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        تقدير و تشکرتقدير و تشکرتقدير و تشکرتقدير و تشکر

 و زنـدگي Hظـات ترين مـن در سـخت يـاور و راهنمـا هميشـه و بنـده ايـن خـالق كـه همـو سـتايم، مي اش كAيـايي و عظمـت بـه را متعـال خـداي
Iقيق اين در همچنK كنم مي شكر پايانت بي و نعمات فراوان خاطر به را تو بزرگ خداي است. اي بوده.  

 و مـادر پدر دارم. از را قدرداني كمال هايشان ها و راهنمايي Rايت خاطر به بزرگوارم، راهنماي استاد عباسي، دك, آقاي جناب از بدينوسيله
Sندي مهرباTايم مي سپاسگزاري اند، ي اينجانب داشته ا هاي علمي و حرفه كه بدون ش7 ايشان سهم بزرگي در کسب تواT. 

اي  هاي علمــي و حرفــه نامــه از پشــتيباني و كســب تواTنــدي همچنــI از دکــ, ســرل7 اســتاد مشــاور ايــن پايــان نامــه كــه در مراحــل اZــام ايــن پايان
   Tايم. اند صميمانه تشكر مي اينجانب دريغ ننموده

 

            



 

 

        
        
        

        چكيدهچكيدهچكيدهچكيده

متنوعي در درون و بيرون سازمان  اي است كه متاثر از عوامل و شرايط متعدد و وفاداري مشتري مقوله

باشد كه ميزان اهميت آنها با توجه به نوع سازمان متفاوت است. تحقيق حاضر با هدف شناسايي و  مي

ترين عوامل موثر بر وفاداري مشتريان حوزه بانكداري الكترونيكي و ارائه مدل آماري بر  بندي مهم رتبه

ن پژوهش از نوع مطالعات كاربردي مي باشد و از لحاظ آمده از داده هاي حاصل صورت گرفته است. اي

شيوه جمع آوري داده ها و تحليل آنها؛ روش مورد استفاده روش توصيفي و از طرح هاي همبستگي و 

خاصاً تكنيك مدل يابي معادلات ساختاري است. فرضيه هاي اين پژوهش به چگونگي كنش 

اقتصاد  جامعه آماري اين تحقيق، پرسنل بانك متغيرهاي مرتبط با مسأله پژوهش مربوط مي شوند.

نفر با استفاده از روش نمونه گيري تصادفي ساده  150باشند كه از بين آنها  نوين شعب تهران مي

انتخاب شدند. روش آماري به كار برده شده در اين پژوهش روش مدل يابي معادلات ساختاري بود كه 

متغير  :انجام شد. نتايج اين تحقيق به شرح زير به دست آمد 5/8با استفاده از نرم افزار ليزرل نسخه 

 متغير هاي ؛ است كيفيت خدماتمثبت و معنادار بر متغير  داراي اثر مستقيم، كيفيت وب سايت

 ؛ هستند رضايت كليمثبت و معنادار بر متغير  داراي اثر مستقيم،كيفيت خدمات  و كيفيت وب سايت

 اعتمادمثبت و معنادار بر متغير  داراي اثر مستقيم،  فيت خدماتكي و كيفيت وب سايتمتغير هاي 

وفاداري مشتريان داراي اثر مستقيم،مثبت و معنادار بر   اعتماد و رضايت كلي متغير هاي  ؛هستند

  مدل ساختاري متغيرها داراي برازش هست. و همچنين هستند.
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 ـفيك  ـفيك -تيسـا  ت وبي بانكـداري  -يوفـادار  -اعتمـاد  – يعمـوم  منـدي  رضـايت - خـدمات ت ي

  رضايت مشتريان-الكترونيكي
Website Quality- Service Quality- Overall Satisfaction - Trust- Loyalty-E-banking-customer satisfaction 



 

 

        

        فهرست مطالبفهرست مطالبفهرست مطالبفهرست مطالب

             

        

  صفحه                            عنوان 

                         

  1                      مقدمه

  2                    اهداف مطالعه

  2                    روش تحقيق

  4                  نامه هاي پايان ساختار فصل

  

            گيري معرفي سيستم هاي پشتيباني در تصميمفصل اول: 

  

  

  فصل دوم: پيشينه مطالعات

  

  فصل سوم: 

3  

  

  فصل چهارم: 

4 

  

  فصل پنجم: 

5  



 

 

  

  

  بندي و پيشنهادها جمع هفتم:فصل 

  191                   بندي جمعخلاصه و  7-1

  193                     پيشنهادها 7-2

  

  پيوست

  196                    هاي تهران منابع آب

  201                  هاي سطحي دشت تهران آب

  205                    هاي تهران قنات

  205                    انهار فاضلابي تهران

  

 206                      مراجع

                

        هاهاهاها    فهرست شکلفهرست شکلفهرست شکلفهرست شکل

  

  فصل اول

  

  فصل دوم

        

  فصل سوم

        

  پنجمفصل 

  

        فهرست جداولفهرست جداولفهرست جداولفهرست جداول



 

 

  فصل اول

  

  فصل سوم

  

  چهارمفصل 

  

  پنجمفصل 

  

 

            



 

 

  آ���ت �وه
	�� اول:  -1
   

  

  

  

  

  فصل اول

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

  كلياتكليات

  پژوهشپژوهش

 



 

 

 

 

 

  

        اول: کليات پژوهشاول: کليات پژوهشاول: کليات پژوهشاول: کليات پژوهشفصل فصل فصل فصل 
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1-1- �����  

  محقق در اين فصل بر آنست تا چارچوبي كلي از مساله مورد پرژوهش ارائه دهد
، اهميت و ضرورت تحقيق، اهداف پژوهش، سئوالات و مسأله مورد پژوهشمطالبي چون در اين بخش 

بصورت خلاصه بيان خواهند شد،  فرضيات تحقيق، مدل و متغيرهاي تحقيق و تعريف عملياتي متغيرها
سپس علت ضرورت تحقيق مورد بررسي قرار خواهد گرفت و در نهايت اهداف و فرضيه هاي پژوهش معرفي 

  رددي.خواهند گ
در هر سازمان چه بايد توجه داشت لزوم بررسي و كاوش در اين موضوع خاص بدين دليل است كه 

ند به نحوي كه چنانچه هست ترين عامل جهت حفظ و بقاي سازمان مشتريان آن توليدي و چه خدماتي، مهم
ترين  موده است. مهمسازمان در جلب رضايت آنان موفق شود، زمينه رشد و بقاي طولاني مدت خود را مهيا ن

هم، جلب رضايت مشتريان است و اگر اين رضايت تداوم داشته باشد باعث ايجاد  داري بانكدر  مسأله
تري بين مشتريانش ايجاد نمايد، سود شود و هرچه يك شركت وفاداري بيش وفاداري به بانك مورد نظر مي

  نمايد. بيشتري را كسب مي
 شود خدمت برتر در آينده اطلاق ميي خريد مجدد يك محصول يا وفاداري مشتري به يك تعهد قوي برا

مشتريان تامين شود و اعتماد نظر آنان جلب گردد. در آن  شود مگر اينكه رضايت و وفاداري كسب نمي
  صورت مشتريان، تحت شرايط مختلف، حاضرند همكاري خود با بانك را ادامه يا افزايش دهند.

محدودند مديريت بايد به بهترين نحو ممكن آنها را در اين راستا به كار  اما از آنجا كه منابع سازماني
مشتري تعيين نمايد. و سپس بر اساس  رضايتهر يك را بر مقوله  تأثيرگذار و ميزان  تأثيرگيرد و عوامل 

ي مند مشتريان انجام دهد. چون امروزه رضايت رضايتاهميت و اولويت عوامل، اقدامات لازم را جهت بهبود 



 

 

ها بايد مطمئن شوند كه  ها نبايد به رضايت مندي مشتريان دلخوش كنند. آن مشتريان كافي نبوده و شركت
  .)1385كارگر، (مندشان، وفادار هم هستند. مشتريان رضايت
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از مهمترين كاربردهاي تحقيق صورت پذيرفته بهبود وضعيت مديريت ارتباط با مشتريان در دنياي 
مجازي بانكداري الكترونيكي مي باشد، كاربرد ديگيري كه در انجام آن مي توان متصور بود وفادار تر نمودن 

بانكداري الكترونيكي در دنياي پر رقابت امروز مي باشد. با توجه به فشرده شدن عرصه رقابت براي مشتريان 
بانك هاي خصوصي در حوزه بانكداري الكترونيكي، يافتن عواملي كه مشتريان را به سيستم وفادارتر نمايد از 

مايه سيستم محسوب شده و اهم امور تلقي شده چرا كه در حوزه ارائه خدمات و سرويس مشتري بعنوان سر
  برنامه هاي افزايش وفاداري در حقيقت روشي جهت تضمين سرمايه مي باشد.

ن پژوهش يمحدود بود. جامعه ا يا پژوهش حاضر عبارت است از انتخاب جامعه يها تياز محدود يكي
كرد كه به  ز انتخابيرا ن يشتريشد تعداد ب يباشد كه م يشامل پرسنل بانك اقتصاد نوين شعب تهران م

  از آن صرف نظر شد. ها پرسشنامه يريگيل مشكلات مراجعه و پيدل
 يرهايبود. متغ يمعادلات ساختار يابيمدل  يانتخاب شده برا يرهاين پژوهش متغيگر ايت ديمحدود

ل اصل ينقش داشته باشند كه به دل يكيالكترون يان بانكداريمشتر يزان وفاداريتوانند در م يز مين يگريد
  همه آنها ممكن نبود. يابيامكان طرح و ارز يو هم اقتضائات مدل معادلات ساختار يامساك گر

 شد. يشد به اعتبار آنها افزوده م يمتنوع اطلاعات استفاده م يگردآور هاي وهيد اگر از منابع و شيشا

  �&%ل����ن  -1-3

دانند. با  يت به مشتريان ميها اساس و فلسفه وجودي خود را ارائه خدمات مناسب و با كيف امروزه بانك
ي مدار مشتريبانكداري الكترونيكي نياز به  گسترشهاي مختلف و نيز  ها و افزايش شعبه توجه به تنوع بانك

تري برخوردار است. مشتري، دارايي ناملموس بانك است.  هاي آنان از اهميت بيش و توجه به نيازها و خواسته
گيرد. مشتريان امروزي  تر مورد توجه قرار مي لانه بانك قرار ندارد كماما از آنجا كه در ترازنامه مالي سا

ها  گيرند. بانك دانند و به عنوان صاحب سرمايه در برابر بانك قرار مي برخلاف گذشته بانك را نيازمند خود مي
ي هستند. هاي خصوصي نيازمند بازاريابي و رعايت اصول روابط با مشتر نيز با توجه به ايجاد و گسترش بانك



 

 

هايي  ني و عضويت در سازمانهمچنين در هر كشوري براي توسعه تجارت الكترونيكي، ورود به بازارهاي جها
  1رود. سازمان تجارت جهاني، داشتن نظام كارآمد بانكي از ضرورت اساسي به شمار ميمانند 

مشتريان بقاي  يكي از عوامل مهم محيطي، مشتريان يك سازمان است. اكنون كه در اقتصاد جهاني
تفاوت باشند. آنها  هاي مشتريان بي توانند به انتظارات و خواسته ها نمي زنند، ديگر شركت شركت را رقم مي
مشتري كنند چرا كه تنها منبع برگشت  افزايش رضايتهاي خود را متوجه  مندي ها و توان بايد همه فعاليت

هاي  ياي كسب و كار امروزي، ايجاد ارزشسرمايه، مشتريان هستند. بنابراين نخستين اصل در دن
  پسند ايجاد كرد. هاي مشتري توان ارزش هاي شركت مي است و تنها از طريق فرآيندها و فعاليت پسند مشتري

هاي رقابتي گرفته است،  را در ايجاد مزيت» توليد انبوه«جاي » يمدار مشتري«در عصري كه رويكرد 
رود (اصغر پور و  اي ورود به استراتژي رقابتي هر شركتي به شمار ميشناخت نياز بازار، يك مدخل اصولي بر

  ).1379غفاريان، 
است كه » 2ارزش«در رويكردهاي جديد مديريتي برخلاف نگرش سنتي، فرآيند اصلي كسب و كار، توليد 

ين براي تنها عملي نماد» پول«با » كالا«شود و تبادل  به مشتري فروخته مي» 3رضايت و وفاداري«در مقابل 
رود. واحدهاي كسب و كار در فضاي رقابتي شديد، تنها در پناه اين اعتماد و وفاداري  اين فرآيند به شمار مي

ها، توليد  هاي جديد، هدف استراتژي رقابتي سازمان يابند. لذا در نگرش است كه امكان ادامه بقا و رشد مي
كند  اتژيك در اين راستاست كه معنا پيدا ميها و تهديدات استر ارزش بيشتر براي مشتري است و فرصت

  ).منبع (همان
داري هم مانند هر كسب و كار ديگري موظف است خود را در آينه وجود مشتري ببيند و  امروزه بانك

ها و تمايلات مشتريان خود را درك نمايد و كاري كند كه مشتري  سعي كند در محيط پر از رقابت، خواسته
د. در بازاريابي امروز هزينه از دست دادن يك مشتري برابر است با از دست دادن منافع باش وفادارسازمان  به

ي، مدار مشتريترين اصل در  مربوط به خدماتي كه آن مشتري در طول عمر خود به آن نياز دارد. مهم
  پاسخگويي روشن و صريح به نيازهاي روز مشتري يعني تنوع خدمات و خدمات تازه و ابتكاري است.

هاي لازم را براي پاسخ دادن به  هايي موفق هستند كه ابزارها و زمينه ر دنياي الكترونيكي امروزي بانكد
ها حفظ مشتري و ارتباط دائم با او  هاي الكترونيكي را فراهم آورند. براي بانك نياز مشتري در زمينه بانك

تامين منافع مالي و معنوي مشتريان  هاي مشتريان توجه كند قطعاً در ضروري است. و اگر بانك به خواسته
  خود موفق خواهد شد.

مشتريان بانكداري الكترونيكي بانك اقتصاد نوين  وفاداريبر  مؤثردر اين تحقيق سعي شده تا ابتدا عوامل 
هاي تصميم گيري چند معياره،  بر اساس نظرات و اظهارات مشتريان شناسايي شود و سپس به كمك مدل

كند تا جهت  مشتريان مشخص گردد. اين كار به بانك كمك مي وفادارياهميت هر كدام از اين عوامل بر 
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تر را مورد توجه قرار دهد و بر همين مبنا هم منابع  گذار مهمتأثيرمشتريانش، عوامل  وفاداريافزايش 
  سازمان را به درستي تخصيص دهد.

بانك اقتصاد نوين در كنار ساير بانك هاي خصوصي اقدام به ارائه خدمات بانكداري الكترونيكي نمود كه 
ين حوزه، از عملكر د خوبي در ابتداي امر بدليل محدود بودن حوزه رقابت و اندك بودن تعداد رقبا در ا

برخوردار بود ليكن طي سال گذشته كاهش محسوسي در تعداد و مبلغ تراكنش هاي صادره ايجاد شد كه 
نگراني هائي در خصوص از دست دادن جايگاه در حوزه ارائه خدمات بانكداري الكترونيكي را بهمراه داشت. 

عدد دستگاه خودپرداز در سطح  350يانه فروش و پا 40000بانك اقتصاد نوين در زمان اين پژوهش حدود 
  شعبه ارائه مي گرديد. 80استان تهران داشت و خدمات بانكي در سطح اين استان توسط 

  

1-4- "�� ! �  )�ورت و اه'�

گيرد، پس  المللي توسط خدمات بانكي انجام مي هاي اقتصادي و معاملات داخلي و بين چون كليه فعاليت
ها خود را به جديدترين  اي، ضروري است كه بانك و اقتصادي بانك در هر جامعهبا توجه به نقش اجتماعي 

، با دستاوردهاي علمي مجهز نمايند و با استفاده از امكانات وسيع خود، ضمن برآوردن نيازهاي مشتريانشان 
كيل وري بهينه دست يابند. و چون مشتري هدف نهايي بانك را تش ، به حداكثر بهرهافزايش رضايت آنها

  دهد، لذا وفاداري آن و عدم رضايت و وفاداري وي در طراحي سيستم بانكي بسيار اهميت دارد. مي
هزينه جذب مشتريان جديد معمولاً بيش از هزينه حفظ و نگهداري مشتريان قديمي است. تحقيقات 

شود و  ها مي درصد سود بانك 85درصد كاهش در تعداد مشتريان باعث از بين رفتن  5نشان داده است كه 
ها  درصدي سود بانك 125تا  25درصد افزايش در ميزان نگهداري مشتريان باعث افزايش  5در عين حال 

  ).1383شود (سالاري،  مي
لذا هر بانكي كه بتواند زودتر نيازهاي مشتري را شناسايي و برآورده نمايد، در ميدان رقابت با ساير 

ماندن مشتري براي بانك اهميتي بيش از جذب مشتري جديد دارد و  وفادارتر خواهد بود. پس  ها موفق بانك
افزايش هاي  ريزي در ارتقاي سياست مشتريان بانك جهت برنامه وفاداربر  مؤثرترين عوامل  شناسايي مهم

  ، حائز اهميت است.وفاداري
نها به عنوان يك ، نه ت وفادارمشتريان اثرات اقتصادي فراواني دارد. به طور مثال، يك مشتري وفاداري 

شود، بلكه با تعريف و تمجيد اين خدمات نزد ديگران باعث جذب مشتريان  مشتري دائمي محسوب مي
شود و در اين ميان به ساير رقبا توجه كمتري دارد. بنابراين مسلم است كه تامين رضايت  جديد نيز مي

آنها براي بانك از اهميت خاصي وفاداري ان گذار بر ميز تأثيرمشتريان و وفادار نمودن آنها و شناسايي عوامل 
  برخوردار باشد.

اي از نظام  بانك و نظام بانكي به عنوان تعديل و جاري كننده پول و ارزش در كشور، زير مجموعه
اي نزديك و تنگاتنگ دارد.  هاي گوناگون توليد و صنعت رابطه رود كه با بخش اقتصادي كشور به شمار مي

مستقيمي بر زندگي مردم دارد  تأثيرهاي خرد و كلان صنعت بانكداري در هر كشور،  يزير ها و برنامه تصميم
گذار تأثيرو علاوه بر تغيير روش زندگي به لحاظ اقتصادي بر فرهنگ و نگرش اجتماعي مردمان جامعه نيز 

ها مورد  هاي كلان اقتصادي و مديريتي در پيشرفت و موفقيت بانك ريزي است. به همان ميزان كه برنامه



 

 

ترين خدمات مالي و بانكي به مشتريان نيز داراي  ترين و ساده ترين، كامل گيرد، ارائه سريع توجه قرار مي
توان  اي قابل قبول به مشتريان ارائه شوند، مي اهميت است. در واقع تنها در صورتي كه خدمات به گونه

  مؤسسه مالي به نتيجه برسد. هاي كلان مالي و اقتصادي يك بانك يا انتظار داشت تا سياست
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 معنادار دارند.
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مثبت و  م،ياثر مستق يدارا )SQكيفيت خدمات ارائه شده( و )WQكيفيت وب سايت(ي ر هايمتغ -3
  هستند. )TRاعتماد(ر يمعنادار بر متغ

ر يمثبت و معنادار بر متغ م،ياثر مستق يدارا  )OSATرضايت مندي كلي( و)TRاعتماد(  يها ريمتغ -4
  هستند. LOYوفاداري

  برازش هست. يرها دارايمتغ يمدل ساختار -5
لات و سابقه كار تفاوت يجنس،سن،تحص يرهايمتغ يها رگروهيدر ز يروابط موجود در مدل ساختار -6

  معنادار دارند.
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از ارزش است كه  ير در پژوهش حاضر عبارت است از درجه اين متغي: منظور از ا9تيسا ت وبيفيك
ات ياطلاعات و محتو يت، ساختار گردآوريسا يطراح يعنيت يان بانك به سه عامل مرتبط با وب سايمشتر

  .شود ميده يپرسشنامه سنجق سه سؤال اول ير از طرين متغيباشند. ا يت قائل ميسا

است كه  يت و ارزشيفير در پژوهش حاضر عبارت است از سطح كين متغي: منظور از ا10ت خدماتيفيك
ده يق پنج سؤال پرسشنامه سنجير از طرين متغيخدمات ارئه شده در بانك قائل هستند. ا يان برايمشتر

  .شود مي

كه  يت كليزان رضايحاضر عبارت است مر در پژوهش ين متغي: منظور از ا11يعموم مندي رضايت
  .شود ميده يك سأال در پرسشنامه سنجيق ير از طرين متغيان بانك از انتخاب و مراجه به آن دارند. ايمشتر

ان ين مشترياست كه در ب ير در پژوهش حاضر عبارت است سطح اعتمادين متغي: منظور از ا12اعتماد
ده يق سه سؤال پرسشنامه سنجير از طرين متغياست. ا جاد شدهينسبت به خدمات ارائه شده ا يبانك
  .شود مي

 يزان وفاداريعبارتند از م شود مير وابسته شناخته ير كه به عنوان متغين متغي: منظور از ا13يوفادار
ق دو سؤال پرسشنامه ير از طرين متغيها به بانك. ا احتمال مراجعه مجدد آن يا به عبارتيان و يمشتر
  .شود ميده يسنج
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انجام شده در رابطه با موضوع  ينه پژوهش هايشيو پ يات نظريادب يح و بررسين فصل به تشريدر ا
بانكداري الكترونيك، تعريف و تاريخچه  چون: ينيفصل شامل عناو نين ايم پرداخت. بنا برايپژوهش خواه

آن و همچنين مشتري و انواع آن خاصه در نظام بانكداري الكترونيك خواهد بود و در نهايت به بررسي 
  وضعيت بانك اقتصاد نوين در حوزه ارائه خدمات بانكداري الكترونيكي پرداخته مي شود.

در اين بخش مورد بررسي قرار مي گيرد ادبيات موضوع پژوهش بوده لذا  بايد توجه داشت اهم مطلبي كه
با توجه به مبحث اصلي كه بررسي عوامل موثر در افزايش وفاداري مشتريان بانكداري الكترونيك در شعب 
تهران بانك اقتصاد نوين مي باشد چارچوب اصلي اين فصل را موضوعاتي مرتبط از قبيل مفاهيم بانكداري 

  نيك، ضرورت آن، بررسي انواع مشتريان و ساختار كلي بانك اقتصاد نوين تشكيل مي دهد.الكترو

� و )�ورت 0ن���ن�5اري ال5-�ون�5+، ��ه -2-2  

كلي بانكداري الكترونيكي عبارت است از فراهم آوردن امكاناتي براي كاركنان در جهت افزايش  طور به
اي و  در محل شعبه و همچنين فرآيندهاي بين شعبهها در خدمات ارائه خدمات بانكي  سرعت و كارايي آن

ها بتوانند  ي به مشتريان كه با استفاده از آنافزار نرمي و افزار سختبين بانكي در سراسر دنيا و ارائه امكانات 
هاي ارتباطي  ساعته) از طريق كانال 24( روز شبانهبدون نياز به حضور فيزيكي در بانك، در هر ساعت از 

  اطمينان عمليات بانكي دلخواه خود را انجام دهند.ايمن و با 
، انتقال پول، نامه بيمهدر كشورهاي پيشرفته دنيا مذاكرات بين خريدار و فروشنده، سفارش خريد، تهيه 

هاي نقل و انتقال پول  شود و روش حمل و نقل كالا و ترخيص از گمركات به صورت الكترونيكي پشتيباني مي
هاي الكترونيكي است كه در اين راستا بانكداري  حمل و نقل كالا بر اساس درخواست به صورت الكترونيكي و

  باشد. الكترونيكي از اركان اصلي و لازمه تحقق اين امر مي



 

 

هاي يك بانك از طريق به كارگيري فناوري  ي تمامي فعاليتساز يكپارچهبانكداري الكترونيكي به معناي 
هاست كه امكان ارائه  بر فرايندهاي بانكي، منطبق بر ساختار سازماني بانكنوين اطلاعات و ارتباطات، مبتني 

توان استفاده  سازد. به عبارت ديگر، بانكداري الكترونيكي را مي تمامي خدمات مورد نياز مشتريان را فراهم مي
  14.ي نمودهاي ارتباطي و مخابراتي جهت انتقال وجوه در سامانه بانكداري معرف از فناوري پيشرفته شبكه

آنچه داراي اهميت و در خور توجه است، ويژگي فعال و آينده نگر خصوصيات بانكداري الكترونيكي در 
نمايد به  تر با يك ديد محافظه كارانه سعي مي مقايسه با بانكداري سنتي است. بانكداري سنتي بيش

ترونيكي ضمن ارائه جامع هاي بانك را كاهش دهد. در صورتي كه بانكداري الك هاي مختلف هزينه شيوه
خدمات بانكي در فكر توسعه و تحول بر مبناي جلب رضايت مشتري و افزايش درآمد بر مبناي ارائه خدماتي 

  دارد. است كه در قبالش كارمزد دريافت مي
گيرد و بر رشد  هاي بانكي مورد توجه قرار مي بنابراين در بانكداري الكترونيكي هر چند كه كاهش هزينه

به عبارت ديگر، بانكداري الكترونيكي استفاده از  گردد. بانك از طريق ارائه خدمات متنوع تأكيد مي درآمد
ي مبتني بر شبكه و مخابرات براي تبادل منابع و اطلاعات مالي به افزار سختي و افزار نرمهاي پيشرفته  فناوري

ها شود. همان  مشتري در شعبه بانكتواند باعث حذف نياز به حضور فيزيكي  صورت الكترونيكي است كه مي
تر نيز به آن اشاره شده بانكداري الكترونيكي يك مفهوم عام براي توسعه خدمات بانكي است و  طور كه پيش

  شود كه شامل: ها و انواع مختلفي ارائه مي در نتيجه بر حسب امكانات و نيازهاي بازار در زير شاخه
  15بانكداري اينترنتي •
  16هاي مرتبط با آن تلفن همراه و فناوري بانكداري مبتني بر •
  17بانكداري تلفني •
  بانكداري مبتني بر نمابر •
  18هاي خودپرداز بانكداري مبتني بر دستگاه •
  19هاي فروش بانكداري مبتني بر پايانه •
  هاي الكترونيكي بانكداري مبتني بر شعبه •

ها و  پيچيدگي كاركردي نظامتوسعه روز افزون روابط اقتصادي و تجاري در عرصه دهكده جهاني و 
كنند زمينه  المللي فعاليت مي اي و بين هاي اقتصادي گوناگون كه در سطوح مختلف ملي، منطقه سازمان

هاي مشترك و تشكيلات به هم پيوسته در ساختارهاي ملي و اعتباري را باعث شده  تشكيل يك سري نظام
  است.

پردازند براي به دست آوردن  كنار دنيا به فعاليت ميها و مؤسسات بزرگ كه در گوشه و  ادغام سازمان
المللي تجارت و غيره همه نشان از اين دارد كه  تر، توسعه مناطق آزاد تجاري، وضع قوانين بين بازارهاي بيش
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اي كه تحولات اقتصادي يك كشور در قاره  اقتصاد جهاني در حال گزار به دوران نوين فرامرزي است. به گونه
شود و حتي برعكس. از اين رو براي همگام شدن با اين  شدت در يك كشور آسيايي مؤثر واقع ميآمريكا به 

تحولات سريع و متنوع و انطباق با آنها بايستي به دقت آنها را مورد مطالعه قرار داد و بهترين راه حل را براي 
  تطبيق كشور با شرايط آن پديده خاص، گزينش كرد.

اهميت اين  معرفي كرده اند.» عصر انقلاب اطلاعات«ايد عصر حاضر را  رها شنيدههمانطور كه تا به حال با
اي كه تمامي جهت  باشد به گونه كاربردي اطلاعات در تمامي تحولات روزمره جهان مي تأثيرنامگذاري در 

 هاي سياسي، اقتصادي، فرهنگي، نظامي و به خصوص اقتصادي در اين دوره با استفاده از كاربرد گيري
  گيرد. صحيح از اطلاعات صورت مي

هاي مختلف جامعه به ويژه ساختارهاي اقتصادي  فزاينده ابزارهاي كاربردي و علمي در فعاليت تأثير
شود. در اين بين توسعه روز افزون  موجب ايجاد تحول و تجديد در نگرش سنتي به موضوع تجارت و بازار مي

هاي مبتني بر وب و  بيش از مردم دنيا از يك سو و توسعه فناوري ي و دسترسيافزار نرمي و افزار سختامكانات 
اينترنت در كشورهاي مختلف و اتصال تعداد زيادي از مردم جهان به شبكه جهاني اينترنت و گسترش 

هاي مختلف از طريق دنياي مجازي اينترنت از سوي ديگر، بستري  ارتباطات الكترونيكي بين افراد و سازمان
  د براي توسعه مراودات تجاري و اقتصادي در محيط مجازي فراهم كرده است.مناسب و مساع

هاي مالي نقش  در اين ميان و با توجه به تحولات عظيم صورت گرفته در ساختارهاي اقتصادي و نظام
تر شده است و بنابر اين  تر و مهم گذار در اقتصاد بيش از بيش پررنگ تأثيرهاي  ها به عنوان ارگان بانك
ها نيز همگام با تحولات خود سر منشاء تحولات جديدتري باشند. با اين ديدگاه كه فناوري  طلبد كه بانك مي

هاي گوناگون رو به افزايش آن به عنوان ابزاري كارآمد با اقبال خوبي از جانب مديران  اطلاعات و كاربري
هاي  تر سازمان ي در مديران بيشتر هاي مالي قرار گرفته است، از اين رو انگيزه بيش مؤسسات و سازمان

هاي فناوري اطلاعاتي و ارتباطي به وجود آمده  هاي روزمره خود با قابليت اقتصادي، براي انطباق فعاليت
هاي تجاري در سطح  تواند دستيابي به هدف ترين دلايل آن مي ترين و دور انديشانه است. كه يكي از مهم

  (همان)جهاني باشد.
هاي نوين خدمات بانكداري با  ه از اين قاعده مستثني نبوده و نيستند و ارائه شيوهها نيز هيچ گا بانك

باشد.  هاي كشور مي گيري از ابزارهاي ارتباطي و اطلاعاتي گوناگون مورد توجه مديران تمامي بانك بهره
بانكي ياد ها كه كارشناسان از آن به عنوان اصلاحات موج سوم در نظام  جريان فناوري گرايانه در بانك

اي در زمينه مسائل اقتصادي و تجاري و به تبع آن مسائل بانكي  كنند حاكي از دغدغه، توجه و نگاه تازه مي
  باشد. مي

نبايد اين مسئله را از ذهن دور ساخت كه تحولات معاصر جهاني به خصوص در عرصه اقتصاد حاصل 
كداري نيز از تحولاتي همچون انقلاب اطلاعات، ها و مسائل گوناگوني است و در اين بين بان همگرايي جريان

  نبوده است. تأثير جريان سرمايه، تحولات فناوري و تحولات سازماني بي
توان اصلاحات  بنابراين با داشتن يك ديدگاه اصلاح مدار در عرصه ارائه خدمات نوين بانكداري، مي

ولاً با تحولات و تغييرات جهاني همگام هاي بانكي كشور را در سمت و سويي قرار داد كه ا راهبردي نظام



 

 

ها براي  باشد و ثانياً از جنبه ارگانيك و سازماني اين ظرفيت در ساختار علمي، فرهنگي و منابع انساني بانك
  پذيرش و انطباق سريع با شرايط جديد فراهم باشد.

ق نسبت به تمامي هاي بانكي كشور بايستي بازنگري دقي در اصلاحات راهبردي فناوري مدارانه نظام
ساختارها و عناصر موجود در ساختارهاي تراكنشي پولي و بانكي كشور صورت بگيرد تا بهترين ابزار و 
سرويس براي بهينه سازي جريان كار به سامانه تزريق شود. اصلاحات راهبردي در سامانه بانكي با هدف 

غير داخلي و خارجي و همچنين تحولات توسعه خدمات بانكداري الكترونيكي بايد دقيقا متوجه شرايط مت
  هاي اقتصادي كشور باشد. صورت گرفته شده در سياست

 سازي پيادهو  سازي فرهنگهاي جديد، مطالعه، نياز سنجي،  گيري از سامانه ترغيب و تشويق مردم به بهره
غال زايي با نگرش هاي بالاي كاري كه مورد استفاده عموم قرار بگيرد. توسعه اشت هاي ويژه با قابليت طرح

هاي سالم بانكي با استفاده از تعريف و تمجيد خدمات متنوع و جديد  تخصص سالاري، امكان گسترش رقابت
هاي جديدتر از جمله كاركردهاي مطلوب براي تحول در سامانه  براي مردم. توسعه سرمايه گذاري در عرصه

هاي مختلفي را  ختم زمينه حاصل شدن تجربه طور بهسنتي بانكداري به بانكداري الكترونيكي هستند. كه 
  فراهم خواهند كرد.

اصلاحات بانكداري مبتني بر فناوري اطلاعات با در پيش گرفتن يك آينده نگري زمينه لازم را براي 
كند. اين گونه خدمات نوين بانكي كه  خروج از وضعيت موجود و دست يابي به وضعيت مطلوب پي ريزي مي

باشد براي برقرار گرفتن در  ير ساختي و فني فناوري اطلاعات در ساختار بانكي ميهمگي حاصل توسعه ز
مسير اصلاحات راهبردي مبتني بر نگرش فناورانه بايد بتواند در دو راستاي كمي و كيفي نظام بانكي و 

  خدمات آنها را دچار تحولات اساسي كند.
آيد تا  ها به وجود مي اين امكان براي مشتريان بانكبه عنوان نمونه در سامانه بانكداري از طريق موبايل 

خدمات و اطلاعات مورد نياز خود را از طريق تلفن همراه خود دريافت كنند. در اين صورت از مراجعه غير 
شود. در اين شيوه مشتري اطلاعات مربوط به تغييرات حساب خود را  ها جلوگيري مي ضروري آنها به شعبه

كند و تمام اين  توراتي مبني بر انتقال وجه از حسابي به حساب ديگر را صادر مياز بانك دريافت و دس
  20تواند در حجم، زمان و مكان دلخواه مشتري رخ بدهد. اتفاقات مي
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توسعه شگفت انگيز فناوري اطلاعات و گسترش آن به بازارهاي پولي و بانكي جهان، علاوه بر ساده كردن 
  هاي جاري بانكداري را نيز متحول و دگرگون ساخته است. ها، روش رآيند كار مشتريان بانكف

هاي تجارت الكترونيكي در سطح جهان و نياز تجارت به حضور بانك جهت نقل  با رشد روز افزون معامله
نيكي و داراي نقش و انتقال منابع مالي، بانكداري الكترونيكي به عنوان بخشي تفكيك ناپذير از تجارت الكترو

توان گفت: بدون بانكداري الكترونيكي، تجارت الكترونيكي نيز محقق  اساسي در اجراي آن است. به جرأت مي
هاي  اي در شكل پول و سامانه نخواهد شد. سرعت توسعه صنعت انفورماتيك، باعث ايجاد تغييرات عمده
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به عنوان پول الكترونيكي و انتقال الكترونيكي آن  انتقال منابع در عرصه بانكداري گرديده، مفاهيم جديدي را
  ارائه نموده است.

باشند. با  اين دو مفهوم ايجاد كننده نوع جديدي از بانكداري، تحت عنوان (بانكداري الكترونيكي) مي
ها متحول شده و  گسترش شبكه اينترنت و قابل دسترسي بودن براي همگان، شيوه عرضه خدمات در بانك

  هايي مانند: بانكداري سيار، بانكداري اينترنتي و بانكداري مجازي گرديده است. ها زمينه پديده اين تحول
ها خدمات برخط بانكي را جهت مشتريان خود از طريق  هم اكنون، در اكثر كشورهاي پيشرفته، بانك

ود را با اتصال به وب اند و مشتريان بدون نياز به حضور در بانك، اغلب كارهاي بانكي خ اينترنت فراهم آورده
دهند. اين عوامل، زمينه را براي انجام امور  ها و با استفاده از رمز مخصوص خود انجام مي سايت ويژه بانك

هاي بانكي و غير بانكي  كند كه منجر به افزايش رقابت بين مؤسسه تجاري و خريد و فروش تسهيل مي
  گرديده است.

توان به عنوان فراهم آورنده امكاناتي براي مشتريان، كه بدون نياز به  بنابراين، بانكداري الكترونيكي را مي
هاي ايمن بتوانند به خدمات بانكي دسترسي يابند، تعريف  حضور فيزيكي در بانك و با استفاده از واسطه

و هاي اجرايي  بانكداري الكترونيكي در كشورها نياز به هماهنگي و همراهي ساير سازمان سازي پيادهنمود، 
 طور بهها به تنهايي قادر نخواهند بود تا از فناوري جديد  حقوقي مرتبط با نظام بانكي دارد كه بدون آنها، بانك

  مند شوند. كامل و شايسته، در جريان امور خود بهره
ها از چند دهه پيش شروع به  اگر بانكداري الكترونيكي كردن فعاليت بانكي بدانيم، در اكثر كشورها بانك

كردند. پس بانكداري الكترونيكي به اين مفهوم را تمام كشورها داشتند و ما هم از آن   ده از رايانهاستفا
و با به وجود آمدن اينترنت شكل  1991بهره نبوديم. مفهوم ديگري بانكداري الكترونيكي كه در سال  بي

راجعه به فضاي الكترونيكي ها كار خود را با م ها بتوانند بدون مراجعه به شعبه گرفت آن است كه مشتري
  انجام دهند.

بنابراين بانكداري الكترونيكي يعني استفاده از ابزارهاي نوين جهت ارائه خدمات پولي و بانكي به 
ترين مراجعه به بانك و رضايت مندي لازم از نظر سرعت، دقت، آساني  ي كه مشتري كمطور بهمشتريان 

صنعت بانكداري با الكترونيكي شدن در جهت بالا بردن كيفيت  استفاده و امنيت را داشته باشد. در واقع
  خدمات مالي و بانكي است و سعي دارد بالاترين رضايت مشتريان را به دست آورد.

در بانكداري سنتي، ميزان انباشت پول در يك دوره زماني اهميت دارد در حالي كه در بانكداري 
آن مراجعه نكردن مشتري به شعبه بانك براي كاهش  الكترونيكي گردش پول تعيين كننده است و هدف

هزينه ها است. با توجه به اينكه حيات و چرخه اقتصادي همه مؤسسات مالي با حضور و سرمايه گذاري 
هاي بانكداري الكترونيكي بايد توجه بسياري به اصل مشتري مداري  ي سامانهانداز راهيابد، در  مردم ادامه مي

  داشت.
اي در جذب مشتري موفق خواهد بود كه  هاي تجاري، مؤسسه ه به گستره جهاني رقابتامروزه با توج

توان توجه به نقش مشتري در  ها را به مشتريان خود ارائه دهد. بنابراين مي ترين سرويس بهترين و بيش
اين اصل هاي بانكداري الكترونيكي را با توجه به  هاي اقتصادي را اصل قرار داد و برنامه توسعه فعاليت

ريزي كرد. يكي از اصول مهم ديگر در مديريت بانكداري الكترونيكي توجه به لزوم تنوع در ابزارهاي  پي


