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  چكيده

 به تمايل بر الكترونيكدهان بهدهان تبليغات هدف از اين پژوهش بررسي تأثير نگرش برند،

استاندارد طراحي گرديد. اي پرسشنامه باشد.مي مشتريقيمت بيشتر با نقش هويت برند ، پرداخت
سپس پرسشنامه بين  روايي محتوايي و پايايي با استفاده از آلفاي كرونباخ مورد تاييد قرار گرفت.

تصادفي ساده توزيع شد. با استفاده از نرم افزار ايموس گيري مشتريان بانك بااستفاده از روش نمونه
زيه و تحليل قرار گرفتند. نتايج مبين تاثير نگرش برند بر هويت برند معادلات ساختاري مورد تج

 ترونيكي نيز بر هويت برند مشتري تاثيرگذار است.كالدهان بهدهان مشتري است. در عين حال تبليغات
 اثر دارد. هويت برند مشتري و ارزش ويژه برند نيز بر تمايل براي پرداخت قيمت بيشتر

  

  كليدي كلمات

دهان بهدهان تبليغات مشتري، برند هويت برند، ويژه ارزش بيشتر، قيمت پرداخت ايبر تمايل
  برند نگرش الكترونيكي،
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  مقدمه

در جهان تجارت مشتريان بازيگران اصلي بوده و امكان ناديده گرفتن خواسته و انتظارات آنها امروز 
مواج كسب و كار جهاني همين  در اقيانوسها توسط شركت وجود ندارد چرا كه ضامن بقاي شركت

خود را معطوف به جلب رضايت مشتريان نمايند هاي بايد تمامي ظرفيتها مشتريان هستند. شركت
توانند به عنوان منبع بازگشت سرمايه ايشان نقش آفريني نمايند. مهارت و دانش بازاريابي به مي چراكه

هاي به عنوان يكي از زيرمجموعهسازي شود. برندمي عنوان علم و ابزار موفقيت در اين حوزه بر شمرده
تواند سهم بسزايي در اين مهم مي بازاريابي كه محل بحث صاحبنظران و اهل پژوهش نيز بوده است

مديران و همچنين ايجاد مزيت رقابتي هاي گيريتواند در سطح راهبرد و تصميممي داشته باشد؛ زيرا
  ).٢٠٠٥ ،١همكاران و (آتليگانباشد تاثيرگذارها سازمانها، براي شركت

هاي اجتماعي اعم از جوامع مجازي، شبكههاي تمامي رسانههاي گسترش و پيشرفت سيستم عامل
 وب مدار، اين امكان را به كاربرانهاي و فناوري )٢٠١٠ ،٢همكاران و (كاپلانها اجتماعي، ويديو بلاگ

ونيك استفاده نمايد. مخاطبين با ارسال بررسي و نقد الكتردهان بهدهان دهد تا از ظرفيت تبليغاتمي
و يا جست و جو نمودن، پسند كردن، دنبال نمودن و يا به ها ويديو، تصوير، متن در وب سايت

  ).٢٠١٣ ،٣همكاران و (تمباگيرند مي ي تجاري به صورت آنلاين ارتباطهاگذاري ناماشتراك

تواند ادراك مخاطبين را تغيير دهد. مي ام تجاريخدمت، ن، قدرداني از يك كالاگذاري اشتراك
). به طور ٢٠١٢پژوهشگران تبليغات دهان به هان را نوعي پيش داوري شهرت قلمداد نمودند (شاما، 

است. اين بدان معني است كه گرچه  كلي اينترنت محيطي خاص است كه مستلزم داشتن بينش كافي
ته شده اند اما نياز به تحليل و بررسي علمي بيشتر همچنان عوامل اثرگذار بر اعتبار الكترونيكي شناخ

  )٢٠١٥، شود (ديوتوت و همكارانمي احساس

فردي صحه هاي دوستان و خانواده بر تصميم گيري، مختلف بر تاثير همسالانهاي پژوهش
 حت تاثير قراراجتماعي( افراد توصيه گر ناشناس) تنها دو درصد افكار ما را تهاي مثلا رسانهاند. گذاشته

كارآمدي بسيار بيشتري دارد. اين  كنندمي اجتماعي كه دوستان توصيههاي دهند حال آنكه رسانهمي
پژوهشگران به طور  ).٢٠١١ ،٤همكاران و (كيمالكترونيكي گفته اند دهان بهدهان مسئله را در اصطلاح

و ايجاد تغيير در نگرش آنها نسبت  )٢٠١١، بر افراد (چو و كيمدهان بهدهان كلي قائل به تاثير تبليغات
  هستند. )٢٠١٧ ،٥همكاران و (كاستلانوبه محصولات و خدمات 

خواهد و چگونه اين خواسته مي موفقيت برند در گرو داشتن هويت برندي قوي است. اينكه برند چه
، ابطه با ارزش كالادرست و متمايز، باورپذير در رهاي تواند وعدهمي كند. هويت برند موفقمي را بيان
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توانند برتري در بازار ايجاد مي داراي هويت برند متمايزهاي شركت خدمت يا سازمان به نمايش بگذارد.
و به نوعي مزيت رقابتي چه در عرصه قيمت و يا  كرده و بر ارزش محصولات و يا خدمتشان بيفزايند

همكاران معتقدند كه هويت برند امري پويا كيفيت ايجاد نمايند. برخي صاحبنظران همانند داسيلوريا و 
 ديگر قائل به ثبات هويت برند در طول زمان هستند. در هر حال آنچه استنباطاي است حال آنكه عده

تواند زمينه تعامل بهتر دوجانبه مديران و مي شود كه هويت برند پويايي دارد و در گذشت زمانمي
هاي تواند انعطاف پذيري بت توجه مولفهمي ند در عين حالعناصر اجتماعي را فراهم آورند. هويت بر

سازند (جعفري و مي است كه خود را از ديگران متمايزها با اين هويتها كلان محيطي داشته باشد. برند
  ).١٣٩٦همكاران، 

 از جمله عوامل مهم كيفيت محصول محسوب شده و مستقيما منعكس كننده ارزشها قيمت
دهد كه آيا مصرف كننده حاضر به پرداخت مبلغ بالاتر مي ن ديگر قيمت به نوعي نشانباشند. به بيامي

تمايل به پرداخت بيشتر قيمت بيشتري است كه  ).٢٠١١، ٦(لي و همكارانبراي محصول است يا خير

مصرف كننده حاضر است براي محصول يا خدمت در مقايسه با محصول يا خدمت بيشتر پرداخت نمايد 
براي كالا و مازاد مصرف  هااز منظر اقتصادي ارزش كالا را مجموع پرداخت). ٢٠١١، ٧اران(شي و همك

منظور از مازاد مصرف كننده تفاوت ميان تمايل به پرداخت مصرف كننده و اند. كننده تعريف نموده
). ارزش نام تجاري ١٣٩١(كلاته عربي و همكاران ، باشدمي بهاي پرداختي براي محصول يا خدمت

شود. ارزش نام تجاري اين امكان مي بيشتر باعث درآمد بيشتر، هزينه كمتر و سود بيشتر براي خريدار
دهد كه قيمت بالاتري براي كالاهاي خود در نظر گيرند. وقتي مشتريان رضايت ها ميرا به شركت

ي اثربخش بهتر و در بيشتر داشته باشند، توزيع بيشتر را طلب كرده و اين مسئله باعث ارتباطات بازارياب
 نهايت آورد. درمي بهتر براي توسعه علائم و واگذاري حق امتياز را فراهمهاي نهايت ايجاد فرصت

  ).١٩٩٣، ٨(كلرتوان گفت ارزش نام تجاري مشتري محور بر اثربخشي آميخته بازاريابي اثرگذار است مي

واند سودآوري را كاهش دهد به فكر تمي زماني كه توليد كنندگان دريافتند رقابت از طريق قيمت
استفاده از نام تجاري براي بالا بردن ارزش محصول افتادند. در حقيقت كاهش سودآوري به دليل رقابت 

صادرات از جمله بانك  ).٢٠٠٣ ،٩(مايرقيمتي زمينه ساز توجه بيشتر به نقش و ارزش علايم تجاري شد 
باشد، از مهمترين مي بيشتر برتري در اين جو رقابتيخصوصي است كه دنبال افزايش هر چه هاي بانك

باشد، اما متأسفانه در اين شرايط مي سودآوريها و سازمانها ن بانك همانند ديگر بانكاهداف اي
نتوانسته است به حد انتظاراتش برسد و مخصوصا مشتريانش حاضر نيستند قيمت ها، اقتصادي و تحريم

جايي كه ارزش برند درك شده بيشتر از قيمتي نيست كه بانك مطالبه بالاتري پرداخت نمايند، از آن
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 و تبليغات نگرش برند آيا بنابراين پژوهش حاضر به دنبال پاسخگويي به اين سوال است كه نمايد،
 قيمت بيشتر با نقش هويت برند مشتري تأثير دارد؟الكترونيك برتمايل پرداخت دهان بهدهان

  بيشتر بهاي پرداخت

 از جمله عوامل مهم كيفيت محصول محسوب شده و مستقيما منعكس كننده ارزشها قيمت
دهد كه آيا مصرف كننده حاضر به پرداخت مبلغ بالاتر مي باشند. به بيان ديگر قيمت به نوعي نشانمي

تمايل به پرداخت بيشتر قيمت بيشتري است كه ).٢٠١١ ،١٠همكاران و (لي براي محصول است يا خير
رف كننده حاضر است براي محصول يا خدمت در مقايسه با محصول يا خدمت بيشتر پرداخت نمايد مص

براي كالا و مازاد مصرف  از منظر اقتصادي ارزش كالا را مجموع پرداختها ).٢٠١١ ،١١همكاران و (شي
نده و منظور از مازاد مصرف كننده تفاوت ميان تمايل به پرداخت مصرف كناند. كننده تعريف نموده

). ارزش نام تجاري ١٣٩١ (كلاته عربي و همكاران، باشدمي بهاي پرداختي براي محصول يا خدمت
شود. ارزش نام تجاري اين امكان مي بيشتر باعث درآمد بيشتر، هزينه كمتر و سود بيشتر براي خريدار

مشتريان رضايت دهد كه قيمت بالاتري براي كالاهاي خود در نظر گيرند. وقتي ها ميرا به شركت
بيشتر داشته باشند، توزيع بيشتر را طلب كرده و اين مسئله باعث ارتباطات بازاريابي اثربخش بهتر و در 

 آورد. درنهايتمي بهتر براي توسعه علائم و واگذاري حق امتياز را فراهمهاي نهايت ايجاد فرصت
  ).١٩٩٣ ،١٢(كلرازاريابي اثرگذار است اثربخشي آميخته بگفت ارزش نام تجاري مشتري محور برتوانمي

  تحقيق پيشينه

پژوهشي است عنوان  هاي عرضه آردبر ترجيحات مشتري در فروشگاهدهان بهدهان تاثير تبليغات

نفر بوده از ابزار  ١٩٦جامعه آماري اين پژوهش اند. بدان پرداخته ١٩٦كه فرخي و همكاران در سال 
آوري شده پي اس اس و ليزرل جهت تجزيه و تحليل اطلاعات جمع افزارهاي اسو نرم پرسشنامه

ذهني و هاي بر ترجيح مشتريان، تداعيدهان بهدهان اين پژوهش بر تاثير تبليغات .استفاده گرديد
   آگاهي برند از ترجيح مشتريان در انتخاب برند صحه گذاشت.

با  ١٣٩٤فعتي و همكاران در سال تاثير تبليغات شفاهي بر تمايلات مشتريان پژوهشي است كه ر

نامه انجام دادند. جامعه آماري برداري و پرسشو ميداني با استفاده از فيشاي استفاده از روش كتابخانه
سندباد در سطح شهر تهران بوده است. با اي زنجيرههاي اين تحقيق متشكل از مشتريان رستوران

برداري پاسخ قابليت بهره ٣٨٧پرسشنامه توزيع و  ٤٠٠تعداد اي خوشهگيري استفاده از روش نمونه
يابي معادلات ساختاري مورد تجزيه و تحليل بدست آمده با استفاده از تكنيك مدلهاي داشت. داده
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تحقيق حاكي از تاثير عملكرد خدمات مواجه شده بر رضايت مشتري و تاثير هاي قرار گرفت. يافته
ن حال اعتماد مشتري نيز به صورت مستقيم و هم از طريق رضايت مشتري بر اعتماد داشت. در عي

 تعهد بر تمايلات تبليغات شفاهي تاثيرگذار بود. 

 ٩٤و همكاران در سال  يموضوع پژوهش رنجبر عزت آباد يشفاه غاتينمودن عوامل تبل ينيبشيپ
شده و  يجمع آور با استفاده از پرسشنامهها است. داده رفتهيصورت پذ زدي يبود كه در مركز نابارور

هاي كننده ينيبشيتواند به عنوان پمي و اعتماد تيخدمات، رضا تيفيك ،يداشت كه وفادار انيب جينتا
  در نظر گرفته شود. يشفاه غاتيتبل

با توجه به نقش ميانجي رضايت دهان بهدهان تاثير عوامل پذيرش الكترونيكي بانكداري بر تبليغات
) بدان پرداختند. اين تحقيق با استفاده از ١٣٩٣كه توكل و همكاران ( و وفاداري پژوهش ديگري بود

را به بوته آزمايش گذاشت. دهان بهدهان آمار توصيفي و استنباطي تاثيرات متغيرهاي موثر بر تبليغات
نتايج نشان داد كه ارتباط معناداري بين عوامل موثر بر پذيرش بانكداري الكترونيك (شامل دسترسي 

به نقش ميانجي رضايت و دهان بهدهان محرمانگي، امنيت، طرح، محتوا و سرعت) و تبليغاتمناسب، 
  وفاداري وجود دارد. البته اين رابطه بين هزينه مناسب و رضايت تاييد نگرديد.

الكترونيكي بر قصد خريد دانشجويان با نقش ميانجي ارزش ويژه برند را دهان بهدهان تبليغات
از اي طبقهگيري انجام نمونه يبرااين پژوهش دادند. در) مورد بررسي قرار١٣٩١ن (اجليليان و همكار

. ديگرد عيتوزها پرسش شونده انيپرسشنامه م ٤٠٠و در دسترس استفاده شده است.  يروش نسبت
دهان بهدهان غاتينهاده شده است و نشان داد تبل اديبن يقبلهاي پژوهش هيپژوهش بر پا نياهاي افتهي

تواند مي برند يبه جز آگاه غاتيو تبل ديقصد خر بربرند  ژهيبرند و به تبع آن ارزش و ژهيبر ارزش و
  اثرگذار باشد.

الكترونيك در دهان بهدهان رضايت و سهولت استفاده از وب سايت بر سطح وفاداري و تبليغات

از كاربران  ٣٨٨تعداد ) مورد بررسي قرار گرفت. ١٣٩١حوزه بانكداري توسط رنگريز و همكاران (
اين پژوهش پاسخ دادند. با استفاده از معادلات هاي بانكداري الكترونيك استان زنجان به پرسشنامه

ساختاري در ليزرل فرضيات مورد تاييد قرار گرفت. نتايج نشان داد كه قابليت استفاده از وب سايت 
 مشتريان دارد. همچنين وفاداري، تبليغاتخدمات الكترونيكي بانكي تاثير مثبت و معناداري بر رضايت 

ها بايد بر نمايد كه بانكمي اين پژوهش اظهار بر رضايت مشتريان اثرمعني دارد دارد.دهان بهدهان
  .استفاده از وب سايت و شناسايي نيازهاي آنلاين مشتريان تاكيد داشته باشند
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) ٢٠١٧و همكاران ( توسط كاستلانوالكترونيك بر شهرت الكترونيك دهان بهدهان تاثير تبليغات
آوري داده از پيمايشي بوده و براي جمع -  مورد پژوهش قرار گرفت. اين تحقيق از نوع توصيفي

پرسشنامه استفاده شد. نتايج نشان داد كه شباهت، محتوا، كيفيت، جذابيت و اعتبار و هم نفوذ بين 
  تواند بر شهرت الكترونيكي اثرگذار باشد. مي فردي

دهان الكترونيك، تمايلات رفتاري و نگري در حوزه محصولات بهشايندهاي تبليغات دهانپي
كاربرد اينترنتي تخصص  ٢٥١). ٢٠١٦الكترونيك در پاكستان مورد بررسي قرار گرفت (بابر و همكاران 

بر دهان بهدهان الكترونيك و تاثيرات تبليغاتدهان بهدهان و اعتماد گوينده، تجربه گوينده در تبليغات
نگرش و تمايلات رفتاري مورد بررسي قرار گرفت.نتايج حاكي از اين است كه تخصص، تجربه و اعتماد 

نيز بر تمايلات خريد دهان بهدهان تبليغات .اثرگذار استدهان بهدهان به گوينده بر روي تبليغات
  تاثيرگذار است.

) ٢٠١٦ن و انتخاب توسط لارس و همكاران (بر هيجادهان بهدهان در پژوهش ديگري تاثير تبليغات

افزار ليزرل براي تجزيه و تحليل اطلاعات مورد بررسي قرار گرفت. از روش معادلات ساختاري و نرم
 باشد يچه مثبت باشد و چه منفدهان بهدهان غاتينشان داد كه تبل قيتحق نيا جينتااستفاده شد. 

 يمثبت اثرگذاردهان بهدهان غاتيصورت كه تبل نيباشد بد اثرگذار يرفتار جانيتواند بر نگرش و همي
  دارد. يمنف جانيبر ه ياثرگذار زين يمنفدهان بهدهان غاتيمثبت دارد و تبل جانيبر ه

بر تصميمات خريد مصرف كننده مورد بررسي قرار دهان بهدهان در پژوهشي كه تاثيرات تبليغات
بر تصميم خريد در حوزه دهان بهدهان تبليغات هايويژگي )٢٠١٦گرفت، بصري و همكاران (

داري را تحليل نمودند. اين پژوهش عواملي همچون كيفيت خدمات، محيط فيزيكي، كيفيت رستوران
ها نفر از مشتريان رستوران ٣٠٠بين  خريدگيري مواد غذايي و قيمت را به عنوان اثرگذار بر تصميم

  را دارد.دهان بهدهان حيط فيزيكي بيشترين تاثير بر تبليغاتبررسي نمود نتايج نشان داد كه كيفيت م

به بررسي تاثير هيجانات مصرفي بر روي رضايت و تبليغات شفاهي  ٢٠٠٩لادهاري كه در سال 
باشد. لذت بر روي رضايت مي دارد كه نقش هيجانات در رفتار خريد قابل تاييدمي پرداخت بيان

ثير مثبت و معنادار داشته و حال آنكه رابطه ميان تبليغات شفاهي مشتريان و تبليغات شفاهي مثبت تا
منفي و لذت منفي بود. انگيختگي بر روي توليد تبلغيات شفاهي تاثير مثبت داشت و اين تاثير از طريق 

شود. رضايت نيز تاثير مثبت و معناري بر روي احتمال تبليغات شفاهي و تبليغات مي رضايت نيز تعديل
  دارد. شفاهي مثبت
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  تحقيق فرضيات

  نگرش برند بر هويت برند مشتري تاثيرگذار است.

  نگرش برند بر ارزش ويژه برند تاثيرگذار است.

  الكترونيك بر هويت برند مشتري تاثيرگذار استدهان بهدهان تبليغات

  ارزش ويژه برند مشتري تاثيرگذار است الكترونيك بردهان بهدهان تبليغات

  تري بر تمايل به پرداخت قيمت بيشتر تاثيرگذار استهويت برند مش

  ارزش ويژه برند بر تمايل به پرداخت قيمت بيشتر تاثيرگذار است.

  

  

  

  

  

  

  مفهومي مدل .١ شكل

  تحقيق روش

هاي معتبر اطمينان بخش و نظامند به منظور كشف روش تحقيق عبارت است از ابزار، قواعد و راه

ش انجام تحقيق از منظر هدف كاربردي و از منظر رو ).١٣٨٦(خاكي، واقعيات و بررسي نقاط ابهام 
بانكي است. به همين  علي بود چراكه به دنبال بررسي علل يك رويداد در حوزههاي ماهيت جز پژوهش

  پردازد استفاده شده است.مي منظور از روش معادلات ساختاري كه به بررسي روابط بين متغيرها

  گيري نمونه وشر و آماري جامعه

در گيري جامعه آماري اين پژوهش مشتريان بانك صادرات در شهر تهران هستند. از روش نمونه
  پرسشنامه به منظور انجام اين پژوهش توزيع شد. ٣٨٤دسترس استفاده گرديد و تعداد 

  اطلاعات گردآوري ابزار

و  رانيده استفاده شد كه توسط مددا يآورجمع يبرا قيتحق نيو پرسشنامه در ا يدانياز روش م
  ) ٢٠١٨و همكاران ( ايولي. پرسشنامه استاندارد ديگرد ليكوچك و متوسط تكمهاي كارشناسان شركت

 برندهويت  برندنگرش 

براي پرداخت تمايل 
  ه برند مشتريژويرزش ا قيمت بيشتر

  برندوفاداري 
  برندگاهي آ

  ددرك شدهكيفيت 
 درك شدهتصوير 

دهان به تبليغات 
 دهان الكترونيكي
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  .پژهش مورد استفاده قرار گرفت نيدر ا

  پايايي و روايي

گيري اندازه لهياست كه وس نيدرست گرفته شده است ا يكه از واژه روا به معنا ييمنظور از روا
ضمن استفاده از  قيتحق ني). در ا١٣٨٦ يمد نظر ما باشد (خاكهاي يژگيو و اتيخصوص نيبتواند مب

شد و  ستفادها يابيكارشناسان و متخصصان حوزه بازار يعنيخبرگان  يهادگاهيپرسشنامه استاندارد از د

 مناسب ييلحاظ رواپژوهش به  نيتوان اظهار داشت كه امي ني. بنابراديگرد نيتام شانينظرات ا
) و ييايصفر (عدم پا نيكه دامنه آن ب مياستفاده نمود ييايپا بياز ضر ييايپاگيري اندازه يباشد. برامي

آن سازي يبوم نيجامعه و همچن اب اسينسبت به مق افتني نانياطم يباشد. برامي كامل) يياي(پا كي
نفر از افراد جامعه  ٣٠ ني. پرسشنامه برفتيپذ اعتبار پرسشنامه صورت نييبه منظور تعاي هيمطالعه اول

 كه منتج ديگردكرونباخ استفاده يآلفا بيضرپرسشنامه ازييايپاسنجش يپژوهش برا نياشد. در عيتوز
  گردد. مي محسوب ياعتبار قابل قبول ٠,٧ يبالاهاي ييايپا ١٩٧٩ يشد. طبق گفته نانل ٠,٨٢به عدد 

شده  يو طبقه بندسازي آماده كرتيلاي پنج مرحله يبيترت اسيقپرسشنامه به روش م نيسوالات ا
هر  دنيسنج يتعداد سوالات برا ١است. جدول شماره  رفتهيصورت پذ اتيمطابق با فرضها يوطراح

  دهد.مي شيكرونباخ آنها را نما يآلفا بيمكنون به همراه ضرا ريمتغ

  تحقيق پايايي .١ جدول

اخكرونب آلفاي متغير  
 ٠,٨٩٠  برند نگرش

 ٠,٨٠٢  مشتري برند هويت
 ٠,٧٩٤  مشتري برند ويژه ارزش

 ٠,٧٣٦  الكترونيكيدهان بهدهان تبليغات
 ٠,٩٤٢  بيشتر قيمت پرداخت براي تمايل

  هاداده تحليل و تجزيه

 نيا استفاده شده است. قيو آزمون مفروضات تحق ليتحل يبرا يمعادلات ساختار يابياز روش مدل
مدل  ياست و به بسط كل رهيچند متغهاي ونياز مجموعه رگرس يقو اريو بس ريچند متغ يكيروش تكن

 شيمارا به صورت همزمان در بوته آز ونيسازد تا معادلات رگرسمي است كه پژوهشگر را قادر يخط

و روابط حاكم ها هيآزمودن فرض يبرا يجامع يآمار يروش يمعادلات ساختار قتيقرار دهد. در حق
 يابيمدل ، انسيكوار ليتحل يباشد كه به نوعمي SEM يآنهاست. اصطلاح غالب معادلات ساختار نايم
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وجود دارد  يعل يمكنون ساختار يرهايمتغ انيپژوهش فرض شده كه م نيباشد. در مدل امي زين يعل
دو  يپژوهش دارا نياست كه مدل ا يمعن نيبد نيمشاهده شده هستند. ا يرهايآنها متغ يو نشانگرها

مكنون و  يرهايمتغ انيرابطه مگيري باشد. مدل اندازهمي ي) ساختار٢و گيري ) اندازه١ بخش
 نيب يروابط عل ير). بخش معادلات ساختاييكند (اعتبار روامي حيقابل مشاهده را توض يرهايمتغ
تا از  ندينمامي مكنون كمك يرهايمتغهاي هي. گودينمامي نييرا تع انسيوار زانيمكنون، م يرهايمتغ
و  يانيآشت يگردند (غفار فيشوند توصمي دهيكه از پاسخ دهندگان پرس يو سوالاتها پرسشنامه قيطر

  ).١٣٩١همكاران،

  :مكنون دارد يرهايمتغ انيم بيدو دسته ضرا يمعادلات ساختار

  )مكنون برون زا و درون زا (گاما ريمتغ نيب ريمس بيضر )١

  (بتا)گريد يدرون زا ريمتغ كين درون زا با مكنو ريمتغ نيب ريمس بيضر  )٢

  مسير ضرايب نمودار

دهد، در مي مدل نشان كيدر  گريكديمكنون را با  ريمكنون و غ يرهايمتغ نيب ينمودار، ارتباط كل نيا
 بينشان دهنده ضراها، فلش يموجود، نشان داده شده است. اعداد رو قيتحق ريمس بي) ضرا٢شكل (

ها، رهي. دااستبه دست آمده  موسيباشد كه با استفاده از نرم افزار امي رهايمتغ نيبمربوطه  ريمس
  باشند.مي رهايمتغ نيو مربع نشان دهنده سئوالات مربوط به ا رهاينشانگر متغ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 مسير ضرايب نمودار :٢ شكل
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  برازش نيكويي هايآزمون

پشتوانه مناسب باشد  يدارا يد به لحاظ علمرسمي كه مدل به نظر يبرازش زمان ييكوياز آزمون ن
 نيا قتيتوان استفاده نمود. در حقمي شودمي دهيمحقق د يجمع آورهاي مدل با داده انيو تناسب م

  مدل و داده مشخص گردد. انيتناسب م زانيتا م دينمامي آزمون كمك

  ساختاري مدل برازش نتيجه و برازش هايشاخص مقدار :٢ جدول

 CMIN/DF SRMR RMSEA GFI AGFI NFI NNFI IFI يندگبراز شاخص

 0.9< 0.9< 0.9< 0.9< 0.9< 0.08> 0.05> 3> قبول قابل ريمقاد
٢٢١, شده محاسبه ريمقاد  ٠٠٢,٠  ,٠٤١٠  ,٩٨٠  ,٩٥٠  ,٩٢٠  ,٩٤٠  ,٩٣٠  

  ساختاري مدل نتايج و خلاصه

 مكنون متغيرهاي بين در كه مسيري ٨ دهدمي نشان T آزمون و ساختاري معادلات خروجي

 نتايج خلاصه طور به )٣( جدول هستند. معنادار همگي دارند، وجود وابسته مكنون متغيرهاي و مستقل
  دهد.مي نشان را فرضيات آزمون

  ساختاري مدل نتايج و خلاصه :٣ جدول

  آزمون نتيجه  معناداري عدد  استاندارد ضريب  پژوهش هايفرضيه
 تأييد  ٥,٦٢ ٠,١٢  يمشتر برند هويت بر برند نگرش

 تأييد  ٢,٤٢  ٠,٢٤  مشتري برند ويژه ارزش بر برند نگرش

 تأييد  ١١,٧٣  ٠,١٥  مشتري برند هويت بر الكترونيكيدهان بهدهان تبليغات

 تأييد  ٤,٠٩  ٠,٢٣  مشتري برند ويژه ارزش بر الكترونيكيدهان بهدهان تبليغات

 تأييد  ٥,٣٦  ٠,٢١  شتربي قيمت پرداخت براي تمايل بر مشتري برند هويت

 تأييد  ٧,٥٢  ٠,١٩  بيشتر قيمت پرداخت براي تمايل بر برند ويژه ارزش

  پيشنهادات وگيري نتيجه

برابر با  ياساس عدد معنادار نيدهد كه بر امي را نشان يساختار يابيمدل  جي، نتا٣جدول شماره 

 هيفرض جهيدرنت د،يگرد يابيمثبت ارز درصد و ١٢/٠اثر  نيا زانيباشد. ممي ٩٦/١از  شتريو ب ٦٢/٥
برند  تيبر هو ندتوان اظهار داشت كه نگرش برمي نيشود. بنابرامي صفر رد هيو فرض دييمورد تا ياصل
نگرش برند  نيب ٣در جدول شماره  يساختار يابيمدل  جينتا نيدارد. همچن يمثبت و معنادار ريتاث

 نيبوده و مب ٠,٢٤ ريتاث زانيكه م دهدياست را نشان م ٩٦/١از  شتريكه ب ٤٢/٢برند عدد  ژهيوارزش و

 نيوجود دارد. بنابرا يبرند رابطه مثبت و معنادار ژهينگرش برند و ارزش و نيموضوع است كه ب نيا
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 دهد،ينشان م ٣آن طور كه جدول شماره  نيهمچن .شودمي صفر رد هيو فرض دييمورد تا كي هيفرض
 ديياست مورد تا٩٦/١از  شيبوده و ب٧٣/١١برند كه  تيبر هو يكيكترونالدهان بهدهان غاتيتبل ريتاث

صفر رد و  هياست كه فرض يبدان معن نيباشد. امي ١٥/٠اثر در حدود  نيا دييتا زانيقرار گرفته است. م
 يكيالكتروندهان بهدهان غاتينشان داد تبل پژوهش نيا جينتا گريد انيب بهشود. مي دييتا ياصل هيفرض
بر  يكيالكتروندهان بهدهان غاتيتوان گفت كه تبلمي نياثرگذار است. همچن يبرند مشتر تيوبر ه

  آورد.مي صفر را فراهم هيو رد فرض ياصل هيفرض دييو موجبات تا گذاردياثر م زيبرند ن ژهيارزش و

 يربا عدد معنادا شتريب متيبه پرداخت ق ليبر تما يبرند مشتر تيپژوهش نشان داد كه هو نيا
توان گفت مي جهيباشد. در نتمي و مثبت ٢١/٠درحدود  رياست. تاث رگذاريتاث ٣٦/٥ يعني ٩٦/١از  شيب

به  ليبرند بر تما تياست هو يبدان معن نيشده است. ا دييتا ياصل هيصفر رد و فرض هيكه فرض
 ژهيارزش و دارد كه ديتاك ٣جدول  يمعادلات ساختار يابيمدل جينتا نيهمچن پرداخت اثرگذار است.

در حدود  ريتاث نياثرگذار است. ا ٥٢/٧ يعني٩٦/١ از شيب يبه پرداخت با عدد معنادار ليبرند بر تما

تواند اظهار مي جهينتشود. در مي صفر رد هيو فرض دييتا ياصل هيفرض نيباشد. بنابرامي درصد١٩/٠
  اثرگذار باشد. شتريب متيبه پرداخت ق ليتواند بر تمامي برند ژهيداشت كه ارزش و

گردد دسترسي به اطلاعات براي مشتريان سهل گردد تا بتوانند با كمترين جست و جو مي پيشنهاد
شود كه مشتري به راحتي وارد سايت شده و بتواند از خدمات مي بدان دست يابند. اين مسئله باعث

كل فرصت براي بانك ديده پشتيباني كاربر آنلاين سايت استفاده كنند. ارائه خدمات نبايد صرفا به ش
بانكداري الكترونيك را براي كاربران با دقت و صحت كامل بيان نمايد. نكته هاي شود بلكه بايد مزيت

ارسالي مشتريان براي پشتيباني به خوبي در دسترس و قابل رويت هاي مهم ديگر اين است كه پيامك
ايت خاطر مشتريان خود را فراهم آورند. باشد تا بتوانند مشكلات را بر طرف نمايند و درنهايت رض

 و رويدادهاي خاص براي قدرداني از مشتريان و تشويق آنها از طريق جوايزها استفاده از جشنواره

اي مختلف براي مشتريان بايد به گونههاي متناسب با گوشيهاي تواند بسيار موثر باشد. ارائه برنامهمي
هاي تعاملي كه كاربران در ين را به آنها ارائه دهند. طراحي سايتباشد كه بتواند خدمات آنلاين و آفلا

آن احساس راحتي نموده و پشتيباني آنلاين نيز داشته باشد نيز بايد مورد توجه قرار بگيرد. پشتيبان 
هاي احتمالي مشتريان در انجام فرايندهاي تواند دغدغه و نگرانيمي آنلاين ضمن سلام و اعلام حضور

  ي الكترونيك را مرتفع سازد.بانكدار
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Abstract 
The purpose of this research is to investigate the effect of brand attitude, 

electronic word-of-mouth advertising on willingness to pay, higher price 
with the role of customer brand identity. For this purpose, a standard 
questionnaire was designed and after verifying the validity of the content 
and also verifying its reliability using Cronbach's alpha, the questionnaire 
was distributed among the customers of Saderat Bank who were selected by 
random sampling method. In order to check the research findings, Amos 
software was used.. The obtained results show that brand attitude has an 
effect on customer brand identity. Brand attitude affects customer brand 
equity. Electronic word-of-mouth advertising has an impact on customer 
brand identity. Electronic word-of-mouth advertising has an impact on 
customer brand equity. Customer brand identity affects willingness to pay 
more. Brand equity affects willingness to pay more. 
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