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 چکیده
های وری و گفتهرهسایت را بر بهت و قابلیت استفاده از وباین تحقیق کوشیده است تا تأثیر رضای

ا های تحقیق بدهد. دادهشفاهی مثبت مشتریان الکترونیکی بانک تجارت مورد بررسی و کاوش قرار
رآورد ببرای بررسی و  ونفر از مشتریان الکترونیکی بانک تجارت گردآوری  384استفاده از نظرخواهی از 

چند  گرسیونیرحلیل تهای شفاهی مثبت از وری و گفتهسایت بر بهرهاستفاده از وباثر رضایت و قابلیت 
های حاصل از تحقیق است. یافتهشدهاستفاده Lisrelافزار وسیله نرم( بهHMRAمتغیره سلسله مراتبی)

ری داار بانککب و سایت تاثیر مستقیمی بر رضایت مشتریان در کسداد که قابلیت استفاده از وبنشان
های شفاهی هوری موجب گفتوری آنها و بهرهالکترونیکی دارد و همچنین رضایت مشتریان موجب بهره

 های شفاهیتهشود. در نهایت رضایت مشتریان بر گفمثبت در کسب و کار بانکداری الکترونیک می
 وری در کسب و کار بانکداری الکترونیک تاثیر مستقیم دارد.مثبت و بهره

 
های شفاهی وری، گفتهسایت، بهرهرضایت مشتری، قابلیت استفاده از وبلیدی:واژه های ك

 مثبت، بانکداری الکترونیک. 
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 مقدمه

ه ش ارائهای جدید، روامروزه صنعت خدمات در دنیا در حال تغیر است. تکنولوژی
 توان گفتیاست. م های خدماتی تغییر دادهخدمت به مشتریان را در بسیاری از سازمان

رتباطات ات و اطلاعترین نیرو برای ایجاد تغییر در محیط رقابتی امروز، تکنولوژی اقوی
است، دهبرو بوا رواز راه دور است. تحولاتی که صنعت بانکداری در دو دهه اخیر با آنه

ه و ردیدهای انتقال منابع گای در شکل پول و سیستمباعث ایجاد تغییرات عمده
است. این کردهرائهاالکترونیکی و انتقال الکترونیکی منابع را مفاهیمی تحت عنوان پول 

ترونیکی ری الکنکدادو مفهوم در واقع ایجادکننده نوع جدیدی از بانکداری تحت عنوان با
های ولوژیتکن توان استفاده ازعبارت دیگر، بانکداری الکترونیکی را میباشد. بهمی

 مود.نعرفی ممنابع)پول( در سیستم بانکی ها و مخابرات جهت انتقال پیشرفته شبکه

ناپذیر در موفقیت واحدهای تجاری و نیز ارائه ارزش برتر به مشتریان، امری اجتناب
ها، درک نیازها و باشد در این شرایط رسالت واقعی سازماندهندگان خدمات میارائه

باشد  پی داشته های مشتریان و ارائه راهکارهایی است که رضایت مشتریان را درخواسته
های شفاهی از اهمیت بسیاری نزد (. از طرفی امروزه، گفته1،2010)وانگ و همکاران

های شفاهی، از جمله ای معتقدند گفتهاست، تا جایی که عدهبازاریابان برخوردار گردیده
های تبلیغاتی است. با توجه به اهمیت این موضوع و نقش مؤثرترین و کارآمدترین شیوه

رسد که باید به شکل مؤثری این نظر میهای شفاهی در بازاریابی کنونی بهگفتهمؤثر 
مند شد )انیو و پدیده را مدیریت کرده و با اتخاذ تدابیری آگاهانه از مزایای آن بهره

 (.2009، 2همکاران

عنوان عنصر مهمی برای بازاریابان مطرح  های شفاهی، بهدر حال حاضر گفته
ای بر رفتارهای خرید ملاحظههای شفاهی مثبت تأثیر قابلتهچنین گفاست و هم

وری سازمان کنندگان و رضایت آنها از محصولات و خدمات دارد و در نهایت بهرهمصرف
دست کنندگان تمایل دارند به اطلاعاتی که از منابع شخصی بهعلاوه مصرفدارد، به

های شفاهی مثبت، عامل (. گفته3،2011آورند بیشتر اعتماد کنند )بوش و همکارانمی
چنین تحقیقات (. هم2009مؤثری در جذب مشتریان جدید است )انیو و همکاران،

                                                           
1-Wang & et al 
2-Ennew & et al 
3-Bush & et al 
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 ،1گیرند )گودز و مایزلینتاثیر قرار میوسیله عقاید دیگران تحتدهد که مردم بهمینشان
2004.) 

 اما ،باشد تأثیرگذار خریدی تصمیم نوع هر در تواندمی شفاهی هایگفته چه اگر
ر نهایت در خدمات و د حوزه در امر این که هستند آن نشان دهندۀ گذشته هایپژوهش

 هب توجه اب. است برخوردار بیشتری اهمیت از وری سازمان خدمات دهندهتوسعه بهره
 وری صورتو توسعه بهره شفاهی هایگفته اهمیت بر موضوع مبانی در که تاکیدی
( هابانک)ماتخد بخش در را متغیرها این بر مؤثر ملعوا که است آن بر محقق ،گرفته

 .قرار دهد بررسی مورد
ان میز تحقیق حاضر از آن جهت برای بانک تجارت ضرورت دارد که بداند چه

های چنین گفتهوری و همسایت در توسعه بهرهداشتن رضایت و قابلیت استفاده از وب
های استهبوده است، تا به خوشفاهی مثبت در خدمات بانکداری الکترونیک موثر 

د وخ حداکثر تلاش مشتریان بیشتر توجه کند و در ایجاد و حفظ مبادلات مطلوب با آنها،
 کار ببندد.را به

بی ا ارزیامندی گرایش یاند که رضایترضایت مشتریان: اکثر تحقیقات تایید کرده
سب کود خبلی تصمیمی است که مشتریان با تطبیق انتظارات خود و نیز تجربیات ق

 اثبات های دیگریمندی را از راهکنند. تحقیقات دیگری هم وجود دارد که رضایتمی
که  است مندی یک احساس انسانی خوشایندیکند که رضایتکنند. کاتلر بیان میمی

کنند. یو مشتریان با مقایسه خریدهای دیگر و تجربیات قبلی خود کسب می
ها و ، ارزیابیهای خروجی ادراکاتداده عه ای ازمندی را یک مجمورضایت
 رود.می داند که برای مصرف یک خدمت یا محصول به کارهای فیزیکی میالعملعکس

 ۵419 سال در «2دراکر پیتر» توسط مشتری رضایت مفهوم بار اولین که چند هر
 سیبرر اما است، شده بازاریابی و مباحث مدیریت وارد غیرمستقیم و مستقیم صورت به

 این در جدی مطالعات و تحقیقات که دهدمی نشان مشتری رضایت به مربوط منابع
 قابل گسترش با 1980 دهه در و شده شروع آمریکا در عمدتاً 19٧0 دهه اواسط از زمینه

 یافتن دهه آن در اصلی است. تلاش شده روشن مقوله این مبانی تحقیقات، ملاحظه
 ترینتأثیرگذار. است بوده آن گیریاندازه و شتریم رضایت تبیین برای فراگیر الگویی

                                                           
1-Godes & Mayzlin 
2-Durker 
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 به مدل این. است بوده 1980 سال در «1الیور ریچارد» مدل تدوین دهه، این در مطالعات
 و تدوین مبنای ثانیاً و است جابرپا و معتبر چنانهم آن، مفهومی جوهره اولاً اینکه علت

. است شده معروف «تطابق عدم - تظاراتان» پارادایم عنوان به بوده، هامدل سایر توسعه
 یا محصول از( کنندگانمصرف) مشتریان که است مفهوم این دربردارنده پارادایم، این

 یا محصول آن کاربرد و استفاده از بعد و دارند( انتظاراتی) توقعات معامله، مورد خدمت
 لزوماً است نممک که) کنندمی درک و برداشت که آنچه اساس بر را آن عملکرد خدمت،
 و انتظارات اگر. کنندمی مقایسه خود قبلی انتظارات با( نباشد هم واقعی عملکرد مطابق

 صورت تطابق عدم یا تأیید عدم نوعی باشند، داشته فرق هم با شده درک عملکرد
( عملکرد < انتظارات) منفی ،(عملکرد>انتظارت) مثبت تواندمی تطابق، عدم این. گیردمی

 به منفی تطابق عدم رضایت، به مثبت تطابق عدم. باشد( عملکرد=  ظاراتانت) صفر و
  شود.می منجر( خنثی حالت) ساده تأیید به صفر تطابق عدم و رضایتینا

 زیاد حتمالا به شوند، مندرضایت خاصی خدمات وسیله به مشتریان اگر مثال برای
 رهدربا دیگران اب احتمالا نینچهم مندرضایت مشتریان. کرد خواهند تکرار را خود خرید

( کلامی -یشفاه) دهان به دهان تبلیغات در نتیجه در که کنندمی صحبت خود تجارب

 قطع شرکت با ار خود ارتباط احتمالا ناراضی مشتریان مقابل در .شوندمی درگیر مثبت
 قبیل از تارهاییرف علاوه به. شوندمی درگیر منفی دهان به دهان تبلیغات در و کنندمی

 را شرکت وری یکو بهره سودآوری و بقا مستقیما دهان به دهان تبلیغات و خرید تکرار

 .دهندمی قرار تاثیر تحت
 بیان وریبهره و مشتری سلیقه مشتری، رضایت بین روابط به مربوط هاینوشته

 خود نوبه به تأثیر همین و گذاردمی اثر مشتری سلیقه روی مشتری رضایت که کنندمی
 و 2آندرسون چون پژوهشگرانی تئوری، این طرفداران. گذاردمی وری اثربهره ویر

 .هستند ٧دیگران و زیتامل و 6باون و شنیدلر دیگران و ۵اسکلت ،4گامسون ،3فورنل

                                                           
1-Oliver 
2-Anderson 
3-Fornel 
4-Gamason 
5-Escolet & et al 
6-Shenidler & Baven 
7-Zitamel & etal 
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 یک طی مشتری ادراک نتیجه در مشتری رضایت معتقدند 1گالووی و بلانچارد
 خدمات کیفیت نسبت با است اویمس قیمت که طوری به است ارزشی رابطه یا معامله
 از بسیاری قبول مورد مشتری رضایت مشتری. تعریف هایهزینه و قیمت به شده انجام

 از پیش مقایسه از که است نتیجه یک مشتری رضایت": است گونهاین نظران،صاحب
    پرداخت هزینه و شده ادراک واقعی عملکرد با انتظار مورد عملکرد از مشتری خرید

 ".آیدمی دست به ودش می
دار توان فرض کرد که یک ارتباط یا مقایسه معنیهای خاص، میبا این شاخص

میان کیفیت و رضایت مشتریان وجود دارد. هرچند، این فرض یک شرط اصلی است، اما 
خدمات : عبارتند از 2عامل استوار است که بر طبق مدل هوبرت ۵رضایت مشتریان بر

ت، عنصر انسانی در خدمات تحویل، فرآیند تحویل خدمات، مرکزی یا خدمات محصولا
 بدون توجه به عنصر انسانی، خدمات ملموس، احترام به مشتریان.

( به کار برده شد. 18۵0) 3وری اولین بار توسط دکتر کنهوری: اصطلاح بهرهبهره
کرد. در وری را به صورت استعداد تولیدکردن تعریف بهره 4تقریبا بعد از یک قرن، لیتره

وری به عمل آمد که چنین بود: تری از اصطلاح بهرهاوایل قرن بیستم تعریف دقیق
 رابطه بین ستاده و عوامل به کار رفته در تولید آن ستاده.

تعریف بهتری از  (OEEC) ۵میلادی، سازمان همکاری اقتصاد اروپا 19۵0در سال 
بارت است از نسبت ستاده به یکی از وری عوری را ارائه کرد، به این ترتیب که بهرهبهره

وری هر عامل تولید نظیر کار، توان بهرههای تولید. بر اساس این تعریف میعامل
 (.138٧فر، سرمایه، فناوری، زمین و مواد اولیه را هم بیان کرد )رحیمی

لید و امل توی عووری را به صورت رابطه میان بازدهالمللی کار که بهرهسازمان بین
مل ست:عواارده وری را نیز به سه طبقه کلی تقسیم کد تعریف و عوامل موثر بهرهتولی

 فنی، عوامل انسانی. -طبیعی و عمومی، عوامل سازمانی

                                                           
1-Belanchard & Galovi 

2-Hobert 

3-Quesnay 

4-Litre 

5-Organization for European Economic Coorporation 
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وری عبارت است از به هدف از بهبود بهره( JPC) 1وری ژاپنتعریف مرکز بهره
ریق علمی و با حداکثر رساندن استفاده از منابع نیروی انسانی، تسهیلات و غیره به ط

های تولید، گسترش بازارها، افزایش اشتغال، کوشش برای افزایش دستمزد  کاهش هزینه
کننده باشد. یکی از واقعی و بهبود معیارهای زندگی آن گونه که به نفع مدیران و مصرف

وری داشته باشد، منابع انسانی تواند در بهرهترین منابعی که سهم بیشتری میبا ارزش
 (.1391ابدیان، است )ع

وری یک فرهنگ، یک نگرش : بهره(NIPO) 2وری ایرانتعریف مرکز بهره
ها برای دست تر کردن فعالیتعقلایی به کار و زندگی است که هدف آن هوشمندانه

 یابی به زندگی بهتر و فعال تر است.
اثر  یی ووری دو مفهوم کاراتوان گفت که برای تعریف بهرهاز سوی دیگر، می

ادن نجام دارست وری از دو عبارت کارآیی به معنای دشی نیز باید لحاظ گردند:بهرهبخ
 (.1391، کار و اثربخشی به معنای انجام کارهای درست مشتق شده است )میرزایی

وری( حالتی است که هم منابع درست مصرف شده و هم کارایی و اثربخشی )بهره
وری رغم این حقیقت که بهره(. علی1389اهداف سازمان تحقق یافته است )افتخاری، 

های تولیدی در نظر پذیری شرکتترین عوامل تاثیرگذار بر رقایتبه عنوان یکی از حیاتی
وری در اولویت قرار ندارد و کسانی که شود، بسیاری از محققان معتقدند بهرهگرفته می

، 2000 ،3)سینگ و دیگراناند بر فرآیند تولید تأثیر دارند، آن را به دست فراموشی سپرده
(. یکی از دلایل این امر، فقدان توافق مشترک درباره معنای واقعی این 2004 ،4برومن

 (.138۵)باقری،  واژه است
 آن به نسبت شفاهی هایگفته ایجاد سبب گان،کنندمصرف رضایت داشتن

 ثبتم تبلیغ کننده توانندمی راضی کنندگاننیز مصرف و شودمی خدمت یا محصول
 هایگفته و وریبهره (.200٧ ،۵دولن و همکاران)باشند سازمان خدمات و محصولات

 (.2008، 6کازالو و همکاران) است مدیران برای اصلی هدف دو مثبت، شفاهی

                                                           
1 -Japan Productivity Center 
2-Iran Productivity Center 

3-Sing & et al 

4-Boroman 

5-Dolen&et al 
6-Casalo&et al 
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 در ها،نگرش گیریشکل در را شفاهی هایگفته اهمیت گرفته،انجام تحقیقات
 را مشتریان خرید تصمیمات با مرتبط ریسک کاهش نیز و خرید گیریتصمیم زمینه
 عنوانبه  مثبت، شفاهی هایگفته از امروزه(. 2003، 1وانگهایم و باینو) استدادهنشان

 محصولات که طوریبه کنندمی یاد محصولات فروش پیشبرد در قدرتمند بسیار ابزاری
 رارق ایگسیخته لجام تجاری آوازه و شهرت مسیر در سرعت به را ناشناخته و گمنام

 از یکی عنوانبه را مثبت شفاهی هایگفته نیز بسیاری بازاریابان (.2000، 2دای)دهد می
 ممکن مواقع، اغلب در. انددادهقرار موردتوجه بازاریابی ارتباطات هایشکل ترینقدیمی

 به اعتمادیقابل شخص وسیلهبه که باشد قدرتمندی ارتباط همان ارتباط، این که است
 (.2000، 3اینیو و همکاران)  گردد القا کنندهمصرف

 و است مطرح بازاریابان برای مهمی عنصر عنوانبه شفاهی، هایگفته امروزه
 خرید رفتارهای روی ایملاحظهقابل تاثیر مثبت شفاهی هایگفته چنینهم

 کنندگانمصرف علاوهبه دارد، خدمات و محصولات از آنها رضایت و کنندگانمصرف
        کنند  اعتماد بیشتر آورند،میبه دست شخصی منابع از که اطلاعاتی به ددارن تمایل

 عقاید وسیلهبه مردم که دهدمینشان تحقیقات چنینهم(. 200۵، 4بوش و همکاران)

 (.2004، ۵گودز و مایزلین(گیرند قرار می تأثیر تحت دیگران
 هایگفتهWord-of-mouth صحیح  ترجمه که است ضروری نکته این ذکر

 ترجمه شفاهی تبلیغات را عبارت این مقالات و کتب از بسیاری در کهاین و است شفاهی
ولی در  شود،می پرداخت پول تبلیغات مختلف انواع در زیرا. است نادرست کنند،می

Word-of-mouth به کلی بطور شفاهی هایگفته زیرا شود؛نمی پرداخت پولی هیچ 
 که باشدمی هستند، هم با ارتباط در که فرد دو بین ررسمیغی ارتباطات از نوعی یک

 (.2008، 6کازالو و همکاران(کنند می ارزیابی را خدمات و کالا

                                                           
1-Wangenheim&Bayon 
2 -Dye 
3 -Ennew& et al 
4 -Bush&et al 
5 -Godes&Mayzlin 
6 -Casalo&et al 
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 رفتار و بازاریابی در شفاهی هایگفته اهمیت درباره توجهی قابل پیشینه
 تمایل کنندگانمصرف بعلاوه(. 2002، 1استوکس و لومکس)دارد  وجود کنندهمصرف

بوش و ) کنند  اعتماد بیشتر آورند،میبه دست  شخصی منابع از که اطلاعاتی به نددار
 (.200۵، 2همکاران
 در را کنندگانمصرف تواندنمی یا تبلیغاتی و آگهی هیچ( 1383) 3کاتلر گفتهبه

 یا قدیمی مشتری یک آشنا، یک دوست، یک اندازه به محصول یک هایمزیت مورد
 مشتریان سوی از مثبت تفسیرهای و توضیحات. نماید تقاعدم مستقل کارشناس یک

 توضیحات که استدرحالی این و گردد دیگران خریدهای افزایش موجب تواندمی راضی
اینیو و )  شود دیگران خریدهای کاهش موجب تواندمی ناراضی مشتریان منفی تفاسیر و

 هایگفته گسترش و ارتقا به علاقه مند طبیعی طوربه بازاریابان(. 4،2000همکاران
 (.200۵، ۵برون و همکاران) هستند  مثبت شفاهی

 را مؤثرتری بازاریابی هایبرنامه تا هستند تلاش در معمولاً خدماتی هایشرکت
 اگرچه(. 6،2002ویرتز و چو) شوند  مثبت شفاهی هایگفته ترغیب موجب تا کننداجرا 
 اما گذارد،تاثیر خرید با مرتبط گیریتصمیم در شدتبه تواندمی شفاهی هایگفته

 اهمیت از خدمات مورد در مخصوصا ارتباط این که دهدمینشان شدهانجام هایپژوهش
 (.2001، ٧برون و همکاران) است  برخوردار خاصی

 معمولا. شوندمیتلقی کالاها از ترمهم خدمات برای معمولاً شفاهی هایگفته
. استمشکل  خرید از قبل آنها ارزیابی این رو از و تندهس تجربی ماهیتی دارای خدمات
 و تولید ناپذیریتفکیک و بودن ناهمگن بودن، ناملموس قبیل از)خدمات  هایویژگی
 هایدیدگاه به بیشتر خرید، از قبل ارزیابی برای که سازدمی مجبور را مشتریان (مصرف
 در خدمات خرید هنگام به شدهادراک ریسک معمولا نتیجه، در. کنندتوجه دیگران
 خرید تصمیمات در خدمات مشتریان احتمالاً بنابراین،. است بیشتر کالاها خرید با مقایسه

                                                           
1 -Stokes&Lomax 
2 -Bush&et al 
3 -Catler 

4 -Ennew&et al 
5 -Brown & et al 
6 -Wirtz&Chew 
7 -Brown& et al 
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 که آنجا از درواقع،(. 2002، 1ویرتز و چیو) کنند می شفاهی هایگفته به بیشتری اعتماد
 که لیغاتیتب هایفعالیت به نسبت برخورداراست، غیرتجاری ماهیتی از شفاهی هایگفته

 .شودمینگریسته  آن به تردید دیده به کمتر گیرندمی انجام سازمان زیرنظر
اینترنتی، عبارت است از  یا برخط یا داری الکترونیککبانبانکداری الکترونیکی: 

فراهم آوردن امکاناتی برای کارکنان در جهت افزایش سرعت و کارایی آنها در ارائه 
ای و بین بانکی در سراسر چنین فرآیندهای بین شعبهو همخدمات بانکی در محل شعبه 

به مشتریان که با استفاده از آنها بتوانند  افزارینرم و افزاریسخت دنیا و ارائه امکانات
ساعته( از طریق  24بدون نیاز به حضور فیزیکی در بانک، در هر ساعت از شبانه روز )

 را انجام دهند.های ارتباطی ایمن و با اطمینان عملیات بانکی دلخواه خود کانال

افزاری و رمنهای پیشرفته به عبارت دیگر بانکداری الکترونیکی استفاده از فناوری
 ه صورتبالی افزاری مبتنی بر شبکه و مخابرات برای تبادل منابع و اطلاعات مسخت

زه ان اجاشتریبه مو  الکترونیکی است و نیازی به حضور فیزیکی مشتری در شعبه نیست
ده ی خرسایت امن به طرقی مثل کارهاملات اقتصادی را در یک وبدهد تا معامی

 .ندجام دهز انهای ساخت و ساسسه مالی و اعتباری یا شرکتؤبانکی یا بانک مجازی، م
برای ارائه  اینترنت ها از(، بانکداری الکترونیک را استفاده بانک2008) 2مولر

دهی، کنترل و خدمات بانکی به مشتریان و استفاده مشتریان از اینترنت برای تجارت
با این حال، برخی از . کندهای بانکی خود تعریف میانجام تراکنش بر روی حساب

های سایر ابزارها و کانالاند و استفاده از تری ارائه کردهنظران تعریف کلیصاحب
رسانی، ایجاد ارتباط اطلاعبرای الکترونیک نظیر تلفن همراه، تلفن و تلویزیون دیجیتال 

ترین اند. مهمو انجام تراکنش بانکی را نیز مشمول تعریف بانکداری الکترونیک دانسته
 های بانکداری الکترونیک عبارتند از:کانال

، راهتلفن ثابت و هم، های مدیریت یافتهشبکه، کیوسک، های شخصیرایانه
 های فروشپایانه، های خودپرداز دستگاه

 

                                                           
1 -Wirtz& Chew 
2-Moller 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%AE%D8%AA%E2%80%8C%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%D8%B1
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B1%D9%85%E2%80%8C%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%D8%B1
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
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دهد و (، خدمات بانکداری الکترونیک را از سه جنبه مورد توجه قرار می2002) 1لی
ها، در سه سطح قادر به دریافت خدمات بانکداری الکترونیک معتقد است مشتریان بانک

 از:هستند. این سه سطح عبارت است 
در این  ست.اترین سطح خدمات بانکداری الکترونیک رسانی: این سطح ابتداییاطلاع

ریق طسطح، بانک، اطلاعات مربوط به خدمات و عملیات بانکی خود را از 
 کند.های عمومی یا خصوصی معرفی میشبکه

 ت بینادلاارتباطات: این سطح از خدمات بانکداری الکترونیک، امکان انجام مب
اری انکدبآورد. ریسک این سطح در خدمات م بانکی و مشتری را فراهم میسیست

ی دسترس نترلکالکترونیک بیشتر از شیوه سنتی است و به ابزارهای مناسبی برای 
 کاربران به شبکه بانک نیاز دارد.

است با استفاده از یک سیستم امنیتی کنترل  : در این سطح، مشتری قادرتراکنش
 و افتتاح حساب را انجام دهد. انتقال وجه ،صدورچک هایی از قبیلشده، فعالیت

 این سطح از خدمات بانکداری الکترونیک، از بالاترین سطح ریسک برخوردار است.
ای است بهینه از نیروی وری ترکیبی است دقیق و استفادهها: بهرهوری سازمانبهره

کند، وری را تعیین میانسانی و منابع مادی موجود، اگر چه عملکرد به طریق بهره
دهد که سازمان موردنظر تا چه حد نها نشان میاما این دو یکی نیستند. عملکرد آ

وری یعنی ستاده به داده که به تر بهرهاست. به عبارت سادهبه هدف نزدیک شده
ها و وری در سازمان فرآیند سلسله اقدامشود. اما بهرهمی صورت کسر نشان داده

ها و نامهریزی شده به منظور بهبود وضعیت موجود برهای هماهنگ و برنامهفعالیت
تر از استعدادها، امکانات و تجهیزات فضاها و اماکن است. استفاده بهتر و اثربخش

شوند. هایی مدرن و مدون طراحی و اجرا میها در قالب برنامهها و فعالیتاین اقدام
وری هستند. در کارایی چگونگی و نوع کارایی و اثربخشی دو مؤلفه مهم بهره

( 1999و صحیح انجام دادن آنها مطرح است. چلادوریا )ها ها و فعالیتبرنامه
گزارش داد یک سازمان زمانی کارایی دارد که میزان خدماتی که به کارکنان و 

دهد بیش از مجموعه تعدا نیروی انسانی، میزان سرمایه، مشتریان خود ارائه می
های نامهشده باشد. در اثربخشی برکار گرفتهوسایل و تجهیزات و دیگر وسایل به

یابی به اهداف شود که دستهای مفید و موثری انتخاب میسازمان، فعالیت

                                                           
1-Lee 

http://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%B1%D8%A7%DA%A9%D9%86%D8%B4_%D9%85%D8%A7%D9%84%DB%8C&action=edit&redlink=1&preload=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88:%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF+%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D9%88%D8%A7%D9%86%E2%80%8C%D8%A8%D9%86%D8%AF%DB%8C&editintro=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88:%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF+%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87/%D8%A7%D8%AF%DB%8C%D8%AA%E2%80%8C%D9%86%D9%88%D8%AA%DB%8C%D8%B3&summary=%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF+%DB%8C%DA%A9+%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87+%D9%86%D9%88+%D8%A7%D8%B2+%D8%B7%D8%B1%DB%8C%D9%82+%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%DA%AF%D8%B1&nosummary=&prefix=&minor=&create=%D8%AF%D8%B1%D8%B3%D8%AA+%DA%A9%D8%B1%D8%AF%D9%86+%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87+%D8%AC%D8%AF%DB%8C%D8%AF
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%86%DA%A9_(%D8%B3%D9%86%D8%AF)
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%86%DA%A9_(%D8%B3%D9%86%D8%AF)
http://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%86%D8%AA%D9%82%D8%A7%D9%84_%D9%88%D8%AC%D9%87&action=edit&redlink=1&preload=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88:%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF+%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D9%88%D8%A7%D9%86%E2%80%8C%D8%A8%D9%86%D8%AF%DB%8C&editintro=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88:%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF+%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87/%D8%A7%D8%AF%DB%8C%D8%AA%E2%80%8C%D9%86%D9%88%D8%AA%DB%8C%D8%B3&summary=%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF+%DB%8C%DA%A9+%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87+%D9%86%D9%88+%D8%A7%D8%B2+%D8%B7%D8%B1%DB%8C%D9%82+%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%DA%AF%D8%B1&nosummary=&prefix=&minor=&create=%D8%AF%D8%B1%D8%B3%D8%AA+%DA%A9%D8%B1%D8%AF%D9%86+%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87+%D8%AC%D8%AF%DB%8C%D8%AF
http://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%86%D8%AA%D9%82%D8%A7%D9%84_%D9%88%D8%AC%D9%87&action=edit&redlink=1&preload=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88:%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF+%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D9%88%D8%A7%D9%86%E2%80%8C%D8%A8%D9%86%D8%AF%DB%8C&editintro=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88:%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF+%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87/%D8%A7%D8%AF%DB%8C%D8%AA%E2%80%8C%D9%86%D9%88%D8%AA%DB%8C%D8%B3&summary=%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF+%DB%8C%DA%A9+%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87+%D9%86%D9%88+%D8%A7%D8%B2+%D8%B7%D8%B1%DB%8C%D9%82+%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%DA%AF%D8%B1&nosummary=&prefix=&minor=&create=%D8%AF%D8%B1%D8%B3%D8%AA+%DA%A9%D8%B1%D8%AF%D9%86+%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87+%D8%AC%D8%AF%DB%8C%D8%AF
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وری در سازمان حاصل تعامل بسیار زیادی است. سازد. بهرهمصوب را ممکن می
های کنندگان در برنامه( گزارش داد رضایت مشتریان و شرکت1998اولافسون )

و عامل اساسی در تعیین میزان ها دارائه شده سازمان و میزان درآمد بنگاه
ای ارائه شوند. برای حصول به چنین نتیجهها محسوب میوری سازمانبهره

های مالی بیشتر باید در راس خدمات کیفی، تبلیغات تجاری و گرفتن حمایت
 (.1386برنامه باشند )نادریان، 

 ظرفیت و توانایی سازمان یک مستمر موفقیت برای قاطع و مهم عامل اهداف: یک
، 1ایدین و اوزر) آنهاست  ساختن وفادار کنونی، مشتریان حفظ و نگهداری برای آن

 مورد را کار و کسب عملکرد و وریبهره بین ارتباط بسیاری، نویسندگان (.200۵
 بخشند،می ارتقا را وکارکسب ارزش تنها نه وفادار مشتریان. اندداده قرار تاکید

 هایسازمان، هزینه تا سازندمی فراهم و کار کسب ایبر را مهم این آنها چنینهم
 (.2002، 2برلی و همکاران) شوند متحمل مشتریان جذب با مقایسه در را کمتری

 
 رضایت و وریبهره میان ارتباط عنوان با خود تحقیق در( 2001) 3چن و بوون

 انمشتری رضایت و وریبهره میان غیرخطی رابطه یک وجود بررسی به مشتریان
 مهمانان روی بر وریبهره افزایش برای روشی اجرای را خود تحقیق هدف آنها. پرداختند

 مندیرضایت وری وبهره بین که رسیدند نتیجه این به و نمودند اعلام هتل یک
 خود تحقیق در( 9200) 4لندگرین و دارد.گوستاوسون وجود غیرخطی رابطه یک مشتریان

 یک چگونه اینکه درباره جامع و قوی درک یک تا دکردن تلاش وریبهره عنوان با

 تحقیقی .نمایند آزمون و مطرح را نماید، اجرا و ارائه وریبهره برنامه تواندمی شرکت
 از استفاده قابلیت و رضایت تأثیر عنوان با اسپانیا در( 2008) ۵همکاران و کاسالو توسط

 انجام الکترونیک بانکداری اتخدم در مثبت شفاهی هایگفته و وریبهره بر سایتوب
 .است شده

                                                           
1-Aydin&Ozer 
2-Beerli&et al 
3-Boven & Chen 
4-Gostafson & Landgrin 

5-Casalo & et al 
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 رضایت مثبت: شفاهی هایگفته عنوان با تحقیقی در( 1992) 1پرینک و فایل
 رضایت و شفاهی هایگفته میان روابط بررسی به خریدار، رفتار و کنندگانمصرف
 یزیاد تلاش هابانک که رسیدند نتیجه این به و پرداختند خریدار رفتار و کنندگانمصرف

 سطوح با مشتریان رضایت زیرا کنندمی تجاریشان مشتریان رضایت افزایش برای
 مثبت شفاهی هایگفته با مشتریان رضایت چنینهم و دارد ارتباط وریبهره از بالاتری

 شفاهی هایگفته که دادنشان شدانجام امریکا در که تحقیق این. است ارتباط در نیز
 خدمات رضایت در کمی تاثیر لیکن و باشدمی مالی دماتخ از خرید در قوی عامل مثبت،

 آن نتیجه و کنندهمصرف رضایت عنوان با تحقیقی در( 1998) 2سودرلاند دارد. ماگنوس
 بازخورد و شفاهی هایگفته بر رضایت از مختلفی سطوح تأثیر و کنندهمصرف رفتار بر
وری بهره بر آن نتیجه و اهیشف هایگفته و مشتری رضایت میان رابطه وری،بهره بر آن
. دارد وجود عامل دو این میان مستقیمی رابطه که رسدمی نتیجه این به و. سنجدمی را

مثبت  شفاهی هایگفته سازمان آن برای و مانندمی وفادار راضی مشتریان یعنی

 .کنندمی
 ریمشت رضایت وری و4بهره بین رابطه عنوان با تحقیقی در( 2001) 3لیچن و باون

 نیز تحقیق این در. پردازدمی وریبهره و کنندهمصرف رضایت بین رابطه بررسی به

 ۵کاوانا آلبرت .دارد وجود عامل دو این میان مثبتی و مستقیم رابطه شودمی مشخص

 رضایت واسطه نقش و خدمات کیفیت خدمات، وریبهره عنوان با تحقیقی در( 2002)
 .دارد وجود مستقیمی رابطه نیز عوامل این یانم که رسدمی نتیجه این به مشتری

ا و ینه هکاهش مستمر هز :یندهای سازمانآرضایت مشتری بر فر آثارمهمترین 
ملیات و تایج عود نبهب ثر از منابع؛ؤکوتاه شدن زمان چرخه های کاری به دلیل استفاده م

تن به پرداخ کانمایجاد ا سازگار و قابل پیش بینی شدن این نتایج )توصیه های بهبود(؛
یجاد اانایی ش توافزای فرصتهای متمرکز و اولویت بندی شده برای انجام عملیات بهبود؛

 لزاماتنین امین خواسته های مشتری و همچأانتقال اهمیت ت ارزش برای هر دو طرف؛
 (.1382پایه گذاری خط مشی کیفیت )مقصودی،  قانونی و مقررات به سازمان؛

                                                           
1-File & Perink 

2-Sodreland 
3 -Baven & Lichen 
4 -avana 

5 -Cavana 
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 :رتندازشتری حاصل یک سیستم سه قسمتی است که عبانظر موسسه، رضایت م از
دمت یا خ سسه که ارائه دهنده محصولؤکارکنان م سسه؛ؤیندهای( مآعملکردها )فر

 هستند؛ انتظارات مشتری.
دیگر ا یکباثربخشی این سیستم سه قسمتی بستگی به ادغام مناسب این قسمتها 

 (.راس سوئفت)مشتری است رضایت  نشان دهندۀدارد. منطقه مشترک بین سه قسمت 
 فرد یک که متعددی هایکانال میان بر این باور وجود که از بسیار خوبی دلایل

 جای بر بیشتری بالقوه تاثیر شفاهی هایگفته نماید، دریافت را اطلاعات است ممکن
 اطلاعاتی منبع ترینمهم شفاهی هایگفته که اندداده نشان لزرفیلد و کتز. گذارندمی
 ارتباطات در مؤسسه گرفته صورت مطالعه از حاصل نتایج. است خانگی اقلام خرید ایبر

 اند،کرده بازدید جدید سایتوب یک از که افرادی درصد ۵٧ که است آن از حاکی ژوپیتر
 (.2004، 1)گودز و مایزلین اندداده انجام دیگران شخصی هایتوصیه به را کار این

 هایگفته برای نیازیپیش وفادار مشتریان که اندهداشت اظهار 2براون و گرملر
 جنرال در 3ساسر و ریچهلد تحقیقات اساس بر مطلب این. آیندمی شماربه مثبت شفاهی

 کلامی هایتوصیه فوق، تحقیق هاییافته مبنای بر و گرفت قرار تایید مورد الکتریک
 هایگیریتصمیم هنگام در تبلیغاتی هایآگهی از مؤثرتر برابر دو آشنایان و دوستان

 را مثبت کلامی اظهارات که مشتریانی که بردندپی براون و گرملر چنینهم. است خرید
 جمله از بسیار خودشان احتمال به کنند،می ارائه خدمت یا محصول یک با رابطه در

 خواهند شد. وفادار مشتریان

 

  

  

 

  

                                                           
1-Godes& Mayzlin 
2-Germler & Braven 

3-Richheld & saser 

 وریبهره

ت استفاده قابلی
 سایتاز وب

 رضایت
 مشتریان

 

های گفته
 شفاهی

H1 

H2 

H3 

H4 
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 2008 مدل كازالو و همکاران، - 1شکل 

 

ا هم مورد شاخص را ب 4ذکر است که در کشور ما تاکنون تحقیقی که هر شایان 
 گردد.می د تلقیه فربررسی قرار داده باشد، وجود ندارد و بنابراین این تحقیق، منحصر ب
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 ابزار و روش

 دمور آوری اطلاعاتآوردن و جمعروش تحقیق حاضر از لحاظ چگونگی به دست
لحاظ  بستگی و ازو از لحاظ روابط میان متغیرها هم باشد،پیمایشی می - نیاز، توصیفی

ر این دای است. باشد. روش گردآوری اطلاعات، میدانی و کتابخانههدف کاربردی می
مل لعات شااست که این مطاشده طور گسترده استفاده ای بهتحقیق از مطالعات کتابخانه

تین کتب لا ولات ، مطالعه مقاها و تحقیقات موجود و مرتبط با موضوعنامهبررسی پایان
 ابزار ، ازچنین در این تحقیقباشد. همو فارسی مرتبط و استفاده از اینترنت می

هران هر تاست. مشتریان حقیقی شعب بانک تجارت در شنامه نیز استفاده شدهپرسش
حقیق، گیری در این تاست. چارچوب نمونهشدهعنوان جامعه آماری در نظر گرفتهبه

ق ر تحقیگیری دباشد. روش نمونهان الکترونیکی بانک تجارت در شهر تهران میمشتری
ه ه اینکجه بای متوازن است. برای تعیین حجم نمونه نیز با توحاضر، تصادفی خوشه

ردنظر ونه مود نمباشد، بنابر فرمول کوکران تعداجامعه موردنظر نامشخص و نامحدود می
شناسی ها، روشا که روش تجزیه و تحلیل دادهنفر به دست خواهدآمد. از آنج 384

های گویه عدادمعادلات ساختاری است، برای تعیین حجم نمونه از نسبت معمول میان ت
ونه به ازای هر نم 1۵تا  ۵نامه و حجم نمونه استفاده خواهدشد. حجم نمونه بین پرسش

 نامه خواهد بود.گویه پرسش
ول بخش است. بخش ا 4یق، دارای نامه این تحقشایان ذکر است که پرسش

صوص خسایت و بخش دوم سوالاتی در سوالاتی در خصوص قابلیت استفاده از وب
در  وری و در آخر، سؤالاتیرضایت مشتری، بخش سوم سؤالاتی در خصوص بهره

 باشد.های شفاهی مثبت میخصوص گفته
یان و  ترمتغیر است: رضایتمندی مش 4متغیرهای تحقیق: تحقیق حاضر دارای 

 )متغیر های شفاهی مثبتوری و گفتهسایت )متغیر مستقل(، بهرهوب از استفاده قابلیت
 وابسته(

گردیده و ابتدا های موجود طراحینامهنامه این تحقیق، با استفاده از پرسشپرسش
آزمون توزیع گردیده و پس از نفر از اعضای جامعه مورد نظر جهت پیش 30میان 
قدار اعتبار آزمون، صحت آن به اثبات رسیده و جهت توزیع نهایی میان گیری ماندازه

عنوان اعضای نمونه آماری انتخاب نفر به 384اعضای نمونه آماره گردید. در این تحقیق 
شود، هایی که از طریق ایمیل پر مینامهمنظور کاهش خطا در پرسش شدند، ولی به
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نامه عدد پرسش ۵38رسال گردید. بنابراین تعداد درصد نیز اضافه بر این عدد، ا 40تعداد 
 آوری شد.نامه جمععدد پرسش ۵24میان مشتریان توزیع گردید و در نهایت 
انک بای، ابتدا شعب گیری مرحلهوسیله نمونهگفتنی است، در این تحقیق، به

پس د، ستجارت در شهر تهران به چهار منطقه شمال، جنوب، شرق و غرب تقسیم ش
عبه به تصادف ش 2۵ی از شعب هر بخش به تصادف انتخاب گردید. در این مرحله، تعداد

ک که نت بانینترنامه از طریق پست الکترونیکی تعدادی از مشتریان اانتخاب شد. پرسش
رگشت بآنها  یمیلاشد تا پس از تکمیل به آدرس در دسترس بود، در اختیارشان قرار داده

 شود.داده 
 شناختی پاسخای دو بخش است. بخش اول اطلاعات جمعیتنامه داراین پرسش

غیرهای سوال است که مت 1۵دهد. بخش دوم شامل دهندگان را موردسؤال قرار می
لی از خش اصدهد. برای طراحی سؤالات بشده را مورد سؤال قرار میعملیاتی تعریف 
نامه رسشپماتی است. پس از تدوین طرح مقد شده ای لیکرت استفادهطیف پنج گزینه

زمون ی یک آحتوامنامه تعیین شود. اعتبار تلاش گردید تا میزان روایی و پایایی پرسش
حتوای مشود. اعتبار معمولا توسط افرادی متخصص در موضوع مورد مطالعه تعیین می

ر گرفته ید قراتأی نامه توسط استادان دانشگاه و چند نفر از افراد مطلع مورداین پرسش
وش آلفای ریز از مون نمنظور تعیین پایایی آز باشد. بهاز اعتبار لازم برخوردار میاست و 

گیری ازهار انداست. این روش برای محاسبه هماهنگی درونی ابزشده کرونباخ استفاده 
 آزمون تیجهرود. جداول زیر نکار میکند بهگیری میهای مختلف را اندازهکه خصیصه

 هد:لی تحقیق را نشان میپایایی چهار مقیاس اص

 متغیرها و آلفای كرونباخ - 1جدول 

 آلفای کرونباخ تعداد سوالات متغیر

 0.86 ٧ سایتقابلیت استفاده از وب

 0.84 4 رضایت مشتریان

 0.91 2 وریبهره

 0.٧9 2 های شفاهیگفته

 
ی ها برای بررسی صحت و سقم فرضیات براها: تجزیه و تحلیل دادهتحلیل داده

هر نوع تحقیق از اهمیت خاصی برخوردار است. امروزه در بیشتر تحقیقاتی که متکی بر 
باشد، تجزیه و تحلیل اطلاعات از آوری شده از موضوع مورد تحقیق میاطلاعات جمع
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منظور بررسی روابط میان شود. بههای تحقیق محسوب میترین بخشترین و مهماصلی
که رابطه ب همبستگی اسپیرمن استفاده شد و به دلیل آنمتغیرها ابتدا از آزمون ضری

همبستگی بین متغیرها برقرار بود، آنگاه جهت آزمون روابط علی مفروض، از روش 
 شد. سازی معادلات ساختاری استفادهمدل

مانده خانم درصد باقی 38.۵دهندگان مرد و درصد از پاسخ 61.۵آمار توصیفی: 
سال،  34تا  2۵ درصد ۵3.4سال،  24تا  20درصد بین  20.6، سال 20زیر  3.1اند. بوده

درصد از  12.۵اند. سال بوده 44درصد بالای  ۵.٧سال و  44تا  3۵درصد بین  2.1٧
 4٧.9وق دیپلم، درصد دارای مدرک ف 21.6تر، دهندگان دارای مدرک دیپلم و پایینپاسخ

اند. از ارا بودهو بالاتر را ددرصد مدارک کارشناسی ارشد  18درصد مدرک کارشناسی و 
درصد بین سه  18درصد یک تا سه سال،  3۵.9درصد کمتر از یکسال،  22.1این تعداد، 

ا رسایت مورد نظر درصد بیشتر از پنج سال تجربه استفاده از وب 24تا پنج سال و 
 اند.داشته

ری اختاسازی معادلات سهای تحقیق: نمودارهای زیر نتیجه مدلآزمون فرضیه
 دهد. )فرضیه اصلی تحقیق یا همان مدل اصلی تحقیق( را نشان می

 

سایت، رضایت مشتریان، خروجی آزمون رابطه علی میان قابلیت استفاده از وب - 2شکل 

 های شفاهی مثبت در حالت استانداردوری و گفتهبهره
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ایت مشتریان، سایت، رضخروجی آزمون رابطه علی میان قابلیت استفاده از وب - 3شکل 

 داریهای شفاهی مثبت در حالت معنیوری و گفتهبهره

 
 آزمون فرضیات - 2جدول 

 نتیجه t-value (Rضریب استاندارد) های تحقیقفرضیه

 قبول 69/11 ٧۵/0 رضایت مشتریانسایت                  ده از وبقابلیت استفا

 قبول ٧4/11 82/0 وریرهرضایت مشتریان                               به

 قبول 92/3 4۵/0 های شفاهی مثبتگفته رضایت مشتریان                              

 قبول ٧٧/2 32/0 های شفاهی مثبتگفته          وری                              بهره
245.32=2=86               χAGFI=0.90           GFI=0.92              RMSEA=0.07            df 

 باشد.دار میمعنی %99در سطح اطمینان  tارزش 

 های آزمونχ2     ین داده و هرچه کمتر باشد بهتر است، زیرا این آزموون اخوتلاف بو
( کوچکتر از dfبه درجه آزادی) χ2کم، نسبت   χ2دهد. اگر مقدار مدل را نشان می

نیوز   و 0۵/0کووچکتر از   RMSEA  گور باشد، مدل حالت بسیار مطلووبی دراد. ا  3
GFI  وAGFI  بسویار   توان نتیجه گرفت که مدل برازشباشند، می %90بزرگتر از

 مناسبی دارد. 

  مقداراگر GFI  وAGFI  بیشتر باشد، حالت مناسبی موجود است. %90از 

 آزمون RMSEA       هرچه کمتر باشد بهتر است، زیرا این  ززمنوی ینع مرینا

هننام منند  هننام مشنناهد  شنند  و داد ف بننی  داد بننرام میننا ای  ا ننتا

 باشد.بسیا  مناسب می 08/0است.حالت کمتر از 

 ا زش بودی دا مرنی به توجه با اولا شود،می مشاهد  که طورهمان t،  اعتبا 

 مقندا   دو، کنام  مقندا   کنه  چنرا  شنود، منی  تأیید مد  مناسب براز دگی و
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RMSEA  مقدا  و مک ززادم د جه به دو کام  سبت و GFI و AGFI   ین  

 اصنیی  فرضنیه  کنه  شنود منی  گیرم تیجه چنی  لذا. است د صد 90 بالام

 4 همه که  مود مشاهد  توایمی  ی  بالا جدو  د . استتایید شد   تحقیق

 .است شد  تایید پژوهش، ای  د  شد  مطرح فرضیه

 گیرینتیجه
 دادندست زا با است برابر مشتری یک دادندست از هزینه امروز، بازاریابی در

 برای آنچه. ددار نیاز آن به خود عمر طول در مشتری آن که خدماتی به مربوط منافع
 ویس از و است مداریمشتری قالب در جمعی حرکت و وفاق است، اصل یک بانک
 وبرور آن با خدماتی هایشرکت که است هاییچالش از یکی مشتریان رضایت دیگر
 کم بسیار شتریم یک حفظ که واقفند خوبی به نکته این بر هاسازمان امروزه. باشندمی

 درصد ۵ نافزود با که دهدمی نشان تحقیقات. است جدید مشتریان جذب از ترهزینه
 2۵ تا توانندمی هاسازمان و مؤسسات خود، فعلی مشتری حفظ به مربوط هایهزینه
 .بیفزایند خود سودآوری میزان به درصد

وری و سایت بر روی بهرهتحقیق اثر متغیر رضایت و قابلیت استفاده از وبدر این 
است. برای این منظور، اطلاعات و های شفاهی مثبت مورد مطالعه قرار گرفته گفته
( 2008) 1های تحقیق با استفاده از پرسش نامه استاندارد لویس کاسالو و همکارانداده
از ترجمه و تنظیم، بر روی یک گروه کوچک  نامه پساست. این پرسشآوری شدهجمع

است و پس از آن، در گروه نهایی  گرفته تأیید قرار از جامعه آماری اجرا شده و مورد
 دهد که تمام فرضیات موردنظر در بانک تجارت، مورداست. نتایج نشان میآزمون شده

تمایل مشتریان به  دهد که این بانک در زمینهتأیید قرار گرفته است. این امر نشان می
است. از وری در آنان، موفق بودهمندی و بهرهسایت بانک و ایجاد رضایتاستفاده از وب

وری هر دو موجب ارائه مندی و بهرهطرف دیگر در این تحقیق مشخص شد که رضایت
شود که لازم است تمام مسؤولان به این امر توجه ویژه داشته باشند، های مثبت میگفته

توان انتظار داشت که های شفاهی مثبت میه با تقویت این دو عامل و ایجاد گفتهچرا ک
 روز بر تعداد مشتریان بانک افزوده شود.روز به

                                                           
1-Casalo & et al 
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