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آوري اطلاعات و ارتباطات، جهان و به تبع آن دنياي بانكداري را به سرعت دگرگون ساخته است. براین اساس در این مقاله، نقش  توسعه شگفت انگيز فن

ا در نظر گرفتن دو ها با در شعب بانک كشاورزي مورد بررسي قرار گرفته است. در این مطالعه ب وري بانک خدمات ارز دیجيتال در جذب مشتري و بهبود بهره

انتخاب و از  68و  384هاي  آماري به ترتيب به حجم  بندي مضاعف بر حسب مناطق، نمونه گيري طبقه جامعه مشتریان و مدیران و با استفاده از روش نمونه

اصل گردید و پایایي آن ها نيز با محاسبه ها به طریق محتوایي ح آوري نظرات نمونه آماري در تحقيق استفاده گردید. روایي پرسشنامه پرسشنامه براي جمع

هاي تحقيق از آزمون نسبت و جداول  هاي پرسشنامه و آزمون فرضيه /. بدست آمد، تأیيد گردید. براي تحليل داده79/. و 90ضریب آلفاي كرونباخ كه بترتيب 

هاي تعدیل كننده( با تعداد انواع خدمات ارز دیجيتال مورد  يرتوافقي و نيز آزمون كاي دو، و براي بررسي ارتباط بين مشخصات عمومي پاسخگویان )متغ

یان و بهبود استفاده، از آناليز واریانس یكطرفه و آزمون دانكن كمک گرفته شده است. نتایج نشان داد كه خدمات ارز دیجيتال باعث افزایش رضایت مشتر

 شده است.  تهرانوري شعب بانک كشاورزي استان  بهره
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 مقدمه. 1

ضمن این  باشد تكنولوژي  ارتباطات و اطلاعات و بكارگيري آن جهت افزایش سرعت و كيفيت در ارائه خدمات مي اعجاب آور، توسعه حاضرهاي قرن  از ویژگي

درصدي برخوردار  5/8سال گذشته، مانند تجارت كالا از رشد سریع  15درصد كل تجارت جهاني را تشكيل مي دهد و در طي 20كه بخش خدمات در حدود 

صنعت گردیده است. سرعت  اي در این ، بانكداري را نيز تحت تأثير شدید خود قرار داده و باعث تغييرات عمده این پيشرفت (. 154، ص12001بوده است) آنكتاد

هاي انتقال منابع در عرصه بانكداري گردیده و مفاهيم جدیدي از بانكداري تحت  اي در شكل پول و سيستم توسعه صنعت انفورماتيک باعث ایجاد تغييرات عمده

 .(7،ص 1382عنوان بانكداري الكترونيكي ظهور یافته است )حسن زاده و پورفرد،

 ویژه ايجذب مشتري وافزایش رضایت مندي او هستند ، این مساله به خصوص در   بانكها كه در ارتباط دائم با مشتریان هستند اهميت  تمام سازمانها به دنبال

ها ایجاد مزیت رقابتي براي بقاي بانک  لذا رو به افزایش است، و سایراشكال جذب منابع پولي داردواز طرفي رقابت در بين بانک ها و مؤسسات قرض الحسنه

وارتباطات دارد از جمله  عوامل بسيار مهم در ایجاد مزیت  اطلاعات  لازم وضروري به نظر ميرسد. خدمات ارز دیجيتال كه ارتباط بسيار نزدیكي با تكنولوژي

ن تحقيق مورد توجه قرار (. منظور از خدمات نوین بانكي كه در ای34،ص1381)علي محمدي، رقابتي براي بانک ها و جذب مشتریان و رضایتمندي آنها است

ارایه شده در  خدمات نوین بانكيگرفته است اشكالي از بانكداري الكترونيكي است كه با هدف  جذب و رضایت مشتریان در بانک هاي مختلف ارایه مي شود. 

رونيک و بانكداري خانگي است. با توجه به عابربانک، جاري طلایي، تلفن بانک، چكفاكس، سامانه پرسش وپاسخ، بانكداري الكت شعب بانک كشاورزي شامل:

بانک با تاكيد بر وقت و  در عمليات بانكي، كانون توجه مطالعه حاضر برنقش خدمات نوین بانكي در جذب مشتریان و بهبود كارایي اناهميت رضایت مشتری

به این سئوال است كه خدمات نوین بانكي از قبيل  ویيدر صدد پاسخگ وهشژبه عبارت دیگر این پهزینه كاركنان شعب ارایه دهنده این خدمات است. 

به دنبال  از لحاظ هزینه و زمان بانكها را كارایيو  یانعابربانک، تلفن بانک، جاري طلایي، بانكداري الكترونيک و بانكداري خانگي و...تا چه حد رضایت مشتر

 ؟ داشته است

 تحقیق ادبیات. 2

وجتوه از   امروزه شيوه عرضه خدمات در بانكها با گسترش شبكه اینترنت و قابل دسترس بودن آن براي همگان متحول شده است. سيستتم انتقتال الكترونيكتي      

(. بته طتور    6،ص 1381كند ) ونوس،مختاران، شود كه امكان دسترسي آسان به حسابهاي شخصي را فراهم مي طریق ابزاري همچون كارتها و كدها راه اندازي مي

دوره را پشت سر گذاشته است. استفاده از مسكوكات، سيستمهاي پرداخت كاغذي نظير چک،سيستتمهاي پرداختت الكترونيكتي نظيتر كارتهتا،       4كلي بانكداري 

ورها در دوره سوم و چهارم به سر متي  پایگاههاي اطلاعاتي تحت شبكه اینترنت، مراحلي است كه سيستمهاي پرداخت در بانكداري طي كرده اند. امروزه اكثر كش

وزافتزون تجتارت   برند. به این معني كه بخش اعظم فعاليتهاي بانكداري از طریق سيستمهاي الكترونيكي و اینترنتي صورت مي گيرد.دليل این امتر بته افتزایش ر   

دلات پولي ومالي جزء لاینفک مبادلات تجاري استت، ازایتن روهمگتام    الكترونيک و به كارگيري فناوري ارتباطات و اطلاعات مربوط مي شود. با توجه به اینكه مبا

ه از فنتاوري  با گسترش حجم تجارت الكترونيكي جهاني، نهادهاي پولي ومالي نيز به منظورپشتيباني وتسهيل تجارت الكترونيک بته طورگستترده اي بته استتفاد    

تمهاي پرداخت الكترونيكي به تدریج درحال جایگزیني با سيستتمهاي پرداختت ستنتي متي     ارتباطات واطلاعات روي آورده اند.در نتيجه طي چند دهه اخيرسيس

نيكي داشته انتد  باشند.دراین ميان بانكها نيز با حركت به سوي بانكداري الكترونيک وعرضة خدمات مالي جدید نقش شایان توجهي درافزایش حجم تجارت الكترو

ک ابزار ضروري براي بقاست و موجب تغير بنيادي صنعت بانكداري در كل جهان است. امروزه با كایک كتردن بتر   (. بانكداري الكترونيک ی5، ص 1382)كهزادي، 

الي ختود  روي موس، خدمات بانكي در كمترین زمان به مشتریان ارایه مي شود،همچنين مشتریان قادر به انتخاب فروشندگان مختلتف بتراي رفتع نيتاز هتاي مت      

(. بتر استاس تحقيقتات    28و27،صت  1382الكترونيک به یک سلاح راهبردي  براي بانک ها تبدیل شده است)حسن زاده و صادقي،هستند به نحوي كه بانكداري 

درصد اروپایي ها از خدمات بانكداري اینترنتي استفاده مي كنند كه این مقدارنسبت به دو سال قبل بيش از دو برابر شده است و پتيش بينتي   20موسسه فارستر 

(.  بانكداري الكترونيک رامي توان استفاده از تكنولوژي پيشرفته شبكه ها ومخابرات جهتت  2003ميليون نفر برسد)ساهوت، 130به حدود  2007المي شود تا س

ق بكتارگيري  زطریت انتقال منابع)پول( درسيستم بانكداري معرفي نمود. درواقع بانكداري الكترونيک به معناي یكپارچه سازي بهينه كليته فعاليتهتاي یتک بانتک ا    
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فراهم متي ستازد.)ونوس    تكنولوژي نوین اطلاعات، مبتني بر فرایند بانكي منطبق برساختار سازماني بانكها است كه امكان ارائه كليه خدمات مورد نياز مشتریان را

ي بتا استتفاده ازواستطه هتاي ایمتن وبتدون       (. اساساً، بانكداري الكترونيكي به فراهم آوردن امكان دسترسي مشتتریان بته ختدمات بتانك    17،ص 1381ومختاران ،

 (.1382حضورفيزیكي اطلاق مي شود.)كهزادي، 

نكداري موبایل، خود خدمات بانكداري الكترونيكي به شيوه هاي گوناگون قابل ارائه استكه از جمله آن مي توان به: بانكداري الكترونيكي، بانكداري خانگي، با

:عبارت است ازعرضه خدمات مالي شعب از طریق دستگاههاي مخابراتي كه درآن مشتریان 2نتي اشاره كرد.بانكداري تلفنيپرداز، فروش نقطه اي و بانكداري اینتر

 بانكها مي توانندمعاملات بانكي جزئي خود را به وسيله یک دستگاه تلفن انجام دهند.

شتریان با آنهاارتباط برقرار كرده وخدمات خود را از طریق این شبكه به مشتریان دربانكداري خانگي بانک ها از طریق ایجاد یک پایگاه اینترنتي و معرفي آن به م

قرار كرده وبدون نياز به ارائه مي دهند.علاوه بر این، از این طریق مشتریان به راحتي مي توانند با استفاده از اینترنت وشبكه جهاني وب با بانک خود ارتباط بر

 م دهند.حضور فيزیكي فعاليتهایشان را انجا

ال پول از حسابي با استفاده ازتلفن همراه مي توان بسياري از عمليات بانكي را، همچون: بررسي وجه مانده درحساب هاي مختلف، توقف پرداخت چک، نقل وانتق

، 1382ایمن تر است.)حسن زاده وپورفرد، به حساب دیگروغيره، را انجام داد.  برحسب تجربه هاي بدست آمده براي انجام امور بانكي، تلفن همراه از تلفن عادي 

 (7ص 

وانتخاب كانال تلویزیوني مربوط به بانک، مشتریان مي توانند بسياري از  3در شيوه بانكداري از طریق تلویزیون كابلي، با استفاده از یک سيستم كنترل از دور

 ( 7، ص 1382رسانند. )حسن زاده وپورفرد، عمليات بانكي را كه از طریق تلفن عادي انجام مي شود پيگيري و به انجام ب

مكان پذیر است.با توجه یكي دیگر ازروش هاي نوین در بانكداري الكترونيک، استفاده از دستگاه خود پرداز است.انجام بسياري از امور بانكي، از طریق خودپرداز ا

از  تگاه حضور داشته باشد؛ موارد ایمني آن كمتر مورد توجه قرارگرفته است.به آنكه شخ  با در دست داشتن كارت خود وبا ورود شماره رمز، باید درمحل دس

این دیگر دربانكداري الكترونيک، دستگاه فروش نقطه اي مي باشد كه به طور وسيع در فروشگاهها ومراكز خدماتي مورد استفاده قرار مي گيرد.در روش هاي

در دستگاه وبا ورود رمز خود، مي تواند براي خرید كليه كالاها وخدمات خود به جاي پول نقد از كارت شيوه، مشتري با استفاده از كارت هوشمند وقرار دادن 

ارهاي استفاده ازخدمات بانكي ازطزیق كامپيوتر وخط تلفن یا از طریق اینترنت نيز امكان پذیر است.  با استفاده از این شيوه وبا كمک نرم افز استفاده نماید.

براي شناسایي فرد تماس 4رمز نگاري را از روي خط تلفن وشبكه اینترنت فراهم ساخته است وبا توجه به شيوه هاي تصدیق هویت پيشرفتهپيشرفته كه امكان 

 گيرنده با شبكه بانک، امكان بسياري از عمليات بانكي همچون: برداشت از وجه حساب وواریز به حسابهاي دیگر ميسرمي باشد.

 پیشینه تحقیق. 3

ي هتاي  بيانگر رشد روز افزون و چشمگير بانكداري الكترونيكي در جهان است، و فراگيري این تكنولوژي موجب توسعه زیر ساخت ها،رشتد فراگيتر فنتاور   آمار ها 

ات بهتتر بته   (. از سوي دیگر مزایاي بانكداري الكترونيتک در ارایته ختدم   97،ص1379مرتبط، و تدوین استاندارد هادر سطح بين المللي شده است)توسلي شكيب،

در مطالعه اي كه به منظتور ستنجش ختدمات     مشتریان و بهبود شاخ  هاي بهره وري در بانک ها توجه محققين زیادي را در جهان به خود معطوف كرده است.

مخابراتي عامل جهش و تغييرعمتده  مالزي انجام شده است، توسعه تكنولوژیهاي ارتباطي و 5ارز دیجيتال توسط برخي اساتيد دانشگاه چند رسانه اي)مولتي مدیا (

ي بتوده استت . ایتن    در بخش بانكي مالزي معرفي شده است. نتيجه این تغيير استفاده گسترده از خدمات ارز دیجيتال مثل عابربانک، تلفن بانک و بانكداري خانگ

بيشترین استقبال و استتفاده از عابربانتک و كمتترین آن از     تغييرات عمده به منظور جلب رضایت مشتریان بانک صورت گرفته است. در بين خدمات گفته شده ،

جتاد شترایط پيتاده    تلفن بانک بوده است. برطبق مطالعات این محققان ، بانكداري اینترنتي هنوز در مالزي ایجاد نشده است، اما به نظر مي رستد دولتت درپتي ای   
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د دانشگاه دوبي در بررسي بانكتداري اینترنتتي بته مقایسته سيستتم بتانكي اردن و ایتالات        (.  تني چند از اساتي2004و دیگران،  6سازي آن است ) كریشنان گرو

م بتانكي كشتورهاي   متحده امریكا پرداخته اند و تفاوت عمده بين كاربردهاي شبكه هاي بانكي اردن و آمریكا را مشخ  نموده اند. این مطالعه تفاوت بين سيستت 

نشان مي دهد. یافته هاي این تحقيق تفاوت این دو سيستم را به نحوه ارائه خدمات متفاوت در وب ستایت آنهتا مربتوط     توسعه یافته و در حال توسعه را به خوبي

ستبات متالي و... را   مي داند. بانكهاي آمریكا در وب سایتهاي خود علاوه بر امكان ارائه خدمات بانكي،شرایط سرمایه گذاري، خرید سهام، پرداخت صورتحساب محا

در مطالعته دیگتري كته توستط      ،(.2004و دیگتران،  7رده اند. درحاليكه در بانكهاي اردن ضعفهاي بسيار عمده در این خصوص دیده متي شتود )ایتوانس   فراهم آو

رد بررستي  كتي متو  مؤسسه ملي ارتباطات فرانسه با همكاري دانشگاه زیلينا اسلوواكي انجام شده،  نقش عوامل مؤثر در جذب مشتریان خدمات بانكتداري الكتروني 

ختدمات الكترونيكتي   قرار گرفته است. براساس مطالعات این گروه ، در فرایند ارائه خدمات بانكي شناخت رفتار مشتریان وعوامل مورد نظرشان در افزایش كيفيت 

مان پاسخگویي، دامنه خدمات، ارتبتاط بتا   ز :موثر شناخته شده است. براي افزایش كيفيت خدمات بانكي اینترنتي محققين توجه به چند عامل را  مؤثردانسته اند

استت   مشتري، وجود اطلاعات مالي در دسترس، سهولت استفاده، امنيت،  طراحي یک محيط گرافيكي مناسب از عوامل متؤثر بتراي جتذب مشتتریان اینترنتتي     

یرش و كاربرد شيوه هاي نوین بانكي از جمله بانكتداري  پاسخگو به سئوالاتي در خصوص پذ 225در مطا لعه اي كه در عمان انجام شده است ،  (.8،2003)ساهوت

تم هاي ارتبتاطي  بانكداري اینترنتي پاسخ داده اند. نتایج این مطالعه گویاي این مطلب است كه عادات سنتي و قدیمي افراد، عدم حمایت هاي دولت، ضعف سيس

 (.2004و دیگران، 9ستند ) امتيازو سرعت پائين شبكه از جمله موانع عمده گسترش شيوه هاي جدید بانكداري در عمان ه

به بررسي  "خدمات بانكداري الكترونيک و نيازهاي اجرایي آن در مقایسه تطبيقي هزینه هاي عمليات خدمات مختلف بانكي"الهياري فرد در تحقيقي با عنوان 

خدمات در انواع سيستمهاي بانكداري در ایران را محاسبه كرده   شيوه هاي بانكداري الكترونيک )اینترنتي، اینترانتي و موبایل( پرداخته است و بهاي تمام شده

ه طور معني داري است. براساس نتایج این تحقيق ،متوسط مدت زمان لازم جهت انجام هر تراكنش در بانكداري اینترنتي و اینترانتي نسبت به بانكداري سنتي ب

  "صرفه جویي كاربرد بانكداري الكترونيک در بانكداري سنتي"تحقيقات بانک كشاورزي با عنوان  در مطالعه دیگري در اداره (.1382)الهياري، كاهش یافته است.

رداخته شده به بررسي مقایسه اي صرفه جویي زماني ناشي از پرداخت قبوض آبونمان در شهر تهران توسط عابربانک و شعبه) پرداخت الكترونيكي و سنتي (پ

سال كاري صرفه جویي در  372روز كاري و یا  111816ساعت ویا  894526پرداخت این قبوض توسط عابربانک تقریباً است. بر اساس نتایج حاصله در صورت 

بررسي امكان سنجي بانكداري "شكرگزار در پایان نامه كارشناسي ارشد خود با عنوان  (. 1382زمان را مي توان انتظار داشت ) اداره تحقيقات بانک كشاورزي،

قرار دارد،  58كشور جهان در رتبه  60با طرح این موضوع كه كشور ما از نظر شاخ  سهولت و دسترسي به تجارت الكترونيک در ميان  ،"انكهابدر  الكترونيک

 :ي مانندتورهایامكان سنجي بانكداري الكترونيک براساس عوامل اقتصادي، فني و نيروي انساني را مورد بررسي قرار داده است. براي بررسي متغير فني، فاك
اقتصادي، فاكتورهایي  امكان استقرار در بانكها، امكان نرم افزاري و سخت افزاري، امكان ایجاد امنيت كافي، امكان بالابردن سرعت و ...،  براي  بررسي متغير

ررسي متغير هزینه بدست آوردن نرم افزارها، كاهش هزینه خدمات به مشتریان، ميزان بودجه هاي بلندمدت براي خرید یا توليد نرم افزار و ...، براي ب :مانند

یریت ارشد و ... را در نظر نيروي متخص  كه توانایي طراحي، تحریه وتحليل، پياده سازي و ... را داشته باشد، پشتيباني مد :نيروي انساني، فاكتورهایي مانند

 (.  1382گرفته است )شكرگزار،

 جامعه، نمونه و روش های تحلیل داده ها. 4

 50كه حداقل  تهرانداده هاي مورد نياز این تحقيق از دو جامعه آماري جمع آوري شده است. جامعه اول مشتریان آن دسته از شعب بانک كشاورزي استان 

با استفاده از روش نمونه گيري تصادفي با  از شعب مورد نظر مراجعه كننده دارند. 24942ایه ميدهند. به طور متوسط روزانه درصد خدمات نوین بانكي را ار

به سه منطقه طبقه بندي گردید، سپس  تهراننفرانتخاب گردید. براي این منظور ابتدا تمام شعب موجود در شهر  384طبقه بندي مظاعف نمونه اي به حجم 

 % خدمات نوین را ارایه مي كنند به عنوان طبقه مضاعف در نظر گرفته شدكه نتيجه حاصل به شرح زیر است:50شعبي كه حداقل 

                                                           
6 -Krishnan Guru 
7 -John Evans and others 
8 -Jean-Michel SAHUT 
9-Imtiyaz Al-sabbagh & Others  
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 شعبه  13طبقه مضاعف یا 13طبقه اول : شامل 

 شعبه 11طبقه مضاعف یا 11طبقه دوم : شامل 

 شعبه  18طبقه مضاعف یا  18طبقه سوم : شامل 

 سپس براي تعيين حجم نمونه از جامعه فوق از رابطه زیر:

      
pqDN

Npq
n




)(  

ري تصادفي مونه گيجامعه دوم تحقيق شامل مدیران بانک هایي است كه از لحاظ ارایه خدمات نوین بانكي واجد شرایط بالابوده اند. از جامعه مدیران با روش ن 

 نفرانتخاب گردیدند. 68ساده و از رابطه بالا تعداد 

 ابزار سنجش

به عمل آمد.  به منظور جمع آوري داده ها از دو پرسشنامه متمایز كه یكي براي مشتریان بانک و دیگري خاص مدیران و روساي بانک ها طراحي شد، استفاده

تي در مورد مشخصات شخصي پاسخگویان، مدت زمان استفاده آن ها از خدمات نوین بانكي و نيز پرسشنامه اول خود شامل سه بخش ميباشد كه حاوي سوالا

بوده  سوالات مرتبط با شش نوع خدمات نوین بانک كشاورزي یعني عابر بانک،كشاورزي كارت، جاري طلایي، تلفن بانک،چكفاكس و سامانه پرسش و پاسخ

كان سنجش ميزان رضایت مشتریان از هر یک از خدمات نوین بانكي ارایه شده در شعب)رضایت حاصل از است.سؤالات به گونه اي طراحي شده است تا ام

رسشنامه ها بر سرعت، دقت،كيفيت و...(با توجه به ذهنيت و نگرش قبلي آن ها از روش هاي سنتي بانكداري) توقف طولاني در صف باجه هاو...( فراهم آید. پ

احي شده است. قبل از توزیع پرسشنامه ها براي اطمينان از درک صحيح سوالات توسط پاسخ دهندگان و رفع شبهات رتبه اي ليكرت طر 5مبناي طيف 

 احتمالي، ابزار سنجش از طریق پيش آزمون محک خورده است.

ه بانكداري نوین استفاده شده و به استناد علاوه برآن، براي اطمينان از روایي هر دو پرسشنامه از نقطه نظرات متخصصان رشته مدیریت و صاحب نظران آگاه ب 

ها ضریب نظرات اخذ شده و بكار گيري آن در طراحي ابزار سنجش از روایي آن ها اطمينان حاصل شده است. همچنين، جهت تعين ميزان پایایي پرسشنامه 

/. حاصل گردید كه مبين پایایي 78/.و براي پرسشنامه دوم نيز 90آلفاي كرونباخ محاسبه گردیده است كه در مورد پرسشنامه مشتریان بانک ضریب پایایي كل 

 مناسب ابزار سنجش است. 

، جداول توافقي و آزمون كي دو، آناليز واریانس یک طرفه و آزمون  Zبراي آزمون فرضيه ها ي تحقيق از روش هاي آمار متناسب با نياز از جمله:آزمون نسبت 

 دانكن استفاده به عمل آمده است.

 فته های تحقیقیا.5

نفر داراي تحصيلات فوق  82نفر فوق دیپلم و ليسانس و  120نفر دیپلم،  147نفر كمتر از دیپلم،  60نفر مشتریان مخاطب در این مطالعه،  384از مجموع

بررسي داراي نوعي حساب بانكي بوده  سال در شعب تحت 10درصد باقي مانده بيش از  12سال و  10درصد كمتر از 88ليسانس و بالاتر بوده اند. از این تعداد 

 :اند.جدول شماره یک چگونگي استفاده مشتریان از  خدمات نوین بانكي ارایه شده در بانک كشاورزي را نشان مي دهد
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 توزیع فراواني میزان استفاده پاسخگویان)مشتریان( از خدمات نوین  -1جدول 

  درصد فراوانيدرصد فراواني  فراوانيفراواني خدمات نوین

 30 202  عابر بانکعابر بانک

 21 143  جاری طلایيجاری طلایي

 11 79  کشاورزی کارتکشاورزی کارت

 20 138  تلفنبانکتلفنبانک

 1 7  سامانه پرسش و پاسخسامانه پرسش و پاسخ

 17 120  چکفاکسچکفاکس

 100 689  جمع فراواني هاجمع فراواني ها

بر مي آید، بيشترین تقاضا براي این خدمات مربوط به عا بر بانک و كمترین آن براي سامانه پرسش و پاسخ بوده است. از آنجا كه  1همانطور كه از جدول شماره

 شده است.  نفر بيشتر 384برخي مشتریان بيش از یک نوع از انواع خدمات بانكي را استفاده مي كنند، جمع فراواني از تعداد نمونه یعني 

زي و توصيه بررسي منابع اطلاع رساني در مورد خدمات نوین بانكي حاكي از آن است كه تبليغات بانک ها در رسانه ها، تابلوي اعلانات شعب بانک كشاور

درصد  46داشته است. علاوه بر آن، درصد بيشترین تاثير را در ترغيب مشتریان به استفاده از این خدمات  21، و 25، 33دوستان و آشنایان به ترتيب با 

 مبين این موضوع است: 2پاسخگویان خدمات نوین بانكي ارایه شده در بانک تحت مطالعه را به خدمات مشابه در سایر بانک ها ترجيح مي دهند. جدول شماره 

 توزیع فراواني نقش خدمات نوین در انتخاب بانک پاسخگویان  -2جدول شماره 

   

 ننقش خدمات نوی

 در انتخاب بانک کشاورزی

  درصد فراوانيدرصد فراواني  فراوانيفراواني

 4 13  بسیار کمبسیار کم

 22 71  کمکم

 33 105  متوسطمتوسط

 25 81  زیادزیاد

 13 43  خیلي زیادخیلي زیاد

 3 9  بدون پاسخبدون پاسخ

 100 322  جمع فراواني هاجمع فراواني ها

نشان مي دهد به طوري كه بيشترین ميزان رضایت اظهار شده به ترتيب مربوط  گانه تفاوت قابل ملاحظه اي را 6با وجود آن ميزان رضایت مشتریان از خدمات 

 جزیيات بيشتري را نشان مي دهد: 3به عابر بانک، تلفن بانک و چكفاكس بوده است. جدول شماره 
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 بندی مقایسه میزان رضایت پاسخگویان از خدمات ارز دیجیتال مورد استفاده براساس اولویت  -3جدول 

   

  درصد فراوانيدرصد فراواني  فراوانيفراواني خدمات نوین

 10 34  جاري طلایيجاري طلایي

 26 84  عابر بانکعابر بانک

 8 27  كشاورزي كارتكشاورزي كارت

 22 70  تلفنبانکتلفنبانک

 1 3  سامانه پرسش و پاسخسامانه پرسش و پاسخ

 20 63  چكفاكسچكفاكس

 13 41  بدون پاسخبدون پاسخ

 100 322  جمع فراواني هاجمع فراواني ها

تاثير گذار بر ميزان از آنجا كه آماده بودن سيستم هاي ارایه خدمات نوین بانكي) اعم از سخت افزار و نرم افزار( در هنگام مراجعه مشتریان  از جمله عوامل  

استفاده از هریک از  رضایت آن ها ونيز بهبود شاخ  هاي بهره وري بانک محسوب مي شود،در تحقيق حاضرمسایل و مشكلات رویاروي مشتریان در زمان

 نشان مشخ  مي باشد: 4گانه مورد اشاره نيز بررسي شده است. نتایج حاصل به اختصار در جدول شماره6خدمات 

 میزان خرابي سیستم های ارایه خدمات نوین بانکي ) درصد پاسخ ها( – 4جدول 

 بسیار زیاد زیاد متوسط کم بسیار کم نوع خدمت

 25 22 25 14 14 عابر بانک

 31 19 25 14 11 جاری طلایي

 16 19 24 23 18 کشاورزی کارت

 14 17 28 22 19 تلفن بانک

 48 21 18 11 0 چکفاکس

 29 14 43 14 0 پرسش و پاسخ

مشتریان بانک را در همانطور كه از جدول بر مي آید، علي رغم آن كه خدمات ارایه شده به استثناي سامانه پرسش و پاسخ و كشاورزي كارت افزایش رضایت 

آماده نبودن سيستم ها در هنگام مراجعه مشتریان كه بيشتر در مورد  چكفاكس، جاري طلایي، سامانه پرسش و پاسخ و عابر بانک اظهار شده   .پي داشته است

 .درصد(، از جمله موانع مهم تحقق رضایت كامل مشتریان بوده است 25، و 29، 31، 48) به ترتيب با  است

 استنباط یافته ها. 5

 الف( نتایج حاصل از آزمون فرضيه اصلي هاي اصلي

، در "به همراه داشته است تهرانخدمات نوین بانكي افزایش رضایت مشتریان را در شعب بانک كشاورزي شهرستان "نتایج آزمون فرضيه شماره یک تحقيق 

 % این فرضيه مورد تایيد قرار گرفت.5شده و سطح معني داري نشان داده شده است. با توجه به مقدار آماره محاسبه  5جدول شماره
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 از خدمات ارز دیجیتال  تهرانرضایت مشتریان بانک کشاورزی شهرستان  -5جدول شماره 

 Z P-Valueی  مقدار آماره ها هاي برآورد نسبت شاخ  فرضيه اهم یک

فراواني 

 مشاهده شده

نسبت به کل 

 فراواني

 خدمات ارز دیجیتال

 باعث افزایش رضایت نشده است.

119 37 666/4 000/0 

 خدمات ارز دیجیتال

 باعث افزایش رضایت شده است.

203 63 

خدمات نوین بانكي افزایش كارایي در شعب بانک كشاورزي را به همراه داشته است:،نشان مي دهد كه این "یعني: 2نتایج به دست آمده از آزمون فرضيه اصلي 

 محاسبات مرتبط با این فرضيه را ارایه مي دهد: 6تایيد واقع نگردید. جدول شماره فرضيه مورد 

 وری سازماني بر اثر خدمات ارز دیجیتال در شعب بانک کشاورزی بررسي وضعیت ارتقاء بهره -6جدول شماره 

  Z P-Valueي  مقدار آماره ها هاي برآورد نسبت شاخ   فرضيه اهم دو 

فراواني مشاهده   

 شده

نسبت به كل 

 فراواني

 

 خدمات ارز دیجيتال 
 وري سازماني نشده است. باعث ارتقاء بهره

 23 70 298/2- 989/0  

 خدمات ارز دیجيتال 
 وري سازماني شده است. باعث ارتقاء بهره

 10 30  

 ب( نتایج آزمون فرضيه هاي فرعي

نشان داده شده است . همانطور كه از جدول بر مي آید، نتایج آزمون فرضيه هاي  7جدول شماره نتایج آزمون هشت فرضيه فرعي این تحقيق به اختصار در 

خدمات نوین مرتبط با خدمات عابر بانک ، جاري طلایي، كشاورزي كارت، تلفنبانک، چكفاكس و سامانه پرسش و پاسخ حاكي از رضایت مشتریان این بانک از 

در مورد صرفه جویي در هزینه و وقت  2سش و پاسخ است. علاوه بر آن آزمون دو فرضيه فرعي مرتبط با فرضيه اهم بانكي ارایه شده به استثناي سيستم پر

 كارمندان در اثر استفاده از این خدمات تایيد نگردید.
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 نتایج آزمون فرضیات فرعي تحقیق -7جدول شماره

شماره 

 فرضیه

نتیجه  z p-valueمقدار آماره فرضیه فرعي

 آزمون

 تایيد  000/0 517/10 خدمات عابر بانک با افزایش رضایت مشتریان شعب بانک كشاورزي همراه بوده است 1-1

 تایيد 000/0 384/3 خدمات جاري طلایي ... 2-1

 تایيد 025/0 955/1 خدمات كشاورزي كارت... 3-1

 تایيد 000/0 579/6 خدمات تلفنبانک... 4-1

 تایيد 000/0 163/4 خدمات چكفاكس... 5-1

 رد 356/0 37/0 خدمات سامانه پرسش و پاسخ... 6-1

 رد 591/0 -23/0 خدمات نوین بانكي صرفه جویي در وقت كاركنان بانک را به همراه داشته است 1-2

 رد 996/0 -64/2 خدمات نوین بانكي صرفه جویي در هزینه هاي  نيروي انساني بانک را به همراه داشته است 2-2

 نتایج آزمون فرضيات جانبيج( 

خود یک یا  هچ یک از مشتریان بانک كشاورزي از تمام خدمات نوین مورد بررسي در این تحقيق به صورت همزمان استفاده نكرده اند و هر یک بر حسب نياز

بانكي با استفاده از آناليز واریانس یک طرفه انجام گانه 6گانه را دریافت نموده اند.تفاوت در  ميزان رضایت مشتریان از انواع خدمات 6چند خدمت از خدمات 

 خلاصه شده است: 8گرفت كه نتایج حاصل در جدول شماره 

 آناليز واریانس یكطرفه بررسي رضایتمندي در شش خدمت نوین بانكي -8جدول شماره   

  مجموع مربعاتمجموع مربعات  منبع تغییرات 

((SSSS))  
  درجه آزادیدرجه آزادی

((dd..ff))  
میانگین مجموع میانگین مجموع 

  مربعاتمربعات

((MMSS))  

  

   FF  PP--vvaalluueeآمارهآماره

  000/0 11/8 6/2605 5 2/13028   تیمارتیمار 

  2/321 683 4/219345   خطاخطا 

    8/2926 688 6/232373  مجموع 

درصد اظهار داشت كه بين رضایت مندي مشتریان بانک از خدمات  95% و با اطمينان 5و مقدار فيشر مي توان در سطح معني داري  Fبا مقایسه مقدار آماره

است كه گانه اختلاف معني داري وجود دارد. براي مقایسه دو به دوي ميانگين ها و شناخت ترجيحات مشتریان بانک، از آزمون دانكن كمک گرفته شده 6نوین 

 نشان داده شده است: 9ه مقایسات جفت ميانگين ها در جدول شماره نتيج
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 میباشد( p-valueها با استفاده از تست دانکن)اعداد داخل جدول مقدار مقایسه دو به دوی میانگین   -9جدول شماره

          

 ميانگين 

 خدمت نوین بانكي

  6868میانگین = میانگین =  

  ((  11تیمار ) تیمار ) 

  6868میانگین = میانگین = 

  ((  22تیمار ) تیمار ) 

  6363میانگین = میانگین = 

  ((  33تیمار ) تیمار ) 

  7373میانگین = میانگین = 

  ((  44تیمار ) تیمار ) 

  7777میانگین = میانگین = 

  ((  55تیمار ) تیمار ) 

  6767میانگین = میانگین = 

  ((  66تیمار ) تیمار ) 

 

  811/0 044/0* 243/0 360/0 916/0    ( :   عابربانک( :   عابربانک11)) 

  880/0 040/0* 232/0 683/0  916/0   ( :   جاری طلایي( :   جاری طلایي22)) 

  446/0 004/0* 050/0*  683/0 360/0   ( :   کشاورزی کارت( :   کشاورزی کارت33)) 

  198/0 342/0  050/0* 232/0 243/0   ( :   تلفنبانک( :   تلفنبانک44)) 

  032/0*  342/0 004/0* 040/0* 044/0*   ( :   چکفاکس( :   چکفاکس55)) 

   032/0* 198/0 446/0 880/0 811/0   ( :   سامانه پرسش( :   سامانه پرسش66)) 

آماري معني دار مي باشند. به عنوان نمونه، بين تيمار یک)عابر بانک( و در این جدول، اعداد ستاره دار نشان دهنده آن دسته از مقایسه ها است كه از نظر 

ز )چكفاكس( اختلاف معني دار مشاهده مي شود و با مقایسه ميانگين ها مي توان دریافت كه مشتریان بانک بطور متوسط از خدمات چكفاكس بيش ا5تيمار

 دي مشتریان از خدمات مورد بررسي نشان داده شده است:ميانگين رضایت من 1عابر بانک رضایت دارند. در نمودار شماره

 نمودار خطي میانگین رضایت مندی پاسخگویان از خدمات نوین بانکي -1نمودار 

 
بر بانک، همانطور كه مشاهده مي شود، مشتریان بانک كشاورزي خدمات نوین ارایه شده را  برحسب  ميزان رضایت خود به ترتيب،چكفاكس، تلفن بانک، عا

 .جاري طلایي، سامانه پرسش و پاسخ و كشاورزي كارت ارزیابي نموده اند

سط مشتریان براي بررسي رابطه بين ميزان تحصيلات، سن و مدت مشتري بودن در شعب بانک هاي تحت مطالعه، با تعداد خدمات نوین بانكي مورد استفاده تو

نشان داد كه بين ميزان تحصيلات و تعداد خدمات بانكي استفاده شده رابطه معني داري وجود  از جداول توافقي و آزمون كي دو استفاده گردید. نتایج حاصل

مون فرضيه ها ندارد، اما بين سن مشتریان ونيز مدت زمان مشتري بودن آن ها در بانک با تعداد خدمات بانكي دریافتي رابطه اي معني دار مشهود است. آز

سال مي باشند كمترین تقاضا را براي خدمات  55قرار دارند بيشترین تقاضا، و آن دسته كه در گروه سني بيش از  35-45نشان داد مشتریاني كه در گروه سني 

 خلاصه اي ازنتایج بدست آمده را نشان مي دهد: 10نوین بانكي داشته اند. جدول شماره
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 نوین مورد استفادهجدول توافقي توزیع سني پاسخگویان به تفکیک تعداد خدمات    -10جدول شماره 

  

 توزیع سني

   مجموع سطرهامجموع سطرها  تعداد خدمت نوین بانكي مورد استفاده توسط پاسخگویانتعداد خدمت نوین بانكي مورد استفاده توسط پاسخگویان 

  شششش  پنجپنج  چهارچهار  سهسه  دودو  یکیک

  34         سالسال  2525کمتر از کمتر از  

  0 3 3 3 4 21  فراواني مطلق 

  4/0 0/2 0/2 3/5 1/10 1/14  فراواني مورد انتظار 

  109         سالسال  3535تا تا   2525از از  

  0 7 10 13 26 53  فراواني مطلق 

  4/1 6/6 6/6 9/16 4/32 2/45  فراواني مورد انتظار 

  119         سالسال  4545تا تا   3535از از  

  3 6 5 27 43 35  فراواني مطلق 

  5/1 1/7 1/7 4/18 4/35 3/49  فراواني مورد انتظار 

  41         سالسال  5555تا تا   4545از از  

  1 3 1 6 14 16  فراواني مطلق 

  5/0 5/2 5/2 4/6 2/12 0/17  فراواني مورد انتظار 

  13         سالسال  5555بیش از بیش از  

  0 0 0 0 7 6  فراواني مطلق 

  2/0 8/0 8/0 0/2 9/3 4/5  فراواني مورد انتظار 

  316 4 19 19 49 94 131   هاها  مجموع ستونمجموع ستون 

           

09/0  =Spearman    ،10/0  =Gamma    ،014/0  =P-value    ،20  =d.f    ،33/36  =Chi-square 
شاهده شده بيان گر علاوه بر آن، وجود رابطه بين مدت مشتري بودن در بانک وبا تعداد خدمات نوین  بانكي استفاده شده تایيد گردید. رابطه تقریبا مستقيم م

 سال، بر تعداد خدمات نوین مورد تقاضاي مشتریان افزوده شده است. 10تا  2محدوده این موضوع است كه با افزایش مدت مشتري بودن در بانک در 

شتریان از خدمات همانطور كه قبلا بيان شد ، نمونه گيري از مشتریان شعب بانک در مناطق سه گانه شهر صورت گرفته است. از این رو ارزیابي ميزان رضایت م

است. براي این كار از آناليز واریانس یكطرفه مدد گرفته شده و تحليل داده ها نشان داد كه اختلاف معني داري  پيش گفته بر مبناي مناطق نيز ضرورت داشته

 95محاسبه شده، با  P-valueنشان مي دهد كه با توجه به آماره آزمون و 11بين سطح رضایت مندي مشتریان در مناطق سه گانه وجود ندارد.  جدول شماره 

 وان فرضيه وجود اختلاف در ميزان رضایت مندي مشتریان را رد كرد.درصد اطمينان مي ت
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 تهرانآنالیز واریانس یکطرفه بررسي رضایتمندی در سه منطقه بانک کشاورزی شهرستان  -7جدول

         

  مجموع مربعاتمجموع مربعات  منبع تغييرات 

((SSSS))  
درجه درجه 

  ((dd..ff))آزادیآزادی

  میانگین مجموعمیانگین مجموع

  ((MMSS))مربعاتمربعات

   FF  PP--vvaalluueeآماره آماره 

  295/0 22/1 5/0 2 0/1   تیمارتیمار 

  4/0 319 5/129   خطاخطا 

    9/0 321 5/130  مجموع 

ف جفت ميانگين ها اما از آنجا كه در آناليز واریانس امكان هم پوشاني خطا ها وجود دارد براي اطمينان از قضاوت، از روش دانكن نيز به منظور بررسي اختلا

آناليز واریانس را تایيد نموده است. نمودار زیر به صورت خطي مقایسه اي از متوسط رضایت مندي مشتریان را در استفاده شده است كه نتيجه بدست آمده 

 مناطق یاد شده ارایه مي دهد.

 تهرانگانه بانک کشاورزی در شهرستان  رابطه خطي میانگین رضایتمندی پاسخگویان در مناطق سه  -2نمودار 

 
 بحث و نتیجه گیری. 6

حقيق مشخ  شد كه خدمات نوین بانكي كه توسط بانک كشاورزي ارایه شده است عامل تعيين كننده اي در انتخاب بانک توسط مشتریان نبوده در این ت

ه بسا بهتر درصد از مخاطبين خدمات نوین را در انتخاب بانک خود مهم ارزیابي كرده اند . یكي از دلایل امر مي تواند ارایه خدمات مشابه وچ38است،زیرا تنها 

ضایت در مشتریان توسط سایر بانک ها اعم از دولتي و خصوصي باشد. بنابراین، بانک نباید به صرف ارایه خدمات جدید بانكي به جذب مشتریان جدید و ایجاد ر

كشور، برقراري ارتباط الكترونيكي با بانک موجود خود اميدوار باشد، بلكه به موازات ارایه خدمات نوین بانكي به عوامل دیگري چون اتصال به سایر بانک هاي 

از آنجا كه نتایج این  مطالعه نشان داد حدود  هاي خارجي براي بهبود شبكه خدمات رساني به مشتریان ، رفع یا كاهش نقای  سيستم ها و... اهتمام ورزد.

وتلاش براي از مشتریان معتقدند كه خدمات نوین بانكي در بانک تحت بررسي انتظارات آن ها را بر آورده نكرده است، و با توجه به شعار مشتري محوري 40%

جهيزات كارآمد، ارایه جلب رضایت آن ها، بنظر مي رسد این ميزان قابل توجه بوده و مستلزم برنامه ریزي براي بهبود است. تلاش بانک در جهت استفاده از ت

و ترجيحات خدمات نوین بانكي در طيف وسيع تري از بانک هاي سراسر كشور، بهبود زیرساخت هاي مورد نياز بانكداري الكترونيكي و توجه به خواسته ها 

اساس نتایج حاصل در این تحقيق، بيش از مشتریان مي تواند در افزایش سطح رضایت مندي مشتریان و جذب مشتریان بيشتر موثر واقع گردد. با این حال بر 

شود كه بانک % از مشتریان فعلي بانک كشاورزي از خدمات جدید ارایه شده رضایت داشته اند. این ميزان رضایت اظهار شده اگر چه مي تواند چنين تعبير 50

ه داشت كه نظام بانكداري در كشور ما حتي درارایه خدمات نوین بانكي در ایجاد رضایت مشتریان نيمي از راه را پيموده است، اما لازم است به این واقعيت توج
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در اندیشه خدمات برتر كه از تجهيزات و فناوري هاي سخت افزاري پيشرفته  سود مي جوید با استاندارد هاي روز دنيا فاصله دارد. بنا براین در ادامه راه باید 

 ستم هاي موجود، بانكداري الكترونيكي و اینترنتي و... باشد.بانكي، رفع یا كاهش نواق  سي 10نظير خدمات بهنگام

نوع خدمات نوین  6با توجه به آزمون هاي انجام شده ، خدمات نوین بانكي در شعب بانک كشاورزي در مجموع باعث افزایش رضایت مشتریان شده است و از 

تامين نكرده است. نتایج این تحقيق با یافته هاي مطالعه انجام شده در مالزي در مورد بانكي تنها سامانه پرسش و پاسخ انتظارات مشتریان و رضایت آن ها را 

برخي كشورهاي در  عابر بانک كه بيشترین تقاضا و رضایت را براي مشتریان فراهم كرده است همگرایي دارد. از طرف دیگر، همگرایي نتایج بدست آمده با تجربه

و قدیمي افراد را به عنوان یكي از موانع اصلي توسعه خدمات نوین بانكداري و كسب رضایت مشتریان مي حال توسعه نظير اردن كه عادات سنتي 

آموزش فراگير شناسد،ضرورت بازنگري در طراحي سيستم ها ،انعطاف پذیري بيشتر در زمينه اصلاح برنامه هاي نرم افزاري و تبليغ توام با اطلاع رساني و 

 براي استفاده آن ها از این خدمات و در نهایت افزایش سطح رضایت مشتریان را گوشزد مي كند.  مشتریان موجود و بالقوه را

است. عدم دربعد كارایي نتایج تحقيق نشان داد كه با وجود افزایش رضایت مشتریان ، خدمات نوین بانكي كمكي به بهبود شاخ  ها در شعب بانک نكرده 

از سيستم ها و مراجعه و سوال از كاركنان بانک، خرابي و پارگي اسكناس ها، و عوامل فرهنگي نظير ترجيح مشتریان به آگاهي كامل مشتریان از نحوه استفاده 

تدلال را كه واگذاري امور خود به پرسنل شعب رامي توان از جمله دلایل آن بر شمرد. نتایج تحقيقات گذشته در داخل كشور و محاسبات انجام شده این اس

برابرعابر بانک است، مورد تایيد قرار مي دهد.. به این ترتيب نتایج حاصل با استنباط مدیران بانک ها در خصوص نا  5/1یي پرسنل شعب تقریبا ميزان پاسخگو

تم هاي نوین سكارآمدي سيستم هاي نوین در بهبود كارایي بانک ها در شرایط موجود همگرا مي باشد. در واقع بانک كشاورزي با صرف هزینه هاي استقرار سي

كه تاثير قابل بانكي موفق به جلب رضایت نسبي مشتریان خود شده است یعني اثر بخشي  در قالب یكي از اهداف اصلي و كلان بانک تحقق یافته است در حالي 

 توجهي بر كاهش وقت و هزینه پرسنلي یعني كارایي بانک نداشته است.   

 منابع 

 (؛ صرفه جویي كاربرد بانكداري الكترونيک در بانكداري سنتي.1382اداره تحقيقات بانک كشاورزي )-1

 .94(؛ بانكداري الكترونيک در استراليا، نشریه داخلي بانک ملي ایران شماره 1382الهياري فرد، محمود )دي ماه-2

در ایران؛ پایان نامه كارشناسي ارشد؛ دانشگاه آزاد  (؛ بررسي مقایسه اي خدمات بانكداري سنتي و بانكداري الكترونيک1382الهياري فرد، محمود )شهریور -3  

 اسلامي واحد تهران مركز.

(؛ خدمات بانكداري الكترونيک و نيازهاي اجرایي آن در مقایسه تطبيقي هزینه هاي عملياتي، خدمات مختلف بانكي؛ تهران؛ 1382الهياري فرد، محمود )-4

 پژوهشكده پولي و بانكي بانک مركزي؛ چاپ اول.

(؛ بررسي عوامل مؤثر بر رضایت بخشي مشتریان بانک به منظور بهبود و بالندگي سازمان؛ پایان نامه كارشناسي ارشد؛ دانشگاه فردوسي 1377پورایرج، رضا )-5

 ؛ دانشكده علوم اداري و اقتصاد.تهران

 

وري و تسهيل مبادلات بين المللي در ایران؛ پایان نامه كارشناسي  ه(؛ بررسي اثرات مبادله الكترونيكي داده ها بر افزایش بهر1379توسلي شكيب،محمود )-6

 ؛ دانشكده علوم اداري و اقتصاد.تهرانارشد؛ دانشگاه فردوسي 

 .100هاي اقتصاد؛ شماره  (؛ بانكداري الكترونيک؛ فصلنامه تازه1382زاده، علي؛ پورفرد، فروغ )زمستان  حسن -7

 .26و25؛بررسي تأثيرات بانكداري الكترونيكي بر توسعه نظام بانكي؛ مجله اقتصادي؛ شماره (1382حسن زاده، علي؛ صادقي، تورج)-8

 (؛ مدیریت بازاریابي؛ تهران؛ انتشارات سمت؛ چاپ دوم.1377روستا، احمد؛ ابراهيمي، عبدالحميد؛ ونوس، داور ) -9

یران با تأكيد بر بانک كشاورزي؛ پایان نامه كارشناسي ارشد؛ دانشگاه آزاد (؛ امكان سنجي پياده سازي بانكداري الكترونيک در ا1382شكرگذار، رضا )-10

 اسلامي؛ واحد تهران مركز

                                                           
10 . Online Banking services 
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 .129(؛ مدیریت ارتباط با مشتري؛ ماهنامه علمي و آموزشي تدبير؛ شماره 1381علي محمدي، محمد ) -11

اه از دیدگاه مشتریان؛ پایان نامه كارشناسي ارشد؛ دانشگاه علامه طباطبایي؛ (؛ بررسي عوامل مؤثر بر رضایت ارباب رجوع در بانک رف1381عظيمي، سعيد )-12

 دانشكده حسابداري و مدیریت.

 .27پيش نيازها، محدودیتها و روشهاي پياده سازي آن در ایران )قسمت اول(؛ پيک توسعه؛ شماره  ؛(؛ بانكداري الكترونيک1380كهزادي، نوروز )تابستان -13

 .28پيش نيازها، محدودیتها و روشهاي پياده سازي آن در ایران )قسمت دوم(؛ پيک توسعه؛ شماره  ؛(؛ بانكداري الكترونيک1380)تابستان  كهزادي، نوروز -14

 (؛ وضعيت بانكداري الكترونيک در ایران و جهان؛1382كهزادي، نوروز )-15

 .68و67توسعه آن در ایران؛ مدیریت؛ شماره (؛ بانكداري الكترونيک و ضرورت 1381ونوس، داور؛ مختاران، ماهرخ )-16
17-Al-sabbagh, Imtiyaz (2004); Adoption and use of Internet Banking in the Sultanate of oman; An Exploratory study; 

www. Arravdev.com/commerce/jibc/0406-07 asn 
18-Awamleh, Raed; Evants, john; Mahate, Ashraf (2004); Internet Banking in Emergency Market (the case of jordon-
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