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بررسي  :  چكيده پژوهش،  اين  از  دانش تأثهدف  تبلمشتري    ير مديريت  كيفيت خدمات  بر  از طريق  يغات شفاهي 

است. پژوهش    الكترونيك  و    ازنظراين  كاربردي  توصيفي    ازنظرهدف،  است.    - روش  سنجش    منظوربههمبستگي 
شهر   ي الكترونيكهافروشخرده، مشتريان  اين پژوهش  . جامعه آماري شد  استفاده  نامهمتغيرهاي پژوهش، از پرسش

وتحليل  يهتجز نامه جهت  پرسش  ٣٩٣،  تي درنهانفر است و    ٣٨٤ساس فرمول كوكران برابر با  نه بر ا حجم نمو .است  تهران 
نرمها  وتحليل دادهيهتجز  منظور بهگردآوري شد.   هاي  استفاده شد. يافته  ٣نسخه    PLSو    ٢٥نسخه    SPSSافزار  از 

يرگذار  تأثرونيك بر تبليغات شفاهي  پژوهش نشان داد كه متغير مديريت دانش مشتري از طريق كيفيت خدمات الكت
با مشتري)   و  براي  بر كيفير مثبت و معنيتأثاست. همچنين ابعاد مديريت دانش مشتري (دانش درباره،  يت  داري 

نيز   الكترونيك  دارد. كيفيت خدمات  الكترونيك  و معنيتأثخدمات  بررسي  ير مثبت  دارد.  تبليغات شفاهي  بر  داري 
  ارائه ي مديريت دانش مشتري عامل كليدي در بهبود كيفيت خدمات الكترونيك و  طوركلبهو    نيازها، انتقادات، شكايات

نياز مشتري محسوب مي با  متناسب  ادراك  خ  ارائه شود.  خدمات  بر  مشتري  نياز  با  متناسب  كيفيت    ها آندمات  از 
ي مشتري  اسب با نياز واقعسازي شده و متنيبوميرگذار است. اگر خدمات و محصولات به شكل  تأثخدمات و محصولات  

اي  دارد. يكي از مزاياي بسيار ارزشمند بر  ها آن هايي الكترونيك و مشتريها فروشخردهباشد، مزاياي زيادي براي  
  ازجمله هاي بزرگ دنيا  ي الكترونيك در اين زمينه؛ تبليغات شفاهي مثبت است كه بسياري از شركتهافروشخرده

  بالا بردنآن    تبعبهتوان ادعا كرد كه با مديريت دانش مشتري و  بنابراين مي؛  آن هستند  آمازون شهرت خود را مديون 
  ها به راه انداخت.ي مشترين ب توان جريان تبليغات شفاهي مثبت را كيفيت خدمات الكترونيك مي

مديريت دانش  ،  كيفيت خدمات الكترونيك  ، الكترونيك  فروشخردهتبليغات شفاهي، تجارت الكترونيك،  :  هاكليدواژه 
  مشتري. 
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 مقدمه 

در مبادلات تجاري ايجاد كرده است.    وكارهاكسب ي جديدي براي مالكان  هافرصت   توسعه تجارت الكترونيك
يي هستند تا با صرف وقت و انرژي كمتر، بيشترين استفاده را از فضاي وب  هاروش بسياري از افراد به دنبال  

  خريد آنلاين را به خريد از نوع   …يي در وقت وجوصرفه  ،راحتيها به علت  ي مشترتعداد زيادي از  ببرند.  
آنلاين امكان مقايسه    ديخر  .)Mallapragada, Chandukalu and Liu 2016(  دهنديمسنتي ترجيح  

، زيرا فاصله فيزيكي بين فروشندگان وجود ندارد و فقط با يك  كنديم ميان فروشندگان متفاوت را فراهم  
فروشندگان آنلاين با    ،آنلاينبا رشد فزاينده خريد   به فروشگاه ديگر رفت.روشگاه  از يك ف  توانيمكليك  
مشتري    توانندي مهستند. فروشندگان    روروبه الكترونيك    وكاركسبدر بازار    جديديي  هافرصت و    هاچالش 

  توانند ي م  فروشانخرده كه چگونه    نجاستيا  سؤالبيشتري را جذب تا تقاضا و سود بيشتري را تجربه كنند؛  
  را به دست آورند؟  هات يمزاين  

  ي شده به مشتروكار است كه به محصولات و خدمات فروخته كسب   يهات ي مجموعه فعال  يفروشخرده 
وكار  كسب  ).٤٢،  ١٣٩٥  واليگر  و  تزيو  ،ي(لو  كندياضافه م  ياافزوده ارزش   يخانوادگ  اي  ياستفاده شخص  يبرا 

ديجيتالي،    يهاكانال   ريسا  ايو    نترنتيا  قيرلاها و خدمات از طعنوان فروش كابه   كيفروش الكترونخرده 
تجارت   يهات يهمه فعال، فيتعر ن ياست. ا شدهفيكننده تعرتوسط مصرف  يخانگ اي ياستفاده شخص يبرا 

 B2C  يعني  دارند،) سروكار  يتجار  هايي مشتر  يجا (به   ييكننده نهابا مصرف  ميطور مستقكه به  كي الكترون
  ). Dennis 2004(  شودمي   شاملرا    B2B  يبجا

 دهند، مي  دست  از  هاآن  به   توجهيكم  علت  به  را  خود  هايي مشتر  از  يتوجهقابل  درصد  هاسازمان   سالانه
  باكيفيت   خدمات  ارائه.  است  آسان  و  نقصبي  و  باكيفيت  خدمات  ارائه  براي   تلاش  راهكارها  مؤثرترين  از  يكي
 Rod, Ashill, Shao)شود  مي  شركت  براي  رقابتي  مزيت  ايجاد  موجب  مشتري  مستمر به  طوربه  و  بالا

and Carruthers 2009)    براي فروشندگان آنلاين جهت جذب مشتري    شدهشناخته خصيصه    نيترمهم كه
  هاي شركت   موفقيت  در  مهمي  بسيار  عاملي  مشتري  حفظ  و  جذب).  Xu, Munson and Zeng 2017(  است

  نظر   در  جهاني  اقتصاد  در  كليدي ديگري  رقابتي  دانش، عامل  همچنين.  است  موجود  رقابتي  فضاي  در  بزرگ
 فرصتي   هاسازمان   مشتري براي  با  ارتباط  مديريت  دانش و  مديريت  از  تركيبي  استفاده  .است  شدهگرفته
 ,Madhoushi(  دشومي  رقابتي  مزيت  افزايش  و  بازار  در  هافرصت  شناسايي  موجب  كه  كندمي   ايجاد

Delavari, Mehdivand and Mihandost 2011  .(در   رقابتي  كليدي  منبع  عنوانبه  دانش  بر  تأكيد  با  
 ,Gibbert(  كنندتوجه    نيز  مشتري  دانش  يعني  ديگري  كليدي  عامل  به  بايد  هاسازمان  امروزي،  دنياي

Leibold and Probst 2002 .(  
  رضايت،   هب  منجر  تواندمي  خدمات   كيفيت  بردن  بالا  آن  تبعبه  و   مشتري  دانش  مديريت  يريكارگبه

  پس   رفتاري  تمايلات  و  هاي مشتر  گيريتصميم  فرايند  بر  همچنين  و  شود   هاي مشتر   در  وفاداري  و  اطمينان
  به   همواره  بازاريابان  و  صنعتگران  كه  رفتاري  تمايلات  اين  از  يكي.  (Lii 2009)  گذاردمي   تأثير  آنان  خريد  از

از   . است  هايمشتر  بين  مثبت  شفاهي  تبليغات   ايجاد  اند،كرده  توجه  آن بيش  بين   ٧٠٠٠پژوهشي 
اروپايي، در انتخاب نام تجاري   كنندگانمصرف  ٦٠/٠دهد كه اروپايي نشان مي كشورهفتدر  كنندهمصرف 

  مؤسسات رند. پژوهش ديگري كه توسط  پذيير ميتأثمطلوب خود از توصيه دوستان و اعضاي خانواده خود  
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دهد كه تعريف يك نفر از  است، نشان مي شدهانجام  ٢ايد د وورل  و روپر استارچ ١ستلر ر ما_تحقيقاتي برستون
گذارد.  ير ميتأثيم خريد دو نفر ديگر از نزديكان وي  تصميك شركت يا محصول يا خدمت خاص، حداقل بر  

دهد كه اگر اين فرد در فضاي اينترنت از محصول يا خدمت خاصي  همچنين نتايج اين پژوهش نشان مي
) در پژوهش  ٧٠٠،  ١٣٩٦  ٣كلر  و  (كاتلر گذاردير ميتأثميم خريد هشت نفر ديگر  تعريف كند، حداقل بر تص

توجه  الكترونيك و تبليغات شفاهي مورد  حاضر سه مفهوم كليدي مديريت دانش مشتري، كيفيت خدمات
  است.   قرارگرفته

نش است  ، مديريت دا٢١قرن    يابيبازارترين چالش مديران  شده و رقابتي امروز، اساسي در محيط جهاني 
(Schlegelmilch and Penz 2002, 6) تواند از پايگاه  كه مي  هاي درون و بيرون سازماني. تركيب داده

ي از كاربرد مديريت دانش  او تحليل تمايلات و رفتار خريد مشتريان نمونه  اطلاعاتي مشتريان استخراج شود
به كسب مزيت  تواند مكه مي  (Schlegelmilch and Penz 2002, 9)است    (شركت)  در سازمان نجر 

  رقابتي گردد.
  ذهن  در  موجود  دانش  ترويج  و  گذاشتن  اشتراك  به  اكتساب،  از  است  عبارت  مشتري  دانش  مديريت

  بين   تعامل  از  مشتري  دانش  يطوركلبه    (Gibbert et al. 2002).مشتري  نفع  به  و  شركت  نفع  به  هاي مشتر 
  از  دانش  مشتري،  درباره  دانش:  كرد  تقسيم  نوع  هس  به  را  آن  توانمي  و  شودمي   حاصل  مشتري  و  شركت
با    هاشركت   درواقع.  )Gibbert et al. 2002; Smith and Mckeen 2005(  مشتري  براي  دانش  و  مشتري

شوند و به مزيت رقابتي پايدار    مند بهره توانند از مزايايي آن  يميكپارچه كردن اين سه نوع جريان دانشي  
  دست پيدا كنند.

 شركت از كه پيوسته دانش جريان خريدشان، چرخه در هامشتري از پشتيباني براي ،ست نخ مرحله در

  است كه   دانش براي مشتري دانشي است. ازيموردن )مشتري  براي دانش( شود مي  هدايت هامشتري سويبه
  نوع   اين  ها،ي مشتر  ميان  مشترك  دانش  يا  كنندمي   فراهم  مشتري خود  براي  هدفمند  شكلي  به  هاشركت 

  كه  است  خدماتي  و  محصولات  از  مناسب  استفاده  و  خريد  مناسب،  انتخاب   مشتري در  دهندهياري   نشاد
  محصولات،  مورد در اطلاعاتي شامل دانش نوع اين.  (Wu, Guo and Shi 2013) دهندمي  ارائه هاشركت 
  تأثير   ،خدمات  كيفيت  از  مشتري  درك  روي  بر  همچنين  دانش  بعد  اين.  است  كنندگانتأمين  و  بازارها

  .)١٣٩٠  لو  نجف  و  زنجاني  شامي(  گذاردمي
 جذب محصولات،  و خدمات مستمر بهبود  و  ايده  توليد نوآوري،  خلق جهت  در نيز بايد  ياز مشتر  دانش 

  دانش   نوع  اين ).١٣٩٠، به نقل از شامي زنجاني و نجفلو  ٢٠٠٥  ٤رولينز و هالينن(گيرد   قرار مورداستفاده و
  شود مي   وريآ مشتري گرد  كمك  به  و  شودمي  حاصل  محصولات  و  خدمات   به  نسبت  مشتري  بازخورد  از

  يا   محصولات از  استفاده  تجارب  يا  خلاقيت  ها،اولويت   به  توجه  با  شركت  يك  كه  افكاري  و  اطلاعات  ها،ايده 
  كندمي   كمك  هاشركت   به  درواقع  )Wu et al. 2013(  كندمي   آوريجمع   خود  هايمشتري  از  خاص  خدمات
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  مشتري خود   نياز  اساس  بر  را  جديد  محصولات  و  خدمات  يا  ببخشند  بهبود   را  محصولات خود  و  خدمات  كه
  . (Desouza and Awazu 2005)  بدهند  ارائه

  نيازهاي   بهتر  شناخت  منظوربه  هاشركت   نوع ديگري از دانش مشتري است كه  دانش درباره مشتري  
  گيرند مي  بكار  را  آن)  شخصي  هاياولويت   لات،محصو  از  استفاده  ها،ي مشتر  معاملات  ميزان(  هاي خودي مشتر 

(Smith and Mckeen 2005).  ها نظرسنجي  جستجو،  هايپورتال   ها،سايت وب   طريق  از  توانندمي  هاكتشر  
  كسب  را  دانش  نوع  اين  تا  كنند  وتحليلتجزيه  بررسي و  را  بالقوه  هايمشتري  نيازهاي  محصولات،  كاتالوگ  يا

.  (Wu et al. 2013)  است  همراه  محصولات  و  خدمات  بهبود  و  توسعه  طراحي،  اب  دانش  نوع  اين  اغلب.  كنند
 است.   قرارگرفتهمشتري مدنظر    براي  دانش  و  مشتري  از  دانش  مشتري،  درباره  در پژوهش حاضر دانش

  شرايط   اطلاعات،  خدمات  يعني   معامله  آنلاين  مراحل  تمام  طورمعمولبه  الكترونيكي  خدمات  ارائه
  خدمات   كيفيت . (Xu et al. 2017)  دهدمي  پوشش  را  فروش  از  پس  خدمات  و  تخدما  انجام  خدمات،

  در   شدهعرضه   الكترونيك خدمات كيفيت  و  برتري  از  كنندهمصرف   كلي  قضاوت  ارزيابي عنوانبه   الكترونيك
  ي مفهوم   عنوانبهتوان  كيفيت خدمات الكترونيك را مي  ). Santos 2003(  شودمي  تعريف  الكترونيك  فضاي
  . است  آمده   ينيشپبر طبق مطالعات   ١جدول  اين ابعاد در    ؛ي تعريف كردد چندبع
  

 (Türk, Scholz and Berresheim 2012) ابعاد كيفيت خدمات الكترونيك .١ جدول
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 جستجو، الكترونيكي،  وفاداري سهولت استفاده، مخاطب، با لامتع  كردن، سفارشي
  بيشتر  پرداخت به   تمايل تبليغات شفاهي،

Surjadaja et al. 
(2003) 

  خدمات   ارائه   خدمات،  طراحي خدمات، بازاريابي

Yoo and Donthu 
(2001) 

  امنيت عملكرد،  سايت،   طراحي استفاده، سهولت

Wolfinbarger and 
Gilly (2003)  

  امنيت، و خصوصي   حريم حفظ  اطمينان،  قابليت  و تحقق سايت، احيرط
  ي به مشتريان رسان خدمات

به مطالعه ابعاد مختلف سنجش كيفيت خدمات الكترونيك در منابع   (Türk et al. 2012)ترك و ديگران 
ارتباط و پاسخگواجرا   ،يطراح  ،ييكاراابعاد    تيدرنهاپرداخته و   اطلاعات،  بر    مؤثرعوامل    منزلهبه را    يي، 

دو بعد    ،، سهولت استفاده و امنيت ١الكترونيك معرفي كردند. با توجه به جدول شماره    خدمات  تيفيك
بر اساس تصميم    اند. در پژوهش حاضرها داشته نيز در پژوهش   يتوجهقابل رسند كه رخداد  مهمي به نظر مي 

ملكرد جهت  نيت، وضعيت سفارش، عپنج بعد استفاده آسان، طراحي، ام  تيم پژوهش و پيشينه موجود،
  سنجش كيفيت خدمات مدنظر قرار گرفت. 

محققاني١٩٦٧(  ١ارنت  اولين  از  يكي  مصرف   )  رفتار  بر  شفاهي  تبليغات  تأثير  كه  را  بود  كنندگان 
شخص گيرنده    عنوان يك ارتباط شفاهي ميان فردي، بينموردمطالعه قرار داد. وي تبليغات شفاهي را به 

شخص پيام گيرنده اطلاعاتي را درباره نام تجاري،    ،ارتباطنيدراكه    دكندهنده تعريف ميپيام و شخص پيام 
  نوع شفاهي    تبليغات  ).quoted in Buttle 1998(  كنددريافت مي  دهندهمحصول، يا خدمت از شخص پيام 

  مورد   در  اطمينان  عدم  در شرايط  هامشتري  رفتار  و  هانگرش   بر  تأثير  براي  كه  است  ارتباطات  از  مهمي
   (Mudambi and Schuff 2010).گيردقرار مي  مورداستفاده خدمات    و  كالاها  كيفيت

يد  و تقلها مهم است  كند؛ زيرا خدمات خوب براي مشتريي ايجاد ميد هبراها مزاياي رخدمات مشتري
شفاهي  غات  تبليدارد و  فروش بازمي ها را از مرجوعي به خرده مشتريهمچنين  آن از سوي رقبا دشوار است.  

كند و از طرفي ديگر خدمات  هاي جديد را جذب ميمشتري  شفاهي مثبت  غاتي تبل.  كندمثبت ايجاد مي 
ها  مشتري  .دهدرا كاهش مي   كند و بازديدهاي آيندهتبليغات شفاهي منفي ايجاد مي  ،هافروش ضعيف خرده 

هايشان پاسخ  ي كه به درخواست كنان كار  و از فقدان دسترسي به  نااميد  ،فروش كم اطلاعاتاز كاركنان خرده 
   (لوي شوند سايت يا فقدان تعامل انساني آزرده مي در وب   راهنماها  بودن  شوند و از ناكافيبدهند خسته مي 

 ٥٠  الي  ٢٠  اصلي  عامل  شفاهي  تبليغات  آن است كه   گرنشانها  برخي پژوهش ).  ٥٨٦،  ١٣٩٥و ديگران  
  گيردمي   انجام  توليدكنندگان  طرف  از  كه  است  تبليغاتي  برابر  دو  آن  مزيت  و  است  خريد  هايتصميم  از  درصد

(Bughin, Doogan and Vetvik 2010).  ازجمله بادي شاپ، پالم،    بزرگ  هاي شركت   از  بسياري  امروزه
 و   ؛ كاتلر١١٨،  ١٣٩٥  و ديگران  لوي (تبليغات شفاهي هستند    مديون  را  خود  شهرت  استارباكس و آمازون

  ). ٧٨٤  ،١٣٩٦ كلر

 

1.Arndt 
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كافي خريداران  ناآگاهي  ،شاهد وضعيتي هستيم كه در آن اينترنتي در ايران، يهاروشگاه ترش فبا گس
به فروشگاه اينترنتي  اعتبار  از  اطلاع  كسب  چگونگي  از  كشور  الكترونيكي  شهروندان  نابلدي،  عنوان  ها، 

اين  تجربگكم از  برخي  كاركنان  و  مديران  متنا  ارائهو  ها  فروشگاه ي  چندان  كه  نياز خدماتي  با    سب 
شده    وكارهاكسب منجر به هدر رفت هزينه، كاهش سود و ورشكستگي اين    بعضاًنيست    كنندگانمصرف 
  است. 
  موقع به   ، تحويل ندانتيساوب   نييپاسرعت خريد دارند از    هافروشگاه افرادي كه از اين    شدهمشاهده  

 يهانظر كارگاه  رند. طبقگلايه دااعتماد    و  محصول، خدمات پس از فروش، قيمت بالا، احساس عدم امنيت
 دوفروش ي خر از  اندك  ياستفاده  دلايل نيترمهم اينترنتي، يكي از   خريدهاي از   اطمينان عدم  ي،فروشخرده 

  ).١٣٩١(عزيزي و بسحاق  است   بوده  اينترنتي
اين  اگستردهتبليغات  عليرغم   كه  انجام    نه يزم  در  هافروش خرده ي  مشتري  هنوز دهنديمجذب    ؛ 

قرار    همگاني  مورداستفادهچشمگيري   صورتبه  ي جهاني رشد كنند واستانداردها متناسب با    دانسته نتوان
تعداد زيادي از افراد براي    .دهنديمالكترونيك انجام    صورتبه ي خود را  دها يخر يد معدو عده و فقط  گيرند

  غالباً   اما  كنندي ممراجعه    هافروشگاه ي اين  هاتيساوببه    هامتيقو مقايسه    كالاهاكسب اطلاعات در مورد  
عدم توجه مديران و طراحان    توانديم. يكي از دلايل اين امر  دهنديمي خود را به شكل سنتي انجام  دهايخر

در اين زمينه    هاكلي دانش مشتري  صورتبه و    هاخواستهو   ازهايناينترنتي به    فروشانخرده امور مربوط به  
  باشد. 

،  به دست آورند مناسب و صادقانه اعتماد عمومي جامعه را  صورت  نتوانند به ها  اين فروشگاه   كهيدرصورت
براي  لذا  ؛  و رغبت مردم را به خريد از طريق فضاي مجازي به دست آورندنتوانند تمايل    گاهچيهشايد ديگر  

  ماداعت  جلب  به   نسبت  دقيق  و  علمي  بينش  بايد با  هافروشگاه   اين  گردانندگان  ،از وضعيت موجود  رفتبرون 
تمايز    ،خدمات متناسب با نياز مشتري  ارائهي مديريتي مناسب و  كارها راه ي  ريكارگبهو با  د  كنن  تلاش  مردم

ي سنتي نشان دهند تا نسبت به خريد ترغيب شوند و تجربيات  هافروشگاهنسبت به  ها  آنجدي را براي  
  سؤال اين    ذكرشده  مسائلبه  توجه    حال با به اشتراك بگذارند.  شانياجتماعي  هاشبكه خود را با    خوشنودي
شود كه مديريت دانش مشتري از طريق كيفيت خدمات الكترونيك چه ميزان بر تبليغات شفاهي مطرح مي

شناخت ميزان اثرگذاري هر يك از انواع مديريت دانش مشتري بر تبليغات شفاهي از طريق    گذارد؟مي   يرتأث
آورد. از اين  هم ميرا فرا  فروشانخرده و تغيير در راهبردهاي  ريزي  كيفيت خدمات الكترونيك، امكان برنامه

  هايي ارائه نمود. فروشان، توصيه خرده   وكاركسبتوان براي كسب مزيت رقابتي و ارتقاء وضعيت  رهگذر مي 
  

  پيشينه پژوهش 
مدنظر    )ريت دانش مشتري، كيفيت خدمات الكترونيك و تبليغات شفاهيمدي در اين پژوهش سه مفهوم (

قليچ  ازجمله( هابرخي پژوهش  است؛ صورت گرفتههايي متغيرها پژوهشارتباط با هركدام از اين   ت. دراس
  ) Nazari and Tajedin 2017; Tseng and Wu 2014  ؛نژاد  يعلو، حسيني، سازور و  ١٣٩٤  يميرحلي و  

ارتبررسي كرده  رابطه مديريت دانش مشتري و كيفيت خدمات (به شكل سنتي) را   ت يفيباكباط  اند. در 
مي نيز  شفاهي  تبليغات  و  پژوهش خدمات  به   Sanayei and Jokar 2013; Rezvani and(هايتوان 
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Safahani 2016; Leonnard, Comm and Thung 2017( كرد.  ا مختصر    طوربه  ٢در جدول  شاره 
دارند  ييهاپژوهش  حاضر  پژوهش  با  بيشتري  ارتباط  كه    است  شدهداده شرح    كه  صورت  اين  تدا  بابه 
ي كه يهاو سپس پژوهش   اندت دانش مشتري و كيفيت خدمات را سنجيده يكه رابطه مدير  يهايپژوهش 

  است.  ذكرشده  اندقرار داده   مدنظررابطه كيفيت خدمات و تبليغات شفاهي را  

 پژوهش  هاييشينهپ .٢ جدول

 عنوان پژوهش  پژوهشگران  هاي كليدي يافته 

  خدمات   كيفيت  و  مشتري  دانش  مديريت  كلي  وضعيت  بين
  نتايج   همچنين.  دارد  وجود  معناداري  و  مثبت  ارتباط
  ن ي تريقو  مشتري  دانش   مديريت   كه  است   اين دهنده  نشان
  بعد   با  را  رابطه  ترين ضعيف  و  اطلاعات  بعد  با  را   رابطه

  است.  داشته تسهيلات

  و سازور  حسيني،
  نژاد علوي

)١٣٩٢ (  

  مديريت   بين   رابطه   تحليل
ك  مشتري  دانش    ت يفيو 

 و  علم  هايپارك  خدمات
  ي هاشركت  و  تهران  فناوري
  در آن مستقر 

كسب و انتشار دانش مشتري، استفاده، كاربرد و مديريت  
سرعت   و  كيفيت  بردن  بالا  سبب  و    ارائه آن  محصولات 

مناسب و  اب ي دستخدمات و همچنين   به قيمت    تبع بهي 
افزايش   و  مندتيرضا آن  مشتريي  كاهش    هاوفاداري  و 

  .گردديم هانآشكايات 

  دري  و آقاميريان
)١٣٩٢ (  

  مشتري  دانش مديريت  كاربرد
  رقابتي   مزيت  كسب  در

  تجارت   در ها  سازمان
  .الكترونيكي

دانش براي، درباره و از  ( آنبعاد ا مديريت دانش مشتري و 
  دارد.   ريتأث  در صنعت بانكداري  بر كيفيت خدمات   مشتري)

افزايش    تخدما كيفيت    ،با افزايش دانش مشتري  درواقع
را    ريتأثدانش از مشتري بيشترين    نيب ني دراكند  پيدا مي

  .داردبر كيفيت خدمات در صنعت بانكداري 

  قليچ لي و رحيمي 
)١٣٩٤ (  

  يمديريت دانش مشتر ريتأث
خدمات   تيفيو ابعاد آن بر ك
  ي و رضايت مشتر

مثبت و مستقيمي بر كيفيت    ريتأثمديريت دانش مشتري  
 Tseng and Wu  ط با مشتري دارد.خدمات و مديريت ارتبا

(2014) 

مديريت دانش مشتري   ريتأث
و مديريت ارتباط با مشتري  

  بر كيفيت خدمات 
كيفيت   شيبرافزا  معناداري تأثير مشتري دانش  مديريت
دانش  مي خدمات انواع  ميان  از  از    ،مشتريگذارد.  دانش 

  را بر بهبود كيفيت خدمات دارد.  ريتأثمشتري بيشترين 

Torbati, Jokar 
and Liravi 

(2014) 

مشتري   دانش  مديريت  نقش 
خدمات كيفيت  بهبود   در 

مو سه  (مطالعه  ردي 
  بيمارستان بزرگ در شيراز) 

  ) دانش درباره، از و برايآن (دانش مشتري و ابعاد  مديريت  
  يك   اگر.  دارد  خدمات  كيفيت  بر  مثبتي  ريتأثمشتري،  

ردآوري  را به شكل صحيح گ   هامشتري  دانش  بتواند  شركت
نياز    را   خدمات   كيفيت  كند، با  بهبود    هاآنمتناسب 

  .بخشديم

Nazari and 
Tajedin (2017) 

  مديريت   و   مشتري  دانش  ريتأث
  روي   بر  مشتريان   با  ارتباط
  بيمه   شركت  خدمات  كيفيت
  سرمد 

الكترون   تيفيك رضايت    ريتأث  ك يخدمات  روي  بر  مثبتي 
بر روي    بتيمث  ريتأثدارد و رضايت الكترونيك    ك يالكترون 

Sanayei and 
Jokar (2013) 

خدمات    ريتأث كيفيت 
رضايت   روي  بر  الكترونيك 
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 عنوان پژوهش  پژوهشگران  هاي كليدي يافته 

اثر   الكترونيك  خدمات  كيفيت  و  دارد  شفاهي  تبليغات 
  مستقيم و مثبتي بر روي تبليغات شفاهي دارد.

تبليغات الكترون  و  شفاهي    يك 
مشتريان  (مطالعه   موردي: 

  بانك ملت شيراز) 
تبليغات شفاهي    يمستقيم  ريتأثكيفيت خدمات   بر روي 

معناداري بر روي تمايل به    طور بهدارد و تبليغات شفاهي  
  . گذارديم ريتأثخريد دوباره 

Leonnard, 
Comm and 

Thung (2017) 

كيفيت   بين  رابطه  بررسي 
و   شفاهي  تبليغات  خدمات، 
در   دوباره  خريد  به  تمايل 

  آنلاين  ونقلحملخدمات 
طراحي،  تيسا وبكيفيت   روي    )،پاسخگويي  (امنيت،  بر 

يكي    هاو رضايت مشتري  گذاردي م  ريتأث  هارضايت مشتري
شفاهي    نيتر مهماز   تبليغات  روي  بر  كه  است  عواملي 

  ت ي ساوبهمچنين بين كيفيت    .گذارديم  ريتأثالكترونيك  
  دار وجود دارد.و تبليغات شفاهي الكترونيك رابطه معني

Rezvani and 
Safahani 
(2016) 

بر روي    ت يسا وب  فيتكي  ريتأث
الكترونيك از  تبليغات شفاهي  

  طريق رضايت مشتريان 

منجر به    و انتشار دانش مشتري، كاربرد و مديريت آن  توان بيان كرد، كسبيمبا توجه به پيشينه پژوهش  
شود. در  بهبود كيفيت خدمات، حفظ مزيت رقابتي، ايجاد ارزش براي مشتري و ... در صنايع مختلف مي

  ز ا  مشتري  مطلوب  ادراكمنجر به    ،كيفيت خدمات  بالا بردنآن    تبعبهمديريت دانش مشتري و  حقيقت  
كهگرددميخدمات    تيفيك مي  ؛  امر  مشتريدهجهت ساز  ينهزمتواند  اين  رفتاري  تمايلات  باشد. ي    ها 

ين  اخير توجه خاصي به رابطه ب  يهاسال اين است كه پژوهشگران در    دهندهنشان هاي پژوهش  پيشينه
؛ آقاميريان  ١٣٩٤قليچ لي و رحيمي  (  اندداشتهيت خدمات در صنايع مختلف  مديريت دانش مشتري و كيف

رابطه   ييهاپژوهش   همچنين در  .) Nazari and Tajedin 2017  ؛Tseng and Wu  2014؛١٣٩٢و دري  
تبل  تيفيك و   Sanayei and Jokar 2013; Leonard, Comm and Thung(   يشفاه  غات يخدمات 

2017; Rezvani and Safahani 2016( غات يبر تبل  يدانش مشتر  تيريمد  رياما تأث  است  قرارگرفته  مدنظر  
  مورد توجه نبوده است.   ني شيپ  يهادر پژوهش   كيخدمات الكترون  تيفيك  قياز طر  يشفاه

  است.   صورت گرفته  يدر صنعت بانكدار  ي مرتبط با موضوع پژوهش حاضرهااغلب پژوهش   يراندر ا
اندمطالع با مد  يكات  الكترون  يفيتو ك  يدانش مشتر   يريت در رابطه  انجام    يكخدمات در حوزه تجارت 

به    درواقعو    نشدهانجام الكترونيك    يفروشخردهها در صنعت  از اين پژوهش   كيچيهالبته  پذيرفته است و  
ات شفاهي  نقش مديريت دانش مشتري و اهميت آن در اثرگذاري بر كيفيت خدمات الكترونيك و تبليغ

  با انجام پژوهش حاضر پر خواهد شد.   خلأ  پرداخته نشده است. اين
اين پژوهش ابزار گردآوري داده   -   توصيفي  صورتبه ش اغلب  ه نامه است و روش پژوها پرسش ها در 

سن  است  همبستگي جهت  آزمون كه  از  متغيرها  بين  روابط  معادلات    يساز مدل و    رگرسيونهاي  جش 
  ي و اقتصاد  يدر توسعه اجتماع  يك،الكترون  يهافروش خرده با توجه به نقش    است.  شدهاستفاده ساختاري  
  يجاد و ا  يرقابت  يتدر كسب مز  موردمطالعه   يرهايمتغ  يتاهم  و  توسعهدرحال و    يافتهتوسعه   يدر كشورها

  . شد  انجامدر اين صنعت  حاضر  پژوهش    ،يمشتر   يارزش برا 
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  پژوهش هاييه فرضو  مدل مفهومي
از بررسي با موضوع  هاهنظري  پس  مرتبط  پژوهش ترسيم شد  و مطالعات  .  )١  شكل(  پژوهش، مدل كلي 

كيفيت خدمات  عنوان متغير مستقل و با سه بعد (دانش براي، درباره و از مشتري)،  مديريت دانش مشتري به 
به  نيز  بعدالكترونيك  پنج  با  و  ميانجي  متغير  و  عنوان  و  آسان  استفاده  طراحي،  امنيت،  ضعيت  (كارايي، 

بر اين    قرار گرفتند.  يموردبررسوان متغير وابسته در مدل پژوهش  عنسفارش) و متغير تبليغات شفاهي به
  . زير آزمون شدند  هاييهفرضاساس  
مديريت دانش مشتري از طريق كيفيت خدمات الكترونيك بر تبليغات شفاهي   :اصلي اولفرضيه  - ١

  .دار داردمعني  يرتأث
 دارد.   داريمعن  يرتأثنش مشتري بر كيفيت خدمات الكترونيك  ت دامدير:  فرضيه اصلي دوم- ٢

 دارد.  داريمعن  يرتأثدانش درباره مشتري بر كيفيت خدمات الكترونيك    ١-  ٢

 . داردمعني    يرتأثدانش از مشتري بر كيفيت خدمات الكترونيك    ٢-٢

 دار دارد. معني  يرتأثدانش براي مشتري بر كيفيت خدمات الكترونيك    ٣-٢

  دار دارد.معني  يرتأثبر تبليغات شفاهي    يكالكترونكيفيت خدمات    فرضيه اصلي سوم: -  ٣

 
  مدل مفهومي پژوهش  .١ شكل

  پژوهش  شناسيروش
در    يجامعه آمار   همبستگي است.  -  توصيفي  پژوهش،  روش  ازنظر  و  كاربردي  هدف،  ازنظر  حاضر  پژوهش

ها  بار از اين فروشگاه هستند كه حداقل يك هاي الكترونيك شهر تهران  فروش ه هاي خرد مشتريپژوهش    نيا
بودن جامعه    نامحدودبا توجه به    كه   ونه از فرمول كوكران استفاده شداند. براي تعيين حجم نمخريد داشته 
  نامه سش پراز    هاداده   يآور جمعنفر انتخاب شد. براي    ٣٨٤  اين فرمولتعداد نمونه بر اساس    ،موردمطالعه
 Shami Zanjani, Rouzbehani(  ازجمله  به اين صورت كه ابتدا با توجه به منابع موجود  ؛استفاده شد 

and Dabbagh 2008; Collier and Bienstock 2006; Türk et al. 2012; Bughin et al. 2010  (
قرار    يدتائه مورد  فراهم شد و روايي آن توسط چند تن از متخصصان اين حوز   نامهپرسش از    نويسييش پ

بالاتر از   ٣شماره مطابق جدول  يرهامتغنيز بر اساس آلفاي كرونباخ براي تمامي  نامهپرسش پايايي . گرفت
  است.   ٧/٠مقدار مطلوب  
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نامه  پرسش   پيوندشد.    عتوزي  هافروشگاه   نيا  هايي مشتر   نيب  كي و الكترون  يصورت چاپنامه به پرسش 
ارسال    هاي مشتر  يبرا  مستقيم  قيها از طرفروشگاه   نيهركدام از ا  نستاگراميا  صفحهبا مراجعه به    كي الكترون

توز در  اپرسش   عيشد.  با  سع  نينامه  ب  يروش  گ  ييهاي مشتر   شتريشد  قرار  ز  رنديمدنظر    مطالب   ريكه 
  . گذارندمي  نظرفروشگاه    نيمنتشرشده از طرف ا

 نامه پرسشپايايي  .٢جدول 

  آلفاي كرونباخ   ابعاد  متغير  ف ردي

١  
مديريت دانش  

  مشتري

 ٧١٠/٠  دانش براي مشتري 

  ٧٥٠/٠  دانش درباره مشتري
  ٧٣٠/٠  دانش از مشتري 

٢  
  خدمات تيفيك

  الكترونيك 

  ٨١٠/٠  استفاده آسان 
  ٧٦٠/٠  طراحي 
  ٧١٥/٠  امنيت
  ٧٤٠/٠  كارايي 

  ٧٦٨/٠  وضعيت سفارش 
 ٨٣٠/٠    تبليغات شفاهي   ٣

  هايافته  ليوتحلهيتجز
درصد نمونه موردمطالعه    ٤٦درصد زن و    ٥٤  ،جنسيت  ازلحاظ  نشان داد كه  يشناخت  تيجمع  هاييافته

  ٢٠درصد    ٥٢  ،سني  ازلحاظدرصد متأهل هستند.    ٣٥درصد مجرد و    ٦٤  ،وضعيت تأهل  ازنظرمرد هستند.  
  ٧٧  دهد كهاين نشان مي  سال داشتند  ٤٠تا    ٣٠نيز    موردمطالعهدرصد نمونه    ٢٥اند و  سال داشته   ٣٠تا  

كالا درصد نمونه موردمطالعه از ديجي  ٩٠  ،سابقه خريد  ازلحاظجوان هستند.    موردمطالعهدرصد از نمونه  
  - محبوبيت اين فروشگاه و همچنين جايگاه بالاتر آن نسبت به ساير رقبا    دهندهنشان اند و اين  هخريد داشت

  ٦٦بيش از    نشان داد  نمونه موردمطالعه نيز  است. دفعات خريد  -ل و فاينال  يعني باميلو، تهران كالا، زنبي
دهد كه نمونه  اين نشان مي  اند،خريد داشته   الكترونيك  فروشانخرده از    سه بار  پاسخگويان، حداقل  درصد

  نامه را داشتند. گويي به سؤالات پرسشتجربه كافي براي پاسخ  موردمطالعه
هش، انتخاب روش آماري مناسب جهت دست يافتن به نتايج مطلوب از  ژوپ  هاييهفرضقبل از آزمون  

.  استهداده   نرمال بودندر اين زمينه حصول اطمينان از    هاگام يكي از اولين    .اهميت بسياري برخوردار است
است كه با توجه به نتايج حاصل از اين  يرنف  اسم- كولموگروفينه آزمون  مناسب در اين زم  يآمارآزمون  
  غير نرمال است.   ٩٩/٠تمامي متغيرهاي پژوهش در سطح اطمينان    يهاداده توزيع    ،٤  لدر جدو آزمون  
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  آزمون نرمال بودن متغيرهاي پژوهش  .٣جدول 

  نتيجه  ) sigسطح معناداري (   ابعاد  متغير

  مديريت دانش مشتري 

  غير نرمال   ٠٠٠/٠  دانش درباره مشتري
  غير نرمال  ٠٠٠/٠  تري دانش از مش

  غير نرمال  ٠٠٠/٠  دانش براي مشتري 

  كيفيت خدمات الكترونيك 

  غير نرمال   ٠٠٠/٠  استفاده آسان 
  غير نرمال   ٠٠٠/٠  طراحي 
  غير نرمال   ٠٠٠/٠  امنيت
  غير نرمال   ٠٠٠/٠  كارايي 

  غير نرمال   ٠٠٠/٠  وضعيت سفارش 
  غير نرمال   ٠٠٠/٠    تبليغات شفاهي 

غير به  بودن    با توجه  اسپيرمن    ي هاداده نرمال  آزمون  از  متغيرها  بين  بررسي همبستگي  پژوهش جهت 
به جدول   توجه  با  آزمون  اين  نتايج  كه  مي  ٥استفاده شد  اطمينان  نشان  در سطح  كه  بين   ٩٩/٠دهد 

  وجود دارد.   يدارمستقيم و معني  همبستگيمتغيرهاي پژوهش  

 رهاي پژوهش ي متغيهمبستگ.  ٤جدول  

                    متغير پنهان

دربــاره   دانــش 
  مشتري

١                 

                ١  ٣٥٤/٠**  دانش از مشتري
ــراي   بـ ــش  دانـ

  مشتري
**١  ٥٨٦/٠**  ٣٩٥/٠              

            ١  ٥٨٠/٠**  ٤٥٠/٠**  ٣٧٠/٠**  استفاده آسان
          ١  ٥١٠/٠**  ٤٧٨/٠**  ٤٣٠/٠**  ٣٧٨/٠**  طراحي
        ١  ٣٩٢/٠**  ٤٣٥/٠**  ٣٤٠/٠**  ٣٧٦/٠**  ٤٢٠/٠**  امنيت
      ١  ٤١٥/٠**  ٣٢٢/٠**  ٣٥٥/٠**  ٣٩٠/٠**  ٣٩٣/٠**  ٣٤٥/٠**  كارايي

    ١  ٦٢٧/٠**  ٥٢٨/٠**  ٤٢٦/٠**  ٤٨٣/٠**  ٣٤٧/٠**  ٣٦١/٠**  ٣٤٥/٠**  شرايط سفارش
  ١  ٦٣٧/٠**  ٥٦٤/٠**  ٤١٤/٠**  ٤٤٩/٠**  ٣٥٨/٠**  ٣٣٦/٠**  ٣٣٣/٠**  ٣٦٠/٠**  تبليغات شفاهي

  
  ي جزئمعادلات ساختاري با رويكرد حداقل مربعات   يسازمدل  روش  درارزيابي مدل 

 با جزئي مربعات حداقل روش ساختاري به معادلات سازيمدل  از ها يهفرض آزمون براي پژوهش اين در

هاي  شد. اين روش به تعداد نمونه در دسترس و نرمال بودن داده   استفاده  SmartPLS  افزارنرم  از استفاده
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دو  معادلات ساختاري شامل    يابيمدل  ها بر مبناي  وتحليل دادهفرايند تجزيهحساس نيست.  شده  آوري جمع 
  گام دوم: برازش مدل ساختاري.   و  گيريگام اول: برازش مدل اندازه   ؛اصلي است  گام

و روايي   كرونباخ و پايايي تركيبي)  يآلفا ؛  هاشاخص عاملي    يبارها قادير  (مگيري  براي برازش مدل اندازه
  . است  ذكرشده  ٦در جدول    هاشاخص اين    از  هركداممقادير  است.    مدنظرا و واگرا  همگر

 يريگاندازهمعيارهاي برازش مدل . ٥جدول 

  كرونباخ آلفاي   AVE  CR بار عاملي   گويه   متغير

  دانش درباره مشتري

٧٠٨/٠  ١  

٧١٦/٠  ٧٩٨/٠  ٥١٠/٠  
٦٧٧/٠  ٢  
٨٥٥/٠  ٣  
٧٧٨/٠  ٤  

  دانش از مشتري 

٨٢٢/٠  ٥  

٧٤٠/٠  ٨٣٦/٠  ٥٦٢/٠  
٧٨٠/٠  ٦  
٨٧٤/٠  ٧  
٧١٦/٠  ٨  

  دانش براي مشتري 

٦٩٨/٠  ٩  

٧٢٣/٠  ٨٠٨/٠  ٥٦١/٠  
٧٦٨/٠  ١٠  
٧٨٨/٠  ١١  
٧٦٤/٠  ١٢  
٧٤٩/٠  ١٣  

  استفاده آسان 

٦٩٩/٠  ١٤  

٧٠٦/٠  ٨١٠/٠  ٥٦٤/٠  
٧٩١/٠  ١٥  
٧٤٣/٠  ١٦  
٧٩٠/٠  ١٧  
٨٥٤/٠  ١٨  

  طراحي 
٧٥٨/٠  ١٩  

٨٠١/٠  ٢٠  ٧١٩/٠  ٨٤٤/٠  ٦٤٨/٠  
٨٣٦/٠  ٢١  

  امنيت

٨٧١/٠  ٢٢  

٧٣٧/٠  ٨٣٥/٠  ٥٥٩/٠  
٧٧٩/٠  ٢٣  
٧٨٧/٠  ٢٤  
٧٤٩/٠  ٢٥  

  كارايي 
٨٧٨/٠  ٢٦  

٦٨٧/٠  ٢٧  ٧٥٨/٠  ٨١١/٠  ٥٦٤/٠  
٧٧٨/٠  ٢٨  
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  كرونباخ آلفاي   AVE  CR بار عاملي   گويه   متغير
٧٢٣/٠  ٢٩  
٧٢٨/٠  ٣٠  

  وضعيت سفارش 

٧٠٧/٠  ٣١  

٧٥٦/٠  ٧٩٥/٠  ٥٣٧/٠  

٧٦١/٠  ٣٢  
٦٩٨/٠  ٣٣  
٨٥٥/٠  ٣٤  
٧١٣/٠  ٣٥  
٨٣٤/٠  ٣٦  
٧٣٦/٠  ٣٧  
٧٢٤/٠  ٣٨  

  شفاهي تبليغات 

٨٥٧/٠  ٣٩  

٨١٧/٠  ٨٦١/٠  ٥٤٢/٠  

٧١٤/٠  ٤٠  
٧٧٢/٠  ٤١  
٦٨٢/٠  ٤٢  
٧٤٢/٠  ٤٣  
٧٥٧/٠  ٤٤  
٧٧٧/٠  ٤٥  
٨٧١/٠  ٤٦  

 كرونباخ  آلفاي  و تركيبي پايايي عاملي، بارهاي  طريق  سه از  گيرياندازه هاي مدل پژوهش پايايي اين در

سطح و در    ٤٠/٠  از بالاتر  عاملي بارهاي همه كه دهدمي  نشان آمدهدستبه  عاملي بارهاي  .شد سنجيده
و از آن   شدهگرفتهباشد، رابطه ضعيف در نظر    ٣/٠متر از  معنادار هستند. اگر بار عاملي ك  ٩٥/٠معناداري  

بين  نظر مي صرف  عاملي  بار  اگر    قبولقابل   ٦/٠تا    ٠/ ٣شود.  باشد، خيلي مطلوب است    ٦/٠از    تربزرگ و 
 بررسي جهت كرونباخ  آلفاي و تركيبي پايايي هايشاخص   ).١٣٩٦  ورو عدن  حبيبينقل در    ١٩٩٤كلاين  (

. تمامي  ١است   ٧/٠مقدار   از  هاشاخص اين  بودن  بالاتر پايايي تأييد لازمه شود واده مي استف  پرسشنامه  پايايي
روايي همگراي پژوهش نيز    گيري است.باشند و حاكي از پايا بودن ابزار اندازهمي   ٧/٠اين ضرايب بالاتر از  

 

پايايي هر شاخص    PLSدر  صورت پايا برابر هستند.  ها به كرونباخ مبتني بر اين است كه همه شاخص  يآلفاكه فرض  درحالي .  ١
  ٠/ ٧تا    ٠/ ٦(CR)  طور مشخص مقادير پايايي مركبتوان به تركيب پاياتري رسيد. بهشود؛ درنتيجه ميصورت جداگانه ارزيابي ميبه

بخش مدنظر  عنوان رضايتبه ٠/ ٩تا  ٠/ ٧راحل پيشرفته مطالعه، مقادير ميان مدر  كهدر مطالعات اكتشافي پذيرفتني است. درحالي 
سنجند و بعيد است  ها پديده مشابهي را ميدهند كه همه معرفمطلوب نيستند، زيرا نشان مي  ٩/٠گيرند. مقادير بالاتر از قرار مي

 )١٣٦  ،١٣٩٥ سارستدو  نگليهالت، ر ر،يهاطميناني براي سازه باشد (كه سنجه قابل
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 ميانگين داراي موردمطالعه يهاسازه  تمام كه شد  مشخص شدهاستخراج  واريانس شاخص ميانگين كمك به

  است.  پژوهش متغيرهاي براي همگرا روايي ييدتأ معني به كه  ١هستند  ٥/٠بالاتر از    شدهاستخراج  واريانس
اندازه پايايي مدل  و  ارزيابي مدل ساختاري را ميسر ميبرآوردهاي روايي  اجازه   اين سازد. درگيري 

  گرديد.  استفاده پژوهش ساختاري مدل ابيارزي براي )2R(  تعيين ضريب مسير و ضريب دو معيار، از پژوهش
مقدار كمتر از    توجه، متوسط وبه ترتيب قابل  PLSهاي مسيري  در مدل  ٣٣/٠؛  ٦٧/٠برابر با    R2مقادير  

 مكنون متغيرهاي بين مسير  ضرايب  ).١٦٧،  ١٣٩١زاده و قنواتي  (آذر، غلام   شوندضعيف توصيف مي  ١٩/٠

 به ترتيب  ٣٥/٠و    ١٥/٠؛  ٠٢/٠شوند كه مقادير   بررسي هاناداري آن مع و مقدار جبري، علامت اساس بر بايد

.  )١٦٩،  ١٣٩١(آذر و ديگران    است ديگر يبرسازه  سازه  يك بزرگ و متوسط كوچك، تأثير اندازه از نشان
بر روي مدل اصلي پژوهش    )٣شكل  (   فرعي  مدل  و   )٢شكل  (  مقادير ضريب مسير و ضريب تعيين كه 

 اين است كه مدل ساختاري پژوهش از برازش قابل قبولي برخوردار است.   دهندهنشان   ،است  مشاهدهقابل

 
  مدل اصلي پژوهش در حالت ضرايب مسير  .٢ شكل

  

 
  مدل فرعي پژوهش در حالت ضرايب مسير  .٣ شكل

 

يا   ٥/٠برابر    AVE) است. مقدار  AVEشده (. سنجه رايج براي ايجاد روايي همگرا در سطح سازه، ميانگين واريانس استخراج١
،  ١٣٩٥(هير و ديگران    كندهاي متناظر را تبيين ميطور متوسط، سازه بيش از نيمي از واريانس معرفبه  كهدهد  بالاتر نشان مي

١٣٨.( 
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دار است.  روابط بين متغيرها معني ،اصلي و فرعيدل با توجه به ضرايب مسير بين متغيرهاي پژوهش در م
متغير وابسته  مديريت دانش مشتري بر    يزابرونمتغير    يجزئو    يرمستقيمغاثرات  مربوط به    Pو    Tمقادير  

است. با توجه به اينكه   مشاهدهقابل ٧ در جدولآن و تبليغات شفاهي)   ابعاد(كيفيت خدمات الكترونيك و  
براي تمامي متغيرها كمتر از مقدار    Pقرار دارد و همچنين مقدار    -٩٦/١+ و  ٩٦/١زه  خارج از با  Tمقادير  

  دار هستند.اين روابط معني  ٩٥/٠بنابراين در سطح اطمينان    ،است  ٠٥/٠

 يجزئ  يرمستقيمغاثرات  .٧جدول 

P  مقدار T  مقدار   

 سان استفاده آ >-كيفيت خدمات الكترونيك  >-دانش مشتري  مديريت   ٥٦/٥  ٠٠٠/٠

 امنيت  >-كيفيت خدمات الكترونيك  >-مديريت دانش مشتري    ٠٢/٧  ٠٠٠/٠

 تبليغات شفاهي >-كيفيت خدمات الكترونيك  >-مديريت دانش مشتري    ١٤/٧  ٠٠٠/٠

 طراحي  >-كيفيت خدمات الكترونيك  >-مديريت دانش مشتري    ٤٤/٧  ٠٠٠/٠

 وضعيت سفارش  >-يك  كيفيت خدمات الكترون   >-مديريت دانش مشتري   ٦٤/٨  ٠٠٠/٠

 كارايي  >-كيفيت خدمات الكترونيك  >-مديريت دانش مشتري    ٥١/٨  ٠٠٠/٠

شكل  (  است كه با توجه به مدل اصلي  مدنظراثرات مستقيم    ،پژوهش  فرعيو    اصلي  هاييهفرضبراي پاسخ به  
  ٨دول  در ج   يرهامساز    هركدامو ضريب مسير مربوط به    Tپژوهش مقادير    )٣شكل  (   فرعي  مدل  و  )٢

  . اندذكرشده 

 پژوهش هاييهفرضنتايج مربوط به   .٨ جدول

T 
 جهت مسير ضريب مسير مقدار 

٢٥/٧ VAF=( ٤٤/٠  × ٥١/٠ ) / ( ٤٤/٠  × ٥١/٠  

+ ١١/٠ ) = ٣٧/٠  

كيفيت خدمات الكترونيك    >-مديريت دانش مشتري  
  شفاهي تبليغات   >-

٤٤/٠ ٤٨/٨  كيفيت خدمات الكترونيك   >-مديريت دانش مشتري   

١١/٠ ٥٢/٢ كيفيت خدمات الكترونيك   >- درباره مشتري دانش    

٣٢/٠ ٨٠/٦ كيفيت خدمات الكترونيك >- دانش از مشتري    

٣١/٠ ٤٠/٦ كيفيت خدمات الكترونيك>-  دانش براي مشتري   

١٥/٠ ٨٣/١٢ تبليغات شفاهي  >-كيفيت خدمات الكترونيك    

ر تبليغات شفاهي از طريق كيفيت خدمات  مديريت دانش مشتري ب   يرتأث(  براي پاسخ به فرضيه كلي پژوهش
ز آزمون  شود. براي اين منظور ا  د يتائگري كيفيت خدمات الكترونيك  الكترونيك) نياز است كه ابتدا ميانجي 

  دهنده نشان  T=  ٥٢/٧و مقدار    ٤٣/٠استفاده شد. نتايج حاصل از اين آزمون با ضريب مسير    ١بارون و كني

 

1.Baron and Kenny 
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ت دانش مشتري  رابطه بين مديري  ٩٥/٠الكترونيك در سطح اطمينان  اين است كه متغير كيفيت خدمات  
توان  مي  =٣٧/٠VAFهمچنين با توجه به مقدار    ؛ وكندگري ميميانجي  يجزئو تبليغات شفاهي را به شكل  

از طريق كيفيت خدمات الكترونيك  از اثر مديريت دانش مشتري بر روي تبليغات شفاهي    ٣٧/٠بيان كرد كه  
  .شودتبيين مي

؛  است -٩٦/١+ و ٩٦/١خارج از بازه  هايهفرضبراي همه  Tمقدار آماره  ٨با توجه به جدول  يطوركلبه  
  مسير  ضرايب ضمناًدار است. معني ٩٥/٠پژوهش در سطح اطمينان  هاييهفرضبنابراين روابط بين تمامي 

منجر به بهبود كيفيت    استفاده از دانش مشتري و مديريت آنبين متغيرها مثبت است به اين معنا كه  
خواهد  شود و كيفيت خدمات الكترونيك مطلوب نيز منجر به افزايش تبليغات شفاهي  خدمات الكترونيك مي

را بر روي كيفيت خدمات    يرتأثبيشترين    ٣٢/٠دانش از مشتري با    ،يب مسير اضر  بر اساسهمچنين    .شد
  دانش   يتدرنهاو    اهميت است  حائزر درجه دوم  د  ،يرتأث  ٣١/٠الكترونيك دارد. متغير دانش براي مشتري با  

  را بر كيفيت خدمات الكترونيك دارد.  يرتأثكمترين    ١١/٠مشتري با    درباره
  

  و پيشنهادها  گيرييجهنت
  شفاهي   تبليغات   بر  الكترونيك  خدمات   كيفيت  طريق   از  مشتري  دانش  مديريت  :اول  اصلي   فرضيه 

  . دارد دارمعني  تأثير
كيفيت خدمات الكترونيك توانسته است  توان نتيجه گرفت،  ي اين فرضيه ميبا توجه به آزمون آمار

ين مديريت كردن دانش  بنابراگري كند،  ير مديريت دانش مشتري بر روي تبليغات شفاهي را ميانجيتأث
  ي الكترونيك، ابزار مفيد و مناسبي جهت بهبود كيفيت خدمات الكترونيك است هافروش خرده مشتري در 
  .را ايجاد كنندتوانند جريان تبليغات شفاهي مثبت  ي الكترونيك ميهافروش خرده طريق  كه از اين  

به  كه  است  پژوهشي  تنها  مياين  متغيرها  اين  رابطه  بررسي  به  جامع  نميطور  بنابراين  توان  پردازد 
)  ١٣٩٥(  انديگر طور مستقيم به بررسي رابطه بين اين متغيرها پرداخته باشد. لوي و  اي يافت كه به پيشينه

... اطلاعات    ها وهاي مشتريها و نگرشها، انتظارات، ديدگاهكنند كه گردآوري اطلاعاتي نظير انگيزهبيان مي
اينترنتي قرار  ارزشمندي را در اختيار فروشگاه  اس  كه  دهدي مهاي  اين اطلاعات مي بر  توانند كيفيت  اس 

تواند متفاوت باشد،  كيفيت خدمات مشابه مي  ها ازادراك مشتري  درواقعسازي كنند.  خدمات را شخصي
وكار شامل طراحي محصول،  شده ابزار قدرتمندي براي بهبود همه عمليات كسب حجم اطلاعات گردآوري 

شده منجر به تبليغات  سازي مات خوب و شخصيخدمات است. كيفيت خد  پشتيباني فني و بهبود كيفيت
  ، ١٣٩٥  لوي و ديگران( ت شفاهي منفي را در پي داردتبليغا  ،شفاهي مثبت و كيفيت خدمات نامطلوب

اند (از شكايات و  ها را حل كند و به خاطر شكاياتي كه كرده). اگر شركتي بتواند مشكلات مشتري٥٩٢
احتمالي    كند)، مانند آن است كه يك مخالف  در جهت بهبود محصولات و خدمات استفاده  هاآن انتقادات  

هاي خود را برآورده سازد  اصل شركت نيازمند آن است كه انتظارات مشتري تبديل به يك هوادار شود. در
 Stokes(  و از اين طريق تبليغات شفاهي مثبت راه بيندازد يا به عبارتي تبليغات شفاهي را مديريت كند

and Lomax 2002    ١٣٨٤  غفاري آشتيانينقل در.(    
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  هاي يمشتر  يبر رو   يدها باخدمات، شركت  يفيتك  يشمنظور افزابه كنند  ) بيان مي٢٠١٤(  ووتسنگ و  
  پژوهش آقاميريان و دري   (Tseng and Wu 2014).  كنند  يآور را جمع   يخود تمركز كنند و دانش مشتر 

 ,Lii)  ديگرانلي و  و    (Lopez-Nicolas and Molina-Castillo 2008)  كاستيلونيكولاس و    ،)١٣٩٢(

Wu and Ding 2013)  دارند  يدتأكن متغيرها  نيز بر اهميت روابط بين اي .  
  . دارد  دارمعني  تأثير  الكترونيك  خدمات   كيفيت  بر  مشتري  دانش  مديريت  :دوم  اصلي  فرضيه

ير مديريت دانش مشتري بر كيفيت تأثييد  تأبا توجه به نتايج حاصل از آزمون آماري اين فرضيه و  
استفاده از مديريت دانش    تد سازوكارهاي مناسب جهي الكترونيك بايهافروش خرده خدمات الكترونيك،  

دستور كار قرار  ينه بهبود كيفيت خدمات الكترونيك و همچنين نوآوري در محصولات را در زم درمشتري 
بدهند تا از اين طريق هم براي مشتري خلق ارزش كنند و هم خودشان بتوانند، در فضاي رقابتي موجود  

  دوام بياورند. 
توس بهبود  به  منجر  مشتري  دانش  بهبود  مديريت  جديد،  محصولات  و  خدمات  به رسانخدمت عه  ي 

احترام مشتري، شناسايي   به كسب سود و مزيت رقابتي براي    يت منجردرنهايازهاي جديد و  نمشتري، 
 فنگ  (Aghamirian et al. 2013; Salomann, Dous, Kolbe and Brenner 2005)د  شوها مي شركت

 و محصولات بهبود را سازمان در  مشتري دانش از استفاده هايمزيت ينترمهم  از يكي (2005) تيان و
  . (Feng and Tian 2005)د  داننمي هامشتري به خدمات

پژوهش  با  فرضيه  اين  بررسي  و    هاينتيجه  رحيمي  چقلي  )؛١٣٩٢(  ديگرانحسيني  و    ، )١٣٩٤(  لي 
 Tseng and Wu)  ووتسنگ و    ،(Lopez-Nicolas and Molina-Castillo 2008)  نيكولاس و كاستيلو

  همسو   )Nazeri (and Tajdin 2017  ينتاج دنظري و    و  )ti et al.Torba (2014 و ديگران  تربتي  ،(2014
يين نقش تب) به بررسي رابطه بين مديريت دانش مشتري و رضايت با  ١٣٩٤قليچ لي و رحيمي (  است.

قيم مديريت دانش مشتري  ميانجي كيفيت خدمات پرداختند، نتايج اين پژوهش حاكي از رابطه مثبت و مست
يري مديريت  كارگبهنيز نشان داد كه    دهذكرش هاي  ساير پژوهش   بر كيفيت خدمات در صنعت بانكداري است.

  داري بر كيفيت خدمات دارد. ير مستقيم و معنيتأثدانش مشتري  
  . دارد دارمعني  تأثير الكترونيك خدمات  كيفيت بر مشتري  درباره دانش :اول فرعي فرضيه 

  يدبا  يكالكترون  يهافروش خرده  ،يكخدمات الكترون  يفيتبر ك  يدانش درباره مشتر   يروجه به تأثت  با
ارتباط برقرار    يبتوانند با مشتر  يقطر  ينفراهم كنند كه از ا  هايمشتر  يرا برا  ياعتمادبستر امن و قابل 
اساس بتوانند به    ينبر ا  ه؛ كنندخود كسب ك  هاييرا از مشتر  يازدوطرفه اطلاعات موردن  يكنند و در تعامل

آرنت و    هند.دا ارائه  هآن  يقو علا  قهيباسلبپردازند و خدمات و محصولات متناسب    هايمشتر   يبنددسته
. بر اين  ددارنديتأك  مشتريانبر اهميت راهبردهاي مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر نيازهاي    بدريناريانان

پيشنهاد مي  كاركنان  اساس  از  گروهي  و  ا  طوربهكنند  برقرار كنند  ارتباط  مشتريان كليدي  با  ختصاصي 
  درواقع  يدرباره مشتر دانش . (Arnett and Badrinarayanan 2005)نيازهاي ايشان را استخراج نمايند

انگ   و   خدمات  بهبود  منظوربه  كه  است  يمشتر   هاييشينهاطلاعات از پ  ي آورانتظارات، جمع   ها،يزهكشف 
  ي برا  هاسازمان  .)Desouza and Awazu 2005; Tseng and Wu 2014(  شودمي  استفاده  محصولات،

اثربخش  ييكارا  يش افزا ارائه مطلوب محصولات و خدمات    ينانو اطم  يو  و كسب    يبه مشتر  تيفيباكاز 
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و    يل  يچقلبه نقل از    ٢٠١١  ١ير و كا ينقس( كنند  يريترا مد  هايدانش خود درباره مشتر  يدآنان با  يترضا
ا  يجهنت  ).١٣٩٤  يميرح پژوهش  يهفرض  ينآزمون  رح  يل  يچقلهاي  با  و ديگران    تربتي  ،)١٣٩٤(  يميو 

(Torbati et al.2014)  ين  تاج دنظري و    و(Nazeri and Tajdin 2017)  پژوهش   ينا  يجموافق است. نتا
  خدمات دارد.   يفيتبر ك  يمثبت و معنادار  يرتأث  مشتري  درباره  دانش  كه  داد  نشان  اه

  . دارد دارمعني  تأثير الكترونيك  خدمات  كيفيت بر  مشتري از دانش :دوم فرعي فرضيه 
با در    يك،الكترون  يفروشكه در صنعت خرده  توان نتيجه گرفتمي  يه،فرض  ينا  يتوجه به آزمون آمار   با

ها در مواجهه با محصولات و خدمات  بازخورد آن  يكل  يطوربه  يا  هايمشتر   ياتنظر گرفتن انتقادات و شكا
دانشه ارائ اخت  يشده،  به  گيردمي  قرار  هاشركت  ينا  ياردر  مكه  آن  و    يفيتك  تواننديواسطه  خدمات 

 تربتي ؛)١٣٩٤( يمي و رح يل يچقلهاي با پژوهش يهفرض ينآزمون ا يجهنت .بخشندمحصولاتشان را بهبود 
  ين ا  يجاست. نتا  موافق  (Nazeri and Tajdin 2017)ين  تاج دنظري و    ؛(Torbati et al. 2014)و ديگران  

)  ١٣٩٤(  يعباساما  ؛  خدمات دارد  يفيتبر ك  يمثبت و معنادار  ير تأث  مشتري  از  دانش  كه  داد  نشان  هاپژوهش
كه   و نشان دادند  يافتند دست    الفيمخ  يجه )؛ به نت١٣٩٤(  يميو رح  يل  يچ مشابه پژوهش قل  يدر پژوهش

  خدمات ندارد.   يفيتبر ك  يريتأث  يدانش از مشتر 
  . دارد دارمعني  تأثير الكترونيك خدمات  كيفيت بر مشتري براي   دانش :مسو  فرعي فرضيه 

  توانند مي  الكترونيك  هايفروش خرده   الكترونيك،  خدمات  كيفيت  بر   مشتري  براي  دانش  تأثير  به  توجه  با
  مشتري   نياز  با  متناسب  و  واقعي  تيفيباكخدماتي    ؛ وكنند  ارزش  خلق  مشتري   براي  خدمات،  سازيشخصي   با

  قرار   تأثير  تحت  را  محصولات  و  خدمات   كيفيت  به  نسبت  مشتري  ادراك  توانندمي  بيترتنيابه .  دهند  ارائه
  ها شركت  توسط  خريدشان  چرخه  در  مشتري  به  رساندنياري   جهت  در   مشتري  براي  دانش  درواقع  .دهند

  بر  دانش اين. تاس  كنندگانتأمين و بازارها محصولات،  درباره اطلاعات  شامل  دانش اين و شودمي استفاده
 يه فرض  ينآزمون ا  يجهنت  ).Desouza and Awazu 2005(  گذاردمي  تأثير  خدمات  كيفيت  از  مشتري  ادراك

 Torbati et)و ديگران    تربتي  ،) ١٣٩٤(  پور  بابائيان  و  يعباس،  )١٣٩٤(  يميو رح  ي ل  يچقلهاي  با پژوهش

al. 2014)  و    و دنظري  پژوهش است  همسو  (Nazeri and Tajdin 2017)ين  تاج  اين  در  چنين  .  ها 
  . يرگذار استخدمات تأث  يفيتبر ك  يدانش درباره مشتركه    شدهگزارش 

  . دارد شفاهي تبليغات  با  معناداري ري تأث الكترونيك خدمات  كيفيت  :سوم اصلي  فرضيه 
با توجه به نتايج حاصل از آزمون آماري اين فرضيه و اهميتي كه كيفيت خدمات در تجارت الكترونيك  

اي داشته  دهند توجه ويژهمي  ارائههاي خود  ي الكترونيك بايد به خدماتي كه به مشتريهافروش خرده د  دار
  ين آزمون ا  يجهنت  جريان تبليغات شفاهي مثبت را راه بيندازند.  ،سازي خدماتي شخصباشند و با بهبود و  

 Sanayei and) و جوكار  صنايعي  )،(Leonnard et al. 2017  و ديگران لئوناردنتايج پژوهش    با  يهفرض

Jokar 2013)    يفاهانصرضواني و  (Rezvani and Safahani 2016)  موافق است .  

 

1.Singh and Kayer 
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گري  كيفيت خدمات بر تبليغات شفاهي با ميانجي  ريتأث(Sanayei and Jokar 2013) و جوكار    صنايعي
ير تأثيت خدمات  نتايج اين پژوهش نشان داد كه كيف  رضايت مشتري در صنعت بانكداري را بررسي كردند،

نيز در    (Rezvani and Safahani 2016)ي  فاهانرضواني و صبر تبليغات شفاهي دارد.    يمثبت و مستقيم
گري رضايت مشتري  تبليغات شفاهي الكترونيك با ميانجي  برسايت  كيفيت وب  ريتأثپژوهش خود به بررسي  

بت و مستقيمي بر تبليغات شفاهي ير مثتأثيت  ساوبپرداختند نتيجه اين پژوهش نشان داد كه كيفيت  
  الكترونيك دارد. 

  شود: هاي پژوهش پيشنهادهاي كاربردي زير ارائه مي بر اساس يافته
شود  هاد ميپيشنشد    د يتائير مديريت دانش مشتري بر كيفيت خدمات الكترونيك  تأث  كهيي ازآنجا - 

دات مشتريان هستند  دهي به شكايات و انتقا كه فروشندگان و ساير كاركناني كه مشغول پاسخ
از طريق شبكه  ها  خود با آن   هايي مشتر  يهات يشكا  قياز طرهاي اجتماعي يا تلفن و...)  (چه 

  يدگيكسب كنند. چراكه رس  شانيدرباره خدمات و كالاها  ي تعامل برقرار كنند و اطلاعات مفصل
 است.   يمشكلات خدمات  حيجدا كردن و تصح  يبرا  متيقارزان   يابزار  اتيبه شكا

از مشتر  كيالكترون  يهافروش خرده   شودي م  شنهاديپ - تراكنش  بار  از هر  به    ينظرسنج  انيبعد 
 ي سؤالات  يتماس تلفن  قياز طر  اياستفاده كنند    نيآنلا  يهاي از نظرسنج  توانندي آورند، معمل

 درباره تجربه خدماتشان بپرسند. 

و مثبتي بر تبليغات شفاهي مستقيم    ريتأثشد كه كيفيت خدمات الكترونيك    ديتائدر اين پژوهش   - 
  موضوع هاي الكترونيك در  فروشهاي اصلي مشتريان خردهبا توجه به اينكه يكي از دغدغهدارد  

مي پيشنهاد  است،  خصوصي)  حريم  (حفظ  امنيت  بحث  الكترونيك،  خدمات  شود  كيفيت 
منيتي  هاي اسايت الزامات حفظ حريم خصوصي و جنبهدر طراحي وبهاي الكترونيك  فروش خرده 

 را رعايت كرده و اعتماد مشتريان را جلب نمايند. 

خدمات -  كيفيت  موضوع  در  به    الكترونيك  پاسخگويان  زيادي  اقلام    موقعبهدريافت  حساسيت 
اساس   اين  بر  دارند  شده  مي سفارش  خرده پيشنهاد  اجراي  فروش شود  در  الكترونيك  هاي 

  موقع و برشده بهمحصولات سفارش داده  اند عمل كنند؛ مثلاًطور كه وعده دادهخدماتشان همان 
 تحويل داده شود.   منعقدشدهاساس تاريخ  

الكترونيك منجر به تبليغا - فروشان  ويترين خرده   نيترمهمشود و  ت شفاهي ميكيفيت خدمات 
ها از خدمات و  تسهيل در دسترسي و استفاده مشتري  منظوربه.  هاستآن   تيساوب الكترونيك  

يت توجه  ساوب  بودن محيط  كاربرپسندي الكترونيك به  هافروش خرده ود  شمحصولات پيشنهاد مي 
باشند بايد  داشته  طراحي  كه    ي ا گونهبه.  بدون  باشد  بتواند،    اتلافمشتري  سردرگمي  و  وقت 

 را خريداري كند.   ازشيموردنمحصولات را ارزيابي يا كالاي  
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Abstract: The purpose of this study is to investigate the impact of 
customer knowledge management on word of mouth, considering the mediating role of E-
service quality. This applied study used descriptive correlational methods. A questionnaire was 
used to measure the research variables. The statistical society is the customers of electronic 
retailers in Tehran. The sample size was determined according to the Cochran formula 
(384).  The results of this study showed that the customer knowledge management affects word 
of mouth by mediating the quality of electronic services. Also, the dimensions of customer 
knowledge management (knowledge about, for and of the customer) have a positive and 
significant impact on the quality of electronic services. The quality of electronic services also 
has a positive and meaningful effect on oral advertisement. The examination of needs, criticisms, 
complaints and, in general, customer knowledge management is a key factor in improving the 
quality of electronic services and providing services tailored to customer needs. Providing 
services tailored to customer needs affects their perceptions of the quality of services and 
products. If services and products are localized and tailored to the needs of the customer, they 
will have great benefits for electronic retailers and customers. One of the most valuable benefits 
of electronic retailers is in the word of mouth. Many of the world's largest companies, including 
Amazon, owe their reputation to the word of mouth. 
Keywords: Customer Knowledge Management, E-Commerce, Quality of Electronic Services, 
Word of Mouth. 
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