
 ب 



 ج 

 

 

 علوم انسانیدانشکده 

 مرکز تهران غرب 
 

 پایان نامه

 برای دریافت مدرک کارشناسی ارشد 

 (کسب و کار الکترونیکی )رشته مدیریت فناوری اطلاعات

 گروه مدیریت
 

 :عنوان پایان نامه

موبایل ارزیابی مقایسه ای کانال های بانکداری اینترنتی و 

  نل بانک براساس مدل
 

 ستاره مهاجری خامنه

 :استاد راهنما

 دکتر علی اکبر احمدی
 

 :استاد مشاور

 دکتر محمد محمودی میمند
 

 4931اردیبهشت  



 د 

 



 ه 

 گواهی  اصالت،  نشر و حقوق  مادی  و معنوی  اثر

ارشـد رشته  مديريت  مقطع  كارشناسي   1931اينجانب  ستاره مهاجری خامنه   دانشجوی  ورودی  سال  
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 .موده  استباشد  و در صورت  استفاده  از نتايج  ديگران  مرجع  آن  را  ذكر ن

 

 نام  و نام  خانوادگي  دانشجو                                                      

 تاريخ  و امضاء                                                              

 

 

رشته مديريت مقطع  كارشناسي  ارشـد   1931اينجانب  ستاره مهاجری خامنه   دانشجوی  ورودی  سال  

فناوری اطلاعات    گواهي  مي  نمايم  چنانچه  براساس  مطالب  پايان  نامه  خود  اقدام  به  انتشار مقاله،  

و ... كتاب،  و  نمايم  ضمن  مطلع  نمودن  استاد  راهنما،  با  نظر ايشان  نسـبت  بـه  نشـر مقالـه،... كتاب،  و 

 .استاد  راهنما  مبادرت  نمايمبه  صورت  مشترك  و با  ذكر نام  

 

  

 نام  و نام  خانوادگي  دانشجو                                                     

 تاريخ  و امضاء                                                              

 

 

و آوری  ناشي  از تحقيق موضوع  اين  پايان  كليه  حقوق  مادی  مترتب  از  نتايج  مطالعات  ،  آزمايشات  و ن

.نامه  متعلق  به  دانشگاه  پيام  نور مي  باشد  

  

 

 ماه  و سال                                                                  

 



 و 

 :تقدیم به
 

ترینتکیهگاهماستتقدیمبهدلسوزترینپدر،اوکهمحکم

تقدیمبهمهربانترینمادر،اوکهصبورترینمونسماست

آنانکهتوانشانرفتتامنبهتوانبرسم

مویشانسپیدگشتتامنروسپیدشومآنانکهشادیشانرادرلبخندهایمیافتند

.هایشانرادراشکهایموغم

.نمایمباهزارسپاس،اینهدیهرانثارقلبپرعطوفتشانمی



 ز 

 پاسگزاریس

شانرهگشایطریقمبودومکهکلادکترسیدعلیاکبراحمدیجنابآقایازاستادارجمند

.مراازارشاداتمدبرانهخودبهرهمندساختند،کمالقدردانیوامتنانرادارممراحلامتمدر

 



 ح 

 چکیده

هــای  هــا را بــه تطبيــق خودشــان بــا روش هــا، بســياری از بانــ  هــای مــداوم در فنــاوری پيشــرفت

هـای متنـوع و بهتـر جايگـاه      كنـد تـا بـا بكـارگيری كانـال      جديد ارتبـا  بـا مشـتريان ترغيـب مـي     

هــا و  ايــن در حــالي اســت كــه مش  ــه. بهتــری نســبت بــه رقبــا در ذهــن مشــتريان ايجــاد كننــد

ــه مشــتريان  ــاتي ك ــال ادراك ــه برخــي از كان ــورد برخــي   نســبت ب ــان در م ــر ادراك آن ــد ب ــا دارن ه

هـای م تلـ     هـد  ايـن تحقيـق بررسـي تـأرير مش  ـه      . گـذارد  های مرتبط نيـز تـأرير مـي    كانال

ــده  بانكــداری اينترنتــي، ريســ  ادراك شــده          ــداری اينترنتــي از قبيــل اعتمــاد ادراك ش بانك

ــد    ــتفاده ادراك ش ــهولت اس ــي، س ــداری اينترنت ــدی درك   بانك ــي و خودكارآم ــداری اينترنت ه بانك

هـای بانكـداری همـراه ماننـد فايـده ادراك شـده بانكـداری         شده بانكـداری اينترنتـي بـر مش  ـه    

ــتفاده از      ــر ق ــد اس ــت ب ــه در نهاي ــراه ك ــداری هم ــده بانك ــتفاده ادراك ش ــهولت اس ــراه و س هم

قيـق مشـتريان شـعب    جامعـه آمـاری در ايـن تح   . باشـد  گذارنـد مـي   بانكداری همراه تـأرير مـي  

بان  تجـارت اسـت كـه يـا تنهـا از بانكـداری اينترنتـي و يـا از هـر دو كانـال بانكـداری            

نفــر از مشــتريان بانــ  تجــارت  933حــدود . كننــد اينترنتــي و همــراه بانــ  اســتفاده مــي

نتـايج ايـن تحقيـق بطـور كلـي      . با روش نمونه گيری خوشـه ای چنـد مرحلـه ای انت ـاب شـدند     

هـا و در   هـای م تلـ  بانكـداری اينترنتـي در اكوـر مـوارد بـر مش  ـه         ه مش  ـه دهد ك نشان مي

 .گذارند نهايت ق د استفاده بانكداری همراه تأرير مي

NELكانال توزيع چندگانه، بانكداری اينترنتي، بانكداری همراه، مدل :كلمات كليدی
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 تعریف مسأله و بیان سؤالهای اصلی تحقیق -4-4

ايـن  . ی تكنولـویيكي، تـأرير چشـمگيری در صـنعت بانكـداری گذاشـته اسـت       هـا  انقلاب نـوآوری 

برخــي از  باشــد كــه مــيی توزيــع خــدمات بانكــداری هــا انقــلاب و تحــومت، مربــو  بــه كانــال

ــا آن ــد از  ه ــتگاه: عبارتن ــا دس ــدترين   ه ــراه و جدي ــي، بانكــداری هم ی خــودپرداز، بانكــداری تلفن

 (.0313مكانن و كيوينيمي،) باشد مينوآوری كه همان بانكداری اينترنتي 

ی هــا را بـه تطبيــق خودشــان بــا روش  هــا ، بســياری از بانــ هـا  ی مــداوم در فنــاوریهــا پيشـرفت  

را كـاهش و   هـا  كنـد تـا خـدمات مشـتری را بهبـود، هزينـه       مـي ريان ترغيـب  جديد ارتبا  بـا مشـت  

ی راحـت تـری بـه مشـتريان     هـا  و از نقطـه نظـر مشـتری نيـز روش    . مزيت رقـابتي را حفـک كننـد   

ــد  ــه دهن ــاران، )ارائ ــورز و همك ــر     (. 0311پي ــای زي ــب مزاي ــه كس ــر ب ــویی منج ــذيرش تكنول پ

ــي ــارايي، بهــره وری و ســودآوری بيشــتر،  : گــردد م ســرعت در خــدمات و رضــايت مشــتريان،  ك

ــه    ــان و هزين ــز صــرفه جــويي در زم ــه صــورت هميشــگي و ني ــات ب ــذيری، انجــام عملي . انعطافپ

در حال حاضـر پـي بـه اهميـت متمـايز نمـودن خـود نسـبت بـه ديگـر نهادهـای مـالي بـا               ها بان 

ری ی جديــد توزيــع خــدمات بــرده انــد و ايــن منجــر بــه توســعه و بكــارگي هــا بكــارگيری كانــال

مكـــانن و )شـــده اســـت هـــا ی جديـــد دسترســـي بـــه مشـــتريان از ســـوی بانـــ هـــا كانـــال

 (.0313كيوينيمي،
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ــوآوری  ــدايش ن ــا پي ــا ب ــروز   ه ــب ب ــه اغل ــكلي ك ــد مش ــي جدي ــيی فن ــذيرش   م ــئله پ ــد، مس كن

ی اساسـي بـرای آمـوزش كـاربران بـوده اسـت       هـا  ی فني است كه هميشـه شـامل تـلاش   ها نوآوری

 .ستها يي از سوی ارائه دهندگان اين نوآوریها نماييو خود نيازمند اطلاعات و راه

پيـاده سـازی و اسـتقرار صـحين بانكـداری الكترونيكـي بـه مشـتری ايـن امكـان را ميدهـد كـه در             

، خــدمات  و يــا گوشــي همــراه خــود هــر مكــان يــا زمــان از كــامپيوتر منــزل يــا محــل كــار خــود

م الكترونيكـي بانـ  دريافـت و    دولتي ،سازماني يا خ وصـي مـورد نيـاز خـود رابـا كمـ  سيسـت       

ايـن تحقيـق بـه دنبـال كشـ  تجربـي عوامـل مـورر بـر پـذيرش           . يا پرداخت خود را انجـام دهـد  

همچنـين بـه دنبـال شناسـايي     .  باشـد  مـي ی ايـران  هـا  بانكداری همـراه توسـط مشـتريان در بانـ     

 ــ   ــراه از س ــزايش ق ــد اســتفاده از بانكــداری هم ــه اف ــت منجــر ب ــه در نهاي ــواملي اســت ك وی ع

 .گردد مي ها مشتريان بان 

عوامــل مــورر بــر پــذيرش بانكــداری همــراه از : از ايــن رو ســوال اصــلي ايــن تحقيــق ايــن اســت

 سوی مشتريان چه عواملي هستند؟

 سابقه و ضرورت انجام تحقیق -4-2

 بازاریابی چندکاناله -4-2-4

بازاريابي چندكاناله شامل ارائه چنـدين كانـال جـايگزين بـه مشـتريان بـرای دسـتيابي بـه خـدمات          

در ايـن تحقيـق منظـور از يـ  كانـال، نقطـه ارتبـا  بـا مشـتری و          . باشـد  ميو مح ومت سازمان 

 (.0319نل،)كند مييا ابزاری است كه سازمان با مشتری تعامل پيدا 
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 بانکداری اینترنتی -4-2-2

ــوم ــد از  مفه ــي عبارتن ــداری اينترنت ــبكه   : بانك ــق ش ــداری از طري ــدمات بانك ــتفاده از خ ــا اس ی ه

و مشـتريان بـه دليـل افـزايش      هـا  كـه فوايـد بـالقوه ی بسـياری بـرای سـازمان      ( اينترنت)كامپيوتری

ــتفاده راحتتــر از فنــاوری را دارا         ــومت ســازمان و اس ــه خــدمات و مح  ــترس پــذيری ب دس

 ـ . باشد مي ی م تلفـي ماننـد بانكـداری اينترنتـي،     هـا  ي در ادبيـات م تلـ  بـه نـام    بانكـداری اينترنت

 (.0312مارتينز و همكاران،)معرفي شده است.. بانكداری آنلاين، بانكداری الكترونيكي و 

 بانکداری همراه -4-2-9

بانكداری همراه، شامل اسـتفاده از تلفـن همـراه يـا ديگـر ابزارهـای همـراه بـرای انجـام معـاملات           

  (.0313مكانن و كيوينيمي،)مربو  به حساب مشتريان استمالي 

 (TAM)مدل پذیرش تکنولوژی -4-2-1

جهـت پـهوهش در    13۹3اولـين بـار توسـط ديـوي  در سـال       (TAM)مـدل پـذيرش تكنولـویی    

ــه  ــيزمين ــد  روانشناس ــر  ش ــاعي مط ــه  TPB و  TRA. اجتم ــوری پاي ــي  دو تئ ای روانشناس

، عملكـرد فـرد در   TRA بـر اسـاس تئـوری   . شـدند  TAM اجتمـاعي هسـتند كـه منجـر بـه خلـق      

ــرای مشــاول شــدن در آن فعاليــت    زمينــه يــ  ــاری آن فــرد ب ــار خــاس توســط ت ــميم رفت رفت

بــر ايــن فــر  دملـت دارد كــه نيــت رفتــاری فــرد بــه انجــام   TPB تئــوری. شــود مشـ   مــي 

تـوان بـا نگـرش فــرد نسـبت بـه آن رفتـار، هنجارهـای ذهنـي و كنتــرل          رفتارهـای م تلـ  را مـي   

يــ  مــدل فشــرده، پيشــگويانه و قدرتمنــد بعنــوان  TAM .رفتـاری ادراك شــده پــيش بينــي كــرد 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%88%D8%A7%D9%86%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%B3%DB%8C
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برای توضـين و پيشـگويي رفتـار در زمينـه ت ـميم گيـری و پـذيرش اسـتفاده از يـ  تكنولـویی           

كنـد كـه ت ـميم يـ  فـرد بـرای اسـتفاده از تكنولـویی          اين مدل ادعا مـي . خاس خلق شده است

ــاری ب  ــوس شــامل ســودمندی ادراك شــده  ــاور رفت ــه دو ب و آســاني (Perceivedusefulness)ب

   .(0310بلانش و همكاران،) بستگي دارد(Perceived ease of use)استفاده ادراك شده

 ها فرضیه -4-9

 .آورده شده است 1-1مدل اصلي پهوهش در شكل 

 (0319نل،)پهوهش ميمدل مفهو: 1 -1شكل

اعتماد ادراک شده 

بانکداری اینترنتی   

ریسک ادراک شده 

بانکداری اینترنتی   

سهولت استفاده ادراک شده 

اینترنتیبانکداری   

فایده ادراک شده 

 بانکداری همراه

از موبایل استفاده   

کارایی درک شده 

 بانکداری اینترنتی

سهولت استفاده ادراک 

شده بانکداری همراه

قصد استفاده از 

 بانکداری همراه
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 :ی اين تحقيق عبارتند ازها استفاده شده در اين تحقيق، فرضيه ميبر اساس مدل مفهو

اعتمــاد ادراك شــده  بانكــداری اينترنتــي تــأرير موبتــي بــر فايــده ادراك شــده         : فرضــيه اول

 .بانكداری همراه دارد

ــيه  ــده        : دومفرض ــده ادراك ش ــر فاي ــي ب ــأرير موبت ــي ت ــداری اينترنت ــده  بانك ــ  ادراك ش ريس

 .بانكداری همراه دارد

سـهولت اسـتفاده ادراك شـده بانكـداری اينترنتـي تـأرير موبتـي بـر سـهولت اسـتفاده           : سـوم فرضيه 

 .ادراك شده بانكداری همراهدارد

ي بــر ســهولت اســتفاده ادراك كــارايي درك شــده بانكــداری اينترنتــي تــأرير موبتــ: چهــارمفرضــيه 

 .شده بانكداری همراه دارد

ــنجمفرضــيه  ــر ســهولت اســتفاده ادراك   : پ ــي ب ــأرير موبت ــي ت ــارايي درك شــده بانكــداری اينترنت ك

 .شده بانكداری اينترنتي دارد

سـهولت اسـتفاده ادراك شـده بانكـداری همـراه تـأرير موبتـي بـر فايـده ادراك شـده           : ششـم فرضيه 

 .ردبانكداری همراه دا

فايــده ادراك شــده بانكــداری همــراه تــأرير موبتــي بــر ق ــد اســتفاده از بانكــداری  : هفــتمفرضــيه 

 .همراه دارد


