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  چكیده

ارزیابی عملکرد در تسهیل اثربخشی سازمانی، یک وظیفه مهم و حیاتی است. رویکرد کارت امتیازی متوازن، 

از مقیاس های مالی و غیر مالی، نگاهی جامع به عملکرد  ای مجموعهیک چارچوب سنجش عملکرد است که با 

قلب تپنده  عنوان بهها هستند که  ترین جایگاه استفاده از کارت امتیازی متوازن، بانک از جمله مهم .سازمان دارد

ارزیابی عملکرد بانکداری الکترونیک بانک  های شاخصباشند. در این پژوهش ابتدا  اقتصاد کشور مطرح می

انک پاسارگاد شهر تهران در پاسارگاد براساس پیشینه پژوهش جمع آوری شده است و بانظرسنجی از خبرگان ب

شده  بندی دستهشاخص نهایی انتخاب شده اند. با نظر خبرگان شاخص ها  عنوان بهشاخص  73قالب پرسشنامه، 

نهایی در مناظر کارت امتیازی متوازن، جانمایی شدند. برای تعیین وزن مناظر و شاخص ها، از  های شاخصو 

ست و درنهایت به اولویت بندی شاخص ها، پرداخته شده و مناظر و فازی استفاده شده ا ای شبکهفرآیند تحلیل 

 .شاخص ها با توجه به اهمیت اولویت بندی شده اند
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 مقدمه -1

گسترش خدمات بانکی در جهان از طریق شبکه 

 ها بانکهای فناوری اطلاعات و ارتباطات و توسعه 

و موسسات مالی مجازی و نیمه مجازی و حضور 

نظام بانکداری خصوصی در کشور، رقابت بالایی را 

در صنعت بانکداری به وجود آورده است. ماهیت و 

ترونیکی، روش ارائه خدمات نوین بانکداری الک

مشتریان را با توجه به تغییر  های خواستهتوقعات و 

نوع زندگی و خدمت رسانی به آنها متحول ساخته 

است. لذا به جاست که وضعیت خدمات ارائه شده 

توسط یک سیستم اندازه گیری  ها بانکاز سوی 

عملکرد که دید جامعی از کسب و کار به مدیران 

 1992یرد. در سال ، مورد سنجش قرار گدهد میارائه 

پروفسور کاپلان و دکتر نورتون یک روش جدید 

برای اندازه گیری عملکرد تحت عنوان کارت امتیاز 

تاکنون این  1992متوازن را بنا نهاده اند. از سال 

روش به سرعت رشد کرده است و به صورت 

ای در میان کسب و کارها و سازمان های  گسترده

 &)کاپلان  ر رفته استمختلف با ابعاد گوناگون بکا

  (.1735نورتون, ترجه زنده دل، 

های سنتی ارزیابی عملکرد، تاکید  در سیستم

مدیران بر معیار های مالی در اندازه گیری عملکرد 

حاضر این مسئله به شدت مورد  بود اما در عصر

چرا که تاکید صرف بر  ،انتقاد قرار گرفته است

یابی عملکرد عملکرد مالی نتایج ضعیفی را در ارز

. (Banker, R.D; Chang, H;, 2004)  دهد میارائه 

های مالی  اگر در هر بنگاه اقتصادی، تنها روی مولفه

تاکید شود، تنها راهی که برای افزایش کارآیی به 

باشد؛ این در حالی  خورد، کاهش هزینه می چشم می

است که در برخی موارد معیار فعالیت و کارآیی یک 

باشد، زیرا در برخی موارد  ها می هزینه سازمان فزونی

فزونی هزینه از افزایش مشتریان حکایت دارد. 

بنابراین کمیت هزینه مهم نیست بلکه کیفیت آن و 

اینکه آیا در راهی که بازدهی را افزایش دهد به کار 

باشد. یکی از  گرفته شده یا نه، مورد توجه می

سازد  یمواردی که دسترسی به این اهداف را میسر م

نماید،  های افزایش کارآیی را فراهم می و زمینه

استفاده از عاملی به نام کارت امتیازی متوازن 

 باشد.  می

روش ارزیابی متوازن یک چارچوب سنجش 

از مقیاس های مالی  ای مجموعهعملکرد است که با 

و غیر مالی، نگاهی کامل به عملکرد سازمان دارد. 

دلیل انتخاب کارت امتیاز متوازن این است که این 

از مقیاس هاست و یک  ای مجموعهروش شامل 

تعادل و توازن بین اهداف بلند مدت و کوتاه مدت، 

 های شاخصبین مقیاس های مالی و غیر مالی، بین 

و عملکرد  انداز چشمنین بین رهبر و پیرو و همچ

 ;Kaplan, R. S) کند میداخلی و خارجی برقرار 

Norton, D. P, 2005) در این روش علاوه بر .

مقیاس مالی، عملکرد سازمان از سه منظر مشتری ، 

فرآیند های داخلی کسب وکار و یادگیری و رشد نیز 

 گیرد. مورد ارزیابی قرار می

ترین جایگاه استفاده از کارت  از جمله مهم

قلب تپنده  عنوان بهها هستند که  امتیازی متوازن، بانک

وری آنها  باشند و افزایش بهره اقتصاد کشور مطرح می

به طور مستقیم بر بازدهی بازار مالی کشور اثر 

گذارد. از سوی دیگر با توجه به اینکه جدیدترین  می

ری الکترونیک نمایان گشته شیوه بانکداری در بانکدا

ترین نوع استفاده از کارت متوازن از طریق  و نوین

شبکه اینترنت است، بنابراین در جهت ایجاد یک 

وری در بانک، استفاده از  جهش همراه با افزایش بهره

کارت امتیازی متوازن در بانکداری الکترونیک 

شود. از این رو تحقیق حاضر در صدد  پیشنهاد می
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لکرد بانک پاسارگاد شهر تهران را از نظر است عم

 ارزیابی کند. BSCبانکداری الکترونیک با تلفیق 

 

 مبانی نظری و مروری بر پیشینه پژوهش -2

 (BSCكارت امتیازی متوازن ) -2-1

به دنبال تحولاتی که  1991این دیدگاه در دهه 

در طراحی و توسعه سیستم های اندازه گیری و 

پدید آمد، توسط پروفسور مونیتورینگ عملکرد 

رابرت کاپلان از دانشگاه هاروارد و دیوید نورتون از 

مشاورین بین المللی استراتژی توسعه داده شد. 

عبارت متوازن در کارت امتیازی متوازن به تعادل یا 

توازنی اشاره دارد که این نگرش بین اهداف مالی از 

یک سو و اهداف غیر مالی از سوی دیگر، اهداف 

تاه مدت از یک سو و اهداف بلند مدت از سوی کو

دیگر، اهداف داخلی از یک سو و اهداف خارجی از 

. علاوه بر یک معیار سنتی کند میسوی دیگر برقرار 

که همان جنبه مالی می باشد، کاپلان و نورتون 

که  اند کرده( سه معیار دیگر را نیز معرفی 1992)

یرند. کارت جنبه های غیر مالی را نیز در بر می گ

و استراتژی سازمان را به  انداز چشمامتیازی متوازن، 

تا مدیریت بر روی برآورده  کند میاهدافی تبدیل 

شدن آن ها تمرکز نماید. در کارت امتیازی متوازن 

ابداع شده توسط کاپلان و نورتون، به سازمان از 

چهار وجه مالی، مشتری، فرآیند های داخلی کسب 

ادگیری نگریسته می شود که و کار، و رشد و ی

 )همتی نمایش داده شده است 1نمودار آن در شکل 

 .(1733عبداله زاده,  و

کارت امتیازی متوازن یک تکنیک مدیریتی است 

و روند رو به  ها فعالیتتا  کند میکه به مدیران کمک 

رشد و رو به افول سازمان را از زوایای مختلف 

بررسی کنند. این تکنیک برای مدیران شرایطی را 

تا بتوانند چارچوبی جامع برای تفسیر  کند میفراهم 

و استراتژی شرکت در قالب  انداز چشمو ترجمان 

عملکرد ارائه دهند  های سنجهاز  ای مجموعه

(Alirezaei et al, 2005). 

 

 پیشینه پژوهش -2-2

با توجه به اهمیت روزافزون فناوری اطلاعات و 

آن بر نحوه و کیفیت خدمات بانکی  تأثیرارتباطات و 

و مالی، پژوهشگران زیادی به ارزیابی کیفیت 

خدمات بانکداری الکترونیک پرداختند. اولین 

پژوهش در زمینه ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی 

اریس و دیمیتریادیس انجام شده ، توسط گونها بانک

مشتری  های خواستهاست. این پژوهشگران توجه به 

تراکنش را در ارزیابی کیفیت خدمات  یلاتو تسه

 ;Bauer, H) اند کردهبانکداری الکترونیک مطرح 

Hammerschmidt, M; Falk, T, 2005) جایاواردهنا .

را  ها بانکمدل ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی 

بعد، توسعه داده است. این ابعاد  5در قالب 

از: دسترسی، قابل اعتماد بودن، ارتباط با  اند عبارت

 ، دقت و قابل قبول بودن خدماتسایت وب

(Jayawardhena, C;, 2004) انجام  های پژوهش. در

، ها بانکارزیابی خدمات الکترونیکی  در موردشده 

مفید بودن  ارتباط مستقیمی بین سهولت استفاده و

عوامل اصلی  عنوان به الکترونیکیاستفاده از خدمات 

پذیرش بانکداری الکترونیک از سوی مشتریان وجود 

. چای (1739امیری,  و )میرفخرالدینی داشته است

( در پژوهش خود معیارهای ارزیابی 2112لی )

بانکداری الکترونیک را در مالزی بررسی کرده است. 

از  سایت وبارزیابی کیفیت در این پژوهش که برای 

فازی  vikorفازی و  ای شبکهروش فرآیند تحلیل 

که معیارهای  دهد میاستفاده شده است، نتایج نشان 
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از: کیفیت،  اند عبارتارزیابی به ترتیب اهمیت 

و  مند نظاماعتبار، قابلیت اطمینان، عملکرد، ساختار 

. زهرا رحیمی (,2112Goi, Chai-Lee) جذابیت

آبکنار در ارزیابی عملکرد بانکداری الکترونیک با 

-Two Stage DEAترکیبی  شناسی روشاستفاده از 

BSC  ،که در شعب بانک ملت گیلان بررسی گردید

ارزیابی عملکرد توسط  های شاخصبا استخراج 

BSC  و ارزیابی کارایی واحدها توسطDEA  نتیجه

 سازهاوانمند گرفت هر چه کارایی واحدها در ت

)مناظر فرآیندهای داخلی و رشد و یادگیری( بهتر 

سازمان اثربخش بوده و در  گذاری سرمایهباشد، یعنی 

حوزه نتایج )مناظر مالی و مشتری( نیز کارایی 

 ;)رحیمی آبکنار, زهرا بالاتری را شاهد خواهیم بود

موارد در  ترین مهم. (1792, ;نجفی, سید اسماعیل

با  ها بانکخدمات الکترونیک ارزیابی کیفیت 

انجام شده در این  های پژوهشاستخراج از پیشینه 

این عوامل در مناظر کارت  بندی دستهزمینه و 

 آورده شده است. 1امتیازی متوازن، درجدول 

 

 شناسی پژوهش روش -3

ارزیابی  های شاخصدر پژوهش حاضر 

 بانکداری الکترونیک با استفاده از پیشینه پژوهش

 ها و مقالات معتبر( گردآوری می شوند. سپس )کتاب

 پالایش بانکی مورد خبره افراد توسط اطلاعات این

و با استفاده از نظر خبرگان در مناظر  گیرد می قرار

 می شوند و در بندی دستهکارت امتیازی متوازن 

 خبره افراد توسط شده پالایش اطلاعات بعد مرحله

می  بندی رتبه فازی ANPروش  به و دهی وزن

گردد. براساس مطالب فوق الذکر و با توجه به اینکه 

تحقیق حاضر برروی بانک پاسارگاد شهر تهران 

انجام شده است، نوع تحقیق براساس هدف، 

کاربردی می باشد و براساس چگونگی بدست 

آوردن داده های مورد نیاز از نوع توصیفی و از 

 شاخه پیمایشی )تحلیلی( محسوب می شود.

 به دسترسی محدودیت حاضر وهشپژ در

 را آماری جامعه ها، آن دهی پاسخ امکان و خبرگان

جامعه  )نمونه گیری قضاوتی(. کند میمشخص 

نفراز مدیران و معاونین بانکی  25پژوهش  آماری این

این افراد می بایست با کارت امتیازی  باشد. می

متوازن و مفهوم بانکداری الکترونیک به خوبی 

ته و از قدرت تحلیل قابل قبولی آشنایی داش

 برخوردار باشند.

 

ارزیابی عملكرد  های شاخصاولویت بندی  -3-1

 FANPبا استفاده از تكنیک 

 این کار طی مراحل زیر انجام می شود :

ساخت شبکه، تعیین اتصالات همبستگی، انجام 

مقایسات زوجی، محاسبه نرخ ناسازگاری، محاسبه 

 شاخص ها وزن شاخص ها، اولویت بندی

 

ساخت شبكه و تعیین اتصالات  -3-1-1

 همبستگی

با در نظر گرفتن هدف، معیارها و گزینه ها که 

در بخش های قبل مورد استخراج قرار گرفته اند 

( به همراه ANPمدل)یا همان  ای شبکهساختار 

 رسم شده است. 2اتصالات همبستگی در شکل 

 

 انجام مقایسات زوجی -3-1-2

به منظور ارائه دیدگاه روشنی در خصوص 

ارزیابی عملکرد  های شاخصوضعیت عملکرد 

بانکداری الکترونیک، در این گام میزان اهمیت آنها 

 دو به دو با یکدیگر مقایسه می گردد. 
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اخذ نظرات خبرگان در قالب  برایدر این میان 

مقایسه  برایعبارات کلامی و مقایسه زوجی معیارها 

یارها، از عبارات کلامی مندرج در ترجیحات مع

 استفاده می شود.  2جدول 

 

 محاسبه نرخ ناسازگاری  -3-1-3

 عنوان بهسازگاری ماتریس مقایسات زوجی، 

های فرایند تحلیل  یکی از مهمترین پیش شرط

و سلسله مراتبی مطرح است چرا که استفاده  ای شبکه

از ماتریس مقایسات ناسازگار، وزن های غیرواقعی 

. بدین منظور (1791)زنجیرچی,  به دست خواهد داد

پس از تشکیل ماتریس مقایسات زوجی، اقدام به 

 superمحاسبه نرخ ناسازگاری با استفاده از نرم افزار 

decision ر ماتریس گردد؛ اگ در حالت قطعی می

مقایسات زوجی قطعی سازگار باشد، ماتریس 

-Jui) مقایسات زوجی فازی نیز سازگار خواهد بود

Kuei, 2007)که اگر نرخ ناسازگاری کمتر  . بطوری

ها سازگار بوده و ادامه  باشد، ماتریس 1/1از 

باشد. محاسبات نرخ ناسازگاری  محاسبات بلامانع می

 شود.  در قسمت محاسبه وزن ها ارائه می

 

 وزن مناظر و شاخص ها محاسبه -3-1-4

تجمیع نظرات خبرگان، میانگین هندسی  برای

مقایسات زوجی پاسخ دهندگان بصورت زیر 

 شود: محاسبه می

 
 

 ها، مناظر و شاخص وزن یافتن برای تحقیق این در

( استفاده EAای چانگ ) توسعه تحلیل روش از

 گردد. می

در روش تحلیل توسعه ای، برای هر یک از 

که ،  skسطرهای ماتریس مقایسات زوجی، مقدار 

خود یک عدد مثلثی است، بصورت زیر محاسبه می 

 شود:

 

 

به ترتیب نشان  jو  iنشان دهنده شماره سطر و  gکه 

 دهنده گزینه ها و شاخص ها هستند.

 skدر روش تحلیل توسعه ای پس بدست آوردن 

ها باید درجه بزرگی آنها نسبت به هم را بدست 

دو عدد فازی مثلثی   M2و  M1آورد. بطورکلی اگر 

 V(  M2 M1که با )  M2بر  M1باشند، درجه بزرگی 

 نشان می دهیم به صورت زیر تعریف می شود :

 
 

 همچنین داریم : 

 

 

عدد مثلثی دیگر از  kاز  میزان بزرگی یک عدد مثلثی

 رابطه زیر بدست می آید:

  

در روش تحلیل توسعه ای، برای محاسبه وزن 

شاخص ها در ماتریس مقایسه زوجی به صورت زیر 

 عمل می کنیم:
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 زیر خواهد صورت به ها شاخص وزن بردار بنابراین،

 بود:

 
 

فازی است  ANPکه همان بردار ضرایب غیربهنجار 

 ق رابطه زیر بهنجار می شود:و این رابطه از طری

 
 

  مقایسه زوجی چهار     محاسبه ماتریس(

 منظر نسبت به هدف(

ماتریس تجمیع شده نظر خبرگان به صورت زیر می 

 ( :7باشد )جدول 

محاسبه  11/1نرخ ناسازگاری برای جدول فوق 

 شده است بنابراین ماتریس فوق سازگار می باشد.

ماتریس فوق در زیر ارائه محاسبات یافتن وزن برای 

 شده است :
∑ ∑    

  
   

 
    = (14.62 , 17.04 , 20.09) 

 

[∑ ∑    
  

   
 
   ]

  
= (0.049, 0.058 , 0.068) 

 

S1 = (2.64, 3.56 , 3.47)   (0.049, 0.058 , 0.068) = (0.129 , 

0.206 , 0.236) 

 

S2 = (4.79 , 5.55 , 6.56)   (0.049, 0.058 , 0.068) = (0.234 , 

0.321 , 0.446) 

 

S3 = (4.07 , 4.76 , 5.7)   (0.049, 0.058 , 0.068) = (0.199 , 

0.276 , 0.387) 

 

S4 = (3.12 , 3.67 , 4.36)   (0.049, 0.058 , 0.068) = (0.153 , 

0.213 , 0.296) 

 

V(S1  S2) = 0.02    V(S1  S3) = 0.35   V(S1  S4) = 0.92 

 

V(S2  S1) = 1        V(S2  S3) = 1         V(S2  S4) = 1 

 

V(S3  S1) = 1        V(S3  S2) = 0.77    V(S3  S4) = 1 

 

V(S4  S1) = 1       V(S4  S2) = 0.36     V(S4  S3) = 0.6 

 

W1
‘
 = min {V(S1  S2  , S3 , S4)} = min (0.02 , 0.35 , 0.92) 

= 0.02 

 

W2
‘ 
= min {V(S2  S1 , S3 , S4)} = min (1 ,1 ,1) = 1 

 

W3
‘
 = min {V(S3  S1 , S2 , S4)} = min (1 , 0.77, 1) = 0.77 

 

W4
‘
 = min {V(S4  S1 , S2 , S3)} = min (1 , 0.36 , 0.6) = 

0.36 

W4 = 
    

    
 = 0.17 

 

W3 = 
    

    
 = 0.36 

 

W2 = 
 

    
 = 0.46 

 

W1 = 
    

    
 = 0.01 

 

بنابراین با توجه به محاسبات انجام شده، ماتریس 

 برابراست با :     

    [

    
    
    
    

] 

 

  مقایسه زوجی     محاسبه ماتریس(

 های درونی مناظر نسبت به یكدیگر( وابستگی

ابتدا باید میانگین      محاسبه ماتریس  برای

هندسی هریک از جداول مقایسات زوجی چهار 

منظر را محاسبه نماییم. سپس از تلفیق جداول 

بدست می آید     مقایسات زوجی مناظر، 

 (. 4)جدول 

 

 )محاسبه وزن نهایی معیارها )مناظر 

برای بدست آوردن وزن نهایی هر یک از مناظر 

    ماتریس چهارگانه کارت امتیازی متوازن باید 

ضرب کرد. نتیجه این محاسبه،     را در ماتریس 

 وزن نهایی هریک از مناظر خواهد بود.

 

       = [

             
           
            
             

]   [

    
    
    
    

] = [

    
    
    
    

]  

 

  مقایسه زوجی زیر     محاسبه ماتریس(

 معیارهای هر یک از معیارهای اصلی)مناظر((

در این مرحله ضریب اهمیت معیارهای مربوط 

به هر یک از مناظر چهارگانه از طریق مقایسه زوجی 

آنها بدست آمده و این ضرایب اهمیت، عناصر 
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را تشکیل خواهند داد )جدول     ستونی ماتریس 

5.) 

 

  قایسه زوجی وابستگی )م    محاسبه ماتریس

 های درونی زیر معیارها به یكدیگر(

در این مرحله ابتدا رابطه درونی زیر معیارها به 

یکدیگر با نظرسنجی از خبرگان تعیین می شود 

سپس با توجه به نتایج نظرسنجی جدول ماتریس 

 (.6طراحی می شود )جدول     
 

 محاسبه وزن كلی زیرمعیارها 

    را در     در این مرحله باید ماتریس 

ضرب ماتریسی کرد که نتیجه بصورت زیر خواهد 

 :شد

[
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
       
         
          
          
        
             
      
             
          
       
       
          ]

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 محاسبه وزن نهایی زیرمعیارها نسبت به هدف 

نهایی زیرمعیارها، باید برای محاسبه وزن 

ماتریس وزن کلی زیر معیارها را در ماتریس وزن 

 نهایی معیارها ضرب کرد.

[
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
       
         
          
          
        
             
      
             
          
       
       
          ]

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   [

    
    
    
    

]    

[
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
   
    ]

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 شاخص ها بندی اولویت -3-2-5

با توجه به محاسبات صورت گرفته، اولویت 

بندی معیار ها )مناظر چهارگانه کارت امتیاز متوازن( 

و  3باشد )جدول  و زیر معیارها به صورت زیر می

3.) 

 

 و بحث گیری نتیجه -4

با توجه به اهمیت بانکداری الکترونیک در عصر 

حاضر و لزوم افزایش اثربخشی و بهبود عملکرد در 

ارزیابی عملکرد  برایاین حوزه، نیاز به ابزارهایی 

می باشد که در این پژوهش از رویکرد کارت امتیاز 

ارزیابی عملکرد بانکداری الکترونیک  برایمتوازن 

ده شده است. برای این در بانک پاسارگاد تهران استفا

منظور مناظر چهارگانه کارت امتیازی متوازن انتخاب 

شده و برای آنان زیرمعیار هایی از پیشینه پژوهش و 

نظر خبرگان پژوهش استخراج شده است. سپس با 

توجه به اطلاعات بدست آمده اقدام به تشکیل مدل 

ANP  شده است. سپس با استفاده از تکنینکANP 

س قضاوت خبرگان پژوهش معیار ها و فازی بر اسا

زیرمعیار ها به ترتیب اهمیت، اولویت بندی شده اند. 

بر اساس این اولویت بندی، منظر فرآیندهای داخلی 

در اولویت اول قرار دارد. مناظر مشتری، رشد و 

یادگیری و مالی به ترتیب در اولویت های بعدی 

قرار دارند. همچنین برای زیر معیار ها شاخص 

، مدیریت و تصویر سازمان،  1ایمنی و امنیت رتبه 

دیگر در رتبه های بعدی قرار  های شاخصو  2رتبه 

دارند. بنابراین درارزیابی خدمات الکترونیک بانک 

پاسارگاد بیشتر باید به جنبه ایمنی و امنیت در 

بانکداری الکترونیک توجه کرد و باید راه های 

 ک شناسایی کرد.ارتقای ایمنی و امنیت را در بان
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 ها پیوست
 بندی معیارها در مناظر كارت امتیازی متوازن : دسته 1جدول 

 پژوهشگر شاخص ها مناظر

 مالی

 نرخ خدمات

  تمام شده مبادلات توسط بانکداری الکترونیککاهش قیمت 

  قیمت مناسب برای ثبت نام و اشتراک خدمات بانکی الکترونیک 

 سودآوری

 کاهش عملیات کاغذی 

 های رایج و سنتی مقابل بانک نیاز به زمان کمتر در 

 
(Gerlach,2000;Jan&Cal,2001;poon,2008) 

(poon,2008) 
 

(poon,2008) 

 
(poon,2008) 

 مشتری

 دسترسی

                                                                              دراختیار قراردادن تمام جزئیات توسط سایت بانک 

 ستد اعتبارات                                                                دراختیار قراردادن تمام جزئیات در مورد حواله و داد و  

                                                                 دراختیار قراردادن تمام جزئیات در مورد جابجایی پول بین حساب ها 

 ها    دراختیار قراردادن تمام جزئیات در مورد نرخ بهره سایر بانک 

                                                                          دراختیار قراردادن تمام جزئیات در مورد نرخ ارز روزانه    

                                                     دراختیار قراردادن تمام جزئیات در مورد نرخ حق العمل برای مبادلات خارجی 

 یار قراردادن تمام جزئیات در مورد ایمنی مبادلاتدراخت 

 

 شخصی بودن اطلاعات مشتریان                                                                               

 انتقال اطلاعات بصورت محرمانه از بانک به مشتری 

 عدم ارائه اطلاعات مالی مشتریان به سایرین 

 
(poon,2008) 

 

(poon,2008) 
(poon,2008) 

 

(poon,2008) 
 

(poon,2008) 
 

(poon,2008) 
 

(poon,2008) 
 

(poon,2008) 
 

(Memahon,1990;poon,2008) 

فرآیندهای 

 داخلی

 سهولت و آسودگی

 سهولت انجام معاملات 

 دسترسی به اطلاعات حساب هنگام اقامت مشتری در خارج از کشور 

 تبادلات منظم و پیاپی امکان چک کردن وضعیت حساب و آخرین 

 سهولت دسترسی به تمام اطلاعات در مورد کلیه خدمات بانکی 

 

 قابلیت استفاده خصوصیات گوناگون

 پرداخت قبوض به صورت الکترونیکی 

 امکان تغییر نام کاربری و رمز عبور 

 استعلام در مورد حساب های پرداخت نشده 

 

 ایمنی و امنیت

 ی استفاده از خدماتاهمیت نام کاربری و رمز عبور برا 

 اعتماد به خدمات الکترونیک بانک 

 عدم دسترسی هکرها به اطلاعات مشتریان 

 فراهم آوردن تمامی اطلاعات مربوط به ایمنی سایت قبل از ثبت نام 

 امکان تصحیح مبادلات اشتباه توسط بانک 

 زیان بابت اشکالات در ایمنی و تضمین بانک در رفع هرگونه ضرر 

 

 طراحی

  جذاب صفحات سایتطراحی 

 

(van Riel et al ,2001; meuter et al ,2000) 
 

(poon,2008) 
 

(poon,2008) 
 

(Gerrard&Gunningham, 2003) 

 
(poon,2008) 

 
(poon,2008) 

 
(poon,2008) 

 

 

 

 

 

 

(Hutchinson&Warren, 2003) 
(Santos,2003;Cox&Dale, 2001) 

(poon,2008) 
(poon,2008) 

(Jan&Cai,2001) 
(poon,2008) 

 

 
(poon,2008) 

 

 
(poon,2008) 
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 پژوهشگر شاخص ها مناظر

 محتوا

 سهولت درک صفحات راهنمایی مشتریان وضوح و 

 اعتبار اطلاعات موجود در سایت 

 جوایز استفاده از خدمات الکترونیک 

 

 سرعت

 امکان کار با سایت بانک حتی با سرعت کم ارتباط اینترنتی 

 انجام خدمات بدون معطلی 

 

 
(Bauer et al,2005) 

 
(poon,2008) 

 

 
(poon,2008) 

 
(Jun&Cai,2001) 

رشد و 

 یادگیری

 مدیریت و تصویر سازمان

 شهرت مناسب بانک 

 بهبود خدمات الکترونیک نسبت به اسنفاده از اولین بار 

 فراهم کردن تسهیلات راهنمایی مشتریان به صورت آنلاین 

 رسیدگی به شکایات 

 اعتماد سازی به نام و برند بانک 

 

 آموزش

 گذاری مناسب در آموزش و مهارت کارکنان سرمایه 

 
(Yousafzai,2005) 

(poon,2008) 

 
(poon,2008) 

 
(Bauer et al,2005) 

 

 
(Yousafzai,2005) 

(sumner,1999) 

 

 

  (semi et al, 2009): عبارات كلامی و اعداد فازی جهت مقایسه ترجیحات معیارها 2جدول 

 اعداد فازی عبارات كلامی

 (1و1و1) یا اهمیت برابرارجحیت 

 (2و7و4) ارجحیت یا اهمیت کم

 (4و5و6) ارجحیت یا اهمیت قوی

 (6و3و3) ارجحیت یا اهمیت خیلی قوی

 (3و9و11) ارجحیت یا اهمیت کامل و مطلق

 

 میانگین هندسی مقایسات زوجی هر یک از مناظر چهارگانه نسبت به هدف  -3جدول 

 رشد و یادگیری فرآیندهای داخلی مشتری مالی هدف

 (0/64,0/8,1/01) (0/46,0/57,0/68) (0/54,0/69,0/78) (1,1,1( مالی

 (69/.1/10,1/39,1) (1/41,1/72,2/02) (1,1,1) (1/28,1/44,1/85) مشتری

 (1/10,1/43,1/83) (1,1,1) (0/58,0/7, 0/5) (1/47,1/75,2/17) فرآیندهای داخلی

 (1,1,1) (0/54,0/7,0/9) (0/59,0/72,0/9) (0/99,1/25,1/56) رشد و یادگیری

 
 

    ماتریس  -4جدول 

  مالی مشتری فرآیندهای داخلی رشدو یادگیری

 مالی 0 0/02 0/16 0/05

 مشتری 0/45 0 0/5 0/6

 فرآیندهای داخلی 0/27 0/7 0 0/35

 رشد ویادگیری 0/28 0/28 0/34 0
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    ماتریس  -5جدول 

  مالی مشتری فرآیندهای داخلی رشد و یادگیری

 نرخ خدمات 0/64 0 0 0

 سودآوری 0/36 0 0 0

 دسترسی 0 0/32 0 0

 شخصی بودن اطلاعات 0 0/68 0 0

 سرعت 0 0 0/12 0

 محتوا 0 0 0/15 0

 طراحی 0 0 0/13 0

 ایمنی و امنیت 0 0 0/23 0

 قابلیت استفاده 0 0 0/17 0

 سهولت وآسودگی 0 0 0/2 0

 مدیریت و تصویر سازمان 0 0 0 0/6

 آموزش 0 0 0 0/4

 

 

    ماتریس  - 6جدول 

 آموزش
تصویر 

 سازمان
 سهولت

قابلیت 

 استفاده

ایمنی و 

 امنیت
 سرعت محتوا طراحی

شخصی 

 بودن
 سودآوری دسترسی

نرخ 

 خدمات
 

 نرخ خدمات 0 0/48 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

 سودآوری 0/66 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0/2 0/2

 دسترسی 0 0/52 0 0 0 0/19 0 0/27 0 0 0 0

 شخصی بودن 0 0 0 0 0 0 0 0/35 0 0 0/4 0

 سرعت 0 0 0/3 0 0 0 0/58 0 0 0/14 0 0

 محتوا 0 0 0/04 0 0/31 0 0 0 0 0/18 0 0/4

 طراحی 0 0 0 0 0/62 0 0 0 0 0/17 0 0

 ایمنی و امنیت 0 0 0/66 0/48 0 0 0 0 0/74 0/27 0 0/4

 قابلیت استفاده 0/34 0 0 0 0/07 0/43 0 0 0 0/24 0 0

 سهولت 0 0 0 0 0 0/38 0/42 0 0/36 0 0 0

 تصویر سازمان 0 0 0 0/52 0 0 0 0 0 0 0 0

 آموزش 0 0 0 0 0 0 0 0/38 0 0 0/4 0

 
 

 اولویت بندی وزن مناظر كارت امتیاز متوازن -7جدول 

 مناظر   وزن

 فرآیندهای داخلی 0/38

 مشتری 0/29

 رشد و یادگیری 0/25

 مالی 0/08

 

 

 



 وری نازنین پیله
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 FANPاولویت بندی زیرمعیارها با تكنیک  -8جدول 

 رتبه وزن شاخص ها

 1 0/27 ایمنی و امنیت

 2 0/1 مدیریت و تصویر سازمان

 3 0/09 شخصی بودن اطلاعات مشتریان

 3 0/09 آموزش

 4 0/08 سودآوری

 5 0/07 محتوا

 5 0/07 سرعت

 6 0/06 آسودگیسهولت و 

 6 0/06 قابلیت استفاده خصوصیات گوناگون

 7 0/05 دسترسی

 8 0/04 طراحی

 9 0/02 نرخ خدمات

 

 
 

 
 عناص كارت امتیازی متوازن -1شكل 
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 (ANPای ) مدل شبكه - 2شكل 

 

 

 

 

 

 


