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در تجربه های  کیفیت خدمات  مشتریان برمستقیم مشارکت نقش بررسی  

 )مطالعه موردی شرکت پرداخت الکترونیک سامان( مختلف

 

 1هادی کریمی و 1وحید متینی
 قوچانگروه مدیریت ، موسسه آموزش عالی حکیم نظامی -1

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

 چکیده

ش و نق کیفیت خدمات الکترونیک تأثیر زیادی بر قضاوت های ذهنی مشتریان از خدمات داشته

ز طریق که ا مهمی در ایجاد وفاداری در آنها ایفا می کند . طبق شواهد موجود ، کیفیت خدماتی

دیران مده و وب سایت ارائه می شود ، راهبردی ضروری به منظور موفقیت فروشگاه های آنلاین بو

که  ببرند سایت به منظور ارائه کیفیت خدمات ممتار به مشتریات ، ابتدا به این نکته پیوب 

ا براین بن .دکننمشتریان چگونه خدمات آنلاینی که به آنها ارائه می شود را درک و ارزیابی می 

  یها تجربه در خدمات تیفیک بر انیمشتر میمستق مشارکت نقش  یبررسهدف پژهش حاضر 

ررسی نمونه آماری مورد ب است که (سامان کیالکترون پرداخت شرکت یمورد عهمطال) مختلف

قرار  دو بخش مورد سنجش ای متشکل ازنفر از مشتریان بودند و توسط پرسشنامه 315شامل 

ری آوجمع هایآوری اطلاعات بین پرسش شوندگان ارائه شد. سپس دادهبه منظور جمع  گرفتند. 

ایج تحقیق نشان مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. نت SPSSافزاری برنامه نرمشده پس از ورود در 

 بر کیفیت خدمات تاثیرمثبت ومعناداری دارد.مشتریان مستقیم مشارکت دهد که می

نی، مشارکت فیزیولوژی، مشارکت روا ،مشارکت مشتریانکیفیت خدمات ،   : واژگان کلیدی

 مشارکت ذهنی
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 مقدمه :

 تیوان گفیت بهتیرین    های مشتری گرا و بازار گرا در بازارهای رقابتی موفق ترند میی  بحث بر این بود که سازمان 1990از آغاز دهۀ 

ها ابتی سیازمان استراتژی برای سازمانها مشتری مداری است به عبارت دیگر اساس سازمانها مشیتری اسیت. امیروزه در بازارهیای رقی     

یر ارییابی در سی  ا درک کنند و رضایت خاطر مشتریانشیان را فیراهم کننید. امیروزه باز    موظفند خواسته ها، تمایلات مشتریان خود ر

بی میدیریت  از بازارییا  تکاملی خود در مرحله ای قرار دارد که بازار پایان تنها در اندیشه یافتن مشتریان جدید نیستند امروزه هیدف 

گیر  ت امیروزه دی وفاداری و میل به خریید مجیدد سازمانهاسی    تقاضا از طریق رشد دادن و سوق دادن مشتریان تا حد بلوغ در نردبان

ند کیه  هیا بایید مطمیشن شیو     ها نباید به رضیایتمندی مشتریانشیان دلخیون کننید آن     رضایتمندی مشتریان کافی نبوده و شرکت

ینفیع  ا گروههای ذبمشتریان رضایتمندشان مایل به خرید مجدد نیز هستند دراین پارادایم هدف برقراری روابط بلند مدت و متقابل 

کیه در   و مهمتر از همه هدف این است که با حفظ مشتریان و از دست دادن کمتر مشتریان در بلنید میدت منیافعی حاشیل شیود     

 در که .ستا وجهی چند و پیچیده ساختار مشتری یک مشارکت(.  1391نتیجه سهم بازار و سودآوری شرکتها افزایش یابد)بهاری،

است)موسیوی   ارزن خلیق  فرآینید  در مشیتری  و تعامیل  درگییری  اشیکا   تمیام  بیه  مشیتری  مشیارکتی  رفتیار  مفهوم وسیع، یک

ناپذیر  شود این امر نیز انکارمی در فلسفه نوین بازاریابی، مرکز توجه مشتری بوده و از دید مشتری به مسائل نگاه(. 1394وهمکاران،

 ودارد ای خواسیته چیه  ابتدا باید مشخص شود کیه مشیتری    است پس ها و انتظارات مشتریان مدام در حا  تغییراست که خواسته

د شرکت ها برآمد فرمو  مقدس و اشیل بازاریابی آن است که نیازها را بیابید و آنها را ارضا کنیاین خواستهدر راستای تحقق سپس 

کنید البتیه حتیی    ه میا برای هریک از آنها آمادکند و سپس راه حل مناسب ربا گون دادن یا مصاحبه با مشتریان نیازها را پیدا می

اقیدام   ت شناسایی واگر نیازهای قدیمی نیز ارضا گردند باز نیازهای جدیدی ظاهر خواهند شد که سازمان باید به طور مداوم در جه

ت واسته مشتری اسی دهد به عبارت دیگر کیفیت همان خبرآید. کیفیت نیز یکی از عواملی است که مشتری به آن اهمیت فراوان می

از سیودآوری شیرکت را   توان تقریبا نیمیی ها به آن توجه لازم را مبذو  بدارند زیرا با برآورده کردن آن میکه باید بسیاری از شرکت

شیه بیه   جک ولش مدیر عامل سابق جنرا  الکتریک کیفیت را به شورت خلا"تضمین نمود. در بیان اهمیت کیفیت همین بس که 

یر جی و تنهیا مسی  کیفیت بهترین اطمینان از وفاداری مشتریان است قدرتمندترین دفاع در برابر رقابیت خیار   "نمود:شرح زیر بیان 

 (.1385 وهمکاران، رشد و درآمد پایدار است )ابراهیمی

     رقابتی شدن بازارها و عدم تمایز محصولات، کیفیت خدمات به عنوان مزیت رقابتی شناخته شده و تیاثیر مسیتقیم بیر

یت مندی مشتریان دارد. اطلاع از تصویر ذهنی سازمان نزد مشتریان و روابط حاکم برآنها ضمن اینکه نقاط قوت و ضیعف ییک   رضا

در دنیای پویای امیروزی  .سازمان را آشکار می سازد، زمینه را برای اتخاذ راهبردهای مناسب و ارتقای سطح عملکرد فراهم می آورد

انسانی بیه عنیوان یکیی از مهم تیرین داراییی های نامشیهود و منبیع اشیلی کسیب مزیییت رقییابتی   و شرایط رقابت جهانی منابع 

بیان نمودند که اگر سیازمان هیا بخواهنید حیییات مییداومی    (، 2007)1پاییدار در سیازمان بیه حسیاب میی آیید. هییت و همکاران

جه به نیروی انسانی خود بیه عنیوان سیرمایه ی اشیلی سیازمان و تیلان میداوم در دنییای رقیابتی امیروز داشته باشند تنها راه ،تو

برای تامین نیاز های آن ها می باشد.در نتیجه سازمان هیا بایید تیلان هایشیان را متمرکییز بییر توسییعه و تقوییت ییک فرهنی        

(، 2009) 2یت مشتریان بیرونی اهمیت قائل شیود لیی  سازمانی کننید کیه بیر رضیایت مشیتریان داخلیی)مشتریان( بیه انیدازه رضیا

بنابراین برای داشتن کیفیت خدمات برتر و در نهاییت رضایت مشتریان بیرونی باید مشتریان )مشتریان درونی( متعهد بیه اهیداف و   

هیای داوطلبانییه و مییازاد   چشم انداز های سیازمان و دارای رفتارهای مشتری مدارانه داشته باشیم.مشتریانی که با انجیام فعالییت 

بیر نقش رسمی خود در جهت موفقیت سازمان خود از هیچ تلاشی دریغ نکند. امیروزه بیا مطیرح شییدن اییده و مفهیوم بازارییابی     

                                                           
1-Hitt et al 

2-Liu 
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داخلی، اهمیت و نقش تعیین کننده مشتریان داخلی سیازمان هیا )مشتریان(در موفقیت برنامه هیای بازاریییابی بیرونییی بیییش از     

(. چشم انداز خدمات میالی در جهیان بیه سیرعت در حیا  تغیییر       2006، )1 روشین تیر شیده اسیت پاپاسیولومو و ورونتییسبییش 

است.در این محییط رقیابتی و بیه سرعت در حا  تغییر بانک ها ناگزیر به انجام فعالیت هایی هستند که آنها را بیه سیوی تجدییید    

(.  کیفییت  2005)2ن و بهسازی کیفیت خدمات سیوق میی دهید آراسیلی و همکییاران     نظیر در نگرن شان به سوی رضایت مشتریا

خدمات منجر بیه رضیایت مشیتری، وفیاداری مشیتری، افیزایش سیهم بیازار، حفیظ مشتریان جدید، بهبود بهیره وری، عملکیرد و   

  سودآوری می گردد

ری وجیود دارد  شارکت مشتریان برکیفییت خیدمات تیاثیر معنیادا    مدراین تحقیق در پی پاسخ به این سوا  هستیم که آیا بنابراین  

 یاخیر؟

 
 منبع:طرح تحقیق مد  مفهومی تحقیق

 هدفهای تحقیق  

 هدف اصلی :

  درشرکت پرداخت الکترونیک سامان بررسی تاثیر مشارکت مشتریان برکیفیت خدمات

 :فرعیاهداف 

                                                           
3-Papasolomou & Vrontis 

1-Arasli et al 
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  درشرکت پرداخت الکترونیک سامان رقبابر قدرت رقابت خدمات با سایر *تاثیر فیزیولوژیکی )یدی( 

 کیش درشرکت پرداخت الکترونیک سامان *تاثیر مشارکت ذهنی بر دانش محور بودن ارایه خدمات

  درشرکت پرداخت الکترونیک سامان*تاثیر مشارکت روانی)عاطفی(بر دانش محور بودن ارایه خدمات 

  درشرکت پرداخت الکترونیک سامان ارایه خدمات*تاثیر مشارکت فیزیولوژیکی )یدی( بر دانش محور بودن 

  درشرکت پرداخت الکترونیک سامانمشارکت ذهنی بر انطباق خدمات بانیازهای مشتریان *تاثیر 

 روش تحقیق

ار ابیز . ی باشید می رون مورد استفاده در این تحقیق از نوع تحلیل چند عاملی بوده و از نظر ماهیت به شورت تحلیلیی، مقایسیه ای   

 ود. پرسشینامه ببرای کیفیت خدمات خواهد  شده برای مشارکت مشتریان و پرسشنامهاندازه گیری این تحقیق پرسشنامه استاندارد 

ومی سیازی  بی برای تعیین روایی پرسشنامه، پیس از ترجمیه و    شده است.شرکت پرداخت الکترونیک سامان توزیع  مشتریانها بین 

هیای پرسشینامه    شد تا نظرات خود را در میورد سیوا   خواهد ارسا   محدودی از افراد جامعه آماری سوالات، پرسشنامه برای تعداد

نامه اعتمیاد پرسشی   اعما  شد، پاییایی و قابلییت   اعلام کنند، پرسشنامه دریافت و نظرات اشلاحی افراد مزبور در سوالات پرسشنامه

اری ایین تحقییق   جامعه آمی . خواهد شد وجه به ماهیت سوالات ارزیابیبا ت مورد استفاده در این تحقیق نیز به کمک آلفای کرونباخ

ظیر گرفتیه   مشتری به عنوان جامعیه ی آمیاری درن    1750شامل مشتریان شرکت پرداخت الکترونیک سامان می باشد.  که تعداد  

 است. ق انتخاب شدهمشتری به عنوان نمونه ی آماری تحقی 315شده است. که با استفاده از فرمو  نمونه گیری ، تعداد 

 

 
nحجم نمونه = 

N  حجم جمعیت آماری = 

t   یاz  در شد خطای معیار ضریب اطمینان قابل قبو =  

p  نسبتی از جمعیت فاقد شفت معین = 

q (1-pنسبتی از جمعیت فاقد شفت معین= ) 

   d = احتمالی مطلوبدرجه اطمینان یا دقت  

 جدو  توزیع پرسشنامه

ناقص پاسخ داده  پاسخ داده نشده تعداد کل 

 شده

تعداد کل برگشتی 

 شحیح

 77 2 10 89 بانک ملی

 64 3 6 74 بانک شادرات

 73 3 3 83 بانک رفاه

 31 1 2 34 بانک انصار

 66 3 5 74 بانک کشاورزی

 315 12 26 354 جمع
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 قلمرو تحقیق

 بررسی تاثیر مشارکت مشتریان برکیفیت خدمات   موضوعی:

 شرکت پرداخت الکترونیک سامان مکانی:

 می باشد. 1396مشاهدات مورد بررسی مشتریان در سا  :زمانی

 روایی پرسشنامه ها

واهد بو  خقباشند، روایی قابل با عنایت به اینکه پرسشنامه های کیفیت خدمات و مشارکت در این پژوهش استاندارد شده می

ایی نیز از تعیین پای ا برایداشت؛ لذا جهت ارزیابی روایی محتوایی پرسشنامه از نظر شاحبنظران و اساتید استفاده نموده ایم و ضمن

 آلفای کرنباخ استفاده شده است که در ادامه نتایج ارائه شده است.

 پرسشنامه کیفیت خدمات

 ،تیرینظیران سیازمان مید   شیاحب اختییار   در پیژوهش  ادبییات معتبیر   اسیاس  بیر  شیده  طراحیی  پرسشینامه  رواییی،  سنجش برای

 ییین موضییوع در پییژوهش انییواری رسییتمی و همکییاران  اگرفییت؛  قییرار دانشییگاهی خبرگییان و بییانکی -امییور مییالی  کارشناسییان

نامه میذکور  ضیمنا پرسشی  . ه اسیت محتیوا اسیتفاده شید    ییی پرسشینامه از روا  ییی روا نییی تع یبیرا نیز شیورت پیذیرفت؛   ( 1384)

واری ر پیژوهش انی  داز نظر روایی محتیوایی توسیط اسیاتید و شیاحبنظران در دانشیکده میورد بررسیی قیرار گرفتیه و تائیید شید.            

 حاسییبهم پرسشیینامه کییل بییرای کرونبییاخ آلفییای ضییریب پرسشیینامه، پایییایی تعیییین منظییور بییه( 1384) رسییتمی و همکییاران

بییه دسییت  897/0. در ایین پییژوهش نییز بییر اسیاس نمونییه مقیدماتی آلفییای کرنبیاخ      بیوده اسییت  91/0ضییریب  ایین  مقییدار .شید 

 گردد.آمده است که با اطمینان بالا اعتبار پرسشنامه تائید می

 پرسشنامه مشارکت مشتریان

ده شیی( روایییی محتییوایی اییین پرسشیینامه توسییط شییاحبنظران بسیییار مطلییوب گییزارن     1389پییژوهش فرقییانی و همکییاران ) 

ژوهش در پی ضیمنا رواییی پرسشینامه بیا اسیتفاده از نظیرات اسیاتید راهنمیا و مشیاور، خیوب ارزییابی و تاییید شیده اسیت.               است. 

بیالای ایین آزمیون     گیزارن شیده اسیت کیه حیاکی از پاییایی       85/0 بیا  برابیر  پرسشینامه  ایین  اعتبیار  ( 1389فرقانی و همکاران )

 سیینجش قییرار دارد. در اییین پییژوهش نیییز بییا کمییک محاسییبه آلفییای کرنبییاخ بییرای نمونییه مقییدماتی، اعتبییار پرسشیینامه مییورد  

 گرفته است که یافته ها در جدو  زیر ارائه شده است.

 نتایج

ر ه شیده اسیت. د  گذاری بیان شده  در فصل سیوم، ارائی  تحقیق بر اساس نمرهدر جدو  زیر آماره های توشیفی متناظر با متغیرهای 

بیه شیورت    حقیقت در این بخش با توجه به رون نمره گذاری پرسشنامه ها مقیاس اندازه گیری متغیرهای و سیوالات پرسشینامه  

 ت. رائه شده اساتغیرها به تفکیک فاشله ای می باشد و در این بخش معیارهای مرکزی و پراکندگی متناظر با خرده مقیاس ها و م

 کمترین مقدار، بیشترین مقدار،میانگین و انحراف معیار متغیرهای تحقیق 1جدو  

 انحراف معیار میانگین بیشترین  کمترین  تعداد 

ت
ت خدما

ی کیفی
مولفه ها

عوامل میوثر سیرعت عمیل در     

 ارائه اطلاعات
315 17/2 17/4 177/3 449/0 

 497/0 995/2 12/4 75/1 315 رقابتیعوامل قابلیت 

عوامل دانش محور بودن ارائیه  

 خدمات
315 50/1 25/4 934/2 561/0 

 476/0 094/3 17/4 2 315عوامییل سییازگاری خییدمات بییا 
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 انحراف معیار میانگین بیشترین  کمترین  تعداد 

 نیازهای مشتریان

 402/0 050/3 04/4 98/1 315 کیفیت خدمات)نمره کل(

مولفیییه هیییای  

 مشارکت

 375/0 140/3 4 20/2 315 مشارکت ذهنی

 472/0 021/3 10/4 90/1 315 مشارکت روانی)عاطفی(

 410/0 082/3 4 90/1 315 مشارکت فیزیولوژیکی

 324/0 081/3 93/3 30/2 315 مشارکت)نمره کل(

 منبع:یافته های تحقیق

سشنامه پاسیخ داده  کامل به پراند که این افراد به طور نفر شرکت نموده 315دهد که در این تحقیق های جدو  فوق نشان مییافته

رای بی و در حقیقت هیچ مشاهده گمشده ای در متغیرهای کیفیت خیدمات و مشیارکت وجیود نیدارد. کمتیرین و بیشیترین مقیدار        

ا میورد  رهیا  خ آزمیودنی توان کران تغییرات برای پاسی نماید؛ از این دو مقدار میمتغیرهای مذکور متناسب با تعداد سوالات تغییر می

تفاضیل   غییرات کیه از تها بیشتر است. دامنه بی قرار داد و از طرفی هر چه تفاضل این دو بیشتر باشد پراکندگی پاسخ آزمودنیارزیا

بیا توجیه    دهد که پراکندگی متغیر کیفیت خدمات بیشتر از شاخص مشارکت است. البتهآید نشان میدو شاخص فوق به دست می

دگی تعیین پراکنی  تری برایباشد، انحراف معیار شاخص مناسبتاثیر مشاهدات دور افتاده میبه اینکه دامنه تغییرات به شدت تحت 

رده مقییاس  دهد کیه مییانگین میوزن بیرای خی     ترین معیار مرکزی مشاهدات نشان میباشد. میانگین به عنوان اساسیمشاهدات می

ه بیا  باشید. البتی  تر از سایر متغیرهای مورد مطالعیه میی  عوامل موثر سرعت عمل در ارائه اطلاعات از مولفه های کیفیت خدمات بیش

ا بیه  کییک مولفیه هی   عنایت به تفاوت معیارهای اندازه گیری در ادامه نمودار میله ای متناظر با هر یک از متغیرهیای تحقییق بیه تف   

 شورت جداگانه ارائه شده است.

 
 ای برای مولفه های کیفیت خدماتنمودار میله 1نمودار 

عمیل   شرکت کننده در تحقیق نشان می دهد که خرده مقیاس عوامل موثر سرعت مشتریانمیانگین شاخص کیفیت خدمات برای 

ین دارای کمتیر  در ارائه اطلاعات دارای بالاترین میانگین می باشد. همچنین خرده مقیاس عوامل دانش محور بیودن ارائیه خیدمات   

 فراوانی نیز می باشد.
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 ای برای مولفه های مشارکتنمودار میله 2نمودار 

ییانگین میی   یافته های فوق نشان می دهد که میانگین خرده مقیاس مشارکت ذهنی از بین مولفه های مشارکت دارای بیشیترین م 

ییت خیدمات   دهد که در متغییر کیف ترین شاخص پراکندگی مشاهدات در جدو  فوق نشان میباشد.انحراف معیار به عنوان مناسب

 . رد مطالعه استاند و پراکندگی مشاهدات در متغیر مذکور بیشتر از سایر متغیرهای موتری با یکدیگر داشتههای متفاوتاسخپ

 بررسی نرمال بودن متغیرهای پژوهش

این  د. در انجامپس از بررسی توشیفی متغیرهای تحقیق لازم است توزیع متغیر وابسته مد  های رگرسیونی مورد بررسی قرار گیرن

ست افرض استوار  ایم و این رون بر اینتحقیق به منظور تخمین پارامترهای مد  رگرسیونی از رون حداقل مربعات استفاده نموده

واهید  خا  باشد، رخ های مد  رگرسیونی نرما  باشد و این موضوع در شورتی که متغیر وابسته تحقیق دارای توزیع نرمکه باقیمانده

رستی را ارامترها شده و نتایج دیع غیرنرما  متغیر وابسته منجر به تخطی از مفروضات این رون برای تخمین پطوری که توزداد؛ به

رو در ادامه لازم است، نرما  بودن توزیع متغیر وابسته مورد آزمون قرار گیرد که در این پژوهش، با کمک آماره دهد. از اینارائه نمی

 باشد: شورت زیر میفر و فرض مقابل در این آزمون بهشیابی  قرار می گیرد. فرض ( مورد ارزK-Sاسمیرنف )-کولموگروف

 
 البته در جدو  زیر نرما  بودن سایر متغیرهای پژوهش نیز ارزیابی شده است.

 جدو  تحلیل رگرسیونی 2جدو  شماره 

 نتیجه سطح معناداری آماره آزمون  

مولفه های 

 کیفیت خدمات

 نرما  است 189/0 036/1 عوامل موثر سرعت عمل در ارائه اطلاعات

 نرما  است 314/0 885/0 عوامل قابلیت رقابتی

 نرما  است 124/0 189/1 عوامل دانش محور بودن ارائه خدمات

 نرما  است 081/0 421/1 سازگاری خدمات با نیازهای مشتریان عوامل

 نرما  است 207/0 987/0 کیفیت خدمات)نمره کل(

مولفه های 

 مشارکت

 نرما  است 163/0 112/1 مشارکت ذهنی

 نرما  است 111/0 202/1 مشارکت روانی)عاطفی(

 نرما  است 077/0 436/1 مشارکت فیزیولوژیکی

 نرما  است 136/0 160/1 مشارکت)نمره کل(
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وجه بیه تائیید   می باشد و با ت 05/0یافته های جدو  فوق نشان می دهد که سطح معناداری برای تمامی متغیرهای تحقیق بیش از 

رای آزمون هیای  تائید می گردد و منعی در اج 95/0فرضیه شفر در آزمون کولموگروف اسمیرنف، نرما  بودن مشاهدات با اطمینان 

 های رگرسیونی نمی باشد.پارامتریک )کلاسیک( و برازن مد 

  او آزمون فرضیه ی (4-9

 0Hتاثیر معناداری وجود ندارد:مشارکت روانی)عاطفی(بر قدرت رقابت خدمات با سایر رقبا

  1Hتاثیر معناداری وجود دارد:مشارکت روانی)عاطفی(بر قدرت رقابت خدمات با سایر رقبا

ایر رقبیا از  با توجه به وجود مقیاس های متغیرهای مشارکت روانی)عاطفی( و قدرت رقابیت خیدمات بیا سی     او برای بررسی فرضیه 

 تحلیل همبستگی استفاده می نماییم که در جدو  زیر بیان شده است:

 . آزمون همبستگی بین مشارکت روانی و قدرت رقابت با سایر رقبا3جدو  شماره

           

 

 مشارکت روانی

رقابت با سیایر  قدرت 

 رقبا

 0039/0 ضریب رگرسیونی
 071/0 ضریب همبستگی

 208/0 داریمعنی

 منبع:یافته های تحقیق

رسییونی  ، ضیریب رگ  071/0ضریب همبستگی مقیاس مشارکت روانی با قدرت رقابیت بیا سیایر رقبیا      3بر اساس یافته های جدو  

مشیارکت  باشد لیذا   می 05/0و سطح معناداری متناظر با آنها بیشتر از  0039/0مقیاس مشارکت روانی با قدرت رقابت با سایر رقبا 

 روانی بر قدرت رقابت خدمات باسایررقبا تاثیر معناداری ندارد.

  آزمون فرضیه ی  دوم

 0Hتاثیر معناداری وجود ندارد:بر قدرت رقابت خدمات با سایر رقبافیزیولوژیکی )یدی( 

  1Hتاثیر معناداری وجود دارد:بر قدرت رقابت خدمات با سایر رقبافیزیولوژیکی )یدی( 

ز اا سایر رقبا ببا توجه به وجود مقیاس های متغیرهای مشارکت فیزیولوژیکی)یدی( و قدرت رقابت خدمات  دومبرای بررسی فرضیه 

 تحلیل همبستگی استفاده می نماییم که در جدو  زیر بیان شده است:

 آزمون همبستگی بین مشارکت فیزیولوژیکی)یدی( و قدرت رقابت با سایر رقبا 4جدو  شماره

 فیزیولوژیمشارکت            

قییدرت رقابییت بییا   

 سایر رقبا

 -0304/0 ضریب رگرسیونی
 030/0 ضریب همبستگی

 598/0 داریمعنی

 منبع:یافته های تحقیق

یب رگرسیونی ، ضر 030/0، ضریب همبستگی مقیاس مشارکت فیزیولوژی با قدرت رقابت با سایر رقبا 4بر اساس یافته های جدو  

باشید لیذا   میی  05/0اری متناظر بیا آنهیا بیشیتر از    و سطح معناد -0304/0قدرت رقابت با سایر رقبا مقیاس مشارکت فیزیولوژی با 

 مشارکت فیزیولوژی بر قدرت رقابت خدمات باسایررقبا تاثیر معناداری ندارد.

   سومآزمون فرضیه ی 

 0Hمشارکت ذهنی بر دانش محور بودن ارایه خدمات تاثیر معناداری وجود ندارد:
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  1Hذهنی بر دانش محور بودن ارایه خدمات تاثیر معناداری وجود دارد:مشارکت 

تحلییل   با توجه به وجود مقیاس های متغیرهای مشارکت ذهنیی و دانیش محیور بیودن اراییه خیدمات از       سومبرای بررسی فرضیه 

 همبستگی استفاده می نماییم که در جدو  زیر بیان شده است:
 آزمون همبستگی بین مشارکت ذهنی و دانش محوربودن ارایه خدمات  5جدو  شماره

 مشارکت ذهنی           

دانییش محوربییودن  

 ارایه خدمات

 476/0 ضریب رگرسیونی
 297/0 ضریب همبستگی

 000/0 داریمعنی

 منبع:یافته های تحقیق

، ضیریب   297/0، ضریب همبسیتگی مقییاس مشیارکت ذهنیی بیا دانیش محوربیودن اراییه خیدمات          5بر اساس یافته های جدو  

می باشد  05/0 و سطح معناداری متناظر با آنها کمتر از 476/0رگرسیونی مقیاس مشارکت ذهنی با دانش محوربودن ارایه خدمات 

 رد.معناداری دامثبت ومشارکت ذهنی بر دانش محوربودن ارائه خدمات تاثیر لذا 

 چهارمآزمون فرضیه ی 

 0Hمشارکت روانی)عاطفی(بر دانش محور بودن ارایه خدمات تاثیر معناداری وجود ندارد:

  1Hمشارکت روانی)عاطفی(بر دانش محور بودن ارایه خدمات تاثیر معناداری وجود دارد:

ه خیدمات از  روانی)عاطفی( و دانش محیور بیودن ارایی   با توجه به وجود مقیاس های متغیرهای مشارکت  چهارمبرای بررسی فرضیه 

 تحلیل همبستگی استفاده می نماییم که در جدو  زیر بیان شده است:
 آزمون همبستگی بین مشارکت روانی)عاطفی( و دانش محوربودن ارایه خدمات  6جدو  شماره

 مشارکت ذهنی           

دانییش محوربییودن  

 ارایه خدمات

 -0255/0 ضریب رگرسیونی
 029/0 ضریب همبستگی

 602/0 داریمعنی

 منبع:یافته های تحقیق

 ، ضیریب  029/0، ضیریب همبسیتگی مقییاس مشیارکت روانیی بیا دانیش محوربیودن اراییه خیدمات           6بر اساس یافته های جدو  

میی   05/0اری متناظر با آنها بیشیتر از  و سطح معناد -0255/0رگرسیونی مقیاس مشارکت روانی با دانش محوربودن ارایه خدمات 

 .اردرایه خدمات تاثیر معناداری ندمشارکت روانی بر دانش محوربودن اباشد لذا 

   پنجمآزمون فرضیه ی 

 0Hمشارکت فیزیولوژیکی )یدی( بر دانش محور بودن ارایه خدمات تاثیر معناداری وجود ندارد:

  1Hمشارکت فیزیولوژیکی )یدی( بر دانش محور بودن ارایه خدمات تاثیر معناداری وجود دارد:

ییه خیدمات از   مشارکت فیزیولوژی و دانش محور بودن ارابا توجه به وجود مقیاس های متغیرهای  پنجمبرای بررسی فرضیه فرعی 

 تحلیل همبستگی استفاده می نماییم که در جدو  زیر بیان شده است:
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 . آزمون همبستگی بین مشارکت فیزیولوژی و دانش محوربودن ارایه خدمات7جدو  شماره 

 مشارکت فیزیولوژی           

دانش محوربودن اراییه  

 خدمات

 -1075/0 ضریب رگرسیونی
 -23/0 ضریب همبستگی

 611/0 داریمعنی

 منبع:یافته های تحقیق

، ضیریب   -23/0، ضریب همبستگی مقیاس مشارکت فیزیولوژی بیا دانیش محوربیودن اراییه خیدمات      7بر اساس یافته های جدو  

 05/0اری متناظر با آنها بیشیتر از  و سطح معناد -1075/0رگرسیونی مقیاس مشارکت فیزیولوژی با دانش محوربودن ارایه خدمات 

 معناداری ندارد. مشارکت فیزیولوژی بر دانش محوربودن ارایه خدمات تاثیرمی باشد لذا 

 رد فرضیه مشارکت روانی بر قدرت رقابت خدمات باسایررقبا تاثیر معناداری دارد. 1

 رد فرضیه مشارکت فیزیولوژی بر قدرت رقابت خدمات باسایررقبا تاثیر معناداری ندارد. 2

 مثبت ومعنادار مشارکت ذهنی بر دانش محوربودن ارائه خدمات تاثیر معناداری دارد. 3

 رد فرضیه مشارکت روانی بر دانش محوربودن ارایه خدمات تاثیر معناداری دارد 4

 رد فرضیه مشارکت فیزیولوژی بر دانش محوربودن ارایه خدمات تاثیر معناداری دارد 5

 خلاصه تحقیق

مل مشیتریان  تحقییق شیا  این جامعه آماری است،  بررسی تاثیر مشارکت مشتریان برکیفیت خدماتدر این تحقیق که با عنوان      

امعیه  هیا در ج استفاده کرده باشند. محقیق پیس از پخیش پرسشینامه     شرکتباشد که ازخدمات این می شرکت پرداخت الکترونیک

هیومی تحقییق   فرضیه بوده کیه بیر اسیاس الگیوی مف     5تحقیق انجام شده دارای  پرسشنامه استفاده کرد.  315آماری مورد نظر از 

عتبیر،  شامل کتب، مقالات، مجلات م ایانههای مطالعات کتابخعات لازم در پژوهش حاضر با استفاده از روناطلاتدوین شده بودند. 

ن، بیه  یی و پاییایی آ روا پس از تایید، های استانداردآمد. همچنین پرسشنامه این تحقیق بر اساس پرسشنامه دست پایان نامه ها، به

ه و تحلییل  آوری شده از طریق پرسشنامه در دو سطح تجزیه و تحلییل توشییفی و تجزیی   های جمعتجزیه و تحلیل داده دست آمد.

هیای  ر دادهشیناختی و سیای  های جمعیتاستنباطی انجام گرفت. سطح تجزیه و تحلیل توشیفی شامل تجزیه و تحلیل توشیفی داده

انی، هیای اختصاشیی تحقییق)فراو   ادهو تجزیه و تحلییل توشییفی د   همکاری(مرتبط)جنسیت، میزان تحصیلات، سطح سنی، مدت 

 زا یک هر توسط غیرمت هر تبیین میزان تاییدی عاملی درشد فراوانی( بود و در سطح تجزیه و تحلیل استنباطی با استفاده از تحلیل

و  ها جهیت تأییید  ل دادهبه تجزیه و تحلی ای میانگینآزمون مقایسهگرفت و نیز با استفاده از  قرار بررسی مورد آن با مرتبط سوالات

نیی بیر قیدرت    دهد مشیارکت روا نشان می %95در سطح اطمینان  او ی نتایج آزمون فرضیههای تحقیق پرداخته شد. یا رد فرضیه

شیارکت  مدهید  نشیان میی   %95در سیطح اطمینیان    دومی رقابت خدمات باسایررقبا تاثیر معنیاداری نیدارد. نتیایج آزمیون فرضییه     

-ینشیان می   %95ان در سطح اطمین سومی خدمات باسایررقبا تاثیر معناداری ندارد. نتایج آزمون فرضیهفیزیولوژی بر قدرت رقابت 

 انش محوربودندخدمات تاثیر مثبت ومعناداری دارد؛ یعنی باافزایش مشارکت ذهنی؛ دهد مشارکت ذهنی بر دانش محوربودن ارائه 

ر دانیش  دهید مشیارکت روانیی بی    نشیان میی   %95در سیطح اطمینیان    چهیارم ی نتایج آزمون فرضیه ارائه خدمات افزایش می یابد.

شیارکت  دهید م نشیان میی   %95در سیطح اطمینیان    پینجم ی محوربودن ارایه خدمات تاثیر معناداری ندارد. نتیایج آزمیون فرضییه   

 فیزیولوژی بر دانش محوربودن ارایه خدمات تاثیر معناداری ندارد.

 ومآخذ: منابع

 منابع فارسی:
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 ، چاپ او ،  "Zتا  Aالمعارف بازاریابی از دایره"( . نویسنده فلیپ کاتلر،1385عبدالحمید، مهرانی هرمز، درخشان احمد) ابراهیمی-1

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات، رضایت، اعتماد و وفیاداری در مییان مشیتریان    (. 1394حمید رضا)احمدی،عای اکبر؛عسگری،-2

 20-1شص: ،23،شماره مجله مدیریت توسعه و تحو   (پایانههای شهر تهران مورد مطالعه: شرکتهای مسافربری فعا  در)

ای با نقیش مییانجی رفتیار شیهروندی     شده بر کیفیت خدمات داروخانهبررسی تأثیر حمایت سازمانی ادراک (.1394بیهقی،مهلا)-3

 پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت،دانشگاه فردوسی مشهد (.وقت شهر مشهدهای تماموخانهسازمانی )موردمطالعه: دار

اری مشیتریان محصیولات سیریع المصیرف )فروشیگاههای      بررسی عوامل موثر بر روی رابطه رضایت و وفیاد (.1391بهاری،نسیم)-4

 پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت،دانشگاه آزاد تهران .زنجیره ای منتخب شهر تهران(

بررسیی ادراکیات و انتظیارات دانشیجویان از کیفییت خیدمات آموزشیی        (. 1392بهشتی راد،رقیه؛قلع ای،علیرضا؛قلاوندی،حسن)-5

-119 :شیص   ،، زمسیتان  36صلنامه اندیشه های نوین تربیتیی، شیماره   .ف دانشگاه ارومیه و رابطه آن با ارزشیابی از عملکرد اساتید
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میوردی بانیک    بررسی رابطه خصیصه های فرهنگی با ابعاد کیفیت خدمات و رضایت مشتریان )مطالعیه  (.1391عدالت جو،مریم)-6

 ، پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت،دانشگاه پیام نور مشهد(تجارت

مطالعه موردی: شیعب   عملکرد: –ارزیابی شعب بانک بر مبنای کیفیت خدمات با رویکرد تحلیل اهمیت  (.1393غزلبان،ابراهیم)-7

 پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت،دانشگاه هرمزگان. بندر عباسبانک سپه 

o 8-(1394دادخواه،ابراهیم.)     بررسی رضایتمندبودن مشتریان بانک سامان و ارتباط آن با کیفییت خیدمات ارائیه

 پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت،دانشگاه آزاد مشهد(، سامانشده بانک )مطالعه موردی شعب شهر تهران بانک 

 بیر  ارزن مشیتری  خلقیی  هم رفتار تأثیر بررسی(. 1394وسوی،نجم الدین؛نظرپوری،هوشن ؛ساعدی،عبداله؛شریعت نژاد،علی)م-9

،شیماره  22،سا  پژوهشی شاهد . دوفصلنامه علمیمشارکتی و رفتار شهروندی رفتار نقش تبیین در سازمان؛ ه نوآوران خدمات ارائه

 29-15،شص:5
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