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شده، با رضایتمندی، و تبلیغات دهان رابطه کیفیت خدمات الکترونیکی درک  هدف کلی این تحقیق بررسی

ها میدانی و روش گردآوری دادهنوع توصیفی و هدف آن کاربردی است. روش تحقیق از  است. به دهان

باشدو ان وب سایت شهرداری رشت میجامعه مورد بررسی در این پژوهش کاربرابزار آن پرسشنامه است. 

رد حجم نمونه از فرمول برای برآو باشد.دردسترس می ، روش غیر احتمالیروش نمونه گیری مورد استفاده

آوری ها جمعدر نهایت پرسشنامه .نفر است 214 حداقل حجم نمونه و کوکران نامحدود استفاده شده است

با تجزیه و گرفت. مورد تجزیه و تحلیل قرار  smart pls 2و  SPSS 22نرم افزار ها  با استفاده از و داده

)بعد  و ابعاد آن بین کیفیت خدمات الکترونیک درک شده% 59در سطح  مشخص گردیدها تحلیل داده

بعد جبران خسارت، بعد ارتباط، و بعد پاسخگویی( با  ،تکمیل خدمت، بعد دسترسی، بعد کارایی، بعد امنیت

با  و ابعاد آنکیفیت خدمات الکترونیک درک شده  رضایت مشتریان رابطه معناداری وجود دارد، بین

رضایت مشتریان با تبلیغات دهان به دهان  بین؛ و همچنین تبلیغات دهان به دهان رابطه معناداری وجود دارد

 رابطه معناداری وجود دارد.

 


