
www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

 49

   پژوهشي-علميدو فصلنامه 
  دانشگاه شاهد

  دوره جديد-بيست و يكم سال
  3 شماره 

  1393بهار و تابستان 

  
1/11/92 :  دريافت مقاله  
16/5/93 : پذيرش مقاله 

Journal of  
Business strategies 
Shahed University 
Twenty first Year  

No.03 
 Spring & Summer  

2014 

 
Business 
strategies 

ــاي  راهبرده
ــاني   بازرگـ

  
  )رفتار وردانش(

 پـذيرش بانكـداري     عوامل بررسي تأثير 
دهـان بـا     به  بر تبليغات دهان   الكترونيكي

گـري رضـايت و      تأكيد بر نقش واسـطه    
شـعب  : مطالعه  مورد (وفاداري مشتريان 

  )بانك اقتصاد نوين شهرستان شيراز
   3 زاده مصطفي قاضي  و2* احمد  سرداري ،1 نجمه  توكل :نويسندگان

  دانشگاه شاهدمديريت بازرگاني دانشجوي كارشناسي ارشد . 1
   دانشگاه شاهد، عضو پژوهشكده ارتباطات و فناوري اطلاعاتدانشيار گروه مديريت بازرگاني. 2
  ر گروه مديريت دانشگاه شاهداستاديا. 3

* Email: 1338sardari@gmail.com 

  چكيده
است، مخصوصاً در چند دهه اخيـر        شده   يك فعاليت ويژه اطلاعاتي شناخته     عنوان بانكداري هميشه به  

عـلاوه،   بـه . اسـت   داده  تـأثير قـرار     صنعت بانكداري الكترونيكـي را تحـت      كه فناوري اطلاعات به شدت      
ي بايد با هدف مشتري محوري و توجه به رضـايت آنـان در نظـر گرفتـه                  توسعه بانكداري الكترونيك  

شود تا موجبات وفاداري آنان نيز فراهم گردد، زيرا حفظ و بقاي هر سازماني در گرو مـشتريان آن               
 بـا هـدف بررسـي تـأثير عوامـل مـرتبط بـا پـذيرش بانكـداري                   در همين راستا اين تحقيق    . مي باشد 

مدل بكاررفته در ايـن تحقيـق برگرفتـه از مقالـه     .  است شده  انجامدهان به دهانالكترونيكي بر تبليغات    
  .كند مي  را تعييندهان به دهانخلف احمد و ديگران است كه متغيرهاي برجسته اثرگذار بر تبليغات 

در اين پژوهش با استفاده از روش آمـاري توصـيفي واسـتنباطي بـه بررسـي متغيرهـاي مـوثر بـر                       
هـا    وتحليل داده   نتايج تجزيه . است  شده  نيكي پرداخته ي بانكداري الكترو     در حوزه  دهان به  دهانتبليغات  
دسترسي مناسـب    (داري بين عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيكي        ي معني   داد كه رابطه    نشان

 بـا توجـه بـه نقـش     دهـان  بـه  دهـان و تبليغات  )  ومحرمانه بودن، محتوا و طرح، سرعت      وآسان، امنيت 
داري را بـين      نتايج تحقيق وجود رابطـه معنـي        اما .دارد اي رضايت و وفاداري مشتريان وجود      هواسط

  .هزينه مناسب و رضايت تأييد نكرد
  

بانكداري الكترونيكي، عوامل پذيرش بانكداري الكترونيكي، رضايت مشتريان، وفاداري          :ها  كليدواژه
  .دهان به دهانمشتريان، تبليغات 
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  مقدمه
      

رشد و گسترش روزافزون فناوري ارتباطات انقلابـي را   
 ايجاد  ها  سازمان و عملكرد    ها  انساندر ابعاد مختلف زندگي     
  كـاركرد و نگـرش افـراد       هاي  روشكرده است اين فناوري     

باعـث ايجـاد    و   را دگرگـون سـاخته       هـا   دولت و   ها  سازمان
جديــد و خلاقيــت در انجــام امــور مــشاغل  صــنايع نــوين

كار الكترونيكي و    و  چون كسب  هايي  پديدههور   ظ .است شده
بانكــداري الكترونيكــي از نتــايج عمــده نفــوذ و گــسترش 

درواقع با گسترش   . فناوري اطلاعات در بعد اقتصادي است     
و قابل دسترس بودن    ارتباطات الكترونيكي و شبكه اينترنت      

 ــ  ــيوه عرض ــان ش ــراي همگ ــدمات در هآن ب ــك خ ــا بان  ه
 مانند بانكداري   هايي  ه پديده  زمين شده و اين تحولات    ولتحم

بانكداري از طريـق    ،   بانكداري به كمك تلفن همراه     -تلفني
را فـراهم كـرده     پرداز و بانكداري اينترنتي      خود هاي  دستگاه
هـا هـم يـك        شـده بـراي بانـك      واقع بستر ايجاد   و در  است

 آيـد؛ و در ايـن راسـتا         مـي  شمار فرصت و هم يك تهديد به     
ــتفاده  ــماس ــان  ه ــال از زم ــاي  كان ــت  ه ــاگون از اهمي گون

ردار اســت كــه ايــن امــر ضــرورت   برخــواي العــاده فــوق
  .دهد  چند كاناله را افزايش ميهاي استراتژيسازي  پياده

ارت، هاي نوين موجـب توسـعه تج ـ        استفاده از فناوري  
كردن امكـان فعاليـت بـراي        سادگي روابط اقتصادي، فراهم   

ري، كـاهش   وهاي كوچـك و متوسـط، ارتقـاي بهـره           بنگاه
هاي   در سال . ]1[ست  ا  جويي در زمان شده    ها و صرفه    هزينه

اخيــر رشــد روزافــزون فنــاوري اطلاعــات و ارتباطــات و 
افزايش نقش آن در زندگي بـشر، موجـب شـده اسـت تـا               

اي بـراي     كشورهاي متعددي در سراسر جهان، اهميت ويژه      
هـاي توسـعه خـود را بـه كمـك آن       آن قائل شوند و برنامه   

شـدن    تر  و رقابتي المللي    با توسعه اقتصاد بين   . بخشندتسريع  
ها به    بانك .]2 [اند  تأثير قرار گرفته   ها نيز تحت    بازارها، بانك 

كننـد كـه ايـن        مي  از بانكداري الكترونيكي استفاده    اين دليل 
هاي انتقال براي محـصولات بانـك    ترين كانال  يكي از ارزان  

علت به حداقل    ي به علاوه بر اين چنين خدمات    . ]3[باشد    مي
شوند،   نكي مرتكب آن مي   رساندن اشتباهاتي كه متصديان با    

ــرفه  ــث ص ــك   باع ــول بان ــت و پ ــويي در وق ــز   ج ــا ني         ه
  .]4 [شود مي

بنابراين هدف اين تحقيق بررسي كاركردهاي بانكداري       
باشـد؛   الكترونيكي بانـك اقتـصاد نـوين شـعب شـيراز مـي            

ض اين كـه اسـتفاده از       همچنين اين تحقيق قصد دارد با فر      

كي، موجبـات رضـايت افـراد را    خدمات بانكداري الكتروني 
صـل از رضـايت مـشتريان       كند به مطالعه نتايج حا      مي فراهم
نهايت به بررسي اين پرسش پرداخته خواهد شد        در. بپردازد

كــه تــا چــه انــدازه عوامــل مــرتبط بــا پــذيرش بانكــداري 
  ير دارند؟دهان تأث به الكترونيكي بر تبليغات دهان

  مباني نظري تحقيق
  بانكداري الكترونيكي

      
هـاي گونـاگوني      شـيوه مفهوم بانكداري الكترونيكي بـه      

است كه بانكداري الكترونيكي     كرده  بيان دانيل   .است شده  بيان
ها   عنوان يك كانال انتقال اطلاعات وخدمات توسط بانك        به

 ـ  به مشتريان، از طريق الگوهاي متفاوت است كـه مـي           د توان
هاي متفاوتي را مورد استفاده قـرار بدهـد، مثـل يـك               پايانه

ــون     ــا تلويزي ــن ي ــل، تلف ــك موباي ــصي، ي ــامپيوتر شخ      ك
  .]5[ ديجيتال

عنوان يك پرتـال      بانكداري اينترنتي را به    نسب طباطبايي
تواننـد    اند كه از طريق آن مشتريان مـي         كرده اينترنت تعريف 

. ]5[ ،]3[ بدهنـد  قرار هاستفاد خدمات بانكي متفاوتي را مورد    
واقع استفاده از اينترنـت     دراز نظر مو ون جي سي و ماينور         

ات مالي به يـك     عنوان يك كانال جديد براي توزيع خدم       به
     يـابي  شده نه فقـط يـك راه بـراي دسـت     لزوم رقابتي تبديل  

 شدن و رقابـت شـديد      به مزيت رقابتي پس از ظهور جهاني      
]6[ ،]7[.  

 معتقد اسـت كـه عرضـه        عباسي پيمان غفاري آشتياني،   
كنـد    يم ـ ها را قادر  هاي بانكداري الكترونيكي بانك     سرويس

كننـد و ايـن رابطـه را گـسترش      كه با مشتريان رابطه ايجـاد    
ها  اند كه بيشتر بانك كرده بياناندرسون، تي دبليو . ]8[ بدهند
گـذاري   هاي خودپرداز سـرمايه      روي دستگاه  دارند كه  تمايل

دهنـد زيـرا مـشتريان        هـاي شـعبه را كـاهش        زينـه كنند تا ه  
هـا     مراجعـه بـه شـعب از آن        جـاي   كـه بـه    دهنـد   مي ترجيح
فـزايش در   هـاي خـود پـرداز ا         اثر مالي دستگاه   .كنند استفاده

طور عمده توسط هزينه افـزايش       درآمد ناخالص است كه به    
بنسال و . ]9[ شود هاي مشتريان متوازن مي    در تعداد تراكنش  

توجه در   ارزش اين طرح افزايش قابل    هستند كه   وير معتقد   
ايـن افـزايش در    .  است "رضايت مشتريان "دارايي نامشهود   

شـود    مـي  ي به توسعه وفاداري مشتريان منجر     رضايت مشتر 
افزايش  به  افزايش نگهداري مشتري و ارزش رو      كه نتيجه آن  
  .]10 [سازمان است
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 و وفاداري مشتريان پذيرش بانكداري الكترونيكي بر تبليغات دهان به دهان با تأكيد بر نقش واسطه گري رضايتعواملبررسي تأثير

  عوامل پذيرش بانكداري الكترونيكي

   دسترسي وسهولت
 هـر  درتوانند     مي الكترونيكي بانكداري از افراد كهيزمان
 كننـد،  اسـتفاده  مناسـبي  مجهـز  و آماده در هر محل     و زمان

تـرين     مهـم  احتمـالاً  محـل،  راحتي و سهولت،  زمان ويژگي
 .است سنتي بانكداري از آن تمايز وجه

 و درســتي همچــون كيفيــتهــاي   ويژگــيكــهيزمان از
 تجربـه  راحتـي،  و ولتسـه ،  شـبكه  سرعت،  امنيت،  صحت
هاي    درجه از استفاده به تمايل و سودمندي درك به مشتري
وسـيله    بـه  مـالي،  مؤسسات و نهادهاكنند،    مي كمك متفاوت
تــر   اثــربخشارتقــاي بــه قــادر ،هــا  آنگــسترش و توســعه

 نوآوري اين براي لازم زمان و الكترونيكي هستند  بانكداري
  .]11[دهند  مي كاهش رار بازا پذيرش تضمين جهت مالي

يـابي بـه      عنـوان توانـايي افـراد بـه دسـت          دسترسي بـه  
شـود    مـي  خدمات بانكداري الكترونيكي تعريف   اطلاعات و   

ي    اين عوامل شامل، نحوه    .كه به عوامل زيادي بستگي دارد     
آرايش محتواي سايت، سخت افزار، نـرم افـزار، تنظيمـات           

هــا و  كــاربر، ارتبــاط اينترنتــي، شــرايط محيطــي و توانــايي
 "دسترسي"ي    واژه. ]13[،  ]12 [شود  هاي كاربر مي    ناتوانايي

خـدمات بانكـداري الكترونيكـي      عموماً به اجراي محتواي     
ر دسترسـي بـه آن بـه    كه توانـايي افـراد را د     شود  مي مربوط

نكــداري ايــن، ســهولت با بــر عــلاوه. ]10[حــداكثر برســاند 
 هـا و    انكنـد كـه در تمـام زم ـ         مـي  الكترونيكي افراد را قـادر    

 ـ  . ها به آن دسترسي داشته باشند       مكان ف سـاده   در يك تعري
گفــت منظــور از ســهولت اســتفاده در بانكــداري  تــوان مــي

خـــدمات  الكترونيكـــي، ســـادگي و راحتـــي اســـتفاده از
ها مانند اينترنت بانك، تلفن بانك، موبايل         الكترونيكي بانك 

  .]14[ باشد بانك، خودپردازها و غيره مي

  بودن انه محرمامنيت و
اطمينان در مورد امنيت تا جـايي اسـت كـه بانكـداري             

عات مـالي و شخـصي افـراد را         بودن اطلا  الكترونيكي ايمن 
 در بانكداري الكترونيكـي تمـام       .]16[،  ]15 [كند  مي تضمين
بانـك  . شـود   مي  ها در يك سرور مطمئن بانك انجام        تراكنش

هـا    تـراكنش افزارهاي لازم را براي انجـام        ها و نرم    تمام داده 
افزارهــاي بانكــداري الكترونيكــي  مــشتريان وارد نــرم. دارد
هـاي خـدمات بانكـداري الكترونيكـي          شوند و از مزيت     مي
خدمات معمولي بانك شامل دسترسي به      . شوند  مند مي بهره

هـا و     حساب كاربري و بازنگري آن، انتقال پول بين حساب        

 .]10[باشد  پرداخت صورتحساب مي

هـاي   مشي  خط ان درمورد توانايي اعتماد به    علاوه مشتري  به
  .]17[ محرمانه بودن بانكداري الكترونيكي نيز شك دارند

اعتماد اثر چشمگيري در تمايل مشتريان بـه اسـتفاده از           
 .]19[،  ]18[برخط پول و اطلاعات حسابشان دارد       تبادلات  

محرمانه بودن يك بعد مهم است كه بر قصد و نيـت مـردم              
  .گذارد هاي تبادل الكترونيكي اثر مي در پذيرش سيستم

  محتوا و طرح
محتوا در بانكداري الكترونيكي يكي از عوامل پـذيرش         

از طـرف ديگـر كيفيـت       . باشـد  بانكداري الكترونيكـي مـي    
 بانكـداري   ها به اسـتفاده كـارا از         و رنگ    و گرافيك   طراحي

دريافتنـد كـه    1يانگ و فانگ . ]10[كند    مي الكترونيكي كمك 
ــهولت  ــداري   س ــابي بانك ــودن در ارزي ــد ب ــتفاده و مفي اس

من دفريبرآن،   علاوه. ]20[ الكترونيكي عوامل مفيدي هستند   
پـنج بعـدكيفيت     آن  بـر  كه عـلاوه   داشتند و كاهن و هوو بيان    

بودن را   جا  ا، صحت، شكل، سهولت، استفاده، به     شامل؛ محتو 
كننــده نهــايي  ت مــصرفشناســايي كردنــد كــه بــر رضــاي 

هدف زيبايي در طرح ايـن اسـت    .]22[، ]21[د گذارن  مي اثر
ــدا   ــدمات بانك ــاهر خ ــه ظ ــذاب و  ك ــي ج ري الكترونيك

ــذت در حــين طراحــي محــيط بانكــداري  . بخــش باشــد ل
ها   الكترونيكي و قبل از اجراي آن، به تفاوت سني و توانايي          

 هـاي كـاربران در اسـتفاده از خـدمات جديـد و        و ناتوانايي 
  .شود يد ميهمچنين بازخوردشان بسيار تأك

  سرعت
افزايش سرعت انتقال وجوه و دسترسي به وجـوه نقـد           

 برجــستههــاي   ويژگــيجــزءز رو شــبانه از ســاعت در هــر
 بـدون  كـه باشد     مي وجوه الكترونيكي پرداختهاي    سيستم

طور كامـل     انتقال الكترونيكي وجوه، تجارت الكترونيكي به     
 سرعت افزايش درراستاي رو ازاين. يابد   نمي عينيت و تحقق

 فنـاوري  لحاظز اتوانند   ميمالي مؤسسات وها   ، بانك عمليات
هـاي     شـيوه  شـعبات  و خـود  كـردن  تجهيز با عمل شيوه و

 نمـوده  دگرگون را شتريانارتباطي و تعاملات بين خود و م      
 ـ فـراهم  رابيـشتر مـشتري      هرچـه  جذب موجبات و . دآورن

داشتن بـا مـشتريان كنـوني از جـستجو بـراي          چراكه ارتباط 
  .]1[تر و سودمندتر است  فتن مشتريان جديد آسانيا

                                                 
1 . Yang & Fang 
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، به اين نتيجه رسـيدند كـه يـك    ]29[ 1هافمن و نوواك 
ارتباط قوي بين سرعت دانلود و رضـايت مـشتري وجـود            

نماي محـيط بانكـداري الكترونيكـي شـامل تـصاوير           . دارد
مشتريان بايد برنامه را دانلود كنند تا بتوانند         كوچك است و  

كنند كه فرايند     بيشتر مردم تصور مي   . را ببينند ها    محتواي آن 
اي را وارد     هاي ناخواسـته    دانلود كردن ممكن است ويروس    

همچنـين  . كند و فضاي هارد ديسك كامپيوتر را اشغال كند        
در بيشتر مواقـع زمـان پاسـخ        گن و كليمس بيان داشتند كه       

آهسته بعد از يك تبـادل الكترونيكـي بـه تـأخير در              كند و 
شـود كـه      مـي  انجامد و باعث   مي  خدمات  انتقال ر د سرويس

شده يـا    طور كامل انجام   مشتريان نسبت به اينكه آيا تبادل به      
  .]23 [نه، نامطمئن شوند

كه اقداماتي مانند افزايش     است  داده   شرح گرايد و كاينهام  
ــرات     ــالاً اث ــشتريان، احتم ــات م ــردازش اطلاع ــرعت پ س

ن دارد و خــشنودي مــشتريا تــوجهي روي رضــايت و قابــل
اقدامات ديگري مانند، افزايش قابليت اعتماد به تجهيـزات،         

كنـد كـه كـاهش        مـي  دهد و پيـشنهاد     مي  ارضايتي را كاهش  ن
هــا   قبــل از افــزايش رضــايت آننارضــايتي مــشتريان بايــد

  .]25[ بگيرد صورت

  مخارج ها و هزينه
از مزاياي بانكداري الكترونيكي، ارائه خدمات با كيفيت        

تـر    ي پايين   كردن نيازهاي مشتريان با هزينه     رآوردهببالا براي   
انــد كــه بانكــداري  داده بعــضي مطالعــات نــشان. باشــد مــي

 است داده  اجرايي را كاهش   هاي عملياتي و    ينهالكترونيكي هز 
ــرفه. 2]27[، ]26[  ــ ص ــويي در هزين ــداري   هج ــه بانك ــا ب ه

ن هزينـه يـا بـا       است تا خدمات بـدو     كرده  الكترونيكي كمك 
ي بالاتري نـسبت      كند؛ همچنين نرخ بهره    متري ارائه هزينه ك 

  .]10[ به بانكداري سنتي داشته باشد

  رضايت مشتريان
 عملكـرد  كـه اي     درجه عنوان به را مشتري منديرضايت

ــرآورد را مــشتري انتظــارات شــركت يــك واقعــي ــد هب  كن
 انتظـارات  شـركت  عملكرد اگر كاتلر نظر به. كند  مي تعريف

ــشتري ــرآورده را م ــدك ب ــساس  ن ــشتري اح ــايت م  و رض
  .كند  مينارضايتي احساس صورتناي غير در

تـرين    عنـوان يكـي از مهـم       رضايت بـه  از نظر هالو ول     
موضوعات تئوري و عملي براي بيشتر بازاريابان و محققان         

                                                 
1 . Hoffman & Novak 
2 . Devlin 

 بلندمـدت  در خـوب  مـشتريان  حفـظ  ]28[باشـد     بازار مي 
 جـايگزيني  بـراي ،  جديـد  مـشتريان  مستمر جلب به نسبت
 سـازمان  بـا  را خـود  ارتبـاط  مختلف دلايل به كه انيمشتري
 سـازمان  از كـه  مـشترياني  .تاس ـاند، سودمندتر      نموده قطع

ــايت ــد رض ــات، دارن ــت تجربي ــود مثب ــه را خ ــران ب  ديگ
 شـده  سازمان براي تبليغ وسيله ترتيب اين به وكنند    مي منتقل

دهنـد،    مـي  كاهش را جديد مشتريان جذب هزينه نتيجه در و
 بـسيار  عمـومي  خـدمات  دهندگان ارائه براي ويژه به امر اين
 منبـع  ديگران سوي ازها     آن اعتبار و شهرت زيرا است مهم
  .]29[ت اس عمومي اعتماد جلب مهم

دبيات بازاريـابي خـدمات، رضـايت       از يك طرف، در ا    
 كـه   ]30[شـود     مـي  ي شـناختي تعريـف      عنوان يك پديده    به

ري درمـورد سـطح     كند انتظارات از اعتقـادات مـشت        مي بيان
كنـد، نـشأت      كه آن محصول يا خدمت بايد ارائه       عملكردي

جمـال، جاياواردانـا و فلـوي        از طرف ديگر  . ]31[گيرد    مي
كـه حـسي كـه در طـول كـسب و مـصرف يـك                اند هبرد پي

توانـد تـأثير      يابـد مـي     محصول يا خدمت به فرد انتقال مـي       
  .]33[، ]32[ عميقي بر رضايت داشته باشد

ي  ويــژه در حــوزه نيازهــاي وفــاداري بــه يكــي از پــيش
ب پژوهشگران به   باشد كه اغل    خدمات، رضايت مشتري مي   

نيـز   مـك كلـر و جـوزف بـي         جـوزف، . اند  داشته آن اشاره 
اند كه وفاداري نتيجه مـستقيم رضـايت          صريحاً اظهار داشته  

 جـان و كـاي     برخي از محققين نظير     . ]34[ باشد  مشتري مي 
اند كه مـشتري راضـي بـه           داشته حتي افراط نموده و اذعان    

 رضـايت را     و گردد  طور طبيعي به مشتري وفادار تبديل مي      
ــر ــه خــدمت شــرط لازم و كــافي ب ــاداري ب اي توســعه وف

براســاس همــين تفكــرات، بــسياري از . ]35 [اســت دانـسته 
هاي گذشته رضايت مشتري را  سالهاي خدماتي در     سازمان

  .اند داده عنوان هدف اصلي خود قرار به

  وفاداري مشتريان
ري را به اين صورت     وفادا كيتين ، روگجيمبانا و قاضي    

 ـ     " اند  كرده عريفت ه خريـد مجـدد يـك       يك تعهـد عميـق ب
شـود    مي طور مداوم در آينده كه باعث      محصول يا خدمت به   

برندهاي مشابهي خريداري گردد و پتانسيل اين را دارد كـه     
ــد  ــر ده ــار را تغيي ــاداري . ]36[ "رفت ــزايش وف ــشه اف همي

، زيرا وفاداري تمايـل بـه       ]37[است   توجه مديران بوده   مورد
 خاص وفـاداري    طور به. كند  مي  تي بيشتري را فراهم   خريد آ 

طـور مكـرر     عنوان تمايل به خريـد از يـك فروشـگاه بـه            به
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 و وفاداري مشتريان پذيرش بانكداري الكترونيكي بر تبليغات دهان به دهان با تأكيد بر نقش واسطه گري رضايتعواملبررسي تأثير

 .]39 [ ،]38[ شود تعريف مي

طــور  و كــار بــه مزايــاي وفــاداري مــشتريان در كــسب
تـر   اين مزايا شامل هزينه پايين    . است  شده  اي شناخته   گسترده

حفظ مشتريان موجود نـسبت بـه جـذب مـشتريان جديـد             
خوبي  اين مهم به  . رهاي رقابت كامل است   ويژه درون بازا   به

رود كـه مـشتريان       است كه احتمـال بيـشتري مـي        شده  درك
دهند و  ابط خود را درون طيف محصول توسعه      بلندمدت رو 

ندمـدت   انباشـته و بل    منافع حاصل از اين گروه از مـشتريان       
 ـ       ديگر مزيت شناخته  . باشد  مي ن شـده وفـاداري مـشتري، اي

هـاي اطلاعـاتي      عنـوان كانـال    است كه مشتريان وفـادار بـه      
 رسـمي از    هـاي ارتبـاطي غيـر       كرده و از طريق شـبكه       عمل

. ]40[كنند    مي اي براي سازمان ايجاد       دوستان، مشتريان بالقوه  
داري شـدت   اند كه وفا    كرده تعداد زيادي از نويسندگان بيان    

دهـان مثبـت، حـساسيت قيمتـي      به  بيشتري از تبليغات دهان   
 شـود   مـي  را باعـث   تـري   كمتر و درآمدهاي بيشتر و با ثبات      

]41[ ،]42[ .  

   دهان به دهانتبليغات 
 ارتباطـات   رسـمي ي غير   دهان يك شيوه    به  دهانتبليغات  

ت ارزيابي محصولات و خـدما    مورد  هاي افراد در    بين گروه 
 تبليغات شـفاهي مثبـت در مـورد بانـك را،            .]43[ باشد  مي

مورد استفاده از خدمات بانـك توسـط        ن در توصيه به ديگرا  
همچنـين  تبليغـات شـفاهي را مبادلـه          . داننـد   مشتريان مـي  

كننـده كـه      يا عقايد بين دو يا چند مصرف       ها  انديشهنظرها،  
ادبيـات   در   .منزله منبع بازاريـابي نيـستند      هيچ يك از آنان به    
 در عقايـد    دهـان   بـه   دهـان اهميت تبليغات   بازاريابي نقش پر  

نوان ع دهان به   به  دهانمشتريان مشهود است و اينكه تبليغات       
ــاي   ــدترين نيروهـ ــي از قدرتمنـ ــازار يكـ ــود در بـ موجـ

  .]44[ است شده شناخته
كنند كه شايـستگي      مي  بيان اوليور و ريچارد  اين،   بر  علاوه

توانـد    داري الكترونيكـي مـي    نك ـبانك در ارائـه خـدمات با      
. به انجام تبليغات شفاهي مثبت از سوي مشتريان شود         منجر

خاطر اين واقعيت است كـه       دهان به   به  دهاناهميت تبليغات   
ميـت  انتظارات مـشتري مخـصوصاً وقتـي كـه خريـد از اه            

 دهـان   به  دهانتأثير تبليغات    باشد، تحت   زيادي برخوردار مي  
قع ترجيحاً به منـابع ارتبـاطي   وااست زيرا مشتريان در اين م   

كنند تـا منـابع       مي رسمي در تصميمات خريدشان اعتماد    غير
  .]45[ رسمي مانند مجلات بازاريابي

              
  مدل مفهومي 

براي انجام تحقيقات علمي و نظامند، چارچوبي علمـي         
و نظــري مــورد نيــاز اســت كــه اصــطلاحاً مــدل مفهــومي 

برگيرنـده   در شـده  مدل ارائه  با توجه به اينكه   . شود  مي ناميده
لذا مـدل   ،  تمامي متغيرهاي مورد بررسي اين پژوهش است      

) 1( مذكور در انجام اين پژوهش استفاده شده كه در شـكل      
  .]10 [است آمده

            
  هاي تحقيق فرضيه
 تحقيـق   هـا   بـه مـدل مفهـومي، فرضـيه        توجـه   اين با بنابر

  :شودصورت زير ارائه مي به
 بانكداري الكترونيكي بر رضايت     سرعت خدمات  :فرضيه اول 

  .مشتريان تأثير دارد
 خدمات بانكداري الكترونيكي بر رضـايت        امنيت :فرضيه دوم 

  .مشتريان تأثير دارد
 مناسب خدمات بانكداري الكترونيكي بـر        هزينه :فرضيه سوم 

  .رضايت مشتريان تأثير دارد
 مناسب و آسـان خـدمات بانكـداري     دسترسي:فرضيه چهارم 

  .كي بر رضايت مشتريان تأثير داردالكتروني
 طرح خدمات بانكداري الكترونيكي بر       محتوا و  :فرضيه پنجم 

  .رضايت مشتريان تأثير دارد
 مشتريان بـر وفـاداري مـشتريان تـأثير           رضايت :فرضيه ششم 

  .دارد
 تـأثير   دهان  به  دهان مشتريان بر تبليغات      وفاداري :فرضيه هفتم 

  .دارد
  

  
  
                                                              

  مدل مفهومي تحقيق): 1(شكل

 سرعت

محرمانه بودن امنيت و  

مناسب هزينه  

طرح محتوا و  

آسان دسترسي مناسب و

  عوامل پذيرش 
 بانكداري الكترونيكي

 دهان به دهانتبليغات  وفاداري مشتريانرضايت مشتريان
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   تحقيقروش
 حاضــر، تــأثير عوامــل مــرتبط بــا پــذيرش در تحقيــق

بـه   توجـه    بـا  دهـان   به  دهانبانكداري الكترونيكي بر تبليغات     
شـده و    ي رضايت و وفاداري مشتريان بررسي     انقش واسطه 

ر زمان حال توصـيف     هاي موجود و فرايند جاري د     واقعيت
ز نـوع توصـيفي     رو، پژوهش حاضـر، ا     اين  از. گرديده است 

دليـل اسـتفاده از پرسـشنامه        هاين ب  بر  علاوه. همبستگي است 
  .براي گردآوري اطلاعات، پژوهش از نوع پيمايشي است

  جامعه و نمونه آماري
 در شـهر    جامعه آماري كليه مشتريان بانك اقتصاد نوين      

 الي زماني فروردين تا مرداد س ـ  شيراز است كه در محدوده  
اري الكترونيكــي ايــن بانــك    از خــدمات بانكــد 1392
يق حاضر جامعه داراي حجم معـين        در تحق  .اندكرده استفاده

ه بانك اقتـصاد    شده بوسيل  براساس اطلاعات فراهم  . باشد  مي
هـا بـراي تحقيـق حاضـر،         آوري داده   نوين، در زمـان جمـع     
براي تعيين  .  مشتري بوده است   40000جامعه آماري، شامل    

) n(اندازه نمونه    شده تعيين و   مونه از جدول پيشنهاد   حجم ن 
اين جـدول   . شود مي  با اندازه معين، استفاده   ) N(براي جامعه 

طبـق  . اسـت  آمده  بدست) 2004 (بوسيله كرجسيه ومورگان  
نفـر   40000اين جدول، و با توجه به اينكه انـدازه جامعـه            

)40000N= (بنـابراين انـدازه نمونـه       اسـت   شده  زده  تخمين ،
 .باشد مي) =380n(  نفر380مرتبط با اين جامعه برابر با 

 پرسـشنامه توسـط     400تر،  منظور كسب اطمينان بيـش     به
دفي در بــين شــعب مختلــف بانــك طــور تــصا بانــك و بــه

شد كـه    آوري   پرسشنامه جمع  384گرديد و درنهايت،      توزيع
تحليـل كنـار      و  ر پرسشنامه مخـدوش بـود و از تجزيـه         چها

ــدند و ت  ــته ش ــهگذاش ــل و جزي ــر روي  تحلي ــايي ب  380 نه
  .گرفت پرسشنامه صورت

  ابزار گردآوري اطلاعات
ها در تحقيق حاضر پرسـشنامه        ابزارهاي گردآوري داده  

سوالات پرسشنامه از مقالات معتبر اقتبـاس شـده         . باشد  مي
).  همكــارانو 2و ديگــران، كاســالو 1خلــف احمــد( اســت
 زي، پرسشنامه سااست كه براي تعديل و سفارشي      ذكر  شايان

و منظور استفاده در ايران، از آراي اسـاتيد          شده و به  ترجمه  
                                                 

1 . Khalaf Ahmad 
2 . Casalo´ 

كـه درنهايـت پرسـشنامه     . شد  متخصصان دانشگاهي استفاده  
اي گزينـه   سوال در قالب طيـف پـنج       36ه داراي   استفاد مورد

بوده كه سـه سـوال      ) كاملاً موافقم تا كاملاً مخالفم    (ليكرت  
يه پرسـشنامه بـه هـشت        بق شناختي داشته و   ي جمعيت جنبه

براي بررسي پايايي پرسشنامه    . است بندي شده   بخش تقسيم 
گرديد كـه شـرح      يز از روش آلفاي كرونباخ استفاده     مذكور ن 

  .است آمده) 1 (آن در جدول
      

  آلفاي كرونباخ: )1(جدول 
  آلفاي كرونباخ  تعداد سوالات  متغير
  0,882   سوال4  سرعت

  0,744  سوال5  امنيت ومحرمانه بودن
  0,717   سوال4  هزينه

  0,813   سوال5  دسترسي مناسب وآسان
  0,848   سوال4  محتوا وطرح

  0,880   سوال3  رضايت مشتريان
  0,867   سوال3  وفاداري مشتريان

  0,924   سوال5  دهان به دهانتبليغات 
            

  پرسشنامه اعتبار
گيـري،  ه آن اسـت كـه وسـيله انـداز         "روايي"مقصود از 

. نظر را انـدازه بگيـرد     هـاي مـورد   و ويژگـي  بتواند خصيصه   
هـاي نامتناسـب و     گيـري اهميت روايي آن است كه انـدازه      

 ارزش و ناروا سازد    تواند هر پژوهش علمي را بي     ناكافي مي 
جهت تعيـين روايـي پرسـشنامه از روايـي           ).1386خاكي،  (

براي سنجش روايـي سـازه، روش       . است شده   استفاده 3سازه
. اسـت  شده  افزار ليزرل استفاده     در نرم  4ييديتأتحليل عاملي   

اسـاس  بر. اسـت  شده ئهارا) 2(نتايج تحليل عاملي در جدول  
نتايج حاصل از تحليـل عـاملي تأييـدي سـوال دوم متغيـر              

ضريب عاملي كمتر از امنيت و محرمانه بودن به علت اينكه       
شود و بقيه سوالات از بار عاملي و آماره         مي  دارد حذف  0,3

Tهستند ي برخوردار قابل قبول.  

  هاي تحقيقيافته
ــا آمــار آوري شــده،  هــاي جمــعتحليــل داده و تجزيــه ب

در آمـار توصـيفي از      . اسـت  شده  توصيفي و استنباطي انجام   
  ميانگين و انحراف معيـار و در آمـار اسـتنباطي، از ضـريب              

                                                 
3 . Construct validity 
4 . Confirmatory factor analysis (CFA) 
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 مشتريان پذيرش بانكداري الكترونيكي بر تبليغات دهان به دهان با تأكيد بر نقش واسطه گري رضايت و وفاداريعواملبررسي تأثير

  تحليل عاملي تأييدي: )2(جدول 
Tآماره بار عاملي  سوالاتمتغيرها

  -  0,820  .انجام عمليات بالا است  سرعت بانكداري الكترونيكي اين بانك درميزان
 14,57  0,774  .باشد كردن زمان مي نيكي اين بانك كارآمد و بدون صرفها در بانكداري الكترو تراكنش

ت 11,12  0,593  .سرعت پاسخگويي به شكايات در بانكداري الكترونيكي اين بانك بالا است
سرع

 

 12,26  0,649  .كند انكداري الكترونيكي اين بانك مرا قادر به انجام سريع مبادلات بانكي مياستفاده از ب
  -  0,349  .رمز عبور مجاز مهم هستند شدن به بانكداري الكترونيكي اين بانك نام كاربري و براي وارد

  3,67  0,259  .دهد ساب مشتريان را ميي دسترسي به ح بدست آوردن رمز اتصال تقلبي به هكرها اجازه
  5,63  0,631  .باشد بانكداري الكترونيكي اين بانك داراي قابليت اطمينان در اصلاح اشتباهات مي

  5,62  0,626  .من به حفاظت از حريم خصوصي مشتريان توسط بانكداري الكترونيكي اين بانك اعتماد دارم

دن
 بو
مانه

حر
و م

ت 
امني

  5,61  0,623  .شود ري الكترونيكي اين بانك به مشتريان داده مياطمينان از بانكدا اطلاعات محرمانه با 
  -  0,732  .صرفه است به هزينه اتصال به شبكه بانكداري الكترونيكي اين بانك مقرون

 13,07  0,741  .شود جويي مي ترونيكي اين بانك در وقت من صرفهاستفاده از خدمات بانكداري الك
 14,08  0,824  .شود جويي در هزينه اياب و ذهاب من مي ي الكترونيكي اين بانك باعث صرفهنكداراستفاده از خدمات با

ب
ناس

ه م
زين
ه

  6,31  0,352.وجود دارد...) گوشي همراه يا رايانه و(براي استفاده من از بانكداري الكترونيكي اين بانك موانع مالي مانند  
  -  0,704  . خدمات بانكداري الكترونيكي اين بانك دسترسي داشته باشمتوانم به من در هركجا و هرزمان مي

 13,07  0,718  .استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي اين بانك آسان است
ها، نرخ بهره،  خدمات بانكداري الكترونيكي اين بانك جزئيات بيشتري درمورد انتقال پول بين حساب

 14,08  0,619  .دارد... شرايط تسهيلات و
  6,31  0,524  .باشد بانكداري الكترونيكي اين بانك داراي يك موتور جستجو مي

سان
و آ

ب 
ناس

ي م
رس

دست
  6,31  0,779  .كند مي تر استفاده از بانكداري الكترونيكي اين بانك مبادلات بانكي را براي من آسان 

  -  0,770  .صفحه نمايش در قسمت خدمات بانكداري الكترونيكي اين بانك شفاف و با راهنمايي آسان است
 را ها دهد كه تراكنش مي  اين بانك به من اجازههاي كمك ساده و واضح بانكداري الكترونيكي فهرست

 15,48  0,799  .دهم راحتي انجام به
 12,21  0,641  .ين بانك بالا استاعتبار اطلاعات در بانكداري الكترونيكي ا

حي
طرا

 و 
وي

محت
 12,21  0,641  .بانكداري الكترونيكي اين بانك گرافيك زيبا و تنظيمات رنگ دارد 

 13,93  0,762  .دهد كاملاً راضي هستم اي كه بانكداري الكترونيكي اين بانك تعاملات را انجام مي من از شيوه
 14,88  0,821  .كنم راضي هستم نيكي اين بانك دريافت ميمن از خدماتي كه از بانكداري الكترو

يان
شتر

ت م
ضاي

ر
 

 10,62  0,566  .كند هاي مشتريان عمل ميبانكداري الكترونيكي اين بانك براساس بهترين علائق و خواسته
 15,65  0,726  .ي من از خدمات بانكداري الكترونيكي است بانكداري الكترونيكي اين بانك اولين گزينه براي استفاده

 20,42  0,892  .من قصد دارم كه به بانكداري الكترونيكي اين بانك وفادار بمانم

يان
شتر

ريم
فادا

و
 

 19,69  0,869  .ام را با بانكداري الكترونيكي اين بانك افزايش دهم من قصد دارم رابطه
 17,95  0,802  .كنم من بانكداري الكترونيكي اين بانك را به ديگران پيشنهاد مي

هاي مثبت خدمات بانكداري  در صورتي كه كسي از بانكداري الكترونيكي اين بانك انتقاد كند من جنبه
 19,49  0,849  .شوم الكترونيكي اين بانك را به او متذكر مي

 17,32  0,783  .كنم من قابليت اعتماد بانكداري الكترونيكي اين بانك را به ديگران معرفي مي
 14,30  0,681 .شود مي  مشخصضعف خدمات بانكداري الكترونيكي بهتر دهان نقاط قوت و به ر تبليغات دهانبه نظر من د

ت 
يغا
تبل

هان
د

 به 
هان

د
بخشيدن به آشنايي بيشتر با  دهان موجب سرعت به به نظر من استفاده از ابزارهاي شفاهي مانند تبليغات دهان 

 12,85  0,626  .شود خدمات بانكداري الكترونيكي مي
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  3شماره / دوره جديد/سال بيست و يكم/93بهار و تابستان/دانشگاه شاهد/ دوفصلنامه راهبردهاي بازرگاني
Business strategies/ Journal of Shahed university/ 21st Year/ No.03/ Spring & Summer 2014 

  يانگين، انحراف معيار و همبستگي متغيرهاي تحقيقم: )3(جدول 
انحراف   ميانگين  متغير

  8  7  6  5  4  3  2  1  معيار

  -  -  -  -  -  -  -  1 0,742 4,07  سرعت
  -  -  -  -  -  -  0,4511** 0,542 4,08  امنيت و محرمانه بودن

  -  -  -  -  -  0,4881**0,506** 0,572 4,17  هزينه مناسب
  -  -  -  -  0,6281**0,492**0,557** 0,625 4,06دسترسي مناسب و آسان

  -  -  -  0,7401**0,474**0,441**0,441** 0,603 4,16  محتوي و طراحي
  -  -  0,6361**0,691**0,572**0,415**0,594** 0,777 4,07  رضايت مشتريان
  -  0,7671**0,678**0,700**0,506**0,428**0,512** 0,742 4,15  وفاداري مشتريان

  0,7991**0,798**0,666**0,672**0,545**0,445**0,571** 0,619 4,22  دهان به دهانتبليغات 
**P < .01 
  
منظور انجـام     به. است  شده  همبستگي و تحليل مسير استفاده     

 SPSS18 و   Lisrel8.5افزارهاي   ها از نرم  تحليل داده  و  تجزيه
  .گرديد استفاده

مبستگي ميـان  معيار و ه   افميانگين، انحر ) 3 (در جدول 
) 3( اساس نتـايج جـدول    بر. است  شده  متغيرهاي تحقيق بيان  

باشـد و   ار مـي  ميانگين تمامي متغيرهاي تحقيق بيشتر از چه      
دارنـد و از ميـان متغيرهـاي پـذيرش           در سطح مطلوبي قرار   

بانكداري الكترونيكي متغير هزينه مناسـب داراي بيـشترين         
بستگي ميـان تمـامي متغيرهـا      همچنين هم . باشدميانگين مي 

  .برقرار است) P<.01% (99در سطح اطمينان 
   و مدل تحقيقها آزمون فرضيه

افزار ليـزرل بـه بررسـي        از تحليل مسير در نرم      استفاده  با
نتـايج مربـوط بـه      . شـد  رداختـه  و مـدل تحقيـق پ      ها  فرضيه
) 4(اساس جدول   بر. تاس شده  ارائه) 4( در جدول    ها  فرضيه

ييـد   به جـز فرضـيه سـوم تحقيـق مـورد تأ            ها تمامي فرضيه 
تـوان اذعـان كـرد كـه متغيرهـاي          بنابراين مـي  . گيردمي قرار

ثير عوامـل   اي در تأ  رضايت و وفاداري مشتري نقش واسطه     
  .  دارنددهان به دهانبانكداري الكترونيكي بر تبليغات 

ــه) 2(ر شــكل د . اســت شــده مــدل نهــايي تحقيــق ارائ
 از آن است كه مدل از نظر        هاي تناسب مدل حاكي   شاخص
؛ هاي تناسب و بـرازش در وضـعيت خـوبي اسـت        شاخص

است  2,08 چون كه نسبت كاي دو بر درجه آزادي آن برابر   
 نيـز   RMSEAباشـد و مقـدار      مي 3 كه كمتر از مقدار مجاز    

. كمتـر اسـت   . 08 باشد كه از مقدار مجـاز     مي. 051 برابر با 
برازنــدگي ، 1شــده برازنــدگي هــاي نــرم همچنــين شــاخص

  .از مقدار مجاز بيشتر هستند 3و نيكويي برازش 2تطبيقي
                                                 

1 . NFI 
2 . CFI 

  گيري تيجهبحث و ن
كـه اقـداماتي ماننـد افـزايش          اسـت   داده  انستون شرح ج

 ــ ــردازش اطلاع ــرعت پ ــرات  س ــالاً اث ــشتريان، احتم ات م
ــل ــشتريان دارد   قاب ــشنودي م ــايت و خ ــوجهي روي رض ت

، هـاي فرعـي اول     اساس نتايج حاصـل از آزمـون فرضـيه        بر
ششم و هفتم سرعت خـدمات بانكـداري الكترونيكـي بـر            

  از طريق رضايت و وفاداري مـشتريان       دهان  به  دهانتبليغات  
خلـف  .  اسـت    0,162ير برابـر بـا      تـأث ير دارد، ميزان اين     تأث

احمد و الذوبينيز در تحقيق خود به اين نتيجه رسـيدند كـه             
سرعت خدمات بانكداري الكترونيكـي بـر انجـام تبليغـات           

  . از طريق رضايت و وفاداري مشتريان تأثيردارددهان به انده
نيـت   بودن يك بعد مهم است كـه بـر قـصد و            محرمانه

. گذارد  مي هاي تبادل الكترونيكي اثر      سيستم مردم در پذيرش  
داد كه امنيت و      زمون فرضيه دوم، ششم و هفتم نشان      نتايج آ 
 بودن خدمات بانكـداري الكترونيكـي بـر تبليغـات          محرمانه

دارد  ق رضايت و وفاداري مشتريان تأثير      از طري  دهان  به  دهان
خلــف احمــد و . اســت 0,123 ميــزان ايــن تــأثير برابــر بــا

 از هـم بـا عنـوان        الذوبينيز در تحقيق خود دو متغيـر جـدا        
بودن داشتند كه تأثير هر دو متغير بر انجام          امنيت و محرمانه  

ي مـشتريان    از طريق رضايت و وفادار     دهان  به  دهانتبليغات  
  .به اثبات رسيده است

يت ارائه خدمات با كيف   ،  از مزاياي بانكداري الكترونيكي   
تـر    ي پايين   كردن نيازهاي مشتريان با هزينه     بالا براي برآورده  

  فرضيه فرعي سوم مبني بر هزينه مناسب خـدمات         .باشد  مي
اي رضايت و   كيد بر نقش واسطه   بانكداري الكترونيكي با تأ   

 از سـوي    دهـان   بـه   دهانيان بر انجام تبليغات     وفاداري مشتر 

                                                                        
3 . GFI 
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 پذيرش بانكداري الكترونيكي بر تبليغات دهان به دهان با تأكيد بر نقش واسطه گري رضايت و وفاداري مشتريانعواملبررسي تأثير

  بررسي فرضيه هاي تحقيق): 4(جدول
  نتيجه سطح معني داري  Tآماره  خطاي استاندارد  ضريب مسير فرضيه ها
  تاييد P<0.001  3,80  0,042  0,162  فرضيه اول
  تاييد P<0.01  2,23  0,054  0,123  فرضيه دوم
  رد P>0.05  0,548  0,054  0,029  فرضيه سوم

  تاييد P<0.001  2,72  0,080  0,264  فرضيه چهارم
  تاييد P<0.001  3,45  0,151  0,521  فرضيه پنجم
  تاييد P<0.001  13,73  0,073  0,836  فرضيه ششم
  تاييد P<0.001  16,19  0,057  0,942  فرضيه هفتم

      
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
                    

  مدل نهايي تحقيق): 2(شكل
      

بـه ميـانگين     توجـه   بـا . د، رد شد  مشتريان اين بانك تأثير دار    
متغيرهـاي  متغير هزينه كه داراي بالاترين ميانگين در ميـان          

گيري كرد كه مشتريان     توان چنين نتيجه  لذا مي . قيق است تح
، ساير پارامترها و    هابانك اقتصاد نوين بدون توجه به هزينه      

  .شان داراي اهميت است متغيرها براي
دار اكثر عوامـل مـرتبط بـا        يير مثبت و معن   تأثبه   توجه  با

 از  دهـان   بـه   دهـان پذيرش بانكداري الكترونيكي بر تبليغات      
طريق رضايت و وفاداري مشتريان، لـذا هـر بانـك اقتـصاد             
نوين بايد با افزايش و تقويـت عوامـل پـذيرش بانكـداري             

وفـاداري مـشتريان و      الكترونيكي در پي افزايش رضايت و     
بنـابراين بـراي    .  برآيـد  دهان  به  دهانبطبع آن بهبود تبليغات     

افزايش رضـايت مـشتريان، وفـاداري مـشتريان و تبليغـات            
نـك اقتـصاد نـوين       و تقويت آنها در شـعب با       دهان  به  دهان

كارهـاي زيـر     هاي تحقيق راه    به فرضيه   توجه  توان با شيراز مي 
 : داد گرفته از ادبيات موضوع است ارائهرا كه بر

وجـود رابطـه بـين      خـصوص   بنابر تأييد فرضيه اول در    

تـوان   ي الكترونيكي و رضايت مشتريان مـي      سرعت بانكدار 
  :داد  را ارائهپيشنهادات زير

بـه وجـود شـرايط رقـابتي خـصوصاً بــين       توجـه   بـا -1
بـه مـشاهدات و تجربيـات        توجـه  هاي خصوصي و بـا     بانك

هـاي   د كه پس از خريد مشتري از دستگاه       شو مي  محقق ديده 
POS    نـسبت بـه بعـضي از ديگـر      مگيري پول با تأخير چش 
بـه   توجـه   شود كه با   ها به حساب فروشندگان واريز مي       بانك
شـود كـه از     مي  روي رضايت، پيشنهاد    مثبت سرعت بر   تأثير

بـردن ايـن عيـب       بـين تـري بـراي از      هـاي قـوي     زيرساخت
  .شود استفاده
به اينكه در بعـضي از مـوارد بانـك           توجه   همچنين با  -2

 اسـتقرار    بسترهاي مناسب براي   اقتصاد نوين در حال ايجاد    
شـود كـه ايـن     باشد، پيـشنهاد مـي      بانكداري الكترونيكي مي  

 داده تـا مـانع     سترسازي را با سرعت بيشتري انجـام      يند ب راف
هـايي گـردد كـه        جذب مشتريان خود توسـط سـاير بانـك        

  .مند هستند حاضر از اين بسترهاي مناسب بهره درحال
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د رابطـه بـين     خـصوص وجـو   بر تأييد فرضيه دوم در    بنا
ــدار  ــانگي بانك ــت و محرم ــايت امني ــي و رض ي الكترونيك

 :داد هادات زير را ارائهتوان پيشن مشتريان مي

رد كــه بــه مــشاهدات محقــق، در اكثــر مــوا  باتوجــه-1
ده از  هاي خود در اثـر اسـتفا       مشتريان با مغايرت در حساب    

شود كه   مي  شوند به آنها گفته     مي  بانكداري الكترونيكي مواجه  
 ساعت منتظر بمانند و بعد از ايـن مـدت طـولاني در              72 تا

صورت عدم رفع مغايرت به شعبه مراجعـه كننـد كـه ايـن              
 نـسبت بـه بانكـداري       مسئله اعتماد بسياري از مـشتريان را      

شود كـه مـدت ايـن      مي  لذا پيشنهاد . برد  مي  بين  الكترونيكي از 
  .زمان انتظار را براي مشتريان به حداقل برسانند

 مشتريان بانكداري  هاي لازم به    و دادن آموزش    تذكر -2
  .خصوص حفظ و تغيير ماهانه رمزهاي خودالكترونيكي در

 شـود كـه سيـستمي پيـاده گـردد كـه در             مي   پيشنهاد -3
هـاي بانكـداري الكترونيكـي،       صورت بروز خطا در سامانه    

كند و  كرده و آن را رفع خطا را شناساييسرعت اين  بتواند به
دهـد تـا      رفع آن بتواند به مـشتري اطـلاع        دميا درصورت ع  

مانع از هدر رفـتن وقـت مـشتري و احيانـأ ضـرر مـشتري          
  .گردد

 هزينـه   خـصوص رابطـه بـين     بنابر رد فرضـيه سـوم در      
بـه اينكـه طـي تحقيـق          توجه  مناسب و رضايت مشتري و با     

دارد،    متغير هزينـه در سـطح مطلـوبي قـرار          شد كه  مشخص
  :شود مي موارد زير پيشنهاد

انكـداري الكترونيكـي را     كارمندان بانـك مزايـاي ب      -1
وذهـاب،   ايـاب جـويي در هزينـه       خصوصاً درمـورد صـرفه    

 ....و شدن احتمال سرقت پول نقد     جويي در وقت، كم    صرفه
  .شوند به مشتريان متذكر

هايي كه   دادن به مشتريان درخصوص تخفيف       آگاهي -2
ك به آنهـا  لكترونيكي اين باندر هنگام استفاده از بانكداري ا   

  .شود مي اعطا
بـودن   دادن به مـشتريان درخـصوص مجـاني          آگاهي -3

ري الكترونيكـي ايـن     استفاده از بعضي از ابزارهـاي بانكـدا       
  .انك اقتصاد نوينباس  ام بانك مانند اس

خصوص وجود رابطـه بـين   بر تأييد فرضيه چهارم در   بنا
ي الكترونيكـي و رضـايت      دسترسي مناسب و آسان بانكدار    

 :داد توان پيشنهادات زير را ارائه ن ميمشتريا

كردن شرايطي كه حتي مشترياني كـه از ابـزار            فراهم -1
لازم براي استفاده از بانكداري الكترونيكي در منزل ندارنـد          

كنند مثلا درون شعبه از      نند از اين نوع بانكداري استفاده     بتوا
 امكانات اينترنت وايرلس برخوردار باشد تا مشترياني كه در   

ينترنـت بانـك    منزل اينترنت ندارند بتوانند درون شـعبه از ا        
  .كنند اقتصاد نوين استفاده

هـاي     و دسـتگاه   ATMهـاي      افزايش تعداد دسـتگاه    -2
POSدر سطح شهر .  
نك هاي بانكداري الكترونيكي اين با      افزايش قابليت  -3

ي بـراي   هـاي  مانند، افزايش سقف انتقال وجه، داشتن گزينـه       
يافتن از   اي براي اطلاع    ها يا گزينه    انواع سپرده آگاهي از نرخ    

  .انواع شرايط تسهيلاتي
هايي مانند موبايـل     هاي سيستم   به محدوديت   توجه  با -4

شـود كـه شـرايط و         مـي   پيـشنهاد ... بانك، اينترنت بانـك و    
 در  POSشود كه مشتريان بتوانند از دسـتگاه         امكاناتي برقرار 

در شـرايطي كـه نيـاز بـه         گردنـد تـا      مند  منزل خود نيز بهره   
 اسـتفاده   POSاستفاده از كـارت باشـد بتواننـد از دسـتگاه            

  .نمايند 
خصوص وجـود رابطـه بـين       بر تأييد فرضيه پنجم در    بنا

ي الكترونيكي و رضـايت مـشتريان       محتوي و طرح بانكدار   
  :داد توان پيشنهادات زير را ارائه مي

 هاي بانكداري الكترونيكي ايـن بانـك        تمامي محيط  -1
هـا و      نوشـته  ي اشكال و   هم از نظر رنگ، هم سايز و اندازه       

گــرفتن اشــكال، اســتاندارد باشــد و همچنــين   محــل قــرار
  .صفحات از وضوح و شفافيت كافي برخوردار باشند

هــاي بانكــداري الكترونيكــي داراي   تمــامي محــيط-2
 بطـور دقيـق     راهنما درون خود يا دفترچه راهنما باشند كـه        

  .دهد وضيحتمامي موارد را ت
ــيط-3 ــه    مح ــي ب ــداري الكترونيك ــاي بانك ــوي  ه نح
گردد كه نياز به داشتن تخصص براي كاركردن با آنها           تنظيم

نباشد و مطابق با سطح سواد كليـه اقـشار جامعـه و بطـور               
  .استاندارد تنظيم گردد

خـصوص وجـود    بر تأييد فرضـيه شـشم و هفـتم در         بنا
نين وفـاداري  همچ رابطه بين رضايت و وفاداري مشتريان و      

توان پيشنهادات زيـر را        مشتريان مي  دهان  به  دهانو تبليغات   
  :داد ارائه

هـاي   شود كه بانك اقتـصاد نـوين بـسته          مي پيشنهاد -1
كــداري الكترونيكــي بــه كنــار بان خــدماتي خــود را كــه در

چنـد وقـت يكبـار مـورد بـازنگري           كند هر  مي  مشتري ارائه 
هاي جديدي بـه     ند، قابليت تر از قبل ك     داده و آن را غني      قرار
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 و وفاداري مشتريان پذيرش بانكداري الكترونيكي بر تبليغات دهان به دهان با تأكيد بر نقش واسطه گري رضايتعواملبررسي تأثير

حتـي بانكـداري الكترونيكـي       فزايـد و  افزارهاي خود بي    نرم
تص به خود داشته باشـد      هايي مخ  نوين قابليت بانك اقتصاد   
ها   هاي ديگر نباشد تا بتواند با كمك اين قابليت         كه در بانك  

  .هاي رقيب را هم به سمت خود بكشاند مشتريان بانك
جديـد،  ئـه چنـد خـدمت       توانـد بـا ارا      همچنين مي  -2

كه خود مشتري، داوطلبانه     نحوي  مشتري را غافلگير نمايد به    
  .مبلغ بانك اقتصاد نوين گردد

  منابع
   عباسي، مريم و چارستاد، پروانه     غفاري آشتياني، پيمان؛   .1

، "تبليغات شفاهي در بانكـداري الكترونيكـي      " ؛)1388(
مجموعه مقـالات اولـين كنفـرانس بازاريـابي خـدمات           

 .ي، تهرانبانك

 ؛)1384(ســيد جــوادين، سيدرضــا و يزدانــي، شمــسي  .2
ــشتريان از  " ــصد اســتفاده م ــؤثربر ق ــل م بررســي عوام

مطالعــه مــوردي بانــك (خــدمات بانكــداري اينترنتــي 
  .45-61، 70شماره. ماهنامه دانش مديريت. ")سامان

3. Pikkarainen, T., Pikkarainen, K., Karjaluoto, 
H., and Pahnila, S. (2004). Consumer 
acceptance of online banking:an extension of 
the technology acceptance model. Internet 
Research, 14, (3). 

4. Jayawardhena, C., & Foley, P. (2000).Changes 
in the banking sector – the case of Internet 
banking in the UK.Internet Research: 
Electronic Networking Applications and 
Policy, 10, (1), 19-30. 

5. Daniel, E. (1999).Provision of electronic 
banking in the UK and the Republic of 
Ireland.International Journalof Bank 
Marketing, 17(2), 72-82. 

6. Gan, C and Clemes, M. (2006).A logit analysis 
of electronic banking in New Zealand. 
International Journal of Bank Marketing, 24 
(6), 360-383. 

7. Flavian, C., Torres, E., and Guinaliu, M. 
(2004). Corporate image measurement: a 
further problem for the tangibilization of 
internet banking services. International Journal 
of Bank Marketing, 22 (5), 366-84. 

8. Robinson, T. (2000).Internet banking: still not 
a perfect marriage. Informationweek. com, 
April 17, pp.104-106. 

9. Wise, Victoria and Ali, Muhammad Mahboob. 
(2009). Customer Relationship Management in 
Banks with special reference to Bangladesh 
.South west Review of International Business 
Research, 19, (1), March. 

10. Khalaf Ahmad, A. M. and Al-Zu’bi, A. 
(2011). E-banking Functionality and 
Outcomes of Customer Satisfaction: An 
Empirical Investigation. International Journal 
of Marketing Studies, Vol. 3, No. 1, 50-65. 

     
11. Liao, Z., Cheung, M.T. (2002), Internet-Based 

E-Banking and Consumer Attitudes: An 
Empirical Study, Information & Management, 
Vol.39, PP. 283-295. 

      
12. Hackett, S & Parmanto, B. (2009). Homepage 

not enough when evaluating web site 
accessibility. Internet Research, 19, (1),78–87. 

      
13. Goodwin-Jones, B. (2001). Emerging 

technologies – accessibility and web design 
why does it matter?.Language Learning and 
Technology, 5, 11-19. 

    
ه ؛ عباسي، مريم و چارستاد، پروان     غفاري آشتياني، پيمان   .14

، "تبليغات شفاهي در بانكـداري الكترونيكـي      " ؛)1388(
مجموعه مقـالات اولـين كنفـرانس بازاريـابي خـدمات           

 .بانكي، تهران
      

15. Miyazaki, A.D., & Krishnamurthy, S. (2002). 
Internet seals of approval: effects on online 
privacy policies andconsumer perceptions. The 
Journal of Consumer Affairs, 36, (1), 28-49. 

      
16. Kimery, K.M., & McCord, M. (2002).Third-

party assurances: mapping the road to trust in 
e-retailing. Journal of Information Technology 
Theory and Applications, 4, (2), 63-82. 

      
17. Gerrard, P., & Cunningham, J. (2003).The 

diffusion of internet banking among Singapore 
consumers.International Journal of Bank 
Marketing, 21, (1), 16-28. 

      
18. Wang, Y.S., Wang, Y.M., Lin, H.H., & Tang, 

T.I. (2003). Determinants of user acceptance 
of internet banking:an empirical study. 
International Journal of Service Industry 
Management, 14, (5), 501-19. 

      
19. Friedman, B., Kahn, P.H. Jr, & Howe, D.C. 

(2000).Trust online. Communications of the 
ACM, 43, (2),34-40. 

    
20. Yang, Z., and Fang, X. (2004). Online service 

quality dimensions and their relationships with 
satisfaction: A content analysis of customer 
reviews of securities brokerage services. 
International Journal of Service Industry 
Management, 15(3), 302-326. 

    
21. Doll, W.J., & Torkzadeh, G. (1988).The 

measurement of end-user computing 
atisfaction.MIS Quarterly, 12,(2), 259-74. 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 
  
 

 60

  3شماره / دوره جديد/سال بيست و يكم/93بهار و تابستان/دانشگاه شاهد/ دوفصلنامه راهبردهاي بازرگاني
Business strategies/ Journal of Shahed university/ 21st Year/ No.03/ Spring & Summer 2014 

 شـكوري    و  پورصادق، ناصر  ؛زاده، رسول   برادران حسن  .22
هاي   بانكداري الكترونيكي و كاربرد كارت    "ملكي، ليلا،   

، فراسوي مديريت، سال    "بانكي در بهبود عملكرد بانك    
  .189-215، 1388، بهار 8دوم، شماره

23. Hoffman, D.L., Novak, T.P., & Peralta, M. 
(1999). Building consumer trust online. 
Communications of the ACM, 42, (4), 80-5. 

24. Jun, M., &Cai, S. (2001). The key 
determinants of internet banking service 
quality: a content analysis.International 
Journal of Bank Marketing, 19, (7), 276-91. 

25. Johnston, R. (1995).The determinants of 
service quality: satisfiers and dissatisfies. 
International Journal of Service Industry 
Management, 6, (5), 53-71. 

26. Siriluck, R., & Speece, M. (2003).Barriers to 
internet banking adoption: a qualitative study 
among corporativecustomers in Thailand. 
International Journal of Bank Marketing, 21, 
(6), 312-23. 

27. Devlin, J.F. (1995).Technology and innovation 
in retail banking distribution.International 
Journal of BankMarketing, 13, (4), 19-25. 

28. Jamal, A. (2004).Retail banking and customer 
behaviour: a study of self concept, satisfaction 
and technology usage. The International 
Review of Retail, Distribution and Consumer 
Research, 14, (3), 357-379. 

 ماهنامـه  ،" مـشتري  رضـايت  " ؛)1384( صـمد  عالي، .29
ــدبير، ــازمان   ت ــديريت، س ــه علمــي آموزشــي م ماهنام

 .130شماره  مديريت صنعتي تهران،

30. Westbrook, R.A. (1987). Product/ 
consumption-based affective responses and 
post-purchase processes.Journal of Marketing 
Research, 24 , (3), 258-70. 

31. Oliver, Richard L. (1980).A Cognitive Model 
of the Antecedents and Consequences of 
Satisfaction Decisions.Journal of Marketing 
Research, 17, (September), 460-469. 

32. Homburg, C., Koschate, N., & Hoyer, W.D. 
(2006).The role of cognition and affect in the 
formation ofcustomer satisfaction: a dynamic 
perspective. Journal of Marketing, 70, July, 
21-31. 

33. Dube-Rioux, L. (1990).Power of affective 
reports in predicting satisfaction judgments.in 
Goldberg, M., Gorn,G.,Pollay, R. (Eds). 
Advances in Consumer Research,17, 571-6. 

34. Cunningham, Scott M.(1967), Perceived risk 
and brand loyalty, in risk taking and 
information Handling in consumer behavior, 

D.F.Cox, ed. Boston, MA: Harvard 
University,507-523. 

 مـدل  وتبيـين  طراحـي "محمـد،  سـيد  نـسب،  طباطبايي .35
ــاداري ــشتريان وف ــنعت در م ــداري ص ــرو" بانك  ،قلم

ــه،بانك ــاي مطالع ــران، ه ــه (اي ــالات مجموع ــين مق  اول
 .1388 ماه ،آذر)بانكي خدمات بازاريابي كنفرانس

36. Oliver, R.L. (1999).When  consumer loyalty?. 
Journal of Marketing, 63, 33. 

37. Westbrook, R.A. (1987). Product/ 
consumption-based affective responses and 
post-purchase processes.Journalof Marketing 
Research, 24 , (3), 258-70. 

38. Flavin, C., Guinalيu, M., & Gurrea, R. 
(2006).The role played by perceived usability, 
satisfaction andconsumer trust on website 
loyalty. The International Journal of 
Information Systems Applications, 43, (1), 1-
14. 

39. Keating, B., Rugimbana, R., & Quazi, A. 
(2003).Differentiating between service quality 
and relationship qualityin cyberspace. 
Managing Service Quality, 13, (3), 217-32. 

40. McMullan, R. and Gilmore,A ).٢٠٠٨ ), 
“Customer loyalty: an empirical study”, 
European Journal of Marketing, Vol. 42 
No10/9, pp. 1084-1094. 

41. Hallowell, R. (1996).The relationships of 
customer satisfaction, customer loyalty, and 
profitability: an empiricalstudy. International 
Journal of Service Industry Management, 7, 
(4), 27-42. 

42. Knox, S.D., & Denison, T.J. (2000).Store 
loyalty: its impact on retail revenue. An 
empirical study of purchasing behaviour in the 
UK .Journal of Retailing and Consumer 
Services, 7, (1), 33-45. 

43. Arasli, H., Mehtap-Samdi, S., and Katircioglu, 
S.T. (2005).Coustomer service quality in the 
Greek Cyproit banking industry.Managing 
Service Quality, Vol. 15, No. 1, 41- 56. 

سي، و مـاينور، م، ترجمـه صـالح اردسـتاني،           .موون، ج  .44
، "كننـده   رفتار مصرف " ؛)1388(علي و سعدي، مسعود     

  .نشر اتحاد
45. Ghafari Ashtiani, P., and Iranmanesh, A., 

(2012).New approach to study of factors 
affecting adoption of electronic banking 
services with emphasis on the role of positive 
word of mouth. African Journal of Business 
Management, Vol. 6, No.11, 4328-433. 

 

www.sid.ir

