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بررسی تاثیر مشارکت مشتریان برکیفیت خدمات  )مطالعه موردی شرکت 

 پرداخت الکترونیک سامان(

 1، هادی کریمی 1وحید متینی
 گروه مدیریت ، موسسه آموزش عالی حکیم نظامی قوچان-1

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

 چکیده

 انشرکت پرداخت الکترنیک سام مشارکت مشتریان بر کیفیت خدماتبررسی پژوهش حاضر به 

دمات با قدرت رقابت خ ،سرعت عمل در ارایه خدمات کیفیت خدمات دارای ابعاد پرداخته است. 

شارکت ممشارکت فیزیولوژی،  ؛مشارکت مشتریان ودانش محوربودن ارایه خدمات  ،سایر رقبا 

بودند و توسط  نفر از مشتریان 315نمونه آماری مورد بررسی شامل باشد. می روانی، مشارکت ذهنی

 ازکیفیت خدمات ای متشکل از دو بخش مورد سنجش قرار گرفتند.  جهت سنجش پرسشنامه

در شتریانممشارکت  سوالی 30و پرسشنامه استاندارد سوالی بهره گرفته شده است. 24 پرسشنامه 

لاعات وری اطآمورد مورد تایید قرارگرفت.   به منظور جمعطیف لیکرت، روایی پایایی پرسشنامه 

ری افزارمنآوری شده پس از ورود در برنامه های جمعبین پرسش شوندگان ارائه شد. سپس داده

SPSS ان برمشارکت مشتریدهد که مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. نتایج تحقیق نشان می 

 د.کیفیت خدمات تاثیرمثبت ومعناداری دار

ی، مشارکت فیزیولوژی، مشارکت روان ،مشارکت مشتریانکیفیت خدمات ، :  واژگان کلیدی

 مشارکت ذهنی
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 مقدمه

عنصر  یک از مشتریان نقش بنابراین، .خارجی عنصر نه یک دانسته خود شریک را مشتری ارزش، خلقی هم با درك ها سازمان

 سیستم مشتریان در شدان و ها مهارت ها، توانایی از استفاده با تواندمی  سازمان و یابد می تغییر داخلی عنصر یک به خارجی

ه در ادبیات ککیفیت جزء مفاهیمی است (. همچنین 2008دست یابد)زانگ وهمکاران، رقابتی مزیت به ارزش، خلقی هم رفتار

ده، کیفیت لید کننهای مختلف مورد بررسی قرار داد. از جنبه تو کسب و کاری معانی مختلفی داشته و میتوان آن را از جنبه

ز آن دسته ا فیت بهعبارت است از توانایی محصول برای انجام کارهایی که بر آن طراحی گردیده است. اما از جنبه مشتری، کی

در گذشته  .تند یرگذار هسویژگیها و خصوصیات محصول و یا خدمت اشاره مینماید که بر روی قابلیت ایجاد رضایت در وی تاث

 اخیر های سال در(. 2010)لی،آوردند و این دو مفهوم را به جای یکدیگر به کار میبردند  ردیف رضایت به شمار می کیفیت را هم

 یک عنوان به مشتری اهمیت و نقش فراملیتی، به های شرکت تا تأسیس تازه کوچک های از شرکت اقتصادی، های بنگاه انواع

تمامی  در مشتری ردنک درگیر که اند دریافته به خوبی آنها همگی . اند برده پی رقابت عرصه در بقا و برای رشد ارزشمند منبع

 ترتیب، بدین . داشت دخواه دنبال به سازمان برای را بیشتری سودآوری ... و جدید محصول توسعه توزیع، تولید، نظیر ها فعالیت

 با تعامل جهت در یهای به تکنیک را خود توجه ، هدف بی تبلیغات در هزینه و صرف وقت جای به بازاریابی واحدهای از بسیاری

 خدمات و الاک تولید در مشتری و تعامل مشارکت بر تمرکز که است رفته پیش آنجا تا مهم این . اند نموده معطوف مشتری

 (.  بنابراین2008،است)زویک وهمکاران شده آنها تبدیل موفقیت میزان در کننده تعیین معیاری به مشتری محوری( های )سیستم

 محیط در گرفته صورت تغییرات با را ق پذیری سازمان انطبا سرعت تواند می مشتریان مختلف های با گروه ارتباطات و تعاملات ،

 به .خلقی ارزش هم هوممف سمت به را ها سازمان نامشهود های این دارائی بر تمرکز افزایش که روست این از .دهد رقابتی افزایش

یده بر این است که اما امروزه عق(. 1394دهد)موسوی وهمکاران، می سوق نگرش هم در و عمل در هم آن استراتژیک کاربرد دلیل

فیت ن گردید کیفیت )خواه کیهمانگونه که بیا . گیری کاملاً با یکدیگر متفاوت هستند این دو مفهوم از نظر معنا و معیارهای اندازه

حصول یا یفیت مکالا یا کیفیت خدمت باشد( جزو عوامل موثر بر رضایت مشتریان بوده و هر چقدر ادراك مشتریان از سطح ک

یفیت خدمات عنصر ک . خدمت بیشتر باشد سطح رضایت مشتریان و وفاداری آنان و در نتیجه احتمال خرید آنان بیشتر خواهد بود

 . (2010)لادهارا،گونه محصولات استغالب و مسلط در رضایت مشتریان این

 با فرض اینکه شرکت ها قادر به استفاده از ایده های خارجی و همچنین ایده های داخلی برای

پیشبرد فناوری و یا توسعه محصولات خود هستند و می توانند از مسیرهای داخلی و خارجی برای ورود به بازار استفاده کنند، لذا 

گوش دادن به آنچه که مشتریان می خواهند و پاسخ (. این یک  راه برای12012خلاقانه و نوآور میبینند )کاتلرمشارکت مشتری را 

گویی توسط نیازهای رفع شده آنها است. پژوهش گران به این نتیجه رسیدند که مشتریان می توانند در مراحل مختلف فرآیند 

به عنوان محصول جدید نشان می دهد که افزایش اثربخشی مفهوم محصولمشارکت مشتری در توسعه  .نوآوری نقش داشته باشند

(. پردازش 1975 2بالقوه شود )آنسوفمثال محصول مناسب در بازار( ممکن است منجر به ایده هایی برای فرصت های کسب و کار

ارکت مشتریان بالاست آنها تمایل شکل میگیرد. زمانی که سطح مشاطلاعات و نگرش مردم در زمان مشارکت بالا به طور فعال تری

بیشتری به دریافت پیام های بازاریابی توسط ارتباطات بازاریابی مؤثر و تغییر نگرش خود دارند. مشارکت مشتری در توسعه 

محصول جدید می تواند به روند تصویب لازم برای موفقیت سرعت دهد. مشارکت یک متغیر ضروری در درك و پیش بینی رفتار 

عوامل مؤثر بر مشارکت مشتری عبارتنداز: پیمان های بودن محصولات، پیچیدگی  .نده در نظر گرفته شده استمصرف کن

                                                           
1-Kotler 

2-Ansoff 
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دراین تحقیق در پی پاسخ به بنابراین  . (12003محصول، روتین شدن فناوری تولید، رسمی سازی و عدم تمرکز )کوپر وهمکاران،

 خدمات تاثیر معناداری وجود دارد یاخیر؟مشارکت مشتریان برکیفیت این سوال هستیم که آیا 

 هدفهای تحقیق 

 هدف اصلی :

  درشرکت پرداخت الکترونیک سامان بررسی تاثیر مشارکت مشتریان برکیفیت خدمات

 تر: فرعیاهداف 

  درشرکت پرداخت الکترونیک سامان *تاثیرمشارکت ذهنی بر سرعت عمل در ارایه خدمات

  درشرکت پرداخت الکترونیک سامان*تاثیر مشارکت روانی)عاطفی( بر سرعت عمل در ارایه خدمات 

  درشرکت پرداخت الکترونیک سامان *تاثیر مشارکت فیزیولوژیکی )یدی( بر سرعت عمل در ارایه خدمات

  درشرکت پرداخت الکترونیک سامان مشارکت ذهنی بر قدرت رقابت خدمات با سایر رقبا*تاثیر 

 درشرکت پرداخت الکترونیک سامان مشارکت روانی)عاطفی(بر قدرت رقابت خدمات با سایر رقبا*تاثیر 

 روش تحقیق

گیری  بزار اندازها. اشدبروش مورد استفاده در این تحقیق از نوع پیمایشی بوده و از نظر ماهیت به صورت تحلیلی، مقایسه ای می 

هد بود. خوامحقق ساخته برای مشارکت مشتریان  و پرسشنامهکیفیت خدمات شده برای این تحقیق پرسشنامه استاندارد 

و بومی  س از ترجمهپبرای تعیین روایی پرسشنامه،  است. شده توزیع شرکت پرداخت الکترونیک سامان مشتریان پرسشنامه ها بین

های  مورد سوال شد تا نظرات خود را دراهد خوارسال  محدودی از افراد جامعه آماری سازی سوالات، پرسشنامه برای تعداد

تماد قابلیت اع یایی واعمال شد، پا پرسشنامه اعلام کنند، پرسشنامه دریافت و نظرات اصلاحی افراد مزبور در سوالات پرسشنامه

 بررسی برای  .هد شدخوا با توجه به ماهیت سوالات ارزیابی پرسشنامه مورد استفاده در این تحقیق نیز به کمک آلفای کرونباخ

ریان شرکت جامعه آماری این تحقیق شامل مشت  شده است.  استفاده     spssافزار  نرم از شده آوری جمع های پرسشنامه

 ست. که با استفاده ازامشتری به عنوان جامعه ی آماری درنظر گرفته شده   1750پرداخت الکترونیک سامان می باشد.  که تعداد  

 مشتری به عنوان نمونه ی آماری تحقیق انتخاب شده است. 315فرمول نمونه گیری ، تعداد 

 

 
nحجم نمونه = 

N  حجم جمعیت آماری = 

t   یاz در صد خطای معیار ضریب اطمینان قابل قبول =  

p  نسبتی از جمعیت فاقد صفت معین = 

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

  d =درجه اطمینان یا دقت احتمالی مطلوب  

                                                           
3-Cooper, G.Roberat; Crawford, C.Marela; P.Hustad,Toma 
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 جدول توزیع پرسشنامه

ناقص پاسخ داده  پاسخ داده نشده تعداد کل  

 شده

تعداد کل برگشتی 

 صحیح

 77 2 10 89 بانک ملی

 64 3 6 74 بانک صادرات

 73 3 3 83 بانک رفاه

 31 1 2 34 بانک انصار

 66 3 5 74 بانک کشاورزی

 315 12 26 354 جمع

 

 قلمرو تحقیق

 بررسی تاثیر مشارکت مشتریان برکیفیت خدمات  موضوعی:

 شرکت پرداخت الکترونیک سامان مکانی:

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

 پرسشنامه کیفیت خدمات

 پرسشنامه لک برای کرونباخ آلفای ضریب پرسشنامه، پایایی تعیین منظور به( 1384) در پژوهش انواری رستمی و همکاران

 به دست آمده 897/0بوده است. در این پژوهش نیز بر اساس نمونه مقدماتی آلفای کرنباخ  91/0ضریب  این مقدار .شد محاسبه

 گردد.است که با اطمینان بالا اعتبار پرسشنامه تائید می

 . نتایج تعیین اعتبار پرسشنامه کیفیت خدمات1-3جدول 

 897/0 آلفای کرنباخ

 24 تعداد سوالات

 27 )آزمودنی ها( مشتریانتعداد 

 پرسشنامه مشارکت مشتریان

ایایی بالای این آزمون گزارش شده است که حاکی از پ 85/0 با برابر پرسشنامه این اعتبار ( 1389در پژوهش فرقانی و همکاران )

که  گرفته است ش قراردارد. در این پژوهش نیز با کمک محاسبه آلفای کرنباخ برای نمونه مقدماتی، اعتبار پرسشنامه مورد سنج

 یافته ها در جدول زیر ارائه شده است.

 مشتریان ج تعیین اعتبار پرسشنامه مشارکت. نتای2-3جدول 

 914/0 آلفای کرنباخ

 30 تعداد سوالات

 27 )آزمودنی ها( مشتریانتعداد 
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رسشنامه های تحقیق تائید باشد لذا پایایی پمی 7/0بر اساس نتایج جداول فوق مقدار آلفای کرنباخ برای هر دو پرسشنامه بیش از 

 می گردد.

 یافته های تحقیق

 ت. درسارائه شده ا گذاری بیان شده  در فصل سوم،با متغیرهای تحقیق بر اساس نمرهدر جدول زیر آماره های توصیفی متناظر 

ه صورت بشنامه حقیقت در این بخش با توجه به روش نمره گذاری پرسشنامه ها مقیاس اندازه گیری متغیرهای و سوالات پرس

 ت. ائه شده اسفکیک ارمقیاس ها و متغیرها به تفاصله ای می باشد و در این بخش معیارهای مرکزی و پراکندگی متناظر با خرده 

 کمترین مقدار، بیشترین مقدار،میانگین و انحراف معیار متغیرهای تحقیق1جدول 

 انحراف معیار میانگین بیشترین  کمترین  تعداد 

ت
ت خدما

ی کیفی
مولفه ها

 

عوامل موثر سرعت عمل در 

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

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

عوامل دانش محور بودن ارائه 

 خدمات
315 50/1 25/4 934/2 561/0 

عوامل سازگاری خدمات با 

 نیازهای مشتریان
315 2 17/4 094/3 476/0 

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

مولفه های 

 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

ه به پرسشنامه پاسخ داد اند که این افراد به طور کاملنفر شرکت نموده 315دهد که در این تحقیق های جدول فوق نشان مییافته

رای قدار بو در حقیقت هیچ مشاهده گمشده ای در متغیرهای کیفیت خدمات و مشارکت وجود ندارد. کمترین و بیشترین م

ا مورد ها رزمودنیآی پاسخ توان کران تغییرات برانماید؛ از این دو مقدار میمتغیرهای مذکور متناسب با تعداد سوالات تغییر می

ز تفاضل ییرات که اامنه تغها بیشتر است. دارزیابی قرار داد و از طرفی هر چه تفاضل این دو بیشتر باشد پراکندگی پاسخ آزمودنی

وجه تلبته با ادهد که پراکندگی متغیر کیفیت خدمات بیشتر از شاخص مشارکت است. آید نشان میدو شاخص فوق به دست می

دگی عیین پراکنبرای ت تریباشد، انحراف معیار شاخص مناسبامنه تغییرات به شدت تحت تاثیر مشاهدات دور افتاده میبه اینکه د

قیاس مرای خرده دهد که میانگین موزن بترین معیار مرکزی مشاهدات نشان میباشد. میانگین به عنوان اساسیمشاهدات می

با  اشد. البتهبعه میولفه های کیفیت خدمات بیشتر از سایر متغیرهای مورد مطالعوامل موثر سرعت عمل در ارائه اطلاعات از م

به  ک مولفه هاه تفکیبعنایت به تفاوت معیارهای اندازه گیری در ادامه نمودار میله ای متناظر با هر یک از متغیرهای تحقیق 

 صورت جداگانه ارائه شده است.
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 های کیفیت خدماتای برای مولفه نمودار میله 1نمودار 

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

ن ارای کمتریدمات دخدر ارائه اطلاعات دارای بالاترین میانگین می باشد. همچنین خرده مقیاس عوامل دانش محور بودن ارائه 

 فراوانی نیز می باشد.

 
 ای برای مولفه های مشارکتنمودار میله 2نمودار 

انگین می رین مییافته های فوق نشان می دهد که میانگین خرده مقیاس مشارکت ذهنی از بین مولفه های مشارکت دارای بیشت

دمات خ ر کیفیتدهد که در متغیترین شاخص پراکندگی مشاهدات در جدول فوق نشان میباشد.انحراف معیار به عنوان مناسب

  طالعه است.ای مورد ماند و پراکندگی مشاهدات در متغیر مذکور بیشتر از سایر متغیرهتری با یکدیگر داشتههای متفاوتپاسخ

 بررسی نرمال بودن متغیرهای پژوهش

در انجام این پس از بررسی توصیفی متغیرهای تحقیق لازم است توزیع متغیر وابسته مدل های رگرسیونی مورد بررسی قرار گیرند. 

ایم و این روش بر این فرض استوار است تحقیق به منظور تخمین پارامترهای مدل رگرسیونی از روش حداقل مربعات استفاده نموده

های مدل رگرسیونی نرمال باشد و این موضوع در صورتی که متغیر وابسته تحقیق دارای توزیع نرمال باشد، رخ خواهد که باقیمانده

ی که توزیع غیرنرمال متغیر وابسته منجر به تخطی از مفروضات این روش برای تخمین پارامترها شده و نتایج درستی را طورداد؛ به
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رو در ادامه لازم است، نرمال بودن توزیع متغیر وابسته مورد آزمون قرار گیرد که در این پژوهش، با کمک آماره دهد. از اینارائه نمی

 باشد: صورت زیر میمورد ارزیابی  قرار می گیرد. فرض صفر و فرض مقابل در این آزمون به( K-Sاسمیرنف )-کولموگروف

 
 شده است.البته در جدول زیر نرمال بودن سایر متغیرهای پژوهش نیز ارزیابی 

 جدول تحلیل رگرسیونی 2جدول شماره 

 نتیجه سطح معناداری آماره آزمون  

مولفه های 

 کیفیت خدمات

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

 نرمال است 314/0 885/0 عوامل قابلیت رقابتی

 استنرمال  124/0 189/1 عوامل دانش محور بودن ارائه خدمات

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

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

مولفه های 

 مشارکت

 نرمال است 163/0 112/1 مشارکت ذهنی

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

 نرمال است 077/0 436/1 مشارکت فیزیولوژیکی

 نرمال است 136/0 160/1 مشارکت)نمره کل(

با توجه به تائید  می باشد و 05/0یافته های جدول فوق نشان می دهد که سطح معناداری برای تمامی متغیرهای تحقیق بیش از 

آزمون های ر اجرای دتائید می گردد و منعی  95/0فرضیه صفر در آزمون کولموگروف اسمیرنف، نرمال بودن مشاهدات با اطمینان 

 های رگرسیونی نمی باشد.پارامتریک )کلاسیک( و برازش مدل

  آزمون فرضیه ی اول(4-4

 0Hندارد:مشارکت مشتریان برکیفیت خدمات تاثیر معناداری وجود 

  1Hمشارکت مشتریان برکیفیت خدمات تاثیر معناداری وجود دارد :

ا بونی پژوهش رگرسی مدلبر اساس مبانی بیان شده برای ارزیابی فرضیه فوق مدل رگرسیونی زیر را به مشاهدات برازش می دهیم. 

 عنایت به صورت زیر می باشد.

 
 باشد. در صورتی که ضریب رگرسیونی خطای مدل رگرسیونی می کیفیت خدمات و   مشارکت مشتریان،  که در آن  

وق ضریب مودار فنبر اساس نتایج  معنادار باشد تاثیرگذاری متغیر مشارکت مشتریان بر شاخص کیفیت خدمات تائید می گردد.

اثیر ت 95/0ا اطمینان می باشد لذا ب 05/0و سطح معناداری متناظر با ان کمتر از  597/2رگرسیونی متناظر با مشارکت مشتریان 

ات نیز ت خدمیفیمشارکت مشتریان بر کیفیت خدمات مستقیم و معنادار است و هر چه میزان مشارکت مشتریان بهبود یابد ک

 بالاتر خواهد بود

 . جدول تحلیل رگرسیونی3جدول شماره

 سطح معناداری tآماره  خطای استاندارد ضریب نماد 

 003/0 972/5 434/0 597/2  مشارکت مشتریان
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 منبع:یافته های تحقیق

مشارکت اشد لذا می ب 05/0کمتر از که  003/0متناظر با آنها  مشارکت مشتریانسطح معناداری  3بر اساس یافته های جدول 

 معناداری دارد.مثبت وتاثیر کیفیت خدماتبر مشتریان 

 آزمون فرضیه ی دوم (4-5

 0Hوجود ندارد:مشارکت ذهنی بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیر معناداری 

  1Hمشارکت ذهنی بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیر معناداری وجود دارد.: 

 ز تحلیلابا توجه به وجود مقیاس های متغیرهای مشارکت ذهنی و سرعت عمل در ارایه خدمات  دومبرای بررسی فرضیه 

 همبستگی استفاده می نماییم که در جدول زیر بیان شده است:

 آزمون همبستگی بین خرده مقیاس های مشارکت ذهنی و سرعت عمل در ارایه خدمات. 4جدول شماره

        

 
 

 مشارکت ذهنی

 سرعت عمل در ارایه خدمات

 233/0 ضریب رگرسیونی
 188/0 ضریب همبستگی

 001/0 داریمعنی

 منبع:یافته های تحقیق

یب رگرسیونی ، ضر 188/0، ضریب همبستگی مقیاس مشارکت ذهنی با سرعت عمل در ارائه خدمات 4بر اساس یافته های جدول 

مشارکت ی باشد لذا م 05/0و سطح معناداری متناظر با آنها کمتر از  233/0مقیاس مشارکت ذهنی با سرعت عمل در ارائه خدمات 

 معناداری دارد.و مثبتذهنی بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیر

 آزمون فرضیه ی سوم (4-6

 0Hمشارکت روانی)عاطفی( بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیر معناداری وجود ندارد:

  1Hمشارکت روانی)عاطفی( بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیر معناداری وجود دارد:

از تحلیل  ه خدماتبا توجه به وجود مقیاس های متغیرهای مشارکت روانی)عاطفی( و سرعت عمل در ارائ سومبرای بررسی فرضیه 

 همبستگی استفاده می نماییم که در جدول زیر بیان شده است:

 . آزمون همبستگی بین مشارکت روانی)عاطفی( و سرعت عمل در ارایه خدمات5جدول شماره

 مشارکت روانی        

 سرعت عمل در

 ارایه خدمات

 036/0 ضریب رگرسیونی
 -026/0 ضریب همبستگی

 485/0 داریمعنی

 منبع:یافته های تحقیق

یونی ، ضریب رگرس -026/0، ضریب همبستگی مقیاس مشارکت روانی با سرعت عمل در ارائه خدمات 5بر اساس یافته های جدول 

ا می باشد لذ 05/0و سطح معناداری متناظر با آنها بیشتر از  036/0مقیاس مشارکت روانی با سرعت عمل در ارائه خدمات 

 مشارکت روانی بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیر معناداری ندارد.

 مون فرضیه ی چهارم آز

 0Hمشارکت فیزیولوژیکی )یدی( بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیر معناداری وجود ندارد:
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  1Hمشارکت فیزیولوژیکی )یدی( بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیر معناداری وجود دارد:

خدمات از  ر ارائهبا توجه به وجود مقیاس های متغیرهای مشارکت فیزیولوژیکی)یدی( و سرعت عمل د چهارمبرای بررسی فرضیه 

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

 . آزمون همبستگی بین مشارکت فیزیولوژیکی)یدی( و سرعت عمل در ارایه خدمات6جدول شماره 

 مشارکت فیزیولوژیکی 

 0107/0 ضریب رگرسیونی سرعت عمل در ارایه خدمات
 031/0 ضریب همبستگی

 584/0 داریمعنی

 منبع:یافته های تحقیق

، ضریب  031/0، ضریب همبستگی مقیاس مشارکت فیزیولوژیکی با سرعت عمل در ارائه خدمات 7بر اساس یافته های جدول 

 05/0نها بیشتر از و سطح معناداری متناظر با آ 0107/0در ارائه خدمات رگرسیونی مقیاس مشارکت فیزیولوژیکی با سرعت عمل 

 مشارکت فیزیولوژیکی بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیر معناداری ندارد.باشد لذا می

 آزمون فرضیه ی پنجم (4-8

 0Hتاثیر معناداری وجود ندارد:مشارکت ذهنی بر قدرت رقابت خدمات با سایر رقبا

  1Hتاثیر معناداری وجود دارد:بر قدرت رقابت خدمات با سایر رقبامشارکت ذهنی 

ز تحلیل ر رقباابا توجه به وجود مقیاس های متغیرهای مشارکت ذهنی و قدرت رقابت خدمات با سای پنجمبرای بررسی فرضیه 

 همبستگی استفاده می نماییم که در جدول زیر بیان شده است:

 مشارکت ذهنی و قدرت رقابت با سایر رقباآزمون همبستگی بین  8جدول شماره 

 مشارکت ذهنی      

قدرت رقابت با 

 سایر رقبا

 3502/0 ضریب رگرسیونی
 261/0 ضریب همبستگی

 000/0 داریمعنی

 منبع:یافته های تحقیق

یب رگرسیونی ، ضر 261/0ضریب همبستگی مقیاس مشارکت ذهنی با قدرت رقابت با سایر رقبا   8بر اساس یافته های جدول 

مشارکت می باشد لذا  05/0و سطح معناداری متناظر با آنها کمتر از  3502/0مقیاس مشارکت ذهنی با قدرت رقابت با سایر رقبا 

ارائه شده  9جدول  در جدول کلی نتایج حاصل ازتحقیق رد.معناداری دا مثبت وذهنی بر قدرت رقابت خدمات با سایر رقبا تاثیر

 است.

 ها . نتایج آزمون فرضیه9جدول شماره 

 نتیجه فرضیه شماره

 مثبت ومعنادار مشارکت مشتریان برکیفیت خدمات تاثیر معناداری وجود دارد. 1

 ومعنادارمثبت  مشارکت ذهنی بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیر معناداری وجود دارد. 2

 رد فرضیه مشارکت روانی بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیر معناداری دارد 3

 رد فرضیه مشارکت فیزیولوژیکی بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیر معناداری دارد. 4

 مثبت ومعنادار مشارکت ذهنی بر قدرت رقابت خدمات با سایر رقبا تاثیر معناداری دارد. 5
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 نتیجه گیری

 آنها در یوفادار دجایا در یمهم نقش و داشته خدمات از انیمشتر یذهن یها قضاوت بر یادیز ریتأث کیالکترون خدمات تیفیک  

 تیموفق منظور به یضرور یراهبرد ، شود یم ارائه تیسا وب قیطر از که یخدمات تیفیک ، موجود شواهد طبق.  کند یم فایا

 که ببرند یپ نکته نیا به ابتدا ، اتیمشتر به ممتار خدمات تیفیک ارائه منظور به تیسا وب رانیمد و بوده نیآنلا یها فروشگاه

 نقش ، پژوهش انجام از هدف رو نیا از.  کنند یم یابیارز و درك را شود یم ارائه آنها به که ینیآنلا خدمات چگونه انیمشتر

 از پژوهش نیا.  باشد یم( لویبام یمورد مطالعه) نیآنلا ینیآفر هم تجربه در انیمشتر مشارکت در کیالکترون خدمات تیفیک

 پرسشنامه ابزار و یدانیم روش از ها داده یآور جمع یبرا و بوده یلیتحل - یهمبستگ روش لحاظ از و یکاربرد هدف لحاظ

 ،برابر نمونه حجم.باشندیم زن و مرد ز ا اعم لویبام نیآنلا یشبکه یایپو یاعضا و کاربران شامل یآمار جامعه.  است شده استفاده

فرضیه ی اول در سطح  نتایج آزمون .است شده استفاده یتصادف یریگ نمونه روش از و نامحدود جامعه فرمول از ، بود نفر 315 با

ان؛ شارکت مشتریممشارکت مشتریان بر کیفیت خدمات تاثیرمثبت ومعناداری دارد. یعنی باافزایش دهد نشان می %95اطمینان 

ر سرعت عمل بمشارکت ذهنی دهد نشان می %95ی دوم در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه .خدمات افزایش می یابد کیفیت

ایج نت .ی یابدزایش مدر ارایه خدمات تاثیرمثبت معناداری دارد. یعنی باافزایش مشارکت ذهنی ؛ سرعت عمل در ارایه خدمات اف

 معناداری ندارد. دهد مشارکت روانی بر سرعت عمل در ارایه خدمات تاثیرن مینشا %95ی سوم در سطح اطمینان آزمون فرضیه

یه خدمات تاثیر دهد مشارکت فیزیولوژیکی بر سرعت عمل در ارانشان می %95ی چهارم در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه

ابت خدمات با سایر کت ذهنی بر قدرت رقدهد مشارنشان می %95ی پنجم در سطح اطمینان معناداری ندارد. نتایج آزمون فرضیه

 رقبا تاثیرمثبت و معناداری دارد.

 ومآخذ: منابع

 منابع فارسی:

 اپ اول،  چ، "Zتا  Aدایره المعارف بازاریابی از"( . نویسنده فلیپ کاتلر،1385براهیمی عبدالحمید، مهرانی هرمز، درخشان احمد)ا-1

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات، رضایت، اعتماد و وفااداری در میاان مشاتریان    (. 1394حمید رضا)احمدی،عای اکبر؛عسگری،-2

 20-1صص: ،23،شماره مجله مدیریت توسعه و تحول  (مورد مطالعه: شرکتهای مسافربری فعال در پایانههای شهر تهران)

ای با نقاش میاانجی رفتاار شاهروندی     شده بر کیفیت خدمات داروخانهتأثیر حمایت سازمانی ادراك بررسی (.1394بیهقی،مهلا)-3

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

مشاتریان محصاولات ساریع المصارف )فروشاگاههای       اریبررسی عوامل موثر بر روی رابطه رضایت و وفااد (.1391بهاری،نسیم)-4

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

بررسای ادراکاات و انتظاارات دانشاجویان از کیفیات خادمات آموزشای        (. 1392بهشتی راد،رقیه؛قلع ای،علیرضا؛قلاوندی،حسن)-5

-119 :صاص   ،، زمساتان  36صلنامه اندیشه های نوین تربیتای، شاماره   .ف ارزشیابی از عملکرد اساتیددانشگاه ارومیه و رابطه آن با 

145  

بررسی رابطه خصیصه های فرهنگی با ابعاد کیفیت خدمات و رضایت مشتریان )مطالعاه ماوردی باناک     (.1391عدالت جو،مریم)-6
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