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 مقدمه

، مشتريان )حقيقت با شروع عصر صنعتيو در (با وجود تغييرات جهاني بسيار در چند دهه گذشته 
كردنـد،   مي انتظار خود را دريافتمورد خدمات ،هاي گذشته با مراجعه به شعب كه در دهه ها بانك

ي الكترونيك پرداخـت ايـن كـار را بـا     ها ديگر ابزارهاي شخصي خود و  اكنون از طريق كامپيوتر
هاي دريافت  چنين تغييراتي، همواره، برخي مشتريان فرآيند دهند. برخلاف تي بالاتر انجام ميكيفي

 -، بانكـداري الكترونيـك  21اما، در قرن  دهند. خدمات بانكداري را در فضايي فيزيـكي انجام مي
» نيكلاس نگروپونته«فضاي سايبرنتيك را آغاز كرده است. گذار خود به  -در كنار اقتصاد جهاني

بـر   از طلـوع اقتصـاد مبتنـي    ،در كتاب خود با عنوان ديجيتالي بـودن در اوج فصـاحت و بلاغـت   
هـاي اطلاعـاتي    زعـم نگروپونتـه، بيـت    بـه  ).Negroponte, 1995( گويـد  اطلاعات سخن مـي 

). بنابراين، در دوران Negroponte, 1995( ترين عنصر در عصر اقتصاد اطلاعاتي هستند بنيادي
كـاملاً الكترونيـك منتقـل كـرد.      صـورت  بهرا  -و ارزش -توان اطلاعات بار مي جديد، براي اولين

اي تغييـر   ملاحظـه  طـور قابـل   بـه  -شناسـيم  شكلي كه مـي  به -ظهور اقتصاد ديجيتالي تجارت را
. بيـل  الكترونيكي نيز دستخوش تغيير خواهد شـد تبع آن عمليات و موقعيت بانكداري  دهد. به مي

 ـ، منجر1990اگهاني اينترنـت در دهـه   رشد ن، اعتقاد دارد گيتس، بنيانگذار شركت ميكروسافت ه ب
). يكي از علائم اين گذار استفاده از Gates, 1995. P. 59-68( دشو گذار به اقتصاد ديجيتالي مي

فـت بهتـرين خـدمات اسـت. بـا ظهـور و گسـترش        دريا زار متنوع بانكداري الكترونيكي بـراي اب
و انـد   سيم امروزه نسل جديدي از كاربردهاي بانكداري الكترونيكـي پديـدار گشـته    ي بيها شبكه
قبولي بـراي   قابل شوند،كه در كشور ما هنوز نتوانسته جايگاه مي نام بانكداري موبايل شناخته تحت

همراه بانك، اطلاعات اندكي  ويژه بهر بانكداري، با وجود اين تغييرات وسيع ددست بياورد.  خود به
هاي مختلف استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي  چگونگي واكنش مشتريان به روش ي درباره

 ,Hair, Andersonتـازگي آغـاز شـده اسـت (     در اين حـوزه بـه   ها در دست است؛ زيرا پژوهش

Tatham & Black, 1998ايـن شـكاف پژوهشـي، تـلاش     گيـري   رو، با هـدف  ). پژوهش پيش
با بررسـي منـابع    را شناسايي كند.» هاي سيستم پرداخت بانكي با تلفن همراه ويژگي« كند تا مي

ه رسي بانكداري الكترونيك شـد هاي زيادي در جهت بر هاي اخير تلاش در سال ،دشو مي مشاهده
در  هـا  پـژوهش  رانجام شـده اسـت و بيشـت   ي كمي ها پژوهش» همراه بانك«است، اما در زمينه 

هـاي   ويژگـي «ي قبلـي در ايـران مـدلي بـراي     ها كدام از پژوهش المللي است. در هيچ سطح بين
از  ي متغيرهـاي مـؤثر باشـد؛    همـه  برگيرندهارائه نشده است كه در» مراه بانكسيستم پرداخت ه

ي سيسـتم پرداخـت بـا همـراه     هـا  ويژگـي «پژوهشگران در پي ارائه مدلي مفهومي براي  ،رو اين
  ند.هست پيرامون بانك توسعه صادرات ايران» بانك
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  بيان مسئله
ي توليدي صنعت از رشـد فنـاوري   ها ساير بخش به نسبتدر دنياي تجاري امروز، بخش خدمات 

، رقابـت را در بخـش خـدمات    ها روز رساني ي برخوردار بوده است. اين تغيرات دائمي و بهتر سريع
دهـد. از   مي د، قدرت رقابتي خود را از دستمات به روز نشواين اگر خدكرده است و بنابر تر فشرده
 عنـوان  بهها در بازارهاي پولي و مالي  بخش مهمي در صنعت خدمات، بانك ي منزله بهديگر  سوي

يـابي بـه اهـداف برايشـان      اگر نتواند سرمايه گـذاران را جلـب كننـد دسـت    اي  يك عامل واسطه
ه تـا بـا ارائـه خـدمات مختلـف      ين امكان را فراهم كردد فناوري ارش شود. از سويي، تر مي مشكل

د. با پيشرفت فناوري اينترنت، شـاهد  گويي به نياز مشتريان ايجاد كنفرصت بيشتري را براي جواب
از همراه بانك  ها ايم. در اين بين برخي از بانك ي نوين بودهها ي متداول به روشها گذار از روش

كـه ديگـران بـر ايـن تغييـر       انـد، درحـالي   در فرايند ارائه خدمات خود به مشتريان اسـتفاده كـرده  
تخصصـي در زمينـه بانكـداري الكترونيـك      صورت بهكه اكنون اند  گذاري كرده سرمايهاي  گونه هب

 ).1384كهزادي،  ( كنند مي فعاليت

بـا توجـه بـه     روبرو شده اسـت. اي  رقابت فزايندهصنعت بانكداري ايران با  ،در چند سال اخير
 ، يـافتن هـا ي دولتي و افزايش شـدت رقابـت ميـان آن   ها ي خصوصي در كنار بانكها ظهور بانك

زا  مهم و ارزش يها مدت با مشتري و شناسايي و تقويت فعاليتراهكارهايي براي خلق رابطه بلند
  ). 1388از نظر مشتري افزايش يافته است (رنجبران و براري، 

ي آن هـا  از بانكداري همـراه در جهـان و همچنـين فرصـت    » انزي مك«بنياد  حليلي كهدر ت
ه خدمات بانكي به آن دسته از مشتركان كه داراي حساب بـانكي نيسـتند نـه تنهـا     ئارا، دادانجام 

بلكـه يكـي از    شناخته شـده اسـت،  توجهي براي اپراتورهاي تلفن همراه  قابل هاي محمل فرصت
 ـهاي اقتصـادي بـراي رو   ه از بنگاهين ابزارهاي اين دستتر مهم رو شـدن بـا رشـد رو بـه توقـف      ب

اي ماننـد   افـزوده  كاركرد تشويقي خود كنار خدمات ارزش از نظرآيد و  شمار مي مشتريانشان هم به
بازارهـاي در حـال توسـعه     بيشـتر گيرد. در  دور قرار مي  خدمات بهداشتي درماني و آموزش از راه

يـت هـر كشـوري را صـاحب     درصـد جمع  37هاي سنتي بانكداري تنها توانسته است حدود  شيوه
 پنجـاه ها هم حدود  ترين اين ملت كه ضريب نفوذ تلفن همراه حتي در مفلوك حاليدر ؛حساب كند
شعبه بانكي هزار نفر تنها يك  دهدر كشورهاي جهان سوم به ازاي هر  ،در عين حال. درصد است

 5100بـه دسـت كـم     ،كه به ازاي همين جمعيت حاليدر؛وجود دارد) ATM( يا دستگاه خودپرداز
 ـمتفاوت بـراي ارا  كه نشان از زيرساختي كاملاً وجود داردهمراه دسترسي  گوشي تلفن ه خـدمات  ئ

يـا   ي بانكـداري بـراي آن دسـته از مشـتركان كـه     ها حل ه راهئتمركز روي ارا. مالي و بانكي دارد
 نيازمنـد  ،ها براي آنها دشـوار اسـت   فيزيكي بانك هاي هب حساب نيستند يا دسترسي به شعبصاح
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نشـين يـا    افرادي حاشيه عامل است. اين دسته از مشتركان اساساً يها بانكراهبردي در  يتغيير
ي قشرهاي سنگين از آنها  روستايي هستند كه توانايي پايين آنها در گذاشتن وديعه يا پرداخت وام

گيري از زيرساخت بانكداري همـراه ايـن    ولي بهره .داري سنتي ساخته استغيرسودآور براي بانك
درصد كاهش پيدا كند  هفتادتا  پنجاهه خدمات به اين طبقه ئآورد كه هزينه ارا ن را فراهم ميامكا

انكي قـرار  تر خود را زير چتر خدمات ب درآمد جمعيت بزرگي از مشتريان كم ،شود كه خود باعث مي
 ,Lien( كند پذير مي دهند و همين فرآيند خدمات به آنها را برخلاف روال جاري سودآور و توجيه

Sjöberg & Vlaar, 2011.( محسوسي در ترويج  تأثيرتر از همه اين موارد بانكداري همراه  مهم
ها اجـازه   انداز و كسب اعتبار در ميان طبقه فرودست دارد كه به خانواده سازي براي پس و فرهنگ

شـده   بيني هاي پيش علايق اقتصادي خود را با جسارت بيشتري پيگيري كنند و در هزينه ،دهد مي
هاي خانـه يـا حتـي ازدواج و    ب نام فرزندان گرفته تا موعد پرداخت اجاره مترقبه از هزينه ثبتيا غير
  .هاي درماني توان اقتصادي بالاتري داشته باشند هزينه

  پيشينه پژوهش
  مسئله)درمورد ها و رويكردهاي موجود  ها، ديدگاه پيشينه نظري (تئوري

  همراه بانك  وسيله هاي سيستم پرداخت به ويژگي
بـالقوه و   صـورت  بهوسيله تلفن همراه اين پتانسيل را دارد كه  ي پرداخت بهها ي سيستمها ويژگي

 بگـذارد  تـأثير  ISشده در حوزه  شده و همچنين سودمندي درك مستقيمي بر سهولت كاربرد درك
)Davis, 1989هاي اطلاعاتي انجام شـده اسـت.    زيادي در زمينه سيستم هاي ). تاكنون پژوهش

سـال   هجـده انـد. طـي    دههاي تئوريكي استفاده كـر  چارچوبز از انواع گوناگوني ا ها پژوهشاين 
يـك تئـوري قـوي در     ي منزله بههاي اطلاعاتي مدل پذيرش تكنولوژي را  جامعه سيستم ،گذشته

  ).Wang, Wang, Lin & Tang, 2003( اند توجه قرار دادهمورد هاي فناورانه زمينه سيستم
شرايط متفـاوت زمـاني و فرهنگـي و بـا     و در  ها فناوريمورد وري تاكنون درمدل پذيرش فنا

گرفته شده اسـت و قـدرت آن در پـيش     كار بههاي مختلف  عوامل كنترلي متعدد و بررسي نمونه
طبـق مـدل پـذيرش    قـرار گرفتـه اسـت.     تأئيـد مورد مختلـف هـاي   يني رفتار استفاده از فناوريب

سيسـتم خـاص    آنتفاده از وسيله قصد اس هب استفاده از يك تكنولوژي اطلاعاتيرفتار  ،تكنولوژي
نظر از مـورد  ميزان مفيد بـودن تكنولـوژي   وسيله بهشود و قصد استفاده نيز به نوبه خود  تعيين مي

 ي بـاره درشود. ادراكات فـرد   كننده و سهولت استفاده از سيستم توسط او تعيين مي ديدگاه استفاده
نـد كـه اسـتفاده از يـك     ك معني ميزاني اسـت كـه فـرد تصـور مـي      مفيد بودن يك تكنولوژي به

 & Davis, Bagozzi( شـود  موجب بهبود عملكرد شغلي وي در سـازمان مـي   تكنولوژي خاص
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Warshaw, 1992(  توانـد از   كه ايـن كمـك مـي    كند نظر كمك ميمورد به انجام بهتر كارو يا
زيادي كه در زمينه  هاي پژوهش هنگام باشد. طريق كاهش زمان انجام وظيفه يا ارائه اطلاعات به

ثير مهمـي بـر قصـد    شـده تـأ   مفيد بودن درك، هاي اطلاعاتي انجام شده نشان داده است سيستم
سـهولت   مورددرادراكات فرد ). Venkatesh & Davis, 1996( استفاده از فناوري موردنظر دارد

 ركردن بـا گيري نحوه استفاده وكـا ياد ،شود كه شخص معتقد است اطلاق مي اي استفاده به درجه
 ,Wang, Wang, Lin & Tang(اسـت  ذهنـي   نظـر نيازمند تـلاش انـدكي از    يسيستم خاص

فـرد و تمايـل بـه اسـتفاده      يطرز نگرش بر تمايل رفتـار  اين دو عامل بر طرز نگرش و ).2003
ي گذشته كه شامل ها پژوهش شود. نظر منجر ميمورد [قصد استفاده] به استفاده واقعي از سيستم

نظر گرفته شده بودنـد كـه   در TAMعوامل خارجي در مدل  ي منزله بهسيستم بودند ي ها ويژگي
). بـا  Davis, 1993( دادنـد  مـي  را نشـان  TAMي سيستم و مدل ها قوي ميان ويژگياي  رابطه

افزون تجارت تلفن همراه و همچنين رشد سريع پرداخت با تلفن همراه، اين توجه به گسترش روز
ي فـردي را بـر   هـا  ي سيسـتم و همچنـين تفـاوت   هـا  رابطـه ويژگـي   نكته حائز اهميت است كه

» پرداخت با تلفن همراه«شده را در حوزه  شده و همچنين سهولت كاربردي درك سودمندي درك
-قابـل «فردي شامل  بهي منحصرها آزمايش قرار دهيم. با توجه به فناوري موبايل، ويژگيمورد را

ي هـا  پرداخـت «مزاياي بسـيار زيـادي در حـوزه     باعث ايجاد» دسترس بودندر«و » حمل بودن
  ).Ding, Ijima & Ho, 2004( است» برخط

  »همراه بانك  وسيله ههاي سيستم پرداخت ب ويژگي«ابعاد 
شـامل  » هاي سيستم پرداخت با تلفن همراه ويژگي«، مدل پيشنهادي براي براساس مرور ادبيات

اسـت. در  » سـازگاري «، و »دسترس بـودن رد«، »آسودگي«، »حمل بودن قابل«بعد، يعني: چهار 
  پردازيم. مي ادامه به تعريف عملياتي هر يك از اين ابعاد

حمل بودن، به شرايطي اشاره دارد كه افراد بتوانند تلفن همراه خود و  قابل حمل بودن: قابل -
بكه مخـابراتي  را براي انجام هرگونـه تراكنشـي در ش ـ   ها PDAيا هرگونه دستگاهي مانند 

  ). Au, & Kauffman, 2008( ندمراه حمل كنتلفن ه
د كه افراد كن دسترس بودن تلفن همراه اين امكان را فراهم ميقابليت در: دسترس بودندر -

آورد كه  ند و حتي اين امكان را فراهم ميمان با يكديگر ارتباط برقرار كندر هر كجا و هر ز
نـد  برخي افراد محـدود و يـا مشـخص كن    دسترس بودن خود را برايافراد بتوانند ميزان در

)Perry, O’hara, Sellen, Brown & Harper, 2001.(  
ديگر خـدمات   به نسبتسازگاري: مطالعه در حوزه بانكداري با تلفن همراه مزاياي بيشتري  -

ين سـبك زنـدگي   خدمات تلفن همراه با نيازهـاي افـراد و همچن ـ  در حوزه بانكداري دارد. 
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 سـازگاري  نيـز  پذيرش سيستم به نسبتبر نگرش افراد  براين،  افزون دارد. »سازگاري«آنان
  ). Mallat, 2004دارد (

ين نگرش را ا  زماني ويژه هب ؛: بسياري بر اين باورند كه فناوري مزاياي زيادي داردآسودگي -
 شـود  به سهولت زندگي آنـان و تسـهيل وظـايف روزانـه آنـان مـي      دارند كه فناوري منجر

)Mallat, 2004( .»هاي بسياري در حوزه  ك متغير مهم در پژوهشي ي منزله به» آسودگي
 & ,Berry , Seidersبحـث قـرار گرفتـه اسـت (    مورد بازاريابي و رفتـار مصـرف كننـده   

Grewal, 2002مزيـت رقـابتي   ترين عوامـل در كسـب    ). آسودگي همچنين يكي از مهم
 ايـن نكتـه را بيـان    ) و,Xu & Gutierrez, 2006آيـد (  مـي  شـمار  تجارت تلفن همراه به

  بودن در هر زمان و مكان را دارد. به ديگر ابزارها، قابليت دردسترس د كه نسبتكن مي

 مسئلهمورد هاي آنها در شناسي هاي پيشين و روش پيشينه تجربي (پژوهش

توجـه  مورد تـازگي  در ايران بـه » موبايل بانك«در بررسي پيشينه پژوهش مشخص شد كه بحث 
هـاي اخيـر    در سـال  ،دشـو  مي يب با بررسي منابع مشاهدهتتر بدين پژوهشگران قرار گرفته است.

، جعفرپـور  ومـاده  آماننـد  (ه اسـت  رسي بانكداري الكترونيـك شـد  هاي زيادي در جهت بر تلاش
 و سـوري، تشـكيني  ؛ 1386عبـدالباقي،  و چـه  قـره  ،زاده حميـدي ؛ 1384، فراهـاني جلالي ؛ 1388
 و پـور  قلـي ؛ 1384فيضـي و صـادقي،   ؛ 1386، گوگردچيـان و  اصـغري  ،صنايعي؛ 1389، سعادت
. )1385 عليـزاده، و  يعقوبي؛ 1387دوست و كهترپور فريماني،  ميرابي، وظيفه؛ 1388 ،رخي توفيقي

بـه   مربـوط  هـا  پـژوهش  بيشـتر ه است و انجام شدكمي  يها پژوهش» همراه بانك«اما در زمينه 
نامه كارشناسي  ، در پايان)1388( قرباني سفيده خوانالمللي است.  مطالعاتي است كه در سطح بين

را  عوامل موفقيت پرداخت از طريق تلفن همراه از ديـدگاه مشـتريان بانـك پارسـيان     ارشد خود،
بندي عوامل مـوثر   شناسايي و اولويتنامه خود به  نيز در پايان )،1388( بررسي كرده است. وفايي

ه پرداخت ـ ي ايران در شهر تهـران شعب بانك مل دربر پذيرش بانكداري همراه از ديدگاه مشتريان 
 .است

بانـك  « بنـدي كـاربران   دسـته  ي بـراي مدل ،كاوي با استفاده از الگوريتم داده )،1389( قنبري
هـاي   ويژگـي «ي قبلي در ايران مدلي براي ها كدام از پژوهش طراحي كرده است. در هيچ »همراه

متغيرهـاي مـؤثر باشـد.     همـه  ارائه نشده اسـت كـه در برگيرنـده   » سيستم پرداخت همراه بانك
» ي سيستم پرداخت با همراه بانـك ها ويژگي« گرفته، ابعاد عملياتي  اساس مرور پيشينه صورتبر

به همراه  ي مربوطها و شاخص ها ي اصلي پرسشنامه براي مؤلفهها گويه است. گويه سيزدهشامل 
   شده است. خلاصه )1( شماره ز آن استخراج شده است، در جدولاها  مرجعي كه سؤال
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  ي سيستم پرداخت ها براي ويژگي ي پرسشنامه)ها مفهومي پژوهش (گويهمدل  .1جدول 
 ]MPS[ با همراه بانك

  منبع يا منابع  هاي مقياس گزينه  ابعاد

حمل  قابل
  بودن

MOB 1 زمان امكان پرداخت در هر  Au & Kauffman, 2008; 
Clarke, 2001; Coursaris 

& Hassanein, 2002; 
Mallat, 2007; Nohria & 

Leestma, 2001 

MOB 2  مكان در هرپرداخت امكان  
MOB 3  هنگام سفر پرداختامكان  

دسترس در
  بودن

REA 1 تلفن همراه با ديگران از طريق گيهميش دسترسي  
Ding, 2004 REA 2  نظر در همه جامورد همراه بانكامكان وصل شدن به  

REA 3  نظرمورد بانك كاربر از طريقامكان تماس با  

 سازگاري

COM 1 روزوري ابا فننظر مورد هماهنگي همراه بانك  

Ding et al., 2004; 
Mallat, 2004 

COM 2 
با ساير خدمات نظرمورد پرداخت از طريق همراه بانكي سازگار

  تلفن همراه

COM 3 
با كارهاي معمولنظر مورد پرداخت از طريق همراه بانك يسازگار
  كاربرروزانه 

  آسودگي

CON 1 
علت به نظرمورد بانكپرداخت از طريق همراه احساس آسودگي 

  .دارد مي كاربر تلفن همراه را با خود نگهكه معمولاً  اين

Berry, 2002 
CON 2  در هر زمان استفاده قابليتعلت   پرداخت بهاحساس آسودگي  
CON 3  در هر موقعيت استفاده قابليتعلت  بهپرداخت احساس آسودگي  

CON 4 
خاطر نظر بهمورد پرداخت از طريق همراه بانكاحساس آسودگي 

  تخخدمات پردا پيچيدگي عدم

 مدل مفهومي (در صورت كمي بودن پژوهش و داشتن مدل)

عبارتنـد  » هاي سيستم پرداخت با تلفن همراه ويژگي«استخراج از مدل مفهومي  قابل يها فرضيه
  از:

هـاي سيسـتم    ويژگـي « ي بـالاتر  متغير مكنـون مرتبـه   ،»حمل بودن قابل«متغير مكنون  .1
  كند. مي را تبيين» پرداخت با تلفن همراه

هاي سيسـتم پرداخـت بـا     ويژگي« ي بالاتر متغير مكنون مرتبه ،»آسودگي«متغير مكنون  .2
  كند. مي را تبيين» تلفن همراه

هـاي سيسـتم    ويژگـي « تربـالا  ي  متغير مكنون مرتبـه  ،»دسترس بودندر«متغير مكنون  .3
 كند. مي را تبيين» پرداخت با تلفن همراه
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هاي سيستم پرداخـت بـا    ويژگي« ي بالاتر متغير مكنون مرتبه ،»سازگاري«متغير مكنون  .4
  كند. مي را تبيين» تلفن همراه

 است. نشان داده شده )1( در نمودار شمارههاي پژوهش  فرضيه مفهومي شامل مدل

 

  

  پژوهش. چارچوب مدل مفهومي پيشنهادي 1 نمودار

  روش پژوهش
 ،و از نظـر ابـزار گـردآوري اطلاعـات    » كـاربردي « ،در ايـن مقالـه از نظـر هـدف     روش پژوهش

تحليـل واريـانس يـا    «هـاي همبسـتگي از نـوع     است و در ميـان روش » همبستگي -توصيفي«
اي و ميـداني اسـت.    كتابخانه صورت به پژوهشاين در  ها روش گردآوري دادهاست. » كوواريانس

بـه   و نظريـاتي كـه راجـع    پـژوهش پيشـينه   اي ادبيـات و  مطالعات كتابخانه ،صورت كه ابتدا بدين
شناسـايي   پـس از  انجـام شـد.  وجود دارد، » ي سيستم پرداخت با همراه بانكها ويژگي«موضوع 
پرسشنامه  281شتريان همراه بانك توسعه صادرات ايران توزيع و اي بين م ها، پرسشنامه شاخص
سـازي   با استفاده از روش تحليل عاملي اكتشـافي و مـدل   شده برگشت داده شد. در پايان، تكميل

  .تحليل قرار گرفتو تجزيه موردپژوهش معادلات ساختاري، مدل مفهومي پيشنهادي 

  روايي و پايايي پرسشنامه
). 1386مـؤمني و قيـومي   ( ي ابزار سنجش از روش آلفاي كرونباخ استفاده شـد براي ارزيابي پاياي

سـه  آزمون، عبارتند از: مقدار آلفاي كرونبـاخ بـراي    پرسشنامه پيش 81نتايج آلفاي كرونباخ براي 
 سـه بـراي  ؛ 799/0، »آسودگي«عامل  سؤال چهاربراي  ؛769/0، »حمل بودن قابل« سوال عامل

محاسـبه   873/0، »سـازگاري «ال عامـل  سه سؤو براي  853/0» دسترس بودندر«عامل  سؤال
. محاسـبه شـد   743/0معادل  ،كل پرسشنامه سؤال سيزدهمقدار آلفاي كرونباخ براي  ،د. در كلش

 استفاده شد.» روايي سازه«و » وايي محتوار«ي ها از روش براي بررسي روايي پرسشنامه نيز

حمل بودن قابل

دسترسيقابل

سازگاري

آسودگي

  MPSمشخصات 
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نظر مـورد  توانند مفهوم ي كه ميها  كند كه همه ابعاد و مؤلفه مي روايي محتوا: ايجاد اطمينان
 و سـوري، تشـكيني  اسـت (  ما را انعكاس دهند و در آن سنجش وجود دارد، مـدنظر قـرار گرفتـه   

ارزيـابي آن از ديـدگاه   بـراي   ،). در ابتدا پس از تدوين چهارچوب اوليه پرسشـنامه 1389، سعادت
از مديران و كارشناسان شعب مختلف بانك توسعه صادرات  شامل: تعداديشانزده نفر از خبرگان (

استفاده شد. ايـن ارزيـابي    داري الكترونيك و اساتيد دانشگاه)در استان تهران، خبرگان حوزه بانك
پـژوهش  نظر در طـرح  مورد شده براي سنجش ابعاد هاي ارائه در اصل بر روايي محتوايي شاخص

در مرحله اوليه از روش اعتبار محتوا براي سنجش ميزان اعتبار پرسشنامه  ،بنابراين تمركز داشت؛
 و اصلاح آن در صورت ضرورت استفاده شده است.

تـا چـه   گيـري   نمايانگر آن است كه ابزار انـدازه گيري  روايي سازه: اعتبار سازه يك ابزار اندازه
بـراي اطمينـان از    پـژوهش  ايـن در  سنجد. مي را كه مبناي نظري دارداي  سازه يا خصيصه اندازه

طور مشخص شـاخص   هكنيم. تحليل عاملي اكتشافي و ب مي اعتبار سازه، از تحليل عاملي استفاده
 بـا اسـتفاده از تحليـل عـاملي     .شـود  مي اعتبار عاملي براي بررسي اعتبار سازه پرسشنامه استفاده

خيـر. در  كنـد يـا    مـي  يـري نظر را اندازه گمورد يها آيا پرسشنامه شاخص ،دتوان مشخص كر مي
داراي بـار  انـد   كه براي ارزيابي يك شاخص يا صـفت طـرح شـده    هايي تحليل عاملي بايد سؤال

كـه تحليـل عـاملي     همچنـين از آنجـا   ).1387بازرگان و حجازي،  ،عاملي مشترك باشند (سرمد
 ،مـدل  و در نتـايج آن بـرازش و اعتبـار   شـود   مـي تحليـل   گيري ي در قالب يك مدل اندازهتأئيد
  د. شو مي در ادامه نتايج برازش مدل اندازه گيري ارائه گيرد؛ مي بحث و بررسي قرارمورد

  جامعه و نمونه آماري پژوهش
است كه از همراه بانـك   گانه) 22پژوهش شامل شهروندان شهر تهران (در مناطق جامعه آماري 

هـاي چندارزشـي بـا مقيـاس      سؤالپژوهش، شامل كنند. پرسشنامه  مي توسعه و صادرات استفاده
اسـاس  است. در اين صـورت بر   )محدود(ناحجم جامعه زياد ، بوده تايي ليكرت) طيف پنجترتيبي (

نسـبت موفقيـت مشـخص     پژوهشكه در اين  شود. از آنجا مي ، حجم نمونه محاسبهي زير رابطه
 ر مقدار ممكن افزايشد كه در اين حالت حجم نمونه به حداكثشو مي استفاده 5/0نيست از مقدار 

، حجـم  06/0% و دقـت  95در سـطح اطمينـان    پژوهش). در اين 1386مؤمني و قيومي يابد ( مي
  ؛آيد، كه درآن دست مي بهزير  صورت بهنمونه 

P : 5/0برآورد نسبت صفت متغير؛=P 

ε =06/0: مقدار اشتباه مجاز 
Z96/1[                                   درصد؛ 95: متغير نرمال واحد متناظر با سطح اطمينان=Zα/2[ 
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  )1(  رابطه

  
 هرگاه جامعه است. اي خوشهگيري  در اين بخش، روش نمونهگيري  هاي نمونه روش يا روش

رسد؛ براي  مي نظر بررسي خيلي وسيع و گسترده باشد، انتخاب نمونه از نظر اجرايي مشكل بهمورد
عوامل مؤثر بر نيت رفتاري استفاده مشـتريان از  «خواهيم ارائه مدلي از  مي پژوهشدر اين مثال، 

هـاي ديگـر    بررسي شود كه انتخاب نمونه با روش» همراه بانك توسعه صادرات در استان تهران
تـوان واحـد    مـي  اي ابتـدا  گيري خوشـه  اما در نمونه و به دقت و هزينه زياد نياز دارد.دشوار است 

 صـورت  بـه را  (خوشـه) يعني ابتدا چند منطقه تهران  ؛افيايي را تعريف كردگيري مناطق جغر نمونه
نيـاز را از بـين شـعب    مورد گيري تصادفي ساده يا سامانمند انتخاب كرد و سپس مشـتريان  نمونه

گيـري در ايـن مرحلـه روش     كـه روش نمونـه   با توجه بـه ايـن   .انتخاب نمود مختلف اين مناطق
بـراي   نيـاز بـود؛  مورد پرسشنامه 267جم نمونه در جامعه محدود، اي است و بنابر برآورد ح خوشه
در ( شـش ، منطقـه  )در جنـوب ( نوطـده ، منطقـه  سه (در شمال)  منطقه كار پنج منطقه شامل اين

 پانصـد خوشه انتخاب شـدند و   ي منزله به، )در غرب( 21و منطقه  )در شرق( هشت، منطقه )مركز
توزيع شـد كـه    )نمونه در شعب منتخب بانك توسعه صادرات هر منطقه (حدود يكصدپرسشنامه 

شده برگشت داده شد. همچنين بـراي بـرازش حجـم نمونـه در      پرسشنامه تكميل 281 ،نهايتدر
د شـو  مـي  استفاده شد كه در ادامه بـه آن اشـاره   KMOروش تحليل عاملي اكتشافي از شاخص 

  ).1386(مؤمني و قيومي 

 هاي پژوهش يافته

تحليل عاملي اكتشافي و تحليـل عـاملي    ويژه ه ها از فنون آمار استنباطي بهتحليل دادو تجزيه در
متغيـر مـرتبط بـا     سيزدهمجموعه  ،ي استفاده شد. در اين قسمت ابتدا با روش تحليل عامليتأئيد

از تحليـل عـاملي    حقيقتشوند. در  مي بندي عامل» ي سيستم پرداخت با همراه بانكها ويژگي«
 بندي لازم اسـتفاده شـد. خروجـي ايـن قسـمت      متغيرها و عاملي  شناسايي رابطه براي شافياكت

عـاملي اكتشـافي،   حقيقـت طـي تحليـل    ي خواهـد بـود. در  تأئيدتحليل عاملي استفاده براي  قابل
ي تأئيـد بندي طي تحليل عاملي  سپس اين عامل شوند مي بندي مناسب عامل ي متغيرها به شيوه
افـزار   نرم شود. براي تحليل قسمت اول از مييا رد  تأئيد سازي معادلات ساختاري در تكنيك مدل

SPSS 18.0 افزار  و قسمت دوم از نرمLisrel 8.53 ي هـا  در ادامه خروجي ،بنابراين استفاده شد؛
  .سازي معدلات ساختاري ارائه خواهد شد ي مدلها تحليل عاملي اكتشافي و سپس خروجي

267
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  تفاده از تحليل عامليبا اس ها تحليل داده
ر تبيـين الگـوي همبسـتگي    منظو به ها تحليل عاملي سعي در شناسايي متغيرهاي اساسي يا عامل

 بنـدي  تقسـيم  قابـل  يتأئيـد شده دارد. تحليل عاملي به دو نوع اكتشافي و  بين متغيرهاي مشاهده
ه نسبتاً بزرگـي  درصدد كشف ساختار زيربنايي مجموع پژوهشگراست. در تحليل عاملي اكتشافي، 

آن است كه هر متغيري ممكن است با هـر عـاملي    پژوهشگرفرض اوليه  از متغيرها است و پيش
تيـب زيـر ضـرورت دارد:    تر ارتباط داشته باشد. براي اجراي يك تحليل عاملي چهار گام اصلي به

  اده در تحليـل و بـرآورد اشـتراك،    اسـتف مورد تهيه مـاتريس همبسـتگي از تمـام متغيرهـاي     )الف
(جلالـي   تفسـير  )و د هـا  انتخاب و چرخش عامل ها از ماتريس همبستگي، ج) استخراج عامل ب)

  ).1384فراهاني، 
 281شـده از   ي اسـتخراج هـا  اسـاس داده سـيزده متغيـر پرسشـنامه، بر   پس از تحليل عـاملي  
ر نگكـه نشـا   اسـت)  6/0 بزرگتـر از شـده اسـت (   880/0برابر  KMOپرسشنامه، شاخص آزمون 

 پنجتر از  آزمون بارتلت كوچك sigكه مقدار  . همچنين با توجه اينگيري است كفايت مقدار نمونه
% ، قـادر  74/86شده بـيش از   عامل با واريانس كل تبيين چهارجمعاً  براين، افزون باشد؛ درصد مي

 هدهنـد  ايـن امـر نشـان    بوده است كـه » پرداخت با همراه بانك ي سيستمها ويژگي«به سنجش 
، دهـد  مـي  نشـان  )2( شـماره  همچنـين، جـدول   اين حوزه اسـت.  هاي روايي سازه مناسب سؤال

% ، قـادر بـه   74/86شـده بـيش از    عامل با واريانس كل تبيـين  چهارپرسشنامه، جمعاً  هاي سؤال
روايي سازه  دهنده بوده است. اين امر نشان» ي سيستم پرداخت با همراه بانكها ويژگي«سنجش 

  اين حوزه است. هاي مناسب سؤال

  . كل واريانس تبيين شده2جدول 

 ها مؤلفه

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of 
Squared Loadings 

Rotation Sums of Squared 
Loadings 

ارزش
 ويژه

درصد 
واريانس

واريانس 
تجمعي

ارزش
 ويژه

درصد
واريانس

واريانس
تجمعي

ارزش
 ويژه

درصد
 واريانس

واريانس 
 تجمعي

897/6  آسودگي 058/53 058/53 897/6 058/53 058/53 933/2 565/22 565/22 

849/1 سازگاري 220/14 277/67 849/1 220/14 277/67 873/2 100/22 664/44 

307/1 دردسترس بودن 057/10 334/77 307/1 057/10 334/77 741/2 086/21 751/65 

223/1 حمل بودن قابل 408/9 742/86 223/1 408/9 742/86 729/2 991/20 742/86 

 
در » سازگاري«، % ؛ عامل دوم56/22، »آسودگي«، عامل اول يعني )2( شماره مطابق جدول

حمـل   قابـل «و عامـل چهـارم،    %09/21 در حدود» دسترس بودندر«%؛ عامل سوم، 1/22 حدود
كند  مي را تبيين» سيستم پرداخت با تلفن همراههاي  ويژگي« %؛ واريانس99/20 در حدود» بودن
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هاي سيسـتم پرداخـت بـا     ويژگي«ها در تشكيل سازه  ميزان اهميت عامل دهنده واقع نشانكه در
  آمده است: )3( شماره يافته عاملي در جدول است. همچنين ماتريس چرخش» تلفن همراه

  يافته اجزا . ماتريس چرخش3جدول 

ابعاد مدل عاملي
 اجزا

 سازگاري آسودگي
در دسترس

 بودن

حملقابل
 بودن

MOB1 251/0  255/0 269/0 838/0 

MOB2 216/0 184/0 178/0 897/0 

MOB3 253/0 247/0 231/0 858/0 

CON1 794/0 115/0 149/0 280/0 

CON2 830/0 008/0 222/0 089/0 

CON3 781/0 253/0 248/0 128/0 

CON4 757/0 186/0 188/0 328/0 

REA1 252/0 188/0 895/0 150/0 

REA2 214/0 156/0 875/0 276/0 

REA3 279/0 164/0 875/0 228/0 

COM1 087/0 925/0 100/0 215/0 

COM2 185/0 902/0 189/0 228/0 

COM3 165/0 919/0 192/0 166/0 

 
ي سيسـتم پرداخـت بـا همـراه     ها ويژگي«، عوامل مؤثر بر )3( شماره با توجه به نتايج جدول

 ،»شـده  كل واريانس تبديل«ها با توجه به  شوند كه اين گروه بندي مي گروه طبقه چهاردر » بانك
ند. با نگاهي بـه بارهـاي   كن مي بررسي  را» ي سيستم پرداخت با همراه بانكها ويژگي% «74/86

است؛ زيرا بارهاي عـاملي   كه روايي واگرا نيز حاصل شدهشويم  مي عامل متوجه چهارعاملي اين 
  است.% 33هاي ديگر كمتر از  % و با عامل75با عامل مربوطه خود بالاي  ها سؤال

  ]SEM[سازي معادلات ساختاري  با مدل ها تحليل داده
، لازم است »ي سيستم پرداخت با همراه بانكها ويژگي«به  بعد از استخراج و تبيين عوامل مربوط

ي سيسـتم پرداخـت بـا    هـا  ويژگي«به  ي، سازه و عوامل مربوطتأئيدتا با استفاده از تحليل عاملي 



  13  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ... ي پرداخت همراه ها آفرين سيستم هاي ارزش ويژگي

سازي معادلات سـاختاري يكـي از فنـون     قرار گيرد. مدل تأئيدمورد آزمون فرض و  »همراه بانك
رفتـاري وارد حـوزه مـديريت، سـازمان و      هاي اخيـر از حـوزه   سازي آماري است كه در سال ل مد

سازي آماري است كه فنون ديگري مثـل رگرسـيون چنـدمتغيره،     اقتصاد شد. اين روش، فن مدل
گيرد و تمركز اصلي آن بر متغيرهاي پنهان  مي برتحليل مسير را در و تحليل عاملي، تجزيهو تجزيه

شوند. با استفاده از  مي كار تعريفپذير و متغيرهاي آش ي اندازهها است كه توسط شاخص (مكنون)
ند را مشاهده نيسـت  قابل  طور مستقيم همعلولي ميان متغيرهايي كه ب و توان روابط علت مي اين روش

 مـورد  ميزان همبستگي و شدت اثرگذاري هر يك را بر ديگـري ، دهبا توجه به خطاها استنتاج كر
 ـ   تحليل قرار داد. ايـن نـوع مـدل    و تجزيه تحليـل مسـيري اسـت كـه از آن      و هسـازي شـايد تجزي
كند. در اين روش مانند رگرسيون،  مي ي پارامتري روابط مستقيم ميان متغيرها را تأمينها تخمين
گيـرد. البتـه بـرخلاف پارامترهـاي      مي سازي روابط ميان متغيرهاي مستقل و وابسته صورت كمي

ي عليّ ها ي ساختاري همبستگيدهند، پارامترها مي ي تجربي را نشانها رگرسيوني كه همبستگي
  ). 1387 و صفري، زاده مهرگان، اصغريكنند ( مي را بيان

 

 

  »هاي سيستم پرداخت با تلفن همراه ويژگي«. مدل اعداد معناداري 2نمودار 
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پارامترهـاي مـدل   ي  در اين مـدل همـه   ،شود مي مشاهده )2( نمودار شمارهطور كه در  ن هما
تـر هسـتند. در    بـزرگ  96/1ي پارامترهاي مـدل از عـدد    معناداري همهعدد هستند؛ زيرا  معنادار

ناسـب و  ي تها شوند. همچنين مدل از نظر شاخص مي تأئيد چهارمتا  اول هاي نتيجه تمام فرضيه
اسـت كـه    1054/2نسبت كاي دو بر درجه آزادي آن برابـر   برازش در وضعيت خوبي است؛ چون

 بوده 057/0نيز برابر با  )RMSEA(و مقدار ميانگين مجذور خطاها  سه استكمتر از مقدار مجاز 
نيـز   P-valueنياز به اصلاحات چنداني ندارد.  مقدار رو،  است؛ ازاين 08/0كه كمتر از مقدار مجاز 

 ـ )AGFI(يافتـه آن   و تعـديل  )GFI(شاخص خوبي تناسب برازش  است. 05/0كمتر از  وسـيله   هب
عليه خروج از فرض نرمال بودن بسـيار قدرتمنـد اسـت.     ار نمي گيرند وتأثير قر اندازه نمونه تحت
 AGFIو مقـدار   96/0در اين مدل  GFIمقدار  % باشد؛90بايستي بيشتر از  مي مقدار مطلوب آنها

  است.  95/0برابر با 
 

 

  »ي سيستم پرداخت با تلفن همراهها ويژگي«. مدل تخمين استاندارد 3 نمودار
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م از عوامل بـه چـه ميـزان بيـانگر     كدا، در مدل نهايي هردهد مي نيز نشان )3نمودار شماره (
تيب تر ها به ند كه اولويت اين عاملهست »هاي سيستم پرداخت با تلفن همراه ويژگي« كننده تبيين

  زير است: 
  ؛80/0حمل بودن با ضريب مسير  قابل .1
 ؛ 78/0آسودگي با ضريب مسير  .2

 ؛73/0دسترس بودن با ضريب مسير در .3

  .62/0سازگاري با ضريب مسير  .4
  آمد: دست به، نتايج زير براي هر يك از ابعاد مدل )3نمودار شماره (اساس همچنين بر

 MOB1با كد » زمان امكان پرداخت در هر« ها ترين گويه مهم ،»حمل بودن قابل«در بعد  -
 اند. % بوده94هر دو با ضريب همبستگي  MOB3با كد  »مكان در هرپرداخت امكان «و 

 پرداخت از طريـق همـراه بانـك   احساس آسودگي «ترين گويه به  مهم ،»آسودگي«در بعد  -
بـا ضـريب همبسـتگي    ( CON4با كـد  » تخخدمات پردا پيچيدگي خاطر عدم نظر بهمورد
 گردد. ميبر )85%

 بانـك  امكـان تمـاس بـا كـاربر از طريـق     «، »دسترس بودندر«در بعد  ها ترين گويه مهم -
 % است. 95با ضريب همبستگي  REA3با كد » نظرمورد

 پرداخت از طريق همراه بانكي سازگار« ها ترين گويه ، مهم»سازگاري«نهايت در بعد و در -
پرداخـت از طريـق    يسـازگار «و  COM2بـا كـد   » تلفن همراهبا ساير خدمات  نظرمورد

 هـر دو بـا ضـريب    COM3با كـد   »كاربربا كارهاي معمول روزانه نظر مورد همراه بانك
 اند. % بوده96همبستگي 

  گيري و پيشنهادها نتيجه
ي توليدي و خدماتي در سراسر دنيا با رقابت شديدي روبروست. افزايش رقابت در ها امروزه، حوزه

يقين چنين طور  بهحوزه خدمات، در صنايعي چون هتلداري، بانكداري، بيمه و ... كاملاً باز است و 
دان،  شـود (علامـه و نكتـه    تـر مـي   روز مشكل بهوزر هاي آنفضايي حفظ مشتريان و افزايش وفادار

ي سيسـتم پرداخـت بـا همـراه     ها ويژگي«سنجش  ي مدلي براي پژوهش ارائه). هدف اين 1389
است. در بررسي پيشينه پـژوهش  صادرات ايران در شهر تهران بوده  پيرامون بانك توسعه» بانك

 هـا  پـژوهش  بيشـتر است و  انجام شدهكمي ي ها پژوهش» همراه بانك«در زمينه  ،مشخص شد
ي قبلـي در ايـران مـدلي    هـا  كدام از پژوهش المللي است. در هيچ به مطالعاتي در سطح بين مربوط
همه متغيرهاي  گيرنده برارائه نشده است كه در» مراه بانكهاي سيستم پرداخت ه ويژگي«براي 
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» سيستم پرداخـت بـا همـراه بانـك    ي ها ويژگي«مؤثر باشد. براساس مرور پيشينه، ابعاد عملياتي 
، هفـت  . در ابتدا پس از بررسي مـرور ادبيـات و شناسـايي متغيرهـاي آن    است گويه سيزدهشامل 

انـد. طبـق    داشـته » ي سيستم پرداخت با همراه بانكها ويژگي«در زمينه  عامل بيشترين نقش را
 ، مشخص شد،LISREL 8.53و  SPSS 18افزار  آمده از نرم دست به يها تحليل خروجي و تجزيه

» سـازگاري «، و »دسـترس بـودن  در«، »آسـودگي «، »ل بودنحم قابل«تيب تر اولويت متغيرها به
همـاهنگي دارد.  شده  هاي انجام پژوهشدر بسياري از ابعاد با نتايج ساير  پژوهشاست. نتايج اين 

پرداخـت بـا   ي سيسـتم  هـا  ويژگـي «ترين عامل مؤثر بر  مهم پژوهشمبناي نتايج ، برمثالطور  به
حمـل بـودن يكـي از     قابـل  ،پژوهشـگران نظـر برخـي    است. به» حمل بودن قابل«، »همراه بانك

  ). Clarke, 2001همراه بانك است ( وسيله هي سيستم پرداخت بها ويژگي ترين مهم
يكي  ي منزله بهنيز اين ويژگي را  )2004(است. دينگ » دسترس بودندر«دومين عامل مؤثر 

» زگاريسـا « ،سومين عامـل مـؤثر   دارد. مي بيان» همراه بانك«از الزامات اساسي براي موفقيت 
سـبك  «و همچنـين  » خدمات تلفن همـراه بـا نيازهـاي افـراد    « پژوهشگران،نظر برخي  به است؛
 نيـز سـازگاري   »پذيرش سيستم به نسبتنگرش افراد «همچنين بر  ؛دارد سازگاريآنان  »زندگي
نظـر خـو و    . بـه اسـت » آسودگي«درنهايت، عامل چهارم  ) و,Ding, Ijima & Ho, 2004دارد (

ترين عوامل در كسب مزيت رقـابتي تجـارت تلفـن همـراه      يكي از مهم آسودگي، )2006(گوتيرز 
  ). Venkatesh & Davis, 1996آيد ( مي شمار به

ي سيسـتم  ها ويژگي« كننده عوامل تعيين به نسبتآگاهي ما را  پژوهشنتايج اين  ،كليطور هب
ا نيـز  افزايش داد و همچنين ميزان اثرگـذاري هريـك از ايـن عوامـل ر    » پرداخت با همراه بانك

كـاربردي زيـر    ج مدل تخمين استاندارد، پيشنهادهاياساس نتايمشخص كرد. در اين پژوهش بر
 بانـك توسـعه صـادرات ايـران    » ي سيسـتم پرداخـت بـا همـراه بانـك     هـا  ويژگـي «براي بهبود 

   اجراست: قابل
 ،شـود  مـي  توصـيه  ،»ل بودن سيستم پرداخت تلفـن همـراه  حم قابل«براي ارتقاي ويژگي  -

  گسترش يابد.»  مكان در هرپرداخت امكان «و » زمان امكان پرداخت در هر«
از « ،شـود  مـي  سيسـتم پرداخـت تلفـن همـراه، توصـيه     » آسـودگي «براي ارتقاي ويژگي  -

  كاهش يابد. » توسعه صادرات ايران از طريق همراه بانك ي خدمات پرداختها پيچيدگي
 ،شـود  مـي  سيستم پرداخت تلفن همـراه، توصـيه  » دسترس بودندر«براي ارتقاي ويژگي  -

  بهبود يابد.» توسعه صادرات ايران بانك امكان تماس با كاربر از طريق«
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 ،شـود  مي سيستم پرداخت تلفن همراه، توصيه» سازگاري«نهايت براي ارتقاي ويژگي و در -
و » تلفـن همـراه  سـاير خـدمات   «بـا   توسعه صادرات ايران طريق همراه بانك پرداخت از

 سازگار باشد.» كاربركارهاي معمول روزانه «

  توصيه داريم: سهآتي به پژهشگران  هاي پژوهشدر پايان براي انجام 
سـهولت كـاربرد درك   «بـر  » ي سيستم پرداخت با همـراه بانـك  ها ويژگي«بررسي تأثير  .1

  از خدمات همراه بانك؛در استفاده » شده
شـده   سـودمندي درك «بـر  » ي سيستم پرداخت با همـراه بانـك  ها ويژگي«بررسي تأثير  .2

  در استفاده از خدمات همراه بانك؛» مشتريان
از » قصد استفاده مشتريان«بر » ي سيستم پرداخت با همراه بانكها ويژگي«بررسي تأثير  .3

 خدمات همراه بانك.
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