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بررسی انتظارات مربوط به عملکرد و تلاش  بر پذیرش بانکداري الکترونیکی 

 همراه مشتریان بانک کشاورزي شهرستان بابلسر
 

2جواد بیداد، 1العابدین رحمانیدکتر زین
 

 دانشجوی ارشد مدیریت دانشگاه پارسا -2دانشگاه هدف استادیارگروه مدیریت  -1

 

هدف از انجام این پژوهش بررسی انتظارات مربوط به عملكرد و تلاش بر پذیرش بانكداری  -چکیده

این پژوهش از لحاظ هدف کاربردی و  .باشدمیالكترونیكی همراه مشتریان بانك کشاورزی شهرستان بابلسر 

گیرد. جامعه آماری پژوهش حاضر مشتریان و پیمایشی قرار می –توصیفی  در زمره پژوهشاتاز نظر روش 

باشد. برای محاسبه تعداد نمونه در متقاضیان بانكداری تلفن همراه شعب بانك کشاورزی شهرستان بابلسر می

تعیین شده  392جامعه نامحدود از جدول مورگان استفاده شده است که براساس جدول مورگان حجم نمونه 

ابزار گردآوری در این پژوهش،  باشد.غیراحتمالی در دسترس می، گیری در این پژوهشروش نمونه .است

 تایید شد. برای02920باشد که پایایی پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ پرسشنامه استاندارد می

 و تجزیه نخست، بخش در. ستا شده استفاده استنباطی و توصیفی آمار از ها،یافته آماری تحلیل و تجزیه

 برای دوم بخش در. است شده ارائه فراوانی نمودارهای و جداول ترسیم صورتبه هایافته توصیفی تحلیل

 smartو مدلسازی معادلات ساختاری  22نسخه  SPSS آماری افزارنرم از استنباط آماری و آزمون فرضیات

pls دهد که انتظارات مربوط به ست. نتایج پژوهش نشان میبا رویكرد حداقل مربعات جزئی استفاده شده ا

عملكرد و انتظارات مربوط به تلاش بر تمایلات رفتاری تاثیر معناداری دارد همچنین تمایلات رفتاری مشتریان 

 بر پذیرش بانكداری الكترونیكی مشتریان تاثیر معناداری دارد.

 انتظارات مربوط به تلاش. ط به عملكرد.انتظارات مربو تمایلات رفتاری. پذیرش. کلمات کلیدي:

 

 مقدمه -1-1

های دهنده یك نمونه خوب از پیشرفتهای نوآورانه و جدید، بانكداری همراه نشانآوریعنوان یكی از فنبه

طور مستقل تولید معاملات مالی سازد تا بهتكنولوژی تلفن همراه در بخش بانكی است که مشتریان را قادر می

                                                             
1 p_z_rahmani@yahoo.com  
2 javad1360bi@gmail.com 
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های های تلفن همراه، تلفننقل و انتقال پول، پرداخت صورتحساب( از طریق دستگاه ل سوالات،)نظیر تعاد

کارهای  کنندهایی که مشتریان انتخاب میدر زمان و مكان (PDA) های شخصی دیجیتالهوشمند یا کمك

به انگیزه برای ادغام  ها بیشتررسد که بانكنظر میبه (.2016)آلالوان و همكاران  انجام دهند. بانكی خود را

های لجستیكی و منابع مالی و فنی متنوعی که در این مورد اختصاص داده های بانكی موبایل در سیستمکانال

گذاری شده های سراسر دنیا سرمایهمیلیارد دلار توسط بانك 115بیش از  (.2013 ،)لین تمایل دارند اندشده

این  (2013 ،)کامپته پولس ری الكترونیك موبایل را به اجرا درآوردهای بانكداسیستم 2013است تا پایان سال 

شتاب در بانكداری تلفن همراه می تواند در ابتدا به یك پیشرفت تكنولوژیكی در تكنولوژی تلفن همراه و 

طور ها بتوانند بهکند که بانكهایی را فراهم میحلدر واقع، این انقلاب، راه. ارتباطات راه دور تبدیل شود

های ها و در خارج از کشور، به ویژه درمناطقی که محدودیتموثر در خدمت مشتریان خود با بهترین کیفیت

(. برای 2010)وسلس و همكاران  های سنتی وجود دارد قرار داشته باشند.های اینترنتی یا ایجاد شاخهشبكه

(. با این 2013 ،)کامپته پولس میلیارد برسد 1به  2011رود که تعداد کاربران تلفن همراه در سال مثال، انتظار می

حال، نرخ پذیرش خدمات بانكداری موبایل به سطح مورد انتظار به ویژه در کشورهای در حال توسعه نزول 

نظرسنجی که  (.2016 ،)آلالوان و همكاران کنندوری را بیان میکند و مشتریان خدمات کمتر برای بهرهنمی

کشور در سراسر جهان را مورد بررسی قرار داد، تعداد  18خدمات تلفن همراه در مشترکین  2000تقریبا 

توان گفت که بزرگترین بر این اساس، می .های همراه بوددرصد از کاربران تلفن 18کاربران بانكداری موبایل 

یك جایگزین عنوان کنندگان برای استفاده از آن بهچالش برای موفقیت این تكنولوژی، متقاعد کردن مصرف

تواند قصد مشتریان از های سنتی است. این مطالعه تجربی از مهمترین عواملی است که میکامل برای کانال

بر این اساس در این تحقیق ضمن شناسایی  استفاده کردن بانكداری موبایل بانك کشاورزی رابررسی کند.

تریان، میزان تاثیر هر یك از این عوامل نیز عوامل موثر بر پذیرش خدمات بانكداری الكترونیك از دیدگاه مش

 .تعیین خواهد گردید
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 مدل مفهومی -1-2

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 2011، منبع پژوهشی آلالوان وهمكاران

 

 فرضیات پژوهش -1-3
 انتظارات مربوط به عملكرد بر تمایلات رفتاری در بانك کشاورزی تاثیر معناداری دارد. -1

 تلاش بر تمایلات رفتاری مشتریان در بانك کشاورزی تاثیر معناداری دارد. انتظارات مربوط به  -2

 تمایلات رفتاری مشتریان بر پذیرش بانكداری الكترونیكی بانك کشاورزی تاثیر معناداری دارد. -3

 

 قلمرو تحقیق  -1-4

 قلمرو موضوعی تحقیق  -1-4-1
بررسی انتظارات باشد که به زاریابی میحوزه مدیریت بازرگانی و با در قلمرو موضوعی تحقیق حاضر

بر پذیرش بانكداری الكترونیكی همراه مشتریان بانك کشاورزی شهرستان بابلسر   مربوط به عملكرد و تلاش
 پردازد.می

 

 قلمرو مکانی تحقیق  -1-4-2
 باشد.قلمرو مكانی پژوهش حاضر بانك کشاورزی شهرستان بابلسر می

 

 قلمرو زمانی تحقیق  -1-4-3
  باشد.می 1381باشد و اجرای آن در تابستان می 1386شروع این پژوهش زمستان 

 تمایلات رفتاري پذیرش

 به عملکرد انتظارات مربوط

 انتظارات مربوط به تلاش
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 تعاریف مفهومی -1-5

 بانکداري الکترونیک و پذیرش آن

های بانكداری الكترونیك منابع انسانی و مسائل طور که در مباحث قبلی بیان شد یكی از زیرساختهمان

از کشورها بانكداری الكترونیك نتوانسته است متناسب با  فرهنگی جامعه است و اینكه تاکنون در بسیاری

افزاری رشد یابد به عقیده بسیاری از کارشناسان، یكی از افزاری و سختهای مخابراتی، نرمرشـد زیرساخت

موانع اصلی رشد بانكداری الكترونیك بحث پذیرش فناوری و پذیرش بانكداری الكترونیك است که در 

دهد که موفقیت ه یك مشكل عمومی تبدیل شده است. نتایج تحقیقات پیشین نشان میبسیاری از کشورها ب

شود بلكه به پذیرش مشتریان نیز نیازمند ها حاصل نمیبانكداری الكترونیك، تنها توسط حمایت دولت و بانك

یغما و (ند توان بیان کرد که مشتریان نقش مهمی در موفقیت بانكداری الكترونیكی داررو میاست. از این

های صورت گرفته در گسترش و توسعه خدمات بانكداری الكترونیك بدون (. چرا که تلاش1398لگزیان، 

پذیرش این خدمات از سوی مشتریان به موفقیت نخواهد انجامید. پذیرش بانكداری الكترونیك از جمله 

قرار گرفته است. در این راستا نكته های اخیر، از سوی محققان بسیاری مورد توجه هایی است که طی دههمقوله

گیری که تحقیقات گذشته بیشتر بر توسعه فناوری تاکید داشتند، اخیرا جهتحائز اهمیت آن است که در حالی

(. در زمینه 1398تحقیقات بیشتر بر رویكرد تحقیقات مبتنی بر مشتری معطوف گردیده است )لگزیان و یغما، 

 های مختلفی ارائه شده است.ها و مدلای صورت گرفته و تئوریپذیرش فناوری، تحقیقات گسترده

 

1انتظارات مربوط به عملکرد
میزانی که فرد اعتقاد دارد استفاده از فناوری به او در دستیابی به اهداف  :

های سودمندی درک شده )مدل پذیرش فناوری، مدل اش کمك خواهد کرد این سازه معادل با سازه کاری

شده(،  ریزی های پذیرش فناوری و نظریه رفتار برنامهفناوری، مدل مرکب حاصل از مدلثانویه پذیرش 

انگیزش بیرونی )مدل انگیزشی(، تناسب شغلی )مدل استفاده از رایانه شخصی(، مزیت نسبی )نظریه اشاعه 

 نوآوری( و انتظارات مربوط به نتایج )نظریه شناختی اجتماعی( است.

صورت درجه سهولت استفاده از فناوری تعریف شده است )چیو و به: 2انتظارات مربوط به تلاش

های سهولت استفاده درک شده )مدل پذیرش فناوری، مدل (.  این سازه معادل با سازه2009تی.جی.ونگ، 

                                                             
1 performance expectancy 
2 effort expectancy 
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باشد. لازم به ذکر ثانویه پذیرش فناوری، نظریه اشاعه نوآوری( و پیچیدگی )مدل استفاده از رایانه شخصی( می

 گیری آنها شباهت زیادی وجود دارد. های اندازههای مذکور و شاخص که بین سازهاست 

 

 هاي خارجیپیشینه پژوهش -1-6

هدف این مطالعه بررسی عوامل موثر بر قصد رفتاری و پذیرش مشتریان  (2112آلالوان و همکاران (

طور معناداری و مثبت جه به رفتار، بهطور عمده نشان داد که تونتایج به های اردن است.بانكداری موبایل بانك

این مطالعه . گیردتحت تاثیر انتظارات عملكرد، امید به تلاش، هوشیاری، ارزش قیمت و اعتماد قرار می

های کاربردی برای اجرای و طراحی بانكداری موبایل های اردن به دستورالعملهمچنین به دنبال ارائه بانك

 .ی تحقیق و جهت های آینده در بخش آخر مورد بحث قرار خواهد گرفتهاعلاوه بر این، محدودیت. است

-این مطالعه با هدف بررسی عوامل موثر بر قصد رفتاری برای پیاده (2112، )بونسریتوماچایی و همکاران

 از کاربران لذت انگیزه که است داده نشان پژوهش نتایج .شد انجام جوان سازی بانكداری تلفن همراه در نسل

 شناسایی همراه تلفن بانكداری سازیپیاده برای مشتری تشویق عوامل مهمترین عنوانبه همراه تلفن داریبانك

 .که امنیت سیستم بانكی تلفن همراه با انگیزه لذت رابطه منفی داشتدر حالی شد،

جتماعی، های انگیزۀ ضد انطباق، تأثیر اهدف این مقاله پرتوافكنی بر نقش (2116، )چاعووالی وهمکاران

اند که قصد افراد نتایج نشان داده و اعتماد در توضیح قصد مشتریان برای انتخاب خدمات اینترنتی بانكی است.

برای انتخاب خدمات بانكی عمدتاً تحت تأثیر اعتماد به خدمات اینترنتی بانكی، پس از انگیزۀ ضد انطباق و 

های فیزیكی بر قصد مشتریان در انتخاب اد در بانكاگرچه، تأثیر اجتماعی و اعتم. انتظارات عملكردی است

 .بانكداری اینترنتی تأثیر مستقیم دارد. انتظارات تلاش تأثیری بر آن ندارد

 

 هاي داخلیپیشینه پژوهش -1-2

)بانك  هدف تحقیق حاضر، انجام یك مطالعه تجربی در بخش خدمات (1336، همکاران )وزیري و

ی عوامل اعتماد مشتری بر پذیرش بانكداری الكترونیك است که از مدل محقق منظور شناسایاقتصاد نوین( به

ساخته استفاده شده است. در این مدل تاثیر اعتماد مشتری و عوامل اعتماد مشتری بر پذیرش بانكداری 

شود. نتایج تجزیه و تحلیل از وجود تاثیر مثبت اعتماد مشتری و عوامل آن بر پذیرش الكترونیك بررسی می

 بانكداری الكترونیكی حكایت دارد.
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کارگیری بانكداری پژوهش حاضر با هدف بررسی عوامل موثر بر روند به (1336، همکاران )ریاضی و

های پژوهش نشان داد که از فاکتورهای: عوامل اقتصادی، فرهنگی، و الكترونیكی صورت گرفته است. یافته

 .الكترونیك )بانك ملی استان کهگیلویه و بویراحمد( داشته استکارگیری بانكداری هامنیتی اثر معناداری بر ب

هدف از پژوهش حاضر عوامل موثر بر پذیرش بانكداری از طریق تلفن  (1335 ،شناس و همکاران)حق

نتایج نشان داد که مزیت نسبی درک شده، سهولت درک شده، سازگاری درک شده،  باشد.همراه می

شده بر نگرش نسبت به پذیرش بانكداری موبایلی تاثیر مثبت دارند. از صلاحیت درک شده و تمامیت درک 

طرفی تاثیر خیرخواهی درک شده بر نگرش نسبت به پذیرش بانكداری از طریق تلفن همراه مورد تایید قرار 

نگرفت. همچنین تاثیر نگرش نسبت به پذیرش استفاده از بانكداری از طریق تلفن همراه بر قصد رفتاری در 

 .دار داشت ص استفاده از بانكداری از طریق تلفن همراه تاثیر مثبت و معنیخصو
 

 جامعه آماري و نمونه آماري -1-8

جامعه آماری پژوهش حاضر مشتریان و متقاضیان بانكداری تلفن همراه شعب بانك کشاورزی شهرستان بابلسر 

اسبه تعداد نمونه در جامعه نامحدود از برای مح شعبه بانك کشاورزی در بابلسر وجود دارد. که دو باشد.می

 تعیین شده است. 392جدول مورگان استفاده شده است که براساس جدول مورگان حجم نمونه 

 

 گیريروش نمونه -1-3

در دسترس در شعبه پخش شده است و به روش غیراحتمالی  در این پژوهش پرسشنامه به نسبت مساوی بین دو

 ست.مشتریان قرار گرفته ا اختیار

 

 روایی و پایایی پرسشنامه -1-11

 تعیین پایایی )قابلیت اعتماد( پرسشنامه

 آلفای کرونباخ متغیر

 0.7355 انتظارات مربوط به عملكرد

 0.8866 انتظارات مربوط به تلاش

 0.8090 تمایلات رفتاری

 0.7900 پذیرش

 0.820 مجموع
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 )روایی( پرسشنامه تعیین اعتبار -1-11

پرسشنامه . شودی یك آزمون معمولاً توسط افرادی متخصص در موضوع مورد مطالعه تعیین میاعتبار محتوا

 باشد.وهش توسط استاد راهنا و مشاور تایید شده است و از اعتبار لازم برخوردار میژاین پ
 

 هاوش تجزیه و تحلیل دادهر -1-12

ها کدگذاری شده، له پرسشنامه، همگی آنوسیهها و اطلاعات لازم ب آوری داده در تحقیق حاضر پس از جمع

منظور تأیید یا رد ها محاسبه شده، و در نهایت به ها، آمارهای توصیفی مربوط به دادهبندی آن ضمن طبقه

های برای تحلیل داده. های مناسب استفاده شدفرضیات طراحی شده در تحقیق به روش علمی، از آزمون

تاهل( عمدتاً از آمار  )مانند سن، جنسیت، تحصیلات و ه از آزمودنیآوری شدشناختی جمععمومی و جمعیت

های تحقیق، و استفاده شده است. برای تجزیه و تحلیل استنباطی دادهExcel و  SPSSافزار  توصیفی توسط نرم

ون و ضریب رگرسی SMART PLSافزار زمان چند متغیر مستقل بر متغیر وابسته از نرممنظور بررسی تاثیر همبه

 استفاده شده است. 

 

 ها آماره تی جهت آزمون فرضیه نتایج ضرایب مسیر و -1-13

 نتیجه آماره تی ضریب مسیر مسیرها فرضیه

 تایید 251/6 306/0 تمایلات رفتاری <-انتظارات عملكرد  اصلی اول

 تایید 291/2 522/0 تمایلات رفتاری <-انتظارات تلاش  اصلی دوم

 تایید 219/2 232/0 پذیرش <-اری تمایلات رفت اصلی سوم

 

 هاي تحقیقنتایج حاصل از آزمون فرضیه -1-14

انتظارات مربوط به عملکرد بر تمایلات رفتاري در بانک کشاورزي تاثیر معناداري  نتیجه فرضیه اول:

 دارد.

ری برابر با این فرضیه با توجه به اینكه، ضریب مسیر بین انتظارات مربوط به عملكرد و تمایلات رفتا در

توان نتیجه گرفت که  این ضریب مسیر در  است می 251/6که مقداری مثبت است و آماره تی برابر با   306/0

ی معنادار و مثبت بین انتظارات مربوط به عملكرد و تمایلات  معنادار است و وجود رابطه 05/0سطح خطای 
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ملكرد بر تمایلات رفتاری در بانك کشاورزی تاثیر انتظارات مربوط به عتوان گفت  شود و می رفتاری تایید می

 گردد. بنابراین فرضیه اصلی اول پژوهش تایید می معناداری دارد.

مشخص شده است که مطالعات ، های مطالعه شده در این خصوصهمچنین با توجه به پیشینه مقایسه:

 2016همكاران در سال  اعووالی وچ و 2011همكاران در سال  و آلالوان و 1382همكاران در سال  هاشیمان و

 باشد.در راستای این فرضیه می

 

انتظارات مربوط به تلاش بر تمایلات رفتاري مشتریان در بانک کشاورزي تاثیر ي دوم:  بررسی فرضیه

 معناداري دارد.

با که ضریب مسیر بین انتظارات مربوط به تلاش و تمایلات رفتاری برابر این فرضیه با توجه به این در

توان نتیجه گرفت  است می 86/1است. که بیشتر از  291/2که مقداری مثبت است و آماره تی برابر با  522/0

ی معنادار و مثبت بین انتظارات مربوط به  معنادار است و وجود رابطه 05/0که این ضریب مسیر در سطح خطای 

ربوط به تلاش بر تمایلات رفتاری مشتریان انتظارات متوان گفت  شود و می تلاش و تمایلات رفتاری تایید می

 گردد. بنابراین فرضیه اصلی دوم  پژوهش تایید می در بانك کشاورزی تاثیر معناداری دارد.

مشخص شده است که مطالعات ، های مطالعه شده در این خصوصهمچنین با توجه به پیشینه مقایسه:

 باشد.در راستای این فرضیه می 2016همكاران  و مالاکوییس و 2011همكاران  آلالوان و

 

ي سوم: تمایلات رفتاري مشتریان بر پذیرش بانکداري الکترونیکی بانک کشاورزي تاثیر  بررسی فرضیه

 معناداري دارد.
که، ضریب مسیر بین تمایلات رفتاری مشتریان و پذیرش بانكداری این فرضیه با توجه به این در

توان نتیجه  است. بنابراین می 219/2ی مثبت است و آماره تی برابر با  که مقدار 232/0الكترونیكی برابر با 

ی معنادار و مثبت بین تمایلات  معنادار است و وجود رابطه 05/0گرفت که  این ضریب مسیر در سطح خطای 

ر توان گفت تمایلات رفتاری مشتریان ب شود و می رفتاری مشتریان و  پذیرش بانكداری الكترونیكی  تایید می

پذیرش بانكداری الكترونیكی بانك کشاورزی تاثیر معناداری دارد. بنابراین فرضیه اصلی هشتم  پژوهش تایید 

 گردد. می

مشخص شده است که مطالعات ، های مطالعه شده در این خصوصهمچنین با توجه به پیشینه مقایسه:

 باشد.راستای این فرضیه می در 2011همكاران در سال  و آلالوان و 1386همكاران در سال  وزیری و
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 پیشنهادهاي کاربردي -1-15
-عنوان مثال وبهای پاسخگویی سریع از طرق مختلف بهشود که بانك کشاورزی سیستمپیشنهاد می -

تواند ادراک زیرا از این طریق می افزایش پاسخگویی حضوری ایجاد کند.، ارتباط تلفنی، هاسایت
 بانكی افزایش دهد.کیفیت خدمات بالا را در مشتریان 

خدمات بانكداری همراه استفاده  میان افرادی که از در ها و اعطای جوایزکشیشود که قرعهپیشنهاد می -
 های کوتاه و به مراتب برگزار شود.ها در دورهکشیکنند جدی گرفته شود و این قرعهمی

شد به شخصه این برنامه را باشود که در بانك کارمندی که مسئول صدورکارت بانكی میپیشنهاد می -
 آموزش دهد. افزار راها استفاده از این نرمدر گوشی مشتریان خود نصب کند و به آن

 

 هاي پژوهشمحدودیت -1-16

های گونه تحقیقات باید واقعیتبا مشكلات فراوانی همراه بوده است، زیرا در این انجام تحقیقات علمی معمولاً
آوری اطلاعات واقعی و تجزیه و تحلیل آنها با مشكلات و موانعی همراه لذا جمع .علمی مبنا و اساس کار باشند

 :گونه مشكلات عبارتند ازبوده است که در این تحقیق این
 های ایرانیرسانی در سازمانفقدان فرهنگ اطلاع. 
 ها و پائین بودن روحیه همكاری در تكمیل پرسشنامه از طرف نمونۀ آماریبرخی عدم همكاری. 

 

 پیشنهادات براي تحقیقات آتی -1-12
های آتی در منظور انجام پژوهشعنوان پیشنهاداتی بهههای ارائه شده، موارد ذیل بمستند به بیان مسأله و تحلیل

 گردد:ارتباط با موضوع تحقیق مطرح می

 استان دیگر( نامه، در میان جوامع دیگربررسی مدل پیشنهادی در این پایان( 
 گی تاثیر فرهنگ بر اعتماد مشتریان و پذیرش بانكداری همراهبررسی چگون 
 ها در محیط بانكداری همراهبررسی عوامل مؤثر بر افزایش اعتبار بانك 
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