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 عنوان:

 رویكرد مزیت رقابتیتوجه به های توسعه بانكداری مجازی با استراتژیبررسی اثرگذاری 

 علی بدرقه عضو هیات علمی گروه مدیریت و برنامه ریزی آموزشی واحد علوم و تحقیقات تهران

 محمد زندی نژاد رییس مرکز پژوهش و توسعه سرمایه انسانی مدارس سلام
 

 

 چکیده

می توان به اسامی مختلفی نامید. از قبیل: بانکهای کاملا اینترنتی، بانکهای آنلاین، بانکهای بدون شعبه فیزیکی، انك مجازی را ی

ك بانك مجازی به مؤسسه ای اطلاق می شود که اصولاً خدمات بانکداری خود را از طریق اینترنت به  .....بانکهای بدون ساختمان

بانکهای موجود که از اینترنت و سایر ابزار الکترونیك به عنوان کانالهای ثانویه برای ارائه خدمات مشتریان ارائه می کند و این بانك با 

های توسعه بانکداری مجازی با استراتژی بررسی  این تحقیق با هدف.و محصولات خود به مشتریان استفاده می کنند، تفاوت دارد

در منتخبی از بانکهای خصوصی استان مازندران انجام شد.این تحقیق از نوع توصیفی پیمایشی بوده که تعداد  رویکرد مزیت رقابتی

طبقه ای توزیع گشت سپس با استفاده از مدل ساختاری تعریف و با نرم  -عدد پرسشنامه بین مشتریان بانکها به صورت غیراحتمالی044

بهره وری  بر یدار یمعن و مثبت ریتاث زیرساخت نرم افزاری و سخت افزاری نشان داد که، تحلیل گردید.نتایج تحقیق lisrel 45.0افزار

 .دارد کسب مزیت رقابتی بانکها بر یدار یمعن و مثبت ریتاث امنیت و بهره وری. همچنین دارد امنیت بانکداری مجازی  و

 مزیت رقابتی ،امنیت  بهره وری ، ، زیرساخت نرم افزاری و سخت افزاری کلید واژه ها:
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 مقدمه

 انجام كشور در خدمات اين ي ارائه درخصوص بانكها سوي از كه اقدامات مهمي و اينترنتي بانكداري اهميت رشد روبه افزايش با 

 كه استالزامي  ها بانك بازاريابان براي اينترنتي، بانكداري خدمات از كنندگان استفاده تعداد رشد به با توجه همچنين و است شده

 اثربخش رقابت براي ملت بانك به استراتژي توجه با همچنين  باشند. داشته اينترنتي بانكداري مشتريان و كاربران از بهتري درك

 ي ارائه ي زمينه در رقابتي مزيت كسب راستاي در موفقيت اساسي از عوامل يكي كه نكته اين و اينترنتي بانكداري ي عرصه در

 شناسايي به مدل مفهومي، ي ارائه با تا شد تدوين پژوهشي طرح اين بنابراين هستند، آن ي ارائه دهنده خدمات، سيستمهاي اين

 هاي شاخص تعيين ضمن درنتيجه بپردازيم؛ بانكداري اينترنتي خدمات ي دهنده ارائه هاي سيستم كيفيت بر مؤثر كليدي عوامل

 كسب و متمايز خدمات ارائه ي امكان اينترنتي، بانكداري خدمات ي دهنده هاي ارائه سيستم كيفيت ي كننده تعيين اساسي

 ايجاد مشتريان، چگونگي جذب چگونگي خصوص در توان مي همچنين شد. خواهد فراهم بانك براي زمينه در اين رقابتي مزيت

 در تعهد و وفاداري ايجاد چگونگي بانكداري، ي جديد شيوه اين براي تبليغات ي ريز برنامه سايت، طراحي چگونگي آنان، رضايت

شد)ديواندري و  ظاهر موفقيت با زمينه اين در رقابت ي پهنه در و يافت دست اطلاعات ارزشمندي به بانك، به نسبت مشتريان

از آنجايي كه امروزه بسياري از فعاليت هاي بانكي به صورت الكترونيك انجام مي شود بر آن شديم اين مقوله .(11، 2931همكاران،

 به طور كلي مورد بررسي قرار دهيم تا استراتژي هاي مطلوب تعيين و تبيين شوند.را 

به طور سنتي رقابت يك عنصر ايستاست و موفقيت يا شكست در آن به عوامل توليد وابسته است ليكن در دنياي امروزي و مدرن، 

يد بازار، فرايندهاي توليدي جديد و مفاهيم رقابت يك عامل پوياست و تكنولوژي هاي نوين، محصولات جديد، مرزبندي هاي جد

جديد مديريتي منجر به شكل گيري،تغيير و يا حتي از بين بردن مفهوم سنتي رقابت مي شود. تجربيات كشورهايي همچون چين 

شورهاي و ژاپن نشان مي دهد تنها دليل موفق شدن اين كشورها، توانايي آنها در پيشي گرفتن از مفهوم مزيت نسبي ايستاست. ك

فوق از طريق نوآوري هاي علمي و تكنولوژيكي، بزرگ كردن مقياس توليد و توسعه تجارت خارجي توانستند بر محدوديت هاي 

 جهت گيري سازمانهايي با كه مي دهد نشان مختلف، پژوهشهاي (. حاصل2931موجود در منابع خود غلبه كنند)طالقاني و مدبرنيا،

 خود مشتريان باعث رضايت كه مي رود احتمال بيشتر هستند، جهت گيري نوع فاقد اين كه نهايي سازما به نسبت مدارانه مشتري

 (.2،1002كنند)برادي و كامين تأمين را خود مدت بلند غيرمادي و مادي پيامدهاي وسيله بدين و شوند

و ارزشهاي عرضه شده  بانكها مزيت رقابتي گوياي اين است كه ارتباط مستقيم ارزشهاي مورد نظر مشتري، ارزشهاي عرضه شده 

با  بانكهاالزامات و ابعاد مزيت رقابتي را تعيين مي كند. چنانچه از ديدگاه مشتري مقايسه ارزشهاي عرضه شده  بانكها توسط رقباي

در يك يا  بانكهاتر به ارزشهاي مورد نظر و انتظامات او سازگارتر و نزديكتر باشد مي توان گفت كه آن ارزشهاي عرضه شده رقبا بيش

چند شاخص نسبت به رقباي خود داراي مزيت رقابتي است به نحوي كه اين مزيت باعث مي شود كه شركت در عرصه بازار نسبت 

با توجه به اهميت مشتري مداري و تمايز خدمات بانكي  .داشته باشدبه رقباي خود در نزديكي به مشتري و تسخير قلب وي برتري 

و تاثير آنها بر تمايز بازار و بهبود عملكرد سازماني،  در اين تحقيق سعي مي شود ارتباط بين اين متغيرها در خدمات بانكي استان 

دن به اهداف بانكي موثر است و  از چه اهميتي ررسي شود و تعيين گردد تا چه حد اين معيارها در رسيبمازندران به عنوان نمونه 

 در بين مشتريان به عنوان كاربران نهايي خدمات بانكي برخوردارند.

 رويكردها، به پيش از بيش تجاري بانكهاي كه است اين مستلزم بانكداري صنعت در خصوص به موجود رقابتي فضاي در موفقيت

 مقوله به آن مديريت توجه و باور ميزان كاري و كسب هر در زيربناي بازاريابي  .بياورند روي بازاريابي هاي برنامه و ها طرح
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سال قبل به عنوان شيوه اي براي حل  90يكي از مباحث بازاريابي است كه حدود  2بازاريابي داخلي .مي رود شمار به بازارگرايي

مطرح گرديد. ديدگاه متداول  2332 1آنان توسط بري مسائل و مشكلات مربوط به كاركنان سازمانها و ارائه خدمات با كيفيت به

بين صاحب نظران بازاريابي داخلي اين است كه رضايتمندي كارمندان خدماتي براي ارائه خدمات با كيفيت ضروري بوده و در 

 (.9،1020لينگز و گرينلي) نتيجه كارمندان مركز توجه فعاليت هاي بازاريابي داخلي به شمار مي روند

 قرار  4بازارگرايي تأثير تحت كار و عملكرد كسب كه بوده اند باور اين بر دهه سه از بيش طول در بازاريابي متخصصان و دانانديشمن

 را بازارگرايي اش كه كاري و كسب و است مدرن بازاريابي راهبرد و مديريت قلب  تپنده اسلتر بازارگرايي و نارور اعتقاد به .مي گيرد

 و پايدار رقابتي خلق مزيت گرو در سازمان يك براي عالي عملكرد به دستيابي بخشيد. خواهد بهبود را بازارش دهد، عملكرد افزايش

 .(5،2330و اسلاتر ر)نارواست مشتريان براي پايدار برتر ارزش ارائه

 کیبانكداری الكترون

 يكي. با رشد روزافزون حجم تجارت الكترونشودي محسوب م كيتجارت الكترو ن ياز دستاوردها يكي يكيالكترو ن يبانكدار  دهيپد

در  ياساس ارينقش بس يكيالكترون يبانكدار يجهت نقل و انتقال منابع مال يبانك اتيانجام عمل به از تجارتيدر جهان و با توجه به ن

جمله نقل و انتقال منابع از  يخدمات بانك هيارائه كل يمعنا به يكيالكترون يبانكدار  ،ياست. به صورت كل افتهي كيتجارت الكترون

است كه  يقيعم راتييتغ د،ياز ابعاد تحولات قرن جد يكيباشد .  يم يا انهيو قابل دسترس را يعموم شبكه ارتباط كي قياز طر

خود كه  يبه سرعت از حالت سنت يمبادلات تجار انيم نيا افراد ، شركتها و دولتها به وجود آمده است .در انيم يدر روابط اقتصاد

بر  يمبتن يها ستمياز س يريبهره گ قيانجام مبادلات از طر  يبوده است خارج و به سو  يكاغذ اسناد بر مبادلات يعمدتا مبتن

 يها  نهيو كاهش هز  يبهره ور ،ييسرعت ، كار ا شيافزا با يكيتجارت الكترو ن جهيآمده است و در نت شيپ يكياطلاعات الكترون

 (.2933)حيدرپور و طهماسبي گتابي،گشوده است يتجار  يندهايفرا را در يديعرصه جد ،يتجار

اطلاعات  نينو يفن آور يريبه كارگ قيطر بانك از كي يها تيفعال هيكل نهيبه يساز كپارچهي يبه معنا يكيالكترون يبانكدار

. كندي را فراهم م انيمشتر ازيبانك هاست كه امكان ارائه خدمات مورد ن يسازمان ساختار ، منطبق بر يبانك يندهايبر فرآ يمبتن

در بانك و با استفاده  يكيزيبه حضور ف ازين بدون كه انيمشتر يبرا يتوان به عنوان فراهم آورنده امكانات يرا م يكيالكترون يبانكدار

اطلاعات در  ياستفاده از فناور يكيالكترون يبانكدار كرد. فيتعر ند،ياي يدسترس يبانك خدمات بتوانند به منيا ياز واسطه ها

شبكه ها و  شرفتهيپي توان استفاده از فناور يرا م يكيالكترون ياست . بانكدار ياز خدمات بانك مكان زمان و ديجهت حذف دو ق

پول  ،يكيالكترون يدهنده بانكدار ليتشك يمفهوم اساس دو نمود . يمعرف يمخابرات جهت انتقال منابع )پول( در نظام بانكدار

 .)همان منبع(منابع است يكيالكترون و انتقال يكيالكترون

 نهيآن دقت، سرعت، حذف هز جهيو نت ،يعموم اي انهيشبكه را كي قياز طر يعبارت است از ارائه خدمات بانك كيبانكداري الكترون

كشورها  نيب يو انجام مبادلات بانك كيبانكداري الكترون عيو گسترش سر تي. اهماست اداري زائد و تكراري اتيها و كاهش عمل

 در سطح جهان شده است. يبانك نيب يمبادلات مال جاديمنجر به ا
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كند وجود  يآن جدا م ريرا از غ كيالكترون باشد، اما آنچه بانكداري يداراي سطوح متعددي م كيهر چند كه بانكداري الكترون

 بانكداريي به عبارت (.2،1009كامل و همكاران)توسط آنهاست ياطلاعات مال پردازش نرم افزاري و سخت افزاري و ستمهاييس

 هياطلاعات است كه امكان ارائه كل نينو فناوري رييبكارگ قيبانك از طر كي تهاييهمه فعال نهيسازي به كپارچهي ك،يالكترون

 (.1005و همكاران،  1لونتكند )ب يرا فراهم م انيمشتر ازيخدمات مورد ن

كه از  9مجازي يكياولاً بانكهاي الكترون راي. زاست ضرورت كيباشد،  تيمز كياز آنكه  شيب كيامروزه استفاده از بانكداري الكترون

 هستند؛ ايدر سراسر دن انيتر و مطلوب تر به مشتر قيكامل تر، دق عتر،يخدمات سر ارائه كنند، قادر به يم تيفعال نترنتيا قيطر

بانكها خارج شود و با منسوخ شدن  دست جذب مشتري از ييشود كه فرصتهاي طلا يموجب م يسنت ستمياز س يكندي ناش ايثان

را در  شرفتهياسناد با كشورهاي پ نگونهيامكان رد و بدل كردن ا افته،يتوسعه  كشورهاي هاي كاغذي مبادله اسناد تجاري در وهيش

، چك 4كيچون پول الكترون يياز ابزارها كيدر بانكداري الكترون (.2932همكاران، و ياخلاق ملككند ) يم يعمل منتف

و  (ATM)دستگاههاي خودپرداز نه،ي، انواع كارتها شامل كارت بدهكار، كارت اعتباري، كارت هز6كيپول الكترون في، ك5كيالكترون

 (.1006،  دريشود )اشنا ياستفاده م (POS)فروش انهيپا ستميس

. است سرعت دگرگون ساخته بانكداري را به اييفناوري اطلاعات و ارتباطات، جهان و به طبع آن دن زيانگ ي شگفت توسعه

 ل،يموبا بانكداري ،يگوناگون از جمله بانكداري خانگ هاي وهيش به يكيهمانطور كه ذكر آن گذشت، خدمات بانكداري الكترون

در  يكيالكترون بانكداري ريرشد روزافزون و چشمگ نيقابل ارائه است. آمارها مب ،ينترنتياي و بانكداري ا نقطه خوپرداز، فروش

 نياستانداردها در سطح ب نيو تدو مرتبط، فناوريهاي ريرشد فراگ رساختها،يي ز تكنولوژي موجب توسعه نيا رييجهان است. فراگ

 و بهبود شاخص بهره انيبهتر به مشتر تيفيبا ك خدمات ي در ارائه كيبانكداري الكترون اييمزا گريشده است. از سوي د يالملل

 (. 2931لاولاك،كرده است)  معطوف خود را در جهان به ادييز نيوري در بانكها توجه محقق

رشد روزافزون  با و شوديم محسوب كياز دستاوردهاي تجارت الكترون يكي كيبانكداري الكترون دهيگفت كه پد تواني م قتيحق در

جهت نقل و انتقال منابع  ق،يدق و عيآسان، سر يبانك اتيتجارت به انجام عمل ازيدر جهان و با توجه به ن كيجم تجارت الكترونح

اساساً به فراهم آوردن امكان  ك،يالكترون دارد. بانكداري كيدر تجارت الكترون ياساس ارينقش بس كيبانكداري الكترون ،يمال

 (.2931) كهزادي ،  شودياطلاق م يكيزيحضور ف و بدون منيهاي ا با استفاده از واسطه يبه خدمات بانك انيمشتر يدسترس

 بانكداري ستميها و مخابرات براي انتقال منابع )پول( در س شبكه ي شرفتهياستفاده از تكنولوژي پ تواني م را كيالكترون بانكداري

 رييكارگ به قيطر بانك از كي تهاييفعال ي هيكل ي نهيبه سازي كپارچهيمعناي  به كيكرد. در واقع بانكداري الكترون يمعرف

 ازيخدمات مورد ن ي هيي كل ارائه بانكها است كه امكان يمنطبق بر ساختار سازمان يبانك نديبر فرآ ياطلاعات، مبتن نيتكنولوژي نو

 (.2932)ونوس، مختاران، سازدي را فرآهم م انيمشتر

 بانكی الكترونیککیفیت خدمات 

 محصول بجز چيزي هر تهيۀ از جرايم را شركتها اطلاعات، عمومي فقدان و پرتكاپو فروش نيروي فروشگاه، مناسب مكان گذشته در

 )ريچلد برد بين از را حفاظها اين اينترنت ولي .انتخاب نه بود، اجبار از روي مشتريان وفاداري و ميكرد حفظ خدمات، كيفيت و برتر
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 كيفيت از آنچه مشتريان دربارۀ صريحي دانش داشتن نيازمند مشتريان حفظ و جذب براي برخط فروشان ( خرده2،1000اسچفدر و

 و )كاي باشند داشته اينترنتي كاربران از گروه نيازهاي دو به بيشتري توجه بايد آنها خصوص به هستند، دارند، انتظار خدمات

 (1،1009جانگ

 كنند مي خدمات استفاده /محصولات خريد براي ابزاري عنوان به اينترنت از كه برخطي خريداران

 .ميكنند استفاده خدمات /اطلاعات كالا يافتن براي منبعي عنوان به فقط اينترنت از كه اطلاعات وجوگران جست

 به را الكترونيكي خدمات كيفيت كه ( ارائه شد1000همكاران) و 9زيتهامل سوي از وب بر مبتني خدمات كيفيت از تعريف اولين

( 1009)4سانتوس نظر از .نمودند تعريف ميكند، تسهيل را خدمات و تحويل كالاها و مؤثر و كارا خريد گاه وب يك كه حدي عنوان

 عرضه خدمات الكترونيكي كيفيت و برتري از مصرف كننده كلي قضاوت و ارزيابي عنوان به مي تواند خدمات الكترونيكي كيفيت

 در مصرف كننده برتر تجربۀ نمودن فراهم و است خدمات، سازگار كيفيت تعريف با تعريف اين .شود تعريف مجازي بازار در شده

 (5،1020اوكاس و )كارلسون است سازمان گاه طريق وب از خدمات تحويل جنبه هاي همۀ

 شده راه دور از بانكداري مهاي نظا به آوردن روي موجب كه آورده پديد بانكداري نظام در تغييرات ساختاري اطلاعات، فناوري ورود

 از عبارتند ترتيب به بانكداري مسيرهاي هترين پر استفاد كه است شده باز مشتريان به خدمات ارائه براي متعددي مسيرهاي .است

 (.6،1020بانك )ون و لوك و چو همراه و تلفن بانك تلفن بانك، اينترنت خودپردازها،

متمايز  منظور به ها بانك مديران بنابراين دارند، مي عرضه مشتريان به را يكسان ي با هزينه و مشابه خدماتي جا همه در ها بانك

 (.1،1020باشند)قاضي زاده،بشلي و طالبي مي خدمات كيفيت افزايش دنبال به ها بانك ديگر از خود خدمات نمودن

احتمال  خدمات كيفيت بهبود و .(3،2334داشته)آوكران بانكداري صنعت در رضايتمندي مشتريان با نزديكي رابطه خدمات كيفيت

 ارائه ميان دوسويه پيوندي ماندن، ايجاد به ميل تعهد، مانند رفتاري نتايج به منجر كه دهد مي افزايش را مشتريان رضايتمندي

گردد)اراسلي  مي بانك مورد در مثبت تبليغات و خدمات ارائه در به اشكالات نسبت مشتري تحمل افزايش مشتري، و خدمت دهندۀ

 (.3،1005و همكاران

 عملكرد سطح ارتقاي و مناسب راهبردهاي اتخاذ براي را آن، زمينه بر گذار تاثير عوامل و مشتريان نزد سازمان ذهني تصوير از اطلاع

 براي راهي خدماتشان باشد، كيفيت سطح همين بانكها ميان تفاوت تنها شايد كه خدمات كيفيت طرفي افزايش از آورد.  مي فراهم

 (.20،1020باشد)اوما سنكار و همكاران مي نوين بانكداري صنعت در موفقيت به رسيدن

 فناّوری پذیرش مدل

                                                           
1 Reichheld and Schefter 

2Cai and Jun 

3 Zeithaml et al. 

4 Santos 

5 Carlson and O’Cass 

6 Wan, Luk, & Chow, 

7 Ghazizadeh, Besheli, & Talebi 

8Avkiran 

9 Arasli, Katircioglu, & Samadi 

10 Uma Sankar, Jyoti Ranjan, Pattnaik, & Ayasa Kanta 
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 ديويس فرد توسط 2333 سال در كه است  2اطلاعاتي هاي سامانه حوزه در مستدل اقدام نظريه از سازگاريافتهاي نوع نظريه اين

 از بعد انجامشده مطالعات درادامه و پذيرش هاي نظريه زمينه در است كه يي ها نظريه تأثيرگذارترين از يكي نظريه اين گرديد ارائه

 عوامل معرفي جاي به نظريه اين در ديويس فرد . است نظريه آن از برآمده مدلي عبارتي به و شده است انجام مستدل اقدام نظريه

 انتخاب و رفتاري قصد گيري در شكل را  9شده درك منفعت و  1استفاده سهولت احساس عامل دو مستدل، اقدام نظريه در شده

 مي نتيجه اين به چگونه كاربران اينكه تبيين براي است مدلي اين نظريه داند مي مؤثر جديد فناّوري يك از استفاده براي كاربر

شوند،  مي مواجه جديد فنّاوري يك با كاربران هنگاميكه اساس، اين بر .ببندند كار به و را بپذيرند جديد فناّوري يك كه رسند

)وينسنت و گذارد مي توجهي تأثير قابل فناّوري آن كارگيري به چگونگي و زمان درخصوص آنها تصميم بر عوامل از اي مجموعه

 (1005، 4هوگلي

 :از عبارتند ديويس نظر از عامل دو اين

 .شود مي مربوط وي عملكرد بر كارايي آن تأثير و سامانه بودن كاربردي از شخص يك باور ميزان به كه دركشده منفعت(2

)ديويس و ميشود مربوط خاص اي سامانه از استفاده سهولت از شخص اطمينان ميزان به كه استفاده سهولت احساس (2

 (5،2333بگوزي

 بين روابط و نظريه اين در شده ارائه مدل .گردد مي متأثر استفاده سهولت احساس از مستقيم طور به خود شده درك منفعت متغير

 .است شده داده نشان (2) شكل در آن متغيرهاي

 
 Klopping and McKinney 2004) )ديويس فناّوري پذيرش مدل (2) نمودار

 مشتریان م خریدیتصمو  بانكداری اینترنتی 
 

                                                           
1 Information Systems 

2 Perceived Ease of Use (PEOU) 

3 Perceived Usefulness (PU) 

4 Vincent and Honglei 

5 Davis and Bagozzi 
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مانند كمبود امنيت  مشتريان تأثير گذارند. عواملي م خريديار زيادي وجود دارند كه بر تصميدر دنياي بانكداري اينترنتي عوامل بس

خصوصاً در  مشتريان به استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي، كيفيت سايت و نحوه طراحي آن در شبكه اينترنت، كم بودن اعتماد

ينترنتي منجر مي استفاده از خدمات بانكداري ا نحوه ارائه خدمات و اطلاعات مربوط به آنها، به بي رغبتي مشتريان در

نگرش ها، عادت ها و ادراكات افراد، تمايل افراد به استفاده از خدمات  از سوي ديگر عواملي دروني مانند (.1006)جرارد،شوند

 (.1009)پارك و كيم،تصميم خريد آنها را مورد تأثير قرار مي دهند بانكداري اينترنتي و

بازارهاي مالي كشور، بانك هاي ايراني نيز نيازمند  ي و ورود رقباي خارجي بهبا مطرح شدن عضويت ايران در سازمان تجارت جهان

 تكنولوژيكي هستند. از طرفي قبل از ارايه هرگونه خدمات جديد بايد تحقيقاتي در زمينه توسعه خدمات خود در راستاي تغييرات

سيستمي مي تواند اين خدمات را به  ين كه چهاقتصادي بودن خدمات يادشده، منطبق بودن خدمات جديد با نيازهاي جا معه و ا

لا با بررسي خدمات ارايه شده توسط سيستم وكشورهاي در حال توسعه بانك ها معم خوبي به مشتريان ارايه كند، صورت بگيرد. در

هاي  بررسي تحقيقات و كشورهاي توسعه يافته اقدام به تقليد از آن ها و ارايه خدمات مي كنند و به دليل عدم انجام بانكي

بديهي است در صورت عدم استقبال  (.1002)الواني،مي كنند موردنياز اين گونه خدمات را به صورت ناقص به مشتريان خود ارايه

 (.1002،يالوان)الكترونيك ارايه اين گونه خدمات با شكست مواجه خواهد شد مشتريان از سيستم هاي بانكداري

شبكه جهاني وب به طور  مانند اينترنت موسسات مالي و بانكها نيز تحت تاثير قرارگرفتهاند.الكترونيكي  با توسعه سامانه هاي

 قيمت و خدمات تغيير داده است. فاصله جغرافيايي معناي خود را از دست داده اساسي انتظارات مشتريان را در مورد سرعت،دقت،

رقابتي براي سازمان ها، ازجمله بانكها مي گردد. براي  زيتاست و در دسترس بودن، سهولت و سرعت توزيع خدمات باعث ايجاد م

خواستار آن هستند را قرار  پيچيده كسب و كارها مجبورند جديدترين و جذابترين خدماتي را كه مشتريان رقابت در اين محيط

مي باشند.تمايل و علائق  هاي بانكي نياز به تغيير روش از بانكداري سنتي دهند. به منظور بقاي بانكها در عرصه رقابت شعبه

ترغيب مشتري، پذيرفتاري  بر مبناي شكل جديدي از اينترنت، رقابت مبتني بر كاهش هزينه، حفظ مشتري، مشتري

 (.120-1001،129)چانگ،مشتري)قابليت قبول(، امنيت،آساني استفاده، بخش وسيعي از محصولات و خدمات مي باشد

 اين شكست يا موفقيت كه آنجا از است. شده پذيرش مواجهه در بسياري موانع با ها، نوآوري ساير ديگر همچون اينترنتي بانكداري

 مشتريان توسط بانكداري اينترنتي پذيرش بر گذار تأثير عوامل كه است ضروري دارد، بستگي پذيرش مشتريان ميزان به فنآوري

 مي تأثير اينترنتي بانكداري خدمات از استفاده به افراد قصد بر كه شناسايي عواملي (. 1001 پيرسون، و )ابوشناب شود بررسي

 براي را خود بازاريابي هاي و استراتژي دهند نشان عوامل اين به نسبت مناسبي العمل عكس تا كند مي كمك ها به بانك گذارند

 (.1009 همكاران، و )وانگ گيرند كار به باشد مشتريان نيازهاي برآورده كنندۀ كه اينترنتي بانكداري ارتقاي

 فرضیات تحقیق

 تاثير مثبت و معناداري دارد. وري بهره بر افزاري سخت و افزاري نرم زيرساخت

 تاثير مثبت و معناداري دارد.امنيت  بر افزاري سخت و افزاري نرم زيرساخت

 تاثير مثبت و معناداري دارد. رقابتي مزيتبهره وري بر 

 معناداري دارد.تاثير مثبت و رقابتي  مزيت بر امنيت

 

 روش تحقیق

 روش تحقيق حاضر از لحاظ ماهيت در زمرۀ تحقيقات توصيفي و غيرآزمايشي)ميداني و پيمايشي( قرار داشته است.

و  شدندانتخاب   نمونه گيري در اين تحقيق به صورت خوشه اي تصادفي فرايند تشكيل خوشه ها و بانكهاي منتخب از هر خوشه 

در اين پژوهش از دو دسته مي باشد.  400از آنجايي كه جامعه آماري نامحدود است با توجه به جدول مورگان حجم نمونه برابر با 

 :اطلاعات اوليه و ثانويه براي دستيابي به هدف استفاده شده است
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يق و ادبيات موضوع از كتاب ها و مقالات الف( روش كتابخانه اي : در اين پژوهش براي جمع آوري اطلاعات مربوط به پيشينه تحق

 تخصصي، پايان نامه ها و جستجو در پايگاه هاي اينترنتي استفاده شده است.

ب( روش ميداني : به منظور گردآوري داده هاي موردنياز در بانكداري اينترنتي از روش ميداني استفاده شده است و اطلاعات مورد 

 ) پرسسشنامه اي( استخراج مي شود.نياز استفاده از طريق  روش ميداني
ي استاندارد تهيه شده در مراحل پرسشنامهاين  ت.ي مربوط بسته بوده اسپرسشنامهپرسشنامه بوده است.  هادادهابزار جمع آوري 

صورت  ي ابعاد آن بههمهو تصحيح  هايكاستي احتمالي و هاصهينقي پيش آزمون گذاشته شده است و پس از رفع بوتهاوليه به 

 .مصاحبه و توسط پرسش گر اجرا شده است به صورتنيز  هاپرسشنامهي گردآوري اطلاعات و تكميل نحوه نهايي درآمده است.

 امر مورد تاييد قرار گرفته است. روايي پرسشنامه اين تحقيق با نظر استاد راهنما و مشاور  و كارشناسان
 ( نرخ پایایی سوالات1جدول)

 پايايينرخ  متغير رديف

 0831  افزاريزيرساخت سخت افزاري و  نرم  2

 0836 امنيت 1

 0832 بهره وري 9

 0813 مزيت رقابتي  4

از طريق شاخص هاي توصيفي و آمار  Spss 16و   Lisrel 8.5پس از جمع آوري و تلخيص داده ها با استفاده از نرم افزارهاي

استنباطي به تجزيه تحليل داده ها مي پردازيم.در بخش نخست، داده هاي جمع آوري شده با استفاده از شاخص هاي آمار 

ل، توصيفي، توصيف و سپس به منظور ايجاد مدل اندازه گيري برازنده و قابل قبول، تحليل عامل تاييدي با استفاده از نرم افزار ليزر

 SPSSدر مورد كليه عوامل نهفته متغيرهاي تحقيق انجام مي گيرد. در ادامه پس از بررسي نرمال بودن توزيع آماري با استفاده از 

همبستگي ميان متغيرهاي مستقل و وابسته مورد بررسي قرار مي گيرند. در پايان با استفاده از تحليل مسير، روابط علي بين 

 مون قرار مي گيرند.فرضيه هاي تحقيق مورد آز

 ویژگی های جمعیت شناختی پاسخ دهندگان و جامعه آماری

 دهندگان پاسخ يشناخت تيجمع يها يژگيو( 1جدول)

  فراواني درصد

 مرد 114 63

 جنسيت

 زن 216 92

 سال 90تا  10 62 2589

 سن

 سال 40تا  90 293 9485

 سال 50تا  40 220 1181

 سال 50بالاتر از  36 1285

 ميزان تحصيلات ديپلم 51 29
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 فوق ديپلم 210 90

 كارشناسي 231 4389

 كارشناسي ارشد 11 584

 دكترا 3 189

. 

 تحلیل استنباطی داده ها

بعد از تجزيه تحليل توصيفي داده ها، به تحليل استنباطي داده ها مي پردازيم. در تجزيه تحليل استنباطي، فرضيه هاي تحقيق 

مورد ارزيابي و آزمون قرار مي گيرند.در تجزيه تحليل استنباطي، پيش از آزمون فرضيه ها مي بايست با استفاده از آزمون تحليل 

، يا جذر برآورد RMSEAا مورد آزمون قرار دهيم. آزمون برازندگي در تحليل تاييدي و مسير، شاخص عاملي تاييدي روايي سازه ر

درصد مي باشد. مقدار  30بالاتر از  (GFI,CFI,IFI,NNFI)كمتر از سه و  واريانس خطاي تقريب كمتر از هشت درصد شاخص 

(T-Value) باشد، مدل از برازش خوبي برخوردار است يا به عبارتي  -1و كوچكتر از  1ز ضرايب معني داري هر متغير نيز بزرگتر ا

 تقريبي معقولي از جامعه برخوردار مي باشد.

 بررسی نرمال بودن توزیع متغیرها

ادعاي پيش از آنكه روابط بين متغيرها را آزمون كنيم لازم است تا نرمال بودن متغيرها را بررسي كنيم. يكي از روش هاي بررسي 

اسميرنوف است. نتايج اين آزمون در جدول زير ارائه شده است.آيا –نرمال بودن توزيع متغير استفاده از آزمون كولموگروف

 متغيرهاي طراحي شده داراي توزيع نرمال است؟

 ( توزيع نرمال متغيرها9) جدول

 مقدار معني داري كولموگروف اسميرنوف متغير

 08925 08362 افزاريزيرساخت سخت افزاري و  نرم 

 08231 28034 امنيت

 08059 28941 بهره وري

 08016 28635 مزيت رقابتي

است و همچنين بايد خاطر نشان كرد نرم افزار  0805از  بيشتر نتايج اين آزمون نشان مي دهد سطح معناداري متغيرهاي تحقيق 

Spss  طبق قضيه حد مركزي نتايج اين پرسشنامه را نرمال تشخيص داده است، لذا فرضيه نرمال بودن متغيرها مورد تاييد قرار مي

 گيرد.

 آزمون فرضیه ها با استفاده از روابط ساختاریافته خطی
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از وجود يا عدم وجود رابطه  پس از تعيين مدل هاي اندازه گيري به منظور ارزيابي مدل مفهومي تحقيق و همچنين اطمينان يافتن

علي ميان متغيرهاي تحقيق و بررسي تناسب داده هاي مشاهده شده با مدل مفهومي تحقيق، فرضيه هاي تحقيق با استفاده از 

 مدل معادلات ساختاري نيز آزمون شدند. نتايج آزمون فرضيه ها در نمودار منعكس شده اند.

 

 نتايج فرضيه ها در حالت استاندارد( اندازه گيري مدل كلي و 1) نمودار

 ( ابعاد كلي مدل   به همراه ضريب مسير)استاندارد( و زير معيارهايشان نشان داده شده اند.1در نمودار )

 

 

 معني دار حالت در ها هيفرض جينتا و يكل مدل يريگ اندازه( 9) نمودار

 معيارهايشان نشان داده شده اند.( ابعاد كلي مدل  به همراه سطح معناداري و زير 9در نمودار )

 ( شاخص هاي برازندگي مدل مفهومي تحقيق4 )جدول

IFI NNFI CFI GFI RMR RMSEA X2/df 

0.92 0.90 0.97 0.91 0.039 0.034 1.80 
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 نتیجه بدست آمده از تحلیل آماری

اسميرنوف( با -همانطور كه در قسمت قبلي ثابت كرديم، از آنجايي كه توزيع ما نرمال تشخيص داده شد )نتايج آزمون كولموگروف

استفاده از نرم افزار ليزرل، همبستگي متغيرها آزمون شده است. براي بررسي رابطه علي بين متغيرهاي مستقل و وابسته و تاييد 

انجام شده  LISREL8.5ستفاده شده است. تحليل مسير در اين پژوهش با استفاده از نرم افزار كل مدل از روش تحليل مسير ا

است. نتايج حاصل از خروجي هاي ليزرل نشان مي دهد كه نسبت مجذور كاي به درجه آزادي كمتر از سه است و ساير شاخص 

 .  هاي برازندگي برازش مدل را مورد تاييد قرار مي دهند.

است و همچنين بايد  0805نتايج آزمون كولمگروف اسميرنوف نشان مي دهد سطح معناداري تعدادي از متغيرهاي تحقيق بيشتر از 

طبق قضيه حد مركزي نتايج اين پرسشنامه را نرمال تشخيص داده است، لذا فرضيه صفر  Lisrel و Spssخاطر نشان كرد نرم افزار 

 اييد قرار مي گيرد.يعني نرمال بودن متغيرها مورد ت

و سطح 0865برابر  ، ضريب مسير زيرساخت سخت افزاري و نرم افزاري( 9و  1نشان داد كه با توجه به نمودار )نتيجه اين تحقيق 

 ريتاث زيرساخت سخت افزاري و نرم افزاري مي باشد بنابراين فرضيه اول يعني  26836(  برابر با t-valueمعناداري متغير )مقدار

 .دارد بهره وري  بر يدار يمعن و مثبت

و سطح 6080برابر  ، ضريب مسير زيرساخت سخت افزاري و نرم افزاري( 9و  1نتيجه اين تحقيق نشان داد كه با توجه به نمودار )

 ريتاث زيرساخت سخت افزاري و نرم افزاري مي باشد بنابراين فرضيه دوم يعني  24811(  برابر با t-valueمعناداري متغير )مقدار

 امنيت دارد. بر يدار يمعن و مثبت

و سطح معناداري متغير 4180برابر  بهره وريضريب مسير  ( ، ضريب 9و  1نتيجه اين تحقيق نشان داد كه با توجه به نمودار )

رقابتي بانكداري مزيت  بر يدار يمعن و مثبت ريتاثبهره وري  مي باشد بنابراين فرضيه سوم يعني  20803(  برابر با t-value)مقدار

 .دارد اينترنتي)مجازي(

و سطح معناداري متغير 2580برابر  امنيت ( ، ضريب  ضريب مسير 9و  1نتيجه اين تحقيق نشان داد كه با توجه به نمودار )

بانكداري  مزيت رقابتي بر يدار يمعن و مثبت ريتاثمنيت   مي باشد بنابراين فرضيه چهارم يعني  9819(  برابر با t-value)مقدار

 .دارد اينترنتي)مجازي(

 پیشنهادات

انتخاب مسئولان بانك ها و سرپرستان شعب بر اساس ميزان آشنايي آنان با كيفيت خدمات سامانه بانكي و خدمات الكترونيكي    -

 روز دنيا

 برگزاري دوره هاي آموزشي ضمن خدمت  براي مسئولان بانكي كه درگير خدمات الكترونيكي -1

برقراري يك شبكه تبادل نظرات مشتريان دردرون شعبه بانكي و ارزيابي مستمر نظرات مردم در خصوص ميزان رضايت آنها از   -9

 كيفيت خدمات ارائه شده و سعي در استفاده از نطرات انتقادي و سازنده مراجعين و مشتريان بانكي
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شتريان است، به بانك توصيه مي شود جهت تأمين رضايت از آنجا كه بعد عملكردي يكي از مهم ترين عامل از ديدگاه م -4

 مشتريان و بدنبال آن وفاداري آنان بيشترين توجه را به اين بعد داشته باشند.

يكي از راهكار هاي پيشنهادي به مديران بانك جهت برقراري نظم وانظباط در فرايند  انجام كار  و جلب رضايت مشتريان،  -5

ارد كيفيت خدمات نظير استاندارد ايزو مي باشد و همچنين مي تواند پيشرفته ترين بانك هاي جهان رو  اجراي سيستم هاي استاند

 الگويي براي كار خود قرار دهند.

 .اين خدمات از استفاده به مشتريان تشويق و رساني اطلاع اينترنتي با بانكدار خدمات از استفاده فرهنگ ترويج-6

 بانكي. هاي ، ضمانت بيمه خدمات ارائه ، وام پرداخت خدمات ارائه طريق ، از وجه انتقال بر علاوه خدمات اين از استفاده تسهيل-1

 بدون خدمات سرعت ارائه افزايش جهت الكترونيكي بانكداري خدمات ساخت هاي ارائه زير به مربوط مسائل و مشكلات رفع-3

 .اشكال
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