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  سپاسگزاري:

 هـر . نعمـت  مزيـد  انـدرش  شـكر  بـه  و اسـت  قربت موجب طاعتش كه عزوجل را خداي منت

 نعمت دو نفسي هر در پس. ذات مفرح آيدبرمي چون و است حيات ممد رودمي فرو كه نفسي

 خـوان  و رسـيده  را همـه  نصيبشبي رحمت باران. بواج شكري نعمتي هر بر و است موجود

  . كشيده جا همه دريغشبي نعمت

، "لم يشكر الخالق المخلوق يشكر لم" حديث باب از رسيده انجام به پژوهش اين كه اكنون
 زحمــت كــه يرخــانيام يرحســيندكتــر امدانــم از اســتاد راهنمــاي بزرگــوارم بــر خــود لازم مــي

 تـدوين  و تهيـه  در را اينجانب حوصله و دقت با و گرفتند عهده بر را نامهپايان اين راهنمايي

. كــنم قــدرداني گشــودند، ديــدگانم برابــر در جديــدي هــايافــق و كــرده يــاري پــژوهش ايــن

 دريـغ بـي  همراهي پاس به يدكتر رضا رسول امگرامي مشاور استاد از را خود تشكر همچنين

     .دارممي ابراز ه،نام پايان مشاوره در سودمندشان هايفكريهم و



 

  
     ارشد كارشناسي مقطع سال ورودي دانشجوي     اينجانب

 و ايده فكر، از خود نامه پايان در چنانچه نمايم مي گواهي       رشته
 نوشته

 نيز را آن ماخذ و منبع مستقيم غير يا مستقيم قول نقل با ام گرفته بهره ديگري

 قول نقل كه مطالبي تمامي ليتمسئو است بديهي .ام كرده ذكر مناسب جاي در
   .بود خواهم آن جوابگوي و دانم مي خويش عهده بر نباشد ديگران
 باشد مي خودش تحقيقات نتيجه ( رساله ) نامه پايان دراين مندرج مطالب كه نمايد مي تأييد دانشجو

 .است نموده ذكر را آن مرجع ديگران نتايج از استفاده صورت در و
  

 دانشجو يخانوادگ نام و نام

 امضاء و تاريخ

        ارشد كارشناسي مقطع سال ورودي دانشجوي اينجانب
 به اقدام خود نامه پايان مطالب براساس چنانچه نمايم مي گواهي     رشته

 به نسبت ايشان نظر با راهنما، استاد نمودن مطلع ضمن نمايم ... و كتاب، مقاله، انتشار

 .نمايم مبادرت راهنما استاد نام ذكر با و ركمشت صورت به و ... و كتاب، مقاله، نشر

  
 دانشجو خانوادگي نام و امن

 امضاء و تاريخ

 از ناشي آوري نو و آزمايشات ، مطالعات نتايج از مترتب مادي حقوق كليه

 . باشد مي نور پيام دانشگاه به متعلق نامه پايان اين موضوع تحقيق

  سال و ماه



 

  
  چكيده 

 و آن فرد به منحصر ويژگي هاي دليل به الكترونيكي بانكداري خدمات از هاستفاد گرايش به توجه با

 تفكيك ناپذير بخش عنوان به را الكترونيك بانكداري مالي، منابع انتقال و نقل بانك، جهت حضور

 انجام تحقيقات ديگر طرف از و است نموده آن اجراي در اساسي داراي نقش و الكترونيك تجارت

 موفقيت و آوري سود بر نتيجه در و مشتريان حفظ بر روي مشتري رضايت هك مي دهد نشان شده

كاربردي، به شيوه  -بدين منظور در اين تحقيق توصيفي .است تأثيرگذار رقابت عرصه در سازمانها

پيمايشي به دنبال بررسي رابطه بين كيفيت خدمات الكترونيكي ارائه شده از سوي بانك ملت بر 

نفر از مشتريان و  384تريان و نتايج مالي و بازار بوده ايم. بدين منظور تعداد رضايت الكترونيكي مش

نفر از كاركنان بانك ملت به طور تصادفي انتخاب و پرسشنامه هاي تحقيق در اختيار  100تعداد 

)اينگونه عمل پرسشنامه(ها  داده يابزار گردآور و پايايي ييروا جهت بررسي ايشان قرار گرفت.

 يآن با استفاده از روش آلفا ياييآن با استفاده از روش نظرات متخصصان و پا ييروا نموديم كه

هاي بدست آمده از تحقيق حاضر شامل  تجزيه و تحليل داده شده است. يدتائ %)70(بالاتر از كرونباخ 

 ينو همچن يشناخت يتجمع يرهايمتغ ي(جداول و نمودارهاي فراواني برا يفيدو بخش آمار توص

(آزمون كلموگروف يهاي پراكندگي) و آمار استنباط هاي مركزي و همچنين شاخص شاخص توصيف

  شود ي) م ي و آزمون رگرسيونهمبستگ يبضر يرونوف،اسم

  نتايج حاصل از تجزيه و تحليل آزمون فرضيات بدين شرح است كه:

 ي دارد.داربانك ملت تأثير معني كيفيت خدمات الكترونيك بر رضايت الكترونيكي مشتري در .1

 داري دارد.ابعاد خدمات الكترونيك بر رضايت الكترونيكي مشتري در بانك ملت تأثير معني .2



 

 كيفيت خدمات الكترونيك بر نتايج مالي و بازار تأثير معني داري دارد. .3

  رضايت الكترونيكي مشتري بر نتايج مالي و بازار تأثير معني داري دارد. .4

  

  دمات الكترونيك، مشتريان، سودآوري، بانك ملت.رضايت الكترونيك، خواژگان كليدي: 
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 مقدمه -1-1

بي فراگير در كل سيستم ارتباطي دنيا شده است. بانكداري نيـز،  بدون ترديد، اينترنت باعث وقوع انقلا
گيري روز افزون از ارتباطات، از اين قاعده مستثني نبوده و به قافله ارتباطـات جهـاني    به واسطه بهره
ها بـراي اسـتفاده    هاي بالقوه بانك اگر نگاهي گذرا به ارقام نجومي نرخ رشد و ظرفيت. پيوسته است
گـذارد، آگـاه    نت بيندازيم، ميتوانيم از كاركردها و تأثيراتي كه اينترنت بـر بانكـداري مـي   بهينه از اينتر

شويم. از آنجا كه هدف اكثر سازمان هاي خدماتي، از جمله صنعت بانكداري جلب رضايت مشـتريان  
مي باشد، براي اين صنعت ارائه خدمات مناسب موجب حفظ مشتري مي گردد و همچنين خرسـندي  

از ايـن رو  خدمات ارائه شده موجب توصيه خدمات به وسيله مشتري به ديگران مي شـود.   مشتري از
در اين پژوهش قصد داريم تا به بررسي تأثير كيفيت خدمات الكترونيكي بر رضايت مشتريان آن لاين 

 بانك ملت و نتايج مالي و بازار آن بپردازيم.

  

 بيان مسأله -1-2

به نحو چشمگير متحول شده است. اما بـا ورود وسـيع رايانـه     هاي بانكيبه بعد فعاليت 1960از سال 
، گستره خدمات بانكي وسـعت بيشـتري يافتـه و سـرعت     1980به عرصه خدمات بانكي پس از سال 

انجام امور مربوط به همان ميزان افزايش يافته است. به موازات اين تحولات ميزان انتظارات مشـتريان  
است آن چنان كه همه مشتريان خواهان دريافت خدمات بـا كيفيـت   بانكي از شبكه بانكي رشد داشته 

بالا، افزايش سرعت در انجام عمليات بانكي و توجه خاص به كاركنان خود هستند. سـرعت در ارائـه   
اي به خودي خود بهبود يافته اسـت امـا دقـت و كيفيـت در ارائـه      هاي رايانهخدمات با استقرار شبكه

يابد. به همين دليل از بهبود كيفيت ن ماشين و پيشرفت فناوري تحقق   نميخدمات تنها با افزايش توا
شـود. راهبـرد   هـاي پيشـرو حمايـت مـي    خدمات بانكي، به عنوان يك فرهنگ در سرتاسر بدنه بانـك 
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هاي موفق در سرتاسر جهان، در مركز كسب و كار قرار دادن مشـتري  بلندمدت و اصلي در تمام بانك
ني نيز از اين قاعده مستثني نيستند چون در تلاش براي افزايش سهم خود از كـل  هاي ايرااست. بانك

تر خواهد بود كه به راهكار بهبود كيفيت خدمات بانكي به عنوان بازار خدمات بانكي، آن بانكي موفق
  يك راهبرد توجه كند نه يك طرح تاكتيكي.  

را در اولويت  براي نيل به بانكداري نوينهاي بانكي  توسعه و ارتقاي سطح فعاليت لذا بانك ملت نيز
اي در راستاي بهبود كيفيت خدمات اهداف خود قرار داده است. با آنكه اقدمات بسيار مهم و ارزنده

(هم در عرصه بانكداري سنتي و هم در عرصه بانكداري الكترونيك) انجام داده است. ليكن به 
ه اين بانك به مبحث كيفيت خدمات الكترونيك را تحقيقي در اين زمينه نياز است تا پيامدهاي توج

باشيم: مورد بررسي قرار دهد. به عبارت ديگر در پژوهش حاضر به دنبال پاسخگويي به سوال زير مي
موثر  آيا كيفيت خدمات الكترونيكي بر رضايت مشتريان آن لاين بانك ملت و نتايج مالي و بازار

  باشد؟   مي

 اهميت و ضرورت انجام تحقيق -1-3

باشـد، زيـرا بـين كيفيـت     مندي مشتري ميها دستيابي به رضايتامروزه يكي از اهداف اصلي سازمان
كالا، رضايت مشتري و سودآوري ارتباط قوي و آشكار حاكم است. مشتريان راضي به احتمـال زيـاد   

در هاي مورد قبول خود خواهند بازگشت در حاليكه مشتريان ناراضي به احتمال قوي به سوي شركت
كنندگان خواهند رفت. لذا كليد حفظ و بقاي هـر سـازماني حفـظ مشـتريان     آينده به سراغ ديگر تأمين

  باشد.راضي مي
همزمان با شروع هزاره جديد صنايع خدماتي پيوسته در حال تغيير و دگرگـوني اسـت و مبتكـران در    

كننـدگان  ند كه خود مصرفهاي جديدي براي تامين نيازهايي هستاين صنايع همواره در پي عرضه راه
  باشند.اطلاع مي نيز از آنها بي

مطالعات نشان داده است كه وفاداري بالا و حفظ مشتري به افزايش قصد خريـد او در آينـده بسـتگي    
  دارد. همچنين وفاداري مشتري به درك او از كيفيت كالاها و خدمات ارائه شده نيز وابسته است.
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هـاي مختلـف آنهـا و نيـز گسـترش      هـا و افـزايش شـعبه   ه تنوع بانـك بر اين اساس امروزه با توجه ب
هـاي آنـان از اهميـت بيشـتري     مداري و توجه به نيازها و خواستهبانكداري الكترونيك نياز به مشتري

ها اساس و فلسفه وجودي خود را در ارائه خدمات مناسب و با كيفيت برخوردار شده است. لذا بانك
نـد. بـدين ترتيـب اسـتقرار بانكـداري الكترونيـك و بهبـود كيفيـت خـدمات          ابه مشـتريان قـرار داده  

الكترونيكي بانك يكي از مسائل مهمي است كه امروزه از ضروريات صنعت نوين بانكداري به شـمار  
  رود.مي

اين تحقيق با هدف شناخت عوامل موثر بر رضايت مشتري از خدمات الكترونيكي بانك ملت، سعي 
و جلب رضايت ات در عرصه بانكداري الكترونيكي جهت بهبود اين گونه خدمدر ارائه راهكاري 

  مشتريان و نتايج مالي و بازار دارد.
  

 اهداف تحقيق -1-4

  : اهداف اصلي
 بررسي تأثير كيفيت خدمات الكترونيك بر رضايت الكترونيكي مشتري در بانك ملت. .1

 ري در بانك ملت.بررسي تأثير ابعاد خدمات الكترونيك بر رضايت الكترونيكي مشت .2

 بررسي تأثير كيفيت خدمات الكترونيك بر نتايج مالي و بازار. .3

 بررسي تأثير رضايت الكترونيكي مشتري بر نتايج مالي و بازار. .4

 :اهداف كاربردي

 افزايش رضايت الكترونيكي مشتريو راهكارهاي كاربردي در جهت ها ارائه پيشنهاد  
 در جهت بهبود نتايج مالي و بازار  ديو راهكارهاي كاربرها ارائه پيشنهاد  

  بهره وران:
 .مديران، معاونان و دست اندركاران بانك ملت  
 .مديران، معاونان و دست اندركاران ساير بانك ها  
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 بانكداري و ... .دانشجويان رشته مديريت ،  
 پژوهش علاقمندان به تحقيق و. 

 تحقيق فرضيه هاي -1-5

 فرضيه هاي تحقيق به شرح زير مي باشند:

 داري دارد.كيفيت خدمات الكترونيك بر رضايت الكترونيكي مشتري در بانك ملت تأثير معني .5

 داري دارد.ابعاد خدمات الكترونيك بر رضايت الكترونيكي مشتري در بانك ملت تأثير معني .6

 دارد.معني داري كيفيت خدمات الكترونيك بر نتايج مالي و بازار تأثير  .7

  دارد.معني داري نتايج مالي و بازار تأثير رضايت الكترونيكي مشتري بر  .8

 سوال هاي تحقيق -1-6

 هاي تحقيق به شرح زير مي باشند: سوال

داري تأثير معني كيفيت خدمات الكترونيك بر رضايت الكترونيكي مشتري در بانك ملتآيا  .1
 دارد؟

 ي دارد؟دارتأثير معني ابعاد خدمات الكترونيك بر رضايت الكترونيكي مشتري در بانك ملتآيا  .2

 معني داري دارد؟كيفيت خدمات الكترونيك بر نتايج مالي و بازار تأثير آيا  .3

  معني داري دارد؟رضايت الكترونيكي مشتري بر نتايج مالي و بازار تأثير آيا  .4

   چارچوب نظري تحقيق -1-7

 اين تحقيق به صورت كتابخانه اي و ميداني انجام گرفته، و با انجام مراحل زير به فرضيات تحقيق
  پاسخ داده شده است:

 بررسي تحقيقات مشابه  
 با استفاده از كتب و مقالات فارسي و لاتينموضوع  رامونيپ يمطالعات علم  
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 و تعيين اندازه نمونه  قيروش تحق نييتع 

 تهيه و تنظيم پرسشنامه بر اساس ادبيات موضوع 

 جمع آوري اطلاعات 

 ار تجزيه و تحليل داده هاي آماري با استفاده از نرم افز SPSS 

 نتيجه گيري و ارائه پيشنهادات لازم  


