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 گفتار پيش

 

تکنولوژي  ارتباطات و اطلاعات و بکارگیري آن   اعجاب آور، توسعه  حاضري قرن  هاویژگياز  

 2۰ضمن این که بخش خدمات در حدود    باشدجهت افزایش سرعت و کیفیت در ارائه خدمات مي

سال گذشته، مانند تجارت کالا از رشد   ۱5  و در طي  دهدميدرصد کل تجارت جهاني را تشکیل  

، بانکداري را نیز تحت تأثیر این پیشرفت  (.2۰۰۱،  ۱درصدي برخوردار بوده است )آنکتاد   5/8سریع  

اي در این صنعت گردیده است. سرعت توسعه صنعت شدید خود قرار داده و باعث تغییرات عمده

ي انتقال منابع در عرصه بانکداري ها سیستماي در شکل پول و  انفورماتیک باعث ایجاد تغییرات عمده

عنوان بانکداري الکترونیکي ظهور یافته است )حسن    گردیده و مفاهیم جدیدي از بانکداري تحت

 . (۱۳82 زاده و پورفرد،

به   الکترونیکي  بانکداري  به:   توان ميکه از جمله آن    قابل ارائه است  ي گوناگون هاشیوهخدمات 

اي و بانکداري بانکداري الکترونیکي، بانکداري خانگي، بانکداري موبایل، خود پرداز، فروش نقطه

ي ها دستگاهعرضه خدمات مالي شعب از طریق    عبارت است از  :2بانکداري تلفني  اینترنتي اشاره کرد.

معاملات بانکي جزئي خود را به وسیله یک دستگاه    ندتوانمي  هابانکمخابراتي که درآن مشتریان  

. است  داشته بانکداري  صنعت بر شگرفي  اثرات اطلاعات فنّاوري گذشته،  دهه در   تلفن انجام دهند.

 خود مشتریان براي را  متمایزي خدمات و محصولات بتوانند هابانک که  است شده امر باعث  این 

مشتریان  به خدمات ارائه  به خود  يها شعبه طریق از هابانک که است سال 2۰۰ حدود.  فراهم کنند

  .است شده متحول  مشتریان به  مالي خدمات ارائه  طبیعت نوین،  هايفناوري ظهور با اما اند،پرداخته

نقدینگي   و اعتباري يهاکارت و هاباجه متصدیان جایگزین  خودپرداز، يهادستگاه مثال، براي

خدمات   ارائه از گوناگوني مزایاي هابانک.  اندشده بانکي تعاملات جایگزین  الکترونیکي،

ارائه   کمتر، تعاملات ینه هز به توانمي جمله آن از  که آورندمي به دست الکترونیکي بانکداري
 

1 UNCTAD  
2 Telephone Banking 



 ها بانککیفیت خدمات آنلاین    2

امروزه شیوه عرضه  .  کرد اشاره ... و بانکداري، فرآیند در افزایش کارایي ساعته،  2۴ خدمات

اینترنت و قابل دسترس بودن آن براي همگان متحول شده   ها بانکخدمات در   با گسترش شبکه 

 شود مياست. سیستم انتقال الکترونیکي وجوه از طریق ابزاري همچون کارتها و کدها راه اندازي  

 . (۱۳8۱ مختاران، )ونوس، کند ي شخصي را فراهم ميهاحسابکه امکان دسترسي آسان به 

ور شعب بانک )مورد مطالعه مدیریت ام  هابانک  آنلاین یفیت خدمات  ارزیابي کبه منظور    کتاباین  

از پرسشنامه استفاده شده   هاداده  آوريجمع  است که به منظور   تالیف شده  ( تجارت شهرستان کاشان

کلیه    کتاب در  است.   تعداد  کاشان مشتریان  حاضر،  شهرستان  تجارت  بانک  جامعه    شعب  بعنوان 

. نتایج اندشدهانتخاب    نفر  ۳85و با استفاده از فرمول کوکران حجم نمونه آماري    باشندميآماري  

این   از  اطمینان  دهيپاسخطراحي وب سایت، سرعت    که    دهدمينشان    کتابحاصل  قابلیت  و ، 

 .باشدميو شخصي سازي در حد مطلوب ن  باشندمي در حد مطلوباعتماد 

 . باشديم ریصورت ز شیوه سازماندهي کتاب حاضر به

 ات ی اول: کل فصل

 و وظایف آنان هابانکدوم:  فصل

 بانکداري الکترونیکيسوم:  فصل

 بانک  لیموباچهارم:  فصل

 خدمات   تی فی ک فصل پنجم: 

 تیفیعوامل و ابعاد کم: شش فصل 

 انجام شده  قاتی بر تحق يمرورم: هفت فصل 

 م: مطالعه موردي ت ش هفصل 

 ها م: یافتهنه فصل 

 بندي جمعم: ه دفصل 

 ي ساز   که در مراحل گوناگون آمادهو بزرگواراني    زانیاز همه عز  که  دانميبر خود لازم م  ان،یپا  در

 . نمایماند، صمیمانه تقدیر و تشکر نموده يار یرا  بندهکتاب  ن یا

 ينصرآباد يزهره باقر
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