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 مقدمه      . 1

بـه   گونـه کسـب وکـاری فـراهم آورده     نظیری برای هـر  نیای امروزی، اینترنت فرصتهای بیدر د
بنابر آمار . که در بسیاری از موارد سازوکارهای بازار را با چالشی اساسی مواجه کرده است طوری

. شـود  روز افزوده می استقبال روزافزون کاربران اینترنت در سطح جهان، بر اهمیت این ابزار روزبه
جمعیـت جهـان از اینترنـت     درصـد  7/28حـدود  ) 2011 ژانویـه (حال حاضـر  که در    ه قسمیب

 5/4سال تقریباً  10طی  2010 انتهای تا 2000تاریخ ابتدای از  کاربران تعدادکند و  استفاده می
به اینترنت در ایران نیز طی سالهای اخیر با شیبی  دسترس ۀرشد و بسط دامن 1.برابر شده است

 2/43، حـدود  2010دهد در انتهای سال  نشان می ابه طوری که آماره ،ادامه یافته است فزاینده
جهانی، ایران از نظـر  کنند و با استناد به آمارهای  از جمعیت ایران از اینترنت استفاده می درصد

اول را بـه خـود اختصـاص داده و     ۀکشورهای خاورمیانه رتب به اینترنت در میان میزان دسترس
تعداد کـاربران اینترنـت در کشـور رشـدی      )2010 انتهای تا 2000تاریخ ابتدای ( سال 10 طی

   2.داشته استدرصد  13 معادل
، هـا  نارای ـ ۀهای شخصـی، شـبک   از آنجا که علوم و فناوریهای اطلاعاتی و ارتباطی نظیر رایانه

تهایی پیشرفت و گسترش یافتـه اسـت، امـروزه شـاهد ظهـور شـرک       یاینترنت و پست الکترونیک
امروزه شـرکتهای  . اند کار انتخاب کرده و   را به عنوان بستری مناسب برای کسبرایانه هستیم که 

های تجاری معـروف هسـتند کـه در     گاه یا وب) شرکتهای اینترنتی( 3کام برخط یا شرکتهای دات
ود هـا کـه در ایـران نیـز بـا وج ـ      یکی از این حوزه. های مختلفی مشغول به فعالیت هستند حوزه

  گـاه  هـا، وب  گـاه  در میـان وب . بانکداری اسـت  ۀجذابیت بالایی برخوردار است، حوزنوپایی آن از 
بانکهای ایرانی نیز با توجه به شرایط خاص بازار خدمات نسبتاً متنوعی را به مشـتریان گونـاگون   

  .کنند ارائه می
از عوامل . مختلفی استناشی از عوامل رونق بانکداری اینترنتی در کشور  نبودبا این توصیف 

توان به عوامل فردی چون پایین بودن مهارتهای استفاده از رایانـه و   مؤثر در بروز این مشکل می

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Internet World Stats (2011)                     .درصد بوده است 8/444  لمعادسال  10رشد کاربران طی  
2 Ibid. 
3 dot com   
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 عرضـۀ  اسـتفاده از  آگـاهی در نامحدود بودن آن به گروه سنی خاصی و عوامل گروهی همچـون  
راهبـرد   نبـود ساختارهای سازمانی مناسب،  ضعفکالاها و خدمات برخط، عوامل سازمانی نظیر 

اینترنـت بـرای    دسـترس  نبـود عوامل زیرساختی ماننـد   مناسب به منظور ایجاد برند اینترنتی و
با توجه به بالا بـودن  های برخط  عموم مردم، سرعت پایین اینترنت، عدم وجود امنیت در محیط

ر و مشـکلات د کاربران به روشهای نوین تجارت  یاعتماد بیدر خریدهای برخط و  )خطر(ریسک
  .)1388وستا، ابوالفضلی و قربانی، ر( تبادلات پولی به صورت برخط اشاره کرد

هـای  از میـان بانک  تـوان  مـی  شـود،  مـی گاه بانکها که بازدید بیشـتری   از جمله مهمترین وب
بانک پارسیان و بانک سامان و در بین بانکهای دولتـی بـه بانـک     ،خصوصی به بانک اقتصاد نوین

در ) شرکتهای برخط متعلق به بانکها(ها  گاه گونه وب موفقیت این 1.دنمو ملت و بانک ملی اشاره
لازم است پیش از هر گونه  ،از این رو. کند کمک می آنهاگرو اتخاذ تدابیری است که به ارتقا وب 

گاه خود در اینترنت از دید مشتریان ایرانی آگـاهی   اقدامی، نسبت به عوامل مؤثر در موفقیت وب
و مـاهیتی  ) 2000 2بـری، ( گاه بانکها بیشتر فعالیتشان خدماتی است جه به اینکه وببا تو .یابند

ریـوس و  ( ناملموس دارند، داشتن برندی آشنا نزد مشتریان بیش از پیش برایشـان اهمیـت دارد  
  ).2008 3ریکلمه،

گـاه بانکهـا در    که چه عواملی بر ارزش وب استسؤال کلی  این مقاله در صدد پاسخگویی به
شاخصـها در  تمـامی  در تحقیق حاضر تلاش شـده اسـت بـا درنظـر گـرفتن       ؟ان تأثیر گذارندایر

گـاه   های مختلف، نسبت به شناسـایی عوامـل تأثیرگـذار بـر ارزش وب     ها در حوزه گاه وب ارزیابی 
بود، تحلیلهای آماری که شامل تحلیل رگرسیون و تحلیل مسیر  با استفاده ازبانکها اقدام گردد و 

 اقـدام  گـاه بانکهـا در ایـران    بندی عوامل مؤثر بر ارزش وب اولویتن چارچوبی مفهومی و به تبیی
  . ارائه گردد آنهالازم در خصوص ارتقای هر چه بیشتر  و پیشنهادهای شود

پس . ، مقاله به این شرح سازماندهی شده استمطرح شده پاسخگویی به سؤال کلی ادامهدر 
ثر بـر آن  ها و عوامل مؤ بانک  گاه ارزش وب بربا تأکید تحقیق  و پیشینۀاز مقدمه، ادبیات موضوع 

هـا و   الات، فرضیهسپس بر اساس آن سؤ و سوم به مدل نظری تحقیقبخش در . دشو میبررسی 
بخـش   تحقیـق  پرسشـهای های تحقیق و پاسـخ بـه    یافته. شده استشناسی تحقیق اشاره  روش

  .   شود های سیاستی ارائه می گیری و توصیه یجهدر بخش پایانی، نت. دهد بعدی مقاله را شکل می
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 www.webgozar/counter/tpo.aspx?category=bus, (2011-02-21) 

 .گاه هر یک از بانکها اخذ شده است اطلاعات وب
2 Berry  
3 Rios and Riquelme  
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  مرور ادبیات . 2
گاه به عنوان مهمترین ابزار تبادل اطلاعات بـین و بـرون سـازمانی     وب ،نهاابرای بسیاری از سازم

 تواند تـأثیر  در جذب و حفظ مشتریان می آنهاها از طریق قابلیت  گاه عملکرد وب. شود مطرح می
شناسـایی عـواملی کـه بـر عملکـرد       ،از ایـن رو . لات تجاری داشـته باشـد  سزایی بر میزان تبادب

  .ای برخوردار است گذارد از اهمیت ویژه ها تأثیر می گاه وب
هـای   چه مطالعات گوناگونی در این زمینه به صورت عمومی صورت پذیرفته و مشخصـه  اگر

ا و مشخصـاتی کـه   گـاه بانکه ـ  به طور خـاص در خصـوص وب   ،تعیین شده ها گاه زیادی برای وب
مطالعـات مختلـف نشـان داده     .کمتر کار شـده اسـت   ،ها داشته باشند گاه این نوع وب بایست می

. صرف داشتن خدمات متنوع اینترنتی نتوانستند در مشتریان رضایت ایجاد کنندبه ها، بانکاست 
 اینترنتی نبود راهنماییهای لازم برای مدیران بانکها در خصوص طراحی درست خدمات بانکداری

ای  قات گستردهیمحققان را بر آن داشت تا نسبت به این موضوع تحق ،و سیستم رضایت مشتری
  ).2008 1نزالس،وگ( ا نقاط دنیا انجام دهندصرا در اق

را  گـاه  وببرخی ارزش . هر کدام از محققان مفاهیم مختلفی را برای این منظور به کار بردند
آنچـه در   .و برخی دیگر پذیرش بانکـداری اینترنتـی   گاه وببرخی کیفیت خدمات  ،مطرح کردند

این است که چه عواملی باعـث شـده    ،کردبه آن توجه  بیشتربا توجه به هدف تحقیق  بایداینجا 
  .افزایش یابد) به طور خاص(ها بانک گاه و ارزش وب) به طور عام(گاه  است ارزش یک وب

مطـرح  اینترنت بانک ا، مفهومی تحت عنوان گاه بانکه در بررسی ادبیات تحقیق مرتبط با وب
دهـد از طریـق برقـراری ارتبـاط      است که به مشتری امکـان مـی  اینترنت خدمات بانک . شود می

بـا داشـتن یـک ارتبـاط      فقـط  که به طوری. اینترنت بتواند امور بانکی خود را انجام دهد توسط
از طریق اینترنت بانـک  . دکرتفاده از خدمات اینترنت بانک اس توان در هر جای دنیا می اینترنتی

انتقـال موجـودی   ، صورتحسـاب ، اعلام موجودیمثل  ،شود خدمات مختلفی به مشتریان ارائه می
، اعلام مفقودی کـارت ، ندیگراانتقال موجودی از حساب خود به حساب ، بین حسابهای مشتری

، ی از حسـابهای ارزی پشتیبان، قبل از وصول شده های صادرثبت مبلغ چک، حسابها فهرست ۀارائ
مشـاهده وضـعیت   ، بانکهای دیگر ۀهای عهدگزارش چک، گزارش چکهای صادر شده، وصول شده

  .و موارد متعدد دیگر اهچک
از سـوی  ی اینترنت و فناوریهای مبتنی بر وب تلاشـهای زیـاد   ۀدر چند سال اخیر و با توسع

نه در حد یک  آنها گرفت که برخی ازهای اینترنتی صورت  گاه وب ۀاندازی و توسع بانکها برای راه
   .دشدن می رسانی استفاده اطلاع برای اینترنت بانک بلکه شامل صفحات ساده وب بودند که صرفاً

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Gonzalez 
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کارکردهای فراوان اینترنت بانکها است  و بسیارهای به دلیل اهمیت  گاه ضرورت توجه به وب
د اســتانداردهای لازم بــرای اینترنتــی بــانکی فاقــ گــاه و در صــورتی کــه در شــرایط حاضــر وب

ای بانکـداری الکترونیکـی   اینترنتی باشد و حتی در سایر مدله بانکداری ۀرسانی در زمین خدمات
توان به طور کامل فعالیتهای آن بانک را مبتنی بر بانکـداری   نمی باشد، مناسبی یافته ۀنیز توسع

ی اصـلی بانکـدار   ۀنتـی شـالود  ری اینتربانکـدا  ،بـه اعتقـاد کارشناسـان    زیـرا دانست  الکترونیکی
کـه   نیسـت  گـاه  وجـود یـک وب   منظور از یک بانک اینترنتی صرفاً. شود الکترونیک محسوب می

اینترنتی بانک  گاه بلکه وب ،صورتحسابها را انجام دهد ۀهای بانکی و ارائ تراکنش بتواند یک سری
شـبانه روز بـه    اعاتگاه و به عنوان یک سـازمان مجـازی کـه بایـد در همـه س ـ      فراتر از یک وب

فنـی، محتـوایی،    هـای  از تمـامی جنبـه   نگریسـت و انتظـار داشـت    بایـد  ،رسانی بپردازد خدمات
قدر که بانـک اینترنتـی بایـد از     یعنی همان .وضعیت مناسبی داشته باشدساختاری و مدیریتی 

رار محتوایی خـوبی را در اختیـار مشـتری ق ـ    باید اطلاعات ،نظر امنیتی خوب طراحی شده باشد
  .ساختار صفحات برخوردار باشد دهد و همچنین از نظم و روشی منطقی در پیمایش

هـا   گـاه  به طـور کلـی وب  . گاه بانکها با ساختار سنتی بانکها متفاوت است محیط فعالیت وب
 ریـوس و ریکلمـه،  ( گیرنـد  هستند که کسب و کارهای اینترنتی بر روی آن قرار مـی  1هاییسکو

کسـب  (هـا بـه فراخـور نیـاز خـود       گـاه  اربران اینترنت هستند کـه از وب مشتریان نیز ک). 2008
در این حالت مشتریان بـه جـای آنکـه    . کنند بازدید می) اطلاعات، خرید کالا یا دریافت خدمات
توانند بخـش اعظمـی از فعالیتهـای بـانکی خـود را از       می ،حضور فیزیکی در بانکها داشته باشند

هـا بـه دلیـل اسـتقبال      گاه بسیاری از این وب. ه بانک انجام دهندگا طریق اینترنت از مجاری وب
. ای قایـل هسـتند   ارزش ویـژه  آنهااند که مشتریان برای  آشنایی شده زیاد، تبدیل به برندهای نام

  .وب بالایی برخوردارند برند یا به نوعی ارزش  ارزش آنهابسیاری از 
توان به مطالعات  می ،گیرد خصوص صورت میهمه ساله در این   از مهمترین مطالعات تجربی که

برای این . کند برآورد می را گاه همه ساله ارزش صدها برند و وب  اشاره کرد که 2»برندز  اینتر«شرکت 
در . اسـت عوامل مؤثر بر ارزش یک برند  آنها ۀگیرد که مبنای هم مختلفی بهره میمنظور از مدلهای 

هـای  )گـاه  وب(  گـاه  وبارزیـابی   همایشرسانی  ای عالی اطلاعشورایران نیز به دلیل اهمیت موضوع، 
هـایی کـه    گاه وبشود و با اعلام نتایج،  این ارزیابی به طور سالانه برگزار می 3.کند را برگزار میدولتی 

 ـپیشرفت داشته و تلاش مضـاعفی بـرای    سرویسهااین  ۀقبل نیز در ارائ ۀنسبت به دور خـدمات   ۀارائ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Platform 
2 Internet Brands (2011)  

یش را در تیر و دومین هما 1389را اردیبهشت دولتی   گاه وبارزیابی  همایشنخستین رسانی  شورای عالی اطلاع  3
  .برگزار کرد 1389



234 زاده مقدم شهری بابک جلال زاده، آرمان و زاده، آرش، جلال جلالپور، علیرضا،  طالب  

تـوان   می تجربیاما در خصوص مطالعات  1.کند می تقدیر آنهااند، اعلام و از  به مردم کرده الکترونیکی
صـورت   اینترنتـی / عوامل مؤثر بر پـذیرش بانکـداری الکترونیکـی    ۀزمیندر  بخشی از مطالعات گفت

مثـل تـاراف دار و   بهره گرفته شده اسـت   عملکرد که برای سنجش میزان پذیرش، از شاخصگرفته 
گاه  به وب ن وفاداری مشتریان و میزان دسترسرا از طریق میزا اینترنت بانکعملکرد  )2008( 2ژانگ

بـه صـورت    )2003( 3ایـم و همکـاران   برخـی از محققـان مثـل    همچنـین . مورد سنجش قرار دادند
گاه بانک را مورد  طریق عوامل تأثیرگذار بر میزان پذیرش بانکداری اینترنتی ارزش وب غیرمستقیم از

از طریق بررسی عوامل مـؤثر   )2008( 4گونزالس و همکاران مثلنیز برخی دیگر . سنجش قرار دادند
 آنهاد گاه بانکها کردند و عوامل مؤثر بر بهبو ای به وب بر کیفیت خدمات مالی بانکداری اینترنتی اشاره

  ارزش بازاریابی به تبیـین  ۀولی از آنجا که بخش مهمی از مطالعات از حوز .را مورد بررسی قرار دادند
ای از تحقیقات انجام  خلاصه، )2008( و ریوس و ریکلمه )2006( 5لین جون مثل ،پرداختندها  گاه وب

آورده شـده اسـت کـه     1ها با توجه بـه رویکـرد بازاریـابی در جـدول      گاه شده در خصوص ارزش وب
  .سزایی کندکمک ب  تبیین و طراحی مدلی جامعتواند در  می

  
  ها گاه وبمروری بر تحقیقات انجام شده در خصوص ارزش  .1 جدول

 روش تحقیق/ماریآجامعه /سؤال  نتایج
نویسنده 

  )سال(
  :تصویر وب و آگاهی وبمجموعه عوامل شناسایی شده تأثیرگذار بر 

 -4 مشخصات فروشنده -3گاه  طرحی وب -2یرتجار ارتباطات تجار و غ -1
 خدمات/مشخصات محصول

عوامل تأثیرگذار بر آگاهی وب و تصویر وب  
مطالعه مفهومی مبتنی بر بررسی  د؟نکدام

   .است تحقیقات انجام شده

 6پیج و وایت
)2002( 

  :عوامل شناسایی شده تأثیرگذار بر ارزش سایبرها
  :وبویر ابعاد قدرت تص - 2 وبآگاهی  -1
  مشخصات -
  کننده نسبت به ارزش و نفع ادراک مصرف -
  وبگرهای  تداعی -4 وبنگرش  -3

بندی  کننده، طرح مواردی مثل مفرح و سرگرم( عوامل تجربی - 1همچنین عواملی چون 
 حاوی اطلاعات مفید و آموزنده مثل(عوامل اطلاعاتی - 2 )آرایی و کاربرپسند و صفحه

 عوامل دوستی - 3 )، غنای اطلاعاتی)ها یت ارتباط با سایر وبقابل(وب  7تعامل دوطرفه
  .هستندبر عوامل اصلی تأثیرگذار  )بودن وب مرتبط با سادگی و صمیمی(

چقدر است و  فضای اینترنتیمیزان ارزش 
نفر از  200/ شود؟ عواملی را شامل می

نفر  200دانشجویان کارشناسی سنگاپور و 
وبی از دانشجویان کارشناسی کره جن

کننده در اتاقهای کنفرانس به  شرکت
 تحلیل رگرسیون/ انتخاب محققان

 8نا و مارشال
)2005( 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 http://www.citna.ir/4761.html (2010-05-11) 
2Tarafdar and  Zhang   
3 Im et al.  
4 Gonzalez et al. 
5 Jun Lin   
6 Page and White 
7Interactivity 
8 Na and Marshall 
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  ها گاه وبمروری بر تحقیقات انجام شده در خصوص ارزش  .1 جدولادامۀ 

 روش تحقیق/ماریآجامعه /سؤال  نتایج
نویسنده 

  )سال(

  :اتیخدم/خرده فروشی های گاه وبارزش مؤثر بر  ۀعوامل شناسایی شد
 -5اعتماد  -4خدمات پاسخگو  -3تجربه برخط  -2ارتباطات عاطفی  -1

  اجرا

 /فروشی خرده های گاه وب  عوامل مؤثر بر ارزش
 بازاریابینفر از خبرگان  16 خدماتی کدامند؟

عمیق  ۀمصاحب) گیری قضاوتی نمونه(
 ای کیفیهساختار یافته و روش نیمه

کروس 
دولیسدس و 

 1همکاران
)2006( 

 وبگرهای  تداعی) 2 وبآگاهی ) 1ج نشان داد مجموعه عوامل نتای
  به عنوان ابعاد اصلی و  وبوفاداری ) 4 وبکیفیت ادراک شده از )3

خدمات مشتری به عنوان ابعاد  -3تعاملات  -2ارتباطات بازاریابی  -1عوامل 
 .دنگذار فرعی مؤثر بر ابعاد اصلی بر ارزش وب تأثیر می

نفر  3000کدامند؟   بعوامل مؤثر بر ارزش و
که یک  2رانگ از خریداران برخط عضو زوم

است ) اینترنتی(خدمات برخط  ۀندکن فراهم
دهد  اختصاص می 3به کاربران فضا یا هاست

سال که در سه ماه اخیرشان  45تا  18بین 
همبستگی / ورت برخط خرید داشتند به ص

  دو متغیره و همبستگی پیرسون

لین  جون
)2006( 

  

. نیز کاربرد داردها  گاه وبنشان داد رویکرد سنتی برای سنجش ارزش نتایج 
تداعی  -3 وبوفاداری  -2 وبآگاهی  -1های آماری عوامل  از تحلیلپس 

 -3اجرا  -2قابلیت وب  -1و همچنین عوامل فرعی  تداعی اعتماد -4ارزش 
 .هستندتأثیرگذار  گاه وبپشتیبانی خدمات مشتری بر ارزش 

نتی برای سنجش ارزش آیا رویکرد س
نفر از  1026کاربرد دارد؟  ها گاه وب

دانشجویان کارشناسی و کارشناسی ارشد 
تحلیل  های بزرگ استرالیایکی از دانشگاه

  افی و تأییدیشعاملی اکت

ریوس و 
 ریکلمه

)2008(  

  
  مدل مفهومی تحقیق. 3

هـا در   گـاه  وب ابی شاخصـها در ارزی ـ  تمـامی نظر گرفتن  در تحقیق حاضر تلاش شده است با در
ای از  که مدل اقتباس گرفته شده )2006( لین بر اساس چارچوب نظری جون، های مختلف حوزه

  ارزش بـر  مـؤثر عوامـل   تـأثیر تعیین میزان  بود، نسبت به) 1991( 4مدل مشهور ارزش برند آکر
 .گیردصورت  ات لازماقدام آنعوامل مؤثر بر  و تبییندر ایران بانکها  گاه وب

وب و متغیرهـای   ارزش: ترسـیم شـده اسـت، متغیـر وابسـته      1که در شکل  اساس مدلی بر
گرهـای وب و همچنـین    وب، کیفیـت ادراک شـده از وب، وفـاداری وب، تـداعی      آگاهی: مستقل

  .ارتباطات بازاریابی و خدمات مشتری و تعاملات دوطرفه تعریف شدند
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1 Christodoulides et al. 
2 Zoomerang 
3 Host 
4 Aaker  
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 )  2006( 1لین وب جون مدل ارزش. 1شکل

  
  
  
  

 
  

 
 
 
 
 
 
 

 

  آگاهی وب . 3-1
 گـاه  وبیا یادآوری اینکـه  ) تشخیص(بالقوه برای بازشناسی  مشتری/کاربرست از توانایی ا عبارت

گـاه اولـین نـامی باشـد کـه در       در صورتی کـه یـک وب  . است خاصی از خدمات ۀمتعلق به طبق
  .)1999آکر، ( آید، آن برترین نام از نظر آگاهی است ای خاص به یاد می حوزه

در تحقیق حاضر تعریف آکر مبنا قرار گرفته با این توصیف که منظور تشخیص و به یادآوری 
تـأثیر   وب آگـاهی «سـت از  ا اول عبـارت  ۀبر این اساس فرضـی  .استگاه بانک خاصی مدنظر  وب

  .»گاه بانکها دارد وب مثبتی بر ارزش

  گرهای وب تداعی . 3-2
مـثلاً  . گـاه پیونـد خـورده باشـد     فظـه بـه وب  شامل هر چیزی است که به صـورت ذهنـی در حا  

دونالد، یک بخش بازار مانند کودکـان، احسـاس    تواند یک کارکتر مانند رونالد مک دونالد می مک

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Web Equity 
2 Web Awareness 
3 Web Associations 
4 Perceived Quality 
5 Web Loyalty 
6 Marketing Communication 
7 Interactivity 
8 Consumer Service 

  

  6ارتباطات بازاریابی

 

 1وب ارزش

کیفیت ادراک
4شده

گرهایتداعی
3وب

 

 2آگاهی وب

 

 5وفاداری وب

  

  8خدمات مشتری

  

  7تعاملات دوطرفه
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ی طلایـی و سـبک   نهـا امانند داشتن سرگرمی، ویژگی محصولی چون خدمت، نمادی ماننـد کم 
 ۀکننـد  تـداعی  1»آمـازون «گـاه   را تداعی کند و یـا مـثلاً وب  ) عجله(زندگی مانند شتاب داشتن 

بـرای بسـیاری از مـدیران اینکـه چگونـه یـک        2.آسان و سریع به هر گونه کتابی است دسترس
ــود   وب ــاهر ش ــاوت ظ ــابتی متف ــیط رق ــاه در مح ــوردار   ،گ ــالایی برخ ــت ب ــتاز اهمی ــر . اس اگ

از تورهـایی  کنندگان، یک وب را متفاوت از بقیه درک کنند، به صورت مستقیم بـرای فاک  مصرف
 سـت از ا دوم عبـارت  ۀبـر ایـن اسـاس فرضـی    . )2004آکر، ( اند ل شدهیآن وب ارزش بیشتری قا

  .»گاه بانکها دارد وب تأثیر مثبت بر ارزش وبگرهای  تداعی«

  کیفیت ادراک شده از وب . 3-3
خـدمت  / کننده نسبت به مزیت یا برتری کلی یک محصول قضاوت مصرف «کیفیت ادراک شده، 

سـت از ادراک مشـتری از کیفیـت    ا کیفیت ادراک شده از وب عبـارت  .)1988 3زیتمال،( »است
کیفیت ادراک شده توسط . گاه نسبت به تمایل مشتری به جایگزینهای آن کلی یا برتری یک وب

در این تحقیق به بعد . )2000نا و مارشال، ( شود شود و بعد فنی را شامل نمی مشتری تعیین می
  گـاه سـنجیده   خصوص کیفیت کلـی وب  ود بلکه ادراک مشتریان درش فنی کیفیت پرداخته نمی

 )2002( 4گیری کیفیت ادراک شده از وب از نظریات یو و دونسـو  برای اندازه همچنین،. شود می
که ارزیابی کیفیت ادراک شده را در قالب کیفیت، اجرا و اعتماد پیشنهاد دادنـد، اسـتفاده شـده    

تـأثیر مثبتـی بـر     وب شـده از    کیفیـت ادراک «: تسـت از سـوم عبار  ۀبر این اساس فرضی .است
  .»گاه بانکها دارد وب ارزش

  وفاداری وب. 3-4
در تعریفـی دیگـر   . دن ـکن تعریف مـی » دلبستگی یک مشتری نسبت به یک وب«وفاداری وب را 

گاه نگـرش مثبـت دارد و میـزان     که مشتری به یک وب توان به عنوان میزانی وفاداری وب را می
و  1994 5آسـل، ( کرد بیاناستفاده از خدمات آن در آینده  ۀی او به وب مزبور و قصد ادامیبندپا

  ).2004آکر، 
گاه و  کنندگان نسبت به وب وابستگی مصرف ۀحاضر وفاداری وب را از طریق درج در تحقیق

آتـی مـورد سـنجش قـرار     های  گاه برای استفاده همچنین از طریق احتمال مراجعه مجدد به وب

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Amazon.com 
2 Ibid.  
3 Zeithaml  
4 Yoo and Donthu   
5 Assael 
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بـر   .اقتباس شده اسـت  )1993( 1و کلر )2002( ه که برای این منظور از نظریات یو و دونسوداد
گـاه   وب تـأثیر مثبـت بـر ارزش    وبوفاداری نسبت به « :ست ازا چهارم عبارت ۀاین اساس فرضی

  .»بانکها دارد

  )عناصر ارتباطی بازاریابی(ارتباطات بازاریابی  .3-5
ترین و کاراترین رسانه تجاری و ابزار ترویجی  ها را به اثربخش گاه جهانی به اینترنت، وب رسدست

های مختلف را در خودش جا داده است از  های گوناگونی از رسانه وب مشخصه. مبدل کرده است
  .کنند چندگانه یاد می ۀاز آن به عنوان یک رسان ،از این رو. جمله تصاویر، ویدئو، متن و صدا

توانـد در نقـش یـک برنـد      مـی  ،گاه دارد و تجاری که یک وب یا نهابا توجه به مشخصات رس
شـان   ی و تجـاری ا نهاهـای رس ـ ، موجودیت خود را از بابـت قابلیت ها گاه بسیاری از وب. ظاهر شود

توان در قالـب ارتباطـات تجـاری و بازاریـابی      گاه را می ارتباطات یک وبتمامی  ،از این رو. دارند
   .تعریف کرد

  تعاملات. 3-6
کـه   اسـت های وب  تعاملی بودن یکی از مهمترین مشخصه) 1998( 2گاه بژیان و همکاراناز دید

طرفه  سنتی ارتباط یک ۀویژگی تعاملی وب، شیو. سازد ز میهای دیگر متمای آن را با سایر رسانه
 ۀدهنـد  ری و ارائـه ها را دگرگون کرده است و امکان ارتباط دو طرفـه را بـرای مشـت    پخش رسانه
 .اهم آورده استخدمات را فر

کنندگان  مستقیم مشتری را با ارائه ۀمذاکر ۀزمین نخست اینکه،تواند  این ارتباط دو طرفه می
به اطلاعـات   دسترس ، دوم اینکه،)مسیر ارتباطی دوطرفه(عکس رخدمات بانکی فراهم سازد و ب
 ـ   فرآینـد  سوم اینکه،و )  سازی شخصی(شخصی افراد نیز فراهم سازد  ه صـورت  عملیـات بـانکی ب

هـدایت مشـتری بـرای      ۀزمین ـ چهارم اینکـه و ) فرآیند سفارش(مستقیم و برخط را فراهم آورد 
  .)2008ریوس و ریکلمه، ) (مسیریابی(ت خدمات را فراهم سازد دریافت اطلاعا

 خدمات مشتری .3-7
و  ها کار در برطرف کردن خواسته و مشتری به طور عمومی به معنای توانایی کسب مفهوم خدمات

هـا بـه طـور مناسـب طراحـی       گـاه  از آنجا که برخی از وب. استکنندگان  مصرفمرتبط نیازهای 
  ای باشد تـا هـر کـاربری بـه طـور شـهودی بتوانـد         طراحی باید به گونه .)2007ریوس، ( نشدند

هـای مختلفـی بـرای حمایـت از      لازم اسـت گزینـه   ،از این رو. به راحتی با آن ارتباط برقرار کند
ل ی ـقا ،شود مراحل مختلفی که در نهایت منجر به استفاده از خدمات بانکی می همهدر  مشتریان

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Keller  
2 Bezjian et al. 
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خود را نسـبت بـه    یاطمینان بیشود تا مشتریان، احساس ناامنی و  مشتری باعث می خدمات .شد
   .گاه بانک در زمان استفاده از خدمات بانکی به حداقل خود برسانند وب

  
  روش تحقیق. 4

. ابزار اصلی سـنجش در تحقیـق حاضـر، پرسشـنامه اسـت      :ها و اطلاعات دهآوری دا ابزار جمع
همچنین مقیاس مورد استفاده در طراحـی  . سؤال طراحی شد 40متغیر و  8پرسشنامه در قالب 
  .استدرجه لیکرت  5پرسشنامه، مقیاس 

ای ه ـکننـده بـه بانک   مشتریان مراجعهجامعه آماری در این تحقیق شامل  :آماری و نمونه ۀجامع
 .انـد  استفاده نموده )خدمات بانکداری اینترنتی(اینترنت بانک ناحیه شهر مشهد که از  5واقع در 

 .با توجه به اینکه جامعه مورد نظر نامحدود است
منطقـه   5در  نفـر از مشـتریان بانکهـا    384حجم نمونه مورد نیاز برای تحقیق، مشتمل بـر  

تکمیـل  (قیـق  ر زمـان عملیـات میـدانی تح   بـود کـه د   شمالی، جنوبی، شرقی، غربی و مرکـزی 
های  هاز میان پرسشنام. و به صورت تصادفی انتخاب شدند ندها مراجعه کردبه بانک) ها پرسشنامه

تعـداد برگشـت    398آماری که به صورت تصادفی صورت گرفت  ۀتوزیع شده میان اعضای جامع
کنار گذاشته شـد و   پاسخ دادننبه دلیل نواقص زیاد در  پرسشنامه 33داده شد که از این میان 

  .پرسشنامه صورت گرفت 365تحلیلها در نهایت بر مبنای 

نفـر از   7پرسشنامه در اختیـار   ۀبرای تعیین روایی پرسشنامه، نمون :روایی و پایایی پرسشنامه
، آمار و همچنین چند فناوری اطلاعاتمدیریت بازاریابی،  ۀدانشگاهی متخصص در زمین استادان

ی نیـز از ضـریب آلفـای کرونبـاخ     یبرای تعیین پایـا . صصان علوم ارتباطات قرار گرفتتن از متخ
یب  مقدار این ضـر  SPSSاین ضریب با استفاده از نرم افزار  ۀبه طوری که با محاسب ،استفاده شد

  .استپایایی مناسب پرسشنامه  ۀدهند دست آمد که نشانهب 828/0
  
  های تحقیق ها و یافته تحلیل داده. 5
از فنـون توصـیفی در   . شـود  مـی ها از فنون توصیفی و فنون استنباطی استفاده  رای تحلیل دادهب

شاخصـهای فراوانـی، درصـد     ۀو محاسـب  های معنـادار  های خام به داده بندی و تنظیم داده دسته
بنـدی عوامـل    به منظور شناسایی و اولویتفراوانی مورد استفاده شده است و از فنون استنباطی 

و تحلیل مسـیر نسـبت   ) آزمون رگرسیون(ها از طریق تحلیل رگرسیون بانک گاه وب ر ارزشمؤثر ب
به نوع و میزان اثرگذاری متغیرهای مستقل بر متغیر وابسته در مدل مفهومی تحقیق اظهار نظر 

نسبت به معناداری متغیرها  ،شود سپس از طریق آزمونهایی که در آمار استنباطی مطرح می. شد
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آمـاری مناسـب     بـه منظـور اعتبارسـنجی آزمـون    . رد فرضیات تحقیق اظهار نظر شـد  و تأیید یا
 و کلموگروف)  عدم همبستگی بین خطاها(دوربین واتسون  1از آزمونهای آنوا) تحلیل رگرسیون(
  .استفاده شد) ها نرمال بودن باقیمانده(اسمیرنوف  ـ

 های توصیفی و نتایج حاصل تحلیل داده. 5-1
 42زن،  درصـد  33مـرد و  درصـد   67دهنـدگان   های این تحقیق از میان پاسـخ  دهبا توجه به دا

بـه   در بیشـتر اوقـات   دهندگان پاسخدرصد  73بیش از . هستندمجرد درصد  58متاهل و  درصد
از آنان مهارت اینترنتی خود را بالاتر از حـد   درصد 88 بیش ازهمچنین . دارند دسترساینترنت 

. از آنان مهارت اینترنتی خود را پـایین ارزیـابی کردنـد   درصد  12 قطف .کنند میمتوسط ارزیابی 
ــالای اینترنتــی مشــتریان دارد   ــر . ایــن درصــدها خــود حکایــت از دانــش ب ــالغ ب درصــد  44ب

. کننـد  ساعت از وقت خود را در روز صـرف اسـتفاده از اینترنـت مـی     دواز  تردهندگان بیش پاسخ
  . دارند نترنت پرسرعت دسترسدهندگان به ای از کل پاسخدرصد  63حدود 

مشـتریان از عامـل اعـلام    درصـد   98دهندگان به ترتیـب در حـدود    همچنین از میان پاسخ
انتقال موجودی مشتریان از عامل درصد  89صورتحساب،  مشتریان از عاملدرصد  91موجودی، 

درصـد   52مشـتریان از عامـل پرداخـت قبـوض،     درصـد   84از حساب خود به حساب سایرین، 
مشـتریان از عامـل   درصـد   44 ، انتقـال موجـودی بـین حسـابهای مشـتری     شتریان از عامـل  م

در عملیات بانکـداری   ها وضعیت چکمشتریان از عامل درصد  42 پشتیبانی از حسابهای ارزی و
  .اند اینترنتی خود بهره برده

 های استنباطی و نتایج حاصل تحلیل داده. 5-2
گرهای وب، کیفیت ادراک شده  ای مستقل آگاهی وب، تداعیبرای بررسی اثر هر یک از  متغیره

از وب، وفاداری وب، ارتباطات بازاریابی، تعـاملات دوطرفـه و خـدمات مشـتری بـر روی متغیـر       
رگرسیون خطـی چندگانـه مسـتلزم     .وابسته ارزش وب از رگرسیون خطی چندگانه استفاده شد

و )  عـدم همبسـتگی بـین خطاهـا    (دوربـین واتسـون   ، مفروضاتی است که با استفاده از آزمونهـا 
  .دساز ها را برآورده مینآ) ها نرمال بودن باقیمانده(اسمیرنوف  ـ کلموگروف

با استفاده از ضرایب استاندارد مقدار تأثیر هر کدام از متغیرهای مسـتقل را بـر روی متغیـر    
  .گیرد و تحلیل مسیر بر اساس آن صورت می کند میوابسته محاسبه 

گرهای وب بـیش از   متغیر تداعی، سطح احتمال شود مشاهده می 2گونه که در جدول  مانه
  .از نظر آماری در سطح استاندارد معنادار نیست  ، لذا رگرسیون آناستدرصد  5

  
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 ANOVA 
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 نتایج حاصل از تحلیل رگرسیون برای متغیر وابسته ارزش وب .2 جدول

ضرایب   مدل
استاندارد نشده انحراف معیار ضرایب 

ستاندارد شدها t  
 احتمال

C 405/2  132/0  285/18 000/0  

  002/0 895/0 051/0 027/0  094/0 آگاهی وب

  068/0 833/1 096/0 030/0  055/0  گرهای وبتداعی

  001/0 347/3 176/0 030/0  100/0  کیفیت ادراک شده از وب

  000/0 834/3 224/0 029/0  111/0 وفاداری وب

  
و ضریب تعیین که مجـذور   است 342/0یون ضریب همبستگی در این رگرس 3طبق جدول 

گوید میزان تغییرات در متغیرهای مسـتقل   باشد که می می 117/0برابر  استضریب همبستگی 
  .شود درصد تغییرات در متغیر وابسته می 7/11باعث 
  

  مدل رگرسیون برای متغیر وابسته ارزش وب ۀخلاص .3 جدول

R مدل  2R 2R   استاندارد تخمینیخطای 

1 342/0 a 117/0 107/0 40813/0  
   .است گرهای وب، کیفیت ادراک شده از وب، وفاداری وب آگاهی وب، تداعی متغیرهای توضیحی شامل

  
ت بین مقادیر تفاو(گیرد، استقلال خطاها  یکی از مفروضاتی که در رگرسیون مدنظر قرار می

 ۀدر صورتی که فرضـی . از یکدیگر است) رگرسیون ۀمقادیر پیش بینی شده توسط معادل واقعی و
امکان استفاده از رگرسیون  ،استقلال خطاها رد شود و خطاها با یکدیگر همبستگی داشته باشند

اسـتفاده  واتسـون   ـ  به منظور بررسی استقلال خطاها از یکدیگر از آزمـون دوربـین  . وجود ندارد
عدم همبستگی بـین خطاهـا پذیرفتـه     ،قرار گیرد 5/2تا  5/1چنانچه این آماره در بازه . شود می
در ایـن معادلـه مقـدار آمـاره     . صورت همبستگی بین خطاهـا وجـود دارد   شود و در غیر این می

گیـرد و عـدم همبسـتگی بـین      که در بازه مدنظر قـرار مـی   است 668/1واتسن برابر با   -دوربین
بررسـی معنـادار    .استاین شرط برای انجام رگرسیون برقرار  ،بنابراین. شود تغیرها پذیرفته میم
  :رگرسیونبودن ) خطی(

H0 :دار نیست ارگرسیون معن ۀمعادل. 
H1 :دار استارگرسیون معن ۀمعادل.  
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  ANOVAب  ارزش و نتایج حاصل از تحلیل واریانس متغیر وابسته. 4 جدول

 احتمال F مربع میانگین df مجموع مربعات مدل

 000/0 934/11 988/1 4 951/7 رگرسیون 1

   167/0 360  965/59 پسماندها

    364  917/67 کل

  
رگرسیون خطـی اسـت و    ،باشد 05/0کمتر از  احتمال، اگر سطح 4با توجه به نتایج جدول 

 ـ  رگرسیون معنادار است، در غیر این ۀمعادل رگرسـیون   ۀصورت رگرسیون خطی نیسـت و معادل
وجود ارتباط معنادار بین متغیرهـای مسـتقل بـا متغیـر      نتایج مؤید این است که .معنادار نیست

  .شود وابسته ارزش وب پذیرفته می
  ها ماندهینرمال بودن باق

H0: اند ها از جامعه نرمال آمده داده(ها نرمال است  داده(  
H1: اند مدهها از جامعه نرمال نیا داده(ها نرمال نیست  داده(  
  

  ها برای متغیر وابسته ارزش وب بررسی نرمال بودن باقیمانده. 2شکل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 Mean=1.61E-15 
Std. Dev. =0.992 N=365  

تـوان   مـی  2شـکل  دست آمده و همچنین با توجه به ه با توجه به میانگین و انحراف معیار ب
یعنـی فـرض نرمـال بـودن      ند،هسـت هـا از توزیـع نرمـال برخـوردار      نتیجه گرفت کـه باقیمانـده  

  .شود ها تأیید می باقیمانده
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گرهـای وب و   از آنجا که هر یک از متغیرهای آگاهی وب؛ کیفیت ادراک شده از وب، تـداعی 
وفاداری وب با توجه مدل مفهومی تحقیق برای متغیرهای ارتباطات بازاریابی، تعاملات دوطرفـه  

بـر  ) چندگانـه (مراحـل تحلیـل رگرسـیون     شـوند،  و خدمات مشتری متغیر وابسته محسوب می
سپس با اسـتفاده از تکنیـک   . مانند متغیر وابسته ارزش وب در بالا، انجام داده شد هاآنهریک از 

مسـتقیم و غیرمسـتقیم    آثـار  به بررسـی  است،از جمله تکنیکهای چند متغیره تحلیل مسیر که 
  .پرداخته شد متغیرهای مستقل بر متغیر وابسته

مستقیم و غیرمستقیم متغیرها با استفاده از تکنیک  هایاثر ۀضرایب مسیر و محاسبتعیین  برای
تفکیک مسیر بر اساس . کیک کردرگرسیون، ابتدا باید بر اساس نمودار ترسیمی، مسیرها را از هم تف

انجـام   اسـت متغیـر وابسـته    ۀها که نشان دهند ها که بیانگر متغیر مستقل و انتهای فلش فلش مبدأ
در هر مرحله یکی از متغیرها به عنوان متغیر وابسته و متغیرهای مـرتبط بـا    فرآینددر این . دگیر می
های ختم شده به متغیر فوق به عنـوان متغیرهـای مسـتقل در تحلیـل رگرسـیون مـورد        فلش مبدأ

 مستقیم متغیرهای مستقل هایاثر ۀدهند رایب بتاها که نشانگیرد تا از این طریق ض استفاده قرار می
در مدل این تحقیق متغیر ارزش وب بـه عنـوان متغیـر وابسـته      .دست آیده ب ،بر متغیر وابسته است

  .مشخص شده است 3برای آن در شکل ) بتا(شود که ضرایب محاسبه شده  محسوب می
  

 ثیر متغیرهای مستقل معنادار بر ارزش وبأمیزان ت. 3شکل 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 گـزارش نتـایج  از  1،گرهای وب معنادار نبود غیر تداعیذکر است به دلیل آنکه تأثیر مت شایان
حال هر کـدام از ایـن متغیرهـای مسـتقل خـود بـرای متغیرهـای ارتباطـات          .آن خودداری شد

ب یشـوند کـه ضـرا    سته در نظر گرفته میبازاریابی، تعاملات دوطرفه و خدمات مشتری متغیر واب
  .مشخص شده است 6و  5 ،4 های شکلدر نیز به  هانآبرای ) بتای(محاسبه شده 

  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  نتایج حاصل از تحلیل رگرسیون برای متغیر وابسته ارزش وب 4با توجه به جدول  1

  وفاداری وب

  آگاهی وب

  کیفیت ادراک شده از وب

  

  ارزش وب

224/0 

051/0 

176/0 
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 متغیر مستقل ارتباطات بازاریابی تأثیرمیزان .  4شکل 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ثیر متغیر مستقل تعاملات دوطرفهأمیزان ت. 5شکل 
  
  
  
  
  
  

  ثیر متغیر مستقل خدمات مشتریأمیزان ت. 6شکل 
  
  
  
  
  
  
  
  

 ارتباطات بازاریابی

 آگاهی وب

 گرهای وبتداعی

  کیفیت ادراک شده از وب

  وفاداری وب

359/0

249/0

097/0

472/0

 تعاملات دوطرفه

 گرهای وب تداعی

  وفاداری وب

337/0 

151/0 

 خدمات مشتری

  آگاهی وب

  کیفیت ادراک شده از وب
485/0 

115/0 
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  ها و پاسخ به سؤالهای تحقیق آزمون فرضیه. 6
  یون و بررسـی نمودارهـای حاصـل از تحلیـل مسـیر، مـدل نهـایی در        با استفاده از تحلیل رگرس

  .نمود پیدا کرده است 7شکل 
  

  مدل پیشنهادی حاصل از تحلیل مسیر. 7شکل 
  
  
  
  

  
  
  

  
  

 
 

 
  

  
از بـین  . هـای تحقیـق اقـدام شـد     با در نظر گرفتن مدل نهایی نسبت به تأیید یا رد فرضـیه 

گـاه بانکهـا    وب تأثیر مثبت بـر ارزش  وبگرهای  عیتدا« های های تحقیق به غیر از فرضیه فرضیه
 تـأثیر تعاملات دوطرفه «، »بانکها دارد گاه وبمثبتی بر آگاهی از  تأثیرتعاملات دوطرفه «، »دارد

مثبتـی بـر    تـأثیر خـدمات مشـتری   «، »هـا دارد نکبا گـاه  وبمثبتی بـر کیفیـت ادراک شـده از    
هـا  بانک گـاه  وبمثبتـی بـر وفـاداری     تأثیرری خدمات مشت«و  »ها داردبانک گاه وبگرهای  تداعی
  .بقیه قبول شدند ،»دارد

  
  آن دربارۀهای تحقیق و بحث  سایر یافته. 7
بنـدی   تـوان اولویـت   بتاهای کسـب شـده، مـی    ضرایباین بخش از طریق تحلیل رگرسیون و  در

  .مشاهده کرد 5گاه بانکها را در جدول  عوامل مؤثر بر ارزش وب

 بیارتباطات بازاریا
  

ارزش
 برند/وب 

کیفیت ادراک
 شده

گرهایتداعی
 وب

 آگاهی وب
 

 وفاداری وب
 

  خدمات مشتری
  

 تعاملات دوطرفه
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 ستقیم و غیرمستقیم متغیرهای مستقل بر متغیر وابسته ارزش وبتأثیرات م .5 جدول

  مستقیم هایاثر  غیرمستقیم هایاثر  متغیر مستقل ولویتا
  /224  -  وفاداری وب  1
 /176  -  کیفیت ادراک شده از وب  2
  -   /14110 ارتباطات بازاریابی  3
  -   /09122 خدمات مشتری  4
 /051  -  آگاهی وب  3
  -   /03382 تعاملات دوطرفه 6
  -   -   گرهای وب تداعی  7

  
 منـابع مختلفی را به عنـوان   منابع بسیاریمحققان  توان گفت ای صورت گرفته میهبررسیبا 
عوامل مختلفی وجود دارد که بـه طـور مسـتقیم یـا غیرمسـتقیم در       کنند و میوب مطرح  ارزش

مختلفـی   هایطه نظرو نق نیستنداین عوامل نیز جهان شمول  .هستندتأثیرگذار ایجاد این منابع 
امـا از میـان   . انـد  هر کدام در ظرف زمانی و مکانی مشخصی ارائه شده که کردهآن مطرح  ۀدربار

بسـیاری از   از سـوی ای  تاکنون به طور گسترده )1991( برند آکر منبع ارزش 4وب،  منابع ارزش
؛ )2005( لنـا و مارشـا   ؛  )2001( یـو و دونسـو   ؛)2003( کلـر از جملـه  محققان پذیرفته شـده  

اکثـر ایـن    .مورد استفاده قـرار گرفتـه اسـت   و غیره  )2008( ؛ ریوس و ریکلمه)2006( لین جون
گونه توضـیحی وجـود    ولی هیچ ،کنند وب اشاره می ارزش ۀکنند عوامل ایجادمنابع یا به  محققان

 ب و یـا ادراک شده از و ، کیفیتوب مثل آگاهی یکدیگراین عوامل با  ندارد تا معین کند چگونه 
  .یک ارتباط بیشتری وجود دارد با کدام خصوصب ،دارندارتباط  وب وفاداری

 )1991( آکرای از مدل  که مدل اقتباس گرفته شده )2006( لین جونبا توجه به اینکه مدل 
برند آکـر   منبع ارزش 4(عامل  7وب  است و در این تحقیق مبنا قرار گرفت، عوامل مؤثر بر ارزش

 ۀاین تحقیق بسیار مهم بـود کـه نحـو    ولی از آنجا که در. در نظر گرفته شد) نلی منبع جون 3+ 
ای کـه در اکثـر تحقیقـات وجـود      با توجه به نقیصه(ارتباط و اثرگذاری و اثرپذیری میان عوامل 

و تحلیل مسـیر نسـبت بـه     مشخص گردد از طریق تحلیل رگرسیون) داشت که به آن اشاره شد
 .رگذاری متغیرهای تحقیق اقدامات لازم صورت پذیرفتارتباط و تأثی ۀتعیین نحو

دست آمده وفاداری وب، کیفیت ادراک شده از وب به طـور مسـتقیم بـر    هبا توجه به نتایج ب
ها تأثیرگذار بودند و به ترتیب از اولویت بالاتری نسبت به سایر عوامل برخوردار بانک گاه وب  ارزش
ایـن نتیجـه   . معنـادار نبـود   از نظـر آمـاری   حقیق حاضـر گرهای وب در ت و تأثیرات تداعی بودند

نتـایجی نسـبتاً مشـابه بـا تحقیـق       )2002( دست آمد که محققان چون یو و دونسـو ه درحالی ب
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از میان عوامل ، نجام دادندا )2002( با توجه به تحقیقاتی که یو و دونسو .دست آوردنده حاضر ب
بیشترین تأثیر را  )29/0(با بتایِ  ، وفاداری)41/0(با بتایِ  ، کیفیت ادراک شدهمؤثر بر ارزش وب

گذاشتند که این موضوع حکایت از اهمیت این عوامل در مطالعات مختلـف   وب می بر روی ارزش
  .دارد

طور  همان. وب تأثیر غیر مستقیم داشت ارتباطات بازاریابی عامل بعدی بود که بر روی ارزش
متغیر آگاهی  4ابی از طریق تأثیری که بر روی هر مشخص است، ارتباطات بازاری 7که در شکل 
وب  گـذارد، بـر روی ارزش   گرهای وب، کیفیت ادراک شده از وب و وفـاداری وب مـی   وب، تداعی
 ـ  این نتیجه هـم در . استتأثیرگذار  در ) 2007( 1و همکـاران  ناهرم ـدسـت آمـد کـه    ه حـالی ب

وب نـام    تـرین عوامـل مـؤثر در ارزش   از مهم یبه عنوان یک ـ را ارتباطات بازاریابیتحقیقات خود 
که فعالیتهای بازاریابی به طـور مسـتقیم بیشـترین     بودحاکی از آن  هاآنتحقیقات  نتایج ند وبرد

وب نیـز خواهـد    گـذارد و بـه طـور غیرمسـتقیم بـر ارزش      تأثیر را بر روی وفاداری مشتریان مـی 
  .گذاشت

 خدمات مشتری ،گذارد وب می ارزش عامل بعدی که از دیدگاه مشتریان تأثیر غیرمستقیم بر
عامـل   )2008( دست آمد که محققان از جمله ریوس و ریکلمـه ه این نتیجه هم درحالی ب. است

که تأثیر مستقیم بـر روی کیفیـت ادراک    برشمردندخدمات مشتری را یکی از مهمترین عواملی 
  .دهد ن میای را نشا گذارد که نتایج تحقیق حاضر نیز نتایج مشابه شده از وب می

گرهای وب  و تداعی استوب تأثیرگذار  دیگر تحقیق نشان داد آگاهی وب نیز بر ارزش ۀنتیج
گرهـای وب را   شاید بتوان عدم تأثیرگذاری تـداعی . گذارند وب نمی تأثیر معناداری بر روی ارزش

بـه معنـای    گاه بانکها در ایـران رقابـت   طور تعبیر کرد که با توجه به اینکه در بسیاری از وب این
هـا اهمیـت چنـدانی     گـاه  میان وب »تمایز«رسد داشتن یا نداشتن  کامل وجود ندارد، به نظر می

تـوان دو عامـل    انجام دادند نمی) 2002( البته با توجه به تحقیقاتی که یو و دونسو. نداشته باشد
وب  دند آگاهیبه این نتیجه رسی آنها .گرهای وب را از یکدیگر جدا دانست آگاهی از وب و تداعی

دهد که بـه طـور معنـاداری بـا      گرهای قوی وب تصویر خاصی از وب را شکل می همراه تداعی به
از هم مستقل نیسـتند بلکـه بـه     نیست که این دو ان بدان معنالبته ای. وب در ارتباط است ارزش
نبوده و تأثیر تأثیر  گرهای وب نیز بی توان گفت تداعی می ،از این رو .ستآنهاارتباط نزدیک  امعن
  .در سایر عوامل مثل آگاهی وب نهفته باشد  آن

  
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Herrmann et al.  
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  های سیاستی توصیه گیری و نتیجه.  8
  گاه بانکها، وفاداری وب و کیفیت ادراک شـده از وب از اولویـت   وب  از میان عوامل مؤثر بر ارزش

دوطرفـه از  برخوردارند و به ترتیب ارتباطات بازاریابی، خدمات مشـتری، آگـاهی وب و تعـاملات    
  . روند گاه بانکها به شمار می عوامل بعدی اثرگذار بر ارزش وب

راهکارهایی مثل فراهم آوردن مـوقعیتی بـرای مشـتری کـه بتوانـد بـا        در مورد وفاداری وب
فردی حقیقی تماس برقرار کند تا از این طریـق تردیـد و شـک خـود را برطـرف سـازد، بسـیار        

  .ظاهر شونداثربخش 
در بخش تبلیغات، از طریق توانند  توان گفت بانکها می طات بازاریابی نیز میدر خصوص ارتبا

گیـری   های تبلیغاتی مناسب، اطلاعات کاملی در اختیار مشتریان بـه منظـور تصـمیم    آگهی ۀارائ
 مـؤثر توانـد بسـیار    تر قرار دهند، همچنین وجود پاداشهای تبلیغاتی برای مشـتریان مـی   مطلوب

  .باشد
صـلاح   عمومی نیز وجود ارتباطات مستمر با نهادهـای و مراجـع قـانونی ذی   در بخش روابط 

  .گاه بانک ارتقا بخشد تواند اعتماد و اطمینان مشتریان را نسبت به وب می
از  تـا  کنـد  یکی از مهمترین دلایلی که مشتریان را ترغیب میدر بخش اطلاعات خدمات نیز 

البته مشتریان، متقاضـی هـر نـوع    . لاعات استآسان به اط بانکی استفاده کنند، دسترس گاه وب
شوند که اطلاعات با کیفیت، کـافی و مـرتبط بـا     هایی می سایت جذب وب هانآ. اطلاعاتی نیستند

  .را فراهم سازد هاآننیاز 
و » متـداول کـاربران   الاتؤبخـش پاسـخ بـه س ـ   «در نظر گرفتن در مورد خدمات مشتری با 

کیفیـت   یارتقـا  اتموجب ـتـوان   مـی مان با مشتریان أط توارتباط برخط و کنارخ ۀبرقراری زمین
   .را فراهم نمودخدمات مشتری 
 .دکـر توان از روشـهای رایـج تبلیغـات اسـتفاده      آگاهی وب مشتریان نیز، می یدر مورد ارتقا

ای عـلاوه بـر روشـهای     تبلیغات پنجره) مهیج و در قالب ویدیو(تبلیغات تعاملی بنری استفاده از 
توانـد در   می) ها و مجلات، بیلبوردهای تبلیغاتی مثل تبلیغات تلویزیونی، روزنامه( سنتی تبلیغات

  .سزایی داشته باشدب ایجاد آگاهی وب تأثیر
نظـر   مثـال بـا در   بـرای . عوامل مختلفی را مـدنظر قـرار داد   بایست می در مورد تعاملات نیز

گاه را بـه مشـتری واگـذار     مور وبا ۀتوان ادار عبور برای هر مشتری میگرفتن نام کاربری و رمز 
 رسعملیـات بـانکی خـود دسـت     ۀپ نام کاربری و رمز عبور به سابقهر مشتری بتواند با تای. کرد

  .گاه را بر اساس نیاز خود سازماندهی کند داشته باشد و یا بتواند محتوای وب
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