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 چکیده  

 نموده، جربهرا ت توجهی قابل رشد اطلاعات و ارتباطات  فناوری گسترده اثر تحولات در که نوآوری هایی از یکی

است. از طرفی توسعه سریع فناوری ارتباطی بی سیم باعث توسعه تجارت سیار به عنوان یک   الکترونیک بانکداری

کاربرد ویژه برای سازمان ها و مشتریان شده است که به مشتریان امکان می دهد در مکان های مختلف و با وسیله 

همراه بر    یهاشن یکیو اپل  یکیالکترون  یبانکدار  تیاهمجام دهند.  ای ساده و قابل دسترس، عملیات بانکی شان را ان

 ی را مورد بررس  یاتیفرض  قی تحق  نیااست.    تالیج ید  یایدر دن  یبانک  یکسب و کارها  تیریلازمه مد  انیتجربه مشتر

تأث شامل  که  است  داده  قصد    سکیر  ریقرار  بر  اعتماد  و  استفاده،  قصد  شده،  درک  ارزش  اعتماد،  بر  شده  درک 

  ی ف یتوص  قیاز روش تحق  پژوهش به اهداف    یابیستد  یبرا.  شوندیهمراه بانک م  ی از خدمات پول  انیترستفاده مشا

داده  پیمایشی و  شد  طراستفاده  از  جمع  یهانامهپرسش  قیها  معتبر  و  نشان    یآمار  ج ینتا.  شدند  یآوراستاندارد 

 ن، ی، و قصد استفاده دارد. همچنارزش درک شدهبر اعتماد،    یمثبت و معنادار  ری درک شده تأث  سکیاند که رداده

ن معنادار   ریتأث  زیاعتماد  و  پول  یمثبت  خدمات  از  استفاده  قصد  ا  یبر  دارد.  بانک    به  توانند یم  جینتا   نیهمراه 

  تیاعتماد و رضا  ش یو افزا  سکیرا در جهت کاهش ر  یسازنهیبه  ی های کمک کنند تا استراتژ  ی بانک  ی هاسازمان

 باشند.س داشته در دستر انیمشتر
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 مقدمه 

 روز  که است ارتباطی ابزار یک همراه تلفن.  است داشته بانکداری صنعت بر زیادی بسیار تأثیر ارتباطات، و اطلاعات فناوری فراگیر رشد

از  بوده است. بانکداری پیشبردی فعالیت های انجام برای کاربردی رسانة یک بیشتر و می یابد بیشتری هایقابلیت   و گستردگی روز به

 حیاتی عنصر فزاینده ای به طور فناوری، که است بانک هایی برای توزیع الکترونیکی  کانال های جدیدترین از یکی همراه تلفن طریق

 تلفن طریق از مشتریان به بانکی  خدمات ارائه ی.  می دهد   افزایش بانک و مشتری ایبر را افزوده و  ارزش راحتی شده،  آن ها برای

فناوری جدیدترین از یکی همراه  حال  در ها  بانک مشتریان میان بانک  همراه از استفاده میزان دهد می  نشان شواهد .  هاست این 

تلفن همراه موانع فیزیکی و جغرافیایی راست گسترش اینترنت و گوشی های  استقبال مشتریان در سراسر .  برداشته و باعث  از میان  ا 

است و مشتریان می توانند از این طریق با یکدیگر و ارائه دهندگان خدمت ارتباط برقرار کنند، در این راستا مؤسسات مالی    جهان شده

و   1عبدالحمید)  تریان می باشندخدماتی به خصوص بانک ها نیز در پی ایجاد بسترهای الکترونیکی مناسب جهت افزایش خدمت به مش

 .( 2019،همکاران

ترین ابزارها در های همراه بانک به عنوان یکی از اساسیاپلیکیشنهای اخیر با گسترش فناوری اطلاعات و ارتباطات، استفاده از  در دهه

ه مشتریان بانکی ارائه از جمله انتقال وجه، ها امکاناتی گسترده را بحوزه بانکداری الکترونیکی به شدت افزایش یافته است. این اپلیکیشن 

افزایش   هممسائل مرتبط با امنیت و ریسک  اما  کنند.  ی را به کاربران خود ارائه میرسانی مالها، و اطلاعپرداخت قبوض، مدیریت حساب

وان  ها و اطلاعات مالی به عن آن   اطلاعات حساس مشتریان، هویت  است.  ها شن یکیاپل  نیامکانات متنوع ا  و مانعی برای استفادع از  یافته

میدارایی محسوب  حیاتی  آن های  مدیریت  در  اشتباه  و  نقض  که  میشوند  به  ها  منجر  کاربران تواند  برای  ناپذیری  جبران  ضررهای 

عباسپورشود) و  گر  اپلیکیشن  .(1401،  کشت  از خدمات  استفاده  در  مشتریان  پذیری  ریسک  بررسی  به  مقاله  این  بادر  همراه  نک های 

 کاربرانفتن عوامل امنیتی، تکنولوژیکی، رفتاری  دهیم. این مدل با در نظر گرها ارائه میپردازیم و یک مدل جهت ارزیابی این ریسکمی

آسیب و  تهدیدها  میزان  ارزیابی  و  شناسایی  منظور  اپلیکیشنپذیریبه  این  از  استفاده  در  استها  شده  طراحی  مدل   .ها  این  توسعه  با 

و  بانک مالی  ارائه ها  کاربری   توانندمیدهندگان خدمات  تجربه  عین حال  و در  فراهم کنند  برای مشتریان خود  را  امنیت  بهترین سطح 

و به توسعه پایدار این فناوری کمک شود  میبهبود اعتماد مشتریان به سیستم بانکداری الکترونیکی  باعث  مثبتی ارائه دهند. این اقدام  

 . خواهد کرد

 پیشینه پژوهش مبانی نظری و  

 دیگر طرف از پتانسیل ها و شناخت منابع و طرف یک از موانع و مشکلات دقیق با شناخت که است آن مناسب و خوب برنامه ریزی یک

 توجه شایان بانکداری اینترنتی و خدمات پولی تلفن همراه   از استفاده در شده  ادراک ریسک شناسایی راستا مبحث این  در.  باشد همراه

عامل ریسک در استفاده از خدمات موبایلی خیلی مهم تلقی می شود به دلیل این که سیار بودن تهدید تجاوز   می باشد. لذا بررسی و

امنیتی را افزایش می دهد. به عبارت دیگر در استفاده از خدمات بانکداری همراه نسبت به دستگاه های ثابت به دلیل این که ارتباطات از 

 بازار افزایش سهم و  مالی واسطه های به مشتریان نیاز افزایش و روند  بازارها گسترش  ریسک بیشتری وجود دارد. راه دور برقرار می شود

 و ادراک با رابطه ی مشتری طول بین مثبت رابطه وجود به توجه با بانک ها، همچنین برای خدمات این ارائه ی افزوده ی ارزش و

 جهت در ها آن   بر مدیریت و توسط مشتریان شده ادراک ریسک شناخت لزوم دارد، دنوب قابل اعتماد  میزان از مشتری که پنداشتی

با توجه به روند رو به گسترش و توسعه (.  1399گردد )تبار،  می احساس بیشتر مشتریان، بیشتر چه  هر جلب اطمینان و ریسک کاهش

توان نتیجه گرفت که توجه به موضوعات جمله ایران میاز  های تلفن همراه در سراسر جهان و  فناوری اطلاعات و نقش اینترنت و گوشی

ها برای مشتریان استفاده کننده از خدمات همراه بانک یک ضرورت اجتناب ناپذیر است.  ریزی در جهت رفع ریسک  بیان شده و برنامه

 ی ریگ اندازه  یهابا چالش  ر،یچشمگ  یها شرفتیبا وجود پ   ک،یخدمات در تجارت الکترون  نیتریاز اصل  یک یبه عنوان    کیالکترون  یبانکدار

را   یکیو الکترون  ی سنت  یدر صنعت بانکدار  ان یمشتر  ت یبر رضا  رگذاری پژوهش بر آن بوده که عوامل تأث  نیمواجه است. ا  انیمشتر  تیرضا
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ها،  باتچت  قیاز طر  ی در بهبود خدمات بانک  ی اتینقش ح  اد،یز  ریبا تأث  ی میقد  یابزار فناور  کیبه عنوان    ی مصنوع   هوشکند.    ییشناسا

افزاربات الگور  ،یکلاهبردار  ص یتشخ  ت،یامن  شیها،  سا  ،یتمیتجارت  اکند یم   فایا  هانهیزم  ریو  تحل  نی .  به  هوش   یکاربردها  لیمقاله 

که با    دهدینشان م  جهی. نتپردازدیم  انیمعاملات کلاهبرداران، و بهبود ارائه خدمات به مشتر یی ، شناسای اعتبارده ،یدر بانکدار یمصنوع 

کرده و خدمات را بهبود   جادیا  انیمشتر  یرا برا  یتجربه بهتر  تواندیم   ، یاز هوش مصنوع   یریگبا بهره  ینظام بانکدار  ، یفناور  شرفتیپ 

پژوهشی با عنوان ریسک و اعتماد مشتریان را در استفاده از خدمات پولی تلفن همراه در غنا  نتایج    .(1401،  کشت گر و عباسپور)بخشد

که ریسک درک شده با قصد مشتریان برای استفاده از خدمات پولی تلفن همراه و اعتماد مبتنی اقتصاد رابطه منفی    دهدمیشان  هم ن

 دارد.  اعتماد به ارائه دهندگان خدمات و اعتماد مبتنی بر اقتصاد با قصد مشتریان برای استفاده از خدمات پولی تلفن همراه رابطه مثبت 

هم  پژوهشی با عنوان ارزیابی اهداف استفاده از بانکداری اینترنتی با نقش میانجی ریسک و اعتماد    (.2019،ارانهمکو    2عبدالحمید )است

که شده  بانکداری   دهد مینشان  آن  نتایج    انجام  از  استفاده  برای  رفتاری  اهداف  بر  اعتماد  و  شده  درک  ریسک   ، خدمات  کیفیت  که 

  (.2018، نکاراو هم3ناماهوت)  ثیر می گذاردااینترنتی ت

با انصار صورت گرفت  پژوهشی  بانک  در  مشتریان  رضایت  بر  دانش مشتری  تأثیر مدیریت  بررسی  است کههدف  از مطالعه   ه  استفاده  با 

آوری شدند. نتایج نشان دادند که مدیریت دانش مشتری تأثیر مثبت و معناداری مشتری جمع   42۶4ها از  موردی و ابزار پرسشنامه، داده

رضایت مشتری تأثیر مثبت  یت خدمات و قابلیت نوآوری دارد. همچنین، کیفیت خدمات و قابلیت نوآوری نیز به صورت مستقیم بربر کیف

قوی نقش  میانجی،  عنوان  به  خدمات  کیفیت  که  بود  این  پژوهش  این  نتیجه  مهمترین  رابطه دارند.  در  نوآوری  قابلیت  به  نسبت  تری 

ارتقاء قابلیت نوآوری در سازمانمدیریت دانش مشتری و رضایت مشتر تأکید بر اهمیت بهبود کیفیت خدمات و  این نتایج،  ها  ی دارد. 

پژوهشی با عنوان کمبود زیرساخت ها و پذیرش خدمات پولی تلفن همراه    .(1401،کلایی و احمدوند)  برای افزایش رضایت مشتریان دارد

های همراه با فراهم کردن دسترسی افراد که تلفندهد  مینشان  این پژوهش  . نتایج  شده استدر کشورهای جنوب صحرای آفریقا انجام  

 .(5،2017و همکاران 4موتوبی) به خدمات مالی وضعیت زندگی افراد ساکن در مناطق دورافتاده بهبود می بخشد

 بیان مسئله 

شر داشته است و متخصصین این فن، سعی  در حال حاضر رشد فراگیر ارتباطات الکترونیکی تأثیر قابل توجهی بر فعالیت های روزمره ب

وری به روز، در جهت تسهیل امور روزانه دارند تا صاحبان صنایع، سازمان های خدماتی  در به کارگیری این تکنولوژی و استفاده از این فنا

ارتباط برقرار کنند. تا بدین سان   و دیگر مراکز بتوانند در کم ترین زمان، با پایین ترین هزینه و مستقل از زمان و مکان، با مشتریان خود

کالاها و خدمات خود را ارائه کرده و حتی به خرید و فروش بپردازند. یکی از جدیدترین فعالیت هایی که از سرویس های الکترونیکی  

 (.1399همراه می باشد)تبار، خدمات بانکی و مالی به مشتریان از طریق اینترنت و تلفن استفاده می کند، ارائه 

ای تلفن به این دلیل که مشتریان می توانند در هر زمان و مکان امور مالی خود را انجام دهند، کیفیت خدمات ارائه شده را ی ه گوش

می برای افزایش  هم  و  است  سودمند  بانک  برای  هم  بانکی،  امور  انجام  برای  موبایل  از  استفاده  که  است  واضح  دلیل  همین  به  دهند. 

(. در حوزه 1398دهد )متقی و همکاران،  امر رابطه ای قوی بین مؤسسات مالی و مشتریان را گسترش میمشتریان بانک ها، که این  

خدمات، خدمات مالی در مقایسه با انواع دیگر خدمات عمدتاً به خاطر پیچیدگی و غیرقابل مقایسه بودن با محصولات خدماتی و درجه 

خرید برای  گیری  تصمیم  به  مربوط  ریسک  از  خبالایی  می  دمت ،  گرفته  نظر  در  فردی  به  گیری، منحصر  تصمیم  فرآیند  شود.در حین 

نقش   ادراک شده  ریسک  پردازند.  نیز می  ریسک های موجود  ارزیابی  به  کنند،  ارزیابی می  را  ارزش محصول  تنها  نه  مصرف کنندگان 

  ، و سانچز  )کوراس  دارد  رفتار مصرف کننده  ادراک2018حیاتی در  ریسک  که سطح  باشد، مصرف کنندگا  (. هنگامی  زیاد  ن در شده 
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و همکاران،   )متقی  بود  خواهند  رو  روبه  بیشتری  تردید  و  با شک  یا خدمت  یک محصول  خرید  که 1398فرآیند  آنند  خواهان  افراد   .)

از مصرف یک کالا یا خدمت ، به آن استفاده از کالاها و یا خدمات، کمترین ریسک ممکن را داشته باشد. افراد با مشاهده عدم ریسک 

وفادار می شوند که این امر خود علتی مهم برای خرید های آنی از آن محصول یا خدمت خواهد بود. مفهوم ریسک مشتریان در شرایط 

یا  ابعاد  از مطالعات نشان می دهد که مشتریان  بر رفتار مشتریان بر جای می گذارد. بسیاری  اجزای متفاوت   مختلف تأثیرات متفاوتی 

م درک  را  نگرشریسک  بر  ریسک  تأثیر  و  کنند  یابد    ی  می  تنوع  ها  ریسک  انواع  با  مختلف  های  موقعیت  در  ها  آن  رفتار  و  مشتریان 

اقتصاد هر کشوری دارد. این صنعت در حال حاضر به صورت روزانه   (.2019)عبدالحمید و همکاران،   صنعت بانکداری نقش مؤثری در 

بان بزرگترین صنایع دنیا است، در مسیر تحولات دست خوش تحولات عظیمی می شود و چون صنعت  از  کداری و خدمات مالی یکی 

از کل ساخود، جوامع پیرامون خود را به لحاظ ماهیت و کارکردی متحول می نوین  از بانکداری  زد. هم اکنون سهم درآمدهای حاصل 

مدل جامع و کارآمد برای   یک  در این پژوهش  (.1400درصد است)بلهری ثانی و باقری،  75تا  ۶0های جهان حدوددرآمدهای برخی بانک

اپلیکیشن از خدمات  استفاده  پذیری مشتریان در  بانکارزیابی ریسک  بانکارائه خواهد شد.    های همراه  این است که  نهایی  ها و  هدف 

های همراه بانک دیل اپلیکیشن دهندگان خدمات مالی با استفاده از این مدل بتوانند بهبود امنیت خدمات خود را ارتقاء دهند و به تبارائه 

بررسی مطالعات مختلف بر مشکل استفاده پایین از بانکداری .  Top of Formبخش برای مشتریان بپردازندبه یک تجربه امن و رضایت

برای این باشد، یکی از دلایل ذکرشده  الکترونیکی و خدمات آن تأکید داشته و محدود بودن تحقیقات در مورد این مسئله نیز مشهود می

از  استفاده  بودن  پایین  پژوهش دلایل  این  در  منظور  به همین  است.  این خدمات  از  استفاده  در  مشتریان  پذیری  ریسک  عدم  موضوع 

اپلیکیشن ریسک  خدمات  و  بانک  همراه  پذیری   پذیری های  ریسک  ارزیابی  جهت  مدلی  ادامه  در  و  قرارگیرد  بررسی  مورد  مشتریان 

 شود.مات اپلیکیشن های همراه بانک ارائه میمشتریان در استفاده از خد

 باشد: می  رح ذیلبه ش سؤالات پژوهش

 های همراه بانک کدام است؟ریسک مشتریان در استفاده از خدمات اپلیکیشنعوامل مؤثر بر  •

کدام   های همراه بانک جهت کنترل و کاهش ریسک ناشی از عوامل مؤثرمعیارهای لازم برای استفاده از خدمات اپلیکیشن •

 است؟ 

 روش شناسی پژوهش 

کنندگان    استفاده تحقیق حاضر به دنبال توصیف وضعیت موجود و روابط حاکم بر متغیرهای تحقیق در جامعه آماری مورد مطالعه یعنی  

تحقیق است و به دنبال پاسخ به علت های وجود روابط در این ساختار نمی باشد، از این رو یک  از خدمات همراه بانک در شهر تهران  

چ گونه آزمایشی به طور تصادفی در جهت تغییر توصیفی است و با توجه به اینکه داده های تحقیق پس از وقوع جمع آوری شده و هی

تحقیق غیر آزمایشی است که در آن متغیرها با استفاده از آزمون معادلات ساختاری مورد ارزیابی    مقادیر متغیرها اعمال نشده است، یک

بر حسب   قیتحق  ن یاست، ا  یداده ها الزام  یجهت جمع آور  قیتحق  دانیدر پژوهش حاضر از آنجا که حضور محقق در م  . گیرندقرار می

در این پژوهش برای تعیین   شود.انجام می  شهروندان تهرانی به صورت تصادفیبوده و با توزیع پرسشنامه بین    شیینحوه اجراء از نوع پیما

و میانجی  متغیر  بین  رابطه  از    تاثیر  وابسته  و  آزمون  آزمونمستقل  همچون  مناسب  آماری  نمونه   tهای  شد. تک  خواهد  استفاده  ای 

 شود. ها استفاده میاز نرم افزارهای اس پی اس اس و  اسمارت پی ال اس جهت تجزیه و تحلیل داده  همچنین در این مطالعه



 

5 

 

 
 : مدل مفهومی پژوهش 1شکل 

 های پژوهشتجزیه و تحلیل یافته

سازی معادلات ساختاری که یک تکنیک تحلیل چند متغیری بسیار کلی  روابط علی بین متغیرها به صورت منسجم از مدلسی  برر  برای

ای از معادلات رگرسیون را  دهد مجموعهشود. این تکنیک به محقق این امکان را میاز خانواده رگرسیون چند متغیری بوده استفاده می

متغیرها مورد آزمون قرار دهد. در بررسی بخش ساختاری مدل، روابط بین متغیرهای نهفته درونی و    همزمان جهت سنجش روابط بین

 گیرند. بیرونی )متغیرهای نهفته مستقل و وابسته( مورد توجه قرار می

 آزمون فرضیه اول  .1

H0  :ندارد اعتماد بر  معناداری تأثیر ،  همراه بانک یپول  خدمات از استفاده در درک شده توسط مشتریان سکیر . 

H1 :بر اعتماد دارد. یمعنادار ریدر استفاده از خدمات همراه بانک ، تأث انیدرک شده توسط مشتر سکیر 

 برای بررسی درستی فرضیه مطرح شده رابطه بین متغیرها مورد سنجش قرار گرفت که نتایج در ادامه نشان داده شده است.

 

 

 رایب مسیر( ه فرعی اول )ض مربوط به فرضی: برازش مدل مفهومی 2 شکل
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 داری ضرایب( برازش مدل مفهومی مربوط به فرضیه فرعی اول )معنی :3شکل 

 : آزمون قرضیه یک 1جدول 

 نتیجه فرضیه  tمقدار آماره  ضریب مسیر وابسته مستقل 

 تایید  10.133 0.۶81 اعتماد درک شده  سک یر

 

 رض صفر رد شده است.است یعنی ف 9۶/1بیش از دهد آماره تی نشان می 1نتایج به دست آمده در جدول 

 ".دارد اعتماد بر مثبت و معناداری ، تأثیرهمراه بانک  یپول خدمات از استفاده در درک شده توسط مشتریان سکیر بنابراین"

 آزمون فرضیه دوم .2

H0  :ندارد درک شده  ارزش بر معناداری تأثیر ،همراه بانک ی پول خدمات از استفادهرد مشتریاندرک شده توسط  سکیر . 

H1 :دارد ارزش درک شده  بر معناداری  تأثیر ، همراه بانک  ی پول خدمات از استفادهرد درک شده توسط مشتریان سکیر. 

 گرفت که نتایج در ادامه نشان داده شده است.برای بررسی درستی فرضیه مطرح شده رابطه بین متغیرها مورد سنجش قرار 
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 مربوط به فرضیه فرعی دوم )ضرایب مسیر( : برازش مدل مفهومی 4شکل 

 

 

 داری ضرایب( : برازش مدل مفهومی مربوط به فرضیه دوم )معنی5شکل 
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 : آزمون قرضیه فرعی دوم 2جدول 

 نتیجه فرضیه  tآماره مقدار  ضریب مسیر وابسته مستقل 

 تایید  22.364 0.798 ارزش درک شده  درک شده  سک یر

 

 است یعنی فرض صفر رد شده است.  9۶/1دهد مقدار آماره تی بیش از نشان می 2 نتایج به دست آمده در جدول

 ".دارد ارزش درک شده بر ومعناداریمثبت  تأثیر ،همراه بانک ی پول خدمات از استفادهرد درک شده توسط مشتریان سکیر "

 آزمون فرضیه سوم  .3

H0   :تلفن  ی پول  خدمات  از  استفاده   قصد  بر  معناداری  تأثیر  ،   بانک همراه    یپول  خدمات  از  استفادهرد  درک شده توسط مشتریان  سکیر 

 . ندارد همراه

H1  :تلفن   یپول  خدمات  از  استفاده  قصد  بر  معناداری  تأثیر  ، همراه بانک  یپول   خدمات  از  استفادهرد  درک شده توسط مشتریان  سکیر 

 .دارد همراه

 قرار گرفت که نتایج در ادامه نشان داده شده است.برای بررسی درستی فرضیه مطرح شده رابطه بین متغیرها مورد سنجش 

 

 : برازش مدل مفهومی مربوط به فرضیه فرعی سوم )ضرایب مسیر( ۶شکل 
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 داری ضرایب( برازش مدل مفهومی مربوط به فرضیه فرعی سوم )معنی: 7شکل 

 : آزمون قرضیه فرعی سوم 3جدول 

 نتیجه فرضیه  tمقدار آماره  ضریب مسیر وابسته مستقل 

 تایید  19.026 0.742 همراه بانک  ی پول خدمات از استفاده قصد درک شده  سک یر

 

 است یعنی فرض صفر رد شده است.  9۶/1دهد مقدار آماره تی بیش از نشان می 3نتایج به دست آمده در جدول 

 خدمات   از  استفاده  قصد  بر  اداریمثبت ومعن  تأثیر  ،همراه  تلفن  یپول  خدمات  از  استفادهرد  درک شده توسط مشتریان  سکیر  بنابراین  "

 ".دارد همراه بانک یپول

 فرضیه چهارم آزمون  .4

H0   :تلفن   ی پول  خدمات  از  استفاده  قصد   بر  معناداری  تأثیر  ، همراه بانک  یپول   خدمات  از  استفادهرد  درک شده توسط مشتریان  ارزش 

 . ندارد همراه

H1  :توسط مشتریان  ارزش بانکهم  ی پول  خدمات  از  استفادهرد  درک شده   تلفن   یپول  خدمات  از  استفاده  قصد  بر  معناداری  تأثیر  ،راه 

 .دارد همراه

 برای بررسی درستی فرضیه مطرح شده رابطه بین متغیرها مورد سنجش قرار گرفت که نتایج در ادامه نشان داده شده است.



 

10 

 

 

 : برازش مدل مفهومی مربوط به فرضیه فرعی چهارم )ضرایب مسیر( 8شکل 

 

 

 داری ضرایب( چهارم )معنیزش مدل مفهومی مربوط به فرضیه فرعی : برا9شکل 

 : آزمون قرضیه فرعی چهارم 4جدول 

 نتیجه فرضیه  tمقدار آماره  ضریب مسیر وابسته مستقل 

 تایید  29.231 0.790 همراه بانک  ی پول خدمات از استفاده قصد ارزش درک شده 

 

 است یعنی  فرض صفر رد شده است. 9۶/1از آماره تی بیش دهد مقدار نشان می 4 نتایج به دست آمده در جدول

همراه   یپول  خدمات  از  استفاده  قصد  بر   مثبتی  تأثیر  ،همراه  تلفن  یپول  خدمات  از  استفادهرد  درک شده توسط مشتریان  ارزش  بنابراین  "

 ".دارد بانک

 آزمون فرضیه پنجم .5

H0  :دارد همراه تلفن یپول خدمات از استفاده قصد بر معناداری تأثیر ،  همراه بانک ی پول خدمات از استفادهرد اعتماد مشتریان . 

H1 :دارد همراه  تلفن یپول خدمات از استفاده  قصد بر معناداری ، تأثیرهمراه بانک  یپول  خدمات از استفادهرد اعتماد مشتریان. 

 ادامه نشان داده شده است.در  برای بررسی درستی فرضیه مطرح شده رابطه بین متغیرها مورد سنجش قرار گرفت که نتایج
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 : برازش مدل مفهومی مربوط به فرضیه فرعی پنجم )ضرایب مسیر( 10شکل 

 

 

 
 داری ضرایب( : برازش مدل مفهومی مربوط به فرضیه فرعی پنجم )معنی11شکل 

 : آزمون قرضیه فرعی پنجم5جدول شماره 

 نتیجه فرضیه  tمقدار آماره  ضریب مسیر وابسته مستقل 

 تایید  12.828 0.۶84 همراه بانک  ی پول خدمات از استفاده قصد اداعتم

 

 است یعنی  فرض صفر رد شده است.  9۶/1دهد از مقدار آماره تی بیش از نشان می 5نتایج به دست آمده در جدول 

 ".دارد همراه تلفن یپول اتخدم  از استفاده قصد  بر مثبتی تأثیر ، همراه بانک یپول  خدمات از استفادهرد اعتماد مشتریان بنابراین "

 

  نتایج پژوهش

شود،  ا توجه به این که ریسک ادراک شده از خدمات بانکداری همراه بانک منجر به کاهش استفاده از خدمات بانکداری همراه بانک میب

   :شودها پیشنهاد میلذا به مدیران و تصمیم گیران بانک

تواند تأثیر مثبت و  ، تقویت اعتماد مشتریان به خدمات پولی همراه بانک میتایید فرضیه پنجبر اساس   :تقویت اعتماد مشتری •

قابل توجهی بر قصد استفاده از این خدمات داشته باشد. بنابراین ارتقاء اعتماد از طریق افزایش امنیت، شفافیت و ارائه اطلاعات 

 . تواند از جمله اقدامات اساسی باشددقیق و کاربردی می



 

12 

 

تواند  با توجه به تأیید فرضیه یک تا سه، مدیریت و کاهش ریسک درک شده توسط مشتریان می :شده  مدیریت ریسک درک •

آموزش مشتریان، ارائه    همچونها باید به طور فعال از راهکارهایی  ای در اعتماد و ارزش درک شده ایجاد کند. بانکبهبود عمده

 . ند های امنیتی استفاده کناطلاعات شفاف و محدود کردن ریسک 

درک شدهایجاد   • مشتری:  ارزش  مشتریان می برای  توسط  درک شده  ارزش  ایجاد  فرضیه چهار،  تأیید  به  توجه  تأثیر  با  تواند 

ها باید به بهبود کیفیت خدمات، اضافه کردن  مثبت و معناداری بر قصد استفاده از خدمات پولی همراه بانک داشته باشد. بانک

 . ه کاربری مثبت تمرکز کنندهای ارزشمند، و ایجاد تجربویژگی

توانند نقش مهمی در کاهش ریسک  های شفاهی میبا توجه به نتایج تحقیق تبلیغات و توصیه  :ها استفاده از تبلیغات و توصیه  •

بانک باشند.  داشته  مشتریان  اعتماد در  ایجاد  و  برنامهها میدرک شده  تبلیغاتی هوشمندانهتوانند  اجرا  های  و  را طراحی  تری 

 . د تا اطمینان از مشتریان در مورد امنیت و ارزش خدمات به دست آورندکنن

نوآوری • و  کیفیت  ویژگی :مدیریت  ارائه  و  کیفیت خدمات  می ارتقاء  نوآورانه  در  های  و  درک شده  ارزش  بر  مثبتی  تأثیر  تواند 

ی به استانداردهای بالاتر کیفیت خدمات  ها باید به دستیاب نتیجه بر قصد استفاده از خدمات پولی همراه بانک داشته باشد. بانک

 . و ارائه امکانات جدید و مفید متمرکز شوند

 شود در مطالعات آتی: به پژوهشگرانی که قصد دارند در آینده در این حوزه پژوهش نمایند پیشنهاد می

برنامه ✓ شدهاثربخشی  درک  ریسک  کاهش  بر  آموزشی  اثربخشی   :های  برایبرنامهارزیابی  آموزشی  در خصوص   های  مشتریان 

 .های همراه بانک و نقش آن در کاهش ریسک درک شده توسط مشتریاناستفاده امن از اپلیکیشن

ثیر عوامل تجربه کاربری مانند سهولت استفاده، طراحی رابط اارزیابی نقش و ت  :ثیر تجربه کاربری بر اعتماد مشتریانابررسی ت ✓

 .های همراه بانکمشتریان به اپلیکیشنکاربری، و سرعت پاسخگویی در افزایش اعتماد 

اپلیکیشن  ✓ در  شده  درک  ریسک  سنتیمقایسه  بانکداری  و  بانک  همراه  در   :های  مشتریان  توسط  شده  درک  ریسک  مقایسه 

 .رویکردها در دو ها و چالشهای همراه بانک با بانکداری سنتی و شناسایی تفاوتاستفاده از اپلیکیشن 

های اجتماعی  ارزیابی تأثیر استفاده از تبلیغات دیجیتال و رسانه :ال بر اعتماد و ریسک درک شده ثیر تبلیغات دیجیتابررسی ت ✓

 .در افزایش اعتماد و کاهش ریسک درک شده توسط مشتریان در استفاده از خدمات پولی همراه بانک

فناوریات ✓ اعتمادثیر  و  ریسک  بر  نوظهور  ت :های  فناوریابررسی  هثیر  مانند  نوظهور  بلاکهای  مصنوعی،  امنیت وش  و  چین 

 .های همراه بانکدیجیتال بر ریسک و اعتماد مشتریان به اپلیکیشن

های تحلیلی برای بررسی روابط بین متغیرهای مختلف از جمله ریسک درک شده،  توسعه مدل :سازی روابط بین متغیرها مدل ✓

 .اعتماد، ارزش درک شده، و قصد استفاده از خدمات پولی همراه بانک

اعتماد ✓ و  ریسک  بر  فرهنگی  تفاوت  در   :اثرات  مشتریان  اعتماد  و  شده  درک  ریسک  بر  فرهنگی  عوامل  تأثیر  و  نقش  بررسی 

 .های مختلف فرهنگی های همراه بانک در محیطاستفاده از اپلیکیشن 

جربه تخصصی بررسی ارتباط بین سطح ریسک درک شده توسط مشتریان و ت :ارتباط بین ریسک درک شده و تجربه تخصصی ✓

 .های همراه بانکها در زمینه بانکداری الکترونیکی و استفاده از اپلیکیشنآن 

شده ✓ درک  ریسک  مدیریت  و  طریق   :پیشگیری  از  مشتریان  توسط  شده  درک  ریسک  مدیریت  و  پیشگیری  راهکارهای  ارائه 

 .های همراه بانکهای امنیتی در اپلیکیشنها، و ارتقاء ابزارها و ویژگیافزایش اطلاعات، آموزش 

 منابع 

 . سوم  چاپ  سمت،  انتشارات  تهران،  مدیریت،  در  آن  کاربرد  و  آمار  ،( 1388)منصور  مومنی،  عادل؛  آذر،

اعتبار برند، پنجمین کنفرانس   میانجیتاثیر شکست خدمات بر ریسک و کیفیت درک شده با نقش  (1397)حمدی, سعید و مظفری، محمدمهدی  ا

 .یریت و حسابداری، تهران، انجمن مدیریت ایرانملی پژوهشهای کاربردی در مد
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Abstract 
 

One of the innovations that has experienced significant growth due to the extensive developments in 

communication and information technology is electronic banking. On the other hand, the rapid 

development of wireless communication technology has led to the rise of mobile commerce as a 

special application for organizations and customers, allowing customers to perform their banking 

operations in various locations using simple and accessible devices. The importance of electronic 

banking and mobile applications on customer experience is essential for managing banking 

businesses in the digital world. This research examines hypotheses that include the impact of 

perceived risk on trust, perceived value, intention to use, and the effect of trust on customers' 

intention to use mobile banking services. To achieve the research objectives, a descriptive survey 

research method was utilized, and data were collected through standardized and validated 

questionnaires. Statistical results have shown that perceived risk has a positive and significant impact 

on trust, perceived value, and intention to use. Additionally, trust also has a positive and significant 

impact on the intention to use mobile banking services. These results can help banking organizations 

develop optimization strategies aimed at reducing risk and increasing trust and customer satisfaction. 
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