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مصرف کنندگان   ی ک یالکترون یبر وفادار ی کیو اعتماد الکترون یکیخدمات الکترون تی فیک ریتاث ی بررس

مارون ماهشهر(  یمی)مورد مطالعه: شرکت پتروش ی ک یالکترون ت یرضا ی انجیبا توجه به نقش م نیآنلا  
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 ران یواحد رامهرمز،رامهرمز،ا  یدانشگاه آزاد اسلام  ،یمنابع انسان  تیریمد  اری .ا استاد2

 

 ده یچک

با توجه   نیمصرف کنندگان آنلا  یکیالکترون  یبر وفادار  یکیو اعتماد الکترون  یکیخدمات الکترون  تیفی ک  ریتاث  یمطالعه با هدف بررس  نیا

پژوهش به لحاظ هدف    نیاست. ا  رفتهیمارون ماهشهر( صورت پذ  یمی)مورد مطالعه: شرکت پتروش  یکیالکترون  تیرضا  یانجیبه نقش م

پژوهش    نیا  یباشد. جامعه آمار  یم  یهمبستگ  یفیتوص  قاتیاز جمله تحق  تیو ماه  قیو از نظر روش تحق  ،یدکاربر  قاتیاز نوع تحق

شرکت کارکنان  م  یمیپتروش  یشامل  ماهشهر  ها  یمارون  داده  ن  یباشد.  گ  یبرا  ازیمورد  نمونه  روش  استفاده  با  پژوهش   ی ریانجام 

و    یفیداده ها با استفاده از روش آمار توص  لیو تحل  هیآمده است. تجز  تنفر از کارکنان به دس  242  انیدر دسترس از م  ی رتصادفیغ 

پذ  یاستنباط توص  رفتیصورت  آمار  م  یفیکه در بخش  انحراف مع  نیانگیاز  استنباط  اریو  آمار  معادلات    یاب یاز مدل    یو در بخش 

و    هیشد. جهت وارد نمودن و تجز  اده های پژوهش استف  هیآزمودن فرض  نیو همچن  ریمس  بیبرآورد ضرا  یبرا PLS به روش  یساختار

بدست آمده    جیاستفاده شد. نتا  Smart PLS از نرم افزار PLS به روش  ی ابیو جهت مدل   SPSS داده ها از نرم افزار  یمقدمات   لیتحل

  یکیالکترون  یوفاداربر    یکیو اعتماد الکترون  ی کیخدمات الکترون  تیفیدار ک  ی مثبت و معن  ریاز وجود تأث  یداده ها حاک   لیو تحل  هیاز تجز

  .باشد یم  یکیالکترون تیرضا یانجیم ریمتغ قیاز طر نیمصرف کنندگان آنلا

 یکیالکترون تی،رضایکیالکترون ،اعتمادیکیالکترون ی،وفاداریکیخدمات الکترون تیفیک  :یدیکل  واژگان
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 مقدمه : 

  ش یدایدر کشور ما پ   ژهیبه و  نه یزم   ن ینوظهور در ا  یاز جنبه ها   یک یشدن هستند.    ی کیالکترونامروزه کسب و کارها در حال  

  ست یو فروشنده حاضر روبرو ن  ی فروشگاه واقع  ک ی با    ینترنتیا  ت یسا  کی از    د یهنگام خر  یاست مشتر  ینترنتیا  ی ها  تیسا

محصولات دعوت    ن یا  دیرا به خر  ی درباره محصول خود مشتر  ی ارائه اطلاعات  با روبه روست که    ی نترنتیوبگاه ا  ک ی بلکه با  

را در رأس اهداف و    انیمشتر  ی ازهای توجه به ن  ی ستیبا  نیآنلا  رانیمد   نی( بنابرا13۹7  ین ی و مع  یو عباس   ی)رسول   کندیم

  ی اساس  یاز راهکارها  ی کی.  ابندی  ستخود د   انیبا مشتر  داری بتوانند به روابط پا  قیطر  نیخود قرار دهند تا از ا  یبرنامه ها

ا  دنیرس  یبرا به ک  نیبه  توجه  الکترون  تیفیمهم  به مشتر  ی ک یخدمات    یو مشبک   ین یاست )خداداد حس   انیارائه شده 

خدمات    تیف ی خدمات ارائه شده ک  تیفیبه ادراک مصرف کنندگان از ک   یک یخدمات الکترون  تی ف ی ( ک13۹۶  ییو ملا  یاصفهان 

  من یا  ک ی (هر چه خدمات الکترون  2۰2۰دارد )احمد و ژانگ    ی مصرف کننده بستگ  تیرضا  زانیم  نین در برابر مشکلات همچ

  ان یمشتر  یو حفظ و نگهدار  یتمندینوع از خدمات بر رضا   ن یتر و مناسب تر باشد بر تعداد کاربران افزوده خواهد شد و ا

که آنها را به هنگام    ان یرفتار مشتر  ی ها  زهیبا دانش الگوها و انگ  یی آشنا   2۰2۰کاران    ی)راجا و چاندراس  باشدیاثرگذار م 

دانش    تواند یدر مورد رفتار مصرف کننده م  ق یمهم است. تحق   ار یدر بازار مدرن بس  ت یموفق   یبرا  کند یم  یی راهنما  دیخر

ران قرار  یمد  اریرا در اخت   شودیکالاها و خدمات م  دیدر خر  زهیانگ  جادیمؤثر که باعث ا  یارتباط  یی توسعه روشها  یلازم برا

(.سازمان  2۰2۰خواهد بود )پاولوچک و با جدور ،    د ی مف   زین  ی ابیبازار   ی شهایپو  جاد ی به هنگام ا  ی رفتار  ی دهد دانش الگوها

به موقع و    لیو تحو  یخصوص  م یو حفظ حر  ت یحفظ امن  ی خدمت به مشتر  ت یسا  یطراح  ک ی ها با ارائه خدمات الکترون

مجدد   د یرا به منظور قصد خر ی و اعتماد مشتر تیبرقرار نموده و رضا  ارتباط ی با مشتر یبه خوب توانند یم ل یدقت در تحو

است که پس از    یاحساس مثبت   یبه معن   یمشتر  تی( رضا2۰1۹  سایو فار  رایویو اول  تا ی)ر  ند یجلب نما  یشفاه  غات یو تبل

عرضه کننده است    رد و عملک  یاز تقابل انتظارات مشتر  یاحساس ناش   نی. که اشودیم   جادیا  ی خدمات در مشتر  افتیدر

  یباشد و آن طرف در رابطه مبادله ا نانیطرف قابل اطم ک ی قول  نکهیعبارت است از باور به ا زی( و اعتماد ن13۹2 ی اری،)

  یبرا  یکننده اساس   نییل تععام  ک ی   دیاز خر  تی(رضا  13۹7  ین یو مع  یو عباس   یبه تعهداتش عمل خواهد نمود )رسول

در حفظ   ی دو عامل اصل یمشتر یو وفادار یمشتر تی( رضا2۰2۰شاه  یگاجار و ج  و نیمجدد است )کومارج  دیقصد خر

است علاوه   ان یدر آن در جر  ی دیاست و رقابت شد رییکه به سرعت در حال تغ باشند ی کسب و کار م ی فضا  کیدر   یبرتر

سهم بازار و قصد    ی مشتر  ت یرضا  را یمهم است ز  ی مشتر  ی و وفادار  ی مشتر  تیرضا  نیب  ی روشن کردن رابطه عل   ن،یبر ا

مهم است    نیآنلا  ان یمشتر  تی ( آنچه که در جلب اعتماد و رضا2۰2۰  م یو هوانگ و ک   م ی . )کدهدیم   شیمجدد را افزا  دیخر

و    ت یمجدد از سا  دی دهان به دهان بازد  غ یکه با تبل  ییرفتارها  یعن یاست    نیآنلا  یدهایدر خر  انیبر رفتار مشتر  رشیتاث

شرکت به    یرا برا  شتریب  انی از مشتر  ی را به دنبال دارد بلکه سودآور  یمشتر  ک ی   یفادار   ومجدد که نه تنها    د یقصد خر

کسب    تیموفق   یبرا  یدیعامل کل  نیآنلا  دیدر خر  یرفتار مشتر  ی(بررس  2۰1۹  سایو فار  رای ویو اول  تایارمغان خواهد آورد )ر

اعتماد    رانیدر ا  نترنتیاستفاده از ا  عیسر  رشد به دنبال    یی( .از سو13۹۵  دی و ام  ش یاست) جلال و ادر  کیو کار الکترون

(طبق    2۰2۰  ی دیو حم  ی) قصر و دشت ی نانیاست اطم   شی در کشور ما در حال افزا  نیآنلا  ی دهایمصرف کنندگان به خر

روند    ن یاز تداوم ا  تیحکا  زی ها ن  ی ن یب  ش یداشته و پ   نده یفزا   ی روند  ن یآنلا  ی دهایز خرآمار و اطلاعات استفاده ا  نیآخر

و زمان انتقال   نه یدر هز ییصرفه جو ل یاز قب ییای، مزا  ینترنتیا ی ها ی با استفاده از فناور ی ک یالکترون یکانال ها  ن یدارد. ا

سازمان ها و کسب و کارشان فراهم نموده    یفضا و زمان را برا تیبدون محدود  یارتباطات جهان  نیاطلاعات و همچن   عیسر
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ها توانسته اند در    تیاز وب سا  ی که تعداد کم  دهدینشان م   ریاخ  یهایررس( اما ب13۹7  ین ی و مع  یو عباس   یاست )رسول 

تعداد رقبا    شیو با افزا  ستی قاعده مستثنا ن  نیاز ا  زیمارون ن  یمی موفق عمل کنند. شرکت پتروش  انیمشتر  تیجذب اکثر

  ی م یشرکت پتروش  نیا  در از سمت . آنان شاهد کاهش سهم بازار و از دست دادن مصرف کنندگان    تیف ی و ارائه خدمات با ک

  شتریمارون ب  یم یدر شرکت پتروش  کیخدمات الکترون  تی فیاست که به ک   ی مهم و اساس  ار ی بس  نیبنابرا  می مارون بوده ا

آنان را جلب    تیرضا  انیبه مشتر  تیارائه شده کاربر پسندتر شده و با القاء احساس امن   ک ی توجه شود و خدمات الکترون

پژوهش حاضر    تیپراهم  یمهم از جمله جنبه ها   نیکند که توجه به ا  تیرا در آنها تقو  ندهتکرار شو  دیکرده و رفتار خر

  کیاست که خدمات الکترون  نی مارون در ا  یم یآن در شرکت پتروش  تیفیو ک  یکیضرورت توجه به خدمات الکترون  باشدیم

  ییبر صرفه جو  کیخدمات الکترون  ی تواند از دو جنبه مصرف کنندگان و شرکت را مورد توجه قرار دهد از جنبه مشتر  یم

  ز یبه فروشگاه ناز جن  دی نمای م  ندهیفزا  ی کمک  دیخر  ند یانجام فرآ  یمتعدد برا  ی به کانال ها  ی ها و دسترس  نهیدر زمان هز

الکترون ا  تیفی با ک  ک ی ارائه خدمات  افزا  جاد یبر  نوآور  شیو  ارائه  فروشگاه در  رغم    ی عل  یکنون  ان یحفظ مشتر  یشهرت 

برا  جادیا  ت یفعال  یی ای گسترش محدوده جغراف   ی سنت  ی فروشگاه ها  ی مکان  ی الاحتم  راتییتغ جستجو و جذب    یفرصت 

  یمهم از جمله جنبه ها   نی که ا  د ی نمایرقابت کامل به فروشگاه کمک م  ط یشرا  جاد یهدف و ا  ی در بازارها  د ی جد  ان یمشتر

در کشور    نترنتیروزافزون استفاده از ا ش یافزا هبا توجه ب نی باشد بنابرا ی م  ی کیو مهم در توجه به خدمات الکترون یضرور

  نیآنلا  دیخر  ی است رفتارها  یضرور  ابند،ی بهبود    ک یتجارت الکترون  نهی در زم  خواهندیکه م  ییخرده فروش ها  یما برا

  ت یف ی بهبود ک  یبرا  یمناسب   یرفتارها راهبردها  نیهدف خود را به دقت مورد مطالعه قرار داده و با توجه به ا  انیمشتر

  یاطلاعات و ارتباطات حاک  ی فناور  ع یاتخاذ کنند. رشد سر  شتریب  یو سودآور  یو ارتقاء فروش به منظور بهره ور  خدمات 

بر اتصال از راه   یمبتن  یها نهیبه گز یتوجه کمتر یغرب ریغ  یحال، در کشورها نیاست با ا دیرفتار مربوط به خر رییاز تغ

از    شیبا داشتن ب  رانیشده است ا  یاز خرده فروشان ،سنت  دینسبت به خر  نیآنلا  دیافراد به خر  لیدور از نظر رفتار و تما

ا  ونیلیم  ۶۵ را در خاورم  گاهیجا  نترنتی کاربر  اختصاص داده است همچن   انهی دوم  ب  رانیا  ن یبه خود    ۶۵از    شیبا رشد 

  ی ) قصر و دشتینان یاطم جهان است    ی کشورها نیرتبه شانزدهم در ب  یدارا 2۰1۹تا   2۰۰۰  ی سالها نیب  نترنتیا یدرصد 

آنکتاد )نهاد تجارت    یاز سو  2۰1۹که در سال    ی کی( اما آمار منتشر شده بر اساس شاخص تجارت الکترون2۰2۰  یدی و حم

کشور    1۵2  انیرا در م  42رتبه    رانیا  یاسلام  ی(منتشر شده است، نشان داده که جمهور  2۰1۹و توسعه سازمان ملل  

  د یکه خر  تیاز جمع یحال سهم  نیکسب کرده است با ا ک یتجارت الکترون یایاز مزا فاده است  یاز نظر آمادگ  ی ابیمورد ارز

است. بر   افتهیتوسعه    یکمتر از کشورها  یبه طور قابل توجه  رانیکم درآمد چون ا  یدر کشورها  دهندیانجام م  ینترنتیا

درصد از کاربران    ۸۰از    شی ب  سیفنلاند، دانمارک و انگل  سیمثل هلند سوئ  ییاروپا  یسازمان در کشورها  نیا  ی اساس آمارها

  ی ایو مزا  ک یو تجارت الکترون  تال ی جیکه اقتصاد د دهدینشان م  نیو ا  دهند یانجام م  نیخود را به صورت آنلا  دیخر  نترنتیا

  ش یب  کیتجارت الکترون  گاهیلازم است تا به منظور ارتقاء جا   نیکند بنابرا جادیدر اقتصاد کشورها ا  ییبسزا  ریتاث  تواندیآن م

توجه   انی منطبق با سطح انتظارات مشتر تیف ی و اعتماد آنان و ارائه خدمات با ک تیجلب رضا انیمشتر ی ازهایبه ن شیاز پ

  ی شهابا وجود پژوه  دهدیخصوص نشان م  ن یانجام شده در ا  یموضوع  یها  نهی شیپ   یاست که بررس  یدر حال   نیشود ا

عوامل   نییکه با تع یپژوهش منسجم   یو اعتماد مشتر تی ک رضای خدمات الکترون تیفیجداگانه انجام شده در خصوص ک

مورد سنجش قرار دهد، وجود نداشته است لذا پژوهشگر با    نیآنلا  یمشتر  دی عوامل را بر رفتار خر  نیا  ریموثر بر آنها تاث

مساله   نیا ی و عمل  ی علم ی ق ی تحق یبر آن شده است تا ط  رانیدر ا  ینترنت یا ی عدم بلوغ بازارها زیموضوع و ن ن یادراک به ا
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بر    یک یالکترون  و اعتماد  ی کیخدمات الکترون  تیفیک   ا یسوال باشد که آ  نیا  یو کنکاش قرار داده و پاسخگو  ی را مورد بررس

مارون شهرستان    یم یشرکت پتروش  ی کیالکترون  ت یرضا  یانجیبا توجه به نقش م   نیمصرف کنندگان آنلا  یک یالکترون  ی وفادار

 دارد؟  ر یماهشهر تاث

 پیشینه ی تحقیق 

سهولت استفاده و    یگریانجیبا م   نیمجدد آنلا  دیبر قصد خر  ی کی و اعتماد الکترون  ت یرضا  ریتأث(،  14۰3روستا وهمکاران)

  تیو رضا  ی کیاعتماد الکترون  ی رهایکه متغ  دهدینشان م  هاافتهی  را مورد مطالعه قرار دادند.   انی مشتر  نیتجربه آنلا  لیتعد

داشتند.    نیمجدد آنلا  د یبر قصد خر  یمعنادار   ریو سهولت استفاده تأث  ت یو رضا  ی کیبر سهولت استفاده و اعتماد الکترون

دارد که   ییبسزا  ریث سهولت استفاده تا یبا نقش واسطه ا  نیمجدد آنلا  د یبر قصد خر  یکیالکترون  تیااعتماد و رض  نیهمچن

  ی شد. تجربه مشتر  دیی تا  ی کیاعتماد الکترون  یبرا  2.۸۰۵و    یک یالکترون  تیرضا  یبرا  z 2.374توسط آزمون سوبل با مقدار  

و    نیاعتماد آنلا  نیرابطه ب  نیکند و تجربه آنلا  یم   لیرا تعد  نیمجدد آنلا  دیو قصد خر  یمشتر  تیرضا  نیرابطه ب  نیآنلا

  ی بر رفتار مشتر یک یخدمات الکترون تیف ی ک  ریتاث(، 14۰2مهرآراء و بهرام زاده) کند. ی م لی را تعد نیمجدد آنلا د یقصد خر

نشان   نتایج  ی را مورد مطالعه قرار دادند.کالا در شهرستان سار ی جید  ینترنتیفروشگاه ا انی مشتر ت یرضا  یانجی با نقش م

کیفیت خدمات الکترونیکی بر رفتار مشتری در خرید آنلاین با نقش میانجی رضایت مشتری تاثیر دارد. کیفیت  داد که  

ی تاثیر قابل توجهی  خدمات الکترونیکی بر رفتار مشتری در خرید آنلاین، انگیزه خرید و رفتار خرید از فروشگاه اینترنت

دارد همچنین کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت مشتری در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتی دیجی کالا تاثیر قابل  

بعد از ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک )اجرا، دسترسی، حریم شخصی، پاسخگویی    ۵توجهی دارد. نتایج حاکی از آن بود که  

ی در خرید آنلاین از فروشگاه تاثیر قابل توجهی دارد؛ اما ابعاد کارایی و جبران خدمات بر رضایت  و ارتباط( بر رضایت مشتر

مشتری در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتی دیجی کالا تاثیر قابل توجهی ندارد. نتایج نشان داد که رضایت مشتری بر  

 روشگاه اینترنتی دیجی کالا تاثیر قابل توجهی دارد. رفتار مشتری در خرید آنلاین، انگیزه خرید و رفتار خرید از ف 

بانک تجارت    انی مشتر  تیو رابطه آن با رضا  ک یالکترون  یدرک شده خدمات بانکدار   تیف ی ک   یبررس(، به   14۰2بهروزی)

رضایت  با    کیالکترون  ی بانکدار  درک شده  خدمات   ت یف یک از آن است که    ی حاک   ق یتحق   یها  افته ی  پرداختند.  استان مازندران

  ی درک شده بانکدار  ک یخدمات الکترون  تیف ی توان گفت که ابعاد ک  یم   تیدر نهاارتباط دارد  .  ۰.۶7  ریتاث  بیبا ضر  یمشتر

توجه    کیالکترون ف   یمشتر  تی رضا  نقشبا  همدل   نانیاطم   ،ییپاسخگو  نان،یاطم  تیقابل  ،یک یزیشامل:  قبادی  است.  یو 

وخانی) به  14۰1لموکی  الکترون  ت یف ی ک  ریتأث  یبررس(،  رضا  یکیخدمات  مشتر  تیبر  اعتماد  خر  انیو    نیآنلا  یدها یدر 

ا م   ج ینتا  پرداختند.  کالایجید  ینترنت یفروشگاه  نشان  ک  دهد یپژوهش  الکترون  ت یف ی که  بر    می به طور مستق   یکیخدمات 

  ازدهی  یمثبت و معنادار دارد. تمام   ریتاث  نیآنلا  یدهایدر خر انیبر رفتار مشتر  می رمستق یو بطور غ  یو اعتماد مشتر  تیرضا

در    انی و رفتار مشتر  یاعتماد مشتر  ،یمشتر  ت یرضا  ک،یخدمات الکترون  تیف ی ک  یرهایمتغ  ن یپژوهش که روابط ب  ه یفرض

  یبرا   نیآنلا  ی هاو دست اندرکاران فروشگاه  رانیپژوهش به مد   ج ی اند. نتاشده  دیی اند، تاکرده  ی را بررس  نیآنلا  یدهایخر

خدمات    ت یف ی ک  ریتأث(،  14۰1سیف الهی انار).کندیکمک م   ان یمشتر  د یبر رفتار خر  کیخدمات الکترون   ریدرک بهتر تأث

و اعتماد    تیرضا  یانجیکرونا با نقش م  روسیو  یریگدر زمان همه  انیمشتر  یک یالکترون  ی بر وفادار  ک یالکترون  یبانکدار

دادند.  ان یمشتر قرار  مطالعه  مورد  ک   ن یا  جی نتا  را  ابعاد  که  داد  نشان  الکترون  تیفیمطالعه  قابل  یک یخدمات  جمله    ت یاز 

و    یکی اعتماد الکترون  ،ی کیالکترون   تیبر رضا   یبانی و خدمات و پشت  تیوبسا  یطراح  ت،یو امن   یخصوص  میحر  نان، یاطم
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  قیاز طر  می رمستق یو غ   می مستق صورت  به  یکی الکترون  یخدمات بانکدار  تیف ی ک  ن یمثبت دارد. همچن  ریتأث  انی مشتر  ی وفادار

  ان ی در رابطه م  ی مثبت  ی انجی عامل م  یک یاما اعتماد الکترون  شود یم   ان یمشتر  یمنجر به وفادار   ی ک یالکترون  ت یرضا  ریمتغ

  کیخدمات الکترون  ت یفیک ر یتاث  ی بررس (، به  14۰۰عامریان)نبود.  ان یمشتر  ی و وفادار  ی کیالکترون  ی خدمات بانکدار  ت یفیک

  ر یتأث  ت ینشان داد که رضا  ج ینتا  پرداخت.  کالا  یج ید  ینترنتیفروشگاه ا  ی نترنتیا  د یدر خر  ان ی و اعتماد مشتر  ت یبر رضا

  مت یمجدد دارد. عدالت از ق   دیدر قصد خر  ییبسزا  ریدرک شده تأث  متیمجدد دارد. عدالت از ق  دیبر قصد خر  ی معنادار

  ی قابل توجه  ریاست. عدالت تأث  یدارد. منطق  ییبسزا  ریتأث  ی از وفادار   تیدارد. رضا  ی بر وفادار  یقابل توجه  ریدرک شده تأث

مجدد    د یقصد خر یانج یبه نقش م  ی از وفادار  تیمجدد دارد. رضا  دیقصد خر یانجی به نقش م  یشده وفادار کدر  مت یبر ق 

 .دارد ییبسزا ریتأث

 

 روش تحقیق 

خادماات    تیا ف یک  ریتااث  یبررسااا این مطاالعاه بر اسااااس هادف کااربردی خواهاد بود، چرا کاه نتاایج این مطاالعاه باه منظور  

مصااارف کنندگان    یکیالکترون  تیرضاااا  یانجیبا توجه به نقش م  یکیالکترون  یبر وفادار  یکیو اعتماد الکترون  یکیالکترون

مورداسااتفاده قرار گرفت. همچنین از نظر روش این مطالعه    مارون ماهشااهر(  یمی)مورد مطالعه: شاارکت پتروشاا  نیآنلا

توصایفی از پیمایشای بوده چرا که از طریق توزیع پرساشانامه  در میان جامعه آماری مشاخص شاده، اقدام به بررسای و 

وش تحلیل، این مطالعه در حوزه مطالعات کمی قرار ارزیابی در راسااتای اهداف تعیین شااده شااد. علاوه بر این از منظر ر

 دارد چرا که از داده های آماری کمی در این راستا بهره برده شد.

 

تشاکیل    باشاند  یمارون م  یمیپژوهش حاضار مصارف کنندگان شارکت پتروشا   یجامعه آمار   جامعه آماری این مطالعه را

تصاادفی انجام گرفت که در راساتای تعیین حجم نمونه    -ایاساتفاده از روش طبقهگیری در مطالع حاضار با  اند. نمونهداده

 از فرمول کوکران بهره برده شد. 

بوده اسات، حجم   ۶۵۰بر این اسااس و با توجه به مراکز شاناساایی شاده و حجم جامعه آماری مورد بررسای که به تعداد  

 دیده است.نفر برآورد گر 242نمونه آماری در این مطالعه به میزان 
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 مدل مفهومی پژوهش:

 
 مدل مفهومی پژوهش   -1شکل

ها از روش آمار توصیفی و استنباطی استفاده گردید. در بخش آمار توصیفی از میانگین و  برای تجزیه و تحلیل داده

 1حداقل مربعات جزئی انحراف معیار استفاده شده است. در بخش آمار استنباطی از مدل یابی معادلات ساختاری به روش  

(PLS)  ( برای برآورد ضرایب مسیرBetaو همچنین آزمون فرضیه )  های پژوهش استفاده شد. همچنین برای محاسبه

از آزمون بوت استراب )روش باز نمونه گیری از طریق جایگذاری( استفاده    Tداری ضرایب مسیر و بدست آوردن آماره  معنی

و جهت مدل یابی به روش     Spssها از نرم افزار  شد. شایان ذکر است که جهت وارد نمودن و تجزیه و تحلیل مقدماتی داده

PLS  از نرم افزار SmartPLS  .استفاده شد 

 

 

 

 یافته پژوهش 

  ی ثبات داخل  ییایبه دست کم گرفتن پا  لیتما  یکرونباخ به تعداد موارد در هر شاخص حساس است و به طور کل  یآلفا

ادارد با  ن ی. مقدار  برای سازه2۰1۹باشد )هیر و همکاران،    7/۰  یبالا  د یشاخص  را  این شاخص  زیر مقدار    یها (. شکل 

 . دهدیپژوهش نشان م 

 

 
1 - Partial Least Squares 
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 پژوهش  یهاکرونباخ سازه ایلفآنمودار هیستوگرامی ضریب -1نمودار

  نان یاطم  تیاز قابل  یکه مقدار بالاتر نشان دهنده سطح بالاتر  ییاست، جا  ریمتغ   ک ی صفر و    نیب  ی بیترک   نانیاطم  تیقابل

در مطالعه    ۰.7تا    ۰.۶  یبیترک  یی ایپا  ریشود. به طور خاص، مقاد   یم  ریکرونباخ تفس  یبه همان روش آلفا  یاست. به طور کل

  ی بخش در نظر گرفته م  تیرضا  ۰.۹و    ۰.7  ن یب  ریمطالعه، مقاد  شرفته ی پ  مراحلحال، در    نی قابل قبول است. با ا  یاکتشاف

  ی ریرا اندازه گ ده ی پد کی دهند که همه معرف ها   ی نشان م رایز  ستندی ( مطلوب ن۰.۹۵)و مطمئناً   ۰.۹ ی بالا ر یشود. مقاد

  یب یترک  نان ی اطم  ت یقابل  ریمقاد   نیساختار باشند. به طور معمول، چن   یبرا  ی قابل اعتماد  ار یکه مع   است  دی کنند و بع  یم

مطرح    یگریکه در آن همان سؤال توسط عبارت د  شوندیاستفاده م   یی معنا  یبا افزونگ  ییهاتمیکه آ  افتد یاتفاق م   ی زمان

  ی دارد و ممکن است همبستگ  کیمتر  یاعتبار محتوا  یبرا  یبد   یامدها یکه استفاده از موارد زائد پ   یی . از آنجاشودیم

  نان یاطم  تیمقدار قابل  کی  ت،ی . در نهادیعمل شرکت نکن  نیکنند که در ا   ی م  هیدهد، محققان توص   شیافزاجملات خطا را  

 است. ی داخل  ی سازگار  ییاینشان دهنده عدم پا ۰.۶کمتر از  ی بیترک

 ( CRمقدار قابل قبول پایایی مرکب) -1جدول.

 مقدار قابل قبول  حوزه مطالعه 

 7/۰تا  ۶/۰ مطالعات اکتشافی 

 ۹/۰تا  7/۰ در مراحل پیشرفته علمی پژوهشی 

 ۹۵/۰بالاتر از  مقادیر نامطلوب 

 پژوهش نشان داده شده است.  ی هابرای سازهدر نمودار زیر مقادیر این شاخص 
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 پژوهش  یهانمودار هیستوگرامی ضریب پایایی مرکب سازه-2نمودار 

 

 

 

( است. این معیار به عنوان  AVEمعیار رایج برای ایجاد اعتبار همگرا در سطح ساختاری میانگین واریانس استخراج شده )

سازه )مجموع توان چند برابر تقسیم بر تعداد توان( تعریف می شود. بنابراین،  مقدار میانگین توان کل توان دوم مربوط به هر  

(  AVEواریانس استخراج شده )( برابر با سهم یک ساختار است. مقدار متوسط  AVEمیانگین واریانس استخراج شده )

معرف های مربوطه را توصیف می    ساختار بیش از نیمی از واریانسیا بالاتر نشان می دهد که به طور متوسط    ۰.۵برابر با  

نشان می دهد که به طور متوسط، خطای    ۰.۵( کمتر از  AVEکند و برعکس، مقدار میانگین واریانس استخراج شده )

بیشتری نسبت به واریانس توصیف شده توسط ساختارها در آیتم ها باقی می ماند. مقدار میانگین واریانس استخراج شده  

(AVE هر ساختار بازتاب )گیری بازتابی، روابط بین متغیرهای بازتابنده پنهان و  های اندازهی باید ارزیابی شود. برای مدل

 های مربوطه باید تخمین زده شود )بارهای خارجی(. نمایش
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 پژوهش  یها(سازهAVEنمودار هیستوگرامی مقدار میانگین واریانس استخراج شده)  -3نمودار 

است. در جدول زیر خلاصه این آماره ها ذکر شده    ۵/۰همانطور که گفته شد مقدار بالای  مقدار ملاک برای این شاخص  

 است.

 

 

 

 مروری بر معیارهای کیفی مدل  - 2جدول 

 (AVE)مقدار میانگین واریانس استخراج شده  پایایی مرکب  آلفای کرونباخ  

 7۵3/۰ ۹3۸/۰ ۹1۸/۰ کیفیت خدمات الکترونیکی 

 ۶۹۹/۰ ۹21/۰ ۸۹2/۰ الکترونیکی رضایت 

 71۶/۰ ۹2۶/۰ ۸۹۸/۰ اعتماد الکترونیکی 

 ۵۸۰/۰ ۸73/۰ ۸1۸/۰ وفاداری الکترونیکی 

  ب یبر حسب ضر  ی ریاندازه گ  ی برازش مدل ها  رشیپذ  یهمانطور که از جدول بالا مشخص است، مقدار قابل قبول برا 

مقدار بالاتر از مقدار قابل قبول است.    ن یسازه ها ا  ی تمام  یدهد که برا  ی نشان م  جی است. نتا  ۰.7  یکرونباخ بالا   ی آلفا

کرونباخ است. مقدار    ی آلفا  بیاز ضر  شتریب  ی کم  شه ی مقدار هم  ن یا  و باشد    ۰.7  ی بالا  د یبا  ی ب یترک  یی ایمقدار پا  ن یهمچن

که آن هم    م ی تخراج شده را داراس   انسی وار  نیانگی شاخص م  ت یدر محدوده قابل قبول خود قرار دارد. در نها  ز یآمار ن  نیا

 ذکر شده ارائه شده است. ریدرک بهتر مقاد یبرا ز یذکر شده ن ریمقاد ستوگرامیاست. ه ۰.۵ یبالا

 هاهیتحلیل مسیر و آزمون فرض
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 )فرضیه اصلی پژوهش( و بارهای بیرونی  استانداردمدل مفهومی پژوهش همراه با ضرایب  - 2شکل
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 )فرضیه اصلی پژوهش(  t-valueمدل مفهومی پژوهش همراه با مقادیر   -3شکل 
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 )فرضیات فرعی پژوهش( مدل مفهومی پژوهش همراه با ضرایب مسیر و بارهای بیرونی  - 4شکل

 

  بیو ضرا  یبار خارج  بیاستخراج ضرا  یدستور برا  نیدهد. ا  یرا نشان م   تمیالگور  PLSدستور    یشکل بالا خروج 

  ی ازی هستند و ن  ۰.3  ی بالا  یبار خارج   ی دارا قیتحق  یها  تمیشود. همانطور که از شکل مشخص است، آ  ی استفاده م  ریمس

 .می ندار تم یبه حذف آ
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 ضرایب مسیرمدل پژوهش  -5شکل

 با اثرهای مستقیم یید یا رد فرضیات پژوهشأنتایج ت -3جدول 

 مسیر
ضرایب  

 مسیر

T 

Statistics 

 آماره آزمون

P 

Values 
 نتیجه آزمون 

 پذیرش ۰۰۰/۰ 4۶4/2 3۵7/۰ وفاداری الکترونیکی  <- ی کیخدمات الکترون تیفیک

 پذیرش ۰۰۰/۰ 4۹۵/۵ ۶17/۰ رضایت الکترونیکی  <- ی کیخدمات الکترون تیفیک

 رد  ۰۰۰/۰ ۸۵1/۰ 13۰/۰ ی ک یالکترون  یوفادار <- ی کی اعتماد الکترون

 پذیرش ۰۰۰/۰ ۸۹7/4۶ ۸۵۵/۰ ی ک یالکترون تیرضا <- ی کی اعتماد الکترون

است    ی کاف   هیفرض   کی اثبات    یبرا  میدان  یدهد. همانطور که م   ی را نشان م  ق یتحق   یها  هی اثبات و رد فرض  ج ینتا  3جدول  

درصد می توان    ۹۵درصد یا سطح اطمینان    ۵باشد. سپس در سطح خطای    ۹۶/1بالای    t-statisticیا    t-valueمقدار  که  

صورت اثبات    ن یرا به ا  هیفرض  ک ی   می توان  p-valueادعا کرد که فرضیه اثبات شده است. از سوی دیگر، از طریق آمار  

شود.    یرد م  هیباشد، آن فرض  ۰۵/۰  یشود و اگر بالا  یو اثبات م  دأییت  ه یباشد، فرض  ۰۵/۰مقدار کمتر از    نیکرد که اگر ا

  نیا  نیهستند. بنابرا  ۰۵/۰کمتر از    یدار  یسطح معن   یدارا  قیتحق   یها   هیفرض   ی جدول فوق، تمام  یها  افته یبر اساس  

 شوند.   یم  رفتهیو پذ دییدرصد تأ ۹۵ نان ی ها با اطم ه یفرض
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ی در فرضیات پژوهش کفیت خدمات الکترونیکی با ضریب  ساختار   ریمس  بیآمده و بر اساس ضرادستبه  ج یبر اساس نتا

تأثیر معنادار دارد و بنابراین فرضیه اصلی پژوهش مورد تأیید    یک یالکترون  ی وفاداربر    4۶41/2و عدد معناداری    3۵7/۰بتای  

 می باشد.  

 ها نتیجه گیری از فرضیه

این پژوهش   فرعی  فرضیۀ اصلی  یک مجموعا ًدر  از روش  و چهار فرضیه  های آمار توصیفی و استنباطی مورد  با استفاده 

 گردد: تجزیه و تحلیل قرار گرفت. نتایج آزمون فرضیات به شرح زیرخلاصه می

 فرضیه اصلی: کیفیت خدمات الکترونیکی تأثیر معناداری در وفاداری الکترونیکی دارد.

فرضیه  یافته ا  اصلی های  الکترون  تیفیک تأثیر  ز معناداری  در فصل چهارم نشان    ی در وفادار  یمعنادار   ریتأث  ی ک یخدمات 

  ی ک یالکترون  ی وفادارنتایج تحلیل مدل ساختاری نشان داد، کیفیت خدمات الکترونیکی تأثیر مثبتی بر    دارد   یک یالکترون

(؛  13۹4آبادی وهمکاران)مصرف کنندگان آنلاین دارد. نتایج این بخش با نتایج مطالعات انجام شده توسط رضایی دولت  

  یی راهکارها  یدر جست وجو  ان،یحفظ مشتر  ت یسازمان ها با شناخت اهم( همسو می باشد.  13۹۵ترکستانی وهمکاران)

برآوردن  یبه سازمان وفادار خواهند بود که سازمان انتظارات آنان را بشناسد و برا یزمان انیحفظ آنان هستند. مشتر یبرا

ک  یازهاین مفهوم  کند.  عمل  ن  تیفیآنان  به  توجه  ها  ازهایخدمات، ضرورت  خواسته  به    را  انیمشتر  یو  تا  دارد  مدنظر 

 . نجامدیب انی مشتر ی وفادارساز

 دارد.  ی کیالکترون یداردر وفا یمعنادار ریتأث فرضیه فرعی اول: سطح خدمات

تأث  ی فرضیه اصل  یها افتهی از معناداری  الکترون  تیفیک   ریدر فصل چهارم نشان    ی در وفادار  یمعنادار   ریتأث  ی ک یخدمات 

  ی ک یالکترون  ی بر وفادار  ی مثبت  ر یتأث  یک یخدمات الکترون  تی ف ینشان داد، ک   یمدل ساختار  لیتحل   جی دارد نتا  یک یالکترون

 باشد.   یهمسو م ( 14۰1سیف الهی انار)مطالعات انجام شده توسط  جی بخش با نتا ن یا جیدارد. نتا نیکنندگان آنلا صرفم

 دارد.  ی ک یالکترون یدر وفادار یمعنادار  ریتأث فرضیه فرعی دوم: رسیدگی/ سایت بازگشت

فرضیه  یافته از معناداری    اصلی های  الکترون  تیفیک تأثیر  در فصل چهارم نشان    ی در وفادار  یمعنادار   ریتأث  ی ک یخدمات 

  ی ک یالکترون  ی وفادارنتایج تحلیل مدل ساختاری نشان داد، کیفیت خدمات الکترونیکی تأثیر مثبتی بر    دارد   یک یالکترون

 شده توسط همسو می باشد.  مصرف کنندگان آنلاین دارد. نتایج این بخش با نتایج مطالعات انجام 

 

 

 

 دارد.   ی کیالکترون یدر وفادار یمعنادار ریتأث فرضیه فرعی سوم: رضایت الکترونیکی 

فرضیه  یافته از معناداری    اصلی های  الکترون  تیفیک تأثیر  در فصل چهارم نشان    ی در وفادار  یمعنادار   ریتأث  ی ک یخدمات 

  ی ک یالکترون  ی وفادارنتایج تحلیل مدل ساختاری نشان داد، کیفیت خدمات الکترونیکی تأثیر مثبتی بر    دارد   یک یالکترون
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( همسو می  13۹۵مصرف کنندگان آنلاین دارد. نتایج این بخش با نتایج مطالعات انجام شده توسط ترکستانی وهمکاران )

 باشد.  

 

 دارد. یکیالکترون یدر وفادار  یمعنادار  ریتأث فرضیه فرعی چهارم: اعتماد الکترونیکی

فرضیه  یافته از معناداری    اصلی های  الکترون  تیفیک تأثیر  در فصل چهارم نشان    ی در وفادار  یمعنادار   ریتأث  ی ک یخدمات 

  ی ک یالکترون  ی وفادارنتایج تحلیل مدل ساختاری نشان داد، کیفیت خدمات الکترونیکی تأثیر مثبتی بر    دارد   یک یالکترون

( همسو  13۹۶مصرف کنندگان آنلاین دارد. نتایج این بخش با نتایج مطالعات انجام شده توسط خداداد حسینی وهمکاران)

 می باشد.  

 نتیجه گیری

ا تحق   یمسئله  بررس  قیکه در  به دنبال  و    یاعتماد مشتر  ، یمشتر  تیرضا  ریتاث  یبررس  م، یآن هست  یحاضر  و سهولت 

شرکت    نیا  ب، یترت  ن یباشد تا بد  ی م  پتروشیمی مارون ماهشهر در شرکت    ی ک یالکترون  یادراک شده بر وفادار   ی سودمند

برداشته و آنان را نسبت    انیو جلب اعتماد مشتر   ت یجهت کسب رضا  رد  یو مطلوب، گام   ت یف ی بتواند با ارائه خدمات با ک

شرکت    ت یشرط موفق   ش یبه آن پ   ژه یاز جمله عوامل مهم در سازمانهاست و توجه و  ان یمشتر  ت یرضا  به خود، وفادار سازند. 

  شده   دیی ثابت و تأ  ان یمشتر  تی رضا  جاد یبر ا  ی فاکتور اصل  ک ی خدمات الکترونیکی    ت یف ی ک  یپژوهش اثر گذار   نیهاست در ا

  ی( همخوان2۰14و با ساهل )  ی( و الفارس 2۰1۶و همکاران )  یگی(، منصور ب2۰12زواره و همکاران )  یبهشت   جی است که با نتا

  ژه یتوجه و د یبا ران یرو مد نی شده است؛ از ا د ییتأ ان یمشتر ی عامل در وفادار  نیمهمتر ی کیالکترون ت یرضا ن یدارد؛ همچن

  شان که ن  ی. در پژوهش حاضر ارزش ادراک شده مشتررندیآنها به کار گ   ت یرضا  جاد یا  یبرا  ان یانتظارات مشتر  ن یبه تأم  یا

گذار بر    ریتأث یعامل   دهد یو آنچه از دست م کند ی م افت ی از محصول بر اساس ادراک از آنچه در یمشتر ی کل  ی ابیدهنده ارز

را    ی در صدد باشند تا منافع مشتر  د یبا  ران یرو مد  ن یاست؛ از ا  یک یالکترون  ی ها  ی خرده فروش  ان یمشتر  ی وفادار  جاد یا

که منافع حاصل از ار    کندیاحساس م   یصورت مشتر  نیآنها را کاهش دهند. در ا  یرپولیو غ   یپول  یها  نهیو هز  شیافزا

  ن یا جی گذار باشد. نتا ریدد تأثمج دیاو به خر ب یتواند در ترغ یم نیاست؛ بنابرا یو  یپرداخت یها  نهیاز هز شتر یاو ب دیخر

دارد.    ی( همخوان2۰14)  گرانیو د  ر ی( و زه2۰۰4و پترسون )  انگ ی(،  2۰12)  یعبدالوند و نوروز  ی با پژوهش ها  هیفرض

  انی مشتر  ی نترنتیا  یدهایخر  ند یدر فرا  یریاست که نقش چشمگ   ی غاتیتبل   ی ها  وهیش  نیاز مؤثرتر  ی ک ی  ی ا  ه یتوص  غات یتبل

  ی شتری کنند اعتماد ب  افتی که خودشان در  یافراد به اطلاعات   گرید  ی. از سوکندیم   فایآنها ا  د یخر  یها  م یدر تصم   ریو تأث

که   یدارند. زمان  یا ژهیشرکت ها به تبلیغات افراد درباره شرکت و محصولاتشان توجه و ریاخ ی دهه ها در رو  ن یدارند؛ از ا

صورت محصولات و خدمات    نیدهد؛ در ا یانتقال م  گرانیاحساس خود را به د نیدارد ا تی از خدمات شرکت رضا یمشتر

از محصولات    گریافراد د  ند یب ی م  ی که مشتر  ی زمان  گر،ی. از طرف دشودی م  ی معرف   گریبه افراد د  ی ا  نه یشرکت بدون صرف هز

پژوهش حاضر    جی شود نتا  ی م  ب یو به مراجعه دوباره به شرکت ترغ  کندیم   یاحساس خرسند  یدارند نوع   تیشرکت رضا
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پژوهش    ج ی با نتا  زیبخش ن  ن یاست که ا  یک یالکترون  ی بر وفادار  ی کیالکترون  ی ا  ه یتوص  غات یتبل   ی گذار  رینشان دهنده تأث

 . دارد  ی( همخوان13۹1و همکاران ) ان یلی( و جل 2۰۰7)  نجری(، ر2۰۰۶و همکاران ) نیگرا یها

 ی پژوهش پیشنهادها

 ارائه شده خدمات کیفیت  طریق از  مشتریان برآوردن نیازهای  و گرایی مشتری  روش به ویژه توجه ✓

 آنان  کردن نارضایتی  برطرف و مشتریان  شکایات به توجه ✓

  قیمت  مناسب با   کیفیتی   کنند   احساس   مشتریان   که  ای   گونه   به   مناسب  قیمت   و   مناسب  باکیفیت   محصولات   ارائه ✓

 .  است بخش  رضایت شان  خرید و اند کرده  دریافت  پرداختی 

  مشتریان   نظرگاه   از  شده  تعیین  استانداردهای  نظر  از   خدمات   کیفیت   دورهای   بررسی  برای  ویژه  بخش   یک  ایجاد  ✓

 ارتقای کیفیت  های برنامه ریزی  طرح برای ضعف و قوت  نقاط  شناسایی  و رقبا با مقایسه  در  همچنین  و

  و به محصولات  مشتریان ترغیب  و  خدمات و  محصولات درباره تبلیغات  انجام  برای ارتباطی کانال های   از  استفاده ✓

 شده  ارائه خدمات 

  در  موضوع  این  به  الکترونیکی   فروشی های  خرده  خدمات   از  استفاده   در   مشتریان   بودن   دسترس  در  بهبود  برای ✓

  بدون  مشتری   که   کنند  طراحی   ای  گونه  به  را  سایت  وب  محیط  و  کنند  بسیار  توجه  خود  سایت  وب  طراحی

 .بیاید  را دلخواهش  کالای وقت  اتلاف و  سردرگمی
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کتاب با نقش   ینترنتی ا  دیبر قصد خر  یکی خدمات الکترون  ت یفیک  ریتأث  یبررس  (.13۹7ی،حسین.)نیمع،رسول.    یعباس  ی،الهام.رسول •

 (۸1  یاپی)پ  1شماره    13۹7بهار    کمیو    ستیدوره ب  یو اطلاع رسان  یکتابدار . شرکت  ریاعتماد و تصو  یانجیم
 

الکترون  تیفیک  ریتاث  ی،بررس13۹۶فاطمه،  ،ییملا  .اصغر    ،یاصفهان  یمشبک   .  دی حم  دیس  ،ینیخداداد حس •   ی بر وفادار   یکیخدمات 

  ی ها   یفروش: خرده  یمطالعه مورد   ؛یکیالکترون  یا  هیتوص  غاتیارزش ادراک شده و تبل  ،یکی الکترون  تینقش رضا  نییبا تب  یکی الکترون

 https://civilica.com/doc/1207069شهر تهران،  یکی الکترون

 

 

 

 

 

 

 


