
 
  در بانکداري الکترونیکیسنجش کیفیت خدمات 

 
 *2، الهام دهقان طزرجانی1داریوش فرید

  ت علمی دانشگاه یزدأدانشیار و عضو هی1 
  کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه یزد2

  

  کیدهچ

عنوان یکی از کاربردهاي فناوري اطلاعات و  گسترش بانکداري الکترونیکی به توسعه و

بانکی کشورهاي پیشرفته جهان، صنعت بانکداري کشور را در ارتباطات در بازارهاي پولی و 

بنابراین سنجش . هاي اخیر به منظور بکارگیري این نواوري به تکاپو وادار کرده است سال

دهد تا از کیفیت  یی است که به ما این امکان را میکیفیت خدمات الکترونیک یکی از راهکارها

ت و ارتباطات از جمله بانکداري الکترونیک آگاه استقرار کاربردهاي مختلف فناوري اطلاعا

در . جهت بهبود وضعیت کشور در این زمینه تلاش کنیم شده و با استفاده از این بازخورد در

هاي مؤثر برکیفیت خدمات  دبیات موجود در این زمینه، مؤلفهاین پژوهش پس از مرور ا

اي حاوي  مها، پرسشناسپس جهت سنجش متغیره .شناسایی شدبانکداري الکترونیکی 

ها، با استفاده از مدل  پس از توزیع و جمع آوري پرسشنامه. هاي مناسب طراحی شد سنجه

دهد که از سی  نتایج نشان می. زیه و تحلیل شدندها تج سروکوال و تکنیک تاپسیس داده -اي

. وب هستندمؤلفه داراي وضعیت مطل 8مؤلفه داراي شکاف منفی و  22مؤلفه شناسایی شده 

ها بانک  از دیدگاه مشتریان در این مؤلفه مؤلفه، بیانگر این است که 22شکاف منفی این 

  . سازد است انتظارات مشتریان را برآوردهنتواسته 
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  مقدمه

هاي  دهه در )ICT١( ارتباطات زمینه فناوري اطلاعات و در هاي چشمگیر پیشرفت 

 مفاهیم نوینی نظیر امروز از متحول ساخته است و تمام ابعاد زندگی بشر رااخیر 

دولت الکترونیکی، تجارت الکترونیکی، بانکداري الکترونیکی، بیمه الکترونیکی، مدیریت 

 آنچه که تاکنون بیش از سایر .آید آموزش الکترونیکی سخن به میان می الکترونیکی و

 در بازرگانی است و این فناوري قرار گرفته است، حوزه تجارت و موارد تحت تاثیر

  .این بین صنعت بانکداري نیز تحول معناداري را تجربه کرده است

چشم . دهند تشکیل می صنعت خدمات را خدمات مالی بخش مهمی از بانکداري و 

 همکاران، و 2لانداهل( حال تغییر است سرعت در هان بهج انداز خدمات مالی در

یک  راستاي حرکت به سوي فناوري بسیاري در تغییرات تعدیلی، ساختاري و .)2009

و  3انجر( صنعت بانکداري دنیا روي داده است تر در محیط بانکداري جهانی یکپارچه

 تجدید ساختار خدمات رقابتی و ها با ارائه مزایاي متنوع و بانک .)1999 ،همکاران

جهت براورده کردن نیازهاي  در ژي سریع و تکنولو خدماتشان به سوي استفاده از

به دلیل این  .میان مرزها هستند حال تغییر مشتریان، درحال گسترش یافتن از در

. ارتباط با مشتریان دستخوش تغییرات شده است ت بانکداري واقدامات، ماهیت خدما

آن  ها مجبور به فعالیت در سرعت درحال تغییري که بانکمحیط بسیار رقابتی و به 

ینه به نگرششان به سوي رضایت مشتري و ها را به سوي تجدید نظر در هستند، آن

   .)2005 همکاران، و 4رسلیا( دهد میسازي کیفیت خدمات سوق 

 هاي امروزي، استفاده از هاي کسب مزیت رقابتی براي بانک ترین راه مهم یکی از 

ري فناوري اطلاعات براي ارائه خدمات بانکی است که تحت عنوان خدمات بانکدا

   .)2003 ،5سهیل( شود الکترونیکی از آن یاد می

. مندي مشتریان دارد صنعت بانکداري، کیفیت خدمات رابطه نزدیکی با رضایت در    

موفقیت ضروري کیفیت به مشتریان براي  دانند که ارائه خدمات با ها می اکنون بانک

 کیفیت براي مشتریان، عاملی حیاتی براي بقا و کالاهاي با تامین خدمات و. است

                                                           
1- Information and Communication Technology                                                                                                                    
2- Lundahl                                                                                                                                                                                       
3- Angur                                                                                                                                                                                      
4- Arasli                                                                                                                                                                                            
5- Sohail                                                                                                                                                                               
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 خدمات با محصولات و. باشد موفقیت درمحیط رقابت بانکداري در دنیاي امروز می

بق باعث جذب علاوه بر حفظ مشتریان سا کیفیت باعث گسترش آوازه بانک شده و

  .دهند سوداوري بانک را افزایش می کارایی مالی وگردد و  مشتریان جدید نیز می

در زمینه  ثر بهره را ببریم وکاگر بخواهیم از مزایاي خدمات الکترونیک حدا ،بنابراین 

ارتباطات در رده کشورهاي پیشگام قرار بگیریم، لازم است تا  فناوري اطلاعات و

حو درکشور استقرار ارتباطات را به بهترین ن کاربردهاي مختلف فناوري اطلاعات و

ها  سنجش آن کاربردها بدون ارزیابی و برنامه ریزي براي استقرار این. دهیم

فیت خدمات در بانکداري و گسترش با توجه به اهمیت تعالی کی. اثربخش نخواهد بود

بررسی  "ین پژوهش را اصلی ا توان هدف میروزافزون خدمات بانکداري الکترونیک 

. "عنوان نمودونیکی از دیدگاه مشتریان بانکداري الکتر کیفیت خدماتفعلی وضعیت 

سروکوال و تکنیک ناپسیس صورت  - ها نیز با استفاده از مدل اي تجزیه و تحلیل داده

  .گرفت
 

  ادبیات تحقیق 

یت تقریبا برآوردن نیازها این باورند که هدف غایی از کیف سیاري از پژوهشگران برب

ها براي ارتقاي  هاي دولت یکی از گزینه. گرفتن از انتظارات مشتریان است و پیشی

کیفیت خدمات و دگرگونی آن، بهره گیري از فناوري اطلاعات و ارتباطات و دولت 

به کارگیري فناوري اطلاعات در صنعت بانکداري موجب کاهش . باشد لکترونیک میا

هاي ارائه خدمات بانکی  هش هزینهنی بین بانک و مشتري، کافاصله جغرافیایی و زما

ها و بالا بردن کیفیت  و نقل و انتقال پول شده و همچنین باعث افزایش رقابت بین بانک

ها و بهینه شدن صنعت  اي بانک تار هزینهخدمات و در نهایت موجب تغییر ساخ

  .گردد بانکداري کشور می

  

   کیفیت خدمات

موفقیت درجذب دوباره مشتریان شناسایی کیفیت خدمات به عنوان یک عنصرکلیدي  

این طریق بتوانند  اغلب در نظر رقیبان ارزش قابل توجهی دارند تا از شده است و

مفهوم کیفیت . )1،2011هئلا( ر دنیاي خدمات محور به دست آورندمزیت رقابتی د

                                                           
1 -Luoh                                                                                                                                                                                             
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 خدمات بنا به سه ویژگی منحصر به فرد خدمات نامحسوس بودن، ناهمگن بودن و

 ،1پاراسورامان( است انتزاعی ذهنی و مصرف تولید و جدا نشدنی خدمات ازطبیعت 

مفاهیم کیفیت  اولین گام براي درك کیفیت خدمات بایستی درك روشنی از در .)1985

  .خدمت داشته باشیم و

  

  مفهوم کیفیت 

نحوه کاربرد آن تفاسیر گوناگونی به  مفهوم و آشنایی است که از کیفیت واژه رایج و 

 سازگاري کالا یا خدمت با نیازها و "اما وجه مشترك همه تعاریف . آمده استعمل 

 به عبارت دیگر کیفیت وقتی به دست می آید که تولید یا. است "انتظارات مشتریان

  .خدمت، انتظارات مشتري را براورده سازد

  

    فهوم خدماتم

هاي بشر به  خواستهاي از نیازها و  عی محصول است که براي رفع مجموعهخدمت نو

. گونه محصولات با محصولات متعارف فیزیکی تفاوت دارند وجود آمده است؛ اما این

ن را به نمایند، و آ عملکرد تعریف می نظران خدمت را به عنوان فعل، فرایند و صاحب

دهد و به ساخت چیزي  نند که کاري را براي ما انجام میک یک بخش صنعتی اطلاق می

  .)2006 و همکارانش، 2کرین( اشتغال ندارد

  

  مفهوم خدمات الکترونیک

 الکترونیک عبارتند از کلیه خدماتی که از طریق فناوري اطلاعات، مخابرات وخدمات 

ابزار مشتري به منظور کسب منافع مطلوب خود تنها با اي ارائه گردیده و  چند رسانه

   .)2006 ،3فزناچ و کوئز( پردازد مناسب به تعامل می
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  مفهوم کیفیت خدمات 

 بنا به رد  ومشخص براي کیفیت خدمات وجود ندا و بخش خدمات، تعریف صریح در

ختلفی کیفیت خدمات را هاي م قین از دیدگاهوجود مفروضات نظري متفاوت محق

  .اند تعریف کرده

انش ارائه شده همکار سوي پاراسورامان و ترین تعریف از کیفیت خدمات از کامل

کیفیت خدمت شکلی از نگرش مرتبط با رضایت اما نه معادل «ها  تعریف آنطبق . است

عملکرد خدمات به دست  مات ومقایسه میان انتظارات مشتري از خد با آن است که از

  .)1385 عطافروشفیعی،( »آید می

  

  )QES(مفهوم کیفیت خدمات الکترونیک 

زیتهامل، مالهوترا و اولین تعریف رسمی از کیفیت خدمات الکترونیک توسط 

ها کیفیت خدمات  طبق تعریف آن. ارائه شده است 2002پاراسورامان درسال 

مد و ه یک وب سایت، خرید یا تحویل کارآاي ک تواند به صورت اندازه الکترونیکی می

  .مؤثر یک کالا یا خدمت را تسهیل نماید، عنوان شود

از ادراکات مشتریان در مورد  در دیدگاه جدید کیفیت خدمات الکترونیک عبارت است

هرنونا (ستانده خدمات به همراه ادراك آنان از بهبود خدمت در صورت بروز اشکال 

تواند به طور مؤثر و کارا  اي که یک خدمت الکترونیکی می یا درجه) 2005 و کالورت،

  ).2001 پالمر،( نیازهاي مشتري را برطرف نماید

  

  مفهوم کیفیت خدمات بانکی

ي درخصوص خدمات بانکی، کیفیت خدمات به عنوان عقیده یا نگرش مشتر در زمینه

 و 1الهواري( شود تعریف می گردد، محیط بانک ارائه میمیزان برتري خدمتی که در 

  .)2009همکاران، 

  

  صنعت بانکداري الکترونیکی

 هاي مناسبی براي گسترش فرایندهاي زیرساخت ارت نوین نیازمند ابزارها وتج

  . ها هستند بانک مراودات تجاري، ها در ترین شاخص یکی از مهم. اقتصادي است

                                                           
1 -Al-Hawari                                                                                                                                                                                    
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هاي ساختاري در  هاي تجاري توجه جدي را براي ایجاد تحول تحولها درعرصه  بانک

رسانی به مشتري  ایجاد تسهیلات در روند خدمات پرداخت پول و هاي دریافت و نظام

سیطره بر  عمیق تجارت الکترونیکی در گسترده واند، چرا که با توجه به تاثیر  کرده

هر فعالیت  اعتباري در هاي پولی و به اهمیت مبادلههمچنین نظر  بازارهاي جهانی

تبادل پول نیز همگام و  بسترهاي انتقال و طلبد که ابزارها و اقتصادي می/ تجاري

  . دمطلوب برخوردار شو همسان با توسعه تجارت الکترونیکی از رشد مناسب و

  

  1بانکداري الکترونیک

جارت دستاوردهاي ت توان گفت که پدیده بانکداري الکترونیک یکی از حقیقت می در

 جهان و رشد روز افزون حجم تجارت الکترونیک درشود و با  الکترونیک محسوب می

انتقال  قیق، جهت نقل ود با توجه به نیاز تجارت به انجام عملیات بانکی آسان، سریع و

  .در تجارت الکترونیک داردکداري الکترونیک نقش بسیار اساسی ن، بامالیمنابع 

بانکداري الکترونیکی عبارت است از بکارگیري ابزار و وسایل الکترونیکی در حقیقت  

؛ هتلفن همرا اه خودپرداز، تلفن و، دستگ2هاي ارتباطی بی سیم از جمله اینترنت، شبکه

این محصولات و خدمات بخشی از تامین مالی محصولات بانکی که  در ارائه خدمات و

  .)1385 عباسی نژاد و مهرنوش،( مالی کشور است هاي پولی و ر سیستمد

  

  هاي سنجش کیفیت خدمات الکترونیک دلم

الکترونیک وجود دارد،  که در ماهیت و کیفیت خدمات سنتی و  هاي بنیادینی تفاوت

کیفیت خدمات الکترونیک را  ابزارهاي ویژه جهت سنجش ها و ضروروت طراحی مدل

سنجش و ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی با افزایش . سازد اجتناب ناپذیر می

ها، در دنیاي مجازي از اهمیت بسزایی  کاربرد تجارت الکترونیک در سازمان

هاي مناسب براي سنجش کیفیت خدمات الکترونیک  از جمله مدل .برخوردارشده است

سروکوال، مدل دیوید سن و کوپر، مدل وب کوال، مدل سایت  -مدل اي :عبارتند از

مطالعات و تحقیقات بسیاري در زمینه . کوال، مدل اي کوال، مدل کولیر و بین استاك

                                                           
1  - E-Banking                                                                                                                                                                                    
2  - Wireless Communication                                                                                                                                                         
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ها با  ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی انجام گرفته است که ابعاد عنوان شده در آن

ه عنوان ابعاد مهم و پاراسورامان ب با این حال ابعاد. یکدیگر تفاوت فاحشی ندارند

 پوربابایی،(گیري در تحقیقات بیشتر مورد استفاده قرار گرفته است  قابل اندازه

براي ) سروکوال -اي(به همین جهت در این پژوهش نیز از ابعاد پاراسورامان ). 1388

  .شود استفاده میسنجش کیفیت خدمات در بانکداري الکترونیک 

  

  سروکوال - مدل اي

ه در زمینه کیفیت خدمات در اي ک اسورامان بر مبناي تحقیقات اولیهزیتهامل و پار

-E-S( مقیاس کیفیت خدمات الکترونیکی هاي توزیع سنتی انجام شده بود، کانال

Qualمعیار . را بر مبناي هفت بعد که زیتهامل پیشتر ارائه داده بود بسط دادند )١

هاي بعد پاراسورامان این  بعد است که در سالکی شامل یازده کیفیت خدمات الکترونی

ابعاد : شوند دو معیار جداگانه تقسیم می این ابعاد به. ابعاد را به هفت بعد کاهش داد

حریم  ، اجرا وسیستمدسترسی به  قابلیتابعاد کارایی،  ابعاد جبرانیاصلی و 

سه بعد . دهند شکل می راE-S-Qual) ( سروکوال -اي  شخصی مقیاس اصلی

-٢E-RecS(سروکوال  -تماس تشکیل دهنده مقیاس بازیابی اي پاسخگویی، جبران و

Qual(  هستند)،2005 پاراسورامان(.   

  

  تحقیق پیشینه

اولین پژوهش در زمینه ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک توسط گوناریس و 

کیفیت خدمات ارائه شده   که به بررسی صورت گرفت، 2003یتریادیس در سال دیم

محققین براساس مدل سروکوال . هاي بانکداري الکترونیک پرداختند توسط وب سایت

ارائه خدمات به : اند که عبارتند از یکی مطرح کردهبعد براي کیفیت خدمات الکترون سه

ایجاد  مشتري و کاهش ریسک مرتبط با ارائه خدمات، تامین نیازهاي اطلاعاتی و

  .امکانات برقراري تعامل با مشتریان

  توسعه مقیاس و روایی : سنجش کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی / 2

                                                           
1-Electronic Service Quality                                                                                                                                  
2-Electronic Recovery Service Quality                                                                                                                                      
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نتایج . در تایوان صورت گرفت نو چان لی هو توسط بروس 2010در سال تحقیق  نای

مؤلفه  17بعد و 5مقیاسی جهت سنجش کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی  شامل 

وب، اطمینان، رفتار ه مشتري، طرح خدمت ب: بعد عبارتند از 5این . کند معرفی می

  .و پیش بینی اطلاعات امتیازي

  تحلیل تطبیقی  یک تجزیه و: هاي اسلامی و قراردادي سنجش کیفیت خدمات بانک/ 3

نتایج نشان . در مالزي انجام شدو همکارانش  1چوي چونگ توسط 2011در سال 

مواجه  ها در نظرات مشتریان رویکردي مهم براي بانک دهد که توجه به دیدگاه و می

 گر این هستند که بین ادراکات و همچنین نتایج بیان. با فضاي شدید رقابتی است

بعد  4 ،تحلیل عامل از تجزیه و. وجود دارد مهمیهاي  انتظارات پاسخگویان تفاوت

کیفیت خدمات شامل ملموس بودن، معتبربودن، صلاحیت و مناسبت داشتن اقتباس 

  .شود می

مندي مشتریان  مات بانکداري الکترونیک بر رضایتکیفیت خدبررسی مقایسه تاثیر / 4

  اقتصاد نوین در استان آذربایجان شرقی هاي کشاورزي و بانک

متغیر وابسته این . انجام گرفت 1387این پژوهش توسط بهزاد نیکخواه در سال 

مندي مشتریان و متغیر مستقل ابعاد کیفیت خدمات با در نظر گرفتن  تحقیق رضایت

، امنیت، جامعیت: مجازي کیفیت خدمات بانکداري الکترونیک شامل خاص و ماهیت

داري هاي بانک ، سهولت استفاده و جذابیت سامانهاطمینان، دسترسی و اعتبار

  .باشد الکترونیک می

مطالعه (انتخاب خدمات بانکداري الکترونیک براي  طراحی سیستم استنتاج فازي/ 5

  )موردي بانک سپه

اي  مجموعهدر این پژوهش تلاش کردند ضمن ارائه  1391مانیان در سال  رسولی و

از عوامل مؤثر بر انتخاب خدمات بانکداري الکترونیک در کشور، براي سنجش میزان 

ها، سیستم استنتاج فازي مرتبط با این عوامل را  رغبت یا رضایت مشتریان بانک

  . طراحی کنند

هاي ارائه دهنده  مل کلیدي مؤثر بر کیفیت سیستمعواارائه مدل مفهومی براي تبیین / 6

   )پیمایشی پیرامون بانک ملت(خدمات بانکداري اینترنتی 

                                                           
1  - Choy Chong                                                                                                                                                                                
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هاي انجام شده توسط دیواندري، عابدي و  هاي ارائه شده و نتایج تحلیل براساس مدل

دهنده خدمات  هاي ارائه ز بین عوامل مؤثر بر کیفیت سیستما 1392ناصرزاده در سال 

  .ها، داراي بالاترین رتبه است ینترنتی، سهولت استفاده از سیستمي ابانکدار

  

  وش تحقیقر

ي تحقیقات با توجه به سه بعد هدف، میزان کنترل متغیرها و روش گردآوري کلیه

تحقیق حاضر از نظر نوع هدف، کاربردي است، . گیرند ها مورد بررسی قرار میداده

ها، توصیفی است و از بعد روش گردآوري دادهاز نظر میزان کنترل متغیرها تحقیق 

  . باشدمی) پیمایشی(تحقیق میدانی 

  

  روش گردآوري اطلاعاتابزار و 

هاي مورد نیاز، با استفاده از مصاحبه و ابزار اي از دادهدر تحقیق حاضر سهم عمده

ي مورد نیاز، ابتدا تلاش شد براي تدوین پرسشنامه. پرسشنامه جمع آوري شده است

خبرگان از  تن 7با و نیز مصاحبه  این حوزهي تحقیقات صورت گرفته در تا با مطالعه

هاي موثر بر کیفیت خدمات بانکداري الکترونیک شناسایی بانکی و دانشگاهی، مولفه

در . سروکوال قرار گرفت - گانه مدل ايهاي مذکور در ابعاد هفتشود و سپس مولفه

ي بندي صورت گرفته، از خبرگان حوزهب بودن طبقهگام بعد، براي اطمینان از مناس

ي مولفه 37نظرخواهی شد که با توجه به نظرات داده شده از  و دانشگاهی  بانکداري

ها با توجه به ابعاد بندي مولفهمولفه مورد تایید قرار گرفت و طبقه 30استخراج شده، 

مرتبط با هریک از ابعاد در  هايگانه مدل و مولفهابعاد هفت. گانه مدل تعدیل شدهفت

   . نشان داده شده است جدول
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 سروکوال -اي  ابعاد و مولفه هاي مدل -1 جدول

  ابعاد هامولفه

 سهولت انجام عملیات بانکی و دسترسی به اطلاعات مربوطه .1

ی
کارای

  

 وجود راهنماها و علائم لازم در مورد چگونگی استفاده از خدمات الکترونیکی .2

 راحتی در استفاده از خدمات بانکداري الکترونیک .3

 سهولت جستجو و دسترسی به اطلاعات مورد نیاز .4

 سهولت درك جملات و اصطلاحات مالی و بانکی .5

 آزادي عمل در انجام امور بانکی هنگام استفاده از خدمات الکترونیکی بانکی .6

 عملکرد صحیح و بدون اشکال فنی .7

ستم
سی

ی به 
س

ستر
ت د

قابلی
  

 میزان دسترسی و صحت اطلاعات ارائه شده .8

 درستی و صحت خدمات بانکی ارائه شده .9

 هاي آنهاي آن و قابلیتمیزان صحت و درستی خدمات معرفی شده و ویژگی .10

 سرعت دریافت خدمات الکترونیکی .11

 ساعته و بی وقفه 24ارائه خدمات بانکداري الکترونیک به صورت  .12

 انجام عملیات درخواستی و خدمات صحیح در اولین زمان ممکن .13

جرا 
ا

)
حق

ت
)ق

  

 میزان اطمینان بانک در ارائه صحیح خدمات بانکداري الکترونیک .14

 ارائه به موقع خدمات مورد تعهد بانک .15

 ارائه گزارشات دقیق و فاقد اشتباه توسط بانک .16

 افشاي اطلاعات شخصی مشتريعدم  .17

ی
ص

خ
ش

حریم 
 عدم افشاي اطلاعات مربوط به خدمات دریافتی مشتري .18  

 میزان احساس امنیت از انجام عملیات بانکی .19

 هاي امنیتی لازم براي انجام عملیات بانکی توسط بانکمیزان رعایت ویژگی .20

استفاده از تکنولوژي الکترونیکی بانک حتی در زمان تبادل اطلاعات مشتري در  امنیت  ماندن پابرجا .21

 خرابی

ی میزان برآورده شدن نیازهاي مشتري توسط بانک .22
خگوی

س
پا

  

 ارائه اطلاعات و خدمات به موقع و مرتبط با درخواست مشتري .23

 ارائه اطلاعات بانکی براساس نیاز و ترجیحات مشتري .24

 متفاوتامکان انجام عملیات بانکی  .25

ن هاي رخ داده توسط بانکدراستفاده ازخدمات و جبران نقص  رسانی در صورت وجود مشکلکمک .26
جبرا

  

 جبران اشتباه به وجود آمده هنگام عدم انجام به موقع تبادلات بانکی .27

 امکان دریافت خدمات پشتیبانی از طریق تلفن .28

س
تما

  

 بخش خدمات بانک هنگام بروز مشکلنهایت دلسوزي و همکاري کارکنان  .29

 امکان برقراري ارتباط مشتریان با کارکنان بخش بانک از طریق خطوط ارتباط تلفنی مستقیم .30
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هاي تحقیق، با توجه به ي ادراکات، انتظارات و میزان اهمیت هریک از مولفهپرسشنامه

توصیفی، از  تدوین شد و پس از اضافه کردن تعدادي از سوالات) 1- 3(جدول 

تایی ادراکات و انتظارات مشتریان بانکی خواسته شد تا بر اساس طیف لیکرت پنج

  . خود را نسبت به کیفیت خدمات بانکداري الکترونیک بانک صادرات بیان کنند

  

  هاتجزیه و تحلیل داده

 تحلیل شکاف

به منظور شناسایی عوامل و ابعادي که موجبات رضایت و نارضایتی مشتریان خدمات 

آورند، از مدل تحلیل شکاف  شهرستان یزد را فراهم می بانک صادراتبانکداري الکترونیکی 

در این . باشد، استفاده شده است هاي ارزیابی کیفیت خدمات می که یکی از پرکاربردترین مدل

ی عوامل و ابعاد مرتبط با مفهوم مورد بررسی از طریق مرور پیشینه و راستا پس از شناسای

طور که  همان. هاي تحقیق تهیه و استاندارد شد پرسشنامه) 1 - 3جدول (مصاحبه با خبرگان 

بار بر  ها را یکبار به صورت ادراك و یک هاي قبل بیان شد مدل تحلیل شکاف مولفه در بخش

دهد و بر اساس آن مقدار شکاف را که  مورد پرسش قرار میپژوهش    اساس انتظار از نمونه

مقدار نهایی حاصل شده در . کند شود مشخص می از تفاوت ادراك به انتظار حاصل می

ي  صورتی که مقدار مثبت و صفر به خود بگیرد نشان از عدم نارضایتی مشتري از نحوه

اف نشان از نارضایتی ارائه آن مولفه و خدمت است و در صورت منفی بودن مقدار شک

ها در  هاي تحقیق حاضر وضعیت شکاف براي مولفه. باشد مشتري از آن مولفه یا بعد می

  .مشخص شده است) 4- 4(جدول 

  

  هاي پژوهش میانگین ادراکات، انتظارات و میزان شکاف مولفه  - 2جدول   
میزان 

 شکاف

میانگین 

 انتظارات

میانگین 

 ادراکات
  ابعاد هامولفه

17/0  66/2  83/2  
سهولت انجام عملیات بانکی و دسترسی به  .1

 اطلاعات مربوطه

 کارایی

97/0- 55/4 58/3 
وجود راهنماها و علائم لازم در مورد چگونگی  .2

 استفاده از خدمات الکترونیکی

 راحتی در استفاده از خدمات بانکداري الکترونیک .3 35/3 34/4 -99/0

 جستجو و دسترسی به اطلاعات مورد نیازسهولت  .4 39/2 35/4 -96/1

 سهولت درك جملات و اصطلاحات مالی و بانکی .5 49/3 22/4 -73/0

42/2- 6/4 18/2 
آزادي عمل در انجام امور بانکی هنگام استفاده از  .6

 خدمات الکترونیکی بانکی
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 عملکرد صحیح و بدون اشکال فنی .7 49/2 51/4 -01/2

قابلیت 

دسترسی 

 سیستمبه 

 میزان دسترسی و صحت اطلاعات ارائه شده .8 47/2 4/2 07/0

 درستی و صحت خدمات بانکی ارائه شده .9 19/3 73/3 -54/0

        

21/0 67/2 88/2 
میزان صحت و درستی خدمات معرفی شده و  .10

 هاي آنهاي آن و قابلیتویژگی

 الکترونیکیسرعت دریافت خدمات  .11 92/1 47/4 -55/2

07/1- 27/4 2/3 
 24ارائه خدمات بانکداري الکترونیک به صورت  .12

 ساعته و بی وقفه

94/0- 43/4 48/3 
انجام عملیات درخواستی و خدمات صحیح در  .13

 اولین زمان ممکن

اجرا 

 )تحقق(
27/0 32/2 6/2 

میزان اطمینان بانک در ارائه صحیح خدمات  .14

 بانکداري الکترونیک

 ارائه به موقع خدمات مورد تعهد بانک .15 16/3 34/4 -18/1

 ارائه گزارشات دقیق و فاقد اشتباه توسط بانک .16 35/3 15/3 19/0

 عدم افشاي اطلاعات شخصی مشتري .17 62/4 3/3 31/1

حریم 

 شخصی

58/0 23/3 81/3 
  دریافتی  خدمات  به   مربوط  اطلاعات  افشاي  عدم .18

 مشتري

 میزان احساس امنیت از انجام عملیات بانکی .19 38/2 36/4 -98/1

53/1- 6/4 07/3 
هاي امنیتی لازم براي انجام میزان رعایت ویژگی .20

 عملیات بانکی توسط بانک

17/1- 6/3 43/2 
ماندن امنیت تبادل اطلاعات مشتري در  جا بر پا .21

 خرابی بانک حتی هنگام استفاده تکنولوژي الکترونیکی

19/2- 52/4 33/2 
میزان برآورده شدن نیازهاي مشتري توسط  .22

 بانک

 پاسخگویی
37/1- 95/4 58/3 

ارائه اطلاعات و خدمات به موقع و مرتبط با  .23

 درخواست مشتري

13/2- 51/4 37/2 
نیاز وترجیحات  بانکی براساس اطلاعات ارائه .24

 مشتري

 انجام عملیات بانکی متفاوتامکان  .25 64/2 53/4 -89/1

69/1- 37/4 69/2 
رسانی در صورت وجود مشکل در استفاده کمک .26

  جبران هاي رخ داده توسط بانکاز خدمات و جبران نقص

 
09/0 55/3 64/3 

جبران اشتباه به وجود آمده هنگام عدم انجام به  .27

 موقع تبادلات بانکی

 خدمات پشتیبانی از طریق تلفنامکان دریافت  .28 39/2 31/4 -92/1

  تماس

 

31/2-  29/4 98/1 
نهایت دلسوزي و همکاري کارکنان بخش خدمات  .29

 بانک هنگام بروز مشکل

97/1- 54/4 57/2 
امکان برقراري ارتباط مشتریان با کارکنان بخش  .30

 بانک از طریق خطوط ارتباط تلفنی مستقیم
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داراي شکاف منفی   مولفه 22ي نهایی تحقیق،  مولفه 30بر اساس جدول فوق از میان   

هاي منفی نشان از  جا که شکاف از آن. باشد مولفه داراي شکاف مثبت می 8و 

هاي مورد پژوهش  نارضایتی مشتریان از ارائه خدمات الکترونیکی از سوي بانک

 هاي سازمان بایستی به بهبود و ایجاد وضعیت باشند، مدیران و استراتژیست می

توان وضعیت ابعاد  بر اساس جدول فوق می. ها اقدام کنند مطلوب در خصوص آن

  .مشخص شده است) 5- 4(تحقیق را نیز مشخص نمود که این مهم در جدول 

  

  میزان شکاف ابعاد -3دول ج

  مقدار شکاف  ابعاد پژوهش

  -15/1  کارایی

  -98/0  قابلیت دسترسی به سیستم

  - 415/0  )تحقق(اجرا 

  - 558/0  حریم شخصی

  - 895/1  پاسخگویی

  -80/0  جبران

  -06/2  تماس

  

ها  آن  باشند و از میان بر اساس جدول فوق تمامی ابعاد داراي وضعیت نامطلوب می

در ادامه با . باشند ابعاد تماس، پاسخگویی و کارایی داراي بیشترین نارضایتی می

ها به منظور پاسخگویی به تمامی عوامل نارضایتی و  توجه به کمبود منابع سازمان

منظور اقدام در جهت افزایش رضایت مشتریان از  اي به همچنین نیاز سازمان به نقشه

اند استفاده  هایی که داراي شکاف منفی بندي مولفه تکنیک تاپسیس به منظور اولویت

  .  شده است

  

  هاتعیین درجه اهمیت مولفه

هایی با  ها و ابعاد آن در قسمت قبل، مولفه پس از شناسایی وضعیت شکاف مولفه

آورند  هایی که موجبات نارضایتی را فراهم می تنها مولفهشکاف مثبت از مدل حذف و 

هایی با شکاف مثبت  باید خاطر نشان کرد حذف مولفه. بندي شدند از حیث اهمیت رتبه

واند به عنوان نقاط قوت ت ها می ها نیست بلکه توجه به آن اهمیت بودن آن ینشان از ب
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ها در نظر گرفته  دیگر سازمانباعث تمایز و حتی به عنوان سلاح رقابت با سازمان، 

هاي منفی با نارضایتی اي که با خود دارند در  جا که شکاف با این وجود از آن. شود

به ن را تحت الشعاع قرار دهند، تواند کارایی و اثربخشی سازما کوتاه مدت می

سوي روسا و مدیران بانکی پرداخته شده ها به منظور اولویت اقدام از  بندي آن رتبه

  . است

  

 ها با استفاده از روش تاپسیسبندي مولفهرتبه

گزینه را با توجه به  mگیري چند شاخصه است که هاي تصمیماپسیس یکی از روشت

n اي است که کمترین فاصله را مبناي این روش انتخاب گزینه. کندبندي میمعیار رتبه

نامطلوب دارد و یکی از آل مطلوب و بیشترین فاصله را از جواب ایده آل  از جواب ایده

. شودها از آن استفاده میبندي گزینههایی است که براي رتبهروش پرکاربردترین

تشکیل  :گام اول :ه شرح زیر استبمراحل فرآیند تاپسیس در پژوهش حاضر 

نشان داده شده ) 6- 4(این ماتریس در جدول: ها گیري ارزیابی گزینه ماتریس تصمیم

  . است

 گیريس تصمیمماتری -4 جدول

 هامولفــه

ي
شتر

م
 1

 

ي
شتر

م
 2

 

ي
شتر

م
 

3
 

ي
شتر

م
 

4
 

ي
شتر

م
 

5
 .............
 

ي
شتر

م
 

14
6

 

ي
شتر

م
 

14
7

 

مورد  در لازم راهنماها و علائم  وجود.1

 خدمات از استفاده  
5 4 4 1 4 

.....
. 

5 1 

 از خدمات استفاده در  راحتی.2

 الکترونیک بانکداري
5 4 4 3 4 

.....
. 

5 3 

 به دسترسی و جستجو سهولت.3

 نیاز مورد اطلاعات
5 4 4 2 5 

.....
. 

5 2 

 مالی واصطلاحات جملات درك سهولت.4

 بانکی و
5 4 4 3 4 

.....
. 

5 3 

 4 3 4 4 5 بانکی امور انجام در عمل آزادي.5
.....

. 
5 3 

 4 4 4 4 5 فنی اشکال بدون و صحیح عملکرد.6
.....

. 
5 4 

 ارائه بانکی خدمات صحت و درستی.7

 شده
5 4 4 3 4 

.....
. 

5 3 
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 4 4 4 5 5 الکترونیکی خدمات دریافت سرعت.8
.....

. 
5 4 

صور به الکترونیک بانکداري خدمات ارائه.9

 ساعته 24ت
5 4 4 2 4 

.....
. 

5 2 

 در صحیح وخدمات عملیات انجام.10

 زمان اولین
5 4 4 3 5 

.....
. 

5 3 

 4 3 4 4 5 تعهد مورد خدمات موقع به ارائه.11
.....

. 
5 3 

 ازانجام امنیت احساس میزان.12

 بانکی عملیات
5 4 4 4 4 

.....
. 

5 4 

 4 2 4 4 5 امنیتی هاي ویژگی رعایت میزان.13
.....

. 
5 2 

 اطلاعات تبادل امنیت ماندن پابرجا.14

 مشتري
4 4 3 2 4 

.....
. 

4 2 

 مشتري نیازهاي شدن برآورده میزان.15

 بانک توسط
5 4 4 2 4 

.....
. 

5 2 

به  موقع به خدمات و اطلاعات ارائه.16

 مشتریان
5 4 4 5 4 

.....
. 

5 5 

بر  بانکی  و خدمات  اطلاعات   ارائه.17

 مشتري نیاز  اساس
5 5 4 5 5 

.....
. 

5 5 

 5 5 4 4 5 متفاوت بانکی عملیات انجام امکان.18
.....

. 
5 5 

در  بروزمشکل درصورت رسانی کمک.19

 خدماتاستفاده 
5 4 4 2 4 

.....
. 

5 2 

 4 3 4 4 5 پشتیبانی خدمات دریافت امکان.20
.....

. 
5 3 

کارکنان  و همکاري   دلسوزي نهایت .21

 خدمات بخش 
5 4 4 3 4 

.....
. 

5 3 

با  مشتریان  ارتباط  برقراري   امکان.22

 خدمات کارکنان
5 3 2 4 4 

.....
. 

5 4 

  

ماتریس  لازم است تا در این گام : گیري ماتریس تصمیممقیاس نمودن  بی :گام دوم  

R(مقیاس به یک ماتریس بی هاگزینهگیري ارزیابی تصمیم
~

  . شودتبدیل  )
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  گیري بی مقیاس شدهماتریس تصمیم  -5 جدول

 هامولفه

ي
شتر

م
 1

 

ي
شتر

م
 2

 

ي
شتر

م
 

3
 

ي
شتر

م
 

4
 

ي
شتر

م
 

5
 

...............
 

ي
شتر

م
 

14
6

 

ي
شتر

م
 

14
7

 

 065/0 214/0 ......... 203/0 065/0 219/0 209/0 214/0 مولفه اول

 195/0 214/0 ......... 203/0 195/0 219/0 209/0 214/0 مولفه دوم

 130/0 214/0 ......... 253/0 130/0 219/0 209/0 214/0 مولفه سوم

 195/0 214/0 ......... 203/0 195/0 219/0 209/0 214/0 مولفه چهارم

 195/0 214/0 ......... 203/0 195/0 219/0 209/0 214/0 مولفه پنجم

 26/0 214/0 ......... 203/0 26/0 219/0 209/0 214/0 مولفه ششم

 195/0 214/0 ......... 203/0 195/0 219/0 209/0 214/0 مولفه هفتم

 26/0 214/0 ......... 203/0 26/0 219/0 262/0 214/0 مولفه هشتم

 13/0 214/0 ......... 203/0 13/0 219/0 209/0 214/0 مولفه نهم

 195/0 214/0 ......... 253/0 195/0 219/0 209/0 214/0 مولفه دهم

 195/0 214/0 ......... 203/0 195/0 219/0 209/0 214/0 مولفه یازدهم

 26/0 214/0 ......... 203/0 26/0 219/0 209/0 214/0 مولفه دوازدهم

 130/0 214/0 ......... 203/0 130/0 219/0 209/0 214/0 مولفه سیزدهم

 130/0 171/0 ......... 203/0 130/0 164/0 209/0 214/0 مولفه چهاردهم

 130/0 214/0 ......... 203/0 130/0 219/0 209/0 214/0 مولفه پانزدهم

 325/0 214/0 ......... 203/0 325/0 219/0 209/0 214/0 مولفه شانزدهم

 325/0 214/0 ......... 253/0 325/0 219/0 209/0 214/0 مولفه هفدهم

 325/0 214/0 ......... 253/0 325/0 219/0 209/0 214/0 مولفه هجدهم

 130/0 214/0 ......... 203/0 130/0 219/0 209/0 214/0 مولفه نوزدهم

 195/0 214/0 ......... 203/0 195/0 219/0 209/0 214/0 مولفه بیستم

 195/0 214/0 ......... 203/0 195/0 219/0 209/0 214/0 بیست و یکم مولفه

 260/0 214/0 ......... 203/0 260/0 109/0 157/0 214/0 بیست و دوم مولفه

  

گیري لازم د در ماتریس تصمیمهاي موجوسازي دادهپس از بی مقیاس: گام سوم  

در این جا منظور از وزن، توجه شود . مقیاس وزین حاصل شود، ماتریس بیاست

تن از خبرگان بانکی، وزن  پس از نظر سنجی هفتکه  باشد وزن نظرات خبرگان می

  . در نظرگرفته شدو برابر یک،  یکسانها مولفه

آل مثبت و منفی در این مرحله از تحقیق، تلاش شد تا ابتدا فاصله از ایده: گام چهارم

ها آلها از ایدهها تعیین شده و پس از آن مجموع فواصل هریک از گزینهگزینه

  . محاسبه شود
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ی نیاز بود تا نزدیکی نسبی پس از تعیین مجموع فواصل مثبت و منف: گام پنجم

  . آل مشخص شودها تا میزان ایده گزینه

به صورت نزولی،  آلها تا میزان ایدهنزدیکی نسبی گزینهبا مرتب کردن : گام ششم

  . ها تعیین شدت هریک از مولفهاولوی

 آل منفی،ایده آل مثبت، فاصله از، مقادیر مربوط به فاصله از ایده)8- 4(در جدول 

ها قابل مشاهده در نهایت اولویت هریک از مولفه و )CL( میزان نزدیکی نسبی

  .باشد می

  

  هاي داراي شکاف منفیبندي مولفهرتبه -6 جدول

 هامولفه
فاصله از 

 آل مثبت ایده

فاصله از 

 آل منفی ایده
مقدار 

CL 

رتبه 

  مولفه

 از استفاده مورد در لازم  علائم و راهنماها وجود .1

  خدمات
9207/0 0111/1 52341/0 20 

 10 6516/0 1617/1 6211/0 الکترونیک بانکداري خدمات از استفاده در راحتی .2

 19 5463/0 0074/0 8366/0 نیاز مورد اطلاعات به دسترسی و جستجو سهولت .3

 22 4766/0 8644/0 9491/0 بانکی و مالی اصطلاحات و جملات درك سهولت .4

 8 6706/0 1909/1 5849/0 بانکی امور انجام در عمل آزادي .5

 9 6551/0 1756/1 6188/0 فنی اشکال بدون و صحیح عملکرد .6

 6 7060/0 2596/1 5243/0 شده ارائه بانکی خدمات صحت و درستی .7

 3 7631/0 2967/0 4024/0 الکترونیکی خدمات دریافت سرعت .8

 13 6169/0 0795/1 6703/0 ساعته 24 صورت به الکترونیک بانکداري خدمات ارائه .9

 17 5574/0 0049/1 7978/0 زمان اولین در صحیح خدمات و عملیات انجام .10

 16 5631/0 0397/1 8066/0 تعهد مورد خدمات موقع به ارائه .11

 2 8109/0 3462/1 3137/0 بانکی عملیات انجام از امنیت احساس میزان .12

 15 5648/0 0594/1 8161/0 امنیتی هايویژگی رعایت میزان .13

 18 5474/0 99/0 8182/0 مشتري اطلاعات تبادل امنیت ماندن برجا پا .14

 7 6711/0 1931/1 5846/0 بانک توسط مشتري نیازهاي شدن برآورده میزان .15

 1 8708/0 4152/1 2098/0 به مشتریان موقع به خدمات و اطلاعات ارائه .16

 5 7504/0 316/1 4375/0 مشتري نیاز براساس بانکی خدمات و اطلاعات ارائه .17

 4 7554/0 2738/1 4123/0 متفاوت بانکی عملیات انجام امکان .18

در استفاده  مشکل بروز درصورت رسانی کمک .19

 خدمات
6575/0 1514/1 6364/0 12 

 11 6508/0 1562/0 6202/0 پشتیبانی خدمات دریافت امکان .20

 14 6042/0 0874/1 7122/0 خدمات بخش کارکنان همکاري و دلسوزي نهایت .21

 21 5101/0 9273/0 8904/0 خدمات کارکنان با مشتریان ارتباط برقراري امکان .22
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  گیري و پیشنهادات  نتیجه

  :باشند  به شرح ذیل میپژوهشی نتایج بدست آمده با توجه به سؤالات 

  عوامل کلیدي مؤثر بر کیفیت خدمات بانکداري الکترونیکی کدامند؟/ 1

پس از بررسی جامع و کامل طیف وسیعی از مقالات و منابع پژوهشی مرتبط با 

استفاده از نظر سنجی کارشناسان و خبرگان بانکی و مالی سی و با  ادبیات تحقیق

مؤلفه مؤثر بر کیفیت خدمات بانکداري الکترونیکی  شناسایی شد و مورد بررسی و 

  )2( جدول. سنجش قرار گرفت

در کدام یک از این عوامل کلیدي بانک توانسته است انتظارات مشتریان را / 2

  برآورده سازد؟

ها انتظارات مشتریان  هاي که بانک توانسته بود در آن مؤلفه مؤلفهبه منظور شناسایی 

در این راستا با . را تا حدي برآورده سازد، از مفهوم تحلیل شکاف استفاده شد

مؤلفه با توجه به این  8محاسبه تفاضل بین ارزیابی ادراکات و انتظارات مشتریان، 

ب حاکی از این است که در مؤلفه یا مثبت بودند، که این مطل 0رابطه داراي مقادیر 

این مؤلفه ها با توجه . هاي مزبور بانک توانسته انتظارات مشتریان را برآورده سازد

سهولت انجام عملیات بانکی و دسترسی به اطلاعات مربوطه، : عبارتند از) 2(به جدول 

میزان دسترسی و صحت اطلاعات ارائه شده، میزان صحت و درستی خدمات معرفی 

  ....  هاي آن وهاي آن و قابلیتو ویژگی شده

در کدام یک از این عوامل کلیدي بانک نتوانسته انتظارات مشتریان را پوشش / 3

  دهد؟

 22براي پاسخگویی به این سؤال پژوهشی نیز طبق روش مطرح شده در سؤال قبلی،  

در این مؤلفه داراي شکاف منفی شدند، که بیانگر این است که از دیدگاه مشتریان 

این مؤلفه ها نیز با . مؤلفه ها بانک نتواسته است انتظارات مشتریان را برآورده سازد

وجود راهنماها و علائم لازم در مورد چگونگی استفاده : عبارتند از )2(توجه به جدول 

از خدمات الکترونیکی، راحتی در استفاده از خدمات بانکداري الکترونیک، سرعت 

ونیکی، ارائه اطلاعات بانکی براساس نیاز و ترجیحات مشتري، دریافت خدمات الکتر

  ... .دمات بانک هنگام بروز مشکل و نهایت دلسوزي و همکاري کارکنان بخش خ
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براین اساس، وضعیت ابعاد تحقیق نیز مشخص شد که نتایج حاکی از نامطلوب بودن 

هنده این است که سروکوال نشاند -نتایج استفاده از مدل اي. وضعیت این ابعاد است

ابعاد تماس، پاسخگویی، کارایی، قابلیت دسترسی به سیستم، جبران، حریم شخصی 

  .به ترتیب داراي بیشترین نارضایتی هستند) تحقق(و اجرا 

اولویت بندي عواملی که بانک نتوانسته در آن مؤلفه ها انتظارات مشتریان را / 4

  برآورده سازد، چگونه است؟

ها به منظور پاسخگویی به تمامی عوامل نارضایتی و  با توجه به کمبود منابع سازمان

اي به منظور اقدام در جهت افزایش رضایت مشتریان از  همچنین نیاز سازمان به نقشه

اند استفاده  داراي شکاف منفیهایی که  بندي مولفه تکنیک تاپسیس به منظور اولویت

 اطلاعات ارائه: به ترتیب عبارتند از) 6(منفی در جدول  ها با شکاف اولویت مؤلفه. شد

 بانکی، سرعت عملیات انجام از امنیت احساس به مشتریان، میزان موقع به خدمات و

 و اطلاعات متفاوت، ارائه بانکی عملیات انجام الکترونیکی، امکان خدمات دریافت

  ... . مشتري و  نیاز براساس بانکی خدمات

  

  کاربرديپیشنهادات 

هاي  ترین شاخص مؤلفه شناسایی شده در این تحقیق به عنوان مهم 30کدام از  هر

ها در ارتقاي  یکی، خود بیانگر تاثیر این مؤلفهمؤثر بر کیفیت خدمات بانکداري الکترون

ها  کیفیت خدمات بانکداري الکترونیکی بوده و الزام به توجه و اعمال هر یک از آن

. پیشنهادي در راستاي افزایش کیفیت خدمات این صنعت تلقی شودتواند  به عنوان  می

با این وجود به منظور تاکید بیشتر بر برخی از موارد و در راستاي نتایج حاکی از 

  :پژوهش حاضر راهکارهاي زیر ارائه می شود

. هاي بانکداري الکترونیکی با فرهنگ و روحیه و دانش مردم تطبیق ابزارها و روش/ 1

به منظور آگاهی و آشنایی مشتریان براي  ارائه رایگان خدمات آموزشیهمچنین 

  .استفاده از تمامی امکانات الکترونیکی بانک

هاي با کیفیتی که با کمترین خطا، ضمن  بسترسازي براي طراحی و ایجاد سیستم/ 2

فراهم نمودن امنیت لازم براي اطلاعات شخصی کاربران، خدمات بانکداري 
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تواند این مهم را از طیق مبادرت ورزیدن به آخرین  بانک می. ارائه کنند الکترونیکی را

  .فناوري روز برآورده نماید

هاي استفاده کاربران همچون سایت هاي اینترنتی و نیز درگاه هاي  طراحی محیط/ 3

خودپرداز با در نظر گرفتن عوامل فرهنگی و بگونه اي که تمامی اقشار جامعه توانایی 

  .فرادي از آنها را داشته باشنداستفاده ان

هاي  ایجاد کانال هاي ارتباطی جدید نظیر ارتباط توسط وب کم در اینترنت، تلفن/ 4

  ... .گویا و 

فراهم نمودن تسهیلاتی مناسب به منظور انتقال نقطه نظرات مشتریان و تبادل / 5

  .هاي آنان مستمر ایده

تفاده از نرم افزارهایی جهت ارائه ارائه مجدد خدمات در هنگام بروز مشکل و اس/ 6

هاي هشدار دهنده یا بازخوردي که هم علت بوجود آمدن مشکل را بیان نماید و  پیام

  .هم براي رفع مشکل راه حلی مناسب ارائه دهد

برنامه ریزي در راستاي بهبود مستمر از طریق شناسایی و سنجش عوامل مؤثر / 7

  .ارائه شدهبر کیفیت خدمات بانکداري الکترونیکی 
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