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 چکیده
کدره ‌اتدت‌و‌بدا‌‌‌‌‌لیها‌تبدد‌‌بانک‌یرقابت‌تیرا‌به‌مز‌یکیالکترون‌یها،‌بانکدار‌رقابت‌بانک‌یو‌گسترش‌فضا‌یخصوص‌یها‌بانک
‌نید‌اطلاعات‌به‌توتعه‌محصولات‌هر‌ا‌یفناور‌یها‌ها‌و‌شرکت‌بانک‌شیگرا‌،یکیالکترون‌یمرهم‌با‌خدمات‌بانکدار‌شتریب‌ییآشنا

فنداوری‌هر‌حدوز ‌مدالی‌‌‌‌‌یهدا‌‌اتتفاه ‌از‌ظرفیت‌ها‌و‌فرصدت‌‌قیتحق‌نیاز‌اهدف‌.‌تتآن‌شد ‌ا‌شتریحوز ‌باعث‌رونق‌هر‌چه‌ب
دار‌هر‌بانک‌هدا‌مفیدد‌‌‌مالی‌پای‌عملکره‌جاهیصنعت‌بانکداری‌می‌باشد،‌که‌می‌تواند‌هر‌بخش‌خدمات‌به‌مشتریان‌شعب‌بانک‌و‌ا

د‌هارید ‌کده‌هر‌ایدن‌‌‌‌می‌باشد‌و‌مدا‌قصد‌‌‌هافراموش‌شد ‌بانک‌‌یخواتته‌ها‌و‌ازهایاز‌نبررتی‌هربار ‌رابطه‌این‌هو‌‌واقع‌شوه‌که
‌جده‌یهر‌نت‌.می‌پرهازی ‌تتان‌ق هر‌ا‌ملیه‌مالی‌شعب‌بانک‌فناوری‌با‌عملکر‌یها‌به‌بررتی‌رابطه‌بهر ‌برهاری‌از‌فرصت‌پژوهش

شدد ‌‌‌یتع‌قیتحق‌نیحرفه‌هر‌ا‌نیا‌نفعانیذ‌یبرا‌زیو‌ن‌انیمشتر‌یو‌منافع‌آن‌برا‌کیالکترون‌یشمار‌بانکدار‌یب‌یایمزا‌لیبه‌هل
مصداق‌هاره،‌با‌عملکره‌‌کیالکترون‌یبا‌بانکدار‌نجاینوین‌بانکی‌که‌هر‌ا‌یاز‌ظرفیت‌های‌فناور‌یبرهار‌ارتباط‌بهر ‌یاتت‌به‌بررت

‌. یبپرهاز‌ق اتتان‌‌یبانک‌مل‌یمال

 ‌‌‌.بانک‌نترنتیا‌تیفیتلفن‌بانک،‌ک‌تیفیهتتگا ‌خوهپرهاز،‌ک‌تیفی،‌کیعملکره‌مال‌،یبانک‌نینو‌یفناور:‌واژگان کلیدی

 

 مقدمه
رو‌‌نیشوند.‌از‌ا‌یم‌یریگ‌کوتا ‌مدت‌و‌بلند‌مدت‌انداز ‌شد ‌نییبه‌اهداف‌تع‌یابیبر‌اتاس‌هتت‌‌یاقتصاه‌یعملکره‌واحد‌ها

با‌اتتفاه ‌از‌‌دیبا‌رانیمد‌یرقابت‌یها‌طیهر‌مح‌گرهه.‌یقلمداه‌م‌شد ‌نییبه‌اهداف‌تع‌یجهت‌هتترت‌یمناتب‌اریعملکره‌مع
‌یا‌و یکارو‌هر‌جهت‌اهداف‌و‌راهبره‌مورهنظر‌تازمان‌به‌ش‌شرفتیپ‌ریامور‌هر‌مس‌عیتر‌تیعملکره‌به‌هدا‌یریگ‌انداز ‌ندیفرآ

آن‌‌یکار‌یو‌اجزا‌یوم‌عملکره‌تازمانو‌بهبوه‌مدا‌وتتهیپ‌یابیبه‌تنجش‌و‌ارز‌ند،یفرآ‌نیا‌یهر‌اجرا‌تیآگاهانه‌بپرهازند.‌موفق
‌توجه‌به‌تغ‌یبستگ ‌با ‌تحولات‌تر‌رییهاره. ‌افزا‌عیو ‌و‌تازمان‌رقابت‌شرکت‌یها‌تیقابلتوان‌و‌‌شیو ‌هر‌جهان‌امروز،‌‌ها ها

تازمان،‌‌کی‌تیتنجش‌موفق‌اریعنوان‌مع‌به‌تواند‌یتازمان‌و‌مجموع‌آن‌م‌یکار‌یعملکره‌تک‌تک‌اجزا‌تیمطلوب‌زانیم
‌اهم‌اریبس‌رانیمد‌یبرا ‌مع‌ییآشنا‌نیبنابرا‌.(‌5102،هواره‌چی)الدر‌باشد‌یم‌تیبا ‌ارز‌یهااریبا و‌‌یمال‌هعملکر‌یابیمه 
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 یبا عملکرد مال یبانک یفناور یها تیاز ظرف یرابطه بهره بردار یبررس

 شعبات استان قم(مطالعه موردی بانک ملی )
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‌مفو‌ها‌کارشناتان‌تازمان‌ان،یمجر‌ران،یمد‌یآن‌برا‌یها‌شاخص ‌م‌دی... ‌آن‌ها ‌از ‌اتتفاه  ‌با ‌و به‌تنجش‌و‌‌توانند‌یبوه 
و‌‌یارتقا‌و‌بهبوه‌اثربخش‌یآن‌پرهاخته‌و‌برا‌یکار‌یعملکره‌اجزا‌یتازمان‌وبررت‌یراهبره‌یموجوه‌طرح‌ها‌تیوضع‌یابیارز
‌(.‌5102،کیبل‌سیوی)ه‌ها‌اقدام‌کنند‌آن‌ییکارا
پرهاخته‌خواهد‌شد.‌تپس‌تؤالات‌‌قیو‌ضرورت‌تحق‌تیمسئله‌و‌اهم‌انیو‌‌ب‌حیبا‌توجه‌به‌مطالب‌فوق،‌هر‌اهامه‌به‌تشر‌حال
‌اتیو‌فرض‌ان،یب‌یو‌کاربره‌یتپس‌اهداف‌علم‌د ،یگره‌انیآن‌انجام‌خواهد‌گرفته‌شد‌ب‌یهر‌راتتا‌قیکه‌انجام‌تحق‌یاتات
صنعت‌بانکداری،‌از‌جمله‌صنایع‌مه ‌و‌مطرح‌هنیاتت‌و‌گسترش‌روزافزون‌هانش‌بشری‌هر‌‌خواهد‌شد.‌د یگره‌نییتب‌قیتحق

بهر ‌فراوان‌هاشته‌باشد.‌امروز ‌بانک‌ها‌هر‌کشورهای‌زمینه‌علوم‌الکترونیکی‌تبب‌شد ‌اتت‌که‌این‌صنعت‌نیز‌از‌این‌هانش‌
پیشرفته‌به‌عنوان‌رهگشا،‌مشاور‌حرفه‌ای،‌متخصص‌هر‌افزایش‌منابع‌مالی‌شرکت‌ها‌و‌جمع‌آوری‌و‌تباهل‌اطلاعات‌لازم‌

تت‌برای‌مشتریان‌خوه‌عمل‌می‌کنند‌و‌یکی‌از‌موتورهای‌محرك‌اقتصاهی‌هر‌کشور‌محسوب‌می‌شوند.‌این‌امر‌تبب‌شد ‌ا
‌مدیران‌بانک‌ها‌ ‌توتعه‌روزافزون‌تکنولوژی‌و‌صنعتی‌شدن‌کشورها، ‌با ‌برقرار‌شوه. ‌فضای‌رقابتی‌تنگاتنگی‌میان‌آن‌ها تا
‌ازامتیاز‌ویژ ‌ای‌جهت‌جذب‌ تعی‌بر‌افزایش‌خدمات‌نوین‌بانکداری‌هارند‌که‌متمایز‌بوهن‌آن‌نسبت‌به‌خدمات‌تایر‌رقبا

‌اتت ‌های‌مشتریان‌برخورهار ‌همکاران،موری)‌تپره  ‌(‌5102س‌و ‌ن‌به. ‌برآورهن ‌ان،یمشتر‌تالیجیروزافزون‌ه‌یازهایمنظور
‌عیصنا‌ریکه‌هر‌تا‌ییها‌یو‌نوآور‌ها‌یاز‌فناور‌یاریرا‌اتخاذ‌کند‌و‌بس‌یهر‌بانکدار‌ینوآور‌‌ریهاره‌تا‌مس‌ازین‌یصنعت‌بانکدار

‌برا‌شوند‌یمحسوب‌م‌یو‌معمول‌پاافتاه ‌شیپ ‌یبانکدار‌ریغ‌عیصنا‌.رهیشعب‌خوه‌به‌کار‌گ‌لاتیامکانات‌و‌تسه‌یارتقا‌یرا
‌فرآ‌ها‌یتوتعه‌فناور‌هرحال‌یمانند‌جهانگره ‌انتظارات‌‌نگرانه‌ند یآ‌یندهایو ‌بخشند‌و ‌بهبوه ‌هرروز ‌را ‌خدمات‌خوه هستند‌تا

د،‌نواقص‌و‌را‌بالا‌ببرن‌انیتطح‌توقعات‌مشتر‌عیصنا‌گونه‌نیا‌یخوه‌از‌خدمات‌چهر ‌به‌چهر ‌را‌برآوره ‌تازند.‌وقت‌انیمشتر
‌یاریهر‌بس‌یور‌بهر ‌یبهبوه‌خدمات‌هر‌شعب‌و‌ارتقا‌ینوآورانه‌برا‌یکرههایرو‌.شوه‌یآشکار‌م‌یبانکدار‌ریصنعت‌پ‌یکمبوهها

‌دیآ‌یم‌انیبه‌م‌ندیو‌بهبوه‌فرآ‌یفناور‌رشیصحبت‌از‌پذ‌یشد ‌اتت.‌متأتفانه‌وقت‌به‌کار‌گرفته‌زین‌یرمالیغ‌یها‌از‌تازمان
‌هر‌هنستیخوب‌ن‌یوضع‌اکثر‌مؤتسات‌مال گوناگون‌اتت،‌صنعت‌‌عینوآورانه‌و‌تجارب‌برتر‌هر‌صنا‌یها‌د یکه‌پر‌از‌ا‌ییای.

‌یهر‌بانکدار‌یتوتعه‌خوه‌ته ‌نوآور‌یها‌یها‌بپرهازه‌و‌هر‌اتتراتژ‌به‌آن‌دیهاره‌که‌با‌یاهیرفته‌ز‌ازهتت‌یها‌فرصت‌یبانکدار
انکاری‌هاره.‌نظام‌‌های‌نوین‌هر‌حال‌حاضر‌هر‌بانکداری‌نوین‌جایگا ‌ویژ ‌و‌غیرقابل‌فناوری‌(.‌5111سون،یههد‌)ال‌شیرا‌افرا

به‌گزارش‌بانکی‌هات‌آی‌آر،‌‌تال‌گذشته‌خوه‌قابل‌قیاس‌نیست.‌31بانکداری‌چه‌هر‌عرصه‌جهانی‌و‌چه‌هر‌عرصه‌هاخلی‌با‌
‌از‌جمع‌شدن‌شعب‌فی‌این‌تحولات‌به‌قدری‌تریع‌و‌بنیاهی‌بوه‌که‌برخی ‌و‌از‌بین‌رفتن‌اتکناس‌و‌زیکی‌بانکها تکه‌‌ها

آورند‌اگرچه‌جهان‌بدون‌شعب‌بانک‌و‌اتکناس‌هور‌از‌‌فیزیکی‌و‌رونق‌پول‌الکترونیک‌هر‌چند‌تال‌آتی‌تخن‌به‌میان‌می
خت‌و‌نسلی‌که‌پرها‌اند.‌به‌زوال‌و‌نابوهی‌اند‌که‌اگر‌از‌تکنولوژی‌به‌بهر ‌باشند‌محکوم‌وضوح‌هریافته‌ها‌به‌ذهن‌اتت‌اما‌بانک

‌پیش‌روهاری ‌که‌میزان‌ ‌نسلی‌را مباهلات،‌خریدوفروش،‌مکالمه‌و‌ارتباط‌و‌حتی‌ابراز‌احساتاتش‌اینترنتی‌شد ‌و‌حتی‌بعضاً
بهر ‌باشند‌‌چندان‌هور‌صنایع‌و‌افراهی‌که‌از‌تکنولوژی‌بی‌مصرف‌اینترنتش‌از‌مصرف‌بنزین‌اتومبیلش‌پیشی‌گرفته‌هر‌آیند ‌نه

توان‌اهعا‌کره‌نظام‌‌اند‌و‌می‌خوبی‌متوجه‌اهمیت‌این‌امر‌شد ‌های‌کشور‌به‌تالی‌اتت‌که‌بانک‌چند‌را‌به‌انزوا‌خواهد‌کشید.
بانکداری‌ایران‌پیشگام‌تشویق‌عموم‌مرهم‌به‌اتتفاه ‌از‌خدمات‌الکترونیک‌و‌تشویق‌توتعه‌فرایند‌شهروندی‌الکترونیک‌اتت‌

ها‌قرار‌‌تازی‌موره‌اقبال‌بانک‌ها‌و‌فرهنگ‌ای ‌زیرتاخت‌ره قدر‌که‌به‌اتتفاه ‌از‌تکنولوژی‌تشویق‌ک‌اما‌حقیقت‌این‌اتت‌آن
ه‌ها‌ب‌ها‌باوجوه‌طراحی‌هر‌همه‌گوشی‌افزارهای‌موبایل‌بانکینگ‌بانک‌ها‌و‌نرم‌تیست ‌بانکداری‌موبایلی‌و‌برنامه‌نگرفته‌اتت.

ها‌هر‌آموزش‌نکات‌‌کوتاهی‌بانکاز‌همه‌بدتر‌‌ای‌هارند.‌جز‌چند‌بانک‌عملاً‌مشکلات‌عمد ‌به‌اتتفاه ‌نیست‌و‌یک‌انداز ‌قابل
ناپذیری‌هاشته‌و‌کار‌پلیس‌فتا‌و‌پروند ‌های‌مفتوح‌‌های‌جبران‌اطلاع‌و‌بانک‌هزینه‌امنیتی‌و‌ایمنی‌اتت‌که‌برای‌مشتریان‌ک 
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‌به ‌را ‌اتت.‌آن ‌نموه  ‌تال‌شدت‌هشوار ‌هر ‌نیز ‌ایران ‌بانک‌هر ‌اکثر ‌فناوری‌‌های‌اخیر ‌این ‌از ‌اتتفاه  ‌با ‌مؤتسات‌مالی ‌و ها
تازمانی‌)مشتری(‌را‌تحت‌تأثیر‌قرار‌ههند‌‌تازمانی‌)تاختار‌و‌نیروی‌انسانی(‌و‌برون‌اند‌نگرش‌و‌تجهیز‌هو‌حوز ‌هرون‌انستهتو

ها‌و‌مؤتسات‌با‌ترعت‌هر‌خلق‌و‌اجرای‌خدمات‌نوین؛‌گوی‌تبقت‌را‌از‌یکدیگر‌‌و‌هتتخوش‌تغییر‌کنند.‌هر‌حال‌حاضر‌بانک
‌تعی‌می‌می ‌و ‌مشتری‌مداری‌ربایند ‌اجرایی‌کنند.‌کنند ‌معنای‌واقعی‌کلمه ‌به ‌هتتگا ‌‌باوجوهاین‌نمی‌را ‌که ‌کره ‌اهعا توان

‌مزیت ‌از ‌و... ‌همرا  ‌بانکداری ‌اینترنتی، ‌بانکداری ‌بانک‌خوهپرهاز، ‌اکثر ‌اختیار ‌هر ‌ابزارها ‌این ‌زیرا ‌هستند، ‌رقابتی ‌و‌‌های ها
‌ازاین عبارت‌اتت‌از‌ترعت‌هر‌ارائه‌خدمات،‌هزینه‌پایین‌‌شوه‌ها‌می‌رو‌آنچه‌باعث‌مزیت‌رقابتی‌تازمان‌مؤتسات‌قرار‌هاره.

تازمانی‌نیز‌هر‌تازمانی‌که‌بتواند‌‌هر‌حوز ‌هرون‌شد .‌موقع‌خدمات‌به‌مشتری،‌کیفیت‌خدمات‌ارائه‌شد ،‌تحویل‌به‌خدمات‌ارائه
کارگیری‌و‌‌رو‌روش‌به‌ازاینحداکثر‌اتتفاه ‌را‌از‌فناوری‌ایجاهشد ‌بکند‌هرواقع‌توانسته‌از‌هیگر‌رقبا‌هر‌این‌عرصه‌پیشی‌بگیره،‌

توان‌یک‌زیرتاخت‌برای‌ایجاه‌مزیت‌رقابتی‌‌نحو ‌اتتفاه ‌از‌این‌ابزارها‌به‌همرا ‌آموزش‌صحیح‌و‌رعایت‌نکات‌امنیتی‌را‌می
ها‌را‌با‌هوشمندی‌پیدا‌کنند‌و‌از‌‌هایی‌موفق‌خواهند‌بوه‌که‌نقاط‌ضعف‌و‌کاتتی‌هر‌این‌عرصه‌رقابتی‌بانک‌آن‌تازمان‌هانست.

توجه‌قرارگرفته‌مرهم‌و‌مشتریانش‌‌ماند ‌و‌کمتر‌موره‌به‌این‌مفهوم‌که‌هر‌بانکی‌نیازهای‌معطل‌ا‌نهایت‌اتتفاه ‌را‌ببرند.ه‌آن
‌.(‌5102،همکاران‌و‌آندرتون)‌ل‌و‌توجه‌بیشتری‌مواجه‌خواهد‌بوهرا‌فراه ‌کند‌قطعاً‌با‌اقبا

 

 روش تحقیق
‌ ‌روش‌تقسی  ‌مبنای‌هدف‌و ‌اتاس‌هو ‌بر ‌نیا،‌بندی‌می‌شوهتحقیقات‌علمی ‌موجوه‌‌0385)حافظ ‌وضع ‌تحقیق‌حاضر .)

‌بنابراین‌به‌لحاظ‌روش‌هر‌گرو ‌ ‌هر‌صنعت‌بانکداری‌موره‌مطالعه‌و‌بررتی‌قرار‌می‌ههد. متغیرهای‌تحقیق‌و‌روابط‌آنها‌را
‌هر‌بعد‌کاربرهی‌تحقیقات‌توصیفی‌قرار‌می ‌تحقیقات‌توصیفی‌ه ‌جنبه‌کاربرهی‌هاره‌و‌ه ‌جنبه‌مبنایی؛ از‌نتایج‌این‌‌گیره.

ریزی‌اتتفاه ‌می‌شوه.‌هر‌بعد‌بنیاهی‌نیز‌از‌این‌تحقیقات‌به‌کشف‌حقایق‌و‌‌تحقیق‌هر‌تصمی ‌گیری،‌تیاتت‌گذاری‌و‌برنامه
‌.با‌توجه‌به‌این‌موضوع،‌پژوهش‌حاضر‌هر‌گرو ‌تحقیقات‌توصیفی‌کاربرهی‌قرار‌هاره‌.های‌جهان‌خلقت‌می‌انجامد‌واقعیت

‌

‌مدل تحقیق

های‌فناوری‌‌مطالعه‌پیشینه‌موضوع‌هر‌اهبیات‌هاخلی‌و‌خارجی‌که‌به‌تفصیل‌هر‌فصل‌هوم‌بیان‌شد،‌متغیرهای‌ظرفیتپس‌از‌
‌های‌فناوری‌نوین‌بانکی‌شامل‌نوین‌بانکی‌به‌عنوان‌متغیرهای‌اتاتی‌اثرگذار‌بر‌عملکره‌مالی‌بانک‌ملی‌انتخاب‌شد.‌ظرفیت

بانک(‌به‌عنوان‌متغیر‌مستقل‌پژوهش‌هر‌نظر‌گرفته‌شد ‌اتت.‌متغیر‌وابسته‌)کیفیت‌هتتگا ‌خوهپرهاز،‌تلفن‌بانک‌و‌اینترنت‌
‌شوه.‌پژوهش‌نیز‌عملکره‌مالی‌بانک‌ملی‌می‌باشد.‌با‌توجه‌به‌این‌توضیحات،‌مدل‌مفهومی‌پژوهش‌به‌شکل‌زیر‌ترتی ‌می
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‌

 هتتگا ‌خوهپرهاز‌
 تلفن‌بانک‌

 اینترنت‌بانک 

 متغیرهای‌مستقل

نوین‌بانکیهای‌فناوری‌  

مالیعملکرد   
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 های تحقیق فرضیه
‌باشد:‌می‌و‌ته‌فرضیه‌فرعی‌این‌پژوهش‌هارای‌یک‌فرضیه‌اصلی

‌اصلیفرضیه‌
  ظرفیت‌بین‌بهر‌ ‌مالی‌برهاری‌از هاری‌وجوه‌‌رابطه‌معنی‌ق شعب‌بانک‌ملی‌اتتان‌‌های‌فناوری‌نوین‌بانکی‌و‌عملکره

 هاره.

 رابطه‌وجوه‌هاره.‌یهتتگا ‌خوهپرهاز‌و‌عملکره‌مال‌تیفیک‌نیاول(‌ب‌یفرع‌هیفرض‌
 رابطه‌وجوه‌هاره.‌یتلفن‌بانک‌و‌عملکره‌مال‌تیفیک‌نیهوم(‌ب‌یفرع‌هیفرض‌
 رابطه‌وجوه‌هاره.‌یبانک‌و‌عملکره‌مال‌نترنتیا‌تیفیک‌نیتوم(‌ب‌یفرع‌هیفرض 

‌

 متغیر مستقل

 ظرفیت های نوین بانکی
،‌کیفیت‌تلفن‌بانک‌و‌املی‌همچون‌کیفیت‌خدمات‌خوهپرهازمستقل‌تحقیق‌از‌عو‌با‌مرور‌کارهای‌قبلی‌مشخص‌شد‌که‌متغیر

‌هر‌این‌پژوهش‌‌بیان‌می‌شوه.‌کیفیت‌اینترنت‌بانک‌تشکیل‌می‌شوه.‌هر‌اهامه‌منظور‌از‌هر‌یک‌از‌متغیرها‌ذکر‌شد 
‌

 کیفیت دستگاه خودپرداز
‌مولفه ‌از ‌خوهپرهاز ‌برای‌تنجش‌کیفیت‌هتتگا  ‌و ‌آوری‌اطلاعات‌لازم ‌جهت‌جمع ‌آتانی‌‌به ‌خوهپرهاز، ‌هتتگا  های‌تعداه

‌شوه.‌های‌خوهپرهاز‌و‌میزان‌هر‌هتترس‌بوهن‌هر‌اوقات‌شبانه‌روز‌اتتفاه ‌می‌‌اتتفاه ،‌ایمنی‌محل‌و‌جایگا ‌هتتگا 
‌

 کیفیت تلفن بانک 
‌مولفه ‌از ‌بانک ‌تلفن ‌کیفیت ‌تنجش ‌و‌‌برای ‌ها ‌پیام ‌روشنی ‌کوتا ، ‌انتظار ‌زمان ‌زمینه، ‌موتیقی ‌مطلوبیت ‌همچون، های

‌ای .‌‌هتتورالعمل‌ها‌و‌آپشن‌های‌خدمات،‌اتتفاه ‌کره 
‌

 کیفیت خدمات الکترونیکی
های‌مثل‌میزان‌‌انداز ‌گیری‌کیفیت‌اینترنت‌بانک‌از‌مولفههر‌اهامه‌برای‌تنجش‌متغیر‌کیفیت‌خدمات‌الکترونیکی‌و‌به‌جهت‌

‌میزان‌امکان ‌امنیت،‌جذابیت‌وبسایت، ‌آتانی‌اتتفاه ، ‌نیازهای‌اطلاعاتی، پذیری‌اصلاح‌عملیات‌‌هر‌هتترس‌بوهن‌اطلاعات،
‌اشتبا ‌و‌به‌روز‌بوهن‌اطلاعات‌بهر ‌مند‌شد ‌ای .

‌

 متغیر وابسته

 عملکرد مالی
‌ق باشد‌که‌هر‌این‌تحقیق‌برای‌تنجش‌عملکره‌مالی‌بانک‌ملی‌شعب‌شهر‌‌حاضر،‌عملکره‌مالی‌می‌متغیرهای‌وابسته‌تحقیق

های‌توهآوری،‌ارائه‌خدمات‌باکیفیت،‌‌شاخصنامه‌‌این‌پرتش‌.(‌اتتفاه ‌خواهد‌شد0315)‌عاهلنامه‌اتتانداره‌شد ‌‌از‌پرتش
‌پرتشنامه‌مذکور‌هار‌رضایت‌و‌بهر  ‌مدنظر‌قرارمی‌ههد. تیدنژاه‌فهی ‌و‌باشد‌که‌هر‌پژوهش‌‌تؤال‌می‌00ای‌وری‌بانک‌را
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‌(‌برای‌تعیین‌روایی‌پرتشنامه‌طرح‌اولیه‌پرتشنامه‌تهیه‌گرهید‌و‌پس‌از‌اتتفاه ‌از‌نظریات‌اتتاه‌راهنما‌و‌مشاور،0385)‌آقایی
انجام‌شد ‌که‌هرنتیجه‌موارهی‌جهت‌اصلاح‌پیشنهاه‌گرهید‌و‌تر‌جامعه‌مورهمطالعه‌قرارهاه ‌نظران‌هر‌اختیار‌تعداهی‌از‌صاحب

باشد‌که‌هر‌این‌‌متغیرهای‌وابسته‌تحقیق‌حاضر،‌می‌ای‌از‌مواره‌پرتشنامه‌نهایی‌تدوین‌گرهید.‌پس‌از‌اعمال‌اصلاحات‌هر‌پار 
‌نامه‌این‌پرتش‌.نامه‌اتتانداره‌شد ‌اتتفاه ‌خواهد‌شد‌از‌پرتش‌ق تحقیق‌برای‌تنجش‌عملکره‌مالی‌بانک‌ملی‌شعب‌اتتان‌

آمارهای‌مرکزی،‌‌‌0هر‌جدول‌ههد.‌می‌وری‌بانک‌را‌مدنظر‌قرار‌های‌توهآوری،‌ارائه‌خدمات‌باکیفیت،‌رضایت‌و‌بهر ‌شاخص
‌پراکندگی‌و‌انحراف‌از‌قرینگی‌برای‌متغیر‌عملکره‌مالی‌ارائه‌شد ‌اتت.

 غیر عملکرد مالی: آمار توصیفی مت7جدول

 متغیر
 آمار 

 چولگی انحراف‌معیار میانگین

-1501 1501 1521 عملکره‌مالی  

شوه‌تطح‌عملکره‌مالی‌برای‌بانک‌موره‌بررتی،‌هر‌حد‌متوتط‌و‌متوتط‌متمایل‌به‌زیاه‌قرار‌هاره‌‌همانطور‌که‌مشاهد ‌می
امتقارن‌و‌نرمال‌برای‌نمی‌باشد،‌جدول‌بیانگر‌توزیع‌‌152از‌علاو ‌بر‌این‌موضوع‌با‌توجه‌به‌قدر‌مطلق‌میزان‌چولگی‌که‌کمتر‌

‌باشد.‌های‌عملکره‌مالی‌می‌هاه 

 برای میانگین عملکرد مالی One - Sample T Test: آزمون 2جدول 

‌توجه‌به‌حد‌بالا‌و‌پایین‌و‌میزان‌ ،‌فرض‌صفر‌یعنی‌برابری‌میانگین‌عملکره‌مالی‌با‌Sigنتایج‌آزمون‌نشان‌می‌ههد‌که‌با
‌ ‌نمی‌3521مقدار ‌نمی‌ره ‌را ‌این‌مقدار ‌با ‌اهعای‌برابری‌میانگین‌جامعه ‌و ‌می‌توان‌توان‌‌شوه ‌عبارت‌هیگر ‌به ‌هانست. مرهوه

‌می‌باشد.‌3521اینگونه‌بیان‌نموه‌که‌میانگین‌عملکره‌مالی‌برای‌جامعه‌موره‌بررتی‌برابر‌با‌
‌

 تحلیل های دو متغیره
اکنون‌به‌‌ی،پژوهش‌هر‌قسمت‌قبل‌یرهایاز‌نظر‌متغ‌یجامعه‌موره‌بررت‌یها‌یژگیو‌فیو‌توص‌ر یتک‌متغ‌یها‌لیپس‌از‌تحل

‌یمستقل‌و‌وابسته‌پژوهش‌حاضر‌رتبه‌ا‌ریتنجش‌متغ‌اسیکه‌مق‌نیبا‌توجه‌به‌ا‌. یپرهاز‌یها‌م‌ریروابط‌هو‌به‌هو‌متغ‌لیتحل
‌.شوه‌یاتتفاه ‌م‌رمنیاتپ‌یهمبستگ‌بیاز‌ضر‌،روابط‌هو‌به‌هو‌آنها‌لیتحل‌یبرا‌،باشد‌یم‌یچند‌ارزش

‌
‌

 رمنیاسپ یهمبستگ بیضر

3521ارزش‌موره‌بررتی‌=‌  

هرصد‌‌12اطمینان‌برای‌اختلاف‌میانگین‌ها  

T متغیر ‌مقدار  تطح‌اطمینان هرجه‌آزاهی 
اختلاف‌
 میانگین

پایین‌حد  حد‌بالا 

-15103 1511111 15118 321 15115 عملکره‌مالی  15101 
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شدت‌رابطه‌و‌‌یهمبستگ‌بیهر‌واقع‌ضر‌.اتت‌ریهو‌متغ‌نینوع‌و‌هرجه‌رابطه‌ب‌نییتع‌یبرا‌یآمار‌یابزار‌یهمبستگ‌لیتحل
‌،ریهو‌متغ‌نیو‌هر‌صورت‌عدم‌وجوه‌رابطه‌ب‌تات‌-0تا‌‌‌0نیب‌بیضر‌نیا‌.ههد‌یرا‌نشان‌م‌(معکوس‌ای‌ یمستق)نوع‌رابطه‌
‌.باشدی‌برابر‌صفر‌م

 : نتایج آزمون همبستگی متغیرهای پژوهش3جدول
‌عملکره‌مالی‌‌

‌ظرفیت‌فناوری‌های‌نوین‌بانکی
‌‌1523ضریب‌همبستگی

(Sig)1511 تطح‌معنی‌هاری‌‌

‌کیفیت‌هتتگا ‌خوهپرهاز
 ‌1551ضریب‌همبستگی

(Sig)1511 تطح‌معنی‌هاری‌‌

‌کیفیت‌تلفن‌بانک
‌1511 ضریب‌همبستگی

 (Sig)1511 تطح‌معنی‌هاری‌

‌کیفیت‌اینترنت‌بانک
‌‌1552ضریب‌همبستگی

(Sig)1511 هاریتطح‌معنی‌‌‌

‌مالی ‌عملکره ‌متغیرهای‌مستقل‌با ‌به‌جدول‌بالا‌رابطه ‌توجه ‌تطح‌معنی‌هاری‌‌با ‌هر ‌وابسته( ‌و‌‌2)متغیر ‌شد  ‌تایید هرصد
‌عملکره‌مالی‌رابطه‌مثبت‌هاره‌و‌‌2مشخص‌می‌شوه‌که‌هر‌تطح‌معنی‌هاری‌ ‌ظرفیت‌فناوری‌های‌نوین‌بانکی‌با هرصد،

‌به‌عبارت‌هیگر‌می‌توان‌گفت‌هر‌جامعه‌موره‌بررتی‌ظرفیت‌شدت‌همبستگی‌های‌آن‌هر‌جدول‌فوق‌مشخص‌م ی‌باشد.
‌فناوری‌های‌نوین‌بانکی‌با‌عملکره‌مالی‌بیشتر‌همرا ‌می‌باشد.

‌

 تحلیل های چند متغیره
فه ‌جهت‌‌یبرا‌.گذار‌اتت‌ریتاث‌گریه‌ریمتغ‌یرو‌ریهاند‌که‌کدام‌متغ‌یجهت‌رابطه‌هو‌طرفه‌اتت‌و‌محقق‌نم‌یهر‌همبستگ
وابسته‌‌ریهر‌متغ‌رییتغ‌زانیهر‌ارتباط‌با‌م‌یهمبستگ‌لیتحل‌،موضوع‌نیعلاو ‌بر‌ا‌.شوه‌یاتتفاه ‌م‌ونیرگرت‌لیرابطه‌از‌تحل

‌همزمان‌ب‌ریمتغ‌نیچند‌وقتی ‌ا‌.دیگو‌ینم‌یزیچ‌،گذارند‌یم‌ریآن‌تاث‌رمستقل‌به‌طور ‌تحل‌تیموقع‌نیهر ‌ونیرگرت‌لیها
کنند ‌ها‌‌ینیب‌شیمجموعه‌از‌پ‌کی‌لهیوابسته‌به‌وت‌ریمتغ‌انسیتا‌بداند‌چقدر‌از‌وار‌کند‌یچندگانه‌به‌پژوهشگران‌کمک‌م

‌.شد ‌اتت‌تبیین
‌

 نتیجه گیری
شعب‌‌یهر‌بانک‌مل‌یو‌عملکره‌مال‌یبانک‌نینو‌یفناور‌یها‌تیاز‌ظرف‌یبهر ‌برهار‌نیرابطه‌ب‌یپژوهش‌حاضر‌با‌هدف‌بررت

مه ‌هر‌صنعت‌‌یبانک‌نینو‌یفناور‌یها‌تیاز‌ظرف‌یهدف‌عوامل‌موثر‌بر‌بهر ‌برهار‌نیا‌یشروع‌شد.‌هر‌راتتا‌ق اتتان‌
هتتگا ‌‌تیفیک‌یرهایمتغ‌یو‌خارج‌یهاخل‌اتیمرتبط‌هر‌اهب‌نهیشیبا‌مطالعه‌پ‌اتتار‌نیقرار‌گرفت.‌هر‌هم‌یموره‌بررت‌یبانکدار

‌ک موره‌‌یبانک‌نینو‌یفناور‌یها‌تیههند ‌ظرف‌لیبانک‌به‌عنوان‌عامل‌تشک‌نترنتیا‌تیفیتلفن‌بانک‌و‌ک‌تیفیخوهپرهاز،
‌نیتدو‌یفرع‌هیو‌ته‌فرض‌یاصل‌هیفرض‌کیپژوهش‌هر‌قالب‌‌هیانتخاب‌شد ،‌فرض‌یرهایقرار‌گرفتند.‌با‌توجه‌به‌متغ‌ییشناتا
‌:دیگره‌نیارائه‌شد ‌تدو‌ریپژوهش‌مطابق‌آنچه‌هر‌مطالب‌ز‌اتی.‌فرضدیگره

‌وجوه‌هاره.‌یهار‌یرابطه‌معن‌ق شعب‌بانک‌ملی‌اتتان‌‌یو‌عملکره‌مال‌یبانک‌نینو‌یفناور‌یها‌تیاز‌ظرف‌یبرهار‌بهر ‌نیب
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‌.وجوه‌هاره‌یهار‌یرابطه‌معن‌ق ‌شعب‌بانک‌ملی‌اتتان‌یهتتگا ‌خوهپرهاز‌و‌عملکره‌مال‌تیفیک‌نیب‌-0
‌وجوه‌هاره.‌یهار‌یرابطه‌معن‌ق شعب‌بانک‌ملی‌اتتان‌‌یتلفن‌بانک‌و‌عملکره‌مال‌تیفیک‌نیب‌-5
‌وجوه‌هاره.‌یهار‌یرابطه‌معن‌ق شعب‌بانک‌ملی‌اتتان‌‌یبانک‌و‌عملکره‌مال‌نترنتیا‌تیفیک‌نیب‌-3
‌براهاه ‌یمنظور‌گرهآور‌به ‌پرتشنامه‌حاو‌یها‌هیآزمون‌فرض‌یها ‌تعداه‌پرتشنامه‌ها‌یتوال‌طراح‌‌52یپژوهش، ‌یشد.

‌نها‌ یارائه‌مستق‌قیپرتش‌نامه‌از‌طر‌811پخش‌شد ‌ ‌بوه‌که‌هر ‌قابل‌‌لیپرتشنامه‌تکم‌311تعداه‌‌تیبه‌بانک‌ها شد 
جامعه‌موره‌‌یها‌یژگیته‌مرحله‌انجام‌شد.‌هر‌مرحله‌اول‌و‌یط‌ شد‌یگرهآور‌یهاه ‌ها‌لیاتتفاه ‌برگشت‌هاه ‌شد.‌تحل

و‌‌یپراکندگ‌،یمرکز‌یو‌محاتبه‌شاخص‌ها‌ر یتک‌متغ‌یها‌لیپژوهش‌با‌اتتفاه ‌از‌تحل‌یرهایاز‌متغ‌کیاز‌نظر‌هر‌‌یبررت
‌تیر ‌آزمون‌شد‌و‌هر‌نهایهو‌متغ‌یها‌لیها‌با‌اتتفاه ‌از‌تحل‌ریشد.‌هر‌اهامه‌روابط‌هو‌به‌هو‌متغ‌یبررت‌ینگیانحراف‌از‌قر

‌افتهی‌نیچندگانه‌موره‌اتتفاه ‌قرار‌گرفت.‌هر‌اهامه‌به‌مهمتر‌ونیرگرت‌اتیو‌آزمون‌فرض‌قیمدل‌تحق‌هیاعتبار‌کل‌نییجهت‌تع
‌شوه.‌یانجام‌گرفته‌اشار ‌م‌یها‌لیتحل‌یپژوهش‌بر‌مبنا‌یها

‌رابطه‌وجوه‌هاره.‌یهتتگا ‌خوهپرهاز‌و‌عملکره‌مال‌تیفیک‌نیاول(‌ب‌یفرع‌هیفرض
هرصد‌از‌‌‌2یکه‌هر‌تطح‌معناهار‌5518مرحله‌هوم‌برابر‌با‌‌ونیرگرت‌یها‌لیهر‌تحل‌ر،یمتغ‌نیآمار ‌آزمون‌مربوط‌به‌ا‌مقدار

‌یم‌نانیهرصد‌اطم‌12هاشته‌و‌با‌‌ریبانک‌تاث‌یهتتگا ‌خوهپرهاز‌بر‌عملکره‌مال‌تیفیک‌نیاتت.‌بنابرا‌دییقابل‌تا‌یلحاظ‌آمار
‌.‌ابدی‌یم‌شیواحد‌افزا‌کیبانک‌‌یعملکره‌مال‌زانیهتتگا ‌خوهپرهاز،‌م‌تیفیک‌زانیهر‌م‌دواح‌‌5518شیتوان‌گفت‌که‌با‌افزا

‌بد‌زیوهپرهاز‌نهتتگا ‌خ‌تیفیهر‌موره‌ک‌یبانک‌نینو‌یها‌تیصورت‌گرفته‌هر‌موره‌ظرف‌اتتدلال با‌‌بیترت‌نیصاهق‌اتت.
مثبت‌نسبت‌به‌بانک‌ارائه‌ههند ‌‌تیذهن‌کی‌جاهیجلب‌شد ‌و‌با‌ا‌شتریب‌انیمشتر‌تیهتتگا ‌خوهپرهاز،‌رضا‌تیفیک‌شیافزا

‌موثر‌باشد.‌یکانال‌و‌بهبوه‌عملکره‌مال‌نیو‌کسب‌هرآمد‌از‌ا‌القو ب‌انیتواند‌هر‌جذب‌مشتر‌یم‌ک،یخدمات‌الکترون
‌رابطه‌وجوه‌هاره.‌یتلفن‌بانک‌و‌عملکره‌مال‌تیفیک‌نیهوم(‌ب‌یفرع‌هیفرض
هرصد،‌از‌لحاظ‌‌‌2یهار‌ی،‌که‌هر‌تطح‌معن0520برابر‌اتت‌با‌‌ونیرگرت‌یها‌لیهر‌تحل‌ر،یمتغ‌نیآمار ‌آزمون‌مربوط‌به‌ا‌مقدار
‌بنابرا‌یم‌دییقابل‌تا‌یآمار ‌یم‌دییقابل‌تا‌،رابطه‌وجوه‌هاره‌یتلفن‌بانک‌و‌عملکره‌مال‌تیفیک‌نیب‌که‌هیفرض‌نیا‌نیباشد.

‌باشد.‌
‌نیامر‌هر‌متداول‌بوهن‌اتتفاه ‌از‌ا‌نیکه‌علت‌ا‌دینما‌ینم‌تیاتتدلال‌هور‌از‌واقع‌نیا‌انیبه‌هتت‌آمد ،‌ب‌جینتا‌حیتوض‌هر

‌نانیهر‌روند‌اطم‌عیگرهش‌حساب‌و‌تسر‌نیاز‌آخر‌یمانند‌آگاه‌یبانک‌یها‌و‌کسب‌اطلاعات‌از‌حساب‌یآگاه‌یبرا‌یفناور
‌تیرا‌موجب‌شد ‌و‌رضا‌انی.‌که‌ترعت‌هر‌انجام‌معاملات‌مربوط‌به‌مشترباشد‌یم‌ینگینقد‌تیو‌کسب‌اطلاع‌از‌وضع‌یبخش
هر‌‌یشتریکمک‌ب‌تواند‌یتلفن‌بانک‌م‌لهیخدمات‌به‌وت‌شیها‌را‌به‌هنبال‌خواهد‌هاشت‌و‌افزا‌بانک‌یو‌توهآور‌انیمشتر‌یمند

‌.اورهیبانک‌ها‌را‌به‌ارمغان‌ب‌یعملکره‌مال‌بهبوه
‌رابطه‌وجوه‌هاره.‌یبانک‌و‌عملکره‌مال‌نترنتیا‌تیفیک‌نیتوم(‌ب‌یفرع‌هیفرض

‌تیفیک‌شیبا‌افزا‌گریگرهه.‌به‌عبارت‌ه‌یم‌دییفوق‌تا‌هیهرصد‌فرض‌‌2یهار‌یآن‌هر‌تطح‌معن‌دییتوجه‌به‌مقدار‌آمار ،‌و‌تا‌با
‌نانیهرصد‌اطم‌12با‌‌ر،یتاث‌نیبا‌توجه‌به‌مثبت‌بوهن‌ا‌نی.‌بنابراابدی‌یم‌شیافزا‌زیها‌ن‌بانک‌یعملکره‌مال‌زانیبانک‌م‌نترنتیا
‌افزا‌یم ‌نموه‌که‌با ‌یهر‌عملکره‌مال‌یواحد‌کی‌شیبانک‌شاهد‌افزا‌نترنتیا‌تیفیک‌زانیهر‌م‌یواحد‌‌0552شیتوان‌اهعا

‌بوه.‌‌ یخواه‌‌بانک
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‌ا‌امروز  ‌توجه‌به‌مشتر‌افتهی‌اریبانک‌رونق‌بس‌ینترنتیتجارت‌و‌کسب‌و‌کار ‌ارتقا‌انیو‌توانسته‌با ‌یعملکره‌مال‌یبالقو ‌هر
باشد‌و‌‌یم‌ینترنتیتجارت‌ا‌نیا‌یاز‌اجزا‌یکیبه‌عنوان‌‌زین‌یو‌تعاملات‌مال‌یموتسات‌مختلف‌موثر‌واقع‌شوه.‌انجام‌امور‌بانک

‌.ندینما‌یتلاش‌م‌یامور‌مختلف‌هر‌جهت‌بهبوه‌عملکره‌مال‌یبرا‌یفناور‌نیاز‌ا‌یریگ‌ر با‌به‌یو‌اعتبار‌یموتسات‌مال
‌

 پژوهش یها افتهیاز  یناش یشنهادهایپ
‌یبانک‌نینو‌یها‌تیبه‌جهت‌ارتقاء‌تطح‌ظرف‌شتریب‌یگذار‌هیترما

‌توتط‌بانک‌یبانک‌نینو‌یها‌تیمناتب‌به‌جهت‌ارتقاء‌تطح‌ظرف‌یو‌بسترها‌ها‌رتاختیز‌جاهیا
‌کیو‌مقررات‌لازم‌هر‌ارتباط‌با‌خدمات‌الکترون‌نیقوان‌نیتدو
‌‌توتط‌بانک‌انیمشتر‌تیرضا‌شیکسب‌و‌افزا‌یهر‌راتتا‌یمقتض‌یها‌برنامه‌یاجرا

‌توتط‌بانک‌‌یبانک‌نینو‌یها‌تیهر‌ارتباط‌با‌ظرف‌یو‌همگان‌قیهق‌یاطلاع‌رتان
‌خوهپرهاز‌و‌توجه‌به‌کارکره‌مناتب‌آنها‌توتط‌بانک‌یها‌تعداه‌هتتگا ‌شیافزا

نوع‌‌نیبه‌جهت‌جلب‌موه‌مرهم‌به‌ا‌یغیو‌انجام‌برنامه‌تبل‌ینترنتیارتقاء‌تطح‌معاملات‌ا‌یبستر‌مناتب‌توتط‌بانک‌برا‌جاهیا
‌تعاملات

‌

 یآت یپژوهش ها یبرا ییشنهادهایپ
‌اتت:‌ریشوند،‌به‌شرح‌ز‌یتوانند‌بررت‌یم‌یآت‌قاتیکه‌هر‌تحق‌یاز‌موضوعات‌مهم‌یبرخ

‌قیتحق‌نهیشیپرهاخته‌شد،‌اما‌همانطور‌که‌هر‌پ‌یو‌عملکره‌مال‌یبانک‌نینو‌یها‌تیظرف‌نیحاضر‌به‌موضوع‌رابطه‌ب‌قیهر‌تحق
با‌عملکره‌‌رهایمتغ‌نیارتباط‌ا‌یوجوه‌هاره‌که‌بررت‌زین‌یگریه‌یمولفه‌ها‌یاشار ‌شد ‌اتت،‌هر‌ارتباط‌با‌بهبوه‌عملکره‌مال‌زین

‌.شوه‌یم‌شنهاهیپ‌یآت‌قاتیهر‌تحق‌یمال
ته‌‌یوجوه‌هاره‌که‌هر‌پژوهش‌حاضر‌تنها‌به‌بررت‌یاریبس‌یرهایمتغ‌زین‌یبانک‌نینو‌یها‌تیظرف‌یهر‌ارتباط‌با‌مولفه‌ها

‌انتخاب‌تا‌ریمتغ ‌یم‌زین‌یارتباط‌آن‌با‌عملکره‌مال‌یو‌بررت‌یبانک‌نینو‌یها‌تیمرتبط‌با‌ظرف‌رهایمتغ‌ریاز‌آنها‌اقدام‌شد،
‌مطرح‌باشد.‌یتآ‌یتواند‌به‌عنوان‌موضوع‌پژوهش‌ها
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