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چکیده
برای توسعۀ کسب وکارها  یافته و  بانک ها اهمیت ویژه ای  الکترونیکی  بهبود کیفیت خدمات عرضه شده در نظام  امروزه 
موضوعی اساسی به شمار می آید. هدف از این تحقیق، شناسایی و اولویت بندی مؤلفه های تأثیرگذار در کیفیت بانکداری 
نوعی  و  است  کمی  و  کیفی  رویکرد  دو  براساس  تحقیق  این  است.  کوثر  اعتباری  مؤسسۀ  مشتریان  میان  در  اینترنتی 
از استادان و خبرگان و مدیران  با 12 نفر، شامل دو گروه  از راه مصاحبه  پژوهش ترکیبی به شمار می رود. در بخش اول 
بانکی، مؤلفه های تأثیرگذار در کیفیت بانکداری شناسایی شده است و در بخش دوم، به منظور اولویت بندی مؤلفه های 
با  و  داده های مدنظر جمع آوری شده  آماری،  از جامعۀ  نفر  میان 384  توزیع پرسشنامۀ تخصصی در  با  استخراج شده، 
اجرای آزمون های آماری در نرم افزار SPSS تجزیه وتحلیل شده است و درنهایت، مؤلفه ها به ترتیب اهمیت و با استفاده از 
روش AHP اولویت بندی شده اند. نتایج نشان داد که مؤلفه های تأثیرگذار )معرفی، کارکردها، ادراکات مشتری، شواهد 
فیزیکی و امنیت( در کیفیت بانکداری اینترنتی تأثیر معنی داری دارد. همچنین براساس مقادیر حاصل شده، مؤلفۀ امنیت، 
مشتری،  شواهد  ادراکات  مؤلفه های  و  بالاترین جایگاه  در  اینترنتی،  بانکداری  کیفیت  در  مؤثر  مؤلفۀ  مهم ترین  به منزلۀ 

فیزیکی،  معرفی و کارکردها در اولویت بعدی قرار گرفتند.
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مقدمه

تغییرات  باعث  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  رشد  اخیر،  سال های  در 
مالی  نهادهای  میان،  این  در  است.  شده  کسب وکار  دنیای  در  اساسی 
در  عمده ای  تغییرات  دستخوش  و  نبوده اند  مستثنا  قاعده  این  از  نیز 
روش ها و فرایندهای مدیریتی و کسب وکارهای سیستم محور و مبتنی بر 

 .)Kalia and Kalia, 2017, p. 645( شده اند  خود  اطلاعات 
الکترونیکی،  تجارت  الکترونیکی،  دولت  نظیر  نوینی  مفاهیم  از  امروز 
بانکداری الکترونیکی، بیمۀ الکترونیکی، مدیریت الکترونیکی و آموزش 
الکترونیکی سخن به میان می آید )Blut et al., 2015, p. 683(. نیاز 
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بانکداری  جدید  کانال های  فراهم کردن  به منظور  جدید  فناوری های  به 
از  یکی  می  رود.  به شمار  بانک ها  برای  راهبردی  الزامی  مشتریان،  برای 
نوآوری هایی که در سایۀ تحولات گستردۀ فناوری ارتباطات و اطلاعات 
رشد شایان توجهی در تجارت الکترونیک داشته، بانکداری الکترونیک 
بوده است )Zemblyte, 2015, p. 803(. امروزه با گسترش روزافزون 
بانکداری  پدیدۀ  پیدایش  با  همچنین  و  رقابت  عنصر  و  جهانی سازی 
الکترونیک، شیوۀ ارائۀ خدمات بانک ها به مشتریان، در اقصی نقاط جهان 
 .)Iberahim et al., 2016, p. 14( دچار تحولات شگرفی شده است

در کشور ما نیز تغییر و تحولات در حوزۀ خلق و توسعۀ این گونه نظام ها 
مشاهده می شود، اما نکته ای که کمتر به آن توجه شده است پذیرش در 
میان کاربران و انطباق آنان با این فناوری نوین و کنارگذاشتن رویه های 
با توجه  بوده است )بحرینی زاده و همکاران، 1396، ص 52(.  سنتی 
به اینکه بانک ها تحت تأثیر تحولات ناشی از جهانی شدن و آزادسازی 
مالی قرار دارند، باید در واکنش به این تغییرات، خدمات به مشتریان را 
گسترش و وابستگی خود را به فناوری افزایش دهند و بکوشند به سطوح 
بالاتری از پذیرش بانکداری اینترنتی در میان مشتریان و کاربران خود 
دست یابند )Al-Smadi and Al-Wabel, 2011, p. 2(. به عبارتی، با 
توجه به شرایط تغییرپذیر و رقابتی بازار در صنعت بانکداری و همچنین 
بهتر،  خدمات  دریافت  برای  مشتریان  روی  پیشِ   متعدد  فرصت های 
بانک ها باید به استفاده از فناوری های پیشرفتۀ مبتنی بر شبکه، به منظور 
تبادل منابع و اطلاعات مالی به صورت الکترونیکی روی آورند )ملک 
بنگاه  به مثابۀ  بانک ها  بنابراین  و همکاران، 1391، ص 124(؛  اخلاق 
اقتصادی بزرگ، هرچه در حوزۀ بانکداری الکترونیک و ارائۀ خدمات 
با کیفیت بالا پیشتاز باشند، می توانند مشتریان بیشتری جذب کنند و 
 Blut et al.,( به نسبت سایر رقبای خود، شاهد وفاداری بیشتر باشند
از مهم ترین  الکترونیک یکی  زیرا کیفیت خدمات  p. 683 ,2015(؛ 
جنبه هایی است که مصرف کنندگان هنگام ارزیابی خدمات الکترونیک 

 .)Chen et al., 2013, p. 912( در نظر می گیرند
از  بخشی  به  الکترونیک  تجارت  به کارگیری  با  بانک ها  امروزه 
 Cheung and To, 2010,( راهبردهای تجاری خود پاسخ داده اند
شده  باعث  الکترونیک  بانکداری  خدمات  گسترش   .)p. 263
است بانک ها بتوانند حتی خارج از ساعت اداری تا هر ساعت از 
شبانه روز، به مشتریان خود خدمات ارائه دهند و با آنان تعامل کنند 
واریزی  برداشت وجه/  فیش  نوشتن  )شـامل  اداری  بوروکراسی  و 
)دبیری  بردارند  میان  از  کلی  به طور  یا  کنند  محدودتر  را   )... و 
فرد و اخباری آزاد، 1397، ص 314(. بانک ها با ارائۀ بانکداری 
الکترونیک، به مشتریان خود اجازۀ تعامل بی واسطه با بانک را از 
دستگاه های  موبایل بانک،  اینترنت بانک،  )مانند  متنوع  کانال های 
خودپرداز و...( می دهند. همچنین بانک ها این فرصت را یافته اند 
که به نیازهای متفاوت مشـتریان در مکان های گوناگون به صورت 
همزمان پاسخ دهند. بانک ها می توانند با تحلیل سلیقه ها و نیازهای 
نوآورانه در  از سیستم های اطلاعاتی، گزینه های  استفاده  با  بالقوه 

بانکداری الکترونیک را برای ارتقای کیفیت خدمات خود پیش بینی 
و طراحی کنند که این امر با درنظرگرفتن معیارهای کمی و کیفی 

)Boohene et al., 2013, p. 85( امکان پذیر است
رفته رفته  الکترونیکی  پرداخت  سامانه های  اخیر،  دهۀ  چند  طی 
 Ayo et al.,( درحال جایگزینی با سامانه های پرداخت سنتی است
p. 351 ,2016(. به عبارتی رشد خدمات مبتنی بر اینترنت شیوه ای را 
که شرکت ها و مصرف کنندگان در آن تعامل دارند تغییر داده است. 
اینترنتی )مانند گفت وگو، رزرو بلیت،  افزایش فعالیت های آنلاین و 
تراکنش های آنلاین( وابستگی افراد به تجارت الکترونیک را افزایش 
چشمگیری داده است و این مسئله باعث شده تا بانک ها و مؤسسات 
مالی برای بهبود کیفیت خدمات خود به نظام های الکترونیک روی 
فناوری  از  استفاده   .)5 ص   ،1396 همکاران،  و  )روحانی  آوردند 
بسیاری  مزایای  درگیر  گروه های  تمامی  برای  الکترونیک  بانکداری 
دارد؛ ازجمله کاهش هزینه، افزایش مشتریان و بهره گیری از خدمات 
و  بانکی  عملیات  اجرای  تسهیل  می کنند،  ارائه   بانک ها  که  متنوعی 
رهایی از محدودیت اجرای امور بانکی در ساعت اداری برای مشتریان 
ضریب  وجود  با  اما  )Kao and Lin, 2016, p. 210(؛  بانک ها 
نفوذ بسیار بالای اینترنت در ایران، سهم پرداخت های غیرحضوری 
در تراکنش خرید از کل پرداخت های الکترونیک مبتنی بـر کارت های 
به رغم  بنابراین  )Pilarczyk, 2016, p. 73(؛  است  اندک  بانکی 
به نظر  اخیر،  سال های  در  الکترونیک  بانکداری  بی سابقۀ  جهش 
میان  در  اینترنتی  بانکداری  خدمات  پذیرش  ایران  در  که  می رسد 
مشتریان به علت نگرش های متفاوت به پول و اعتبار آن، هنوز پایین 
نتیجه  این  به  بانک ها   .)Zavareh et al., 2012, p. 422( است 
رسیده اند که اگر مشتریان فناوری و خدمات بانکداری الکترونیک را 
از سرمایه گذاری های خود  نکنند،  استفاده  آن ها  از   

ً
یا کاملا نپذیرند 

این گونه فناوری ها و خدمات درآمد ناچیزی کسب خواهند کرد  در 
)مقدادیان و همکاران، 1392، ص 34(.

بیشتر پژوهش های ارائه شده در این حوزه، با استفاده از مدل های 
افراد چگونه  که  کنند  توصیف  و  پیش بینی  یِ موجود می کوشند 

ّ
عل

فناوری را می پذیرند )Narteh, 2013, p. 65(؛ درحالی که نوع و 
ماهیت خدمات، عوامل تأثیرگذار در آن ها و از همه مهم تر، چگونگی 
عملکرد سیستم های پایۀ ارائه دهندۀ خدمات باکیفیت اینترنتی، که 
در جذابیت و پذیرش خدمات الکترونیکی تأثیرگذارند، مدنظر قرار 
 .)Pourmohammadi et al., 2016, p. 525( است  نگرفته 
براین اساس، ارائۀ مطالعات تجربیِ بیشتر در حوزۀ پذیرش خدمات 
الکترونیکی و عوامل مؤثر در آن، به بانک ها کمک می کند تا درک 
خود را از عواملی که در پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی مؤثرند 
اینترنتی،  بانکداری  در صنعت  موفقیت  زیرا لازمۀ  بخشند؛  بهبود 
تعیین  نیازمند  امر  این  و  به مشتریان است  باکیفیت  ارائۀ خدمات 
شاخص هایی است که مشتریان برای سنجش کیفیت سیستم های 
ارائه دهندۀ خدمات بانکداری به کار می گیرند تا با درنظرگرفتن این 
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شاخص ها، گام های لازم برای ارتقا و بهبود کیفیت خدمات ارائه شده 
و ارتقای سیستم های ارائه دهندۀ خدمات بانکداری اینترنتی برداشته 
شود )ملاحسینی و همکاران، 1395، ص 3(. ازاین رو در پژوهش 
حاضر، به شناسایی و اولویت بندی مؤلفه های تأثیرگذار در کیفیت 
بانکداری اینترنتی در میان مشتریان مؤسسۀ اعتباری کوثر پرداخته 
می شود. پرسشی که اینجا مطرح می شود این است که مؤلفه های 
اینترنتی، در میان مشتریان مؤسسۀ  بانکداری  تأثیرگذار در کیفیت 
اعتباری کوثر کدام اند؟ و هریک از این مؤلفه ها، در کیفیت خدمات 

بانکداری اینترنتی چه تأثیری دارند؟

1. مبانی نظری پژوهش

برآوردن  کیفیت،  نهاییِ  هدف  پژوهشگران،  از  بسیاری  باور  به 
از  یکی  است.  مشتریان  انتظارهای  از  پیشی گرفتن  و  نیازها 
آن،  دگرگونی  و  بانکداری  خدمات  کیفیت  ارتقای  برای  گزینه ها 
ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  از  بهره  گیری  و  اینترنتی  بانکداری 
در صنعت بانکداری است. مزایای بانکداری اینترنتی عبارت اند 
بانکی  از خدمات  استفاده  و زمانی در  قید مکانی  ازبین رفتن  از: 
کاهش  اطلاعات لازم،  به  آسان  دسترسی  مشتری،  و  بانک  میان 
پول،  نقل وانتقال  و  بانکی  خدمات  ارائۀ  هزینه های  چشمگیر 
بانک ها،  میان  رقابت  افزایش  مشتریان،  زمان  در  صرفه جویی 
هزینه ای  ساختار  تغییر  درنهایت  و  خدمات،  کیفیت  بالارفتن 

بانک ها و بهینه شدن صنعت بانکداری کشور.

1-1. کیفیت خدمات
ارزیابی  خدمات  ارائۀ  فرایند  حین  کیفیت  خدمات،  بخش  در 
می شود. هر تماس مشتری، به منزلۀ لحظه ای برای بالابردن اعتماد 
و فرصتی برای راضی یا ناراضی کردن او به شمار می رود. از زمانی 
که نقش خدمات در زندگی روزمره آشکار شد، به مقولۀ »کیفیت 
سازمان ها  میان  رقابت  اصلی  مشخصۀ  درحکم  نیز  خدمات« 
از  را  به کیفیت خدمات، سازمان  به گونه ای که توجه  توجه شد؛ 
می شود  رقابتی  مزیت  کسب  سبب  و  می سازد  متمایز  رقبایش 
و  محصولات  حوزۀ  در  کیفیت   .)85 ص   ،1396 )مظفری، 
کالاهای فیزیکی سابقۀ بسیاری دارد، اما در حوزۀ خدمات، بحث 
کیفیت سابقۀ چندان طولانی ای ندارد. تمایل به کیفیت خدمات 
نقش مهمی در صنایع خدماتی نظیر خدمات بیمه ای، بانکی و 
سودآوری  و  بقا  برای  خدمات  کیفیت  چراکه  می کند؛  ایفا  غیره 
سازمان امری حیاتی به شمار می رود. در حوزۀ خدمات بانکی، 
کیفیت خدمات عبارت است از عقیده یا نگرش مشتری دربارۀ 
میزان برتری خدمتی که در محیط بانک ارائه میشود )ملاحسینی 
گفت،  می توان  ساده  تعریفی  در   .)5 ص   ،1395 همکاران،  و 
کیفیت خدمات عبارت است از ارزیابی کلی مشتری از عملکرد 

 .)Lien et al., 2014, p. 403( ارائه دهندۀ خدمات

کیفیت خدمات به منزلۀ عنصر کلیدی موفقیت در جذب دوبارۀ 
مشتریان شناسایی شده است و اغلب در نظر رقیبان، ارزش شایان 
توجهی دارد تا از این راه بتوانند در دنیای خدمات محور، مزیتی 
خدمات  ارائۀ   .)Luoh, 2011, p. 284( آورند  به دست  رقابتی 
زیرا  است؛  خدماتی  صنایع  در  موفقیت  کلید  بالا،  کیفیت  با 
رقابت شدید میان صنایع گوناگون در عصر حاضر، موجب شده 
ضروری  بسیار  عنصری  به  خدمات  کیفیت  بهبود  و  پایش  است 
 Meesala and( برای توسعۀ بهره وری در سازمان  ها تبدیل شود
Paul, 2016(. از سوی دیگر، همگام با توسعۀ فناوری های نوین، 
که  موفق اند  کسب وکار  پررقیب  و  پویا  محیط  در  سازمان هایی 
گاهی از نیازها و خواسته های مشتریان، امکان پاسخ گویی  ضمن آ
داشته  جدید  فناوری های  به کارگیری  با  را  نیازها  این  به  سریع 
مهم ترین  به منزلۀ  ناپایدار،  رقابتی  مزیت  رویکرد  امروزه  باشند. 
جایگزین  مطلوب،  رقابتی  جایگاه  کسب  و  فعالیت  تداوم  عامل 
باورهای پیشین سازمان ها دربارۀ کسب مزیت رقابتی پایدار شده 
است )Agha Kasiri et al., 2017, p. 93(. کیفیت خدمات 
عبارت است از تفاوت میان انتظارات مشتریان، قبل از استفاده از 
دارند  دریافت شده  خدماتِ  از  که  تصویری  و  سازمان،  خدمات 
دو  به   )1984( گرونورز1   .)George et al., 2013, p. 528(
بعد مجزا برای کیفیت خدمات اشاره کرده است که عبارت اند از: 
خدمات  نتیجۀ  به  فنی  کیفیت  عملکردی.  کیفیت  و  فنی  کیفیت 
می شود؛  گفته  مشتریان  انتظارات  با  مطابق  سازمان  اصلی 
ارائۀ  فرایند  از  ادراکات  درحالی که کیفیت عملکردی نشان دهندۀ 
خدمات است )Lien et al., 2017, p. 405(. درواقع کیفیت 
راهبرد های  می سازد  قادر  را  سازمان  که  است  عاملی  خدمات 
رقابتی خود را براساس مفاهیم کیفیت بنا کند و از این راه رضایت 
مشتریانش را افزایش دهد و در کسب مزیت رقابتی از رقبای خود 
عملکرد   .)Konuk and Konuk, 2012, p. 4( بگیرد  پیشی 
موفقیت آمیز شرکت ها به ارائۀ ارزش های متمایز و کیفیت خدمات 
خلق  موجب  ادراک شده  کیفیت  و  است  داشته  بستگی  ارائه شده 
 .)Namin, 2017, p. 72( است  شده  بازار  در  رقابتی  مزیت 
دنبال  به  باید  بانک ها،  ازجمله  خدماتی،  سازمان های  ازاین رو، 
افزایش کیفیت خدمات خود باشند؛ زیرا به کیفیت به  منزلۀ عاملی 
اساسی، که باعث خلق مزیت رقابتی است، نگریسته می شود و 
برای تحقق افزایش کیفیت خدمات باید عوامل افزایش آن را ارتقا 

داد )مظفری، 1396، ص 92(.

1-2. کیفیت خدمات بانکداری اینترنتی
بانکداری الکترونیک را می توان استفاده از فناوری پیشرفتۀ شبکه ها 
و مخابرات به منظور انتقال منابع )پول( در نظام بانکداری معرفی 
کرد. درواقع بانکداری الکترونیک به معنای یکپارچه سازی بهینۀ 

1. Gronoors
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اطلاعات،  نوین  فناوری  به کارگیری  با  بانک ها  فعالیت های  کلیۀ 
بانک هاست  سازمانی  ساختار  منطبق بر  بانکی  فرایند  مبتنی بر 
فراهم  دارند  نیاز  مشتریان  که  را  خدماتی  کلیۀ  ارائۀ  امکان  که 
به  الکترونیکی  بانکداری   .)1381 مختاران،  و  )ونوس  می کند 
فراهم آوردن امکان دسترسی مشتریان به خدمات بانکی با استفاده 
می شود  اطلاق  فیزیکی  حضور  بدون  و  ایمن  واسطه های  از 
دیگر،  تعریف  بنابر   .)5 ص   ،1395 همکاران،  و  )ملاحسینی 
با بهای کم  ارائۀ محصولات و خدمات  به  الکترونیک  بانکداری 
 Ho and Lin,( می شود  اطلاق  الکترونیکی  کانال های  راه  از 
بانکداری  الکترونیکی،  بانکداری  شاخه های  از  یکی   .)2010
اینترنتی است. بانکداری اینترنتی مشتریانی دارد که از راه فناوری 
شبکه تعامل برقرار می کنند؛ درحالی که بانکداری سنتی با مشتریان 
خود با استفاده از ابزار های غیر مبتنی بر وب ارتباط برقرار می کند. 
بااین حال، خدمات بانکداری اینترنتی ویژگی های منحصربه فردی 
 Amin, 2016,( دارند که خدمات بانکداری سنتی فاقد آن است
p. 9(؛ برای مثال بانکداری اینترنتی مشتریان را قادر می سازد که 
در هر زمان و مکانی که هستند با هزینۀ کم، فعالیت های گوناگون 
 Angelakopoulos and( بانکداری الکترونیکی را انجام دهند
Mihiotis, 2011, p. 307(. به این ترتیب، بانکداری اینترنتی در 
برقراری  بانک در  به  ثابت و کمک  و  کاهش هزینه های عملیاتی 
 Fonseca, 2014,( ارتباط بهتر با مشتریان خود نقش مهمی دارد
اینترنتی،  بانکداری  کاربران  روزافزون  تعداد  وجود  با   .)p. 710
سطح  به  هنوز  مشتریان  میان  در  اینترنتی  بانکداری  پذیرفته شدن 
پذیرش  درمورد  رایج  نگرانی های  از  یکی  است.  نرسیده  مدنظر 
نارضایتی مشتری  اینترنتی، کیفیت ضعیف خدمات و  بانکداری 
اصلی  مانع  درحقیقت   .)Li-hua, 2012, p. 288( است 
تصمیم گیری مشتری برای استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی، 
عادت های اوست. علاوه بر این، مشتریان تلاش می کنند عادت ها، 
رفتارها و نحوۀ ارتباط خود با ارائۀ خدمات بانکداری اینترنتی را 
مشتری  درک  نحوۀ   .)Chemingui, 2013, 579( دهند  تغییر 
به نسبت خدمات سنتی متفاوت  از کیفیت خدمات مبتنی بر وب 
بانکداری  صنعت  در  خدمات  کیفیت  بررسی  بنابراین  است؛ 
اینترنتی مهم است. در بستر اینترنت، کیفیت خدمات الکترونیکی 
به منزلۀ ارزیابی و تصمیم گیری کلی مصرف کننده درمورد کیفیت 
 Liao et( می شود  تعریف  اینترنت  طریق  از  ارائه شده  خدمات 
al., 2011, p. 463(. براین اساس، کیفیت خدمات الکترونیکی 
به منزلۀ پایه ای برای خدمات اطلاعات تعاملی شناخته شده است. 
ند و فری من )2010( پیشنهاد کردند که مفهوم سازی 

َ
در این باره رول

به کیفیت  و  یابد  باید در سطح جهانی گسترش  کیفیت خدمات 
نیز در تمامی جنبه های معاملات، ازجمله  الکترونیکی  خدمات 

ارائۀ خدمات و پشتیبانی توجه شود.

2. پیشینۀ پژوهش

بانکداری  خدمات  کیفیت  حوزۀ  در  انجام شده  بررسی  های  با 
الکترونیکی، به این نتیجه دست یافتیم که در بیشتر پژوهش های 
یِ موجود استفاده شده است 

ّ
ارائه شده در این حوزه از مدل های عل

که در تلاش اند چگونگی پذیرش فناوری درمیان افراد را پیش بینی 
مدل ها  این  تمامی   .)Narteh, 2013, p. 65( کنند  توصیف  و 
پذیرفته شدن  در  می توانند  که  دارند  اشاره  متغیرهایی  و  ابعاد  به 
خدمات الکترونیکی درمیان مشتریان مدنظر قرار گیرند. برای مثال 
هامود و همکاران )2018( در تحقیق خـود بـا استفاده از تحلیل 
بانکداری  ابعاد کیفیت خدمات  به شناسایی و دسته بندی  عاملی 
قابلیت  وب سایت،  ویژگی های  درنهایت،  و  پرداختند  اینترنتی 
اطمینان، پاسخ گویی، اجرا، کارایی، حفظ حریم شخصی کاربران 
کیفیت  در  مؤثر  عوامل  مهم ترین  به منزلۀ  را  اطلاعات  امنیت  و 
خدمات بانکداری اینترنتی برشمردند. چن و همکاران )2017( در 
پژوهشی با عنوان »اندازه گیری تغییرات کیفیت خدمات الکترونیک 
براساس مدل ای سرکول1«، سه مؤلفۀ کلی تغییرات اطلاعات )با 
زیرشاخص های دقت، مقدار، به موقع بودن و سودمندی اطلاعات(، 
و  سیستم  اطمینان  قابلیت  زیرشاخص های  )با  سیستم  تغییرات 
امنیت سیستم(، اجرا )با زیرشاخص های کیفیت، امنیت تحویل 
و تحویل به موقع خدمات( را ارائه دادند. کالیا و کالیا )2017( در 
اطلاعات،  وب سایت،  طراحی  امنیت،  مؤلفه های  خود،  پژوهش 
قابلیت اطمینان، حریم خصوصی، پاسخ گویی، دسترسی، سهولت 
را  )سفارشی سازی(  شخصی سازی  و  مشتری  خدمات  استفاده، 
به منزلۀ مقیاس های کیفیت خدمات در خرده فروشی آنلاین مطرح 
کردند. رستمی و همکاران )2016( نیز در پژوهشی با عنوان »تأثیر 
کیفیت خدمات بر بهبود سطح ارتباط با مشتریان بانک ملی تهران« 
سیستم،  دردسترس بودن  کارایی،  که  یافتند  دست  نتیجه  این  به 
اجرای تعهدات، حفظ حریم خصوصی و تماس یا ارتباط به منزلۀ 
ارتباط  سطح  بهبود  در  الکترونیک  خدمات  کیفیت  مؤلفه های 
کیفیت   ،)2016( همکاران  و  آیو  باور  به  دارد.  تأثیر  مشتریان  با 
درنهایت  و  مشتری  رضایت  و  نگرش  در  الکترونیک  خدمات 
استفادۀ حقیقی مشتریان و کاربران مؤثر است. تی سی و همکاران 
ابعاد  بـر مقیاس ای ـ سـرکوال،  با تکیه  نیز در تحقیقی   )2015(
مهمی مانند کارایی و قابلیت اعتماد خدمت، نحوۀ اجرای خدمت، 
و  پاسخ گویی  وب سایت،  زیبایی  خدمات،  به  اطمینان  و  امنیت 
اطلاعات تماس خدمات و سهولت استفاده از خدمات بانکداری 
اینترنتی  بانکداری  خدمات  کیفیت  مهم  ابعاد  به منزلۀ  را  اینترنتی 
تحقیقات  در  نیز   )2014( قرانمایه  و  حسامی  زند  برشمرده اند. 
خود به این نتیجه دست یافتند که پنج بعد مهم خدمات بانکداری 
اطمینان،  قابلیت  کارایی،  از  عبارت اند  الکترونیکی  و  اینترنتی 

1. e-SERVAR



81 شناسایی و اولویت بندی مؤلفه های تأثیرگذار در کیفیت بانکداری اینترنتی

اجرای  و  خصوصی  حریم  حفظ  در  اعتماد  مسئولیت پذیری، 
پژوهش  در   )1396( همکاران  و  بحرینی زاده  صحیح.  و  سریع 
ارتباط، جبران خدمات،  ابعاد  یافتند که  نتیجه دست  این  به  خود 
به ترتیب  پاسخ گویی، کارایی، اجرا و محرمانگی  دسترس پذیری، 
اهمیت بیشتری در پذیرش بانکداری الکترونیکی دارند. همچنین 
ناظری و همکاران )1394( در پژوهشی تحت عنوان »بررسی تأثیر 
ویژگی های خدمات بانکداری اینترنتی بر رضایت مندی مشتریان 
بانک رفاه در شهر تهران« به این نتیجه دست یافتند که تعداد سه 
این  مدنظر  اینترنتی  بانکداری  خدمت  کیفیت  بعد  چهار  از  بعد 
تحقیق، شامل پاسخ دهی، دسترسی و سهولت استفاده در رضایت 
مشتریان بانک رفاه تأثیر مثبت داشته اند. بیشترین تأثیر مربوط به 
متغیر سهولت استفاده و کمترین تأثیر مربوط به متغیر دسترسی بوده 

است و بعد امنیت اطلاعات نیز رد شده است.

3. روش پژوهش
از نظر رویکرد، ترکیبی  از نظر هدف، کاربردی و  تحقیق حاضر 
در  تأثیرگذار  مؤلفه های  اول،  بخش  در  است.  کمی(  به  )کیفی 
و خبرگان  اساتید  از  دو گروه  با  راه مصاحبه  از  بانکداری  کیفیت 
از  نفر  با دوازده  این بخش،  در  بانکی شناسایی شدند.  و مدیران 
خبرگان صنعت و دانشگاه براساس نمونه گیری هدفمند مصاحبه 
از  استفاده  با  اینترنتی  بانکداری  کیفیت  در  مؤثر  عوامل  شد. 
گرداوری  ساختار  بدون  و  نیمه ساختاریافته  عمیق  مصاحبه های 
شدند. مصاحبه ها تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت و داده ها 
از  اطمینان  برای  شدند.  ارزیابی  محتوا  تحلیل  از  استفاده  با 
گرفت.  صورت  اعتماد سازی  مصاحبه ها  در  مصاحبه ها،  روایی 
و  مرور شد  با مصاحبه شوندگان   

ً
نتایج مصاحبه مجددا همچنین 

سعی شد با تنظیم پرسش های بدون سوگیری و نیز دخالت کمتر 
دوم،  در بخش  برسد.  به حداقل  افراد، سوگیری  در صحبت های 
بین مؤلفه های استخراج شده  به منظور بررسی رابطه  اعتماد سازی 
نتایج  از  استفاده  با  تخصصی  پرسشنامۀ  آن ها،  اولویت بندی  و 
مرحلۀ اول، تنظیم و در میان مشتریان خدمات بانکداری اینترنتی 
توزیع شد. روش نمونه گیری بخش کمی تصادفی بود که با توجه 
استفاده  با  مدنظر،  نمونۀ  حجم  آماری،  جامعۀ  نامحدودبودن  به 
بخش،  این  در  آمد.  به دست  نفر   384 کوکران  آماری  فرمول  از 
بدین منظور  شد.  استفاده  پرسشنامه  از  داده ها،  جمع آوری  برای 
پنج گزینه ای  طیف  براساس  سؤال   43 از  متشکل  پرسشنامه ای 
لیکرت تنظیم و ارائه شد. برای محاسبۀ هماهنگی و ثبات درونی 
شاخص های پرسشنامه، از روش محاسبۀ ضریب آلفای کرونباخ 
 0/88 کرونباخ  آلفای  ضریب  نتایج،  به  توجه  با  شد.  استفاده 

به دست آمد که بیانگر پایایی مناسب پرسشنامه است.
اسمیرنوف  کولموگروف  روش  از  نیز  داده  توزیع  بررسی  برای 
استفاده شد. با توجه به توزیع نرمال داده ها، در ادامه برای آزمون 
فرضیه های بخش کمی تحقیق از آزمون پارامتریک T تک نمونه ای 
استفاده شد. در پایان نیز به منظور اولویت بندی عوامل تأثیر گذار در 
کیفیت خدمات بانکداری اینترنتی، از روش تحلیل سلسله مراتبی 

AHP استفاده شد.
در  آماری  آزمون های  از  استفاده  با  جمع آوری شده  داده های 
مؤلفه های  نیز  پایان  در  شدند.  تجزیه وتحلیل   SPSS نرم افزار 
تحلیل  روش  از  استفاده  با  و  اهمیت  به ترتیب  کسب شده 
سلسله مراتبی AHP اولویت بندی شدند. شکل 1 فرایند پژوهش 

حاضر را نشان می دهد.

شکل1:فراینداجرایپژوهش

مطالعۀپیشینۀتحقیقومصاحبهبااساتیدوخبرگانومدیرانبانکها

SPSSتجزیهوتحلیلدادههایگردآوریشدهبااستفادهازنرمافزار

شناساییشاخصهایهریکازمؤلفههایاستخراجشدهوطراحیپرسشنامه

طراحیوارائۀمدلیبراساسنتایجپژوهش

استخراجمؤلفههایمؤثردرخدماتبانکداریاینترنتی

AHPاولویتبندیمؤلفههایشناساییشدهبااستفادهازروشتحلیلسلسلهمراتبی

یعپرسشنامهدربینجامعۀآماریوجمعآوریدادهها توز
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4. یافته های پژوهش

4-1. شناسایی مؤلفه های تأثیرگذار در کیفیت بانکداری 
اینترنتی

مؤلفه های تأثیرگذار در کیفیت بانکداری اینترنتی از راه مصاحبۀ 
باز  سؤالات  قالب  در  بانکی  مدیران  و  نخبگان  اساتید،  با  عمیق 
استخراج شد و با مطالعه و بررسی پیشینۀ تحقیق، شاخص های 
هریک شناسایی شد. از نظر جمعیت شناختی، مصاحبه شوندگان 
شامل پنج نفر از خبرگان دانشگاهی و هفت نفر از مدیران بانکی 
نظر  از  و  بودند  مرد  نفر  نه  و  زن  نفر  سه  جنسیتی  نظر  از  بودند. 
و  ارشد  کارشناسی  نفر  شش  کارشناسی،  نفر  دو  تحصیلات 
چهار نفر مدرک دکترا داشتند. در این مرحله، داده ها طی مراحل 
اولیه و مقوله بندی کدها تحلیل شد و عوامل مؤثر در  کدگذاری 

مرحلۀ کدگذاری  در  استخراج شدند.  اینترنتی  بانکداری  کیفیت 
کدهای  به  مقوله بندی،  مرحلۀ  در  و  کلیدی  گفتارهای  به  اولیه، 
استخراج شده توجه شد. جدول 1 بخشی از نتایج کدگذاری اولیه 

را نشان می دهد.
نظریه ای  نه  الگوست  ارائۀ  که  تحقیق،  این  هدف  به  توجه  با 
در  عوامل  مقوله بندی،  به منظور  مرحله  این  در  جهان شمول، 
معرفی،  کارکردها،  از:  عبارت اند  که  شدند  دسته بندی  طبقه  پنج 
مدل   ،2 شکل  در  فیزیکی.  شواهد  و  امنیت،  مشتری،  ادراکات 
)کارکردها،  اینترنتی  بانکداری  کیفیت  در  تأثیرگذار  مؤلفه های 
ادراکات مشتری، امنیت، شواهد فیزیکی و معرفی( و رابطه میان 
این مؤلفه ها با کیفیت بانکداری اینترنتی ارائه شده است. با توجه 
مشتری،  ادراکات  کارکردها،  )معرفی،  مؤلفه ها  ارائه شده،  مدل  به 
شواهد فیزیکی و امنیت( به منزلۀ متغیرهای مستقل و مفهوم کیفیت 

بانکداری اینترنتی به منزلۀ متغیر وابسته در نظر گرفته شده است.

جدول1:بخشیازکدگذاریاولیۀمؤلفههایتأثیرگذاردرکیفیتبانکداریاینترنتی

شکل2:مدلحاصلازنتایجمرحلۀکیفیپژوهش

کدهایاولیهگفتارهایکلیدی

گاهی دارند. خدمات ارائه شدهمشتریان مؤسسۀ اعتباری کوثر از خدمات ارائه شدۀ این بانک آ

نحوۀ استفاده از خدماتمؤسسۀ اعتباری کوثر درمورد نحوۀ استفاده از خدمات این بانک اطلاع رسانی دارد.

راحتی و سهولتاز تمامی امکانات این بانک به راحتی می توان استفاده کرد.

حریم خصوصیبانک در ارائۀ خدمات اینترنتی باید برای حریم خصوصی مشتریان احترام زیادی قائل باشد.

محتوای وب سایتمحتوای ارائه شده در سایت بانک، در کیفیت خدمات اینترنتی ارائه شده به مشتری نقش زیادی دارد.

امنیتخدمات اینترنتی باکیفیت باید امنیت بالایی داشته باشد.

عملکرد فنیخدمات اینترنتی باید از نظر فنی عملکرد بالایی داشته باشد.

کیفیتبانکداری
اینترنتی

معرفی

1.خدماتارائهشده
2.نحوۀاستفادهازخدمات

3.راهنمایدقیق
4.بانکآموزش

5.میزاناستفادهازخدمات
6.رسانههایاجتماعی

شواهدفیزیکی

1.محتوایوبسایت
2.امکانپشتیبانیتلفنی
3.کیفیتبالایبصری

4.ترکیبوساختارمناسب

امنیت

یمخصوصی 1.رعایتحر
2.مسئولیت
3.امنیتبالا

4.مقابلهباهکرها

ادراکاتمشتری

1.تعهدات
یافتخدمات 2.در
3.قدرتانتخاب

کارکردها

1.راحتیوسهولت
2.راحتیقابلاستفاده

3.دسترسی
4.نظامیکپارچۀاطلاعاتی

5.عملکردفنی
6.رضایت
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جدول2:متغیرهایجمعیتشناختیمرحلۀدومپژوهش

استخراج شده در کیفیت  مؤلفه های  تأثیر  بررسی   .2-4
بانکداری اینترنتی

در مرحلۀ دوم، حجم نمونۀ آماری 384 نفر بود که جزئیات آن 
مطابق جدول 2 است.

مؤلفه های  تأثیر  کیفی،  بخش  نتایج  از  استفاده  با  تحقیق،  ادامۀ  در 
به دست آمده در کیفیت بانکداری اینترنتی در قالب پنج فرضیه طرح شد 

و سپس با استفاده از آزمون پارامتریک T تک نمونه ای بررسی شد.

اینترنتی در میان  بانکداری  فرضیۀاول: مؤلفۀ معرفی در کیفیت 
مشتریان مؤسسۀ اعتباری کوثر تأثیر دارد.

در آزمون T تک نمونه ای، نمرات بین 1 تا 5 است؛ بنابراین مقدار 
اگر  است.  شده  گرفته  نظر  در  متغیر(  متوسط  )میزان   3 برابر  آزمون 

درصدتعدادشاخصمتغیر

جنسیت
30178مرد

8322زن

وضعیت تأهل
25165متاهل

13335مجرد

سطح تحصیلات

7118/5زیر دیپلم

6617/2دیپلم

5113/3فوق دیپلم

10226/6لیسانس

9224فوق لیسانس

20/5دکتری

سن

29-205314

39-30721۹

49-4015741

10226بیشتر از 50

میانگین متغیر بیشتر از 3 باشد، نشان دهندۀ وضعیت مطلوب است.
باتوجه به نتایج جدول 3 و 4، میانگین مؤلفۀ معرفی برابر 3/77 و سطح 
معنی داری آزمون 0/000 است. به علت اینکه سطح معنی داری کمتر از 
0/05 است، فرض صفر رد می شود. از طرفی، چون میانگین بیشتر از 3 
است، می توان گفت که مؤلفۀ معرفی در کیفیت بانکداری اینترنتی در میان 
مدل   T آمارۀ  مقدار  همچنین  دارد.  تأثیر  کوثر  اعتباری  مؤسسۀ  مشتریان 
معادل 15/06 است که بیانگر معنی داری مدل است. براین اساس می توان 
گفت که فرضیۀ اول تحقیق، مبنی بر تأثیر مؤلفۀ معرفی در کیفیت بانکداری 

اینترنتی در میان مشتریان مؤسسۀ اعتباری کوثر تأیید شده است.

فرضیۀدوم: مؤلفۀ کارکردها در کیفیت بانکداری اینترنتی در میان 
مشتریان مؤسسۀ اعتباری کوثر تأثیر دارد.

باتوجه به نتایج جدول 3 و 4، میانگین مؤلفۀ کارکردها برابر 3/79 
سطح  اینکه  علت  به  است.   0/000 آزمون  معنی داری  سطح  و 
معنی داری کمتر از 0/05 است، فرض صفر رد می شود. از طرفی 
مؤلفۀ  که  می شود  نتیجه گیری  است،   3 از  بیشتر  میانگین  چون 
تأثیر دارد. همچنین  اینترنتی کوثر  کارکردها در کیفیت بانکداری 
معنی داری  بیانگر  که  است   20/46 معادل  مدل   T آمارۀ  مقدار 

تحقیق  دوم  فرضیۀ  که  گفت  می توان  براین اساس  است.  مدل 
مبنی بر تأثیر مؤلفۀ کارکردها در کیفیت بانکداری اینترنتی در میان 

مشتریان مؤسسۀ اعتباری کوثر تأیید شده است.

فرضیۀسوم: مؤلفۀ ادراکات مشتری در کیفیت بانکداری اینترنتی 
در میان مشتریان مؤسسۀ اعتباری کوثر تأثیر دارد.
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انحرافمعیارمیانگینتعدادمؤلفهها
خطایاستانداردمیانگین

)SE(

3843/771/0090/051معرفی
3843/790/7590/038کارکردها

3843/460/8190/041ادراکات مشتری
3843/220/9870/050شواهد فیزیکی

3843/340/9210/047امنیت

جدول3:آمارتوصیفیمؤلفههایتأثیرگذاردرکیفیتبانکداریاینترنتی

جدول4:نتایجآزمونTتکنمونهایمؤلفههایتأثیرگذاردرکیفیتبانکداریاینترنتی

ادراکات مشتری  مؤلفۀ  میانگین  و 4،  نتایج جدول 3  به  توجه  با 
برابر 3/46 و سطح معنی داری آزمون 0/000 است. به علت اینکه 
رد می شود.  است، فرض صفر  از 0/05  معنی داری کمتر  سطح 
می شود  نتیجه گیری  است،   3 از  بیشتر  میانگین  چون  طرفی،  از 
تأثیر  اینترنتی  بانکداری  کیفیت  در  مشتری  ادراکات  مؤلفۀ  که 
دارد. همچنین مقدار آمارۀ T مدل معادل 11/17 است که بیانگر 
معنی داری مدل است. براین اساس می توان گفت که فرضیۀ سوم 
بانکداری  ادراکات مشتری در کیفیت  تأثیر مؤلفۀ  تحقیق مبنی بر 

اینترنتی در میان مشتریان مؤسسۀ اعتباری کوثر تأیید شده است.

فرضیۀچهارم: مؤلفۀ شواهد فیزیکی در کیفیت بانکداری اینترنتی 
در میان مشتریان مؤسسۀ اعتباری کوثر تأثیر دارد.

با توجه به نتایج جدول 3 و 4، میانگین مؤلفۀ شواهد فیزیکی 
برابر 3/22 و سطح معنی داری آزمون 0/001 است. به علت اینکه 
رد می شود.  است، فرض صفر  از 0/05  معنی داری کمتر  سطح 
می شود  نتیجه گیری  است   3 از  بیشتر  میانگین  چون  طرفی،  از 
تأثیر  اینترنتی  بانکداری  کیفیت  در  فیزیکی  شواهد  مؤلفۀ  که 
T مدل معادل 4/48 است که بیانگر  دارد. همچنین مقدار آمارۀ 
معنی داری مدل است. براین اساس می توان گفت که فرضیۀ چهارم 
بانکداری  کیفیت  در  فیزیکی  شواهد  مؤلفۀ  تأثیر  مبنی بر  تحقیق 

اینترنتی در میان مشتریان مؤسسۀ اعتباری کوثر تأیید شده است.
فرضیۀپنجم: مؤلفۀ امنیت در کیفیت بانکداری اینترنتی در میان 

مشتریان مؤسسۀ اعتباری کوثر تأثیر دارد.

مؤلفهها

 Test Value=3مقدارآزمون

T آماره
درجۀ

آزادی
سطحمعنیداری

اختلاف

میانگینها

فاصلهاطمینان)95درصد(

حدبالاحدپایین

15/063830/0000/7740/8431/12معرفی
20/463830/0000/7930/9441/20کارکردها

11/173830/0000/4670/8781/15ادراکات مشتری
4/483830/0000/2250/9151/17شواهد فیزیکی

7/283830/0000/3420/2500/435امنیت

از جدول شماره 3 و 4، میانگین مؤلفۀ  نتایج حاصل  به  با توجه 
به  است.   0/001 آزمون  معنی داری  سطح  و   3/34 برابر  امنیت 
صفر  فرض  است،   0/05 از  کمتر  معنی داری  سطح  اینکه  علت 
رد می شود. از طرفی چون میانگین بیشتر از 3 است، نتیجه گیری  
تأثیر  اینترنتی  بانکداری  کیفیت  در  امنیت  مؤلفۀ  که  می شود 
بیانگر  که  است  معادل 7/28  آمارۀT مدل  مقدار  دارد. همچنین 
معنی داری مدل است. براین اساس می توان گفت که فرضیۀ پنجم 
تحقیق مبنی بر تأثیر مؤلفه امنیت در کیفیت بانکداری اینترنتی در 

میان مشتریان مؤسسۀ اعتباری کوثر تأیید شده است.

4-3. اولویت بندی عوامل مؤثر در کیفیت بانکداری اینترنتی
پس از جمع آوری اطلاعات پرسشنامۀ مقایسه های زوجی عوامل، 
با استفاده از روش تحلیل سلسله مراتبی AHP، مؤلفه های مؤثر در 
کوثر  اعتباری  مؤسسۀ  مشتریان  میان  در  اینترنتی  بانکداری  کیفیت 
رتبه بندی شد. مؤلفه های مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری اینترنتی 
مؤلفۀ   .1 از:  عبارت اند  کوثر  اعتباری  مؤسسۀ  مشتریان  میان  در 
معرفی )A(؛ 2. مؤلفۀ امنیت )B(؛ 3. مؤلفۀ ادراکات مشتری )C(؛ 

.)E( ؛ 5. مؤلفۀ کارکردها)D( 4. مؤلفۀ شواهد فیزیکی
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جدول5:ماتریسمقایسۀزوجیمؤلفههایمؤثردرکیفیتبانکداریاینترنتی

جدول6:ضریباولویتمؤلفههایمؤثردرکیفیتبانکداریاینترنتی

جدول7:ماتریستعییناولویتمؤلفههایمؤثردرکیفیتبانکداریاینترنتی

مقایسۀ  ماتریس  تشکیل  اولویت،  تعیین ضریب  در  گام  اولین 
داده  نمایش   5 جدول  قالب  در  که  است  فوق  متغیرهای  زوجی 

شده است.
با  همچنین  و  فوق  ماتریس  اعداد  نرمال سازی  از  پس 
هریک  اولویت  می توان ضریب  موزون،  میانگین  دراختیارداشتن 
از مؤلفه های تأثیرگذار در کیفیت بانکداری اینترنتی را تعیین کرد. 
قالب  اولویت مؤلفه ها در  تعیین  نتایج تحقیق، ماتریس  ادامۀ  در 

جدول 6 ارائه می شود.
دراختیارداشتن  با  و  فوق  ماتریس  اعداد  نرمال سازی  از  پس 
میانگین موزون می توان ضریب اولویت هریک از مؤلفه های بالا 

را تعیین کرد. براین اساس، ماتریس تعیین اولویت مؤلفه های مؤثر 
در کیفیت بانکداری اینترنتی در جدول 7 نشان داده شده است.

براساس مقادیر حاصل از ماتریس تعیین اولویت مؤلفه های مؤثر 
در کیفیت بانکداری اینترنتی، افراد حاضر در نمونۀ آماری، بیشترین 
اهمیت را برای مؤلفۀ امنیت با ضریب اولویت 0/2609 قائل اند؛ 
مؤلفۀ  بااهمیت ترین  و  مهم ترین  به منزلۀ  امنیت  مؤلفۀ  بنابراین 
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری اینترنتی در بالاترین جایگاه و 
کارکردها  و  معرفی  فیزیکی،   مشتری،  شواهد  ادراکات  مؤلفه های 

به ترتیب، در رده های بعدی از اولویت بندی قرار می گیرند.

ABCDEمؤلفهها

A10/92171/02950/73850/9303

B1/08510/26531/14651/2032

C0/81340/790311/10390/2886

D0/87840/87220/905911/1556

E1/62471/13111/7560/76531

ABCDEمؤلفهها

A10/92171/02950/73850/9303

B1/08510/26531/14651/2032

C0/81340/790311/10390/2886

D0/87840/87220/905911/1556

E1/62471/13111/7560/76531

رتبه ضریباولویت میانگینردیف E D C B A مؤلفهها

4 0/1587 0/295 0/1518 0/18034 0/1204 0/18125 0/3301 A

1 0/2609 0/1403 0/1354 0/34495 0/2213 0/22057 0/1025 B

2 0/2519 0/2646 0/3053 0/1168 0/2313 0/23398 0/2801 C

3 0/1931 0/1746 0/2049 0/19015 0/2007 0/19269 0/1862 D

5 0/1354 0/1255 0/2026 0/16776 0/2263 0/17151 0/1011 E

 1 1 1 1 1 1 1 جمع
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نتیجه گیری 
با افزایش رقابت فزایندۀ بانک ها و مؤسسات مالی و اعتباری، عرضۀ 
و  بی وقفه  تغییر  فناوری،  تغییرات  مشابه،  خدمات  و  محصولات 
انتظارات  سطح  بالارفتن  همچنین  و  مشتریان  سلیقه های  مداوم 
آن مواجه اند، حفظ  با  این سازمان ها  آنان، بزرگ ترین چالشی که 
و خلق مزیت رقابتی است. خدمات باکیفیت بانکداری اینترنتی، 
است.  رقابتی  مزیت  کسب  و  متمایزسازی  راهکارهای  از  یکی 
تمامی اموری که امروزه به آن ها بانکداری اینترنتی اطلاق می شود با 
هدف دستیابی به کیفیت خدمات بهتر اجرا می شوند )بحرینی زاده 
و همکاران، 1396، ص 54(. برای موفقیت در صنعت بانکداری 
اینترنتی، ضروری است بانک ها به مشتریان خود خدمات باکیفیت 
ارائه کنند و این امر نیازمند تعیین شاخص هایی است که مشتریان 
بانکداری  خدمات  ارائه دهندۀ  سیستم های  کیفیت  سنجش  برای 
لازم  گام های  شاخص ها،  این  درنظرگرفتن  با  تا  می گیرند  به کار 
برای ارتقا و بهبود کیفیت خدمات ارائه شده و ارتقای سیستم های 
)ملاحسینی  شود  برداشته  اینترنتی  بانکداری  خدمات  ارائه دهندۀ 
عوامل  که شناسایی  به نظر می رسد  و همکاران، 1395، ص 3(. 
تأثیرگذار در کیفیت خدمات بانکداری اینترنتی می تواند در ارتقا و 
بهبود سطح خدمات ارائه شدۀ بانک ها تأثیر گذار باشد؛ زیرا لازمۀ 
موفقیت در پذیرش این دسته از خدمات در میان مشتریان بهبود 

.)George et al., 2013( کیفیت ارائۀ خدمات است
و  مؤلفه ها  بر  کید  تأ هدف  با  حاضر  پژوهش  به این منظور، 
اینترنتی،  بانکداری  کیفیت  در  مؤثر  کلیدی  زیرشاخص های 
اهمیت سنجی  و  اینترنتی  بانکداری  کیفیت  در  مؤثر  مؤلفه های 
آن ها را شناسایی و معرفی کرده است تا مدیران و مسئولان بانکی 
را در شناخت دیدگاه ها و انتظارات کاربرانشان در برنامه ریزی های 
یاری  اینترنتی  بانکداری  خدمات  کیفیت  ارتقای  هدف  با  مؤثر 
نتایج پژوهش های هامود و همکاران  با  به دست آمده  نتایج  دهد. 
 ،)2016( همکاران  و  ابراهیم   ،)2017( کالیا  و  کالیا   ،)2018(
و  بحرینی زاده   ،)2015( همکاران  و  بلت   ،)2016( امبایل 
همکاران  و  مقدادیان  و   )1396( مظفری   ،)1396( همکاران 

)1392( هم سوست.
استخراج شده،  مؤلفۀ  پنج  که  داد  نشان  حاضر  پژوهش  نتایج 
نحوۀ  ارائه شده،  خدمات  زیرشاخص های  )با  معرفی  شامل 
از  استفاده  آموزش،  بانک  دقیق،  راهنمای  خدمات،  از  استفاده 
زیرشاخص های  )با  کارکردها  اجتماعی(،  رسانه های  خدمات، 
سیستم  دسترسی،  استفاده،  قابل  راحتی  سهولت،  و  راحتی 
)با  ادراکات مشتری  فنی، رضایت(،  یکپارچۀ اطلاعاتی، عملکرد 
انتخاب(،  قدرت  خدمات،  دریافت  تعهدات،  زیرشاخص های 
امکان  وب سایت،  محتوای  زیرشاخص های  )با  فیزیکی  شواهد 
پشتیبانی تلفنی، کیفیت بالای بصری، ترکیب و ساختار مناسب(، 

مسئولیت،  خصوصی،  حریم  رعایت  زیرشاخص های  )با  امنیت 
امنیت بالا، مقابله با هکرها( تأثیر معنی داری در کیفیت بانکداری 
از  یکی  به منزلۀ  امنیت  تحقیق،  این  در  همچنین  دارد.  اینترنتی 
اینترنتی  بانکداری  خدمات  کیفیت  در  مؤثر  و  اصلی  محرک های 
معرفی شد؛ به این معنی که مشتریان به دنبال بانک هایی هستند که 
خدماتشان را با ضریب امنیتی بالای سیستم ها در زمینۀ اطلاعات و 
 Kalia and Kalia,( تعاملات مشتری با وب سایت ارائه می دهند
2017(؛ بنابراین هریک از پنج مؤلفۀ شناسایی شده در این تحقیق، 
درحکم مهم ترین شاخص های مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری 
خدمات  کیفیت  ارتقای  در  مؤلفه ها  این  تأثیر  بیانگر  اینترنتی، 
بانکداری الکترونیکی بوده است و الزام به توجه و اعمال هریک از 
آن ها، می تواند به منزلۀ پیشنهادی به منظور افزایش کیفیت خدمات 
کید بیشتر بر برخی  این صنعت تلقی شود. با وجود این، به منظور تأ
از موارد و در راستای نتایج حاکی از پژوهش حاضر، راهکارهای 

زیر به مدیران مؤسسۀ مالی ـ اعتباری کوثر پیشنهاد می شود:

با  باکیفیت  سیستم های  راه اندازی  و  طراحی  برای  بسترسازی   )1
اطلاعات  برای  لازم  امنیت  فراهم کردن  ضمن  که  خطا  کمترین 
شخصی کاربران، خدمات بانکداری الکترونیکی را نیز ارائه کنند؛

2( افزایش امنیت در سیستم های بانکداری الکترونیک و حراست 
کامل از اطلاعات شخصی کاربران؛ به گونه ای که مشتریان میزان 
ریسک بانکداری الکترونیک را کمتر از بانکداری سنتی بدانند و 
به اطمینان از اینکه اطلاعات شخصی و مالی آن ها محرمانه باقی 

می ماند، از این نوع بانکداری استقبال بیشتری کنند؛

الکترونیکی  تسهیلات  و  اینترنتی  خدمات  ارائۀ  و  طراحی   )3
متناسب با انتظارات و نیازهای کاربران؛

همچون  کاربران،  استفادۀ  محیط های  مناسب  طراحی   )4
محتوا،  پیوستگی  کاربرپسندی،  بصری،  لحاظ  از  وب سایت ها، 

ترکیب و ساختار؛

خدمات  از  مشتریان  بیشتر  گاهی  آ برای  بسترهایی  فراهم کردن   )5
ارائه شده، اطلاع رسانی دربارۀ نحوۀ استفاده، راهنمای دقیق خدمات، 

آموزش استفاده از خدمات و آموزش خدمات نوین بانکی؛

هدف  با  سیستم ها  صحیح  عملکرد  و  یکپارچگی  به  توجه   )6
افزایش سهولت جست وجو، دسترسی آسان و نیز استفادۀ بهتر از 

خدمات اینترنتی؛

و سنجش  راه شناسایی  از  بهبود مستمر  به منظور  برنامه ریزی   )7
عوامل مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری اینترنتی ارائه شده؛

با  قیاس  در  بیشتری  اهمیت  امنیت  مؤلفۀ  اینکه  به  توجه  با   )8
پیشنهاد می شود که مدیریت مؤسسۀ  سایر مؤلفه ها داشته است، 
داشته  بیشتری  توجه  مؤلفه  این  شاخص های  به  کوثر  اعتباری 
باشند و با کمک گرفتن از کارشناسان این حوزه، برای هرچه بهتر 
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عملیاتی کردن این موارد اقدام کنند. 
همانند بیشتر تحقیقات پیمایشی، این تحقیق نیز محدودیت هایی 

داشته است که از جملۀ آن ها می توان به موارد زیر اشاره کرد:

1( تأثیر سایر متغیرها در هنگام پاسخ دادن به پرسشنامه ها )ادراکات، 
احساسات، تعصب ها ...( خارج از کنترل محقق بوده است؛

2( گرچه تا حد امکان سؤالات ساده و بدون ابهام طراحی شده بود، 
ولی دقت و صداقت پاسخ گویان خارج از کنترل محقق بوده است؛

سؤالات  به  پاسخ دادن  در  پاسخ گویان  برخی  کم حوصلگی   )3
پرسشنامه که محقق بعد از توضیح دادن اهداف پژوهش، انگیزه و 

همکاری در پاسخ گویان را افزایش داد؛

4( یکی از محدودیت های دیگر این پژوهش، مربوط به مرحلۀ اول، 
بخش جمع آوری اطلاعات کیفی و مصاحبه با متخصصان بود، که 
همکاری و انگیزۀ کمتری داشتند که با توضیحات اهداف پژوهش و 

مفیدبودن پژوهش اعتماد آنان برای مصاحبه به دست  آمد. 

تقدیر و تشکر
تکمیل کنندگان  نیز  و  مصاحبه شوندگان  تمامی  از  بدین وسیله 
رساندند،  یاری  تحقیق  این  انجام  در  را  محققین  که  پرسشنامه 
ارائۀ  دلیل  به  کوثر  اعتباری  مؤسسه  از  همچنین  می شود.  تشکر 
مجوز انجام حضوری تحقیقات در این مؤسسه قدردانی می شود.
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Identifying and Prioritizing Indicators 
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Abstract
Today, improving the quality of services provided in the electronic banking system is of particular 
importance and forms the basis for business development. This research aims to identify and 
prioritize the components affecting the quality of Internet banking among customers of Kowsar 
Credit Institution. This study used a mixed-method research design, combining qualitative and 
quantitative approaches. At first, indicators influencing the quality of banking were obtained through 
12 interviews with two classes of faculty members and elites and bank managers. In the second part, 
to give priority to the extracted indicators, 384 specialized questionnaires were completed by the 
statistical population, and the necessary data were collected. By applying statistical tests in SPSS 
software, the data were analyzed, and finally, the indicators were prioritized in terms of importance 
using the AHP method. The results showed that the indicators of introduction, functions, customer 
perceptions, physical evidence, and security significantly affect the efficiency of internet banking 
quality. Based on the values collected, security has the highest rate in Internet banking efficiency 
and is considered the most important factor. The components of customer perceptions, physical 
evidence, introduction, and functions situated in the next levels of priority.

Keywords: Service Quality, Internet Banking, Security, Customer Perceptions, Kowsar Credit 
Institution.
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