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 كنندگان از خدمات  بانكداري الكترونيك بانك كشاورزيادراكات مصرف  بررسي

  در مناطق جنوبي استان كرمان
 

                          
 

حسين ذوالفقار دهنوي*   
داريوش رشيدي**   

 
 

 چكيده 

  خود مشتريان نيازهاي و توقعات تحقق دنبال به همواره اقتصادي موسسات عنوان به هابانك
 زمينه آن، اثربخشي و سرعت افزايش و با مشتريان ارتباط تسهيل با اطلاعات فناوري .باشنديم

  .كندمي فراهم را خدمات ارائه در نوآوري و عملكرد بهبود
مورد نياز جامعه، ها در ارائه خدمات هاي ارزيابي موفقيت بانككه يكي از شاخصجا از آن

 كنندگانمصرف هاست، اين پژوهش به بررسي ادراكاتهاي مردم و مشتريان بانكارزيابي ديدگاه
كنندگان از خدمات دراكات مصرفارزيابي ا. از خدمات بانكداري الكترونيك پرداخته است

رتقاي سطح الكترونيك، در صورتي كه منجر به تدوين راهبردهاي عملياتي در جهت ابانكداري 
 اين در. تواند موجب افزايش سهم بازار و وفاداري مشتريان گرددرضايت مشتريان شود، مي

الكترونيك و  بانكداري كنندگان، خدماتادراكات مصرف با مرتبط بعد از بررسي مفاهيم تحقيق
  تحليل  و انجام و همچنين متخصصين امور بانكيانجام مطالعات لازم، نظر اساتيد دانشگاه 

  
                                                          hosin52438@yahoo.com)(                دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني دانشگاه آزاد اسلامي واحد قشم *

      دانشگاه تهرانعضو هيئت علمي مديريت بازرگاني ر، يااستاد **
حسين ذوالفقار دهنوي :طرف مكاتبهمسئول يا نويسنده   
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 با كرده دست آورده و سپس الگوي مفهومي تحقيق را طراحيه هاي تحقيق را بعاملي مولفه

  ارتباط استيودنتt‐ با استفاده از آزمون  آن از نتايج گرفتن كمك و ميداني تحقيق يك انجام
  مشتريان، كاهش رضايت ميزان با الكترونيك بانكداري از خدمات كنندگانادراكات مصرف بين

و سپس با . است گرفته قرار بررسي مورد يب امنيت و اطلاعات و آگاهي مردمهزينه، ضر
  جامعه آماري شامل. پردازدمي ها از نظر مشتريانبندي آناستفاده از آزمون فريدمن به رتبه

از خدمات  90كشاورزي جنوب كرمان كه در سه ماهه اول سال  هايبانك مشتريانكليه 
  گيرينمونه روش از استفاده با آنان از نفر 384 كهباشد اند ميبانكداري الكترونيك استفاده كرده

 يريگاندازه ابزار و روش تحقيق پيمايشي ،اندشده انتخاب نمونه عنوان به ساده تصادفي
  .است پرسشنامه

پيشنهادي تحقيق بر  ها در الگويآزمايش نشان داد كه تمامي مولفه نتيجه حاصل از اين
و از نظر ميزان اهميت مولفه . كنندگان از خدمات بانكداري الكترونيك تاثير داردادراكات مصرف

ان ترين رتبه را در بين مشتريپايينكاهش هزينه بالاترين رتبه و مولفه اطلاعات و آگاهي مردم 
  .  اندكسب كرده

  
  

  كليدي  واژگان
 خدمات بانكداري الكترونيك، ، كيفيت خدماتكنندهادراك مصرفبانكداري الكترونيك، 
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  مقدمه
 در عرصه صنعت بانكداري موجب توليد محصولات جديد و تغيير روند ارائه خدماترشد فناوري 

مفاهيم كيفيت خدمات، رنگ و بوي جديدي به خود گرفته و ارائه خدمات بانكداري . اندشده
 هاي كاغذي به پولتبديل پول. الكترونيك تمامي نظام بانكي را تحت شعاع خود قرار داده است

س از طريق ارتباطات از راه دور و ملموديل خدمات قابل لمس به خدمات غيرالكترونيكي و تب
  در )1388رشيدي و حبيپ پور، ( .روندتغييرات در اين عرصه به شمار مي ترينمهماينترنت از 

  كه ترندموفق هاييبانك بانكي، بين رقابتي در فضاي و اصلي بوده محور مشتريان بانكي، نظام
  از تكنولوژي خود روزانه فرآيندهاي در كه بانكي .آورند به دست را مشتريان بيشتر بتوانند وفاداري

  برآورده بر علاوه و يابد آگاهي خود نياز مشتريان از راحتيه ب تواندمي نمايد استفاده دنيا روز
  امروزه به دليل .باشد نيز آنان آتي نيازهاي بينيپيش به قادر خود مشتريان امروز نياز سازي

 راهي فوائدي كه بانكداري الكترونيك براي اقتصاد جوامع دارد، اكثر محققان در صدد پيدا كردن
  جايي كه سطحلذا از آن. باشندبراي تشويق مشتريان جهت استفاده از اين سيستم بانكداري مي

  ها را براي پذيرشتواند تمايل آنهاي الكترونيكي ميمندي مشتريان از سرويسرضايت
  وي انتظارات به نسبت همواره خدمات از مشتري ادراكات .بانكداري الكترونيك افزايش دهد

  ادراكات و ارزيابي باشد،مي متغير مشتريان انتظارات كه جايياز آن و گيردمي قرار جهتو مورد
  به فرهنگي از يا و شخص ديگر به شخصي از يا و طول زمان در است ممكن نيز مشتري
  ممكن شودمي تلقي كيفيت با خدمات ديد مشتري از امروز چهآن كند تغيير ديگر فرهنگ

  و مشتري رضايت بحث كل" كه ضروري است بسيار نكته اين ذكر. باشد متفاوت فردا است
  تعيين معيارهاي و اهداف مبناي بر نه و باشدمي خدمات از مشتري ادراكات بر مبناي كيفيت،

فيت خدمات كنندگان از كياين تحقيق به بررسي ادراك مصرفما نيز در  ".است قبلي شده
 .پردازيمبانكداري الكترونيك مي

 
مسئله بيان  

  آن كارگيري و به اطلاعات و ارتباطات تكنولوژي آوراعجاب يتوسعه حاضر، قرن هايويژگي از
  پيشرفت، اين )2002 آنكتا ( .باشدمي خدمات يارائه در كيفيت و سرعت افزايش براي

  گرديده صنعت اين در ايعمده تغييرات باعث و داده خود قرار شديد ثيرات تحت نيز را بانكداري
  ها بسيار مشكلسرعت محصولات فناوري، جذب و حفظ مشتري را براي بانكتغييرات پر  .است

قديمي با  هايبراي بقا و سازگاري با اين محيط پرشتاب و در حال تغيير، بانك. كرده است
گرا، اي ارائه خدمت ساخت يافته و خدمتوري محور و معيارههاي فناچرخش و اتخاذ استراتژي
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سازي هاي بلند مدت براي پيادهي شدند و در صدد طرح ريزي برنامهنوين بانكداروارد عرصه 
زادگان  رشيدي،( .هاي فوق براي توسعه و ارائه خدمات بانكي با كيفيتي بالاتر برآمدندياستراتژ
  و پول شكل در ايعمده تغييرات ايجاد باعث صنعت انفورماتيك يتوسعه سرعت )1386
  تحت بانكداري از جديدي مفاهيم و گرديده بانكداري يدر عرصه منابع انتقال هايسيستم
  عصر فناوري )1382 پورفرد، و زاده حسن( .است يافته ظهور بانكداري الكترونيكي عنوان

  كارآمدي و به روز بودن نظام مالي و بانكي كشور است صنعت بانكداري ارتباطات و 1اطلاعات
  ها و موسسات ماليها و شركتاي را از سوي دولتقبيل كشورها توجه و تدابير ويژه اين
هاي نو مجهز طلبد تا ضمن برخورداري از منابع كافي، به مديريت دانش محور و فناوريمي

  هاي متقاضيان وخدماتي مطابق با نيازها و خواستهشوند، توانايي و قابليت پاسخگويي و ارائه 
  را داشته باشند كه در اقتصاد و كسب و كار ديجيتالي و در قالب) يقي و حقوقيحق(مشتريان 

بدون ترديد، اين امر مستلزم تحقق بانكداري الكترونيكي . كنندفعاليت مي 2تجارت الكترونيكي
  ها بسترهاي لازم را فراهماي كه دولتاست، به گونه 3متناسب با شرايط اقتصادي و بازار جهاني

  هاي مالي قدرتمند در اين عرصه وارد شده با توان رقابتي بالايي به فعاليتبنگاهكنند و 
اگر بپذيريم كه ارائه خدمات مورد انتظار مشتريان و  )1385عباسي نژاد و مهرنوش، (  .بپردازند

  ها داشته باشد، منطقي استها سهم به سزائي در سودآوري و توسعه سهم بازار بانكرضايت آن
 قادر به رفع نقاط ضعف خود و كنندگان از كيفيت خدماتصرفم ادراكاتشناسايي  كه در پي

  زيرا در تلاش براي افزايش سهم خود از كل بازار خدمات. خواهند بودارتقاء كيفيت خدمات 
  به كنندگان از كيفيت خدماتشادراكات مصرفتر خواهد بود كه به بانكي، آن بانكي موفق
 .مايدنعنوان يك راهبرد توجه 

 

  اهميت و ضرورت انجام تحقيق
 تجارت، هايزمينه در عظيمي تحولات رقابت، عنصر و سازي جهاني افزون روز گسترش با

  .است يافته شكل تغيير مدرن به سنتي هايروش آن تبع به و داده رخ ... و بانكداري مديريت،
  تكنولوژي ترينپيشرفته با را خود بايد نوآور و پيشرو هايسازمان شرايطي چنين در شك بدون

  زير و تكنولوژيكي آتي تغييرات پاسخگوي بتوانند تا ساخته مجهز اجرايي فنون و اطلاعات
  بانكداري پديده پيدايش با و نبوده مستثني قاعده اين از نيز بانكي سيستم. باشند ساختاري
  .است شده شگفتي تحولات دچار جهان نقاط اقصي در مشتريان به خدمات ارائه شيوه الكترونيك

                                                            
1  - Information  Technology 
2  - Electronic Commerce 
3   - World Market 
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 قبيل اين توسعه و ايجاد زمينه در تحولات و تغيير نيز ما كشور در شد بيان چهآن به توجه با
 كنندگانادراك مصرف است شده توجه كمتر آن به كه اينكته اما گرددمي مشاهده هاسيستم

  .باشداز خدمات بانكداري الكترونيك مي
   هايگذاريسرمايه به توجه با كه دارد ضرورت جهت آن از تحقيق اين كشاورزي بانك براي

  دنبال به ، بايدالكترونيك بانكداريخدمات ه توسع جهت بانك اين توسط گرفته صورت
 كسب اطلاعات از استفاده با تا كنندگان از كيفيت اين خدمات باشدادراكات مصرف شناسايي

  تطابق مشتريان و انتظارات هايخواسته با كه نمايد ارائه ييهاهگون به را نوين وريافن اين شده
  . باشد داشته بيشتري

  
 اهداف پژوهش

 .از خدمات بانكداري الكترونيك كنندگانادراكات مصرفهاي موثر بر مولفهيافتن  - 1
كنندگان از خدمات بانكداري الكترونيك ادراكات مصرفگذار بر تاثيربندي عوامل اولويت - 2

  .جنوب كرمان
 

  برپيشينه و چارچوب نظري تحقيقمروري 
 :بانكداري الكترونيك مزاياي

   جذب و نگهداري مشتريان - 1
  وري نيروي انسانيافزايش بهره - 2

  هاي مناسب براي انجام اموران به سمت كانالهدايت مشتري - 3

  امكان دسترسي مشتريان به خدمات بانكي بدون حضور فيزيكي - 4

  ها و زمانجويي در هزينهصرفه - 5

  هاي سازمانيكاهش هزينه - 6

  ارائه خدمات به مشتريان بازار هدف - 7

  مديريت بهتر اطلاعات - 8

  كاهش ريسك نگهداري پول نقد - 9

 )1388فلاح، ع، (امكان انتقال سريع اطلاعات  - 10
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   1 كنندهادراكات مصرف
 مشتريان براي چه و دروني مشتريان براي چه كنندمي ارزيابي را خدمات مشتريان كه هاييروش

  توجه مورد وي انتظارات به نسبت همواره خدمات از مشتري باشد ادراكاتمي يكسان بيروني
  نيز مشتري ادراكات و ارزيابي باشد،مي متغير مشتريان انتظارات كه جايياز آن و گيردمي قرار

  تغيير ديگر فرهنگ به فرهنگي از يا و شخص ديگر به شخصي از يا و طول زمان در است ممكن
  )Alotaibi,1992( .كند

 
    2ضريب امنيت

كنندگان دارد بدين معني كه فناوري نوين امعه نياز به جلب اعتماد استفادهرواج فناوري در ج
چه كه هايي براي پذيرش و جلب اطمينان و اعتماد مشتريان فراهم نمايند آنبايد زير ساخت

هاي مهم براي تداوم زير ساختها گنجانده شده جنبه امنيتي است كه جزء در اين زير ساخت
كنندگان بايد به آن اطمينان پيدا چرا استفاده. نوين در جامعه است رشد و رونق هر فناوري

ترين موضوع در بانكداري الكترونيك ترين و شايد اصليمهم) 1385عباسي و مهرنوش، ( .كنند
ها ايجاد يك كانال امن است تا داده موضوع مهم در بحث امنيت، بحث امنيت است و نخستين

هاي ارتباطي پس از تقويت زير ساخت. تبادل شودميان كاربر و بانك  يكپارچه و با اطمينان
   )R.L.oliver,1999( .باشدبانكداري الكترونيكي مي ترين اصول براي ايجادلازم، امنيت يكي از مهم

  
 كنندگانرضايت مصرف

كه آيا ويژگي يك  قضاوتي است در مورد اين. "كننده استمصرف رضايت پاسخ تحقق و كاميابي"
يا خدمت يا خود محصول يا خدمت، يك سطح لذت بخش از تحقق و كاميابي مربوط  محصول

. باشدسطوح مافوق تحقق و مادون تحقق ميفراهم كرده است يا خير و شامل مصرف را به 
)R.L.oliver,1999(  
  خدمات بانكداري الكترونيك و نيازهاي"عنوان  با 1384سال  در تحقيقي در فرد الهياري. 1
  هايشيوه بررسي به "هاي عمليات خدمات مختلف بانكيجرايي آن در مقايسه تطبيقي هزينها

  خدمات يشده بهاي تمام و است پرداخته )موبايل و اينترانتي، اينترنتي(الكترونيك  بانكداري
  تحقيق، اين نتايج براساس. است كرده محاسبه را ايران در بانكداري هايسيستم انواع در

  به نسبت اينترانتي و بانكداري اينترنتي در تراكنش هر انجام براي لازم زمان مدت متوسط
  )1384الهياري، ( .است يافته كاهش داريمعني طور به سنتي بانكداري

                                                            
1- Customer orientation 
2- Relational Orientation 
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وري و كارايي در صنعت ، رشد بهره2009ومانوليو و همكارانش در سال آناستاسيا كوت س .2
ها با استفاده از تابع فاصله آن. بانكداري اروپاي شرقي و مركزي را مورد بررسي قرار دادند

  هايها را در اروپاي مركزي و شرقي در سالوري و كارايي بانكتكنولوژي هدايتي تغييرات بهره
  و تمركز با كارايي دررقابت  دهدها نشان مينتايج آن. را تخمين زدند 2003تا  1998بين 
ابتدا دچار كاهش و ركود بوده است، اما در  وري در همه نواحيوي دارد و بهرهها رابطه قبانك
  )Koutsomanoli,2009(. هاي نهادي و ساختاري بهبود يافته استهاي اخير با پيشرفتسال

اطمينان و رضايت ثر بر ميزان و، نامهو چانگونگ و كون چانگ لي عوامل م 2009در سال . 3
. صورت يك مورد مطالعاتي در كره بررسي كردنده وسيله موبايل به مشتريان را در بانكداري ب

عنوان جزئي از زندگي ه ژي موبايل توسعه داده شده است و بانكداري با موبايل ب  اخيرا تكنولو
د موبايل مطالعه كربسياري از محققان در رابطه با رضايت مشتري از عمل. روزانه در آمده است

كدام بر روي روشي كه در ارتباط با سه فاكتور كيفيت بانكداري با موبايل، كردند اما هيچ
 276ها در تحقيق آن. كيفيت سيستم، كيفيت اطلاعات و رضايت مشتري باشد تمركز نداشتند

ا توجه پرسشنامه در رابطه با مشتريان بانكداري با موبايل طراحي شده است و سپس مشتريان ب
ها نشان داد كه كيفيت سيستم و كيفيت اطلاعات، اند و نتايج آنهايشان تحليل شدهبه پاسخ

  )Chan,2009( .تاثير بيشتري بر رضايت و اطمينان مشتريان دارد
، براي آزمون روابط بين هيجانات مصرف، رضايت 2009در سال هيساپ هان و همكاران . 4

بندي ها چهار تقسيمآن. اندها تحقيقي ارائه كردهتمايلات و سليقهمشتريان، رفع موانع و بررسي 
بندي اند، اين دستهها است، ارائه كردهها و هم مثبتكه هم شامل منفي 1از موانع راه گزيني

. اي و كمبود گزينه و پيشنهادگزاري رابطهاولويت، قطع و وصل قيمت، سرمايه: عبارت است از
دهد كه ها نشان مينتايج آن. اندرا در يك روش كيفيتي استفاده كردهبندي ها اين دستهآن

چندين عامل هيجانات مصرفي بر روي رضايت مشتريان تاثير گذاشته و تاثير اين هيجانات بر 
  )han,2009(. روي بازگشت تمايلات متوسط بوده و در حد مياني است

هاي اي جهت غلبه بر مخالفتاي رابطهه، استراتژي2009ي لوكانن و همكارانش در سال تام. 5
دهند ها در كارشان شرح ميآن. اي و رواني در بانكداري الكترونيك را بررسي كردندوظيفه

ها در پذيرش بانكداري شود نوع مخالفت و مقاومت آنهاي مشتريان باعث ميچگونه تجربه
آوري شده به اطلاعات جمع ها با توجهآن. الكترونيك و اطلاعات سرويس دهنده متفاوت باشد

  هاي اخير انواع مقاومت مشتريان را در مقابل نوآوري در بانكداري به چهار دستهدر سال

                                                            
1  - Switching 
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مقاومت روحي و رواني  - 3 1ايمقاومت وظيفه - 2بدون مقاومت و موافق  - 1: بندي نمودندگروه
نارضايتي مشترياني كه دهد ها نشان مينتايج تحقيق آن.  2مقاومت دوگانگي يا همزادي - 4و 

ها اي در مورد اطلاعاتي كه از سرويس دهندههم مخالفت روحي دارند و هم مخالفت وظيفه
ها در اين آن. اي دارند، بيشتر استكه فقط مخالفت روحي يا وظيفه گيرند، در مقابل آنانيمي

 هاها و مقاومتاين مخالفتاي بر هاي رابطهتوان با استفاده از استراتژيتحقيق نشان دادند كه مي
  )Laukkanen,2009( .غلبه كرد

بررسي كيفيت ارتباط، بازاريابي رابطه، ادراك "در مقاله  2005بنت و باركنس جو در سال . 6
كه توجه به بازاريابي  به اين نتيجه رسيد "هاي خيريهمشتري از كيفيت خدمات سازمان

و همچنين  كندهاي خيريه و مشتريان ميارتباطي كمك بسياري به توسعه روابط ميان سازمان
هاي هاي خيريه در خصوص رفتار كه در آن بايد فعاليتهاي عملي براي مديران موسسهتوصيه

  )Bennet,2005( .وجود آمده استه اي دنبال شود ببازاريابي رابطه
، ريتي آگاروال و همكاران به تعيين فاكتورهاي موثر بر ديدگاه، عكس العمل 2009 در سال. 7

مانند اقتصاد هند  3و رضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك را در يك اقتصاد نوظهور
. هاي شمال كشور پرداختندها از مشتريان بانكآوري دادهها در كارشان به جمعآن. پرداختند

شان تحت با توجه به نوع حساب، سن و حرفه حاكي از آن است كه مشتريان هانتايج اصلي آن
همچنين نتايج پرس و جوها . گيرندها و كاربردهاي بانكداري الكترونيك قرار ميتاثير سرويس

  ترين عوامل در سطح ها نشان داده است كه امنيت و اعتماد يكي از مهمدر تحقيق آن
هاي الكترونيك در ترين مشكلاتي كه مشتريان بانكاز بزرگيكي . مندي مشتريان استرضايت

  )Agarwal,2009( .شمال هندوستان با آن مواجه بودند، سرعت پايين در انتقال و تبديل پول بود
، پذيرش بانكداري اينترنتي و عوامل موثر بر آن را مورد  2009مينگ چي لي در سال . 8

ان فاكتور مثبت به عنوه يك سود مشاهده شده باو براي شكل دادن به . بررسي قرار داد
 هايآوري دادهاو پس از جمع. ي اينترنتي پرداختهاي متنوع بانكدارآوري برترياستخراج و جمع

لازم نمودار روابط بين پنج ريسك خاص مالي، امنيت و رازداري، عملكرد، اجتماعي و ريسك 
ها را براي شرح مدل تئوريك جهت بررسي آن زمان را با فوايد مشاهده شده رسم كرده و  رفتار

ترسيم اين نمودارها به ايجاد . توجه مشتري براي استفاده از بانكداري الكترونيكي بررسي كرد
دهد كه تمايل دست آمده توسط تحقيق وي نشان ميه نتايج ب. شد TPBو  TAMنمودارهاي 

                                                            
1- Functional 
2- Dual resistance 
3- Emerging economy  
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اري و ريسك مالي رابطه عكس داشته به استفاده از بانكداري الكترونيك با ريسك امنيت و رازد
 )Lee,2009( .و با سود و منافع مشاهده شده به طور نيرومندي رابطه مستقيم دارد

 آزاد بازرگاني دانشگاه مديريت ارشد كارشناسي دانشجوي 1389گويي در سال حق مژگان. 9

به اين نتيجه رسيد كه  "كنندهمصرف ادراك "مقاله قزوين در مقاله خود به عنوان اسلامي
  از افراد متشكل بازار زيرا .كندمي ايفا مهمي سهم بازاريابي در ادراكي يندآفر و ادراك امروزه

  شناخت پس كنندمي رفتار متفاوتي صورت به نتيجه در دارند متفاوتي ادراكات افراد و باشدمي
  موثر بازاريابي هايبرنامه تدوين نتيجه در و آنان رفتار بينيپيش در هدف بازار صحيح ادراكات

  .رودمي شمار به بازاريابان براي بزرگ و لازم هنري و مهم امري هدف سازمان به رسيدن براي
  )1389حق گويي،(

 واحد آزاد، دانشگاه بازاريابي، - بازرگاني مديريت ارشد كارشناسي فلاح دانشجوي علي سيد .10

 در 1388در سال  "قيمت از كنندهمصرف ادراك" عنواندر مقاله خود تحت  تحقيقات و علوم

 ترفيعات اثر اول بخش در گرفت قرار بررسي مورد حوزه سه در كنندهمصرف ادراك مقاله اين

 مثبتي ديد به تخفيفات از زماني گرفت قرار بررسي مورد كنندهمصرف روي ادراك بر قيمتي

 مورد در نيز كنندگانمصرف و باشد داشته وجود كيفيت مازاد از اطمينان كه شودمي ادراك

 كه است اين بالا قيمت از كنندهمصرف درك طورهمين و باشند نامطمئن كمتر كالا كيفيت

 ادراك روي قيمت بر بودن ناعادلانه ،اثردوم  بخش در .است برخوردار بالايي كيفيت را محصول

 به توجه با كه رسيديم بنديجمع اين به بخش اين در .گرفت قرار بررسي مورد كننده مصرف

 درك در ناتواني مورد سه از ناشي قيمت، بودن ناعادلانه از كنندهمصرف ادراك شده، مدل ارائه

 حد از بيش سود از درك و شركت از بخشي ساختار در فساد از گذاري، دركقيمت ساختار

 از درك از كنندهمصرف اگر كه كرد گيريطور نتيجهاين بخش اين توانمي و. باشدمي شركت

 در و يافته كاهش او نتيجه رضايت در باشد، داشته شركت يك محصولات بودن غيرعادلانه

 از كيفيت كنندهمصرف كاادر نهايت در و .يابدمي كاهش شركت از او خريد ميزان آينده

 نتيجه اين مختصر صورت به و گرفت قرار بررسي مورد دتولي مبدا كشور به توجه با محصول

 مانند مجلل محصولات طبقه از ادراك بر تريقوي تاثير توليد مبدا كه كشور شد گرفته

 پيشنهاد را موضوع اين مورد اين .دندان خمير ضروري مانند موارد تا دارد ورزشي هايماشين

 نشان جذاب را آن كهاين تا كالا دارد وضعيت بردن بالا براي نقشي توليد مبدا كشور كه كندمي

  )1388فلاح،(. دهد
در مقاله خود تحت   1389در سال  چهكندي محسن ملاشاهي و عليرضا شهركي، عليرضا. 11

به اين نتيجه دست  "ايران بانكي نظام در مشتري با ارتباط مديريت سيستم بررسي"عنوان 
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 حقيقت در .است مداريمشتري هابانك براي استراتژي ترينمناسب و سودمندترينيافتند كه 

 مشتري بانكي، نظام اساس و بنيان كه گفت و بيان كرد توانمي ترقوي قدري را جمله اين

 ايجاد به مشتري وفاداري و تركوتاه را فروش چرخه توانندمي CRMبا استفاده از  هابانك. است

 كند كمك تواندمي مشتري با روابط سيستم مديريت. دهند افزايش را درآمد و ترنزديك روابط

 مردم ترين انتظاراتمهم از يكي .شوند جذب جديدي مشتريان و شوند موجود حفظ مشتريان تا

 هاييبانك بانكي، بين رقابتي فضاي در .باشدانتظار مي زمان كاهش و عمل سرعت هابانك از

  )1389شهركي و ملاشاهي،( .آورند دسته ب را مشتريان بيشتر وفاداري كه بتوانند ترندموفق
  بانكداري تاثيرتحقق"هرستاني در مقاله خود تحت عنوان ش فتحيا و مريم محمد دكتر. 12

به اين نتايج  "ايران ملي بانك موردي ها مطالعهبانك مشتريان رضايت افزايش در الكترونيك
  خودپردازها، جمله از مختلف هايكانال از كه ملي بانك الكترونيكي خدمات كه دست يافتند

  عملكردي نيازهاي از شوندمي ارائه همراه تلفن و اينترنت بانك، تلفن فروش، هايپايانه
  يك مشتريان رضايت ميزان با هاآن توسعه رابطه كه است معني بدان اين و باشندمي مشتريان

  موجب مستقيما خدمات اين كيفيت و حجم افزايش بنابراين .باشدمي مستقيم خطي رابطه
   )1387شهرستاني و  فتحيان،( .دبو خواهد هابانك مشتريان رضايت افزايش

بررسي ساختارهاي ارائه خدمات بانكي و " دكتر داريوش رشيدي در مقاله خود تحت عنوان. 13
چنين استنتاج كرد كه تنوع و گستردگي خدمات به  1386 "گرامعرفي مدل بانكداري خدمت

سازي خدمات يكپارچههاي فناوري اطلاعات براي سمت خدمت رساني فردي و ظهور معماري
هاي كلان سازمان، نياز هرچه شديدتر ها با اهداف استراتژيارائه شده و سازگار نمودن آن

ها از جمله تمامي سازمان. سازي برده استها را به سمت توسعه فرهنگ هوشمند سازمان
بسترهاي نوين ها براي ارائه خدمات برتر و متنوع تر به مشتريان خود به سمت استفاده از بانك

  گرا از زمرهمعماري بانكداري متمركز، بانكداري باز، بانكداري خدمت. اندفناوري سوق پيدا كرده
هاي يكپارچه سازي ها به اتخاذ استراتژيگرايش بانك. آينددستاوردهاي اين حوزه به شمار مي

  ديريت ارشد بهگرا شده است تا بدين ترتيب اطلاعات از سطح ممنجر به ظهور معماري خدمت
  سطح پايين سازمان يعني متصديان باجه به نحو مطلوب انتقال يابد و به علاوه امكان خدمت

 )1386رشيدي،(. رساني به مشتريان با بيشترين سرعت و بالاترين كيفيت فراهم شود 

  
   روش و متدولوژي تحقيق

رها رابطه ميان متغيدر اين نوع تحقيق . همبستگي است - روش تحقيق حاضر از نوع توصيفي 
لحاظ كه نتايج مورد انتظار همچنين اين تحقيق از آن . گرددبر اساس اهدف تحقيق تحليل مي

 تواند در موسسات به خدمت درآيد، بر حسب هدف در زمره تحقيقات كاربردي قرارآن مي
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زمودن اي و براي آدبيات تحقيق از مطالعات كتابخانهبراي بررسي مبناي نظري و ا. گيردمي
اي  ، از نوع بسته و طيف پنج گزينهگيري از روش ميداني و ابزار پرسشنامهها و نتيجهفرضيه

 .استفاده شده استليكرت 
  

 جنوب استان كرمان :قلمرو مكاني تحقيق

  
 .31/03/90تا  1/01/90:  1390ي اول سال  سه ماههتحقيق  قلمرو زماني

  
 گيري جامعه آماري، نمونه و روش نمونه

. هاي كشاورزي جنوب استان كرمان استاين پژوهش جامعه آماري شامل مشتريان بانك در
  نفر به عنوان نمونه، به روش 384اين جامعه آماري از لحاظ آماري بزرگ بوده، لذا تعداد 

  :تصادفي ساده انتخاب شده، حجم نمونه به شرح زير محاسبه گرديده است

2

2
2/ )(

e

qPZ
n   

  Z/2 =استاندارد  توزيع نرمال
  d2 =ميزان خطا 

 p =موفقيت 

   q= (p-1)=عدم موفقيت
 n =حداقل حجم نمونه 

 
ين در ا. است αبه ترتيب دقت برآورد و عدد بحراني توزيع نرمال در سطح  za/2و  eكه در آن 

به   =1.96za/2داريم  قرار داديم لذا 05/0دقت برآورد را  درصد و 95تحقيق ضريب اطمينان 
به  384مطابق اين مقادير حداقل حجم نمونه لازم . قرار داديم 5/0مقدار آن را  pجهت مجهول بودن 

 .دست آمد
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  :ابزارسنجش 2و روايي 1پايايي
پرسش آن مربوط  10كه  باشد مي پرسش 60متشكل از  پرسشنامه طراحي شده در اين تحقيق

يد يكه مورد تاسوال مربوط به فرضيات تحقيق است  50به خصوصيات جمعيت شناختي و 
نظران قرار گرفته است و مطابق با نظرات آنان اصلاحات اندكي اساتيد راهنما و مشاور و صاحب

  .لذا روايي آن به طريق محتوايي حاصل شده است. به عمل آمده است
  پايايي پرسشنامه، از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شد كه نتايج حاصل حاكي به منظور احراز

  .گرديد 962/0از پايايي پرسشنامه با ضريبي برابر با 
  

  هاروش تحليل داده
آوري شده از طريق پرسشنامه طي هاي جمع دادههاي جمعيت شناختي، پس از تجزيه تحليل

هاي موثر بر ولفهنخست با انجام تحليل عاملي م در مرحله. سه مرحله مورد آزمون قرار گرفت
هاي كشاورزي جنوب كرمان را كنندكان از خدمات بانكداري الكترونيك بانكادراكات مصرف

ارتباط علت و معلولي بين متغيرهاي مستقل و  تست tشناسايي كرده و سپس از طريق آزمون 
ده از آزمون فريدمن عوامل موثر بر وابسته مورد بررسي قرار گرفت و سپس در نهايت با استفا

كنندگان از خدمات بانكداري الكترونيك بر اساس تقدم و تاخر از نظر مشتريان ادراكات مصرف
  .بندي گرديد رتبه

  
  هانتيجه تحليل داده

اصلي تقليل  4متغير مورد مطالعه به پنج مولفه) 50( 3با استفاده از روش آماري تحليل عاملي
كه چه واقعيت مشتركي را در رابطه با ها براساس تعريف متغيرها و اينمولفه. يافته است

دهد كه حدود نتايج اين پژوهش نشان مي. اندسنجند نامگذاري شدهادراكات مشتريان مي
  .است مولفه قابل توجيه درصد كل  واريانس متغيرها توسط پنج  02/51

  ،كاهش هزينهري الكترونيك، عامل دوم عامل اول اطلاعات و آگاهي مشتريان از خدمات بانكدا
عامل سوم رضايت مشتري، عامل چهارم ضريب امنيت و عامل پنجم پاسخگويي به نياز مشتري 

كاهش هزينه، ضريب : ها به اين ترتيب استنبندي آبندي فريدمن اولويتطبق رتبهاست كه 
آن چه در اين . گاهي مشتريانآامنيت، رضايت مشتري، پاسخگويي به نياز مشتري و اطلاعات و 

                                                            
1- Reliability 
2- Validity 
3- Factor Analysis                                                                
4- Component  
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درصد از عوامل موثر بر ادراكات مشتريان از خدمات بانكداري  02/51تحقيق آمده تبيين 
هاي بيشتري از توان به سازهعوامل ديگري نيز وجود دارد كه ميها و متغير. است الكترونيك

  د با عمق بيشتري دررسد نتايج حاصل از اين مطالعه بايبه نظر مي. بردمشتريان پي ادراكات
نظام بانكي مورد توجه قرار گيرد و از دستاوردهاي آن براي انجام اصلاحات ساختاري در نظام 

ضيات دست آمده از تحقيق عاملي سوالات و فره اساس نتايج ب بر. بانكي استفاده به عمل آيد
  :گرددتحقيق به صورت زير تدوين مي

  
  سوالات تحقيق

  خدمات الكترونيكي در بانك كشاورزي موجب رضايتمندي مشتريانتا چه اندازه ارائه  - 1
  شود؟مي 
  تا چه اندازه استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك موجب كاهش هزينه مشتريان - 2
  شود؟مي 
مشتريان تا چه اندازه استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك موجب افزايش ضريب امنيت  - 3

  شود؟مي
  مشتريان اطلاعات و آگاهي نسبت به خدمات بانكداري الكترونيك دارند؟ تا چه اندازه - 4
  

 فرضيات تحقيق

  ارائه خدمات الكترونيكي در بانك كشاورزي موجب رضايتمندي مشتريان ):H1( فرضيه اول
  .شودمي

  استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك موجب كاهش هزينه مشتريان :)H2( فرضيه اول
  .شودمي

كنندگان از بانكداري الكترونيك تاثير افزايش ضريب امنيت بر ادراك مصرف :(H3)فرضيه سوم 
 .  مثبت دارد

كنندگان از خدمات بانكداري بر پذيرش ميزان دانش آگاهي مصرف :(H4)فرضيه چهارم 
  .      بانكداري الكترونيك تاثير مثبت دارد
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 مدل پيشنهادي تحقيق

 

 

 

 

 

 

 

  مدل مفهومي مدل :1 شكل شماره
 
 اسدااللهسن موسوي با راهنمايي دكتر هوشنگ نامه كارشناسي ارشد سيد حمدل برگرفته از پايان(

  )1388دانشگاه آزاد اسلامي واحد قشم، تاريخ دفاع 
 

  هاي تحقيقتجزيه و تحليل فرضيه
  .شودمندي مشتريان ميارائه خدمات الكترونيكي در بانك كشاورزي موجب رضايت: 1فرضيه 

مندي مشتريان، با ميانگين براي آزمودن اين فرضيه، ميانگين به دست آمده براي متغير رضايت
  . شودتك گروهه مقايسه مي tبه كمك آزمون  3متوسط 
  :تك گروهه tآزمون 

  مندي مشتريانرضايتدر رابطه با ميزان  tآزمون 

 شاخص 
 

  متغير
انحراف   ميانگين  تعداد

  استاندارد
خطاي 
  معيار

  3ميانگين مورد انتظار 

تفاوت 
  ميانگين

t  محاسبه
  شده

درجه 
  آزادي

سطح 
داري معني

tبحراني  
جدول در سطح 

  اغماض
95/0  99/0  

كاهش 
  58/2  96/1 0/000 341 40/12 34/0 0/027 43/3 502/0 342  هزينه

H1 

H2 

H3 

H4 

  
  

  ادراكات
كنندگان مصرف 

  از
بانكداري  

 الكترونيك

  ضريب
  امنيت

  منديرضايت
  مشتري

  كاهش
 هزينه 

 

اطلاعات و 
 آگاهي مشتريان
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در سطح ) 58/2(بحراني جدول  tكه از  )40/12(محاسبه شده  tبا توجه به قدر مطلق  :نتايج
داري آن از معنييا به عبارت ديگر سطح (تر است ، بزرگ341و درجه آزادي  05/0خطاپذيري 

. گردد ، فرض صفر رد و فرض تحقيق تاييد مي)(P=0/000<0/05تر است، كوچك 05/0
نگين مورد بين ميانگين به دست آمده و مياكنيم كه درصد بيان مي 95براين با احتمال بنا

مندي مشتريان از مده براي رضايتآداري وجود دارد و ميانگين به دست تفاوت معني) 3(انتظار 
يعني ارائه خدمات بانكداري الكترونيك  .داري بالاتر استظار به صورت معنيميانگين مورد انت

شود و بر ادراكات آنان از مندي مشتريان ميهاي كشاورزي جنوب كرمان باعث رضايتدر بانك
 .خدمات بانكداري الكترونيك تاثير مثبت دارد

  
 .شودشتريان ميموجب كاهش هزينه م استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك: 2فرضيه 

  
 كاهش هزينهدر رابطه با ميزان  tآزمون   

 شاخص  

 

  متغير

انحراف   ميانگين  تعداد
  استاندارد

خطاي 
  معيار

  3ميانگين مورد انتظار 

تفاوت 
  ميانگين

t  محاسبه
  شده

درجه 
  آزادي

سطح 
داري معني

tبحراني  
جدول در سطح 

  اغماض
95/0  99/0  

كاهش 
  58/2  96/1 0/000 341 12/16 43/0 0/027 43/3 495/0 342  هزينه

  
در سطح ) 58/2(بحراني جدول  tكه از  )12/16(محاسبه شده  tبا توجه به قدر مطلق  :نتايج

داري آن از يا به عبارت ديگر سطح معني(است  تر، بزرگ341و درجه آزادي  05/0خطاپذيري 
. گردد ، فرض صفر رد و فرض تحقيق تاييد مي)(p=0/000<0/05  تر است،كوچك 05/0
نگين مورد بين ميانگين به دست آمده و مياكنيم كه درصد بيان مي 95براين با احتمال بنا

يانگين براي كاهش هزينه از م داري وجود دارد و ميانگين به دست آمدهتفاوت معني) 3(انتظار 
 يعني ارائه خدمات بانكداري الكترونيك در .داري بالاتر استمورد انتظار به صورت معني

شود و بر ادراكات مشتريان رمان باعث كاهش هزينه مشتريان ميهاي كشاورزي جنوب كبانك
  .از خدمات بانكداري الكترونيك تاثير مثبت دارد
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كنندگان از بانكداري الكترونيك تاثير مثبـت  امنيت بر ادراك مصرفافزايش ضريب : 3فرضيه 
 .دارد

  ضريب امنيتدر رابطه با ميزان  tآزمون 

 شاخص 

 

  متغير

انحراف   ميانگين  تعداد
  استاندارد

خطاي 
  معيار

  3ميانگين مورد انتظار 

تفاوت 
  ميانگين

t  محاسبه
  شده

درجه 
  آزادي

سطح 
داري معني

tبحراني  
سطح جدول در 
  اغماض

95/0  99/0  

كاهش 
  58/2  96/1 0/000 341 68/14 40/0 0/027 40/3 505/0 342  هزينه

  
در سطح ) 58/2(بحراني جدول  tكه از )  68/14(محاسبه شده  tبا توجه به قدر مطلق  :نتايج

داري آن از يا به عبارت ديگر سطح معنـي (است  تر، بزرگ341و درجه آزادي  05/0خطاپذيري 
. گـردد  ، فرض صـفر رد و فـرض تحقيـق تاييـد مـي     )(p=0/000<0/05 تر است، كوچك 05/0

نگين مـورد  بين ميانگين بـه دسـت آمـده و ميـا    كنيم كه درصد بيان مي 95بنابراين با احتمال 
براي ضريب امنيت از ميانگين  داري وجود دارد و ميانگين به دست آمدهتفاوت معني) 3(انتظار 

هـاي  يعني خـدمات بانكـداري الكترونيـك بانـك     .مورد انتظار به صورت معني داري بالاتر است
باشد و آنان بـه  ورد انتظار از ديدگاه مشتريان ميكشاورزي جنوب كرمان داراي ضريب امنيت م

  .ارائه اين خدمات اعتماد و اطمينان دارند
 

كننـدگان از خـدمات بانكـداري بـر پـذيرش بانكـداري       اهي مصـرف ميزان دانش آگ ـ: 4فرضيه 
  .الكترونيك تاثير مثبت دارد

  آگاهي مشتريدر رابطه با ميزان  tآزمون 

 شاخص 

 

  متغير

انحراف   ميانگين  تعداد
  استاندارد

خطاي 
  معيار

  3ميانگين مورد انتظار 

تفاوت 
  ميانگين

t  محاسبه
  شده

درجه 
  آزادي

سطح 
داري معني

t بحراني  
جدول در سطح 

  اغماض
95/0  99/0  

كاهش 
  58/2  96/1 0/000 341 58/3 13/0 036/0 13/3 661/0 342  هزينه
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در سطح ) 58/2(بحراني جدول  tكه از )  58/3(محاسبه شده  tبا توجه به قدر مطلق  :نتايج
داري آن از يا به عبارت ديگر سطح معني(است  تر، بزرگ341و درجه آزادي  05/0خطاپذيري 

. گردد ، فرض صفر رد و فرض تحقيق تاييد مي)(P=0/000<0/05تر است، كوچك 05/0
نگين مورد بين ميانگين به دست آمده و مياكنيم كه درصد بيان مي 95براين با احتمال بنا

براي متغير آگاهي مشتري از داري وجود دارد و ميانگين به دست آمده تفاوت معني) 3(انتظار 
يعني مشتريان از خدمات بانكداري  .داري بالاتر استيانگين مورد انتظار به صورت معنيم

  .باشندت و آگاهي لازم را دارا ميهاي كشاورزي جنوب كرمان اطلاعاالكترونيك بانك
 

  بندي متغيرهاي تحقيق كدامند؟ اولويت: سوال
  .رودكار ميه تحقيق ب بندي متغيرهايبراي رتبهآزمون فريدمن : آزمون فريدمن

 

  متغيرهاي تحقيقبندي رتبهبررسي  آزمون فريدمن براي
 شاخص 

  

  

  

  ها مؤلفه  

  

  

 آزمون

 رتبه ميانگين

آزمون فريدمن 
محاسبه

 
شده   

)
خي دو

( 

درجه آزادي
 

سطح معني
 

داري
 

ش هزيينه
كاه

ضريب امنيت 
رضايت مشتري 

 

پاسخگويي به نياز مشتري 
اطلاعات و آگاهي مشتريان 
 

 000/0 4 7/158 07/3 72/3 78/3 96/3  48/4 ها آزمودني

  
در سطح ) 81/16(از خي دو بحراني جدول ) 7/158(چون آزمون فريدمن محاسبه شده  :نتايج

كه از ) 000/0(داري به دست آمده و با توجه به سطح معنيتر است بزرگ 05/0خطاپذيري 
فرض صفر  )p =0.000>05/0و  X2 =7/158 <81/16و  df =7(تر است، كوچك 05/0سطح 

داري  استخراج شده از پرسشنامه تفاوت معني عواملنتيجه بين  در. شودرد مي 05/0در سطح 
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. داري دارنددرجه اهميت با يكديگر تفاوت معنيعامل از نظر  5به عبارت ديگر اين . وجود دارد
يا همان  1 ترين رتبه مولفهيا همان كاهش هزينه و پايين 2 فهبالاترين رتبه مربوط به مول

  .است اطلاعات و آگاهي مشتري از بانكداري الكترونيك
 

  گيري و پيشنهادهانتيجه
ه توان گفت كه كاهش هزينه و ضريب امنيت بتوجه به نتايج حاصل ميها با بندي مولفهرتبه

مشتري هستند و بي توجهي به اين ابعاد و  عنوان دو اولويت برتر از نظر ميزان اهميت براي
كوتاهي در عملكرد هر چه بهتر در اين رابطه از سوي مديران و افراد مسئول، باعث برآورده 

مندي، پاسخگويي و و رضايت. ها از خدمات ارائه شده استنشدن انتظارات و ارزيابي منفي آن
هميت را از اولويت آخر ا 3ه ترتيب اطلاعات و آگاهي مردم از خدمات بانكداري الكترونيك ب

انك از مشتريان ب) 1388( كه در تحقيق آقاي موسويدر حالي. اندنظر مشتريان كسب كرده
 دست آمده ها از نظر مشتريان به صورت زير ببندي مولفهملي استان فارس ترتيب اولويت
رين رتبه متعلق به و آخمداري، دومين رتبه را ضريب امنيت بالاترين رتبه و اهميت را مشتري

  .باشدكاهش هزينه مي
كه نشان دهنده اهميت بالاي آن . اي كه بالاترين اولويت را دارد مولفه كاهش هزينه استمولفه

امكان استفاده از حداكثر وقت را براي  خدمات بانكداري الكترونيك بايد. از نظر مشتريان است
را در موعد مقرر به آنان ارائه و تعداد دفعات  مشتريان فراهم كرده و خدمات الكترونيكي خود

هاي بانكي و هزينه. جلوگيري از اتلاف وقت شودمراجعه مشتريان به بانك را كاهش داده باعث 
  .اياب و ذهاب مشتري را نيز كاهش دهد

ها براي بالا بردن امنيت استفاده از بانك. كسب كرده رتبه را دومينامنيت ضريب مولفه 
بايد اطمينان خاطر از محرمانه بودن اطلاعات شخصي و  ،الكترونيكي در نظر مشتريانخدمات 

به مشتريان  شك و ترديد در حين استفاده از خدمات الكترونيكي را ريسك و عدم بروز خطر،
  .بدهند
ارائه . هاي رضايت مشتريان و پاسخگويي به نياز مشتريان در رتبه سوم و چهارم قرار دارندمولفه
سرعت . ات الكترونيكي بايد متناسب با نيازهاي مشتريان و پاسخگويي نيازهاي آنان باشدخدم

و امروزه . هاي ارتباطي نيز مورد توجه استعمل استفاده از خدمات الكترونيكي و مكانيزم
ها و نيز بين ها، نياز به انتقال وجوه خود بين بانكها و بانكمشتريان به دليل تنوع حساب

هاي خودپرداز و ارائه خدمات از به همين دليل سرعت دستگاه. دارندمختلف خود  هايحساب
و همين امر در . بانك و سرعت و صحت انواع خدمات الكترونيكي مورد توجه است طريق تلفن

مورد اهميت دسترسي نيز صادق است كه مثلا دسترسي به سازمان از طريق پست الكترونيك، 
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دسترسي به وب سايت و يافتن خدمت مورد نظر و دسترسي به ساير خدمات الكترونيك مورد 
انجام خدمات الكترونيكي بايد براي مشتريان راحت و آسان بوده تا در توجه است و همچنين 

  .نهايت منجر به خشنودي و رضايت مشتريان شود
بانك يا . ريان را كسب كرده استمولفه اطلاعات و آگاهي مشتريان آخرين رتبه را از نظر مشت

كارهاي مناسب كه بتواند رضايت مشتري را به دست بياورد بايد راهسازمان مورد نظر براي اين
ارائه جواب واضح و درست به  ه كار گيرد،ارتباط با مشتري و دادن اطلاعت و آگاهي به او را ب

بانك، و نيز توانايي و مهارت مطلع نمودن مشتري از اخبار و اطلاعات جديد و مهم  مشتري،
كارها قرار سازمان در برقراري ارتباط متناسب با قشرهاي مختلف مشتريان در زمره اين راه

  .دارند
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