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کیفیت خدمات بانکداری اینترنتیارزیابی  پرسش نامه  

 

 پاسخگوی گرامی

 لطفاً قبل از پاسخ دادن به پرسشنامه موارد زیر را تکمیل نمایید : 

 مشخصات فردی:

 ☐ به بالا 50                      ☐ 40-  50              ☐  30-40                ☐  20-30سن:     

 ☐ زن              ☐جنسيت:  مرد 

 ☐ دکتری               ☐فوق ليسانس                    ☐ليسانس                  ☐فوق ديپلم           ☐ميزان تحصيلات: ديپلم  

 ☐ سال به بالا 20          ☐سال  20تا  15           ☐سال  15تا  10         ☐سال  10تا  5       ☐سال  5سابقه کار :  زير 

 امتيازبندی گزاره شاخص

خيلي 

 کم

خيلي  زياد متوسط کم

 زياد

 

 

 

      دريافت شده از طريق بانکداری اينترنتي چگونه است؟ میزان خدمات

بانکداری اينترنتي برای دريافت خدمات بانکي، را چگونه ارزيابي  سرعت

 مي کنيد؟ 
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کارايي 

(efficiency) 

 

 

 

 

 

 

 

ر استفاده د سهولتي بانک از نظر شاخص ميزان بهره وری امکانات اينترنت

 چگونه است؟

     

نحوه ارتباط اينترنتي بانکها به منظور ارائه خدمات يکپارچه به مشتريان 

 انجام امور شده است؟ سهولت و تسریعسبب 

     

 

تا چه حد استفاده از سيستم بانکداری الکترونيک بويژه بانکداری اينترنتي  

 يزه برای عدم مراجعه به شعب مي نمايد؟  برای شما ايجاد انگ

     

      

میزان ميزان موافقت خود را با هريک از خدمات زير جهت تعيين 

 به آنها در سرويس های اينترنتي بانک خود بيان کنيد؟ دسترسی

  دريافت صورتحساب 

  پرداخت قبوض 

  انتقال وجه 

 خدمات چک 

 

     

 

 

 کامل بودن 

(Fulfillment) 

 

اده از خدمات اينترنتي در بانک، تا چه حد توانسته است کارهای مورد استف

 دهد؟ پوششنظر شما را 

     

      دارد؟ تناسبتا چه حد اطلاعات در دسترس با نيازهای کاربران 

آيا با استفاده از خدمات اينترنتي مي توان تمامي محصولات بانکي را  

 دريافت نمود؟
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 تفاده از سيستم های بانکداری اينترنتي امکان ايجاد تغييراتآيا به هنگام اس

 لازم مطابق خواسته های خود را دارا مي باشيد؟  

     

در دسترس بودن 

(availability) 

      شما مي توانيد از خدمات بانکداری اينترنتي در هر مکاني استفاده نماييد؟ 

ز شبانه رو ازشما مي توانيد از خدمات بانکداری اينترنتي در هر زماني 

 استفاده نماييد؟ 

     

      استفاده از خدمات اينترنت بانک در ايران سهل و آسان مي باشد؟ 

 طلاعاتیبه اخدمات بانکداری الکترونيکي تا چه حد  در هنگام استفاده از

 داريد؟ دسترسیکه لازم داريد 

     

تا چه حد اطمينان داريدکه سيستم  بانکداری  اينترنتي توانايي انجام خدمات 

 بانکي شما را در هر ساعت از شبانه روز دارامي باشند؟ 

     

 

محرمانه گي 

(Privacy) 

 

شما مطمئن هستيد که اطلاعات شخصي شما در هنگام استفاده از خدمات 

 گيرد؟ اينترنتي در اختيار افراد سودجو قرار نمي

     

آيا به نظر شما، امنيت سيستم ها در مقابل نفوذ خرابکاران در هنگام استفاده 

 از خدمات اينترنتي بانک مورد قبول است؟

     

شما از ميزان امنيت در استفاده از خدمات بانکداری اينترنتي احساس 

 رضايت مي کنيد؟ 

     

اهای خود از سيستم بانکداری اينترنتي را در زماني که لازم تا چه حد تقاض

 داريد دريافت مي کنيد؟
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 پاسخگو بودن

Responsivenes

s 

آيا در هنگام استفاده از سيستم های اينترنتي بانکها به موردی برخورد کرده 

 ايد که سيستم نتواند برای حل آنها شما را ياری نمايد؟ 

     

قابل  بانکداری اينترنتي آيا درخواست های شما از سيستم، توسط سيستم

 پيگيری و حل مي باشد؟ 

     

تعامل ميان سيستم های کامپيوتری و خواسته های شما تا چه ميزان 

 جوابگوی تقاضاهای شما مي باشد؟ 

     

آيا سيستم های خدمات اينترنتي بانک ها توانسته است به سرعت به 

 سئوالات شما پاسخ دهد؟

     

ز  مشکل در هنگام استفاده از سيستم بانکداری اينترنتي، آيا به هنگام برو

سيستم از آمادگي کافي برای مواجهه و يا راهنمايي صحيح شما برخوردار 

 است؟

     

 

 جبران خدمات

 

آيا در صورت بروز مشکلات توسط سيستم برای شما، جبران صورت مي 

 گيرد؟

     

      مي شود؟آيا به به نيازهای مختلف کاربران جوابگويي 

آيا سيستم بانکداری اينترنتي توانايي تشخيص صحيح نيازهای احتمالي از 

 سوی مشتريان را دارد؟

     


