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  چكيده
نـدهاي متنـوعي شـامل، گـردش در وب سـايت،        يده  است كه مي تواند بـه زيـر فرا          ند پيچي ي يك فرا   آن لاين        خريد

مـشتريان  . عرضـه كننـده، تقـسيم شـود     / مـشتري  اينترنتـي ، و تعـاملات     طلاعات، انجام معاملات الكترونيـك    جستجوي ا 
هـدف ايـن   . ندي، ارتباطات و تعاملات دقيق، دايمي و مفيد، و بدون محدوديت هاي جغرافيـايي را خواسـتار هـست    اينترنت

ادراكات استفاده شده –تحقيق بررسي كيفيت خدمات آن لاين در شركت رجا  مي باشد كه از مدل عدم تطابق انتظارات          
. ي بليط مي كنندي آماري شامل مشتريان شركت رجا مي شود كه از طريق وب سايت شركت اقدام به تهيه       جامعه. است

در ايـن تحقيـق بـراي گـردآوري      .  نفر تعيين شده است    170موفقيت برابر   ي انتخابي بر اساس فرمول نسبت       حجم نمونه 
ي دو وجهي كه ادراكات و انتظارات مشتري از كيفيت خدمات آن لاين را مـورد سـنجش قـرار مـي          داده ها از پرسشنامه   

زان ضريب آلـف  به منظور بررسي پايايي پرسش نامه از روش آلفاي كرونباخ استفاده شده كه مي     . ، استفاده شده است   دهد
. فرضيه هاي تحقيق با استفاده از آزمون مقايسات زوجي مورد آزمون قـرار گرفتـه اسـت                .  به دست آمده است    87/0برابر  

نتايج حاصل از آزمون فرضيه ي اصلي، وجود عدم تطابق يا نا هم خواني بين كيفيت خدمتي كه مشتري يا كـاربر انتظـار     
 حاصل از آزمون فرضيه هـاي فرعـي      ييافته ها .  آن مواجه مي شود را نشان مي دهد        دريافت آن را دارد و آن چه عملاً با        

هـم چنـين آزمـون    .  شركت رجا را نـشان مـي دهـد    وب سايتاول و سوم، عدم تطابق بين كارايي و قابليت پاسخ گويي  
تطابق بين قابليت   درصد، ناهم خواني يا عدم      5فرضيه هاي فرعي دوم، چهارم و پنجم نشان مي دهد كه در سطح خطاي               

در نهايت با استفاده از نتايج تحقيق  و استفاده از نظرهاي           .  وجود ندارد  فضاي مجازي اعتماد، انجام تعهدات و رازداري در       
  . خبرگان و متخصصان طراحي وب، راه كارهايي براي از ميان بردن شكاف و ناهم خواني ها، ارايه شده است

تئوري عدم تطـابق، خـدمات مطلـوب، انتظـارات،          رضايت مشتري،   : يكليد  هاي  واژه 
  ادراكات 

                                                                                                                                                                                        
∗
 دانشگاه شهيد بهشتيگروه مديريت دانشيار  -  نويسنده مسئول 

∗∗
 دانشگاه شهيد بهشتيگروه مديريت  دانشيار 

∗∗∗
دانشجوي دكتري مديريت سيستم دانشگاه شهيد بهشتي 
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  مقدمه  - 1

 در كـشورهاي   بـراي گـسترش تجـارت الكترونيكـي، مخـصوصاَ       أاينترنت يـك مبـد          
 از طريق اين بزرگراه اطلاعاتي، ميليون ها رايانه مي تواننـد بـه يـك              . پيشرفته بوده است  

ند كه انـواع منـابع اطلاعـاتي و         وراوجود بي ه   جهاني را ب   ي و يك شبكه   وندديگر متصل ش  
تحقيقـات زيـادي بـراي      . ازجمله منابع تجاري را در اختيار مصرف كننـدگان قـرار دهـد            

ثر بر رضايت مشتري از كيفيت خدمات آن        ؤتعيين ويژگي هاي خريد آن لاين و عوامل م        
بسياري از شركت هايي كه امور تجاري خود را از طريـق اينترنـت             . لاين انجام شده است   

 پـايين را عامـل اسـتفاده از       ينجام مي دهند، سرعت بالا، امكان انتخاب بيشتر، و هزينه         ا
مشتريان الكترونيكـي، ارتباطـات و تعـاملات دقيـق، دايمـي و             . اينترنت معرفي مي كنند   

چـالش اصـلي   به هـر حـال   . مفيد، و بدون محدوديت هاي جغرافيايي را خواستار هستند   
 خدمات اين است كه شركت ها چگونه كيفيـت ايـن            يرايهاينترنت به عنوان يك كانال ا     

ايـن  . خدمات را كه يكي از جنبه هاي اساسـي رضـايت مـشتري اسـت، مـديريت كننـد                  
خـواني   سعي در بررسي عدم تطابق و نـاهم  ١ سروكزال الكترونيكتحقيق بر اساس مدل  

ت رجـا در     شـرك   از سوي  ميان ادراكات و انتظارات مشتري از كيفيت خدمات ارايه شده           
  راه يدسـت آمـده بـه ارايـه       ه   و براساس نتايج ب    رد فروش اينترنتي بليط قطار دا     يزمينه

  .خواني مي پردازد كارهايي در جهت رفع و يا كاهش اين ناهم

  خريد آن لاين  و كيفيت خدمات آن لاين -2

نـدهاي متنـوعي   يا كه مـي توانـد بـه زيـر فر    استخريد آن لاين يك فرايند پيچيده            
 گردش در وب سايت، جستجوي اطلاعات، انجام معاملات الكترونيكي، و تعـاملات             :ملشا

نظريه پردازان ويژگي هاي خريد آن لايـن را  . عرضه كننده، تقسيم شود   /آن لاين مشتري  
  . شوددر شش مقوله تقسيم بندي كرده اند، كه در اين بخش به آن ها اشاره 

ريد آن لاين مي تواند كليه مشتري از طريق خ: 2)چيدمان(نمايش محصول  �
  .خدمت را با كمترين تلاش و هزينه جستجو كند/طبقات محصول

                                                                                                                                                                                        
1-e-SERVQUAL 
2-Merchandising  
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مـدي، دانـش و آگـاهي لازم و         امشتري مي توانـد بـه نحـو كار        : 1تعامل متقابل  �
دست آورد و   ه  ضروري را در مورد شركت، محصولات و مارك هاي تجاري آن ب           

  . افزايش دهداز اين طريق توانايي خود را در تصميم گيري خريد
مشتريان الكترونيكي مي توانند به آسـاني ويژگـي هـاي           : 2كاقابليت اعتماد و اتّ    �

محصولات، قابليت دسترسي، و قيمت هاي آن ها را بـه طـور مطمـئن و قابـل                  
 . و با هم مقايسه كنندنددست آورده اعتمادي از طريق محيط الكترونيكي ب

ــد ســطح آگــا : 3ارتقــا � ــد محــيط الكترونيكــي مــي توان هي مــشتري را در خري
 .خدمت افزايش دهد/محصول

خريد آن لاين سطح بالايي از راحتي و آسايش را براي : 4راحتي و آسايش �
 ).2009،  5لي و لين(. مهم  است، به ارمغان مي آوردنكساني كه زمان براي آنا

عي، به دنبال اهداف اطلاعاتي، اهداف ترفي     ) وب سايت   (به طور كلي محيط آن لاين             
ارزيـابي  «براين اساس، كيفيـت خـدمات آن لايـن را مـي تـوان               .  است و اهداف حمايتي  

 ناشي از تعامل مشتري بـا يـك كانـال الكترونيكـي             يند و ستانده  يامشتري از كيفيت فر   
بر اساس يك تعريف ديگر، كيفيت خدمات آن لايـن          . تعريف كرد »  خدمت يارايه دهنده 

 كـارا و اثـربخش      يغـازه گـردي، خريـد، و ارايـه        حدي است كه در آن يك وب سايت، م        
  )6،2007بردريك و واچيراپورن پوك(.خدمت را فراهم مي آورد/محصول

   7رضايت مشتري - 3

 عملكـرد  ي احساس مطلوبيت يا عـدم مطلوبيـت فـرد اسـت كـه از مقايـسه            ،رضايت     
ل يـا   ، با عملكرد مورد انتظـار وي از محـصو         )ادراكات( محصول يا خدمت     يدريافت شده 

بر اساس يك تعريف رضـايت مـصرف كننـده پيامـد            . تعيين مي شود   )انتظارات(خدمت  

                                                                                                                                                                                        
1-Interaction  
2-Reliability  
3-Promotion  
4-Convenience  
5-Lee, G.G.  and Lin, H.F 

6-Broderick, A.J., & Vachirapornpuk, S 

7-Customer Satisfaction  
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 يجمعي ادراكات، ارزيابي ها، و واكنـشهاي روانـشناختي مـصرف كننـده هنگـام تجربـه                

  ).2008،  ١يون و زاهديمك كيني،(دمصرف يك محصول يا خدمت مي باش
 در مطالعــات سيــستم هــاي  بازاريــابي و هــم چنــينپــژوهش هــاي مربــوط بــه در      

 مدل هاي رضايت، در نظر گرفتـه  ي، به عنوان مبناي اوليه 2اطلاعاتي، تئوري عدم تطابق   
بر اساس اين تئوري، رضايت توسط عدم تطابق بين عملكرد دريافـت شـده بـا                . مي شود 

. استانداردهاي شـناختي مـشتري از قبيـل انتظـارات و تمـايلات وي، تعيـين مـي شـود            
كـه چـه    پيش بيني هاي انجام شده توسط مشتري در مورد ايـن       «حت عنوان   انتظارات ت 

تعريف مـي   » چيزي به احتمال زياد در حين مبادله يا معامله قريب الوقوع روي مي دهد             
كـه   ادراكـات مـشتري در مـورد ايـن        «چنين عملكرد دريافت شده بـه صـورت        هم. شود

» ي را بـرآورده كـرده اسـت       لات و يمحصول يا خدمت چگونه نيازها، خواسـته هـا و تمـا           
قضاوت هاي ذهني مـصرف كننـده كـه از          «عدم تطابق نيز تحت عنوان      . تعريف مي شود  

تعريـف  » مقايسه بين انتظارات وي و ادراكاتش از عملكرد دريافت شده، ناشي مـي شـود              
   )همان(.مي شود

- ن مي دهد كه چگونه رضايت با ديدگاه عدم تطابق انتظاراتنشاي يك  شماره شكل
  . ادراكات ارتباط پيدا مي كند

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                                                                                                                                                        
1-Mckienney, V., Yoon, K., Zahedi, F.M. 
2-Disconfirmation Theory  
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   مدل شكل گيري رضايت-ي يكشكل شماره

  ثر بر ادراكات مشتري از كيفيت خدمات آن لاينؤعناصر كليدي م -4

ــارانش      ــك و همك ــداري   ١بردري ــت خــدمات در بانك ــاتي روي كيفي ــا انجــام مطالع  ب
ثر بـر ادراكـات مـشتري از كيفيـت          ؤ م ـ الكترونيكي، مدلي را براي تعيين عناصر كليـدي       

دست آمده  ه  اگرچه اين مدل در بانكداري الكترونيكي ب      . خدمات آن لاين توسعه داده اند     
. هايي كه خدمات آن لاين ارايه مي كننـد را دارد            شركت ياست، قابليت كاربرد در كليه    

 پنج عنصر   ند ادراك مشتري از كيفيت خدمات آن لاين تمركز كرده و          يااين مدل روي فر   
براساس مـدل، عناصـر   . ثر هستند، معرفي مي كند  ؤكليدي را كه روي ادراكات مشتري م      

، شـامل انتظـارات كـه در دو          ثر بر ادراكات مشتري از كيفيت خدمات آن لاين        ؤكليدي م 
 ـ        (2سطح تحت عنوان خدمات ايده آل      دسـت  ه  آن سطح از خدمات را كه مشتري تمايل ب

آن سطح از خدمات را كه حداقل انتظـارات         (3)بسنده(كافي  و خدمات   ) آوردن آن را دارد   
            محـيط . ، مـي شـود  4تـصوير ذهنـي و شـهرت شـركت      و  ) مشتري را برآورده مـي سـازد      

                                                                                                                                                                                        
1-Broderick, et al., 2010 

2-Desired services 

3-Adequate services 

4-Corporate Image  

 

  

  

  

  

  

  

    انتظار مورد كيفيت

    شده ادراك كيفيت

 ا يتطابق عدم

     خواني ناهم

     رضايت
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، محيطي است كه در آن شركت و مـشتري بـا هـم تعامـل پيـدا مـي                    1زمينه اي خدمت  

، نيـز مـي توانـد       )2خدمترويارويي با   (نهايتاً، ارزيابي مشتري از خدمت ارايه شده        . كنند
مـدل ارايـه شـده توسـط      . ثير اساسي روي ادراكات وي از كيفيت خدمات، داشته باشد         أت

  . داده شده است نشاني دو شمارهشكلبردريك و همكارانش در 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    

  مدل عناصر كليدي كيفيت خدمات آن لاين-2شكل
  
  
  

  فيت خدمات آن لاين عناصر كليدي ادراكات مشتري از كي- دو ي����شماره شكل

  

  3سروكزال الكترونيكمدل  - 5

 بعد بـه عنـوان ابعـاد      پنج،  4پاراسورامان و ذي سمل   ي  بر اساس مطالعات انجام شده          
  :اين ابعاد عبارتند از.   كيفيت خدمات آن لاين شناسائي شده استيرمحو

                                                                                                                                                                                        
1-Service Setting  
2-Disconfirmation Theory 
3-e-SERVQUAL 
4-Parasuraman, A., Zeithamal, V.A 

 

  

  

  

  

  

  

  

  
    

     شركت شهرت و ذهني تصوير

 

  
 خدمات كيفت

   شده ادراك

    

 اي زمينه محيط

  خدمات

  

     شتريم انتظارات

  

 
 مشاركت

  مشتري
     خدمت با رويارويي
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كارايي، كه شامل  توانايي مشتري در دستيابي به وب سايت، پيدا  - 5-1
ن محصول مورد نظر و اطلاعات راجع به آن، و گردش در سايت با كرد

 .كمترين تلاش مي شود

 قابليت اعتماد كه  شامل كاركرد فنـي وب سـايت، و قابليـت اتكـاي         -5-2
 .مشتري به اطلاعات آن مي شود

پاسخ گويي، شـامل توانـايي خـرده فروشـان الكترونيكـي در فـراهم         -5-3
 ـ   دن اطلاعات درست به مشتريا    كر له يـا   أوجـود آمـدن مـس     ه  ن در هنگام ب

 تن خريد هاي برگشتي، و ضـما   يمشكل، داشتن مكانيسم هايي براي اداره     
 . الكترونيكي مي شودينامه

ت خدمت تعهـد شـده، داشـتن         شامل درستي و صح    ،انجام تعهدات  -5-4
 محصول در   يموجودي كافي ازمحصول درخواستي توسط مشتري، و ارايه       

 . شودزمان تعهد شده مي

رازداري، شامل اطمينان يافتن از محفوظ ماندن داده ها و اطلاعات  - 5-5
  . شخصي مشتريان، و محرمانه بودن اطلاعات كارت هاي اعتباري مي شود

  .  نشان داده شده استي سه شمارهدر شكل سروكزال الكترونيك مدل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

 سروكزال الكترونيك  مدل -ي سهشكل شماره

 

  

  

  

  

  

(Source: Zeithmal, V.A., Parasuraman, A., &Malhotra, A, 2002)  

    تعهدات انجام

    گويي پاسخ

    كارايي

    خدمات كيفيت از مشتري ادراكات

    رازداري

    لاين آن خدمات كيفيت ابعاد

    اعتماد قابليت
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   تحقيقفرضيه هاي - 6

بـه منظـور بررسـي عـدم تطـابق        سـروكزال الكترونيـك   در اين تحقيق با توجه به مـدل       
  :ادراكات و انتظارات مشتري از كيفيت خدمات آن لاين، فرضيه هاي زير تدوين شده اند

  : فرضيه اصلي
  ».بين ادراكات و انتظارات مشتري از كيفيت خدمات آن لاين عدم تطابق وجود دارد«

  :عيفرضيه هاي فر
بين ادراكات و انتظارات مشتري از كارايي خدمات آن لاين عدم تطابق وجـود              « .1

  ».دارد
بين ادراكات و انتظارات مشتري از قابليت اعتماد خدمات آن لاين عدم تطابق « .2

  ».وجود دارد
گويي خدمات آن لاين عدم تطابق  بين ادراكات و انتظارات مشتري از پاسخ« .3

 ».وجود دارد
 انتظارات مشتري از انجام تعهدات خدمات آن لاين عدم تطابق بين ادراكات و« .4

 ».وجود دارد
بين ادراكات و انتظارات مشتري از رازداري خدمات آن لاين عدم تطابق وجود « .5

 ».دارد
 

  روش تحقيق -7

 كـه بـراي آزمـون فرضـيه هـا           استپيمايشي  -اين تحقيق از نوع تحقيقات توصيفي           
 مورد استفاده قـرار      درصد 5با سطح معني داري     ) زوجي t( زوجي   يروش آزمون مقايسه  

مي شود كـه    ) كاربراني( مشترياني   ي آماري اين تحقيق شامل كليه     يجامعه. گرفته است 
در تمامي نقاط كشور از طريق وب سايت شـركت قطارهـاي مـسافربري رجـا، اقـدام بـه               

حقيـق از مـدل   كـه در ايـن ت   چنـين بـا توجـه بـه ايـن      هم.  بليط قطار مي كنند يتهيه
   استفاده شده است، ابـزار مـورد اسـتفاده بـراي گـردآوري          سروكزال الكترونيك استاندارد  

 كــه توســط اســت، اســتاندارد و از قبــل تعيــين شــده ي  بــستهيداده هــا پرســشنامه
پاراسورامان و ذي سمل براي اندازه گيري كيفيت خدمات در محـيط الكترونيكـي، ارائـه               

بـا توجـه بـه      . زار گرداوري داده هـا از روايـي لازم برخـوردار اسـت            بنابراين اب . شده است 
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 ي آماري از طريـق فرمـول نـسبت موفقيـت بـراي جامعـه              ينامحدود بودن حجم جامعه   
بـه منظـور دسترسـي بـه كـاربران،      .  نفر تعيين شـد   170نامحدود، حجم نمونه به تعداد      

راني كه در بخش فروش      نفري از كارب   170 تصادفي   يآدرس پست الكترونيكي يك نمونه    
، و داراي كد كـاربري فعـال بودنـد، از            كرده اند  اينترنتي وب سايت شركت رجا ثبت نام        

نامه ها بـه آدرس پـست    طريق مديريت روابط عمومي اين شركت دريافت شد، و پرسش        
ــي  ــان الكترونيكـ ــدآنـ ــتاده شـ ــوع .  فرسـ ــش170از مجمـ ــه پرسـ ــالي، ينامـ  ارسـ

 آمـاري را نيـز تـشكيل مـي داد،           يست كه حجم نمونـه    پرسشنامه كامل و در   150تعداد
 پس از گردآوري پرسش   .  نفر كاهش يافت   150بنابراين حجم نمونه به     .  داده شد  برگشت

نامه ها به منظور تعيين قابليت اعتماد ابزار گردآوري داده هـا ، ضـريب آلفـاي كرونبـاخ                   
  . دست آمده استه ب87/0محاسبه شده كه برابر با 

  

  تحقيقافته هاي ي -8

 آن اسـت كـه از       ي كننـده  نتايج حاصل از تحليل داده هاي جمعيت شـناختي بيـان               
 ي يـك   شـماره  جـدول . درصد زن مي باشـند    25درصد مرد و    75  نفر اعضاي نمونه،   150

  . را نشان مي دهدجنسيت اعضاي نمونهاندازه هاي آماري مربوط به توزيع 
  نسيت اعضاي نمونه اندازه هاي آماري توزيع ج- ي يكجدول شماره

  
  
  
  
  
 

و )  درصـد  32(  سـال    30-26در ارتباط توزيع سني بيشترين فراواني در محدوده سـني           
       ي دو  شـماره  جـدول   .  سال و بالاتر مشخص شد     36 سني   يكمترين فراواني در محدوده   

  .وزيع سني اعضاي نمونه را نشان مي دهداندازه هاي آماري ت
  
  

  فراواني

 جنسيت تعداد درصد

 مرد 112 75

 زن 38 25

 جمع 150 100
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ده در نظر گرفته شده بود چنين در ارتباط با سطح تحصيلات مشتريان چهار محدو هم

 آمده ي  سه شمارهكه اندازه هاي آماري مربوط به توزيع سطح تحصيلات در جدول
  .است

 تمركز فرضيه هاي اين تحقيق بر بررسي عـدم تطـابق يـا              يبا توجه به اين كه نقطه          
جـا در   رخواني ادراكات و انتظارات مـشتري از كيفيـت خـدمات آن لايـن شـركت                  ناهم

ت زوجـي    فروش اينترنتي بليط قطار بوده است، نتايج حاصل از آزمـون مقايـسا             يزمينه
 نـشان داده شـده      ي چهـار  شـماره  اصلي و فرضيه هاي تحقيق در جـدول          يبراي فرضيه 

  .است

  اندازه هاي آماري توزيع سني اعضاي نمونه-ي دو جدول شماره

  فراواني

 سن تعداد درصد

14 21 15 -20 

22 33 21-25 

32 48 26-30 

20 30 31-35 

 و بالاتر36 18 12

 جمع 150 100

 اندازه هاي آماري توزيع سطح تحصيلات اعضاي - ي سهجدول شماره

 نمونه

 فراواني

 تعداد درصد

 سطح تحصيلات

 ديپلم و پايين تر 24 16

 فوق ديپلم 30 20

 ليسانس 60 40

 فوق ليسانس و بالاتر 36 24

 جمع 150 100
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 نشان مي دهد كه چون ميزان احتمال زيـر سـتون            ي چهار شمارهنتايج حاصل از جدول     

Sig(2-tailed) كمتر اسـت، فـرض    /. 05از سطح معني داري آزمون يعني       /. 004عنيي 

H0     پژوهـشي اصـلي تحقيـق    يبنابراين فرضـيه . 1 رد مي شود   درصد 5 در سطح خطاي 
بين ادراكات و انتظارات مشتري از كيفيـت خـدمات آن لايـن شـركت             «كه   مبني بر اين  

براي فرضيه هـاي فرعـي، نتـايج حاصـل از           . د مي شود  ييأت» خواني وجود دارد   رجا ناهم 
ضيه هاي فرعـي اول و سـوم، چـون ميـزان            آزمون مقايسات زوجي نشان داد كه براي فر       

كمتراسـت،  /. 05از سطح معني داري آزمون يعنـي         Sig(2-tailed)احتمال زير ستون    
 پژوهـشي فرعـي اول   يبنابراين فرضيه.  رد مي شود    درصد 5 در سطح خطاي     H0فرض  

بين ادراكات و انتظارات مـشتري از كـارايي خـدمات آن لايـن     « كه تحقيق مبني بر اين
كـه    پژوهشي فرعي سوم مبني بـر ايـن        يو  فرضيه  » خواني وجود دارد   رجا ناهم شركت  

خواني  بين ادراكات و انتظارات مشتري از پاسخگويي خدمات آن لاين شركت رجا ناهم            «
چنين نتايج حاصـل از آزمـون مقايـسات زوجـي بـراي              هم. د مي شوند  ييأت» وجود دارد 

شان مي دهد كـه چـون ميـزان احتمـال     فرضيه هاي فرعي دوم، چهارم و پنجم تحقيق ن   

زوجي هاي تفاوت     

ها تفاوت براي درصد 95 اطمينان ي فاصله     

 متغير    فرضيه

)متغيرها(     

 انحراف    ميانگين

    استاندارد

پايين حد بالا حد         

ttttآزادي درجه    زوجي  دو احتمال    

     دامنه

    نتيجه

����فرضيه  ي

    اصلي

 ادراك كيفيت

 كيفيت-شده

انتظار مورد     

434/0     8852/0     1457/0     9742/0     829/2     169    001/0     رد    

����فرضيه  ي

1فرعي     

 ادراك كارايي

 كارايي-شده

انتظار مورد     

560/0     5310/0     1585/0-     3385/0     758/0     169    011/0     رد    

����فرضيه  ي

2فرعي     

 اعتماد قابليت

-شده ادراك

 اعتماد قابليت

رانتظا مورد     

090/0     5968/0     5806/0     1393/1     444/6     169    458/0     تأييد    

����فرضيه  ي

3فرعي     

 گويي پاسخ

-شده ادراك

 گويي پاسخ

انتظار مورد     

860/0     8312/0     0304/0-     4740/0     910/1     169    001/0     رد    

����فرضيه  ي

4فرعي     

 تعهدات انجام

-شده ادراك

 تعهدات انجام

انتظار مورد     

355/0     600/0     2508/0-     3108/0     224/0     169    071/0     تأييد    

����فرضيه  ي

5فرعي     

 رازداري

-شده ادراك

 مورد رازداري

    انتظار

030/0     334/0     2776/0     5903/0     810/5     169    825/0     تاييد    
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بيـشتراست، فـرض    /. 05از سطح معني داري آزمون يعنـي         Sig(2-tailed)زير ستون   

H0     د شـده و درنتيجـه فرضـيه هـاي پژوهـشي دوم،       يي ـأ ت  درصد 95 در سطح اطمينان
  . چهارم و پنجم تحقيق رد مي شوند

 سروكزال الكترونيك اد مدل   چنين به منظور تعيين ميزان اهميت هر كدام از ابع          هم      
نتايج . بر اساس انتظارات مشتري از كيفيت خدمات از آزمون فريدمن استفاده شده است            

ثر بر كيفيت خـدمات آن  ؤترين عوامل م حاصل از آزمون فريدمن نشان مي دهد كه مهم       
، 79/4گـويي بـا ميـانگين رتبـه          لاين بر اساس انتظارات مشتري به ترتيب شامل پاسـخ         

، انجام تعهدات بـا ميـانگين       23/4، كارايي با ميانگين رتبه      67/4ي با ميانگين رتبه     رازدار
 ي چهـار  شـكل  شـماره    .  شـود   مـي  87/3، و قابليت اعتماد با ميـانگين رتبـه          93/3رتبه  

را بر اساس آزمون فريدمن      سروكزال الكترونيك ميانگين رتبه هاي هر كدام از ابعاد مدل         
  .نشان مي دهد

4.23

3.87

4.79
3.93

4.63

كارايي  قابليت اعتماد  پاسخگويي انجام تعهدات رازداري

  
  

 سروكزال الكترونيك ميانگين رتبه هاي هر كدام از ابعاد مدل -ي چهارهشكل  شمار

 بر اساس آزمون فريدمن
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   گيري نتيجه و بحث -9

 آزمـون  از كه شركت سايت وب كارايي بعد با ارتباط در تحقيق هاي افته ي به توجه با     
 بررسـي  و شـركت  سـايت  وب از هـا  بررسـي  اسـت،  شده حاصل اول فرعي ي�فرضيه

  و است طولاني قطار، بليط اينترنتي خريد ي�رويه كه دهد مي نشان خبرگان هايرنظ
 در اغلـب  كاربر و شود، مي سايت در گردش و راهبري سرعت كاهش سبب خود امر اين

 در كـه  كنـد  مـي  دريافـت  خطـا  پيغـام  و شـود  مي  مواجه مشكل با خريد مراحل وسط
 امـر  ايـن . كنـد  عوشـر  نو از مجدداَ را يالكترونيك خريد ي رويه است مجبور آن ي نتيجه
 كـه  اين به توجه با. است تناقض در الكترونيكي تجارت وجودي ي فلسفه و اهداف با خود

 و بروكراسـي  بـردن  ميـان  از و هـا  رويـه  كـاهش  الكترونيكـي  تجارت ي فلسفه و ماهيت
 آمـدن  بـالا  سـرعت  روي شـركت  كـه  شود مي پيشنهاد ،است ها هزينه كاهش درنتيجه

 و وقـت  در طريق اين از بتواند تا كند تمركز سايت در گردش و ها لينك شدن باز ايت،س
 طراحـان  و خبرگان رهاينظ اساس بر چنين هم. نمايد جويي صرفه مشتري هاي هزينه

 خريـد  ي�رويـه  اصلاح خصوص به و ها رويه اصلاح رجا شركت دشو مي پيشنهاد وب،
تعـداد   كـه  ايـن  بـه  توجـه  بـا  چنـين  هم. دهد رقرا خود كار دستور در را بليط اينترنتي

كاربران وب سايت و هم چنين تعداد كاربراني كه به طور هم زمان از وب سايت شـركت                  
 شركت بايد به سرعت سرور، نوع طراحي صـفحات، و           است،استفاده مي كنند بسيار زياد      

  . ، توجه بسيار زيادي داشته باشد1نوع پايگاه اطلاعاتي
گـويي،    فرعي سوم در مورد بعـدِ پاسـخ      ي با نتايج حاصل از آزمون فرضيه      در ارتباط       

 پاسخ براي امكانات فاقد سايت وب اين كهبررسي ها از وب سايت شركت نشان مي دهد          
 ا ي ـ و حـضوري  صـورت  بـه  اسـت  مجبور كاربر و باشد مي كاربر مشكلات به سريع گويي
بـا   وب، طراحان و خبرگان نظر اساس بر. بگذارد ميان در شركت با را خود مشكل تلفني

كارگيري تكنولوژي هاي اطلاعاتي، از ميـان بـردن         ه  توجه به اين يكي از اهداف اساسي ب       
دن شـرايطي بـراي     كـر موانع و فاصله هاي فيزيكي بين خريداران و فروشندگان و فراهم            

 دنيـاي   چنين با توجـه بـه ايـن كـه در            و هم  است، آنانارتباطات متقابل و تعاملي ميان      
 آن ايجـاد    يهترين عامـل، كـسب اعتمـاد و اطمينـان مـشتري و در نتيج ـ               مجازي مهم 

مشتريان وفادار مي باشد، پيشنهاد مي شود شركت به ايجـاد سيـستمي كـه مـشتري از                  

                                                                                                                                                                                        
1-Database 



  

  1390نيمه ي اول ،5ي  ، سال سوم، شماره مديريت اجرايي پژوهشنامه ي. ................................66

  
. طريق آن بتواند مشكلات خود را به طور آن لاين با شركت در ميان بگذارد اقدام نمايـد                 

 كـه از طريـق آن بتوانـد بـه           كنـد  امكانـاتي را فـراهم        تسهيلات و  بايد شركت چنين هم
ايجـاد مـي شـود،      ) كاربر(صورت آن لاين نسبت به مسايل و مشكلاتي كه براي مشتري            

 مبـاني   يبه طور كلي بر اساس نتـايج حاصـل از مطالعـه           . عكس العمل فوري نشان دهد    
راحـي   خبرگـان و متخصـصان ط  هـاي چنين بررسي نظر  تحقيق و هم   ينظري و پيشينه  

 ـ  ژه در پرداخــت هــاي الكترونيكــي يــوه وب، امنيـت و اعتمــاد در تجــارت الكترونيكــي ب
چنـين   هم.  كه بايد مورد توجه ويژه قرار گيرد     است موضوعي بسيار چالشي و پر اهميت       

 تجارت الكترونيك كاهش هزينه ها مـي باشـد، بايـد اصـلاح              يبا توجه به اين كه فلسفه     
 قرار گيرد، و در جهت كاهش استفاده از سيستم ها و رويه             رويه ها و روش ها مورد توجه      

چنين بر اساس نتـايج حاصـل        هم. دكرهاي سنتي، و در نهايت كاهش بروكراسي تلاش         
از آزمون فريدمن براي رتبه بندي ابعاد كيفيت خدمات آن لاين، مشخص مي شـود كـه                 

بـر ادراكـات مـشتري يـا        ثر  ؤترين ابعاد م   گويي و رازداري به ترتيب به عنوان مهم        پاسخ
بنـابراين بـر اسـاس      . كاربر از كيفيت خدمات در محيط الكترونيكي محسوب مـي شـوند           

نامه پيشنهاد مـي شـود       گويي و رازداري در پرسش     شاخص هاي مربوط به به بعد پاسخ      
 اطلاعات درست و مناسـب  ي ارايه: موردهاي زير اقدام كندكه شركت روي مواردي مانند 

 يتري با مشكلي مواجه مي شود، اشتياق در كمك بـه مـشتري و ارايـه               در زماني كه مش   
، ايجـاد   به وجود مي آيـد    خدمات فوري، پرداخت خسارت بابت مسايلي كه براي مشتري          

امكاناتي براي حل مسايل و مشكلات مشتري به صـورت آن لايـن و يـا تلفنـي، داشـتن                    
بـودن وب سـايت شـركت     نمايندگي هاي آن لاين به منظور خدمت به مشتري، مطمئن           

 اطمينـان بـراي   آوردنبراي نگهداري اطلاعـات كـارت هـاي اعتبـاري مـشتري، فـرآهم            
 يشود، و ارايه  مي   نادرست ن  يكه از اطلاعات شخصي وي، استفاده      مشتري در مورد اين   

چنـين    هم ، و عكس العمل فوري به مسايل و مشكلاتي كه براي مشتري ايجاد مي شوند            
در .  اهميت بعـدي قـرار مـي گيرنـد         يليت اعتماد به ترتيب در درجه     انجام تعهدات و قاب   

نامه، پيشنهاد مي شـود كـه        نتيجه بر اساس شاخص هاي مربوط به اين ابعاد در پرسش          
ه  ب ـيشركت از طريق رسيدگي لازم  به خدمات سفارش داده شده توسط مشتري، ارايـه       

طلاعـات وارد شـده توسـط    موقع خدمات سفارش داده شده، ارسال تصديق فوري بابـت ا   
ري، در جريـان بـودن و بـالا         تمشتري، مطابقت داشتن خدمت ارايه شده با انتظارات مش        
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آمدن شبانه روزي وب سايت، قفل نكـردن صـفحات وب سـايت در زمـاني كـه مـشتري                
، صحيح بودن اطلاعات ارايـه      1اطلاعات خود را وارد مي كند، دانلود شدن سريع لينك ها          

شركت، و در نهايت سهولت درك مندرجات، براي رفع عدم تطـابق و             شده در وب سايت     
  . دكنخواني بين انتظارات و ادراكات مشتري اقدام  ناهم

  :يادداشت ها 

اگـر ايـن   . د شوديي تأH0 اين احتمال را نشان مي دهد كه فرض       Sigعدد زير ستون    -1
ز سـطح خطـا   د و اگـر كمتـر ا  ي ـ تأيH0 آزمون باشد فـرض   يمقدار بيشتر از سطح خطا    

  . رد مي شودH0باشد، فرض 
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