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بندی عوامل موفقیت کاربرد بانکداری الکترونیک در بانک مهر اقتصاد رتبه

 AHPاز تحلیل  با استفادهآباد  شهرستان خرم
2ماسوری یصمد زارع،1محسن دریکوند  

 10/02/1401تاریخ پذیرش                         12/09/1400تاریخ دریافت: 

 چکیده

ی ایران ها بانکبانکی اکثر  وانتقال نقلیک کانال جدید در  عنوان بهبانکداری الکترونیکی امروزه 

ایران در هنوز  ؛ کهدیآ یم حساب به. این کانال بانکداری یک مسیر اطلاعاتی و تبادلی شود میارائه 

ی راهکارهاکه  رسد میضروری به نظر  بدین منظوررود مورد استقبال قرار نگرفته  که انتظار می طور آن

ی بند تیاولو این پژوهشاز بنابراین هدف ؛ الکترونیکی مورد بررسی قرار گیرد موفقیت بانکداری

این تحقیق از است.  آباد خرمعوامل موفقیت کاربرد بانکداری الکترونیک در بانک مهر اقتصاد شهرستان 

. باشد میشهرستان خرم آباد و جامعه آماری کلیه کارکنان بانک مهر اقتصاد  باشد مینوع روش توصیفی 

روش پژوهش به کار  ؛ واستفاده شده استپرسشنامه  و مصاحبه روش دواز  ها دادهبرای گردآوری 

نتایج تحقیق نشان داد که عامل موفقیت بازمهندسی  است. AHPتحلیل سلسله مراتبی گرفته شده 

ترین  مهمهمچنین بر اساس نتایج این تحقیق  شناخته شد. عامل موفقیت ترین مهم عنوانفرایندها به

آباد از دیدگاه کارشناسان بانکی  عوامل موفقیت بانکداری الکترونیک در بانک مهر اقتصاد شهرستان خرم

ی خدمات خوب به های غنی و ارائه سایت اند از بازمهندسی فرایندها، امنیت سیستم، داشتن وب عبارت

 مشتریان.

   تحلیل سلسله مراتبیبانکداری الکترونیک، عوامل موفقیت بانکداری الکترونیک، کلمات کلیدی: 

                                                           
 کارشناس ارشد اقتصاد گرایش انرژی، دانشگاه شیراز ، ایران  1
 الیگودرز، ایران کارشناس ارشد اقتصاد گرایش انرژی، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد  2
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 مقدمه .1

یک و  به ارتباطات یک در زمینه را انقلابی اینترنت جهانی گسترده شبکه به دسترسی توسعه

 شاهد گاه هیچ جهان که گفت توان می جرئت به .است کرده ایجاد دنیا نقاط همه یک به چند در

 به مردم از زیادی تعداد دسترسی .است نبوده علمی پدیده یک از برای استفاده شتابی چنین

 طریق از مختلف هایسازمان و افراد بین الکترونیک گسترش ارتباطات و اینترنت جهانی شبکه

 که است کرده فراهم اقتصادی و تجاری برقراری مراودات برای مناسب بستری مجازی، دنیای

 نظر در با .دانست آن و نفوذ گسترش تبعات از توان می را الکترونیک بانکداری و تجارت

کنندگان  استفاده اولین از ها بانک بگوییم که نیست عجیب بانکداری، در اطلاعات اهمیت گرفتن

 و الکترونیکی بازار در مختلف خدمات باشند. ارائه می اطلاعات پردازش خودکار های فنّاوری

 است بوده الکترونیک بانکداری اصلی ساز زمینه موردنیاز، اطلاعاتدستیابی به  سهولت

 (.1387مقدسی،)

تجارت الکترونیک بانکداری الکترونیک هست. بانکداری الکترونیک ارائه یکی از مصادیق 

 ها هزینهعمومی است که نتیجه آن دقت، سرعت، حذف  ای رایانهخدمات بانکی از طریق شبکه 

و تکراری است. اهمیت و گسترش سریع بانکداری الکترونیکی و  زائدو کاهش عملیات داری 

ن منجر شده در سطح جها بانکی بینانجام مبادلات بانکی بین کشورها به ایجاد مبادلات مالی 

های الکترونیکی برای ارائه خدمات و محصولات بانکی به است از این رو در سالهای اخیر کانال

ها و ر آن توسعه سازمانکه با پیشرفت نظام بانکداری و در کنا رایج شده است یا ندهیفزاطور 

انکی به ادارات دولتی مشکلاتی را در زمینه تبادلات مالی و پولی الکترونیکی از طریق شبکه ب

 (.1393، قجریو  قلی زادهای قابل تامل است )وجود آورده که خود مساله

 از و است بانکی امور انجام برای الکترونیکی بسترهای از استفاده الکترونیک، بانکداری

 تلگراف از میلادی 187۰ دهه در بار نخستین نیست. زیرا حال زمان به تاریخی مختص لحاظ

 عنوان به روش این محققان اعتقاد به که شد استفاده دیگر به نقطه نقطه یک از منابع مبادله برای

 مبادله 19۶۰ دهه در و شودمی محسوبغیر فیزیکی  طور به مبادلات جدید شیوه سرآغاز

 را تمایل مبادله، نوع دستاوردهای این و گرفت قرار استفاده مورد گسترده طور به الکترونیکی

 به شکل دیجیتال مبادلات ورود برای را ایدروازه و الکترونیکی مبادلات بیشتر کاربرد برای
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 عمومی ایرایانه شبکه طریق از بانکی خدمات ارائه به الکترونیک بانکداری .گشود امروزی

 بانکداری دستاوردهای ترین مهم از یکی و هست برخوردار امنیت بالایی از که شودمی گفته

 بدون که دارند را توانایی این مشتریان .است و زمانی مکانی هایمحدودیت حذف الکترونیک،

 مکانی محدودیت از دور به اداری و خاص بندی زمان نظام یک در بودن محصور و حضور

 عوامل یبند رتبهبنابراین مساله اصلی پژوهش  ؛دهند انجام را خود بانکی کارهای از بسیاری

 .باشد می آباد در بانک مهر اقتصاد شهرستان خرم الکترونیک بانکداری کاربرد موفقیت

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش .2

 کند.می فراهم مشتریان و ها بانک برای را شماری بی منافع الکترونیکی بانکداری خدمات

 پاسخگویی و شهرت از است عبارت ها بانک برای الکترونیکی بانکداری منفعت خدمات اولین

 اجرای در پیشتازان عنوان به اند، نموده ارائه را خدماتی چنین که هایی بانک .است بازار به

 ها آن دیگر منافع .برندمی لذت شهرت حسن یک از ها آن رو اند. از اینشده شناخته فناوری

 کردن حداکثر مشتری هر اصلی هدف پولی، های دوره گیری اندازه و ارزیابی امکان از اند عبارت

 بانکداری خدمات نیستند، مستثنای قاعده این از نیز ها بانک و است آن صاحبان برای سود

 (.1387 وزیری، و زاده بیک) است سود کردن حداکثر برای کامل فرصت یک الکترونیک،

 .کرد خلاصه زیر موارد در توان می را الکترونیک بانکداری اهمیت کلی طور  به

 کاهش نقد پول از استفاده به نیاز جامعه آحاد بین در الکترونیک بانکداری گسترش با -

 .یابد می

 .است برخوردار نقد پول حمل به نسبت بالاتری امنیت از الکترونیک، پول از استفاده -

 تسهیل را شویی پول های فعالیت از جلوگیری و شناسایی الکترونیک، بانکداری رواج -

 .نمود خواهد

 مراجعه و اسکناس استهلاك های هزینه از ای عمده بخش الکترونیک، بانکداری کاربرد با -

 .یافت خواهد ها کاهش بانک به

 .است آن نسبی حالت از کمتر الکترونیک بانکداری در تراکنش انجام زمان مدت -

 .یابد می افزایش نیز جامعه در پول گردش سرعت -
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با حجم  های خصوصی کشوریکی از بانک عنوان بهبانک مهر اقتصاد  یی کهآنجاهمچنین از 

های عملیاتی بانک و صفوف طویل در هزینه بالا بودنانبوه مشتریان خود مواجه است، به لحاظ 

 نه است مطرح ضرورت یک عنوان به بانکداری الکترونیکی رسدهای آن به نظر میپشت باجه

ارزیابی  به سازی هرچه بهتر این سیستم بانکداریحاضر در راستای پیاده تحقیق یک انتخاب،

شناسایی و  پردازد. یم الکترونیک در این بانک از نظر کارشناسان بانکداری موفقیت عوامل

تواند الکترونیک در بانک مهر اقتصاد می ی عوامل موفقیت کاربرد بانکداریبند تیاولو

 سازی عملیاتی سازی عملیاتی بانک یاری دهد.ی تصمیمکارشناسان امر را در حوزه

بررسی وضعیت پذیرش ( به 14۰۰حسن زاده )در تکمیل مطالب فوق لازم به ذکر است که 

استان  بانکداری الکترونیکی در بانک مسکن از سوی مشتریان: پژوهشی در بانک مسکن

در بانک  "بانکداری الکترونیک"میزان کاربست پرداختند و نشان دادند که  آذربایجان غربی

 ارزیابی شده است. "بالاتر از میانگین"مسکن در حد 

مدل مفهومی برای تبیین عوامل کلیدی  ی ارائه( تحقیقی با عنوان 1392دیواندری و دیگران )

)پیمایشی پیرامون بانک  خدمات بانکداری اینترنتی ی دهنده ارائه یها ستمیس مؤثر بر کیفیت

از خدمات بانکی  کنندگان استفادهبا توجه به رشد تعداد که  کنند یمانجام دادند. آنان بیان  ملت(

ها الزامی است که درك بهتری از کاربران و مشتریان بانکداری  بانک اینترنتی، برای بازاریابان

راهبردها و  ی طریق این درك است که بازاریابان قادر به توسعه از اینترنتی داشته باشند. تنها

و نتایج این پژوهش،  ها افتهیبر اساس  حفظ مشتریان خواهند بود. برای جذب و ییها روش

خدمات بانکداری اینترنتی  ی دهنده ارائهی ها ستمیدر مورد چگونگی طراحی س ییشنهادهایپ

ها، امکان کسب  فرایند طراحی این دستگاه ز مشتریان درارائه شده است تا با در نظر گرفتن نیا

 اینترنتی فراهم شود. خدمات ی دهنده ارائه یها مزیت رقابتی توسط بانک

عوامل مؤثر بر پذیرش ابزارهای بانکداری الکترونیک از  (،1391هاشمیان و همکاران )

که عوامل مفید بودن استفاده از  دهد مینتایج نشان و اند سوی مشتریان بانک را بررسی کرده

افزارهای سازگاری، سهولت استفاده و شرایط تسهیل کننده بر پذیرش هر چهار ابزار  نرم

و موبایل بانک( تأثیر معناداری  بانک نترنتیابانک، بانک، تلفنکارت) بانکداری الکترونیکی

عنادار دارد و در پذیرش دارند. همچنین عامل خطرپذیری نیز در پذیرش موبایل بانک تأثیر م
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بانک تأثیر ناچیزی دارد که این امر تفاوت بین ابزار  بانک نسبت به اینترنت بانک و تلفن کارت

بانک، موبایل بانک و اینترنت بانک(  تلفن) بانکی و ابزارهای جدید بانکداری الکترونیکی کارت

 .دهد میرا نشان 

بررسی و تحلیل تأثیر کیفیت خدمات نوان ی تحت عا مقاله( در 1391اسفیدانی و دیگران )

مبنای ابعاد  که بر کارگزاری شهر تهران یها مشتریان آنی شرکت الکترونیک در نگهداشت

مفهومی شامل کارایی، دسترسی به سیستم، قابلیت  کیفیت خدمات الکترونیک ارائه شده در مدل

باهدف  یا پرسشنامهمحتوای اطلاعاتی،  اطمینان، امنیت/ حفظ حریم خصوصی و کیفیت/

خدمات الکترونیک طراحی و پیمایش  سنجش سطح اعتماد، رضایت و وفاداری مشتریان آنی از

 یها نشان دهنده آن است که کیفیت خدمات الکترونیک ارائه شده در شرکت جیشده است. نتا

 .بر اعتماد، رضایت و وفاداری مشتریان آنی دارد یدار یمعن کارگزاری اثر مثبت و

ارزیابی امنیت بانکداری الکترونیک و تحقیقی با عنوان ( 2۰21و همکاران ) 3ودو وویچ

بانکداری الکترونیک و موبایل امروزه در همه انجام دادند و به این موضوع پرداختند که  همراه

تلفن  های برنامهمعمولاً از طریق  - کنند میجا وجود دارد. تقریباً همه از آن به شکلی استفاده 

سازی زیادی مانند کدهای پیامکی،  پیادهابزارهای امنیتی پیشنهادی و  ؛ ویا خدمات وب همراه

 های موبایل و غیره وجود دارد.توکن

به  موبایل بانک مشتریان شود میچه چیزی باعث ( 2۰21و همکاران ) 4شولسکا-آنیتا سیونوا

در مورد بانکداری الکترونیک شده  هایی توصیهدر این مقاله  ادامه دهند؟ خدماتاین استفاده از 

 .کند مینگهداری مشتری را تضمین  شود میاست که باعث 

بانکداری ( به روش ترکیبی ارزیابی خدمات 2۰2۰) 5ویتولد اشمیلارز، مارك زبوروفسکی

ی بند رتبهختند و از نتایج تحقیق برای تعیین . مورد لهستان پردا2۰19الکترونیکی فردی در سال 

از نتایج هشت روش کاربردی است  یا خلاصههای بانکداری الکترونیک منتخب که وب سایت

 .استفاده شد

                                                           
3 Wojciech Wodo 
4 Anita Ciunova-Shuleska 
5 Witold Chmielarz and Marek Zborowski b 
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( به بررسی تاثیر امنیت و سهولت استفاده در کاهش 2۰19و همکاران ) ۶آرمند صالحو

که امنیت و سهولت  کترونیک پرداختند و نشان دادندمشکلات/نقص خدمات بانکداری ال

بر مسائل مربوط به خدمات بانکداری  استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی تأثیر منفی

که بیانگر آن است که با افزایش امنیت و / یا سهولت استفاده، مشکلات آنها  الکترونیکی دارد

 .یابد میکاهش 

به روش اسنادی به شناسایی عوامل موفقیت مدیریت فرایند  ایدر مطالعه (2۰1۰) ترکمن

سطح  استراتژیکی، ترازی هم از پرداخته است. بر اساس مطالعه، ایشان کسب و کار

استاندارد  مستمر، بهبود سیستم کارکنان، تخصص سطح عملکرد، گیری اندازه گذاری، سرمایه

 برده نام موفقیت عوامل عنوان به کارکنان توانمندسازی و آموزش و اتوماسیون فرایند، کردن

 است.

در تحقیق خود با استفاده از روش تحلیل سلسله مراتبی به  (،2۰1۰) همکاران و چن

 ها در پایان تحقیق خود بازار، ترین عوامل موفقیت صنعت خدمات پرداختند. آن شناسایی مهم

 معرفی موفقیت عوامل عنوان را به توزیع کانال رقابتی، محصول خدماتی،/اجرایی مدل استراتژی،

 اند. کرده

 روش تحقیق .3

 و تعیین تحقیق این توصیفی است موضوع نوع از تحقیق این در شده گرفته کار به تحقیق روش

 است آباد خرمبانک مهر اقتصاد شهرستان  در الکترونیکی بانکداری موفقیت عوامل بندیرتبه

 به پرسشنامه است. لازم و مصاحبه روش دو بر اساس حاضر تحقیق در داده گردآوری روش

 به این عوامل با توجه که شده استفاده مقایسه زوجی عواملبرای  مصاحبه از که است ذکر

 در واقع و اندشده انتخاب نظران و صاحب کارشناسان با مصاحبه و شده انجام مطالعات

 از صرفاً معیارها و عوامل بندی رتبه برای و بوده مصاحبه نتیجه شده، تدوین پرسشنامه نهایی

 .است شده پرسشنامه استفاده

                                                           
6
 Armend Salihu 
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ها البته هر معیار حالت یک سلسله مراتب سه سطح است: هدف، معیارها و گزینهترین  ساده

شده  تواند به چندین زیر معیار تقسیم گردد. ساخت مدل از سطح صفر یا هدف شروعخود می

 .یابدها توسعه میو به سمت سطوح پائین تر سلسله مراتب یعنی معیارها، زیر معیارها و گزینه

کلی تحقیق ابتدا ساخت درخت سلسله مراتبی لازم است. بدین منظور  برای نشان دادن طرح

 درخت سلسله مراتب مورد نظر در این تحقیق در ذیل آورده شده است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ( تعداد کارشناسان منتخب به تفکیک شعب1جدول )

 شقایق علوی شهدا مطهری بهمن 22 توحید مرکزی شعب
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اعتبار محتوا نوعی اعتبار است که معمولا برای بررسی  .است محتوا روایی نوع از ابزار، روایی

عنوان مثال برای یک آزمون   . بهشود میبه کار برده  یریگ اندازهاجزای تشکیل دهنده یک ابزار 

پیشرفت تحصیلی باید اعتبار محتوای آن را مورد نظر قرار داد. اعتبار محتوای یک ابزار 

ها و ن بستگی دارد. اگر سوالهای ابزار معرف وپژگیهای تشکیل دهنده آبه سوال یریگ اندازه

، آزمون دارای اعتبار ها را داشته باشد آن یریگ اندازهباشد که محقق قصد  یا ژهیو یها مهارت

محتوا است. برای اطمینان از اعتبار محتوا، باید در موقع ساختن ابزار )مانند طراحی پرسشنامه( 

محتوای انتخاب شده باشد.  یها قسمتابزار معرف  دهنده لیتشک یها سؤالچنان عمل کرد که 

لعه تعیین اعتبار محتوای یک آزمون معمولا توسط افرادی متخصص در موضوع مورد مطا

 . از این رو اعتبار محتوا به قضاوت داوران بستگی دارد.شود می

 معادل و شود می برده کار به آن برای  مانند پایایی، ثبات و اعتبار ییها واژهقابلیت اعتماد که 

)پرسشنامه یا مصاحبه یا  گیری اندازهابزار  های ویژگیاست، یکی از  Reliability آن انگلیسی

علوم اجتماعی( است. مفهوم یاد شده با این امر سروکار دارد که ابزار  های آزمونسایر 

. با توجه به این امر دهد میدر شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج یکسانی به دست  گیری اندازه

+ )ارتباط کامل( است. ضریب قابلیت 1معمولا دامنه ضریب قابلیت از صفر )عدم ارتباط( تا 

با ثبات آزمودنی و یا  های ویژگی گیری اندازهر آن است که تا چه اندازه ابزار اعتماد نشانگ

در پرسشنامه خبره برای بررسی پایایی مقایسات از  .سنجد میمتغیر و موقتی وی را  های ویژگی

سازگاری سازوکاری است که سازگاری مقایسات را  نرخ کنند.نرخ ناسازگاری استفاده می

های جداول توان به اولویتکه تا چه اندازه می دهد میزوکار نشان کند. این سامشخص می

باشد در این صورت  1/۰تر یا مساوی  که نرخ ناسازگاری کوچک ترکیبی اعتماد کرد. درصورتی

 شده سازگار هست. های دادهقبول است و پاسخ نرخ سازگاری قابل

گام اول محتوای پرسشنامه و با توجه به اینکه روایی پرسشنامه از نوع محتوایی است در 

ی مقایسه آنها( توسط کارشناسان تأئید شد. همچنین سوالات )تعداد سوالات پرسشنامه و نحوه
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-شد. نر خ ناسازگاری برای رتبه دییتأمقایسات  ییایپای نرخ ناسازگاری مقایسات  با محاسبه

 بندی عوامل موفقیت بانکداری الکترونیک در جدول زیر آمده است:
 یج محاسبات پایایی سوالات پرسشنامه( نتا2جدول )

 هر دو مورد میزان جذب سرمایه مشتریان مندی مشتریانرضایت بندیمعیار رتبه

 ۰5/۰ ۰۶/۰ ۰4/۰ نرخ ناسازگاری

 

های انفرادی در یک محیط  گیری در آغاز برای تصمیم (AHP) فرایند تحلیل سلسله مراتبی

های گیریبه چگونگی استفاده از آن در تصمیم 8۰ی متلاطم و فناوری ارائه شد. سپس در دهه

تنها  های گروهی باعث خواهد شد که نهگیریدر تصمیم AHPگروهی پرداخته شد. استفاده از 

همانند سرعت، هزینه و تک ) ها معایب آن گیری گروهی حفظ شود، بلکه مزایای فنون تصمیم

 گیری های فنون تصمیم ترین زیرمجموعه فکری( برطرف شود. این روش یکی از معروف

(MADMاست که اولین بار توسط توماس ال ساعتی عراقی الاصل در دهه ) ابداع  197۰ی

تواند است. میگیری روبرو  گیری با چند گزینه رقیب و معیار تصمیم گردید. این روش تصمیم

گیری بر مقایسات زوجی نهفته  استفاده گردد. اساس این روش در هنگامی که عمل تصمیم

کند. درخت گیرنده با فراهم آوردن درخت سلسله مراتب تصمیم آغاز می است. تصمیم

. سپس دهد میهای رقیب در تصمیم را نشان  تصمیم عوامل مورد مقایسه و گزینه مراتب سلسله

ها و معیارها را گیرد. این مقایسات وزن هر یک از شاخص مقایسات زوجی انجام مییک سری 

های حاصل از  ماتریس AHPسازد. درنهایت منطق های رقیب مشخص می در راستای گزینه

زاده،  آذر و رجب) سازد تا تصمیم بهینه حاصل شودمقایسات زوجی را با همدیگر تلفیق می

1388.) 

 گیری بحث و نتیجه .4

شده کاربرد بانکداری الکترونیک در  یبند رتبهنشان داد که عوامل مهم موفقیت  یبند رتبهایج نت

-وب دارا بودناز امنیت سیستم،  اند عبارتبانک مهر اقتصاد از نظر معیار رضایتمندی مشتریان 

این نتیجه با  بر اساسهای غنی، ارائه خدمات خوب به مشتریان و بازمهندسی فرایندها. سایت

عنوان مهمترین عامل  مندی مشتریان عامل امنیت سیستم بهقرار دادن معیار رضایت مدنظر
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که از نظر کارشناسان داشتن یک سیستم امن در  دهد میشناخته شده است. این امر نشان 

 کند.بانکداری الکترونیک اعتماد و رضایت مشتریان را جلب می

سرمایه مشتریان باشد مهمترین عوامل براساس نتایج تحقیق در صورتی که معیار جذب 

از بازمهندسی فرایندها، امنیت سیستم،  اند عبارتشده  بندی رتبهموفقیت بانکداری الکترونیک 

ی خدمات خوب به مشتریان. در نهایت در صورتی که های غنی و ارائهسایتوب دارا بودن

بندی شده ب ترتیب مجموع دو معیار باشد چهار عامل موفقیت مهم رتبه بندی رتبهمعیار 

 دارا بودنی خدمات خوب به مشتریان و از بازمهندسی فرایندها، امنیت سیستم، ارائه اند عبارت

عنوان مهمترین  که عامل بازمهندسی فرایندها به دهد میهای غنی. این نتایج نشان سایتوب

عنوان عامل  و لی در معیار دیگر عامل امنیت سیستم به شناخته شدهدو معیار  بر اساسعامل 

ترین عامل  عنوان مهم مهم مطرح است. نتایج ارزیابی نشان داد که عامل باز مهندسی فرایندها به

 موفقیت بانکداری الکترونیک در بانک مهر اقتصاد مطرح است.

 باهمی بر اساس معیارها بند رتبهتایج که ن شود میهای مندرج در جدول مشاهده با توجه به داده

. این بین معیار رضایت مشتریان با دیگر معیارها بیشتر است متفاوت است که مقدار این تفاوت

به محیطی امن و مطمئن برای استفاده  زیچ همهنتیجه بیانگر این است که مشتریان بانک بیشتر از 

از ابزار بانکداری الکترونیک توجه دارند. همچنین این نتایج بدین معناست که برای نشان دادن 

تواند نتایج در نظر گرفتن یک معیار نمی مسئلهاهمیت و اولویت چند عامل یا مورد برای یک 

توان به نتایج یارهای بیشتر میجامعی برای ما داشته باشد، با در نظر گرفتن تعداد مع

هاشمیان و ، (1392دیواندری و دیگران )نتایج تحقیق با تحقیق  ی دست پیدا کرد.اعتمادتر قابل

-آنیتا سیونوا، (2۰21و همکاران ) وویچ ودو، (1391(، اسفیدانی و دیگران )1391همکاران )

چن و و ( 2۰1۰من )ترک، (2۰19و همکاران ) آرمند صالحو، (2۰21و همکاران ) شولسکا

 .باشد میهمسو  (2۰1۰همکاران )

انجام این تحقیق در بانکهای مشابه ایرانی و که  شود میپیشنهاد نهایتا با توجه به نتایج تحقیق 

گردد، پژوهش  پیشنهاد میانجام شود و همچنین آنها در عوامل موفقیت آنها  بندی رتبهمقایسه 

انجام  خدمات الکترونیکی بیشتری شایان شده است انی جدیدتر کهدوره زم کیحاضر در طول 
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کنترلهای داخلی الکترونیکی با در نظر گرفتن گردد، پژوهش حاضر  پیشنهاد مینهایتا  ؛ وگیرد

 برای جلوگیری از آسیبهای آن برای مشتریان صورت گیرد.

 منابع .5
 های درگاه قیخدمات ارائه شده از طر تیفیک یبررس (.1391ان صفار و محمد زاده مقدم )اخو

 تهران. ،چهارمین کنفرانس مهندسی برق و الکترونیک ایران .در کشورها  بانک ینترنتیا

بررسی و  (.1391همورث و ساجدی فر، علی اصغر )نقلی پور، طاسفیدانی، محمد رحیم؛ حس 

 .کارگزاری شهر تهران های شرکتمشتریان آنی  نگهداشت تحلیل تأثیر کیفیت خدمات الکترونیک در

 .47 -23ص ، 25فصلنامه علوم مدیریت ایران، سال هفتم، شماره 

بر اعتماد مشتریان  مؤثربندی عوامل  شناسایی و اولویت (.1387) بیک زاده، جعفر و وزیری، علیرضا

 نامه پایان .مطالعه موردی کاربران بانکداری اینترنتی، بانک ملت استان زنجان ،بانکداری اینترنتی

 رشته مدیریت. کارشناسی ارشد در

ی مدل مفهومی برای  ارائه (.1392حسان و ناصر زاده، سیدمحمدرضا )عابدی، ا لی؛دیواندری، ع

نتی، )پیمایشی های ارائه دهنده خدمات بانکداری اینتر تبیین عوامل کلیدی مؤثر بر کیفیت سیستم

 .3۶ – 19ص ، 1ی مدیریت فناوری اطلاعات، دوره پنجم، شماره  نشریه پیرامون بانک ملت(.

، سال اول از مقاله بررسی نقش بانکداری الکترونیکی در ایران ای گزیده (.1387) مقدسی، علیرضا

 .14-2۰ص ، 19شماره 

بررسی جایگاه بانکداری الکترونیکی و  (.1393) مهدی ،قجری و صدیقه ،قلی زاده کنارکی

از ص  ،۶7 , شماره21 دوره اقتصادی(روند )روند پژوهش های ، راهکارهای توسعه آن در اقتصاد ایران

147-123. 

عوامل موثر بر  .(1391) محسن ،طباطباییو  فتاح ،محمدتقی، میکاییلی ،عیسایی ؛مژده فهاشمیان

 عنوان نشریه:  پذیرش ابزارهای بانکداری الکترونیک از سوی مشتریان )پیمایشی درباره بانک سامان(.

 .174- 155ص  ،11 , شماره4 , دوره1391 تابستان شماره: اطلاعاتمدیریت فناوری 

بررسی وضعیت پذیرش بانکداری الکترونیکی در بانک مسکن از سوی  (.14۰۰) ، جلالزاده حسن

هشتمین کنفرانس ملی اقتصاد، مدیریت و . بانک مسکن استان آذربایجان غربی مشتریان: پژوهشی در
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