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 چكيده

اطلاعات و  ياز فناور يريآن، بهره گ يِخدمات و دگرگون يفيتارتقاء ك يدولتها برا يها ينهاز گز يكي
همان وب  يزن يكخدمات الكترون يارائه  ياصل يباشد. كانال و رسانه  يم يكارتباطات و دولت الكترون

 يفيتسنجش ك ديگرجاست كه  ينشود. در ا يارائه م يقخدمات از آن طر يسازمان است كه تمام يتسا
 يايدن يعنيها  يتوب سا يايو وارد دن يدآ يم يرونو ساختمان سازمان ب يزيكيف يطخدمات سازمان از مح

 يم ييرسنجش آن هم تغ ي يوهارائه خدمات قاعدتاً ش يوهبزرگ در ش ييرتغ ينبا ا ينشود. بنابرا يم يمجاز
پژوهش  ينباشد. در ا يم يازنوع از خدمات مورد ن نيا يابيسنجش و ارز يبرا يديجد يكند و شاخص ها

 يها يانهپا يكيهمان مسافران) از خدمات الكترون يا( يانمشتر يتكه بر رضا يمهست يعوامل يبدنبال بررس
شد. سپس در ادامه، با  يپرسشنامه محقق ساخته جمع آور يقاز طر يازمورد ن ياثر دارند. داده ها يمسافربر

پرداخته  ياتاعتبار مدل و آزمون فرض يبه بررس يو معادلات ساختار عاملي يلتحل ياستفاده از روش ها
 يكيخدمات الكترون يتعامل يتاستفاده و قابل يتقابل يي،دهد كه كاركردگرا ينشان م يقتحق يجشد. نتا

 هد استفادبر قص يتاً،نها يزن يترضا ينخدمات اثر دارد و ا يناز ا يانمشتر يتبر رضا يمسافربر يها يانهپا
 اثرگذار است.  يكياز خدمات الكترون يانمشتر

 .يمشتر يتتعامل، رضا يتاستفاده، قابل يتقابل يي،كاركردگرا يك،خدمات الكترون :يديكل واژگان
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 مقدمه
بي ترديد شكل گيري يك جامعه اطلاعاتي و كاربردگسترده فن آوري اطلاعات و 

اجتماعي  ر حوزه هاي اقتصادي، سياسي وارتباطات تأثير مستقيم و غير قابل اجتنابي ب
جامعه خواهد داشت. استفاده گسترده از تكنولوژي هاي نوين جهاني، زمينه پيدايش مفهوم 

اين مفهوم ناظر به پيشرفت هاي خيره كننده در پردازش،  ايجادكرده است.اطلاعاتي را 
اطلاعاتي درتمامي  نگهداري و انتقال اطلاعات است كه در واقع به كاربرد تكنولوژي هاي

از معضلات بزرگ كشورهاي ). 1384زواياي حيات اجتماعي انجاميده است (حسين پور، 
در حال توسعه، پيچ و خم هاي اداري است و به كيفيت خدمات ارائه شده به شهروندان 
توجه چنداني نمي شود. در كشور ما نيز به دليل مشهود بودن اين موضوع، در سالهاي اخير 

تكريم ارباب رجوع مطرح گرديده است و بر روي آن هم تبليغات فراواني  بحث طرح
صورت گرفته است. در چنين وضعيتي مشاهده مي شود كه سازمانهاي بسياري هم ادعاي 

رشد خدمات الكترونيكي، ايجاد و استقرار دولت الكترونيك را در مجموعه خود دارند. 
3Fكه به عنوان سلف سرويس مبتني بر وب

ه مي شود اهميت بالقوه نقش هاي بخش شناخت 1
4F(كاليسير و گوموسوي خدمات را در اقتصادهاي مدرن نشان مي دهد

. يكي از )2008، 2
چالشهاي جديد، كيفيت خدمات الكترونيك ارائه شده به وسيله وب سايت ها و ديگر 
رسانه هاي الكترونيك شركت ها است. كيفيت وب سايت هاي شركت، شاخصي كليدي 

عيين اينكه چگونه يك شركت، رضايت مشتريانش را فراهم مي كند، مي باشد. براي ت
چالش هاي جديد ديگر، افزايش سريع انتظارات و سطح جلب توجه مشتريان الكترونيك 

 مي باشد.
امكانات جديد از طريق فن آوري اطلاعات و ارتباطات مجالي را براي دولتها فراهم 

روش هاي انجام كار و ارائه خدمات به شهروندان و  مي كنند تا تفكري دوباره در مورد
5Fكسب و كارها داشته باشند (هيكس

ني مقامات دولتي با دو ). در اين تغيير جها2003، 3
رو مي باشند: اهميت تامين نيازها و انتظارات جديد شهروندان خود و چالش رو به 

6Fمحدوديت واقعي بودجه (برتوت و جائگر

يد بايد رضايت ). ارائه خدمات جد2008، 4
بيشتر و كارايي بالاتر را فراهم كند. فناوري اطلاعات و ارتباطات به عنوان يك فناوري 

                                                                                                                   
1   . Web-based self- service 
2  .  Calisir & Gumussoy 
3.  Hieks 
4.  Bertuot & Jaeguer  
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فراگير جنبه هاي مختلفي از زندگي ما را تحت تاثير قرار داده است؛ مديريت، تجارت، 
حمل و نقل، سرگرمي و سياست به سبب دگرگوني آن تغيير كرده اند. نوآوري در فناوري 

ت و ارتباطات دورنماي تعامل بين دولت ها و شهروندان را تغيير داده است. در اطلاعا
اقتصادهاي پيشرفته، سازمان ها براي افزايش شفافيت در رويه هاي اداري و فرآيندهاي 
تصميم گيري، همچنين افزايش كارايي خدمات خود به شهروندان و بنگاههاي تجاري، 

ل تركيبي از عوامل شامل افزايش رقابت در حوزه تحت فشار بوده اند. اين فشارها حاص
هاي سياسي، تغييرات نهادي و پيشرفتهاي فني مي باشد. استفاده از فن آوري هاي ديجيتال 
در همه ي سطوح اداره امور عمومي و توسعه خدمات دولت الكترونيك، جنبه كليدي اين 

 دگرگوني است.
خدمات و دگرگونيِ آن، بهره گيري از يكي از گزينه هاي دولتها براي ارتقاء كيفيت 

فناوري اطلاعات و ارتباطات و دولت الكترونيك مي باشد. كانال و رسانه اصلي ارائه 
خدمات الكترونيك نيز همان وب سايت سازمان است كه تمامي خدمات از آن طريق ارائه 
مي شود. در اين جاست كه ديگر سنجش كيفيت خدمات سازمان از محيط فيزيكي و 
ساختمان سازمان بيرون مي آيد و وارد دنياي وب سايت ها يعني دنياي مجازي مي شود. 

 -ارائه خدمات قاعدتاً شيوه ي سنجش آن هم تغيير مي بنابراين با اين تغيير بزرگ در شيوه
كند و شاخص هاي جديدي براي سنجش و ارزيابي اين نوع از خدمات مورد نياز مي باشد 

7F(وست

1 ،2004(. 
 

 ه مفهوميپيشين
 تعريف و طبقه بندي وب سايت 

8Fوب سايت، يك منبع اطلاعاتي در تار جهان گستر (وب)

مي باشد كه مي تواند به  2
عنوان يك سيستم و محصول كامل مورد ملاحظه قرار گيرد. مي توان آن را به عنوان 
گروهي از واسط ها و خصوصيات كاركردي كه در ارتباط با يكديگر جهت خدمت 

سطح بالايي از قابليت دسترسي، عملكرد و زيبايي را براي بدست آوردن رضايت رساني، 
كاربران در يك بازار رقابتيِ فروش و خدمات اطلاعاتي آنلاين و آفلاين فراهم مي كنند؛ 
تعريف نمود. وب سايت ها را مي توان با توجه به اهداف كاربردي آنها به چهار طبقه 

                                                                                                                   
1.  Vest 
2.  World Wide Web (WWW) 
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 اطلاعاتي سرگرمي

 ارتباطي تجاري

 )2003(ولين و دودك، . طبقه بندي وب سايت ها 1شكل 

9Fدسته بندي كرد (باي و ديگران

). اين طبقه بندي عبارت است از: سرگرمي، 2008، 1
 اطلاعاتي، ارتباطي و تجاري. اين طبقه بندي را مي توانيد در شكل زير مشاهده نمائيد.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

يك وب سايت سرگرم كننده، سرگرمي و آرامش را براي كاربراني كه مي خواهند از 
سايت اطلاعاتي اين امكان را براي يك حقيقت پر استرس رهايي يابند فراهم مي كند؛ وب 

كاربران فراهم مي كند تا سريع تر و آسان تر به اطلاعات سودمند دسترسي پيدا كنند؛ وب 
سايت ارتباطي، ارتباط با ديگر علاقه مندان و ذينفعان را تسهيل مي كند؛ و وب سايت 

مي شوند را تجاري، يك بازار تجاري آنلاين كه در آن كالاها و خدمات خريد و فروش 
فراهم مي كند. البته برخي وب سايت ها نيز وجود دارند كه ممكن است داراي هر چهار 

 جنبه فوق باشند. 
 

 كيفيت خدمات و كيفيت خدمات الكترونيك 
 -كيفيت جزء مفاهيمي است كه در ادبيات كسب و كاري معاني مختلفي داشته و مي

ار داد. از جنبه توليد كننده، كيفيت عبارت توان آن را از جنبه هاي مختلف مورد بررسي قر
10Fاست از توانايي محصول براي انجام كارهايي كه بر آن طراحي گرديده است (جنسن

2 ،
). اما از جنبه مشتري، كيفيت به آن دسته از ويژگي ها و خصوصيات محصول و يا 2003

هستند (كرين و خدمت اشاره مي نمايد كه برروي قابليت ايجاد رضايت در وي تاثير گذار 

                                                                                                                   
1. Bai et al. 
2. Jensen  
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11Fديگران

). در گذشته كيفيت را هم رديف رضايت بشمار مي آوردند و اين دو 2006، 1
12Fمفهوم را به جاي يكديگر به كار مي بردند (بلكمون و كيس

). اما امروزه عقيده بر 2004، 2
اين است كه اين دو مفهوم از نظر معنا و معيارهاي اندازه گيري كاملاً با يكديگر متفاوت 

 د. هستن
همانگونه كه بيان گرديد كيفيت (خواه كيفيت كالا يا كيفيت خدمت باشد) جزو 
عوامل موثر بر رضايت مشتريان بوده و هر چقدر ادراك مشتريان از سطح كيفيت محصول 
يا خدمت بيشتر باشد سطح رضايت مشتريان و وفاداري آنان و در نتيجه احتمال خريد آنان 

ات عنصر غالب و مسلط در رضايت مشتريان اينگونه بيشتر خواهد بود. كيفيت خدم
13Fمحصولات است (پالمر

3 ،2001 .( 
14Fكيفيت خدمات الكترونيك همانطور كه سانتوس

) تعريف مي كند شامل 2003( 4
ادراكات، قضاوتها و ارزيابي هاي مشتري نسبت به كيفيت بدست آمده ازخدمات يك 

15Fبازار مجازي مي باشد. زيتهامل

دمات الكترونيك را به عنوان بستري ) كيفيت خ2004( 5
تعريف مي كند كه يك وب سايت براي خريد، فروش و ارائه كارا و مؤثر كالاها و 

كند. اين تعريف مشخص مي كند كه كيفيت خدمات الكترونيك از  خدمات كمك مي
مرحله پيش از خريد (استفاده از اطلاعات محصول، اطلاعات مربوط به سفارش و پشتيباني 

عاتي پرسنل) شروع مي شود و تا مرحله پس از خريد (تحويل، حمايت از مشتري، اطلا
تكميل و رويه پس فرستادن) ادامه مي يابد. مشتريان (كاربران) به دلايل زير از محيط هاي 

 آنلاين استفاده مي كنند: 
راحتي و كارايي: مشتريان در محيط هاي آنلاين مي توانند به صورت بهينه از  •

استفاده كرده و همچنين به مقايسه قيمتها (و ساير ويژگي هاي)  زمان خود
 ).2003محصول بپردازند (سانتوس، 

ايمني و قابليت اعتماد: مشاركت در محيط هاي آنلاين كاربران را در مسائل  •
مربوط به حريم خصوصي، امنيت و قابليت اعتماد اين محيط ها درگير مي سازد. 

لاين مي توانند احساس امنيت بيشتري بنمايند يعني مشتريان در محيط هاي آن
 ). 2003(سانتوس، 

                                                                                                                   
1.  Creen et al.  
2  .  Blackmon & Case  
3  .  Pulmer 
4  .  Santos  
5  .  Zeithaml 
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حذف تماسهاي رو در رو: كاربران در محيط هاي آنلاين با يك رابط فني در  •
16Fتعامل مي باشند (فاسناكت و كوئز

1 ،2006 .( 
حذف تعاملات فرد با فرد به اين معني است كه مفاهيم و روش هاي سنتي  •

تعامل فرد مواجه شده با خدمات تاكيد داشتند،  ارزيابي كيفيت خدمات كه بر
17Fبراي ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك ناكافي مي باشند (وان رايل و ديگران

2 ،
2001.( 

توليد مشترك كيفيت خدمات: مشتريان (كاربران) در محيط هاي آنلاين نقش  •
ي برجسته تري را در توليد مشترك خدمات ارائه شده نسبت به خرده فروشي ها

 ).2006سنتي ايفا مي كنند (فاسناكت و كوئز، 
با افزايش كاربرد تجارت الكترونيك در سازمان ها، اهميت ارزيابي و نظارت كيفيت 
خدمات الكترونيك در دنياي واقعي مشخص شده است. در جدول ذيل برخي از ابعاد 

 كيفيت خدمات الكترونيك مطرح شده است.
 

18Fخدمات الكترونيك (پوخرل و ديگران. مروري بر ابعاد كيفيت 1جدول 

3 ،2010( 
 نويسنده ابعاد زمينه

خدمات 
 الكترونيك

امنيت، تعامل، پاسخگويي، اطلاعات، قابليت اتكاء، نحوه ارائه 
 و انطباق

سورجاداجا و 
19Fديگران

4 )2003( 
خدمات 
 الكترونيك

 طرح وب سايت، قابليت اتكاء، امنيت و خدمات به مشتري
20Fفيلد و ديگران

5 
)2004( 

خدمات 
 الكترونيك

پاسخگويي، قابليت اتكاء، اعتبار، صلاحيت، دسترسي، رفتار 
 مناسب، ارتباطات، اطلاعات، پاسخگويي و طرح وب سايت

21Fيانگ و فانگ

6 
)2004( 

                                                                                                                   
1  .  Fasnaket & Queze  
2  . Van Rile et al. 
3  .  Pokhrel, Prasanna, and Vemulapalli 
4. Surjadaja et al. 
5. Field et al. 
6. Yang and Fang 
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خدمات 
 الكترونيك

كارايي، قابليت استفاده، تكامل، حريم شخصي، پاسخگويي، 
 قابليت جبران و قابليت اتصال

پاراسورامان و 
22Fيگراند

1 )2005( 

خدمات 
 الكترونيك

كيفيت گرافيك، چيدمان، جذابيت گزينش، اطلاعات، سهولت 
استفاده، كيفيت فني، قابليت اتكاء، مزاياي وظيفه اي و مزاياي 

 احساسي

23Fفاسناكت و كوئز

2 
)2006( 

خدمات 
 الكترونيك

 طرح وب سايت، خدمات به مشتري، اعتبار، مديريت سفارش
كريستوبال و 

24Fديگران

3 )2007( 
 

در واقع كيفيت خدمات الكترونيك مهمترين عاملي است كه مي تواند مشتريان را به 
). اينكه 2006استفاده از خدمات الكترونيك خاص تشويق نمايد (فاسناكت و كوئز ، 

مفهوم كيفيت خدمات الكترونيك چيست بايد بيان نمود كه طي سالهاي گذشته اين مفهوم 
 است.  تغييرات مختلفي نموده

 
 رضايت مشتري

رضايت داراي مفهومي گسترده تر از كيفيت بوده و كيفيت جزء عوامل ايجاد رضايت 
رود. رضايت عبارت است از ارزيابي مشتريان در مورد اينكه آيا  در مشتريان به شمار مي

محصول و خدمت توانسته است نيازها و انتظارات آنان را برآورده نمايد يا خير. در واقع 
ايت مشتري پيامدي است كه بر اثر ارضاي نيازهاي مشتري حاصل مي شود و بيانگر رض

نوعي قضاوت ذهني در مورد محصول يا خدمت مي باشد. نتيجه چنين رضايتي ايجاد 
وفاداري در مشتريان، تكرار خريد و توصيه آن به ديگران جهت استفاده از محصولات و 

25Fخدمات شركت است (زيتهامل و بيت نت

4 ،2004 .( 
درك بنيادي عوامل تأثيرگذار بر رضايت مشتري از اهميت فوق العاده اي برخوردار 
است. كيفيت بالاي خدمات مهمترين موضوع در رضايت مشتريان مي باشد كه تأثير زيادي 
بر قصد خريد و وفاداري آنان مي گذارد. رشد خدمات الكترونيكي، كه به عنوان سلف 

26Fسرويس مبتني بر وب

ته مي شود اهميت بالقوه نقش هاي بخش خدمات را در شناخ 5

                                                                                                                   
1. Parasuraman et al. 
2. Fassnacht and Koes 
3. Cristobal et al. 
4  .  Zeithaml & Bitnet  
5. Web-based self- service 
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 اقتصادهاي مدرن نشان مي دهد، يكي از چالش هاي جديد، كيفيت خدمات الكترونيك
ارائه شده به وسيله وب سايت ها و ديگر رسانه هاي الكترونيك شركت ها است. كيفيت 

رضايت وب سايت هاي شركت، شاخص كليدي براي تعيين اينكه چگونه يك شركت 
مشتريانش را فراهم مي كند، مي باشد. چالش هاي جديد ديگر، افزايش سريع انتظارات و 
سطح جلب توجه مشتريان الكترونيك مي باشد. در سال هاي اخير پژوهش هاي بسياري 
براي فهم اين موضوع كه چگونه يك مشتري الكترونيك، كيفيت خدمات الكترونيك را 

راكات چگونه به رضايت و مقاصد رفتاري مشتري تبديل مي درك مي كند و اينكه اين اد
 شود، انجام شده است.

27Fپروفسور نورياكي كانو

ژاپني كه از نظريه پردازان مشهور كيفيت در سطح جهاني  1
 -است، معتقد است كه امروزه كيفيت از اجزاي جدايي ناپذير در هر تجارتي به شمار مي

هاني است و همچنين به جهت گستردگي رود و يكي از عوامل اصلي در رقابت ج
روزافزون رقابت جهاني امكان تأمين نيازهاي مشتري، تنها از طريق محصولات جاري 
امكان ندارد، بلكه بايد با توليد محصولات ابداعي و جديد نسبت به برآورده ساختن 

بستگي دارد. هاي متغير او  انتظارات او اقدام كرد و اين كار به درك دقيق نيازها و خواسته
لذا كيفيت را اينگونه تعريف مي كند: كيفيت عبارت است از برآورده ساختن نيازها، 
خواسته ها و انتظارات مشتري و حتي فراتر از رضايت او رفتن. در مدل كانو، ويژگي هاي 

 محصول كه نيازهاي مشتريان را برآورده مي كنند، به سه دسته تقسيم مي شوند:
شامل ويژگي هايي است كه وجود آن ها از بديهيات و : ويژگي هاي اساسي •

ضروريات بوده، بنابراين باعث رضايت نمي شود ولي نبودش فوق العاده باعث 
 نارضايتي مي شود.

ويژگي هايي هستند كه به دليل محدوديت به طور عموم ويژگي هاي عملكردي:  •
ناسب با امكانات و شود اما اگر مشتريان درخواست كنند، مت به مشتريان ارائه نمي

صرفاً براي جلب رضايت بيشتر مشتري قابل ارائه است و به همين جهت ارتباط 
 مستقيم با رضايت او دارد. 

توجه به خواسته هاي نامرئي مشتري يا خدماتي كه در ويژگي هاي انگيزشي:  •
حال حاضر مورد توجه او نيست ولي در آينده بدان نيازمند مي شود. به همين 

آن خدمات در حال حاضر و به طور زودرس ارائه شود باعث رضايت  جهت اگر
                                                                                                                   
1. Noriaki Kano 



  217 بررسي عوامل موثر بر رضايت مشتريان از خدمات الكترونيكي...

و شادماني زائدالوصف او خواهد بود و در صورتي كه ارائه نشود، توقعي ايجاد 
نمي كند. به عبارت ديگر، وجود اين سيستم ها بيانگر اهميت فراوان مشتري نزد 

د ولي نبودنش به ماست و لذا براي ارباب رجوع ايجاد رضايت فوق العاده مي كن
هيچ وجه عدم رضايت را به همراه ندارد چون مورد تقاضاي تعهدشده او نيست 

28F(فين

1 ،2011.( 
 

 چارچوب مفهومي و روش شناسي تحقيق
از آنجايي كه در گذشته اينترنت را به عنوان تنها ابزار ارائه دهنده خدمات الكترونيك 

در اين زمينه معمولاً برروي كيفيت به شمار مي آوردند، مطالعات اوليه صورت گرفته 
تعامل كاربر با كيفيت وب سايت متمركز بود. در اين دوره مقياسهاي پيشرفته اي جهت 
ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك در دسترس نبود و صاحبنظران كيفيت خدمات 

و الكترونيك را به عنوان ميزاني كه يك وب سايت به طور موثر و كارا باعث تسهيل خريد 
29Fفروش و ارائه خدمت الكترونيك مي گردد تعريف مي نمودند (رابينوويچ

). در 2006، 2
اين نگرش ساير جنبه هاي كيفي خدمات الكترونيك مانند كيفيت ستانده و بهبود كه تاثير 
بيشتري برروي ادراكات از كيفيت خدمات الكترونيك دارد، مدنظر قرار نمي گرفت. فهم 

تواند به وسيله تمايلات آن ها  يت دارد زيرا رفتار مشتريان ميتمايلات خريد مشتري اهم
پيش بيني شود. تمايلات خريد به عنوان يك سنجه ي ضروري در ادراك وفاداري 

 مشتري، در اين ساختار تلقي شده است. 
در اين پژوهش نيز به دنبال بررسي عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان از كيفيت خدمات 

خريد اينترنتي بليط هاي وسائط نقليه عمومي بوده ايم. بدين منظور از الكترونيك سامانه 
) و زاهدي و بي 2008باي و ديگران (  مدل زير كه تركيبي از مدل هاي ارائه شده بوسيله

) مي باشد، استفاده گرديده است. اين مدل از ادراك مشتريان از 1388نياز (
تشكيل شده است كه بر رضايت مشتريان و كاركردگرايي، قابليت استفاده و تعامل خدمات 

در نهايت بر قصد استفاده آنها از خدمات الكترونيك مؤثر مي باشند. كاركردگرايي به 
غناي اطلاعات ارائه شده در يك وب سايت مربوط مي شود، در حالي كه قابليت استفاده 

رايي به درجه سهولت استفاده از وب سايت توسط كاربران بر مي گردد. كاركردگ

                                                                                                                   
1  .  Finn 
2  .  Rabbinovic 
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هايي مانند اطلاعات خريد، اطلاعات محصول يا خدمات، اطلاعات  دربرگيرنده مؤلفه 
باشد. قابليت استفاده، معيار كيفي تجربه  مقصد، كيفيت اطلاعات و اطلاعات تماس مي

كاربر بهنگام تعامل با يك محصول يا سيستم است؛ كه مي تواند يك وب سايت، نرم 
ر ابزاري كه كاربر با آن فعاليت مي كند، باشد. قابليت استفاده افزار، فن آوري موبايل يا ه

وب سايت ها را به طور سنتي به عنوان سهولت درك شده اي تعريف مي كنند كه براي 
30Fدستيابي به اطلاعات موردنظر از يك وب سايت به كار مي رود (كارات

31F، نيلسن1997، 1

2 ،
32F). طبق اظهارات پاول2000

ده به اين امر بر مي گردد كه يك وب ) قابليت استفا2000( 3
سايت چگونه كاربر را قادر مي سازد تا كاري را به خوبي انجام دهد و به طور مؤثر وظيفه 
خود را به انجام برساند و در حين فرآيند يا پس از آن رضايت حاصل كند. كيفيت تعامل 

دهد و كارش  يخدمات، به اينكه چگونه يك سازمان در جهان مجازي، خودش را نشان م
را انجام مي دهد، توجه دارد. يك عامل مهم در تعامل خدمات، اعتماد است كه از 

 منعكس مي شود. "امنيت اطلاعات شخصي محسوس است  "هايي همچون  آيتم
 

 
 )1385؛ زاهدي و بي نياز، 2008. چارچوب مفهومي تحقيق (منبع: باي و ديگران، 2شكل 
 
 

مل اثرگذار بر رضايت مشتريان از كيفيت خدمات در جدول ذيل، جزئيات سه عا
 الكترونيك، همچنين ديگر متغيرهاي موجود در مدل مفهوم تحقيق ذكر شده است.

 
 

                                                                                                                   
1  .  Karat  
2  .  Neilssen  
3  .  Pavel 

ادراك مشتريان از  
 كاركردگرايي

 

ادراك مشتريان از  قابليت 
 

ادراك مشتريان از تعامل 
 

رضايت مشتري 

از كيفيت 

خدمات 
 قصد استفاده
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 . تشريح متغيرهاي مدل مفهومي2جدول 

 سازه هاي تشكيل دهنده متغير

شماره سؤالات 
مربوط به هر متغير 

در پرسشنامه و 
 دياگرام مسير

 كاركردگرايي
نمايي لازم، معرفي خدمات شركت، اطلاعات مقصد، ارائه راه

كيفيت اطلاعات، اطلاعات تماس با شركت، محتوا و طراحي 
 مناسب سايت، سازماندهي مناسب اطلاعات در سايت

Q1  تاQ7 

قابليت 
 استفاده

قابليت استفاده براي تمام اقشار مشتريان، رعايت استانداردهاي 
 آسان و را حت از سايتلازم، جذابيت ظاهري سايت، استفاده 

Q8  تاQ11 

تعامل 
 خدمات

قابليت اطمينان اطلاعات ارائه شده در سايت، به روز بودن 
اطلاعات سايت، امنيت كافي سايت، اهميت امنيت مشتري 

 براي شركت
Q12  تاQ15 

رضايت 
 مشتري

اهميت تأمين رضايت مشتريان براي شركت، مناسب بودن 
 لاقيت و نوآوري شركتقيمت، رعايت مسائل اخلاقي، خ

Q16  تاQ19 

 قصد استفاده
 

 سابقه شركت، نام تجاري شركت، آگهي هاي تبليغاتي شركت
 

Q20  تاQ22 

 
 -همانگونه كه جدول فوق نشان مي دهد، هر يك از متغيرها مشتمل بر تعدادي سازه

هاي تشكيل دهنده است كه در پرسشنامه تحقيق مورد پرسش از مشتريان پايانه هاي 
مسافربري قرار گرفته اند. با تركيب امتياز اين سازه ها، امتياز نهايي هر متغير اثرگذار بر 
ميزان رضايت مشتريان از خدمات الكترونيك حاصل مي گردد. در اين پژوهش، از روش 
هاي مدلسازي معادلات ساختاري براي آزمون مدل استفاده شده است. يعني هر يك از 

متغيرهاي مدل مفهومي، داراي يك ضريب همبستگي با متغير سازه هاي تشكيل دهنده 
مافوق خود بوده و با ضرب كردن وزن تأثير اين سازه ها بر متغير مافوق خود، بار عاملي هر 

) آمده است. اين بار عاملي، نسخه 3سازه به دست مي آيد كه در دياگرام مسير (شكل 
ي مافوق خود مي باشد. به عبارت ديگر، نرمالايز شدن ضريب همبستگي سازه ها با متغيرها

هرچه بار عاملي يك سازه بيشتر باشد، ميزان تعيين كنندگي آن براي متغيرمافوق خود نيز 
 بيشتر خواهد بود.
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 فرضيات تحقيق 
با توجه به مدل مفهومي كه در قسمت پيشين ارائه گرديد، محققين به ارائه فرضيات 

ت مشتريان براي استفاده از خدمات الكترونيكي پايانه ها ذيل در رابطه با عوامل مؤثر بر ني
 پرداختند: 

ادراك مشتريان از كاركردگرايي خدمات الكترونيك بر رضايت آنها از اين  .1
 خدمات اثر دارد.

ادراك مشتريان از قابليت استفاده خدمات الكترونيك بر رضايت آنها از اين  .2
 خدمات اثر دارد.

ادراك مشتريان از قابليت تعاملي خدمات الكترونيك بر رضايت آنها از اين  .3
 خدمات اثر دارد.

رضايت مشتريان از خدمات الكترونيك، بر قصد آنها براي استفاده از اين  .4
 خدمات اثر دارد. 

 
 تعيين حجم نمونه

در تعيين حجم آماري اين تحقيق از طريق فرمول كوكران محاسبه شد.   حجم نمونه
نمونه در داده هاي كيفي در صورتي كه نمونه گيري از جامعه  نامحدود باشد فرمول 

 چنين است: nمناسب براي 

 n= 
𝑍𝛼

2�  .𝑝 (1−𝑝)
2

𝑑2
 

در نظر مي گيريم. در سطح  5/0در دسترس نيست آن را مساوي  pاز آنجا كه مقدار 
گرديد و محققان اقدام  196با توجه به فرمول فوق، حجم نمونه )، α =07/0/. (93مينان اط

عدد از اين پرسشنامه  191پرسشنامه در جامعه مورد بررسي نمودند كه  200به پخش 
برگشت داده شد و قابل استفاده بود. جامعه مورد نظر، مشتريان پايانه هاي مسافربري در 

اتوبوس را به صورت الكترونيكي خريداري مي كردند. مورد ايران بود كه بليط هاي 
مطالعه در اين پژوهش، مسافران پايانه هاي مسافربري در شهر تهران بودند. چون تعداد 
چهار عدد پايانه مسافربري اصلي در شهر تهران موجود بود، محققان در هر پايانه اقدام به 

لبته در ابتدا از مسافران درباره سابقه استفاده عدد پرسشنامه بين مسافران كردند. ا 50توزيع 
 ن پاسخ، به آنها پرسشنامه داده از خدمات الكترونيك سوال شد و در صورت مثبت بود

شد. روش نمونه گيري در وهله اول، خوشه اي بود؛ بدين طريق كه در ابتدا شهر تهران به 
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به اينكه در هر يك  چهار منطقه شمال، جنوب، غرب و شرق تقسيم گرديد و با توجه
مناطق فوق يك پايانه مسافربري وجود دارد (پايانه هاي مسافربري بيهقي، جنوب، غرب و 

 پايانه نمودند. 4شرق)؛ محققين اقدام به پخش پرسشنامه بين مسافران در اين 
 

 يافته هاي تحقيق
 بررسي پايايي مدل تحقيق

33Fقابليت اعتماد .شود يكيفيت تحقيق با دو معيار روايي و پايايي سنجيده م

(پايايي) يكي  1
از ويژگي هاي فني ابزار اندازه گيري است. ضريب قابليت اعتماد (ضريب پايايي) نشانگر 
آن است كه تا چه اندازه ابزار اندازه گيري ويژگي هاي باثبات آزمودني و يا ويژگي هاي 

ايايي تحقيق، از ضريب در اين پژوهش براي بررسي ميزان پ متغير و موقتي آن را مي سنجد.
% نزديكتر باشد 100هرچه درصد بدست آمده به آلفاي كرونباخ بهره گرفته شده است. 

). به طور كلي، اگر 1376بيانگر قابليت اعتماد بيشتر پرسشنامه است (سرمد و ديگران، 
باشد، مي توان گفت كه پرسشنامه از قابليت اعتماد قابل  7/0درصد بدست آمده بالاتر از 

مقدار آلفاي محاسبه شده براي تحقيق حاضر كه در واقع پايايي  قبولي برخوردار است.
 تحقيق را نشان مي دهد، در جدول ذيل آمده است. 

 
 پژوهش مدل ابعاديي ايپا آزمون جينتا: 3 جدول

 آلفاي كرونباخ تعداد زير مجموعه ها (سؤالات) عوامل

 808/0 5 كاركردگراييادراك مشتريان از 

 873/0 5 قابليت استفادهراك مشتريان از اد

 881/0 7 تعامل خدماتادراك مشتريان از 

 892/0 6 رضايت مشتري

 816/0 3 قصد استفاده

 858/0 26 كل

 

                                                                                                                   
1.  reliability 



  92سال هشتم ـ زمستان  24فصلنامه مطالعات مديريت گردشگري شماره   222

با توجه به جدول فوق مي توان چنين ادعا كرد كه مدل پژوهش از پايايي قابل قبولي 
 شده است.  7/0از  برخوردار است زيرا مقدار ضريب آلفاي كرونباخ، بيش

 
 بررسي روايي مدل تحقيق

34Fمقصود از روايي

گيري بتواند خصيصه موردنظر را اندازه  اندازه ي آن است كه وسيله 1
تواند هر  هاي نامناسب و ناكافي مي گيري اهميت روايي از آن جهت است كه اندازه. بگيرد

رسي روايي مدل، از روش ارزش و ناروا سازد. در اين تحقيق براي بر پژوهش علمي را بي 
تحليل عامل استفاده گرديده است. وقتي گفته مي شود مدل با يكسري داده هاي مشاهده 
شده تناسب دارد، كه ماتريس كوواريانس ضمني مدل با ماتريس كوواريانس داده هاي 
مشاهده شده هم ارز (معادل) باشد يعني وقتي ماتريس باقيمانده و عوامل (عناصر آن) 

صفر باشند. مجموعه متغيرهايي كه در مدل معادلات ساختاري وجود دارند بر دو نزديك 
 نوع هستند:

 الف) متغيرهاي مشاهده شده (آشكار يا اندازه گيري)
 ب) متغيرهاي مكنون (پنهان يا مشاهده نشده)

برخي متغيرها به شكل دايره (يا بيضي) و برخي از آنها به شكل مربع (يا مستطيل) 
مي شوند. بيضي يا دايره معرف متغيرهاي مكنون و مستطيل يا مربع نميشگر  نمايش داده

 متغيرهاي اندازه گيري شده است.
 

 )191. ضرايب آلفاي كرونباخ و ماتريس همبستگي بين متغيرهاي پنهان (اندازه نمونه: 4جدول 
 آلفاي كرونباخ  5 4 3 2 1 متغيرها

 826/0      1 كاركردگراييادراك مشتريان از  
 826/0     1 55/0 قابليت استفادهادراك مشتريان از 
 725/0    1 66/0 61/0 تعامل خدماتادراك مشتريان از 

 814/0   1 62/0 56/0 21/0 رضايت مشتري
 833/0  1 72/0 59/0 51/0 30/0 قصد استفاده

 
ون ، ماتريس ضرايب همبستگي بين متغيرهاي پنهان را نشان مي دهد. در ست4جدول 

آخر اين جدول ضرايب آلفاي كرونباخ براي متغيرها نشان داده شده است كه تمامي اين 

                                                                                                                   
1. validity 
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بالاتر مي باشند و نشان از پايايي و اعتبار ابزار اندازه گيري مي باشد.  7/0ضرايب از مقدار 
 بقيه اعداد، ضرايب همبستگي بين متغيرهاي پژوهش مي باشند. 

  
 آزمون برازش الگوي مفهومي

ن بخش، الگوي مفهومي پژوهش در قالب دياگرام مسير ترسيم و با استفاده از در اي
35Fمعيارهاي مختلف برازش آن سنجيده مي شود. بطور كلي در كار با برنامه ليزرل

، هر يك 1
از شاخص هاي بدست آمده براي مدل به تنهايي دليل برازندگي مدل يا عدم برازندگي آن 

بيانگر  5يد در كنار يكديگر و با هم تفسير كرد. جدول نيستند، بلكه اين شاخص ها را با
مهم ترين اين شاخص ها مي باشد و نشان مي دهد كه الگو در جهت تبيين و برازش از 

 وضعيت مناسبي برازش برخوردار است.
 

 . شاخص هاي برازش مدل5جدول 
 حد مجاز مقدار به دست آمده نام شاخص

𝜒2

𝑑𝑓
 3كمتر از  81/2 دي)(كاي دو بر درجه آزا 

GFI (نيكويي برازش) 9/0بالاتر از  91/0 
RMSEA (ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد) 1/0كمتر از  098/0 

CFI (برازندگي تعديل يافته) 9/0بالاتر از  82/0 
AGFI (نيكويي برازش تعديل شده) 8/0بالاتر از  83/0 

NFI (برازندگي نرم شده) 9/0بالاتر از  91/0 
NNFI (برازندگي نرم نشده) 9/0بالاتر از  90/0 

 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                   
1  . LISREL 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . دياگرام مسير براي مدل مفهومي تحقيق3شكل                           
 

Q1 

Q4 

Q2 
Q3 

Q13 
Q12 
Q11 
Q10 
Q9 
Q8 
Q7 
Q6 
Q5 

Q14 
Q15 

Q19 

Function 

Interaction 

Usability 

Satisfaction 
Q18 

Q16 
Q17 

Use 
Q20 
Q21 
Q22 

3.09 

7.64 
6.50 
7.91 
3.73 

5.26 

6.37 

7.63 

7.57 

8.63 

7.07 

9.50 

9.16 

8.71 

8.73 
0.93 
8.46 

8.99 

3.14 
8.79 

3.81 

4.70 

4.23 

3.41 
4.13 

4.56 

2.10 

4.78 

2.16 

3.50 

2.74 

8.50 

5.28 
4.97 

5.70 

9.53 

7.87 

8.32 

2.70 
3.31 2.19 

7.49 

1.16 

8.94 
9.57 

6.08 

8.35 

7.37 



 

 

 »كاركردگرايي«. ضريب همبستگي سازه هاي تشكيل دهنده متغير 6جدول  

Control Variables 
ارائه 

 راهنمايي
معرفي 
 خدمات

اطلاعات 
 مقصد

كيفيت 
 اطلاعات

اطلاعات 
 تماس

محتوا و 
طراحي 
 سايت

سازماندهي 
 اطلاعات

 كاركردگرايي

 ارائه راهنمايي
Correlation 1.000 .501 .387 .466 .161 .365 .347 .706 
Significance . .000 .000 .000 .013 .000 .000 .000 

df 0 189 189 189 189 189 189 189 

 معرفي خدمات
Correlation .501 1.000 .437 .482 .148 .241 .364 .701 
Significance .000 . .000 .000 .021 .000 .000 .000 

df 189 0 189 189 189 189 189 189 

 اطلاعات مقصد
Correlation .387 .437 1.000 .409 .128 .123 .311 .617 
Significance .000 .000 . .000 .039 .045 .000 .000 

df 189 189 0 189 189 189 189 189 

 كيفيت اطلاعات
Correlation .466 .482 .409 1.000 .300 .347 .397 .751 
Significance .000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000 

df 189 189 189 0 189 189 189 189 

 اطلاعات تماس
Correlation .161 .148 .128 .300 1.000 .188 .208 .505 
Significance .013 .021 .039 .000 . .005 .002 .000 

df 189 189 189 189 0 189 189 189 
محتوا و طراحي 

 سايت

Correlation .365 .241 .123 .347 .188 1.000 .307 .562 
Significance .000 .000 .045 .000 .005 . .000 .000 

df 189 189 189 189 189 0 189 189 
سازماندهي 

 اطلاعات

Correlation .347 .364 .311 .397 .208 .307 1.000 .647 
Significance .000 .000 .000 .000 .002 .000 . .000 

df 189 189 189 189 189 189 0 189 
 



  92سال هشتم ـ زمستان  24فصلنامه مطالعات مديريت گردشگري شماره   226

نتايج تحليل عاملي تأييدي نشان مي دهد كه سازه هاي مورد مطالعه از جهت روايي 
گيري سازه داراي اعتبار بالايي هستند و تمامي بارهاي عاملي معنادار هستند و در اندازه 

مورد نظر سهم معناداري دارند. در قسمت بعدي، ضريب هبستگي بين سازه هاي تشكيل 
دهنده متغيرهاي اصلي مدل مفهومي (يعني كاركردگرايي، قابليت استفاده و تعامل 
خدمات) با متغيرهاي مدل تبيين مي گردد. همبستگي بين دو متغير نشان مي دهد كه 

ه اثري بر افزايش يا كاهش متغير ديگر دارد. بدين منظور از افزايش يا كاهش يك متغير چ
ضريب هبستگي پيرسون استفاده مي گردد. اين ضريب، ميزان هبستگي بين دو متغير فاصله 

+ است. اگر مقدار بدست آمده مثبت 1تا  -1اي يا نسبي را محاسبه كرده و مقدار آن بين 
ورت هم جهت اتفاق مي افتد. اگر مقدار باشد، بدين معناست كه تغييرات دو متغير به ص

بدست آمده منفي باشد، به معناي غيرهم جهت بودن تغييرات دو متغير است. اگر مقدار 
حاصله صفر باشد، بدين معناست كه هيچ همبستگي بين دو متغير وجود ندارد. در جداول 

 ذيل، ضريب همبستگي فوق الذكر آورده شده است.
» كاركردگرايي«سازه هاي هفت گانه تشكيل دهنده متغير  بر اساس جدول فوق، تمامي

داراي همبستگي مثبت و معنادار با اين متغير هستند زيرا ميزان معناداري تمامي آنها، كمتر 
اطلاعات «داراي بيشترين همبستگي و » كيفيت اطلاعات«است. بر اين اساس،  05/0از 

 باشند. يم» كاركردگرايي«داراي كمترين همبستگي با » تماس
 

 »قابليت استفاده«. ضريب همبستگي سازه هاي تشكيل دهنده متغير 7جدول 

Control Variables 

قابليت 
استفاده براي 

 تمام اقشار

رعايت 
 استانداردها

جذابيت 
 ظاهري

استفاده 
 آسان

قابليت 
 استفاده

قابليت استفاده براي 
 تمام اقشار

Correlation 1.000 .348 .150 .293 .717 
Significance (1-tailed) . .000 .019 .000 .000 

df 0 189 189 189 189 

 رعايت استانداردها
Correlation .348 1.000 .365 .216 .708 

Significance (1-tailed) .000 . .000 .001 .000 
df 189 0 189 189 189 

 جذابيت ظاهري
Correlation .150 .365 1.000 .112 .597 

Significance (1-tailed) .019 .000 . .061 .000 
df 189 189 0 189 189 

 استفاده آسان
Correlation .293 .216 .112 1.000 .614 

Significance (1-tailed) .000 .001 .061 . .000 
df 189 189 189 0 189 
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» ستفادهقابليت ا«بر اساس جدول فوق، تمامي سازه هاي چهارگانه تشكيل دهنده متغير 
داراي همبستگي مثبت و معنادار با اين متغير هستند زيرا ميزان معناداري تمامي آنها، كمتر 

داراي بيشترين همبستگي و » قابليت استفاده براي تمام اقشار«است. بر اين اساس،  05/0از 
 باشند. مي» قابليت استفاده«داراي كمترين همبستگي با » جذابيت ظاهري«
 

 »تعامل خدمات«همبستگي سازه هاي تشكيل دهنده متغير . ضريب 8جدول 

Control Variables 
اطمينان 
 اطلاعات

به روز بودن 
 اطلاعات

امنيت 
 سايت

اهميت 
امنيت 
 مشتري

تعامل 
 خدمات

 اطمينان اطلاعات
Correlation 1.000 .512 .433 .238 .782 

Significance (1-tailed) . .000 .000 .000 .000 
df 0 189 189 189 189 

به روز بودن 
 اطلاعات

Correlation .512 1.000 .283 .300 .764 
Significance (1-tailed) .000 . .000 .000 .000 

df 189 0 189 189 189 

 امنيت سايت
Correlation .433 .283 1.000 .276 .671 

Significance (1-tailed) .000 .000 . .000 .000 
df 189 189 0 189 189 

اهميت امنيت 
 مشتري

Correlation .238 .300 .276 1.000 .623 
Significance (1-tailed) .000 .000 .000 . .000 

df 189 189 189 0 189 
 

» تعامل خدمات«بر اساس جدول فوق، تمامي سازه هاي چهارگانه تشكيل دهنده متغير 
ستند زيرا ميزان معناداري تمامي آنها، كمتر داراي همبستگي مثبت و معنادار با اين متغير ه

اهميت امنيت «داراي بيشترين همبستگي و » اطمينان اطلاعات«است. بر اين اساس،  05/0از 
 باشند. مي» تعامل خدمات«داراي كمترين همبستگي با » مشتري

 
 آزمون فرضيات پژوهش با استفاده از معادلات ساختاري

از كاركردگرايي، قابليت استفاده و قابليت تعاملي  تأثير متغيرهاي ادراك مشتريان
 خدمات الكترونيكي بر رضايت آنها از اين خدمات.
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 و ضريب تعيين (متغير وابسته: رضايت مشتري)  t. ضرايب مسير، آماره 6جدول 

 متغيرهاي پيش بين
ضريب مسير 

)β( 
 tآماره 

ضريب تعيين كل 
)𝑹𝟐( 

  411/3 36/0 اييادراك مشتريان از كاركردگر -1
  282/3 57/0 ادراك مشتريان از قابليت استفاده -2
  415/3 62/0 اداراك مشتريان از تعامل خدمات -3

   62/0 
 

معادله ساختاري مي باشد كه اولين معادله اين پژوهش تأثير  2اين پژوهش شامل 
بر رضايت  متغيرهاي كاركردگرايي، قابليت استفاده و قابليت تعاملي خدمات الكترونيكي

 مشتري از اين خدمات را آزمون مي كند. 
، ادراك مشتريان از هر كدام از متغيرهاي كاركردگرايي، قابليت استفاده tبر طبق آماره 

درصد بر رضايت آنها تأثير مثبت  99و قابليت تعاملي خدمات الكترونيك در سطح اطمينان 
ش تأييد مي گردند. يعني ادراك پژوه 3و  2، 1و معنادار دارند؛ بنابراين،  فرضيات 

مشتريان از كاركردگرايي، قابليت استفاده و تعامل خدمات الكترونيك بر رضايت آنها از 
اين خدمات تأثير دارند؛ يعني با افزايش ميزان كاركردگرايي، قابليت استفاده و تعامل 

)  𝑅2عيين (يابد. مقدار ضريب ت خدمات الكترونيك، ميزان رضايت مشتري نيز افزايش مي
شده است. اين ضريب توانايي پيش بيني متغير وابسته توسط متغير يا متغيرهاي  62/0برابر 

مستقل را بررسي مي كند و يا به عبارت ديگر اين ضريب ميزان پيش بيني متغير وابسته 
توسط متغيرهاي مستقل را بررسي مي كند. بر اين اساس، ادراك مشتريان از 

ابليت استفاده و قابليت تعاملي خدمات الكترونيك روي هم رفته توانسته كاركردگرايي، ق
 درصد از تغييرات رضايت مشتري را پيش بيني كنند.  62است 

 تأثير متغير رضايت مشتري بر قصد استفاده مشتري از خدمات الكترونيك
 

 و ضريب تعيين (متغير وابسته: قصد استفاده)  t. ضرايب مسير، آماره 7جدول 

 tآماره  )βضريب مسير ( تغيرهاي پيش بينم
ضريب تعيين كل 

)𝑅2( 
  340/3 30/0 رضايت مشتري -1

   70/0 
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دومين معادله ساختاري اين پژوهش، تأثير متغير رضايت مشتري را بر قصد استفاده 
، متغير رضايت مشتري در tمشتري از خدمات الكترونيك آزمون مي كند. بر طبق آماره 

درصد بر قصد مشتري تأثير مثبت و معنادار دارد و رابطه اين دو متغير با  99ن سطح اطمينا
هم خطي و از نوع مستقيم مي باشد. بنابراين، با افزايش رضايت مشتري، قصد استفاده او نيز 
افزايش مي يابد؛ در نتيجه فرضيه چهارم تحقيق نيز تأييد مي گردد. مقدار ضريب تعيين 

)𝑅2 درصد  70شده است. بر اين اساس، متغير رضايت مشتري توانسته است  70/0)  برابر
 از تغييرات قصد استفاده مشتري را پيش بيني نمايد. 

 
 نتيجه گيري و پيشنهادات

در اين پژوهش بدنبال بررسي عوامل مؤثر بر قصد استفاده مشتري از خدمات 
از خدمات الكترونيكي  الكترونيك پايانه هاي مسافربري (و بطور كلي رضايت مشتريان

ي خاص بوده  دانش كاربردي در يك زمينه  هدف از تحقيق حاضر توسعهپايانه ها) بوديم. 
از نقطه  .شود بنابراين ماهيت تحقيق حاضر از لحاظ هدف، كاربردي محسوب مي. است

ها، علاوه بر تحقيق پيمايشي و توصيفي در اين  نظر چگونگي به دست آوردن و تحليل داده
آوري  قيق از روش تحليل عاملي نيز بهره گرفته شده است. در تحقيق حاضر براي جمعتح

ها از پرسشنامه استفاده گرديد؛ بدين منظور متغيرهاي مورد مطالعه تا  ها و آزمون فرضيه داده
هاي قابل سنجش و سؤالات تبديل شدند و براي پاسخگويي  آنجا كه ممكن بود به معرف

ها از طريق  ي ليكرت استفاده شد. در اين پژوهش پايايي پرسشنامها به آن از طيف نقطه
پرسشنامه، عدد آلفاي كرونباخ عدد بالايي آلفاي كرونباخ محاسبه گرديد كه براي 

پايايي عالي قرار دارد. تمامي چهار فرضيه اين تحقيق تأييد گرديدند.   باشد كه در دامنه مي
ه توسط محققين اين نتيجه حاصل شد كه رضايت يعني با توجه به تحليل هاي انجام گرفت

مشتريان از خدمات الكترونيك پايانه هاي مسافربري تحت تأثير ادراك آنان از 
كاركردگرايي، قابليت استفاده و قابليت تعاملي اين خدمات مي باشد. در نهايت، رضايت 

 مشتري نيز بر قصد استفاده او از اين خدمات الكترونيك اثرگذار است. 
البته متغيرهاي مورد بررسي در اين پژوهش نمي توانند تبيين كننده تمامي تغييرات 
رضايت مشتري باشند. يعني عوامل و متغيرهاي ديگري هم وجود دارند كه بر رضايت 
مشتري از خدمات الكترونيك پايانه هاي مسافربري اثر دارند؛ اما به دليل وجود عوامل 

ي تمامي اين متغيرها و عوامل اثرگذار وجود نداشت. اين محدودكننده تحقيق، امكان بررس
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تواند فرصتي را براي انجام تحقيقات بعدي و تكميلي توسط ساير محققين فراهم  امر مي
 آورد. 

به علاوه، مي توان مدل مورد استفاده در اين تحقيق را در ساير جوامع نيز مورد آزمون 
در جوامع جديد را محاسبه و مورد مداقه قرار داد.  قرار داد. البته بايد روايي و پايايي مدل

زيرا امروزه خدمات الكترونيك در كشور ايران در حال فراگير شدن است و اين امر، 
اهتمام سازمان ها و شركت هاي ايراني براي بررسي عوامل مؤثر بر ارتقاي سطح كيفيت 

لب مي كند. زيرا اغلب اين گونه خدمات و در نهايت، رضايت مشتري از اين خدمات را ط
هاي ايراني توجه چنداني به سطح رضايت مشتريان از خدمات الكترونيكي خود  سازمان

ها ين امر نيز آن است كه اين سازمانندارند و در اين زمينه دچار نقص فراوان هستند. علت ا
 توجهي به عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان از خدمات الكترونيك نداشته اند. 

 ن، پيشنهاداتي براي پژوهش هاي آتي در اين زمينه ارائه مي گردد:در پايا
بررسي عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان از خدمات الكترونيك در بخش هاي  .1

 توليدي كشور
بررسي عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان از خدمات الكترونيكي ساير بخش هاي  .2

 خدماتي
كي بخش هاي دولتي و مطالعه تطبيقي رضايت مشتريان از خدمات الكتروني .3

 خصوصي
 بررسي راه هاي توسعه زيرساخت هاي فناورانه خدمات الكترونيك در كشور .4
 بررسي عوامل مؤثر بر استقبال شهروندان از وب سايت سازمان ها .5
بررسي و معرفي روش هاي انعكاس نظرات و پيشنهادات مشتريان درباره نحوه  .6

 گونگي بهره برداري از آنهاسايت هاي سازمان ها و چ بهبود خدمات دهي وب
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