




 

 

 

 

 
 

 





 

 ی ک ی الکترون یبانکدار

 و درخواست خدمات دوباره

 

 

 

 : تالیف

 یابوالفضل احمد 

 

 

 

 

 

 
 انتشارات موجک 



 
 ۱۳۵۵-ابوالفضل،  ،ی سرشناسه : احمد

 . یابوالفضل احمد فیو درخواست خدمات دوباره / تال ی کیالکترون یو نام پديدآور : بانکدار عنوان
 ۱۳۹۹. نشر : تهران: انتشارات موجک،  مشخصات
 ۱۱8 ص . :   یظاهر  مشخصات

 2-244-۹۹4-600-۹78:   شابک
 پای: ف  ی سيفهرست نو تیوضع

 : کتابنامه.  ادداشتي
 ی پژوهنمونه -- رانيا -- ی نترنتيا ی: بانکدار موضوع
 Internet banking -- Iran -- Case studies:  موضوع
 ی پژوهنمونه --  رانيا --بانک  اني: مشتر موضوع
 Bank customers -- Iran -- Case studies:  موضوع
 ی پژوهنمونه  --  یخدمات مشتر -- رانيا --  ی: بانک و بانکدار موضوع

 Banks and Banking -- Customer services -- Iran -- Case studies:  ضوعمو
 HG 2/۳270کنگره :  یبند رده
 ۳۳2/۱0۹۵۵:  يی ويد یبند رده

 74۳۳647 :   ی مل ی کتابشناس شماره

 انتشارات موجک
 telegram.me/mojak1کانال:             0۹۳6۳0۳۱2۵8:  واتساپ

 02۱6642۹7۳۳  - 02۱66۱27۵۹۳  -  026۳272۱8۱۹  -   026۳270۵۳۱8تلفن مرکز پخش : 
   mojakpublication@yahoo.comايمیل : 

 www.mojak.irسايت: 

 و درخواست خدمات دوباره ی کیالکترون یعنوان : بانکدار

 ی ابوالفضل احمد:  تالیف
 صفحه، قطع وزيری ۱۱8مشخصات ظاهری : 

 جلد  ۵00، تیراژ : ۱۳۹۹زمستان چاپ اول : 
 ۹78-600-۹۹4-244-2ريال، شابک :  400000قیمت : 

کلیه حقوق مادی و معنوی اين اثر برای انتشارات موجک محفوظ است. هیچ شخص حقیقی و حقوقی حق چاپ و  
ماده قانون   ۵پی، چاپ کتاب و ... را ندارد. متخلفین به موجب بند  تکثیر اين اثر را به هر شکل و صورت اعم از فتوک

 گیرند.حمايت از ناشرين تحت پیگرد قانونی قرار می 



 

 فهرست مطالب 

 
 صفحه             عنوان                                                                                             

 

 1 .........................................................................................................گفتار پیش
 

 5 ............................................................................................. فصل اول: کلیات 
 ۵ ................................................................................................... کتاب  موضوع معرفی  ۱-۱

 8 ............................................................................................................ موضوع  اهمیت  2-۱

 ۱0 ...................................................................................................................... اهداف  ۳-۱

 ۱۱ ......................................................................... اصطلاحات  و هاواژه مفهومی تعاريف  4-۱

 ۱۱ ................................................................................................ کیفیت خدمات   ۱-4-۱

 ۱۱ .................................................................... قصد گرفتن خدمت دوباره مشتری  2-4-۱

 ۱۱ ................................................................................................ رضايت مشتری   ۳-4-۱

 ۱2 ...................................................................................... ابعاد و عوامل سرکوال   4-4-۱

 

 13 ................................................ فصل دوم: قصد گرفتن خدمت مجدد مشتریان 
 ۱۳ ........................................................................................ مشتريان مجدد خريد  مفهوم  ۱-2

 ۱4 ....................................................................................................... مجدد خريد قصد  2-2

 ۱6 ................................................................................................... مجدد دخري تعريف  ۳-2

 

 19 .............................................................................. فصل سوم: رضایت مشتری 



 ۱۹ ................................................................................................ مشتری رضايت مفهوم  ۱-۳

 2۱ .................................................................................... مشتری رضايتمندی های نظريه  2-۳

 2۱ ......................................................................................................... مدل کانو  ۱-2-۳

 2۳ .......................................................................................................مدل فورنل  2-2-۳

 24 ................................................................. شاخص رضايتمندی مشتری سوئدی   ۳-2-۳

 2۵ ............................................................. شاخص رضايتمندی مشتری در آمريکا   4-2-۳

 26 ................................................................. شاخص رضايتمندی مشتری در اروپا   ۵-2-۳

 2۹ .............................................................................. شاخص رضايتمندی نروژی  6-2-۳

 2۹ .............................................................. سوئدی مشتری مندیرضايت شاخص  7-2-۳

 

 39 .......................................................................... فصل چهارم: کیفیت خدمات
 ۳۹ ................................................................................................ خدمات   کیفیت مفهوم  ۱-4

 4۱ ........................................................................................ خدمات  کیفیت  بهبود موانع  2-4

 42 .................................................................................... خدمات کیفیت  بر موثر عوامل  ۳-4

 4۳ ......................................................................................... کیفیت  و رضايت  بین  رابطه  4-4

 44 ...................................................................................................................... کیفیت   ۵-4

 4۵ ............................................................................................................... کیفیت  ابعاد  6-4

 4۵ ........................................................................................................... عملکرد  ۱-6-4

 46 ................................................................................................. قابلیت اطمینان  2-6-4

 46 ...................................................................................................... قابلیت دوام   ۳-6-4

 46 ........................................................................................... پذيریقابلیت تعمیر  4-6-4

 46 ............................................................................................................. زيبايی   ۵-6-4

 47 ......................................................................................................... ها ويژگی  6-6-4

 47 ........................................................................................... کیفیت درک شده  7-6-4

 47 ........................................................................................ انطباق  با استانداردها   8-6-4



 

 

 48 ...................................................................................................... پاسخگويی   ۹-6-4

 48 ................................................................................................ حرفه ای بودن   ۱0-6-4

 48 ................................................................................................... متوجه بودن   ۱۱-6-4

 4۹ ............................................................................................................ سرکوآل مدل  7-4

 E-SQ .............................................................................................................. ۵2 مدل  8-4

 

 55 ................................................ فصل پنجم: تحقیقات قصد خرید مجدد مشتری 
 

 69 ............................................................................... طالعه موردی : مفصل ششم
 6۹ .................................................................................................. نمونه  و آماری جامعه  ۱-6

 70 .................................................................................................................... ها فرضیه  2-6

 7۱ ......................................................................................................... نظری  چارچوب  ۳-6

 7۵ ............................................................................................................. مفهومی  مدل  4-6

 77 ......................................................................................... مطالعه  مورد سازمان معرفی  ۵-6

 78 ............................................................................................... ها داده گردآوری نحوه  6-6

 7۹ ............................................................................................اطلاعات  گردآوری ابزار  7-6

 80 ............................................................................................ پرسشنامه پايايی و روايی  8-6

 

 83 ..........................................................................................ها افته: یفصل هفتم
 8۳ ..................................................................................... پاسخگويان توصیفی وضعیت  ۱-7

 84 .................................................................................. ها داده توزيع بودن نرمال بررسی  2-7

 86 ..................................................................................... جزئی مربعات حداقل  تکنیک  ۳-7

 86 ....................................................................................... متغیرها تأيیدی عاملی تحلیل  4-7

 87 ........................................................................................................ گیری اندازه  مدل  ۵-7

 8۹ ............................................................................................................. همگرا روايی  6-7



 ۹0 ........................................................................................................... ساختاری  مدل  7-7

 ۹4 ....................................................................................................... ها فرضیه آزمودن  8-7

 

 101 ................................................................................. بندی فصل هشتم: جمع
 ۱0۱ ............................................................................................................. گیرینتیجه  ۱-8

 ۱07 ................................................................................................................ پیشنهادها   2-8

 

 109 ............................................................................................................ منابع 
 ۱0۹ .................................................................................................................... فارسی  منابع

 ۱۱۱ .................................................................................................................. انگلیسی  منابع

 

 

 

 

 



 

 گفتار پیش

 

های و شیوه  ها روشی لازم را در جهت حذف  هازمینهبدون شک گسترش بانکداری الکترونیکی  

مشتری مداری   و در اين صورت شعار  کندمیمبتنی بر نظام بروکراتیک و ديوان سالارانه را فراهم  

. در واقع انتظار مشتری از يک بانک شودمیبه واقعیت تبديل    ،کنندمیکه بیشتر بانکها آن را بیان  

پیشرو و پويا ارائه بهترين خدمات در کوتاه ترين زمان است. بانکداری الکترونیک به مشتری امکان  

از میان طیف گسترده ای از خدمات، سرويس مورد نظر خود را شناسايی کند و از آنها    دهدمی

ها  لکترونیکی دارند همیشه در پی يافتن  راهشود. بانکهايی که گرايش به سمت بانکداری ا  مندبهره

های  پیشرفت  ی جديد برای گسترش کمی و کیفی خدمات خود هستند و در اين میان ازهاروشو  

میان   تجاری  رقابت  الکترونیکی،  بانکداری  ماند.  نخواهند  غافل  نیز  رقبا  را  هابانکساير  عامل  ی 

ی بیش از پیش مشتری خواهد شد. در  مندبهرهو موجب رونق اقتصادی بانک و    دهدمیگسترش  

بانکداری الکترونیکی مديران امکان خواهند داشت با نظارت دقیق بر روند افت يا ارتقای جايگاه 

 بانک خود در عرصه تجارت، راهکارهايی را برای برون رفت از اين وضعیت پیدا کنند. 

قدرت  خدمات  و محصولات  تنوع امروزی،  رقابتی  بازار  شرايط  طور   را مردم نتخاب ا در  به 

)وانگ چشم است.  داده  افزايش  کاهش  در کنندگان مصرف اعتماد (.  2008،  ۱گیری   و  حال 

  را خود دانش  و درک سطح بايد هااست. شرکت افزايش  حال در سرعت به هاآن هوشیاری

  شرايط بازار  .بردارند گام مشتريان نیازهای ترشناسائی عمیق مسیر در و دهند ارتقا بازار به نسبت

همچنین   و خويش بقای  منظور  به خدماتی يا  تولیدی شرکت  هر کندمی ايجاب  امروز رقابتی 

ها  موسسه و شرکتها  موفقیت  دهد. ارتقا  رقبا  ساير بین در را خود جايگاه  کند تلاش سودآوری

بازار   بر تاثیرگذار عوامل ساير و رقبا و مشتريان از بیشتر چه هر شناخت گرو در زيادی حدود تا

عصر  رقابتی  پويای بازار در مشتريان انتظارات و آگاهی سطح افزايش گرفتن  نظر در است. با
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  به بتوانند و کنند کسب مشتريان انتظارات و نیازها از صحیحی که شناخت  هايیشرکت حاضر،

 ساير  به  نسبت را خود موفقیتبدهند، قادر خواهند بود   مناسبی پاسخ در بازار شده ايجاد تغییرات

پیدايش  تضمین  رقبا   اثرات کار و کسب در الکترونیک تجارت کاربردهای و اينترنت کنند. 

  صورتی به هاسازمان که ایبگونه است،  داشته جامعه افراد و عملکرد کار انجام نحوه بر شگرفی

 متمرکز  يشانهافعالیت بر خود رقابتی محورهای عملیاتی و هایحوزه در ترتخصصی و ترعمیق

پوشیده بر آنلاين  خريد از استفاده مزايای امروزه،  .اندشده   اين از استفاده با نیست. کسی 

هزينه  زمان  در و يافته تحقق  اقتصادی و مالی های تراکنش   و  مبادلات  توسعه فناوری،   و 

 . شودمی ایملاحظه قابل جويیصرفه

 

تعیین تاثیر  کیفیت خدمات  بر رضايت و قصد  گرفتن خدمت دوباره   از تالیف کتاب حاضرهدف  

شامل مشتريان استفاده   کتابمشتری آنلاين از شعب بانک ملت شهرستان کاشان بود. جامعه آماری  

نامحدود، تعداد نمونه   به فرمول کوکران  با توجه  بانک ملت کاشان بود  کننده از خدمات آنلاين 

رد گرديد. جهت نمونه گیری از روش نمونه گیری در دسترس، استفاده شده نفر برآو  ۳84مورد نیاز  

 22است. ابزار گرداوری اطلاعات، پرسشنامه ای است که توسط محقق بومی سازی شده که شامل  

از  مشتری   رضايت  و  آنلاين  دوباره  خدمت  گرفتن  قصد  و  سروکوآل  خدمات  کیفیت  پرسش 

( همکاران،  و  استف 20۱7يولیستیارينی  شد.(  از    اده  حاصل  کیفیت   دهدمینشان    کتاب نتايج  که 

خدمات بر رضايت و قصد گرفتن خدمت دوباره مشتری آنلاين از شعب بانک ملت شهرستان کاشان 

تاثیر دارد. همچنین، بین وضعیت موجود و مطلوب بعد فیزيکی، بعد قابلیت اعتماد، بعد پاسخ گويی، 

قصد گرفتن خدمت دوباره مشتری آنلاين و رضايت مشتری   بعد اطمینان و تضمین  و بعد همدلی  بر

 از گرفتن خدمت آنلاين تاثیر وجود دارد.   

 

 باشد. می ريصورت ز شیوه سازماندهی کتاب حاضر به

 کلیات : اول فصل

    انيقصد گرفتن خدمت مجدد مشتروم: د فصل

 یمشتر تيرضام: سو فصل
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 ی ابوالفضل احمد
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