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بهبود و تقویت مدیریت ارتباط با مشتری در بانکداری اینترنتی )مطالعه موردی: اینترنت بانک 
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 cمیثم رافعی، bمجید افشاری راد، a حسین سعادتی
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 (saadatih99@gmail.comو  09193059575) حسین سعادتینویسنده مسئول: 

درنگ در کیفیت خدمات بانکی و رضایت مشتریان به عنوان یک اولویت بیبا پیشرفت روز افزون فناوری در حوزه بانکداری الکترونیک، مدیریت : چکیده

پردازد و تأکید رضایت در حوزه بانکداری الکترونیک می-به بررسی و تحلیل ماتریس اهمیت پژوهشاین . های مدیریتی مورد توجه قرار گرفته استمحیط

 ینوآورانه به حوزه بانکدار یمقاله به شکل نیا .باشدهای مختلف در محیط بانکداری میت مؤلفهگیری و مدیریت اهمیدارد که این ابزار تحلیلی قادر به اندازه

 نیبوده است. اما در ا لیموبا یمرتبط با بانکدار یهاشاخص یابیو ارز یحضور یعمدتاً محدود به بانکدار قاتی. در گذشته، تحقاندازدینگاه م دیجیتال

 لیو تحل نیرا تدو "بانک نترنتیا"به نام  یدیجد طیدر مح انیمشتر رشیپذ یعناصر اساس ،یبندتیاولو سیاز ماتر یریگبا بهره میدار میپژوهش، تصم

را  یبهبود یکرده و راهکارها نییبه وضوح تع دیجد یبنددسته نیرا در ا انیمشتر تیکه عوامل مؤثر در رضا دهدیامکان را م نیبه ما ا لیتحل نی. امیکن

نفر در نظر گرفته شده است.  220حجم نمونه  ت.طراحی شده اس اطلاعات گردآوریبه همین منظور، یک پرسشنامه جهت  .میفضا ارائه ده نیا یبرا

بانک تحت نت نشان داد که عملکرد  جینتا. اندماه گذشته از خدمات اینترنت بانک تجارت استفاده کرده 3پاسخگویان پرسشنامه مشتریانی هستند که در 

توجه مستلزم دریافت و سهولت استفاده  تیامن هایشاخص نی. همچنیبانیسرعت، و پشت ت،یسهولت استفاده، امن ،ییقرار داشت: کارآ مولفهپنج  ریتأث

 .بودندبانک  یاز سو یفور

 

 ؛ مدیریت ارتباط با مشتریرضایت-اهمیتماتریس  ؛ بانکداری الکترونیک؛رضایت مشتری ؛اینترنت بانک کلمات کلیدی:
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 مقدمه. 1

تجارت، یکی از در حال حاضر، بانکداری الکترونیک و استفاده از اینترنت برای ارائه خدمات بانکی به مشتریان، به عنوان یک ضرورت مطرح شده است. بانک 

با این حال، برای بهبود عملکرد و کند. های معتبر و پرطرفدار در ایران است که در حوزه بانکداری الکترونیک و ارائه خدمات بانکی اینترنتی نیز فعالیت میبانک

 یستفاده از خدمات بانکدار. ادباشیی اینترنت بانک میآهای مرتبط با عملکرد و کاربانک تجارت، نیازمند ارزیابی شاخص اینترنتیکیفیت خدمات بانکداری 

است. با توجه به تحولات فناورانه مهم، خدمات  شیدر حال افزا یکانال ارائه خدمات مال کیبه عنوان  تر،نییپا نهیتر و هزگسترده یدسترس لیبه دل دیجیتال

و  نهیکه هز دیو توسعه محصولات و خدمات جد یفناور رشیبا پذ یمال یهاها و واسطهراستا، بانک نیتر باشند. در او ساده ترعیسر رتر،یپذانعطاف دیبا یبانک

اطلاعات به بهبود  یدر فناور یگذارهیبا سرما یتجار یهابانک ر،یاخ یهادر دهه (.1820 ،1یدارند)ل شرفتیپدر  یسع دهد،یزمان مبادلات را کاهش م

داشته و امکان ارائه خدمات از  یبر صنعت بانکدار یمهم ریاطلاعات تأث یاند. فناورخدمات خود کمک کرده تیفیو بهبود ک ،یریپذرقابت شیافزا ات،یعمل

ارائه داده و  انیرا به مشتر یتا خدمات متنوع دهدیم یامکان به موسسات مال نی. اآوردیرا فراهم م یفنتل یو بانکدار یشخص یهاانهیرا نترنت،یا قیطر

 یکه بازار بانک کندیم جادیفرصت را ا نیامجازی  یبانکدار. شودیم زین انیمشتر یهانهیموجب کاهش هز نیخود را کاهش دهند، که ا یهانهیهز نیهمچن

ها برای حفظ در دنیای رقابتی امروز، بانک کند. دایپ شیافزا انیمشتر یو وفادار ابدیکاهش  یاتیعمل یهانهیهز ابد،یعملکرد خدمات بهبود  ابد،یگسترش 

انتظارات آنان در ارتباط با خدمات بـانکی داشـته باشند و باید بدانند که در امر بانکداری، صدای مشتریان خود بایستی بیشترین توجه را به نیازها، نظرات و 

های اخیر، با رشد روزافزون سالدر  (.1395 ،فراهانی و صالحی)بایست بر پایه آن شکل گیردهـای بانـک میصدایی است که سیاسـت( 2VOC) مشتری

به عنوان یکی از راهکارهای اصلی برای توسعه اقتصادی و افزایش سطح رفاه اجتماعی در دنیا به شمار  دیجیتالهای ارتباطی و اطلاعاتی، بانکداری فناوری

ی برای انجام به عنوان یکی از ابزارهای اصل اینترنتیهای اجتماعی، استفاده از خدمات بانکداری و اعمال محدودیت 19_رود. با شیوع پاندمی کویدمی

های فعالی که در حال حاضر و در حوزه  ترین سرویساز محبوب .)1395شیرازی و رحیمیان، )های الکترونیکی، بیشتر شده استهای مالی و پرداختتراکنش

توان اینترنت بانک را نام داده است میخدمات بانکداری اینترنتی با شیوع پاندمی کرونا بهره وری بانک ها و موسسات مالی را به واسطه خدمات متنوع افزایش 

بانک، کاربران  نترنتی. با استفاده از اردیگیمورد استفاده قرار م ن،یبه صورت آنلا یبانک یهاانجام تراکنش یپرکاربرد برا یهاوهیاز ش یکیبانک  نترنتبرد. ای

خود را پرداخت  خود را انجام دهند، قبوض یبانک یهاکنشکنند، ترا یحساب خود را بررس یداشته باشند، موجود یخود دسترس یبه حساب بانک توانندیم

در قالب جدید و افزایش آگاهی مشتریان از  مجازی سال از بانکداری 2پس از گذشت بیش از  مند شوند.بهره دهد،یکه بانک ارائه م یگریکنند و از خدمات د

در در صنعت  های ارائه شده، لزوم ارزیابی و بازنگری در انواع خدمات غیر حضوری ارائه شده جهت پیاده سازی هر چه بهتر این امکانات رقابت جدیدی راویژگی

 بانکداری ایجاد کرده است.

 

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق. 2

برگشت نمود که پول  1918 یهابه سال دیبا میکن انیب مجازی یتر بانکداربه عبارت ساده ای یحضور ریغ یبانکدار اتیاز عمل یاخچهیتار میاگر بخواه

رقابت در  یبرا. (1400 و همکاران، زادهرئیس)استفاده شده بودوجه توسط تلگراف  ییجاجابه یبرا کایفدرال رزرو آمر یبار توسط بانک ها نیاول یبرا کیالکترون

ها در عرصه بانک یآن هستند را قرار دهند. به منظور بقا ارخواست انیرا که مشتر یخدمات نیترو جذاب نیدتریکسب و کارها مجبورند جد ده،یچیپ طیمح نیا

 یرفتار رشیپذ ،یرقابت مشتر نترنت،یاز ا یدیشکل جد یبر مبنا یو علاقه مشتر لیدارند. تما یسنت یروش از بانکدار رییبه تغ ازین یبانک یهارقابت، شعبه

 ،یمشتر دگاهیاز د. دباشیاز محصولات و خدمات م یعیاستفاده، بخش وس ،یحفظ مشتر نه،یبر کاهش هز یمبتن بیترغ ،یآسان ت،یقبول(، امن تی)قابل یمشتر

 شیسبب افزا تواندیم  ینترنتیا یبهبود خدمات نوآورانه در بانکدار یمختلف و از نظر موسسات مال اتیبه عمل یدر زمان، پول  دسترس ییو صرفه جو رهیذخ

 کیخدمت الکترون یایمزا نیتر -یاز اصل انیمشتر شیو حفظ و افزا دیجد یبازار رقابت جادیا گریعبارت دبه  شود. انیدر مشتر یتمندیو رضا یوفادار
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سیاری از کسب و کارها به اهمیت مدیریت مدیریت ارتباط با مشتری و پتانسیل آن برای سازمان جهت دستیابی به ب .(2018تیموری و گودرزوند، )باشدیم

باشند که آنها را قادر کند تا های فنی مییندهای کسب و کار خود و همچنین ایجاد راه حلآها در حال ایجاد تغییر در فراند. این سازمانمزیت رقابتی پی برده

ابطه مستقیم با توجه به ر. )1385وظیفه دوست و عطاالهی، )مشتریان جدیدی را جذب کنند، مشتریان فعلی را حفظ نماید و از دوره زمانی آنها حداکثر نمایند

دهد که شناسایی عوامل تاثیرگذار بر کیفیت الکترونیک، تحقیقات نشان می تجارتخدمات  دربین کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی و رضایت مشتریان 

و رضایت مشتریان را به همراه تواند منجر به افزایش کیفیت خدمات بانکی و کاهش شکاف بین خدمات ادراک شده و انتظارات مشتریان گردد خدمات بانکی می

 آورد.

ها و نیازهای مشتریان از شامل خواسته (Whats)ها باشد. چهشناسایی مشتریان خدمت مورد بررسی می QFD 3اولین مفهوم مورد بررسی در یک پروژه

ریق جلب رضایت مشتریان واقعی محصول از ط افزایش سهم بازار یک ابزار کیفیتی پیشرفته است که هدف آن  QFD باشند.محصول و یا خدمت می

ای برای برآورده های واریز وجوه در سراسر جهان روش فناورانهپیشرفت نوآورانه سیستم مالی، باعث شده است که بانک( 2022و همکاران 4)ریماندباشدمی

اهمیت بانکداری  19-کووید( معتقد است 2022)  5. بکیریسارتقا دهدکردن نیازهای مشتریان را اتخاذ کنند، بنابراین باید سطح واریز و برداشت وجوه را 

. ستبرده اهایی که کاهش مراجعات به شعب بانکی به دلیل ایزولاسیون و جلوگیری از تهدید به سلامتی افراد ضروری است، چقدر بالادر زمانرا  الکترونیک

ها دلار خسارت در دنیای وحشیانه شده های بانکی منجر به میلیونای بیان شود. هک حساباندازه تواند بههای بانکداری الکترونیکی نمیهمیت امنیت تراکنشا

از آن برای مدیریت و  هایک رویکرد استراتژیک است که سازمان CRM)6 (سیستم مدیریت ارتباط با مشتری .های سیستم امنیتیپذیریاست به دلیل آسیب

آوری، تجزیه و ها از آنها برای جمعهایی است که سازمانها و فناوریشامل تمام فرآیندها، استراتژی CRM .کنندده میبهبود رابطه خود با مشتریان استفا

 .کنندبرداری از اطلاعات مربوط به مشتریان خود استفاده میتحلیل، و بهره
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تحلیل و فهم بهتر نیاز مشتریان

مدیریت تعاملات مشتریبهبود ارتباط با مشتریان

 

 

 

 هاهای ارزیابی عملکرد و کیفیت خدمات ارائه شده توسط شرکتیک ابزار قابل استفاده است برای ارزیابی رضایت مشتری، سیستم رضایت -ماتریس اهمیت 

 .بانکداری اینترنتی پیشنهاد کردرا برای بهبود کیفیت خدمات   (QFD)تحقیقاتی اجرای مفهوم استقرار تابع کیفیت یک مقاله( در 2017، 7)جولانتاباشد. می

های خدماتی که نیاز به بهبود دارند، های ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی و ارائه یک نمای کلی از ویژگیتجزیه و تحلیل شاخص برای  8IPM این مطالعه از

های دسته بندی شده ها، کیفیت خدمات بانکداری موبایل در بانکهیک مطالعه با استفاده از روش کمی و پرسشنام( در  2021و همکاران، 9)کزایی .کرداستفاده 

را  IPMاستفاده کرد تا  گویه 28بعد کیفیت خدمات الکترونیکی با  1۶این مطالعه از  در به عنوان اولین اقدام در بانکداری پایدار در اندونزی را ارزیابی کرد.

بانک ها در ارائه خدمات با کیفیت بانکداری الکترونیکی با  .الکترونیکی خود را بهبود بخشند ها ارائه دهد تا خدماتهایی برای بانکتجزیه و تحلیل کرده و توصیه

ی مصرف کنندگان در رابطه با چالش های متعددی مواجه هستند. این چالش ها شامل خطرات مربوط به امنیت، حریم خصوصی و عامل اعتماد، عدم آگاه

، مسائل مربوط به بانکداری الکترونیکی، زیرساخت های غیرحمایت کننده، سطح پایین سواد رایانه ای در بین کارکنان موجود، هزینه بالای پیاده سازی فناوری

شامل کمک در درک  تواندیم نیدارند. ا ازین یبانیمک و پشتبه ک ینترنتیا یاغلب هنگام استفاده از خدمات بانکدار انیمشتر رفتار مصرف کننده و غیره است.

 
7 Giuliana 

8 importance performance matrix 

9 Kazai 

 . سیستم مدیریت ارتباط با مشتری1نمودار 
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 نه،یهز یسرعت بالا، اثربخش( 1401نجمی)  (.2021، 11و اوزن 10)ناعیمباشد نیدر پلتفرم آنلا یو مهارت در ناوبر ستمیورود به س جادیا ،ینترنتیا یتوابع بانکدار

 تیریبهبود مد یبرا ینترنتیا یبانکدار یریبه کارگ یاصل یهازهیها و انگو مجزا، از جمله محرک کپارچهی تیدر انتقال اطلاعات و ماه ییکارآ ،یدائم یدسترس

مزایای زیادی برای رود و شمار میبانکداری مبتنی بر موبایل یکی از جدیدترین دستاوردهای عرصه فناوری در صنعت بانکداری به. هستند یارتباط با مشتر

 یمتن کاو لیبر تحل هیبا تک و انیمشتر یتینارضا لیدلا یخود با خوشه بند قیدرتحق (1400ی و شهریاری )زارع ها و مشتریان آنها فراهم نموده است.بانک

 یاصل تیاز آنجا که هو دهدینشان م قیتحق نیا جینتا است. افتهیو....... نهیزمان،هز ،یچون: منابع انسان ییها تیمناسب به کمبود منابع و محدود یپاسخ

متقی و همکاران  همچنین .دهندیبه صاحبان کسب و کار ارائه م یشترینظرات خود را صادقانه تر و با سرعت ب ست،یگونه روش ها مشخص ن نیدر ا انیمشتر

ها رضایتمندی مشتریان بانک رفاه در شهر تهران پرداخته اند. در این فرضیههای خدمات بانکداری اینترنتی بر ر مطالعه خود به بررسی تأثیر ویژگید (1399)

 (1399وهاب زاده ). مندی مشتریان پرداخته شده استعات، در دسترس بودن سیستم و سهولت استفاده، بر رضایتطلادهی، امنیت ااغلب به بررسی تأثیر پاسخ

شده و در است. در این پژوهش ابعاد رضایت مشتریان از کیفیت خدمات تشریح قراردادهدر پژوهش خود، تأثیر رضایت مشتریان بر کیفیت خدمات مورد مطالعه 

بندی ابعاد کیفیت خدمات از نظر مشتریان به و کیفیت خدمات موردمطالعه و اولویت شتریانپاسخ به فرضیات پژوهش برای مشخص کردن رابطة بین رضایت م

اط معنیدار وجود ندارد اما در ابعاد دیگر )قابلیت اطمینان، پاسخگو بودن، خاطرجمع بودن و همدلی( این نتیجه رسیده است که بین دو بعد ظواهر و راحتی ارتب

 .دار وجود داردرابطة معنی

کردند. در  لیو تحل هیها را تجزبانک تیعیدر تنوع و ما دیجد یصنعت ینوظهور و روندها یهاینقش مهم فناور ی( به صورت تجرب2024و همکاران ) 12تانگ

 جادیا ی( و بحران مالتیمالک تار)اندازه و ساخ یبانک یهایژگینقش و نجایقرار دادند. ما در ا یها را مورد بحث و بررسبر بانک تکنیگوناگون ف ریآنها تأث ان،یپا

 کرد. دولت جادیرا ا یمیعظ یاختلالات مال 2019در اواخر سال  19-دیو پرسرعت کوو یناگهان وعی. شمیدهیرا مورد بحث قرار م 19-دیکوو وعیشده توسط ش

ما  قیشد. تحق یتوسعه اقتصاد واقع یبرا یدیشوک شد ثباع هاتیمحدود نیرا اعمال کرد. ا نهیقرنط ریاز تداب یامجموعه روس،یکنترل گسترش و یبرا نیچ

 یدمیکه از اپ یبا تمرکز بر تکانه نادر گذاردیم ریها تأثبانک تیعیما یهااستیو س یبه تنوع بانک یاختلال اقتصاد طیدر شرا تکنیکه چگونه ف کندیم یبررس

 د.دهنیارائه م یدمیاپ یدر ط یو بخش بانک (13)فناوری مالی انیم اطدر مورد ارتب یشتریشواهد ب هاافتهیبه وجود آمده است.  19-دیکوو

را به عنوان روش  نیآنلا یهاکه کانال یانیتعداد مشتر شیافزا لیاند که به دلداشته یبه رشد تجارت اجتماع یری( توجه چشمگ2024و همکاران ) 14الشاعر

 قیشده از طر غیبلمحصولات و خدمات ت دیخر یبرا انیمشتر یریگمیدر تصم یدیعوامل کل انیرقم زد. نگرش و اعتماد مشتر کنند،یانتخاب م دیخر یحیترج

عامل مهمی در رضایت مشتری و وفاداری آنها  SQ)16 (کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی(. 2022) 15تته هستند. یمانند تجارت اجتماع نیآنلا یهاپلتفرم

افزایش رضایت های مهمی در ، یعنی راحتی، آسانی استفاده، دسترسی و قابلیت تحمل هزینه، به عنوان مولفهSQ اند که همه چهار بُعدعات نشان دادهالاست. مط

دیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی، الگویی از پیشرفت دنیای ارتباطات در تعامل با مشتری در ( م1400سیف اللهی و اربابی) مشتری تأثیر مثبت دارند.

این نوع مدیریت، توجه به مشتری از طریق  برد. درجانبه با مشتری بهره میمدیریت بازاریابی است که از اینترنت به عنوان ابزاری نوین در مسیر ارتباطی همه

اضافی درمورد محصول، فرستادن ایمیل و درگیر کردن مشتری در حجم  اطلاعاتخدمات به هنگام، چک کردن وضعیت سفارش، بازنگری تاریخ خرید، تقاضای 

دهند. در محیط ها به نیازها و تقاضاهای مشتری پاسخ میسازمانباشد. مشتری زیاد محدود به استفاده از خدمات در ساعات قانونی نیست و های زیاد میفعالیت

 .دهدی استفاده از وب ارائه میدرباره ای کلی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی، نگرش و تجربه
 

 . عوامل پذیرش بانکداری الکترونیک1جدول 

 
10 Naeem  
11 Ozuem  
12 Tang 
13 Fintech 
14 Elshaer 
15 Tetteh 
16 Service quality 
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 . روش تحقیق3

و  مسائلبه  راهکارهای نوین ه منظور ارائهباست که  یابه گونه مقاله نیانجام ا کردیو رو ردیگیقرار م یکاربرد قاتیپژوهش به لحاظ هدف در دسته تحق نیا

استفاده شده است.  محقق ساخته اطلاعات از پرسشنامه یگردآور یدر این پژوهش براپردازد. می جدید ایجاد شده در حوزه تجارت الکترونیک هایچالش

ماه گذشته حداقل  3افرادی هستند که در  پاسخگویان پرسشنامه حاضر. باشدیم دیجیتال یفعال در حوزه بانکدار کاربرانپژوهش شامل  نیا یجامعه آمار

پایایی متغیرها از ضریب آلفای برای سنجش نین چهم  نفر بود 220. اندازه نمونه بر اساس فرمول کوکران انداستفاده کرده اینترنتییکبار از خدمات بانکداری 

  این آزمون در جدول گزارش شده است.، مقدار SPSS در محیط نرم افزار ونآزم یج ایننتا سبراسا کرونباخ استفاده شد.

 

 . آزمون پایایی پرسشنامه2 جدول
 

 تعداد متغیرها اهمیت رضایت

 
17 Hanna 

18 Lyons 

 منبع توضیحات شاخص

 امنیت
های بانکداری موبایل ها، احراز هویت دو عاملی و تدابیر تشخیص تقلب برای تضمین امنیت تراکنشمانند رمزنگاری دادهعواملی 

.است  

)حانا17 و لیونز18، 
2019)  

سهولت   
 استفاده

برای مشتریان به راحتی عواملی مانند طراحی رابط کاربری، ناوبری و دسترسی به منظور اطمینان از آنکه خدمات بانکداری موبایل 
 قابل استفاده باشند

(2019، لیونز)حانا و   

 (1989، سیوی)د .است ابسها، سرعت بارگیری صفحات و سرعت دسترسی به اطلاعات حمانند سرعت پردازش تراکنش  سرعت

 ( 1989، سیوی)د .افزایش خواهد دادبه عنوان درجه ای تعریف می شود  که استفاده ازیک سیستم خاص عملکرد کاربر را  کارآیی

 (1989)دیویس،  ارتباط با مشتریانپاسخگویی در کوتاه ترین زمان ممکن در صورت بروز مشکل و پیگیری از طریق مرکز  پشتیبانی
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83/0  88/0  20 

 های تحقیقمنبع: یافته

 

 . آزمون پایایی متغیرهای پرسشنامه3 جدول
 

هاتعداد گویه اهمیت رضایت  متغیرها 
58/0  98/0  سرعت 4 

۶8/0  91/0  پشتیبانی 4 

88/0  88/0  امنیت 4 

79/0  38/0  کارآیی 4 

88/0  98/0  سهولت استفاده 4 

 های تحقیقمنبع: یافته

 

 رضایت _. ماتریس اهمیت1.3

مورد استفاده قرار  یریگمیمختلف در مسائل تصم یهانهیو انتخاب گز یبندتیاولو یاست که برا ارهیچندمع لیروش تحل کی تیرضا _ تیاهم سیماتر

روش ساده و کارآمد  کیبه عنوان  تیرضا-تیاهم سیماتر .(1993، 21و رایفا 20)نیابداع شده است گرانیو د  19توسط آرتور 1983روش در سال  نی. اردیگیم

انتخاب  یروش برا نیاشناسند. می 22این تکنیک را در برخی ادبیات با نام ماتریس آیزنهاور. رودیبه کار م دهیچیدر مسائل پ یریگمیو تصم یبندتیاولو یبرا

. ردیگیم رارمورد استفاده ق رهیو غ یاطلاعات یهاستمیس یطراح ،یگذارهیسرما ماتیتصم ،یبهداشت یمانند انتخاب راهکارها یمتعدد در مسائل یهانهیگز

ها و سطح رضایتشان از خدمات ارائه های مشتریان در خصوص اهمیت بالاترین ویژگیرضایت کلی مشتریان، مدل فعلی به منظور همزمانی ارزیابیجهت بهبود 

دمات درک ها با تمرکز بر بهبود در نواحی که رضایت مشتریان کم و اهمیت خشود تا سازمانرضایت بهره برده می-از ماتریس اهمیت. شودشده، استفاده می

 تیحائز اهم اریبس یتیریمد یریگمیتصم ندیدر فرآ ازهایبه ن یدهو وزن تیرضا تیاهم .شده بیشتر است، بتوانند رضایت کلی مشتری را به حداکثر برسانند

 . است

 

 رضایت –. مراحل تشکیل ماتریس اهمیت 1.1.3

 یابیارز شان،یهاتیو اولو تیکلمات بر اساس اهم ت،ی. در بخش اهمشوندیمبندی گروه تیو رضا تیاهم سوالات در دو بخش ابتدا  ت،یرضا-تیاهم سیماتردر 

. شودینشان داده م 5تا  1مانند  یها بر حسب اعدادآن یت نسبیو درجه اهم شوندیم سهیمقا گریکدیبا  ییهاروش، کلمات به صورت جفت نی. در اشوندیم

که در بخش سوالاتی مختلف مسئله با استفاده از  یهانهیگز ت،یبخش رضا در .شودیساخته ممدنظر  سیو ماتر شودیهمه کلمات انجام م یبرا هایابیارز نیا

مقایسه  5تا  1از میزان رضایت کاربر از خدمات ارائه شده و درجه نسبی رضایت آنها بر اساس  گر،ی. به عبارت دشوندیم یابیشده بود، ارز نییتع تیاهم

که هر کلمه چه  دهدیدار نشان موزن بیترک نی. امیرسیدار از کلمات موزن بیترک کیبه  ت،یو بخش رضا تیبخش اهم جینتا بیبا ترک ت،ینها در شوند.می

 
19 Arthur Keown 
20 Keeney 
21 Raiffa 
22 Eisenhower Matrix 



 

8 

 

 یهاتیاولومیزان رضایت مخاطب، و  تیمسائل را با توجه به اهم توانیدار، موزن بیترک نیدارد. با استفاده از ا یتیدارد و چه اهم ریمسئله تأث تیدر کل زانیم

 .(1398صفری،  )سلیمانی واتخاذ کرد یمناسب یهامیکرده و تصم یمشخص شده بررس

 

 رضایت -های ادراک شده از ماتریس اهمیت ویژگی 2.1.3

 

 ربع اول. 1.2.1.3

به عبارت دیگر نیاز کاربران به صورت درست شناسایی شده است و تخصیص  باشد.دهندگان همسو میشاخص های درک شده از سوی مدیران با نظر پاسخ 

تریان پاسخ مثبت منابع کارآمد بوده است. این ناحیه نشان دهنده نقاط قوت عمده ای است که سازمان در دستیابی به آنها توانسته است به تمام نیاز های مش

 تواند در حفظ و نگهداری مشتریان موفق عمل کند.رضا کرده است. لذا با ادامه استراتژی فعلی میداده است و نیاز های آنها را ا

 
 ربع دوم. 2.2.1.3

ها و خدماتی است که اهمیت کمی دارند، اما سطح عملکرد آنها بالاست و مشتریان از عملکرد آنها راضی هستند. در این ناحیه، برای دهنده ویژگینشاناین ربع 

های دیگر های این دسته، توجه به ویژگیهای فراتر از حد انتظار باشند. به جای تمرکز بیشتر بر ویژگیری از اتلاف منابع، مدیران باید مراقب تلاشجلوگی

 .ها منتقل کنیدهای دیگر دستهها و نیازهای مشتریان بیشتر باشد. از این رو، بودجه مختص این دسته را به ویژگیدسته

 
 ربع سوم.3.2.1.3

گیرند. به این نقاط که دارای این ویژگی های ارزیابی شده در این ربع، با توجه به اهمیت و رضایت کم، در اولویت اول سازمان برای ارتقا و بهبود قرار نمیشاخص

ها غیرضروری است. بهترین استراتژی برای مقابله ن شاخصباشند، بهبود ایشود. از آنجا که دارای کمترین اهمیت و رضایت میتفاوتی گفته میهستند، نقاط بی

 .گذاری استتوجهی و عدم سرمایهبا نقاط دارای این ویژگی بی

 
 ربع چهارم.4.2.1.3

درخصوص بهبود و دهد که سازمان مذکور نتوانسته است تعادلی مناسب بین نیاز و پاسخ به نیاز را رعایت کند و های دریافت شده در این بخش، نشان مینتیجه

های هشدار قرمز در نظر گرفته های اولیه به عنوان چراغرضایت، این ضعف-کند. در ربع چهارم ماتریس اهمیتارتقای وضعیت، نیاز به توجه مدیران را ابراز می

مواجه خواهد شد. بنابراین، برترین استراتژی برای ها شوند که در صورت عدم توجه به آنها، سازمان مورد نظر با مشکلاتی در جذب و رقابت با سایر سازمانمی

 .های حیاتی آنها استمقابله با این نقاط ضعف، تمرکز بر بهبود ویژگی
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 رضایت)محور افقی اهمیت و عمودی رضایت( –. نواحی مختلف ماتریس اهمیت 2نمودار 

 

 های تحقیقیافته .4

 توصیفی. آماره 1.4

  

ربع دوم ربع اول

ربع سوم ربع چهارم
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 . آماره توصیفی تحقیق4جدول 
 

 فراوانی پاسخگو

 جنسیت
90    زن  

130      مرد  

 تحصیلات

50     دیپلم و کارشناسی  

ارشد کارشناسی      130  

40     دکتری و بالاتر  

 سن

سال 30تا       50  

30-40      100  

40-50     50  

50بالاتر از         02  

استفاده از اینترنت بانکدفعات   
 

بار در هفته 4- 3      40  

بار در هفته 1        120     

بار در ماه 1  40  

 20 یا چند بار در سه ماه 2

 های تحقیقمنبع: یافته

 

 رضایت -. تشکیل ماتریس اهمیت2.4

ت پیشین الاها و انتظارات مشتریان است. بدین منظور با مرور ادبیات و مطالعه مقشناسایی خواسته QFD بیان شد اولین گام در اجرای روش لامانطور که قبه

 .باشددر جدول قابل مشاهده میاختصار  خواسته شناسایی گردید که هرکدام از آنها به 20، تعداد کارشناسانو نظر کاربر همچنین مصاحبه با چند 
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 . زیرمعیارهای شاخص بانکداری اینترنتی5جدول 

 متغیر زیر معیار نماد

A11 
 .رف سریع باشدصسرعت ورود به اینترنت بانک از طریق رمز یک بار م

 سرعت
A12 رف در سبد تراکنش قابل استفاده باشدصها با یک رمز یک بار مانجام تراکنش. 

A13 مراجعه حضوری به شعب بانک سریع باشد ناینترنت بانک بدو نسرعت فعال کرد. 

A14 سرعت ورود به صفحه اصلی بانک سریع باشد. 

A21 1554نپاسخگویی در صورت بروز مشکل از طریق مرکز ارتباط مشتریا 

 پشتیبانی
A22 ممکن نترین زماپاسخگویی در کوتاه 

A23 توجه به پیشنهادات و انتقادات 

A24 1554ن پاسخگویی در صورت بروز مشکل از طریق مرکز ارتباط مشتریا 

A31 نکارت از طریق اینترنت بانک یا تماس با مرکز ارتباط مشتریا نغیر فعالسازی و مسدود کرد نامکا 

 امنیت
A32 افزاری رف و توکن سختصهای رمز یکبار ماستفاده از برنامه 

A33  ایهمرحلاستفاده از رمز ورود دو 

A34 ی و مالیصشخ لاعاتاط صوصدر خ صوصیحفظ امنیت خ 

A41 آسان و قابل فهم بودن نحوه انجام فرآیندهای مختلف اینترنت بانک 

 سهولت استفاده
A42 طراحی مناسب و آسان اینترنت بانک 

A43 پرداختای، سبد گذاشته شده مانند پرداخت دوره هایسهولت استفاده از قابلیت 

A44 سهولت ورود به اینترنت بانک 

A51 حداقل خطای ممکن 

 کارآیی
A52 های انجام شدههای ورود و تراکنشنکنترل بر عملیات بانکی از طریق نمایش زما 

A53 ارائه طیف وسیع در بستر خدمات 

A54 های بانکیتیکاهش زمان فعال 
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 رضایت کاربران -. ماتریس اهمیت 1 یرتصو

با تأکید بر پیشرفت در آن دسته از خدمات که رضایت نسبتاً کم و اهمیت آن نسبتاً زیاد است،  بانکرضایت مبتنی بر این مفهوم است که -ماتریس اهمیت
شخص و در چهار ربع افزار اکسل مها توسط نرم CR نشان داده شده موقعیت  1تصویر  را افزایش داده و به حداکثر برساند. همانطور که در مشتریانرضایت 

 .اندرضایت توزیع شده-ماتریس اهمیت
 

 
 
 

 

 

 گیری و ارائه پپیشنهاد. نتیجه5
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، یافتن جایگاه خود نسبت به رقبا ارائه خدماتمفیدی در خصوص احساسات و انتظارات مشتری، شناسایی نقاط قوت و ضعف  اطلاعاتتحلیل نظرات مشتریان 

پژوهش  نیکه در ا یقیتوجه به روش تحق با .آورددهد بخصوص که این منابع کمتر سانسور و دستکاری شده و دستیابی به افکار اصلی مشتریان را فراهم میمی

 یبانکدار رشیپژوهش، عوامل پذ نیکند. در فصل دوم ا زیخود آنال گاهیرا براساس جا قیتحق نیا یخروج تواندیم لگریو تحل رندهیگمیفته شده، تصمبه کار گر

رشد  یبرا یآن را به فرصت توانیدرست کاربر، م ازین ییبا شناسا رایهستند ز یکی، ربع دوم و چهارم نقاط استراتژاز طرفی مورد مرور قرار گرفته است. ینترنتیا

مربوط به دو  یارهایرمعیاز ز کیمجدد هر  یبا بازطراح ،(1تصویر)توجه به کرد. با  یریکرد و از اتلاف منابع جلوگ لیخدمت مربوطه تبد ایو تکامل محصول و 

نشان داده است که وجود رابطه مثبت و معناداری بین شاخص نتایج  .دیبهبود بخش یادیبانک را تا حد ز نترنتیعملکرد ا توانیم سرعت و امنیت شاخص

اند اند، معمولاً توانستههایی که در شاخص کارآیی بهترین عملکرد را داشتهکارآیی و رضایت مشتریان در بانکداری اینترنتی وجود دارد. به عبارت دیگر، بانک

از عملکرد  یحاک ،یبند تیاولو سیدر ربع اول ماتر مولفه کارآییمربوط به  اریرمعیز 3وجود  (.1395د)داودی و مجیدی،را نیز حفظ کنن رضایت مشتریان خود

 ازیامت نیمهم کسب ا لی. از دلااند. پرداخته تأثیر رویکرد گرایش به مشتری بر کارآیی( در تحقیق خود بر 1395)اکبری و سرمدی،  .باشدیم رانیمد حیصح

 بستر اشاره کرد. کیدر  یخدمات بانک عیوس فیممکن و ارائه ط یدر انجام امور، حداقل خطا یبه سادگ توانیم ییکارآ اریتوسط مع

بندی با سایر حل مناسب، ترکیب استراتژی ماتریس اولویت کند. برای ارائه راهکیفیت خدمات یک شاخص است که خود از چندین متغیر دیگر پیروی می

توان به خروجی تر این سوالات، میشود. البته برای یافتن دقیقپیشنهاد میAHP  گیری مانندهای تصمیمو دیگر تکنیک ابزارهای ارزیابی کیفیت مانند کانو

در اتخاذ تصمیم تواند های متنوع ارزیابی، میهای مختلف و استفاده از ابزارداده جلسات کیفی و یا سوالات باز پرسشنامه مراجعه کرد. به این ترتیب، ترکیب

ادامه دهند، با  یها کمک کند تا به رشد سودآوربه آن ینترنتیا یکه بانکدار دوارندیها امبانک کارآمد به مدیران جهت تخصیص درست منابع کمک کند.

شود،  کپارچهیموجود  یبانکدار اتیبه عمل یکه به درست یزمان ک،ی. تجارت الکترونانیداشتن مشترو همزمان نگه هانهیکار، کاهش هز ونیامکانات اتوماس

 .بالاتر شود یقابل توجه و سودآور یهانهیهز ییجو منجر به صرفه تواندیم

 نترنتیا یهاشاخص یبررس یوابسته هستند. برا اریبسشده معرفی یهاخود، به شاخص انیبه منظور ارائه خدمات به مشتر نترنت،یها با استفاده از ابانک

که در ادامه  ییشنهادهایراستا، پ نیکرد. در ا ییدارند، شناسا انیمشتر یدر تجربه کاربر یاریبس ریکه تاث یمهم یهاشاخص دیابتدا با ان،یبانک از منظر مشتر

 :ردیبانک مورد استفاده قرار گ نترنتیو ا یدر حوزه بانکدار یآت قاتیتحق تیفیک شیبه منظور افزا تواندیآمده است، م

 : نوظهور یهاشاخص یبررس •

قرار  یمورد بررس یو استفاده از هوش مصنوع انیروابط مشتر ،یمانند تجربه کاربر ینوظهور یهاشاخص دیبانک، با انیمشتر یبهبود تجربه کاربر یبرا

 را بهبود بخشند. انیرمشت یاستفاده کنند و تجربه کاربر هایفناور نیدتریتا در ارائه خدمات خود، از جد کندیها کمک مها به بانکشاخص نیا ی. بررسردیگ

 : یتجربه کاربر ریتأث یبررس •

 یبر رو یارتقاء تجربه کاربر ریبا توجه به تأث یبررس نیشود. ا یها به بانک بررسو بازخورد آن انیمشتر یبانک بر وفادار نترنتیدر ا یتجربه کاربر ریتأث

 .شودیانجام م زین یکیتوسعه تجارت الکترون

 : IOT یتیامن یهاسامانه ریتأث یبررس •

داشته  انیمشتر تیو رضا یبر تجربه کاربر یمیمستق ریتأث تواندیم ،ینترنتیارائه شده توسط بانک در سامانه ا یکیخدمات الکترون تیفینوع و ک یبررس

 باشد.

 

 

 

 . منابع6

 یپژوهش-ی، فصلنامه علم"ییبر کارآ یبه مشتر شیگرا کردیرو ری: تأثینترنتیا یدر بانکدار یابیبازار"(. 1395. )ی, مصطفی, عبدالرضا., سرمدیاکبر [1]

 .18-1، صفحات 4شماره  ن،ینو یابیمطالعات بازار
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. فصلنامه یو خصوص یدولت یهابانک انیمشتر یمندتیبر رضا یو خدمات یعوامل اقتصاد ریتأث ی(. بررس1397, زهرا., گودرزوند, زهرا. )یموریت [2]

 .134-121, 29)بهبود و تحول(,  تیریمطالعات مد یپژوهش-یعلم

 یفناور تیری. مد"ینترنتیا یدر بانکدار انیمشتر تیو رضا ییکارآ یهاشاخص نیرابطه ب یبررس"(. 1395, محمدرضا. )یدی., مجامی, پیداود [3]

 .30۶-289, صفحات 2اطلاعات, شماره 

 یدر شرکت ها تیفیو رابطه آن با ک تیفیک یها نهیهز ییو شناسا ی،بررس1401زهرا، ،یدریو نژادح یمهد ان،یزاده، معصومه و کرباس سیرئ [4]

 .اتکا،تهران تیو قابل تیفیک یو مهندس تیریمد یالملل نیکنفرانس ب نی،اولیاتیلبن یفرآورده ها

. یفاز یاشبکه لیبا استفاده از تحل کیالکترون یاز خدمات بانکدار انیمشتر یتینارضا لیدلا یبند(. خوشه1400. )برزی, فریاری., شهردی, مجیزارع [5]

 .274-249(, 2)13اطلاعات,  یفناور تیریفصلنامه مد

 یازیامت کردیرو ،یرانتفاعیغ یمؤسسات آموزش یسنجش عملکرد برا یهاو شاخص ینقشه استراتژ ی(. طراح1398. )دی, سعی., صفرلای, لیمانیسل [۶]

  .2۶۶-243(, 2)12, یآموزش یدر نظام ها یزیو برنامه ر تیری. مدیروهگ یریگمیمتوازن و تصم

. فصلنامه پژوهشنامه رانیها در او رقابت بانک یکیالکترون یاطلاعات بر بانکدار یفناور ریتأث ی(. بررس1399, محمد. )انیمی, محمدرضا., رحیرازیش [7]

 .140-123(، 9۶)24, یبازرگان

-407( , 2)8, یبازرگان تیری. فصلنامه مدیآنان از خدمات بانک تیبر رضا انیانتظارات مشتر ریتأث ی(. بررس1395زهرا. ), ی., صالحمای, نیفراهان [8]

424. 

 انیمشتر یو وفادار تیبر رضا ینترنتیا یخدمات بانکدار تیفیاعتماد و ک ریتأث ی(. بررس1399. )نی, نگیزدی., و امی, مری., طاهری, علیمتق [9]

 .402-383(, 2)12, یبازرگان تیری. فصلنامه مدیو دولت یخصوص یهابانک

-875(, 4)13, یبازرگان تیری. فصلنامه مدیدر صنعت بانکدار انیمشتر یو وفادار تیبر رضا یارتباط با مشتر ری(. تأث1401, محمدرضا. )ینجم [10]

894 . 

. رانیا یهادر بانک SERVQUAL با استفاده از مدل یمشتر تیرضا یریگو اندازه یابی(. ارز1385. )ی, علی., عطاللهنیدوست, حس فهیوظ [11]

 .174-153, 4۶)بهبود و تحول(,  تیریمطالعات مد یپژوهش-یفصلنامه علم
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