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بررسی رابطه بین کیفیت خدمات الکترونیکی، کیفیت درک شده با رضایت 

مشتریان )مطالعه موردی : مشتریان شبکه های بازار یابی)نتورک 

 مارکتینگ( در استان خراسان رضوی(

 

  ایمان شادمند قانع
  ن. کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، واحد نیشابور، دانشگاه آزاد اسلامی نیشابور،ایرا1

------------------------------------------------------------ 

 چکیده
 جامعه. کندمی بررسی را معلم بیمه مشتریان رضایتمندی با  شرکت رفتاری عوامل بین رابطه حاضر پژوهش

 ادهاستف با بودن، نامحدود دلیل به که باشند می معلم بیمه شرکت های مشتری و کارکنان تحقیق این آماری

 .باشدمی 6031 سال بررسی مورد دوره. شد گرفته نظر در نفر 053 آماری نمونه تعداد مورگان جدول از

 رابطه مشتریان رضایتمندی با سازمان ومدیران کارکنان ویژگی دهد که بیننتایج حاصل از پژوهش نشان می

دارد و همچنین  وجود دار معنی رابطه مشتریان رضایتمندی با سازمانی فرهنگ بین دارد، وجود دار معنی

 دارد.  وجود دار معنی رابطه مشتریان رضایتمندی با انسانی نیروی آموزش بین

 

 بیمه معلم -رضایتمندی -عوامل رفتاری واژگان کلیدی:
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 مقدمه

جود آمده، تغییرات در سال های اخیر به دلیل تغییرو تحولات عمده ای که در زمینه های فناوری و توسعه ی ارتباطات به و

چشمگیری داشته است .گسترش ارتباطات الکترونیکی و دسترسی تعداد زیادی از مردم جهان به شبکه ی اینترنت، بستری مناسب  

را برای برقراری مداورات تجاری و اقتصادی فراهم نموده است این امر موجب افزایش رقابت در بازار شده است و ارائه خدمات 

ونیک  را به همراه داشته است. با شدت گرفتن رقابت بین شرکت ها در مشتریان برای محصولات و خدمتشان و بانکداری الکتر

همچنین افزایش قدرت مشتری در دنیای رقابتی امروز، شرکت ها نه تنها باید به دنبال جذب مشتریان جدید باشند ،بلکه حفظ و 

( یکی از 6080آنان را نیز باید مورد توجه قرار دهند)روستا و همکاران ؛ نگهداری مشتریان قبلی و برقراری روابطی مستحکم با

عوامل مهم موفقیت شرکتها اهمیت مشتری و توانایی در ارائه ی خدماتی با کیفیت و سرعت مناسب است تا بتوانند رضایت 

رای جذب و حفظ مشتری ،استفاده از مشتریان خود را تامین و بیشتر سازند ، از این رو بسیاری از سازمان های موفق امروزی ب

فناوری های نوین برای ارائه خدمات  الکترونیکی را سرلوحه ی کار خود قرار دارند .ارائه خدمات به مشتریان با کیفیت عالی و به 

ت .کیفیت خدمات رابطه ی نزدیکی با رضای6(2332طور مستمر، موجب ایجاد مزیت های رقابتی برای شرکت می شود )هسلینک ؛

و بهبود کیفیت خدمات احتمال رضایت مندی مشتریان را افزایش می  2(6333مشتریان در شرکتهای بازار یابی داشته )اوکیران ؛

دهد که منجر به نتایج رفتاری مانند تعهد ،میل به ماندن ،رضایت و ایجاد پیوندی دوسویه میان ارائه دهنده ی خدمت و مشتری، 

 .0(2335شکالات در ارائه ی خدمات و تبلیغات مثبت در مورد شرکتها میگردد)آراسلی ؛افزایش تحمل مشتری نسبت به ا

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات الکترونیکی، کیفیت در شرکتها، در این تحقیق  کیفیت خدمات الکترونیکی.با توجه به اهمیت 

)نتورک مارکتینگ( در استان خراسان درک شده با رضایت مشتریان )مطالعه موردی : مشتریان شبکه های بازار یابی

 شود.پرداخته میرضوی(

 بیان مساله

نقش بسیار مهمی در شرکتهای بازار یابی ایفا می کند واین مهم در حوزه ی ادبیات بازاریابی  کیفیت خدمات الکترونیکیامروزه 

موجب تغییر رفتار مصرف کننده و نحوه ی  .  رشد خدمات بر پایه ی اینترنت2(2332اخیرا مورد توجه قرار گرفته است ) آکینچی،

. در دنیای رقابتی امروز ارائه ی خدمات با کیفیت بالا یک 5(2335تعامل آن ها با ارائه دهندگان خدمت شده است)بروس هوو لین،

 .  1(6330عامل کلیدی برای شرکتهای خدماتی می باشد)راست و زاهوریک،

سازی بهینه ی همه ی فعالیت های یک بانک از طریق به کارگیری فناوری اطلاعات  در واقع یکپارچه کیفیت خدمات الکترونیکی

 . 7(2335است که امکان ارائه کلیه ی خدمات مورد نیاز مشتریان را فراهم می کند)واتمن و بلونت و کاستلمن 

( . زیتهامل و همکاران کیفیت 6087ارائه ی خدمات الکترونیک با کیفیت برای بازاریابان یک راهبرد مهم است)زاهدی و بی نیاز،

خدمات الکترونیکی را به عنوان دامنه ای تعریف می کنند که وب سایت بر طبق آن سبب تسهیل خرید موثر و کارآمد ، خریداری 

 .8(2333و تحویل محصولات و خدمات می گردد )زیتهامل وهمکاران ، 
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به عنوان ارزیابی و قضاوت مصرف کننده از برتری و کیفیت خدمات  کیفیت خدمات الکترونیکی می تواند3( 2330از نظر سانتوس )

 الکترونیکی عرضه شده در بازار مجازی تعریف شود.

شرکت های الکترونیکی برای موفیت در محیط الکترونیکی، باید بتوانند از طریق توسعه ی استراتژی های تمایز سازی مناسب ، از  

در چنین استراتژی ای تمرکز بر خدمات و روابطی است که نشان از توجه شرکت به  خود محافظت کنند، یکی از اجزای اصلی

 .  63(2335مشتریان دارد )اسمیت،

در واقع نقش مشتری در شرکت ها و سازمان ها سبب تاثیر مستقیمی می شود  که بر رشد و بقای سازمان در بازار رقابت می  

سبب گردید تا امروز از نظر فلسفی لزوم کسب رضایت  مشتری درک و پذیرفته گذارند و نیز کسب منافعی که برای ایشان دارد 

شود و کلیه ی واحد های سازمانی گرایش به مشتری داشته باشند و سمت وسوی همه ی آنها مشتری و جلب رضایت او باشد 

 ( .  6036)رنجبران وهمکاران، 

.رضایت مشتریان میزان مطلوبیتی است که مشتری به 66( 3323رضایت نقش اساسی در خدمت ایفا می کند)ادواردسن و جون ،

خاطر ویژگی های مختلف کالا و یا خدمت کسب می کنند و منبع سودآوری برای ادامه ی فعالیت های سازمان است )اراسلی و 

 . 62(2335همکاران،

می کند که سازمان ها به منظور  جهت تامین رضایت مشتری باید به خواسته ها و نیاز های آنها توجه شود. مک کنا پیشنهاد

دستیابی به مشتریانی راضی، باید بررسی های بازار، تبلیغات و ترویج ها را فراموش کرده و بر توسعه ی نیاز های مناسب تاکید 

اط شده نماید تا بتواند با ارائه ی خدمات و محصولات مناسب نیاز مشتری را تامین کند.مشتری باید بتواند از طریق کیفیت استنب

 کالا و خدمات به رضایت حقیقی دست یابند.

در حقیقت رضایت، حاصل قضاوت مشتری در خصوص این مسئله است که تا چه حد ویژگی یک محصول یا خدمت، قادر به تامین 

 انتظارات مشتری در سطح مطلوب می باشد.

بالاتر کیفیت خدمات به سطوح بالاتری از رضایت پژوهشگران به طور کلی توافق دارند که در بازار های رقابتی امروز، سطوح 

و افزایش رضایتمندی مشتری 60(2337مشتری ،ارزش درک شده ی بیشتر و تمایلات رفتاری مثبت منجر می شود .)هان و ریو ،

 موجب کاهش حساسیت مشتریان نسبت به قیمت، کاهش هزینه های بازار یابی و افزایش اثر بخشی تبلیغات شفاهی و شهرت می

 (6088گردد. )منصوری و برادران کاظم زاده،

با توجه به نیات رفتاری متاثر از کیفیت خدمات الکترونیکی و رضایت ،تبلیغات شفاهی به عنوان یکی از رایج ترین متغیر های به 

ت خدمات بالا دریافتند که وقتی ادراکات مصرف کنندگان از کیفی 62(6337کار رفته مطرح می گردد. پاراسورامون و همکاران )

باشد ،آن ها شرکت را به سایرین پیشنهاد می کنند.تبلیغات شفاهی در بخش های خدماتی از اهمیت بالایی برخوردار است. در 

مقایسه با بازار کالا ،خدمات بر خلاف کالا ،ناملموس بوده و مصرف کننده با تکیه بر این نوع تبلیغات در تلاش است تا سطح ریسک 

 65(2335که اغلب در خرید بخش خدمات وجود دارد را کاهش دهد .)براون ،عدم اطمینانی 
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تبلیغات نوعی ارتباطات غیررسمی در مورد ویژگی های یک کسب و کار یا یک خدمت در جامعه است وبرای  تاثیر گذاری بر عقاید 

.تبلیغات ، انتقال  61(2337دارد )اسوینی ،سایر افراد برای سازمان های عرضه کننده ی کالا و خدمات منافع قابل توجهی را در پی 

غیر رسمی اطلاعات مربوط به خرید و مصرف مشتریان می باشد و تبلیغات شفاهی مثبت ، نوعی از تبلیغات شفاهی است که 

ر یابی (. شرکت های خدماتی در تلاش اند تا برنامه های بازا2335مصرف کننده را به انتخاب برند تشویق می کند )بال  وهمکاران ،

اگر مشتری درک خوبی از کیفیت بالا  67(2332موثرتری را پیاده کنند تا موجب ترغیب تبلیغات  شفاهی مثبت شود .)رتیز و چیو ،

 خدمات الکترونیک  در بانک ها داشته باشد .

شفاهی میشود  کیفیت درک شده متغیر دیگری است که در صورت بالا بودن کیفیت خدمات اکترونیکی موجب رضایت  و تبلیغات

. برخی 68(6331؛ بجو،6337.کیفیت درک شده عبارتند از :میزان انطباق بین عملکرد درک شده و انتظارات مشتری است )اتهیامان،

. ارزش درک شده به 63( 6337برخی دیگر از پژوهشگران کیفیت درک شده را نتیجه ی رضایت می دانند ) آندریزن و لیندستاد ،

.در واقع کیفیت درک شده  23(6336و دادز ،2333فیت درک شده تحت تاثیر قرار بگیرد .)کرونین،طور مثبت می تواند توسط کی

.کیفیت درک شده نتیجه ی فرآیند ارزیابی 26(6388قضاوت مشتری درباره ی فوق العاده یا عالی بودن یک خدمت است )زیثمل، 

 است که بین انتظارات خود از خدمت و خدمت درک شده انجام می شود. 

ساله ی اصلی در این تحقیق این می باشد که با وجود اپراتور های جدید ،شرکت های ارایه دهنده ی خدمات الکترونیکی بایستی م

در ارائه ی خدمات با کیفبت تلاش کنند و از رقبای خود پیشی بگیرند تا اینکه بخش عظیمی از بازار خود را ازدست ندهند و توان 

 تی به دست آورند.رقابت با یکدیگر را  به راح

این پژوهش به بررسی همزمان متغیرهای کیفیت خدمات الکترونیکی ، کیفیت درک شده ، رضایت می پردازد که تا کنون این کار 

 توسط هیچ محققی در جامعه ی آماری مورد نظر صورت نگرفته است.

 ده با رضایت مشتریان رابطه ای وجود دارد؟آیا بین کیفیت خدمات الکترونیکی ،کیفیت درک شحال این سوال پیش می آید که 

 ضرورت و اهمیت تحقیق

توسعه ی کاربرد فناوری اطلاعات در بخش های مختلف به ویژه در شرکتهای بازاریابی ، حاصل قابلیت های فناوری اطلاعات 

سیستم های خدمات  است.از دلایل عمده ی توسعه ی کاربرد فناوری اطلاعات در شرکتها می توان به سهولت استفاده از

الکترونیک ، کاهش هزینه ی دریافت خدمات اشاره نمود. ماهیت پیچیده ی خدمات از یک سو و افزایش سهم بخش خدمات در 

صنایع،باعث افزایش نیاز به ارتقا کیفیت در شرکت هایی شده است که به دنبال بهبود عملکرد های مالی و جذب مشتریان در 

 .22(2330انگ لو وهاو ،محیط رقابتی می باشد. )و

شرکتها با ارائه مزایای متنوع و خدمات رقابتی و تجدید ساختار خدمتشان به سوی استفاده از تکنولوزی سریع و در  جهت برآورده 

کردن نیاز های در حال تغیّر مشتریان ،در حال گسترش یافتن از میان مرز ها هستند .محیط بسیار رقابتی و به سرعت در حال 
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که  شرکتها مجبور به فعالیت در آنها هستند آن ها را به سوی تجدید نظر در نگرشان به سوی رضایت مشتری وبهینه سازی  تغیّری

 .20(2335کیفیت خدمات سوق می دهند .)اراسلی و همکاران ،

ان شرکت ها به منظور شرکتها در همه جا خدماتی مشابه و با هزینه های یکسان را به مشتریان عرضه می دارند ، بنابراین مدیر 

(.بسیاری از 2363متمایز نمودن خدمات خود از دیگرشرکت ها به دنبال افزایش کیفیت خدمات می باشند. ) طالبی و همکاران 

شرکت ها به این نکته پی برده اند که ارائه مستمر خدماتی با کیفیت برتر نسبت به رقبا می تواند  مزیت رقابتی نیرومندی را به 

ورد و تمام اموری که امروزه آنها را بازاریابی مجازی اطلاق می کنیم در جهت دستیابی به کیفیت خدمات برتر انجام ارمغان آ

 .22(2332پذیرفته است ، لذا می توان از کیفیت خدمات به عنوان مغز افزار عملیات بازاریابی نام برد.)اتیامان و اون ،

ه این شرکتها ها به ارائه خدمات به صورت الکترونیکی روی آورند و با ارائه ی چالش های پیش روی شرکتهای مجازی منجر شده ک

خدمات و محصولات خود از طریق آن ، تلاش می کنند نیاز های خود مشتری را درک کنند و هرروز بهتر و بیشتر به کیفیت 

. بازاریابی 25(2337و ایان و رستیک ، 2330،و هانگ  2332خدمات خود از طریق بازاریابی الکترونیک بیافزایند )اسمیت و والتر ،

الکترونیک در واقع حذف دو قید مکان و زمان از خدمات بانکی می باشد و با ارائه خدمات بازاریابی الکترونیک این عوامل کم کم 

در محیط  دست به دست فراموشی سپرده می شوند .اکنون شرکتها به این نتیجه رسیدند که در واقع توجه به کیفیت رمز بقا

 21(2330رقابتی سازمانهاست است .)وانگ و همکاران ،

به هر حال رشد روز افزون اینترنت به عنوان یک تسهیل کننده سریع و کم هزینه برای مبادلات مصرف کنندگان و کسب و کار  

ند که مشتریان خدمات اهمیت و ضرورت مشتری را افزایش داده است و سایت ها باید طوری طراحی شوند و خدمات را ارائه ده

 (2362اینترنتی را به سوی خود جذب کنند )زاهدی و همکاران ،

تا زمانی که متصدیان امور الکترونیکی شرکتها  نتوانند خدمات مطلوبی به مشتریان ارائه دهند و به نحو شایسته ای آنها را برای 

یان از خدمات نوینی که دریافت می کنند ،رضایت داشته دریافت خدمات بهتر راهنمایی کنند ،نمی توان انتظار داشت که مشتر

 (6087باشند .)ثریایی و همکاران ،

معتقد است که کیفیت خدمات الکترونیکی نه تنها باعث جذابیت ، وفاداری و تبلیغات شفاهی مثبت می شود  27(2330جسیکا )

 میگردد.،بلکه باعث حداکثر شدن مزیت های رقابتی تجارت الکترونیکی سازمان نیز 

در هر دو محیط بر خط و برون خط ، بازار یابان با چالش هایی برای شناسایی عواملی که باعث رضایت مشتریان می شود و درک 

روابط بین رضایت و پیامد های مانند حفظ و تبلیغات دهان به دهان رو به رو هستند. مشتریان در زمینه ی استفاده از خدمات 

را با یکدیگر در میان می گذارند،چنانجه این تجربیات نامطلوب باشند شرکت نه تنها در جذب مشتری الکترونیکی تجربیات خود 

 جدید دچار مشکل می شود بلکه مشتریان فعلی نیز دچار تردید در ادامه ی همکاری با شرکت مربوطه می شوند .

 سوی از شده درک کیفیت الکترونیکی، خدمات مینهز در کیفیت بحث به کمی توجه حال به تا ایران کشور در که این به توجه با

 این از هدف موضوع، این بالای اهمیت و فوق نکات و مطالب به توجه با و است شده الکترونیکی تجارت رضایت در و مشتری

 این. باشد می مفهومی مدل یک ارائه طریق رضایت از و شده درک الکترونیک، کیفیت خدمات کیفیت بین رابطه بررسی پژوهش

                                                           
23 arasli et al  

24 athiyaman  

25 esmith , walter & hang &ayan , restik  

26 wang et al  

27 jesica 
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 راجع علمی مدارک و داده قرار بررسی مورد را کلی مفهوم آنلاین، مشتریان کمی مطالعات نتایج و علمی ادبیات بر مروری با تحقیق

 دهد. می ارائه رضایت مشتریان را روی بر تاثیراتش به

 پیشینه تحقیق

ه از وب سایت در افزایش سطح وفاداری ( تحقیقی با عنوان بررسی تاثیر رضایت و سهولت استفاد6033رنگریز و کرمی )-6

 مشتریان و تبلیغات دهان به دهان مثبت در خدمات بانکداری الکترونیک )مطالعه موردی :بانک ملت استان زنجان(

نتایج به دست آورده نشان داد که قابلیت استفاده از وب سایت بانک ملت تاثیر مثبت ومعناداری بر رضایت مشتری دارد و همچنین 

ج نشانگر این بود که رضایت مشتری از بانکداری اینترنتی، وفاداری و تبلیغات دهان به دهان آن ها را به طور مستقیم تحت نتای

 تاثیر قرار می دهند .

( تحقیقی با عنوان بررسی تاثیر معاملات مشتری با مشتری با رضایت ،وفاداری و 6032دکتر نیلوفر ایمان خان و همکاران )-2

هی )مطاله موردی:دفاتر خدمات مسافرتی و جهان گردی شهر سمنان( به این نتیجه رسیدند که بین رضایت  از تبلیغات شفا

 شرکت خدماتی با تبلیغات شفاهی در مورد شرکت رابطه ی مثبت و معناداری وجود دارد.

ان در صنعت هتلداری انجام توسط داوود فیض و همکاران با عنوان کیفیت خدمات و رضایت مشتری 6033در تحقیقی در سال -0

شده است. نتایج تحقیق نشان می دهد که در مجموع کیفیت خدمات هتل های شهر مشهد در حد قابل قبولی قرار دارد و 

مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده راضی هستند.بین دیدگاه مشتریان، مدیران و کارشناسان تفاوت وجود دارد ،همچنین آمیخته 

 دارای کمترین اهمیت است.« قیمت»شترین اهمیت و آمیخته دارای بی«مکان»

در تحقیقی به عنوان تحلیل رابطه بین ارزش درک شده، کیفیت درک شده، رضایت  6036بهرام رنجبریان و همکاران در سال  -2

طور مستقیم و  مشتری و قصد خرید مجدد در فروشگاه های زنجیره ای تهران به این نتایج دست یافتند که رضایت مشتری به

معنی داری تحت دو متغیر کیفیت درک شده و ارزش درک شده قرار می گیرد،بنابراین وقتی مشتریان کیفیت و ارزش بالاتر 

 خدمات فروشگاه های زنجیره ای را دریافت می کند رضایت آن ها بالاتر خواهد بود.

یت خدمات  و رضایت مشتریان در مشتریان بانک های مصر به تحقیقی تحت عنوان بررسی ابعاد کف 2360آل صغیر و همکاران  -1

عامل اصلی  2پرداختند.نتایج این تحقیق که بر اساس آنالیز های داده های جمع آوری شده در بانک های مصر نشان می دهدکه 

همدلی و تضمین در ارزیابی کیفیت خدمات در خدمات بانکی موثر می باشند که این عوامل شامل قابلیت اعتماد، پاسخگویی، 

خدمات به عنوان فاکتور اصلی از نظر مشتریان به دست آمد. نتایج این تحقیق از آنجا مهم است که به مدیران بانکی این کمک را 

 می کند که فهم مناسبی از ابعاد کیفیت خدمات را برای به دست آوردن مشتریان راضی تر استفاده نمایند .

قیقی به عنوان بررسی ابعاد کیفیت درک شده بر رضایتمندی، اعتماد، وفاداری و تبلیغات ( در تح2363کیسیم وهمکاران ) -2

شفاهی مثبت انجام دادند و به این نتیجه رسیدند که کیفیت خدمات درک شده روی رضایت مندی و و تبلیغات شفاهی تاثیر 

 مستقیم و مثبت دارد.

تبلیغات شفاهی بر تصمیم گردشگران برای سفر به مقصد های علمی  ( در تحقیقی با عنوان تاثیر2362جلیلوند وسمیعی ) -0

اصفهان به عنوان یک مقصد توریستی در ایران ؛ نشان دادند که رضایت گردشگران از یک مقصد گردشگری تاثیر قابل توجه و 

 مثبتی بر تبلیغات شفاهی گردشکران پس از بازگشت به کشور مبدا خود را دارد .

( به 2338بررسی تاثیر کیفیت وب سایت بر رضایت مشتری و قصد خرید پرداخته است. بای و همکاران )( به 2338ون ) -2

بررسی تاثیر کیفیت وب سایت بر رضایتمندی مشتری و قصد خرید پرداخته بودند.نتایج بررسی نشان داد که کیفیت وب سایت 

 اثیر مثبت و مستقیم بر قصد خرید دارد.تاثیر مستقیم و مثبت بر رضایت مشتری دارد و رضایت مشتری نیز ت
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کیفیت خدمات به مشتریان در صنعت بانکداری یونان؛مدیریت کیفیت  "( در تحقیقی تحت عنوان2335اراسلی و همکاران ) -5

ر انجام دادند ،رضایت مندی کلی مشتری را به عنوان متغیر مستقل و تاثیر گذار بر تبیغات شفاهی مثبت دانستند و ب  "خدمات 

اساس یافته های تحقیق رضایت مندی کلی مشتری از خدمات ارایه شده در بانک ها اثر مستقیمی بر تبلیغات شفاهی مثبت بر 

 .جای می گذارد

 فرضیات تحقیق

 بین کیفیت خدمات الکترونیکی با رضایت مشتریان رابطه معناداری وجود دارد.  -6

 عناداری وجود دارد.بین کیفیت درک شده و رضایت مشتریان رابطه م -2

 روش تحقیق 

 مشکل و معضل یک به دادن پاسخ برای کاربردی تلاشی تحقیقاین تحقیق از نظر ماهیت و اهداف از نوع تحقیقات کاربردی است. 

د . و از نظر نحوه گردآوری داده ها توصیفی از نوع پیمایشی می باش(32 :6082)خاکی،  دارد وجود واقعیت دنیای در که است علمی

و به لحاظ این که فرضیه های بکار گرفته شده بصورت رابطه ای یا همبستگی هستند که طی آن رابطه و جهت همبستگی بین 

 متغیرها مورد بررسی قرار می گیرند، لذا روش تحقیق از نوع توصیفی / پیمایشی و همبستگی می باشد.

 ها جمع آوری داده 

در این تحقیق با توجه به موضوع مورد بررسی و روش  ای و میدانی انجام شده است.هروش گردآوری اطلاعات به دو روش کتابخان

تحقیقی که پیمایشی است از پرسشنامه به عنـوان ابزار تحقیق استفاده می شود. در این پژوهش برای سنجش متغیرهای پژوهش 

زیتهامل و  از پرسشنامه استاندارد ونیکیکیفیت خدمات الکتر سنجش یبرااز پرسشنامه های استاندارد استفاده شده است. 

و برای سنجش رضایت (2330.)هیلییر و همکاران؛( و برای سنجش کیفیت درک شده از پرسشنامه استاندارد2338همکاران )

 ( استفاده خواهد شد..6383مشتریان از پرسشنامه استاندارد)رابینز،

 جامعه ونمونه و روش نمونه گیری 

 متوجه ممکن است تحقیق دلیل، موضوع این شود. به می انجام آماری جامعه یک در پدیده یک ختشنا هدف با علمی تحقیق

 جامعه در گذار تأثیر عوامل واکنشی و و کنش صفات متغیرها، بین اینکه روابط یا باشد آن متغیرهای و کارکردها ها، ویژگی و صفات

 ها آن دربارة به تحقیق خواهد می محقق که اشاره دارد چیزهایی یا وقایع ،افراد گروه کل به آماری جامعه قرار دهد. مطالعه مورد را

  (.6087سارو خانی،) بپردازد

که به تعداد نامحدود مشتریان شبکه های بازار یابی)نتورک مارکتینگ( در استان خراسان رضوی در این تحقیق کلیه  جامعه آماری

نفر بر  082به تعداد ای بازار یابی)نتورک مارکتینگ( در استان خراسان رضوی مشتریان شبکه هباشند.نمونه آماری این تحقیق می

 اساس جدول مورگان می باشند. و روش نمونه گیری به روش تصادفی ساده می باشد. 

 آزمون فرضیه ها  

 وجود دارد. یرابطه معنادار انیمشتر تیبا رضا یکیخدمات الکترون تیفیکبین آزمون فرضیه اول : 

0H : دارد.نوجود  یرابطه معنادار انیمشتر تیبا رضا یکیخدمات الکترون تیفیک نبی 

1H  :کیفیت خدمات الکترونیکی با رضایت مشتریان رابطه معناداری وجود دارد بین 
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 انیمشتر تیبا رضا یکیخدمات الکترون تیفیکبین   ( نتایج آزمون همبستگی پیرسون6جدول )

متغیر        متغیر مستقل                  

 وابسته
 رضایت مشتریان

  یکیخدمات الکترون تیفیک
 حجم نمونه سطح معناداری       ضریب همبستگی پیرسون

156/3* 333/3  082 

 معنادار است 35/3*.همبستگی در سطح خطای 

 

کی از معیارهای مورد ی ضریب همبستگیاستفاده می شود.  پیرسون به منظور بررسی رابطه بین دو متغیر از ضریب همبستگی

 . این ضریب می باشدرابطه و نوع رابطه )مستقیم یا معکوس(  قدرت یا درجه و بیانگر  استفاده در تعیین همبستگی دو متغیر است

 .صفر استبا  عدم وجود رابطه بین دو متغیر، برابر  صورت و در قرار دارد  -6تا  6در بازه   

 35در سطح %کیفیت خدمات الکترونیکی با رضایت مشتریان (، بین 6( در جدول )ونپیرسبر اساس نتایج آزمون همبستگی )

و  رد   0H(  وجود دارد. بنابراین  فرضیه ضریب همبستگی > 3رابطه معنادار  و مستقیمی )سطح معناداری (  < 35/3اطمینان )

کیفیت خدمات همبستگی بین متغیر مستقل )می شود .یعنی فرضیه اصلی اول تحقیق تایید می شود و ضریب پذیرفته  1Hفرضیه 

  می باشد. (156/3)  (کیفیت خدمات الکترونیکی با رضایت مشتریان( و متغیر وابسته )الکترونیکی

 فرضیه اصلی دوم  آزمون

 بین کیفیت درک شده و رضایت مشتریان رابطه معناداری وجود دارد. آزمون فرضیه اصلی دوم : 

0H : و رضایت مشتریان رابطه معناداری وجود ندارد.کیفیت درک شده  بین 

1H  :کیفیت درک شده و رضایت مشتریان رابطه معناداری وجود دارد. بین 

 کیفیت درک شده و رضایت مشتریان بین ( نتایج آزمون همبستگی پیرسون2جدول )

متغیر مستقل                         متغیر 

 وابسته
 رضایت مشتریان

  کیفیت درک شده
 حجم نمونه سطح معناداری       ضریب همبستگی پیرسون

535/3* 333/3  082 

 معنادار است 35/3*.همبستگی در سطح خطای 

 35/3اطمینان ) 35در سطح %کیفیت درک شده و رضایت مشتریان (، بین 2( در جدول)پیرسونبر اساس نتایج آزمون همبستگی)

 1Hو  فرضیه رد   0H(  وجود دارد. بنابراین  فرضیه ضریب همبستگی > 3یمی )رابطه معنادار  و مستقسطح معناداری (  <

( ومتغیر کیفیت درک شدهمی شود .یعنی فرضیه اصلی دوم تحقیق تایید می شود و ضریب همبستگی بین متغیرمستقل )پذیرفته 

 می باشد. (535/3)  (رضایت مشتریانوابسته )

شده و ارتباط  کیفیت خدمات الکترونیکی و  کیفیت درک ه بینچند گان (: نتایج آزمون رگرسیون0جدول )

 آن با رضایت مشتریان

واتسون  -آزمون دوربین  انحراف استاندارد ضریب تعیین اصلاح شده ضریب تعیین  

.807 .793 .438 1.988 
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قرار دارد ،  5/2تا  5/6دوده واتسون در مح -می باشد و آماره دوربین  3/ 730(  ضریب تعیین اصلاح شده   0بر اساس جدول )

بنابراین فرضیه استقلال خطاها تایید می شود )یعنی میتوان ازرگرسیون استفاده کرد( و با توجه به ضریب تعیین اصلاح شده، 

را پیش  رضایت مشتریاندرصد از تغییرات  متغیر  0/73 می توانندکیفیت خدمات الکترونیکی و  کیفیت درک شده میزان توجه به 

 نی نمایند.بی

 کیفیت خدمات الکترونیکی و  کیفیت درک شده و ارتباط آن با رضایت مشتریانبین  ( نتایج آزمون واریانس2جدول )

 سطح معناداری F آماره میانگین مربعات درجه آزادی مجموع مربعات مدل

 10.897 3 76.280 رگرسیونی
56.924 

 
.000b 

 
 191. 381 18.186 باقیمانده

  384 94.466 کل

 میانگین مربعات بر رگرسیونی میانگین مربعات)نشان دهنده شدت تاثیر است(که از تقسیم   F( مقدار 2با توجه به جدول)

معنی دار گردیده و این سطح از   333/3در سطح  0است، که این مقدار با درجه آزادی  322/51با  باقیمانده بدست می آید برابر

کیفیت خدمات الکترونیکی و  کیفیت درک شده و ارتباط آن با رضایت بین  براین نتیجه می گیریم کهکمتر می باشد. بنا 35/3

 .ارتباط معناداری وجود دارد مشتریان

 بحث و نتیجه گیری تحقیق

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات الکترونیکی، کیفیت درک شده با رضایت مشتریان )مطالعه طور کلی هدف تحقیق حاضر، به

نامه باشد که با استفاده از ابزار پرسشمی دی : مشتریان شبکه های بازار یابی)نتورک مارکتینگ( در استان خراسان رضوی(مور

چنین ارتباط بین متغیرهای گونه دخالت یا استنتاج ذهنی توصیف شدند و همها بدون هیچگردید. سپس دادهآوری ها جمعداده

  همبستگی پیمایشی توصیفی، نوع از استفاده مورد تحقیق روش .ی و تجزیه و تحلیل قرار گرفتاصلی تحقیق با یکدیگر مورد بررس

مشتریان شبکه های بازار در این تحقیق کلیه  جامعه آماریشده است. در همین راستا، صورت میدانی اجرا  که به.باشدمی

مشتریان شبکه های نمونه آماری این تحقیق  .باشندمیکه به تعداد نامحدود یابی)نتورک مارکتینگ( در استان خراسان رضوی 

نفر بر اساس جدول مورگان می باشند. و روش نمونه گیری به  082به تعداد بازار یابی)نتورک مارکتینگ( در استان خراسان رضوی 

امل کیفیت خدمات در این پژوهش در بخشهای مختلف به تشریح ادبیات و متغیر های پژوهش که شروش تصادفی ساده می باشد. 

الکترونیکی، کیفیت درک شده با رضایت مشتریان و مدل ها و ویژگی های مرتبط با این متغیر ها و بیان توضیحات متعدد محققین 

 میدانی و ای کتابخانه روش با تحقیق هایداده .در خصوص تحقیق هایی که تا کنون در این مورد انجام شده پرداخته شده است

 ابزار روایی و کرونباخ روش از استفاده با هانامهپرسش پایایی باشد.های استاندارد مینامهپرسش استفاده مورد ابزار و شده گردآوری

-نرم از استفاده باروش آزمونهای همبستگی  از هاداده تحلیل و تجزیه جهت چنین هم. اند گرفته قرار تأیید مورد محتوایی روش با

نتایج نشان داد که بین کیفیت خدمات الکترونیکی، کیفیت درک شده با رضایت مشتریان )مطالعه  .است شده استفاده SPSSار افز

 رابطه معناداری وجود دارد. موردی: مشتریان شبکه های بازار یابی)نتورک مارکتینگ( در استان خراسان رضوی(

دست امده از آزمون رسی قرار می دهد.نتایج بهرا مورد بربین کیفیت خدمات الکترونیکی با رضایت مشتریان : فرضیه اصلی اول

.بنابراین بین کیفیت خدمات الکترونیکی با رضایت مشتریان رابطه معناداری وجود داردهمبستگی پیرسون نشان می دهد که 

یت رضا ،کیفیت خدمات الکترونیکی اطمینان تایید می گردد و موید آن است که در صورت توجه به  %35فرضیه اصلی اول با 

 نیز افزایش خواهد یافت.مشتریان شبکه های بازار یابی)نتورک مارکتینگ( در استان خراسان رضوی،
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دست امده از آزمون همبستگی را مورد بررسی قرار می دهد.نتایج بهبین کیفیت درک شده با رضایت مشتریان : فرضیه اصلی دوم

 %35.بنابراین فرضیه اصلی دوم با یان رابطه معناداری وجود داردبین کیفیت درک شده با رضایت مشترپیرسون نشان می دهد که 

رضایت مشتریان شبکه های بازار  ،کیفیت درک شده مشتریان اطمینان تایید می گردد و موید آن است که در صورت توجه به 

 نیز افزایش خواهد یافت. یابی)نتورک مارکتینگ( در استان خراسان رضوی،

کیفیت خدمات الکترونیکی می تواند به عنوان ارزیابی و قضاوت مصرف کننده از برتری و کیفیت 28( 2330از نظر سانتوس )

خدمات الکترونیکی عرضه شده در بازار مجازی تعریف شود.شرکت های الکترونیکی برای موفیت در محیط الکترونیکی، باید بتوانند 

افظت کنند، یکی از اجزای اصلی در چنین استراتژی ای تمرکز بر از طریق توسعه ی استراتژی های تمایز سازی مناسب، از خود مح

خدمات و روابطی است که نشان از توجه شرکت به مشتریان دارد .در واقع نقش مشتری در شرکت ها و سازمان ها سبب تاثیر 

ایشان دارد سبب گردید تا مستقیمی می شود  که بر رشد و بقای سازمان در بازار رقابت می گذارند و نیز کسب منافعی که برای 

امروز از نظر فلسفی لزوم کسب رضایت  مشتری درک و پذیرفته شود و کلیه ی واحد های سازمانی گرایش به مشتری داشته باشند 

( 2333و سمت وسوی همه ی آنها مشتری و جلب رضایت او باشد.رضایت نقش اساسی در خدمت ایفا می کند)ادواردسن و جون ،
ان میزان مطلوبیتی است که مشتری به خاطر ویژگی های مختلف کالا و یا خدمت کسب می کنند و منبع . رضایت مشتری23

 سودآوری برای ادامه ی فعالیت های سازمان است.جهت تامین رضایت مشتری باید به خواسته ها و نیاز های آنها توجه شود. 

تریانی راضی، باید بررسی های بازار، تبلیغات و ترویج ها را مک کنا پیشنهاد می کند که سازمان ها به منظور دستیابی به مش

فراموش کرده و بر توسعه ی نیاز های مناسب تاکید نماید تا بتواند با ارائه ی خدمات و محصولات مناسب نیاز مشتری را تامین 

 د.کند.مشتری باید بتواند از طریق کیفیت استنباط شده کالا و خدمات به رضایت حقیقی دست یابن

در حقیقت رضایت، حاصل قضاوت مشتری در خصوص این مسئله است که تا چه حد ویژگی یک محصول یا خدمت، قادر به تامین 

انتظارات مشتری در سطح مطلوب می باشد.پژوهشگران به طور کلی توافق دارند که در بازار های رقابتی امروز، سطوح بالاتر کیفیت 

مشتری ،ارزش درک شده ی بیشتر و تمایلات رفتاری مثبت منجر می شود و افزایش خدمات به سطوح بالاتری از رضایت 

رضایتمندی مشتری موجب کاهش حساسیت مشتریان نسبت به قیمت، کاهش هزینه های بازار یابی و افزایش اثر بخشی تبلیغات 

رضایت ،تبلیغات شفاهی به عنوان یکی از شفاهی و شهرت می گردد.با توجه به نیات رفتاری متاثر از کیفیت خدمات الکترونیکی و 

دریافتند که وقتی ادراکات مصرف کنندگان  03(6337رایج ترین متغیر های به کار رفته مطرح می گردد. پاراسورامون و همکاران )

ت بالایی از کیفیت خدمات بالا باشد ،آن ها شرکت را به سایرین پیشنهاد می کنند.تبلیغات شفاهی در بخش های خدماتی از اهمی

برخوردار است. در مقایسه با بازار کالا ،خدمات بر خلاف کالا ،ناملموس بوده و مصرف کننده با تکیه بر این نوع تبلیغات در تلاش 

است تا سطح ریسک عدم اطمینانی که اغلب در خرید بخش خدمات وجود دارد را کاهش دهد.تبلیغات نوعی ارتباطات غیررسمی 

کسب و کار یا یک خدمت در جامعه است وبرای  تاثیر گذاری بر عقاید سایر افراد برای سازمان های  در مورد ویژگی های یک

.تبلیغات ، انتقال غیر رسمی اطلاعات مربوط  06(2337عرضه کننده ی کالا و خدمات منافع قابل توجهی را در پی دارد )اسوینی ،

، نوعی از تبلیغات شفاهی است که مصرف کننده را به انتخاب برند به خرید و مصرف مشتریان می باشد و تبلیغات شفاهی مثبت 

 (. 2335تشویق می کند )بال  وهمکاران ،

                                                           
28 santos 

29 edvardsson john  

30 parasuramon  et al  

31 sweeney 
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شرکت های خدماتی در تلاش اند تا برنامه های بازار یابی موثرتری را پیاده کنند تا موجب ترغیب تبلیغات  شفاهی مثبت شود 

یت بالا خدمات الکترونیک  در بانک ها داشته باشد .کیفیت درک شده اگر مشتری درک خوبی از کیف 02(2332.)رتیز و چیو ،

متغیر دیگری است که در صورت بالا بودن کیفیت خدمات اکترونیکی موجب رضایت  و تبلیغات شفاهی میشود .کیفیت درک شده 

. برخی دیگر از 00(6331؛ بجو، 6337عبارتند از :میزان انطباق بین عملکرد درک شده و انتظارات مشتری است )اتهیامان،

. ارزش درک شده به طور مثبت می 02(6337پژوهشگران کیفیت درک شده را نتیجه ی رضایت می دانند )آندریزن و لیندستاد ،

.در واقع کیفیت درک شده قضاوت مشتری  05(6336و دادز ،2333تواند توسط کیفیت درک شده تحت تاثیر قرار بگیرد .)کرونین،

. کیفیت درک شده نتیجه ی فرآیند ارزیابی است که بین 01(6388یا عالی بودن یک خدمت است )زیثمل،  درباره ی فوق العاده

انتظارات خود از خدمت و خدمت درک شده انجام می شود. مساله ی اصلی در این تحقیق این می باشد که با وجود اپراتور های 

ارائه ی خدمات با کیفبت تلاش کنند و از رقبای خود پیشی  جدید ،شرکت های ارایه دهنده ی خدمات الکترونیکی بایستی در

بگیرند تا اینکه بخش عظیمی از بازار خود را ازدست ندهند و توان رقابت با یکدیگر را  به راحتی به دست آورند.این پژوهش به 

نون این کار توسط هیچ بررسی همزمان متغیرهای کیفیت خدمات الکترونیکی ، کیفیت درک شده ، رضایت می پردازد که تا ک

نتایج نشان داد که بین کیفیت خدمات الکترونیکی، کیفیت درک شده با محققی در جامعه ی آماری مورد نظر صورت نگرفته بود.

رابطه معناداری  رضایت مشتریان )مطالعه موردی: مشتریان شبکه های بازاریابی )نتورک مارکتینگ( در استان خراسان رضوی(

 وجود دارد.

 نهاداتپیش

را مورد بررسی قرار می بین کیفیت خدمات الکترونیکی با رضایت مشتریان : پیشنهادات حاصل از نتایج فرضیه اصلی اول 

بین کیفیت خدمات الکترونیکی با رضایت مشتریان رابطه دست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که دهد.نتایج به

 مورد عملکردی و فنی بعد دو از آن کیفیت و شودمی ارائه فروشنده و خریدار میان  تعاملات در خدمات ، .معناداری وجود دارد

 معتقد وی. است خدمات ارائه نحوه شامل عملکردی بعد و خدمات واقعی نتیجه شامل فنی بعد که گیرد؛می قرار مشتری ارزیابی

 است، کرده دریافت آن را چگونه اینکه و است کیفیت فنی عدب کند،می دریافت چیزی چه خدمات ارائه از پس مشتری این که بود،

 بین اقتصاد با توسعه .است تغییر حال در سرعت به امروزه بازاریابی در صنعت حال هر به . دهدمی تشکیل را کیفیت عملکردی بعد

 تکنولوژی محیط این در اصلی نیروی ،اند گرفته تاثیر قرار تحت مشتریان شبکه های بازار یابی نیز بازارها، شدن رقابتی و المللی

 آن بر علاوه است. کرده ایجاد خدمات جدیدی و محصولات و شده صنعتی و جغرافیایی قانونی، موانع موجب شکستن که است

 .کند فرآهم آن ها های مستمر ایده تبادل و مشتریان نظرهای نقطه انتقال منظور به را تسهیلات مناسبی شرکتها تا است ضروری

را مورد بررسی قرار می دهد.نتایج بین کیفیت درک شده با رضایت مشتریان : شنهادات حاصل از نتایج فرضیه اصلی دومپی

. بین کیفیت درک شده با رضایت مشتریان رابطه معناداری وجود دارددست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که به

 ی را در این ارتباط مطرح کرد.باتوجه مباحث مطرح شده می توان پیشنهادات

 مشتریان؛ هزینه و زمان در جویی صرفه و دستگاه سرعت کار افزایش جهت در شبکه های بازار یابی سیستم .ارتقای6

 اداری؛ غیر ساعات و تعطیل روزهای در مشکلات مشتریان حل برای گو پاسخ مرجعی . وجود2
                                                           
32 wirtz & chew 

33 athiyaman 

34 Andreassen and Lindestad 

35 Cronin et al. 

36 zithmel  
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 خدمات شبکه های بازار یابی ؛  دامنه گسترشو  مشتریان انتظارات و پنهان نیازهای .شناسایی0

  کار انجام سرعت افزایش  برای مشتریان نیاز مورد خدمات دادن قرار دسترس .در2

 به مشتریان شبکه های بازاریابی. پاسخگویی تعداد با کارکنان کارانه بین ارتباط .ایجاد5

 فهرست منابع فارسی 

بررسی تاثیرمعاملات مشتری بر رضایت ، وفاداری  وتبلیغات (.» 6032خاریان ، میثم . )ایمان خان ، نیلوفر، ایکانی ،صدیقه ، ف -

 ،چشم انداز مدیریت بازرگانی.(« شفاهی )مورد مطالعه :دفاتر خدمات مسافرتی و جهانگردی شهر سمنان 

،پایان «کی در افزایش رضایت مشتریتاثیر بانکداری الکترونی(.» 6087ثریایی ،علی ،خطی ،سمانه ،کاشی،سمانه، نج زاده ، علی. )-

 نامه .

بررسی تاثیر رضایت و سهولت استفاده از وب سایت در افزایش سطح وفاداری مشتریان و (.» 6033رنگریز ،حسن، کرمی،نصیر. ) -

 «.تبلیغات دهان به دهان مثبت در خدمات بانکداری الکترونیک )مطالعه موردی:بانک ملت استان زنجان ( 

تاثیر تبلیغات شفاهی بر جذب گردشگران خارجی )مورد مطلعه شهر اصفهان ( (.» 6036،جلیلوند ،م.ح ،فتحی ،س .)رنجبریان،ب-

 .  11-27، صفحات 21، مجله ی تحقیقات جغافیایی ،شماره ی « 

فناوری  ،نشریه ی مدیریت«سنجش  کیفیت خدمات الکترونیک در شرکت قطار های مسافری ناجا ( .» 6087زاهدی،بی نیاز،ج.)-

 ..82-15،صفحات  6اطلاعات ،شماره ی  

کیفیت خدمات و رضایت مشتریان در صنعت هتلداری )مطالعه موردی (. »6033فیض، داود، طاهریان،حسین، زارعی، عظیم .) -

 («.:هتل های شهر مشهد 
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Abstract 

In general, the purpose of this study was to investigate the relationship between the quality of 

electronic services, perceived quality and customer satisfaction (Case study: Marketing Network 

clients in Khorasan Razavi province). Data were collected using a questionnaire. Then, the data 

were described without any interference or mental inference, and the relationship between the 

main variables of the research was examined and analyzed. The research method is a descriptive-

correlation survey. Which has been implemented on the field. In this regard, the statistical 

society in this research is all the customers of marketing networks (Netware Marking) in 

Khorasan Razavi province, which are unlimited.  

The sample of this research is the customers of marketing networks (Networks Market) in 

Khorasan Razavi province with 384 people based on Morgan's table. And sampling method is 

simple random method. In this research, different departments describe the literature and 

variables of research that include the quality of electronic services, perceived quality with 

customer satisfaction, and the models and attributes associated with these variables, and the 

expression of numerous explanations by researchers about the research ever made in this The 

case has been dealt with. The research data were collected using library and field method and the 

tools used were standard questionnaires. The reliability of the questionnaires was confirmed by 

Cronbach's method and the validity of the tool was confirmed by the content method. Also, for 

analyzing the data, the correlation tests were used using SPSS software. The results showed that 

there is a significant relationship between the quality of electronic services, perceived quality and 

customer satisfaction (Case study: Networks marketing clients in Khorasan Razavi province). 
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