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  ها با  ارايه راهكارهاي ارتقاي خدمات الكترونيكي بانك
   فازي TOPSISفازي و  BSC ،ANPرويكرد 

  )هاي دولتي منتخب استان فارس بانك: مطالعه موردي(
  2 ياسر اميري ،1سيد حيدر ميرفخرالديني 

ي دولتي ها بانكشده در  ارايههدف پژوهش حاضر بررسي كيفيت خدمات الكترونيكي  :چكيده
 و ارايـه راهكارهـاي   با استفاده از مدل كـارت امتيـازي متـوازن و منطـق فـازي      خب استان فارسمنت

ي ارزيابي خـدمات الكترونيـك بـر اسـاس ادبيـات      ها شاخصمنظور  براي اين. است ارتقاي خدمات
 با. ده استششناسايي و با استفاده از نظر خبرگان در مناظر كارت امتيازي متوازن جانمايي  پژوهش

 تعيـين  منظـور  بـه  الكترونيـك،  خدمات مختلف ابعاد و متوازن امتيازي كارت مناظر تعامل به هتوج

عملكـرد و   با هـم نتايج بررسي  .است شده استفادهفازي  ANP تكنيك از ها شاخص اهميت درجه
 38از بـين   ،دهـد ي مـورد مطالعـه نشـان مـي    هـا  بانـك ي خدمات الكترونيكي در ها شاخصاهميت 

گفتـه  ي هـا  بانـك منظـور بهبـود عملكـرد     به. ندهستي بحراني ها شاخص ،شاخص 9شاخص نهايي، 
، بـر اسـاس ميـزان    اسـت راهكـار   20شـده توسـط خبرگـان كـه مشـتمل بـر        ارايه، راهكارهاي شده
در . ه اسـت دش ـبندي   فازي اولويت TOPSISي بحراني با تكنيك ها شاخصگذاري بر بهبود تأثير

انداز كشـور همـراه بـا     نجش ميزان پيشرفت كارها در قالب سند چشمسكار  توان به راه اين راستا مي
عنـوان اولويـت اول    بـه  هاي بانكداري الكترونيك  يندهاي اجراي پروژهآنظارت دائم و مستمر بر فر
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  مقدمه
اطلاعـات و ارتباطـات و    يفنـاور  يشـبكه هـا   قي ـدر جهـان از طر  يگسترش خدمات بـانك 

 يخصوص ـ يو حضور نظام بانكـدار  يمجاز مهيو ن يمجاز يها و مؤسسات مال توسعه بانك
 ارايـه و روش  تيماه. وجود آورده است به يرا در صنعت بانكدار ييدر كشور، رقابت بالا

نوع  رييرا با توجه به تغ انيمشتر يها و خواسته توقعات ،يكيالكترون يبانكدار نيخدمات نو
خـدمات   ارايـه  ،يرقابـت، مانـدگار  . ها متحول ساخته اسـت  به آن يو خدمت رسان يزندگ
 راهبردهـاي هـا را بـر آن داشـته تـا      بانك ان،يمشتر يو خواسته ها ازهايمداوم ن رييتغ د،يجد

تـر   خـدمات مطلـوب   ارايـه بـا   ،يفعل ـ انيكنند تا ضمن حفظ مشتر نيتدو يا گونه خود را به
 يشـده از سـو   ارايهخدمات  تيوضع لازم است بنابراين، .جذب كنند زين يديجد انيمشتر
و كار بـه مـديران    از كسب يجامع ديعملكرد كه د يريگ ازه اند ستميس كي، توسط ها بانك
  . رديكند، مورد سنجش قرار گ يم ارايه

ازه گيـري عملكـرد تحـت عنـوان      انـد  يك روش جديد بـراي  )1992 (نورتوكاپلان و ن
 تأكيـد عملكـرد   يابي ـارز يسـنت  يهـا  سـتم يدر س. ]19[ كارت امتيازي متوازن را بنـا نهادنـد  

له ئمس ـ ني ـعملكـرد اسـت، امـا در عصـر حاضـر ا      يري ـگ ازه اند در يمال يارهايبر مع رانيمد
را در  يفيضع جينتا يصرف بر عملكرد مال تأكيد ؛ زيراشدت مورد انتقاد قرار گرفته است به
عملكـرد سـازمان از    ،يمـال  اسيبر مق علاوه BSCدر روش .]2[دهد يم ارايهعملكرد  يابيارز

قـرار   يابي ـمورد ارز زيرشد ن و يريادگيو كار و  كسب يداخل يهانديآفر ،يسه منظر مشتر
  .]15[رديگ يم

شده  ارايه يكيخدمات الكترون ،BCS كرديدرصدد است تا با استفاده از رو پژوهش نيا
 يابيارز ستميدر س نكهيتوجه به ا با. كند يابياستان فارس را ارزمنتخب  يدولت يها در بانك

صورت كيفي و در قالب عبـارات   بهاز نظرات خبرگان و كارشناسان  BSCعملكرد با روش 
آماري قيد شده توسط  ي آوري نظرات جامعه بنابراين سنجش جمع ؛دشو ياستفاده مكلامي 
تواند به دو دليل ناديده گرفتن ابهام و قضاوت ذهنـي مـورد    هاي قطعي و غير فازي مي شيوه

تـوان عبـارات كلامـي را    گيري از مفاهيم فازي در ارزيـابي، مـي   با بهره]. 7[انتقاد قرار گيرد
عملكـرد  هـاي ارزيـابي    اي بـراي ارزيـابي شـاخص    صورت عباراتي با زبان طبيعي محاوره به
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تـر و  هـاي مناسـب   كار برد و با مرتبط ساختن اين عبارات با توابع عضويت مناسب، تحليل به

در اين راستا پژوهش حاضـر درصـدد   . دكرتري را بر روي امتيازات شاخص ها اعمال دقيق
ي دولتـي منتخـب اسـتان فـارس را     هـا  بانـك كارگيري رويكرد فازي، عملكرد  هاست تا با ب

  .دكنارزيابي 

  ارچوب نظريچ
 ارايهآن بر نحوه و كيفيت  تأثيرافزون فناوري اطلاعات و ارتباطات و با توجه به اهميت روز

ــانكي و خــدمات  ــالي، ب ــادي پژوهشــگرانم ــه  زي ــابيب ــت خــدمات بانكــداري   ارزي كيفي
ارزيــابي كيفيــت خــدمات  ي اولــين پــژوهش در زمينــه. ]17][16[ انــدپرداختــهالكترونيــك 
 پژوهشـگران ايـن  . انجـام شـده اسـت    توسط گوناريس و ديميترياديس ها بانكالكترونيكي 

ــه  ــه ب ــته توج ــاي خواس ــتريه ــراكنش و  مش ــهيلات ت ــت   را تس ــابي كيفي ــدمات در ارزي خ
 هـا  بانـك  ارزيابي كيفيت خدمات اينترنتي جاياواردهنا مدل]. 3[اندالكترونيكي مطرح كرده

، قابـل اعتمـاد بـودن   ، دسترسـي  ارتنـد از د عبابع ـاايـن  . ه استبعد توسعه دادپنج  در قالبرا 
در  انجـام شـده  در پژوهش هـاي  ]. 17[قابل قبول بودن خدماتو  دقت، سايتارتباط با وب

، ارتباط مستقيمي بين سهولت استفاده و مفيد ها بانكارتباط با ارزيابي خدمات الكترونيكي 
انكداري الكترونيك از عنوان عوامل اصلي پذيرش ب يكي بهنبودن استفاده از خدمات الكترو
  . ]29][23][1[ سوي مشتريان وجود داشته است

 ارايـه : عبارت اسـت از  ها بانكدر ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيكي  ترين مواردمهم
 سـهولت اسـتفاده   ؛]18[بـانكي از طريـق بانكـداري الكترونيـك      طيف وسـيعي از خـدمات  

قابــل  ؛]25][8[ امنيــت ايمنــي و ؛]25][8][5[ قابليــت اعتمــاد ؛]16][14[جامعيــت ؛]28][22[
جانبي هاي وجود برنامه ؛]22][16[متمايزمتنوع و خدمات  ارايه ؛]32][31][28[ اطمينان بودن

شخصــي بــودن  ؛]27][25[و راهنمــايي  مشــاوره ارايــه ؛]3[تنــوع ؛]6[ســايتو مفيــد در وب
  .]32][17][13[ و بازخورد هاي تعاملي وجود سيستم ؛]27][17[اطلاعات

كـه   كـاني مشتريان در هر زمـان و در هـر م   ،شود باعث مي ها بانكخدمات الكترونيكي 
سهولت استفاده و دسترسـي  . ]11[ باشند از طريق اينترنت به انجام امور بانكي خود بپردازند

تعامـل بـا   . اسـت  ثر بـر پـذيرش بانكـداري الكترونيـك    ؤبه خدمات الكترونيكي از عوامل م
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ثر ترغيب مشـتريان بـه اسـتفاده از خـدمات الكترونيكـي      ؤن عوامل متري مشتري يكي از مهم
گراد و كانينگهام قابليت نوآوري براي برآورده كردن نيازهاي مشـتريان از  . ]24][22[است 

تبديل نرخ  بهمحاسبات مربوط  مانند سايتطريق اضافه كردن خصوصيات گوناگون به وب
  . ]12[داند فيت خدمات الكترونيكي ميرا عامل مهمي دركي ديگركارزهاي خارجي به ي

 بانك محتواي وب سايت ،جاياواردهناپيكارانين و  توسط انجام شده،هاي طبق پژوهش
بر اساس يافته هاي پژوهش هافمن و . استذيرش بانكداري الكترونيك پدر  مؤثراز عوامل 

ــين رضــايتمندي مشــتريان و ســرعت   ســايت بانــك ارتبــاط مســتقيمي وجــود وب نــواك ب
خدمات الكترونيكي بانك و هزينه مناسب بـراي اشـتراك    قابل قبول بودن هزينه. ]17[دارد

فـراهم  . اسـت  مـؤثر خـدمات الكترونيـك    ارايهدر  ها بانكخدمات الكترونيك بر عملكرد 
اطلاعات مربوط بـه   ارايههاي مشتري و  جايي پول بين حساب هآوردن جزئيات در مورد جاب

از مـواردي اسـت كـه مشـتريان انتظـار دارنـد از طريـق خـدمات          صورت روزانـه  نرخ ارز به
پسند بودن آن  صورت جذاب و كاربر طراحي وب سايت به. ]24[ندكنالكترونيكي دريافت 

نيـز يكـي از    ]24[و همچنين سهولت كار با وب سايت بانك حتي با سرعت كم اينترنت] 3[
زي به نام و برنـد بانـك موجـب    اعتمادسا. استبر كيفيت خدمات الكترونيكي  مؤثرعوامل 

شود تا مشتريان اطلاعات موجود در سايت را معتبر تلقي كنند و همچنين باعث دلگرمي  مي
تضمين بانك در رفع هرگونه زيان . ]12[دشوها نسبت به استفاده از خدمات الكترونيكي  آن

گويي بـه   ، سرعت پاسخ]24[بابت اشكالات موجود در ايمني و امنيت خدمات الكترونيكي 
 ]24[و همچنين فراهم كردن تسهيلات راهنمايي مشتريان بـه صـورت آنلايـن    ]10[شكايات

  .دشوخدمات الكترونيكي  ارايهدر  ها بانكتواند موجب بهبود عملكرد مي

  پژوهششناسي  روش
پژوهشـي مطـرح شـده     هاي ل اؤس .است ي و از نوع كاربرديشيمايپـ   يفيتوص اين پژوهش 

  :بارت است ازدر اين پژوهش ع
  هاي دولتي كدامند؟ ي ارزيابي عملكرد خدمات الكترونيكي در بانكها شاخص -1
  در مناظر كارت امتيازي متوازن چگونه است؟ گفته شدهي ها شاخصجانمايي  -2
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هـاي دولتـي منتخـب     ي بحراني عملكرد خـدمات الكترونيكـي در بانـك   ها شاخص -3

 استان فارس كدامند؟
ي بحراني عملكرد خـدمات الكترونيكـي   ها شاخص بندي راهكارهاي بهبود اولويت -4

  ي دولتي منتخب استان فارس چگونه است؟ها بانكدر 

  آماري ي جامعه و نمونه
ي هـا  بانـك نفر شـامل مـديران و معاونـان     160آماري در زمان پژوهش متشكل از  ي جامعه

ارهاي يي كه طبق معيها بانكدر اين پژوهش  ،است گفتني.استدولتي منتخب استان فارس 
ي منتخب در نظر گرفته شده ها بانك ،اندبرخوردار بوده 2يا  1از درجه  ها بانكمورد توجه 

از روش  منظـور انتخـاب نمونـه،    همچنـين بـه   .ده استشنفر برآورد  112حجم نمونه . است
  .اي تصادفي استفاده شده استگيري طبقه نمونه

  ي ارزيابي خدمات الكترونيكي در بانكها شاخصتعيين 
هـاي گونـاگوني   منظور تعيين معيارهاي مورد نياز جهت ارزيابي عملكـرد خـدمات روش   به

امـا در قـرن بيسـت و    . ]19][4[ دارنـد  تأكيـد هاي سنتي بر معيارهاي مالي  روش. وجود دارد
و كار، معيارهاي مالي به تنهايي توانايي انعكـاس كامـل    ل كسبيتر شدن مسا يكم با پيچيده

در اين بين كـارت امتيـازي متـوازن     ].21][20[ها را ندارند ست شركتدلايل موفقيت و شك
نفعان داخلي وخارجي، اهداف  علت ايجاد نوعي توازن بين معيارهاي مالي و غيرمالي، ذي به

راي ب. هاي ارزيابي عملكرد برتري دارد نسبت به ديگر روش] 30][9[مدت بلندمدت و كوتاه
ي اوليـه ارزيـابي عملكـرد خـدمات     هـا  شـاخص ، پژوهش ي ين منظور ابتدا با بررسي پيشينها

سـپس بـا    ]24][12][10][3[ ه اسـت دش ـشـاخص بـود، شناسـايي     68الكترونيكي كـه شـامل   
و چـرخش   عـاملي  تحليـل  كـارگيري  هب ـبـا   و   و خبرگـان بانـك   اندااست هايآوري نظر جمع

در  .اسـت ه دش ـي نهايي ارزيابي عملكرد خدمات الكترونيكي تعيـين  ها شاخص واريماكس
  . ه استدشواقع  تأييدشاخص مورد   38نهايت 
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  BSCي خدمات الكترونيكي در مناظرها شاخصجانمايي 
ابعـاد تـدوين شـده در     شـده اسـت تـا    تلاش خبرگان از نظرسنجي ي شيوه به مرحله اين در

خبرگـان نظـرات خـود را در    . دشو جانمايي ) 1(نمودارشرح  مناظر كارت امتيازي متوازن به
 گانـه كـارت امتيـازي متـوازن در قالـب عبـارات كـاملاً       چهارطه با تطابق ابعـاد بـا منـاظر    راب

نامناسـب بيـان كـرده و پـس از بررسـي       مناسب، مناسب، تا حدي مناسب، نامناسب و كاملاً
 ؛سـهولت و آسـودگي   ؛شخصي بـودن اطلاعـات   ؛دسترسي ؛نرخ خدمات ميزان تطابق ابعاد

سرعت و مديريت و  ؛محتوا ؛طراحي ؛ايمني و امنيت ؛نقابليت استفاده خصوصيات گوناگو
، 911/0، 795/0، 844/0، 905/0، 862/0، 857/0ترتيـب   بـه  با مناظر مربـوط تصوير سازمان 

  .ه استدشبرآورد  839/0و  907/0، 934/0، 863/0

  ها ها و روايي و پايايي آن ابزارگردآوري داده
  :ده استشرسشنامه استفاده پ 3هاي مورد نظر از  منظور گردآوري داده به

ي تعيـين  هـا  شـاخص منظور شناسايي وضعيت عملكرد و اهميت  به): 1(پرسشنامه شماره 
  .شده
ي ارزيابي عملكـرد بـر اسـاس مفهـوم     ها شاخص   جهت تعيين وزن): 2(پرسشنامه شماره 

ANP.  
ر ي بحرانـي ب ـ هـا  شـاخص راهكارها بـر بهبـود    تأثيرمنظور بررسي  به):3(پرسشنامه شماره

  .TOPSISاساس مفهوم 
بـر پايـه    پـژوهش اوليـه    ، از آنجـا كـه پرسشـنامه   پژوهشروايي پرسشنامه  تأييدمنظور  به

دانشـگاه و خبرگـان فـراهم     انداي شناسايي شده در پيشينه پژوهش و ديدگاه استها شاخص
در خصوص سنجش روايي سازه، از تحليل . شودمي تأييدروايي محتوا  ،بنابراين ؛است شده
 هاي لونتايج تحليل عاملي در جد. ه استدشاملي اكتشافي و چرخش واريماكس استفاده ع
بـرداري  كفايت نمونه بيانگر KMOآماره  5/0مقدار بيش از . نشان داده شده است) 2(و ) 1(

بـا توجـه بـه    . داري آزمون بارتلت بيانگر مجاز بودن انجام تحليـل عـاملي اسـت   ااست و معن
  . نهايي قرار گرفت تأييدشاخص مورد  38د شده آوربارهاي عاملي بر
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  ابعاد ارزيابي عملكرد بانكداري الكترونيك در مناظر كارت امتيازي متوازن .1نمودار 

  
ده است كـه مقـدار آن   شتعيين پايايي پرسشنامه از آزمون آلفاي كرونباخ استفاده  براي

گانـه خـدمات   10ير آلفاي كرونباخ براي هريك از ابعـاد  همچنين مقاد. برآورد شد 912/0
 .محاسبه شده است 7/0الكترونيكي بيش از 

  
  

قابليت استفاده 
خصوصيات گوناگون

 نرخ خدمات

  منظر 
 مالي

  منظر
 فرآيندهاي داخلي 

  منظر 
 مشتري

  منظر
 رشد و يادگيري 

 ترسيدس

شخصي بودن 
 اطلاعات

سهولت و 
 آسودگي

مديريت و 
 تصوير سازمان

 ايمني و امنيت

 طراحي

 محتوا

 سرعت

 مناظر كارت
 امتيازي متوازن 
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  و بارتلت KMOنتايج آزمون  .1جدول

  .Sig  دو- كاي KMO ابعاد رديف
57/483 832/0 نرخ خدمات 1  000/0  
000/0 25/510 750/0 دسترسي 2  
53/412 804/0 شخصي بودن اطلاعات 3  000/0  
70/706 862/0 ولت و آسودگيسه 4  000/0  
49/523 763/0 قابلت استفاده خصوصيات گوناگون 5  000/0  
88/713 718/0 ايمني وامنيت 6  000/0  
69/688 /725 طراحي 7  000/0  
73/574 866/0 محتوا 8  000/0  
58/493 701/0 سرعت 9  000/0  

67/749 767/0 مديريت و تصوير سازمان 10  000/0  
  
  
  

  نتايج برآورد بارهاي عاملي پس از چرخش واريماكس .2جدول
 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 رديف

1 835/0             
2 703/0             
3 760/0             
4  609/0            
5  697/0            

...... ...... ...... ...... ...... ...... ...... ......  ......  ......  ......  
35             729/0
36             645/0
37             673/0
38             632/0
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  ي خدمات الكترونيكي ها شاخص از يك هرارزيابي عملكرد 

ي دولتـي  هـا  بانـك در  هـا  شـاخص  از هريك عملكرد ميزان ، شود مي تلاش مرحله اين در
لامـي  اخـذ نظـرات خبرگـان در قالـب عبـارات ك      بـراي . آيـد  دست هب منتخب استان فارس

  . دكراستفاده ) 3(توان از عبارات كلامي جدول مي
 

  ]7[عبارات كلامي و اعداد فازي  .3جدول
  اعداد فازي عبارات كلامي

)0، 5/0، 5/1( خيلي كم
 )1،2،3( كم

)2، 5/3، 5( نسبتاً كم  

 )3، 5، 7( متوسط

 )5، 5/6، 8( نسبتاً زياد

 )7، 8، 9( زياد

 )5/8، 10،5/9( خيلي زياد

  

  ي خدمات الكترونيكيها شاخصتعيين ميزان اهميت 
در اين مرحله ايـن اسـت   ي مهم  نكته. شود شناسايي مي ها شاخصدر اين گام ميزان اهيمت 

 ،بنـابراين . ندهسـت ي در نظر گرفته شده در چهار منظـر در تعامـل بـا يكـديگر     ها شاخصكه 
. سـت يبدون اشكال نها با يكديگر  بدون در نظر گرفتن تعامل آن ها شاخصتعيين اوزان اين 

اخـذ نظـرات    بـراي فازي استفاده شـد و   ANPدر اين راستا براي رفع اين مشكل از رويكرد 
  . ه استدشاستفاده ) 4(خبرگان از عبارات كلامي مندرج در جدول

  
  ]26[عبارت كلامي و اعداد فازي جهت مقايسه ترجحيات معيارها .4جدول

  اعداد فازي عبارات كلامي
 )1، 1، 1( ارجحيت يا اهميت برابر

 )2، 3، 4( ارجحيت يا اهميت كم

 )4، 5، 6( ارجحيت يا اهميت قوي

 )6، 7، 8( ارجحيت يا اهميت خيلي قوي

 )8، 9، 10( ارجحيت يا اهميت كامل و مطلق
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فازي وزن فازي ابعاد و مناظر محاسبه شده است و وزن نهايي هريك  ANPبا استفاده از 
ضرب وزن فازي منـاظر كـارت امتيـازي متـوازن و ابعـاد هريـك از        از حاصل ها شاخصاز 

تعيـين   هـا  شـاخص آوري شـده در خصـوص اهميـت     مناظر و همچنين امتيازات فازي جمـع 
امتيازات فازي × وزن ابعاد× وزن مناظر( ها شاخصوزن نهايي هريك از ) 5(جدول. دشو مي

  .دهد را نشان مي) ها شاخصاهميت 

  ي خدمات الكترونيكيها شاخصسبه وزن نهايي هريك از محا .5جدول
 وزن نهايي هاشاخصشـــــــرح شماره 

  )30/0، 07/1،57/0( كاهش قيمت تمام شده مبادلات توسط بانكداري الكترونيك  1
  )28/0، 06/1،55/0( قابل قبول بودن قيمت خدمات بانك   2
  )20/0، 90/0،44/0( نكي الكترونيكقيمت مناسب براي ثبت نام و اشتراك خدمات با  3
  )59/0، 57/1،98/0( دسترسي آسان از طريق اينترنت  4
  )59/0، 51/1،96/0( هاجايي پول بين حسابهدر اختيار قرار دادن تمام جزئيات در مورد جاب  5
  )44/0، 33/1،79/0( در اختيار قرار دادن تمام جزئيات در مورد نرخ ارز روزانه  6
  )58/0، 53/1،96/0( تيار قرار دادن تمام جزئيات نرخ حق العمل مبادلات خارجيدر اخ  7
  )58/0، 53/1،96/0( در اختيار قرار دادن تمام جزئيات در ارتباط با ايمني مبادلات  8
  )46/0، 76/0، 19/1( صورت محرمانه از بانك به مشتريانتقال اطلاعات به  9

  )44/0، 19/1،75/0( ديگرانان بهاطلاعات مالي مشتريارايهعدم  10
  )79/9، 42/0،20/0( توان دسترسي در هر زمان و هر مكان  11
  )13/0، 51/0،27/0( ي رايج و سنتيهابانكنياز به زمان كمتر در مقابل  12
  )14/0، 52/0،27/0( سهولت انجام معاملات  13
  )13/0، 51/0،26/0( منظمصورتامكان چك كردن وضعيت حساب و آخرين تبادلات به  14
  )15/8، 35/0،17/0( خدمات بانكييسهولت دسترسي به تمام اطلاعات در مورد كليه  15
  )12/0، 45/0،24/0( رضايتمندي از اكثر خدمات  16
  )12/0، 45/0،24/0( بهبود مستمر در خدمات بانك  17
  )10/0، 39/0،20/0( هاي پرداخت نشدهاستعلام در مورد حساب  18
  )18/0، 60/0،34/0( اعتماد به خدمات الكترونيكي بانك  19
  )18/0، 59/0،33/0( عدم دسترسي هكرها به اطلاعات مشتريان  20
  )15/0، 55/0،30/0( در ايمنيهاتضمين بانك در رفع هرگونه ضرر و زيان بابت اشكال  21
  )54/6، 30/0،14/0( ميزان استفاده از تصاوير متحرك  22
  )13/0، 48/0،25/0( وجود اطلاعاتي براي مشتريان در سايت غير از محتواي خدمات بانك  23
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 وزن نهايي هاشاخصشـــــــرح شماره 

  )12/0، 48/0،24/0( اعتبار اطلاعات موجود در سايت  24
  )10/0، 44/0،22/0( كاركنان بخش خدمات مشتريان با انگيزه بالا براي كمك  25
  )14/0، 54/0،28/0( بهبود خدمات الكترونيك نسبت به استفاده از اولين بار  26
  )13/0، 51/0،27/0( امكان كار با سايت بانك حتي با سرعت كم ارتباط اينترنتي  27
  )15/0، 56/0،29/0( انجام خدمات بدون معطلي  28
  )15/0، 56/0،30/0( گويي به شكاياتسرعت پاسخ  29
  )21/0، 77/0،42/0( راهنمايي كافي استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكفراهم كردن  30
  )21/0، 75/0،42/0( صورت آنلاينفراهم كردن تسهيلات راهنمايي مشتريان به  31
  )25/0، 81/0،46/0( رسيدگي به شكايات  32
  )24/0، 81/0،46/0( فراهم كردن تسهيلات بازخورد مشتريان  33
  )21/0، 73/0،41/0( حل مشكلات مشتريانتوانايي در  34
  )14/0، 58/0،30/0( شهرت مناسب بانك  35
  )22/0، 75/0،42/0( دلگرمي از خدمات بانكي  36
  )16/0، 60/0،32/0( بهبود مستمر در خدمات مشتريان  37
  )28/0، 86/0،51/0( اعتمادسازي به نام و برند بانك  38

  

  ي بحرانيها شاخصشناسايي 
. شوند كه از اهميت بالا و عملكرد پـايين برخـوردار هسـتند    يي بحراني قلمداد ميها شاخص
را  ها شاخصي بحراني كافي است كه امتيازات فازي اهميت ها شاخصبراي تعيين  ،بنابراين

آمده از مرحلـه    دست در ادامه امتيازات به. نيمك تقسيم ها شاخصبر امتيازات فازي عملكرد 
. دشـو هـا مشـخص    گيرند تا اولويت اهميـت توجـه بـه آن    دي فازي قرار ميبن قبل مورد رتبه

از آنجا كه لحاظ نمودن تعداد زيادي  .دهد شده را نشان مي گفتهنتايج محاسبات ) 6(جدول
 تـو  قـانون پـاره  در پايـان بـا اسـتفاده از    بنابراين، ها ممكن نيست،  شاخص، براي اكثر سازمان

 .شوند يي ميترين متغيرهاي كليدي شناسا مهم
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  ي بحراني خدمات الكترونيكيها شاخصشناسايي  .6جدول

  فراواني تجمعي شاخص  اهميت نسبي شاخص  شاخص  اهميت به عملكرد نسبت  شاخص شماره

8 )190/0،161/0،145/0( 566/0 0285/0  0285/0  
6 )174/0،145/0،128/0( 560/0 0282/0  0567/0 

5 )167/0،136/0،116/0( 556/0 0280/0  0847/0 

7  )154/0،120/0،097/0( 550/0 0277/0  1124/0 

4 )123/0،091/0،069/0( 538/0 0271/0  1359/0 

33 )105/0،084/0،071/0( 535/0 0269/0  1664/0 

31 )104/0،081/0،065/0( 534/0 0269/0  1933/0 

2 )103/0،069/0،049/0( 530/0 0267/0  2199/0 

9 )095/0،070/0،051/0( 529/0 0266/0  2466/0 

... ... ... ... ... ...  ... 

18 )032/0،020/0،012/0( 509/0 0256/0  9746/0 

22 )022/0،012/0،006/0( 506/0 0254/0  0000/1 

ي دولتـي منتخـب اسـتان    هـا  بانـك ي بحراني خدمات الكترونيكي در ها شاخصبنابراين 
  :فارس عبارتند از

 مبادلات يمنيدر ارتباط با ا اتيدادن تمام جزئقرار  اريدر اخت −
 در مورد نرخ ارز روزانه اتيقرار دادن تمام جزئ ارياخت در −
 ها حساب نيپول ب ييجا هدر مورد جاب اتيقرار دادن تمام جزئ ارياخت در −
 يمبادلات خارج يالعمل برا در مورد نرخ حق اتيقرار دادن تمام جزئ ارياخت در −
 نترنتيا قيآسان از طر يدسترس −
 انيبازخورد مشتر لاتيكردن تسه فراهم −
 نيبه صورت آنلا انيمشتر ييراهنما لاتيكردن تسه فراهم −
  خدمات بانك متيقبودن  قابل قبول −

  كارهاي بهبود عملكرد خدمات الكترونيكيشناسايي راه
ي بحرانـي شناسـايي و بـا اسـتفاده از     هـا  شـاخص در اين مرحله راهكارهاي بهبـود عملكـرد   

آوري راهكارهاي  بدين منظور پس از جمع. ندشو فازي اولويت بندي مي TOPSISتكنيك 
گيـري   ي بحرانـي مـاتريس تصـميم   هـا  شـاخص آمـاري در خصـوص    ي پيشنهادي از جامعه
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TOPSIS  ي بحرانـي  هـا  شـاخص گـذاري راهكارهـاي بهبـود بـر     تأثيرد و ميـزان  ش ـطراحي

شــده در  ارايــهراهكارهــاي  بنــدي نتــايج رتبــه. گيــري قرارگرفــت عملكــرد مبنــاي تصــميم
  .نشان داده شده است) 7(جدول

  بندي راهكارهاي بهبود خدمات الكترونيكي نتايج اولويت .7جدول
 CCi شرح راهكار  ردبف

A5 
وجود نگاه راهبردي جهت از ميان برداشتن موانع توسعه بانكداري الكترونيكي و سنجش ميزان پيشرفت 

 .انداز كشوركارها در قالب سند چشم
23/0  

A4 
هاي رقابتي حاصل  منظور نيل به هدف مشتري محوري بر پايه مزيتيندها در نظام بانكي بهآطراحي مجدد فر

 .وري اطلاعات و ارتباطاتاكارگيري فن هاز ب
22/0  

A12 22/0توجيه كامل مديران به وظايف مرتبط با توسعه بانكداري الكترونيكي  
A2 22/0 .هاي ضمن خدمت الكترونيك به كاركنان در قالب دورههاي نوين بانكداريآموزش مهارت  
A7 21/0 .اي هاي بخش خصوصي جهت در اختيار گرفتن خدمات مشاورهاستفاده از ظرفيت  

A19 
هاي بانكداري  ها جهت توسعه و ارتقاي امنيت شبكهاز سوي بانكITگذاري مستمر در بخشسرمايه

 .الكترونيكي
21/0  

A10 21/0هاي فني و مخابراتيروز رساني زير ساختت و بهاصلاح، تقوي  
A17 21/0 ن دانشگاهي و مديران كارآمد در عرصه بانكداري الكترونيكي ااستفاده از متخصص  

A8 
جويي در زمان، هزينه،  كيد بر مزايايي مانند صرفهأنفعان از مزاياي بانكداري الكترونيكي با تآگاه نمودن ذي

 اهش ترافيك، كاهش آلودگي محيط زيستكاهش مصرف سوخت، ك
21/0  

A14 21/0 هاي آموزشي بسترسازي مناسب فرهنگي، ايجاد اعتماد به اين شيوه بانكداري و اجراي برنامه  
A11 20/0 .اطلاعات كامل پيرامون بانكداري الكترونيكارايههاي آموزشي مناسب وتهيه و توزيع بسته  
A16 20/0.گير در حوزه بانكداري الكترونيكيجايي و تغيير مديران تصميمهجابثبات مديريتي، كاهش ميزان  

A9 
هاي اجرايي متناسب با شرايط فرهنگي و اجتماعي كشور در راستاي استقرار بانكداري تدوين برنامه
 الكترونيك

20/0  

A6 
اجتماعي و هاي  جلب حمايت منظورهاي پيشرو در عرصه بانكداري الكترونيك بهحمايت از بانك

 .سازياعتماد
19/0  

A13 
هاي مخابراتي جهت افزايش توان  ربط در زيرساختهاي ذيگذاري شركت مخابرات و ساير دستگاهسرمايه

 .ها همراه با مشاركت فعال بخش خصوصيروزرساني آنها و بهاين شبكه
19/0  

A1 
و  ATMكي به دستگاه هايتلاش جهت پر كردن شكاف ميان وضعيت استاندارد نسبت كارت هاي بان

POSصورت يكپارچههاي ارتباطي بين بانكي بههمراه با گسترش شبكه. 
19/0  

A20 بخشگذاري مستمر درمنظور سرمايهمين مالي بهأتIT.18/0  

A15 
تغيير نظام فكري مديران در قبال استقرار بانكداري الكترونيكي و تلاش جهت ايجاد نگرش واحد در 

 .وري اطلاعات در نظام بانكدارياكارگيري فنهرورت بخصوص ض
18/0  

A18 
ها  هاي افقي و عمودي ميان بانك وري اطلاعات و ارتباطات در قالب ايجاد هماهنگياسازماندهي مديريت فن

 .سسات ماليؤها و مو ساير سازمان
17/0  

A3 
هاي  ترونيك از قبيل اعطاي تخفيفهاي مختلف به استفاده كنندگان از خدمات بانكداري الكتعيين مشوق

 ويژه و پرداخت رايگان قبوض
16/0  
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در  A5گيري راهكار  دهد، از ديدگاه تيم تصميم نشان مي) 5(گونه كه نتايج جدول همان
 . گيرند در اولويت انجام قرار مي... و  A4  ،A12رتبه اول و پس از آن راهكارهاي 

  هاو پيشنهاد  گيري نتيجه 
 يدولت ـ يهـا  بانـك شـده در   ارايـه  يكيعملكرد خدمات الكترون يابيارزر هدف مقاله حاض

  . ي بودفاز BSC كرديمنتخب استان فارس با رو
عـدم   ؛يي از قبيل اعتماد به خـدمات الكترونيكـي بانـك   ها شاخص ،دهدها نشان مييافته

مات خـد  ارايـه دسترسي هكرها به اطلاعات مشتريان و اعتمادسازي به نام و برنـد بانـك در   
ه دش ـهمچنين مشـخص  . استاز درجه اهميت خيلي زيادي برخوردار  ها بانكالكترونيكي 

بقيه . كمي دارد ها اهميت نسبتاً كه ميزان استفاده از تصاوير متحرك در طراحي سايت است
زيـادي در كيفيـت خـدمات     هاي مطرح شده در اين پژوهش از اهميت زياد و نسبتاً شاخص

ايـن اسـت كـه وضـعيت      بيـانگر همچنـين نتـايج   . خوردار بوده اسـت بر ها بانكالكترونيكي 
ي دولتي منتخب استان فارس در مواردي مانند در اختيـار قـرار دادن تمـام    ها بانكعملكرد 

سهولت دسترسي به تمام اطلاعات در مورد  ؛ها جايي پول بين حساب هجزئيات در مورد جاب
در زمينـه اسـتفاده از خـدمات بانكـداري     فراهم كردن راهنمايي كافي  ؛كليه خدمات بانكي

فراهم كردن تسهيلات بازخورد مشتريان و بهبود مسـتمر در خـدمات مشـتريان     ؛الكترونيك
  . ستچندان مطلوب ني
ترتيب عبارتست از منظر مالي، مناظر مشتري، رشـد   اهميت مناظر به ،دهد نتايج نشان مي

ر ابعاد خدمات الكترونيكي گوياي اين د بندي اين اولويت. و يادگيري و فرآيندهاي داخلي
 ريو تصـو  تيريمـد ترتيب ابعاد  ها به است كه بعد نرخ خدمات در اولويت اول و پس از آن

ي، و آسـودگ  سـهولت ، تيو امن يمنيا، سرعتي، دسترس، بودن اطلاعات يشخص، سازمان
فاده از در نهايـت اسـت  . قـرار دارنـد   گونـاگون  اتياستفاده خصوص ـ تيقابلي و طراح، محتوا

 يمن ـيدر ارتبـاط بـا ا   اتيقرار دادن تمام جزئ اريدر اختمواردي نظير  ،تو نشان داد قانون پاره
قـرار دادن   اري ـاخت در، در مورد نرخ ارز روزانـه  اتيقرار دادن تمام جزئ ارياخت در، مبادلات
در  اتي ـقرار دادن تمـام جزئ  ارياخت در، ها حساب نيپول ب ييجا هدر مورد جاب اتيتمام جزئ

  . ندهستهاي بحراني  ترين شاخص جي مهممبادلات خار يالعمل برا مورد نرخ حق
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نگـاه راهبـردي و   بـه ضـرورت    ،دشـو پيشـنهاد مـي   بنـدي راهكارهـا  اولويـت با توجه بـه  

توجـه   ريزي بلندمدت جهت از ميـان برداشـتن موانـع توسـعه بانكـداري الكترونيكـي       برنامه
انداز كشور همراه با  يشرفت كارها در قالب سند چشمسنجش ميزان پهمچنين . بيشتري شود

تواند بسـيار   هاي بانكداري الكترونيك مي يندهاي اجراي پروژهآنظارت دائم و مستمر بر فر
منظور نيل به هدف مشتري محوري بـر   يندها در نظام بانكي بهآطراحي مجدد فر. مفيد باشد
اطلاعـات و ارتباطـات، توجيـه كامـل      ورياكارگيري فن ـ ههاي رقابتي حاصل از ب پايه مزيت

مــديران بــه وظــايف مــرتبط بــا توســعه بانكــداري الكترونيكــي در شــعب تحــت نظــارت و  
هـا در   هاي نوين بانكداري الكترونيك به كاركنـان بانـك   سرپرستي خود و آموزش مهارت

  .مفيد باشدتواند  ميهاي كارآموزي و ضمن خدمت  قالب دوره
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