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Abstract 

The purpose of this study was to investigate the effect of the quality of electronic services using the 
SERVQUAL model on the satisfaction of the customers of Mellat Bank, East Branch of Tehran Province. 

The statistical population of this research includes all the clients of Mellat Bank, East Branch of Tehran 

Province. The sample size of 483 clients was chosen through random sampling method. Customer 

satisfaction and quality of service questionnaires were distributed among these clients. To investigate the 

hypotheses, structural equation was used with LISREL software.  Data was analyzed using SPSS 

software. The results indicate that there is a meaningful positive relationship between the quality of the 
bank's electronic services and the satisfaction of the clients of Mellat Bank, East Branch of Tehran 

Province. It can be concluded that by increasing the quality of electronic banking services, customer 

satisfaction would also increase. 
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 مقدمه

ب نظران مدیریت، صاح. از عوامل محیطی و تاثیرگذار بر سازمان، مشتریان یک سازمان است

ترین وظائف و مسئولیت های مدیریت سازمان ها برشمرده و کسب رضایت مشتری را از مهم

لزوم پایبندی همیشگی و پایدار مدیران عالی به کسب رضایت مشتریان را پیش شرط موفقیت 

ت اطلاع از تصویر ذهنی سازمان نزد مشتریان، ضمن اینکه نقاط ضعف و قو. اندبه حساب آورده

سازد، زمینه را برای اتخاذ راهبردهای مناسب و ارتقای سطح عملکرد یک سازمان را برملا می

 . آوردفراهم می

با ورود به هزاره سوم میلادی، بسیاری از مفاهیم در سازمان های پیشتاز مفهومی دیگر پیدا 

ری نیز نتوانسته از واژه مشت. دار شده انداند و به تب  آن، نقش جدیدی را در جوام  عهدهکرده

زیرا دیگر مفهوم آن صرفا یک معامله تجاری را به ذهن متبادر نمی . این دگرگونی در امان بماند

کند، بلکه امروزه روابط انسانها در یک تعامل طرفینی مفهوم پیدا کرده است بطوری که هر 

امروزه به . دفردی از یک طرف مشتری افراد دیگر است و از سویی دیگر خود مشتریانی دار

ها به خود حیاتی در اهداف سازماندست آوردن رضایت مشتریان کلیدی، جایگاهی مهم و 

اختصاص داده و مدیران به خوبی می دانند موفقیت آنها در راه رسیدن به اهداف کلان سازمان، 

که یکی از راه های جلب رضایت مشتریان بهبود و ارتقاء . در گرو جلب رضایت مشتریان است

 .کیفیت خدمات است

از آنجا که در سال های اخیر توجه سازمان ها به ارائه خدمات با کیفیت به مردم بیش از 

ها مایلند به منظور جلب اعتماد مردم و افزایش سرمایه  گذشته نمایان شده است، سازمان

اجتماعی، خدماتی ارائه کنند که رضایت مردم و شهروندان و سطح مشارکت آنان را در 

در نتیجه سازمان ها با این پرسش مواجه اند که چگونه می . عالیتهای اجتماعی افزایش دهندف

الوانی و ریاحی، )توانند خدماتی سریعتر، بهتر و کم هزینه تر و با کیفیت بالاتر ارائه دهند 

از سوی دیگر تمایل به کیفیت خدمات نقش مهمی در صنای  خدماتی نظیر (.  8  : 3

، بانکی و غیر ایفا می کند چرا که کیفیت خدمات برای بقا و سودآوری سازمان خدمات بیمه ای

 در زمینه خدمات بانکی، کیفیت(. 558 :1 ،  و همکاران استفورد)رود  شمار می امری حیاتی به

                                                           
 
 . Stafford & et al 
2. Al-Hawari & et al. 
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محیط بانک  عقیده یا نگرش مشتری در خصوص میزان برتری خدمتی که در عنوان به خدمات

 (.  3 :115   الهواری و همکاران،)ود ارائه می شود تعریف می ش

 یان مسأله  ب

 از است، سازمان برتر مالی و عملکرد مشتری وفاداری حفظ برای کلیدی مشتری، رضایت

 می ها که سازمان است هایی زمینه از یکی خدمات کیفیت امروز، دنیای رقابتی در دیگر سوی

قضاوتی  نگرش یا عنوان به خدمات کیفیت .دست یابند رقابتی مزیت به آن طریق از توانند

 انتظارات میان مقایسه از که است تعریف شده خدمت یک رجحان و برتری درباره شمول جهان

 به شده انجام بیشتر تحقیقات .شود می ناشی خدمات واقعی عملکرد از ادراك آنان و مشتری

کیفیت  و اینکه ( 8  :  شفیعی، و عطافر) اند داده نشان را مفهوم دو این اهمیت خوبی

 ارائه در خدماتی های سازمان که مدیران هستند عنصری سه ارزش و مشتری خدمات، رضایت

 (. 11 :8   ،  همکاران و کارونا) دهند قرار جدی توجه مورد باید خود مشتریان به خدمات

ائه در رابطه با مفهوم رضایتمندی مشتری تعاریف مختلفی از سوی نظریه پردازان بازاریابی ار

، رضایت مشتری را به عنوان درجه ای که عملکرد واقعی یک شرکت انتظارات  کاتلر. شده است

 .کند صورت احساس نارضایتی می را برآورده کند، مشتری احساس رضایت و در غیر این مشتری

 و سودآوری بر نتیجه در و حفظ مشتریان بر مشتری رضایت شده انجام تحقیقات براساس

 مدیریت، در کتاب ادوارد و استونر اظهار بنابر است، تأثیرگذار رقابت در عرصه سازمان موفقیت

 اینکه دیگر و است قدیمی مشتری یک نگهداری برابر هزینه   جدید مشتری یک جذبة هزین

 تولید به منجر کیفیت بهبود کارگیری ابزار به نشود، توجه مشتریان نیازهای به آغاز همان از اگر

 .( 7 :  8   ، همکاران و استونر) خرد نمی را آنها کسی که شد خواهد تیخدما و محصولات

 برای سازمان کلیدی راهبردی مسئله یک عنوان به خدمات کیفیت بهبود برای رقابت امروزه

سطح  به که هایی سازمان. است شده شناخته کنند، می فعالیت خدمات بخش در که هایی

 عنوان به را مشتریان رضایتمندی از بالاتری سطوح د،یابن می دست خدمات کیفیت از بالاتری

 (.118 :7   ،3همکاران و گوا)داشت  خواهند پایدار رقابتی مزیت به دستیابی برای های مقدم

 و است کشور هر اقتصاد مهم اجزای از یکی بازار بر اقتصاد مبتنی در که نیز بانکی نظام
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 در رقابت برای امروزی های بانک. نیست ستثنیم امر از این دارد، را سنگینی بسیار مسئولیت

 ماندگاری امر این. هستند خود خدمات کیفیت به توجه ویژه از ناچار امروز متلاطم محیط

 خواهد دنبال به را سودآوری و مالی عملکرد و بهبود جدید مشتریان جذب مشتریان، بیشتر

 بدست جهت در اقتصادی ایه بنگاه میان یافتن رقابت شدت اخیر، های دهه طی در. داشت

خواسته  و نیازها تر عمیق و تر دقیق شناخت به سمت را آنها توجه بازار از بیشتری سهم آوردن

 و در مشتریان رضایت تردید ایجاد بدون (.557 :1 کاتلر، )است  داده سو  مشتریان های

 خواسته و زهانیا نیازمند شناخت اول وهلة در خدمات، کیفیت از ایشان آوردن شو  به حتی

می  تولید خدمات محصولات و که است موقعیتی به ها خواسته این انتقال سپس و ایشان های

 فرهنگی، و اقتصادی، اجتماعی سیستم های روزافزون شدن پیچیده به توجه با امر این. شود

 به را هیممفا این دارد که نیاز مند نظام رویه هایی و روشها به بلکه افتد، نمی اتفا  خود به خود

 واقعیت یک انتظارات مشتریان و نیازها ها، خواسته تغییر طرفی از. کند مبدل سازمانی فرآیندی

 در سپس خواهد و می چه مشتری که شود مشخص باید ابتدا بنابراین است، انکارناپذیر

 (. 8  :5 منصوری و یاوری، )برآمد  آن تحقق وسیله جستجوی

،  میشکین)می دهند  تشکیل را خدمات صنعت از یمهم بخش مالی خدمات و بانکداری

لاندال و )است  تغییر حال در سرعت به جهان در مالی انداز خدمات چشم(.  11 :   

 به حرکت راستای در فناوری بسیاری و ساختاری تعدیلی، تغییرات (.115 : 8 ،  همکاران

آنگور و )است  داده روی بانکداری دنیا صنعت در تر یکپارچه جهانی بانکداری محیط یک سوی

ساختار  تجدید و رقابتی خدمات و متنوع مزایای ارائه با بانک ها  (.555 :1  ،  همکاران

تغییر  حال در نیازهای کردن برآورده جهت در و سری  تکنولوژی از استفاده سوی به خدماتشان

خدمات  ماهیت ت،اقداما این دلیل به. هستند مرزها میان از یافتن گسترش حال در مشتریان،

 سرعت به و رقابتی بسیار محیط. است شده تغییرات دستخوش مشتریان با ارتباط و بانکداری

 نگرش در تجدیدنظر سوی به را آنها هستند آن در فعالیت به مجبور بانکها که تغییری در حال

، 3نآراسلی و همکارا. )دهد می سو  خدمات کیفیت سازی بهینه و مشتری رضایت سوی شان به

 دستیابی جهت در اطلا  می کنیم مجازی بانکداری را آنها امروزه که اموری تمام (. 11 : 3
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 مغزافزار عنوان به کیفیت خدمت از توان می است، لذا پذیرفته انجام برتر خدمت کیفیت به

 بانکداری الکترونیک را می توان استفاده از(.  11 :1 ،  عثمان و اوون)برد  نام بانکی عملیات

در سیستم بانکداری معرفی ( پول)تکنولوژی پیشرفته شبکه ها و مخابرات برای انتقال مناب  

در واق  بانکداری الکترونیک به معنای یکپارچه سازی بهینه کلیه فعالیت های یک بانک از . کرد

طریق به کارگیری تکنولوژی نوین اطلاعات، مبتنی بر فرآیند بانکی منطبق بر ساختار سازمانی 

ونوس و . )بانک ها است که امکان ارائه کلیه خدمات مورد نیاز مشتریان را فراهم می سازد

 ( 8  :7 مختاران، 

 

 اهمیت و ضرورت تحقیق

مشتری محوری را جایگزین محصول محوری قرار داده اند و  امروزه بسیاری از سازمان ها،

 .دمات خود تلاش می کنندخ و سطح کیفی کالا جهت ارتقاء در، برای رضایت خاطر مشتریان

مشتریان داوران نهائی کیفیت محصول و خدمات بوده و نقطه نظرات آنها می تواند راهگشای 

 .ها باشد بسیاری از مسائل و مشکلات سازمان

اهمیت این تحقیق را بایستی در روند روبه رشد کشورهای دیگر اعم از توسعه  ضرورت و

دانست و اینکه  نظام بانکداریری اطلاعات و کاربرد آن در یافته و در حال توسعه در زمینه فناو

این کاربرد از فن آوری اطلاعات یعنی خدمات الکترونیک می تواند نقش مهمی در رشد و 

جامعه ای  استقلال هر که اساس خودکفایی و زیرا. در کشور داشته باشد نظام بانکداریتوسعه 

 .معه استبرپایه های وجودی سازمان های خدماتی آن جا

که مشتری از خدمات سازمان رضایت داشته باشد می توانیم بگوییم که  از طرفی در صورتی

اهمیت داده و می دهد لذا برای سنجش این میزان رضایت می بایست  خود سازمان به مشتریان

 .بررسی کیفیت خدماتی که یک سازمان ارائه می دهد بپردازیم به

کند و سطح بالاتر رضایت مشتری به رای سازمان ایجاد میرضایت مشتری مزایای زیادی را ب

حفظ مشتریان خوب در بلند مدت نسبت به جلب مستمر مشتریان . شودوفاداری آنان منجر می

اند، جدید، برای جایگزینی مشتریانی که به دلایل مختلف رابطه خود را با سازمان قط  نموده

ه در برابر اشتباهات احتمالی سازمان است که رضایت بالای مشتری، نوعی بیم. سودمند است

مشتریان دائمی در . در نتیجه تغییرات مرتبط با تولید خدمات، وقوع آنها اجتناب ناپذیر است

                                                           
 
 . Othman And Owen 
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هایی اغماض بیشتری دارند زیرا به دلیل تجربیات خوشایند قبلی، مواجهه با چنین موقعیت

 .گیرنداشتباهات اندك سازمان را نادیده می

 جاست که به ه دهد لذا ب به اینکه بانک ملت به مشتریان خدمات مختلفی ارائه می با توجه

منظور افزایش سطح رضایتمندی مشتریان و حفظ مشتریان فعلی و هم چنین جذب مشتریان 

جدید، وضعیت کیفیت خدمات الکترونیک را در این بانک مورد بررسی قرار دهد تا با شناخت 

یفیت خدمات الکترونیکی بانک پیشنهادات موثری جهت بهبود و نقاط ضعف این سازمان در ک

سازمان مذکور ارائه گردد تا بدین وسیله موجبات  ارتقای وضعیت کیفیت خدمات الکترونیک در

 .افزایش رضایتمندی مشتریان به این بانک افزایش یابد

 

 پیشینه تحقیق

یکی در جهان اسرت، و فراگیرری   آمار ها بیانگر رشد روز افزون و چشمگیر بانکداری الکترون

ن تکنولوژی موجب توسعه زیر ساخت ها،رشد فراگیر فناوری های مرتبط، و تدوین اسرتاندارد  ای

از سوی دیگرر مزایرای بانکرداری    (. 75  :57توسلی شکیب، )هادر سطح بین المللی شده است 

در بانک هرا توجره   الکترونیک در ارایه خدمات بهتر به مشتریان و بهبود شاخص های بهره وری 

برخی از جدید ترین مطالعرات خرارو و   . محققین زیادی را در جهان به خود معطوف کرده است

 :داخل به شرح زیر است

، ارائه خدمات صرحیح بره هرر    کیفیت خدماتبا توجه به پژوهش های صورت گرفته، بهبود 

ائره محصرولات   مشتری، ارائه محصولات صحیح از طریق کانالهای صرحیح بره هرر مشرتری و ار    

و حفرظ مشرتریان    صحیح در زمان صحیح به هر مشتری و افزایش سطح رضایتمندی مشتریان

 (.81:  11 ،  سوئیفت) است خدمات الکترونیکی بانکوفادار از پیامدهای  بکارگیری 

صحیح نیازهای مشتریان و ارائه خدمات سری  در جهرت نیازهرای مشرتریان موجرب     درك 

ها و استراتژیهای دقیق برای ارائه خدمات بره  وجود برنامه. ن می گرددرضایتمدی بیشتر مشتریا

مشتریان موجب می گردد تا سازمان به نیازهای واقعی مشتریان پی ببررد و برا وجرود سیسرتم     

بازخورد دقیق از مشتریان و نیازهای آنها و عمل به آن در جهت رضرایتمندی بیشرتر مشرتریان    

ین گفته می شود که وجرود اهرداف شرفاف در ارتبراط برا رضرایت       هم چن، گام موثری  برداشته شود

موجرب مری   برآورده کردن نیراز  آنهرا    و  مشتری از خدمات ارائه شده در راستای شناخت نیازهای آنها 

                                                           
 
 . Swift 
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از . شود که مشریان فعلی، سازمان را ترك نکنند و بدین ترتیب نرخ حفظ مشتری افزایش یابرد 

 .می شود که رضایت مشتریان افزایش یابد این رو شناخت نیاز مشتریان موجب

 کیفیت و مشتری رضایت مفهوم دو میان رابطه»، در تحقیقی (111 )  همکاران و دابولکر

 دادند نشان مقدم عوامل و میانجی براساس یک مدل آنها . دادند قرار بررسی مورد را «خدمات

 . است مشتری رضایت بر مقدم خدمات کیفیت که

که توسط مؤسسه ملری ارتباطرات فرانسره برا همکراری دانشرگاه زیلینرا         در مطالعه دیگری

اسلوواکی انجام شده، نقش عوامل مؤثر در جذب مشتریان خدمات بانکداری الکترونیکری مرورد   

براساس مطالعات این گروه، در فرآینرد ارائره خردمات برانکی شرناخت      . بررسی قرار گرفته است

در افزایش کیفیت خدمات الکترونیکی موثر شناخته شده رفتار مشتریان و عوامل مورد نظرشان 

برای افزایش کیفیت خدمات بانکی اینترنتی محققین توجه به چند عامل را  مؤثردانسرته  . است

لی در دسرترس،  زمان پاسخگویی، دامنه خدمات، ارتبراط برا مشرتری، وجرود اطلاعرات مرا       :اند

اسرب از عوامرل مرؤثر بررای جرذب      سهولت استفاده، امنیت، طراحی یرک محریط گرافیکری من   

 (. 11 ،   ساهوت)مشتریان اینترنتی است 

 آلدلیگان و باتل
، با تحقیق در زمینه خدمات بانکی، مقیراس جدیردی برا عنروان     (  11 ) 

را ارائه کردند که بر اساس آن مشتریان کیفیت « مقیاس نظام مبادله ای کیفیت خدمات بانکی»

 .سازمانی مورد ارزیابی قرار می دهند خدمات را در دو سطح مبادلاتی و

برانکی   خردمات  ارائره  نوین های شیوه سنجش» تحقیقی با عنوان ،(113 ) 3و دیگران گرو

 دادنرد کره نشران داد،    انجام« مالزی(  مدیا مولتی) ای چندرسانه دانشگاه توسط برخی استادان

 مرالزی  برانکی  بخرش  در تغییر عمده و جهش عامل مخابراتی و ارتباطی های تکنولوژی توسعه

 مثل بانکی خدمات ارائه نوین های شیوه از گسترده استفاده تغییر این نتیجه .است شده معرفی

 رضرایت  جلرب  منظرور  بره  عمرده  تغییرات این و بوده خانگی بانکداری و بانک تلفن بانک، عابر

 از اسرتفاده  و اسرتقبال  بیشترین شده، ارائه خدمات بین در .است گرفته صورت بانک مشتریان

 .است بوده بانک تلفن از آن کمترین و عابربانک
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بررسری تطبیقری کیفیرت خردمات     » در تحقیقری بره   ،(87  ) هادی زاده مقدم و شاهدی

نترایج حاصرل از   . پرداختره انرد   «بانکداری دولتی و بانکداری خصوصی بر اساس مردل سررکوال  

خردمات تفراوت چنردانی میران دو      مطالعه آنها نشان می دهد مشتریان معتقدند از لحاظ بهای

سیستم بانکداری مشاهده نمی شرود امرا در دیگرر ابعراد کیفیرت خردمات همچرون اثربخشری،         

تضمین، قابلیت دسترسری، ابعراد فیزیکری، تنروع و قابلیرت اطمینران برین بانکرداری دولتری و          

 .بانکداری خصوصی تفاوت معنی داری وجود دارد

خدمات بانکداری الکترونیک و نیازهای اجرایی »عنوان  ، در تحقیقی با( 8  )الهیاری فرد 

بره بررسری شریوه هرای      «آن در مقایسه تطبیقی هزینه های عملیات خردمات مختلرف برانکی   

پرداخته است و بهای تمام شده  خردمات در  ( اینترنتی، اینترانتی و موبایل)بانکداری الکترونیک 

براساس نتایج این تحقیرق ،متوسرط   . رده استانواع سیستمهای بانکداری در ایران را محاسبه ک

مدت زمان لازم جهت انجام هر تراکنش در بانکداری اینترنتی و اینترانتی نسربت بره بانکرداری    

 .سنتی به طور معنی داری کاهش یافته است

 و توسرعه  مسریر  در چالشها و موان  شناسایی و بررسی» عنوان با تحقیقی ،( 8  ) امینی

 متغیرهرای  تحقیرق  ایرن  در .اسرت  داده انجرام  «پارسیان بانک در نیکی وکترال بانکداری بهبود

 ، مشرکلات  هرا،  چرالش  و گرفته قرار بررسی مورد ای هزینه و سازمانی مدیریتی، تکنولوژیکی،

د مرور  پرژوهش  در .ددهر  می قرار بررسی مورد را الکترونیک ی بانکدار پیشروی مزایای و موان 

 مسرتقل  متغیرهرای  پارسریان  بانک در نیکیوالکتر بانکداری توسعه و ایجاد در موثر عوامل نظر

 مری  تقسریم  ای ینره  هرز  و سازمانی یک، مدیریتی،ژتکنولو عوامل دسته چهار به که بوده است

 متغیرهرای  تراثیر  محقرق  که بوده است تحقیق وابسته متغیر نیز الکترونیک ی بانکدار و شوند

 .تاس کرده بررسی آن برروی را تحقیق مستقل

 

 الگوی تحقیق

در ایررن تحقیررق کیفیررت خرردمات الکترونیررک برره عنرروان متغییررر پرریش بررین، رضررایت     

 .مشتری از خدمات الکترونیک به عنوان متغیر ملاك مورد بررسی قرار می گیرند
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 مدل مفهومی پژوهش

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  
 

ه که ابعاد کارایی، بود(  11 )  مدل کیفیت خدمات الکترونیک برگرفته از مدل سانتوز

کامل بودن، در دسترس بودن، محرمانه بودن، پاسخگو بودن و جبران خدمت را شامل می شود 

 و همچنین رضایت مشتریان برگرفته از مدل بارنز و ویجن
و دارای مولفه های سهولت (  11 ) 

 .تاستفاده، طراحی سایت، سرعت، امنیت شبکه، محتوای اطلاعات، پشتیبانی کاربران اس
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 تعاریف مفهومی و عملیاتی متغیرها

مشررتری و درك او از عملکرررد  میررزان اخررتلاف موجررود میرران انتظررارات   :کیفیررت خرردمات

 :که شامل مولفه های زیر است واقعی خدمت را کیفیت خدمت می گویند

  انجرام   کره   کراری   بیشرترین   بررای   مصررفی   یرا انررژی    زمران   کمترین  معنای به   کارایی: کارایی

 .است  شده

 .به طور کامل و جام  طیفی گسترده از خدمات   ارایه: کامل بودن

 لازم زیرساختهای ایجاد و الکترونیکی بانکداری خدمات بودن دسترس در: در دسترس بودن

 .هر زمان و هر مکان در آنها از استفاده جهت

 .یر مجازمحرمانگی یعنی جلوگیری از افشای اطلاعات به افراد غ: محرمانه بودن

مشتریان و برطرف کردن ابهامات و نیازهای  های خواسته به پاسخگویی مناسب: پاسخگو بودن

 .آنها

 .پیشگیری و یا جبران در صورت بروز مشکلات احتمالی: جبران خدمت

 رضایت مشتری

 راضی سازمان خدمات ارائه و برخورد نحوه از آنان که است معنی این به مشتریان رضایت 

 هر به راضی، مشتریان این .است نموده عمل ایشان موفق حفظ و جذب در سازمان و باشند می

 در دریافت بالا کیفیت انتظار نمایند، صرف سازمان برای را بیشتری مبلغ و زمان که اندازه

 (.1 :  8  ،  لاولاك)داشت  خواهند را خدمات

که نشان دهنده تعامل سهولت استفاده به عنوان یک اعتقاد فردی است : سهولت استفاده

فرد با تکنولوژی جدا از بار شناختی است و بیان کننده سهولت فرد برای تعامل با یک محصول 

 (.111 :31،  آگراوال و کارهانا)مصنوعی و نرم افزاری خاص می باشد 

                                                           
 
 . Lovelock 
2
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یزان رضایت مشتری از پشتیبانی برای دریافت و ارسال سفارشهای کالا یا م: طراحی سایت

لی و )است  های کالا یا خدمات،کیفیت مطالب وب سایتب ات پس از فروش،خدم خدمات،

 (. 11 :   ،  توربن

نقش مهمی در  که  ویژگی های فنی وب سایت و چگونگی طراحی آنیکی از : عامل سرعت

خریدار به راحتی در وب سایت به این منظور که است عامل سرعت  رضایت مشتریان دارد

 (. 11 :58لی و توربن، ) اطلاعات مورد نظر خود دست یابد تا به سرعت به جستجو کند

ریان نگران مشتکه  بودهدر مبادلات آنلاین  ترین موضوعات منیت شبکه از مهما: عامل امنیت

 های پرداخت و حفظ حریم شخصی خود هستند و با کاهش این نگرانی رضایت  امنیت سیستم

 (.    : 11 لی و توربن، ) از وب سایت بیشتر می شود

که مربوط  استاطلاعات کالا  کنند، وب سایت ها ارائه می طلاعاتی کها: محتوای اطلاعات

پاسخ به پرسش های رایج و  برای مثال،. به خدماتی است که فروشنده به مشتریان ارائه می کند

یا اطلاعات در مورد چگونگی سفارش دادن محصولات مورد تقاضا در صورت بالا بودن کیفیت 

عات کالا و خدمت ارائه شده توسط فروشنده رابطه بلند مدت بین خریدار و فروشتده شکل اطلا

 (.111 : 3آگراوال و کارهانا، ) می گیرد

و پشتیبانی و رف   طیفی گسترده از خدمات  ارایهمنظور از پشتیبای کاربران : پشتیبانی کاربران

 (.111 :  آگراوال و کارهانا، )مشکلات موجود در سایت است 

 

 فرضیه های پژوهش

 :اصلی  فرضیه

 .کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان بانک ملت شعب شر  استان تهران، تاثیر مثبت دارد

 :فرضیه های فرعی

کیفیت خدمات از بعد کارایی بر رضایت مشتریان بانک ملرت شرعب شرر  اسرتان تهرران،        -

 .تاثیر مثبت دارد

شتریان بانک ملت شعب شر  استان تهرران،   کیفیت خدمات از بعد کامل بودن بر رضایت م -

 .تاثیر مثبت دارد

                                                           
 
 . Lee & Turban 
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بعد در دسترس بودن بر رضایت مشتریان بانک ملت شعب شر  اسرتان   کیفیت خدمات از -

 .تهران، تاثیر مثبت دارد

کیفیت خدمات از بعد محرمانه بودن بر رضایت مشتریان بانرک ملرت شرعب شرر  اسرتان       -

 .تهران، تاثیر مثبت دارد

مات از بعد پاسخگو بودن بر رضایت مشتریان بانرک ملرت شرعب شرر  اسرتان      کیفیت خد -

 .تهران، تاثیر مثبت دارد

 

 تحقیق روش

تروان بره   از آنجا که این تحقیق در یک سازمان واقعی صورت گرفته است و از نترایج آن مری  

تروان  مری طور عملی استفاده کرد، یک تحقیق کاربردی بوده، بنابراین با توجه به مطالب مذکور، 

پیمایشری  بروده   -گفت که تحقیق حاضر، از منظر هدف، کاربردی و از نظرر ماهیرت،  توصریفی   

 .است

توصیفی از این لحاظ که هدف این تحقیق، توصیف عینی، واقعی و مرنظم خصوصریات یرک    

به عبارت دیگر در این تحقیق سعی شده است ترا آنچره هسرت را    . موضوع یا یک موقعیت است

 .خالت یا استنتاو ذهنی گزارش شود و نتایج عینی از موقعیت به دست آیدبدون هیچگونه د

 

 ها داده آوری جمع ابزارهای

پرسشنامه . های اولیه از پرسشنامه استفاده شده است آوری داده در این پژوهش جهت جم 

اول برای سنجش کیفیت خدمات الکترونیک بانک، پرسشنامه سانتوز بوده و پرسشنامه دیگر 

 .سنجش رضایت مشتریان، پرسشنامه بارنز و ویجن بوده استبرای 

 

 جامعه آماری و حجم نمونه



 601 ... مطالعه موردی مشتریان) مشتریان رضایتمندی روی بر لکترونیکا خدمات کیفیت تاثیر

جامعه آماری شامل کلیه مشتریان شعب بانک ملت شر  استان تهران بوده که تعداد آنها بنا 

در در این تحقیق از روش نمونه گیری . نفر بوده است   3 1 بر اظهار روابط عمومی بانک، 

جهت  ،بودهمورد نظر نامحدود  از آن جایی که جامعه آماری ده و همچنینشاستفاده  دسترس

برابر با عدد نمونه که  شدهاستفاده جدول مورگان  از  ،محاسبه نمونه مورد نیاز برای پژوهش

 .است نفر ارائه شده 83 

 
 روایی و پایایی ابزار سنجش

درصد 1/ 758ط صادقی  توس  5  روایی پرسشنامه خدمات بانکداری الکترونیکی در سال 

تعیین روایی % 51توسط بهزادی به میزان  51  و کیفیت خدمات الکترونیک در  تعیین گردید

 .شده است

شود، مقدار آلفای کرونباخ برای پرسشنامه  مشاهده می  همان طور که در جدول شماره 

قدار لازم است که از م 5/1 8و رضایت مشتری  1/  8کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی 

( یعنی تمام گویه های)است بالاتر است که می توان گفت که اجزای درونی  71/1آن که 

 .مقیاس دارای همبستگی  قابل قبولی با همدیگر هستند

 
 سازگاری درونی. 6جدول

 ها تعداد آزمودنی تعداد سوالات ونباخرآلفای ک پرسشنامه

 83  7  1/  8 کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی

 83  5  5/1 8 رضایت مشتری

 

 ها داده تحلیل و تجزیه روش

هم از روش آمار  های جم  آوری شده هم از روش آمار توصیفی و تحلیل داده و برای تجزیه

از ... ( سن، جنس، تحصیلات و )و جهت تجزیه و تحلیل اطلاعات مربوط به مشتریان استنباطی 

استنباطی از نرم  سطح توصیفی و های این پژوهش در تحلیل داده برای تجزیه وآمار توصیفی و 

تحلیل )و نیز جهت آزمون فرضیه ها از مدل معادلات ساختاری  LISREL و SPSS افزار 

 .استفاده خواهد شد( مسیر

 ضرایب مسیر مدل نهایی در مولفه های کیفیت خدمات الکترونیک.  شکل 
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 :یافته های تحقیق

و رضرایتمندی   کیفیرت خردمات الکترونیرک بانرک    حاسبات آماری نشان می دهد که بین م

می تروان نتیجره   . رابطه معنادار مثبت وجود داردمشتریان بانک ملت شعب شر  استان تهران، 

افزایش پیدا می  کیفیت خدمات الکترونیک بانک، رضایتمندی مشتریان نیزگرفت که با افزایش 

 از یکامل رضایتمندی گردد به اجرا و طراحی خوبی به خدمات الکترونیکاگر  .عکسیا بال کند و 

مربوطه بره همره    p-valueبا توجه به اینکه  (.113 : 7،  پلاسیس) شد خواهد منجر مشتری

کرارایی،  )بوده است لذا می توان گفت که تمامی ابعاد کیفیرت خردمات    1/ 1فرضیات کمتر از 

بر رضرایت مشرتری   ( رمانگی، پاسخگو بودن و جبران خدماتکامل بودن، در دسترس بودن، مح

تاثیر گذار است که در این بین شاخص محرمانگی و پاسخگو بودن نسبت به بقیه ابعاد از مقادیر 

T    برازش کمتری برخوردار بوده یعنی تاثیر پذیری آنها بر روی رضایت مشتری نسبت بره بقیره

 .ل واق  شده استابعاد کیفیت با درصد پایین تری مورد قبو

 

                                                           
 
 - Plessis 

 کارایی

 کامل بودن

در دسترس 

 بودن

 محرمانگی

 پاسخگو بودن

جبران 

 خدمات

65/91  

65/95 

 بودن

07/97  

65/4  

14/6  

55/0 

 خدمات

 رضایت مشتری



 601 ... مطالعه موردی مشتریان) مشتریان رضایتمندی روی بر لکترونیکا خدمات کیفیت تاثیر

های توصیفی در خصوص متغیر کیفیت خدمات الکترونیک و مولفه های  مقادیر شاخص. 0جدول 

 (=911n)آن 

 متغیر
انحراف  میانگین مولفه ها

 معیار

 بیشینه کمینه کشیدگی چولگی میانه

کیفیت خدمات 

 الکترونیک
 7 /    /1 73/   8/1-   /  17/  38/3 

    /7  37/1 -1/1  3/   1/   3/   کارایی 

    /1  -1/1  -118/1  / 7 37/1  / 8 کامل بودن 

 
در دسترس 

 بودن
  /   1/1 11/   1/1-  3/  11/    

 17/3    /8  -1/ 5  /   1/ 7  /   محرمانگی 

 1/3   /17  / 8 - /1   /1  1/ 3  /7  پاسخگو بون 

 
جبران 

 خدمات
37/  7 /1 11/  88/1-  8/    /    

با توجه به جدول فو ، میانگین امتیاز سوال های مربوط به هر متغیر به عنوان مقدار این 

-3/ ، 3/ - )متغیرها محاسبه شده است و از آنجا که ترتیب امتیاز بندی میانگین به صورت 

( خیلی زیاد، زیاد، متوسط، کم، خیلی کم)که به این ترتیب (  - /8،  /8- /1،  /1- /3،  /3

ابراین با توجه به میانگین های محاسبه شده متغیر کیفیت خدمات الکترونیک و مولفه است بن

های کامل بودن، در دسترس بودن، پاسخگو بودن و جبران خدمات دارای میانگین زیاد می 

امتیازهای بالا بوده و مولفه کارایی دارای میانگین خیلی زیاد  باشند یعنی بیشترین تجم  در

این مساله با توجه به . بر آن مولفه محرمانگی دارای میانگین متوسط می باشدعلاوه . می باشد

 .دیگر شاخص های توصیفی و نمودارها نیز تاکید می شود

 

 بررسی فرضیه های پژوهش

  .دارد مثبت تاثیر مشتری رضایت بر کارایی بعد از خدمات کیفیت: اول فرضیه

 لذا بوده است 1/ 1 از کمتر فو  جدول در هرابط این به مربوط p-value اینکه به توجه با

. بوده است مثبت تاثیر این و است تاثیرگذار مشتری رضایت بر کارایی عامل گفت توان می

 .یابد می افزایش نیز مشتریان رضایت باشد بالاتر بانک کارایی چه هر یعنی
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 . اردد مثبت تاثیر مشتری رضایت بر بودن کامل بعد از خدمات کیفیت: دوم فرضیه

 لذا بوده است 1/ 1 از کمتر فو  جدول در رابطه این به مربوط p-value اینکه به توجه با

. بوده است مثبت تاثیر این است و تاثیرگذار مشتری رضایت بر بودن کامل عامل گفت توان می

 .یابد می افزایش نیز مشتریان رضایت باشند تر کامل بانک خدمات چه هر یعنی

 .دارد مثبت تاثیر مشتری رضایت بر بودن دسترس در بعد از خدمات تکیفی: سوم فرضیه

 لذا بوده است 1/ 1 از کمتر فو  جدول در رابطه این به مربوط p-value اینکه به توجه با

بوده  مثبت تاثیر این و است تاثیرگذار مشتری رضایت بر بودن دسترس در عامل گفت توان می

 .یابد می افزایش نیز مشتریان رضایت باشد  دسترس در خدمات چه هر یعنی. است

 .دارد مثبت تاثیر مشتری رضایت بر محرمانگی بعد از خدمات کیفیت: چهارم فرضیه

 لذا بوده است 1/ 1 از کمتر فو  جدول در رابطه این به مربوط p-value اینکه به توجه با

. بوده است مثبت تاثیر این و است تاثیرگذار مشتری رضایت بر محرمانگی عامل گفت توان می

 رضایت یابد افزایش الکترونیک خدمات به مربوط های سیستم در محرمانگی چه هر یعنی

 .یابد می افزایش نیز مشتریان

 .دارد مثبت تاثیر مشتری رضایت بر بودن پاسخگو بعد از خدمات کیفیت: پنجم فرضیه

 لذا بوده است 1/ 1 از کمتر فو  جدول در رابطه این به مربوط p-value اینکه به توجه با

بوده  مثبت تاثیر این و است تاثیرگذار مشتری رضایت بر بودن پاسخگو عامل گفت توان می

 یابد افزایش الکترونیک خدمات به مربوط های سیستم در پاسخگویی چه هر یعنی. است

 .یابد می افزایش نیز مشتریان رضایت

 .دارد مثبت تاثیر مشتری رضایت بر ماتخد جبران بعد از با خدمات کیفیت: ششم فرضیه

 لذا بوده است 1/ 1 از کمتر فو  جدول در رابطه این به مربوط p-value اینکه به توجه با

بوده  مثبت تاثیر این و است تاثیرگذار مشتری رضایت بر خدمات جبران عامل گفت توان می

 .است

 

 :بحث و نتیجه گیری

و  کیفیرت خردمات الکترونیرک بانرک    برین   نشران مری دهرد کره     پژوهش محاسبات آماری

می تروان نتیجره گرفرت کره برا افرزایش       . رابطه معنادار مثبت وجود داردرضایتمندی مشتریان 

 .افزایش پیدا می کند و برعکس کیفیت خدمات الکترونیک بانک، رضایتمندی مشتریان نیز



 603 ... مطالعه موردی مشتریان) مشتریان رضایتمندی روی بر لکترونیکا خدمات کیفیت تاثیر

ری که افراد در حداقل یابد، به طو در بانکداری الکترونیک، سرعت انجام فرآیندها افزایش می

سیستم بانکداری الکترونیک با استفاده . توانند امورات بانکی خود را انجام دهند زمان ممکن، می

از شبکه مخابراتی ماهواره  و فناوری رایانه ای، تحول وسیعی در کارایی و تروان اجرایری شربکه    

ات بانکی، موجب سرعت بی چنین با اجرای همزمان و سری  عملیها ایجاد کرده است و هم بانک

سیسرتم بانکرداری الکترونیرک، تمرام عملیرات      . ای در ارائره خردمات فرراهم آورده اسرت     سابقه

طرور   دهد بلافاصرله بره   ها را به صورت لحظه ای انجام می ها و نقل و انتقالات بین حساب حساب

زام حرکت سند بره  خیرات ناشی از الگذارد و تأ می یکنواخت و یکسان، بر عملکرد کلیه شعب اثر

این ترتیب سرعت و کارایی  شود و به شکل فیزیکی، بین شعب و واحدهای بانکی کاملاً حذف می

حال با توجه به نتایج تحقیق می توان گفرت  . عملیات بانکی در حد چشمگیری افزایش می یابد

 .عامل کارایی بر رضایت مشتری تاثیرگذار است

هرای   از سیسرتم بانکرداری الکترونیرک متفراوت از روش    ها را در استفاده  آنچه خدمات بانک

به عبارت دیگرر  . کند، گسترش کمی و کیفی و کامل بودن خدمات به مشتریان است مرسوم می

ترری   ترر و متنروع   دهرد ترا از خردمات گسرترده     بانکداری الکترونیک این امکان را به مشتری می

زیکری در شرعب از هرر محلری     توانرد بردون حضرور فی    همچنرین مشرتری مری   . برخوردار باشرد 

ها و فراهم گردیدن امکان ارتبراط   با الکترونیکی شدن بانک. های مالی خود را کنترل کند فعالیت

از راه دور، بانک ها در تمام مدت شبانه روز، می تواند خدمات متنوع وکاملی به مشرتریان خرود   

مبادلات خارو از بانک فرراهم  چه در زمینه سپرده گذاری و کسب اعتبار بانکی، چه در رابطه با 

با توجه به نتایج تحقیق می توان گفت عامل کامل برودن برر رضرایت مشرتری تاثیرگرذار      . کنند

 . است و این تاثیر مثبت بوده است

در صورت بالا بودن کیفیت اطلاعات و خدمات ارائه شده  توسط بانک، رابطه بلند مدت بین 

فنی سایت و چگونگی طراحی آن نقرش مهمری در    ویژگی های. مشتری و بانک شکل می گیرد

لازم است مشتری به راحتی در سایت جسرتجو کنرد ترا بره سررعت بره       . رضایت مشتریان دارد

در واق  وقتی در ارباب رجوع این اعتماد را بره وجرود آوریرم    . اطلاعات موردنظر خود دست یابد

سطح بالایی اسرت و همچنرین    که کارکرد فنی دستگاه های الکترونیک ارائه دهنده خدمات در

همیشه در دسترس و به خوبی و به سرعت کار می کند،  در او ایجراد رضرایت منردی بیشرتری     

با توجه  می توان گفت عامل در دسترس بودن بر به نتایج تحقیرق رضرایت مشرتری    . نموده ایم

 . تاثیرگذار است و این تاثیر مثبت بوده است



6931تابستان ، پنجو  م ، شماره سینهاجتماعی، سال  پژوهش ةفصلنام  692 

های پرداخت و حفظ حریم شخصری خرود و محرمانره     مشتریان بانک نگران امنیت سیستم

اطمینان از امنیرت و  . بودن اطلاعات خود هستند و با کاهش این نگرانی رضایت بیشتر می شود

محرمانگی اطلاعات در سایت نقش مهمی در شکل گیری اعتماد مشتری نسبت بره بانرک دارد،   

خرود را در اختیرار سرایت قررار     از این رو وی تمایل بیشتری خواهد داشت تا اطلاعات شخصی 

بنابراین اگر اسرار شخصی مشرتریان بره خروبی حفرظ شرود و مشرتری احسراس امنیرت         . دهد

با توجه به نترایج تحقیرق مری    . بیشتری کند، رضایت وی از خدمات ارائه شده بیشتر خواهد بود

  .توان گفت عامل محرمانگی بر رضایت مشتری تاثیرگذار است

ی الکترونیکی شدن، به عنوان یک انقلاب در عرصه بانکداری مطررح  حرکت بانکداری به سو

این انقلاب موجب شده است که مفاهیم گذشته بانکرداری، مرورد مهندسری مجردد قررار      . است

یکری از مباحرق قابرل توجره در ایرن      . گیرند و فرایند ها و مفاهیم جدیدی جایگزین آنها شروند 

یکری از عوامرل مهرم کره باعرق رضرایت       . آنهرا اسرت  زمینه، نوع رفتار کارکنان  پاسخگو بودن 

مشتریان می شود، نحوه تعامل و برخورد کارکنان بانک بوده است اگر ارائره دهنردگان خردمات    

الکترونیکی هنگام بروز مشکل، اطلاعات مناسب در اختیار مشتریان قرار دهند و از ایرن طریرق   

با توجه به نتایج تحقیق مری تروان   . یابداعتماد آنها را جلب کنند، رضایت مشتریان افزایش می 

 . گفت عامل پاسخگو بودن بر رضایت مشتری تاثیرگذار است و این تاثیر مثبت بوده است

در خریرد  . خدمات مشتری یک کارکرد حمایتی دارد که برای تحقق با مبادله مورد نیاز است

ود و امکران دسترسری   اینترنتی محدودیت های زمانی در ارائه خدمات به مشتریان حذف می ش

بیست و چهارساعته به خدمات وجود دارد، البته در این میان ممکن است مشرکلاتی بره وجرود    

آنچه که باعق رضایتمندی در این مورد می شود این است کره مشرتریانی کره در دریافرت     . آید

از  خدمت مورد تقاضا با مشکل مواجه شوند، متصدیان در ارائه مجدد آن خدمت همت گمارند و

توجره  . این طریق اعتماد مشتری را در جبران خدمات جلب کنند و اعتبار بانک را افزایش دهند

به به نتایج تحقیق می توان گفت عامل جبران خدمات بر رضایت مشتری تاثیرگذار است و ایرن  

 . تاثیر مثبت بوده است

 

 پیشنهادهای اجرایی

 رابطه مشتری رضایت و کارایی دبع از خدمات کیفیت تحقیق نشان می دهد که بین . 

 را لازم های سیاست و راهکارها ها سازمان که گردد می پیشنهاد بنابراین دارد، وجود مثبت
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 نیز مشتریان رضایتمندی آن تب  به تا نمایند ارائه الکترونیکی خدمات کارایی افزایش جهت

 .یابد افزایش

 مشتری رضایت و بودن کامل بعد زا خدمات کیفیت با توجه به نتایج این تحقیق، بین . 

 کامل روی بر را خود تلاش سازمان که گردد می پیشنهاد بنابراین دارد، وجود مثبت رابطه

 الکترونیک خدمات به نسبت مشتریان رضایتمندی تا نماید متمرکز الکترونیکی خدمات کردن

 .یابد افزایش

 و بودن دسترس در بعد از خدمات کیفیت تحقیق انجام شده نشان می دهد که بین . 

 خدمات سیستم سازمان که گردد می پیشنهاد بنابراین دارد، وجود مثبت رابطه مشتری رضایت

 بخشد ارتقا و بروز همیشه را خود...( اینترنت بانک، همراه بانک و)الکترونیکی، مخصوصا آنلاین 

 هدف سیاست این ایاجر با و گیرد قرار کاربران دسترس در هر زمان و هر مکان آسانی به تا

 .نماید متمرکز مشتری رضایتمندی روی بر را سازمان

 رابطه مشتری رضایت و محرمانگی بعد از خدمات کیفیت تحقیق نشان می دهد که بین .3

از آنجایی که برخی از غیر کاربران دچار ناآگاهی و عدم اطمینان نسبت به  دارد، وجود مثبت

داری الکترونیکی می باشند و ریسک ادراك شده آنان در سیستم های ارائه دهنده خدمات بانک

 اعتماد حس تقویت و ایجاد با سازمان که گردد می پیشنهاد سطح بالایی قرار دارد بنابراین

 بودن محرمانه به لحاظ نسبت موجبات اطمینان خاطر این دسته از مشتریان را از باب امنیتی

 .نماید را جلب شده ارائه دماتخ به نسبت مشتریان رضایت بانک نزد اطلاعات

 رضایت و بودن پاسخگو بعد از خدمات کیفیت بنا به این بررسی صورت گرفته بین . 

 و بینی پیش خصوص سازمان در گردد می پیشنهاد بنابراین دارد، وجود مثبت رابطه مشتری

 سازمان انمک هر و زمان هر در تا نماید اجرا و طراحی را سیستمی مشتریان نیازهای به پاسخ

 .باشد مشتریان سوالات و نیاز پاسخگوی

 و خدمت جبران بعد از خدمات کیفیت نتیجه تفحص به وضوح نشان می دهد که بین .1

 مشکلات بروز در سازمان گردد می پیشنهاد بنابراین دارد، وجود مثبت رابطه مشتری رضایت

 مشکلات خصوص در خصوصام احتمالی حتی الامکان پیشگیری و درصورت وقوع جبران نماید،

 های فروشگاه در خرید درگاه شدن فعال غیر یا و خرید تراکنش وجه انتقال زمان زیاد از ناشی

 . نماید تهیه را مدون و کامل ای برنامه شاپرك طرح از ناشی لاین آن
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 پیشنهاد برای پژوهش های آتی

 باشگاه عنوان با سایتی اشتند ملت بانک های قابلیت و ها مزیت از یکی اینکه به توجه با . 

 سوالات و پیشنهادات و نظرات به توان می راحتی به سایت این طریق که از مشتریان بوده است

 نیز دیگر های سازمان تا گردد می پیشنهاد لذا کرد پیدا دسترسی آنلاین صورت به مشتریان

 مشتریان باشگاه خصوص در ملاحظه قابل نکته نمایند، اقدام باشگاه این اندازی راه به نسبت

 امتیاز اعطای طرفی از و ملت بانک اینترنتی سایت وب در باشگاه این وجود به توجه با ملت بانک

که ترغیب و وفاداری بیشتر را برای بانک به ( مشتریان) اعضا برای استفاده از تسهیلات به

 .ارمغان آورده است

 کیفیت سطح بردن بالا باعق ط دیگر کهو بررسی موضوعات مرتب تحقیق نتایج به توجه با . 

 تسهیلاتی ایجاد: عبارت انداز شود، می مشتری رضایتمندی باعق نهایت در که بانک خدمات

فروشگاهی  دستگاه های پایانه توزی  و توسعه و پذیرندگان و اینترنتی های فروشگاه ترغیب برای

  NFC وجه انتقال پنل ازیاند راه بورس، آنلاین کارگزاری ،(POS-GPRS) سیم کارت خور

برای تسهیل در امر خرید و  QRهمچنین استفاده از کدهای رمزینه پاسخ سری  یا همان 

امن برای آن از سوی بانک هدف به منظور پیشتازی  فروش که باید به ایجاد درگاهی مناسب و

های دستوری به کار بردن کد. در امر خرید و فروش الکترونیکی بکارگیری، مطالعه و برسی شود

 چهارم نسل از و اتصال مستقیم به درگاه فروش و ارائه خدمات بانک، استفاده USSDیا 

تر نمودن فرآیند دریافت خدمات الکترونیک به منظور تسهیل  ساده پرداخت، های سرویس

واسط برای رف   PSP های شرکت تقویت برقراری ارتباط کاربران با سطح سواد متوسط و کم،

ت در تراکنش خرید و پرداخت اینترنتی، تبلیغات هدفمند در رسانه های جمعی سری  مشکلا

در باب اهمیت روز افزون بانکداری الکترونیک و مزایای استفاده از این خدمات به همراه آموزش 

های لازم خدمات نوین برای کاربران همچنین از بعد امنیت تقویت سیستم دسترسی به حساب 

ر پیامکی به محض ورود شخص به حساب اینترنت بانک، استفاده از اثر مشتریان از جمله هشدا

باعق بالا رفتن احساس رضایت و ... و برای ورود از طریق همراه بانک Finger Printانگشت 

 .امنیت مشتریان از خدمات ارائه شده توسط بانک خواهد شد را می تون مورد پژوهش قرار داد

استفاده از کارتهای اعتباری برای تسهیل در انجام  یافته های پژوهش نشان میدهد . 

 و امنیتی اقتصادی، موثر بسیار ابزار از اعتباری خدمات بانکی بسیار موثرتر خواهد بود زیرا کارت

 ناشی مالی بار توجه قابل کاهش و تجاری روابط در سهولت موجب آن شدن فراگیر بوده، بانکی
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 به که اعتباری سقف و همچنین میزان بود خواهد لپو خطرات تقلیل و اسکناس فرسودگی از

دارد و کارتهای  آن شخص بازپرداخت توان و درآمد به زیادی بستگی شود می داده شخص هر

اعتباری به دلیل داشتن سطح بالایی از امنیت بیشتر مورد استفاده کاربران بانکی و مشتریان 

 .قرار می گیرد

بانکداری همچون استفاده از خدمات نیمه حضوری  مطالعه و تحقیق بروی خدمات نوین. 3

است که به تازگی برخی از بانک ها خدمات بدون کارت را  (ATM)دستگاه های کارت خوان 

بررسی نحوه کارکرد این دستگاه ها . نیز برای این دستگاه ها تعریف نموده اند حائز اهمیت است

به عنوان مثال میزان رضایت مندی که مستقیم بروی رضایت مندی مشتریان اثر می گذارد 

مشتری ها از اینکه دستگاه کارت خوان بانک متبوع آنها در مواق  ضروری خارو از دسترس 

از مواردی است که باید مورد ... بوده و یا تراکنش ها را همیشه با سرعت انجام خواهد داد و

که  (VTM)خود بانک  مطالعه قرار گیرد، شایان ذکر است گسترش رویکرد نوین با اصطلاح،

ساعته قادر خواهد بود خدمات گسترده تر و جذاب تر از دستگاه های کارت خوان  3 به صورت 

با کمک ارتباط با متصدی یا ادمین فرضی بانک به جهت انجام اموری همچون افتتاح حساب، 

ند در ارائه صدور کارت هدیه، جابجایی وجوه نقد از طریق ساتنا و پایا و امکانات دیگر می توا

خدمات نوین بانکی در سیستم بانکداری غیر حضوری بسیار موفق باشد پس تحقیق و پژوهش 

 .در خصوص رضایت مندی مشتریان و تنوع خدمات ارائه شده نیز می توان بررسی نمود
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