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Abstract 
The purpose of this research is to identify the needs of customers in 
providing services through electronic channels with a mixed approach. The 
statistical population includes two groups of managers and experts in the 
field of electronic banking services, and all customers of Bank Mellat in 
Ilam city. The sampling of the qualitative part was done in the form of a 
snowball; and 10 experts and managers were selected, and 384 people were 
selected in the quantitative part by simple random sampling and through 
Cochran's formula. The tool for data collection is semi-structured 
interviews in the qualitative part and researcher-made questionnaires in the 
quantitative part. To analyze the data, the qualitative part was analyzed by 
the theme analysis, and the quantitative part by the structural equation 
model. The results showed that a total of 28 components were identified 
and extracted in the 5 main categories of service characteristics, service 
reliability and security, access and service delivery time, understanding and 
recognition, communication with the customer, and price and cost. Also, 
the results of the structural equations indicate that the 5 identified 
categories are among the factors affecting the needs of customers. 
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Extended Abstract 
Introduction 
In every industry, in order to respect the customer and create satisfaction, one must move 
along with the needs and demands of the customers. Since the first Iranian bank started the 
activity of the army staff payment in a booth until now when a large range of bank branches –
Financial and credit institutions - cooperatives and charitable loan funds are operating, all of 
them have started these activities and creations in order to provide a group of needs of their 
customers, which according to the diversity of these organizations and the varieties of the 
service in terms of their customer-oriented statutes, which they have placed at the top of their 
organization, their activity shows the satisfaction and provision of a group of customers' needs 
(Ramezani, 2016). 
The implementation of e-commerce requires the implementation of electronic banking. For 
this reason, the use of electronic systems in the financial and credit institutions of the world is 
expanding rapidly, and the number of users of electronic banking services is increasing day by 
day. What differentiates the services of banks in the use of electronic banking systems from 
the current methods is the quantitative and qualitative expansion in customer service, in other 
words, electronic banking gives the customer the possibility to have a wider and more diverse 
range of services. (Kholosi adab et al., 2017). 
The current issue is the increasing need of customers to use banking services through 
electronic channels in order to reduce the effort and increase the opportunity costs of using 
these services, so providing faster services through information technology, which is currently 
the top priority of all Banks of the country and the world have been placed in the attention of 
the majority of customers, because of not paying appropriate attention to it has become a 
threat to negligence of some customers to the banks. Therefore, using the opinions and 
demands of customers in providing banking services to them through electronic channels will 
make the organization successful in the field of electronic banking and increase the number of 
bank customers due to the fulfillment of their demands. It can be said that creating trust, 
satisfaction, and usefulness and saving time are among the cases and scales of using electronic 
banking tools that should be cultured in its growth and promotion. 
In fact, the main problem of this research is to identify the needs of customers in providing 
services through electronic channels with a mixed approach. 
 
Theoretical framework 
The banking industry and providing financial and monetary services is one of the important 
service sectors in every country. The process of privatization and the entry of private banks in 
Iran for the past two decades has drastically transformed this sector and has led to intense 
competition in providing better and faster banking services in order to attract the maximum 
number of customers (Shayestehfar, & Yazdani, 2018).. Electronic banking services are a 
general concept in the digital development of banking services and the use of services such as 
mobile banking and internet banking, and the concept of electronic banking and its functions 
are not yet fully understood by many people, and the necessity of developing electronic 
banking services in the banking industry is undeniable. (Shaikh, & Karjaluoto, 2015) 
Kurznack et all, (2021) state that companies must reconsider the way they create value and 
develop their business in order to thrive in the unstable and uncertain business environment of 
the future. For this purpose, they developed a model of long-term value creation that supports 
companies in creating long-term value and determining their strategies based on this, and 
banks and financial institutions can use this model to evaluate the justification of their 
investments and loans in the future. 
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 Kaur et all, (2020) also investigated the effect of electronic service quality on the satisfaction 
of commercial bank customers of the Republic of Botswana; they have emphasized on the 
effect of aspects such as system availability, execution and privacy as components of 
electronic service quality of ATMs, on commercial banking customer satisfaction. 
 
Research methodology 
The current research is developmental-applicative in terms of its purpose, and a descriptive 
research of an exploratory type in terms of strategy. In terms of the type of data, the current 
research is classified in the field of mixed research (qualitative-quantitative). The statistical 
population of the research in the qualitative part includes experts and managers in the field of 
electronic banking services. In order to identify experts to participate in the research process, 
the purposeful sampling method available by the snowball method has been used, and by 
using this method, a statistical sample of 10 people was selected in the qualitative section and 
their information was used in the research process. In the quantitative part, the statistical 
population includes all the customers of Mellat Bank in the city of Ilam, which has been 
determined as a sample of 384 people using the simple random sampling method and using 
the Cochran formula method for the unlimited population. Quantitative data was collected 
through a researcher-made questionnaire and data analysis was done through structural 
equations. Therefore, the quantitative phase of the research is implemented according to the 
results of the qualitative phase. 
 
Research findings 
In this research, first by using theme analysis and through interviews with experts in the field 
of electronic banking, the needs of customers have been identified in 5 categories as the main 
components in this research: service characteristics, reliability, access and service delivery 
time, understanding and knowledge of customer relationship, and price and cost, then after 
identifying the components, the effects of these components were investigated using smart pls 
software, and the results of the structural equations indicated that the access and service 
delivery time with the coefficient Beta 0.374 and T coefficient 151.7 is one of the needs of 
customers in providing services through electronic channels. Also, the results show that cost 
price with a beta coefficient of 0.142 and T coefficient of 3.799, reliability with a beta 
coefficient of 0.558 and a T coefficient of 8.275, service characteristics with a beta coefficient 
of 0.127 and a T coefficient of 2.883, and understanding customer communication with a beta 
coefficient of 0.183 and a T coefficient of 5.499 are other needs of customers in providing 
services through electronic channels. 
 
Conclusion 
The current research was conducted with the aim of identifying the needs of customers in 
providing services through electronic channels with a mixed approach (case study: Bank 
Mellat customers in Ilam city). The components identified in this research with the influential 
components investigated in studies price component (Amiri et.al, 2020), customer perception 
component (Abualsauod and Othman, 2019), customer perception components), Customer 
relationship (Vafa et.al, 2019, customer understanding component (Farrokhi and 
Teymourpour, 2017), customer relationship components and service quality convergence 
(Hakimi et.al, 2019), and is divergent with the results obtained from studies (Yasin et.all, 
2020) and (Rejaobelina et. al, 2018). 
According to the results of the research, it is suggested that banks can help the customer's 
sense of trust by providing additional and complementary services. When an additional 
service beyond the current level of service is offered to customers, it creates a feeling of being 
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noticed in the bank customer and leads to an increase in his level of trust in the bank. Banks 
can develop the enthusiasm of customers to use these software by designing user-friendly 
banks and simplicity in performing various banking processes in the relevant software. 
Include customers in the design of software programs and other banking services and create 
offers that not only identify with the customer, but also demonstrate that you understand 
them. 
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  چكيده
هاي الكترونيك با هدف از انجام اين پژوهش شناسايي نيازهاي مشتريان در ارائه خدمات از طريق كانال

رويكرد آميخته است. جامعه آماري شامل دو گروه مديران و خبرگان حوزه خدمات بانكداري الكترونيك 
صورت گلوله برفي و كليه مشتريان بانك ملت در سطح شهرستان ايلام است، نمونه گيري بخش كيفي به 

نفر به عنوان  384نفر از خبرگان و مديران انتخاب شدند و در بخش كمي نيز  10صورت گرفت كه تعداد 
ها در بخش اند. ابزار گردآوري دادهنمونه گيري تصادفي ساده و از طريق فرمول كوكران انتخاب شده

باشد. براي تجزيه و نامه محقق ساخته ميهاي نيمه ساختار يافته و در بخش كمي نيز پرسشكيفي از مصاحبه
ها در بخش كيفي از تحليلتم و در بخش كمي از مدل معادلات ساختاري استفاده شده است. تحليل داده

مقوله اصلي ويژگي خدمات، قابليت اعتماد و اطمينان  5مؤلفه در  28نتايج نشان دادند كه در مجموع 
مات، درك و شناخت و ارتباط با مشتري و قيمت و هزينه خدمات و امنيت، دسترسي و زمان ارائة خد

مقوله شناسايي شده از  5همچنين نتايج معادلات ساختاري حاكي از آن است كه شناسايي و استخراج شد. 
  باشد.عوامل مؤثر بر نيازهاي مشتريان مي
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 مقدمه

هاي مشتريان پيش رفت از بايست همگام با نياز و خواستهدر هر صنعتي جهت احترام به مشتري و ايجاد رضايت مي
زمانيكه اولين بانك ايراني جهت پرداخت حقوق كاركنان ارتش با يك باجه در ايران كار خود را آغاز نمود و تاكنون 

هاي قرض الحسنه در حال فعاليت ها و صندوقتعاوني –اري مؤسسات مالي و اعتب –ها كه گستره وسيعي از شعب بانك
اند ها نمودهها و آفرينشباشند همه در جهت ميل به فراهم نمودن گروهي از نيازهاي مشتريان خود اقدام به اين فعاليتمي

ن را سرلوحه سازمان هاي خدمتي از نظر اساسنامه مشتري مداري خود كه آكه با توجه به گوناگوني اين سازمانها و تفاوت
 ).Ramezani, 2016( باشداند فعاليت آنان نشان از كسب رضايت و تأمين گروهي از نيازهاي مشتريان ميخود قرار داده

ها به وجود ها و عملكرد سازمانانسان رشد و گسترش روزافزون فناوري اطلاعات و ارتباطات انقلابي درشيوه زندگي
هايي چون كسب و كار الكترونيكي، تجارت الكترونيكي و بانكداري الكترونيكي از نتايج عمده پديدهآورده است ظهور 

رود بانكداري الكترونيكي در سالهاي اخير نفوذ و گسترش فناوري اطلاعات و ارتباطات در بعد اقتصادي به شمار مي
ي جديد ارتباط مشتري با بانك كاهش چشمگير مسير گسترش خود را در كشورهاي پيشرفته طي كرده و با ايجاد مسيرها

حضور مشتريان در شعب به خصوص درشهرهاي بزرگ را در پي داشته است كشورهايي كه امكانات بانكداري 
اند تراكنش مالي تجارت را در سطوح خرد و كلان گسترش الكترونيكي در آنها فراهم است با استفاده از اين بستر توانسته

آن دست يابند. دركشور ما با وجود تلاشهاي انجام شده براي گسترش بانكداري الكترونيكي هنوز تا  دهند و به مزاياي
پياده سازي تجارت الكترونيك نيازمند تحقق  ).vafa et.al, 2019( رسيدن به نقطه مطلوب راه زيادي در پيش است

ونيك در مؤسسات مالي و اعتباري جهان به بانكداري الكترونيك است. به همين دليل، استفاده از سسيستم هاي الكتر
سرعت رو به گسترش بوده و تعداد استفاده كنندگان از خدمات بانكداري الكترونيك روز به روز در حال افزايش است. 

كند گسترش هاي موسوم متفاوت ميهاي بانكداري الكترونيك از روشها را در استفاده از سيستمآنچه خدمات بانك
دهد تا از ر خدمات به مشتري است به عبارت ديگر بانكداري الكترونيك اين امكان را به مشتري ميكمي و كيفي د
  ).Kholosi adab et.al,2017تري برخودار باشد (تر و متنوعخدمات گسترده

ه و خود را ها با ارائه خدماتي به مشتريان خود باعث ايجاد تنوع براي آنان گرديدبا توجه به اينكه در هر دوره بانك 
اند كه متمايز از ديگر رقبا نشان داده تا بتوانند سهم بازار پولي خود را حفظ كنند و همواره درگير اين موضوع بوده

هاي مشتريان را در خدمات خود پياده خواهند؟ پس بايد با استفاده از ابزارهاي بازاريابي، خواستهمشتريان در آينده چه مي
ها كند يك زمان بانكآنان به بانك گردند و اين با اقتضا وضعيت محيطي جامعه نمود پيدا مينمايند و باعث وفاداري 

اي و.. براي ارائه خدمات نمودند و آنها را به مشتريان طلايي و نقرهتر را به مشتريان كليدي خود ارائه ميخدمات با ارزش
ونيكي را براي همه آنان راه اندازي نموده و بازاريابي انبوه تقسيم بندي نموده بودند و تا كنون كه خدمات بانكداري الكتر

ها ها و بانكصورت يك ضرورت براي شركتكم بهاند. استفاده از تجارت الكترونيك كمرا براي خود مدنظر قرار داده
فاده از آن موجب هاي لازم را براي استفاده از آن فراهم كنند، چرا كه استها بايد زيرساختآيد، دولت و شركتدر مي

هاي الكترونيك در حال حاضر از طريق ذيل قابل گردد ارائه خدمات بانكي از طريق كانالهاي مختلفي ميحذف هزينه
بانكداري از  -بانكداري از طريق ايميل -هااپليكيشن هاي مربوطه به بانك -باشد. بانكداري از طريق اينترنتانجام مي
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بانكداري از طريق پايانه  –روش اتوماتيك)  –ز طريق تلفن ثابت (روش اپراتور انساني بانكداري ا -طريق تلفن همراه
  ).Allah yarifard, 2018بانكداري از طريق شعب خودكار ( -هاي خودپردازبانكداري از طريق دستگاه -فروش

شمارش يكي از رويكردها و بيهاي دليل مزيتهاي هوشمند بههاي بانكداري اينترنتي و موبايلاستفاده از روش
هاي خدمات مالي و پولي دنياست و خدمات بانكداري الكترونيكي و ديجيتالي ها و شركتراهبردهاي اصلي تمامي بانك

بدون استفاده از راهكارهاي جديد متصور نيست. طبق آمار، بخش زيادي از خدمات بانكداري خرد در دنيا ازطريق 
و  هاي پايانة فروشگاهيهاي هوشمند و همچنين استفاده از دستگاهكداري اينترنتي و تلفنخدمات غيرحضوري، مانند بان

هاي ها روزانه در حال افزايش است و هر روز روششود و اين روشها انجام ميبراي پرداخت هاي اينترنتدرگاه
 (Narasimha, 2018) .شودميجديدتر و كاراتري براي استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي و مجازي ارائه 

كننده در ترين عناصر تعيينعنوان يكي از مهمهاي ديجيتالي بهرو خدمات نوين در صنعت بانكي و پرداختازاين
ها و ها، رويهمشيها، خطتري شود و اهداف، راهبردهاي رقابتي، بايد از ديدگاه بازاريابي ارزيابي و بازنگري دقيقبرتري
 شمار براي همراهي با تغيير و تحولات بهره برده شود.نظير و بيهاي بيفريني شوند و از فرصتها بازآتكنيك

(Chauhan, & Sarabhai, 2018).  
هاي الكترونيك در جهت كاهش مساله حاضر نياز روز افزون مشتريان در جهت استفاده از خدمات بانكي از طريق كانال

تر از طريق فناوري باشد لذا ارائه خدمات سريعل استفاده از اين خدمات ميهاي فرصت در قباتلاش و افزايش هزينه
باشد هاي كشور و دنيا قرار گرفته است و مورد توجه اكثريت مشتريان مياطلاعات، كه در حال حاضر سرلوحه همه بانك

ها گرديده است. لذا بواسطه عدم توجه مناسب به آن، بصورت تهديدي براي بي توجهي مشتريان به برخي از بانك
هاي الكترونيك به آنان باعث موفقيت هاي مشتريان در ارائه خدمات بانكي از طريق كانالبكارگيري نظرات و خواسته

سازمان در عرصه بانكداري الكترونيك خواهد شد و در افزايش مشتريان بانك بواسطه تحقق اين خواسته آنان، افزوده 
هاي تماد، رضايت مندي و سودمندي و صرفه جويي در وقت از موارد و مقياستوان گفت: جلب اعخواهد شد مي

بايست در رشد و تبليغ آن فرهنگ سازي شود در واقع مساله باشد كه مياستفاده از ابزارهاي بانكداري الكترونيك مي
 باشد.ا رويكرد آميخته ميهاي الكترونيك باصلي اين پژوهش شناسايي نيازهاي مشتريان در ارائه خدمات از طريق كانال

  
  ادبيات نظري

هاي مهـم خـدماتي در هـر كشـور است. فرايند خصوصي سازي و صنعت بانكداري و ارائه خدمات مالي و پولي از بخش
شدت متحول كرده و در ارائه خدمات بانكي بهتر  به هاي خصوصي از دو دهه گذشته در ايران، اين بخش راورود بانك

. (Shayestehfar, & Yazdani, 2018رقابتي فشرده منجر شده است ( سريعتر در راستاي جذب حداكثري مشتري، بهو 
هاي خدماتي را به ارائه خدمات با كيفيـت بهتـر در راسـتاي وجود رقابت شديد و رشـد انتظارهـاي مشتريان، مؤسسه

دليل شايان توجه است؛ نخست اينكه اين مفهوم موفقيت حفـظ مشـتريان خـود ترغيب كرده است. كيفيت خدمات به دو 
كند و دوم اينكه اجراي كيفيت خدمات بـر نـرخ پـذيرش خدمات تأثير يا شكست تأمين كنندگان خدمات را تعيين مي

عنوان مفهومي عام در توسعة ديجيتالي خدمات خدمات بانكداري الكترونيكي به (Christia1, & Ard, 2016) .گذاردمي
هاي بانك و بانكداري اينترنتي است و مفهوم بانكداري الكترونيكي و كاراييبانكداري و استفاده از خدماتي مانند موبايل
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شده نيست و ضرورت توسعة خدمات بانكداري الكترونيكي در طور كامل شناختهآن، براي بسياري از افراد هنوز به
ها خدمات بانكداري الكترونيكي اين اجازه را به بانك (Shaikh, & Karjaluoto, 2015) .صنعت بانكي انكارناپذير است

شده به اي زمان پردازش را كاهش دهند و خدمات ارائهصورت درخورمِلاحظهدهد كه به هاي ارائة خدمات ميو شركت
كننده را در كار، امور تكراري و خستهمشتري را با دقت بيشتري، افزايش بخشند و قادر خواهند بود كه با حجم زيادي از 

داد انساني توانند چگونگي بهبود عملكرد اجرايي و دقت را با كمترين درونها ميحداقل زمان انجام دهند. همچنين، آن
  .)Kumar,& Balaramachandraan, 2018ارتقا دهند (

كنند كه هاي مختلفي بررسي ميو مدل هاي بازاريابيدر توسعة خدمات بانكداري الكترونيكي و ديجيتال، نظريه
شوند و بهبود دهند و موجب سودآوري ميچگونگي برخي عوامل ذاتي و بيروني، ادراك مشتريان از خدمت را شكل مي

تواند سودآوري را بهبود بخشد. سهولت استفاده و ميزان اثرگذاري بر رفتار مشتريان، در هاي خدمات مشتري ميويژگي
طور كلي، در تجربة خدمات بانكداري الكترونيكي و ديجيتالي، عوامل كند. بهوري جديد كمك مياستفاده از فنا
اند و همين امر، هاي مهم بانكداري ديجيتال تبديل شدهتواند اثرگذار باشد. تلفن، اينترنت و موبايل به شبكهمتفاوت مي

  (Mbama, & Ezepue, 2018)مهم ساخته است هاي نوظهور، بسيار ها و ايجاد شركتها را براي بقاي بانكآن
  

  پيشينه پژوهش
طوركلي  به دهد.مي نشان نيازهاي مشتريان و خدمات الكترونيك مطالعه در را مختلفي هايديدگاه نظري، مباني مرور
  :هستند متمركز زير هايموضوع بر پيشين مطالعات كه كرد برداشت چنين توانمي

)Kurznack et.all, 2021( وكار خود ها بايد در نحوة ايجاد ارزش خود تجديدنظر كنند و كسبكنند كه شركتبيان مي
آفريني را توسعه دهند تا در محيط تجاري ناپايدار و نامشخص فردا پيشرفت كنند. براي اين منظور، مدلي از ارزش

كند اساس حمايت ميت و تعيين راهبردهاي خود بر اين ها در ايجاد ارزش بلندمدبلندمدت را توسعه دادند كه از شركت
هاي خود در آينده گذاري و وامتوانند از اين مدل براي ارزيابي ميزان توجيه سرمايهها و مؤسسات مالي ميو بانك

  .استفاده كنند
 )Kaur et.all, 2020( تجاري جمهوري  بانك نيز در بررسي تأثيركيفيت خدمات الكترونيك بر رضايتمندي مشتريان

هاي كيفيت خدمات الكترونيك مؤلفه در دسترس بودن سيستم، اجرا و حريم خصوصي به عنوان بوتسوانا، به ابعادي چو
) پژوهشي تحت عنوان Yasin et.all, 2020( .اندكرده هاي خودپرداز، بر رضايت مشتري بانكداري تجاري تأكيددستگاه

نقش تجربه نام تجاري آنلاين مشتري در قصد مشتري براي ارسال محتواي توليد شده توسط شركت آنلاين: به مطالعه 
بخش بانكداري آنلاين اسلامي در فلسطين پرداختند. هدف اين مطالعه دوگانه است: اولاً، ارزيابي تأثير تجربه نام تجاري 

بانكداري آنلاين بر قصد مشتري براي ارسال محتواي آنلاين توليد شده توسط شركت با  )COBE(1آنلاين مشتري 
2)CGOC(  3در مرحله دوم، براي بررسي نقش تعامل با نام تجاري آنلاين)OBE(  و اعتماد به نفس صفحه جامعه با نام

  و قصد ارسال آنلاين است. COBEتجاري به عنوان متغيرهاي ميانجي بين 

                                                            
1 customer online brand experience 
2 company-generated online content 
3 online brand engagement 
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)Amiri et.al, 2020هاي اينترنتي با استفاده از ) در پژوهشي به بررسي و اولويت بندي نيازهاي مشتريان فروشگاه
هاي تصميم گيري چند معياره، مطالعه موردي: فروشگاه اينترنتي ديجي كالا است. بر اساس رتبه بندي انجام شده روش

ترين نيازهاي مشتريان و امكان ارائه تخفيف مهمهاي تحويل كالا، گارانتي تنوع روش مشخص شد كه به ترتيب،
  فروشگاه ديجي كالا هستند.

 )Abualsauod and Othman, 2019 پژوهشي تحت عنوان بررسي تأثيرات شكاف كيفيت بانكي آنلاين بر درك (
با درك مشتري در عربستان سعودي انجام دادند. اين مطالعه با هدف ايجاد يك چارچوب مفهومي بانكداري آنلاين 

  است. هاي كيفي بانكداري آنلاين بر اساس ادبيات مربوطهتعامل ذينفعان در صنعت بانكداري و شناسايي شكاف
)vafa et.al, 2019 در پژوهشي به بررسي و بخش بندي مشتريان و مخاطبان خدمات نوين بر مبناي انتظارات آنها در (

دهد كه مشتريان خدمات نوين بانك براساس انتظارات انها از ان ميبانك انصار همدان پرداختند. نتايج به دست آمده نش
  .شونددسته اصلي بخش بندي مي 5خدمات به 

)Hakimi et.al, 2019گيري تجربه مشتريان بانكداري خرد از طريق عوامل تحت اي با عنوان ارائة مدل شكل) در مقاله
گيري تجربة حضوري مشتريان در صنعت بانكداري مديريت سازمان به شناسايي عوامل تحت مديريت سازمان در شكل

نفر از مشتريان بانكداري خرد از  68منظور،  اين اند. در اين پژوهش، از طرح آميخته استفاده شده است و بهخرد پرداخته
اند. سپس نتايج حاصل از اين بخش از طريق نظرسنجي طريق روش مصاحبة عميق و برگزاري گروه كانوني مطالعه شده

مقولة اصلي  9گيري تجربة مشتريان در فازي ارزيابي شده است. در اين پژوهش، عوامل شكلاز خبرگان و روش دلفي
 33همراه العاده بهگويي، شعب، برند، خدمات، فرايندها، محيط اجتماعي و تجربة خارقتري، كاركنان، پاسختعامل با مش

  زيرمقوله شناسايي شده است.
)Rejaobelina et.al, 2018سوي شناخت بهتر از بانكداري موبايلي: تأثير تجربة مشتري بر اعتماد اي با عنوان به ) در مقاله

اند و نقش آن حمل در بانكداري اشاره كردهرتباطات و اتصال از طريق وسايل و خدمات موبايلي قابلو تعهد به اهميت ا
ها در اند كه در بخش خدمات، شركتاند و بيان كردهرا در ماهيت ارتباطات و تعامل مشتريان با بانك حائز اهميت دانسته

ها نشان داد ابعاد شناختي و ان خود ايجاد كنند. تحليل يافتهتلاش هستند كه تجارب قدرتمند و تأثيرگذاري را براي مشتري
دهد. تأثير قرار ميعاطفي (بعد منفي) تجربة موبايل بر اعتماد تأثيرگذار است و بعد احساسي و عاطفي مثبت تعهد را تحت

پيشنهادهايي كاربردي براي همچنين، ابعاد اجتماعي و رفتاري تأثير مهمي ندارد. درنهايت، نتايج اين پژوهش دربرگيرندة 
) پژوهشي تحت عنوان Farrokhi and Teymourpour, 2017( منابع بازاريابي ارتباطي و بانكداري موبايلي است.

شناسايي و طبقه بندي مشتريان سيستم بانكي ايران از منظر انتظارات و ارزش درك شده خدمات بانكي با استفاده از 
هايي از مشتريان سيستم اند. هدف از انجام اين پژوهش شناسايي و طبقه بندي گروهههاي داده كاوي انجام دادتكنيك

  .بانكي است كه تمايل و گرايش ايشان به يك جهت گيري استراتژيك و عوامل ارزش آفرين مشابه است
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)Atlikhani and Moradi, 2017 استان همدان پرداختند. ) در پژوهشي به بررسي انواع نيازهاي مشتريان بانك صادرات
ها ها است كه دستورالعملباشد، دولتي بودن بانكهاي مشتريان ميعواملي كه سبب ناديده انگاشتن نيازها و خواسته

باشد كه تحت عنوان عوامل انقباضي و انبساطي مالي توسعه هاي مالي دولت ميعمدتاً منفعل و متأثر از سياست گذاري
ها رسد شناسايي نيازهاي مشتريان و عوامل رضايت آنشود و به نظر ميشبكه بانكي تحميل ميشوراي پول و اعتبار به 

  تواند باعث يك تحول در نظام بانكداري ايران باشد.مي
   

  روش پژوهش
باشد. كاربردي و از نظر راهبردي اجراي پژوهش توصيفي از نوع اكتشافي مي -ايپژوهش حاضر از حيث هدف، توسعه

اي و ميداني (مصاحبه نيمه ال اين پژوهش از حيث روش گردآوري اطلاعات به دو شكل مطالعات كتابخانهدر عين ح
اي) انجام شده است، بنابراين از نظر نوع داده، پژوهش گزينه 5ساختار يافته و پرسشنامه محقق ساخته با طيف ليكرت 

د. جامعه آماري پژوهش در بخش كيفي شامل شوكمي) دسته بندي مي - هاي آميخته (كيفيحاضر در حيطه پژوهش
باشد. به منظور شناسايي خبرگان براي مشاركت در فرايند خبرگان و مديران حوزه خدمات بانكداري الكترونيك مي

پژوهش، از روش نمونه گيري هدفمند در دسترس و به روش گلوله برفي بهره گرفته شده است كه با استفاده از اين 
  نفر مشخص و اطلاعات آنان در فرايند پژوهش به كار گرفته شده است. 10در بخش كيفي  روش، نمونه آماري

در بخش كمي نيز جامعه آماري شامل تمام مشتريان بانك ملت در سطح شهر ايلام است كه با استفاده از روش نمونه 
تعيين شده نفر به عنوان نمونه  384براي جامعه نامحدود حدود گيري تصادفي ساده و با استفاده از روش فرمول كوكران 

باشد. براي مي» موقعيت نامعين«يابي درباره تحليل عاملي پژوهشگر درصدد زمينه -در طرح تحقيق آميخته تحليلتم است.
هاي مختلف شود و جنبههاي كيفي از طريق مصاحبه نيمه ساختار يافته پرداخته مياين منظور، ابتدا به گردآوري داده

هاي گيرد. پس از آن، در مرحله بعدي، گردآوري داده(نيازهاي مشتريان) از طريق تحليلتم مورد شناسايي قرار ميپديده 
ها هم از طريق معادلات ساختاري انجام شده است. بنابراين، كمي از طريق پرسشنامه محقق ساخته و تجزيه و تحليل داده

  آيد.ه اجرا درميمرحله كمي پژوهش با توجه به نتايج مرحله كيفي ب
  

  هاي كيفي پژوهشيافته
نفر از خبرگان و مديران حوزه خدمات بانكداري الكترونيك كه با موضوع  10در اين پژوهش از طريق مصاحبه با 

اند و همچنين مرور ادبيات نظري و روش تحليلتم، نيازهاي مشتريان در ارائه خدمات بانكداري الكترونيك آشنايي داشته
هاي الكترونيك شناسايي شد. در اين مرحله كدهاي مختلف به طور نيازهاي مشتريان در ارائه خدمات از طريق كانال
ها، شناسايي و گردآوري هاي كدگذاري شده مرتبط با هر يك از تممرتب در قالبتم هاي اصلي قرار گرفتند و همه داده

  شدند.
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  نفر خبره در حوزه بانكداري 10تحليلتم پس از مصاحبه با ) كدگذاري مربوط به 1جدول (
 تكرار D1 D2D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 D10  هاتم

                      8  متنوع بودن خدمات ارائه شدة بانك
                      8  ارائةخدمات الكترونيكي بانك

                      8  هاارائه خدمات جديد و متمايز از ساير بانك
                     7  امكانات عمومي شعبه

                      6  فضاي شعبه
                   5    آراستگي كاركنان

                      7  وجود محل مناسب انتظار مشتريان
                      7  فراهم نمودن امكان مشاوره مالي

                      9  شهرت و اعتبار بانك
                      10  مالكيت و توان مالي بانكنوع 

وجود وحدت رويه بين شعب مختلف بانك 
                    7    در ارائه خدمات بانكي

                      8  حفظ محرمانگي اطلاعات مالي مشتريان
                      8  عدم وجود ريسك سرمايه گذاري

                      7  هاي مورد نياززماندسترسي به اعتبار در 
                    7    دقت و صحت در انجام عمليات بانكي

اطمينان از ارائه خدمات بانكي از جمله امنيت 
                      9  هاي الكترونيكيفيزيكي شعب و درگاه

                      7  در دسترس بودن شعب بانك
ابزارهاي الكترونيكي بانك شامل دسترسي به 

                    7    اينترنت بانك، تلفن بانك و..

                      7  مدت زمان انتظار در شعبه
                      8  سرعت انجام عمليات بانكي

هاي اطلاع رساني، تبليغاتي و آموزش برنامه
                      8  بانك

ارتباط، پيگيري و رسيدگي به نحوه برقرار 
                      7  شكايات از بانك

                      6  ادب، تواضع و نحوه برخورد كاركنان بانك
                    5    احساس راحتي از انجام كار بانكي
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مهارت و دانش كاركنان بانك در اجراي 
                      7  كارها

                      7  هاي ارائه خدمات بانكيهزينهكارمزدها و 
                    7    هاسود سپرده

                      9  سود تسهيلات
  

با بررسي مجدد و پالايش بيشترتم ها، تلاش شد كهتم ها، به اندازه كافي مجزا، غير تكراري و كلان باشند تا مجموعه 
هاي مختلف متون را در بر بگيرند. در ادامه معيارها و زير معيارها با توجه به تكرار انها در بخشهاي مطرح شده در ايده

شود. در ادامه، چون تعداد كل شواهد رفتاري (نكات ) مشاهده مي2ها به دست آمده كه نتايج ان در جدول (مصاحبه
متخصص شركت كننده در  10ه از نظرهاي ها) و مفاهيم زياد بود، از مجموع كدهاي به دست آمدكليدي مصاحبه

مقوله، ويژگي خدمات، قابليت اعتماد و اطمينان خدمات و امنيت، دسترسي و زمان ارائه  5مفهوم در  28مصاحبه 
  خدمات، درك و شناخت و ارتباط با مشتري و قيمت و هزينه دسته بندي شدند.

  
  ) نتايج كدگذاري2جدول (

اعتماد و اطمينان قابليت   ويژگي خدمات
  خدمات و امنيت

دسترسي و زمان ارائة 
  خدمات

درك و شناخت و 
  قميت و هزينه  ارتباط با مشتري

متنوع بودن 
خدمات ارائه شدة 

  )8بانك (
در دسترس بودن شعب   )9شهرت و اعتبار بانك (

  )7بانك (

هاي اطلاع برنامه
رساني، تبليغاتي و 

  )8آموزش بانك (

كارمزدها و 
هاي ارائه هزينه

خدمات بانكي 
)7(  

ارائةخدمات 
الكترونيكي بانك 

)8(  

نوع مالكيت و توان مالي 
  )10بانك (

دسترسي به ابزارهاي 
الكترونيكي بانك شامل 

اينترنت بانك، تلفن 
  )7بانك و.. (

نحوه برقرار ارتباط، 
پيگيري و رسيدگي 
به شكايات از بانك 

)7(  

ها سود سپرده
)7(  

جديد  ارائه خدمات
و متمايز از ساير 

  )8ها (بانك

وجود وحدت رويه بين 
شعب مختلف بانك در 

  )7ارائه خدمات بانكي (

مدت زمان انتظار در 
  )7شعبه (

ادب، تواضه و نحوه 
برخورد كاركنان 

  )6بانك (

سود تسهيلات 
)9(  

امكانات عمومي 
  )7شعبه (

حفظ محرمانگي اطلاعات 
  )8مالي مشتريان (

انجام عمليات سرعت 
  )8بانكي (

احساس راحتي از 
   )5انجام كار بانكي (

عدم وجود ريسك سرمايه   )6فضاي شعبه (
مهارت و دانش     )8گذاري (

  كاركنان بانك در 
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  )7اجراي كارها (
آراستگي كاركنان 

)5(  
دسترسي به اعتبار در 

        )7هاي مورد نياز (زمان

وجود محل مناسب 
  )7انتظار مشتريان (

دقت و صحت در انجام 
        )7عمليات بانكي (

فراهم نمودن امكان 
  )7مشاوره مالي (

اطمينان از ارائه خدمات 
بانكي از جمله امنيت 
هاي فيزيكي شعب و درگاه

  )9الكترونيكي (

      

  
  هاي كمي پژوهشيافته

سئوالات تخصصي پرسش نامه هاي جمعيت شناختي نمونه و براي هاي آمار توصيفي براي بررسي ويژگياز شاخص
  بصورت جدول زير استفاده شده است:

  
  ) آمار توصيفي جمعيت شناختي نمونه آماري3جدول (

 جنسيت

درصد 9/53نفر مرد معادل  207  177 نفر زن معادل 46/1 درصد 

 تحصيلات
 147تر ديپلم و پايين

درصد 3/38نفر معادل   
نفر معادل  85فوق ديپلم 

درصد 1/22  

 1/27نفر معادل  104ليسانس 
 درصد

نفر  48فوق ليسانس و بالاتر 
درصد 5/12معادل   

 سن

نفر  45سال  25زير 
7/11معادل   

نفر  158سال  35تا  25
 معادل 41/2 درصد

نفر معادل  98سال  45تا  36
درصد 5/25  

نفر معادل  83سال به بالا  45
6/21  

  
  لاركرسنجش روايي واگرا با روش فورنل و 

براي تأييد روايي ابزار اندازه گيري از سه نوع روايي ارزيابي تحت عنوان روايي محتواي، روايي همگرا و روايي واگرا 
هاي اندازه گيري و ادبيات موجود ايجاد شده و اين استفاده شد. روايي محتوي به وسيله اطمينان از سازگاري بين شاخص

هاي هر سازه با گردد كه شاخصروايي همگرا به اين اصل بر مي روايي توسط نظر سنجي از اساتيد حاصل گشت.
) معيار روايي همگرا بودن اين است كه ميانگين 1981اي داشته باشند. فورنل و لاركر (يكديگر همبستگي ميانه

ي مكنون با همبستگي بين متغيرها AVEباشد. روايي واگرا نيز از طريق مقايسه جذر  5/0هاي خروجي بيشتر از واريانس
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بايد بيشتر از همبستگي آن سازه با ساير  AVEهاي انعكاسي جذر ) سنجيده شده و براي هر كدام از سازه3در جدول (
  ها در مدل باشد.سازه

همچنين در اين پژوهش جهت تعيين پايايي پرسشنامه از دو معيار (ضريب آلفاي كرونباخ و ضريب پايايي مركب) بر طبق 
) 6/0) استفاده شد. ضرايب آلفاي كرونباخ تمامي متغيرها در اين پژوهش از حداقل مقدار (1981(نظر فورنل و لاركر 

كند هر شاخص وزن يكساني دارد، متكي بر بارهاي بيشتر بود. پايايي مركب بر خلاف آلفاي به طور ضمني فرض مي
را  7/0دهد. پايايي مركب بايد مقداري بيش از عاملي حقيقي هر سازه است. بنابراين معيار بهتري را براي پايايي ارائه مي

) نتايج پايايي و روايي ابزار سنجش به طور كامل آورده شده 3به دست آورد تا بيانگر ثبات دروني سازه باشد. در جدول (
  است.

  
  ) روايي همگرا و پايايي ابزار اندازه گيري4جدول (

ضريب ميانگين واريانس استخراج   متغيرهاي پژوهش
  )AVE(شده 

بارهاي 
  عاملي

ضريب پاياي مركب 
)CR(  

آلفاي 
  كرونباخ

  ويژگي خدمات
  1سؤال 
 2سؤال 

 3سؤال 

  4سؤال 
 5سؤال 

 6سؤال 

 7سؤال 

 8سؤال 

520/0 

  
738/0  
862/0  
760/0  
557/0  
627/0  
721/0  
790/0  
668/0  

895/0  866/0  

  قابليت اعتماد خدمات
  1سؤال 
 2سؤال 

 3سؤال 

 4سؤال 

 5سؤال 

 6سؤال 

  7سؤال 
  8سؤال 

582/0  

  
468/0  
810/0  
724/0  
881/0  
596/0  
676/0  
594/0  
713/0  

878/0  838/0  

  757/0  0//798    542/0دسترسي و زمان ارائه 
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  خدمات
  1سؤال 
 2سؤال 

  3سؤال 
 4سؤال 

  
655/0  
866/0  
819/0  
849/0  

درك و شناخت ارتباط با 
  مشتري
  1سؤال 
  2سؤال 
  3سؤال 
  4سؤال 
  5سؤال 

542/0  

  
682/0  
741/0  
718/0  
720/0  
812/0  

855/0  788/0  

  قيمت و هزينه
  1سؤال 
  2سؤال 
  3سؤال 

737/0  

  
893/0  
804/0  
877/0  

894/0  821/0  

  896/0  915/0    550/0  نيازهاي مشتريان
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  ) ماتريس سنجش روايي واگرا با روش فورنل و لاركر5جدول (

 
دسترسي 
 خدمات

1AS)( 

نيازهاي 
 مشتريان

2NC)( 

قيمت و 
) (3PCهزينه

 قابليت اعتماد
 خدمات

4RS)( 

ويژگي 
 خدمات

5SF)( 

درك و 
شناخت 
 مشتري

6UC)(  

جذر 
ave  

دسترسي و 
زمان ارائه 
 خدمات

000000/1       736/0  

نيازهاي 
711543/0  مشتريان  000000/1      742/0  

قيمت و 
 هزينه

544311/0  581859/0  000000/1     860/0  

قابليت اعتماد 
 خدمات

761518/0  754738/0  511527/0  000000/1    763/0  

ويژگي 
 خدمات

664937/0  706127/  603771/0  644919/0  000/1   721/0  

درك و 
شناخت 
ارتباط با 
 مشتري

623906/0  743168/0  409119/0  702501/0  616867/0  000/1  888/0  

  
) نشان دهنده آن 4) و (3جداول ( SMART-PLSهاي نرم افزار بر اساس مطالب عنوان شده و نتايج حاصل از خروجي

است كه ابزار اندازه گيري از روايي (محتوي، همگرا و واگرا) و پايايي (بارعاملي، ضريب پايايي مركب و ضريب آلفاي 
  كرونباخ) مناسب برخوردار هستند.

  

                                                            
1 Access to services 
2 Customer needs 
3 Price and cost 
4 Service reliability 
5 Service feature 
6 Customer understanding 
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  ها بر نيازهاي مشتريانات مؤلفهبررسي ميزان تاثير
ها به وسيله مدل معادلات ساختاري استفاده شد. مدل يابي معادلات براي تحليل و سنجش مدل اين پژوهش از تحليل داده

ساختاري، مدلي اماري براي بررسي روابط خطي بين متغيرهاي مكنون (مشاهده نشده) و متغيرهاي آشكار (مشاهده شده) 
ديگر، مدل يابي معادلات ساختاري (رگرسيون يا تحليل مسير) را با يك آزمون آماري همزمان تركيب است. به عبارت 

ها تأييد كنند. نرم ها) را رد يا انطباق آنها را با دادهتوانند ساختاري فرضي (مدلكند. از طريق اين فنون پژوهشگران ميمي
هاي معادلات ساختاري را است. اين نرم افزار مدل SMART-PLSافزار مورد استفاده در اين پژوهش براي اين تحليل 

  دهد.شود، مورد تحليل قرار ميكه داراي چندين متغير بوده و اثرات مستقيم، غيرمستقيم و تعاملي را شامل مي
، يعني اثر باشد 96/1بيشتر از  Tدهد. اگر مقدار معني دار بودن اثر متغيرها را برهم نشان مي Tارزش  PLSدر نرم افزار 

 -96/1باشد اثر معني داري وجود ندارد و اگر كوچكتر از  -96/1+ تا 96/1مثبت وجود دارد و معني دار است. اگر بين 
  باشد، يعني اثر منفي دارد، ولي معنادار است.

  

  
  ): ضريب بتا مسيرهاي مدل1نمودار (

  

  
 نتايج ضريب تي مسيرهاي مدل): 2نمودار (
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  خلاصه نتايج حاصل از تاثيرات بين متغيرها) 6جدول (

ميانگين مدل اصلي 
 نمونه

انحراف 
 معيار

خطاي 
 استاندارد

 مقدار تي

نيازهاي  -دسترسي و زمان ارائه خدمات
 مشتريان

333408/0  374327/0  016857/0  016857/0  151830/7  

142164/0 نيازهاي مشتريان –قيمت و هزينه   142704/0  11098/0  011098/0  799217/3  
558266/0  نيازهاي مشتريان -قابليت اعتماد  557696/0  022087/0  022087/0  275450/8  
127468/0 نيازهاي مشتريان -ويژگي خدمات  126851/0  014584/0  014584/0  883382/2  

نيازهاي  -درك و شناخت ارتباط با مشتري
 مشتريان

183820/0  183992/0  015241/0  015241/0  499790/5  

  
) به 2) و (1باشد. مطابق نمودارهاي (هاي پژوهش مي) كه نشان دهنده تحليل سؤال6هاي به دست آمده از جدول (داده

دهد كه دسترسي و زمان ارائه خدمات با توان عنوان كرد كه نتيجه حاصل از معادلات ساختاري نشان ميدست آمد. مي
هاي الكترونيك است. يكي از نيازهاي مشتريان در ارائه خدمات از طريق كانال 151/7و ضريب تي  374/0ضريب بتا 

 558/0و قابليت اعتماد با ضريب بتا  799/3و ضريب تي  142/0دهد كه قيمت هزينه با ضريب بتا همچنين نتايج نشان مي
شناخت ارتباط با مشتري با و درك و  883/2و ضريب تي  127/0و ويژگي خدمات با ضريب بتا  275/8و ضريب تي 

  هاي الكترونيك است.ساير نيازهاي مشتريان در ارائه خدمات از طريق كانال 499/5و ضريب تي  183/0ضريب بتا 
  

  )GOFبرازش مدل كلي (معيار نيكويي برازش/
به ترتيب زير  GOFكند معيار براي بررسي برازش مدل كلي كه هر دو بخش مدل اندازه گيري و ساختاري را كنترل مي

  شود.محاسبه مي

GOF=  
  

با عنايت به رابطه فوق، ابتدا ميانگين مقادير اشتراكي متغيرهاي پنهان، محاسبه شد. مقادير مذكور بر اساس اطلاعات 
 است.) نشان داده شده 7جدول (

  545/0) برابر 7ميانگين مقادير اشتراكي متغيرهاي پنهان طبق جدول (
) و 2براي محاسبه ميانگين ضريب تعيين نيز بايد مقادير مربوط به تمام متغيرهاي پنهان درونزاي مدل بر اساس نمودار (

  ) درنظر گرفته شده و مقادير ميانگينشان محاسبه شود.8جدول (
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  Communality) نتايج 7جدول (
 communality 

542315/0 دسترسي و زمان ارائه خدمات  

450723/0 نيازهاي مشتريان  

737748/0 قيمت و هزينه  

481207/0 قابليت اعتماد  

520337/0 ويژگي خدمات  

541565/0 درك و شناخت ارتباط با مشتري  

  
  R Square) نتايج 8جدول (

 R Square 

982344/0 نيازهاي مشتريان  

 
  163/0) برابر است با 8ميانگين متغيرهاي پنهان درونزاي مدل بر اساس جدول (

GOF==√0.545 ∗ 0.163 =0.298 
به عنوان مقادير ضعيف،  36/0و  25/0، 01/0كه اين عدد با توجه به سه مقدار  689/0برابر است با  GOFدر نتيجه مقدار 

  نشان از برازش كلي مناسب مدل دارد. GOFمتوسط و قوي براي 
   

  بحث و نتيجه گيري
ها و مؤسسات ضرورت تأمين نيازها و انتظارات مشتري، نيازهايي دارد كه تأمين آن را از طريق مراجعه به سازمان

كند و در مسير تأمين اين نيازها، انتظاراتي دارد كه لازم است از جانب كننده كالا و خدمات دنبال ميعرضه
شتري به عنوان يك ضرورت به آنها توجه شود. نياز مشتريان كنندگان كالا و خدمات برآورده شده و در تعامل با معرضه

شود و انتظارات آنها از احساس كرامت انساني. به همين دليل هر مشتري علاوه بر نيازهاي از احساس كمبود آنها ناشي مي
درصورت مادي و فيزيكي، انتظاري دروني در حفظ كرامت انساني خود دارد كه براي او بسيار حائز اهميت است و 

هاي رقابتي، به رقيبان دهد. در اين شرايط، مشتريان عرصهتحقق نشدن، بازخوردي حاكي از نارضايتي از خود بروز مي
هاي انحصاري، در برابر ناديده گرفتن كرامت انساني خود لاجرم سكوت كرده و كنند، اما مشتريان شبكهمراجعه مي

دهند تا مبادا در تأمين نياز آنها مانعي پديد آيد. در حالي كه روز نميرغم تحمل فشار رواني بنارضايتي خود را به
كنند، بلكه هاي مورد نظر، نه تنها به تأمين نيازهاي مشتريان خود فكر ميمدار براي كسب موفقيتهاي مشتريسازمان

مدارانه نگاه نوان يك ضرورت مشتريگونه انتظارات، به عهاي سازماني قرار داده و به اينانتظارات آنها را نيز در اولويت
هاي الكترونيك كنند كه در اين پژوهش به بررسي و شناسايي نيازهاي مشتريان در ارائه خدمات از طريق كانالمي

پرداخته شد. در اين پژوهش ابتدا با استفاده از تحليلتم و از طريق مصاحبه با خبرگان و كارشناسان حوزه بانكداري 
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مقوله ويژگي خدمات، قابليت اعتماد بودن، دسترسي و زمان ارائه  5اند كه در اي مشتريان شناسايي شدهالكترونيك نيازه
اند هاي اصلي در اين پژوهش شناسايي شدهخدمات، درك و شناخت ارتباط با مشتري و قيمت و هزينه به عنوان مؤلفه

ها پرداخته شد كه نتايج به بررسي تاثيرات اين مؤلفه smart plsها با استفاده از نرم افزار سپس بعد از شناسايي مؤلفه
يكي از  151/7و ضريب تي  374/0معادلات ساختاري حاكي از آن بود كه دسترسي و زمان ارائه خدمات با ضريب بتا 

با  دهد كه قيمت هزينههاي الكترونيك است. همچنين نتايج نشان مينيازهاي مشتريان در ارائه خدمات از طريق كانال
و ويژگي خدمات با  275/8و ضريب تي  558/0و قابليت اعتماد با ضريب بتا  799/3و ضريب تي  142/0ضريب بتا 
ساير  499/5و ضريب تي  183/0و درك و شناخت ارتباط با مشتري با ضريب بتا  883/2و ضريب تي  127/0ضريب بتا 

  ونيك است.هاي الكترنيازهاي مشتريان در ارائه خدمات از طريق كانال
مؤلفـه  ) Amiri et.al, 2020هاي تاثيرگـذار بررسـي شـده در مطالعـات (    هاي شناسايي شده در اين پزوهش با مؤلفهمؤلفه 

هاي درك مشتري، ارتباط مؤلفه (Vafa et.al, 2019)مؤلفه درك مشتري، ) Abualsauod and Othman, 2019(قيمت، 
هـاي ارتبـاط بـا    مؤلفـه  )Hakimi et.al, 2019(مؤلفه درك مشـتري،   )Farrokhi and Teymourpour, 2017(با مشتري، 

 ,Rejaobelina et.al( و )Yasin et.all, 2020( مشتري و كيفيت خدمات همگرايي و با نتايج بدسـت آمـده از مطالعـات   

  باشد.واگرا مي )2018
ها براي جذب مشتريان و وفاداري آنها پيشنهادات كاربردي زير توان براي دستيابي بانكدر راستاي نتايج بدست آمده مي

  را ارائه نمود:
توانند به حس اعتماد مشتري كمك شاياني بكنند. زماني كه خدماتي اضافي ها با ارائه خدمات اضافي و مكمل ميبانك -

كنـد و  شود، در مشتري بانك حس مورد توجه قرار گرفتن ايجاد ميز سطح خدمات جاري به مشتريان عرضه ميو فراتر ا
  انجامد.به افزايش سطح اعتماد او به بانك مي

هاي كاربرپسـند و سـادگي در انجـام فراينـدهاي مختلـف بـانكي در نـرم افـزار         توانند با طراحي همراه بانكها ميبانك -
  ق مشتريان به استفاده از اين نرم افزارها توسعه بخشند.مربوطه، اشتيا

هاي نرم افزاري و ساير خدمات بانكي وارد كنيد و پيشنهادهايي ايجاد كنيد كه نه تنهـا  هاي برنامهمشتريان را در طراحي -
  ايد.با مشتري همزاد پنداري كرده باشيد بلكه كاملاً نشان دهيد كه آنها رو به خوبي درك كرده

دهد، امروز استفاده از مديريت ارتباط با مشتري به عنـوان يـك   هاي ايراني نشان ميراه اندازي باشگاه مشتريان در بانك -
هاي ارزش افزوده براي مشتري و نه راهكاري بر پايه فناوري اطلاعـات رايـج   ي طراحي سيستممحور بر پايهراهبرد مشتري

  شده است.
هايي در كارمزد خدمات قائل شوند، همچنين براي كساني كه تحت دي دارند تخفيفبراي مشترياني كه كاركرد زيا -

  پوشش نهادهاي حمايتي قرار دارند اختياراتي در نظر گرفته شده و درصدي كاهش هزينه اعمال كنند.
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 حوزه فعاليت جنسيت سابقه كار تحصيلات رديف
 مديريت مرد 27 دكترا 1
 مديريت مرد 27 دكترا 2
 حسابداري زن 18 دكترا 3
 مديريت استراتژيك مرد 20 دكترا 4
 مديريت مرد 16 دكترا 5
 مديريت زن 21 دكترا 6
 مديريت كسب و كار زن 20 دانشجوي دكترا 7
 it مرد 18 دانشجوي دكترا 8
 مديريت مرد 19 دانشجوي دكترا 9

 مديريت زن 19 دانشجوي دكترا 10
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  پرسش نامه:
  

  با سلام
هاي شناسايي نيازهاي مشتريان در ارائه خدمات از طريق كانالنامه زير جهت انجام پژوهشي در مورد پرسش

اطلاعات شما بي نام و  الكترونيك با رويكرد آميخته (مورد مطالعه: مشتريان بانك ملت در سطح شهر ايلام)
  محرمانه خواهد بود. از همكاري شما در تكميل پرسشنامه سپاسگزاريم.

 
  اطلاعات فردي:

  زن مرد  جنسيت:
 ☐كارشناسي ارشد و بالاتر ☐ليسانس  ☐فوق ديپلم ☐تر : ديپلم و پايينميزان تحصيلات

  سال 45سال (بيش از  36- 45)سال  25- 35(سال  25كمتر از  سن:
  

خيلي   گويه ها  ابعاد  متغير
خيلي  كم متوسط زياد  زياد

  كم
نيازهاي 
تا چه اندازه خدمات ارائه شده از سوي بانك   ويژگي خدمات  مشتريان

            متنوع هستند؟

تا چه ميزان ارائه خدمات الكترونيكي     
            ها رضايت بخش است؟بانك

تا چه اندازه بانك ملت خدمات جديد و     
            دهد؟ها ارائه ميساير بانكمتمايز از 

هاي بانك ملت از ساير امكانات عمومي شعبه    
            ها متمايز است؟بانك

ها فضاي شعب بانك ملت از ساير بانك    
            متفاوت است؟

تا چه اندازه آراستگي كاركنان بر رضايت     
            مشتريان تأثير دارد؟

براي وجود محل مناسب در فضاي بانك     
            مشتريان بر ميزان رضايتان ها تأثير دارد؟

شعب بانك ملت براي مشتريان خود امكان     
            كنند؟هاي مالي فراهم ميمشاوره

          شهرت و اعتبار بانك ملت بر جلب و قابليت اعتماد و   
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اطمينان خدمات 
  و امنيت

  رضايت مشتريان تأثير گذار است؟

مالي بانك به نوعي است آيا مالكيت و توان     
            كه مشتريان را راضي نگه دارد؟

    
تا چه اندازه هماهنگي بين شعب مختلف 

بانك در ارائه خدمات بانكي بر رضايت و 
  جلب مشتريان تأثير گذار است؟

          

    
حفظ محرمانگي اطلاعات مالي مشتريان از 

تواند بر رضايت سوي شعب بانك ملت مي
  تأثير گذار باشد؟مشتريان 

          

    
عدم وجود ريسك سرمايه گذاري در بانك 

تواند يكي از عوامل تأثير گذار بر ملت مي
  رضايت مشتريان باشد؟

          

آيا در شعب بانك ملت در هر لحظه     
            دسترسي به اعتبارهاي موجود فراهم است؟

    
دقت و صحت در انجام عمليات بانكي از 

كاركنان و نرم افزارهاي بانكي بر ميزان سوي 
  رضايت مشتريان تأثير گذار است؟

          

    

اطمينان از ارائه خدمات بانكي از جمله 
هاي امنيت فيزيكي شعب و درگاه

تواند بر رضايت مشتريان الكترونيكي مي
  تأثير گذار باشد؟

          

دسترسي و زمان   
  ارائة خدمات

شعب بانك دسترسي تا چه اندازه مشتريان به 
            دارند؟

    
تا چه اندازه مشتريان به ابزارهاي الكترونيكي 
بانك از جمله اينترنت بانك، تلفن بانك و ... 

  دسترسي دارند؟
          

تا چه اندازه مشتريان براي ارائه خدمات در     
            مانند؟بانك منتظر مي

سرعت انجام عملياني بانكي از سوي     
          كاركنان در حدي است كه مشتريان را 
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هاي الكترونيك با رويكرد آميخته (مورد مطالعه: مشتريان بانك ملت در شناسايي نيازهاي مشتريان در ارائه خدمات از طريق كانالحسينعلي حيدري: ، صادق فيض اللهي
 سطح شهر ايلام)

  راضي نگه دارد؟

  
درك و شناخت 

و ارتباط با 
  مشتري

هاي اطلاع رساني، تبليغاتي و آيا برنامه
ها مناسب و درخور مشتريان آموزش بانك

  است؟
          

تا چه اندازه در شعي بانك به شكايات     
            شود؟رسيدگي ميمشتريان 

    
ادب، تواضه و نحوه برخورد كاركنان بانك 

تواند بر رضايت مشتريان تأثير گذار مي
  باشد؟

          

    
تا چه اندازه مشتريان از نرم افزارهاي بانكي و 
ارائه خدمات الكترونيك احساس رضايت و 

  راحتي انجام كار را دارند؟
          

    
در اجراي مهارت و دانش كاركنان بانك 

تواند بر رضايت مشتريان تأثير كارها مي
  گذار باشد؟

          

هاي ارائه خدمات بانكي كارمزدها و هزينه    
            ها رضايت بخش است؟نسبت به ساير بانك

  قميت و هزينه  
ها به ها نسبت به ساير بانكسود سپرده

اي است كه مشتريان از بانك رضايت گونه
  باشند؟كافي داشته 

          

    
تا چه اندازه سود تسهيلات از سوي بانك 

تواند بر رضايت مشتريان تأثير گذار مي
  باشد؟

          

  
  


