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چکیده
در سالهای اخیر با توجه به گسترش فن آوری های نوین اطلاعات و ارتباطات، 
شاهد ظهور بانکداری الکترونیک در کشور هستیم. ازجمله ابزارهایی که در 
بانکداری الکترونیک مورد استفاده قرار گرفته، سرویس پیام کوتاه و  شیوه 

یا اس ام اس بانکینگ می باشد که روز به روز در حال گسترش 
است.

توسعه  تجاری  بانک  یک  عنوان  به  نیز  سپه  بانک 
بانکداری الکترونیک را در برنامه کاری خود قرار داده و 
سیستم سپه پیام را جزء خدمات ویژه خود به مشتریان 
قرار داده است. شروع این خدمات در بانک پژوهشگر 
نمونه  مشتریان  نگرش  بررسی  به  تا  داشت  آن  بر  را 

بانک سپه شهر تهران نسبت به استفاده از سیستم پیام 
کوتاه بپردازد.

توصیفی  تحقیق  روش  پژوهش  این  در 
از نوع پیمایشی می باشد. جامعه آماری 
شامل کلیه مشتریان نمونه ای است که 
در شعب بانک سپه شهر تهران حساب 
شهر  در  مذکور  بانک  از شعب  دارند. 
نمونه  سیستماتیک  بصورت  تهران 
تصادفی  بصورت  مشتریان  و  گیری 

از این شعب انتخاب شده اند.
ابزار جمع آوری اطلاعات، 

پرسشنامه بوده است . 
اعتبار محتوای آن 

متکی بر 
نظر 

تاثیر پیامکها در فرآیند تعامل با مشتریان
مروری بر چگونگی تحقیق درباره واکنش مشتریان یکی از 

)sms( بانکها در استفاده از خدمات پیام کوتاه

 علی ثنایی مهر
کارشناس ارشد علوم ارتباطات اجتماعی

کارشناسان بانکی و اساتید ارتباطات دانشگاه و پایایی آن با روش آزمون 
آلفا مورد تایید قرار گرفت. برای آزمون متغیرها از آزمون T و برای رتبه 

بندی عوامل از آزمون فریدمن استفاده شده است.
نتایج آزمون فرضیه ها در سطح اطمینان 95% عوامل کارکردی،  براساس 
فایده ای، ساختاری و توافقی بر ایجاد نگرش مثبت مشتریان نمونه این بانک 
نسبت به استفاده از سرویس پیام کوتاه تاثیر دارد. بنابراین بررسی ها نشان 
می دهد که از دیدگاه مشتریان نمونه عوامل کارکردی ، فایده ای، ساختاری 

و توافقی نقش اساسی دراستفاده از سرویس پیام کوتاه دارد.
نکات برگزیده ای از این پژوهش را در زیر می خوانید.

مقدمه
رشد و گسترش روز افزون فناوري ارتباطات، انقلابي را در ابعاد مختلف زندگي 
انسانها و عملكرد سازمانها ایجاد كرده است.این فناوري روشهاي كاركرد و 
صنایع  ایجاد  باعث  و  ساخته  دگرگون  را  دولتها  و  سازمانها  افراد،  نگرش 
نوین، مشاغل جدید و خلاقیت در انجام امور شده است. ظهور پدیده هایي 
چون كسب و كار الكترونیك، تجارت الكترونیك و بانكداري الكترونیك از 
نتایج عمده نفوذ و گسترش فناوري اطلاعات در بعد اقتصادي است.یكي از 
ابزارهاي ضروري براي تحقق وگسترش تجارت الكترونیك،وجودسیستم 
بانكداري الكترونیك است. به همین دلیل، استفاده از سیستم هاي 
به  جهان  اعتباري  و  مالي  موسسات  و  بانکها  در  الكترونیك 
سرعت رو به گسترش بوده و تعداد استفاده كنندگان از خدمات 
افزایش هستند. در حال  روز  به  روز  الكترونیك  بانكداري 

خدمات  رشد  و  پیشرفته  كشورهاي  تجارب  به  نگاهي  با 
بانكداري الكترونیك مي توان نیازهاي در حال شكل گیري 
تا  ایران  در  بانكي  زمینه خدمات  در  را  آن  افزاینده  روند  و 
حد مناسبي پیش بیني كرد. البته كشور ما در عرصه حضور و 
است  الكترونیك، كشوري جوان  بانكداري  و  تجارت  به كارگیري 
اما  دارد  رو  پیش  در  درازي  ه  را  مطلوب  به وضعیت  رسیدن  تا  و 
براي  بانكي كشور  در سیستم  اي  فعالیتهاي گسترده 
ارائه بانكداري الكترونیك و دیگر خدمات نوین بانكي 
آغاز شده است. از آنجا که بانکداری الکترونیک سعی 
ارتباطی  متنوع  ووسایل  ابزارها  از  استفاده  با  دارد 
واطلاعاتی بهترین خدمات را در کوتاهترین زمان ودر 
همه مکانها در اختیار مشتریان قرار دهد. در این میان 
ابزار  پیامک  یا  اس«  ام  »اس  و  همراه  تلفن  ظهور 
بانکداری  اجرای  برای  بانکها  به  را  وفراگیری  جدید 
الکترونیک داد. زمانی که تلفن همراه اختراع شد کسی 
تصور نمی کرد که از این وسیله کوچک چنین خدماتی 
ظهور کند بویژه در بانکداری كه یکی از خدمات اصلی 
محسوب مي شود بطوریكه براساس پیش بینی هاي 
صورت گرفته تعداد کاربران سیستم های 
طریق  از  الکترونیک  بانکداری 
حال  در  روز  به  روز  همراه  تلفن 
گسترش بوده،این در حالی است 
جدید  های  قابلیت  کشف  با  که 

این پژوهش در صدد 
است تا بصورت عمیق وهمه 

جانبه به بررسی عواملی که باعث 
ایجاد نگرش مثبت مش�تریان نمونه 
بانک نس�بت به پدی�ده اس ام اس، 
فرص�ت ه�ا وتهدیدها و نقش�ی که 

این پدیده دربوجود آوردن تعامل 
پایدار بین مشتریان نمونه و 

بانک دارد، بپردازد.
بانک سپه شهر تهران نسبت به استفاده از سیستم پیام 

کوتاه بپردازد.
توصیفی  تحقیق  روش  پژوهش  این  در 
از نوع پیمایشی می باشد. جامعه آماری 
شامل کلیه مشتریان نمونه ای است که 
در شعب بانک سپه شهر تهران حساب 
شهر  در  مذکور  بانک  از شعب  دارند. 
نمونه  سیستماتیک  بصورت  تهران 
تصادفی  بصورت  مشتریان  و  گیری 

از این شعب انتخاب شده اند.
ابزار جمع آوری اطلاعات، 

پرسشنامه بوده است . 
اعتبار محتوای آن 

متکی بر 
نظر 

ني كرد. البته كشور ما در عرصه حضور و یني كرد. البته كشور ما در عرصه حضور و یني كرد. البته كشور ما در عرصه حضور و  یبیب شیشیش یحد مناسبي پیحد مناسبي پ
الكترون بانكداري  و  تجارت  الكترونیري  بانكداري  و  تجارت  الكترونیري  بانكداري  و  تجارت  ري  یكارگیكارگ به

پ در  درازي  ه  را  مطلوب  پیت  در  درازي  ه  را  مطلوب  پیت  در  درازي  ه  را  مطلوب  ت  به وضع به وضعیدن  یدن  به وضعی به وضعیدن  دن  رس تا  رسیو  تا  یو 
در س اي  در سیتهاي گسترده  اي  در سیتهاي گسترده  اي  تهاي گسترده  یفعالیفعال

ارائه بانكداري الكترون
آغاز شده است. از آنجا که بانکداری الکترونیک سعی 
ارتباطی  متنوع  ووسایل  ابزارها  از  استفاده  با  دارد 
واطلاعاتی بهترین خدمات را در کوتاهترین زمان ودر 
همه مکانها در اختیار مشتریان قرار دهد. در این میان 
ابزار  پیامک  یا  اس«  ام  »اس  و  همراه  تلفن  ظهور 
بانکداری  اجرای  برای  بانکها  به  را  وفراگیری  جدید 
الکترونیک داد. زمانی که تلفن همراه اختراع شد کسی 

تصور نمی کرد که از ا
ژه در بانکداری كه یژه در بانکداری كه یژه در بانکداری كه  ظهور کند بو

محسوب مي شود بطور
صورت گرفته تعداد کاربران س

الکترون بانکداری 

ان نمونه و یان نمونه و یان نمونه و ان نمونه و  ن مشترین مشترین مشتر یدار بیدار ب دار بیدار بی پا
بانک دارد، بپردازد.بانک دارد، بپردازد.
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تلفن همراه تنوع خدمات بانکی از این طریق نیز در حال شکل گرفتن است. 

اهمیت وضرورت های پژوهش

 شناخت پدیده  پیام کوتاه یا سرویس پیام کوتاه واستفاده آن در سیستم بانکی، 
چگونگی ارتباط برقرار کردن با مشتریان بانک از طریق این سرویس، نوع ارتباط 
وضرورت  اهمیت  دارای  سرویس  این  توسط  شده  مبادله  کوتاه  پیام  ومحتوای 
خاصی است چرا که باعث شناخت بیشتر مسئولان بانک های کشور از تهدیدات 
وفرصت های ایجاد شده در حوزه بانکداری الکترونیک از طریق تلفن همراه و 
امور بازاریا بی، اطلاع رسانی و تبلیغات از طریق اس ام اس می شود وزمینه را 
برای تصمیم گیری وبرنامه ریزی درست و علمی فراهم خواهد کرد. از طرفی 
شناسایي محتوای پیام های کوتاهی که درنگرش مثبت مشتریان نمونه بانک 
تاثیر می گذارد نوعی شناخت ذهنی ودریافت های آنان رانسبت به بانک سپه 
به همراه دارد واز آنجا که ارسال هر پیام برای بانک هزینه به همراه دارد لذا 
دیدگاه ها ونظرات مشتریان نمونه برای بانک مهم است از طرفي پدیده اس ام 
اس یکی ازپدیده های جدید در جامعه ودر سیستم بانکداری است لذا لازم است 
تا مسئولان امور بانکی از قابلیتها وظرفیت های آن شناخت کافی ووافی بدست 

وتهدیدات  ها  فرصت  رااز  کلیدی  مشتریان  آگاهی  وهمچنین  آورند 
این پدیده بالا ببرند تاقادر باشند از طریق این سرویس تعامل 

مثبت وپایداری بامشتریان برقرار نمایند بنابراین این پژوهش 
در صدد آن است تا بصورت عمیق وهمه جانبه به بررسی 
عواملی که باعث ایجاد نگرش مثبت مشتریان نمونه بانک 
نسبت به پدیده اس ام اس، فرصت ها وتهدیدها و نقشی 

مشتریان  بین  پایدار  تعامل  آوردن  دربوجود  پدیده  این  که 
نمونه و بانک دارد، بپردازد.

اهداف پژوهش: 

این پژوهش درراستای دستیابی به چرایی واهدافی به شرح ذیل صورت گرفته است:
1- شناسایی ساختار یا شکل پیام های کوتاهی که در نگرش مشتریان نمونه 

بانک تاثیر دارد
2- شناسایی فواید ومزایای پیام های کوتاه از دیدگاههای مشتریان نمونه بانک

3- شناسایی کارکردهای مختلف سرویس پیام کوتاه باتوجه به نگرش مشتریان 
نمونه بانک 

کوتاه  پیام  سرویس  محدودیتهای  شناسایی   -4
ایجاد نگرش  این محدودیتها در  ونقشی که رفع 
از  استفاده  به  بانک نسبت  نمونه  مثبت مشتریان 

این سیستم دارند 
5- شناسایی عوامل توافقی بین مشتری نمونه و 

بانک برای ارسال پیام کوتاه 

سوالات پژوهش 

در واقع این تحقیق برای پاسخ گویی درست به سوالات علمی زیر که با عنایت 
به اهداف پژوهش و اهمیت و ضرورت آن طرح گردیده است انجام می گیرد.

1- محتوای پیام های کوتاه بانکی بیشتر در چه زمینه هایی می باشند؟
می  چگونه  زبان  و  ساختار  شکل،  نظر  از  بانکی  سیستم  کوتاه  های  پیام   -2

باشند؟
3- آیا پیام کوتاه زمینه تعامل و ارتباط مشتریان را با بانک بیشتر می کند؟

4- آیا کارکردهای مختلف پیام کوتاه می تواند در نگرش مثبت مشتریان نمونه 
نسبت به استفاده از این خدمت موثر واقع گردد؟

5- آیا مشتریان از پیام کوتاه براساس فایده و نفعی که برای آنها دارد استفاده می کنند؟

:)SMS(بانكها وسرویس پیام كوتاه

از  استفاده  و  اس1  ام  اس  از  استفاده  روش  دو  به  بانكداري  در  موبایل  كاربرد 
اینترنت2 صورت مي گیرد كه درنتیجه ارائه خدمات نوین و سریع، سبب جلب 

نظر مشتري و بازدهي بیشتر براي بانك میشود.
 با استفاده از این دو سامانه مي توان در هفت روز هفته و 24 ساعت 
شبانه روز براي آن دسته از مشتریاني که دستگاه تلفن همراه 
در اختیار دارند، به صورت آنلاین3 و استفاده از اس ام اس، 
مي  مشتري  عوامل  این  از  استفاده  نمود.  با  خدمات  ارائه 

تواند به صورت کاملًا امن:  
گردش  شود، 2.  مطلع  خود  هاي  حساب  موجودي  از   .1 
دهد. 4.  تغییر  را  خود  دسترسي  رمز  کند  ، 3.  را چک  خاصي 
درخواست صدور دسته چک نماید. 5. اعلام سرقتي و یامفقودي 
چک را بنماید.   6. قبوض آب، برق، تلفن و گاز خود را پرداخت نماید. 7. 
صورتحساب خود را دریافت کند.  8. از حساب خود به سایر حساب ها پول واریز 
را    WAP  سرویس دهد.  10.  راانجام  صادره  هاي  چک  مبلغ  اعلام  نماید. 9. 
استفاده نماید.11.از سایر خدمات بانك اطلاع یابد.12.از اقدامات بانك به صورت 
به  زمان  هر  در  را  خود  وانتقادات  گردد.13.دیدگاهها،پیشنهادات  مطلع  خبري 
بانك ارایه دهد.14.اگر چنانچه در خصوص خدمات بانك با مشكلي روبرو شود 
بلافاصله مي تواند مشكل را منعكس كرده تا بانك در اسرع وقت نسبت به رفع 

آن اقدام نمایید.
درتمامي كشورهاي دنیا استفاده از سرویس  اس 
ترجیح  به  بانکینگ  موبایل  به  بانکینگ4  اس  ام 
داده مي شود زیرا استفاده كنندگان توجیهاتي از 
جمله:سرعت پایین اینترنت از طریق گوشي تلفن 
همراه -قیمت بالاي اتصال به اینترنت از طریق 
توسط  رساني  اطلاع  و  آموزش  -عدم  موبایل 
مخابرات و بانكها دارند در صورتي كه در تمام دنیا برقراري ارتباطات اینترنتي با 
سرعت و امنیت بیشتر و با قیمت ارزانتردلایل اصلي استقبال مردم از این سیستم 

از جمله ابزارهایی که در شیوه 
بانکداری الکترونیک مورد استفاده 

قرار گرفته، سرویس پیام کوتاه و یا 
اس ام اس بانکینگ می باشد که روز 

به روز در حال گسترش است

براي  تا  داریم  را  امكان  این  ما  كه  است  درست 
مشتریان پیام بفرستیم، اما نباید قبل از ارسال پیام 
به حقوق مشتریان خود توجه كنیم؟بانكي كه در این 
موارد جزیي به حقوق مشتریان خود بها نمي دهد 
چگونه در مراحل بعد به حقوق او احترام مي گذارد؟ 
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است.در ایران سهم جمعیت در استفاده از بانكداري مبتني بر اینترنت 1% و درصد 
نفوذ آن8% میباشد.

بانكها واستفاده از پیام كوتاه )SMS( در تبلیغات و بازاریابي:

امروزه شاهدیم كه بانك هاي كشور به استفاده از سرویس پیام كوتاه در تبلیغات 
و ارائه خدمات روي آورد ه اندكه ضرورت دارد براي استفاده اثربخش تر و كاراتر از 
این تكنولوژي تمام زوایاي ان را بسنجند. بر اساس آمار مذکور تعداد مشترکین 
آن  کنار  در  و  است  افزایش  در حال  روز  به  روز  پیامک  تلفن همراه و سیستم 
ورود آگهي هاي تبلیغاتي از طریق این ابزار رو به فزوني است. در ایران اگر چه 
موبایل بانکینگ و انجام امور مالي و تراکنش ها بطور كامل از این طریق رواج 
نیافته است با وجود این شاهد رواج بازاریابي از طریق تلفن همراه و پیامک هاي 

تبلیغاتي بانک ها، سازمان ها و...هستیم. 

محدویت هاي پیام كوتاه در امور بازاریابي و تبلیغات بانكها

هست  هم  محدودیت هایي  داراي  تكنولوژي  این  كه  داشت  توجه  باید  البته 
بي تفاوتي  مثل  ناخواسته  پیام هاي  مقابل  در  افراد  نامناسب  واكنش  مثل 

و ناراحتي، دوم عدم پاسخ به پیام ها به دلیل عدم اعتماد به منبع 
به خصوص  این سرویس  ناامن  پیام و در آخر محیط  ارسال 

تكنولوژي ها  اگر  همچنین  محرمانه.  پیام هاي  ارسال  براي 
را  سازمان ها  تنها  نه  نشوند  استفاده  و  انتخاب  درستي  به 
در تحقق اهدافشان یاري نمي رسانند، بلكه بیم آن مي رود 
و  بانك ها  شود.  تبدیل  سازمان  براي  مهم  چالشي  به  كه 

سازمان هاي ما تا به امروز خود را بي نیاز از ارتباط بلندمدت و 
تعاملي با مشتریان مي دانسته اند و بر همین اساس از بزرگ ترین 

كاركرد رسانه پیام كوتاه كه امكان ارتباط تعاملي را فراهم مي كند غفلت 
نگراني هایي  هم  هنوز  دیجیتالي  فضاهاي  ناامن  محیط  خصوص  ورزیده اند.در 
محرمانه  اطلاعات  بانك ها  كه  بود  خواهد  قبول  قابل  و  منطقي  دارد.آیا  وجود 
مالي مشتریان خود را در قالب پیام كوتاه ارسال كنند؟در خصوص واكنش هاي 
است.  شده  مطرح  توافقي  بازاریابي  نام  به  مفهومي  امروزه  مشتریان  ناخواسته 
بدین معني كه در بازاریابي هاي آنلاین شركت ها خود را موظف به كسب اجازه 
براي ارسال پیام تبلیغاتي مي دانند. درست است كه ما این امكان را داریم تا براي 
مشتریان پیام بفرستیم، اما نباید قبل از ارسال پیام به حقوق مشتریان خود توجه 
كنیم؟بانكي كه در این موارد جزیي به حقوق مشتریان خود بها نمي دهد چگونه 
در مراحل بعد به حقوق او احترام مي گذارد؟ یك راه حل ساده براي استفاده از 
بازاریابي توافقي آن است كه از مشتریان براي ارسال پیام هاي مجدد سوال شود، 

جواب او به پیام ما به نوعي مجوز براي پیام هاي بعدي محسوب مي شود.
ثانیه  چند  از  بعد  كوتاه  پیام  یك  معمول  طور  به  است  مهم  هم  ارسال  زمان 
تاخیر  به  را  زمان  این  سیستم ها  مواقع مشكلات  برخي  اما  مي رسد،  مقصد  به 
مي اندازند كه باید بسیار مراقب آن بود تا مزاحمتي براي مشتریان ایجاد نكند.
شركت ها امروز در خصوص زمان ارسال زمان پیام ها مراقبت و دقت زیادي دارند.

پیام كوتاه ارسال پیام براي بازار هدف را امكان پذیر مي كند، پیامي كه براي هر 
گروه متفاوت است. این در حالي است كه در ایران ما براي همه یك پیام ارسال 
مي كنیم.بدون توجه به مفهوم بازار هدف و بدون ایجاد زحمت براي تدوین و 
به  پیام ها  تدوین  در  كه  حال  عین  در  گروه.  هر  براي  متناسب  پیام هاي  تهیه 
جذابیت و سادگي و كوتاهي پیام نیز كمتر توجه داریم.بنابراین باید توجه داشت 

که این تكنولوژي یك فرصت است.
مزایاي استفاده از پیام كوتاه در امور بازاریابي و تبلیغات بانكها

برخي از مزایاي این تكنولوژي. به طور كلي عبارتند از:
قادریم  بدین معني كه  به طور مشخص،  بازار هدف  به  پیام  انتقال  1( سرعت 
پیام را به طور كنترل شده تنها براي گروه بازار هدف خود كه آنها را شناسایي 

كرده ایم ارسال نماییم. 
2( ارسال پیام خاص براي تك تك مشتریان و مخاطبان. این قابلیت مي تواند 

گزینه اي مناسب براي كمك به تحقق هدف بازاریابي تك به تك باشد. 
3( ارسال پیام ها براي افراد در موقعیت هاي متفاوت در یك زمان 

4( هزینه پایین آن در مقابل دیگر رسانه ها
افراد. در صورتي  براي دیگر  ارسال آن  پیام و  امكان ذخیره سازي   )5
كه پیام داراي جذابیت بوده و محتواي آن افراد را به ارسال آن 
تشویق كند بازاریابي ویروسي محقق شده است كه مي تواند 
كارآیي تبلیغات را به صورت تصاعدي افزایش داده و شركت 

را از مزایاي بي شمار آن منتفع سازد.
6( امكان ارزیابي، پیگیري و سنجش اثربخشي پیام ها. این 
سطح  بتوانیم  كه  است  برخوردار  قابلیت  این  از  تكنولوژي 
دسترسي و اثربخشي پیام هاي ارسالي را دقیق تر و راحت تر از 

رسانه هاي دیگر مورد ارزیابي و بررسي قرار دهیم. 
7( تعامل دو طرفه: این رسانه بر خلاف بسیاري از رسانه ها مثل تلویزیون و روزنامه 
نماید. برقرار  با مخاطب  ارتباطي دو طرفه  تا  برخوردار است  امكان  این  از  و... 

8( ایجاد پایگاه داده ها جهت استفاده در نرم افزارهاي مدیریت ارتباط مشتری5  
احتمال زیاد دیده شدن از سوي مخاطب.

روش تحقیق

این پژوهش به لحاظ هدف کاربردی است که در جمع آوری اطلاعات از روش 
تحقیق پیمایشی استفاده شده است. تحقیق پیمایشی تکنیک جمع آوری داده هاست 
که اطلاعات از طریق پاسخ به سوالات )پرسشنامه یا مصاحبه( گردآوری می شود.

عوامل موثر در نگرش مثبت مشتریان نمونه 

از آنجایي كه سیستم پیام کوتاه ابزار جدید در حوزه بانکداری الکترونیک است. 
در ابتدا مقالات بسیاري از مجله هاي تخصصي ارتباطی و بانکی مورد مطالعه 
قرار گرفت. شایان ذكر است باتوجه به اینكه مطالعه سیستم پیام کوتاه در سطح 
سازماني شدیداً تحت تاثیر زمینه هاي فرهنگي، اجتماعي و اقتصادي و تكنولوژي 

1. SMS Banking 2. Mobile Banking
3. Mobile Banking 4. SMS banking
5. CRM

همچنی�ن اگر تكنولوژي ها به 
درس�تي انتخاب و استفاده نشوند 

ن�ه تنه�ا س�ازمان ها را در تحق�ق 
اهدافشان یاري نمي رسانند، بلكه بیم 
آن مي رود كه به چالش�ي مهم براي 

سازمان تبدیل شود
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محیط سازمان مي باشد. در این پژوهش از یک 
مدل استفاده شده كه شامل 4عاملی می شود که 
ممکن است در نگرش مثبت مشتریان نمونه بانک 
تاثیر گذار باشد.این عوامل به شرح زیر می باشد. 

1- عوامل کارکردی
2-عوامل فایده ای
3-عوامل ساختاری

4-عوامل محدودیتی

همزمان با مطالعات پیشینه تحقیق كه انجام مي گرفته ما دراین تحقیق چهار 
براي مشخص كردن و شفاف تر كردن  دادیم  قرار  بررسي  مورد  را  عامل فوق 
شاخص هاي سنجش این عوامل گفتگوهایي با كارشناسان ارتباطی، بانكی و 
همچنین مشتریان صورت گرفت.. بطوریكه براي هر عامل از عوامل فوق باتوجه 
به ادبیات موضوع آن و گفتگوهاي صورت گرفته شاخص هایي سازگار با محیط 

سازماني بانك سپه شناسایي و تعیین گردید كه در شكل ذیل آمده است.

–

روش جمع آوري اطلاعات

پیشینه  و  اطلاعات  جمع آوري  براي  پژوهش  این  در  كتابخانه اي:  روش  الف: 
تحقیق و ادبیات موضوع از كتابها و مقالات تخصصي استفاده مي شود.

ب: روش میداني: به منظور جمع آوري اطلاعات مورد نیاز در بررسي عوامل مؤثر 

بانك(  نمونه  )حفظ مشتریان  مند  رابطه  بازاریابي 
از روش میداني با مراجعه به شعب بانك استفاده 

شده است.

ابزارهاي جمع آوري اطلاعات  

و  مناسب  هاي  مولفه  تعیین  براي  الف: مصاحبه: 
مورد نظرعوامل اثرگذار درنگرش مثبت مشتریان 
کلیدی بانک نسبت به استفاده از پیام کوتاه،محیط كسب و كار بانك و تدوین 
پرسشنامه از نظرات تعدادي از كارشناسان فن آوری ارتباطی بانک و مشتریان 

استفاده شده است.
عوامل  بررسي  باب  در  نیاز  مورد  اطلاعات  جمع آوري  براي  پرسشنامه:  ب: 
اثرگذاردر نگرش مثبت مشتریان نمونه بانک نسبت به استفاده از پیام کوتاه از 
پرسشنامه استفاده شده است. این پرسشنامه حاوی 19سئوال به صورت بسته و 

باز مطرح شده است.

جمعیت آماری:

جمعیت آماری عبارت از مجموعه ای از افراد یا واحد ها که حداقل دارای یک 
صفت مشترک باشند در این پژوهش جمعیت آماری شامل کلیه مشتریان نمونه 

بانک سپه شهر تهران در سال 1387 می باشد.

حجم نمونه:

از آنجا كه در این تحقیق از فرمول نمونه گیري كوكران استفاده شده است طبق  
این فرمول حجم نمونه ما در این تحقیق 231 نفر مي باشد.

روش نمونه گیری:

روش نمونه گیری در این پژوهش با توجه به اینکه تعداد جمعیت آماری مشخص 
است احتمالی واز روش تصادفی ساده است كه با استفاده از جدول اعداد تصادفی 

صورت می گیرد.

فصل چهارم :تجزیه و تحلیل داده ها 

باتوجه به اینكه در این تحقیق به دنبال شناسایي عوامل مؤثر در نگرش مثبت 
مشتریان کلیدی بانک نسبت به استفاده از سیستم پیام کوتاه هستیم. از این رو 

این عوامل به چهار دسته طبقه بندي كرده ایم. 
الف: کارکردی 
ب: فایده ای 
ج: ساختاری

د:توافقی

و هریك از عوامل فوق، به عنوان متغیر مستقل در قالب یك فرضیه قرار داده شد. 

سرویس  از  استفاده  دنیا  كشورهاي  درتمامي 
به  بانکینگ  موبایل  به  بانکینگ   اس  ام   اس 
كنندگان  استفاده  زیرا  شود  مي  داده  ترجیح 
از  اینترنت  پایین  جمله:سرعت  از  توجیهاتي 
اتصال  بالاي  -قیمت  همراه  تلفن  گوشي  طریق 
و  آموزش  -عدم  موبایل  طریق  از  اینترنت  به 
دارند  بانكها  و  مخابرات  توسط  رساني  اطلاع 
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فرضیه اول
بانک  کلیدی  مشتریان  مثبت  نگرش  ایجاد  بر  کوتاه  پیام  ))کارکردهای 

سپه نسبت به استفاده از این خدمت تاثیر دارد.((

بود  شده  مطرح  پرسش   5 قالب  در  فرضیه  این 
آوري  پرسشنامه جمع  میان 231  از  كه 

نمونه  مشتریان  از  درصد   34 شده 
ایجاد  در  را  کارکردی  عوامل  تاثیر 
نگرش مثبت خود نسبت به استفاده 
از پیام کوتاه این بانک زیاد ارزیابي 
 20 زیادو  خیلي  درصد  و33  نمودند 
نمودند.  ارزیابي  متوسط  درصد 

فرضیه دوم
بر  کوتاه  پیام  مزایای  و  ))فواید 
مشتریان  مثبت  نگرش  ایجاد 
نمونه بانک سپه نسبت به استفاده 

از این خدمت تاثیر دارد.((

پرسش   5 قالب  در  فرضیه  این 
 231 میان  از  كه  بود  شده  مطرح 
 48/22 شده  آوري  جمع  پرسشنامه 
تاثیر فواید  از مشتریان نمونه  درصد 
ایجاد  بر  کوتاه  پیام  ویژگیهای  و 
نگرش مثبت را خیلي زیاد و 32/72 
درصد زیاد ارزیابي نمودند و براساس 
سطح  در   )T-test( آزمون  نتیجه 
تایید  فرضیه  این    %5 داري  معني 

عوامل  دیگر  عبارت  به  شود.  مي 
عوامل  از  یكي  کوتاه  پیام  ای  فایده 

مؤثردرایجادنگرش مثبت در مشتریان نمونه 
بانک سپه نسبت به استفاده از این خدمت می باشد.

فرضیه سوم 
))ساختار و شکل پیام کوتاه بر ایجاد نگرش مثبت مشتریان نمونه بانک 

سپه نسبت به استفاده از این خدمت تاثیر دارد.((

این فرضیه در قالب 4پرسش مطرح شده بود كه از میان 231پرسشنامه جمع آوري 
شده 54/97 درصد از مشتریان نمونه تأثیر ساختار و شکل پیام کوتاه را بر ایجاد 
نگرش مثبت را خیلی زیاد و37/9 درصد زیاد ارزیابی نمودند. و براساس نتیجه 
آزمون )test – T( در سطح معنی داری a = %5 این فرضیه تایید می شود به 
عبارت دیگر عوامل ساختاری و شکلی پیام کوتاه یکی از عوامل موثر در ایجاد 

نگرش مثبت مشتریان نمونه بانک سپه نسبت به استفاده از این خدمت است

فرضیه چهارم
))فراهم نمودن ایجاد توافق از سوی بانک بر ایجاد نگرش مثبت مشتریان 

نمونه بانک سپه نسبت به استفاده از این خدمت تاثیر دارد.((

این فرضیه در قالب 3 پرسش مطرح شده بود که 
از میان 231 پرسشنامه جمع آوری شده 
نمونه  مشتریان  از  درصد   39/96
ایجاد  بر  را  توافقی  عوامل  تاثیر 
نگرش مثبت مشتریان نمونه بانک 
مشتریان  از  درصد   39/23 و  زیاد 
نمونه تاثیر این عامل را خیلی زیاد 

ارزیابی نمودند.
براساس نتایج آزمون )test-T( در 
سطح معنی دار a=%5 این فرضیه 
دیگر  عبارت  به  شود  می  تایید 
عوامل توافقی یکی از عوامل موثر 
مشتریان  مثبت  نگرش  ایجاد  در 
از  استفاده  در  سپه  بانک  نمونه 

سیستم پیام کوتاه می باشد.

نتایج و پیشنهاد ها
خلاصه و نتیجه گیری 

آماری  های  داده  تحلیل  و  تجزیه 
فرضیات  که  است  این  از  حاکی 
اول، دوم، سوم و چهارم مورد تایید 
است. بنابراین از نتایج این پژوهش 
چنین بر می آید که عوامل کارکردی 
– فایده ای – ساختاری و توافقی در 
نمونه  مشتریان  در  مثبت  نگرش  ایجاد 

بانک سپه نقش اساسی ایفاد می کند.

پیشنهادها 

مثبت  نگرش  در  موثر  عوامل  باب  در  تحقیق  فرضیه  چهار  هر  که  آنجایی  از 
مشتریان نمونه )عوامل کارکردی، فایده ای، ساختاری و توافقی( تایید شده است. 

از این رو پیشنهادهای اساسی باید در قالب این عوامل عنوان گردد.

عوامل کارکردی

1- استفاده از سایر قابلیت ها و کارکردهای پیام کوتاه نظیر کارکرد خبری – 
نظرسنجی و... برای ارتباط و تعامل بهتر با مشتریان نمونه 

از  استفاده  با  بانک و مشتری  بین  ارتباط صمیمی  به  ارتباط رسمی  تبدیل   -2
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قابلیتهای پیام کوتاه 
3- تداوم در استفاده متفاوت از کارکردهای پیام کوتاه 

عوامل فایده ای 

1- کاهش هزینه انجام خدمات بانکی از طریق تلفن همراه و پیام کوتاه 
2- تبدیل تلفن همراه به یک شعبه ای از بانک با استفاده از اطلاع رسانی هایی 

که صورت میگیرد
3- تداوم در ایجاد ارتباط با مشتریان نمونه از طریق پیام کوتاه و تنوع بخشیدن 

به ایجاد ارتباط 
4- طراحی و ارائه خدمات ویژه و فوق العاده از طریق سرویس پیام کوتاه برای 

مشتریان نمونه
5- ایجاد فایلهای اطلاعات جمعیت شناختی، رفتاری و روانکاوی و جغرافیایی 
مشتریان نمونه و به روز کردن این پایگاه داده برای شناخت بیشتر از مشتریان نمونه

6- آموزشهای پیوسته کارکنان به ویژه کارکنانی که در این بخش با مشتریان 
نمونه ارتباط دارند به منظور پاسخگویی صحیح و برخورد محترمانه با نظرات و 

شکایات آنها
طریق  از  بانکداری  ازخدمات  بهینه  استفاده  در  نمونه  مشتریان  آموزش   -7

سرویس پیام کوتاه

 
عوامل ساختاری 

1- طراحی و تدوین پیام کوتاه به بهترین شکلی که مشتری می پسند.
2- استفاده از الگوهای ساده در بانکداری از طریق تلفن همراه بطوریکه مشتریان 

به راحتی قادر باشند از این خدمت استفاده نمایند. 
3- با توجه به تنوع پیامهای ارسالی به مشتری، موضوع پیامها بایستی دقیقا برای 

مشتری مشخص گردد.
برای  شده  داده  آموزش  مشتری  به  قبلا  که  رمزهایی  و  کدها  از  استفاده   -4

خلاصه کردن ارتباط از طریق پیام کوتاه 

عوامل توافقی 

1- نظر خواهی از مشتریان نمونه برای ارسال پیام کوتاه 
2- ایجاد بانک اطلاعاتی از پیامهای کوتاه مرتبط با شغلهای مختلف و ارسال 

پیام کوتاه متناسب با هررده شغلی برای مشتریان 
3- طراحی سیستم مدیریت نظرات وشکایات مشتری وبازخور سریع آن به مشتری.




