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با رویکرد معادلات  رسان عمومیهای خدمتارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک سازمانبررسی تاثیر عوامل موثر بر 

 )مورد مطالعه سازمان تأمین اجتماعی(ساختاری 

 

 دهیچک
 ماي رساان عواومي های خدمتبررسي تاثیر عوامل موثر بر ارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک سازمانپژوهش حاضر،  يدف اصله

باتوجه به مدل مفهومي مستخرج شده از طریق روش گرندد تئوری پرسشنامه آماده و بعد از بررسي پایایي و ورایاي آن در باشد ، 

تکینیاک معااد ت سااختاری نار   زئايجامعه آماری توزیع و جوع اوری شود ، آزمون فرضیات از طریق روش حداق مربعات ج

 Tمقادار آمااره  کاه د اتوجه به نوودار های ضرایب استاندارد و حالت معناداری نشاان داو نتایج بافزار اسوارت پي ال اس انجا  

کاه متتناي بار  يرساان عواومخدمت یهاسازمان یکخدمات الکترون یفیتارتقاء کبدست آمده برای مسیرهای رسم شده در مدل 

، برای مسیر مقولاه  606/6لي به مقوله محوری برابر با برای مسیر شرایط ع Tاست. مقدار آماره  96/1نظریه داده بنیاد بود بیشتر از 

، و بارای مسایر شارایط زمیناه ای  983/4، برای مسیر شرایط مداخله گر بر راهتردها برابر باا  395/5محوری به راهتردها برابر با  

بدست آمده برای مسیر راهتردها بار  است. بیشترین ضریب مسیر 040/21و راهتردها بر پیامدها برابر با  417/2برراهتردها برابر با  

 است. 649/0پیامدها که برابر با 

 

 ، گرندد تئوری رسان عوومي  های خدمتکیفیت خدمات الکترونیک ،  سازمان :يديواژگان کل

 

 مقدمه

دارد. با توجاه باه  های دولت ارتتاط مستقیويیندهای پشتیتان از برنامهآمین اجتواعي در توزیع عاد نه ثروت و ایجاد فرأتسازمان 

های مختلف، کیفیت ارائاه خادمات الکترونیکاي باه عناوان یاک محاور در عرصهعوومي  رسانهای خدماتافزایش نقش سازمان

مین اجتواعي برای بهتود کیفیات خادمات خاود بایساتي نیازهاا و انتظاارات أسازمان ت .کلیدی در عرصه رقابت معرفي شده است

ارزشاوند  یهاا یيخود را به عنوان دارا انیها، مشترامروزه سازمان .به بهتود این خدمات اقدا  نوایدمشتریان را شناسایي و نستت 

 تیافی. ککننادو تاشش  يها، در ارائه خادمات مختلاف ساعآن تیحفظ رضا یخواهند که برايدانند و از هوه کارکنان خود ميم

 ریدر اساتفاده از ساا يبه نوع ای يکینتظاراتشان در معامشت الکترونکه ا يخدمات تیفیاز ک یبه ادراکات مشتر يکیخدمات الکترون

اسات کاه  یضارور ن،یاخادمات برتار آنش تیفیارائه دهنده ک یهاشرکت ی، اشاره دارد. براگردديحاصل م يکیخدمات الکترون

. (1393چاه و هوکااران، )قره دربااره آن بدانناد انیمشاتر يابیارز يچگونگبه منظور خدمات و  تیفیرا درباره ک یادراکات مشتر

و اثار  یيرا در جهات بهتاود کاارا انیانجا  امور خود، نحوه ارائه خدمات به مشاتر رقدر ط رییتغ جادیمین اجتواعي با اأسازمان ت

 .انداستفاده کرده دیجد یهایتکنولوژ نیخود از ا ستمیس يبخش
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 بيان مسئله 

به عنوان مثال، ترک و   (.1398مفهومي چندبعدی تعریف نوود )حسني و هوکاران، توان به عنوان کیفت خدمات الکترونیک را مي

ها را اند و آن( در پژوهشي به مطالعه ابعاد مختلف کیفیت خدمات الکترونیک از دیدگاه محققان مختلف پرداخته2012) 1هوکاران

 ینظران مختلاف در کشاورهاهستند که صااحب یيهادلم شوند،يارائه م از کیفت خدمات که یيهامدل عووماًاند.بندی کردهدسته

هوچنین در چندین پژوهش در  اند.ارائه کرده و... گروهیب یهاسازمان ها،از جوله بانک یيهاسنجش خدمات سازمان یبرا شرفتهیپ

شادگان و دیادگاه بیوهداخل کشور که به بررسي ارزیابي کیفیت خدمات الکترونیکي در سازمان تأمین اجتواعي پرداختاه شاده از 

( پرداخته شده است و پژوهشاي کاه کیفیات 1382(، از منظر کارکنان )دین و هوکاران، 13951مستوری بگیران )آیدی و رضایي، 

باه  رانیادر اخدمات الکترونیک سازمان تأمین اجتواعي را به صورت کیفي بررسي نکرده است. چراکه ساازمان تاأمین اجتوااعي 

 یمندتیاز افراد جامعه را بر عهاده دارد و رضاا یریبه جوع کث يدهخدمت ریخط فهیوظ ،يمهم خدمات یهاناز سازما يکیعنوان 

و نواید يم فایکشور ا یدر توسعه اقتصاد یاکننده نیینقش مهم و تعاز طرفي  است، تیحائز اهو اریسازمان بس نیجامعه از ا دافرا

 یهااز برنامه تانیپشت یندهاآیعاد نه ثروت فر عیدر توز ياجتواع نیمأبا نقش تدر کشور  یتوان گفت توسعه اقتصاديبه جرات م

در نحاوه  دیاجد یاز تکنولاوژ یریگضون بهره يستیبا ياجتواع نیمأراستا است که سازمان ت نیدارد. در ا يویارتتاط مستق دولت

نظر افاراد صااحب از یریگبا بهره در این تحقیق .دیاآنان را فراهم نو تیمهم در جلب رضا یهاخود گا  انیارائه خدمات به مشتر

و به عتارتي درک مادیریت ارشاد از انتظاارات  سازی خواهد نووديبومو ختره مدل ارتقا خدمات الکترونیک را برای این سازمان 

 و در صاورت لازو  شادهای آن باشد طراحي خواهد مشتری باید به طور دقیق که دربرگیرندة ابعاد کیفیت خدمات هوراه با مؤلفه

 دیکنندگان کلدانش انتظارات مصرف ا،یپو يکیالکترون طیدر مح .دیشیاند خواهد  ز  را داتینستت به اصشح وضع نامطلوب توه

هساتند کاه  یيهامادل شاوند،يارائاه م شاده مشاتریاناز کیفات خادمات الکترونیاک درک کاه یيهامادل عووماً است. تیموفق

ارائاه  و... گرواهیب یهاساازمان هاا،از جولاه بانک یيهاسنجش خدمات سازمان یبرا شرفتهیپ یکشورها نظران مختلف درصاحب

( مادل 2002) 3، لیاکونو و هوکارانSITEQUAL( مدل 2001) 2های ارائه شده یو و دونسیوکه از جوله مهوترین مدل اندکرده

WebQAL( مادل 2003) 4، ولینگفوارگر و هوکاارانeTailQ( مادل 2005) 5اساامان و هوکااران، پارE - S – QUAL  در

خارج از کشور و هوچنین در چندین پژوهش در داخل کشور که به بررسي ارزیابي کیفیت خدمات الکترونیکي در سازمان تاأمین 

هوکااران،  (، از منظار کارکناان )دیان و13951شدگان و مستوری بگیران )آیدی و رضاایي، اجتواعي پرداخته شده از دیدگاه بیوه

 ( پرداخته شده و پژوهشي که کیفیت خدمات الکترونیک سازمان تأمین اجتواعي را به صورت خاص بررسي نکرده است.1382

خااص  اسیامق کیمنحصر به فرد است و  يکیخدمات الکترون نهیهر زم( اظهار کردند، 2020) 6طور شانکار و داتااز طرفي هوان

موکان اسات  و خاص مهم اسات نهیزم کیکه در  ،یریگاندازه . چرا که یک مقیاساست ازیورد نم نهیزم این دری ریگاندازه یبرا

چاالش  کیاکنندگان شده مصرفدرک الکترونیک خدمات تیفیک یيشناسا و نتاشد مناسب گرید نهیمناسب در زم یریگاندازه کی

 یيشناساا الکترونیک در سازمان تأمین اجتوااعي خدمات تیفیمهم ک یارهای ز  است که مع ن،یاست. بنابرا ابانیبازار یعوده برا

                                                           
1 ..Türk et al  

2 .Yoo & Donthu  
3 .Loiacono  .et al 

4 ..et alWolfinbarger   
5 ..alet Parasuraman   

6 .Shankar & Datta  
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رساان عواومي باا های خدمتبررسي تاثیر عوامل موثر بر ارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک ساازمانبه بنابراین این پژوهش شوند. 

 تأمین اجتواعي( خواهد پرداخت. )مورد مطالعه سازمان رویکرد معاد ت ساختاری

 

 وهشنه پژيشيو پ ينظر يمبان

های ساازمان تیاموفق یبارا یانادهیاسات و اساتفاده از آن باه طاور فزاها کردن سازماناداره وهیدر حال متحول کردن ش نترنتیا

 يقایاز آن به هر طر هاست کهسال سازمان خدماتياست که هر  شده گسترده یشدن به ابزار لیدر حال تتد شده و ياتیح خدماتي

اساتفاده  يرقاابت تیاکسب مز یاز آن برا سازد کهسازما خدماتي را قادر مي کیقدرتوند است که  یرابزا نترنتیکند. اياستفاده م

تر نساب باه کساب و درصاد رشاد ساریع46کنند، ( اظهار کرد که کسب و کارهایي که از اینترنت استفاده مي2021ترزیو ) .نواید

 راتییاز تغ يدهد. برخيها ارائه منهیرشد فروش و کاهش هز یبرا یادیز یهافرصتاینترنت  کنند دارند.کارهایي که استفاده نوي

مشااهده  هااو خدمات، به دست آوردن اطشعات و پرداخت تمحصو  دیتوان در نحوه خريرا م نترنتیشده توسط ا جادیعوده ا

از فروشاندگان مشااوره  یاگساترده فیاکنناد و از ط دایرا پ وتیتوانند به سرعت اطشعات محصول و قيمسازمان  مشتریانکرد. 

سافارش را  تیکنناد، سافارش دهناد، وضاع يتوانند در دسترس بودن محصاول را بررسايم نیآنش دکنندگانیکنند. بازد افتیدر

به وب رفتاه و باه  تواننديم رایز دهديقدرت م انیبه مشتر نترنتیپرداخت کنند. استفاده از ا يکیکنند و به صورت الکترون يبررس

کنندگان از کنند. مصرف افتیدر سازمان خدمات خاص ایمحصول  کی یبرا را وتیق نیکوتر تواننديکه از کجا م ابندیسرعت در

 .دهديمحصو ت و اطشعات مربوط به محصول را کاهش م یجستجو برا یهانهیهز رایبرند زيسود م نترنتیا

ماورد  دیاز متاحث جد يکیبه  ياجتواع نیمأسازمان ت ژهیبو ی خدماتيهابه خصوص در حوزه سازمان کیخدمات الکترون تیفیک

 يکیبه عنوان  يکیخدمات الکترون تیو کو تیفیشده است. با توجه به ناملووس بودن خدمات، توسعه ک لیتوجه در مطالعات تتد

 يرقابت یاستراتژ نیچن یبا اجرا يستیبا سازمان تأمین اجتواعيشده است  لیتتد ياجتواع نیمأسازمان ت یبرا يرقابت یهاتیاز مز

)میرمحوادی و  خاود گاا  باردارد انیبه مشتر شتریتوسعه و ارائه خدمات بهتر و ب ریتا بتواند در مس دینوا يابیعولکرد خود را ارز

تاأمین اجتوااعي دارای اهویات  بنابراین اهویت طراحي مدل مدل ارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک در ساازمان .(1397هوکاران، 

اساتفاده  یورآفن نیکه از ا یيهااست و سازمان شیخدمات، در حال افزا ۀتوسع یاطشعات برا یورآاستفاده از فن زانیمشد.بامي

تر، بهتر، سازمان تأمین اجتواعي به منظور کیفیت خدمات سریع بازار رقابت محو خواهند شد. ۀاز صحن يکنند، در مدت کوتاهينو

 ه مدل ارتقاء خدمات الکترونیکي دارد.تر نیاز بتر و کم هزینهآسان

کیفیت خدمات  پای رد توانمي داخلي شده منتشر علوي محتواهای بین در حتي و دنیا علوي شواربي تولیدات در مطالعه اندکي با

 نوود همشاهد بازاریابي هایفعالیت و حتي رسانهای خدمتسازمان خاص بطور و مختلف هایحوزه از بسیاری را در الکترونیک

 کیفیت خدمات الکترونیک مفهو  که نکته است این نواید اشاره ضوعي مو به لحاظ تحقیق نوآوری این جنته به تواندمي آنچه اما

به  توانمي و و تاکنون به طور خاص به این سازمان پرداخته نشده است قرار گرفته بررسي مورد سازمان تأمین اجتواعي حوزه در

هایي از کیفیت خدمات الکترونیک در تأمین در تحقیقات پیشین بیشتر مؤلفه .داد قرار تأکید مورد موضوعي نوآوری لحاظ

های دیگر در کشورهای خارجي مورد استفاده بودند و این پژوهش به صورت کیفي کردند که در سازماناجتواعي را ارزیابي مي

آوری اطشعات سازمان تأمین اجتواعي  فاده از کارشناسان و خترگان فنبنیاد با استسازی و با استفاده از تئوری دادهمدل را بومي

 گرفت.صورت 
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 در .است اجهمو خود رشد بهتود برای هایيچالش با هنوز بیوه صنعت جذاب، توجهقابل توسعه و اقتصاد سریع رشد وجود با

 بحث که زماني ماا .کرده است تجربه خود زاربا نفوذ و تراکم بهتود برای را بزرگي اصشحات بیوه صنعت اخیر، هایدهه طول

 کیفیت درک به یازن بنابراین .شوندمي مشتری نارضایتي به منجر و دارند کوتود هاآن شود،مي مطرح مشتریان به خدمات ارائه

 یبرا اصلي گرانين خرید رسد قصدبه نظر مي .دارد وجود هاآن نیازهای آمیزموفقیت کردن برآورده و مشتریان نیاز مورد خدمات

 رقابتي مزیت دنآور دست به در مهوي نقش خرید قصد رقابتي، وکارکسب باشد و در رقابت افزایش دلیل به بیوه صنعت مدیریت

ي ارد و به دنتال طراحد وجود خدمات ارائه و خدمات طراحي بهتود به نیاز خدمات، کیفیت بهتود منظور بنابراین به .کندمي ایفا

( به جتواعيرسان عوومي )مورد مطالعه سازمان تأمین اهای خدمتر ارتقا خدمات خدمات الکترونیک سازمانمدلي به منظو

 صورت آمیخته نوآوری پژوهشي باشد و بتواند در ایران مورد استفاده واقع شود.

فته است و در کشور در سطح جهان صورت گر يدر مطالعات اندک قوانین محیطي و نوآوری تکنولوژیکي و مزیت رقابتيموضوع 

نوآوری آن مشاهده کرد که به  مستقل ریدر متغ توانيرا م قیتحق نیا زیحال وجه توا نی. با اکنديموضوع صدق م نیا زین رانیا

 قیتحق نیدر ا یدیمدل جد يباعث طراح کهوجود دارد نهاآدر مورد  یمحدودتر اریمطالعات بستکنولوژیکي و قوانین محیطي 

مورد مطالعه  معهکه هم از نظر موضوع و هم جا دیداک مشخص گرد رانیا گاهیمعتتر از جوله پا هایتیسا رسيبر با. اندشده

 .باشديم دیجد قیتحق کیحاضر  قیتحق

 

 پژوهش پيشينه

وجه ا تب انیمشتر یرو وفادا تیها بر رضایشهردار کیخدمات الکترون تیفیابعاد ک ریتأث( در پژوهشي با عنوان 1399محرابیان )

 نشان داد نتهرا یشهردار یو اقتصاد شهر يدر معاونت مال انیو اعتواد مشتر انیارزش ادراک شده توسط مشتر يانجیبه نقش م

ها یشهردار کیروناز خدمات الکت تی؛ رضا0.641 زانیشهروندان به م تیها بر رضایشهردار کیخدمات الکترون تیفیبعاد ککه ا

 تیفیک ریدر تأث يانجیاثر م یها دارایشهردار کی؛ ارزش ادراک شده از خدمات الکترون0.819 زانیشهروندان به م یبر وفادار

 ریدر تأث يانجیماثر  یها دارایشهردار کیبه خدمات الکترون انیو اعتواد مشتر 411/0 زانیشهروندان به م تیخدمات بر رضا

ن به خدمات اعتواد شهروندا ةکنندلینقش تعد ن،یابوده است. بنابر 0.941 زانیشهروندان به م تیخدمات بر رضا تیفیک

 داشته است. یادیز زانیم انیم نیا در اهیشهردار کیالکترون

خدمات  تیفیک ۀبر توسع رگذاریتأث یهاعوامل و مؤلفه لیو تحل هیتجز( در پژوهشي با عنوان 1399منصوری و غفورنیا )

ل مربوط عوامه کنشان داد  جینتا نیترمهمی دست یافتند که عت بانکدارصن يو خصوص يدولت یهادر بخش یامطالعه  کیالکترون

خدمات  تیفیک ۀعبر توس ،یمشتر لی. پروفا5و  ی. برآورده ساز4. محرمانه بودن، 3 ستم،یس یری. دسترس پذ2 ،یي. کارا1به 

که  ددار بر آن عوامل د لت نیا یبندحاصل از رتته یهاافتهی. رگذارندیبندرعتاس تأث يو خصوص يدولت یهابانک کیالکترون

 ارند.د یدر صنعت بانکدار کیخدمات الکترون ۀرا در توسع یرگذاریتأث نیشتریمربوط به محرمانه بودن، ب یهاشاخص

 خدماتگزارش دادند  1بر انسان يمتتن يکیخدمات الکترون تیفیک تیریمد( در پژوهشي با عنوان 2022تکسکسا و ماسا تین )

 تیفیک تیری. مدستندیخودکار ن کند که صرفاًيفراهم م يفیوظا یبرون سپار یرا برا يمختلف یهانهیبر انسان گز يتتنم يکیالکترون

از بودجه و  شیب لیدر تحو ریخأموکن است منجر به ت نییپا تیفیبا ک یهابه عنوان راه حل نهیزم نیعناصر در ا نیتراز مهم يکی

                                                           
1 .Based Electronic Services-Human  

 .ستندیخودکار ن کند که صرفاًيفراهم م يفیوظا یبرون سپار یرا برا يمختلف یهانهیبر انسان گز يمتتن يکیخدمات الکترون
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موکن است منجر  نییپا تیفیبا ک یهابه عنوان راه حل نهیزم نیعناصر در ا نیتراز مهم يکی تیفیک تیریمد .تاس يکل يتینارضا

و  هیبر انسان مورد تجز يمتتن يکیاز خدمات الکترون ياست. انواع مختلف يکل يتیاز بودجه و نارضا شیب لیدر تحو ریخأبه ت

 نیبه منظور بهتود تضو فیگردش کار توص نیقرار و هوچن يمورد بررس تیفیک تیریقرار گرفته و موضوعات بالقوه در مد لیتحل

موکن است در  یخدمات مختلف با برون سپار بیو ترک کردیکه استفاده خود را با انتخاب نوع مناسب و رو يدر حال تیفیک

و  هیبر انسان مورد تجز يمتتن يکیاز خدمات الکترون يمختلف انواع شده. یسازنهیبودجه به ایو  تیفیک ایاز نظر زمان و  ای جهینت

 نیبهتود تضو یبرا یکار یهاگردش نیو هوچن گرفته قرار يمورد بررس تیفیک تیریقرار گرفته و موضوعات بالقوه در مد لیتحل

 یخدمات مختلف با برون سپار بیو ترک کردیانتخاب نوع مناسب و رو باها شرح داده شده است. استفاده از آن نیدر ح تیفیک

 .نوود یسازنهیبودجه به ایو  تیفیک ایاز نظر زمان و  ای جهینت موکن است در

صنعت  ی: مطالعه مورديکیخدمات الکترون انیمشتر یبرا یبندخوشه تمیالگور( در پژوهشي با عنوان 2022حیدری و هوکاران )

 5در قالب  تمیورالگ يخروج نیاست. هوچن VDMR DBSCANاز  ترقیدق یشنهادیپ تمیکه الگور ی نشان دادندبانکدار

 شیروش منجر به افزا نیدهد که ا یاریبا ارزش  انیمشتر یيرا در شناسا رانیواند مدتيحاصل از آن م جیباشد که نتايخوشه م

 دهد.يرخ م انینادرست مشتر یبندمیعد  شناخت و تقس لیدل هشود که بيم یرضروریغ یها نهیدرآمد و کاهش هز

 

 روش پژوهش

دهد و هوچنین مشخص کردن شرایطي است که شرایطي است که تحت آن شرایط پدیده خاصي رخ مي تحقیق برای شناخت

تحت چه شرایطي است که "تحت آن شرایط پدیده خاص رخ نخواهد داد. بنابراین پرسش اصلي در تحقیقات علوي آن است که 

ي ضروری است: نوع تحقیق، استراتژی تحقیق، در هر تحقیق، توجه به چهار عنصر و موضوع اصل "پدیده مورد نظر رخ مي دهد؟

شود مدیریت تحقیق، (. توجه به این عناصر، باعث مي1آوری اطشعات و روش تجزیه و تحلیل اطشعات )شکل روش جوع

شناسي ترکیتي استفاده شده، تورکز اصلي متاحث این فصل، بر تر و بهتر انجا  شود. از آنجا که در این پژوهش از روشساده

 شود.ارچوب های انتخاب شده روش ترکیتي خواهد بود، سپس ابعاد کوي و کیفي پژوهش حاضر تتیین ميچ

  

 

 

                                                       

 

 

 روش کلی تحقیق - 1 شکل

 

 استراتژي تحقيق

 نوع تحقيق روش جمع آوري اطلاعات

 روش تجزیه و تحليل اطلاعات
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اطشعات از روش  یآورع. در جودیگردخواهد استفاده  موردها داده لیو تحل هیجهت تجز یمعاد ت ساختار کیاز تکن

 شد. خواهد استفاده میها جهت استخراج مفاهکنفرانس نارها،یکتب، مقا ت، سو يمانند مطالعه و بررس یاکتابخانه

 

 هدف اصلي

 رسان عوومي )مورد مطالعه سازمان تأمین اجتواعي(های خدمتبررسي عوامل موثر در  ارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک سازمان

 عیاهداف فر

رسان عواومي )ماورد مطالعاه ساازمان های خدمتای مؤثر در ارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک سازمانبررسي شرایط زمینه -1

 تأمین اجتواعي(

رسان عوومي )مورد مطالعه سازمان تاأمین های خدمتبررسي شرایط علي مؤثر در ارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک سازمان -2

 اجتواعي(

رسان عوومي )مورد مطالعاه ساازمان های خدمتگر مؤثر در ارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک سازمانبررسي عوامل مداخله -3

 تأمین اجتواعي(

رسان عوومي )مورد مطالعه ساازمان تاأمین های خدمتبررسي راهتردهای مؤثر در ارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک سازمان -4

 اجتواعي(

رساان عواومي )ماورد مطالعاه ساازمان تاأمین های خدمتترونیاک ساازمانبررسي برازش مدل ارتقاء کیفیت خادمات الک -5

 اجتواعي(

 

  پژوهش يهاافتهی

های خشصه شود. در روش اول به توصیف داده با استفاده از جداول فراواني، آمارهها از دو روش استفاده ميبرای تحلیل داده

گردند. این ها به صورت ملووسي خشصه و بیان ميها، دادهفاده از شکلپرداخته شده و با است...  مثل میانگین، میانه، واریانس و

آورد که به آمار تری را فراهم ميتر و بنیادیهای عویقبخش به آمار توصیفي معروف است. آمار توصیفي زمینه ورود به تحلیل

ها، قابلیت تعویم به کل آیا نتایج حاصل از داده شود کهاین سئوال کلي پاسخ داده مياستنتاطي معروف است.  در آمار استنتاطي به 

 (.  1392آذر و مومني،جامعه را دارند یا خیر؟ )

-(، و استنتاطي )آزمون مقایسه میانگین نوونه... ها ودر این پژوهش از آمار توصیفي )جداول آماری، جداول ماتریسي، شکل

های چند متغیره( استفاده شده است. جهت تجزیه و تحلیل کوي داده های تعقیتي و رگرسیونهای مستقل، تحلیل واریانس، آزمون

 استفاده شده است.  Smart PLSو  SPSS22تحقیق، و برازش مدل از نر  افزار 
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یممدل پارادا -2شکل  

تتني بر نظریه داده بنیاد استفاده شد. که در در ادامه  به منظور تایید مدل پژوهش از  تکنیک کوي برای آزمون و برازش مدل  م

-1شودقتل از بررسي مدل،  ز  است که برازش مدل بررسي شود برازش مدل در سه بخش انجا  ميشود.ادامه به آن پرداخته مي

 های ساختاری و برازش مدل کليبرازش مدل -2های اندازه گیری، برازش مدل

 

 برازش مدل اندازه گیری

 بارای. اسات آن باه سوا ت مرباوط هوراه به متغیر یک گیرنده بر در که شود مي کلي مدل از بخشي به مربوط گیری، اندازه مدل

 .شود مي استفاده روایي واگرا و هوگرا روایي پایایي، معیار سه گیری، اندازه های مدل برازش بررسي

 

 پایایی و روایی همگرا

 (CRوپایایي ترکیتي )  کرونتاخ آلفای( 2 عاملي بار ضرایب( 1: گیرد مي قرار سنجش مورد معیار سه توسط شاخص، پایایي

 

 

 شرایط زمینه ای :

 دسترسی پذیری 

 شرایط جامعه 

  مصرف کننده تجربه استفاده

 

 شرایط علی :

 صرفه جویی در هزینه 

 راحتی اداراک شده 

 مدیریت نیاز مشتریان 

 کیفیت عملکردی 

 ارزش ادراک شده 

 مقوله محوری:

 ارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک 

رسان عمومی سازمان های خدمت   

 

 راهبرد ها ) عمل و عکس العمل (  : 

 مشتری گرایی 

 گرایش به نوآوری 

 تبلیغات گسترده 

 ویژگی وب 

 

 شرایط مداخله گر : 

 نگرش مشتریان 

 ریسک پذیری 

 تصویر ذهنی 

 نگرش

 پیاد ها :

 نوین سازی سازمان 

 پیامد های کارکنان 

 مزایایی ارتقای کیفیت الکترونیک 

 جامعه 
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 ضرایب بارعاملی 

 یاا و برابار رمقدا این اگر که شوند مي محاسته سازه آن با سازه یک های شاخص هوتستگي مقدار محاسته طریق از عاملي بارهای

 ساازه آن یریگ اندازه خطای واریانس از آن، های شاخص و هساز بین واریانس که است مطلب این مؤید شود، 4/0مقدار از بیشتر

 عااملي بارهای رایبض بودن مناسب برای مشک مقدار بنابراین،. است قتول قابل گیری اندازه مدل آن مورد در پایایي و بوده بیشتر

یر معیارهاا ساا بررساي تاا شود مي حذف سوال آن شد،4/0 از کوتر سوا تي عاملي بار مدل، اجرای از پس چنانچه باشد؛ مي 4/0

ز  نیسات و  است از ایان رو حاذف هیچکادا   4/0، توامي بارعاملي سوا ت بیشتر از  3تحت تاثیر آن قرار نگیرد. مطابق شکل

 توان نتیجه گرفت که مدل،پایایي مناستي دارد.مي

 
 مقادیر بار عاملی سوالات مربوط به متغیرهای پژوهش-3شکل 

 و پایایی مرکب)ترکیبی(همگرا  ییرواآلفای کرونباخ،

مشخص  یری راگهای اندازه پایایي ترکیتي بیانگر میزان هوتستگي سوا ت یک بعد به یکدیگر برای برازش کافي مدل

 (.1991کند)فورنر و رکر،مي

شاخص ها دو  یریاندازه گ نیا نیب يشوند هوتستگ یریچند روش اندازه گ ایدو  قیاز طر صهیچند خص ای کی هرگاه

کند با  باشد،  يم یریرا اندازه گ یواحد یصهیکه خص یينورات آزمون ها نیب يسازد. اگر هوتستگيمهم اعتتار را فراهم م

شود  دهیسنج دیکه آزمون آنچه را که با نیاز ا نانیاطو یبرا يهوتستگ نیباشد.وجود ا ياعتتار هوگرا م یپرسشنامه دارا
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شود. محاسته مي )CR( 2و پایایي مرکب )AVE( 1استخراج انسیوار نیانگیهوگرا م یيروا یاست. برا یضرور سنجد،يم

 بر قرار باشد: ریروابط ز دیبا

CR>0.7 

AVE>0.5 
 نتایج روایی همگرا ، پایایی مرکب و آلفای کرونباخ -1ل جدو

 متغیرهای پژوهش
میانگین 

 (AVEواریانس)
 آلفای کرونباخ (C.Rپایایي ترکیتي)

 806/0 874/0 637/0 راهبردها

 903/0 939/0 837/0 شرایط زمینه ای 

 856/0 898/0 643/0 شرایط علی

 896/0 935/0 828/0 شرایط مداخله گر

 1 1 1 شرایط محوری

 759/0 841/0 571/0 پیامدها

 

 : 1 با توجه به جدول                         

  شده  استخراج انسیوار نیانگیممقدار(AVE)  شود. ياست بنابراین روایي هوگرا تایید م 5/0بزرگتر از 

 مقدار پایایي ( مرکبCR)  شوديبنابراین پایایي مرکب تایید م بزرگتر است 7/0در توامي موارد از آستانه 

  شود.مي بنابراین پایایي پرسشنامه تایید بزرگتر است 7/0مقدار آلفای کرونتاخ  در توامي موارد از آستانه 

 روایی واگرا 

 ساایر ابا ساازه آن هوتساتگي مقابل در هایش شاخص با سازه یک هوتستگي میزان مقایسه از واگرا، روایي بررسي یبرا

 AVE یازانم کاه اسات قتول قابل سطح در وقتي واگرا روایي. شد گرفته بهره  کر و فورنل روش از استفاده با ها سازه

 ساازه باین يهوتستگ ضرایب مقدار مربع یعني) دیگر های سازه و سازه آن بین اشتراکي واریانس از بیشتر سازه هر برای

 قادارم باشاد، ماي مشاخص ،(1981) و کر فورنل روش از ، برگرفته2 شواره جدول در که هوانگونه. باشد مدل در( ها

 راظهاا نتاوا ماي رو، این از. است بیشتر ، آنها میان هوتستگي مقدار حاضر، از پژوهش در مکنون متغیرهای AVE جذر

 ساازه ابا تاا دارند خود های شاخص با بیشتری تعامل مدل، در( مکنون متغیرهای) ها سازه حاضر، پژوهش در که داشت

 .است مناستي حد در مدل واگرای روایي دیگر، بیان به. دیگر های

 

 

 

                                                           
1Average Variance Extracted (AVE)  

2Composite Reliability (CR)  
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 نتایج روایی واگرا -2جدول 

       

 راهبردها 798/0     

 ای  شرایط زمینه 376/0 915/0    

 شرایط علی 575/0 530/0 802/0   

 شرایط مداخله گر 459/0 324/0 471/0 910  

 شرایط محوری 448/0 309/0 377/0 247/0 1 

 پیامدها 649/0 285/0 441/0 295/0 735/0 756/0

 

 برازش مدل ساختاری

رساد. مادل سااختاری برازش مدل سااختاری ماي های اندازه گیری نوبت بهبعد از برازش مدل plsمطابق با الگوریتم داده ها در 

-برخشف مدل اندازه گیری به سوا ت )متغیرهای آشکار( کاری ندارد و تنها متغیرهای پنهان وهوراه با روابط میان آنها بررسي مي

 گردد

 2Rمعیار 

R2 رود و نشان ی به کار ميمعیاری است که برای متصل کردن بخش اندازه گیری و بخش ساختاری مدل سازی معاد ت ساختار

زای مادل بیشاتر های درونمربوط باه ساازه 2R هرچه مقدارگذارد. از تاثیری دارد که یک متغیر برون زا بر یک متغیر درون زا مي

را به عناوان مقاادیر ضاعیف، متوساط و قاوی  67/0و  33/0، 19/0( سه مقدار 1998باشد، نشان از برازش بهتر مدل است. چین )

توان مناسب بودن برازش مدل با توجه به سه مقدار مشک، مي 2Rمطابق با جدول زیر، مقدار  .زش مدل معرفي کرده استبرای برا

 ساختاری را تأیید ساخت. 

 

 مقادیر ضریب تعیین -3جدول 

 2Rمقادیر متغیرهای پژوهش

 356/0 راهبردها 

 142/0 مقوله محوری

 421/0 پیامدها
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 : بین یا ا آزمون ارتباط پیش( یCV redشاخص افزونگی )

معرفي شد، قدرت پیش   (1975) 1است. این معیار که توسط استون گیسر 2Q دومین شاخص برازش مدل ساختاری، شاخص

 هایي که دارای برازش ساختاری قابل قتول هستند، بایدکند. به اعتقاد آن ها مدلزا را مشخص ميهای درونبیني مدل در سازه

ها به درستي که اگر در یک مدل، روابط بین سازهاست ین معني ه ازای مدل را داشته باشند. ببیني متغیرهای درونقابلیت پیش

( 2009) 2ید شوند. هنسلر و هوکارانأیها به درستي تها تاثیر کافي بر یکدیگر گذاشته و از این راه فرضیهتعریف شده باشند، سازه

 2Q. مقادیر مربوط به شاخص را به عنوان قدرت پیش بیني کم، متوسط و قوی تعیین نووده اند 35/0 و 15/0، 2/0سه مقدار 

باشند و مي توان نوایش داده شده است. با عنایت به مقدار منعکس شده دارای قدرت پیش بیني قوی مي 4متغیرها در جدول

 است.عنوان نوود که نتایج نشان دهنده برازش قوی مدل ساختاری پژوهش 

 

 

Q2 مقادیر -4جدول   

  مقادیرQ2 متغیرهای پژوهش

754/0 راهبردها   

432/0 مقوله محوری  

598/0 پیامدها  

 

 برازش مدل کلی

اساتفاده  GOF تنها یک معیار به ناا کند برای بررسي برازش مدل کلي که هر دوبخش مدل اندازه گیری و ساختاری را کنترل مي

 شود.طه زیر محاسته ميشود این معیار از طریق رابمي

 
=GOF 

Communalities  2نشانۀ میانگین مقادیر اشتراکي هر سازه است وR ای مادل نیز مقادار میاانگین مقاادیر ساازه هاای درون ز

مقادار  وجاه باهتاناد.با را به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی معرفي نووده 36/0و  01/25/0است.وتلز و هوکاران، سه مقدار 

 است و نشان دهنده برازش قوی مدل کلي پژوهش است. 412/0محاسته شده برابر با 

 

                                                           
1. Auston Gieser 

2. Henseler et al 
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 بررسی مدل کلی پژوهش

رسد. مدل اجارا شاده در گیری، مدل ساختاری و مدل کلي، نوبت به بررسي مدل کلي تحقیق ميپس از بررسي برازش مدل اندازه

 ه است.های زیر ارائه شدبه شرح شکل plsمحیط نر  افزار 

 

مدل ساختاری در حالت معناداری -4شکل   

 
استاندارد ضریب حالت در ساختاری مدل -5شکل   

 



13 

 

مات خاد یفیاتارتقااء کبدسات آماده بارای مسایرهای رسام شاده در مادل  Tمقدار آماره  5با عنایت به نتایج مندرج در شکل 

قابال  4در شاکل  است. هوان گونه که 96/1یاد بود بیشتر از که متتني بر نظریه داده بن يرسان عوومخدمت یهاسازمان یکالکترون

ه راهتردها برابر با  ، برای مسیر مقوله محوری ب606/6برای مسیر شرایط علي به مقوله محوری برابر با  Tمشحظه است مقدار آماره 

و  417/2رابار باا  بناه ای برراهتردهاا ، و برای مسایر شارایط زمی983/4، برای مسیر شرایط مداخله گر بر راهتردها برابر با 395/5

تردهاا بار پیامادها یشترین ضریب مسیر بدست آمده برای مسیر راه  5است. با توجه به شکل  040/21راهتردها بر پیامدها برابر با 

 است. 649/0که برابر با 

 

 نتیجه گیری 

جود یک تقاضا است و برای آن در بازار مربوطه قیوتي شود که انجا  آن متتني بر ودر مفهو  اقتصادی به فعالیتي گفته مي 1خدمات

وجود دارد. خدمت یعني کا یي اقتصادی و غیرفیزیکي که شخص، بنگاه یا صنعت برای استفاده دیگران تولید کرده است و هر 

های فعالیت شود. خدمات شاملعنوان بنگاه خدماتي شناخته ميبنگاهي که محصول آن کا یي غیرمرئي و غیرملووس باشد به

دنتال ندارد. در مهندسي گردند اما مالکیت چیزی را نیز بهنشدني هستند و موجب منفعت یا ارضاء خاطر مينامحسوس و لوس

کننده را تغییر دهد و حالت دریافتکننده روی ميدهنده و دریافتعنوان فعالیتي تعریف شده است که بین ارائهخدمت، خدمت به

 لزوماً و شودمي ارائه دیگر طرف به طرف یک از که گویند مزیت یا فعالیت هرگونه به( ها)سرویس یا ماتدهد. هوچنین خدمي

 است ناملووس بیش و کم هایفعالیت از ایمجووعه یا فعالیت خدمت، ندارد. یک دنتال به را چیزی مالکیت و است نامحسوس

 کنندهعرضه هایسیستم یا و کا ها یا و فیزیکي منابع یا و خدمات نکارکنا و مشتری بین تعامشت در لزوماً نه و معوو ً که

شود. خدمات به عنوان رفتارها و فرآیندهایي درنظر مي ارائه مشتری مشکشت برای حلي راه عنوان به و گیردمي صورت خدمات

 . است هایيتفاوت دارای محصو ت با سهمقای در پردازند.خدماتغیر از خرید کا  ميگرفته شده مه به رفع نیازهای مشتریان به

 را مشتری زهاینیا که( کیفي هایویژگي) محصول در هایيویژگي وجود یعني کیفیت: اول است:  مکول مفهو  دو دارای «کیفیت»

. است تربیش درآمد انتظار و مشتری در تریبیش رضایت ایجاد با تر، کیفیت هدف،. گردد مشتری رضایت موجب و دهد پاسخ

 بردارهزینه با تر یتکیف زاویه، این از لذا. است هزینه افزایش و گذاریسرمایه مستلز  کیفیت، بهتر و تربیش هایویژگي ایجاد

 موجب خطا و عیب. خطا و عیب عد  یعني کیفیت: دو  است. مربوط درآمد با کیفیت جااین در. تربیش درآمد برای اما است،

 یهوه و گرددمي مشتری دادن دست از و جریوه شکایت، مشتری، نارضایتي مرجوع، محصول کاری،دوباره تعویرات، ضایعات،

 هزینه با کیفیت جااین در. است ترکم یهزینه لذا و ترکم خطای و عیب حاوی با تر کیفیت ترتیب، بدین. هستند آورهزینه هااین

 به مختلف، افراد .هستند تغییر حال در دائوا معیارها این و دارد متفاوتي معیارهای کیفیت کندمي ادعا است. دمینگ مربوط

 این ادواری بازنگری و مشتری هایاولویت گیریاندازه علت، هوین به و گذارندمي ارزش متفاوتي طوربه مختلف، معیارهای

 است. مهم بسیار رقابت در موفقیت برای هاگیریاندازه

                                                           
Services.1 
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عات مهم ز موضواشوار مي رود. ارائه کیفیت عالي از خدمات و کسب رضایت مشتری بت بهکیفیت خدمات یکي از ابعاد مهم رقا

 باشد. کیفیت خدمات یکي از موضوعات مهم در هر دو بخش عوومي و خصوصي در صنعتو چالشي در عصر خدمات مي

ست و یا شده ا ت مشتریان ارائهشود که آیا در حد انتظاراباشد. کیفیت خدمات به این صورت بیان ميوکار ميخدمات و کسب

ان ران و محققکنندگان، مدیفراتر از انتظارات مشتریان ؟ در دو دهه گذشته؛ کیفیت خدمات یکي از متاحث عوده مورد توجه عول

ستیابي به ری و دبوده است، چرا که تاثیر قوی بر عولکرد شرکت، کاهش هزینه، بازگشت سرمایه، رضایت مشتری، وفاداری مشت

 بیشتر دارد.  سود

عتارتي؛ تا چه حد خدمات کیفیت خدمات در ادبیات مدیریت بازاریابي و مدیریت، بعنوان میزان درک مشتری از خدمات و یا به

گیری (، اولین کساني باشند که کیفیت خدمات را به عنوان اندازه1996)1باشد. شاید لویس و بومزمطابق با انتظارات مشتری مي

اند.در بیشتر کتب مربوط به بازاریابي و بازاریابي خدمات خدمات ارائه شده با انتظارات مشتریان تعریف کرده میزان تطابق سطح

(، آورده شده است. برمتنای این تعریف کیفیت خدمات عتارت است از 1985)2کیفیت معادل با تعریف پاراسورامن و هوکارانش

، محققان تعاریف مختلفي از 1980قعي وی از عولکرد خدمات. در طول دهه تفاوت میان انتظارات مشتری از خدمات و ادراک وا

کننده جهاني در خصوص برتری محصول ترین تعریف کیفیت خدمات، متتني بر قضاوت مصرفکیفیت خدمات ارائه کردند. رایج

کند)گنزالس و ا فراهم ميکننده از خدمت و ادراکات از شرکتي است که خدمات ریا خدمت و در نتحه ادغا  انتظارات مصرف

ای از انتظارات و ادراک مشتریان نستت به خدمات ارائه عنوان پدیدهتوان بطور خشصه به(. کیفیت خدمات را مي3،2017دیگران

ای هستند از نظر یک مشتری قوی و از نظر مشتری شده در نظر گرفت . بنابراین موکن است خدماتي که دارای کیفیت مشابه

جای کیفیت خدمات توان بهعتارت دیگر؛ کیفیت خدمات وابسته به ادراک مشتری است. بنابراین ميارزیابي شوند. به دیگر ضعیف

های وسیعي کاربرد دارد. کیفیت خدمات درک شده یکي از نتایج استفاده کرد که در حیطه« کیفیت ادراک از خدمات»از واژه 

باشد. این مقایسه براساس تفاوت انتظارات تلي و تجربه واقعي آنها از خدمات ميمقایسه انتظارات مشتریان در دریافت خدمات ق

گیرد. درک و انتظارات مشتریان از خدمات به واسطه کیفیت خدمات تعیین مشتریان و عولکرد درک شده توسط آنها صورت مي

اتر از انتظارات مشتری نتاشد، درک مشتریان از خدمات ضعیف شود. اگر خدمات نتواند انتظارات مشتریان را برطرف کند یا فرمي

شود. براساس این نگرش، کیفیت باشد. اما اگر خدمات فراتر از انتظارات مشتریان باشد، کیفیت در سطح با یي ارزیابي ميمي

باشد. کیفیت ئه خدمات ميعنوان تفاوت میان انتظارات مشتریان در مورد عولکرد خدمات قتلي و درک مشتری از اراخدمات به

عنوان یک عنصر کلیدی موفقیت در جذب دوباره مشتریان شناسایي شده است و اغلب در نظر رقیتان ارزش قابل خدمات به

دست آورند. مفهو  کیفیت بنا به سه ویژگي محور بهتوجهي دارند تا از این طریق بتوانند مزیت رقابتي در دنیای خدمات

 نامحسوس بودن، ناهوگن بودن و طتیعت جدا نشدني خدمات از تولید و مصرف ذهني و انتطاعي است.فرد خدمات منحصربه

                                                           
Lewis and Bomes. 4 

Parasurman et al. 5 
González et al. 1 
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 فرصت بزرگترین از یکي اند شده شناخته الکترونیک خدمات عنوان به هوچنین که وب بر متتني خدمات الکترونیک، خدمات

 وجود به انقشبي ها آن مشتریان دهندگاه ارائه برای ونیکالکتر خدمات ایجاد در اینترنت اثر. هستند اینترنت در کار و کسب های

 است. آورده

 

که باه جامعاه علواي و در  پیشنهادات تحقیق بر دو نوع است: پیشنهاداتي که به سازمان در مقا  مشاور ارائه مي دهد و پیشنهاداتي

هاای  ن تحقیق است. بنابراین، بر ا ساس یافتهدهد. این پیشنهادها به صورت کامش برخواسته ازنتایج ایچارچوب محدودیت ها مي

 گردد: تحقیق، پیشنهادات براساس نتایج تحقیق ارائه مي

گردد در صورتي که بخواهد ارتقا کیفیت براساس مدل مفهومي توسعه یافته و ابعاد آن به مدیران سازمان تامین اجتواعي توصیه مي

 خدمات الکترونیک سازمان های خود اقدا  کنند:

مقولهه صهرفه جهویی در دا به تحقق شرایط علي و ضرورت های ارتقاء خدمات الکترونیک در سازمان خود از قتیالابت -

در صورتي که این شرایط علَاي در دقت نوایند زیرا  ارزش ادراک شدهی و عملکرد یفیتک، ادراک شده یراحت هزینه

به مانند سایر فلسفه  قاء خدمات کیفیت الکترونیکيمدل اتسازمانها آنها بصورت شایسته و قابل مشحظه ای درک نشوند 

مدیریتي در مي آید و پاس از مادتي از اجارای آن از  ها، رویکردها و تکنیک های مدیریتي به صورت یک هوس یا مد

 .رونق و اهویت مي افتد

در ترونیاک ارتقاا کیفیات خادمات الک یبعاد از تحقاق ضارورت هاا یگرددم یهتوص سازمان تامین اجتواعي یرانبه مد -

از  یناه ایزم یطدر قالاب شارا کیفیت خدمات الکترونیاک یبرا یازمورد ن یازمندیهایسازمانها خود، از وجود بسترها و ن

کیفیت  یو قتل از اجرا یدحاصل نوا ینانخود اطو یدر سازمانهادسترسي پذیری، شرایط جامعه و تجربه استفاده  " یلقت

و بعاد از باا  ینخود انجاا  دهناد تاا در ،قتال حا یا ینهزم یطبهتود شرا یا برار یبهتود یهاپروژه خدمات الکترونیک

 شوند. ی روبرومشکشت و موانع کوتر

 

  منابع

کسب وکار  یبرا نگیمارکت لیویا یایمزا يو بررس يابیبازار یهاجنته(. 1399ارباب شهستان، اما  بخش؛ ارباب شهستان، وحید. )

 .کیو مکان وتریبرق، کامپ يدر مهندس نینو یهاافق يللالونیب شیهوا نیپنجو ي،نترنتیا

( الگوی بومي شاخص های موثر در به کارگیری خدمات مدیریت 1397اژدری گلناز .لگزیان محود.شیرازی علي.فیاضي مرجان)

و فناوری منابع انساني الکترونیک متتني بر رایانش ابری در شرکت های دانش بنیان ، پردازش و مدیریت اطشعات )علو  

 2. شواره   34. دوره   1397اطشعات( ،  زمستان 
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های نقش و عوامل فردی بررسي تأثیر ویژگي(. 1395. )دایآ ي،پور رجت ؛مهسا ،فرخنده ؛حسن دیس ،آل طه ؛محسناکتری، 

 -143(: 2) 2ای، یوههای ب، پژوهشهای بیوه پاسارگاد استان گیشنفروشنده بر عولکرد نیروهای فروش: مورد مطالعه نوایندگي

115. 

های کیفیت خدمات الکترونیک بندی مؤلفهارزیابي و رتته(. 1396الدین. )پور، مجید؛ کتوتری، جوالزاد، منیژه؛ اسواعیلبحریني

 .49 -74(: 22) 6، مطالعات مدیریت کسب و کار هوشوند ،مؤثر بر رضایتوندی و قصد استفاده مشتریان

 یهايژگیبراساس و نیآنش یهايفروشخرده انیمشتر یبندبخش (.1401پور، مجید. )، مرجان؛ اسواعیلزاد، منیژه، عصاربحریني

 .69 -88(: 44) 1، تحقیقات بازاریابي نوین، دهخودسازمان یهانقشه بريمتتن یکردیرو ؛یمشتر ۀو تجرب يتیجوع

 .بیست و یکنشر سوت، چاپ تهران،اریابي،، مدیریت باز(1395)ونوس داور ، احود ابراهیوي عتدالحوید ،روستا 

های الوللي پژوهشاینترنتي، سومین کنفرانس بین بازاریابي در الکترونیکي مشتریان روابط مدیریت (. نقش1394نژاد، پروانه )قلي

 نوین در مدیریت، اقتصاد و علو  انساني.

خدمات  تیفیک قیاز طر يشفاه غاتیبر تتل یانش مشترد تیریمد ریثأت(. 1399حسني، محسن؛ شریف، عاطفه؛ زندیان، فاطوه. )

 .97 -119(: 9) 2، 5، مدیریت اطشعات، دورة شهر تهران( کیالکترون یهاخرده فروش  ی)مطالعه مورد کیالکترون

 یورآ)فن کیخدمات الکترون یگذارمدل ارزش(. 1396ي؛ فیضي، کامران. )محودعل ؛ تقوا،عتاس، آذر يعتاس ی،آباد روزیف يخاتو

 .41 -76(: 2) 5، اطشعات یورآفن تیریفصلنامه مطالعات مد ي(،انتفاع ریاطشعات در مؤسسات بزرگ غ

بر  کیخدمات الکترون تیفیابعاد ک ریثأت يبررس(. 1398زاده، مصطفي. )طتاطتائي جعفری، سیده فائزه؛ یزداني، ناصر؛ قاضي

(، فصلنامه مدیریت کسب و کار، شوارة و ملت تجارت پاسارگاد، ن،یاد نواقتص یهابانک  یمطالعه مورد) هابانک یریپذرقابت

42 ،215- 192. 

بیست و نشر آموخته،چاپ مترجم فروزنه ( مدیریت بازاریابي)تجزیه و تحلیل،برنامه ریزی،اجرا و کنترل(، 1395کاتلر، فیلیپ)

  ، اصفهانیکم

با توجه به نقش  انیمشتر یو وفادار تیها بر رضایشهردار کیترونخدمات الک تیفیابعاد ک ریتأث(. 1399محربیان، پژومان. )

اقتصاد و ، تهران یشهردار یو اقتصاد شهر يدر معاونت مال انیو اعتواد مشتر انیارزش ادراک شده توسط مشتر يانجیم

 .42 -51(: 1) 9ی، شهر یزیربرنامه

  کیخدمات الکترون تیفیک ۀبر توسع رگذاریتأث یهامؤلفه عوامل و لیو تحل هیتجز(. 1399منصوری، حسین؛ غفورنیا، محود. )

 .105 -128(: 36) 1، 10، دورظ تحقیقات بازاریابي نوینی، صنعت بانکدار يو خصوص يدولت یهادر بخش یامطالعه

ین هوایش ملي ، ششوهاسازمان يرقابت تیآن بر مز ریثأو ت يمنابع انسان تیریدانش و مد تیریارتتاط مد (.1398نعوتي، مریم. )

 های مدیریت و علو  انساني در ایران.پژوهش

و رضایت مشتری در  QUAL-ES مدل (.1398احود ، ر ، ر ، رومیکا ؛ جي ، کالیون ؛ ر ، استریویکس ، جي و داپکوس ، ر )

 لیسي(.)به انگ59-93(، 1) 11 اقتصاد کوپرنیکنا، .بانکداری آنشین : شواهدی از تکنیک های تحلیل چند متغیره

سوابق و پیامدهای تعامل با برند مشتری در استراحتگاه های یکپارچه مجله بین الوللي مدیریت  (.1396آهن ، جي و بانک ، ک ، جي )

 )به انگلیسي(. 144-152، 75. هتلداری

  19COVID .در وجود شیوعطتقه بندی مدیریت دانش فناوری برای ارتقای خدمات الکترونیکي دولتي  (.1399بادود ، آ و آلتادری ، ح.)

 . )به انگلیسي(353-359، (8)21مجله بین الوللي علو  کامپیوتر و امنیت شتکه ، 
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ای بر رضایت مشتری، قصد خرید ای، مالي و رابطههای تغییر رویهچگونه هزینه (.1393بلوت ،   ، فرنسا ، سي ،   ، میتال ، وی و مادرزباچ، )

 . )به انگلیسي(226-229(2)33مجله بین الوللي تحقیقات در بازاریابي، .گذارد: یک متاآنالیزمي مجدد و رفتار خرید مجدد تأثیر

ای بر رضایت مشتری، قصد خرید ای، مالي و رابطههای تغییر رویهچگونه هزینه (.1393بلوت ،   ، فرنسا ، سي ،   ، میتال ، وی و مادرزباچ، )

 . )به انگلیسي(226-229(2)33مجله بین الوللي تحقیقات در بازاریابي، .د: یک متاآنالیزگذارمجدد و رفتار خرید مجدد تأثیر مي

دابهولکار ، پي ، آ .)1374(. ارزیابي مصرفکننده از گزینههای سلف سرویس متتني بر فناوری جدید: بررسي مدلهای جایگزین کیفیت 

 خدمات، مجله بینالوللي تحقیقات در بازاریابي، دوره 13 شواره 1 ، صفحه 29-51 . )به انگلیسي(

 داسینکو ، او ، آی . )1397(. تعریف مفهو  »خدمات الکترونیکي«؛. )به انگلیسي(

گاویشن ، دی ، آویلو ،   ، و ناوارو ، جي ،   . )1396(. تاثیر رتته بندی ها و نظرات آنشین بر رزور هتل ، مدیریت گردشگری. 

 66، صفحه 53 -61. )به انگلیسي(

لیانو ، سي ، سي و پي – چینگ ، دبلیو . )1393(. تحلیل مشتری بانکداری اینترنتي بر اساس ادراک از کیفیت خدمات در تایوان مدیریت 

 کیفیت جامع و تعالي کسب و کار، 26 ) 5-6(، 550-568. )به انگلیسي(

لواکونو ، ای ، تي ، .اتسون ، ر ، تي و گودهوی ، دی ، ال . )1380(. وب کوال : معیاری برای کیفیت وب سایت، تئوری بازاریابي و کاربردها، 

 دوره 13 ، شواره 3 ، صفحه 432-438. )به انگلیسي(

حیدری ، س ، رادفر ،ر ، الترزی ،   ، افشار کاظوي ،   ، آ و رجب زاده غفاری ، آ . )1400(. الگوریتم خوشه بندی برای مشتریان 
 خدمات الکترونیکي: مطالعه موردی صنعت بانکداری مجله بین الوللي تحلیل و برنامه های غیرخطي. )به انگلیسي(

 گیدینس ، آ . )1388(. جامعه شناسي: چاپ چهار ، کوتریج، چاپ پولي. )به انگلیسي(

جشلي ، ل ، وستا ،   ، ر ، جلیلوند ،   و فاتح ، ر . )1394(. تأثیر شفاهي بر تصویم گیری گردشگران داخلي برای سفر به کشورهای 

 خارجي، مدیریت بازرگاني.5، 99-120. )به انگلیسي(

خوش دل . )1396(. آیا کیفیت خدمات در زمینه بانکداری اینترنتي اهویت دارد؟ تحلیل ادراکي ادراک مشتریان بانکداری اینترنتي هند در 

 مجله تحقیقات بازرگاني و حسابداری، .مورد کیفیت خدمات، اعتواد، رضایت و وفاداری. 7 )3( 52-60 . )به انگلیسي(

کاتلر ، پي ، )1388(. مدیریت بازاریابي: تجزیه و تحلیل، برنامه ریزی، اجرا و کنترل، ویرایش 10، پرنتیس هال، انگلوود کلیفز، نیوجرسي.. 
 )به انگلیسي(

   لطیفه ، اس ، )1396(." کیفیت خدمات تدارکات الکترونیکي در مالزی " مجله بازاریابي ASEAN ، 95-85. )به انگلیسي(

لي ، ل ، پنگ ،   ، جیانگ ، ن  و  و ، ر . )1395(. یک مطالعه تجربي در مورد تأثیر کیفیت وب سایت هتل اقتصادی بر اهداف رزرو 

 آنشین ، مجله بین الوللي مدیریت هتلداری.63 ، 1-10. )به انگلیسي(

 لي ، ف ، لو ، چ ، هو ،   : سوی ، ک : دربندی ،   . )1398( . :رضایت مشتری از خدمات بانک : نقش خدمات ابری ،  

 امنیت ، آموزش الکترونیکي و کیفیت خدمات SOC  . 1398 ،101487-64. )به انگلیسي(

مارتینز ، دومنگز ،   ، )1388(. پذیرش خدمات الکترونیکي در مکزیک: مورد بانکداری الکترونیک، تجارت الکترونیک و دولت الکترونیک 

 اقتصاد : تئوری پراتیکا)55(.171-193. )به انگلیسي(

منون ، ب )1396(." تأثیر کیفیت ارتتاط الکترونیکي و کیفیت خدمات الکترونیکي بر وفاداری مشتری در زمینه خدمات خردهفروش آنشین 

 فلیپکارت" مجله رفتار مشتری،17)1-2(، 121-137. )به انگلیسي(

 موتواني ، ب . )1394(. پیشبیني قصد خرید برای خرید آنشین: یک مطالعه تجربي، مجله مدیریت بازاریابي.15)4(.30-7. )به انگلیسي(
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مصطفي ، آ ، آ ، مرتش ، آ ، ب  و امینا ، آ ، آ )1402(. تأثیر و پذیرش بانکداری تلفن هوراه بر مشتریان نیجریه ای در دوران هوه گیری 

 کووید-19 )مطالعه موردی کشنشهر کانو( دوستسه مجله علو  محض و کاربردی . 7)1( .204-210)به انگلیسي(

نگیان ، سي ، تران ، دی نگیان ، آ و نگیان ، ن . )1402( . اثرات خطرات درک شده بر قصد خرید غذا: مطالعه موردی کانال های خرید آنشین 

 در طول هوه گیری کووید -19 در ویتنا  . مجله علو  توزیع، 19)9(.19-27)به انگلیسي(

پاراسورمان ، آ ، زیتهامال ، وی ، آ و بری ، ل ، ل ، )1393( . مدل مفهومي کیفیت خدمات و پیامدهای آن برای تحقیقات آینده مجله 

 بازاریابي. 40، 41-50 )به انگلیسي(

پاولو ، ر ، تیاگو ، او و آلورا ، ف . )1397( .تاثیر کیفیت خدمات الکترونیک و رضایت مشتری بر رفتار مشتری در خرید آنشین ، هلیون. 5 

 )10(.1-14 )به انگلیسي(

پاراسورمان ، آ ، زینتهوان ، وی ، آ و مالهورتا ، آ. )1383( یک مقیاس چند آیتوي برای ارزیابي کیفیت خدمات الکترونیکي مجله 

 پژوهش خدمات، 7 )به انگلیسي(                                                                                                                                  

رسولي منش ، س ،   ، مد نور ، س ، اسچوبرچ ، ف و جعفر ،   . )2019(. بررسي اثرات مشارکت گردشگر بر رضایت و وفاداری ، 

 مجله صنایع خدماتي. 39)7-8(، 1-16 .)به انگلیسي(                                                                                                         

راتهر ، ر ، آ ، تهسن ، اس ، و پاری ، اس ، اچ )1396(. ترویج تعامل با نا  تجاری مشتری و وفاداری به برند از طریق شناسایي برند 

 مشتری و تطابق ارزش، مجله اسپانیایي بازاریابي ، 22)3(، 319-337. )به انگلیسي(                                                                       

 ریدواندنو ، دی ، سوریانتو ، تي ، ال ،   و سوهیر ن ، جي ، ال . )1398( .کیفیت خدمات الکترونیکي و ارزش درک شده            

در خدمات متتني بر موبایل، مجووعه مقا ت کنفرانس بین الوللي میراث فرهنگي، آموزش، گردشگری پایدار و فناوری های نوآوری، صافحه 

 592-598 . )به انگلیسي(                                                                                                                                

صدف ، اف و راحش ، اف )1397( کیفیت خدمات به کیفیت خدمات الکترونیکي: یک تغییر پارادایم مجووعه مقا ت کنفرانس بین الوللي 

 مهندسي صنایع و مدیریت عولیات، بانکوک، تایلند ، مارچ 5-7 ، 1656-1666)به انگلیسي(

ساجلیک ، اف ، گولوسي ، آ ، کایا ، یو و اوزهان ، سي ، کي )1392(. کیفیت خدمات و رابطه رضایت مشتری: تحقیقي در سفره خانه 

 دانشگاه آتاتورک ارزرو ، مجله بین الوللي تحقیقات معاصر آمریکا ، 4 )1( ، 100-118. )به انگلیسي(                                                

  تیتییال ، آر ، بهاتاچاریا ، اس و تهاکار ، جي ، جي )1397(، ارزیابي عولکرد تحقق الکترونیکي برای یک خرده فروش الکترونیکي :یک 

  رویکردDANP .مجله بین الوللي مدیریت بهره وری و عولکرد،69)4(.773-741)به انگلیسي(                                                        

تور ، آ ، هونان ،   : حسین ، تي ، اس ، شهید ، آ . تأثیر بانکداری الکترونیکي بر رضایت مشتری: شواهدی از بخش بانکداری پاکستان ، جي 

 باس ، آدا  ریس . 2016.5، 27-40. )به انگلیسي(                                                                                                              

تورک ، بي ، اس چالز ،   ، و بیرشیم ، پي . )1390(. اندازه گیری کیفیت خدمات در خرده فروشي کا های لوکس آنشین مجله تحقیقات 

 تجارت الکترونیک ، 13)1(، 88 )به انگلیسي(                                                                                                                   

والچوک ، او ، )1398( ، خدمات الکترونیکي در سیستم حاکویت عوومي بیوه اجتواعي در اوکراین:درزووانه آپوانیا آدوسکونااینیا  تا 

  روزویتوک)به انگلیسي(                                                                                                                                              

والکر ، او ، سي ، مولینس ، جي ، دبلیو ، و  ریچ ، جي ، سي . )1394(. استراتژی بازاریابي: یک رویکرد تصویم محور. نیویورک: مک 

 گراو-هیل اروین)به انگلیسي(                                                                                                                                      

 زاگورانس ، ب . )1392(. فرآیندهای نوآورانه در تجارت بانکي پایان نامه کارشناسي ارشد، دانشگاه سینگسدونو  ، بلگراد)به انگلیسي(

در امنیت سایتری در  .زاجاک ، پ . )1400( مسئولیت نهادهای ارائه دهنده خدمات از طریق ابزارهای الکترونیکي برای محتوای دیجیتال

 لهستان ) صفحه 383-402 ( اسنرینگر ، چا )به انگلیسي(                                                                                                     
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