
 

  پژوهش و فناوري
  1394پاييز  -1ماره ش                                                                                                

  85-104 ص ص                                                                                              
 

 دهندههاي ارائهسيستم عوامل كليدي اثرگذار بر كيفيت بنديِرتبه
  خدمات بانكداري اينترنتي

 
  11حامد كرد 10عبدالباسط مرادزاده، 9نورمحمد يعقوبي

 
  چكيده

تجارت  محور را در عرصهگسترش فناوري اينترنت، رقابتي دانش جهاني به واسطه تحولات گسترده
اين  ؤثري  درمتواند نقش پشتيبان پوياي بانكداري اينترنتي ميالكترونيك موجب گرديده است. نظام 

طي ساليان  ن حوزه،ر ايدحوزه ايفاء كند. اهميت و موقعيت بانكداري اينترنتي و روند رو به رشد خدمات 
ارتقاء  در راستايرقابت شديدي  را در عرصه )هاخصوص بانكبه(اخير در كشور، مؤسسات مالي و اعتباري

 وعوامل دي بنو اولويتبندي مات قرار داده است. بر اين اساس، هدف پژوهش حاضر، رتبهكيفيت خد
بانك  خدمات بانكداري اينترنتي در شعب هاي ارائه دهندهفاكتورهاي مؤثر بر ارتقاء كيفيت سيستم

، گاهانو آ تجارت استان سيستان و بلوچستان است. در اين پژوهش با استفاده از نظر خبرگان
جهت و  )ANP(ايها از روش فرايند تحليل شبكهبندي آناي احصاء و براي رتبهگانههاي ششصشاخ

گيري شده است. نتايج پژوهش بهره Super Decisions افزارها و انجام محاسبات، از نرمتحليل داده
د از آن به رده و بعبندي انجام شده، جايگاه نخست را بدست آوبيانگر آن بود كه عامل سودمندي در رتبه

  ترتيب عوامل امنيت، سهولت، ثبات، سرعت و جذابيت قرار دارند.
  

  بندي، مشتريان.واژه هاي كليدي: بانكداري اينترنتي، كيفيت، رتبه
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  دمهمق -1
 هابه خواسته رقابت، بودن محدود و عرضه بر تقاضا فزوني نظير متعددي دلايل به گذشته در
 خود نياز خدمات مورد بودند مجبور افراد و شدنمي چنداني توجه ها،بانك مشتريانِ نيازهاي و
 و هاي خصوصيبانك تأسيس علت به اخير هايسال نمايند. در دريافت ،شرايط موجود با را

 خدماتي ارايه به بازار مجبور سهم و سودآوري افزايش بقا، حفظ جهت هابانك رقابت، افزايش
 اند. درشده خود مشتريان هايو سليقه تمايلات ها،خواسته با متناسب و تركيفيت با تر،متنوع
 به دستيابي براي هابانك لازم متعالي، شرط خدمات كيفيت امروزه كه گفت توانمي واقع
 نيز هابانك ساير خدمات از كيفيت مشتريان آگاهي ميزان ديگر، سويي است. از قيتموف

(انواري رستمي و  باشندنمي نوع خدمتي هر پذيراي ديگر رقبا، تعداد افزايش با و يافته افزايش
 مسئله يك عنوان به خدمات كيفيت بهبود براي رقابت ). امروزه53، ص1384همكاران، 
است.  شده شناخته كنند،مي فعاليت خدمات بخش در كه هاييسازمان براي كليدي راهبردي
 از بالاتري سطوح يابند،مي دست خدمات كيفيت از سطح بالاتري به كه هاييسازمان
خواهند  پايدار رقابتي مزيت به دستيابي براي ايعنوان مقدمه به را مشتريان منديرضايت
  ).305: 2008(گئو و همكاران، داشت

 و محوري نقش الكترونيك بانكداري ارتباطات، و اطلاعات فناوري سريع رشد طرفي بااز 
از  بسياري پشتيباني براي را آنلاين تراكنش يزمينه كه الكترونيك پرداخت در حوزه مهمي

 و فروش خريد الكترونيك، مزايده الكترونيك، خريد جمله از الكترونيك تجارت كاربردهاي
حقيقت  در). 130: 2009(لي،  داشت خواهد كند،مي فراهم ديگر موارد بسياري و سهام اينترنتي
 دگرگون ساخته كلي به تجارت دنياي در را كنندگانمصرف جايگاه و نقش مجازي، فضاي
  ).43، ص 1389(بابايي، است

افـزايش   امـور،  انجـام  سـرعت  و دقـت  افـزايش  در اطلاعـات  فنـاوري  انكـار  غيرقابل مزاياي
 ـ سـازمان  شـده  باعـث  مشـتريان  بيشـتر  رضـايت  و هـا هزينـه  كـاهش  جهـاني،  كيفيت  اهـا ب

). 29، ص 1391(جمـالي،   آورنـد  روي اطلاعـاتي  هـاي سيسـتم  از بـرداري  بهـره  بـه  سـرعت 
 مزايـاي  مـديون بيشـتر   كـه  بـوده  مهمـي  تغييـرات  دستخوش اخير دهه در بانكداري صنعت

 را مـالي  خـدمات  صـنعت  هـاي كانـال  اينترنـت،  گسـترش  ويـژه  اسـت. بـه   فناوري اطلاعات
 در اينترنـت  ويـژه  بـه  و اطلاعـات  ورود فنـاوري ). 266: 2008(مائنپـا،   سـاخته اسـت   متحول
 تغييـرات  بـه  توجـه  اسـت. بـا   تغييـر داده  را صـنعت  ايـن  رقـابتي  محـيط  بانكـداري،  صنعت

 در مشـتري  بـا  تعامـل  افـزايش، تجربـه   بـه  رو شـديد  رقابـت  و جهـاني  بازارهـاي  گسـترده 
 واقـع  شـود. در مـي محسـوب  تمايزدهنـده   اسـتراتژي  يـك  آنلايـن  صـورت به و جهاني سطح

 در در رقابـت  بـاقي مانـدن   و هـا هزينـه  كـاهش  سـوي  بـه  راهـي  الكترونيـك  بانكـداري 
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 هـر  را بانكـداري الكترونيكـي  ). 277: 2010(گـي كنـدي،    اسـت  سـنتي  بانكـداري  با مقايسه
مكـان   در فيزيكـي  حضـور  محـدوديت  مشـتري  بـراي  كـه  داننـد مـي  بـانكي  خـدمات  گونـه 

 شـود  انجـام  الكترونيكـي  ابزارهـاي  كـارگيري بـه  بـا  بـانكي  خـدمات  و نكنـد  ايجـاد  خاصـي 
   ).283: 2002(ليائو، 

 هايها جهت ايفاي نقش قدرتمندتر در عرصه فعاليت، بانكشدهبا عنايت به شرايطي عنوان 
دارند. نياز ها مالي و اقتصادي به تقويت موقعيت و موضع رقابتي خود در مقايسه با ساير بانك

اي از اعضاي جامعه(حتي كساني كه بطور مستقل سواد و ابزارهاي لازم جهت امروزه بخش عمده
، بلكه هاي خدمات بانكداري الكترونيكي و اينترنتي را ندارند)، نه اينكه مختارنداستفاده از سيستم

ها جهت انجام بسياري از امور عادي و روزانه خويش هستند. كارگيري از اين سيستممجبور به به
ها و جذب مشتريان جديد و اي در رضايت آنتواند نقش عمدهها مينحوه كيفيت اين سيستم

هاي خصوص كاركنان بخش(و به كه كاركنانييماندگاري مشتريان قبلي گردد. بنابراين از آنجا
طور ها)، در تعامل و ارتباط مستقيمي با مشتريان بوده و بهفناوري اطلاعات مستقر در بانك

آگاهان و كنند، به عنوان ها را رصد ميها، نظرات، پيشنهادات و انتقادات آنمستمر ديدگاه
هاي مشتريان دارند. در ها و نيازمنديخبرگان اين حوزه قطعا آگاهي بيشتري از ديدگاه

هاي مشتريان پرداخته شده است. ضمن ها و نگرشهاي گذشته، عمدتا به بررسي ديدگاهوهشپژ
ي تحقيقات با هدف شناسايي عوامل مرتبط با كيفيت خدمات انجام شده و تاكنون اينكه عمده

بندي نمايد، حداقل در تحقيقات داخلي بندي و اولويتپژوهشي كه اين عوامل و فاكتورها را رتبه
هاي عملياتي به منظور ارتقاي ريزينگرديده است. اين در حالي است كه جهت برنامه مشاهده

. با عنايت به است بندي اين عوامل ضرورتي آشكاررسد رتبهها، به نظر ميكيفيت اين سيستم
پژوهش حاضر، آن است كه ضمن مرور ادبيات و پيشينه مباحث مربوط به  هدف ازاين امر، 

ترين و اثرگذارترين فاكتورهايي كه بر نگرش، رضايت و ماندگاري ، عمدهبانكداري اينترنتي
مشتريان بانك تجارت استان سيستان و بلوچستان از ديدگاه خبرگان اين حوزه يعني كارشناسان 

شده، بنديبندي شده تا از تجميع اطلاعات و نظرات طبقهفناوري اطلاعات مستقر در شعب، رتبه
گردد. بر اين اساس راهكارهاي ارائه شده مبتني بر نتايج  برداريبهرهرتبط هاي مريزيدر برنامه

تواند ابزار بسيار موثري در تقويت موضع رقابتي بانك مذكور در عرصه فعاليت پژوهش مي
  بانكداري اينترنتي باشد.
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  ادبيات پژوهش -2
  خدمات الكترونيكي-1-2

 و تئوري ، ااست. ام يافته رواج دنيا اينترنت در گسترش طريق از يالكترونيك خدمات اخيراً
 بر توافق ) و2003(سانتوس،  بردمي سر به خود طفوليت در هنوز يخدمات الكترونيك عمل
 را يالكترونيك )، خدمات2004قوش( هايندارد. انديشه وجود يخدمات الكترونيك مفهوم روي

 يخدمات الكترونيك فرايند در كه اطلاعاتي طرف، يك داند. ازاطلاعات مي تعامل خدمات
و  تجزيه و استنباط يالكترونيك خدمات كنندگانوسيله فراهم به تواندمي است، شده آوريجمع

 با اطلاعات افزايش طريق از تواندالكترونيك مي خدمات براي اساسي عنوان به و شود تحليل
  ).2004(قوش و همكاران،  يابد افزايش نيز  كنندگان خدماتفراهم
 اينترنت طريق از كه است خدمات وب الكترونيك خدمات كه داشتند اظهار و همكاران زيثمل
 تكنولوژي، طريق خدمات از كنندگانفراهم با ارتباطات يا مشتري گردد، تعاملاتمي ارائه

با  مواجهه در اطلاعات تكنولوژي به نسبت بايد مشتريان. است هاآن سايت وب همچون
 لمون خدمات و ). راست2000(زيثمل و همكاران،  باشند داشته كامل اعتماد الكترونيك خدمات

گروه(خريدار و فروشنده)  بين دو كه اندگرفته نظر در اطلاعات خدمات عنوان را به يالكترونيك
 . در محيطدارد را مبادله اين امكان انجاماجازه كه است اياينترنت شبكه و شودمي مبادله

 مسير يك در كه را مشتري نيازهاي و هاتواند خواستهمي اطلاعات خدمات تبادل اينترنت،
). 2001(راست و لمون،  تحقق بخشد ديگر، مسيرهاي از را بالاتر سفارشي اطلاعات هستند و
 قابليت دسترسي و گيردمي قرار استفاده مورد اطلاعات به جبران نياز براي در اصل اينترنت
(زيثمل  است سنتي خريد هايكانال با همقابل در خريد اينترنتي كليدي مزاياي از يكي اطلاعات

 و اجرا سفارش از بيش عملي ي). خدمات الكترونيك2006؛ كيم و همكاران، 2002و همكاران، 
 با را مشترياني يالكترونيك ست. خدماتا تقاضا حالات و الكترونيك پست به درخواست، پاسخ
 كار به و درك اطلاعات . چگونهآورد فراهم اطلاعات، تبادل جريان متفاوت با تجربه يك

دست  هاآن به كه دارند انتظار يا دارند نياز را نوع اطلاعاتي چه مشتريان اينكه و آن گرفتن
(سالون و فلورز،  كندمي ايفا الكترونيك فرايند خدمات در اطلاعات كيفيت در مهمي يابند، نقش

 گذاريپايه اطلاعات تكنولوژي طريق اطلاعات از جريان بر يالكترونيك خدمات ). فرايند2001
 خدمات دارد. رولي ري اهميتتمش رضايت دستورسازي در اطلاعات و كيفيت است شده

 آن و كندمي بتسون تعريف و هافمن سوي از شده ارائه خدمات بر اساس تعريف را الكترونيك
 يا هاتلاش الكترونيك كاركردها، . خدماتداندمي تعاملات همه انواع و هارسانه همه شامل را

وب،  شامل، اطلاعات تكنولوژي طريق از و غير مستقيم صورت به كه عملكردهايي
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 و حمايت الكترونيك، فروشهمچنين گردد. تحول مي سيار تجهيزات و اطلاعات هاينمايشگاه
  ).  2006(رولي،  دنشومي الكترونيكخدمات شامل  همگي خدمات تحويل و به مشتري خدمت

  
  بانكداري الكترونيك -2-2

به  دسترسي براي مشتريان كه است الكترونيكي هايكانال تمام شامل الكترونيكي بانكداري
آن  از خود هايحساب صورت پرداخت يا و هاحساب بين وجه انتقال و نقل و خود هايحساب
هاي دستگاه و ديجيتال، تلويزيون تلفن، موبايل، اينترنت،شامل:  هاكانال كنند. اينمي استفاده

و  يافتهتوسعه كشورهاي بزرگ در هايبانك روزافزون توجه ).2008. (دانداپاني، است خودپرداز
و  هابانك توسعه و الكترونيكي هايكانال طريق از خدمات بانكي ارائه به توسعه حال در

ساير  كه طوريبه است، شده بانكداري صنعت رقابت در افزايش موجب مجازي، مالي مؤسسات
(ماتيلا و  اندبرآمده الكترونيك بانكداري مختلف رويكردهاي توسعه درصدد نيز هابانك

  ). 2003همكاران، 
  
  بانكداري اينترنتي-3-2

اينترنت،  از استفاده است. با گذاشتهتأثير بسزايي  الكترونيك بانكداري بر اينترنت ظهور
 توانندمي جهان سراسر ندارد. مشتريانمعنايي  جغرافيايي و زماني محدوديت ديگر بانكداري

 داشته دسترسي خود هايحساب به هفته روزهاي تمام در و روزشبانه ساعت 24طي 
  ). 2002(كارجالوتو و همكاران، باشند

 هايفعاليت تا سازدقادر مي را مشتريان اينترنت، و وب فناوري از استفاده با اينترنتي بانكداري
 بانكداري و بانكداري اينترنتي بين دهند. تفاوت انجام مجازي محيط يك در را خود مالي

 يك به نصب نيازي اينترنت طريق از بانكي خدمات به دستيابي براي كه است اين خانگي
در   اينترنتعمومي  شبكه طريق از تواندمي بانكي خدمات بلكه ندارد، وجود خاص افزارنرم

(الساجن و  شودمي مرتبط خود بانكي به حساب اينترنت طريق از مشتري و است دسترسي
  ). 2010دنيس، 

روزافزون  افزايش است. با يافته گسترش نيز اينترنتي بانكداري وب، كاربردهاي توسعه با
اينترنتي  بانكدارييابد. مي توسعه نيز خدمات اينگونه ارائه دارند دسترسي اينترنت به كه افرادي
و  افزايش مشتري براي را كار سهولت شود،مي بانك جغرافيايي دسترسي حيطه توسعه موجب
 به طور كه دهدمي اجازه مشتريان به روش اين دهد. همچنين،مي كاهش را مبادلات هزينه

 به توجه بدون را خود بانكي عمليات و باشند داشته دسترسي خود مالي اطلاعات مستقيم به
ي ارتباط هايشبكه و شخصي كامپيوتر از استفاده با بانك به مراجعه به بدون نياز و مكان
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 براي جديد روش يك بانكداري شيوه دهند. اين انجام دور راه از (بدون محدوديت مكاني)
  ).2007(چي و همكاران، دهدمي ارائه را مشتريانشان با تعامل جهت هابانك

 پرداخت صورت همچون بانكي خدمات بتوانند هابانك تا ساخته فراهم را ايزمينه اينترنت
 عنوان دهند. به هئارا مشتريان به را منازل در روزشبانه ساعات تمام در پول مديريت حساب،
 هاحساب وجه بين انتقال وام، و سپرده هايحساب به مربوط اطلاعات توانندمي مشتريان مثال

 حتي). 297: 1997(مولس،  كنند دريافت يالكترونيك پست طريق از را هابانك ديگر با ارتباط و
 طريق از تسهيلات، دستمزد هايبرنامه دريافت قرضه، اوراق و سهام فروش و خريد امكان

 كه است ايوسيله بانكداري اينترنتي). 517: 2003(ماتيلا و همكاران،  است شده فراهم اينترنت
گردد مي مشتريان براي ارزش افزوده ايجاد و هابانك وريهرهب بهبود و هاهزينه كاهش موجب

  ). 575: 2008(لوكانن و همكاران، 
  
  ي پژوهشپيشينه -3

 عرضه موفقيت بر مؤثر كليدي عوامل بررسي") در پژوهشي با عنوان 1389( كاظمي و همكاران
به  "گيريتصميم درخت از استفاده با كنندهبينيپيش مدل يك و ارائه اينترنتي خدمات

هاي تأثيرگذار بر تشويق و ترغيب افراد در استفاده از بانكداري ترين ويژگيشناسايي مهم
ها در اين عرصه ارائه كردند. كننده براي موفقيت بانكبينياينترنتي پرداخته و يك مدل پيش

بودن،  وريضرپذيري، درجه ها بيانگر اين بود كه متغيرهاي رابطه عضويت، سفارشپژوهش آن
ي تعامل، به ترتيب داراي همبستگي معنادار اي و درجهقيمت، اهميت نيروي انساني، دانش حرفه

دهد كه با ها نيز نشان مياند. درخت تصميم ارائه شده در پژوهش آنبا متغير وابسته تحقيق بوده
بيني از اجرا، پيش توان موفقيت ارائه خدمات بانكداري اينترنتي را قبلاستفاده از اين مدل مي

  نمود.
كيفيت  از مشتريان رضايت ارزيابي جهت در كانو مدل اساس بر وبكوال متغيرهاي بندي دست

در بانك )، 1391اينترنتي، عنوان پژوهشي است كه توسط شائمي و همكاران( بانكداري خدمات
تفاده و در اولين گام ها در پژوهش خود از مدل تلفيقي كانو و وبكوال اساست. آن شدهملت انجام 

عوامل كيفيت خدمات اينترنتي بانك ملت را بر اساس مدل ياد شده تعيين و عملكرد بانك را در 
ها از كيفيت خدمات اينترنتي مورد ارزيابي قرار ارائه اين خدمات از ديد مشتريان و انتظارات آن

هاي كيفيت عضي از ويژگيها نشان داد كه بانك مربوطه در بهاي تحقيق آناند. يافتهداده
خدمات الكترونيك، مانند اطلاعات، سهولت درك شده، ابتكار، جاذبه هيجاني و ارتباطات مناسب 

، از نظر ارائه خدمات ضعيف بوده و مديران شودمحسوب ميهاي الزامي و جذاب كه جزو ويژگي
  د.كار گيرنهاي مناسبي را براي رفع شكاف كيفيت خدمات بهبايد استراتژي
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 عوامل تبيين براي مفهومي مدل ارائه")، نيز پژوهشي با عنوان 1392ديواندري و همكاران(
اينترنتي؛ پيمايشي پيرامون  بانكداري خدمات يدهنده ارائه هايكيفيت سيستم بر مؤثر كليدي

 عوامل بين ها بيانگر اين است كه ازهاي ارائه شده در پژوهش آنانجام دادند. مدل "بانك ملت
 از سهولت استفاده اينترنتي، بانكداري خدمات يدهندهارائه هايسيستم كيفيت بر مؤثر

خدمات  يدهندهارائه هايسيستم كيفيت با همبستگي يدرجه بالاترين داراي ها،سيستم
 ها بهسيستم از به كارگيري سودمندي و جذابيت ترتيب به آن از است. پس اينترنتي بانكداري

ها سيستم امنيت ها و در نهايت،سيستم خدمات، ثبات يارائه در هاسيستم سرعت مشترك، طور
 متغيرهاي از هر يك يرابطه شدت خصوص در مدلاين  از حاصل اند. نتايجگرفته قرار

 يدهندهارائه هايسيستم كاربران و مشتريان ديدگاه از كه دهدنشان مي شده نيز مشاهده
 از آسان ياستفاده امكان آيند كهبه شمار مي كيفيت با هاييسيستماينترنتي،  بانكداري خدمات

 جذاب ها،آن از استفاده با اينترنتي بانكي خدمات از استفاده يندآفر نيز و بودهفراهم  هاآن
  .باشد
خدمات  كيفيت بر اثرگذار كليدي عوامل شناسايي" عنوان با پژوهشي در جون، و كال

 بانكداري خدمات كيفيت بر اثرگذار كليدي عوامل شناسايي دنبال به ،"اينترنتي بانكداري
 مورد در اينترنتي، بانكداري مشتريان نظرات محتواي تحليل روش طريق اينترنتي، از

 هفده متعدد، هايبررسي انجام از بودند. پس خدمات اين از گيريبهرهدر  هاآن هايتجربه
 اين شدند. در بنديدسته رده سه در و شناسايي تياينترن خدمات بانكداري بركيفيت مؤثر عامل

 عدم و ثبات ها،سيستم اطمينان قابليت ها،سيستم از سهولت استفاده متغيرهاي پژوهش،
 ارائه خدمات مورد در رسانياطلاع و هاسيستم ها، امنيتسيستم جذابيت ها،سيستم خطاي
  ).2001(مينيجون،  اندهشد گرفته نظر ها درطرح فرضيه براي مبنايي به عنوان و بررسي شده،

بندي عوامل موثر بر پذيرش بانكداري )، نيز پژوهشي در زمينه رتبه2007راوي و همكاران(
 ادبيات و مباني از استفاده با پژوهشگران مطالعه، اين هاي هند انجام دادند. دراينترنتي در بانك

 اقدام هاينظريه فناوري، پذيرش مدل هاينظريه از گيريبا بهره و پذيرش زمينه پژوهش در
 عوامل بنديرتبه و كنندگانمصرف رفتار تبيين به هانوآوري انتشار و سنجيده، رفتار مستدل،

 پرداختند. بر اساس هند در بانكي مشتريان سوي از بانكداري اينترنتي پذيرش در مؤثر
  :از عبارتند اينترنتي بانكداري پذيرش بر عوامل مؤثر بنديرتبه پژوهش، اين هاييافته

 به اعتماد -4 ؛ذهني هنجارهاي -3 ؛باور مشتري -2  ؛اينترنتي بانكداري از استفاده قصد -1 
  سهولت استفاده. -8امنيت و  -7؛ سودمندي(منفعت) -.6  ؛استفاده به ميل -5 ؛بانك
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رگرفته عوامل زير، بهاي مرتبط با موضوع پژوهش، در پژوهش حاضر نيز ضمن بررسي پژوهش
ها مد نظر قرار گرفت. در ادامه بندي آن)، جهت رتبه1392( از پژوهش ديواندري و همكاران

  شود.ضمن ارائه مدل، به بررسي هر كدام از عوامل پرداخته مي
  

  
  )1392(ديواندري و همكاران،  دهنده خدمات بانكداري اينترنتيهاي ارائهعوامل موثر بر كيفيت سيستم -1 شكل

  
اي كه ها به گونهطراحي سيستم با توجه به تنوع مشتريان ها:سهولت استفاده از سيستم

  مشتريان ساده باشد.همه استفاده از خدمات ارائه شده براي 
اي كه امكان استفاده از خدمات ها به گونهطراحي سيستم ها:سودمندي استفاده از سيستم

  وري و اثربخشي بالا براي مشتريان فراهم كند.بانكي را همراه با بهره
ي تارنما در ارائه خدمات به صورت هاي فني به كار گرفته شدهتوان سيستم ها:ثبات سيستم

  مستمر، بدون خطا و قطعي به مشتريان.
 اطلاعات مهم امنيت حفظ در تارنما يشدهگرفته كار به هايسيستم توان  ها:سيستم امنيت
  .آن مانند و كالاها ها،قيمت فروش، به مربوط اطلاعات مانند سازمان، براي

به  خدمات يارائه در شده گرفته كار به هايسيستم مناسب سرعت ها:سيستم سرعت
  .شبكه ترافيك هايزمان در مشتريان

كيفيت 
هاي سيستم
دهنده ارائه

خدمات 
بانكداري 

خدمات سهولت استفاده از سيستم هاي ارائه دهنده 
 بانكداري اينترنتي

سودمندي  استفاده از سيستم هاي ا خدمات 
 بانكداري اينترنتي

ثبات  سيستم هاي ارائه دهنده خدمات بانكداري 
 اينترنتي

خدمات بانكداري  دهندهامنيت سيستم هاي ارائه 
 اينترنتي

سرعت سيستم هاي ارائه دهنده خدمات بانكداري 
 اينترنتي

سيستم هاي ارائه دهنده خدمات بانكداري جذابيت 
 اينترنتي
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 خدمات بانكداري از استفاده كه ايگونه به هاسيستم طراحي ها:سيستم از استفاده جذابيت
  .باشد جالب و جذاب مشتريان براي اينترنتي

  :استاين سئوال اصلي پژوهش حاضر به شرح زير  بنابر
خدمات بانكداري اينترنتي  دهندههاي ارائهبندي عوامل و فاكتورهاي موثر بر كيفيت سيستمرتبه

  باشد؟چگونه مي
  
  شناسي پژوهشروش-4

ها، توصيفي و از نوع پژوهش حاضر از نظر هدف كاربردي و از لحاظ روش گردآوري داده
آوري پرسشنامه گردآوري هاي مورد نياز مطالعه حاضر از طريق ارائه و جمعادهپيمايشي است. د

هاي صورت گرفته در زمينه عوامل ي پژوهش. بدين صورت كه ابتدا با بررسي پيشينهاست شده
ها و گيري از نتايج آني خدمات بانكداري اينترنتي، بهرههاي ارائه دهندهمؤثر بر كيفيت سيستم

ها در قالب مدلي هاي مؤثر بر كيفيت و ارتباط بين آناي، شاخصعات كتابخانههمچنين مطال
ي بعدي، مدل تدوين شده در قالب پرسشنامه در اختيار تدوين و ارائه شده است. در مرحله

ي تعدادي از خبرگان قرار گرفته و پس از دريافت نظرات و اعمال اصلاحات مدنظر، پرسشنامه
  ها با توجه به سنگيني محتوا با حضور محقق تكميل گرديد).(پرسشنامه ه استتدوين شد ،نهايي

گيري، گيري هدفمند استفاده شده است. در اين روش نمونهبراي تعيين حجم نمونه، از نمونه
ي اطلاعات مورد نياز تحقيق باشند. از اين هايي است كه قادر به ارائهپژوهشگر به دنبال نمونه

). 1997(ساندرس و همكاران،  شوندي مورد نظر انتخاب ميو خبره در حوزه رو، افراد آگاه مطلع
هاي ذهني است و براي برآورد، از جمله روش )ANP(ايجا كه روش فرايند تحليل شبكهاز آن

در پژوهش حاضر،  )،2008؛ چين و همكاران، 2010(والمحمدي،  نياز به حجم بالاي نمونه ندارد
نفر از كارشناسان فناوري اطلاعات شعب بانك تجارت استان سيستان و بلوچستان به  23تنها 

 Superافزار . در طراحي مدل و انجام محاسبات نيز از نرماندشدهعنوان پاسخگو انتخاب 

Decisions گيري شده است.بهره  
  
  روش تجزيه و تحليل داده ها-5
  :)ANP(بكه ايفرايند تحليل ش -1-5

 گيريتصميم مسائل در اساسي جديد و گامي است. كه AHPي روش يافتهتوسعه ANPروش 
 از جمله گيريتصميم قديمي هايروش معايب ANPروش  ).1996(ساعتي،  رودمي شمار به

 هدف بين مراتبي ي سلسلهرابطه با AHPروش  خلاف . برسازدمرتفع مي را AHPروش 
ساختار  اين با گيريتصميم مسائل از بسياري سازيلمد ها كهگزينه و معيارها اصلي،
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 معيارهاي آن در كه شودمي اي استفادهشبكه ساختار يك از ANPروش  در نيست، پذيرامكان
 تأثيرگذار همان سطوح معيارهاي و بالاتر سطوح معيارهاي در توانندنيز مي ترپايين سطوح
   ).333: 2007(بوران،  باشند
 معيارها، بين ارتباط بر اساس ايشبكه ساختار يك ايجاد ANPروش  در مرحله اولين

زوجي  يمقايسه شده، تعريف ارتباطات بر اساس هدف است. سپس و هاگزينه زيرمعيارها،
 شكل هاآن ي زوجيمقايسه و ماتريس گيردمي انجام شبكه در موجود معيارهاي و هاگزينه
 تعيين مقياسي عددي براي به ي زوجي،مقايسه براي نيز اينجا در AHPروش  . مشابهگيردمي

 نيازمورد  مشخص معيار يك گرفتن با در نظر ي ديگرگزينه به نسبت گزينه يك اهميت مقدار
  ). 83: 2008(ساعتي،  اند) نشان داده شده1ها در جدول شماره (مقياس است. اين

  
  زوجي هايمقايسه براي ارجحيت هايمقياس  -1 جدول

  مقادير عددي  ارجحيت
  1  اهميت برابر

  2  اهميت ناچيز يا ضعيف
  3  اهميت متوسط

  4  اهميت متوسط بيشتر
  5  اهميت قوي

  6  اهميت بيشتر از قوي
  7 اهميت خيلي قوي

  8  اهميت خيلي خيلي قوي
  9  حداكثر اهميت

  1/1 – 9/1  ها خيلي به هم نزديك باشنداگر فعاليت
  

براي سازگار بودن (، بنا بر نظر ساعتي، مقدار نرخ سازگاري AHPنيز مانند روش  ANPدر روش 
  باشد. 1/0، بايد كمتر از )سيستم

  
  ابر ماتريس -2-5

 معيارهاي از يك هر در نظر گرفتن با هاماتريس ي زوجيمقايسه از آمده به دست امتيازات
 بر يك المان ارجحيت تأثير شود. ابرماتريسمي وارد از ابرماتريس بخش يك در تأثيرگذار،

 يك ساختار ).2005(ساعتي،  دهدمي مشخص نشان معيار يك گرفتن نظر در با را ديگر المان
  ) نشان داده شده است.1( شكل در ابرماتريس
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  ).1996(ساعتي، ابرماتريس كلي ساختار  -1شكل

  
 خوشه اُمين mدر  المان اُمين nبيانگر  emnخوشه،  اُمين mي نشان دهنده Cmدر اين شكل، 

 اگر همچنين .است خوشه اُمين iو  اُمين jدر  شده مقايسه هايالمان ي تأثيرويژه بردار Wijو 
صفر است. در  Wijباشد،  نداشته وجود اي ارتباطيشبكه ساختار در خوشه امُين iو  اُمين jبين 

 ضرب با شده دهيوزن يك تحقيق ابرماتريس نتايج در شده معرفي روش اساس بر بعد، مرحلة
آيد. مي به دست براي هر ستون، آمده دست به هايوزن در شده تشكيل هاي ابرماتريسدرايه
 به دست احتمالاتي ماتريس تا رسانيممي توان به قدررا آن شده دهيوزن ابرماتريس سپس
شود. مي حدي گفته ماتريس يكبا  برابر آن هايستون از يك هر جمع كه ماتريسي يعني .آيد

  .كندمي مشخص را هااز گزينه يك هر نهايي امتياز ماتريس، اين در آمده به دست مقادير
  
  هاتجزيه و تحليل داده- 6

بـا نتـايج ايـن    آوري اطلاعات در اين پژوهش از يك پرسشنامه اسـتفاده شـده اسـت.    براي جمع
خـدمات   دهنـده هـاي ارائـه  پرسشنامه اهميت نسبي عوامل كليدي اثرگـذار بـر كيفيـت سيسـتم    
 قـرار گرفتـه   سـنجش  مـورد  بانكداري اينترنتي بانك تجارت با استفاده از نظرات مـديران شـعب   

اي اسـتفاده  معيارها از تكنيك فراينـد تحليـل شـبكه    بندي زيراست. در تحقيق حاضر جهت رتبه
دو زيرمعيار تنوع خدمات بانكي و خدمات بانكداري الكترونيك به يكديگر وابسته  شده است، زيرا

، در تحقيق حاضـر تنهـا يـك    استاي بسيار متنوع جا كه روش حل مسائل شبكهباشند. از آنمي
گردد كه در آن معيارها همانند مسائل سلسـله مراتبـي   اي بررسي ميحالت خاص از مسائل شبكه

توان يرمعيارهاي پژوهش حاضر، وابستگي وجود دارد. در اين حالت، شبكه را ميبوده و تنها بين ز
اي تجزيـه كـرد كـه هـر سـطح      به چند مسئله فرعي متشكل از سطوح سلسله مراتبي، به گونـه 
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اي از معيارها و زيرمعيارهاي مربوط به هر مسئله فرعي باشد. در اين قسمت دربرگيرنده مجموعه
بندي، زيرمعيارهاي مربوط به هريك ولويترهاي به دست آمده از پرسشنامه ابا استفاده از زيرمعيا

اند. طراحي اين پرسشنامه به صورتي بوده كه امكان مقايسـه  بندي شدهاز عوامل يا معيارها دسته
هاي معيارهـا  دو به دوي معيارها و زيرمعيارها را فراهم آورده است. نخستين گام در تعيين اولويت

(مقايسه كردن عناصر به صورت جفت، جفـت بـا توجـه بـه      هاها، مقايسه دو دويي آنو زيرمعيار
هـاي زوجـي، مـاتريس اسـت. بـراي      معيارهاي معين) و شكل ترجيحي براي انجام دادن مقايسه

شود تا اهميت نسبي يك عنصر بر عنصر هاي زوجي، از اعداد استفاده ميتكميل ماتريس مقايسه
هاي مربوط به نظر نشان دهد. در اين مقايسه براي هر يك از تفاوت ديگر را در خصوصيت مورد

ي دو تايي عناصر مشابه در هر سطح از سلسله مراتب با معيـار موجـود در سـطح بـالاتر،     مقايسه
شود، عناصـر  در نظر گرفته شده است. در اين مرحله كه محاسبه وزن ناميده مي 9تا  1ارزشي از 

ط با خود در سطح بالاتر به صـورت زوجـي مقايسـه شـده و وزن     هر سطح نسبت به عنصر مربو
هاي نسبي هر گزينه، نامند). با تلفيق وزنها را وزن نسبي مي( اين وزن ها محاسبه شده استآن

شود. در اين گام، ابتدا معيارها به صـورت دو بـه دو بـا هـم     وزن نهايي يا مطلق آن مشخص مي
يارها ايجاد و سپس زيرمعيارها با هـم نسـبت بـه معيارهـاي     ي معمقايسه شده و ماتريس مقايسه

ي زيرمعيارها تكميل شـده اسـت. همچنـين مـاتريس     مختلف مقايسه گرديده و ماتريس مقايسه
هاي  دو گام وابستگي براي زيرمعيارهايي كه به هم وابستگي دارند تشكيل شده و سپس ماتريس

هـاي آن  دن هر درايه در هر ستون بـه مجمـوع درايـه   اند. براي نرماليزه كرقبلي نرماليزه گرديده
هـا محاسـبه   هاي قبلي نرماليزه شدند، ميانگين سـطري آن كه ماتريسشود. پس از آنتقسيم مي

هاي تصميم مربوط گيري تشكيل شده است.  به منظور استخراج ماتريسشده و ماتريس تصميم
براي محاسبه ميزان ناسازگاري معيارها   Super Decisionsافزار به وابستگي بين معيارها از نرم

استفاده شده است. پس از محاسبه بردارهاي وزني نوبت به محاسبه امتيازات نهـايي هـر يـك از    
رسد. اين كار با استفاده از تركيب بردارهاي فـوق در  ميمعيارها و زيرمعيارها جهت ورود به مدل 

نحـوه تشـكيل فـوق مـاتريس مـورد       )2دول (ج ـقالب فوق ماتريس  و حل آن، انجام گرديد. در 
  شود.مشاهده مياستفاده در اين تحقيق، 

  
  ي تشكيل سوپر ماتريسنحوه  -2جدول
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جهت تشكيل فوق مـاتريس اوليـه ايـن تحقيـق،      )1جدول (با توجه به رابطه نشان داده شده در 
بردار وزني حاصل از محاسبات صورت پذيرفته وارد فوق ماتريس اوليه تحقيق شد. لازم به ذكـر  

( بـردار وزنـي وابسـتگي)، طبـق دسـتورالعمل تكميـل فـوق         است جهت وارد كردن بردار وزنـي 
ر ادامه يك فـوق مـاتريس محـدود    گيرد. دماتريس، بردار وزني در ذيل زيرمعيار مستقل قرار مي
 ودهي عنصر خود، وزن ولويتها به وسيله ابراي هر عنصر محاسبه و هركدام از اين فوق ماتريس

هاي محدود، نتيجه تصـميم مشـخص گرديـد. در    ي فوق ماتريسدر نهايت با تلفيق و سنتز همه
نظـر خـود را وارد  و    هاي زوجـي مـورد  دهندگان، قضاوتتكميل اين پرسشنامه، هر يك از پاسخ

دهنـدگان  نهايي از تلفيق نظرات پاسـخ  ميانگين هندسي قضاوت ها محاسبه شده است. لذا نتيجه
  به دست آمده است.

  
  بردار وزني و ميزان ناسازگاري زير معيارهاي تحقيق -7

، دهندگانهاي تصميم حاصل از قضاوت هر كدام از پاسخبا بررسي ميزان ناسازگاري ماتريس
. با توجه به استفاده از نمودها اطمينان حاصل توان از روايي نتايج حاصل از اين پرسشنامهيم

راهنماي تكميل پرسشنامه از يك سو و حضور شخص محقق در هنگام تكميل پرسشنامه و ارائه 
) 0,1ها از ميزان ناسازگاري قابل قبولي( كمتر ازتوضيحات لازم در صورت نياز، همه ماتريس

هاي مربوط به وابستگي بين معيارها، برخوردار بودند. پس از حصول اطمينان از سازگاري ماتريس
ابتدا ماتريس گروهي با استفاده از نرم مهندسي به دست آمده، نرمالايز شده و سپس بردار وزني 

  مربوط به وابستگي بين معيارها محاسبه گرديد.
  
  هاي پژوهشيافته-8

، جهت تشكيل ابر ماتريس اوليه اين تحقيق، )1جدول (ن داده شده در با توجه به رابطه نشا
بردارهاي وزني حاصل از محاسبات صورت پذيرفته وارد ابر ماتريس اوليه تحقيق شد. كه در 

  .است مشاهدهقابل ) 3جدول(
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  ابر ماتريس اوليه تحقيق -3 جدول

  
  

امنيت، سهولت، ثبات،  ،سودمنديي تحقيق شامل ، ابتدا معيارها)3براي تكميل جدول شماره (
معيارها ايجاد شده و  سرعت و جذابيت  به صورت دو به دو با هم مقايسه شده و ماتريس مقايسه

زيرمعيارها  سپس زيرمعيارها با هم نسبت به معيارهاي مختلف مقايسه گرديده و ماتريس مقايسه
تنوع خدمات بانكي و خدمات ي زيرمعيارهاتكميل شده است. همچنين ماتريس وابستگي براي 

دو گام قبلي  يهاتشكيل شده و سپس ماتريس ،بانكداري الكترونيك كه به هم وابستگي دارند
شده هاي آن تقسيم اند. براي نرماليزه كردن هر درايه در هر ستون به مجموع درايهشدهنرماليزه 

ها محاسبه و ماتريس ميانگين سطري آنهاي قبلي نرماليزه شدند، كه ماتريس. پس از آناست
پس از محاسبه بردارهاي وزني امتيازات نهايي هر يك از  .گيري تشكيل شده استتصميم

. اين كار با استفاده از تركيب بردارهاي محاسبه شده استمعيارها  زيرمعيارها جهت ورود به مدل 
  ه است.) نشان داده شد2در جدول ( اوليه تحقيق در قالب فوق ماتريس

يك ابرماتريس محدود براي هر عنصر  Super Decisionsافزار نرمبا استفاده از  در ادامه،
  اند.شدهدهي عنصر خود، وزن اولويتو هر كدام از اين ابرماتريس ها به وسيله  شدهمحاسبه 
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  ابر ماتريس نهايي تحقيق -4 جدول

  
  

به صورت  ، نتيجه تصميم افزارتوسط نرم محدودهاي ابرماتريس ، با تلفيق و سنتز همهادامهدر 
قابل ) 3. ابرماتريس نهايي اين تحقيق را در جدول(شده استمشخص ابرماتريس نهايي تحقيق 

  .استمشاهده 
هاي به كمك پرسشنامه سنجش اهميت نسبي معيارهاي تاثيرگذار بر جذب سپردهدر نهايت، 

مديران شعب بانك، اهميت نسبي اين معيارها مشخص مشتريان بانك تجارت با استفاده از نظر 
هاي زيرمعيارها نسبت به هدف ) نيز مقادير زيرمعيارها و معيارها و اولويت4گرديد. در جدول(

  تحقيق مشاهده مي شود.
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  زيرمعيارها نسبت به هدف تحقيق معيارها و هاياولويت  -5 جدول
مقادير هر معيار 
نسبت به هدف

زيرمعيار مقادير هر 
 به هدف

رتبه 
زيرمعيارها  رديف

رتبه 
معيارها  معيارها

0,0497 
0,0124 12 C1 

 عوامل  جذابيت 6
0,0373 10 C2 

0,0758 
0,0108 13 C3 5 7 0,065 عوامل سرعت C4 

0,1116 
0,0223 11 C5 4   4 0,0893 عوامل ثبات C6 

0,2675 

0 14 C7 

 عوامل امنيت 2
0,0445 9 C8 

0,0707 6 C9 

0,1523 2 C10 

0,3104 
0,0776 5 C11 1 1 0,2328 عوامل سودمندي C12 

0,1849 
0,0462 8 C13

 عوامل سهولت 3
0,1387 3 C14

  
گردد، سودمندي سيستم از ديدگاه نخبگان در رتبه اول ) مشاهده مي5بر اساس نتايجي كه در جدول(

 امنيت، سهولت، ثبات، سرعت و جذابيت قرار دارند.قرار گرفته است. و پس از آن عوامل 
  
  گيري و راهبردهابحث، نتيجه -9
 امر باعث است. اين داشته بانكداري صنعت بر شگرفي اثرات اطلاعات فناوري گذشته، دهه در

فراهم  خود مشتريان براي متمايزي را خدمات و محصولات بتوانند هابانك كه است شده
مشتريان  به خدمات ارائه به هاي خودطريق شعبه ها ازبانك كه است سال 200 حدود . آورند

 شده متحول مشتريان به مالي خدمات طبيعت ارائه نوين، هايفنّاوري ظهور با اما اند،پرداخته
هاي ، چالش)هاويژه بانك به(در اين ميان، فعاليت مؤسسات مالي   ).2008(دانداپاني،  است
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سازي و بيند. اين امر به خصوص از زمان آغاز روند خصوصيمتعددي را پيش روي خود مي
خود  وبهخدمات بانكداري، نمود بيشتري پيدا كرده و به ن گسترش حضور بخش خصوصي در ارائه

ها و تهديدات گوناگوني را براي مؤسسات خدمات مالي بوجود آورده است. در شرايطي اين فرصت
به ابزارهاي نوين مديريت،  دنآورها با رويويژه بانكه چنين، لازم است تا مؤسسات مالي و ب

نه چندان دور اي هايي كه در آيندهقابليت رقابت خود را حفظ نمايند تا بتوانند از حداكثر فرصت
شود، استفاده لازم را بنمايند و خود را به ابزارهاي لازم جهت مواجهه با ها پديدار ميبراي آن

ترين عوامل حاضر سعي بر آن بود تا عمده تهديدات احتمالي مجهز نمايند. بر اين اساس در مقاله
در شعب بانك تجارت  خدمات بانكداري اينترنتي دهندههاي ارايهمؤثري كه بر كيفيت سيستم

، يعني مديران آگاهسنجي از نخبگان استان سيستان و بلوچستان دخيل هستند با رويكرد نگرش
بندي قرار گيرد. نتايج پژوهش بيانگر آن بود كه ها مورد بررسي، تحليل و اولويتشعب بانك

از آن به ترتيب عامل سودمندي در رتبه بندي انجام گرفته جايگاه نخست را بدست آورده و بعد 
هاي پژوهش در اين زمينه با عوامل امنيت، سهولت، ثبات، سرعت و جذابيت قرار دارند. يافته

)، همچنين تقوي فرد و 1392)، ديواندري و همكاران(1391نتايج تحقيقات: شائمي و همكاران(
ي و هاي مذكور، عوامل سهولت، سودمندچرا كه در پژوهش .) همخواني دارد1391همكاران (

  اند.امنيت (اعتماد) از عوامل مهم و تأثيرگذار تشخيص داده شده
بر مبناي نتايج پژوهش راهبردهاي ذيل جهت توسعه و همچنين بالا بردن كيفيت خدمات 

  گردد:بانكداري اينترنتي در بانك تجارت پيشنهاد مي
ي كه فرايند هاي جذاب با حداقل نياز به آموزش براي مشتريان به نحوسايتطراحي وب -

  استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي براي مشتريان آسان باشد.
كاربرپسند بودن خدمات بانكداري اينترنتي به نحوي كه خدمات قابل ارائه از اين طريق  -

  پذيري مناسبي داشته باشند.انعطاف
مشتريان در رابطه با نحوه  بههاي لازم آگاهي بخشيدن به مشتري و در صورت نياز آموزش -

  استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي و گسترش تنوع خدمات قابل ارائه در بانكداري اينترنتي
به مشتري به نحو شايسته در خصوص مسايل امنيتي مربوط به بانكداري اينترنتي آگاهي داده  -

  .شود ايجادشده به نحوي كه اعتماد مناسبي در اين زمينه از طرف مشتري 
هاي فني و تكنولوژيك در بانك، گامي مهم در جهت ارائه سريع خدمات با افزايش زيرساخت -

  توسط بانك برداشته شود.
 مشتريان تا گردد اجرا و طراحي مؤثر ايگونهبه مشتريان به بخشيآگاهي و بازاريابي ،تبليغ -
 در اينترنت طريق از بانكداري خدمات از استفاده بودن مفيد و درك شده و منفعت مزايا به

  .شوند ترغيب و بيشتر تشويق سنتي شيوه با مقايسه
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Abstract 

 

 Widespread global evolution due to the development of World Wide Web 
technology led to a knowledge-based competition in the arena of e-

commerce. Dynamic Internet banking system can play an effective 

supportive role in this field. The importance and position of Internet Banking 

and development of services in this field during recent years, has driven 
credit and financial institutions (especially banks) towards a highly 

competitive arena that leads to improvement of service quality. The purpose 

of this research is ranking and prioritizing the factors involved in the 
improvement of the systems which provide internet banking services in the 

Tejarat Bank Branches located in Sistan and Baluchestan Province, South 

East Iran. The present study has been conducted benefiting the opinion of 
experts who helped in defining the six-fold indicators for counting the 

parameters, the ranking of which has been made using Analytical Network 

Process (ANP) as well as Super Decisions software for data analysis and 

performing calculations. The results indicated that profitability is of the first 
rank among other factors followed by security, facility, stability, quickness 

and attraction. 
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