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 چکیده

های سنتی را متحول ساخته و توسعة فناوری اطلاعات و ورود آن به زندگی روزمره، بسياری از روش
جهان را برای رقابتی نوین به تکاپو واداشته است. در این راستا نظام بانکی نيز از این قاعده مستثنی 

عنوان یکی از کاربردهای فناوری اطلاعات تحول شگرفی در گسترش بانکداری الکترونيکی بهنبوده و 
صنعت بانکداری ایجاد کرده است. باتوجه به ضرورت بانکداری الکترونيکی، پژوهش حاضر به بررسی و 

وضوع و از مطالعة ادبيات مپردازد. بدین منظور پسبندی عوامل موفقيت بانکداری الکترونيکی میرتبه
بعد  6عامل موفقيت شناسایی و سپس این عوامل در  77مصاحبه با اساتيد و متخصصان بانکی، 

از طراحی و توزیع پرسشنامه ميان متخصصين بانکی، اولویت و اهميت هریک از بندی شدند. پس طبقه
توجه مورد ارزیابی قرار گرفت. با SAW, TOPSIS, ELECTREهای استفاده از روش این عوامل با

خوانی نداشت، برای رسيدن به  هم های فوق در مواردی با یکدیگر از اجرای روش  به اینکه نتایج حاصل
لند های ميانگين، بردا و کپ که شامل روش های ادغامی تکنيک بندی عوامل، از کلی از رتبه  یک اجماع

ترتيب توسعة بازارهای به ترین عامل موفقيت واست، استفاده شد. درنهایت بازمهندسی فرایندها مهم
سازی  سازی و شخصیهای متعدد، قابليت سادهوجود آوردن اعتماد برای نام و ادغام کانال جدید، به

.های بعدی اهميت قرار گرفتندسيستم در رتبه
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.مقدمه1

اند و باتوجه به شرایط تغييرپذیر  با محيطی پویا و درحال تغيير مواجه ریادبانکصنعت امروزه      
بایست های متعدد پيش روی مشتریان برای دریافت خدمات بهتر میو رقابتی بازار و فرصت

 [.99عنوان سر لوحة کار خود قرار دهند ]محوری و جذب مشتری را بهها مشتریبانک

افزاری مبتنی افزاری و سختهای پيشرفتة نرماستفاده از فناوری بابانکداری الکترونيکی      
تواند باعث حذف صورت الکترونيکی میبرشبکه و مخابرات برای تبادل منابع و اطلاعات مالی به

 9دیتامانيتور ها شود. براساس تحقيقات مؤسسةحضور فيزیکی مشتری در شعب بانکنياز به
های توزیع جدید، ارائة خدمات  عبارتند از: تمرکز بر کانال کترونيکترین مزایای بانکداری ال مهم

 مشتریان و استفاده از راهبردهای تجارت الکترونيک. البته مزایای بانکداری شده به اصلاح

است. رقابت یکسان،  مدت و بلندمدت نيز قابل بررسیمدت، ميانهای کوتاهالکترونيک از دیدگاه
مدت )کمتر از یکسال( الکترونيک در کوتاه زجمله مزایای بانکدارینگهداری و جذب مشتریان ا

سازی ماه( مزایای بانکداری الکترونيک عبارتند از: یکپارچه 98مدت )کمتر از هستند. در ميان
سوی مختلف، مدیریت اطلاعات، گستردگی طيف مشتریان، هدایت مشتریان به هایکانال
معاملات، ارائة  ها، کاهش هزینة پردازشمطلوب و کاهش هزینههای های مناسب با ویژگیکانال

مزایای بلندمدت بانکداری الکترونيک  خدمات به مشتریان بازار هدف و ایجاد درآمد نيز ازجمله
 [. 7هستند ]

های ارائة خدمات بانکی کاهش  هزینه استفاده از بانکداری الکترونيک، آنچه مسلم است با     
سنت و بانکداری سنتی یک دلار 98بانکداری الکترونيک  نه که در دنيا هزینةیابد. این نمو می

که در سال   درصد مؤیّد این مطلب است. براساس یک بررسی 18جویی است و این یعنی صرفه
بود که  هزار ریال 4شدة هر خدمت در بانکداری سنتی حدود در کشور انجام شد، قيمت تمام 81

یافت. این کاهش  می ریال کاهش 78شد به  ی اینترنتی انجام میاگر این خدمت در بانکدار
علت سيستم دولتی و شاید به هزینه که به نسبت آمار جهانی اعلام شده فاصلة زیادی دارد؛

اما ضرورت اجرای بانکداری الکترونيک را  ور باشد های بالای نيروی انسانی غير بهره هزینه
دهد که مدت زمان لازم برای  ها در همين سال نشان می بررسی کند. در عين حال، کتمان نمی

دقيقه برای هر نفر است. درحالی که این نسبت  4/1هر تراکنش به نفردقيقه در بانکداری سنتی 
ها  عملياتی بانک های شود هزینه دقيقه است که در مجموع باعث می81/8بانکداری اینترنتی  در

  .کاهش یابد
توان  سازی میفرهنگ شود، بلکه با ها منجر می ه تنها به کاهش هزینهبانکداری الکترونيک ن     

اسکناس، بهداشت و کنترل ترافيک آثار  به آثار اجتماعی، اقتصادی آن رسيد. کاهش هزینة چاپ

                                                 
1. Data Monitor 
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ها در زمينة بانکداری الکترونيک بر  عملکرد ضعيف بانک سازی خواهد بود. امامشهود این فرهنگ
 می زند.  به این تکنولوژی جدید دامن اعتقادی مردم نسبتبی

اما تا  های خوبی داشته، های اخير بانکداری الکترونيک در کشورمان پيشرفت گرچه طی سال     
بر این اساس، ارائة  رسيدن به نقطة مطلوب، راه درازی پيش روی این سيستم بانکی است.

سال پيش داشته، هنوز هم در هایی که نسبت به چند  پيشرفت خدمات به مشتریان نيز با وجود
 نحوی که اکنون کشورهای پيشرفته و حتی کشورهای منطقه فاصلة بسياری دارد. به مقایسه با

بسترهای انجام  بانکداری الکترونيک در کشورمان به نظام دریافت و پرداخت منحصر شده و
سيستم انجام  از طریق این شکل غيرحضوری وبسياری از امور بانکی که در سایر کشورها به

مقام اجرا با مشکلات و موانع بسياری مانند  شود، هنوز در کشورمان فراهم نشده یا اینکه در می
 تأمين امنيت مواجه است. 

عنوان یک ضرورت مطرح است نه یک باتوجه به اینکه بانکداری الکترونيکی امروزه به     
 پردازد. نيک میانتخاب، تحقيق حاضر به عوامل موفقيت بانکداری الکترو

منظور محدود کردن جامعة آماری، تصميم برآن دليل قلمرو وسيع موضوع مورد بحث، بهبه     
های خصوصی و دولتی پرداخته شود. و باتوجه به اینکه شد که فقط به یکی از دو دسته بانک

يق حاضر های دولتی در این مقوله داشتند تحقتری نسبت به بانکهای خصوصی رشد سریعبانک
 به بررسی عوامل موفقيت بانکداری الکترونيک در بخش خصوصی پرداخته است.

 
تحقیقمبانيوچارچوبنظری.2

منظور آشنایی دقيق با بانکداری الکترونيکی و برای شناسایی و تعيين در این تحقيق به     
عوامل، مطالعات بندی این عوامل موفقيت آن و همچنين یافتن تکنيک مناسب برای اولویت

بررسی تأثير "ای با عنوان توان به مقالهای بسياری انجام شد. ازجملة این مطالعات میکتابخانه
اشاره کرد که تأثير اقدامات  "های تجاری ایرانگسترش بانکداری الکترونيکی بر سودآوری بانک

کی بر سودآوری آنها های تجاری کشور برای گسترش بانکداری الکترونيانجام شده از سوی بانک
 [. 7نماید ]را در قالب یک مدل اقتصادسنجی تعيين می

تبيين موانع و راهکارهای توسعة "در این زمينه می توان به مقالة دیگری با عنوان      
 بانکداری توسعة موانع و دلایل ترینشناسایی عمده دنبالاشاره کرد که محقق به "بانکداری

 [. 3] کشوراست در الکترونيکی
ساز و محرک توسعة بانکداری بندی عوامل زمينهمقالة دیگر تحقيقی برای شناسایی و رتبه     

ها و تنگناهای محيط بيرونی نظام بانکداری بندی کردن چالشالکترونيک و نيز شناسایی و رتبه
سؤالات باشد. روش آماری تحليل الکترونيکی در کشور است. جامعة آماری تحقيق، بانک رفاه می
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های راهبردی توسط هر بانک در های آمار توصيفی است. ضرورت تدوین برنامهپژوهش شاخص
منظور افزایش چابکی در ارائة های الکترونيک کشور برای توسعة بانکداری بهچارچوب زیرساخت

 [.4خدمات و ارتقای موقعيت رقابتی از نتایج این تحقيق است ]
استفاده  MADMهای بندی از تکنيکمنظور اولویتمحقق بههایی که در آن از تحقيق     

 توان به موارد زیر اشاره کرد: نموده می
وری بندی عوامل مؤثر بر بهرهـ پایان نامة کارشناسی ارشد که محقق به شناسایی و اولویت

 [. 1پرداخته است ] MADMاستفاده از تکنيک  نيروی انسانی با
ترکيبی که محقق  رویکرد استفاده از با تهران بهادار اوراق بورس سيمان هایشرکت بندیرتبهـ

های فعال در صنعت سيمان که در بورس اوراق بهادار تهران پذیرفته بندی شرکتبرای رتبه
استفاده  TOPSIS ,AHPاند، مدل ترکيبی نوینی ارائه داده است. در این مدل از دو تکنيک شده

 [. 6شده است ]
 کمک با�که محقق مشتریان، وفاداری بر مؤثر عوامل ترینمهم بندیرتبه و شناسایی ـ

 هر اهميت ميانگين عوامل، و مقایسة (AHP, TOPSIS)چند معياره  گيریتصميم های روش

 [. 1تعيين نموده است ] مشتریان وفاداری بر را عوامل از یک
 

است که برای اولين بانکیبانکداری الکترونيک یک نوع خدمات بانکداریالکترونیکچیست؟
سرعت در بين کشورهای دیگر گسترش پيدا بار در آمریکا مورد استفاده قرار گرفت و سپس به

ها پياده شد ، دورة اول ، اتوماسيون پشت [. بانکداری الکترونيک در چهار دوره در بانک39کرد ]
ها به ة سوم اتصال مشتری(، دور9178(، دورة دوم اتوماسيون جلوی باجه )دهه 9168باجه )دهه 

( و دورة چهارم ارتباط کامل مشتری با تمامی عمليات بانکی و یکپارچه 9188ها )دهه حساب
[.  3باشد ]کردن سامانه می

دهد و نياز به حضور صورت الکترونيکی انجام میبانکداری الکترونيکی خدمات بانکی را به     
بانکداری الکترونيکی مزایای بسياری چون افزایش  [.97سازد ]مشتری در بانک را مرتفع می

ها خدمات را با مشتری و پایين آمدن هزینة معاملات بانکی دارد و درضمن از این طریق بانک
پردازند تر ارائه داده و به حفظ و افزایش سهم بازار خود میهای پایينکارایی بيشتر و با هزینه

[3 .] 

ند از: بانکداری اینترنتی، بانکداری تلفنی، بانکداری بارتهای بانکداری الکترونيک عهشاخ
 های فروش و... های خودپرداز، پایانهمبتنی برتلفن همراه، نمابر، دستگاه
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عواملموفقیتبانکداریالکترونیکي معناست؟ دیکشنری اکسفورد  چه به پروژه موفقيت.
شهرت و کاميابی تعریف کرده است عنوان یک خروجی مطلوب و یا دستيابی به موفقيت را به

[. حتی احساس افراد یکسان نسبت به 78[. موفقيت معانی مختلفی برای افراد مختلف دارد ]94]
ای به پروژة دیگر تغيير کند. تعریف موفقيت پروژه به نوع ، سایز، تواند از پروژهموفقيت می

[. 94و مالکان و ... بستگی دارد ]کنندگان در پروژه و تجربة صاحبان های پروژه ، شرکتویژگی

هایی هستند که به خروجی ای از شرایط ، حقایق و یا تواناییعوامل موفقيت پروژه مجموعه     
کنند و یا کنند. اینها نيروهای با نفوذی هستد که موفقيت پروژه را تسهيل میپروژه کمک می

ای برای قضاوت کنند اما پایهکمک می هاشوند. عوامل به موفقيت و یا شکست پروژهمانع آن می
 [.79نيستند ]

جستجوی مزایای رقابتی  ها را ناگزیر بهگيرندگان شرکتبازار جهانی شدیداً رقابتی، تصميم     
کاربردن ابزارهای تحليل های تصميم در این بازارها، مدیران را ناگزیر از بهکرده است. پيچيدگی

 [74ت تجاری کرده است.]اطلاعات برای پشتيبانی تصميما
های سازمانی باتوجه به کاوی در پروژهعوامل حياتی برای دستيابی به موفقيت داده     

 بندی زیر گنجانده شود: تواند در دستههای نعمتی و بارکو می بررسی
 . مباحث داده: کيفيت داده و انسجام داده9
 برگی تکنيکی های تکنولوژیکی و سطح خادغام . مباحث تکنولوژیکی:7
روشنی تعریف شده در راستای کاوی به. مباحث سازمانی: رابطة بين وجود یک استراتژی داده3

کاوی، رابطة مثبت بين بازمهندسی فرایند برای استراتژی شرکت و نتایج واقعی اجرای پروژة داده
های انگيزشی طرحکاوی، رابطة مثبت بين کاوی و نتایج واقعی اجرای دادهپشتيبانی سيستم داده

کاوی و رابطة مثبت بين کاوی و نتایج واقعی اجرای دادههای دادهجدید برای پشتيبانی سيستم
 کاوی.کاوی و نتایج واقعی اجرای پروژة دادهسپاری برای سيستم دادهوجود استراتژی برون

 [. 79مباحث افراد: ارتباط بين افراد و نتایج پروژه ] .4
عوامل به پنج دستة انعطاف  ی برانگانزا، محمود حسين شاه و سجادخاندر کار تحقيق     

ها و سازمانی، توليدات و خدمات سریع و مورد نياز، توسعة خدمات، ادغام خدمات و سيستم
[ و در تحقيق دیگری محمود حسين شاه و 71اند ]بندی شدهافزایش خدمات به مشتریان تقسيم

ياتی موفقيت بانکداری الکترونيک را به سه دستة عوامل ( نيز عوامل ح7886فيروز صدیقی )
 [.78اند ]استراتژیک، عوامل اجرایی و عوامل تکنيکی تقسيم کرده

سان و همکاران، از تعریف روشن بازار هدف، اجرای استانداردهای کيفيت، هدف روشن      
ان عوامل موفقيت نام برده عنوموقع به مشتری بهپروژه، ارتباط داخلی بين تيم پروژه و تحویل به

 [. 38است ]
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های اطلاعات انداز، تيم اجرایی، ادغام سيستملو و هوانگ قدرت داخلی و تعهد خارجی، چشم     
های اطلاعاتی معرفی عنوان عوامل موفقيت سيستمکار را به و داخلی، بازمهندسی فرایند کسب

دانند  ترین عامل موفقيت پروژه میرا مهم [. گوایلفویل و همکاران هزینه و کيفيت77کرده است ]
[78.] 

فورچون و وایت حمایت مدیریت ارشد، اهداف روشن، طرح قوی و پرمحتوا، بازخورد و ارتباط      
خوب، تيم ستادی ماهر، واجد شرایط و شایسته، مدیریت تغيير اثربخش، تخصيص درست منابع، 

عنوان عوامل موفقيت پروژه رهبری اثر بخش، تکنولوژی مناسب، کنترل و نظارت اثربخش را به
[. دویر و همکاران عوامل موفقيت را در چهار بعد اهداف طراحی شده، سود برای 91اند ]دهنام بر

نيز  [. سامباسيوان98اند ]های ملی تقسيم کردهمشتری، سود برای سازمان و سود برای زیرساخت
استفاده  انجام داده است و سپس با ISOدر زمينة اجرای  7887عوامل حياتی موفقيت را در سال 

بندی نموده است. وی در تحقيق خود عوامل موفقيت را در رویکرد آنها را رتبه AHPتکنيک از 
بندی نموده های اجتماعی و خارجی دستههای تکنيکی و جنبهمدیریتی، تغييرات سازمانی، جنبه

های آنها مورد بررسی قرار داده و در است، که هریک از موارد نامبرده شده را به همراه زیرگروه
بندی کرده است که نتایج خر مدل مفهومی جدیدی را ارائه نموده و عوامل نامبرده شده را رتبهآ

بندی رویکرد مدیریتی را حایز اهميت بيشتر و جنبة سازمانی را در رتبة دوم نشان حاصل از رتبه
 [.77دهد ]می

پذیرش مشتری از  سنجی سياسی، تدوین قانون،سنجی بازار، امکانسنجی فنی، امکانامکان     
[. 71اند ]عوامل موفقيت پروژه هستند که رانتلتاپ و همکارانش در تحقيق خود بدان آشاره کرده

های مناسب، وجود کميتة راهبری، آموزش و پرورش، نظارت و ارزیابی عملکرد، پذیرش استراتژی
[. چاو و 37ه اند ]مشتری، مدیریت پروژه از عواملی بودند که لوو و همکارانش بدان اشاره نمود

[. 96اند ]همکاران عوامل موفقيت را در پنج بعد سازمانی، افراد، فرایند، فنی و پروژه تقسيم کرده
عنوان عوامل موفقيت معرفی کرده و برای بعد ميسرا و همکاران دو عامل سازمانی و افراد را به

عنوان ریزی را بهزمان و برنامهسازمانی، مسایل مربوط به مشتری، سایز تيم، فرهنگ، توزیع تيم، 
ها و برای بعد افراد، شایستگی، مشخصات فنی، ارتباطات و مذاکرات، فرهنگ زیرشاخص

[. بيکر تنها به عامل مدیریت ریسک 73اجتماعی، آموزش و یادگيری را معرفی کرده اند ]
تراتژیکی، سطح ترازی اس[. ترکمن از هم93عنوان عامل حياتی برای موفقيت پرداخته است ] به

گيری عملکرد، سطح تخصص کارکنان، سيستم بهبود مستمر، استاندارد گذاری، اندازهسرمایه
عنوان عوامل موفقيت نام برده است کردن فرایند، اتوماسيون و آموزش و توانمندسازی کارکنان به

ال توزیع را [. چن و همکاران بازار، استراتژی ، مدل اجرایی/خدماتی، محصول رقابتی، کان71]
های [. باتوجه به مطالعات، تحقيقات و بررسی91عنوان عوامل موفقيت معرفی کرده است ] به
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ای که انجام شد و در این تحقيق نيز بدان اشاره شد و همچنين باتوجه به نظر کتابخانه
عامل موفقيت بانکداری الکترونيک شناسایی و عوامل باتوجه به  77کارشناسان مربوطه، 

نظران گام به گام و از طریق تحقيق پيمایشی در  شده و نظر کارشناسان و صاحب عات انجاممطال
 بندی شده است.( دسته7) شش بعد به قرار جدول

 
تحقیقشناسي.روش3

است. هدف از انجام این نوع شده در این تحقيق از نوع توصيفی کار گرفتهروش تحقيق به     
 [.99نظم خصوصيات یک موقعيت یا یک موضوع است ]پژوهش توصيف عينی، واقعی و م

های بندی عوامل موفقيت بانکداری الکترونيکی در بانکموضوع این تحقيق تعيين و رتبه     
باشد. روش گردآوری داده در تحقيق حاضر براساس دو روش مصاحبه و پرسشنامه خصوصی می

بين هر یک از عوامل استفاده شده  است. لازم به ذکر است که از مصاحبه برای تعيين روابط
نظران در  شده و مصاحبه با کارشناسان و صاحب طوری که عوامل باتوجه به مطالعات انجام به

بندی شد و درواقع پرسشنامة  شش بعد استراتژیک، تکنيکی، اجرایی، داده، ذینفعان و منابع، تقسيم
عوامل و معيارها صرفاً از پرسشنامه بندی شده، نتيجة مصاحبه بوده و برای رتبه نهایی تدوین

 استفاده شده است.
های خصوصی در از نظر قلمرو مکانی، جامعة آماری، رؤسا، معاونين و کارشناسان شعب بانک     

های خصوصی توزیع شد که از این پرسشنامه در سطح بانک 88باشد. سطح استان گيلان می
دليل عدم پاسخگویی به بيشتر  ها بهاین پرسشنامهعدد از  3پرسشنامه برگردانده شد،  63تعداد 

انجام شده  9381و نيمة اول 9388سؤالات حذف شد. از نظر قلمرو زمانی، تحقيق حاضر در سال 
 است.
ها را براساس جنسيت، سابقة کار، تحصيلات و دهندگان به پرسشنامه( ویژگی پاسخ9جدول )     

 آوری شده بدست آمده است.های جمعپرسشنامه دهد که این اطلاعات براساسسن نشان می
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 77 1931پائيز  - 7شماره  -انداز مديريت صنعتي  چشم                                                                                               

 دهندگان به پرسشنامههای پاسخویژگی 9جدول 

 سابقةخدمت جنسیت هاويژگي

 به بالا78 78-91 91-98 98-1 سال1-7 سال7-9 مرد  زن

 4 7 8 97 99 98 36 74 تعداد

 8.67 99.67 93.33 78 98.33 38 68 48 درصد

 از نظر تحصيلات                 از نظر سابقة کاری             هاویژگی

کاردانی و  به بالا18 49-18 39-48 79-38
 ترپایين

کارشناسی ارشد و   کارشناسی
 بالاتر

 8 36 96 98 6 78 74 تعداد

 93 68 77 6 98 34 48 درصد

 

متخصصان و خبرگان بانکی روایی  در تحقيق حاضر با مراجعه به اساتيد، کارشناسان،     
افزار استفاده از ضریب آلفای کرونباخ و با کمک نرم پرسشنامه بررسی شد. پایایی پرسشنامه با

Spss 873/8شده برای پرسشنامة تحقيق حاضر محاسبه شده است. آلفای کرونباخ محاسبه 
 باشد. می
 
هاتجزيهوتحلیلداده.4

تجزيه وروش داده. های بندی عوامل از تکنيکمنظور رتبهدر تحقيق حاضر بهتحلیل
TOPSIS،ELECTRE   وSAW  از فنونMADM .استفاده شده است



 مبتنيبرالگوريتمتاپسیس. شاخص مورد  nوسيلة  هگزینه ب mدر این روش تحلیلداده
گيری  روش تاپسيس ابتدا ماتریس تصميم بندی عوامل به رای اولویت[. ب9گيرد ] ارزیابی قرار می

است.آوری شده  پرسشنامة جمع 68اوليه که باتوجه به 
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 ای( )منبع: مطالعات کتابخانه . عوامل موفقيت بانکداری الکترونيک7جدول

 عوامل ابعاد

 
 
 
 

 استراتژیک

 بازمهندسی فرایندها
 توسعة بازارهای موجود

 آوردن اعتماد برای نام بوجود

 محصولات و خدمات جدید

 حمایت مدیران بالایی

 های متعددادغام کانال

 طول مدت پروژه

 سپاری در سيستم بانکداری الکترونيکفراهم بودن استراتژی برون

 داشتن برنامه انگيزشی در حمایت از سيستم بانکداری الکترونيک

 پذیری سازمانیانعطاف

 
 

 تکنيکی

 تکنولوژیکیادغام 
 امنيت سيستم

 سازی سيستمسازی و شخصیقابليت ساده

 سطح خبرگی

 هزینه تکنولوژی

 
 اجرایی

 ارائه خدمات خوب به مشتریان
 تر بودن نسبت به رقبادر دسترس

 درک رفتار و انتظارات مشتری

 های غنیسایتدارا بودن وب

 
 داده

 کيفيت داده
 انسجام داده

 ازمانیهای فراساستفاده از داده

 
 نفعان ذی

 کنندگان نهایی و...(گر تجاری، استفاده)تحليل ITوجود افراد غير 
 وجود پشتيبان اجرایی تأثيرگذار بر پروژه

 کنندگانتوان فنی استفاده
 

 منابع
 هزینة تأمين منابع و نيروی انسانی

 ریزی اوليهتکنولوژی و بودجة استفاده شده در مقایسه با برنامه

 
سپس ماتریس حاصل را به  است، تشکيل شده، 60*27عامل مورد بررسی یک ماتریس  77     

( برای 68/9کمک نرم اقليدسی بی مقياس کرده و با ضرب اوزان درنظر گرفته شده )در اینجا 
آید. در گام بعدی پس از مقياس وزین بدست میدهندگان( ماتریس بیها )پاسخهریک از شاخص

آل منفی، اندازة فاصله براساس نرم اقليدسی محاسبه حل ایدهآل مثبت و راهایدهحل تعيين راه
باشند. در مرحلة  های این تحقيق با جنبة مثبت میشود. لازم به ذکر است، همة شاخصمی
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شوند بندی مینهایی نزدیکی نسبی برای هر شاخص محاسبه و براساس ترتيب نزولی اولویت
 ( نمایش داده شده است.3روش در جدول ) [. نتایج حاصل از این4]


مبتنيبرروش در این روش نيز مانند روش تاپسيس ماتریس  ELECTRE.تحلیلداده
آید، دست می مقياس وزین بهشود و بعد از نرمالایز کردن ماتریس، ماتریس بیاوليه تشکيل می

ارزیابی شده و مجموعة  هاصورت زوجی نسبت به تمام شاخصها بهدر مرحلة بعد کلية گزینه
شود و سپس باتوجه به این دو مجموعه ماتریس هماهنگی و هماهنگ و ناهماهنگ تشکيل می

ای برای هریک از دو ماتریس فوق ماتریس ناهماهنگی تشکيل شده و با محاسبة حد آستانه
تریس، آید و در مرحلة نهایی با تلفيق این دو مادست می هماهنگ مؤثر و ناهماهنگ مؤثر به

ای مطلوب است که دارای حداکثر شود، در این ماتریس گزینهماتریس مؤثر کلی مشخص می
( 3[ نتایج حاصل از این روش در جدول )9ها در سطر باشد. ]صفرها در ستون و یا حداکثر یک

نمایش داده شده است.



روش بر مبتني داده ا، هاز تعيين ضریب اهميت شاخصدر این روش پس SAW.تحلیل
آید و بيشترین تعداد آنها دست می ها بهاستفاده از ميانگين موزون ضریب اهميت هریک از گزینه با
[.9شود ] عنوان گزینة بهينه درنظر گرفته میبه

{ }
j

n

j

ijj

i
W

rW

AA

∑
== 1* max/  

∑=1و اگر  jW باشد در این صورت 

{ }ijji rWAA ∑= max/*  

 ( نمایش داده شده است3جدول )نتایج حاصل از این روش در 


تکنیک از آمده بدست نتايج آمده  دست نتایج به SAW ,TOPSIS ,ELECTR.های
اند:( با هم مقایسه شده3براساس سه روش فوق در جدول )
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 SAW,TOPSIS,ELECTREهایدست آمده از تکنيک نتایج به:3جدول 

 TOPSIS ELECTRE SAW عوامل ابعاد

 
 
 
 
 

 استراتژیک

 9 9 9 بازمهندسی فرایندها

 7 7 4 توسعة بازارهای موجود

 4 1 6 بوجود آوردن اعتماد برای نام

 6 7 91 محصولات و خدمات جدید

 76 76 76 حمایت مدیران بالایی

 7 3 97 های متعددادغام کانال

 98 98 97 طول مدت پروژه

 99 1 8 فراهم بودن استراتژی برون

داشتن برنامة انگيزشی در حمایت 
 از سيستم

 بانکداری الکترونيک

99 78 98 

 
 
 

 تکنيکی

 73 73 73 پذیری سازمانیانعطاف

 97 99 98 ادغام تکنولوژیکی

 1 6 7 امنيت سيستم

سازی سازی و شخصیقابليت ساده
 سيستم

7 4 3 

 8 8 3 سطح خبرگی

 91 91 71 هزینة تکنولوژی

 
 

 اجرایی

 97 97 78 ارائة خدمات خوب به مشتریان

 79 71 91 تر بودن نسبت به رقبادر دسترس

 77 77 77 درک رفتار و انتظارات مشتری

 91 91 94 های غنیسایتدارا بودن وب

 
 داده

 93 93 1 کيفيت داده

 96 96 98 انسجام داده

 74 74 74 های فراسازمانیاستفاده از داده

 
 

 ذینفعان

 IT 77 77 77وجود افراد غير 

وجود پشتيبان اجرایی تأثيرگذار بر 
 پروژه

96 98 78 

 79 79 79 کنندگانتوان فنی استفاده

 
 منابع

 94 94 1 هزینة تأمين منابع و نيروی انسانی

شده در تکنولوژی و بودجة استفاده
 ریزی اوليهمقایسه با برنامه

93 97 1 
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عوامل موفقيت بانکداری  SAW ,TOPSIS ,ELECTREاز اینکه بوسيلة سه تکنيک پس     
شود، ها سنجيده میاستفاده از همبستگی اسپيرمن،  اعتبار پاسخ بندی شدند، باالکترونيکی رتبه

 ( است:4استفاده شده که نتایج حاصل به قرار جدول شماره ) SPSSافزار بدین منظور از نرم
 

 اسپيرمن . همبستگی4جدول 

ELECTRE SAW TOPSIS  

0/815 0/817 1/000 TOPSIS 

0/979 1/000 0/817 SAW 

1/000 0/979 0/815 ELECTRE 

 
 SAW,TOPSIS,ELECTREهای حاصل از سه روش ( ميان رتبه4باتوجه به جدول )     

 باشند.ها معتبر میهمبستگی بالایی وجود دارد و بنابراین پاسخ
 

هاادغامتکنیک

دست آمده برای رسيدن به  بندی متفاوتی بهدليل اینکه از سه تکنيک یادشده رتبهبه     
ها، روش بردا و که شامل روش ميانگين رتبه (POSET)های ادغام بندی کلی از روش رتبه

ها براساس لند و مرحلة ادغام است، استفاده شده است. در روش ميانگين گزینهروش کپ
[ نتایج 98شود ]بندی میاولویت MADMهای مختلف دست آمده از روش بههای ميانگين رتبه

 ( نمایش داده شده است.3ها در جدول )حاصل از روش ميانگين رتبه
تعداد  m*m  (mروش بردا براساس قاعدة اکثریت استوار است. در این روش یک ماتریس     

شوند، اگر تعداد هم مقایسه میصورت زوجی با ها بهشود و گزینههاست( تشکيل میگزینه
را در ماتریس قرار  Mدانند بيشتر باشد کد هایی که گزینة سطر را بر گزینة ستون ارجح می روش

  Xداده و اگر در این مقایسه زوجی رأی اکثریت وجود نداشت و یا آرا با هم مساوی بودند با

  Xن ارجحيت دارد وبه منزلة این است که سطر بر ستو Mشود. درحقيقت کدگذاری می

صورت جداگانه دهندة این است که ستون بر سطر ارجحيت دارد. هر مقایسة زوجی به نشان

شود و تعداد آن برابر بررسی می
2

)1( −mm  است. معيار اولویت در این روش تعداد بردهای

 باشد.ها می Mگزینه یعنی تعداد 
تنها تعداد بردهای گزینه لند نهشود. در روش کپشروع میلند با پایان روش بردا روش کپ     

ها نيز محاسبه ها در ستون Mهای گزینه یعنی تعداد گيرد، بلکه تعداد باختمورد توجه قرار می
ها از تعداد بردها دهد با کم کردن تعداد باختلند به هر گزینه میشود. امتيازی که کپمی
 ( نمایش داده شده است. 1از این دو روش در جدول ) [. نتایج حاصل7آید ]دست می به
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دست آمد، نوبت  لند بهبندی عوامل توسط هر سه روش ميانگين، بردا و کپاز آنکه رتبهپس     
بندی واحدی برای عوامل رسد که نتایج این سه روش با یکدیگر تلفيق شوند تا رتبهبه این می

های شود. برای ادغام سه روش فوق از رتبهگفته می دست آید،که به این تکنيک روش ادغام به
 گيری در جدولشود که نتایج حاصل از ميانگيندست آمده برای هرعامل ميانگين گرفته می به
 .[7]( نشان داده شده است 1)

 
 لند و ادغام . نتایج حاصل از روش ميانگين، بردا، کپ1جدول 
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وپیشنهادهاگیرینتیجه .5

های رو کرده و بسياری از روشتوسعه، فناوری اطلاعات جهان را با تحولات وسيع روبه     
روش نو بانکداری  های سنتی بهسنتی را متحول ساخته است. در نظام بانکداری نيز تبدیل روش

 الکترونيکی رقابت بالایی را در این صنعت بوجود آورده است. 
توان به تحقيق نة بانکداری الکترونيکی انجام شده میاز تحقيقات مشابهی که در زمي     

تحليل  و ها روش تجزیه زاده و فرحيان و تحقيق آماده و جعفرپور اشاره کرد که در آن هادی
اطلاعات، روش آماری بوده است. تحقيق اول به بررسی عوامل موفقيت بانکداری الکترونيکی در 

دوم برخلاف تحقيق حاضر به عواملی که مانع  پردازد و تحقيقميان مشتریان بانک ملت می
شوند، اشاره کرده است. در تحقيق حاضر با بررسی موفقيت اجرای بانکداری الکترونيک می

استفاده  عامل موفقيت شناسایی و با 77نظران و کارشناسان ادیبات موضوع و نظرسنجی از صاحب
های باتوجه به اینکه تکنيکبندی شدند. رتبه SAW, ELECTRE, TOPSISاز سه روش 
اند، برای رسيدن به یک اجماع در بندی متفاوتی برای یک مسئله ارائه دادهمختلف، رتبه

ترین عوامل موفقيت عبارتند از: بندی از روش ادغام استفاده شد که براساس روش ادغام مهم رتبه
های ادغام کانال برای نام= بوجود آوردن اعتماد >توسعة بازارهای جدید  >بازمهندسی فرایندها 

 سازی سيستم.سازی و شخصیقابليت ساده>متعدد
ها در پاسخگویی به توان به عدم همکاری بانکهای تحقيق حاضر میاز محدودیت     

ها و محدودیت  آن شغلی موقعيت دليلکارشناسان و خبرگان به نبودن دسترس ها، درپرسشنامه
 رد.زمانی در اجرای تحقيق اشاره ک

کاوی در صنعت بانکداری خصوصی بازمهندسی ترین عامل موفقيت دادهباتوجه به اینکه مهم     
فرایندهاست، توصيه می شود دست اندرکاران این صنعت به این مهم توجه بيشتری داشته باشند 

شود، مدیران می بایست و نظر به اینکه این عامل مربوط به بعد استراتژیک عوامل محسوب می
گيری و مسير حرکت و چگونگی حرکت کردن برای رسيدن به  ر تبيين اهداف دوردست جهتد

 اهداف دوردست توجه بيشتری مبذول دارند. 
گيری  تصميمهای  بندی عوامل موفقيت با سایر روشتوان به اولویتدر تحقيقات آتی می     
توان عواملی که باعث میو مقایسه آن با نتایج تحقيق حاضر پرداخت و همچنين معياره  چند

 بندی کرد.شکست پروژه بانکداری الکترونيک می شوند را نيز شناسایی و رتبه
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