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مقدمه 
دسترسي تعداد زيادي از مردم جهان به شبكه اينترنت 
افراد و سازمان هاي  بين  الكترونيكي  ارتباطات  و گسترش 
براي  را  مناسب  بستري  مجازي،  دنياي  طريق  از  مختلف 
است.  كرده  فراهم  اقتصادي  و  تجاري  مراودات  برقراري 
كارگيري  به  دستاورد  عمده ترين  الكترونيكي،  تجارت 
فناوري ارتباطات و اطلاعات در زمينه هاي اقتصادي است. 
در  الكترونيكي  تجارت  حجم  فناوري،  اين  گسترش  براثر 
ابزارهاي  از  يكي  است.  رشد  حال  در  روز  به  روز  جهان 
ضروري براي تحقق وگسترش تجارت الكترونيكي، وجود 
سيستم بانكداري الكترونيكي است كه همگام با سيستم هاي 
جهاني مالي و پولي عمل مي كند و فعاليت هاي مربوط به 

تجارت الكترونيكي را تسهيل مي نمايد. 
طور  به  خدماتي  يا  توليدي  شركت هاي  در  آنچه 

پشتيباني  همانا  مي كند،  ايجاد  رقابتي  تمايز  فزاينده اي 
آن  پيرامون  و  محصول  در  كه  است  مشتري  خدمات  و 
شركت ها  از  برخي  محصول.  خود  كيفيت  فقط  نه  است، 
به مشتريان خود خيلي نزديك شده اند و در يافتن راه هاي 
مي كنند.  تلاش  خود  مشتريان  براي  ارزش  ايجاد  جديد 
برخي نيز در حال تغيير و تبديل رابطه مشتري از فروش 
مشاركت  و  راهكار  يافتن  به  ساده،  گيري  سفارش   و 
بازاريابان  براي  افزايش ميزان دستيابي اطلاعات  هستند. 
و آگهي دهندگان، كانال هاي كارآمد زنجيره تأمين و خرده 
فروشي جديد كه با تجارت الكترونيك امكان پذير شده، به 
طور قابل توجهي بر رضايت مشتري تأثير گذاشته است. 
در جهان كنوني كه امكان توليد انبوه كالا و خدمات زمينه 
افزايش عرضه نسبت به تقاضا را فراهم آورده است، براي 
توليدكنندگان راهي جز جلب رضايت مشتري باقي نمانده 
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چكيده 
قرن  از  دهه  آخرين  در  كيفيت  بهبود  نگرش هاي  زمينه  در  كه  تحولاتي  مهمترين  از  يكي 
الزامات  از   اندازه گيري رضايت مشتري به عنوان يكي  بيستم به وقوع پيوسته است، موضع 
اصلي نظام هاي مديريت كيفيت در كليه مؤسسات و بنگاه هاي كسب و كار است. تلاش فراواني 
كه امروزه در جهت ارتقاي ابزارهاي مديريت كيفيت و گسترش فرهنگ مشتري گرايي توسط 
محققان، كارشناسان و مديران سازمان ها صورت مي گيرد، همه نشان دهنده آن است كه اكنون 
بهبود  تعيين موفقيت سازمان ها و  فاكتورها در  از مهمترين  باور همگان،  به  رضايت مشتري 

سودآوري به شمار مي آيد. 
كه  كرده اند  را درك  نكته  اين  الكترونيكي  تجارت  در  موفق  و  تجربه  با  بيشتر شركت هاي 
بلكه عوامل  نيست،  پايين  قيمت  يا  و  يا شكست صرفاً حضور شركت در وب  عوامل موفقيت 
مهم، انتقال كيفيت بالاي خدمت الكترونيكي است. تحقيقات بازار نشان داده اند كه كيفيت خدمت 
اثر معني داري بر رضايت مشتري، وفاداري مشتري، حفظ مشتري و تصميمات خريد و حتي 
در  الكترونيكي  خدمات  كيفيت  روي  بر  تمركز  و  تأكيد  بنابراين،  دارد.  شركت  مالي  عملكرد 
مكان هاي تجارت و كسب و كار الكترونيك مهم و ضروري است. در اين مقاله سعي شده است 
به ضرورت آن جهت جلب رضايت  بانك ها،  الكترونيكي در  كيفيت خدمات  ابعاد  با تشريح  تا 

مشتريان پرداخته شود.  

(Quality)، رضايت  كيفيت   ،  (Electronic Service) الكترونيكي  كليدي: خدمات  واژه هاي 
 . (Electronic Satisfaction) الكترونيكي

رضايت مشتري، از 
مهمترين فاكتورها 
در تعيين موفقيت 

سازمان ها و بهبود 
سودآوري به شمار 

مي  آيد. 
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و ديگر نمي توان حيطه بازار و عرضه را با ابزارهاي محدود 
گذشته تعريف كرد. با ظهور اقتصاد رقابتي، مفاهيمي چون 
اساس  و  پايه  مشتري،  رضايت  كسب  و  مداري  مشتري 
كسب و كار تلقي شده و سازماني كه بدان بى توجه باشد، 

از صحنه بازار حذف مي شود. 

اهميت و ضرورت كيفيت خدمات 
حضور  نيازمند  كه  مبادله  سابق  روش هاي  برخلاف 
به سمت  به روز  مبادله روز  نوين  بود، شيوه هاي  فيزيكي 
فضاي مجازي كشيده شده و حضور فيزيكي افراد و وسيله 
مبادله (پول) كم رنگ و كم رنگ تر مي شود. شبكه جهاني 
ممكن  را  دور  راه  از  مبادله  كه  است  مناسبي  بستر  هم 
جديد  پرداخت  سيستم هاي  از  بسياري  اساس  و  مي سازد 

است (بانكداري الكترونيك/21/1387). 
رشد روزافزون معاملات تجارت الكترونيكي در سطح 
جهان و نياز تجارت به حضور بانك ها براي نقل و انتقال 
عنوان  به  را  الكترونيكي  بانكداري  عملاً   مالي،  منابع 
بخش تفكيك ناپذير از تجارت الكترونيكي درآورده است 
بانكداري  بدون  الكترونيكي  تجارت  كه  گفت  مي توان  و 

الكترونيكي محقق نخواهد شد. 
مهمترين  از  يكي  عنوان  به  الكترونيكي  بانكداري 
الكترونيكي به شمار مي رود و  زيرشاخه  هاي كسب و كار 
آنچه خدمات بانك ها را در استفاده از سيستم هاي بانكداري 
همانا  مي كند،  مرسوم  روش هاي  از  متفاوت  الكترونيكي، 
گسترش كمي و كيفي در ارايه خدمات به مشتري است. به 
عبارت ديگر، بانكداري الكترونيكي اين امكان را به مشتري 
مي دهد تا از خدمات گسترده تر و متنوع تري برخوردار باشد 

(آماده و جعفرپور/1386). 
دليل  به  مديران  عمومي  بخش  درسازمان هاي 
چندگانگي مشتريان از نيازهاي واقعي آنان آگاه نيستند و 
به همين دليل نيز خود تشخيص مي دهند كه چه چيزي 
براي مشتري مهم است. لذا اندازه گيري كيفيت در بخش 
اندازه گيري  منظور  به  مي گيرد.  قرار  بحث  مورد  عمومي 
كيفيت خدمات در بخش عمومي (دولت) ابتدا لازم است 
كه يك ساختار صحيح جهت استفاده مطلوب از اطلاعات 
موجود در سازمان طراحي شود. سازمان هاي عصر حاضر 
ناگزيرند براي بقاي خود به كيفيت محصولات و خدمات 
فعلي  مشتريان  بتوانند  طريق  اين  از  تا  نمايند  توجه  خود 
خود را راضي و خوشحال كنند و مشتريان جديدي را جذب 
افزايش  و  كنند  تضمين  را  خود  درآمدي  منابع  و  نمايند 
دهند. رسيدن به اين مهم از طريق اعمال مديريت صحيح 
مهندس  يا  پزشك  يك  كه  همانطوري  است.  امكانپذير 
را تشخيص  فني  نقص  يا  و  بيماري  ابزارهاي مختلفي  با 
مي دهد و باز با كمك ابزار و نرم افزارهاي ديگري به درمان 
بيماري و رفع نقص فني مي پردازد و كيفيت را احيا مي كند، 
مديريت نيز براي ارتقاي كيفيت نيازمند ابزارهاي مختلفي 
است، كه يكي از اين ابزارهاي مختلف پياده سازي نظام 
فرهنگ  يك  اصل  در  فراگير  كيفيت  فراگيراست.  كيفيت 

است كه بعدها تبديل به ابزار مي شود، يعني ابتدا بايستي 
ايده كيفيت جامع در ذهن تك تك كاركنان شكل گيرد 
به عمل شود و  تبديل  از مدتي مفاهيم ذهني آن  تا پس 
به عنوان يك ابزار افزايش دهنده كيفيت در سازمان بكار 

گرفته شود (سلطاني و پورسينا/1/1386). 

خدمات بانكداري الكترونيكي 
بانكداري الكترونيكي نوع جديدي از صنعت بانكداري 
از محيط هاي  با استفاده  بانكي،  ارايه خدمات  است كه به 
الكترونيكي مي پردازد. اين نوع بانكداري، به عنوان پيش نياز 
اگر در جامعه اي سيستم  الكترونيكي مطرح است.  تجارت 
بانكداري الكترونيكي استقرار يابد، مي توان به رونق تجارت 
الكترونيكي  بانكداري  چون  بست،  اميد  نيز  الكترونيكي 
خود، پيش نيازي براي ورود به دنياي پررمز و راز تجارت 
الكترونيكي است. بايد توجه داشت كه بانكداري الكترونيكي، 
فقط بانكداري از طريق اينترنت نيست، بلكه اين سيستم 
بانكداري  همانند  مختلف،  كانال هاي  از  متشكل  مي تواند 
الكترونيكي، بانكداري تلفني، بانكداري مبتني بر تلويزيون، 
بانكداري از طريق تلفن همراه و بانكداري كامپيوتري نيز 
بانكي  خدمات  مي توانند  مشتريان  آن،  به وسيله  كه  باشد، 
مانند يك  الكترونيكي،  از طريق يك دستگاه هوشمند  را 
كامپيوتر شخصي، دستگاه خودپرداز، ماشين پايانه فروش، 
كيوسك و يا تماس تلفني، دريافت كنند. بانك ها به طراحي 

مشتريان، نگران 
امنيت سيستم هاي 

پرداخت  و حفظ حريم 
شخصي خود هستند 

و با كاهش اين 
نگراني، رضايت آنان 

بيشتر مي شود. 
حفظ اسرار شخصي 
و پاسخگو بودن، از 

جمله عوامل مؤثر 
در ايجاد رضايت 

مي باشند.
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وب سايت هايي پرداخته اند كه نه تنها مشتريان مي توانند به 
تعاملات حساب هاي خود و نرخ سود و ارزها دسترسي يابند، 

بلكه قادرند تا به برخي تعاملات بانكي نيز بپردازند. 
با ظهور فناوري هاي جديد، نه تنها نحوه سرويس دهي 
آينده اي  در  بلكه  است،  كرده  تغيير  مشتريان  به  سنتي 
نزديك، با استفاده از فناوري هاي مرتبط با اينترنت، پست 
سرويس دهي  اين  تعاملي،  تلويزيون هاي  و  الكترونيكي 
اين  از  استفاده  با  متحول  خواهد شد.  كاملاً  مشتريان  به 
فناوري ها مي توان از كانال  هاي مختلف، به مشتري، خدمات 
بانكي الكترونيكي ارايه داد (صرافي زاده/1383). در سيستم 
بانكداري الكترونيكي، كاربران مي توانند با استفاده از اتصال 
اينترنتي به كامپيوتر بانك خودشان، فعاليت هاي بانكي خود 
را انجام دهند، صورتحساب هاي خود را دريافت و پرداخت 
كنند و همچنين از بسياري از خدمات مالي ديگر از طريق 

.(Anguelov et al/2004/P.2) اينترنت بهره مند شوند
از  را  گسترده اي  خدمات  الكترونيكي  بانك هاي 
ذخيره  شامل  خدمات  اين  مي دهند.  ارايه  اينترنت  طريق 
 ... و  وام  اعطاي  قرض ها،  اعتباري،  كارت هاي  سپرده ها، 
به  مي توان  الكترونيكي  بانكداري  مزيت هاي  از  هستند. 
/2001/P.269) سرعت و سهولت در پرداخت ها اشاره كرد

Gutterman et al). بنابراين، آنچه امروزه بانك ها بيشتر 
به آن توجه دارند، كيفيت خدمات الكترونيكي ارايه شده به 
مشتريان مي باشد كه در نهايت موجبات رضايت مشتريان 

را فراهم مي كند. 

كيفيت خدمات الكترونيكي و ابعاد آن 
كيفيت خدمات الكترونيكي به عنوان يك پديده هفت 
تعريف شده است كه در دو مقياس كيفيت خدمت  بعدي 
قرار  خدمات  كيفيت  بهبود  مقياس  و  اصلي  الكترونيكي 

مي گيرد. 
الف) كيفيت خدمات الكترونيكي اصلي: كيفيت خدمات 

الكترونيكي اصلي در چند محور زير قابل بررسي است: 
وب  به  مراجعه  براي  مشتريان   توان  به  كارايي،   (1
سايت، يافتن محصولات مطلوب و اطلاعات مربوط به آنها 

و كنترل آن با حداقل تلاش، اشاره مي كند. 
2) تأمين سفارش، صحت وعده  هاي خدماتي شركت، 
داشتن موجودي محصولات كافي و تحويل محصول طي 
دوره زماني وعده داده شده را با يكديگر يكپارچه مي كند. 

3) قابليت اتكا، باكاركرد فني وب سايت و ميزاني كه 
وب سايت به صورت 24 ساعته در دسترس بوده و به خوبي 

كار مي كند، مرتبط است. 
4) حفظ اسرار شخصي،  شامل تضمين اين مسأله است 
كه داده هاي مربوط به رفتار خريد مصرف كننده در  اختيار 
اعتباري  به كارت  ديگران قرار نگرفته و اطلاعات مربوط 

خريدار اينترنتي به صورت امن نگهداري مي شود. 
ب) مقياس بهبود كيفيت خدمات: در رابطه با مقياس 

بهبود كيفيت خدمات، توجه به نكات زير ضروري است: 
تهيه  و  ارايه  براي  را  شركت  توان  پاسخگويي،   (1

مشكل،  بروز  هنگام  به  مشتريان  براي  مناسب  اطلاعات 
براي  موافقتنامه  و  مرجوعي  كالاهاي  مديريت  مكانيسم 

ضمانت هاي اينترنتي را مي سنجد. 
2) جبران، بعدي است كه شامل بازپرداخت بخشي از 

پول حمل كالاهاي مرجوعي و اداره آنهاست. 
3) تماس، به نياز مشتريان براي مكالمه زنده و فوري 

با نماينده اينترنتي يا از طريق تلفن اشاره مي كند. 
اگر چه معيارهاي كيفيت خدمت الكترونيك در مراحل 
اوليه پيدايش خود قرار  دارند، اما شركت ها انواع مختلفي 
از تعيين كننده هاي كيفيت خدمت الكترونيكي را به وجود 
آورده اند و  هر يك از اين شركت ها به صورت انفرادي از 
كننده كيفيت  تعيين  استفاده مي كنند. عوامل  معيارها  اين 
الكترونيك مرتبط  ابعاد هفتگانه كيفيت خدمت  با  خدمات 

هستند (عزيزي/3/1385).

رضايت الكترونيكي 
از  الكترونيكي،  خدمت  كيفيت  و  الكترونيكي  رضايت 
الكترونيكي  تجارت  شدن  جهاني  در  عمده  مباحث  جمله 
تلقي مي شوند. بالا بودن كيفيت خدمت الكترونيكي، كليد 
موفقيت هر خرده فروشي است كه در محيط رقابتي جهاني 
از  برخي  به  اينجا  در  مي كند.  فعاليت  الكترونيكي  تجارت 

تعريف هاي رضايت الكترونيك اشاره مي شود: 
يك  خرسندي  معناي  به  الكترونيك  رضايتمندي   *
بنگاه  يك  از  خريدش  پيشين  تجربه  به  توجه  با  مشتري 

بازرگاني الكترونيك است. 
رضايت  ميزان  از  است  عبارت  الكترونيك  رضايت   *
سفارش هاي  ارسال  و  دريافت  براي  پشتيباني  از  مشتري 
يا  كالا  بهاي  فروش،  از  پس  خدمات  خدمات،  يا  كالا 
سايت،  وب  سرعت  سايت،  وب  مطالب  كيفيت  خدمات، 
قابليت اعتماد به وب سايت، سهولت استفاده از وب سايت، 

امنيت مالي و حفظ اسرار شخصي (نگهداري/3/1387). 
هوانگ(Huwang)  و ونگ (Wang) در سال 2002 
ميلادي هفت عامل را كه بر رضايت الكترونيكي مؤثرند، 

به صورت زير شناسايي كرده اند: 
1) بازخورد عمومي در مورد طراحي وب سايت. 

2) قيمت رقابتي محصول. 
3) شرايط محصول. 
4) تحويل به موقع. 

5) سياست برگشت محصول. 
6) حمايت مشتري. 

7) سفارشي كردن پست الكترونيك با توجه به خواسته 
مشتري (عزيزي/7/1385). 

اهميت و ضرورت رضايتمندي مشتريان 
به  بسياري  اهميت  فرهنگ ها،  و  سازمان ها  بيشتر  در 
به  واقعاً  آيا  كه  نيست  معلوم  اما  شود،  مي  داده  مشتري 
مشتري بها داده شده است؟ در دنياي توليد و تجارت كه هر 
روز رقابت ها نزديك تر و كالاهاي بيشتري عرضه مي شود، 

وقتي كه در ارباب 
رجوع اين اعتماد را 

به وجود بياوريم 
كه كاركرد فني 

دستگاه الكترونيكي 
ارايه دهنده خدمات 

در سطح بالايي 
است و همچنين 

هميشه در دسترس 
است و به خوبي 
و به سرعت كار 

مي كند، در او 
رضايت مندي 

بيشتري ايجاد 
نموده ايم. 
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محصول  است، يعني  كيفيت  دهنده،  تميز  عامل  مهمترين 
بايد كيفيت بالا داشته باشد و با سرويس خوب عرضه شود، 
و اگر اين دو را به مشتري ندهيد، او را از دست خواهيد داد 

(فارسيجاني/23/1386).
امرزه سازمان اجتماعي به عنوان يكي از پيچيده ترين 
نظام  هاي شناخته شده در معرفت بشري ارزيابي و طبقه بندي 
گهر/13/1381).  ساسان  و  پاريزي  نژاد  (ايران  است  شده 
اگر زندگي روزمره خود را مرور كنيم، نتيجه مي گيريم كه 
با  روزانه  ما  كرده اند.  نفوذ  ما  زندگي  در  شديداً  سازمان  ها 
سازمان هاي متعددي در تماس هستيم و بيشتر مردم قسمت 
اعظم زندگي شان را در سازمان ها مي گذرانند. به بيان ديگر، 
مقدار قابل توجهي از وقت مردم به عنوان مشتري يا ارباب 
(رضاييان/3/1381).  شود  مي  صرف  سازمان ها  در  رجوع 
به  سازمان ها  اداره  شيوه هاي  دارد   ضرورت  رو،  اين  از 
گونه  اي باشد كه ضمن تأمين نيازهاي انساني، سبب ايجاد 

رضايتمندي مشتريان و يا ارباب  رجوع را فراهم آورد. 

با  الكترونيكي  خدمات  كيفيت  ارتباط 
رضايت الكترونيكي 

با توجه به ابعاد كيفيت خدمات الكترونيكي مورد نظر 
خدمات  كيفيت  ابعاد  بين  رابطه  وجود  به  حاضر،  مقاله  در 
اشاره  زير  شرح  به  الكترونيكي  رضايت  با  الكترونيكي 

مي گردد. 
امروزه كارايي  الكترونيكي كاربران:  كارايي و رضايت 
و اثربخشي فرايندهاي سازمان سخن روز است. با مطالعات 
مي توان  چگونه  كه  داد  پاسخ  پرسش  اين  به  بايد  علمي 
اثربخشي فرايندهاي سازمان را بهبود بخشيد. صاحبنظران 
معتقدند كه يكي از راه هاي افزايش اثربخشي سازمان، بهبود 
كيفيت خدمات است و منظور از آن، تأمين نيازها و انتظارات 
يك  مشتري،  براي  استفاده“  ”قابل  مي باشد.  مشتريان 
تعريف متداول از كيفيت است.  دمينگ، يكي از  پيشگامان 
نهضت TQM، كيفيت را با رضايت مشتري يكي مي داند. 
افزايش كيفيت خدمات، رضايت مشتريان بالا  با  بنابراين، 
به  ارتقا مي يابد.  اثربخشي سازمان  بدين طريق،  مي رود و 
همين خاطر مي توان يكي از شاخص هاي اثربخشي سازمان 

را رضايت مشتري دانست (خياط زاده ماهاني/2/1382). 
در بانكداري الكترونيكي، سرعت انجام فرآيندها افزايش 
مي يابد، به طوري كه افراد در حداقل زمان ممكن، مي توانند 
امور بانكي خود را انجام دهند. سيستم بانكداري الكترونيكي 
با استفاده از شبكه مخابراتي ماهواره اي و فناوري رايانه اي، 
بانك ها  شبكه  اجرايي  وتوان  كارايي  در  را  وسيعي  تحول 
سريع  و  همزمان  اجراي  با  همچنين  و  است  كرده  ايجاد 
ارايه  در  را  بي سابقه اي  سرعت  موجبات  بانكي،  عمليات 
الكترونيكي،  بانكداري  است. سيستم  آورده  فراهم  خدمات 
حساب ها  بين  انتقالات  و  نقل  و  حساب ها  عمليات  تمام 
انجام مي دهد و بلافاصله به طور  را به صورت لحظه اي 
يكنواخت و يكسان، بر عملكرد كليه شعب اثر مي گذارد و 
تأخيرات ناشي از الزام حركت سند به شكل فيزيكي، بين 

اين  به  و  مي شود  حذف  كاملاً  بانك،  واحدهاي  و  شعب 
افزايش  بانكي در حد چشمگيري  ترتيب، سرعت عمليات 

مي يابد (اداره كل خدمات كارت/1385). 
لازم به ذكر است كه بالا بردن كيفيت خدمات باعث 
افزايش اثربخشي و كارايي خواهد شد و اين خود رضايت 

مشتريان را در پي خواهد داشت. 
كاربران:   الكترونيكي  رضايت  و  اتكا  قابليت 
تقسيم  دسته  دو  به  مي كنند،  ارايه  سايت  ها  كه  اطلاعاتي 
كه  است  خدماتي  به  مربوط  كه  كالا  مي شوند: اطلاعات 
فروشنده به مشتريان ارايه مي كند و يا اطلاعات در مورد 
چگونگي سفارش دادن محصولات مورد تقاضا. در صورت 
بالا بودن كيفيت اطلاعات كالا و خدمات ارايه شده توسط 
شكل  فروشنده  و  خريدار  بين  بلندمدت  رابطه  فروشنده، 
مي گيرد. ويژگي هاي فني سايت و چگونگي طراحي آن هم 
نقش مهمي در رضايت مشتريان دارد. لازم است خريدار 
به راحتي در سايت جستجو كند تا به سرعت به اطلاعات 
مورد نظر خود دست يابد. در واقع، وقتي كه در ارباب رجوع 
اين اعتماد را به وجود بياوريم كه كاركرد فني دستگاه هاي 
و  است  بالايي  در سطح  خدمات  دهنده  ارايه  الكترونيكي 
همچنين هميشه در دسترس است و به خوبي و به سرعت 
كار مي كند، در او رضايتمندي بيشتري ايجاد نموده ايم. در 
تجارت اينترنتي، تنها راه براي ارتباط مشتريان با شركت، 
سايت شركت است. بنابراين، طرح و ساختار سايت مي تواند 

يكي از راه هاي 
افزايش اثربخشي 

سازمان، بهبود 
كيفيت خدمات است  

و منظور از آن هم 
تأمين نيازها و 

انتظارات مشتريان 
مي باشد. 
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نتيجه،  در  كند.  تقويت  مشتريان  در  را  اعتماد  وجود  حس 
الكترونيكي  رضايت   و  اتكا  قابليت  بعد  بين  گفت  مي توان 

كاربران (مشتريان) رابطه وجود دارد. 
كاربران:  الكترونيكي  رضايت  و  سفارش  تأمين 
بانكداري  سيستم  از  استفاده  در  را  بانك ها  خدمات  آنچه 
الكترونيك متفاوت از روش هاي مرسوم مي كند، گسترش 
كمي و كيفي در خدمات به مشتري است. به عبارت ديگر، 
بانكداري الكترونيك اين امكان را به مشتري مي دهد تا از 
خدمات گسترده تر و متنوع تري برخوردار باشد، ضمن اينكه 
بعد زماني و مكاني تأثيري در كاهش و يا افزايش خدمات 
رساني به مشتري نخواهد داشت(بيضايي/1385). همچنين 
مشتري مي تواند بدون حضور فيزيكي در شعب از هر محلي 
الكترونيكي شدن  با  را كنترل كند.  فعاليت  هاي مالي خود 
بانك ها و فراهم گرديدن امكان ارتباط از راه دور، بانك ها 
در تمام مدت شبانه روز، مي توانند خدمات متنوع تري را به 
مشتريان خود- چه در زمينه سپرده گذاري و كسب اعتبار 
بانكي، چه در  رابطه با مبادلات خارج از بانك، بين مشتريان 
فراهم  كشور-  از  خارج  با  بانكي  ارتباط  در  چه  و  بانك ها 
كنند. بانك ها از اين طريق مي توانند نياز مشتريان- اعم از 
اشخاص حقيقي و حقوقي- را به حمل و نگهداري پول، به 
ميزان قابل توجهي كاهش دهند. اگر مشتري سفارش هاي 
خود را از طريق كانال هاي الكترونيكي به نحو احسن و به 
موقع دريافت كند، اعتماد و اطمينان در وي بالا مي رود و 

در نتيجه، احساس رضايت خواهد كرد. 
كاربران:   الكترونيكي  رضايت  و  شخصي  اسرار  حفظ 
مشتريان نگران امنيت سيستم هاي پرداخت و حفظ حريم 
شخصي خود هستند و با كاهش اين نگراني، رضايت آنان 
در  مهمي  نقش  سايت،  امنيت  از  اطمينان  مي شود.  بيشتر 
شكل گيري اعتماد مشتري نسبت به فروشنده دارد و از اين 
رو، وي تمايل بيشتري خواهد داشت تا اطلاعات شخصي 
خود را در اختيار سايت قرار دهد ودر نتيجه، مي تواند رابطه 
اسرار  اگر  بنابراين،  باشد.  داشته  فروشنده  با  محكم تري 
شخصي مشتريان به خوبي حفظ شود و مشتري احساس 
امنيت بيشتري كند، رضايت وي از  خدمات ارايه شده بيشتر 

خواهد شد. 
حركت  كاربران:  الكترونيكي  رضايت  و  پاسخگويي 
بانكداري به سوي الكترونيكي شدن، به عنوان يك انقلاب 
انقلاب موجب شده  اين  بانكداري مطرح است.  در عرصه 
مجدد  مهندسي  مورد  بانكداري،  گذشته  مفاهيم  كه  است 
آنها  جايگزين  جديدي  مفاهيم  و  فرايندها  و  بگيرند  قرار 
شوند. يكي از مباحث قابل توجه در اين زمينه، نوع رفتار 
عوامل  از  يكي  ديگر،  عبارت  به  بانك هاست.  كاركنان 
و  تعامل  نحوه  مي شود،  مشتريان  رضايت  باعث  كه  مهم 
برخورد كاركنان بانك مي باشد. اگر ارايه دهندگان خدمات 
در  را  مناسب  اطلاعات  مشكل،  بروز  هنگام  الكترونيكي 
آنان را  از اين طريق، اعتماد  اختيار مشتريان قرار دهند و 

جلب كنند، رضايت مشتريان افزايش خواهد يافت. 
جبران خدمت و رضايت الكترونيكي كاربران: خدمات 

مشتري، يك كاركرد حمايتي دارد كه براي تحقق مبادله 
مورد نياز است. در خريد اينترنتي محدوديت هاي زماني در 
ارايه خدمات به مشتريان حذف مي شود و امكان دسترسي 
بيست و چهارساعته به خدمات وجود دارد. البته در اين ميان 
ممكن است مشكلاتي بوجود آيد. آنچه باعث رضايتمندي 
در اين مورد مي شود، اين است كه اگر مشتريان در دريافت 
در  متصديان  شدند،  مواجه  مشكل  با  تقاضا  مورد  خدمت 
ارايه مجدد آن خدمت همت گمارند و از اين طريق اعتماد 

مشتري را جلب كنند و اعتبار بانك را افزايش دهند. 
حال  در  دنيا  اينكه  با  الكترونيكي:  رضايت  و  تماس 
بستر  در  بانكي  كارهاي  تمامي  و  است  الكترونيكي شدن 
مي پذيرد،  انجام  مجازي  صورت  به  و  الكترونيك  دنياي 
تماس  برقراري  براي  اساسي  نياز  يك  مشتريان  همواره 
زنده با ارايه دهندگان خدمات دارند كه اگر اين ارتباط به 
مشتريان  رضايتمندي  موجبات  گردد،  برقرار  احسن  نحو 
اطمينان حاصل كنند  اگر مشتريان  آورد.  فراهم خواهد  را 
كه در صورت تماس مستقيم به خواسته هاي آنها بها داده 
را  توانست خدمات دلخواه خود  آنها خواهند  و  خواهد شد 
دريافت كنند و يا پاسخ مشكلات خود را به دست آورند، 
اين حس اطمينان و اعتماد باعث رضايتمندي آنها خواهد 
شد. بنابراين، بايد به رابطه بين تماس با مشتريان و رضايت 

مشتريان توجه نمود و سعي در بهبود اين رابطه كرد. 

نتيجه گيري 
دمينگ، يكي از پيشگامان نهضت TQM، كيفيت را 
با رضايت مشتري يكي مي داند. بنابراين، با افزايش كيفيت 
طريق،  بدين  و  رود  مي  بالا  مشتريان  رضايت  خدمات، 
مي توان  خاطر،  همين  به  مي يابد.  ارتقا  سازمان  اثربخشي 
يكي از شاخص هاي اثربخشي سازمان را رضايت مشتري 
زمينه  انبوه،  توليد  امكان  كه  اخير  سال هاي  در  دانست. 
افزايش عرضه نسبت به تقاضا را فراهم كرده است، براي 
توليدكنندگان چاره اي جز جلب رضايت مشتري باقي نمانده 
است. در هر گوشه از جهان صنعتي امروز كه اقتصاد رقابتي، 
فضاي انحصاري را در هم مي شكند، نگرش مشتري مداري 
و كسب رضايت مشتري، قانون كسب و كار تلقي شده و 
است.  بازار  از صحنه  قانون سبب حذف  اين  رعايت  عدم 
تعميم  بانكداري،  نوين  فناوري هاي  و  دانش  سازي  بومي 
بانكداري  گفتمان  كردن  همگاني  و  فناوري  و  دانش  اين 
نوين را مي توان به مثلثي تشبيه كرد كه در يك ضلع آن 
برنامه ريزان، سياستگذاران، تصميم سازان و مديران ارشد 
و  مياني  مديران  ديگرش  ضلع  در  و  هستند  بانكي  نظام 
عموم  سوم  ضلع  در  و  نشسته اند  بانكي  شبكه  كاركنان 
نوآوري  و  تحول  ايجاد  اگر  بنابراين،  دارند.  قرار  مشتريان 
بالفعل  مشتري هاي  نمي توان  است،  هدف  عرصه  اين  در 
و بالقوه بانك ها را از ياد برد. در نتيجه، در دنياي كنوني، 
ايجاد رضايت در مشتريان، بايد هدف اصلي تمام سازمان ها 
و شركت ها و خصوصاً بانك ها باشد و اين امر از طريق بالا 

بردن كيفيت خدمات ارايه شده ميسر مي گردد. 

توجه: فهرست منابع 
دفتر  در  مقاله  اين 

موجود است.

با ظهور اقتصاد 
رقابتي، مفاهيمي 

چون مشتري مداري 
و كسب رضايت 
مشتري، پايه و 
اساس كسب و 

كار تلقي شده و 
سازماني كه بدان 
بي توجه باشد، از 

صحنه بازار حذف 
مي شود. 


