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 چكيده

در کیفیت خدمات فروش بر رضایت مشتریان در  مؤثربررسی عوامل  عنوان بهاین تحقیق 
موجود  وضع در شرکت سامسونگ در پی این است که به بررسی( لاین آن) برخط فروش

بپردازد. برای  شرکتاثرگذار بر رضایت مشتریان در این  عواملدر شرکت سامسونگ و 
 عاملدارد و پنج  سؤال 22از پرسشنامه سروکوال که شده  ارائهبررسی کیفیت خدمات 

امکانات، تضمین، اطمینان، همدلی، پاسخگویی را در سه سطح عملکرد، انتظار و کفایت 
. برای پایایی از استروش تحقیق از نوع همبستگی  شده است.کند، استفاده  یمبررسی 

 صورت بهنمونه آماری  یی از تحلیل محتوا استفاده شده است.و رواآزمون الفای کرانباخ 
با  از بررسی نرمال بودن جامعه پس که اند شدهی انتخاب آمارداوطلب از بین جامعه 

نشان که مورد بررسی قرار گرفتند  رهاروابط بین متغی استفاده از آزمون همبستگی پیرسون
دارد ولی کیفیت خدمات  وجودو رضایت مشتری رابطه  شده ارائهداد بین کیفیت خدمات 

و بین امکانات، همدلی و  تر از توقعات مشتری بوده یینپادر شرکت سامسونگ  شده ارائه
سامسونگ  شرکت در این شرکت و انتظار مشتری رابطه معناداری وجود دارد. پاسخگویی

با توجه به شرایط امروزی در بازار رقابت برای باقی ماندن در عرصه جهانی باید بیشتر به 
 دنبال رضایت مشتریان باشد.

 واژگان كليدي

 رضایت مشتریان، کیفیت خدمات فروش، (لاین آن)برخط  فروش 
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 مقدمه

 لاین( خط )آنبر و الکترونیکی خدمات که ییها شرکت در خدماتارائة  کیفیت ارزیابی
عامل  خدمات نوع اینارائة  در .است متفاوت سنتی خدمات کیفیت از دهند یارائه م
 خدمات آنتبع  به و کنند یم بازی را مهمی بسیار نقش سیستم عملکرد و دسترسی زمان،
 .هستند خدمات نوع اینارائة  کلیدیعوامل  از مطمئن و سریع فروش از پس

 برای دارد، خدمت از را خود خاص انتظارات وا ه دیدگاه مشتری هرازآنجاکه 
 باید مشتریان دید از خدماتارائة  کیفیت ارزیابی مهم و اصلی های مشخصه شناسایی

 اهمیت وها  مشخصه این تعیین با .گرفت نظر در را مشتریان مشترک انتظارات و نیازها
 و کرد تلاش مشکل رفع در مشتری نارضایتی زمان در توان یم مشتری، برایها  آن

 منابع تا کند یم کمک شرکت بهها  ویژگی این ،علاوه به .برد بالا را خدماتارائة  کیفیت
 حفظ به درنهایت که برد کار به دارد را کیفی رشد بیشترین که راهی در را خود

 .شد خواهد منجر شرکت سودبالا بردن  و مشتریان

گرفتن  به دستت تا با اس درصدد ها شرکتشرکت سامسونگ در رقابت با سایر 
ترین برندهای مطرح  بازارهای جهانی از طریق رضایت مشتریان همچنان یکی از مهم

هرچه  ، ارتباط(لاین آن)برخط  جهانی باشد. امروزه ایجاد بازارهای خرید و فروش
به سلایق متفاوت در تنوع محصولات  کند. پاسخگویی بیشتر با مشتریان را طلب می

سامسونگ برای پیشرو بودن در  ردید تا شرکتگموجب  ها شرکتیر در سا شده ارائه
استفاده  یت قرار دهد و بااولوصنعت جهانی ضرورت استفاده در دیدگاه مشتریان را در 

ها و دیدگاه مشتریان در سرتاسر کشور نقاط ضعف و قدرت  ییتوانااز پراکندگی و 
 ت قدم بردارد.محصول را شناسایی و در جهت ارتقا و ماندگاری محصولا

این تحقیق در تلاش است تا با استفاده از دیدگاه مشتریان به بررسی خدمات 
بپردازد تا ضمن بررسی ( لاین آن) برخط در فروش در شرکت سامسونگ شده ارائه

میزان رضایت مشتریان مورد لاین(  )آن برخط محصولات در خرید کیفیت خدمات
یان در مشترات مناسب و آشنایی با نظریات خدمارائة بررسی قرار گیرد. بدون شک 

مقاله در تلاش  این موجب بقا در سیستم جهانی خواهد بود. (لاین آنبرخط ) فروش
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رضایت  و شرکتاز سوی  شده ارائهاز خدمات  عامل پنجارتباط و بررسی  است تا به
 بپردازد. ،دارد (لاین آنبرخط ) مشتریانی که خرید

 ادبيات تحقيق

 كيفيت

 تعریف چنین ینا را کیفیت م1141سال  در فیگنبام یعنی کیفیت جامع کنترل واژه مبتکر
 تولید ممکن هزینهحداقل  با که موردنظر هدف برآوردن در محصول یک توانایی: »کند می

 .«دباش شده

 گنجانده کیفیت تعریف را در «تغییراتو کاستن  مشتری رضایت تأمین»دمینگ  
 یها و استانداردها ویژگی الزامات با خدمت یا محصول را یک کیفیت کرازبی و است

 و رسمی استاندارد آخرین طبق بر کیفیت تعریف کند. شده تعریف می تعیین پیش از
 و الزامات ماهیتی، یها ویژگی» است: میزانی که از آمده چنین (2000 ؛ISO 9000)معتبر 

 .«سازند می برآورده راها  خواسته یا

 خدمات

 را امر این آنچه .بوده است دشوار همواره خدمات تعریف خدمات، تنوع دلیل به
 ،ها ستاده وها  دادهبیشتر  بودن نامحسوس دلیل بهکه  است واقعیت این کند، می تر دهیچیپ

کاتر معتقد  پیلیف .نیست آسان خدمات عرضه و انجام یها راه و تشخیص درک غالباً
 طرف به طرف یک که است نشدنی لمس و نامحسوس منفعتی یا فعالیت است: خدمت،

 به است ممکن خدمت تولید .ندارد دنبال به را چیزی مالکیت و کند عرضه می گرید
 نباشد. یا باشد وابسته فیزیکی کالای

 كيفيت خدمات

 و خدمت از مشتری ادراک مغایرت بین اندازه را خدمات ( کیفیت2111گرونروس )
 .است کرده تعریف او انتظارات
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 برتر ماهیت دربارة مشتریجانبه  همه قضاوت را خدمات ( کیفیت1183) تهاملیز
اون  و عثمان .است کرده تعریف آن برجسته یها مزیت با خدمات مشابه به نسبت خدمت

از  مشتریان انتظارات و ادراک بین اختلاف ازای  درجهعنوان  به را خدمات ( کیفیت2112)
 با سازگاری پایدار را خدمت کیفیت( 1113پاراسورامان ) .کنند می تعریف خدمات
 .است کرده تعریف خاص از خدمت مشتری انتظارات شناخت و مشتری انتظارات

 )سروكوآل( خدمات كيفيت مقياس

 برای مدل ینتر رایج خدمات، کیفیت ادبیات در )سروکوآل( خدمات کیفیت مقیاس
 رامان،پاراسو توسط 1188 سال سروکوآل در مقیاس خدمات، کیفیت .استسنجش 
 چهار بخش در تحقیقی مدل این .است شده بنا شکاف مدل پایة بری و بر و زیتهامل
 و سهام کننده عرضه یها اعتباری، شرکت های کارت های شرکت بانک، خدماتی
اول  مرحله در همکارانش و پاراسورامان .گرفت قرار مورد مطالعه تعمیراتی یها شرکت

 همچنین وها  این شرکت کارکنان با عمیق یها مصاحبه انجام با 1184 سال در
 تجزیه مفهومی مدل خدماتی، بخش چهار مشتریان این با گروهی متمرکز یها مصاحبه

 همچنینها  آن .یی کردندشناسا را مشتریان انتظارات و خدماتی شرکت تحلیل شکاف و
 اد،اعتم قابلیت محسوس، موارد :از بودند که عبارت کردند معرفی را کیفیت بعد 11

 و ادب صلاحیت، /شایستگی خاطر آسایش /امنیت اعتبار، یی، ارتباطات،پاسخگو
 سروکوال مدل روی بر تحقیقاتشان در بعدهاها  آن ؛دسترسی مشتری و درک، تواضع،
 در را اصلی بعد 11 معیارها این کردنِ غربال و بررسی بار چند از پس و 1188 در سال

 ییپاسخگو و همدلی تضمین، /اطمینان ماد،قابلیت اعت محسوس، موارد :بعد پنج
 جهت مقیاسی برای ساختن مبناییعنوان  به را ابعاد اینها  آن بیترت نیا به ؛ندکردخلاصه 
 شرح به مؤلفه 22 و بعد پنج دارای مقیاس این .بردند کار به خدمات کیفیت سنجش

 کیفیت بعادا دربارة مشتریان ادراکات و انتظارات یگیر اندازه که جهت است زیر
 رود. می کار به خدمات
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 یک. .خدمات ارائة جهت سازمان فیزیکی عناصر وها  جنبه :محسوس عوامل
 و آراسته و تمیز ظاهر با کارکنانی سه.توجه؛  قابل فیزیکی امکانات دو. مدرن؛ تجهیزات

 و...(.ها  حساب صورت ،ها زونکن جزوات، و منظم )نظیر مرتب مدارکچهار. 
 وعده زمان تا و صحیح به شکلی خدمات ارائة در سازمان توانایی :بودناعتماد  قابل

 علاقه دادن نشان دو.معین؛  زمان درشده  داده وعده خدمت یا کار انجام یک. ه:شد داده
زمان؛  اولین در خدمات دراصلاحات  انجام سه. مشکلات مشتری؛ حل برای خالصانه

 صحیح گزارشاتارائة  و پنج. استشده  داده هوعد که زمانی در خدمت انجام و ارائه چهار.
 .نقص بدون و

 :ها آن به خدمات سریع ارائة و مشتریان به کردن کمک برای تمایل :پاسخگویی
 در خدماتارائة  .دو داد؛ ارائه خواهند مشتریان به کارکنان که خدماتی دقیق بیان یک.

 پاسخ و چهار. مشتریان به کمک برای کارکنان دائمی تمایل .سهممکن؛  زمان کمترین
 .شرایط هر تحت مشتریانسؤالات  به کارکنان

 اعتماد و خاطر اطمینان ایجاد برایها  آن توانایی و کارکنان ادب و دانش :اطمینان
 احساس .دومطلوب؛  رفتارهای طریق از مشتریان در اعتماد ایجاد. : یکمشتریان در

و  مشتریان با محترمانه و مؤدبانه رفتار .سهسازمان؛  با خود تعاملات در مشتریان امنیت
 .مشتریانسؤالات  به پاسخ برای کارکنان بودن دانش کافی. چهار

 دو. مشتریان؛ به فردی توجه .یک :مشتریان با فردی رفتار طرز و شمردن مهم :همدلی
 مشتریان شخصی به توجه دادن نشان .سه مشتریان؛ کلیه برای ی مناسبکار یها ساعت
 خاص نیازهای درک .و پنج برای مشتریان منافع بهترین خواستار .چهار نان؛کارک توسط

 کیفیت از مشتریان درک واقعی بر مبتنی سروکوالدر مدل  خدمات کیفیت ارزیابی .مشتریان
 دارد پاراسورامان عقیده .استه آن دگاهید از دئالیا با وضعیت مقایسه درشده  ارائه خدمات

 خرید فرآیند ازشده  ادراک کیفیت خرید مشتری، از قبل اراتانتظ شامل خدمات کیفیت که
 بین و شکاف فاصلهعنوان  به را خدمات کیفیت وی .است نتیجه ازشده  ادراک کیفیت و

 .کند می معرفی ،شده دریافت از خدمت او ادراکات و خدمت از مشتری انتظارات
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 تحقيق و روشگيري  ابزار اندازه 

 استگیری پرسشنامه سروکوال  و ابزار اندازه و کاربردی روش تحقیق از نوع همبستگی
، اعتماد بودن محسوس قابل عوامل عامل 4طیف لیکرت  صورت سؤال به 22 که با

رضایت مشتری  افقی صورت بهکند و  می گیری پاسخگویی، اطمینان و همدلی را اندازه
 کند. گیری می انتظار، کفایت و عملکرد اندازه عاملسه  را با

 و پایایي و روایي آماري نهنمو

داوطلب در این تحقیق  صورت بهباشند که  جامعه آماری کلیه مشتریان شرکت می
 جمعاًنمونه آماری با استفاده از جدول مورگان صورت پذیرفت که  ؛ واند شرکت کرده

پاسخ  سؤالاتبه تمامی  کنندگان شرکتممکن بود  که ازآنجاولی  ؛باشند نفر می 311
برای  ها آنپرسشنامه سالم از میان  311نفر انتخاب شد که  341نه آماری نمو ندهند

 تجزیه و تحلیل آماری بیرون کشیده شد.
دریافت  ها یندگینما دفاتر ومشتریان از  برای پایایی پرسشنامه آدرس ایمیل 

افراد برای  بود همه مشتریان به پرسشنامه پاسخ ندهند تعداد اینکه ممکن لیدل بهگردید 
نفر از  11 ایمیل آدرسبا ارسال پرسشنامه به  ؛ وررسی پایایی بیشتر در نظر گرفته شدب

کامل به  طور بهنفر  38پایایی مورد ارزیابی قرار گرفت. در این میان  کنندگان شرکت
 مورد ارزیابی قرار گرفت پایایی کنندگان شرکتپرسشنامه پاسخ داده بودند که پایایی 

و روایی آن با استفاده از تحلیل محتوا  812/1کرونباخ ز الفای پرسشنامه با استفاده ا
 صورت پذیرفت.

 تحقيق جینتا 

 1اسمیرنوف-کلموگوروف آزمونبررسی نرمالیته و انتخاب روش آماری مناسب از  برای
سطح  عامل 4دهد.  ها نرمالیته بودن آزمون را نشان می استفاده شده است. داده

 است -11/1و + 11/1اسمیرنوف بین  -ارند و کلموگوروفد 14/1ی بیشتر از دار یمعن
 جامعه نرمال است. دهد یمکه نشان 
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های  استفاده گردید. داده از همبستگی پیرسون پس از بررسی نرمال بودن جامعه 
تحقیق نشان داده شده است که بین سرویس خدمات و رضایت مشتریان رابطه 

 است. جدول 431/1میزان آن  است؛ و 11/1سطح رابطه در  نیا ی وجود دارد.دار یمعن
در سرویس خدمات و رضایت مشتریان را نشان  عواملزیر ماتریس همبستگی بین 

از طرف  جادشدهیادهد که بین رضایت مشتریان و امکانات  نشان می ها دهد. داده می
با بالا بردن امکانات رضایت مشتریان بالاتر  دارد وبیشترین ارتباط وجود  شرکت

 تضمین محصولات، اطمینان از کیفیت محصولات و همدلی رود. پاسخگویی، می
 ترتیب بیشترین ارتباط را با رضایت مشتری دارند. به

 همبستگي بين كيفيت خدمات و رضایت مشتریان .9شماره  جدول

 پيرسون همبستگي
رضایت 

 مشتریان
 همدلي تضمين پاسخگویي اطمينان امكانات

كيفيت 

 خدمات

 
 

  .  .   1 تریانرضایت مش

     .   داری یسطح معن

       311 تعداد

 

 امکانات
541/1** 

 
1      

       111. داری یسطح معن

  .    311 311 تعداد

 

     1 * 338/1 **331/1 اطمینان

      111. 111. داری یسطح معن

     311 311 311 تعداد

 

** 331/1 پاسخگویی
 413/1 **

 511/1 **
 1    

     111. 111. 111. داری یسطح معن

    311 311 311 311 تعداد

 

**351/1 تضمین
 518/1**

 433/1**
 353/1**

 1   

    111. 111. 111. 111. داری یسطح معن
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 پيرسون همبستگي
رضایت 

 مشتریان
 همدلي تضمين پاسخگویي اطمينان امكانات

كيفيت 

 خدمات

   311 311 311 311 311 تعداد

 همدلی

 داری یسطح معن
 تعداد

311/1**
 

.111 

311 

334/1** 
111 

311 

411/1** 

.111 

311 

422/1** 

.111 

311 

421/1 ** 

.111 

311 

1 

 
311 

 

 

**431/1 کیفیت خدمات
 313/1**

 351/1**
 511/1**

 521/1**
 333/1**

 1 

 111. 111. 111. 111. 111. 111. 111. داری یسطح معن

 311 311 311 311 311 311 311 تعداد

 
آمار  از در تحقیق کنندگان شرکترضایت  تیوضع در ادامه جهت بررسی 

رضایت  عواملدهد که در  ها در جدول زیر نشان می داده استفاده گردید.اندا توصیفی و
امکانات، تضمین، پاسخگویی و عامل  انتظار و در کیفیت خدمات چهار عاملمشتری 

میانگین  دهد که در قسمت انتظار دارند و همچنین نشان می همدلی بیشترین میانگین را
برای رضایت مشتریان در  شرکت است و شرکتاز عملکرد  انتظار مشتری بالاتر سطح
اطمینان میزان عملکرد سازمان در  عاملباید عملکرد بهتری را ارائه دهد. در  عواملاین 

 .استحد انتظار است ولی کمتر از میزان کفایت 
  



 19     مسونگشركت سا برخطدر كيفيت خدمات فروش بر رضایت مشتریان در فروش بررسي عوامل مؤثر 

 
 توصيفي سرویس خدمات با رضایت مشتري در سه سطح آمار .3 شماره جدول

 
 

 امكانات عاملي رضایت مشتریان در دار يمعنآنوا سطح . 3 شماره جدول

 

 
 

  

 يدار يمعنسطح  F ميانگين مربعات درجه آزادي مجموع مربعات پاسخگویي

 000. 12.048 5.036 2 10.073 گروهی بین

   418. 297 124.156 یگروه درون

    299 134.229 جمع
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کیفیت خدمات  عواملاز پنج  دهد که در سه فاکتور ها در جدول آنوا نشان می داده
انتظار، عملکرد و کفایت تفاوت  عواملشامل امکانات، پاسخگویی و همدلی با 

بیشتر  شرکتباید در  عاملدهد که این سه  این نشان می ؛ وشود ی مشاهده میمعنادار
 عاملبرای رسیدن به سطح بالاتر در سه  شرکتمورد توجه مشتریان قرار گیرد و 

 تلاش بیشتری داشته باشد.باید  شده مطرح

 پاسخگویي عاملي رضایت مشتریان در دار يمعنآنوا سطح  .1 شماره جدول

 

 همدلي عاملي رضایت مشتریان در دار يمعنوا سطح . آن5 شماره جدول

 يدار يمعنسطح  F ميانگين مربعات درجه آزادي مجموع مربعات همدلي

 000. 8.051 4.299 2 8.599 بین گروهی

   534. 297 158.593 یگروه درون

    299 167.192 جمع
 

 نتایج تحقيق

تی انتخابی نیست، بلکه امروزه خدمات با کیفیت عالی یک استراتژی رقابارائة امروزه 
فیلیپ کاتلر . رود یکیفیت خدمات عاملی حیاتی در بقاء و سودآوری سازمان به شمار م

نشدنی است که یک  معتقد است تولید خدمت، فعالیت یا منفعتی نامحسوس و لمس
خدمت  .و مالکیت چیزی را به دنبال ندارد کند طرف مبادله به طرف دیگر عرضه می

 .(Armstrong, 1999  &Kotler)د به کالای فیزیکی وابسته باشد یا نباش ممکن است
در سرویس  عوامله بین کلیه ک دهد یمطالعات اخیر نشان مدر این زمینه در  قاتیتحق

 يدار يمعنسطح  F ميانگين مربعات درجه آزادي مجموع مربعات امكانات

 010. 4.640 3.428 2 6.857 بین گروهی

   739. 297 219.421 یگروه درون

    299 226.277 جمع
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سرویس ارائة خدمات در شرکت سامسونگ و رضایت مشتریان رابطه وجود دارد و 
اند  ها نشان داده داده نیهمچن شود. خدمات مناسب موجب افزایش رضایت مشتریان می

با رضایت مشتری بیشترین ارتباط و همبستگی  شرکتدر  شده ارائهکه بین امکانات 
و انتظار مشتری  شرکتاند که بین عملکرد  ها نشان داده وجود دارد. همچنین داده

امکانات، پاسخگویی و همدلی در کیفیت خدمات  لعوامتفاوت وجود دارد. همچنین 
دهد که  ی را با استفاده از آزمون آنوا با رضایت مشتری نشان میدار یمعنتفاوت 

و شرکت سامسونگ باید  استتفاوت بین وضع موجود و وضع مطلوب  دهنده نشان
 .رضایت مشتری و رفع این شکاف باشد درصددبرای باقی ماندن در رقابت جهانی 

ده و لزوم توجه به ی دیگر شکاف موجود را نشان داها سازماننتیجه تحقیقات در 
به نتایجی بین ( 1381. در راستای پژوهش کرمی )دهد یمرضایت مشتری را نشان 

گانه شکاف  ها در کلیه ابعاد پنج شده به آن خدمات مورد انتظار مشتریان و خدمات ارائه
وجود دارد که میزان این شکاف در مور بعد عوامل مملوس کمتر از بقیه ابعاد و بعد 

 .ین شکاف را به خود اختصاص دادندتر یقپاسخگویی عم
در تحقیقی برای سنجش سطح انتظارات و  (1388سلیمانی بشلی و دیگران )

شده به این نتایج  دولتی شهر تهران از کیفیت خدمات ارائه یها ادراک مشتریان بانک
 ین و بعد عوامل ملموستر عنوان مهم مشتریان، بعد تضمین به دگاهیدست یافتند که از د

بعد مشخص گردید و همچنین این نتیجه حاصل شد که در بین  نیتر تیاهم عنوان کم به
ابعاد کیفیت خدمات، بعد همدلی دارای کمترین و بعد قابلیت دسترسی دارای بیشترین 

 .شکاف بین انتظارات و ادراک مشتریان است
ررسی کیفیت خدمات و رابطه آن با ( در تحقیقی به ب1383گرجی در سال )

ثربخشی، به این نتیجه دست یافت که بین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب کیفیت ا
 یوجود دارد و نیز رابطه بین ابعاد کیفیت خدمات و اثربخش یدار یخدمات تفاوت معن

( به بررسی ارتباط کیفیت خدمات با 1381حسینی و دیگران ) .سازمان به اثبات رسید
که در نتیجه این تحقیق بین هر پنج  اند همشتری در بانک تجارت پرداخت یتمندیرضا

 .بعد کیفیت خدمات با رضایتمندی مشتریان، رابطه مثبت و قوی وجود دارد
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