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  ر و تشكريتقد

ن يا ييت راهنمايکه مسئول يعيصنا يدکتر عل يد گرانقدر؛ جناب آقايفراوان از زحمات اسات يبا تشکر و قدردان

  .ن پژوهش را بر عهده داشتنديت مشاوره ايکه مسئول نيدکتر آرش شاه يپژوهش را تقبل نمودند و جناب آقا

. فا نمود، کمال امتنان را دارمين پژوهش ايدر اتمام ا ييخود نقش به سزا يت هايکه با حما تيگ- رانيشرکت ااز 

.ان نامه سپاسگزارمين پايشبرد ايشان در پ غيدر يب يت جهت همکاريگ-رانين شرکت ايان آنلايه مشتريان از کليدر پا



  

  :م بهيتقد

.نچه در توان داشتند انجام دادندمن هر آ يم به پدر و مادرم و آنان که در راه کسب علم و معرفت برايتقد



 

  دهيچک

ت خدمات يفيشکاف ک ليتحلن رو پژوهش حاضر به منظور ياز ا. بهبود خدمات است يش شرط اساسيت خدمات پيفيسنجش ک

 . ن شرکت انجام گرفته استياان يمشتر ير آن بر وفاداريت و تاثيران گيشرکت ا ينترنتيا

در . شده است ليتحل با استفاده از ابزار وب کوالت يران گيارائه شده توسط شرکت ا ينتنتريت خدمات ايفيشکاف ک ،وهشن پژيدر ا

ت استفاده، يک از ابعاد مدل وب کوال که شامل قابليت خدمات در هر يفيک شکاف يبه بررسف شد و يتعر هيچهار فرض ن راستايا

از پرسشنامه  پژوهش يه هايفرض به منظور آزمون . باشد پرداخته شد يم يکل يت تراکنش ها و اثرگذاريفيت اطلاعات، کيفيک

ران يان شرکت ايادراک شده توسط مشتر ينترنتيت خدمات ايفيه، کيف دو سويک طيکه با استفاده از  استاندارد وب کوال استفاده شد

ت خدمات يفياسبه شکاف کتا به محيسه نمود و نهاين شرکت انتظار داشتند مقايا ينترنتيت خدمات ايفيت را با آنچه آنان از کيگ

 ييايپا يجهت بررس. ال استفاده شديان، از پرسشنامه استاندارد سرولويمشتر يزان وفادارين به منظور سنجش ميهمچن .ديمبادرت ورز

پرسشنامه وب کوال در بعد ادراکات  يبراکرونباخ استفاده شد که مقدار آن  يآلفاب يضرت اعتبار ابزار سنجش، از يزان قابليو م

که  يانيمشتر يل برايميق اين پرسشنامه ها از طريا سپس. بود ۹۴۱/۰ال يپرسشنامه سرولو يو برا ۸۹۷/۰، در بعد انتظارات ۸۷۴/۰

پرسشنامه  ۳۴۰ت به يکنند فرستاده شد که در نها يت استفاده ميران گيشرکت ا ينترنتيدر شهر تهران ساکن هستند و از خدمات ا

ون يو رگرس يودنت، هم بستگياست يت يآمار يع شده با استفاده از آزمون هايتوز يمده از پرسشنامه هاج بدست آينتا .پاسخ داده شد

 يو سپس از آمار استنباط ينمونه آمار يها يژگيات و ويخصوص يبه منظور بررس يفين منظور ابتدا از آمار توصيبد. ديل گرديتحل

 يه هايآزمون فرض يبرا) يون خطيبتا در رگرس يدار يمون سطح معنن، آزرسويپ يب هم بستگي، ضريودنت زوجياست  tآزمون (

 .پژوهش استفاده شد

ت بالاتر از حد يران گيعملکرد شرکت ا ،ت خدماتيفيابعاد چهارگانه ک يدهد هر چند در تمام ين پژوهش نشان ميج حاصل از اينتا

ت خدمات يفيرفت ک يهم چنان که انتظار م. ستيان نين شرکت برآورده کننده انتظارات مشتريت خدمات ايفيمتوسط بوده است، ک

ن يا يافته هاين يهمچن. م دارديرابطه مستق يت خدمات با وفاداريفيدر واقع ک. رود يبه شمار م ين کننده وفاداريياز عوامل تع يکي

وجود دارد که در هر دو حالت  يدار يرابطه مثبت و معن يت خدمات با وفاداريفيابعاد چهارگانه ک ين تماميدهد ب ينشان م پؤوهش

لذا با توجه . دارند ين رابطه را با وفاداريمترن و کيشتريب بيبه ترت يکل يو اثرگذار ت تراکنش هايفيت خدمات در بعد کيفيشکاف ک

  .به ابعاد مطرح شده نشان دهد يشتريت توجه بيران گيک و گسترش روز افزون آن، لازم است شرکت ايت تجارت الکترونيبه اهم

  

  .تيران گي، شرکت ايمشتر ي، وفاداروب کوالت خدمات، يفيکشکاف  :يديکل واژگان
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    فصل اول

  ات پژوهشيکل

    
    
    
  مقدمه ۱-۱

 ١يش وفاداريان و افزاين امر حفظ مشتريشود و ا يا مشاهده ميش رقابت در حوزه خدمات در سراسر دنيامروزه افزا

د مجدد يآن بر خر ييل اثر نهايخدمت به دل يوفادار ياز طرف. کند ين فضا روز به روز مشکل تر ميآنان را در ا

که دست به  يان وفاداريقت مشتريرود و در حق يخدمات به شمار م يابين سازه ها در بازارياز مهم تر يکيان يمشتر

چالش  ٢ت خدماتيفين کين تاميبنابرا. شوند يمحسوب م يه و اساس هر کسب و کاريزنند، پا يمکرر م يدهايخر

ت خدمات از يفيوسط پژوهشگران، کج ارائه شده تيبر اساس نتا. فعال در حوزه خدمات خواهد بود يشرکت ها ياصل

 .باشد يآنان م يجه وفاداريان و در نتيمشتر يتمنديش سطح رضاين عوامل موثر در افزايمهم تر

ه ها، يپژوهش در قالب اهداف و فرض يت و ضرورت آن، طرح کلي، اهمپژوهش ان مسئلهين فصل به شرح و بيدر ا

  .شود يپرداخته م يديف واژگان کليارت تعيو در نهاج، روش و قلمرو پژوهش يکاربرد نتا

                                                                                                                                                    
1 - Loyalty 
2 - Service Quality 
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    ان مسئله پژوهشيشرح و ب ۱-۲

ت ي، به اهميتيفرامل يس تا شرکت هايکوچک تازه تاس ي، از شرکت هاياقتصاد ير انواع بنگاه هاياخ يدر سال ها

 انينسبت به جذب مشتر يان کنونيدرک کرده اند که حفظ مشتر يآنها به خوب يهمگ. برده اند يپ يمشتر يوفادار

هدف  يغات بينه در تبليز صرف وقت و هزا يابيبازار يجه واحد هايدر نت. برخوردار است يشتريب يد از سودآوريجد

ت يفيگر کياز طرف د .معطوف نموده اند يمشتر يحفظ و نگهدار يک هايده و توجه خود را به تکنيدست کش

چهلد و ير. کند ين ميرا تضم يط رقابتيمحت و بقاء کسب و کارها در ياست که موقع يرقابت يک استراتژيخدمات 

  .شرکت است يبرا يه گذاريک سرمايست، بلکه ينه نيت خدمات هزيفيمعتقدند که ک)  ١٩٩٠( ١ساسر

، تواضع، ارتباطات، ي، دسترسيستگياعتبار، پاسخگو بودن، شا( يشود، ابعاد يت خدمات توجه ميفيکه به ک يزمان

ان يب ١٩٨٥که توسط پاراسورامان و همکارانش در سال ) و ملموس بودن يشترت، درک و فهم ميت اعتماد، امنيقابل

ت خدمات توسعه داده شده يفيسنجش ک يبرا ٢به نام سروکوال يار چند بعديک معيبه علاوه . رسد يشده به ذهن م

موس ها، اعتماد، بعد عبارتند از مل ٥ن يا. بعد خلاصه کرده است ٥ت را که به آنها اشاره شد در يفيبعد ک ١٠است و 

  ).١٩٨٨، ٣و همکاران پاراسورامان( ين و همدليپاسخگو بودن، تضم

چند  يمحتوا، تلاش ها ييجاد روايت ها و ايت خدمات وب سايفيک لين ابعاد مناسب تحلييمنظور تع گر بهيد ياز سو

ت خدمات يفيک يبزار بران ايا. کوال منجر شده است- به نام وب ين ابزاريرفته است که به تدويصورت پذ يجانبه ا

  .رديگ يرا در بر م يکل يت تراکنش ها و اثرگذاريفيت اطلاعات، کيفيت استفاده، کيت چهار بعد قابليوب سا

عبارتند از ابعاد ان در حوزه خدمات استخراج کرده اند که يمشتر يوفادار يهفت بعد برا) ۲۰۰۶( ٤کلمنت و همکاران

که  رديگ ير برمدرا  ييها يژگين ابعاد، ويک از ايهر  .، اعتماد و تعهدياطف، عيزشي، انگي، شناختي، نگرشيرفتار

  :گردد يدر ادامه بدان اشاره م

 .يمتيد، کشش قيتعداد خر:  يرفتار -۱

 .ديل به خريد، تمايه به خريتوص:  ينگرش -۲

 .ت خدمات ارائه شدهيفيباور به مناسب بودن ک:  يشناخت -۳

                                                                                                                                                    
1 - Reichheld and Sasser 
2 - SERVQUAL 
3 - Parasuraman et al. 
4 - Clement et al. 
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 .کننده خدمات نسبت به رقباشرکت ارائه  يباور به برتر:  يزشيانگ -۴

 .يجاد ارتباط عاطفيا:  يعاطف -۵

 .اعتماد به کارکنان شرکت ارائه کننده خدمات: اعتماد  -۶

  .ل به حفظ رابطه بلند مدتيتما: تعهد  -۷

محققان . ار قرار گرفته استيگذشته مورد توجه بس يدر طول دهه ها يمشتر يتمنديت خدمات و رضايفيم کيمفاه

سازمان نام  يت رقابتياز مز ييار ستوده اند و آن ها را به عنوان شاخص هايت را بسيفيت و کيضار يايمزا يابيبازار

از  يکيان يد مجدد مشتريآن بر خر ييل اثر نهايخدمت به دل يوفادار ياز طرف). ١٩٩٧، ١همکارانتر و يرو(برده اند 

ه و يزنند، پا يمکرر م يد هايکه دست به خر يان وفاداريقت مشتريخدمات و در حق يابيها در بازار ن سازهيمهم تر

 ). ٢٠٠٢، ٢کاروآنا(شوند  يمحسوب م ياساس هر کسب و کار

و جنوب  ينترنت در منطقه مرکزين کننده ايتام ين شرکت هاي، از نخست)تيران گيا(رسانه اصفهان نت   شرکت

من، ينترنت اين شبکه ايتر جاد بزرگيا ا، بييويم مقررات و ارتباطات و رادياز سازمان تنظ يمجوز رسم يکشور، دارا

س ها و ين سرويتر مهم. ن شبکه فراهم آورده استيکاربران ا يرا برا يت و با سرعت، خدمات متنوع و متفاوتيفيبا ک

نترنت با يبه ا يژه دسترسياطلاعات و ارتباطات، به و يمتنوع در حوزه فناور يراهکارها ئهن شرکت، ارايخدمات ا

 يزبانيهمچون م  مراکز داده يو راه انداز ي، طراحيالملل نيه از تلفن بدلات استفايجاد تسهيناگون، اگو يها يفناور

  . باشد يژه ميو يس هايک و سروين تجارت الکترونيهمچن  و يوب، اشتراک فضا، سرور اختصاص

و  ي، خصوصينندگان دولتک ون نفر از استفادهيليک ميب به يقر يت را اجتماعيران گيا يخانواده بزرگ شبکه سراسر

نترنت ي، ا٤نترنت هوشمندينترنت و اي، کارت ا٣يباند اختصاص يق پهناينترنت از طريبه ا ياز خدمات دسترس يمردم

خدمات  ئهارا ن شرکت،يا .دهند يل ميتشک پرداخت يکيو سامانه تجارت الکترون ٦ن المللي، تلفن ب٥پرسرعت

. خود قرار داده است يها تير توسعه فعالير ناپذييشان را اصل نخست و تغيا موثر به ييگو ان و پاسخيکارگشا به مشتر

ت محصولات و يفيان، بهبود کيمشتر يت موجب خشنوديران گيا يشبکه سراسر  تيحاکم بر فعال يمدار يتفکر مشتر

                                                                                                                                                    
1 - Ruyter et al. 
2 - Caruana 
3  -  DSL 
4   - Dial up 
5  -  ADSL 
6  - VoIP 



 ٤ 

 

 

قابت سالم و و ر يفن يبانيخدمات پشت ييش کارآين، افزايخدمات نو ئهارا يت مستمر برايو خلاق يخدمات، نوآور

نه يک شرکت موفق در زميت به عنوان يران گين رو در پژوهش حاضر، شرکت اياز ا. بان شده استيبا رق ياصول

ان آن مورد سنجش قرار يمشتر يت خدمات بر وفاداريفير کيتاث يک انتخاب شده است تا چگونگيتجارت الکترون

  .رديگ

ن يار پرداخته شده است، ارتباط بيبس يمشتر يت خدمات و وفاداريفيم کيبه مفاه يابيات بازاريبه رغم آن که در ادب

پژوهش  .ن دو مفهوم بپردازدين ايدارد به ارتباط ب ين پژوهش سعين رو اياز ا. از ابهام است يآنها هنوز در هاله ا

از  يکي ان ويمشتر ين وفاداريپردازد و سپس رابطه ب يم يمربوط به وفادار يم و الگوهاين مفاهييحاضر به تب

  ..کند يم يت خدمات را بررسيفيک يعنيآن  يديکل يرهايمتغ

    پژوهش ت و ضرورتياهم ۳- ۱

در  يافته و بالاتر رفتن سطح زندگيش يافزا ي، رفاه عمومياطلاعات يها يو فناور يبا رشد تکنولوژ يامروز يايدر دن

 يکرد مشتريرش رويال حاضر پذدر ح. ده استيان گرديو انتظارات مشتر يش سطح آگاهيجوامع مختلف باعث افزا

ق ندهد به يکرد تطبين رويکه خود را با ا يل شده است و سازمانيسازمان ها تبد يک الزام برايبه صورت  ييگرا

 يول. شتر بازار بودين شرکت ها در تصاحب سهم بيش رقابت بيپ يتا چند. و شکست محکوم خواهد شد ينابود

  .باشند يم يم مشترش سهيامروزه سازمان ها به دنبال افزا

 ١مثال کاتلر يبرا. از کشورها دارد ياريدر بازار بس يگر در حال حاضر بخش خدمات، سهم عمده ايد ياز سو

د ناخالص يدرصد از تول ۷۶ن، در بخش خدمات مشغول به کار هستند و يدرصد از شاغل ۷۹کند که  يان ميب) ۲۰۰۳(

 يابيد دارد که بازارين نکته تاکيرات بر ايين تغيبازتاب ا. ديآ يم الات متحده از بخش خدمات به دستياقتصاد ا يمل

کالاها  يابيبازار ين برايگزيم جايک پارادايل شده است و امروزه يتبد يعلم يبررس ينه مسلم برايک زميخدمات به 

ملموس بودن، نا:  يعنيآن  يها يژگيده خدمات به علت ويچيت پيماه). ۲۰۰۴، ٢لاولاک و همکاران(دهد  يارائه م

). ۲۰۰۵، ٣و همکاران يارسل(باشد  يد و مصرف و ناهمگون بودن ميتول ي، همزمانياد مشتريز يرير بودن، درگيفناپذ

شده  ييشرکت ها يت بهتر خدمات برايفياز به کيش نيش سهم بخش خدمات، باعث افزايها به همراه افزا يژگين ويا

                                                                                                                                                    
1- Kotler 
2- Lovelock et al. 
3- Arasli et al. 


