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 الکترونیک با تکنیک وب کوالهاي  تحلیل شکاف کیفیت خدمات فروشگاه
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 استادیارو  دکتراي مدیریت بازرگانیالف: 
  کارشناسی ارشد مدیریت فناوري اطلاعات*ب: 

 

 چکیده
گردد  یم ینیب شی، پینترنتیران و افزایش کاربران این) در اید برخط (آنلایت رو به رشد خریبا توجه به محبوب

 يها گاه وبت با در برداشتن نترنین گردد. ایفروش خدمات به صورت آنلا يبزرگ برا ينده به بازاریران در آیا
ز کو مرا ها سازمان یرسان یآگاه يتهاید علم، بر فعالیتول ين محورهایاز مهم تر یکیمتعدد و متنوع، به عنوان 

 یخود را به عنوان راههاي  گاه وبه آنها ک يگذاشته است؛ به گونه ا يبر جا یار شگرفیر بسیتاث یاطلاع رسان
امروز به منظور حفظ  یدر جامعه رقابت .اربران مختلف، قرار داده اندکدر دسترس  یاستفاده از منابع اطلاعات يبرا

 یعال يدن به هدفهایرس يشتر، و در راستای، جذب مخاطبان بها گاه وبله ید علم به وسیند تولیدار فرایو توسعه پا
اطلاع  زکو مرا ها سازمان يها گاه وب یطلاع رسانت خدمات ایفکیر از سنجش ید علم، ناگزیبسط و توسعه تول

 رسانی هستیم.
ه بر اساس بازخوردها کاست  يوه ایش ها، گاه وب یخدمات اطلاع رسان یفکی یابیمناسب ارز يها از روش یکی

از سطح انتظارها و  ین، به منظور آگاهینندگان اطلاعات باشد. بنابراکاربران و مصرف هاي ک دگاهی، دیا به عبارتی
وال کمانند ابزار وب » اربر مدارک« يد از ابزارها و مدلهایبا ها، گاه وباز  یافتیت خدمات دریفکیآنها از  يهاکادرا

 يدارا ها، گاه وب یت خدمات اطلاع رسانیفکیاربر از ک يافتهایدر یابیارز ياست برا يوال، ابزارکرد. وب کاستفاده 
ت خدمات یفکیه در آن ک؛ عملکرد وب سایتو  امنیت وب سایت، اطلاعات وب سایت، مشتریانرابطه با چهار بعد 

قرار  یابیاربران مورد ارزشک) از نظر اهمیت -عملکرد( ينه ایگز دهف یط یکهر سازه با طرح چند سوال در 
 رد. یگ یم

 سایتتحلیل شکاف، عملکرد وب  ها، گاه وب، کیفیت خدماتوال، کوب  واژگان کلیدي:
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 مقدمه -1
و استفاده از وب  نترنتیآوردن اکثر کسب و کارها به ا يو رو یکیدر تجارت الکترون یجهان عیبا رشد سر

به نام  تیوب سا کی یبه طراح ازیخود، ن يدیتول ای یو فروش محصولات واردات یعرضه و معرف يبرا تهایسا
آسان و استفاده  یابیدست ییتوانا هوب، ب يریپذ ) دسترس2011شود. (مالا،  یها احساس م شرکت در اکثر سازمان

از  یبه نوعکه  یکاربران یهمه کاربران، حت يوب برا يها ها و اطلاعات صفحه داده یبرابر از منابع جهان
 يشده و بر مبنا شیرایو و یکه درست طراح ییگاهها . وبشود یگفته م برند، یرنج م یانسان يها تیمعلول

در دسترس  کسانی يا به گونه ،یجسم يهمه کاربران با هرگونه توانمند يراوب برپا شده باشند، ب ياستانداردها
(  آن درست (HTML) شده و کُد ابرمتن یوب طراح ياستانداردهااز وب که با  يا نمونه صفحه يخواهند بود. برا

» ریتصو نیگزیجا يها متن« يآن دارا يرهاینهفته در کُد، و تصو ينامگذار يآن دارا يوندهاینوشته شده باشد، پ
ن به خط مت لیتبد يافزارها سخت ایمتن به گفتار و  لیتبد يافزارها تا با نرم کند یکمک م نایباشد، به کاربران ناب

 )2011 ن،یتیولی( داشته باشند. یصفحه دسترس يها بتوانند به داده ل،یبر
 یرسان یآگاه يابزارها نیاز مهم تر یکیمتعدد و متنوع، به عنوان  يبا در برداشتن وب گاه ها نترنتیا

خود را  يکه آنها وب گاه ها يگذاشته است؛ به گونه ا يبر جا یشگرف اریبس ریتاث ،یسازمانها و مراکز اطلاع رسان
خدمات، کارها  یابیمختلف، قرار داده اند. ارزش راندر دسترس کارب یاستفاده از منابع اطلاعات يبرا یبه عنوان راه

موثر در ارتقا و بهبود  ياز راهکارها یکی ،یو خدمات یانجام شده توسط افراد، سازمانها و مراکز اطلاعات يتهایو فعال
 یتر منجر م تیفیخدمات و محصولات برتر و با ک دیمحسوب شده، به تول يهر شغل و حرفه ا خدمات در تیفیک

 يوب گاه ها لهیعلم به وس دیتول ندیفرا داریامروز به منظور حفظ و توسعه پا یرو، در جامعه رقابت نیگردد. از ا
از  ریعلم، ناگز دیبسط و توسعه تول یعال يبه هدفها دنیرس يو در راستا شتر،یجذب مخاطبان ب ،یسازمان

) در 1388 ،ي.  (احمدمیهست یسازمانها و مراکز اطلاع رسان يوب گاه ها یخدمات اطلاع رسان تیفیسنجش ک
 تیکه وارد وب سا ییهایجلب نظرو اعتماد مشتر يشده برا یطراح ینترنتیکه به شکل فروشگاه ا يها تیوب سا

 نیکه درا یعوامل خدمات یاز تمام تیاحساس رضا انیکه مشتر يبه طور وجود دارند. ياریشوند عوامل بس یم
 یآن فروشگاه به هنگام بگذراند و با بررس طیرا در مح يتر یطولان نزما اورندویباشد بدست ب یم تیوب سا

ارائه شده توسط فروشگاه  یکیخدمات الکترون تیفیکه از ک یدرک زانیشده در آن و م یکامل محصولات معرف
 يمشتر تیخدمات و رضا یکل تیفیاعتماد، ک ،یپاسخده نان،یاطم تیقابل ت،یوب سا یطراح لیاز قب ینترنتیا

 ابعاد شناسایی کلی طور به) 2012ن،ی. (جاسترندیگ یبه هنگام از آن فروشگاه را م دیآورند قصد خر یبدست م

 این در که است بسیارمهمی عوامل از گذاشته تاثیر مشتریان احساس و كدر بر طور مستقیم به که خدمات کیفیت

 قضاوت و ارزیابی پروژه این در .فرماست حکم آنان بین يا پیچیده روابط مواقع برخی شده که بررسی تحقیق

سنجش کیفیت خدمات پیش  می دهیم سروکوالانجام ابزار از استفاده با را الکترونیکی کیفیت خدمات از يمشتر
از این رو پژوهش حاضر به منظور تحلیل شکاف کیفیت خدمات  ) 2003ز، (جوشرط اساسی بهبود خدمات است. 

 موارد گرفتن نظر در با. انجام گرفته است الکترونیک در زمینه مدیریت و مهندسی صنایعهاي  فروشگاهاینترنتی 

 شکافتحلیل  به تحقیق این الکترونیکی در خدمات کیفیت حوزه در صاحبنظران به نظرات توجه با و شده ذکر
 .خواهیم پرداخت با تکنیک وب کوال هنگام به يفروشگاها در الکترونیکی کیفیت خدمات
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 پیشینه و مبانی نظري پژوهش -2
 ییامروز، فضا ید علم در جامعه اطلاعاتیند تولیفرا ين محورهایاز مهم تر یکیوب به عنوان  یه جهانکشب

و اشاعۀ  یابیره، ارزی، ذخيگردآور یسنتهاي  وهیرا به وجود آورده و ش یو زمان یاسی، سییایجغراف يبدون مرزها
نه و زمان، نبود یدر هز ییرده است. صرفه جوکر و تحول ییرا دچار تغ یز اطلاع رسانکو مرا ها سازماناطلاعات در 

ن یرتریفراگه وب جهان گستر را به کهستند  یلیاطلاعات، از جمله دلا يو روزآمدساز یت در دسترسیمحدود
 )2003(استوارت،رده است. کمبدل  یمحمل اطلاعات

  .ها گاه وب یت خدمات اطلاعاتیفکیاربر از ک يافتهایدر یابیارز ياست برا يوال، ابزارکوب 
 :ن شده استیها تدو  گاه وب یت خدمات اطلاع رسانیفکی یابیارز ير برایچهار بعد ز یلکبه طور 

 رابطه با مشتریان 
 سایت اطلاعات وب -1
 امنیت وب سایت -2
 عملکرد وب سایت -3

ف چند یط یکت خدمات هر سازه با طرح چند سؤال در یفکیه در آن ک؛ گویه می باشد 15همچنین داراي 
 )2003(جوز،رد. یگ یقرار م یابیاربران مورد ارزشکاز نظر  يا نهیگز

 با مشتریان: ارتباط
بدست آوردن رضایت آنان از خدمات ارائه شده می  ایجاد رابطه قوي با مشتریان و یک سایت هدف ترین مهم 

 صورت استفاده بهترین مشتري هر موجودهاي  پتانسیل تمام از شود می سعی مشتریان با ارتباط سیستم باشد،در
، زیرا هزینه بدست آوردن مشتري جدید بیشتر از هزینه جلب رضایت مشتري موجود و استفاده از این گیرد

 با را خود ارتباط همیشه تا دارد آن بر سعی اطلاعات تمامی آوري جمع با CRM. )2001(لاسر، پتانسیل است.
) حفظ کند و بهبود باشند گرفته تماس بار یک تنها شاید( است موجود آنها با کمی ارتباط که کسانی و مشتریان

 شده ارائه خدمات و محصولات درباره را متنوعیهاي  گزارش شده ثبت اطلاعاتی منابع از استفاده با CRMبخشد.
 از )2009(هوزمن، . دهد می ارائه منابع آن از درآمدها و شده انجامهاي  هزینه و بازاریابی و تبلیغات به نسبت
وان به پشتیبانی و خدمات پس از فروش اشاره ت می مشتریان با ارتباط مدیریت سیستمهاي  کارایی دیگر

هر مشتري پس از خرید محصول و یا استفاده از ، تریان استمش با ارتباط بهبود و حفظ اصلی رکن CRM کرد.در
خدمات نیاز به پشتیبانی و خدمات پس از فروش دارد و این موضوع باعث رضایتمندي مشتري و جلب اعتماد او 

ن می شود و از طرفی دیگر باعث بالا رفتن احتمال فروش محصولات دیگر با استفاده از این ارتباط به خود آ
همچنین مزیت دیگر این قسمت ، مشتري و یا از طریق آن مشتري به سایرین (همکاران، دوستان و ...) می شود

 )2011(آوانتی، رفع ایرادات احتمالی و تولید محصولات جانبی موثر میباشد.، بهبود سطح محصولات و خدمات

 ارتباط با مشتریان: اهداف سیستم
هدفمند و  یابیبازار روند فروش شیافزا دیجد انیجذب مشتر ینکنو انیحفظ مشتر يمشتر ترضای جلب
 افتیدر یفروش به فروش قطع يها فرصت لیروند تبد شیافزا یارتباط يها راه تیریمد ها نهیدر هز ییصرفه جو

 جادیا يبه مشتر نیمخاطب لیو تبد نیارتباط با مخاطب تیتقو نیمخاطب یاطلاعات و اسناد تمام یگانیو با
سطوح  تیبا رعا ها تیفعال صیتخص و ارائه خدمات پس از فروش یبانیپشت يهر مشتر يفروش برا يها فرصت
 یبانیبخش پشت یافتیمحصولات با استفاده از اطلاعات در یفیاصلاح و بهبود سطح ک به کارکنان یدسترس
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با استفاده از  یمحصولات جانب دیتول ها و... ) ها، فرصت ها، ملاقات (شامل تماس يداشتن سابقه کامل از هر مشتر

و  ندیکامل هر فرا يریگیپ روزانه يها تیفعال يزمانبند يادار جیروابط را عیتسر یبانیبخش پشت یافتیاطلاعات در
 يبهبود سطح بهره ور متفاوت يها ندیاز فرا يریامکان گزارشگ کارکنان نیب یارتباط يها بهبود راه )log( تیفعال

 )2005(گوگوانگ، .نیاعتبار شرکت نزد مخاطب شیافزا کارکنان

 سایت امنیت وب
 , در دنیاي امروز که هر کسب و کاري در دنیاي مجازي صفحه اي براي معرفی خدمات و یا کالاي خود دارد

باید در طراحی وب سایت از نقطه شروع  )2013(موحمد،مقوله امنیت وب سایت از اهمیت بالایی برخوردار است .
امنیت وب سایت اعمال شود و همچنین پس از پایان طراحی وب سایت باید امنیت وب سایت بصورت تا پایان 

کاملا تخصصی توسط کارشناسان طراحی وب سایت رصد گردد , زیرا با توجه به گسترده بودن دنیاي تجارت 
بسیار زیاد ها  و یا هکرالکترونیک و حضور اکثریت رقبا در این دنیاي مجازي امکان حملات مخربانه از سوي رقبا 

ما در این مقاله با تکیه بر تجربه و دانش )2011(سینا،است , بنابراین مقوله امنیت وب سایت را جدي بگیرید . 
نتیجه اعمال و رعایت . تیم طراحی وب سایت هانی تک به جمع آوري نکات بارز امنیت وب سایت پرداخته ایم

از حملات مخربانه افراد به وب سایت شما جلو گیري می نماید بلکه نکات امنیت وب سایت در طراحی نه تنها 
احساس آرامش به کاربرانتان انتقال می دهد که نتیجه این امر جذب بازدید کننده و کاربر است . از امتیازات این 

 هاي جستجو به طراحی وب سایت شما و بدست آوردن سئو مناسب از سوي موتورهاي  توجه موتور , امر مهم
جستجو می باشد , پس با رعایت نمودن یک سري نکات پیش پا افتاده در امنیت وب سایت چندین هدف در 

 )2008(بیلی، .طراحی وب سایت را نشانه گرفته اید

 سایت عملکرد وب
یابی  هاي بزرگ و خوانا هستند که کاربران با مشکل بینایی اندك را در دست هاي وب با متن نمونه دیگر صفحه

دهند، یا پیوندهایی که زیرشان خط کشیده شده و با متن اصلی فرق دارند، کاربرانی که  هاي وب یاري می به داده
وب وجود دارد،  ريپذی دسترس گفتار پیرامون بیشتري هاي نمونه دهند. دارند را یاري می کوررنگیمشکل 

توان تنها با صفحه کلید، یا  اي که کُد آن درست و استاندارد نوشته شده باشد، پیوندهایش را می صفحه
که زیر کادر نمایش آنها متن  هایی فیلمهاي ساخته شده براي کاربران ناتوان جسمی رهبري کرد. یا تکه  دستگاه

کنند.  و دسته دیگري که مشکل شنوایی دارند را توانمند می ناشنوایا نشانهاي گرافیکی وجود دارد، کاربران 
خوانا نوشته شده و با تصویرسازي و عکس همراه باشند، دسترسی به محتواي وب  هایی که مرتب و همچنین متن

امی که طراحی سایت بر پایه کنند. هنگ تر می و مشکل فراگیري دارند، آسان دیسلکسیارا براي کاربرانی که مشکل 
هاي بالا رخ نداده و در نتیجه دسترسی  پذیري استوار شده و بر همان مبنا به روز شود، هیچ یک از مشکل دسترس

 )2008تریجن،.(کاربران آسان خواهد بودبراي همه  اینترنتبه محتواي 

 سایت اطلاعات وب
در واقع با انجام  .از مهمترین مراحل راه اندازي یک وب سایت به شمار می آیدوبسایت معماري اطلاعات 

معماري اطلاعات دقیق و کامل، می توان موفقیت وب سایت در رسیدن به اهداف تعیین شده در زمان راه اندازي 
در معماري اطلاعات، .نمود. از معماري اطلاعات به عنوان مهندسی وب سایت نیز می توان نام بردآن را تضمین 

بعدي هاي  مالک وب سایت، نیاز و شرایط مخاطبان آن و برنامههاي  ساختار وب سایت با توجه به اهداف و اولویت

https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D9%88%D8%B1%D8%B1%D9%86%DA%AF%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%B3%E2%80%8C%D9%BE%D8%B0%DB%8C%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%DB%8C%D9%84%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%A7%D8%B4%D9%86%D9%88%D8%A7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%DB%8C%D8%B3%D9%84%DA%A9%D8%B3%DB%8C%D8%A7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
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 .نی آن تهیه می گرددبراي توسعه وب سایت طراحی شده و مستندات لازم جهت نگهداري و به روز رسا

همچنین در این مرحله کارآیی و سهولت استفاده از وب سایت براي مخاطبان و اینکه آیا این وب )2011(یولیتین،
مخاطب، وب سایت مناسبی خواهد شد، مورد بررسی و آزمایش قرار خواهد گرفت و در هاي  سایت براي تمام گروه

از اجراي مراحل بعدي از جمله طراحی گرافیکی و ورود اطلاعات، صورتی که به مسئله خاصی برخورد شود، قبل 
زمانی و مالی بعدي جلوگیري هاي  نسبت به اصلاح روش اقدام می شود تا از دوباره کاري و صرف هزینه

 )2003(جوز،.گردد
 اند: م شدهیافها به چهار مقولۀ عمده تقسکش
از  یافتیدر یاربران از خدمات اطلاعاتک يخواستها انیدر واقع فاصله م یاف اطلاعاتک: شیاف اطلاعاتکـ ش1

 ن خواستهاست. یران دربارة ایمد يگاه و باورها وب
نسبت به  یاربران و بازخورد مناسبکمورد نظر  يهایژگید متأثر از ویگاه با ه وبیاول ی: طراحیاف طراحکـ ش2
 آنان باشد.  ينظرها
تها و یها، قابلیژگیگاه نسبت به و درست مسئولان وب كاز نبود در یاف ناشکن شی: ایاف ارتباطکـ ش3

 آن است.  يتهایمحدود
ند ک یاربر و آنچه تجربه مک يان خواستهایه مکاست  يا ت عبارت از فاصلهیاف رضاکاف رضایت: شکـ ش4

 ) 2001(لاسر،.وجود دارد

 روش پژوهش -3
 شد خواهد استفاده ناپارامتریک و پارامتریک يآمارهاي  روش ازها  داده تحلیل و تجزیه يبرا تحقیق دراین

 تحقیقي یرهامتغ که پرسشنامه از اطلاعات يآور گرد يبرا. گیرد می صورت فراوانی توزیع جداول با دادها توصیف
شده،  تائید قضاوتی و يمحتو روایی اساس بر آن روایی و کرونباخ يآلفا با آن اعتبار و کند می يگیر اندازه را

 به توجه با مقیاس 5با  و لیکرت طیف يگذار نمره روش با مطابق نمونه يگروههاهاي  پاسخ. شود می يگردآور
 محاسبه لازم يها شاخص و آید می بدست تحقیقهاي  یرمتغ دادهاي يبند کد و ضرورت . کند می تغییر سوالات

باید ، جمع آوري شدههاي  به طور کلی براي تجزیه و تحلیل داده از آزمون تی زوجی استفاده شده است و شده
 پس از ازین مورد اطلاعات.را برگزیدها  و فنون آماري مناسب با دادهها  مجموعه اي از قواعد را رعایت کرد و تکنیک

 SPSSافزار  نرم 19نسخه  کمک ل بهیتحل و هیتجز منظور و به شده يبند جمع Excelافزار  نرم دري، گردآور
 )1383(دانایی فرد،انجام شده است. ازین مورد یینها لیه وتحلیتجز

 الف) آمار توصیفی : 
انحراف ، جدول فراوانی، از نظر سن و تحصیلات از میانگینها  براي دسته بندي مشخصات فردي آزمودنی

 معیار و درصد استفاده شده است و در صورت لزوم جداول و نمودارهاي آن ترسیم شده است.

 ب) آمار استنباطی 
مستقل  tآزمون ، زوجی (وابسته ) t، تک نمونه tهاي  قسمت آمار استنباطی از آزمون در این تحقیق در

تک نمونه و بر اساس دیدگاه کارشناسان به بررسی اهمیت هریک از عوامل سنجش tاز آزمون استفاده شده است.
بین میزان مشتري مداري شعب منتخب بانک مسکن استان مرکزي پرداخته شده است .براي بررسی شکاف 

 زوجی (وابسته ) استفاده شده است . tوضعیت موجود و مطلوب در زمینه مشتري مداري از آزمون 
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 )1342(خاکی، 

 نمونه آماري و تعیین حجم نمونه -
هاي تحقیق داراي صفات  شود که از جهات خاص مربوط به نقطه نظر جامعه آماري به کل افرادي گفته می

ي ها سازمانمشترك بوده و مشمول نتایج پژوهش مورد نظر باشند. جامعه آماري این تحقیق مدیران ارشد 
 باشند.  شهرداري تهران می

 نمونه آماري و روش نمونه گیري -
طرفی با توجه به وسعت جمعیت یا  گیري از مهم ترین مباحث در آمار علوم انسانی است. چه ازنمونه و نمونه 

هاي یک تحقیق  موضوعات مورد مطالعه، محقق ناچار است به نمونه گیري بپردازد. از طرفی دیگر، اعتماد به یافته
 ) 1383(دانایی فرد،شود.  با صحت نمونه گیري آن سنجیده می

ه تعداد اعضا جامعه محدود است از فرمول جامعه محدود براي تعیین حجم تمونه استفاده شده با توجه به اینک
است. در نتیجه جامعه آماري تحقیق حاضر جامعه اي محدود است، لذا در این تحقیق از فرمول نمونه گیري 

ه از فرمول کوکران جامعه محدود براي نمونه گیري استفاده شده است. در این مطالعه براي محاسبه حجم نمون
نفر است بنابراین حداقل نمونه لازم به صورت زیر قابل  462استفاده شده است. از آنجا که حجم جامعه آماري 

 محاسبه است:
 

𝑛 =
𝑁 × �𝑍𝛼

2
�
2

× 𝑝𝑞

𝜀2(𝑁 − 1) + �𝑍𝛼
2
�
2

× 𝑝𝑞
=

462 × (1. 96)2 × 0. 5 × 0. 5
0. 05 × 0. 05 × 462 + (1. 96)2 × 0. 5 × 0. 5

≌ 210 

 نفر لازم است.  210جم اي به ح بنابراین حداقل نمونه
 

 ها وتحلیل داده تجزیه -4
است.  قیموضوع تحق يرهایمتغ نیو روابط ب ها دهیپد قیدق یها، بررس داده لیو تحل هیاز تجز یهدف اساس

 يریارگکراستا است. در ضمن به  نیدر ا یدو اقدام اساس ها هیو آزمون فرض جینتا ریها و تفس داده لیو تحل هیتجز
ضمن استفاده از  یعنیمؤثر باشد.  لیو تحل هیجزار روش تکدر دقت  تواند یم زین لیو تحل هیابزار مختلف در تجز

برخوردار  يا ژهیو تیانتخاب روش و ابزار از اهم رایار برد، زکابزار به  نیتر آن را همراه مناسب دیروش، با نیبهتر
 )1342(خاکی،دارد.  یها و ابزار بستگ امل به روشکبه طور  ل،یو تحل هیحاصل از تجز جیاست و نتا

هاي آمار  از شاخص با استفاده وتحلیل قرار گرفت. ابتدا تحقیق مورد بررسی و تجزیه هاي گردآوري شده داده
 با استفاده از . تحلیل توصیفی متغیرهاي اصلیتوصیف خواهد شدهاي عمومی پاسخگویان  توصیفی ویژگی

 نیز صورت گرفته است. سپسن، میانه و مد) و پراکندگی (انحراف معیار و واریانس) هاي مرکزي (میانگی شاخص
. هاي پارامتریک بررسی شود شود تا پیش فرض لازم براي استفاده از آزمون بررسی میها  آزمون نرمال بودن داده

در است.  استفاده شدهسازه  روایی جهت بررسیاز تحلیل عاملی تاییدي ها،  پس از اطمینان از نرمال بودن داده
تک نمونه بررسی شده است. سپس اختلاف  tادامه وضعیت هریک از متغیرهاي تحقیق با استفاده از آزمون 

زوجی بررسی شده است. همچنین وضعیت متغیرهاي تحقیق با آزمون  tوضعیت موجود و مطلوب با آزمون 



 47 1394، زمستان 1مدیر، شماره  فصلنامه بازاریابی پارس
 

وتحلیل  شناختی بررسی شده است. تجزیه نهایت نیز نقش متغیرهاي جمعی بندي شده است. در فریدمن رتبه
  صورت گرفته است. SPSSافزار  هاي تحقیق با استفاده از نرم داده
 

 ویژگی هاي جمعیت شناختی -

  ویژگی هاي جمعیت شناختیتوزیع فراوانی پاسخ دهندگان براساس  -1جدول 
 درصد يکارسابقه مدت  درصد تحصیلات درصد سن درصد جنسیت

 23.81 سال 5کمتر از  13.33 دیپلم و کمتر 24.29 سال 30کمتر از  27.62 زن

 28.10 سال 15تا  5 14.76 کاردانی 28.10 سال 40تا  30 70.48 مرد

 100.00 کل

 33.81 سال 25تا  15 60.00 کارشناسی 26.19 سال 50تا  40

 21.43 سال 50بیش از 
تحصیلات 

 تکمیلی
 14.29 سال 25 بیش از 11.90

 100.00 کل 100.00 کل 100 کل

 تحلیل توصیفی متغیرهاي تحقیق
هاي مرکزي (میانگین، میانه و مد) و پراکندگی (انحراف معیار و واریانس) متغیرهاي  تحلیل توصیفی و شاخص

 ارائه شده است. 2جدول اصلی تحقیق در 

 تحلیل توصیفی متغیرهاي تحقیق -2جدول 

  متغیرها

 انتظارات ادراکات 
هاي 

داخلی

 

یادگیريشد و 

 

 مشتري

 

ظر مالی

 

هاي 
داخلی

 

یادگیريشد و 

 

منظر 

مشتري
 

ظر مالی

 
 210 210 210 210 210 210 210 210 تعداد

 3.959 3.806 4.006 4.720 3.100 3.901 3.148 4.049 میانگین
 4.000 3.889 4.100 4.800 3.111 3.000 3.100 4.100 میانه
 4.333 4.111 4.000 5.000 3.111 3.111 3.000 4.000 مد

 0.684 0.708 0.647 0.353 0.790 0.814 0.771 0.540 انحراف معیار
 0.468 0.502 0.418 0.125 0.624 0.662 0.594 0.292 واریانس

 2.778 3.000 2.900 2.300 3.667 3.889 3.900 3.200 دامنه تغییرات
 2.222 2.000 2.100 2.700 1.222 1.000 1.100 1.800 کمینه
 5.000 5.000 5.000 5.000 4.889 4.889 5.000 5.000 بیشینه
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 ها آزمون نرمال بودن داده -

 

 )کارت امتیازي متوازنها (ابعاد  آزمون نرمال بودن داده -3جدول 

 

 انتظارات ادراکات 

فرایندهاي 
 داخلی

رشد و 
 یادگیري

فرایندهاي 
 داخلی

 رشد و
 یادگیري

فرایندهاي 
 داخلی

رشد و 
 یادگیري

فرایندهاي 
 داخلی

رشد و 
 یادگیري

N 210 210 210 210 210 210 210 210 
آماره 

ks 
1.013 0.728 1.049 0.825 3.104 1.118 1.500 1.426 

معنادا
 ري

0.256 0.664 0.221 0.504 0.079 0.164 0.122 0.073 

 
بدست آمده است. بنابراین  05/0در تمامی موارد مقدار معناداري بزرگتر از  3جدول  براساس نتایج مندرج در

توان از  هاي سنجش هریک از ابعاد نرمال است. بنابراین می دلیلی براي رد فرض وجود ندارد یعنی توزیع داده
 فاده کرد.هاي پارامتریک است آزمون

 بررسی وضعیت متغیرهاي تحقیق -
 تک نمونه tآزمون از  برسی نرمال بودن متغیرهاي پژوهش، جهت بررسی وضعیت متغیرهاي تحقیقبعد از 

دهندگان پیرامون وضعیت هر یک از عوامل و ابعاد مورد مطالعه با استفاده از  دیدگاه پاسخاستفاده شده است. 
مبتنی بر آن است که متغیر مورد بررسی در  (H0)است. در این آزمون فرض صفر نمونه بررسی شده  تک tآزمون 

درجه  5ها با طیف لیکرت  نیز ادعاي آزمون است. از آنجا که داده (HA)و فرض بدیل  نداردوضعیت مطلوبی قرار 
یعنی نقطه وسط طیف لیکرت در نظر گرفته شده است. بنابراین بیان آماري  3گردآوري شده است میانگین عدد 

 هاي پژوهش بصورت زیر است: فرضیه

�𝐻0: µ ≤ 3
𝐻𝐴: µ > 3 

 قرار ندارد. فرض صفر: عملکرد از منظر مورد بررسی در وضعیت مطلوبی
 فرض بدیل (ادعاي آزمون): عملکرد از منظر مورد بررسی در وضعیت مطلوبی قرار دارد.

% بررسی شده است بنابراین چنانچه در محاسبه میانگین هر بعد، 95چون این مطالعه در سطح اطمینان 
زمون تائید خواهد شد. % کوچکتر باشد، فرض صفر رد شده و بنابراین ادعاي آ5مقدار معناداري از سطح خطاي 

بزرگتر خواهد بود. همچنین هر دو  96/1یعنی  t0.05از مقدار بحرانی  tبدیهی است در این شرایط آماره آزمون 

H0: ها نرمال استتوزیع داده  

H1: ها نرمال نیستتوزیع داده  
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نمونه در ادامه آمده  تک tکران فاصله اطمینان نیز مثبت خواهد شد. نتایج مربوط به محاسبات انجام شده آزمون 
 ارائه شده است.  4جدول دهندگان در  براساس میانگین دیدگاه پاسخ نمونه تک tاست. خلاصه نتایج آزمون 

 تک نمونه براي متغیرهاي تحقیق tنتایج آزمون  -4جدول 

 يمقدار معنادار tمقدار  ن یانگیم پژوهش يها متغیر 
 %95نان یفاصله اطم

نیحد پائ  حد بالا 

 1.122 0.975 0.000 28.121 4.049 رابطه با مشتریان
 1.253 0.044 0.005 2.791 3.248 اطلاعات وب سایت

 1.011 0.021 0.007 2.769 3.901 امنیت وب سایت
 1.208 0.007 0.006 2.838 3.100 عملکرد وب سایت

 
 فیبدست آمده است که بزرگتر از حد وسط ط 05/4رابطه با مشتریان دهندگان در  پاسخ دگاهید نیانگیم

 نیانگین میاست بنابرا 05/0 يبدست آمده که کوچکتر از سطح خطا 000/0 زین ياست. مقدار معنادار کرتیل
بزرگتر است.  96/1 یبحران مقداربدست آمده است که از 12/28 زین tمشاهده شده معنادار است. مقدار آماره 

د یآزمون تائ يبزرگتر از صفر بوده (مثبت) و ادعا ينان مقدارین فاصله اطمین هر دو کران بالا و پائیهمچن
وضعیت از  رابطه با مشتریانتوان گفت:  ی% م95نان یبا اطم يآمار يها افتهی نیاز ا کیشود. به استناد هر یم

 برخوردار است. مناسبی
بدست آمده است که بزرگتر از حد وسط  25/3اطلاعات وب سایت دهندگان در بعد  پاسخ اهدگید نیانگیم

ن یاست بنابرا 05/0 يبدست آمده که کوچکتر از سطح خطا 005/0 زین ياست. مقدار معنادار کرتیل فیط
بزرگتر  96/1 یبدست آمده است که از مقدار بحران 79/2 زین tمشاهده شده معنادار است. مقدار آماره  نیانگیم

د یآزمون تائ يبزرگتر از صفر بوده (مثبت) و ادعا ينان مقدارین فاصله اطمین هر دو کران بالا و پائیاست. همچن
وضعیت از  اطلاعات وب سایتتوان گفت:  ی% م95نان یبا اطم يآمار يها افتهی نیاز ا کیشود. به استناد هر یم

 برخوردار است. مناسبی
از حد وسط  اندکی کوچکتربدست آمده است که  9/2امنیت وب سایت دهندگان در بعد  پاسخ دگاهید نیانگیم

ن یاست بنابرا کوچکتر 05/0 يبدست آمده که از سطح خطا 007/0 يمقدار معناداراما است.  کرتیل فیط
 96/1 یاست که از مقدار بحرانبدست آمده است 77/2 زین tمقدار آماره  .استمشاهده شده معنادار  نیانگیم

 يبزرگتر از صفر بوده (مثبت) و ادعا ينان مقدارین فاصله اطمین هر دو کران بالا و پائیبزرگتر است. همچن
از امنیت وب سایت توان گفت:  ی% م95نان یبا اطم يآمار يها افتهی نیاز ا کیشود. به استناد هر ید میآزمون تائ

 برخوردار است. وضعیت مناسبی
 فیبدست آمده است که بزرگتر از حد وسط ط 100/3عملکرد وب سایت دهندگان در  پاسخ دگاهید نیانگیم

 نیانگین میاست بنابرا 05/0 يبدست آمده که کوچکتر از سطح خطا 006/0 زین ياست. مقدار معنادار کرتیل
ن یر است. همچنبزرگت 96/1 یبحران مقدارآمده است که از  838/2 زین tمشاهده شده معنادار است. مقدار آماره 

شود. به  ید میآزمون تائ يبزرگتر از صفر بوده (مثبت) و ادعا ينان مقدارین فاصله اطمیهر دو کران بالا و پائ
 وضعیت مناسبیاز عملکرد وب سایت توان گفت:  ی% م95نان یبا اطم يآمار يها افتهی نیاز ا کیاستناد هر

 برخوردار است.
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 تحلیل شکاف -

ک از مناظر کارت امتیازي متوازن، از ینه هریت موجود و مطلوب عملکرد در زمیوضع نیشکاف ب یبررس يبرا
نه یدر زم ن انتظارات و ادراك شدهین آزمون شکاف بی(وابسته) استفاده شده است. با استفاده از ا یزوج tآزمون 

م ین صورت تنظیبه ا ⌈H0⌉صفر  آزمون، فرضن یانجام ا يبراده است. یگرد یبررس BSCک از ابعاد چهارگانه یهر 
ا ی. فرض مخالف ندارد وجود یمورد بررسعوامل  بعد در کارشناسان اتکادرا و انتظارات نیب یتفاوتشود که  یم

⌈𝐻𝐴⌉ ر یصورت زآزمون به  يها فرض يان آماریب. باشد یدار م یآنان معن اتکادرا و انتظاراتدهد اختلاف  ینشان م
 :است

�
𝐻0: µ𝑝 = µ𝑒
𝐻𝐴: µ𝑝 ≠ µ𝑒

 

ن انتظارات (وضعیت مطلوب) در رابطه با یانگیم µ𝑒ن ادراکات (وضعیت موجود) و یانگیم µ𝑝ن رابطه یا که در
 باشد. یهر منظر م

 پژوهش يها هیمربوط به فرض یزوج t آزمون - 5جدول 
 دار بودن اختلاف یمعن يمقدار معنادار اختلاف میانگین وضعیت موجود وضعیت مطلوب پژوهش يها هیفرض

  0.000 0.672 4.049 4.720 رابطه با مشتریان
  0.000 0.858 3.148 4.006 اطلاعات وب سایت

  0.000 0.906 2.901 3.806 امنیت وب سایت
  0.000 0.859 3.100 3.959 عملکرد وب سایت

 
 

مشاهده شده در سطح  يو مقدار معنادار 5جدول مندرج در  یزوج tج بدست آمده از آزمون یبراساس نتا
 توان ادعا کرد: ی% م5 يخطا
بدست آمده است. مقدار معناداري  672/0 رابطه با مشتریانمقدار شکاف بین وضعیت موجود و مطلوب  -

وضعیت و  وضعیت مطلوبن یب) است و بنابراین 05/0چکتر از سطح خطا (بدست آمده که کو 000/0شکاف 
موجود و  تیوضع نیبافراد معتقدند  یعنی .داردوجود  يدار یتفاوت معنرابطه با مشتریان  عملکرد موجود

 معناداري وجود دارد. فاصله رابطه با مشتریانمطلوب عملکرد 
بدست آمده است. مقدار معناداري  858/0اطلاعات وب سایت مقدار شکاف بین وضعیت موجود و مطلوب  -

 از عملکرد وضعیت موجودو  ) است و وضعیت مطلوب05/0بدست آمده که کوچکتر از سطح خطا ( 000/0شکاف 
عملکرد موجود و  تیوضع نیب. به عبارت دیگر افراد معتقدند داردوجود  يدار یتفاوت معن اطلاعات وب سایت

 فاصله معناداري وجود دارد.سایت اطلاعات وب مطلوب 
بدست آمده است. مقدار معناداري  906/0امنیت وب سایت مقدار شکاف بین وضعیت موجود و مطلوب  -

وضعیت و  وضعیت مطلوبن یب) است و بنابراین 05/0بدست آمده که کوچکتر از سطح خطا ( 000/0شکاف 
موجود و  تیوضع نیشکاف بافراد معتقدند  یعنی .داردوجود  يدار یتفاوت معن امنیت وب سایت عملکرد موجود

 فاصله معناداري وجود دارد.امنیت وب سایت مطلوب 
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مقدار معناداري  بدست آمده است. 859/0 عملکرد وب سایتمقدار شکاف بین وضعیت موجود و مطلوب  -
وضعیت و  مطلوبوضعیت ن یب) است و بنابراین 05/0بدست آمده که کوچکتر از سطح خطا ( 000/0شکاف 
موجود و مطلوب  تیوضع نیبافراد معتقدند  یعنی .داردوجود  يدار یتفاوت معن عملکرد وب سایت موجود

 فاصله معناداري وجود دارد. عملکرد وب سایت

 گیري و پیشنهادات پژوهشی خلاصه، نتیجه -5
 یتلق یکترونکشدن تجارت ال یازجمله مباحث عمده در جهان یکترونکت خدمت الیفکیو  یکترونکت الیضار

 یجهان یط رقابتیه در محکاست  یت هر خرده فروشید موفقیلک، یکترونکت خدمت الیفکیشوند. بالابودن  یم
ت یفکید یتها باک، شریبه صورت جهان ینترنتید ایغلبه بر موانع انجام خر يند. براک یت میفعال یکترونکتجارت ال

بین انتظارات و ادراکات مشتریان در کلیه ابعاد  با توجه به نتایج حاصلهد. خود را بهبود بخشن یکترونکخدمات ال
تفاوت معنادار وجود دارد.به عبارتی، عملکرد دو شرکت  ابعاد، مربوط به هریـک از ایـنهاي  کیفیت و شاخص

 وب ایجاد براي کارها و کسب هجوم و الکترونیک تجارت رشد با.انتظارات مشتریان خود را تامین ننموده است

 سودآوري و رشد اصلی ارکان از مشتري وفادارسازي کار، و کسب محیط تغییرات به توجه با همچنین و ها سایت

 کند، می مطرح جهانی رقابت بازار در را کشورها که آنچه الکترونیک، تجارت رشد به رو روند بااست.  شده سازمانها

 با مدت بلند روابط ایجاد ریزي پایه و الکترونیکی وفاداري به پرداختن .است عرصه این در رقابتی مزیت کسب

 .باشد می فوق رقابتی بازار از از زیادي سهم کسب براي کلیدي عامل یک مشتریان
 تواند می که ارائه گردید وفاداري و رضایت بر تاثیرگذار عوامل از جامع مدلی موضوع ادبیات مرور با در این مقاله

 مشتریان نگهداري و حفظ براي مناسب و درست راهبردهاي اتخاذ جهت در الکترونیکی وکارهاي کسب به
 رضایت و هاي سایت وب کیفیت و الکترونیک اعتماد پیشین تحقیقات طبق. نماید کمک خود الکترونکی

 عوامل این نیز تحقیق این در لذا هستند انها وفادارسازي و مشتریان حفظ جهت در موثر بسیار عوامل از الکترونیک

 عوامل بر تاکید و شده ارایه چارچوب از گیري بهره با اند؛ شده داده نشان متغیرهاي تحقیق  در ترکیبی قالبی در

 انجام الکترونیک تجارت مقوله در کارها و کسب موفقیت درجهت مناسبی ریزي برنامه توان می ذکر شده در تحقیق 
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