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 چکیده

تحقیق حاضر با هدف بررسي تاثیر بازاريابي دهان به دهان و كیفیت الکترونیک بر پشتیباني تصمیم در حوزه بازارهای الکترونیک بانک 

به صورت  ملي شهر گرگان طراحي و اجرا گرديد. روش تحقیق حاضر پیمايشي بود. تحقیق حاضر از جمله تحقیقات كاربردی بود كه

گويه اندازه گیری مي  6( و به وسیله 2011متغیر تبلیغات دهان به دهان براساس شاخص های بامبوئر و همکاران). میداني اجرايي گرديد

های راحتي استفاده سوال جهت بررسي مولفه 18( كه دارای 2010شوند. همچنین كیفیت الکترونیک نیز به واسطه پرسشنامه يون )

( و 15تا  13(، محتوای اطلاعاتي )سوالات 12تا  10(، سرعت )سوالات 9تا  7(، امنیت )سوالات 6تا  4(، طراحي )سوالات 3تا  1)سوالات 

گويه  3( بود. همچنین پشتیباني تصمیم در حوزه بازارهای الکترونیک نیز توسط يک مقیاس 18تا  16خدمات پشتیباني مشتری )سوالات 

مورد سنجش قرار خواهد گرفت. جامعه آماری تحقیق حاضر شامل تمامي مشتريان بانک ملي در شهر  (2010مبتني بر مطالعه شاكلا )

باشد. با توجه به فرمول حجم نمونه كوكران در شرايط نامشخص بودن حجم گرگان بود كه اطلاعات دقیقي از تعداد آنان دردسترس نمي

 371های پژوهش، تعداد آوری پرسشنامهجهت پس از پخش و جمع ديننفر به عنوان نمونه تحقیق مشخص شد. ب 384جامعه؛ تعداد 

تاری استفاده گرديد. تمامي روند خوتحلیل پژوهش، از روش معادلات ساوتحلیل قرار گرفت. در قسمت تجزيهپرسشنامه مورد تجزيه

م گرفت. نتايج پژوهش حاضر نشان داد كه انجا 2اس نسخه الو پي 20اس نسخه اسپياسافزار وتحلیل پژوهش، در غالب نرمتجزيه

= تاثیر؛ 586/0=تي( و كیفیت الکترونیک بر پشتیباني تصمیم )001/3=تاثیر؛ 326/0بازاريابي دهان به دهان بر پشتیباني تصمیم )

به بهبود پشتیباني تصمیم =تي( تاثیر معناداری دارد. بنابراين توجه به بازاريابي دهان به دهان و كیفیت الکترونیک مي تواند منجر 533/5

 در حوزه بازارهای الکترونیک بانک ملي شهر گرگان گردد.

 بازاريابي دهان به دهان، كیفیت الکترونیک، پشتیباني تصمیمهای کلیدی: واژه
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 مقدمه -1

به ن هات دتبلیغاباشد.  بهبود بازاريابي دهان به دهان الکترونیکي به عنوان يکي از مسائل مهم در عرصه بازاريابي مشخص مي

نیکي ولکترن اهادبه ن هات دتبلیغا، ت. نخستـسوت ااـنتي متفـسن اـهدبه ن هات دچند بعد با تبلیغااز نیکي ولکترن اهاد

ن هادبه ن هات دتباطا، ارسنتين هادبه ن هات دتبلیغاف برخلای دارد. دوم، رـي نظیـبر اـنتشاسرعت ی و پذيرسمقیا

ه روی دـه شـئارامتني ت طلاعاا. بیشتر (2021و همکاران،  1ايسوزاكيهستند )س ستردل ـقابر و دگاـنیکي بیشتر مانولکترا

ن اـهده ـبن هات دتباطاد. ارگیرار قرس سترودی دردماني نامحدای دوره زند براين ميتواابرـبنو وند ـي شـاني مـبايگ، تـينترنا

دی از يااد زحتي تعدرانند بهاميتوان هشگروهستند. پژی گیرازهندال سنتي قابن هادبه ن هات دتبلیغااز ي بیشتر ـنیکولکترا

ده، ستفارداحساسي موت اكلمااد دـد تعـها ماننمين پیای ايژگي هاو ويابي كنند زبارا نیکي ولکترن اهادبه ن های دهام پیا

به ن هات دتبلیغادر ست كه اين ايي نهای كلیدوت د. تفاـل كننـتحلی وتجزيه را ينها امانند و ها م سبک پیا، ها م ضعیت پیاو

 (.2018و همکاران،  2)سسریست ه اشناخته شده دـگیرنای رـبم اـپیه و فرستندر عتبان اهاد

مبتني بر ژی طريق تکنولون از كنندگاف سمي مصررغیرت تباطااره ـكلیی ه ـنیکي بهمنزلولکترن اهادبهن هات دتبلیغا

د )جلیلوند و صامعي، وـنها تعريف  ميشن آشندگاويا فرص و خات كالاها يا خدمای گيهايژوا ـيد برراـبا كط تبا، در ارينترنتا

ن اـهدبه ن هات داـنلاين يا تبلیغآبه شکل تأثیر بین شخصي ی سايبری فضان در كنو، اشخصيذ نفوع (. موضو2010

ن را شا اتنند نظراميتون ندگاكنف مصر، ينترنتروی ار ـ(. ب2011، 3)خامش و هارواردت ـساه ـيافتش ترـي گسـنیکولکترا

ی رـخبی هاوه گری، نگرزبای ها سايت، وب بحثی ها قتا، اها گبلات را در ومحصولاو ند ارتفسیر بگذو توضیح ، كنندل ساار

صد درسي از بیش ص، خار (. بهطو2021ايسوزاكي و همکاران، يابي كنند )ی و ارزنگرزجتماعي بای اها شبکهی ايت هاـسو 

ی های نگرزبال از حان همان در گسالارصد بزد دراـا هفتـتو د ـنده ايابي كرارزنلاين رت آبهصوت را محصولا، تينترنان ابرركا

م ـع مهـک منبـيه دـكننف رـنلاين مصی آها ینگرزبا، ينا(. بنابر2010، 4)ژانگ و همکاراند ـي كننـمده ستفاه اكنند فمصر

ل محصو، شركتره ی اـبدرايي ـابي هـيو ارزا ـهه دگاـيت، داـطلاعاها ی رنگزين بااست. انیکي ولکترن اهادبه ن هات داـتباطار

 (. 2021)ورسان و همکاران، هند دئه مياراخدمت و 

ی جديدی هاديکرو رويابي زاربات اـتباطاري ـثربخش، اييرااـكدوـت بهبـجهن اـيابزارباای رـبی جديدی هااربزی، اسايبرفضای 

و  5ايسوزاكي) ستانلاين آبین شخصي ات تأثیری، سايبری اـه فضـست. يک جنبه ادئهكرن اراحفظ مشترياو كسب ای بر

د ـخريره اـبن درترياـمشت میماـتصو يابيها ارزبر ، نلاينی آها محیطاد در فرابین شخصي ات تأثیرذ و (. نفو2021همکاران، 

ها  اع وب سايتنوای و اسانهل رشکاز اانیکي شامل تنوعي ولکترن اهادبه ن هات ديا برند مؤثر هستند. تبلیغال ک محصوـي

، 6لهمند دارد )استفن و جووها رماو آنلاين ن آكنندگا فمصری تجديد نظرهاو سترسي به عقايد دنها بیشترين در آستكه ا

ت ـسده ارـك بـجلد وـخ هـبان را گرـهشه پژوينداتوجه فزل محصون از كنندگاف ن مصرـنلايی آاـه ینگرزاـ(. ب2016

 خیرل اسال ده طوو در  ستاجديد  نسبتاً نیکيولکترن اهاد به نهات دتبلیغاره ی بادر هش و(.  پژ1395گناه، )صمدپور و بی

 نیکيولکترن اهاد به نهاه بازاريابي دپديد تشريح ایبره را دـش ديجای اها نظريه ان،هشگروپژاز ست. برخي ده اكر اپید تکامل

 . (2021و همکاران،  7)ورساند ـنده ارـك بـتركی

ای هي برن راهادبه ن هات  داـتباط، ارتـساه ـاهش يافتـاتي كـتبلیغی اـي هـگهو آا ـهن مازاـه سـبد اـعتمامحیطي كه در 

منافع قابل ت، خدماو كالاها ه كنند عرضهی ها نمازساای رـباد فرابر عقايد ساير اری ست. تأثیرگذاقابتي رست يابي به مزيت د

                                                           
1 -Isozaki 
2 -Cecere 
3 -Khamsh and Harvard 
4 -Juang and et al 
5 -Isozaki 
6 -Stephen and Lehmann 
7 -Wursan 
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ن در كنندگافمصرن میادی فرن میات تباطااربه ن هادبه ن هات د(. تبلیغا2010د و صامعي، دارد )جلیلونپي را در توجهي 

 (.2010ره دارد )جاسون و همکاران، اـشل اوـک محصـا يـركت يـيک شن از شا شخصيرب تجاو يابيها ارزبا ط تباار

به ن هات دتبلیغا، ت. نخستـسوت ااـمتفنتي ـسن اـهدبه ن هات دچند بعد با تبلیغااز نیکي ولکترن اهادبه ن هات دتبلیغا

 تتباطا، ارنتيسن هادبه ن هات دتبلیغاف برخلای دارد. دوم، رـي نظیـبر اـنتشاسرعت ی و پذيرسنیکي مقیاولکترن اهاد

اني ـايگب، تـينترنی اه رودـه شـئارامتني ت طلاعااهستند. بیشتر س ستردل ـقابر و دگاـنیکي بیشتر مانولکترن اهادبه ن هاد

ي ـنیکولکترن ااـهده ـبن هات دتباطاد. ارگیرار قرس سترودی دردماني نامحدای دوره زند براين ميتواابرـبنو وند ـي شـم

ن های داهم پیادی از يااد زحتي تعدرانند بهاميتوان هشگروهستند. پژی گیرازهنداسنتي قابل ن هادبه ن هات دتبلیغااز بیشتر 

 ،ها م پیا ضعیتده، وفاسترداحساسي موت اكلمااد دـد تعـها ماننمين پیای ايژگي هاو ود يابي كننزبارا نیکي ولکترن اهادبه 

ر عتبان اهادبه ن هات دتبلیغادر ست كه اين انهايي ی كلیدوت د. تفاـل كننـتحلی وتجزيه را ينها امانند و ها م سبک پیا

صلي امسئله ده (. با توجه به مباحث ذكر ش2012)چريستي و ديمپله، ست ه اشناخته شده دـگیرنای رـبم اـپیه و فرستند

ارهای وزه بازحاين مي باشد كه آيا بازاريابي دهان به دهان و كیفیت الکترونیک بر پشتیباني تصمیم در هش حاضر وپژ

 الکترونیک بانک ملي شهر گرگان تاثیر دارد؟

 روش تحقیق -2

پرسشنامه ت كاربردی بود كه به صورت میداني اجرايي گرديد. روش تحقیق حاضر پیمايشي بود. تحقیق حاضر از جمله تحقیقا

پژوهش در دو بخش تنظیم شده است كه بخش اول شامل اطلاعات عمومي مربوط به پاسخ دهندگان است و بخش دوم 

سوال مي باشد كه متغیرهای تحقیق را مورد سنجش قرار مي دهند. متغیر تبلیغات دهان به دهان براساس  27مشتمل بر 

گويه اندازه گیری مي شوند. همچنین كیفیت الکترونیک نیز به واسطه  6( و به وسیله 2011و همکاران) 1اخص های بامبوئرش

تا  4(، طراحي )سوالات 3تا  1سوال جهت بررسي مولفه های راحتي استفاده )سوالات  18( كه دارای 2010) 2پرسشنامه يون

( و خدمات پشتیباني مشتری 15تا  13(، محتوای اطلاعاتي )سوالات 12تا  10(، سرعت )سوالات 9تا  7(، امنیت )سوالات 6

گويه مبتني بر  3( بود. همچنین پشتیباني تصمیم در حوزه بازارهای الکترونیک نیز توسط يک مقیاس 18تا  16)سوالات 

 ( مورد سنجش قرار خواهد گرفت.2010)3مطالعه شاكلا

، غات دهان به دهانجهت متغیر تبلی 88/0رها پس از محاسبه آلفای كرونباخ میزان  در پژوهش حاضر نیز میزان پايايي متغی

ای الکترونیک پشتیباني تصمیم در حوزه بازارهجهت متغیر  86/0جهت متغیر كیفیت الکترونیک   و میزان  82/0میزان  

ر از نف 10ز افاده از نظرسنجي همچنین در ارتباط با پرسشنامه نهايي جهت توزيع، روايي محتوی با استمشخص گرديد. 

هش یز در پژومگرا نهخبرگان، به دست آمد؛ بنابراين روايي محتوی ابزارهای پژوهش مورد تائید قرار گرفت. روايي واگرا و 

ي ايي مناسبيي و روتوان اعلام داشت كه پرسشنامه پژوهش حاضر از پاياحاضر موردبررسي و تائید قرار گرفت؛ بنابراين مي

 ار بودند.برخورد

جامعه آماری تحقیق حاضر شامل تمامي مشتريان بانک ملي در شهر گرگان بود كه اطلاعات دقیقي از تعداد آنان دردسترس 

نفر به عنوان نمونه تحقیق  384نمي باشد. با توجه به فرمول حجم نمونه كوكران در شرايط نامشخص بودن حجم جامعه؛ تعداد 

وتحلیل قرار پرسشنامه مورد تجزيه 371های پژوهش، تعداد آوری پرسشنامهو جمعجهت پس از پخش بدينمشخص شد. 

شده است. با استفاده  4وتحلیل پژوهش، از روش معادلات ساختاری با رويکرد حداقل مربعات جزئيگرفت. در قسمت تجزيه

باشد، لذا پیش شرايط غیر نرمال مي اسمیرنوف، در وضعیت -توجه به توزيع نمونه پژوهش با توجه به روش آماری كالموگروف

افزارها يکي از اين نرم 5اسالافزارهای واريانس محور كه پيبايستي از نرمافزارهای واريانس محور وجود دارد و مياستفاده از نرم

                                                           
1 -Bamboer 
2 -Youn 
3 -Shakala 
4 -SEM-PLS 
5 -PLS 
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انجام  2اس نسخه الو پي 20نسخه  1اساسپياسافزار وتحلیل پژوهش، در غالب نرمباشد، استفاده نمود. تمامي روند تجزيهمي

 گرفت.

 های تحقیقیافته -3

 دهد.ان ميگیری و ضرايب معناداری تي را نشمدل اندازه 2و  1شکل شماره 

 
 گیری: مدل اندازه1شکل شماره 

 
 تی مدل پژوهش : ضرایب معناداری2شکل 

 

( و كیفیت الکترونیک =تي001/3=تاثیر؛ 326/0بازاريابي دهان به دهان بر پشتیباني تصمیم )نتايج پژوهش حاضر نشان داد كه 

مربوط به مدل پژوهش  ، خلاصه از نتايج1جدول شماره =تي( تاثیر معناداری دارد. 533/5= تاثیر؛ 586/0بر پشتیباني تصمیم )

 .را به نمايش گذاشته است

 

 
                                                           
1 -SPSS 



 حسابداری و مدیریت مطالعات صلنامهف
 193-187، صفحات 1401تابستان  ،2، شماره 8دوره 

191 

 

 : اطلاعات مربوط به مدل پژوهش1جدول شماره 

 T اثر روابط موجود در مدل پژوهش
 001/3 326/0 بازاريابي دهان به دهان بر پشتیباني تصمیم

 533/5 586/0 كیفیت الکترونیک بر پشتیباني تصمیم

 

 ، شاخص برازش مدل را به نمايش گذاشته است. 2جدول شماره 

 

 های برازش مدل پژوهش: شاخص2جدول شماره 

 کیفیت الکترونیک پشتیبانی تصمیم بازاریابی دهان به دهان 

 90/0 93/0 91/0 يي تركیبيپايا

 54/0 61/0 64/0 روايي همگرا
2R - 68/0 - 

 - 64/0 - برازش كلي مدل

 

 شده، مشخص گرديد كه مدل پژوهش حاضر از برازش مناسبي برخوردار مي باشد.مطابق با شاخص های منتخب گزارش

 

 گیریبحث و نتیجه -4

، سيويرويابي زارست: باده اكرا دـد پیـجديم اـچندين نن هادبه ن هات دیغاتبل، ينترنتو اطلاعاتي ی اهاژی تکنولور ظهون ماز

يا ينترنتي ن ااـهده ـبن اـهت داـتبلیغن و اـهده ـبن اـهت ديابي تبلیغازاربا، يـنیکولکترات ـق پسـطرياز ابي ـيزاربا

ژی طريق تکنولون از كنندگاف سمي مصررغیرت تباطااره ـكلیی ه ـمنزل نیکي بهولکترن اهاد بهن هات دي. تبلیغاـنیکولکترا

ع ين نود. اوـنها تعريف ميشن آشندگاويا فرص و خات كالاها يا خدمای ها يژگيوا ـيد برراـبا كط تبا، در ارينترنتامبتني بر 

آن، سترسي بیشتر به دلیل قابلیت دسد كه به ربهنظر ميو ت ـسه ادـشن اـد گـكننفمصرات نظرای عرصه مهمي برت، تبلیغا

نیکي مي ولکترن ااـهده ـبن اـهت دخط( باشد. تبلیغارج از )خا 1فلاينن آجهان در اـهده ـبن هات دتباطااز ارمدتر رآتي كاح

د. اين مساله سبب نظر گرفته شوی درايبرـسی اـنسل جديد فضدر درون شخصي سنتي  بینت تباطای ارند به منزله اتو

بازاريابي دهان به دهان و كیفیت الکترونیک بر پشتیباني تصمیم در حوزه  گرديده است تا تحقیق حاضر با هدف بررسي تاثیر

 بازارهای الکترونیک بانک ملي شهر گرگان طراحي و اجرا گردد.

=تي( و كیفیت الکترونیک 001/3=تاثیر؛ 326/0بازاريابي دهان به دهان بر پشتیباني تصمیم )نتايج پژوهش حاضر نشان داد كه 

، خلاصه از نتايج مربوط به مدل پژوهش 1جدول شماره =تي( تاثیر معناداری دارد. 533/5= تاثیر؛ 586/0بر پشتیباني تصمیم )

طريق ساير منابع مانند ت از اـتباطاز ارؤثرتر ـمن هادبه ن هات دتباطا، ارستن داده اهشها نشاوپژرا به نمايش گذاشته است. 

د ـهدي ـه مـئی را ارامعتبرای مقايسهت طلاعااكه ه دـشر درك ين طوا اير؛ زستاگهيها آنامه يا روزمطالب مهم ی توصیهها

( در 2021كرسووا )(.  1400؛ حسن پور، 1394؛ بیگي و ابراهیمي، 2012؛ جلیلوند و صامعي، 2019)ايسماگیلوا و همکاران، 

تطبیقي تعامل برند،  قصد كنند؟ مطالعه بوك يا تويیتر: كدام يک بهتر تعامل ميتحقیق خود كه با هدف اينستاگرام، فیس

خريد و تجارت اجتماعي انجام گرفت؛ مشخص نمودند كه بهره گیری از فضای مجازی مي تواند ضمن بهبود برند نام تجاری؛ 

( در تحقیق خود كه با عنوان 2017) 2سبب ايجاد قصد خريد و همچنین بهبود تجارت اجتماعي گردد.  ترهو و جالکالا

انجام گرفت، پس از بررسي مديران فروش شركت های  "مفهوم، سنجش و ارتباط آن با عملکرد  بازاريابي مرجع مشتری:"

                                                           
1 -Aflayn 
2 -Terho and Jalkala 
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تجاری پي بردند كه بازاريابي مرجع فروش به همراه ارانه محصولات نوآورانه و پیچیده مي تواند در میزان فروش شركت ها 

( در تحقیق خود كه با هدف 2017و همکاران ) 1يبالاج تاثیر داشته باشد و سبب ايجاد عملکرد مناسب تر شركت ها گردد.

بررسي نقش بازاريابي دهان به دهان بر كیفیت انجام گرفت، پس از بررسي های خود پي بردند كه بازاريابي دهان به دهان مي 

ه با ( در تحقیقي ك2019شیخ و همکاران ) تواند ضمن بهبود كیفیت در شركت ها سبب افزايش رضايت مندی مشتريان گردد.

هدف تأثیر ساختارهای تجارت اجتماعي و حمايت اجتماعي بر اهداف تجارت اجتماعي فناوری اطلاعات و مردم انجام شد؛ 

اشاره داشتند كه تجارت اجتماعي و حمايت اجتماعي سبب بهبود وضعیت فناوری اطلاعات و ارتباطات؛ سبب ارتقا نام تجاری 

 مي گردد.

)اوزدمیر و  تـسامؤثر ن دگاـكننف رـط مصـتوسل منفي بر قصد خريد يک برند يا محصوو مثبت ن هادبه ن هات دتبلیغا

از معتبرتر ن هادبهن هاد تتباطاارطريق از يابي زار(. با2018و وو و لي،  2016؛ تانگ، 2006؛ سالمینن و مولر، 2016همکاران، 

نند يا اميخو، يبینندگاني مزربای گهي هادر آيي كه به چیزهااد فراصد رده درتنها چهان ست چوايابي زاربای ساير تکنیک ها

يا ل حصوه مـكد وـخن رااـا همکـين تاـساده، دوانوـه خـباد فراز اصد د درنو، ين كهاميكنند. جالبتر د عتما، انوندـمي ش

 ظر مي رسدرد. به ناند دجون وناای آبرائید ين تدر انند كه منافعي دانها مي ن آند چود دارعتما، امي كنندائید ترا خدمتي 

در محیط  م گیریبازاريابي دهان به دهان و كیفیت الکترونیک سبب گرديده است تا زمینه فني در جهت ارتقا كیفیت تصمی

زمینه  ته است تاتوانس های مختلفي از جمله محیط بانک ها ايجاد گردد. از طرفي بازاريابي دهان به دهان و كیفیت الکترونیک

 با بهبود ردد تاگي فني از تصمیم گیری را فراهم نمايد. با توجه به نتايج تحقیق حاضر پیشنهاد مي جهت ارتقا پشتیبان

يج جه به نتابا تو زيرساخت های فناوری اطلعاات و ارتباطات؛ شرايطي جهت ارتقا پشتیباني تصمیم را فراهم نمود. همچنین

ا فضای باركرد نیک بر حسب توانايي های افراد از منظر كتحقیق حاضر پیشنهاد مي گردد تا با شکل گیری خدمات الکترو

 سايبری؛ شرايطي جهت بهبود كیفیت الکترونیک را فراهم نمود.
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