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 گفتار پیش

 
نظام بانکی مانند هر بنگاه اقتصادي دیگر در نهایت باید سود کسب کنند تا بتوانند بقا و توسعه پیدا 

. در این میان لزوم استفاده از شودمیکنند. کسب سود در گرو جذب و نگهداري مشتري حاصل  
د در جذب  توانیمو نگهداري مشتریان بیشتر    منديرضایتخدمات جدید و متنوع به منظور جذب،  

، به کارگیري هاراهمردم در سیستم بانکی مؤثر باشد. یکی از این    گذاريسرمایهآنان و متعاقبا افزایش  
ي اخیر، رشد  هاسالکه در    و ارائه خدمات بانکی به صورت الکترونیکی به شهروندان است. چرا
جاد کرده است. در این میان، فناوري اطلاعات و ارتباطات تغییرات اساسی در دنیاي کسب و کار ای 

و فرایندهاي   هاروشدر    ايعمده نهادهاي مالی نیز از این قاعده مستثنا نبوده و دستخوش تغییرات  
نیاز )  2017،  1مدیریتی و کسب و کارهاي سیستم محور و مبتنی بر اطلاعات شده است (کالیا و کالیا

به منظور فراهم نمودن  هافناوريبه   الزام هاکانالي جدید  براي مشتریان، یک  بانکداري  ي جدید 
 .شودمیمحسوب  هابانکاستراتژیک براي 

نظام بانکی مانند هر بنگاه اقتصادي دیگر در نهایت باید سود کسب کنند تا بتوانند بقا و توسعه پیدا 
. در این میان لزوم استفاده از ودشمیکنند. کسب سود در گرو جذب و نگهداري مشتري حاصل  

د در جذب  توانمیو نگهداري مشتریان بیشتر    منديرضایتخدمات جدید و متنوع به منظور جذب،  
، به کارگیري هاراهمردم در سیستم بانکی مؤثر باشد. یکی از این    گذاريسرمایهآنان و متعاقبا افزایش  

 روندان است.  و ارائه خدمات بانکی به صورت الکترونیکی به شه
حاضر با هدف بررسی تاثیر کیفیت خدمات الکترونیکی و ریسک دریافت شده بر کیفیت   کتاب

الکترونیک وفاداري  و  الکترونیک  خرید  نیت  الکترونیک،  بانک   ارتباط  شعب  موردي:  (مطالعه 
شامل مشتریان شعب بانک   کتابجامعه آماري این    صادرات در شهر تهران) صورت گرفته است.

. باشد میدر دسترس    گیرينمونهحاضر    کتاب   گیرينمونه. روش  باشد میرات در شهر تهران  صاد

 
1 Kalia, P., & Kalia, P. 
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که    کتابنتایج   است  آن  از  تاثیري   حاکی  دریافت شده  ریسک  و  الکترونیکی  خدمات  کیفیت 
 معنادار بر کیفیت ارتباط الکترونیک، نیت خرید الکترونیک و وفاداري الکترونیک دارد. 

 . باشدیم ریصورت ز شیوه سازماندهی کتاب حاضر به
 ات ی اول: کل فصل
   یکی خدمات الکترون تیف یک وم:د فصل
 د یخر تی شده و ن افتیدر سکیر سوم: فصل
  انیمشتر يوفادار چهارم: فصل
  انیمشتر يو وفادار یکیالکترون خدمات  تی فی مربوط به ک قاتیتحق  پنجم: فصل
  يمطالعه مورد ششم: فصل
   هاافتهی هفتم: فصل
 بنديجمعهشتم:   فصل

 ي ساز   که در مراحل گوناگون آماده  یو بزرگواران  زانیکه از همه عز  دانمیبر خود لازم م  ان،یپا  در
 نمایم.اند، صمیمانه تقدیر و تشکر نموده ياریکتاب من را  ن یا

 ی رکی یتوکل نه یسک
 1401 تابستان
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