بررسي عوامل مؤثر بر پذيرش همراه بانک توسط مشتريان با استفاده از مدل‌‌هاي پذيرش تكنولوژي و بازاریابی  رابطه​​مند

بررسي عوامل مؤثر بر پذيرش همراه بانک توسط مشتريان با استفاده از مدل‌‌هاي 
پذيرش تكنولوژي و بازاریابی رابطه​مند 

 (مورد مطالعه: شعب بانك کشاورزی شهر شیراز)
عاطفه معتمدی
 بانکدار شعبه پاستوریزه شیراز 
Amotamedi59@yahoo.com
09177034231
چکیده 
بانکداری مبتنی بر موبایل هم به عنوان یک تکنولوژی نوین در صنعت موبایل فضای وسیعی را برای رشد دارد. و این موضوع لزوم مطالعه و شناسایی عوامل مؤثر بر پذیرش این خدمات را نشان می دهد. در این تحقیق مدل پذیرش تکنولوژی که با استفاده از مؤلفه​های بازاریابی رابطه​مند بسط داده شده، برای شناسایی و الویت​بندی عوامل مؤثر بر شکل​گیری تصمیم و رفتار مشتریان بانک کشاورزی در پذیرش و استفاده از همراه بانک مورد استفاده قرار گرفته است. متغیرهای مستقل در این تحقیق عبارتند از: میزان آشنایی با بانکداری الکترونیک، احساس سهولت کاربری، احساس کاربردی بودن، رضایت مشتری و اعتماد مشتری. جامعه آماری تحقیق شامل کلیه مشتریان بانک کشاورزی در سطح شهر شیراز می​باشد. با استفاده از روش نمونه​گیری تصادفی طبقه​ای، نمونه​ای متشکل از  400نفر از مشتریان بانک کشاورزی مورد بررسی قرار گرفتند که در نهایت داده​های 379 پرسشنامه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. نتایج تحلیل عاملی مؤید برازش مناسب مدل و مطابقت عوامل استخراج شده با سؤالات طراحی شده در مدل تحقیق بودند. در سطح معادلات ساختاری نیز نتایج استفاده از روش​های تحلیل مسیر، فرضیه​های تحقیق را تأیید می​نماید. نتایج  نشان می​دهد متغیر احساس سهولت کاربری با23/0 = β، بیشترین میزان تأثیر را بر پذیرش داشته و متغیرهای بعدی به ترتیب رضایت مشتری، احساس کاربردی بودن، اعتماد مشتری و میزان آشنایی با خدمات بانکداری الکترونیک بوده​اند. 

کلید وا|ژگان: همراه بانک ، مدل پذیرش تکنولوژی، بانکداری، پذیرش، بازاریابی رابطه​مند. 
1.  مقدمه

بانكداري مبتني بر موبايل يكي از جديدترين دستاوردهاي عرصه فناوري در صنعت بانكداري به‌شمار مي‌رود و مزاياي زيادي براي بانك‌ها و مشتريان ‌آن‌ها فراهم نموده است. باقي ماندن در فضاي رقابتي، كاهش هزينه، امكان فعاليت‌هاي ارتباطي گسترده‌تر، صرفه‌جويي در زمان و هزينه، امكان دسترسي آسانتر و در عين حال سرعت بالاتر ارائه خدمات را مي‌توان مزايايي دانست كه بانكداري مبتني بر موبايل براي مشتريان بانك‌ها به‌ ارمغان آورده است. از اين رو علاقه‌مندي مديران بانكي به دانستن اين موضوع كه چه فاكتورها و عواملي باعث افزايش استفاده از خدماتي نظير بانكداري مبتني بر موبايل توسط مشتريانشان مي‌شود قابل توجيه است و شناسايي عوامل تأثيرگذار بر پذيرش و استفاده از اين خدمات، امكان برنامه‌ريزي مناسب‌تر جهت تسريع افزايش كاربران خدمات بانكداري مبتني بر موبايل و بهره‌مندي سريع‌تر از مزاياي اين پديده جديد را براي بانك‌ها و نيز كاربران اين خدمات فراهم مي‌آورد. استفاده فراگير مردم از تلفن همراه براي بانك‌ها فرصتي را فراهم مي‌كند تا با ارائه يكي از خدمات بانكداري الكترونيك بتوانند ضمن ارائه خدمتي جديد و در راستاي نيازهاي مشتريان و كاستن مشكلات ناشي از بانكداري سنتي، در يك فضاي رقابتي مشتريان بالقوه را جذب كرده و در نتيجه بر سودآوري خود بيافزايند. 

بر اساس آمارهاي موجود ضريب نفوذ استفاده از ابزارهاي موبايلي بالاتر از هر فناوري ديگري است و اين مسأله، تجارت موبايلي را به شكل انقلابي جهاني درآورده است كه با همان سرعت وقوع در كشورهاي پيشرفته، در كشورهاي درحال توسعه نيز معمول شده است. همراه​بانک يكي از مهمترين حوزه‌هاي تجارت موبايلي است كه اثرگذاري وسيع و زيادي بر ساير حوزه‌هاي تجارت موبايل دارد. بخش اعظمي از نقل و انتقالات پولي كه در شبكه تجارت موبايل انجام مي‌شود از طريق بانكها و شبكه بانكداري موبايلي آنها انجام مي‌شود.
يكي از تئوري‌هايي كه بسيار مورد توجه محققان قرار گرفته مدل پذيرش تكنولوژي ارائه شده توسط ديويس
 مي‌باشد. وي معتقد بود كه دو عامل كاربردي بودن و سهولت كاربري سيستم تأثير بسزايي در شكل‌گيري تصميم مشتري و در نهايت استفاده عملي از سيستم توسط مشتري دارند. نكشمي ركشا
 و همكاران نيز از منظر بازاريابي رابطه‌مند عوامل مؤثر بر پذيرش را بررسي كرده و معتقدند رضايت مشتريان از خدمات ارائه شده توسط يك موسسه مالي در ايجاد اعتماد نسبت به آن مؤسسه و در نتيجه هر دو عامل رضايت و اعتماد مشتريان بر پذيرش خدمات نوين الكترونيكي ارائه شده مؤثر هستند. در اين تحقيق با استفاده از تحقيقات انجام شده در اين زمينه در كشورهاي مختلف و همچنين بسط مدل پذيرش تكنولوژي و بازاريابي رابطه‌مند عوامل مؤثر بر پذيرش بانكداري تلفن همراه از سوي مشتريان و در ادامه نيز تأثير اين عوامل بر روي يكديگر مورد بررسي قرار خواهدگرفت.
 2.  ادبيات تحقیق 
2-1.بانکداری الکترونیک
بانكداري الكترونيك عبارت است از يكپارچه‌سازي بهينه همه فعاليت‌هاي بانك از طريق به كارگيري تكنولوژي نوين اطلاعات كه امكان ارائه كليه خدمات مورد نياز را فراهم مي‌سازد. آنچه در تعاريف بانكداري الكترونيك مشترك است،  عبارتست از:
1- بهره‌گيري از فن‌آوري اطلاعات شامل: الف- نرم‌افزار مناسب، ب- سخت‌افزار مناسب، ج- شبكه 

2- يكپارچه‌سازي كليه فعاليت‌ها
3- مشتري گرايي: (جهان بكام، 1386).

2-2. بانكداري مبتني بر تلفن همراه در ايران

مشكلات نرم‌افزاري و سخت‌افزاري منجر به اختلال و عدم كارايي بانكداري همراه در ايران مي‌شود و از سوي ديگر عدم طراحي سيستم‌هاي جامع اطلاعات در بانك​ها و عدم وجود زيرساخت​هاي مناسب نظير نبود شبكه‌هاي ارتباطي مؤثر و اختلال در شبكه‌هاي ارتباطي اجراي اين نوع بانكداري نوين را با موانعي مواجه مي‌سازد. ضعف در آموزش كاركنان نيز بكارگيري بانكداري همراه را به تعويق مي‌اندازد، زيرا گاهي ديده مي‌شود كاركنان حتي با استقرار سيستم مكانيزه در كنار استفاده از اين سيستم‌ها كارها را به صورت دستي نيز انجام مي‌دهند. (جنيد، 1386، 16)

پيش نياز تجارت الكترونيكي در ايران، بطور كلي وجود خطوط اينترنت و اتصال به آن است، اما در نهايت اين امر باعث محدوديت استفاده از اين پديده در مكان‌هايي مي‌شود كه پاسخگوي اين پيش نياز نيستند استفاده از خطوط اينترنت مي‌تواند براي فعال‌سازي تراكنش‌هاي مالي مورد استفاده قرار گيرد، اما استفاده از آن الزامي نبوده و در كنار آن هر نوع شبكه ديگري مي‌تواند براي انتقال اطلاعات بكار گرفته شود. با عنايت به اين موضوع كه تلفن‌هاي همراه از تعداد كل كامپيوترهاي شخصي و تلفن‌هاي ثابت بيشتر است، به اين نتيجه مي‌رسيم كه تلفن‌هاي همراه گرچه هنوز در مسير گام​هاي ابتدايي خود قرار دارد، اما نويدبخش رشدي فزاينده و چشمگير است. تلفن همراه اين قابليت را دارد كه به عنوان يكي از مجاري اساسي نقل و انتقالات وجوه بانكي و به عنوان يك ابزار پرداخت كارا و آسان مطرح شود. برتري نسبت به رايانه شخصي، سيستم شناسي قدرتمند، امنيت سيستم، در دسترس بودن، سادگي و سرعت و كارايي از ويژگي‌هاي منحصر به فرد تلفن همراه در مقايسه با ديگر وسائل و ابزار خدمات بانكداري نوين است (افضلي، 1387، 2).

2-3.  مزاياي بانكداري مبتني بر تلفن همراه

در حال حاضر بهترين راه‌حل براي بهبود امر بانكداري استفاده از فناوري تلفن همراه مي‌باشد. از طرفي بانكداري همراه بدليل عدم استفاده از كابل مي‌تواند در كشورهايي مانند ايران كه فاقد زيرساخت ارتباطي منظم و منسجم مي‌باشند جايگزين تجارت الكترونيكي كه به ساختار منظم ارتباطي نياز دارد، شود. (جنيد، 1386، 15)

از طرفي ارائه خدمات بانكي از طريق تلفن همراه مزاياي بسياري نيز براي بانك​ها به همراه خواهد داشت كه در ذيل به برخي از آنها اشاره مي‌شود: 

· كاهش هزينه‌هاي پرسنلي
· كاهش هزينه‌هاي مديريتي

· عدم نياز به اتصال به اينترنت به روشهاي معمول
· ارائه خدمات بانكي در هر نقطه‌اي كه مشتري به آن نيازمند باشد
· جلب رضايت مشتريان
· عدم نياز به تعداد زيادي شعبه در مناطق مختلف
· ارائه خدمات بانكي در ساعات مختلف شبانه‌روز
· قابليت استفاده در تمامي مناطق تحت پوشش
· سهولت كار كردن و يادگيري نسبت به كامپيوتر و اينترنت مروري بر ادبيات تئوري‌هاي پذيرش

· سرعت و امنيت بهتر نسبت به محيط وب
2-4. مروری بر تئوریهای پذیرش 

  تئوري انتشار نوآوري​ها
 
  اورت ام راجرز
 در سال 1962 تئوري انتشار نوآوريها را ارائه نمود. راجرز در كتاب خود با عنوان «انتشار نوآوريها»، اين تئوري را مطرح كرد كه نوآوريها به شكل يك منحني S در جامعه بسط و گسترش مي‌يابند. به گونه‌اي كه ابتدا گروهي از پذيرندگان اوليه آن تكنولوژي يا نوآوري خاص را مورد استفاده قرار مي‌دهند؛ و پس از آنها، گروه كثيري از جامعه آن نوآوري خاص را مي‌پذيرند تا اينكه آن نوآوري در جامعه؛ عادي و رايج مي‌شود. راجرز در تئوري فرآيند تصميم نوآوري
 اذعان مي‌كند كه انتشار نوآوري فرآيندي است كه طي زمان و در پنج مرحله: آگاهي
- ترغيب
- تصميم
- پياده‌سازي
 و تاييد
، اتفاق مي‌افتد.
افراد از نظر ابتكار و نوآوري فردي
 در پنج گروه متمايز قابل طبقه‌بندي هستند كه اعضاي هر طبقه خصوصيات متمايز خاصي به شرح زير دارند:
1- نوآوران
 يا نوجويان جسور: عموماً افرادي تحصيلكرده، جسور و با غناي اطلاعاتي متنوع، كه با پذيرفتن ريسك، افكار يا ايده‌هاي جديد را مي‌آزمايند.
2- زودپذيرها يا پذيرندگان اوليه
: افراد صاحب‌نظر، پيشروان اجتماعي، افراد معروف و مشهور و افراد تحصيلكرده كه نظريه‌هاي جديد را به سرعت ولي با دقت مي‌پذيرند.
3- اكثريت پيشگام
: شامل قشر متوسط جامعه و افراد وابسته به گروههاي غيررسمي جامعه كه داراي حزم و احتياط هستند و به ندرت پيشگام مي‌شوند.
4- اكثريت ردة آخر يا موخر
: شامل افراد سنتي، بدبين و شكاك؛ و افراد دهكهاي پايين اقتصادي جامعه كه ايده‌هاي جديد را پس از آزموده شدن توسط اكثريت جامعه، مي‌پذيرند.
5- افراد كند و پسرو
: شامل همسايگان و دوستان افراد مرجع و پيشرو؛ و افراد ريسك‌گريز كه به سنت پايبندند. اين افراد به تغييرات نظر خوشي ندارند و فقط وقتي‌كه مدت زماني از ايده‌هاي جديد گذشت و به صورت سنتي درآمده باشد، از آن استفاده مي‌كنند. (راجرز، 1995)
تئوري اقدام مستدل
 
  تئوري اقدام مستدل در سالهاي 1975 تا 1980 توسط مارتين فيشبين
 و آيسك آژن
 ارائه شد. اين تئوري شامل سه مؤلفه عمومي است كه عبارتند از: 1- قصد رفتاري
، 2- نگرش
، 3- هنجار ذهني.
 براساس اين تئوري قصد رفتاري يك فرد به نگرش فرد نسبت به آن رفتار و هنجارهاي ذهني بستگي دارد. قصد رفتاري به طور نسبي ميزان قصد فرد براي انجام يك رفتار را نشان مي‌دهد. نگرش شامل باورها درباره نتايج و تبعات انجام يك رفتار و همچنين ارزيابي شخص از آن نتايج مي‌باشد. هنجار ذهني تركيبي است از احساس فرد نسبت به انتظارات افراد يا گروههاي وابسته و همچنين قصد تطبيق با اين انتظارات. به بيان ديگر طبق تعريف فيشبين و آژن، هنجار ذهني عبارتست از "احساس يك فرد درباره اينكه اكثر مردمي كه براي وي مهم هستند درباره انجام آن رفتار خاص چگونه فكر مي‌كنند". تركيب نگرش يك فرد با هنجارهاي ذهني؛ قصد رفتاري آن فرد را شكل مي‌دهد.
  شپرد و همكاران
 (1988) با كليات اين تئوري موافقند ليكن استثنائاتي را نيز مطرح مي‌كنند. آن​ها معتقدند كه براي مباني اين تئوري يعني 1- استفاده از نگرشها و هنجارهاي ذهني براي پيش‌بيني قصد رفتاري و 2- استفاده از قصد رفتاري براي پيش‌بيني انجام يك رفتار، سه نوع شرايط محدودكننده وجود دارد كه عبارتند از: اهداف در برابر رفتار
، انتخاب بين چند پيشنهاد
، قصد در برابر برآورد و تخمين
.
تئوري رفتار سنجيده 
 
  آژن در سال 1985 و در ادامه تحقيقات خود و در توسعه مدل تئوري اقدام مستدل طي مقاله‌اي تحت عنوان «از قصد تا رفتار، تئوري رفتار سنجيده» به ارائه اين تئوري موفق شد. بدين ترتيب كه متغير پيش‌بيني كننده ديگري به نام احساس كنترل رفتاري را به مدل اوليه تئوري اقدام مستدل اضافه نمود تا براي توضيح مواقعي كه افراد قصد انجام رفتاري دارند، ليكن رفتار واقعي به دليل عدم اطمينان يا كنترل فرد بر رفتار موردنظر، محقق نمي‌شود، بتوان از آن استفاده نمود. (ميلر، 2005)
  رفتار انسان با سه نوع از ملاحظات و تأملات هدايت مي‌گردد كه عبارتند از: باورهاي رفتاري
، باورهاي هنجاري
 و باورهاي كنترلي
. به ترتيب، باورهاي رفتاري موجب شكل‌گيري نگرش مثبت يا منفي نسبت به يك رفتار مي‌شوند. باورهاي هنجاري منجر به هنجارهاي ذهني مي‌گردند و باورهاي كنترلي به نوبه خود باعث بوجودآمدن احساس كنترل رفتاري در فرد مي‌گردند. براساس تئوري رفتار سنجيده، متغيرهاي سه‌گانه: نگرش نسبت به رفتار، هنجارهاي ذهني و احساس كنترل رفتاري منجر به شكل‌گيري قصد رفتاري مي‌گردند. به طور مشخص فرض بر اينست كه متغير احساس كنترل رفتاري، نه تنها به صورت مستقيم بر رفتار واقعي تاثير مي‌گذارند، بلكه به‌صورت غيرمستقيم و از طريق شكل‌گيري قصد رفتاري بر خود رفتار واقعي تأثير مي‌گذارد.
مدل پذيرش تكنولوژي
 
  اين تئوري نوع سازگاريافته‌اي از تئوري اقدام مستدل در حوزه سيستم‌هاي اطلاعاتي است كه در سال 1989 توسط فرد ديويس
 ارائه گرديد. اين تئوري يكي از تاثيرگذارترين تئوريهايي است كه در زمينه تئوري​هاي پذيرش و در ادامه مطالعات انجام شده بعد از تئوري اقدام مستدل انجام شده و به عبارتي مدلي برآمده از آن تئوري مي‌باشد. فرد ديويس در اين تئوري به جاي عوامل معرفي شده در تئوري اقدام مستدل دو عامل احساس سهولت كاربري
 و احساس كاربردي بودن
 را در شكل‌گيري قصد رفتاري و انتخاب كاربر براي استفاده از يك تكنولوژي جديد مؤثر مي‌داند. اين تئوري مدلي است براي تبيين اينكه كاربران چگونه به اين نتيجه مي‌رسند كه يك تكنولوژي جديد را پذيرفته و به كار ببندند. براين اساس، هنگامي​كه كاربران با يك تكنولوژي جديد مواجه مي‌شوند، يك سري عوامل بر تصميم آنها در خصوص زمان و چگونگي به كارگيري آن تكنولوژي تأثير قابل توجهي مي‌گذارند. اين دو عامل از نظر ديويس عبارتند از:احساس كاربردي بودن و  احساس سهولت كاربري. 
3. پیشینه تحقیق 

مطالعات داخل کشور 

  الهیاری فرد (1382) در پژوهشی تحت عنوان عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک، به بررسی مقایسه​ای خدمات بانکداری سنتی و الکترونیک در ایران از نظر هزینه​های عملیاتی پرداخت. نتايج حاصل از زمان سنجي گردش عملياتي خدمات بانكي حاكي از آن بود كه زمان لازم براي انجام هر تراكنش بانكي در سيستم بانكداري الكترونيك در مقايسه با شيوه دستي و بانكداري سنتي به طور معني داري كاهش يافته است. همچنين نتايج به دست آمده از مقايسه بهاي تمام شده هر خدمت و به طور كلي بار هزينه​اي هر يك از خدمات بانكي در روش بانكداري سنتي و نيمه مكانيزه و بانكداري الكترونيك تفاوت قابل توجهي را نشان داد. به طوري كه اين هزينه در بانكداري الكترونيك نسبت به بانكداري سنتي و نيمه مكانيزه به ترتيب 98% و 99%كاهش مي​یابد. 
  علاقه​بند (1385) تحقیقی با عنوان پذیرش خدمات بانکداری الکترونیک توسط مشتریان ایرانی را انجام داد.          هدف تحقيق عبارت از فهميدن و شناسايي عواملي بود كه پذيرش و استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك توسط مشتريان در كشور ايران را تحت تأثير قرار مي داد. نتایج نشان​دهنده تأثیر متغیرهای جنسیت و شخصیت اجتماعی بر پذیرش کارت​های اعتباری و عدم تأثیر سن در این پذیرش بود. در مورد متغيرهاي مرتبط با فناوري جديد، مزيت نسبي تأثير مثبت، ريسك تأثير منفي و پيچيدگي و سازگاري تأثير معني داري بر پذيرش كارت هاي اعتباري نداشتند.
    جهان​بکام (1386) به بررسی میزان پذیرش خدمات الکترونیک در بین مشتریان بانک​ها پرداخت. نتایج تحقیق نشان داد بین ویژگی​های فن​آوری و پذیرش بانکداری الکترونیک رابطه معناداری وجود دارد. در مورد ویژگی​های شخصیتی مشتریان، رابطه معناداری بین سن و سطح تحصیلات با پذیرش خدمات بانکداری الکترونیک به دست آمد، حال آن​که در خصوص متغیرهای جنسیت و میزان درآمد رابطه معناداری بین متغیرها مشاهده نگردید 
  در سال 1388 صمد وفايي قوشچي در پايان‌نامه خود تحت عنوان عوامل موثر بر پذيرش بانكداري اينترنتي بانك توسعه صادرات، مدل پذيرش تكنولوژي كه با استفاده از مؤلفه‌هاي بازاريابي رابطه‌مند بسط داده شده براي شناسايي و اولويت بندي عوامل مؤثر بر شكل‌گيري تصميم و رفتار مشتريان بانك توسعه صادرات در پذيرش و استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي مورد استفاده قرار داده است. در اين تحقيق متغير احساس كاربردي بودن بيشترين ميزان تأثير را بر پذيرش داشته و متغيرهاي بعدي به ترتيب احساس سهولت كاربري، ميزان آشنايي با بانكداري اينترنتي، اعتماد مشتري و رضايت مشتري بوده‌اند.
مطالعات خارج کشور 
  در سال 2003 تحقيقي پيرامون عواملي كه پذيرش بانكداري از طريق تلفن همراه را متأثر مي‌سازد در كشور آفريقاي جنوبي توسط اروين براون و همكاران انجام شد. جامعه آماري اين تحقيق، شامل تمامي 13 ميليون دارندگان تلفن همراه كه مشتري بانك نيز بودند، مي‌گرديد كه از ميان آنها با مراجعه به مراكز خريد و فروشگاه هاي بزرگ نمونه اي انتخاب گرديد. نتايج تحقيق نشان داد كه مزيت نسبي، قابليت استفاده آزمايشي و تنوع نيازهاي بانكي مشتريان تأثير مثبتي بر پذيرش بانكداري از طريق تلفن همراه داشت حال آنكه ريسك درك شده، مانع پذيرش بانكداري از طريق تلفن همراه بود. 
  بر اساس مطالعه صورت گرفته توسط وانگ
 و همکاران (2003) و در چارچوب تئوريك ارائه شده در مدل پذيرش تكنولوژي ديويس، آنان متغير جديدي به نام احساس اعتماد كه مؤيد دلواپسي كاربران در ارتباط با مسائل مربوط به امنيت و حريم خصوصي در اتخاذ تصميم براي پذيرش بانكداري اينترنتي است را وارد مدل اوليه نموده‌اند. اين تحقيق تأثير خوداتكايي رايانه‌اي را بر قصد رفتاري كاربران از طريق متغيرهاي احساس كاربردي بودن، احساس سهولت كاربري و احساس اعتماد نشان مي‌دهد. متغير احساس سهولت كاربري بيشترين تأثير را از نظر كاربران در شكل‌گيري قصد رفتاري مشتريان داشته است. پس از آن متغير احساس اعتماد در رتبه‌ بعدي و متغير احساس كاربردي بودن در رتبه آخر قرار گرفت.
  مطالعه نكشمي ركشا
 و همكاران تحت عنوان بررسي تاثير برنامه ارتباطي و پذيرش بانكداري الكترونيكي در سال 2004 ـ سنگاپور. محققان در اين مقاله به بررسي رابطه بين برنامه ارتباطي بانك با مشتري در قالب بازاريابي رابطه‌مند و تاثير آن بر تصميم مشتري بر پذيرش و استفاده از بانكداري الكترونيكي به عنوان يك محصول جديد بانكي مي‌پردازند. نتايج اين مطالعه نشان داد كه رضايت مشتريان حقوقي از بانكهايشان بر تمايل آنها بر استفاده از بانكداري الكترونيكي تاثير مستقيم ندارند. با اين حال از آنجا كه رضايت مشتري تاثير قابل توجهي بر دو مولفه ديگر يعني اعتماد و تعهد دارد، و اين دو متغير بر تمايل مشتريان به استفاده از بانكداري الكترونيكي اثر مستقيم دارند لذا مي‌توان نتيجه گرفت كه رضايت مشتري به صورت غير مستقيم بر تمايل مشتريان به استفاده از بانكداري الكترونيكي اثر مستقيم دارند. لذا مي‌توان نتيجه گرفت كه رضايت مشتري به صورت غير مستقيم بر تمايل مشتري به استفاده از بانكداري الكترونيكي تاثير دارد.

  در سال 2006 تحقيق ديگري با استفاده از روش پذيرش تكنولوژي و به منظور شناسايي عواملي كه تصميم به‌استفاده از بانكداري همراه در ميان مشتريان بانكها را متأثر مي كنند، با استفاده از ابزار پرسشنامه در كشور مالزي توسط هانادين امين و همكاران
 انجام شد. متغيرهاي مورد استفاده در اين تحقيق عبارتند از: اعتبار درك شده، سهولت استفاده درك شده، خودباوري درك شده و فشار اجتماعي . نمونه آماري مورد استفاده در اين تحقيق شامل مشتريان بانك در كشور مالزي بودند كه داراي تلفن همراه بودند اما هنوز از بانكداري همراه استفاده نمي كردند. نتايج تحقيق نشان داد فشار اجتماعي تأثير بسيار كمي بر تصميم به استفاده داشت حال آنكه سهولت استفاده تأثير قابل ملاحظه‌اي بر اين تصميم داشت. همچنين ارتباط مستقيمي ميان خودباوري و تصميم به استفاده از بانكداري همراه و تأثير مثبتي ميان اعتبار ارائه شده توسط بانكداري همراه بر تصميم به استفاده از بانكداري همراه ملاحظه گرديد. محققان اظهار داشتند كه به علت هزينه هاي زيادي كه براي سيستم هاي بانكداري از طريق تلفن همراه انجام مي شود، بسيار مهم است كه از پذيرش آن توسط مشتريان به عنوان يك روش جديد بانكداري، اطمينان حاصل كنيم.
    در سال 2007 تحقيق ديگري پيرامون پذيرش پرداخت از طريق تلفن همراه از سوي مشتريان توسط نينا مالات
 انجام گرديد.  متغيرهاي مستقل مورد استفاده در تحقيق وي عبارتند از: 
· مزيت نسبي:  امكان پرداخت در هر زمان و هر مكان و عدم نياز به ايستادن در صف براي انجام امور بانكي.
· پيچيدگي:  درجه​اي كه احساس ميشود استفاده از يك نوآوري مي​تواند مشكل و پيچيده باشد.

· هزينه استفاده : هزينه​هايي كه استفاده از يك نوآوري مي تواند براي استفاده​كنندگان به همراه داشته باشد.
·  ريسك درك شده :استفاده غير مجاز از تلفن همراه. بدين معني كه اگر دستگاه تلفن همراه مفقود، سرقت و  يا هك شود ديگران مي​توانند از طريق آن پرداخت​هايشان را انجام دهند.

· شرايط استفاده : مزاياي پرداخت از طريق تلفن همراه بستگي به شرايط استفاده مثل وجود صف، ضعف يا فقدان ساير روش​هاي پرداخت، عجله داشتن و نياز پيش بيني نشده دارد.

4. مدل مفهومی تحقیق 
  با توجه به اينكه در نظر گرفتن تمام عوامل مؤثر در زمينة به كارگيري خدمات موبايل بانك كاري دشوار است، با استفاده از چند تئوري شاخص ارائه شده در اين زمينه و ملاحظاتي پيرامون ويژگي​هاي روان​شناختي، جمعيت​شناختي و شخصيتي كاربران خدمات موبايل بانك و ويژگي​هاي فني اين خدمات، يك مدل مفهومي براي اين پژوهش به دست آمده است.

طبق اين مدل، عوامل مؤثر بر اين فرايند به سه بخش تقسيم مي​شوند:
بخش اول: ويژگي​هاي مربوط به تفاوتهای فردی؛

بخش دوم: ويژگي​هاي مربوط به بازاریابی رابطه مند؛

بخش سوم: ويژگي​هاي مربوط به مدل پذیرش تکنولوژی.
متغيرهاي مدل: 
· احساس كاربردي بودن: ميزان استفاده از تلفن همراه به‌منظور انجام عمليات بانكي.

· احساس سهولت كاربري: ميزان سهولت استفاده از تلفن همراه به‌منظور انجام عمليات بانكي.

· رضايت مشتري: به‌ميزان احساس رضايت فرد از كيفيت و سرعت و دقت انجام امور توسط بانك، تنوع و مطلوبيت خدمات بانك و نحوه رفتار، پاسخگويي و تكريم مشتري از سوي كاركنان بانك مربوط مي‌شود.

· اعتماد مشتري: به‌باور و اطمينان فرد نسبت‌ به عملكرد بانك و همچنين تكنولوژي به‌كار رفته در بانكداري الكترونيكي و اطمينان از امنيت مالي و حفظ حريم خصوصي از سوي بانك در بانكداري الكترونيكي اطلاق مي‌شود.

· ميزان آشنايي با بانكداري الكترونيك: عبارت است از ميزان اطلاعاتي كه يك فرد درباره مزايا، امكانات و خدمات بانكداري الكترونيك دارد. (وفايي قوشچي، 1388)






شکل 1

5. روش تحقیق 

مدل معادلات ساختاري

  در مدل​هاي معادلات ساختاري اين سوال مطرح است كه چگونه مي​توان روابط علي بين متغيرهاي نهفته​اي كه قابل مشاهده و اندازه​گيري نيستند را بررسي و تاثيرات علي و ميزان واريانس تبيين شده را مورد بررسي قرار داد؟  شرايط زير باعث شده است كه محققين در تحليل اين گونه پديده از مدل توابع ساختاري بهره گيرند. اين شرايط عبارتند از:

· در برخي مواقع متغيرهاي مشاهده شده داراي خطاي اندازه‌گيري هستند كه بايد در تحليل موضوع مورد مطالعه، اين گونه خطاها مدنظر قرار گيرند.

· در برخي مواقع روابط بين متغيرها پيچيده بوده و جريان علي به طور همزمان بين متغيرهاي مشاهده شده وجود دارد.

· در برخي مواقع نيز بعضي متغيرهاي مهم مشاهده نشده​اند.

   براي فائق آمدن بر اين كاستي​ها در تحقيقات اجتماعي ـ اقتصادي محققين تلاش مي​كنند تا از مدل​هاي ساختاري و اندازه​گيري كه در روش ليزرل مورد توجه قرار گرفته است استفاده نمايند. زيرا اين مدل​ها قادرند اين گونه خطاها و ملاحظات پيچيده علي موجود در بين متغيرها را مدنظر قرار دهند. در روش ليزرل محقق، هم ممكن است از متغيرهاي مشاهده شده و هم از متغيرهاي نهفته كه به طور مستقيم قبال مشاهده نيستند، اما مي​توانند از طريق ساير متغيرهاي آشكار مورد اندازه​گيري قرار گيرند، استفاده كند. در اين گونه مدل​ها اين فرض وجود دارد كه بين متغيرهاي نهفته، يك ساختار علي وجود دارد و متغيرهاي مشاهده شده، معرف​ها و نشانگرهاي آنها هستند، بنابراين روش ليزرل براي پاسخ به نياز مدل​هايي طراحي شده​اند كه داراي متغيرهاي نهفته، روابط علي پيچيده و متقابل و خطاي اندازه​گيري هستند. برنامه ليزرل به منظور تخمين و آزمون مدل​هاي معادلات ساختاري  و بررسي و تحليل روابط خطي بين متغيرهاي نهفته و متغيرهاي آشكار به​كار مي‌رود. اين برنامه، همبستگي و كوواريانس​هاي بين متغيرهاي اندازه​گيري شده (آشكار) را براي تخمين مقادير بارهاي عاملي، واريانس​ها و خطاهاي متغيرهاي نهفته، مورد استفاده قرار مي​دهد مدل ساختاري نشان مي​دهد كه آيا بين متغيرهاي نهفته مورد مطالعه رابطه معناداري وجود دارد. (كلانتري، 1388 ، 35 و 34)

6. نتایج آزمون فرضیه​ها:

فرضيه اول: آشنايي با بانكداري الكترونيك بر رضایت مشتریان تأثیر مثبت دارد.
جدول1. نتایج اجرای معادلات ساختاری برای فرضیه اول
	متغیرمستقل
	متغیر وابسته
	مقدارضریب
	آماره t

	آشنایی با بانکداری الکترونیک
	رضایت مشتری
	33/0
	25/6


نتایج نشان​دهنده معناداری ضریب استاندارد مربوط به آشنایی با بانکداری الکترونیک بر رضایت مشتری مي‌باشد. 
فرضيه دوم: آشنايي با بانكداري الكترونيك بر اعتماد مشتری تأثیر مثبت دارد.
جدول2.  نتایج اجرای معادلات ساختاری برای فرضیه دوم
	متغیرمستقل
	متغیر وابسته
	مقدارضریب
	آماره t

	آشنایی با بانکداری الکترونیک
	اعتماد مشتری
	17/0
	21/2


نتایج نشان​دهنده معناداری ضریب استاندارد مربوط به آشنایی با بانکداری الکترونیک بر اعتماد مشتری مي‌باشد. 
فرضيه سوم: آشنايي با بانكداري الكترونيك بر احساس کاربردی بودن تأثیر مثبت دارد.
جدول 3. نتایج اجرای معادلات ساختاری برای فرضیه سوم 
	متغیرمستقل
	متغیر وابسته
	مقدارضریب
	آماره t

	آشنایی با بانکداری الکترونیک
	احساس کاربردی بودن
	18/0
	11/4


نتایج نشان​دهنده معناداری ضریب استاندارد مربوط به آشنایی با بانکداری​الکترونیک بر احساس کاربردی​بودن مي‌باشد. 
فرضيه چهارم: آشنايي با بانكداري الكترونيك بر احساس سهولت​کاربری تأثیر مثبت دارد.
جدول 4.  نتایج اجرای معادلات ساختاری برای فرضیه چهارم
	متغیرمستقل
	متغیر وابسته
	مقدارضریب
	آماره t

	آشنایی با بانکداری الکترونیک
	احساس سهولت کاربری
	53/0
	86/8


نتایج نشان​دهنده معناداری ضریب استاندارد مربوط به آشنایی با بانکداری الکترونیک بر  احساس سهولت​کاربری مي‌باشد. 
فرضيه پنجم: آشنايي با بانكداري الكترونيك بر پذيرش همراه​بانک توسط مشتريان تأثیر مثبت دارد.
جدول5. نتایج اجرای معادلات ساختاری برای فرضیه پنجم
	متغیرمستقل
	متغیر وابسته
	مقدارضریب
	آماره t

	آشنایی با بانکداری الکترونیک
	پذیرش همراه بانک
	03/0
	15/2


با افزايش ميزان آشنايي با بانكداري الكترونيك پذيرش همراه​بانک توسط مشتريان بانك نیز افزایش می​یابد. 
فرضيه ششم: رضایت مشتری بر پذيرش همراه بانک توسط مشتريان تأثیر مثبت دارد.
جدول 6. نتایج اجرای معادلات ساختاری برای فرضیه ششم
	متغیرمستقل
	متغیر وابسته
	مقدارضریب
	آماره t

	رضایت مشتری
	پذيرش همراه بانک
	21/0
	68/3


 با افزايش رضایت مشتری پذيرش همراه​بانک توسط مشتريان بانك نیز افزایش می​یابد. 
فرضيه هفتم: اعتماد مشتری بر پذيرش همراه بانک توسط مشتريان تأثیر مثبت دارد.
جدول 7.  نتایج اجرای معادلات ساختاری برای فرضیه هفتم
	متغیرمستقل
	متغیر وابسته
	مقدارضریب
	آماره t

	اعتماد مشتری
	پذيرش همراه بانک
	13/0
	23/2


با افزايش اعتماد مشتری پذيرش همراه​بانک توسط مشتريان بانك نیز افزایش می​یابد. 

فرضيه هشتم: احساس کاربردی بودن بر پذيرش همراه بانک توسط مشتريان تأثیر مثبت دارد.
جدول8.  نتایج اجرای معادلات ساختاری برای فرضیه هشتم
	متغیرمستقل
	متغیر وابسته
	مقدارضریب
	آماره t

	احساس کاربردی بودن
	پذيرش همراه بانک
	15/0
	31/2


با افزايش احساس کاربردی​بودن پذيرش همراه​بانک توسط مشتريان بانك نیز افزایش می​یابد. 
فرضيه نهم: احساس سهولت کاربری بر پذيرش همراه بانک توسط مشتريان تأثیر مثبت دارد.
جدول9 . نتایج اجرای معادلات ساختاری برای فرضیه نهم
	متغیرمستقل
	متغیر وابسته
	مقدارضریب
	آماره t

	احساس سهولت کاربری
	پذيرش همراه بانک
	23/0
	68/4


با افزايش احساس سهولت کاربری پذيرش همراه​بانک توسط مشتريان افزایش می​یابد.
فرضيه دهم: رضایت مشتری بر اعتماد مشتری تأثیر مثبت دارد.
جدول 10.  نتایج اجرای معادلات ساختاری برای فرضیه دهم

	متغیرمستقل
	متغیر وابسته
	مقدارضریب
	آماره t

	رضایت مشتری
	اعتماد مشتری
	17/0
	29/2


نتایج نشان​دهنده معناداری ضریب استاندارد مربوط به اثر رضایت مشتری بر  اعتماد مشتری مي‌باشد. 
فرضيه یازدهم: احساس سهولت کاربری بر احساس کاربردی بودن تأثیر مثبت دارد.
جدول 11.  نتایج اجرای معادلات ساختاری برای فرضیه یازدهم
	متغیرمستقل
	متغیر وابسته
	مقدارضریب
	آماره t

	احساس سهولت کاربری
	احساس کاربردی بودن
	56/0
	48/9


نتایج نشان​دهنده معناداری ضریب استاندارد مربوط به اثر احساس سهولت​کاربری بر احساس کاربردی​بودن مي‌باشد. 
فرضيه دوازدهم: احساس کاربردی بودن بر اعتماد مشتری تأثیر مثبت دارد.
جدول12. نتایج اجرای معادلات ساختاری برای فرضیه دوازدهم
	متغیرمستقل 
	متغیر وابسته
	مقدارضریب
	آماره t

	احساس کاربردی بودن
	اعتماد مشتری
	34/0
	87/6


نتایج نشان​دهنده معناداری ضریب استاندارد مربوط به اثر احساس کاربردی​بودن بر اعتمادمشتری مي‌باشد. 
7. نتیجه گیری و پیشنهادهاي کاربردی
   شناسایی بازار هدف و دستیابی هرچه آسان​تر و دقیق​تر به مشتریان هدف، از اولویت​های برنامه​ریزی مدیران بازاریابی مؤسسات است. یافته​های این تحقیق می​تواند به مدیران بانک کشاورزی در شناسایی بازار هدف و تدوین استراتژی مناسب در این خصوص یاری رساند. 

1. طرح ریزی و اجرای برنامه هایی توسط مدیران بازاریابی بانک برای حفظ مشتریان محدوده سنی 26 تا 40 سال، به دلیل اینکه این مشتریان 71.8 درصد از کل مشتریان بانک را شامل می​شوند. 

2. تمرکز بر طیف مشتریانی که دارای تحصیلات دانشگاهی هستند و تلاش برای ارائه خدمات به روز و منطبق با فناوری روز و البته توأم با ادبیات مناسب.
3. با توجه به يافته​هاي تحقيق متغير احساس سهولت​كاربري كه مربوط به مدل پذيرش تكنولوي مي​باشد با مقدار  23/0 بيشترين تأثير را بر پذيرش همراه​بانک از سوي مشتريان بانك کشاورزی داشته است. بنابراين پيشنهاد مي​شود:
- نرم افزار به‌گونه​اي طراحي شود كه فرايند استفاده از خدمات همراه بانك براي مشتريان آسان باشد.

- خدمات قابل ارائه از طريق اين كانال به‌گونه​اي طراحي شوند كه يادگيري استفاده از آنها براي مشتريان آسان باشد.

- تنوع و حذف محدوديت زمان و مكان در ارائه خدمات بانكداري از طريق تلفن همراه لحاظ شود كه مشتريان بتوانند به شكل موثرتري از اين خدمات استفاده كرده و از اين مزيت​ها بهره​مند شوند.

4. با توجه به قرار گرفتن مولفه‌​ی رضايت​مشتري (مؤلفه مدل بازاريابي رابطه‌مند) در رتبه‌ي دوم و تأثیر آن بر پذيرش سيستم همراه​بانک توسط مشتريان لازم است: 

· سنجش رضايت مشتريان و شناسايي و رفع عوامل ايجاد نارضايتي در مشتريان. 

· افزايش كيفيت ارئه خدمات شامل دقت در كار، صحت انجام امور، برنامه‌ريزي و نظارت مستمر. 

· آموزش و نظارت مستمر و كافي در زمينه نحوه رفتار و برخورد كاركنان و توجه به شخصيت مشتريان.

· برنامه‌ريزي و نظارت مستمر بر نحوه پاسخگويي، راهنمايي، مشاوره و حل مشكلات مشتريان توسط كاركنان.

· برنامه‌ريزي جهت افزايش سرعت انجام امور مشتريان و كاهش موانع و مراحل اداري. 

· طراحي و ايجاد فضاي مناسب اداري براي ارباب رجوع و رعايت شأن و احترام ايشان. 

5. براي افزايش اعتماد مشتريان نيز راهكارها و پيشنهاداتي به شرح ذيل مي​تواند در برنامه‌ريزي​هاي مديران بانك مدنظر قرار گيرد:

· ایجاد اعتماد در مشتریان در خصوص حفاظت همراه​بانک از اطلاعات شخصي و حريم خصوصي افراد همانند بانكداري سنتي. 

· به طرق مقتضي به مشتريان اطمينان داده شود كه بانكداري مبتني بر تلفن همراه امنيت لازم را براي انجام مبادلات و نقل و انتقال وجوه دارد.

· آگاهي و اطمينان به مشتريان در خصوص اینکه ضريب اشتباهات در همراه​بانک در حد صفر است.

· ایجاد ایمنی در مشتریان در زمينه ايمني رمز و كلمه عبور و پروتكلها. 
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