذار بر کیفیت بانکداری موبایل حیاتی ترین عوامل تاثیرهدف اصلی این تحقیق، تعیین مهم     
کند تا بر عواملی که بالاترین وزن را دارند تمرکز کنند دهندگان خدمات کمک میاست و به ارائه

یی کنند و دو هدف فرعی را و بهترین سیاست را برای بهبود اثربخشی بانکداری موبایل شناسا
وتحلیل کردن تحقیقات ( عوامل کیفی بانکداری موبایل بر اساس مرور و تجزیه1کند، دنبال می

( بررسی ضریب تعیین هر یک از عوامل تعیین 2پیشین در مورد عوامل کیفیت بانکداری موبایل؛ 
 شده در کیفیت بانکداری موبایل.
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 پیشینه تحقیق. 2
بخش پیشینه تحقیق در زمینه بانکداری موبایل و عوامل کیفی مرتبط با آن ارائه شده در این      

  است.
ی از کاربردهای تجاری موبایل است که به یبانکداری موبایل زیرمجموعه :بانکداری موبایل

های مانده حساب و انتقال وجوه( و های متعارف )مانند بررسیمشتریان امکان اجرای تراکنش
تر )خرید و فروش سهام و خدمات مدیریت پورتفولیو( از طریق ابزارهای موبایل را پیشرفته

انتخاب بانکداری موبایل از انتخاب بانکداری  .(Tan, 2008; Santos, 2003)دهد  می
متفاوت است. نخست،  از دو نظرالکترونیک )یا یانکداری اینترنتی غیر موبایل( دست کم 

در  ؛بی بر پایه اینترنت مشتری برای خدمات بانکداری استبانکداری الکترونیک یک دستیا
که بانکداری موبایل دستیابی مشتری بر اساس تلفن همراه است به خدمات بانکداری. از حالی

شود، نهادهای مالی آنجاکه بانکداری الکترونیک بیشتر در جریان اصلی خدمات بانکداری وارد می
در عرصه فناوری است: دستیابی موبایل  ییی تازههامسیری به سوی جبههایجاد در حال 

.(Mallat, 2004) شود ی به فناوری همه جا حاضری تبدیل مییطور فزایندهبانکداری موبایل به
توجهی بر حسب کاهش طور قابلفروشی بههای خردهوکار بانکو بدین ترتیب تغییرات کسب

دوم، تفاوت بین بانکداری موبایل . (Luo,etal, 2010)هزینه و افزایش رفاه برای مشتری است 
تر از این ارزیابی است که تکامل بانکداری موبایل بسیار سریع مبنی برو بانکداری الکترونیک 

. خدمات بانکداری موبایل در جهت (Laukkanen, 2007)گیرد بانکداری الکترونیک صورت می
ابستگی به زمان و مکان ندارد و همچنین کند که وه میئایجاد ارزش برای مشتری، خدماتی را ارا

. در نتیجه، بانکداری موبایل کانال ارائه (Mallat, 2004)کند جویی میدر هزینه پرداخت صرفه
 ها امکان ارائه اطلاعات و داشتن خدمات برای مشتریانخدمات به وسیله خود است که به بانک

 دهد.یتر را از طریق موبایل را مبا ابزارهای راحت هاآن
 

، مدل (2003)بر اساس تحقیق دی لون و مک لین  :بانکداری موبایل مرتبط باعوامل کیفیت 
های موفقیت سیستم اطلاعاتی باشد. تواند مقدمهموفق سیستم اطلاعاتی، عوامل کیفی مدل می

قبلی عوامل کیفیت مرتبط با کاربردهای تجاری موبایل مختلف را مورد کاوش قرار  انمحقق
کنند که برای دستیابی به مزایای تجاری پیشنهاد می (2005)دهند. ماهاتانانکون و همکارانش 

موبایل، مدها و راهبردهای عملیات باید کیفیت خدمات خوبی را از طریق ارزش افزوده، مربوط به 
، یک تحقیق در مورد پرداخت (2008)شده ارائه دهند. چن بردهای موبایل سفارشیمکان و کار

شده شده تراکنش، سرعت درکموبایل اجرا کرده است و عوامل کیفی )مانند سهولت درک
های مهم های حفظ حریم خصوصی( را به عنوان مقدمههای امنیتی، و نگرانیتراکنش، دغدغه
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دریافتند که فرایند  (2008)اند. کایو و همکارانش ل یافتهپذیرش مشتری از پرداخت موبای
تراکنش و اعتمادپذیری محتوا به طرز شایان توجهی بر رضایت و وفاداری مشتری در تجارت 

اند که پیوند نزدیک بین کیفیت آنها نشان داده (2009)گذارد. در تحقیق یِه و لی موبایل تاثیر می
سازی( و جلب رضایت مشتری از سوی فروشندگان در ارشیپذیری و سفوبسایت )یعنی تعامل

یک مدل چند بعدی و سلسله مراتبی از  (2009)مورد اینترنت موبایل وجود دارد. لو و همکارانش 
ها از کیفیت اند. معیار آنکیفیت خدمات موبایل در زمینه خدمات بروکری موبایل ارائه کرده

تعامل که تحت تاثیر نگرش، تجربه، حل  است: کیفیت سه بعد کیفیتشامل خدمات موبایل 
، کیفیت محیط که تحت تاثیر تجهیزات، طراحی و موقعیت است و قرار دارد مشکل و اطلاعات

در زمینه اطلاعات  شود.وسیله میزان دقت، قابلیت لمس و ظرفیت تعیین میبه که کیفیت حاصل
خدمت کیفیت موبایل شامل مفیدی  ، هفت(2008)موبایل و خدمات سرگرمی، تان و چائو 

 سازی است. شده، محتوا، تنوع، بازخورد، تجربه کردن و شخصیشده، سهولت استفاده درک درک
های کلی مشتری در ها و قضاوتتوان به صورت ارزیابیمفهوم کیفیت بانکداری موبایل را می

 ,Delone)موبایل تعریف کرد  رابطه با تعالی و کیفیت ارائه محتوای موبایل در زمینه بانکداری

2003; Santos, 2003; Lee, 2005)  چند تحقیق عوامل کیفیت بانکداری موبایل را به وسیله
اند. بررسی تمایل رضایت مشتری و قصد رفتاری برای استفاده از بانکداری موبایل مطالعه کرده

مقاصد مشتری جهت برای بررسی  را (ATM) ، مدل پذیرش فناوری(2009)گو و همکارانش 
ها در مدل تحقیق خود، کیفیت سیستم را از اند. آن استفاده از بانکداری موبایل استفاده کرده

گیری کردند. لی شده و پایداری سیستم خدمات بانکداری موبایل اندازهطریق سرعت شبکه درک
کیفیت سه کارکرد عوامل کیفی )شامل کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات و  (2001)و چانگ 

اند که در آن از مدل به ه شده، در نظر گرفتهئطراحی واسط( را در مواردی که بانکداری موبایل ارا
 (2009)، یو و فانگ (2003اند )دلونروز شده سیستم اطلاعاتی دی لون و مک لین استفاده کرده

ی موبایل گیری ادراکات پس از انتخاب مشتری از خدمات بانکداررا برای اندازه بعد نیز شش
پذیری، مزیت نسبی، سهولت استفاده، خلاقیت واسط و خدمات شامل خدمات امنیتی، تعامل

اند مورد وتحلیل عوامل اکتشافی و تاییدی مورد تایید قرار گرفتهوسیله تجزیهمشتری که به
عتقاد به ، نشان دادند که هم اعتقاد به اعتماد و هم ا(2010) همکاران اند. لو وشناسایی قرار داده

کنند. ژو ریسک به مقدار شایان توجهی قصد مشتری برای انتخاب بانکداری موبایل را هدایت می
های عنوان نظریه پایه برای بررسی تاثیر علتبه (ELM)، از مدل احتمال جزئیات (2001)

های پیرامونی )کیفیت سیستم و دقت مرکزی )کیفیت اطلاعات و کیفیت خدمات( و علت
اندازهای کاملا متفاوت این چشم. انددر مورد رفتار کاربر بانکداری موبایل استفاده کرده ساختاری(

صورت خصوصیات مربوط به طور تقریبی بهتوانند بهدر رابطه با عوامل کیفی بانکداری موبایل می
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محتوا مانند طراحی واسط و خدمات مشتری تعریف شوند. وجود تاثیرات مختلف بر کیفیت 
ی برای ارزیابی اهمیت نسبی  عوامل کیفیت بانکداری موبایل یتواند پایهبانکداری موبایل می
برخی از عوامل بررسی شده در تحقیقات اخیر در زمینه تجارت مویابل و  1فراهم سازد. جدول 

عنوان نمونه تحقیقات قبلی، چارچوب بندی کرده است. در زیر، بهبانکداری موبایل را جمع
 ی دو پژوهش نشان داده شده است :مفهوم

 

 (:2009چارچوب مفهومی لی و چانگ )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 2009چارچوب مفهومی مطالعه لی و چانگ در سال : 1شکل 

 

 :(2012چارچوب مفهومی زو )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 2012چارچوب مفهومی مطالعه زو در سال  :2شکل 

 کیفیت سیستم

 کیفیت اطلاعات

 کیفیت طراحی واسط

 رضایت

 اعتماد

 اعتماد اولیه

های ویژگی

 مرکزی

 هایویژگی

 پیرامونی

اطمینان 

ساختاری

 اعتبار

کیفیت 

سیستم

کیفیت 

اطلاعات

 کیفیت خدمات

 خود اثربخشی
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 عوامل کیفی بانکداری موبایل بر اساس تحقیقات مختلف :1جدول 

 عوامل کیفی
لی و  چانگ 

(2009) 

 همکارانلو و 

(2009) 

 تان و چو

(2008) 

 یه و لی

(2009) 

 یو و فانگ

(2009) 

 زو

(2012) 

        زمان تراکنش

         سیالیت

           امنیت

          اعتبار

         پاسخگویی

         کمال

           اعتماد

قابلیت 
 تصویری

         

        دسترسی

          صحت

           رواج

         ارتباط

          پذیریادراک

          پذیریهدایت

          یکدلی

         بندیقالب

 
 تحقیقشناسی روش .3

 شناسی پژوهش تبیین شده است.در این بخش ابعاد مختلف روش

نمونه انتخابی در این مطالعه، مشتریان یک بانک دولتی )بانک ملی( و سه بانک نمونه: 
ها از آزمودنی یکبه شرطی که، هر  هستندهای سینا، اقتصاد نوین و پارسیان( خصوصی )بانک

افزارهای مرتبط بانکداری همراه و همچنین یک گوشی موبایل قابل استفاده برای نصب نرم
قابلیت اتصال به اینترنت را دارا باشند. در نتیجه، نمونه از نظر معرف جامعه بودن نمونه خوبی 

این چهار بانک انتخاب شدند و انتخاب مشتریان  ییگیری تصادفی طبقهاز نمونهاست. با استفاده 
گیری تصادفی سیستماتیک متناسب با حجم انجام شد در کل در هر بانک نیز از طریق نمونه

پرسشنامه مورد قبول و تحلیل قرار  190 ،نفر در این مطالعه شرکت نمودند که از این میان 300
های های این مطالعه در ماهدرصدی است. همچنین داده 3/63نرخ پاسخ  گرفت که نشان دهنده

 آوری شدند.جمع 91آذر تا بهمن سال 
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ماری مانند تست پایایی برای آهای یک ابزار پیمایشی باید با استفاده از تکنیکاعتبار و پایایی: 
اخت که شامل روایی عوامل جهت تایید روایی س وتحلیلتایید پیوستگی درونی معیارها و تجزیه

در نظر  954/0تا  799/0همگرا و افتراقی است مورد بررسی قرار گیرد. مقادیر آلفای کرونباخ از 
ها از پایایی لازم شاخصرو همه . از اینبیشتر است 7/0گرفته شده که برای همه ابعاد از 

 ند.برخوردار

 
محتوا و کارکردی بودن از گیری مربوط به متغیرهای های اندازهشاخص سنجش متغیرها:

های طراحی واسط از ( و گویه2012های خدمات مشتری از مطالعه زو )(، گویه2012مطالعه لین )
( استفاده شده و بعد از انجام اصلاحات لازم مورد استفاده قرار گرفتند. 2009مطالعه لی و چانگ )

ی لیکرت یگزینه 7طیف  به دلیل اینکه اکثر مطالعات در حوزه سنجش متغیرهای پژوهش از
دهندگان ی را پذیرفت و از پاسخیاستفاده کرده بودند، ابزار این پژوهش نیز یک طیف گزینه

کنند عوامل مختلف بر ارزیابی ایشان از کیفیت بانکداری خواسته شد تا میزان تاثیری که فکر می
برای معیارهای کاملا  7 تا 1ی )از ینقطه 7موبایل دارد را با استفاده از یک مقیاس لیکرت 

 مخالفم تا کاملا موافقم( بیان کنند.
 

ها در این تحقیق، از مدل معادلات ساختاری استفاده به منظور تحلیل دادهها: روش تحلیل داده
شده است. روابط علی پذیرش متغیرهای مکنون مستقل و متغیر مکنون وابسته، از طریق ضریب 

افزار لیزرل مورد سنجش قرار گرفت و بر اساس آن نسبت به نرمداری با استاندارد و عدد معنی
گیری شد. در مجموع از تحلیل عامل اکتشافی و تحلیل عاملی مرتبه ها تصمیمتایید یا رد فرضیه
گیری( و مرتبه دوم )مدل ساختاری( استفاده شده است. بدین ترتیب که ابتدا اول )مدل اندازه

بر ترویج بانکداری موبایل از تحلیل عامل اکتشافی استفاده شد که برای تعیین عوامل کیفی موثر 
سوال  16و به عبارتی پرسشنامه دارای  انددارای چهار گویه بوده یکدر نتیجه چهار متغیر که هر 

پرسش اصلی پرسشنامه صورت  16، سپس تحلیل عامل تاییدی مرحله اول برای آزمون است
از عوامل  یکم برای آزمون تعیین ضریب تعیین هر گرفت و سپس تحلیل عاملی مرحله دو

 شناسایی شده انجام شد.
 

درصد کمتر  25استفاده  موردپاسخ دهنده  190از میان  آمار توصیفی مشتریان مورد مطالعه:
سال داشتند  41درصد بیشتر از  21و   (=102nساله ) 40تا  31درصد  54(، =48nسال ) 30از 
(40n= بیش از .)دهندگان از بانکداری موبایل برای مدتی بیش از یکسال اسخدرصد پ 80
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اند درصد زن بوده 52( و =92nدهندگان مرد )درصد پاسخ 48اند. در نهایت حدود استفاده کرده
(98n=.) 

 
وتحلیل تجزیه (EFA)وتحلیل عوامل اکتشافی بر اساس کاربرد تجزیهتحلیل عامل اکتشافی: 

انتخاب شده و نتیجه دستخوش چرخش واریماکس برای  عامل جزء مفهومی برای تحلیل
نشان داده شده است، چهار  3طور که در جدول شود. هماناستخراج ابعاد عامل عمده می

عامل بارگیری « امنیت»و « پذیریتحرک»، «زمان پاسخ»، «پذیریدسترسی»خصوصیت 
ایم. چهار خصوصیت گذارده« کارکردی بودن»بالاتری در بعد نخست دارند که نام آن را 

های هستند. خصوصیت« محتوا»از بعد جدید « کمال»و « مرتبط بودن»، «صحت»، «دقت»
ادغام « خدمات مشتری»در بعد جدیدی به نام « همدلی»و « اعتماد»، «مندیواکنش« »پایایی»

به « پذیریقابلیت هدایت»و  «قابلیت درک شدن»، «قالب»، «ییظرفیت چند رسانه»شوند. می
 شوند. با هم ترکیب می« طراحی واسط»صورت 

 
 نتایج تحلیل عامل اکتشافی: 2جدول  

 
 

(. 3گام اول در آزمون مدل مفروض پژوهش، برآورد برازش مدل است )شکل  مدل تحلیلی:
 وسیله درجات آزادیمقدار مربع خی که به ،برای اینکه یک مدل برازش خوبی داشته باشد
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(، اندیس GFI)بیشتر باشد. اندیس  مطابقت خوب  3سازی شده است نباید از ( نرمال) 
بیشتر باشند و  9/0باید از  (CFI)ی یو اندیس  مطابقت مقایسه (NNFI)مطابقت نرمال نشده 

. (Mallat, 2004)باشد  10/0نباید بیشتر از  (RMSEA)خطای مربع میانگین ریشه تقریب 

 است  32/2 گزراش شده است، 1کنونی در شکل   CFAنتایج مدل
( ،)GFI 907/0  ،استNNFI 953/0 ،CFI 962/0  وRMSA 071/0 

داری ، بارهای عاملی و سطح معنی3دهنده مطابقت کافی برای مدل است. در جدول که نشان
داری و سطح معنی 3/0های تحقیق نشان داده است که بارهای عاملی تمامی گویه بالاتر از گویه

 بوده است. 58/2نیز بالاتر از 
 

 های تحقیق حاصل از معادلات ساختاریداری گویهبارهای عاملی و مقادیر معنی :3جدول 

 t p-value بار عاملی علامت در مدل سازه تحقیق

 (1Cکارکردی بودن )

8/0 دسترسی  08/5  یک درصد 

86/0 قابلیت پاسخگویی  97/5  یک درصد 

86/0 سیالیت  19/4  یک درصد 

87/0 امنیت  32/8  یک درصد 

 (2Cمحتوا )

77/0 صحت  15/7  یک درصد 

85/0 مطابق زمان بودن  80/7  یک درصد 

72/0 مربوط بودن  12/4  یک درصد 

83/0 کمال  29/4  یک درصد 

 (3Cخدمات مشتری )

74/0 پایایی  53/6  یک درصد 

8/0 پاسخگویی  56/9  یک درصد 

89/0 اعتماد  85/10 درصدیک    

81/0 یکدلی  84/7  یک درصد 

 (4Cطراحی واسط)

71/0 قابلیت تصویری  46/8  یک درصد 

بندیقالب  84/0  09/4  یک درصد 

پذیریادراک  82/0  79/10  یک درصد 

پذیریهدایت  78/0  78/4  یک درصد 
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 مدل نهایی حاصل از مدل معادلات ساختاری :3شکل 

 

 داری پارامترهای برآورد شدهها و معنیضرایب مسیر اثرات کل سازه :4جدول 

 
 

 و پیشنهادها گیری. نتیجه4

 مطالعات به توجه با های جدیدتکنولوژی پذیرش در موثر غالب عوامل بررسی ضرورت     

از  که ترویج بانکداری موبایل بر کیفی موثر عوامل مطالعه در این است. روشن متعدد و مختلف
جمله خدمات مشتری، محتوا، کارکردی بودن و طراحی  دست آمده و ازهتحلیل عامل اکتشافی ب

شناساسایی شده بر  عوامل همه آمده، دستبه نتایج طبق آزمون شد. ایران جامعه بود در واسط
 از استفاده به عوامل این به توجه با افراد جامعه و داشتند معناداری تاثیر ترویج بانکداری موبایل

 شدهشناسایی تاثیرگذارتر عوامل ،راستا این در .خیر یا کنندمیمبادرت موبایل  خدمات بانکداری

 لازم جهت هایساخت زیر ها،بانک تحقیقاتی مراکز باید که هایی استزمینه به مربوط بیشتر
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عنوان مثال، ارتباط خدمات مشتری و کارکردی به کنند. ایجاد را عوامل یا شرایط این برقراری
(، 85/10. در سازه خدمات مشتری، شاخص اعتماد )است 90/8داری و با سطح معنی 51/0بودن 

که اعتماد بیشترین تاثیر را دارد. در  است( 29/4( و پایایی )84/7(، یکدلی )56/9پاسخگویی )
( و 19/4(، سیالیت )97/5پاسخگویی )(، قابلیت 08/5سازه کارکردی بودن، شاخص دسترسی )

 که شاخص امنیت بیشترین تأثیر را دارد. است( 32/8امنیت )
باشد که در می 52/5داری و سطح معنی 47/0 ارتباط طراحی واسط و محتوا با ضریب مسیر     

( و 09/4بندی )(، قالب79/10پذیری )(، ادراک78/4پذیری )سازه طراحی واسط، شاخص هدایت
باشد که قابلیت تصویر بیشترین تأثیر را دارد. در سازه محتوا، شاخص ( می46/8لیت تصویر )قاب

باشد که ( می29/4( و کمال )12/4(، مربوط بودن )80/7(، مطابق زمان بودن )15/7صحت )
 41/0. در ارتباط محتوا و کارکردی بودن با ضریب مسیر داردمطابق زمان بودن بیشترین تأثیر را 

-و سطح معنی 39/0باشد. در ارتباط خدمات مشتری و طراحی واسط با ضریب مسیر می 46/5و 

داری و سطح معنی 31/0ارتباط طراحی واسط و کارکردی بودن با ضریب مسیر  ،33/4داری 
داری و سطح معنی 48/0و در نهایت ارتباط بین خدمات مشتری و محتوا با ضریب مسیر  73/2
 است. 36/2

 کاربردی بودن نتایج )نتایج عملی(، موارد زیر قابل ذکر است: در ارتباط با
بانکداری موبایل سهولت، قابلیت اجرای تراکنش های بانکداری در بزرگ یکی از امتیازات      

هر زمان و از هر کجا است. مشتریان همواره انتظار دارند که خدمات بانکداری موبایل را در هر 
دست آورند. تدارک خدمات برای مشتریان پیش از تراکنش، تی بهزمان و هر کجا و به طرز راح
تواند به ملاحظه جدی تبدیل شود. مشتریان به احتمال زیاد به در حین آن و پس از آن می

که خدمات شخصی شده پایدار، ارائه فوری و دهند ادامه میاستفاده از بانکداری موبایل زمانی 
ارزشمند را دریافت کنند. این نتیجه تاییدی دیگر بر این مطلب است که سطح کیفیت خدمات 

 استفاده از خدمات اینترنتی موبایل دارد.  برایتاثیر مهمی بر قصد رفتاری مشتری 
نیت برای ساخت بانکداری یک محیط عملیاتی با سرعت بهبود یافته، سهولت استفاده و ام     

از بانکداری موبایل کمک  آشنا با گریزی مشتریان کمموبایل با کیفیت بالا و کاستن از ریسک
طور عکس، مشتریانی که تجربه بانکداری بیشتری دارند کیفیت محتوا را عاملی حیاتی کند. بهمی

عات تجارت موبایل هماهنگی اند. این مسئله با مطالدر تسهیل موفقیت بانکداری موبایل دانسته
روز( و ترقی خدمات مشتری، دارد. با ارائه اطلاعات مناسب )شامل اطلاعات مالی دقیق و به

توانند مفید بودن بانکداری موبایل را افزاش دهند و همچنین وفاداری دهندگان خدمات میارائه
با  مرتبطجربه معمولا اطلاعات خصوص از آنجاکه مشتریان باتتجربه را بیشتر کنند. بهمشتریان با

تواند دهند، ارائه اطلاعات با کیفیت بالا میهای اخیر را نخست مورد برررسی قرار میتراکنش
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پویش، فیلتر، گردآوری و ادغام برای ها کمک به آن باموجب تسهیل فرایند تراکنش بانکداری 
 منابع مالی باشد. 

با سطوح مختلفی از  های میان یادگیرندگانتفاوت طور خلاصه، باید گفت که بسته بهبه     
تر بر عوامل مورد استفاده برای ارزیابی تجربه بانکداری موبایل تجمعی، یادگیرندگان با تجربه

که عوامل مورد استفاده برای ارزیابی جذابیت وزن بالاتری را کارکرد وبسایت تاکید دارند. در حالی
 کنند.ان آنلاین دریافت میتجربه در یادگیرندگ کمدر افراد 

 

مشتریان عموما کیفیت خدمات را امری ضروری برای خدمات بانکداری با کیفیت بالا  پیشنهاد:
تواند موجب شده میارائه خدمات سریع، راحت، مطمئن و شخصی ،روگیرند. از ایندر نظر می

تجربه ممکن است در مورد افزایش اعتماد مشتری به بانکداری موبایل شود. از نظر مشتریان کم
و افضا شدن ها فقدان رمزگذاری پیامک از جملهبه دلایلی  هاآن استفاده از بانکداری موبایل

های بالقوه مرتبط نگرانی داشته باشند. کاستن از این ترس و همچنین ریسک های شخصیداده
برای حفظ مشتریان  سیم نیازمند افزایش اعتماد، امنیت و اعتمادپذیری مشتریبا تراکنش بی

های مشتری را در ارتباط با بانکداری دهندگان خدمات باید ترسارائه ،روتر است. از اینتجربهکم
مشتریان با یک تضمین  کار گیرند تا ترسرا به ت حفاظت از ضرر ملیاسوسیله ارائه سیموبایل به

ا تجربه بالا انتظار ها همانند مشتریان ب. آنیابدرضایت و اطلاعات شخصی شده کاهش 
دهندگان خدمات ارائه ،روجوهایشان دارند. از اینوها و جستپاسخگویی بالایی نسبت به دغدغه

مداری را ارائه دهند تا نیازهای مشتریان با بانکداری موبایل باید خدمات مشتری مترقی و مشتری
 تر را برآورده سازند.تجربه
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