
مي اعتماد اينترنتي بانكداري به   زماني چه  مشتـريان
  !كنند؟

 هايپديده دوران اين كه زيرا  است شده ناميده »چيز همه شدن الكترونيكي دوران « بريم، مي سر به آن در كه زمان از اي دوره
 الكترونيكي،يادگيري بانكداري الكترونيكي، تجارت به توان مي آنها جمله از كه  است داشته همراه به خود با را بسياري الكترونيكي

. كرد اشاره الكترونيكي زندگي مجموع ودر الكترونيكي دولت نهايت ودر الكترونيكي الكترونيكي،شهروند الكترونيكي،تداركات
 برخوردارمي بيشتري هايانتخاب از مشتريان كه چرا است، مبادلات گونه اين درآمدي و اي هزينه مزاياي فراگيري اين عمده دليل

 نهايت در كه يابد مي كاهـش مبادلات انجام هزينه و كنند مي دريافت را خود خدمت يا كالا سفارش تر سريع شوند،فروشندگان
  .گردد مي اشتغال و تقاضا افزايش موجب

 مشتريان كه اند رسيده نتيجه اين به هابانك جمله از مختلف شركتهاي و مؤسسات موجود، رقابتي محيط در و كنوني يافته رشد بازارهاي در
 دوره در. دهد مي كاهش را آن بالقوه ريسك و جديد مشتريان جستجوي به نياز كنوني مشتريان آميز موفقيت حفظ. دهند قرار مبنا را موجود

 از استفاده با هابانك. بمانند باقي مشتري خاطر در همواره تا كنند تلاش بايد خدمات دهندگان ارائه دارند، فراواني انتخاب حق مشتريان كه اي
 كردن راضي در سعي كه گيرند مي پيش در را هايياستراتژي ترتيب اين به دهند، مي هاپاسخچالش اين به تكنولوژيكي، هايپيشرفت
 وسيعي بصورت الكترونيكي بانكداري ايده ترتيب اين به و دارد كمتر زمان در و كمتر هزينه با بهتر محصولات و خدمات ارائه طريق از مشتريان

 هزينه، كاهش,  زمان در جوئي صرفه: باشد مي برخوردار مشتريان براي بسياري مزاياي از الكترونيكي بانكداري. گيرد مي قرار استفاده مورد
باشد مي الكترونيكي بانكداري هايويژگي از مشتريان به بديع خدمات ارائه و مشتريان شكايات به سريع واكنش, زمان و مكان به وابستگي عدم

 .  
 سايتها وب در شخصي و حساس اطلاعات ارائه به چنداني تمايل مشتريان الكترونيكي، تجارت در اخير افزون روز رشد عليرغم ديگر سوي از

 مثل وشخصي حساس اطلاعات تقاضاي آنها از وقتي و دهند مي ارائه را خود پسند مورد اطلاعات سايتها وب با مواجهه در معمولاً و ندارند
  . است اينترنتي بانكداري و اينترنت به نسبت مشتري اعتماد عدم بيانگر احساس اين كنند، مي ناراحتي احساس شود مي اعتباري كارت شماره

 دارند نيز هايينگراني باشند حساسي و شخصي اطلاعات داراي مشتريان كه زماني است طبيعي اينترنت، امنيت و الكترونيك تجارت با رابطه در
 حساس اطلاعات ارائه به ملزم مشتريان جائيكه در اعتماد و است برخوردار بيشتري اهميت از اعتماد,  باشد داشته وجود ريسك كه زماني زيرا

 مي متوجه نمايد، مي مشتريان با تك به تك رابطه ايجاد در سعي سازمان يك كه زماني زيرا باشد؛ مي برخوردار العاده فوق اهميت از باشند
 اهداف از يكي همواره مشتري اعتماد آوردن بدست دليل همين به. است بودن اعتماد قابل مشتري ذهن در موقعيت ترين مستحكم كه شود
 شود، مي  كمتر روز به روز خدمات و محصولات به مشتريان وفاداري ميزان كه دنيائي در.است مشتريان با مدت بلند رابطه ايجاد راه در اوليه
 فروشنده، براي مانده باقي راه تنها صورت، اين غير در است، مشتريان با اعتماد بر مبتني روابط داشتن رقابتي موقعيت از حفاظت راه تنها

 اعتماد ايجاد هايمكانيزم اعتماد، و فناوري پذيرش مدل زمينه در موجود ادبيات بررسي ضمن مقاله اين در. بود خواهد قيمت مبناي بر رقابت
 نهايت در هائيبرنامه چنين. شود مي ارائه مشتريان اعتماد افزايش راستاي در سايت وب اصلاح جهت در پيشنهاداتي پايان در. گردد مي بيان
  .گردد مي منجر باشند، مي مشتري با ارتباط مديريت و بازاريابي اهداف ترين مهم از كه مشتريان نگهداري و جلب به
  
   اينترنتي بانكداري در اعتماد 

 مي كمك اقتصاد روانتر حركت به و داده را تجاري هايتراكنش انجام امكان افراد به اعتماد است، بشري تعاملات كننده تسهيل عامل اعتماد
 بانكداري محيط از مهمتر اينترنتي بانكداري محيط در اعتماد مسئله.باشد مي مشتريان ريسك كاهش روشهاي موثرترين از يكي اعتماد.. كند
 كاربران اينترنت، محيط در. باشند فراگير ريسك و اطمينان عدم كه است مهم وقتي اعتماد ايجادوپرورش زيرا است، OFF LINE محيط در



 چه اگر.كنند پيدا دست اينترنت از اطلاعات وانتقال دركامپيوترها وحياتي مهم فايلهاي به كه دارند را توانائي اين جهان نقاط اقصي تمام در
 نوع را آن توان مي نيز بازاريابي ديد از ولي است، ارتباطات و اطلاعات فناوري و اطلاعاتي هايسيستم از جديدي نوع اينترنتي، بانكداري
  .دانست بانك و مشتريان بين ارتباطي كانال از جديدي

  
  : پژوهش نتايج
 زيادي هايهزينه كه امر اين به توجه با. بگيرد قرار استفاده مورد اينترنتي بانكداري هايسيستم توسعه جهت در تواند مي تحقيق اين هاييافته
 برخوردار زيادي اهميت از كنند مي استفاده هاسيستم اين از افراد اينكه از يافتن اطمينان شود، مي صرف بانكداري هايسيستم توسعه براي
 بوده آسان آنها بكارگيري كه نمود طراحي هائيسيستم بايد اينترنتي بانكداري خدمات از مشتريان استفاده نيت و قصد افزايش منظور به. است

  .باشد داشته همراه به مزايايي آنها از استفاده و بوده مفيد مشتريان براي برآن علاوه و
 شركتها باشد، مطلوب مشتريان نظر از شركت سايت است قرار اگر كه كند مي را پيشنهاد اين اينترنتي خدمات مديران به مقاله اين هاييافته
 طراحي در ضروري امر اين شدن رعايت به نسبت اطمينان حصول در بايد مديران اين. دهند افزايش را هاسايت وب در اجتماعي حضور بايد
 سهولت و شده ادراك سودمندي ميان دار معني و مثبت رابطه وجود بدليل گردد مي پيشنهاد همچنين. باشند داشته فعالي نقش سايت وب

 همچنانكه. كنند توجه استفاده سهولت جنبه به كه اين تا بدهد كامپيوتري و اطلاعاتي هايسيستم بودن مفيد به را اولويت بايد بانك استفاده،
 سهولت اينكه دليل به.كرد نخواهد جبران را سودمندي بودن كم شده ادراك استفاده سهولت از مقداري هيچ كه داد نشان  شده انجام مطالعات
 بنابراين گذارد، مي تأثير اينترنتي بانكداري از استفاده جهت در مشتريان تمايل و نيت بر شده ادراك سودمندي و شده ادراك استفاده

 جهت در مشتريان تمايل تا بگذارند تأثير خود مشتريان ادراكات بر درست بازاريابي و مناسب تبليغات از استفاده با بايد هابانك مسئولين
  .يابد افزايش خدمات از استفاده
 استفاده است سايت در رازداري سياست وجود دهنده نشان كه سومي طرف تضمين از يا و نمايد اعلام را رازداري سياست يك بانك چنانچه

 در. ) صحت و درستي به اعتقاد(  است پايبند اخلاقي اصول به شخصي اطلاعات مورد در بانك كه كند مي باور مشتري اينصورت در كند،
 كه مشتري يك).  اعتماد ونيت قصد(  داشت خواهد را بانك با شخصي اطلاعات گذاشتن اشتراك به تمايل فراوان احتمال به مشتري نتيجه
 _اعتماد با مرتبط اينترنتي رفتارهاي(  كرد خواهد را كار اين واقعاً فراوان احتمال به دارد را شخصي اطلاعات گذاشتن اشتراك به نيت و قصد

  .)اطلاعات تشريك
 شايسته شود اينترنتي رفتارهاي ديگر و خريد موجب كه كند ايجاد را اطميناني است ممكن مشهور هايسايت ديگر با پيوند وجود كه آنجا از

 بانك مورد در اعتمادي عقايد بر مثبتي اثر  كه چرا گيرد، قرار نظر مد بانك مسئولين سوي از مشهور، و معتبر هايسازمان با پيوند تا است
  .داشت خواهد
 مشتريان سوي از است ممكن شده ارائه هايشكايت با نادرست و كند برخورد. باشد مي مشتري با تعاملات از خاصي بخش شكايات كردن اداره

 خواهـد  اعتماد بر آن بدنبال و اعتبار بر منفي اثري امر اين باشد، مي  هم منطقي البته كه شود تلقي شايستگي عدم يا و طلبانه فرصت رفتاري
 و منطقـي  نظـر  از هم مشتري اعتماد كه ازآنجا.نمايند برخورد بيشتري نظر دقت با مهم اين به نسبت بانك مسئولين تا دارد ضرورت لذا داشت

 كه است بعيد ندارند، را  رقابتي بازار در فروشنده يك به كردن اعتماد به تمايلي كه كساني بطوريكه باشد مي روابط در مهمي متغير تجربي هم
  .بردارند گام مشتريان نگهداري و حفظ جهت در مشتري پيوند مانند هائيتكنيك با بانك مسئولين تا دارد ضرورت لذا. بمانند وفادار

 باشـد  مي اينترنتي بانكداري بخصوص و الكترونيك تجارت در مطالعاتي جديد هايحوزه جمله از اعتماد كه است ضروري نكته اين ذكر درپايان
 بـا  حـوزه  ايـن  در مطـرح  هـاي اسـتراتژي  و مشـتريان  روابط مديريت ارتباط.است نياز مورد گسترده مطالعات آن مختلف ابعاد شناخت براي كه

 از آنهـا  طريـق  از اعتمـاد  توسـعه  هـاي مكـانيزم  و سوم عوامل روزافزون اهميت الكترونيكي، كار و كسب هايمدل در اعتماد توسعه هايمكانيزم
 .است حوزه اين در بعدي مطالعات جهت پيشنهادي هايحوزه جمله


