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 چکیده
نوآور  های ارشد سازمان رانیاز مسائل موردعلاقه مد یکی ،داده شده  و محصولات توسعه یفناور رشیپذ

، برای مشتریان خود ایجاد دیت و خدمات ددتوسعه محصولاهای خدماتی از طریق  سازمان. شودیمحسوب م

و  قیتحق یبالا هاینهیهزتوانند از این طریق سود کسب نمایند. توسعه محصولات ددید  ارزش نموده و می

 رشیمورد پذ مشتریان هدف توسط دیددو چنانچه این محصولات و خدمات  توسعه را به دنبال خواهد داشت

در  یغن ینشی. هدف پژوهش حاضر، فراهم کردن بشود یبرآورده نم زیر نمورد انتظا یسودآور گیرند،قرار ن

که موبایل بانک یک از آنجایی .باشدمی هابانک انیبانک توسط مشتر لیموبا رشیخصوص عوامل مؤثر بر پذ

باشد، درک عوامل  ها می کانال بانکداری الکترونیک با قابلیت کسب درآمد و سود و نیز هزینه کم برای بانک

های مودود در فرآیند پذیرش و اشاعه آن توسط مشتریان از اهمیت بسیار برای مدیران  موثر و نیز پویایی

 ییشناساو  یفناور رشیپذ نهیشده درزم انجام های، ضمن مرور پژوهشتحقیق نیدر ا ها برخوردار است.  بانک

ساختار علیّ  میو ترس مستیس شناسیییایپو یبا استفاده از متدولوژ بانک، لیموبا رشیمؤثر بر پذ یرهایمتغ

ی ویسنارچهار  همچنین نتایج ادرای. شده استبانک ارائه  لیموبا رشیپذ هایپویایی لیتحل یبرا یمدل ،مسئله

روی  مؤثردهد بهبود عوامل  نتایج نشان می .گرفتقرار  لیوتحل هیتجزمورد و ی شده ساز هیشب تصمیم روی مدل

های افزایش تبلیغات و افزایش  نسبت به سیاست تر اثربخشبایل بانک راهکاری قصد استفاده مشتریان از مو

 باشد. در موبایل بانک می ارائه قابلخدمات 
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 مقدمه

ها  است. سازمان ریانکارناپذامری  ها های نوین برای سازمان ی فناوریسو بهبدون شک حرکت 

 لیوتحل هیتجزبایستی پیش از انتقال فناوری، همه دوانب ورود فناوری به سازمان خود را مورد 

به  دانبه همهدامع و  طور بههای پذیرش فناوری که  ی مدلریکارگ بهقرار دهند که این امر با 

توان گفت که سیستم بانکی با  تا میپذیر است. در همین راس پردازند، امکان بررسی موضوع می

روز دنیا را در قرن حاضر بر پایه فناوری اطلاعات سرلوحه    تأثیر از نفوذ خود، فناوری

ها برای دذب مشتریان بیشتر و گسترش و که بانک بیترت نیا بهدهد.  های خود قرار می فعالیت

تباطی و تحولات آن همگام و های نوین اطلاعاتی و ارایجاد تنوع در خدمات خود با فناوری

های دریافت و پرداخت پول و تسهیل اند و در این راه تحولات ساختاری در نظامهمسو شده

ها به اند توده مدیران بانکبسیاری مدعی که ینحو بهرسانی به مشتریان ایجاد نموده، خدمات

ری با شیوه الکترونیک اهمیت و لزوم این پدیده و عنایت ویژه آنان در ایجاد ساختار بانکدا

یکی از دلایل اصلی و عمده اقبال عمومی به تجارت الکترونیک بوده است )کنجکاو منفرد و 

های  اند که فقط ارائه خدمات فعلی و فعالیتها دریافتهبانک درواقع(. 3373میرحسینی، 

ان دهی به مشتری های سنتی سرویسکند، به همین منظور روش روزمره کنونی کفایت نمی

گیرند)غفاری آشتیانی و  هایی شد که به نحوی از خدمات الکترونیکی بهره می مبدل به روش

ها از ارائه خدمات بانکداری الکترونیک مزایای گوناگونی به دست می(. بانک3375اسدی، 

ساعته، افزایش  42تر، ارائه خدمات  توان به هزینه تعاملات کمآورند که از آن دمله، می

(. علاوه بر آن ارائه 3375های بانکداری اشاره کرد)تقوی فرد و ترابی،  فرآیند کارایی در

درآمدهای  اصطلاحاًدرآمدهایی دارد که  ها بانکخدمات بانکداری الکترونیک برای 

ی ها تیمزو نسبت به سایر درآمدهای بانکی دارای  شود یمنامیده  4یا کارمزدی 3غیرمشاع

تحت  ها آن(. سایر درآمدهای بانک که از 4536ر و احمدوند، )باستان، اکبرپوباشد یمبسیار 

مبتنی بر  عمدتاً، درآمدهای حاصل از ارائه تسهیلات و شود یمیاد  3عنوان درآمدهای مشاع
 

1- Non-Interest Incomes 

2- Fee Incomes 

3- Interest Incomes 
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درآمدها  گونه نیاو  باشد یمی تابع نرخ تورم نوع به. نرخ بهره بانکی نیز باشند یمنرخ بهره 

 (. 4532دارد)اکبرپور و همکاران،  ها بانکمختلفی برای  تبعاتنوسانات و 

خود را  فعالیتبخواهد بانک  ی یاموسسه اعتبار کیکه  یزمان ران،یا یدر نظام بانکدار

سرمایه کافی و مناسب برخوردار باشد. علاوه بر آورده  بایست از ش دهد، میگستر

باشند  انک میهای اصلی افزایش سرمایه ب سهامداران، کسب درآمد و درپی آن سود، مکانیزم

بایست درآمدهای خود را  می ها (. به منظور کسب سود بانک4536)باستان، باقری، احمدوند، 

اشاره  تر پیشکه  رانیا یمودود در نظام بانکدار یبا توده به انواع درآمدها افزایش دهند.

 تلایارائه تسه رب یمشاع و مبتن یعمدتاً کسب درآمدها یها و مؤسسات اعتبار شد، بانک

و کسب درآمدهای غیرمشاع و کارمزدی را به دلایل مختلف  کنند یمختلف را انتخاب م

( نشان 3376گیرند. باستان و همکاران ) اولویت اصلی کسب درآمد برای خود در نظر نمی

ی ایران که بر کسب درآمدهای مبتنی بر ارائه ها بانکفعلی  وکار کسبدادند که مدل 

به  ها آن تنها نهو  کند یمرا با رفتار خلاف شهود مواده  ها آنتسهیلات استوار است، 

ی تکراری افزایش سرمایه و کاهش سود ها حلقه، بلکه همواره در رسند ینمسودآوری لازم 

 ها آن. اند ادکردهسهامداران خود دور خواهند زد که از آن تحت عنوان پارادوکس بانکی ی

همین  واسطه به الملل نیبی ایرانی در سطح ها بانکنشان دادند عدم امکان حضور و رقابت 

بر کسب درآمدهای مشاع و عدم داشتن برنامه مناسب برای کسب  دیتأک، وکار کسبمدل 

ی ایرانی از ها بانکموضوع اصلی در طفره رفتن  نیتر مهم. باشد یمدرآمدهای کارمزدی 

درآمدها  گونه نیاو کارمزدی، نداشتن برنامه مناسب دهت کسب  مشاع ریغکسب درآمدهای 

توسط  شده ارائهکه ریشه اصلی آن عدم درک شرایط پذیرش محصولات و خدمات  باشد یم

ی مختلف نظیر شعبه، تلفن، موبایل و ها کانالاز طریق  توانند یم ها بانک. باشد یممشتریان 

اینترنت، محصولات و خدمات مختلفی به مشتریان خود ارائه کرده و از طریق ارائه خدمت 

در بازار رقابتی خدمات  نیا رشیبحث پذدرآمد غیرمشاع کسب کنند، اما  جهیدرنترمزد و کا

بانک تازه  کی یسهم از بازار برا یو دارا گردانیمسلط، باز ،یمیقد یرقبا بانکی با حضور

مسئله اصلی تحقیق حاضر شناسایی  رو نیازااست. کوچک دشوار  یو موسسه اعتبار سیتأس
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یک بانک در بستر کانال درآمدی موبایل بانک  شده ارائهش خدمات بر پذیر مؤثرعوامل 

باشد و به دنبال یافتن راهکارهای اثربخش بر افزایش پذیرش مشتریان از موبایل بانک  می

 که ییازآنجا( نشان دادند 3373. سرلک و همکاران )باشد یمکسب سود بیشتر  منظور به

مودب  ،یدر انجام امور بانک عیو تسر شیساعلاوه برآ لیموبا قیاز طر یخدمات بانکدار

 بازار گسترش به مندعلاقه هابانک گردد، یم زیمربوطه و کسب درآمد ن یها نهیکاهش هز

  (.3373 ن،تلفن همراه هستند)سرلک و همکارا قیاز طر یارائه خدمات بانکدار قطری از خود

لات و خدمات، نیاز است تا با توده به پیچیدگی رفتار مشتریان در انتخاب و پذیرش محصو

و سیستمی مورد بررسی قرار گیرد و بر اساس مدل کمی،  نگر کلاین مقوله با یک رویکرد 

 تیدرنهای و ساز هیشبی مختلف تصمیم توسط بانک بر رفتار مشتریان ها استیسنتایج ادرای 

 ی قرار گیرد.ریگ میتصمی مطلوب انتخاب و مبنای ها استیس

، مدلی برای تحلیل افتهیساختارشده است تا با استفاده از رویکردی در این تحقیق تلاش 

های پذیرش موبایل بانک ارائه گردد. به همین منظور، پس از بررسی ادبیات موضوع و  پویایی

فرآیندهای مرتبط با ساختار پذیرش موبایل بانک، عوامل مؤثر در طراحی مدل شناسایی و 

-طراحی می 3ی سیستمشناس ییایپوشناسایی شده، مدل انتخاب گردید. سپس بر طبق ساختار 

های مختلف در قالب سناریوهای پیشنهادی بر پذیرش موبایل تأثیر سیاست تیدرنهاشود و 

تحقیق  سؤالترین هدف و توان گفت، مهممی درواقع بانک مورد بررسی قرار خواهد گرفت.

ش موبایل بانک و نیز تحلیل پویا و های بازخوردی و نقاط اهرمی در مسئله پذیر شناسایی حلقه

، لهیوس نیبدهای مختلف در قالب سناریوهای تصمیم بر روی آن است تا غیرخطی سیاست

 رندگانیگ میتصمتحقیق و توسعه بانکی و  یک سیستم پشتیبان تصمیم مناسب برای مدیران

 صنعت بانکداری فراهم گردد.

 

  

 

1 - System Dynamics Model 
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 پیشینه تحقیق 

یرش موبایل بانک و بانکداری الکترونیک انجام شده است های زیادی در مورد پذپژوهش

( با استفاده از 4550) 3. لوارن و لیناند دادهای، موضوع را مورد بررسی قرار که هر یک از دنبه

ریزی شده، سودمندی درک شده، سهولت درک پذیرش فناوری و تئوری رفتار برنامه مدل

عوامل مؤثر بر  عنوان بهمالی درک شده را  شده، اعتبار درک شده، خودکارآمدی و هزینه

( تأثیر اعتماد 4557) 4تمایل رفتاری کاربران موبایل بانک شناسایی کردند. کیم و همکاران

های اعتماد ها شاخصاولیه بر پذیرش موبایل بانک از سوی مشتریان را بررسی کردند. آن

ی تجاری و تمایل به اعتماد در نام خوش، 3مزایای نسبی، ضمانت ساختاری صورت بهاولیه را 

های ( از مدل دلون و مک لین )مدل موفقیت سیستم4557) 2لی و چانگفرد تعریف کردند. 

اطلاعاتی( برای بررسی عوامل مؤثر بر اعتماد و رضایت کاربران همراه بانک در کره استفاده 

ی را چنین بیان های اطلاعات( شش عامل موفقیت سیستم4554مدل دلون و مک لین ) کردند. 

کنند: کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات، استفاده از سیستم، رضایت کاربر، تأثیر فردی و می

عامل کیفیت خدمات را نیز به مدل اضافه کردند(. لی و  4553ها در سال تأثیر سازمانی )آن

یفیت ( این مدل را تطبیق داده و در آن تأثیر کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات و ک4557چانگ)

و  0ها بر رضایت مشتری را بررسی کردند. ژویت تأثیر آندرنهاخدمات بر اعتماد مشتری و 

( نشان دادند پذیرش موبایل بانک از سوی مشتریان نسبت به پذیرش سایر 4535همکاران )

چنین نشان دادند که عوامل مؤثر بر این تری قرار دارد و همخدمات تلفن همراه در سطح پایین

-شود و تطبیق وظیفهمحدود به مشخصات فناوری )سهولت استفاده و مفید بودن( نمیپذیرش 

ها اظهار داشتند که یک فناوری ممکن آن درواقع فناوری نیز عامل مهمی در پذیرش است.

چنین لو و ها را نپذیرد. هماست پیشرفته باشد اما مطابق با مطالبات کاربر نباشد و کاربر آن

تأثیر ابعاد مختلف ریسک و اعتماد را در پذیرش موبایل بانک بررسی ( 4535) 6همکاران
 

1  - Luarn and Lin 

2 - Kim et al. 

3 -Structural assurance 
4  -  Lee & Chung 

5  -  Zhou 

6  - Luo et al. 
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ها نشان دادند ابعاد مختلف اعتماد، تأثیرات متفاوتی دارند و دو عامل ریسک و کردند. آن

ی ا مطالعه( 4535) 3کویینگ لوییس و همکاران عملکرد تأثیر مستقیمی بر پذیرش دارند.

ها ایل بانک در کشور انگلستان انجام دادند. یافتهبررسی موانع پذیرش خدمات موب باهدف

دهد سازگاری، سودمندی درک شده و ریسک عوامل معناداری در پذیرش موبایل نشان می

( تأثیر وابستگی مذهبی و تعهد را بر روی قصد پذیرش 4534و همکارن ) 4نسا بانک هستند.

( در پژوهشی به بررسی 3374دی )غفاری آشتیانی و اس .بانکداری همراه اسلامی توسعه دادند

تأثیر نگرش نسبت به استفاده از موبایل بانک بر قصد استفاده از همراه بانک در صنعت 

اند. یابی معادلات ساختاری استفاده کردهبانکداری الکترونیکی است و برای این منظور از مدل

ربران موبایل بانک در ( در پژوهشی اثر اعتماد اولیه بر پذیرش کا4533معروفی و همکاران)

استان کرمانشاه را مورد بررسی قرار دادند و نشان دادند که تضمین ساختاری یکی از عوامل 

( برای توضیح و درک 3373اصلی مؤثر بر اعتماد اولیه است. کنجکاو منفرد و میر حسینی )

هایی از تئوری نبههایی از مدل پذیرش فناوری را با دبهتر رفتار استفاده از موبایل بانک، دنبه

اند. حنفی یافته را معرفی کرده توسعهاند و یک مدل پذیرش فناوری انتشار نوآوری ادغام کرده

( در پژوهشی دیگر یک مدل نظری دامع برای توضیح پذیرش 4532زاده و همکاران )

نک ( در تحقیق خود به درک پذیرش موبایل با4536) 3چوچوناند. بانکداری همراه ارائه داده

پرداخته و عوامل وابسته به رفتار، امنیت و اعتماد در تایلند را مورد مطالعه قرار داده است. 

هایی را برای شناسایی عوامل پذیرنده تایلند از پذیرش  تحقیق وی مدل مفهومی و گزاره

( در 3374حیدریه و همکاران ) .دهدویژه در مدت ارائه موبایل بانک نشان میموبایل بانک به

 ازدملهژوهشی با در نظر گرفتن متغیرهای مدل اولیه پذیرش فناوری، متغیرهای ددیدی پ

ی مدل اضافه شده است. سپس برای شناخت ها سازهبه  و آگاهی مشتریان متغیرهای عادت

ی سیستم، شناس ییایپوسازی بهتر متغیرهای تأثیرگذار بر این رابطه، با استفاده از رویکرد مدل

دهد که با اوری پویا در بانکداری ایران ارائه شده است. نتایج نشان مییک مدل پذیرش فن

 

1  - Koenig-Lewis et al. 

2 - Sun 
3- chuchuen 
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یابد که این مسئله سبب افزایش تر از سیستم، عادت به آن افزایش میاستفاده هر چه بیش

تر تر در کاربران و در نهایت استفاده بیشتمایل به استفاده و سهولت استفاده ادراکی بیش

یک چرخه پویا در طول زمان ادامه خواهد یافت.  صورت بهخواهد شد و این موضوع 

تحقیقات فوق در زمینه پذیرش موبایل بانک به بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش فناوری با 

، اند افتهیتمرکزاستفاده از رویکردهای آماری دهت ارائه یک مدل مفهومی ایستا برای پذیرش 

در طول زمان بوده و  ریپذ شکلو مسئله پذیرش یک فناوری یک مسئله پویا  که یدرحال

یک رفتار ارگانیسم زنده در بستر زمان مورد تحلیل قرار گیرد. از  عنوان بهرفتار آن  ستیبا یم

اگر در  -شود یمی چه ها لیتحلانجام  منظور بهی ساز هیشبطرف دیگر ارائه مدل کمی و 

ی تحقیق حاضر در نوآور نیتر مهمکه  شود ینمپیشین مرتبط یافت  شده انجامتحقیقات 

 .باشد یمپرداختن به مسئله پذیرش خدمات موبایل بانک 

ی تجاری ایران، ها بانک وکار کسبهای مدل  یاییپو( در تحلیل 4536باستان و همکاران )

گونه  ینایره و توسعه و غنشان دادند کسب درآمدهای کارمزدی نظیر خدمات موبایل بانک 

ی مخرب کاهش کفایت سرمایه و ساختارهااز  رفت برونو  ها بانکتنها راه توسعه   درآمدها

باشد. واضح است که کسب درآمد از محل ارائه خدمات در  یمی ایرانی ها بانکورشکستگی 

یی نظیر موبایل، در درده اول منوط به پذیرش این فناوری بوده و لزوم توده به ها کانالقالب 

که استفاده از موبایل برای این باودودنماید.  می عوامل و ساختار پذیرش این فناوری را بارز

انجام امور بانکی هم برای بانک و هم برای مشتریان بانکی سودمند است، اما تعداد 

تر است. شناسایی دلایل این ادتناب از حد انتظار متخصصان این صنعت پایین کنندگان استفاده

لازم  رو نیازاای برخوردار است. و نیز عوامل مؤثر بر پذیرش موبایل بانک از اهمیت ویژه

نگر، است ساختارهای بازخوردی مودود در مسئله پذیرش موبایل بانک با یک دیدگاه کل

ی شود تا بتوان تصمیمات بهتری در زمینه پذیرش موبایل بانک ساز مدلسیستمی و یکپارچه 

 در صنعت بانکداری اتخاذ کرد.
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 شناسی تحقیق روش

باشد. به شناسی سیستم میق برمبنای مراحل کلی رویکرد پویاییشناسی انجام تحقیروش

توان سناریوهای مختلف را با دید سیستمی ارزیابی نمود. این رویکرد کمک این رویکرد می

گیرنده راهکارهای سیاسی پیشنهادی خود را قبل از آورد تا تصمیماین امکان را فراهم می

تست و پیامدهای آن را در دوره زمانی  شده یزسا هیشباعمال در سیستم حقیقی در مدل 

(. حل مسئله توسط 4539بلندمدت بررسی و مطالعه کند)باستان، رمضانی، دلشاد و احمدوند، 

 رسد.ی سیستم در پنج مرحله به انجام میشناس ییایپومتدولوژی 

 شناسایی و تعریف مسئله .3

 های علت و معلولیساختن نمودار .4

 دریان( -حالت  ساخت مدل ریاضی ) نمودار .3

 سازی و اعتبارسنجی مدلشبیه .2

حل مناسب )باستان، سازی راهتعریف سناریوهای مختلف، ارزیابی، انتخاب و پیاده .0

 ( 4539رمضانی، دلشاد و اکبرپور، 

 

 سازی مسئلهمدل

 تشریح دقیق مسئله

است  ای پیچیدهموبایل بانک و آنی بانک مسئله همچونتوسعه و پذیرش خدمات نوین بانکی 

باید به مقوله توسعه محصول و خدمت ددید  طرف کیازو ابهاماتی در این زمینه ودود دارد. 

ی نیازهای آتی مشتریان توده کرد و در بخش فناوری اطلاعات بسترهای لازم برآورده سازو 

های توسعه محصول و ایجاد بایست میان هزینهبرای آن را ایجاد نمود که در این رابطه می

و نیز سطح پذیرش و سودآوری نسبت معقولی برقرار نمود. زیرا یکی از مشکلات  نوآوری

عمده در توسعه و نوآوری محصول در صنعت بانکداری، امکان ساده ارائه آن در زمان کوتاه 

یک مزیت رقابتی پایدار  عنوان بهتواند دذابیت محصول نمی رو نیازاباشد و توسط رقبا می

های توسعه محصول و وب گردد. از طرف دیگر، با درک چالشدهت حفظ سهم بازار محس
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ارائه یک محصول و  باودودمشکلات حفظ مزیت رقابتی مسئله دیگر این است که چرا 

خدمت ددید در بخش فناوری اطلاعات و در دسترس بودن این خدمات و سهولت استفاده از 

این پرسش مطرح  درواقعا ندارند؟ هها هنوز بسیاری از مشتریان تمایلی به استفاده از آنآن

هایی مبتنی بر گردد که عوامل مؤثر بر پذیرش و گسترش خدمات نوین بانکی و فناوریمی

توان در این راستا ای میموبایل از سوی کاربران کدام هستند و چه مدل منسجم و یکپارچه

نخواهد بود و  مدت یطولانارائه کرد؟ در توسعه و نوآوری محصول ددید، انحصار در ارائه، 

تواند مودب می آنچهمدت را تضمین نمود و توان سودآوری بلنداین راهبرد نمی بر هیتکبا 

تر و پایدارتر سودآوری سازمان نوآور گردد حاشیه سود بالاتر از طریق کسب سهم بازار بیش

خدمت و نیز توده به ساختار مؤثر در پذیرش محصول و یا  رو نیازابرای سازمان خواهد بود. 

است. در  تیبااهمهای حفظ سهم بازار در بحث توسعه محصول و خدمات نوین بسیار مکانیزم

توان سطح پذیرش را توسط مشتریان ارتقا داد؟ این پرسش مطرح است که چگونه می نجایا

نکته دیگری که بسیار حائز اهمیت است، ارتباط بین عوامل مؤثر در پدیده پذیرش است که 

 قرار گیرند.   ردبحثموباید 
 

 فرضیه پویا مسئله

شناسی سیستم، نخستین گام ساخت مدل  یاییپوپس از تشریح مسئله یا مشکل در رویکرد 

سیستمی برای تشریح علل پیدایش این مسئله یا مشکل، فرموله سازی فرضیه پویا برای مسئله 

بر اساس تمرکز  یری مسئلهگ شکلهای مودود در  یاییپواست. فرضیه پویا توضیحی از 

این روایت توسط محقق فرموله شده و ادامه بر اساس  ازآنجاکهدهد.  یمبه آن ارائه  زاد درون

ی ممکن است دستخوش تغییر شود، ساز مدلافزایش شناخت از سیستم  و رویکرد تکرارشونده 

پویا  شود، فرضیه یمیزی ر طرحی توصیف رفتار پویای مسئله برا ازآنجاکهفرضیه نام دارد و 

  است. گرفته نام

هایی که از ادبیات تحقیق استخراج شد، با توده به مطالعات صورت گرفته و بر اساس تئوری 

در ابتدا که یک باشد. گر توصیف ساختار سیستم است به شرح زیر میفرضیه پویا که بیان
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گیری ر شکلشود، عوامل متعددی داستفاده وارد بازار می منظور بهمحصول یا فناوری ددید 

گیری قصد استفاده از یک فناوری ددید، شکل درواقعگذار هستند. قصد استفاده از آن تأثیر

-از تئوری شده ییشناساکنش عوامل مثبت و منفی خواهد بود. با توده به عوامل حاصل برهم

های مختلف پذیرش و انتشار فناوری عواملی نظیر نگرش به استفاده کاربران که خود تحت 

از سوی کاربران و  شده ادراکشده، سودمندی سهولت استفاده درک همچونثیر عواملی تأ

 ،یانیآشت ی)غفار سازگاری با سبک زندگی مشتری است، بر رفتار مشتری تأثیرگذار است

3، )دیوییس(3374, یو شعبان یوانان یپناه
4)لوران و لین  (3778 ,

(، )حنفی زاده و 4550 ,

3کاران(،)چیو هم4532 ,همکاران
2(، )وو و وانگ4550 ,

و  0( و )کویینگ لوییس4550 ,

چنین اعتماد کاربر به فناوری ددید که بر اساس عواملی نظیر سودمندی (. هم4535 ,همکاران

گیرد، بر نگرش کاربر و شده شکل میادراکی، امنیت، تضمین ساختاری و ریسک درک

6کارقصد استفاده وی تأثیرگذار خواهد بود)کیم و پرابها
9(، )فورست و شی4552 ,

, 4553 ،)

,)لاولاک و والکر
7، )وسلز و درنان (4553 8

33(، )چوچون3779 , 35(، )لاکت و لیتر4535 ,
, 

( . علاوه بر این، مواردی نظیر نیاز به تعامل حضوری کاربر 4557 ,و همکاران 34( و )گو4536

بانک است، هزینه استفاده  دهنده تمایل وی به حضور در بانک و تعامل با کارکنانکه نشان

درک شده و نیز عامل مهم ریسک درک شده بر قصد استفاده از فناوری نوین اثر منفی و 

33داری خواهند داشت )فورست و شیمعنی
(. تأثیر متغیر ریسک بر قصد استفاده به این 4553 ,

تمایل به  ددید بالاتر باشد،   شود که هر چه ریسک استفاده از یک فناوریصورت تعریف می
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کنش آید. پس از شناسایی عوامل مؤثر بر قصد استفاده و برهماستفاده از آن فناوری پایین می

ای برای شود، دمعیت بالقوهگیری قصد استفاده از این فناوری میها که منجر به شکلآن

(. با توده به مدل 4535 ,گیرد)کویینگ لوییس و همکارانپذیرش فناوری ددید شکل می

ی دارد. به این منظور انداز راه( این دمعیت بالقوه نیاز به 3767، 4)دیویس3شار باسانت

های تبلیغاتی و بازاریابی پذیرندگان بالقوه از طریق منابع اطلاعاتی خاردی مانند فعالیت

شوند که این مسئله منجر به استفاده از محصول و خلق مشتریان فعال فناوری ددید، فعال می

پیشگامان فناوری، دوستان، خانواده و  عنوان بهاین مرحله، پذیرندگان فناوری شود. در می

دهند و برخی از ، در معرض فناوری ددید قرار میدهان به دهانآشنایان را از طریق تبلیغات 

هایی که ایده یا فناوری ، آندرواقعکنند که فناوری ددید را امتحان کنند. ها را متقاعد میآن

ها را با فناوری گیرند و آناند قرار میاند، در تماس با کسانی که نپذیرفتهرفتهنوین را پذی

کنند. این ها را به استفاده از ایده یا فناوری ددید ترغیب میکنند و برخی از آنددید آشنا می

ی نوع بهشود و تر از فناوری میای منجر به استفاده بیشفعالیت در قالب بازخورد فزاینده

تر از فناوری ددید، عادت به دهد. با گذر زمان و استفاده بیشیت پذیرنده را افزایش میدمع

گردد که با تأثیر بر نگرش که استفاده از آن فناوری با تأخیر زمانی در مشتریان تقویت می

شود ددید می   رفتار است، سبب افزایش تمایل مشتریان بانک به استفاده از فناوری دهنده شکل

استفاده مستمر از آن را برای انجام امور بانکی به دنبال خواهد داشت. البته باید به  تینهادرو 

شود، مقاومت مردم را در این موضوع توده داشت که هر فناوری ددیدی که وارد بازار می

تواند تأثیر منفی بر نگرش افراد نسبت به فناوری ددید و پی خواهد داشت و این مقاومت می

استفاده از آن فناوری داشته باشد، که با افزایش عادت به سیستم بانکداری  تمایل به

 درواقعیابد. ی ددید نیز کاهش میها یفناور، مقاومت افراد در برابر مرورزمان بهالکترونیک، 

مستمر ادامه پیدا کند و باعث استفاده  طور بهیک حلقه تقویتی  صورت بهتواند این فرآیند می

 وری گردد. تر از فنابیش

 

1 -The Bass Diffusion Model  
2 - Davis 
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کم انباشتی از مشکلات از قبیل تر از فناوری، کمبا اضافه شدن مشتریان فعال و استفاده بیش

-غیره شروع به تجمع می های ناموفق وگویی، تراکنشخرابی سیستم، کند بودن سرعت پاسخ

یک نوع عدم قطعیت را در ذهن برخی پذیرندگان به ودود  مرورزمان بهکنند. این مشکلات 

زمان با ایجاد نارضایتی در ذهن هم طور بهشود و آورد که منجر به تنزیل رتبه پذیرش مییم

را رها    کند که استفاده از فناوریمشتریان فعال، درصدی از پذیرندگان مودود را ترغیب می

یک عامل  عنوان بهانباشت مشکلات  درواقعکنند و مجدداً به دسته دمعیت بالقوه بازگردند. 

که کند. علاوه بر اینرویه مشتریان فعال دلوگیری میگیری بیدکننده رشد، از شکلمحدو

   درصدی از مشتریان فعال به علت نارضایتی از مشکلات به ودود آمده استفاده از فناوری

ویژه ها پس از گذشت زمانی، بهکنند، باید توده داشت که همه فناوریددید را رها می

 جهیدرنتشوند. شود منسوخ میه حیات اقتصادی فناوری نزدیک میکه آن زمان بهنگامی

کنند و کم فناوری مودود را رها میتعدادی از مشتریان نیز با طی شدن دوره عمر فناوری، کم

های دیگر به بازار مجدداً تحت فناوری باعرضهشوند تا به دمعیت پذیرندگان بالقوه اضافه می

توان گفت، طی شدن دوره عمر می درواقعفاده قرار گیرند. تأثیر عوامل مؤثر بر قصد است

 مشتریان خواهد بود. هیرو یببرای رشد  محدودکنندهفناوری نیز یک عامل 

 
 . ساختار کلی )تصویر غنی( از پذیرش فناوری موبایل بانک1شکل 

 

 ساختار علیّ مسئله 

ی هاا  مؤلفهعلت و معلولی از ادزا و از رخداد مسئله، ساختار  شده ارائهبا توده به فرضیه پویایی 

 شکل زیر خواهد بود. صورت بهمابین  یفسیستم به همراه ارتباطات بازخوردی 
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 . مدل علّی مسئله2شکل 

 

و ساه   کنناده  تیا تقودر سیستم پیچیده پذیرش فناوری موبایل بانک توسط مشتریان ساه حلقاه   

، کنناده  تیا تقورد. نخساتین حلقاه   رشد وداود دا  محدودکنندهو  کننده میتنظحلقه بازخوردی 

باه مشاتریان فعاال     ها آن شدن لیتبدکه پس از استفاده مشتریان از فناوری و  باشد یم R1حلقه 

، بخاش دیگاری از   دهاان  باه  دهاان  غاات یتبل براثار سیستم، بر اساس مدل انتشاار فنااوری بااس،    

حلقاه   R2. حلقاه  کنناد  یما را به مشتریان فعال تبادیل   کنند یممشتریانی که از فناوری استفاده 

( کاه نقاش عاادت باه     327، ص 4555حلقاه مثبات است)اساترمن،     3فرآیند وابسته مسایر  ریتأث

ی مشتریان قدیمی مقاومت در برابر تغییر فناوری و پاذیرش فنااوری   شدگ قفلاستفاده و فرآیند 

بخشای   تساریع  منظاور  باه نقش فرآیناد بازاریاابی و تبلیغاات     R3. حلقه دهد یمددید را نشان 

 به وداود باشد. مشتریان بالقوه در اثر تغییر در ادراک   استفاده فناوری توسط مشتریان بالقوه می

توساط   تواند یم، مستعد استفاده هستند که این امر شده ارائهاز فناوری موبایل بانک  ها آنآمده 

 ی مانند بازاریابی و تبلیغات انجام شود.ا دهنده شتاب

 

1- Path Dependency 
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( هر فرآیند رشدی 3794و همکاران) 3از سوی میدوز شده ارائهرشد  تیمحدودبر طبق الگوی 

ی بازخوردی تنظیمی ها حلقه درواقعتوسط یک یا تعدادی مکانیزم محدودیت کننده رشد که 

کاه مرباوط    باشاد  یم B1، تعدیل خواهند شد. نخستین حلقه محدودکننده رشد حلقه باشند یم

 شاده  حاصلمشتریان بالقوه در اثر تفاوت در ادراک  فناوری به کنندگان استفادهبه منفعل شدن 

طبیعی هماواره وداود خواهاد داشات. دو      صورت به. این مکانیزم باشد یم شده ارائهو محصول 

حلقاه  B2زمان فعال خواهند شاد. حلقاه    باگذشتو  ریتأخرشد دیگر با  محدودکنندهمکانیزم 

عمار   معماولاً شاتاب فنااوری اماروز،    که در عصار پر  باشد یممربوط به پایان طول عمر فناوری 

. بدیهی است پس از طی شدن عمار  گردد یمیک فناوری مشابه موبایل بانک مدت دو برآورد 

از آن، از استفاده آن دست کشیده و مشتری باالقوه فنااوری    کنندگان استفاده، شده ارائهفناوری 

باشادکه باا    ی رشد مای اه حلقهحاصل از کارکرد  زاد درونحلقه  B3ددید خواهند بود. حلقه 

از فناوری، پس از مدتی، مشکلات مربوط به فناوری افازایش یافتاه و    کنندگان استفادهافزایش 

تغییر تصمیم به استفاده از فنااوری   جهیدرنتاین موضوع باعث کاهش سطح رضایت مشتریان و 

 .شود یم

 

 ساختار انباشت و جریان مسئله 

ی بازخوردی موداود  ها حلقهز ساختار علّی مسئله به همراه نمودار علت و معلولی تنها نمایشی ا

 ها استیسی نتایج ساز هیشب منظور بهو برای دستیابی به مدل ریاضی و  دینما یمدر سیستم فراهم 

، ساختار انباشت و دریاان مسائله را مشاخص و معاادلات ریاضای      ستیبا یمدر قالب سناریوها 

مطاابق زیار    ذکرشدهان مسئله بر اساس فرضیه پویای را بدست آورد. مدل انباشت و دری ها آن

 .باشد یم

 

1- Meadows, D. 
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 . مدل انباشت و جریان مسئله3شکل

 

 

 

 شده در مدل دریان فوق به شرح زیر است: کاربرده بهمعادلات ریاضی  نیتر مهمبرخی از 
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ی مرباوط باه موبایال باناک یکای از      هاا  دادهی مدل، معادلات فوق بر اسااس  ساز هیشب منظور به

 .اند شدهی مقداردهتحقیق حاضر  موردمطالعه عنوان بهی تجاری خصوصی کشور ها نکبا
 

 شناسایی نقاط اهرمی مدل و سناریوسازی

برای طراحی سناریوها، ابتدا لازم است نقاط اهرمی مسئله شناسایی شود. با توده به متغیرهای 

الف( قصد استفاده،  از: اند عبارتمودود در ساختار سیستم، نقاط اهرمی مدل پیشنهادی 

ب(تبلیغات، ج( انباشت مشکلات و د( تعداد خدمات موبایل بانک. بر اساس نقاط اهرمی 

ی ساز ادهیپتوان سناریوهای زیر را برای در مدل پویای پذیرش موبایل بانک، می شده ییشناسا

 قرار داد. لیوتحل هیتجزبینی رفتارهای پذیرش همراه بانک مورد و پیش
 

 ل: ادامه وضع موجود  سناریو او 

 یرییا تغ چیباناک ها   لیا موبا رشیسااختار پاذ   یمعناست که در روند فعلا  نیبه ا ویسنار نیا

مهم مودود در مدل را پس از گذشت باازه   یرهایرفتار متغ توان یم ویسنار نیاعمال نشود. در ا

 دنبال کرد. یزمان

 سناریو دوم: افزایش تبلیغات 

 یاثربخشا  غاات، یتبل زانیا م شیو افازا  غاتیتبل نینو های  ا روشتا ب شود  یم یسع ویسنار نیدر ا

 انیمشاتر  ایا  رنادگان یرا به پذ تری  شیبالقوه ب رندگانیپذ قیطر نیداد تا از ا شیرا افزا غاتیتبل

 کرد. لیفعال تبد

 بانک لیتعداد خدمات موبا شیسوم: افزا ویسنار 

باناک قابال انجاام اسات،      لیا موبا قیا کاه از طر  یتا تعداد خدمات شود  یتلاش م ویسنار نیدر ا

اساتفاده   زانیا شاود و م  تار   شیبا  انیمشتر یبانک برا لیموبا تیدذاب لهیوس نیتا بد ابدی شیافزا

 .ابدی شافزای ها  آن
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 سناریو چهارم: بهبود مجموعه عوامل مؤثر بر قصد استفاده 

 لیا د اساتفاده از موبا بار قصا   رگاذار یاز عوامال تأث  یا تا مجموعاه  شود  یتلاش م ویسنار نیدر ا

 یعنوان نمونه بهبود سهولت اساتفاده و راحتا   بانک که تحت کنترل هستند، بهبود داده شوند. به

تباع آن کااهش    و باه  ساتم یس یکااهش خطاهاا   ستم،یس تیفیبالا بردن ک د،یدد یکار با فناور

 تیا فید کباا بهباو   نچنای   . همشود  یاعتماد کاربر م شیکه خود منجر به افزا دهدرک ش سکیر

موضوع منجر  نیکه ا شود  یکم م یاندک زانیبه م زین یناموفق بانک های  نسبت تراکنش ستم،یس

عوامال بار نگارش     نیا مجموعاه ا   شاود.  یریدلوگ یتا حدود یفعل انیاز ترک مشتر شود  یم

قصد استفاده از خدمات  جهیو درنت گذارد  یمثبت م ریاست، تأث یدهنده رفتار و کاربر که شکل

 .دهد  یم شیرا افزا یبانک نینو

 

 های تصمیم ها و سیاستسازی سناریو آزمون مدل و شبیه

بازتولیاد رفتاار تااریخی؛ آزماون      هاای متعاددی نظیار آزماون     برای اعتبارسنجی مدل، آزمون

های حدی، آزمون کفایت مرز، آزمون منطق معادلات و آزمون سازگاری ابعاد بر روی حالت

ی رفتار پویای ساز هیشب؛ مدل در شود یممشاهده  2که در شکل  طور مانهآن انجام شده است. 

ی سااز  هیشاب رفتاار خاوبی دارد و قابلیات     موردمطالعاه متغیر مشتریان فعال موبایل بانک؛ باناک  

 .شود یم دیتائی تاریخی ها دادهی آن بر اساس رفتار سبک

 

 
 موردمطالعهفعال موبایل بانک در بانک . آزمون بازتولید رفتار تاریخی برای تعداد مشتریان 4شکل 

0

100000

200000

300000

400000

Adopters 

Historical

Data

Simulated

Data



 79، پاییز 05، شماره،شانزدهمسال  –مطالعات مدیریت صنعتی  492

 

ی نرخ تماس و اثربخشی تبلیغات در کمترین حاد  پارامترهای حدی، مقدار ها حالتدر آزمون 

 گوناه  چیها ، شاود  یما مشااهده   0که در شکل  طور همانخود یعنی مقدار صفر قرار داده شدند. 

 مباد  ان فعاال اولیاه در ساال    افزایشی در تعداد مشتریان فعال بانک ودود نداشته و تعداد مشتری

 .باشند یمدر حال کاهش به سمت مقدار صفر  صرفاً

 
 

 موردمطالعهی حدی برای تعداد مشتریان فعال موبایل بانک در بانک ها حالت. آزمون 5شکل 

ی کفایت مرز، منطق معادلات و سازگاری ابعاد نیز از طریق مصاحبه با چند تن از ها آزمون

ی قرار گرفت و اشباع موردبررسفناوری و فناوری اطلاعات بانکی خبرگان حوزه مدیریت 

مدل  ها آزمونبا انجام این  درمجموعحاصل گردید.  ها آزموننظری در خصوص صحت این 

نتایج اعمال  3ی ونسیمساز هیشب افزار نرمی کالیبره شده و در گام بعدی، با استفاده از ساز هیشب

 گیرد.ی مختلف روی مدل مورد ارزیابی و تحلیل قرار میهای مختلف در قالب سناریوها سیاست

 

 سازی سناریو اول: ادامه وضع موجود نتایج حاصل از شبیه

اعمال این سیاست  جهیدرنتسازی و  ها در طول دوره شبیه های زیر رفتار پویای متغیر در نمودار

دهد  الت نشان میهای ح صورت که ادامه روند مودود رفتار پویای متغیر نمایان است، بدین

های مردع این قسمت است.  با تداوم کارکرد سیستم فعلی، تعداد دمعیت  که مطابق با نمودار
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ی دارد ا ملاحظه قابلپذیرندگان بالقوه حالت نرمال شکلی دارد که ابتدا دمعیت بالقوه افزایش 

زایش در تعداد چنین با توده به شکل، با کاهش مشتریان بالقوه، افیابد. همو سپس کاهش می

 شود.مشتریان فعال را داریم که رفتار سیستم به این شکل منطقی است و نمودار تودیه می

 
 )ادامه وضع موجود( بر تعداد پذیرندگان و پذیرندگان بالقوه 1سازی سناریو  یهشب. نتیجه 6شکل 

 

حدود سال است که با توده به نمودار،  3شکل -Sرشد پذیرندگان یا همان مشتریان فعال، 

توان به این صورت می درواقعتوان نقطه عطف و تغییر قطبیت پذیرندگان دانست. را می 3370

شود رشد نمایی است، اما این رشد پایدار دیده می 3370تحلیل کرد که رشدی که تا سال 

و این دمعیت به  شده  فعالرشد پذیرندگان،  محدودکنندهحلقه منفی  جیتدر بهنخواهد بود و 

 شود.ت سه میلیون مشتری همگرا میسم

 

 ی سناریو دوم: افزایش تبلیغاتساز هیشبنتایج حاصل از 

رفت، با کاهش دمعیت بالقوه مواده انتظار می آنچهبا ادرای این سیاست در مدل، مطابق با 

ها به مشتریان هستیم. کاهش مشتریان بالقوه با افزایش تبلیغات، حاکی از افزایش تبدیل آن

 ل است.بالفع
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 سازی سناریو دوم برای جمعیت بالقوه. نتیجه شبیه7شکل 

 
 سازی سناریو دوم برای تعداد پذیرندگان یهشب. نتیجه 8شکل 

 

یابد. اما این با ادرای این سناریو و با افزایش تبلیغات، مشتریان فعال و پذیرندگان افزایش می

کند و از یک مقطع زمانی به بعد، کاهش مسئله پایدار نیست و در بلندمدت ادامه پیدا نمی

 مشتریان فعال را نسبت به گذشته خواهیم داشت.
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 ی سناریو سوم: افزایش تعداد خدمات موبایل بانکساز هیشبنتایج حاصل از 

 
 سازی سناریو سوم برای پذیرندگان بالقوه یهشب. نتیجه 9شکل 

 
 نسازی سناریو سوم برای پذیرندگا یهشب. نتیجه 11شکل 

 

شود، با افزایش تعداد خدمات موبایل بانک، تعداد مشاهده می 7طور که در شکلهمان

یابد. اما با افزایش می رادارندپذیرندگان بالقوه و افرادی که قصد استفاده از این امکانات 

موبایل  لهیوس به شده ارائه، با افزایش خدمات 35توده به نمودار تعداد پذیرندگان در شکل 

شود اما چون میزان تبلیغات تغییری کرده است، این تر میابتدا تعداد مشتریان فعال بیشبانک، 

 کاهش در تعداد پذیرندگان رخ  بلندمدترشد پایدار نخواهد بود و برخلاف انتظار، در 
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 سازی سناریو سوم برای انباشت مشکلات یهشب. نتیجه 11شکل 

 

های ناموفق تغییری در کیفیت سیستم و تراکنش که ییآنجاازچنین با ادرای این سناریو، هم

یی و بدون تنها بهموبایل بانک  لهیوس به شده ارائهصورت نگرفته است، افزایش تعداد خدمات 

 دهد.مشکلات سیستم را افزایش می جیتدر بهتغییر در کیفیت سیستم، 
 

مؤثر بر قصد ی سناریو چهارم: بهبود مجموعه عوامل ساز هیشبنتایج حاصل از 

 استفاده

 
 سازی سناریو چهارم برای تعداد پذیرندگان بالقوه یهشب. نتیجه 12شکل 
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یابد. این رفتار منطقی است زیرا هر با ادرای این سناریو، دمعیت پذیرندگان بالقوه افزایش می

 چه قصد استفاده از یک خدمت ددید افزایش یابد، تعداد افرادی که قصد استفاده پیدا 

 یابند.کنند نیز افزایش میمی

 
 سازی سناریو چهارم برای پذیرندگان یهشب. نتیجه 13شکل 

آن افزایش پذیرندگان بالقوه، تعداد مشتریان فعال نیز افزایش  تبع بهبا افزایش قصد استفاده و 

ورودی برای دمعیت مشتریان فعال محسوب  عنوان بهپذیرندگان بالقوه  که ییازآنجایابد. می

 شود، این روند قابل تودیه است.می

 
 سازی سناریو چهارم برای انباشت مشکلات یهشب. نتیجه 14شکل 
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های ناموفق، با ادرای این سناریو و بهبود کیفیت سیستم و کاهش درصدی از تراکنش

توان نتیجه گرفت که با ادرای می بیترت نیا بهیابد. مشکلات سیستم نیز تا حدودی کاهش می

 شده گرفتهو سیستمی در نظر  دانبه همه صورت بهای از این عوامل ت که مجموعهاین سیاس

 ودود خواهد آمد. به موردنظراست، بهبود در سیستم 
 

 های آتی گیری و پژوهش بحث، نتیجه

ترین عوامل موفقیت یک فناوری است و با دایی که پذیرش فناوری از سوی کاربران از مهماز آن

 هایموبایل بانک در افزایش تراکنش همچونفاده از خدمات نوین بانکی توده به اهمیت است

بانکی و نیز افزایش درآمدهای کارمزدی بانک، در این مقاله سعی شد تا برای پذیرش موبایل 

های آن، قابلیت با توده به ویژگی شده ساختهبانک یک مدل پویا طراحی و ارائه گردد. مدل 

را داراست که در این تحقیق، چهار سناریو مهم بررسی و نتایج  سازی سناریوهای مختلفیشبیه

ی و ساز هیشبسازی شد. در سناریو اول، نتایج حاصل از ادامه روند مودود در سیستم آن شبیه

که در نگاه اول بسیار مؤثر رغم اینبه تصویر کشیده شد. در سناریو دوم، افزایش تبلیغات علی

پایدار نخواهد بود و بهبودی در  بلندمدتیاز سیستم بود اما در پاسخگوی ن مدت کوتاهبود، در 

-وضعیت مودود ایجاد نخواهد کرد و حتی باعث کاهش در تعداد مشتریان خواهد شد. هم

، تأثیری بلندمدتدر  شده ارائهچنین در سناریو سوم، برخلاف انتظار با افزایش تعداد خدمات 

افزایش یافت. علت  مرور بهین مشکلات سیستم نیز چندر افزایش پذیرندگان اعمال نشد و هم

این مسئله این است که بدون افزایش تبلیغات و بدون بهبود در کیفیت سیستم، با افزایش تعداد 

ی ساز هیشب. نتایج افتی دستتوان به نتیجه مطلوبی یی نمیتنها بهخدمات موبایل بانک 

ثربخشی است. زیرا در این سناریو مجموعه دهد که سناریو چهارم، سناریو اسناریوها نشان می

عوامل مؤثر بر قصد استفاده بهبود داده شد و نیز با بالا بردن کیفیت سیستم و کاهش خطاها، 

های ناموفق سیستم، از خروج ضمن افزایش رضایت مشتری، با کاهش درصدی از تراکنش

یش مشتریان فعال و افزایش این امر باعث افزا جهیدرنتمشتریان فعال تا حدودی دلوگیری شد. 
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گذاری و در پی آن شود. این مدل فرآیند سیاستپذیرش و استفاده از موبایل بانک می

 نماید.گیری را برای مدیران تسهیل میتصمیم

توان گفت مدل پیشنهادی با توده به اهداف تحقیق و با در نظر گرفتن ساختار پویای مدل می 

مدل پویا برای پذیرش  عنوان بهار پویای سیستم را داراست، حاضر که توانایی بازنمایی رفت

-های بازخوردی در این ساختار، حلقهترین حلقهچنین مهمشود. همموبایل بانک معرفی می

ی، حلقه انباشت مشکلات و حلقه ابیبازار، حلقه تأثیر تبلیغات و دهان به دهانهای پذیرش 

رهای قصد استفاده، تبلیغات، انباشت مشکلات و ترک استفاده از فناوری است. بعلاوه متغی

 نقاط اهرمی شناسایی شدند. عنوان بهخدمات موبایل بانک  تعداد

ها و گیریهایی بوده است که طبعاً کیفیت نتیجهاین تحقیق به دلایل زیر دارای محدودیت

فرآیند دهد. ودود عوامل کیفی مؤثر بر پیشنهادهای مودود در آن را تحت تأثیر قرار می

شده، سهولت استفاده، رضایت و تبدیل پذیرش موبایل بانک نظیر اعتماد، سودمندی درک

این مفاهیم به مقادیر کمی برای نوشتن معادلات ریاضی مدل، امری دشوار و پیچیده بود. 

های ی و هزینهانداز راههای های موبایل بانک، هزینهبعلاوه دسترسی محدود به آمار و تراکنش

 رود.های تحقیق به شمار میکردن مشکلات سیستم از دیگر محدودیت برطرف

های ترکیبی یا عامل روش ازدملههای تحقیق با سایر روش موردنظرشود مسئله پیشنهاد می

، بتوان در خصوص نتایج آمده دست بهی قرار گیرد تا پس از مقایسه نتایج موردبررسبنیان نیز 

توان مدل سازی مینشان دادن صحت اعتبار نتایج شبیه منظور بهچنین کرد. هم اظهارنظرحاصل 

 بانکداری نظیر اینترنت بانک نیز توسعه داد. های الپیشنهادی را برای سایر کان
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