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 چکیده
های بانکی یکی از  های جدید در نظامکسب رضایت و اعتماد مشتریان با گسترش استفاده از فناوری

هدف پژوهش حاضر    نی؛ بنابرااست  های بانکداری همراه اکوسیستمهای بانکداری در  چالش  نیترمهم

بین رابطه  برمولفه  بررسی  مؤثر  همراه    های  بانکداری  خدمات  از  مشتریان  اعتماد  و  در رضایت 

این پژوهش از نوع کاربردی است که با روش پیمایشی انجام شده   است. های بانکداری همراه  اکوسیستم

نفر   460کننده از خدمات بانکداری همراه است که  است. جامعه آماری پژوهش شامل مشتریان استفاده

ها  اند. ابزار گردآوری داده گیری تصادفی انتخاب شدهاز آنها به عنوان نمونه با استفاده از روش نمونه

این پژوهش پرسشنامه است  پا  یبرا    که   در  آلفا  ییایسنجش  برای   مرکب    ییایپاو  کرونباخ    یاز  و 

ها نشان داد که که رابطه  یافته است.استفاده شده  استخراج شده    انسیوار  نیانگیم  سنجش روایی از

معنی و  مولفهمثبت  بین  زیبایی داری  اطلاعات،  های  کیفیت  خدمات،  کیفیت  سیستم،  کیفیت  شناختی، 

بانکداری   های در اکوسیستمهای وظیفه، تضمین ساختاری و اجتماعی بودن با اعتماد و رضایت ویژگی

داری به دست  وجود دارد و این رابطه به لحاظ آماری نیز تائید شده است زیرا کلیه سطوح معنی  همراه

زای اعتماد مربوط به متغیر درون  2Rها نشان داد که مقدار  یافتهباشد. همچنین  می  05/0آمده کمتر از  

بانکداری    485/0 از  رضایت  متغیر  الگوی  می545/0  همراهو  برازش  بودن  مناسب  از  نشان  که  باشد 

دارد. گفتبنابراین می ساختاری  نقش  مؤلفهکه    توان  اعتماد  واسطه  به  همراه  بانکداری  بر  مؤثر  های 

  توان گفت کهدر نتیجه می دارند.  های بانکداری همراه اکوسیستممؤثری در کسب رضایت مشتریان در  

اکوسیستم  ارائه ایجاد  اعتماد و رضایت مشتریان در  بانکداری همراه قوی نقش مؤثری در جلب  های 

 دارند. خدمات مناسب به آنها 

 همراه. یبانکدار ،یمشتر  تیهمراه، رضا یبانکدار ستمیاعتماد، اکوس : ها کلیدواژه 

های مدیریت در ایرانپژوهش  

 131-154صص   ،1403 بهار، 1، شماره 28دوره 

پژوهشینوع مقاله:   
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 و بیان مسئله  مقدمه  -1
. یکی از ابزارهای ]1[اخیـر شـاهد تحول بسـیار بوده است  ی هابانکی دنیـا در سال  یهانظام

های بانکداری همراه هستند که امکان دسترسی کاربران را به  مؤثر در این زمینه اکوسیستم 

گسترده میمجموعه  فراهم  خدمات  و  محصولات  اطلاعات،  از  فناوری ای  این  ظهور  ها کنند. 

های جدید و ارائه محصولات و خدمات  کنندگان، ایجاد فناوریتغییرات زیادی در رفتار مصرف 

های بانکی الکترونیکی و توانسته مشتریان را به سمت اکوسیستم  ]2[جدید به مشتریان داشته  

  سرعت بههای روزانه  های بانکداری همراه برای انجام فعالیتجذب کند. استفاده از اکوسیستم

های تلفن همراه باعث شده ها و افزایش تعداد دستگاهدر حال افزایش است. توسعه این فناوری 

بانک فزایندهاست  طور  به  کنند  ها  تمرکز  آنلاین  خدمات  ارائه  بر  پذیری  دسترس .]3[ای 

و    4[است    افتهیگسترش ی  توجهقابل های اخیر به طور  کنندگان به تلفن همراه در سالمصرف 

خود قرار    ریتأثتحت های اینترنت و تلفن همراه، کیفیت خدمات بانکداری را  فناوری  . همچنین  ]5

ها برای جذب و حفظ مشتریان  بانک  ؛ لذاها است ین فناوری که نیازمند توجه به ا   ]6[اند  داده

و ترویج مزایا و ارزش   کردنبرجستههای مؤثر تلفن همراه مانند  ها باید استراتژیهمراه بانک

ها و استفاده از آنها مستلزم توجه  . توسعه این فناوری ]7[خدمات تلفن همراه را توسعه دهند  

های بانکداری همراه یک هدف کلیدی است که اکوسیستم  عنوانبه به رضایت مشتریان بانکی  

پلاسیوس و  ژوئن  کنند.  توجه  آن  به  باید  و 2016)  1بانکی  ندِِلکوویچ  پترویچ،  ریجمن  و   )

یک   عنوانبهبالا به مشتریان را    تیفیباک( ارائه خدمات بانکداری تلفن همراه  2022)  2مارینکویچ

. همچنین ]9و  8[های بانکداری همراه دانستند  ضروری برای موفقیت در اکوسیستم   ازینشیپ

( نشان 2022( و ریجمن پترو و دیگران )2016)  3تادیچ،آلکویچ، میموویچ، پوسکاریچ و میسیتا 

بانکی در اکوسیستم به کیفیت خدمات  بانکداری همراه دادند که سطح رضایت مشتری  های 

مانند و به  بستگی دارد و مشتریانی که از کیفیت خدمات راضی باشند به بانک خود وفادار می 

بعبدالله، (،  2021)  5(، گبرن، جابر و لو2016)  4تام و الیوربرای مثال  .  ]9و    10[کنند  آن اعتماد می

( و 2016(، تام و اولیویرا، )2019(، موتیوالا و دیگران )2019علالوان، رعنا، کیزگین و پاتیل )

 

1. Jun and Palaccion 

2. Rejman Petrović,  Nedeljković and 

Marinković 

3. Tadic, Aleksic, Mimovic, Puskaric and 

Misita 

4. Tam & Oliveira 

5. Geebren, Jabber and Luo  
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ی بر رضایت مشتری  توجهقابلها تأثیر  ( نشان دادند که کیفیت سیستم 2019)  1شارما و شارما

ای بین دو متغیر پیدا نکردند. درنتیجه هدف این پژوهش بررسی نقش  هیچ رابطه  حالنیباادارد.  

ی بانکداری  هاای اعتماد در رابطه بین کیفیت سیستم و رضایت مشتری در اکوسیستمواسطه 

، 14،  13،  12،  11[  همراه است که در تحقیقات بانکداری تلفن همراه در نظر گرفته نشده است 

  3اسچرودرِ و ایاکوبوسی -، اُدِرکرکِن( و دی وولف1994)  2مورگان و هانت. از دیدگاه  ]16و    15

است    "فروشکننده به قابلیت اطمینان و صداقت خرده اعتماد مصرف "  به معنای( اعتماد  2001)

 . ]18و    17[

مؤلفه از  یکی  اکوسیستماعتماد  در  همراه  تلفن  بانکداری  پذیرش  در  مهم  بسیار  های  های 

است.   همراه  فناوری  ازآنجاکهبانکداری  از  استفاده  اکوسیستمافزایش  مانند  جدید  های های 

ها به وجود آورده  های زیادی را در زمینه امنیت اطلاعات مشتریان بانکبانکداری همراه چالش

لذااست بانک  ؛  اعتماد مشتریان  و  دیدگاه  جلب رضایت  از  بلکه  پذیرش  دیدگاه  از  تنها  نه  ها 

رابطه چراکه  بازاریابی  است،  مهم  نیز  در   ریتأثمند  باکیفیت  خدمات  ارائه  بر  زیادی 

. در این راستا هدف پژوهش حاضر بررسی رابطه  ]18[های بانکداری همراه دارد  اکوسیستم

مؤلفه  اعتمبین  بر  مؤثر  و  های  در  واسطه   ری تأثاد  بانکی  مشتریان  رضایت  بر  اعتماد  ای 

ویژگی اکوسیستم این  بر  است. علاوه  همراه  بانکداری  و تضمین ساختاری  های  وظیفه  های 

ی پژوهش اضافه  رهایمتغبه  ]12و    19[نیز    2003همراه با عوامل کیفیت در مدل دلون و مک لین  

حاضر   پژوهش  در  است.  امنیت/حریم    ریتأثشده  یعنی  همراه  بانکداری  خدمات  کیفیت 

طراحی/زیبایی  عمل،  و  خصوصی،  )اعتماد  رابطه  کیفیت  بر  لذت  و  بودن  اجتماعی  شناسی، 

اینکه اعتماد به طور کامل روابط بین )کیفیت    بهباتوجه.  ]20[  رضایت( نیز بررسی شده است

و تا   ]12و  11[دهد  خود قرار می   ریتأثتحت خدمات و تضمین ساختاری( و رضایت مشتری را  

های وظیفه و کیفیت خدمات، حدی واسطه روابط بین )کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات و ویژگی

های اکوسیستم  نی؛ بنابراو رضایت مشتری است  ]20[طراحی و زیباشناسی و اجتماعی بودن  

های مشتریان  ی طراحی شوند که به نحو مطلوبی انتظارات و نیازاگونهبهبانکداری همراه باید 

های  مستلزم داشتن اکوسیستم  هابانک. برآوردن نیازهای مشتریان  ]21[خود را برآورده کنند  

 

1. Sharma and Sharma 
2. Morgan and Hunt 

3. De Wulf, Odekerken-Schröder and 

Iacobucci 
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، ارائه خدمات باکیفیت و اطلاعات باکیفیت است که با استفاده اعتماد قابلباکیفیت بالا و مطمئن و  

فناوری  افزایش جلب رضایت و اعتماد مشتریان در  از  به  بتوانند  های جدید دیجیتالی مدرن 

اعتماد شرط لازم و اصلی در   مؤلفههای بانکداری همراه کمک کنند. با توجه اینکه  اکوسیستم

گیری اعتماد اثر خود را نشان ی دیگر بعد از شکلهامولفه همه ابعاد بانکداری همراه است و  

است    دهندیم طریق    ریتأثنیاز  از  کاربر  رضایت  بر  دیگر  در   مؤلفهمتغیرهای  اعتماد 

  ر یتأثهدف اصلی این پژوهش بررسی    نی؛ بنابرای بانکداری همراه سنجیده شودهاستمیاکوس

بودن، زیبایی  اجتماعی  ساختاری،  ویژگی ردنبلذتشناسی،  تضمین  وظیفه،  کیفیت  های  ای، 

 بانکداری همراه است.های  اکوسیستم  اعتماد بر  واسطهبهاطلاعات، خدمات و سیستم  
 

 مبانی نظری پژوهش  -2
  در زمینه پنج عامل مرتبط  (  2003)دلون و مک لین،  مدل موفقیت سیستم اطلاعاتی    بر اساس

واسطه )نقش  مشتری  رضایت  افزایش  در  اعتماد  کیفیت  کیفیت  ای  اطلاعات،  کیفیت  سیستم، 

برای جذب مشتریان و جلب رضایت و اعتماد   های وظیفه و تضمین ساختاری(خدمات، ویژگی

اعتماد از  کلیدی در درک  فردنیب)اعتماد    آنها مؤثر است. منظور  که جزء  نهادی( است  ی و 

ی، از کیفیت سیستم،  فردنی باست. برای بررسی اعتماد    رضایت مشتری در بانکداری همراه

ویژگی و  خدمات  ساختاری  اطلاعات،  تضمین  از  نهادی  اعتماد  بررسی  برای  و  وظیفه  های 

های تأثیر سیستم   کردنبرجستههای وظیفه برای  از ویژگی   گر یدعبارتبهاستفاده شده است.  

پوشش   برای  نیز  ساختاری  از تضمین  و  است  استفاده شده  کاربران  بر رضایت  اطلاعاتی 

 .]22[های مشتریان در مورد امنیت در بانکداری تلفن همراه استفاده شده است  نگرانی
 

 اعتماد و رضایت مشتری -2-1

بخش در  به روابط تجاری رضایت  دادنشکل یک کاتالیزور در  عنوانبهاعتماد به مدت طولانی 

که    ]24و    23[های تجارت الکترونیک در نظر گرفته شده است  ، زمینه ژهیوبهمحیط آنلاین،  

مربوط به انتظارات طرفین در مورد اقدامات خاص طرف دیگر و خطرات مرتبط با این اقدامات 

مشتریان انتظار دارند که بانک خدمات   ،به همین دلیل، در زمینه بانکداری همراه  ]25[مهم است  

، اگر بانکداری همراه انتظارات کاربران را برآورده کند،  رونی ازامناسبی را به آنها ارائه دهد.  
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همراه افزایش   مشتریان تمایل خواهند داشت تا اعتماد و رضایت خود را به خدمات بانکداری

 .]26[دهند  
 

 بانکداری همراه  عوامل موثر بر رفتار مشتری در  -2-2

است   لازم  همراه  بانکداری  خدمات  موفقیت  تضمین  برای  که  محیط  ]13[رضایتی  های در 

در مورد مسائل امنیتی مرتبط با    تنهانهتواند نگرانی مشتریان را  الکترونیکی، می  وکارکسب

های آنلاین، بلکه در مورد توانایی، یکپارچگی و خیرخواهی چنین سیستمی نیز افزایش  تراکنش

ای را در  ، هدف پژوهش حاضر بررسی تمام ابعاد اعتماد است که نقش واسطه نی؛ بنابرادهد

دهند که در حوزه بانکداری ها نشان میکند. بررسیبه رضایت مشتری بازی می  دادنشکل

؛ ]16و    28،  27[  انداعتماد بر رضایت مشتری را بررسی کرده  ریتأثهمراه، مطالعات بسیار کمی  

هدف این پژوهش بررسی رابطه بین عوامل مؤثر بر رفتار مشتریان و اعتماد برای جلب    لذا

 رضایت مشتریان بانکی است. 
 

 کیفیت سیستم    -2-3

( مفهوم کیفیت سیستم را به معنای چگونگی درک افراد از کیفیت عملکرد  1992لین )دلون و مک 

دانند. کیفیت سیستم در زمینه تجارت الکترونیکی به دلیل ناشناس کلی یک سیستم خاص می

ارائه بانکداری همراه، بودن  اگر مشتریان  را دارد؛ چرا که  دهندگان خدمات، بیشترین اهمیت 

، آسان برای استفاده، آسان برای هدایت و جذاب درک مثالعنوانبهبالا،    تیفیباکخدمات را  

ها نیز برای انجام زیاد اعتماد بالایی به آن خواهند داشت و توانایی و تمایل بانک  احتمال بهکنند،  

شواهد بالا فرضیه   بهباتوجه   .]29[معاملات با استفاده از چنین سیستمی افزایش خواهد یافت 

 زیر ارائه شد:

کیفیت سیستم از طریق اعتماد بر رضایت کاربران در اکوسیستم بانکداری همراه   فرضیه اول:

 دارد.   ریتأث
 

  کیفیت اطلاعات  -2-4

اطلاعات   اصلی    عنوانبهکیفیت  عوامل  از  در    رگذاریتأثیکی  استفاده  و  رضایت  اعتماد،  بر 

در یک    .]30و    14[شده است    دییتأالکترونیکی    وکارکسبهای  های اطلاعاتی و زمینهسیستم
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کنندگان دهی تجربه آنلاین مصرف ی، کیفیت اطلاعات نقش اساسی در شکلکی زیرفیغمحیط  

های خود در مورد کیفیت اطلاعات  دارد، در بسیاری از سناریوها، مشتریان باید به برداشت 

تواند مشکلات پایین می  تیفیباکاطلاعات    .]31[تولید شده از سیستم بانکداری همراه تکیه کنند  

مصرف  دیدگاه  از  را  نامربوط  مهمی  و  نادرست  قدیمی،  ضعیف،  اطلاعات  کند  ایجاد  کننده 

هایی را در مورد توانایی و یکپارچگی بانکداری همراه ایجاد کند و در نتیجه  تواند نگرانیمی

تواند منجر به سطح پایین اعتماد مشتریان این امر می  .]32[ سطح اعتماد مشتری را پایین بیاورد

تواند منجر به شکست در دستیابی به خدمات بانکداری همراه شود. گسترش فقدان اعتماد می

 شواهد بالا فرضیه زیر ارائه شد:  بهباتوجه.  ]16و    29[به سطح بالایی از رضایت مشتری شود  

کیفیت اطلاعات از طریق اعتماد بر رضایت کاربران در اکوسیستم بانکداری همراه    فرضیه دوم:

 دارد.   ریتأث
 

   کیفیت خدمات  -2-5

وفاداری آنها   ورضایت مشتریان  جلب  های بانکداری همراه باعث  کیفیت خدمات بالای اپلیکیشن

دریافتند که حریم خصوصی  (  2020)  1، داتا، جِباراجَکیرتی و موکهرجی شانکار  .]33[  شودمی

امنیت، پشتیبانی از مشتری، تعامل، کارایی و محتوا، ابعاد کلیدی در ارزیابی کیفیت خدمات  و  

پ]34[  بانکداری همراه هستند  آلِکزیک و سِلجانباخ،  ،  ژیک. همچنین  نشان   (2021)  2امُازیک، 

توجهی بر کیفیت درک شده  تأثیر قابل بانکداری همراه  که ایمنی، سادگی و تنوع خدمات    ندداد

 امنیت یک بعُد  . ]35[ دگذاربانکداری تلفن همراه دارد که به نوبه خود بر شهرت بانک تأثیر می

ه و پذیرش بانکداری همرا  ]36[برای هدایت بانکداری اینترنتی  از کیفیت خدمات است که  اساسی  

ای بودن  سازی خدمات و حرفه . همچنین قابلیت اطمینان، سریع بودن، شخصی]37[  مؤثر است

اعتماد   واسطهبهکیفیت خدمات  بانکداری همراه دارند و    خدمات نقش بسزایی در کیفیت خدمات

رابطه مستقیم    بین امنیت و رضایتبر رضایت مشتری اثرگذار است و    میرمستقیغ  صورتبه

دارد. ولی تعهد    وجود  و  اعتماد  و  امنیت  داردرابطه غیرمستقیم  بین    به باتوجه.  ]38[  وجود 

 شواهد بالا فرضیه زیر ارائه شد:

 

1. Shankar, Datta, Jebarajakirthy and 

Mukherjee 

2. Peji, Bach, Omazić, Aleksić and Seljan 
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کیفیت خدمات از طریق اعتماد بر رضایت کاربران در اکوسیستم بانکداری همراه   فرضیه سوم:

 دارد.   ریتأث
 

   های وظیفهویژگی -2-6

ی است که کاربران را به اتخاذ یک نوآوری تکنولوژیکی خاص سوق  ازهیانگهای وظیفه،  ویژگی 

، در زمینه بانکداری همراه، پتانسیل پذیرش برای هدایت نوآوری بسیار  رونیازا.  ]13[دهد می

زیاد است، انجام کارهای عادی روزمره مانند انتقال پول، استعلام حساب و مدیریت حساب، 

های وظیفه  دهند که ویژگیها نشان میبررسی .]26[یی برای ایجاد اعتماد هستند هانهیزمشیپ

؛ ]26و    13[بینی رفتار مشتری در بانکداری همراه مؤثر هستند  مکانیزمی برای پیش  عنوانبه

ویژگی   نیبنابرا بین  غیرمستقیم  و  مستقیم  رابطه  مشتری  بررسی  رضایت  و  وظیفه  های 

شواهد بالا  بهباتوجهتواند نقش مهمی در ارائه خدمات بانکی داشته باشد. اعتماد می واسطهبه

 فرضیه زیر ارائه شد:

ی وظیفه از طریق اعتماد بر رضایت کاربران در اکوسیستم بانکداری های ژگیو  فرضیه چهارم:

 دارد.   ریتأثهمراه  
 

  تضمین ساختاری -2-7

ساختاری   تضمین  می  عنوانبه از  استفاده  نهاد  بر  مبتنی  اعتماد  اصلی  تحقیقات  بعد  شود. 

اولیویرا کننده مهم در ایجاد یک مشارکت  عنوانبه( تضمین ساختاری را  2016)  1باپتیستا و 

ساختارهایی )قوانین و    عنوانبهاند. تضمین ساختاری  اعتماد در محیط موبایل معرفی کرده

مقررات دولتی( است که برای تضمین امنیت کاربران و جلب رضایت آنها ضروری هستند )مک  

تواند به سطح بالایی از رضایت اعتماد قوی به زیرساخت می(  2002،  2، چودِری و کاسمر نایت

، هدف پژوهش حاضر بررسی  نی؛ بنابرا]32و    30،  2[مشتری در بانکداری همراه منجر شود  

تأثیر مستقیم تضمین ساختاری بر رضایت مشتری و اثر غیرمستقیم آن از طریق تأثیر میانجی  

 شواهد بالا فرضیه زیر ارائه شد:  بهباتوجهاعتماد است.  

تضمین ساختاری از طریق اعتماد بر رضایت کاربران در اکوسیستم بانکداری  فرضیه پنجم:

 دارد.   ریتأثهمراه  

 

1. Baptista   & Oliveira 2. McKnight, Choudhury and Kacmar 
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 شناسی طراحی و زیبایی  -2-8

شناسی محتوا و عملکردهای ارائه شده در یک دستگاه در زمینه بانکداری همراه، طراحی زیبایی

در  همراه   مؤثری  دارد  اعتمادجلبنقش  مشتریان  رضایت  خدمات ارائه.  ]20[و  دهندگان 

خود را برای ارائه اطلاعات دقیق، کاهش تلاش جستجو    هایدرگاهکنند تا  الکترونیکی تلاش می

آنها  اعتماد و وفاداری بیشتر  کسب  طراحی کنند که منجر به  طوری  و بهبود تعامل با کاربر  

عوامل و  ای از  مجموعه های بانکداری همراه باید به  در طراحی سیستم  نی؛ بنابرا]34[شوند  

گرافیکینشانه کاربری خوب جهت  های  رابط  کاربران    اعتمادجلب، محتوای غنی،  و رضایت 

 ؛ اعتماد  و کسب  ]40[تا میزان تعلق خاطر کاربران را به خدمات باکیفیت بانکی    ]39[توجه کرد  

 . ]38[و وفاداری آنها افزایش داد  رضایت  

از طریق اعتماد بر رضایت کاربران در اکوسیستم طراحی و زیبایی   فرضیه ششم: شناسی 

 شواهد بالا فرضیه زیر ارائه شد:  بهباتوجهدارد.    ریتأثبانکداری همراه  
 

 اجتماعی بودن   -2-9

که در زمینه بانکداری همراه، اجتماعی   کردندبیان    (2017)  ارکاند، پرومتِپ، برون و راجوبلِینا

افتد  افتد، بلکه با نمایندگان مشتریان و سایر مشتریان اتفاق میبودن در بین دوستان اتفاق نمی

عنوان یک منفعت اجتماعی ناشی از تعامل با دیگران )مانند نمایندگان بانک، مشتریان(  و آن را به

دستگاه طریق  تعریف  از  همراه  رضایت  های  جلب  بر  مؤلفه  این  که  داشتند  اذعان  و  کردند 

های تلفن همراه، نباید قدرت اجتماعی بودن هنگام توسعه پلتفرم  نی؛ بنابرامشتریان اثرگذار است

به لذترا  ابعاد  از  یکی  این    .]20[نادیده گرفت  گرایانه  عنوان  که  بر چرا  تأثیر بسزایی  عامل 

کاربران توسط  همراه  بانکداری  بانک  پذیرش  دارد  در  اعتماد،   .]41[ها  بر  بودن  اجتماعی 

؛ ]43[کنندگان ناآشنا  مصرف   ؛ تعامل با ]42[سودمندی درک شده، لذت و وفاداری کاربران  

مؤثر ها  سرمایه اجتماعی بانکو افزایش    ؛ ]5و    41[  سیسروپذیرش/استفاده از فناوری سلف

 شواهد بالا فرضیه زیر ارائه شد:   بهباتوجه.  ]44[شود  می  تیفیباکخدمات    منجر به ارائه  و  است

بانکداری    فرضیه هفتم: اکوسیستم  در  کاربران  بر رضایت  اعتماد  طریق  از  بودن  اجتماعی 

 دارد.   ریتأثهمراه  
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 لذت -2-10

را می بهلذت  درجهتوان  فناوری، صرف عنوان  از  استفاده  فعالیت  که  کرد  تعریف  از  ای  نظر 

در   ( لذت2000)  1. از دیدگاه ونکاششودبخش تلقی می، ذاتاً لذتآنعملکرد ناشی از استفاده  

تواند طول لذت می  .]46و    45[  شودکه برای استفاده درک می  است   لذتی  میزان  بانکداری همراه

(  2000)  2کوفاریس  .]44[بازدیدهای بانکی آنلاین و همچنین وفاداری مشتریان را افزایش دهد  

 3چونگ . همچنین  ]47[  بر پذیرش فناوری دارد  یتوجهدریافت که لذت درک شده تأثیر قابل

بر رضایت کاربر و همچنین بر قصد مستمر   یتوجهکه لذت تأثیرات قابل  دادنشان  (  2013)

نگرش    ]49[لذت بر وفاداری کاربران خدمات الکترونیکی    نیبر اعلاوه  .  ]48[  برای استفاده دارد

ازرضایت  و   است  خدمات    آنها  شکل  طورکلبه  .]51و  50،  20[اثرگذار  مطابق  تمامی   1ی 

ای، های وظیفه های طراحی، کیفیت سیستم، خدمات، اطلاعات، تضمین ساختاری، ویژگیمولفه 

های لازم برای جلب  توانند زمینهبر روی اعتماد اثرگذار هستند و می  بردنلذتاجتماعی بودن و  

شواهد بالا فرضیه    بهباتوجه های بانکداری همراه را فراهم کنند.  رضایت کاربران از اکوسیستم

 زیر ارائه شد:

از طریق اعتماد بر رضایت کاربران در اکوسیستم بانکداری همراه    بردنلذت   فرضیه هشتم:

 دارد.   ریتأث

 

 

 

 

 

1. Venkatesh 
2. Koufaris 

3. Chong 
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 [12,22] مدل مفهومی پژوهش . 1شکل 
 

 شناسی پژوهش روش  -3
این پژوهش از نوع کاربردی است که با روش پیمایشی انجام شده است. جامعه آماری پژوهش  

نفر از آنها به عنوان   460از خدمات بانکداری همراه است که    کننده استفادهشامل مشتریان  

های در این اند. ابزار گردآوری دادهگیری تصادفی انتخاب شدهنمونه با استفاده از روش نمونه

- های آماری کولموگروفها از آزمونپژوهش پرسشنامه است و برای تجزیه و تحلیل داده

 یبرااسمیرنُف، ضریب همبستگی اسپیرمن و روش معادلات ساختاری استفاده اشده است.  

  هاست. شیو  هاستفاده شد(  22)نسخه    SPSSو    Smart Pls  افزارها از نرمداده  لیو تحل  هیتجز

 یک  هر نیهادموآز  که  دبو  رتصو  ین ا  به  پرسشنامه   ادمواز   یک  هر  به  انیهدموآز  پاسخگویی

  ( 7)  موافقم  ( تا کاملا1ً)  مخالفم  از کاملاً  یانهیگز  7  طیف  یکو در    دهکر  مطالعهرا    گویههااز  

ها زن از نمونه  %54.1برای سوالات مربوط به متغیرهای پژوهش پاسخ دادند. از نظر جنسیت 

با بیشترین درصد لیسانس و کمترین     %36.7از آنها مرد بودند و از نظر تحصیلات    %45.9و  

 % 36.3دکترا بودند. به لحاظ گروه سنی نیز بیشترین درصد پاسخگویان با    %5.7درصد با  

اند. برای سنجش پایایی ساله بوده  61-70نیز    %4/0ساله و کمترین درصد با    31-40درصد  

به    7/0بیشتر از    1طابق اطلاعات مندرج در جدول  از آلفای کرونباخ استفاده شد که میزان آن م
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دست آمد که حاکی از مطلوب بودن پایایی پرسشنامه است. همچنین مقادیر پایایی مرکب نیز 

به دست    5/0بیشتر از      AVE میزان دارای تحقیق  متغیرهای  به دست آمد و تمامی  7/0بیشتر از  

 است.  پژوهش متغیرهای مناسب همگرای  روایی از که حاکی آمد

 ماتریس همبستگی و بررسی پایایی متغیرهای پژوهش  .1جدول 

رها یمتغ کرونباخ   یآلفا  ی بیترک  یی ایپا   
  انسیوار  نیانگیم

 استخراج شده 

بودن  یاجتماع  830/0 921/0 854/0 

 505/0 835/0 752/0 اعتماد 

ل یموبا یبانکدار  735/0 793/0 541/0 

یساختار نیتضم  626/0 805/0 600/0 

ی طراح/یباشناسیز  0837/0 902/0 753/0 

بردنلذت  570/0 733/0 533/0 

فهیوظ یهایژگیو  899/0 937/0 832/0 

اطلاعات   تیفیک  925/0 947/0 816/0 

خدمات  تیفیک  920/0 943/0 806/0 
 

  ییایپا  و  کرونباخ  یآلفا  بیضر   ،استخراج شده  انسیوار  نیانگیم  1های جدول  یافته  بر اساس

استفاده شد. نتایج نشان داد که کلیه مقادیر آلفای    یدییتا  یعامل  لیتحل  یبررس  یبرا  یبیترک

است که نشانگر مطلوب بودن پایایی پرسشنامه است. همچنین مقادیر    7/0کرونباخ بیشتر از  

میانگین واریانس استخراج   دارای  تحقیق متغیرهایو تمامی    7/0پایایی مرکب نیز بیشتر از  

از    شده حاکی باشندمی  5/0بیشتر  است.   تحقیق متغیرهای مناسب همگرای روایی از که 

استفاده شده    یدر مدل معادلات ساختار  یادو مرحله   کردیاز رو در این پژوهش    براینعلاوه

هر سازه با چه    یتا مشخص شود نشانگرها  هشد  ادهیپ  یریگاندازهاست. در مرحله اول مدل 

  ل یمورد تحل گری کدی یها بر روکنند. در مرحله دوم اثر سازهمی یریگاندازه ن سازه راآ یدقت

بررسی شود. در ادامه نیز با آزمون الگوی    گریکدی  یها بر روسازه  لیّتا اثرات ع  هقرار گرفت

محاسبه و تفسیر    Q2و    R2   ،f2(، معیارهایtها ) داری گویهمعادلات ساختاری، ضرایب معنی

گیری و بخش ساختاری  اندازهبررسی برازش بخش  به GOFشدند. سپس با استفاده از معیار  



 ... انیمشتر تی عوامل مؤثر بر رضا یبررســـــــ  ـ ــــــــــــــ  همکارو   یرآبادی زارع پور نص  میابراه    

142 

و فرمول    2مطابق شکل    GOFدر نهایت سنجش    پرداخته شد.  مطابق فرمول زیر   مدل کلی تحقیق

 مدل استفاده شد.برازش    زیر برای سنجش

GOF =√𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ∗ 𝑅2̅̅ ̅ 
 

 های پژوهش یافته  -4
 

 اکوسیستم همراه بانک  آزمون همبستگی اسپیرمن مربوط به .2جدول 

 

دهنده آن است که نتایج آزمون ضریب همبستگی اسپیرمن نشان  2های جدول  یافته  بر اساس

شناختی، کیفیت سیستم، کیفیت خدمات، کیفیت  های زیباییداری بین مولفه رابطه مثبت و معنی

های های وظیفه، تضمین ساختاری و اجتماعی بودن با اعتماد در اکوسیستماطلاعات، ویژگی

بانکداری همراه وجود دارد و این رابطه به لحاظ آماری نیز تائید شده است؛ زیرا کلیه سطوح  

 است.  05/0داری به دست آمده کمتر از معنی

 
یت  کیف

 سیستم 

 کیفیت

 اطلاعات 

  کیفیت

 خدمات 

ی های ژگیو

 وظیفه 

  تضمین

 ساختاری 
 لذت  اعتماد 

شن ییبایز

 ی اس

  اجتماعی

 بودن 

  کیفیت

 سیستم 
000 /1 630 /0** 605 /0** 283 /0** 419 /0** 544 /0** 469 /0** 428 /0** 281 /0** 

  کیفیت

 طلاعات ا
630 /0** 000 /1 614 /0** 241 /0** 432 /0** 598 /0** 439 /0** 448 /0** 360 /0** 

  کیفیت

 خدمات 
605 /0** 614 /0** 000 /1 241 /0** 533 /0** 654 /0** 475 /0** 458 /0** 338 /0** 

 هایویژگی

 وظیفه 
238 /0** 241 /0** 341 /0** 000 /1 295 /0** 263 /0** 214 /0** 095 /0* 083 /0 

  تضمین

 ساختاری 
419 /0** 432 /0** 533 /0** 295 /0** 000 /1 669 /0** 480 /0** 418 /0** 406 /0** 

 **0/ 404 **0/ 530 **0/ 603 1/ 000 **0/ 669 **0/ 263 **0/ 654 **0/ 598 **0/ 544 اعتماد 

 **0/ 495 **0/ 592 1/ 000 **0/ 603 **0/ 480 **0/ 214 **0/ 475 **0/ 439 **0/ 469 بردنلذت 

شناس ییبایز

 ی
428 /0** 448 /0** 485 /0** 095 /0* 418 /0** 530 /0** 592 /0** 000 /1 418 /0** 

  اجتماعی

 بودن 
281 /0** 361 /0** 338 /0** 083 /0 406 /0** 404 /0** 459 /0** 418 /0** 000 /1 
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رابطه  منظوربه بین   علی  بررسی  اثر  بودن،  و  اجتماعی  ساختاری،   متغیرهای  تضمین 

های وظیفه، کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات و کیفیت سیستم  ، ویژگیبردنلذتشناسی،  زیبایی

 استفاده شد.   3مطابق جدول    9تا    1بر اعتماد از فرضیات  
 

های  تاثیر متغیرهای اجتماعی بودن، تضمین ساختاری، زیبایی شناسی، لذت بردن، ویژگی .3جدول 

 وظیفه، کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات و کیفیت سیستم بر اعتماد و بانکداری موبایل 

شماره  

 فرضیه
 های فرعی فرضیه

 ضریب 

استاندارد  

 شده 

 Tآماره 
سطح  

 یداریمعن
 نتیجه

 است  داریمعن 000/0 284/3 289/0 اعتماد  <-اجتماعی بودن  1

 است  داریمعن 000/0 413/24 738/0 موبایل  یبانکدار <-اعتماد  2

 است  داریمعن 000/0 569/4 409/0 اعتماد  <-تضمین ساختاری  3

 است  داریمعن 000/0 049/2 132/0 اعتماد  <-زیباشناسی/طراحی   4

 است  داریمعن 000/0 353/2 217/0 اعتماد  <-بردن لذت 5

 است  داریمعن 000/0 062/3 203/0 اعتماد  <-وظیفه  یهایژگیو 6

 است  داریمعن 000/0 420/2 162/0 اعتماد  <-کیفیت اطلاعات  7

 است  داریمعن 000/0 336/3 222/0 اعتماد  <-کیفیت خدمات  8

 است  داریمعن 000/0 321/2 158/0 اعتماد  <-کیفیت سیستم   9

 

، 738/0، اعتماد با  289/0با    های تضمین اجتماعی بودندهد که مؤلفهنشان می  3های جدول  یافته 

با  409/0با    تضمین ساختاری متغیرزیبایی شناسی/ طراحی  با  328/0،  بردن  لذت   ،217/0 ،

و کیفیت سیستم   220/0با    ، کیفیت خدمات162/0، کیفیت اطلاعات با  305/0های وظیفه با  ویژگی 

نتایج متغیرهای   4پذیرش بانکداری همراه مؤثر است. همچنین جدول    و  بر اعتماد  352/0با  

 دهد.گری اعتماد بر بانکداری همراه را نشان میپژوهش با میانجی
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 . خلاصه نتایج فرضیات پژوهش 4جدول 

 ی انجیو م مستقل  متغیرهای پژوهش  
میانجی و 

 وابسته 
 یتآماره

شماره  

 فرضیه
 وابسته  میانجی مستقل 

 ضریب 

استاندارد  

 شده 

خطای 

 استاندارد 

 ضریب 

استاندارد  

 شده 

آماره 

T 
 

 12/4 030/0 738/0 069/0 289/0 موبایل  یبانکدار اعتماد  اجتماعی بودن  1

 46/4 030/0 738/0 090/0 409/0 موبایل  یبانکدار اعتماد  تضمین ساختاری 2

 04/2 030/0 738/0 065/0 132/0 موبایل  یبانکدار اعتماد  زیباشناسی/طراحی  3

 25/3 030/0 738/0 066/0 217/0 موبایل  یبانکدار اعتماد  بردنلذت 4

 85/3 030/0 738/0 052/0 203/0 موبایل  یبانکدار اعتماد  یافهیهای وظویژگی 5

 59/2 030/0 738/0 067/0 162/0 موبایل  یبانکدار اعتماد  اطلاعات کیفیت   6

 38/0 030/0 738/0 065/0 222/0 موبایل  یبانکدار اعتماد  کیفیت خدمات  7

 31/2 030/0 738/0 068/0 158/0 موبایل  یبانکدار اعتماد  کیفیت سیستم 8
 

، تضمین ساختاری با 4.12های اجتماعی بودن با  دهد که مولفه نشان می  4های جدول  یافته 

، کیفیت اطلاعات با 3.85های وظیفه با  ، ویژگی3.25، لذت بردن با  2.04شناسی با  ، زیبایی4.46

با  2.59 کیفیت خدمات  با    3.38،  کیفیت سیستم  پذیرش   2.31و  بر  اعتماد  واسطه  به  درصد 

ها بر رابطه بین اعتماد و بانکداری همراه مؤثر  بانکداری همراه تأثیر مثبتی دارند و تمام مؤلفه 

 هستند.  
 

 آزمون الگوی معادلات ساختاری -4-1

 برای آزمون الگوی معادلات ساختاری از مراحل زیر استفاده شد.

برای برازش الگوی ساختاری استفاده شد که نتیجه آن   (tی )داریمعن: از ضرایب  مرحله اول

بیشتر    96/1از    tداری  ضرایب معنیها نشان داد که تمامی( ارائه شده است. یافته2در شکل )

 باشند. معنادار می  0.95ها و روابط میان متغیرها در سطح اطمینان  گویههستند، یعنی تمامی

زای )وابسته( الگو است استفاده که مربوط به متغیرهای پنهان درون   2R: از معیار  مرحله دوم

زا است که براساس  زا بر یک متغیر درون معیاری برای بررسی تأثیر یک متغیر برون   2Rشد.  
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به عنوان مقدار ملاک   67/0و    33/0،  19/0( سه مقدار  146:  1395پژوهش )داوری و رضازاده،  

های پژوهش مطابق شکل  یافتهشوند.  برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی در نظر گرفته می 

است که نشانگر برازش   272/0برازش کلی مدل معادلات ساختاری    معیار( نشان دادند که  2)

 متوسط مدل است.  

GOF =√𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ∗ 𝑅2̅̅ ̅ = √0.144 ∗  0.515 = 0.272 

   

 ها مقدار استاندارد گویه . 2شکل 
 

مقدار  2شکل    بهباتوجه   ،2R   درون متغیر  به  اعتماد  مربوط  از    485/0زای  رضایت  متغیر  و 

باشد که نشان از مناسب بودن برازش الگوی ساختاری دارد. چرا که  می545/0بانکداری همراه

  رابطه قوی نشان از  بوده و  به بالا   33٫0از   2R ( مقدار2009هنسلر و همکاران )مطابق پژوهش  

برون بین   که  زا  و درون   زامتغییرهای  آنجا  از  بیشتر موجب  است.  متغیرهای مستقل  وجود 
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بنابراین هرچه تعداد متغیرهای مستقل در تبیین یک متغیر وابسته بیشتر  شوند. می  2R شافزای

 ت.برای برازش مدل نیاز اس  2Rبالای   مقدار  د،نباش

 ها (  گویهtضرایب معنی داری ) . 3شکل 
 

دار بودن روابط بین متغییرها در از آماره تی برای بررسی معنی  3های شکل  یافته  اساس بر  

ها نشان داد که مقادیری که آماره  است استفاده شده است. یافته  96/1درصد که    5سطح خطای  

 غیر معنادار هستند.   96/1تر از  بیشتر بوده برای  مدل معنادار و مقادیر پایین96/1تی از  

  2fهای الگو استفاده شد. مقدار  برای بررسی شدت رابطه میان سازه   2fاز معیار    مرحله سوم:

زا تحت  زای آنها توسط دو یا چند متغیر بروندر الگوهایی کاربرد دارد که متغیرهای درون 

 15/0، 02/0( مقادیر 94: 1395تأثیر قرار گرفته باشند. براساس پژوهش )داوری و رضازاده، 

 اندازه تأثیر کوچک، متوسط و بزرگ یک سازه بر سازه دیگر دارد. به ترتیب نشان از  35/0و  
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متغیرهای اجتماعی بودن، اعتماد ، تضمین ساختاری، زیبایی شناسی، لذت    R2و   Q2مقادیر  .5جدول 

 های وظیفه، کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات و کیفیت سیستم بردن، ویژگی

 بینی توانایی پیش Q² بینی توانایی پیش R2 های تحقیقمتغیرها و مؤلفه 

 متوسط  رابطه 209/0 رابطه قوی 0.485 اعتماد 

 متوسط  رابطه 202/0 رابطه قوی 0.545 موبایل  یبانکدار

مثبت هستند که به معنای برازش مناسب الگو و    R2و     Q2مقادیر  5جدول  های  یافته  بر اساس

دهند که رابطه های نشان میبینی متغیرهای مشاهده شده است. همچنین یافتهتوانایی قوی پیش

قوی و متوسط بین اعتماد و بانکداری همراه با متغییرهای اجتماعی بودن، تضمین ساختاری، 

های وظیفه، کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات و کیفیت سیستم شناسی، لذت بردن، ویژگیزیبایی

 بینی متغییرهای مربوطه دارد. توان گفت که اعتماد نقش مؤثری در پیشوجود دارد و می 
 

 گیری نتیجه  -5
بانکی اکوسیستم خدمات  ارائه  زمینه  این  در  مؤثر  ابزارهای  از  یکی  همراه  بانکداری  های 

کنند. های اخیر بسیار از آنها استفاده میالکترونیکی به مشتریان بانکی هستند که مردم در سال

ها نقش مؤثری در جلب رضایت مشتریان دارد؛ چراکه مبنای اعتماد به خدمات این سیستم

ها است. ارائه ها ارائه خدمات مطمئن و ایمن توسط بانکی این سیستمسوبهجذب مشتریان  

سیستم این  توسط  باکیفیت  سیستمخدمات  داشتن  نیازمند  و ها  خدمات  ارائه  باکیفیت،  های 

انعطاف همگانی،  استفاده  بالا،  کاربرپسندی  درست،  طراحی  باکیفیت،  و  اطلاعات  بالا  پذیری 

. نتایج پژوهش نشان داد که رابطه ]21و    20،  18،  16،  14،  12،  11،  10،  9،  8[ساختار بهتر است  

معنی و  مولفه مثبت  بین  زیباییداری  کیفیت  های  خدمات،  کیفیت  سیستم،  کیفیت  شناختی، 

های وظیفه، تضمین ساختاری و اجتماعی بودن با اعتماد و رضایت کاربران اطلاعات، ویژگی

 های بانکداری همراه وجود دارد.  در اکوسیستم

مؤلفه که  داد  نشان  نتایج  همراه  همچنین  تلفن  بانکداری  بر  مؤثر  نقش   واسطهبههای  اعتماد 

توان  در نتیجه می  های بانکداری همراه دارند.مؤثری در کسب رضایت مشتریان در اکوسیستم 

اکوسیستم ایجاد  که  در  گفت  مؤثری  نقش  قوی  همراه  بانکداری  رضایت   اعتماد جلبهای  و 

 به   سیستم  ی شناختییبایزمشتریان در ارائه خدمات مناسب به آنها دارد. نتایج نشان داد که  

تواند است که می  آن  از  استفاده  سادگی  و  مناسب  ظاهری  طراحی،  جذاب  کاربری  رابط  معنای
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های بانکداری همراه منجر شود  کاربران در استفاده از اکوسیستم  رضایت  و  اعتماد  به افزایش

  عملکرد   دقت  و  سرعت  مانند  آن  محصولات  و  سیستم  عالی  کیفیت همچنین  .]40و    39،  34،  20[

،  29[مشتریان بانکی در ارائه خدمات کمک کند.    رضایت  واعتماد  جلب تواند به  نیز می  سیستم

از امکانات و   غیررسمی  و  رسمی  ها باید برای ارائه خدمات باکیفیت. بنابراین بانک]36و    34

بتوانند موجب تا  فنی مناسب برخوردار باشند   رضایت  و  اعتماد   افزایش  تجهیزات زیربنایی 

 های بانکی بشوند. دراستفاده از سیستم  مشتریان

  نقش  نیز  بانکداری همراه  هایسیستم   توسط  شده  ارائه  محتوای  و  اطلاعات  کیفیت   نیعلاوه بر ا

تواند به افزایش استفاده همگانی دارد و می  کاربران  افزایش رضایت  و  اعتماد   ایجاد  در  مهمی

 بانکی   خدمات  و  هاسیستم  به  ی اعتمادطورکلبه.  ]32،  31،  30،  29،  14[ها کمک کند  از این سیستم

ها، جذب مشتریان ی و ماندگاری این سیستمداریپا  سبب استفاده بیشتر از آنها،  بانکداری همراه

های مشتریان و  ها، کاهش هزینهبیشتر، افزایش درآمد بیشتر، وفاداری بیشتر به این سیستم 

ها خواهد های زمانی و مکانی و دسترسی آنی به این سیستمها به دلیل حذف محدودیتبانک

، 38،  34،  33[در درازمدت فراهم خواهد کرد    ها رابانک  مدتی طولانهای موفقیت  شد و زمینه 

 ها:شود بانک. بنابراین پیشنهاد می]49و    44،  42

 و  جذاب،  شفاف،  ساده  های خود از رابط کاربری مناسب مانند طراحیدر طراحی سیستم •

 استفاده کنند.   کارآمد

های های خود مانند افزایش سرعت و عملکرد آنها از زیرساخت برای ارتقای کیفیت سیستم •

 فنی فناورانه مناسب استفاده کنند.

 های لازم برای پاسخگویی سریع به کاربران استفاده کنند. از زیرساخت  •

سیستم • از  مشتریان  اطلاعات  امنیت  تأمین  شخصی  برای  و  مالی  قوی  رمزنگاری  های 

 کاربران استفاده کنند. 

  صورت بهبرای افزایش جذب مشتریان به ارائه کامل اطلاعات محصولات و خدمات خود   •

 شفاف بپردازند. 

 از تجارب مشتریان برای بهبود خدمات و ارائه محصولات و اطلاعات باکیفیت استفاده کنند.  •

 برای جلب نظر مشتریان از محتوا و اطلاعات غنی استفاده کنند.  •
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کیفیت خدمات بانکی موبایلی بهتر است از سهولت استفاده و جذابیت بصری برخوردار   •

 ی باشد.دسترسقابلی  راحتبهباشد و  

 اطلاعات ارائه شده از طریق خدمات بانکی موبایلی باید دقیق، بروز، مرتبط و غنی باشد. •

دقیق لازم و متناسب با سلائق مشتری ، سریع و  اعتمادقابلخدمات بانکداری همراه باید   •

 ی(. سازی )سفارش  باشد

به  هاستمیاکوس • نیاز دارند  افراد  باید به شکلی باشد در هر زمان و مکان که  ی موبایلی 

 فوری داشته باشند.   اطلاعات حساب خود دسترسی امن و

اپلیکیشن • طراحی  رنگدر  از  بهتر  بانکی  فونتها خدمات  نمادها خلاقانه ها،  و  اشکال  ها، 

 استفاده شود.

ها و مشاوره به  ها، شکایات، راهنماییها بانکداری همراه باید به نظرات، ایدهدر اپلیکیشن •

 زیاد داد.

بانک ها باید به طور مستمر بر کیفیت بانکداری همراه خود نظارت داشته و آن را بهبود   •

بخشند تا بتوانند به طور کارآمد پاسخگوی انتظارات مشتریان بالفعل و بالقوه بانکداری  

 همراه باشند. 

کاربران   رضایت  در  قوی   بسیار  میانجی  نقش  تواند  می  اعتماد  که  داد  نشان  پژوهش  این 

اکوسیستم های بانکداری همراه داشته باشد نتایج این تحقیق می تواند این پیشنهاد را به بانک 

ها ارائه دهد که باید سیستم های بانکداری همراه خود را بصورت فزآینده ای قابل اعتماد و  

 ش کنند.رضایت بخ

توجهی بر  دهد که ابعاد کیفیت بانکداری همراه اثرات قابلهای پژوهش حاضر نشان مییافته 

اعتماد دارند. بنابراین، بانک ها باید ابعاد کیفیت را در طراحی اپلیکیشن های بانکداری همراه و  

 سرویس های مرتبط با آن ها در نظر بگیرند.

  م ی س  یکنند. با توجه به ب  ت یخود را تقو  انیدر مشتر  تیاحساس امن  دیبانک ها با  ت،یدر نها

  ت یتواند باعث کاهش اعتماد و رضا  یم   ،همراه و احتمال هک   یبودن ارائه خدمات در بانکدار

حفاظت از اطلاعات و محرمانه بودن    نیرا با تضم  سکیر   نی توانند ا  یبانکها م  .کاربران شود

 خود شوند.  انیمشتر  تیرضا  بکاهش داده و موج  عاملاتم
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