
  
  
  

  
  بانكداري الكترونيكي و كاربرد كارتهاي بانكي در بهبود عملكرد بانك 

  
    1دكتر رسول برادران حسن زاده

  2دكتر ناصر پور صادق
  3 ليلا شكوري ملكي

  
  

  چكيده
اين مقاله درصدد يافتن ميزان تاثير كارتهاي بانكي در بهبود عملكرد بانك 

ده و نمايش تكنولوژيهاي گوناگون و بانكداري الكترونيكي را مي توان استفا.است
ارائه مستقيم صورت حساب  و متفاوت خدمات و گسترش ماشينهاي خودپرداز

يكي .تعريف كرد خانگي بانكداري و وجوه الكترونيكي انتقال و پرداخت اتوماتيك
از ابزارهاي انتقال الكترونيكي وجوه كه در تجارت الكترونيكي از اهميت خاصي 

مقاله حاضر در جستجوي يافتن ميزان . رتهاي بانكي مي باشندبرخوردار است،كا
كه با .تاثير كارتهاي بانكي در بهبود عملكرد بانك ملي استان آذربايجانشرقي است 

در ) دارندگان ملي كارت(استفاده از اسناد و مدارك و نظر سنجي از مشتريان 
 مباني نظري براي مشخص شدن مسير كار. استان آذربايجانشرقي صورت پذيرفت

مختلفي كه مي توانست در اين تحقيق به ما كمك كند، مورد مطالعه قرار گرفت و 
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و مشخص گرديد كه . در نهايت تاثير كارتهاي بانكي مورد بررسي قرار گرفت
استفاده از كارتهاي بانكي در افزايش رضايت و احساس امنيت مشتريان بانك و 

ن تعداد كارتهاي بانكي و افزايش همچنين بي.باشد سودآوري بانك موثر مي
تراكنشهاي انتقالي توسط پايانه هاي نقطه فروش و تراكنشهاي اصلاحيه ، برداشت 

  و انتقالي توسط خودپردازها ارتباط مستقيم وجود دارد 
  

  :كليدي يها واژه
  عملكرد بانك ، بانكداري الكترونيكي كارتهاي بانكي، كارتهاي اعتباري 

  

  مقدمه
 كارتهاي بانكي يكي از ابزارهاي بانكداري الكترونيكي است كه  استفاده از

موجبات تسهيل در ارائه وجوه نقد وسرعت انتقال وجوه و همين طور دقت و 
آورد  اصلاحات ساختاري  كاهش حجم عمليات مربوط به ارائه پول را فراهم مي

هاي   مولفهدر بخشهاي واقعي و مالي اقتصاد ايران و بانكهاي كشور در بر دارنده
    رسد شناسايي عوامل بهبود عملكرد در نظام بانكي  به نظر مي. گوناگوني است

از آنجائيكه . تواند پيش نيازي براي ايجاد تحول در نظام بانكداري ايران باشد مي
در سازمانها به بهبود عملكرد و رشد آن ، چندان پرداخته نشده واز طرفي استفاده از 

هش حجم كار و شناسايي و ارضاء نيازهاي مشتريان به خوبي ابزارمناسب براي كا
آيد كه شناخت و به كارگيري ابزارمناسب در  گيرد، چنين به نظر مي صورت نمي

بانكها با توجه به پولي شدن اقتصادها و پيشرفتهاي علمي در زمينه تجارت 
ن بتوان در كه با استفاده از آ.الكترونيك مي تواند گام موثري در اين زمينه باشد

، تغييرات به وجود آمده در ميزان رضايت و احساس امنيت  زمانهاي مختلف
  . مشتريان و همين طور سودآوري بانك را مورد بررسي و سنجش قرار داد 
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بانكداري الكترونيكي را مي توان استفاده و نمايش تكنولوژيهاي گوناگون « 
ئه مستقيم صورت حساب و متفاوت خدمات و گسترش ماشينهاي خودپرداز وارا

   » و بانكداري خانگي تعريف كرد1پرداخت اتوماتيك و انتقال الكترونيكي وجوه
در انتقال الكترونيكي وجوه يك وظيفه مهم وجود «). 1 ،2004كلدن اسكاي ، .ام ( 

 زاده، مجتهد وحسن(»باشد دارد و آن امكان دسترسي سريع و پيوسته به وجوه مي
جهت نشان دادن قسمتهاي سودآور و قابليت   زياديمطالعات« ).1384،212

كارجاموتو پيككارنن،(»است سوددهي بانكداري پيوسته الكترونيكي صورت گرفته
امروزه به لحاظ شرايط داخلي و موقعيت بين المللي نظام «). 2004،225و پانيلا،

جمهوري اسلامي ايران ضرورت تحول در نظام بانكهاي دولتي كشور بيش از هر 
لازم است با توجه به نقشي كه يك نظام . باشد مان ديگر ملموس و قطعي ميز

ترين  عنوان يكي از اساسي به دارد توسعه هاي برنامه تحقق در كارآمد و شايسته بانكي
با پولي ). 20 ،1384الواني و رياحي، ( » هاي توسعه كشور به آن توجه شود برنامه

كشورها  ارزي در بانكداري ولي،شدن اقتصادها اهميت و نقش سياستهاي پ
روزافزون گرديده است بانكداري به جهت نقشي كه در هدايت نقدينگي و خلق 

بانكها و برخي از موسسات مالي و «. اعتبار در جامعه دارد حائز اهميت مي باشد
اند كه اين كارتها   نمودهكارتهاي اعتباري مبادرت به صدور اخير سالهاي در اعتباري
مند  علاقه مردم از آنجائيكه .شوند مي محسوب آفريني پول نوع يك خود بتنيز به نو

؛  مصون باشد و از طرف ديگر بانكداربه ذخيره پولي هستند كه در مقابل خطرات
خدمات دفترداري را با هزينه بسيار كم و يا بدون  سهولت انتقال و راحتي، ،سلامت

  سال50دود  از حول يا كارت بانكيكارت پ«لذا . نمايد هزينه براي آنها فراهم مي
كردن آن  ايجاد كارت پول، جايگزين از اصلي و اوليهو هدف . پيش متداول شد 

كاستن دوبه جاي سكه و اسكناس بوده تا امنيت جاني و مالي صاحبان آن فراهم شو
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بنابراين .در بانكها بوده و است... از هزينه هاي واحدهاي تحويل و نگهداري و
وب و مورد انتظار بانك منوط به ايجاد محيطي است كه در خور آن عملكرد مطل

به كارگيري ابزار مناسبي همچون  .باشند ميبوده و مديران متولي و مسئول آن 
كارتهاي بانكي به دليل مزايايي چون كاستن از زمان انتظار و سرعت در نقل و 

پول  ي در بر گيرندهدر كنار روند رو به رشد فناوري، تشكيل مفهومانتقال وجوه  
مجازي، با استفاده از ابزار الكترونيكي، باعث پيدايش تحولي در صنعت بانكداري 

تجارت الكترونيك شامل «ه استگرايشي با عنوان تجارت الكترونيكي گرديد و
تمام فرمهاي مبادلات تجاري و بازرگاني از قبيل خريد و فروش كالاو خدمات به 

» مي باشد... ون تلفن، تلويزيون ، كامپيوتر و اينترنت وكمك ابزار الكترونيكي همچ
  .)2 ،2004مظلوميان ، (

توسعه فزاينده سيستم مالي در كشورهاي در حال توسعه و گسترش روزافزون «
وسازمانهاي بيمه و موسسات پرداخت كننده مستمري فضاي  بانكهاي تجاري 

پس با « .)2003من پور ،به(» رقابتي خاصي را پيش روي سازمانها قرار داده است
شناخت نيازها وانتظارات مشتريان محيط كار و ديگر عوامل موثر بر رفتار مشتريان 
و كاركنان مي توان كارايي و اثر بخشي را معنا كرد و بهبود عملكرد را عينيت 

توجه به اينكه در هر بانكي سيستم بانكداري  با« .)1383دلخواه ، و كردنائيچ( »بخشيد
گيري و تخمين بهره و سرمايه گذاري دارائيهاي مشتريان در يك مكان مسئول پي

مطمئن، مي باشد به نحوي كه بالاترين ميزان رضايت مشتريان بانك را به دنبال 
ابراهيمي ، (» و چنين عملكردي مستلزم استفاده از ابزار مناسب مي باشد .داشته باشد

 بهبود بر بانكي فاده ازكارتهايتاثيراست بررسي براي تحقيق حاضر در لذا .)2002

سودآوري، رضايت مشتري،  جنبه سه تنها عملكرد بهبود ابعاد تعيين و بانك عملكرد
و احساس امنيت مشتريان بانك براي بهبود عملكرد كه در راستاي اهداف ارائه 

  .تهاي بانكي در نظر گرفته شده استكار
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  مروري بر ادبيات پژوهش
 حدود زيادي انگيزه هاي سودآوري را از دست بانكهاي كشور در واقع تا

اند و به دليل مداخلات دولت و تسهيلات تكليفي و ترجيحي در زمينه سياستها  داده
گرديده  باعث بالا، منابع از تخصيص تها وسياس اعمال استمرار و .اند دچار انفعال شده

 و تنوع بخشيدن كه بانكها توجه كافي به تحليل و آناليز ريسكهاي بازار و مديريت
تغييرات زندگي « .)1383،2رسول اف و ديگران،(» به پرتفوي خود را نداشته باشند

سازماني دار نبوده و از ضروريات طبيعي هراز حالت ايستا و پايداري برخور
سازگاري با تغييرات محيطي و توجه بيش از بيش به كنترل نيازهاي نيروي انساني و 

   .كند  اين مهم ايجاب ميبهبود عملكرد سازمان است و
هدف اوليه «   ).2000حقيقي ،( »  سازمان توجه بيشتري گرددعملكردكه به 

رضايت دارندگان ( آن، دارندگان مالي و جاني امنيت تامين بانكي كارتهاي از ايجاد
) سودآوري(بانكها در ...و نگهداري و تحويل واحدهاي هاي هزينه از كاستن و )كارت

رضايت مشتري ميزان مطلوبيتي است كه )  1386سفيدگران ، ( »ستعنوان گرديده ا
منبع سودآوري ودليلي براي  كند و مي كسب كالا مختلف ويژگيهاي خاطر به مشتري

هدف از سنجش رضايتمندي مشتري آوردن بازخوري  .ادامه فعاليت سازمان است
روابط بلند از عملكرد شركت به منظور اداره فعاليتهاي شركت به نحوي است كه 

اي از باورهايي  به مجموعه  «.) 1383،83كردنائيچ،( »مدت با مشتريان مدنظر باشد
 آوردن شركت سودآور منافع مشتري را نسبت به ساير استفاده كه به منظور به وجود

كنندگان همچون مالكان سازمان و كاركنان و مديران در سطوح بالاتري از اهميت 
  .) 25، 1993دشپاند، فارلي و وبستر ، (» گويند دهد مشتري مداري قرار مي

از آنجائيكه چارچوب نظري الگويي است كه محقق بر اساس آن درباره 
روابط بين عواملي كه در ايجاد مساله مهم تشخيص داده مي شود ، نظريه پردازي 

بر اساس تقسيم بندي كه مورد توافق توفر و همكارانش است مدلهاي « .مي كند
شوند الگوهاي عيني از شاخصهايي  بندي مي  نوع عيني و ذهني تقسيمسنجش به دو
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كنند و الگوهاي ذهني بر اساس سطح  استفاده مي... مانند سهم بازار ، سود سالانه و 
اين الگوها رويكردي از رضايتمندي  .گيرند رضايتمندي نيازهاي مشتريان شكل مي

 .)1383كردنائيچ،( »نزديك استدهند كه به ادراك مشتريان  مشتريان را ارائه مي
به منظور سنجش عملكرد بانك و رضايتمندي مشتري و شاخصهاي كليدي تعيين 

ها و معيارهاي كليدي مورد مطالعه  كننده آن در صنعت بانكداري ابتدا كليه مولفه
مشتريان  رضايتمندي سنجش الگوي مذكور الگوهاي از الهام با سپس و گرفت قرار

رضايتمندي مشتريان در صنعت بانكداري كه توسط كردنائيج و و شاخصهاي تعيين 
دلخواه ارائه شده بود، براي صاحب نظران خبره ارسال و پس از جرح و تعديل و 
حذف شاخص هزينه اخذ خدمات و اضافه نمودن شاخص سودآوري با چهار 

به  پژوهش تحليلي مدل بانكي رتهايكا ارائه اهداف راستاي در فرعي شاخص
تاثيراستفاده كارتهاي  بررسي براي حاضر تحقيق در لذا .گرديد ارائه 2 شكل صورت

بانكي بر بهبود عملكرد بانك و تعيين ابعاد بهبود عملكرد تنها سه جنبه سودآوري، 
رضايت مشتري، و احساس امنيت مشتريان بانك براي بهبود عملكرد كه در راستاي 

  .ده است اهداف ارائه كارتهاي بانكي در نظر گرفته ش
  

    
  
  

 

 

 

   95، ص1383كردنائيج،: منبع

شواهد فيزيكي و
 ملموس

هزينه هاي نا ملموس
 و پنهان

هزينه هاي ملموس و
 آشكار

وجود خودپردازها

ي ارتباطدستگاهها
از راه دور

 موقعيت شعب

 اندازه شبكه شعب
جلب رضايت 

تنوع خدمات مشتري

منحصر به فردي خدمات

 تشريك مساعي با بانكها

 نوآورنه بودن خدمات

 رضايتمندي مشتري

 ويژگي خدمات دسترسي به خدمات هزينه اخذ خدمات كيفيت خدمات شكايات مشتريان

 همدلي

 پاسخگويي

 اطمينان خاطر

 اعتبار
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  متدولوژي و روش انجام كار
تحقيق حاضر از حيث هدف كاربردي بوده و از نظر جمع آوري  : روش تحقيق

 پيمايشي است بنابراين جمع آوري اطلاعات و -اطلاعات از نوع تحقيقات  اسنادي 
دريافتي مرتبط با ميزان  و اسناد ها و مدارك  از طريق بررسي كتابها داده

صورت تراكنشهاي صورت گرفته توسط پايانه هاي نقطه فروش و خودپردازها 
 پيمايشي بوده و براي بدست آوردن -تحقيق حاضر از نوع اسنادي . گرفته است

اطلاعات لازم در تحقيق از مطالعات كتابخانه اي ، پرسش نامه و اسناد و مدارك 
جهت تهيه مباني نظري ( ك ملي و فيش برداريدريافتي از اداره مركزي بان

  . حاضر گردآوري شده استتحقيق ، داده هاي مورد نياز )تحقيق
  

  اهداف تحقيق
  آذربايجانشرقي استان ملي بانك سودآوري و بانكي كارتهاي بين رابطه ميزان تعيين. 1 

 استان تعيين ميزان تاثير كارتهاي بانكي در افزايش رضايت  مشتريان بانك ملي. 2
  آذربايجانشرقي

تعيين ميزان تاثير كارتهاي بانكي در افزايش احساس امنيت مشتريان بانك ملي . 3
  استان آذربايجانشرقي

  سوالات تحقيق
استفاده از كارتهاي بانكي به چه ميزان بر عملكرد بانك ملي استان  :سوال اصلي

  آذربايجانشرقي تاثير دارد؟
  : سوالات فرعي

كارتهاي بانكي وسودآوري بانك ملي استان آذربايجانشرقي به چه بين استفاده از 
  ميزان رابطه وجود دارد؟ 

استفاده از كارتهاي بانكي به چه ميزان بر رضايت مشتريان بانك ملي استان 
  آذربايجانشرقي تاثير دارد؟
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استفاده از كارتهاي بانكي به چه ميزان بر احساس امنيت مشتريان بانك ملي استان 
  ايجانشرقي تاثير دارد؟آذرب

  هاي تحقيق   فرضيه
بين استفاده از كارتهاي بانكي و سودآوري بانك ملي استان آذربايجانشرقي  .1

 .رابطه وجود دارد

استفاده از كارتهاي بانكي در افزايش احساس امنيت مشتريان بانك ملي استان  .2
  آذربايجانشرقي موثر است 

ايت مشتريان بانك ملي استان استفاده از كارتهاي بانكي در افزايش رض .3
 شرقي موثر است آذربايجان

  متغيرهاي تحقيق  .4
  استفاده از كارتهاي بانكي : متغير مستقل  .5
 سودآوري بانك، رضايت و احساس امنيت مشتري: متغير هاي وابسته  .6
 

  تعريف عملياتي متغيرها
  

  تعريف عملياتي متغيرهاي تحقيق:  1جدول 
  شاخصها  ابعاد  مفهوم

  سود آوري
  بانك

   ATM و POSافزايش تراكنشهاي انتقالي توسط دستگاههاي 
   هاATM افزايش تراكنشهاي برداشت و اصلاحيه توسط 

  رضايت
  مشتري

  افزايش سرعت انتقال وجوه:اندازه شعب : دسترسي به خدمات
  كاهش حجم مسافرتهاي درون شهري در طول هفته: موقعيت شعب          

  دسترسي در هر ساعت از شبانه روز به وجه نقد : وجود خودپردازها       
  ايستادن مشتريان كاهش زمان در صف: دستگاههاي ارتباط از راه دور            

بهبود عم  تنوع كارتهاي بانكي: تنوع خدمات                  :   ويژگي خدمات
ك

لكرد بان
  

احساس 
  امنيت
  مشتري

  ه محض درخواست مشتري بدون خطا انجام دهدبانك خدمت را ب:اعتبار : كيفيت خدمات
   كاهش احتمال گم شدن وجوه نقد                                                 

  كاهش احتمال جعل وجوه نقد :                  اطمينان خاطر
  كاهش احتمال سرقت وجوه نقد                                            

     از نقطه نظر رسيدگي به شكايات          :         جلب رضايت مشتريان :   ريانشكايات مشت
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  مدل تحليلي تحقيق : 2شكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  قلمرو تحقيق 
قلمرو موضوعي اين تحقيق يافتن ميزان تاثير كارتهاي بانكي : قلمرو موضوعي -1

اساس شاخصهاي سودآوري شرقي بر  در بهبود عملكرد بانك ملي استان آذربايجان
  . بانك ، رضايت و احساس امنيت مشتريان بانك مي باشد

آذربايجان  استان ملي بانك مكاني اين تحقيق كشور ايران، قلمرو: مكاني قلمرو -2
 .  شرقي مي باشد

 ماه مي باشد كه از اسفند ماه 6محدوده زماني اين تحقيق حدوداً : قلمرو زماني -3
  . خاتمه مي يابد1387  شروع و تا مرداد ماه1386

 بهبود عملكرد بانك ملي

تراكنشهاي انتقالي

تراكنشهاي برداشت

تراكنشهاي انتقالي

 تراكنشهاي اصلاحيه

سود آوري بانك
احساس امنيت 

 رضايت مشتريان

دسترسي به خدمات ويژگي خدمات

 اندازه شعب

 موقعيت شعب

وجود خودپردازها

 شكايات مشتريان

 تنوع كارتها

 كيفيت خدمات

 اعتبار

 اطمينان خاطر

جلب رضايت

كاهش گم شدن

دستگاههاي ارتباط 
كاهش سرقت وجوه از راه دور

كاهش جعل وجوه

 متغيرمستقل

 متغير وابسته

  استفاده از كارتهاي
 بانكي
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  تعريف و تعيين جامعه آماري
بانك ملي ) كارت دارندگان ملي(آماري اين پژوهش كليه مشتريان  جامعه

ايران در استان آذربايجانشرقي است كه در زمان انجام پژوهش به شعب بانك ملي 
داره و با توجه به اسناد دريافتي از ا .اند مراجعه كرده) در استان آذربايجانشرقي(

، 1386مركزي بانك ملي دارندگان ملي كارت در استان در طي سال مالي 
  . نفر بوده است146173
  برداري آماري و روش نمونه نمونه

پرسشنامه )  3 و 2 فرضيه (آوري اطلاعات  از آنجائيكه در اين پژوهش ابزار جمع
آماري  زء نمونهفرمودند ج اعاده و تكميل را تحقيق پرسشنامه كه كساني لذا باشد، مي

شعبي از كل جامعه كه تمامي شعب از احتمال انتخاب . اين پژوهش واقع شدند
مساوي به عنوان عضوي از نمونه برخوردار بودند، به صورت تصادفي انتخاب و  

 .گرديد توزيع نسبتي اي طبقه تصادفي صورت به آنها مشتريان بين در تحقيق پرسشنامه
 در) كارت دارندگان ملي(ن مشتريان بانك ملي آزمودنيهاي اين پژوهش از بي

 شرقي آذربايجان استان ملي بانك تبريز شير، عجب ملكان، بناب، مراغه، شهرستانهاي

 در 19/4/1387 مورخه در كه )ملي بانك( كارت ملي دارندگان بين از مشتريان ساير و
 در هر شعب بانك حضور داشتند انتخاب شدند؛ ابتدا تعداد كل كارتهاي صادره

در كل استان تقسيم ) 1386(شهر بر تعداد كل كارتهاي صادره در طي يك سال 
با توجه به  .گرديد تا نسبتهاي دارندگان كارت در هر شهرستان مشخص گردد

 پرسشنامه به 433 پرسشنامه در مرحله اول تعداد 688نسبتهاي بدست آمده از بين 
 پرسشنامه 245سپس . داده شدهر كدام از شهرها به ترتيب مشخص شده تخصيص 

 دارندگان بين باقي مانده نيز به همان ترتيب قبلي و بر اساس نسبتهاي بدست آمده

هاي تخصيص داده شده در  پرسشنامه تعداد با سپس و گرديد تقسيم كارت ملي
هاي قابل توزيع در هر شهرستان  در نهايت تعداد پرسشنامه. مرحله اول جمع گرديد

 در مراغه، 68 پرسشنامه در شعب بانك ملي در تبريز و 530 .يداستان مشخص گرد
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شير توزيع گرديد، و كلاً   پرسشنامه در عجب21 در ملكان، و 25 در بناب، 44
توزيع گرديد ) كارت دارندگان ملي( نفر از مشتريان 688 پرسشنامه تحقيق، در بين

دند و بدين ترتيب  نفر از آن تعدادپرسشنامه تحقيق را تكميل و اعاده فرمو360
 شود توزيع پرسشنامه تحقيق بين مشتريان بانك ملي استان آذربايجان ملاحظه مي

  .اي نسبتي صورت گرفته است شرقي عملاً به طور تصادفي طبقه
  

  روايي و پايايي ابزار اندازه گيري 
گيري بتواند همان ويژگي را  وسيله اندازه« گيري يعني  روايي ابزار اندازه

، 1378رمضاني ، (» بگيرد كه براي آن ساخته شده است و نه چيزي ديگر را اندازه 
هاي تحقيق  عبارت ديگر آيا سوالات پرسشنامه در راستاي اهداف و فرضيه به. )138
سنجند؟  مي است موردنظر ها فرضيه در كه را چيزي آيا سوالات همان و اند شده تنظيم

؟ قبل از  گيريم اندازه بگيريم اندازه ميخواهيم  به بيان ديگر آيا چيزي را كه مي
استفاده از پرسشنامه به صورت نهايي بايد از روايي و پايايي آن اطمينان حاصل كرد 
براي تعيين روايي پرسشنامه از روش صوري استفاده گرديد، بدين منظور ابتدا پيش 

از بحث  تن از افراد صاحبنظر و خبره قرار گرفت و پس 5نويس سوالات در اختيار 
و گفتگو تغييرات لازم در سوالات اوليه به عمل آمد، به نحوي كه در پايان همگي 
به همراه محقق در روايي محتواي سوالات به توافق رسيدند و نهايتاً به نظر استاد 
راهنما رسيد و پس از به كارگيري نظرات اصلاحي ايشان پرسشنامه جديد تنظيم 

 نفر 20پرسشنامه، ابتدا پرسشنامه به طور آزمايشي بين به منظور تعيين پايايي . گرديد
آوري جواب هر سوال به صورت جداگانه  آماري توزيع و بعد از جمع افراد نمونه

مورد بررسي قرار گرفت و درصد پاسخ براي هر سوال محاسبه گرديد، اولاً درصد 
گرديد كه اكثر اندازه نمونه ثانياً سوالي مشاهده ن % 95جوابهاي بدست آمده بالاي 

 نفري به آن پاسخ نداده باشند و يا به طريقي پاسخ داده باشند كه انتظار 20گروه 
رفت نكته نظرات اعضاي نمونه فوق به استاد راهنما ارجاع و اصلاحاتي در  آن نمي

البته پس از اجراي آزمايشي پرسشنامه جوابها با  .جهت رفع نكات مبهم به عمل آمد
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جهت تعيين  مطمئني ابزار يك كه )SPSS افزار نرم (كرونباخ  فايآل روش از استفاده
باشد بررسي گرديد و با استفاده از نتايج بدست آمده روش  پايايي پرسشنامه مي

% 94مشاهده گرديد كه پايايي پرسشنامه بيش از )  SPSS نرم افزار( آلفاي كرونباخ 
ين روايي و پايايي پرسشنامه بدين ترتيب در راستاي تعي .باشد  مي947/0بوده يعني 

  .روايي و پايايي پرسشنامه مورد تائيد قرار گرفت. اطمينان بيشتري حاصل گشت
  

  محاسبات مربوط به پايايي پرسشنامه ) :  2(جدول 

  
  ابزار اندازه گيري و روش جمع آوري اطلاعات

دارندگان ملي ( سوال كه در آن از مشتريان بانك ملي 20اي حاوي  پرسشنامه
 سوال به  نظر خود را در مقابل هراستان آذربايجانشرقي خواسته شده تا) كارت

از خيلي كم تا كم و ) بر اساس طيف ليكرت(بندي  صورت يك مقياس درجه
 3 و 2هاي  گيري فرضيه ابزارهاي اندازه. متوسط و زياد و خيلي زياد مشخص كنند

گيري فرضيه اول از روش اسنادي استفاده شده كه  براي اندازه. اين پژوهش هستند
زي بانك ملي استان آذربايجانشرقي اسناد و مدارك مربوط به آن از اداره مرك

  .دريافت گرديده است
  

  روش تجزيه تحليل داده ها 
) 1(دو و براي آزمون فرضيه  از آزمون كاي) 3(و ) 2(هاي براي آزمون فرضيه

از آزمون همبستگي پيرسون استفاده شده به طوريكه ضريب همبستگي پيرسون 
رضيه اول به صورت جداگانه براي هر كدام از متغيرهاي  موجود در شاخصهاي ف

 05/0دار  محاسبه شده و وجود همبستگي مستقيم در هر كدام از آنها با سطح معني
  .  ايم ها استدلال كرده براي اثبات و يا رد فرضيه% ) 95درجه اطمينان ( 
  

Cronbach's  
Alpha 

Cronbach's Alpha  
Based on Standardized  

Items 
N of  

Items 

.947 .947 2 

 Mean Std. Deviation N
  نمره سوالات

2 6.165 37.70 زوج هر پاسخگو
0

   سوالاتنمره
2 6.517 38.50 فرد هر پاسخگو

0
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  آزمون فرضيه اول 
  هاي متغيرهاي سودآوري با استفاده از همبستگي پيرسون نتايج بررسي داده

  
  .بين استفاده از كارتهاي بانكي و سودآوري بانك رابطه وجود دارد : اول يهفرض

  

سودآوري  (در اين پژوهش تاكيد و تمركز محقق براي آزمون فرضيه اول 
بيشتر بر وجود همبستگي بين تعداد كارتهاي صادره و تراكنشهاي انتقالي و ) بانك

 خودپردازها بوده برداشت و اصلاحيه صورت گرفته توسط دستگاههاي پوز و
شود بيشترين ضريب همبستگي  مشاهده مي) 2(همانگونه كه در جدول شماره. است

  . مي باشد ) 611/0(مربوط به تراكنشهاي انتقالي توسط دستگاههاي پوز 
  

  
  

 ضريب همبستگي پيرسون هر كدام از تراكنشهاي صورت گرفته با تعداد كارتهاي صادره) . 2(جدول 
  

    

 تعدادكل

 صادر رتكا

 شده

 تراكنشهاي

 مبلغ
pos 

مبلغ 
  تراكنشهاي

 ملي برداشت

 كارت

مبلغ 
  تراكنشهاي
 انتقالي

مبلغ 
  تراكنشهاي
 اصلاحيه

  تعداد كل كارتهاي
 (**)Pearson Correlation 1 .611(**) .537(**) .325 .368  صادر شده

 Sig. (2-tailed)  .000 .000 .028 .004 
 N 106 50 61 61 61 

 pos Pearson Correlation .611(**) 1 .036 .120 -.001 مبلغ ايتراكنشه
 Sig. (2-tailed) .000  .838 .500 .995 
 N 50 50 34 34 34 
  مبلغ برداشت

  تراكنشهاي
 كارت ملي

Pearson Correlation .537(**) .036 1 .320(*) .656(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .838  .011 .000 
 N 61 34 61 61 61 

  مبلغ تراكنشهاي
 انتقالي

Pearson Correlation .325 .120 .320(*) 1 .261(*) 

 Sig. (2-tailed) .028 .500 .011  .041 
 N 61 34 61 61 61 

  يمبلغ اتراكنشها
 صلاحيها

Pearson Correlation .368(**) -.001 .656(**) .261(*) 1 

 Sig. (2-tailed) .004 .995 .000 .041  
 N 61 34 61 61 61 
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  ضريب همبستگي اسپرمن هر كدام از تراكنشهاي صورت گرفته با تعداد كارتهاي صادره) . 3(جدول 

     

  تعدادكل
  كارت

 شده صادر 

  مبلغ
  تراكنشهاي 

 pos 

  تراكنشهاي مبلغ
  برداشت 
 كارت ملي 

   مبلغ
  تراكنشهاي
 انتقالي

 مبلغ

  تراكنشهاي
 اصلاحيه

Spearman's 
rho 

   دكلعدات
 شده ر كارت صاد

Correlation 
Coefficient 

1.000 .643(**) .566(**) .435(**) .586(**) 

    Sig. (2-tailed) . .009 .000 .000 .000 
    N 106 50 61 61 61 
  pos   

 مبلغ تراكنشهاي
Correlation 
Coefficient 

.643(**) 1.000 .382(*) .628(**) .200 

    Sig. (2-tailed) .009 . .026 .000 .256 
    N 50 50 34 34 34 
  مبلغ  برداشت  

  تراكنشهاي
 كارت ملي 

Correlation 
Coefficient 

.566(**) .382(*) 1.000 .825(**) .847(**) 

    Sig. (2-tailed) .000 .026 . .000 .000 
    N 61 34 61 61 61 
  مبلغ تراكنشهاي  

  انتقالي
Correlation 
Coefficient 

.435(**) .628(**) .825(**) 1.000 .735(**) 

    Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 . .000 
    N 61 34 61 61 61 
  مبلغ تراكنشهاي  

  اصلاحيه 
Correlation 
Coefficient 

.586(**) .200 .847(**) .735(**) 1.000 

    Sig. (2-tailed) .000 .256 .000 .000 . 
    N 61 34 61 61 61 

  تحليل شاخص اول سودآوري
H0 :  بين استفاده از كارتهاي بانكي و افزايش تراكنشهاي برداشت توسط  

 ATM       وجود ندارد ها رابطه. 

 :H1 بين استفاده از كارتهاي بانكي و افزايش تراكنشهاي برداشت توسط  
          ATMرابطه وجود دارد  ها.  

 
                                                                                              =   r           

                                                                                                                                                                                                          ) 2 

                          
    

)     3 
                                                                                      

  

X ,y
∑x y 

 N  Sx.Sy

df = n – 2  , df = 61 – 2 = 59         
α=0.05 

r ( 0.05 , 59) = 0.252 
2 

V =(0.537).(100) = 28.83 
2 

X,y 
. (100) V = (r   ) 

)1 
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پس اختلاف بين دو  r cal (= 0.537) > r ( 0.05 ,59) = 0.252چون  ) 4
توان اين اختلاف را به تصادف نسبت  و نمي مي باشد دار نسبت قابل توجه و معني
  مردود 0.05دار   با سطح معني H0ر نمود، و در نتيجه فرضداده و از آن صرف نظ

و اين بررسي با درجه اطمينان  . شود   پذيرفته مي0.95با احتمال  H1و فرض 
دهد كه بين استفاده از كارتهاي بانكي و افزايش تراكنشهاي   نشان مي0.95

و بين تراكنشهاي صورت گرفته توسط   ها رابطه وجود داردATMبرداشت توسط
ATMبا توجه به ضريب  . ها و ميزان كارتهاي صادره رابطه مستقيم وجود دارد
از كل واريانس كارتهاي صادره ناشي از تراكنشهاي برداشت  %  28.83تعيين

  . ها مي باشدATMتوسط 
  

 تحليل شاخص دوم سودآوري
: H0 ميزان مبالغ انتقالي توسط خودپردازها بين استفاده از كارتهاي بانكي و افزايش   
  .وجود ندارد رابطه
H1 :بين استفاده از كارتهاي بانكي و افزايش ميزان مبالغ انتقالي توسط خودپردازها  

   .وجود دارد  رابطه
  
  
  
  
  
  
  

  

 
 
  

V = (r  ) 
X,y 

2  
.(100) 

2
V = (0.325).(100) = 10.56

)1 

α=0.05 

r ( 0.05 , 59) = 0.252 
)3 

X ,y
∑x y 

 N  Sx.Sy

df = n – 2  , df = 61 – 2 = 59         

)2
=              r 
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r cal (= 0.325) > r ( 0.05 ,59) = 0.252    پس اختلاف بين اين دو نسبت
 توان اين اختلاف را به تصادف نسبت داده و دار مي باشد و نمي قابل توجه و معني

. باشد مردود مي 0.05دار با سطح معني H0 نظر نمود، و در نتيجه فرض از آن صرف
 0.95شود و اين بررسي با درجه  اطمينان    پذيرفته مي0.95با احتمال   H1فرض

 تراكنشهاي انتقالي توسطدهد كه بين استفاده از كارتهاي بانكي و افزايش  نشان مي

ATM ها رابطه وجود دارد و بين ميزان كارتهاي صادره و تراكنشهاي انتقالي
 % 10.56با توجه به ضريب تعيين تنها  . ها رابطه مستقيم وجود داردATMتوسط 

   از كل واريانس كارتهاي بانكي ناشي از ميزان مبالغ انتقالي توسط خودپردازها 
 .باشد مي

   سوم سودآوريتحليل شاخص
  

H0 : بين استفاده از كارتهاي بانكي و افزايش ميزان مبالغ اصلاحيه  رابطه وجود ندارد.     
 H1 :بين استفاده از كارتهاي بانكي و افزايش ميزان مبالغ اصلاحيه رابطه وجود دارد.  

  
  
  
  
  
  

  
  

  
 

 
  

 

)1 

X ,y
∑x y 

 N  Sx.Sy

df = n – 2  , df = 61 – 2 = 59         

)2
=              r 

α=0.05 

r ( 0.05 , 59) = 0.252 
)3 

2
V =(0.368  ).(100) = 13.54 

2 

X,y 
. (100) V = (r   ) 
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 تحليل شاخص چهارم سودآوري
H0   :افزايش تراكنشهاي انتقالي توسط ي وبين استفاده ازكارتهاي بانكPOSها   

  . وجود ندارد رابطه         
 : H1انتقالي توسطافزايش تراكنشهاي  بين استفاده از كارتهاي بانكي و POSها  

  . وجود دارد رابطه        
 

 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 

 
 

 
 

r cal (= 0.611) > r ( 0.05 ,48) = 0.279 پس اختلاف بين دو نسبت قابل  
نمي توان اين اختلاف را به تصادف نسبت داده و از آن . دار مي باشد جه و معنيتو

   مردود، و فرض0.05 دار با سطح معني H0صرف نظر نمود، و در نتيجه فرض 
H1 نشان  0.95 پذيرفته مي شود و اين بررسي با احتمال0.95  با درجه اطمينان 
 بانكي و افزايش تراكنشهاي دهد كه بين استفاده از كارتهاي دهد نشان مي مي

 صورت گرفته  دارد و بين تراكنشهاي انتقاليها رابطه وجود POSانتقالي توسط 
با توجه به ضريب .ميزان كارتهاي صادره رابطه مستقيم وجود دارد ها و POSتوسط 

 از كل واريانس كارتهاي بانكي صادره ناشي از % 37.33تعيين محاسبه شده تنها 
با توجه به اثبات هر چهار  . ها مي باشدPOSاكنشهاي انتقالي توسط ميزان مبالغ تر

 نشان مي دهد كه استفاده از 0.95شاخص فرضيه اول، اين بررسي با درجه اطمينان 
آنچه كه فعلاً از نظر كارتهاي .كارتهاي بانكي در سودآوري بانك موثر است

)1 

X ,y
∑x y 

 N  Sx.Sy

df = n – 2  , df = 50 – 2 = 48         

)2
=              r 

α=0.05 

r ( 0.05 , 48) = 0.279 
)3 

2
V =(0.611  ).(100) = 37.33 

2 

X,y 
. (100) V = (r   ) 
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 همبستگي را دارا صادره نقش بسزايي در سودآوري بانك دارد و بالاترين ضريب
 . مي باشد مبالغ تراكنشهاي صورت گرفته توسط دستگاههاي پوز است

 

 آزمون فرضيه دوم
  

 )2(جدول توزيع فراواني و درصد فراواني اطلاعات جمع آوري شده از پرسشهاي مربوط به فرضيه
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1  

استفاده از كارتهاي بانكي تاچه 
 ميزان باعث كاهش حجم

  ميشود؟.....مسافرتهاي
13  24  66  103  6/28%  144  113  257  4/71%  

2  

كاهش حجم مسافرتهاي درون 
ر افزايش رضايت د..........شهري

  شما موثر ميباشد؟
7  23  57  87  2/24%  151  122  273  8/75%  

3  

استفاده از كارتهاي بانكي تا چه 
ميزان باعث كاهش زمان در 

  شما ميشود؟....صف
17  28  47  92  6/25%  145  123  268  4/74%  

 در اندازه چه تا انتظار زمان كاهش  4

  ميباشد؟ موثر.......رضايت افزايش
  
3  15  54  72  20%  169  119  288  80%  

5  

استفاده از كارتهاي بانكي تا چه 
 اندازه باعث افزايش سرعت

  ميشود؟........انتقال
15  51  69  135  5/37%  120  105  225  5/62%  

6  

افزايش سرعت انتقال وجوه شما 
در افزايش رضايت ..................

  شما موثر مي باشد؟
5  16  93  114  7/31%  144  102  246  3/68%  

7  

استفاده از كارتهاي بانكي تا چه 
اندازه باعث افزايش 

  مي شود؟...........دسترسي
3  37  57  97  9/26%  124  139  263  1/73%  

8  

افزايش دسترسي شما به وجوه 
در افزايش رضايت .........نقد در 

  شما موثر مي باشد؟
8  20  55  83  1/23%  159  118  277  9/76%  

د در به چه ميزان از تنوع موجو  9
  %6/58  211  105  106  %4/41  149  68  56  25  كنيد؟ كارتهاي بانكي استفاده مي

10
استفاده از كارتهاي متنوع تـا چـه          

انــدازه در افــزايش رضــايت شــما 
  موثر مي باشد؟

5  22  63  90  25%  154  116  270  75%  

  %7/71  258  116  142  %3/28  102  63  29  10  ميانگين نسبتهاي حاصل از نمونه  



   ...وبانكداري الكترونيكي و كاربرد كارتهاي بانكي 
   

 

207

 
  
  
  
  

  تحليل فرضيه دوم
:H0 استفاده از كارتهاي بانكي در افزايش رضايت مشتريان بانك موثر نيست . 

                                                                                                                                            

H1 : استفاده از كارتهاي بانكي در افزايش رضايت مشتريان بانك موثر است .  

  
                                    N = 360                                                 

  

  

χ = 
   

                                                                 )                    2   
df = n – 1  , df = 29 – 1 =28    

  
α = 0.05                                                                   
                                                                      

                                            )3  
41.337  

  
                                                          

     
 < (129.617=)  =)41.337(چون    )4                   

  
پس اين اختلاف را . باشد دار مي نسبت قابل توجه و معني پس اختلاف بين دو

 با H0 نسبت داد و از آن صرف نظر نمود و در نتيجه فرض توان به تصادف نمي
 شود و اين  پذيرفته مي0.95 اطمينان درجه  باH1 فرض و  مردود0.05 دار معني سطح

 پاسخگورضايت هرنمره  

Chi-Square(a) 129.617
df 28
Asymp. Sig. .000

E ∑
2  2 

χ  = 

 

  (ο −Ε)  

)1 

 2 
 (0.05 , 28) 

 

2 
 cal χχ  
2 

 (0.05 , 28)
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 كارتهاي از استفاده بانك مشتريان %6/71 كه دهد مي نشان 0.95 اطمينان سطح با بررسي

  .  اند كرده عنوان »زياد خيلي و زياد« بانك مشتريان رضايت افزايش در را بانكي
 

  آزمون فرضيه سوم 
  

  )3(آوري شده از پرسشهاي مربوط به فرضيه جدول توزيع فراواني و درصد فراواني اطلاعات جمع
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11

  

استفاده از كارتهاي بانكي تاچه 
ميزان باعث كاهش احتمال 

  مي شود؟.........سرقت
3  18  58  79  9/21%  161  120  281  1/78%  

12
كاهش احتمال سرقت وجوه   

در افزايش راحساس ...............
  امنيت شما موثر ميباشد؟

2  11  64  77  4/21%  174  109  283  6/78%  

13
استفاده از كارتهاي بانكي تا چه   

ميزان باعث كاهش گم شدنوجوه 
  نقد شما ميشود؟

8  17  55  80  2/22%  156  124  280  8/77%  

14
كاهش احتمال گم شدن وجوه  چه   

اندازه در افزايش احساس 
  موثر مي باشد؟..امنيت

2  
15  53  70  4/19%  166  124  290  6/80%  

15
اده از كارتهاي بانكي تا چه استف  

اندازه باعث كاهش احتمال 
  مي شود؟...........جعل

16  36  55  107  7/29%  122  131  253  3/70%  

16
در ................ كاهش احتمال جعل   

افزايش احساس امنيت  شما موثر 
  مي باشد؟

0  22  71  93  8/25%  161  106  267  2/74%  

17
ه استفاده از كارتهاي بانكي تا چ  

اندازه باعث پاسخگويي در 
  مي شود؟.........رسيدگي 

23  57  80  160  4/44%  89  111  200  6/55%  

18
پاسخگويي كاركنان در   

در افزايش احساس ....رسيدگي
  امنيت  شما موثر مي باشد؟

8  21  70  99  5/27%  116  145  261  5/72%  

19
استفاده از كارتهاي بانكي تا چه   

 اندازه باعث افزايش اعتبار
  به شما ميشود؟ ................ 

17  33  55  105  2/29%  96  159  255  8/70%  

20
افزايش اعتبار خدمات ارائه شده   

در افزاييش احساس امنيت ........
  شما موثر مي باشد؟

10  16  53  79  9/21%  151  130  281  1/78%  

  %6/73  265  126  139  %4/26  95  61  25  9  ميانگين نسبتهاي حاصل از نمونه  
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 نمره احساس امنيت هر پاسخگو 

Chi-Square(a) 251.556
df 31
Asymp. Sig. .000

  
 تحليل فرضيه سوم

: H0استفاده از كارتهاي بانكي در افزايش احساس امنيت مشتريان بانك موثر نيست.  
 H1 :   موثر استمشتريان بانكاستفاده از كارتهاي بانكي در افزايش احساس امنيت .   

  
           N = 360  

  
  

  

χ = 
   

                                                                 )                    2   
df = n – 1  , df = 32 – 1 =31      

  
α = 0.05                                                                   

                                                                      
                                            )3  

44.9715  
  

                                                          
     

 < (251.556=)  =)44.9715(چون    )4                   

  
  

توان اين  و نمي باشد دار مي وجه و معنيپس اختلاف بين دو نسبت قابل ت
 با H0در نتيجه فرض  .اختلاف را به تصادف نسبت داده و از آن  صرف نظر نمود

.    پذيرفته مي شود0.95 با درجه اطمينان H1 مردود و فرض 0.05دار  سطح معني

)1 

E ∑
2  2 

χ  = 

 

  (ο −Ε)  

 2 
 (0.05 , 31) 

 

2 
 cal χχ  
2 

 (0.05 , 31)
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مشتريان بانك % 7/73دهد كه   نشان مي0.95در نتيجه اين بررسي با احتمال 
زياد و «  از كارتهاي بانكي را در افزايش احساس امنيت مشتريان بانك استفاده

  .عنوان كرده اند» خيلي زياد

هاي مربوط به رضايت و احساس امنيت مشتريان در طيف ليكرت  بررسي داده
مشتريان بانك استفاده از كارتهاي بانكي را در افزايش % 7/73دهد كه  نشان مي

مشتريان  % 6/71.اند عنوان كرده» زياد و خيلي زياد «احساس امنيت مشتريان بانك 
زياد و  «بانك استفاده از كارتهاي بانكي را در افزايش رضايت مشتريان بانك 

مشتريان بانك تاثيركاهش زمان انتظار % 80 به ترتيب. اند عنوان كرده»  خيلي زياد
 % 8/75افزايش دسترسي به وجوه نقد در هر ساعت از شبانه روز و% 9/76و، 

زياد  « نككاهش حجم مسافرتهاي درون شهري را در افزايش رضايت مشتريان با
مشتريان بانك تاثيركاهش احتمال  % 6/80به ترتيب . اند عنوان نموده» و خيلي زياد

افزايش در اعتبار خدمات ارائه % 1/78كاهش احتمال سرقت و  % 6/78گم شدن، 
 .اند عنوان نموده »زياد زياد و خيلي« نك راشده در افزايش احساس امنيت مشتريان با

  

  وضعيت فرضيه ها) 6(جدول 

  
  شنگاهي بر يافته هاي جانبي پژوه

 7 سوالي كه در آن 20 پرسشنامه 360با توجه به اطلاعات بدست آمده از 
سوال نيز در قسمت مشخصات فردي پاسخگويان مطرح گرديده بود تا ميزان 
آشنايي و سطح تحصيلات و تمايلات پاسخگويان مشخص گردد ملاحظه گرديد 

%  7/54كارمندان با  و % 5/67با ) ليسانس(كه افراد داراي مدرك كارشناسي
از % 9/68همچنين . بيشترين فراواني را در استفاده از كارتهاي بانكي را دارند

  رديف فرضيه نوع آزمون سطح معني داري وضعيت فرضيه
 1 )1(فرضيه  ضريب همبستگي 05/0 پذيرش

 2 )2(فرضيه  آزمون كاي دو 05/0 پذيرش

 3 )3(فرضيه  آزمون كاي دو 05/0 پذيرش
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پاسخگويان % 2/64 و اند بدهكار اعلام نموده را پاسخگويان نوع كارت مورد استفاده
اند كه كارت مورد استفاده آنان قابليت استفاده در هر دو دستگاه  اظهار داشته

نوع حساب مورد استفاده % 2/64.باشد  را دارا ميخودپرداز و پايانه نقطه فروش
اند  پاسخگويان نيز عنوان كرده% 7/61اند  الحسنه جاري عنوان كرده خود را قرض

با  .باشد كه كارت مورد استفاده آنان قابليت استفاده در خارج از استان را دارا مي
ي بانكي بيشتر شود كه استفاده از كارتها توجه به اطلاعات بدست آمده مشاهده مي

توسط افراد تحصيل كرده و كارمند و نيز افراد شاغل به تحصيل جامعه مورد 
اند كه از طريق دوستان و  پاسخگويان اظهار نموده% 7/54گيرد كه  استفاده قرار مي

دهد بانك در جذب مشتري  اند كه نشان ميجآشنايان با كارتهاي بانكي آشنا شده
اي در ميان مشتريان ]وده و از شهرت قابل ملاحظهوفادار به موسسه موفق عمل نم

  .برخوردار است
 

   كلي گيري نتيجه
اما لازم به . استفاده از كارتهاي بانكي در بهبود عملكرد بانك موثر است

يادآوري است كه استفاده از كارتهاي بانكي شرط لازم براي بهبود عملكرد است 
 ممكن است مشتريان در اثر استفاده آيد بدين معنا كه ولي شرط كافي به شمار نمي

هاي بانكي احساس رضايت و امنيت نمايند ولي به علت فقدان زير  از كارت
ساختهاي مخابراتي لازم و كافي و سازگار با تحولات بانكداري الكترونيكي و به 

الكترونيكي،  بانكداري با متناسب كه بانكها در داخلي فرآيندهاي و روشها نبودن روز
سازي و آموزش كاركنان و مشتريان بانكها   دوباره نشده و عدم فرهنگمهندسي

براي پذيرش و به كارگيري روشهاي نوين در جهت هدفهاي مشتري مدارانه بانك 
توان ادعا  به همين علت نمي .مجدانه نكوشند و بانك موفق به جذب مشتري نشود

  بود عملكرد در بانككرد كه استفاده از كارتهاي بانكي در تمام موارد باعث به
توان ادعا نمود عدم استفاده از كارتهاي بانكي در بانك  شود، ولي به جرات مي مي
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مشكل آفرين است، و از آنجائيكه اكثر علماي صاحب نظر در زمينه عملكرد 
معتقدند كه فعاليتهاي بهبود عملكرد در سطوح مختلف شركتها و سازمانها و 

 و طبق برنامه خاصي صورت پذيرد بنابراين در بايست روشمند بوده موسسات مي
براي حركت به سوي بانكداري . شود ادامه راه كارها و پيشنهاداتي ارائه مي

تهيه زير ساختهاي مخابراتي  :الكترونيكي توجه به موارد زير اجتناب ناپذير است
تهيه قوانين و مقررات حقوقي . ها و خطوط ارتباطي ايمن پرسرعت شامل شبكه

كه بانك  گردد مي د نياز بانكداري الكترونيك و تجارت الكترونيك پيشنهادمور
براي كاستن از حجم مسافرتهاي درون شهري در جهت تجهيز زير ساختهاي 

  .مخابراتي و ايجاد خطوط پرسرعت گام بردارد
مشتري مداري كه امروزه يكي از سياستهاي فراگير در عرصه امور اداري، 

نمايد كه بانكها ، با ارائه انواع كارتهاي  رود ايجاب مي ار ميتجاري و صنعتي به شم
ايجاد نظامهاي پرداخت از طريق اينترنت و تلفن همراه، زمينه رشد و  اعتباري و

در همين ارتباط اگر دقت شود كه . توسعه كسب وكار الكترونيك را فراهم آورند
مستقيم  راه دور و غير لحاظ ارتباطات ازماهيت عمليات كسب و كار الكترونيك از

شبيه به عمليات بازرگاني بين الملل است آنگاه قابل تصور خواهد بود كه طيف 
ها و ساير  ها بيمه نامه وسيعي از خدمات مالي و اعتباري همچون صدور ضمانت نامه

هاي مالي توسط بانكها و موسسات اعتباري نه فقط براي معاملات  گري انواع واسطه
حتي در جهت انعقاد قراردادهاي داخلي يك كشور قابل عرضه الملل بلكه  بين

است و در صورت ارائه اين خدمات بازاري كه در آن كسب و كار الكترونيك 
مداري در  برقرار است به سمت هر چه ايمن شدن پيش خواهد رفت در واقع مشتري

    شمار سالاري الكترونيك به اي از ابعاد رويكرد مردم بانكداري ديجيتالي نمونه
رو ايجاد وسائل و امكانات الكترونيكي لازم و به كارگيري  اين رود از مي

شود كه روابط بين موسسات و بانكها  سيستمهاي انتقال الكترونيكي وجوه باعث مي
چون افزايش سرعت عمل و كاهش اشتباهات و هزينه . با مشتريان خود بهبود يابد
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ب شوند كه بيشتر با سازمانها و موسسات شود كه مشتريان ترغي تر سبب مي پايين
  .هاي انتقال الكترونيكي وجوه استفاده مي كنند ارتباط برقرار نمايند كه از سيستم

افزايش سرعت انتقال وجوه و دسترسي به وجوه نقد در هر ساعت از شبانه روز  -
كه بدون . جزء ويژگيهاي برجسته سيستم هاي پرداخت الكترونيكي وجوه مي باشد

يابد  نتقال الكترونيكي وجوه، تجارت الكترونيك به طور كامل تحقق و عينيت نميا
توانند از  از اين رو در راستاي افزايش سرعت عمليات ، بانكها و موسسات مالي مي

هاي ارتباطي و  لحاظ فناوري و شيوه عمل با تجهيز كردن خود و شعبات شيوه
ه و موجبات جذب هرچه بيشتر تعاملات بين خود و مشتريان را دگرگون نمود

چرا كه ارتباط داشتن با مشتريان كنوني از جستجو براي . مشتري را فراهم آورند
  .  يافتن مشتريان جديد آسانتر و سودمندتر است 

شناخت ديدگاهها و انتظارات مشتريان و عوامل تاثيرگذار بر بهبود عملكرد، 
تري را مورد بازنگري قرار دهد به بانك  كمك خواهد كرد كه نحوه ارتباط با مش

و با توجه بيش از بيش به عملكرد و بهبود آن داشته باشد مشتريان به بانكي كه دقيقاً 
دهند و هر  به نيازها و انتظارات مشتري توجه دارند عكس العمل مناسب نشان مي

بانكي كه بتواند اطلاعات بيشتري در مورد مشتريان خود داشته باشد و ساختار خود 
شود  بنابراين پيشنهاد مي. را بر آن مبنا شكل دهد، در صحنه رقابت برنده خواهد بود

بانك با محور قرار دادن مشتري و ارزيابي شاخصهاي رضايت مشتري و راههاي 
را به عنوان ) مانند كارتهاي بانكي(بهبود و توسعه آن استفاده از ابزار الكترونيكي 

  .  ه خدمات به مشتريان در نظر بگيرداصلي، مهم در سازمان در جهت ارائ
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