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بررسی تاثیر ابعاد کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر تبلغات شفاهی در بین 

 هرمزگان استان ملی بانک شعبمشتریان 
 

 مجید آشوری 
 .ایران دانشجوی دکترا،گروه مدیریت، واحد سیرجان، 
 

 

 چکیده

 انیمشتر نیدر ب یبر تبلغات شفاه کیالکترون یخدمات بانکدار تیفیک ریتاثهدف از انجام این تحقیق بررسی 

تحقیق از نظر هدف کاربردی و از لحاظ نحوه گردآوری اطلاعات،  بود. استان هرمزگانشعب بانک ملی 

 استان هرمزگانمشتریان شعب بانک ملی شهر  تحقیق این آماری باشد. جامعهتوصیفی از نوع پیمایشی می

-بودن جامعه آماری برای تعیین حجم نمونه از روش نمونه  تشکیل دادند. در این تحقیق با توجه به نامحدود

-آوری دادهنفر در نظر گرفته شد. جهت جمع 483گیری در دسترس استفاده شده است. بنابراین حجم نمونه 

 ها، از طریق آزمونها با توجه به نرمال بودن دادهها از پرسشنامه استفاده گردید. تجزیه و تحلیل داده

های ون و رگرسیون انجام گرفته است. نتایج حاصله از این تحقیق نشان داد که تمامی فرضیههمبستگی پیرس

های آن بر تبلیغات مرتبط با هدف اصلی تحقیق یعنی ارتباط کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک و مولفه

خدمات بانکداری نشان داد که متغیر کیفیت  نتایج حاصل از رگرسیون دار دارد.شفاهی تاثیر مثبت و معنی

 .کنندیم بینیپیش را تغییرات تبلیغات شفاهی از درصد 09 حدودالکترونیک 

 شفاهی، بانک ملی. غاتیتبل، کیالکترون یبانکدار ،خدمات تیفیک های کلیدی:واژه
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   مقدمه
 ترغیت  شتککه بانکتداری از استتااده به مشتریان داری،بانک و مالی هایبخش در اینترنت و الکترونیک تجارت سریع توسعه با

 مکتادتت جریتان در تستریع هتا،پرداختت و هادریافت در دقت افزایش ها،بانک شع  در حضور برای فیزیکی نیاز رفع. شوندمی

 داریبانتک کته شتودمی محسوب بزرگی و کوچک مزایای از ها،این مانند دیگر موارد بسیاری و ایمنی ضری  افزایش اقتصادی،

 . (3112، و همکاران 1ونهتآ)است  آورده ارمغان به خود با لکترونیکا

 داری امتروزهبانتک صنعت. است نیاز سنتی بانکداری روش تغییر به بمانند، باقی بانکی شع  رقابت عرصه در هابانک آنکه برای

 اصتلی نیروی. اندگرفته قرار تأثیر تحت هاکبان بازارها، شدن رقابتی و المللیبین اقتصاد توسعه با. است تغییر حال در سرعت به

 جدیدی ایجتاد خدمات و محصوتت و شده صنعت و جغرافیایی قانونی، موانع شکستن موج  که است تکنولوژی محیط این در

 از آن ینسنگ هایهزینه و پول گسترده انتقال و نقل به نیاز و هامعامله روزافزون گسترش بازارها، العاده فوق است. توسعه کرده

 ستریع گستترش و ابتدا  برای را زمینه دیگر، طرف از مخابرات و الکترونیک رایانه، هایزمینه در فناوری پیشرفت و یک طرف،

 .  (3112، 3)العجم و نوراست  آورده فراهم بانکی عرصه در ویژه به مالی جدید ابزارهای

 بین رقابت مشخصه اصلی عنوان به نیز مشتریان،خدمات  ایتکی، مقوله شد آشکار روزمره در زندگی خدمات نقش که زمانی از

 سک  و ساخته متمایز رقکایش از را سازمان مشتریان،خدمات  کیایت به توجه که طوری به گرفت قرار توجه مورد هاسازمان

 ،یلیتعد . تغییراتدهندیم لیاز صنعت خدمات را تشک یبخش مهم یو خدمات مال یانکدارب. شودمی رقابتیمزیت  کس 

 نیا لیبه دل. داده است یرو کپارچهی یجهان یمحیط بانکدار کی یحرکت به سو یدر راستا یاریبس یِو فناور یساختار

سرعت در حال و به یرقابت اریبس طیحو این مشده  راتییدستخوش تغ انیو ارتکاط با مشتر یخدمات بانکدار تیاهاقدامات، م

 (.3112و همکاران،  2)حاجلی .استدادهسوق الکترونیک  بانکداری خدمات تیایک یازسنهیبهسمت به را ها بانک، رییتغ

-می نگریسته اعتماد قابل و اطمینان قابل روش یک عنوان شااهی به تکلیغات خدمات، تجربی ماهیت علت به گر،ید یاز سو

 کل در محصوتت و خدمات مورد در تاطلاعا انتشار و تکادل به آن طریق از مشتریان که است روشی شااهی شود. تکلیغات
 آن، به اعتماد قابلیت و اعتکار سازمان، یک مورد در پیامی عنوان به را شااهی ( تکلیغات3112) 2بالتر و بوتمن. پردازندمی بازار
 انیبمطالعات انجام شده  نماید.می شود توصیف می منتقل دیگر اشخاص به شخصی از که خدماتش و فعالیت انجام نحوه

با توجه به  شااهی خصوصاً غاتیتکل تیمتوجه اهم ابانیاست و بازار یابیبازار یابزار قو کیشااهی به منزله  غاتیکند که تکلیم

شرکت و خدمت /محصول کیکنندگان مصرف نیشااهی به عنوان ارتکاط ب غاتیاعتماد شدند. تکلایجاد  یآن برا یکاربردها

به  دیشااهی، شرکت با ای یکلام غاتیتکل جادیا یشود. برایدر نظر گرفته م یاوذ تجارکه در آن منابع مستقل از ن باشدمی

قرار  ریشاهد آن هستند چنان تحت تأث کیاز نزد ایو  رندیگ یقرار م دادهایرونو   نیکه در ا ینیعمل کند که مخاطک ینحو

را جل  نموده  انیتزم است شرکت اعتماد مشتر زیاز هر چ شیشک پ یکنند. ب فیتعر گرانید یکه بخواهند آن را برا رندیبگ

شااهی مثکت در  غاتیبه تکل رکتبا اعتماد به ش یراض انیمشتر .کند اهینحو انجام وظ نیبه بهتر با کیایت خدمات هیو در ارا

، 2تزی)سانتوریدیس و کیری دهندیقرار م ریافراد را تحت تأث ریسا دیبه خر میآورند و تصمیم یمورد خدمات شرکت رو

3112) . 

ها و مدل یت طراحروجود دارد، ضرو کیو الکترون یسنتبانکداری خدمات  تیایو ک تیکه در ماه ینیادیبن یهاتااوت

بر ( 3112) 8تهاملیزو  6پاراسورامان. سازدیم ریناپذرا اجتناب کیالکترونبانکداری خدمات  تیایجهت سنجش ک ژهیو یابزارها

                                                           
1Alawneh 
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را  7یکیالکترونبانکداری خدمات  تیایک اسیانجام شده بود، مق بانکداری خدمات تیایک نهیدر زم که یاهیاول قاتیتحق یمکنا

کردند ارائه کارائی، قابلیت دسترسی به سیستم، اجرا )تحقق(، حریم شخصی، پاسخگویی، جکران و تماس هات بعد  یبر مکنا

 تیایابعاد ک نهیدر زم یاریبس قاتیمطالعات و تحق. معروف شد سروکوالیاکه به مدل کیایت خدمات بانکداری الکترونیک 

و همکاران،  7)حاجلی ندارند یتااوت فاحش گریکدیانجام گرفته است که ابعاد عنوان شده در آنها با  یکیخدمات الکترون

3112.) 

برخوردار شده  ییبسزا تیاز اهم یکیالکترون خدمات تیایک یابیدر سازمانها، سنجش و ارز کیکاربرد تجارب الکترون شیبا افزا

. تنها نو  زاندیانگ یبرم گرانیشما به د یابیبازار امیاست که مردم را به بازگو کردن پ یابیاز بازار یشااهی نوع یابیاست. بازار

باشد.  ینسکت به برند م یو صادقانه مشتر یتاکر واقع هینموده و بر پا اایا یکه در بخش خدمات نقش مهم یابیبازار

و خانواده  انیآورند تا با دوستان، آشنا یرا به وجود م یتیخود توجه کامل داشته و موقع انیموفق به خواسته مشتر یسازمانها

محصوتت و خدمات خود را  یبراساس ارزش مدنظر مشتر یکاتها و خدمات به گاتگو بپردازند. به عکارت تیایخود در مورد ک

با  سهیمحصول در مقا یبرا انیکه مشتر یو ارزش یمشتر دیز قدرت خرکنند و با توجه به شناخت ا یم رائهو ا یطراح

 یها و شکاهت نسکدر بانک کیشدن خدمات الکترون ریکنند. با توجه به فراگ یم یگذار متیمحصوتت رقکا قائل هستند، ق

 انیمشتر یرفتار اتین ها وخدمات بر خواسته جیشااهی جهت ترو یابیارو راهکرد باز تیایگونه خدمات، عامل ک نیارائه ا

 (. 3112، 11)لین و کاو داشته باشدتاثیر تواند یم

بنابراین، بانک ملی به عنوان یکی از بانک های قدیمی و ریشه دار کشور، باید با گسترش و رشد فناوری همگام باشد و باید از 

اجرای هر چه بهتر این موضو  و همچنین  خدمات الکترونیک در ارائه خدمات بانکی به مشتریان خود استااده کند. حال برای

تر خدمات الکترونیک خود، بایستی نیاز مردم و همچنین شرایط ایده ال را از طریق تکلیغات برنامه ریزی و اجرای با کیایت

یغات توان دریافت که هدف از انجام این پژوهش ارتکاط بین کیایت خدمات بانکداری الکترونیک و تکلشااهی دریابد. لذا، می

در این راستا باشد. باشد، که از اهمیت و ضرورت خاصی برخوردار میمی استان هرمزگانشااهی مشتریان شع  بانک ملی شهر 

 استان هرمزگانشااهی مشتریان شع  بانک ملی شهر  غاتیتکل بر کیالکترون یخدمات بانکدار تیایکاین پژوهش سعی دارد 

 را بررسی نماید.

 پیشینه تحقیق

تایج تحقیق حاکی از انجام دادند. ن تأثیر تکلیغات شااهی بر ترجیحات مشتریای با عنوان ( مطالعه1276و همکاران ) فرخی

داری آگاهی از داری تکلیغات شااهی بر ترجیح مشتریان، تداعی ذهنی و آگاهی از برند، تأثیر مثکت و معنیتأثیر مثکت و معنی

ای آگاهی از برند بین تکلیغات شااهی و ترجیح مشتریان در انتخاب و نین تأثیر واسطهباشد. همچبرند بر ترجیح مشتریان می

بررسی تاثیر کیایت خدمات ای با ( مطالعه1276سیاهپور ) .خرید برند آرد در استان آذربایجان شرقی مورد تأیید واقع گردید

بعد کیایت  2تایج نشان داد که انجام داد. ن ت مشتریها در بازاریابی شااهی مشتریان با در نظر گرفتن نقش واسط رضایبانک

خدمات ادراک شده بر رضایت تاثیر مثکت و معنادار دارد و از میان این ابعاد پنج گانه بعد تضمین بیشترین تاثیر را بر رضایت 

( به 1276) آزاد یسولریای و شر .ها، دارد. همچنین اثر رضایت بر تکلیغات شااهی نیز مورد تایید قرار گرفتمشتریان بانک

شع  شرق استان تهران  یانمشتر یتمندیرضا یسروکوال بر رو یمدل ا با استااده از یکخدمات الکترون یایتک یرتاث یبررس

شع  شرق  یانمشتر یتمندیبانک و رضا یکخدمات الکترون یایتک یناز آن است که ب یحاک یج. نتاپرداختند بانک ملت

بانک،  یکخدمات الکترون یایتک یشگرفت که با افزا یجهتوان نت یطه معنادار مثکت وجود دارد. ماستان تهران بانک ملت، راب

 یبررس( در مطالعه خود با عنوان 1276ینی و همکاران )خداداد حس .کند و بالعکس یم یداپ یشافزا یزن یانمشتر یتمندیرضا

 یغاتشده و تکلارزش ادراک یکی،الکترون یتنقش رضا یینبا تک یکیالکترون یبر وفادار یکیخدمات الکترون یایتک یرتأث

 یکیخدمات الکترون یایتکه ک گرفتند نتیجه، شهر تهران یکیالکترون هاییفروش: خردهیمطالعة مورد یکی؛الکترون اییهتوص
                                                           
8 Electronic Banking Service Quality 
9 Hajli 
10 Lien and Cao 
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 یممستق یرتأثاز  یشتر( ب622/1) آن یرمستقیمغ یراست و تأث یرگذارتأث یانمشتر یبر وفادار یرمستقیمو غ یممستق طوربه

 شناخته شده است. یانمشتر یندر ب یوفادار یجادعامل در ا ینمهمتر یکیالکترون یترضا ین،برا ( است؛ افزون367/1)

ن بر تکلیغات شااهی و قصد مراجعه کیایت خدمات و ادراک از قیمت خدمات و تاثیر آای با عنوان ( مطالعه1272گناه )بی

نتایج حاکی از آن است که کیایت خدمات با تاثیر انجام داد.  (بیمه گزاران بیمه سامان در شهر تهران: مطالعه موردی)مجدد 

شود که این امر های جستجو و راحتی افراد میگذاری بر روی نگرش و از طریق تاثیر بر ادراکات قیمتی سک  کاهش هزینه

گردد. مشتریان راضی مجددا به سازمان مراجعه کرده و از طریق تکلیغات د موج  رضایت، وفاداری و حاظ مشتریان میخو

  .نمایندشااهی دیگران را نیز تشویق به مراجعه به آن می

نشان داد  یجنتاکردند.  یابیمثکت ارزرا شااهی  یغاتتکلبر اعتماد، نگرش  یزش،انگتاثیر در پژوهش خود ( 3112) 11لین و کاو

در ( 3112و همکاران ) 13حاجلی .دارد ییو به سزا یممستق اثیرشااهی مثکت ت یغاتبر تکل یکه اعتماد به رسانه اجتماع

ها از شرکت ییتا 211مونه یک ن یکردند. آنها با بررس یبررس یرا بر اعتماد مشتر یشااهی اجتماع یغاتتکل یرپژوهش خود تاث

اعتماد  یجادبر ا ییبه سزا یرتاثبا توجه به تکلیغات شااهی،  یو رسانه اجتماع یساختار تجارت اجتماع که یدندرس یجهنت ینبه ا

 . دارد ریانمشت

 چارچوب نظری تحقیق

مدل ماهومی پژوهش یک الگوی ماهومی است مکتنی بر روابط تئوریک میان شماری از عوامل که مورد مساله پژوهش با 

کند. ای منطقی جریان پیدا میاین نظریه با بررسی سوابق پژوهشی در قلمرو مساله به گونه اند.اهمیت تشخیص داده شده

تأثیر کیایت خدمات بانکداری الکترونیکی بانک در تکلیغات شااهی ای با عنوان ( مطالعه1272صادق فیضی و همکاران )

حاصل از تحقیق نشان داد که کیایت خدمات  نتایجانجام دادند.  ایران در شهرستان ارومیه مشتریان در شع  بانک ملی

( در مطالعه خود به این نتیجه 1273. جوکار )الکترونیک بانک ملی تأثیر مثکت و مستقیم بر تکلیغات شااهی مشتریان دارد

شود. از طرفی کیایت که کیایت خدمات الکترونیکی بات منجر به افزایش ارزش درک شده در بین مشتریان بانک می رسید

دمات الکترونیکی بر رضایت الکترونیکی همچنین ارزش درک شده بر رضایت الکترونیکی، ارزش درک شده بر وفاداری خ

الکترونیکی، رضایت الکترونیکی بر وفاداری الکترونیکی و در نهایت، رضایت الکترونیکی بر تکلیغات شااهی تاثیر معناداری 

رونیکی ارائه شده از طریق وب سایت بانک ملت به مشتریان منجر به افزایش داشته است. بنابراین افزایش کیایت خدمات الکت

برومند و آبرومندی  .شودها نسکت به استااده از این خدمات و تکلیغات شااهی مثکت راجع به این خدمات میوفاداری آن

یغات شااهی و قصد خرید بر تکل )خدمات الکترونیک( کیایت وب سایت( در مطالعه خود به این نتیجه رسید که 1272)

 یایتکه ک( در مطالعه خود به این نتیجه رسید 1276ینی و همکاران )خداداد حسدار دارد. تاثیر معنی مجددمشتریان برخط

از  یشتر( ب622/1) آن یرمستقیمغ یراست و تأث یرگذارتأث یانمشتر یبر وفادار یرمستقیمو غ یممستق طوربه یکیخدمات الکترون

 . بر اساس مطالعات فوق الذکر مدل ماهومی این تحقیق به صورت زیر می باشد.( است367/1) میمستق یرتأث

 
 
 
 

 

 

                                                           
11 Lien and Cao 
12 Hajli 

https://ganj-old.irandoc.ac.ir/articles/961820
https://ganj-old.irandoc.ac.ir/articles/961820
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 : مدل مفهومی تحقیق0شکل 

 روش تحقیق

ی پیمایشی است و همچنین از لحاظ ها، توصیاآوری دادهاز نظر هدف کاربردی است و از نظر ماهیت و شیوه جمع این پژوهش

آوری نظرات جامعه نظرات آید. از نظر آماری این پژوهش به دلیل استااده از پرسشنامه برای جمعحساب میتحقیق مقطعی به

پردازد، توصیای گیرد؛ و چون به مطالعه آنچه هست میهای آماری قرار میجامعه آماری، پیمایشی است و در شمار پژوهش

جامعه آماری  با توجه به هدف که به دنکال بررسی رابطه میان متغیرهاست پژوهشی توصیای از نو  همکستگی است. است؛ و

گیری در دسترس برای تعیین حجم نمونه از روش نمونهباشد. می استان هرمزگانمشتریان شع  بانک ملی شهر این تحقیق، 

-. برای گردآوری اطلاعات مربوط به آزمون یا بررسی فرضیهگرفته شدظر نار در ن 272استااده شده است. بنابراین حجم نمونه 

 های پژوهشی از پرسشنامه استااده گردیده است.

بوده و هدف آن  گویه 22این پرسشنامه دارای (: 1272پرسشنامه کیایت خدمات بانکداری الکترونیکی نصری نصر آبادی )

کیایت و امنیت ارائه اطلاعات و خدمات، طراحی و اجرای خدمات د مختلف )ابعا کیایت خدمات بانکداری الکترونیکیارزیابی 

باشد. طیف نمره گذاری آن از نو  ( میالکترونیکی، کارایی و پاسخ دهی سیستم، مشتری و مشتری مداری، تحقق خدمات

ده است. در ارتکاط با ( رسی1272روایی پرسشنامه به تایید نصری نصرآبادی و همکاران ) .شدباای میلیکرت پنج گزینه

پرسشنامه کیایت خدمات بانکداری الکترونیک، ضری  پایایی )آلاای کرونکاخ( پرسشنامه در پژوهش نصری نصرآبادی و 

 به دست آمده است.  81/1( باتی 1272همکاران )

 

دماتکیفیت و امنیت ارائه اطلاعات و خ. 1  

 

الکترونیکی طراحی و اجرای خدمات. 2  

کارایی و پاسخ دهی سیستم. 4  

تحقق خدمات. 5  

مشتری و مشتری مداری. 3  

 تبلیغات شفاهی
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ارزیابی اثربخشی سوال بوده و هدف آن  32این پرسشنامه دارای (: 1272داوری و همکاران ) پرسشنامه تکلیغات شااهی

تکلیغات شااهی از ابعاد مختلف )شدت تکلیغات شااهی، ظرفیت مثکت تکلیغات شااهی، ظرفیت منای تکلیغات شااهی، 

-باشد. طیف نمره گذاری آن از نو  لیکرت پنج گزینهمحتوای تکلیغات شااهی، تصویر شرکت، تمایل به استااده از خدمات( می

( روایی همگرای این ابزار با استااده از آزمون تحلیل عاملی مورد تایید قرار 1272همکاران ) در پژوهش داوری و. باشدای می

از آلاای کرونکاخ استااده شد که مقدار آن برای تمام ابعاد پرسشنامه پرسشنامه تکلیغات شااهی، برای سنجش پایایی  گرفت.

  .بدست آمد و بیانگر پایایی خوب این ابزار بود 81۷باتتر از 

آزمون همکستگی پیرسون از های آماری در بخش استنکاط های آماری استااده شده است.در قسمت آماری استنکاطی از آزمون

-میاستااده برای بررسی فرضیات تحقیق ها از طریق آزمون اسمیرنوف و کولموگروف( و رگرسیون )با توجه به نرمال بودن داده

تزم به ذکر است که در های آماری اظهار نظر نمود. ش یا عدم پذیرش هر کدام از فرضیهتوان در مورد پذیردر نهایت می. شود

 شده است. استااده به عنوان ابزار تجزیه و تحلیل  SPSS23افزار قدرتمند آماری های آماری از نرمتجزیه و تحلیل

 نتایج

-اسمیرنوف تک نمونه-حقیق توسط آزمون کولموگروف های تحقیق باید نرمال بودن متغیرهای تدر ابتدا قکل از بررسی فرضیه

 ای بررسی شود. فرضیه های این آزمون به صورت زیر می باشند:

 متغیر مورد بررسی توزیع نرمال دارد.: 

 متغیر مورد بررسی توزیع نرمال ندارد.: 

 تغیرهای تحقیقای برای ماسمیرنوف یک نمونه -آزمون کولموگوروف -0جدول 

  -کولموگرف  متغیرها

 Zاسمیرنف

sig نوع آزمون های مورد استفاده وضعیت نرمال بودن 

 پارامتریک نرمال  162/1 122/1 کیالکترونی خدمات بانکدار تیایک

 پارامتریک نرمال  177/1 161/1 کیایت و امنیت ارائه اطلاعات و خدمات

 پارامتریک نرمال  181/1 172/1 طراحی و اجرای خدمات الکترونیکی

 پارامتریک نرمال  211/1 123/1 کارایی و پاسخ دهی سیستم

 پارامتریک نرمال  188/1 121/1 مشتری و مشتری مداری

 تحقق خدمات

 شااهی غاتیتکل

176/1 

137/1 

331/1 

127/1 

 نرمال 

 نرمال 

 پارامتریک

 پارامتریک

 
داری برای متغیرهای تحقیق و ای، که مقدار سطح معنییرنوف تک نمونهاسم -، آزمون کولموگوروف1بر اساس نتایج جدول 

درصد  72/1شود. یعنی با بیشتر شده است لذا فرض نرمال بودن برای متغیرهای ذکر شده پذیرفته می 12/1های آن از مولاه

لت اینکه فرض نرمال بودن برای شود، به ع( فرضیه نرمال بودن برای متغیرها پذیرفته می12/1داری اطمینان )در سطح معنی

های اصلی و فرعی تحقیق از آزمون همکستگی های آن پذیرفته شده است، لذا برای بررسی فرضیهمتغیرهای تحقیق و مولاه

 شود. پیرسون استااده می

 هرمزگان استانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیتکل بر کیالکترون یخدمات بانکدار تیایکفرضیه اصلی تحقیق: 

 تاثیر معناداری دارد.

 به صورت زیر هستند.  1Hو  0Hهای برای انجام این آزمون فرضیه

0H :تاثیر معناداری  استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیتکل بر کیالکترون یخدمات بانکدار تیایک

 ندارد.
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1H:  تاثیر معناداری  استان هرمزگانشهر  ملیشتریان شع  بانک شااهی م غاتیتکل بر کیالکترون یخدمات بانکدار تیایک

 دارد.

 استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیتکل بر کیالکترون یخدمات بانکدار تیایکبین  رابطه بررسی برای

 آمده است. 3ل آزمون در جدو این از حاصل نتایج کمی و پارامتری( )متغیرها شد استااده پیرسون همکستگی از ضری 

 شفاهی غاتیتبل با کیالکترون یخدمات بانکدار تیفیکآزمون همبستگی بین  -2جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد سطح معنی داری مقدار ضریب همبستگی آماره همبستگی

 مستقیم رابطه دارد 272 111/1 **727/1 پیرسون

 
داری آزمون ، و سطح معنی727/1برابر با  پیرسون همکستگی ضری  ،3جدول  همکستگی در  آزمون از حاصل نتایج اساس بر

رابطه  شااهی غاتیو تکل کیالکترون یخدمات بانکدار تیایککمتر است، بنابراین بین  12/1دست آمده که از ، به111/1برابر با 

 مورد فرضیه اصلی تحقیق ست. لذاا مستقیم متغیر دو این بین رابطه شود ورد می صار فرضیه (. بنابراینp<11/1وجود دارد )

 شااهی است غاتیتکل در تغییرات موج  کیالکترون یخدمات بانکدار تیایک در تغییرات که این ماهوم به گیردمی قرار تایید

 شااهی غاتیتکل افزایش با کیالکترون یخدمات بانکدار تیایک افزایش که معنی بدین کند،می سیر )افزایشی( طرف مثکت به و

 نمودار به توجه با مساله این است. رابطه این بودن افزایشی همکستگی دلیل بودن ضری  مثکت که بالعکس، و است ههمرا

 آورده شده است قابل قکول است.  1شکل  در که پراکنش

 

 
 کیالکترون یخدمات بانکدار تیفیکپراکندگی تبلیغات شفاهی در برابر  -0شکل 

 استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل ارائه اطلاعات و خدماتکیایت و امنیت فرضیه فرعی اول: 

 تاثیر معناداری دارد.

 به صورت زیر هستند.  1Hو  0Hهای برای انجام این آزمون فرضیه

0H :ر معناداری تاثی استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل کیایت و امنیت ارائه اطلاعات و خدمات

 ندارد.

1H:  تاثیر معناداری  استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل کیایت و امنیت ارائه اطلاعات و خدمات

 دارد.
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استان شهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل کیایت و امنیت ارائه اطلاعات و خدماتبین  رابطه بررسی برای

آمده  2آزمون در جدول  این از حاصل نتایج کمی و پارامتری( )متغیرها شد استااده پیرسون مکستگیه از ضری  هرمزگان

 است.

 شفاهی  غاتیتبل با آزمون همبستگی بین کیفیت و امنیت ارائه اطلاعات و خدمات -3جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد سطح معنی داری مقدار ضریب همبستگی آماره همبستگی

 مستقیم رابطه دارد 272 111/1 **678/1 پیرسون

 
داری آزمون ، و سطح معنی678/1برابر با  پیرسون همکستگی ضری  ،2همکستگی در جدول  آزمون از حاصل نتایج اساس بر

 یشااه غاتیو تکل کمتر است، بنابراین بین کیایت و امنیت ارائه اطلاعات و خدمات 12/1دست آمده که از ، به111/1برابر با 

فرضیه فرعی اول  است. لذا مستقیم متغیر دو این بین رابطه شود ورد می صار فرضیه (. بنابراینp<11/1رابطه وجود دارد )

 در تغییرات موج  کیایت و امنیت ارائه اطلاعات و خدمات در تغییرات که این ماهوم به گیرد می قرار تایید مورد تحقیق

 کیایت و امنیت ارائه اطلاعات و خدمات افزایش که معنی بدین کند،می سیر فزایشی()ا طرف مثکت به و شااهی است غاتیتکل

 این است. رابطه این بودن افزایشی همکستگی دلیل بودن ضری  مثکت که بالعکس، و است شااهی همراه غاتیتکل افزایش با

 آورده شده است قابل قکول است.   3شکل  در که پراکنش نمودار به توجه با مساله

 

 
 پراکندگی تبلیغات شفاهی در برابر کیفیت و امنیت ارائه اطلاعات و خدمات -2شکل 

 
تاثیر  استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل طراحی و اجرای خدمات الکترونیکیفرضیه فرعی دوم: 

 معناداری دارد.

 ستند.به صورت زیر ه  1Hو  0Hهای برای انجام این آزمون فرضیه

0H :تاثیر معناداری  استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل طراحی و اجرای خدمات الکترونیکی

 ندارد.

1H:  تاثیر معناداری  استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل طراحی و اجرای خدمات الکترونیکی

 دارد.

 استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل طراحی و اجرای خدمات الکترونیکیبین  رابطه بررسی برای

 آمده است. 2آزمون در جدول  این از حاصل نتایج کمی و پارامتری( )متغیرها شد استااده پیرسون همکستگی از ضری 
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 شفاهی  تغایتبل با آزمون همبستگی بین طراحی و اجرای خدمات الکترونیکی -4جدول 

 نوع رابطه  وجود رابطه تعداد سطح معنی داری مقدار ضریب همبستگی آماره همبستگی

 مستقیم رابطه دارد 272 111/1 **787/1 پیرسون

 
داری آزمون ، و سطح معنی787/1برابر با  پیرسون همکستگی ضری  ،2جدول   همکستگی در آزمون از حاصل نتایج اساس بر

رابطه  شااهی غاتیو تکل کمتر است، بنابراین بین طراحی و اجرای خدمات الکترونیکی 12/1ست آمده که از د، به111/1برابر با 

 فرضیه فرعی دوم تحقیق است. لذا مستقیم متغیر دو این بین رابطه شود ورد می صار فرضیه (. بنابراینp<11/1وجود دارد )

شااهی  غاتیتکل در تغییرات موج  طراحی و اجرای خدمات الکترونیکی در تغییرات که این ماهوم به گیرد می قرار تایید مورد

 غاتیتکل افزایش با طراحی و اجرای خدمات الکترونیکی افزایش که معنی بدین کند،می سیر )افزایشی( طرف مثکت به و است

 به توجه با مساله این است. رابطه این بودن افزایشی همکستگی دلیل بودن ضری  مثکت که بالعکس، و است شااهی همراه

 آورده شده است قابل قکول است.     2شکل  در که پراکنش نمودار

 

 
 پراکندگی تبلیغات شفاهی در برابر طراحی و اجرای خدمات الکترونیکی -3شکل 

 
تاثیر  استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل کارایی و پاسخ دهی سیستمفرضیه فرعی سوم: 

 عناداری دارد.م

 به صورت زیر هستند.  1Hو  0Hهای برای انجام این آزمون فرضیه

0H :تاثیر معناداری ندارد. استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل کارایی و پاسخ دهی سیستم 

1H:  تاثیر معناداری دارد. مزگاناستان هرشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل کارایی و پاسخ دهی سیستم 

 از ضری  استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل کارایی و پاسخ دهی سیستمبین  رابطه بررسی برای

 آمده است. 2آزمون در جدول  این از حاصل نتایج کمی و پارامتری( )متغیرها شد استااده پیرسون همکستگی

 شفاهی  غاتیتبل با کارایی و پاسخ دهی سیستم آزمون همبستگی بین -5جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد سطح معنی داری مقدار ضریب همبستگی آماره همبستگی

 مستقیم رابطه دارد 272 111/1 **727/1 پیرسون
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داری آزمون ، و سطح معنی727/1برابر با  پیرسون همکستگی ضری  ،2همکستگی در جدول  آزمون از حاصل نتایج اساس بر

رابطه وجود  شااهی غاتیو تکل دهی سیستمکمتر است، بنابراین بین کارایی و پاسخ 12/1دست آمده که از ، به111/1برابر با 

 مورد فرضیه فرعی سوم تحقیق است. لذا مستقیم متغیر دو این بین رابطه شود ورد می صار فرضیه (. بنابراینp<11/1دارد )

 به و شااهی است غاتیتکل در تغییرات موج  دهی سیستمکارایی و پاسخ در تغییرات که این ماهوم هب گیردمی قرار تایید

 است شااهی همراه غاتیتکل افزایش با دهی سیستمکارایی و پاسخ افزایش که معنی بدین کند،می سیر )افزایشی( طرف مثکت

 در که پراکنش نمودار به توجه با مساله این است. رابطه این بودن افزایشی همکستگی دلیل بودن ضری  مثکت که بالعکس، و

 آورده شده است قابل قکول است.     2شکل 

 

 
 دهی سیستمپراکندگی تبلیغات شفاهی در برابر کارایی و پاسخ -4شکل 

 
 تاثیر استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل مشتری و مشتری مداری فرضیه فرعی چهارم:

 معناداری دارد.

 به صورت زیر هستند.  1Hو  0Hهای برای انجام این آزمون فرضیه

0H :تاثیر معناداری ندارد. استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل مشتری و مشتری مداری 

1H:  تاثیر معناداری دارد. استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل مشتری و مشتری مداری 

 از ضری  استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل مشتری و مشتری مداریبین  رابطه بررسی برای

 آمده است. 6آزمون در جدول  این از حاصل نتایج کمی و پارامتری( )متغیرها شد استااده پیرسون همکستگی

 شفاهی  غاتیتبل با شتری مداریآزمون همبستگی بین مشتری و م -6جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد سطح معنی داری مقدار ضریب همبستگی آماره همبستگی

 مستقیم رابطه دارد 272 111/1 **667/1 پیرسون

 
داری آزمون ، و سطح معنی667/1برابر با  پیرسون همکستگی ضری  ،6جدول  همکستگی در  آزمون از حاصل نتایج اساس بر

رابطه وجود دارد  شااهی غاتیو تکل کمتر است، بنابراین بین مشتری و مشتری مداری 12/1دست آمده که از ، به111/1رابر با ب

(11/1>pبنابراین .) مورد فرضیه فرعی چهارم تحقیق است. لذا مستقیم متغیر دو این بین رابطه شود ورد می صار فرضیه 

طرف  به و شااهی است غاتیتکل در تغییرات موج  مشتری و مشتری مداری در تغییرات که این ماهوم به گیردمی قرار تایید

 و است شااهی همراه غاتیتکل افزایش با مشتری و مشتری مداری افزایش که معنی بدین کند،می سیر )افزایشی( مثکت
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 در که پراکنش نمودار به توجه با مساله این است. رابطه این بودن افزایشی همکستگی دلیل بودن ضری  مثکت که بالعکس،

 آورده شده است قابل قکول است.     2شکل 

 

 
 پراکندگی تبلیغات شفاهی در برابر مشتری و مشتری مداری -5شکل 

 
 تاثیر معناداری دارد. استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل تحقق خدماتفرضیه فرعی پنجم: 

 به صورت زیر هستند.  1Hو  0Hهای فرضیهبرای انجام این آزمون 

0H :تاثیر معناداری ندارد. استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل تحقق خدمات 

1H:  تاثیر معناداری دارد. استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل تحقق خدمات 

 همکستگی از ضری  استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیتکلو  تحقق خدماتبین  رابطه بررسی برای

 آمده است. 8آزمون در جدول  این از حاصل نتایج کمی و پارامتری( )متغیرها شد استااده پیرسون

 شفاهی  غاتیتبل با آزمون همبستگی بین تحقق خدمات -7جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد ریسطح معنی دا مقدار ضریب همبستگی آماره همبستگی

 مستقیم رابطه دارد 272 111/1 **237/1 پیرسون

داری آزمون ، و سطح معنی237/1برابر با  پیرسون همکستگی ضری  ،8همکستگی در جدول  آزمون از حاصل نتایج اساس بر

رابطه وجود دارد  شااهی غاتیکلو ت کمتر است، بنابراین بین تحقق خدمات 12/1دست آمده که از ، به111/1برابر با 

(11/1>pبنابراین .) تایید مورد فرضیه فرعی پنجم تحقیق است. لذا مستقیم متغیر دو این بین رابطه شود ورد می صار فرضیه 

 )افزایشی( طرف مثکت به و است شااهی غاتیتکل در تغییرات موج  تحقق خدمات در تغییرات که این ماهوم به گیردمی قرار

 بودن ضری  مثکت که بالعکس، و است شااهی همراه غاتیتکل افزایش با تحقق خدمات افزایش که معنی بدین کند،یم سیر

آورده شده است قابل قکول  6شکل  در که پراکنش نمودار به توجه با مساله این است. رابطه این بودن افزایشی همکستگی دلیل

 است.  
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 برابر تحقق خدمات پراکندگی تبلیغات شفاهی در -6شکل 

 

 
ایم که نتایج از رگرسیون چند متغیره استااده نموده کیالکترون یخدمات بانکدار تیایکبینی کنندگی برای بررسی نقش پیش

 ، آمده است:7آن در جدول 

 با تبلیغات شفاهی کیالکترون یخدمات بانکدار تیفیکنتایج تحلیل رگرسیون  -8جدول 

 شاخص آماری

 بینمتغیر پیش

R 2R F B Beta T Sig 

 111/1 72/27 727/1 222/1 32/2261 71/1 72/1 کیایت خدمات بانکداری الکترونیک

 
 با برابر آمده دست به نییتع  یضر و  R= 72/1 با برابر چندگانه یهمکستگ  یضر شودیم مشاهده ،7 جدول در که طورهمان

71/1=2R  تغییرات تکلیغات  از درصد 71 حدودکیایت خدمات بانکداری الکترونیک  متغیر که است نیا انگریب امر نیا. باشدیم

توان پی برد که متغیر کیایت خدمات بانکداری سطح معناداری، می به توجه با ن،یهمچن. کنندیم بینیپیش را شااهی

 باشد.  می 111/1در سطح قابل پذیرش  بینی تکلیغات شااهیالکترونیک قادر به پیش

از رگرسیون چند متغیره استااده کیایت خدمات بانکداری الکترونیک بینی کنندگی ابعاد بررسی نقش پیش همچنین برای

 ، آمده است:7ایم که نتایج آن در جدول نموده

 نتایج تحلیل رگرسیون ابعاد کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک با تبلیغات شفاهی -9جدول 

 شاخص آماری

 متغیر پیش بین

R 2R F B Beta T Sig 

 111/1 116/12 222/1 723/1 23/11832 77/1 77/1 کیایت و امنیت ارائه اطلاعات و خدمات

 111/1 116/27 623/1 768/1  طراحی و اجرای خدمات الکترونیکی

 111/1 122/27 212/1 761/1 کارایی و پاسخ دهی سیستم

 مشتری و مشتری مداری

 تحقق خدمات

777/1 

131/1 

327/1 

177/1 

77/13 

232/13 

111/1 

111/1 
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 با برابر آمده دست به نییتع  یضر و  R= 77/1 با برابر چندگانه یهمکستگ  یضر شود یم مشاهده 7 جدول در که طورهمان

77/1=2R  تغییرات  از درصد 77 حدود جمعاًابعاد کیایت خدمات بانکداری الکترونیک  که است نیا انگریب امر نیا. باشدیم

های کیایت خدمات توان پی برد که همه مولاهسطح معناداری، می به توجه با ن،یهمچن. کنندیم بینیپیش را یغات شااهیتکل

 باشند.می 111/1بینی تکلیغات شااهی در سطح قابل پذیرش بانکداری الکترونیک قادر به پیش

 گیریبحث و نتیجه

شهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیتکل بر کیالکترون یانکدارخدمات ب تیایکتجزیه و تحلیل آماری نشان داد که 

 تاثیر معناداری دارد. استان هرمزگان

گناه (، بی1276(، خدادادحسینی و همکاران )1276(، شریای و رسولی آزاد )1276این نتیجه با نتایج مطالعات سیاهپور )

سانتوریدیس و (، 3112(، لین و کاو )3112(، هارلود )1272(، صادق فیضی و همکاران )1272(، دهدشتی و عقیلی )1272)

 ( به نوعی مطابقت و همخوانی دارد. 3112کیریتزی )

کیایت خدمات الکترونیک یکی از مکاحث کلیدی جهت تکلیغات شااهی توسط مشتریان توان گات در تکیین این نتیجه می

الکترونیک با کیایت بات را برای جل  مشتریان خود فراهم  کنند تا خدماتهای اخیر، چندین بانک تلاش میاست. در سال

ها باید انتظارات و توقعات مشتریان آگاه بوده و با سازوکارهای هشداردهنده آورند. برای دستیابی به چنین منافعی سازمان

نظران ه اکثر صاح دهند. به عقیدمشکلات را سریعاً شناسایی کرده و در مقابل آنها واکنش مناس  و سازنده نشان می

ترین راه برای کس  موفقیت، باقی ماندن در ذهن مشتریان است و این هم تنها در سایر تولیدات و خدمات با کیایت مطمئن

 12(.3116آید )دانلی و همکاران ،بدست می

شهر  ملیشع  بانک  شااهی مشتریان غاتیو تکل تجزیه و تحلیل آماری نشان داد که کیایت و امنیت ارائه اطلاعات و خدمات

 تاثیر معناداری دارد.  استان هرمزگان

گناه (، بی1276(، خدادادحسینی و همکاران )1276(، شریای و رسولی آزاد )1276این نتیجه با نتایج مطالعات سیاهپور )

نتوریدیس و سا(، 3112(، لین و کاو )3112(، هارلود )1272(، صادق فیضی و همکاران )1272(، دهدشتی و عقیلی )1272)

 ( به نوعی مطابقت و همخوانی دارد. 3112کیریتزی )

 خدمات تیایک یابیها، سنجش و ارزدر سازمان کیکاربرد تجارب الکترون شیبا افزاتوان گات در تکیین این نتیجه می

 اایا یات نقش مهمکه در بخش خدم یابیتنها نو  بازار شااهی یابیبرخوردار شده است. بازار ییبسزا تیاز اهم یکیالکترون

 باشد.ینسکت به برند م یو صادقانه مشتر یتاکر واقع هینموده و بر پا

شهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل تجزیه و تحلیل آماری نشان داد که طراحی و اجرای خدمات الکترونیکی

 تاثیر معناداری دارد.  استان هرمزگان

گناه (، بی1276(، خداداد حسینی و همکاران )1276(، شریای و رسولی آزاد )1276) این نتیجه با نتایج مطالعات سیاهپور

سانتوریدیس و (، 3112(، لین و کاو )3112(، هارلود )1272(، صادق فیضی و همکاران )1272(، دهدشتی و عقیلی )1272)

 ( به نوعی مطابقت و همخوانی دارد. 3112کیریتزی )

 یرا به وجود م یتیخود توجه کامل داشته و موقع انیموفق به خواسته مشتر یهاسازمانت توان گادر تکیین این نتیجه می

براساس ارزش مدنظر  یکاتها و خدمات به گاتگو بپردازند. به عکارت تیایو خانواده خود در مورد ک انیآورند تا با دوستان، آشنا

که  یو ارزش یمشتر دیجه به شناخت از قدرت خرکنند و با تو یم رائهو ا یمحصوتت و خدمات خود را طراح یمشتر

 کنند. یم یگذارمتیبا محصوتت رقکا قائل هستند، ق سهیمحصول در مقا یبرا انیمشتر

استان شهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل تجزیه و تحلیل آماری نشان داد که کارایی و پاسخ دهی سیستم

 تاثیر معناداری دارد. هرمزگان

                                                           
1Donnelly et al 
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گناه (، بی1276(، خدادادحسینی و همکاران )1276(، شریای و رسولی آزاد )1276تیجه با نتایج مطالعات سیاهپور )این ن

سانتوریدیس و (، 3112(، لین و کاو )3112(، هارلود )1272(، صادق فیضی و همکاران )1272(، دهدشتی و عقیلی )1272)

 ( به نوعی مطابقت و همخوانی دارد. 3112کیریتزی )

گونه خدمات، نیارائه ا یها و شکاهت نسکدر بانک کیشدن خدمات الکترون ریبا توجه به فراگتوان گات ر تکیین این نتیجه مید

 .داشته باشدتاثیر تواند یم انیمشتر یرفتار اتیها و نخدمات بر خواسته جیجهت ترو شااهی یابیارو راهکرد باز تیایعامل ک

 استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل که مشتری و مشتری مداری تجزیه و تحلیل آماری نشان داد

 تاثیر معناداری دارد. 

گناه (، بی1276(، خدادادحسینی و همکاران )1276(، شریای و رسولی آزاد )1276این نتیجه با نتایج مطالعات سیاهپور )

(، سانتوریدیس و 3112(، لین و کاو )3112(، هارلود )1272ران )(، صادق فیضی و همکا1272(، دهدشتی و عقیلی )1272)

 ( به نوعی مطابقت و همخوانی دارد. 3112کیریتزی )

توان گات خدمات الکترونیک در چندین سال اخیر رشد چشمگیری داشته است. در صنعت بانکداری، در تکیین این نتیجه می

شود. خدمات بانکداری الکترونیک راه دیگری برای آنلاین به کار گرفته می اینترنت به عنوان ابزاری برای فراهم کردن خدمات

ها کمک ها هستند. بانکداری الکترونیک به بانکبررسی پیامدهای خدمات دهی یا تماس با مرکز جهت افزایش تعداد مشتری

ها را یند و عملیات در کاهش داده و هزینههای خود برقرار نموده و این رابطه را حاظ نماکنند تا رابطة نزدیکی را با مشتریمی

ها دارا هستند، وری مالی بیشتری فراهم آورند. از دیدگاه مشتری، خدمات بانکداری مزایای را برای مشتریثابت نمایند و بهره

 های کمتر برای انجام تعاملات هستند.  همچون کنترل پیشرفت، سادگی استااده و هزینه

تاثیر  استان هرمزگانشهر  ملیشااهی مشتریان شع  بانک  غاتیو تکل شان داد که تحقق خدماتتجزیه و تحلیل آماری ن

 معناداری دارد.

گناه (، بی1276(، خدادادحسینی و همکاران )1276(، شریای و رسولی آزاد )1276این نتیجه با نتایج مطالعات سیاهپور )

سانتوریدیس و (، 3112(، لین و کاو )3112(، هارلود )1272) (، صادق فیضی و همکاران1272(، دهدشتی و عقیلی )1272)

 ( به نوعی مطابقت و همخوانی دارد. 3112کیریتزی )

که در  ینیعمل کند که مخاطک یبه نحو دیبا بانک، شااهی ای یکلام غاتیتکل جادیا یبراتوان گات در تکیین این نتیجه می

 گرانید یکه بخواهند آن را برا رندیقرار بگ ریشاهد آن هستند چنان تحت تأث کیاز نزد ایو  رندیگیقرار م دادهایرونو   نیا

 نیبه بهتر با کیایت خدمات هیرا جل  نموده و در ارا انیتزم است شرکت اعتماد مشتر زیاز هر چ شیشک پیکنند. ب فیتعر

آورند و یم یر مورد خدمات شرکت رومثکت د شااهی غاتیبه تکل رکتبا اعتماد به ش یراض انیمشتر .کند اهینحو انجام وظ

 دهندیقرار م ریافراد را تحت تأث ریسا دیبه خر میتصم

 شود:در پایان پیشنهادات زیر ارائه می

 ،شده همواره مورد توجه قرار گیرد. تهیه اطلاعات تناس  و روزآمدی صحت 

 باشد. خواندن و فهم قابل که شود دهیسازمان ایگونه به بانک الکترونیکی خدمات 

 رسانی. روز به در آسودگی نام، ثکت در آسودگی 

 بانکی. خدمات دریافت و درخواست برای پیچیدگی عدم 

 مشتریان. اطلاعات از حااظت میزان و سایت وب ایمنی درجه 

 منعکس کند. را بانک از مناس  تصویری بانک سایت وب 

 گرفته شود. کار هب بانک سایت وب در مناس  فونت اندازه ها،رنگ از مناس  ترکیکی 

 آنلاین. نمایندگان یا و تلان طریق از مشتریان و راهنمایی بودن دسترس در 

 مشتریان. پیشنهادات و نظرات ثکت امکان 

 وقاه. بدون و ساعته 32صورت  به الکترونیک بانکداری خدمات ارایه 
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 ازد.برآورده س هاآیتم به دسترسی و بانکی خدمات ارایه مورد در مشتریان انتظارات 

 ها.درخواست به پاسخ در بودن سریع 

 جایگزین. ارتکاطی هایکانال بودن دسترس در 

 کند(.می جکران را مشتریان مشکلات بانک که است ای)درجه بانک توسط خسارت جکران میزان 

 باشد. نیازشان پاستگوی مشتریان خدمات 

 آسان باشد. مشتریان خدمات به دسترسی 

 طریق از یکدیگر با ریانمشت ارتکاط برقراری امکان Forum ، Chat  

 دریافت نماید. است داده ساارش که را آنچه مشتری 

 الکترونیکی. بانکداری خدمات خصوص در ویژه به مشتریان های نیازمندی به توجه 

 منابع

 قصد خرید مجدد بررسی تاثیر کیایت وب سایت بر تکلیغات دهان به دهان و(. 1272) زهرا و فرهنگ آبرومندی ،برومند 

 .مشتریان برخط، چهارمین کنارانس ملی و دومین کنارانس بین المللی حسابداری و مدیریت، تهران، شرکت خدمات برتر

 ات دهان به دهان و قصد مراجعه کیایت خدمات و ادراک از قیمت خدمات و تاثیر آن بر تکلیغ(.1272گناه، فاطمه )بی

 . پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه خاتم.(بیمه گزاران بیمه سامان در شهر تهران: مطالعه موردی)مجدد 

 ( 1273جوکار، افسانه .)از طریق وب سایت بانک ملت بر وفاداری  تعیین تأثیر کیایت خدمات الکترونیکی ارائه شده

. پایان نامه الکترونیکی وایجاد تکلیغات دهان به دهان مثکت با مطالعه موردی مشتریان شع  مختلف بانک ملت شیراز

 کارشناسی ارشد، دانشگاه اصاهان.

 بر  یکیمات الکترونخد یایتک یرتأث یبررس (1276) فاطمهیی ملا، اصغری اصاهان یمشکک ید،حم ینی سیدخداداد حس

: یمطالعة مورد یکی؛الکترون اییهتوص یغاتشده و تکلارزش ادراک یکی،الکترون یتنقش رضا یینبا تک یکیالکترون یوفادار

 16-1، 32 ، شماره 8دوره ، شهر تهران یکیالکترون هاییفروشخرده

 مجدد،  خرید دهان به دهان و قصد یغاتتکل استااده از خدمات بر یراحت یر(. تاث1272)داداد خ یلی،شاهرخ، عق یدهدشت

 .26-12سال پنجم، شماره دوم،  ین،نو یابیبازار یقاتفصلنامه تحق

 بررسی تاثیر کیایت خدمات بانک ها در بازاریابی دهان به دهان مشتریان با در نظر گرفتن نقش  (.1276) آزیتا ،اهپورسی

حسابداری و اقتصاد، شیراز،  های نوین در مطالعات مدیریت،واسط رضایت مشتری، چهارمین کنگره بین المللی پژوهش

 .موسسه عالی علوم و فناوری خوارزمی

 بررسی تاثیر کیایت خدمات بانک ها در بازاریابی دهان به دهان مشتریان با در نظر گرفتن نقش  (.1276) آزیتا ،اهپورسی

حسابداری و اقتصاد، شیراز،  در مطالعات مدیریت،های نوین واسط رضایت مشتری، چهارمین کنگره بین المللی پژوهش

 .موسسه عالی علوم و فناوری خوارزمی

 بانک  یانمشتر یتمندیرضا یبر رو یکخدمات الکترون یایتک یرتاث (1276یم )محمدرح آزاد یرسولو  رضایای محمدشر

 .71-86، 22، شماره 7دوره ، بانک ملت شع  شرق استان تهران( یانمشتر ی)مطالعه مورد

 بانک  یانمشتر یتمندیرضا یبر رو یکخدمات الکترون یایتک یرتاث (1276یم )محمدرح آزاد یرسولو  رضایای محمدشر

 .71-86، 22، شماره 7دوره ، بانک ملت شع  شرق استان تهران( یانمشتر ی)مطالعه مورد

 بانکداری الکترونیکی بانک در  تأثیر کیایت خدمات(. 1272)حامد ، رحیم و میرحیدر قارسی ،جعار؛ عابد ،صادق فیضی

ایران در شهرستان ارومیه، چهارمین کنارانس ملی و دومین کنارانس بین  تکلیغات شااهی مشتریان در شع  بانک ملی

 .المللی حسابداری و مدیریت، تهران، شرکت خدمات برتر

 بر ترجیحات مشتری. دوفصلنامه  (. تاثیر تکلیغات دهان به دهان1276زاد، جعار )فرخی، سیامک؛ یاوری، علی و بیک

 .67-88، صص 2، شماره 3مدیریت زنجیره ارزش، دوره 

https://ganj-old.irandoc.ac.ir/articles/961820
https://ganj-old.irandoc.ac.ir/articles/961820
https://ganj-old.irandoc.ac.ir/articles/612786
https://ganj-old.irandoc.ac.ir/articles/612786
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