بازرگانی بین الملل"

عنوان : 

بررسی عوامل موثر بر پذیرش بانکداری همراه از دیدگاه مشتریان

مقدمه
پيشرفت فناوريها و ابزارهاي بيسيم در سالهاي اخير فرصت جديدي براي ارائه ي خدمات نوين بانكي، تحت عنوان بانكداري همراه به وجود آورده است. با استفاده از بانكداري همراه، مشتريان ميتوانند در هر مكان و زماني، سريع و راحت از خدمات بانكي بهره مند شوند.  امروزه خدمات بانکداری همراه توسط بسیاری از بانکهای جهان ارائه می شود . در ایران نیز این خدمات توسط تعداد زیادی از بانکهای خصوصی و دولتی ارائه می گردد.

از آن جايي كه ضريب نفوذ استفاده از ابزارهاي همراه بيشتر از فناوريهاي ديگر است، بانكداري همراه در صورت مقبول واقع شدن از سوي مشتريان ميتواند تاثير بسزايي در كاهش هزينه ها براي بانكها و مشتريان داشته باشد.

تحقيقات در سطح جهان نشان داده است با وجود مزاياي فراواني كه اين شيوه ي بانكداري براي مشتريان و همچنين بانكها فراهم ميكند، از مقبوليت كافي در بين مشتريان برخوردار نيست و چندان مورد پذيرش قرار نگرفته است. بررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري همراه از سوي مشتريان ميتواند در حل اين مسئله مفيد واقع شود. تاكنون تحقيقات متعددي در سطح جهان و كشور ايران در اين زمينه انجام گرفته است اما هيچكدام از اين تحقيقات به بررسي نقش تبليغات در پذيرش اين فناوري نپرداخته اند. از اين رو در اين تحقيق مدل جديدي براي پذيرش بانكداري همراه با درنظر گرفتن نقش تبليغات، ارائه شده است.(محمدی و کارخانه.1391)

سابقه موضوع:

تحقيقات انجام شده در زمينه ي بانكداري الكترونيكي بيشتر بر بانكداري اينترنتي تمركز داشتهاند و تحقيقات انجام شده در زمينه ي بانكداري همراه محدود است .(Yu, 2012)
براون و ديگران ( 2003 ) به بررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري همراه در آفريقاي جنوبي پرداختند. آنها از تئوري انتشار نوآوري و تئوري رفتار برنامه ريزي شده ي تجزيه شده، بدين منظور استفاده نمودند. طبق نتايج تحقيق آنها، عوامل موثر بر پذيرش بانكداري همراه عبارتند از: مزيت نسبي، قابل آزمايش بودن، تعداد خدمات بانكي و ريسك. پذيرش بانكداري آنلاين و همراه در چين، در سال 2005 بود. طبق Li و Laforet موضوع تحقيق نتايج به دست آمده، امنيت مهمترين عامل براي ايجاد انگيزه در مشتريان براي پذيرش بانكداري آنلاين است و همچنين موانع اصلي پذيرش ريسك درك شده، مهارتهاي فني و كامپيوتري و فرهنگ سنتي استفاده از پول نقد در چين است. طبق نتايج اين تحقيق مهمترين مانع در پذيرش بانكداري همراه نداشتن آگاهي از بانكداري همراه و مزاياي آن است. Lin  و Luarn در سال 2005 به بررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري همراه در تايوان پرداختند. آنها بر اساس تئوري رفتار برنامه ريزي شده و مدل پذيرش فناوري يك مدل پذيرش بانكداري همراه ارائه دادند كه در آن يك عنصر مبتني بر اعتماد (اعتبار درك شده)  و دو عامل درك كنترل رفتاري (توانايي شخصي درك شده و هزينه ي مالي درك شده) به سودمندي درك شده و سهولت استفاده درك شده اضافه شدند. براي ساده كردن، عناصر نگرش نسبت به استفاده و استفاده عملي از مدل تم حذف شدند. اعتبار درك شده با اعتماد و ريسك مرتبط است ولي با آنها تفاوت دارد. اين عنصر به اين كه چقدر يك شخص معتقد است كه استفاده از بانكداري همراه تهديد امنيتي و حريم خصوصي ندارد، مرتبط است. Kim و ديگران در سال 2009 به بررسي عوامل  موثر بر ايجاد اعتماد اوليه نسبت به بانكداري همراه و قصد استفاده از آن پرداختند. نتايج اين تحقيق تاثير مهم اعتماد اوليه بر پذيرش بانكداري همراه را تاييد كرد. در اين تحقيق عوامل موثر بر ايجاد اعتماد اوليه عبارتند از:

مزيت نسبي بانكداري همراه نسبت به ساير كانالهاي بانكداري، گرايش شخصي به اعتماد نسبت به فناوري جديد و شركاي تجاري جديد، تضمين ساختاري درك شده و شهرت شركت ارائه دهنده ي بانكداري همراه. طبق نتايج به دست آمده از اين تحقيق سه متغير مزيت نسبي، گرايش شخصي و تضمين ساختاري بر ايجاد اعتماد اوليه موثرند. تاثير عامل شهرت بر اعتماد اوليه طبق نتايج مورد تاييد قرار نگرفت. نهايتا تنها عامل موثر بر قصد استفاده از بانكداري همراه در اين تحقيق، مزيت نسبي و اعتماد اوليه شناخته شد.

گو و ديگران در سال 2009 به بررسي عوامل موثر بر قصد كاربران براي استفاده از بانكداري همراه در كره پرداختند. مدل اين تحقيق بر اساس مدل پذيرش فناوري و مدل پذيرش فناوري مبتني بر اعتماد بود. در اين مدل عناصر تاثير اجتماعي، كيفيت سيستم، توانايي شخصي، شرايط تسهيل كننده، آشنايي با بانك، نرمال موقيعيتي، تضمين ساختاري، اعتماد مبتني بر محاسبات  به مدل تم اضافه شده و برخي عناصر تم (نگرش نسبت به استفاده و استفاده ي عملي)حذف شدند.  نتايج اين تحقيق نشان داد آشنايي با بانك و سهولت استفاده ي درك شده تاثير چنداني بر اعتماد ندارند. در سنگاپور بررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري همراه و نقش جنسيت به عنوان متغير تعديل كننده موضوع تحقيق Rios و Riquelme  در سال 2010 بود. آنها از مدل پذيرش فناوري، تئوري رفتار برنامه ريزي شده و تئوري انتشار نوآوري بدين منظور استفاده نمودند. طبق نتايج اين تحقيق، سودمندي، هنجارهاي ذهني و ريسك بر قصد پذيرش خدمات بانكداري همراه تاثير بسزايي دارند. همچنين سهولت استفاده براي زنان تاثير بيشتري نسبت به مردان دارد، در حالي كه مزاياي نسبي در مردان تاثير بيشتري بر سودمندي درك شده توسط آنها دارد. هنجارهاي ذهني نيز براي زنان از تاثير و اهميت بيشتري برخوردار است.
(محمدی و کارخانه 1391)
Zhou و ديگران در سال 2010 ، تئوري يكپارچه ي پذيرش  و استفاده از فناوري را با مدل تناسب وظيفه - فناوري به منظور بررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري همراه توسط كاربران چيني تركيب نمودند. عوامل موثر بر پذيرش بانكداري همراه در تحقيق آنها عبارتند از: كارايي مورد انتظار، تلاش مورد انتظار، تاثير اجتماعي، شرايط تسهيل كننده و تناسب وظيفه با فناوري. در كشور آمريكا.  Lou و ديگران در سال 2010 ، تاثير ريسك چند جانبه و اعتماد چند بعدي بر پذيرش بانكداري همراه را مورد بررسي قرار داده اند. در اين تحقيق عواملي كه بر قصد استفاده از بانكداري همراه تاثير مستقيم دارند عبارتند از:

كارايي مورد انتظار، باور اعتماد و ريسك درك شده. نتايج اين تحقيق نشان داد كه ريسك درك شده (ريسك عملكرد، مالي، زماني، روانشناسي، اجتماعي، فيزيكي، حريم خصوصي، كلي) يكي از عوامل برجسته موثر بر پذيرش اين فناوري است.

Koenig-Lewis  و ديگران در آلمان در سال 2010 به   بررسي پذيرش خدمات بانكداري همراه توسط مشتريان جوان با استفاده از مدل پذيرش فناوري و تئوري انتشار نوآوري پرداختند. آنها مدل پذيرش فناوري را با اضافه نمودن عوامل سازگاري، اعتماد، اعتبار، ريسك درك شده و هزينه توسعه دادند. نتايج نشان داد سازگاري، سودمندي و ريسك عوامل مهمي براي پذيرش خدمات بانكداري همراه بوده و اعتماد و اعتبار در كاهش ريسك درك شده بسيار موثرند. Lin در سال 2011  به بررسي تاثير ويژگيهاي نوآوري و اعتماد مبتني بر دانش بر پذيرش بانكداري همراه در كشور تايوان پرداخته است. اين تحقيق مدلي با استفاده از تئوري انتشار نوآوري و اعتماد مبتني بر دانش براي بررسي تاثير ويژگيهاي نوآوري (مزيت نسبي درك شده، سهولت استفاده و سازگاري) و اعتماد مبتني بر دانش )توانايي، خيرخواهي و درستي(  بر نگرش و قصد رفتاري درباره ي پذيرش بانكداري همراه ارائه داده است. نتايج اين تحقيق نشان داد كه مزيت نسبي درك شده، سهولت استفاده، سازگاري، توانايي و درستي تاثير بسزايي بر نگرش دارند كه در نتيجه منجر به قصد رفتاري پذيرش بانكداري همراه
 مي شوند. يكي ديگر از نتايج اين تحقيق اين است كه قدرت عوامل موثر بر نگرش نسبت به بانكداري همراه بين كاربران فعلي و كاربران بالقوه متفاوت است. طبق نتايج به دست آمده، سهولت استفاده براي كاربران فعلي و توانايي درك شده براي كاربران بالقوه از اهميت بيشتري برخوردار است.

پذيرش بانكداري همراه در برزيل موضوع تحقيق Puschel و ديگران در سال 2010 بود. آنها از تئوري انتشار نوآوري و تجزيه شدهي تئوري رفتار برنامه ريزي شده بدين منظور استفاده نمودند. طبق نتايج، مزياياي نسبي، قابل مشاهده بودن، سازگاري و سهولت استفاده بر نگرش نسبت به بانكداري همراه موثرند و نگرش، هنجارهاي ذهني، كنترل رفتاري درك شده بر قصد استفاده از بانكداري همراه تاثيرگذارند. Cheah  و ديگران در سال 2011 به بررسي  عوامل موثر بر قصد پذيرش بانكداري همراه در مالزي پرداختند. آنها بدين منظور مدل پذيرش فناوري را توسعه دادند. عوامل موثر بر تصميم به استفاده از بانكداري همراه در مدل اين تحقيق عبارتند از: سودمندي درك شده، سهولت استفادهي درك شده، مزاياي نسبي، ريسك

درك شده، نوآوري فردي درك شده و هنجارهاي ذهني. ازاين ميان تاثير هنجارهاي ذهني بر تصميم به استفاده از بانكداري همراه تاييد نشد. نوآوري فردي درك شده بيان كننده ي زمان پذيرش فناوري اطلاعات توسط فرد ميباشد و به اين كه عكس العمل فرد در مقابل فناوريهاي جديد چگونه است و او اين فناوريها را زود و يا دير ميپذيرد اشاره ميكند.

Yu در سال 2012 به بررسي عوامل موثر بر پذيرش  بانكداري همراه در كشور تايوان پرداخته است. او از تئوري يكپارچهي پذيرش و استفاده از فناوري بدين منظور استفاده نموده است. عواملي كه تاثير آنها در مدل اين تحقيق بررسي شد عبارتند از: كارايي مورد انتظار، تلاش مورد انتظار، تاثير اجتماعي، شرايط تسهيل كننده، اعتبار درك شده، هزينه مالي درك شده و توانايي شخصي درك شده. از اين ميان تاثير توانايي شخصي درك شده و تلاش مورد انتظار بر تصميم به استفاده از بانكداري همراه مورد تاييد قرار نگرفت.(محمدی و کارخانه، 1391)

اهمیت موضوع:

فناوري و ابزارهاي بيسيم در سالهاي اخير پيشرفت چشمگيري داشته و آمار استفاده كنندگان از ابزارهاي بيسيم در جهان رو به افزايش است. اين پيشرفت، فرصت جديدي براي ارائه ي خدمات نوين بانكي تحت عنوان بانكداري همراه به وجود آورده است. بانكداري همراه كه از شاخه هاي بانكداري الكترونيكي است، به معناي انجام عمليات بانكي از طريق يك ابزار سيار مانند تلفن همراه است. كاربران با استفاده از بانكداري همراه ميتوانند در هر مكان و زماني، به راحتي و سريع از خدمات بانكي بهره مند شوند.

با ارائه ي خدمات بانكداري همراه، بانكها ميتوانند مشتريان فعلي خود را در سيستمهاي موجود حفظ كرده و اين فرصت را داشته باشند كه كاربران تلفن همراه را به, مشتريان بانك خود تبديل نمايند.

( 2009. Gu et al ).
عاملي كه توجه بانكها را شديدا به سمت بانكداري همراه معطوف نموده است؛ امكان بي نظير خدمات همراه دركاهش هزينه هاي ارائه خدمات بانكي است.) . وفايي،( 1389

در حال حاضر خدمات بانكداري همراه توسط بسياري از بانكهاي جهان ارائه ميشود. در ايران نيز اين خدمات توسط تعداد زيادي از بانكهاي خصوصي و دولتي ارائه ميگردد ولي با اين حال مشتريان توجه كمي به اين خدمات دارند و با وجود در دسترس بودن اين خدمات، از آنها استفاده نميكنند. پذيرش بانكداري همراه از پيش نيازهاي اصلي موفقيت اين فناوري است و در صورتي كه مورد پذيرش مشتريان قرار نگيرد نميتوان از منافع آن به طور كامل بهره مند شد. حال اين سوال پيش ميآيد كه دليل اين كه بانكداري همراه با وجود مزاياي فراوان آن مورد استقبال واقع نشده، چيست؟ براي رسيدن به پاسخ اين سوال لازم است عوامل موثر بر پذيرش بانكداري همراه از سوي مشتريان را مورد بررسي قرار دهيم. تاكنون تحقيقات بسياري در زمينه ي پذيرش فناوريها صورت گرفته و مدلهاي زيادي ارائه شده است. از اين ميان، ميتوان به تئوري يكپارچه ي پذيرش و استفاده ازفناوري و مدل تناسب وظيفه - فناوري اشاره كرد. در اين تحقيق از اين دو مدل به منظور بررسي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري همراه استفاده ميشود. ابتدا مباني تئوري موضوع تحقيق بررسي شده، سپس يك مدل پيشنهادي براي پذيرش بانكداري همراه از سوي مشتريان ارائه خواهد شد. (محمدی ، کارخانه ، 1391)

اهداف تحقیق: 

هدف از این تحقیق، یافتن و مشخص نمودن عوامل موثر بر بانکداری همراه ، میزان تاثیر گذاری هریک و در نهایت ارائه راهکار مناسب جهت بانک مورد مطالعه جهت به کارگیری موثر عوامل در بانکداری همراه است. همچنین علی رغم تحقیقاتی که در این زمینه صورت گرفته است به نقش تبلیغات در پذیرش این فناوری پرداخته نشده و از اين رو در اين تحقيق مدل جديدي براي پذيرش بانكداري همراه با درنظر گرفتن نقش تبليغات، ارائه شده است. مدل پيشنهادي از تركيب تئوري يكپارچه ي پذيرش و استفاده از فناوري و مدل تناسب وظيفه-  فناوري و اضافه نمودن عوامل موثر ديگر ايجاد شده است.
چهارچوب نظری:

 بانكداري همراه
انجام عمليات بانكي از طريق دستگاههاي سيار مانند تلفن هاي همراه يا دستيار ديجيتال شخصي 3 را بانكداري همراه مينامند

 .(Lee &  Chung, 2009) روشي نوين براي دسترسي به خدمات بانكي از طريق كانالي است كه مشتري به وسيله ي آن از طريق يك دستگاه سيار با بانك تعامل دارد.  به وسيله ي بانكداري همراه، مشتريان ميتوانند به بانكها، حسابها و خدمات مالي بسياري دسترسي داشته باشند.(Lou et al., 2010)

خدمات بانكداري همراه در ابتدا فقط از طريق پيام كوتاه ارائه ميشد )بانكداري مبتني بر پيام كوتاه(، اما امروزه بانكداري همراه ميتواند از طريق پيام كوتاه، برنامه هاي كاربردي قابل نصب، مرورگرهاي وب تلفن همراه و داده هاي خدمات تكميلي بدون ساختار انجام شود. تركيب اين تكنولوژيها نيز در ارائه خدمات بانكداري همراه استفاده ميشود. 

پذيرش بانكداري همراه
همان طور كه گفته شد خدمات بانكداري همراه توسط تعداد زيادي از بانكهاي خصوصي و دولتي در ايران ارائه ميگردد ولي با اين حال مشتريان توجه كمي به اين خدمات دارند و با وجود در دسترس بودن اين خدمات، از آنها استفاده نميكنند. از اين رو مهم است بدانيم كاربران به چه دلايلي تصميم به استفاده يا عدم استفاده از سيستمهاي بانكداري همراه ميگيرند. اين دانش به طراحان سيستم و توسعه دهندگان آن در موفقيت سيستم كمك ميكند. تاكنون مدلهاي بسياري براي پذيرش فناوري اطلاعات و سيستمهاي اطلاعاتي ارائه شده است. از، جمله ي اين مدلها ميتوان به تئوري اشاعه ي نوآوري ، تئوري عمل مستدل ، تئوري رفتار برنامه ريزي شده  مدل انگيزشي ، مدل پذيرش فناوري ، مدل استفاده از كامپيوترهاي شخصي ، تئوري شناخت اجتماعي ، تجزيه شدهي تئوري رفتار برنامه ريزي شده ، تئوري يكپارچه ي پذيرش و استفاده از فناوري و مدل تناسب وظيفه- فناوري اشاره كرد. اين تحقيق بر دو نمونه ي اين مدلها كه نسبت به ساير مدلهاي ارائه شده براي به كارگيري در زمينه ي پذيرش بانكداري همراه، كاملتر و مفيدتر به نظر ميرسيدند، متمركز شده است.

 تئوري يكپارچه ي پذيرش و استفاده از فناوري
تئوري يكپارچه ي پذيرش و استفاده از فناوري در سال2003 توسط  ونکاتش¹ و همكارانش در جهت توسعه ي مدل پذيرش فناوري ارائه شد. مدل پذيرش فناوري را دیویس² در سال 1985 بر اساس تئوري عمل مستدل ارائه  كرد. اين مدل به صورت اختصاصي، رفتارهاي اشخاص را در ارتباط با كاربرد كامپيوتر و انواع فناوريهاي كامپيوتري توضيح ميدهد. اساس مدل پذيرش فناوري را دو تصور يا عقيده خاص كه از عوامل اصلي مرتبط با رفتارهاي پذيرش رايانه هستند تشكيل ميدهد: سودمندي درك شده و سهولت استفاده ي درك شده. سودمندي درك شده احتمال ذهني شكل گرفته در كاربران درباره مفيد بودن يك سيستم وابسته به فناوري اطلاعات است، به اين ترتيب كه هر چه آن سيستم عملكرد كاري آنها را در بستر سازماني بهبود ببخشد مفيدتر است و در نتيجه بيشتر مورد استفاده قرار ميگيرد. سهولت استفاده درك شده، احتمال ذهني شكل گرفته در كاربران درباره آساني استفاده از يك سيستم وابسته به فناوري اطلاعات است، به اين ترتيب كه هر چه يك سيستم نياز به تلاش كمتري براي يادگيري و استفاده داشته باشد، بيشتر مورد استفاده قرار ميگيرد. در اين حالت چنين به نظر ميرسد كه هر چه استفاده از سيستمي براي كاربران مفيدتر و آسانتر باشد، احتمالا توسط آنها بيشتر مورد پذيرش قرار ميگيرد. در اين مدل سهولت استفاده ي درك شده بر سودمندي درك شده هم تاثير دارد.(باقری 1387)

مدل تناسب وظيفه- فناوري
مدل تناسب وظيفه- فناوري توسط Goodhue و Thompson در سال 1995 ارائه شده است. اين مدل بيان ميكند كه كاربر فقط در صورتي فناوري اطلاعات را ميپذيرد كه مناسب كارها و وظايفش باشد و كارايي اش را بهبود ببخشد(.(Zhou et al. 2010 توانايي فناوري اطلاعات در پشتيباني از وظايف توسط عنصر "تناسب وظيفه با فناوري" كه بر تناسب قابليتهاي فناوري با نيازهاي وظايف دلالت ميكند، مشخص ميگردد.(Dishaw & Strong, 1999) مدل تناسب وظيفه - فناوري معتقد است كه افراد، يك فناوري را بر اساس تناسب بين مشخصات فناوري  ومشخصات  وظيفه  ميپذيرند. ممكن است يك فناوري از نظر كاربر بسيار پيشرفته باشد ولي در صورتي كه آن فناوري متناسب با وظايفش نباشد و كارايياش را بهبود نبخشد، مورد پذيرش وي قرار نميگيرد. به عبارت ديگر، پذيرش كاربران فقط توسط درك و نگرش آنها نسبت به فناوري تعيين نميشود بلكه تناسب بين وظيفه و فناوري ..,نيز نقش موثري دارد (Zhou et al ( 2010)
مشخصات وظیفه : 

مشخصات وظيفه ي مشتري شامل آن مشخصاتي از وظايف ميشود كه باعث ميگردد مشتري بر جنبه هاي خاصي از فناوري اطلاعات تكيه كند.

 مشخصات فناوري :

 مشخصات فناوري به آن مشخصاتي اطلاق ميگردد كه ميتواند در جهت انجام وظايف مشتري به كار گرفته شود.
كارايي مورد انتظار: 

درك مشتري از اين كه استفاده از سيستم به چه ميزان به افزايش كارايي وي كمك ميكند.

تلاش مورد انتظار:

 مشتري در هنگام استفاده از سيستم، انتظار دارد كه تا چه حد اين سيستم به راحتي قابل استفاده و به كارگيري باشد.
اعتماد: 

باور اين كه فروشندگان بر اساس انتظارات فرد رفتار كرده و از رفتار فرصت طلبانه اجتناب ميكنند.

تبليغات : 

تبليغات شكلي از ارتباطات غيرشخصي با استفاده از رسانههاي مختلف است كه براي معرفي محصول يا خدمتي خاص به مشتريان جهت ايجاد انگيزه در آنها براي خريد يا استفاده از آن محصول يا خدمت، به كار ميرود.

شرايط تسهيل كننده :

 ميزاني كه يك فرد باور ميكند زيرساختها و منابع مالي، سازماني و فني براي استفاده از سيستم موجود است.(محمدی و کارخانه، 1391)

مدل تحقیق:

از این مدل برای بررسی عوامل موثر بر پذیرش بانکداری همراه در سیستم بانکی کشور استفاده خواهد شد.
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-فرضیات یا سوالات تحقیق:
در این تحقیق مدلی ارائه شده است برای پذیرش بانکداری همراه توسط مشتریان که در آن از دو مدل تناسب وظیفه- فناوری و تئوری یکپارچه پذیرش به عنوان مبنا استفاده شده است.

اما با توجه به نتایج تحقیق در پاسخ به سوال ابتدایی مبنی بر اینکه: "دلیل اینکه بانکداری همراه با وجود مزایای فراوان آن مورد استقبال قرار نگرفته اند چیست؟"  نقش تبلیغات را مورد بررسی قرار داده و با بررسی مدل پیشنهادی ،و با بیان عوامل موثر بر پذیرش مدل پیشنهادی فرضیات مطروحه زیر را مورد بررسی قرار خواهیم دادیم. 

فرضیه1: كارايي مورد انتظار مشتري از بانكداري همراه بر پذیرش بانكداري همراه توسط كاربر تاثيرگذار است.
فرضیه2 : اعتماد نقش موثري در پذیرش بانكداري همراه دارد

فرضیه 3 : تبليغات بر كارايي مورد انتظار مشتري از بانكداري همراه تاثيرگذار است

فرضیه 4 : تبليغات بر اعتماد مشتري تاثيرگذار است.

فرضیه 5 : شرایط تسهیل کننده برای مشتری بر پذیرش بانکداری همراه توسط وی اثرگذار است.

روش تحقیق:

این تحقیق از نظر هدف ، جزو پژوهشهای کاربردی قرار میگیرد و از لحاظ نحوه گرد آوری داده ها با توجه به اینکه اجرای این تحقیق برای شناخت هرچه بیشتر شرایط موجود و یاری دادن به فرآیند تصمیم گیری است و برای بررسی توزیع و ویژگی های یک جامعه آماری به کار میرود از نوع توصیفی-پیمایشی محسوب میشود .

جامعه آماري
جامعه آماري عبارت است از کلیه عناصر و افرادي که در یک مقیاس جغرافیاي مشخص  داراي یک یا چند صفت مشترك  هستند. (حافظ نیا،1387 ) 

جامعه آماری مورد مطالعه شامل کلیه مشتریان شعب بانک صادرات واقع در منطقه یازده شهر تهران میباشد که به هر نحوی خدمات بانکی خود را از طریق تلفن همراه انجام میدهند. 

نمونه آماري و روش نمونه گیري

با توجه به اینکه جامعه آماری نامحدود است از طریق جدول مورگان به تعیین حجم نمونه پرداختیم.  تعداد نمونه مناسب براساس روش فوق  384 نفر خواهد بود. 

تعاریف اصطلاحات و متغیرهای تحقیق:

در مدل ارائه شده در این تحقیق تبلیغات ، کارآیی مورد انتظار ، شرایط تسهیل کننده ، به عنوان متغیرهای مستقل و پذیرش بانکداری همراه از سوی مشتری متغیر وابسته میباشد. بعلاوه اینکه اعتماد در این مدل هم متغیر مستقل و هم وابسته می باشد.  

روش پژوهش
انتخاب نوع روش پژوهش بستگی به هدف ها و ماهیت پژوهش و امکانات اجرائی آن دارد. پژوهش حاضر از نوع توصیفی است و از لحاظ ماهیت، کاربردي می باشد. از ویژگیهاي پژوهش توصیفی این است که پژوهشگر دخالتی در موقعیت، وضعیت و نقش متغیرها ندارد و آنها را دستکاري یا کنترل نمی کند و صرفا آنچه را وجود دارد مطالعه کرده، به توصیف و تشریح آن 
می پردازد (حافظ نیا،( 1387

پژوهش کاربردي با استفاده از زمینه و بستر شناختی و معلوماتی که از طریق تحقیقات بنیادي فراهم شده براي رفع نیازمندیهاي بشر و بهبود و بهینه سازي ابزارها، روشها، اشیاء و الگوها در جهت توسعه رفاه و آسایش و ارتقاي سطح زندگی انسان مورد استفاده  قرار می گیرد )حافظ نیا، 1387)

این تحقیق از نظر هدف ، جزو پژوهشهای کاربردی قرار میگیرد و از لحاظ نحوه گرد آوری داده ها با توجه به اینکه اجرای این تحقیق برای شناخت هرچه بیشتر شرایط موجود و یاری دادن به فرآیند تصمیم گیری است و برای بررسی توزیع و ویژگی های یک جامعه آماری به کار میرود از نوع توصیفی-پیمایشی محسوب میشود

جامعه آماري
جامعه آماري عبارت است از کلیه عناصر و افرادي که در یک مقیاس جغرافیاي مشخص  داراي یک یا چند صفت مشترك  هستند. (حافظ نیا،( 1387  

جامعه آماری مورد مطالعه شامل کلیه مشتریان شعب بانک صادرات واقع در منطقه یازده شهر تهران میباشد که به هر نحوی خدمات بانکی خود را از طریق تلفن همراه انجام میدهند. 

نمونه آماري و روش نمونه گیري

با توجه به اینکه جامعه آماری نامحدود است از طریق جدول مورگان به تعیین حجم نمونه پرداختیم.  تعداد نمونه مناسب براساس روش فوق  384 نفر خواهد بود. 

ابزار گردآوري داده ها
تعیین ابزار جمع آوري اطلاعات با توجه به روش انتخاب شده صورت می پذیرد. به عبارتی هر روش داراي ابزار خاص خود می باشد که پژوهشگر با بکارگیري آنها می تواند نسبت به جمع آوري و طبقه بندي اطلاعات اقدام کند. (حافظ نیا، 1387)
در این پژوهش به منظور جمع آوري اطلاعات به روش میدانی و ابزار پرسشنامه استفاده شده است . پرسشنامه بعنوان یکی از متداولترین ابزار جمع آوري اطلاعات در تحقیقات پیمایشی، می باشد. در تحقیقات توصیفی و نیز تحقیقاتی که از گستره جغرافیایی زیادي برخوردار باشد یا افراد جامعه آماري و نمونه آن زیاد باشند، معمولا از روش پرسشنامه اي استفاده می شود )حافظ نیا،( 1387. در تهیه پرسشنامه از طیف لیکرت استفاده شده است. 

همچنین جهت روشن شدن مباحث نظری تحقیق و به دست آوردن اطلاعات مورد نیاز در زمینه بانکداری همراه از روش جمع آوری اطلاعات کتابخانه ای استفاده میشود. بنابراین با مطالعه کتابها ، تحقیقات و مقالات دیگر پژوهشگران و همچنین جستجو در اینترنت ، اطلاعات مورد نیاز در زمینه ادبیات و پیشینه تحقیق گرد آوری شده است.
روایی و پایایی ابزار اندازه گیري
یک آزمون خوب باید از تعدادي ویژگی مطلوب مانند، عینیت، سهولت اجرا، عملی بودن سهولت تعبیر و تفسیر، روایی و پایايی برخوردار باشد. مهم ترین موارد ذکر شده در این ویژگی ها، روایی و پایاي است.

منظور از روایی این است که مقیاس و محتواي ابزار یا سوالات مندرج در ابزار دقیقا متغیرها و موضوع مورد مطالعه را بسنجد، یا به عبارت دیگر، عین واقعیت را به خوبی نشان دهد . پایایی ابزار که از آن به اعتبار، دقت و اعتمادپذیري نیز تعبیر می شود، عبارت است از اینکه اگر یک وسیله اندازه گیري که براي سنجش متغیر و صفتی ساخته شده در شرایط مشابه در زمان یا مکان دیگر مورد استفاده قرار گیرد، نتایج مشابهی از آن حاصل شود، به عبارت دیگر، ابزار پایا یا معتبر ابزاري است که از خاصیت تکرارپذیري  و سنجش نتایج یکسان برخوردار باشد (حافظ نیا،( 1387

رابطه بین روایی و پایایی از این قرار است که یک آزمون باید پایا باشد تا بتواند روا باشد. اگر آزمونی در هر بار روي تعدادي نمونه نتایج مختلفی به دست بدهد، آن آزمون یک آزمون پایا نخواهد بود و در واقع هیچ چیز را به درستی اندازه نخواهد گرفت و اگر یک آزمون چیزي را به درستی اندازه گیري نکند هیچ اطلاعات مفیدي به ما نخواهد داد. پس براي اینکه آزمون روا باشد باید نخست پایا باشد. یعنی پایایی شرط روایی است اما روایی براي پایایی ضروري نیست.

برای تعیین روایی پرسشنامه نظرات چند تن از خبرگان را کسب نمودیم. همچنین از نظر کارشناسان بانکی نیز در این زمینه استفاده شده است که روایی این پرسشنامه را تایید می کنند.
براي پایایی پرسشنامه تعداد ده پرسشنامه را بین پاسخ دهندگان توزیع نمودیم و بر اساس پاسخی که دادند و با استفاده از فرمول ضریب آلفای کرونباخ پایایی پرسشنامه را سنجیدیم که نتایج نیز ذیلا آورده شده است.
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j: تعداد زیر مجموعه سوالهاست
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 واریانس کل آزمون

میزان پایایی سوالات پرسشنامه که با استفاده از نرم افزار محاسبه شد به شرح زیر میباشد:

جدول 3-1 آلفای کرونباخ سوالات پرسشنامه

	Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	q1
	83.5755
	87.206
	.339
	.844

	q2
	83.6927
	83.853
	.556
	.835

	q3
	83.9036
	86.270
	.404
	.842

	q4
	84.6927
	91.681
	.122
	.852

	q5
	84.3099
	87.473
	.551
	.838

	q6
	83.4844
	86.083
	.571
	.836

	q7
	83.2370
	84.150
	.648
	.833

	q8
	83.3411
	84.523
	.596
	.834

	q9
	83.2240
	85.647
	.604
	.835

	q10
	83.5703
	86.225
	.445
	.840

	q11
	83.2318
	84.789
	.494
	.838

	q12
	82.7188
	91.404
	.240
	.846

	q13
	83.4896
	86.705
	.475
	.839

	q14
	83.1172
	87.801
	.457
	.840

	q15
	84.8594
	97.594
	-.201
	.867

	q16
	83.8490
	84.270
	.521
	.837

	q17
	83.0000
	85.478
	.505
	.838

	q18
	84.5104
	92.209
	.126
	.850

	q19
	84.2266
	90.996
	.151
	.851

	q20
	83.9583
	91.027
	.171
	.850

	q21
	82.5573
	86.273
	.511
	.838

	q22
	83.6667
	84.097
	.533
	.836

	q23
	83.0859
	82.580
	.633
	.832

	q24
	83.0286
	88.258
	.399
	.842


تفکیک سوالات پرسشنامه بر مبنای فرضیات

اعتماد مشتریان بر پذیرش بانکداری همراه موثر است.                                     سوالات 6 تا 10 

شرایط تسهیل کننده برای مشتری بر پذیرش همراه بانک اثرگذار است.                سوالات 21تا 25 

کارایی مورد انتظار مشتری بر پذیرش بانکداری همراه موثر است .                     سوالات 11 تا 15

تبلیغات بر کارایی مورد انتظار مشتری تاثیر گذار است.                                      سوالات 1 تا 5

تبلیغات بر اعتماد مشتری موثر است.                                                        سوالات 16 تا 20

روش تجزیه و تحلیل داده ها

برای تجزیه و تحلیل داده ها در بخش آمار توصیفی از شاخص های میانگین، میانه ، مد ، انحراف معیار ، واریانس و غیره و نمودارهای ستونی ، دایره ای و هیستوگرام استفاده شد و در بخش آمار استنباطی بدنبال اجرای فرضیات و جهت بررسی متغیرهای پژوهش و رابطه آن با سایر متغیرها ، از روشهای آماری همبستگی اسپیرمن ، رگرسیون و آزمون فریدمن تحت نرم افزار آماری spss   ویرایش 18 استفاده شده است.
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