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Abstract 

 

The present study aimed to determine the role of fintech in improving the organizational 

performance of banks. In this research, the method is applied in terms of purpose and 

descriptive-correlational in terms of method. The statistical population consists of 158 

employees of Keshavarzi Bank of West Azarbaijan province that using Morgan table, the 

sample size was estimated to be 112 people. To measure the variables, the questionnaire of 

applying new technologies in the Bank of Farhangi and Associates (2015) and the Achive 

Organizational Performance Questionnaire (1984) were used. The validity of the 

questionnaires was confirmed by the standard and its reliability was 0.779 and 0.815 through 

Cronbach's alpha coefficient, respectively. Considering the abnormal data, structural equation 

analysis was used under Smart PLS software and bootstrapping analysis to test the hypotheses. 

The results showed that fintechs and its components (use of telephone bank, Internet banking, 

mobile banking, use of terminal vending machine, ATM) have a positive and significant role 

in improving organizational performance.  
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 چکیده

 گرفته انجام هابانک سازمانیعملکرد  و کارآیی بهبود در (هاتکفین های نوین مالی) فناوری نقش تعیین باهدف حاضر پژوهش
 آماری جامعه حجم. باشدمی همبستگی –توصیفی روش، ازلحاظ و کاربردی هدف، لحاظ به پژوهش روش تحقیق این در. است

 حجم مورگان، جدول از استفاده با که دهندمی تشکیل نفر 158 تعداد به غ.آ استان کشاورزی بانک منتخب شعب کارکنان کلیه را
 بانک در نوین هایتکنولوژی کارگیریبه پرسشنامه از متغیرها گیریاندازه جهت. گردید برآورد نفر 112 تعداد به آماری، نمونه

 تائید بودن استاندارد دلیل به هاپرسشنامه روایی. شد استفاده( 1984) اچیو سازمانی عملکرد پرسشنامه ،(1394)همکاران و فرهنگی
 از هاداده بودن نرمال غیر به توجه با. آمد دست به 815/0 و 779/0  ترتیب، به باخ کرون آلفای ضریب طریق از آن پایایی و

 نشان نتایج. شد استفاده هافرضیه آزمون جهت bootstrapping تحلیل و  Smart PLS افزارنرم تحت ساختاری معادلات تحلیل
 دستگاه از استفاده بانک، همراه از استفاده بانک، اینترنت از استفاده بانک،تلفن از استفاده)آن هایمؤلفه و هاتکفین فناوری که داد

 . دارد دارمعنی و مثبت نقش سازمانی عملکرد بهبود در(خودپرداز دستگاه از استفاده فروش، پایانه

 
 ییبهبود کارآ، بانک ، عملکرد تک، فین فناوری: هاکلیدواژه

 
 مقدمه. 1

در بخش بانکداری، تنوع نیازهـا و سـلایق مشـتریان را بـه همـراه  گسترده وجود تغییرات تکنولـوژیکی گذشتهطی چند دهه 
در  خصوصبه هابانکهای بانکی افزوده است. از طرف دیگر محدود بودن منابع مالی و امکانات فعالیت داشـته و بـر عرصـه

 ضروری ساخته است ازپیشیشبرا  هابانک یوربهره بـرای افـزایش کـارایی و یزیربرنامه ، وجودتوسعهدرحالکشورهای 
(Sinha, 2011) . ،نوین در بانکداری نقش محوری و مهمی  هایآوریفن کارگیریبهبا رشد سریع فناوری اطلاعات و ارتباطات

فناوری اطلاعات در افزایش دقت و سرعت جریان  انکارغیرقابلمزایای . (1394 ،حصار یمنظر و گل مقدم یاحمد) خواهد داشت
به استقرار و استفاده از  سرعتبه هاسازمانو رضایت بیشتر مشتریان باعث شده  هاهزینهامور، افزایش کیفیت جهانی، کاهش 

اینترنت در صنعت بانکداری، محیط رقابتی این صنعت  ویژهبهفناوری اطلاعات و  ، همچنین ورودآورندروی اطلاعاتی هایسیستم
 نائلیا نتایج مطلوب خود  هاهدفشود که سازمان به یمرا تغییر داده است. همچنین باید اشاره داشت که عملکرد وقتی حاصل 

و امور و کارهای درست برای انجام  نمودهمناسب و مقتضی تعیین  یهاهدفدر درجه اول بتوانند باید مدیران سازمان رو ینازاآید. 
حسب کمیت، کیفیت زمان و هزینه است. در این صورت مفهوم عملکرد، کارایی  کاربرید عملکرد بر نتایج تأکدادن انتخاب نمایند. 

 هاسازمانافراد  کاربر تأثیری کار هاهدفو هنجارهای نهفته در  هارزشا، هاهدفیعنی علاوه بر مناسب بودن  ی گیرد،دربرمرا نیز 
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ها بانک سازمانی عملکرد بهبود در هاتک فین فناوری تعیین نقش این تحقیق،، لذا هدف (1391 ،علاقه بند)شودیمرا نیز شامل 
 .تعیین شده است

 
 بیان مسئله. 2

بهتر از روز قبل انجام دهد. اعتقاد  هرروزکارها و وظایفش را  تواندمینوعی طرز تفکر و دیدگاه است که هر فرد  یسازمان عملکرد
تغییر »را  یسازمان ، عملکرد1دیویس .(1392 ،کاظمی و ابطحی )«هاانسانبه بهبود اثربخشی، یعنی داشتن ایمان راسخ به پیشرفت 

نسبت بین بازده تولید به »را  یسازمان تعریف کرده است. ماندل عملکرد« شدهمصرفمنابع  درازایدر مقدار محصول  آمدهدستبه
در  ارزشمندیو کارایی جایگاه  یسازمان امروزه عملکرد .(1392 ،عزیزی)داند می« در مقایسه با سال پایه شدهمصرفواحد منبع 

گیرد ترند و تلاش آنان نیز در همین راستا شکل میبیشتر و اثربخشی فزون یسازمان نزد مدیران دارد و همه در جستجوی عملکرد
ها و توانایی عقل مهارت ای مبنی بر دانش،به شکل فزاینده یسازمان تضمین کند. عملکرد پررقابتسازمان را در دنیای  تا ثبات
 توانمند انسانی نیروی ها،سازمان حیات و بقا مهم عوامل به این صورت که از ،(1392 ،کاظمی و ابطحی) است دیدهآموزشانسان 

 در باید را هاسازمان اصلی تفاوت بیشتر است. مادی و مالی منابع جدید، فناوری از مراتببه انسانی منابع اهمیت دیگرعبارتبه است

 ،مهرابی) باشدمی انکارغیرقابل امری سازمانی، اهداف تحقق در دانا و توانا انسانی کارآمد، نیروی دانست. نقش نادانی و دانایی
 .نیستند مستثنا شدهگفته موضوعات از خدماتی سازمان یک عنوانبه نیز هابانک. (1396

و عرضه خدمات مالی جدید، نقش شایان توجهی در افزایش حجم  های نوفناوری کارگیریبه سویبهبا حرکت  هابانکاز سویی، 
 .از تجارت الکترونیکی مطرح است ناپذیریتفکیکبخش  عنوانبه هاتکفین . امروزه در دنیا، فناورینمایندمیتجارت ایفاء 
از قید زمان و مکان آزاد گردیده و خدمات خود را  هابانکنوین باعث گردیده است که  هایکنولوژیت کارگیریبهبانکداری با 

 هاتکفین ، استفاده از فناوریترتیباینبه. (1394 ،حصار یمنظر و گل مقدم یاحمد) در اختیار مشتریان خود قرار دهند روزیشبانه
 کارگیریبهاست عبارت است از  شدهتحقیق ارائهمزایایی برای بانک و مشتری داشته باشد لیکن نکته مبهمی که منجر به  توانندمی

 موردنظرکه گاهی مشتریان از بانک  ، به این نحوباشدمی هابانک سازمانی عملکرد آن بر بهبود تأثیرو  هافناوریصحیح از این 
عدم وجود توانایی در ها مشاهده کرده باشند. همچنین های مالی و بانککه ممکن در سایر موسسه رادارندخود، انتظار خدماتی 

دلسرد نموده و منجر به خارج کردن و یا بستن حساب خود در  را ایجاد انواع خدمات بانکی ممکن است که مشتریان یک بانک
اصلی این است که یک بانک  سؤالبانک مدنظر خویش نماید. این امر ممکن است ادامه کار یک شعبه را دچار اختلال نماید،  لذا 

 رقابتیدر مزیت  وبرتری در بهبود عملکرد تواندمیت دارد نوین توسط شعبا هایتکنولوژی کارگیریبهه در مورد ک تأکیداتیبا 
مختلفی از عملکرد فناورهای نوین بانکی ممکن است توسط مدیران یا  هایبرداشتموفق عمل نماید؟ با عنایت به این امر که 

 کارگیریبهپاسخ دهد که آیا  سؤالار ابهام نماید لذا تحقیقی طراحی شد تا به این آن را دچ تأثیراتکارکنان بانک، صورت بگیرد و 
 نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود در هاتکفین فناوری

 
 اهداف تحقیق. 3

 هابانک سازمانی عملکرد بهبود در هاتک فین فناوری نقش تعیین: هدف کلی
 :هداف فرعی

 .هابانک سازمانی عملکرد بهبود در بانکتلفننقش  بررسی

 .هابانک سازمانی عملکرد بهبود نقش همراه بانک در بررسی

 .هابانک سازمانی عملکرد بهبود نقش اینترنت بانک در بررسی

 .هابانک سازمانی عملکرد بهبود نقش دستگاه پایانه فروش در بررسی

 .هابانک سازمانی عملکرد بهبود نقش خودپرداز در بررسی
 

                                           
2. Davis 
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 تحقیق یهاهیفرض .4

 نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود در هاتکفین فناوری :اصلی فرضیه
 فرعی هایفرضیه

 نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود در بانکتلفن

 نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود همراه بانک در

 نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود اینترنت بانک در

 نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود دستگاه پایانه فروش در

 نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود خودپرداز در
 

 و اصطلاحات  هاواژهتعاریف . 5

رات جدید و کاربرد فناوری اطلاعات در بانکداری که محصول تغیی هاتکنیف یفناور کارگیریبه :تکنیف یفناور تعریف مفهومی
متنوع از قبیل  هایکانالز طریق و دیگر ذینفعان اجازه تعامل با بانک، بدون واسطه و ا هابانکدر نظام بانکی است به مشتریان 

 .(1392 ،همکاران و راد مزروعی) دهدمیخودپرداز، تلفن و تلویزیون دیجیتال را  هایماشیناینترنت، موبایل، 
کشاورزی  بانکمنتخب  عب، پاسخگویی کارکنان شهاتکنیف یفناوردر این پژوهش، منظور از  :تکنیف یفناور تعریف عملیاتی

 .باشدیم( 1394در بانک فرهنگی و همکاران) هاتک فین پرسشنامه فناوری سؤالاتبه  استان آ.غ
ر عهده نیروی انسانی بعملکرد عبارت است از به نتیجه رساندن وظایفی که از طرف سازمان  :یعملکرد سازمان تعریف مفهومی

 .(Laukkanen et al, 2014) است شدهگذاشته
کشاورزی  منتخب بانک پاسخگویی کارکنان شعبدر این پژوهش، منظور از عملکرد سازمانی،  :یعملکرد سازمان تعریف عملیاتی

 .باشدیم( 1984)1پرسشنامه عملکرد سازمانی اچیو سؤالاتبه  استان آ.غ
 

 ادبیات و پیشینه تحقیق. 6

شود که در هایی گفته میآپها یا استارتاست، به شرکت  3«یتکنولوژی امور مال»ترکیب عبارت  که 2تکفین: عبارت تکفین

ها روزترین تکنولوژیها در ارائه خدمات مالی به مشتری، از به. این شرکتندابه دست گرفته، بخش خدمات مالی را 21قرن 
توانند در فرآیندهای مختلفی فعالیت کنند که کارهای نوپا میوکسب (.1394منظری حصار،  و گلاحمدی مقدم) کننداستفاده می

طور ، دادن سرمایه به گروهی از افراد، بیمه، مشاوره و همیننفرنفربهکیف پول دیجیتال و پرداخت  ازجملهها اند از: پرداختعبارت
تک داشته باشند و ی فینآپ در حوزهتوانند نقشی اساسی در یک استارتها میاز این پروسه هرکدام .هایی مثل امنیتزیرساخت

 ها نیز به این بخش وارد شوند و کارهایی را انجام دهندبه کاربران خدماتی جدید را ارائه دهند. این مهم موجب شد تا بانک
آوری در مورد نحوه تعامل مردم با تواند به هر نوگسترده، اصطلاح تکنولوژی مالی می طوربه .(1396 ،بنینادریو  پورکسری)

، از اختراع پول دیجیتال تا حسابداری دوگانه، اعمال شود. به دلیل انقلاب اینترنت و همچنین انقلاب اینترنت تلفن وکارکسب
وط به ی مربصورت شدیدی رشد یافته است و فین تک، که در ابتدا به تکنولوژی رایانههمراه و تلفن هوشمند، تکنولوژی مالی به

کرد، در حال حاضر انواع مختلفی از مداخلات تکنولوژیکی را به اموال های تجاری اشاره میها یا شرکتبانک یصحنهپشت
های مالی فین تک در حال حاضر انواع فعالیت  (.1394منظری حصار،  و گلاحمدی مقدم) کندشخصی و تجاری توصیف می

آوری پول برای نک برای درخواست اعتبار، جمعهای هوشمند، کنار گذاشتن یک شعبه بامانند انتقال پول، تخصیص چک با گوشی
است  شدهیطراحکند. فین تک را بدون کمک هیچ شخص دیگری، توصیف می هایگذارهیسرمایا مدیریت  وکار کسب یاندازراه

تهدید و چالشی برای خدمات سنتی باشد و  ،ترو سریع بهتر خدمات و های مختلفدهی به بخشکه با چابکی بیشتر، خدمت
 .(1392 ،فردپور و زادهحسن) درنهایت این خدمات را درون خودش غرق کند

                                           
1  . Achive 

2. Fintech 

3.  financial technology 
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های مدیریت، را انجام کار درست تعریف کرده است. تعاریف دیگری همچون اصلاح رویه عملکرد1دراکر: یعملکرد سازمان

تعابیری  ازجمله، مشارکت و مواردی از این قبیل یتفکر گروههای سازمانی، های جدید، تقویت ارزشکسب موفقیت، تولید ایده
همچنین، عملکرد به مفهوم میزان موفقیت در تحقق اهداف یا انجام  .روندبه کار می عملکردهستند که در مدیریت معادل با 

شود و کارایی به مفهوم شود در نظر گرفته نمیدر مفهوم کارایی توجه می کهچنانآنمحوله که جنبه کمی قضیه  هاییتمأمور
منطبق بر منظور و  یدشدهتولهای به منابع صرف شده است. عملکرد یعنی اینکه تا چه اندازه خروجی شدهانجامازده با نسبت کار ب

امه برن یرتأثاز  مورد انتظاربه برون داد  آمدهدستبهکارایی عبارت است از برون داد واقعی  درواقعاست  شدهیینتعاهداف از پیش 
بر نیل به اهدافی باشد که در شروع بنای سازمان و یا  تواندیمبنابراین تعریف عملکرد  .(1392 ،عزیزی) است شدهارائهآموزشی 

 است. قرارگرفتهیک برنامه مدنظر 
روش آمیخته به بررسی  باتک، نفی با مواجهه در ایران هایبانک آینده نگاری سناریوعنوان ( در تحقیقی با 1400) و همکاران پاینده

 مختلف هایگونه سعهتوتحت عنوان  مهم قطعیت عدم دوحاصل از این تحقیق  نتایج ند.بانک ایرانی پرداخت 16 این موضوع در

 براکتی سینوسی، همانی، هاینام با تکفین و بانک همکاری سناریوی چهارو  شناسایی را یکپارچه دیجیتال هویت احراز و تکفین

 .نمودند معرفی هابانک به را  ییراهبردهاو  تبیین را لگاریتمی و
بر عوامل  تأکیدایران با  تک درهای فینی استارت آپی تحت عنوان بررسی فرآیند توسعه( در مطالعه ای1399مرادی و همکاران)

ها و موانعی روبرو چه چالش ی خود باگیری و توسعها در فرآیند شکلهبودند که استارت آپ سؤالو موانع پیش رو به دنبال این 
ها تک به گردآوری دادهوزه فینبا مدیران خبره بانکی در ح ساختاریافتههای نیمه هستند. برای این منظور با استفاده از مصاحبه

گذاری، عدم های قانونیران را چالشتک در افینهای ترین موانع توسعه استارت آپها مهمیافته وتحلیلتجزیهپرداخته و پس از 
 معرفی نمودند.  هاتحریم ویژهبهها برای همکاری و شرایط کلان سیاسی و اقتصادی کشور وجود استراتژی شفاف در بانک

فناوری نوین بانکی با عملکرد مالی  هایظرفیتبرداری از بررسی رابطه بهره( در تحقیقی با عنوان 1398و همکاران) رحمانی
های میدانی حاصل از بررسی رابطه بین داده وتحلیلتجزیهاز  آمدهدستبهنتایج  ( صورت دادند. : بانک ملی اردبیلموردمطالعه)

 تحلیلوتجزیهاد حاصل از است. بروند شدهپرداختههای نوین بانکی بر عملکرد مالی در بانک ملی شعب استان اردبیل ظرفیت
و کیفیت اینترنت بانک با  بانکتلفنهای نوین بانکی نشان داد که، کیفیت دستگاه خودپرداز، کیفیت مربوط به ظرفیت هایمؤلفه

ن تمامی د. بنابرایباشیعملکرد مالی بانک ملی شعب استان اردبیل رابطه معناداری دارد و جهت این رابطه مثبت و مستقیم م
 .ندگردید تائیدتحقیق  هایفرضیه

برای رضایت مشتری   eCRM راربررسی نقش فناوری اطلاعات در استق( در تحقیقی با عنوان 1398)آبادیهارونو  شهستان امراء
فناوری ین نحو که دار است به امثبت و معنی eCRM نقش فناوری اطلاعات در استقرار نشان دادند که  در صنعت بانکداری

نقش  لذا  ود گذاشته استخها با مشتریان نحوه تعامل بانک خصوصبههای مختلف یک بانک مهمی بر قسمت تأثیراتاطلاعات 
 .باشدمی مثبت مندی مشتری در صنعت بانکداریبرای جلب رضایت eCRM و اهمیت فناوری اطلاعات در استقرار

 هایتئوریمشتریان بر مبنای  طالعه دیدگاهخدمات موبایل بانک بر رضایت مشتریان: م تأثیرای با عنوان ( در مطالعه1396)مهرابی
مندی بر ایجاد رضایت توجهیقابل تأثیرسامانه موبایل بانک که در بالا ذکر شد  هایمؤلفهکه تمامی  ندپذیرش تکنولوژی نشان داد

عامل تشخیص  ترینمهمم شخصی از خدمت دارد، اما با توجه به نتایج آزمون رگرسیون حفظ حری کنندگاناستفادهمشتریان و 
 است.  شدهداده

بانکی را یکی از اجزای اصلی  هایتکفین ( عوامل مؤثر بر نگرش و رضایت مشتریان از فناوری2019و همکاران) 2آرکاوالم
نشان دادند، عواملی مانند سن، حرفه بر پذیرش مشتریان تأثیر  هاآنبانک در هند، تعیین کردند.  هایاستراتژیفرایند تدوین 

های رضایت دارند که در راستای بهبود عملکردهای بانکی در حیطه هاآنگذارند و امنیت و اعتماد بیشترین تأثیر را بر رضایت می
 .موثر داشت عملکرد  هاآناز طریق  توانمیمشتریان 

                                           
1 . Druker 

2  . Riquelme 
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اعتماد  هایشاخص هاآن( تأثیر اعتماد اولیه بر پذیرش موبایل بانک از سوی مشتریان را بررسی کردند. 2017و دیگران) 1کیم
تجاری و تمایل به اعتماد در فرد تعریف کردند، و نتایج نشانگر این  نامیخوشمزایای نسبی، ضمانت ساختاری،  صورتبهاولیه را 

 .آوردمیلفن همراه و شبکه اینترنت، فضای مناسبی را برای بهبود عملکردهای بانکی فراهم ت هایفناوریبود که استفاده از 
 مشتری رضایت بر بانکی هایتک فین خدمات و استفاده از فناوری کیفیت تأثیر( در تحقیقی با عنوان 2016و همکاران) 2جاستین

 اتصال سریع، خدمات ،سؤال حل نیاز، به پاسخ خصوصی، بخش هایبانکدولتی نشان دادند که  و خصوصی بخش هایبانک در
 بخش دولتی بودند. هایبانکاز  ترمناسبنوبت،  زمان کاهش برای تلاش و کاری، ازلحاظ موردنظر فرد به سریع

روی افرادی که از بانکداری  دهندهسرویساز سوی  شدهارائه هایراهنماییتأثیر  مورد در( پژوهشی 2014و همکاران) 3لاکانن
کردند، انجام دادند. نتایج این پژوهش نشان داده است، مشتریانی که در مقابل بانکداری اینترنتی مقاومت اینترنتی استفاده نمی

 .رندنارضایتی بیشتری دا دهندهسرویسسوی  از شدهارائهو اطلاعات  هاراهنماییدوگانه )مقاومت روانی و کارکردی( دارند، از 
آمریکا دریافتند که  هایبانکبر عملکرد مالی  اینترنتی( در پژوهش خود با عنوان استفاده از بانکداری 2014)4آرنابولدی و کلایز

وابسته به بانکداری اینترنتی است، لذا استفاده از این فناوری کمک  ایفزاینده طوربهآمریکایی  هایبانکسودآوری برای تمامی 
 .(1399 ،و همکاران مرادی) آوردمیو گسترش عملکردهای بانکی فراهم در بهبود  مؤثر

 

 روش تحقیق. 7
ها از نوع کاربردی است. با توجه به ماهیت این پژوهش، بر اساس نحوه گرداوری داده پژوهش پژوهش حاضر با توجه به هدف

ی بین متغیرها و همبستگی است چون رابطه پردازدیمهست  آنچهباشد، توصیفی است چون به توصیف همبستگی می -توصیفی
 باشد.از نوع میدانی مینیز اجرا  ازلحاظکند. این پژوهش را بررسی می

 

 یریگنمونهو  جامعه آماری.7.1
حجم نمونه آماری به  .دهندمینفر تشکیل  158تعداد کشاورزی استان آ.غ  منتخب بانک حجم جامعه آماری را کارکنان شعب

 . گردید نفر برآورد 112کمک جدول مورگان 
 

 ابزار تحقیق .7.2
  آمده است.پرسشنامه استفاده به عمل  دودر تحقیق حاضر از 

( بهره 1394) در بانک فرهنگی و همکاران هاکتفین فناوری کارگیریبهاز پرسشنامه  هاتکفین فناوری گیریاندازه منظوربه
. ابزار مذکور، شودمیاستفاده  هاکت فین فناوری کارگیریبهری یگگویه است و برای اندازه 15دارای گرفته شد. این پرسشنامه 
 است. شدهارائهکه در جدول ذیل،  باشدمی مؤلفهپرسشنامه دارای پنج خرده 

 
 هاتک فین فناوری کارگیریبهپرسشنامه  هایمؤلفه، 1جدول 

 کرونضریب آلفای  تعداد سؤالات گویه

 779/0 15 15الی  1 سؤالات کل ابزار باخ

 851/0 3 3الی  1سؤالات  بانکتلفن

 833/0 3 6الی  4سؤالات  اینترنت بانک

 769/0 3 9الی  7سؤالات  همراه بانک

                                           
1. Kim 

2  . Justin 

3. Laukkanen 

4. Arnaboldy&klayz 
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 725/0 3 12الی  10سؤالات  دستگاه پایانه فروش

 812/0 3 15الی  12سؤالات  دستگاه خودپرداز

 
 84/0 باخ کرونریق آلفای و  پایایی آن از ط قرارگرفته تائید( مورد 1394روایی این پرسشنامه در تحقیق فرهنگی و همکاران)

، کرون باخایایی آن از طریق ضریب آلفای و پ تائید، ااست. در تحقیق حاضر نیز روایی پرسشنامه توسط استاد راهنم آمدهدستبه
 آمد. به دست 779/0

 هایینهگزکه شامل  باشدیم سؤال 32. این ابزار دارای است شدهاستفاده( 1984) 1اچیواز پرسشنامه  سازمانیدر بخش عملکرد 
 (1384) جویقتحقتوسط  . پایایی این پرسشنامهشودیم (5خیلی زیاد )، (4زیاد )، (3) ، متوسط(2کم) ،( 1کم ) خیلی

کرون و پایایی آن از طریق ضریب آلفای  تائیداست. در تحقیق حاضر نیز روایی پرسشنامه توسط استاد راهنما،  شدهگزارش89/0
 آمد. به دست 815/0، باخ

 تحقیق یهاافتهی لیوتحلهیتجز روش.7.3
 توصیفی آمار بخش در شد. استفاده استنباطی و وصیفیت آمار روش ، ازآمدهدستبه اطلاعات و هاداده وتحلیلتجزیه منظوربه

 تحصیلات خدمت، میزان سابقه) ایمینهز سؤالات ها، یعنیپرسشنامه اول قسمت به مربوط هایداده توصیف و بندیطبقه جهت
 ارائه گردید و همچنین ارهانمود و ماکزیمم و معیار، واریانس، مینیمم میانگین، انحراف توصیفی آمارهای (سن و تحصیلی و رشته

اسمیرنف جهت  کلموگروف آزمون تعیین پایایی ابزارهای تحقیق، از منظوربه باخکروندر بخش آمار استنباطی از ضریب آلفای 
برای  بررسی  quality criteria  عاملی متغیرها، از آزمون برای تعیین بار PLS Algorithm ، از  آزمون هادادهتعیین نرمال بودن 

معادلات ساختاری(   سازیمدل) SEMبرای تعیین ضریب مسیر و   Bootstrappingها، از آزمون ازهپایایی ترکیبی هر یک از س
  .استفاده به عمل آمد

 

 هاداده وتحلیلتجزیه .8

 هادادهآزمون نرمال بودن  .8.1
 

 ده، آزمون نرمال بودن دا2جدول                                                              
 آماره ها               

 متغیرها

کولموگروف 

 z اسمیرنوف

 سطح معنی داری

 000/0 424/2 ها تک فین فناوری

 003/0 826/1 تلفن بانک

 004/0 753/1 اینترنت بانک

 015/0 569/1 همراه بانک

 097/0 230/1 دستگاه پایانه فروش

 007/0 674/1 دستگاه خودپرداز

 003/0 783/1 سازمانیعملکرد 

 000/0 778/2 بانکها اعتبارات

 

                                           
1  . Achive 
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کمتر است  05/0از   داریمعنیدر آزمون کولموگروف اسمیرنف چون مقدار سطح  شودمیمشاهده  ،2که در جدول  طورهمان
، از تحلیل درنتیجهباشد، می رمالغیرن صورتبه هابانک سازمانی و متغیر اعتباراتعملکرد ها، متغیر تکفین توزیع در متغیر فناوری

 استفاده شد. هادادهبرای تحلیل   Smart PLS 3.00افزار معادلات ساختاری تحت نرم
 

 سطح استنباطی. 8.2

 نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود در هاتک فین فناوری :فرضیه اصلی

و ضرایب مسیر صورت گرفت که نتایج آن در نمودار  Bootstrappingنتیجه تحلیل فرضیه فوق با استفاده بارهای عاملی از آزمون 
 ذیل آمده است.

 

 
 فرضیه اصلی استانداردشدهنمودار ضرایب :1شکل 

 در این آزمون اعداد روی مسیر و نیز خطوط مربوط به بارهای عاملی مربوط به این آزمون هستند که نشانگر این است که فناوری
که تمامی  گردیداستفاده نیز  از تحلیل مسیر مثبت است. همچنین در ادامه نقش  هابانک سازمانی عملکرد بهبود در هاتک فین

 هاتک فین شود، لذا فناوریمی تائید مسیر تحلیل مدل در مسیر ضرایب آماری داریبوده و بنابراین معنی 96/1نمرات بالاتر از 
 دارد. داریمعنینقش مثبت و  هابانک سازمانی عملکرد بهبود در

 نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود در بانکتلفن :فرضیه فرعی اول

و ضرایب مسیر صورت گرفت که نتایج آن در نمودار  Bootstrappingنتیجه تحلیل فرضیه فوق با استفاده بارهای عاملی از آزمون 
 ذیل آمده است.
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 1فرضیه فرعی  استانداردشده: نمودار ضرایب 2شکل

اعداد روی مسیر و نیز خطوط مربوط به بارهای عاملی مربوط به این آزمون هستند که نشانگر این است که  نیز آزموندر این 
که در  گردید استفاده نیز مسیر تحلیل از ادامه در همچنیننقش  مثبت است.  دارای هابانک سازمانی عملکرد بهبود در بانکتلفن

 مسیر تحلیل مدل در مسیر ضرایب آماری داریمعنی بنابراین بوده 96/1 از بالاتر نمرات تمامی با توجه به اینکه این فرضیه نیز
 دارد. داریمعنینقش مثبت و  هابانک سازمانی عملکرد بهبود در بانکتلفننتیجه گرفت که  توانمیلذا شود، می تائید

 نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود همراه بانک در :فرضیه فرعی دوم

و ضرایب مسیر صورت گرفت که نتایج آن در نمودار  Bootstrappingنتیجه تحلیل فرضیه فوق با استفاده بارهای عاملی از آزمون 
 ذیل آمده است.
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 2فرضیه فرعی  استانداردشده: نمودار ضرایب 3شکل

این آزمون هستند که نشانگر این است که همراه  در این آزمون اعداد روی مسیر و نیز خطوط مربوط به بارهای عاملی مربوط به
 نقش  مثبت است.  هابانک سازمانی عملکرد بهبود بانک در

 دارد. داریمعنیمثبت و  هابانک سازمانی عملکرد بهبود لذا همراه بانک در

 نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود اینترنت بانک در :فرضیه فرعی سوم

و ضرایب مسیر صورت گرفت که نتایج آن در نمودار  Bootstrappingنتیجه تحلیل فرضیه فوق با استفاده بارهای عاملی از آزمون 
 ذیل آمده است.

 

 
 3فرضیه فرعی  استانداردشده: نمودار ضرایب 4شکل 
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هستند که نشانگر این است که اینترنت  در این آزمون اعداد روی مسیر و نیز خطوط مربوط به بارهای عاملی مربوط به این آزمون
 تمامی که گردید استفاده مسیر تحلیل از ادامه در در این فرضیه نیزنقش  مثبت است.  هابانک سازمانی عملکرد بهبود بانک در

 گفت که توانمی لذاشود، می تائید مسیر تحلیل مدل در مسیر ضرایب آماری داریمعنی بنابراین و بوده 96/1 از بالاتر نمرات
 دارد. داریمعنیمثبت و نقش   هابانک سازمانی عملکرد بهبود در نیز اینترنت بانک

نتیجه تحلیل فرضیه فوق با استفاده  نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود دستگاه پایانه فروش در :فرضیه فرعی چهارم

 و ضرایب مسیر صورت گرفت که نتایج آن در نمودار ذیل آمده است. Bootstrappingبارهای عاملی از آزمون 
 

 
 4فرضیه فرعی  استانداردشدهنمودار ضرایب  :5شکل 

در این آزمون اعداد روی مسیر و نیز خطوط مربوط به بارهای عاملی مربوط به این آزمون هستند که نشانگر این است که دستگاه 
 تحلیل از ادامه در های قبلیدر این فرضیه نیز مشابه فرضیه. دارد نقش  مثبت هابانک سازمانی عملکرد بهبود پایانه فروش در

 ضرایب آماری داریمعنی بنابراین می باشند 96/1 از بالاتر نمرات تمامی نظر به اینکه که در این فرضیه نیز گردید استفاده مسیر
 هابانک سازمانی عملکرد بهبود دستگاه پایانه فروش در نتیجه گرفت که توانمی لذاشود، می تائید مسیر تحلیل مدل در مسیر

 دارد. داریمعنیمثبت و 

 نقش دارد. هابانک سازمانی عملکرد بهبود خودپرداز در :فرضیه فرعی پنجم

و ضرایب مسیر صورت گرفت که نتایج آن در نمودار  Bootstrappingنتیجه تحلیل فرضیه فوق با استفاده بارهای عاملی از آزمون 
 ذیل آمده است.
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 5فرضیه فرعی استانداردشده: نمودار ضرایب 6شکل

در این آزمون اعداد روی مسیر و نیز خطوط مربوط به بارهای عاملی مربوط به این آزمون هستند که نشانگر این است که خودپرداز 
 که باز گردید استفاده مسیر تحلیل از ادامه در این فرضیه نیز در همچنیننقش  مثبت است.  هابانک سازمانی عملکرد بهبود در

ن به اتومیلذا شود، می تائید مسیر تحلیل مدل در مسیر ضرایب آماری داریمعنی بنابراین و بوده 96/1 از بالاتر نمرات تمامی
 دارد. داریمعنیمثبت و  هابانک سازمانی عملکرد بهبود خودپرداز درجرات گفت که 

 

 و نتیجه گیری ثحب .9
در  داری دارد.ها نقش مثبت و معنیبانک سازمانی عملکرد بهبود در هاتک فین نشان داد که فناوری ترپیش تحلیل صورت گرفته

عملکرد سازمانی را بهبود  توانندمیاز طریق بهبود عملکرد و سرعت کار  هاتک فین تبیین یافته فوق باید اشاره داشت که فناوری
مواردی است که این نوع فناوری به آن پرداخته است. استفاده  ازجملهجدید  وکارهایکسببهبود تجارت و سرکار آمدن ببخشند، 

گیرد. همچنین پرداخت آنلاین تر انجام میکردن اینترنتی پول و ارز امروزه بسیار سریع ردوبدلاز کیف پول در انجام معاملات و 
غیرحضوری راه انداخت  صورتبهمبنی بر اینترنت و  وکارهاییکسب راحتیبهشود تا بتوان سبب می شدهخریداریوجوه محصولات 

 .های مالی جدید استمزایای استفاده از فناوری دهندهنشانکه همگی 
(، آرکاوالم 1396و افراشته) فعلی(، 1398و همکاران) یاراحمدی(، 1398و همکاران) رحمانی با نتایج تحقیقات آمدهدستبهنتیجه 

 (، همسان است.2013(، ام دی عارف و همکاران)2013(، واتاناسومبات و همکاران)2019و همکاران)

 سازمانی عملکرد بهبود در بانکتلفننشان داد که  لفهتحلیل صورت گرفته در خصوص این موء: فرضیه فرعی اول

و  یاراحمدی(، 1398و همکاران) رحمانی با نتایج تحقیقات آمدهدستبهنتیجه که  دارد. داریمعنینقش مثبت و  هابانک
 (، همسان است.2013(، واتاناسومبات و همکاران)1396)نادری بنیو  پورکسری(، 1398همکاران)

 عملکرد بهبود درنیز نشان داد که این موءلفه همراه بانک  تحلیل صورت گرفته در خصوص: فرضیه فرعی دوم

(، 1398)طباطباییو  پناهی پورحسین  با نتایج تحقیقات آمدهدستبهنتیجه دارد که  داریمعنیمثبت و  هابانک سازمانی
 (، همسان است.2013) (، ام دی عارف و همکاران2013(، واتاناسومبات و همکاران)1396و افراشته) فعلی(، 1398)عالیشوندی
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نقش  هابانک سازمانی عملکرد بهبود تحلیل صورت گرفته در فصل قبل نشان داد که اینترنت بانک در: فرضیه فرعی سوم

 پور(، 1398)عالیشوندی(، 1398)طباطباییو  پناهی پورحسین  با نتایج تحقیقات آمدهدستبهنتیجه دارد که  داریمعنیمثبت و 
 (، همسان است.2019(، آرکاوالم و همکاران)1396)نادری بنیو  کسری

 هابانک سازمانی عملکرد بهبود تحلیل صورت گرفته در فصل قبل نشان داد که دستگاه پایانه فروش در: فرضیه فرعی چهارم

(، 1398و همکاران) یاراحمدی(، 1398و همکاران) رحمانی با نتایج تحقیقات آمدهدستبهنتیجه  دارد که داریمعنیمثبت و نقش 
 (، همسان است.2016(، جاستین و همکاران)1396و افراشته) فعلی

نقش مثبت  هابانک سازمانی عملکرد بهبود تحلیل صورت گرفته در فصل قبل نشان داد که خودپرداز در: فرضیه فرعی پنجم

و  کسری پور(، 1398)عالیشوندی(، 1398)طباطباییو  پناهی پورحسین  با نتایج تحقیقات آمدهدستبهنتیجه  دارد. داریمعنیو 
 (، همسان است.2013(، ام دی عارف و همکاران)2013(، واتاناسومبات و همکاران)2016(، جاستین و همکاران)1396)نادری بنی

 ،و همکاران پاینده) دگرگون ساخته است کلیبهرا در دنیای تجارت  کنندگانمصرفدر حقیقت فضای مجازی، نقش و جایگاه 
و  هاهزینهفناوری اطلاعات در افزایش دقت و سرعت جریان امور، افزایش کیفیت جهانی، کاهش  انکارغیرقابلمزایای  .(1400

 ، همچنین ورودآورندیرواطلاعاتی  هایسیستمبه استقرار و استفاده از  سرعتبه هاسازمانرضایت بیشتر مشتریان باعث شده 

اینترنت در صنعت بانکداری، محیط رقابتی این صنعت را تغییر داده است. با توجه به تغییرات گسترده  ویژهبهفناوری اطلاعات و 
آنلاین یک استراتژی تمایزدهنده  صورتبهبازارهای جهانی و رقابت شدید رو به افزایش، تجربه تعامل با مشتری در سطح جهانی و 

و باقی ماندن در رقابت در مقایسه با  هاهزینهکاهش  سویبهنوین در بانکداری راهی  هایتکنولوژی کارگیریبه درواقع. شودمی
در کنار  گبزر یهادادهجدید مانند تلفن همراه، محاسبات ابری،  یآورفنطوفان . (Onay & Ozsoz, 2012) بانکداری سنتی است

 زکه پاسخ به آن ا تاس شدهیلتبد گبه یک چالش بزر 24/7خدمات  تسی و درخوازمعاشرت همیشه کاربران در دنیای مجا
فزاینده مشتریان، با  تعلاوه بر درخواس هابانکسوی دیگر  از .(Skinner, 2014) تپراکنده بانکی خارج اس هاییستمسعهده 

بنابراین ساده و مدرن  سازدیمدشوار  شدتبهبانکداری انطباق با تغییرات را  هاییستمسو پیچیدگی  اندمواجهار زتغییرات سریع با
 ،فابا) شودیمشامل را  وکارکسبت بلکه پایداری کل نیس یوربهرهبانکی تنها یک موضوع مربوط به هزینه یا  هاییستمسی زسا

ریسک در سراسر  تتمرکز به مشتری، ادغام مدیری زا اندعبارتباید سه ضرورت کلیدی را در پیش گیرند که  هابانکلذا  .(1392
  تاس یرپذامکان یهاتکطریق استقرار سیستم فناوری فین  زو این سه موضوع تنها ا وکارکسباندیشی دوباره زبامان و زسا
(Sinha, 2011 ). 

، درواقعدارد.  داریمعنینقش مثبت و  هابانک سازمانی عملکرد بهبود در هاتکفین نتیجه تحقیق حاضر نشان داد که فناوری
، هادادهفناوری نو، استفاده گسترده از  بالایسرعتاعتباری با  مؤسساتها و ارائه خدمات مالی کار بانک کاربرد نوآورانه فناوری در

. اندتنیدهدرهمشده است. نوآوری و فناوری در صنعت بانکداری  ترراحت فرآیندهاو دیجیتالی نمودن  ترگسترده هایوتحلیلتجزیه
روند. یکی های زندگی شهروندی به سمت الکترونیکی شدن پیش میه اکثر فعالیتامروزکرد که  خاطرنشاندر این خصوص باید 

بر  هایی جدیباشد. به همین دلیل تلاشهای الکترونیکی، نحوه انجام مبادلات بانکی میها در این فعالیتترین چالشاز مهم
مچنین امروزه . هو به بهره نشسته است شدهجامانایجاد پرداخت الکترونیک  باهدفهای بانکی روی نسخه الکترونیکی فعالیت

صورت است. فراگیری و در دسترس بودن تلفن همراه، به شدهیلتبدتلفن همراه به یک وسیله کارآمد، جهت انجام امور روزانه افراد 
ه ابزاری مناسب جهت همراه را بهایی است که تلفنویژگی ازجملهمستقل از مکان و امکان تبادل صوت و دیتا در یک شبکه امن، 

سینما و... مناسب ساخته  یتبلهای بانکی، استفاده جهت خرید قبوض، انتقال وجه بین حسابانجام امور مختلف از قبیل پرداخت 
است. انجام عملیات  یافتهکاهش یتوجهقابلبه حدی است که تفاوت بین تلفن همراه و کامپیوتر به حد  هایشرفتپاین ، است

 و امنیت آن در مبادلات تجاری، بخشی از ضرورت جامعه الکترونیکی سرعتبهپرداخت از طریق ابزارهای پذیرش مجازی با توجه 
. علاوه بر سرعت و امنیت، سهولت انجام خریدهای مجازی، پرداخت آسان بدون حضور فیزیکی دهدیمامروز را تشکیل  بانکی

. باشندیم الکترونیک پرداخت هاییتجذاب از امن، و سریع خدمات ارائه و پول گردش در تسریع ها،هزینه هش، کاهافروشگاهدر 
 پرداخت یهاروش انواع حتی و چک نقدی، پرداخت مانند پرداخت یهاروش اغلب در مناسب جایگزینی حقیقت در همراه، پرداخت

 .باشدی میبانک یهاکارت کمک به
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 اعم طوربه شودمیدارد پیشنهاد  داریمعنینقش مثبت و  هابانک سازمانی عملکرد بهبود در هاتکفین با عنایت به اینکه فناوری
 هاسامانهالکترونیکی و ساده نمودن فرایند دریافت خدمت از این  هایسامانهافزایش کنترل و تسلط مشتریان بر  منظوربه

اینترنت بانک  اخص با عنایت به نقش مثبت صورتبهو نیز  طریق بروشورهای گرافیکی داده شودلازم به مشتریان از  هایآموزش
که افراد بتوانند کارهای  این امکان فراهم گرددی اینترنت بانک، درزمینهکه  شودمیپیشنهاد  هابانک سازمانی عملکرد بهبود در

 دستگاه پایانه فروش در دارمعنیمثبت و  تأثیربا عنایت به و نیز  خود را از طریق این خدمت با سرعت و امنیت بالا انجام دهند
فراهم شود که در صورت درخواست  یامکان ی دستگاه پایانه فروش،درزمینهکه  شودمیپیشنهاد  هابانک سازمانی عملکرد بهبود

خریدی صورت بگیرد وجه از  کهدرصورتیو  شدهنصب هاآنگاه پایانه فروش برای اشخاص دارنده حساب، در اسرع وقت دست
دارنده دستگاه پایانه فروش منتقل شود و برای افرادی که از این خدمت برای خرید یا  حساببهآنی  صورتبهحساب خریدار 
های دستگاه دارمعنیهمچنین در خصوص نقش مثبت و  در نظر گرفته شود. تخفیفاتی، نمایندمیخود استفاده  پرداخت قبض

، این امکان فراهم شود که مذکور هایدستگاه یدرزمینهشود که ها پیشنهاد میبانک سازمانی عملکرد بهبود در هاخودپرداز
دریافت  خواهندمیو یا اگر  هد، از تخفیفاتی برخوردار شنمایندمیافراد از این خدمت برای دریافت شارژ استفاده  کهدرصورتی

همچنین با عنایت به  .قادر به انجام این کار باشندرا از طریق این خدمت انجام دهند به سهولت  حسابماندهصورتحساب یا اعلام 
از  روزیشبانهپشتیبانی ، امکان مؤلفهاین  یدرزمینهشود که می توصیه هابانک سازمانی عملکرد در بهبود بانکتلفننقش مثبت 
دارد  داریمعنینقش مثبت و  هابانک سازمانی عملکرد بهبود در خصوص همراه بانک نیز چون در. و نهایتاً فراهم شوداین خدمت 

به سهولت بتوانند این باشند میاستعلام چک از طریق این خدمت  دریافت صورتحساب یامتقاضی  مشتریانی که شودمیپیشنهاد 
کاهش مشکلات مربوط به قطعی ارتباط با شبکه بانکی و افزایش میزان امنیت در  المقدورحتیکارها را انجام دهند، همچنین 

 در دستور کار قرار گیرد.نیز هنگام استفاده از این خدمت 
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