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  ی اطلاعات نسبت به عملکرد مال یفناور یو مهارت ها کیالکترون انیروابط مشتر تی ریمد  ریتاث ی بررس

 )مورد مطالعه:شعب بانک تجارت شهر ماهشهر( 
 2یهفشجان یمحمد جابر ,1انیلیحامد جل

 ران یماهشهر، ا  ، یاطلاعات، واحد ماهشهر، دانشگاه آزاد اسلام یفناور تی ری ارشد مد ی کارشناس  یدانشجو.1

 ران یماهشهر، ا  ،ی ، واحد ماهشهر، دانشگاه آزاد اسلام وتریدانشکده برق کامپ ، یعلم اتی. عضو ه2

 
 ده یچک      

)مورد   ی اطلاعات نسبت به عملکرد مال  یفناور  ی و مهارت ها  کیالکترون  انیروابط مشتر  تیریمد  ریتاث  یمطالعه با هدف بررس  نیا

و از نظر    ، یکاربرد  قاتیپژوهش به لحاظ هدف از نوع تحق  ن یاست. ا  رفتهیمطالعه:شعب بانک تجارت شهر ماهشهر(صورت پذ

پژوهش شامل کارکنان شعب بانک    نیا  یباشد. جامعه آمار  یم  یهمبستگ  یفیصتو  قاتیاز جمله تحق  تیو ماه  قیروش تحق

در دسترس از   ی رتصادفیغ   یریانجام پژوهش با استفاده روش نمونه گ  یبرا  ازی مورد ن  ی باشد. داده ها  ی تجارت شهر ماهشهر م

از کارکنان به دست آمده است. تجز  292  انیم از روش آمار توص  لیو تحل  هینفر  با استفاده  صورت   یو استنباط  یفیداده ها 

 به روش  یمعادلات ساختار  ی اب یاز مدل    یو در بخش آمار استنباط  اریو انحراف مع  نیانگیاز م  یفیکه در بخش آمار توص  رفت یپذ

PLS  تجز  هی آزمودن فرض  نیو همچن  ریمس   بیبرآورد ضرا  یبرا و  نمودن  وارد  استفاده شد. جهت  پژوهش  تحل  هیهای    ل ی و 

بدست آمده    ج یاستفاده شد. نتا Smart PLS از نرم افزار PLS به روش  ی اب یو جهت مدل   SPSS داده ها از نرم افزار  ی مقدمات 

  یانجیم  ریمتغ  قیاز طر  یبر عملکرد مال   انیروابط مشتر  تیری دار مد  ی مثبت و معن  ریاز وجود تأث  یداده ها حاک   لیو تحل  هیاز تجز

 .باشد ی اطلاعات م یفناور  یمهارت ها

 

 تجارت ،بانکی اطلاعات ، عملکرد مال یفناور  ی، مهارت ها کیالکترون انیروابط مشتر تیریمد  :یدیکل  کلمات
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 مقدمه 

  ی اصل  یو راهبردها  کردهایاز رو  یکی  شمارشیب   یهاتیمز  لیدلهوشمند به  یهالیو موبا  ینترنتیا  یبانکدار  یهااستفاده از روش

  ی بدون استفاده از راهکارها  یتالیجیو د   یکیالکترون  یو خدمات بانکدار  است یدن  ی و پول  ی خدمات مال  یهاها و شرکتبانک  ی تمام

  ی نترنتیا یمانند بانکدار ،یرحضوریخدمات غ  قیازطر ا یخرد در دن یاز خدمات بانکدار یادیبخش ز ،. طبق آمارستیمتصور ن دیجد

  ن یو ا  شودیها انجام م پرداخت   یبرا  ینترنتیا  ی هاو درگاه  یفروشگاه   ۀانیپا   ی هااستفاده از دستگاه  نیهوشمند و همچن  ی هاو تلفن

  یو مجاز  یکیالکترون  یاستفاده از خدمات بانکدار  یبرا  یو کاراتر  دتری جد  یهاروشاست و هر روز    شیها روزانه در حال افزاروش

عناصر    نیتراز مهم  یکیعنوان  به  یتالیجید  یهاو پرداخت  یدر صنعت بانک  نیخدمات نو  رون ی(؛ ازا2018،  مهای)نراس  شودیارائه م

  ها هیرو  ها،یمشها، خطشود و اهداف، راهبرد   یترقیدق  یو بازنگر  ی ابیزار  یابیبازار  دگاهیاز د  دی با  ، یرقابت  یهایدر برتر  کنندهنییتع

،  یو تحولات بهره برده شود )چاهان و سرابها  رییبا تغ  یهمراه  ی برا  شماریو ب  رینظیب   یهاشوند و از فرصت   ینیبازآفر  هاکیو تکن

در حال    جیبه تدر  دیروش جد  نیکارآمد در سراسر جهان مطرح است. ا  ی از روش ها  یکیبه عنوان    کی(. امروزه تجارت الکترون2018

در    یتحولات فناور  نیاز بزرگتر  یکی  نترنتیتجارت در سراسر جهان است. ظهور ا  یسنت  یروش ها و ابزارها  یمنسوخ شدن تمام

  یزندگ   نترنتیبه ا  یقرار داده است. دسترس  ریمردم در سراسر جهان را تحت تأث  وزمرهر  ی زندگ  قاًیظهور عم  ن یجهان است، ا  خیتار

داشت. با    یدسترس  نیبه صورت آنلا  زیتوان به همه چ  ی در نظر گرفتن زمان و مکان م  دونب  بایتقر  رایمردم را آسانتر کرده است، ز

از   یکیکنند.    غیتبل  قیطر  نیدارند محصولات و خدمات خود را از ا   لیتما  ابانیشرکت ها و بازار  نترنت،یتوجه به جذب کاربران به ا

الکترون  رارمورد غفلت ق  ی رانیا  یاز سازمان ها  یکه در برخ  یموضوعات اساس است.    غاتیو تبل  یابیبازار  ک،یگرفته است، تجارت 

و تجارت   یابیبازار  یها  یموفق از استراتژ  یاست که اکثر شرکت ها  یلیدلا  نیاز مهم تر  یکیو فروش    دیخر  یها  نهیکاهش هز

نوع کسب   نیاست. ا کیالکترون رتو تجا نترنتیا یایاستفاده از مزا یساز ادهیروش پ  نیبهتر نیکنند. بنابرا  یاستفاده م کیالکترون

از کار در سازمان ها و موسسات دور    یلیکه به هر دل  یاز افراد  یاریبس  نیندارد.بنابرا  کیو آکادم  یبه آموزش حرفه ا   یازیو کار ن

خود را    تمحصولات و خدما  توانندیها مها، موسسات و سازمانراه کسب درآمد کنند. فروشگاه  نی از ا  یتوانند به راحت  یهستند م

 (.2022و همکاران،   یارائه دهند )مهراب انیو به مشتر ی کشور معرف کیبه استقرار در تمام نقاط   ازیبدون ن

 

 پیشینه ی تحقیق 

با مشتر  تیریمد  ستمیاطلاعات و س  یفناور  یها  تیقابل  ریتاث(،  1403حقیقی نسب و همکاران) و   ستمیس  تیفیبرک  انیروابط 

 یفناور  یها  تیقابل  انیم  ،یساختار  معادلات  لیحاصله از تحل  جیبر اساس نتا  ی را مورد مطالعه قرار دادند.عملکرددرخدمات بانک

  یها تیقابل نیوجود دارد. همچن یها ارتباط مثبت ومعنادار بر عملکرد بانک ستمیس تیفیو ک انیروابط با مشتر تیریاطلاعات، مد

  ت یتوجه به ابعاد قابل تیبدست آمده اهم  جینتا  نیگذارد. ا  یاثر م یخدمات بانک ستمیس تیفیبر ک میاطلاعات به طور مستق یفناور

  (، 1403یاسر وهمکاران) کند.  یم   انیب  رانیمد  یبانک هاازسو  یگذار یرا در خط مش  انیروابط با مشتر  تیریاطلاعات و مد   یفناور

عراق و   یکشورها ی: مطالعه موردیبانک   یهااز احتمال وقوع بحران  یریسبز بر جلوگ یو بانکدار یبانک  یخدمات فناور تیفیک ریتأث

اموال   نان،یاطم  تیشامل )ابعاد قابل  یخدمات فناور  تیفیک  ران،یکشور ا  ینشان داد که برا  جینتا  را مورد مطالعه قرار دادند.  رانیا

اثرات مثبت و معنادار بر رضانانیو اطم  ی همدل   ، ییملموس، پاسخگو   تیرضا  نیسبز و همچن  یاز خدمات بانکدار  انیمشتر  تی( 

 ه یکشور عراق، فرض  یبرا  کهیداشته است. درحال  یبانک  یهااناز وقوع بحر  یریجلوگ  تیسبز در نها  یبانکدار  یاز فناور  انیمشتر

( اثرات نانیو اطم یهمدل   ، ییاموال ملموس، پاسخگو  نان،یاطم  تیشامل )ابعاد قابل  یخدمات فناور تیفیک کهنیبر ا  یاول مبن  یاصل

  ی مبن قیدوم تحق هیفرض کهنی ا رغمیلاما ع  شود، یم  دیسبز داشته است تائ یاز خدمات بانکدار انیمشتر  تیمثبت و معنادار بر رضا

 ه ی اما سه فرض دشده ییسبز داشته، تأ  یبانکدار یاز فناور انیمشتر ت یاثرات مثبت و معنادار بر رضا یخدمات فناور تیفیک کهنیبر ا
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 شودیم  یریگجه یاساس نت  نینشده است. بر هم  دیتائ  یفناور  سی سرو  یو بعد همدل  ییپاسخگو  نان،یاطم  تیقابل  ریتأث  ی عنی  یفرع 

با استقبال از   یبانک  یهای توسعه سبز خود در استراتژ  تیحساس و متعهد به تقو  یکشورها  یرا برا  یدیانداز جدچشم   قیتحق  نیا

 نیو تب  یطراحبه    (،1403اسدی وهمکاران).کندیفراهم م  یبانک   یهااز وقوع بحران  یریجلوگ  ت یو در نها  یآورفن  یهاشرفتیپ 

 پرداختند.  رانیا  یخصوص  یدر بانک ها  ان،یمشتر  یوفادار  شی( در جهت افزاE-CRM)  یکیالکترون  یارتباط با مشتر  تیریمدل مد 

  ان،یم نیدارند. در ا یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریبر مد یمثبت ریتأث یو سازمان یکیتکنولوژ ،ی نشان داد که عوامل انسان  هاافتهی

تکنولوژ مد  یکیعوامل  قو  یفناور  ت یریمانند  با مشتر  ن،یبودند. همچن  هاکنندهینیب شیپ   نیتریاطلاعات  ارزش و    ،یتعامل  خلق 

 .دارند  انیمشتر  یو وفادار  تی در بهبود رضا  ییبسزا  ریشدند که تأث  ییشناسا  یدیبه عنوان عوامل کل  رییتغ  یابر  یسازمان   یآمادگ

  یخصوص  یهارا در بانک   انیمشتر  یو وفادار  تیتوانسته است رضا  یبه طور مؤثر  یکیالکترون  یارتباط با مشتر  تیریمدل ارائه شده مد

با    یتا روابط بلندمدت و موثرتر  کند یکمک م  یخصوص  یهابه بانک  ی و سازمان  یکیتکنولوژ  ، یدهد. تمرکز بر عوامل انسان  شیافزا

و    یارتباط با مشتر  یهایمداوم در فناور  یگذارهیبر لزوم سرما  ج ینتا  ن یارتقا دهند. ا  راها  آن  یکنند و وفادار  جاد یخود ا  انیمشتر

 دارد.  د یآموزش کارکنان تاک

  ی عصب  یهاو شبکه  یفازنگاشت  کردیبا رو  کیالکترونیدر بانکدار  یارتباط با مشتر  تیریمد  یمدلساز  (، 1403وکیل وهمکاران)

دهد که   ی پژوهش نشان م  یها   افتهی  را مورد بررسی قرار دادند.  ( یادغام  ی)موردمطالعه: بانک سپه و بانکها  یانجمن  هیسوحافظه دو

متقابلِ    یاثرگذار  زانیبُعد بوده و م  نیرتریرپذیتأث  «یمشتر   یو »نگهدار  نیتررگذاریو تأث  نیتریمحور   «ی»توسعه ارتباط با مشتر

  ر یتأث  نیشتریب  «یبُعد »مجذوب نمودن مشتر  نیقابل توجه است. همچن  گریکد یبر    «یو »توسعه ارتباط با مشتر  «یمشتر  یی»شناسا

را بر ابعاد    ریتأث  نیشتریب  زین  « یو بُعد »جلب توجه و اکتساب مشتر  «یارتباط با مشتر  یو توسعه   ان یمشتر  یرا بر ابعاد »نگهدار

نسبت به مجدوب نمودن   بانک سپه   رانیمد   گردد یم   شنهادیاساس پ   نیدارد. بر ا  ان«یمشتر  یو نگهدار  ی»مجذوب نمودن مشتر

  یریرپذیو تأث  یرگذاریتأث  رغمینموده و عل   یاژهیدر نقاط تماس توجه و  یغات یتبل  ی هان یکمپ  یو اجرا  یسازدر قالب برند  انیمشتر

رشیدی .ردیمورد غفلت قرار نگ  ان«ی»توسعه ارتباط با مشتر  یعنی بُعد    نیتریمهم آن بر محور  ریتأث  «،یارتباط مشتر  یکمِ بُعدِ »بازنگر

را ارائه    اطلاعات  یفناور  یشرکت ها  انیمؤثر به مشتر  سیدر ارائه سرو  ینقش هوش تجار  نییتع  یبرا  یمدل   (، 1403وهمکاران)

  یرهایدهد متغ  یشده, نشان م  دییتأ   یها  هیقرار گرفته است. فرض  دییمطرح شده که همه مورد تأ   هینه فرض  قیتحق  نیدر ا  دادند. 

کار  یاستراتژ"و    "دانش  تیریمد  یها  یاستراتژ" و  به  "یمدار  یمشتر  یها  یاستراتژ"و    "کسب  تجار  "نسبت    ر یتأث  "یهوش 

  یها  یاستراتژ "و    "یهوش تجار" بدست آمده, عوامل    جیدارند. با توجه به نتا  "انیارائه خدمات مؤثر به مشتر"بر    یو مثبت  میمستق

اولو  د یبا  بیبه ترت  "یمدار  یمشتر  یاستراتژ"و    "کسب و کار  یاستراتژ",  "دانش  تیریمد تا    رند یاطلاعات قرار گ  یفناور  ت یدر 

( و eCRM)  یکیالکترون  یارتباط با مشتر  تیریمد  ریتاث  یبررسبه    (، 1402روان وهمکاران) شود.  لیتسه  انیارتباط بهتر با مشتر

رقابت   تالیجید  ینوآور استان گ  یهاشرکت  کیاستراتژ  یبر عملکرد  نشان داد که    قیتحق  ج ینتا  پرداختند.  لانیکوچک و متوسط 

مثبت و قابل    ریتأث  تالیجید  یدارد. نوآور   کیاستراتژ  یبر عملکرد رقابت  یمثبت و معنادار  ریتأث  یکی الکترون  یارتباط با مشتر  تیریمد

  eCRM  نیرا در رابطه ب  ینقش واسطه ا  تالیجید  ینشان داد که نوآور  جینتا  تیدارد. در نها  کی استراتژ  ی بر عملکرد رقابت  یتوجه

مورد عملکرد    دری  ارتباط با مشتر  یکیالکترون  تیریمد  ریتأث  (، 1402عربشاهی وهمکاران)کند.  یم   فایا  کیاستراتژ  ی و عملکرد رقابت

 یجامعه آمار  ی را مورد مطالعه قرار دادند. بر دانش مشتر  دیمحصول و تاک  ینوآور  نقشی  گریانجمی  ل یو تحل  هیبا تجز  ی ابیبازار

  165باشد. بر اساس جدول مورگان،    ی دانا در مشهد م  مهیب  ندگانیشعب و نما  ، یو سرپرستان دفتر مرکز  رانیپژوهش شامل مد

  یو سپس با استفاده از مدل ساز  یپرسشنامه استاندارد جمع آور  قیساده انتخاب شدند. داده ها از طر  ی نمونه به صورت تصادف

دهد که    یها نشان م   افتهیقرار گرفت.    لیو تحل  هیمورد تجز  Smart PLS 3استفاده از نرم افزار    ا ( بSEM)  یمعادلات ساختار

توسعه   ن، یگذارد. علاوه بر ا  یم   ریمحصول تأث  یو مثبت بر توسعه نوآور  یبه طور قابل توجه  یارتباط با مشتر  ی کیالکترون  تیریمد
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بر عملکرد    یطور قابل توجه  بهمثبت و  یدانش مشتر  ن، یدارد. علاوه بر ا  ی ابیبر عملکرد بازار  یمثبت و معنادار  ریمحصول تأث  ینوآور

نقش   یو هم دانش مشتر  یارتباط با مشتر  یکیالکترون  تیریهم مد  جه،یگذارد. در نت  یم  ریمحصول تأث  یو توسعه نوآور  یابیبازار

  (، 1402احمدی وهمکاران)محصول دارند.  یتوسعه نوآور  قیاز طر  یاب یبر عملکرد بازار  یمثبت و قابل توجه  یرگذاریدر تاث  یاتیح

ی نترنتیارائه دهنده خدمات ا  یخدمات شرکت ها  ینوآور  قیاز طر  ی اطلاعات بر عملکرد مال  یفناور   ی ها  تیقابل  ریتاث  یبررسبه  

  یفیتوص  قیتحق  کیروش    یبرمبنا  یاست و به لحاظ طبقه بند  یهدف، کاربرد  ی برمبنا  یپژوهش به لحاظ طبقه بند  نیا  پرداختند.

  ینفر م  400به تعداد    ینترنتیارائه دهنده خدمات ا  ی شرکت ها  رانیپژوهش مد  نیاست. جامعه مورد مطالعه ا  یاز نوع همبستگ

با توجه به فرمول کوکران برابر   ازیاست. حداقل حجم نمونه مورد ن  دردسترس  یرتصادفیپژوهش از روش غ   نیا  یریباشد. نمونه گ

با استفاده از   عیآن قبل از توز  یی ای استاندارد بوده که پا  یپژوهش پرسشنامه ها  نیداده ها در ا  یباشد. ابزار گردآور  ینفر م  197

قرار    لیمورد تحل  Smart-PLSو    spssنرم افزار    قیشده از طر  یگردآور  یقرار گرفت. داده ها  د ییکرونباخ مورد تا  یشاخص آلفا

  ی اد یبن  ینشان داد که نوآور  قی حاصل از تحق  جیشدند. نتا  یبررس  قیتحق  یها  هی فرض  یمعادلات ساختار  یگرفتند و با کمک مدلساز

  یجیو تدر یادیبن  ینوآور  راطلاعات ب  یاز فناور  یاطلاعات و بهره بردار  یمثبت دارد. اکتشاف فناور  ریتاث  ی بر عملکرد مال  ی جیو تدر

معن  ریتاث و  دارد.  ی مثبت  کبه  (، 1402جاوید وهمکاران)دار  مشتر  تیریمد   تیفیسنجش  با  استراتژ  یبرا  یارتباط    ی های توسعه 

منابع    ،یمداریمشتر  ،ی سازمان  ط یمح  رساخت،یز  ی رهایپژوهش نشان داد که متغ  جینتا  پرداختند.  در بانک شهر   تالیجید  ی ابیبازار

  ت یو عملکرد در بانک شهر در وضع  ی ابیبازار  ک،یاستراتژ  تیریمد  ،یزیرو برنامه  تیریخدمات، مد   تیفیارتباط، ک  تیریمد   ، یانسان

  ن یا  لیاز دلا   ان،یارتباط با مشتر  تیریمد  یمناسب برا  ی سازمان  ارساخت  یسازادهیروز و پ به یهای قرار دارند. استفاده از فناور  یمطلوب

 شد.  ییشناسا تیمطلوب

 روش تحقیق

است   یکم های¬از نوع داده زیپژوهش حاضر ن های¬نوع داده نی است. علاوه بر ا یهمبستگ - یفی توص قاتیحاضر جزو تحق قیتحق

و از نظر محل    یشیمایاجرا پ   ری گفت از پژوهش حاضر از نظر مس  توان¬یشد لذا م  یکه با استفاده از پرسشنامه استاندارد گردآور

.  دهند یم  لیمطالعه را کارکنان شعب بانک تجارت شهرماهشهر تشک  ن یا  یجامعه و نمونه آمار  باشد.  ی م   ی دانیداده ها م  یجمع آور

 . د ینفر محاسبه گرد 292به منظور سنجش حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران از نظرات 

و ساخته شده    یطراح  2005و همکارانش در سال    بیباشد که توسط گ  یسوال م  14  یدارا  یارتباط با مشتر  تیریمد  پرسشنامه

و حفظ و گسترش    جذب  یمولفه ا  3  یشده است و دارا   ی( نمره گذار  ادیز  یلیکم تا خ  یلی) از خ  کرتیل  فی است و بر اساس ط

 باشد.  ی( م  ییگرا یو مشتر یساختار ری، ز یراوابط با مشتر

 

 

 

 

 باشد ای لیکرت میگزینهطیف مورد استفاده در پرسشنامه بر اساس طیف پنج 
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 ای لیکرت بندی سوالهای پرسشنامه های پژوهش بر اساس مقیاس پنج درجهمقیاس درجه  -1جدول 

 خیلی کم  کم  ایتا اندازه  زیاد خیلی زیاد  گزینه انتخابی 

 1 2 3 4 5 امتیاز

 

 .طراحی و تدوین شده است( به منظور سنجش عملکرد مالی 2007پرسشنامه عملکرد مالی توسط لی و ژنک )

سوال می باشد و بر اساس طیف لیکرت با سوالاتی مانند)رشد فروش)خدمات و محصولات بانکی(    7پرسشنامه عملکرد مالی دارای  

 .پردازددر این بانک مطلوب است.( به سنجش عملکرد مالی می

از فناوری اطلاعات)قاسمی،   ابزار مورد استفاده ، باشد. این پرسشنامه شامل چهار بعد(  1391پرسشنامه میزان استفاده  نوع   -می 

می باشد    -استفاده، استفاده از نرم افزاهای آموزش، نوع و میزان استفاده از اینترنت، نوع و میزان استفاده از سرویس های اینترنتی

 .گویه می باشد  25که شامل 

استنباطی استفاده گردید. در بخش آمار توصیفی از میانگین و انحراف معیار یفی و  توص  آمار  روش  از  ها¬برای تجزیه و تحلیل داده

( برای برآورد PLSاستفاده شده است. در بخش آمار استنباطی از مدل یابی معادلات ساختاری به روش حداقل مربعات جزئی  )

ی ضرایب مسیر و  دار¬ی پژوهش استفاده شد. همچنین برای محاسبه معنیها¬( و همچنین آزمون فرضیهBetaضرایب مسیر )

از آزمون بوت استراب )روش باز نمونه گیری از طریق جایگذاری( استفاده شد. شایان ذکر است که جهت وارد    Tبدست آوردن آماره  

استفاده   SmartPLSاز نرم افزار     PLSو جهت مدل یابی به روش     Spss  افزار  نرم  از  ها¬نمودن و تجزیه و تحلیل مقدماتی داده

 د. ش

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 مدیریت مشتریان الکترونیک 

 )متغیر مستقل( 

 عملکرد مالی 

 )متغیر وابسته(
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 مدل مفهومی پژوهش  -1شکل

 

 تحلیل یافته

متغیرها در سطح اطمینان  باشد، روابط بین    -96.1+ و  96.1بین    tکه عدد  در صورتی 1با توجه به نمودار شماره  

باشد، روابط بین    - 96.1+ یا کوچکتر از  96.1، بزرگتر از  tدار نخواهد بود و در صورتی که عدد  درصد معنی   95

دار دار خواهد بود. پس در این مدل کلیه روابط موجود در مدل معنی درصد معنی   95متغیرها در سطح اطمینان  

 است. 

 

 مهارت های فناوری اطلاعات 

 )متغیر میانجی( 
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 پژوهش  مدل در t- value  معناداری ( ضرایب 1) نمودار

 

 

 

 ( ضرایب استاندارد در مدل پژوهش 2نمودار )
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 ( مدل پژوهش 3نمودار )
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 ( ضرایب مسیر مدل پژوهش 4نمودار )

 

آشکار و  دهنده همبستگی بین هر متغیر  بارهای عاملی از اهمیت زیادی در تفسیر نتایج تحلیل عاملی برخوردارند. این بارها نشان

  7.0تا    5.0های مربوط به آن است. بسته به اینکه محقق چه میزان دقت را برای حذف سوالات درنظر بگیرد، مقادیر ملاک از  عامل

های با بارهای عاملی  است. بدین معنی که شاخص  4.0برای بارهای عاملی معرفی شده است اما کمترین میزان اعلام شده مقدار  

کنید تمام اعداد  طور که در مدل ملاحظه میکفایت لازم برای باقی ماندن در مدل را نداشته و باید حذف شوند. همان  3.0کمتر از  

شود. مقادیر داخل نمودار بالا روابط بین متغیرهای  هستند پس هیچ مولفه و شاخصی حذف نمی  3.0های پرسشنامه بالای  گویه

 سنجد.  داری میمکنون )مشاهده نشده( را به جهت معنی

را مشخص می  2Rمعیار   متغیر درونزا  بر یک  برونزا  تأثیر یک متغیر  این است که مقدار  میزان  نکته ضروری  برای    2Rکند.  تنها 

مربوط به   2Rهای برونزا، مقدار این معیار صفر است. هر چه مقدار  گردد و در مورد سازههای وابسته )درونزا( مدل محاسبه میسازه

را به عنوان   67/0و    33/0،  19/0( سه مقدار  1998های درونزای یک مدل بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است. چاین )سازه

 گیرد. در نظر می 2Rمقدار ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی بودن برازش بخش ساختاری مدل به وسیله معیار 

 

 

 های پژوهش مولفه  R( میزان 5نمودار )
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 های پژوهش مولفه 2R( میزان 6نمودار )

 

 

 

  2Fشاخص اندازه اثر

 دیگر شاخص ارزیابی بخش ساختاری مدل است و برای متغیرهای مستقل برونزا مصداق دارد. شاخص اندازه اثر توسط   اندازه اثر

برای یک متغیر مستقل،   2F معرفی شده است و در بحث محاسبه شاخص کوهن نیز به آن پرداخته شده است. شاخص  جاکوب کوهن

 (. 1401)حبیبی و جلال نیا، دهد میزان تغییرات در برآورد متغیر وابسته را زمانی که اثر آن متغیر حذف شود را نشان می

 .باشدقوی( می) 35/0متوسط( و ) 15/0ضعیف( ) 02/0میزان این شاخص به ترتیب ( 1988براساس نظر کوهن )

 بینی اندک :  قدرت پیش0/ 02کمتر از •

 بینی متوسط:  قدرت پیش15/0تا  02/0بین  •

 بینی خوب قدرت پیش   :35/0تا  15/0بین  •

 

https://parsmodir.com/db/research/effect-size.php
https://parsmodir.com/halloffame/jacob-cohen.php
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  2Fشاخص اندازه اثر( میزان 7نمودار )

 

 

 

 

 

 

 
 

 میزان پایایی متغیرهای پژوهش   - 8نمودار
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 میزان پایایی ترکیبی متغیرهای پژوهش   - 9نمودار

 

 
 

 میزان روایی واگرا متغیرهای پژوهش  - 10نمودار

 است.عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای این معیار معرفی شدهبه 36/0و  25/0، 01/0سه مقدار  (: GOFبرازش مدل کلی )

𝐺𝑂𝐹 مدل  = √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ ×  𝑅2̅̅ ̅  = √0.303̅̅ ̅̅ ̅̅ × √0.587̅̅ ̅̅ ̅̅ =  0.550 ∗ 0.766 = 0.421 

 توان گفت که مدل برازش متوسط به بالا دارد.با توجه به نتایج فوق می
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برای سازه   801.0بیرونی از معیار ضریب آلفای کرونباخ و پایائی ترکیبی استفاده شد. مقدار آلفای کرونباخ برای بررسی پایائی مدل  

نشان از برازش مناسب  804.0است که حاکی از پایایی مناسب مدل دارد. ضریب پایایی ترکیبی به میزان  7.0ی مورد نظر بالاتر از 

( استفاده شد که مقدار آن  AVE)  استخراج شده  انسیشاخص متوسط وارگیری دارد. برای سنجش روایی از  و قابل قبول مدل اندازه

از مقدار حداقلی بالای    0.619 از روایی همگرای مناسب سازهبیشتر می  0.5شد که  برازش مدل  باشد که نشان  ها است. شاخص 

(GOF در مدل فوق )شد که میتوان گفت مدل از برازش خوبی برخوردار است. 49.0 

 های تحقیق آزمون فرضیه
 دارد.  معناداری تأثیری  مالی  عملکرد   بر    مهارت فناوری اطلاعات  طریق  از  مدیریت ارتباط مشتریان

ی  در سطح اطلاعات  بر عملکرد مال  یمهارت فناور  قیاز طر  انیارتباط مشتر  تیریمدیافته ها نشان می دهد که ضریب تاثیر  

01/0p<  ایندار میمعنی بنابر  بر عملکرد مال  یمهارت فناور  قیاز طر  انیارتباط مشتر  تیریمد  باشد.  تأثیر مثبت و اطلاعات   ی 

 شود.  معناداری دارد و فرضیه اصلی تأیید می

 جذب و حفظ بر عملکرد مالی تأثیری مثبت دارد.فرضیه اول:  

جذب و  باشد. بنابر این  دار نمیمعنی   >01/0pدر سطح      یجذب و حفظ بر عملکرد مال یافته ها نشان می دهد که ضریب تاثیر  

 شود. تأثیر مثبت و معناداری ندارد و فرضیه فرعی اول تأیید نمی یحفظ بر عملکرد مال 

 فرضیه دوم: گسترش روابط مشتری بر عملکرد مالی تأثیری مثبت دارد.

  نای  بنابر.  باشد ¬می  دار¬معنی  >01/0pدر سطح    ی بر عملکرد مال  ییافته ها نشان می دهد که ضریب تاثیر گسترش روابط مشتر

 .  شود¬یم  دیی تأ  فرعی دوم ه یدارد و فرض یمثبت و معنادار ریتأث یبر عملکرد مال  یگسترش روابط مشتر

 زیرساختاری و مشتری گرایی بر عملکرد مالی تأثیری مثبت دارد. فرضیه سوم:  

.  باشد ¬می  دار¬معنی  >01/0pدر سطح    ی بر عملکرد مال  ییگرا  یو مشتر  یرساختاریتاثیر زیافته ها نشان می دهد که ضریب  

 .  شود¬یم  دییتأ  فرعی سومه یدارد و فرض یمثبت و معنادار ریتأث ی بر عملکرد مال ییگرا یو مشتر یرساختاریز نای بنابر

 نوع استفاده بر عملکرد مالی تأثیری مثبت دارد.فرضیه چهارم:  

نوع    ن ای  بنابر.  باشد ¬می  دار¬معنی  >01/0pدر سطح    یبر عملکرد مال    نوع استفاده یافته ها نشان می دهد که ضریب تاثیر  

 .شود¬یم  دییتأ فرعی چهارم هیدارد و فرض یمثبت و معنادار ریتأث یبر عملکرد مال   استفاده

 تأثیری مثبت دارد.استفاده از نرم افزارهای آموزشی بر عملکرد مالی  فرضیه پنجم:  

باشد. بنابر  دار میمعنی  >01/0pدر سطح    ی بر عملکرد مال  یآموزش   یاستفاده از نرم افزارهادهد که ضریب تأثیر  ها نشان مییافته

 شود. تأثیر مثبت و معناداری دارد و فرضیه فرعی پنجم تأیید می یبر عملکرد مال  یآموزش یاستفاده از نرم افزارهااین 

 

 

 

 

 استفاده از اینترنت بر عملکرد مالی تأثیری مثبت دارد.فرضیه ششم: نوع و میزان  

باشد. بنابر  دار میمعنی >01/0pدر سطح   یبر عملکرد مال نترنتیاستفاده از ا زانینوع و مدهد که ضریب تأثیر ها نشان مییافته

 شود. مثبت و معناداری دارد و فرضیه فرعی ششم تأیید میتأثیر  ی بر عملکرد مال نترنتیاستفاده از ا زانینوع و ماین 

 سرویس های اینترنتی بر عملکرد مالی تأثیری مثبت دارد. استفاده از    زانینوع و م فرضیه هفتم:  
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دار معنی  >01/0pدر سطح   ی بر عملکرد مال  ینترنتیا  یها  سی استفاده از سرو  زانینوع و مدهد که ضریب تأثیر  ها نشان مییافته

تأثیر مثبت و معناداری دارد و فرضیه فرعی هفتم    یبر عملکرد مال  ینترنتیا  یها  سیاستفاده از سرو  زانینوع و مباشد. بنابر این  می

 شود. تأیید می

 نتیجه گیری 

و مهارت    باشد ¬یشعب بانک تجارت شهر ماهشهر  موثر م   ی بر عملکرد مال  انیارتباط مشتر  تیریمد   ق،یتحق  های ¬افتهیبا توجه به  

به    ،یسنت  ی هااثربخش باشند. بانک  یو  عملکرد مال   انیارتباط با مشتر  تیریمد  نیدر ارتباط ب  توانند ¬یاطلاعات م  یفناور  یها

را    تیرضا  ل،حسیرا تسه  ندهایفرا  ،یرا معرف  یدیوکارآمدتر عمل کرده، محصولات جد  ترعیکه سر دقادر خواهند بو  هاتکنیکمک ف

ن  شیافزا  یدر مشتر را  بانک مرکزییافزادهند.دانش  شیافزا  زیو درآمد خود  نوآور  ی:توجه  بانک  یمال  یبه  و  در جهت حرکت  ها 

 (.1399وهمکاران، ی سیها)شاه وبانک یمال  ددر جهت بهبود عملکر  هاتکنیبا ف یبه سمت همکار  یمؤسسات مال

 پیشنهادات

طور کارآمد پیش ببرد، توانایی افزایش و یا کاهش کارآمد  وکار در سببطوح مختلف را بهبانک باید بتواند عملیات مرتبط با کسببب

ای از خدمات را ارائه  که انواع گسبتردهمنظور پاسبخگویی به مشبتریان دارا باشبد که اسبتانداردهای عملکردی را هنگامیخدمات را به

زمان و یا  طور همکند، حفظ نماید و توانایی ارائه انواع مختلفی از خدمات را داشببته باشببد، این توانایی در بانک ایجاد گردد که بهمی

دیده باشبببند که ای را در چرخه عملیبات خود ارائه دهد، کارکنان بانک به نحوی آموزشمتنباوب، خدمات و یا محصبببولات چنبدگانه

های بانکی آشبنا بوده و طور مؤثر انجام دهند و با انواع گوناگونی از سبیسبتمبانکی را به  هایبتوانند طیف گسبترده و متنوعی از فعالیت

آسبانی از بخشبی به بخش دیگر انتقال یابند، کارکنان بانک به این اسبتعداد و توانایی دسبت یابند که بتوانند قابلیت خود را  بتوانند به

مانند کیفیت در سبیسبتم بانکداری در صبورت لزوم افزایش دهند.بانک باید تسبریع در ارائه خدمات بانکی را در نظر داشبته باشبد، از  

گر انتقال یابد همچنین، ضبببمن رصبببد کردن اقدامات رقبا خدمات جدیدی به بازار عرضبببه کرده و ارائه یک خدمات به خدمات دی

گیری نماید،  سبرعت تصبمیممقابل تغییرات بههای مشبتریان عمل نماید.بانک باید قادر باشبد در متناسبب با تغییرات نیازها و خواسبته

طور متناوب توسببعه خدمات را بازبینی کرده و ضببمن برگزاری  تغییرات در نیازهای مشببتریان را شببناسببایی کرده و درک نماید، به

های رقبا واکنش نشبان داده و از همه گیری نماید.بانک همواره باید به فعالیتجلسبات داخلی منظم در برابر تغییرات محیطی تصبمیم

موقع ها بههای داخلی، طوری مدیریت شبود که برنامهتر به شبکایات مشبتریان توجه نماید و ضبمن هماهنر کردن درسبت فعالیتمهم

زمان در رابطه با تغییرات محیط خارجی و ظهور  طور همهای بانک بهسبببازی شبببوند و سبببازوکاری پیاده گردد تا بخشاجرا و پیاده

و  ینقش اسبباسبب  داریتوسببعه پا  ندیخدمت محور, در فرا  یمال  یبانک ها به عنوان نهادها .یکدیگر همکاری نمایندخدمات جدید با  

 یباز و گسببترش بازارها  یبانکدار جی, تروانیمشببتر حاتیدر ترج ریی, تغدیجد  یها  یکنند. ظهور تکنولوژ  یم  فایرا ا  یثبات بخشبب

عصبر   یها  ینوآور  نیاز بارزتر  یکیبه عنوان   یمال  یشبکل داده اسبت. فناور  یرا در عرصبه اقتصباد جهان  یدیجد طیمتنوع شبرا  یمال

از   انیمشببتر کردیرو رییتغ قیاز طر  دیجد  یافق ها جادیو ا  یخدمات مال  تیفیها, بهبود ک نهیبا کاهش هز  یحاضببر در صببنعت مال

حوزه و  نیا انیتولموجود را متحول و رفتار م  یبانکدار وهیآن شب تیفیو بهبود ک  یسبنت  یدر کسبب وکارها ریی, تغیخدمات بانکدار

 را گسترش داده است.   یسهم آنان از بازار مال
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