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  :تقدیم به
 

 پیشگاه دو گوهر تابناک و جاودان زندگی پدر و مادر عزیزم

و دیگری کلمه فداکاری  دوفرشته مقدس ملکوتی که یکی واژه بلندعشق

 .کنندرادر اعمال خویش تشریح می

 

 :به تقدیم 

 شاندریغخواهر و برادرم، به پاس همکاریها و محبتهای بی

 

 

 :و تقدیم به

 

 .اندیاری کرده استادان گرانقدرم که متواضعانه مرا
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 سپاس
 

کرانش این بنده خداوند عزوجل را بسیار شاکرم که در پرتوی عنایات و الطاف بی

 دریغ اساتید ارجمند،های بیحقیر را قادر نمود تا بااستفاده از زحمات و کمک

 .اتمام برسانم نامه خود را به‏پایان

مایه و نوری، استاد گراناز میان استادان گرامی جناب آقای دکتر سیدسپهر قاضی

 هایاند به پاس راهنماییدار بودهبزرگوارم که سمت استاد راهنمایم را عهده

و قدردانی را دارم و از خداوند برای ایشان طلب سلامتی و  شان نهایت تشکر‏ارزنده

 .نمایمسعادت می

مقدم استاد مشاور محترم و آقای زادگاناستادان ارجمند جناب آقای دکتر داود کریماز 

ام، کمال سپاس و شان مستفیض گشتهمهندس داود وحدت که از ارشادهای ارزنده

تشکر را دارم و توفیق روزافزون برای این اساتید بزرگوار را در تمام مراحل زندگی از 

 .خداوند منان خواهانم

 

 

 زاده میرحسینیالسادات معینشمیم
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 چکیده

نامه انتخاب یک مدل مفهومی برای سنجش تحقیق در این پایان با توجه به اینکه محوریت      

انتخاب مدل مفهومی برای سنجش "نامهبانکداری سیار است، لذا عنوان مناسب برای پایان

 .باشد، که در جلسه دفاعیه تذکر داده شدمی "بانکداری سیار به کمک فاکتورهای موثر

روند و فناوری نقش شمار میها که فناوری محور به پذیرش فناوری، خصوصاً در بانک      

ها به گیری بانکترین اجزای موفقیت و جهتعموماً، یکی از مهم .پذیری آنها داردمهمی در رقابت

اعتماد مشتریان در سازمان و همچنین عدم اعتماددیگر در صورت عدماما از سوی . رودشمار می

لذا پژوهشگران به ارتباط میان پذیرش . پذیردبه سازمان، پذیرش فناوری با روندی کند صورت می

در . اندتوجه نمودهگذارد ها میفناوری و اعتماد سازمانی و اثری که این ارتباط بر عملکرد سازمان

شی و در چارچوب نظریه پذیرش فناوری راجرز و نظریه اعتماد های پیمایاساس دادهاین تحقیق بر

سازمانی مایر به بررسی ارتباط میان این دو عامل و تأثیر آنها بر عملکرد پذیرش بانکداری همراه 

برای بررسی رابطه بین متغیرهای مدل از رگرسیون استفاده  .از سوی مشتریان پرداخته شده است

های ساختاری مدل معادلات ساختاری و به طور مشخص از مدل شده است که در این راستا از

علاوه بر آماره آزمون  هااست برای تأیید یا رد فرضیهلازم به ذکر  .تحلیل مسیر استفاده شده است

از ضریب استاندارد استفاده و همچنین برای کلیه مسیرها ضریب اطمینان  متناظر باآن، p-valueو 

که خصوصاً در مورد  ،نتایج حاصل نشان داده است. باشدمی درصد5درصد و سطح خطای 15

خوردار است که اگر این اعتماد پذیرش خدمات بانکداری همراه، اعتماد از نقش بسیار مهمی بر

 .پذیرداساس آگاهی نباشد، پذیرش بانکداری سیار به کندی صورت میبر

 

 :هاکلید واژه
 سیار، نظریه انتشارنوآوریبردانش، بانکداریمبتنی پذیرش فناوری، اعتماد سازمانی، اعتماد    
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 مقدمه-1-1

انقلابی را در زمینه ارتباط در همه نقاط  ،(اینترنت) توسعه دسترسی به شبکه گسترده جهانی      

اده از توان گفت که جهان هیچگاه شاهد چنین شتابی برای استفبه جرأت می. دنیا ایجاد کرده است

دسترسی تعداد زیادی از مردم به شبکه جهانی اینترنت و گسترش  .یک پدیده علمی نبوده است

ز طریق دنیای مجازی بستری مناسب برای ارتباط الکترونیک بین افراد و سازمانهای مختلف ا

توان برقراری مراودات تجاری و اقتصادی فراهم کرده است و تجارت بانکداری الکترونیک را می

یکی از ابزارهای ضروری برای تحقق و گسترش تجارت . از تبعات گسترش و نفوذ آن دانست

های مالی و پولی عمل و یستمالکترونیک وجود سیستم بانکداری الکترونیک است که همگام با س

سازی توان گفت پیادهدر حقیقت می. نمایدهای مربوط به تجارت الکترونیک را تسهیل میفعالیت

های اخیر، پیشرفت در در سال. باشدتجارت الکترونیک نیازمند تحقق بانکداری الکترونیک می

های همراه، در معرفی اوریهای اطلاعات و ارتباطات و به خصوص تغییرات سریع در فنفناوری

از طرفی امکان ارائه و دریافت . ها دخیل بوده استها و خدمات آنکاربردهای این فناوری

 .آن را با تغییر مواجه خواهد کرد های همراه، کاربردهای متداولخدمات از طریق دستگاه

 نخستین و با ارزش ای از بانکداری الکترونیک است که جزءبانکداری موبایل زیر مجموعه      

نتایج تحقیقات انجام شده بیانگر این مطلب . شودترین خدمات تجاری موبایل محسوب میافزوده

. باشندهای جزئی مقرون به صرفه میاخت وجه بوسیله موبایل برای خریدهستند که روشهای پرد

راحتی، امنیت، هزینه های منحصر به فرد بانکداری موبایل نظیر سهولت و دلیل ویژگیکه خود به 

پایین و سرعت بالای انتقال داده است که سبب شده تا مشتریان تمایل خود را برای استفاده از 

زودی تعداد کاربرانی که با تلفن همراه با کامپیوتر به. انجام امور بانکی نشان دهند موبایل جهت

بود که با کامپیوتر شخصی  شوند بیشتر از کسانی خواهددستی و قابل حمل به اینترنت وصل می

ها بایستی در راهبرد آینده بنابراین تمام موسسأت مالی از جمله بانک. شوندبه اینترنت وصل می

 . دهندنظر قراروش جدید ارائه خدمات بانکی را مدخود این ر

توان به صورت کانالی تعریف کرد که در آن مشتریان از طریق یک بانکداری موبایل را می      

بنابراین . کننددستگاه موبایل با بانک تعامل داشته و خدمات مالی مورد نیاز خود را دریافت می

به این منظور، باید . است رتعیین میزان پذیرش این امر از سوی کاربران از اهمیت بالایی برخوردا

اهمیت هر عواملی که از سوی کاربران بر پذیرش خدمات بانکداری سیار تأثیر دارند، شناسایی و 

شناسایی فاکتورهای کلیدی در پذیرش بانکداری سیار توسط . یک از این عوامل مشخص شود
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مشتریان گامی مهم در جهت تعیین عوامل تأثیرگذار در این زمینه و توجه بیشتر به آنها برای 

 .باشدتوسعه هر چه بیشتر این سیستم می

 بیان مسأله-1-2

در کشور ما و با توجهی که ( IT)توسعه نقش فناوری اطلاعاتبا رشد و اخیر در چند سال       

شهای سنتی ارائه خدمات بانکی رو به آماده کردن بسترهای لازم برای توسعه آن شده است،

های کاری در صنعت بانکداری ریزی مجدد فرآیندسوال رفته و ضروریات بازبینی و طرحزیر

از  دلیل تعاملی که با محیط پیرامون خود دارد،کشور ما نیز به  .شودپیش احساس میازبیش

نصیب نیست و با توجه به رویکرد جهانی تردیدی نیست که یکی از تحولات جهانی بی

 هایی نظیر سازمان تجارت جهانی،ضروریات ورود به بازارهای جهانی و عضویت در سازمان

اختیار داشتن فناوری هم سطح  ، سرعت و با درکی کارآمدی است که بتواند با دقتداشتن نظام بان

مینه تجارت کارآمد را برای تولیدکنندگان و ، در این بازارها وارد شود و زپیشرفته هایبا بانک

 .کنندگان داخلی فراهم سازدمصرف

های جدید در خصوص از فناوری اطلاعات نه تنها موجب پیدایش دیدگاهامکانات حاصل       

ینه ارائه ای را نیز در زمهای تازه، بلکه افقخدمات مورد نیاز مشتریان گردیده نحوه مناسب تامین

با .ها گشوده است های جدید در ارائه خدمات سنتی بانککارگیری شیوهخدمات نوین بانکی و ب

، تحولی در انجام افزاریافزاری و نرمهای الکترونیکی برخوردار از امکانات سختتوسعه سیستم

 .ها را به دنبال دارد، دقت و کاهش هزینهرخ داده که طبیعتاً افزایش سرعت ی بانکیهافعالیت

های بسیاری در خصوص خدمات بانکداری الکترونیک همانند های اخیر پژوهشاگرچه در سال

ما در این توسط محققین انجام شده است، اما .... های الکترونیکی وپرداز و کارتهای خودماشین

زودی روز در حال افزایش است و بهتعداد کاربران موبایل روزبه .پردازیممی اری سیارجا به بانکد

شوند بیشتر از کسانی خواهد بود که با کامپیوتر شخصی افرادی که با موبایل به اینترنت متصل می

 ، بانکداری موبایلکی از نخستین خدمات تجاری موبایلی. کنندبا اینترنت ارتباط برقرار می

، در واقع. د بانکداری تلفنی و اینترنتی استهای قبلی ماننبانکداری موبایل توسعه کانال. باشد‏می

پا به عرصه وجود نهاده است سیم انجام خدمات مالی از طریق موبایل از زمانیکه اینترنت بی

 .پذیر شده و مفهوم بانکداری اینترنتی را به دنیای موبایل توسعه داده استامکان

تر به صورت نوعی از کلی بانکداری سیار یا بانکداری موبایل به مفهوم گستردهبه طور      

شود که در مسیر خود مشتریان از فنون ارتباطات با موبایل برای انجام خدمات مالی تعریف می
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، تریان اطلاعاتی مانند مانده حسابنماید و همچنین سرویسی که مشهای مالی استفاده میتراکنش

مالت و روسی در . کنندساب و غیره را از طریق گوشی تلفن همراه خود دریافت میگردش ح

گر خلق ارزش و مشتری به دلیل مدعی هستند که خدمات بانکداری سیار تامین( 2114) سال

 ای نو تلقیرو در کشور ما بانکداری سیار پدیدهاز این .باشندمستقل بودن از زمان و مکان می

در نتیجه  .مردم، تلاشهای وسیعی صورت پذیردلذا لازم است در جهت شناساندن آن به . شود‏می

به ها این پدیده نو را فراگرفته و سپس به جهت آموزش بسیار لازم است که ابتدا پرسنل بانک

یدی چون بانکداری سیار وقتی که یک نوع از خدمات جد. مشتریان گام بعدی برداشته شود

یان ممکن است در مورد استفاده از آن در تعاملات بانکداری احساس ترس و ، مشترمعرفی شود

 .نگرانی کنند

دانش و همچنین مدل یکپارچگی برنیبا توجه به نظریه انتشار نوآوری و ادبیات اعتماد مبت      

کننده، مین مدلی است که ما را به درک عوامل تعیینازمانی مایرو همکارانش؛ هدف ما تأاعتماد س

گر این امر در واقع نظریه انتشار بیان. سازددر مورد پذیرش بانکداری سیار، از سوی مشتری قادر 

در . گذارندروی کاربرد مجزا آن نوآوری اثر می ITاست که، مزایا و صفات درک شده از تصنع 

 نشدابردرک نوآوری و اعتماد مبتنیهای قابلاین پژوهش تمرکز ما روی صفات و ویژگی

مورد پذیرش و ینی برروی نگرش و رفتار مشتری دربیرهای قابل پیشباشد، که به عنوان متغ‏می

ه کل متغیرها را در هدف ما ازکاربرد این مدل این است ک. گذارنداستفاده از بانکداری سیار اثر می

نگرش و رفتار ، بر رها با یکدیگر و تاثیر آنهامتغیدر ادامه روابط . این پژوهش مدنظر قرار دهیم

 .گیردمشتری نیز مورد بررسی قرار می

 اهداف تحقیق-1-3

 اهداف کلی -9-3-9
 باشد؛ بهآمیز بانکداری سیار در ایران میسازی موفقیتهدف کلی از انجام این تحقیق پیاده    

بانک های بانکداری سیار یا همان موبایل طور گسترده از سیستمنحوی که کاربران سیستم بانکی به

 . ها و میزان مراجعه حضوری مردم به بانک کاسته شوداستفاده کنند و از صفوف طولانی بانک
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 اهداف جزئی-9-3-2
. باشدهدف تحقیق شناسایی فاکتورهای اصلی پذیرش یانکداری سیار در استان کرمان می    

خود را  سیستم بانکداری سیارنها بتوانند ها کمک کنند تا با توجه به آتوانند به بانکعواملی که می

 :توان به صورت زیر بیان کردبه طور خلاصه می. بیشتر گسترش دهند

 بررسی و تحلیل سیستم بانکداری سیار در ایران 

  شناسایی عوامل موثر در پذیرش بانکداری سیار 

 دانش در پذیرش بانکداری سیاربررسی و تحلیل اثر اعتماد مبتنیبر 

 اساس نظریه انتشاررهای سیستم بری ارتباط بین متغیبررس 

 سوالات تحقیق-1-4

 سوالات اصلی-9-4-9
دانش در نگرش به سوی پذیرش بانکداری سیار از سوی مشتریان بریا اعتمادمبتنیآ -9

 ؟تاثیرگذار است 

آیا درک مشتریان از صفات و مزایای بانکداری سیار در نگرش به سوی پذیرش بانکداری  -2

 ؟سیار از سوی مشتریان تاثیرگذار است 

بردانش د مبتنیآیا درک مشتریان از صفات و مزایای بانکداری سیار و همچنین اعتما -3

 گذارد؟رفتاری مشتریان در مورد پذیرش بانکداری سیار اثر میبرروی نگرش و نیت

 سوالات فرعی-9-4-2

سوی پذیرش بانکداری سیار روی نگرش بهنسبی درک شده، از اثر مثبتی برآیا مزیت -9

 برخوردار است؟

سوی پذیرش بانکداری سیار درک شده، اثر مثبتی روی نگرش به آیا سهولت استفاده -2

 دارد؟

بانکداری سیار سوی پذیرش پذیری درک شده، از اثر مثبتی برروی نگرش بهآیا تطبیق -3

 برخوردار است؟

 گذارد؟اثر مثبتی میسوی پذیرش بانکداری سیار، ، روی نگرش بهصلاحیت درک شدهآیا  -4
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سوی بانکداری سیار برخوردار از اثر مثبتی روی نگرش به ،آیا صفت خیرخواهانه بودن -5

 است؟

یار سوی پذیرش بانکداری س، از اثر مثبتی روی نگرش بهآیا یکپارچگی ادراک شده -6

 برخوردار است؟

 های تحقیقفرضیه-1-5

 های اصلیفرضیه -9-5-9
سوی پذیرش بانکداری سیار از سوی مشتریان تاثیرگذار دانش در نگرش بهبرمبتنیاعتماد  -9

 .است

سوی پذیرش بانکداری مزایای بانکداری سیار در نگرش بهدرک مشتریان از صفات و  -2

 .سیار از سوی مشتریان تاثیرگذار است

بردانش برروی داری سیار و همچنین اعتماد مبتنیدرک مشتریان از صفات و مزایای بانک -3

 .گذاردمورد پذیرش بانکداری سیار اثر میرفتاری مشتریان درنگرش و نیت

 های فرعیفرضیه-9-5-2

سوی پذیرش بانکداری سیار روی نگرش به، از اثر مثبتی برنسبی درک شدهمزیت  -9

 .برخوردار است

 .سوی پذیرش بانکداری سیار دارداثر مثبتی روی نگرش بهسهولت استفاده درک شده،   -2

سوی پذیرش بانکداری سیار از اثر مثبتی برروی نگرش به ،پذیری درک شدهتطبیق  -3

 .برخوردار است

 .گذارداثر مثبتی میسوی پذیرش بانکداری سیار، گرش به، روی نصلاحیت درک شده  -4

 .سوی بانکداری سیار برخوردار استمثبتی روی نگرش بهاز اثر صفت خیرخواهانه بودن -5

سوی پذیرش بانکداری سیار مثبتی روی نگرش به، از اثریکپارچگی ادراک شده  -6

 .برخوردار است

 مدل مفهومی تحقیق-1-6

زیرا به مشتریان این امکان را  ،توان به عنوان نوآوری تکنولوژیکی دیدبانکداری سیار را می     

دهد تا تعاملات بانکداری را بدون محدودیت زمانی و مکانی انجام دهند و حتی به خدمات می
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ای از گر مجموعهنظریه انتشار نوآوری تأمین. بانکداری به طرزی آسان و سریع متصل شوند

پنچ ( 9115)راجرز در سال . صفاتی است که ممکن است روی تصمیمات مشتریان اثر گذارند

یند پذیرش و انتخاب مت را به عنوان عوامل موثر بر فرآهای محصول یا خدفاکتور از مشخصه

نسبی، قابلیت انطباق، قابلیت مشاهده، قابلیت این پنچ فاکتور عبارتند از مزیت .کندنوآوری ذکر می

پذیری بارزترین و نسبی، سهولت استفاده و تطبیقچیدگی؛ که در بین این صفات، مزیتآزیش و پی

از  .های نو ظهوراینترنتی هستندشده برای پذیرش و پخش تکنولوژینوامل تعییترین عمطرح

ها است، های جدید الکترونیکی پیشنهاد شده توسط بانکآنجایی که بانکداری سیار به عنوان کانال

. تی و خصوصی بودن آن نپذیرندمردم ممکن است این نوع از بانکداری را به دلیل مسائل امنی

نظر قرار ست که این نوع از بانکداری را مدی از دلایل ذکر شده برای مشتریانی ااعتماد یکعدم

، صلی تعاملات بانکداری آنلاین استهای اتحقیقات نشان داد که اعتماد یکی از چالش. دهندنمی

قطعیت در چنین محیطی، اعتماد ضور فیزیکی هستند برای بررسی عدمزیرا چنین تعاملاتی فاقد ح

ترس و خطر بالقوه و افزایش احتمال اینکه مشتریان این نوع از بانکداری را بپذیرند، به کاهش 

اعتماد انجام شد  در زمینه( 2112)در تحقیقاتی که توسط چاترودی و گاردر سال . کندکمک می

دانش یک عقیده است و به عنوان عقیده فردی در قابلیت اعتماد دیگران تعریف براعتماد مبتنی

همچنین . دهی رفتارهای کاربران آنلاین استاین نوع اعتماد، جزء الزامی برای شکل .شده است

صلاحیت و : سه مولفه اصلی این نوع از اعتماد را معین کردند( 9115)مایر و همکارانش در سال

شایستگی، خیرخواهی، یکپارچگی ودرستی که به عنوان عوامل موثر بر پذیرش نوآوری افزوده 

ها از انکداری سیار صلاحیت و شایستگی به تصورات فردی اشاره دارد، اینکه بانکدر حیطه ب .شد

 .توانایی و مهارت لازم در درک نیازهای مربوط به مسائل مالی مشتریان برخوردار باشند

کننده خدمات بانکداری سیار بدان توجه دارد های ارائهخیرخواهی به تصوراتی اشاره دارد که بانک

یکپارچگی و درستی نیز به تصوراتی اشاره دارد که این نوع از . کنندریان کار میو به نفع مشت

به همین دلیل ما در این مدل باتوجه به تحقیقات . کنندها یک مجموعه از اصولی را دنبال میبانک

 .ایمصورت گرفته ترکیبی از این فاکتورها را در مدل پژوهشی حاضر بکار برده

 


