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 معاونت پژوهش و فن آوري 

 به نام خدا 

 منشور اخلاق پژوهش

ست وند سبحان و اعتقاد به اين كه عالم محضر خدا گاه دانشگاه    با ياري از خدا و همواره ناظر بر اعمال انسان و به منظور پاس داشت مقام بلند دانش و پژوهش و نظر به اهميت جاي

شجويان و اعضاء هيئت علمي واحدهاي دانشگاه آزاد اسلامي متعهد مي گرديم اصول زير را در انجام فعاليت هاي پژوهشي مد نظر در اعتلاي فرهنگ و تمدن بشري، ما دان 

 قرار داده و از آن تخطي نكنيم:

 .شائبه هاي غيرعلمي ميآلاينداصل برائت: التزام به برائت جويي از هرگونه رفتار غيرحرفه اي و اعلام موضع نسبت به كساني كه حوزه علم و پژوهش را به  -1

كاران علمي و دانشجويان به غير از مواردي كه منع قانوني دار -2  .داصل ترويج: تعهد به رواج دانش و اشاعه نتايج تحقيقات و انتقال آن به هم

 .بع در اختياراصل رعايت انصاف و امانت: تعهد به اجتناب از هرگونه جانب داري غير علمي و حفاظت از اموال، تجهيزات و منا -3

 .اصل احترام: تعهد به رعايت حريم ها و حرمت ها در انجام تحقيقات و رعايت جانب نقد و خودداري از هرگونه حرمت شكني -4

 .اصل رعايت حقوق: التزام به رعايت كامل حقوق پژوهشگران و پژوهيدگان )انسن،حيوان ونبات( و ساير صاحبان حق -5

: تعهد به صيانت از اس  -6  .رار و اطلاعات محرمانه افراد، سازمان ها و كشور و كليه افراد و نهادهاي مرتبط با تحقيقاصل رازداري

 .اصل حقيقت جويي: تلاش در راستاي پي جويي حقيقت و وفاداري به آن و دوري از هرگونه پنهان سازي حقيقت -7

كاران پژوهشاصل مالكيت مادي و معنوي: تعهد به رعايت كامل حقوق مادي و معنوي دانشگاه و كلي  -8  .ه هم

 .اصل منافع ملي: تعهد به رعايت مصالح ملي و در نظر داشتن پيشبرد و توسعه كشور در كليه مراحل پژوهش -9
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 معاونت پژوهش و فن آوري

 به نام خدا

 تعهد اصالت رساله یا پایان نامه تحصیلی

                وزشی که در تاریخدانش آموخته مقطع کارشناسی ارشد در رشته  مدیریت آم مهدی دادجو  اینجانب 

رابطه آموزش بانکداري الکترونیکی با رضایت مشتریان شعب بانک  "از پایان نامه خود تحت عنوان 

 شوم:ام بدینوسیله متعهد میدفاع نموده      با کسب نمره  "93در سال  شهر شیراز تجارت

انهب بهوده ژ در مهواردی کهه از     نامهه ااصهت تحقیه  ژ په ژنش انجهام شهده توسه  اینج       این پایان (1

ام  مطهاب   ( اسهتااده نمهوده  ...نامهه  کتهاب  مقالهه ژ    دستاژردنای علمی ژ پ ژنشی دیگران )اعم از پایان

ضواب  ژ رژیه موجود  نام منبع مورد استااده ژ سایر مشخصات آنهرا در فهرسهت مربو هه  کهر ژ درج     

 .امکرده

نها ژ  تهر یها بها(تر( در سهایر دانشهگاه     یلی ) نم سطح  پاییننامه قبلاً برای نیچ مدرک تحصاین پایان (2

 .مؤسسات آموزش عالی ارائه نشده است

برداری اعم از چاپ کتاب  ثبت اختراع چنانچه بعد از فراغت از تحصیت  قصد استااده ژ نرگونه بهره (3

 .اخذ نمایم نامه داشته باشم  از اوزه معاژنت پ ژنشی ژااد مجوزنای مربو ه رااز پایان ...ژ 

پذیرم ژ ژااد را میچنانچه در نر مقطع زمانی خلاف موارد فوق ثابت شود  عواقب ناشی از آن (4

دانشگانی مجاز است با اینجانب مطاب  ضواب  ژ مقررات رفتار نموده ژ در صورت ابطال مدرک 

                                                                                                     .ام نیچگونه ادعایی نخوانم داشتتحصیلی

 مهدی دادجو نام ژ نام خانوادگی:

  : تاریخ ژ امضاء                               

 



 ه

 

 

 (A.M) فاع از پایان نامه کارشناسی ارشدصورتجلسه د

 

 مدیریت آموزشیرشته :    30/10/93 تاریخ در             مهدی دادجونام و نام خانوادگی دانشجو : 

رابطه آموزش بانکداری الکترونیکی با رضایت مشتریان شعب بانک :  از پایان نامه خود با عنوان

     93شهر شیراز در سال  تجارت

 .دفاع نموده است                ونمره                      با درجه 

                                                                                                      

 امضاء اعضای هیات داوری   سمت                 نام و نام خانوادگی اعضاء هیات داوری

 

 استاد راهنمات                                           نادر شهام – 1

 استاد مشاور                          فانی                   ...حجت ا– 2

 استاد داور                                            رضا زارعی- 3

    استاد داور                                                              - 4

 

 مدیر/معاونت پژوهشی                                                .مراتب فوق مورد تایید است 

       مهر و امضاء                                                                                                    
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 سپاسگزاري 

كه به ما نعمت اندیشيدن را ارزاني داشته و لذت آموختن را عطا فرمود و همواره داناياني را راهنماي سپاس فراوان پروردگاري را 

 انسان ها قرار داد.

يت اساتيد بزرگوار، اين پژوهش به پايان رسيده است، از زحمات استاد محترم راهنما،  اينک كه در پرتو عنايات حق تعالي و هدا

جناب  و با برر و حوصهه و درايت، راهنمايي اين پژوهش را بر ههده داتند  و از استاد محترم مشاور، كه مشفقانه   شهامتدکتر   آقاي

خویش، زحمت مشاوره پايان نامه را تقبل  كه در مسير انجام اين پژوهش، با راهنمايي هاي ارزشمند  حجت اله فاني دکتر    آقاي 

 فرمودند؛ کمال سپاسگزاري و امتنان را دارم.
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 مادر و پدر عزیزم به
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 چکیده :

 شیراز رابطه آموزش بانكداری الكترژنیك با رضایت مشتریان شعب بانك تجارت شهربا ندف تبیین تحقی  ااضر 

ب بانك جامعه آماری این پ ژنش مشتریان شع مبستگی است ژاین تحقی  توصیای از نوع ن.انجام شده است

نار مشخص  384نمونه آماری با توجه به جامعه آماری ژ با استااده از جدژل مورگان .تجارت شهر شیراز می باشد

شعبه شهر  71برای نمونه گیری از مجموع مراله ای میباشد به نحوی که  3رژش نمونه گیری خوشه ای  .گردید

که به صورت تصادفی مشخص گردید  شعبه 20تقر در ناایه یك ژدژ  ناایه دژ انتخاب ژ از این ناایه  مس شیراز

 400از .در اختیار مشتریان قرار گیردبه صورت تصادفی پرسشنامه برای نر یك از شعب ارسال گردید تا  20

جهت جمع آژری  .گردید پرسشنامه کامت جهت انجام تحقی  انتخاب 384پرسشنامه ارسالی پس از جمع آژری 

ا لاعات از دژ پرسشنامه محق  ساخته آموزش بانكداری الكترژنیك ژ رضایت مشتریان از بانكداری الكترژنیك 

رژایی پرسشنامه از  ری  رژایی محتوایی با استااده از نظرات چند تن از متخصصان مورد تائید قرار  .استااده گردید

ی گویه نای پرسشنامه نا نیز از رژش آلاای کرژنباخ استااده شد که ضریب برای تعیین اعتبار ژ پایای .گرفت 

تحلیت  .( بدست آمد 0.911(ژضریب پرسشنامه رضایت مشتریان )0.945پرسشنامه آموزش بانكداری الكترژنیك)

وزش بین دژ متغیرآم داده نا بااستااده ازآزمون نمبستگی پیرسون ژرگرسیون چندگانه به رژش نمزمان نشان داد

بین ابعاد آموزش بانكداری مشتری رابطه معنی داری ژجود دارد نمچنین بانكداری الكترژنیك ژ رضایت 

 .الكترژنیكی ژ رضایت مشتریان رابطه معنی داری ژجود دارد

  بانك تجارتکلیدی: بانكداری الكترژنیك   رضایت مشتریژاژگان 
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 مقدمه

صااب نظران مدیریت کسب رضایت .یكی از عوامت محیطی ژ تاثیر گذار بر سازمان مشتریان یك سازمان است

مشتری را از مهمترین ژظائف ژ مسئولیتهای مدیریت سازمانها بر شمرده ژ لزژم پایبندی نمیشگی ژ پایدار 

درنتیجه سازمانها با این .مدیران عالی به کسب رضایت مشتریان را پیش شرط موفقیت به اساب آژرده اند

پرسش مواجه اند که چگونه می توانند خدماتی سریعتر بهتر ژکم نزینه تر ژ باکیایت با(تر ارائه دنند)الوانی ژ 

از سوی دیگر با توجه به افزایش آگانی ژ نیاز پدید آمده مراجعان مایلند این سازمانها توانایی  .(43 1382ریاای 

 ا لاعات فناژری انكار غیرقابت مزایای.ه را به نحو درست ژ قابت اتكا داشته باشنداجرای خدمات ژعده داده شد

 به سرعت بانكها به باعث شده نا نزینه کانش جهانی  کیایت افزایش امور  جریان سرعت ژ افزایش دقت در

 ژاقع در.آژرند رژی مشتریان رضایت بانكداری الكترژنیك جهت افزایش نای سیستم از استااده ژ استقرار

 سنتی بانكداری با مقایسه در رقابت در ماندن باقی ژ نا نزینه کانش به سوی رانی الكترژنیك بانكداری

 (1388)اامدی .است

 است  شده کشورعزیزمان خرج در الكترژنیك بانكداری نای سیستم ایجاد در میلیاردنا ریال اینكه ژجود با

 خدمات این بودن دسترس ژجود در با نا سیستم این از بالقوه کنندگان استااده که است آن از ااکی نا گزارش
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 مباد(ت انجام برای اصلی رژش یك عنوان چنان به نم شعبه  ری  از سنتی بانكداری ژ کنند نمی استااده آن از

 تمام علیرغم متاساانه است  شده نا بانك نگرانی موجب اتااق این که مانده است باقی در بانكی عملیات ژ

 نپذیرفته کامت صورت به را الكترژنیكی  بانكداری مشتریان  از بسیاری بانكداری الكترژنیكی ایمزای

 (1384)سیدرضا سید جوادین .اند

 بانكداری در این شرای  ژ باتوجه به سرعت ژ گستردگی خدمات ارائه شده دراین اوزه ژاز انجا که توسعه

ایگاه آموزش بانكداری الكترژنیك رژز به رژز افزایش است ج مشتری سوی از آن پذیرش به منوط الكترژنیك

لذا در این تحقی  که در اوزه بانكداری الكترژنیكی است درصدد بررسی رابطه آموزش بانكداری .میابد 

الكترژنیكی با سطح رضایتمندی مشتریان بانك تجارت نستیم تا بدین ژسیله با شناخت نقاط ضعف ژ قوت 

بتوانیم نسبت به سایر بانكهای فعال در صنعت بانكداری الكترژنیك گامی رژ  بانك تجارت در این خصوص  

 .به جلو  جهت جذب مشتری ژ افزایش میزان رضایتمندی آنها برداریم

 

 

 

 

 

 

 


