
 
 

 

 

 

 

 

 

 3131 زمستانو  پاییز(، 31(، پیاپی)2مدیریت تولید و عملیات، دوره هفتم، شماره )

 21/31/31: پذیرش              7/7/32 دریافت:

 237-214صص: 
 
 
 

 

 s-azizi@sbu.ac.ir                                                                                      نویسنده مسئول                            *

 

بندیبندیکاربرانبانکداریموبایلیبرمبنایانتظاراتبارویکردخوشهبخش
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چکیده

یاباد  شانا ت    روز اهمیات مای   با توجه به روند فزاینده تعداد دارندگان موبایل، نقش بانکداری موباایلی روزباه  

بنادی کااربران   پاووهش حارار، باا هادش ب اش     کند   کمک می ها بازار بانکانتظارات این کاربران به افزایش سهم 

در این پووهش بانک کشاورزی بارای ماالعاه انت ااد شاده     بانکداری موبایلی بر مبنای انتظارات انجام شده است  

ط عامل اصلی شامل:  ادمات اصالی،  ادمات افازوده، شارای      4قالب  در موبایلی بانکداری کاربران انتظارات است 

با رویکرد پووهشْ از نوع ابتدا کیفی، سپس کمی )با تأکید بر ب ش  بودن استفاده، کنندۀ کاربری، و ادراک مفید تسهیل

 موباایلی  بانکاداری   ادمات  کااربر  113 از لازم هاای  داده سااالی،  بستۀ نامۀ پرسش ابزار با  شدند کمی(، شناسایی

-Kکااوی   داده فان   از Wardداد بهیناۀ  وشاه هاا باا روش     کردن تع بعد، پس از مش ص مرحلۀ در  شد آوری جمع

Means شده ، نشان دادند کاه   طرفۀ انتظارات شناسایی بندی استفاده شد  نتایج آزمون تحلیل واریانس یکبرای  وشه

 انتظاارات  ایان  داری معنای  ساا  است؛ زیرا  دار معنی تفاوت دارای ها وشه بین در شده شناسایی انتظارات میانگین

 بود  113/1 از ترپایین

 

 کاوی ای، دادهبندی، تحلیل  وشهانتظارات، بانکداری موبایلی، ب ش هایکلیدی:واژه
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مسئلهبیانومقدمه-1

 اماروز  دنیاای  در فنااوری  توساعۀ  رشد به رو روند

 ارائاۀ  بارای  رقاابتی  فضاایی  آمادن  وجاود  باه  موجب

 شاده  متناوع  های سازمان و ها ارگان سوی از  دمات

 هاام را کشااور بانکااداری حااوزۀ اساات  ایاان رونااد

 باه  ورود پای  در هاا  بانک تمام و داده قرار تأثیر تحتِ

  هساتند  ناوین  هاای  فناوری پرفرازونشیب عرصه این

 گیاری  شاکل  از طولانی چندان نه مدتی از گذشت بعد

 بااه نوباات حااالا الکترونیکاای، هااای پردا اات نساابی

 تاا  رسایده  موبایال  های سیستم با استفاده از پردا ت

 قباال  در، کشاور  بارای  دساتاوردی  عناوان  باه  بتوانند

 باا  مارتبط   ادمات  و هاا  فنااوری  روزافازون  توسعۀ

 دیگار  یافتاۀ  توسعه و توسعه درحال کشورهای فناوری

 کشاور  در شاده  انجاام  هاای  کنند  بررسی اندام عرض

 از درصااد11 نزدیااک کااه دهااد ماای نشااان آمریکااا

 فناااوری صاارش، وکارهااا کسااب در گااذاری ساارمایه

 ارائاۀ  بارای  جدید های فناوری از استفاده و اطلاعات

 از (  یکای 2133شود )هونگ و همکاران،  می  دمات

موباایلی   گساترش، بانکاداری   هاای روباه   این فناوری

 گوش به روز هر آن دربارۀ زیادی های بحث که است

 کااه اساات ای سااامانه موبااایلی بانکااداری  رسااد ماای

 را  اود  باانکی  عملیاات  توان می همراه تلفن ازطریق

 روی افازار  نارم  یک نصب با سامانه این در  داد انجام

 هار  در و باناک  به مراجعه بدون همراه، تلفن گوشی

 قبیاال از عملیاااتی تااوان ماای روز شاابانه از ساااعتی

 در واساات، ش صاای حساااد مانااده کااردن چااک

 حسااد  یاک  از پاول  انتقاال  دساتور ، حساد صورت

 در واساات، او دیگاار هااای حساااد بااه مشااتری

 باه  باناک  طارش  از کوتااه  های پیام ارسال، چک دسته

 یاک  باه  وجاه  انتقال امکان و واژه گذر تغییر، مشتری

 از تواند می موبایلی بانکداری  داد انجام را دیگر کاربر

 شود: روش اجراطریق دو 

 و طرفهیک هایپیام شامل که بانکینگ: پیامک: -3

 شود؛می دوطرفه

 از استفاده و تلفن یگوش میتنظ دیتا با اشتراک -2

 ای و است معروش ام اس یج به که ینترنتیا یهاکارت

 نترنات یا باه  دائام  طاور باه  که 3اسآر یپ یج قیطر از

 داده ارساال  و افات یدر زماان  در فقط و است متصل

 (   بپردازد نهیهز یمبلغ دیبا

 یاصال  یهاا  تیا مز از یکا ی موارد نیا به توجه با

 آن باودن  دسترس در همواره لیموبا قیطر از یبانکدار

 انیا ب یکیالکترون تجارت ۀعرص فعالان از یکی  است

 لیا موبا قیا ازطر یباانک  یکارهاا  انجاام  کاه  کناد  یم

 در رایاااز ؛باااود  واهاااد نترناااتیا از تااار یااایاجرا

 بیرار  و میدار مشکل اریبس ینترنتیا یها رسا تیز

 اسات  باالاتر  اریبس لیموبا در اطلاعات تیامن و نفوذ

 (   انهیرا و کیالکترون تجارت ۀماهنام تیسا ود)

جای تعجب نیست که بانکداری موباایلی اماروزه   

تبدیل به یک پدیدۀ جهانی شده است، م صوصاا  باا   

موبایال دارناد و   ها  توجه به اینکه اکثر مشتریان بانک

ها برای اموری فراتار از صارش    صورت مداوم از آن به

کننااد  بنیاااد   ارتباااب بااا افااراد دیگاار اسااتفاده ماای   

 2113بینی کرده که تا سال  پیر پیش های جون پووهش

میلیاارد دلار   33های جهانی موبایل به  میزان پردا ت

میلیاارد پردا ات    13 واهد رساید کاه مشاتمل بار     

عالاوه، تاا آن زماان     زپردا ات اسات  باه   جزئی یا ری

میلیون تراکنش نقااۀ فاروش مبتنای بار      111سالیانه 

هاا   حال در میان کشور این موبایل اتفاق  واهد افتاد  با

های مناساب   ها با داشتن زیرسا ت ها، اروپایی و قاره

درصاد، از شارایط    31ارتباطات سایار و نارن نفاوذ    

وسایلۀ موبایال    مناسبی برای ارائۀ  دمات باانکی باه  
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در جاادول زیاار (  3137بر وردارنااد )حساان زاده، 

تعداد کاربران اینترنت و مشترکین موبایال در سراسار   

 دنیا نشان داده شده است 

 

(تعدادکاربراناینترنتومشترکینموبایلدرجهان1جدول)

 مشترکین موبایل) میلیارد نفر(تعداد  تعداد کاربران اینترنت) میلیارد نفر( سال

2131 3/2 4/1 

2133 24/2 6 

2132 41/2 3/6 

 IWS and ITUمنبع: 

 

در ساا    کاه  افارادی  تعداد 3 جدول به توجه با

 افازایش  حاال  در کنناد،  مای  استفاده اینترنت جهان از

 اسات؛  رسیده میلیارد نفر دو از رقمی بیش به و است

، ش صای  کامپیوترهاای  از اساتفاده  با افراد تعداد این

 اسااتفاده اینترناات از موبایاال م صوصااا  و تااا  لاا 

کنند  شایان ذکر است تعداد مشترکین موبایال نیاز    می

 3/6و باه   افازون در حاال افازایش اسات     طور روز به

رسیده اسات  همنناین در    2132میلیارد نفر در سال 

کین موبایال  جدول زیر تعداد کاربران اینترنت و مشتر

 در ایران نشان داده شده است   

 

تعدادکاربراناینترنتومشترکینموبایلدرایران(2)جدول

 تعداد مشترکین موبایل )نفر(  تعداد کاربران اینترنت )نفر( سال

3137 21131111 13237663 

3133 21331111 11427313 

3133 27211111 16676123 

3131 12711111 43111734 

3133 41111644 12337412 

 IRANTELECOM and MATMAمنبع: 

 

و آماری کاه از ساوی مرکاز     2با توجه به جدول 

منتشار شاده اسات، تعاداد     ایران ملی اینترنت  ۀتوسع

میلیون نفار   41نزدیک  3133کاربران اینترنت در سال 

جمعیات را تشاکیل   درصاد از  63است کاه نزدیاک   

دهد  همننین با توجه به آمار مرکز م ابرات ایران  می

میلیاون نفار مشاترک     12نزدیک  3133در پایان سال 

درصاد  71موبایل در ایران وجود دارد و رریب نفوذ 

را بااه  ااود ا تصااا  داده اساات  بااا توجااه بااه    

( در حاال حارار باازار  اوبی     2( و )3های ) جدول

انکی از طریاق موبایال در   هاای با   برای ارائۀ سرویس

سا  دنیا وم صوصا  در ایران باا توجاه باه افازایش     

تعداد مشترکین موبایل و کااربرانی کاه از اینترنات و    

کنناد   استفاده مای  (GPRS)م صوصا  اینترنت موبایل 

فاراهم   ها بانک بری فرصتی ترتیب، این به وجود دارد 
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 پساند  مشاتری  و روز باه   ادمات  ارائاۀ  باا  شود تا می

  ود برای مناسب جایگاهی بانکداری موبایلی بتوانند

با افازایش   ایجاد کنند  مشتریان نزد و ها بانک بین در

رقابت در صانعت بانکاداری یاک راه بارای توساعۀ      

  بنادی باازار اسات    راباۀ مستمر با مشاتریان، ب اش  

بناادی موجااب درک بهتاار از نیازهااا و  چنااین ب ااش

اسات باه   شاود و ممکان    هاای مشاتریان مای    ویوگی

هااای جدیااد در بااین  هااا در شناسااایی فرصاات بانااک

، 2های مشتریان کماک کناد ) دیاب و سایمکین     گروه

(  در همین راستا، این پاووهش درصادد اسات    3337

انتظارات مشتریان از  ها زیر پاسخ دهد: تا به این ساال

های بازار بر اسااس   اند؟ ب ش کدام موبایلیبانکداری 

هاای حاصال از    رن ب اش  اناد؟ و نایم   انتظارات کدام

لحاظ )سن، جانس، شاغل، تحصایلات و   ( چگوناه     

 مقدماه  ابتدا در  است ب ش شش یدارا مقاله  است؟

 و مهام  فیتعاار  سپس  است شده ارائه مسئله انیب و

 در  اسات  شاده  ارائاه  ینظار  یمباان  قالب در یدیکل

 یهاا  افتاه ی دهیا کچ یحاو یتجرب اتیادب سوم ب ش

 ب ش در  است شده گزارش مرتبط ی ارج و یدا ل

 و جینتااا پاانجم ب ااش در و یشناساا روش مچهااار

 شده داده شینما یبند  وشه فن با پووهش یها افتهی

 است شده ارائه یریگ جهینت ،درانتها  است



مبانینظریۀپژوهش

 1پیشاسامیت  قرن نیم از را بیش بندیب ش مفهوم

 تقاراای  در نااهمگنی  وجاود  او  دادند ارائه( 3316)

 رقابات  اقتصادی تئوری مبنای بر  دمات، و محصول

 باازار،  بنادی  ب ش نمود: بیان و کرد تصدیق را ناقص

 تعادادی  صاورت  باه  ناهمگن بازار یک به نگاه شامل

 م تلف ترجیحات به پاسخ در تر کوچک همگن بازار

 فرایناد  در . اسات  باازار  مهم های ب ش میان محصول

 در  ادمات  یا محصول احتمالی مشتریان بندی،ب ش

 .شاوند می بندیگروه مشابه های واسته با هایی وشه

 از تاا  است هاگروه آن شناسایی( بانک) شرکت ۀوظیف

 یاک  انت اد شده، های وشه برای بتوانند طریق این

 عناصار  بهیناۀ  ترکیاب  شاامل  مناسب بازاریابی برنامۀ

 بازار بندی ب ش مفهوم  کنند طراحی بازاریابی آمی تۀ

 نظار  از فعلای  باازار  کاه  اسات  فررایه  این اساس بر

 نیبنااابرا اساات؛ ناااهمگن کننااده مصاارش هااای نیاااز

 هار  افاراد  کاه  کننادگان  مصارش  از متفاوت یها گروه

 وجاود  اناد،  هیشاب  هام  به  ا  ییها رفتار در گروه

 تعااریف  ایان  از یکی در ( 3337 ،4سی)بن و ان دارند

 هاای  گاروه  تعیین را بندی ب ش 2111 سال در 1کاتلر

 کاه   ریدارانی است؛ کرده  ریداران تعریف برجستۀ

 بازاریاابی  عناصار  ترکیاب  یاا  کالاهاا  به است ممکن

 دیگاار، تعریااف در  باشااند داشااته نیاااز ایجداگانااه

 باه  را باازار  کاه  اسات  انت اد فرایند یک بندی ب ش

 کااه مشااترک هااای ویوگاای بااا مشااتریان هااای گااروه

 و هایبیناگ ) کند  می هستند، تقسیم کردن مدیریت قابل 

 کاانوک  و فمنیاسان  دیگر تعریفی در(  2111 ،6کوپر

 باازار  کیا  میتقسا  باازار،  یبناد  ب ش که کردند انیب

 رمجموعاه یز هار  ؛است رمجموعهیز نیچند به بالقوه

 یمشاترک  یهاا  یوگیو ای ها ازین که کنندگان مصرش از

 مجموعاه  ریا ز نیچند ای کی و شود ، تشکیل میدارند

  شاوند  یما  انت ااد  ،شارکت  هادش  باازار  عناوان  به

 یها ازین رفع یبرا وهیو یابیبازار ۀ تیآم کی همننین

 باازار  یبناد  ب اش   شود یم ارائه هدش یها بازار نیا

 امکانااات و منااابع تیمحاادود براساااس محصااول

 از  اسات  انیمشتر و بازار ۀقیسل و ذائقه تنوع ،شرکت

 ب اش  تاوان  یما  ان،یمشاتر  تعاداد  باه  ینظار  لحاظ

 دو چیهاا ۀقیساال و ذائقااه قااتیحق در  دکاار فیااتعر
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 کیا  ۀقیسل و ذائقه یحت و ستین مشابه قا یدق یمشتر

 کیا   کناد  یما  رییا تغ زیا ن زمان یط در واحد یمشتر

 های یقهسل و ها ذائقه و یازهاین قا یدق تواند ینم شرکت

 یبنااد ب ااش لااذا ؛کنااد نیمأتاا را انیمشااتر تااک تاک 

  است یررور

 دیا مف یبناد  ب ش ۀعماال کی جینتا نکهیا منظور به

 ارتباطاات  قیطر از دیبا آمده دست هب یها ب ش باشد،

 دساااترس،در عیاااتوز یهاااا کاناااال و یابیااابازار

توجاه باشاند؛    انادازۀ کاافی قابال     گیری و به اندازه قابل 

 .اجارا باشاند   که فعالیت های بازاریابی قابال    نحوی به

براسااس  رن  بنابراین، برای افراد هر ب اش یاک نایم   

هاای  اا     وسایلۀ شایوه   شاده باه   های انت اد معیار

گرفتن و  شود  این کار برای هدش بندی ارائه می ب ش

های مناسب بازاریابی مفیاد اسات    یابی واکنش جایگاه

(   2111)کاتلر، 

  ادمات  انجاام  عناوان  باه  غالبا  موبایلی بانکداری

 نظیار  موبایال  هاای  دساتگاه  کماک  به بانک با مرتبط

  شاود  مای  تعریاف  7هاا  PDAیاا  موبایال  ایه گوشی

 بااا ماارتبط تسااهیلات شااامل شااده ارائااه  اادمات

 کاه  اسات  آن با مرتبط  دمات و بانکی های تراکنش

 را مشتریان اطلاعاتی و مالی منابع جایی جابه های نیاز

 باا   دهد می پاسخ ها آن مالی های فعالیت  صو  در

 زیار  تعریاف  شاده  گفتاه  انتظاارات  مجماوع  به توجه

 :باشااد  اادمات ایاان از جااامعی تعریااف توانااد ماای

 کناد  مای  اشاره عملیاتی مجموعه به موبایلی بانکداری»

 کمااک بااا را بانااک بااا ماارتبط مااالی  اادمات کااه

 طیاف   دهناد  مای  انجاام  موبایال  ارتباطی های دستگاه

 معااملات ، باانکی  امور انجام شامل شده ارائه  دمات

(  2114، 3است )پوشنی و اسنوریگ    و سهام بازار

 کانال یک عنوان به موبایلی بانکداری دیگر تعریفی در

 در مشاتریان  توسط ارزش تولید برای سیم بی ارتباطی

 از یکای ، امروزه  است آمده وجود به بانکی معاملات

 موردِتوجه بانکی  دمات درعررۀ که نوین های شیوه

 باا  باانکی  و ماالی   ادمات  عررۀ، قرارگرفته اساسی

 اساتفاده  عمر آنکه با  است همراه های تلفن از استفاده

، ماالی  و بانکی عملیات انجام برای همراه های تلفن از

، کوتااه  مادت  ایان  در اماا ، نیسات  ساالی بایش   چند

 کاه  گرفتاه  صاورت  زمینه این در مهمی های پیشرفت

 جدیاد  شایوۀ  ایان  زیااد  بسایار  گساترش  دهندۀ نوید

و در آینااده اساات )یولیااا    الکترونیکاای بانکااداری

 ایان  توان می را موبایلی (  بانکداری2113، 3همکاران

، ماالی  عملیاات  هار گوناه   انجاام : کارد  تعریف گونه

 آن واساۀ که سیار ابزار با استفاده از اعتباری و بانکی

 مرکاز  یاک  یاا  و اعتباری و مالی ای واساه یا و بانک

باا   اغلب موبایلی بانکداری امروزه  باشد هویت تأیید

، شااود مای  انجاام  اینترنات  یااا کوتااه  پیاام  اساتفاده از 

 روی بر  اصی هایبرنامه اجرای با تواند می همننین

 موبایلی بانکداری  دمات  بگیرد صورت همراه تلفن

 سِارو ر  و کااربران  هاای  دساتگاه  باین  ارتباب وسیلۀ به

 سرویسای  تقارای کاربری وقتی  گیرد می انجام بانک

 و هماراه  تلفان  اپراتاور  سامت  به تقارا این دهد، می

 ماذکور  سارور   شاود  می فرستاده سرِو ر دروازۀ سپس

 سِارو ر  سامت  به را آن و کند ترجمه می را در واست

 بارای  را مشاتری  بانک، سرور سپس فرستد  می بانک

 باناک  اسااس  بر دیگر اطلاعات و همراه تلفن شمارۀ

 پاردازش  را معتبار  در واسات  و تأییاد  اش اطلاعاتی

 فرساتاده  سایار  ارتبااب  اپراتور سرور به نتیجه  کند می

 باه  نماایش  بارای  و تبادیل  را آن فرمات  که شود می

، 31جنیادی )  کناد  می منتقل کاربر همراه تلفن دستگاه

3137   ) 

 ایان  پاووهش  این در موبایلی بانکداری از منظور 

 بانکاداری  افازار  نارم  نصب با بانک مشتریان که است
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 از بسایاری  توانناد  مای   اود  گوشی روی بر موبایلی

 از گاارفتن مانااده قبیاال از  ااود بااانکی هااای فعالیاات

 وجه،  رید شاارژ  انتقال، قبوض پردا ت، ها حساد

 دسترسی بیشترین با و ممکن زمان کمترین در را     و

   دهند می انجام
 

ادبیاتتجربی

شاده در حیااۀ بانکاداری     های انجام اکثر پووهش

باه پاذیرش   موبایلی، با اساتفاده از الگوهاای مرباوب    

بانکداری موباایلی انجاام شاده اسات کاه در آن باه       

عواماال و انتظااارات ماااثر باارای پااذیرش بانکااداری 

رو در این قسامت باه    این موبایلی توجه شده است  از

شااده باارای پااذیرش و اسااتفاده از  انتظااارات شاانا ته

هاای م تلاف بادان     بانکداری موبایلی که در پووهش

  همننین برای انجام شود اشاره شده است، تمرکز می

بناادی ایاان پااووهش از الگوهااای ماارتبط بااا ب ااش 

اینترنتی استفاده شده است که به چند نمونه بانکداری 

 شود  از آن نیز اشاره می

 انتظاارات  عناوان  با 33همکاران و چنگ ماالعۀ در

 2133 سال در موبایلی بانکداری پذیرش بر گذار تأثیر

انتظاارات   دادناد  اننشا  شد، نتایج انجام مالزی که در

، شااده درک اسااتفادۀ سااهولت، شااده درک سااودمندی

 باا  مثبتای  طور به ش صی های نوآوری و نسبی مزیت

مرتبط هساتند  در   موبایلی بانکداری  دمات پذیرش

 اثار  2131 ساال  در 32ریاوس  روزا و هرنان پووهشی

 در موباایلی  بانکاداری  پذیرش در جنسیت ای واساه

 پاووهش  ایان  اصلی هدش  را بررسی کردند سنگاپور

 بانکااداری پااذیرش باار ماااثر انتظااارات جسااتجوی

 در اینترنتای  بانکاداری  کناونی  کااربران  باین  موبایلی

، ساودمندی  انتظارات که داد نشان بود  نتایج سنگاپور

 تأثیر بیشترین اجتماعی ریسک اجتماعی و های هنجار

  دارناد  موبایلی بانکداری  دمات پذیرش قصد بر را

( 2113) همکااران  و 31کراد نتایج پووهش مارگارت

 در اجتمااعی  و فرهنگی انتظارات که داد در غنا نشان

 کشاش ، کنناده  تساهیل  شرایط، شده درک اعتبار شکل

 را مهمای  نقش شنا تی جمعیت انتظارات و شده درک

 در پووهشی 34لین فن هسی  کنند می بازی پذیرش در

 پاذیرش  از تجربای  ارزیاابی  یک عنوان با 2131 سال

 نشاان  نتاایج   دادند انجام تایوان در موبایلی بانکداری

 ساهولت ، شاده  درک نسابی  مزیت که انتظارات دادند

 طاور  باه  یکپاارچگی  و شایستگی، سازگاری، استفاده

 درواقع گذارند  این امر می اثر ها نگرش بر چشمگیری

 موبایلی بانکداری پذیرش برای رفتاری نیات به منجر

 شود   می آن از استفاده ادامۀ یا

 در 2133 سال در 31عیسایی و ماالعۀ هاشمیان در

 پاذیرش  در حیااتی  کلیادی  انتظاارات  با عنوان، ایران

 کیفیات  مش ص شد که انتظاارات  موبایلی، بانکداری

 تابیاق ، انتظار مورد عملکرد، بانک به اعتماد،  دمات

 شااارایط، موردانتظاااار تااالاش، فنااااوری -وظیفاااه

 و  ودکارآماادی،  اادمات از آگاااهی، کننااده تسااهیل

 هماراه  پاذیرش  بار  داری معنی تأثیر ش صی نوآوری 

 3133 سااال در 36تراباای و فاارد دارنااد  تقااوی بانااک

 کاارگیری  باه  بار  مااثر  انتظاارات  عناوان  پووهشی باا 

 ها آن بندی رتبه و مشتریان توسط بانکموبایل  دمات

 نشاان  پاووهش  ایان  دادند  نتایج انجام تهران شهر در

 بانکاداری موباایلی   فناوری های ویوگی بین از که داد

، اساتفاده  هزینۀ، سازگاری انتظارات، اولویت ترتیب به

 کاه  درحالی؛ هستند ماثرتر سودمندی و آزمون قابلیت

 تااأثیر اماار ایاان در، شااده درک ریسااک و پینیاادگی

و  37پااور محامااد توسااط ندارنااد  پووهشاای چناادانی

 انتظاارات  بررسای  عناوان  باا  3133 سال همکاران در

 روش از اساتفاده  باا  هماراه   ادمات  پذیرش بر ماثر
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 از پااس پااووهش ایاان در  شااد انجااام مساایر تحلیاال

 انتظاارات ، فنااوری  پذیرش با مرتبط الگوهای بررسی

شدند   شناسایی همراه  دمات پذیرش زمینۀ در ماثر

 از هریاک  تاأثیر  میزان که داد نشان پووهش این نتایج

  ادمات  پاذیرش  بار  مساتقل )انتظاارات(   متغیرهای

 باودن  مفیاد : از اناد  عبارت ترتیب به موبایلی بانکداری

 ساااازگاری(، درصاااد13)  اعتمااااد(، درصاااد11)

 و هزیناه (، درصاد 21)  اساتفاده  سهولت(، درصد23)

)  بااودن ب ااش لااذت(، درصااد37)  رفتاااری کنتاارل

   ( درصد33

 بانکاداری  مشتریان از نفر 111 فنلاند در 33کاترینا

، امنیاات، راحتاای عاماال  هفاات براساااس را اینترنتاای

، فاردی  ماالی  وراعیت ، کمکای  هاای  ویوگی، منزلت

 بنادی ب اش  گاروه  چهار به اکتشاش و گذاری سرمایه

 مشتریان از ب ش سه برای که بود این مهم یافتۀ  کرد

 کاه  چهاارم  ب اش  که درحالی نبود مهم  دمت ابعاد

 مهام   ادمت  ابعااد  شد، می تشکیل جوانان از عمدتا 

33لای  جو شد  اون ارزیابی
 2111و همکااران در ساال    

 هاای  متغیار  را براسااس  اینترنتای  بانکاداری  مشتریان

، شاده  درک ریساک ، شاده  درک هاای  ویوگای  اهمیت

 ساازگاری  و موجاود  بانکاداری   دمات با سازگاری

 ب ااش سااه بااه اینترناات و رایانااه هااای فناااوری بااا

 پذیرندگان و احتمالی پذیرندگان، دائم پذیرندگان عدم

شاده   ( انتظارات شناساایی 1کردند  در جدول ) تقسیم

برای پذیرش و استفاده از بانکداری موباایلی در باین   

 مشتریان بیان شده است 

 

 شدهبرایپذیرشواستفادهازبانکداریموبایلیانتظاراتشناسایی(3)جدول

 شده انتظارات شناسایی کشور پووهشگر

 ش صی های نوآوری و نسبی مزیت، شده درک استفادۀ سهولت، شده درک سودمندی مالزی همکاران و شی مون چنگ

 اجتماعی ریسک، اجتماعی های هنجار، سودمندی سنگاپور ریوس روزا و هرنان

 شنا تی جمعیت انتظارات و شده درک کشش، کننده تسهیل شرایط، شده درک اعتبار غنا همکاران و کراد مارگارت

 یکپارچگی و شایستگی، سازگاری، استفاده سهولت، شده درک نسبی مزیت تایوان لین فن هسی

 ایران عیسایی و هاشمیان
 تلاش،  فناوری -وظیفه تابیق، انتظار مورد عملکرد، بانک به اعتماد،  دمات کیفیت

 ش صی نوآوری و  ودکارآمدی،  دمات از آگاهی، کننده تسهیل شرایط، انتظار مورد

 سودمندی و آزمون قابلیت، استفاده هزینۀ، سازگاری انتظارات ایران ترابی و فرد تقوی

 بودن ب ش لذت،  رفتاری کنترل و استفاده، هزینه سازگاری، سهولت بودن، اعتماد، مفید ایران همکاران و پور محامد



شناسیپژوهشروش

 و کااربردی  ،هدش حیث از، حارر پووهش طرح

 از و پیمایشی̊  توصیفی ها داده گردآوری نحوۀ نظر از

 و پاووهش  ماهیات  به توجه با هاداده گردآوری منظر

 یاا  اکتشافی آمی تۀ هایپووهش نوع از ها داده قاعیت

 پووهشای  آمی ته پووهش  است( کمی -کیفی) ترکیبی

 هاای داده ترکیاب  و تحلیال ، آوری جماع  به که است

 از ایمجموعااه یااا ماالعااه یااک در کیفاای و کماای

 اسات  ایان  آن اصلی فرض پیش و پردازد می ماالعات

 باا  ترکیب در کیفی و کمی رویکردهای از استفاده که

شد   واهد پووهش هایساال بهتر درک به منجر هم
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 اساات را  باارای اول گااام در ( 2009، 21) کرسااول

هاای  پووهش بررسی پیشینۀپس از ، کاربران انتظارات

هاای   مرتبط با بانکاداری موباایلی و انجاام مصااحبه    

 ساپس   شد است را  اولیه عمیق با کاربران، انتظارات

 قالاب  در و تعدیل بانکی  برۀ چند نظر با ها شا ص

 بعااد مرحلااۀ در  شااد بااومی نهااایی شااا ص 23

 و شانا تی  جمعیت ساال 1) ساالی 11 ای نامه پرسش

 (موباایلی  بانکاداری  از انتظاارات  به مربوب ساال 23

بانااک  شااعب بااه حضااوری مراجعااۀ بااا و طراحاای

 روش باه  تهاران  شاهر  م تلاف  مناطق کشاورزی در

 مشاتری  کاه  صاورتی  در  شاد  گردآوری  ودگزارشی

 کناد  می استفاده موبایلی بانکداری از که کرد می اعلام

 171 حادود   گرفت می قرار وی ا تیار در نامه پرسش

 و ناماه  پرساش  غربال از پس و شد توزیع نامه پرسش

 ناماۀ  پرساش  113 تعداد ناقص های نامه پرسش حذش

 باه  توجاه  باا   شاد  داده تشا یص  استفاده قابل نهائی

 از ناماه  پرساش  باناک   برگاان  و اساتید نظر بررسی

 آلفااای رااریب  اساات بر ااوردار محتااوائی روایاای

 انجاام  بارای    شاد  محاسبه 6/73معادل  کل کرونبان

افاازار و ناارم K-Meansتکنیااک  از نیااز بناادی  وشااه

spss19 شد استفاده    



هایپژوهشیافته

 دلیال  باه  پووهش این درشناختی:تحلیلجمعیت

 قالب در هاداده وتحلیل تجزیه، بودن آن ترکیبی ماهیت

در   شاود  مای  داده تورای   کمای  و کیفای  ب ش دو

این نفر از کاربران مصاحبه شد  در  31ب ش کیفی از 

نفار   1نفر متأهال و   32نفر زن،  1نفر مَرد و  31میان 

نفر شاغل   1نفر کارمند،  1مجرد بودند  از نظر شغلی 

دار بودناد  از نظار    نفار  اناه   1نفر دانشجو و  2آزاد، 

نفار باا    31تار،  نفار دیاپلم و پاایین    1تحصیلات نیز 

نفر دارای مادرک   2مدرک فوق دیپلم و کارشناسی و 

 بالاتر بودند  لیسانس و  فوق

 

شناختینمونه(وضعیتجمعیت4جدول)

 درصد شغل درصد تحصیلات درصد جنسیت درصد سن

 4422 کارمند 2123 دیپلم و پایین تر 62 مرد 2223 سال 21زیر 

 2127 آزاد 1323 فوق دیپلم و لیسانس 13 زن 4122 سال11تا  21بین 

 324 دانشجو 3322 فوق لیسانس و بالاتر 2321 سال 41تا  16بین 

 122 سال 41بالای 
 3622  انه دار متاهل مجردوضعیتتاهل

 621 جویای کار 6126 1424درصد

 

 113تحلیال وراعیت    و در ب ش کمی باه تجزیاه  

ناماه از حیاث    نمونۀ آماری حاصل از توزیاع پرساش  

شاود کاه در   پردا تاه مای  شنا تی  متغیرهای جمعیت

 مشاهده است  ( قابل 4جدول )

شناختانتظاراتکاربرانازبانکداریموبایلی:

 هاای  داده آوری جمع منظور در ب ش کیفی پووهش به

 بانکاداری  کااربران  از نفار  31 باا  هفته دو طی کیفی،

رو در  ناوع   از عمیق مصاحبۀ بانک کشاورزی موبایلی
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 شاهر  در باناک  م تلاف  هاای  شاعبه  در حضور و رو

های حاصال   تحلیل داده و برای تجزیه  شد انجام تهران

از مصاااحبه و شاانا ت انتظااارات کاااربران از روش  

 محتاوا  تحلیال  هاای  تحلیل محتوا استفاده شاد  روش 

تِام( و تحلیال    اصلی تحلیل مفهومی ) روش دو شامل

شوند  در این پووهش از روش تحلیل تِام   ارتباطی می

 و تحلیال ، تعیاین  برای روشی تِم تحلیل استفاده شد 

پاس از    ها اسات  داده درون موجود تِم الگوهای بیان

انتظاار تفصایلی از منظار     23هاا   تحلیال  و انجام تجزیه

 کاربران شناسایی شدند   

هاای   شده با توجه باه پاووهش   انتظارات شناسایی

شده در زمینۀ بانکداری موبایلی و همننین نظار   انجام

هاا و کاربردهاای یکساان در    و شباهت  برگان بانک

 های:   شوند، به نام بندی می انتظار اصلی طبقه 4قالب 

  انتظارات ارائه  دمات اصلی که شامل  دمات 3

گیااری، انتقااال وجااه، شااده ماننااد مانااده اصاالی ارائااه

 شود؛ پردا ت قبوض و    می

  انتظارات  دمات افزوده کاه شاامل  ادماتی    2 

ز طریااق بانکااداری موبااایلی، ماننااد امکااان  ریااد ا

 شود؛ های بالاتر پردا ت و    می سقف

کننده برای اساتفاده از     انتظارات شرایط تسهیل1 

بانکداری موبایلی که شامل انتظاراتی مانند نصاب بار   

افازار   روی گوشی، سادگی نصب، امکان آپادیت نارم  

 شود؛ و    می

بااودن اسااتفاده از بانکااداری     انتظااارات مفیااد4 

بایلی که شامل مواردی مانند سرعت، تنوع  دمات مو

 شود  می و راحتی استفاده از  دمات

پللژوهش:اصلللیانتظللاراتتوصللیفیتحلیللل

 انتظارات از یک هر معیار انحراش و میانگین ورعیت

  اسات  شاده  داده نشان (1جدول ) در پووهش اصلی

 اصالی  انتظاارات  بین از شودمی مشاهده که هماناور

 ادراک انتظاارات  باه  متعلاق  نماره  بیشاترین ، پووهش

 کمتارین  و موباایلی  بانکاداری  از اساتفاده  باودن  مفید

 بانکاداری  اصالی   ادمات  انتظاارات  به متعلق نمره،

.است موبایلی

بانکلداریکاربراناهمیتباانتظاراتشناسایی

  مربوب انتظارات بودن اهمیت با بررسی برایموبایلی:

 شده استفاده( t آزمون) ای نمونه تک میانگین آزمون از

 انتظاارات  بارای  اهمیات  میاانگین  آزمون نتایج  است

 جادول  در موباایلی  بانکاداری  کاربران بین در اصلی

 کاه  آنجاا  از، نتایج اساس بر  است شده داده نشان (6)

 از کمتار  انتظاارات  ایان  هماۀ  بارای  داری معنی سا 

 H0 فرریۀ، است( 111/1=داری معنی سا ) درصد3

 H0 فررایۀ  رد  شاود  می رد% 3/33 اطمینان سا  در

 انتظاارات  از یاک  هایچ  اهمیات  که است معنی این به

 t مقدار اینکه به توجه با  نیست متوسط حد در اصلی

 از تر بزرگ اصلی انتظارات این همه برای شده محاسبه

 ایاان همااۀ اهمیاات میااانگین بنااابراین، اساات 36/3

 اسات  معنی بدان این   است 1/2 از تر بزرگ انتظارات

    است اهمیت دارای گانه4انتظارات اصلی  که
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 پژوهشانتظاراتشاخصتوصیفی(5جدول)

 انحراش معیار میانگین انتظارات اصلی

 234/1 242/1 انتظارات  دمات اصلی بانکداری موبایلی

 161/1 746/2 انتظارات  دمات افزودۀ بانکداری موبایلی

 113/1 111/1 کننده برای استفاده از بانکداری موبایلی انتظارات شرایط تسهیل

 133/1 766/1 بودن استفاده از بانکداری موبایلی انتظارات ادراک مفید

 

موبایلیبانکداریکاربراندراصلیانتظاراتاهمیتبررسیمنظوربه ای:نمونهتیتکآزموننتایج(6جدول)

 نتیجه t آماره داری عدد معنی اصلی کاربران بانکداری موبایلیانتظار 

 اهمیت با 367/44 111/1 بانکداری موبایلی یاصل  دمات انتظارات

 بااهمیت 661/7 111/1 بانکداری موبایلی ۀافزود  دمات انتظارات

 بااهمیت 332/12 111/1 بانکداری موبایلی از استفاده یبرا کننده لیتسه طیشرا انتظارات

 بااهمیت 431/63 111/1 موبایلی بانکداری از استفاده بودن دیمف ادراک انتظارات



براسلا موبایلیبانکداریکاربرانبندیبخش

 هایروش بندی وشه برایای:خوشهتحلیلتکنیک

-K روش و مراتبای  سلسله روش: دارد وجود م تلفی

Means  مراتبای  سلساله  روش باا  ابتدا ماالعه این در 

 Dendogram نماودار  براساس ها  وشه مناسب تعداد

 هاا   وشه تعداد انت اد  شد داده تش یص  وشه سه

 باین  بستان بده نوعی و تجربی مذکور نمودار براساس

 مثال برای  است نتایج بودن اجرا قابل  و ها  وشه تعداد

 حاداکثر  و یاک  ها  وشه تعداد حداقل نمودار این در

 شاود  انت اد  وشه یک اگر  است مشتریان تعداد به

 اگار   اسات  نشده گرفته نظر در سلیقه و ذائقه تفاوت

 امکااان عماالا  شااود گرفتااه نظاار در حااداکثر تعااداد

 آن برای شرکت  دمات و محصولات سازی سفارشی

اگاار محقااق  کااه  ناادارد وجااود عماالا  مشااتری همااه

هاای   وشاه براساس تجربه یا نظار مادیریت تعاداد     

موردِنظر را از قبل تعریف کناد، آنگااه از ابتادا روش    

K-Means بنادی  وشاه  شود  ایان ناوع   می استفاده 

- وشه تعداد دربارۀ قبل از که شود  می استفاده زمانی

به ایان دلیال از ایان     .باشد داشته وجود اطلاعاتی ها

 زیااد  حجام  برابار  روش استفاده شاده اسات کاه در   

 قادر همننین و است بر وردار لازم توانایی از ها داده

نیاز هسات  بارای     مازاحم  نقاب با مبارزه و کشف به

بناادی  هااا از  وشااه  تعیااین تعااداد بهینااۀ  وشااه  

اساتفاده شاد و    wardمراتبای و روش تحلیال    سلسله

 انجاام  بارای  هاا  وشاه  بهیناۀ  تعداد مش ص شد که

 باا  باود  حاال    واهاد   وشاه  1 با برابر بندی وشه

  وشاه  بیشتر شنا ت به K-Meansروش  از استفاده

 شانا تی  جمعیت رن نیم (7) جدول در  پردا ت باید

 .است شده تبیین و مش ص  وشه، هر
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هاخوشهشناختیجمعیترخنیم(7جدول)

1 وشۀ  جمع کل 2 وشۀ   3 وشۀ   شنا تی متغیرهای جمعیت   

 فراوانی 41 311 311 113
 درصد از کل 31 41 44 311 

 مرد 23 31 31 333
 جنسیت

 زن 32 11 11 337

سال 21زیر  32 23 11 63  

 سن
311 63 11 33 11- 21  

33 14 13 6 41- 16  

سال 41بالای  1 3 1 36  

 مجرد 37 11 16 316
 ورعیت تأهل

 متأهل 21 311 73 212

تر دیپلم و پایین 1 13 27 73  

دیپلم و لیسانس فوق 21 74 32 333 تحصیلات  

لیسانس و بالاتر فوق 31 21 26 16  

 کارمند  صوصی 32 13 21 71

 شغل

 کارمند دولتی 3 21 23 63

 آزاد 1 13 11 71

 جویای کار 1 4 33 21

دار  انه 1 21 24 11  

آموز دانشجو و دانش 7 1 37 23  

 

پاووهش کاه   گفتنی است با توجه به هادش ایان   

شناسااایی انتظااارات بااهمیاات مشااتریان و سااپس    

ها براساس این انتظارات است، در ایان   بندی آن ب ش

شاده باه    گاناۀ شانا ته  4قسمت با توجه به انتظارات 

 وشه پردا ته شاد  یعنای    1بندی مشتریان در  ب ش

اهمیت مشتریان شنا ته شد و ساپس  ابتدا انتظارات با

اتی که از بانکاداری موباایلی   مشتریان بر مبنای انتظار

شاوند تاا    ای تقسایم مای  های جداگانهدارند به  وشه

هاای  ها بتوانند درک بهتری از نیازهاا و ویوگای  بانک

هاا  مشتریان  ود داشته باشند  در این صاورت باناک  

های موجود در باازار باه بهتارین     توانند از فرصت می

 شکل استفاده کنند   

 31 حادود  کاه  نفار  41 با  وشه این: اولخوشۀ

 کاوچکترین  دهد، می تشکیل را نمونه حجم از درصد

 در زناان  باه  نسابت  مردان  دهد می تشکیل را  وشه

  دارناد  را ساهم  بیشاترین  هاا   وشاه  ساایر  با مقایسه

 دارای و داشاته  غلباه  هاا  مجارد  باه  نسابت  هاا  متأهل

 نظر از  هستند دیگر  وشۀ دو به نسبت سهم کمترین

 قارار  سال 11 تا 21 بین اکثرا   وشه این اعضای سنی
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 بیشترین دیگر  وشۀ دو به نسبت لحاظ ازاین و دارند

 دو باه  نسابت  نیاز  سال 11 بالای افراد  دارند را سهم

 این در سال 21 زیر افراد و سهم کمترین دیگر  وشۀ

 را ساهم  بیشاترین  دیگار   وشاۀ  دو به نسبت  وشه

 را  وشااه ایاان افااراد بیشااتر شااغلی نظاار از  دارنااد

 ب اش  کارمنادان  نسابت  و دهند می تشکیل کارمندان

  اسات  بیشاترین  دیگر  وشۀ دو به نسبت  صوصی

 کمتارین   وشاه  ایان  در دار  انه و آزاد شغل با افراد

 همننین  دارند دیگر  وشۀ دو با مقایسه در را نسبت

 باین  در را آموزان دانش و دانشجویان نسبت بیشترین

 ایان  افاراد  اکثر تحصیلات نظر از  دارد ها  وشه سایر

 و هساتند  لیساانس  و دیاپلم  فاوق  مدرک دارای ب ش

 دارناد   را ساهم  بیشاترین  دیگار   وشاۀ  دو به نسبت

 ایان  در باالاتر  و لیسانس فوق مدرک با افراد همننین

  وشاۀ  دو با مقایسه در را نسبت بیشترین نیز  وشه

 باا  افاراد  نسابت  کمترین دیگر طرش از و دارند دیگر

  دارد جاای   وشاه  ایان  در تار  پاایین  و دیپلم مدرک

 باودن  مفیاد  انتظاار ادراک  از پاس  ب ش این مشتریان

 در را اهمیت بیشترین که موبایلی بانکداری از استفاده

انتظاار   باه  را اهمیت بیشترین دارد، ها  وشه تمام بین

 و موباایلی  بانکاداری  توسط شده ارائه اصلی  دمات

 بانکاداری  افزودۀ  دمات انتظار به را اهمیت کمترین

 کنناده  تساهیل  شرایط به را اهمیت و کمترین موبایلی

  وشاه  ایان   دادند موبایلی بانکداری از استفاده برای

 حسااد  به کم توقع با ای (  وشه3نمودار ) اساس بر

 .آید می

 41 حادود  که نفر 311 با  وشه این: دومخوشۀ

 دوماین  دهاد،  مای  تشاکیل  را نموناه  حجام  از درصد

 ماردان   دهاد  مای  تشاکیل  بزرگای  لحاظ از را  وشه

 مجردهاا  به نسبت ها متأهل  دارند غلبه زنان به نسبت

  وشاۀ  دو به نسبت سهم بیشترین دارای و دارد غلبه

 بین اکثرا   وشه این اعضای سنی نظر از  هستند دیگر

 نیاز  ساال  21 زیار  افاراد  و دارناد  قرار سال 41 تا 21

 افراد  دارند را سهم کمترین دیگر  وشۀ دو به نسبت

 باه  نسابت   صوصای  کارمند و آزاد ب ش در شاغل

 نسابت  را درصاد  بیشترین و داشته غلبه ها شغل سایر

 دار  اناه  افاراد  همننین  است دارا دیگر  وشۀ دو به

  اود  باه  را تاوجهی  قابال   درصاد   وشه، این در نیز

 ایان  افراد اکثر تحصیلات، نظر از  دهند می ا تصا 

 و هساتند  لیساانس  و دیاپلم  فاوق  مدرک دارای ب ش

 تحصایلات  با افراد بیشترین دیگر  وشۀ دو به نسبت

 در مقابال   است داده جای  ود در را تر پایین و دیپلم

 مادرک  باا  افاراد  کمتارین  دیگار   وشۀ دو به نسبت

 ب اش  ایان  مشاتریان     دارد را باالاتر  و لیسانس فوق

 بانکاداری  از اساتفاده  باودن  مفید انتظار ادراک از پس

 را اهمیات  بالاترین ها  وشه تمام بین در )که موبایلی

 انتظااار شاارایط  بااه را اهمیاات بیشااترین داشاات(

 دادناد  موبایلی بانکداری از استفاده برای کننده تسهیل

 بانکاداری  توساط  شاده  ارائاه  اصلی انتظار  دمات و

  داشات  متوساای  اهمیات  هاا  آن بارای  نیاز  موباایلی 

 بیشاتری  اهمیات  دیگار   وشۀ دو به تنسب همننین

  وشه این  بودند قائل شده ارائه افزودۀ  دمات برای

 حسااد  به بالا توقع با ای  وشه، (3نمودار ) براساس

 .آید می

 44)تقریباا    نفار  311 باا   وشه این: سومخوشۀ

 تشاکیل  را  وشاه  بزرگتارین  نمونه( حجم از درصد

 ساایر  باا  مقایساه  در زناان  باه  نسابت  مردان  دهد می

 اعضاای  سانی  نظر از  دارند را سهم کمترین ها  وشه

 افاراد  و دارند قرار سال 11 تا 21 بین اکثرا   وشه این

 کمتارین  دیگار   وشۀ دو به نسبت نیز سال 41 بالای
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 افاراد،  از درصاد  71 از بایش  همننین  دارند را سهم

 ب اش  در شااغل  افاراد   دارناد  سال 11 از کمتر سنی

 بیشاترین  و داشاته  غلباه  هاا  شغل سایر به نسبت آزاد

  وشاۀ  دو باه  نسابت  را دولتی ب ش کارکنان درصد

 نسبت بیشترین نیز دار  انه افراد همننین  دارند دیگر

 نظاار از  دارنااد هااا  وشااه سااایر بااا مقایسااه در را

 ماادرک دارای ب ااش ایاان افااراد اکثاار تحصاایلات

 پس ب ش این مشتریان   هستند لیسانس و دیپلم فوق

 بانکااداری  از اسااتفاده  مفیاادبودن  انتظااار ادراک  از

 از استفاده برای کننده تسهیل انتظار شرایط به موبایلی،

  وشاه  این  دهند می زیادی اهمیت موبایلی بانکداری

 باه  متوساط  توقاع  باا  ای  وشاه ، (3نمودار ) براساس

 گاناه  ساه  هاای  ب اش  این نمودار، در  آید می حساد

انتظاارات   از یاک  هار  در انتظاارات  میانگین براساس

  است شده ارائه چهارگانه
 

 
موبایلیبانکداریکاربراناصلیانتظاراتدربینهاخوشهموقعیت(1)نمودار



 در  وشاه  هار  موقعیات  دهندۀ ( نمایش3نمودار )

 هاا  وشاه  دیگار  باا  مقایساه  در اصالی  انتظارات بین

، 3  وشااۀ اساات کااه داده نشااان شااکل ایاان  اساات

 اصالی  انتظاارات  اهمیات  آن در کاه  اسات  ای  وشه

 ساا   تارین پاایین  در افزوده  دمات انتظارات جز به

 کام »  وشاۀ  را آن تاوان  مای  کاه  دارد قارار  انتظارات

 آن در که است ای  وشه، 2  وشۀ و  نامید نیز «توقع

 ساا   بالاترین در دیگر  وشۀ دو به نسبت انتظارات

  وشااۀ را  وشااه ایاان رو ازایاان  دارد قاارار اهمیاات

  ادمات  عامال  جز به 1  وشۀ در  نامیم می «پرتوقع»

 قاارار 2 و 3  وشااۀ دو بااین انتظااارات بقیااۀ، افاازوده

 توقاع » باا   وشاۀ  توان می را  وشه این که  گیرند می

    نامید «متوسط

 

شلناختیمتغیرهایجمعیتپیرسون-دوآزمونکای

ها:درخوشه

 هاای  وشاه  آیاا  کاه  پرساش  این به پاسخ برای 

 شانا تی  جمعیات  هاای ویوگای  نظار  از شده مش ص
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 -دو کااای آزماون  از،  یاار یاا  یکدیگرنااد از متفااوت 

 نشاان  تحلیال  ایان  نتاایج  شاود   مای  استفاده پیرسون

 پووهش این در شنا تیجمعیت متغیرهای که دهد می

 امااا  هسااتند ماارتبط شااده شناسااایی هااای وشااه بااا

 باه  تحصایلات  و جنسیت شنا تیجمعیت متغیرهای

 11/1 از بیشااتر آنااان داری معناای سااا  اینکااه علاات

 شده شناسایی های وشه از مستقل متغیرها این است،

 هاا   وشاه  و متغیرهاا  باین  داری معنی راباۀ و هستند

 ندارد  وجود

 

هاخوشهباشناختیجمعیتمتغیرهایارتباطبررسیمنظوربهاسکورکایآزموننتایج(8)جدول

 
 

انتظللاراتطرفللۀیللکواریللان تحلیلللآزمللون

هاخوشهدرشدهشناسایی

 میااانگین دار معنای  تفاااوت آیاا  اینکااه بررسای  در

 آزماون  از،  یار  یا دارد وجود ها وشه بین انتظارات

باه   توجاه  باا   شاد  اساتفاده  طرفه یک واریانس تحلیل

 هاا آزماون  ایان  داری معنی سا  اینکه و آزمون نتایج

 بسایار  اطمیناان  با توان می پس، است 113/1 از کمتر

 شاده  شناساایی  انتظاارات  میانگین که کرد ابراز زیادی

ایان    دار اسات  تفااوت معنای   دارای ها وشه بین در

( نشان داده شده است   3موارد در جدول )

  

هاخوشهمبنایبرانتظاراتطرفۀیکواریان تحلیل(9)جدول

 


وپیشنهادهاگیرینتیجه

شاده باا    هاای انجاام  در این پووهش طبق مصاحبه

عنوان انتظارات  انتظار به 4کاربران بانکداری موبایلی، 

اصلی از منظر کااربران بانکاداری موباایلی شناساایی     

بودن همۀ انتظارات اصلی تأیید شاد    شدند و بااهمیت

اهمیات در باین کااربران     درنتیجه، انتظارات اصلی  باا 
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انست: توان شامل این موارد دبانکداری موبایلی را می

 انتظاارات بانکداری موبایلی،  یاصل  دمات انتظارات

 طیشارا  انتظاارات بانکداری موبایلی،  افزوده  دمات

بانکااداری موبااایلی،  از اسااتفاده یباارا کننااده لیتسااه

 بانکااداری از اسااتفاده بااودن  مفیااد ادراک انتظااارات

 ادراک موبااایلی  از منظاار ایاان کاااربران انتظااارات   

های انتظاری است که در همۀ ب شاستفاده  بودن  مفید

شااده، افااراد  واسااتار سااا  بااالایی از آن  شناسااایی

هساتند و در اولویات انتظاارات قارار دارد  در ادامااه     

آماده باا ماالعاات مشاابه درباارۀ       دسات  انتظارات باه 

کااارگیری بانکااداری موبااایلی مقایسااه  پااذیرش و بااه

بااودن و شاارایط   شااود  انتظااارات ادراک مفیااد  ماای

کننااده باارای اسااتفاده کااه در ایاان پااووهش   تسااهیل

آمده در پاووهش   دست شناسایی شدند، با انتظارات به

لاین   فن همکاران در مالزی، هسی و شی مون شینگ

راساتا   همکاران در ایران هام  و در تایوان و محامدپور

شااده و  اساات  همننااین انتظااارات از  اادمات ارائااه

 کننااده در ایاان پااووهش بااا ماالعااۀ  شاارایط تسااهیل

عیسایی در ایران ماابقات دارد  انتظاارات    و هاشمیان

کننده که در این پاووهش بادان اشااره     شرایط تسهیل

همکااران   و کراد شده است نیز، با ماالعۀ مارگارت

 در غنا ماابقت دارد  

 1شاده و شناساایی    بنادی انجاام  با توجه به ب ش

تاوان گفات کاه      وشه در ارتباب با  وشاۀ اول مای  

پس از انتظاار ادراک    وشه این مشتریانه ک آنجایی از

بودن استفاده از بانکداری موباایلی )کاه در باین     مفید

هاا باالاترین اهمیات را دارد(، باه انتظاار       تمام  وشه

شاده توساط بانکاداری موباایلی،       دمات اصلی ارائه

توانناد در   هاا مای   دهناد  باناک   بیشترین اهمیت را می

 اااود  هاااای بانکاااداری موباااایلی   افااازار نااارم

های  اصای انجاام دهناد؛ ماثلا  یاک       سازی سفارشی

« م صو  کارمندان و دانشاجویان »قسمت با عنوان 

که نتاایج ایان پاووهش نشاان      طراحی کنند  ازآنجایی

دهد مشتریان این  وشه بیشتر تمایل به استفاده از  می

هاای    دماتی دارند که با سرعت و تنوع زیاد فعالیات 

تواناد بیشاتر بار     ناک مای   ود را انجام دهند، پس با

هاا،   هاا و کاارت   گیری از حسااد  دماتی مانند مانده

صااورت شااتاد، پردا اات قبااوض،  انتقااال وجااه بااه

هاا،   هاای فارد در ساایر باناک     گیاری از کاارت   مانده

 پردا ت اقساب و  رید شارژ تمرکز کند  رفتاار ایان  

 افارادْ  اکثارا   کارد:  توجیاه  گوناه  این توان  می را  وشه

 فکاار بااه فقااط کااه هسااتند کارمناادانی و دانشااجویان

 بانکااداری وساایلۀ بااه شااده ارائااه  اادمات از اسااتفاده

 وقات  اسارع  در را  اود  باانکی  هاای  فعالیت موبایلی

 ایان افاراد اکثارا     اینکاه  باه  توجاه  با هستند  همننین

 موباایلی  بانکاداری  با کارکردن شیوۀ اند کرده تحصیل

 اناواع  بیشاتر  و باشاد  مشاکل  زیااد  هاا  آن برای نباید

 افاراد  از گاروه  ایان  نظار  مد شود می ارائه که  دماتی

    گیرد می قرار

 ایان  که مشتریان آنجایی در ارتباب با  وشۀ دوم از

 از اسااتفاده بااودن مفیااد انتظااار ادراک از پااس  وشااه

 بارای  کننده تسهیل انتظار شرایط به موبایلی، بانکداری

 را اهمیاات بیشااترین موبااایلی، بانکااداری از اسااتفاده

تر را   دهند و بیشتر افراد با تحصیلات دیپلم و پایین می

هاای بانکاداری    افازار  توانند در نرم ها می هستند، بانک

های  اصی انجام دهناد؛   سازی موبایلی  ود سفارشی

طراحای  « جوانان با مشاغل آزاد»مثلا  قسمتی با عنوان 

 ایان  بارای   ود تبلیغات و ها رسانی اطلاع کنند، و در

 قابلیات  مانناد  انتظااراتی  بار  بیشاتر  مشتریان از گروه

 ساایر  و، نصاب  شایوۀ  سادگی ، گوشی به روی نصب

 تمرکز مشتریان از گروه این آسان استفادۀ برای موارد

 طریااق از هااا بانااک در توانااد ماای اماار ایاان کننااد 
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 ماوارد  ایان  راحتی به که  ا  تصویری های کاتالوگ

 گاروه  این ایدهد، انجام شود  همننین بر آموزش را

 باه  بایاد  افازار  نارم  در سفارشای  های بسته در افراد از

 امکااان، وجااه انتقااال، گیااری مانااده قبیاال از مااواردی

 در واسات  یاا  و چاک  شادن  مفقود اعلام و پیگیری

 معمولی سقف از بیشتر های سقف با پول انتقال، چک

 ساایر  در فرد های کارت از گیری مانده، مشتریان برای

 را  وشاه  ایان  شود  رفتار مبذول ویوه توجه ها بانک

 افارادِ  اینکاه  باه  توجه با کرد: توجیه گونه این توان می

  وشاه  ایان  در آن از کمتر و دیپلم تحصیلات دارای

 دلیال  باه  شااید  و بیشاترند  هاا   وشاه  سایر به نسبت

 فکار  باه  ابتادا  جدیاد،  هاای  افازار  نرم با کمتر آشنایی

 موبایلی بانکداری از استفاده برای کننده تسهیل شرایط

 و افاازار ناارم نصااب سااادگی و نصااب قابلیاات ماننااد

 تاوان  شاوند  مامائن  تاا  هساتند  قبیل این از مسائلی

 بعد مرحلۀ در و دارند را موبایلی بانکداری از استفاده

 موباایلی  بانکداری وسیلۀ به شده ارائه  دمات  ود به

    کنند می توجه

 کاه مشاتریان   آنجاایی  در ارتباب با  وشۀ سوم، از 

 از اساتفاده  باودن  مفید انتظار ادراک از پس  وشه این

 اساتفاده  برای کننده تسهیل انتظار شرایط به بانکداری،

دهند و باا   می را اهمیت بیشترین موبایلی بانکداری از

توجه به اینکه اکثرا  با مشااغل آزاد ساروکار دارناد و    

دار نیز در این  وشه جاای   نسبت زنان  انهبیشترین 

هاای   افازار  هاا در نارم   شود بانک اند، پیشنهاد می گرفته

هاای  اصای    ساازی  بانکداری موبایلی  ود سفارشی

بااانوان »انجااام دهنااد؛ مااثلا  یااک قساامت بااا عنااوان 

طراحای کنناد؛ زیارا مشاتریان ایان  وشاه       « دار  انه

 ساتفاده ا ساریع  و راحات   ادمات  از تا دارند تمایل

 شااوندتوانایی ماماائن و بداننااد کااه شاارطی بااه کننااد 

 ایان  دارند  بارای  را آن از مناسب استفاده و کردن کار

 باه  بایاد  افزار نرم سفارشی های بسته در افراد از گروه

 پردا ات ، وجاه  انتقاال ، گیاری  مانده قبیل از مواردی

 هاای  فروشاگاه  از  ریاد ، قباوض  زمان هم و ای دسته

 اقسااب  پردا ت و شارژ  رید، بانک با قرارداد طرش

 ایان  برای توانند می ها همننین بانک  شود ویوه توجه

 کاه  آموزشی های فایل طریق از  ود مشتریان از گروه

 دهناد،  مای  قارار  مشاتریان  دردساترس  و سایت روی

 بانکااداری طریااق از تواننااد ماای کااه را هااایی فعالیاات

 تا دهند آموزش کامل جزئیات با دهند، انجام موبایلی

 موبایلی بانکداری از استفاده به ترغیب را ها آن بتوانند

توان اینگونه توجیه کارد:   رفتار این  وشه را می  کنند

 از علاقااه بااه اسااتفاده اساات ممکاان میانسااال افااراد

 و آشنایی عدم دلیل به ولی باشند؛ داشته نوین  دمات

 از هاا  آن وجود در که ترسی یا و ها آن به رسانی اطلاع

 رغبتای  دارد، وجود موبایلی بانکداری کارکردن نحوۀ

   باشند نداشته نوین های فناوری این از استفاده به

های پووهشگر پیادا ترین محدودیتیکی از اصلی

کردن افارادی باود کاه از بانکاداری موباایلی باناک       

کشاورزی استفاده کنند و در شعبات بانک نیز حضور 

ساان اسااتفاده از  داشااته باشااند؛ زیاارا یکاای از محا  

بانکداری موبایلی این است کاه لازم نباشاد مشاتری    

هاای باانکی  اود باه شاعبه       دادن فعالیات  برای انجام

کاردن افاراد مناساب چاه در      لذا پیادا   مراجعه کند؛ به

هاای   آوری داده مرحلۀ مصاحبه و چه در هنگام جماع 

یکای از  نامه با مشکلات زیادی مواجه شادیم    پرسش

باودن آن   لی ایان پاووهش، جدیاد   های اص محدودیت

طوری که امکان مقایسۀ نتاایج ایان پاووهش     است؛ به

 های پیشین میسر نیست   با پووهش

توان انجام موارد زیار را   های آینده می در پووهش 

 پیشنهاد کرد:
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 کااربران  باین  در مشاابه  هاایی پاووهش  انجام -3

 گاروه  یاک  باین  در  اا   طوربه موبایلی بانکداری

گروه سایر یا اساتید یا دانشجویان بین در مثلا   ا 

 های یافته با آن از حاصل نتایج مقایسۀ و مشاغل و ها

 پووهش؛ این

 ورااعیت زمینااۀ در هاااییپااووهش انجااام -2

 مقایسۀ و م تلف هایبانک بین در موبایلی بانکداری

   نظر؛ این از ایران هایبانک رقابتی جایگاه

 بنادی اولویات  زمیناۀ  در هاایی پاووهش  انجام -1

 بانکااداری  ابزارهااای از اسااتفاده  باارای مشااتریان

 موبایلی، بانکداری بانک،اینترنت: جمله از الکترونیک

    و  ودپرداز های دستگاه بانک،تلفن
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