
  دانشكده مديريت دانشگاه تهران  ناوری اطلاعات د

  1، شماره 5دوره 
  1392  بهار 

  19-36صص 
 

ي مدل مفهومي براي تبيين عوامل كليدي مؤثر بر كيفيت  ارائه
  ي خدمات بانكداري اينترنتي  دهنده ي ارائهها سيستم

  )پيمايشي پيرامون بانك ملت(
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كننـدگان از خـدمات بـانكي اينترنتـي، بـراي بازاريابـان        با توجه به رشد تعداد اسـتفاده  :چكيده
تنها  .ها الزامي است كه درك بهتري از كاربران و مشتريان بانكداري اينترنتي داشته باشند بانك

هـايي بـراي جـذب و     روشهـا و   راهبـرد  ي از طريق اين درك است كه بازاريابان قادر به توسعه
بر نگـرش مشـتريان در خصـوص     مؤثرعوامل  پيش رو،در پژوهش . حفظ مشتريان خواهند بود

 ي نامـه  پرسـش  ي وسـيله  ها بـه  آوري داده جمع. بانكداري اينترنتي مورد بررسي قرار گرفته است
. اسـت  انجـام شـده  موردي مشتريان خـدمات اينترنتـي بانـك ملـت      ي الكترونيكي و با مطالعه

 يهـا  سيسـتم چگـونگي طراحـي    مـورد در  هاييها و نتايج اين پژوهش، پيشـنهاد  اساس يافتهبر
خدمات بانكداري اينترنتي ارائه شده است تا بـا در نظـر گـرفتن نيـاز مشـتريان در       ي دهنده ارائه

خـدمات   ي دهنده هاي ارائه ، امكان كسب مزيت رقابتي توسط بانكها سيستمطراحي اين  فرايند
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ي خدمات بانكداري اينترنتي،  دهنده ي ارائهها سيستمبانكداري اينترنتي، كيفيت  :هاي كليدي واژه
  .مدل معادلات ساختاري

  دانشيار مديريت بازرگاني، دانشگاه تهران، ايران. 1
ي مديريت دانشـگاه   دانشكدهي مديريت بازرگاني، امربي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال، دانشجوي دكتر. 2

  تهران، ايران 
  مديريت دانشگاه تهران، ايران ي ها، دانشكده اي مديريت گرايش سيستمدانشجوي دكتر. 3

  26/07/1391: مقاله افتيدر خيتار
  09/11/1391: مقالهيي نها رشيپذ خيتار

  احسان عابدي: مقاله مسئول سندهينو
E-mail: Ehsan_Abedi@yahoo.com  

DOI: http://dx.doi.org/10.22059/jitm.2013.30049



ناوری اطلاعات   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ  20   1392 بهار، 1 شماره ،سال پنجم ،د 
  

  ه مقدم
ي فناوري اطلاعات و ارتباطات، موجب تغييرات سياسـي، اقتصـادي و    تحولات پرشتاب در زمينه

شـده تـا امكـان     افزايش دسترسي عموم مردم بـه اينترنت،سـبب  . اي شده است اجتماعي گسترده
هـا و   از سـوي ديگـر، ويژگـي   . اي برخوردار شـود  هاي اطلاعاتي از جايگاه ويژه استفاده از فناوري

عدم وجود محدوديت زماني و مكـاني در اسـتفاده از   : شمار بانكداري اينترنتي همچون بيمزاياي 
جـويي در زمـان مشـتريان، كـاهش      خدمات بانكي، دسترسي آسان به اطلاعات مورد نياز، صـرفه 

هاي استفاده از خدمات بانكي، امكان برخورداري از خدمات متنـوع و متناسـب بـا     چشمگير هزينه
  .رشد چشمگير كاربرد خدمات بانكي اينترنتي شده است ، باعث...نياز و

سـودآورترين  يكـي از  ، بـرخط مطالعات متعددي نشان داده است كه بخـش خـدمات بـانكي    
 ).Mols, 1998; Sheshunoff, 2000; Robinson, 2000(اسـت   هـا  فعاليت بانك هاي بخش
خدمات بـا كيفيـت بـه     ي نيازمند ارائهها  موفقيت در صنعت رقابتي بانكداري اينترنتي، بانكبراي 

سـنجش   بـراي كـه مشـتريان    است هايي شاخص تعييناين امر نيازمند  هستند كهمشتريان خود 
تا بـا در نظـر گـرفتن     گيرند كار مي هب بانكداري اينترنتي خدمات ي دهنده هاي ارائه سيستمكيفيت 

هـاي   سيسـتم  و ارتقـاي شده  ت ارائهو بهبود كيفيت خدما براي ارتقا هاي لازم گامها،  اين شاخص
بانكـداري   .)1391هاشـميان و ديگـران،   (ي خدمات بانكداري اينترنتي برداشـته شـود    دهنده ارائه

ويژه در ميان كشورهايي است كه زيرسـاختارهاي   اي در حال رشد در كل جهان، به اينترنتي پديده
 ي آخـرين آمـار اتحاديـه    براسـاس  .تخوبي توسعه يافته اس ـ مناسب بانكداري اينترنتي در آنها به

برخـوردار  د درص ـ 8/10ايران از ضريب نفوذ اينترنـت در سـطح    ر حال حاضر، د1جهاني ارتباطات
برآورد شـده   درصد 7/16است و اين در شرايطي است كه متوسط ضريب نفوذ اينترنت در جهان 

اينترنت در ايـران در سـال دو   برآورد تعداد كاربران ). 1390،وبگاه اينترنتي شهرداري شيراز( است
 ي هزار نفر بوده كه در مقايسه با برآورد كنوني منتشرشده كـه بـه نيمـه    250هزار ميلادي حدود 

بـر   افـزون ميلادي مربوط است، تعداد كاربران اينترنت ايران طـي هشـت سـال،     2008دوم سال 
 ي نـت در دوره همچــنين بـالاترين رشـد ضـريب نفـــوذ اينتر     . درصد رشد داشـته اسـت   9100
متعلق به كشـورهاي ايـران، سـوريه و عربسـتان سـعودي بـا        ،ميلادي 2008تا  2000هاي  سال

وبگـاه اينترنتـي گـروه    ( اعلام شـده اسـت  درصد  3000درصد و  7006درصد،  9100درصدهاي 
 5/12 وجود  با توجه به 2س مونيتورزنبي ي مؤسسهبر اساس گزارش ). 1390،مشاوره مهندسي نيرانا

 7/17 ، ضريب نفوذ اينترنـت در ايـن كشـور از    2007 ليون كاربر اينترنت در ايران تا پايان سال مي
                                                 
1. International Telecommunication Union(ITU) 
2. Business Monitor 
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وبگاه اينترنتـي  ( خواهد رسيد 2012 درصد تا پايان سال  53 به حدود  ،2007 درصد در پايان سال 
هـاي   گونـه كـه در آمارهـا و گـزارش     همـان . )1389، سمركز خدمات فناوري اطلاعات موسـوي 

اي برخوردار بوده است كه  شده آمده است، ضريب نفوذ اينترنت در ايران از رشد قابل ملاحظه ارائه
آمـدن هرچـه بهتـر     هـاي آينـده و فـراهم    بيانگر رشد فزاينده ميزان استفاده از اينترنت طي سـال 

  ).1390حسيني و ديگران، (ي خدمات بانكداري اينترنتي است  هاي ارائه زيرساخت
شده از سوي بانك مركزي جمهوري اسلامي ايـران، ابزارهـا و    مارهاي ارائهبر اساس آخرين آ

ي فـروش و   هـاي ايرانـي، شـامل كـارت، خـودپرداز، پايانـه       تجهيزات بانكداري الكترونيك بانك
درصد افزايش داشـته   1052، حدود 1388تا خرداد ماه سال  1383ي شعب، از مهرماه سال  پايانه

ي خدمات الكترونيك به مشـتريان و   ي ارائه ها در زمينه گذاري بانك هاست؛ اين امر بيانگر سرماي
ي  هاي ايرانـي در زمينـه   همچنين تعداد كل مشتريان بانك. هاي لازم است شدن زيرساخت فراهم

نفر بوده كـه   1,213,786، تعداد 1384ي چهارم سال  ماهه خدمات بانكداري اينترنتي تا پايان سه
نفـر افـزايش يافتـه     5,598,840به رقمي برابر با 1389ي چهارم سال  ماهه در پايان سه اين تعداد

درصدي مشتريان  361رشد . )1390وبگاه اينترنتي بانك مركزي جمهوري اسلامي ايران، ( است
دهد كه هر روز به تعداد كاربران خـدمات بانكـداري اينترنتـي     اين بخش طي پنج سال، نشان مي

هـاي   ود و ضـرورت شناسـايي عوامـل مـؤثر بـر كيفيـت سيسـتم       ش ـ هاي ايراني افزوده مي بانك
ي ايـن   ي ارائـه  منظـور رقابـت اثـربخش در زمينـه     ي خدمات بانكداري اينترنتي را بـه  دهنده ارائه

  ).1387نياز،  زاهدي و بي(كند  خدمات، بيش از پيش آشكار مي
عوامل كليدي مؤثر ي مدلي مفهومي جهت تبيين  ارائه: هدف اصلي اين پژوهش عبارتست از

ي مـوردي   ي خـدمات بانكـداري اينترنتـي، از طريـق مطالعـه      دهنـده  هاي ارائه بر كيفيت سيستم
بنـدي و تعيـين اهميتهريـك از عوامـل      مشتريان بانك ملت وهـدف فرعـي پژوهشـگران، رتبـه    

و با توجـه بـه ادبيـات پـژوهش،      1ي  شده در شكل شماره براساس مدل ارائه. شده است شناسايي
  :شوند هاي زير در اين پژوهش مطرح مي رضيهف

ي  دهنـده  هاي ارائه شده و كيفيت سيستم كارگرفته هاي به بين سهولت استفاده از سيستم .1
  .ي معناداري وجود دارد خدمات بانكداري اينترنتي رابطه

هــاي  شـده و كيفيــت سيسـتم   كارگرفتـه  هـاي بــه  بـين سـودمندي اســتفاده از سيسـتم    .2
 .ي معناداري وجود دارد خدمات بانكداري اينترنتي رابطهي  دهنده ارائه

ي خـدمات   دهنـده  هـاي ارائـه   شده و كيفيت سيسـتم  كارگرفته هاي به بين ثبات سيستم .3
  .ي معناداري وجود دارد بانكداري اينترنتي رابطه
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ي خـدمات   دهنـده  هـاي ارائـه   شده و كيفيت سيستم كارگرفته هاي به بين امنيت سيستم .4
  .ي معناداري وجود دارد نترنتي رابطهبانكداري اي

ي خـدمات   دهنـده  هاي ارائـه  شده و كيفيت سيستم كارگرفته هاي به بين سرعت سيستم .5
  .ي معناداري وجود دارد بانكداري اينترنتي رابطه
ي  دهنـده  هـاي ارائـه   شـده و كيفيـت سيسـتم    كارگرفته هاي به بين جذابيت استفاده از سيستم

  .ي معناداري وجود دارد ي رابطهخدمات بانكداري اينترنت

  بيان مسئله
رشد اهميت بانكـداري اينترنتـي و اقـدامات     شد، با افزايش روبه بيانطور كه در بخش قبل  همان

ي اين خدمات در كشور انجام شده است و همچنين با  ها درخصوص ارائه مهمي كه از سوي بانك
هـا الزامـي    بانكداري اينترنتي، براي بازاريابان بانككنندگان از خدمات  توجه به رشد تعداد استفاده

همچنين با توجه بـه  . است كه درك بهتري از كاربران و مشتريان بانكداري اينترنتي داشته باشند
ي بانكداري اينترنتي و اين نكته كه يكـي از   استراتژي بانك ملت براي رقابت اثربخش در عرصه

ي ايـن خـدمات،    ي ارائـه  زيـت رقـابتي در زمينـه   عوامل اساسـي موفقيـت در راسـتاي كسـب م    
ي مـدل   تدوين شد تـا بـا ارائـه    ي آن هستند، بنابراين اين طرح پژوهشي دهنده هاي ارائه سيستم

ي خـدمات بانكـداري    دهنده هاي ارائه مؤثر بر كيفيت سيستم مفهومي، به شناسايي عوامل كليدي
هـاي   ي كيفيـت سيسـتم   كننده اساسي تعيينهاي  اينترنتي بپردازيم؛ درنتيجه ضمن تعيين شاخص

ي خدمات متمايز و كسب مزيـت رقـابتي در    ي خدمات بانكداري اينترنتي، امكان ارائه دهنده ارائه
توان در خصوص چگونگي جذب مشـتريان،   همچنين مي. اين زمينه براي بانك فراهم خواهد شد

ي  ي تبليغـات بـراي ايـن شـيوه    ريـز  چگونگي ايجاد رضايت آنان، چگونگي طراحي سايت، برنامه
جديد بانكداري، چگونگي ايجاد وفاداري و تعهـد در مشـتريان نسـبت بـه بانـك، بـه اطلاعـات        

  .ي رقابت در اين زمينه با موفقيت ظاهر شد ارزشمندي دست يافت و در پهنه

  ي پژوهش  پيشينه
هـاي   سـتم وكـار الكترونيـك، عوامـل بسـياري وجـود دارنـد كـه بـر كيفيـت سي          در دنياي كسب

عـواملي ماننـد، كمبـود امنيـت در     . ي خـدمات بانكـداري اينترنتـي تأثيرگـذار هسـتند      دهنده ارائه
بودن اعتماد مشتريان به استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي، كيفيت سايت و  ياينترنت، كم شبكه

رغبتـي   به بـي ي خدمات و اطلاعات مربوط به آنها،  ي ارائه ويژه در نحوه چگونگي طراحي آن، به
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 Pikkarainen, 2004; Chen( شوند مشتريان در استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي منجر مي

and Chang, 2003; Gerrard, 2006; Minijoon, 2001( 
هـايي كـه بـا     ها و ادراكات افراد از فرصت ها، عادت از سوي ديگر، عوامل دروني مانند نگرش

شود، تمايل افراد به استفاده از خـدمات بانكـداري    اينترنتي ممكن مياستفاده از خدمات بانكداري 
 ,Chung and Young, 2003; Wu ( دهنـد  اينترنتي و تصميم خريد آنها را مورد تأثير قرار مـي 

انـد تـا عوامـل كليـدي      ي اخيـر، تـلاش كـرده    بسياري از محققان بازاريابي در چند دهه). 2003
ي خدمات بانكداري اينترنتي را از ديـدگاه مشـتريان    دهنده ي ارائهها ي كيفيت سيستم كننده تعيين

اي كه به كسب مزيت رقابتي  گونه ها به شناسايي كنند تا از اين طريق، امكان طراحي اين سيستم
 ;Polatoglu and Ekin, 2001; Pikkarainen, 2004( منجر شود، بـراي آنهـا فـراهم شـود    

Chung and Young, 2003; Chen and Chang, 2003; Gerrad, 2006.(   در اين بخـش
  .شود به بررسي اهم مطالعات انجام شده در اين زمينه اشاره مي

، با هـدف شناسـايي عـواملي كـه بـر قصـد اسـتفاده        2004و همكارانش در سال  1پيكاراينن
ل شناسـايي عوام ـ "مشتريان از خدمات بانكداري آنلاين تأثير دارند، به انجام پژوهشي با عنـوان  

. پرداختند "2تأثيرگذار بر پذيرش بانكداري آنلاين توسط مشتريان؛ تعميم مدل پذيرش تكنولوژي
 هـا در فنلانـد،   هايي با مديران بانك به اين منظور، آنها با بررسي ادبيات موضوع و انجام مصاحبه

ي  شـده  نتايج حاصل حكايـت از ايـن داشـت كـه سـودمندي درك     . چند عامل را شناسايي كردند
شـده در مـورد خـدمات بانكـداري      دمات بانكداري آنلاين از سوي مشـتريان و اطلاعـات ارائـه   خ

همچنين سـطح درآمـد افـراد نيـز،     . ي مشتريان از اين خدمات مؤثر است آنلاين، بر قصد استفاده
ي مشتريان از خدمات بانكداري آنلاين در نظر گرفتـه   شناختي مؤثر بر قصد استفاده متغير جمعيت

ي خـدمات بانكـداري آنلايـن،     شـده  ي درك شده، سهولت استفاده هاي انجام اساس تحليلبر. شد
بودن استفاده از خدمات بانكداري آنلاين، از نظر آماري تأثير  بخش شده و لذت امنيت خدمات ارائه

متغيرهـاي  ). 1391رسولي و مانيـان،  (ي مشتريان از اين خدمات ندارند  معناداري بر قصد استفاده
ي  شناختي سن و جنسيت نيز از لحاظ آماري، معنادار نبودند و اثر آنهـا بـر قصـد اسـتفاده     جمعيت

ايـن پـژوهش و ادبيـات غنـي آن،     . مشتريان از خدمات بانكداري آنلاين مورد تأييد قرار نگرفـت 
بـودن و   بخـش  هـا، لـذت   ها، سـهولت اسـتفاده از سيسـتم    متغيرهاي سودمندي استفاده از سيستم

ي اطلاعات كافي  ها، كيفيت اتصال به اينترنت و ارائه ها، امنيت سيستم استفاده از سيستمجذابيت 
  ).Pikkarainen, 2004(دهد  شده را مورد حمايت قرار مي در مورد خدمات اينترنتي ارائه

                                                 
1. Pikkarainen 
2. Technology Acceptance Model 
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شناسايي عوامـل كليـدي اثرگـذار بـر كيفيـت خـدمات       "، در پژوهشي با عنوان 1كال و جون
دنبال شناسايي عوامل كليدي اثرگذار بر كيفيت خدمات بانكداري اينترنتي،  ، به"بانكداري اينترنتي

هـاي آنهـا در    از طريق روش تحليل محتواي نظرات مشتريان بانكداري اينترنتي، در مورد تجربه
هاي متعدد، هفده عامل مؤثر بركيفيت خـدمات   پس از انجام بررسي. استفاده از اين خدمات بودند

در اين پـژوهش متغيرهـاي سـهولت    . بندي شدند رنتي شناسايي و در سه رده دستهبانكداري اينت
ها،  ها، جذابيت سيستم ها، ثبات و عدم خطاي سيستم ها، قابليت اطمينان سيستم استفاده از سيستم

عنوان مبنايي بـراي طـرح    شده، بررسي و به رساني در مورد خدمات ارائه ها و اطلاع امنيت سيستم
   ).Minijoon, 2001( اند نظر گرفته شدههادر  فرضيه

بررسي عوامل مؤثر بر پذيرش خـدمات بانكـداري   "، در پژوهشي با عنوان 2اكين و پولاتوگلو
شده از مشـتريان بانـك    آوري هاي جمع بر اساس داده "هاي تركيه اينترنتي توسط مشتريان بانك

هاي متعدد، به شناسـايي عوامـل مـؤثر بـر پـذيرش خـدمات        در تركيه و انجام مصاحبه 3گارانتي
گويي به ايـن   دنبال پاسخ آنها به. اي پرداختند بانكداري اينترنتي از سوي مشتريان اين بانك تركيه

ي مشـتريان از خـدمات بانكـداري     توان ميزان اسـتفاده  سؤال بودند كه با تكيه بر چه عواملي مي
هـاي اسـتفاده از    هـا و هزينـه   متغيرهاي قابليت اطمينان يا امنيت سيستم. تي را افزايش داداينترن

عنوان عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان از خدمات اينترنتـي كـه بـر     خدمات بانكداري اينترنتي، به
 ,Polatoglu and Ekin( انـد  پذيرش اين خدمات از سوي آنهامؤثر است، در نظـر گرفتـه شـده   

2001.(  
ها اسـتفاده   چرا مشتريان از خدمات اينترنتي بانك"و همكارانش در پژوهشي با عنوان  4راردج
به شناسايي عوامل مختلفي پرداختند كه چرايي عـدم اسـتفاده مشـتريان از خـدمات      "كنند؟ نمي

آوري  براي جمـع  نامه با توجه به اين هدف، آنها از ابزار پرسش. دهد بانكداري اينترنتي را شرح مي
دهندگان زمـان كـافي بـراي تفكـر پـيش از تكميـل        هاي مورد نياز استفاده كرده و به پاسخ داده

هـاي   كنند كه با طراحـي برنامـه   ها توصيه مي هاي پژوهش به بانك يافته. دادند نامه را مي پرسش
 نتـايج تحليـل محتـواي   . تبليغاتي مناسب، مشتريان را به استفاده از خدمات اينترنتي تشويق كنند

هاي تبليغاتي، به جذب مشتريان  دهد كه استفاده از چنين برنامه شده نشان مي آوري هاي جمع داده
منظـور خريـد    اكنون از اينترنـت بـه   مرد بيشتر، از سطوح درآمدي بالا، با تحصيلات بالا ـ كه هم 

                                                 
1. Jun&Cal 
2. Polatoglu&Ekin 
3. Garanti 
4. Gerrard 



  25  ـــــــــــــــــــــــــــ.. .كليدي مؤثر بر كيفيتي مدل مفهومي براي تبيين عوامل  ارائه
  

دارنـد،  كنند ـ و دانش بيشتري در مورد خدمات بانكـداري اينترنتـي     كالاها و خدمات استفاده مي
  ).Gerrard, 2006( منجر خواهد شد
با هدف بررسي ادراكات خريداران آنلاين به انجام پژوهشي بـا   2003، در سال 1شو اينگ وو

 "ي خريـد آنلايـن   كنندگان و نگرش آنهـا دربـاره   هاي مصرف بررسي ارتباط بين ويژگي"عنوان 
آوري اطلاعات  شتري بالقوه، به جمعگيري از يك گروه كانون اوليه، شامل ده م پرداخت و با بهره

  كننــدگان در مــورد خريــد اينترنتــي پرداخــت هــاي مصــرف هــا و نگــرش درخصــوص نيازمنــدي
)Wu, 2003.(  

طراحي "با هدف بررسي موارد زير به پژوهشي با عنوان  2003، در سال 2سو جين و تنگ زو
خريـداران آنلايـن   . پرداختنـد  "مدل توصيفي فرايند خريد آنلاين با انجام برخي مطالعات ميداني

كنند؟ آيا مدل مشتركي بـراي خريـد آنلايـن وجـود دارد؟      فرايند خريد خود را چگونه توصيف مي
ابعاد اساسي خريد آنلاين افراد كدامند؟ ابعاد اساسي خريد آنلاين چگونه بر رضايت افراد از خريـد  

شده، به يك مدل كلي  مقي انجامهاي ع گذارند؟ پژوهشگران براساس مصاحبه شده تأثير مي انجام
فراينـد كـاملي بـراي خريـد آنلايـن از       ي دهنده براي فرايند خريد اينترنتي دست يافتند كه نشان

هـا و   ها، ثبـات سيسـتم   سهولت استفاده از سيستم. ي شخصي تا رضايت پس از خريد است رايانه
  انـد  ژوهش در نظر گرفته شـده شده در اين پ متغيرهايي هستند كه در مدل ارائه ها، سرعت سيستم

)Chen and Chang, 2003(.  
پيشـين   هـاي  ، براسـاس پـژوهش  2003، در سـال  3چونگ هون پارك و يونـگ گـول كـيم   

كننـدگان، بـه شناسـايي عوامـل      هاي جديد از سوي مصرف درخصوص پذيرش خدمات و فناوري
در ايـن پـژوهش و   . پرداختندكننده در محيط خريد آنلاين  كليدي تأثيرگذار بر رفتار خريد مصرف

شده و امنيت  مطالعات ديگر آنان، دو عامل آگاهي دادن از اطلاعات باكيفيت در مورد خدمات ارائه
 انـد  عنوان عوامل مؤثر بر رفتار خريد مشتريان مطرح كرده ي خدمات را، به دهنده هاي ارائه سيستم

)Chung and Young, 2003.(  
آمـده در ارتبـاط بـا موضـوع پـژوهش،       عمـل  هاي به براساس بررسيطور كه اشاره شد،  همان

هـاي   شده در مـدل ايـن پـژوهش، در طيـف وسـيعي از پـژوهش       تمامي متغيرهاي در نظر گرفته
هاي پژوهش بر اساس طيف وسيعي  اند و فرضيه شده در اين زمينه، مورد استفاده قرار گرفته انجام

نين روايي ظاهري مدل با توجه به نظـرات خبرگـان   همچ. شوند هاي پيشين حمايت مي از بررسي
روايـي ظـاهري هنگـامي    . بانكي و در نظر گرفتن شرايط ايران، مورد بررسي و تأييد قرار گرفـت 

                                                 
1. Shwu-Ing Wu 
2. Su-Jane & Tung-Zong 
3. Chung-Hoon Park&Young-Gul Kim 
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در حفظ امنيت اطلاعـات   تارنماي  شده كار گرفته بهي ها سيستمتوان : ها سيستمامنيت  .5
  .مانند آن ها، كالاها و مهم براي سازمان، مانند اطلاعات مربوط به فروش، قيمت

بـه   خـدمات   ي ارائـه در شده  كار گرفته بهي ها سيستمسرعت مناسب : ها سيستمسرعت  .6
 .هاي ترافيك شبكه مشتريان در زمان

 ـ بـه  هـا  سيسـتم طراحي : ها سيستمجذابيت استفاده از  .7 كـه اسـتفاده از خـدمات     اي هگون
 .بانكداري اينترنتي براي مشتريان با استفاده از آنها جذاب و جالب باشد

  روش پژوهش
؛ چراكـه در  استتوصيفي از نوع پيمايشي  پژوهشيها،  گردآوري داده روشبرحسب پژوهش  اين

خـدمات  ي  دهنـده  ي ارائـه هـا  سيسـتم بـر كيفيـت    مؤثربه تشريح و توصيف عوامل  پژوهشاين 
 براياطلاعات مورد نياز . يك مدل ساختار يافته خواهيم پرداخت چهارچوببانكداري اينترنتي در 

در . شـوند  مـي  آوري ، مصاحبه يا مشاهده جمعنامه پرسشلاً از طريق معمو ،توصيفي هاي پژوهش
كـاربردي   هـاي  پـژوهش از نـوع   پـيش رو  پـژوهش بر مبناي هـدف،   ها پژوهشبندي انواع  طبقه

 مـؤثر بندي عوامل كليدي  ، به شناسايي و اولويتچراكه با استفاده از مدل تحليلي ؛رود شمار مي به
منظـور   بـه  توانـد  پـردازد و مـي   خدمات بانكداري اينترنتي مي ي دهنده ي ارائهها سيستمبر كيفيت 

كننـدگان در   ي رفتار خريد مصـرف ها كارگيري مدل هب ي كاربرد دانش مديريت بازاريابي در زمينه
  .مورد استفاده قرار گيرد ،گيري خريداران تصميم فرايند

از  ،به بيان ديگر .از مفهوم مدل معادلات ساختاري استفاده شده است ،ها بررسي فرضيه براي
سنجش معنـاداري مـدل پـژوهش و معنـاداري هريـك از       براي ،مفهوم مدل معادلات ساختاري

  .متغيرها در كنار ساير متغيرهاي موجود در مدل استفاده شده است
يكي از  .فراواني ارائه شده استي ها روش ،براي بررسي روابط ميان متغيرهاهاي اخير  در دهه
مـدل  . مدل معادلات ساختاري يا تحليل چنـدمتغيري بـا متغيرهـاي مكنـون اسـت      ،ها اين روش

روابـط بـين    ي يي دربـاره هـا  معادلات ساختاري يك رويكرد آماري جـامع بـراي آزمـون فرضـيه    
بـول بـودن   تـوان قابـل ق   مـي  ايـن رويكـرد   با. است متغيرهاي مكنون شده و متغيرهاي مشاهده

 ،مديريتي هاي پژوهشاكثر متغيرهاي موجود در  چونو  آزمودهاي نظري را در جوامع خاص  مدل
ضـرورت اسـتفاده از ايـن     ،هستند صورت مكنون يا پوشيده و پنهان به ،متغيرهاي رفتاري ويژه به

چند متغير در اين پژوهش  كهبنابراين از آنجا .)Segares, 1997( دشو مي روز بيشتر بهها روز مدل
آنها با متغير وابسته مورد بررسي قرار گيـرد، اسـتفاده از    ي بايستي رابطه مستقل وجود دارد كه مي
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 ها ، ساختار داده1افزار ليزرل در اين پژوهش با كمك نرم. يابد مي مدل معادلات ساختاري ضرورت
پـژوهش  مدل مفهـومي  با استفاده از مدل معادلات ساختاري، مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته و 

  .د شدنبررسي خواهطور كامل  به به بوته آزمون گذاشته شده است كه نتايج حاصل

  مورد بررسي ي جامعه و نمونه
كننـدگان از خـدمات بانكـداري اينترنتـي بانـك ملـت و        ، استفادهپژوهشآماري در اين  ي جامعه
 از خدمات بانكداري اينترنتي بانـك ملـت در شـهر تهـران     كنندگان استفادهمورد بررسي،  ي نمونه
قرار  پژوهشگرپس از بررسي اطلاعاتي كه از سوي بانك ملت در اختيار  ،شايان ذكر است. هستند

ي مناسـب ارتباطـاتي و امكانـات موجـود در شـهر      ها بودن زيرساخت داده شد و با توجه به فراهم
كنندگان از خـدمات بانكـداري اينترنتـي بانـك      استفادهآمد كه اكثريت  دست هتهران، اين نتيجه ب

  .ملت، در شهر تهران سكونت دارند
متغيرهاي رفتاري بـراي  ) درگير بودن( گيري و عموميت بودن چارچوب نمونه دليل مشخص به

مورد اسـتفاده قـرار گرفتـه     2گيري تصادفي ساده روش نمونه پژوهشدر اين همه اعضاي جامعه، 
كننـده از خـدمات بانكـداري     مشـتريان اسـتفاده   ي توجه به اين نكته كه جامعههمچنين با . است

مربـوط بـه جوامـع     ي محدود است، حجم نمونه با استفاده از رابطه اي هاينترنتي بانك ملت، جامع
محاسبه شد و در نتيجـه تعـداد    درصد 5گيري  محدود و در نظر گرفتن سطح خطاي نسبي نمونه

ديد مسئولان بانك ملـت و   شايان ذكر است كه بنابر نظر و صلاح. شديين نفر تع 170افراد نمونه 
به تعداد مشـتريان فعـال اينترنتـي     پژوهشبا توجه به اصل رعايت محرمانگي اطلاعات، در اين 

  .بانك اشاره نخواهد شد
 .عمـل آمـد   به از مشتريان بخش اينترنتي بانك ،گيري با استفاده از روش تصادفي ساده نمونه

مشـتري بانـك    هشتصـد فهرستي شامل اسـامي   ،3مشتريان ي صورت كه بر اساس شناسه اينبه 
شـده بـراي    ارسـال  ي نامه پرسش هشتصددرنهايت از . قرار گرفت پژوهشگراستخراج و در اختيار 

 بـراي رسيد كـه   پژوهشگردست  به قابل استفاده ي نامه پرسش 204كاربران فعال اينترنتي، تعداد 
  .مورد استفاده قرار گرفت ها بررسي و تجزيه و تحليل داده

  ها ابزارهاي گردآوري داده
است  گفتني. ها استفاده شده استآوري داده جمع برايها و ابزارهاي زير  از روش پژوهشدر اين 

اطلاعات مربـوط بـه تعـداد و     ،كه بانك ملت با در اختيار قرار دادن اطلاعات محرمانه خود مانند
                                                 
1. Lisrel 
2. Simple Random Sampling 
3. ID 
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امكـان مصـاحبه بـا خبرگـان بـانكي، همكـاري        كـردن  خصات مشـتريان اينترنتـي و فـراهم   مش

يـابي بـه اطلاعـات     داشـته و در دسـت  آوري اطلاعـات   در فرايند جمع پژوهشگرانبا  چشمگيري
هـاي مربـوط بـه مبـاني     آوري دادهبراي جمع. ه استكردي را ايفا مؤثركليدي و اثربخش، نقش 

هـا،   كتـاب اي و اينترنتـي شـامل    از منابع كتابخانه ،هاي اوليهشاخصنظري و استخراج عوامل و 
بـر   مـؤثر تعيين عوامـل   براي ،پژوهش پيش رودر . و مطالعات موردي استفاده شده است ها مقاله

الكترونيكي اسـتفاده   ي نامه پرسشاز  ،بانكداري اينترنتي ي خدمات دهنده ارائه يها سيستمكيفيت 
  .شده است
 اي هگزين ـ پـنج كه با توجه بـه طيـف    هايي است ؤالمشتمل بر س اين پژوهش، ي نامه پرسش

 ي دربـاره  ،مسـاعد و نامسـاعد   عبـارات معمولاً از  ها براي تدوين گويه. ده استش طراحيليكرت 
دهنده ميزان موافقت خود را بـا هريـك از ايـن     شود و پاسخ گيري استفاده مي مورد اندازه ي پديده

در ). 1385سرمد و همكاران، ( دهد مي شده از يك تا پنج نشان بندي درجه در يك مقياس ،عبارات
شناختي خود را با انتخـاب از   شده تا اطلاعات جمعيت درخواستاز افراد  ها، سؤالبخش ديگري از 

  .هاي موجود ارائه دهند ميان گزينه
گيري  ابزار اندازهبراي اطمينان از درستي روش روايي محتوا از  ،اين پژوهش ي نامه پرسشدر 

 ،اساتيد دانشگاه و خبرگان فـن  ي نظرات كارشناسانه مندي از از اين رو با بهره. استفاده شده است
نفـر از افـرادي كـه    بـه چنـد    ،براي اطمينان بيشـتر  وفرضيه طراحي هر متناظر براي  هاي سؤال
، هـا  سؤال س از رفع ابهام درارائه شد و پ ،استفاده از خدمات اينترنتي بانك را داشتند نيز ي تجربه
سـنجش پايـايي    بـراي  همچنين .شد الكترونيكي آن تهيه ي نسخهو  تدويننهايي  ي نامه پرسش
 ي بسـته  بـا اسـتفاده از   نامه پرسشاعتبار . از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده است نامه پرسش

تـوان گفـت    مي ،كرونباخدرصدي آلفاي  78كه با توجه به ضريب د شمحاسبه  SPSS يافزار نرم
  .اعتبار ابزار سنجش از وضعيت مطلوبي برخوردار است

  هاي پژوهش يافته
  شناختي پاسخ دهندگان هاي جمعيت بررسي ويژگي

اسـتفاده از خـدمات بانكـداري اينترنتـي كـه بـه ايـن         ي مشتري فعـال بانـك در زمينـه    204از 
در واقـع ايـن   . هسـتند  )% 6/94( نفـر مـرد   193و ) % 4/5(نفر زن  11اند،  پاسخ داده نامه پرسش

استفاده از خدمات بانكداري اينترنتـي   ي مشتريان بانك در زمينه دهد كه بيشتر وضوع نشان ميم
سـال بـا    40تـا   30در خصوص ويژگي سن، بيشترين فراواني متعلق به گروه سـني  . مرد هستند

تـا   20و درنهايت گروه سـني   % 4/32سال با  40پس از آن، گروه سني بيشتر از  .است % 1/44
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متأهـل   هـا نفـر از آن  177دهندگان مجرد و  نفر از پاسخ 27. فراواني قرار دارند %5/23سال با  30
بيشـترين   به اين ترتيب بود كه تحصيلات ميزان  به ال مربوطؤخصوص سپاسخ افراد در  .اند بوده

 ديـپلم و فـوق ليسـانس    ،از آنو پـس  % 51ليسانس بـا  متعلق به افراد داراي تحصيلات  ،درصد
 افراوانـي، دكتـر   %8/10افراد داراي تحصيلات فوق ديپلم با . قرار دارند %2/13طور مشترك با  به
نتايج حاصل از بررسي شغل افراد . اند هاي بعدي قرار گرفته در رده% 5/1و زير ديپلم با % 3/10با 

مشـتريان فعـال بانـك در    % 80كمابيشتوان گفت  به اين ترتيب كه مي .استنمونه جالب توجه 
% 4/3و دانشـجويان تنهـا    هستند يا كاسبدمات بانكداري اينترنتي، كارمند استفاده از خ ي زمينه

اسـت كـه مـديران     گفتنـي . دهنـد  مـي  از خدمات بانكداري اينترنتي را تشـكيل  كنندگان استفاده
درخصـوص متغيـر   . انـد  داده شـده  كارمند قرار ي در طبقه ها، ي دولتي و اساتيد دانشگاهها شركت

 ،داراي بيشـترين فراوانـي و پـس از آن   % 4/54تومان با  800,000درآمد، افراد با درآمد بيشتر از 
 500,000 تـا  200,000و گـروه درآمـدي   % 4/32تومان با  800,000 تا 500,000گروه درآمدي 

پاسـخ دهنـدگان را   % 5/0ان هم توم 200,000افراد با درآمد كمتر از . قرار دارند% 7/12تومان با 
سـاكن  % 3/8سـاكن پايتخـت و   %  3/87 برابر بـا نفر  178دهنده،  پاسخ 204از . دهند مي تشكيل

بنابراين توزيع افراد نمونه از نظـر  . هستند ها افراد ساكن مراكز استان% 4/3شهرستان بوده و تنها 
  .زندگي بيشتر در پايتخت متمركز بوده است ي ناحيه

  پژوهشها با استفاده از مدل ساختاري  تجزيه و تحليل داده
شـده بـا اسـتفاده از رويكـرد معـادلات       ها، ابتدا مـدل آزمـون   پيش از بررسي نتايج آزمون فرضيه

مـورد   ي ديگرها ساختاري مورد بررسي قرار گرفته و با توجه به نتايج آن، قابل قبول بودن فرضيه
  .بررسي خواهد شد

  در حالت تخمين استاندارد بررسي مدل. الف
مناسب است؟ براي پاسخ بـه ايـن    گيري اندازه شده اين است كه آيا اين مدل سؤال اساسي مطرح

كـه در  گونـه   همـان . بودن برازش مدل مـورد بررسـي قـرار گيـرد     پرسش، بايد معيارهاي مناسب
نـد نسـبت   همان ،ي تناسـب هـا  شود، مدل از لحاظ شاخص مي ملاحظه 3و  2 ي هاي شماره شكل
 ،دو بر درجـه آزادي  نسبت كاي. در وضعيت مناسبي قرار دارد RMSEAدو بر درجه آزادي و  كاي
  ي تناسـب مـدل   هـا  ؛ همچنـين مقـدار سـاير شـاخص    اسـت  08/0زير  RMSEAو مقدار  3زير 
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ص شود و درنتيج
، وضعيت1 ي ره
  .ت

ضعيت مطلوب و و

  
  
  
  

  ت موجود

ضعيت مطلوب و

 عوامل از ديدگاه
 امنيت: 4 ات

/3 17/4  
/4 85/4  
/0 68/0  

مشخص اسـت،
 ثبـات، سـرعت

از نظر مشتر ،گر
گو ات خود را به

ي خـد دهنده ئه
شوند كه امني مي

7/1 

ي مؤثر بر كيفيت

مشتريان مشخص
در جدول شمار

است شخص شده

وض به مل با توجه
 

 
  
  
  
 

وضعيت

ل با توجه به وض

 موجود هريك از
ثبا:3 ودمندي

17/4 96/
44/4 78/
27/0 82/

2ي  شمارهول
بـه متغيرهـاي

به بيان ديگ .ست
، خدماها  تا بانك

  .دنش
اراي ها سيستم
قلمداد م ي كيفيت

35/3 

كليديبيين عوامل

از نظر م ها يستم
.شوديان فراهم

ي در پژوهش مش

اي هريك از عوام 

  
  
 

وضعيت هر عامل

مطلوب و ضعيت
سو:2  استفاده

4 7
4 4
0 7

شده در جدو  ارائه
ترتيب مربـوط ب

اساري اينترنتي
يجه لازم است
يي برخوردار باش

دهد كه شان مي
ي باها سيستم

5 

 مفهومي براي تب

سيطلوب كيفيت
مشتري ي خواسته

مل مورد بررسي

جدول مقايسه. 1

  سهولت استفاده: 1
  سودمندي: 2
  ثبات: 3
  امنيت: 4
  سرعت: 5
 جذابيت: 6
  

  

و 2 ي ول شماره
  .شده است

وض .2جدول 
سهولت:1

21/4  ود
53/4  ب
32/0  د

نتايج طور كه از
ت به ود و مطلوب،
بانكد ي خدمات

خوردارند و درنتي
ت و امنيت بالاي
ن نتايج فوق نش

مشتريان  سوي

ي مدل ارائه
  

وضعيت مط
بر اساس خ

عام ششاز 
  

1جدول 

2
3
4
5
6

  
در جدو
مشخص ش

  متغير
وضعيت موجو

مطلوب وضعيت
شكاف موجود

  
ط همان
وضع موجو

ي دهنده ارائه
بيشتري برخ
ثبات، سرعت
همچنين

از هنگامي
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 شـود كـه   ها توصيه مـي  با توجه به اين نكته به بانك. خدمات با ثبات و بدون قطعي را ارائه دهند
نتـي و در راسـتاي كسـب مزيـت رقـابتي و      اينتر خدمات  ي ارائه ي زمينهرقابت اثربخش در  براي

ي خود را ارتقا داده و اين تغيير را ها سيستمثبات، سرعت و امنيت  بايدمتمايزسازي خدمات خود، 
 ،بانكداري اينترنتي نيز ي است كه طراحي تبليغات حوزه شايان ذكر. به مشتريان خود انتقال دهند

صوير مناسبي از اين خدمات نـزد مشـتريان ايجـاد    تا ت انجام شودبايست با توجه به اين موارد  مي
طـور كـه در جـدول     تلاش براي رفع شكاف بين وضـع موجـود و مطلـوب، همـان     شك بي. شود

  ي ارائـه يـابي بـه مزيـت رقـابتي در امـر       ي در دستمؤثرنشان داده شده است، نقش  2 ي شماره
  .بانكداري اينترنتي خواهد داشت خدمات

  گيري و پيشنهادها نتيجه
اقليدسي نيست كه از نظام غيرقابل تغييري از مفاهيم  ي كاتلر معتقد است بازاريابي همانند هندسه

. مـديريت اسـت   ي حيطـه  ها در ترين زمينه رتحركبازاريابي يكي از پ. و قضايا تشكيل شده باشد
به اين ها هستند كه بايد  دهد و اين شركت بروز مياز خود هاي جديدي  محيط بازار همواره چالش

 تلاشبه اين نكته، در اين بخش  توجهبا ). 34: 1379كاتلر و آرمسترانگ، ( ها پاسخ گويند چالش
هـاي   و تجزيه و تحليل داده پژوهش هاي هبر اين است كه با توجه به نتايجي كه از بررسي فرضي

 ـ هايي راايم، پيشـنهاد  دست آورده هآنها ب  مربوط به   ي ارائـه انـدركاران امـر    مـديران و دسـت   رايب
  .مطرح كنيمبانكي اينترنتي  خدمات

هاي انجام شده،  شده در بخش قبل و بر اساس نتايج حاصل از تحليل هاي ارائه مدل بر اساس
بانكـداري اينترنتـي، سـهولت     ي خـدمات  دهنـده  ارائـه ي ها سيستمبر كيفيت  مؤثراز بين عوامل 

 ي خدمات دهنده ارائهي ها سيستمرجه همبستگي با كيفيت ، داراي بالاترين دها سيستماستفاده از 
 هـا  سيسـتم ترتيب جذابيت و سودمندي اسـتفاده از   به پس از آن ).64/0(است  بانكداري اينترنتي

و ) 52/0( هـا  سيسـتم ، ثبـات  )61/0( خدمات  ي ارائهدر  ها سيستمطور مشترك، سرعت  به )62/0(
  .اند قرار گرفته) 51/0( ها سيستمامنيت  ،درنهايت

هريـك از متغيرهـاي مشـاهده شـده نشـان       ي نتايج حاصل از مدل در خصوص شدت رابطه
بانكـداري اينترنتـي،    ي خـدمات  دهنده ارائهي ها سيستمدهد كه از ديدگاه مشتريان و كاربران  مي

آنهـا فـراهم    آسـان از  ي امكان اسـتفاده ، شوند كه در درجه اول ي با كيفيت قلمداد مييها سيستم
سودمندي اسـتفاده  . استفاده از خدمات بانكي اينترنتي با استفاده از آنها، جذاب باشد فرايندباشد و 

 خـوبي در  هاي بعدي هستند كه تصور توسط آنها، مشخصه خدمات  ي ارائهو سرعت  ها سيستماز 
 .كننـد  مـي بـانكي اينترنتـي ايجـاد     ي خـدمات  دهنده ارائهي ها سيستمنسبت به كيفيت  ،مشتريان
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ي باكيفيتي هستند كه با كمترين خطا و بدون قطعي، ضمن ها سيستمهمچنين مشتريان خواهان 
  .كنندكردن امنيت لازم براي اطلاعات شخصي كاربران، خدمات بانكي اينترنتي را ارائه  فراهم

ي هـا  سيسـتم در طراحي تايج اين ناينترنتي با در نظر گرفتن  ي خدمات دهنده ارائههاي  بانك
كه نياز مشتريان را بـا توجـه بـه     هايي و آگهي ها برنامه ي  اينترنتي و با تهيه ي خدمات دهنده ارائه

مشتريان زيادي را بـه اسـتفاده از ايـن     ،د، قادر خواهند بودنده هدف قرار مي شده مورد بياننتايج 
بانكي اينترنتـي دسـت    خدمات  ي ارائهدر  بالاتريي  رتبهبه  ،كرده و نسبت به رقبا خدمات ترغيب

  .يابند
بـانكي   ي خـدمات  دهنـده  ارائـه ي ها سيستمبه بيان ديگر، با توجه به معيارهاي تعيين كيفيت 

اينترنتي از نظر مشتريان كه در اين پـژوهش مـورد بررسـي قـرار گرفـت، امكـان طراحـي ايـن         
بوده و از ديدگاه آنها با كيفيت  هماهنگز مشتريان اي فراهم خواهد شد كه با نيا گونه به ها سيستم

  ي ارائـه رقابت در امـر   ي ها قادر خواهند بود در زمينه به اين موضوع، بانك توجهقلمداد شوند و با 
  .بانكداري اينترنتي، نسبت به رقباي خود پيروز شوند خدمات
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