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 مجله مهندسي مالي و مديريت اوراق بهادار

  7937پائيز / شماره دوازدهم 

 

 شناسایی و اولویت بندي عوامل مؤثر برکیفیت خدمات الکترونیکی در بازار سهام

 با استفاده از روش تاپسیس فازي

 

  وحیدرضا میرابی 

  میرفیض فلاح شمس

  ندا کوشان

  نیما سعیدي

 

 چکیده

بندی عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات الکترونیکي در رتبهشناسايي و هدف از نگارش پژوهش حاضر، بررسي، 

معیار کارايي، قابلیت دسترسي، تحقق  8مدل مفهومي دربرگیرنده . باشدمي( بورس اوراق بهادار)بازار سهام 

. زيرمعیار بود 14پاسخگويي و راهنمايي، تماس، موارد قانوني و آموزش و تعهدات، امنیت و اعتماد، 

سوال بار بود که پس از تائید  4زيرمعیار و  14سوال بسته حاصل از  14شده نیز دربرگیرنده پرسشنامه طرح

تکنیک نتايج حاصل از بکارگیری . نفر از کاربران خدمات الکترونیکي بازار سهام توزيع شد 491روايي، میان 

قابلیت جستجوی »تاپسیس فازی جهت رتبه بندی زيرمعیارها، بیانگر آنست که در میان متغیرهای پژوهش، 

به عنوان « میزان امنیت در حفظ اطلاعات کاربران»و « سرعت تکمیل تراکنش»، «خدمات مورد نیاز کاربر

های آموزشي به چه و سي دیارائه دفتر»، «های آموزشي جهت کار با سامانهبرگزاری کلاس»مهمترين و 

« امکان تماس با مسئولین در زمان بروز مشکل  مطالعه و يادگیری آسان دفترچه های آموزشي »و « کاربران

 .تاثیرترين متغیرها انتخاب شدندنیز به عنوان کم

 

گیری چندمعیاره، تاپسیس کیفیت خدمات، فناوری اطلاعات، سازمان بورس، تصمیم :هاي کلیدي واژه
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ها تا حد زيادی در گرو در سالهای اخیر با توجه به رشد تجارت الکترونیک، موفقیت سازمان

شان است تا بتوانند پا به پای اين تغییرات در محیط پیرامون موجودسازگاری آنها با تحولات 

ارت الکترونیکي از جمله مهمترين اين تحولات، استفاده روزافزون از فنون تج. محیطي پیش بروند

بکارگیری چنین . در انجام کسب و کار، ارائه خدمات و ايجاد مفهوم خدمات الکترونیکي مي باشد

ها شده و از طرف ديگر افزايش کار و کاهش هزينه و فنوني از يک طرف سبب تسهیل انجام کسب

ها در صورتي ه ايناما هم. رفتن سطح رضايتمندی آنان را در پي داشته استتعداد مشتريان و بالا

های ارائه دهنده خدمات الکترونیکي بتوانند پاسخگوی انتظارات مشتريان امکانپذير است که سازمان

 .در رابطه با کیفیت خدمات الکترونیکي بوده و سطح مطلوبي از اين کیفیت را تضمین نمايند

شود مباحث ب ميهای خاصي برخوردار است، اين امر سببا توجه به اينکه خدمات از ويژگي

های متنوعي مواجه باشد؛ بخصوص مقوله کیفیت خدمات الکترونیک که مربوط به خدمات با چالش

امروزه تبديل به يکي از مباحث نوين و مطرح در مطالعات مربوط گرديده است؛ در اين راستا با 

عنوان يک  توجه به ويژگي ناملموس بودن خدمات، توسعه کیفیت و کمیت خدمات الکترونیکي به

ها بايستي با لحاظ کردن چنین استراتژی رقابتي عملکرد خود مزيت رقابتي قلمداد شده که سازمان

برای دستیابي به اين هدف کافي . را ارزيابي نمايند تا بتوانند در مسیر توسعه و تعالي قرار گیرند

شده يا از آن پیشي  است به انتظارات کاربران و مشتريان از کیفیت خدمات، پاسخ مناسبي داده

های مختلفي برای ها و شاخصتحقیقات مختلفي در اين راستا صورت گرفته که مقیاس. گرفته شود

کیفیت از جمله اين تحقیقات مدل . سنجش ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکي استنتاج شده است

شان مندیقهمدل دو مقیاس جديد برای نشان دادن علااين الکترونیکي است که طراحان  خدمات

 Parasuraman, et al ). ( 1988 , به اين حوزه ارائه نمودند

با توجه به اينکه يکي از ارکان خط مشي کیفیت سازمان بورس و اوراق بهادار توسعه کمي و 

با اين نگرش و با توجه به مصاحبه و مطالعات کیفي خدمات الکترونیکي بازار سرمايه مي باشد لذا 

و با کیفیت توسعه خدمات الکترونیکي جديد با يک روش نوين بررسي گردد  اولیه سعي شده است

بازار سهام و  های کلیدی موثر بر کیفیت خدمات الکترونیکي جديدعوامل و شاخصشناسايي 

با ارائه راهکارهای عملي برای توسعه کیفیت خدمات الکترونیکي،  اولويت بندی آنها و همچنین

 در صدد بهبود به ديگر سخن محقق. ر را در رسالت خود ياری رساندسازمان بورس و اوراق بهادا

با توجه به مطالب ذکر شده  .مي باشدبا استفاده از اولويت بندی عوامل  خدمات الکترونیکي جديد

 :شود سوال پژوهش بصورت زير مطرح مي

 ي برخوردارند؟از چه اولويتکیفیت خدمات الکترونیکي  و بهبود توسعه بر مؤثر هایعوامل و شاخص

 مبانی علمی و مروري بر پیشینه تحقیق - 
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  ادبیات و چارچوب نظري - - 

  خدمات متحول طیمح

 و نوآور یواردهاتازه. است يانقلاب تحول دوره کي به ورود حال در باًيتقر اقتصاد خدمات بخش

يم نائل ييهاتیموفق به خدمات ارائه نهیزم در ديجد یاستانداردها با جهان، سراسر در مبتکر

 جلب و خود متوقع انيمشتر یتقاضا یپاسخگو باسابقه یرقبا که است يحال در نيا و شوند،

 نيا که است شده برداشته رقابت راه سر از موانع از یاریبس خدمات، نهیزم در. ستندین آنان تيرضا

 نيوا رچوئاليو مانند اي واردانتازه نيا. شوند بازار وارد دهديم فرصت مشتاق واردان تازه به امر

 از که انديالمللنیب بزرگ یها شرکت جمله از اي. ستندین برخوردار یقو چندانی اهیبن از اردزي

 يخدمات میمفاه هاشرکت نيا شوديم باعث يمال توان نیهم. هستند یقو اریبس يمال لحاظ

 شيآزما مورد و شده جاديا کشورها ريسا در نيا از شیپ که کنند خدمات عرصه وارد را یديجد

 بهبود د،يجد یهايژگيو با محصولات عرضه رغم به سابقه، با و يميقد یشرکتها. است گرفته قرار

 یکالا عرضه یهاستمیس يمعرف و ارانهیهوش یشبردیپ غاتیتبل تر،نيیپا فروش متیق ،ييکارآ

. کنند حفظ را انيمشتر یوفادار يآسان به توانندينم گريد ،یآورفن نظر از ترشرفتهیپ و ترراحت

 (1 ،85 4،لاولاک)

 نيا اسباب و شونديم يبزرگ تحولات و رییتغ دچار جهان يخدمات عيصنا از یاریبس نکيا

 ديشا. کنديم فرق دارد، رونق آن در صنعت که یکشور و صنعت نوع به بسته وتحولات رییتغ

 سرچشمه. است شده ارائه 2-4 جدول در که باشد ييروین دوازده از يکي هايدگرگون نيا ليدلا

 سال چند به ،يانقلاب هر سازنهیزم عوامل همچون یامروز خدمات بخش یها يدگرگون از يبرخ

يم نشان را یجار نسبتاً عيوقا از یارهیزنج زین هايدگرگون از يبعض که يحال در. گردديبازم شیپ

 .ظهورند حال در همچنان که يعيوقا. دهند

 مفهوم خدمات

 و معمولا که ناملموس شیب و کم یها تیفعال از است یا مجموعه اي تیفعال خدمت، کي 

 ستمیس اي و کالاها اي يکيزیف منابع اي و خدمت کارکنان و یمشتر نیب تعاملات در لزوما نه

 مشکلات یبرا ييها حل راه عنوان به و رندیگ يم صورت خدمات کننده عرضه یها

  .شوند يم ارائه یمشتر

  خدمت، فرآيندی است، مشتمل بر يک سری از فعالیت های کم وبیش نا محسوس که به

طور طبیعي اما نه لزوماً همیشگي در تعاملات بین مشتريان وکارکنان ويا منابع فیزيکي يا 

کالاها ويا سیستم های ارائه کننده خدمت روی داده تا راه حلي برای مسائل مشتريان 

 .(81 4اعرابي و ايزدی،)باشد
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 خدمات تیریمد رییتغ سازنهیزم يروهاین :  لجدو
 يدولت مقررات یالگو رییتغ  

 يابيبازار طهیح در يصنف یهاتيمحدود کاهش  

 يانتفاع ریغ و يعموم خدمات از يبعض یسازيخصوص  

 يکيتکنولوژ ینوآور  

 یازیامت یهاشبکه و يخدمات یهارهیزنج رشد  

 شدن يجهان و يالمللنیب دهيپد  

 یوربهره شيافزا یبرا فشار  

 خدمات تیفیک در تحرک  

 هيکرا و اجاره مؤسسات توسعه و رشد  

 خدمات کننده نیتأم عنوان به دکنندگانیتول ورود  

 درآمد کسب ديجد منابع به يرانتفاعیغ و يعموم یهاسازمان ازین  

 نوآور و مبتکر رانيمد ارتقاء و استخدام 

 85 4لاولاک،: نبعم

 

 خرید خدماتفرآیند 

 يم سر پشت خدمت يابيارز و مصرف انتخاب، یبرا یمشتر که است يمراحل خدمات ديخر نديفرآ

 : است ريز مراحل شامل نديفرآ نيا .گذارد

 ديخر از شیپ مرحله 

 با را مختلف یها نهيگز انيمشتر که است خدمات ديخر نديفرا یمرحله نیاول مرحله اين

 و گرفتن نظر در با را ها نهيگز نيا سپس و کرده ييشناسا دارند نیازهايشان از که تعاريفي و آگاهي

 ديخری  درباره و کنند يم يابيارز مخاطرات و ايمزا نظر از مختلف کنندگان عرضه کردن مقايسه

 :که خود شامل سه مرحله است رندیگ يم میتصم

 انسانی  نهيريد تيهو و يستيز مسائل به که است يقیعم و ناخودآگاه لاتيتما: آگاهي از نیاز -4

 .شود يم مربوط

 جمع آوری اطلاعات -2

 تعريف نیاز -

 کشف راه حل -

 شناسايي عرضه کنندگان مختلف -

 ارزيابي عرضه کنندگان مختلف خدمات - 
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 يخدمات ييرو ايرو مرحله 

 که است (سيسرو سلف از استفاده اي) خدمات کننده عرضه از خدمات درخواست شامل مرحله نيا

 .کند مي پیدا تحقق خدمات عرضه خدمات، کنندگان عرضه و مشتريان یمواجهه با

 ديخر از پس مرحله 

 آنها.کنند مي ارزيابي را خدمات کیفیت مشتريان آن در که است خريد فرايند از مرحله آخرين

 .نه يا است شده رضايت باعث خدماتي پیامد آيا که کنند مي ارزيابي همچنین

 

  خدمات يهایژگیو

 چهار اين. دارند مهم ويژگي چهار غیرانتفاعي، يا انتفاعي و خصوصي يا عمومي از اعم خدمات،

 بر ويژگي چهار اين. فناپذيری و تغییرپذيری ناپذيری،تفکیک بودن، نامحسوس: از عبارتند ويژگي

بیانگر مقايسه ويژگیهای کالاها و  4که جدول  گذارندمي زيادی تأثیر خدمات، بازاريابي هایبرنامه

 .دمات مي باشدخ

 

 مقایسه ویژگیهاي کالاها و خدمات:   جدول

 خدمات کالاهاي فیزیکی

 ملموس بودن

 تفکیک پذيری

 تغییرناپذيری

 امکان ذخیره سازی

 نا ملموس بودن

 تفکیک ناپديری

 تغییر پذيری

 عدم امکان ذخیره سازی

 (81 4، يماسیجوادين و ک دیس: )منبع

 

  کیفیت خدمات الکترونیکیمفهوم 

به ادراکات مشتری از کیفیت خدماتي که از انتظاراتشان در  کیفیت خدمات الکترونیکي

 .شود، اشاره داردمعاملات الکترونیکي يا به نوعي در استفاده از ساير خدمات الکترونیکي حاصل مي

های ارائه دهنده کیفیت خدمات برتر آنلاين، ضروری است که ادراکات مشتری را  برای شرکت

 Valarie A. Zeithaml, et).ی آن بدانند ی کیفیت خدمات و چگونگي ارزيابي مشتريان درباره درباره

al., 2002)  
دريافتند که معیار به کار گرفته شده  et al., 1985) (Parasuraman ,همکارانپاراسورامان و 

ی ادراکات  تواند توسط مشتريان برای ارزيابي کیفیت خدمات در يک محیط سنتي بوسیله مي



 7937 پائيز/ دوازدهمشماره  /  فصلنامه مهندسي مالي و مديريت اوراق بهادار

  
751 

مشتريان از کیفیت خدمات مشتق شده باشد، همین دلیل عیناً برای کیفیت خدمات الکترونیکي 

ی مشتريان شبیه  شده بوسیلهابعاد کیفیت خدمات خدمات الکترونیکي دريافت . بدرستي معلوم شد

  . (Valarie A. Zeithaml, et al., 2002)ابعاد کیفیت خدمات سنتي شناسايي شد 

 یتها را در الگوی قابل ی پژوهش پیشین مبداء آن ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکي بوسیله

را در تعیین نمود که رفتار مشتری  (Davis,1989)ی ديويس  پذيرش فناوری پیشنهادی بوسیله

 . نمايد بندی ميطبقه« های رايانه استفاده از فناوری»

. به تازگي با رشد روزافزون اينترنت، استفاده از خدمات الکترونیکي در دنیا بسیار باب شده است

 . (Santos. J. 2003)کند اما نظريه و کاربرد خدمات الکترونیکي هنوز دوران نوباوگي خود را طي مي

ز خدمات توافق کلي وجود ندارد و از آنجا که کیفیت خدمات بر روی در تعريف اين نوع ا

های کیفیت  ها تأثیر بسزايي دارد، درباره ابعاد، معیارها و ويژگي رضايت مشتری و عملکرد سازمان

جدول زير بازنگری مطالعات اصلي درخصوص . خدمات الکترونیکي مطالعات زيادی انجام شده است

 . دهد رونیکي در اين خصوص را نشان ميابعاد کیفیت خدمات الکت

کند که از  خدمات الکترونیک را خدمات اطلاعاتي تعاملي تعريف مي (Ghosh, S, 2004)گوش 

تواند  يک طرف اطلاعات مشتريان که از طريق فرايند خدمات الکترونیکي جمع آوری شده است مي

وند و به عنوان مبنايي برای توسط تأمین کنندگان اين خدمات گردآوری و تجزينه و تحلیل ش

خدمات سفارشي مشتريان مورد استفاده قرار گیرند و از طرفي ديگر تبادل خدمات الکترونیکي و 

 . کنندگان خدمات انجام شودتواند از طريق مبادله اطلاعات با تأمین ها برای مشتريان، مي تحويل آن

یکي همان خدمات تحت شبکه يا معتقد است خدمات الکترون (A. Zeithaml, 2000)زيتهامل 

در خدمات الکترونیکي، مشتريان از طريق . شود وب است که از طريق اينترنت تحويل مشتريان مي

در اينگونه موراد . کنند کنندگان خدمات تماس برقرار ميهايشان با تأمین فناوری، مثل وب سايت

 . مشتريان بايد به طور کامل به فناوری اطلاعات اعتماد کنند

خدمات الکترونیکي را خدمات اطلاعاتي يا با (Rust, R.T, et al., 2001) همکاران  راست و

مبادله ( خريدار و فروشنده)ای که بین دو طرف دانند بطوری که ارزش اولیه انتخاب خود افراد مي

و در شود  ها اينترنت شبکه ای است که باعث تبادل اطلاعات مي از نظر آن. شود، اطلاعات باشد مي

ها و نیازهای مشتريان در يک جهت  کند، خواسته محیط آن خدمات اطلاعاتي تعامل تحقق پیدا مي

به همین دلیل است که . گیرند و اطلاعات مبتني بر نیازهای مشتريان در طرف ديگر قرار مي

   (Kim, M, 2006). گیرد اينترنت برای جبران نیازهای اطلاعاتي مورد بهره برداری قرار مي
. خدمات الکترونیکي چیزی بیش از انجام يک سفارش، پاسخگويي به سؤالات الکترونیکي است

ی متفاوتي از جريان تعاملي اطلاعات  شوند مشتريان تجربه درواقع خدمات الکترونیکي باعث مي
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گیرد و اين که مشتريان به  پیدا کنند اين که اطلاعات چگونه ادراک و مورد بهره برداری قرار مي

اطلاعاتي نیاز دارند و يا انتظار دريافت چه اطلاعاتي را دارند نقش مهمي در کیفیت اطلاعات  چه

فرايند خدمات الکترونیکي برمبنای اطلاعاتي شکل . کنند فرايند خدمات الکترونیکي ايفا مي

شوند و کیفیت اطلاعات در تعیین نیازهای مشتری  گیرد که از طريق فناوری اطلاعات کسب مي مي

 (Salaun, Y, et al., 2001).امل بسیار مهمي استع

خدمات الکترونیکي را براساس مفهوم خدمات ارائه شده توسط  (Rowely, J. 2006) راولي

های گروهي و تمام روابط  کند و آن را  برای استفاده تمام رسانه تعريف مي ،4هافمن و باتسون

خدمات الکترونیکي يک فعل، تلاش يا عملکردی است که از طريق . دهد مبتني بر تعاملات بسط مي

شود وی معتقد است در  ها تحويل مي های اطلاعاتي و موبايل فناوری اطلاعات مثل شبکه، کیوسک

گیرد و  شود و مشتری مورد حمايت قرار مي ونیکي به مشتريان خدمات ارائه ميخرده فروشي الکتر

 . شود تحويل خدمات همگي بصورت الکترونیکي انجام مي

خدمات الکترونیکي را در ارائه خدمات مبتني بر تعامل محتوا و  Ruyter, Ko de, 2001 )رويتر

آن مشتريان بوده و از پشتیباني ارائه شبکه جهاني به مشتريان تعريف کرده که عامل محرک 

های ارائه شده توسط تأمین کنندگان خدمات برخوردار است و هدف آن تقويت  ها و سیستم فناوری

 .(89 4بابامرادی، )کنندگان خدمت است رابطه بین مشتری و تأمین

 

 ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی 

ي کیفیت خدمات الکترونیکي با توجه به مطالعات انجام شده در خصوص سنجش و ارزياب

نمايانگر مطالعات اصلي در خصوص ابعاد  4شاخص های مختلفي شناسايي شده است که جدول 

کیفیت خدمات الکترونیکي مي باشد که در تحقیق حاضر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکي که 

ن در خدمات گیری رضايت مشترياتوسط پاراسورامان بسط داده شده، به عنوان معیارهای اندازه

از نظر پاراسورامان، معني خدمت به قبل و بعد از مراحل . گیرند الکترونیکي مورد بررسي قرار مي

ی مراحل مربوط به  کند و ابعاد اصلي کیفیت خدمات الکترونیکي شامل کلیه مبادله بسط پیدا مي

اراسورامان و همانطور که قبلاً اشاره شد پ. فرايند تعاملي خريد مشتريان در وب سايت است

دانست  ابعادکیفیت خدمات الکترونیکي را هفت مورد مي (Parasuraman, et al., 2005)همکاران 

که چهار مؤلفه آن ابعاد اصلي و سه مؤلفه بعد جبراني کیفیت خدمات الکترونیکي را تشکیل 

 : دهندکه بشرح ذيل مي باشد مي

 : چهار بعد اصلي کیفیت خدمات الکترونیکي عبارتند از
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که اشاره بر سهولت دسترسي مشتريان به شبکه و استفاده از وب سايت با حداقل : کارآيي (4

 . تلاش دارد

های خود برای تحويل سفارشات  ای است که در آن سايت به وعدهحوزه: تحقق تعهدات (2

 .يابد کند و قابلیت استفاده اقلام سفارشي در زمان مقرر تحقق مي عمل مي

شامل عملکرد فني صحیح سايت بوده و عواملي همچون میزان در : قابلیت دسترسي ( 

میزان دسترسي به اطلاعات دسترس بودن سامانه، سرعت راه اندازی و اجرای سامانه، 

 . شودرا شامل مي عدم قطعي ارتباط با سامانه در حین انجام مبادلهو  جهت تصمیم گیری

ت و میزان محافظت از اطلاعات مشتريان است از اين منظور درجه امنیت سايت اس: امنیت (1

های اعتباری  گیرد و اطلاعات کارت ها در اختیار ديگران قرار نمي نظر که اطلاعات خريد آن

 .ماند نیز محرمانه باقي مي

 : سه بعد جبراني کیفیت خدمات الکترونیکي عبارتند از
ناسب به مشتريان در هنگامي که با که توانايي سازمان را در ارائه اطلاعات م: پاسخگويي (4

دهد و ساز و کارهايي برای  شوند مورد اندازه گیری و سنجش قرار مي مشکل مواجه مي

 . کند های آن لاين فراهم مي مديريت کالاهای مرجوعي و ارائه ضمانت

 . پردازد ای است که سايت برای مشکلات ايجاد شده برای مشتريان غرامت ميدرجه: غرامت (2

 .اشاره بر مساعدت به مشتريان از طريق تماس تلفني يا پاسخگويي آنلاين دارد: تماس  ( 

 . شود در اين مدل اطلاعات نیز به عنوان يک بعد مهم در کیفیت خدمات الکترونیکي محسوب مي

 

 پیشینه تحقیق - - 

ارائه معیار "مقاله ای ارائه دادند با عنوان  (Parasuraman, et al., 2005)و همکاران  پاراسورامان

که اين مدل در فروشگاههای آنلاين کار شده "چند عاملي برای ارزيابي کیفیت خدمات الکترونیکي 

سوال بوده که    اين دو بعد در مجموع شامل . و از دو بعد اصلي و پشتیباني تشکیل شده است

ي، قابلیت دسترسي، تحقق تعهدات، امنیت و مؤلفه های  کارآي: مؤلفه های  بُعد اصلي آن عبارتند از

پس از ارائه مدل تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکي . پاسخگويي، جبران، تماس: بُعد بهبود عبارتند از

 . را بر وفاداری و ارزشهای ادراکي مشتريان مورد بررسي قرار گرفته است

ارزيابي مجدد مدل دو "قاله ای با عنوان م (Serkan Akinci, et al., 2010)اکینجي و همکاران 

ارائه دادند که اين مدل در بانک آک ترکیه بررسي شده و در   "بعدی در بانکداری الکترونیکي

به چاپ رسیده که مؤلفه های جبران و پاسخگويي حذف شده  1شماره  Service Researchژورنال 
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پس از بومي سازی مدل تأثیر . ده استپرسشنامه استاندارد باز نويسي ش 22و 41، 41و سؤالات 

بعد اصلي کیفیت خدمات الکترونیکي بر ارزشهای ادراکي و تأثیر بعد بهبود بر وفاداری مشتريان 

 .مورد بررسي قرار گرفته است

در قالب پايان نامه  کیفیت خدمات در بیمارستان های دولتي و خصوصي، توسط شهروز خبیری

. انجام شده است 2225اوبا کومار در دانشگاه کارلاتون در سال کارشناسي ارشد و به راهنمايي 

نامه مقايسه کیفیت خدمات در بیمارستان های خصوصي و دولتي است که  هدف از اين پايان

بوسیله پرسشنامه ای که توسط بیماران اين دو نوع بیمارستان پرشده بود انجام پذيرفته است و 

مات در بیمارستان های خصوصي بالاتر از بیمارستانهای نتايج حاکي از اين بود که کیفیت خد

همچنین نتايج نشان مي دهد که بکارگیری مديريت بهتر اثربخشي عملیاتي بیمارستان . دولتي بود

 (2225خبیری .)را افزايش مي دهد

بر رضايت مشتری در ( براساس مدل سروکوال)رابطه بین ابعاد کیفیت خدمات بررسي "

نامه کارشناسي ارشد، به توسط سمیه کشاورز در قالب پايان"ان خودروی کرجنمايندگي های اير

دانشگاه الزهراء، دانشکده علوم تربیتي و روانشناسي، در سال در راهنمايي دکتر سیده منوره يزدی، 

ابزار مورد استفاد در اين تحقیق پرسشنامه سروکوال است که اين . انجام شده است 81 4

و پژو پارس در نمايندگي های  125، پژو 221فر از دارندگان خودروهای پژو ن 8  پرسشنامه بین 

نمونه مزبور با روش نمونه گیری خوشه ای تصادفي انتخاب گرديد و نتايج از . کرج توزيع شده است

نتايج نشان مي داد بین انتظارات مشتريان نسبت . طريق ضريب همبستگي پیرسون تحلیل گرديد

ارتباط معنادار منفي ( موسات، قابلیت اطمینان، پاسخ دهي، تضمین و همدليمل)به ابعاد کیفیت 

ملموسات، قابلیت )همچنین بین ارزيابي مشتريان نسبت به ابعاد کیفیت خدمات . وجود دارد

 .(81 4کشاورز، )ارتباط معنادار مثبت وجود دارد ( اطمینان، پاسخ دهي، تضمین و همدلي

 

 مدل مفهومی پژوهش - 

مطالعه و انتخاب مدل اولیه تحقیق، مصاحبه های  با کارشناسان و اساتید حوزه بازار پس از 

سرمايه انجام شد که تعديلات و تغییراتي در آن صورت پذيرفت و دارای دو بعد اصلي و پشتیباني 

و در ابعاد پشتیباني مؤلفه  "امنیت و اعتماد"بوده که در ابعاد اصلي آن فقط مؤلفه امنیت به

اضافه  "موارد قانوني"و  "آموزش"تغییر کرده و مؤلفه های  "پاسخگويي و راهنمايي"ويي به پاسخگ

خدمات )دلیل تغییرات و تعديلات حاصل از مصاحبه ها را مي توان ماهیت مالي خدمات . گرديد

 : نمايانگر آن مي باشد 2را ذکر کرد که   شکل ( مالي الکترونیکي



 7937 پائيز/ دوازدهمشماره  /  فصلنامه مهندسي مالي و مديريت اوراق بهادار

  
751 

 
 مدل مفهومی پژوهش:  شکل 

 

 شناسی پژوهشروش - 

، پژوهشي نیز پیمايشي و از نظر هدف -ها، توصیفيپژوهش حاضر از لحاظ گردآوری داده

ای آوری اطلاعات مورد نظر، از روش کتابخانهدر اين تحقیق، برای جمع  .شودکاربردی محسوب مي

. ها از پرسشنامه استفاده شدو برای گردآوری داده( ... مقالات، کتب، اينترنت ومراجعه به )

باشد که در جدول زير، تايي لیکرت مي1زيرمعیار با طیف  14سوال مربوط به  14پرسشنامه شامل 

 :توزيع سوالات هر بعد نشان داده شده است

 

 تقسیم بندي سؤالات بر اساس ابعاد:   جدول 

 سوالشماره  ابعاد

 8تا  4 بعد اول

 41تا  9 بعد دوم

 22تا  45 بعد سوم

 21تا  24 بعد چهارم

 2 تا 25 بعد پنجم

 1 تا 4  بعد ششم

 1 تا  1  بعد هفتم

 14تا  8  بعد هشتم

 کیفیت خدمات الکترونیکی

 تحقق تعهدات

 امنیت و اعتماد

 قابلیت دسترسی

 کارایی

 آموزش

 موارد قانونی

 تماس

 پاسخگویی و راهنمایی
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-جامعه آماری تحقیق حاضر، کلیه کاربران خدمات الکترونیکي سازمان بورس و اوراق بهادار مي

های مختلفي از جمله ناشران، سهامداران حقیقي و حقوقي، نهادهاای ماالي   باشد که طبقات و گروه

، حسابرسان، کارشناساان  (گذاریهای سرمايههای تأمین سرمايه، شرکتها، شرکتکارگزاری: مانند)

گاذاری مرکازی، شارکت    شرکت بورس تهاران، شارکت ساپرده   : مانند)های تابعه سازماني و شرکت

با توجاه باه تناوع     بنابراين. شودرا شامل مي( آوران بازار سرمايهت فنآوری بورس، شرکمديريت فن

 . شان به طبقات مختلف تقسیم بندی شدکاربران، جامعه برحسب نوع خدمات دريافتي

بنابراين با فرض اينکه جامعه آماری در کل نامحدود است از فرمول کوکران برای محاسبه حجم 

مقادار   2به درجه تأثیرگذاری و اهمیت طبقات بصورت قضاوتي نمونه استفاده کرده و سپس با توجه

 .ايمکلي حجم نمونه را بین طبقات مختلف تقسیم کرده

ها میان بدين منظور، پرسشنامه. ها از روايي محتوا استفاده شدبرای سنجش روايي پرسشنامه

برای  .مديريت توزيع و نظرات اصلاحي آنان اعمال گشتجمعي از اساتید و دست اندرکاران رشته 

ها با نظر آنها افزايش اعتبار و روايي پرسشنامه ابتدا با تعدادی از اساتید، مشورت گرديد و سوال

 . جرح و تعديل شد

 5 بدين منظور، تعداد . نباخ، استفاده شدوها نیز از تکنیک آلفای کربرای تعیین پايايي پرسشنامه

مقدار  .ها میان آنان توزيع گشتانتخاب و پرسشنامهمورد نظر ر تصادفي از جامعه آماری نفر بطو

 .اشاره شده است 1کل پرسشنامه و هر يک از متغیرهای آن، در جدول  آلفای کرانباخ برای

 

 متغیرهاي پژوهش و ضریب پایایی مربوط به هر یک از آنها:   جدول 

 نام متغیر ردیف
 آلفاي کرونباخ

 تائی 3 نمونه  

 8 238 کارايي 4

 23188 قابلیت دسترسي 2

 23891 تحقق تعهدات  

 2 238 امنیت و اعتماد 1

 23841 آموزش 5

 23114 پاسخگويي و راهنمايي 1

 23111 تماس 1

 8 238 موارد قانوني 8
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 گیري چندمعیاره فازيهاي تصمیمروش -5

اين تئوری برای . زاده نشر پیدا کرده استلطفيتوسط پروفسور  4915تئوری فازی در سال 

صورت مبهم های مردم عموماً بهقضاوت. شرايط متغیر و شرايط غیر قابل مقايسه بودن مناسب است

-با يک درجه اهمیت مي... نهايت قوی و ، بي، خیلي قویمساوی، نسبتاً قوی: مانند عبارات زباني

 ,Semih).دهندگان کمک کند های زباني نظرام موجود در عبارتتواند به ابهتئوری فازی مي. باشد

گردند که ها در مقايسه با همه معیارها معمولاً به صورت اعداد فازی بیان ميمطلوبیت گزينه (2009

. شوندگیری فازی سنجیده ميهای ارزيابي تصمیمنامند و توسط روشآن را مطلوبیت فازی مي

 .(Yeh & Deng, 2004)های فازی مربوطه است اساس مقايسه مطلوبیتها بر بندی گزينهرتبه

-عنوان يکي از روش، به(آل مثبتحل ايدهبندی با توجه به شباهت با راهروش اولويت)تاپسیس 

برای حل   توسط هوانگ و يون 4984شناخته شده است که در سال  MCDMهای کلاسیک 

انتخاب شده بايد دارای  1گزينه. آل بودیین ايدهتوسعه داده شد که بر اساس تع MCDMمسائل 

 & Hwang)آل منفي باشد آل مثبت و از طرف ديگر بیشترين فاصله از ايدهکوتاهترين فاصله از ايده

Yoon,1981) . به شکل محدود آغاز  12 4سابقه استفاده از مدل تاپسیس در ايران از آغاز دهه

 .شودی به چند سال اخیر محدود ميشده است و موارد استفاده از وضعیت فاز

 :شرح زير استگیری به کمک تکنیک تاپسیس فازی بهمراحل تصمیم

    w~jبدست آوردن بردار اوزان   -4مرحله 

ها که سنجي خبرگان در رابطه با استراتژینرمالايز کردن ماتريس بدست آمده از نظر -2مرحله 

 :اشدبشرح زير   ميماتريس جديدی به 
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}..., ,1{ nC  (. فرمول )هايي که در رابطه با هزينه است مربوط به شاخص 
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 :شودمي 1دهي شده به شکل فرمول بنابراين ماتريس وزن - مرحله 
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 :ها با استفاده از فاصله اقلیدسي فازیمحاسبه فواصل اندازه -5مرحله 
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 نتایج پژوهش -6

 بندي ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک با استفاده از تکنیک تاپسیس فازيرتبه

ها معمولاً به در دنیای واقعي بدلیل وجود اطلاعات ناقص يا اطلاعات غیر قابل دسترس، داده

بنابراين در اين پژوهش سعي شده است تا از . اندصورت قطعي نیستند؛ بلکه اغلب به صورت فازی

کیفیت خدمات بندی عوامل تاثیرگذار بر منظور اولويتهای فازی، بهدادهروش تاپسیس با 

در جدول شماره  گزينهمقادير فازی متغیرهای زباني برای مقبولیت هر . استفاده گردد الکترونیک

 . (Chen, 2000)نشان داده شده است (  )

 

 متغیرهاي زبانی براي تعیین وزن هریک از معیارها:  5جدول 

 VL (0, 0, 1, 2) خیلي کم

 L (1, 2, 2, 3) کم

 ML (2, 3, 4, 5) کمتر از متوسط

 M (4, 5, 5, 6) متوسط

 MH (5, 6, 7, 8) بیشتر از متوسط

 H (7, 8, 8, 9) زياد

 VH (8, 9, 10, 10) خیلي زياد

 

دهندگان، گیری فازی و اوزان فازی ابعاد يادگیری الکترونیک با استفاده از نظر پاسخماتريس تصمیم

 :بدين ترتیب بدست آمدند

 

 گیري و اوزان فازيماتریس تصمیم:  6جدول

 ابعاد

 اصلی

7 8 8 9 7 8 8 9 8 9 10 10 4 5 5 6 

 امنیت و اعتماد تحقق تعهدات قابلیت دسترسی کارایی

P1 8 9 10 10 8 9 10 10 4 5 5 6 8 9 10 10 

P2 8 9 10 10 2 3 4 5 2 3 4 5 7 8 8 9 

P3 8 9 10 10 5 6 7 8 2 3 4 5 2 3 4 5 

P4 8 9 10 10 4 5 5 6 0 0 1 2 5 6 7 8 

P5 8 9 10 10 1 2 2 3 4 5 5 6 5 6 7 8 

P6 8 9 10 10 7 8 8 9 7 8 8 9 8 9 10 10 

P7 8 9 10 10 7 8 8 9 8 9 10 10 2 3 4 5 

P8 8 9 10 10 7 8 8 9 4 5 5 6 8 9 10 10 

P9 8 9 10 10 8 9 10 10 4 5 5 6 8 9 10 10 
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 ابعاد

 اصلی

7 8 8 9 7 8 8 9 8 9 10 10 4 5 5 6 

 امنیت و اعتماد تحقق تعهدات قابلیت دسترسی کارایی

P10 2 3 4 5 8 9 10 10 8 9 10 10 4 5 5 6 

P11 0 0 1 2 8 9 10 10 7 8 8 9 8 9 10 10 

P12 1 2 2 3 8 9 10 10 8 9 10 10 8 9 10 10 

P13 8 9 10 10 8 9 10 10 7 8 8 9 7 8 8 9 

P14 5 6 7 8 8 9 10 10 8 9 10 10 5 6 7 8 

P15 8 9 10 10 4 5 5 6 8 9 10 10 7 8 8 9 

P16 7 8 8 9 7 8 8 9 8 9 10 10 4 5 5 6 

P17 7 8 8 9 5 6 7 8 8 9 10 10 1 2 2 3 

P18 4 5 5 6 7 8 8 9 8 9 10 10 5 6 7 8 

P19 7 8 8 9 4 5 5 6 8 9 10 10 7 8 8 9 

P20 1 2 2 3 8 9 10 10 8 9 10 10 5 6 7 8 

P21 8 9 10 10 8 9 10 10 0 0 1 2 8 9 10 10 

P22 0 0 1 2 8 9 10 10 2 3 4 5 8 9 10 10 

P23 5 6 7 8 5 6 7 8 2 3 4 5 8 9 10 10 

P24 2 3 4 5 4 5 5 6 2 3 4 5 8 9 10 10 

P25 0 0 1 2 1 2 2 3 2 3 4 5 1 2 2 3 

P26 2 3 4 5 2 3 4 5 1 2 2 3 1 2 2 3 

P27 4 5 5 6 2 3 4 5 5 6 7 8 2 3 4 5 

P28 2 3 4 5 7 8 8 9 0 0 1 2 4 5 5 6 

P29 5 6 7 8 4 5 5 6 0 0 1 2 0 0 1 2 

P30 2 3 4 5 4 5 5 6 2 3 4 5 2 3 4 5 

P31 0 0 1 2 2 3 4 5 8 9 10 10 4 5 5 6 

P32 2 3 4 5 7 8 8 9 7 8 8 9 8 9 10 10 

P33 4 5 5 6 7 8 8 9 7 8 8 9 7 8 8 9 

P34 4 5 5 6 8 9 10 10 8 9 10 10 5 6 7 8 

P35 0 0 1 2 4 5 5 6 8 9 10 10 2 3 4 5 

P36 2 3 4 5 2 3 4 5 8 9 10 10 2 3 4 5 

P37 4 5 5 6 5 6 7 8 0 0 1 2 1 2 2 3 

P38 2 3 4 5 4 5 5 6 4 5 5 6 2 3 4 5 

P39 7 8 8 9 4 5 5 6 7 8 8 9 1 2 2 3 

P40 5 6 7 8 8 9 10 10 2 3 4 5 2 3 4 5 

P41 7 8 8 9 2 3 4 5 4 5 5 6 1 2 2 3 
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 يو اوزان فاز يریگمیتصم سیماتر:  6 جدولادامه 

 ابعاد

 پشتیبانی

2 3 4 5 5 6 7 8 4 5 5 6 4 5 5 6 

 موارد قانونی تماس راهنمایی و پاسخگویی آموزش

P1 5 6 7 8 7 8 8 9 8 9 10 10 7 8 8 9 

P2 8 9 10 10 2 3 4 5 5 6 7 8 8 9 10 10 

P3 7 8 8 9 5 6 7 8 5 6 7 8 5 6 7 8 

P4 4 5 5 6 2 3 4 5 7 8 8 9 5 6 7 8 

P5 8 9 10 10 8 9 10 10 7 8 8 9 8 9 10 10 

P6 7 8 8 9 7 8 8 9 8 9 10 10 7 8 8 9 

P7 4 5 5 6 8 9 10 10 4 5 5 6 4 5 5 6 

P8 5 6 7 8 7 8 8 9 5 6 7 8 8 9 10 10 

P9 8 9 10 10 2 3 4 5 4 5 5 6 7 8 8 9 

P10 4 5 5 6 5 6 7 8 7 8 8 9 4 5 5 6 

P11 2 3 4 5 8 9 10 10 4 5 5 6 4 5 5 6 

P12 7 8 8 9 7 8 8 9 2 3 4 5 2 3 4 5 

P13 2 3 4 5 5 6 7 8 5 6 7 8 7 8 8 9 

P14 8 9 10 10 8 9 10 10 8 9 10 10 5 6 7 8 

P15 7 8 8 9 8 9 10 10 8 9 10 10 8 9 10 10 

P16 8 9 10 10 5 6 7 8 8 9 10 10 7 8 8 9 

P17 7 8 8 9 4 5 5 6 7 8 8 9 5 6 7 8 

P18 2 3 4 5 8 9 10 10 5 6 7 8 8 9 10 10 

P19 8 9 10 10 7 8 8 9 8 9 10 10 8 9 10 10 

P20 7 8 8 9 4 5 5 6 8 9 10 10 7 8 8 9 

P21 2 3 4 5 7 8 8 9 1 2 2 3 2 3 4 5 

P22 5 6 7 8 4 5 5 6 0 0 1 2 4 5 5 6 

P23 5 6 7 8 2 3 4 5 7 8 8 9 5 6 7 8 

P24 4 5 5 6 0 0 1 2 8 9 10 10 8 9 9 10 

P25 8 9 10 10 0 1 1 2 4 5 5 6 2 3 4 5 

P26 8 9 10 10 4 5 5 6 2 3 4 5 7 8 8 9 

P27 8 9 10 10 2 3 4 5 5 6 7 8 1 2 2 3 

P28 8 9 10 10 7 8 8 9 2 3 4 5 4 5 5 6 

P29 8 9 10 10 4 5 5 6 7 8 8 9 0 0 1 2 

P30 8 9 10 10 4 5 5 6 0 0 1 2 2 3 4 5 

P31 7 8 8 9 8 9 10 10 5 6 7 8 8 9 10 10 

P32 5 6 7 8 8 9 10 10 7 8 8 9 4 5 5 6 
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P33 8 9 10 10 8 9 10 10 8 9 10 10 7 8 8 9 

P34 5 6 7 8 8 9 10 10 4 5 5 6 7 8 8 9 

P35 1 2 2 3 7 8 8 9 8 9 10 10 4 5 5 6 

P36 4 5 5 6 4 5 5 6 8 9 10 10 2 3 4 5 

P37 2 3 4 5 2 3 4 5 8 9 10 10 8 9 10 10 

P38 7 8 8 9 1 2 2 3 5 6 7 8 8 9 10 10 

P39 5 6 7 8 7 8 8 9 1 2 2 3 8 9 10 10 

P40 8 9 10 10 4 5 5 6 4 5 5 6 8 9 10 10 

P41 4 5 5 6 2 3 4 5 7 8 8 9 8 9 10 10 

 

، که در مرحله اول تصمیم گیری است، میزان اهمیت هر يک از سوالات نسابت باه   1در جدول 

سنجیده و به جای هر يک از متغیرهای کمي، مقادار متنااظر    ژوهش هشت بعد اصلي و پشتیباني پ

 .قرار داده شد  آن با توجه به جدول 

باه دسات    9و  8در مرحله آخر، مجموعه نقاط ايده آل مثبت و منفي با بکارگیری فرمول هاای  

اياده آل  نقاط ايده آل مثبت ،  فاصله از ايده آل مثبت و نقاط ايده آل منفي فاصاله از  . خواهند آمد

بنابراين، هر چه فاصله شاخص هاا از اياده آل مثبات کمتار و از اياده آل      . منفي را نشان مي دهند

 5ضريب نزديکي نیز که از طريق فرمول . منفي بیشتر باشد، از اولويت بالاتری برخوردار خواهند بود

زديکي بیشتر به اين معنا که هر چه ضريب ن. محاسبه مي شود، بیانگر درجه اهمیت شاخص هاست

لازم باه ذکار اسات کاه بعلات حجام باالای        .)باشد، متغیرها از رتبه بهتری برخوردار خواهناد باود  

محاسبات، از ذکر جداول مربوط به ماتريس نرمالايزشده وزني و ماتريس نرمالايزشاده وزناي فاازی    

 .(صرفنظر شد

-ملاحظه مي 1مجموعه نقاط ايده آل مثبت، منفي، ضريب نزديکي و رتبه نهائي متغیرها در جدول 

 :شود

 

 مجموعه نقاط ایده آل مثبت، منفی، ضریب نزدیکی و رتبه نهایی متغیرها:  7جدول 

 Di
+ 

Di
- Cci 

رتبه نهایی 

 سوالات

P1 0.937493 1.988881 0.679640147 4 

P2 1.684997 1.420932 0.457490084 5 

P3 1.45467 1.656126 0.532380204 2 

P4 1.814514 1.282449 0.414098964 1 
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 Di
+ 

Di
- Cci 

رتبه نهایی 

 سوالات

P5 4.039452 1.413149 0.259169748 29 

P6 3.236625 2.165495 0.400860255 1 

P7 3.669888 2.285638 0.383784397 42 

P8 3.674745 1.888433 0.339452219 22 

P9 3.847786 1.988881 0.340756302 49 

P10 3.964073 1.939843 0.328568851 22 

P11 4.083101 1.609118 0.282687233 21 

P12 3.901261 1.810354 0.316960112 2  

P13 3.580401 2.265944 0.387582947 42 

P14 3.294047 2.175037 0.397696783 8 

P15 3.373662 2.046103 0.377526113 4  

P16 3.502391 2.18519 0.384203769 44 

P17 3.962313 2.074589 0.343651241 41 

P18 3.815784 1.945655 0.337702935 24 

P19 3.493225 1.945655 0.357730774 41 

P20 3.938846 1.810354 0.314888004 25 

P21 1.496159 1.622432 0.520245226   

P22 1.901446 1.210349 0.388955224 9 

P23 1.662091 1.445077 0.465078498 1 

P24 2.003352 1.080948 0.350467956 41 

P25 5.709529 0.634617 0.100031949 14 

P26 5.329375 0.823569 0.133849552 12 

P27 4.686895 1.353211 0.224037604    

P28 4.763535 1.075741 0.184225079  1 

P29 4.937649 1.0714 0.178297787  1 

P30 5.138402 1.080948 0.173804051  8 

P31 4.42665 1.283017 0.224709585  2 

P32 3.708922 1.719252 0.316727541 21 

P33 3.50108 1.825512 0.342716699 48 

P34 3.699828 2.046103 0.356095972 45 

P35 4.521763 1.389277 0.235030858  2 
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 Di
+ 

Di
- Cci 

رتبه نهایی 

 سوالات

P36 4.506351 1.184528 0.208145039  1 

P37 5.097116 1.0714 0.173688464  9 

P38 4.948656 1.202654 0.195511902  5 

P39 4.310585 1.825512 0.297503765 21 

P40 4.379323 1.656126 0.27439981 28 

P41 4.724187 1.44219 0.233879603  4 

 

قابلیت جستجوی »عبارتي زيرمعیارهای الات يا به شود که سو ملاحظه مي 5با عنايت به جدول 

 ،«میزان امنیت در حفظ اطلاعات کاربران» ،«سرعت تکمیل تراکنش» ،«خدمات مورد نیاز کاربر

و میزان سازمان يافتگي اطلاعات در سامانه « اطلاعات میزان اعتماد بخاطر ايمني محل نگهداری»

ن اجزای تاثیرگذار بر کیفیت خدمات دارای بیشترين میزان ضريب نزديکي بوده، در زمره مهمتري

ارائه » ،«برگزاری کلاسهای آموزشي جهت کار با سامانه»الکترونیکي جای گرفتند، ضمن اينکه 

، «امکان تماس با مسئولین در زمان بروز مشکل»، «دفترچه و سي دی های آموزشي به کاربران

نايي با حقوق مرتبط با آموزش جهت آش»و « مطالعه و يادگیری آسان دفترچه های آموزشي»

 .از کمترين میزان اهمیت برخوردارند« خدمات

 

 گیري و پیشنهاداتنتیجه -7

پژوهش حاضر با هدف شناسايي و اولويت بندی عوامل موثر بر کیفیت خدمات الکترونیکي در 

ابتدا در . نفر از کلیه کاربران خدمات الکترونیکي بازار سهام انجام شد 491ای متشکل از جامعه

در ادامه با . زيرمعیار به عنوان مدل پايه پژوهش برگزيده شد   معیار اصلي و  1مدلي متشکل از 

بندی ابعاد برای رتبه. عدد رسید 14و زيرمعیارها به  8سازی پرسشنامه، تعداد معیارها به بومي

یانگر آنست که کیفیت خدمات الکترونیکي از تکنیک تاپسیس فازی استفاده شد که نتايج حاصله، ب

سرعت تکمیل »، «قابلیت جستجوی خدمات مورد نیاز کاربر»در میان زيرمعیارهای مورد نظر، 

های کیفیت به عنوان مهمترين شاخص«میزان امنیت در حفظ اطلاعات کاربران»و « تراکنش

 . خدمات الکترونیک انتخاب شدند

ت الکترونیکي بازار سهام اين مؤلفه لذا در اين راستا پیشنهاد مي شود که ارائه دهندگان خدما

ها را ملاک برنامه ريزی ها و تصمیم گیری های خود قرار دهند و با افزايش قابلبت دسترسي، 

سرعت تکمیل تراکنش و میزان امنیت در حفظ و نگهداری اطلاعات کاربران، شکاف بین کیفیت 
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طرق بتوانندگامي در راستای خط  خدمات ارائه شده و انتظارات کاربران را کاهش داده تا از اين

مشي کیفیت سازمان بورس و اوراق بهادار بردارند و همچنین کاربران خدمات الکترونیکي بازار 

سهام روز به روز شاهد توسعه کمي و کیفي خدمات الکترونیکي باشند که اين امر نیز به نوبه خود 

 .  امعه مي گذاردتأثیر چشم گیری بر توسعه بازار سرمايه و رونق اقتصادی ج

 

 فهرست منابع 

، سانجش کیفیات خادمات در بخاش عماومي، مرکاز       (82 4)الواني، مهدی و رياحي، بهروز،  (4

 .آموزش  تحقیقات صنعتي ايران، چاپ اول، تهران

، بررسي کیفیت خادمات الکترونیکاي در وبگااه گردشاگری اياران ،      (89 4)بابامرادی، رسول،  (2

 .شگاه تربیت مدرسپايان نامه کارشناسي ارشد، دان

ماديريت کیفیات خادمات، چااپ اول،      ،(81 4) سید جوادين، سیدرضا و کیماساي، مساعود،   ( 

 .تهران، نگاه دانش

کیفیت خدمات، ترجمه دکتار کاامبیز حیادرزاده و     ،(81 4) زيتامل، والری آ و پاراسورامان، آ، (1

 .دکتر علي حاجیها، چاپ اول، تهران، کساکاوش
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