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  میزان آشنایی و 
  رضایتمندی مشتریان از 

  خدمات بانکداری الکترونیک در ایران
  
  تورج صادقی ∗
  
  
  
  

  چکیده
هـا بوجـود آمـدن       باشند که نتیجه این تـلاش        می ITها در حال تلاش بیشتر برای استفاده از          سازمان

، شـکل گیـری     "2هـا   مانکوچک کردن اندازه ساز   "،  "1کار  و  طراحی مجدد فرایند کسب   "مباحثی همچون   
 همچنـین روش پـردازش      IT.  بـوده اسـت    "های مبتنی بـر دانـش       شرکت" و   "3های بدون مرز    سازمان"

هـا را تغییـر دهـد و حتـی بـر روی               گیری  اطلاعات را تسهیل نموده است و توانسته است تا نحوه تصمیم          
  .های انجام شده در کسب و کار تاثیر بگذارد حیطه و ماهیت فعالیت

 مقاله پس از پرداختن به مفـاهیم اصـلی در بانکـداری الکترونیـک، تـلاش شـده تـا عوامـل                       در این 
تاثیرگذار بر رضایتمندی آنها مورد بررسی قرار گیرد و در انتها فرضیات مربوط به رضـایتمندی مـشتریان                  

ه به باشد ک روش تحقیق بکار رفته در این پژوهش روش توصیفی و از نوع پیمایشی می       . آزمون شده است  
کننـدگان از     ای تهیه و تنظـیم گردیـده و بـین اسـتفاده             این منظور با استفاده از روش سروکوال پرسشنامه       

                                                 
  (sadeghi@gmail.com) اد اسلامی واحد نیشابورعضو هیات علمی دانشگاه آزمربی،  ∗

  ، دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات تهران)گرایش بازاریابی(دکتری مدیریت بازرگانی دانشجوی 
   دانشگاه آزاد اسلامی واحد نیشابور–  روبروی آموزشکده کشاورزی شهید رجایی– مازول   جاده صومعه–نیشابور 

  
1. Business Reprocessing 
2. Downsizing  
3. Boundaryless Organization 

  تورج صادقی: ول یا طرف مکاتبهؤنویسنده مس
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گیـری رضـایت مـشتری        این تحقیق از نظر موضـوعی بـه انـدازه         . های خودپرداز توزیع شده است     دستگاه
)CSM(4           در این پژوهش از یک     . دپرداز   از خدمات ارائه شده در سیستم بانکداری الکترونیکی در ایران می

در این تحقیق از ابـزار      . به دست آمد  ) ATM( های خودپرداز  کنندگان از دستگاه    نفری از استفاده   35نمونه  
پرسشنامه استفاده شده است که در نهایت از تحلیل اطلاعات بدست آمـده، در زمینـه سـرعت و نداشـتن              

ر مورد نداشتن محـدودیت مکـانی و سـهولت          ت رضایت وجود دارد، ولی د     فتوان گ  محدودیت زمانی، نمی  
 .گیری و ارائه پیشنهاد شده است در انتها نیز نتیجه. توان گفت رضایت وجود دارد استفاده و امنیت می

  
  واژگان کلیدی

بانکداری الکترونیک، رضایت مشتری، تکنولـوژی اطلاعـات، خـدمات بانکـداری الکترونیـک، بانکـداری                
  .اینترنتی

  
  
  

                                                 
4. Customer Satisfaction Measurement 
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  مقدمه
پیوندند و سبب  وقوع میه  بITهای  سازی سیستم قت تغییرات سازمانی رادیکال در نتیجه پیادهدر حقی

شوند و حجم زیادی از اطلاعات را مورد تجزیه و تحلیل قرار  ها می افزایش سرعت در پردازش داده
اولین ها از  یم بانکیبا در نظر گرفتن اهمیت اطلاعات در بانکداری، عجیب نیست که بگو. دهند می

ارائه خدمات مختلف در بازار . باشند های خودکار پردازش اطلاعات می استفاده کنندگان تکنولوژی
گیری بانکداری الکترونیک بوده  ساز اصلی شکل الکترونیکی و سهولت دستیابی اطلاعات مورد نیاز، زمینه

 ارائهزهای جدیدی در جهت  نیا،ها های جدید در پردازش و تبادل داده آوری با توجه به ورود فن. است
با نگاهی به تجارب کشورهای پیشرفته و رشد خدمات بانکداری . خدمات بانکی مطرح شده است

. گیری در زمینه خدمات بانکی را مشاهده نمود توان نیازهای در حال شکل  می،الکترونیک در این کشورها
را  عطف و متحولی بخشیده و آن به صنعت بانکداری شکل منICT(1(آوری اطلاعات و ارتباطات  فن

  )Ferguson,2000. (مجبور به ترک قیدها و مقررات کهنه نموده است
های بازاریابی به همراه رشد اطلاعات مربوط به بازاریابی  تغییرات فزاینده و سریع در محیط

بالاتر دنبال محصولات و خدمات با کیفیت ه مشتریان ب.  شده استITها، سبب توجه بیشتر به  سازمان
، مزایای )1995 (2فلچر. ها برای بهبود خدمت به مشتریان بیشتر شده است باشند و فشار به سازمان می
ITداند وری شخصی موثر می  را در برجسته ساختن بهره.  

پدیده بانکداری الکترونیک یکی از دستاوردهای تجارت الکترونیک توان گفت که  در حقیقت می
زافزون حجم تجارت الکترونیک در جهان و با توجه به نیاز تجارت به انجام  با رشد رو وشود محسوب می

 جهت نقل و انتقال منابع مالی، بانکداری الکترونیک نقش بسیار  سریع و دقیق، آسانعملیات بانکی
  . اساسی در تجارت الکترونیک یافته است

  
  تعریف بانکداری الکترونیک

حرکت نماییم، عملیات دستی  ،3کداری الکترونیک کاملهر چقدر به سمت سطوح بالاتر، یعنی بان
تر، محدودیت زمانی و مکانی کمتر و در  ای متمرکزتر، شبکه قابل دسترسی گسترده های رایانه کمتر، سیستم

ای تحت  های رایانه گسترش برنامه طور کلیه بنابراین ب. نهایت امنیت اطلاعات بانکی بیشتر خواهد بود
سرعت ای  های هر تراکنش گردیده است بلکه بطور قابل ملاحظه کاهش هزینهشبکه نه تنها موجب 

بانکداری الکترونیک، اساساً به فراهم آوردن امکان دسترسی مشتریان به ". خدمات را نیز افزایش داده است
  )1382، کهزادی( ".شود های ایمن و بدون حضور فیزیکی اطلاق می خدمات بانکی با استفاده از واسطه

 کم از طریق ء بانکداری الکترونیک به ایجاد محصولات و خدمات با بها"بر تعریف دیگری،بنا
حساب، وام،  تواند شامل صورت این محصولات و خدمات می. شود های الکترونیکی اطلاق می کانال

 ،های الکترونیکی های الکترونیکی و ایجاد محصولات و خدمات پرداخت ها، پرداخت مدیریت سپرده
  )Balse Committee,1998 (". باشند4د پول الکترونیکیهمانن

                                                 
1. Information & Communication Technology 
2. Fletcher  
3. Full Electronic Banking 
4. Electronic Money 
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توان چنین بیان کرد که بانکداری  اگر بخواهیم تعریف کلی از بانکداری الکترونیک داشته باشیم می
  : الکترونیک عبارت است از

که از  )اینترنت یا اینترانت (یای عمومی قابل دسترس ارائه خدمات بانکی از طریق یک شبکه رایانه"
  ".باشدمنیت بالایی برخوردار ا

  
  انواع بانکداری الکترونیک

  )Centralbank,2002: (بندی نمود توان بانکداری الکترونیک را به انواع ذیل تقسیم طور کلی میه ب
  

  بانکداری خانگی -1
و همچنین یک خط تلفن  1با استفاده از مودمو های شخصی  ها از طریق رایانه مشتریان بانک

ها در اینترنت و یا اینترانت دسترسی پیدا کرده و آنگاه عملیات  ه اطلاعات رایانه مرکزی بانکتوانند ب می
کلیه عملیات تقریبا ست از انجام  اعبارت دیگر بانکداری خانگی عبارته ب. بانکی خود را انجام دهند

  .  خطوط مخابرات با استفاده ازهای شخصی موجود در منازل و بانکی از طریق رایانه
  
  2 بانکداری از راه دور-2

آغاز های همراه در دنیا  با استفاده از تلفن ،به بعد 1980، از سالهای از راه دوررشد بانکداری شتاب در 
و قابلیت وصل شدن  4های همراه و تلفن 3سیم های بی  این رشد در حقیقت با گسترش شبکه.شد

ای امکان دسترسی به  ها از هر نقطه کهای همراه به اینترنت موجب گردید تا مشتریان بان تلفن
ه های خود در بانک را داشته باشند و بتوانند عملیات بانکی خود را انجام دهند و پدیده جدیدی ب حساب

  . وجود آورنده نام بانکداری از راه دور را ب
  
   بانکداری اینترنتی-3

ایجاد شده وب سایت ز طریق انجام کلیه عملیات بانکی ابه معنی توان  بانکداری اینترنتی را می
و شامل تمامی موارد توضیح داده دارد این نوع از بانکداری حالت عام . دانستتوسط بانک در اینترنت 

  )Furst, 2000 (.باشد می  نیزقبل، از جمله بانکداری از راه دور و بانکداری خانگیدر شده 
  
   تلفنبانک-4

های  های مرکزی شبکه رایانهبر روی ی تلفنبانک در حال حاضر بانکها با نصب بردهای الکترونیک
کاربران با در اختیار . اند های متمرکز، امکان پاسخگویی خودکار به مشتریان را فراهم کرده داخلی و شبکه
 صورتدریافت  امکان - انکنبجاد ارتباط با تلف از طریق ای-های مجهز به سیستم تن  داشتن تلفن

  .  خود را دارندموجودی حسابآگاهی از حساب و 

                                                 
1. Modem 
2. Remote-Banking 
3. Wireless 
4. Mobile Telephone 
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  خدمات بانکداری الکترونیک
  :انواع خدمات اصلی بانکداری الکترونیک عبارتند از

   1خودپرداز دستگاه .1
  )EFTPOS (2 ازنقطه فروشیانتقال منابع مالی الکترونیک .2
 3خدمات از راه دور .3
 4های هوشمند کارت .4

  
  دستگاه خودپرداز -1

این . توان خدمات بانکی را به مشتریان ارائه داد یخودپرداز، ماشین خودکاری است که از طریق آن م
  :خدمات عبارتند از

  دریافت پول 
  دریافت مانده حساب 
  ارائه خدمات در زمینه انواع سپرده 
  ها حساب صورتدریافت و ) حواله(ها  ها و ارگان دستور پرداخت به حساب سایر سازمان 

 میلیون نفری، 110که با جمعیتی  وریطه ژاپن دارای بیشترین سرانه خودپرداز در جهان است، ب
 65000 میلیون نفر جمعیت تنها دارای 250باشد و در مقایسه، امریکا با   خودپرداز را دارا می280000

 برای هر یک  کهعنوان بیشترین دارنده خودپرداز نام برده توان از اسپانیا ب در اروپا، می .باشد خودپرداز می
  ) Essinger, 1999. (ود داردخودپرداز وج 765میلیون نفر، 

  
  انتقال منابع الکترونیکی از نقطه فروش -2

EFTPOSسپس  است که شامل پرداخت بهای کالا و خدمات و ی، یک روش پرداخت الکترونیک
  . باشد حساب مشتری میبدهکار کردن الکترونیکی 

شامل موارد  EFTPOSای مزایترین  مهم.  ارائه شد1980 برای اولین بار در اوائل دهه EFTPOSایده 
  :باشد ذیل می
دهند و نیاز به   کارت با آسودگی و با سرعت خریدشان را انجام می اینمشتریان با استفاده از .1

  . حمل پول ندارند
تواند خدمات خود به مشتریان را از این طریق گسترش دهد، چون مشتریان  فروشنده می .2

جود در ارتباط با وجوه نقد نیز کاهش بدهکار شدن را دوست دارند و همچنین مشکلات مو
  ).مثل تقلب و دزدی( یابد می

                                                 
1. Auto teller machines 
2. Electronic funds transfer at point of sale (EFTPOS) 
3. Remote-Service 
4. Smart card 
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های  بانک علاوه بر پاسخگویی به درخواست مشتریان، متعاقباً موجب افزایش حجم سپرده .3
 )Essinger, 1999. (شود خود نیز می

 
  از راه دورخدمات  - 3

  :ند ازتوان سه نوع از خدمات راه دور را نام برد که عبارت طور کلی میه ب
های پاسخگوی خودکار که مشتریان از تلفن مجهز به سیستم تن  وری سیستم آ استفاده از فن .1

در بعضی از . شود کنند و با وارد نمودن اعدادی، خدماتی به آنان ارائه می استفاده می
  . دهد افزاری وجود دارد که کلمات را تشخیص می های پاسخگوی خودکار نرم سیستم

باشد که از یک اپراتور جهت پاسخگویی  ت از راه دور به این صورت مینوع دوم از خدما .2
گاهی دیده شده است در برخی . های پاسخگوی الکترونیکی شود، نه از سیستم استفاده می

موارد در کنار یک سیستم پاسخگوی خودکار از یک اپراتور نیز برای برخی تبادلات روزمره 
  . استفاده شده است

در اینجا رایانه . باشد های شخصی می  بر پایه رایانه از راه دورنکدارینوع سوم خدمات با .3
کند که اطلاعات دریافت شده توسط تلفن را پردازش  عنوان رابطی عمل میه شخصی ب

 . کند می
  
  های هوشمند کارت - 4

یره  نقل و انتقال، ذخجهتباشد که  کارت هوشمند در بردارنده یک مدار الکترونیکی به شکل تراشه می
لاتی که بر روی سطح اوسیله اتصه تواند یا ب  انتقال اطلاعات می.رود کار میسازی و پردازش اطلاعات ب

 هوشمند های کارت .های الکترو مغناطیسی انجام شود  از طریق میدان وکارت وجود دارد و یا بدون اتصال
ی با ی مدارهاکه دارای طوریه ب ،ندسازی بیشتری برخوردار ا های مغناطیسی از حجم ذخیره نسبت به کارت

  . ها چند برابر شود های جدیدتر تراشه رود این رقم در نسل  کیلوبایت حافظه هستند و انتظار می20بیش از 
  

  رزش برآمده از تبادلا
ها  های بازاریابی بایستی مزایایی را هم برای مشتریان و هم برای شرکت ارزش اضافه شده به فعالیت

 نمایند، تمایل هر دو بخش در یک مبادله برای دریافت مزایا منجر به شناسایی یکی از دو فراهم) بانک ها(
 پشت سر فعالیت ش دهندهعنوان یک نیروی انگیزه  به لیاقت ب:1 لیاقت.گردد بعد کلیدی در تولید ارزش می

 که ارزش گیرد  از این حقیقت نشات میش دهندهقدرت این نیروی انگیز. شود بازاریابی نگریسته می
  .)در یک تبادل و بدون صرف هزینه اضافی. (دست آیده وسیله هر دو بخش ممکن است به بیشتری ب

او معتقد است که . درونی و بیرونی: گیرد ، معتقد است که لیاقت در دو بعد مورد بررسی قرار می2هوستون
. گردد مشتق شود، ناشی می 3وسیله ارزشی که ممکن است از بازاره ارزش بیرونی یک محصول یا خدمت، ب

                                                 
1. Potency  
2. Houston  
3. Marketplace  
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ه شود، ب وسیله ارزشی که از یک منبع دیگر غیر از بازار مشتق میه ارزش درونی یک محصول یا خدمت، ب
  ...)مثل اعتماد، تعهد، عادلانه بودن و (های غیر اقتصادی یک رابطه  همانند ویژگی. آید دست می

و مشتریانشان بطور فزاینده ) ها بانک (ها بعد دیگر، بعد زمان است که در ایجاد ارزش بین شرکت
های بازاریابی مبتنی بر تراکنش را از  مورد توجه مدیریت قرار گرفته است و چیزی است که استراتژی

طور ه ممکن است ب) ها بانک(ها  که شرکت در حالی. کند ای، متمایز می های بازاریابی رابطه استراتژی
دنبال حداکثر کردن ارزش ایجاد ه  تمرکز کنند ولیکن بسیاری بمقدماتی بر روی مزایای ناشی از تبادل

  ))1 (–شکل . (باشند شده از طریق روابط بلند مدت می
  

  
  

    درونی  بیرونی
   1رضایت تبادل

)3(  
  
  
  

  2رضایت هدف
)1(  

  
  
ری  

 جا
اده

ستف
ش ا

ارز
  

  
  
  

)4(  
  توسعه و تغییر محصول و خدمت

  
  
  

)2(  
ش  شتریتوسعه روابط و ارزش زمان م

ه پی
فاد

ست
ش ا

ارز
 

ده
 ش
نی

بی
  

  )1(شکل 
  

مورد بررسی قرار  ،)1986 (3وسیله هاستونه توانند در بازاریابی ایفا کنند ب نقشی که اطلاعات می
ای که این  بایستی هم هزینه کسب اطلاعات و هم رابطه) ها بانک(ها  کند که شرکت او بیان می. گرفت

این اطلاعات نیاز دارند که با . ته باشند را مورد بررسی قرار دهندداش) بانک(اطلاعات مجبورند با شرکت 
به عنوان . رابطه داشته باشند) های تولید، فروش یا بازاریابی گیری همانند جهت(های بانک  گیری جهت

مثال، برای ایجاد مفهوم بازاریابی، نیاز به اطلاعات شخصی و تاریخی مشتریان حس می شود که این امر 
همچنین برای اینکه یک سطح مشخصی از . دهد را افزایش می) ها بانک(ها  طلاعات شرکتهزینه ا
گذاری بر روی   مشتریان جدید از سرمایهءوقوع بپیوندد، ممکن است که هزینه جستجو و ارضاه فروش ب

یک . اطلاعات لازم بر روی توسعه محصولات و خدماتی که مشتریان فعلی را راضی نماید بیشتر باشد
                                                 
1 Exchange satisfaction  
2. Goal satisfaction 
3. Houston  

 لیاقت

 تبادل بازگشت کننده

 ساختن روابط بلند مدت

  زمان
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. باشد  بازارها می1تکه شدن سازد جهانی شدن و نیز تکه عداد فاکتورهایی که این امر را محتمل میت
که  ییجا(باشد  های ایجاد و استفاده از اطلاعات نیازمند حفظ یک جهت گیری تولیدی می بنابراین هزینه

رجی مورد استفاده اطلاعات مربوط به محصول برای تمرکز بیشتر بر روی افزایش رضایتمندی مشتری خا
که اطلاعات  ییجا(و یا اطلاعات مورد نیاز برای حفظ یک جهت گیری فروش می باشد ) گیرد قرار می

که ) بازار و محصول جهت تمرکز بر روی افزایش مزایای درک شده و تحقق یافته استفاده می شود
مورد نیاز برای نگهداری یک ممکن است در مقایسه با هزینه های مربوط به کسب و استفاده از اطلاعات 

  .جهت گیری به سوی بازاریابی، اقتصادی به نظر نرسد
از طریق تمرکز برروی نوآوری های (کنند   استفاده از اطلاعات مشتری را تسهیل میITهای  سیستم

توانند موقعیت هایی را برای شرکت ها  ها می و این سیستم) منظور تقویت محصولات و خدماته جدید ب
  . ظور تقویت و ایجاد رضایتمندی و ایجاد روابط انگیزاننده فراهم نمایندمنه ب

، بحث )3 و 1خانه (، در زمینه فعالیت ایجاد کننده ارزش در دامنه مزایای ادراک شده )1(شکل 
آوری شده قبلی برای افزایش مزایا پیشنهاد  های جمع که شرکت قادر به استفاده از داده ییکند، جا می

وسیله ه علاوه، توسعه روابط با مشتریان یک ابزار مهم افزایش ارزش به ب. باشد تری میشده به مش
و تلاش ) 4خانه (باشد  های بهتر و اداره منابع مادی و انسانی می هایی برای هدف فراهم کردن موقعیت

  ).2خانه(برای حفظ بلند مدت مشتریان 
  

   ابعاد کیفیت در حوزه خدمات-1
از انجام تحقیقات مقدماتی، شناسایی معیارهایی بوده است که مشتریان جهت ترین هدف  شاید مهم

ها و  پس از مطالعه و بررسی مصاحبه. دهند ، مورد بررسی قرار می)1384کاوسی، (ارزیابی کیفیت خدمات 
  : بعد مختلف برای کیفیت در عرصه خدمات شناسایی شد که عبارتند از10طور کلی ه نظرات مشتریان، ب

 2ت، وضعیت ظاهری و امکانات عرضه کنندهتسهیلا 
 3قابل اطمینان بودن خدمت عرضه شده 
 4تمایل و اشتیاق کارکنان برای پاسخگویی به مشتری 
 5مهارت و تبحر کارکنان 
 6ادب و نزاکت کارکنان 
 7صداقت، رازدار بودن و قابل اعتماد بودن کارکنان 
 8امنیت 

                                                 
1. Fragmentation 
2. Tangibles  
3. Reliability  
4. Responsiveness  
5. Competence  
6. Courtesy  
7. Credibility  
8. Security  
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 1قابل دسترس بودن خدمات 
 2ارتباط با مشتری 
 3رک و شناخت مشترید 

  
  رضایت مشتری و بخش بانکداری

ای اعمال  باشد که رضایت مشتری در آن نقش فزاینده بانکداری یکی از بسیار صنایع خدماتی می
در بسیاری . کند  میءکند و این به آن دلیل است که بخش بانکداری رشد زیادی در بخش خدمات ایفا می

سمت خصوصی سازی و اقتصاد آزاد، رقابت را در میان بازیگران از اقتصادهای در حال توسعه حرکت به 
سسات ؤپیامد این رقابت فزاینده این می باشد که بسیاری از م. داخلی و رقبای خارجی ایجاد نموده است

مالی در دنیا تمرکزشان بر روی رضایت مشتری و حفظ مشتری از طریق بهبود کیفیت خدمات بیشتر 
  . شده است

معتقد است که فرایند رضایتمندی مشتریان در میان مشتریان مختلف متفاوت ) 1994 (4هالستد
وسیله احساسات را در تعیین رضایتمندی مشتریان ه عنوان مثال نقش ایفا شده به خدمات، ب. باشد می

که محصولات فیزیکی عرضه می شوند، احساسات  یی و در یک خرده فروشی جا:دهند افزایش می
 برای ایفای یک نقش مهم در تعیین رضایتمندی از طریق مواجه شدن با خرده توانند همچنین می

  . ها مورد توجه قرار بگیرند فروش
 ناملموس هستند، مشتریان کمتر قادرند تا بطور مستقیم کیفیت خدمات که خدمات عموماً ییاز آنجا

  )David J. Burns & Lewis Neisner,2006. (را در مقایسه با محصولات فیزیکی ارزیابی کنند
توان یک مدل پویا از وفاداری مشتری  عمل آمده میه براساس مطالعات صورت گرفته و تحقیقات ب

توان گفت که این مدل براساس مدارک تجربی و تجربیات درک شده  در حقیقت می. را در انتها ارائه نمود
  .بوجود آمده است

 و اعتماد 5نقاط مرجع، تعهد مشتری. ده است، مدل پویایی از وفاداری مشتری توصیف ش)2(در شکل 
  .باشند  می6مشتری

ه عنوان یک پیامد از رضایت مشتری و به ، ب7، نشان داده شده است اعتماد)2( همان طور که در شکل
  . عنوان مقدمه تعهد و وفاداری مشتری در نظر گرفته می شود

نماید و مشابه  کند، بیان می اراده می حدی را که یک فرد برای نگه داشتن یک رابطه ارزشمند 8تعهد
عنوان یک تعیین کننده ه اعتماد ب. باشد اعتماد، برای مطالعه و اداره وفاداری مشتریان لازم و ضروری می

                                                 
1. Access  
2. Communication  
3. Understanding the customer 
4. Halstead 
5. Customer commitment 
6. Customer trust 
7. Trust 
8. Commitment 
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ای  بیان نمودند که اعتماد برای تبادلات رابطه) 1994 (1مورگان و هانت. شود کلیدی از تعهد دیده می
  .گیرند از ارزش بالایی برخوردارند وسیله اعتماد شکل میه باشد به دلیل اینکه روابطی که ب بسیار مهم می

  
انجام خرید

رضایت مشتری 

اعتماد مشتری

تعهد مشتری 

وفاداری مشتری 

ابعاد رفتاری 
رضایت مشتریان

ابعاد نگرشی 
رضایت مشتریان

  
   مدل پویایی از وفاداری مشتری-2شکل 

 (Jean Donio & etal,2006) 
  
  ها ب بانک معیار انتخا- 6- 1

براساس مطالعات . ملاک گزینش بانک از سوی افراد، رضایت کلی افراد از بانک مورد نظر می باشد
های  ، توصیه)مانند موقعیت (2سهولت دسترسی: سری از معیارهای مهم عبارتند از صورت گرفته، یک

های ارائه  هزینه خدمت، 4، میزان ارائه اعتبار، دوستانه بودن رفتار پرسنل بانک3دوستان، شهرت بانک
  ...های مناسب برای ارائه خدمات بانکداری، ارائه خدمات مخصوص و با کیفیت و شده، ارائه ساعت

باشد و بستگی به عوامل مختلفی چون سن،  اهمیت این فاکتورها در کشورهای مختلف متفاوت می
) اسلامی و یا سنتی(وع بانک طور به ن جنسیت، درآمد، موقعیت، حرفه، پیشینه فرهنگی مشتریان و همین

  .دارد
ولی در . وسیله مشتریان می باشده عنوان یک عامل تاثیرگذار در انتخاب بانک به محل مناسب نیز ب

ها در  انجام پذیرفت مشخص شد که محل برای مشتریان بانک)  1988( 5تحقیقاتی که توسط تان و چوآ
ه های سنگاپوری کارکنان مودب ب حدی برای مخاطبتا . باشد سنگاپور از اهمیت چندانی برخوردار نمی

بر مبنای همین تحقیقات مشخص شد که در . باشد ترین عامل در گزینش بانک مطرح می عنوان مهم
  . تر با پرسنل بانک دارند های مشرقی، مشتریان تمایل به تعامل نزدیک فرهنگ

راساس تفاوت در سن، جنس و  گزارش نمود که معیارهای انتخاب بانک ب1991 در سال 6کای ناک
آنها گزارش کردند که عواملی همچون شهرت . باشد سوابق آموزشی مشتریان بانک در ترکیه، متفاوت می

                                                 
1. Morgan and Hunt 
2. Convenience 
3 reputation of bank 
4 friendliness of bank staff 
5 Chua & Tan 
6 Kaynak 
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بانک و تصویر آن در نزد مشتریان، ساعت های کاری، تسهیلات پارک نمودن خودرو، طیف خدمات 
کارا و سریع، برای مشتریان مرد پیشنهادی به مشتریان، توصیه و پیشنهاد از سوی دوستان، خدمات 

 سال بازی 40تری برای مشتریان زیر  یا موقعیت بانک، نقش مهم. تر از مشتریان زن بوده است مهم
  .های سنی کند تا سایر گروه می

دلیل از بین بردن ه باشند ب دهنده خدمات الکترونیکی می هایی که ارائه در این میان بانک
و همچنین ارائه خدمات متنوع و سریع به مشتریان قادر خواهند بود تا های مکانی و زمانی  محدودیت

رونیک و همچنین تبندی بانکداری الک در اینجا لازم است تا تقسیم. سبب افزایش رضایت مشتریان گردند
  .خدمات ارائه شده توسط این سیستم بانکداری مورد توجه قرار گیرد

توان از آن جهت ارزیابی میزان رضایت  که میای تهیه شده است  به همین منظور پرسشنامه
  .ئه خدمات الکترونیکی و همچنین میزان وفاداری آنها، استفاده نموداها از ار مشتریان بانک

  
  :بررسی میزان رضایت مشتریان از خدمات بانکداری الکترونیک در ایران

  : روش تحقیق-1
ع پیمایشی می باشد که به این منظور روش تحقیق بکار رفته در این پژوهش روش توصیفی و از نو

ای تهیه و تنظیم گردیده و بین استفاده کنندگان از دستگاه های  با استفاده از روش سروکوال پرسشنامه
  . خود پرداز توزیع شده است

از ) CSM1(گیری رضایت مشتری این تحقیق از نظر موضوعی به اندازه :موضوع تحقیق •
 .پردازد ایران میسیستم بانکداری الکترونیکی در 

گیری رضایت مشتریان از خدمات ارائه شده در  در این تحقیق به منظور اندازه :جامعه آماری •
) های خودپرداز مانند دستگاه( کنندگان از این نوع خدمات بانکداری الکترونیک صرفا استفاده

 . دهند جامعه آماری را تشکیل می
 های خودپرداز کنندگان از دستگاه  از استفاده نفری35در این پژوهش یک نمونه  :حجم نمونه •

(ATM)باشد ای می گیری از نوع طبقه همچنین شیوه نمونه.  به دست آمد. 
 در این تحقیق از ابزار پرسشنامه استفاده شده و بیست سوال در این پرسشنامه :ابزار تحقیق •

 :نمونه سوالات به شرح زیر می باشد. ارائه گردید
  
  
  
  

                                                 
1 Customer Satisfaction Measurement 
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  املاًک          کاملاً    
  1  2  3  4  5  6  7  سوال  ردیف

در ) های خودپرداز مانند دستگاه(ها   سرعت ارائه خدمات الکترونیکی بانک  1
  .باشد ایران مناسب می

              

شما از قوانین و مقررات مربوط به خدمات بانکداری الکترونیک آگاهی و   2
  .اطلاع کافی دارید

              

و ) های خودپرداز دستگاه(لکترونیکی ها در هنگام عرضه خدمات ا  بانک  3
  .شوند اینترنتی دچار وقفه و تاخیر نمی

              

منظور ارائه خدمات یکپارچه به مشتریان ه ها ب نحوه ارتباط الکترونیکی بانک  4
  .سبب سهولت و تسریع انجام امور شده است

              

 الکترونیکی منظور ارائه خدماته های خودپرداز ب  توزیع جغرافیای دستگاه  5
  .مناسب می باشد

              

ها تا حد زیادی مانع از حضور فیزیکی   استفاده از خدمات الکترونیکی بانک  6
  .ها شده است شما در محل بانک

              

توانید از خدمات بانکی از هر مکانی بصورت الکترونیکی استفاده   شما می  7
  .نمود

              

های  مانند دستگاه( خدمات الکترونیکی  در هر زمانی امکان استفاده از  8
  .برای شما فراهم می باشد) خودپرداز

              

های  مانند دستگاه(ها  شما در هنگام استفاده از خدمات الکترونیکی بانک  9
  .کنید احساس امنیت می) خودپرداز

              

شما مطمئن هستید که اطلاعات شخصی شما در هنگام استفاده از خدمات   10
  .گیرد ونیکی در اختیار افراد سودجو قرار نمیالکتر

              

ها  شما از میزان امنیت در استفاده از خدمات الکترونیکی و اینترنتی بانک  11
  .احساس رضایت می کنید

              

شما توانایی و مهارت لازم برای استفاده از خدمات الکترونیکی و اینترنتی را   12
  .دارا هستید

              

ها نیاز به تخصص بالایی  ه از خدمات الکترونیکی و اینترنتی بانکاستفاد  13
  .ندارد

              

                .ها در ایران سهل و آسان می باشد استفاده از انواع خدمات الکترونیکی بانک  14
. مند شوید توانید از خدمات بانکی بهره ها بهتر می با مراجعه حضوری به بانک  15

  )ترونیکیدر مقایسه با خدمات الک(
              

ها دچار مشکل شوید،  اگر در هنگام استفاده از خدمات الکترونیکی بانک  16
  .کند بانک مورد نظر در جهت رفع مشکل تلاش می

              

ها جهت برقراری ارتباطات  آیا امکان ارتباط الکترونیکی با مدیران ارشد بانک  17
  .وجود دارد

              

مانند (ها  ظه از خدمات الکترونیکی بانکتوانید در هر لح  شما می  18
  .استفاده نمایید) های خودپرداز دستگاه

              

ها برخوردار  شما از امکانات کافی برای برقراری ارتباطات الکترونیکی با بانک  19
  .هستید

              

حسن شهرت و نیکنامی بانک سبب تمایل شما برای استفاده از خدمات   20
  .گردد الکترونیکی می
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   هدف تحقیق-2
، از خدمات ارائه شده در سیستم (CSM) گیری رضایت مشتری هدف اصلی از این پژوهش اندازه

بانکداری الکترونیکی در ایران و ارائه پیشنهاداتی در جهت افزایش رضایت مشتریان از این نوع خدمات 
مشتریان از این سیستم موثر بود به این منظور پنج فاکتور اصلی که در رضایت . باشد در ایران می

فقدان محدودیت /فقدان محدودیت زمانی/سرعت ارائه خدمات(شناسایی و بر اساس این فاکتورها 
  .هایی جهت آزمون ارائه شد فرضیه) سهولت استفاده/امنیت در ارائه خدمات/مکانی

  
  های پژوهش فرضیه -3

  .باشد ران رضایت بخش می سرعت ارائه خدمات بانکداری الکترونیک در ای:1فرضیه 
  .های خودپرداز و سایر خدمات بانکداری الکترونیک استفاده نمود توان از دستگاه  در هر زمان می:2فرضیه 
های خودپرداز و سایر خدمات بانکداری الکترونیک استفاده  توان از دستگاه  از هر مکانی می:3فرضیه 

  .نمود
  .ها مطلوب است سیستم در استفاده از این نوع 1 امنیت:4فرضیه 
در ایران سهل و آسان ) های خودپرداز مانند دستگاه(  استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک:5فرضیه 

  .باشد می
  
   روشهای آزمون فرضیات-4

 استفاده شده است که t –studentجهت آزمون فرضیات پژوهش از آزمون میانه، شدت میانگین و آزمون 
  . بدست آمده استstatgraphار آماری با استفاده از نرم افز

  :نتیجه فرضیه اول •
های  مانند دستگاه(ها  سرعت ارائه خدمات الکترونیکی بانک(با بررسی سوالات مربوط به این فرضیه 

) های خودپرداز دستگاه(ها در هنگام عرضه خدمات الکترونیکی  باشد، بانک در ایران مناسب می) خودپرداز
منظور ارائه خدمات یکپارچه ه ها ب شوند، نحوه ارتباط الکترونیکی بانک  و تاخیر نمیو اینترنتی دچار وقفه

و آزمون آنها که مربوط به سرعت دسترسی به ) به مشتریان سبب سهولت و تسریع انجام امور شده است
یگر به عبارت د. شود باشد، ادعای مربوط به رضایت از سرعت خدمات پذیرفته نمی خدمات الکترونیکی می

  .توان گفت که مشتریان رضایت ندارند می
Null hypothesis: median >= 3.5 
Alternative: less than 
Sample mean = 3.27273 
Sample median = 3.0 
Reject the null hypothesis for alpha = 0.05. 
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  :نتیجه فرضیه دوم •
مانند (استفاده از خدمات الکترونیکی در هر زمانی امکان (با بررسی سوالات مربوط به این فرضیه 

توانید در هر لحظه از خدمات الکترونیکی  باشد، شما می برای شما فراهم می) های خودپرداز دستگاه
و آزمون آنها که مربوط به نداشتن محدودیت زمانی ) استفاده نمایید) های خودپرداز مانند دستگاه(ها  بانک

  .شود د، ادعای مربوط به رضایت از زمان ارائه خدمات پذیرفته نمیباش دسترسی به خدمات الکترونیکی می
Null hypothesis: median >= 3.5 
Alternative: less than 
 
Sample mean = 4.27273 
Sample median = 4.0 
 
Reject the null hypothesis for alpha = 0.05 

  
  :نتیجه فرضیه سوم •

منظور ارائه خدمات ه های خودپرداز ب توزیع جغرافیای دستگاه(با بررسی سوالات مربوط به این فرضیه 
ها تا حد زیادی مانع از حضور فیزیکی  باشد، استفاده از خدمات الکترونیکی بانک الکترونیکی مناسب می

صورت الکترونیکی ه توانید از خدمات بانکی از هر مکانی ب ها شده است، شما می شما در محل بانک
توان  باشد، می خدمات الکترونیکی از هر مکان میاز استفاده به  آزمون آنها که مربوط و) داییاستفاده نم

  .گفت که رضایتمندی وجود دارد
Null hypothesis: median >= 3.5 
Alternative: less than 
Sample mean = 5.30303 
Sample median = 6.0 
 
Do not Reject the null hypothesis for alpha = 0.05 
 

  :نتیجه فرضیه چهارم •
شما مطمئن هستید که اطلاعات شخصی شما در هنگام استفاده (با بررسی سوالات مربوط به این فرضیه 

گیرد، شما از میزان امنیت در استفاده از خدمات  از خدمات الکترونیکی در اختیار افراد سودجو قرار نمی
شما توانایی و مهارت لازم برای استفاده از کنید،  ها احساس رضایت می الکترونیکی و اینترنتی بانک

و آزمون آنها که مربوط به امنیت استفاده از خدمات ) خدمات الکترونیکی و اینترنتی را دارا هستید
  .توان گفت که رضایتمندی وجود دارد باشد، می الکترونیکی می

Null hypothesis: median >= 3.5 
Alternative: less than 
Sample mean = 5.09091 
Sample median = 5.0 

  
Do not Reject the null hypothesis for alpha = 0.05 
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 :نتیجه فرضیه پنجم •
شما از قوانین و مقررات مربوط به خدمات بانکداری الکترونیک (با بررسی سوالات مربوط به این فرضیه 

ها نیاز به تخصص بالایی  تی بانکآگاهی و اطلاع کافی دارید، استفاده از خدمات الکترونیکی و اینترن
باشد، با مراجعه حضوری به  ها در ایران سهل و آسان می ندارد، استفاده از انواع خدمات الکترونیکی بانک

و آزمون آنها که مربوط به سهولت استفاده از ) مند شوید توانید از خدمات بانکی بهره ها بهتر می بانک
  . گفت که رضایتمندی وجود داردتوان باشد، می خدمات الکترونیکی می

Null hypothesis: median >= 3.5 
Alternative: less than 
Sample mean = 5.18182 
Sample median = 6.0 
 
Do not Reject the null hypothesis for alpha = 0.05 

  
 بندی نتایج و ارائه پیشنهادات جمع

ارائه خدمات . باشند  خودکار پردازش اطلاعات میهای ها از اولین استفاده کنندگان تکنولوژی بانک
گیری بانکداری  ساز اصلی شکل مختلف در بازار الکترونیکی و سهولت دستیابی اطلاعات مورد نیاز، زمینه

 نیازهای جدیدی در ،ها های جدید در پردازش و تبادل داده آوری با توجه به ورود فن. الکترونیک بوده است
با نگاهی به تجارب کشورهای پیشرفته و رشد خدمات . ی مطرح شده است خدمات بانکارائهجهت 

گیری در زمینه خدمات بانکی را  توان نیازهای در حال شکل  می،بانکداری الکترونیک در این کشورها
 به صنعت بانکداری شکل منعطف و متحولی ICT(1(آوری اطلاعات و ارتباطات  فن. مشاهده نمود
براساس تحقیق به عمل آمده و با . به ترک قیدها و مقررات کهنه نموده استرا مجبور  بخشیده و آن
  :باشد دست آمده برای فرضیات مختلف به شرح زیر میه های آماری نتایج ب توجه به تحلیل

  
  نتیجه آزمون  فرضیه

  .رد شد  .باشد سرعت ارائه خدمات بانکداری الکترونیک در ایران رضایت بخش می: 1فرضیه 
های خودپرداز و سایر خدمات بانکداری  توان از دستگاه در هر زمان می: 2فرضیه 

  .رد شد  .الکترونیک استفاده نمود

های خودپرداز و سایر خدمات بانکداری  توان از دستگاه از هر مکانی می: 3فرضیه 
  .پذیرفته شد  .الکترونیک استفاده نمود

  .پذیرفته شد  .مطلوب استها  امنیت، در استفاده از این نوع سیستم: 4فرضیه 
در ایران ) های خودپرداز مانند دستگاه( استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک: 5فرضیه 

  .پذیرفته شد  .باشد سهل و آسان می

  

                                                 
1. Information & Communication Technology 
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 شود و همین شود، ادعای مربوط به رضایت از سرعت خدمات پذیرفته نمی همین طور که مشاهده می
ولی در مورد استفاده خدمات . شود ن ارائه خدمات پذیرفته نمیطور ادعای مربوط به رضایت از زما

الکترونیکی از هر مکان، امنیت استفاده از خدمات الکترونیکی و سهولت استفاده از خدمات الکترونیکی، 
  .توان گفت که رضایتمندی وجود دارد می

. باشد بانک سامان می خدمات بانکداری الکترونیک در زدر این تحقیق مشخص شد که بیشترین رضایت ا
های مختلف  شود که محقق به مقایسه این خدمات در بین بانک لذا برای تحقیقات بعدی پیشنهاد می

 .بپردازد
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T. Sadeghi, Ph.D. Student 

 
 

Abstract 
Organizations are trying to use Information Technology with some new 
concepts such as "Business Reprocessing," Downsizing" and "Boundary less 
Organization" which affect on their performance. In this article, the concepts 
and different types of E-Banking services are introduced. Then by a 
comparative study and survey, the crucial factors and the relative criteria 
regarding Customer Satisfaction in Iran are observed. 

The main topic investigated in this article is "Customer Satisfaction 
Measurement," and the results are distinguished according to the responses 
to questionnaires distributed among a sample of customers in the field of  
E-Banking in Iran. 
 
Keywords: Electronic Banking, Customer satisfaction, Information 
Technology, E-Banking Services, Internet Banking. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




