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 چکیده
 باشد.یمجارتمدیریت امنیت مجازی خدمات بانکی اینترنتی و تاثیر آن بر جذب مشتریان بانک تبررسی هدف کلـی از این پژوهش 

دهند. جهت برآورد با استفاده از تشکیل می 4951جامعه آماری این پژوهش را کلیه مشتریان بانک تجارت در شهر تهران در سال 
 ها بر روی آنان اجرا شد.نفرمشتریانبه صورت تصادفی انتخاب و پرسشنامه 419، کوکرانفرمول 

گیری این پژوهش را، پرسشنامة محقق ساخته ستفاده شده است و ابزار اندازهدر این پژوهش از روش تحقیق توصیفـی پیمایشـی ا
دهد. اعتبار پرسشنامه بر پایة روش آلفای کرونباخ برای تمامی مواد سوالی که بر اساس نظریات مربوطه تنظیم شده تشکیل می 99

به دست آمد. که این میزان  114/3تریان سؤال(جذب مش 9و ) 599/3سوال( پرسشنامه امنیت مجازی بانکداری   93پرسشنامه)
ها و ها مشخص گردید که تمامی سؤالبیانگر هماهنگی درونی پرسشنامه در حد مطلوب است. همچنین در برآورد روایی پرسشنامه

و  ها از جدول فراوانی، همبستگی پیرسونها، همبستگی معناداری با کل پرسشنامه دارند. برای تجزیه و تحلیل دادهمولفه
 استفاده گردید. Spssافزار رگرسیونتحت نرم

های پژوهش نشان داد که، همبستگی مثبت و معناداری بین کنترل امنیت عملیات و ارتباطات، کنترل دسترسی به اطلاعات و یافته
 یابی به اطلاعات و جذب مشتریان بانک تجارت وجود دارد.کنترل دست

 

نیت عملیات و ارتباطات، کنترل دسترسی به اطلاعات، کنترل دستیابی به اطلاعات، امنیت مجازی، کنترل امواژگان کلیدی: 

 جذب مشتریان
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 مقدمه
با توسعه فضای مجازی و شهرهای الکترونیکی، بسیاری 
از محدودیتهای زمانی ـ مکانی در ارایه خدمات شهری 
حذف شده است. بانکداری اینترنتی  نیز از این جنبه 

اشتیاق به سمت توسعه خدمات  مستثناء نبوده و
( مضافا اینکه 4953باشد. )اسلوین،الکترونیکی فراوان می

تر حوزه عملکردی و پوشش بانکداری الکترونیکی گسترده
های فیزیکی یا فردی نیز از بوده و بسیاری از محدودیت

های بعلت توسعه روز افزون سیستم. آن برداشته شده است
شود. حوزه امنیت  مطرح میاطلاعاتی مسائل زیادی در 

ها در دو بخش مهم امنیت کامپیوتر )حفاظت از این چالش
سازی یا پردازش( و امنیت اطلاعات در طی ذخیره

اطلاعات )حفاظت از اطلاعات در طی انتقال بین 
ها( مورد بررسی قرار های کامپیوتری و شبکهسیستم

دنبال  ( مدیریت امنیت اطلاعات به4953گیرند. )ثلاثی،می
یک چارچوب برای هماهنگی و همسوسازی کلیه عناصر 

باشد. گستردگی امنیت اطلاعات در درون سازمان می
پذیری امنیت های اطلاعاتی باعث آسیبدامنه سیستم

های اطلاعاتی در تمام فرایندهای سازمانی سیستم
ها بویژه بانکداری اینترنتی در شوند. لیکن سازمانمی

های روز افزون، و رشد سریع یمواجه با پیچیدگ
آوری اطلاعاتی جهت های اطلاعاتی و فنسیستم

های امنیتی ناگزیر حرکت به سمت یکپارچگی ضرورت
باشند تا بتوانند رابطه، عمل و معماری امنیت اطلاعات می

ساختار اجرایی امنیت را تشریح کرده و سیستم امنیتی 
های برابر مخربانعطاف پذیر، توانا، قابل اجرا، امن در 

بیرونی و داخلی و انواع تهدیدهای محیطی طراحی نمایند 
تا موجب بهبودی، پیشرفت کسب و کار و در نهایت 
افزایش چابکی که از اهداف کلیدی استراتژیک سازمان 

(. لذا به منظور 4953شوند، گردند )ساروخانی،محسوب می
کی باید بررسی و بکارگیری ابزار امنیتی بانکداری الکترونی

های مربوطه شناخته شود تا به خوبی موانع و چالش
براحتی مدیریت و کنترل گردد. این تحقیق با بررسی 
مدیریت امنیت مجازی خدمات بانکی اینترنتی و تاثیر آن 
بر جذب مشتریان بانک بدنبال پاسخ به این سوال است 

 یخدمات بانککه آیا مدیریت امنیت فضای مجازی 

ری بر جذب مشتریان بانک تجارت خواهد ی تاثینترنتیا
 داشت؟

 

 اهمیت و ضرورت پژوهش
امروزه با گسترش تهدیدهای امنیتی، وجودیک ساختار امن 

هایی رسد. سازمانها و ادارات ضروری بنظر میدر سازمان
کهموجودیتشان به طور عمومی به فن آوری اطلاعات 

حافظت باید از تمامیابزارهای ممکن برای م ،وابسته است
ها همان . این موجودیتاز اطلاعات استفاده کنند

های سازمان )در حوزه فن آوری اطلاعات بطور دارایی
ها بطور عام( هستند که برای هر خاص و یا کلیه حوزه

باشند. لذا با ارائه تمهیدات لازم سازمانی دارای ارزش می
بایست از آنها محافظت نمود چرا که تداوم کسب و کار می
ازمان منوط به در دسترس بودن، محرمانه بودن و س

ها می باشد. یکپارچگی و جامع بودن این دارایی
آوری اطلاعات برای بسیاری از افراد های حوزه فندارایی

از جمله مدیران سطوح بالای مراکز و موسسات فقط 
شامل تجهیزات فیزیکی و سخت افزاری )کامپیوتر، سرور، 

ورتیکه علاوه بر این منابع، سویچ و...( است. در ص
های ها، نرم افزارها، بانکهای دیگری از جمله فایلجنبه

اطلاعاتی، شبکه، ارتباطات درون سازمانی و برون سازمانی 
و حتی منابع انسانی و دانش و تجربه افراد و... از مقوله 

روند که های مورد تاکید در امنیت اطلاعات به شمار می
ر این زمینه طرح جامع و خط مشی متاسفانه تاکنون د

مناسبی در خصوص امنیت اطلاعات و ارتباطات تدوین و 
ارائه نشده است. لذا با عنایت به ضرورت انجام این کار در 
بانکداری اینترنتی )تدوین و اجرای یک سند خط مشی 

گردد سیستم مدیریت امنیت امنیت اطلاعات( پیشنهاد می
های ارچوب تمامی فعالیتای در چهاطلاعات مستند شده

های امنیتی موجود کلان کسب و کار سازمان و ریسک
 اجرا گردد. ایجاد، پیاده سازی و

 

 اهداف پژوهش
 هدف اصلی پژوهش

شناسایی و تبیین مدیریت امنیت مجازی خدمات بانکی  -
 .اینترنتی و تاثیر آن بر جذب مشتریان بانک تجارت
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 اهداف فرعی پژوهش 
یت عملیات و ارتباطات و تاثیر آن شناسایی کنترل امن -

 بر جذب مشتریان  بانک تجارت 
شناسایی کنترل دسترسی به اطلاعات و تاثیر آن بر  -

 جذب مشتریان بانک تجارت 
یابی به اطلاعات و تاثیر آن بر شناسایی کنترل دست -

 جذب مشتریان بانک تجارت 

 

 سؤالات پژوهش
 سوال اصلی پژوهش

زی خدمات بانکی آیا بین مدیریت امنیت مجا -
داری ب مشتریان بانک تجارت رابطه معنااینترنتی و جذ

 وجود دارد؟

 های فرعی پژوهش سوال
آیا بین کنترل امنیت عملیات و ارتباطات و جذب  -

 مشتریان بانک تجارت رابطه معناداری وجود دارد؟
آیا بین کنترل دسترسی به اطلاعات و ارتباطات و جذب  -

 ؟بطه معناداری وجود داردمشتریان بانک تجارت را
یابی به اطلاعات و جذب آیا بین کنترل دست -

 مشتریان بانک تجارت رابطه معناداری وجود دارد؟

 

 های پژوهشفرضیه

 پژوهش یاصل یهافرضیه
بین مدیریت امنیت مجازی خدمات بانکی اینترنتی و 

 جذب مشتریان بانک تجارت رابطه معنا داری وجود دارد.
 پژوهش یفرع یهافرضیه

بین کنترل امنیت عملیات و ارتباطات و جذب  -
 مشتریان بانک تجارت رابطه معناداری وجود دارد.

بین کنترل دسترسی به اطلاعات و ارتباطات و جذب  -
 مشتریان بانک تجارت رابطه معناداری وجود دارد.

یابی به اطلاعات و جذب مشتریان بین کنترل دست -
 د دارد.بانک تجارت رابطه معناداری وجو

 

 روش پژوهش
تحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردی است که به روش 

 - پیمایشی انجام گرفته و شیوه مطالعه از نوع توصیفی

باشد. در تحقیقات همبستگی، تحلیلی و همبستگی می
شود. در تعریف رابطه معنیداری بین متغیرها بررسی می

تحقیق پیمایشی آمده است هر گاه مطالعات به 
ی اطلاعات درباره مردم و نحوه تفکر ایشان گردآور

محدود باشد و از آنان درباره خودشان و دیگران سوال 
 )دیانی،. شود به تحقیق پیمایشی پرداخته شده است

4931.) 
کوشد تا آنچه را هست در روش پیمایشی پژوهشگر می 

بدون هیچ دخالت و استنتاج ذهنی گزارش دهد و نتایج 
وجه تمایز و مزیت اصلی عینی از موقعیت بگیرد. 

پژوهشی که به روش پیمایشی انجام پذیرد در این است 
که این روش پژوهش اگر به شیوه صحیح اجرا گردد 
امکان تعمیم نتایج یک گروه کوچک را به یک گروه 

 (4915سازد. )پاول، بزرگتر فراهم می
شده از  آوریجمع هایداده بر مبتنی در این تحقیق که

 و دخل هیچ گونه آنهاست حلیلت و پرسشنامه، توصیف
 هایپاسخ و تحقیق مورد شرایط جامعه در تصرفی
نگرفته و تنها به بررسی رابطه بین  صورت دریافتی

مدیریت امنیت مجازی خدمات بانکی اینترنتی و جذب 
 مشتریان بانک تجارت پرداخته شده است.

 

 جامعة آماری
جامعه آماری عبارت است از کلیه افراد، وقایع یا 

خواهد به تحقیق در مورد آنها قق میچیزهایی که مح
بپردازد، به طوری که حداقل در یک صفت مورد نظر 

(. در این پژوهش 95: 4932مشترک باشند)سکاران،
جامعه آماری شامل کلیه مشتریان بانک تجارت در شهر 

 باشد.می 4951تهران در فصل بهار سال 
قلمرو مکانی: قلمرو مکانی این تحقیق مربوط  -4

 به مشتریان بانک تجارت. شودمی

قلمرو زمانی: قلمرو زمانی پژوهش انجام شده  -2
 باشد.می 4951مربوط به فصل بهار سال 

قلمرو موضوعی: قلمرو موضوعی این پژوهش در  -9
خصوص تأثیر مدیریت امنیت مجازی خدمات بانکی 

 باشد. اینترنتی در جذب مشتریان می
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نفری و اجرای  93 در مرحله اولیه با انتخاب یک گروه
تعداد حجم و قراردادن در فرمول کوکران پرسشنامه 
 نیز بدست خواهد آمد. 419نمونه برابر 
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ای و گیری خوشهدر این پژوهش از روش نمونه
 5تصادفی ساده استفاده شده است. بدین طریق که از 

باجه،  45شعبه و  51مدیریت شعب جنوب شرق با 
باجه،  45شعبه و  53مدیریت شعب جنوب غرب با 
باجه ،  41شعبه و  91مدیریت شعب غرب و مرکز با 
باجه،  44شعبه و  51مدیریت شعب شمال شرق با 

باجه، مدیریت  44شعبه و  99مدیریت شمال غرب با 
باجه و یک شعبه  3شعبه و  15شعب جنوب تهران با 

 1از این باجه به صورت تصادفی  2مرکزی با تعداد 
بخش مدیریت شعب جنوب غرب تهران،  9بخش ، 

مدیریت شعب غرب و مرکز ومدیریت شعب شمال 
ها نیز به شرق انتخاب شدند و از  هریک از این بخش

نفر از   3شعبه و از هر شعبه  5صورت تصادفی 
مشتریانی که به بانک مربوطه مراجعه نمودند انتخاب و 

 را شد.پرسشنامه مذکور بر روی آنان اج

 گیریابزار اندازه
 99ابزار این پژوهش را یک پرسشنامه محقق ساخته 

سوالی که بر اساس نظریات مربوطه تنظیم شده 
دهد. این پرسشنامه دارای متغیر مستقل تشکیل می

امنیت مجازی بانکداری اینترنتی با سه مولفه امنیت 
به اطلاعات،  کنترل دسترسیعملیات و ارتباطات، 

به اطلاعات و متغیر وابسته جذب مشتری دستیابی 
 است.

 روایی و پایایی ابزار پژوهش
با توجه به این که پرسشنامه برای اولین بار در ایران 

هایی از میزان اعتبار این ساخته شده است، لذا گزارش
تست در دست نیست. در پژوهش حاضر به منظور 
برآورد ضریب اعتبار پرسشنامه از نوعی ضریب 

باشد، استفاده که به آلفای کرونباخ مشهور می همگونی
شده است. این میزان برای امنیت عملیات و ارتباطات 

و کنترل دسترسی به اطلاعات و ارتباطات  324/3

و جذب مشتری  325/3و دستیابی به اطلاعات  399/3
 است که بیانگر میزان مطلوب پایایی است.  114/3

آورد روایی، از در ضمن در این پژوهش به منظور بر
روش روایی محتوایی استفاده شده است. روایی آزمون 

نفر از  9با استفاده از روایی محتوا و با استفاده از نظرات 
متخصصین، کارشناسان محاسبه شد. مقدار میانگین 
روایی محتوایی برای مولفه امنیت عملیات و ارتباطات 

ات ، مولفه کنترل دسترسی به اطلاعات و ارتباط13/3
و نهایتا برای  54/3یابی به اطلاعات، مولفه دست94/3

 92/3پرسشنامه امنیت مجازی بانکداری اینترنتی برابر 
محاسبه شد.  53/3و پرسشنامه جذب مشتری برابر 

میزان روایی محتوایی بیانگر این موضوع است که ابزار 
 از روایی کافی برخوردار است.

 

 تعریف مفاهیم و اصطلاحات

 جازی بانکداری اینترنتی:امنیت م 

امکان دسترسی مشتریان به خدمات بانکی با استفاده از 
های ارتباطی و بدون نیاز به حضور مشتریان، ارائه رسانه

خدمات و عملیات بانکی اعم از فعالیتهای الکترونیکی یا 
دستی به مشتریان از طریق ابزارهای 

جام الکترونیک،استفاده مشتریان از اینترنت برای ان
های مالی و اقتصادی خود در یک محیط امن تراکنش

امنیت اطلاعات:حفاظت (.4953فضای اینترنت )اسلوین،
پذیری اطلاعات، از محرمانگی، تمامیت و دسترس

ها از قبیل اصالت، قابلیت سایر ویژگی ،هاعلاوه براین
جوابگویی اعتبار، انکارناپذیری، و قابلیت اطمینان 

انند مشمول این حفاظت تواطلاعات نیز می
 .(4953)جمیز،باشند

های در سازمانامنیت عملیات و ارتباطات: -4

بزرگ و مهم، از جمله ساختمان های دولتی و 
برای امنیت داده، . رودهای مالی و ... بکار میموسسه

مطرح خواهد شد. سرورهای فیزیکی، ارتباطات شبکه و 
هم وجود راه های زیادی برای دسترسی اطلاعات م

خواهد داشت از اینرو جنبه های زیادی برای امنیت 

چنین  هم .مورد نیاز سازمان باید در نظر گرفته شود
امنیت مجازی مطرح می شود، از جمله فایروال و 
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سیستم های حفاظت از دسترسی غیر مجاز، متدهایی 
که می تواند افراد را در اینترنت از دسترسی به امنیت 

 .ه شبکه محافظت کنندآن ها و دستیابی ب

کنترل دسترسی  :به اطلاعات کنترل دسترسی -2

ها و اقدامات مربوط به دادن یا به مجموعه سیاست
ندادن  اجازه به یک کاربر خاص برای دسترسی به 

های منابع، یا محدودکردن دسترسی به منابع نظام
ها یا دیگر ها، پردازهاطلاعاتی برای کاربران، برنامه

شود. هدف از این فناوری، ای مجاز اطلاق میهسیستم
حصول اطمینان از این است که یک مورد حق انجام 

های خاص روی سیستم را دارد.این موردمی عملیات
تواند یک کاربر، گروهی از کاربران، یک خدمت، یا یک 

چنین این موارد در سطوح برنامه کاربردی باشد. هم
ی مثل یک مختلف، امکان دسترسی به اشیای خاص

فایل ، راهنما، چاپگر یا یک فرایند، از یک سامانه را 
دارند. کنترل دسترسی ابزاری است که امنیت شبکه را 
از طریق تأمین کاراکترهای شناسایی و کلمه عبور 

کند و دسترسی به یک نظام را به محض تضمین می
این که یک درخواست دسترسی صورت گیرد، مجاز یا 

 دسترسیاحتمال امکان عبارت از  .غیرمجاز می شمارد
 که توسط سرور مرکزی اجازه ورود به اطلاعات افرادی 

 

 .ها و تشخیص بدافزارها log بررسیبانکی خود دارند، 

سیستم عبارت از  یابی به اطلاعات:دست -9

تشخیص نفوذ، شبکه را از بعضی حملات محافظت 
های شبکه ممکن است طوری کند، و یا پورتمی

دی شده باشند که اجازه اتصال وسایل غیر مجاز پیکربن
ها و را ندهند، اما امکان بررسی دائم مسیر یاب

ها، برای اطمینان از کارکردی درست، وجود سوئیچ

مسئول  IT افراد با تجربه در حوزه .خواهد داشت
 .فرایندهای امنیتی خواهند شد

 به عقیده لویت مردم برای :جذب مشتریان

ت خود، حاضر به خرید راه حل مسائل و مشکلا
این عقیده بر این نکته تاکید دارد .باشندهای آن میحل

که بایستی محصولاتی ارائه شوند تا نیازهای مختلف 

رین منبع تمشتریان مرتفع گردد. در عرصه رقابت، مهم
کسب برتری نسبت به رقبا برای هر بانکی، منابع 

ی و یک مشتری راض .انسانی و فرهنگ سازمانی است

 .وفادار، یک مبلغ بدون هزینه برای بانک است

های موفق در دنیا در باره کسب برتری در عرصه بانک
پردازند، بلکه آنها با ات نمیغرقابت تنها به لفاظی و تبلی

تاکید برعمل گرایی، برای دستیابی به رضایت کامل 
پردازند.موفق شدن در مشتریان بهسعی و تلاش می

شتری، مستلزم داشتن تعهد کامل به ارائه خدمات به م
دانیم که موفقیت یک ما به خوبی می. مشتری است

بانک، به برقراری روابط بلند مدت با مشتریان بستگی 
دارد. تلاش یک بانک در برقراری این روابط به 

مصطلح شده است، که بطور  "مندبازاریابی رابطه"
مشتریان تلویحی به مبادله دوسویه منافع بین سازمان و 

گوناگون اشاره داردبدین منظور، بانک باید مشتریان 
خود را از مزایای منحصر به فرد محصولات خویش 
آگاه کند و پاسخگوی نیازهای مشتریان مختلف خود 
باشد و فقط به نیازهای گروه خاصی از مشتریان توجه 

ایجاد روابط مناسب کارکنان بانک با مشتریان . نکند
موجب وفاداری آنها به بانک خواهد شد. چنانچه یک 
مشتری کاملا وفادار به بانک شود، نسبت به بانک تعهد 

کند که تمامی کارهای پیدا خواهد کرد و سعی می

تحقیقات نشان  .بانکی خود را در یک بانک انجام دهد
ایت خود را بین چهار تا دهد که مشتریان راضی، رضمی

کنند، اما مشتریان ناراضی، عدم هفت نفر پخش می
کنند. رضایت خود را بین نه تا یازده نفر پخش می

بنابراین، درهنگام برخورد با مشتری سعی کنید 
زیرا . اطلاعاتی را درباره مشتری جمع آوری و ثبت کنید

د این اطلاعات در ارزیابی نیازهای مشتریان مفید خواه
 (4935اسماعیل پور،)بود

 الگوهای نظری
در این پژوهش از الگوی نظری بر 

 ( استفاده شده استISO9001:2003اساس)
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 گیرینتیجه
ها از آزمون ابتدا جهت بررسی نرمال بودن داده

ها میرنف جهت بررسی نرمال بودن دادهکلموگروف اس
استفاده شده است و سپس از آزمون آماری جهت تایید 

شود. با توجه به نرمال بودن یا رد فرضیات استفاده می
ها از آزمون پارامتریک ضریب همبستگی پیرسون و داده

 رگرسیون استفاده شد.

به منظور بررسی فرضیه اصلی پژوهش: بین مدیریت 
ی خدمات بانکی اینترنتی و جذب مشتریان امنیت مجاز

داری وجود دارد از آزمون بانک تجارت رابطه معنا
رگرسیون استفاده شد . مقدار ضریب همبستگی برابر با 

باشد. با توجه می 339/3و ضریب تعیین برابر  513/3

و  P=  333/3به این که میزان سطح معناداری برابر 
گردد که همبستگی است، معلوم می 39/3کوچکتر از 

 متغیرها مولفه ها

 حفاظت تبادل اطلاعات در زمان تراکنش آنلاین -

 حفاظت تبادل اطلاعات در زمان گزارش گیری از پایگاه داده -

 د های مخرب حفاظت اطلاعات در برابر ویروس و دیگر ک -

 اطمینان از عملیات صحیح و امن بر روی امکانات پردازش اطلاعات -

 سیستم منظم پشتیبان گیری از اطلاعات -

 کنترل خدمات تحت وب -

  Administratorثبت وقایع کاربرو  -

 هم زمانی ساعت کلیه سیستم های پردازش اطلاعات -

 سیاست کنترل دسترسی به صورت فیزیکی و منطقی -

 غیر مجاز کاربران به اطلاعات دسترسی مجاز و -

رویه های عملیاتی مستند شده، تفکیک اختیارات، تفکیک  -
ت امکانات توسعه

طا
تبا

 ار
ت و

لیا
عم

ت 
منی

ا
 

ل(
ستق

ر م
تغی

)م
 

 کنترل ثبت نام کاربر جدید -

 کنترل رمز عبور کاربر -

 بازبینی حقوق دسترسی کاربر -

 استفاده از رمز عبور -

 سیاست استفاده از سرویس شبکه وب -

 ایید و تصدیق کاربر برای اتصالات خارجیت -

 تشخیص هویت تجهیزات شبکه -

 جدا سازی و تفکیک شبکه ها -

 کنترل اتصال شبکه وب -

 کنترل مسیر یابی شبکه -

 ایمن loginرویه  -

 مشخصات هویت و اصالت کاربر -

 سیستم مدیریت رمز عبور -

 مهلت جلسه -

 محدودیت در زمان اتصال -

 اربردیکنترل دسترسی به اطلاعات برنامه ک -

ی
رس

ست
و د

ل 
تر

کن
 

ل(
ستق

ر م
تغی

)م
 

 اعتبار سنجی اطلاعات -

 کنترل پردازشهای درونی -

 سیاست در استفاده از کنترل محرمانگی، جامعیت، انکار پذیری -

 مدیریت کلید -

 کنترل نرم افزار عملیات  -

 حفاظت از اطلاعات تست سیستم -

 کنترل دسترسی و کد منبع برنامه  -

 رویه کنترل تغییرات -

 اعمال سیستم نرم افزارمحدودیت  -

 نشت اطلاعات -

 برون سپاری توسعه نرم افزار  -
ت

عا
لا

اط
ه 

ی ب
یاب

ست
د

 

ل(
ستق

ر م
تغی

)م
 

 اعتماد مشتری -
 توجه مشتری -
 اطمینان مشتری -

 وفاداری مشتری -
 انتخاب مشتری -

ان
تری
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ب 
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ه(
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واب
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مثبت و معناداری بین مدیریت امنیت مجازی خدمات 
بانکی اینترنتی و جذب مشتریان وجود دارد. به عبارتی 

متغیر جذب مشتری به وسیله امنیت عملیات و  355/3
به وسیله کنترل دسترسی به  293/3ارتباطات، 

یابی به اطلاعات دست 421/3اطلاعات و ارتباطات و 
 د. معادله خط رگرسیون به این قرار است:شونتبیین می

کنترل دسترسی به ) +421/3 یابی به اطلاعات()دست
)امنیت عملیات و  +293/3 اطلاعات و ارتباطات(

 = جذب مشتری593/5+  355/3ارتباطات(
 کارجالوتو» در فنلاندهای های این فرضیه با یافتهیافته

 از استفاده قبلی تجربةمطابقت دارد.  «همکارانش و
 رایانه، به مشتریان نگرش و های نوینفناوری و رایانه

 استفادة نیز و اینترنتی بانکداری از استفاده نگرش بر
 در کرد،می مشخص مطالعه این. است مؤثر آن از عملی

 تأثیر رایانه از استفاده قبلی تجربة عوامل این بین
 چنین،هم دارد؛ اینترنتی بانکداری از استفاده بر زیادی
 نیز و نگرش بر بانکی، کار از شخص فردی تجربة

 است؛ مؤثر رنتیاینت بانکداری از استفاده
برای اثبات یا رد فرضیة اول پژوهش بین کنترل امنیت 
عملیات و ارتباطات و جذب مشتریان بانک تجارت 
رابطه معناداری وجود دارد از آزمون همبستگی پیرسون 

 113/3استفاده گردید. مقدار ضریب همبستگی برابر با 
=  333/3است. با توجه به میزان سطح معناداری برابر 

sig  شود که است، مشخص می 34/3و کوچکتر از
همبستگی مثبت و معناداری بین کنترل امنیت عملیات 

 و ارتباطات و جذب مشتریان وجود دارد.
که در  2339های ساهوت های این فرضیه با یافتهیافته

مطالعه خود به بررسی نقش عوامل مؤثر در جذب 
ت مشتریان خدمات بانکداری الکترونیکی پرداخته اس

مطابقت دارد. براساس مطالعات ایشان ارائه خدمات 
بانکی مورد نظر مشتریان و عوامل مورد نظرشان در 
افزایش کیفیت خدمات الکترونیکی موثر شناخته شده 
است. در ضمن آنان برای افزایش کیفیت خدمات بانکی 

 :انداینترنتی محققین توجه به چند عامل را مؤثر دانسته
دامنه خدمات، ارتباط با مشتری، وجود گویی، زمان پاسخ

اطلاعات مالی در دسترس، سهولت استفاده، امنیت، 

طراحی یک محیط گرافیکی مناسب از عوامل مؤثر 
 برای جذب مشتریان اینترنتی است. 

برای اثبات یا رد فرضیة دوم پژوهش که بین کنترل 
دسترسی به اطلاعات و ارتباطات و جذب مشتریان 

داری وجود دارد، از آزمون بطه معنابانک تجارت را
همبستگی پیرسون استفاده گردید. مقدار ضریب 

است. با توجه به میزان  595/3همبستگی برابر با  

 34/3و کوچکتر از  sig=  333/3سطح معناداری برابر 
شود که همبستگی مثبت و معناداری است، مشخص می

بین کنترل دسترسی به اطلاعات و جذب مشتریان 
 جود دارد. و

های تحقیق شمس الدین های این فرضیه با یافتهیافته
(  با موضوع نقش خدمات نوین بانکی در 4953ناظری )

جذب مشتری و بهبود کارایی سیستم بانکی با تأکید بر 
هزینه و وقت که خدمات نوین بانکی که توسط بانک 

ها باید ضمن سپه ارایه شده است مطابقت دارد. بانک
دمات نوین بانکی به عوامل دیگری چون اتصال ارایه خ

های کشور، برقراری ارتباط الکترونیکی با به سایر بانک
های خارجی برای بهبود شبکه خدمات رسانی به بانک

اهتمام  ... ها ومشتریان، رفع یا کاهش نقایص سیستم
ها بایدخدمات نوین بانکی خود را توسعه ورزند. بانک

اساس نتایج حاصل در این تحقیق، دهند. با این حال بر 
از مشتریان فعلی بانک سپه از خدمات  %93بیش از 

اند. بنابراین باید در جدید ارایه شده رضایت داشته
اندیشه خدمات برتر نظیر خدمات بهنگامبانکی، رفع یا 

های موجود، بانکداری کاهش نواقص سیستم
های مونالکترونیکی و اینترنتی و... باشد. با توجه به آز

انجام شده، خدمات نوین بانکی در شعب بانک سپه در 
 مجموع باعث افزایش جذب مشتریان شده است. 

برای اثبات یا رد فرضیة سوم پژوهش که بین کنترل 
دستیابی به اطلاعات و جذب مشتریان بانک تجارت 
رابطه معناداری وجود دارد، از آزمون همبستگی پیرسون 

 112/3ضریب همبستگی برابر با استفاده گردید. مقدار 
=  333/3است. با توجه به میزان سطح معناداری برابر 

sig  شود که است، مشخص می 34/3و کوچکتر از
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یابی به همبستگی مثبت و معناداری بین کنترل دست
 اطلاعات و جذب مشتریان وجود دارد.

های تحقیقی توسط های این فرضیه با یافتهیافته
رابطه تصویر »( به شناسایی 4953ه )مصطفی قاضی زاد

شرکت و بازاریابی رابطه مند با قصد استفاده مشتریان 
از خدمات بانکداری اینترنتی با تأکید بر اعتماد به عنوان 

پرداخته مطابقت دارد. هدف از این « گرمتغیری مداخله
پژوهش شناسایی رابطهتصویر شرکت و بازاریابی رابطه 

شتریان از خدمات بانکداری مند با قصد استفاده م
باشد.نتایج نشان داد که اعتماد رابطه مثبتی اینترنتی می

با قصد استفاده مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی 
دارد. علت اصلی انجام چنین تحقیقی، ارائه معیارهایی 
برای ترغیب مشتریان برای استفاده از خدمات بانکداری 

توان با ایجاد مزیت رقابتی اینترنتی بوده، به طوری که ب
در شرایط و صنایع مختلف خدماتی از آن بهره جست. 

دهد که بازاریابی های این پژوهش نشان مییافته
مند و تصویر شرکت تأثیر بسزایی بر اعتماد رابطه

مشتریان داشته و اعتماد نیز تأثیر زیادی بر قصد 
. در استفاده مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی دارد

مند و تصویر شرکت از طریق متغیر واقع بازاریابی رابطه
اعتماد بر قصد استفاده مشتریان از خدمات بانکداری 

 اینترنتی تأثیر دارند. 
در بین ابعاد تصویر شرکت بعد امنیت ادراک شده و از 
بین ابعاد بازاریابی رابطه مند بعد پیوندهای ساختاری 

تماد داشت، که نهایتاً از بیشترین تأثیر را بر متغیر اع
طریق متغیر اعتماد بر قصد استفاده مشتریان از خدمات 

چنین تصویر گذارد. همبانکداری اینترنتی تأثیر می
مند تأثیر بیشتری بر شرکت نسبت به بازاریابی رابطه

 متغیر اعتماد دارد .
 

 پیشنهادهای پژوهش
در  وری اطلاعاتابا توجه به رشد و نفوذ همه جانبه فن

چنین تسهیلاتی که تمامی عرصه های زندگی و هم
این فن آوری در اختیار مردم قرار داده است تقاضا برای 
الکترونیکی کردن زندگی و امور روزمره از قبیل 
الکترونیکی کردن و سپس مجازی نمودن امور بانکی و 

بانکداری رو به افزایش می باشد. بانکداری الکترونیکی 
باشد که از آن جمله زایای بسیار میو مجازی دارای م

های توان به کاهش ترافیک، صرفه جویی در هزینهمی
حمل و نقل، استفاده بهینه از زمان شهروندان، 
فراگیربودن امور بانکی، سهولت و آسایش و بسیاری 
موارد دیگر اشاره نمود. همچنین بانکداری مجازی و 

ختلفی ها و تجهیزات مالکترونیکی بر بستر رسانه
تواند پیاده سازی گردد در این پژوهش با توجه به می

تاثیر این فن آوری ارتباطی بر رضایت و جذب مشتریان 
نفر از مشتریان بانک  419نتایج حاصله که بر روی 

 گردد.آوری شده ارائه میتجارت جمع
با توجه به معنادار بودن رابطه بین کنترل و دسترسی  -

شتری، بانک تجارت باید اطلاعات و میزان جذب م
توجه متمرکزی، به نصب تجهیزات، سخت افزارها، نرم 
افزارهای به روز در شبکه بانکی داشته باشد تا بهتر 
 بتواند در زمینه جذب مشتری رقابت موثری داشته باشد.

یابی اطلاعات از ارتباط معناداری بین دو متغیر دست -
بانک شود گیری میو میزان جذب مشتری، نتیجه

ای به حفاظت از اطلاعات تجارت باید توجه ویژه
سیستم و تعریف مدت زمان محدودیت برای 

چنین از نشت تراکنشهای اینترنتی داشته باشد هم
های مشتریان خود، جلوگیری هرگونه اطلاعات حساب

نماید تا مزیت رقابتی در جهت جذب مشتریان ایجاد 
 شود.

متغیر امنیت عملیات و وجود ارتباط معناداری بین دو  -
شود گیری میارتباطات و میزان جذب مشتری، نتیجه

ها در زمینه حفاظت اطلاعات در زمان اگر بانک
چنین حفاظت اطلاعات در زمان تراکنش آنلاین و هم

ها، گیری، حفاظت اطلاعات در برابر کرمگزارش
ها، هکرها .یا کدهای مخرب باید توجه کافی ویروس

در غیر اینصورت ممکن است نگرش  داشته باشند
 مشتری نسبت به این بانک تغییر کند.

از یافته معادله رگرسیون پژوهش که معناداری بین  -
مدیریت امنیت مجازی خدمات بانکداری اینترنتی 

شود که توجه ویژه بانک در زمینه گیری مینتیجه
اعتبارسنجی اطلاعات، وتایید و تصدیق کاربران در 
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موثر بانکی در جهت جذب مشتری داشته جهت رقابت 
 باشند.

یافته مهم این پژوهش بیانگر این است که با توجه  -
دار بودن رابطه بین کنترل دسترسی و جذب به معنی

ها برای اینکه در زمینه جذب مشتری مشتریان، بانک
رقابت نمایند، باید تعریف مناسبی از سطح دسترسی 

 خدمات بانکی ارائه نمایند.

 

 پیشنهادهای برگرفته از پژوهش: -
با توجه به مدل رگرسیون پژوهش و میزان ضریب  -

باشد، در سیستم بانکداری می 51/3همبستگی که برابر 
اینترنتی جهت جذب مشتری بایستی استانداردهای 

 رعایت گردد.  iso27000امنیتی

براساس یافته پژوهش در زمینه امنیت عملیات و  -
باشد، در سیستم بانکداری می 355/3 ارتباطات که برابر

اینترنتی جهت جذب مشتری به مقوله محرمانگی، 
 جامعیت و دردسترس بودن توجه شود.

دار بودن براساس مدل همبستگی پژوهش و معنی -
ارتباط بین دو متغییر امنیت مجازی خدمات بانکی 

های اینترنتی و جذب مشتریان بانک تجارت، مقوله
های مدرن وپایگاه اندازی شبکههای راهامنیتی در زمینه

نظر قرار  های استاندارد بر اساس نیاز مشتری مدداده
 گیرد.

های آنلاین چنین در زمینه تراکنشاین پژوهش هم -
بانکی)زمان تراکنش، صحت تراکنش و دقت تراکنش( 

دار با جذب مشتری، پیشنهاد و داشتن رابطه معنی
نصب تجهیزات مربوط  دهد که لازم است نسبت بهمی

در شبکه اقدام  tenاز جمله فایروال، آنتی ویروس و 
 نماید.
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