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 چکیده

 رییتغ فزاینده ایطور  به یمالپولی وخدمات  تیماه ،داریدر صنعت بانک یکیتوسعه خدمات الکترون درعصرحاضر)قرن بیست ویکم( با

 و پیشی گرفتن از سایر رقباءد در بازار،خو گاهیبانکها برای حفظ جا شتریامروز، ب یرقابت طیکرده است و با توجه به مح دایپ

ژوهش پ نی. بنابراوبه طبع آن بانک حداکثر استفاده از جذب منابع ارزان قیمت را داشته باشد خود هستند انیمشترمالی  ازهاییو برآوردن ن ییشناسا درصدد

  در بانک سپرده()اپلیکیشن موبایلی(درجذب منابع ) یبانک نیخدمات نو تیفیک رابطه یحاضر با هدف بررس

 :شامل ریمتغ 7 ،یکیخدمات الکترون تیفیشاخصهای ک الگوهایی که در آن پس از بررس انجام شده است  ملت کرمانشاه

 وانعن به وجذب منابع انیمشتر تیو رضا مستقل رهاییبه عنوان متغ را  پشتیبانیو  امنیت،اعتبار،سرعت انجام عملیات،عملکردو کارایی ،سهولت استفاده،تنوع

 ییایپا که دیگرد عیتوز ی ملت  استان  کرمانشاه خصوصنک با انیمشتر انیدر م کرتیل اسیبا مق پرسشنامه 384اساس تعداد  نیوابسته انتخاب شدند. بر ا ریمتغ

د . استفاده ش رنوفیاسم -کولموگروف ها، از آزمون داده عیعادی بودن توز یشد. برای بررس دییتأ یعامل لیآن به روش تحل ییروا آن به روش آلفای کرونباخ و

استفاده شد که  رمنیاسپ ی( از آزمون همبستگهیفرض 7) ها هیفرض شیمنظور آزما رو به نیا . ازستیها عادی ن داده عیبه دست آمده نشان داد که توز جینتا

 .دارد انیمشتر تیرضا رابطه معناداری با جذب منابع )سپرده (در یبانک نیخدمات نو تیفیبود و نشان داد ک ها هیتمام فرض دییاز تأ یحاک پژوهش های افتهی

   ، بانک ملت تیفیک ت،ی، رضا بانک، لیموبا :ديیواژههاي کل
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 مقدمه

 اتخدم از رضایت موضوع به خدماتی .است کرده باز بانک ها ویژهبه  های سازمان از بسیاری در را عملکرد بهبود و ءارتقا از جدیدی درهای نوین، فناوریهای امروزه

 درصد 31 تنها اقتصادی توسعه و همکاری سازمان عضو کشورهای در ثالبرای مفناوری  مدیریت اصلی های دغدغه از یکی میان این در  است، هدف گروههای در

 توسعه با و همکاران(ملاحسینی علی، احمدی پرویز،.)است( درصد 8/7) تر پایین مراتب به ایران در آمار این و بهره برده اند. 1 الکترونیکی بانکداری از مردم

 تغییر خدمات یتیفک درباره را مشتریان انتظارات به طور اساسی وب جهانی شبکه .گرفتند قرار تأثیر تحت نیز بانکها و مالی مؤسسات الکترونیکی، سیستمهای

 دارد؟ بانکی تأثیر نوین خدمات کیفیت از مشتریان رضایت بر عواملی چه اینکه از است عبارت اصلی پژوهش مسئله رو این از .است داده

 از اده اند،ند پوشش دهد، می قرار تاثیر تحت را ایران در الکترونیکی کیفیت بانکداری از رضایت که عواملی همه پیشین، پژوهشهای در بررسی شده متغیرهای

 تعیین ایگشراه قبل از بیشتر که کند پیدا دست به نتایجی مشتریان، رضایت بر مؤثر عوامل از عمیق درکی آوردن به دست با است درصدد پژوهش حاضر رو این

 به آن تبع هب و باشد خدمات ارائه در بانکها مشی خط و سیاست تعیین گشایراه قبل از بیشتر که کند پیدا دست ارائه نتایجی در بانکها خط مشی و سیاست

 املعو – متغیرهای ایران، جامعه ساختاری و فرهنگی ویژگیهای دادن قرار نظر مد و تئوریهای مطرح به توجه با .شود منتج اقتصاد و بانکها بیشتر بهره وری

ام سرعت انج،عملکردو کارایی ،سهولت استفاده،تنوع شامل:) مستقل متغیرهای عنوان به  بانک به مربوط عواملفناوری،  به مربوط عوامل مشتری، به مربوط

 رضایت با بانک رنتاینت و بانک موبایل  شامل بانکی نوین خدمات کیفیت رابطه بررسی برای وابسته متغیر عنوان به رضایت و(  پشتیبانیو  امنیت،اعتبار،عملیات

 .شدند انتخاب مشتریانمنابع   جذب و

 از دسته نای با پژوهش حاضر در شده تعیین متغیرهای رابطه بررسی به مستقیم طور به پیشین پژوهشهای کرد، جستجو پژوهشگر که آنجا تا است ذکر شایان

 ،29 دوره بانکی، بازاریابی المللی بین مجلهو همکاران،  پارمیتا وساها1990 آزاد، مطبوعات نیویورک، )نپرداخته اند. مشخص پژوهش یک در نوین بانکی خدمات

 (-33: ص ،1391 ،1 شماره ،7 دوره تعاملی، بازاریابی در مجله پژوهش ،226تا224 ص ،1390 ،3 شماره

 

1. Electronic Banking                                                                                                                      

 پژوهش پیشینه و نظري مبانی 

 مالی بانکها مولفه های موثر بر تجهیز منابع

 هرچند در ایران. هایی که موجب افزایش قدرت بانکها درجذب منابع مالی میشوند میپردازیم در این بخش به اختصار به معرفی مؤلفه

 اند، ولی با بازاریابی بانکی وازطریق تحقیق ونظر خواهی علمیبعضی ازپارامترها به دلیل ضعف دربازاریابی بانکی ناشناخته باقی مانده

 .ازکارکنان و مدیران با تجربه درسیستم بانکی ومشتریان بانکها، عوامل مؤثر حتی برای هرشعبه ازیک بانک نیز قابل شناسایی است

 عوامل خدماتی

 شناسایی مشتریان و. نیاز به بازاریابی نوین علمی دارندبانک ها برای عرضۀ خدمات نوین و محصولات جدید : تنوع خدمات بانکی( الف

 .نیازهای متنوع آنها با بازاریابی نوین امکا نپذیر است

 .ننددر بانکداری نوین، بانکها برای شناسایی مشتریان و نیازهای آنها دست به بازاریابی تک به تک و بازاریابی بر اساس پایگاه داده ها میز

 امروزه به دلیل بهره گیری از فنّاوری رایانه ای، بازاریابی. عنی ایجاد و مدیریت رابطۀ فردی با تک تک مشتریانبازاریابی تک به تک ی

 (5831)تحویلداری،.تک به تک در مقیاسی وسیع اجرایی واقتصادی است

 واند با توسل بدان خود را از با توجه به ویژگی ناملموس بودن خدمات، یکی از راه هایی که یک بانک می ت :کیفیت خدمات بانکی( ب



 
 سایر ارائه خدمات با کیفیت، موجب ایجاد مزیت رقابتی برای بانک شده و. رقبا متمایز کند، ارائه خدماتی با کیفیت برتر نسبت به آنهاست

 یت خدمات، پاسخ مناسبیبرای دستیابی به این هدف کافی است به انتظارات مشتریان از کیف. سرانجام سود بالاتری را به ارمغان می آورد

 .داده شده یا از آن پیشی گرفته شود

 استفاده ازکارکنان مجرب و با روابط عمومی مناسب که دارای سوابق وتحصیلات مرتبط باشند به: مهارت های تخصصی کارکنان( ج

 زیرا که ارائه خدمات بانکی.ستمنظورکاهش میزان اختلاف عملکرد بانک با انتظارات مشتریان درخصوص ارائه خدمات، حائز اهمیت ا

 بستگی مستقیم به قابلیت نیروی انسانی شاغل در این صنعت داشته و یکی از مؤلفه های اساسی افزایش و ارتقای کارایی محسوب

 (5313ابراهیمی و همکاران ،.)می شود

 عوامل مالی

 عنی که از یک سو وجوه را از سپرده گذارانوظیفه اصلی بانک ها واسطه گری وجوه است، به این م: تسهیلات پرداختی( الف

 دارندگان وجوه مازاد، با سپرده. دریافت کرده و از سوی دیگر، این وجوه را در قالب تسهیلات به متقاضیان پرداخت می کنند

 در ازای متقاضیان تسهیلات نیز. گذاری در بانک عملا ً وجوه خویش را به بانک قرض داده و نرخ سود معینی دریافت می کنند

 طبیعی است که مابه التفاوت بهره پرداختی به سپرده گذاران و سود دریافتی. پرداخت سود معینی از بانک ها قرض می گیرند

 .از گیرندگان تسهیلات، سود بانک را تشکیل می دهد

 اول آن که پولی که: شدسپرده گذاری مردم نزد بانک ها از دو لحاظ دارای اهمیت می با: نرخ سود پرداختی به سپرده ها( ب

 مردم بهبانک ها می سپارند، قدرت وام دهی بانک ها را افزایش می دهد و لذا بانک ها می توانند از محل پس اندازهای جمع

 دومین اهمیت افزایش سپرده های. آوری شده وام های جدید بیشتری در جهت امور تولیدی و سرمایه گذاری تامین کنند

 ن است که وقتی مردم ترجیح دهند پول خود را نزد بانک ها نگهداری نموده و کمتر برای خرج آن اقداممردم نزد بانک ها ای

 .نمایند، از حجم پول در گردش کاسته شده و باعث کاهش نرخ تورم و در نتیجه افزایش قدرت خرید مردم میگردد

 بایستی به نحو مطلوبی در جذب نقدینگی مردم وقرعه کشی شبکه بانکی : جوائز پرداختی به سپرده گذاران قرض الحسنه( ج

 هدایت سرمایه های سرگردان به سوی بانک ها مؤثر باشد و از سوی دیگر انتظارات سپرده گذاران حسابهای قرض الحسنه

 .همچنین میزان جوایزی که بانک ها در نظر می گیرند، بایستی نسبت به سپرده های مردمی در خور توجه باشد. برآورده شود

 (5831حسینی ،)

 فیزیکی و محیطی عوامل

 باتوجه به افزایش و شدت رقابت، ارائه خدمات در مکان و محل های مورد نظر مشتریان عاملی :محل استقرار شعب بانک( الف

 به همین دلیل امروزه بانک ها و دیگر سازمان های خدماتی به ایجاد شعب در. تعیین کننده درجذب و نگهداری مشتریاناست

 (5831خضرا ،.) مناطق مختلف پرداخته اند تا ضمن ارائه خدماتی بهتر، حوزه وسیعتری را تحت پوشش قراردهند

 طی سال های اخیر و به ویژه با ورود بانک های خصوصی به عرصه فعالیتشاهد رقابتی شدید: تعداد شعب بانک( ب

 در این شرایط بانکی موفق است. رقابتی پیدا کرده استدرتأسیس شعبه های بانکی بوده ایم که این وضعیت که بیشتر جنبه 

 که بتواند با آینده نگری تعادل منطقی و مناسبی را بین توسعه فیزیکی و توسعه مجازی خود فراهم کند تا در رقابت های

 .آینده که قطعا ً تعدادشعب شاخص مهمی در آنها نیست موفق تر عمل کند

 یک محیط خوب، می تواند بر رشد ارزش های کارکنان و افزایش توان و: ارجی شعبطراحی و زیبایی فضای داخلی و خ( ج

 بانک ها.در بانکداری نوین این امر از دغدغه های مدیران اجرایی و مدیران ارشد بانک ها می باشد. بهره وری آنان اثرگذار باشد



 
 که دارای شاخص های محیط کاری از نظربرای جذب بیشتر منابع مالی مشتریان می بایست به محیط های کاری مناسب 

 .فیزیکی، روانی واجتماعی باشد مجهز شوند

 امکانات و ویژگی. امکانات فیزیکی بانک باعث سهولت فعالیت مشتریان و کارکنان بانک می شود: امکانات فیزیکی شعب( د

 داشتن فضای کافی شعبه: موارد اشاره نمودهای فیزیکی مختلفی را بانک باید مدنظر داشته باشد که می توان به برخی از این 

 برای عرضۀ خدمات، مبلمان مناسب برای سالن انتظار مشتریان ، سهولت دسترسی مشتری به وضعیت حساب ،سهولت پارک

 (.5838ونوس و صفاریان ،...)خودروی مشتری و 

 عوامل ارتباطی و انسانی

 یگاه و معرفی توانمندی های بانک و ایجاد روشنگری های لازم دربارةهدف از تبلیغات عبارت است از تشریح جا: تبلیغات( الف

 .شرایط و موقعیت منحصر به فرد آن بانک در زمینۀ عرضۀ خدمات به مشتریان

 توجه به فلسفۀ مشتری گرایی که به دنبال برآورده نمودن خواسته ها و: رفتار و چگونگی برخورد کارکنان بانک با مشتریان( ب

 توجه به مشتری و بازار یکی از برجسته. تریان است ، سبب موفقیت سازمان ها در عرصۀ رقابت با رقبا خواهد شد انتظارات مش

 .ترین نقاط عطف در فعالیت های بانکی است که در کنار دیگر تدابیر اتخاذ شده،زمینۀ رشد و بالندگی بانکها را فراهم می آورد

 (5831خاوری ،)

 در قانون بانکداری اسلامی و بدون ربا که بر اساس موازین اسلامی و رعایت: عیض در عرضۀ خدمات رعایت عدالت و نبود تب( ج

 .شرع تنظیم شده، توجهاتی ویژه به نوع روابط و شیوه های جذب مشتری مؤسسات پولی شده است

 ارتباط صمیمی با مصرفعبارتست از فن مدیریت ارتباط با مشتری و حفظ : مدیریت ارتباط مستمر با مشتری در بانک( د

 لذا این مسئله دارای ارزش بوده و باعث افزایش درآمد. کننده که درنتیجه، وفاداری مشتری در طولانی مدت را در بر دارد

 ارتباط برقرارکردن با مشتری حتی با یک سلام و احوالپرسی ساده هنگام مراجعه حضوری مشتری. بازاریابی مستقیم می گردد

 (5811حسن زاده ،.)ند آغاز شود و تا هنگام خروج وی از بانک و همکاری با او ادامه یابدبه بانک می توا

 عوامل بانکداری الکترونیک

 بانکداری الکترونیکی که اساسا ً به فراهم آمدن امکان دسترسی مشتریان به خدمات بانکی با استفاده از واسطه های معین و

 بانکداری الکترونیک شامل کلیه کانال های الکترونیکی است که مشتریان برای. اردبدون حضور فیزیکی اطلاق میشود، اشاره د

 دسترسی به حساب های خود و نقل و انتقال وجه بین حساب ها و یا پرداخت صورت حساب های خود از آن استفاده

 :اره می شودخدمات بانکداری الکترونیک دارای ابعاد گوناگونی است که در زیر به چند مورد اش. می کنند

 اطلاع رسانی و ارائه آموزشهای لازم به مشتریان را می توان از زوایای مختلفی :آموزش خدمات بانکداری الکترونیک( الف

 .بررسی نمود ولی آنچه که بیشتر از همه لازم و ضروری جلوه می کند یادگیری و آموزش خدمات بانکداری الکترونیک است 

 ارائه آموزش به مشتریان نه تنها منجر به کاهش هزینه ها می شود بلکه میتوان به آثار مزایای اطلاع رسانی مناسب و

 .اجتماعی، اقتصادی و فرهنگی همچون کاهش هزینه چاپ اسکناس، بهداشت و کنترل اشاره نمود

 یجاد شده توسط بانکبانکداری اینترنتی را میتوان به معنی انجام کلیه عملیات بانکی از طریق وب سایت ا: اینترنت بانک(ب

 .در اینترنت دانست

 با استفاده از تلفن همراه می توان بسیاری از عملیات بانکی را، همچون بررسی وجه مانده در حسابهای مختلف، :همراه بانک( ج

 یبرحسب تجربه های به دست آمده برا. توقف پرداخت چک، نقل و انتقال پول از حسابی به حساب دیگر و غیره انجام داد



 
 .انجام امور بانکی، تلفن همراه از تلفن عادی ایمن تر است

 دستگاهی است که از طریق ارتباط تلفنی یا شبکه ای به سیستم بانکی امکان انتقال اتوماتیک مبلغ: دستگاه پایانه فروش( د

 .را فراهم می سازد( پذیرنده کارت) به حساب فروشنده ( دارنده کارت)خریداری شده از حساب مشتری

 انجام. یکی دیگر از روشهای نوین در بانکداری الکترونیک استفاده از دستگاه خودپرداز است :سامانه دستگاه عابر بانک( ه

 با توجه به اینکه شخص با در دست داشتن کارت خود و با وارد. بسیاری از امور بانکی از طریق خودپرداز امکان پذیر است

 .اه حضور داشته باشد، موارد ایمنی آن کمتر مورد توجه قرار گرفته استکردن شماره رمز، باید در محل دستگ

 این سامانه با ارسال پیام، از طریق پیام کوتاه ، عملیات اطلاع رسانی به مشتریان را به هنگام واریز و یا:  بانکSMSسامانه( ی

 5381(خضرا،. )برداشت وجه از حساب انجام می دهد

 رضایت مداری مشتری

ها همواره خواهان گردد. شرکتمداری و جلب رضایت مشتری قانون اول تجارت است و سرپیچی از آن باعث حذف از بازار مید رقابتی امروز، مشتریدر اقتصا

ز ضایت مشتری حائگیری رها به سودآوری دست یابند. به این علت اندازهاین هستند که میزان رضایت مشتریان خود را بالا ببرند تا با ایجاد وفاداری در آن

 .شودکننده کالا حاصل میاهمیت است، رضایت مشتری از مقایسه انتظارات مشتری با عملکرد عرضه

شناسایی و رفع  السیستم بانکی باید علاوه بر تسهیل و تسریع در ارایه خدمات، همواره تلاش کند تا در فضای مناسب کنونی با بررسی مطالعه و نحقیق به دنب

بانکی  ستمای باشد که مشتریان دارند، و شرایط لازم را برای ارضای این نیازها فراهم آورد. متاسفانه در حال حاضر تمام هنر و استعداد مدیران سیقوهنیازهای بال

ها باشد، رخ سود به عهده آنکنند که اگر اختیار تعیین نگردد و گمان میها بر میما در عرصه بازاریابی و جذب مشتری، به تفاوت نرخ سود تسهیلات و سپرده

 .ها همه نشانگر آن است که هنوز معنا و مفهوم بازاریابی در سیستم بانکی کشور ما شناخته نشده استتوانند معجزه کنند. اینمی

ان متمادی اقتصاد کشور ما طی سالی باید تفکر حاکم بر مدیریت نظام بانکی اصلاح شود و بپذیریم که بازاریابی یک علم است، بازار انحصاری و فقدان رقابت در

رنگ کرده است و رفتن به سمت بازار رقابتی و حضور رقبای پرقدرت داخلی و خارجی چنین فضایی را )بازار انحصاری( از بین معنی و مفهوم بازاریابی را کم

کند و فروشندگان هم کننده هم معنا پیدا میحقوق مصرف کمها و موسسات خواهد شد در آن صورت کمخواهد برد و باعث تحرک در سیستم بازاریابی شرکت

 .(کتاب بهبود عملکرد نیروی انسانی، رضایتمندی و جذب مشتری.)فاطمه کرد بینندموفقیت خود را در توجه به حقوق مشتری می

 آن به نسبت شرکت بخشهای همه که دارد وسیعی مفهوم خدمات کیفیت. خدمات کیفیت

 برای هزینه حداقل با مشتری نیاز مورد مشخصات با کامل مطابقت آن، نهایی هدف و متعهدند

 مشتریان قضاوت خدمات، کیفیت. میشود رقابت قابلیت افزایش به منجر که است بانک

 دارند انتظار آنچه نتیجه در قضاوت این که شده تعریف سرویس دهنده یک کلی برتری درباره

 ،29 دوره انکی،ب المللی بازاریابی بین مجله ،«تونسی و کانادایی مشتری مقایسه ادراکات: بانکی خدمات کیفیت ) .میشود حاصل میکنند، دریافت که خدماتی و

 (246-224 ص ،1390 ،3 شماره

 ،.ر سهیمی ،.ف عبدالله ،.ج هملیاست. ) خدمات برتری در کلی قضاوت از نمایی و حال و گذشته خدمات تجارب از ترکیبی بعدی، چند مفهومی خدمات، کیفیت

 (555-542: صص ،2011 ،5 شماره ،2 اطمینان، دوره قابلیت و کیفیت مدیریت المللی بین مجله فهرست، بانکی خدمات کیفیت. »غ سابان



 
 و  خدمات کیفیت بهبود منظور به نوین فناوریهای از استفاده با میتوان. بانکی صنعت در نوین فناوریهای بر مبتنی خدمات

 بانکداری ب،و خانگی، صفحات بانکداری مدیریت یافته، شبکه های نظیر کانالهایی از خدمات ارائه برای بانکها امروزه. کرد کسب رقابتی مزیت زار،با تقاضای افزایش

 میکنند. استفاده غیره و تلفنی

 (.PP :420-450 ،2000 ،67 جلد فروشی، خرده مجله ،SAUQVRES از مقیاس مجدد ارزیابی و تصحیح ) 

معرفی شده اند.که در اینجا ارائه خدمات  بانکی جزئی عملیات در خودکار خدمات ارائه اصلی روشهای به عنوان اینترنت بانک و موبایل بانک خودپرداز، نالکا سه 

 از طریق موبایل بانک بررسی خواهد شد.

 دهند. قرار مشتریان نیازهای و خواسته ها را خود لیاتعم محور و داده افزایش را خود تحرکات ناگزیرند خدماتی شرکتهای امروزه،. مشتری رضایت

 انداز مدیریت ، فصلنامه چشم«دانشجویی از خدمات بانکی«. بندی انتظارهای شناسایی و اولویت»عامری سمیه،  چه منیژه، حسینی سید محمود، عرب قره)  

 مشتری محوری، عاملی( 50. 33-صص:  1395 شماره،، 15بازرگانی، دوره، 

 برآورده را مشتری انتظارات شرکت واقعی عملکرد که درجه ای را رضایت همکاران و کاتلر. میشود محسوب شرکتها موفقیت در مهمعاملی  ری محوری،مشت  

 راتانتظا از ترکم شده خدمات ارائه از وی درک چنانچه و میکند رضایت احساس او سازد، برآورده را مشتری انتظارات شرکت عملکرد اگر. میکنند تعریف سازد،

، ترجمه مهدی «اصول بازریابی»(، 1999کاتلر فیلیپ، آرمسترانگ گری ) میشود. ) منفی تبلیغات توصیهای درگیر شخص و شده منجر نارضایتی به باشد، آن

 (1389مهرجرد، مدیر فردا، . :زارع، تهران

 خودکارسازی و اطلاعات فناوری رابطه که پژوهش هایی مهمترین پیشینه. می کند مکک خرید به تصمیم که دانست بازاریابی فعالیت از پیامدی میتوان را رضایت

 است: شده ارائه 1 در جدول کرده اند، بررسی را مشتریان رضایت و جذب با خدمت یا کالا تولید عملیات

 

 خارجی و داخلی پژوهشهای از خلاصهای :1 جدول

 شپژوه سال و پژوهشگران شده شناسایی ابعاد مهمترین

 سرعت و تنوع وفاداری، موجودی، میزان تراکنش، سرعت اعتماد، میان معنادار رابطه

 رضایت با بارگذاری {11} 

 (2004) همکاران و اکینسی

 (2005) همکاران و ساها رضایت با امنیت و اجرا پذیری، مسئولیت اعتبار، کارایی، میان معنادار رابطه

 به میل اعتبار، ذهنی، هنجارهای مشتری، باور ده،استفا قصد ابعاد میان معنادار رابطه

 الکترونیکی بانکداری پذیرش با استفاده سهولت و امنیت سودمندی، استفاده،

 (2007) همکاران و راوی

 .سایت از استفاده و رضایت متغیر دو و شده درک امنیت میان معنادار رابطه

 قصد بر زیادی أثیرت مشتری، در آمده وجود به احساس و شده درک خطرپذیری

 .دارد وی استفاده

 (2012) همکاران و کیم

 با وبسایت ظاهر کیفیت و محتوا خصوصی و عمومی فنی، کیفیت میان معنادار رابطه

  {12}رضایت

 (2014) همکاران و آلقیسی



 

 سودمندی ،(بصری عملیات و درک سهولت) استفاده سهولت ابعاد میان معنادار رابطه

 ،(پاسخگویی زمان و کنندگان مصرف اعتماد طراحی، کاررفته، به عاتاطلا تناسب){13} 

 (2015) همکاران و تارکیلماز

 (پیوندها و ساختار آسان، استفاده طراحی، اطلاعات،) تکاملی بعد میان معنادار رابطه

  .[14]{14}رضایت با( کارایی و امنیت سازی، شخصی و تعامل اعتبار،) فعال بعد و

 (1390) رسولی

 ،(اطمینان قابلیت سرعت، صحت، امنیت،) اساسی الزامهای میان معنادار رابطه

 بهروز پاسخگویی،) انگیزشی الزامهای و( اطلاعات جامعیت) عملکردی الزامهای

 با( وبسایت طراحی اطلاعات، سودمندی راهبری، رسانهای، چند قابلیت بودن،

  {15}رضایت

 (1391) میرغنی و اولیا صالح

 همکاران و هاشمیان پذیرش با گر تسهیل شرایط و سهولت سازگاری، سودمندی، ابعاد میان دار معنی طهراب {16} 

(1391) 
 رضایت با عملکرد قابلیت و طراحی مالی، امنیت زیباشناختی، ابعاد میان معنادار رابطه

  {17}استفاده به تمایل و

 (1395) همکاران و رنجبریان

 

 آن ملکردع درنهایت و بانک کارایی و اثربخشی میشوند، اداره مشتریان این که روشی و هستند بانکی هر اصلی هدف مشتریان هومیمف الگوی و فرضیه ها توسعه

 برای یرقابت مزیت و کرده متمایز دیگران از را آنها میتواند که روشهایی از یکی و میدهند ارائه خدمات از مشابهی مجموعه مشتریان به بانکها. میکند تعیین را

 افزایش منابعو جدید مشتری جذب هزینه های کاهش مشتریان، رضایت افزایش باعث خدمات، کیفیت ارتقای. است خدمات کیفیت بهبود آورد، فراهم بانکها

 شده لتشکی متعددی شاخصهای از خدمات کیفیت دیگر، سوی از. میشود وفادار مشتریان به واسطه بانکها درآمد افزایش همچنین بانکی )سپرده های بانکی(

 . بود خواهد مهم رضایت مشتریان و جذب منابع و بانکی نوین خدمات کیفیت بین ارتباط بررسی رو این از. است

 متغیرهای )تنوع،سهولت استفاده،کارایی و عملکرد،سرعت انجام تأثیر تا دارد قصد حاضر پژوهش رو از این

 جیتا به نتا دهیسنج در جذب منابع(بانک نترنتیو ا بانک لی)خودپرداز، موبا یبانک نینو ت خدماتیفیاز ک تیرا بر رضا عملیات،اعتبار،امنیت و پشتیبانی ( 

 .کند دایدست پ نیشیهای پ به پژوهش نسبت کاملتری

 از:پژوهش عبارتند های هیفرض 1طبق شکل شماره 

  .داری داردی رابطه معن انیمشتر تیبا رضا تنوع خدمات بانکی :  اول هیفرض

. شودیخدمات مربوط م تیفیو بالا بردن ک ینگینقد قدرت شیبه آنها برای افزا دنیارائه خدمت و تنوع بخش های نهیتعداد گز شیبه افزاوتنوع خدمات بانکی 

 تیرضا شیدر افزا هماری میمع د،یحسابهای جد یو معرف یمانند تنوع در سودده یکیکه تنوع خدمات الکترون است هونگ و همکاران نشان از آن های افتهی

 ((.PP :42-60 ،2003 ،2 جلد الکترونیک، تجارت کاربردهای و ، تحقیقات"PEP خدمات پذیرش مهم عوامل .شودیمحسوب م



 
احت راستفاده، اعتقادی فردی که نشاندهنده تعامل  سهولت. دارد یداری رابطه معن انیمشتر تیبا رضا یبانک نیاستفاده از خدمات نوسهولت فرضیه دوم :-2

که استفاده از آنها آسان  ییفناوریها دهدیو همکاران نشان م نیادو های افتهیافزار است.  و آسان سامانهای خاص و انواع نرم سهل با فناوری و کاربرد انیمشتر

 تصویب. »ونگی ال. سی اندی ،.لام سی. ی دیوید ،.چنگ ادوین سی تی د.)شونیکاربران بالقوه واقع م تیرضا و رشیمورد پذ شتریکمتری دارند، ب یدگیچیاست و پ

 (.PP :1558- 1572 ،2006 ،3 شماره ،42 دوره تصمیم، پشتیبانی مجله سیستم کنگ، هنگ در تجربی مطالعه یک: اینترنتی بانکداری

 د. دار داریی رابطه معن انیمشتر تیبا رضا یبانک نیخدمات نو ییکارافرضیه سوم :-3

 کندیبه انجام بهتر کار مورد نظر کمک م ایوی شده و  یعملکرد شغل بهبود فناوری خاص موجب کیاستفاده از  کندیاست که فرد تصور م یزانیم یبه معن ییکارا 

ان در زم باشد موقع به ارائه اطلاعات ای اقتصادی و یا به صرفه بودن  فهیاز راه کاهش زمان انجام وظ تواندیو همکاران م میک های افتهی براساس کمک نیکه ا

 نندگان،ک مصرف آنلاین در سایت وب کیفیت و شهرت اثرات". miK J ,.SoLLeL J .)وفاداری مشتری منجر شود  اعتماد و شتر،یب تیبه رضا تیکه درنها معینی

 (9-33: ص ،1391 ،1 شماره ،7 دوره تعاملی، بازاریابی در مجله پژوهش خرید، قصد و شده درک ریسک ،احساسات

 .دارد داریی معن رابطه انیمشتر تیبا رضا یبانک نیخدمات نو اتیسرعت انجام عمل:هارمفرضیه چ -4

چرا که درعصر حاضر به علت شلوغی و حجم بالای  اشاره دارد. ممکن زمان نیو ارائه خدمات در کمتر یبانک اتیزمان انجام عمل ریعامل به کاهش چشمگ نیا

زشمند ار  عدم مراجعه حضوری وانجام آن به صورت غیرحضوری با سرعت بالابرای مشتری تمام کسب و کارها  ان برایترافیک خیابانها و یا حتی ارزشمند بودن زم

زمان انجام تراکنشها،  در جهت کاهش مدت ستمهایس سازیی تخصص  و استانداردسازی که دهدیساها و همکاران نشان م نیو همچن ثمالیز های افتهی می باشد.

 دانشگاه د،ارش کارشناسی نامه پایان مشتریان، رضایت آنلاین و خدمات کیفیت بین رابطه". یانی ژائو ،.پارمیتا ساها .)شود یمنجر م  شتریم تیرضا شیافزا به

جله م کنگ، هنگ در تجربی مطالعه یک: اینترنتی تصویب بانکداری. »یونگ ال. سی اندی ،.لام سی. ی دیوید ،.چنگ ادوین سی تی -،1384 ،98 لولا صنعتی

 (.PP :1558-1572 ،2006 ،3 شماره ،42 دوره تصمیم، پشتیبانی سیستم

 شده ادهد وعده خدمات همچنین و اطلاعات دقیق ارائه توانایی به عامل این دارد. معنی داری رابطه مشتریان رضایت با بانکی نوین خدمات اعتبار :فرضیه پنجم-5

 کند،می عنوان فروشنده که تعهدی که امر این به اعتقاد میدهد نشان همکاران و ساها یافته های. دارد اشاره وممدا و اطمینان قابل صحیح، صورت به مشتریان به

 خدمات تکیفی بین رابطه". یانی ژائو ،.پارمیتا ساها .)دارد پی در را مشتری رضایت کرد، نخواهد استفاده سوء خریدار آسیب پذیری از فروشنده و است اتکا قابل

تعامل یعنی کسی که با یک سیستم دستورفرستاده می شود و سپس  (1384 ،98 لولا صنعتی دانشگاه ارشد، کارشناسی نامه پایان مشتریان، رضایت آنلاین و

خودرا  رخواستزمان ممکن مشتری د ودر کوتاهترینکه این امر در اپلیکیشن های موبایلی )مانند همراه بانک ملت(نهفته شده است.   پاسخی دریافت خواهدکرد .

 ارائه خواهد داد و متناسب با آن پاسخ لازم را خواهد گرفت. 

 .دارد داریی رابطه معن انیمشتر تیبا رضا یبانک نیخدمات نو تیامن: ششم هیفرض -6



 

 یبانک نیخدمات نو تیفیکنیخدمات نو تیفیک

یبانک  

 ه. بشودیمحسوب م تیرضا شیافزاقدرتمند در  یمحرک ت،یامن که دهدینشان م ثمالیز های افتهیاشاره دارد.  یمال هاییبه فارغ بودن از خطر و ناامن تیامن

اربران ک یخصوص میباورند حفظ حر نیا بر زیو همکاران ن نیبدهد. ادو تیاهم انیمشتر یبه محرمانه بودن اطلاعات خصوص دیبا مطمئن تیوبسا کیوی،  دهیعق

رمز   حال حاضر به منظور تمهیدات امنیتی با فعال کردن.که در دارد یرا در پ تیرضا شیآنان، افزا اعتباری گذاری اطلاعات حساب و کارت اشتراک و عدم به

جربی نکداری اینترنتی: یک مطالعه تبا تصویب. »یونگ ال. سی اندی ،.لام سی. ی دیوید ،.چنگ ادوین سی تی ).پویا کد فعال سازی برای مشتری ارسال می گردد

 المللی بین ، مجله"الکترونیکی های کانال در عالی خدمات و(.PP :1558-1572 ،2006 ،3 شماره ،42 دوره تصمیم، پشتیبانی سیستم در هنگ کنگ، مجله

 PP :135-139  ،2002 ،3 ، شماره12 جلد خدمات، کیفیت مدیریت

شاره دارد. کرد اعامل به افراد و سازمانهای مسئول در برابر عمل نیا .دارد داریی رابطه معن انیمشتر تیبا رضا یبانک نیاز خدمات نو یبانیپشت :هفتم هیفرض -7

 جهینت نیبه ا د،یخط تول نیمشتری در ا میمستق حضور زیو ن یدر پژوهش های خود با در نظر گرفتن حساس بودن محصول خدمات همکاران پاراسورامن و

، آنان کوتاهتر باشد به و مناسب عیمدت زمان ارائه خدمات و اطلاعات سر نیو همچن شتریزمان وقوع مشکل، ب در انیبه کمک به مشتر لیکه هرچه تما دندیرس

 (1990 آزاد، مطبوعات نیویورک، ،«مشتری انتظارات و درک کردن متعادل: کیفیت با خدمات ارائه ).شودیم جادیدر مشتری ا شترییب تیرضا
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 الگوی مفهومی پژوهش:  1شکل 

 

 شناسی پژوهش: روش

پژوهش، آمیزهای از روشهای کتابخانه ای و پیمایشی است. نخست  کاربردی است. روش -یفیحاضر، از لحاظ هدف کاربردی و از نظر روش توصپژوهش  -5 

رابطه مثبت بین این عوامل و رضایت  کیفیت خدمات نوین بانکی تعیین شد و سپس براساس این عوامل، فرضیه های مبنی بر وجود مشخصه های کلیدی

هستند که امور بانکی خود را به  جامعه آماری پژوهش حاضر، مشتریان شعب بانک ملت شعبه مرکزی کرمانشاه  مطرح و درنهایت آزمایش میشوند. مشتریان

نیکی انجام وروشهای الکتر بین مشتریان شعب بانک ملت شعبه مرکزی کرمانشاه  که امور بانکی خود را به روشهای الکترونیکی انجام میدهند. اعضای نمونه از

در  نفر است. از میان پرسشنامه های توزیع شده 384مورگان و فرمول کوکران، تعداد آنها برابر با  میدهند، به طور اتفاقی انتخاب شدند که با توجه به جدول

 4ت پیرامون موضوع پژوهش، مشتمل بر پرسشنامه پژوهش، برای جمع آوری نظرا امه تکمیل و ملاک عمل قرار گرفت.پرسشن 384میان مشتریان بانکها، تعداد

مقیاس لیکرت )با طیف خیلی کم ،کم،متوسط،زیاد ،خیلی زیاد  سؤال مرتبط با متغیرها است .برای اندازه گیری متغیرهای کیفی از34جمعیت شناختی و  سؤال

محاسبه ضریب پایایی نیز از روش آلفای کرونباخ استفاده  در پژوهش حاضر، روایی سؤالها به روش تحلیل عاملی تأیید شده است. برای شده است. ( استفاده

نشان از پایایی مطلوب سؤالها  محاسبه شد که 0/ 922تا781/0آلفای کرونباخ حاصله، عددی بین  ملاحظه میشود، ضرایب شده است. همان طور که در جدول

 است.

 

 ساختار کلی پرسشنامه :2دول ج

 عوامل متغیرها ه هامولف شماره سوال آلفای کرونباخ
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 مکانی تنوع

 زمانی تنوع

 جذابیت

 یادگیری سهولت 12-15 796/0

 

 سهولت

 استفاده

 انجام هولتس



 

  فهم قابل و آسان
 
 
 

 

عوامل مربوط به 

 ی،مشتر

عوامل مربوط به  

  ی،فناور

 بانکعوامل مربوط به 

 مناسب طراحی

 و کارایی بانکی فعالیتهای بهبود 16-21 821/0

 بانکی عملیات بر کنترل عملکرد

 سرعت افزایش

 هزینه کاهش

 خدمات وسیع طیف ارائه

 ممکن خطای حداقل

831/0 22-23 

 

 

 تراکنشها انجام بالای سرعت

  سرعت

 اتصال سرعت

782/0  

24-26 

 

 

 مشخص قوانین از تبعیت

 اعتبار
 

 موفق تراکنشهای

 ناموفق تراکنشهای پیگیری

846/0  

27-31 

 خصوصی حریم حفظ
 

 امنیت

 نادرست افراد استفاده سوء عدم

 تغییرات ایجاد بدون اطلاعات ارسال

 اسحس اطلاعات انتقال برای ایمن فضایی

 بالا غمبال با تراکنشهای برای ایمن فضایی

 پشتیبانی مشکل بروز صورت در پاسخگویی 32-34 922/0

 ممکن زمان کوتاهترین در پاسخگویی

 انمشتری انتقادهای و پیشنهادها به توجه

  

 ها تحلیل دادهها و یافته-5

 آماری افزار تحلیل تجزیه و تحلیل اطلاعات با استفاده از نرم روش آمار استنباطی استفاده شده است در پژوهش حاضر، هم از روش آمار توصیفی و هم از

SPSS و آزمون همبستگی  اسمیرنوف -سؤالهای جمعیت شناختی اشاره شده است. آزمونهای ستفاده شده، آزمون کولموگروف انجام شده است. در تحلیل

 اختی مورد استفادهنمقایسهای در خصوص ویژگیهای جمعیت ش در پژوهش حاضر، تحلیل اسپیرمن هستند.

 شود. ویژگیهای جمعیت شناختی پرداخته می به تحلیل مقایسهای 3قرار نگرفته است. اما برای استفاده سایر پژوهشگران در آینده، در جدول 

 اختتوزیع فراوانی متغیرهای جمعیت شن:  3جدول 

 متغیر مولفه فراوانی راوانیدرصد ف فراوانی تجمعی



 

  مرد 225 6/58% 6/58

 جنسیت
 

 زن 159 4/41% 100

  سال30کمتراز 108 28% 28

 

 سن
 

 سال 40تا 30 186 48% 76

 سال 50تا  40 82 21% 97

 سال 50بیش از 8 3% 100

  کاردانی و پایین تر 76 20% 20

 

 تحصیلات
 

 کارشناسی 212 55% 75

 لیسانسفوق  89 23% 98

 دکتری 7 2% 100

  سال5کمتر از 130 34% 34

 سال 10تا  5 110 %29 63 سابقه شغلی

 سال20تا  10 118 30% 93

 سال20بیش از  26 7% 100

 

 

 

شد تا براساس آن، اسمیرنوف استفاده  -دادهها از آزمون کولموگروف به منظور بررسی عادی بودن توزیع اسمیرنوف: در پژوهش حاضر،-آزمون کولموگروف

اسبه مح05/0به دست آمده که کمتر از  آماری به منظور آزمون فرضیه ها تعیین شود. نتایج حاصل از این آزمون و سطح معنی داری مناسبترین مسیر تحلیل

 مورد تجزیه  4ج حاصل شده در قالب جدول از آزمون همبستگی اسپیرمن استفاده شد که نتایدر نهایت از  .نیست نرمالها  شد، نشان از آن بود که توزیع داده

 شود: تحلیل واقع می و

 

 

 

 انیمشتر تیرضا جذب منابع وو یبانک نیخدمات نو تیفیک انیرابطه م :4جدول                  
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 پشتیبانی و رضایت

 

 ترینکم  میانگین با تنوع متغیر طرفی از و است کرده کسب بیشتری امتیاز ابعاد سایر از 45/4 میانگین با اعتبار غیرمت میشود، مشاهده 4 جدول در که همانطور

 و بودند استاندارد سطح در همگی که شد محاسبه 05/0از کمتر معنی داری سطح و مثبت شده حاصل همبستگی ضرایب نتایج، براساس است دارا را امتیاز

 است. (فرضیه 7) پژوهش فرضیه های ههم تأیید از نشان

 

 :نتیجه گیري6

شاخص به عنوان  7پژوهش حاضر مشتمل بر  الگوی .رود یبه شمار م ینظام بانک ازهایین نیاز مهمتر انیمشتر تیضاجذب منابع و رعوامل مؤثر بر  یبررس

 تیو رضا خدمات تیفیشاخصهای ک انیپژوهش، رابطه م های هیبود. در فرض یبانک نیخدمات نو تیفیک از وجذب منابع انیمشتر تیعوامل مؤثر بر رضا

 ،یبانیپشت ،تیعوامل اعتبار، امن بیبود که براساس آن به ترت ها هیتمام فرض دییتأ نشان از رمنیاسپ یحاصل از آزمون همبستگ جیشد. نتا یبررس انیمشتر

 ییه وجود نهادهاب انیمشتر ازیبالاتر شاخص اعتبار، نشانگر ن تیاولو .اول تا هفتم را کسب کردند تهاییسهولت استفاده و تنوع اولو ات،یانجام عمل سرعت ،ییکارا

 جینتا دیمؤ زی( ن2007و راوی و همکاران ) ( 2005)(، ساها و همکاران2002) ثمالیز های افتهینظارت کنند.  یکیبانکداری الکترون تیفعال یاست که بر چگونگ

غرامت  ری،یپذ تیمسئول ،یخصوص میاجرا، حر نان،یاطم تیقابل ،ییشامل کارا تمیخود بر هفت آ پژوهش ( در2002) ثمالیاست. ز ها هیحاصل از آزمون فرض

 راکاتاد رییگ برای اندازه یکیعنوان شاخص مرکزی سروکوال الکترون را به یخصوص میحر اجرا و نان،یاطم تیقابل ،ییکرد. او چهار بعد کارا دیو تماس تأک

شامل  ثمالیز افتهیاز هفت  تمیخود پنج آ قیدر تحق زین (2005  کرد. ساها و ژائو نییتع نیفروشان آنلا خرده لهیوس خدمت ارائه شده به تیفیاز ک شتریم

چون قصد استفاده  یعواملخود  قیتحق در (2007) قرار دادند. راوی و همکاران دیرا مورد تأک یخصوص میاجرا و حر ری،یپذ تیمسئول نان،یاطم تیقابل ،ییکارا

 رشیپذ بر مؤثر و سهولت استفاده را به عنوان عوامل تیبه استفاده، سودمندی، امن لیاعتماد به بانک، م ،یذهن باور مشتری، هنجارهای ،ینترنتیاز بانکداری ا

گوی رفتاری ال ،یرانیکاربران ا گریدارد، به عبارت د یشها همخوانپژوه نیا جینتا پژوهش حاضر، کاملاً با های افتهیقرار دادند.  دیمورد تأک یکیبانکداری الکترون

 فتهای نی. همچنشمارند یرا برای خود مهم م یثابت ارزشهای کرده و روییالگوی رفتاری خاص پ کینقاط جهان نداشته و از  ریخود در سا انیهمتا با یمتفاوت

از  تیضار شیراستای افزا در کاربردی شنهادهایی. پردیمورد استفاده قرار گ یکیی الکترونبانکدار ستمهاییخدمات س توسعه برای تواندیپژوهش م نیا های

 اتیر عملنسبت به اعتبا انیو رفتاری مشتر یادراک ،یشناخت ،یقرار دادن شاخصهای ذهن ریبرای تحت تأث یضرورت وجود سازوکارهای فرهنگ :عبارتند از تیفیک

 نییعت نیارتباطات و فناوری اطلاعات و همچن وزارت لهیوس برای اعتمادسازی در فضای مجازی به منیا یمخابرات تهایرساخیز جادیا و یکیبانکداری الکترون

 انیمشتر هک به طوری ،یکیبانکداری الکترون  ستمهاییدر ابزارها و س تیدقت عمل و امن شیافزا نهیزم نیفعال در ا یشعب بانک نیتضم برای نظارت و یینهادها

 .باشد نیعتماد آنلاکننده اءالقا  تواندیم یکیمانند اعتماد الکترون ییاز نمادها استفاده بدانند یکمتر از بانکداری سنت  را یکیبانکداری الکترون رییپذخطر زانیم

 انیمشتر هاماتبه اب درنگ یب ییوکرده و پاسخگ رییاز اتلاف وقت جلوگ دیبا بانکها تیوبسا قیاز طر انیبه مشتر کیدرباره خدمات الکترون یارائه اطلاعات کاف

  کاری از دوباره رییکارامد و جلوگ روییرا با استفاده از فناوری مناسب، ن

 .را فعال کرد خودکار انامهیرا ییسازوکار پاسخگو توانیم زین یفن رساختهاییز تیکنند. با تقو سریم

 پیشنهادها -7



 
تواند که مشتری با کمترین مراجعه حضوری به شعبه ب بانکداری اینترنتی باید راهکارهای شبکه بانکی فراهم نمایدبا توجه به پیشرفت علم تکنولوژی در حوزه  

 تعیین محدود  انتقال وجه که در حال حاضر متاسفانه به خاطر بعضی ملاحظات بانک مرکزی این سقف خدمات بانکی خود را انجام دهد.مثل افزایش سقف 

شود که از طریق اتصال به سامانه مالیاتی ب مرکزی باید تدابیری بیندیشد که تمام حسابهای مشتریان در کل شبکه بانکی قابل رصد همچنین بانک شده است.

ارند باید مالیات ثابت پرداخت کنند. چرا که عده ای افراد مثل کارکنان  که حقوق ثابتی د باعث جلوگیری از رانت و فرار مالیاتی عده ای افراد سود جو بشود.

ی خود را تبرئه میکنند. ویا بعض علی الراس که میلیاردها ریال در سال گردش مالی دارند با کمترین پرداخت مالیات بعضی از صاحبان کسب و کار درحالی که 

به هر حال اگر این مشکلات برطرف گردد ومحدودیت های بانک مرکزی برداشته شود   نند .از مشاغل با خرید حسابهای اجاره ای خود را از تیرس خارج می ک

ن خود خواهد توانست بدو رنت بانک (هر مشتری بانک با فعالسازی اپلیکیشن های بانک )همراه  بانک و اینت"مطمئنا ،جای خود قرارگیرد و هرچیزی مرتب در

 محدودیت به توجه باهمچنین  جذب منابع ارزان قیمت بانکی خواهد شد.   مراجعه حضوری خدمات خود را دریافت کند و منجر به رضایت مشتری و به طبع آن

 .ستا کرده بررسی استان کرمانشاه  را ملت در خصوصی بانک مشتریان تنها حاضر پژوهش شوند می ارائه ندهآی پژوهش های برای پیشنهادهایی پژوهش، های

 انتظار زیرا ود،ش انجام کشور شهرهای سایر در و گسترده تر سطحی در مطالعه این شود می پیشنهاد ایران، بانکی شبکه مشتریان تمام به نتایج تعمیم منظور به

 کیفیت از رضایت که عواملی همه حاضر، پژوهش باشد. متفاوت شهرها سایر در مالی مشتریان اقتصادی، رفتارهای و اجتماعی  فرهنگی، وتهایتفا دلیل به میرود

 تأثیر دماتخ کیفیت از رضایت بر که عواملی سایر شود می پیشنهاد بنابراین. است نداده پوشش میدهد، قرار تأثیر تحت را ایران در الکترونیکی بانکداری

 مزایای شناسایی و الکترونیکی بانکداری در عرضه قابل خدمات تنوع بررسی. شود گرفته نظر در آینده پژوهشهای در میگذارد،

 رویکردی با را خدمات کیفیت الگوهای پژوهشگران شود می پیشنهاد بنابراین. شود نمی منجر خرید به همیشه مشتریان رضایت ،.شود می توصیه نیز آنها

  .دهند ارائه بیشتری علمی غنای با نظری الگوهای احتمالی، های ضعف شناسایی با تا کنند بررسی تقادیان
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