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 دهیچک
 عنوان به هاآن از استفاده به مندعلاقه یجهان بازار شدند، یمعرف بالا سرعت با همراه یهاتلفن خصوص به میسیب یهایتکنولوژ که یزمان

 دانشجویان از نفر 482 نیب در هامهناپرسش است. یلیتحل و یفیتوص آن یشناسروش و یکاربرد پژوهش کی حاضر پژوهش شد. یاببازاری زاراب
 لیتحل و هیتجز سیچو اکسپرت و زرلیل افزارنرم از استفاده با یساختار معادلات یسازمدل از استفاده با هاداده شد. توزیع تهران شگاهدان

 یعوامل لیتحل و دمنیفر تست و ایهجمل دو آزمون ،رنوفیاسم کلموگروف مانند یاستنباط آمار و یفیتوص یهاروش از پژوهش نیا در .شدند
 در یمشتر اررفت بر یتوجه قابل تأثیر دیخر یمنف و مثبت نگرش ،یفناور دانشی، آسان، یرهایمتغ که داد نشان آزمون جینتا شد. فادهاست

 .دباشمی همراه تلفن خدمات در کنندهمصرف رفتار زیآنال تیاهم از یحاک پژوهش اتیفرض یتمام تأیید دارند. یلیموبا یابیبازار
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 مقدمه

 وجود هاشرکت و یانمشتر ینب که یتجار واسطه حاضر، حال در
 از یدخر یعسر یتمحبوب .است یادیز یاربس یتهما یدارا دارد،
 یبرا را یدخر روش ینهمچن ،مردم یزندگ همراه تلفن یقطر

 یبرا که 1مشتری با ارتباط مدیریت .کندمی ترآسان یانمشتر
 یاطارتب ینچن با شده گرفته نظر در یمشتر با ارتباط یریتمد

 یبانیپشت 4یموبایل مشتری با ارتباط مدیریت عملکرد دارد. سروکار
 یلاموب تجارت ینهزم در اطلاعات یفناور با کارکنان و یانمشتر از

 (4114 )سانداراراجان، .باشدمی
 که چرا یدنام معجزه توانمی را همراه ارتباط به مربوط خدمات
 و اندکرده نفوذ یانسان یزندگ یهاجنبه تمام در همراه یهادستگاه

 با شابهم کار ینا که یحال در ندک کمک یانسان استعداد به تواندیم
 یهابرنامه و شکل با رابطه در خانگی( )کامپیوتر دسکتاپ یانمشتر

 همکاران و دبی ال ،4112 همکاران، و )کیم باشدیم یکاربرد
 یهافرصت و هایژگیو آن کاربران یبرا اقعو در ،(4112

 (4113 همکاران، و وروچر)ک .کندیم فراهم را یاالعادهفوق
 سپس گیرد،یم قرار مطالعه مورد توسعه طول در شرکت یطمح

 که شودیم یطراح یکار برنامه یک و شوندیم مشخص اهداف
 همراه یهاتلفن .گرددیم ارائه محصولات یبرا برنامه یک آن در

 هدف ،هستند جامعه افراد برای دسترس در و موجود معمولی،
 در نمودش که باشدمی ارتباطات از بیش بر ایغلبه هاتکنولوژی

 برقراری هب نیاز و رودمی راه فرد که زمان هر مثل، عادی زندگی
 اب توسعه یندهایفرا یقطر از همراه تلفن .دارد دیگران با ارتباط
 یفعل مکان از نظر صرف یگراند با ارتباط یبرقرار در یآزاد هدف

 رکوپ ینمارت که است ذکر به لازم ین،ا بر علاوه آمدند. وجود هب
 ثبت یکاآمر نیویورک در 1۷۹3 یلآور سوم در را همراه تلفن یناول

 هر و کرد تسریع افراد ینب جامعه در را ارتباطات اختراع ینا کرد.
 رد.ک حذف ثابت یهاتلفن مکان و زمان برحسب را یتمحدود گونه

 یاصل هاییژگیو بالا، سرعت با سیمیب شبکه هاییفناور ظهور با
 از ادهاستف یبرا را آن محبوبیت و نفوذ یزانم که یتکنولوژ ینا

 هب یرتجاریغ و یتجار یکاربردها یبرا یابیبازار در همراه تلفن
 (4112 )اوکازاکی، .است آورده ارمغان
 از ،بردیم یلموبا یابیبازار از را بهره ینبهتر یجهان وکارکسب
 و ینااف)س .است شده آسان بسیار یابیبازار روند در نفوذ که ییآنجا

 (4114 همکاران،
 یابیبازار مورد در موجود دانش (411۹ ،همکاران و دورسوس)

 و کنندگانمصرف یرو بر را آن یتاهم و ارزش و یلموبا

                                                           
1. Customer Relationship Management 
4. Mobile Customer Relationship Management 

 رظاه هوشمند یهاتلفن که یهنگام کردند. مطالعه فروشانخرده
 .تگرف رونق همراه تلفن یابیبازار حوزه در تقاضا از یموج شدند،

 موبایل یابیبازار زمینهپس
 سپس ؛گذاشت یشنما به را خود صورت ینترنتیا یابیبازار اول وهله در

 که دش ظاهر یابیبازار یبرا یدیجد ابزار عنوان به یلموبا یابیبازار
 مراهه یهاتلفن در فعال یهاشبکه یقطر از یانمشتر یافتن آن هدف

 شده ندیبطبقه یستمس یابیبازار عنوان به یابیبازار از نوع ینا .بود
 ارتباط یراربرق یبرا یلموبا یابیبازار یتقابل یلدل به شود.می معرفی

 زهیانگ است ممکن ظهور حال در بازارها در مؤثر طور به یدرون و یداخل
 یتماه یسنت دیخر یهایژگیو البته یابد؛ یرتعب تا باشد بازار یطشرا یبرا

 دهد،ینم نشان دخو از یلیتما مدرن یدخر یبرا یکس و دارند یمتفاوت
  .شود آن یگزینجا لکام طور به تواندنمی
 یزارهااب که دنشویم گرفته نظر در رسانه عنوان به همراه یهاتلفن

 یابزار را هاآن یژگیو ینا .هستند دسترس در و محبوب یارتباط
 ییرهاابزا تواندیم و سازدیم یغاتیتبل یهایتفعال یبرا مناسب

 ینا .کند فراهم یغاتیتبل یهاپروژه به اهشرکت توجه جلب یبرا
 بر بازار اثرات مطالعه و یلموبا ریابیبازا بر تمرکز با مقاله

 .است شده یبندطبقه هاآن یبازخوردها و یمشتر یهانگرش

 آن اهمیت و موبایل بازاریابی
 ،همکاران و استورم) ،یلموبا یابیبازار انجمن یفتعر اساس بر

 هک است عمل یبرخ یلموبا یابیبازار که باورند ینا بر (4112
 همراه هدستگا یقطر از مؤثر ارتباط به یانمشتر توجه جذب یتموقع

 .دکنیم فراهم هاشرکت باری را یشخص یجیتالد دستیارهای و
 زا مختلف یفتعار از یاریبس یانم در (4112 ،همکاران و لپانایمی)

 است نممک که نندکیم ارائه یفناور از یفیتعر یلموبا یابیبازار
 .باشد داشته وجود یسازمفهوم در یاشتباهات

 ینترشده یرفتهپذ که اشتنددظهارا (4112 ،کاریااوتو و لپانایمی)
 ارائه 3یلموبا یابیبازار انجمن که است معرفی همان یفتعر

 چند یا یبازار ارتباطات برنامه یک عنوان به استفاده" دهد:یم
 کپارچهی محتوا یعتوز یک عنوان به ارچهیکپ صورت به یا و ایهرسان

 ."یمس یب یهارسانه یقطر از یممستق پاسخ یافتدر و
 یابیبازار یبرا (4112 ،همکاران و لپانایمی) که یفیتعر حال ینا با

 کی عنوان به همراه تلفن یطمح از استفاده" کردند ارائه یلموبا
 .است "یابیبازار ارتباطی ابزار

 موبایل زاریابیبا در مشتریان رفتار

 یلموبا ابییبازار اثرات اساس بر تواندیم یلموبا یابیبازار یاثربخش
 هب یمشتر بازخورد .شود تست ینکمپ به یمشتر واکنش در

3. MMA 
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 (1۷۷2 ویلکی،) شودمی نامیده یمشتر پاسخ ،خاص یامحرکه
 هب ینهمچن ،دارد آموزش با یکینزد ارتباط کنندهمصرف پاسخ

 وردم در شدهانجام یقاتتحق .دارد یبستگ یزن گذشته موضوعات
 واکنش که دهدیم نشان گانکنندمصرف فرد به فرد رفتار

 یللتح قبیل از یعوامل تأثیر تحت یغاتتبل به کنندهمصرف
 ست.ا یغاتتبل با رابطه در افراد یدها و بازخورد یزش،انگ اطلاعات،

 یلموبا یابیبازار یدفوا
 عهتوس را آن یتکنولوژ و شوندیم ترانارز همراه یهاتلفن که یزمان

 ورط به و سازدیم مجهز یشرفتهپ هاییورافن به و کندمی تریاقته
 متس به موبایل که یزمان آن بر علاوه یابد،یم کاهش ینههز همزمان

 هک است آن زمان ،رودمی آسان استفاده و یمحاسبات شدن، تریتعامل
 .هدد بروز یابیبازار ارتباط و یلاموب یابیبازار در را خود یواقع نقش

 توانندیم یابانبازار که باورند ینا بر (411۷ ،همکاران و فردریک)
 یلموبا یابیبازار از استفاده و یسنت بازار ترک یبرا خوبی هایتوجیه

 نظر در ردمنف یتکنولوژ یک عنوان به یلموبا یابیبازار کنند. یداپ
 ییجوصرفه باعث یفناور از فادهاست یتقابل ینا بلکه شودینم گرفته

 سپس و یاآس در ابتدا یمعظ انقلاب ینا است. یلتحل و پول زمان، در
 در کارآمدینا و اشتباهات و شد ظاهر یکاآمر در یتنها در و اروپا در

 بر کارانهم و فردریک آورد. یینپا امکان حد تا را یغاتتبل و یابیبازار
 این، از پیش تا یعوس یهابودجه اب کردن کار منظور به که باورند ینا

 یاحرفه افراد د؛رسیینم نظر به یضرور همراه تلفن یابیبازار
 .ددارن محتوا و برند به کامل اعتماد به یازن یابیبازار

 موبایل تبلیغات
 به خدمات دهندگانارائه و گانتولیدکنند شان،فروخرده

 کمک رتبطم یشنهاداتپ با یغاتتبل با رابطه در گانکنندمصرف
 (4112 همکاران، و گروال) .کنندیم

 و پیشرفت حال در ییدهپد یغاتتبل یبرا همراه تلفن امکانات
 است. ییشکوفا

 قابل یشافزا همراه تلفن یقطر از یغاتتبل یکا،آمر در 4112 سال از
 الس تا رقم ینا است؛کرده تجربه را دلار یلیاردم 1۷ از یشب توجه

 یغاتتبل ینا یافت؛ خواهد یشافزا ردلا یلیاردم 22 به 411۷
3

4
 از 

  .ادد خواهد پوشش را یجیتالد یغاتتبل کل
 هب یدنرس زمان تا جهان کل اندازه به یغاتتبل بازار توسعه هدف
 یغاتتبل کل از یلیاردم 4/1 از یشب و است دلار یلیاردم 111

 (4112b سال سایت) .دهدیم پوشش را 4112 سال در یجیتالد
 همسئل ینا با رابطه در را یدیجد یجنتا ( 4112 ،همکاران و زاندرو)
 یغاتبلت یاثربخش یزانم که دباورن ینا بر هاآن کنند؛یم یشنهادپ

                                                           
1. SMS 

 نرخ و زمان براساس و یستن یکسان هازمان تمام در 1پیامکی
 انندتویم یرفتار هایشآزما واقع، در .است متقاوت یرندهگ یتجمع

 یرو رب را یگرد هاییشآزما که شوند نبالد ایشدهکنترل روش به
 .بخشدیم سرعت یزیکیف مکان

 موبایل ارتباطی هایتکنولوژی
 تواندیم لیموبا یتکنولوژ انقلاب که باورند ینا بر محققان از یبرخ
 هده در شده ذکر تکامل شود. یدهد ارتباطات در توسعه عنوان به

 1۷81 ات ثابت نتلف هاییستمس به که سیمیب تلگراف در 1۷81
 به آنالوگ هاییستمس ،زمان آن از پس شد؛ آغاز یافت، توسعه

 تلفن خدمات ،4111 سال در شدند. بدیلت همراه تلفن یهادستگاه
 رد مؤثر طور به یارسانه چند هاییستمس یقطر از تربیش همراه

 گرفت. قرار دسترس

 یلموبا یابیبازار در موجود یهاچالش
 ختصاصا بودجه با رابطه در خود یگاهجا یتموقع به یلموبا یابیبازار
 که دارند وجود یموانع هنوز اما رسد،یم هاشرکت در شده داده

 منع همراه تجارت و یابیبازار به علاقه دادن نشان از را کاربران
 از: عبارتند موانع ینا کند؛یم

 .یستن بزرگ یکاف اندازه به یلموبا یگوش صفحه اندازه* 
 استفاده یلموبا یابیبازار یبرا که همراه یهالفنت تماس* 

 .هستند یمتق گران یاربس شوند،یم
 .هایباتر کوتاه عمر طول* 

 .ندارند اطلاعات یفناور دانش مورد در یاحرفه کاربران* 
 .یسنت یدخر محبوبیت* 
 .ولمحص یلتحو از پس شده مشاهده یفیتک در تفاوت ریسک* 
 .ستقیمم غیر و لموسنام خدمات* 

 کلید صفحه و یلموبا صفحات کوچک اندازه خاص، طور به
 .سازدیم دشوار نسبت به را خدمات و کالا یجستجو ،هاگوشی

 (4112یوآن و همکاران، )
 

 تحقیق پیشینه
 تباطار مدیریت برای ایوسیله عنوانبه  همراه تلفن رسانه چه اگر
 شاهد زهنو اما است، شده پذیرفته نظرانصاحب میان در مشتریان با

 یکی هستیم. نوآورانه و بدیع محیط این در کمی مناسب تحقیقات
 تلفن بر مبتنی مشتریان با ارتباط مدیریت مورد در آثار اولین از

 نگاشته 4111 سال در لمون و نول توسط که است کتابی همراه،
 ونهچگ که پردازدمی مطلب این تشریح به کتاب این است. شده

 و هااستراتژی برای سیمبی هایتکنولوژی از وانندتمی هاسازمان
 (138۷شاهین و تیموری، ) کنند. استفاده خود عملیات
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 مدیریت خصوصیات بیان به (411۹، همکاران و اسکیرهالز)
 که یمزایای همچنین و همراه تلفن بر مبتنی مشتریان با ارتباط
 حاظل از تواندمی تجارت و وکارکسب در همراه تلفن کاربرد

 پرداختند. باشد، داشته تئوریک
 کردن موبایلی برای را روشی ،وکارکسب مهندسی دید با هاآن

 طحس سه دارای هاآن روش کردند. ارائه مشتریان با ارتباط مدیریت
 هس این شود.می معرفی فروش هایفعالیت هرسطح ودر باشدمی

 ت،شرک استراتژی (:138۷شاهین و تیموری، ) از عبارتند سطح
 میان، این در اطلاعاتی. هایسیستم ،وکارکسب فرآیندهای

 ود.شمی انجام سطوح همه در که است فعالیتی تغییر، مدیریت
 انمشتری با ارتباط مدیریت بررسی به (411۹، همکاران و والسچی)

 برای هانآ پرداختند. ایتالیایی هایشرکت در همراه تلفن بر مبتنی
 همراه لفنت بر مبتنی مشتریان با ارتباط مدیریت کاربردهای بررسی
 ،یورمیو ت نیشاه) از عبارتند که کردند انتخاب را متغیر چندین
 :اطلاعاتی الف( باشد؛می دسته شش شامل که خدمت نوع (:138۷

 فرهنگی، رویدادهای مانند آورندمی فراهم اطلاعات تنها که
 ابزاری هک بلیط رزرو هایسرویس ب( نقل، و حمل دولتی، خدمات

 املی،تع مشاوره ج( باشد،می غیره و بلیط هتل، رستوران، رزرو برای
 ه( پارکنیگ، خدمات پرداخت مانند پرداخت هایسرویس د(

 و اهحساب از اطلاع بانکی، هایپرداخت برای موبایلی داریبانک
 موبایلی. ستد و داد ز( و اعتباری کارت

 نوانع به موبایل تکنولوژی معایب و مزایا بررسی به (138۷، پیشوا)
 این فتنگر نظر در با که است معتقد وی .است پرداخته بازاریابی ابزار
 نندهکصرف ادراکم بر اثرگذار ابعاد بر اجمالی مروری و معایب و مزایا

 به و ژیِتکنولو این از صحیح استفاده برای تبلیغاتی، یهاپیامک از
 و فیمعر به بازاریابی یهافعالیت عرصه در آن اثربخش کارگرفتن

 یهابررسی از حاصل نتایج .است بوده نیاز مفهومی مدل دو تشریح
 ابزاری عنوان به پیامک از استفاده برای که است آن از حاکی وی

 وردم در را مهم عامل چهار باید بازاریابی تبلیغات عرصه در اثربخش
 شنگر ختی،شناجمعیت یهاویژگی شناخت: درستی به بازارهدف

 جارینامت با هدف بازار آشنایی تبلیغاتی، یهاپیامک به هدف بازار
 به لیغاتیتب پیامک بودن مربوط میزان و شودمی تبلیغ پیامک در که

 پاسخ احتمال چهارگانه عوامل این از استفاده و آگاهی مشتری.
 را تاس پیامک در شده تبلیغ کالای خرید همان که مطلوب رفتاری

 .(138۷پیشوا، ). دهدیم افزایش شدت به
 پذیرش یهامحرک شناسایی هدف با (138۷، پورخواجه و کشتگری)

 به و داده قرار بررسی مورد را خارجی و داخلی منابع موبایل، تبلیغات
 انایش پژوهش نتیجه .اندپرداخته ایران در عوامل این تجربی مطالعه
 بر تنیمب تتبلیغا به منفی نگرش ایرانی کاربران که دهدمی نشان
 عوامل سایر نیست، فراهم حاضر حال در آن ساخت زیر که مکان

 .دارند ار ایران در اجرا و سازیپیاده قابلیت مقاله، این در شده شناسایی
 پذیرش بر مؤثر واملع بررسی به (13۷1، خلقی و زادهبحرینی)

 شده جامان مطالعات به توجه با و اندهپرداخت موبایل توسط بازاریابی
 چون عواملی که که است نموده مشخص ،عوامل تکرارپذیری و

 و جنسیت سن، مثل شناختیجمعیت متغیرهای اجتماعی، نفوذ
 دارند وبایلم بازاریابی پذیرش بر را تأثیر ینتربیش تحصیلات سطح

 بودبه تبلیغات، پذیریکنترل باور اعتماد، سطح چون عواملی و
 گیرندمی قرار بعدی یهادهر در شخصی یهادلبستگی و تکنولوژی

 .کندمی خرید رفتار و خرید به اقدام پذیرش از پس کنندهمصرف و
 موبایل تکنولوژی که معتقدند (13۷4، دیگران و یاراحمدزهی)

 بلیغاتدرت بازاریابان برای را زیادی یهافرصت کوتاه پیام مخصوصاً
 دیگر ییهارسانه به نسبت پیامک با بازاریابی ؛است نموده فراهم

 تلفن گانکنندمصرف از بسیاری زیرا است. ترخصوصی و شخصی
 و کنندمی استفاده آن از تناوب به و برندمی خود با را خود همراه

 اتیتبلیغ ابزارهای مندترینهدف و ترینارزان از یکی حاضر حال در
 خاطبانم توسط پیامک بالای مشاهده از پیامکی بازاریابی در است.

 است ممکن هزینه ینترکمبا دیگر عبارت به ارید،د اطمینان
 .باشیم داشته را تبلیغات کننده مشاهده ینتربیش

 ولی است گستردهای بالقوه توان دارای موبایل با تبلیغات هرچند
 مینهز این در موانعی زیرا است، نشده بازار وارد فعالانه طور به هنوز
 اطمینان. عدم و هدایت مشکلات شخصی، مسائل مثل دارد، وجود

 نآ از قوانین و اصول رعایت با و صحیح نحوه به اگر حال این با
 ازاریابیب در ابزارها بهترین از یکی عنوان به ن توامی شود استفاده

 .برد نام آن از دیگر تبلیغات مکمل یا
 یلیموبا یابیبازار یطراح تأثیر» مطالعه به (4141، همکاران و هی)

 هک بودند معتقد و پرداختند «یلموبا یقطر از یمشتر یدخر بر
 مطالعه ،یلدل ینهم به .یستن یکاف ینهزم ینا در ینظر یقاتتحق
 از آن، یافته توسعه یهایتئور و S-O-R مدل از استفاده با هاآن

 یرتأث یبررس یبرا یساختار معادلات و یاتادب یبررس یهاروش
 در یانمشتر رمستم قصد بر همراه تلفن یابیبازار یطراح عوامل

 یفیتک که داد نشان یقتحق یجنتا کرد. استفاده همراه تلفن یدخر
 مثبت أثیرت یارس فروش یانهپا یکپارچگی و یارس فروش یانهپا رابط

 فروش پایانه در فروش یارتقا دارد. مصرف یجانه بر یمعنادار
 داشت. مراهه تلفن یدخر مستمر قصد بر یمعنادار مثبت تأثیر یارس
 لییموبا یدخر در گانکنندمصرف مستمر قصد بر صرفم یجانه

 رد ایهواسط نقش مصرف عاطفه داشت. یمعنادار و مثبت تأثیر
 ستمرم قصد و همراه تلفن فروش یانهپا رابط یفیتک ینب رابطه

 قصد و راههم تلفن فروش یانهپا یکپارچگی نیب و همراه تلفن یدخر
 .کرد یفاا همراه تلفن یدخر مستمر
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 نظری چارچوب
 اریراهک و وکارکسب استراتژی یک مشتریان با ارتباط مدیریت

 پایه بر هک باشدمی بازاریابی و ارتباطات از برخاسته سیستماتیک
 سازیشخصی و فردی ارتباطات و تعاملات یکپارچه و پویا مدیریت

 از کیی دیگر، عبارتی به است. پذیرفته شکل مشتریان با شده
 اناییتو مشتریان، با ارتباط مدیریت یکلید و اساسی هایجنبه

 و هشد سازیشخصی ایگونهبه  مشتریان با ارتباطات برقراری
 املاًک بستر همراه تلفن هایتکنولوژی رو،این از باشد.می فردی

 تواندمی که نمایندمی ارائه امر این تحقق برای مناسبی
 در اشد.ب موجود و فعلی ارتباطی بسترهای و هاکانال کنندهتکمیل

 که ستا بستری تنها همراه تلفن ارتباطی، مختلف بسترهای میان
 در را انمشتری با مستقیم تعاملی، هدفمند، ارتباطات برقراری امکان

 (4112کامپونوو، ). آوردمی فراهم مکانی و زمان هر
 گرفته تأنش عمده طوربه  مشتریان با ارتباط مدیریت نظری مبانی

 بیانگر ایرابطه بازاریابی باشد.می (1RM) ایرابطه بازاریابی از
 ینا آنجاکه از باشد.می مشتریان با ارتباطات توسعه و حفظ جذب،

 نآ تعریف خصوص در لذا اشدبمی جدید نسبتاً موضوعی مفهوم،
 منظر از یک هر متخصصان و اندیشمندان و ندارد وجود اجماعی

 اند.پرداخته آن تبیین به خود
 این هب توانمی را همراه تلفن مبتنی مشتریان با ارتباط مدیریت
 تلفن رب مبتنی مشتریان با ارتباط مدیریت نمود: تعریف صورت
 با تعاملات و ارتباطات توسعه دنبال به هاسازمان در همراه

 فروش ،بازاریابی از پشتیبانی مشتریان، نگهداری و جذب مشتریان،
به  مسیبی هایشبکه کارگیریه ب و رسانیخدمات فرآیندهای یا

 .باشدمی مشتریان به خدمات ارائه جهت ارتباطی بستر عنوان
 (4112هارتل و همکاران، )

 ارتباط مدیریت اهداف (،4114، دیلر) تحقیقات اساس بر همچنین،
 اهداف عملکردی، اهداف به همراه تلفن بر مبتنی مشتریان با

 تفکیک قابل مدیدرآ اهداف و بازار اهداف مشتری، اهداف تعاملی،
 (.411۹سینیسالو و همکاران، ). باشدمی

 مدیریت اندازیراه برای را چارچوبی (411۹، همکاران و سینیسالو)
 کردند. تهیه همراه تلفن بر مبتنی مشتریان با ارتباط

شاهین و ) از عبارتند که باشدمی سطح سه دارای چارچوب این
  یند.آفر و بیرونی سطح درونی، سطح (:138۷تیمور، 

 با ارتباط مدیریت برای چارچوبی (4118، باتناگار و رانجان)
 سه دارای هاآن چارچوب نمودند. ارائه کاویداده دیدگاه از مشتریان

 و تکنولوژی از: عبارتند عناصر این باشد.می اصلی عنصر
 به دسترسی و سازیذخیره هایسیستم موبایل، هایسرویس

                                                           
1. Relationship Marketing 

 منظوربه  اطلاعاتی مرکز مشتریان، اتاطلاع پایش مرکز ها،داده
 .خارجی منابع از مشتریان اطلاعات آوردن دست به

 بر مبتنی مشتریان با ارتباط مدیریت نظری هایمدل

 همراه تلفن
 همراه فنتل بر مبتنی مشتریان با ارتباط مدیریت بررسی منظور به

 گوهاال این از یکی است. گردیده ارائه حوزه این به مرتبط هایچارچوب
 مدل این است. شده داده توسعه (4112، همکاران و کامپونوو) توسط

 دهمانن محورتکنولوژی هایمحیط تحلیل جهت که آنست گربیان
 مؤلفه چهار بایستمی همراه، تلفن بر مبتنی مشتریان با ارتباط مدیریت
 یرد.گ قرار نظر مورد پیشنهاد و تقاضا آفرینان، نقش بازار، کلیدی
 رتباطا مدیریت سازیپیاده و تحلیل زمینه در دیگر شده ارائه بچارچو

، انهمکار و اسچیرهلز) توسط همراه تلفن بر مبتنی مشتریان با
 سازیپیاده ها،آن توسط شده ارائه مدل است. گردیده مطرح (411۹

 نظرم سه از را همراه تلفن بر مبتنی مشتریان با ارتباط مدیریت
 ت.اس داده قرار مطالعه و بررسی مورد ستمسی و فرآیند استراتژی،

 ژیاسترات منظر با مرتبط هایمؤلفه ترینکلیدی کلی طوربه 
 مورد مقولات تعریف مشتریان، ارزشی هایگزاره تشریح از: عبارتند
 با رتباطا مدیریت استراتژیک اهداف تبیین و ثانویه و اولیه تمرکز

 هایمؤلفه ترینکلیدی کلی طوربه  همراه. تلفن بر مبتنی مشتریان
 منظوربه  دفرآین مشخصات تبیین از: عبارتند فرآیند منظر با مرتبط
 شرح ملشا ی،وکارکسب فرآیندهای سازیمدل و هاپتانسیل تعیین

 طوره ب اطلاعاتی. و زمانی مکانی، هایوابستگی ها،فعالیت جزئیات
 تهیه از: رتندعبا سیستم منظر با مرتبط هایمؤلفه ترینکلیدی کلی

 ژی،تکنولو هایانتخاب جهت تکنولوژی -عملیات تطابق فهرست
 با وجودم مشتریان با ارتباط مدیریت سیستم هایقابلیت تطابق

 گونه و پلتفرم ابزار، انتخاب، و همراه تلفن بر مبتنی هاینیازمندی
 تی.اطلاعا اهداف نمودن همراه تلفن بر مبتنی منظوربه  مشتریان

 ره در کارکردی هایمزیت بواسطه رویکردی نینچ کارگیریه ب
 به منجر تواندمی سیستم و فرآیند استراتژی، هایزمینه از یک
 تلفن بر یمبتن مشتریان با ارتباط مدیریت آمیزموفقیت سازیپیاده

 بکارگیری مزایای ترینیکلید از برخی گردد. هاسازمان در همراه
 مدل (4118انجان و باتناگار، ر) باشد:می ذیل شرح به رویکرد این

 تنیمب مشتریان با ارتباط مدیریت سازیمفهوم جهت دیگر نظری
 گردیده ارائه (411۹، همکارانش و سینیسالو) توسط همراه تلفن بر

 هایچالش و مسائل به عمده طوربه  خود، مدل در هاآن است.
 رب بتنیم مشتریان با ارتباط مدیریت سیستم سازیپیاده رویپیش
به  هاچالش و مسائل این ها،آن منظر از اند.پرداخته همراه تلفن
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 و 4بیرونی هایچالش ،1درونی هایچالش یدسته به کلی طور
 3همراه نتلف بر مبتنی مشتریان با ارتباط مدیریت خاص هایچالش
 .باشدمی تفکیک قابل

 

 تحقیق یهافرضیه

 رفتار بر دهش درک استفاده سهولت و آسانی :1 شماره فرضیه

 است. مؤثر موبایلی بازاریابی در مشتریان

 ابیبازاری در مشتریان رفتار بر فرد دانش سطح :2 شماره فرضیه

 است. مؤثر موبایلی

 در مشتریان رفتار بر کاربر همراه تلفن فناوری :3 شماره فرضیه

 است. مؤثر موبایلی بازاریابی

 رد مشتریان رفتار بر مشتریان منفی نگرش :0 شماره فرضیه

 است. مؤثر موبایلی بازاریابی

 رد مشتریان رفتار بر مشتریان مثبت نگرش :5 شماره فرضیه

 است. مؤثر موبایلی بازاریابی
 

 آماری نمونه و جامعه
 رد متخصص اساتید از اول همناپرسش آماری هجامع تحقیق، این در

 دهش تشکیل هاشرکت صاحبان همچنین و الکترونیک تجارت هحوز
 اساتید از گروهی برای مهناپرسش نمونه، گروه عنوان به ست.ا

 از تعدادی همچنین و اطلاعات فناوری و کامپیوتر یهادانشکده
 تجارت هزمین در که متخصصانی دیگر و بازاریابی متخصصان
 بازاریابی و تبلیغاتی یهاشرکت صاحب یا و داشته فعالیت الکترونیک

 تاس ذکر به لازم گردید. دریافت اسخپ 32 تعداد که شد توزیع هستند
 خبره افراد از کنندگانتکمیل چون اول همناپرسش مورد در که
 ت.اس نیاز مورد شده تکمیل همناپرسش یترکم تعداد باشند،می

 ایلموب از کننده استفاده دانشجویان دوم، همناپرسش آماری هجامع
 از یبالای حتمالا با دوم نمونه گروه اعضای اینکه برای باشند.می

 طریق زا تبلیغات مباحث با آشنا و موبایل خاص کنندگاناستفاده
 و اجتماعی یهاشبکه طریق از هامهناپرسش باشند، موبایل

 تال،دیجی دنیای با ارتباط خاطر به که اینترنت در موجود یهاگروه
 هایت،ن در شد. خواهد توزیع دارند یتربیش آشنایی مباحث این با

 482 ینمونه میان در مهناپرسش توزیع طریق از تحقیق هایداده
 است. شده آوریجمع تهران آزاد دانشگاه دانشجویان از نفری

 در بنابراین ،است نامحدود جامعه پژوهش این در که آنجایی از
 روش است شده استفاده زیر فرمول از از نمونه حجم ی محاسبه

                                                           
1. Endogenous 
4. Exogenous 

 گیریاندازه برای مهناپرسش 32 ابتدا در که بود صورت این به کار
 که ردیدگ پخش وابسته متغیر معیار انحراف تعیین همچنین و آلفا

 است: 1 شماره معادله در حاصل نتایج
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 آن: در که
n= یازن مورد نمونه شماره 
e= گیری نمونه خطای 

α= یناناطم عدم سطح 
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 % ۷2 توزیع یمعمول استاندارد یک به مربوط سطح = 

xS= یبرا یرفتار )قصد شده مشاهده یرمتغ استاندارد انحراف 
 (یلموبا یابیبازار از استفاده

 تحقیق یمتغیرها
 طحس شده، درک استفاده سهولت و آسانی متغیر حاضر تحقیق در

 و مشتریان منفی نگرش کاربر، همراه تلفن فناوری فرد، دانش
 طرفی از و هستند مستقل متغیرهای شتریانم مثبت نگرش

 زا که علت این به آیند،می حساب به زابرون مکنون متغیرهای
 در انمشتری رفتار تحقیق این در شوند.می مشتق بیرونی عوامل

 گیرد.می ارقر بررسی مورد وابسته متغیر عنوان به موبایلی بازایابی

 تحقیق قلمرو
 تا 13۷۷ زمستان از تحقیق این یهاداده آوریجمع زمانی دوره
 دانشجویان تحقیق، این مکانی قلمرو است. بوده 1211 پاییز

 باشد.می همراه تلفن از کننده استفاده

 پژوهش مدل
 یرفتار یامدهایپ یبررس به مقاله ینا در یافته توسعه مدل
 .ازدپردیم همراه یهاتلفن یقطر از یغاتتبل پذیرش و یانمشتر
 وکارسبک در هایاستراتژ توسعه یبرا تواندیم مطالعه ینا ین،بنابرا

 قرار ادهاستف مورد آن ییکارا با رابطه در یلموبا یابیبازار یلتحل و
 یق،تحق اتیفرض از استفاده ینهمچن و یقتحق یشینهپ مرور با .یردگ

 که رودیم انتظار شد. فرموله یرز شرح به یمفهوم پژوهش مدل
 تأثیر مفهومی، چارچوب ،2شماره  شکل در هشد داده نشان عوامل

 د.باش شتهدا یانمشتر رفتار بر یمثبت
  

3. mCRM-specific issues 
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 یمفهوم چارچوب
 لفنت یابیبازار منطق و هایهفرض رابطه، ساختن روشن منظور به

 (1 )شکل است: شده ارائه 1 شکل در یمفهوم چارچوب همراه،
 

 هاروش
 تاررف بر است ممکن که دهدیم نشان را یمرتبط عوامل مطالعه ینا

 دلم براساس همراه تلفن خدمات از استفاده هنگام یرانیا یانمشتر
 و یاکتابخانه یهاروش کاربرد به توجه با بگذارد. تأثیر موجود

 فییتوص نوع از هاداده یگردآور روش ،مهناپرسش مانند پیمایشی
 و ایهکتابخان مطالعات از ثانویه یهاداد یآورجمع جهت .باشدیم

 روش در است. شده استفاده پیمایش روش از ایهاولی یهاداده برای
 مهانپرسش تحلیل، انجام برای هاداده آوریجمع منظور به پیمایش

 نظر هک شده سعی حاضر تحقیق در است. گرفته قرار استفاده مورد
 دهش تأیید یهاشاخص و اخذ هاشاخص و معیارها با رابطه در اساتید

 یهاشاخص شود. توزیع آماری امعهج بین مهناپرسش طریق از
 و داخلی محققین سایر یهامهناپرسش بررسی طریق از مذکور
 ،هاآن گذاریتأثیر میزان و موبایلی بازاریابی با رابطه در خارجی

 طه،راب این در امروز نیازهای اساس بر نیز تعدادی و اندهشد استخراج
 در که است شبخ دو دارای مذکور مهناپرسش .اندهشد پیشنهاد
 مطرح تخصصی تسؤالا دوم بخش در و عمومی تسؤالا اول بخش

 تسؤالا عمومی، بخش در عمومی: تسؤالا است. گردیده
 این :تخصصی تسؤالا است. گرفته قرار سؤال مورد ختیشناجمعیت
 فرضیات بررسی به که باشدمی تخصصی سؤال 41 شامل بخش

 ظرین مبانی تکمیل در ،ایکتابخانه مطالعات در پردازند.می تحقیق
 شامل رنتیاینت و ایکتابخانه منابع از گرفته، انجام تحقیقات سابقه و

 است. شده استفاده موردی مطالعات و هانامهپایان مقالات، کتب،

 استفاده مورد مقیاس
 تاییپنج طیف از مهناپرسش سؤالات به گوییپاسخ برای تحقیق این در

 طیف نبنابرای است. شده استفاده لیکرت مخالف کاملاً تا موافق کاملاً
 به هایلتحل در لیکرت طیف گذارینمره با و است ایرتبه استفاده مورد

 تسؤالا برای شود.می رفتار آن با ایفاصله متغیر عنوان
 و آسانی برای است. شده استفاده اسمی مقیاس از ختیشناجمعیت
 ،سؤال 3 فرد دانش سطح برای ،سؤال 2 شده درک استفاده سهولت

 مشتریان منفی نگرش برای ،سؤال 2 کاربر همراه تلفن فناوری برای
 از پس شد. مطرح سؤال 2 مشتریان مثبت نگرش برای و سؤال 2

 پایایی و روایی میزان تا گردید تلاش ،مهناپرسش مقدماتی طرح تدوین
 شود. تعیین مهناپرسش

 

                                                           
1. Cronbach s Alpha 

 مهناپرسش پایایی و روایی

 1کرونباخ آلفای روش از مهناپرسش پایانی تعیین رایب تحقیق این در

 ابزار درونی هماهنگی محاسبه برای روش این گردید. استفاده

 هایخصیصه که هاییآزمون یا هامهناپرسش جمله از گیریاندازه

 لفایآ قبول قابل حد رود.می کاربه  کنندمی گیریاندازه را مختلف

 برای 4 معادله از است. ۹/1 اقلحد کاربردی مقاصد برای کرونباخ

 شده. استفاده مهناپرسش پایایی
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 است. تسؤالا کل واریانس 
 و مهناپرسش سؤال 41 و متغیر 2 یبرا مهناپرسش پایایی آزمون

 برای شده محاسبه کرونباخ آلفای ضریب مقدار شد. انجام نمونه 32

 شتملم که "شده درک استفاده سهولت و آسانی" یعنی اول متغیر
 یعنی دوم متغیر برای است. آمده دست به 15۹2۹ است، سؤال 2 بر
 کرونباخ آلفای مقدار مهناپرسش سؤال 3 برای "فرد دانش سطح"

 مابقی برای صورت همین به و است آمده بدست 15۹82 برابر
 لفایآ ضریب مقدار همچنین است. شده محاسبه آلفا مقدار متغیرها
 است. آمده دسته ب 15۹22 برابر مهناپرسش کل برای کرونباخ

 تمام برای کرونباخ آلفای مقدار گرددمی ملاحظه که طورهمان
 بیشتر است 15۹ که کاربردی مقاصد برای قبول قابل حد از متغیرها،

 دارای نظر مورد مهناپرسش که نمود ادعا توانمی لذا باشد،می
 شده شگزار پیوست به آزمون این نتایج است. قبول قابل پایایی
 همناپرسش در کرونباخ یآلفا توسط اطمینان سطح است.

 به 1 شماره جدول در تست ینا از حاصله یجنتا شد. یریگازهاند
 (1 )جدول است:شده ارائه یرز شرح

 چه ات گیریاندازه ابزار که دهدمی پاسخ پرسش این به اعتبار مفهوم
 ابزار اعتبار از آگاهی بدون سنجدمی را نظر مورد خصیصه حد

 داشت. اطمینان آن از حاصل هایداده دقت به تواننمی گیریاندازه
 شود.یم سنجیده عاملی تحلیل روش با تحقیق روایی تحقیق این در

 هاداده تحلیل و تجزیه روش
 از استفاده با یساختار معادلات یسازمدل از استفاده با هاداده
 ستهد دو شدند. یلتحل و یهتجز چویس اکسپرت و لیزرل افزارنرم
 شود:می ارائه آمار

 مارآ هایروش از استفاده با پژوهش این در توصیفی: آمار الف(

 هب نمودارها رسم درصدها، فراوانی، توزیع جداول زا اعم توصیفی،
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 شناختیجمعیت مشخصات و اصلی هایشاخص بررسی
 است. شده پرداخته هامهناپرسش

 همحاسب و هامهناپرسش کدگذاری از پس استنباطی: آمار ب(

 از ،پژوهش هایپرسش به گوییپاسخ برای توصیفی، هایشاخص
 است. شده استفاده پارامترینا و پارامتری آماری هایآزمون

 آمار و یفیتوص یهاروش از پژوهش ینا در دیگر، عبارت به
 مونآز و ایهجمل دو آزمون یرنوف،سما کلموگروف مانند یاستنباط
 توجه اب تحقیق این در است. شده استفاده یاملوع یلتحل و فریدمن

 استفاده R نوع از همبستگی ماتریس تحقیق، اصلی هدف به
 عاملی بارهای با نمودار یک عاملی، تحلیل مدل هر برای .گردید
 و ده(،ش استاندارد رگرسیون )ضرایب شده استاندارد یافته برازش

 و زیهتج در تا شد رسم استیودنت - تی آماره مقادیر با نمودار یک
 باشد. شده انجام شایستگی به تحلیل
 صهخلا 4شماره  جدول در یقتحق منابع و مهناپرسش ینب رابطه
 (4 )جدول است:شده

 

 یجنتا
 یهاداده و درصد ی،فراوان شامل که پژوهش این یفیتوص آمار

 و آموزش سن، جنسیت، یهاشاخص در یریآمارگ یاتخصوص
 (3 )جدول است. شده ارائه 3 شماره جدول در است موبایل از استفاده

 یلموبا یابیبازار در یانمشتر رفتار یبندرتبه یفاکتورها
 یلبامو یابیبازار در یانمشتر رفتار بر مؤثر عوامل حاضر، مقاله در

 مراه،ه یفناور ی،فرد دانش درک، در استفاده قابل بسهولت و آسان
 مقایسه 2 شماره جدول در است. مثبت نگرش و یمنف نگرش

 بازاریابی در مشتریان رفتار بر مؤثر ماتریکس عوامل همزمان
 عوامل 4 شماره شکل در همچنین است. شده ارائه موبایل

 شده شیدهک تصویر به یلموبا یابیبازار در یانمشتر رفتار یبندرتبه
 (4 شکل و 2 )جدول است.

 ینا که یلدل ینا به و شود،یم محاسبه 1۹/1مقدار یسازگار نرخ
 حل به یازین و است قبولقابل  پس است، 1/1 از ترکم مقدار

 در شده مطرح یلاص یهفرض پنج تمام یجه،نت در .یستن یناسازگار
 مؤثر یبندرتبه عوامل 2 شماره جدول در است.شده تأیید مقاله ینا

 ارائه انشرتبه همراه به همراه تلفن یابیبازار در یانمشتر رفتار بر
 (2 )جدول است. شده

 سهولت ریمتغ t-Student آزمون 2 و 3 یهاشکل در همچنین
 این در دهاستفا لتسهو ریمتغ استاندارد فرکانس یابیارز و استفاده

 (2 و 3 )شکل است. آمده متغیر
 
 

 هاداده یلتحل
 یاصل یارهایمع از کدام هر یرو بر یرز یرهایمتغ تأثیر ادامه، در

 نگرش یل،موبا یفناور ی،شخص دانش استفاده، )سهولت مقاله
 گرفت. خواهد قرار یبررس مورد مثبت( نگرش و یمنف

 استفاده سهولت یرمتغ یلتحل و یهتجز
 ریمتغ استاندارد( یونرگرس یب)ضرا شده استاندارد بار واملع

 عوامل 2 شماره جدول در و یدگرد برآورد استفاده سهولت
 این صشاخ و استفاده سهولت متغیر برای چندگانه کنندهتعیین
 (2 )جدول است. شده ارائه عوامل

 دارد. یخوب اعتبار مدل که دهدیم نشان مدل یارهایمع یبررس
 یرهایمتغ ینب رابطه یخوب به است توانسته یینها مدل ،ینبنابرا
 برآورد یفرد دانش یرمتغ یلتحل و یهتجز کند. یفتوص را یفیتوص

 دانش ریمتغ شده( استاندارد یونرگرس یب)ضر شده استاندارد بار عوامل
 است. مشاهده قابل  2 و 2 شماره شکل در آن شاخص 2 و است یفرد

 رمتغی برای چندگانه کنندهتعیین املعو ۹ شماره جدول در همچنین
 (۹ جدول و 2 ،2 )شکل است. آمده هاآن شاخص و فردی دانش
 دارد. یخوب اعتبار مدل که دهدیم نشان مدل یارهایمع یبررس
 به را فییتوص یرهایمتغ ینب روابط تواندیم یینها مدل ین،بنابرا
 کند. یفتوص یدرست

 موبایل تکنولوژی یرمتغ یلتحل
 یرتغم استاندارد( یونرگرس یب)ضرا شده استاندارد بار عوامل برآورد

 نمودار در آن شاخص ۹ و است پذیرفته انجام موبایل تکنولوژی
 شماره جدول در همچنین هستند. مشاهده قابل 8 و ۹ شماره شکل

 و ایلموب تکنولوژی یرمتغ یبرا چندگانه کنندهتعیین عوامل 8
 (8 جدول و 8 ،۹ )شکل .اندهشد ارائه هاآن یهاشاخص

 دارد. یخوب اعتبار مدل که دهدیم نشان مدل یارهایمع یبررس
 به را فییتوص یرهایمتغ ینب روابط تواندیم یینها مدل ین،بنابرا
 کند. یفتوص یدرست

 یمنف نگرش یرمتغ یلتحل و یهتجز
 یرتغم استاندارد( یونرگرس یب)ضرا شده استاندارد بار عوامل برآورد
 یهاشکل در آن شاخص 2 و است گرفته صورت یمنف نگرش
 ۷ شماره جدول همچنین، هستند. مشاهدهقابل  11 و ۷ شماره
 یهااخصش و منفی نگرش یرمتغ یبرا چندگانه کنندهتعیین عوامل

 (۷ جدول و 11 ،۷ )شکل دهد.می نشان را آن
 دارد. یخوب اعتبار مدل که دهدیم نشان مدل یارهایمع یبررس
 به را فییتوص یرهایمتغ ینب روابط تواندیم یینها مدل ین،بنابرا
 کند. یفتوص یدرست
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 مثبت نگرش یرمتغ یلتحل
 یرتغم استاندارد( یونرگرس یب)ضرا شده استاندارد بار عوامل برآورد
 یهاشکل در آن شاخص 2 و است پذیرفته صورت مثبت نگرش
 شماره جدول در همچنین هستند. مشاهدهقابل  14 و 11 شماره

 شده رائها ثبتم نگرش یرمتغ یبرا چندگانه کنندهتعیین عوامل 11
 (11 جدول و 14 ،11 )شکل است.
 دارد. یخوب اعتبار مدل که دهدیم نشان مدل یارهایمع یبررس
 به را فییتوص یرهایمتغ ینب روابط تواندیم یینها مدل ین،بنابرا
 با 11 شماره جدول در روابط این توصیف ؛کند یفتوص یدرست

 (11 )جدول .است شده مطرح آماری نتایج عنوان
 دارد. یخوب اعتبار مدل که دهدیم نشان مدل یارهایمع یبررس
 به را فییتوص یرهایمتغ ینب روابط تواندیم یینها مدل ین،بنابرا
 کند. یفتوص یدرست

 

 گیرییجهنت

 ابییبازار در یمشتر رفتار بر مؤثر عوامل یلتحل مطالعه ینا هدف
 دهندیم یلتشک را استفاده سهولت عامل که یعوامل بود. لییموبا

 از بارتندع گذاردمی تأثیر یلیموبا یابیبازار در یمشتر رفتار بر و
 فرد، به منحصر اطلاعات یافتدر روز، به اطلاعات یافتدر

 .غاتیتبل از استفاده و زمان در جوییصرفه ینه،هز در ییجوصرفه
 بر و دهندمی یلتشک را کاربران ههمرا تلفن یفناور که یعوامل
 از ارتندعب گذارد،می تأثیر همراه تلفن یابیبازار در یانمشتر رفتار

 یقطر از یغاتتبل یتجذاب ،ایهچندرسان یهایامپ یافتدر به علاقه
 یفناور یقطر از یغاتتبل یافتدر یتجذاب بلوتوث، یلموبا یفناور

 همراه تلفن یقطر از ... و یمیلا ارسال (،یقیموس )عملکرد ینترنتا
 شنگر که یعوامل همراه. تلفن مختلف یهاشبکه روان عملکرد و

 ندهیبفر یتماه از عبارتند دهندمی یلتشک را یانمشتر یمنف
 کنندهیجگ تیماه یلی،موبا یغاتتبل بودن آزاردهنده یلی،موبا یغاتتبل
 یاملعو .ییلموبا یابیبازار در طرفه یک ارتباط و یلیموبا لیغاتتب

 بودن یرپذدل از عبارتند دهند،می یلتشک را یمشتر مثبت نگرش که
 یتجذاب و یلیموبا یغاتتبل بودن کنندهسرگرم یلی،موبا یغاتتبل

 با یدتأی در همگی یق،تحق یهایهفرض نتایج .یلموبا از استفاده
 کنندمی تأیید و هستند (4118، باتناگار و رانجان) نظری چارچوب

 هایسرویس و تکنولوژی طریق از مشتریان با باطارت مدیریت که
 است. گذارتأثیر مشتری رفتار در موبایلی

 

 پیشنهادات
 با ارتباط مدیریت مقوله بودن کاربردی و بودن جدید به توجه با

 و مدکارآ استقرار ضرورت نیز و همراه تلفن بر مبتنی مشتریان
 نجاما ستایرا در پیشنهاداتی ها،سازمان در سیستم این اثربخش
 گردد:می ارائه حوزه این در آتی هایپژوهش و تحقیقات

 خصوصیات به توجه با شودمی پیشنهاد آینده هایپژوهش برای
 یجایهمه همچون وکارکسب هایفعالیت در همراه تلفن از استفاده

 )عوامل پذیرد. انجام نیازسنجی هاشرکت در بودن، تعاملی یا
 در (همراه نتلف بر یمبتن انیمشتر با باطارت تیریمد بر گذارتأثیر

 الاییب اهمیت از خصوصی حریم و امنیت موبایلی بازاریابی زمینه
 بالا و مشتریان تربیش جذب منظور به بنابراین است، برخوردار

 زمینه این در شودمی پیشنهاد خرید از آنان اطمینان بردن
 و دیفر هایویژگی که آنجا از گیرد. صورت یتربیش هایفعالیت

 در ایلموب بازاریابی یهاچالش بهبود در تواندمی افراد روانشناختی
 که گرددمی پیشنهاد بگذارد، تأثیر فروش تکنیک از استفاده
 و ودنب نوآور گریزی، ریسک مانند شخصیتی و فردی هایویژگی

 سبک ها،ارزش ها،انگیزه قبیل از روانشناختی هایویژگی و ...
 این ریدخ قصد بر ... و تحصیلات جنسیت، سن، ت،شخصی زندگی،

 قرار تحلیل و بررسی مورد آینده هایپژوهش در محصولات نوع
 گیرد.
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 مفهومی چارچوب -1 شماره شکل

 
 
 
 
 
 
 

 مهناپرسش در کرونباخ یآلفا توسط یناناطم سطح یریگاندازه -1 جدول شماره

 کرونباخ آلفای هانمونه تعداد تسؤالا تعداد متغیرها

 Q1-Q6 284 0.757 استفاده سهولت

 Q7-Q10 284 0.785 شخصی اطلاعات

 Q11-Q17 284 0.778 موبایل تکنولوژی

 Q18-Q21 284 0.700 منفی نگرش

 Q22-Q26 284 0.716 مثبت نگرش

 Q1-Q26 284 0.724 مهناپرسش کل
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 یقتحق منابع و مهناپرسش ینب رابطه -2جدول شماره

 یریگاندازه یاهصشاخ متغیرها

 استفاده سهولت

 کنم.یم یافتدر را همراه تلفن یغاتیتبل هاییامپ یقطر از شده یرسان روز به اطلاعات من

 کنم.یم یافتدر یانحصار اطلاعات همراه تلفن یغاتیتبل هاییامپ یقطر از من

 .بود خواهد من ییجوصرفه یهاینههز همراه تلفن یقطر از یغاتتبل

 .شد خواهد زمان در ییجوصرفه باعث همراه یهاتلفن یقطر از یغاتتبل

 .رمگیب تبلیغات همراه تلفن یقطر از توانمیم من

 شخصی دانش

 .دارم خود همراه تلفن هایقابلیت مورد در یکاف اطلاعات من

 تم.هس آشنا همراه یارتباط یهاروش انواع با من

 .کنم یافتدر خود همراه تلفن با را یغاتیتبل هاییامپ توانمیم یراحت به من

 هایتکنولوژی
 موبایل

 دارم. دوست (MMS) یارسانه چند هاییامپ یافتدر با را یغاتتبل من

 است. بلوتوث یتکنولوژ یقطر از جالب همراه تلفن یک یغاتتبل کنمیم فکر من

 ت.اس کنندهسرگرم همراه تلفن یقطر از (یرهغ و یمیلا یقی،موس ی)اجرا ینترنتا یتکنولوژ واسطه به تیغاتبل کنمیم فکر من

 است. ترجذاب من همراه تلفن مختلف یهاشبکه در عملیات

 منفی نگرش

 .هستند یبندهفر همراه یغاتتبل

 .است آزاردهنده همراه تلفن یقطر از تبلیغات

 .هستند کنندهیجگ همراه تبلیغات

 گذارد.یم تأثیر من بر یلموبا یابیبازار در طرفه یک ارتباط

 مثبت نگرش

 است. یندخوشا همراه یهاتلفن یقطر از تبلیغات

 است. کنندهسرگرم همراه تلفن یقطر از تبلیغات

 است. خوشایند و بخش لذت همراه تلفن یقطر از تبلیغات

 .تاس یدمف همراه تلفن یقطر از تبلیغات

 .است یعال یدها یک همراه تلفن یقطر از یغاتتبل کنمیم فکر من
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 یفیتوص آمار -3 جدول شماره

 درصد Frequency(n=284) داده آمارگیری خصوصیات

 جنسیت
 24 1۹۹ مرد

 38 11۹ زن

 سن

 12 22 سال 42تر از کم

42-31 22 43 

31-32 ۹1 42 

32-21 22 1۷ 

21-22 21 12 

 3 8 تربیش و سال 22

 آموزش

 22 122 لیسانس

 21 114 لیسانس فوق

 2 18 دکتری

 موبایل از استفاده

 44 23 ساعت 4 از ترکم

4-2 ۷۹ 32 

2-۹ 114 21 

 2 14 تربیش یا ساعت ۹

 
 
 
 

 موبایل بازاریابی در مشتریان رفتار بر مؤثر ماتریکس عوامل همزمان مقایسه -0 جدول شماره

 متغیرها استفاده سهولت شخصی دانش موبایل تکنولوژی منفی نگرش مثبت نگرش یبضر

 استفاده سهولت 1 33/4 ۷۷/1 12/4 32/4 41۷/1

 شخصی دانش  1 18/1 41/4 1۹/4 18۷/1

 موبایل تکنولوژی   1 ۷۷/1 83/1 311/1

 منفی نگرش    1 ۹۷/1 122/1

 مثبت نگرش     1 132/1
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 یلموبا یابیبازار در یانمشتر رفتار یبندرتبه عوامل -2 شکل شماره

 
 
 
 
 
 
 
 

 همراه تلفن یابیبازار در یانمشتر رفتار بر مؤثر یبندرتبه عوامل -5 جدول شماره

 متغیرها تأثیر ضریب رتبه

 موبایل تکنولوژی 311/1 1

 استفاده سهولت 41۷/1 4

 شخصی دانش 18۷/1 3

 مثبت نگرش 122/1 2

 منفی گرشن 132/1 2
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 استفاده سهولت ریمتغ Student-t آزمون -3 شکل شماره

 
 
 

 
 استفاده سهولت ریمتغ استاندارد فرکانس یابیارز -0 شکل شماره

 
 
 

 استفاده سهولت متغیر برای چندگانه کنندهتعیین عوامل -6 جدول شماره

 Index 1 Index 2 Index 3 Index 4 Index 5 Index 6 استفاده سهولت

 0.27 0.14 0.24 0.28 0.13 0.15 چندگانه کنندهتعیین عوامل
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 یفرد دانش ریمتغ Student-t آزمون -5 شکل شماره

 
 
 

 
 فردی دانش یرمتغ استاندارد فرکانس یابیارز -6 شکل شماره

 
 
 

 فردی دانش متغیر برای چندگانه کنندهتعیین عوامل -1 جدول شماره

 Index 7 Index 8 Index 9 Index 10 فردی دانش

 0.21 0.24 0.38 0.60 چندگانه نندهکیینتع عوامل
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 لیموبا یتکنولوژ ریمتغ Student-t آزمون -1 شکل شماره

 
 
 

 
 لیموبا یتکنولوژ ریمتغ استاندارد فرکانس یابیارز -8 شکل شماره

 
 
 

 موبایل تکنولوژی یرمتغ یبرا چندگانه کنندهتعیین عوامل -8 جدول شماره

 Index 11 Index 12 Index 13 Index 14 Index 15 Index 16 Index 17 موبایل تکنولوژی

 0.76 0.44 0.23 0.35 0.33 0.26 0.21 انهچندگ کنندهتعیین عوامل
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 یمنف نگرش ریمتغ Student-t آزمون -1 شکل شماره

 
 
 

 
 یمنف نگرش ریمتغ استاندارد فرکانس یابیارز -14 شکل شماره

 
 
 

 یمنف نگرش یرمتغ یبرا چندگانه کنندهتعیین عوامل -1 جدول شماره

 Index 18 Index 19 Index 20 Index 21 منفی نگرش

 0.45 0.39 0.31 0.22 چندگانه کنندهتعیین عوامل
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 یمنف نگرش ریمتغ t-Student آزمون -11 شکل شماره

 
 
 

 
 مثبت نگرش ریمتغ رداستاندا فرکانس یابیارز -12 شکل شماره

 
 
 

 ثبتم نگرش یرمتغ یبرا چندگانه کنندهتعیین عوامل -14 جدول شماره

 Index 22 Index 23 Index 24 Index 25 مثبت نگرش

 0.35 0.33 0.26 0.21 چندگانه کنندهتعیین عوامل
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 آماری نتایج -11شماره  جدول

 RMSEA p.value Test result استاندارد متغیرها

 استفاده سهولت

 از ترکم
12/1 

 شد یرفتهپذ 21/1 111/1

 شد یرفتهپذ 31/1 111/1 فردی دانش

 شد یرفتهپذ 12/1 131/1 موبایل تکنولوژی

 شد یرفتهپذ 42/1 111/1 منفی نگرش

 شد یرفتهپذ 3۷/1 111/1 مثبت نگرش
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Abstract  

 

Wireless technology introduced itself enjoying its high-speed as a significant feature 

with its emanation on mobile phones, and the global market was keen on using them as 

marketing tools. The present study is an applied survey, while its methodology is 

descriptive and analytical. Questionnaires were distributed among 284 students of 

Tehran University. Data were analyzed using structural equation modeling using Lisrel 

and Expert Choice software. Descriptive methods and inferential statistics such as 

Kolmogorov Smirnov, Binomial and Friedman tests and factor analysis were in this 

study. Tests findings showed that easy applicability, being knowledge-based and 

technology-based, positive and negative purchase variables make a significant impact 

on customer behavior in mobile marketing which are not considered as effective 

variables. The confirmation of all study assumptions indicates the significance of 

analyzing consumer behavior in mobile services. 

 

Keywords: Mobile Marketing, Customer Behavior, Structural Equations, Customer 

Attitude. 

 




