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 چکیده

 ر ارزشبباطات و تماس و سرگرمی و گیمیفیکیشن درک شده بررسی تأثیر ارتدر این پژوهش به 

می  اربردیاست. روش تحقیق از حیث هدف، تحقیقی کدرک شده و تمایل به ادامه استفاده از آن 

 رسی و آزمونبه منظور بر پیمایشی است.-باشد و از حیث ماهیت این تحقیق از نوع توصیفی

برای اندازه  (2022استاندارد سینووا و همکاران )متغیرهای موثر در موضوع تحقیق از پرسشنامه 

ونه ریق نمطتعداد نمونه در ادامه فرآیند تحقیق از گیری متغیرهای تحقیق استفاده شده است. 

یست نمشخص  سپهمشتریان بانک  گیری غیر احتمالی در دسترس بدست آمده است و چون تعداد 

د افراد تعدا ول کوکران برای جامعه نا محدودجامعه نامحدود در نظر گرفته شده است که طبق فرم

 ضریب پایایی. پرسشنامه جمع آوری شده است 384 همین اساساست که برنفر  384نمونه 

ت آمده که نشان به دس 7/0پرسشنامه ها با روش آلفای کرونباخ برای تمامی پرسشنامه ها بیشتر از 

( تایید اییدیتایی سازه ها )تحلیل عاملی از پایایی مناسب است و روایی پرسشنامه ها به روش رو

تایج پژوهش نشان انجام شده است. ن plsشده است. تجزیه و تحلیل داده ها با استفاده از نرم افزار 

رین بیشت داد تمام فرضیات تایید شده اند و همچنین نتایج نشان داده است که ارزش درک شده

ست که از ن داده اج نشااری تلفن همراه دارد همچنین نتایتاثیر را بر تمایل به ادامه استفاده از بانکد

ا می ه داربین عوامل موثر بر ارزش درک شده، گیمیفیکیشن بیشترین تاثیر را بر ارزش درک شد

 باشد.

ی تلفن انکدارتمایل به ادامه استفاده از بانکداری تلفن همراه، ارزش درک شده ب کلمات کلیدی:

 .گرمی، گیمیفیکیشنهمراه، تماس، ارتباطات، سر
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 مقدمه-1
 ینکبا ستمیلف سمخت یدر بخش ها دیجد یها یو استفاده از نوآور یبهره ور شیها، افزا نهیکاهش هز یبانک ها به طور مستمر در تلاش برا

ن بانک، تلف ستمیس یا داراههمه بانک  بایندارند. تقر گریکدینسبت به  یقابل توجه یرقابت تیاست که مز یهستند. سازوکار بانک ها به گونه ا

 قیاز طر ینکئه خدمات باارا ن،یبالاست. علاوه بر ا اریبس یو بانک یرقابت در حوزه خدمات مال نیهستند، بنابرا غیرهبانک و  لیموبا رداز،خودپ

تا  اعث شده استبامر  نیت. اشده اس لیتبد انیبه مشتر یمهم در انتقال خدمات و محصولات بانک یاز کانال ها یکیبه  کیالکترون یبانکدار

 ،یفعل انیرمشت تیرضا شیافزا با رقبا باشند تا علاوه بر سهیدر مقا یرقابت تیمز جادیا یبرا دیجد یها یبانک ها به دنبال استفاده از نوآور

 (.1400)یاراحمدی و همکاران،  جذب کنند زیرا ن دیجد انیمشتر

 ینترنتیا یها و بانکدارلفنتباجه خودکار،  یهااست. اگرچه دستگاه لیموبا زیانگشگفت یهایفناور نیدتریاز جد یکی یلیموبا یبانکدار

 یها در بانک دیدج ینجر به توسعه کانال هامبانک  لیاما توسعه موبا ؛ها فراهم کردندبانک هیمحصولات اول یرا برا یمؤثر لیتحو یهاکانال

ه گسترده استفاد ژه،یرد. به وبر بازار دا یادینسبتا ز ریو در حال توسعه شده است که تاث هافتیتوسعه  یمحدود در کشورها هیبا سرما ای ککوچ

 یرهغکوچک و  یلسات مابانک ها، مؤس جه،یداده است که در نت شیهمراه را افزا یخدمات بانکدار یهمراه هوشمند، تقاضا برا یاز تلفن ها

 (.1400)عظیمی،  ش دهندگستر یمشتر شیافزا یرا برا انیمشتر یارائه دهند تا دسترس گریکدیرا به  ینوآور نیکند تا ا یوادار م اخدمات ر

 نیکرده است. ا جادیبه منظور بهبود ارائه محصولات و خدمات ا عیصنا یرا در تمام یقابل توجه راتییتغ د،یجد یها یمستمر در فناور ینوآور

زمان صرف  شیبا افزا شرفتیپ نیکرده است. ا دیفاده از خدمات تلفن همراه را تشدهوشمند و است یو آگاهانه، تکامل تلفن ها شرفتهیتجربه پ

درصد  43 کنند،یم یسپر نیکه مردم در سراسر جهان به صورت آنلا ی، کل زمان2019تا  2017از سال  یعنیمشاهده شده است.  نیآنلا

را به خود  نیزمان آنلا نیشتریهوشمند، ب یهایگوش یهادر برنامهدرصد از زمان صرف شده  90همچنان با حدود  لیاست و موبا افتهی شیافزا

از  یکیبه عنوان  یها در بخش بانک شنیکیاستفاده از اپل یشیرفت، روند افزا یهمانطور که انتظار م(. 2019، 1)کام اسکور اختصاص داده است

در  شتریب یدرصد 45و استفاده  یدرصد 16 یمال یرنامه هادر نصب ب ینشان دهنده رشد تصاعد نیمشهود است. ا زین عیصنا نیتر شرفتهیپ

 یاجرا"شده است که به  لیکانال قابل توجه ارائه خدمات تلفن همراه تبد کیبه  همراهتلفن  یاست. بانکدار 2019نسبت به سال  2020سال 

 یکارکردها د،یمف یلت اشاره دارد. جدا از خدمات عمومتب ایبا استفاده از دستگاه تلفن همراه مانند تلفن همراه  یمال ریو غ یمال یتراکنش ها

خود در  یها هیبه انطباق رو یبانک یواحدها ازیراستا، ن نیدر ا(. 2016و همکاران،  2)شیخ است شیدر حال افزا زین یلذت طلبانه بانکدار

خلاقانه، تعامل،  تالیجید یراه حل ها ،یکاربرد یها یژگیعلاوه بر و ن،یبا خدمات خود شناخته شده است. بنابرا انیارتباط مشتر تیجهت تقو

 یپردازش اطلاعات برا ریمس نییتع ل،یدل نیبه هم(. 2019و همکاران،  3)راهی در نظر گرفته شود دیبا شنیکیفیمیگ یو جنبه ها یسرگرم

 یاساس تیکند، از اهم یم ییشناسا دارند. انیمشتر یرفتار یهابر پاسخ یاعمده ریهستند که تأث یعناصر یمختلف که دارا یهازهیانگ

 برخوردار است.

باعث بهبود  نینمختلف قرار گرفته است و همچ یحوزه ها نیمورد توجه محقق 2010است که از سال  یدیجد میاز مفاه یکی شنیکیفیمیگ

 ریغ طیدر مح یازبناصر ها و ع زمیاستفاده از مکان یبه معنا شنیکیفیمیشود. مفهوم گ یبالقوه سازمان م انیو مشارکت فعال مشتر یوفادار

 یباز ریرگد یبه عبارت زند وپردا یم یهستند و به باز یباز ریتا چند ساعت درگ قهیاز چند دق کنانیها، باز یکه در باز یینجااست. از آ یباز

 یها نهیمز آنها در زفاده اشود و است یم کنانیباز یبرا یریدرگ نیچن جادیهستند که باعث ا یشوند، محققان به دنبال بهره بردن از عوامل یم

ه عنوان اده از آن باستف واست  شنیکیفیمیاستفاده از گ یبرا یمناسب اریبستر بس کیالکترون یبانکدار ستمیس ،یفعل طیبه شرا جهمختلف با تو

 یرقابت تیمز تواند یم کیکترونال یانکدارخدمات ب ژهیبه و یاستفاده از خدمات بانک یو بالقوه برا یفعل انیدر مشتر زهیانگ جادیا یبرا یابزار

 یها نهیآن در زم عیترش سرتواند به گس یم یو تجار یابیبازار یاستراتژ کیبه عنوان  شنیکیفیمیآن استفاده از گ یبا رقبا سهیبانک در مقا

 (.1400)رستگار و همکاران،  منجر شود یو حفظ مشتر یوفادار شیتوسعه نرم افزار، افزا

و  یسرگرم یهایژگیسو، و و کی(، از یمرکز یهاتلفن همراه )نشانه یهمزمان تماس و ارتباطات بانکدار ریتأث یمطالعه بررس نیهدف از ا

تلفن همراه و  یارزش درک شده بانکدار یندهایشایبه عنوان پ گر،ید ی(، از سویرامونیپ یها)نشانه سیادراک شده از سرو شنیکیفیمیگ

                                                           
1 . ComScore 
2 . Shaikh 
3 . Rahi 
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را گسترش داده و  قاتیتحق ن،یآنلا دیو خر نترنتیهمراه با توجه به ظاهر ا یادامه آن. استفاده از خدمات بانکدار یبرا اتیش نیمتعاقبا افزا

با توجه به این تحقیق محقق در صدد است که به بررسی تأثیر ارتباطات و  ن،ی. بنابراردیگ یدر بر م زیرا ن نیآنلا طیمرتبط با مح یجنبه ها

 ردازد.پکیشن درک شده بر ارزش درک شده استفاده از بانکداری تلفن همراه و تمایل به ادامه استفاده از آن بتماس و سرگرمی و گیمیفی

 مبانی نظری-2

 ارزش درک شده-1-2

ا به ه سازمان تیمهم موفق عامل هایاز  یکیدارد و  زیادی تیو اولو ضرورت انیدر جذب و حفظ مشتر هم اکنونکه  ییاز مقوله ها یکی

 انیفظ مشترحدر جذب و  کیسلاح استراتژ کی یارزش مشتر ،یمدار یمشتر دی. در عصر جدمی باشدارزش درک شده برند  د،یآ یحساب م

 تیابه رض یادیز رغبتها  سازمانپرداخت شده اشاره دارد.  متیمحصول و ق تیفیسطح ک ه( بی. ارزش درک شده )ارزش مشترمی باشد

(. مفهوم ارزش 1400ان، و همکار یداشته باشد )قربان تیبر سطح رضا زیادی اثررود ارزش ادراک شده  یانتظار م بر این اساسدارند،  یمشتر

. می باشدت دگان خدماو ارائه دهن یدیتول یدر کسب و کارها تیموفق عامل نیو شناخته شده تر اثرگذار تریناز  یکی یمورد انتظار مشتر

. دمی باش یشترمتباط با ار تیریعملکرد مد جیبر اساس نتا یرقابت تیو حفظ مز جادیها در ا سازمان اصلیدغدغه  یارائه ارزش برتر به مشتر

 مید بخشند، د را بهبوخو "یارتباط با مشتر تیریمد"خواهند عملکرد  یها م سازمان، اگر داده اند شنهادیپ نیاز محقق خیلیکه  همانگونه

 تیر محورب یبا مشتر ارتباط تیری. در واقع مدنمایند میتنظ یمشتر یرائه ارزش برتر براو ا جادیتفکر ا با توجه بهخود را  یها تیفعال بایست

کاظمی و ) می باشد هدف انیمشتر یو ارائه ارزش براکردن  جادیا یارتباط با مشتر تیری. هدف از مدمی نماید دیخلق و ارائه ارزش تاک

 (.1399همکاران،

 مشتریابعاد کلیدی ارزش درک شده -2-1-1

 یگرید یهال راهبه دنبا سازمان هاشود. اگرچه امروزه  یدرک م متیو ق تیفیک مشارکتبه عنوان  یارزش درک شده مشتر ،یطور سنت به

 وز دست رفته است آمده و را که سود به د یگریعوامل د سازمان ها می باشدلازم  ولی، می باشند انیو ارائه ارزش برتر به مشتر جادیا جهت

رزش اش خدمات، توان بر حسب ارزش محصول، ارز یرا م ی. ارزش مشترنمایند یبررس دهند،یرا شکل م عوامل نیا یتیریمد یکاربردها

ل حداق ایو  نایمشتر دگاهیشود نه از د یم یناش سازمان کی دگاهیعمدتاً از د دگاهید نیدرک کرد. البته ا یذهن ریکارکنان و ارزش تصو

 نی. به اباشد میمتفاوت  اندکی شده است جادیا 2012و همکاران،  زلیا کیار توسطکه  وسیعی یظر. چارچوب ننمی باشد یمدار یمشتر

حل  جهتا ر یمبنا نیکه بهتر مودندن شنهادیو مجهول( پ یمعرفت-یمال-یعاطف-یبه عنوان ارزش )اجتماع یمشتر دگاهیبعد از د 5معنا که 

 یرخب. اگرچه در ندنمی باشبرخوردار  یکسانی ضرورتزمان از  کیدر  عامل ها نیاذکر است که همه  قابل. نماید یفراهم م یتعارض ارزش

 (.1399کاظمی و همکاران، دارند ) ارتباطموارد با هم 

 بانکداری تلفن همراه ارزش درک شده-2-1-2

 یابیارز"ا به عنوان رد. آن اشاره دار نهیتلفن همراه به عنوان لذت بخش، برجسته و خوب از نظر زمان و هز یبه برداشت از خدمات بانکدار نیا

)سیونووا  "شود. یم نییشده و ارائه شده تع افتیاز آنچه در یشود که توسط درک مشتر یم فیخدمات( تعر ایمحصول ) کی تیاز مطلوب یکل

 (.2022و همکاران، 

 میان یهااست. مهمتر از همه، تراکنش شتهگرشد بازارها در سراسر جهان  موجبدر حوزه اطلاعات و ارتباطات  تالیجید یفناور شرفتیپ

نوآورانه  یها شنیکی. همزمان با انقلاب فوق، اپلمی گرددانجام  نترنتیا قیاز طر یجزئ ایکننده به طور کامل وکار و تجارت به مصرفکسب

، WAP مثل میس یب یکاربرد یم هاکه پلتفر درست کنند ییها یشده تا سازندگان گوش موجبامر  نی. امی باشند ارتقادر حال  زین لیموبا

GPRS  3وG به  اغلباست که  گشته اریتجارت س جادیا موجب میس یب نترنتیو ا اریادغام ارتباطات س ،بر این اساسدهند.  یرا ارائه م

 تریمیقد یهارنامهاز توسعه ب شیب یزیتلفن همراه چ یها. برنامهگردد یم فیتعر میس یب یکاربرد یها هبرنام راهاز  اریعنوان تجارت س

 ،یسرگرم ،یختگیخودانگ ،ی: زمان بحرانافتیدر پنج دسته  توانیرا م کیتجارت الکترون نیآفرارزش یهایژگی. ومی باشند انهیکاربران را

، به تلفن دهد یرا م یدر زمان واقع یکه به کسب و کارها و افراد فرصت شبکه ساز ییها یژگیو نیمرتبط با تحرک. چن یازهایو ن ییکارا

 اریدهد. در اصل، تجارت س یم یشخص یها انهیدر صنعت اطلاعات و ارتباطات خارج از قلمرو را وسیعی گاهیجا کیهمراه و تجارت الکترون

ست. ا نموده جادیخود ا کیتجارت الکترون یاز همتا راحت ترتر و استفاده ارزان نیگزیجابه عنوان  یمعاملات تجار نهیرا در زم یدیجد گاهیجا

بر اساس پلتفرم  نومحصولات و خدمات  جادیدر حال ا ی. موسسات مالمی باشددر سراسر جهان  یارائه دهندگان خدمات مال یبرا قضیه نیا
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 یهااست که از دستگاه ریاخ یهایاز نوآور یکیهمراه  ی. بانکدارمی باشد عروفم یلیموبا یکه به خدمات بانکدار می باشند لیموبا شنیکیاپل

تلفن  ی. مفهوم بانکدارمی نمایداستفاده  یدر خدمات بانک یشخص تالیجید یارهایدست ایهمراه  یهاهوشمند، تلفن یهایگوش مثلاه همر

و  رشیاز مشکل کاهش پذ قسمتیکه  ،نشده استشناخته  یبه خوب ینقاط جهان از نظر مشتر بیشترو هنوز در  می باشد دیهمراه نسبتاً جد

تمرکز کرده کاربر  یهایژگیو و ینوآور یهایژگیبر و شتریاطلاعات تا به امروز ب یدر فناور قاتیدهد. تحق یم حیا توضر یاستفاده از مشتر

 میانکه در  می باشد یمفهوم ذهن کی. ارزش درک شده کیخدمات الکترون رشیپذ جهتآن  ینسب تیو اهم یمحور یتا ارزش مشتر است

است. توجه  گشته شنهادیتلفن همراه پ یدرک استفاده از بانکدار جهتاز عوامل به عنوان مهم  یتعداد . اگرچهمی باشدبانک متفاوت  انیمشتر

 (.2022)سینووا و همکاران،  دهد، شده است یم لیهمراه را تشک یبانکدار ستمیس کیارزش  یزیچه چ قاًیدق نکهیبه ا اتیدر ادب اندکی اریبس

 ونیکی و سنتیبانکداری الکتر یهایژگیمقایسه و-1جدول 

 بانکداری سنتی بانکداری الکترونیکی

 بازار محدود بازار نامحدود ازلحاظ مکانی

 در قید ساعات اداری ساعته24ازنظر زمانی نامحدود و 

 رائه خدمات محدودا ارائه خدمات گسترده

 خاص شکلکیارائه خدمات به  ارائه خدمات متنوع بر اساس نیاز مشتری

 کسب درآمد از طریق حاشیه سود رشد درآمد تمرکز بر هزینه و

 متکی بر شعب وجود رابطه نزدیک و تنگاتنگ میان بانکی

 هاعدم رقابت بین بانک و ترافیک ستیزطیکاهش آلودگی مح

 مصرف بسیار زیاد کاغذ تهیه کاغذ، بروشور و کاتالوگ یهانهیحذف هز

 

 نقش بانکداری تلفن همراه-2-2
ائه ار یبرا یکزمحور مر کیهمراه به عنوان  یو بانکدار گشتهبانک ها مطرح  یشبکه خرد برا کیهمراه به عنوان  یانکدارب جهتامروزه تقاضا 

 کهشب کی ک( به عنوانبان لیاتلفن همراه )موب هم اکنون. ردیگ یمورد استفاده قرار م لیحامل موبا عیو در کنار آن، صنا یبانک یها یاستراتژ

 یانکدارباز  یبیترک دهند که یبر اساس تقاضا ارائه مرا تلفن همراه  ی. بانک ها بانکدارگردد یاستفاده م انیمات به مشترارائه خد یبرا میعظ

 انیمشتر یبانک برا لیموبا هرااز  یخدمات بانک گر،یدهد. به عبارت د یرا ارائه م یآسان به اطلاعات مال یبلادرنگ، انتقال دو طرفه و دسترس

لاقه ه بانک ها عامروز اطرخ نی. به همکند یم کم زیمربوطه را ن یها نهیهز ،یدر انجام امور بانک عیو تسر راحتی، علاوه بر جهان یبانک ها

راجعه به ا ملزم به مر انیشترم یارائه خدمات بانک یسنت ستمی. سمی باشندبانک  لیموبا راهاز  یبازار خود با ارائه خدمات بانک توسعهمند به 

 یخدمات بانک ارائه یروش ها رییبه سرعت در حال تغ میس یب یکه امروزه فناور ی، در حالنماید یانجام امور مربوطه م جهتا شعب بانک ه

 رامو لیلاوه بر تسهعجهان،  یکو بان یپول یاطلاعات و ارتباطات و گسترش آن به بازارها یفناور زیانگتوسعه شگفت گر؛ی. به عبارت دمی باشد

 .(1400نموده است )زارعی، را متحول  یبانکدار یجار یهاا، روشهبانک انیمشتر

 استفاده از تلفن همراه در بانکداری لیدلا-2-2-1

 یندگزآن به  یکیدراه و نز. رشد روزافزون استفاده از تلفن همه استارتباطات رخ داد صنعتدر  بزرگیتلفن همراه، انقلاب  یفناور یبا معرف

 وسعهتبا توجه به  بانک لی. موبانمایندخود استفاده  یبه اهداف اقتصاد یابیدست جهت یفناور نیتا از ا ه استاشتمردم، بانک ها را بر آن د

ه اتصال مراه نسبت بهز تلفن اقابل حمل بودن و سهولت استفاده  لیبه دل همینطورو  نترنتینسبت به کاربران ا لیکاربران موبا دادروزافزون تع

ن همراه با خدمات تلف قی. از طرنمایند یرقابت م گریکدیبا  ایبانک ها در دن خیلی ازامروزه  نترنت،یتلفن همراه به ا ینسب تیو امن نترنتیبه ا

 شیو افزا یمخابرات یاه رساختیبا جلب اعتماد کاربر توسط بانک و با بهبود ز ،یفناور نیمتقابل کاربر و بانک در استفاده از ا منافعتوجه به 

ز به ور یفناور نیا ت،یامن سرعت و ارتقاءو  یمخابرات یها رساختیز یافتن اعتماد کاربر توسط بانک و با بهبود نمودن با جلب ت،یسرعت و امن

 .(1397نماید )کریمی،  یم دایخود را پ یواقع گاهیو جا ابدی یم ارتقاءو  گردد یروز محبوب تر م
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 مزایای بانکداری مبتنی بر تلفن همراه-2-2-2
مراه هتلفن  راهز ا یبانک ارائه خدمات گرید ی. از سومی باشد لیموبا یاستفاده از فناور یبهبود بانکدار جهتراه حل  نیر بهتردر حال حاض

 :(1397نماییم )محمدنژاد،  یاز آنها اشاره م بعضیکه در ادامه به  ردبانک ها به همراه دا یرا برا زیادی فواید

 های پرسنلی کاهش هزینه 

 ای مدیریتی هکاهش هزینه 

  که مشتری به آن نیازمند باشد  یاخدمات بانکی در هر نقطه ارائه 

   جلب رضایت مشتریان 

   عدم نیاز به تعداد زیادی شعبه در مناطق مختلف 

   روز مختلف شبانه ساعت هایارائه خدمات بانکی در 

   قابلیت استفاده در تمامی مناطق تحت پوشش 

 بت به کامپیوتر و اینترنت کار کردن و یادگیری نس راحتی 

  سرعت و امنیت بهتر نسبت به محیط وب 

 چرخه بانکداری همراه -2-2-3

ک ها، اربران، بانمراه، کهتلفن  یمختلف از جمله اپراتورها یخدمات تجارت تلفن همراه، توسط نهادها بقیه مثلتلفن همراه،  یخدمات بانکدار

ده شنشان داده  1-2شکل  که در همانگونه، گردد یارائه دهندگان خدمات ارائه م ریامه ها و ساتلفن همراه، ارائه دهندگان برن یدستگاه ها

د. شون یفاده ماه استتلفن همر یها سیاتصال به سرو جهت که گردد یاطلاق م ییتلفن همراه به دستگاه ها یچرخه، دستگاه ها نی. در اتاس

هان ج تیهارم جمعست، سه چا داده انتشار یکه بانک جهان یتبلت ها و ... بر اساس گزارشو  میس یب یها انهیتلفن همراه، را یدستگاه ها مثل

ام انج یبرا انیمشتر چوند. دارن زیادیتلفن همراه نقش  یبرابر شده است. اپراتورها 6 تا الان 2000دارند که از سال  یبه تلفن همراه دسترس

و  ی)قادر دمی باشنتوا نده محارائه ده یشوند. ارائه دهندگان محتوا در واقع بانک ها یل ماپراتورها به شبکه متص نیا راهخود از  یتراکنش ها

 شده است.نشان داده زیر( که در شکل 1399همکاران، 

 
 (1390چرخه بانکداری همراه، ابراهیمی ) -1شکل 

 شده در همراه بانکخدمات ارائه-2-2-4
 تی)سا می باشد ریکه شامل موارد ز نمایند یقالب ارائه م نیرا در ا یو خدمات نمودهفعال  بانک را لیموبا ستمیس یرانیا یبانک ها بیشتر

 (:2019 ،یگوگل( )کراب

 انتقال از حساب به کارت -

 لاتیاطلاعات تسه افتیدر -

 کارت هیانیب -

 اسخپ نیآخر افتینسخه و در یاطلاعات در مورد سه اتهامات گذشته، بررس -
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 حساب یمشاهده موجود -

 مشاهده گردش حساب -

 (بای)س گرانیانتقال به حساب د -

 (ی)دائم یبانک نیانتقال پول ب -

 لاتیپرداخت اقساط تسه -

 استعلام یبررس -

 مبلغ چک نییتع -

 یشماره مشتر یدارا یحساب ها نیانتقال پول ب -

 پرداخت قبض-

 کارت میشارژ س دیخر -

 دیکن افتیکارت را در میاطلاعات شارژ س -

 ارز متیق-

 کارت شتاب یموجود -

 مزایای بانکداری همراه -2-2-5
 (:1393 ،یلی)اسماع نمود یبررس متفاوتسطح  3همراه را در  یبانکدار فوایدتوان می

 یو فرامل یدر سطح مل ،یسطح بانک، در سطح مشتر در

 سطح مشتریان 2-2-5-1
 نترنتیبه اتصال به ا ازیبدون ن -

 قابل استفاده در هر زمان -

 در زمان ییو صرفه جو ریبدون تاخ -

 قابل استفاده است(. ی)در هر مکان ییایجغراف یبدون وابستگ -

 یریادگیسهولت استفاده و  -

 یبانک یسرعت تراکنش ها شیافزا -

 ساعته )قابل استفاده در هر زمان(. 24 یاتصال دائم -

 مرتبط با حمل پول نقد یتیخطرات امن سکیکاهش ر -

 ندارد. یادیبه دانش ز ازیو ن می باشد وتریساده تر از کامپ خیلیتلفن همراه  استفاده از -

 بانک سطح 2-5-2-2
 یپرسنل یها نهیکاهش هز -

 یتیریمد یها نهیکاهش هز -

 ییایشعبه در مناطق مختلف جغراف ادیبه تعداد ز ازیعدم ن -

 یمشتر تیرضا-

 کسب درآمد یبرا دیکانال جد کی جادیا -

 انیو بدون واسطه با مشتر میمستق امکان تماس -

 یبانک یندهایو فرآ اتیدر عمل عیتسر -

 گسترده یارائه خدمات فرامل -

 روز هفته( 7ساعت شبانه روز و  24در ساعات مختلف شبانه روز ) یارائه خدمات بانک -

 یمشتر ازیدر هر نقطه با توجه به ن یارائه خدمات بانک -

 

http://www.tajournals.com/


 100-83، ص 1403 بهار، 1، شماره  8خصصی مدیریت، حسابداری و اقتصاد ، دوره فصلنامه علمی ت
ISSN: 2588-3992 

http://www.Tajournals.com 

 

89 

 

 سطح ملی و فراملی 2-2-5-3
 چاپ اسکناس یها نهیهش هزکا -

 یکیتراف یها نهیکاهش هز -

 هوا یکاهش آلودگ -

 دیکن ییصرفه جو یبانک یها نهیدر هز -

 یسطح رفاه اجتماع شیافزا -

 معایب بانکداری همراه-2-2-8
 (:1392 ،یلی)اسماع نموداشاره  ریتوان به موارد ز یم یکارت بانک بیاز معا

 یبه انجام کارها به صورت دست میلو  کیبوروکرات یها ستمیبه استفاده از س میل -

 مردم به استفاده از پول نقد رغبت -

 می باشندبانک  یاجرا لیبه دل یانسان یروین کم شدندولت و بانک ها نگران  -

 نهیزم نیمناسب در ا یو قانون یآموزش ینبود بسترها -

 بانک لیاز خدمات موبا ینبایو پشت یاطلاع رسان نهیمتخصص و ماهر در زم یرویکمبود ن -

 نهیزم نیعملکرد در ا یابیارز ینبود شاخص ها -

 عوامل مؤثر بر ارزش بانکداری تلفن همراه-2-3

 تماس و ارتباطات-2-3-1
دهنده اس نشانست. تمهمراه نشان داده شده ا یبانکدار یفیک یها یژگیبا تماس و ارتباط به عنوان و یمرکز یمطالعه، نشانه ها نیدر ا

ارائه  . ارتباط بهه استتلفن همرا یهنگام استفاده از بانکدار یبانیبه پشت ازیدر صورت ن یخدمات مشتر ندهیو در دسترس بودن نما یسترسد

فرصت  ،نید. بنابرادار انیمشتر یارزش برا جادیدر ا یقابل فهم اشاره دارد. تماس و ارتباط نقش مهم یبه زبان انیمشتر ازین مورداطلاعات 

تلفن  یمات بانکدارخد یهاجنبه نیشود. ا یارائه م تالیجید یکانال ها قیکه از طر یاز آن زمان شتریب یاست و حت یضرور انیل با مشترتعام

 نیلادهندگان آن ارائه ومصرف کنندگان  نیرو، آنها به عنوان رابط ب نیمتمرکز است. از ا انیمشتر یبر قضاوت منطق ر،یتأث یاهمراه به ج

ه ارزش درک شود ک یم یابیتلفن همراه ارز یخدمات بانکدار یفیجنبه ک کیبه عنوان  قیشوند. اطلاعات به روز، مرتبط و دق یماستفاده 

 نیند. در اک یم نییرا تع یرفتار یو پاسخ ها یمشکل، ادراکات فرد تیموقع کیدر  یفرد واقع کیکند. امکان تماس با  یم جادیشده را ا

 نانیاطم یبرا یس شخصتما یبرا یا نهیبتوانند اطلاعات را به طور مناسب به کاربران ارائه دهند و گز دیفن همراه باتل یخط، خدمات بانکدار

 ریتأث کردند،یم لیتحل یکیالکترون نهیرا در زم یروابط نیکه چن یتلفن همراه فراهم کنند. مطالعات قبل یداربانک یاز ارزش درک شده بالا

ودن کمک بو در دسترس  عیسر ییاسخگوتر، پ قیاند. به عبارت دقرا ثابت کرده یبر ارزش درک شده مشتر تیفیمختلف ک یهامثبت جنبه

 و همکاران، سینووا) گذارد یم ریبر ارزش درک شده خدمات تأث از،یبه اطلاعات مورد ن یدسترسآسان به شرکت و  یهمراه با امکان دسترس

2022). 

ن، وا و همکارا)سیونو همراه است تلفن یدر هنگام استفاده از بانکدار یخدمات مشتر ندهیرس بودن نماو در دست یدهنده دسترستماس نشان

2022.) 

 (.2022)سیونووا و همکاران،  قابل فهم اشاره دارد یبه زبان انیمشتر ازیارتباط به ارائه اطلاعات مورد ن

 سرگرمی درک شده و گیمیفیکیشن درک شده-2-3-2
که در آن اقناع صورت  کندیکمک م یانهیزم جادیکه به ا کنندیشرکت م یرامونیپ یهانشانه یابیافراد در ارز ،یمونرایپ ریمس قیاز طر

 ماتیدر تنظ یرامونیپ ریو تمرکز بر مس ELMبر  هیبا تک یقبل قاتیمتقاعدکننده مرتبط است. تحق یمحرک ارتباط کی یبا اجرا ای ردیگیم

مرتبط با ادراک  هیثانو یتلفن همراه به عنوان نشانه ها یتلفن همراه، بر عناصر لذت بخش خدمات بانکدار یهمراه و بانکدار نتجارت تلف

 توانندیم ریهر دو مس نکهیا یادآوریوجود، با  نینداده است. با ا حیآنها را بر ارزش درک شده توض ریتأث نیکاربران تمرکز نکرده است، و همچن

مطالعه،  نیدر ا جه،ی. در نتمیتلفن همراه غافل نشو یبر درک ارزش بانکدار یجانب یهانشانه ریمهم است که از تأثداشته باشند،  یازمو یریتأث

که  ییهاافتهیداده شده است. بر اساس  حیهمراه توض یدر استفاده از خدمات بانکدار شنیکیفیمیبا لذت درک شده و گ یا هیحاش ریمس
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لذت،  ،یخدمات مربوط به سرگرم یهایژگیکه و شودیم دییتأ کنند،یبخش استفاده متجربه لذت لذت یبرا اریتجارت س تاز خدما انیمشتر

از  انیادراک شده به عنوان درک مشتر یاستفاده از خدمات تلفن همراه است. سرگرم یبرا انیمقدمات مهم قصد مشتر ،یو سرگرم جانیه

درک شده به جنبه  شنیکیفیمیشود. به طور مشابه، گ یم یاتیاستفاده از خدمات عملدر  ندیخوشا تجربه کی یآرامش، و به طور کل ،یسرگرم

 یهاتجربه یصرفه برابهمقرون سیسرو کی شیافزا ندیفرا" نیکشد. ا یم ریرا به تصو یطیمح یاشاره دارد که نشانه ها یمرتبط با طراح یها

مانند  ،یربازیغ یهانهیدر زم یدهنده شناخت عناصر بازنشان شنیکیفیمیگ ".دهدیم حیکاربر را توض یارزش کل جادیاز ا تیحما یبرا یباز

نشان  یقبل یلیموبا یبانکدار اتیکنندگان است. ادبمصرف یبرا یپول ریسود غ شنهاداتیپ دیتول یبرا یتلفن همراه، و فرصت یخدمات بانکدار

حال،  نیهمراه دارد. در ع یکاربران از مصرف بانکدار تیتعهد و رضا شیادر افز ینقش مهم ههمرا یبانکدار انهیگرالذت یهاکه جنبه دهدیم

 کنند،یبانک در خدمات ارائه شده درک م لیکه کاربران موبا یمربوط به لذت درک شده و لذت در استفاده از خدمات با ارزش یهایژگیو

ها پاداش شرفت،یپ یریگیاهداف، پ ،یکنترل، تعامل اجتماع حس کیبا تحر شنیکیفیمیاساس، ثابت شده است که گ نیارتباط مثبت دارد. بر ا

 یم دیجد یها یژگیو شیبه ادامه استفاده از خدمات و آزما انیمشتر لیمنجر به تما نی. اکندیم جادیارزش ا انیمشتر یها براو درخواست

 دییتلفن همراه تأ یاستفاده مداوم از خدمات بانکدار یراب یرفتار لاتیرا بر تما شنیکیفیمیگ میمستق ری( تأث2017) رایویو اول ستایشود. باپت

 کیفرض کرد که  توانیبگذارد. م ریدرک شده بر ارزش درک شده کاربران تأث شنیکیفیمیو گ یرود که سرگرم یانتظار م ن،یکردند. بنابرا

تلفن همراه خواهد  یبر درک ارزش بانکدار یدیمف ریتأث س،یروشده س یسازیسرگرم کننده و باز یهایژگیدر قالب و افتهیبهبود سیسرو

شود که به طور گسترده توسط محققان  یم فیتعر "یباز ریغ نهیزم کیدر  یباز یاستفاده از عناصر طراح"به عنوان  شنیکیفیمیگ. داشت

 (.2022)سیونووا و همکاران،  شده است رفتهیمختلف پذ

 یم فیتعر یات بانکدر استفاده از خدم ندیتجربه خوشا کی یآرامش و به طور کل ،یاز سرگرم انیدرک شده به عنوان ادراک مشتر یسرگرم

 (.همان منبع) شود

 پیشینه تحقیقات-3
انجام  "یزسا یبر باز ینآموزش کارکنان مبت یعوامل موثر بر اثربخش یو رتبه بند ییشناسا"با عنوان  یمقاله ا ،(1400گار و همکاران)ستر

 یهاافتهیود. ب شنیکیفیمیآموزش کارکنان بر اساس گ یعوامل مؤثر بر اثربخش یو رتبه بند ییشناسا قیتحق نیدر ا یداده اند. هدف اصل

بر  یتنان مبآموزش کارکن یعوامل مؤثر بر اثربخش یو عاطف یشناخت ،یاجتماع ،یطراح ،ینشان داد که هر پنج مؤلفه آموزش وهشپژ

 ست.انشان داد که آموزش هدفمند رتبه اول را به خود اختصاص داده  یسلسله مراتب لیتحل یها افتهیهستند.  یسازیباز

ارزش  یانجیمر گرفتن نقش تلفن همراه با در نظ یبانکدار رشیبر قصد پذ نیآنلا یراحت ریتأث"با عنوان  یمقاله ا ،(1400و همکاران) ییصفا

 در نیت آنلار سهولانجام داده اند. هدف پژوهش حاض "درک شده یتیامن یکننده نگران لیو سودمند درک شده و نقش تعد انهیلذت جو یها

 یتیامن یرانده نگکنن لیلذت بخش و سودمند درک شده و نقش تعد یارزش ها یهمراه با در نظر گرفتن نقش واسطه ا یبانکدار رشیپذ دقص

شده، نقش سودمند درک یهاگرا و ارزشلذت یهاپژوهش حاضر، ارزش لیاست. بر اساس تحل یدرک شده در بانک صادرات خراسان شمال

د. همراه دارن یانکدارب رشیتراکنش، کسب سود و پس از سود با قصد پذ ،یابیجستجو، ارز ،یسهولت دسترس یرهایتغم نیدر رابطه ب یاواسطه

 کنندهلیدده نقش تعشده و درک ش ادراک انهیسودگرا یها. ارزشانهیارزش لذت جو یرهایمتغ نیدرک شده در رابطه ب یتیامن یو نگران

 دارند. یبانک رشیمرتبط با قصد پذ

در  نیل آفرتحو ینوآور رشیرشد در مدل پذ یاستراتژ کیبه عنوان  شنیکیفیمینقش گ"با عنوان  یمقاله ا ،(1399و همکاران) ضیف

مدل  کیرچوب در چا یلیپرداخت موبا یردنرم افزار کارب رشیقصد پذ یبررس قیتحق نینوشت. هدف ا "یلیپرداخت موبا یها شنیکیاپل

ه کد انشان د جینتا باشد. یم شنیکیفیمیگ ریبا افزودن متغ نیتحول آفر ینوآور هیو نظر سیوید ینوآور رشیپذ دلبرگرفته از م کپارچهی

 کیعنوان هب یلیت موباپرداخ یهاشنیکیاپل رشیبر پذ ییبسزا ریتأث س،یوید یفناور رشیمدل پذ یرهایمتغ ریبه همراه سا شنیکیفیمیگ

 کننده دارد.دگرگون ینوآور

نوشت. هدف  "انیمشتر یآن بر وفادار ریهمراه و تاث یارزش درک شده از خدمات بانکدار"با عنوان  یمقاله ا ،(1395حسن نژاد و همکاران)

. تاس یبانک یها تیاستفاده از تلفن همراه در فعالبه  انیمشتر یآن بر وفادار ریهمراه )با بانک( و تأث یارزش خدمات بانکدار لیمقاله تحل نیا

شد که شامل ارزش  ییهمراه شناسا یارزش ادراک شده در حوزه خدمات بانکدار یشش مؤلفه اصل ق،یتحق نهیشیمنظور با استفاده از پ نیبد

به  انیمشتر یمؤلفه ها را بر وفادار نیاز ا کیهر  ریدر واقع تأث قیتحق نیباشد. ا یم یو عاطف یشناخت ،یراحت ،یتیموقع ،یاجتماع ،یپول یها
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باشد و  یخدمات تلفن همراه بانک در شهر مشهد مقدس م انیمشتر هیکل قیتحق یکند. جامعه آمار یم لیتلفن همراه تحل یبانکدار ماتخد

 7 کرتیپرسشنامه ل ق،یابزار تحقدر دسترس استفاده شد.  یریبانک از روش نمونه گ لیمشخص از کاربران موبا ینبود بانک اطلاعات لیبه دل

مورد  لیپرسشنامه پس از حذف موارد پرت در تحل 96پرسشنامه بود که  105 لیتحل نیقابل استفاده در ا یپرسشنامه ها تعدادبود و  ینقطه ا

سهولت،  ریتأث انی. در پااستفاده شده است یداده ها از روش مدل معادلات ساختار لیو تحل هیتجز یبرا قیتحق نیاستفاده قرار گرفت. در ا

 شد. دییبانک تأ لیموبا شنیکیبه استفاده از اپل انیمشتر یبر وفادار یجتماعو ا یتیموقع یهاارزش
مقاله  نیانجام داده اند. هدف ا "یکیالکترون یدر بانکدار شنیکیفیمیگ رشیعوامل موثر بر پذ"با عنوان  یمقاله ا(، 2023و همکاران ) 1آنح

 193از  ینظرسنج قیاز طر ،یفناور رشیباشد. بر اساس مدل پذ یم کیالکترون یدر حوزه بانکدار شنیکیفیمیگ رشیثر بر پذعوامل مو یبررس

 جیداشته است. نتا کیالکترون یدر بانکدار دیجد شیگرا نیا رشیبر پذ یمثبت ریتاث شنیکیفیمیگ شنیکیاپل ان،یبانکداران و مشتر ر،یمد

 .تموثر اس شنیکیفیمیگ رشیدر پذ یلذت و راحت ،یت استفاده، سودمنددهد که: سهول ینشان م قیتحق

بانک ادامه  لیبانک به استفاده از خدمات موبا لیموبا انیشود مشتر یباعث م یزیچه چ"با عنوان  یمقاله ا ،(2022و همکاران ) 2سینووا

 یو عاطف یشناخت یهاکه چگونه جنبه دهدیاست، نشان م یفیبر مدل قابل قبول توص یمطالعه که مبتن نیا جیانجام داده اند. نتا "دهند؟

با  قیتحق نی. اکندیم تیخدمات تقو نیاستفاده از ا یها را براآن یآت اتیو ن انیمشتر شدهتلفن همراه، ارزش ادراک  یتجربه بانکدار

 .کندیشده در ادراک ارزش کمک م ییشناسا انیدر رابطه با رابطه مهم با مشتر قیدق یهاهیتوص

انجام داده اند.  "یدستور کار پژوهش میو تنظ بیترک ،ی: بررسیدر بانکدار شنیکیفیمیگ"با عنوان  یآنها مقاله ا ،(2021و همکاران ) 3چائوهان

 ریمطالعه تأث نیبانک، ا تیریمد یاست. برا یدر بانکدار شنیکیفیمیموجود در مورد استفاده از گ اتیو گسترش ادب یمقاله بررس نیهدف ا

سواد  تواندیبانک م تیریگرا و سودمند، مداز عناصر لذت یمناسب بیدهد. با ترک ینشان م تالیجید یانکداردوره از ب نیرا در ا شنیکیفیمیگ

ک کارمندان بان انیدانش را در م یکند و به روز رسان یسازرا ساده یانداز را بهبود بخشد، محصولات بانکپس یهاکند، عادت تیرا تقو یمال

 .دارتقا ده

در مورد قصد  یمطالعه اکتشاف کیمقاله  نیفرض، ا نیبر اساس ا م؟یبساز یباز یچه کس یبرا"با عنوان  یمقاله ا ،(2020و همکاران ) 4تودا

 تیعجم یرهایدهد که متغ ینشان م جی. نتاکندیم فیتوص "آموزش نهیآن در زم ریبا تمرکز بر تاث شنیکیفیمیاستفاده از گ یکاربران برا

 انیتواند به طراحان و مرب یشواهد م نیگذارد. ا یم ری( تأثی)مثبت و منف شنیکیفیمیاستفاده از گ هافراد ب لیبر تما یا نهیو زم یشناخت

 کنند. یفیمیرا گ یآموزش طیمح کی یو چه زمان ایکمک کند تا بفهمند که آ

مقاله  نیانجام داده اند. هدف ا "یهمراه و ارتباط با مشتر یات بانکدارخدم تیفیک"با عنوان  یها مقاله ا آن ،(2017و همکاران) 5آرکاند

 یلذت و اجتماع ،یشناس ییبایز/یاستفاده، طراح تیقابل ،یخصوص میحر/تیهمراه )امن یخدمات بانکدار تیفیک یمفهوم چند بعد یبررس

 ریتأث تیطور معنادار و مثبت بر تعهد/رضاکه اعتماد به کنندیم دییتأ هاافتهی( است. تیو رضا اعتمادرابطه )تعهد،  تیفیآن بر ک ریبودن( و تاث

و عمل  یخصوص میحر/تیگذارد. اعتماد مربوط به امن یم ریتأث تیبر اعتماد و تعهد/رضا زیتلفن همراه ن یخدمات بانکدار یفی. ابعاد کگذاردیم

( عتیتوسط لذت و معاشرت )ابعاد لذت بخش تر از طب تیرضا/که تعهد یشود(، در حال یگرفته م ظراست )به عنوان عوامل سودمند در ن

 .نشد افتی تیتعهد/رضا ایرابط و اعتماد  یطراح نیب یوندیپ چیشود. ه یم تیهدا

 ییمقاله شناسا نیبانک انجام داده اند. هدف ا لیخدمات موبا رشیبر پذ شنیکیفیمیگ ریبا عنوان تاث یمقاله ا ،(2017و همکاران) 6بابتیستا

 نیدهد که ب یها نشان م افتهیتلفن همراه است.  یخدمات بانکدار رشیبر پذ یباز یطراح یهاکیو تکن یباز کیبالقوه استفاده از مکان ریتأث

شود که در صورت استفاده و  یم تیوجود دارد و حما یو قو میرابطه مستق یلیموبا یبه استفاده از خدمات بانکدار لیو تما شنیکیفیمیگ

 کمک کند.  یبانک یها تیجذاب تر و لذت بخش تر کردن فعال زتر،یانگ جانیتواند به ه یم شنیکیفیمی، گمناسب یطراح
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 مدل تحقیق-4

 
 (2022سیونووا و همکاران ) -2شکل 

 فرضیه های تحقیق-5
 ذاردگ تأثیر می بانکداری تلفن همراه بانک سپه به طور مثبت بر ارزش درک شده بانکداری تلفن همراه تماس در خدمات .1

 می گذارد تأثیر بانکداری تلفن همراه بانک سپه به طور مثبت بر ارزش درک شده بانکداری تلفن همراه ارتباطات در خدمات .2

 تأثیر می گذارد بانک سپه بانکداری تلفن همراه به طور مثبت بر ارزش درک شده بانکداری تلفن همراه سرگرمی درک شده در خدمات .3

تأثیر می  سپه بانک بانکداری تلفن همراه به طور مثبت بر ارزش درک شده بانکداری تلفن همراه دماتگیمیفیکیشن درک شده در خ .4

 گذارد

 ی تلفن همراه بانک سپهبانکدار به طور مثبت بر تمایل مشتریان برای ادامه استفاده از خدمات بانکداری تلفن همراه ارزش درک شده از .5

 .تأثیر می گذارد

 روش تحقیق-6

وصیف تین پژوهش به صورت عملی استفاده کرد. با توجه به اینکه در ابه توانی؛ زیرا از نتایج آن مباشدیر ازنظر هدف کاربردی مپژوهش حاض

 مکانها ازنظر داده یآور. در این پژوهش جهت جمعباشدیعات توصیفی ملا، ازنظر روش گردآوری اطشودیو مطالعه آنچه هست پرداخته م

ازنظر  پردازدیان ماز زم یا مرتبط با برهه یهادهپژوهش حاضر به بررسی دا کهنیشده است. با توجه به ای به کارگرفته، روش میدانپژوهش

 .شودیافق زمانی مقطعی محسوب م

 . جامعه و نمونه آماری 1.6

نامشخص بودن جامعه پژوهش،  لیه دلبباشد؛  یباشد.م یم سپههمراه بانک سپه، بانک  انیحاضر مشتر قیتحق یپژوهش جامعه آمار نیدر ا

در  یاحتمال ریغ یریاست. روش نمونه گ هشد یو کامل جمع آور حیپرسشنامه صح 384شده است و  عیتوز انیمشتر نیپرسشنامه ب 400

 دسترس است.

 عاتلاروش و ابزارگردآوری اط.2.6
، جستجو هانامهانیعلمی، پا یهات، گزارشلامانند کتب و مج) یاگردآوری داده در دودسته کتابخانه یهاتحقیقات علمی براساس انواع روش

عات، از روش میدانی استفاده شد. لااط یآوردر پژوهش حاضر، برای جمع. شوندیم یبندطبقه (پرسشنامه)و میدانی  (اینترنتی  یهاتیدر سا

قرار گرفتند؛  یهر یک از متغیرهای موردبررس یهاشاخصها و پیشینه تحقیق، ابعاد و مؤلفه در این راستا، پس ازمطالعه مبانی نظری و

ت بسته لادر این پرسشنامه از سؤا .در بین مشتریان پخش شده است های استانداردشدند و سپس، از طریق پرسشنامه  یبندشناسایی و طبقه

 ارتباطات   تماس

سرگرمی درک 

 شده
گیمیفیکیشن 

 درک شده

ارزش درک شده 

 بانکداری تلفن همراه 
تمایل به ادامه استفاده از 

اری تلفن همراهبانکد  
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تصمیم گیرد و استخراج  ترعیشده، سرفراهم یهاهنیی از گزکتا با انتخاب ی کندیکه پرسش بسته، به فرد کمک م علتنیاشده است. بهاستفاده

ت لات عمومی: در سؤالاسؤا:بخش اول:پرسشنامه حاضر شامل دو بخش است. سازدیتر معاتی را که باید تحلیل شوند، برای پژوهشگر سادهلااط

تی از قبیل لا. این قسمت شامل سؤاگردد یآوردهندگان جمععات کلی و جمعیت شناختی در رابطه با پاسخلاعمومی سعی شده است که اط

منظور پاسخگویی به پژوهش یهات تخصصی در رابطه با مؤلفهلاسؤا:بخش دوم .باشدیواقع در نمونه م ،تلامیزان تحصی تاهل، جنسیت، سن،

خیلی "و در نیمی دیگر "وافقم ملاًکام"تا  " مخالفملاًکام"ت از لاسؤا نیمیرت مورداستفاده قرارگرفته که در کلی یانهیگز 5به سؤالات طیف 

 .باشدیم زیرصورت جدول ت بهلا. نحوه امتیازدهی به سؤاردیگیم را در بر "خیلی زیاد "تا "کم

 در پرسشنامه یموردبررس یرهایشرح متغ. 2جدول 

 منبع متغیرهای پژوهش

 تمایل به ادامه استفاده از بانکداری تلفن همراه 

 (.2022)سیونووا و همکاران، 

 زش درک شده بانکداری تلفن همراهار

 تماس

 ارتباطات

 سرگرمی درک شده

 گیمیفیکیشن

 یافته ها -7

  :پژوهش یشناخت تیجمع آمار توصیفی -7-1

 است: زیر صورت به وضعیت تاهل و سن جنسیت، حیث از دهندگان پاسخ توصیفی آمار 

 

 . آمار توصیفی جمعیت شناختی پژوهش3جدول

 درصد فراوانی نیفراوا جنسیت

 2/61 288 مرد

 8/38 96 زن

 درصد فراوانی فراوانی وضعیت تاهل

 19 104 مجرد

 81 280 متاهل

 درصد فراوانی فراوانی سن

 22 82 سال  30زیر 

 78 302 سال  30بالای 

 100 384 مجموع

 

 آمار توصیفی متغیرهای پژوهش-7-2
 هش ارائه شده است.،آمار توصیفی متغیرهای پژوزیردر جدول 
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 آمار توصیفی متغیرهای پژوهش-4جدول

 حداکثر حداقل
 مقدار میانگین

 متغیرها انحراف معیار
 

 ارتباطات 0.523 3.63 5 1

 ارزش درک شده بانکداری همراه  0.643 3.56 4.5 1

 تماس 0.540 3.40 5 1

 سرگرمی درک شده  0.652 3.34 5 1

 تفاده از بانکداری همراهتمایل اس 0.532 3.74 5 1.5

 گیمیفیکیشن درک شده 511/0 54/3 5 1

 

 34/3 نیانگیده با مشدرک  یسرگرم ریو متغ نیانگیم نیشتریب 74/3 نیانگیبا م یبه استفاده از بانکدار لیتما ،یمورد بررس یرهایمتغ نیدر ب

 .را به خود اختصاص داده است نیانگیم نیکمتر

 .آمار استنباطی3.7
 پژوهش یریاندازه گ یبرازش مدل ها یبررس

 است. ریبه همراه سؤالات آن متغ ریمتغ کی رندهیاست که در برگ یازمدل کل یبخش یریاندازه گ مدل

 یعامل یبار ها بیضرا-

 دییاتباشد،  0.4 از شتریب ایمقدار برابر  نیشود. اگر ا یسازه با آن سازه محاسبه م کی یشاخص ها یبا محاسبه مقدار همبستگ یعامل یبارها

ابل ق یریدازه گدل انآن م ییایو پا شتریآن است. ساختار ب یریاندازه گ یخطا انسیآن از وار یسازه و شاخص ها نیب انسیکند که وار یم

باشد، آن  0.4ت کمتر از سوالا یمدل، بار عامل یاست. اگر پس از اجرا 0.4 یبار عامل بیمناسب بودن ضرا اریمقدار مع ن،ی. بنابرااستقبول 

است،  0.4از  شیسوالات ب یعامل یبارها ی، تمام4-1. با توجه به شکل ردیآن قرار نگ ریتحت تاث ارهایمع ریسا یشود تا بررس یسوال حذف م

 برخوردار است. یخوب ییایگرفت که مدل از پا جهیتوان نت یو م ستیاز آنها ن کی چیبه حذف ه یازین نیبنابرا
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 ی سؤالات مربوط به متغیرهای پژوهشمقادیر بار عامل -3شکل

اندازه  یمدل ها یناسب برام یدرون یداریمحاسبه شود، نشان از پا0.7 یهر سازه بالا یها برا اریمع نیکه مقدار ا یدرصورتی: بیترک ییایپا-

 .دارد یریگ

 ی: ریمدل اندازه گ ییروا یابیارز-

کنند.  یم شنهادیهمگرا پ اعتبار یبرا یاریرا به عنوان  مع AVEاستخراج شده انسیار( استفاده از متوسط و1981فورنل و نکر) همگرا : ییروا

از  یمیاز ن شیب نیانگیتواند به طور م یمکنون م ریکمتغی نکهیا یاست. به معن یکاف ییاعتبار همگرا انگریب 0.5معادل  AVE حداقل

و  یانسته اند)داورد یکاف AVE یبه بالا را برا 0.3( مقدار 1996) کند. البته طبق نظر مگنز وهمکاران نییرا تع شیمعرف ها یپراکندگ

 .(1395رضازاده، 

 پژوهشپرسشنامه  یبرا AVEکرونباخ، پایایی ترکیبی و  یآلفا ریمقاد. 5جدول

 آلفای کرونباخ (C.Rپایایی ترکیبی) (AVEمیانگین واریانس) متغیرهای پژوهش

 790/0 865/0 620/0 ارتباطات

 736/0 747/0 853/0 ه بانکداری همراه ارزش درک شد

 845/0 907/0 764/0 تماس

 752/0 842/0 573/0 سرگرمی درک شده 

 889/0 821/0 609/0 تمایل استفاده از بانکداری همراه

 737/0 823/0 500/0 درک شده یمیفیکیشنگ

 

 . نتایج روایی واگرا6جدول
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 یمیفیکیشنگ
تمایل 

 استفاده
 تماس سرگرمی

ک ارزش در

 شده
  ارتباطات

 ارتباطات 787/0     

 ارزش درک شده بانکداری همراه  499/0 923/0    

 تماس 565/0 484/0 874/0   

 سرگرمی درک شده  449/0 450/0 424/0 757/0  

 تمایل استفاده از بانکداری همراه 583/0 425/0 424/0 704/0 780/0 

 درک شده یمیفیکیشنگ 419/0 692/0 694/0 528/0 392/0 707/0

 . 

 پژوهش یها هیآزمون فرض-8

 .ه استارائه شد ریز یهابه شرح شکل قیتحق یهاهیآزمون فرض یبرا plsافزار نرم طیشده در مح یسازادهیمدل پ

 
 مدل ساختاری بررسی فرضیه های پژوهش در حالت معناداری-4شکل
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  استاندارد ضریب تحال در فرضیه های پژوهش ساختاری مدل -5شکل 

 .خلاصه آزمون فرضیات تحقیق3.8

 پژوهش نتایج فرضیات. 7جدول

 tآماره آزمون  ضریب تأثیر متغیر وابستهمتغیر مستقل  فرضیه
سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تائید p <05/0 3.853 0.166 تلفن همراه درک شده یتماس بر ارزش بانکدار فرضیه اول

 تائید p <05/0 3.978 0.169 تلفن همراه درک شده یش بانکداربر ارز ارتباطات فرضیه دوم

 فرضیه سوم
تلفن همراه  یدرک شده بر ارزش بانکدار یسرگرم

 درک شده
0.425 8.923 05/0> p تائید 

 فرضیه چهارم
تلفن  یدرک شده بر ارزش بانکدار شنیکیفیمیگ

 همراه
0.548 11.083 05/0> p تائید 

 فرضیه پنجم
ادامه  لیتلفن همراه بر تما یبانکداردرک شده  ارزش

 یاستفاده از بانکدار
0.728 12.023 05/0> p تائید 

 .نتیجه گیری 9
 نتیجه گیری فرضیه اول:

 تأثیر می گذارد بانکداری تلفن همراه به طور مثبت بر ارزش درک شده بانکداری تلفن همراه تماس در خدمات

ست و ه بر ارزش درک شده اهمرا یمکالمه در خدمات بانکدار ریتأث انگری( به دست آمد که ب0.166)برابر با  ریمس بیاول، ضر هیفرض یدر بررس

بر ارزش درک شده با  تلفن همراه یبر ارزش درک شده و تماس در خدمات بانکدار %16مثبت تماس در خدمات همراه بانک است.  ریتأث انگریب

 .شده است دییتا قیاول تحق هیفرض ن،یت. بنابرادار اس یمعن %95در سطح  t   3.978توجه به آماره

( و سینوا و 2023( و آنح و همکاران )1400ی پژوهش رستگار و همکاران )هانهیشیپاز پژوهش حاضر نشان داده است که  آمدهدستبهنتیجه 

 .باشدمی( در راستای این فرضیه 2022همکاران )

 نتیجه گیری فرضیه دوم:

 تأثیر می گذارد بانکداری تلفن همراه به طور مثبت بر ارزش درک شده اری تلفن همراهبانکد ارتباطات در خدمات
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رک همراه بر ارزش د یارارتباطات در خدمات بانکد ری( به دست آمد که نشان دهنده تأث0.169برابر با ) یریمس بیدوم، ضر هیفرض یدر بررس

خدمات  و ارتباط در بر ارزش درک شده دارد. یدرصد 16مثبت  ریهمراه تأث تلفن یدهد که ارتباط در خدمات بانکدار یشده است و نشان م

 .شده است دییتا قیم تحقدو هیفرض نیدرصد معنادار است. بنابرا 95در سطح  3.97همراه بر ارزش درک شده با توجه به آماره  نتلف یبانکدار

( در 2021و چائوهان و همکاران ) (1400هش صفایی و همکاران )ی پژوهانهیشیپاز پژوهش حاضر نشان داده است که  آمدهدستبهنتیجه 

 .باشدمیراستای این فرضیه 

 نتیجه گیری فرضیه سوم:

 اردتأثیر می گذ بانکداری تلفن همراه به طور مثبت بر ارزش درک شده بانکداری تلفن همراه سرگرمی درک شده در خدمات

تلفن همراه  یانکداربدرک شده در خدمات  یسرگرم ری( به دست آمد که نشان دهنده تأث0.42برابر با ) یریمس بیسوم، ضر هیفرض یدر بررس

 ریست. ارزش. تأثادرصد بر ادراک شده  42تلفن همراه  یدرک شده در خدمات بانکدار یدهد که سرگرم یبر ارزش درک شده است و نشان م

 نیدار است. بنابرادرصد معنا 95( در سطح 8.92) tشده طبق آماره تلفن همراه بر ارزش درک  یدر خدمات بانکدار شدهمثبت و لذت درک 

 . شده است دییتا قیسوم تحق هیفرض

 .باشدمی( در راستای این فرضیه 2022ی پژوهش سینووا و همکاران )هانهیشیپاز پژوهش حاضر نشان داده است که  آمدهدستبهنتیجه 

 نتیجه گیری فرضیه چهارم:

 ی گذاردتأثیر م بانکداری تلفن همراه به طور مثبت بر ارزش درک شده بانکداری تلفن همراه خدمات گیمیفیکیشن درک شده در

 تلفن همراه یت بانکداردرک شده در خدما شنیکیفیمیگ ریتأث انگری( به دست آمد که ب54/0برابر با ) یریمس بیچهارم، ضر هیفرض یدر بررس

رک شده است. درصد بر ارزش د 54تلفن همراه  یدرک شده در خدمات بانکدار شنیکیفیمیدهد که گ یبر ارزش درک شده است و نشان م

درصد  95ر سطح ( د11.08) tتلفن همراه بر ارزش درک شده طبق آماره  یدرک شده در خدمات بانکدار شنیکیفیمیگمثبت دارد و  ریتأث

 . شده است دییتا قیچهارم تحق هیفرض ن،یمعنادار است. بنابرا

( در 1400ی و همکاران )( و رستم2021ی پژوهش جیانگ و همکاران )هانهیشیپاز پژوهش حاضر نشان داده است که  آمدهستدبهنتیجه 

 .باشدمیراستای این فرضیه 

 :نجمپنتیجه گیری فرضیه 

 ی گذاردمیر تأث بانکداری تلفن همراه به طور مثبت بر تمایل به ادامه استفاده از بانکداری تلفن همراه ارزش درک شده از

مه به ادا انیمشتر لیمابانک بر ت لیارزش درک شده موبا ریتأث انگری( به دست آمد که ب72/0برابر با ) یریمس بیپنجم ضر هیفرض یدر بررس

به  انیمشتر لیر تماب یمثبت ریاست. درصد تأث 72بانک  لیدهد که ارزش درک شده از موبا یبانک است و نشان م لیاستفاده از خدمات موبا

بانک بر  لیدمات موباه از خبه ادامه استفاد انیمشتر لیبانک بر تما لیبانک دارد و ارزش درک شده از موبا لیاز خدمات موبا تفادهادامه اس

 . شد دییتا قیپنجم تحق هیفرض نیدرصد معنادار است. . بنابرا 95( در سطح 12023) tاساس آماره 

( و بابتیستا و 2017( و آرکاند و همکاران )1399ی پژوهش یض و همکاران )هانهیشیپداده است که  از پژوهش حاضر نشان آمدهدستبهنتیجه 

 .باشدمی( در راستای این فرضیه 2017همکاران )

 پیشنهادات-10

 پیشنهادهای کاربردی-10-1

 پیشنهادات مربوط به فرضیه اول:
راستا  نیهمراه دارد. در ا یبر ارزش درک شده بانکدار یمثبت و معنادار ریهمراه تأث ینشان داده است که تماس در خدمات بانکدار جینتا

 .رندیتماس بگ یقیدر صورت بروز مشکل با شخص حق انیقرار داده شود تا مشتر یدر نرم افزار بانک یشود شماره تماس یم شنهادیپ

 پیشنهادات مربوط به فرضیه دوم:
راستا  نیارد. در ادمراه ه یبر ارزش درک شده بانکدار یمثبت و معنادار ریهمراه تأث ینکدارنشان داده است که ارتباطات در خدمات با جینتا

 .برساند انیشتررا به اطلاع م یاطلاعات روز در حوزه خدمات بانک ،یاطلاعات در نرم افزار بانک یفناور تیریشود مد یم شنهادیپ
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 پیشنهادات مربوط به فرضیه سوم:
. در همراه دارد ینکداربر ارزش درک شده با یمثبت و معنادار ریتلفن همراه تأث یدرک شده در خدمات بانکدار ینشان داد که سرگرم جینتا

 .استفاده کنند ز نرم افزارا یرامآو به  یبتوانند بدون نگران انیدر نرم افزار گنجانده شود تا مشتر آموزش گام به گامشود  یم شنهادیراستا پ نیا

 فرضیه چهارم:پیشنهادات مربوط به 
دارد.  همراه یکدارده بانشبر ارزش درک  یمثبت و معنادار ریتلفن همراه تأث یادراک شده در خدمات بانکدار شنیکیفیمینشان داد که گ جینتا

ده ورت برندر ص ودر نظر گرفته شود  یفکر یهایباز یبرا یبخش یافزار بانکاطلاعات در نرم یفناور تیریمد شودیم شنهادیراستا پ نیدر ا

 .شود انیمشتر یداده شود که باعث سرگرم فیتخف یبانک یهادر تراکنش ،یشدن در باز

 :پنجمپیشنهادات مربوط به فرضیه 

 یانکداربه از خدمات ستفادبه ادامه ا انیمشتر لیبر تما یمثبت و معنادار ریهمراه تأث ینشان داده است که ارزش درک شده از بانکدار جینتا

 یتمام سپهک بان لیموبا و ابدی شیبانک، سرعت استفاده از نرم افزار افزا لیارزش موبا شیافزا یشود برا یم شنهادیراستا پ نیدر ا همراه دارد.

 .خود قرار دهد شنیکیشود را در اپل یدر بانک انجام م یکه به صورت حضور یخدمات

 ات پژوهشیپیشنهاد-10-2

 در نظر گرفته شود یانجیم ریک شده به عنوان متغارزش در یآت قاتیشود در تحق یم شنهادیپ -

 .رندیقرار گ یورد بررسبر ارزش درک شده م رگذاریبه عنوان ابعاد تأث زیو لذت ن شیآسا یرهایمتغ یآت قاتیشود در تحق یم شنهادیپ -

 ردیقرار گ یمورد بررس زین تیامن ریتاث یآت قاتیشود در تحق یم شنهادیپ -

 منابع-11
راه و اثر آن بر وفاداری ،ارزش ادراک شده از خدمات بانکی تلفن هم1395انی، بهزاد و نخچیان، علی و کفاش پور، آذر،سن نژاد کاشح .1

 مشتریان،اولین کنفرانس خدمات ارزش افزوده تلفن همراه در ایران،تهران

ن مبتنی بر بازی وزش کارکناعوامل مؤثر بر اثربخشی آم یبند(. شناسایی و رتبه1400توکلی حامد. ) &رستگار عباس علی.  .2

 وارسازی )گیمیفیکیشن(.

وارسازی بندی عوامل مؤثر بر اثربخشی آموزش کارکنان مبتنی بر بازی(. شناسایی و رتبه1401توکلی. حامد. ) & ,رستگار. عباسعلی .3

 doi: 10.22080/shrm.2022.3879 .245-267 ,(6)4 ,مدیریت منابع انسانی پایدار .)گیمیفیکیشن(

لذت  یهاارزش ،تأثیر سهولت آنلاین بر قصد پذیرش بانکداری تلفن همراه با در نظر گرفتن نقش میانجی1400یی، سمیه،صفا .4

شده امنیتی )مطالعه موردی: بانک صادرات شهرستان خراسان شده و نقش تعدیل گر نگرانی ادراکجویانه و سودمندانه ادراک

 انس بین المللی الگوهای نوین مدیریت و کسب و کار،تهرانشمالی(،چهارمین کنفرانس ملی و نخستین کنفر

ریت العات مدیمط(. بررسی عوامل موثر بر نگرش مشتریان نسبت به همراه بانک و تأثیر آن بر قصد استفاده. 1400عظیمی. ) .5
 .265-251(. 13)49. راهبردی

عنوان استراتژی خلق رشد در وارسازی به. نقش بازی(1399شعبانی نعیم صوفیانی. ) &فیض. داود. زارعی. ملکی مین باش رزگاه.  .6

ه فصلنامن(. اه گیلامدل پذیرش نوآوری تحول آفرین در نرم افزارهای کاربردی پرداخت موبایلی )موردمطالعه: دانشجویان دانشگ
 .90-63(. 3)7. مدیریت توسعه فناوری

یان به برند و مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری مشتر ریتحلیل تأث"(.1399)جواد،  ،علی، شاهین آرش، پورزمانی ،کاظمی .7

، "(شیراز موردمطالعه: شرکت زمزم)دهان از طریق نقش تصویر برند، اعتماد به برند، دلبستگی به برند و تعهد به برندبهتبلیغات دهان

 .ه علوم اداری و اقتصاددانشکد -انشگاه اصفهاند -جهت اخذ درجه کارشناسی ارشد وزارت علوم، تحقیقات و فناوری نامهانیپا

نیک کننده بانکداری الکترونیکی و قبول بانکداری الکتروبررسی ارتباط بین ابعاد مشخص ،(1400) کریمی، فاطمه و نعیمی، مهدی، .8

یجیتال بازاریابی د یالمللنیبا در نظر گرفتن نقش میانجی انگیزه لذتجویانه در شعب بانک ملی استان گلستان،کنفرانس ب

 بانکی،تهران
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