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هـاي   بر اسـاس يافتـه  . تجزيه و تحليل شد اس ال افزار اسمارت پي شده با استفاده از نرم نامه توزيع پرسش 197اطلاعات 
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 مقدمه 
 بانكـداري  خدمات براي دور راه از تحويل كانال يك عنوان به اينترنت از استفاده به اينترنتي بانكداري

 گـزارش  ارائـه  و پرداخـت  متفـاوت،  هـاي  حسـاب  بـين  پـول  انتقـال  حسـاب،  يك كردن باز قبيل از
 خدمات از متنوعي حجم كردن فراهم هزينه الكترونيكي بانكداري بنابراين،. كند مي اشاره الكترونيكي

 بـراي  كـارا  يروش ـ كمتـر،  هـاي  شعبه با هايي بانك براي ديگر، بياني به و دهد مي كاهش را مشتري
 ،است اينترنتي بانكداري ثر،ؤم معاملات هاي روش از يكي ،واقع در. است جديد مشتريان به دسترسي

 بـالا بـراي   هـا  بانك مديران بنابراين، .فاقد آن است غيراينترنتي بانكداري كه دارد زيادي مزاياي زيرا
 ،متحول و موفق هاي سازمان روي پژوهش نتايج. كنند مي استفاده مزايا اين از ،آن پذيرش نرخبردن 
 صـنعت  در رقابـت  مفهوم بر استراتژيك نوآوري. دهد مي نشان را »استراتژيك نوآوري« بر انهآ تأكيد

. دده ـ مي ارتقا وكرده  تعريف مجدد را مشتري هاي ارزش كه است متفاوت كاملاً روشي به بانكداري
 تواننـد  مـي  ها بانك. است رقابت و نوآوري ،آن اصلي مبناي كه است محيطي داراي بانكداري صنعت

 قـدرت  نوآورانـه  خـدمات  ارائـه  همچنـين  و مشـتري  دادن قرار ارزش و استراتژيك نوآوري اجراي با
، دانش، رشيدي، زاهدي و صـادقيان (بمانند  باقي رقابت صحنه در و داده افزايش را خود پذيري رقابت
 بر نوآوري انتشار نظريه و كارايي تأثير بررسي، هدف پژوهش حاضر با توجه به آنچه بيان شد). 1392
  .استاينترنتي  بانكداري سازماني در اعتماد

  مباني نظري
هـا   نـو در سـازمان   ايـده  اي است كه به چگونگي و چرايي پخـش شـدن يـك    نظريه، انتشار نوآوري

زمـان و بـا    طياين انتشار فرايندي است كه يك نوآوري  .پردازد مي فرهنگ و هاي اجتماعي شبكه و
مـدل  ، )1995( 1راجرز. شود هاي مشخص بين اعضاي يك نظام اجتماعي پخش مي استفاده از كانال
آوري  صـورت يـك فراينـد جمـع     در اين نظريه، پـذيرش نـوآوري بـه   . دوروجود آه ب را انتشار نوآوري

تصـميم فـرد   . شـود  مـي تبديل سمت ارزيابي فناوري مدل  عدم اطمينان با نگاه به اطلاعات و كاهش
هاي فرد از تكنولـوژي مثـل مزيـت نسـبي،      اساس دريافت بر ،براي اينكه از يك فناوري استفاده كند

جلالي فراهاني، آخوندي و شريفي، ( پذيري است پذيري و مشاهده سازگاري، پيچيدگي، قابليت آزمون
1395.(   
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1. Rogers 



 105  ...بر اعتماد مشتريان در بانكداري نوآوري انتشار و كارايي هاي نظريه بررسي تأثير

خواهـد   كـه كـاربر مـي    هنگـامي . كند ل يا محدود ميبب رفتار نيست، بلكه آن را كنتركارايي مس
نهايت رابطـه بـا انتخـاب آن     شود و در و آن خدمت تعاملي ايجاد مي ويخدمتي را انتخاب كند، بين 

 بـه . دان داشته دهد چه عواملي در اين فرايند دخالت عاملي است كه نشان مي كارايي. گيرد ميتصميم 
كه پس از بررسي فراينـد   استاين موضوع مشخص كردن  از گرفته تئنش ،ديگر، ارزش كاراييبيان 

 گذارنـد  تعامل بين انسان و محصول چه عواملي در طراحي خدمات بر قبول و پذيرش خدمات اثر مي
  ). 1397عشوري كيواني، فكور ثقيه و ملك زاده، (

هـاي اضـافي بـين اعضـاي      كه نوآوري را از طريق كانالشود  تعريف ميعنوان فرايندي  انتشار به
كه توسط افراد يـا واحـد   است  »يك ايده، روش يا هدفي«عنوان  به و دهد جامعه اجتماعي انتقال مي
شـده   هـاي ادراك  ويژگـي  ،از يـك نـوآورري   ،افراد در شـرايط متفـاوت  . شود پذيرش جديد ادراك مي

مبتني بـر   يك نوآوري هاي بالقوه از شده پذيرنده هاي ادراك ويژگي راجرز،طبق تئوري . دارندمتفاوتي 
پذيري و قابليت مشـاهده ارزيـابي    بي، سازگاري، پيچيدگي، آزمونمزيت نس هاي نوآوري نظير ويژگي

بـا  هـا   پذيرنـده  نخسـتين عنـوان   جوي اطلاعات جديد بوده و بـه و نوآوران همواره در جست. دنشو مي
  ).1392، عادل( مند هستند علاقه و به خطر كنند د را امتحان ميايده جدي اشتياق

 بسـيار  را هـا  سـازمان  پيرامـون  محـيط  هـا،  بانـك  ميان در رقابت افزايش و تجاري روند آشفتگي
 جـذب  و خـود  مشـتريان  حفـظ  در ها بانك ميان شديد رقابت ،امروزه. است كرده گذشته از تر متفاوت
 كـرده  تبديل ها بانك براي حياتي ضرورتي به را پويا رقابتي هاي مزيت كسب ها، بانك ساير مشتريان

 ـ رقابتي مزيت بر توانند مي كه عواملي به استراتژيك ديدي اتخاذ ،ميان اين در. است  از بگذارنـد  ثيرأت
 كـارگيري  بـه  و كسـب  راستاي در بانك مختلف هاي فعاليت سازي سو هم با تواند مي كه است عواملي

 مزيـت  كسـب  بـر  اثرگـذار  عوامـل  اين از يكي  .كند تسهيل بازار در را رقابتي هاي فرايند عوامل، اين
 از يكي ،سازمان در نوآورانه هاي  رويه و نوآوري. باشد نوآوري و كارايي به بانك توجه تواند مي رقابتي
 تـأثيرات  سازمان مديريتي رفتارهاي از تواند مي كه است سازمان موفقيت كسب زمينه در  مهم عوامل
 پديدار بازار، سهم يارتقا راستاي در يمهم رقابتي مزيت عنوان به تواند، مي مفهوم اين. بپذيرد فراواني
   ).2013، 1لين، ما، مالاتستا و شوان(يابد  توسعه و شده

.  اسـت  بازاريابي راهبردي هاي برنامه طراحي و ها گيري تصميم در مؤثر عنصر ترين اصلي ،مشتري
 لازم، منابع به دستيابي براي ظرفيت توسعه كند، مي حركت مداري مشتري سمت به سازمان كه زماني
 ،مناسب خدمات و محصولات ارائه طريق از مشتري احتياجات كردن برآورده منظور به ابزارها و دانش
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1. Lin, Ma, Malatesta & Xuan  
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 هـاي  فعاليـت  مركـز  در را خـود  مشتريان نياز دارند تا كه اند دريافته ها بانك از بسياري. است ضروري
 كـردن  پروفايـل  شـامل  كـه  كننـد  پشـتيباني  را مشتري به توجه استراتژيك يندافر و دهند قرار خود

 مشتريان مديريت و تكنولوژي در گذاري سرمايه ا،نهآ خصوص در پژوهش ا،نهآ بندي بخش مشتريان،
 در بايست مي ها انكب دارند، توجهي شايان هاي گزينه مشتريان كه امروز رقابتي بازارهاي در. شود مي

 وجـود  ديربـاز  از كـه  سنتي بانكداري شيوه و باشندداشته  مداوم هاي نوآوري و تنوع ،خود هاي برنامه
 با فعلي شرايط در كردند، مي دريافت سيستم اين طريق از را خود بانكي خدمات تمامي مردم و داشته
  ). 1398هويدافر، (ندارد  كارايي دنيا روز بانكداري و تكنولوژي تغيير

 اين موبايل و اينترنت اما دهند، انجام شعبه طريق از را خود بانكي كار داشتند عادتهميشه  مردم
. آوردنـد  مـردم  خانه به را شعبه موبايل، بانكداري و اينترنتي بانكداري افزارهاي نرم. داد تغيير را عادت

 آغـاز  بـا  كـه  حـالي  در ،شد مي انجام بانك ديواري ارهچ در فقط بانكي كار كه داشت وجود يمانع اما
 است جديدي پارادايم الكترونيكي، بانكداري. است شده رفع و حل نيز مشكل اين ،باز بانكداري عصر
 بـه  بانكـداري  عمليـات  ، الكترونيكـي  بانكـداري  در. است رواج حال در دنيا بانكداري در سرعت به كه

 .هستند بانكي عمليات براي سكو و بستر كننده تأمين اصل در ها بانك و نيست محدود ها بانك فضاي
 و قـانوني  ضوابط چارچوب در تا داده امكان ها بانك به افزاري نرم ابزارهاي و اطلاعات فناوري توسعه
و  ساردانا(دهند  ارائه جديد خدمات مشتريان به آنها بستر روي دهند تا اجازه ديگر بازيگران به امنيتي

   ).2018،  1سينگانيا
 ـ و كرد خريدوفروش توان  مي ،الكترونيكي بانكداري طريق از  حسـاب تواننـد   مـي  كننـدگان  مينأت
 بانكـداري . شـود  مـي  انجـام راحتـي   بـه  انگشت ضرب يك طريق از كار اين. دهند تغيير را خود جاري

 بـه  تـري  گسـترده  و متنـوع  هاي سرويس ،مالي و بانكي صنعت حوزه درتا  كند مي الكترونيكي كمك
 در حاضـر  حـال  در كـه  كمبودهايي از بسياري باز بانكداري اجراي با ،رو  اين از .شود عرضه مشتريان
 در بـاز  بانكـداري  بالاي اهميت وجود با. دنشو مي برطرف ،هستيم مواجه انهآ با نوآورانه هاي سرويس
  ). 1396سوها،  كرامتي(است  نشده يچندان توجه مهم موضوع اينبه  سفانهأمت دنيا، سراسر

از  ،بـانكي  ارشـد  مـديران  ذهـن  در باز بانكداري انتزاعي مفهوم خصوص، اين در مانع ترين بزرگ
 اسـت  بـانكي  شبكه وكار كسب مديران همچنين و ها بانك مديره هيئت اعضاي و عامل مديران جمله
 ارشـد  مـديران  درصـد  95 بـالاي  ،مشاهدات اساس بر. ندارد وجود روشني مصاديق نيز، آن براي كه

 براي كه دانند نمي مشخص صورت به حتي و ندارند باز بانكداري از مشخصي و ملموس درك ها بانك
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Sardana & Singhania  
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 بانـك  رهبران از اين رو،. دهند قرار كار دستور در را هاي فعاليت چه الكترونيكي بايد بانكداري توسعه
  ). 1398كلهري، ( ي هستندقدرتمند  الكترونيكي منبعي بانكداري اجراي در ،آنها رهبري موضوع و

 بر نوآوري انتشار نظريه و كارايي بر مبتني باورهاي بر اساس طرح اين مباني نظري، بررسي تأثير
  .دهد اينترنتي اهميت و ضرورت خود را نشان مي بانكداري مداري در مشتري

  مروري بر پيشينه پژوهش
  پيشينه داخلي

ثير نوآوري تكنولوژي در بانكداري الكترونيـك  أت) 1398(جاذبي زاده، عموزاده خليلي و توكلي مقدم  
جامعـه آمـاري ايـن    . كردنـد ررسـي  را ببر وفاداري مشتريان در بانك گردشگري شعب شـهر تهـران   

اطلاعـات  ابزار گـردآوري   و كليه مشتريان خدمات الكترونيكي بانك گردشگري شهر تهران ،پژوهش
گردشگري روايي آن را تأييد  نظران، مديران و كاركنان رده بالاي بانك صاحببود كه  نامه يز پرسشن

. را تأييـد كـرد  كه پايـايي آن   دست آمد به 92/0با استفاده از آلفاي كرونباخ  نامه پرسشپايايي . كردند
وابسته را  يرات متغيردرصد تغي 65اند  نتايج تحليل رگرسيوني نشان داد كه متغيرهاي مستقل توانسته

  . تبيين كنند
انتشـار نـوآوري بـر      اورهاي مبتني بر كارايي و نظريهتأثير ب) 1397(عشوري كيواني و همكاران  

 .كردندبررسي را مشهد شهر باورهاي مبتني بر پذيرش بانكداري اينترنتي در مشتريان بانك صادرات 
بـا   سـؤالي  36ة نام ـ هـا از طريـق پرسـش    و داده انجام شدهپيمايشي ـ   توصيفي با روش پژوهش اين

آشنا بـه بانكـداري    ، مشتريانپژوهش آماري  جامعه. ه استشدآوري  اي ليكرت جمع گزينه پنجمقياس 
از بـين مشـتريان    بود كه اين افراد به طور تصـادفي نفر  384حجم نمونه  .اينترنتي شهر مشهد بودند

افـزار آمـوس    سازي معـادلات سـاختاري و نـرم    ا روش مدلتحليل اطلاعات ب و  تجزيه. شدند  انتخاب
شده اثـر   شده و سودمندي ادراك ادراك ةكه تنوع و شهود بر سهولت استفاد دادنتايج نشان . انجام شد

همچنين اثر سازگاري و مزيت نسـبي بـر نگـرش كـاربر در اسـتفاده از خـدمات       . مثبت معنادار دارند
  . شد نيز تأييدبانكداري اينترنتي 

گيـري نـوآوري بـاز در صـنعت      شـكل  بـراي مدلي خود،  پژوهشدر ) 1393(باقري نژاد و جاويد  
در را آن  ار برمتغير مكنون و عوامل اثرگذعنوان  بهرابطه بين نوآوري باز  و دادندبانكداري ايران ارائه 

يك مدل مفهومي نـوآوري بـاز در صـنعت بانكـداري     ، در اين راستا. كردندمدل تبيين يك چارچوب 
، )ها توانمندي جذب ايدهو  منابع تكنولوژيك(ير عوامل داخلي شامل سه سازه عمده نظطراحي شد كه 
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در يـك  . بـود ) اعتمـاد (اي  عوامل رابطه و) تغييرات تكنولوژيك و منابع دانش خارجي( عوامل خارجي
هـا،   ييـد سـازه  أهاي مرتبط بـراي آزمـون ت   نامه، داده ع پرسشمطالعه ميداني در بانك پارسيان با توزي

سازي معادلات ساختاري و  مدل روشدر ادامه با استفاده از . گردآوري شد متغيرهاي مدل نشانگرها و
ها  ، دادهاس و ليزرل اس پي افزارهاي اس ممعادلات رگرسيوني تعاملي در قالب تحليل مسير و كاربرد نر

رابطه  گيري نوآوري باز شكل ومنابع تكنولوژيك بين  ،عد داخليب كه در دادنشان نتايج . شدندتحليل 
رابطـه   نـوآوري بـاز  گيري  شكلها با  ايده توانمندي جذببين كه  حالي در ،نداردوجود  يمستقيم مثبت

گيـري نـوآوري    ك با شكلعد خارجي، منابع دانش خارجي و تغييرات تكنولوژيب در. برقرار استمثبت 
رابطـه   گيري نوآوري بـاز  با شكل »اعتماد«، اي عد عوامل رابطهدر ب در نهايت، و دارد يرابطه مثبت باز
 . دارد يمثبت

هـاي پيمايشـي و در چـارچوب     اسـاس داده  بر) 1391(زادگان مقدم  زاده ميرحسيني و كريم معين
ارتبـاط ميـان ايـن دو عامـل و      به بررسي ،نظريه پذيرش فناوري راجرز و نظريه اعتماد سازماني ماير

 رابطـه بـين متغيرهـاي   آنها . پرداختندتأثير آنها بر عملكرد پذيرش بانكداري همراه از سوي مشتريان 
طـور   از مـدل معـادلات سـاختاري و بـه     ،در اين راستا و كردندبررسي از رگرسيون را با استفاده  مدل

علاوه بـر آمـاره    ،ها راي تأييد يا رد فرضيهب. بهره بردندمسير  هاي ساختاري تحليل از مدل ،مشخص
ضـريب  نيـز  براي كليـه مسـيرها    .كردند متناظر با آن، از ضريب استاندارد استفاده p-value آزمون و
پـذيرش خـدمات    خصـوص در  كـه  نتايج نشـان داد . بوددرصد  5درصد و سطح خطاي  95اطمينان 

اساس آگاهي نباشـد، پـذيرش    است كه اگر بر بانكداري همراه، اعتماد از نقش بسيار مهمي برخوردار
  . دشو مي انجامندي كُ بانكداري سيار به

  خارجي هاي پژوهش پيشينه
بـا  را  كي ـالكترون يدر بانكدار كيخدمات الكترون تيفيابعاد ك) 2020( 1وانگ و ژانگ تانگ، تسانگ،
شـده از   يگـردآور  يآمـار  يهـا  داده لي ـو تحل هيتجز . ندكرد يبررس يدييتأ يعامل لياستفاده از تحل

 يبسـتگ  هـم  بيضـر  رنوف،ياسـم -و با اسـتفاده از آزمـون كلمـوگروف    اس اس پي اس افزار نرم قيطر
 ـ  ندكل مدل، نشان داد دييأها ضمن ت افتهي. چندگانه بوده است يخط ونيو رگرس رمنياسپ  نيكـه از ب
 ـ شيپ يرهايمتغ خـدمات   يـي اجرا وهيسـهولت اسـتفاده از خـدمات، ش ـ    ،پـژوهش  رمنظورشـده د  نيب

 يابزارهـا  تيامن و كيخدمات الكترون يابزارها ييكارا ك،يخدمات الكترون يطراح وهيش ك،يالكترون
 ـ كيالكترون يخدمات بانكدار تيفيبر ك ك،يخدمات الكترون امـا حضـور عامـل     ،دار دارنـد  معنـا  ريثأت

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Tan, Tsang, Wang, & Zhang 
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 يياز مـدل نهـا   نيبنـابرا  ،دار نبـوده  امعن يونيدر مدل رگرس كيناستفاده از خدمات الكترو يمحرمانگ
  .شود يخارج م

عملكرد  ييكارا يرو و كارايي كيتجارت الكترون  يفناور ريتأث) 2018( 1چن، تئو و اجاميهبنيتز و 
  يفنـاور  آنـان دريافتنـد كـه   . كردنـد ي بررسـي  قيتلف يها داده روشبا استفاده از را بنگاه  يو سودده

  .تأثير مثبت و معناداري دارد بنگاه يعملكرد و سودده ييكارا يروو كارايي  كيتجارت الكترون
 انيو حفـظ مشـتر   تيبر جذب، رضا يبانك يها ينوآور ريتأث) 2018( 2ماكارا و مونامتسيآگولا و 

 يو اسـتنباط  يفيها از آمـار توص ـ  داده ليو تحل هيتجز يبرا. دكنن يم يبررسرا  يتجار يها بانك نيب
و كرده خود را جذب  انينوآور احتمالاً مشتر يها از آن است كه بانك يحاك جينتا. استفاده شده است

 ژهي ـو بـه  دهنـد،  يارائه م ـ يتجار يها از بانك يديدرك مف ها افتهي نيا. كنند آنها را جلب مي تيرضا
در  انيو حفظ مشـتر  تيدنبال جذب، رضا كه به كنند ينوآورانه م يها وهيش يكه شروع به معرف يزمان
 يهـا  وهيبـر اسـتفاده از ش ـ   پـژوهش  ني ـا يري ـگ جهينت. است رييسرعت در حال تغ و به يرقابت طيمح

نوبـه خـود    كه به كند يم ديكأت يتجار يها بانك انيمشتر گاهيپا شيافزا يبرا يراهعنوان  بهنوآورانه 
  . شود يمنجر م يبه عملكرد رقابت

 در خصـوص ادراك زنـان و مـردان    يهـا  تفاوت يبررسرا  پژوهش نيهدف از ا) 2016(الجبري 
 يبـرا  هي ـپا هي ـنظر كيعنوان  به ياز انتشار نوآور پژوهش نيا. داند ميتلفن همراه  يخدمات بانكدار

اسـتفاده   گـذارد،  يم ـ ريتلفن همراه تـأث  يكه بر استفاده از خدمات بانكدار ينوآور يها يژگيو يبررس
 يتلفـن همـراه را بررس ـ   يبانكـدار  انيمشتر ،يورنوآ هياشاعه نظر يها يژگيبا استفاده از و و كند يم

 ـ ييها تفاوت ايآ اينكهتلفن همراه و  يخدمات بانكدار در رابطه باتا ادراك آنها  كند مي مـردان و   نيب
 .شـد  يآور ل بانـك جمـع  ي ـموبا يواقع ـ يمشتر 330ها از  داده. كند يبررس را ريخ ايزنان وجود دارد 

 يتفاوت معنـادار  يريپذ و مشاهده يسازگار ،ينسب تيزنان و مردان در مز نينشان داد كه ب tآزمون 
  . وجود نداشت يو خطر تفاوت معنادار يريپذ شيآزما ،يدگيچيوجود دارد، اما در پ

 نظريـه انتشـار نـوآوري    يها يژگياز و يبخش يآزمون تجرببه ) 2010( 3پيرسون و احمدمدنور و 
 بـدين منظـور،  . كردنـد هدف استفاده  يفناور اي ينوآورعنوان  به ينترنتيا ياز بانكدار آنها. پردازند مي

و  هي ـتجز يبـرا . شدند يبررس يدر مالز يدر چهار دانشگاه دولت MBAو  يبازرگان يدانشجو 1164
 يسازگار ،ينسب تينشان داد كه مز جينتا. استفاده شد يساختار ادلاتمع يساز ها از مدل داده ليتحل

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Benitez, Chen, Teo & Ajamieh  
2. Agolla, Makara & Monametsi  
3. Md Nor, Pearson & Ahmad 
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بـر قصـد    يتـوجه  شـايان طـور   نگرش به جه،يدر نت. دارند يدار امعن ريتأث ،بر نگرش يريپذ شيو آزما
  . گذارد يم ريتأث ينترنتيا ياستفاده از بانكدار

ينه توجـه بـه پيش ـ  بـا  . ته خدمات بانكداري الكترونيك اسروشي جديد در ارائ ،بانكداري اينترنتي
بررسـي  را زيادي پذيرش فنـاوري بانكـداري الكترونيـك     هاي پژوهش ،قبلي هاي پژوهشپژوهش و 

اعتمـاد سـازماني و    خصـوص در زمينـه   به ،شود و هنوز اين نوآوري هايي ديده ميخلأ اما باز اند، كرده
بيشـتر  . پذيرفتـه نشـده اسـت   هـا   از طـرف مشـتريان بانـك    مـداري در مـديريت بانكـداري،    مشتري
له ئاند و به مس ـ پذيرش بانكداري الكترونيك تأكيد كردهثر بر ؤروي عوامل م شده، انجام هاي پژوهش

 مشتريان دراهميت مبحث اعتماد  شده،توجه به آن آنچه در اين مقاله بيشتر . اند اعتماد كمتر پرداخته
   .است اينترنتيبانكداري 

  شناسي پژوهش روش
 كه آنجا از و بوده پژوهش كاربردي يك هدف، نظر از و توصيفي روش، و ماهيت نظر پژوهش از اين
 اطلاعـات  طريـق  از اطلاعـات،  آوري جمـع  از اسـتفاده  بـا  هامتغير موجود وضعيت حاضر، پژوهش در

  . شود مي گنجانده پيمايشي ـ توصيفي مطالعات رديف در است، شده بررسي و تحليل نامه پرسش

  هاي پژوهش فرضيه
  .تأثير معناداري دارد و اعتماد مشتريان اينترنتي بانكداري بر پذيرش كارايي: فرضيه اول
  .تأثير معناداري دارد و اعتماد مشتريان اينترنتي بانكداري پذيرش بر نوآوري انتشار: فرضيه دوم

  مدل مفهومي پژوهش
  .دشو شده، مدل مفهومي به شرح زير تبيين مي هاي تدوين بر اساس فرضيه

  

  
  مدل مفهومي پژوهش. 1شكل 

 بانكداري اينترنتي

 نظريه كارايي

 نظريه انتشار نوآوري

H1

H2



 111  ...بر اعتماد مشتريان در بانكداري نوآوري انتشار و كارايي هاي نظريه بررسي تأثير

  ها داده گردآوري روش
منظـور   شـده، بـه   نيتـدو  يهـا  نامـه  پرسـش  قي ـ، از طر پژوهش يرهايمرتبط با متغ يها در ابتدا، داده

  .استفاده خواهد شد يا اطلاعات از روش كتابخانه يآور جمع

  ها ها و ابزار تجزيه و تحليل داده روش
  :به شرح زير است روش تجزيه و تحليل اطلاعاتمراحل 
 ؛نامه پرسش هاي پرسشدهندگان به  آوري اطلاعات لازم بر اساس پاسخ پاسخ جمع  
 اكسل؛ افزار كمك نرم نامه به پرسش هاي پرسشهاي  سازي پاسخ كمي  
 ؛انجام آمار توصيفي  
 ؛انجام آزمون استنباطي  
 اس ال اسمارت پي افزار كمك نرم به پژوهشهاي  تجزيه و تحليل فرضيه .  

  جامعه و نمونه آماري
 .است 1400شعب بانك تجارت در استان تهران براي سال كاركنان حاضر،  پژوهشآماري در  جامعه

فرمول كـوكران   .براي تعيين حجم نمونه استفاده خواهد شدگيري كوكران  حاضر از نمونه پژوهشدر 
محاسبه حجم نمونه  يفرمول اصل. است يمحاسبه حجم نمونه آمار يپركاربرد برا يها از روش يكي

  :است ريصورت ز به زيكوكران ن

=  )1رابطه  ±2  
  .نفر تعيين شد 197نفر و نمونه آماري  404جامعه آماري  ،بر اين اساس

  هاي پژوهش يافته
هـاي   نامـه  دهندگان به پرسش درصد از پاسخ 59شده، از حيث طبقه جنسي،  آوري جمعطبق اطلاعات 

سال،  40تا  30بين  دهندگان پاسخدرصد از  49بر اساس سن، . درصد زن بودند 41توزيع شده مرد و 
درصـد   53حصـيلات،  از نظر سطح ت. سال داشتند 30درصد آنها زير  13سال و  41درصد بالاي  38

درصـد مـدرك دكتـري     7درصـد مـدرك كارشناسـي ارشـد و      40مدرك كارشناسي،  دهندگان پاسخ
درصـد كارمنـد    29كارمنـد رسـمي،    دهنـدگان  پاسـخ درصـد از   48بر اساس نوع همكاري، . اند داشته
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مدير،  داراي سمت دهندگان پاسخدرصد  60از نظر سمت، . درصد كارمند پيماني بودند 23قراردادي و 
  . اند هاي ديگر داشته درصد سمت 8درصد سمت كارشناس و  12درصد سمت مشاور،  20

اسميرنف ـ   كولموگروف روش از درصد 5ها در سطح معناداري  نرمال بودن داده منظور آزمون به 
در  ،داده شـده  نشان 1 طور كه در جدول همان. ارائه شده است زير جدولنتايج در . شده است استفاده

دليلـي بـراي رد فـرض     ،بنـابراين . دست آمده استه ب درصد 5 از  بالاترمامي موارد مقدار معناداري ت
  .ها نرمال هستند دادهتوان گفت كه  و مي  ها وجود ندارد بودن دادهنصفر مبتني بر نرمال 

 اسميرنف ـ نتايج آزمون كولموگروف . 1جدول  

  اينترنتي نامه بانكداري پرسش  نامه نوآوري پرسش  نامه كارايي پرسش  متغيرها

  259/72  252/32  632/25  آماره كولموگروف
  074/0  091/0  064/0  سطح معناداري

  پايايي شاخص
  آلفاي كرونباخ )الف

سـازگاري  (اي مناسب براي ارزيـابي پايـداري درونـي     معياري كلاسيك براي سنجش پايايي و سنجه
يكي از مواردي كـه بـراي سـنجش     ،پايداري دروني بايد گفت خصوصدر . شود محسوب مي) دروني

گيـري   هـاي انـدازه   رود، پايداري دروني مـدل  كار مي سازي معادلات ساختاري به پايايي در روش مدل
هاي مربوطـه بـه    بستگي بين يك سازه و شاخص پايداري دروني نشانگر ميزان هم ،در حقيقت. است

گيـري   در مقابل خطـاي انـدازه   آن هاي شده بين سازه و شاخص نمقدار بالاي واريانس تبيي. آن است
بيـانگر   7/0مقدار آلفاي كرونباخ بالاتر از . دهد مربوط به هر شاخص، پايداري دروني بالا را نتيجه مي

 هـاي  پرسشمتغيرهايي با تعداد  خصوصدر ) 2021( 1و همكاران ساوهرچند . پايايي قابل قبول است
بـر ايـن اسـاس، مطـابق      .انـد  عنوان سرحد ضريب آلفاي كرونباخ معرفي كرده را به 6/0انداك، مقدار 

 بيشتر بـوده و بيـانگر پايـايي قابـل     7/0مقادير آلفاي كرونباخ براي تمامي متغيرها از مقدار  2جدول 
  .قبول است

  
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sauvé et al. 
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  شده	هاي تدوين نامه بررسي پايايي پرسش. 2جدول 

تعداد   نامه نوع پرسش
  نامه پرسش

هاي هر  تعداد پرسش
  نامه پرسش

تعداد كل 
  ها پرسش

ضريب آلفاي 
  كرونباخ

  كارايي نامه پرسش
197  

16  3152  711/0  
  785/0  3743  19  نوآوري نامه پرسش

  802/0  3940  20  اينترنتي بانكداري نامه پرسش
  

شـده داراي   تـدوين هـاي   نامـه  ، پرسشاست 7/0ضريب آلفاي كرونباخ بيشتر از  اينكهبا توجه به 
  .پايايي لازم هستند

  )CR( پايايي تركيبي )ب
اس در  ال پـي ، روش اسـت هـا   سنتي براي تعيين پايايي سـازه  ياز آنجا كه معيار آلفاي كرونباخ معيار

 1رويتربـرگ و گوستافسـون   كـه  بـرد  كار مي نام پايايي تركيبي به به را تري معيار مدرن ،آلفا مقايسه با
هـا نـه    در اين است كه پايايي سـازه  ،برتري آن نسبت به آلفاي كرونباخ .كردندمعرفي را  آن) 1992(
 ،در نتيجـه . دشـو  با يكديگر محاسـبه مـي   آنان هاي بستگي سازه صورت مطلق بلكه با توجه به هم به

ي تركيبـي  مقدار پاياي. شوند كار برده مي براي سنجش بهتر پايايي در اين روش، هر دو اين معيارها به
به اضـافه   آن هاي كه در صورت، واريانس بين يك سازه با شاخص آيد دست مي كسري بهسازه از  هر

شـود، پايـداري    7/0براي هر سـازه بـالاي    در صورتي كه مقدار آن. آيد گيري مي مقدار خطاي اندازه
ركيبـي در  شـايان ذكـر اسـت كـه معيـار پايـايي ت      . مناسـب اسـت  گيري  هاي اندازه دروني براي مدل

  .رود معيار بهتري از آلفاي كرونباخ به شمار مي ،سازي معادلات ساختاري مدل

  مقادير پايايي تركيبي. 3جدول 
  ضريب آلفاي كرونباخ تركيبي  متغير

  825/0  كارايي نامه پرسش
  855/0  نوآوري نامه پرسش

  801/0  اينترنتي بانكداري نامه پرسش

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Reuterberg & Gustafsson 
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بـرازش   اسـت و  7/0مقـدار تمـامي متغيرهـاي بـيش از      جدول بالا،و شده  گفتهبه موارد  توجهبا 
  .شود ييد ميأگيري ت هاي اندازه مناسب مدل

  معيار مقادير اشتراكي )ج
ايـن معيـار   . دشـو  ارزيابي مـي  بالابا استفاده از معيار گيري  هاي اندازه كيفيت مدل ،اس ال پي در روش
جـدول  . شود مرتبط با خود تبيين مي   ها توسط سازه دهد كه چه مقدار از تغييرپذيري شاخص نشان مي

  .دهد نشان مي ،افزار است را كه حاصل خروجي نرم بالامقادير  4

  مقادير اشتراكي. 4جدول 
  شده استخراج واريانس ميانگين مقدار  متغير

  425/0  كارايي نامه پرسش
  411/0  نوآوري نامه پرسش

  395/0  اينترنتي بانكداري نامه پرسش

  

  ليكرت مقياس با نامه پرسش تنظيم
انجام شد كـه نتـايج    ليكرتاي  درجه پنج مقياس در ها پرسش به پاسخ سازي يدر پژوهش حاضر، كم

  شود مشاهده مي 7تا  5هاي  در جدول آن

  ليكرت اي درجه مقياس پنج در ها پرسش به پاسخ سازي كمي. 5جدول 

 نوع نظر  
بسيار 
نظري   مخالفم  مخالفم

بسيار   موافقم  ندارم
  موافقم

تعداد كل 
هاي  پرسش
 شده پاسخ داده

ش
پرس

 
ايي

كار
مه 

نا
  

 5 4 3 2 1 امتياز

3152  
تعداد
 گويي پاسخ

72 170 539 804 1567 

درصد
 گويي پاسخ

023/0 054/0 171/0 255/0 497/0 
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  درجه پنج ليكرت طيف در ها پرسش به پاسخ سازي كمي. 6جدول 

 نوع نظر  
بسيار 
نظري   مخالفم  مخالفم

بسيار   موافقم  ندارم
  موافقم

تعداد كل 
 هاي پرسش
 شده پاسخ داده

ش
پرس

 
ري

وآو
مه ن

نا
  

 5 4 3 2 1 امتياز

3743  
تعداد
 گويي پاسخ

77 367 539 588 2172 

درصد
 گويي پاسخ

021/0 098/0 144/0 157/0 580/0 

  درجه پنج ليكرت طيف در ها پرسش به پاسخ سازي كمي. 7جدول 

 نوع نظر  
بسيار 
نظري   مخالفم  مخالفم

بسيار   موافقم  ندارم
  موافقم

تعداد كل 
 هاي پرسش
 شده پاسخ داده

ش
پرس

 
ي 

كدار
ه بان

نام
نتي

ينتر
ا

  

 5 4 3 2 1 امتياز

3940  
تعداد
 گويي پاسخ

469 595 500 993 1383 

درصد
 گويي پاسخ

119/0 151/0 127/0 252/0 351/0 

  ها  تجزيه و تحليل داده
  شده براي آزمون معادلات ساختاري مدل طراحي )الف

دهـد كـه متناسـب بـا مـدل       شده براي آزمون معادلات ساختاري را نشـان مـي   مدل طراحي 2شكل 
در آن متغيرهاي پنهان با رنگ آبي و شكل بيضي و متغيرهاي آشكار  و شدهمفهومي پژوهش تدوين 

  .هستندبا رنگ زرد و به شكل مستطيل 

  محاسبات ضرايب مسير )ب
مسـتقل   يرهـا يوابسته توسط متغ يرهايشده متغ نييتب انسيوار ريمس بيمحاسبه ضرا جينتا  3شكل 
  .دهد يرا نشان م گريكديبر  رهايو كل متغ ميشده و اثر مستق مشاهده يرهايمتغ يبار عامل
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  يآزمون معادلات ساختار يشده برا	يمدل طراح. 2 شكل

  
  مستقل يرهايوابسته توسط متغ يرهايشده متغ نييتب انسيوار ريمس بيمحاسبه ضرا جينتا. 3 شكل
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، اسـت  96/1بيشـتر از  ) 488/7( نخستشده براي فرضيه  با توجه به آنكه ميزان ضريب مشخص
 اينترنتـي  بانكـداري  پذيرش بر كارايي بر مبتني ديگر، باورهاي بيانبه . دشو تأييد مي نخستفرضيه 

) 107/1(شده بـراي فرضـيه دوم    با توجه به آنكه ميزان ضريب مشخص .دارد معناداري تأثير مثبت و
 بانكداري پذيرش بر نوآوري، انتشار ديگر، نظريه بيانبه . دشو ، فرضيه دوم رد مياست 96/1كمتر از 
  .ندارد معناداري تأثير اينترنتي

  )ضريب تعيين( 2Rمقادير ضرايب مسير و . 8جدول 
  )تعيين ضريب( 2Rمقادير   مسير ضريب  فرضيه  رديف

  69/0  252/0  اينترنتي بانكداري پذيرش بر كارايي تأثير  1

  19/0  395/0  اينترنتي بانكداري پذيرش بر نوآوري انتشار نظريه تأثير  2

  گيري بحث و نتيجه
 پـذيرش  بـر  كـارايي آيـا   بـود كـه   پرسـش دنبال پاسخي براي اين  پژوهش حاضر، به نخستفرضيه 
افـزار   نرم فرضيه، با توجه به نتايج خروجياين منظور آزمون  دارد؟ به معناداري تأثير اينترنتي بانكداري

  .نتايج زير حاصل شد اس ال اسمارت پي
 پـذيرش  بـر  كـارايي  پژوهش، بيانگر اين مطلـب بـود كـه    نخستنتايج حاصل از آزمون فرضيه 

و بـا   قـوي ) 79/0( با توجه به ضريب تعيـين   اين تأثير .دارد مثبت و معناداري تأثير اينترنتي بانكداري
كـه ايـن    شـد تأييـد   نخسـت فرضيه موضوع، با توجه به اين . استمعنادار  اس ال پيتوجه به احتمال 

  .منطبق است) 2018( همكاران و بنيتز) 1398( كلهري  يها افتهيبا ها  يافته
 انتشـار  بـود كـه آيـا نظريـه     پرسـش دنبال براي پاسخي براي اين  هپژوهش حاضر، بدوم فرضيه 

فرضـيه، بـا توجـه بـه     اين منظور آزمون  دارد؟ به معناداري تأثير اينترنتي بانكداري پذيرش بر نوآوري
  .نتايج زير حاصل شد اس ال افزار اسمارت پي نرمنتايج خروجي 

 بـر  نـوآوري  انتشـار  بيانگر اين مطلب بود كـه نظريـه   پژوهشدوم نتايج حاصل از آزمون فرضيه 
و با  ضعيف) 19/0(اين تأثير با توجه به ضريب تعيين  .ندارد معناداري تأثير اينترنتي بانكداري پذيرش

   .شدرد دوم ، فرضيه موضوعبا توجه به اين . نيستمعنادار  اس ال پيتوجه به احتمال 
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  ها مبتني بر يافته هايپيشنهاد
 يي، بـر كـارا   يمبتن ـ يباورهـا د كه از طريق بهبـود  شو هاي تجاري پيشنهاد مي به مديران بانك

  .ي را فراهم آورندنترنتيا يبانكدار بيشتر رشيپذهاي  زمينه
 گذاري خود را  هاي هدف سرمايه د تا بانكشو گذاران و فعالان بازار بورس پيشنهاد مي به سرمايه

كـه آن   كننـد گـذاري   و در واحدهايي سرمايه كردهبندي  يي رتبهبر كارا يمبتن يباورهابر اساس 
  .واحد از نظر فاكتور يادشده در سطح بالايي باشند

 د كه استانداردهاي مشخص و مدوني را براي سـنجش  شو به مراجع استانداردگذاري پيشنهاد مي
  .كنندصحيح كارايي بانكي، نوآوري و بانكداري الكترونيكي تدوين 

  مĤخذ و منابع
  فارسي .الف

مطالعـه مـوردي   : ارائه مدل نوآوري باز در صنعت بانكداري ايران). 1393( زالهجاويد، غ عفر؛باقري نژاد، ج
   . 42-21 ،)3(5 ،نوآوري و ارزش آفريني. بانك پارسيان

ثير نوآوري تكنولوژي أبررسي ت). 1398( رضاتوكلي مقدم،  سين؛حخليلي،  عموزاد اميرمهدي؛جاذبي زاده، 
. )بانـك گردشـگري شـعب شـهر تهـران     : مطالعـه مـوردي  ( در بانكداري الكترونيك بـر وفـاداري مشـتريان   

  . تهران المللي مهندسي صنايع، شانزدهمين كنفرانس بين
 اشاعه نوآوري در صنعت بانكداري ).1395. (هديشريفي، م ؛سرينآخوندي، ن ؛امبيزجلالي فراهاني، ك

  . ميرشيدا: تهران، )چاپ اول(
تحليلي بر مفاهيم پـذيرش و اشـاعه   . )1392( ناصر، صادقيان ؛راضيه ،زاهدي ؛ورا ،رشيدي؛ فرشيد، دانش

پژوهشـنامه پـردازش و مـديريت    . هومي براي پذيرش و اشاعه اطلاعاتنوآوري جهت ارائه مدلي مف
  . 582 -569، )3( 28 ،اطلاعات

تأثير باورهاي مبتني بر كارايي ). 1397( لامرضاغ ،زاده ملك اميرمحمد؛ ،فكور ثقيه ريم؛م ،عشوري كيواني
مـديريت توسـعه    نامـه  فصـل   .و نظريه انتشار نوآوري بر باورهاي مبتني بر پـذيرش بانكـداري اينترنتـي   

  https://dx.doi.org/10.22104/jtdm.2018.2829.1954. 159 -133 ،)1(6، فناوري



 119  ...بر اعتماد مشتريان در بانكداري نوآوري انتشار و كارايي هاي نظريه بررسي تأثير

 صـنعت  در رقابتي مزيت بر سازماني خلاقيت و نوآوري تأثير بررسي). 1396( ژيلا ،سوها كرامتي
 مقدس عالي آموزش ارشد، مؤسسه كارشناسي نامه پايان .)اردبيل شهر ملت بانك: مطالعه مورد( بانكداري

  .اردبيلي
 نقـش  توجه با بانكداري درصنعت ها هزينه وري بهره بر نوآوري تأثير). 1398( كلهري، محمدرضا

  .بصير آبيك عالي آموزش ارشد، مؤسسه كارشناسي نامه پايان .الكترونيك هاي پرداخت
بررسـي  ). 1391( اوودزادگـان مقـدم، د   كـريم  ؛قاضي نوري، سپهر ؛السادات ميممعين زاده ميرحسيني، ش

هاي  پژوهش .پذيرش بانكداري سيارتجربي ارتباط انتشار نوآوري با اعتماد سازماني و تأثير آنها بر 
   https://dx.doi.org/10.22111/jmr.2012.674 .65-98، )16(5، مديريت عمومي

 ثر بر گرايش رفتاري به استفاده از خدمات تلفن بانـك، ؤارزيابي عوامل م .)1392( مهتاب، عـادل 
   .كارشناسي ارشد مديريت اجرايي، دانشگاه آزاد اسلامينامه  پايان

 بـه  توجـه  با بانكداري صنعت عملكرد بر بازار گيري جهت تأثير بررسي). 1398(هويدافر، احسان 
 نامـه  پايـان  .)اصـفهان  شـهر  كشـاورزي  بانك شعب :موردي مطالعه( خدمات نوآوري ميانجي نقش

  .سپاهان فناوري و علوم عالي آموزش ارشد، مؤسسه كارشناسي
  
  انگليسي. ب

Agolla, J.E. & Makara, T. & Monametsi, G. (2018). Impact of banking 
innovations on customer attraction, satisfaction and retention: the case of 
commercial banks in Botswana. International Journal of Electronic Banking, 
1(2), 150-170. http://dx.doi.org/10.1504/IJEBANK.2018.095598.   

Al-Jabri, I. (2016). Customers' perceptions of mobile banking services: Are 
there any differences between men and women in Saudi Arabia? International 
Journal of Wireless and Mobile Computing, 10(3), 205-213. 
http://dx.doi.org/10.1504/IJWMC.2016.077223.  

Benitez, J., Chen, Y., Teo, T. S., & Ajamieh, A. (2018). Evolution of the 
impact of e-business technology on operational competence and firm 
profitability: A panel data investigation. Information & Management, 55(1), 
120-130. https://doi.org/10.1016/j.im.2017.08.002.   



 پانزدهم، شماره ششمنامه مطالعات مالي و بانكداري اسلامي، دوره  فصل  120

Lin, C., Ma, Y., Malatesta, P., & Xuan, Y. (2013). Corporate ownership 
structure and the choice between bank debt and public debt. Journal of 
Financial Economics, 109(2), 517-534.  

Md Nor, K., Pearson, J. M., & Ahmad, A. (2010). Adoption of internet 
banking theory of the diffusion of innovation. International Journal of 
Management Studies (IJMS), 17(1), 69-85. 

Reuterberg, S. E., & Gustafsson, J. E. (1992). Confirmatory factor analysis 
and reliability: Testing measurement model assumptions. Educational and 
Psychological Measurement, 52(4), 795-811.  

Rogers, E. M. (1995). Diffusion of Innovations: modifications of a model for 
telecommunications. In Die diffusion von innovationen in der 
telekommunikation (pp. 25-38). Springer, Berlin, Heidelberg. 
 https://doi.org/10.1007/978-3-642-79868-9_2.  

Sardana, V., & Singhania, S. (2018). Digital technology in the realm of 
banking: A review of literature. International Journal of Research in Finance 
and Management, 1(2), 28-32.  

Sauvé, M., Cyr, C., St-Laurent, D., Amédée, L. M., Dubois-Comtois, K., 
Tarabulsy, G. M., ... & Moss, E. (2021). Transmission of parental childhood 
trauma to child behavior problems: parental Hostile/Helpless state of mind as a 
moderator. Child Abuse & Neglect, 104885. 
https://doi.org/10.1016/j.chiabu.2020.104885.  

Tan, W., Tsang, A., Wang, W., & Zhang, W. (2020). Corporate social 
responsibility (CSR) disclosure and the choice between bank debt and public 
debt. Accounting Horizons, 34(1), 151-173. https://doi.org/10.2308/acch-52631.  

  
  
  


