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  قم استان شعب مديريت-  اسماعيلي مهدي
 گزارش از كليدي هاييافته. است حوزه اين در خدمات بيشتر فروش و آينده در آن رشد كليد ،الكترونيك بانكداري مشتريان رضايت حفظ

 و بانكها از وسيعي طيف در آنلاين بانكداري تجربيات ضعف و قوت نقاط تعيين براي سالانه تحقيق يك كه 2011 سال الكترونيك بانكداري
 خدمات از استفاده براي بيشتري احتمال  ،بالا رضايتمندي با الكترونيك بانكداري مشتريان كه كندمي بيان است اعتباري و مالي هايموسسه
  .دارند ديگران به خود بانك توصيه و اوليه درگاه عنوان به سايت وب از استفاده ،بيشتر حسابهاي بازكردن ،بيشتر
 رفتارهاي و نگرشها به منجر رضايتمندي چگونه اينكه  ،پردازدمي الكترونيك بانكداري حاضر حال مشتريان رضايتمندي بررسي به مطالعه اين

   آينده در انتظار مورد
. مالي موسسات به راجع كلي احساسات و دهان به دهان تبليغات  ،خدمات از استفاده تداوم  ،بيشتر خدمات خريد جمله از مواردي  ،شودمي
 حال در دوباره  ،مالي بحران از ناشي شديد كاهش از بعد آنلاين بانكداري مشتريان رضايت كه است اين مالي موسسات براي خوب خبر

 را امتياز بيشترين آنلاين درگاههاي  ،دارد را رضايتمندي بيشترين مشتريان ارتباطي كانال كدام شد سوال وقتي. است افزايش و بازگشت
 خود به را رضايتمندي %2 بانك موبايل و ارتباطات مركز و %13 خودپرداز دستگاههاي  ،%28 شعب   ،%55 با آنلاين  هايدرگاه. آوردند

  . دادند اختصاص
 موسسات بار اولين براي كه است اين بزرگ شگفتي يك. است داده قرار بررسي مورد را مشابه هاياندازهو انواع در مالي موسسات مطالعه اين
  . گذاشتند سر پشت آنلاين هايتجربه رضايتمندي در را بزرگ بانكهاي  ،اعتباري و مالي
  .هستند سودآور و ارزشمند مشتري يك راضي، آنلاين مشتريان كه است اين گزارش اين اصلي پيام

  :آنلاين بانكداري راضي بسيار مشتري كه داد نشان تحقيق
  .دارند آنلاين بانكداري خدمات از استفاده به بيشتر تمايل 41%
  .دارند) ارتباطات مراكز و شعب مثل(  پرهزينه درگاههاي ساير جاي به سايت وب از استفاده به بيشتر تمايل 52%
  .دارد اضافي خدمات خريد به بيشتري تمايل 50%
  .كنند توصيه ديگران به را خود بانك دارد احتمال بيشتر 63%
  .كنند اعتماد كلي بطور خود مالي موسسه يا بانك به كه دارد وجود بيشتري احتمال 63%
  )ارتباطي درگاههاي گرفتن درنظر بدون(  دارند بانك به نسبت كلي رضايتمندي 56%

  موسسه الكترونيك بانكداري مشتريان تجربه مدل
  .نمايدمي گيري اندازهذيل بصورت را رضايتمندي اجزاء)  ForeSee's( “ فورسيز” 

  .شودمي مقايسه شعبه يك به رفتن با وقتي آنلاين درگاههاي سودمندي و سادگي ،راحتي : سايت وب ارزش
 .باشدمي دسترس در آنها مورد در كه اطلاعاتي اساس بر مالي خدمات و محصولات انتخاب:  بانكي خدمات و محصولات

 .صفحات خوانايي و متن و گرافيك بين تناسب ،بصري جاذبه:  احساس و نگاه
 .كنندمي پيدا كليك قبولي قابل تعداد با هستند بدنبالش كه را آنچه مشتريان راحتي به چطور ،گردي صفحه:  جستجو
 و شده گذاشته اشتراك به كه شخصي اطلاعات آن نمودن محدود براي توانايي جمله از خصوصي حريم از مشتري درك:  خصوصي حريم
 .است متعهد شخصي اطلاعات از حفاظت بر بانك كنند احساس آنها اينكه

 خطا پيغام گرفتن بدون صفحات بارگذاري توانايي و ؟ است چقدر صفحات بارگذاري سرعت:  سايت عملكرد



 كار اتمام تائيد و امور تكميل در امنيت سطح تاثير ،امور تكميل فرآيند:  هاتراكنش
 را گروه اين بانكهاي از بسياري براي گذاريسرمايه بازگشت بيشترين سوالات اين كلي شماي كندمي بيان“  فورسيز”  گزارش نتايج آخر خط
 كه بانكهايي  و كند گيري اندازهاطلاعات بهترين آوردن بدست براي را خود مشتريان رضايت بايد خصوصي هربانك هرچند ،داد خواهد نشان
 كيف از سهم ،وفاداري شامل پاداشي بخشندمي بهبود را آن از استفاده قابليت و ميكنند رصد را سايت وب از مشتريانشان تجربه مداوم بطور
  .داشت خواهند ارزنده پيشنهادهاي و ذهني سهم و پول
  . شد خواهد منتشر آينده در تحقيق اين از بيشتري نتايج
 مميزي ميليون ۶٠ از بيش ھايپاسخ اساس بر و مشتريان رضايتمندي بر موثر نقاط و ارتباطي درگاھھاي تمام مطالعه با تحقيقات اين
 موسسه و بانك در آنلاين خدمات از آنھا استفاده از كه آنلاين بانكداري كاربر ٣٠٠٠ نظر از استفاده با مطالعات اين. است شده انجام
 .است شده ،انجام گرديده حاصل اطمينان خود مالي


