
فهرست

اول فصل

فصل اهداف

91 مقدمه( 7-7

02 تیرضا( 7-2

09 یمشتر اعتماد( 7-9

09 مشتری رضایت( 7-4

02 یمشتر یتمندیرضا به یابیدست تیاهم( 7-4-7

02 مشتری رضایت شدن فراگیر در سریع توسعه( 7-4-2

02 یمشتر تیرضا یریگ اندازه منافع( 7-4-9

02 یمدار یمشتر( 7-5

02 یحورم یمشتر( 7-6

01 یمشتر فیتعر(7-1

01 یشترم انواع( 7-8

02 تیرضا جنبه از یمشتر انواع( 7-8-7

02 یراض یمشتر( 7-8-7-7

02 یناراض یمشتر( 7-8-7-9

02 (فتهیش) آمده وجود به انیمشتر( 7-8-7-4

02 نیخشمگ انیمشتر( 7-8-7-5

09 یرفتار ازنظر یمشتر انواع( 7-8-2

09 پرحرف انیمشتر( 7-8-2-7

09 یعصبان انیمشتر( 7-8-2-2



09 عجول انیمشتر( 7-8-2-9

09 پرحوصله انیمشتر( 7-8-2-4

00 یازخودراض انیمشتر( 7-8-2-5

00 ادب کم انیمشتر( 7-8-2-6

00 یمعمول انیمشتر( 7-8-2-1

00 قدمت ازنظر یمشتر انواع( 7-8-9

02 یمشتر یوفادار( 7-3

02 مجدد خرید قصد( 7-71

02 تیفیک مفهوم( 7-77

02 خدمات مفهوم( 7-72

03 خدمات تیریمد(7-79

01 خدمات کیفیت مفهوم( 7-74

02 تیفیک به مربوط مباحث در یمشتر یتمندیرضا گاهیجا( 7-75

02 یجانیه کار( 7-76

09 یمشتر تیرضا و یجانیه کار( 7-71

00 یمشتر یتمندیرضا سنجش ندیفرآ( 7-78

00 بودن یکم ای یفیک اساس بر یتمندیرضا یریگ اندازه یها روش یبند میتقس( 7-78-7

02 بودن یذهن ای ینیع اساس بر یریگ اندازه یها روش یبند میتقس( 7-78-2

02 ینیع یها مدل( 7-78-2-7

02 یذهن یها مدل(7-78-2-2

02 مدار  حادثه یها روش (7-78-2-2-7

02 مدار  یژگیو یها روش(7-78-2-2-2

02 یمشتر تیرضا سنجش یها مدل( 7-73

02 وریال مدل( 7-73-7

03 فورنل مدل(7-73-2

01 کانو مدل( 7-73-9



22 (انتظار مورد) اساسی عوامل( 7-9-73-7

22 (یبعد تک) عملکردی عوامل( 2-9-73-7

22 (جذاب) زشییانگ عوامل( 9-9-73-7

22 رمهمیغ عوامل( 4-9-73-7

22 ریپذ دیترد عوامل( 5-9-73-7

29 معکوس عوامل(6-9-73-7

29 سروکوال مدل( 7-73-4

29 ملموس و یکیزیف شواهد( 7-4-73-7

29 اعتبار( 2-4-73-7

20 ییپاسخگو( 9-4-73-7

20 خاطر نانیاطم( 4-4-73-7

20 یهمدل( 5-4-73-7

20 سروپروف مدل( 7-73-5

20 (IPA) عملکرد-تیاهم لیوتحل هیتجز مدل( 7-73-6

22 یمشتر یتمندیرضا شاخص یها مدل(7-21

22 (SCSB) سوئدی مشتری رضایت شاخص( 7-21-7

22 (ACSI) کایآمر یمشتر تیرضا شاخص( 7-21-2

E-CSI 22 مدل( 7-21-9

23 (ECSI) اروپا در مشتری رضایت شاخص(  7-21-4

21 همکاران و نیدو یمشتر تیرضا شاخص مدل( 7-21-5

21 (NCSB) نروژی مشتری رضایت شاخص( 7-21-6

22 (SWICS) سوئیس مشتری رضایت شاخص( 7-21-1

29 (TCSI) یا هیترک یمشتر تیرضا شاخص مدل( 7-21-8

20 یانسان منابع تیرضا گرو در یمشتر تیرضا( 7-27

20 یمشتر با ارتباط در یانسان یروین استخدام( 7-22

20 انیمشتر تیرضا و یسازمان جو( 7-29



22 انیمشتر تیرضا با آن ارتباط و آموزش( 7-24

22 گرا یمشتر یها سازمان یها یژگیو(7-25

22 (یانحصار) یررقابتیغ یخدمات یها سازمان در یمشتر تیرضا( 7-26

29 یدولت بخش در یمشتر تیرضا( 7-21

20 آن از استفاده الزامات و مشتری هرم ایده( 7-28

20 فصل انیپا سوالات

 دوم فصل

 فصل اهداف

22 مقدمه( 2-7

23 خدمات متحول طیمح( 2-2

21 خدمت مفهوم( 9-2

32 تیفیک مفهوم( 4-2

39 مشتری رضایت( 2-4-7

30 یمشتر تیرضا یریگ شکل( 2-4-7-7

30 تیفیک یها حوزه( 2-4-2

32 کالاها تیفیک ابعاد (2-4-9

33 تیفیک تیریمد یریگ شکل خچهیتار( 2-4-4

33 میقد مصر و بابل در تیفیک تیریمد( 2-4-4-7

31 یوسط قرون در تیفیک تیریمد( 2-4-4-2

31 تیفیک بر آن اثر و یعلم تیریمد( 2-4-5

12 یریگ نمونه یها وهیش جادیا و دوم یجهان جنگ( 2-4-6

19 جهان در کیفیت جوایز خچهیتار( 2-4-1-7

10 ها زهیجا یمبان( 2-4-1-2

10 دمینگ تیفیک ملی جایزه( 2-4-1-2-7

12 نگیدم یکاربرد زهیجا( 2-4-1-2-7-7

12 یسازمان یواحدها یبرا نگیدم زهیجا( 2-4-1-2-7-2



12 افراد یبرا نگیدم زهیجا( 2-4-1-2-7-9

12 دمینگ جایزه معیارهای( 2-4-1-2-2

13 بالدریج مالکوم تیفیک یمل جایزه( 2-4-1-9

922 اروپایی کیفیت ملی جایزه( 2-4-1-4

929 اروپایی کیفیت ملی جایزه اهداف( 2-4-1-4-7

920 اروپایی کیفیت ملی جایزه یارهایمع( 2-4-1-4-2

920 جهان در کیفیت ملی جوایز سایر( 2-4-1-5

920 کیفیت جوایز بر کلی نگاه( 2-4-1-6

922 جامع تیفیک تیریمد( 2-4-8

923 جامع تیفیک تیریمد شگامانیپ( 2-4-8-7

923 شوهارت( 2-4-8-7-7

921 نگیدم (2-4-8-7-2

999 جوران( 2-4-8-7-9

990 یکرازب (2-4-8-7-4

990 گنبامیف( 2-4-8-7-5

992 جامع تیفیک تیریمد نظام یاجرا در مؤثر یها مؤلفه و ابعاد( 2-4-8-2

992 خدمات تیفیک میمفاه( 5-2

992 ابعاد و میمفاه: یخارج خدمات تیفیک( 2-5-7

993 آن تیاهم و ابعاد م،یمفاه: یداخل خدمات تیفیک( 2-5-2

902 خدمات تیفیک سنجش( 9-5-2

900 خدمات تیفیک شکاف(4-5-2

900 خدمات تیفیک در شده جادیا یها شکاف( 7-4-5-2

900 خدمات کیفیت ارزیابی( 5-5-2

902 خدمات تیفیک دیتائ عدم تئوری( 6-5-2

902 خدمات تیفیک تیاهم( 2-5-1

902 خدمات تیفیک و یخدمات یها سازمان( 2-5-8



902 خدمات سیستم کیفیت( 3-5-2

902 خدمات تیفیک یراهبرد مدل( 71-5-2

903 خدمات تیفیک یریگ اندازه( 77-5-2

901 خدمات تیفیک یریگ اندازه یبرا مولفه پنج( 7-77-5-2

902 سروکوال مدل( 72-5-2

900 خدمات تیفیک یامدهایپ( 2-5-79

900 سازمانی شهروندی رفتار( 6-2

900 خدمات کیفیت و سازمانی شهروندی رفتار( 7-6-2

900 الکترونیک خدمات( 1-2

902 کیالکترون خدمات تیفیک( 7-1-2

903 یبانک خدمات تیفیک مفهوم( 8-2

902 یبانک خدمات تیفیک نهیزم در ها مدل از یبرخ( 7-8-2

900 بانک خدمات تیفیک کل از ادراکات و انیمشتر تیرضا( 2-8-2

900 یریگ جهینت( 3-2

900 فصل انیپا سوالات

902 سوم فصل

902 فصل اهداف

902 مقدمه(9ـ7

903 جهان در یبانکدار تکامل ریس(9ـ2

901 رانیا در یبانکدار تکامل ریس(9ـ9

922 نجها در یاربانکد اولمتد یلگوا دو(9ـ4

920 یبانک انیمشتر(9ـ5

920 یبانکدار در انیمشتر گاهیجا(9ـ6

920 بانک یتجار کیشر یمشتر(9ـ1

922 خدمات تیماه(9ـ8

922 خدمات مفهوم( 9ـ3



922 خدمات یبند طبقه(9ـ71

922 خدمات بسته(9ـ77

923 انیمشتر در شده درک ارزش(9ـ72

923 تیفیک(9ـ79

921 خدمات تیفیک ادراک(9ـ74

921 هابانک کارکنان( 9ـ75

922 یبانک خدمات تیفیک مفهوم(9ـ76

920 یبانک خدمات یابیارز(9ـ71

920 خدمات ندیفرآ در یمشتر مشارکت(9ـ78

920 خدمات یریناپذ کیتفک(9ـ73

920 یبانک خدمات بودن ناملموس(9ـ21

922 خدمات تیفیک یثبات یب یناهمگون(9ـ27

922 خدمات یدوامیب(9ـ22

922 یامانتدار تیمسئول( 9ـ29

922 اطلاعات دوطرفه انیجر( 9ـ24

922 یبانک خدمات تیفیک یشاخصها( 9ـ25

921 خدمات تیفیک تیریمد برنامه(9ـ26

920 یریگ جهینت(9ـ21

920 فصل انیپا سوالات

922 چهارم فصل

922 فصل اهداف

922 مقدمه( 4-7

932 کیالکترون یبانکدار( 4-2

932 نینو یبانکدار در کیالکترون یبانکدار گاهیجا (4-9

932 وری بهره افزایش( 4-9-7

932 نهیهز کاهش( 4-9-2



932 عیتوز کانال بهبود( 9-9-4

932 تقاضا و عرضه تیریمد( 4-9-4

932 خدمات و محصولات توسعه( 4-9-5

933 درآمد افزایش( 4-9-6

933 بازارها توسعه( 4-9-1

931 خدمات تیفیک بهبود( 4-9-8

931 یرقابت گاهیجا بهبود( 4-9-3

912 یکیالکترون یبانکدار یها ستمیس( 4-4

912 یکیالکترون یبانکدار انواع( 4-5

912 یکل سطح در یبانک نیب یکیالکترون یبانکدار( 7-5-4

919 یبانک درون یکیالکترون یبانکدار( 2-5-4

910 کیالکترون یبانکدار یها شاخه( 6-4

910 ینترنتیا یبانکدار( 4-6-7

910 آن با مرتبط یهایفناور و همراه برتلفن یمبتن یبانکدار( 2-6-4

910 یتلفن یبانکدار( 9-6-4

910 نمابر بر یمبتن یبانکدار( 4-6-4

910 خودپرداز یها دستگاه بر یمبتن یبانکدار( 5-6-4

910 فروش یها انهیپا بر یمبتن یبانکدار( 4-6-6

910 یکیالکترون یهاشعبه بر یمبتن یبانکدار( 1-6-4

910 کیالکترون یبانکدار یایمزا( 4-1

912 یسنت بانکداری با یکیالکترون بانکداری سهیمقا( 4-8

912 یکیالکترون پول( 4-3

913 یکیالکترون پول یها یژگیو( 4-71

911 یکیالکترون پول انواع( 4-77

911 شده ییشناسا یکیالکترون پول( 7-77-4

911 ییشناسا رقابلیغ یکیالکترون پول( 2-77-4



022 کیالکترون یبانکدار معضلاتدر( 72-4

022 الکترونیکی بانکداری در امنیت( 7-72-4

022 یبانکدار در اطلاعات تیامن( 7-7-72-4

029 تیامن تیریمد( 4-72-7-2

020 خودپردازها مشکلات( 2-72-4

020 المللی بین اعتباری های کارت( 9-72-4

020 یکیالکترون یبانکدار خدمات یتکامل تیفیک بهبود و مشکلات یشناسائ( 4-79

022 کیالکترون یبانکدار یبانیپشت خدمات( 4-74

022 نگینکیل وب( 4-74-7

022 حساب تراکم( 4-74-2

022 کیالکترون اعتبار نییتع( 4-74-9

022 تیسا وب یزبانیم( 4-74-4

023 کیالکترون تجارت یبرا پرداخت( 4-74-5

021 آن شینما و قبوض پرداخت( 4-74-6

092 فرد به فرد پرداخت( 4-74-1

099 میس یب کیالکترون یبانکدار( 4-74-8

090 الکترونیک تجارت در الکترونیک بانکداری نقش( 4-75

090 کیالکترون یبانکدار توسعه نیاز مورد بسترهای( 4-75-7

090 کیالکترون یبانکدار در مداری مشتری( 4-75-2

090 ایران در کیالکترون یبانکدار وضعیت( 4-75-9

092 یریگ جهینت( 4-76

092 فصل انیپا سوالات

092 پنجم فصل

092 فصل اهداف

091 مقدمه(7-5

009 کیالکترون تجارت( 2-5



000 یکیالکترون یابیازارب( 5-9

000 یکیالکترون یابیبازار یها مدل( 5-9-7

002 یکاربرد ختهیآم یکیالکترون یابیبازار مدل( 5-9-7-7

002 یارتباط یکیالکترون یابیبازار مدل( 5-9-7-2

002 بازار تملک (7-2-7-9-5

002 مدار دانش یابیبازار( 5-9-7-2-2

002 مدار تجربه یابیبازار( 5-9-7-2-9

002 سازگار یابیبازار( 5-9-7-2-4

4PS 002 یا شبکه ختهیآم یکیالکترون یابیبازار مدل( 5-9-7-9

003 دیخر یاحتمال ینیب شیپ مدل( 4-9-7-5

003 یکیالکترون یابیبازار یها روش( 2-9-5

003 جستجو یموتورها با یابیبازار( 7-2-9-5

002 یاجتماع یها شبکه با یابیبازار( 2-2-9-5

002 یاجتماع یها شبکه یابیبازار ای SMM از استفاده یایمزا( 7-2-2-9-5

009 محتوا یابیبازار( 9-2-9-5

009 غاتیتبل و محتوا یابیبازار زیتما وجه( 7-9-2-9-5

000 ییدئویو یابیبازار( 4-2-9-5

000 لیمیا قیطر از یابیبازار( 5-2-9-5

000  یپول غاتیتبل( 6-2-9-5

000 یکیالکترون یابیبازار اصول( 9-9-5

000 بست بن ابانیخ اصل( 7-9-9-5

002 بستان بده اصل( 5-9-9-2

002 اعتماد اصل( 9-9-9-5

002 رانش و کشش اصل( 4-9-9-5

002 روزنه اصل( 5-9-9-5

002 یکیالکترون یابیبازار یایمزا (4-9-5



002 یارتباط یایمزا( 7-4-9-5

003 یمبادلات یایمزا( 5-9-4-2

003 عیتوز یایمزا( 5-9-4-9

001 یکیالکترون یابیبازار تیموفق عوامل( 5-9-5

001 یکیالکترون یابیبازار تیموفق عوامل یبند طبقه( 5-9-5-7

001 یسازمان درون عوامل( 5-9-5-7-7

002 سازمان طیمح با مرتبط عوامل( 2-7-5-9-5

002 شرکت تیسا وب با مرتبط عوامل( 5-9-5-7-9

009 یجهان مرتبط عوامل( 5-9-5-7-4

009 آنکتاد یبند طبقه( 2-5-9-5

000 هاSMEو یکیالکترون یابیبازار( 5-9-6

002 هاSME توسط یکیالکترون یابیبازار رشیپذ بر موثر عوامل( 5-9-6-7

002 هاSME توسط یکیالکترون یابیبازار رشیپذ موانع( 5-9-6-2

002 هاSME اتیخصوص( 5-9-6-2-7

002 ینگهدار و یعمل ییاجرا مسائل( 5-9-6-2-2

002 یسازمان موانع (9-2-6-9-5

003 هاSME یفرارو یها چالش و یکیالکترون یابیبازار( 5-9-6-9

003 یریگ جهینت( 5-4

029 فصل انیپا سوالات

020 یفارس منابع

021 نیلات منابع




