
 خدمات بانکی در جذب ی ارائه های نوین ی شیوهنقش 
   سیستم بانکیاییمشتری و بهبود کار

  ) مشهدشهرستان موردی بانک های سپه  ی مطالعه(
  

  ∗ الدین ناظمیشمس 
  ∗∗ سعید مرتضوی

  ∗∗∗ کتم راحتیت
  کیدهچ

 بانکداری را    شگفت انگیز فن آوری اطلاعات و ارتباطات، جهان و به تبع آن دنیای             ی  توسعه
 بانکی در جذب     خدمات ی  ارائه های نوین     شیوه در این مقاله، نقش   . به سرعت دگرگون ساخته است    

 شهرسـتان کارکنان در شعب بانـک سـپه         بر هزینه و وقت      تأکید با   بانک ها  اییمشتری و بهبود کار   
 مـشتریان و    ی جامعـه  بـا درنظـر گـرفتن دو         ی  مطالعهدر این   . گرفته است  مورد بررسی قرار     مشهد

  هـای  ، نمونـه  بـر حـسب منـاطق    بنـدی مـضاعف  ی طبقهمدیران و با استفاده از روش نمونه گیری         
  آماری ی  نمونه های انتخاب و از پرسشنامه برای جمع آوری نظر        39 و   416 تعداد به ترتیب به     آماری

 آن ها نیز    اییپای حاصل گردید و     ایی محتو  ی  شیوه  پرسشنامه ها به   ایی رو .در تحقیق استفاده گردید   
 بـرای   . گردیـد  تأییـد ،  هدسـت آمـد    ه ب /920 و   /840 ضریب آلفای کرونباخ که بترتیب       ی  با محاسبه 

های تحقیق از آزمـون نـسبت و جـداول تـوافقی و نیـز                  فرضیهتحلیل داده های پرسشنامه و آزمون       
ای تعـدیل   متغیـر ه ـ  ( پاسخ دهنـدگان  آزمون کی دو، و برای بررسی ارتباط بین مشخصات عمومی           

خدمات بانکی مورد استفاده، از آنالیز واریانس یکطرفه         ی  ارائه های نوین     شیوه  انواع  با تعداد  )کننده
بانکی  خدمات   ی  ارائه نوین    های ی  شیوهنتایج نشان داد که     . و آزمون دانکن کمک گرفته شده است      

 خـدمات بـه افـزایش       اینولی   ؛ مشهد شده  شهرستان سپه   های  بانکباعث افزایش رضایت مشتریان     
  . در شعب بانک منجر نشده است)  کارکنانکاهش هزینه و وقت (اییکار

  :واژه های کلیدی

  عابر بانک، سپه کارت، تلفن بانک، ، مشتری خدمات بانکی،
 

                                                 
   علوم اداري و اقتصادي دانشگاه فردوسيي استاديار دانشکده ∗
∗∗علوم اداري و اقتصادي دانشگاه فردوسيي  دانشياردانشکده   

رشد بانک سپهکارشناس ا  ∗∗∗ 
  
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  :مقدمه
 تکنولوژی  ارتباطات و اطلاعـات و        اعجاب آور  ی  توسعه،  حاضرهای قرن     از ویژگی 

 ضمن ایـن کـه      .باشد   خدمات می  ی  ارائهعت و کیفیت در     افزایش سر  برایکارگیری آن    هب
 درصـد کـل تجـارت جهـانی را تـشکیل مـی دهـد و در                  بیستبخش خدمات در حدود     

 درصـدی برخـوردار بـوده       5/8سال گذشته، مانند تجارت کالا از رشـد سـریع            پانزده طی
خـود   شـدید    تـأثیر ، بانکداری را نیز تحت         این پیشرفت  ) 154 ص ،12001آنکتاد( .است

 صنعت  ی  توسعهسرعت  . ای در این صنعت گردیده است       قرار داده و باعث تغییرات عمده     
ی انتقـال منـابع در      هـا     سیستمای در شکل پول و        انفورماتیک باعث ایجاد تغییرات عمده    

 بانکــداری گردیــده و مفــاهیم جدیــدی از بانکــداری تحــت عنــوان بانکــداری ی عرصــه
  )7،ص 1382ن زاده و پورفرد،حس (.الکترونیکی ظهور یافته است

 مـسأله  ایـن  . به دنبال جذب مشتری وافزایش رضایت مندی هستند ن ها اتمام سازم     
 و  دارد ویـژه ای   اهمیت   ، که در ارتباط دائم با مشتریان هستند       اه  انکب   به خصوص در  

 و سایراشـکال جـذب منـابع        از طرفی رقابت در بین بانک ها و مؤسسات قرض الحـسنه           
بـه  یت رقابتی برای بقای بانک هـا لازم وضـروری           ّ ایجاد مز   لذا ؛رو به افزایش است    پولی

خـدمات بـانکی کـه ارتبـاط بـسیار نزدیکـی بـا               ی  ارائـه  نـوین در      ی  شیوه .رسد نظر می 
 از جمله  عوامل بسیار مهم در ایجاد مزیت رقـابتی            ، وارتباطات دارد   اطلاعات   تکنولوژی

) 34،ص1381علی محمدی،  (. است آن ها  رضایتمندی   ها و جذب مشتریان و    برای بانک   
 خدمات بانکی که در این تحقیق مورد توجه قرار گرفتـه       ی  ارائه های نوین     شیوهمنظور از 

اشکالی از بانکداری الکترونیکی است که با هدف  جـذب و رضـایت مـشتریان در بانـک                   
عابربانـک،  : شـامل  شده در شعب بانک سـپه         ی  ارائهخدمات  .  می شود   ارائههای مختلف   

 پرسـش وپاسـخ، بانکـداری الکترونیـک و      ی سامانه، تلفن بانک، چکفاکس،   ییجاری طلا 
با توجه به اهمیت رضایت مـشتریان در عملیـات بـانکی، کـانون              . بانکداری خانگی است  

 خـدمات بـانکی در جـذب       ی  ارائـه  هـای نـوین      ی  شـیوه  حاضـر بـرنقش      ی  مطالعهتوجه  
 این ی  دهنده ارائهکید بر وقت و هزینه کارکنان شعب أانک با ت باییمشتریان و بهبود کار   

 اسـت کـه   سـؤال  به ایـن     گویی  پاسخبه عبارت دیگر این پژوهش در صدد        . خدمات است 
، یـی  خدمات بانکی از قبیـل عابربانـک، تلفـن بانـک، جـاری طلا              ی  ارائه های نوین     شیوه

                                                 
1-UNCTAD  
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هـا    بانـک اییضایت مشتریان و کارتا چه حد ر   ...بانکداری الکترونیک و بانکداری خانگی و     
   داشته است؟ همراهرا از لحاظ هزینه و زمان به 

  
  :مفاهیم و چارچوب موضوعی تحقیق

 اینترنت و قابل دسترس     ی  شبکه با گسترش    اکهانب خدمات در    ی  عرضه ی  شیوهامروزه     
سیـستم انتقـال الکترونیکـی وجـوه از طریـق           . بودن آن برای همگان متحول شده است      

شـود کـه امکـان دسترسـی آسـان بـه               و کـدها راه انـدازی مـی        ها  کارت چون  همزاری  اب
بـه طـور کلـی       ) 6،ص  1381ونوس،مختـاران، ( .کنـد     ی شخصی را فراهم مـی     ها    حساب

ی هـا     سیـستم اسـتفاده از مـسکوکات،      .  دوره را پشت سر گذاشـته اسـت        چهاربانکداری  
هـای   ها، پایگـاه   یکی نظیر کارت  ی پرداخت الکترون  ها    سیستمپرداخت کاغذی نظیر چک،   

ی پرداخـت در بانکـداری    هـا     سیـستم  اینترنت، مراحلی است که      ی  اطلاعاتی تحت شبکه  
 به این معنی    . سوم و چهارم به سر می برند       ی  امروزه اکثر کشورها در دوره    . طی کرده اند  

صورت ی الکترونیکی و اینترنتی ها  سیستم بانکداری از طریق های فعالیتبخش اعظم که 
 ـ          .می گیرد  کـارگیری فنـاوری    ه  دلیل این امر به افزایش روزافزون تجارت الکترونیـک و ب

 مبـادلات پـولی ومـالی جـزء         کـه   ایـن  با توجه بـه      .ارتباطات و اطلاعات مربوط می شود     
لاینفک مبادلات تجاری است، ازاین روهمگام بـا گـسترش حجـم تجـارت الکترونیکـی                 

 بـه   ،ه منظورپـشتیبانی وتـسهیل تجـارت الکترونیـک        جهانی، نهادهای پولی ومالی نیز ب     
 طی  ی  نتیجهدر  .طورگسترده ای به استفاده از فناوری ارتباطات واطلاعات روی آورده اند          

ی پرداخـت الکترونیکـی بـه تـدریج درحـال جـایگزینی بـا               هـا     سیستم اخیر ی  چند دهه 
ه سوی بانکداری    نیز با حرکت ب    اکهنابدراین میان   .ی پرداخت سنتی می باشند    ها    سیستم

 خدمات مالی جدید نقش شایان توجهی درافـزایش حجـم تجـارت             ی  هالکترونیک وعرض 
 بانکداری الکترونیک یک ابـزار ضـروری        )5، ص   1382کهزادی،  ( .الکترونیکی داشته اند  

. شـود   مـی   شـمرده     ر بنیادی صنعت بانکـداری در کـل جهـان         یبرای بقاست و موجب تغی    
 ی  ارائهی موس، خدمات بانکی در کمترین زمان به مشتریان           کردن بر رو   لیکامروزه با ک  

 مشتریان قادر به انتخاب فروشندگان مختلف برای رفع نیاز های مالی            چنین  هم.می شود 
 به نحوی که بانکداری الکترونیک به یک سلاح راهبـردی  بـرای بانـک هـا         ؛خود هستند 

 ی  مؤسسه تحقیقات   بر اساس  )28و27،ص1382حسن زاده و صادقی،   (.تبدیل شده است  
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 ها از خدمات بانکداری اینترنتی استفاده می کنند کـه ایـن             اییدرصد اروپ  بیستفارستر  
   مقدارنسبت به دو سال قبل بـیش از دو برابـر شـده اسـت و پـیش بینـی مـی شـود تـا            

  را  الکترونیـک     بانکـداری  )2003ساهوت،( . میلیون نفر برسد   130 به حدود  2007سال
) پـول ( انتقـال منـابع    برای ها ومخابرات     شبکه ی  پیشرفته از تکنولوژی    می توان استفاده  

درواقع بانکداری الکترونیک به معنای یکپارچـه سـازی         . کرددرسیستم بانکداری معرفی    
 ـ    های  فعالیت ی  کلیه ی  بهینه کـارگیری تکنولـوژی نـوین اطلاعـات،         ه یک بانک ازطریق ب

 ی  کلیـه  ی  ارائه است که امکان     اه کانبانی  مبتنی بر فرایند بانکی منطبق برساختار سازم      
اساسـاً،  ) 17،ص  1381،ونوس ومختـاران  .(خدمات مورد نیاز مشتریان را فراهم می سازد       

 خدمات بـانکی بـا        مشتریان به    فراهم آوردن امکان دسترسی      به   الکترونیکی  بانکداری
  )1382ی، کهزاد.(واسطه های ایمن وبدون حضورفیزیکی اطلاق می شود استفاده از

 ی  که از جمله    است ارائه قابل    های گوناگون  ی  شیوهخدمات بانکداری الکترونیکی به          
بانکداری الکترونیکی، بانکداری خانگی، بانکـداری موبایـل، خـود پـرداز،            : آن می توان به   

 اسـت    عبـارت   :1بانکـداری تلفنـی   .فروش نقطـه ای و بانکـداری اینترنتـی اشـاره کـرد            
 مـشتریان     مخـابراتی کـه درآن      هـای   دسـتگاه    مالی شعب از طریـق      خدمات ی  عرضهاز

  . می توانندمعاملات بانکی جزئی خود را بایک دستگاه تلفن انجام دهندها بانک
 بانک ها از طریق ایجاد یـک پایگـاه اینترنتـی و معرفـی آن بـه                  بانکداری خانگی در      

 بـه    ی  شـبکه  را از طریـق ایـن        وخـدمات خـود    کننـد   مـی ارتباط برقرار    ها نآمشتریان با   
علاوه بر این، از این طریق مشتریان به راحتی مـی تواننـد بـا               . می دهند  ی  ارائهمشتریان  

 جهانی وب با بانک خود ارتباط برقرار کرده وبدون نیـاز بـه               ی  شبکهاستفاده از اینترنت و   
  .م دهندجاناشان را های فعالیتحضور فیزیکی 

بررسـی وجـه    : چون  همتوان بسیاری از عملیات بانکی را،        می هتلفن همرا با استفاده از      
 های مختلف، توقف پرداخت چک، نقل وانتقال پول از حسابی به حـساب             مانده درحساب 
تلفـن  م امور بانکی،    جانارای  دست آمده ب   هبرحسب تجربه های ب   .  م داد جانادیگروغیره را   

  )7، ص 1382د، حسن زاده وپورفر.( از تلفن عادی ایمن تر استهمراه
  

                                                 
1-Telephone Banking 
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کنتـرل از    سیـستم ، با اسـتفاده از یـک   بانکداری از طریق تلویزیون کابلی     ی  شیوهدر      
 بـسیاری از عملیـات      انندتو  می مشتریان ، وانتخاب کانال تلویزیونی مربوط به بانک      1دور

حـسن   (.م برسـانند  جـا ان پیگیری و به     م می شود  آن جا بانکی را که از طریق تلفن عادی        
  ) 7، ص 1382ورفرد، زاده وپ

در بانکداری الکترونیک، استفاده از دستگاه خـود پـرداز          یکی دیگر ازروش های نوین          
 آن کـه  با توجه به    .م بسیاری از امور بانکی، از طریق خودپرداز امکان پذیر است          جانا.است

رمـز، بایـد درمحـل دسـتگاه           ی  شـماره با ورود    شخص با در دست داشتن کارت خود و       
  . استگرفته توجه قرارن کمتر موردداشته باشد؛ موارد ایمنی آحضور 
دیگر دربانکداری الکترونیک، دستگاه فروش نقطه ای می باشد کـه            از روش های      

درایـن  .ها ومراکز خدماتی مـورد اسـتفاده قـرار مـی گیـرد             به طور وسیع در فروشگاه    
دسـتگاه وبـا ورود رمـز    ، مشتری با استفاده از کارت هوشمند وقـرار دادن در   ی  شیوه

 کالاها وخدمات خود به جـای پـول نقـد از کـارت            ی  کلیهخود، می تواند برای خرید      
  .دکنناستفاده 

 نیـز   یق کامپیوتر وخط تلفـن یـا از طریـق اینترنـت           راستفاده ازخدمات بانکی ازط      
 کـه   ی  پیـشرفته  نرم افزارهـای      کمک  وبا ی  شیوه با استفاده از این      . امکان پذیر است  

 اینترنت فراهم ساخته است وبا توجه        ی  شبکهمکان رمز نگاری را از روی خط تلفن و        ا
  ی  شبکهگیرنده با     فرد تماس  اییبرای شناس 2ی  پیشرفته های تصدیق هویت      شیوهبه  

واریـز بـه     برداشت از وجه حـساب و     : چون  همبانک، امکان بسیاری از عملیات بانکی       
 .مهیا شده استی دیگر ها  حساب

 
   تحقیقی نهپیشی

 . رشـد روز افـزون و چـشمگیر بانکـداری الکترونیکـی در جهـان اسـت                 نمبـی  آمار ها    
 زیر ساخت ها،رشد فراگیر فناوری های مـرتبط،   ی  توسعهفراگیری این تکنولوژی موجب     

از ) 97،ص1379توسـلی شـکیب،   (.در سطح بین المللی شده است      و تدوین استاندارد ها   
 خـدمات بهتـر بـه مـشتریان و بهبـود            ی  ارائهلکترونیک در   سوی دیگر مزایای بانکداری ا    

                                                 
1- Remote 
2-Authentication 
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شاخص های بهره وری در بانک ها توجه محققین زیادی را در جهان بـه خـود معطـوف                   
  :برخی از جدید ترین مطالعات خارج و داخل به شرح زیر است.کرده است

  

  تحقیقات خارجی -1
 خدمات بـانکی توسـط      ی  ئهارا های نوین    ی  شیوه  ای که به منظور سنجش      مطالعهدر      

 ی  توسـعه  ،م شـده  جـا انمـالزی   1)مـولتی مـدیا     ( چنـد رسـانه ای      دانشگاه ادانبرخی است 
های ارتباطی و مخابراتی عامل جهـش و تغییرعمـده در بخـش بـانکی مـالزی                تکنولوژی

 ی  ارائـه  هـای نـوین      ی  شیوه گسترده از    ی   این تغییر استفاده   ی  نتیجه. معرفی شده است  
ایـن تغییـرات    . ثل عابربانک، تلفن بانک و بانکداری خانگی بـوده اسـت             بانکی م  خدمات

 ی   ارائـه  در بین خدمات  . عمده به منظور جلب رضایت مشتریان بانک صورت گرفته است         
.  بیشترین استقبال و استفاده از عابربانک و کمترین آن از تلفن بانـک بـوده اسـت                 ،شده

 اما به   ؛تی هنوز در مالزی ایجاد نشده است       بانکداری اینترن  ،برطبق مطالعات این محققان   
 و دیگران،   2کریشنان گرو  ( .نظر می رسد دولت درپی ایجاد شرایط پیاده سازی آن است          

2004  (  
 سیـستم  ی مقایسه دانشگاه دوبی در بررسی بانکداری اینترنتی به  استادان از   تنی چند    

 ی  ی  شبکهت عمده بین کاربردهای     بانکی اردن و ایالات متحده امریکا پرداخته اند و تفاو         
 تفاوت بین سیـستم بـانکی      ی  مطالعهاین  . ه اند کردهای بانکی اردن و آمریکا را مشخص        

 یافتـه هـای ایـن       . را به خوبی نشان مـی دهـد        توسعه یافته و در حال      توسعهکشورهای  
 آن هـا   خدمات متفاوت در وب سایت       ی  ارائه ی  نحوه به    را  تفاوت این دو سیستم    تحقیق

 خـدمات   ی  ارائههای خود علاوه بر امکان        آمریکا در وب سایت    های  بانک. مربوط می داند  
را ... بانکی،شرایط سرمایه گذاری، خرید سهام، پرداخت صورتحـساب محاسـبات مـالی و            

های بسیار عمـده در ایـن خـصوص          ی اردن ضعف  اه  انکبکه در    درحالی. فراهم آورده اند  
  )2004ان، و دیگر3ایوانس (.دیده می شود

                                                 
1- Multi Media 
2-Krishnan Guru 
3-John Evans and others 
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 ملی ارتباطات فرانسه با همکـاری دانـشگاه زیلینـا           ی   که مؤسسه   دیگری ی  مطالعهدر      
ده،  نقش عوامل مؤثر در جذب مشتریان خدمات بانکداری الکترونیکی   دام  جااناسلوواکی  

 خـدمات   ی  ارائـه  در فراینـد     ،براساس مطالعات این گـروه    . مورد بررسی قرار گرفته است    
 افـزایش کیفیـت خـدمات        در تـار مـشتریان وعوامـل مـورد نظرشـان         بانکی شـناخت رف   

 بـرای افـزایش کیفیـت خـدمات بـانکی اینترنتـی           . ثر شناخته شده اسـت     مؤ الکترونیکی
خـدمات،   ی  ، دامنـه  گـویی   پاسـخ  زمـان    :دانسته انـد   مؤثر  را    توجه به چند عامل    محققین

 احـی ّطـر ه، امنیت،     ارتباط با مشتری، وجود اطلاعات مالی در دسترس، سهولت استفاد         
 .یک محیط گرافیکـی مناسـب از عوامـل مـؤثر بـرای جـذب مـشتریان اینترنتـی اسـت          

  )1،2003ساهوت(
تی در خصوص پذیرش    سؤالاگو به     پاسخ 225 ،م شده جاانای که در عمان      در مطا لعه      

 نتـایج ایـن   .  های نوین بانکی از جمله بانکداری اینترنتی پاسـخ داده انـد             شیوهو کاربرد   
 گویای این مطلب است که عادات سنتی و قدیمی افراد، عدم حمایت های دولت،  مطالعه

 گـسترش  ی  از جملـه موانـع عمـده    ی شبکهن اییضعف سیستم های ارتباطی و سرعت پ 
  )2004و دیگران، 2امتیاز ( . های جدید بانکداری در عمان هستندی شیوه

  
   تحقیقات داخلی-2

 ایـی خدمات بانکداری الکترونیـک و نیازهـای اجر  « با عنوان الهیاری فرد در تحقیقی       
 بـه بررسـی     » تطبیقی هزینـه هـای عملیـات خـدمات مختلـف بـانکی             ی  مقایسهآن در   
پرداخته است و بهای تمام     ) یلاینترنتی، اینترانتی و موبا   (های بانکداری الکترونیک     شیوه
براسـاس  . محاسبه کرده اسـت   ی بانکداری در ایران را      ها    سیستم خدمات در انواع     ی  شده

م هر تراکنش در بانکداری اینترنتـی       جاان برایمتوسط مدت زمان لازم     ،نتایج این تحقیق  
 .و اینترانتــی نــسبت بــه بانکــداری ســنتی بــه طــور معنــی داری کــاهش یافتــه اســت 

  )1382الهیاری،(
برد صـرفه جـویی کـار     «تحقیقات بانک سپه بـا عنـوان         ی   در اداره   دیگری ی  مطالعهدر     

 ای صـرفه جـویی زمـانی         مقایـسه بررسـی   به    »بانکداری الکترونیک در بانکداری سنتی    

                                                 
1-Jean-Michel SAHUT 
2-Imtiyaz Al-sabbagh & Others  
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پرداخت ( ی شعبه تهران توسط عابربانک و  شهرستانناشی از پرداخت قبوض آبونمان در       
 در صورت پرداخت ایـن       بر اساس نتایج حاصله    .پرداخته شده است  )الکترونیکی و سنتی    

 سـال   372 روز کاری و یـا       111816 ساعت ویا    894526قبوض توسط عابربانک تقریباً     
  ) 1382اداره تحقیقات بانک سپه،( . را می توان انتظار داشتکاری صرفه جویی در زمان

بررسـی امکـان سـنجی      « کارشناسی ارشـد خـود بـا عنـوان           ی  شکرگزار در پایان نامه      
 نظر شاخص سهولت     که کشور ما از    با طرح این موضوع    »اه نکابدر   بانکداری الکترونیک 

 قـرار دارد،  58ی کشور جهـان در رتبـه       شصتو دسترسی به تجارت الکترونیک در میان        
مورد   براساس عوامل اقتصادی، فنی و نیروی انسانی       را  امکان سنجی بانکداری الکترونیک   

امکـان اسـتقرار     : ماننـد  اییبرای بررسـی متغیـر فنـی، فاکتوره ـ       .  است دادهبررسی قرار   
مکان نرم افزاری و سخت افزاری، امکان ایجاد امنیت کافی، امکـان بـالابردن              ، ا اه بانکدر

 ـ ی   هزینه : مانند ایی،  برای  بررسی متغیر اقتصادی، فاکتوره       ...سرعت و    دسـت آوردن    ه ب
نرم افزارها، کاهش هزینه خدمات به مشتریان، میزان بودجه های بلندمدت برای خریـد              

 نیـروی   : ماننـد  اییررسی متغیـر نیـروی انـسانی، فاکتوره ـ       ، برای ب  ...یا تولید نرم افزار و      
را داشته باشد، پشتیبانی    ... یه وتحلیل، پیاده سازی و      جز، ت احیّطر اییمتخصص که توان  
  )  1382شکرگزار، (.را در نظر گرفته است... مدیریت ارشد و 

  اهداف تحقیق
  در جذب مشترینقش بانکداری الکترونیکیبررسی و شناخت  -
منـدی مـشتری و       بـانکی در رضـایت      خـدمات  ی    ارائه  نوین های شیوهش  بررسی نق  -

 . شده است ارائهشناخت میزان اثربخشی انواع خدمات نوین بانکی که در بانک سپه 
 های بانک  خدمات بانکی برکاهش هزینه ارائه  های نوینی شیوه بررسی اثر -
  پرسنلی خدمات بانکی برکاهش وقت  ارائه  های نوینی شیوهبررسی اثر -
  

   تحقیقفرضیات
 افزایش رضـایت مـشتریان      برخدمات بانکی    ی  ارائهروش های نوین     :1 اهم    ی  فرضیه

   .ثر بوده استؤم مشهد شهرستان سپه های بانک
 هـای   بانـک رضایت مشتریان    افزایش   درخدمات عابر بانک      ی  ارائه: 1-1  ی  فرضیه

  . است بودهمؤثر مشهد شهرستانسپه 
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 هـای   بانـک رضایت مشتریان    افزایش   در خدمات سپه کارت     ی  هارائ :2-1ی  فرضیه
  . است بودهمؤثر مشهدشهرستانسپه 

رضــایت مــشتریان  افــزایش  دریــی خــدمات جــاری طلای ارائــه :3-1ی فرضــیه
  . است بودهمؤثر مشهدشهرستان سپه های بانک

رضـایت مـشتریان     افـزایش     در  خـدمات تلفـن بانـک سـپه        ی  ارائه :4-1ی  فرضیه
  . استبودهمؤثر مشهد شهرستان سپه های بانک

رضـایت   افـزایش    در پرسـش و پاسـخ       ی  ی  سامانه خدمات   ی  ارائه :5-1 ی  فرضیه
  . استبودهمؤثر مشهد شهرستانمشتریان بانک های سپه 

 سازمانی  ایی کار  افزایش  در  خدمات بانکی  ی  ارائهروش های نوین    :2 اهم   ی  فرضیه
  .ه استدبومؤثر مشهدشهرستان سپه های بانکدر شعب 
 سـپه   هـای   بانک خدمات بانکی در شعب      ی  ارائه های نوین    ی  شیوه 1-2 ی  فرضیه
   .  استمؤثر پرسنل بانک  صرفه جویی وقتدر مشهد شهرستان
 سـپه   هـای   بانک خدمات بانکی درشعب     ی  ارائه های نوین    ی  شیوه :2-2 ی  فرضیه
  . استبودهمؤثر  پرسنلی بانکی صرفه جویی هزینهدر مشهد شهرستان

  
  ، نمونه و روش های تحلیل داده هاجامعه

 ی  جامعه.  آماری جمع آوری شده است     ی  جامعهداده های مورد نیاز این تحقیق از دو             
درصـد   پنجـاه  مـشهد کـه حـداقل        شهرستاناول مشتریان آن دسته از شعب بانک سپه         

  بانک  42لذکر ویژگی فوق ا     شعب با  این      تعداد  .دهند  می ارائه   بانکی را    نوین  خدمات
از شعب مورد نظربـا     . کننده دارند  ی  مراجعه 24942د که به طور متوسط روزانه       نمی باش 

 416تعـداد اعف نمونـه ای بـه   ض بنـدی م ـ  طبقهاستفاده از روش نمونه گیری تصادفی با     
 مشهد بـه سـه      شهرستانبرای این منظور ابتدا تمام شعب موجود در         . نفرانتخاب گردید 

 ارائـه خدمات نوین را    پنجاه درصد  سپس شعبی که حداقل      . گردید  بندی ی  طبقهمنطقه  
 حاصـل بـه شـرح زیـر       ی  نتیجه مضاعف در نظر گرفته شدکه        ی  طبقه به عنوان    دهند  می

  :است
    شعبه  سیزده مضاعف یا ی  طبقه سیزدهشامل :  اول ی طبقه
   شعبه یازده مضاعف یا ی یازده طبقهشامل :  دوم ی طبقه
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    شعبه هجده مضاعف یا ی طبقه هجدهمل شا:  سوم ی طبقه
  : زیری  فوق از رابطهی جامعهسپس برای تعیین حجم نمونه از 
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 خـدمات نـوین     ی  ارائه است که از لحاظ      ایی دوم تحقیق شامل مدیران بانک ه      ی  جامعه 
مونه گیری تصادفی سـاده و       مدیران با روش ن    ی  جامعهاز  . بانکی واجد شرایط بالابوده اند    

  . نفرانتخاب گردیدند39 بالا تعداد ی از رابطه
  

  ابزار سنجش
 متمایز که یکی برای مشتریان بانک و ی به منظور جمع آوری داده ها از دو پرسشنامه           

 اول  ی  پرسشنامه. است  شده   استفاده ه، شد طرّاحیسای بانک ها    ؤدیگری خاص مدیران و ر    
الاتی در مـورد مشخـصات شخـصی        ؤباشـد کـه حـاوی س ـ       خود شـامل سـه بخـش مـی        

 مرتبط با   سؤالاتت زمان استفاده آن ها از خدمات نوین بانکی و نیز            ّ، مد دهندگان پاسخ
، تلفـن   یـی شش نوع خدمات نوین بانک سپه یعنی عـابر بانک،سـپه کـارت، جـاری طلا               

 شـده   احـی طرَسؤالات به گونه ای     . پرسش و پاسخ بوده است      ی  سامانهبانک،چکفاکس و   
 ی  ارائـه  هـای نـوین      ی  شـیوه است تا امکان سنجش میزان رضایت مشتریان از هر یک از          

با توجه به ذهنیـت و      ...)رضایت حاصل از سرعت، دقت،کیفیت و     (خدمات بانکی در شعب   
...) توقف طـولانی در صـف باجـه هـاو         ( نگرش قبلی آن ها از روش های سنتی بانکداری        

قبل از  .  شده است  احیّطر رتبه ای لیکرت     پنجای طیف   پرسشنامه ها بر مبن   . فراهم آید 
 پاسخ دهندگان و رفع     از سوی   سؤالاتتوزیع پرسشنامه ها برای اطمینان از درک صحیح         

  .شبهات احتمالی، ابزار سنجش از طریق پیش آزمون محک خورده است
 متخصــصان هــاینظر هــر دو پرســشنامه از ایــی عــلاوه بــرآن، بــرای اطمینــان از رو    
مدیریت و صاحب نظران آگـاه بـه بانکـداری نـوین اسـتفاده شـده و بـه اسـتناد                      ی  شتهر

 آن هـا اطمینـان      ایـی  ابزار سنجش از رو    احیّطرکار گیری آن در      هخذ شده و ب   أ  هاینظر
 پرسـشنامه هـا ضـریب آلفـای         ایی تعـین میـزان پای ـ     برای،  چنین  هم. حاصل شده است  

 ایی مشتریان بانـک ضـریب پای ـ      ی  سشنامهکرونباخ محاسبه گردیده است که در مورد پر       
 مناسـب ابـزار     اییحاصل گردید که مبین پای ـ    /. 92 دوم نیز    ی  و برای پرسشنامه  /.84کل  

  . سنجش است
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 ها ی تحقیق علاوه بر آمار توصـیفی از روش هـای آماراسـتنباطی               ی  فرضیهبرای آزمون   
هـا   دات از تکنیـک    بنیادین نرمال بودن مشاه    ی  فرضیهپس از بررسی    . است شدهاستفاده  
، ) متغیرهای مورد بررسـی    تأثیربرای بررسی    ( Zهای مختلفی نظیر آزمون نسبت       وروش

 دو متغیـر بـا مقیـاس اسـمی یـا            ی  برای بررسی رابطـه   ( جداول توافقی و آزمون کی دو     
   یک متغیر با مقیاس نسبتی یا  اختلاف بررسی (   طرفه  واریانس یک  آنالیز  ،)ترتیبی 

و  )بررسی جفت میانگین های تیمـاری       ( ،آزمون دانکن )در تیمارهای مختلف     فاصله ای   
  . استفاده شده است... 
  

  یافته های تحقیق
 نفـر کمتـر از دیـپلم،        شـصت ،  ی  مطالعه نفر مشتریان مخاطب در این       416از مجموع     

 نفر دارای تحصیلات فوق لیسانس      82 نفر فوق دیپلم و لیسانس و        120 نفر دیپلم،    147
 درصد باقی مانده بیش     دوازده سال و    دهدرصد کمتر از    88از این تعداد    .  بالاتر بوده اند   و

 ی  شـماره جـدول   . سال در شعب تحت بررسی دارای نوعی حساب بانکی بـوده انـد             دهاز  
 شـده در بانـک سـپه را         ی  ارائـه  مشتریان از  خدمات نوین بانکی        ی  چگونگی استفاده )1(

  : نشان می دهد
  شیوه از)مشتریان(پاسخ دهندگان ی  توزیع فراوانی میزان استفاده)1(ی شماره جدول

   بانکی خدماتی ارائههای نوین 
  درصد فراوانی  فراوانی  خدمات نوین
  30  202  عابر بانک
  21  143  ییجاری طلا

  11  79  سپه کارت
  20  138  بانک تلفن

  1  7   پرسش و پاسخی ی سامانه
  17  120  فاکس چک
  100  689   فراوانی هاجمع
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ا بـرای ایـن خـدمات        بر می آید، بیشترین تقاض     )1(  ی  شماره که از جدول     همان طور     
 کـه   آن جا از  . پرسش و پاسخ بوده است     ی   سامانهمربوط به عابر بانک و کمترین آن برای         

 مـی کننـد، جمـع    برخی مشتریان بیش از یک نوع از انـواع خـدمات بـانکی را اسـتفاده            
  .  نفر بیشتر شده است416فراوانی از تعداد نمونه یعنی 

بررسی منابع اطلاع رسـانی در مـورد خـدمات نـوین بـانکی حـاکی از آن اسـت کـه                     
 دوسـتان و    ی  تبلیغات بانک ها در رسانه ها، تابلوی اعلانات شعب بانـک سـپه و توصـیه               

 را در ترغیـب مـشتریان بـه         تـأثیر  درصد بیـشترین     21، و   25،  33 با   آشنایان به ترتیب  
ان خدمات نوین   دهندگ     درصد پاسخ  46علاوه بر آن،    . استفاده از این خدمات داشته است     

 را به خدمات مشابه در سایر بانـک هـا تـرجیح             ی  مطالعه شده در بانک تحت       ارائهبانکی  
 :ع است مبین این موضو)2  ( ی شمارهجدول . می دهند

خدمات در انتخاب  ی ارائه های نوین ی شیوه  توزیع فراوانی نقش )2 (ی شمارهجدول 
  دهندگان بانک پاسخ

  نقش خدمات نوین
  درصد فراوانی  فراوانی  در انتخاب بانک سپه

  4  13  بسیار کم
  22  71  کم

  33  105  متوسط
  25  81  زیاد

  13  43  خیلی زیاد
  3  9  بدون پاسخ

  100  322   فراوانی هاجمع
  

 گانه تفاوت قابل ملاحظـه ای را        شش با وجود آن میزان رضایت مشتریان از خدمات             
 به طوری که بیشترین میزان رضایت اظهار شده به ترتیب مربوط به عابر              ؛نشان می دهد  

شتری را نـشان     جزییات بی  )3(ی  شمارهجدول  . فاکس بوده است   بانک، تلفن بانک و چک    
  :می دهد

  
  



  ٨٤ پاييز/همنوزد ي شماره/سال پنجم/انساني و اجتماعي ي علوم  پژوهشنامه..............  ١٠٩

 

 ی ارائه های نوین  شیوه ازپاسخ دهندگان میزان رضایت ی مقایسه ) 3(ی  شمارهجدول
  بندی خدمات بانکی مورد استفاده براساس اولویت

  درصد فراوانی  فراوانی  خدمات نوین
  10  34  ییجاری طلا
  26  84  عابر بانکعابر بانک
  8  27  سپه کارتسپه کارت

  22  70  بانکبانک  تلفنتلفن
  1  3   و پاسخ و پاسخ پرسش پرسشیی  سامانهسامانه

  20  63  فاکسفاکس  چکچک
  13  41  بدون پاسخبدون پاسخ

  100  322   فراوانی ها فراوانی هاجمعجمع
) اعم از سخت افزار و نرم افزار      (  خدمات   ی  ارائه که آماده بودن سیستم های       آن جا از      

 ونیـز   گذار بر میـزان رضـایت آن هـا   تأثیر مشتریان  از جمله عوامل ی  مراجعهدر هنگام   
بهبود شاخص های بهره وری بانک محسوب می شود،در تحقیق حاضرمسایل و مشکلات 

گانه مورد اشاره نیز بررسی      ششرویاروی مشتریان در زمان استفاده از هریک از خدمات          
  :داده شده است نشان)4(ی شمارهنتایج حاصل به اختصار در جدول . شده است

  
 های نوین خدمات بانکی  شیوه ی ارائهم های  میزان خرابی سیست) 4 (ی  شمارهجدول

  )درصد پاسخ ها( 
  بسیار زیاد  زیاد  متوسط  کم  بسیار کم  نوع خدمت

  25  22  25  14  14  عابر بانک

  31  19  25  14  11  ییجاری طلا

  16  19  24  23  18  سپه کارت
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  14  17  28  22  19  تلفن بانک

  48  21  18  11  0  چکفاکس

  29  14  43  14  0 پرسش و پاسخ

  
 شـده بـه اسـتثنای        ارائـه  که از جدول بر می آید، علی رغم آن که خدمات             همان طور    

 پرسش و پاسخ و سپه کارت افزایش رضایت مشتریان بانـک را در پـی داشـته                  ی  سامانه
 مـشتریان کـه بیـشتر در مـورد      ی مراجعـه آماده نبـودن سیـستم هـا در هنگـام       .است

بـه  (  اسخ و عابر بانک اظهـار شـده اسـت    پرسش و پی سامانه، ییچکفاکس، جاری طلا
، از جمله موانع مهم تحقق رضایت کامل مـشتریان          ) درصد 25، و   29،  31،  48ترتیب با   
  .بوده است

  
 استنباط یافته ها

   اصلی های اصلیی فرضیه نتایج حاصل از آزمون -الف
 بـر نکی  خدمات با  ی  ارائهروش های نوین     «تحقیق)1( ی  شماره ی  فرضیه نتایج آزمون      

، در جـدول    » بوده اسـت     مؤثر مشهد   شهرستان سپه   های  بانکافزایش رضایت مشتریان    
 محاسبه شده و سطح معنی      ی  با توجه به مقدار آماره    .  نشان داده شده است    )5(ی  شماره
  . قرار گرفتتأیید مورد ی فرضیهاین پنج درصدداری 

 های نوین  شیوه مشهدازشهرستانرضایت مشتریان بانک سپه )5( ی شمارهجدول 
   خدمات بانکیی ارائه

  ها های برآورد نسبت شاخص

)1( اهم ی فرضیه  
فراوانی 

 مشاهده شده
نسبت به کل 

  فراوانی

ی  مقدار آماره
Z  P-Value 

  بانکیخدمات های نوین  شیوه
. است نبودهمؤثر  افزایش رضایتدر  119  37  666/4  000/0 
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        بانکیخدماتهای نوین  شیوه         
.       است بودهمؤثر  افزایش رضایتدر   203  63  

  
 هـای نـوین      شـیوه  ی  ارائـه  «: یعنـی  )2 ( اصلی ی  فرضیهنتایج به دست آمده از آزمون          

،نشان مـی دهـد     » بوده است  مؤثرهای سپه     شعب بانک  اییخدمات بانکی در افزایش کار    
محاسـبات مـرتبط بـا ایـن        )6 (ی  شـماره جدول  .  واقع نگردید  تأیید مورد   فرضیهکه این   
  : می دهدارائه را  فرضیه

 های  شیوه ی ارائه سازمانی بر اثر ایی کارارتقای بررسی وضعیت )6 (ی شماره جدول
  خدمات بانکی در شعب بانک سپهنوین 

  ها های برآورد نسبت شاخص

م               اهی فرضیه  (2) 
فراوانی 

 مشاهده شده
سبت به کل ن

  فراوانی

ی  مقدار آماره
Z  P-Value 

خدمات بانکی های نوین  شیوه ی ارائه  
. است نبوده مؤثر ایی کارارتقای در  23  70  

خدمات بانکی های نوین  شیوه ی ارائه  
. است بودهمؤثر ایی کارارتقای در  10  30  

298/2-  989/0 

   های فرعی فرضیه نتایج آزمون -ب
 )7 (ی  شـماره یـق بـه اختـصار در جـدول           فرعی این تحق   ی  فرضیهنتایج آزمون شش        

 هـای    فرضـیه  که از جدول بر می آیـد، نتـایج آزمـون             همان طور . نشان داده شده است     
 ی  سامانهفاکس و    بانک، چک  ، سپه کارت، تلفن   یی جاری طلا  ،مرتبط با خدمات عابر بانک    

  هـای نـوین خـدمات بـانکی         شیوهپرسش و پاسخ حاکی از رضایت مشتریان این بانک از         
 ی فرضـیه عـلاوه بـر آن آزمـون دو     .  شده به استثنای سیستم پرسش و پاسخ اسـت          ارائه

 در مورد صرفه جویی در هزینه و وقت کارمندان در اثر        )2 ( اهم ی  فرضیهفرعی مرتبط با    
  . نگردیدتأییداستفاده از این خدمات 
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   نتایج آزمون فرضیات فرعی تحقیق)7 (ی شمارهجدول 
 شماره
 ی

   فرضیه

مقدار    فرعیی ضیهفر
  zآماره

p-
value 

 نتیجه
 ی

  آزمون
خدمات عابر بانک با افزایش رضایت مشتریان شعب بانک سپه همراه   1-1

  .بوده است
  تأیید  000/0  517/10

  تأیید  000/0  384/3   ...ییخدمات جاری طلا  2-1

  تأیید  025/0  955/1  ...خدمات سپه کارت  3-1

  تأیید  000/0  579/6  ...بانک خدمات تلفن  4-1

  تأیید  000/0  163/4  ...فاکس خدمات چک  5-1

  رد  356/0  37/0  ... پرسش و پاسخی سامانهخدمات   6-1

 خدمات بانکی صرفه جویی در وقت کارکنان ی ارائه های نوین  شیوه  1-2
  بانک را به همراه داشته است

  رد  591/0  -23/0

در هزینه های   خدمات بانکی صرفه جویی ی ارائه های نوین  شیوه  2-2
  .نیروی انسانی بانک را به همراه داشته است

  رد  996/0  -64/2

  
  
  
   نتایج آزمون فرضیات جانبی-ج
 خـدمات مـورد     ی  ارائـه  هـای نـوین       شـیوه چ یک از مشتریان بانک سپه از تمام         یه      

بررسی در این تحقیق به صورت همزمان استفاده نکرده اند و هر یک بر حسب نیاز خود                 
تفـاوت در  میـزان رضـایت        .ه انـد  کردگانه را دریافت     ششیا چند خدمت از خدمات      یک  

م جـا انگانه بانکی با استفاده از آنالیز واریانس یـک طرفـه             ششمشتریان از انواع خدمات     
  . خلاصه شده است8 ی شمارهگرفت که نتایج حاصل در جدول 
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ندی در شش خدمت م طرفه بررسی رضایت  آنالیز واریانس یک)8(ی شمارهجدول 
  نوین بانکی

  مجموع مربعاتمجموع مربعات  منبع تغییرات
((SSSS))  

درجه درجه 
  آزادیآزادی
((dd..ff))  

  میانگین مجموعمیانگین مجموع
  مربعاتمربعات
((MMSS))  

  
  FF  PP--vvaalluueeآمارهآماره

  6/2605  5  2/13028  تیمارتیمار
  2/321  683  4/219345  خطاخطا

11/8  000/0  

      8/2926 688  6/232373  مجموع
و بـا  پنج درصـد توان در سطح معنی داری    ار فیشر می   و مقد  F مقدار آماره  ی  مقایسهبا     

 درصد اظهار داشت که بین رضایت مندی مشتریان بانک از خـدمات نـوین               95اطمینان  
 دو بـه دوی میـانگین هـا و          ی  مقایـسه بـرای   . گانه اختلاف معنی داری وجـود دارد       شش

 ی  نتیجـه مون دانکن کمک گرفته شده است که        شناخت ترجیحات مشتریان بانک، از آز     
  : نشان داده شده است)9 (ی شمارهمقایسات جفت میانگین ها در جدول 

اعداد (ها با استفاده از تست دانکن  دو به دوی میانگینی مقایسه   )9(ی شماره جدول
  )باشد می p-valueداخل جدول مقدار

  میانگین
  خدمت نوین بانکی

= = میانگین میانگین 
6868  
   ) )11( ( تیمار تیمار 

= = میانگین میانگین 
6868  
   ) )22( ( تیمار تیمار 

= = میانگین میانگین 
6363  
   ) )33( ( تیمار تیمار 

= = میانگین میانگین 
7373  
   ) )44( ( تیمار تیمار 

= = میانگین میانگین 
7777  
   ) )55( ( تیمار تیمار 

= = میانگین میانگین 
6767  
   ) )66( ( تیمار تیمار 

  811/0  044/0*  243/0  360/0  916/0    عابربانکعابربانک) :   ) :   11((
  880/0  040/0*  232/0  393/0    916/0  ییییجاری طلاجاری طلا) :   ) :   22((

  004/0*  050/0*    393/0  360/0  سپه کارتسپه کارت) :   ) :   33((
446/0  
  
  

  198/0  342/0    050/0*  232/0  243/0  بانکبانک  تلفنتلفن) :   ) :   44((
  032/0*    342/0  004/0*  040/0*  044/0*  فاکسفاکس  چکچک) :   ) :   55((

  یی  سامانهسامانه) :   ) :   66((
    032/0*  198/0  446/0  880/0  811/0  پرسشپرسش
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ت که از نظـر     ها اس   مقایسه آن دسته از     ی  در این جدول، اعداد ستاره دار نشان دهنده          
 5و تیمـار  ) عـابر بانـک   (بـه عنـوان نمونـه، بـین تیمـار یـک           . آماری معنی دار می باشند    

  مـی تـوان     میانگین ها  ی  مقایسه اختلاف معنی دار مشاهده می شود و با            )فاکس چک(
فـاکس بـیش از عـابر بانـک          طور متوسط از خـدمات چـک       هدریافت که مشتریان بانک ب    

 میانگین رضایت مندی مشتریان از خـدمات مـورد          )1 (ی  رهشماار  کرددر  . رضایت دارند 
  :بررسی نشان داده شده است

 از خدمات پاسخ دهندگانار خطی میانگین رضایت مندی دنمو )1(ی نمودار شماره
  نوین بانکی

  
 خـدمات   ی  ارائه های نوین     شیوه که مشاهده می شود، مشتریان بانک سپه         همان طور    

فاکس، تلفـن بانـک، عـابر بانـک، جـاری             خود به ترتیب،چک   را  برحسب  میزان رضایت     
  .ه اندکرد پرسش و پاسخ و سپه کارت ارزیابی ی سامانه، ییطلا
   بودن در شعب   مشتری مدت   و  سن،  تحصیلات میزان  بین  رابطه بررسی  برای    

ن از  مـشتریا  ی    د خدمات نوین بـانکی مـورد اسـتفاده        ، با تعدا  ی  مطالعه بانک های تحت    
نتایج حاصل نـشان داد کـه بـین میـزان           . جداول توافقی و آزمون کی دو استفاده گردید       

 معنی داری وجود ندارد، اما بـین        ی  تحصیلات و تعداد خدمات بانکی استفاده شده رابطه       
سن مشتریان ونیز مدت زمان مشتری بودن آن هـا در بانـک بـا تعـداد خـدمات بـانکی                     
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 ها نشان داد مـشتریانی کـه در          فرضیهآزمون  . شهود است دریافتی رابطه ای معنی دار م     
 55 قرار دارند بیشترین تقاضا، و آن دسته که در گروه سنی بـیش از          35-45گروه سنی   

 خـدمات بـانکی داشـته       ی  ارائه های نوین    ی  شیوهسال می باشند کمترین تقاضا را برای        
  :نشان می دهددست آمده را  هخلاصه ای ازنتایج ب) 10(ی شمارهجدول . اند

 به تفکیک تعداد پاسخ دهندگان جدول توافقی توزیع سنی )  10( ی شماره جدول
  خدمات نوین مورد استفاده

 خدمت بانکی مورد استفاده  خدمت بانکی مورد استفاده یی  ارائهارائه های نوین  های نوین   شیوهشیوهتعدادتعداد
  پاسخ دهندگانپاسخ دهندگانتوسط توسط 

  
  شششش  پنجپنج  چهارچهار  سهسه  دودو  یکیک  توزیع سنی

مجموع مجموع 
  سطرهاسطرها

               سال سال2525کمتر از کمتر از 
ی مطلقفراوان  21  4  3  3  3  0  

  4/0  0/2  0/2  3/5  1/10  1/14 فراوانی مورد انتظار
34  

               سال سال3535 تا  تا 2525از از 
  0  7  10  13  26  53 فراوانی مطلق

  4/1  6/6  6/6  9/16  4/32  2/45 فراوانی مورد انتظار
109  

               سال سال4545 تا  تا 3535از از 
  3  6  5  27  43  35 فراوانی مطلق

  5/1  1/7  1/7  4/18  4/35  3/49 فراوانی مورد انتظار
119  

               سال سال5555 تا  تا 4545از از 
  1  3  1  6  14  16 فراوانی مطلق

  5/0  5/2  5/2  4/6  2/12  0/17 فراوانی مورد انتظار
41  

               سال سال5555بیش از بیش از 
  0  0  0  0  7  6 فراوانی مطلق

  2/0  8/0  8/0  0/2  9/3  4/5 فراوانی مورد انتظار
13  

  316  4  19  19  49  94  131  هاها  مجموع ستونمجموع ستون
09/0 = Spearman  ،  10/0 = Gamma  ،  014/0 = P-value  ،  20 = d.f  ،  33/36 = Chi-

square 
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 هـای نـوین      شیوهت مشتری بودن در بانک با تعداد        ّعلاوه بر آن، وجود رابطه بین مد         

 مـستقیم مـشاهده شـده       ی   رابطـه  ًتقریبـا .  گردیـد  تأییـد  ،خدمات بانکی استفاده شـده    
 ی   این موضوع است که با افزایش مدت مشتری بودن در بانک در محـدوده              ی کننده بیان
 های نوین خدمات مورد تقاضای مـشتریان افـزوده شـده    ی شیوه سال، بر تعداد  دهتا  دو  

  .است
 ی گیری از مشتریان شعب بانک در مناطق سه گانـه        نمونه ، بیان شد  ًکه قبلا طور همان   

و ارزیابی میزان رضایت مشتریان از خدمات پیش        از این ر  .  صورت گرفته است   شهرستان
طرفـه   برای این کار از آنالیز واریانس یک      . گفته بر مبنای مناطق نیز ضرورت داشته است       

 تحلیل داده ها نشان داد که اخـتلاف معنـی داری بـین سـطح                . است گرفته شده  کمک
  نشان)  11( ی رهشما جدول .  مناطق سه گانه وجود   ندارد   ن در مندی مشتریا رضایت

 درصد اطمینان   95 محاسبه شده، با     P-value آزمون و    ی   می دهد که با توجه به آماره      
  . وجود اختلاف در میزان رضایت مندی مشتریان را رد کردی فرضیهمی توان 
 ی مندی در سه منطقه طرفه بررسی رضایت آنالیز واریانس یک)11(ی شماره جدول

   مشهدشهرستانبانک سپه 

مجموع مربعاتمجموع مربعات   تغییراتمنبع
((SSSS))  

درجه درجه 
آزادیآزادی
((dd..ff))  

میانگین میانگین 
  مجموعمجموع

  ((MMSS))مربعاتمربعات
  FF  PP--vvaalluueeآماره آماره 

  5/0  2  0/1  تیمارتیمار
  4/0  319  5/129  خطاخطا

22/1  295/0  

      9/0 321  5/130  مجموع
 

 برای اطمینان ، که در آنالیز واریانس امکان هم پوشانی خطا ها وجود دارد    آن جا اما از      
وش دانکن نیز به منظور بررسی اختلاف جفت میانگین ها اسـتفاده شـده           از قضاوت، از ر   

ار زیر بـه صـورت     دنمو. ه است کرد تأیید بدست آمده آنالیز واریانس را       ی  نتیجه که   ،است
  . می دهد ارائه متوسط رضایت مندی مشتریان را در مناطق یاد شده ، ای مقایسهخطی 
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 در مناطق پاسخ دهندگانمندی  رضایت خطی میانگین رابطه  )2(ی  شمارهار دنمو
   مشهدشهرستان بانک سپه در ی گانه سه

  
  
  

   گیریی نتیجهبحث و 
  خدمات بانکی که بانـک سـپه        ی  ارائه های نوین     شیوهدر این تحقیق مشخص شد که          

 مـشتریان نبـوده     از جانـب   عامـل تعیـین کننـده ای در انتخـاب بانـک            ،آن را ارائه کرده   
  خـدمات بـانکی را در   ی ارائـه  هـای نـوین     ی  شیوهدرصد از مخاطبین    38است،زیرا تنها   

 خـدمات   ی  ارائـه یکی از دلایل امر مـی توانـد         . انتخاب بانک خود مهم ارزیابی کرده اند        
بنـابراین،  .  سایر بانک ها اعم از دولتـی و خـصوصی باشـد            از سوی   چه بسا بهتر   مشابه و 

 خدمات بانکی به جذب مـشتریان       ی  ارائهوین   های ن   شیوهبانک نباید به صرف استفاده از       
 ایـن  ی ارائهجدید و ایجاد رضایت در مشتریان موجود خود امیدوار باشد، بلکه به موازات            

 ـ       صال بـه سـایر بانـک هـای کـشور، برقـراری ارتبـاط               خدمات به عوامل دیگری چـون اتّ
 رفع یا   ،یان خدمات رسانی به مشتر    ی  الکترونیکی با بانک های خارجی برای بهبود شبکه       

  .اهتمام ورزد... کاهش نقایص سیستم ها و
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از مـشتریان معتقدنـد     چهل درصد  حدود   ؛ نشان داد  ی  مطالعه که نتایج این       آن جا از      
   را  انتظارات آن ها  بررسی  تحت  بانک  در خدمات بانکی  ی ارائه   نوین  های شیوهکه 

محوری وتلاش برای جلب رضـایت آن        بر آورده نکرده است، و با توجه به شعار مشتری           
  آننظر می رسد این میزان قابل توجه بوده و مـستلزم برنامـه ریـزی بـرای بهبـود          هها، ب 
 ی ارائـه  هـای نـوین    شیوه ی  ارائه استفاده از تجهیزات کارآمد،      برایتلاش بانک در    . است

ای خدمات بانکی در طیف وسیع تری از بانک های سراسر کـشور، بهبـود زیرسـاخت ه ـ                
 می تواند در    ،مورد نیاز بانکداری الکترونیکی و توجه به خواسته ها و ترجیحات مشتریان           

بـا ایـن    .  واقع گـردد   مؤثرافزایش سطح رضایت مندی مشتریان و جذب مشتریان بیشتر          
 از مشتریان فعلـی بانـک       درصد  پنجاهحال بر اساس نتایج حاصل در این تحقیق، بیش از           

 اگر چه ،این میزان رضایت اظهار شده.  شده رضایت داشته اند ارائهسپه از خدمات جدید 
می تواند چنین تعبیر شود که بانک در ایجاد رضایت مـشتریان نیمـی از راه را پیمـوده                   

 ی در که نظام بانکداری در کشور ما حتّه باشداست، لازم است به این واقعیت توجه داشت
جهیـزات و فنـاوری هـای سـخت افـزاری       های نوین خدمات بانکی کـه از ت        شیوه ی  ارائه

 راه ی بنـا بـراین در ادامـه      . سود می جوید با استاندارد های روز دنیا فاصله دارد           پیشرفته
 بـانکی، رفـع یـا کـاهش نـواقص           1نگامه    خدمات برتر نظیر خدمات به     ی  باید در اندیشه  

  .باشد... سیستم های موجود، بانکداری الکترونیکی و اینترنتی و
 خـدمات بـانکی در شـعب        ی  ارائـه  های نوین     شیوه ،م شده جاانتوجه به آزمون های     با     

 نـوع   شـش بوده اسـت و از      مؤثر در مجموع در افزایش رضایت مشتریان بانک         ،بانک سپه 
 پرسش و پاسخ انتظارات مشتریان و رضایت آن هـا را  ی سامانه جدید بانکی تنها ی  شیوه

م شـده در مـالزی در   جـا ان ی  مطالعـه ا یافته هـای     نتایج این تحقیق ب   . مین نکرده است  أت
مورد عابر بانک کـه بیـشترین تقاضـا و رضـایت را بـرای مـشتریان فـراهم کـرده اسـت                       

  کشورهای در  ی برخی دست آمده با تجربه ه نتایج باییاز طرف دیگر، همگر. دارد اییهمگر
  
  
  

                                                 
1-Online Banking services 
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 موانـع     از  عنـوان یکـی    را به     که عادات سنتی و قدیمی افراد       نظیر اردن    ی  توسعهحال  
  مشتریان رضایت  کسب   و   بانکداری  خدماتی ارائه  نوین  های شیوه ی  توسعه اصلی 

 ی  انعطاف پـذیری بیـشتر در زمینـه       ، سیستم ها  طرّاحی می شناسد،ضرورت بازنگری در     
اصلاح برنامه های نرم افزاری و تبلیغ توام با اطلاع رسـانی و آمـوزش فراگیـر مـشتریان                   

 آن ها از این خدمات و در نهایت افزایش سطح رضایت            ی  د و بالقوه را برای استفاده     موجو
  . مشتریان را گوشزد می کند

  ، مشتریان   رضایت  افزایش  که با وجود  داد نشان تحقیق  نتایج    اییکار  بعد  در   
کـرده   خدمات بانکی کمکی به بهبود شاخص ها در شعب بانک ن       ی  ارائه های نوین     شیوه 

ال از  ؤ و س  ی  مراجعه استفاده از سیستم ها و       ی  نحوهعدم آگاهی کامل مشتریان از      . است
کارکنان بانک، خرابی و پارگی اسکناس ها، و عوامل فرهنگی نظیر ترجیح مـشتریان بـه                

نتـایج  . واگذاری امور خود به پرسنل شـعب رامـی تـوان از جملـه دلایـل آن بـر شـمرد                    
م شـده ایـن اسـتدلال را کـه میـزان            جـا انور و محاسبات    تحقیقات گذشته در داخل کش    

  . قرار می دهدتأیید برابرعابر بانک است، مورد 5/1  پرسنل شعب تقریباٌگویی پاسخ
 به این ترتیب نتایج حاصل با اسـتنباط مـدیران بانـک هـا در خـصوص نـا کارآمـدی                       

در واقـع   . ی باشد  بانک ها در شرایط موجود همگرا م       اییسیستم های نوین در بهبود کار     
 خدمات بـانکی موفـق بـه    ی ارائه های نوین   شیوهبانک سپه با صرف هزینه های استقرار        

 یعنی اثر بخشی  در قالب یکـی از اهـداف            ؛جلب رضایت نسبی مشتریان خود شده است      
 قابل توجهی بـر کـاهش وقـت و          تأثیراصلی و کلان بانک تحقق یافته است در حالی که           

 هـای نـوین      شـیوه علـی رغـم تـشابه       .  بانک نداشته است   ایینی کار  پرسنلی یع  ی  هزینه
 خدمات بانکی در شعبات بانک سپه در دیگر استان های کشور، تعمیم نتایج ایـن             ی  ارائه

م تحقیق مشابه در دیگـر  جااناز این رو . تحقیق به کل کشوربا اطمینان غیر ممکن است   
     .نظر می رسد هی بشعبات بانک سپه و نیز سایر بانک های کشور ضرور
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