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 ابتکارات مطالعات، نتايج بر مترتب مادي حقوق کليه

 نامه پايان اين موضوع تحقيق از ناشي هاي نوآوري و

. است اصفهان دانشگاه به متعلق





 سپاسگزاري
 : با سپاس ازسه وجود مقدس
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 ... و عاشقانه سوختند تا گرمابخش وجود ما و روشنگر راهمان باشند
 پدرانمان

 مادرانمان
 استادانمان

 فرصت را غنيمت شمرده و از آقاي دكتر علي صنايعي كه زحمت راهنمايي اين پژوهش را تقبل نمودند سپاس
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 همچنين از . كه زحمت  مشاوره اين پژوهش را تقبل فرمودند ) ملت كشور

 دانشگاه اصفهان استادان داور دانشكده علوم اداري و اقتصاد
 جناب آقاي دكتر سعيد فتحي

 جناب آقاي دكتر علي  كاظمي و
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 . هاي بي دريغشان همواره پشتيبان من بوده اند سارا غائي  فرزانه محمدي و نسترن سيمار تشكر كنم كه محبت
. بي شك اگر مساعدت اين عزيزان نبود اين مختصر به سرانجام نمي رسيد



 قد م

 ما  و  در    با م     واره  ن و   وق  ن    ز د ی     ند و

. ا ت با  پاس  ی پایان         وا    م       ه    اه و یاری رسان   ن



 ده ي چک

 ارائه همراه تلفنهاي كه قابليتهايي و خدمات ، اخير دهه در نترنت ي همراه و ا تلفن كاربران افزايش ميزان گرفتن نظر در با

 طريق از مالي هاي تراكنش انجام و بانكداري ، خدمات اين از يكي . است يافته افزايش چشمگيري به صورت نيز مي دهند

 . مي شود افزوده روز به روز آن كاربران تعداد بر و بوده همراه موفقيت با جهان مختلف كشورهاي در كه است تلفن همراه

 و وفادار ي ان را راض ي مشتر ها، ن روش ي ري بهتر ي کارگ ه با ب بهره برد  تا جديد هاي فناوري داز ي با ، بانکداري صنعت در رقابت راي ب

 . در بانك ملت است ي مشتر ي کرد وفادار ي ار با رو ي س ي ارائه  بهتر خدمات مال ای بر طراحی الگويی ن پژوهش به دنبال ي ا . کرد
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 هدف اصلي . ري نسبت به خدمات مالي سيار نقش مهمي ايفا مي كنند و وفادا استفاده از خدمات سيار و به تبع آن استفاده ،رضايت

 . ار بانک ملت  است ي س ي خدمات مال ي برا ي مشتر ي وفادار ي ن پژوهش ، ارائه الگو ي از نگارش  ا

 از شاخه ميداني است و روش گردآوري مباحث نظري آن کتابخانه اي بوده و داده هاي آن ي همبستگ - اين پژوهش از نوع توصيفي

 هاي آماري و آزمون تحليل در اين پژوهش در بخش . به صورت نمونه گيري به وسيله پرسشنامه محقق ساخته به دست آمده است

 رمال بودن توزيع جامعه آماري از آزمون جهت  بررسي ويژگي هاي جمعيت شناختي جامعه آماري از آمارتوصيفي وبررسي ن

 براي  آزمون فرضيه هاي . اسميرنوف  وتحليل واريانس سازه ها بر اساس متغير هاي جمعيت شناختي  انجام شد - كولموگورف

 رارزش ي نظ يي رها ي متغ . استفاده شده است Amos 18 ر و نرم افزار ي ل مس ي پژوهش و وجود روابط بين متغيرهاي پژوهش از تحل

 ر سهولت ي نظ يي رها ي ر گذارند و متغ ي ار تاث ي س ي نسبت  به بانکدار ي ما بر وفادار ي ستم مستق ي ت س ي رک شده ،اعتباردرک شده و جذاب د

 فرضيه هاي پژوهش دست آمده تمامي ه بر اساس نتايج ب . دارند ي م بروفادار ي ر مستق ي ر غ ي ان تاث ي مشتر ي درک شده و سبک زندگ

 . شدند به غير از دو فرضيه  ،تاييد

. خدمات مالي سيار ، وفاداري مشتري ، پرداخت سيار ، اعتبار، جذابيت سيستم : واژگان کليدي
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 فصل اول

 کليات پژوهش

 مقدمه
 استفاده از . مطرح شده است ي تجار ي تها ي درفعال د ي جد ک روش پرداخت ي به عنوان ار ي س ي خدمات مال امروزه،

 ن فصل ي ا . است ي بانک ها و موسسات مال ي ان به آن از دغدغه ها ي ستم پرداخت ووفادار نمودن مشتر ي ن س ي ا

 پژوهش را روش انجام وه پرداخت دارد تا براساس آن ي ن ش ي ت و کاربرد ا ي ان چالش ها ،اهم ي در ب ي پژوهش سع

 در اين فصل، ضمن بيان مسأله پژوهش، کلياتي از . م کند ي از روند پژوهش را ترس ي کل يي کند و دورنما ي ز ي ه ر ي پا

 . شود اهداف و فرضيه هاي پژوهش، روش پژوهش و در نهايت تعريف عملياتي واژه ها بيان مي پژوهش شامل

. رداخت هاي بعدي پ شود تا بتوان با يک ديد کلي نسبت به آن به فصل اي از کل پژوهش ارائه مي همچنين خلاصه
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 ي شرح و بيان مساله پژوهش - ١ - ١

 در اقداماتي كه كلي به طور . شود مي الزام محسوب يك سيار پرداخت سيستمهاي توسعه ي برا سرمايه گذاري

 است سازي پياده قابل سيار شبكه هاي و ها سيستم فعلي وضعيت و امكانات به توجه با ايران در سيار پرداخت

 براي . GPRS ٣ روي بر ٢ WAP سرويس از استفاده و ١ GSM شبكه از مي شود، استفاده دوبخش  تقسيم به

 و مناسب ارتباطي وجود زيرساختارهاي بر علاوه تكنولوژيها ساير و سيار پرداخت از استفاده امكان پذيري

 الكترونيكي پرداخت و الكترونيكي تجارت چارچوب در مقررات و قوانين تصويب به نياز مورد سيستمهاي

 از استفاده با تجاري تراكنشهاي انجام توان مي را سيار تجارت ، . مي باشد نياز مردم عمومي وفرهنگ

 . ) ۳۶ ، ۲۰۰۸ ، ٤ ي گود ( كرد تعريف متحرك، سيم همراه بدون هاي تلفن مانند سيار، ههاي دستگا

 يا رساني اطلاع ازخدمات اعم مالي خدمات انواع که اند آورده فراهم را پتانسيل اين نترنت ي و ا تلفن همراه

 ارائه براي هم مختلفي ي وه ها ي ش هاو تکنولوژي . ) ۲۰۰۴ ،٥ ي ش ( شود ارائه موبايل گوشي روي بر مالي تراکنشهاي

 خدمات ارائه و رود پيش مي سيم بي سرويسهاي از استفاده سمت به جهان . جاد شده است ي ا سيار مالي خدمات

 تجارت با مقايسه در سيار تجارت آنجايي كه از . دارد روي پيش را درخشان اي آينده سيار صورت ه ب مالي

 متفاوت نيز مي دهد مشتري قرار اختيار در كه هايي سرويس دارد، متفاوتي خصوصيات و ويژگيها الكترونيكي

 صبر از تجارت الكترونيكي كاربران به نسبت سيار تجارت كاربران كه داشت توجه بايد مثال ي برا . باشد مي

 دريافت سريعتر را نظر مورد سرويسهاي دارند انتظار و هستند برخوردار ستم ي س يي پاسخگو ي برا كمتري

 عليرغم و موجود هاي تكنولوژي مطابق را افزوده ارزش داشتن كاربران انتظار . ) ۵ ، ۲۰۰۸ ، ٦ دان ( كنند

 براساس نيز را شده ارائه هاي سرويس و دارند .. و پهناي باند امنيت، كارايي، قبيل از سيار تجارت محدوديتهاي

 را به شدت ي نه بانک ي ، هز سيار بانكداري استفاده از . ) ۲۰۰۵ ، ٧ ن ي لارن ول ( مي كنند ارزيابي افزوده ارزش اين

 در هر زمان و ي مال ي ها آسان به تراکنش ي ان را به جهت دسترس ي ت مشتر ي گر رضا ي د ي دهد و از سو ي کاهش م

 ي شه بانک در ساعات کار ي انتظار در صف گ ي به جا ) ل ي ک دستگاه تلفن موبا ي تنها ( ن ابزار ممکن ي مکان با کمتر

 ي د در راستا ي با ) ي و موسسات مال ي ، خصوص ي اعم از دولت ( کشور ي ها بانک . آورد ي فراهم م ي ا نده ي به نحو فزآ

 ق آمدن بر ي فا ي ها در راستا بانک ن روش به ي ا . د کنن ي ر گر همکا ي کد ي با ي مشترک اطلاعات ي ربنا ي ک ز ي جاد ي ا

1   Global System for Mobile 
2   Wireless Application Protocol 
3  General Packet Radio Service 
4  Goode 
5  Shi 
6  Dun 
7  Luarn  and Lin
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 بر ي مبتن ي ها س ي ها، سرو از بانک ي ر يا بس . کند ي خرد، کمک م ي ها و پرداخت ي موجود در بانکدار ي ها سک ي ر

 ن باور ي دهند، و به ا ي ه م ي ارا خود ان سودآور ي مشتر ي ار را تنها جهت رقابت و حفظ و نگهدار ي تجارت س

 ، ي فناور ي ع و راهبردها ي ، توز ي اب ي ابعاد بازار ي د در تمام ي با سيار بانكداري ي از تکنولوژ ي بهره بردار اند که ده ي نرس

 . ) ۲۰۰۸ ، ١ كسلو وفلاوين ( رد ي صورت گ

 ي نه مناسب ي ن گز ي بنابرا ، ش دهد ي را افزا افراد ي مال ي برنامه ها تواند کنترل ي ار م ي س ي بانکدار ي خدمات مال ي برخ

 د ي ار، با ي س ي از جمله بانکدار ي منطبق بر تکنولوژ ي ها س ي سرو . است افراد ي مال ي تها ي اطلاع  از روند فعال ي برا

 ازمند ي شود و ن ي سر نم ي ان م ي ن امر جز با ارتباط دائم با مشتر ي ان را پوشش دهند، ا ي ر مشتر ي وسته انتظارات متغ ي بطور پ

 از ي ک ي به عنوان ت بانک مل مطالعه ن ي درا . ) ۲۰۰۵ ، ٢ لاکانن و لارونن ( آگاهانه است ي ت ارتباط با مشتر ي ر ي مد

 ارائه ي برا ي تواند مورد مناسب ي شروع کرده م ش ي پ چهار سال ار را از ي کشور که ارائه خدمات س بزرگ ي بانکها

 هاي ترين چالش پيش روي اين كار نيز مشتري اصلي . باشد ار ي س ي حسب ارائه خدمات مال بر ي وفادار ي الگو يک

 هاي بانكداري عدم اطمينان كاربران به سيستم ي پژوهشگران خارج ي افته ها ي بانك هستند، چراكه طبق آخرين

 اما داشتن فرهنگ استفاده از فناوري و اجراي . ترين عوامل عدم رشد اين خدمات است يكي از اصلي ، همراه

 . ) ۲۰۱۰ ، ٣ وهمكاران لو ( تواند اين خدمات را تا حد ممكن امن سازد گان اين خدمات مي دهند هاي ارائه توصيه

 ي شتر ي ان دانش ب ي مشتر . کنند ي مختلف استفاده م ي ک بانک وفادارند واز خدمات بانکها ي ان کمتر به ي امروزه مشتر

 نوع و . امروزه مطابقت داشته باشد ي ن ي ماش ي هستند که با سبک زندگ ي از مند خدمات ي دارند ون ي ل مال ي درباره مسا

 شود، ي ارائه م ار ي و س ي ک ي ارائه کننده خدمات پرداخت الکترون ي ها ها و موسسه که از طرف بانک ي ت خدمات ي ف ي ک

 د ي شتر با ي شود و ب ي ها احساس م ن نوع موسسه ي ا ي ها آن در برنامه ي خال ي که جا ي ز ي ن است، اما آن چ ي قابل تحس

 شانکار وهمکاران ( ن است ي ب شهروندان به استفاده از خدمات نو ي نه ترغ ي ت در زم ي فعال رد، ي مورد توجه قرار گ
٤ ، ۲۰۰۳ ( .

 و جذب ي ان فعل ي ت حفظ مشتر ي د، اهم ي شد ي با توجه به بازار رقابت ي ع بخصوص در صنعت بانکدار ي در همه صنا

 ي ک ي الکترون ي ه بانکدار مهم در حوز ي ها از چالش ي ک ي است که امروزه به عنوان ي ا د تا اندازه ي ان جد ي مشتر

 ن پرداخت، ي نو ي ا ي در دن . ) ۲۰۱۰ ، ٥ اندرسون ( شود ي و ارائه خدمات مختلف مانند پرداخت مطرح م ار ي وس

 کارگيري ها، به گيرد که يکي از اين روش هاي مختلفي براي حفظ و جذب مشتريان مورد استفاده قرار مي روش

1 - Casalo & Flavia´n 
2  Laukkanen and Lauronen 
3  Luo  et al 
4 Shankar  et al 
5  Anderson


