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Abstract
Virtual currencies have challenged their monetary and banking systems and their 
philosophy of existence. These challenges are not limited to the monetary and 
banking system and its scope is so wide that it affects other areas of society and 
science such as law, jurisprudence, economics, and politics and puts a wide range of 
micro and macro questions and ambiguities before them, have given. Attention to 
the widespread use of these currencies, the policy of ignoring and delaying the way 
of dealing with these types of currencies is not a good way to deal with the realities 
ahead Understanding the nature of virtual currencies as a commodity or money, 
informing the public about the structure of these currencies (opportunities and 
threats) through the national media, taking the necessary measures by the Islamic 
Consultative Assembly and proper implementation of regulations through the Tax 
Affairs Organization and the Supreme Council for Combating Money Laundering 
And ... can play a key role in reducing the threats of digital currencies and taking 
advantage of the economic benefits and opportunities created by this type of 
cryptocurrency. Therefore, this paper introduces and examines digital currencies 
and their impact on the economy of Iranian society.
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چکیده
رضایــت مشــتری بــه عنــوان یــک عامــل اصلــی بــرای تعییــن موفقیــت ســازمان در ارتبــاط بــا 
مشــتریان و معیــاری از چگونگــی عملکــرد کلــی ســازمان در رابطــه بــا مجموعــه انتظــارات مشــتری 
می‌باشــد. فناوری‌هــای اطلاعاتــی همــراه بــا تحــولات عظیمــی کــه در شــرکت‌ها و ســازمان‌های 
ــات و  ــه خدم ــرعت ارائ ــش س ــات، افزای ــه خدم ــان ارائ ــش زم ــق کاه ــرده، از طری ــاد ک ــی ایج بازرگان
افزایــش کیفیــت و کارایــی ارائــه خدمــات منجــر بــه بهبــود عملکــرد کلــی ســازمان می‌گــردد کــه بــه 
نوبــه خــود افزایــش رضایــت و وفــاداری مشــتریان ســازمان را بــه دنبــال خواهــد داشــت. تولیــد و 
ارائــه خدمــات نــو بــا خصوصیــات منحصــر بــه فــرد، نیازمنــد ســازمان‌هایی بــا تفکــر و راهبردهــای 
بــازار  بــا نیازهــای  کــه ســرعت و میــزان در تحــول درونی‌شــان  نویــن می‌باشــد. ســازمان‌هایی 
ســامان می‌یابــد، بــا هوشــمندی تمــام، توانایــی درک ایــن نیازهــا را داشــته و قادرنــد آن را بــه 
ــک و  ــت الکترونی ــل مدیری ــه‌ی عوام ــی رابط ــی بررس ــر در پ ــد. پژوهــش حاض ــن نماین ــع تامی موق
رضایــت مشــتری اســت. جامعــه آمــاری در ایــن پژوهــش شــامل؛ مشــتریان شــرکت عمــران شــهر 
جدیــد گلبهــار در نیمــه اول ســال 1399 می‌باشــد کــه تعــداد آنهــا برابــر بــا 1000 نفــر اســت. تحلیــل 
داده‌هــا بــر اســاس توزیــع 250 پرسشــنامه جمــع‌آوری شــده از نمونــه آمــاری صــورت گرفتــه اســت. 
بــرای تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا و آزمــون فرضیــات از نــرم افــزار اس.پــی.اس.اس. و آزمون‌هــای 
همبســتگی و رگرســیون چندگانــه اســتفاده گردیــد. نتایــج نشــان داد کــه ســه فرضیــه پژوهــش 
مــورد تاییــد قــرار گرفتنــد بــه ایــن ترتیــب کــه عوامــل اســتراتژیک، عوامــل تکنولوژیــک و عوامــل 

فرهنگــی بــر رضایــت مشــتری تأثیــر دارنــد.
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مقدمه-1 
مشـتریان، همـواره در جسـتجوی عرضـه کنندگانـی هسـتند که 
کالا یـا خدماتـی به مراتـب بهتر به آن‌ها ارائه کنند. شـواهد برخی 
، کشـف نیازهـا و  مطالعـات نشـان می‌دهـد کـه در دنیـای امـروز
شـرط  یـک  آن‌هـا،  سـاختن  بـرآورده  و  مشـتریان  خواسـته‌های 
سـازمان‌ها  رو  ایـن  از  شرکت‌هاسـت.  بـرای  موفقیـت  اساسـی 
تالش می‌کننـد تـا از طریـق دسـتیابی به مزایـای منحصر بـه فرد، 
بـه موقعیتـی ممتاز دسـت یابنـد. یکـی از متداول‌ترین روش‌ها 
جهـت تعییـن میـزان ارضای نیازهـا و خواسـته‌ها از طریق کالاها 
و خدمـات ارائـه شـده توسـط سـازمان‌ها افزایش سـطح رضایت 
سـنجش  و  بررسـی  اسـت.  آن  سـنجش  طریـق  از  مشـتریان 
کلـی  عملکـرد  کنتـرل  بـرای  مؤثـری  ابـزار  مشـتری،  رضایـت 
سـازمان ارائـه کـرده اسـت. بهبـود مسـتمر عملکرد سـازمان‌ها، 
پشـتیبان  می‌توانـد  نیـرو  ایـن  کـه  می‌کنـد  ایجـاد  هم‌افزایـی 
برنامـه رشـد، توسـعه و ایجـاد فرصت‌هـای تعالی سـارمان شـود. 
سـازمان‌ها همـواره در جهـت نیـل به ایـن هدف می‌کوشـند. در 
دنیای پرتلاطم امروزی، مشـتریان نقش بسـیار حیاتی را در بقاء 
و بـه حرکـت در آوردن چرخ‌هـای سـازمان ایفا می‌کننـد، به طوری 
کـه سـازمان‌ها در جسـتجوی  کار نویـن زمانـی  کسـب و  کـه در 
راهی برای کسـب رضایت و خشـنودی مشـتری هسـتند، توجه 

1- Malik
2- Pansari, & Kumar

بـه ارزش‌هـای مشتری‌پسـند می‌توانـد عاملی کلیـدی در جهت 
موفقیـت سـازمان‌ها تلقـی شـود )میلـک1، 2018(. جهـت ایجـاد 
ارزش برای هر مشـتری بایسـتی سـازمان‌ها با مشـتریان تعامل 
رضایت‌منـدی  راسـتای  در  قـدم  اولیـن  ایـن  باشـند،  داشـته 
مشـتری اسـت )پانسـاری و کامـر2، 2017(. بـدون بررسـی و کسـب 
بـدون  و  اهـداف  بـه  دسـتیابی  در  پیشـرفت  میـزان  از  گاهـی  آ
شناسـایی چالش‌هـای پیـش روی سـازمان و کسـب بازخـور و 
اطالع از میـزان اجـرای برنامه‌هـای تدویـن شـده و مـواردی کـه به 
بهبـود جـدی نیاز دارند، بهبود مسـتمر عملکرد میسـر نخواهد 
شـد. بنابرایـن یکـی از عواملـی کـه می‌توانـد بـر رضایـت مشـتری 
تأثیـر بگـذارد، عملکـرد سـازمان می‌باشـد. عملکـرد سـازمان نیز 
تحـت تأثیـر عواملـی متفاوتـی اسـت کـه از جمله آنهـا می‌توان به 
توسـعه فناوری‌هـای اطلاعاتی در سـازمان اشـاره نمـود که منجر 
بـه ایجـاد انگیزه و تسـهیل شـرایط کاری بـرای کارکنـان می‌گردد. 
بـر ایـن اسـاس پژوهش حاضر بـه دنبال بررسـی دو مولفه مهم 
مدیریـت الکترونیـک و رضایـت مشـتری و بیـان رابطـه بین این 

می‌باشـد. متغیرهـا 

مبانی نظری-2 
رضایت مشتری 

مشــتریان، افــراد یــا عملیاتــی هســتند کــه محصــول یــا نتایــج یک 
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عملکــرد را مصــرف می‌کننــد یــا بــه آنهــا نیــاز دارنــد و از آنهــا بهــره 
می‌برنــد. چــون هــر عملکــردی در یــک ســازمان دارای هدفــی 
 .)2017 الکســاندر1،  و  )هیــل  دارد  مشــتریانی  بنابرایــن  اســت، 
مشــتری، شــخصی حقیقــی یــا حقوقــی اســت کــه محصــول یــا 
ــت مشــتری  ــی، 1381(. رضای ــد )صنایع ــت می‌کن ــی را دریاف خدمت
ــال  ــا و انتق ــته‌های آنه ــا و خواس ــناخت نیازه ــه ش ــه ب ــی توج یعن
خدمــات  و  محصــولات  کــه  موقعیتــی  بــه  خواســته‌ها  ایــن 
رضایــت  واقــع  در   .)1388 دارابــی،  و  )ملکــی  می‌شــوند  تولیــد 
مشــتری عبارتســت از حالتــی کــه مشــتری احســاس می‌کنــد، 
ویژگی‌هــای محصــول یــا خدمــات بــا انتظاراتــش ســازگار اســت. 
ــال 1965،  ــال 1954، و کاردوز در س ــر در س ــر دراک ، پیت ــار ــن ب اولی

1- Hill, & Alexander
2- Sharma, & Patterson
3- Verma, Sharma, & Sheth
4- Cronin, & Taylor

مفهــوم رضایــت مشــتری را بــه صــورت مســتقیم و غیرمســتقیم 
تحقیقــات  ولــی  کرده‌انــد،  بازاریابــی  و  مدیریــت  ادبیــات  وارد 
رضایــت  اســت.  گرفتــه  صــورت   ، اخیــر ســال   25 در  آن،  اصلــی 
مشــتری، ارزیابــی او پــس از خریــد یــک خـــدمت اســـت، کـــه از 
پترســون2،  و  )شــارما  اســت  شــده  حاصــل  مـــصرف  تجربـــه‌ی 
2000؛ ورمــا، شــارما و شــیته3، 2016(. رضایــت مشــتری بیشــترین 
توجــه را در ادبیــات بازاریابــی بــه خــود اختصــاص داده اســت، 
خریــد  قصــد  و  مشــتری  رفتــاری  مقاصــد  بــر  مهمــی  تأثیــر  زیــرا 
وی دارد )کرونیــن و تیلــور4، 1992(. بــه طــور کلــی رضایت‌منــدی 
؛ احساســات خوشــایند یــا ناخوشــایند شــخص،  عبــارت اســت از
کــه از مقایســه عملکــرد ذهنــی وی در قیــاس بــا انتظــارات او 

جدول 1- تعریف رضایت مشتری از دیدگاه برخی صاحب‌نظران

تعاریفپژوهشگر

عکس تفاوت بین مجموعه ایده‌ال و عملی از مشخصه‌های محصول یا خدمات را رضایت مشتری تعریف می‌کند.پفاف )1976(

رضایت‌مندی مشتری به نوع فعالیت تجاری یک سازمان و یا به موقعیت سازمان در بازار بستگی ندارد، بلکه رضایت مشتری به توانایی و تاپفر )1976(
قابلیت سازمان در تامین کیفیت مورد انتظار مشتری بستگی دارد.

رضایت را میزان تطابق بین پیامدهای علمی و نتایج مورد انتظار از محصول تعریف می‌کند.همپل )1987(

رضایت مشتری را از لحاظ روان‌شناختی، احساسی می‌داند که در نتیجه مقایسه بین مشخصات محصول دریافت شده با نیازها یا لینفلد )1985(
خواست‌های مشتریان و انتظارات اجتماعی در رابطه با محصول، کسب می‌شود.

بر مبنای تعریف فوق رضایت مشتری را به عنوان یک دیدگاهراپ )1994(

انتظارات مشتری استنباط مشتری از کیفیت = رضایت مشتریاولیور )1995(

درجه‌ای که یک مشتری عقیده دارد، سازمان کالا یا خدماتی را تولیدکرده که نیازهای او را برآورده نماید. رضایت به صورت ذاتی در اشخاص جان )1997(
یا کالاها وجود ندارد، بلکه این رضایت در پاسخ ارتباط بین مشتری کالا و یا تولید کننده کالا و خدمات ایجاد می‌شود.

رضایت مشتری، حالتی است که مشتری احساس می‌کند، ویژگی‌های فراورده، منطبق بر انتظارات اوست.جوران )1998(

رضایت را نتیجه تعامل سطوح انتظار و عملکرد درک شده توسط مشتری در نظر می‌گیرد.میللر )1999(

رضایت بصورت میزانی که محصول جامع حرکت تقاضاها و خواسته‌های مشتریان را برآورده می‌سازد.هیل )2000(

کین و اندرسون 
)2001(

رضایت مشتریان عکس‌العملی احساس(عاطفی( و یا حالتی از درک متقابل و شناختی است که درارتباط با تمرکز ویژه‌ای روی انتظارات از 
تولید و تجربه استفاده ازخدمت و یا مصرف پاسخ می‌دهد. به عبارت دیگر رضایت عکس‌‌العملی است که در یک دوره زمانی رخ می‌دهد.

تأمین نیاز ها و خواست‌‌های مشتری درست در همان زمان و با همان روشی که او می‌خواهد که در سه سطح مورد بررسی قرار می‌گیرد: رابووان )2002(
تأمین نیازهای اولیه مشتریان، تأمین انتظارات و توجه و تأمین انتظارات.

احساسات خوشایند شخص که از مقایسه عملکرد ذهنی وی در قیاس با انتظارات او ناشی می‌شود.کاتلر )2006(
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ــتیابی  ــوان دس ــتری را می‌ت ــدی مش ــود. رضایت‌من ــی می‌ش ناش
بــه هــدف کــه قبــا پیش‌بینــی می‌کــرده، تعریــف کــرد. یعنــی 
رســیدن مشــتری بــه محصــولات و خدمــات کــه از قبــل در ذهــن  
داشــته اســت )بــراون، شــابکی، عابدالناصــر و عبدالمحنــا1، 2017؛ 
ــن  ــه بی ــطه فاصل ــه واس ــتری ب ــت مش ــو2، 2021( رضای ــوری و نیم اف
انتظــارات مشــتری و تلقــی او از محصــول تحویــل داده شــده، 
دســتیابی  بــرای  ســازمان  می‌شــود.  تعییــن  ســازمان  توســط 
بــه رضایــت مشــتری ابتــدا بایســتی انتظــارات مشــتری را درک 
نمایــد. ایــن انتظــارات ممکــن اســت تصریحــی یــا تلویحــی باشــد، 
مشــتری  رضایــت  باشــد.  نشــده  بیــان  کامــل  جزئیــات  بــا  یــا 
هــدف عملیاتــی خیلــی از ســازمان‌ها شــده اســت. ســازما‌ن‌ها 
در جایــی کــه بهبــود عملکــرد، تأثیــر زیــادی بــر رضایــت مشــتری 
ســرمایه‌گذاری  مشــتری  بــه  وخدمــات  کیفیــت  قبیــل؛  از  دارد 
زیــادی کــرده انــد. رضایــت، وجــود یــک احســاس مثبــت اســت 
شــود  مــی  ایجــاد  کننــده  دریافــت  یــا  کننــده  مصــرف  در  کــه 
جــدول  ادامــه  در   .)2010 وچــن4،   2010 ژانــگ3،  و  وی  لــو،  )دنــگ، 
گذشــته  در  را  پژوهشــگران  تعریف‌هــای  از  برخــی   )1( شــماره 

می‌دهــد. نشــان 
انواع مدل‌های رضایت مشتری

در ایــن بخــش بــه برخــی از مدل‌هایــی کــه کاربــردی بیشــتری 
دارد، پرداختــه شــده اســت.

قــرن   71 دهــه  اواخــر  در  کانــو:  مشــتری  رضایــت  مــدل 
از  یکــی  و  توکیــو  در  ریــکا  دانشــکده  از  کانــو  نوریاکــی  بیســتم، 

1- Badwan, Al Shobaki, Abu-Naser ,& Abu Amuna
2- Ofori, & Appiah-Nimo
3- Deng, lu, Wei, & Zhang
4- Chen

مدلــی  کیفیــت،  مدیریــت  علــم  صاحب‌نظــران  برجســته‌ترین 
را مطــرح کــرد کــه امــروزه در اکثــر الگوهــای رضایــت مشــتریان 
کــرد  مطــرح  را  موضــوع  ایــن  او  می‌گیــرد.  قــرار  اســتفاده  مــورد 
ــده  ــه ش ــات ارائ ــت خدم ــر کیفی ــت تأثی ــت مشــتری تح ــه رضای ک
از  بســیاری  کــه  حالــی  در   .)  2011 همــکاران،  و  )دنــگ  می‌باشــد 
تعریف‌هــای قبلــی، کیفیــت تــک بعــدی بــود، وی در مــدل خــود 
نیازمندی‌هــای مشــتریان و یــا بــه عبــارت دیگــر خصوصیــات 
کیفــی محصــولات را بــه ســه دســته تقســیم کــرد و هــر ســه نــوع 
نیازمنــدی را در یــک نمــودار دو بعــدی نمایــش داد. دو بعــد بــه 
: مرحلــه‌ای کــه محصــول یــا کار عمــل می‌کنــد.  صــورت عبارتنــد از

و مرحلــه‌ای کــه اســتفاده کننــده از آن راضــی اســت.
مقایســه پارامترهــای کیفیــت عملکــرد و رضایــت اســتفاده 
کننــده در نمــوداری دو محــوری، نشــان داد کــه تعریــف کیفیــت 
دو  در  کیفیــت  ارتبــاط  اســت.  کلی‌نگرتــر  و  پیچیده‌تــر  بســیار 
، ســه تعریــف منحصــر بــه فــرد از کیفیــت را بــه کانــو نشــان  محــور
داد کــه شــامل؛ کیفیــت اساســی، کیفیــت عملکــردی و کیفیــت 
انگیزشــی اســت. کــه در شــکل شــماره )1( نشــان داده شــده 

اســت.
مشــتری  خشــنودی  یــا  و  رضایــت  میــزان  عمــودی  محــور 
را  مشــتری  نظــر  مــورد  کیفــی  الــزام  ارائــه  میــزان  افقــی  محــور  و 
نشــان می‌دهــد. بالاتریــن و پایین‌تریــن نقطــه از محــور عمــودی 
و  مشــتریان  رضایــت  نهایــت  ؛  بیان‌گــر ترتیــب  بــه   ، نمــودار
و  افقــی  محــور  تلاقــی  محــل  اســت.  مشــتریان  عدم‌رضایــت 

شکل 1- محور میزان رضایت مشتری 
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عمــودی بیان‌گــر جایــی اســت کــه مشــتری در حالــت تعــادل 
از نظــر رضایــت و عدم‌رضایــت قــرار دارد. ســمت راســت محــور 
افقــی، بیان‌گــر جایــی اســت کــه الــزام کیفــی مــورد انتظــار بــه طــور 
کامــل عرضــه شــده اســت و ســمت چــپ محــور افقــی، نقطــه 
ــدارد و  ــار را ن ــورد انتظ ــات م ــه خصوصی ــت ک ــی اس ــه محصول ارائ
الــزام کیفــی مــورد انتظــار بــه هیــچ عنــوان در محصــول یــا خدمــت 

لحــاظ نشــده اســت.
رضایت‌منــدی  شــاخص  فورنــل:  مشــتری  رضایــت  مــدل 
یــک  اســاس  بــر  فورنــل  توســط   1989 ســال  در  ســوئد  کشــور 
مشــتریان،  نظرســنجی  از  اســتفاده  بــا  و  یافتــه  ســاخت  مــدل 
طراحــی شــد. بررســی فعالیت‌هــای تحقیقاتــی در کشــور ســوئد 
ــت  ــن روش جه ــوان بهتری ــه عن ــل ب ــدل فورن ــا م ــد ت ــب ش موج
ــکل  ــب ش ــی در قال ــطح مل ــتاندارد در س ــاخص اس ــک ش ــه ی ارائ

شــماره )2( شــناخته شــود.
آن  از  اســتفاده  آن،  جامعیــت  مــدل  ایــن  مهــم  ویژگــی 
امــکان  و  وســیع  مقیــاس  یــک  در  کیفیــت  ارزیابــی  جهــت 
مرتبــط ســاختن کیفیــت بــا رفتــار مشــتری می‌باشــد. پــس از 
ســوئد ایــن مــدل در آمریــکا بســیار مــورد توجــه قــرار گرفــت، 
کــرده  تبعیــت  مــدل  ایــن  از  هــم  اروپایــی  محققــان  ســپس 
در  فقــط  حاضــر  حــال  در  دادنــد.  قــرار  اســتفاده  مــورد  را  آن  و 
شــاخص‌های رضایت‌منــدی بــا هــم تفــاوت دارنــد. ایــن مــدل 
یــک مــدل مفهومــی اســت تاکیــد بــر محاســبات همگن‌ســازی 
ــاس  ــر اس ــاوت ب ــاد قض ــتریان و ایج ــاری مش ــاخص‌های انتظ ش
سیســتم شــهودی یــا احساســی مصرف‌کننــدگان و مشــتریان 
دارد. عوامــل زیــادی بــر رضایــت مشــتری تأثیرگــذار اســت کــه 
ــه و  ــورد توج ــی م ــت و معلول ــط عل ــورت رواب ــه ص ــدل ب ــن م در ای
بررســی قــرار می‌گیرنــد. بعضــی از ایــن عوامــل بــه عنــوان عامــل 
از  مجموعــه‌ای  دیگــر  بعضــی  بــرای  و  مشــتری  رضایــت  اصلــی 

گرفتــه  نظــر  در  ضــروری  خصوصیــات  یــا  اولیــه  خصوصیــات 
. د می‌شــو

موضــوع  مهمتریــن   : اســکمپر مشــتری  رضایــت  مــدل 
ارائــه خدمــت بــه  کانــو ایجــاد خلاقیــت و نــوآوری در  در مــدل 
منظــور  بــه  گســترده‌ای  تحقیقــات  اســکمپر  بــود.  مشــتری 
بررســی مبانــی ابتــکارات، اختراعــات و اکتشــافات انجــام داد و بــه 
ــت  ــه اســتوار اس ــر 7 پای ــا ب ــام نوآوری‌ه ــه تم ــه رســید ک ــن نتیج ای
کــه بــر اســاس ســوال، ایــده و انگیــزه ایجــاد می‌شــود و کلیــد 
ــرار  ــه 1H-5W ق ــش گان ــوالات ش ــه‌ی س ــر پای ــت آن ب ــز موفقی رم
دارد. ایــن ســوالات و مولفه‌هــای مطــرح شــده آنهــا در بخــش 

خدمــات نیــز مطــرح هســتند )کاوســی و ســقائی، 1394(
مــدل رضایــت مشــتری ســرکوال: ایــن مــدل در اوایــل دهــه 
81 میــادی توســط پاراســورامن و همــکاران معرفــی شــد کــه در 
آن رضایــت مشــتریان از کیفیــت خدمــات ارائــه شــده، ســنجیده 
می‌شــود. در ایــن مــدل پرسشــنامه‌ای طراحــی شــده کــه شــامل 
معیــاری بــود کــه گیرنــدگان خدمــات و مشــتریان در گروه‌هــای 
کانونــی تشــکیل شــده توســط ایــن گــروه محقــق، جهــت ارزیابی 
کیفیــت خدمــات بــه کار می‌بردنــد. ایــن 22 پرســش، 5 جنبــه 
مختلــف خدمــات کیفیــت را دربرمی‌گیــرد. برخــی از ابعــاد مــدل 

: ســرکوال عبارتنــداز
ظاهــر  تجهیــزات،  فیزیکــی،  وســایل  شــامل  محســوس‌ها: 

ظاهــری. لحــاظ  بــه  ارتباطــی  وســایل  و  کارکنــان 
بــا  شــده  تعهــد  خدمــات  انجــام  توانایــی  اطمینــان:  قابلیــت 

اطمینــان. قابــل  و  کامــل  دقــت 
ــردن  ــم ک ــتری و فراه ــه مش ــک ب ــت کم ــامل رغب ــخ‌دهی: ش پاس

ــات. ــوری خدم ف
تضمیــن: شــامل دانــش و نزاکــت کارکنــان و توانایــی آنــان در 

ــات. ــتی خدم ــه درس ــاد ب ــای اعتم الق

شکل 2- شاخص رضایتمندی کشور سوئد
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همدلــی: شــامل توجــه اختصاصــی کــه شــرکت بــرای مشــتریان 
ــد. ــم می‌کن ــود فراه ــژه ی خ وی

بهبــود: شــامل توانایــی ســازمان در اصــاح مشــکلات بــه وجــود 
آمــده احتمالــی.

ــمت اول  ــده: قس ــکیل ش ــمت تش ــرکوال از 2 قس ــدل س م
تشــکیل  پرســش   22 از  کــه  مشــتریان  انتظــارات  اندازه‌گیــری 
ارتبــاط  در  مشــتری  انتظــارات  شناســایی  منظــور  بــه  و  شــده 
بــا یــک خدمــت مــورد اســتفاده قــرار می‌گیــرد. قســمت دوم 
دارای  نیــز  قســمت  ایــن  کــه  مشــتری،  دریافــت  اندازه‌گیــری 
بــرای  و  اســت  اول  قســمت  پرســش‌های  ماننــد  پرســش   22

اندازه‌گیــری ارزیابــی مشــتری توســط یــک ســازمان بــه کار گرفتــه 
. د می‌شــو

ــن  ــی از مهم‌تری شــاخص ملــی رضایــت مشــتری امریــکا: یک
کالاهــا و خدمــات  کیفیــت  شــاخص‌های رضایــت مشــتری از 
و  معلولــی  علــی  مدل‌هــای  از  اســتفاده  بــا  کــه  شــده  عرضــه 
ــکا  ــتری آمری ــت مش ــاخص رضای ــد، ش ــعه یافته‌ان ــا توس پیامده
پارامترهــای  مقادیــر  ارائــه  بــر  عــاوه  مــدل  ایــن  می‌باشــد. 
میانگیــن و پراکندگــی بــرای متغیــر رضایــت مشــتری و علــل 
آن بــرای یــک ســازمان، بــه ارزیابــی تأثیــر متغیرهــا بــر یکدیگــر 
پنهــان  متغیــر  تعــدادی  شــامل  مــدل  ایــن  می‌پــردازد.  نیــز 
می‌باشــد کــه بــه وســیله چنــد شــاخص قابــل اندازه‌گیــری و از 
ایــن  طریــق نظرســنجی مشــتریان محاســبه می‌شــود. اعتبــار 
و  علــی  روابــط  از  درون‌ســنجی  محاســبه  دلیــل  بــه  شــاخص 
معلولــی ارتقــا می‌یابــد. همچنیــن رضایــت مشــتری از جملــه؛ 
قابــل  شــاخص  چنــد  از  اســتفاده  بــا  کــه  اســت  متغیرهایــی 
شــاخصه  چنــد  رویکــرد  ایــن  می‌شــود.  محاســبه  اندازه‌گیــری 

1- Hill

اســت و شــاخص‌های مــورد نظــر شــامل: رضایت‌منــدی کل، 
تلقــی مشــتری از کیفیــت محصــول یــا خدمــت در قیــاس بــا 
انتظــارات او و کیفیــت محصــول یــا خدمــت دریافتــی در قیــاس 
ل مشــتری می‌باشــند )محمــدی و  بــا محصــول یــا خدمــت ایــده‌آ

.)1396 ســهرابی، 
شــاخص رضایــت مشــتری اروپــا: فقــدان اطلاعــات معتبــر 
عملکــرد  از  مشــتریان  اســتنباط  نمایان‌گــر  زمــان،  درطــی  کــه 
کیفــی ســازمان‌ها در بخش‌هــای مختلــف اروپــا بــوده اســت، بــه 
عنــوان انگیــزه اصلــی جهــت تدویــن شــاخص رضایــت مشــتری 
در ایــن قــاره معرفــی شــده اســت. از ســوی دیگــر الزامــات مــدل 

اروپایــی  تعالــی EFQM عامــل بعــدی در تــاش ســازمان‌های 
جهــت اندازه‌گیــری رضایــت مشــتریان بــه شــمار مــی‌رود )باقــری 

ــا، 1396(. و امیدکی
کار  ســوئیس:  مشــتری  رضایــت  ملــی  شــاخص  -مــدل 
کشــور  در  مشــتری  رضایــت  بــرای  ملــی  شــاخص  یــک  ایجــاد 
تحقیقاتــی  پــروژه  یــک  طــی   )1996( هیــل1  توســط  ســوئیس 
بــازل  دانشــگاه  کار  و  کســب  و  بازاریابــی  امــور  دانشــکده  در 
آغــاز شــد. مطالعــات بــرای تحقــق چنــد هــدف عمــده صــورت 
بــه  نســبت  عمومــی  گاهــی  آ ترویــج  ؛  از عبارتنــد  کــه  پذیرفــت 
ضــرورت برقــراری نظــام مدیریــت کیفیــت در ســازمان‌ها، تبلیــغ 
فرهنــگ مشــتری‌گرایی در ســطح ملــی و توســعه علاقــه و انگیــزه 
ســازمان‌ها جهــت بهبــود کیفیــت محصــولات و خدمــات بــه 
مشــتریان بررســی و مقایســه رضایــت مشــتری در موقعیت‌هــا 
و ســطوح مختلــف اقتصــادی توســعه یــک مــدل ســاخت یافتــه 
آن در مقایســه بــا مدل‌هــای کشــور ســوئد و کشــور  و بهبــود 
تمایــل  بررســی  مشــتری،  رضایــت  اندازه‌گیــری  بــرای  آمریــکا 

شکل 3- مدل مفهومی پژوهش
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و  زیــاد  حجــم  بــا  پرســش‌نامه‌هایی  تکمیــل  بــرای  مشــتریان 
همچنیــن ارزیابــی سیســتم مصاحبــه تلفنــی در قیــاس بــا ســایر 
در  کــه  اصلاحاتــی  مهم‌تریــن  مشــتریان  نظرســنجی  متدهــای 
ایــن مــدل صــورت گرفتــه اســت، همچنیــن معرفــی یــک متغیــر 
بــا مشــتری« باعــث توســعه  نــام »گفتمــان  بــه  پنهــان جدیــد 
مــدل در روش محاســبه متغیــر وفــاداری مشــتری شــده اســت 

.)1384 زاده،  )شــکری 
رضایــت  شــاخص  مالــزی:  مشــتری  رضایــت  شــاخص 
کــه  اســت  اقتصــادی  ملــی  شــاخص  یــک  مالــزی  در  مشــتری 
شــده  ارائــه  خدمــات  کیفیــت  از  مشــتریان  ارزیابــی  نمایان‌گــر 
می‌باشــد.  مالــزی  در  دولتــی  مؤسســات  و  ســازمان‌ها  توســط 
کــه  شــد  نهــاده  بنیــان  میــادی   2011 ســال  در  شــاخص  ایــن 
بــرای  را  راه  مشــتریان،  دربــاره  مناســب  اطلاعــات  تامیــن  بــا 
کشــور  ایــن  ســازمان‌های  اســتراتژیک  تصمیم‌گیری‌هــای 
شــاخص‌های  کنــار  در  شــاخص  ایــن  اســت.  ســاخته  همــوار 
تولیــد  و  مصرف‌کننــدگان  قیمــت  همچــون؛  اقتصــادی 
ارزیابــی  مهــم  معیارهــای  از  یکــی  عنــوان  بــه  ملــی،  ناخالــص 

اســت. شــده  شــناخته  کشــور  ایــن  در  ســازمان‌ها 

مدیریت الکترونیک و رضایت مشتری
ســنجش  عنــوان  بــا  پژوهشــی  در   )1396( جعفــری  و  نــوروزی 
آمادگــی الکترونیکــی بــرای پیــاده ســازی مدیریــت الکترونیکــی 
علــوم  اســتنادی  پایــگاه  مطالعــه  )مــورد  مشــتری  بــا  ارتبــاط 
جهــان اســام(، یافته‌هــای بــه دســت آمــده، پایــگاه اســتنادی 
علــوم جهــان اســام در مؤلفه‌هــای ســازمانی، نیــروی انســانی، 
بیرونــی  محیــط  و  ارتباطــات  و  اطلاعــات  فنّــاوری  اطلاعاتــی، 
ســازمان دارای میانگیــن بالاتــر از حــد متوســط اســت؛ بنابرایــن، 
پایــگاه  آمــده،  دســت  بــه  میانگین‌هــای  موضــوع  اســاس  بــر 

1- Kooli, Mansour, & Cornwell
2- Barsy

اســنادی علــوم جهــان اســام بــا میانگیــن آمادگــی الکترونیکــی 
ــی  ــج حاک ــت. نتای ــط اس ــد متوس ــر از ح ــی بالات 3/20 ، دارای آمادگ
از آن اســت کــه پایــگاه اســتنادی علــوم جهــان اســام بــا آمادگــی 
پیاده‌ســازی  امــکان  از  متوســط،  حــد  از  بالاتــر  الکترونیکــی 
مدیریــت الکترونیکــی ارتبــاط بــا مشــتری برخــوردار اســت. بزلــه 
)1397( در پژوهشــی بــا عنوان»بررســی ‌تأثیــر هزینــه، ‌پذیــرش 

‌سیســتم‌های  ‌اثربخشــی  ‌بــر  کارکنــان  ‌رضایــت‌  ‌و  ‌فنــاوری 
می‌دهــد  نشــان  ‌الکترونیــک«  مشــتری  ‌بــا‌  ‌ارتبــاط  ‌مدیریــت 
هزینــه بــر اثربخشــی مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری الکترونیــک 
ــی  ــر اثربخش ــاوری ب ــرش فن ــن، پذی ــر ای ــاوه ب ــذارد. ع ــر می‌گ تأثی
مشــتری  بــا  ارتبــاط  الکترونیــک  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت 
کارکنــان  رضایــت  آن،  بــر  عــاوه  می‌گــذارد.  تأثیــر  الکترونیــک 
تأثیــر  الکترونیــک  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  اثربخشــی  بــر 
می‌گــذارد. کولــی، منصــور و کارول1 )2016( در پژوهشــی نشــان 
دادنــد کــه وجــود ســامانه‌های مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در 
ایــن  از  اســتفاده  بــرای  مشــتریان  ترغیــب  باعــث  ســازمان‌ها 
افزایــش  را  مشــتریان  رضایت‌منــدی  می‌شــود.  ســامانه‌ها 
می‌دهــد. لــذا رابطــه ســازمان بــا مشــتریان و همچنیــن تأمیــن 
بررســی  بــه   )2017( بارســی2  می‌بخشــد.  بهبــود  را  کننــدگان 
پرداخــت.  مجــازی  محیــط  در  مشــتریان  رضایــت  مولفه‌هــای 
در ایــن پژوهــش یکــی از عوامــل موثــر بــر رضایــت و وفــاداری 
مشــتریان در کنــار اعتمــاد آنهــا بــه محصــولات و خدمــات، ارائــه 
خدمــات بــا اســتفاده از فناوری‌هــای نویــن تعییــن شــد. در ایــن 
پژوهــش کیفیــت فناوری‌هــای مــورد اســتفاده بــه عنــوان یــک 

متغیــر تأثیرگــذار بــر رضایــت مشــتریان در نظرگرفتــه شــد.

فرضیات تحقیق 
بــا عنایــت بــه مبانــی نظــری ارایــه شــده، فرضیه‌هــای پژوهــش 

جدول2-  آمار توصیفی

مقدار حداکثرمقدار حداقلانحراف معیارمیانگینتعدادمتغیر

2503/090/6015مدیریت الکترونیک

2503/420/7115رضایت مشتری
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نامی‌پــور  )2011(؛  ناکاتــا1  و  اســکول  از  برگفتــه  مفهومــی  مــدل  و 
و ســلطانی2 )2016( در قالــب شــکل شــماره )3( بــه ایــن شــرح 

 . شــند می‌با

مشــتریان 3- رضایــت  بــر  الکترونیــک  اســتراتژیک  عوامــل 
دارد. تأثیــر  گلبهــار  جدیــد  شــهر  عمــران  شــرکت 

مشــتریان 4- رضایــت  بــر  الکترونیــک  تکنولوژیــک  عوامــل 
دارد. تأثیــر  گلبهــار  جدیــد  شــهر  عمــران  شــرکت 

عوامــل فرهنگــی الکترونیــک بــر رضایــت مشــتریان شــرکت 5-
عمــران شــهر جدیــد گلبهــار تأثیــر دارد.

روش پژوهش -3 
نــوع توصیفــی اســت. پژوهــش توصیفــی  از  پژوهــش حاضــر 
: پیمایشــی،  خــود بــه پنــج دســته تقســیم می‌شــود کــه عبارتنــد از
همبســتگی، اقدام‌پژوهــی، بررســی مــوردی و علــی- مقایســه‌ای 
ــه‌ی  ــه مطالع ــر ب ــش حاض ــه پژوه ــی ک ــا، 1384(. از آنجای )حافظ‌نی
ویژگی‌هــا و صفــات افــراد جامعــه می‌پــردازد و وضعیــت فعلــی 
جامعــه را در قالــب چنــد صفــت یــا متغیــر مــورد بررســی قــرار 
می‌دهــد، از نــوع پژوهــش توصیفــی- پیمایشــی اســت. از ســوی 
دیگــر چــون بــه بررســی رابطــه‌ی میــان متغیرهــا می‌پــردازد از نــوع 

ــت. ــتگی اس ــی - همبس ــش توصیف پژوه

1- Askool, & Nakata
2- Navimipour, & Soltani

جامعه و نمونه آماری
ــد  ــهر جدی ــران ش ــرکت عم ــتریان ش ــامل مش ــاری ش ــه آم جامع
آنهــا  تعــداد  کــه  می‌باشــند   1399 ســال  اول  نیمــه  در  گلبهــار 

در ابتــدا 1500 نفــر بــرآورد شــد. بــه علــت اینکــه جامعــه آمــاری 
ــه  ــن )ب ــات پایی ــطح تحصی ــران دارای س ــرکت عم ــتریان ش مش
دلیــل مفهــوم رضایــت مشــتری و آشــنایی بــا فنــاوری اطلاعــات( 
کووید19)کرونــا ویــروس( و محــدود شــدن  و شــیوع بیمــاری 
ســاعات اداری و نیمــه تعطیــل نمــودن ســازمان در فروردیــن و 
اردیبهشــت مــاه تعــداد جامعــه آمــاری 1000 نفــر تعییــن شــد. بــا 
ــم نمونــه 277 نفــر  اســتفاده از فرمــول نمونه‌گیــری کوکــران حج
تخمیــن زده شــد کــه در نهایــت 250 پرسشــنامه توزیــع گردیــده 

ــت. اس

آمار توصیفی مربوط به متغیرهای پژوهش
پراکندگــی  و  مرکــزی  شــاخص‌های   )2( شــماره  جــدول  در 
 ، متغیرهــای پژوهــش شــامل، مقــدار حداقــل، مقــدار حداکثــر

می‌گیــرد. قــرار  بررســی  مــورد  معیــار  انحــراف  و  میانگیــن 
دارای  مشــتری  رضایــت  متغیــر  یافته‌هــا،  بــه  توجــه  بــا 
دارای  الکترونیــک  مدیریــت  متغیــر  و  میانگیــن  بیشــترین 

می‌باشــد. میانگیــن  مقــدار  کمتریــن 

جدول4-  آمار استنباطی فرضیه دوم

ضریب متغیرها
همبستگی 

پیرسون

سطح مقدار آماره tضریب تعیین
معناداری

F سطح مقدار آماره
معناداری

شاخص 
دوربین 
واتسون

مستقل: عوامل تکنولوژیک 
الکترونیک 

وابسته: رضایت مشتری

0/6250/39214/7550/000573/090/0001/71

جدول3-  آمار استنباطی فرضیه اول

ضریب همبستگی متغیرها
پیرسون

ضریب 
تعیین

مقدار 
t آماره

سطح 
معناداری

مقدار 
F آماره

سطح 
معناداری

شاخص دوربین 
واتسون

مستقل: عوامل 
استراتژیک الکترونیک

وابسته: رضایت مشتری

0/8030/48210/5610/000472/230/0002/11

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
51با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال اول  |  شماره اول  |  تابستان 1400 



بررسی فرضیات
مشــتریان 1- رضایــت  بــر  الکترونیــک  اســتراتژیک  عوامــل 

دارد. تأثیــر  گلبهــار  جدیــد  شــهر  عمــران  شــرکت 
ــه  ــه ب ــا توج ــه ب ــد ک ــان می‌ده ــماره )3( نش ــدول ش ــج ج نتای
مقــدار آمــاره F و ســطح معنــی‌داری کمتــر از یــک درصــد خطــی 
ــاوه  ــردد. ع ــد می‌گ ــش تایی ــای پژوه ــن متغیره ــه بی ــودن رابط ب
آمــاره دوربیــن واتســون برابــر بــا 2/11 اســت کــه  آن مقــدار  بــر 
بیــن مقادیــر قابــل قبــول 1/5 تــا 2/5 اســت و نشــان دهنــده 
بــا  همچنیــن  می‌باشــد.  هــم  از  مشــاهدات  بــودن  مســتقل 
اســت،   0/05 از  کمتــر  کــه   0/000 معنــی‌داری  ســطح  بــه  توجــه 
رابطــه بیــن عوامــل اســتراتژی الکترونیــک و رضایــت مشــتری 

ــی  ــد. از آنجای ــی‌داری می‌باش ــد معن ــان 99 درص ــطح اطمین در س
دو  بیــن  رابطــه‌ی  اســت،  مثبــت  همبســتگی  ضریــب  کــه 
متغیــر مســتقیم می‌باشــد یعنــی بــا افزایــش )کاهــش( یکــی، 
رابطــه  ایــن  شــدت  می‌یابــد.  )کاهــش(  افزایــش  نیــز  دیگــری 
ــرض یــک  ــر رد و ف ــرض صف ــن ف ــد. بنابرای ــا 0/803 می‌باش ــر ب براب
تاییــد می‌شــود. همچنیــن بــا توجــه بــه مقــدار ضریــب تعییــن 
معادلــه رگرســیون کــه برابــر بــا 0/482 اســت و بــا در نظــر گرفتــن 
t و ســطح معنــی‌داری کمتــر از 5 درصــد، فرضیــه  آمــاره  مقــدار 
ــل  ــر عوام ــده تأثی ــان دهن ــه نش ــردد ک ــد می‌گ ــش تایی اول پژوه

اســتراتژی الکترونیــک بــر رضایــت مشــتری اســت.

مشــتریان 2- رضایــت  بــر  الکترونیــک  تکنولوژیــک  عوامــل 
دارد. تأثیــر  گلبهــار  جدیــد  شــهر  عمــران  شــرکت 

ــه  ــه ب ــا توج ــه ب ــد ک ــی ده ــان م ــماره )4( نش ــدول ش ــج ج نتای
ــی  ــد ، خط ــک درص ــر از ی ــی‌داری کمت ــطح معن ــاره F و س ــدار آم مق
ــاوه  ــردد. ع ــد می‌گ ــش تایی ــای پژوه ــن متغیره ــه بی ــودن رابط ب
بــر آن مقــدار آمــاره دوربیــن واتســون برابــر بــا 1/71 اســت کــه 
بیــن مقادیــر قابــل قبــول 1/5 تــا 2/5 اســت و نشــان دهنــده 
بــا  همچنیــن  می‌باشــد.  هــم  از  مشــاهدات  بــودن  مســتقل 
اســت،   0/05 از  کمتــر  کــه   0/000 معنــی‌داری  ســطح  بــه  توجــه 
رابطــه بیــن عوامــل تکنولوژیــک و رضایــت مشــتری در ســطح 
اطمینــان 99 درصــد معنــی‌داری می‌باشــد. از آنجایــی کــه ضریــب 

ــتقیم  ــر مس ــن دو متغی ــه‌ی بی ــت، رابط ــت اس ــتگی مثب همبس
می‌باشــد یعنــی بــا افزایــش )کاهش(یکــی، دیگــری نیــز افزایــش 
)کاهــش( می‌یابــد. شــدت ایــن رابطــه برابــر بــا 0/625 می‌باشــد. 
بنابرایــن فــرض صفــر رد و فــرض یــک تاییــد می‌شــود. همچنیــن 
ــر  ــه براب ــیون ک ــه رگرس ــن معادل ــب تعیی ــدار ضری ــه مق ــه ب ــا توج ب
ســطح  و   t آمــاره  مقــدار  گرفتــن  نظــر  در  بــا  و  اســت   0/392 بــا 
تاییــد  پژوهــش  دوم  فرضیــه  درصــد،   5 از  کمتــر  معنــی‌داری 
بــر  تکنولوژیــک  عوامــل  تأثیــر  دهنــده  نشــان  کــه  می‌گــردد 

رضایــت مشــتری اســت.
عوامــل فرهنگــی الکترونیــک بــر رضایــت مشــتریان شــرکت 3-

جدول5-  آمار استنباطی فرضیه سوم

ضریب همبستگی متغیرها
پیرسون

مقدار ضریب تعیین
t آماره

سطح 
معناداری

F سطح مقدار آماره
معناداری

شاخص 
دوربین 
واتسون

مستقل : فرهنگی 
مدیریت الکترونیک

وابسته : رضایت مشتری

0/7310/54112/7110/000691/120/0001/57

جدول6-  آمار استنباطی

رضایت مشتریعوامل استراتژیکعوامل فرهنگیعوامل تکنولوژیک

1عوامل تکنولوژیک

0/8571عوامل فرهنگی

0/9100/9241عوامل استراتژیک

0/1110/1020/0771رضایت مشتری
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عمــران شــهر جدیــد گلبهــار تأثیــر دارد.
بــه  توجــه  بــا  می‌دهــد  نشــان   )5( شــماره  جــدول  نتایــج 
ــی  ــد، خط ــک درص ــر از ی ــی‌داری کمت ــطح معن ــاره F و س ــدار آم مق
ــاوه  ــردد ع ــد می‌گ ــش تایی ــای پژوه ــن متغیره ــه بی ــودن رابط ب
بــر آن مقــدار آمــاره دوربیــن واتســون برابــر بــا 1/57 اســت کــه 
بیــن مقادیــر قابــل قبــول 1/5 تــا 2/5 اســت و نشــان دهنــده 
بــا  همچنیــن  می‌باشــد.  هــم  از  مشــاهدات  بــودن  مســتقل 
اســت،   0/05 از  کمتــر  کــه   0/000 معنــی‌داری  ســطح  بــه  توجــه 
رابطــه بیــن عوامــل فرهنگــی مدیریــت الکترونیــک و رضایــت 
مشــتری در ســطح اطمینــان 99 درصــد معنــی‌داری می‌باشــد. 
از آنجایــی کــه ضریــب همبســتگی مثبــت اســت، رابطــه بیــن دو 
متغیــر مســتقیم می‌باشــد یعنــی بــا افزایــش )کاهــش( یکــی، 
رابطــه  ایــن  شــدت  می‌یابــد.  )کاهــش(  افزایــش  نیــز  دیگــری 
ــرض یــک  ــر رد و ف ــرض صف ــن ف ــد. بنابرای ــا 0/731 می‌باش ــر ب براب
تاییــد می‌شــود. همچنیــن بــا توجــه بــه مقــدار ضریــب تعییــن 
معادلــه رگرســیون کــه برابــر بــا 0/541 اســت و بــا در نظــر گرفتــن 
t و ســطح معنــی‌داری کمتــر از 5 درصــد، فرضیــه  آمــاره  مقــدار 
ســوم پژوهــش تاییــد می‌گــردد کــه نشــان دهنــده تأثیــر عوامــل 

فرهنگــی مدیریــت الکترونیــک بــر رضایــت مشــتری اســت.

نتیجه‌گیری-4 
فرضیــه اول بیــان مــی‌دارد کــه عوامــل اســتراتژیک بــر رضایــت 
همبســتگی  آزمــون  بــا  فرضیــه  ایــن  دارد.  تأثیــر  مشــتری 
گرفــت.  قــرار  بررســی  مــورد  رگرســیون  تحلیــل  و  پیرســون 
نتایــج آزمــون حاکــی از آن اســت کــه بیــن عوامــل اســتراتژیک 
و رضایــت مشــتری در ســطح اطمینــان 99 درصــد بــا توجــه بــه 
ســطح معنــی‌داری 0/000، رابطــه ی مثبــت و معنــاداری وجــود 
دارد و شــدت ایــن رابطــه برابــر بــا 0/803 اســت. همچنیــن بــا 
ــا  ــر ب ــه براب ــه رگرســیون ک ــن معادل ــب تعیی ــدار ضری ــه مق ــه ب توج
ــان  ــه نش ــردد ک ــد می‌گ ــش تایی ــه اول پژوه ــت فرضی 0/482 اس
بــر  الکترونیــک  مدیریــت  اســتراتژیک  عوامــل  تأثیــر  دهنــده 
رضایــت مشــتری اســت. نتایــج حاصــل از ایــن فرضیــه بــا نتایــج 
حاجــی  )1396(؛  ظهرابــی  صالــح  و  اعتبــاران  ابــزری،  تحقیقــات 

1- Pudney
2- Yavas
3- Weng, Ha, Wang, & Tsai
4- Zavareh, Ariff, Jusoh, Zakuan, Bahari, & Ashourian
5- Mithas
6- Adikaram, Khatibi, & Yajid

حســینی، جلیلونــد، الیاســی و کمالــی )1391(؛ فتحیــان )1396(، 
ــی3 )2012(  ــگ و تس ــا، وان ــگ، ه ــاواس2 )2007(، ون ــدی1 )1994(؛ ی پن

دارد. مطابقــت 
فرضیــه دوم بیــان می‌کنــد کــه عوامــل تکنولوژیــک مدیریــت 
الکترونیــک بــر رضایــت مشــتری تأثیــر دارد. ایــن فرضیــه بــا آزمون 
قــرار  بررســی  مــورد  رگرســیون  تحلیــل  و  پیرســون  همبســتگی 
گرفــت. نتایــج آزمــون حاکــی از آن اســت کــه بیــن دو متغیــر در 
ــی‌داری 0/000  ــطح معن ــه س ــه ب ــا توج ــد ب ــان 99 درص ــطح اطمین س
کــه زیــر 0/01 اســت رابطــه‌ی مثبــت و معنــی‌داری وجــود دارد و 
ــه  ــه ب ــا توج ــن ب ــت. همچنی ــا 0/625 اس ــر ب ــه براب ــن رابط ــدت ای ش
مقــدار ضریــب تعییــن معادلــه رگرســیون که برابــر با 0/392 اســت 
فرضیــه دوم پژوهــش تاییــد می‌گــردد کــه نشــان دهنــده تأثیــر 
عوامــل تکنولوژیــک مدیریــت الکترونیــک بــر رضایــت مشــتری 
یافته‌هــای  بــا  دوم  فرضیــه  از  آمــده  بدســت  یافته‌هــای  اســت. 
آرامی‌پــور )1392(، آزاد )1386(، باقــری و امیدکیــا )1396(؛ همخوانــی 
دارد. همچنیــن یافتــه هــا بــا پژوهــش زواره، اریف، جوســوه، زاکان، 

بهــاری و عاشــوریان4 )2012( همســویی دارد.
فرضیــه ســوم بیــان مــی کنــد کــه عوامــل فرهنگــی مدیریــت 
بــا  فرضیــه  ایــن  دارد.  تأثیــر  مشــتری  رضایــت  بــر  الکترونیــک 
آزمــون همبســتگی پیرســون و تحلیــل رگرســیون مــورد بررســی 
قــرار گرفــت. نتایــج آزمــون حاکــی از آن اســت کــه بیــن دو متغیــر 
در ســطح اطمینــان 99 درصــد بــا توجــه بــه ســطح معنــی‌داری 
0/000 رابطــه ی مثبــت و معنــی‌داری وجــود دارد و شــدت ایــن 
مقــدار  بــه  توجــه  بــا  همچنیــن  اســت.   0/731 بــا  برابــر  رابطــه 
بــا 0/541 اســت  برابــر  کــه  ضریــب تعییــن معادلــه رگرســیون 
فرضیــه ســوم پژوهــش تاییــد می‌گــردد کــه نشــان دهنــده تأثیــر 
بــر رضایــت مشــتری  عوامــل فرهنگــی مدیریــت الکترونیــک 
کاووســی و ســقایی  پژوهــش  بــا  ســوم  فرضیــه  نتایــج  اســت. 
ایــن  در  دارد.  همخوانــی   )1396( ســهرابی  و  محمــدی  )1394(؛ 
پژوهــش نیــز رابطــه مســتقیم بیــن دو متغیــر اثبــات گردیــد. 
آزاد )1386(، باقــری و  آرامی‌پــور )1392(،  همچنیــن بــا یافته‌هــای 
ســوی  از  دارد.  همخوانــی  امیدکیــا )1396(؛ شــکری‌زاده )1384( 
دیگــر بــا نتایــج میتهــاس5 )2005(، و ادیکــرام، خطیبــی و یاجیــد6 
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رضایــت  بــر  اطلاعــات  فنــاوری  نقــش  بررســی  بــه  کــه   )2016(
می‌باشــد. همراســتا  پرداختنــد،  مشــتری 

ــان  ــول درونی‌ش ــدت در تح ــرعت و ش ــه س ــازمان‌هایی ک س
، ســامان می‌یابــد، بــا هوشــمندی تمــام، توانایــی  بــا نیازهــای بــازار
تامیــن  موقــع  بــه  را  آن  قادرنــد  و  داشــته  را  نیازهــا  ایــن  درک 
شــناخت  اســاس  بــر  بایــد  خدمــات  انجــام  فراینــد  نماینــد. 
واقعیت‌هــا، بررســی امکانــات و محدودیت‌هــا، شــرایط عرضــه 
و تقاضــای خدمــت تنظیــم گــردد. ســادگی، ســرعت و ســهولت 
فراینــد خدمــات باعــث می‌شــود تــا مشــتریان آرامــش و رضایــت 
آمــده  بدســت  نتایــج  بــه  توجــه  بــا  باشــند.  داشــته  بیشــتری 
دارد،  ســازمانی  عملکــرد  بــر  اطلاعــات  فنــاوری  کــه  اهمیتــی  و 
پیشــنهاد می‌شــود در راســتای ارتقــای سیســتم‌های فنــاوری 
اطلاعــات و بهبــود آن در ســازمان‌ها و خوشــنودی مشــتریان، 

: فعالیت‌هــای صــورت بگیــرد کــه برخــی از آنهــا عبارتنــد از
عوامــل  اینکــه  بــر  مبنــی  اول  فرضیــه  تاییــد  بــه  توجــه  بــا 
پیشــنهاد  دارد.  تأثیــر  مشــتریان  رضایــت  بــر  اســتراتژیک 
می‌شــود ضمــن الگوبــرداری از ســایر شــرکت‌ها و ســازمان‌ها 
کیفیــت بــه  جهــت شــناخت و ارائــه خدمــات اســتراتژیکی بــا 
مشــتریان خــود گام بردارنــد. بــرای دســتیابی بــه ایــن امــر و ایجــاد 
ــن   ــاوری نوی ــه فن ــر پای ــازمان ب ــتی س ــتریان بایس ــت در مش رضای
باشــد.  پیشــگام  اســتراتژیک  و  جدیــد  خدمــات  نمــودن  ارائــه 
بــا توجــه بــه وابســتگی ســازمان بــه فنــاوری اطلاعــات و تأثیــر 
اثبــات شــده آن بــر رضایــت، ضــرورت دارد برنامــه‌ای جامــع در 
و  شــبکه   ، ســرور امنیــت  ؛  نظیــر پشــتیبانی  اقدام‌هــای  زمینــه 
توانایــی مواجهــه بــا بحــران و حــوادث غیرمترقبــه تدویــن گــردد 
تــا در صــورت لــزوم بــه اجــرا درآیــد. ایــن اقــدام در راســتای کاهــش 
اســت.  اطلاعــات  فنــاوری  کارگیــری  بــه  از  ناشــی  مخاطــرات 
داخــل  اطلاعاتــی  بانک‌هــای  از  کارکنــان  درســت  اســتفاده 
ســازمان و تــاش شــود انتظــارات مشــتریان را شناســایی شــده 
و ســعی کننــد خدماتــی را ارائــه نماینــد کــه مطابــق بــا آن باشــد، یــا 
بــه عبارتــی شــکافی بیــن انتظــارات و خدمــات ارائه شــده نباشــد.
عوامــل  اینکــه  بــر  مبنــی  دوم  فرضیــه  تاییــد  بــه  توجــه  بــا 

دارد.  تأثیــر  مشــتریان  رضایــت  بــر  الکترونیــک  تکنولوژیــک 
و  ســازمان  اطلاعــات  فنــاوری  موجــود  وضعیــت  بــه  توجــه  بــا 
ــرد آن،  ــی و عملک ــر اثربخش ــا ب ــن ابزاره ــتفاده از ای ــاد اس ــر زی تأثی
امکانــات  از  بیشــتر  بهره‌گیــری  بــر  عــاوه  می‌شــود  پیشــنهاد 
فنــاوری  جدیــد  کاربردهــای  از  سیســتم‌ها،  شــده  شناســایی 
مکاتبــات  سیســتم  الکترونیــک،  آمــوزش  نظیــر  اطلاعــات 
، پایگاه‌هــای داده تحــت اکســل  بــدون کاغــذ، کنفرانــس راه دور
و اکســس، و غیــره اســتفاده شــود. وضعیــت موجــود سیســتم 
فنــاوری اطلاعــات ســازمان نشــان خواهــد داد کــه ظرفیت‌هــای 
لازم  بهره‌بــرداری  آنهــا  از  کــه  اســتفاده‌اند  قابــل  بســیاری 
و  متخصــص  نیروهــای  از  بایســتی  همچنیــن  و  نمی‌شــود. 
ــتم‌های  ــات و سیس ــاوری اطلاع ــوزه فن ــی در ح ــش فن دارای دان
اطلاعاتــی بــه منظــور کامــل نمــودن بهره‌گیــری از سیســتم‌های 
موجــود و همچنیــن بکارگیــری سیســتم‌های رایانــه‌ای جدیــد 

شــود. اســتفاده  ســازمان،  در 
بــا توجــه بــه تاییــد فرضیــه ســوم مبنــی بــر اینکــه عوامــل 
فرهنگــی الکترونیــک بــر رضایــت مشــتریان تأثیــر دارد. فرهنــگ 
ــتفاده  ــور اس ــه منظ ــان ب ــران و کارکن ــن مدی ــتر در بی ــازی بیش س
آموزش‌هــای لازم بــه  بیشــتر از فنــاوری اطلاعــات اســت بایــد 
کارکنــان، مدیــران در خصــوص سیســتم‌های فنــاوری اطلاعات، 
بیشــتر  گاهــی  آ منظــور  بــه  خروجی‌هــا  و  گزارش‌هــا  کاربردهــا، 
بــا  گــردد.  فراهــم  خودشــان  اطلاعاتــی  نیازهــای  اعــام  در  آنهــا 
توجــه بــه تأثیــری کــه مدیریــت الکترونیــک بــر رضایــت مشــتری 
دارد و بــا در نظــر گرفتــن ایــن مطلــب کــه 42 درصــد از بهبــود 
ــه  ــه ب ــا توج ــتری ب ــت مش ــد از رضای ــازمان و 59 درص ــرد س عملک
ــاوری  ــتم فن ــری سیس ــی از از بکارگی ــن ناش ــب تعیی ــدار ضری مق
اطلاعــات بــوده اســت و عوامــل دیگــری نیــز عملکــرد ســازمان 
و بــه تبــع آن ارتقــای رضایــت مشــتریان ســازمان را تشــکیل و 
تحــت تأثیــر قــرار می‌دهنــد؛ اســتفاده از رویکــرد تحلیلــی هزینــه 
ــات و  ــاوری اطلاع ــتم فن ــری سیس ــه کارگی ــه ب ــده در زمین ــه فای ک

ســایر برنامه‌هــای مرتبــط بــا آن مفیــد خواهــد بــود.
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