بازرگانی داخلی
عنوان:
بررسی پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان بانک سپه استان تهران
مقدمه:
با توجه به موج جهانی شدن، بسیاری از مفاهیم و تعاریف در زندگی اجتماعی- اقتصادی بشر امروز تغییر کرده اند. توسعه فناوری اطلاعات و گسترش آن به بازارهای پولی و بانکی جهان، علاوه بر ساده کردن فرآیند کاری مربوط به مشتریان بانک ها، روش های جاری بانکداری را نیز متحوّل و دگرگون ساخته است. [حسنی و همکاران، 1387، ص 9-12].
تحوّلاتی که صنعت بانکداری در دهه های اخیر با آنها رو به رو بوده است، باعث ایجاد تغییرات عمده ای در شکل پول و سیستم های انتقال منابع شده است. این دو مفهوم در واقع ایجاد کننده نوع جدیدی از بانکداری تحت عنوان بانکداری اینترنتی می باشد. به عبارت دیگر بانکداری اینترنتی را می توان استفاده از تکنولوژی پیشرفته شبکه ها و مخابرات جهت انتقال منابع (پول) در سیستم بانکداری معرفی نمود. [عالمی، تقدسی فر، 1387، ص 17]. 
تغییراتی که به واسطه ظهور اینترنت یا به طور اعم فناوری اطلاعات و ارتباطات در زندگی یکایک افراد جوامع مختلف ایجاد شده، باعث گردیده که سرعت نشر مفاهیم، فناوری نوین و نیز خدمات تازه افزایش چشمگیری یابند. با رشد سریع اینترنت، بانکداری آنلاین نقش بسیار مهم و اساسی در پرداخت های الکترونیکی پیدا کرده و در حقیقت بستر مناسبی را برای تراکنش های مالی ایجاد نموده اند.[مینگ1، 2009]. شبکه جهانی وب به طور اساسی انتظارات مشتریان را در مورد سرعت، دقّت، قیمت و خدمات تغییر داده، فاصله جغرافیایی معنای خود را از دست داده و در دسترس بودن خدمات، سهولت و سرعت توزیع خدمات باعث ایجاد مزیت رقابتی برای سازمان ها از جمله بانک ها شده است. این تحوّلات زمینه پدیده هایی مانند بانکداری سیّار، بانکداری اینترنتی و بانکداری مجازی گردیده است.[یزدانی فرد، 1384، ص2]. بانکداری اینترنتی به مشتریان اجازه می دهد که از طریق وب سایت بانک، سریع تر و با هزینة کمتر در مقایسه با شعب سنّتی و نبودن محدودیّت زمانی و مکانی، تعاملات الکترونیکی بانکی گسترده ای داشته باشند. [کراتر و فالانت2، 2008]. ثبات، حفظ و بقاء، پیشرفت و توسعه جوامع امروز تنها از طریق رفع معضلات با بهترین روش ممکن میسّر است. مؤسسات و سازمان های مالی- خدماتی چون بانک ها به عنوان بخشی کوچک اما مهّم از جامعه بشری از این قاعده مستثنی نبوده و نیستند. از این رو برای ادامه حیات، سبقت گرفتن از رقبا در بازار رقابت و توسعه و پیشرفت خویش، باید در کوتاهترین زمان، نسبت به شناسایی و معضلات و مشکلات و حل آنها اقدام کنند. در این راستا بهترین راه جهت این امر، شناخت علایق، نیازها و خواسته ها و آگاهی از نظرها و پشنهادات و انتقادات کارکنان و مشتریان است که به نوعی از خدمات بانک ها منتفع می شوند و با برخورداری از خدمات آنها موجبات بقای بانک ها و ایجاد منافع را برای آنها فراهم می آورند. [ مجیدی نیا، 1383، ص 22]. 
در حال حاضر بخش در حال رشدی از مشتریان که تمایل دارند عملیات بانکی خود را با استفاده از سیستم های الکترونیکی و بدون مراجعه به شعبه انجام دهند، در حال پیدایش است. در واقع می توان گفت استفاده از بانکداری اینترنتی امروزه دیگر جز لاینفکی از خدمات بانکداری می باشد.[رحمتی غفرانی، 1388، ص 3]. این فناوری و روش های کارکرد و نگرش افراد، سازمان ها و دولت ها را دگرگون ساخته است و باعث ایجاد صنایع نوین، مشاغل جدید و خلاقیّت در انجام امور شده است. دسترسی تعداد زیادی از مردم جهان به شبکه جهانی اینترنت و گسترش ارتباطات اینترنتی بین افراد و سازمان های مختلف از طریق دنیای مجازی، بستری مناسب برای برقراری مراودات تجاری و اقتصادی فراهم کرده است. [سید جوادین، سقطچی، 1385، ص 30].
در هر صورت این تحقیق به دنبال بررسی پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان بانک سپه استان تهران است که در پایان راه کاره هایی به منظور افزایش پذیرش این نوع بانکداری ارائه می گردد. در این فصل به کلّیات تحقیق پرداخته می شود.
بیان مسئله:
رشد و گسترش روزافزون فناوری های ارتباطی، انقلابی را در ابعاد مختلف زندگی انسان ها و عملکرد سازمان ها ایجاد کرده است. امروزه فناوری اطلاعات به عنوان سودمندترین بخش صنعت، اقتصاد و فرهنگ تلقّی می گردد. عوامل بسیاری منجر به ایجاد تغییر و تحوّل در بخش مالی از جمله بانکداری گردیده است. عواملی نظیر تغییرات محیط سیاسی، اجتماعی و تکنولوژی، ظهور اینترنت، تغییر نیازهای مشتریان و افزایش آگاهی آنان و افزایش رقابت. با توجه به تحوّلات مذکور، بانک ها دریافته اند که برای حفظ مشتریان خود، باید تلاش و ابتکار عمل بیشتری به خرج دهند. استفاده از این تکنولوژی ها در بانکداری، برای تمام گروه های درگیر، مزایای بسیاری در پی دارد، از جمله: کاهش هزینه، افزایش مشتریان و بهره گیری از خدمات متنوّع ارائه شده توسط بانک ها، تسهیل انجام عملیات بانکی و رهایی از محدودیّت انجام امور بانکی در ساعات اداری برای مشتریان بانک ها. [فلاوین و همکاران1، 2006، ص408]. گسترش ارتباطات اینترنتی بین افراد و سازمان های مختلف از طریق دنیای مجازی، بستر مناسبی را برای برقراری مراودات تجاری و اقتصادی فراهم کرده است. از عمده ترین دستاوردهای فناوری اطلاعات در زمینه های اقتصادی، تجارت اینترنتی می باشد. موج تجارت اینترنتی تقریباَ همه شرکت ها در تمامی اقتصادها را تحت تأثیر قرار داده است واین شرکت هاناگزیراز ورودبه عرصه تجارت اینترنتی هستند.[سید جوادین، سقطچی، 1385، ص25].
علیرغم سرمایه گذاری های فراوان انجام شده در زمینه کاربری فناوری های اطلاعاتی در عرصه بانکداری، گزارش ها حاکی از آن است که برخی از کاربران به رغم دسترسی به فناوری ها، از آن استفاده نمی کنند. این موضوع نیاز به انجام پژوهش برای شناسایی بررسی عوامل تعیین کننده پذیرش سیستم بانکداری اینترنتی توسط کاربران را آشکار می کند. [ونگ لین، تانگ1، 2003، ص501].
بانکداری اینترنتی با استفاده از تکنولوژی وب و اینترنت مشتریان را قادر می سازد تا فعالیّت های مالی خود را به راحتی انجام دهند. به عبارت دیگر، بانکداری اینترنتی نوع جدیدی از سیستم اطلاعاتی است که از اینترنت و فناوری WWW استفاده کرده و مشتریان را قادر می سازد تا فعالیّت های مالی خود را در فضای مجازی انجام دهند. از سوی دیگر قبول کردن و استفاده مستمر از یک محصول، خدمت یا ایده را پذیرش گویند. پذیرش بانکداری اینترنتی به مفهوم این است که مشتریان استفاده از این نوع بانکداری را پذیرفته و از آن استفاده نمایند. [لیکر، سیندی2، 1997]. می توان گفت با توسعه فناوری اطلاعات و ارتباطات تا درون منازل و دسترس پذیر بودن آن برای کلّیه افراد و جوانع انسانی، بانک ها نیز همگام با سایر بخش های جوامع درصدد برآمدند تا با رویکردی نو، به جای توسعه فیزیکی به گسترش حضور مجازی خود در شرکت ها، بنگاه ها و حتی منازل بپردازند و در این راستا بانک های بسیاری در سطح جهان به ارائه خدمات اینترنتی پرداخته اند و در کنار شعب بانک ها، دستگاه های خود پرداز و پایانه های فروش، پایانه هایی مانند کامپیوترهای شخصی، تلفن یا تلفن همراه نیز ایجاد گردید. [صادقی مال امیری، 1386]. مشتریان بانک ها با استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی می توانند عملّیات بانکی خود را در زمان و مکان مورد علاقه خود به انجام برسانند و بانک ها نیز از هزینه های عملّیاتی پائین تر به علت کاهش تعداد کارکنان و کاهش تعداد شعب، سود می برند. [سید جوادین، یزدانی فرد، 1384، ص47].
بانک ها موظفند به عنوان مؤسسات خدمات رسانی به نحو مؤثری در تحقّق توقعات و نیازهای مشتریان گام برداشته و خود را با نیازهای جامعه هماهنگ سازند. [شهرستانی، 1387، ص1]. در یک محیط رقابتی بالا، بانک اینترنتی برای حفظ مشتریان خود باید کلّیه خدمات و امکانات حمایتی و پاسخگویی سریع را برای حمایت از مشتری خود فراهم نموده تا سهم مشتریان خود را حفظ کرده و حتی افزایش دهد. [بایر و همکاران3،2004، ص158]. حفظ رابطه مشتری یک مسأله بلندمدت است و به جای پیامدها و نتایج جاری باید به پیامدهای آتی آن توجه کرد که در نهایت منجر به مزیّت رقابتی شده و منافع زیادی را در بر دارد از جمله:
· حفظ مشتری کنونی بدون هراس از تهدید رقبا.
· کسب منافع بیشتر از مشتریان کلیدی کنونی و افزایش سهم بانک از هر مشتری
· جذب مشتریان کلیدی رده اول سایر بانک ها. [پور شعبان، 1386، ص 2].
ایران در زمینه تجارت و بانکداری اینترنتی کشوری جوان به حساب آمده و نیازمند رشد و ارتقاء در این بخش می باشد. [کوهی، صنیع زاده، 1387، ص2]. بدیهی است در صورت عدم استقبال مشتریان از سیستم های بانکداری اینترنتی ارائه این خدمات، با شکست مواجه خواهد شد.[سرمد سعیدی، 1383، ص18].
این تحقیق براساس رفتار برنامه ریزی شده به دنبال مهمترین عوامل پذیرش بانکداری اینترنتی مانند ویژگی های وب سایت و سودمندی درک شده می پردازد، در حالیکه مهمترین مانع برای پذیرش کنترل رفتاری درک شده آن، محیط خارجی است. برای بانک ها ضروری است که مواردی برای تسهیل تشویقات و محدود کردن عوامل مانع ایجاد کنند. در رابطه با عوامل تشویق، ترغیب از طریق از بانکداری اینترنتی می تواند به طور مستقیم، صورت گیرد، در صورتی که برای فاصله گرفتن از عوامل مانع باید از روش غیر مستقیم بهره جست. موفقیّت بانکداری اینترنتی نه تنها توسط بانک ها یا حمایت دولت بوده، بلکه توسط پذیرش مشتریان در قبال آن نیز تعیین می گردد و این مورد تأثیر زیادی در پذیرش آن دارد. آخرین عامل، یعنی هنجار ذهنی، فشار اجتماعی را که ممکن است بر روی قصد فرد جهت انجام عملیات بانکداری تأثیرگذار باشد، را توصیف می کند. در این تحقیق همبستگی متغیّرهای مستقل ویژگی های وب سایت، سودمندی درک شده، الویّت های شخصی، خطر و حفظ حریم خصوصی، محیط خارجی و هنجار ذهنی با استفاده از متغیّر واسطه تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی بر متغیّر وابسته پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان، مورد بررسی قرار می گیرد. 
در بخش های بعدی تعاریف متغیرهای تحقیق آورده خواهد شد. به این ترتیب سؤال اصلی تحقیق به صورت زیر مطرح می گردد:
مهمترین عوامل تأثیرگذار جهت تشویق مشتریان به پذیرش بانکداری اینترنتی در بانک سپه کدامند؟
ضرورت و اهمیّت تحقیق:
به نظر می رسد به مرور زمان و با حرکت به سمت فرآیند جهانی شدن، بانکداری اینترنتی بیش از آنکه یک گزینه پیش روی ما برای انتخاب باشد، به یک الزام و ضرورت تبدیل گردیده است. [ظفری، 1388، ص5]. استفاده از بانکداری اینترنتی باعث از بین رفتن و کاهش مشکلاتی نظیر سود رفته بانک ها بابت استفاده از چک ها و اسکناس ها، هزینه و زمان ناشی از مراجعات حضوری مشتریان به بانک ها در انجام مبادلات بانکی، آلودگی محیط زیست، ترافیک، خطر به سرقت رفتن وجوه نقد و اسناد و مدارک بانکی، هزینه های ناشی از بایگانی اسناد و اوراق بهادار بانکی و در نتیجه خطرات ناشی از سوء استفاده های احتمالی و غیره می شود. البته معایبی نیز برای بانکداری اینترنتی نظیر هزینه استفاده از اینترنت، عدم دسترسی به وجه نقد جهت پرداخت های خرد و غیره ذکر شده است. [هُپ و همکاران1، 2001].
توجّه روزافزون بانک های بزرگ در کشورهای توسعه یافته و در حال توسعه به ارائه خدمات بانکی از طریق کانال های اینترنتی و توسعه بانک ها و مؤسسات مالی مجازی موجب افزایش رقابت در صنعت بانکداری شده است. [سید جوادین، یزدانی فرد، 1384، ص46]. از طرفی قبل از ارائه هرگونه خدمات جدید، باید تحقیقاتی در زمینه اقتصادی بودن ، منطبق بودن خدمات جدید با نیازهای جامعه و این که چه سیستمی می تواند این خدمات را به خوبی به مشتریان ارائه کند، صورت بگیرد. در کشورهای در حال توسعه بانک ها معمولاَ با بررسی خدمات ارائه شده توسط سیستم بانکی کشورهای توسعه یافته اقدام به تقلید از آنها و ارائه خدمات می نمایند و به دلیل عدم انجام تحقیقات و بررسی های مورد نیاز، اینگونه خدمات را به صورت ناقص به مشتریان خود ارائه می کنند. [اسماعیلی، 1387].
بنابراین بررسی عوامل رفتاری مؤثر بر پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان باعث خواهد شد تا مسئولین ضمن شناسایی عوامل مرتبط با پذیرش بانکداری اینترنتی نسبت به تقویت عوامل مذکور جهت ترغیب بیشتر مشتریان به استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی اقدام نموده و به این ترتیب بانکداری اینترنتی را توسعه دهند. به عبارتی دیگر بانک ها برای شناسایی نیازهای مشتریان خود و حفظ آنها در یک محیط رقابتی، موظّف هستند که به بررسی کیفیت خدمات اینترنتی خود پرداخته و تأثیر کیفیت خدمات شبکه را بر روی مشتریان خود، مطالعه و ارزیابی نموده تا بتوانند نقاط ضعف آن را برطرف و نقاط مثبت آن را تقویت نمایند. [آماده، جعفرپور، 1388]. 
بدیهی است که یکی از شاخص های موفقیت سرمایه گذاری بانک سپه در زمینه فناوری اطلاعاتی و بانکداری اینترنتی، پذیرش این خدمات از سوی مشتریان بانک در استفاده واقعی آنها از این خدمات است. با توجه به این که علیرغم ارائه خدمات بانکداری اینترنتی از سوی این بانک، هنوز تحقیقی مستند برای بررسی عوامل مرتبط با پذیرش این خدمات توسط مشتریان این بانک، انجام نشده است. بر این اساس لزوم انجام چنین تحقیقی کاملا آشکار و روشن می باشد.
اهداف تحقیق:
هدف اصلی تحقیق بررسی پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان می باشد که در قالب اهداف فرعی زیر قابل تشریح است:
1. شناسایی عواملی جهت تشویق پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی توسط مشتریان.
2. اندازه گیری الگوهایی برای تشویق پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان و محدود کردن موانع موجود.
3. اندازه گیری ویژگی های وب سایت، سودمندی درک شده، خطر و حفظ حریم خصوصی و الویّت های شخصی در جهت پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی.
4. اندازه گیری محیط خارجی در جهت پذیرش بانکداری اینترنتی.
5. اندازه گیری هنجار ذهنی در جهت پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی.
6. استفاده از یافته های تحقیق برای توسعه استراتژی بانک ها در به حداکثر رساندن پذیرش.
چارچوب نظری تحقیق:
هر تحقیق به یک چارچوب نظری نیاز دارد. چارجوب نظری مبنایی است که تمام تحقیق بر روی آن قرار داده می شود. چارچوب نظری یک شبکه منطقی، توسعه یافته، توصیف شده و کامل بین متغیرهایی است که از طریق فرآیندهایی مانند مصاحبه، مشاهده و بررسی ادبیات موضوع فراهم می شود. [خاکی، 1384، ص 163].
در این تحقیق تأکید بر بانکداری از طریق اینترنت است. توجه روزافزون بانک های بزرگ در کشورهای توسعه یافته و کشورهای در حال توسعه به ارائه خدمات بانکی از طریق کانال های الکترونیکی و توسعه بانک ها و مؤسسات مالی مجازی موجب افزایش رقابت در صنعت بانکداری شده است، به طوری که سایر  بانک ها نیز در صدد توسعه رویکردهای مختلف بانکداری الکترونیک برآمده اند. مدل مورد استفاده در تحقیق حاضر توسط& Fink.  Jaruwachirathanakul ارائه شده تا تأثیر عامل های ویژگی های وب سایت، سودمندی درک شده، خطر و حفظ حریم خصوصی، الویّت های شخصی، محیط خارجی، هنجار ذهنی و تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی را بر پذیرش بانکداری اینترنتی توسط مشتریان نمایش دهد که در بخش مدل مفهومی نمایش داده شده است. [,2005  Fink & Jaruwachirathanakul ].
مدل مفهومی تحقیق:
هر مدل مفهومی به عنوان شروع و مبنایی جهت انجام  مطالعات و تحقیقات است، به گونه ای که متغیرهای مورد نظر تحقیق و روابط میان آنها را مشخص می کند. به عبارت دیگر، یک استراتژی جهت شروع و انجام تحقیق است، به طوری که انتظار می رود در حین اجرای تحقیق متغیرها، روابط و تعاملات بین آنها مشخص شده و عواملی نیز از آنها کم و یا به آنها اضافه شود. [ساتر، لیزین1، 1999، صص 32-35].




شکل 1-1)، مدل مفهومی تحقیق، برگرفته از مرجع [ Jaruwachirathanakul & Fink, 2005 ]
با توجه به مطالعات انجام شده توسط  Jaruwachirathanakul & Fink، جدا کردن متغیرهای مستقل به سه گروه مجزا به این علت می باشد که متغیرهای مستقل در گروه اول، عواملی می باشند که تحت کنترل بانک هستند و بسته به فعالیت بانک و عوامل زیرساختی و مدیریتی آنها می باشد. در گروه بعدی عاملی می باشد که در اختیار بانک ها نمی باشند و تحت کنترل عوامل دیگری مانند حمایت دولت و زیرساخت های فنی است، و اما گروه آخر که مربوط به نگرش فرد نسبت به پذیرش بانکداری اینترنتی بوده و نه در اختیار دولت می باشد و تحت کنترل بانک ها.
سؤال تحقیق:
سؤال اصلی تحقیق به صورت زیر مطرح می شود: 
مهمترین عوامل تأثیرگذار جهت تشویق مشتریان به پذیرش بانکداری اینترنتی در بانک سپه کدامند؟
فرضیه های تحقیق: 
1) ویژگی های وب سایت بر تمایل به پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی رابطه مستقیم دارد.
2) سودمندی درک شده بر تمایل به پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی رابطه مستقیم دارد.
3) خطر و حفظ حریم خصوصی بر تمایل به پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی رابطه مستقیم دارد.
4) الویت های شخصی بر تمایل به پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی رابطه مستقیم دارد.
5) محیط خارجی بر تمایل به پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی رابطه مستقیم دارد.
6) هنجار ذهنی بر تمایل به پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی رابطه مستقیم دارد.
7)تمایل به پذیرش خدمات بانکداري اینترنتی نیز بر پذیرش بانکداري اینترنتی توسط مشتریان رابطه مستقیم دارد.
تعریف مفهومی و عملیاتی متغیرهای تحقیق:
عملیاتی کردن یا تعریف عملیاتی یک مفهوم به این جهت است که آن مفهوم قابل اندازه گیری شود و این امر از طریق دقّت در ابعاد و خصوصیات رفتاری متعلق به آن مفهوم و طبقه بندی کردن آن ابعاد به عناصر قابل مشاهده و قابل اندازه گیری، میسّر می باشد. [سکاران، 1384، ص 95].
تعریف عملیاتی متغیرهای تحقیق به شرح زیر می باشد:
متغیر وابسته- پذیرش بانکداری اینترنتی:
متغیر وابسته متغیری است که هدف محقّق، تشریح یا پیش بینی تغییرپذیری آن است. به عبارت دیگر، آن یک متغیراصلی است که در قالب یک مسأله برای تحقیق مورد بررسی قرارمی گیرد. [خاکی،1383،ص166]. متغیر وابسته در این تحقیق پذیرش بانکداری اینترنتی می باشد. 
پذیرش بانکداری اینترنتی به معنای پذیرفتن و درک تکنولوژی جدیدی توسط مشتریان و قصد ادامه استفاده آنها از این تکنولوژی جهت انجام عملیات مالی و بانکی خود می باشد که براساس مفید بودن خدمات، اعتماد به بانک و ساده بودن عملیات اندازه گیری می شود. [موغلی، 1386]. این متغیر با سوالات 14 تا 17 سنجیده می شود.

متغیر واسطه: 
متغير واسطه‌اي متغیری است که در زنجیره علت و معلول بین متغیر وابسته و مستقل قرار می‌گیرد. با این اوصاف یک متغیر واسطه از جهتی وابسته و از جهتی دیگر مستقل است. تغییراتی که در آن روی می‌دهد موجب تغییر در اندازه متغیرهای دیگر می‌شود  که به شرح زیر می باشد: [سکاران، 1384، ص 80].
· تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی: 
تمایل به پذیرش بانکداری اینترنتی در واقع انگیزه شخص در حسی از برنامه آگاهانه خود می باشد که کوشش می کند تا یک رفتار را انجام دهد. یک عمل که در یک زمان به خصوصی انجام می شود و در اصطلاحاتی از خود عمل، زمینه و هدف توصیف می گردد که براساس بی میلی برای تغییر، دسترسی به اینترنت و رایانه و آزمون کردن روش های جدید جهت استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی اندازه گیری می شود. [شاه عالم و همکاران1، 2009]. این متغیر با سوالات 30 تا 33 پرسشنامه سنجیده می شود.
متغیر مستقل:
متغیر مستقل به گونه ای مثبت یا منفی بر متغیر وابسته تأثیر می گذارد. در واقع زمانی که متغیر مستقل وجود داشته باشد، متغیر وابسته نیز وجود دارد. هر مقدار افزایش در متغیر مستقل روی دهد، بر روی متغیر وابسته نیز افزایش یا کاهش روی خواهد داد. به بیان دیگر، دلیل تغییر در متغیر وابسته را باید در تغییر در متغیر مستقل جستجو کرد. [سکاران، 1384، ص 85].
متغیرهای مستقل در این تحقیق عبارتند از:
· ویژگی های وب سایت: 
یك وب سایت، صفحات به هم پیوسته اینترنتی است كه به صورت منطقی با هم در ارتباط هستند و یا به عبارت دیگر پایگاهی است در شبكه اینترنتی كه در آن می توان اطلاعاتی را در مورد شركت ها، سازمان ها و افراد به دست آورد. به بیان دیگر وب سایت مجموعه ای از تعدادی فایل های حاوی متن، تصویر یا گرافیک متصل به هم می باشد که می توان از طریق  تصاویر، پس زمینه، رنگ، صدا و محتوا که از ملاحظات مهم در طراحی یک وب می باشند، آن را طراحی نمود که این ویژگی می تواند با استفاده از شاخص های عملیاتی زیبایی سایت، جذابیت و گیرایی سایت، گرافیک و طراحی سایت، نمایش مناسب اجزای سایت، تصاویر و عکس های موجود در سایت اندازه گیری شوند. [جان، چای1، 2007]. این متغیر با سوالات 1 تا 4 پرسشنامه سنجیده می شود.
· سودمندی درک شده: 
سودمندی درک شده به درجه ای اشاره دارد که نوآوری فناورانه منافعی از قبیل منافع اقتصادی، افزایش راحتی و رضایت را به همراه دارد که براساس بهبود عملکرد بانکداری اینترنتی و مفید بودن استفاده از آن اندازه گیری می شود. [دیویس2، 1989]. این متغیر با سوالات 5 تا 9 پرسشنامه سنجیده می شود.
· خطر و حفظ حریم خصوصی: 
خطر و حفظ حریم خصوصی به معنای شناخت هویت مشتری و همچنین حفظ اطلاعات در طول تراکنش ها و جلوگیری از دسترسی افراد دیگر به وجوه و اطلاعات حساب می باشد که می تواند با عواملی مانند استفاده از فناوری حفاظت و ایمنی در مورد سیستم های پرداخت کننده، استفاده از فناوری حفاظت و ایمنی در مورد نقل و انتقالات وجوه و استفاده از فناوری حفاظت و ایمنی برای عدم دسترسی افراد دیگر به اطلاعات مالی افراد اندازه گیری شوند. [رودگر نژاد، نوینی، 1387]. این متغیر با سوالات 10 تا 13 پرسشنامه سنجیده می شود. 
· الویت های شخصی: 
الویت های شخصی ترکیبی از باورها و هیجان هایی است که شخص را پیشاپیش آماده می کند تا نسبت به برآورد فعالیت های شخصی که پیش رو دارد، به شیوه مثبت یا منفی بنگرد. به عبارتی دیگر پیش بینی یا هدایت اعمال یا رفتارهای شخصی آینده فرد را بر عهده می گیرند. الویت های شخصی یکی از عوامل بانکداری اینترنتی است که تحت کنترل بانک ها نیستند و بر پایه نگرش فردی به بانکداری اینترنتی و سازگاری آن با کار و زندگی وی می باشد که براساس رضایت از کیفیت خدمات بانک و سازگاز بودن این خدمات با شیوه کار و زندگی افراد اندازه گیری می شود. [Fink & Jaruwachirathanakul ، 2005]. این متغیر با سوالات 22 تا 25 سنجیده می شود.
· محیط خارجی: 
محیط خارجی مجموعه اي متشكل از شرايط، نيروها، عوامل و مولفه هايي خارجي است كه بر عملكرد سازمان اثر مي گذارند و سازمان كنترل كمي بر آنها دارد. به عبارتی دیگر، تمام عوامل خارج از مرز سازمان است كه ممكن است بالقوه بر سازمان اثرگذار باشند. محیط خارجی بانک ها به دلیل جهانی شدن به شدت رقابتی است و خارج از کنترل و عملکرد بانک ها می باشد که بانک ها برای رسیدن به جایگاه بهتر در آن از طریق رقابت در اعطای تسهیلات بیشتر برای حفظ مشتریان اقدام می کنند. این ویژگی از طریق زیرساخت های مناسب و رقابت پذیری با سایر بانک ها از طریق اعطای تسهیلات و مزایای مختلف انداره گیری می شود. [شاه عالم و همکاران، 2009]. این متغیر با سوالات 18 تا 21 سنجیده می شود.
· هنجارذهنی: 
هنجار ذهنی به برداشت فرد از نظرات افراد مهم برای انجام یا عدم انجام رفتار اشاره دارد. نشان دهنده ادراک فرد از سهولت یا دشواری اجرای رفتار است که براساس ادراکات مربوط به گروه های مرجع که بر روی رفتار فرد تأثیر گذار می باشد، اندازه گیری می شود. [دیویس، 1989]. این متغیر با سوالات 26 تا 29 سنجیده می شود.
قلمرو تحقیق:
قلمرو موضوعی: تحقیق حاضر به بررسی پذیرش بانکداری اینترنتی بر مبنای مدل تئوری رفتار برنامه ریزی شده در  حوزه بازرگانی می پردازد.
قلمرو زمانی: این تحقیق از زمستان 1392 شروع و تا پایان تابستان 1393 ادامه داشته است.
قلمرو مکانی: قلمرو مکانی این تحقیق، بانک سپه استان تهران می باشد.
روش اجرای تحقیق
هدف هر مطالعه توصیفی، عبارت است از تشریح جنبه هایی از پدیده مورد نظر پژوهشگر با دیدگاهی فردی، سازمانی، صنعتی و نظایر آن. [سکاران، 1386، ص 125]. تحقیقات در علوم رفتاری با توجه به دو معیار هدف تحقیق و نحوه گردآوری داده ها تقسیم بندی می شوند. در این راستا، تحقیق حاضر از نوع تحقیقات، کاربردی است، زیرا هدف تحقیق، توسعه دانش کاربردی در زمینه بانکداری اینترنتی است. از لحاظ روش و اجرا، تحقیق حاضر، از تحقیقات توصیفی تحلیلی با تأکید بر شاخه همبستگی است و نهایتاً از لحاظ روش جمع آوری داده ها و اطلاعات، این تحقیق از نوع میدانی می باشد.
جامعه و نمونه آماری
انجام هر تحقیق علمی مستلزم صرف هزینه و زمان است و به همین دلیل غالباً امکان بررسی کامل جامعه به صورت سرشماری وجود ندارد، لذا در این تحقیق با توجه به چنین واقعیتی درصدد کسب اطلاعات احتمالی با استفاده از داده های به دست آمده پیرامون نمونه بوده تا از طریق تعمیم، این اطلاعات را به جامعه اصلی منتسب کنند. بنابراین لازم است تا محقق با توجه به مقتضیات روش تحقیق، ماهیت داده ها، نوع ابزار گردآوری آنها و ساختار جامعه آماری، نمونه ای را که معرف کمیّات و کیفیّات جامعه باشد را انتخاب نماید. [ خاکی، 1378]. جامعه آماری عبارت است از مجموعه ای از افراد یا واحدهایی که دارای حداقل یک صفت مشترک باشند. معمولاً در هر تحقیقی، جامعه مورد بررسی یک جامعه آماری است که محقّق مایل می باشد درباره آن به مطالعه و تحقیق بپردازد. [مقیمی، 1377، ص294]. 
در تحقیق حاضر، جامعه آماری، مشتریان بانک سپه استان تهران می باشد که از خدمات بانکداری اینترنتی استفاده می کنند.
نمونه، بخشی از جامعه است که معرف آن می باشد، به  عبارت دیگر، نمونه عبارت است از تعداد محدودی از آحاد جامعه آماری که بیان کننده ویژگی های اصلی جامعه باشد. [آذر، مؤمنی، 1380، ص182]. نمونه برداری، فرآیند انتخاب کردن تعداد کافی از میان جامعه آماری است، به طوری که با مطالعه گروه نمونه و دانستن خصوصیات یا ویژگی های آزمودنی های گروه نمونه، بتوان این خصوصیات یا ویژگی ها را به اعضای جامعه آماری تعمیم داد. [سکاران، 1384، ص 296]. 

ﺣﺠﻢ ﻧﻤﻮﻧﻪ ﺑﺎﯾﺪ ﺑﻪ اﻧﺪازه اي ﺑﺎﺷﺪ ﮐﻪ ﻧﺘﺎﯾﺞ ﺣﺎﺻﻞ، ﻋﯿﻨﺎً ﺑﺎ ﻧﺘﺎﯾﺞ ﻫﻤﺎن ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ در ﺟﺎﻣﻌﻪ اي ﮐﻪ ﻧﻤﻮﻧﻪ از آن اﻧﺘﺨﺎب ﺷﺪه اﺳﺖ، ﺑﺮاﺑﺮ ﺑﺎﺷﺪ. ملاک انتخاب بانک ها در سطح استان تهران، در درجه اول شعبات مرکزی بانک ها و در بعد دیگر قرار داشتن در مکان های پر رفت و آمد و مرکز شهرها بود. اما به منظور برآورد حجم نمونه در این تحقیق، که مشتریان بانک ها به عنوان واحد تحلیل مورد توجه قرار داشتند، از روش نمونه گیری غیر احتمالی در دسترس استفاده شده است.
با توجه به اینکه جامعه آماری این تحقیق، مشتریان بانک سپه استان تهران می باشند و جامعه بزرگی را تشکیل می دهند، با استفاده از فرمول زیر، حجم جامعه را به دست می آوریم: 
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با توجه به نرخ بازگشت، 400 پرسشنامه توزیع گردید که از این تعداد 370 پرسشنامه توسط مشتریان تکمیل گردید که پرسشنامه های تکمیل شده به صورت تفکیکی براساس شهرها به شرح زیر می باشد:
جدول 3-1) تفکیک پرسشنامه های تکمیل شده براساس شهرها
	تعداد نمونه
	مرکز استان تهران
	شرق استان تهران
	غرب استان تهران

	
	رشت
	لاهیجان
	رودسر
	آستارا
	بندر انزلی

	
	150
	70
	50
	60
	40


روش ها و ابزار جمع آوری اطلاعات
با توجه به اینکه تحقیق حاضر از نوع توصیفی- تحلیلی می باشد، همانند بسیاری از تحقیقات توصیفی، جهت جمع آوری اطلاعات و آزمون فرضیات از پرسشنامه استفاده شد. پرسشنامه به عنوان یکی از متداولترین ابزارهای جمع آوری اطلاعات در تحقیقات می باشد که مجموعه ای از سوالاتی است که در آن از پاسخ دهنده خواسته می شود نظر خود را نسبت به آنها ارائه نماید. [سکاران، 1384،ص273]. از جمله رایج ترین مقیاس های اندازه گیری، مقیاس لیکرت می باشد. این مقیاس از مجموعه ای منظم از گویه هایی که از لحاظ ارزش اندازه گیری دارای فاصله های مساوی است، عرضه می کند. [حافظ نیا، 1386، 174].
طیف پاسخی استفاده شده در پرسشنامه تحقیق حاضر، طیف لیکرت 5 تایی از کاملاً موافقم تا کاملاً مخالفم به شرح زیر بوده است:


جدول 3-2) صفات کیفی و ارزش های عددی گزینه های پرسشنامه
	طیف کلّی
	کاملاً موافقم
	موافقم
	نظری ندارم
	مخالفم
	کاملا مخالفم

	ارزش عددی
	5
	4
	3
	2
	1


پرسشنامه حاضر، شامل 33 سؤال می باشد که متغیرهای عملیاتی تعریف شده را مورد بررسی قرار می دهد که به قرار زیر می باشد:
جدول 3-3) جدول مربوط به سؤالات متغیرها در پرسشنامه
	ردیف
	متغیر
	سؤالات

	1
	ویژگی های وب سایت
	4- 1

	2
	سودمندی درک شده
	9- 5

	3
	خطر و حفظ حریم خصوصی
	13- 10

	4
	پذیرش بانکداری اینترنتی 
	17- 14 

	5
	محیط خارجی
	21- 18

	6
	الویت های شخصی
	25- 22

	7
	هنجار ذهنی
	29- 26 

	8
	تمایل به قصد پذیرش بانکداری اینترنتی 
	33- 30


پرسشنامه حاضر، برگرفته از پرسشنامه طراحی شده توسط and Fink) Jaruwachirathanakul، 2005) و راهنمایی استاد محترم راهنما، می باشد که در تحقیق حاضر مورد استفاده قرار گرفته است. در ضمن پس از تدوین طرح مقدماتی پرسشنامه تلاش گردید تا روایی و پایایی پرسشنامه تعیین شود.
روایی و پایایی پرسشنامه
لازمه روایی و پایایی هرتحقیق علمی، مناسب بودن ابزار اندازه گیری آن است که هر نوع ابزار سنجش باید به صورتی باشد تا محقق بتواند داده های متناسب با تحقیق را گردآوری نماید و به سؤال تحقیق پاسخ دهد.
جهت سنجش روایی ابزار این تحقیق، ابتدا روایی پرسشنامه توسط استاد محترم راهنما و دیگر اساتید تأیید شد. جهت اطمینان یافتن از صحت مدل های اندازه گیری، نرم افزار لیزرل مورد استفاده قرار گرفت و به منظور بررسی مناسب پایایی پرسشنامه، از آلفای کرونباخ استفاده گردید. بررسی روایی و پایایی مهر تأییدی هسند بر استحکام یک مطالعه پژوهشی که به شرح آنها پرداخته می شود.
روایی پرسشنامه
 روایی به ارتباط منطقی، بین پرسش​های آزمون و مطلب مورد سنجش اشاره دارد. وقتی گفته می شود آزمون، روایی دارد، به این معنا است که پرسش‌های آزمون به‌ طور دقیق آنچه را که مورد نظر می​باشد، می سنجد. اعتبار، جنبه​های مختلف دارد و ارتباط بین پرسش و آزمودنی با توجه به کلیه جنبه​های آن حاصل می​شود. در صورتی که این ارتباط وجود نداشته باشد اعتبار به وجود نمی​آید. برای تعیین اعتبار پرسشنامه روش های متعددی وجود دارد که یکی از این روش ها، روایی محتوایی می باشد. روایی محتوا نوعی روایی است که جهت بررسی اجزای تشکیل دهنده یک ابزار اندازه گیری به کار برده می شود. روایی محتوایی یک ابزار اندازه گیری به سؤالات تشکیل دهنده آن بستگی دارد. چنانچه سؤالات پرسشنامه معرف ویژگی ها و مهارت های ویژه ای که محقّق قصد اندازه گیری آنها را دارد، باشد، آزمون دارای اعتبار محتوا است. روایی محتوای یک آزمون معمولاً توسط افرادی متخصّص در موضوع مورد مطالعه، تعیین می شود. (نعیمی1، 2007).
در این تحقیق، به منظور اینکه پرسشنامه ها از روایی مناسب برخوردار باشند، در طراحی اولیه سؤالات، مواردی نظیر نحوه ساختار پرسشنامه و استفاده از جملات بدون ابهام مدنظر بوده است. پرسشنامه تحقیق پس از طراحی اولیه، جهت افزایش روایی، با استفاده از نظرات اساتید، مورد بازبینی قرار گرفته و اصلاحات لازم در آن انجام گردید. از آن جهت که محتوی پرسشنامه، مورد تأیید استاد محترم راهنما و دیگر اساتید قرار گرفت، بنابراین پرسشنامه دارای اعتبار بوده و روایی صوری آن احراز گردیده است.
پایایی پرسشنامه
پایایی ابزار، یکی از ویژگی های فنی ابزار اندازه گیری است و عبارت است از اینکه ابزار اندازه گیری که جهت سنجش متغیر و صفتی ساخته شده، در صورت استفاده در شرایط مشابه در زمان و یا مکان دیگر، منجر به نتایج مشابهی می شود. به عبارت دیگر، ابزار پایا یا ابزار معتبر، ابزاری است که از خاصیت تکرار پذیری و سنجش نتایج یکسان برخوردار باشند. [حافظ نیا، 1386]. 
جهت محاسبه پایایی، شیوه های  مختلفی به کار برده می شود، از آن جمله می توان به اجرای دوباره آزمودن (روش بازآمایی)، روش موازی (همتا)، روش تصنیف (دو نیمه کردن) و ضریب آلفای کرونباخ اشاره نمود. در این تحقیق جهت تعیین پایایی پرسشنامه، از روش آلفای کرونباخ استفاده شده که توسط نرم افزار LISREL برای مجموعه سؤالات مربوط به هر متغیر محاسبه گردیده است.[کریمی شاد،1387،ص95]. آلفای کرونباخ یک ضریب اعتبار است که میزان همبستگی یک مجموعه را با هم منعکس می کند. هر چقدر آلفای کرونباخ به عدد یک نزدیک باشد، سؤال ها، پایاترند و اعتبار و سازگاری درونی، بیشتر است.
در عمل جهت محاسبه ضریب پایایی از روش آلفای کرونباخ، ابتدا یک نمونه اولیه شامل 30 پرسشنامه، پیش آزمون گردید و سپس با استفاده از داده های به دست آمده، ضریب آلفای کرونباخ محاسبه گردید. جهت محاسبه ضریب آلفای کرونباخ، ابتدا باید واریانس نمره های هر مجموعه سؤالات پرسشنامه و واریانس کل را محاسبه نمود، سپس با استفاده از فرمول زیر مقدار ضریب آلفا را سنجید:
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که در آن:
ra  = ضریب پایایی کل آزمون
j = تعداد زیر بخش های سؤالات پرسشنامه
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j = واریانس زیر آزمون j ام
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 = واریانس کل آزمون
پایایی پرسش های مطرح شده جهت اندازه گیری هر متغیر، با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ به قرار جدول زیر می باشد: 

جدول 3-4) آلفای کرونباخ متغیرها
	ردیف 
	متغیر
	مقدار آلفای کرونباخ

	1
	ویژگی وب سایت
	8/90 درصد

	2
	سودمندي درک شده
	82 درصد

	3
	خطر و حفظ حريم خصوصي
	9/76 درصد

	4
	الويت هاي شخصي
	2/77 درصد

	5
	پذيرش بانکداري اينترنتي
	3/85 درصد

	6
	محيط خارجي
	8/73 درصد

	7
	هنجار ذهنی
	3//81 درصد

	8
	تمايل به پذيرش بانکداري اينترنتي
	6/76 درصد


مشاهده می شود که مقدار ضریب آلفای کرونباخ برای متغیرها، بالای 70 درصد می باشد که می توان گفت مقدار مناسبی است، چرا که هر چقدر مقدار آلفا به 1 نزدیکتر باشد، نشانگر همسانی درونی بالایی است، ولی معمولا آلفای بالای 7/0 قابل قبول می باشد. [ میرزایی، 1389، ص170].
روش تجزیه و تحلیل داده ها
جهت بررسی روابط علّی بین متغیرها به صورت منسجم کوشش های زیادی در دهه اخیر صورت گرفته است. یکی از روش های نوید بخش در این زمینه، مدل معدلات ساختاری یا تحلیل چند متغیری با متغیرهای مکنون است. [فرجیان سهی، 1385، ص 59]. مدل یابی معادلات ساختاری یک تکنیک چند متغیری و نیرومند از خانواده رگرسیون چند متغیری و به بیان دقیق تر، بسط مدل خطی کلی1 است، که به محقق امکان می دهد مجموعه هایی از معادلات رگرسیون را به گونه همزمان مورد آزمون قرار دهد. مدل یابی معادلات ساختاری یک رویکرد آماری جامع جهت آزمون فرضیه هایی درباره روابط بین متغیرهای مشاهده شده می باشد که به عنوان تحلیل ساختاری کوواریانس، مدل یابی علّی و گاه نیز لیزرل، نامیده شده است، اما اصطلاح غالب مدل یابی معادله ساختاری به طور خلاصه SEM 
 می باشد. [هومن،1384، ص11].  
اگر آزمون ها تناسب نشان دهند که مدل به طور کافی متناسب با داده ها است، در این مرحله بر روی عوامل مشخص شده (پارامترهای) مدل تمرکز می شود. در این مرحله معناداری پارامترهای مدل مورد ارزیابی قرار می گیرد. آزمون ها و مقایسه تخمین پارامترها و همچنین نمایش آنها مستلزم تخمین های استاندارد شده ای است. به همین دلیل در این مرحله تخمین های غیر استاندارد را که عمدتاً به مقیاس خود وابسته هستند، به تخمین های استاندارد شده ای که وابسته به مقیاس خود نیستند، تبدیل می شوند و این کار تا حدودی برازش و پارامترهای مدل را تحت تأثیر قرار می دهد. این مرحله از مدل معادلات ساختاری دقیقاً شبیه استاندارد کردن ضرایب رگرسیون ( ( استاندارد) در SPSS می باشد. تنها گام این مرحله ارزیابی مدل و ضرایب پارامترهای مدل با آزمون فرض می شود. [فرجیان سهی، 1385، ص65].
به منظور تحلیل داده ها و آزمون فرضیه ها در این تحقیق، از روش مدل یابی معادلات ساختاری استفاده شده است. همچنین داده های به دست آمده از پرسشنامه با استفاده از نرم افزار SPSS و LISREL موردتجزیه و تحلیل قرار گرفتند.
ضرورت به کارگیری مدل معادلات ساختاری در تحقیق حاضر
یکی از قوی ترین و مناسب ترین روش های تجزیه و تحلیل در تحقیقات علوم رفتاری و علوم اجتماعی، تجزیه و تحلیل چند متغیره است، زیرا ماهیّت این گونه موضوعات، چند متغیره بوده و نمی توان آنها را با شیوه در متغیری (که هر بار تنها یک متغیر مستقل یا یک متغیر وابسته در نظر گرفته می شود)، حل شود. تجزیه و تحلیل ساختارهای کوواریانس یا مدل سازی علّی یا مدل معادلات ساختاری یکی از اصولی ترین روش های تجزیه و تحلیل ساختارهای داده ای پیچیده می باشد. علل استفاده از روش SEM برای ساختن مدل در این تحقیق به شرح زیر می باشد:
· تحقیق حاضر به دنبال ارائه یک مدل مفهومی و آزمون آن در محیط بانک سپه استان تهران است. نحوه رسیدن به این مدل، تأییدی است، بدین صورت که قبل از هر چیز براساس نقد و بررسی مبانی تئوریک، مدل مفهومی شکل گرفته و سپس با واقعیت تطبیق داده می شود تا میزان برازش آن تعیین گردد.
· مدل مفهومی در بر دارنده متغیرهای آشکار و پنهان است، لذا بایستی از روش های آماری استفاده گردد تا توان تجزیه و تحلیل روابط میان متغیرهای آشکار و پنهان را دارا باشد.
· روابط علّی میان متغیرهای پنهان وجود دارد، لذا بایست از مدل علّی جهت تحلیل این متغیرها استفاده نمود.
· متغیرهای مشاهده شده دارای خطای اندازه گیری می باشند.
· علّیت وابسته به هم یا همزمان بین متغیرهای مشاهده شده وجود دارد.
· متغیرهای تبیین کننده دیگری وجود داشته که در مدل قرار نگرفته اند.
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