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هـاي   راهكـار وجوي  جستهاي تراز اول در  با توسعة روزافزون فناوري اطلاعات، بانك :چكيده
ايـن مقالـه بـا نگـرش سيسـتمي و نگـاهي       . ان خـود هسـتند  مناسبي براي ارضاي نياز مشـتري 

ابعاد تأثيرگـذار در ايـن عرصـه، شـامل عوامـل داخلـي و عوامـل محيطـي را         اغلب  ،جانبه همه
هاي تأثيرگذار بـر راهكارهـاي خـدمات     بر اين اساس، شاخص. كند ميصورت متمركز بررسي  به

خبرگان مورد بررسـي قـرار گرفـت و سـپس بـه       از ديد يستميس نگرشبا تأكيد بر نوين بانكي 
معاونـت   و مـديران  نخبگـان در اين مطالعه بـا درنظـر گـرفتن جامعـة     . بندي آنها اقدام شد رتبه

آوري  پرسشنامه بـراي جمـع  ابزار از  نفر، 80 ه حجمريزي و هدايت راهبردي بانك انصار ب برنامه
مطالعة جامعـه   ،آماريجامعة همچنين با توجه به محدود بودن  .شداستفاده آماري  ةجامعنظرات 

هاي پرسشنامه، از روش تحليـل واريـانس،    براي تحليل داده .انجام گرفتشماري  روش تمامبه 
هـاي   شاخص مشخص شد نهايترد. جويي شده است بهره SPSSعاملي اكتشافي و ابزار تحليل 

همچنـين بـا   . نـد از اهميت بالاتري برخوردار ،خدمات نوين بانكي  شناسايي رقبا و امنيت سيستم
قرار ) عامل(دسته پنج ها در  شاخص ةو بقيشد شاخص حذف چهار  ،استفاده روش تحليل عاملي
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  مقدمه
 و اجتماعي اقتصادي سياسي، تغييرات ارتباطات، و اطلاعات فناوري حوزة در بسيار سريع تحولات

كـان  ام تـا  شـده  اينترنت، سـبب  به مردم عموم دسترسي افزايش .را درپي داشته است اي گسترده
ناصـرزاده،   و ديواندري، عابـدي ( شود برخورداراي  هويژ جايگاه از اطلاعاتيهاي  يفناور از استفاده
اي  ، بانكداري را نيز تحت تأثير شديد خود قرار داده و باعث تغييـرات عمـده   اين پيشرفت). 1392

اي درشـكل   تغييـرات عمـده   ،كصنعت انفورماتي ةسرعت توسعسبب  به. استشده در اين صنعت 
 بـا و مفاهيم جديدي از بانكـداري   هشدايجاد بانكداري  ةهاي انتقال منابع در عرص ول و سيستمپ

  ).1382 زاده و پورفرد، حسن(عنوان بانكداري الكترونيكي ظهور يافته است 
 مسـئله ي او هسـتند، ايـن   منـد  افـزايش رضـايت   دنبـال جـذب مشـتري و    ها به تمام سازمان

از طرفـي رقابـت در    .اي دارد اهميت ويژه ،اند باط دائم با مشتريانها كه در ارت بانك خصوص در به
اشكال جذب منابع پولي رو به افزايش است، لـذا   الحسنه و ساير قرض هاي همؤسسها و  بين بانك

خدمات نوين بـانكي كـه   . رسد ضروري به نظر مي لازم و ها ايجاد مزيت رقابتي براي بقاي بانك
عوامل بسـيار مهـم در ايجـاد     از جمله ،و ارتباطات دارداطلاعات  فناوريارتباط بسيار نزديكي با 
   .)1381 عليمحمدي،(مندي آنها است  جذب مشتريان و رضايت ها و  مزيت رقابتي براي بانك

 هاي يـك بانـك از   فعاليت ةكلي ةسازي بهين معناي يكپارچه هب نوينبانكداري  خدمات درواقع 
سـاختار سـازماني    يند بـانكي منطبـق بـر   آنوين اطلاعات، مبتني بر فر فناوريكارگيري  هطريق ب
 كنـد  مـي خدمات مـورد نيـاز مشـتريان را فـراهم      ةكليدر اختيار گذاشتن ها است كه امكان  بانك

 بانكـداري  خـدمات  ويـژه  به ،بانك خدمات تشريح نوين، بانكداري در). 1381 مختاران، ونوس و(

 از كـافي  اطلاعـات  كسـب  بـه  شدن نياز مدآكار براي ها بانك رو اين از ،است الزامي الكترونيك

  .)1388 آماده و جعفرپور،(او هستند  با روابط توسعة و ها خواسته و علايق درك مشتري،
رساني بـا كيفيـت    ها نيازمند خدمات بانك نوين، بانكداري رقابتي صنعت در شدن موفق براي 

مشـتريان بـراي   كـه  هـايي اسـت    بالا به مشتريان خود هستند كه اين امر نيازمند تعيين شاخص
با در نظـر   گيرند تا كار مي دهندة خدمات بانكداري الكترونيكي به هاي ارائه سنجش كيفيت سيستم

هـاي   سيسـتم  ارتقـاي  وبراي ارتقا و بهبود كيفيت خـدمات   هاي لازم ها، گام گرفتن اين شاخص
طباطبـايي،   و ميكـاييلي  هاشـميان، عيسـايي،  ( شـود  برداشته الكترونيكي بانكداري رساني ت خدما

1391(.  

 ـمنظور از راهكارهاي خدمات بانكداري نوين كه در اين   ،اسـت شـده  توجـه   بـه آن  ژوهشپ
و  جـذب  اي از بانكداري الكترونيكـي اسـت كـه بـا هـدف      هاي جديد و نوآورانه خدمات و فناوري
اساسـاً، بانكـداري    .شـود  مـي  عرضههاي مختلف  در بانك و ايجاد مزيت رقابتي رضايت مشتريان
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هـاي   واسطه ه خدمات بانكي با استفاده ازالكترونيكي به فراهم آوردن امكان دسترسي مشتريان ب
و مزاياي  ها ويژگي ديگر، سوي از ).1382كهزادي، ( شود فيزيكي اطلاق مي بدون حضور ايمن و

از  اسـتفاده  در مكـاني  و زمـاني  محـدوديت  وجـود  عـدم  همچـون  ،الكترونيكي بانكداري شمار بي
كـاهش   مشـتريان،  زمـان  در جـويي  صـرفه  نياز، مورد اطلاعات به آسان دسترسي بانكي، خدمات
 با نياز متناسب و متنوع خدمات از برخورداري امكان بانكي، خدمات از استفاده هاي هزينه چشمگير

  ).2003ساهوت و كاسروا، (است  نوين شده بانكداري خدمات كاربرد چشمگير رشد باعث ،...و
 توان به مي از آن جملهكه  شود انجام ميهاي گوناگون  به شيوه نوينبانكداري رساني  خدمات

  : )1382 پورفرد، و زاده حسن( موارد زير اشاره كرد
   ؛بانكداري اينترنتي •
   ؛تلفن همراهبانكداري  •
  ؛خودپرداز •
   .POS(1( اي فروش نقطه •

ه دپرداختـه ش ـ پـژوهش  تشريح موضـوع ايـن   ضرورت ابتدا به تبيين مسئله و  نوشتار، در اين
بـر   اثرگـذار  هـاي  شـاخص  ،پـژوهش  پيشـينة  و ادبيات موضوعي سپس با مطالعه و بررسي. است

اظهـار نظرهـاي خبرگـان در     بعد،گام در  استخراج و راهكارهاي خدمات بانكداري نوين موفقيت
ان، در پاي. شود ها با استفاده از روش تحليل عاملي اكتشافي تجزيه و تحليل مي مورد اين شاخص

  . خواهد شد بيان كاربردي پيشنهادهاي آمده دست نتايج به و ها تحليل براساس

 لهئمس بيان
 روز هر كه دهد مي نشان سال، پنج طي الكترونيكي مشتريان بخش بانكداري درصدي 361 رشد

 شناسايي ضرورت يابد و مييش افزا ايراني هاي بانك الكترونيكي بانكداري خدمات كاربران تعداد

 و زاهدي( شود مي آشكار پيش از بيش موفقيت راهكارهاي خدمات بانكداري نوين، بر مؤثر عوامل
 قـادر  رسـاني،  خدماتبا اين شيوه از ها  توجه به اين نكته ضروري است كه بانك). 1387 نياز، بي

 مـورد  خدمت توانند مي نيز مشتريان .دهند كاهش را خود يپرسنل و سربار هاي هزينه خواهند بود

 ةلـذا توسـع  ). 1390عبدالونـد و عبـدالعظيمي،   (كننـد   دريافت تر كوتاه زماني در تر و راحت را نظر
هاي تأثيرگذار بر راهكارهاي خدمات  به شاخص توجهي بيپيشرفت و بقاي بانك انصار در صورت 

 . افتد خطر مي به ،بانكداري نوين

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Point Of Sell 
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 هـا  بانـك  سـوي  از كـه  اقدامات مهمـي  و الكترونيكي بانكداري اهميت رشد به رو افزايش با

كـارگيري و توسـعة    بـه اسـت،   شـده  انجـام  كشـور  در خدمات نوين بانكي اين عرضة درخصوص
و همچنـين بـا توجـه بـه      اسـت براي بانك انصار الزامـي  هاي نوين در خدمات بانكداري  فناوري
منظـور   و راهبـرد بانـك انصـار بـه     الكترونيكي بانكداري خدمات از كنندگان استفادهتعداد  افزايش

رقابت اثربخش در عرصة خدمات بانكداري نوين، براي كارشناسان و نخبگان بانك الزامي اسـت  
بـراي  أثيرگـذار در ايـن حـوزه    هـاي ت  شاخص كه درك بهتري از كاربران بانكداري الكترونيكي و

منـد و تعيـين ضـريب اهميـت      از طرفـي پـالايش نظـام   . باشـند  داشـته  انتخاب يك راهكار برتر
جانبة آن راهكار   نوين، نيازمند بررسي همه بانكداري هاي تأثيرگذار بر راهكارهاي خدمات شاخص

هـا و عوامـل    شـاخص اغلـب  تـا   شـده  شتلااين مقاله  در منظور نيبد. است يستميسصورت  به
امنيـت و  (راهكارهاي خدمات بانكداري نوين، اعم از عوامل تأثيرگذار محيط داخلـي  تأثيرگذار بر 

و عوامـل  ) IT1 سـطح زيرسـاخت فنـاوري    ـ  قابليت اطمينان سيسـتم خـدمات بانكـداري نـوين    
علمي، قوانين دولتي  هاي هبا، همكاري با مؤسسبودن نسبت به رقتوانمند(تأثيرگذار محيط خارجي 

ها از طريق مطالعة ادبيات موضـوع بـا تأكيـد بـر      با انتخاب شاخص. شودبررسي ) گذاريو سياست
هـاي   اي در خصـوص بررسـي شـاخص    بندي نظرات خبرگان، پرسشنامه و جمع يستميس نگرش

با تدوين طرح  بنابراين. استشده بانكداري نوين طراحي تأثيرگذار در انتخاب راهكارهاي خدمات 
   :ها پاسخ دهيم برآن شديم تا به اين سؤال پژوهشي

  شود؟  هاي موفقيت بانكداري نوين تلقي مي شاخصچه عواملي 
  هاي اصلي بانك تقويت كرد؟ پشتيباني از فعاليتتوان اين عوامل را شناسايي و در  چگونه مي

سازماني محسوب  يك متغيرهاي برون سازماني و كدام يك از اين عوامل متغيرهاي درون كدام
  شود؟  مي 

   ها چيست؟ بندي اين شاخص بندي و اولويت نهايت، الگو و چارچوب مفهومي دستهو در
 شناسايي وبراي  مفهومي پيشنهادي مدل ارائة :از عبارتست پژوهش اين اصلي بنابراين هدف

 نگـرش نـوين بـا    بانكـداري  خـدمات  موفقيـت راهكارهـاي   مـؤثر بـر   كليدي هاي شاخص تبيين
انصار كه با روش تحليل عاملي اكتشافي تعديل و اصلاح  موردي بانك مطالعة طريق از ،يستميس

بنـدي ايـن    شـده، دسـته   هـاي شناسـايي   بندي شـاخص  رتبه ،اين مطالعه فرعي هدف. خواهد شد
با محاسبة ميانگين (ها  و تبيين اهميت هر يك از عامل) صورت يك عامل هر دسته به(ها  شاخص

  .است) ضريب تغييرات در هر عامل
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Information Technology 
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  پژوهش پيشينة
ايـن   يـادگيري و  اسـت  دنيـا افزون و چشمگير بانكداري الكترونيكي در رشد روز گر نمايانآمارها 
در  و تـدوين اسـتانداردها   وابسـته هـاي   فنـاوري  ةگستردرشد  ها، ساختزير ةموجب توسع فناوري

مزايـاي بانكـداري الكترونيـك در     همچنـين ). 1379 توسلي شكيب،( المللي شده است سطح بين
توجـه زيـادي را در    ،هـا  وري در بانـك  هاي بهـره  بهتر به مشتريان و بهبود شاخص رساني خدمات

  :برخي از جديدترين مطالعات به شرح زير است .جهان به خود معطوف كرده است
خدمات  از با استفاده كه هايي فرصت از افراد ادراكات و ها عادت ها، نگرش مانند دروني عوامل

تصـميم  شود، تمايل افراد به استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي و  بانكداري نوين ممكن مي
  ). 1392ديواندري، عابدي و ناصرزاده، (دهند  خريد آنها را تحت تأثير قرار مي
هاي كليدي مؤثر بـر خـدمات    شاخصاند تا  ، تلاش كردهدهة اخيربسياري از محققان در چند 

، امكان ايجـاد كسـب مزيـت    طريق اينبانكداري نوين را از ديدگاه مشتريان شناسايي كنند تا از 
و  كارآمـد  فنـاوري و  تلاش بانـك در جهـت اسـتفاده از تجهيـزات    . فراهم شودرقابتي براي آنها 

هـاي سراسـر كشـور، بهبـود      تـري از بانـك   وسـيع  نوين بانكي در طيـف  رساني خدمات، پيشرفته
 منزلة به ها و ترجيحات مشتريان به خواستههاي مورد نياز بانكداري الكترونيكي و توجه  تزيرساخ
تريان مندي مشتريان و جذب مش تواند در افزايش سطح رضايت مي ،هاي داخلي تأثيرگذار شاخص

  ). 2011شبير، كليم، كرماني و كاراشي، (شود بيشتر مؤثر واقع 
 سـازمان شده و  محسوبيك شاخص داخلي  ،ITمخابراتي و بستر مناسب ارتباطي  زيرساخت

فـراهم   خـارجي با بازار و ايجاد ارتبـاط بـا محـيط     خدمات نوآورانهسازي  نقشي حياتي در منطبق
  . )2005ريني، ( كند مي

يابنـد، سـطوح بـالاتري از     هايي كه به سطح بالاتري از كيفيـت خـدمات دسـت مـي     سازمان
. داشت خواهند پايدار رقابتي مزيت بهنيازي براي دستيابي  نزلة پيشم مندي مشتريان را به رضايت

هـاي داخلـي مـؤثر در     از شـاخص  ،پاسخگويي، امكانات فيزيكي بانك و تنـوع در خـدمات   ةنحو
 شـواهد «: انـد  محققان ديگري بيان داشته). 1389حسيني و قادري، (هستند خدمات نوين بانكي 

يك شاخص داخلـي،   منزلة بههاي نوين  وريانف از استفاده سهولت ميزان كه دهد مي موجود نشان
 بـه  را اينترنتـي  خدمات افراد از برخي .داد خواهد قرار ثيرأت تحت را الكترونيك بانكداري پذيرش

 »راحتـي قابـل اسـتفاده اسـت     دهند كه در هر زمان و مكان در دسترس و به ميترجيح  علت اين
  ). 2002؛ فرست، لانگ و نوله، 1390عبدالوند و عبدالعظيمي، (

 بـر  عوامـل تأثيرگـذار   شناسـايي «عنوان  با پژوهشي ،2004 سال در همكارانش و پيكاراينن

 سـودمندي  كـه  نشـان داد  نتـايج  .دادنـد  انجـام  »مشتريان توسط الكترونيكي بانكداري پذيرش
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بانكـداري   خـدمات  مـورد  در رسـاني  اطـلاع  و مشتريان سوي از نوين بانكداري دة خدماتش درك
 مـؤثر  خـدمات  اين از مشتريان كاربرد بر ،شاخصي در محدودة داخل سازمان منزلة به الكترونيكي

ت شـده، سـهولت اسـتفاده، سـهول     هـاي انجـام   براساس پـژوهش  .)1391 مانيان، و رسولي(است 
دسترسي و ميزان كيفيت دسترسي به خدمات بانكداري الكترونيكي، جـذابيت گرافيكـي خـدمات    

رساني و ارائة اطلاعات كافي و تبليغـات   بانكداري الكترونيكي مورد كاربرد، امنيت سيستم خدمات
هايي در داخل سازمان هستند كه بر قصـد   شاخصمناسب در مورد خدمات بانكداري الكترونيكي، 

  ). 2004پهنيلا،  پيكاراينن، پيكاراينن، كارجالاتو و(دة مشتريان از اين خدمات، تأثيرگذارند استفا
 بانكـداري  پـذيرش  در كليـدي تأثيرگـذار   پژوهشگران ديگري اظهـار داشـتند كـه شـاخص    

 امكانات توسعة. است به بانك نسبت مشتري رضايت و اعتماد صورت غير مستقيم، رونيك بهالكت

علمي با  هاي همكاري الكترونيكي، افزايش بانكداري نظام در نياز مورد افزاري سخت و افزاري نرم
مندي از آخرين دستاوردهاي علمـي ـ تكنولـوژيكي     هاي پژوهشي براي بهره مؤسسه ها و دانشگاه

ربـط در   هـاي ذي  گذاري شركت مخابرات و ساير دسـتگاه  ، سرمايهبانكداري الكترونيكيوزة در ح
ري و روزرساني آنها و نيز مشاركت مشـت  ها و به هاي مخابراتي براي افزايش توان شبكه زيرساخت

مندي و درنهايت، حفـظ مشـتري تـأثير     هايي هستند كه بر كيفيت خدمت، رضايت بانك، شاخص
بسـياري از  اين دليل اسـت كـه    پذيرش بانكداري الكترونيك بهگذارند؛ مشاركت مشتري در  مي

   .)1388ماده و جعفرپور، آ( محتاط هستند نوين هاي از تكنولوژي استفاده به نسبتاشخاص، 
خـدمات نـوين    بررسـي منظـور   بهمالزي ) مولتي مديا( اي رسانهدانشگاه چند اي كه در مطالعه

در بخـش   مهـم تغييـر  عامـل   ،هاي ارتباطي و مخابراتي تكنولوژي ةاست، توسع دادهانجام بانكي 
در پژوهشـي ديگـري از   ). 2011شبير، كليم، كرماني و كاراشي ، ( بانكي مالزي معرفي شده است

زاده و ديگران، عوامل داخلي مؤثر بر خدمات بانكداري اينترنتي، عـواملي ماننـد سـودمندي     حنفي
انـد   شـده شـناخته  شده  شده و خودتأثيري درك شده، سهولت كاربرد درك شده، ريسك درك درك

  ). 1388متگزار، خد زاده، اسدي و حنفي(
سازي خدمات نوين، يافتن نقاط ضعف رقبـا در نـوع    هاي رقيب در پياده توجه به توانايي بانك

 ةمزيـت رقـابتي، عرض ـ   منزلـة  بـه توسعة آن خدمات   خاصي از خدمات بانكي و استفاده از فرصت
بر خدمات بانكداري  از موارد مهم محيط خارجي مؤثر ،تر خدمات نوين بانكي نسبت به رقبا سريع
همچنـين محقـق ديگـري در توسـعه     ). 45-34: 1384 كيماسـي،  سـيدجوادين و (هسـتند  نوين 

هـاي   راهكارهاي خدمات نوين، شاخص محيطي تحليل رقيب، تعيين نقاط قوت و ضعف سـازمان 
   ).2005ريني، (كند  رقيب را مهم قلمداد مي
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اطـات فرانسـه بـا همكـاري دانشـگاه زيلينـا       توسط مؤسسـه ملـي ارتب   كه ديگري تحقيقدر 
عوامـل   رفتـار مشـتريان و   آگاهي از داري نوين،يند ارائه خدمات بانكآاسلوواكي انجام شده، در فر

بـراي افـزايش   . مورد نظرشان در افزايش كيفيت خدمات الكترونيكي مـؤثر شـناخته شـده اسـت    
زمان پاسـخگويي،   .اند مؤثر دانسته ان توجه به چند عامل رامحققنوين،  داريكيفيت خدمات بانك

 خدمات، ارتباط با مشتري، وجـود اطلاعـات مـالي در دسـترس، سـهولت اسـتفاده، امنيـت        ةمندا
از عوامـل مـؤثر داخـل سـازمان بـراي جـذب مشـتريان         ،طراحي يك محيط گرافيكي مناسب و

  ).2003ساهوت، ( بانكداري الكترونيكي است
 وادار را ها سازمان فرهنگي، و اجتماعي قانوني، سياسي، لعوام جمله از محيطي هاي شاخص

زمينة  و هاي حمايت دولتي هاي قوانين و سياست لذا شاخص .كنند مي تر با كيفيت خدمات ارائة به
). 46-24: 1384 كيماسـي،  سيدجوادين و(ند سازي خدمات بانكداري نوين مؤثر در پياده ،فرهنگي
بانكـداري   تخلفـات  و ميجـرا  بـه  رسـيدگي  بـراي  معـين  و شـخص م نظـارتي  سـازمان  تأسـيس 

 منزلـة  ، بـه بانكـداري الكترونيكـي   ميجـرا  بـه  مربـوط  قوانين و حقوقي هاي الكترونيكي، شفافيت
 .)1388آمـاده و جعفرپـور،   (محيطي در پذيرش خدمات بانكداري نوين تأثيرگذارنـد   هاي شاخص

، »نـوين  خـدمات بانكـداري   بر اثرگذار هاي شاخص شناسايي«عنوان  با پژوهشي در جان و كاي،
 ها، سيستم خطاي عدم و ثبات ها، سيستم اطمينان قابليت ها، سيستم از سهولت استفاده متغيرهاي

هاي داخلي  شاخص منزلة بهرا  خدمات مورد در رساني اطلاع ها و سيستم ها، امنيت سيستم جذابيت
  ). 2001جان و كاي، (كردند  سيبرر اثرگذار

پيشـنهادي   ةمدل اولي(پژوهش  مدل مفهومي در مورد نظر هاي داخلي و خارجي شاخص همة
در طيـف  ) هاي و نهادهاي مـالي اسـت   نظري و عملي ساير بنگاه هاي همحقق كه محصول تجرب

هـاي   انـد و شـاخص   استفاده شـده  تحقيق، موضوع با ارتباط در شده هاي انجام پژوهشوسيعي از 
مـدل   ظـاهري  روايـي  همچنين .)1شكل ( شوند مي حمايت گذشته هاي بررسي مبناي برپژوهش 

روايـي  . انك انصار، بررسي شـد و بـه تأييـد آنهـا رسـيد     ب كارشناسانمفهومي با توجه به نظرات 
تأييـد كنـد   د بود كه فردي متخصص اعتبار مدل را بررسي كـرده و  ظاهري هنگامي برقرار خواه

   ). 69: 1385، حجازي بازرگان و سرمد،(
مـورد بررسـي در    هاي مؤثر بر راهكارهاي خدمات بانكداري نوين شاخصگر  نمايان 1جدول 

مـدل  . اسـت   نمـايش داده شـده   1مدل مفهومي پژوهش در شـكل   همچنين اين پژوهش است،
و با توجه به  شدهبررسي ه با استفاده از روش تحليل عاملي اكتشافي در جامعة هدف مفهومي اولي

  .نظر خبرگان آن مورد جرح و تعديل قرار خواهد گرفت
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  هاي مؤثر بر راهكارهاي خدمات بانكداري نوين  شاخص ةمدل مفهومي اولي. 1شكل 
  يستميس نگرشبا تأكيد بر 
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  هاي مؤثر بر موفقيت راهكارهاي خدمات بانكداري نوين شاخص. 1جدول 
 ةشمار

 توضيحات شاخص  شاخص

I1  ــاهوت،ها و خدمات نوين بانكيوريافنازاستفادهسهولتميزان ــدالعظيمي، ؛ 2003 س ــد و عب عبدالون
پيكــاراينن، پيكــاراينن، كارجــالاتو و ؛ 1390

 2001 ؛ مينيجون و شوهان،2004پهنيلا، 
I2  دسترسـي بـهسـهولت دسترسـي و ميـزان كيفيـتميزان

 خدمات
ــاهوت، ــدالعظيمي، ؛ 2003 س ــد و عب عبدالون

ــاراينن؛ 1390 ــاران پيكــ ؛ 2004، و همكــ
 2001مينيجون و شوهان، 

I3 بهبـوديبراگيري از آنهاقابليت ارتباط با مشتري و گزارش
 و رفع نقايص سيستم خدمات

؛ مينيجــون و 2004اران،پيكــاراينن و همكــ
  2003ساهوت، ؛2001شوهان، 

I4  مشتريانسويازنوينبانكداريسودمندي خدماتدرك
  به آنها اطلاعات كافي ةو ارائ

1391 مانيان، و رسولي

I5  اطلاعات مالي در دسترس بـراي مشـتري و تبليغـاتارائة
 نوين بانكداري مورد خدمات در مناسب

 2003ساهوت، ؛1391 ان،ماني و رسولي

I6  نـوين مـورد كـاربرد از سـويخـدماتجـذابيت گرافيكـي
 مشتري

؛ مينيجــون و 2004پيكــاراينن و همكــاران،
 2003ساهوت، ؛2001شوهان، 

I7  ؛ مينيجــون و 2004پيكــاراينن و همكــاران،خدماتةدهندارائهسيستمامنيت
 2003ساهوت، ؛2001شوهان، 

I8 آماده و  ؛1389حسني و قادري، ؛ 2006گراد، ز تجهيزات و تكنولوژي كارآمد و پيشرفتهاستفاده ا
 1388جعفرپور، 

I9  ؛ مينيجــون و 2004پيكــاراينن و همكــاران،سرعت پاسخگويي و عدم خطاي سيستم خدمات نوين
 2003ساهوت، ؛2001شوهان، 

I10  هـايتكنولـوژيةمخابراتي و توسـع هايتقويت زيرساخت
 IT ارتباطي

كريشـنان گـرو و   ؛2006گراد،  ؛2005ريني، 
 1388آماده و جعفرپور، ؛ 2004ديگران، 

I11  پهنـيلا،   پيكاراينن، پيكـاراينن، كارجـالاتو و  خدمات بانكيةها و دامنسيستماطمينانقابليت
ساهوت،  ؛2001؛ مينيجون و شوهان، 2004
2003 

I12  ــيدجوادين واي حمايت دولتي و زمينة فرهنگي مناسبهوجود سياست ــي س ــاده و ؛ 1384، كيماس آم
 1388جعفرپور، 

I13  ميجـرابـهرسيدگيبرايمشخصنظارتيوجود سازمان
 بانكداري نوين

1388آماده و جعفرپور، 

I14  بانكـداريميجـرابهمربوطقوانينوحقوقيهايشفافيت
 نوين

1388و جعفرپور،  آماده

I15  هـايهمؤسس ـوهادانشگاهباعلميهايهمكاريافزايش
 پژوهشي

 2005ريني، ؛1388آماده و جعفرپور، 

I16  يافتن نقاط ضعف رقبا در نوع خاصـي از خـدمات بـانكي و
 مزيت رقابتيمنزلةبهتوسعة آن خدماتاستفاده از فرصت

  2005ريني،  ؛1384كيماسي، سيدجوادين و

I17  2005ريني، ؛ 1384كيماسي، سيدجوادين وتر خدمات نوين بانكي نسبت به رقباسريعةعرض 
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 شناسي پژوهش روش
شـمار   بـه  نوع پيمايشـي  از توصيفي ها داده گردآوري نظر از و كاربردي هدف، نظر از پژوهش اين
ريزي و هدايت راهبردي بانك  معاونت برنامه و مديران نخبگان جامعة آماري اين پژوهش. رود مي

دليل محدود بودن جامعة آماري، بـراي مطالعـة جامعـه از روش     به. اند نفر بوده 80 ه حجمانصار ب
در اختيار افراد منتخـب قـرار گرفـت و از ايـن      تعداد اين به ها پرسشنامه. شماري استفاده شد تمام

 آمـاري در  ةمشخصـات جامع ـ ). درصـد  91بازگشـت   نـرخ ( شد داده برگشت هپرسشنام 73تعداد 
  .نمايش داده است 3و  2هاي  شكل

 

   
  جايگاه شغلي كارشناساننمودار . 3شكل   اي كارشناسان      سوابق حرفهنمودار . 2شكل 

  ابزار سنجش
 اي ليكرت پرسشنامه برمبناي طيف پنج رتبه. اي طراحي شد ها، پرسشنامه آوري داده جمع منظور به

نظـرات متخصصـان    از نقطـه  ،براي اطمينان از روايـي پرسشـنامه  بر آن  علاوه. است  طراحي شده
و  خبرگـان و به اسـتناد نظـرات    شد  نظران آگاه به بانكداري نوين استفاده مديريت و صاحب ةرشت
. اصـل شـده اسـت   اطمينـان ح پرسشـنامه  از روايـي   ،احـي ابـزار سـنجش   در طر هاكارگيري آن به

ضريب  ،استده شها ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه  ن ميزان پايايي پرسشنامهيتعيبراي همچنين، 
  . كه مبين پايايي مناسب ابزار سنجش است دست آمد به 746/0پايايي كل 

  پژوهشهاي  يافته
 و مـديران  كارشناسـان  ديدگاه از موفقيت راهكارهاي خدمات بانكداري نوين بر مؤثر هاي شاخص

كمـك   هـا بـه   بندي شـاخص  رتبه. بررسي شد ريزي و هدايت راهبردي بانك انصار معاونت برنامه
  .شود مي مشاهده2 جدول در ها شاخص بندي تنتايج اولوي .انجام گرفتتحليل واريانس 
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  موفقيت راهكارهاي خدمات بانكداري نوين بر هاي مؤثر بندي شاخص رتبه. 2جدول 

انحراف   ميانگين  اولويت  شاخص
  معيار

ضريب 
  تغييرات

  17I(  1  6/4  55/0  119/0( تر خدمات نوين بانكي نسبت به رقبا سريععرضة 

  7I(  3  68/4  57/0  122/0( خدمات ةدهند ارائه سيستم امنيت

يافتن نقاط ضعف رقبا در نوع خاصي از خدمات بـانكي و  
مزيـت   منزلـة  بـه توسـعة آن خـدمات     استفاده از فرصـت 

  )I16(رقابتي 

2  38/4  54/0  123/0  

بانكـداري   جرايم به مربوط قوانين و حقوقي هاي شفافيت
   )14I( نوين

4  16/4  65/0  156/0  

بـراي  گيـري از آنهـا    قابليت ارتباط با مشتري و گـزارش 
   )3I( بهبود و رفع نقايص سيستم خدمات

5  23/4  68/0  161/0  

هـاي   تكنولوژي ةمخابراتي و توسع هاي تقويت زيرساخت
  ) IT)10I  ارتباطي

6  22/4  69/0  164/0  

 ت نـوين سرعت پاسخگويي و عدم خطاي سيستم خـدما 
)9I(   

7  23/4  7/0  165/0  

 ها و خدمات نوين بانكي وريافن از استفاده سهولت ميزان
)1I(   

8  25/4  72/0  169/0  

هـاي حمايـت دولتـي و زمينـة فرهنگـي       وجود سياسـت 
  ) 12I(مناسب 

9  03/4  71/0  176/0  

نـوين مـورد كـاربرد از سـوي      خدمات جذابيت گرافيكي
  )6I( مشتري

10  07/4  75/0  184/0  

 ميجـرا  به رسيدگي براي مشخص نظارتي وجود سازمان
   )13I( بانكداري نوين

11  14/4  77/0  186/0  

  11I(   12  32/4  83/0  192/0( خدمات بانكي ةها و دامن سيستم اطمينان قابليت

 سـوي  از نـوين  بانكـداري  سـودمندي خـدمات    درك

 )4I(به آنها  عات كافياطلا ةو ارائ مشتريان

13  99/3  77/0  193/0  
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  2ادامة جدول 

  انحراف  ميانگين  اولويت  شاخص
  معيار 

ضريب 
  تغييرات

اطلاعات مـالي در دسـترس بـراي مشـتري و ارائة
  )5I(نوين  بانكداري مورد خدمات در تبليغات مناسب

14 10/4 80/0  195/0  

ترسي بهدس سهولت دسترسي و ميزان كيفيت ميزان
  )2I(خدمات 

15 08/4 85/0  208/0  

استفاده از تجهيزات و تكنولوژي كارآمـد و پيشـرفته
)8I(  

1 55/3 85/0  239/0  

 و هـادانشـگاه بـا علمـي هـايهمكـاري افـزايش 
  )15I(پژوهشي  هاي مؤسسه

17 49/3 85/0  244/0  

  
تـرين متغيرهـاي    مهـم  تحليـل واريـانس،   مبتنـي بـر   2 جـدول  در منـدرج  اطلاعـات  ةپاي بر

 ترتيـب  بـه  ،بانـك  كارشناسـان  از ديـدگاه  موفقيت خدمات بانكداري نوين بر مؤثر )هاي شاخص(
امنيـت   و 55/0معيار  انحراف و 6/4 ميانگين تر خدمات نوين بانكي نسبت به رقبا با سريع ةعرض

 بـود  آن از حاكي ها يافته. بودند 57/0معيار  انحراف و 68/4 ميانگين ت باخدما ةدهند رائهاسيستم 
پژوهشي با  هاي همؤسس و ها دانشگاه با علمي هاي همكاري افزايش متغيرها، معيار اثرترين كم كه

و استفاده از تجهيـزات و تكنولـوژي كارآمـد و پيشـرفته بـا       85/0 معيار انحراف و 49/3ميانگين 
  . بودند 85/0و انحراف معيار  55/3ميانگين 

  تحليل عاملي
 استفاده عاملي اكتشافي تحليل از موفقيت خدمات بانكداري نوين، بر مؤثر عوامل تعيين منظور به

بـراي اسـتفاده از    ها داده بودن مناسب از اطمينان براي و اكتشافي عاملي تحليل انجام از قبل .شد
آزمـون   مقـدار . شد انجام بارتلت آزمون و )KMO( و اوكلين ماير كيسر، كفايت آزموناين روش، 

KMO مقـدار . بـود  بـا صـفر   برابـر  بارتلت آزمون مقدار و 623/0با  برابر KMO   05/0بيشـتر از 
 بـودن  مناسب و متغيرها بين همبستگي وجود از حاكي ، اين نتايج)KMO < 05/0(دست آمد  به

  .است عاملي تحليل براي ها داده
 طـور  همان .است شده پرداخته متغيرها به مربوط هاي عامل تعداد شناسايي به نيز 4 شكل در

 عوامـل مـؤثر  كـه   دارند يك از مقداري بيشتر طور مشخص به عاملپنج  ،فرماييد مي مشاهده كه

  .ندا شده شناسايي
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 ها تعيين تعداد عاملبراي ريزه  نمودار سنگ. 4 شكل

  
 بـار  براسـاس  متغيرها و شدند يك استخراج از بالاتر ويژة مقادير با عامل پنج بررسي، اين در

 در واريمـاكس،  بـه روش  1متعامد عاملي چرخش از پس و) عامل تشكيل هريك در سهم( عاملي

  ).3 جدول(شدند  ديبن دسته عوامل اين

 ها چرخش عامل از و واريانس پس ويژه مقدار با همراه شده استخراج هاي عامل. 3جدول 

 درصد واريانس تجمعي درصد واريانس مقدار ويژه عامل
  4/12  4/12  1/2  اول
  7/23 3/11  9/1  دوم
  3/34  6/10  8/1  سوم
  4/44  1/10  7/1 چهارم
  2/61 2/8  4/1 پنجم

 
 مقـدار  با عامل دوم. است كل درصد واريانس 4/12 ةكنند تبيين 1/2 ةويژ قدارم با اول عامل

عامل  درصد، 6/10كنندة  تبيين  8/1ويژة  مقدار با سوم عامل درصد، 3/11كنندة  تبيين، 9/1 ةويژ
كننـدة   تبيـين  4/1 ةويـژ  مقدار عامل پنجم با و درصد 1/10 كنندة  تبيين 7/1ويژة  مقدار چهارم با

 را هـا  درصد از كـل واريـانس   2/61 گانه پنج عوامل كلي، طور به .هستند كل واريانس درصد 2/8

  .ندا هكرد تبيين
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Orthogonal Rotation 
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. رود كار مي بندي متغيرهاي مرتبط با يك موضوع خاص به تحليل عاملي براي كاهش و دسته
 1از جـدول   I8و  I1 ،I4 ،I6شـمارة  مشخص بـا  هاي  ، شاخصپژوهشاين  لِليبا توجه به نتايج تح

توان عناوين مناسـبي را بـراي    ها، مي با توجه به ميزان همبستگي هريك از شاخص. شدندحذف 
در عوامـل  )هـا  شـاخص (متغيرهـا   قرارگيـري  وضـعيت . كردهاي هر عامل تعيين  مجموع شاخص

  . است 4جدول  شرح به آنهاه بار همرا به

 يافته دوران ماتريس از آمده دست به ضرايب ميزان و ها عامل از يك هر به مربوط هاي شاخص. 4جدول 

ضريب   بار عاملي ها شاخص  نام عامل
  تغييرات

ميانگين ضريب 
  تغييرات

امنيت و قابليت 
 اطمينان سيستم

  7I( 623/0  122/0  160/0(خدماتةدهندارائه سيستم نيتام
ســرعت پاســخگويي و عــدم خطــاي سيســتم

  ) 9I( خدمات نوين
711/0  165/0  

خـدماتةهـا و دامن ـ سيسـتم اطمينان قابليت
   ) 11I( بانكي

790/0  192/0  

 شناسايي

  رقيب

 سـهولت دسترسـي و ميـزان كيفيـت ميـزان

  )2I(مات دسترسي به خد
591/0  169/0  132/0  

  
يــافتن نقــاط ضــعف رقبــا در نــوع خاصــي از

توسـعة آن    خدمات بانكي و استفاده از فرصت
  )16I(مزيت رقابتي  منزلة بهخدمات 

761/0  123/0  

تر خدمات نوين بانكي نسبت بـهسريعةعرض
  )17I(رقبا 

819/0  119/0  

م يپيگيري جرا
  نبانكداري نوي

اطلاعات مالي در دسترس براي مشـتري ارائة
 بانكـداري  مورد خـدمات  در و تبليغات مناسب

  )5I(نوين 

608/0  195/0  179/0  

 رسيدگي براي مشخص نظارتي وجود سازمان

  )13I(بانكداري نوين  جرائم به
696/0  186/0  

 ميجرا به مربوط قوانين و حقوقي هايشفافيت
  )14I(بانكداري نوين 

567/0  156/0  

ارتباط با مشتري و 
هاي  وجود سياست
 حمايتي

گيري از آنهاقابليت ارتباط با مشتري و گزارش
 ) 3I( جهت بهبود و رفع نقايص سيستم خدمات

786/0  161/0  194/0  

هـاي حمايـت دولتـي و زمينـةوجود سياسـت
   ) 12I( فرهنگي مناسب

572/0  176/0  

 و هـادانشـگاه بـا علمي هايهمكاري افزايش
  )15I(پژوهشي  هاي همؤسس

578/0  244/0  

 زيرساخت ارتباطي
ةمخــابراتي و توســعهــايتقويــت زيرســاخت

  )IT)10I هاي ارتباطي تكنولوژي
827/0  164/0  164/0  



 501   ــــــــــــــــــ  ....هاي تأثيرگذار بر موفقيت راهكارهاي خدمات بانكداري بررسي شاخص

  
  هاي مؤثر بر راهكارهاي خدمات بانكداري نوين مدل مفهومي نهايي شاخص. 5 شكل

  يستميس نگرشبا تأكيد بر  

  و پيشنهادها گيري نتيجه
 هـا  بانـك  سـوي  از كـه  اقـدامات مهمـي   و الكترونيكـي  بانكـداري  خدمات رشد به رو افزايش با

 بـه  بـا توجـه   همچنـين  اسـت و  شده انجام كشور در خدمات نوين بانكي اين عرضة درخصوص

 رقابـت  بـراي  ها بانك الكترونيكي و استراتژي ريبانكدا خدمات از كنندگان استفاده تعداد افزايش

هاي نـوين در خـدمات بانكـداري     كارگيري فناوري به ،نوين بانكداري عرصة خدمات در اثربخش
 از بهتـري  درك كـه  الزامـي اسـت    بانك كارشناسان و نخبگان براي ،استها الزامي  براي بانك

 انتخاب يك راهكار برتربراي يرگذار در اين حوزه هاي تأث الكترونيكي و شاخص بانكداري كاربران

  .باشند داشته
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بنـدي و   اولويـت  و هـاي تأثيرگـذار در ايـن حـوزه     شـاخص  عوامـل و  شناسـايي  منظور، بدين
ها و اهميت آنها،  كند تا با در نظر گرفتن اين شاخص مي كمك بانك ها به بندي اين شاخص دسته

در ايـن پـژوهش    .كننـد سازي  و پياده كرده برتر و بهتري از خدمات نوين بانكي را انتخابراهكار 
هـاي تأثيرگـذار بـر     ها، الگـويي بـراي شناسـايي شـاخص     شده روي داده انجام هاي تحليل ازپس 

الگـوي   .اسـت  عامـل  5 قالـب  در شاخص 13 كه شامل شد ارائه خدمات بانكداري نوينموفقيت 
؛ چرا كه هر يك است تر جامع اثرگذار هاي شاخص و عوامل از نظر ديگر الگوهاينسبت  شده ارائه

انـد،   تمركز كرده نوين بانكداري خدمات عوامل اثرگذار بر از خاصي جنبةن، فقط از مطالعات پيشي
عوامـل مـرتبط از ادبيـات موضـوع      ، اكثـر يسـتم يس نگـرش اما در اين پژوهش تلاش شد تا بـا  

   . كار گرفته شود شده و پس از تأييد خبرگان در پژوهش به استخراج
كه شناسايي رقيب با داشتن ميانگين كمترين ضـريب تغييـرات    است اين بيانگر ها يافته نتايج

بـر   افـزون . دارنـد  را در موفقيت اين خدمات اثرگذاري ترين عامل، بيشترين مهم لةمنز به) 132/0(
از  ،سـرعت پاسـخگويي و عـدم خطـاي سيسـتم      امنيت و قابليت اطمينان سيستم خـدمات، اين، 

منـدي از يـك زيرسـاخت     شناسايي رقيـب و بهـره  . شوند هاي مهم در اين حوزه تلقي مي شاخص
نيز، از جمله متغيرهاي اثرگذار و مهم در حـوزة موفقيـت خـدمات بانكـداري نـوين       ارتباطي قوي
   . شناخته شدند

  پيشنهادهاي كاربردي
حال تغيير بازار در  پيوسته مشتريان، به آن عرضة چگونگي و خود خدمات مداوم تغيير با رقبا .1

باعـث   خـود  امـر  ايـن  .افزايش دهنـد  را خود بازار سهم تا راهكار، درصددند از اين وهستند 
 عرضـة «شـدن شـاخص    همچنين با توجه به مهم تلقي .شود مي مشتريان افزايش انتظارات

انك انصار، توجه به اين حـوزه،  از ديد خبرگان ب» رقبا به نسبت بانكي نوين خدمات تر سريع
هاي رقيـب در   لذا توجه به توانايي بانك. شود از موضوعات استراتژيك و حياتي محسوب مي

سازي خدمات نوين، يافتن نقاط ضعف رقبا در نوع خاصي از خدمات بانكي و استفاده از  پياده
وفقيت خدمات بانكداري نوين و م مزيت رقابتي، در بهبود منزلة بهتوسعة آن خدمات   فرصت

  . اي دارد تأثير عمده
محتـاط هسـتند،    نوين هاي از تكنولوژي استفاده به نسبت اشخاص، از از آنجايي كه بسياري .2

قابليت ارتباط با مشتري جهت نظرسنجي، امنيت و قابليت اطمينان سيستم خـدمات،  توسعة 
ظارتي مشـخص و معـين بـراي رسـيدگي بـه جـرايم و       آگاهي مشتري از تأسيس سازمان ن

بانكـداري   ميجـرا  بـه  مربـوط  قوانين و حقوقي هاي و شفافيت بانكداري الكترونيكيتخلفات 
  .اي دارند ر عمدهدر پذيرش خدمات بانكداري نوين و موفقيت آن تأثي ،الكترونيكي
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هـا و   شـبكه  تـوان  افزايش در نقشي حياتي ،ITمخابراتي و بستر مناسب ارتباطي  زيرساخت .3
دارد،  خـارجي با بازار و ايجاد ارتباط با محيط  خدمات نوآورانهسازي  منطبقروزرساني آنها،  به

ايـن خـدمات   عرضـة  ب براي افزايش توانمنـدي بانـك در   توسعة بستر ارتباطي امن و مناس
  . شود توصيه مي
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