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 چکیده

همبستگی و از لحاظ هدف کاربردی -مشتری بود. روش تحقیق توصیفی رضایت بر الکترونیک خدمات کیفیت تاثیر هدف پژوهش حاضر بررسی

نفر بوند که طبق جدول کرجسی و مورگان  65651برابر با  1397آماری پژوهش کلیه ایثارگران استان خراسان رضوی در سال می باشد. جامعه 

 382های ناقص، تعداد پرسشنامه توزیع و در نهایت با حذف پرسشنامه 410نفر به عنوان نمونه آماری انتخاب شدند لذا تعداد  382تعداد 

ای برای نمونه گیری استفاده شد. برای جمع اوری داده ها از طبقه تصادفی . در این پژوهش از روش نمونه گیریپرسشنامه تجزیه و تحلیل شد

( استفاده شد. ضریب آلفای کرونباخ برای 1391( و رضایت مشتری باقری)1390کیفیت خدمات الکترنیکی نادم )دو پرسشنامه استاندارد 

بدست آمد لذا پایایی پرسشنامه ها تایید شد. روایی محتوایی پرسشنامه ها به تایید خبرگان رسید.  0.91 و 0.946ها به ترتیب برابر با پرسشنامه

تجزیه و تحلیل شد. نتایج حاصل از تحقیق  Amos24و  Spss25داده ها در دو قسمت آمار توصیفی و آمار استنباطی با استفاده از نرم افزارهای 

و تمامی مولفه های آن )کیفیت خدمات آنلاین، کیفیت طراحی وب سایت و کیفیت خدمات اینترنتی( بر نشان داد کیفیت خدمات الکترونیکی 

 رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی تاثیر مثبت و معناداری دارد. 

 کیفیت خدمات اینترنتی، کیفیت خدمات الکترونیکی، رضایت مشتری ها: کلید واژه

 

 

 



 

 

 

 

 

 مقدمه

 و درست نحو به را شدههداد وعده خدمات اجرای توانایی هاسازمان این تا هستند مایل مراجعان آمده، پدید نیاز و آگاهی افزایش به توجه با

 هاآن ازنظر خدمت بهترین تدریاف جهت مراجعان به سازمان کمک کل در و مناسب خدمات ساختن فراهم به مندیعلاقه. باشند داشته اتکاقابل

 عنوانبه و گیرندمی ظرن در اصلاحی حرکت یک عنوانبه را خدمات کیفیت بهبود و توسعه هاسازمان که است دلیل همین به شاید. است مهم

 مطمئن باید هاآن و نیست کافی تنهاییبه مشتری رضایتمندی امروزی هایسازمان برای (.1395 فرد، دانش و خسروی) کنندمی تلقی اولویت

 الوانی) است کرده کسب یکیاستراتژ بالای بسیار اهمیت مشتری رضایت جلب اخیر هایسال در. هستند هم وفادار شان،راضی مشتریان که باشند

 (. 1393 پناه، سعید و

 این تداوم و شد هدخوا منجر مشتری نارضایتی به نکند، تأمین را مشتری انتظارات سطح خدمات، ارائه یا کالا کیفیت کهدرصورتی همچنین،

 (.1392 خنیفر، و موسوی) انجامدمی سازمان آن فعالیت قطع سرانجام( بازار سهم دادن دست از با) و منفی تبلیغ تولید، کاهش به رضایت، عدم

ه سطوح بالاتر رضایت کشور، خواستار ارائه خدماتی است که رضایت مشتریان را فراهم سازد. چراک ثارگرانیهر سازمانی ازجمله سازمان امور ا

و  باشندهای صرفاً راضی، وفادار میتریهای کاملاً راضی، خیلی بیشتر از مشگردد و مشتریمشتریان، منجر به ایجاد وفاداری بیشتر در آنان می

تواند ما را با یمهمبستگی مثبتی وجود دارد. در فضای رقابتی سنگین امروزی، مشتری محور نبودن، بین وفاداری مشتریان و منافع سازمان 

 تها بر این مبناست، که تا چه حد قادر به حفظ مشتریانشان هستند و موفقیمخاطرات فراوانی مواجه سازد، چراکه موفقیت یا شکست سازمان

 (.1392 ان،یو نظر یبه سطوح رضایتمندی مشتریان، توجه داشته باشیم )صمدگردد که ما پذیر میدر این امر زمانی امکان

. در کشور شودیتوجه چندانی نم دانشده به شهروناداری است و به کیفیت خدمات ارائه یهاوخمچیتوسعه، پاز معضلات بزرگ کشورهای درحال

هم تبلیغات فراوانی رجوع مطرح گردیده است و بر روی آنیم اربابهای اخیر بحث طرح تکرما نیز به دلیل مشهود بودن این موضوع در سال

ا در مجموعه ر ترونیکبسیاری هم ادعای ایجاد و استقرار دولت الک یهاکه سازمان شودیچنین وضعیتی مشاهده م صورت گرفته است. در

بخش خدمات را در  یهانقش اهمیت بالقوه ودشیمبتنی بر وب شناخته م سیسروعنوان سلفخوددارند. رشد خدمات الکترونیکی که به

 (.1393و همکاران،  ی)رجب دهدیاقتصادهای مدرن نشان م

و  یها ضمن خروج خدمات خود از بازه سنتسازمان رودیاطلاعات انتظار م یتکنولوژ عیو پهنه وس یحال با توجه به رشد روزافزون تکنولوژ

 یاگونهعرصه رقابت به رایشند زخود داشته با انیمشتر تیرضا ینوع خدمات در راستا نیبر ا یاژهیتوجه و دیبا کیالکترون یکردهایرو یریکارگبه

 یا به ورطه نابودسازمان ر تواندیکوتاه م یبازه زمان کیدر  دیجد انیو جلب مشتر انیدر نگاهداشت مشتر یاست که هرگونه نقصان و کوتاه

 (.1396 ،یکشاند )ملک

( ثارگریشده به مخاطبان خود )جامعه اارائه ماتخد تیفیبه دنبال ارتقاء ک یخدمات رفاه استیس با ثارگرانیو امور ا دیشه ادیهمچون بن ینهاد

شده خدمات ارائه تیفیاز ک ثارگرانیسطح انتظارات ا ییآنان را فراهم آورد و بعلاوه با شناسا یتمندیآنان بوده و رضا یازهاین یجوابگو ستیبایم

 یهم در توسعه انسان (تیکار )حصول رضا نیسازد. با ا هنحو برآورد نیمناسب در هر بخش انتظارات جامعه هدف را به بهتر یتیریبا اقدامات مد

 د. بدین رخوردار شوب یازاتیز امتا یو جهان یسازمان در سطح مل ییایکرده و هم در پو فاینقش خود را ا یاجتماع یهاهیسرما یهیعنوان پابه



 

 

 

 

 

پردازیم که آیا کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت جامعه ایثارگران استان خراسان رضوی تاثیر منظور در این پژوهش به بررسی این سوال می

 معناداری دارد؟

 مباني نظری پژوهش

 کیفیت خدمات الکترونیکي

 دربرگیرنده که باشد،می اینترنت مانند الکترونیکی هایشبکه روی بر خدمات ارائه معنی به الکترونیک خدمات( 2012) کانن و راست از نظر

 بستگی هاآن توسط شدهفراهم خدمات کیفیت به موفقیتشان که کالا تولیدکنندگان هم و خدماتی هایسازمان هم توسط شدهفراهم خدمات

 بر عملکرد تأثیرگذار کلیدی فاکتورهای از یکی به مشتریان، بالا باکیفیتخدمات  ارائه خدمات، در صنعت (.2012 ،1کانان و راست) باشدمی دارد

، 2است )آکینسی و همکاران شده خدمات بازاریابی در مفهومی متعددی و تجربی مطالعات اصلی موضوع کیفیت خدمات، باشد. ارزیابیمی هاشرکت

2010.) 

خدمات اصلی  میزانی که به است. کیفیت فنی کرده عملکردی ارائه و فنی کیفیت شامل خدمات کیفیت برای مجزا بعد ( دو1984گرونورز )

باشد )لین و می خدمات ارائه از فرایند ادراکات دهندهنشان کیفیت عملکردی کهدرحالی اشاره دارد، باشد سازمان مطابق با انتظارات مشتریان

 یک (2001) و کرونین بردی را همانند آن و کندمی تعریف خدمات کل ارزیابی عنوانبه را خدمات کیفیت (2003(. سانتوس )2017همکاران، 

کیفیت  کنندگان آنی،تأمین شود. برای معنی متفاوت برای افراد متفاوت چیزهای معنی است به داند که ممکنمی چندبعدی و سطحی چند مفهوم

 (.2003، 3باشد )سانتوس مفید تواندمی کوچک هایبرای شرکت مخصوصاً نماید، ایجاد تواند تمایزخدمات می

 شخصی حریم و سیستم به پذیریدسترس سازی(،  اجرا )برآورده کارایی، بعد چهار شامل که کوآل اس ای ( مدل2005همکارانش ) و پاراسورامان

 کنند.می ارائه خدمات الکترونیک کیفیت برای را

 .است آن از آسان و استفاده سریع امکان همچنین و سایتوب به سریع آسان، کارایی: دستیابی

 .شودمی برآورده هامآیت به دسترسی و سفارش تحویل مورد در انتظارات مشتریان اندازه چه تا که است این اجرا از سازی(: منظور )برآورده اجرا

 .باشد داشته صحیحی عملکرد و تکنیکی فنی لحاظ به سایتوب اینکه از است سیستم: عبارت به پذیریدسترس

 است  اطلاعات مشتریان از حفاظت میزان و سایتوب ایمنی درجه منظور شخصی: حریم

 

 

                                                           
1 - Rust & Kannan 
2 - Akinci & et  
3 - Santos 



 

 

 

 

 

ی مسافربر یهاانهیدر پا انیمشتر یاعتماد و وفادار ت،یخدمات، رضا تیفیک نیروابط ب( در پژوهشی به بررسی 1394احمدی و عسگری )

 یورزش یهاباشگاه در انیمشتر یبر وفادار یمندتیخدمات و رضا تیفیک ریتأث یبررس( در پژوهشی به 1394پرداختند. محمودی و همکاران )

 یاط مثبت و معنادارآنان ارتب یبا وفادار انیمشتر مندی تیخدمات و رضا تیفیک نینشان داد که ب ها افتهی پرداختند. (کیروبیو ا ی)بدنساز

چیان و همکاران  ساعت بود. انیمشتر یوفادار یبرا یتریقو نبی شیپ مندیتیرضا ،مندیتیخدمات و رضا تیفیک یرهایمتغ نیوجود دارد. از ب

)مطالعه  کیروبیو ا ینجسما یدر مراکز آمادگ انیمشتر یبا قصد حضور آت یو وفادار یمندتیخدمات، رضا تیفیارتباط ک( در پژوهشی به 1392)

ی طه مثبت و معنراب ی و قصد حضور آت مندیتی، رضایخدمات با وفادار تیفیک ریمتغ نینشان داد ب جینتا پرداختند. : شهرستان رشت(یمورد

 .وجود دارد داری

 رضایت مشتری

 متفاوت درك از رضایت. گرددمی حاصل محصول مصرف یا کننده عرضه سازمان با تعامل از که است مشتری احساسی واکنش مشتری رضایت

 سازمان با وی تعامل و محصول مصرف از مشتری قبلی تجربیات .شودمی حاصل سازمان یا محصول واقعی عملکرد و مشتری انتظارات مابین

رضایت مشتری میزان مطلوبیتی است که مشتری  (.1392نظریان،  و صمدی)کند می ایفا اساسی نقش وی، انتظارات دهیشکل در کننده، عرضه

 (. رضایت2002و همکاران،  1دلیلی برای ادامه فعالیت سازمان است )هرنونکند و منبع سودآوری و های مختلف بالا کسب میبه خاطر ویژگی

 مشتری، جانب از شده دریافت خدمات و کالا شود. اگر ایجاد می خدمات دریافت یا کالا از استفاده از پس فرد هر در که است مثبتی احساس

 به باشد، مشتری انتظارات سطح از بالاتر و کالا خدمت سطح که صورتی در شود. می ایجاد رضایت او احساس در سازد، برآورده را او انتظارات

 (.1390فروزنده،  و )عبدالهیان شد خواهد منجر اشنارضایتی

کند. اگر رضایتمندی مشتری نتیجه اصلی فعالیت بازاریاب است که به عنوان پل ارتباطی بین مراحل مختلف رفتار خرید مصرف کننده عمل می

کنند. مشتریان راضی با سایر افراد دربارة تجارب مطلوب وسیله خدمات یا کالاهای خاصی راضی شوند احتمالاً خرید خود را تکرار میمشتریان به 

ه خود سخن می گویند. در مقابل مشتریان ناراضی احتمالاً از شرکت ارائه دهنده کالا یا خدمت موردنظر روی برگردانده و به تبلیغات دهان ب

 (2002، 2پردازند )جمال و ناصیمی دهان منفی

 یا ساساح مشتری مندی این توافق در میان پژوهشگران وجود دارد که رضایت مشتری عنصر تعیین کننده در موفقیت کاری است. رضایت

 مشتری اشد،ب شتربی مشتری انتظارات از شده، ادراك عملکرد اگر آن است، از استفاده از بعد خدمت یا محصول یک به نسبت مشتری یک نگرش

نارضایتی  ساساح مشتری نتیجه در باشد، کمتر مشتری انتظارات از شده ادراك عملکرد اگر دیگر طرف از .نمایدمی مندی رضایت احساس

 (.1395)دیلمقانی و همکاران،  کندمی

 یمطالعه موردبواسطه ارزش ادراك شده خدمات ] انیمشتر تیخدمات و رضا تیفیک نیرابطه ب یبررس( در پژوهشی به  1390فیض و همکاران)

خدمات  تیو کفا یدهد که برتر ینشان م یمعادلات ساختار یابیداده ها با روش مدل  لیو تحل هیتجز پرداختند. رجا[ یمسافر یشرکت قطارها

  انیمشتر تیبر رضا ریدو متغ نیا یرا در اثرگذار یانجیبوده و ارزش ادراك شده نقش م رگذاریتأث انیمشتر تیبر ارزش ادراك شده خدمات و رضا

                                                           
1   - Hernon 
2  - Jamal & Naser 



 

 

 

 

 

 

یسرکان )بر بررسی تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان بانک ملی شهرستان تو( در پژوهشی به 1390صمدی و اسکندری) کند. یم فایا

مینان خاطر و همدلی بلیت اعتبار، اطنتایج پژوهش بیانگر آن است که انتظارات مشتریان از عوامل محسوس، قا پرداختند. اساس مدل سروکوال(

غفاری و همکاران  ست.بالاتر از ادارکات آنان است و شکاف خدماتی موجود بیانگر نارضایتی مشتریان از کیفیت خدمات ارایه شده توسط بانک ا

ی کیالکترون و یخدمات سنت یا سهی: مدل مقایدر صنعت بانکدار یمشتر تیخدمات و رضا تیفیرابطه ابعاد ک یبررس( در پژوهشی به 1390)

دارد  یخدمات سنت نسبت به حیترج زانیبر م یمثبت ریتاث کیخدمات الکترون تیفیاز ک انیاز آن است که ارداکات مشتر یحاک جینتا پرداختند

 انیمشتر تیرضا بر یخدمات سنت تیفیاز ک انینسبت به ادراك مشتر یشتریب ریتاث کیخدمات الکترون تیفیاز ک انیادراکات مشتر یو از طرف

 باشد. یدارا م

 روش تحقیق

غیر در یک جامعه ی بین چند متجزء تحقیقات توصیفی است و چون رابطه ها،گردآوری دادهتحقیق حاضر  از نظر هدف، کاربردی و از نظر نحوه

 رضوی راسانخ ایثارگران کلیه تحقیق این در آماری جامعه کند از شاخه همبستگی که به صورت پیمایشی انجام شده است .را بررسی می

نفر انتخاب  382جدول مورگان  تعداد نمونه این پژوهش با توجه به. باشد می 65651 با برابر ایثارگران کل تعداد شده اخذ آمار طبق که باشدمی

پرسشنامه توزیع و در  410ها تعدادهمال ناقص پر شدن برخی از پرسشنامها و همچنین احتشدند لذا با توجه به احتمال عدم برگشت پرسشنامه

 ای در این پژوهش استفاده شد. طبقهتصادفی پرسشنامه تجزیه و تحلیل شد. بدین منظور از روش نمونه گیری  382نهایت 

 حجم نمونه آماری براساس نمونه گیری تصادفی طبقه ای :1جدول 

 تعداد نمونه تعداد جامعه شهر ردیف تعداد نمونه تعداد جامعه شهر ردیف

 29 5000 نیشابور 2 150 25881 مشهد 1

 22 3700 تربت حیدریه 4 26 4500 سبزوار 2

 14 2450 تربت جام 6 15 2500 کاشمر 5

 12 2150 گناباد 8 13 2300 قوچان 7

 11 1950 خواف 10 12 2050 طرقبه و شاندیز 9

 10 1700 تایباد 12 10 1800 بردسکن 11

 8 1300 چناران 14 9 1550 فریمان 13

 6 1020 درگز 16 7 1100 تایباد 15

 5 800 سرخس 18 5 900 بجستان 17

 4 700 جغتای 20 5 750 خلیل آباد 19

 2 400 جوین 22 3 500 فیض آباد 21

 2 300 رشتخوار 24 2 350 کلات 23



 

 

 

 

 

 

( استفاده شد. ضریب 1391( و رضایت مشتری باقری)1390) کیفیت خدمات الکترنیکی نادمبرای جمع اوری داده ها از دو پرسشنامه استاندارد 

بدست آمد لذا پایایی پرسشنامه ها تایید شد. روایی محتوایی پرسشنامه ها به  0.91و  0.946ها به ترتیب برابر با آلفای کرونباخ برای پرسشنامه

 24Amosو نرم افزار  1(SEMسازی معادلات ساختاری) ها از مدلبرای ارزیابی مدل مفهومی و پاسخگویی به فرضیه تایید خبرگان رسید.

 شود. استفاده می

 هایافته

د تا معلوم گردد که از های مورد نظر پژوهش، ابتدا باید به بررسی نرمال بودن توزیع متغیرهای مورد مطالعه پرداخته شوقبل از بررسی فرضیه

 های پژوهش استفاده کرد.ضیهچه روشی )پارامتری یا ناپارامتری( باید برای آزمون فر

 نتایج نرمال بودن متغیرهای موجود در پژوهش:2جدول

 متغیرها
 ضریب کشیدگی ضریب چولگی

 نتیجه آزمون
 خطای استاندارد مقدار آماره خطای استاندارد مقدار آماره

 نرمال است 0.24 -0.13 0.12 -0.31 آنلاین خدمات کیفیت

 نرمال است 0.24 0.07 0.12 -0.37 سایت وب طراحی کیفیت

 نرمال است 0.24 -0.57 0.12 -0.12 اینترنتی خدمات کیفیت

 نرمال است 0.24 0.02 0.12 -0.15 الکترونیکی خدمات کیفیت

 نرمال است 0.24 1.03 0.12 -1.04 سهولت

 نرمال است 0.24 0.49 0.12 -0.71 سرعت

 نرمال است 0.24 -0.19 0.12 -0.69 پاسخگویی کیفیت

 نرمال است 0.24 0.38 0.12 -0.59 تکریم

 نرمال است 0.24 -0.63 0.12 -0.25 کار محیط و فردی نظم،آراستگی

 نرمال است 0.24 0.11 0.12 -0.54 مشتری رضایت

                                                           
1 -Structural Equation Modeling  



 

 

 

 

 

با توجه به . قرار گرفته است 2و مثبت  2همانطور که در جدول فوق مشخص است، مقدار ضریب چولگی و کشیدگی تمامی متغیرها بین منفی 

نه استنباط نمود که قرار گرفته اند، می توان اینگو 3تا مثبت  3اینکه ضرایب چولگی و کشیدگی متغیرهای مورد مطالعه همگی در بازه منفی 

 تخطی از توزیع نرمال در بین داده ها دیده نمی شود.

 آزمون همبستگی پیرسون بین متغیرها :3جدول 

 متغیرهای تحقیق

 کیفیت

 خدمات

 آنلاین

 کیفیت

 طراحی

 وب

 سایت

 کیفیت

 خدمات

 الکترونیکی

 کیفیت

 خدمات
 سرعت سهولت

 کیفیت

 پاسخگویی
 تکریم

 نظم،آراستگی

 و فردی

 کار محیط

 رضایت

 مشتری

 کیفیت

 خدمات

 آنلاین

مقدار 

          1 همبستگی

سطح 

 معناداری
          

 کیفیت

 وب طراحی

 سایت

مقدار 

 همبستگی
.515 1         

سطح 

 معناداری
.000          

 کیفیت

 خدمات

 اینترنتی

مقدار 

 همبستگی
.597 .490 1        

سطح 

 معناداری
.000 .000         

  کیفیت

 خدمات

 الکترونیکی

مقدار 

       1 848. 813. 829. همبستگی

سطح 

 معناداری
.000 .000 .000        

 سهولت

مقدار 

 همبستگی
.547 .459 .449 .580 1      

سطح 

 معناداری
.000 .000 .000 .000       



 

 سرعت

مقدار 

 همبستگی
.575 .486 .533 .637 .610 1     

سطح 

 معناداری
.000 .000 .000 .000 .000      

 کیفیت

 پاسخگویی

مقدار 

    1 715. 656. 654. 498. 504. 643. همبستگی

سطح 

 معناداری
.000 .000 .000 .000 .000 .000     

 تکریم

مقدار 

 همبستگی
.576 .492 .505 .628 .573 .578 .618 1   

سطح 

 معناداری
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000    

 نظم،آراستگی

 و فردی

 کار محیط

مقدار 

 همبستگی
.667 .626 .544 .733 .702 .706 .726 .630 1  

سطح 

 معناداری
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000   

 رضایت

 مشتری

مقدار 

 همبستگی
.709 .606 .598 .763 .828 .856 .871 .801 .890 1 

سطح 

 معناداری
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

 

غیرهای پژوهش نتایج آزمون همبستگی در جدول فوق آمده است. همانطور که مشاهده می شود، سطح معناداری آزمون همبستگی بین تمامی مت

ت و مستقیم و بدست آمده است. لذا اینگونه برداشت می شود که ارتباطی بین تمامی متغیرهای مورد مطالعه همبستگی مثب 0.05کمتر از 

 رد. معناداری وجود دا

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 کیفیت بار عاملی استاندارد شده و سطح معناداری آزمون بین سوالات و متغیرهای مکنون :4جدول 

 متغیرها
سوالات 

 پرسشنامه

ضریب 

 استاندارد

ضریب غیر 

 استاندارد

خطای 

 معیار

مقدار 

 (.C.Rبحرانی)

سطح 

 معناداری

آلفای 

 کرونباخ
 نتیجه

 تیفیک

 خدمات

نیآنلا  

Q1 .601 1.000 - - - 

0.778 

 مطلوب

Q2 .637 1.144 .120 9.569 0.00 مطلوب 

Q3 .611 1.050 .113 9.295 0.00 مطلوب 

Q4 .542 .929 .109 8.495 0.00 مطلوب 

Q5 .633 1.145 .120 9.526 0.00 مطلوب 

Q6 .621 1.018 .108 9.397 0.00 مطلوب 

 تیفیک

 وب یطراح

تیسا  

Q7 .763 1.000 - - - 

0.902 

 مطلوب

Q8 .839 1.063 .062 17.069 0.00 مطلوب 

Q9 .741 .864 .058 14.820 0.00 مطلوب 

Q10 .780 .995 .063 15.710 0.00 مطلوب 

Q11 .708 .856 .061 14.059 0.00 مطلوب 

Q12 .839 1.054 .062 17.076 0.00 مطلوب 

 تیفیک

 خدمات

 اینترنتی

Q13 .641 1.000 - - - 

0.900 

 مطلوب

Q14 .659 1.117 .069 16.201 0.00 مطلوب 

Q15 .808 1.469 .112 13.136 0.00 مطلوب 

Q16 .826 1.432 .107 13.355 0.00 مطلوب 

Q17 .797 1.409 .108 13.006 0.00 مطلوب 

Q18 .864 1.396 .101 13.788 0.00 مطلوب 

 

با توجه به اینکه تمامی  ومی باشد  4/0مشاهده می شود، مقدار بار عاملی استاندارد شده برای تمامی سوالات بیشتر از  (4)همانطور که در جدول 

بدست  0.05طای خو سطح معناداری آنها کمتر از سطح  96/1( بین گویه ها با متغیرهای مکنون مربوطه  بیشتر از عدد CRاعداد معناداری)

یاز به تغییر یا حذف تایید می شود. بنابراین ن 05/0سازه های اندازه گیری متغیرهای مربوطه در سطح معناداری  آمده است ، می توان روایی

 سوالی در مدل و پرسشنامه تحقیق احساس نمی شود. 

 



 

 

 

 

 

 بار عاملی استاندارد شده و سطح معناداری آزمون بین سوالات و متغیرهای مکنون رضایت مشتری :5جدول 

 متغیرها
سوالات 

 پرسشنامه

ضریب 

 استاندارد

ضریب غیر 

 استاندارد

خطای 

 معیار

مقدار 

 (.C.Rبحرانی)

سطح 

 معناداری

آلفای 

 کرونباخ
 نتیجه

 سهولت

Q19 .680 1.000 - - - 

0.790 

 مطلوب

Q20 .622 1.073 .087 12.398 0.00 مطلوب 

Q21 .731 1.090 .089 12.225 0.00 مطلوب 

Q22 .691 1.187 .102 11.666 0.00 مطلوب 

 سرعت

Q23 .754 1.000 - - - 

0.823 

 مطلوب

Q24 .788 .975 .065 15.036 0.00 مطلوب 

Q25 .727 .940 .068 13.766 0.00 مطلوب 

Q26 .631 .752 .064 11.798 0.00 مطلوب 

 تیفیک

ییپاسخگو  

Q27 .807 1.000 - - - 

0.906 

 مطلوب

Q28 .766 .910 .055 16.464 0.00 مطلوب 

Q29 .806 .930 .053 17.559 0.00 مطلوب 

Q30 .782 .922 .055 16.753 0.00 مطلوب 

Q31 .805 .885 .050 17.540 0.00 مطلوب 

Q32 .720 .745 .055 13.657 0.00 مطلوب 

میتکر  

Q33 .676 1.000 - - - 

0.812 

 مطلوب

Q34 .738 1.170 .081 14.486 0.00 مطلوب 

Q35 .793 1.151 .096 12.017 0.00 مطلوب 

 ینظم،آراستگ

 طیمح و یفرد

 کار

Q36 .739 1.000 - - - 

0.815 

 مطلوب

Q37 .743 .892 .062 14.290 0.00 مطلوب 

Q38 .708 .799 .059 13.570 0.00 مطلوب 

Q39 .716 .992 .072 13.746 0.00 مطلوب 

 

با توجه به اینکه  ومی باشد  4/0شود، مقدار بار عاملی استاندارد شده برای تمامی سوالات بیشتر از همانطور که در جدول فوق مشاهده می 

 ی کمتر از سطح خطای بزرگتر محاسبه شده  و سطوح معنادار 96/1( بین گویه ها با متغیرهای مکنون مربوطه از عدد CRتمامی اعداد معناداری)



 

 

 

 

 

ابراین نیاز به تغییر تایید می شود. بن 05/0های اندازه گیری متغیرهای مربوطه در سطح معناداری  بدست آمده است می توان روایی سازه 0.05

 قبول می باشد. یا حذف سوالی در مدل و پرسشنامه تحقیق احساس نمی شود. همچنین نتایج ضریب آلفای کرونباخ برای تمامی متغیرها مورد

 ره تی بین رضایت مشتری و مولفه های آنمقدار بارعاملی استاندارد شده و آما :6جدول 

متغیر مرتبه 

 دوم
 متغیرهای مرتبه اول

ضریب 

 استاندارد

ضریب غیر 

 استاندارد

خطای 

 معیار

مقدار 

 (.C.Rبحرانی)

سطح 

 معناداری

آلفای 

 کرونباخ
 نتیجه

ری
شت

ت م
ضای

ر
 

 0.00 13.024 042. 551. 902. سهولت

0.946 

 تایید

 تایید 0.00 14.869 052. 778. 896. سرعت

 تایید 0.00 16.090 053. 845. 1.000 نظم فردی و محیط کار

 تایید 0.00 11.874 045. 538. 832. تکریم

 تایید 0.00 16.294 045. 728. 886. کیفیت پاسخگویی

 

ردی و محیط کار، ملاحظه می کنید، مقدار آماره تی بین رضایت مشتری و هر پنج مولفه آن )سهولت، سرعت، نظم ف (6)همانطور که در جدول 

این نشان  وبدست آمده است  0.05و سطح معناداری محاسبه شده کمتر از سطح خطای  1.96تکریم و کیفیت پاسخگویی(بیشتر از حد مرزی 

 "مرتبه دوم بنام  ولت، سرعت، نظم فردی و محیط کار، تکریم و کیفیت پاسخگویی( را بعنوان سازهمی دهد که می توان مجموع پنج متغیر )سه

 در نظر گرفت. "رضایت مشتری 

 

 مدل با ضریب مسیر استاندارد شده در خصوص تاثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت ایثارگران:1شکل



 

 

 

 

 

 

 

 ضرایب مسیر استاندارد شده بین متغیرهای مورد مطالعه)فرضیات فرعی( :2شکل 

 

  کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی تاثیر معناداری دارد.فرضیه اصلي: 

 نتایج حاصل از بررسی تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتری :7جدول 

 همبستگی پیرسون
مقدار 

 (CRبحرانی)

خطای 

 معیار

سطح 

 معناداری

ضریب مسیر 

 استاندارد

ضریب مسیر 

 غیراستاندارد
 نتیجه

 سطح معناداری مقدار همبستگی
 تایید شد 0.882 0.893 0.00 0.070 12.632

0.763 0.00 

 

 

 



 

 

 

 

 

ایثارگران استان خراسان رضوی  ( بین کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایتCRملاحظه می کنید، مقدار آماره بحرانی) (7همانطور که در جدول)

محاسبه شده است. بنابراین می  0.05و کمتر از  0.00بیشتر شده و همچنین سطح معناداری آزمون در این خصوص برابر با  1.96از حد مرزی  

 درصد تایید می شود. 95کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی با احتمال  توان اظهار نظر کرد که وجود تاثیر

 کیفیت خدمات آنلاین بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی تاثیر معناداری دارد. فرضیه فرعي اول: 

 نتایج حاصل از بررسی تاثیر کیفیت خدمات آنلاین بر رضایت مشتری :8جدول 

 همبستگی پیرسون
مقدار 

 (CRبحرانی)

خطای 

 معیار

سطح 

 معناداری

ضریب مسیر 

 استاندارد

ضریب مسیر 

 غیراستاندارد
 نتیجه

 سطح معناداری مقدار همبستگی
 تایید شد 0.638 0.683 0.00 0.081 7.885

0.709 0.00 

 

( بین کیفیت خدمات آنلاین و رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی از CRملاحظه می کنید، مقدار آماره بحرانی)( 8همانطور که در جدول)

محاسبه شده است. بنابراین می  0.05و کمتر از  0.00بیشتر شده و همچنین سطح معناداری آزمون در این خصوص برابر با  1.96 حد مرزی 

 درصد تایید می شود. 95کیفیت خدمات آنلاین بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی با احتمال  توان اظهار نظر کرد که وجود تاثیر

  طراحی وب سایت بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی تاثیر معناداری دارد. کیفیتفرضیه فرعي دوم : 

 نتایج حاصل از بررسی تاثیر کیفیت طراحی وب سایت بر رضایت ایثارگران:9جدول 

 همبستگی پیرسون
مقدار 

 (CRبحرانی)

خطای 

 معیار

سطح 

 معناداری

ضریب مسیر 

 استاندارد

ضریب مسیر 

 غیراستاندارد
 نتیجه

 سطح معناداری مقدار همبستگی
 تایید شد 0.241 0.389 0.00 0.031 7.727

0.606 0.00 

 

( بین کیفیت طراحی وب سایت بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی CRملاحظه می کنید، مقدار آماره بحرانی)(9)همانطور که در جدول 

محاسبه شده  0.05و کمتر از  0.00سطح معناداری آزمون در این خصوص برابر با  بیشتر شده و همچنین1.96و از حد مرزی    7.727برابر 

درصد  95است. بنابراین می توان اظهار نظر کرد که وجود تاثیر کیفیت طراحی وب سایت بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی با احتمال 

 تایید می شود.

 

 



 

 

 

 

 

 ت ایثارگران استان خراسان رضوی تاثیر معناداری دارد.کیفیت خدمات اینترنتی بر رضایفرضیه فرعي سوم : 

 نتایج حاصل از بررسی تاثیر کیفیت خدمات اینترنتی بر رضایت ایثارگران :10جدول 

 همبستگی پیرسون
مقدار 

 (CRبحرانی)

خطای 

 معیار

سطح 

 معناداری

ضریب مسیر 

 استاندارد

ضریب مسیر 

 غیراستاندارد
 نتیجه

 معناداریسطح  مقدار همبستگی
 تایید شد 0.181 0.683 0.00 0.037 4.891

0.598 0.00 

 

( بین کیفیت خدمات اینترنتی و رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی CRملاحظه می کنید، مقدار آماره بحرانی) (10)همانطور که در جدول 

محاسبه شده  0.05و کمتر از  0.00آزمون در این خصوص برابر با بیشتر شده و همچنین سطح معناداری 1.96و از حد مرزی  4.891برابر با 

درصد  95است. بنابراین می توان اظهار نظر کرد که وجود تاثیر کیفیت خدمات اینترنتی بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی با احتمال 

 تایید می شود.

 نتیجه گیری

 می باشد.  (رضوی خراسان ایثارگران: مطالعه مورد)مشتری رضایت بر الکترونیک خدمات کیفیت تاثیر هدف از پژوهش حاضر بررسی

 اصلي فرضیه

بیشتر شده و همچنین سطح  1.96مقدار آماره بحرانی بین کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی از حد مرزی  

کیفیت خدمات  توان اظهار نظر کرد که وجود تاثیرمحاسبه شده است. بنابراین می 0.05و کمتر از  0.00معناداری آزمون در این خصوص برابر با 

درصد تایید می شود. چون ضریب مسیر استاندارد بین این دو متغیر مثبت  95الکترونیکی بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی با احتمال 

یک انحراف استاندارد در کیفیت خدمات الکترونیکی شاهد افزایش در رضایت  توان گفت که با افزایشبدست آمده است می 0.893و برابر 

مبنی بر وجود ارتباط بین کیفیت خدمات  1انحراف استاندارد خواهیم بود. بنابراین فرض 0.893ایثارگران استان خراسان رضوی به اندازه 

ابراین فرضیه اصلی تحقیق مبنی بر اثر گذاری کیفیت خدمات الکترونیکی و رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی پذیرفته می شود. بن

 الکترونیکی بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی تایید می شود.

 فرعي اول فرضیه

بیشتر شده و همچنین سطح  1.96مقدار آماره بحرانی بین کیفیت خدمات آنلاین و رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی از حد مرزی 

 کیفیت خدمات محاسبه شده است. بنابراین می توان اظهار نظر کرد که وجود تاثیر 0.05و کمتر از  0.00آزمون در این خصوص برابر با معناداری



 

 

 

 

 

درصد تایید می شود. چون ضریب مسیر استاندارد بین این دو متغیر مثبت و  95آنلاین بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی با احتمال  

بدست آمده است می توان گفت که با افزایش یک انحراف استاندارد در کیفیت خدمات آنلاین شاهد افزایش در رضایت ایثارگران  0.683برابر 

انحراف استاندارد خواهیم بود. بنابراین فرضیه اصلی تحقیق مبنی بر اثر گذاری کیفیت خدمات آنلاین بر  0.683استان خراسان رضوی به اندازه 

 شود.استان خراسان رضوی تایید می رضایت ایثارگران

 فرعي دوم فرضیه

بیشتر شده و 1.96و از حد مرزی   7.727مقدار آماره بحرانی بین کیفیت طراحی وب سایت بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی برابر 

بنابراین می توان اظهار نظر کرد که وجود محاسبه شده است.  0.05و کمتر از  0.00همچنین سطح معناداری آزمون در این خصوص برابر با 

درصد تایید می شود. چون ضریب مسیر استاندارد بین  95تاثیر کیفیت طراحی وب سایت بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی با احتمال 

کیفیت طراحی وب سایت شاهد بدست آمده است می توان گفت که با افزایش یک انحراف استاندارد در  0.389این دو متغیر مثبت و برابر 

انحراف استاندارد خواهیم بود. بنابراین فرضیه دوم تحقیق  0.389افزایش در میزان کیفیت رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی به اندازه 

 مبنی بر اثر گذاری کیفیت طراحی وب سایت بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی تایید می شود.

 فرعي سوم فرضیه

بیشتر شده و 1.96و از حد مرزی  4.891قدار آماره بحرانی بین کیفیت خدمات اینترنتی و رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی برابر با م

محاسبه شده است. بنابراین می توان اظهار نظر کرد که وجود  0.05و کمتر از  0.00همچنین سطح معناداری آزمون در این خصوص برابر با 

درصد تایید می شود. چون ضریب مسیر استاندارد بین  95خدمات اینترنتی بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی با احتمال  تاثیر کیفیت

بدست آمده است می توان گفت که با افزایش یک انحراف استاندارد در کیفیت خدمات اینترنتی شاهد افزایش  0.683این دو متغیر مثبت و برابر 

مبنی بر وجود ارتباط بین کیفیت  1انحراف استاندارد خواهیم بود. بنابراین فرض  0.683ان استان خراسان رضوی به اندازه در رضایت ایثارگر

خدمات اینترنتی و رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی پذیرفته می شود و فرضیه سوم تحقیق مبنی بر اثر گذاری کیفیت خدمات اینترنتی 

 ان خراسان رضوی تایید می شود.بر رضایت ایثارگران است

سایت  وب طراحی آنلاین، کیفیت خدمات های آن کیفیتها نشان داد که کیفیت خدمات الکترونیک و مولفهنتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده

حاضر با نتایج تحقیقات الکترونیکی بر رضایت ایثارگران استان خراسان رضوی تاثیر مثبت و معناداری دارد. نتایج پژوهش  خدمات و کیفیت

 و ، صمدی(1390)همکاران و ، فیض(1392) همکاران و چیان ، ساعت(1394) همکاران و ، محمودی(1394) عسگری و احمدی

، (2015)همکاران و (، بابین2017(، کالیا )2017(، آرکاند و همکاران )2017نونی و همکاران )(، 1390، غفاری و همکاران )(1390)اسکندری

 همخوانی دارد.  (2008)  و چن( 2009) همکاران و ، لای(2011)  همکاران و ، لی(2012)  هاوارت و ، موری(2014)  مکارانه و چوی

شود از طریق عوامل زیر کیفیت خدمات با توجه به تاثیر مثبت کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت ایثارگران به مدیران بنیاد شهید پیشنهاد می

توجه به شکایات ایثارگران از خدمات انلاین سازمان و برطرف نمودن نارضایتی آنان، توجه به طراحی سایت  بهبود ببخشند. الکترونیک سازمان

ها و تسهیلات ویژه برای ایثارگرانی که بطور پیوسته از و دسترسی شبانه روزی به سایت برای جلب رضایت ایثارگران، در نظر گرفتن برنامه

 ای کیفیت، ارائه خدمات مطابق با کیفیت وعده داده شده در زمان مقرر ، ایجاد یک بخش ویژه برای بررسی دورهکنندمی خدمات سایت استفاده



 

 

 

 

 

 

یزی خدمات ارائه شده از نظر استانداردهای تعیین شده از نظر ایثارگران و همچنین در مقایسه با رقبا و شناسایی نقاط قوت و ضعف برای طرح ر 

استفاده از کانال های ارتباطی برای انجام تبلیغات درباره خدمات و ترغیب ایثارگران به استفاده از خدمات کیفیت خدمات و  های ارتقایبرنامه

 ارائه شده .
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Abstract  

The purpose of this study was to investigate the effect of electronic service quality on customer satisfaction. 

The research method is descriptive-correlation and applied in terms of purpose. The statistical population 

of the study was all 65651 people in Khorasan Razavi province in 1397. According to Krejcie and Morgan 

table, 382 people were selected as a statistical sample. Therefore, 410 questionnaires were distributed and 

finally, by removing incomplete questionnaires, 382 analysis questionnaires. And analyzed. In this study, 

stratified random sampling method was used for sampling. To collect data, two standard questionnaires of 

quality of Nadem e-services (2011) and Bagheri customer satisfaction (2012) were used. Cronbach's alpha 

coefficient for the questionnaires was 0.946 and 0.91, respectively, so the reliability of the questionnaires 

was confirmed. The content validity of the questionnaires was confirmed by experts. Data were analyzed 

in two parts: descriptive statistics and inferential statistics using Spss25 and Amos24 software. The results 

of the research showed that the quality of electronic services and all its components (quality of online 

services, quality of website design and quality of Internet services) have a positive and significant effect on 

the satisfaction of the devotees of Khorasan Razavi province.  

Keywords: quality of internet services, quality of electronic services, customer satisfaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


