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 چکیده

حاضر با هدف بررسی بررسی تاثیر خدمات الکترونیک بر ارزش مشتریان و رضایت مشتریان شهرداری تحقیق 

گرگان طراحی و اجرا گردید. روش تحقیق حاضر پیمایشی بود. تحقیق حاضر از جمله تحقیقات کاربردی بود که به 

(، ارزش 2015نی و همکاران )دوالیابزار تحقیق شامل پرسشنامه رضایت مشتریان صورت میدانی اجرایی گردید. 

جامعه آماری تحقیق حاضر شامل تمامی  ( می باشد.2022( و خدمات الکترونیک توان )2011مشتری گومروس )

مشتریان شهرداری شهر گرگان بود که اطلاعات دقیقی از تعداد آنان دردسترس نمی باشد. با توجه به فرمول 

نفر به عنوان نمونه تحقیق مشخص شد.  384جامعه؛ تعداد  حجم نمونه کوکران در شرایط نامشخص بودن حجم

وتحلیل قرار پرسشنامه مورد تجزیه 374های پژوهش، تعداد آوری پرسشنامهجهت پس از پخش و جمعبدین

وتحلیل وتحلیل پژوهش، از روش معادلات ساحتاری استفاده گردید. تمامی روند تجزیهدر قسمت تجزیهگرفت. 

نتایج پژوهش حاضر نشان داد انجام گرفت.  2اس نسخه الو پی 20اس نسخه اسپیاسافزار رمپژوهش، در غالب ن

=تی( و خدمات الکترونیک بر ارزش مشتریان 688/15=تاثیر؛ 815/0خدمات الکترونیک بر رضایت مشتریان )که 

  =تی( تاثیر معناداری دارد. 303/19= تاثیر؛ 801/0)

 

 ترونیک، رضايت مشتری، ارزش مشتریخدمات الکهای کلیدی: واژه
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 مقدمه -1

ا و وضعیت اجز مورد ارزيابي چرخه عمر الکتريکي و بررسي سلامت الکتريکي به مشتريان اين امکان را مي دهد تا بینشي در

ر دهای حیاتي را برد و سیستموضعیت بصری دارايي های الکتريکي به دست آورند. مطالعه سیستم الکتريکي آن را بیشتر مي

. خدمات الکترونیکي )( كند تا عملکرد و در دسترس بودن بهینه دارايي و فرآيند را تأيید كندسازی مييک مركز شبیه

ه د از: ارائبارتنعخدماتي هستند كه از فناوری اطلاعات و ارتباطات استفاده مي كنند. سه جزء اصلي خدمات الکترونیکي 

اربردهای زيادی ك(. اصطلاح خدمات الکترونیکي 2022ت؛ و كانال های ارائه خدمات )الوونا، دهنده خدمات. گیرنده خدما

يا تجارت )ونیک دارد و در بسیاری از رشته ها يافت مي شود. دو حوزه كاربردی غالب خدمات الکترونیکي، تجارت الکتر

دمات الکترونیکي را خ( 2009كت زبان كامپیوتر )(. شر2021الکترونیک( و دولت الکترونیک )يا غیرتجارت( هستند )الکوداه، 

ارت نش تجبه عنوان يک اصطلاح چتر برای خدمات در اينترنت تعريف مي كند. خدمات الکترونیکي شامل خدمات تراك

و هر گونه قابلیت  (ASPالکترونیک برای رسیدگي به سفارشات آنلاين، میزباني برنامه توسط ارائه دهندگان خدمات برنامه )

 (.2022ردازشي است كه در وب قابل دسترسي است )ديلشاد، پ

از طرفي امروزه ارزش مشتريان به يک موضوع مهم در تحقیقات بازاريابي تبديل شده است كه آن سبب ايجاد يک نگراني 

(. 2018 برای مديران شده است و همچنین تبديل به يک استراتژی پر طرفدار در بین آنها گرديده است)مینما و همکاران،

ارزيابي رابطه بین سازمان های گوناگون و مشتريان خود در مباحث باز ار يابي برای مدت طولاني مي باشد كه بحث شده 

از طرفي پرداختن به مقوله وفاداری و مطالعه وفاداری به نام و نشان )مارک( و ارزش مشتريان توسط افراد زيادی بسط   .است

نیت مثبتي را در اذهان شنونده ايجاد مي كند.  ارزش به معني ايجاد تعهد در مشتری، برای و گسترش داده شد. وفاداری، ذه

(. به عبارت ديگر، ارزش به 2014باشد )اورل و كارا، انجام معامله با سازمان خاص و خريد كالاها و خدمات به طور مکرر مي

شود، به صورتیکه همان مارک يا ه اطلاق مييک تعهد قوی برای خريد مجدد يک محصول يا يک خدمت برتر، در آيند

بدين ترتیب ارزش زماني . (2015محصول علیرغم تأثیرات و تلاشهای بازاريابي بالقوه رقبا، خريداری گردد )بلوت و همکاران، 

دهد )ساهي مي افتد كه مشتريان كاملاً احساس كنند، سازمان در مقايسه با رقبا، به بهترين نحو، نیازهايشان را پاسخاتفاق مي

تعهد قوی برای خريد مجدد يک محصول يا يک خدمت برتر در آينده اطلاق مي (.  ارزش مشتری به يک 2018و همکاران، 

 وفادارای اهمیت شود، به صورتي كه همان مارک يا محصول علي رغم تاثیرات و تلاشهای بازاريابي بالقوه رقبا، خريداری گردد.

 لازم توجه مساله اين به نیز خدمات های سازمان حوزه در تا است گرديده سبب ها حوزه تمامي در مشتريان، مندی رضايت و

 مشتريان وفاداری و مندی رضايت به كامل شکل به مختلف های حوزه در خصوصي و دولتي های سازمان توسعه گردد.

حساب مي آيند و نمي توان آينده درخشاني مشتـريان مهم ترين دارايي سازمان به  (.2017 ،1)كینینقام دارد مستقیم ارتباط

گرفت. حفظ مشتريان فعلي كماكان يکي از دغدغه های اصلي  برای يک سازمان بدون مشتريان راضي و وفادار در نظر

سازمان ها مي باشد. تجربه ثابت كرده است، فرآيند حفظ مشتری به مراتب هزينه و زمان كمتری نسبت به فرآيند جذب 

كلید اصلي حفظ مشتريان، شناسايي نیازها و انتظارات اساسي مشتريان و جلب رضايت آن ها از طريق برآورده مشتری دارد. 

ساختن اين انتظارات است. جلب رضايت مشتريان بخصوص در صنايع از اهمیت بیشتری برخوردار است. موضوع ارزش 

و  2عددی برای پیدا كردن آن وجود دارد )هوانگهای متمشتری يک مسئله مهم در مديريت ارتباط با مشتری است و روش

 (.2018همکاران، 

امروزه با پیچیده تر شدن هر چه بیشتر بازارها بسیاری از شركتها به اهمیت وفاداری مشتريان مي پردازند و فعالیتهای 

رقابتي كسب و كار و (. پیچیدگي محیط عرصه 2013و همکاران،  3بسیاری را برای بهبود اين امر شروع كرده اند )دلکورت

افزايش انتظارات مشتريان، ضرورت آگاهي از نقاط قوت و ضعف سازمان، بهبود مستمر بهره وری را پیش از پیش آشکار كرده 

است. از اينرو مديران امروز در جستجوی دستیابي به يک راه حل جامع، قابل اعتماد و انعطاف پذير جهت ارزيابي عملکرد 
                                                           
1 Kiningham 
2 Houag 
3 Delcourt 
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ضمن حصول اطمینان از اجرای استراتژ يهای خود، بتوانند اطلاعات دقیق و كافي از جايگاه امروز خويش سازمان خود بوده تا 

 (.2015، 4را به دست آورده و با نگاه به آينده، موجبات ارتقاء و بهبود سازمان خود را فراهم كنند )ايزوگو و اوگبا

آخر قرن بیستم به وقوع پیوست، موضوع شناخته شدن اندازه  يکي از مهم ترين تحولاتي كه در زمینة بهبود عملکرد در دهة

گیری میزان رضايت مشتری به عنوان يکي از عناصر و الزامات اصلي سیستم های مديريتي در مؤسسات و بنگاه های كسب و 

عملکرد از  كار بود. ايجاد و پیاده سازی سیستم های اندازه گیری و پايش رضايت مشتری، مهم ترين شاخص در امر بهبود

(. مديريت تداركات خدمات به مشتريان ، به طور 2018، 5نیازهای اساسي سازمان های امروزی به شمار مي رود)اسچوپکر

گسترده ای به عنوان يک منبع استراتژيک ، مزيت رقابتي و موفقیت در بازار  به رسمیت شناخته شده است. خدمات به 

و همکاران ،  6ز های مشتريان با دقت و پاسخ به آنها به اندازه كافي اشاره مي كند)ليمشتری به توانايي شركت برای تعیین نیا

2011 .) 

مهمي  ه نقشارزش مشتری به عنوان يکي از مسائل مهم در جهت بهبود عملکرد شركت ها و سازمان ها مشخص مي باشد ك

ترجیح نسبي قوی  رزش مصرف كننده برای توصیف(. ا2021در بهبود ارتقا جايگاه سازمان ها دارد )ماتارازو و همکاران، 

ا در يزی هرمصرف كننده برای ويژگي های خاص محصول يا خدمات ارزيابي شده ذهني استفاده مي شود. بهبود برنامه 

و  هونکي)جهت ارتقا ارزش مشتری سبب گرديده است تا امروزه بهبود ارزش مشتری به عنوان يک دغدغه مشخص گردد 

ت وسعه خدمات(. سازمان شهرداری به عنوان يکي از سازمان های مهم در سطح ملي؛ نقش اساسي در جهت 2021همکاران، 

کريم از منظر ت آنان رساني به شهروندان دارد. اين مساله سبب گرديده است تا بهبود رضايت مندی مشتريان و ارتقا جايگاه

رسي تاثیر بردف هاله سبب گرديده است تا تحقیق حاضر با ارباب رجوع به عنوان يک مساله مهم كاملا درک گردد. اين مس

مسئله ه كر شدذطراحي گردد. با توجه به مباحث  خدمات الکترونیک بر ارزش مشتريان و رضايت مشتريان شهرداری گرگان

ن تاثیر گااری گراين مي باشد كه آيا آيا خدمات الکترونیک بر ارزش مشتريان و رضايت مشتريان شهردهش حاضر وصلي پژا

 دارد؟

 

 روش تحقیق -2

رسشنامه پرديد. گروش تحقیق حاضر پیمايشي بود. تحقیق حاضر از جمله تحقیقات كاربردی بود كه به صورت میداني اجرايي 

وم دبخش اول شامل اطلاعات عمومي مربوط به پاسخ دهندگان است و بخش پژوهش در دو بخش تنظیم شده است كه 

خص راساس شابكه متغیرهای تحقیق را مورد سنجش قرار مي دهند. متغیر خدمات الکترونیک  سوال مي باشد 39مشتمل بر 

نامه گومروس گويه اندازه گیری مي شوند. همچنین ارزش مشتريان نیز به واسطه پرسش 3( و به وسیله 2022های توان )

؛ "سوال 5"ک خصوص خدمات الکترونی سوال بود  مورد سنجش قرار گرفت )ارزش كاركردی سازمان در 30( كه دارای 2011)

 5"یک ؛ ارزش كاركردی خدمت در خصوص خدمات الکترون"سوال 5"ارزش كاركردی پرسنل در خصوص خدمات الکترونیک 

 ؛ ارزش كاركردی احساسي در خصوص خدمات"سوال 5"؛ ارزش كاركردی قیمت در خصوص خدمات الکترونیک "سوال

ن رضايت (. در نهايت همچنی "سوال 5"اجتماعي در خصوص خدمات الکترونیک  و ارزش كاركردی "سوال 5"الکترونیک 

 ت.( مورد سنجش قرار گرف2015گويه مبتني بر مطالعه دوالیني و همکاران ) 6مشتريان نیز توسط يک مقیاس 

میزان  ، الکترونیکت جهت متغیر خدما 87/0در پژوهش حاضر نیز میزان پايايي متغیرها پس از محاسبه آلفای كرونباخ میزان  

اط با همچنین در ارتبمشخص گرديد. ارزش مشتريان جهت متغیر  87/0جهت متغیر رضايت مشتريان  و میزان  84/0

بنابراين روايي محتوی  نفر از خبرگان، به دست آمد؛ 10پرسشنامه نهايي جهت توزيع، روايي محتوی با استفاده از نظرسنجي از 

-راين ميرفت؛ بنابقرار گ قرار گرفت. روايي واگرا و همگرا نیز در پژوهش حاضر موردبررسي و تائیدابزارهای پژوهش مورد تائید 

 توان اعلام داشت كه پرسشنامه پژوهش حاضر از پايايي و روايي مناسبي برخوردار بودند.

                                                           
4 Izogo & Ogba 
5 Schopker 
6 Lee 
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داد آنان دردسترس نمي جامعه آماری تحقیق حاضر شامل تمامي مشتريان شهرداری شهر گرگان بود كه اطلاعات دقیقي از تع

نفر به عنوان نمونه تحقیق  384باشد. با توجه به فرمول حجم نمونه كوكران در شرايط نامشخص بودن حجم جامعه؛ تعداد 

وتحلیل قرار پرسشنامه مورد تجزيه 374های پژوهش، تعداد آوری پرسشنامهجهت پس از پخش و جمعبدينمشخص شد. 

شده است. با پژوهش، از روش معادلات ساختاری با رويکرد حداقل مربعات جزئي استفاده وتحلیل گرفت. در قسمت تجزيه

باشد، لذا پیش شرايط اسمیرنوف، در وضعیت غیر نرمال مي -توجه به توزيع نمونه پژوهش با توجه به روش آماری كالموگروف

افزارها اس يکي از اين نرمالفزارهای واريانس محور كه پيابايستي از نرمافزارهای واريانس محور وجود دارد و مياستفاده از نرم

انجام  2اس نسخه الو پي 20اس نسخه اسپياسافزار وتحلیل پژوهش، در غالب نرمباشد، استفاده نمود. تمامي روند تجزيهمي

 گرفت.

 

 های تحقیقیافته -3

 دهد.ميهای پژوهش را نشان های توصیفي مربوط به نمونهيافته 1جدول 

 

 های توصیفی پژوهش: یافته1جدول 

 درصد فراوانی هاگروه های جمعیت شناختیویژگی

 جنسیت
 6/67 253 مرد

 4/32 121 زن

 سطح تحصیلات

 7/22 85 ديپلم و پايین تر

 2/42 158 كارداني و كارشناسي

 1/35 131 كارشناسي ارشد و بالاتر
 

 دهد.ضرايب معناداری تي را نشان ميگیری و مدل اندازه 2و  1شکل شماره 

 

 
 گیری: مدل اندازه1شکل شماره 



 اجتماعی علوم مطالعات فصلنامه

 190-183، صفحات 1401، زمستان 2 ، شماره8دوره 

187 

 

 
 تی مدل پژوهش : ضرایب معناداری2شکل 

 

=تي( و خدمات الکترونیک بر 688/15=تاثیر؛ 815/0خدمات الکترونیک بر رضايت مشتريان )نتايج پژوهش حاضر نشان داد كه 

، خلاصه از نتايج مربوط به مدل پژوهش را 2جدول شماره معناداری دارد.  =تي( تاثیر303/19= تاثیر؛ 801/0ارزش مشتريان )

 به نمايش گذاشته است.

 : اطلاعات مربوط به مدل پژوهش2جدول شماره 

 T اثر روابط موجود در مدل پژوهش

 303/19 815/0 خدمات الکترونیک بر رضایت مشتریان

 688/15 801/0 خدمات الکترونیک بر ارزش مشتری

 

 ، شاخص برازش مدل را به نمايش گذاشته است. 3ل شماره جدو

 

 های برازش مدل پژوهش: شاخص3جدول شماره 

 ارزش مشتری رضایت مشتری خدمات الکترونیک 

 92/0 94/0 93/0 پايايي تركیبي

 52/0 54/0 57/0 روايي همگرا
2R - 66/0 64/0 

 57/0 59/0 - برازش كلي مدل

 

 شده، مشخص گرديد كه مدل پژوهش حاضر از برازش مناسبي برخوردار مي باشد.ب گزارشمطابق با شاخص های منتخ
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 گیریبحث و نتیجه -4

ي ـنیکولکترن ااـهدبه ن هات داـنلاين يا تبلیغآبه شکل تأثیر بین شخصي ی سايبری فضان در كنو، اشخصيذ نفوع موضو

، كنندل سان را ارشا اتنند نظراميتون كنندگاف مصر، ينترنتاروی ر ـ(. ب2011)خامش و هاروارد، ت ـساه ـيافتش ترـگس

ايت ـسی و رـخبی هاوه گری، نگرزبای ها سايت، وب بحثی ها قتا، اها گبلات را در ومحصولاو ند ارتفسیر بگذو توضیح 

ان بررد كاصدرسي از بیش ص، خار (. بهطو2021ايسوزاكي و همکاران، يابي كنند )ی و ارزنگرزجتماعي بای اها شبکهی ها

 فمصری های نگرزبال از حان همان در گسالارصد بزد دراـا هفتـتو د ـنده ايابي كرارزنلاين رت آبهصوت را محصولا، ينترنتا

م ـع مهـک منبـيه دـكننف رـنلاين مصی آها ینگرزبا، ينا(. بنابر2010)ژانگ و همکاران، د ـي كننـمده ستفاه اكنند

ل محصو، شركتره ی اـبدرايي ـابي هـيو ارزا ـهه دگاـيت، داـطلاعاها ی نگرزين بااست. ا نیکيولکترن اهادبه ن هات داـتباطار

، ييرااـكدوـت بهبـجهن اـيابزارباای رـبی جديدی هااربزی، اسايبر(. فضای 2021)ورسان و همکاران، هند دئه مياراخدمت و 

ی، سايبری اـه فضـست. يک جنبده ائهكرن اراترياحفظ مشو كسب ای بری جديدی هاديکرو رويابي زاربات اـتباطاري ـثربخشا

بر ، نلاينی آها محیطاد در فرابین شخصي ات تأثیرذ و (. نفو2021ايسوزاكي و همکاران، ) ستانلاين آبین شخصي ات تأثیر

شامل  نیکيولکترن اهادبه ن هات ديا برند مؤثر هستند. تبلیغال ک محصوـد يـخريره اـبن درترياـمشت میماـتصو يابيها ارز

ن كنندگا فمصری تجديد نظرهاو سترسي به عقايد دنها بیشترين در آستكه ها ا اع وب سايتنوای و اسانهل رشکااز اتنوعي 

بررسي تاثیر (. اين مساله سبب گرديده است تا تحقیق حاضر با هدف 2016، لهمند دارد )استفن و جووها رماو آنلاين آ

نتايج پژوهش حاضر نشان داد  يت مشتريان شهرداری گرگان طراحي و اجرا گردد.خدمات الکترونیک بر ارزش مشتريان و رضا

= 801/0=تي( و خدمات الکترونیک بر ارزش مشتريان )688/15=تاثیر؛ 815/0خدمات الکترونیک بر رضايت مشتريان )كه 

نجر به شکل گیری رضايت مشتريان به عبارتي توجه به خدمات الکترونیک مي تواند م=تي( تاثیر معناداری دارد. 303/19تاثیر؛ 

 و در نتیجه ايجاد ارزش مشتريان در میان مشتريان شهرداری گردد.

شناسايي و دسته بندی عوامل موثر بر ( در تحقیقي با عنوان 1399در تحقیقات مختلفي به اين مساله اشاره شده است.  خرمي)

عامل بود در هشت  25وثر بر تجارت الکترونیکي كه شامل رونق تجارت الکترونیک به اين نتیجه رسید كه مجموع عوامل م

گروه قابل دسته بندی است و آزمون فريدمن نیز ترتیب آنها را نشان داد كه به ترتیب كه به ترتیب شامل عوامل موثر 

و همکاران وانگ  .باشندهای محصول، زيست محیطي، زيرساختي و امنیتي و بازاريابي ميسیاسي، آموزشي، ويژگي  اقتصادی،

، كه با تجزيه و تحلیل متن مصاحبه نیمه «بررسي موانع ادغام دولت الکترونیک در سنگاپور»( در مقاله ای باعنوان 2011)

را  EGIنفر از مشاوران با تجربه قابل توجه در پروژه های دولت الکترونیک انجام شد. موانع شناسايي شده بر 14ساختار يافته با

( 2017ار گروه موانع استراتژی، تکنولوژی، سیاسي و سازماني قرار مي گیرند تقسیم بندی كرد. فريتر )موانع كه درچه 17به 

مجموعه ای از جنبه های پايداری برای تبادل اطلاعات جهت پشتیباني از زنجیره تأمین پرداخته است و نتايج به دست آمده از 

رد پايدار زنجیره تأمین سازمان و بهبود ارتباطات از طريق گزارش ها اين تحقیق برای شركت به منظور بهبود و نظارت بر عملک

عنوان »( با 2021اوثمان و زالبیت در تحقیقي) و ارائه اطلاعات شفاف تر به مشتريان و مصرف كنندگان هايي صورت مي گیرد.

را دو موضوع اصلي  ک و بوروكراسي، ارتباط دولت الکترونی«بررسي دولت الکترونیک با استفاده از نظريه بوروكراسي ماكس وب

مي تواند وظايف  ITبوروكراسي مي باشد.  در واقع  Reformingيک ابزاری برای  ITبیان مي كند. اولین بحث اين است كه 

و فعالیت ها را تغییر دهد.  و ساختار بوروكراسي را كه بسیار سخت و انحنا ناپذير است را شکسته و تغییر دهد. و از اين طريق 

مشتری مداری جايگزين بوروكراسي اداری شود. دومین بحث كه شايد متناقض است با بحث اول اين است كه بوروكراسي 

كردن بوروكراتیک  reformنتايجي را در بردارد كه باعث شکست پیاده سازی دولت الکترونیک مي شود. بر طبق اين نظريه 

 باشد.ممکن است قبل از پیاده سازی دولت الکترونیک موفق 

به نظر مي رسد كاركردهای خدمات الکترونیک در جهت شکل گیری رويه های مثبت در سازمان و تسريع فعالیت های 

سازماني مي تواند زمینه جهت ارتقا رضايت مشتريان و ارزش مشتريان را فراهم نمايد. به صورتي كه خدمات الکترونیکي مي 

دولــت الکترونیکي تركیبي از فناوری در جهت مشتری مداری را فراهم نمايد. تواند زمینه جهت رشد و شکوفايي شهرداری ها 
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اطلاعات و شبکه اطلاع  رساني وب است كه هدف آن ارايه مستقیم خدمات به شهروندان، بخش های تجاری و كاركنان و ساير 

بسیاری از واحد و سازمان های دولتي بخش های دولتي است.  اين پديده با شروع انقلاب  ديجیتالي بروز كرد.  در آن هنگام 

طیف گسترده ای از منابع، انتشارات و بانک های اطلاعاتي خود را به عنوان خدمات واقعي دولتي در اختیار شهروندان قرار مي 

دادند. اين كاركرد باعث افزايش كارايي و اثربخشي سیستم های دولتي، نحوه خدمات رساني به مردم و جلب رضايت عمومي 

رسطح وسیعي شد.  با مطرح شدن فناوری اطلاعات در سطح جهاني و توسعه اينترنت، دولت الکترونیکي در میان مديران، د

مسئولان، انديشمندان و صاحبنظران گسترش بسیاری يافت. به دنبال آن بسیاری ازكشورها و سازمان های جهاني حركت به 

 غاز كردند.  سوی الکترونیکي كردن دولت و فعالیت های آن را آ

با توجه به نتايج تحقیق حاضر پیشنهاد مي گردد تا با ارتقا زيرساخت های مشتری مداری آنلاين و الکترونیک؛ زمینه جهت 

رشد و بهبود رضايت مشتريان و ارزش مشتريان را فراهم نمود. همچنین با توجه به نتايج تحقیق حاضر پیشنهاد مي گردد تا با 

ی خدمات در شهرداری؛ زمینه جهت مدرن سازی فعالیت های ارائه شده شهرداری به مشتريان تحت ايجاد الکترونیکي ساز

شعاع خدمات الکترونیک را فراهم نمايد. همچنین با توجه به نتايج تحقیق حاضر پیشنهاد مي گردد تا با ايجاد دوره های 

ائه خدمات آنلاين و الکترونیک به مشتريان؛ زمینه آموزشي جهت پرسنل شهرداری؛ ضمن بهبود توانايي اين افراد در جهت ار

 .جهت بهبود رضايت مندی و ارزش مشتريان را فراهم نمود
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