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 چکيده

آنجایی که سازمان های ارتباط از راه دور اردن به طور فزاینده شروع به برقراری ارتباط با مصرف  از  

مستلزم درک دقیق   چنین سرویس هایی  ارائه  کرده اند،  وب سایت  طریق  کنندگان خود از 
نیازمندیهای مصرف کنندگان و ارائه راه حل های مناسب، می باشند. در این مقاله، ما تاثیر کیفیت  

وب سایت )که با قابلیت استفاده، کیفیت اطلاعات و خدمات متقابل اندازه گیری شد( متعلق به 

چهار سازمان بزرگ مخابراتی اردن بر رضایت مصرف کننده را مورد بررسی قرار دادیم. نتایج نظر  

ی و  دانشجو از دانشکده برنامه ریزی و مدیریت در دانشگاه کاربردی البلقا، جمع آور  84سنجی از  
سپس با استفاده از آمار توصیفی و رگرسیون سلسله مراتبی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. نتایج  

از عوامل بسیار مهمی هستند    حاصل از این مطالعه نشان داد که قابلیت استفاده و خدمات متقابل

 می دهند.  که به طور مستقیم رضایت مصرف کنندگان را با توجه به آزمون مدل، تحت تاثیر قرار

 کیفیت وب سایت، قابلیت استفاده، کیفیت اطلاعات، خدمات متقابل  :يديکل واژگان
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 مقدمه

کانال های ارتباطی   ،اینترنت روش های انجام کسب و کار سازمان ها را تغییر داده است. امروزه وب سایت های تجاری
لت و راحتی بپردازند. در نتیجه، ارائه  جایگزینی هستند که انتظار می رود در آن مصرف کنندگان به تحقق نیازهای خود با سهو

کانال های ارتباطی با کیفیت بالا، رضایت مصرف کننده را افزایش خواهد داد و سبب افزایش مزیت رقابتی این سازمان ها نیز  

به  (. سازمان ها به طور فزاینده ای دارای یک نگرانی رو به رشد در توجه Babakus  ،2005و    Karatepe  ،Yavasخواهد شد )
باشند. این نگرانی به دلیل عدم وجود تعامل انسانی ارائه شده برخوردار   ،کیفیت وب سایت های خود می  بیشتری  از اهمیت 

فن آوری نمی تواند جایگزین جنبه های انسانی مهم که از طریق ارتباطات   (. کاربرد2008، و همکاران،  Grigoroudisمی شود )

نیتو تعاملات معمولی آشکار می شوند باشد    ،؛ مانند حسن  نظافت؛  انعطاف پذیری و  بودن، مراقبت، تعهد،  دوستی، مفید 

یا عوامل  1999)کاکس و دیل،  عملکرد بهتر است و  باید با یک روش مناسب که ارائه دهنده  (. بنابراین، فقدان این جنبه ها 
، و  Iwaarden؛  Zeithaml  ،2002زین شوند )وب بسیار عالی خاص را در بر می گیرد به منظور افزایش رضایت کاربر، جایگ

بسیار مهمی از تصویر شرکت ها است که می تواند رفتار خرید را در یک روش 2004همکاران،   (. کیفیت وب سایت بخش 

(. این اهمیت همچنین می تواند با  Flavián  2006تحت تاثیر قرار دهد ) ،مشابه طبق جنبه های تشکیلات و موسسات سنتی
؛ رابینز  2008و گلاسر،    Nantelختلاف های فرهنگی بر روی وب و با توجه به ابعاد کیفیت وب سایت متفاوت باشد. )توجه به ا

)کسب و کار به مصرف کننده(    B2C(. اگر چه موضوع کیفیت وب سایت در حوزه تجارت الکترونیک Stylianou  ،2003و  

 توسط محققان مورد توجه زیادی قرار گرفته است، اما در اردن چنین حالتی وجود ندارد.

به طور خاص، این ارتباط بین سازمان ها و مصرف کنندگان آنها دارد.  در   ،مشکل مطالعه اخیر ریشه در اهمیت ارتباط 
روز افزو به دلیل تقاضای  دور  از راه  )به عنوان مثال  بخش ارتباط  برخوردار می شود.  بیشتری  ن مصرف کنندگان از اهمیت 

( اهمیت ارائه کانال  Express  و Zain, Orange, Umnia شکایت ها، سوالات(. اگر چه سازمان های ارتباط از راه دور اردن )

از طریق وب در های ارتباطی مختلف به مصرف کنندگان را متوجه شده اند، اما محققان اذعان می دارند که  برقراری ارتباط 
با استفاده از گوشی   ،مقایسه با دیگر کانال های ارتباطی هنوز هم در اردن محدود است. )به عنوان مثال ارتباطات رو در رو 

همراه( کیفیت اطلاعات و   های تلفن  ابعاد کیفیت وب سایت )قابلیت استفاده،  بررسی اثر  مسئله این مطالعه  در این راستا، 

مات متقابل( متعلق به چهار سازمان بزرگ در صنعت ارتباطات رادیویی اردن بر رضایت مصرف کننده بر اساس دیدگاه های خد
 محققان، می باشد. این مطالعه درصدد دستیابی به اهداف زیر است:

 تعیین سطح رضایت و کیفیت وب سایت از دیدگاه مصرف کننده در اردن.

 یت بر رضایت مصرف کننده در اردن.بررسی اثر ابعاد کیفیت وب سا

ارائه پیشنهادات و توصیه هایی که کیفیت وب سایت های مربوط به سازمان ارتباطات راه دور را در اردن بر اساس نتایج   
 پژوهش، بهبود می بخشد.

ستفاده در بخش های بعدی، بررسی ادبیات موضوعی مربوطه، ارائه شده است. این بخش توسط بررسی روش های مورد ا

و تجزیه و تحلیل نتایج، دنبال شده است. در نهایت، بحث در مورد نتایج، توصیه ها و پیشنهاداتی برای تحقیقات آتی ارائه شده  
بازاریابی   های  بازاریابی اردن کمک خواهد کرد که به تدوین و فرموله کردن استراتژی  اند. یافته های این مطالعه به مدیران 

د سازمانی آنلاین، بپردازند. همچنین این یافته ها به طراحان وب کمک خواهد کرد تا بر روی ویژگی  خود جهت بهبود عملکر

های طراحی قابل توجه که سبب افزایش رضایت مصرف کننده و در نهایت مزیت رقابتی سازمان ها در اردن می گردند، متمرکز 

محققینی است که علاقه مند به مطالعه در زمینه کیفیت وب سایت  شوند. علاوه بر این، نتایج حاصل از این مطالعه مورد علاقه  
 در تشکیلات مشابه در اردن هستند.

 

 مروري بر ادبيات موضوعی
به خود جلب کرده  پژوهش در حوزه کیفیت وب سایت و رضایت مصرف کنندگان توجه زیادی را در ادبیات موضوعی 

 د توجه قرار گرفته اند.است، با این حال، چنین موضوعاتی در اردن کمتر مور
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 رضایت

بسیاری از مطالعات برای پیدا کردن سوابق و پیامدهای آن، تلاش کرده  رضایت مصرف کننده یک مفهوم جدید نیست و 

اند؛ چرا که آن را به عنوان عامل مهمی در اندازه گیری موفقیت یک شرکت و یک شاخص پیشرو ازعملکرد مالی شرکت ها و 

آشفته و متزلزل، رضایت مصرف کننده    (. در محیط2008و کریشنان،  Ramasubbu  ،Mithasاند )  گرفتهارزش سهام، در نظر 

می تواند به عنوان ارزیابی از یک محصول یا خدمت با توجه به نیازها و انتظارات مصرف کنندگان تعریف شود. همچنین آن را 
زمانی است که آن دسته از احساسات که انتظارات تایید    مدبه عنوان خلاصه ای از وضعیت روحی روانی مشاهده شده که پیا

نظر می گیرند. بیلی،    نشده را تسخیر می کنند، با احساس قبلی مصرف کنندگان در مورد تجربیات آنها، همراه می شود، در 

بستگی به رابطه بین انتظارات  Helson(. نظریه  2008راب و ایوان ) اولیه ایجاد شده و   بیان می کند که میزان رضایت فرد 
( (. دو مفهوم مختلف در مورد رضایت مصرف کننده وجود Gurrea  ،2006و    Flavian  ،Guinaliuنتایج به دست آمده دارد 

(. دیدگاه معامله خاص، رضایت مصرف کننده را به عنوان  2008دارد که عبارت اند از: معامله خاص و تجمعی )چانگ و چن،  

اب یک موقعیت خرید خاص، در نظر می گیرد. از نقطه نظر معاملاتی، رضایت در واقع به مبادله  یک قضاوت ارزشی پس از انتخ

 بستگی دارد.

یک ارزیابی کلی بر اساس تجربه کلی از محصولات و خدمات یک شرکت خاص    ،در مقایسه، رضایت مصرف کننده تجمعی

با هر تبادل جدید نظر تجمعی  فرد   ،در طول زمان است. از  )ادراک  و    Casalo  ،Flavianبا اطلاعات جدید تغذیه می شود 

Guinaliu  ،2008.)    رضایت الکترونیکی نوع دیگری از رضایت مصرف کننده است که در زمینه تجارت الکترونیک، تکامل یافته
تحت عنوان   تعریف    "رضایت مصرف کننده با توجه به تجربه خرید قبلی وی از یک شرکت الکترونیکی   "است. این مفهوم 

تنها از رضایت در  ،(. رضایت از فروشگاه های الکترونیکی مانند رضایت از فروشگاه های سنتی2008شده است. )چانگ و چن، 

رابطه با محصول خریداری شده به دست نمی آید بلکه با توجه به راحتی و طراحی سایت ایجاد می شود. این عناصر به عنوان  

شگاه الکترونیکی شناخته شده اند، که به نوبه خود تصمیم گیری در زمینه نگهداری مجدد  تعیین کننده اصلی رضایت از فرو
نشان دادند که وب سایت ها   Avni (2006)و    Zviran  ،Glezerیک وب سایت را تحت تاثیر قرار می دهند. )همان منبع(. 

عوامل مختلف، مخفی و ذهنی هستند که در تعامل بین کاربر و این سیستم  های مبتنی بر وب، ریشه دارند. این عوامل  دارای 

عوامل مهمی را که رضایت مصرف کننده را در محیط وب تحت تاثیر قرار   2.2بر رضایت کلی کاربران تاثیر می گذارند. بخش  
( یک مدل نظری از تاثیر کیفیت وب سایت بر رضایت مصرف  2008می دهند، مورد بحث قرار داده است. بیلی، راب و ایوان )

نندگان و نیت خرید آنها در زمینه چین را توسعه و مورد آزمون قرار دادند. نتایج نشان داد که کیفیت وب سایت تاثیر مستقیم ک

و مثبتی بر رضایت مصرف کننده دارد و رضایت نیز دارای تاثیر مستقیم و مثبتی بر قصد خرید است. در حالی که کیفیت وب 

دارد، رضایت مص بر این، سایت بر قصد تاثیر  می کند. علاوه  گری  این رابطه واسطه  رف کنندگان به شکل قابل توجهی در 
مطالعه قبلی دریافت که کیفیت وب سایت مقاصد خرید مصرف کنندگان را از طریق رضایت آنها در زمینه قابلیت های وب 

( نتایج مطالعه نشان دهنده  Guinaliu  ،2008و    Casalo  ،Flavianسایت و ویژگی های کاربری آن، تحت تاثیر قرار می دهد. )

وجود تاثیر مثبت و قابل توجهی از شهرت و رضایت بر وفاداری وب سایت می باشد. این مطالعه همچنین تاثیر قابلیت استفاده 
در فرایند شکل گیری وفاداری   ویژه ای  نقش  از  که قابلیت استفاده  نشان داد  و  تایید کرده  بر رضایت مصرف کنندگان را 

 ردار است.برخو

 

 عوامل کيفيت وب سایت

به طور کلی، کیفیت یکی از خصوصیات محصول یا خدمات است که منعکس می کند چگونه آنها به خوبی قادر به مطابقت 

)  ،با نیازهای مصرف کنندگان هستند با رضایت از محصولات و خدمات نیز مرتبط است  ، رایان و Negashبه همین ترتیب 
Igbaria  ،2003عینی اندازه گیری شود، ارزیابی کیفیت خدمات بسیار فرار و (. د به طور  ر مقابل کیفیت کالا، که می تواند 

بسیاری در حوزه رضایت مصرف کنندگان نظر گرفته شده است. اگر چه تحقیقات  و تاثیر آن بر ملاقات مجدد و   پیچیده در 

و یا اتفاق نظر در زمینه آنچه که باید توسط    ارزیابی کیفیت کلی  قصد خرید دوباره از وب سایتها انجام شده است، اما هیچ روش
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،  Goodhueاز، اما واتسون و    Loiacono؛  Avni  ،2006و    Zviran  ،Glezerروش های ارزیابی اندازه گیری شود، وجود ندارد )

توسط متغیر های   ،( نشان دادند که اثرات کیفیت وب درک شده از خدمات بر اعتماد الکترونیکی2007و کیم )(.هوانگ  2007

ارزیابی کیفیت وب سایت    ( به ارائه2008و همکاران )  Grigoroudisعاطفی )لذت و اضطراب( واسطه گری می شوند. مطالعات  
نان، پرداخته است. نتیجه مهم این مطالعه این بود که به نظر می رسد  برای سه تن از ارائه دهندگان خدمات تلفن همراه در یو

مهم ترین اقدامات بهبود دهنده برای تمام وب سایت ها می باشند. این واقعیت توسط   "انیمیشن"و  "کارایی فنی"معیارهای 

این ویژگی خاص توجیه شد. ابزارها و عشاخص رضایت متوسط   برای نسبتا پایین برآورد شده برای  وامل کیفیت در تلاشی 
نشان می دهد که کیفیت خدمات    SERVQUALاندازه گیری کیفیت خدمات سنتی توسعه یافته اند. به عنوان مثال، ابزار 

عملکرد خدمات واقعی اندازه گیری شود. بنابراین، کیفیت خدمات هنگامی  بین انتظارات خدمات و  باید با نشان دادن تفاوت 

ادراک مصرف کنندگان از عملکرد خدمات برابر یا بیشتر از سطح انتظاراتی که قبلا از خدمات وجود داشته، کافی خواهد بود که  
ابعاد زیر را برای کیفیت خدمات درک شده در نظر می گیرد: ملموسها،   ،SERVQUAL(.  2002باشد )برادی، کرونین و براد، 

، نقد در مورد اندازه گیری کیفیت خدمات درک شده به طور خاص  قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین و همدلی. با این حال

( دارد  براد،  Sijtsma،2008و    Paasدر ابعاد آن، ادامه  برای اندازه   SERVQUAL(. اگر چه ابعاد 2002؛ بردی، کرونین و 

گیری کیفیت خدمات    اما بسیاری از مطالعات به اندازه  ،گیری کیفیت خدمات و محصولات در دسترس از طریق وب تغییر یافت
از ابعاد شاخص   با استفاده  ، و همکاران، Igbaria  ،2003،. Iwaarden  رایان و  Negashپرداخته اند. )  SERVQUALوب 

یانگ و همکاران 2004 به عنوان مثال،  یافته اند.  گیری کیفیت خدمات وب توسعه  به منظور اندازه  (. سایر عوامل کیفیت 

پنج عامل اندازه گیری می کند که عبارت اند از: ( به اجرای مطالعه ای  2005) با استفاده از  پرداختند که کیفیت خدمات را 
  Zeithamlقابلیت استفاده، مفید بودن محتوی، کفایت اطلاعات، در دسترس بودن و تعامل. در مطالعه دیگری، پاراسورامان و 

اساس مجموعه ای دیگر ازعوامل کیفیت پرداختند. این  ( برE-S( به ابداع دیگر عوامل شاخص کیفیت )به نام کیفیت 2005)

عوامل عبارت اند از: بازده، تحقق، در دسترس بودن سیستم و حفظ حریم خصوصی. با این حال، در ادبیات موضوعی، سه عامل  

با رضایت مصرف کنندگان هستند. اشند )بارنز و  این عوامل به شرح زیر می ب  کیفیت اصلی وجود دارند که مستقیما در ارتباط 
Vidgen  ،2003:) 

 

 کيفيت اطلاعات:

می باشد. رضایت اطلاعات کاربر  به عنوان توانایی یک سیستم در راستای فراهم آوردن اطلاعات مورد نیاز برای کاربران آن  
یک مکانیسم ارزیابی است که در اندازه گیری کیفیت اطلاعات مورد استفاده قرار می گیرد. این روش ارزیابی در رابطه با میزانی 

نیازمندی های اطلاعاتی آنها می  است که کاربران معتقدند سیستم اطلاعاتی که به آن دسترسی دارند، قادر به مرتفع کردن 

و ایوان   )2008باشد. )بیلی، راب  گاراگوری  پرداخته و رضایت  2003( جئونگ، آه و  کیفیت وب سایت  ( به مطالعه مفهوم 

به خرید را به عنوان عواقب بالقوه کیفیت وب سایت در صنعت مسکن مد نظر قرار  اطلاعات ارائه شده و نیات رفتاری مربوط 
با شش متغیر انداز بودن، سهولت  دادند. کیفیت وب سایت را  عبارت اند از: دقت اطلاعات، وضوح، کامل  ه گیری کردند که 

استفاده، کیفیت هدایت کننده و راهبر و ترکیب رنگ. نتایج این مطالعه نشان داد که رضایت اطلاعات تعیین کننده قدرتمندی 

 از نیات رفتاری مصرف کننده در وب بود.

 

 تعامل و کيفيت خدمات:

از جمله بازاریابی، تجارت الکترونیک و  ،که در زمینه های مختلفی مورد تحقیق قرار گرفته است یک بعد قابل توجه است

(. تعامل و کیفیت خدمات از ابعادی هستند که رضایت  Vidgen  ،2003)سیستم های اطلاعاتی( )بارنز و  ISپژوهش کیفیت  

تحت تاثیر قرار می دهند. بنابرا به طور قابل توجهی  برای رقابت از طریق ارائه یک  مصرف کننده را  ین، سازمان ها در تلاش 
تعامل و کیفیت خدمات بالا و نگهداری مصرف کنندگان برای خود می باشند. تعامل و کیفیت خدمات نسبتا گیج کننده اند، 

قابلیت اطمینان شوند؛ مانند سهولت تحقق /  ابعاد کیفیت متفاوت اندازه گیری  با استفاده از  و   زیرا ممکن است  از استفاده 
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برای اندازه گیری کیفیت 2005امنیت / حفظ حریم خصوصی )یانگ و همکاران،  (. با این حال، رایج ترین ابزار مورد استفاده 

(. قابلیت استفاده: یک جریان اصلی 2009، و همکاران، Landrum؛  2005است )یانگ، و همکاران،   SERVQUALخدمات 

به تازگی به عنوان قابلیت استفاده وب سایت  پژوهش است که در حوزه تعامل کامپ یوتر و انسان یافت می شود. این مفهوم 
تا چه حد کاربر و سیستم می توانند به  "(. قابلیت استفاده مربوط به این است که Vidgen  ،2003شناخته شده است )بارنز و 

برقرار کنند  با یکدیگر ارتباط  از طریق رابط،  بدون سوء تفاهم  (. قابلیت استفاده دارای Benbunan-Fich  ،2001)"وضوح و 

( نتایج تحلیلی مطالعات چانگ و چن  بر رضایت کاربران است.  ( به پشتیبانی از این قضیه پرداختند که  2008تاثیر مثبتی 
می   کیفیت رابط، سابقه مهمی از رضایت مصرف کننده و وفاداری الکترونیکی است. علاوه بر این مطالعه نشان داد که رضایت

تواند نقش مداخله گر بسیار مهمی دررابطه بین ویژگی های رابط و وفاداری الکترونیکی از طریق سفارشی سازی، تعامل، راحتی 

و شخصیت کمک کننده به تولید وفاداری الکترونیکی، داشته باشد. در زمینه کیفیت، قابلیت استفاده را می توان از طریق پنج  
که عبارت اند از: توانایی یادگیری، بازده، قابلیت به خاطر سپاری، خطاها و رضایت. یکی دیگر از جزء کیفیت اندازه گیری کرد 

،  Avniو   Zviran  ،Glezerمجموعه ها بر ویژگی هایی مانند ثبات، کنترل کاربر، ارائه مناسب و رفع خطا، تمرکز می کند )

2006 .) 

توسعه یافت که عوامل اصلی کیفیت را که قبلا ذکر شده بودند، به    E-Qualکیفیتی به نام ، شاخص 2000در آغاز سال 
تصویب رساند. این شاخص در ادبیات موضوعی، از سیستم های اطلاعات، بازاریابی و تعامل انسان و کامپیوتر، مشتق شده است 

وب سایت دانشگاه )بارنز    برای ارزیابی کیفیت بسیاری از خدمات اینترنتی مانند  E-Qual(. شاخص  Vidgen  ،2002)بارنز و 

( و وب سایت  Vidgen  ،2002(، کتاب فروشی آنلاین )بارنز و  Vidgen  ،2001 (، مزایده های آنلاین )بارنز وVidgen  ،2000و 
خدمات الکترونیکی )بارنز و   دولتی ارائه  نامزد  Vidgen ،2003های  بر این اساس، ابعاد این شاخص،  ( استفاده شده است. 

جزئیات بیشتر در مورد اینکه ابزار این شاخص   9.3مت رسانی به هدف این مطالعه، در نظر گرفته شدند. بخش  مناسبی برای خد

 چگونه در این مطالعه مورد استفاده قرار گرفته اند را فراهم می کند.

د برای بهبود عملکرد  یافته های این مطالعه به مدیران بازاریابی اردن در تدوین و فرموله کردن استراتژی های بازاریابی خو
سازمانی آنلاین یاری می رسانند. همچنین به طراحان وب کمک می کند تا به طراحی ویژگی هایی که رضایت مصرف کننده  

نتایج   نهایت سبب افزایش مزیت رقابتی سازمان ها در اردن می گردند، تمرکز کنند. علاوه بر این،  را افزایش می دهند و در 

به بررسی مطالعات کیفیت وب سایت در تشکیلات حاصل از این مطالعه   می تواند مورد توجه محققانی باشد که علاقه مند 
 مشابه در اردن هستند.

 

 مدل تحقيق 

مراجعه کنید( از مطالعات مربوط در این زمینه از جمله چانگ و چن   1مدل تحقیق مورد بررسی در این مطالعه )به شکل  

اقتباس شده است. مدل تحقیق شامل سه متغیر پیشین )قابلیت استفاده،    LIN (2007)و    ( 2008(، بیلی، راب و ایوان )2008)
بر رضایت مصرف کننده در زمینه تجارت الکترونیک تاثیر گذار  محتوای اطلاعات و تعامل خدمات( است که انتظار می رود 

 بیشتر ارائه شده اند.باشند. متغیرهای مورد استفاده در مدل تحقیق و فرضیه ها در ادامه با جزئیات 
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 . مدل تحقيق1شکل 

 فرضيه ها

 سه فرضیه در این تحقیق به شرح زیر توسعه داده شد:

Ho1.هیچ تاثیری از قابلیت استفاده درک شده بر روی رضایت مصرف کننده وجود ندارد : 

Ho2.هیچ تاثیری از محتوای اطلاعات درک شده بر روی رضایت مصرف کننده وجود ندارد : 

Ho3.هیچ تاثیری از خدمات متقابل درک شده بر روی رضایت مصرف کننده وجود ندارد : 
 

 روش شناسی تحقيق 

 شرکت کنندگان

های تجارت الکترونیک دانشگاه  دانشجو در مقطع کارشناسی بودند که در دوره   84شرکت کنندگان در این مطالعه شامل  
نمونه بودند. این  نام کرده  یا در دسترس انتخاب شده است.  کاربردی البلقا ثبت  نمونه گیری آسان  بر اساس رویکرد روش 

(. شرکت کنندگان نشان دادند که آنها  0.43بود )انحراف استاندارد =   2.81پاسخ دهندگان   GPAو متوسط  نمونه زن  66.7٪

استاندارد   2.49روزانه  متوسط  به طور   می کنند. 1.97ساعت )با انحراف  شرکت کنندگان  ٪54.8( از اینترنت استفاده    ،از 
 آنها از بخش کسب و کار بودند.  ٪14.3)مدیریت سیستم های اطلاعات( و  MISدانشجویانی از گروه 

 رویه

دریافتند که جمع آوری داده ها باید در یک آزمایشگاه تحقیقاتی کوچک انجام شود. هر جلسه جمع آوری داده، محققان 
دقیقه به طول انجامید. قبل از انجام آزمایش، یکی از پژوهشگران که البته به آموزش   30شرکت کننده بود و حدود   21شامل 

ه توسط وب سایت سازمان های ارتباط از راه دور اردن را توضیح داد. تجارت الکترونیک می پرداخت، ماهیت خدمات ارائه شد

هنگامی که شرکت کنندگان به آزمایشگاه وارد می شدند، به آنها یک مرور کلی از کار تجربی داده می شد. به طور خاص، از 
سط این وب سایت دارند. از شرکت آنها خواسته شد تا به عنوان مصرف کنندگان واقعی رفتار کنند که نیاز به دریافت خدمات تو

کنندگان خواسته شده بود در حالی که در حال مشاهده وب سایت ها بودند، به انجام وظایف و ارزیابی این وب سایت با توجه 

 پرداخته و درجه رضایت خود را تعیین کنند.  به ابعاد کیفیت

 اندازه ها

در این مطالعه اطلاعات مربوط شرکت کنندگان )جنس، معدل   پرسشنامه مورد استفاده  ، ساعت  GPAبه ویژگی های 

 صرف شده در اینترنت در هر روز و سطح تخصص(، کیفیت وب سایت و رضایت مصرف کننده را جمع آوری کرده است. ابزار

E-Qual  قطه ن  7های چندگانه مقیاس   برای اندازه گیری کیفیت وب سایت های مشاهده شده استفاده شد. تمام سازه با آیتم

لیکرت ) وب سایت های موجود در  = کاملا موافق( و برای ارزیابی واکنش شرکت کنندگان به کیفیت 7= کاملا مخالف،    1ای 
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عبارت برای اندازه گیری ابعاد کیفیت بود. قابلیت استفاده درک   22شامل    E-Qualاین مطالعه، اندازه گیری شدند. پرسشنامه  

یادگیری به منظور انجام "به عنوان مثال   ،α = 0.83ازه گیری شد. )شده با استفاده از هشت مورد اند من این سایت را برای 

یافتم. )"کارها، آسان  به اندازه گیری کیفیت اطلاعات درک شده  مورد  اطلاعات دقیق فراهم می   "، مثلا  α = 0.91( هفت 
دارای شهرت خوب  ''، به عنوان مثال  α = 0.87د )( و هفت مورد نیز به اندازه گیری خدمات متقابل درک شده پرداختن"کند

از  " لیکرت ) 7مورد و مقیاس    9(. متغیر وابسته )رضایت مصرف کننده(، با استفاده  = کاملا  7= کاملا مخالف،   1نقطه ای 

بر خرید از این وب سایت، راضی هستم. ''، مثلاα = 0.93موافق( اندازه گیری شد ) ن اندازه ( ای  "من از تصمیم خود مبنی 
)بیلی، راب و ایوان،   بر اساس ادبیات موضوعی اقتباس شده است از  ؛  Gurrea،2006و   Flavian ،Guinaliu؛  2008گیری 

 (.2008چنگ و چنگ،  

 ابزار آماري

برای تجزیه و تحلیل داده ها عبارت اند از:  ابزارهای آماری اصلی مورد استفاده 

نمونه و مطالعه متغیرها و ابعاد. آمار توصیفی مانند فراوانی، درصد، میانگی  ن و انحراف استاندارد برای توصیف ویژگی های 

اصلی برای استفاده از رگرسیون   رگرسیون سلسله مراتبی برای آزمون فرضیه های پژوهش مورد استفاده قرار گرفت. دلیلی
 کنترل ویژگی های شرکت کنندگان بود.  ،سلسله مراتبی

 

 نتایج
نشان می دهد. میانگین نشان داد که ادراک میانگی 1جدول شماره  ن، انحراف استاندارد و همبستگیهای میان متغیرها را 

مقیاس، رتبه بندی شده است ( بود. این امر نشان داد که میانگین بالاتر از متوسط 5.64-5.13کیفیت وب سایت درمحدوده )
بین ابعاد کیفیت وب سایت و رضایت مصرف ک4) بود و در جهت مورد انتظار p <0.01ننده )(. همچنین، روابط  ( معنی دار 

 = rقرار داشت. قابلیت استفاده، محتوای اطلاعات و تعامل خدمات رابطه مثبتی با رضایت مصرف کننده با توجه به محدوده )

یافت شده بین قابلیت  بین ابعاد کیفیت وب سایت و بالاترین رابطه  ( داشتند. علاوه بر این، رابطه مثبتیr = 0.600به    0.346
(  (.r = 0.648  ،p <0.01ها و خدمات متقابل وجود دارد 

 . ميانگين، انحراف استاندارد و همبستگی ها1جدول 

7 6 5 4 3 2 1 
انحراف 

 استاندارد
 متغیر میانگین

 جنسیت* 1.67 474.       

      .348** .433 2.81 GPA 
 اینترنت/روزانه 2.49 1.695 001. 066.-     

 تخصص* 1.83 656. 013. 183. 016.    

 قابلیت استفاده 5.64 653. *252. 079. 013. 199.   

 محتو اطلاعات 5.31 759. 0.198 028. 008. 15. **451.  

 تعامل خدمات 5.13 926. *0.257 038. 006. 170. **648. **539. 

.600 .346** .561** .111 .169 .082 0.240* .810 4.80 
رضایت مصرف  

 کننده

 = زن( 2= مرد،   1*)

 = غیره(MIS، 3= بخش   2= بخش کسب و کار، 1** ) 
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 آزمون فرضيه ها

Ho1.هیچ تاثیری از قابلیت استفاده درک شده بر روی رضایت مصرف کننده وجود ندارد : 

وب سایت بر رضایت مصرف کنندگان انجام تجزیه  قابلیت استفاده  برای آزمایش اثر  و تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی 

، استفاده از اینترنت / روز،تخصص( به عنوان متغیر کنترل در GPAشد. پس از ورود متغیرهای جمعیت شناختی )جنسیت، 

شده است 2، قابلیت استفاده وب سایت در مرحله  1مرحله  گزارش شده است.   2، در جدول 2در قدم  R2. تغییر در  وارد 
،  ΔF = 31.929برای رضایت مصرف کننده محاسبه شده است. از آنجایی که )  ٪29.9قابلیت استفاده از وب سایت با واریانس 

P <0.01یعنی ننده  قابلیت استفاده درک شده بر روی رضایت مصرف ک "(، فرضیه صفررد شد و جایگزین آن پذیرفته شدو 

)بتا = 2همانطور که در جدول )"تاثیر دارد. (  T = 5.651  ،p <0.01،  0.563( مشاهده می شود، شاخص های قابلیت استفاده 
 (، لذا از فرضیه یک کاملا حمایت میشود.2دارای رابطه مثبت و معنی داری با رضایت مصرف کننده اند )مدل  

 . تحليل رگرسيون سلسله مراتبی پيش بينی کننده رضایت مصرف کنند2جدول 

 
Ho2.هیچ تاثیری از محتوای اطلاعات درک شده بر روی رضایت مصرف کننده وجود ندارد : 

برای آزمایش اثر محتوای اطلاعاتی وب سایت بر رضایت مصرف کننده انجام  تجزیه و تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی 

، استفاده از اینترنت / روز،تخصص( به عنوان متغیر کنترل در GPAورود متغیرهای جمعیت شناختی )جنسیت، شد. پس از 

 گزارش شده است.  3، در جدول 2در قدم   R2وارد شده است. تغییر در  2، قابلیت استفاده وب سایت در مرحله  1مرحله 
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 يون سلسله مراتبی پيش بينی کننده رضایت مصرف کننده. تحليل رگرس3جدول 

 
 ΔF = 5.522  ،Pبرای رضایت مصرف کنندگان محاسبه شد. از آنجا که )  ٪7.2محتوای اطلاعات وب سایت با واریانس  

یعنی0.05> محتوای اطلاعات درک شده بر روی رضایت مصرف   "(، فرضیه صفر رد شده و جایگزین آن پذیرفته شده است 

(  t = 2.350  ،p <0.05،  0.284( مشاهده می شود شاخص محتوای اطلاعات )بتا = 3. همانطور که در جدول )"تاثیر دارد  کننده

 (، سپس به طور کامل از فرضیه دوم حمایت می کنند.2رابطه مثبت و معناداری با رضایت مصرف کننده دارند )مدل  
Ho3یت مصرف کننده وجود ندارد.: هیچ تاثیری از خدمات متقابل درک شده بر روی رضا 

برای آزمایش اثر خدمات متقابل وب سایت بر رضایت مصرف کننده انجام شد.   تجزیه و تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی 

، استفاده از اینترنت / روز،تخصص( به عنوان متغیر کنترل در مرحله  GPAپس از ورود متغیرهای جمعیت شناختی )جنسیت،  
گزارش شده است.محتوای   4، در جدول 2در قدم  R2وارد شده است. تغییر در    2ده در مرحله ، خدمات متقابل درک ش1

)  ٪28.2اطلاعات وب سایت با واریانس  (،  ΔF = 29.182  ،P <0.01برای رضایت مصرف کنندگان محاسبه شد. از آنجا که 

تاثیر  بر روی رضایت مصرف کننده خدمات متقابل درک شده "فرضیه صفر رد شده و جایگزین آن پذیرفته شده است یعنی

( رابطه مثبت  t = 5.402  ،p <0.01،  0.558( مشاهده می شود شاخص خدمات متقابل )بتا = 4. همانطور که در جدول )"دارد
 (، سپس به طور کامل از فرضیه سوم حمایت می کنند.2و معناداری با رضایت مصرف کننده دارند )مدل  

 

 
 
 

 
 

 
 

 

http://www.joas.ir/


 82 -94 ، ص1400 تابستان، 22داری، شماره پژوهش های کاربردی در مدیریت و حساب
ISSN: 2538-3663  

http://www.Joas.ir 

 

 . تحليل رگرسيون سلسله مراتبی پيش بينی کننده رضایت مصرف کننده3جدول 

 
و نتيجه گيري   بحث 

بررسی قرار داد و دقیقا چگونگی تاثیر ابعاد  این  کیفیت وب سایت ها بر روی رضایت مصرف کننده را مورد  مطالعه اثر 

کیفیت وب سایت، از جمله قابلیت استفاده، کیفیت اطلاعات، و خدمات متقابل بر رضایت مصرف کنندگان را آزمایش کرد.  
شرکت کنندگان از نشان داد که ادراکات  حد متوسط    نتایج توصیفی  به  ابعاد کیفیت وب سایت بالاتر از  بوده و  مقیاس ابزار 

ترتیب شامل قابلیت استفاده، تعاملات خدمات و محتوای اطلاعات بود. همچنین نتایج نشان داد که رضایت شرکت کنندگان  

مطالعه می پرداختند، در حد متوسط   با توجه به تحقق نیازهای آنها که به استفاده از وب سایت های نمونه مورد استفاده در این
بر رضایت شرکت کنندگان است. این به   دارای تاثیر قدرتمندی  نشان داد که قابلیت استفاده  بود. نتایج تحلیلی این پژوهش 

بر رضایت مصرف کننده تاثیر  معنی این است که قابلیت استفاده یک عامل تعیین کننده قابل توجه است که به طور مستقیم 

بالایی از راحتی که قابلیت استفاده می تواند به  می گذ با توجه به سطح  بیشتر  با عناصر قابلیت استفاده  ارد. وب سایت های 

بیشتر قرار می گیرند. )مانند سهولت در ارائه راهبر و استفاده و رابط کاربر پسند(. این   کاربران ارائه دهد، همواره مورد استفاده 
( هماهنگ بود. نتایج این مطالعه نشان داد که وب سایت  Gurrea  ،2006و    Falvin  ،Guinaliu؛  2007یافته با مطالعات )لین،  

یک تاثیر مثبت بر رضایت مصرف کننده هستند. نتایج تحلیلی این تحقیق همچنین نشان   بیشتر دارای  ها با قابلیت استفاده 

. این امر نشان دهنده اهمیت استفاده ازعناصر تعاملی  داد که خدمات متقابل تاثیر قدرتمندی یر رضایت شرکت کنندگان دارند
در وب سایت های ارتباط از راه دور است. به عنوان مثال،ارائه عناصر تعاملی مناسب به مصرف کنندگان آنلاین )مانند معاملات  

(  2007خواهد داد. لین ) و در نهایت علاقه آنها به استفاده از چنین وب سایت هایی را افزایش  اینترنتی شخصی و امن( رضایت

نشان داده است که ارائه مناسب عناصر تعاملی به مصرف کنندگان سبب جذب و حفظ علاقه آنها در چنین خرده فروشی های 

آنلاینی می گردد. با این حال، کیفیت اطلاعات درتعیین رضایت مصرف کننده در مقایسه با قابلیت استفاده و خدمات متقابل،  
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برخوردار است. اگر چه بسیاری از مطالعات وجود دارند که بر اهمیت ارائه اطلاعات به روز و دقیق در وب از اهمیت کمتری  

(،اما این عامل از دیدگاه شرکت Vidgen  ،2003 (؛ بارنز و2008؛ بیلی، راب و ایوان  2007سایت ها تاکید کرده اند )لین، 

با آثار اندکی بر رضایت مصرف کننده می  به اهمیت کنندگان دارای  شد. این یافته لزوما نقطه مقابل مطالعات پیشین مربوط 
باشد که در آن افراد ترجیح می دهند از ارتباطات چهره به   کیفیت اطلاعات نیست. این امر شاید به دلیل ماهیت فرهنگ اردن

اشتند که فرهنگ عرب تمایل  ( اظهار د2001اشتراوب و همکاران. )  ( و2004چهره درجستجوی اطلاعات استفاده کنند. پونز )

به چهره دارد که به نوبه خود استفاده از فن آوری اطلاعات خاصی مانند ایمیل و بحث گروهی را محدود می  به ارتباط چهره 
کند. علاوه بر این، افراد در جامعه اردن ممکن است اطلاعات را از طریق کانال های سنتی از قبیل روزنامه ها، مجلات و عوامل  

درخواست کنند. این امر احتمالا اهمیت جستجوی اطلاعات از طریق وب را کمتر از ارزش واقعی تخمین خواهد زد. این   محلی

به معنی این است که سازمان ارتباط از راه دور اردن باید زمان بیشتری را در زمینه جلب توجه مصرف کنندگان در راستای 
باید فکر کنند که چگونه می توانند جستجوی اطلاعات از طریق وب سایت های آنها،   صرف کنند.علاوه بر این، سازمان ها 

ارتباطات مطلوب و چهره به چهره را در وب سایت خود تسهیل نمایند. بر اساس نتایج این مطالعه، توصیه ها و پیشنهاداتی در 

 زیر ارائه شده اند:

ن در مورد خدمات الکترونیکی مختلف ارائه شده در باید آگاهی مصرف کنندگاسازمان های ارتباطات رادیویی در اردن  
باید شباهت چهره به چهره ای  وب سایت خود را افزایش دهند.همچنین سازمان های ارتباطات رادیویی و مخابراتی در اردن 

آنلاین  را برای مصرف کنندگان در وب سایت خود فراهم کنند. این امر ممکن است با استفاده از پیاده سازی خدمات مشتری  

 میسر شود که در آن مصرف کنندگان قادر به به دست آوردن اطلاعات به روز، دقیق و مفید فوری در سراسر وب می باشند.
سازمان های ارتباطات رادیویی و مخابرات اردن باید به اتخاذ رویکرد طراحی متمرکز بر کاربر بپردازند که در آن بازخورد  

به نوبه خود درک کیفیت مصرف کنندگان و رضایت   .آنها مورد توجه قرار می گیردکاربران در زمان طراحی وب سایت   این امر 

 را افزایش خواهد داد.  آنها

دارند. به عنوان مثال،   بر اساس این مطالعه وجود  پژوهش های آتی  برای اجرای  متعددی  تحقیقاتی  دستورالعمل های 
مصرف کننده در حوزه های تجارت الکترونیک تاثیر می گذارند. چنین  بررسی اینکه چگونه عوامل فرهنگی مختلف بر رضایت  

تحقیقاتی سبب افزایش درک درستی از این عوامل فرهنگی شده و برای مطالعات کیفیت وب سایت های میان فرهنگی امکان 

 .  جالب باشد  پذیر است.علاوه بر این، بررسی اثر کیفیت وب سایت بر قصد خرید مصرف کننده در اردن نیز می تواند
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