
 

 

 

                                                                     

 

 

  



 
 

  



 
 

 

  (هاي دانشجويان دانشگاه تربيت مدرس نامه )رساله آيين نامه چاپ پايان

 ، مبين (هاي تحصيلي دانشجويان دانشگاه تربيت مدرس اينكه چاپ و انتشار پايان نامه )رسالهنظر به 

پژوهشي دانشگاه است بنابراين به منظور آگاهي و رعايت حقوق  -بخشي از فعاليتهاي علمي  

 شوند: ،دانش آموختگان اين دانشگاه نسبت به رعايت موارد ذيل متعهد مي دانشگاه

دفتر نشر »(ي خود، مراتب را قبلاً به طور كتبي به  اقدام به چاپ پايان نامه )رساله : در صورت1ماده 

 دانشگاه اطلاع دهد.«  آثارعلمي

 ( عبارت ذيل را چاپ كند: : در صفحه سوم كتاب )پس از برگ شناسنامه2ماده 

كه   است   رشته رساله دكتري نگارنده در /كتاب حاضر، حاصل پايان نامه كارشناسي ارشد»

دانشگاه تربيت مدرس به راهنمايي سركار      در دانشكده   در سال

  جناب آقاي دكتر/ ، مشاوره سركار خانم     آقاي دكتر  جناب/ خانم

از      جناب آقاي دكتر/ سركار خانم  و مشاوره   

 .« آن دفاع شده است

داد يك درصد شمارگان كتاب )در هر ، تع هاي انتشارات دانشگاه : به منظور جبران بخشي از هزينه3ماده 

تواند مازاد نياز خود را به نفع مركز  دانشگاه اهدا كند. دانشگاه مي«  دفتر نشر آثارعلمي»( را به  چاپ نوبت

 نشر درمعرض فروش قرار دهد.

% بهاي شمارگان چاپ شده رابه عنوان خسارت به دانشگاه 05، 3: در صورت عدم رعايت ماده 4ماده 

 ، تأديه كند. مدرس تربيت



 
 

، دانشگاه  : دانشجو تعهد و قبول مي كند در صورت خودداري از پرداخت بهاي خسارت0ماده 

دهد به  تواندخسارت مذكور را از طريق مراجع قضايي مطالبه و وصول كند؛ به علاوه به دانشگاه حق مي مي

را از محل توقيف كتابهاي  4در ماده  ، معادل وجه مذكور استيفاي حقوق خود، از طريق دادگاه منظور

 ، تامين نمايد. نگارنده براي فروش عرضه شده

     دانشجوي رشته       : اينجانب6ماده 

    مقطع 

 . ، به آن ملتزم مي شوم تعهد فوق وضمانت اجرايي آن را قبول كرده

 : نام و نام خانوادگي

 

 تاريخ و امضا:

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 و معنوي در مورد نتايج پژوهشهاي علمي دانشگاه تربيت مدرس دستورالعمل حق مالکيت مادي

هاي پژوهشي دانشگاه در راستاي تحقق عدالت و كرامت انسانها كه لازمه  با عنايت به سياستمقدمه: 

شكوفايي علمي و فني است و رعايت حقوق مادي و معنوي دانشگاه و پژوهشگران، لازم است اعضاي هيات 

ش آموختگان و ديگر همكاران طرح، در مورد نتايج پژوهشهاي علمي كه تحت علمي، دانشجويان، دان

نامه، رساله و طرحهاي تحقيقاتي كه با هماهنگي دانشگاه انجام شده است، موارد ذيل را  عناوين پايان

 رعايت نمايند:

ست و هرگونه هاي مصوب دانشگاه متعلق به دانشگاه ا ها / رساله حقوق مادي و معنوي پايان نامه -1ماده 

 هاي مصوب دانشگاه باشد. ها و دستورالعمل نامه  برداري از آن بايد با ذكر نام دانشگاه و رعايت آيين بهره

انتشار مقاله يا مقالات مستخرج از پايان نامه/ رساله به صورت چاپ در نشريات علمي و يا ارائه   -2ماده 

 د راهنما مسئول مكاتبات مقاله باشد.بايد به نام دانشگاه بوده و استا در مجامع علمي 

تبصره: در مقالاتي كه پس از دانش آموختگي بصورت تركيبي از اطلاعات جديد و نتايج حاصل از 

 بايد نام دانشگاه درج شود. شود نيز  نامه/ رساله نيز منتشر مي پايان

قيقاتي دانشگاه بايد با مجوز انتشار كتاب حاصل از نتايج پايان نامه / رساله و تمامي طرحهاي تح -3ماده 

 شود.  كتبي صادره از طريق حوزه پژوهشي دانشگاه و بر اساس آئين نامه هاي مصوب انجام مي

المللي كه حاصل  اي و بين هاي ملي، منطقه ثبت اختراع و تدوين دانش فني و يا ارائه در جشنواره -4ماده 

بايد با هماهنگي استاد راهنما يا  ي تحقيقاتي دانشگاه ها نتايج مستخرج از پايان نامه/ رساله و تمامي طرح

 مجري طرح از طريق حوزه پژوهشي  دانشگاه انجام گيرد.



 
 

در شوراي پژوهشي دانشگاه به  20/4/1334 ماده و يك تبصره در تاريخ 0اين دستورالعمل در  -5ماده 

اد اين دستورالعمل، از طريق تصويب رسيده و از تاريخ تصويب لازم الاجرا است و هرگونه تخلف از مف

 مراجع قانوني قابل پيگيري مي شود.

 

 

 نام و نام خانوادگي

 امضاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 و اقتصاد انشکده مديريتد                                                                               

 

 مديريت بازرگاني کارشناسي ارشدرشته پايان نامه

 الملل بين بازاريابي گرايش

 

 ملت در بانک تاثير شاخص هاي کيفيت خدمات الکترونيک بر رضايت مشتريان خرد
 

 

 فريبا رسولي

 :استاد راهنما

 دکتر اصغر مشبکي

 :استاد مشاور

 دکتر سيد حميد خداداد حسيني

 1331  اسفند

 



 
 

 تقدیر و تشکر

بر خود لازم می دانم از تمام عزیزانی  اکنون که با عنایت پروردگار این پژوهش را به پایان بردم ،

ها نیز در طی انجام این تحقیق به طرق مختلف مرا یاری دادند تشکر نمایم . اگر چه گویاترین قلم

 از بیان آن عاجز است . 

از پدر بزرگوارم و مادر دلسوزم که همیشه به من روحیه داده اند و مرا تشویق به ادامه مسیر 

 نمودند سپاسگزارم 

همسر صبور و دختر عزیزم که در طی این تحقیق ، مسائل و مشکلات مختلف را تحمل نمودند  از

 نهایت تشکر را دارم. 

های ارزنده خود مرا در مراحل از استاد بزرگوار جناب آقای دکتر اصغر مشبکی که با راهنمایی

 مختلف این تحقیق ، یاری نمودند تشکر می کنم .

ای دکتر سید حمید خداداد حسینی که از مشاوره های صمیمانه و دقیق از استاد گرانقدر جناب آق

 ایشان در انجام این پژوهش بهره فراوان بردم ، تشکر می نمایم .

از داوران معزر جناب آقای دکتر علیرضا حسن زاده استاد محترم دانشگاه تربیت مدرس و همچنین 

نیز به سبب نظرات گرانبهایشان در اصلاح  آقای دکتر مهران رضوانی استاد محترم دانشگاه تهران

پایان نامه کمال تشکر را دارم.همچنین از آقایان دکتر علی رجب زاده و دکتر علیرضا حسن زاده 

انه و استفاده از تجربه ایشان ، همچنین از کارشناس محترم گروه آقای ابه خاطر همکاری صمیم

کمک و یاری بی دریغ خود قرار دادند تشکر نجفی و سایر عزیزانی که به طرق مختلف مرا مورد 

 و قدر دانی می نمایم .

  



 
 

 چكيده

هاي كيفيت خدمات الكترونيك بر رضايتمندي مشتريان انجام پژوهش حاضر با هدف بررسي تاثير شاخص

هاي مختلف شاخص هاي كيفيت خدمات الكترونيك بنابراين براي رسيدن به اين هدف مدل .شده است

هاي كيفيت را به دودسته تكاملي و فعال تقسيم مينهايت مدلي كه انتخاب شد شاخص مطالعه شد ودر

، پيوندها و بعد ستفاده آسان، ساختار و لايه ها، اطراحي كند . بعد تكاملي شامل اطلاعات )محتوي (،

فعال شامل اعتبار ،تعامل و شخصي سازي ، امنيت ،كارايي مي باشد.جهت برازش مدل نيز از تكنيك 

يابي معادلات ساختاري و همچنين ضريب تحليل مسير و براي بررسي وضعيت فرضيات تحقيق از مدل

همبستگي استفاده شد . جامعه آماري اين مطالعه را كليه مشتريان بانك ملت كه امور بانكي خودرااز 

ده از فرمول دهند..تعداد نمونه براي اين جامعه نيز با استفادهندتشكيل ميطريق اينترنت انجام مي

 تصادفينفر محاسبه شدكه از طريق نمونه گيري  262محاسبه حجم نمونه در جامعه نامحدود ،معادل 

گزينه  0انتخاب شدند . ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه مي باشد كه در قالب سوالات مبتني بر طيف 

دانشگاهي ،مديران بانك و  اند . روايي اين پرسشنامه ،بر اساس نظرات اساتيداي ليكرت تنظيم شده

همچنين از طريق تحليل عاملي محاسبه گرديد. ضريب آلفاي كرونباخ بدست آمده نيز حكايت از پايايي 

مناسب پايان نامه دارد. نتايج بدست آمده در اين تحقيق نشان دادندكه كيفيت خدمات الكترونيك 

دهنده خدمات بررضايتمندي سايت ارائهوببررضايتمندي مشتريان تاثيردارد. همچنين اطلاعات و امنيت 

 مشتريان تاثيردارد.

  مشتريان: كيفيت ،خدمات الكترونيك ، رضايتمندي واژگان کليدي
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 تعریف مساله -1-1

 

 كه عوامل موفقيت يا ندااغلب شركتهاي با تجربه و موفق در تجارت الكترونيك اين نكته را درک كرده

خدمت بالاي كيفيت شكست صرفا حضور شركت در وب و يا قيمت پايين نيست بلكه عامل مهم انتقال

دهد كه قيمت پايين و ترفيع تا چندي ديگر به عنوان عامل مهم ها نشان ميبررسي.الكترونيك است

مشتريان .موثر بر تصميم خريد مشتريان از بين خواهد رفت و اهميت خود را از دست خواهد داد 

فروشان الكترونيك عرضه مياينترنتي حاضرند بابت خدمت الكترونيك با كيفيت بالا كه از سوي خرده

وان نقش خدمت در فضاي سايبر ميتوان نبه ع خدمات الكترونيك د حتي قيمت بالاتري بپردازند شو

درک از نقش خدمت الكترونيك الزاما مهم است چون مطالعات اخير (2551.)راست و لمن تعريف كرد

به دليل خدمت الكترونيكي   2551بيليون فروش اينترنتي در  3 گويد كه به ميزان ميتيلور توسط 

 .خدمت الكترونيك چيزي بيشتر از نقش خدمت در فضاي سايبراست  .نامناسب كاهش يافته است 

براي  .خدمت الكترونيك براي مصرف كننده تجربه بهتر با توجه به جريان تعاملي اطلاعات فراهم ميكند

اي است كه از طريق ان  وسيله بالاي خدمت الكترونيك مصرف كنندگان اينترنتي كيفيت استاندارد

  (2551)يانگ  .شودمزيت بالقوه اينترنت تشخيص داده مي

پاراسورامان ميگويد كه انعطاف پذيري ، راحتي ، كارايي و لذت ياسرگرمي از مزاياي اصلي محيط  

الكترونيك مي باشد و موضوعات منفي نگراني هاي امنيتي و خطر منسوخ شدن يا كهنگي ، غير شخصي 

از طرفي چون  .كه اغلب اين موضوعات به شدت با كيفيت در ارتباطند .شدن و فقدان كنترل مي باشد

سانتر مي باشد بنابراين خدمات و كيفيت ان آمقايسه ويژگي ها و قيمت محصول نسبت به شبكه سنتي 

كترونيك بنابراين تمركز بر كيفيت خدمات اوليه دغدغه اصلي تجارت ال .اهميت بيشتري پيدا ميكند
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كيفيت بالاي خدمت الكترونيك مي تواند كمك كند تا شركتها موثرتر و  .مبتني بر اينترنت ميباشد

 (2555.)گرونروس باشند و همچنين ميتواند به دستيابي رضايت مشتري كمك كند جذاب تر

ارد بلكه به تاپفر بيان ميكند كه رضايتمندي مشتري به نوع فعاليت تجاري يك سازمان در بازار بستگي ند

اعتقاد دارد كه  (2553)توانايي و قابليت سازمان در تامين كيفيت مورد انتظار مشتري بستگي دارد اليور

رضايتمندي مشتري يا عدم رضايت مشتري از تفاوت انتظارات مشتري و كيفيتي كه دريافت كرده است 

  :ر استفاده كردحاصل ميشود به اين ترتيب بر اندازه گيري رضايت مشتري از رابطه زي

 انتظارات مشتري  =استنباط مشتري از كيفيت  =رضايت مشتري 

اعتبار يك سازمان موفق  .مشتري رمز موفقيت هر سازمان و هر گونه فعاليت تجاري اقتصادي مي باشد 

كليدي ترين عامل كسب رضايت و  .بر پايه روابط بلند مدت ان سازمان با مشتريان بنا گرديده است 

سازماني كه يكي از اهداف اصلي خود را ارائه خدمات  .تريان ارائه خدمت مناسب است شي موفادار

مناسب بر پايه انتظارات مشتري و نيازهاي مشتري طرح ريزي نموده باشد مي تواند با تكيه بر اصول 

ناراضي يك از مشتريان  %55تجارت ، سازمان موفقي باشد از طرفي يافته ها نشان مي دهد كه بيش از 

 .نمي كنند تا به منظور ارائه شكايت و يا انتقاد با سازمان مورد نظر ارتباط برقرار كنند  كوشش  شركت

مراجعه مي كنند و عدم رضايت خويش رابا علاقمندي  اين مشتريان براي تامين نيازهاي خويش به رقبا

 .تمام براي ساير مشتريان بالقوه بازگو ميكنند

اهميتي كه كيفيت خدمت الكترونيك در موفقيت سازمان دارد و ارتباط ان با رضايت مشتريان با توجه به 

، در اين تحقيق ما به دنبال اين هستيم تا تاثير شاخص هاي كيفيت خدمت الكترونيك را بر رضايتمندي 

نجش مدل سروكوال را براي س  (2553)يانگ با توجه به مطالعات انجام شده .مشتريان بررسي كنيم

شش شاخص استفاده ،محتوي ، ساختار، ارتباط ، ( 2554)ايبل كيفيت خدمت الكترونيك تعريف ميكند،

اما تمامي  .را ارائه مي دهدومدلهاي ديگري كه در ادبيات موضوع توضيح داده خواهد شد بررسي ، ظاهر
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اسب و خاص تجارت به عبارت ديگر الگوي من .اين مدلها بيشتر مناسب تجارت سنتي است تا الكترونيك

كه جامع ما در اين تحقيق مدل ابعاد كيفيت خدمت الكترونيك را ،.الكترونيك به كار گرفته نشده است 

بانكها به مي باشد  بانك ملتماري انتخاب شده آجامعه  .تر و كاملتر از بقيه مدلهاست انتخاب مي كنيم 

يازهاي مشتريان خود مي باشند ، فناوري عنوان موسسات اقتصادي همواره به دنبال تحقق توقعات و ن

اطلاعات با تسهيل ارتباط با مشتريان و افزايش سرعت و اثر بخشي آن ، زمينه بهبود عملكرد و نوآوري در 

سيستمي كه در همه ساعات شبانه روز و از هر جايي براي مشتريان اين  .ارائه خدمات را فراهم مي كند

انكي خود را از طريق اينترنت انجام دهند.از آنجايي كه اغلب خدمات امور بامكان را ايجاد مي كند كه 

اين  باشد.ي آماري ميي مناسبي به عنوان جامعهبانكي مي تواند به صورت اينترنتي انجام شود گزينه

كه بررسي ها نشان .بعد تكاملي و بعد فعال  :مدل دو بعد براي كيفيت خدمت الكترونيك تعريف ميكند

و بعد  .فعال در سايتهاي شخصي و تعاملي نسبت به سايتهاي رسمي و اطلاعاتي قويتر استميدهد بعد 

 .تكاملي نيزدر سايتهاي رسمي و اطلاعاتي نسبت به سايتهاي شخصي و تعاملي قويتر است

 

 سوالات تحقيق -2-1 

ان انجام هاي كيفيت خدمات الكترونيك بر رضايتمندي مشتريپژوهش حاضر با هدف بررسي تاثير شاخص

هاي مختلف شاخص هاي كيفيت خدمات الكترونيك بنابراين براي رسيدن به اين هدف مدل .شده است

 هاي كيفيت را به دودسته تكاملي و فعال تقسيم مطالعه شد ودر نهايت مدلي كه انتخاب شد شاخص

لايه ها ، پيوندها و  طراحي ، استفاده آسان ، ساختار و كند . بعد تكاملي شامل اطلاعات )محتوي (،مي

 بعد فعال شامل اعتبار ،تعامل و شخصي سازي ، امنيت ،كارايي مي باشد.

 تاثير شاخص هاي كيفيت خدمات الكترونيك بر رضايتمندي مشتريان چگونه است ؟ -1

 خدمات الكترونيك بر رضايتمندي مشتريان چگونه است ؟ فعال تاثير شاخص هاي1-1
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 ؟ است چگونه مشتريان رضايتمندي بر الكترونيك خدمات هاي تكاملي شاخص تاثير 2-1

 تاثير اعتبار خدمات الكترونيك بر رضايتمندي مشتريان چگونه است ؟ 1-1-1

 تاثير كارايي خدمات الكترونيك بر رضايتمندي مشتريان چگونه است ؟ 2-1-1

 چگونه است ؟رضايتمندي مشتريان خدمات الكترونيك بر سازيو شخصي تعاملتاثير 3-1-1

 تاثير امنيت كيفيت خدمات الكترونيك بر رضايتمندي مشتريان چگونه است ؟ 4-1-1

 خدمات الكترونيك بر رضايتمندي مشتريان چگونه است ؟ در سايت ارائه دهنده پيوندتاثير 1-2-1

 نه است چگو رضايتمندي مشتريانخدمات الكترونيك بر لايه هاي سايت ارائه دهندهتاثير ساختار 2-1-1

 خدمات الكترونيك بر رضايتمندي مشتريان چگونه است ؟)اطلاعات( تاثير محتوي 3-2-1

 چگونه است ؟خدمات الكترونيك بر رضايتمندي مشتريان دسترسي آسان بهتاثير 4-2-1

 خدمات الكترونيك بر رضايتمندي مشتريان چگونه است ؟ سايت ارائه دهنده )طراحي(تاثير ظاهر0-2-1

 اصلي تحقيقهدف -3-1

در رضايتمندي (متغير مستقل )اين پژوهش بررسي رابطه بين كيفيت خدمات الكترونيك اصلي هدف 

 .مي باشد(متغير وابسته ) بانك ملتخرد مشتريان 

 ضرورت انجام تحقيق-4-1

 اين در آكادميكها بيشتر ، صنعت رحم بي رقابت در بقا حفظ براي بيان مي كند كه (2552زيتامل )

 اينكه و اند كرده تمركز بالقوه مشتريان جذب براي آنلاين خدمات بهبود چگونگي بر تازگي به رشته

 كه عواملي همه بر بايستي شركتها كه است كرده تاكيد 2552زيتامل. كنند حفظ را فعلي مشتريان چطور

(  افتد مي اتفاق مبادلات از بعد يا طول در يا قبل) كند مي برخورد و گيرد مي بر در را آنلاين خدمات

 مشتريان به خدمات ارائه براي قوي ابزار قطعا شود استفاده درستي به اينترنت اگر البته. كنند تمركز بايد

 راحتي مانند كند مي فراهم مشتريان براي متنوعي اينترنت مزيتهاي ( 1555گريف و پالمر. ) بود خواهد


