پروپوزال مدیریت بازرگانی گرایش مدیریت مالی
بررسی عوامل موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی در ایران مطالعه مورد :بانک پارسیان
مقدمه
به منظور بررسی عواملی که می‌تواند بر استفاده مشتریان از بانکداری اینترنتی تاثیر مثبتی داشته باشد، در این تحقیق مدلی ارائه خواهد شد تا اثر این عوامل را مورد بررسی قرار دهد. رویکرد این تحقیق از نوع کمی است. بدین صورت که با استفاده از ادبیات موضوع ابتدا مدلی برای بررسی پذیرش بانکداری اینترنتی ایجاد شده است. سپس با به کارگیری روش تحقیق پیمایشی و ابزار پرسش نامه، داده های مورد نیاز برای تحقیق جمع آوری شده و در نهایت تحلیل داده ها و مدل، با استفاده از آزمون های همبستگی که رویکرد جدیدی در تحقیق در عملیات می باشد، صورت پذیرفته است. با استفاده از این نتایج مشخص شده است که ویژگی های مشتریان و رضایتمندی آنها از شعبه بانک و دستگاه های خودپرداز  با میزان استفاده از بانکداری اینترنتی رابطه مثبتی وجود دارد که این امر در نهایت منجر به استفاده مستمر آنها از بانکداری اینترنتی خواهد شد.

بیان مسئله
برای اولین بار در دهه 1990 میلادی بانکداری اینترنتی معرفی شد و به طور فزاینده ای توسط مشتریان بانک در جهان مورد استفاده قرارگرفت. بانکداری اینترنتی خدمات بانکی را به کاربران خود ارائه می دهد که از مزیت های آن کاهش زمان، دسترسی مستقیم در هرجایی در جهان، هزینه پایین تر و از بین رفتن اضطراب ناشی از حمل پول نقد می باشد (سنتوریدیز و کریستی,
2014).
با توسعه فناوری ارتباطات و اطلاعات و رشد روز افزون معاملات تجارت الکترونیکی در سطح جهان ونیاز تجارت به حضور بانک ها جهت نقل و انتقال منابع مالی، بانکداری اینترنتی به عنوان بخش تفکیک نا پذیرش تجارت الکترونیک دارای نقش اساسی در اجرای آن است. به جرات می توان گفت بدون بانکداری اینترنتی تجارت الکترونیک محقق نخواهد شد (ونوس و صفاییان ،1381).
در حال حاضر هرجا از بانکداری الکترونیک سخن گفته شود، مبحث استفاده از دستگاه های خودپرداز و پایانه های فروش است و بیشتر مشتریان بانکها با امکانات اینترنت بانک ، آشنایی ندارند. به نظر می رسد بانک ها در حال حاضر به جای رقابت بر سر خدمات خودپردازها، باید به بانکداری اینترنتی به عنوان یکی از سرشاخه های مهم بانکداری الکترونیک، توجه بیشتری نشان داده و برای فرهنگ سازی و آموزش این روش جدید، گا مهای مؤثری بردارند. در شهرهای بزرگی همچون تهران که بار ترافیک زیاد است، استفاده بهینه از وقت و زمان برای مردم بسیار حائز اهمیت است و دقیقاً به همین دلیل، باید اینترنت بانک به عنوان امکانی که به شهروندان اجازه می دهد تا بدون خارج شدن از خانه و محل کار، مبادرت به انجام تراکنشهای بانکی خود کنند، مورداستفاده قرار گیرد (تقی نتاج،1390).
از نشانه هاي بارز بانکداری الکترونیکی، حذف حضور فیز یکی مشتری در شعب بانکها، کاهش ترافیک، صرفه جویی در مصرف سوخت، کاهش هزینه های چاپ اسناد و اسکناس و امحای آنها، کاهش هزینه های منابع انسانی بانکها، کاهش هزینه های احداث نگهداری واجاره ساختمان بانک ها، کاهش زمان خواب سرمایه در بانکها، افزایش امنیت، کاهش جرم و... می باشد. به عنوان مثال طبق گزارش بانک مرکزی سالیانه 120 میلیارد ریال هزینه جمع آوری و امحاء اسکناس به اقتصاد ملی تحمیل می شود که با حذف فیزیکی پول در بانکداری الکترونیکی این هزینه به کمترین میزان خود خواهد رسید (باقرنژاد،1388).
موسسات مالی کانال های جدید بانکی را به مشتریان خود ، به عنوان تکنولوژی به ابعاد جدید بسیستم بانکی کلاسیک می افزاید. یکی از محبوب ترین فن آوری های بانکی سلف سرویس بانکداری اینترنتی است (کالیسر وگمسوی
،2008).
در این تحقیق، محقق به دنبال یافتن رابطه معنی داری بین پذیرش بانکداری اینترنتی و عوامل تاثیر گذار بر آن است.
اهمیت و ضرورت موضوع تحقیق
فناوری اطلاعات و ارتباطات باعث تغييرات بنيادين در دنيای تجارت شده است. امروزه، با استفاده از ابزارهای گوناگون انتقال اطلاعات، امکان ارتباط هرچه بيشتر و بهتر با مشتريان و درنتيجه آگاهی از خواسته ها و نيازهای آنها فراهم شده است. اين امر برای صنايع خدماتی اهميت بيشتری دارد. زيرا اين صنايع نياز دارند تا برای حفظ و افزايش ميزان سود خود، وفاداری مشتريان را نسبت به خود افزايش دهند و از گرايش آنها به سمت رقبا جلوگيری نمايند. امروزه بدون استفاده از ابزارهای جديد فناوری اطلاعات و ارتباطات شانس بسيار کمی برای باقی ماندن در دنيای رقابت وجود خواهد داشت.
صنعت بانکداری يکی از مهمترين صنايع خدماتی است و بهبود عملکرد اين صنعت میتواند گام مهمی در بهبود وضعيت اقتصادی باشد. از طرف ديگر امروزه با ورود فناوری اطلاعات به صنعت بانکداری و ورود بانکها به دنيای مجازی، لازم است تا عملکرد اين بانکها به گونهای ديگر مورد بررسی قرار گيرد. بانکها نياز دارند تا عملکرد خود را نه تنها در محيط برون خطی، بلکه در محيط مجازی  نيز مورد بررسی قرار دهند. پيشرفتهاي بسياری در سالهای اخير در زمينه بانکداری اينترنتی صورت گرفته، اما با اين حال اين سيستم هنوز در کشور نوپا بوده و به طور کامل مورد پذيرش مشتريان قرار نگرفته است. اين مسئله نشان می دهد که با وجود تحقيقات بسيار انجام شده در اين زمينه، هنوز نياز به پژوهشهايی وجود دارد که به گونهای عميق تر به بررسی مسئله عدم پذيرش فناوریهای جديد بپردازند.
نگاهي به آمار بانك ها نشان مي دهد كه با وجود تعداد زياد كارت هاي صادر شده از سوي شبكه بانكي كشور، تعداد مشتريان خدمات اينترنتی بسيار اندك است و با وجود هزينه بانك ها در اين بخش، با توجه به تعداد کم مشتريان، اگر بانك ها اين سرويس را ارائه ندهند نيز مشكلي به وجود نمي آيد.
باوجود مدت زمانی که از ارائه خدمات بانکی به شيوه های جديد میگذرد، اما هنوز بسياری از کاربران در برابر تغيير شيوههای سنتی و روی آوردن به شيوه های جديد مقاومت می کنند. اين مسئله نشان میدهد که هنوز نياز به تحقيقات بيشتر برای بررسی عواملی موثر بر استفاده کاربران از کانالهای جديد ارائه خدمات بانکی وجود دارد.
بنابراین شایسته است در بازار رقابت کنونی که با تأسیس بانک های خارجی در کشور و خصوصی شدن تعداد زیادی از بانک های دولتی همراه است،  بانک ها هرچه سریع تر برای حفظ مشتریان خویش چاره اندیشی کنند .بانکداری امروز شیوه های نوآورانه، مشتری مداری  مؤثر، ارائه ی تکنولوژی های کارامد، سرویس دهی و خدمات موردنظر مشتری را طلب می کند که هر بانکی در این امور موفق تر عمل کند در بازار رقابتی نیز موفق به جذب منابع بیشتر و در نتیجه دوام ، بقای دائمی و بهره وری بالا تر خواهد شد و این در حالی است که بانکداری الکترونیک بهترین و اثربخش ترین گزینه ی فراروی بانکها برای تحقّق این اهداف است.

سوالات تحقیق
1-آیا  عوامل خارجی رابطه مثبت و معناداری با پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی  دارد؟
2-آیا  سهولت درک شده رابطه مثبت و معناداری با پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی  دارد؟
3-آیا  سودمندی درک شده رابطه مثبت و معناداری با پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی  دارد؟
4- آیا  اعتماد رابطه مثبت و معناداری با پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی  دارد؟
اهداف تحقیق
1.تبیین رابطه بین عوامل خارجی و  پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی .
2. تبیین رابطه بین سهولت درک شده و پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی .
3. تبیین رابطه بین سودمندی درک شده و پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی.
4. تبیین رابطه بین اعتماد و پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی .
فرضیه های تحقیق
براساس مدل مفهومي تحقيق فرضيات زير براي اين پژوهش مورد بررسي قرار مي گيرند:
1. عوامل خارجی رابطه مثبت و معناداری با پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی  دارد.
2. سهولت درک شده رابطه مثبت و معناداری با پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی  دارد.
3. سودمندی درک شده رابطه مثبت و معناداری با پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی  دارد.
4. اعتماد رابطه مثبت و معناداری با پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی  دارد.
مدل مفهومی تحقیق
هر چارچوب مفهومی به نقطه عنوان شروع و مبنایی جهت انجام مطالعات و تحقیقات است به گونه​ای که متغیرهای مورد تحقیق و روابط میان آنها را مشخص می کند. در این پژوهش با توجه به مطالعات پیشین، مدل مفهومی از مدل سنتوریدیز و کریستی به دست آمده است که در شکل(1-1) به صورت شماتیک ارائه شده است و در فصل دوم به صورت جامع تشریح خواهد شد هر چارچوب مفهومی به نقطه عنوان شروع و مبنایی جهت انجام مطالعات و تحقیقات است به گونه​ای که متغیرهای مورد تحقیق و روابط میان آنها را مشخص می کند. در این پژوهش با توجه به مطالعات پیشین، مدل مفهومی از مدل سنتوریدیز و کریستی به دست آمده است که در شکل(1-1) به صورت شماتیک ارائه شده است و در فصل دوم به صورت جامع تشریح خواهد شد.





شکل(1-1) مدل مفهومی سنتوریدیز و کریستی
روش تحقیق
تحقیق حاضر از لحاظ هدف کاربردی می باشد، همچنین از آنجایی که نتایج این تحقیق می تواند به طور عملی مورد استفاده قرارگیرد، یک تحقیق پژوهشی کاربردی نیز می باشد؛ و از نظرشیوه جمع آوری اطلاعات توصیفی و از نوع همبستگی است؛ وضع موجود را بررسی می نماید و آن را به طور منظم و روشمند با ارتباط بین متغیرها تجزیه و تحلیل می نماید. شیوه جمع آوری داده ها تلفیقی از روش کتابخانه ای شامل مطالعه اسناد و مدارک، پرسشنامه می باشد. برای گردآوری داده های اولیه از پرسشنامه استفاده شده است.
روش تجزیه وتحلیل داده های کمی: استفاده از روشهای شاخص آماری توصیفی (جدول توزیع فراوانی، میانگین، انحراف معیار) آزمون Spss.
قلمرو تحقیق
قلمرو مکانی
قلمرو مکانی این تحقیق شامل شعب بانک پارسیان در استان مازندران می باشد که تعداد آنها 13 می باشد و همچنین کاربران بانکداری اینترنتی بانک پارسیان می باشد.
1قلمرو زمانی
قلمرو زمانی انجام تحقیق حاضر سال1393 می باشد.
قلمرو موضوعی
قلمرو موضوعی تحقیق حاضر در حوزه عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی در ایران می باشد.
تعریف واژگان کلیدی
پذیرش بانکداری اینترنتی:
استفاده از سرعت و سادگی منحصر به فرد اینترنت در انجام تراکنش های بانکی را اصطلاحا بانکداری اینترنتی می گویند. در این راستا مشتریان سرویس مورد نیاز خود –یا هرگونه تراکنش با بانک –از طریق وب سایت برروی اینترنت انجام می دهند.از سوی دیگر بانک ها نیز سرویس های خود را برروی وب سایت قرار می دهند.شرکت های ثالث نیز با فراهم سازی تکنولوژی سیستم های بانکداری تحت وب، در بانکداری اینترنتی سهیم می باشند. برای انجام عملیات بانکی تحت وب لازم است مشتریان اطلاعاتی در مورد بانک مربوطه سرویس های مورد نیاز و مشخصات آن ها داشته باشند. بانک ها نیز همچنان که از فعالیت ها و استراتژی تجاری بهره می برند، از زیر ساخت های تکنولوژی جهت پشتیبانی از وب سایت ها یشان استفاده می کنند.(مانند سرورها ،سیستم های اطلاعاتی، پایگاه داده، سیستم های پرداخت و مکانیسم های امنیت و محرمانه). برخی از خدمات پایه مثل نمایش اطلاعات بانکی پروسه انجام تراکنش های بانکی و پشتیبانی از مشتریان (قبل ،در طول و بعد از انجام فعالیت بانکی) باید از طریق وب سایت ها فراهم شوند (درودچی و آذرمهر،1387).
بانک ها با حضور خود در شبکه اینترنت قادر خواهند بود خدمات سنتی خود را با کارایی بیشتر برای توسعه و فروش توسط کاربران در تجارت الکترونیکی ارائه نمایند.استفاده از اینترنت به عنوان کانال مکمل برای توزیع و ارائه محصولات و خدمات به کاربران و تجار است(صنایعی، 1380).
با توجه به تنوع و گستردگي ابزارهاي ارتباطي و اطلاعاتي ، همچنين ظرفيت ها و نيازهاي موجود در سيستم هاي بانكي، زيرساختهاي مورد نياز در توسعه بانكداري الكترونيكي عبارتند از: زيرساختهاي ارتباطي، زيرساختهاي مالي و بانكي، زيرساختهاي حقوقي و قانوني، زير ساختهاي نيروي انساني، زيرساختهاي نرم افزاري و امنيتي و زيرساخت هاي فرهنگي و آموزشي (سرافرازی و معمارزاده،1388).
مدل پذیرش تکنولوژی:
هدف از این تئوری پیش بینی چگونگی پذیرش و استفاده کاربران از یک فناوری است و پیشنهاد می دهدکه فواید ادراک شده و سهولت استفاده درک شده با رفتار پذیرش کامپیوتر مرتبط هستند(صنایعی و همکاران، 1391).
طبق مدل پذیرش تکنولوژی رفتار استفاده از یک تکنولوژی اطلاعاتی به وسیله ی قصد استفاده از آن سیستم خاص تعیین می شود و قصد استفاده نیز به نوبه ی خود به وسیله ی میزان مفید بودن تکنولوژی مورد نظر از دیدگاه استفاده کننده و سهولت استفاده از سیستم توسط او تعیین می شود.محققان سیستم های اطلاعاتی به روی اعتبار این مدل در پیش بینی پذیرش فناوری های اطلاعاتی توسط افراد توافق نظر دارند (سید جوادین و یزدانی ،1384).
روش تحقیق
پژوهش را فعاليتي نظام مند و سازمان يافته براي بررسي مشكلي خاص كه مستلزم راه حلي است ، تعريف مي كنند . به عبارتي، پژوهش نوعي مطالعه يا بررسي و كندو كا و علمي ، دقيق ، متكي بر داده ها و اطلاعات نظام مند و سازماند هي شده در مورد مشكلي خاص است كه هدفش يافتن پاسخ يا راه حل براي آن مشكل است(دانایی فرد و دیگران، 1383).

به عبارت ديگر تحقيق فرايندي است كه از طريق آن مي توان درباره ناشناخته به جستجو پرداخت و نسبت به آن شناخت لازم را كسب كرد (سرمد و همکاران، 1383).
دستيابي به اهداف علم يا شناخت علمي ميسر نخواهد بود مگر زماني كه با روش شنا سي درست صورت پذير د (خاكي، 1378 ).براين اساس روش تحقيق وسيله يا طريقه تعيين اين امر است كه چگونه يك گزاره تحقيق مورد تأييد قرار مي گيرد يا رد مي شود (سرمد و همکاران،1383 ) .منظور از انتخاب روش انجام تحقيق اين است كه مشخص كنيم، چه روش تحقيقي براي بررسي موضوع خاصي لازم است  (خليلي و همکاران، 1378).
از یک دیدگاه تحقیقات در دو دسته کتابخانه ای و میدانی قرار می گیرد که تحقیق حاضر از هر دو روش بهره جسته است.
از نظر دیگر بررسي ها مي توانند ماهيت اكتشافي ، توصيفي و يا به قصد آزمون فرضيه ها انجام گيرند . زماني يك پژوهش به صورت اكتشافي انجام مي شود كه در مورد وضعيتي كه با آن روبرو هستيم اطلاعات و آگاهي زيادي نداريم يا اطلاعاتي در مورد اينكه چگونه مسائل مشابه يا موضوعات پژوهشي در گذشته حل شده اند در اختيار نداريم. بررسي توصيفي به منظور تعيين و توصيف ويژگي هاي متغيرها در يك وضعيت انجام مي شود و بالاخره مطالعات آزمون فرضيه نيز معمو لا تلاش مي كنند تا ماهيت روابط خاصي را تبيين كنند يا تفاوتهايي بين گروهها يا استقلال دو عامل يا بيشتر را در يك وضعيت تبيين كنند(دانایی فرد وهمکاران،1384).
تحقيق توصيفي آنچه را كه هست توصيف و تفسير مي كند و به شرايط و روابط موجود، عقايد متداول، فرايندهاي جاري، آثار مشهود يا روندهاي در حال گسترش توجه دارد . توجه آن در درجه اول به حال است ، هرچند غالباً رويدادها و آثار گذشته را نيز كه به شرايط موجود  ، مربوط مي شوند مورد بررسي قرار مي دهد( بست، 1371 ).
تحقیق حاضر از لحاظ هدف کاربردی می باشد، همچنین از آنجایی که نتایج این تحقیق می تواند به طور عملی مورد استفاده قرارگیرد، یک تحقیق پژوهشی کاربردی نیز می باشد؛ و از نظرشیوه جمع آوری اطلاعات توصیفی و از نوع همبستگی است؛ وضع موجود را بررسی می نماید و آن را به طور منظم و روشمند با ارتباط بین متغیرها تجزیه و تحلیل می نماید. شیوه جمع آوری داده ها تلفیقی از روش کتابخانه ای شامل مطالعه اسناد و مدارک، پرسشنامه می باشد. برای گردآوری داده های اولیه از پرسشنامه استفاده خواهد شد.
جامعه آماری و نمونه آماري
جامعه آماري عبارتست از گروهي افراد يا اشياء كه در خاصيت يا خاصيت هاي مورد ، تحقيق مشترك باشند و با هدف و موضوع ارتباط داشته باشند (خليلي و دانشوري، 1378).
جامعه آماری این تحقیق شامل مشتریان بانک پارسیان و کاربران بانکداری اینترنتی بانک پارسیان است.
يكي از تصميمات مهمي كه در پيش روي پژوهشگر قرار دارد، انتخاب نمونه است . نمونه گيري فرايند انتخاب كردن تعداد كافي از ميان اعضاء جامعه آماري است، بطوري كه با مطالعه گروه نمونه و فهميدن خصوصيات يا ويژگيهاي آزمودني هاي گروه نمونه قادر به تعمیم خصوصیات یا ویژگی ها به عناصر جامعه خواهد شد (دانایی فرد وهمکاران ،1391).

گروه نمونه،مجموعه کوچکی از جامعه آماری است مشتمل بر برخی اعضا که از جامعه آماری انتخاب شده اند.در واقع گروه نمونه یک مجموعه فرعی از جامعه آماری است که با مطالعه آن محقق قادر است نتیجه را به کل جامعه آماری تعمیم دهد.
روش نمونه گيري و حجم نمونه
نمونه گیری فرآیند انتخاب کردن تعداد کافی از میان اعضای جامعه آماری است،به طوری که با مطالعه گروه نمونه و فهمیدن خصوصیات یا ویژگی های آزمودنی های گروه نمونه قادر خواهیم بود این خصوصیات یا ویژگی ها را به اعضا جامعه آماری تعمیم دهیم(سکاران،1381).در هر تحقیقی بسته به نوع تحقیق باید از روش نمونه گیری مناسبی استفاده کرد.محقق به دو شکل ممکن است نمونه را انتخاب کند: 1)روش انتخاب احتمالی یا اتفاقی که از آن به روش تصادفی نیز تعبیر شده است؛ 2)روش وضعی و غیر احتمالی که محقق نظریات خود را دخالت می دهد و به افراد خاصی در جامعه چشم می دوزد.این گونه نمونه ها را نمونه های تورشدار نیز می گویند(حافظ نیا،1387).
اينكه اندازه نمونه چقدر باشد، سؤال مهمي است . چرا كه انتخاب نمونه بزرگتر و يا كوچكتر سبب اتلاف منابع مي شود و يا پژوهشگر را به نتايجي فاقد استفاده عملي مي كشان د . معمولاً حجم نمونه مناسب بين 5 تا 10 درصد در نظر گرفته مي شود. اندازه نمونه به ماهيت جامعه و هدف تحقيق بستگي دارد. برای تعیین میزان حجم نمونه در اين پژوهش باتوجه به اين كه حجم جامعه نامحدود است، از روش نمونه گيري غیر احتمالی در دسترس واز فرمول نمونه گيري براي جامعه نامحدود استفاده شده است كه در ادامه به توضيح آن پرداخته شده است. از آنجاییکه واریانس متغیر مورد نظر در دسترس نیست معولا با استفاده از یک نمونه اولیه با حجم 20 تا 30 مورد می توان آن را برآورد نمود، در پیش تستی شامل 40 نفر از مشتریان بانک Ɛ به دست آمده 0384/0 می شود.
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و فرمول زير براي محاسبه حجم نمونه استفاده ميشود.
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که در این رابطه P  برآورد نسبت صفت متغير با استفاده ازمطالعات قبلي وq=1-p است. هم چنین  z مقدار احتمال نرمال استاندارد (كه براساس جدول احتمال هاي نرمال استاندارد استخراج مي شود)، وɛ دقت مورد انتظار پژوهشگر است كه مقدار احتمال نرمال استاندارد 96/1 و دقت موردانتظار پژوهشگر نيز برابر با0384/0 است (مومني و فعا ل قيومي،  1389(.مقدار p با استفاده از مطالعات مشابه در گذشته، تعین می شود. اگرp معلوم نباشد معمولا برابر0.5 اتخاذ می شود. در این صورت بیشترین حجم نمونه حاصل می شود(سرمد و همكاران، 1383).
حجم نمونه موردنظر پژوهش به صورت زير است:
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با توجه به حجم نمونه تعداد 180 پرسشنامه جهت اطمینان پخش شد که از این 172 پرسشنامه جمع آوری گردید که 8 عدد از آن ها ناقص بود. بنابراین تعداد 164 پرسشنامه به عنوان نمونه تحقیق انتخاب گردید.
تعریف عملیاتی متغیر های تحقیق
متغیر مستقل
	1) متغیرهای مستقل
	2) شرح

	3) شدت استفاده از وب
	4) به میزانی که افراد از مرورگروب استفاده میکنند.(لیزر وهمکاران
،2005)

	5) دامنه تمایل به نوآوری
	6) علاقه افراد به استفاده از وب سایت های جدید.(مک نایت و همکاران
،2002)

	7) تجربه خرید اینترنتی
	8) استفاده از وب سایت بانک در گذشته

	9) رضایتمندی از شعب بانکهای سنتی
	10) مراجعه به بانک و رضایت از خدمات ارائه شده و نحوه برخورد کارکنان(حسین و همکاران
،2007)

	11) رضایتمندی از ATM
	12) استفاده از ATMو قصد استفاده مجدد(بامداد و همکاران،1386)

	13) سودمندی درک شده
	14) ادراک از مفید بودن یک فناوری اطلاعاتی به معنی میزانی است که فرد تصور می کند ، استفاده از ان به انجام بهتر کارهای وی کمک می کند (هادیزاده مقدم و فرجیان،1385).

	15) سهولت استفاده درک شده
	16) به درجه ای اطلاق می شود که شخص معتقد است ، یادگیری نحوه ی استفاده از یک فناوری خاص، نیازمند تلاش اندکی از لحاظ ذهنی است (هادیزاده مقدم و فرجیان،1385).

	17) اعتماد
	18) مشتر ي كه نتا يج كار با يك خدمات دهنده راضي است اعتماد بیشتري به
19) وي پيدا مي كند.(وظیفه دوست و نیک نژاد طهرانی،1386)


جدول شماره (3-1) تعریف متغیر مستقل
متغییر وابسته
	20) متغیر وابسته
	21) شرح

	22) پذیرش بانکداری اینترنتی
	23) میل و خواست عمومی گروهی از کاربران تا از تکنولوژی بانکداری اینترنتی در انجام کارهایی که توسط آن ارائه می شود، استفاده نمایند.(رستگار و آقامحمدي،1390)


جدول شماره (3-2) تعریف متغیر وابسته
فرضیه ها و مدل مفهومی پژوهش
براي آزمون فرضيه هاي پژوهش و عوامل موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی در ایران با توجه به مبانی نظری و پیشینه تحقیق مدل مفهومی ریز ارائه می گردد.
	عوامل خارجی
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شکل(3-1) مدل مفهومی تحقیق
فرضیه های پژوهش
1. عوامل خارجی رابطه مثبت و  معناداری با پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی  دارد.
2. سهولت درک شده رابطه مثبت و  معناداری با پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی  دارد.
3. سودمندی درک شده رابطه مثبت و  معناداری با پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی  دارد.
4. اعتماد رابطه مثبت و  معناداری با پذیرش استفاده از  بانکداری اینترنتی  دارد.
روش ها و ابزار جمع آوری اطلاعات
هر پدیده ای از نظر کمی و کیفی ویژگی هایی دارد که آگاهی در مورد این ویژگی ها به ماهیت و نحوه دستیابی به آن ها وابسته است؛هدف از هر تحقیق اعم از توصیفی یا تبیینی دستیابی به اطلاعات مورد این تغییرات است.یافتن پاسخ و راه حل برای مساله انتخاب شده در هر تحقیق مستلزم دست یافتن به داده هایی است که از طریق آن ها بتوان فرضیه هایی را به عنوان پاسخ های احتمالی و موقتی برای حل مساله تحقیق مطرح شده اند را آزمون کرد(خاکی، 1378).
ابزار جمع آوري داده ها، در پژوهشهاي پيمايشي، پرسشنامه است. پرسشنامه مجموعه اي از سؤالها ( عبارتها) است كه پاسخ دهنده با ملاحظه آنها پاسخهاي لازم را ارايه مي دهد.اين پاسخ داده مورد نياز پژوهشگر را تشكيل مي دهد (سرمد و همكاران، 1383).

	24) متغییر
	25) نوع متغییر
	26) تعدادسوال

	27) میزان پذیرش بانکداری اینترنتی
	28) وابسته
	29) 2

	30) عوامل خارجی
	31) مستقل
	32) 14

	33) سود مندی درک شده
	34) مستقل
	35) 4

	36) سهولت درک شده
	37) مستقل
	38) 4

	39) اعتماد
	40) مستقل
	41) 5


جدول 3-3: متغیرهای تحقیق
ابزار سنجش تحقیق
-پرسش نامه
پرسش نامه اين تحقيق از 10 بخش تشكيل شده است. در ابتداي پرسش نامه سوالاتي در مورد سن، ميزان تحصيلات، جنسيت و درآمد ماهانه پرسيده شده است. در بخش دوم گويه هاي مربوط به سنجش مشتريان در مورد میزان استفاده از وب در قالب 6 بازه زمانی گنجانده شده است .در بخش سوم گويه هاي مربوط به دامنه تمایل به نوآوری که در 5 طیف لیکرت آورده شده است . بخش چهارم پرسش نامه به گويه هايي براي سنجش تجربه فرد در استفاده از اينترنت جهت انجام كارهاي بانكي اختصاص دارد. در بخش پنجم میزان رضایت از شعب بانکهای سنتی آورده شده است .در بخش ششم گویه های مربوط به میزان رضایت از دستگاههای خود پرداز آورده شده است .در بخش هفتم به سنجش نگرش مشتريان  نسبت به سهولت استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي پرداخته است.در بخش هشتم سنجش ادراکات مشتریان از سودمندی درک شده آورده شده است. در بخش نهم سنجش تفکر افراد به اعتماد به بانکداری اینترنتی گنجانده شده است و بخش انتهايي پر سش نامه مربوط به متغير وابسته يعني پذیرش استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي است .
روایی و پایایی پرسشنامه تحقیق
به طور کلی دو سوال مهم در بررسی یافته های یک طرح تحقیق مطرح می شود، اول اینکه نسبت به یافته های تحقیق یک طرح تا چه اندازه می توان اطمینان داشت؟ در پاسخ به این سوال باید اعتبار درونی تحقیق را مورد نظر قرار دهیم. سوال دوم اینکه تا چه اندازه می توان یافته های تحقیق را به جوامع دیگر و شرایط گوناگون تعمیم داد؟ این سوال با اعتبار بیرونی تحقیق سرو کار دارد (بست،1371) .
روایی(اعتبار)
روایی از واژه روا به معنای جایز و درست گرفته شده است و روایی به معنای صحیح و درست بودن است.مقصود از (روایی) آن است که وسیله اندازه گیری،بتواند خصیصه و ویژگی مورد نظر را اندازه بگیرد.اهمیت روایی از آن جهت است که اندازه گیری های نا مناسب و ناکافی می تواند هر پژوهش علمی را بی ارزش و ناروا سازد(خاکی، 1378).
به عبارت دیگر روایی یا اعتبار یعنی اینکه آیا آن ابزار و سوالات مندرج در آن دقیقا موضوع مورد مطالعه را می سنجد، یعنی هم داده های جمع آوری شده، مازاد برتحقیق نباشد و هم بخشی داده های مورد نظر در رابطه با سنجش متغیرها در محتوای ابزار حذف نشود (رضوانی،1390).
يكي از مزاياي استفاده از مدل پذيرش تكنولوژي براي بررسي قصد استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي اين است كه در تحقيقات قبلي اعتبارآن مورد آزمون قرار گرفته است.
این پرسشنامه دارای روایی محتوا می باشد و دارای اعتبار است، زیرا اجزای مانند عوامل خارجی، سهولت درک شده، سودمندی درک شده و اعتماد  از پرسشنامه های استاندارد، ادبیات موضوعی و بر اساس کارهای انجام شده تحقیقات دیگر گرفته شده است. در تنظيم سوالات پرسش نامه نيز از تحقيقات قبلي الهام گرفته شده و با توجه به اهداف تحقيق تغييراتي در آن اعمال شده است.
همچنین، با نظر خواهی از اساتید راهنما، مشاور، خبرگان دانشگاهی و کارشناسان امور بانکی آشنا به موضوع مورد بررسی، پرسشنامه مورد تایید قرار گرفته است.
پایایی(اعتماد)
پایایی یکی از ویژگی های فنی ابزار اندازه گیری (پرسشنامه) است. مفهوم یاد شده با این امر سر و کار دارد که ابزار اندازه گیری در شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج یکسان بدست می دهد. پایایی ابزاری که در آن به اعتبار، دقت و اعتمادپذیری نیز تعبیر می شود عبارت است از اینکه اگر یک وسیله اندازه گیری که برای سنجش متغیر و صفتی ساخته شده در شرایط مشابه در زمان یا مکان دیگر مورداستفاده قرار گیرد، نتایج مشابهی از آن حاصل شود. به عبارت دیگر، ابزار پایایا معتبر ابزاری است که از خاصیت تکرارپذیری و سنجش نتایج یکسان برخوردار باشد (حافظ نیا،1387).
به عبارت دیگر يك آزمون زماني داراي پايايي است كه نمره هاي مشاهده و نمره هاي واقعي آن داراي همبستگي بالايي باشند، به اين معني كه چنانچه نمره هاي مشاهده شده و واقعي آزمودني ها در آزمودني موجود باشد مجذور همبستگي بين اين نمره ها، ضريب پايايي آزمون ناميده مي شود(خاکی،1378).
براي بررسي پايايي پرسشنامه هاي مذكور نيز از روش آلفاي كرونباخ استفاده گرديد. مقدار آلفاي كرونباخ به ترتيب  93 درصد و91 درصد محاسبه شد كه بيانگر پايايي پرسشنامه هاي مورد نظر است.
روش آزمون فرضیه ها
همچنین برای آزمون فرضیه های تحقیق نیز از روش همبستگی  اسپیرمن با استفاده از نرم افزار SPSS استفاده شده است.
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