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 چکیده   

تأثیر کیفیت وب سايت ها بر رضايت مشتريان رامورد بررسی قرار داده است. جامعه آماری اين پژوهش مشتريان بانک مسکن  اين پژوهش

به عنوان نمونه آماری تعیین شدند. روش  نمونه  نفر 383شعب استان تهران هستند تعداد آنها نامحدود  می باشد که طبق فرمول کوکران  

همبستگی می باشد.روش گردآوری اطلاعات میدانی و -گیری تصادفی ساده بوده ، تحقیق ازنظر هدف کاربردی وارنظر روش تحقیق توصیفی

تجزيه وتحلیل گرديد و به  lisrelو spssداده ها ازطريق پرسشنامه استاندارد جمع آوری و پس ازکدگذاری وانتقال به نرم افرار رايانه ای 

منظور تحلیل داده ها وآزمون فرضیه های تحقیق ازروش مدل يابی معادلات ساختاری استفاده شده است.با توجه به اينکه چهارچوب نظری 

ی تايیدی برای رابطه بین ارائه شده از ترکیب چهار مقاله مختلف و مرتبط بوده ابتدا به منظور روايی وتأيید مدل طراحی شده از تحلیل عامل

مطلب گويه ها ، ابعاد و مفاهیم استفاده گرديد و پس از تأيید مدل ساير تحلیل های آماری مورد نیاز صورت گرفت.نتايج اين تحقیق بیانگر اين 

ايت مشتريان در است که رابطه مثبت و معنی داری بین ابعاد کیفیت وب سايت ها)خودکارآمدی،کیفیت اطلاعات و کیفیت خدمات( با رض

 شعب بانک مسکن استان تهران وجود دارد.

 

  کیفیت وب سايت ها،رضايت مشتری، خودکارآمدی ،کیفیت خدمات،کیفیت اطلاعاتواژگان کلیدی:     

 

 
Investigating the Impact of Website Quality on Consumers’ Satisfaction of MASKAN bank in Tehran 

province 
 

Abstract   

This  research has studied websites quality effect on clients satisfaction. This research statistical community 

is Tehran  Maskan bank branches clients. Their number is unlimited that according to Cokaran formula 

determined 383 ones as statistical case  .   Sampling method was simple  random  , research is practical and 

research method  is descriptive-correlation. Information collection method is field and data collected through 

standard questionnaire and analyzed after coding and transfering to SPSS and Lisrel and has used structural 

equations modeling to analyze data and test research  hypotheses  . Regarding to provided theoretical frame 

consisting of four reports and related  ,  first to verify designed model used confirmative factorial analysis for 

dimensions and concepts relationship and after verify model conducted needed statistical analyses . Results 

reveal that there is a positive and meaningful relationship between websites quality dimensions (self-

efficiency, information quality and service quality)and clients satisfaction in Tehran Maskan bank branches. 

 

Keywords: websites quality, client satisfaction, self-efficiency, service quality, information quality. 
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 مقدمه -1

با آن مواجه هستند، بررسی و تحقیق از  با توجه به شرايط رقابتی و مشکلات اقتصادی و اجتماعی که سازمانها و موسسات 

 يک طرف، و ترغیب مديران به رضايت مشتريان از طرف ديگر، می تواند نقش مهمی در کاهش مشکلات و بهبود مزيت رقابتی داشته باشد.

 

 

 

 

 بیان مساله تحقیق :

بانک ها به عنوان نهادی خدماتی در جامعه مطرح هستند و از حساسیت زيادی در ارتباط با بحث پیرامون حوزه  

 بر مؤثر عوامل رضايتمندی مشتريان برخوردار می باشند، چرا که موفقیت اين نهاد در گرو شناسايی نیازمنديهای مشتريان، درونی بررسی

يکی از ابزارهای نوين در سیستم بانکی ، استفاده  (.,9002Mohamed & Shirley) .دارد بسزايی اهمیت بانکی سیستم 1رضايت مشتريان

بانکداری الکترونیکی عبارت است از استفاده از فناوری های پیشرفته نرم افزاری وسخت افزاری  از سیستم بانکداری الکترونیکی می باشد.

مالی به صورت الکترونیکی که می تواند باعث حذف نیاز به حضور فیزيکی مشتری در  مبتنی برشبکه ومخابرات برای تبادل منابع واطلاعات

با تاکید بر نقش و اهمیت بانکداری الکترونیک و به  بانک مسکن نیز .(Ramasubbu, Mithas & Krishnan,9008)شعب بانکها شود

شما مشتريان ارجمند قرار دهد که شرح برخی  در اختیار نیکی رامنظور تسريع در ارايه خدمات نوين بانکی افتخار دارد خدمات متنوع الکترو

اينترنت بانک با توجه به مطالب مطرح شده و اهمیتی که وب سايت ها در نظام  -3ساتنا و -9سامانه های سحاب  - 1:از اين خدمات از قبیل 

 می تواند بر رضايت مشتريان اثر گذار باشد؟ بانکی می توانند داشته باشد،اين سوال مطرح  می شود: که آيا کیفیت وب سايت ها

                                                                                                                                                   

 به شکل زير ترکیب و طراحی گرديد:چهار مقاله در اين پژوهش مدل مفهومی با مطالعه  :چهارچوب نظری پژوهش 

 ( برای بعد خودکارآمدی9013مقاله کیم و ديگران)

 ( برای بعد کیفیت اطلاعات1381( و مقاله تقوايی )9010مقاله يی )

 ( برای بعد کیفیت خدمات1381( و مقاله تقوايی )9010مقاله يی )

 ( برای بعد رضايت مشتری9013مقاله مانستر)

 
 

 

  

                                                
1) Customer satisfaction 
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 ((kim,3112- yee,3111-manester,3112 :مدل مفهومی تحقیق منبع -1شکل شماره

 

نوآوری ها و تکنولوژی های ارائه شده از سوی بانک ها يکی از مقوله های اساسی پیکر بندی در  :اهمیت و ضرورت تحقیق

و  سازمان های نوين خدماتی و تولیدی محسوب می شوند که نه تنها از امنیت بالايی بر خوردار هستند بلکه در رابطه با بقیه عناصر نقش مسلط

بانکداری اينترنتی به خدمات بانکی که از طريق يک وب سايت امن توسط ارائه دهندگان بانکی و .)1320دل افروز،کرمی (تعیین کننده ای دارد

سازمانها و شرکتها به طور فزاينده  ( .Beh Yin Yee, 9010)برای تسهیل به عنوان يک کانال تحويل از راه دور با استفاده از اينترنت اشاره دارد

هستند کانال های ارتباطی که مشتريان پوشش می  9ل دارند با مشتريان از طريق وب سايت ها. امروزه وب سايت های تجاریای ارتباط و تعام

ت رقابتی را دهند نیازهايشان را در بالاترين سرعت. کانال های ارتباطی با کیفیت بالا می توانند ارتقاء دهند رضايت مشتريان را و افزايش دهند مزي

 . (Yavas,9002)انهادر اين سازم

 

 
 

  تحقیق ادبیات

 :3رضایت مشتری

تعريف مفهومی: متغیر رضايت مشتريان تعريف می شود به عنوان ارزيابی و سنجش شرکت از يک محصول يا خدمت با در نظر  

 (Chang & Chen, 9008) گرفتن نیازها و توقعات مشتريان

                                                
 )Commercial websites1 

satisfaction) Customer 1 

 نمای بصری

 کیفیت

 سهولت استفاده

 شهرت

 سرعت عمل

 نحوه استفاده

 اطمینان

 امنیت

 قابلیت استفاده

 ()خودکارآمدی

 کیفیت اطلاعات

 رضايت  

 مشتری

 کیفیت خدمات
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سنجش رضايت مشتريان از خريد های  -1می شود در قالب شاخص های:تعريف عملیاتی: متغیر رضايت مشتريان اندازه گیری 

 (Waite et al,9003)سنجش میزان وفاداری مشتری به سازمان -9قبلی از شرکت الکترونیکی

 : 4خودکارآمدی

د میشوجديد تعريف ژی تکنولوده ازستفادر اشخصی ی نايیهاابه تود فرن طمیناان ابه میزه شدوری درك باد خوتعريف مفهومی: 

خودکارآمدی در اين تحقیق به عنوان قضاوت توانايی شخص برای کاربرد خدمات وب سايت تعريف شده .(1329) بهبودی،عابدينی،جلیلوند،

 (.Yulia, 9002)نحوه استفاده از وب سايت ها -9سرعت عمل -1تعريف عملیاتی: اين متغیر اندازه گیری می شود در قالب مولفه های:.است

 : 2اطلاعاتکیفیت 

 تعريف مفهومی: توانايی يک سیستم برای فراهم نمودن اطلاعات مورد نیاز کاربران اينترنتی.

 1امنیت -29مولفه زير:اطمینان 9تعريف عملیاتی: متغیر کیفیت اطلاعات اندازه گیری می شود در قالب 

 : 8کیفیت خدمات

 مولفه زير: 3ر قالب تعريف عملیاتی: متغیر کیفیت خدمات اندازه گیری می شود د 

 (.9011Asensi, -Cano & Domenech)19شهرت -113سهولت استفاده -3 10کیفیت مطالب -29نمای بصری -1

  :فرضیه های تحقیق

  فرضیه اصلی  تحقیق:

 کیفیت وب سايت ها در بانک مسکن تأثیر مثبتی بر رضايت مشتريان دارد.

 :فرضیه های فرعی تحقیق     

 خودکارآمدی در وب سايت ها تأثیر مثبتی بر رضايت مشتريان دارد.( 1فرضیه   

 ( کیفیت اطلاعات وب سايت ها تأثیر مثبتی بر رضايت مشتريان دارد.9فرضیه    

 ( کیفیت خدمات وب سايت ها تأثیر مثبتی بر رضايت مشتريان دارد.3فرضیه     

 روش تحقیق -3

در بانک مسکن استان تهران کیفیت وب سايت ها می تواند بر رضايت مشتريان  اينکه آياپژوهش حاضر، بدين دلیل که به بررسی 

از تحقیق حاضر توسعه  بنابراين هدف، پردازد و دانش کاربردی را در مورد میزان رابطه و تأثیرپذيری میان اين دو متغیر توسعه میاثر گذار است 

تحقیق حاضر يک تحقیق  روش  گرد آوری اطلاعات دانش کاربردی در يک زمینه خاص است، لذا تحقیق از نظر هدف، کاربردی است.از لحاظ 

باشد، بستگی میپردازد، از نوع همباشد، توصیفی است چرا که به توصیف وضعیت متغیرها و نیز روابط میان آنها میتوصیفی و از نوع همبستگی می

جامعه آماری در اين پژوهش کلیه  نمايد.بدين دلیل که با استفاده از تحلیل همبستگی، تحلیل رگرسیون روابط همزمانی میان متغیرها را آزمون می

معه آماری مشتريان شعب بانک مسکن در استان تهران می باشند که از خدمات وب سايت بانک استفاده می کنند و با توجه به حجم آن جا

 نامتناهی فرض می گردد. تعداد نمونه از طريق فرمول کوکران محاسبه و در پژوهش اصلی قید خواهد شد.

(1) n=   

 

 گرديد.پرسشنامه با مشخصات زير استفاده   3ها پرسشنامه می باشد که از ترکیب آوری دادهمنظور جمعبه ابزار گردآوری اطلاعات 

                                                
efficiacy -) self1 

) Information quality2 

 Reliability) 3 

ecuritys) 4 

service quality) 5 

)visual appeal 6 

)quality of document7 

8)Ease of use 

) Reputation9  
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 : توزیع سؤالات مربوط به پرسشنامه عناصر کیفیت وب سایت ها و رضایت مشتری1شماره جدول

 منبع   شماره سؤال تعداد سؤالات مولفه ها ابعاد ردیف

1 

 خودکارآمدی

 Kim,9013 12،11 سوال 9 سرعت عمل

 Kim,9013 13،12 سوال 9 نحوه استفاده

9 

 کیفیت اطلاعات 

 

 1381تقوا، 1،9 سوال 9 اطمینان

 3،3 سوال 9 امنیت

 

Yee,9010 

 1381تقوا، 2،2 سوال 9 نمای بصری کیفیت خدمات 3

 1381تقوا، 1،8 سوال 9 کیفیت مطالب

 1381تقوا، 2،10 سوال 9 سهولت استفاده

 Yee,9010 11،19،13 سوال 9 شهرت

 Manester,9013 18،12،90 سوال 3 ----------- رضايت مشتری 3

 

در اين تحقیق برای تعیین پايايی پرسش نامه از محاسبه ضريب آلفای کرونباخ استفاده شده است. آلفای کرونباخ يک ضريب 

اعتبار است که میزان همبستگی مثبت يک مجموعه را با هم منعکس می کند. آلفای کرونباخ بر حسب میانگین همبستگی داخلی میان پرسش 

نزديکتر باشد اعتبار سازگاری درونی گويه ها بیشتر است.در  1مفهوم را می سنجدمحاسبه می شود. هر قدر آلفای کرونباخ به عدد هايی که يک 

خوب تلقی می شود )   80/0قابل قبول وبیش از   10/0باشد معمولا اعتبار آن ضعیف تلقی می شود، دامنه   20/0اين روشاگر ضريب آلفا کمتر از

 بودند که نشان از پايايی بالای متغیرها دارد. 10/0در اين تحقیق اعداد بدست امده از آلفای کرونباخ همگی بالای  (.1388:382سکاران ، 
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 یافته های تحقیق -2

 توصیف متغیرهای تحقیق:

 واریانس
انحراف 

 معیار
 آماره توصیفی متغیر تعداد کمترین بیشترین میانگین

 رضایت مشتری 383 1 2 1189/3 13113/0 222/0

 کیفیت خدمات 383 21/1 2 2133/3 28182/0 322/0

 کیفیت اطلاعات 383 12/1 2 1118/3 11223/0 213/0

 خودکارآمدی   383 92/1 2 22/3 1232/0 282/0

       

 

 

  بررسی آزمون نرمالیته متغیر ها

 

 وابسته اسمیرنف برای متغیر -( آزمون کولموگروف3جدول شماره

 سطح  معنی داری آزمونآماره  

 022/0 993/1 رضایت مشتری

 

 

اسمیرنف متغیر  -مشاهده می شود که مقدار سطح معنی داری به دست آمده برای آزمون کولموگروففوق جدول با توجه به 

در نمونه مورد بررسی از توزيع نرمال برخوردار می  رضايت مشتریمی باشد در نتیجه متغیر  02/0به عنوان متغیر وابسته بیشتر از  رضايت مشتری

 .باشد

 
 
 
 
 
 
 

 تاثیر متغیر های جمعیت شاختی بر رضایت مشتریان

 

 میزان استفاده از وب سایت بانک مسکن بر رضایت مشتری جدول تحلیل واریانس(  2جدول  شماره 

 
 سطح معنی داری Fآماره  مربع میانگین درجه آزادی مجموع مجذورات

رضایت 

 مشتری

 011/0 119/3 928/9 9 232/3 بین گروه هی

   229/0 322 230/903 درون  گروه هی

 311 012/908 مجموع
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میزان استفاده از وب سايت بانک مسکن بر در رضايت مشتری  متغیرSig  مشاهده می شود که به  مقدار  (3)باتوجه به جدول 

وجود دارد.  وب سايت بانک مسکندر میزان استفاده از  رضايت مشتریدر میانگین  پس تفاوت معناداریاست،  02/0که کمتر از   رضايت مشتری

 اين تفاوت در جدول دانکن زير قابل مشاهده  می باشد.

 

 مدت زمان آشنایی با وب سایت بانک مسکن بر رضایت مشتریتاثیر  جدول تحلیل واریانس(   4جدول شماره  

 
 سطح معنی داری Fآماره  مربع میانگین آزادیدرجه  مجموع مجذورات

 مشتری رضایت

 013/0 331/9 983/1 3 829/3 بین گروه هی

   221/0 313 389/902 هی گروه  درون

 312 332/902 مجموع
 

  

 

 

بانک مسکن مدت زمان آشنايی از وب سايت در رضايت مشتری  متغیرSig  مشاهده می شود که به  مقدار  3) باتوجه به جدول 

 وب سايت بانک مسکناز مدت زمان آشنايی در در  رضايت مشتریدر میانگین  پس تفاوت معناداریاست،  02/0که بیشتر از   بر رضايت مشتری

 ندارد.وجود 

 
 
 

 بررسی مدل تحقیق

 
: آزمون مدل تحقیق در  )حالت اعداد استاندارد( 1شماره رنمودا    

 بین متغیرهای مکنون تحقیق در حالت تخمین استاندارداست. نمودار فوق بیانگر میزان ارتباط
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: آزمون مدل تحقیق در  )حالت اعداد معناداری( 1ر شمارهنمودا    

اعدادی معنی دار خواهند با استفاده از اين حالت می توان به معنی دار بودن ارتباط بین متغیرهای تحقیق پی برد. در اين حالت 

  باشد بی معنا خواهد بود. -22/1و  22/1عددی بین  t( باشند. به اين معنی که اگر در آزمون  -22/1و  22/1بود که خارج از بازه ) 

: شاخص های معنی داری و برازش مدل4جدول شماره   

 برازنده است اگر اختصار نام شاخص 
میزان در مدل 

 بدست آمده
 نتیجه

ص
اخ

ش
 

ی
دار

ی 
عن

ی م
ها

 

ريشه میانگین مربعات  

 خطای برآورد
RMSEA  تائید 010/0 باشد 1/0کوچکتر از 

 کای اسکوربه درجه آزادی
d f

2

 

 تائید 13/9 باشد 2مساوی وکوچکتر از 

ش
راز

ی ب
ها

ص 
اخ

ش
 

 تائید 23/0 باشد2/0بزرگتر از  GFI شاخص نیکويی برازش

 تائید 23/0 باشد2/0بزرگتر از  NNFI هنجارنشدهشاخص برازش 

 تائید 21/0 باشد2/0بزرگتر از  NFI شاخص برازش هنجارشده

 تائید 22/0 باشد2/0بزرگتر از  CFI شاخص برازش تطبیقی

 تائید 22/0 باشد2/0بزرگتر از  IFI شاخص برازش افزايشی

 

 تحقیق از نظر شاخص های معنی داری و برازش مورد تائید است.با توجه به نتايج بدست آمده می توان گفت که مدل 

 نتیجه گیری و پیشنهادات -4

 : نتیجه گیری4-1

 در اين بخش نتايح حاصله از کاربرد روش های استنباطی در قالب مدل معادلات ساختاری ارايه شده است.

 فرضیه اصلی  تحقیق:

 مثبتی بر رضايت مشتريان دارد.کیفیت وب سايت ها در بانک مسکن تأثیر             
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با توجه به مدل هاب خروجی لیزرل مشاهده می شود که هر سه مولفه  کیفیت وب سايت ها بر  رضايت مشتريان تاثیر دارند. و از نظر 

. همچنین با توجه به معادله ( است-22/1 &22/1خارج از بازه ) تی بین مولفه ها با رضايت مشتری آماری اين تاثیر معنی دار است چرا که میزان آماره

درصد از 22رگرسیون زير سه مولفه قابلیت استفاده از وب سايت ها )خود اثربخشی(، کیفیت اطلاعات و کیفیت خدمات وب سايت ها در مجموع 

 رضايت مشتريان را تبیین می کند.
 

C.SAT = 0433*I.Q + 0493*S.Q + 0492*S.EF, Rý = 0422 

 

(9)  

 

 تحقیقفرضیه های فرعی 

 قابلیت استفاده از وب سايت ها تأثیر مثبتی بر رضايت مشتريان دارد. (1فرضیه

با توجه به مدل ساختاری تحقیق مشاهده می شود که میزان آماره تی بین دو متغیر قابلیت استفاده از وب سايت ها و رضايت 

است. لذا تاثیر قابلیت استفاده از وب سايت ها بر رضايت مشتريان معنی دار ( -22/1 &22/1بوده و از آنجا که خارج از بازه ) 31/3مشتريان برابر با 

 است.    91/0است. و میزان اين تاثیر با توجه به نتايج بدست آمده برابر با 

 کیفیت اطلاعات وب سايت ها تأثیر مثبتی بر رضايت مشتريان دارد.( 3فرضیه

میزان آماره تی بین دو متغیر کیفیت اطلاعات وب سايت ها و رضايت مشتريان با توجه به مدل ساختاری تحقیق مشاهده می شود که 

( است. لذا تاثیر کیفیت اطلاعات وب سايت ها تأثیر مثبتی بر رضايت مشتريان دارد. و -22/1 &22/1بوده و از آنجا که خارج از بازه ) 82/2برابر با 

 است.    30/0 میزان اين تاثیر با توجه به نتايج بدست آمده برابر با

 کیفیت خدمات وب سايت ها تأثیر مثبتی بر رضايت مشتريان دارد. (2فرضیه 

با توجه به مدل ساختاری تحقیق مشاهده می شود که میزان آماره تی بین دو متغیر کیفیت خدمات وب سايت ها و رضايت مشتريان 

( است. لذا تاثیر کیفیت خدمات وب سايت ها تأثیر مثبتی بر رضايت مشتريان دارد. و -22/1 &22/1بوده و از آنجا که خارج از بازه ) 18/3برابر با 

 است.    90/0میزان اين تاثیر با توجه به نتايج بدست آمده برابر با 

 : پیشنهادات:4-3

با توجه به تائید فرضیه اصلی و اينکه کیفیت وب سايت ها در بانک مسکن موجب رضايت مشتريان  می گردد، و توجه به اين امر 

که امروزه بانک ها به دنبال توسعه خدمات غیر حضوری )خدمات الکترونیکی ( خود بوده و رقابت اصلی بانک ها در اين حوزه است. و همچنین 

وفاداری ، رضايتمندی آنها يک اصل حیاتی بوده،  ودر چشم انداز بانک  ها در جهت کسب سود مشتريان نقش اصلی را  برای داشتن مشتريان

 دارند، لذا توصیه می گردد که در بانک به کیفیت وب سايت ها به عنوان اصلی اساسی در جهت کسب رضايت مشتری توجه ويژه ای داشته باشند. 

اثیر مولفه های کیفیت وب سايت ها بر رضايت مشتريان و در جهت افزايش رضايت مشتريان  موارد زير در ادمه با توجه به تائید ت

 پیشنهاد می گردد:

 متناظر با فرضیه فرعی اول ودر جهت بهبود قابلیت استفاده از وب سايت ها)خود کارآمدی(: -

 نک اين کار انجام داد.افزايش سرعت عمل سايت که می توان با ارتقا و بروز کردن سرور های با-

 عملکرد آن را پايش نمايند.   مديران بانک با تشکیل تیم تخصصی به طور مستمر  کارايی سايت را ارزيابی نموده  و  -

 .  در طراحی يک سايت امکان ايجاد وقفه و خنثی سازی )بازگشت( در تعامل کاربرو سیستم بسیار مهم است و اين نکته حتماً مد نظر قرار گیرد -

از آنان در مورد روش دلخواه جهت پاسخگويی  های کاربران در اسرع وقت يا حداقل در يک فاصله زمانی منطقی پاسخ دهند و مديران به خواسته-

 . سیستم بیشتر شود هایو قابلیت هاتوانايی به کردن اطمینان به کاربر تمايلبه نیازهايشان نظرخواهی کنند تا 

 فرعی دوم  و در جهت بهبود کیفیت اطلاعات وب سايت ها:متناظر با فرضیه  -

نتیجه، هر بار استفاده مشتری از سايت بانک به عنوان لحظه ای برای بالارفتن وفاداری و فرصتی برای راضی يا ناراضی کردن به شمار می رود. در -

 صوص در اختیار آنها قرار دهند.بانک ها بايد برای ارتقاء رضايت مشتريان، اطلاعات واضح و روشنی را در اين خ

 متناظر با فرضیه فرعی سوم و در جهت بهبود کیفیت خدمات وب سايت ها: -

 يک سیستم رسیدگی به  شکايات مشتريان طراحی گردد.  -

 روش های مختلفی را جهت برقراری ارتباط با بانک برای مشتری  فراهم شود.-

 زمان دقیق انجام خدمات به مشتريان اعلام شود. -

 خدمات سريع ارائه گردد.  -
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 شود، پاسخ دهد. سايت به سرعت به تقاضاهايی که از طريق ايمیل توسط مشتريان ارسال می-

بارتی تعامل انعطاف پذير با شیوه های تعاملی در سايت طوری طراحی گردد که که کاربر را مجبور به اعمال غیر ضروری يا نامطلوب نکند. به ع-

 کاربر برقرار گردد. 

 محدودیت های تحقیق:4-2

امروزه سرعت پیشرفت تکنولوژی باعث شده است که هر چند ماه،  شاهد بروز روش ها و تکنیک های جديد در حوزه های  -

ی باشد، لذا نتايجی که از تحقیقات مربوط به مختلف فناوری اطلاعات باشیم ، يکی از اين حوزه ، مربوط به روش های طراحی وب سايت ها م

تحقیقات  اينگونه از حوزه های فناوری اطلاعات می باشند ، قابلیت تعمبم به زمان های طولانی را ندارند و لذا اين امر يکی از محدوديت های اصلی

 دت است. اين حوزه است، که شامل تحقیق حاضر نیز می باشد عدم تعمیم نتايج تحقیق حاضر در درازم

دهنده تمايلات رفتاری است تا يک رفتار موثر، در يک زمان توجه به اين نکته  ضروری است که رضايت مشتريان بیشتر نشان -

 مناسب

 

 

 

 نابع و مأخذم

 (، آمار و کاربرد آن در مديريت، تهران: انتشارات سمت، جلد دوم.1383آذر، عادل و مومنی، منصور، ) -1

  "بررسی موانع و راهکارهای توسعه بانکداری الکترونیکی در بانک های خصوصی کشور "(  ، 1388آماده ، حمید ، جعفرپور ، محمود ، ) -9

 . 13-38، صص. 9، پذيرش نامه مديريت اجرايی ، شماره 

س بین المللی بازاريابی خدمات ، کنفرانخدمات سازی سفارشی طريق از مشتريان وفاداری ايجاد (،1321و همکاران، ) بیژن باصری، -3

 بانکی

مدل  پايه بر اينترنتی بانکداری پذيرش بر تهران شهر مشتريان اعتماد اثر (، بررسی1321بشیری، مهدی و جنیدی، رضا، ) -3

TAM،333-321، صص31، شماره 11ملت(، دوماهنامه دانشور رفتار، دوره بانک موردی: )مطالعه. 

، صص 2، شماره 1کارهای کسب رضايت مشتريان، نشريه کسب و کار موفق، دورهمداری و راهمشتری(، 1321رضا، )ترکمندی، حمید -2

23-82.. 

 وفاداری و اعتماد آن بر تاثیر و هاسايت وب و اينترنتی برند هایويژگی (، بررسی1388اکبر، )زاده، علیالله و سلطانجوانمرد، حبیب -2

 .992-922، صص 23 شماره ،13دوره  بازرگانی، پژوهشنامه فصلنامه مشتريان،

بررسی عوامل مؤثر بر وفاداری الکترونیکی مشتريان بانک  "( 1329جوينده آبکنار، صالح ، میرمهرداد پیدايی و  احمد اصلی زاده) -1

 . 93-32، صص 9، شماره 2مديريت فناوری اطلاعات ، دوره  "تجارت در شهر تهران 

، صص 12/ 12 شماره ،1دوره  مديريت، پیام تجاری، نشريه مارك به مشتريان وفاداری بر مؤثر (، عوامل1383کريمی، علی، ) حاجی -8

123-192. 

ها: طراحی الگوی وفاداری مراجعان ها و پیامدهای وفاداری مراجعان کتابخانه(، پیش شرط1382حداديان، علیرضا و همکاران، ) -2

 .12-12، صص  31، شماره 9اطلاع رسانی آستان قدس رضوی،دوره کتابخانه مرکزی آستان قدس رضوی، فصلنامه کتابداری و 

دسته بندی کاربران موبايل بانک با استفاده از رويکرد داده "( ، 1321، ) حسن زاده ، علیرضا 4 قنبری ، محمدحسام 4 الهی ، شعبان -10

 12  دوره :ر ايران )مدرس علوم انسانی(پژوهش های مديريت د "کاوی: مقايسه بین تکنیک شبکه های عصبی مصنوعی و تکنیک بیز ساده

 . 21-11صص ( 124)پیاپی  9  شماره 4

 .1-19، صص. 100، تازه های اقتصاد ، شماره  "بانکداری  الکترونیک"( ، 1389حسن زاده ، علیرضا ، پور فرد ، فروغ ،   ) -11

و تجربی عوامل پیش بینی کننده تبلیغات مطالعه نظری  "(1329حسنقلی پور ، طهمورث ، الناز رهروی ، رضا عباچیان قاسمی ) -19

-20. صص 1، شماره 2مديريت بازرگانی ، دوره  "شفاهی مشتريان درمورد شرکت های هواپیمايی)موردمطالعه شرکت هواپیمايی ايران اير(

31. 

 ارزش ويژه و تجاری نام به مشتری مشتری، اعتماد مندیرضايت تأثیر (، بررسی1381نژاد، مصطفی، )حسن و احمدی حسینی، میرزا -13

 .39-21صص ، 33 شماره ،3بازرگانی،دوره  هایرفاه(، ماهنامه بررسی بانک موردی مشتری)مطالعه و نگرشی رفتاری وفاداری در تجاری نام

 خصوصی، نشريه هایپژوهی: بانک مشتريان؛ مورد وفاداری فرآيندی مدل تبیین و (، طراحی1388زاده، محمدرضا و همکاران، )حمیدی -13

 .133-110صص ، 9 شماره ،1بازرگانی، دوره  مديريت هایکاوش
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 ( روش تحقیق در مديريت، تهران: مرکز انتشارات علمی دانشگاه آزاد اسلامی.1388رضا،)خاکی، غلام -12

رضايت (، شناسايی عوامل کیفیت خدمات پس از فروش و بررسی ارتباط آن عوامل با میزان 1382ديواندری، علی و ترکاشوند، گلناز، ) -12

 83-22، صص 2، شماره9مشتريان در شرکت خدمات انفورماتیک، مديريت بازرگانی، دوره 

 "طبقه بندی مشتريان اينترنت بانک با کمک الگوريتم های داده کاوی "(1323نظافتی، نويد ويوسفی اصل، سعید )-رادفر ، رضا -11

 .11-20، صص 1، شماره 2فصلنامه مديريت فناوری اطلاعات، دوره 

(، مقايسه ماهیت کیفیت خدمات با رضايت مشتريان: کاربرد نظريه ی سیستم 1381ريان، بهرام و قلی زاده شغل آباد، رسول، )رنجب -18

 .3-8، صص 9، شماره 92-1خاکستری، مهندسی صنايع و مديريت شريف، دوره 

، بررسی تطبیقی ترجیحات رفتاری کاربران بانکداری الکترونیک و سنتی 1320زری باف، مهدی، حسینی، سیدمهدی، بتول بزرگمهر،  -12

)مطالعه موردی: بررسی تمايل مشتريان بانک ملت استان سمنان به استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک(. فصلنامه مديريت سال هشتم، 

 . 22-22،  91شماره 

، ماهنامه تدبیر ، شماره  "بانکداری الکترونیک و سیر تحول آن در ايران  "( ، 1382د جوادين ، سید رضا  ،  سقطچی ، مريم ، )سی -90

110   . 

الگوی شناسايی عوامل مؤثر بر فرآيند شکل گیری وفاداری مشتريان  "(1320شکیبا جمال آباد، غدير)-سید نقوی، میر علی -91

 .22-110پژوهشهای مديريت عمومی، سال چهارم ، شماره دوازدهم، صص  "فروشگاههای الکترونیکی 

 .91، صص 921، شماره  8(، اعتماد مشتری کلید موفقیت، ماهنامه موفقیت، دوره 1382مجید، ) صفری، -99

های رشبررسی رابطه بین شهرت سازمانی با نگ» (،1321، )طالقانی غلامرضا ، نرگسیان عباس ، غريبی مجتبی ، کوشکی علی رضا  -93

 .21-113، صص  1، شماره مديريت فرهنگ سازمانی،«شغلی کارکنان شرکت ايران خودرو

 ، انتشارات سمت .  "بانکداری الکترونیک  "( ، 1382عباسی نژاد ، حسین  ، مهرنوش ، مینا ، ) -93

بررسی زير ساخت های موجود بانک  "( ،   1381قلی زاده آذری ، مهرداد و کردلوئی ، حمید رضا ، )عزيزی سرخنی ، محمد جواد ،  -92

 . 1-3،  ص ص.  10، مجله مديريت ، شماره  "تجارت برای استقرار بانکداری الکترونیکی 

 . 19-18، صص.  101-108ت ، شماره ، مجله مديري "تاثیر فناوری اطلاعات بر صنعت بانکداری  "( ، 1382فکور ثقیه ، امیر محمد ، ) -92

-29، صص. 99، فصلنامه بانک ، شماره  "بانکداری سنتی و بانکداری الکترونیکی  تقابلی اجتناب ناپذير"( ، 1381کیمیايی  ، پريا ، ) -91

21. 

اری الکترونیکی در سازمان ارزيابی عوامل مؤثر بر وفاد "(1321محمدی،  فاطمه ، امیر افسر ، تقی زاده ، جواد و  باقری دهنوی، ملیحه) -98

 . 132-122، صص 13، شماره 3مديريت فناوری اطلاعات ، دوره  "فازی  AHPهای ارائه  دهنده ی خدمات الکترونیک با استفاده از تکنیک 

 مداری و تکريم ارباب رجوع، تهران: خدمات فرهنگی رسا، چاپ هشتم.(، مشتری1320اسماعیل، ) محمدی، -92
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