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 چکيده
. باشند یمود خ انیشترم یهاازیهمواره به دنبال تحقق توقعات و ن یکه بانکها به عنوان موسسات اقتصاد نیبا توجه به ا

در ارائه  یرد و نوآوملکربهبود ع نهیآن، زم یبخشسرعت و اثر شیو افزا انیارتباط با مشتر لیاطلاعات با تسه یفناور
تا  شده است ، باعثاطلاعات یشتاب روزمره تکنولوژ شیو افزا طلاعاتدر عصر فرا ا حضور کند یخدمات را فراهم م

باط داشته خود ارت یانکب یبا حساب ها لیو موبا نترنتیخطوط ا قیاز طر شتریداشته باشند ب لیبانک ها تما انیمشتر
 یدار. بانکتسا یصادات در عرصه اقتانقلاب اطلاعات و ارتباط ینیاز مظاهر ع یکی یکیالکترون یباشند. بانکدار

وجه جامه  نیر بهتردرا  ییکرده و سرعت و صرفه جو جادیگذشته ا یتجار یها هیها و رو وهیدر ش یانقلاب ،یکیالکترون
 هیرا ارا یخاص فیرتع انتو یسطوح مختلف بوده و به تناسب هر کدام م یدارا یکیالکترون یعمل پوشانده است. بانکدار

طلاعات ا نیهمچن و یا هانیرا ینرم افزار یها ستمیمشاهده کرد استفاده از س توان یسطوح م یکرد. آنچه که در تمام
به  یکاربرد یکردیبا رو زیضر ن.  مقاله حاردیگ یقرار م انهیرا اریاست، که در اخت یتالیجیقابل پردازش به صورت د یبانک

 هیات ارادقت خدم و یرستد ،یکیالکترون یخدمات بانکدار ینشان دادند که محتوا جیموضوع پرداخته است. نتا نیا یبررس
در  ییفه جوصر تایهات و ندر استفاده از خدما یشکل و فرمت خدمات، راحت نیهمچن ،یکیالکترون یشده در حوزه بانکدار

 رد.دا یکیونلکترا یکداراز خدمات بان انیمشتر یتمندیبر رضا یمیمثبت و مستق ریزمان استفاده از خدمات، تاث
 .یبانک مل ک،یالکترون یبانکدار ،یخدمات، بانکدار ان،یمشتر یتمندیرضا: یديکل واژگان

 

 مقدمه
برابر حفظ مشتری موجود است و نیز اشاره شده  ۵دهد که هزینه به دست آوردن مشتری جدید مطالعات متعدد نشان می

تروری و شرود  ن مریدرصد در بازگشت سررمایه سرازما ۵د کاهش در رضایت مشتری باعث کاهش است که یک درص
زیرا هدف نهایی بانک جذب مشتریان بیشتر است، لذا رضایت یا عدم رضایت مشتری در طراحی سیستم  .(1۳۹0فتاحی، 

به دو گروه اصلی مشتریان قردیم و جدیرد باشد. ارائه خدمات بانکی خدمات بانکداری الکترونیک حایز اهمیت فراوان می
بیش از هزینره حفرظ مشرتریان قردیمی اسرت. از ایرن رو حفرظ و  گیرد. هزینه جذب مشتریان جدید معمولاًصورت می

نگهداری مشتریان قدیمی برای بانک اهمیتی بیش از جذب مشتریان جدید دارد. حفظ مشتریان قدیمی به رضایت آن ها 
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 یمشتر تیمربوط رضا جیو نتا کيالکترون یعملکرد بانکدار
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کند، بانک بستگی دارد. یک مشتری راضی بانک نه فقط از خدمات ارائه شده استفاده مجدد می از خدمات دریافت شده از
شود. مشتریان راضری منبرس سرود آوری بررای بلکه با تعریف این خدمات نزد دیگران باعث جذب مشتریان جدید نیز می

 از صحنه رقابت خارج خواهند شد.  بانک هستند. بانک هایی که نتوانند مشتریان را در دراز مدت راضی نگه دارند،
 ی اشراره دارد کرهناوری هایففناوری اطلاعات و ارتباطات، به فناوری هایی از قبیل اینترنت، اینترانت، اکسترانت و سایر 

بخشند، یا ارتقا مرمحدوده ی وسیعی از زیرساخت های اساسی تا فناوری هایی که خدمات و عملیات کاری یک سازمان  
قابلیت های  داری، حاصلگیرد. توسعه و کاربری فناوری اطلاعات در حوزه های مختلف به ویژه در حوزه ی بانکدر بر می

سوم در تلاش  ن هزاره یفناوری اطلاعات است که امروزه در دنیای کسب و کار با اقبال فراوان روبه رو شده است. انسا
نتی ز الگروی سراعات در بخش های مختلف نظرام اجتمراعی است با شتاب دادن به روند توسعه و کاربری فناوری اطلا

ترامین کننردگان  انند اکثررفاصله بگیرد و الگویی جدید، متناسب با الزامات عصر اطلاعات ایجاد کند. در این زمینه و هم
به مات رائه ی خداخدمات، نظام بانکی طی دهه های اخیر به سرعت به سمت سرمایه گذاری بر روی فناوری های نوین 
سرت و اوی آورده رمشتریان، به عنوان راهی برای کنترل هزینه های جذب مشتریان جدید و تحقق انتظارات مشرتریان 

وان یرک ضررورت را بره عنر استفاده از این فناوری ها  بانکداری اینترنتی، بانکداری تلفنی، ماشین هرای خرودپرداز و...(
 (. 1۳۸۸ی و شاکری، راهبردی در دستور کار خود قرار داده است  یعقوب

ان بانک ها تا مشتری به عبارتی حضور در عصر فرا اطلاعات و افزایش شتاب روزمره تکنولوژی اطلاعات، باعث شده است
شرند. راحتری و داشرته با تمایل داشته باشند تا بیشتر از طریق خطوط اینترنت و موبایل با حساب های بانکی خود ارتباط

ندان بیران از دانشم باشد. بسیاریایتا رضایتمندی وی مشوقی برای استفاده مجدد از این خدمات میآسایش مشتری و نه
جدید تحرت  ولوژی هایکرده اند که بین رضایتمندی و رفتار مشتریان رابطه وجود دارد، مخصوصا زمانی که بوسیله تکن

امش آن هرا از شود، آریعث رضایتمندی مشتریان متاثیر قرار بگیرند. سودمند بودن تکنولوژی های مدرن به نوبه خود با
بیان کرد  1۹۹۸ ولز در سالتوانند از آن بهره ببرند. در این رابطه مخدماتی است که هر زمان و هر مکان که بخواهند می

. همچنین ن نیستنده کاربر آکه کاربران اینترنت بانک در دانمارک بسیار راضی تر و وفادارتر از سایر بانک هایی هستند ک
ن کنولوژی های مدربیان کرد که آرامش و راحتی دسترسی به خدمات باعث رضایتمندی مشتری از ت 2002بیتنر در سال 

 شود.  ابزارهای بانکداری الکترونیک( می
 آی سی دی ( در دهه های اخیر تمام ابعاد زندگی بشرر را  1پیشرفت های چشمگیر در زمینه فناوری اطلاعات و ارتباطات

، بیمره 4، بانکرداری الکترونیکری۳، تجارت الکترونیکی2متحول ساخته است و امروزه از مفاهیم نوینی نظیر دولت الکترونیکی
از سرایر مروارد آید. آن چه که تا کنرون بریش سخن به میان می 7و آموزش الکترونیکی 6، مدیریت الکترونیکی۵الکترونیکی

تحت تاثیر این فناوری قرار گرفته است، حوزه تجارت و بازرگانی است و در این بین صنعت بانکداری نیز تحول معناداری 
را تجربه کرده است. با به کار گیری روز افزون سیستم های پیشرفته فناوری اطلاعات و ارتباطات در صنعت بانکداری و 

نیکی بسیاری از فعالیت های سنتی بانکداری منسوخ شده و این رشته به صنعت پردازش حرکت به سوی بانکداری الکترو
، پایانره ۹، ماشرین خرودپرداز۸شود، که مبنای فعالیت آن براساس مفاهیم جدیدی نظیر پول الکترونیکیاطلاعات تبدیل می

                                                           
1 -Information and Communication Technology 
2 -E- Government 
3 -E- Commerce 
4 -E- Banking 
5 -E- Insurance 
6 -E- Management 
7 -E- Learning 
8 -E- Money 
9 -Automatic Teller Machine 
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م هرای بانکرداری الکترونیکری از نظرر و جز این ها خواهد بود. امروزه با توجه به مزایای اقتصادی فراوان سیسرت 1فروش
کاهش هزینه ها و افزایش سودآوری بانک ها، افزایش کیفیت در ارایه خدمات به مشتریان، رفس محدودیت های زمانی و 
مکانی و گسترش حوزه فعالیت های بانکی و بازاریابی و جز این ها در بسیاری از کشورهای پیشرفته علاوه بر بانک های 

کنند، بانک هرای باسرابقه نیرز در کنرار ت خود را تنها از طریق ارتباطات الکترونیکی به مشتریان ارایه میجدید که خدما
 گرودرزی و  بخشرندت مریفعالیت فعلی خود و یا با تاسیس بانک های مستقل به شیوه الکترونیکی به عملیات خود وسع

حضور خود را با اهداف گوناگون در اینترنت فعال و تثبیت بدین شکل، بانک ها و موسسات مالی، عموما  .(1۳۸7زبیدی، 
بانکداری الکترونیکی به زودی به یک خط مشی کاری تهراجمی »کرده اند. به قول هیرست، نظریه پرداز مسائل جهانی، 

اهنرد ، بدین معنی که همه مشرالل از بانکرداری الکترونیکری تراثیر خو«تبدیل خواهد شد و نه یک اجبار ناشی از انفعال
(. 1۳۸۹ عباسری نرژاد و مهرنروش،  پذیرفت و تنها این نخواهد بود که بانکداری الکترونیکی خودبر آن ها تراثیر بگرذارد

توان استفاده و نمایش تکنولوژی های گوناگون و متفاوت خدمات و گسرترش ماشرین هرای بانکداری الکترونیکی را می
 اتیک و انتقال الکترونیکی وجروه و بانکرداری خرانگی تعریرف کرردخودپرداز و ارائه مستقیم صورت حساب پرداخت اتوم

 (. 1۳۸۸ق و شکوی ملکی، ه، پورصاد برادران حسن زاد
یازهرای نوه برر رفرس توانرد عرلاخدمات بانکداری الکترونیک( میو مناسب بودن این نوع از خدمات  از سوی دیگر مفید 

ای بانرک یت حساب هرد تا در هر لحظه و در هر مکانی که هستند از موقعروزمره مشتریان بانک ها، به آن ها کمک کن
ا ی مشتریان بانک هررضایتمند تواند باعثخود مطلس شده و یا در آن ها تغییراتی را ایجاد نمایند. این امر به نوبه خود می

مروارد  رده اسرت.وصرول کرشود زیرا بانکداری الکترونیک دسترسی مشتریان به حساب هایشان را بسیار سریس و سهل ال
سترده است ولری ند بسیار گتوانند موجبات رضایتمندی مشتریان خود را فراهم نمایخدماتی که بانک ها با ارایه آن ها می

 نبال آن هستیم تاقاله به دمقاله حاضر خدمات بانکداری الکترونیک را برای بررسی انتخاب نموده است. بنابراین در این م
هرا را  هسرتند، آن عواملی بر رضایتمندی مشتریان بانک ملی از خدمات بانکرداری الکترونیکری مروثربررسی کنیم، چه 

نکرداری خردمات با مشخص نموده و مورد اندازه گیری قرار دهیم، سپس راهکارهای ارتقای رضایتمندی مشرتریان را از
 .الکترونیکی بیان کنیم

 

 شيوه های انجام بانکداری الکترونيک
 یوه شرضری از ایرن شود، که مختصرا به ذکرر توضریحی در مرورد بعکترونیک به چند شیوه مختلف انجام میبانکداری ال

 پردازیم:می
 رسری مانرده باشرد. بسریاری از عملیرات برانکی، همچرون: بریک نمونه از آن، از طریق تلفن های عرادی مری ≠

و  جدید، نقل چک، سفارش دسته چکحساب های مختلف  پس انداز، جاری و ...( ، دستور توقف برای پرداخت 
هام و سرانتقال بین حساب های مختلف یک شخص تحت یک نام(، بررسی نرخهای بهرره، ارز، قیمرت طرلا، 

 . دهندباشند که بانک های مختلف بر روی خط تلفن بانک ارائه میلیره، از جمله خدماتی می
ا برنتقرال پرول اد، که به همرین دلیرل نقرل و باشیکی از نقاط ضعف این شیوه، پایین بودن ضریب ایمنی می  ≠

 شود.محدودیت انجام می

 باشرد. در ایرن شریوه، کلیره عملیرات از طریرق کرامپیوتر در منرزل انجرام شیوه دیگر، بانکداری خرانگی مری  ≠
تواند با تقاضای چک، وجره مرورد نظرر خرود را از طریرق پسرت می پذیرد. اما برای دریافت وجوه، مشتری می

 د. شرریوه دیگررر، اسررتفاده از موبایررل برررای انجررام امررور بررانکی اسررت. بررا اسررتفاده از موبایررل دریافررت کنرر

                                                           
1 -Point of sale 
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می توان بسیاری از عملیات بانکی را، همچون: بررسی وجه مانده در حساب های مختلف، توقف پرداخت چک، 
، موبایل از تلفن عرادی نقل و انتقال پول از حسابی به حساب دیگر و لیره، را انجام داد. برای انجام امور بانکی

دهد کارهایی مانند: ایجاد تعادل در حسراب، درخواسرت ایمن تر است. بانکداری با موبایل به مشتریان اجازه می
تواند به صورت دفترچه چک از خدمات موبایل استفاده کنند. بانکداری با موبایل یک اصطلاح کلی است که می

ری با موبایل خود برای انجام خدمات بانکی از آن استفاده کند. روش أنواعی از روش ها بکار برده شود که مشت
کند که مشتریان خود را بانکداری با موبایل این توانایی بالقوه را در بانک به عنوان یک کانال خدماتی ایجاد می

ابه مشرتریان با ایجاد خدمات نوآورانه و ارزش افزوده در خدمات بانکداری با موبایل حفظ کند یا در شرایط مشر
قابلیت اسرتفاده عامرل بسریار مهمری در اسرتفاده کراربران از خردمات  .(2011داگلاس،   جدیدی را جذب کند

بانکداری الکترونیکی دارد. قابلیت استفاده به تسهیلاتی اشاره دارد که وب سرایت اسرتفاده از خردمات را بررای 
در موفقیت وب سایت های بازرگانی است.  پالمر در کند. قابلیت استفاده عامل مهمی مشتری ساده و مناسب می

بیان کرد که ارتباط موفق سازمان با مشتری از طریق وب سایت به طور قوی برا قابلیرت اسرتفاده،  2002سال 
طراحی متفاوت و قوی بودن رسانه بستگی دارد. همچنین قابلیت استفاده نقش مهمی را در بره دسرت آوردن و 

 (. 2011ارد  کلسیر، حفظ اطمینان مشتریان د

تفاده از یرک یوه، برا اسرشباشد. در این شیوه دیگر، استفاده از شبکه تلویزیون کابلی برای انجام امور بانکی می ≠
ز طریق تلفن کی را که اتوانید بسیاری از عملیات بانو انتخاب کانال تلویزیونی مربوط به بانک خود، می ریموت

 ید.شود، نیز انجام دهعادی انجام می

نکی، از طریرق ز امور براشیوه دیگر در بانکداری الکترونیک، استفاده از دستگاه خودپرداز است. انجام بسیاری ا  ≠
ز، بایرد در شماره رم خودپرداز امکان پذیر است. با توجه به آنکه، شخص با در دست داشتن کارت خود و با ورود

 جه قرار نگرفته است. محل دستگاه حضور داشته باشد، موارد ایمنی آن مورد تو

مراکرز  روشگاه ها وفباشد که به طور وسیس در ای میشیوه دیگر در بانکداری الکترونیک، دستگاه فروش نقطه  ≠
در دسرتگاه و  قرار دادن گیرد. در این شیوه، مشتری با استفاده از کارت هوشمند وخدماتی مورد استفاده قرار می

 نماید. رت استفادهید کلیه کالاها و خدمات خود به جای پول نقد از کاتواند برای خربا ورود رمز خود، می

ه با استفاده از کباشد می شیوه دیگر، استفاده از خدمات بانکی از طریق کامپیوتر و خط تلفن یا از طریق اینترنت  ≠
هم سراخته فررا نترنرتاین شیوه و با نرم افزارهای پیشرفته که امکان رمزنگاری را از روی خط تلفن و شبکه ای

مکران که بانرک، اهویت پیشرفته برای شناسایی فرد تماس گیرنده با شرب است و با توجه به شیوه های تصدیق
تی در حباشد. یمبسیاری از عملیات بانکی، همچون: برداشت از وجه حساب و واریز به حساب های دیگر میسر 

جه به حساب بانک انتقال و دیل وجه به ارز کشور دیگر و یااین شیوه، بانک ها با ایجاد امکانات لازم، قادر به تب
  (.1۳۸7در کشور دیگر از طریق کامپیوتر، بدون حضور در بانک، گشته اند  حقی، 

 

 رضایت مشتری
توسرط  1۹77بر طبق بررسی های به عمل آمده، مفاهیم مربوط به رضایت مشتری و اندازه گیری آن، اولین بار در سال 

شد. وی، رضایت مشتری را به عنوان خوشایند و یا دلپذیر بودن تجربیات حاصل از خرید گذشته محصول و یرا بیان  الیور
شاخص سوئدی رضایت  فورنلکردی و انگیزشی دسته بندی کرد. نیازها را به سه دسته پایه، عمل کانوخدمت مطرح کرد. 

با اسرتفاده از برخری مردل هرای  وارواح کرد. همچنین سال بعد، شاخص آمریکایی رضایت مشتری را مطر ۵مشتری، و 
آماری مانند رگرسیون خطی چند گانه، و تجزیه و تحلیل خوشه ای، روش هایی را جهت اندازه گیرری رضرایت مشرتری 
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بیران  گریگور ویرودیسو  سیسکوس، یک مدل چند معیاره اندازه گیری رضایت مشتری توسط 1۹۹۸ارائه کرد. در سال 
. این مدل در سال های بعد توسط این دو نفر بسط داده شد. در این مدل، رضایت کلی و جزئی مشتریان با توجره بره شد

شود. این مدل در مقایسه با مدل هرای آمراری، قضراوت هرای مشرتریان را در ارزیرابی قضاوت های آن ها محاسبه می
و همکارانش پژوهشی را با هدف بررسری ارزش درک  اسرنه تراسر 200۸دهد. در سال رضایت آن ها، بیشتر دخالت می

شده مشتریان از خدمات حرفه ای انجام دادند و به نتایج مثبتی در زمینه ارتباط بین این دو مقوله رسیدند. در همین راستا 
تسرخیر، و همکارانش توانستند طی پژوهشی ترثثیر مثبرت اجررای سرازمانی و فناورانره سری آر ام  را برر روی  جان بکر

نیز طی یک مطالعره مروردی در  گری هوواتو  دونکان موراریرضایتمندی و بقای مشتریان به اثبات برسانند. همچنین 
استرالیا، ارتباط میان کیفیت خدمات، و ارزش دریافتی، رضایت و قصد آتی مشتریان را ارتباطی مثبت ارزیرابی کردنرد. در 

 است.ها ارائه شدهرضایت مشتری و سال ابداع آنهای معرف ، نام برخی از شاخص2جدول 
 

 : شاخص های رضایت مشتری(1) جدول

 سال ابداع نام شاخص

 1۹۸۹ شاخه شاخص رضایت مشتری در سوئد

 1۹۹4 شاخص رضایت مشتری در آمریکا

 1۹۹7 شاخص رضایت مشتری در سوئیس

 1۹۹۹ شاخص رضایت مشتری در اروپا

 2000 شاخص رضایت مشتری در

 2001 شاخص رضایت مشتری در آفریقای جنوبی

 (72-7۳:  1۳۸۸ کمالیان، امینی لاری و معزی، 
نی کره بوسریله خصوصا زمابسیاری از دانشمندان بیان کرده اند که بین رضایتمندی و رفتار مشتریان رابطه وجود دارد، م

شرود، مشرتریان مری مدرن باعث رضایتمندی هایهای جدید تحت تاثیر قرار بگیرند. سودمند بودن تکنولوژیتکنولوژی
ولز در سرال مرره ببرنرد. توانند از آن بهرآرامش آن ها از کالاها و خدماتی است که هر زمان و هر مکان که بخواهند می

ند که کراربر آن ک هایی هستبیان کرد که کاربران اینترنت بانک در دانمارک بسیار راضی تر و وفادارتر از سایر بان 1۹۹۸
تری از تکنولروژی بیان کرد که آرامش و راحتی دسترسی به خدمات باعث رضرایتمندی مشر 2002ستند. بیتنر در سال نی

ارضرایتی ن پیچیده باعرث -شود اما سخت افزار و نرم افزارهای چندکاره های مدرن  ابزارهای بانکداری الکترونیک(. می
-ری مییتمندی مشتسترسی راحت به خدمات بانکی، باعث رضاشوند. به عبارتی، ساده بودن و در عین حال دمشتری می

 شود. 
د آید. برای ریان بوجوتوسعه سریس تکنولوژی باعث شده تا استراتژی هایی در جهت ایجاد سودمندی برای بانک ها و مشت
رد. بررای دا شرتریانمبانک ها، کانال های مستقیمی ایجاد شده است که نقش مهمی در ایجاد ارتباط و تحویل کالا بره 

ایش ، باعرث افرزاسرت، بره هرر حرالمشتریان، بانکداری الکترونیک، امکان کارایی و امنیرت بیشرتری را فرراهم کررده
طرات کره ارتبا دهنردرضایتمندی مشتری و انعطاف پذیری  خدمات(. بانکی شده است. اگر چه مدارک تجربی نشان مری

تریان برا رونیرک، مشره چهره تغییر کرده است. در بانکرداری الکتفردی و احساسات اجتماعی نسبت به بانکداری چهره ب
 نکرداری الکترونیرکرنرد از بایکدیگر تعامل ندارند و مایل هستند تا از یکدیگر جدا باشند. با این حال، مشتریان تمایل دا
-ر مشتریان مریدتمندی ضایاستفاده نمایند زیرا که آرامش، انعطاف پذیری و اطمینان دارند لذا عاملی اساسی در ایجاد ر

 (.200۸ آنتونیا،  باشد
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کننرد، ایرن یمردی را طی معمولا اشخاص برای انتخاب میان بانکداری الکترونیکی و یا استفاده از بانکداری سنتی فراین
ار ن را تحت تراثیر قرر( نشان داده شده است. تعدادی از متغیرهایی که تصمیم گیری مشتریا1فرایند در شکل زیر  شکل 

انتخراب  را در مرورد بستگی دارد. از جمله متغیرهایی را که فراینرد تصرمیم گیرری مشرتریان دهند، به شرایط موجودمی
اسرت و  ن داده شردهدهنرد، در شرکل نشراخدمات بانکداری الکترونیک و بانکداری لیر الکترونیک، تحت تاثیر قرار می

ربر و سرتفاده کراا، عوامل ایجاد خدمت، عوامرل ورودی شامل: عوامل کیفی، عوامل فردی، عوامل ارزشی، عوامل ریسک
اری الکترونیرک، (. همچنین دیگر عواملی مانند محتوای خدمات بانکرد2006گان،   ویژگی های جمعیت شناختی هستند

هرم تررین دمات از مخشکل و فرمت، درستی و دقت، مناسب بودن، راحتی در استفاده و صرفه جویی در زمان استفاده از 
رار دهنرد. حرت تراثیر قرتتواند فرایند تصمیم گیری مشتریان از خدمات بانکداری الکترونیک را هایی هستند که میمتغیر

وند، در شرریان مریمجموعه این عوامل چنانچه از نظر مشتریان مناسب باشند، علاوه بر اینکه باعرث رضرایتمندی مشرت
 ر هستند.وفاداری آن ها به بانک ارایه دهنده خدمات نیز بسیار موث

 

 پيشينه تحقيقات انجام شده در ایران و جهان
ی در ارت هرای برانکبرادران حسن زاده و دیگران تحقیقی تحت عنوان بانکداری الکترونیکی و کاربرد کر 1۳۸۸در سال 

انجام شده امه از پرسشن بهبود عملکرد بانک در بانک ملی شعبه آذربایجان شرقی انجام گرفت. این تحقیق که با استفاده
سرودآوری  ان بانرک وبود به این نتیجه رسید که استفاده از کارتهای بانکی در افزایش رضایت و احساس امنیرت مشرتری

قطه فروش نایانه های باشد. همچنین بین تعداد کارت های بانکی و افزایش تراکنش های انتقالی توسط پبانک موثر می
 .پردازها ارتباط مستقیم وجود داردتوسط خود و تراکنش های اصلاحیه، برداشت و انتقالی

ن ی تجراری ایرراتحقیقی تحت عنوان بررسی تاثیر گسترش بانکداری الکترونیکی بر سودآوری بانک هرا 1۳۸7در سال 
ل دارایی ها  کن بازده است که در آ توسط گودرزی و زبیدی انجام شد. این پژوهش که بر مبنای نظریه ساختارگرایی بوده

ر مجازی پیوسرتن نک و متغیبه عنوان متغیر وابسته و شاخص تمرکز بازار، اندازه بانک، تعداد ماشین های خودپرداز هر با
ز داده هرای اسرتفاده ا شوند. در این تحقیق برآورد مدل بابانک به شبکه شتاب به عنوان متغیر های توضیحی تعریف می

 -1۳7۹انی ( بررای دوره زمرملت –ملی –صادرات –سپه –کارگران –رفاه –تجارتشش بانک تجاری کشور  ترکیبی 
 و بر اساس مدل اثر ثابت با روش حداقل مربعات تعمیم یافته انجام گرفته است.  1۳۸4

ه که ایرن تراثیر انک داشتن بنتایج نشان داد که افزایش تعداد ماشین های خودپرداز هر بانک، تاثیر مثبتی بر سودآوری آ
انکداری بکه گسترش  توان نتیجه گرفتپس از پیوستن بانک به شبکه شتاب افزایش پیدا کرده است و بر این اساس، می

 .(1۳۸7زبیدی،  والکترونیکی، تاثیر مثبت و قابل ملاحظه ای بر سودآوری بانک های تجاری ایران دارد  گودرزی 
  

 اهداف کلی 
 بررسی تاثیر بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی مشتریان در شعب بانک ملی  -1
 ونیکیرهای ارتقای رضایتمندی مشتریان بانک ملی از خدمات ارائه شده از طریق بانکداری الکترارائه راهکا -2
 

 فرضيات تحقيق 
 مستقیم و مثبتی دارد.حتوای خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی مشتریان تاثیر م -1
 رستی و دقت خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی مشتریان تاثیر مستقیم و مثبتی دارد.د -2
 شکل و فرمت خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی مشتریان تاثیر مستقیم و مثبتی دارد.  -۳
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 ندی مشتریان تاثیر مستقیم و مثبتی دارد. احتی استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمر -4
تقیم و مثبتی ن تاثیر مسصرفه جویی در زمان در مورد استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی مشتریا -۵

 دارد.

 

 روش تحقيق
وری داده، گردآ نحوه گردد. از سوی دیگر، با توجه بهتحقیق حاضر از لحاظ هدف، از نوع تحقیقات کاربردی محسوب می

ش های ناگون پژوهشود. از میان روش های گواین تحقیق در زمره پژوهش های توصیفی  لیر آزمایشی( طبقه بندی می
 ایی اسرت کرههرباشد. تحقیق توصیفی شامل روش توصیفی، روش انجام این تحقیق، از نوع پژوهش های پیمایشی می

برا توجره بره در  ( و1۳۸۹سرمد، بازرگان و حجازی، د بررسی است  هدف آن ها توصیف کردن شرایط یا پدیده های مور
 (. 1۳۸۹ی،  دعایی، مرتضوی و نور نظر گرفتن دیدگاه های افراد مختلف در نظر سنجی، ماهیت پیمایشی دارد

 

 جامعه تحقيق 
هیمری و وس، ابراست  ونرکلیه مشتریان شعب بانک ملی در شهر اقلید بوده و روش نمونه گیری، روش خوشه ای بوده ا

ه دسرت آمرده انرد. بر نفر(، مشتریان شعب بانک ملی در شرهر اقلیرد  60(. داده های این تحقیق از میان  1۳۸۹روستا، 
اسرت،  «لکترونیکیباشد، که در بخش اول متغیر محتوای خدمات بانکداری اپرسشنامه این تحقیق شامل پنج قسمت می

دمات هر  فرمت( خباشد، بخش سوم، متغیر شکل و ظامی« خدمات بانکداری الکترونیکی بخش دوم، متغیر مناسب بودن
تفاده از ی در زمان اسرصرفه جوی»و بخش پنجم، متغیر « ، بخش چهارم، متغیر راحتی در استفاده«بانکداری الکترونیکی 

  ۸7/0یق فهومی تحقمتغیرهای مدل بوده است. با توجه به ضریب آلفای کرونباخ تمامی م« خدمات بانکداری الکترونیکی
 ت.توان نتیجه گرفت که پرسشنامه این تحقیق پایاساست، می 6/0باشد، و این میزان بیشتر از می

 

 ها و نتایج پایایی تعداد سوالات: متغير(2) جدول

 عدد پایایی تعداد سوالات نام متغير

 7۳/0 4 محتوای خدمات

 ۸1/0 2 مناسب بودن خدمات

 67/0 2 ظاهر   فرمت خدمات (شکل و 

 71/0 2 راحتی در استفاده

 77/0 2 صرفه جویی در زمان

 ۸7/0 12 کل متغیرها

 

ن سراخته شرده آازه گیرری روایی آزمون عبارت است از توانایی ابزار مورد نظر در اندازه گیری صفتی که آزمون برای اند
قی اسرت یی، روش منطباشد. یکی از روش های تعیین روا.... میاست و شامل صوری، روایی پیش بینی، روایی محتوا و 

 باشد:که شامل دو روش زیر می
 باشد. باشد. پرسشنامه حداقل باید دارای روایی ظاهریظاهری: نشان دهنده روایی ظاهری پرسشنامه می

 ومی،و فعرال قیر مرومنی گیررد محتوایی: در این حالت، کمیت و کیفیت سوالات از نظر خبرگان مورد بررسی قررار مری
 1۳۸۹.) 
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برگران از خدیگرر از  پرسشنامه در نظر گرفته شده برای تحقیق حاضر با توجه به نظر کارشناسی گروه پژوهشی و برخی 
 روایی برخوردار است.

 

 تجزیه و تحليل داده ها 
 يق:  آمار توصيفی و استنباطی ميانگين یک جامعه آماری متغيرهای تحق(3) دولج

 انحراف معيار ميانگين نام متغير

 7۹/0 1/2 محتوای خدمات 

 20/1 ۵1/۳ مناسب بودن خدمات 

 27/1 6۵/2 شکل و ظاهر   فرمت خدمات ( 

 1۹/1 46/۳ راحتی در استفاده 

 46/1 70/۳ صرفه جویی در زمان 

 

ی میان متغیرهای به باشد تمام روابط همبستگمی 0۵/0که کمتر از  sig=  02/0و یا   sig=  000/0در سطح معنی داری 
ورت دو صرها چه به صورت رتبه بندی شده و دو به دو با یکدیگر همبسته هستند و نتیجه و شدت همبستگی میان متغیر

 به دو و یا هر متغیر با خودش در قالب جدول ارائه شده است. 
 رار گرفتند. درصد مورد بررسی و تایید ق ۹۵تمامی فرضیات در سطح اطمینان 

قرت درسرتی و د وشود بیشترین میزان همبستگی میان محتوای خدمات بانکداری الکترونیک همان طور که مشاهده می
ده از ی در اسرتفاباشد و کمترین میزان همبستگی میان شکل و فرمت خردمات برا راحترخدمات بانکداری الکترونیک می
توانرد یتوای خردمات مرتوان نتیجه گرفت که هر گونه تغییری در محمیباشد. بنابراین خدمات بانکداری الکترونیک می

م با تغییر هر کدا است یعنی بیشترین اثر را بر درستی و دقت خدمات بانکداری الکترونیک داشته باشد و این تاثیر دوجانبه
ییرر را در کمتررین تغ واندتتوان اثر را بر دیگری مشاهده کرد. همچنین هر گونه تغییری در شکل و فرمت خدمات میمی

 راحتی در استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک داشته باشد.
 

 : نتایج تحليل رگرسيون سطح معنی داری (4) جدول

 نتيجه فرضيه ها  بتا  سطح معنی داری  متغير 

 تایید فرضیه ۳۵6/0 000/0 محتوای خدمات 

 تایید فرضیه 227/0 000/0 مناسب بودن خدمات 

 تایید فرضیه 247/0 000/0 شکل و ظاهر   فرمت خدمات ( 

 تایید فرضیه 2۵0/0 000/0 راحتی در استفاده 

 تایید فرضیه 22۹/0 000/0 صرفه جویی در زمان 

در سرطح معنری  باشرد. لرذامی B= 0 /۳۵6شدت تاثیر محتوای خدمات بانکداری الکترونیک روی رضایتمندی مشتریان 
 رد.( خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی مشتریان تاثیر مستقیم و مثبتی داSig= 0/000  داری
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. لرذا در سرطح باشردمی B = 227/0شدت تاثیر درستی و دقت خدمات بانکداری الکترونیک روی رضایتمندی مشتریان 
سرتقیم و مثبتری ممشتریان تراثیر  درستی و دقت خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی (Sig= 0/000  معنی داری

 دارد.

لرذا در سرطح  باشرد.مری B=  247/0شدت تاثیر فرمت و شکل خدمات بانکداری الکترونیک روی رضایتمندی مشتریان 
 مثبتی دارد. و( فرمت و شکل بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی مشتریان تاثیر مستقیم Sig= 0/000  معنی داری

باشد. لذا در سرطح می B=  22۹/0ر استفاده خدمات بانکداری الکترونیک روی رضایتمندی مشتریان شدت تاثیر راحتی د
م و ن تراثیر مسرتقی( راحتی در استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضرایتمندی مشرتریاSig= 0/000 معنی داری 
 مثبتی دارد.

لذا در سطح  باشد.می داری الکترونیک روی رضایتمندی مشتریانشدت تاثیر صرفه جویی در زمان استفاده از خدمات بانک
یر ندی مشرتریان تراثصرفه جویی در زمان استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضرایتم  B=  22۹/0معنی داری 

 ( Sig= 0/000مستقیم و مثبتی دارد  

 

 نتيجه گيری 
ی ر قسرمت هرادنیک و نتایج مربوط رضایت مشرتری پرداختره اسرت. تحقیق حاضر به بررسی عملکرد بانکداری الکترو

دی ی رضرایتمنمختلف درباره خدمات بانکداری الکترونیک و انواع آن به تفصیل سخن گفتره شرد. همچنرین بره بررسر
سیسرتم یز انرواع نترونیک و مشتریان نیز از منظر منابس مختلف نیز پرداخته شد. در طول مقاله انواع خدمات بانکداری الک

د کره تمرام ج نشران داهای آن را مطرح نموده و در پایان نیز به بررسی فرضیات و متغیرهای تحقیق پرداخته شرد. نترای
 ضرایتمندی مشرتریاندرصد مورد پذیرش قرار گرفتند و رابطه مثبت و مستقیم آن ها با ر ۹۵فرضیات در سطح اطمینان 

ت، راحتی در رستی و دقدحاضر: تمام متغیرهای تحقیق محتوای خدمات،  مورد تایید قرار گرفت. با توجه به نتایج تحقیق
ندی وی رضرایتمراستفاده، شکل و فرمت خدمات و صرفه جویی در زمان استفاده از خردمات بانکرداری الکترونیرک برر 

ه از ایرن نروع کنک هایی شود که بامشتریان از خدمات بانکداری الکترونیک تاثیر مثبت و معناداری داشتند. پیشنهاد می
یان هرر دت رابطه مشکنند با در نظر گرفتن نوع رابطه همبستگی و خدمات برای جلب رضایتمندی مشتریان استفاده می

 ان همبستگی میان محتروای خردمات بانکرداری الکترونیرک و درسرتی و دقرتبیشترین میز -تحقیق  یک از متغیرهای
ه از ی در اسرتفادمیزان همبستگی میان شکل و فرمت خردمات برا راحترباشد و کمترین خدمات بانکداری الکترونیک می
توانرد یمرتوای خردمات توان نتیجه گرفت که هر گونه تغییری در محباشد. بنابراین میخدمات بانکداری الکترونیک می

م با تغییر هر کدا نیاست یع بیشترین اثر را بر درستی و دقت خدمات بانکداری الکترونیک داشته باشد و این تاثیر دوجانبه
ییرر را در کمتررین تغ تواندتوان اثر را بر دیگری مشاهده کرد. همچنین هر گونه تغییری در شکل و فرمت خدمات میمی

بعراد بیشرتر سترش و نیرز در نظرر گررفتن اگدر توسعه و  -راحتی در استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک داشته باشد
مشتریان  تقای رضایمشتریان در حوزه خدمات بانکداری الکترونیک بکوشند و در جهت ار متغیرهای بیشتر( رضایتمندی

ینین را در سرال ن و پیکرارو توسعه خدمات بانکداری الکترونیک خود گام بردارند. و نتایج این تحقیق، تحقیقات پیکارینی
 ایید قرار داد.که در حوزه بانکداری الکترونیک در فینلند انجام شده بود، را مورد ت 2006
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