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 تقديم

 به پاس تعبیر عظیم و انسانی از كلمه ايثارو ازخودگذشتگی 

 ندبه پاس عاطفه سرشار و گرمای امیدبخش وجودشان كه بهترين پشتیبان

رس در پناهشان به شجاعت می ت های بزرگشان كه فريادرس است و سرگردانی وبه پاس قلب

 گرايد

 و به پاس محبت های بی دريغشان كه هرگز فروكش نمی كند

 

 عزيزم  ان،خواهر و برادراين مجموعه را به پدر و مادر

  ی مهربانم كه همیشه انگیزه و نردبانی برای ترقی هايم بوده استخاله از صمیم قلب به و 

 ... كنمتقديم می 



 و

 

 قدردانی و تشكر

تمام نامه را با را ياور بود تا بتوانم اين پايانخداوند متعال را شاكرم كه در اين راه خطیر م

 دانم تا از اشخاص گرانقدری كه مرا ياری كرده ودر اينجا لازم می .سختی هايش به پايان برسانم

 .تشکر و قدردانی كنم مورد لطف و محبت خود قرار دادند،

را تقبل  نامهكتر میرزا حسن حسینی كه زحمت راهنمايی پاياناز استاد ارجمندم جناب آقای د

و لطف صبورانه قرار داده  تحقیق اينجانب را مرهون راهنمايی عالمانهو در تمامی مراحل  كرده اند

 .باشدهای مداوم و پیگیر اين عزيز نمیهرچند اين تشکر جبران راهنمايی نهايت سپاسگذارم،اند بی

كريمی به خاطر قبول داوری  دكتر اوژن مشاور محترم و علی اكبر جوكار، ازجناب آقای دكتر

 .قدردانی را دارم كمال تشکر و آنچه از محضر ايشان آموخته ام،نیز  و نامهپايان

 .ی مهربانم تقديم می كنمدر پايان، بار ديگر بینهايت ترين سپاس را به خانواده



 ز

 

 چكیده

هـای بانکـداری بـه     شماری در شـیوه  های اخیر با توجه تحولات اقتصادی، تحولات بی در سال

جـويی در وقـت    سـرعت اراهـه خـدمات بـانکی و صـرفه     وقوع پیوسته است كه نتیجه آن افزايش 

عـاملی كـه شـديدا     . را نام بـرد   توان بانکداری همراه از جمله آن تحولات می. مشتريان بوده است

هـای   نظیر بانکداری همراه در كاهش هزينـه  امکان بی. ها را به خود معطوف نموده است توجه بانک

لیـرغم داشـتن مزايـای فـراوان، متاسـفانه بـا اسـتقبال        بانکداری همراه ع. اراهه خدمات بانکی است

بنـدی   لذا در اين تحقیق به شناسـايی و اولويـت  . چندانی از سوی كاربران ايرانی مواجه نشده است

پس از بررسی . عوامل موثر بر پذيرش خدمات همراه بانک در بانک ملت ايران پرداخته خواهد شد

ودمندی درک شـده، سـهولت اسـتفاده درک شـده،     ادبیات موضوع مشخص گرديد كه پنج عامل س

در . باشند اعتبار درک شده، خودكفايی و هزينه درک شده، از عوامل موثر بر پذيرش همراه بانک می

نتیجه با در نظر گرفتن روابط احتمالی بین اين عوامل، نه فرضیه مبتنی بـر وجـود رابطـه بـین ايـن      

وجود رابطه بـین برخـی از ايـن عوامـل، مطـر       عوامل و پذيرش خدمات همراه بانک و همچنین 

ها غیـر از وجـود رابطـه بـین هزينـه درک شـده و        آمده تمام فرضیه بر اساس نتايج بدست . گرديد

 . پذيرش همراه بانک تايید گرديدند

 بانکداری همراه، سودمندی، سهولت استفاده، اعتبار، خودكفايی، هزينه، پذيرش :واژگان کلیدی
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 مقدمه -1-1

هـای اخیـر انقلابـی     كه در سـال نگرها بر اين باورند  و آيندهبسیاری از اقتصاددانان، متخصصان 

مشابه انقلاب صنعتی به وقـوع پیوسـته كـه جهـان را وارد عصـر اطلاعـات سـاخته و بسـیاری از         

يکی از ابعاد ايـن  . دستخوش تحولی عمیق كرده استهای اقتصادی و اجتماعی حیات بشر را  جنبه

ها به وجـود آمـده    ها و دولت تصادی بین افراد، شركتتحول تغییرات شگرفی است كه در روابط اق

مبادلات تجاری به سرعت از حالت سنتی خود كه عمدتا  مبتنی بر اسـناد و مـدارک كاغـذی    . است

های مبتنـی بـر اطلاعـات     گیری از سیستم است، خارج شده و به سوی انجام مبادلات از طريق بهره

 (.32، ص 381 وسقطچی،  سید جوادين)الکترونیکی در حال پیشروی است 

2يـک بـه يـک   "انقلابی را در زمینه ارتباطـات  ( اينترنت)  دسترسی به شبکه گسترده جهانی
و  "

3يک به چند"
در ايـن میـان و بـا توجـه بـه تحـولات عظـیم        . در همه نقاط دنیا ايجاد كرده است "

های تأثیرگذار  ارگان ها به عنوان های مالی، نقش بانک در ساختارهای اقتصادی و نظام صورت گرفته

طلبد كه بانکها نیز سـر منشـات تحـولات جديـدتری بـوده تـا بـا         تر شده است و می در اقتصاد مهم

 (.3، ص 387 كوهی و صنیع زاده، )تغییرات جهانی همگام باشند 

های الکترونیکی و انبوه مشتريان متصل شده به اينترنـت، توجـه    امروزه راه دستیابی به پرداخت

ا به سمت بازارهای الکترونیکی سوق داده و پیشرفت بانکـداری الکترونیـک را بـا حـذف     بانکها ر

بانکداری الکترونیک نه تنها راحتی و . كردن محدوديتهای جغرافیايی و زمانی سرعت بخشیده است

آچراف، )نمايد  بلکه كانال جديدی را برای ايجاد ارزش فراهم می كند، مشتريان را فراهم می آسايش

 (.2، ص 2226

                                                 
1 . World wide web 

2 . One – to - one 

3 . One – to - many 
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. در سالهای اخیر تنوع كانالهای اراهه خدمات بانکداری در جهان به سرعت افزايش يافته اسـت 

، بـازار اراهـه الکترونیکـی    2و تلويزيونهـای تعـاملی    كانالهای جديد توزيع داده مانند تلفـن همـراه  

پروتکلهـای  خدمات مالی را به میزان زيادی توسـعه خواهنـد داد و خـدمات بانکـداری همـراه بـا       

در حال رشدی خواهنـد داشـت   ، و تلويزيونهای تعاملی پتانسیل 1، خدمات پیامک3سیم كاربردی بی

 (.89، ص 2222ماود؛ رگونات؛ ساهای و سندز، )

های نوين كه اخیرا  در عرصه خدمات بانکی مورد توجه اساسی قرار گرفته، عرضه  يکی از شیوه

های همراه  و با اينکه عمر استفاده از تلفن. های همراه است نخدمات مالی و بانکی با استفاده از تلف

برای انجام عملیات بانکی و مالی، كمتر از يک دهه است، اما در اين مدت كوتاه، پیشرفتهای مهمی 

در اين زمینه صورت گرفته و مويد گسترش سريع اين شیوه جديد بانکداری الکترونیکی در آينـده  

لاكانن، )اند  ی دنیا در عرضه خدمات بانکی و مالی از آن استفاده كردهاست بطوری كه اكثر كشورها

2221.) 

بانکداری همراه به عنوان نسل بعدی بانکداری الکترونیک، نه تنها بانکـداری را بـیش از پـیش    

منسـون،  )آورد  متحول ساخته، بلکه ارزش افزوده فراوانی را نیز برای مشتری و بانک به ارمغان مـی 

 .(3، ص 2222

 بیان مساله  -1-2

اقتصاد كشورهای در حال توسعه رو به تکامل اسـت، ضـرورت داشـتن يـک نظـام      از آنجا كه 

بانکی جامع يکی از مهمترين اولويتها برای آن كشورها است، يـک سیسـتم بـانکی مناسـب باعـ       

گذاری هستند، در كشـور   های بخش خصوصی كه باع  رشد و پیشرفت سرمايه شود كه سرمايه می

گـذاری   بعلاوه يک نظام تأثیرگذار بانکی، موجب ثبات قیمتهـا و نـرم مثبـت سـرمايه    . حفظ شوند

                                                 
 . Mobile data communication 

2 . interactive TV sets 

3 . Wireless Application Protocol (WAP) 

4 . Short Message Service (SMS) 
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كند  گذاری را در مقايسه با نگهداشتن پول بصورت نقدی ايجاد می شود و همچنین رشد سرمايه می

 (.1، ص 86شاكری، )

حـل ديگـری    اهتواند گـام و ر  رسد در قرن بیست و يکم خدمات بانکداری همراه می به نظر می

جهان توسعه يافتـه  ( يا حتی پشت سر نهادن)برای كشورهای جهان دومی و سومی برای رسیدن به 

برای نمونه هم اكنون كشورهايی مانند هند و كلمبیـان  . های چشمگیر و شتابدارش باشد با پیشرفت

ط ارتبـاطی  اندازی تکنولوژی تلفن همراه از صرف سرمايه بیشـتر در غالـب خطـو    تنها به سبب راه

تر آن خواهد بود كـه مسـئولان ايـن كشـورهای در      سادهدر اين صورت، . اند نظر كرده زمینی صرف

های گزاف، به گسترش پوشـش   های بانکی متعدد و صرف هزينه حال توسعه به جای احداث شعبه

اكن در خدمات تلفن همراه در مناطق روستايی و دورافتاده پرداخته و به میلیاردها نفـر از مـردم س ـ  

 (.1، ص 387 عدالت، )رسانی كنند  چنین مناطقی خدمات

بانکداری الکترونیک دارای محدوديتهايی بوده و نیاز به زيرساختها و تجهیزات گران قیمت دارد 

تری هم برای مشتری و هـم بـرای بانـک     تواند گزينه مناسب لذا در زمینه بانکداری، تلفن همراه می

تواند راه حل بهتری نسـبت بـه اينترنـت اراهـه دهـد و يکـی از        اه میهمچنین بانکداری همر. باشد

و اگر قرار . تر از اينترنت است دلايلش اين است كه تلفن همراه امروز به زندگی مردم بسیار نزديک

معاونـت  )هـای همـراه خواهـد بـود      با اينترنت باشند باز هم از طريق همین تلفـن باشد مردم داهما  

 (.1، ص 381 اقتصادی ـ وزارت بازرگانی،  ريزی و امور برنامه

اما شواهد حاكی . شود گذاريهای فراوانی در زمینه سیستمهای فناوری اطلاعات انجام می سرمايه

سـازمانها  . گذاريها نسبت به توفیق در آنها، رايجتر بوده اسـت  از آن است كه ناكامی در اين سرمايه

سـانتوس و  )گذاری در اين امر برسند  تظار خود از سرمايهاند به كارايی و اثربخشی مورد ان نتوانسته

 (.2222ساسمن، 

متاسفانه خدمات همراه بانک علیرغم داشتن مزايای فراوان، با استقبال چندانی از سوی مشتريان 

بدين ترتیب نیاز به انجام تحقیقات كـاربردی بـا توجـه    . خدمات بانکی در ايران مواجه نشده است

تـا از طريـق ايـن    . شـود  اعی و فرهنگی كشور در ايـن زمینـه احسـاس مـی    ويژگیهای خاص اجتم
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به شناسايی عوامـل مـرثر بـر پـذيرش آن       تحقیقات ضمن آشنايی بیشتر با مفهوم بانکداری همراه

 . توسط مشتريان پرداخته شود

 ضرورت انجام تحقیق -1-3

 2221در اواسـط سـال   . اسـت انگیز بوده  در دهه اخیر بسیار شگفترشد استفاده از تلفن همراه 

ايـن  . میلیارد خواهد رسید  به تعداد  2229شد كه فروش سالیانه تلفن همراه در سال  بینی می پیش

  /9 2تعـداد   2226تا پايان سال  2المللی های بین در حالی است كه بر اساس اطلاعات شركت داده

سـاس گزارشـات ايـن شـركت،     بر ا. میلیارد تلفن همراه توسط فروشندگان در جهان بفروش رفت

ايـن  . چهار برابر كامپیوترهای شخصی بوده است 2226فروش رفته در سال  3تعداد تلفنهای سلولی

تقريبا تمامی تلفنهـايی كـه   . اند تر از مدلهای قديمی بوده تلفنهای سلولی بسیار قدرتمندتر و پیشرفته

توانند از  لیونها مشترک تلفن همراه میرسد، به فناوريهای موردنیاز مجهزند و می اكنون به فروش می

 . بانکداری همراه استفاده كنند

فناوری بانکداری همراه روندی رو به رشد را پیش رو دارد تا جايی كـه كارشناسـان اقتصـادی    

میلیـارد دلار از طريـق    862میلیارد معامله بـا ارزش بـیش از    322، 3 22كنند تا سال  بینی می پیش

 (.387 جلالی، برنايی وامینی لاری، )ام خواهد شد بانکداری همراه انج

درصد كاربران بانکداری آن لاين  31 2228بر اساس مطالعه شركت مشاور مالی سلنت، در سال 

اين در حالی است كـه اكنـون ايـن    . از بانکداری همراه استفاده خواهند نمود 2 22خانگی در سال 

آسـیايی ماننـد هنـد، چـین، انـدونزی و فیلیپـین       در كشـورهای  . باشـد  درصد مـی   مقدار كمتر از 

باشد و در كشورهای اروپايی كه  زيرساختهای تلفن همراه نسبتا بهتر از زيرساخت تلفنهای ثابت می

، (كننـد  درصـد كـاربران از تلفـن همـراه اسـتفاده مـی       82حـداقل  )نفوذ تلفن همراه بسیار بالاست 

 (.3، ص 387 جلالی و همکاران، )سعه است بانکداری همراه بصورت باور نکردنی در حال تو

                                                 
1 . Mobile Banking 

2 . IDC (International Data Corporation) 
3 . Cell phone 
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های مشتريان از شکل و شـمايل   پذير خواهد بود كه اغلب پرداخت اين امر امکان 1 22در سال 

اگـر چنـین   . های همراه و اينترنت ـ تغییر شکل يابد  ها ـ از قبیل تلفن  پول و كارت به ساير مکانیزم

های مديدی در انتظارش بوديم، ظـرف   ه مدتتحولاتی صورت پذيرد، جامعه بدون كارت و پول ك

 (.2221لاكوبزيو، )سال تحقق خواهد يافت  2 

نظیر خدمات بانکداری  ها را به خود معطوف نموده است، امکان بی عاملی كه شديدا  توجه بانک

در آلمـان    به عنوان نمونه، بررسی يک بانک. های اراهه خدمات بانکی است همراه در كاهش هزينه

باشد،  دلار می 2دهد كه هزينه يک تبادل بانکی از طريق گیشه، برای بانک به طور متوسط  مینشان 

عـدالت،  )سـنت هزينـه دارد    1 در حالیکه اراهه همان خدمات از طريق شبکه بانکداری همراه تنها 

 (.2، ص 387 

ای  سـترده اسـتقبال گ های جديد بانکداری الکترونیکی با  بانکداری همراه به عنوان يکی از شاخه

سرويسـهای  )در ايران به علت عدم وجود بعضـی زيرسـاختها   . در اكثر كشورها روبرو گشته است

و نیز عدم آگـاهی و اسـتقبال مشـتريان، بانکـداری همـراه بیشـتر بـه        ( مخابراتی، اينترنتی و امنیتی

تا لـزوم توجـه بـه    در اين راس ـ. خدماتی چون بانکداری از طريق پیام كوتاه متنی محدود شده است

های اجتماعی و فرهنگی جهت تطبیق ابزارها و روشهای بانکـداری الکترونیـک بـا فرهنـ  و      جنبه

لذا با . روحیه مردم و نهادينه كردن اين پديده نوين در فرهن  عمومی جامعه، كاملا  محسوس است

ی عوامل موثر محقق بر آن است كه به بررستوجه به اهمیت موضوع و ضرورت مطالعاتی منسجم، 

 .بر پذيرش خدمات بانکداری همراه از نگاه مشتری بپردازد

 اهداف تحقیق -1-4

 :توان بصورت ذيل بیان نمود اهداف مورد نظر در اين پژوهش را می

 . های خدمات همراه بانک در صنعت بانکداری ها و قابلیت ويژگیشناسايی  . 

 .ريق تلفن همراه در ايراناراهه راهکارهايی برای توسعه بانکداری از ط. 2

                                                 
1 . German Bank 


