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  چکیده

هاي  وري و گفته سایت را بر بهره ت و قابلیت استفاده از وباین تحقیق کوشیده است تا تأثیر رضای
هاي تحقیق با  داده. دهد شفاهی مثبت مشتریان الکترونیکی بانک تجارت مورد بررسی و کاوش قرار

 نفر از مشتریان الکترونیکی بانک تجارت گردآوري و براي بررسی و برآورد 384استفاده از نظرخواهی از 
هاي شفاهی مثبت از تحلیل رگرسیونی چند  وري و گفته سایت بر بهره استفاده از وباثر رضایت و قابلیت 
هاي حاصل از تحقیق  یافته. است شده  استفادهLisrelافزار  وسیله نرم به) HMRA(متغیره سلسله مراتبی

ري سایت تاثیر مستقیمی بر رضایت مشتریان در کسب و کار بانکدا داد که قابلیت استفاده از وب نشان
هاي شفاهی  وري موجب گفته وري آنها و بهره الکترونیکی دارد و همچنین رضایت مشتریان موجب بهره

هاي شفاهی  در نهایت رضایت مشتریان بر گفته. شود مثبت در کسب و کار بانکداري الکترونیک می
  .وري در کسب و کار بانکداري الکترونیک تاثیر مستقیم دارد مثبت و بهره

  
هاي شفاهی  وري، گفته سایت، بهره رضایت مشتري، قابلیت استفاده از وب:لیديواژه هاي ک

  . مثبت، بانکداري الکترونیک
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  مقدمه
هاي جدید، روش ارائه  تکنولوژي. امروزه صنعت خدمات در دنیا در حال تغیر است

 توان گفت می.  است هاي خدماتی تغییر داده خدمت به مشتریان را در بسیاري از سازمان
ترین نیرو براي ایجاد تغییر در محیط رقابتی امروز، تکنولوژي اطلاعات و ارتباطات  قوي

است،  تحولاتی که صنعت بانکداري در دو دهه اخیر با آنها روبرو بوده. از راه دور است
هاي انتقال منابع گردیده و  اي در شکل پول و سیستم باعث ایجاد تغییرات عمده
این . است کرده الکترونیکی و انتقال الکترونیکی منابع را ارائهمفاهیمی تحت عنوان پول 

دو مفهوم در واقع ایجادکننده نوع جدیدي از بانکداري تحت عنوان بانکداري الکترونیکی 
هاي  توان استفاده از تکنولوژي عبارت دیگر، بانکداري الکترونیکی را می به. باشد می

 .در سیستم بانکی معرفی نمود) پول(منابعها و مخابرات جهت انتقال  پیشرفته شبکه
ناپذیر در موفقیت واحدهاي تجاري و نیز  ارائه ارزش برتر به مشتریان، امري اجتناب

ها، درك نیازها و  باشد در این شرایط رسالت واقعی سازمان دهندگان خدمات می ارائه
 باشد   پی داشتههاي مشتریان و ارائه راهکارهایی است که رضایت مشتریان را در خواسته

هاي شفاهی از اهمیت بسیاري نزد  از طرفی امروزه، گفته). 1،2010وانگ و همکاران(
هاي شفاهی، از جمله  اي معتقدند گفته است، تا جایی که عده بازاریابان برخوردار گردیده

با توجه به اهمیت این موضوع و نقش . هاي تبلیغاتی است مؤثرترین و کارآمدترین شیوه
رسد که باید به شکل مؤثري این  نظر می هاي شفاهی در بازاریابی کنونی به گفتهمؤثر 

انیو و (مند شد  پدیده را مدیریت کرده و با اتخاذ تدابیري آگاهانه از مزایاي آن بهره
 ).2009، 2همکاران

عنوان عنصر مهمی براي بازاریابان مطرح   هاي شفاهی، به در حال حاضر گفته
اي بر رفتارهاي خرید  ملاحظه هاي شفاهی مثبت تأثیر قابل تهچنین گف است و هم

وري سازمان  کنندگان و رضایت آنها از محصولات و خدمات دارد و در نهایت بهره مصرف
دست  کنندگان تمایل دارند به اطلاعاتی که از منابع شخصی به علاوه مصرف دارد، به
هاي شفاهی مثبت، عامل  گفته). 3،2011بوش و همکاران(آورند بیشتر اعتماد کنند  می

چنین تحقیقات  هم). 2009انیو و همکاران،(مؤثري در جذب مشتریان جدید است 

                                                           
1-Wang & et al 
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3-Bush & et al 
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 ،1گودز و مایزلین(گیرند  تاثیر قرار می وسیله عقاید دیگران تحت دهد که مردم به می نشان
2004.(  

 اما ،باشد تأثیرگذار خریدي تصمیم نوع هر در تواند می شفاهی هاي گفته چه اگر
خدمات و در نهایت در  حوزه در امر این که هستند آن نشان دهندة گذشته هاي پژوهش

 به توجه با. است برخوردار بیشتري اهمیت از وري سازمان خدمات دهنده توسعه بهره
 وري صورت و توسعه بهره شفاهی هاي گفته اهمیت بر موضوع مبانی در که تاکیدي
) ها بانک(خدمات بخش در را متغیرها این بر مؤثر ملعوا که است آن بر محقق ، گرفته
  .قرار دهد بررسی مورد

تحقیق حاضر از آن جهت براي بانک تجارت ضرورت دارد که بداند چه میزان 
هاي  چنین گفته وري و هم سایت در توسعه بهره داشتن رضایت و قابلیت استفاده از وب

هاي  بوده است، تا به خواستهشفاهی مثبت در خدمات بانکداري الکترونیک موثر 
مشتریان بیشتر توجه کند و در ایجاد و حفظ مبادلات مطلوب با آنها، حداکثر تلاش خود 

  .کار ببندد را به
مندي گرایش یا ارزیابی  اند که رضایت اکثر تحقیقات تایید کرده: رضایت مشتریان

بلی خود کسب تصمیمی است که مشتریان با تطبیق انتظارات خود و نیز تجربیات ق
هاي دیگري اثبات  مندي را از راه تحقیقات دیگري هم وجود دارد که رضایت. کنند می
مندي یک احساس انسانی خوشایندي است که  کند که رضایت کاتلر بیان می. کنند می

یو . کنند مشتریان با مقایسه خریدهاي دیگر و تجربیات قبلی خود کسب می
ها و  ، ارزیابیهاي خروجی ادراکات  دادهعه اي ازمندي را یک مجمو رضایت
  .رود داند که براي مصرف یک خدمت یا محصول به کار می هاي فیزیکی می العمل عکس

 1954 سال در »2دراکر پیتر «توسط مشتري رضایت مفهوم بار اولین که چند هر
 سیبرر اما است،   شده بازاریابی و مباحث مدیریت وارد غیرمستقیم و مستقیم صورت به

 این در جدي مطالعات و تحقیقات که دهد می نشان مشتري رضایت به مربوط منابع
 قابل گسترش با 1980 دهه در و شده شروع آمریکا در عمدتاً 1970 دهه اواسط از زمینه

 یافتن دهه آن در اصلی تلاش. است شده روشن مقوله این مبانی تحقیقات، ملاحظه
 ترین تأثیرگذار. است بوده آن گیري اندازه و شتريم رضایت تبیین براي فراگیر الگویی

                                                           
1-Godes & Mayzlin 
2-Durker 
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 مدل این. است بوده 1980 سال در »1الیور ریچارد «مدل تدوین دهه، این در مطالعات
 تدوین مبناي ثانیاً و است جا بر پا و معتبر چنان هم آن، مفهومی جوهره اولاً اینکه علت به
 شده معروف »تطابق عدم - تظاراتان «پارادایم عنوان به بوده، ها مدل سایر توسعه و

 محصول از) کنندگان مصرف (مشتریان که است مفهوم این دربردارنده پارادایم، این. است
 یا محصول آن کاربرد و استفاده از بعد و دارند) انتظاراتی (توقعات معامله، مورد خدمت یا

 لزوماً است نممک که (کنند می درك و برداشت که آنچه اساس بر را آن عملکرد خدمت،
 و انتظارات اگر. کنند می مقایسه خود قبلی انتظارات با) نباشد هم واقعی عملکرد مطابق
 صورت تطابق عدم یا تأیید عدم نوعی باشند، داشته فرق هم با شده درك عملکرد
) عملکرد > انتظارات (منفی ،)عملکرد<انتظارت (مثبت تواند می تطابق، عدم این. گیرد می
 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 رضایتی نا

 زیاد احتمال به شوند، مند رضایت خاصی خدمات وسیله به مشتریان اگر مثال براي
 درباره دیگران با احتمالا نینچ هم مند رضایت مشتریان. کرد خواهند تکرار را خود خرید
) کلامی -شفاهی (دهان به دهان تبلیغات در نتیجه در که کنند می صحبت خود تجارب
 قطع شرکت با را خود ارتباط احتمالا ناراضی مشتریان مقابل  در.شوند می درگیر مثبت
 قبیل از رفتارهایی علاوه به. شوند می درگیر منفی دهان به دهان تبلیغات در و کنند می
 را شرکت وري یک و بهره سودآوري و بقا مستقیما دهان به دهان تبلیغات و خرید تکرار
  .دهند می قرار تاثیر تحت

 بیان وري بهره و مشتري سلیقه مشتري، رضایت بین روابط به مربوط هاي نوشته
 خود نوبه به تأثیر همین و گذارد می اثر مشتري سلیقه روي مشتري رضایت که کنند می
 و 2آندرسون چون پژوهشگرانی تئوري، این طرفداران. گذارد می وري اثر بهره وير

  .هستند 7دیگران و زیتامل و 6باون و شنیدلر دیگران و 5اسکلت ،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 مشتري ادراك نتیجه در مشتري رضایت معتقدند 1گالووي و بلانچارد
 خدمات کیفیت نسبت با است اويمس قیمت که طوري به است ارزشی رابطه یا معامله
 از بسیاري قبول مورد مشتري رضایت تعریف. مشتري هاي هزینه و قیمت به شده انجام
 از پیش مقایسه از که است نتیجه یک مشتري رضایت": است گونه این نظران، صاحب
    پرداخت هزینه و شده ادراك واقعی عملکرد با انتظار مورد عملکرد از مشتري خرید
  ".آید می دست به ودش می

دار  توان فرض کرد که یک ارتباط یا مقایسه معنی هاي خاص، می با این شاخص
هرچند، این فرض یک شرط اصلی است، اما . میان کیفیت و رضایت مشتریان وجود دارد

خدمات :  عبارتند از2 عامل استوار است که بر طبق مدل هوبرت5رضایت مشتریان بر
ت، عنصر انسانی در خدمات تحویل، فرآیند تحویل خدمات، مرکزي یا خدمات محصولا

  .بدون توجه به عنصر انسانی، خدمات ملموس، احترام به مشتریان
. به کار برده شد) 1850( 3وري اولین بار توسط دکتر کنه اصطلاح بهره: وري بهره

در . کردوري را به صورت استعداد تولیدکردن تعریف   بهره4تقریبا بعد از یک قرن، لیتره
: وري به عمل آمد که چنین بود تري از اصطلاح بهره اوایل قرن بیستم تعریف دقیق

  .رابطه بین ستاده و عوامل به کار رفته در تولید آن ستاده
 تعریف بهتري از )OEEC( 5 میلادي، سازمان همکاري اقتصاد اروپا1950در سال 

بارت است از نسبت ستاده به یکی از وري ع وري را ارائه کرد، به این ترتیب که بهره بهره
وري هر عامل تولید نظیر کار،  توان بهره بر اساس این تعریف می. هاي تولید عامل

  ).1387فر،  رحیمی(سرمایه، فناوري، زمین و مواد اولیه را هم بیان کرد 
وري را به صورت رابطه میان بازدهی عوامل تولید و  المللی کار که بهره سازمان بین

عوامل :وري را نیز به سه طبقه کلی تقسیم کرده است د تعریف و عوامل موثر بهرهتولی
 . فنی، عوامل انسانی-طبیعی و عمومی، عوامل سازمانی

وري عبارت است از به  هدف از بهبود بهره) JPC( 6وري ژاپن تعریف مرکز بهره
ریق علمی و با حداکثر رساندن استفاده از منابع نیروي انسانی، تسهیلات و غیره به ط

                                                           
1-Belanchard & Galovi 
2-Hobert 
3-Quesnay 
4-Litre 
5-Organization for European Economic Coorporation 
6 -Japan Productivity Center 
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هاي تولید، گسترش بازارها، افزایش اشتغال، کوشش براي افزایش دستمزد  کاهش هزینه
یکی از . کننده باشد واقعی و بهبود معیارهاي زندگی آن گونه که به نفع مدیران و مصرف

وري داشته باشد، منابع انسانی  تواند در بهره ترین منابعی که سهم بیشتري می با ارزش
  ).1391ابدیان، ع(است 

وري یک فرهنگ، یک نگرش  بهره: )NIPO( 1وري ایران تعریف مرکز بهره
ها براي دست  تر کردن فعالیت عقلایی به کار و زندگی است که هدف آن هوشمندانه

  .یابی به زندگی بهتر و فعال تر است
وري دو مفهوم کارایی و اثر  توان گفت که براي تعریف بهره از سوي دیگر، می

وري از دو عبارت کارآیی به معناي درست انجام دادن  بهره:شی نیز باید لحاظ گردندبخ
  ).1391میرزایی، (کار و اثربخشی به معناي انجام کارهاي درست مشتق شده است 

حالتی است که هم منابع درست مصرف شده و هم ) وري بهره(کارایی و اثربخشی 
وري  رغم این حقیقت که بهره علی). 1389افتخاري، (اهداف سازمان تحقق یافته است 

هاي تولیدي در نظر  پذیري شرکت ترین عوامل تاثیرگذار بر رقایت به عنوان یکی از حیاتی
وري در اولویت قرار ندارد و کسانی که  شود، بسیاري از محققان معتقدند بهره گرفته می

، 2000 ،2سینگ و دیگران(اند  بر فرآیند تولید تأثیر دارند، آن را به دست فراموشی سپرده
یکی از دلایل این امر، فقدان توافق مشترك درباره معناي واقعی این ). 2004 ،3برومن

  ).1385باقري، ( واژه است
 آن به نسبت شفاهی هاي گفته ایجاد سبب گان، کنند مصرف رضایت داشتن
 ثبتم تبلیغ کننده توانند می راضی کنندگان نیز مصرف و شود می خدمت یا محصول

 هاي گفته و وري  بهره).2007 ،4دولن و همکاران(باشند سازمان خدمات و محصولات
  ).2008، 5کازالو و همکاران (است مدیران براي اصلی هدف دو مثبت، شفاهی

 در ها، نگرش گیري شکل در را شفاهی هاي گفته اهمیت گرفته، انجام تحقیقات
 را مشتریان خرید تصمیمات با مرتبط ریسک کاهش نیز و خرید گیري تصمیم زمینه
 عنوان به  مثبت، شفاهی هاي گفته از امروزه). 2003، 6وانگهایم و باینو (است داده نشان

                                                           
1-Iran Productivity Center 
2-Sing & et al 
3-Boroman 
4-Dolen&et al 
5-Casalo&et al 
6-Wangenheim&Bayon 
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 محصولات که طوري به کنند می یاد محصولات فروش پیشبرد در قدرتمند بسیار ابزاري
 رارق اي گسیخته لجام تجاري آوازه و شهرت مسیر در سرعت به را ناشناخته و گمنام
 از یکی عنوان به را مثبت شفاهی هاي گفته نیز بسیاري  بازاریابان).2000، 1داي(دهد  می

 ممکن مواقع، اغلب در. اند داده قرار موردتوجه بازاریابی ارتباطات هاي شکل ترین قدیمی
 به اعتمادي قابل شخص وسیله به که باشد قدرتمندي ارتباط همان ارتباط، این که است

  ).2000، 2اینیو و همکاران ( گردد القا کننده مصرف
 و است مطرح بازاریابان براي مهمی عنصر عنوان به شفاهی، هاي گفته امروزه

 خرید رفتارهاي روي اي ملاحظه قابل تاثیر مثبت شفاهی هاي گفته چنین هم
 کنندگان مصرف علاوه به دارد، خدمات و محصولات از آنها رضایت و کنندگان مصرف
        کنند  اعتماد بیشتر آورند، می به دست شخصی منابع از که اطلاعاتی به ددارن تمایل

 عقاید وسیله به مردم که دهد می نشان تحقیقات چنین هم). 2005، 3بوش و همکاران(
  ).2004، 4گودز و مایزلین(گیرند  قرار می تأثیر تحت دیگران

 هاي گفتهWord-of-mouth صحیح  ترجمه که است ضروري نکته این ذکر
 ترجمه شفاهی تبلیغات را عبارت این مقالات و کتب از بسیاري در که این و است شفاهی

ولی در  شود، می پرداخت پول تبلیغات مختلف انواع در زیرا. است نادرست کنند، می 
Word-of-mouthبه کلی بطور شفاهی هاي گفته زیرا شود؛ نمی پرداخت پولی  هیچ 

 که باشد می هستند، هم با ارتباط در که فرد دو بین ررسمیغی ارتباطات از نوعی یک
  ).2008، 5کازالو و همکاران(کنند  می ارزیابی را خدمات و کالا

 رفتار و بازاریابی در شفاهی هاي گفته اهمیت درباره توجهی  قابل پیشینه
 تمایل کنندگان مصرف بعلاوه). 2002، 6استوکس و لومکس(دارد  وجود کننده مصرف
بوش و ( کنند   اعتماد بیشتر آورند، می به دست  شخصی منابع از که اطلاعاتی به نددار

  ).2005، 7همکاران

                                                           
1 -Dye 
2 -Ennew& et al 
3 -Bush&et al 
4 -Godes&Mayzlin 
5 -Casalo&et al 
6 -Stokes&Lomax 
7 -Bush&et al 
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 در را کنندگان مصرف تواند نمی یا تبلیغاتی و آگهی هیچ) 1383( 1کاتلر گفته به
 یا قدیمی مشتري یک آشنا، یک دوست، یک اندازه  به محصول یک هاي مزیت مورد
 مشتریان سوي از مثبت تفسیرهاي و توضیحات. نماید  تقاعدم مستقل کارشناس یک
 توضیحات که است درحالی این و گردد دیگران خریدهاي افزایش موجب تواند می راضی
اینیو و  ( شود دیگران خریدهاي کاهش موجب تواند می ناراضی مشتریان منفی تفاسیر و

 هاي گفته گسترش و ارتقا به علاقه مند طبیعی طور به بازاریابان). 2،2000همکاران
  ).2005، 3برون و همکاران( هستند  مثبت شفاهی

 را مؤثرتري بازاریابی هاي برنامه تا هستند تلاش در معمولاً خدماتی هاي شرکت
 اگرچه). 4،2002ویرتز و چو( شوند  مثبت شفاهی هاي گفته ترغیب موجب تا کنند اجرا 
 اما گذارد، تاثیر خرید با مرتبط گیري تصمیم در شدت به تواند می شفاهی هاي گفته

 اهمیت از خدمات مورد در مخصوصا ارتباط این که دهد می نشان شده انجام هاي پژوهش
  ).2001، 5برون و همکاران( است  برخوردار خاصی

 معمولا. شوند می تلقی کالاها از تر مهم خدمات براي معمولاً شفاهی هاي گفته
. است مشکل  خرید از قبل آنها ارزیابی این رو از و تندهس تجربی ماهیتی داراي خدمات
 و تولید ناپذیري تفکیک و بودن ناهمگن بودن، ناملموس قبیل از(خدمات  هاي ویژگی
 هاي دیدگاه به بیشتر خرید، از قبل ارزیابی براي که سازد می مجبور را  مشتریان)مصرف
 در خدمات خرید هنگام به شده ادراك ریسک معمولا نتیجه، در. کنند توجه دیگران
 خرید تصمیمات در خدمات مشتریان احتمالاً بنابراین،. است بیشتر کالاها خرید با مقایسه
 که آنجا از درواقع،). 2002، 6ویرتز و چیو( کنند  می شفاهی هاي گفته به بیشتري اعتماد
 که لیغاتیتب هاي فعالیت به نسبت برخورداراست، غیرتجاري ماهیتی از شفاهی هاي گفته
  .شود می نگریسته  آن به تردید دیده به کمتر گیرند  می انجام سازمان زیرنظر

اینترنتی، عبارت است از  یا برخط یا داري الکترونیککبان: بانکداري الکترونیکی
فراهم آوردن امکاناتی براي کارکنان در جهت افزایش سرعت و کارایی آنها در ارائه 

اي و بین بانکی در سراسر  چنین فرآیندهاي بین شعبه و همخدمات بانکی در محل شعبه 

                                                           
1 -Catler 
2 -Ennew&et al 
3 -Brown & et al 
4 -Wirtz&Chew 
5 -Brown& et al 
6 -Wirtz& Chew 
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به مشتریان که با استفاده از آنها بتوانند  افزاري نرم و افزاري سخت دنیا و ارائه امکانات
از طریق )  ساعته24(بدون نیاز به حضور فیزیکی در بانک، در هر ساعت از شبانه روز 

 .را انجام دهندهاي ارتباطی ایمن و با اطمینان عملیات بانکی دلخواه خود  کانال
افزاري و  هاي پیشرفته نرم به عبارت دیگر بانکداري الکترونیکی استفاده از فناوري

افزاري مبتنی بر شبکه و مخابرات براي تبادل منابع و اطلاعات مالی به صورت  سخت
به مشتریان اجازه  و الکترونیکی است و نیازي به حضور فیزیکی مشتري در شعبه نیست

سایت امن به طرقی مثل کارهاي خرده  ملات اقتصادي را در یک وبدهد تا معا می
  .هاي ساخت و ساز انجام دهند سسه مالی و اعتباري یا شرکتؤبانکی یا بانک مجازي، م

براي ارائه  اینترنت ها از ، بانکداري الکترونیک را استفاده بانک)2008( 1مولر
دهی، کنترل و  خدمات بانکی به مشتریان و استفاده مشتریان از اینترنت براي تجارت

با این حال، برخی از . کند هاي بانکی خود تعریف می انجام تراکنش بر روي حساب
هاي  سایر ابزارها و کانالاند و استفاده از  تري ارائه کرده نظران تعریف کلی صاحب

رسانی، ایجاد ارتباط  اطلاعبراي الکترونیک نظیر تلفن همراه، تلفن و تلویزیون دیجیتال 
ترین  مهم. اند و انجام تراکنش بانکی را نیز مشمول تعریف بانکداري الکترونیک دانسته

  :هاي بانکداري الکترونیک عبارتند از کانال
، تلفن ثابت و همراه، هاي مدیریت یافته شبکه، کیوسک، هاي شخصی رایانه
 هاي فروش پایانه، هاي خودپرداز دستگاه

  
دهد و  ، خدمات بانکداري الکترونیک را از سه جنبه مورد توجه قرار می)2002( 2لی

ها، در سه سطح قادر به دریافت خدمات بانکداري الکترونیک  معتقد است مشتریان بانک
  :ازاین سه سطح عبارت است . هستند

در این . ترین سطح خدمات بانکداري الکترونیک است این سطح ابتدایی: رسانی اطلاع
سطح، بانک، اطلاعات مربوط به خدمات و عملیات بانکی خود را از طریق 

 .کند هاي عمومی یا خصوصی معرفی می شبکه
این سطح از خدمات بانکداري الکترونیک، امکان انجام مبادلات بین : ارتباطات
ریسک این سطح در خدمات بانکداري . آورد م بانکی و مشتري را فراهم میسیست

                                                           
1-Moller 
2-Lee 
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الکترونیک بیشتر از شیوه سنتی است و به ابزارهاي مناسبی براي کنترل دسترسی 
 .کاربران به شبکه بانک نیاز دارد

 است با استفاده از یک سیستم امنیتی کنترل در این سطح، مشتري قادر: تراکنش
 .و افتتاح حساب را انجام دهد  انتقال وجه ،صدورچک هایی از قبیل شده، فعالیت

  .این سطح از خدمات بانکداري الکترونیک، از بالاترین سطح ریسک برخوردار است
اي است بهینه از نیروي  وري ترکیبی است دقیق و استفاده بهره: ها وري سازمان بهره

کند،  وري را تعیین می انسانی و منابع مادي موجود، اگر چه عملکرد به طریق بهره
دهد که سازمان موردنظر تا چه حد  نها نشان میعملکرد آ. اما این دو یکی نیستند
وري یعنی ستاده به داده که به  تر بهره به عبارت ساده. است به هدف نزدیک شده
ها و  وري در سازمان فرآیند سلسله اقدام اما بهره. شود  می صورت کسر نشان داده

ها و  نامهریزي شده به منظور بهبود وضعیت موجود بر هاي هماهنگ و برنامه فعالیت
. تر از استعدادها، امکانات و تجهیزات فضاها و اماکن است استفاده بهتر و اثربخش

. شوند هایی مدرن و مدون طراحی و اجرا می ها در قالب برنامه ها و فعالیت این اقدام
در کارایی چگونگی و نوع . وري هستند کارایی و اثربخشی دو مؤلفه مهم بهره

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

دهد بیش از مجموعه تعدا نیروي انسانی، میزان سرمایه،  مشتریان خود ارائه می
هاي  نامهدر اثربخشی بر. شده باشد کار گرفته وسایل و تجهیزات و دیگر وسایل به

یابی به اهداف  شود که دست هاي مفید و موثري انتخاب می سازمان، فعالیت
. وري در سازمان حاصل تعامل بسیار زیادي است بهره. سازد مصوب را ممکن می

هاي  نندگان در برنامهک گزارش داد رضایت مشتریان و شرکت) 1998(اولافسون 
ها دو عامل اساسی در تعیین میزان   ارائه شده سازمان و میزان درآمد بنگاه

اي ارائه  براي حصول به چنین نتیجه. شوند ها محسوب می وري سازمان بهره
هاي مالی بیشتر باید در راس  خدمات کیفی، تبلیغات تجاري و گرفتن حمایت

  ).1386نادریان، (برنامه باشند 
 ظرفیت و توانایی سازمان یک مستمر موفقیت براي قاطع و مهم عامل یک: هدافا

، 1ایدین و اوزر( آنهاست  ساختن وفادار کنونی، مشتریان حفظ و نگهداري براي آن
                                                           

1-Aydin&Ozer 
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 مورد را کار و کسب عملکرد و وري بهره بین ارتباط بسیاري،  نویسندگان).2005
 بخشند، می ارتقا را وکار کسب ارزش نهات  نه وفادار مشتریان. اند داده قرار تاکید
 هاي سازمان، هزینه تا سازند می فراهم  و کار کسب براي را مهم این آنها چنین هم

 ).2002، 1برلی و همکاران( شوند  متحمل مشتریان جذب با مقایسه در را کمتري
  

 رضایت و وري بهره میان ارتباط عنوان با خود تحقیق در) 2001( 2چن و بوون
 مشتریان رضایت و وري بهره میان غیرخطی رابطه یک وجود بررسی به تریانمش

 مهمانان روي بر وري بهره افزایش براي روشی اجراي را خود تحقیق هدف آنها. پرداختند
 مندي  رضایت وري و بهره بین که رسیدند نتیجه این به و نمودند اعلام هتل یک

 خود تحقیق در) 2009( 3لندگرین و وسونگوستا.دارد وجود غیرخطی رابطه یک مشتریان
 یک چگونه اینکه درباره جامع و قوي درك یک تا کردند تلاش وري بهره عنوان با

  تحقیقی.نمایند آزمون و مطرح را نماید، اجرا و ارائه وري بهره برنامه تواند می شرکت
 از استفاده لیتقاب و رضایت تأثیر عنوان با اسپانیا در) 2008( 4همکاران و کاسالو توسط
 انجام الکترونیک بانکداري خدمات در مثبت شفاهی هاي گفته و وري بهره بر سایت وب
  .است  شده

 رضایت :مثبت شفاهی هاي گفته عنوان با تحقیقی در) 1992( 5پرینک و فایل
 رضایت و شفاهی هاي گفته میان روابط بررسی به خریدار، رفتار و کنندگان مصرف
 زیادي تلاش ها بانک که رسیدند نتیجه این به و پرداختند خریدار فتارر و کنندگان مصرف
 سطوح با مشتریان رضایت زیرا کنند می تجاریشان مشتریان رضایت افزایش براي

 مثبت شفاهی هاي گفته با مشتریان رضایت چنین هم و دارد ارتباط وري بهره از بالاتري
 شفاهی هاي گفته که داد نشان شد انجام امریکا در که تحقیق این. است ارتباط در نیز

 خدمات رضایت در کمی تاثیر لیکن و باشد می مالی خدمات از خرید در قوي عامل مثبت،
 آن نتیجه و کننده مصرف رضایت عنوان با تحقیقی در) 1998( 6سودرلاند ماگنوس. دارد
 بازخورد و شفاهی هاي گفته بر رضایت از مختلفی سطوح تأثیر و کننده مصرف رفتار بر

                                                           
1-Beerli&et al 
2-Boven & Chen 
3-Gostafson & Landgrin 
4-Casalo & et al 
5-File & Perink 
6-Sodreland 
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وري  بهره بر آن نتیجه و شفاهی هاي گفته و مشتري رضایت میان رابطه وري، بهره بر آن
. دارد وجود عامل دو این میان مستقیمی رابطه که رسد می نتیجه این به و. سنجد می را

مثبت  شفاهی هاي گفته سازمان آن براي و مانند می وفادار راضی مشتریان یعنی
  .کنند می

 مشتري رضایت وري و2 بهره بین رابطه عنوان با تحقیقی در) 2001( 1لیچن و باون
 نیز تحقیق این در. پردازد می وري بهره و کننده مصرف رضایت بین رابطه بررسی به

 3کاوانا  آلبرت.دارد وجود عامل دو این میان مثبتی و مستقیم رابطه شود می مشخص

 رضایت  واسطه نقش و خدمات کیفیت ،خدمات وريبهره عنوان با تحقیقی در) 2002(
  .دارد وجود مستقیمی رابطه نیز عوامل این میان که رسد می نتیجه این به مشتري

 کاهش مستمر هزینه ها و :یندهاي سازمانآ رضایت مشتري بر فرآثارمهمترین 
بهبود نتایج عملیات و  ثر از منابع؛ؤکوتاه شدن زمان چرخه هاي کاري به دلیل استفاده م

ایجاد امکان پرداختن به  ؛)توصیه هاي بهبود(ازگار و قابل پیش بینی شدن این نتایج س
افزایش توانایی ایجاد  فرصتهاي متمرکز و اولویت بندي شده براي انجام عملیات بهبود؛

مین خواسته هاي مشتري و همچنین الزامات أانتقال اهمیت ت ارزش براي هر دو طرف؛
  ).1382مقصودي، (پایه گذاري خط مشی کیفیت  ؛قانونی و مقررات به سازمان

 :نظر موسسه، رضایت مشتري حاصل یک سیستم سه قسمتی است که عبارتنداز از
سسه که ارائه دهنده محصول یا خدمت ؤکارکنان م سسه؛ؤم) یندهايآفر(عملکردها 

  .هستند؛ انتظارات مشتري
سمتها با یکدیگر اثربخشی این سیستم سه قسمتی بستگی به ادغام مناسب این ق

  ).سوئفت راس( رضایت مشتري است نشان دهندةمنطقه مشترك بین سه قسمت . دارد
 فرد یک که متعددي هاي کانال میان بر این باور وجود که از بسیار خوبی دلایل

 جاي بر بیشتري بالقوه تاثیر شفاهی هاي گفته نماید،  دریافت را اطلاعات است ممکن
 اطلاعاتی منبع ترین مهم شفاهی هاي گفته که اند داده  نشان فیلدلزر و کتز. گذارند می 

 ارتباطات در مؤسسه گرفته صورت مطالعه از حاصل نتایج. است خانگی اقلام خرید براي

                                                           
1 -Baven & Lichen 
2 -avana 
3 -Cavana 
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 اند، کرده بازدید جدید سایت وب یک از که افرادي درصد 57 که است آن از حاکی ژوپیتر
  ).2004، 1گودز و مایزلین( اند داده  امانج دیگران شخصی هاي توصیه به را کار این

 هاي گفته براي نیازي پیش وفادار مشتریان که اند داشته اظهار 2براون و گرملر
 جنرال در 3ساسر و ریچهلد تحقیقات اساس بر مطلب این. آیند می شمار به مثبت شفاهی
 کلامی ايه توصیه فوق، تحقیق هاي یافته مبناي بر و گرفت قرار تایید مورد الکتریک
 هاي گیري تصمیم هنگام در تبلیغاتی هاي آگهی از مؤثرتر برابر دو آشنایان و دوستان
 را مثبت کلامی اظهارات که مشتریانی که بردند پی براون و گرملر چنین هم. است خرید
 جمله از بسیار خودشان احتمال  به کنند، می  ارائه خدمت یا محصول یک با رابطه در

  .خواهند شد وفادار مشتریان

  

    

   

 
   

  2008 مدل کازالو و همکاران، - 1شکل 

  

 شاخص را با هم مورد 4شایان ذکر است که در کشور ما تاکنون تحقیقی که هر 
  .گردد بررسی قرار داده باشد، وجود ندارد و بنابراین این تحقیق، منحصر به فرد تلقی می

                                                           
1-Godes& Mayzlin 
2-Germler & Braven 
3-Richheld & saser 

  وري بهره
قابلیت استفاده 

 سایت از وب
  رضایت
  مشتریان

 
هاي  گفته

 شفاهی

H1 

H2 

H3 

H4 
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  ابزار و روش
 آوري اطلاعات مورد آوردن و جمع تروش تحقیق حاضر از لحاظ چگونگی به دس

باشد، و از لحاظ روابط میان متغیرها همبستگی و از لحاظ   پیمایشی می-  نیاز، توصیفی
در این . اي است روش گردآوري اطلاعات، میدانی و کتابخانه. باشد هدف کاربردي می

العات شامل است که این مط شده  طور گسترده استفاده  اي به تحقیق از مطالعات کتابخانه
ها و تحقیقات موجود و مرتبط با موضوع، مطالعه مقالات و کتب لاتین  نامه بررسی پایان

چنین در این تحقیق، از ابزار  هم. باشد و فارسی مرتبط و استفاده از اینترنت می
مشتریان حقیقی شعب بانک تجارت در شهر تهران . است نامه نیز استفاده شده پرسش

گیري در این تحقیق،  چارچوب نمونه. است شده اري در نظر گرفتهعنوان جامعه آم به
گیري در تحقیق  روش نمونه. باشد مشتریان الکترونیکی بانک تجارت در شهر تهران می

براي تعیین حجم نمونه نیز با توجه به اینکه . اي متوازن است حاضر، تصادفی خوشه
رمول کوکران تعداد نمونه موردنظر باشد، بنابر ف جامعه موردنظر نامشخص و نامحدود می

شناسی  ها، روش از آنجا که روش تجزیه و تحلیل داده.  نفر به دست خواهدآمد384
هاي  معادلات ساختاري است، براي تعیین حجم نمونه از نسبت معمول میان تعداد گویه

هر  نمونه به ازاي 15 تا 5حجم نمونه بین . نامه و حجم نمونه استفاده خواهدشد پرسش
  .نامه خواهد بود گویه پرسش

بخش اول .  بخش است4نامه این تحقیق، داراي  شایان ذکر است که پرسش
سایت و بخش دوم سوالاتی در خصوص  سوالاتی در خصوص قابلیت استفاده از وب

وري و در آخر، سؤالاتی در  رضایت مشتري، بخش سوم سؤالاتی در خصوص بهره
  .اشدب هاي شفاهی مثبت می خصوص گفته

رضایتمندي مشتریان و  : متغیر است 4تحقیق حاضر داراي : متغیرهاي تحقیق
 متغیر(هاي شفاهی مثبت  وري و گفته ، بهره)متغیر مستقل(سایت  وب از استفاده قابلیت
  )وابسته

گردیده و ابتدا  هاي موجود طراحی نامه نامه این تحقیق، با استفاده از پرسش پرسش
آزمون توزیع گردیده و پس از  جامعه مورد نظر جهت پیش نفر از اعضاي 30میان 
گیري مقدار اعتبار آزمون، صحت آن به اثبات رسیده و جهت توزیع نهایی میان  اندازه

عنوان اعضاي نمونه آماري انتخاب   نفر به384در این تحقیق . اعضاي نمونه آماره گردید
شود،   از طریق ایمیل پر میهایی که نامه  منظور کاهش خطا در پرسش شدند، ولی به
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نامه   عدد پرسش538بنابراین تعداد .  درصد نیز اضافه بر این عدد، ارسال گردید40تعداد 
  .آوري شد نامه جمع  عدد پرسش524میان مشتریان توزیع گردید و در نهایت 
اي، ابتدا شعب بانک  گیري مرحله وسیله نمونه گفتنی است، در این تحقیق، به

ر تهران به چهار منطقه شمال، جنوب، شرق و غرب تقسیم شد، سپس تجارت در شه
 شعبه به تصادف 25در این مرحله، . تعدادي از شعب هر بخش به تصادف انتخاب گردید

نامه از طریق پست الکترونیکی تعدادي از مشتریان اینترنت بانک که  پرسش. انتخاب شد
 از تکمیل به آدرس ایمیل آنها برگشت شد تا پس در دسترس بود، در اختیارشان قرار داده

  .شود داده 
  شناختی پاسخ بخش اول اطلاعات جمعیت. نامه داراي دو بخش است این پرسش

 سوال است که متغیرهاي 15بخش دوم شامل . دهد دهندگان را موردسؤال قرار می
ز براي طراحی سؤالات بخش اصلی ا. دهد شده را مورد سؤال قرار می عملیاتی تعریف 
نامه  پس از تدوین طرح مقدماتی پرسش. است  شده  اي لیکرت استفاده طیف پنج گزینه

اعتبار محتواي یک آزمون . نامه تعیین شود تلاش گردید تا میزان روایی و پایایی پرسش
اعتبار محتواي . شود معمولا توسط افرادي متخصص در موضوع مورد مطالعه تعیین می

ن دانشگاه و چند نفر از افراد مطلع مورد تأیید قرار گرفته نامه توسط استادا این پرسش
 منظور تعیین پایایی آزمون نیز از روش آلفاي  به. باشد است و از اعتبار لازم برخوردار می 

گیري  این روش براي محاسبه هماهنگی درونی ابزار اندازه. است شده  کرونباخ استفاده 
جداول زیر نتیجه آزمون . رود کار می کند به یگیري م هاي مختلف را اندازه که خصیصه

  :هد پایایی چهار مقیاس اصلی تحقیق را نشان می

   متغیرها و آلفاي کرونباخ- 1جدول 
  آلفاي کرونباخ  تعداد سوالات  متغیر

  0,86  7  سایت قابلیت استفاده از وب
  0,84  4  رضایت مشتریان

  0,91  2  وري بهره
  0,79  2  هاي شفاهی گفته

  
ها براي بررسی صحت و سقم فرضیات براي  تجزیه و تحلیل داده: ها  دادهتحلیل

امروزه در بیشتر تحقیقاتی که متکی بر . هر نوع تحقیق از اهمیت خاصی برخوردار است
باشد، تجزیه و تحلیل اطلاعات از  آوري شده از موضوع مورد تحقیق می اطلاعات جمع
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منظور بررسی روابط میان  به. شود  ب میهاي تحقیق محسو ترین بخش ترین و مهم اصلی
که رابطه  متغیرها ابتدا از آزمون ضریب همبستگی اسپیرمن استفاده شد و به دلیل آن

همبستگی بین متغیرها برقرار بود، آنگاه جهت آزمون روابط علی مفروض، از روش 
  . شد سازي معادلات ساختاري استفاده مدل

مانده خانم   درصد باقی38,5هندگان مرد و د  درصد از پاسخ61,5: آمار توصیفی
 سال، 34 تا 25 درصد 53,4 سال، 24 تا 20 درصد بین 20,6 سال، 20 زیر 3,1. اند بوده

 درصد از 12,5. اند  سال بوده44 درصد بالاي 5,7 سال و 44 تا 35 درصد بین 17,2
 47,9ق دیپلم،  درصد داراي مدرك فو21,6تر،  دهندگان داراي مدرك دیپلم و پایین پاسخ

از . اند  درصد مدارك کارشناسی ارشد و بالاتر را دارا بوده18درصد مدرك کارشناسی و 
 درصد بین سه 18 درصد یک تا سه سال، 35,9 درصد کمتر از یکسال، 22,1این تعداد، 

سایت مورد نظر را   درصد بیشتر از پنج سال تجربه استفاده از وب24تا پنج سال و 
  .اند داشته
سازي معادلات ساختاري  نمودارهاي زیر نتیجه مدل: هاي تحقیق مون فرضیهآز

  . دهد را نشان می) فرضیه اصلی تحقیق یا همان مدل اصلی تحقیق(

  

سایت، رضایت مشتریان،   خروجی آزمون رابطه علی میان قابلیت استفاده از وب-  2شکل 
  هاي شفاهی مثبت در حالت استاندارد وري و گفته بهره
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سایت، رضایت مشتریان،   خروجی آزمون رابطه علی میان قابلیت استفاده از وب-  3کل ش
  داري هاي شفاهی مثبت در حالت معنی وري و گفته بهره

  
   آزمون فرضیات- 2جدول 

  نتیجه R(  t-value(ضریب استاندارد  هاي تحقیق فرضیه
  قبول  69/11  75/0  رضایت مشتریانسایت                   ده از وبقابلیت استفا

  قبول  74/11  82/0  وري رضایت مشتریان                               بهره
  قبول  92/3  45/0  هاي شفاهی مثبت گفته رضایت مشتریان                              

  قبول  77/2  32/0  هاي شفاهی مثبت     گفته      وري                               بهره
AGFI=0.90           GFI=0.92              RMSEA=0.07            df=86               χ2=245.32 

  .باشد دار می معنی% 99 در سطح اطمینان tارزش 

ü هاي  آزمونχ2      هرچه کمتر باشد بهتر است، زیرا این آزمـون اخـتلاف بـین داده و  
کوچکتر از  ) df( درجه آزادي   به χ2 کم، نسبت     χ2اگر مقدار   . دهدمدل را نشان می   

 و نیـز  05/0 کـوچکتر از  RMSEA  اگـر .  باشد، مدل حالت بسیار مطلـوبی دراد 3
GFI   و AGFI    توان نتیجه گرفت که مدل برازش بـسیار       باشند، می % 90 بزرگتر از

 . مناسبی دارد
ü  مقداراگر GFI و AGFI بیشتر باشد، حالت مناسبی موجود است% 90 از. 
ü آزمون RMSEA ه کمتر باشد بهتر است، زیرا ایـن آزمـون یـک معیـار      هرچ

هــاي مــدل هــاي مــشاهده شــده و دادهبــراي میــانگین اخــتلاف بــین داده
 .باشد بسیار مناسب می08/0حالت کمتر از .است

ü ارزش بودن دار  معنی به توجه با اولا شود،  می  مشاهده که طور  همان t، اعتبار 
 مقـدار  دو، کـاي  مقـدار  کـه  چـرا  شـود،   مـی  تأیید مدل مناسب برازندگی و
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RMSEA  مقدار و کم آزادي درجه به دو کاي نسبت و GFI و AGFI  نیـز 
 اصـلی  فرضـیه  کـه  شـود   مـی  گیري  نتیجه چنین لذا. است درصد 90 بالاي

 4 همه که نمود مشاهده توان  می نیز بالا جدول در. است  تایید شده    تحقیق
  . است شده تایید پژوهش، این در  شده مطرح فرضیه

  گیري نتیجه
 دادن دست از با است برابر مشتري یک دادن دست از هزینه امروز، بازاریابی در
 براي آنچه. دارد نیاز آن به خود عمر طول در مشتري آن که خدماتی به مربوط منافع
 سوي از و است مداري مشتري قالب در جمعی حرکت و وفاق است، اصل یک بانک
 روبرو آن با خدماتی هاي شرکت که است هایی چالش زا یکی مشتریان رضایت دیگر
  کم بسیار مشتري یک حفظ که واقفند  خوبی به نکته این بر ها سازمان امروزه. باشند می

 درصد 5 افزودن با که دهد می نشان تحقیقات. است جدید مشتریان جذب از تر هزینه
 25 تا توانند می ها سازمان و مؤسسات خود، فعلی مشتري حفظ به مربوط هاي هزینه
  .بیفزایند خود سودآوري میزان به درصد

وري و  سایت بر روي بهره در این تحقیق اثر متغیر رضایت و قابلیت استفاده از وب
براي این منظور، اطلاعات و . است هاي شفاهی مثبت مورد مطالعه قرار گرفته  گفته
) 2008 (1ویس کاسالو و همکارانهاي تحقیق با استفاده از پرسش نامه استاندارد ل داده
نامه پس از ترجمه و تنظیم، بر روي یک گروه کوچک  این پرسش. است آوري شده جمع

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

دهد که این بانک در زمینه تمایل مشتریان به  این امر نشان می. تأیید قرار گرفته است
از . است وري در آنان، موفق بوده مندي و بهره سایت بانک و ایجاد رضایت استفاده از وب

وري هر دو موجب ارائه  مندي و بهره طرف دیگر در این تحقیق مشخص شد که رضایت
ه لازم است تمام مسؤولان به این امر توجه ویژه داشته باشند، شود ک هاي مثبت می گفته

توان انتظار داشت که  هاي شفاهی مثبت می چرا که با تقویت این دو عامل و ایجاد گفته
  .روز بر تعداد مشتریان بانک افزوده شود روز به

                                                           
1-Casalo & et al 
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