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Abstract: In today’s competitive world, online businesses are looking for a suitable way to increase customer 
loyalty. However, the simultaneous effect of three variables - service quality, trust and customer satisfaction - 
on customer loyalty in an online retail environment has been less investigated in the conducted researches. 
According to the literature and background of the research, research hypotheses have been determined and a 
suitable conceptual model has been created. Since the research method is quantitative-survey, a questionnaire 
was designed based on the research hypotheses. Finally, the obtained data have been analyzed using descriptive 
criteria and structural equation modeling. According to the results of hypothesis (H1), the quality of electronic 
services has a positive and significant effect on electronic satisfaction. The results of the second hypothesis 
(H2), display that e-trust has a positive effect on e-satisfaction. Hypothesis (H3), the e-trust variable has a 
significant effect on e-loyalty, statistically, H3 is accepted. According to the results it can be concluded that 
electronic satisfaction variable has a significant effect on electronic loyalty, statistically, H4 is accepted. 
Electronic service quality through electronic satisfaction as a mediating variable affects electronic loyalty. It 
is positive and significant, therefore statistically, H5 is accepted. 
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Extended Abstract 

1- Introduction 
In the 21st century, the development of e-commerce 
and competition in the market has intensified. The 
traditional marketing pattern in society has 
undergone profound changes and e-commerce as 
become one of the most important shopping methods 
in our daily lives. But due to the specificity of the 
online shopping environment and various existing 
problems, it becomes more difficult to create 
customer loyalty. In terms of increasing customer 
loyalty, e-commerce should be able to provide 
customer trust in good service quality with promotion 
as support. Also, the competitive effect that occurs 
between e-commerce businesses is the extent to 
which consumers are loyal to a product or service. 
Customer loyalty is very important for the company 
to maintain business continuity and continuity of its 
business activities. Loyal customers are customers 
who are satisfied with the products and services 
offered by the company, so they tend to promote 
them to everyone they know. As a result, the 
explanation of how the variables of service quality, 
trust and customer satisfaction affect customer 
loyalty simultaneously in an online shopping 
environment is still not well understood. Therefore, 
this research will be done with the aim of evaluating 
the relationship between these three variables on 
customer loyalty, both direct and indirect effects. 

2- Methodology 
To achieve the objectives, this research uses primary 
and secondary data. After reviewing the research 
literature and deriving the proposed model based on 
the research hypotheses, the questionnaire was 
designed based on the hypotheses and distributed 
among the online customers of the site. The condition 
for filling out the questionnaire is that the user has 
made at least one online transaction in the last two 
months from the desired site. In the next step, the 
research method is a quantitative survey and the data 
collected from the online questionnaire is analyzed 
using the research method and statistical analysis. 
The collected data is analyzed using the SEM-PLS 
(structural equation modeling-partial least squares) 
technique in WarpPls 6.0 software, and hypotheses 
are analyzed based on the results.  

3- Results and discussion 
Based on the results, it is determined that T-
Value=6.350. The original sample value is 0.726 
(positive). This explains that H1 is supported, that is, 
e-service quality has  a positive and significant effect 

on e-satisfaction. Therefore, it can be concluded that 
the e-service quality variable has a significant effect 
on e-satisfaction, statistically H1 is accepted.  

According to the results, it is clear that T-
Value=4.703. The original sample value is 0.387 
(positive). This explains that H2 is supported, that is, 
e-trust has a positive effect on e-satisfaction. 
Therefore, it can be concluded that electronic trust 
variable has a significant effect on electronic 
satisfaction, statistically H2 is accepted. As shown in 
the results, T-Value=4.120. The original sample 
value is 0.688 (positive). This explains that H3 is 
supported, that is, e-trust has a positive and 
significant effect on e-loyalty. Therefore, it can be 
concluded that electronic trust variable has a 
significant effect on electronic loyalty, statistically 
H3 is accepted. According to the results, T-
Value=3.387. The original sample value is 0.2040 
(positive). This explains that H4 is supported, that is, 
e-satisfaction has a positive and significant effect on 
e-loyalty. Therefore, it can be concluded that 
electronic satisfaction variable has a significant 
effect on electronic loyalty, statistically H4 is 
accepted. Based on the results, it is determined that 
the value of T-Value=4.261. The original sample 
value is 0.392 (positive). This explains that H5 is 
supported, that is, e-service quality has a positive and 
significant effect on e-loyalty through e-satisfaction 
as a mediating variable. Therefore, statistically, H5 is 
accepted. The results of this study are consistent with 
previous research [10, 25, 26], which showed that the 
quality of e-services has a significant effect on e-
loyalty through e-satisfaction. In addition, [27] 
showed that e-service quality has an effect on e-
loyalty through e-satisfaction . 

4- Conclusion 
According to the obtained results, electronic 
satisfaction has an effect on customer loyalty. E-
service quality has a positive and significant effect on 
e-loyalty through e-satisfaction as a mediating 
variable. Customer experience of trust has an 
important influence on customer loyalty through e-
satisfaction. However, the mediating effect of e-
satisfaction is known to be partially mediated. In this 
regard, the purpose of this article was to analyze the 
impact of service quality on customer trust and 
loyalty with the mediating role of electronic 
satisfaction among Mbit site users. According to the 
literature, research hypotheses were developed and 
based on that, the proposed model was designed. 
Since the research method was quantitative-survey, a 
questionnaire based on hypotheses was designed and 
provided to e-commerce users. 
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 ر یسه متغ   اما، تاثیر همزمان  هستند.  ي مشتر  ي وفادارافزایش    دنبال روشی مناسب جهتکسب وکارهاي آنلاین به    در دنیاي رقابتی امروزي   :چکیده
با توجه به پیشینه .  کمتر بررسی شده است  ،در تحقیقات  نیآنلا  یفروشخرده  طیدر مح  ي مشتر   ي ر وفادارب  کیفیت خدمات، اعتماد و رضایت مشتري 

اي  پیمایشی است، پرسشنامه  -و مدل مفهومی مناسب ایجاد شده است. از آنجایی که روش تحقیق کمیهاي تحقیق مشخص شده  تحقیق، فرضیه
سازي معادلات ساختاري دست آمده با استفاده از معیارهاي توصیفی و مدلههاي بدر نهایت، داده  طراحی گردیده است.  هاي تحقیقبراساس فرضیه

نتایج دارد.    یکیالکترون  ت یبر رضامثبت    ریتأث  یکیخدمات الکترون  تیف یک  یعنی  H1توجه به نتایج فرضیه    مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. با
الکترون  یعنی   H2دهد که  یم  فرضیه دوم نشان  ر یتأث  ی،کیالکترون  اعتماد  ریتغم  H3فرضیه    دارد.  یکیالکترون  تیبر رضا  یمثبت   ریتأث  ی،کیاعتماد 

 رضایت  ریگرفت که متغ  جهیتوان نتیم   توجه به نتایج  باهمچنین،    شده است.  رفتهیپذ  H3  ي از نظر آمار  و  دارد  یکیالکترون  ي بر وفادار   ي معنادار 
 ی ک یالکترون تیرضا قی از طر یکیخدمات الکترون تیفیک شده است. رفتهیپذ H4 ي از نظر آمار و دارد یکیالکترون ي بر وفادار مهمی ریتاث یکیالکترون

 شده است. رفتهیپذ H5 ي از نظر آمار نیبنابرا دارد ي مثبت و معنادار  ریتأث یکیالکترون ي بر وفادار یانجیم  ریبه عنوان متغ

 کیفیت خدمات، اعتماد مشتري، وفاداري مشتري، تجارت الکترونیک، رضایت مشتري: ي دیلک  يواژه ها
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 مقدمه   -۱
ــرفـتیپ اور  شـ امپ  ،ي فنـ ه ا  وتریکـ ــعـ ابرات از توسـ ا  نترنـتیو مخـ   تیـحمـ

از   ي اریدر مورد بسـ  ینیببر علم و جهان ي ادیز ریتأث نترنتیاسـت. اکرده
 جادیتجارت ا ي ایرا در دن زیادي   راتییتغ نترنتیا  نیدارد. همچن زهایچ

ــت  یابیـابزار بـازار  کیـعنوان  بـه  نترنـتیتوان از ای. امروزه م]1[  کرده اسـ
ادیا  ي برا اده کرد. علاوه بر ا  جـ ــتفـ املات اسـ تیا  ن،یمعـ ــا  نترنـ  ریاز سـ

مانند ارائه اطلاعات ارزشمند و کمک به نفوذ به بازار    ي تجار ي هاتیفعال
ت یجهان ی و مطالعه  ].  2[  کندیم  یبانیپشـ ت آمده  هاي بهدادهبررسـ دسـ

ــایـت ــب  عنوان  هب ـ ینترنتیا  دیـخرهـا و کـاربرهـاي  از سـ یـک راهکـار منـاسـ
. بر اساس گزارش تلقی می شود  هاجهت بهبود کیفیت این نوع سرویس

ــا، وب2020-2019  ینترنتیدهنـدگـان خـدمـات اانجمن ارائـه   يهـا  تیـسـ
 اي درعمدهاند و ســـهم عموم شـــناخته شـــده  ي برا کیتجارت الکترون

عه فناور. ]4و3[ دارند معاملات نعت خرده  ي توسـ عه صـ اطلاعات بر توسـ
ــ ــت. در مقا ریتأث یفروش ــته اس ــهیگذاش ــگاه  دیبا خر س   يها در فروش

تواند یم  رایدارند، ز  نیآنلا دیبه خر  ي شــتریب  لیتما  انیمشــتر ،یکیزیف

ان ب  ي را برا  یراحت ه ارمغـ اربران.  اوردیـمردم بـ ه یفقط م  کـ د در خـانـ تواننـ
ــات آنها  دنید ي از تلفن همراه خود برا  و بمانند ــخص انواع کالاها و مش

کالا    لیسـفارشـات را پرداخت و منتظر تحو نهیاسـتفاده کنند و سـپس هز
شـروع به  زیکسـب و کارها ن ن،ی. علاوه بر ا]5[ باشـندبه درب منزل خود 

ــبکـه برا هیـتک ــ یرقابت تیـند تا مزاهفروش کرد  ای ـ غیتبل ي بر شـ   ی خاصـ
ــال   ]6[ همکارانحال، وانگ و  نیکنند. با ا جادیا ــاره   2016در سـ اشـ

نعت خر کردند ت  اریبسـ  نیآنلا دیکه مانع ورود صـ   ی معن نیبه ا ؛کم اسـ
ــنعت ــبتاً بزرگ  یکه رقابت درون ص ــنعت خر ینس وجود   نیآنلا  دیدر ص

فروشـگاه به  کیاز   ییجابجا نهیهز  ان،یمشـتر  دگاهیخواهد داشـت. از د
گاه د ت، به ا نییپا  اریبسـ  زین نیآنلا  دیدر خر گریفروشـ که   یمعن  نیاسـ

 هاي متنوعی جهت خرید اینترنتی خواهند داشت.انتخاب  انیمشتر
ــان یکیالکترون ي وفادار ــرف لیدهنده تمانش   دی خر ي کننده برامص

ــولات ــاوب  کیـخـدمـات از  یـا   محصـ ــت  تیـسـ کـه   یدر حـال  ؛خـاص اسـ
ــرف ــت از وب  دیکننده بعمص ــااس  ي کند. وفادار دیخر گرید ي ها تیس

ارائه  ،یخصــوصــ میخدمات، حریا   محصــولات متیق  ،یبه راحت نیآنلا
ول، ک ت  تیفیمحصـ تر  یبانیپشـ ا  ي مشـ تگیو شـ از نظر انجام تعهدات   یسـ

ــت. در هر دو زم  لیـتحو هیمرتبط اسـ ذب   ن،یو آفلا  نیآنلا  دیـخر  نـ جـ

mailto:anr120570@gmail.com
mailto:saman-foroutani@hotmail.com
mailto:moh_katebi_jah@yahoo.com


 1403  تابستان    -   ششم شماره    - دوم سال    -   مدارها، داده ها و سامانه ها   ل ی تحل   نشریه    

 ... / رضائی و همکارانخدمات و اعتماد تیفیک ریتاث تحلیلو  یبررس

 ۳۳ 

  ت یفیک. دشـویبالا در نظر گرفته م نهیبا هز  ي ندیبه عنوان فرآ  ي مشـتر
ا  کیاسـت که    یزانیبه م یکیخدمات الکترون به طور کارآمد و  تیوب سـ

ــولات    دیـخر  موثر ــه  ایـو ارائه محصـ   ت یفیکنـد. ک  یم لیـخدمات را تسـ
ترش توانا یکیخدمات الکترون ا کی  ییبه عنوان گسـ ه ي برا تیسـ   ل یتسـ

ودیم فیتعر  عیو توز  دیخر  ي هاتیموثر و کارآمد فعال   ن ی. در هم]9[ شـ
  ی خدمات سـنت  ي هاسـتمیمتفاوت از سـ یکیخدمات الکترون  تیفیحال، ک

ه م ارائـ ه  ت در دریاســــت. آنچـ ــهولـ ــود سـ تیـشـ ب  افـ ات   نیاطلاعـ
ــرف   ک یـالکترون خـدمـاتبر  یدهنـدگـان خـدمـات مبتنکننـدگـان و ارائـهمصـ
ــت.   اد تجـارت الکترونیـک    رغم فوایـدیعلاسـ ار زیـ ــیـ خریـد  خـدمـات  بسـ
از   ي ریگبانیســـرور، پشـــت ی از جمله اختلال مشـــکلات ي دارا  اینترنتی
ه ئهاي اراباشــد که بر کیفیت ســرویسمی مشــکلات اتصــال  و  اطلاعات

ــده اثر ــتشـ توان بـه یرا م  یکیخـدمـات الکترون  تیـفیک  .]10[  گـذار اسـ
و   وثرو فروش م دیتواند خریم تیســا کیکرد که   فیتعر  یزانیعنوان م

توان یم ،تحقیقات اســاس بر .]9[  کند لیرا تســه  کالا  لیکارآمد و تحو
ا  یکیخـدمـات الکترون  تیـفیگرفـت کـه ک  جـهینت ــرکـت در   کیـ  ییتوانـ شـ

است   ي کنندگان به صورت مجازخدمات به مصرف لیو تسـه ییپاسـخگو
 کنندگان را برآورده کند.خدمات مورد نظر مصرف ي ازهایتا بتواند ن
 تیاسـت. رضـا یاتیهمه مشـاغل ح ي داریپا ي برا  ي مشـتر تیرضـا

ــر یکیالکترون ــون و س ــط اندرس ــانینیتوس ــا به عنوان ]8[ واس  تیرض
  ک یشرکت تجارت الکترون  کیاو با    یقبل  دیبا توجه به تجربه خر  ي مشتر

برآورده شـدن  زانیدهنده منشـان  ي مشـتر تیشـود. رضـایم  دهینام  نیمع
تواند یاسـت که م محصـول یا خدمت کیدر رابطه با    انیانتظارات مشـتر

ــان ــازگـاربـه عنوان نشـ بـا  یعملکرد مورد انتظـار و واقع  نیب  ي دهنـده سـ
ــول یا خدمتتوجه به  ــده عمل کند [ ي داریخر محص از طرفی  ]. 11ش

تـأث الکترون  ي اژهیو  ریاعتمـاد  تجـارت  اعتمـاد   ن،یبرابنـا  ؛دارد  یکیدر 
کانال    ای نیبه مبادلات آنلا  انیبه عنوان درجه اعتماد مشـتر یکیالکترون

آنلا م  نیمبـادلات  نظر گرفتـه  ایدر  ــود.  الکترون  جـادیشـ   ی کیاعتمـاد 
 کیمربوط به اســـتفاده از  ســـکیدرك ر یتواند به طور قابل توجهیم

در قرن بیسـت و یکم،  .]7[ مبادله را کاهش دهد کیانجام   ای سیسـرو
توســعه تجارت الکترونیک و رقابت در بازار تشــدید شــده اســت. الگوي 
بازاریابی ســنتی در جامعه دســتخوش تغییرات عمیقی شــده و تجارت 

ک ه یکی از مهم الکترونیـ ا ترین روشبـ دگی روزمره مـ د در زنـ اي خریـ هـ
ه دلیـل خـاص بودن محیط خریـد آنلاین و  ا بـ ــت. امـ ــده اسـ تبـدیـل شـ

شـود. از مشـکلات مختلف موجود، ایجاد وفاداري مشـتري دشـوارتر می
ارت الکترونیـک ــتري، تجـ اداري مشـ اد  نظر افزایش وفـ د اعتمـ د بتوانـ ایـ بـ

ــتیبان ــتري را از کیفیت خدمات خوب با ارتقاء به عنوان پش تامین    مش
ارت الکترونیکی رخ  ل تجـ ــاغـ ه بین مشـ ابتی کـ أثیر رقـ د. همچنین تـ کنـ

ــرف دهد، میزان وفاداري می ــول یا خدمات مصـ کننـدگان به یک محصـ
اســت. وفاداري مشــتري براي شــرکت براي حفظ تداوم کســب و کار و 

ــتریـان وفـادار  تـداوم فعـالیـت ــت. مشـ ــیـار مهم اسـ هـاي تجـاري خود بسـ
رکت   ط شـ ده توسـ ولات و خدمات ارائه شـ تند که از محصـ تریانی هسـ مشـ

تند ی هسـ ی که می  ؛راضـ ند  بنابراین تمایل دارند آنها را به هر کسـ ناسـ شـ
هاي کیفیت خدمات، ریچگونه متغ  نکهیا  حیتوضـــدرنتیجه   .تبلیغ کنند

 کیبه طور همزمان در   ي مشــتر ي بر وفادار  اعتماد و رضــایت مشــتري 

شـناخته نشـده    یهنوز به خوب  گذارند،یم ریتأث نیآنلا فروشـگاهی  طیمح
ت. بنابرا ه متغ نیا نیرابطه ب یابیبا هدف ارز پژوهش نیا ن،یاسـ بر   ریسـ

 .شدانجام خواهد  میرمستقیو چه غ  میمستق ریچه تاث  ،مشتریان ي وفادار
ــئلـه بیـان   ــه متغ گی تـاثیرچگونمسـ کیفیـت خـدمـات، اعتمـاد و  ریسـ
ــتري   ــایت مش ــتر ي بر وفاداررض   ط یمح کیبه طور همزمان در    ي مش

ــخرده ــده  در این مقاله نیآنلا یفروش ــتارزیابی ش درکارهاي انجام   .اس
در این زمینه تاثیر این سـه متغیر بر وفاداري مشـتریان به شـکل  شـده

 .همزمان گزارش نگردیده است

هاي فرضیهارائه ، مرور بر کارهاي گذشته -۲
 مدل پیشنهادي تحقیق و 
گردد و سپس  مروري بر کارهاي گذشته ارائه می  در ابتدا  در این بخش

است    نیا  ]10[هدف از    به ارائه فرضیه هاي تحقیق پرداخته می شود.
  ، یکیخدمات الکترون  تی فی: کي دیچهار عامل کل   نیب  ایکه روشن شود آ

الکترون  یکیالکترون  ي مشتر  تیرضا ن  یکیاعتماد  در    ،ي رفتار  اتی و 
الکترون  تیموفق کار  و  دارد    یکیکسب  وجود  روش  ریخ  ایرابطه  این . 

  ق یدر پژوهش، تحق  ي و مدل نظر  اس یو آزمون مق  یابیارز  ي پژوهش برا
نمونه    یکمّ   م یمستق  لیجهت تحو  شیمایپ  قی از طر  N=476با حجم 

و مثبت    میرمستق ی غ  ریمطالعه تأث  نیباشد. ایها میپرسشنامه به آزمودن
  ي هاواسطه  قیاز طر  ي رفتار  اتیرا بر ن  یکیخدمات الکترون  تیفیک  دیجد

روابط  ریسا نیو همچن یکیالکترون يمشتر تیو رضا ی کیاعتماد الکترون
  مورد   یآت  قاتیتحق  ي برا   ي اهیبه عنوان پا  تواندیکه م کشف کرده  یفرع

گ قرار  آنلا  تی فیک  ریتاث  لیتحل  ]12[هدف  .  ردیاستفاده   ن ی خدمات 
الکترون  ي هاتیساوب است.   دیو قصد خر  ي مشتر   تیبر رضا  کیتجارت 
  اتیادب  یرا بر اساس بررس  یکیخدمات الکترون  تیفیمطالعه ابعاد ک  نیا

طراحیم  ییشناسا از  عبارتند  که    نان، یاطم  تیقابل  ت،یساوب  یکند 
کاربر مشتاق سه    278از    ی. نظرسنجي سازیاعتماد و شخص  ،ییپاسخگو

برا  تیساوب پا  یاعتبارسنج   ي محبوب  شد.  انجام  روا  ییایمدل   ییو 
 ن یرابطه ب دییتا ي شد و برا یبررس ي ر یگمدل اندازه قی پرسشنامه از طر

از مدل معادلات ساختار  نت  استفاده  ي ابعاد  دهد که ینشان م  جهی شد. 
  ی است که به طور قابل توجه  یکیخدمات الکترون  تیفیاعتماد تنها بعد ک

خدمات   یکل  تیفیک  نیگذارد. رابطه بیم  ریخدمات تأث  یکل  تیفیبر ک
 د یو قصد خر  ي مشتر   تیرضا  نیو همچن  ي مشتر   تیو رضا  یکیالکترون

آمار نظر  بود.  ي از  [  معنادار  تبلیغات  13هدف  تأثیر  چگونگی  تعیین   [
کیفیت   درك  الکترونیکی،  بر شفاهی  شده  درك  سودمندي  و  خدمات 

جامعه مورد استفاده در این مطالعه کاربران   .تعهد مشتري علی بابا است
ه عنوان نمونه تحقیق استفاده  نفر ب  100در این پژوهش از  .  علی بابا بودند

هاي تحلیل رگرسیون خطی چندگانه  روشها با استفاده از  داده .  استشده
خواهند شد. تحلیل  و  نشان می تجزیه  تبلیغات شفاهی  نتایج  که  دهد 

می قیمت  ادراك  و  خدمات  کیفیت  درك  تأثیر  الکترونیکی،  تواند 
] تعیین 14[هدف از  .  بابا داشته باشدتوجهی بر تعهد مشتري علیقابل 

مشتریان  از  مشتري  وفاداري  بر  اعتماد  و  ارتقاء  کیفیت خدمات،  تأثیر 
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-ها، مدل تجارت الکترونیک است. براي روشن شدن رابطه بین این سازه
براي بررسی برازش مدل و پنج فرضیه انجام    سازي معادلات ساختاري 

دهد که چهار فرضیه از پنج فرضیه شود. نتیجه این تحقیق نشان میمی
مطرح شده پذیرفته شده است. ترفیع تأثیر معناداري بر وفاداري مشتري  

وفاداري   ؛ندارد بر  توجهی  قابل  تأثیر  اعتماد  متغیر  طریق  از  ارتقاء  اما 
 .مشتري خواهد داشت

 هاي تحقیقفرضیه -۲-۱
است   یخدماتمبتنی بر    یکیخدمات الکترون  تیو رضا تیفیک  نیرابطه ب

شـــود. خدمات یکنندگان ارائه مبه مصـــرف  نترنتیکه با اســـتفاده از ا
ــتریباعث م نترنتیبر ا  یمبتن ــود مش ها از نظر در انجام تراکنش  انیش

خدمات   تیفیداشـته باشـند. ک  ي شـتریب  ي احسـاس کارآمد نهیزمان و هز
 نیرابطه مثبت ب کیاســت. ما معمولاً   ي مشــتر تیاســاس رضــا  ،یعال
ــا  تیـفیک ات، رضـ ادار  تیـخـدمـ ابرامیکنیم  دایـپ  ي و وفـ   ت یـفیک  ن،ی. بنـ

ــرکت، یکیرونخدمات الکت ــط ش ــده توس ــایت    ارائه ش ــتر بر رض   يمش
خدمات   تیفیمؤلفه ک  ن،یآنلا  ي کســـب و کارها ي . براگذار اســـتتاثیر

ــا  جـادیا دیـبـا  یکیالکترون ــود تـا رضـ ــتر  تیـشـ ــ نیآنلا  ي مشـ  تیاـ(رضـ
ــکل بگیکیالکترون ــاس  ].15[  ردی) ش ــا  ]16[  قاتیتحقبر اس  تیدر س

ــگـاه آنلا ــا  یکیخـدمـات الکترون  تیـفیک  ن،یفروشـ   ی کیالکترون تیـبر رضـ
  ی کیخدمات الکترون  تیفیداشت و کرابطه اثر مثبت    نیگذارد. ایم  ریتأث

ا  ي نادارمع ریخوب تأث نسـبت    یکیو اعتماد الکترون یکیالکترون تیبر رضـ
ــا ــت. ا  یکیالکترون  تیبه رض ــده  قاتیمطابق با تحق نیداش  درانجام ش

  ی کیخدمات الکترون تیفیک  نیدهنده رابطه مثبت باست که نشان]  11[
 تیفیکه ک نشان داده ]16[  قاتیتحق جیاست. نتا یکیالکترون تیو رضا

ــا یقـابـل توجه  ریتـأث  یکیخـدمـات الکترون بر  دارد.  یکیالکترون تیـبر رضـ
 گردد:همین اساس فرضیه اول به شرح زیر مطرح می

 تیبر رضا  یکیخدمات الکترون تیفیک" -۲-۱-۱
 "دارد. يمعنادار ریتأث  یکیالکترون

 لیمصرف کننده به دل یکیالکترون  تیو رضا  یکیاعتماد الکترون  نیرابطه ب
روابط    جادیدر ا   ي قدرتمند  اریبسابزار  به شرکت،    انیمشتر   ي اعتماد بالا

م  باعث  تقویاست که  در  با گروه ذ  تیشود شرکت  خود    نفعانیروابط 
  ی محصولات واقع   توانندیکنندگان نممصرفبا توجه به آنکه    باشد.  ي قو

طر( شده  ارائه از  اعتماد   ای  نندی بب  ) را  ریتصاو  قیمگر  کنند،  لمس 
در    ژهیودارد، به  ي در حفظ روابط تجار   ینقش مهم  شهی کننده هممصرف
کنندگان قبل از که مصرف  یکیکترونتجارت ال  ي وکارها  کسب  ي تقاضا

،  انجام شد  ]17[  درکه    ي اکنند. در مطالعهمیسفارشات پرداخت    افتیدر
 ت یو مثبت بر رضا  میبه طور مستق  یکیکه اعتماد الکترونتصدیق شد  

الکترونیم  ریتأث  یکیالکترون اعتماد  ا  یکیگذارد.    اریبس  نترنتیکاربران 
الکترون  تیفیوابسته به ک به  اعتماد    نیاو    است  ارائه شده  یکیخدمات 

کنندگان دارد. مصرف   یدر هنگام انجام تراکنش ها بستگ  تیسطح امن 
فروشنده    ل یتما  نیآنلا نفع مصرفدارند که  نشان به  واکنش  کنندگان 

خدمات را طبق   ایبتواند کالاها  دهد، صداقت در معاملات را حفظ کند،  

را ارائه دهد تا در    یخوب  یکیوعده داده شده ارائه دهد، و خدمات الکترون
باشند راحت  معاملات  نتا.  ]18[  انجام  اساس    ، ] 19[  قاتیتحق  جیبر 

قو  ریتأث  یکیالکترون  تخدما  ت یفیک مثبت  ي معنادار،  اعتماد   یو  بر 
است   یقاتیمطابق با تحق  نیدارد. ا  لیموبا  شنی کیکاربران اپل  یکیالکترون

مورد خرده  ]20[که   کانجام شده    نی آنلا  یفروشدر  خدمات    تیفیکه 
توجه  ریتأث  یکیالکترون الکترون  ی قابل  اعتماد  فروش  یکیبر  خرده    یدر 

 گردد:بر همین اساس فرضیه دوم به شرح زیر مطرح می .دارد نیآنلا

 تیبر رضا یمثبت  ریتأث یکیالکترون  اعتماد" -۲-۱-۲
 ".دارد یکیالکترون

کنند،    یرا احســاس م نیفروشــگاه آنلا کیاعتماد   انیکه مشــتریهنگام
ــاس راحت  دیـهنگـام خر ــگـاه احسـ  و  خواهنـد کرد  نـانیو اطم  یاز فروشـ

ــتر ــا دیبه خر  ي مشـ  ي ادامه خواهد داد که باعث وفادار تیاز همان سـ
شـود و یم  ي مشـتر نانیاعتماد باعث کاهش عدم اطم. شـودیم  شـتریب

نشان  انجام تقای. تحقستیقابل لمس ن  ،اتخدم نهیدر زم  ي ریپذبیآس
 ریتأث  ي مرتبط است. وفادار  ي با وفادار که اعتماد به طور مثبت دهندمی

  ان یاست، مشتر تیسا کیبر عملکرد خدمات   ي مشتر  تیبلندمدت رضا
ــا ــاس رض ــرکت احس ــط ش ــده توس کنند اگر یم تیاز خدمات ارائه ش

ــاس کننـد ک انتظـارات را برآورده   انـدتویم  یافتیـخـدمـات در  تیـفیاحسـ
خدمات   تیفیکه کدهدمینشــان   ]21[  در انجام شــده  قاتیتحق. کند

ــا قیاز طر  یکیالکترون  ریتـأث  یکیالکترون  ي بر وفـادار  یکیالکترون  تیـرضـ
ان می ]19[  قاتیگذارد. تحقیم ا  دهدنشـ به طور   یکیالکترون  تیکه رضـ

طه   یکیالکترون  ي خدمات و وفادار  تیفیک  نیرابطه ب یقابل توجه را واسـ
خدمات   تیفیکند که کیم انیب ]22[ در انجام شــده قاتیکند. تحقیم

وفـادار  یکیالکترون ــتر  یکیالکترون  ي بر  ــا  قیاز طر  انیـمشـ   ت یـرضــ
ــده  امانج  قاتیمطابق با تحق . اینگذاردیم  ریتأث یکیالکترون  ]23[در  ش
ــتر  ي بر رو ــت که ب ي لازادا اندونز انیمشـ ــایم انیاسـ  تیکند که رضـ

بمــداخلــه  ریمتغ  کیــتوانــد  یم  یکیالکترون خــدمــات    تیــفیک  نیگر 
بر همین اسـاس فرضـیه سـوم به   باشـد.  یکیالکترون ي و وفادار یکیالکترون

 گردد:رح میشرح زیر مط

 یک یالکترون يو وفادار یکیاعتماد الکترون نیب" -۲-۱-۳
 "وجود دارد.  يمعنادار ریتأث

 یرابطه مثبت وجود دارد. زمان انیمشـتر ي و وفادار  ي مشـتر تیرضـا نیب
ا  کیاز   ي که مشـتر با   شـتریبه تعامل ب لیما ندهیباشـد، در آ  یراضـ تیسـ

را  یکیوفادار خواهد بود. اعتماد الکترون  ي شـدن به مشـتر لیو تبد تیسـا
ــتریم ــطح اعتمـاد مشـ  نیمبـادلـه آنلا  ي هـاال در کـانـ  ي توان بـه عنوان سـ

ــت در خرده ؛کرد فیتعر ــکس ــش ــ نیآنلا یفروش از عدم اعتماد  یناش
  ی کیاعتماد الکترون  نیبنابرا  .اسـت یکیالکترون  ي هاکننده به کانال مصـرف

کل  ي ریتوان به عنوان متغیرا م  در نظر گرفت ي وفادار  ي ریگمهم در شـ
اس نتا]20[ ده  نیآنلا  دیخردر مورد  ،]24[ قاتیتحق  جی. بر اسـ انجام شـ

ان   ــط زنـ اد الکترون  انیـبتوان  میتوسـ ه اعتمـ أث  یکیکرد کـ ت و   ریتـ مثبـ
ــده  قاتیمطالعه با تحق نیا جینتا ؛دارد ي بر وفادار  ي معنادار در انجام ش
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 انیبکه  مطابقت دارد تنامیدر و  B2C  کیدر مورد تجارت الکترون ]22[
د  یم اد الکترونکنـ أث  یکیاعتمـ ت    ریتـ ادارمثبـ دارد.   یکیالکترون  ي بر وفـ

 انیـجـاوا بدر    کیـکـاربران خـدمـات تجـارت الکترون  ي بر رو ]18[ قـاتیتحق
 دارد.  یکیالکترون  ي بر وفـادار  مثبـت  ریتـأث  یکیکنـد کـه اعتمـاد الکترونیم

 گردد:فرضیه چهارم به شرح زیر مطرح می بر همین اساس

 يبر وفادارمثبت  ریتأث یکیالکترون تیرضا" -۲-۱-۴
 ".دارد یکیالکترون

ــنجش ک  ي هااز روش  یکی  یکیخدمات الکترون  تیفیک خدمات   تیفیس
ــا ــاس ادراك کاربر نها تیوب س ــت. به گفته رول ییبر اس   ت یفیک  ،یاس

ــطـه   ي عملکرد ایـ، تلاش  یکیخـدمـات الکترون ــت کـه ارائـه آن بـا واسـ اسـ
ــود. کیاطلاعـات انجـام م  ي فنـاور بر   یکیخوب خـدمـات الکترون  تیـفیشـ

اس  ااسـ انه تیرضـ که   یکیخدمات الکترون  تیفیاز ک یکیالکترون  ي هارسـ
ــا ــتر تیمنجر به رض ــود تعیم  ي مش ــود. کیم  نییش خدمات   تیفیش

أث  یکیالکترون ل توجه  ریتـ ابـ ادار  یقـ  تیـفیدارد. ک  یکیالکترون  ي بر وفـ
ــانیکیخوب خـدمـات الکترون ــت تـا   دهنـده، نشـ ارائـه خـدمـات خوب اسـ

رف اس امنمصـ ا  تیکنندگان احسـ اعتماد کنند تا بتواند   تیکنند و به سـ
ــتر در تعـاملات   یاعتمـاد عـامـل مهم  رایز  ؛دهـد  شیرا افزا  ي اعتمـاد مشـ

به   ي شــترم ي وفادار جادیکه باعث ا ي به طور  ،اســت  ي و مشــتر ي تجار
دهد  ینشـــان م ]20[ قاتیاز تحق  هینظر نیشـــود. ایم نیآنلا تیســـا

 ي بر وفادار یکیخدمات الکترون  تیفیک  ریتواند تأثیم یکیاعتماد الکترون
ــطـه کنـد  یکیالکترون ــتقیر غیاثتـ  کیـ  .را واسـ خـدمـات    تیـفیک  میرمسـ
ادار  یکیالکترون الکترون  قیاز طر  یکیالکترون  ي بر وفـ اد  وجود    یکیاعتمـ

ه ک اد بـ الکترون  تیـفیدارد. اعتمـ ات  دمـ ادر  یکیخـ اداراســــت    قـ  ي وفـ
اس مطالب فوق، دهد.  شیافزارا  یکیالکترون رح  براسـ یه پنجم به شـ فرضـ

 گردد:زیر تدوین می

 تیرضا قیاز طر  یکیخدمات الکترون تیفیک" -۲-۱-۵
 يبر وفادار  یانجی م ریبه عنوان متغ یکیالکترون
 "دارد. يمثبت و معنادار ریتأث  یکیالکترون

)  1( حاضـر در شـکل  مقالهمدل پیشـنهادي    ،هاي فوقراسـاس فرضـیهب
 ارائه شده است.

 
 ] 6[پژوهش حاضر يشنهادی مدل پ ):1( شکل

 روش تحقیق  -۳
-ی است که با هدف به دست آوردن دادهاین تحقیق یک نوع تحقیق کمّ

کیفیت   متغیر  تأثیر  چگونگی  مورد  در  اطلاعات  قالب  در  مختلف  هاي 
خدمات الکترونیکی و متغیر اعتماد الکترونیکی بر متغیر وفاداري مشتري  

در این    شود.رونیکی به عنوان مداخله انجام میالکترونیکی با رضایت الکت
توصاز    ،مقاله شد  ی ش یمایپ-یفیروش  داده  هاستفاده  طر و  از   ق یها 

ط با  همچن  ي گردآوري  ادرجه  5  کرتیل  فی پرسشنامه  محقق   نیشد. 
پاسخ  یشخص  ي هامصاحبه زمبا  تا  داد  انجام  که    ییهانهیدهندگان  را 

 دیدهندگان در خرپاسخ  یپرسشنامه به طور مفصل در مورد تجربه شخص
و   نیآنلا  دیاساس خر  مطالعه بر  نیح دهد. ایتوض  ،کندبیان نمی  نیآنلا

مشتر مبیت  ي اعتماد  سایت  مش  کاربران  با  تعامل  بستر   ،يتر است. 
الکترون  کیاز    یبیترک فناور   یمبتن  یکیپلتفرم    نه یزمپس  کیو    ي بر 

  قیتحق   ي ابزارها  ،یی ایو پا  ییکارشناسان روابود.    ي بر اعتماد مشتر   یمبتن 
کارشناسان    به طور مناسب توسط  ییقرار دادند. آزمون روا   یرا مورد بررس

  يهاپرسشنامه   ییایپا  زین  یابیمتخصصان بازارو  انجام شد    نیآنلا   دیخر
 کردند. دییدهندگان را تأپاسخ ي شده براارائه

آماري   مقاله،جامعه  تجارت   بودنداشخاصی    این  محیط  در  که 
همچنین نمونه آماري به    .کنندالکترونیک و در سایت مبیت فعالیت می

کاربران   میان  از  تصادفی  به صورت   هاپرسشنامه  انتخاب شد وصورت 
هاي توزیع شده از میان پرسشنامه .  ها ارسال شدبراي آن  نیآنلا  نکیل

 237اجرا شده،    ي ها از مجموع پرسشنامهتکمیل شد.  پرسشنامه    300
)  %5نفر (  14شد.   يآور) پرسشنامه معتبر از پاسخ دهندگان جمع86%( 

و  پرسشنامه نکردند  ارسال  را  (   26ها  پا%9نفر  از   ي دادن خوددار  سخ) 
  ي سازگار برا  کردی رو  کیها،  در پاسخ  یکنواختیاز    نانیاطم  ي کردند. برا

شده    ي آورجمع  يها اتخاذ شد. داده  کی ستماتیبه طور س  هاپاسخ  دییتا
 ییایپا  یبررس  ي برا  مورد آزمون قرار گرفتند.  آمار توصیفیبا استفاده از  

 237  ي کل برا  ییایپا  بیکرونباخ استفاده شد. ضر  ییایپا  ي آلفا  روشاز  
بالاتر    د یکرونباخ با  ي مقدار آلفاکه  اساس  این  بود که بر  86/0دهنده  پاسخ

ها از روش  همچنین براي ارزیابی فرضیه  قابل اعتماد است.،  باشد  7/0از  
 استفاده شد. PLSمعادلات ساختاري در نرم افزار 

 نتایج آمار توصیفی  -۴

 روایی و پایایی پرسشنامه  -۴-۱
پا  ییروا برا   ی ش یزماآ  پرسشنامه  ییایو  که  و   ي است  دادن دقت  نشان 

اندازه  ي سازگار  ي هاشود. روشیسازه استفاده م  کی  ي ریگابزار هنگام 
  يکرونباخ براي باشد. آلفایمرکب م ییایکرونباخ و پاي مورد استفاده آلفا 

قابل  ي ریگاندازه پا  نانیاطم  تیمقدار  ن  نییحد  در    ؛است  ازیسازه مورد 
سازه بهتر در نظر    یداخل  یکپارچگی   ینیبشیدر پ  یبیکتر  ییایکه پایحال

  بیشتر از   یبیترک  یی ایکرونباخ و پاي آلفا   ي برا   یشود. قاعده کل  یگرفته م
بر اساس جدول    هنوز قابل قبول است.  7/0  –  6/0است، اگرچه مقدار  7/0
 يمرکب برا   نانیاطم  تیکرونباخ و قابلي که مقدار آلفا مشخص شده    ،) 1( 
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 قیدهد که ابزار تحقینشان م  نیا؛  فراتر رفته است  7/0پنهان از    ریمتغ   هر
 را گذرانده است. ییایآزمون پا

 همگرا یی روا -اعتبار   آزمون -۴-۲
شود یم   یاصل منته  نیاست که به ا  یآزمون  ،همگرا  ییروا  -آزمون اعتبار  

آزمون   نیداشته باشند. ا  ییبالا  یهمبستگ  دیسازه با  کی   ي ها که شاخص
 ي برا  ي بارگذار  بی ضرکند که بر اساس  یاستفاده م  یبازتاب  ي هااز شاخص

امت سازه  کلیم  یازده یهر شاخص  قاعده  مقدار   ن یا  ی شوند.  که  است 
استخراج  انسیوار  نیانگ یاست و مقدار م 7/0 ي بزرگتر ازربارگذا بیضر

 5/0  ي بارگذار  ب یحال، مقدار ضر  نیباشد. با ا  5/0  بیشتر از   دیبا  1شده
ها در جدول  . همبستگی بین سازهشودیدر نظر گرفته م  قابل قبول   6/0  –
 قابل مشاهده است. ) 2( 

 ) یص ی(اعتبار تشخ  زیاعتبار تما  -۴-۳
  هايشود که شاخص زمونی است که منجر به این اصل میآ  ،زیاعتبار تما

نبا  يهاسازه د  ییبالا  ی همبستگ   دیمختلف  روش  باشند.   گریداشته 
شده  انسیوار  نیانگیمجذر    سهیمقا با    استخراج  مدل  در  سازه  هر 

بین    . نتایج اعتبار تمایز همبستگیاست  گری د  ي هاهساز  نیب  یهمبستگ 
 است.مشخص شده ) 3(ها در جدول سازه

 ) ی(مدل درون  يساختار مدل  -۴-۴
پنهان   ي رهایمتغ  نیرابطه ب  2  هاي اصلیلفهئرگرسیون مو  ي ساختار  مدل 

 .دهدیم حیتوض ي ماهو هیها را بر اساس نظرسازه ای
زا  نهفته برون  يرها یمتغ   ریتأث  ي ر یگاندازه   ي برا  مقداراین  :  2Rمقدار   •

  ر یزا (وابسته) تأثنهفته درون  ي رها یمتغ  ایآ  نکهیا  ي (مستقل) بر رو
 شود. یاستفاده م ری خ ایدارند  یاساس

 مقدار  افتنی  ي، مرحله بعد 2Rمقدار    ي ریگاندازهاز    پس:  Q2مقدار   •
  ی اعتبارسنج  ي برا ینیب  شیارتباط پاست.    ) Q2(   ینیبشیارتباط پ

  ارتباط   ي کند که مدل دارایثابت م   Q2>0کند. مقدار  یمدل عمل م
و  است  کنندهی نیبشیپ الکترونیک  رضایت  وابسته  فاکتورهاي   .

 وفاداري الکترونیک فاکتورهاي این بخش است.
که    یمعن  نی به ا  ؛است  054/0  وفاداري الکترونیکی  ي برا:  2Rمقدار  

الکترونیکی  ریمتغ م  وفاداري  خدماتیرا  صورت  به    داد.  حیتوض  یتوان 
درصد است، مقدار    4/5  یکیو اعتماد الکترون  یکیالکترون  تیرضا  ت،یفیک
2R  ا  ؛است  356/0  یکیالکترون  تیرضا  ي برا به  که    یمعن  ن یکه  است 

الکترونیکی    ریمتغ مرضایت  کیرا  با  الکترون  تیفیتوان  و   یکیخدمات 
  2Rمقدار  علاوه  هب   داد.  حیتوض  درصد  6/35با    یکیاعتماد الکترون  ریمتغ

برابر  فاکتور وفاداري الکترونیکی کاربرها که هدف اصلی این مقاله است  
 دهنده آن است که متغیرهاي رضایت الکترونیکی، است که نشان  464/0

 دهند. عتماد الکترونیکی آن را توضیح میکیفیت خدمات الکترونیکی و ا

 
1  Average Variance Extracted (AVE) 

 پرسشنامه   ییا یو پا  ییروا  جینتا: )1( جدول

 CR کرونباخ آلفاي معیار

 93/0 93/0 الکترونیککیفیت خدمات 
 93/0 92/0 وفاداري الکترونیک

 91/0 91/0 اعتماد الکترونیک

 94/0 96/0 رضایت الکترونیک

 همگرا یی روا  جینتا: )2( جدول
 AVE بارعاملی معیار

 74/0 83/0 کیفیت خدمات الکترونیک

 75/0 82/0 وفاداري الکترونیک

 75/0 81/0 الکترونیکاعتماد 

 72/0 82/0 رضایت الکترونیک

 ز ی اعتبار تما جینتا: )3( جدول

 معیار
کیفیت  
خدمات  

 الکترونیک

وفاداري 
 الکترونیک

اعتماد 
 الکترونیک

رضایت 
 الکترونیک

کیفیت  
خدمات  

 الکترونیک
1 0 0 0 

وفاداري 
 الکترونیک

857/0 1 0 0 

اعتماد 
 الکترونیک

841/0 876/0 1 0 

رضایت 
 الکترونیک

859/0 849/0 870/0 1 

 ي مدل ساختار  جینتا: )4( جدول
 نتایج فرضیه T-VALUE ضریب مسیر فرضیه

H1 726/0 350/6  قابل قبول 
H2 387/0 703/4  قابل قبول 
H3 628/0 120/4  قابل قبول 
H4 204/0 387/3  قابل قبول 
H5 392/0 261/4  قابل قبول 

 هی فرض ش یآزما  -۴-۵
  ی مدل داخل  ي هاافتهیبر اساس    هیو همکاران، آزمون فرض  هیرگفته    به

 ي است. برا  Value-Tپارامتر    بی، ضر2R  یکه شامل خروج  شودیانجام م
به مقدار    ای  رفتهیممکن است پذ  هیفرض  کی  ایآ  نکهیا  نییتع رد شود، 

. شودنگاه می  گریو موارد د   p  ریدو مقاها    T-Valueها،  سازه  نیب  داریمعن
استفاده    SmartPLSافزار  از نرم  ،پژوهش  نیا  هیانجام آزمون فرض  ي برا

 p-valueي عنادارـتانه مــبا آس  T-Value  1.96<از    قیتحق  نیشد. در ا
استفاده شد. جدول    ي بتا  بیدرصد) و ضر  5(   05/0 ارزش   ) 4( مثبت 
مطالعه در آزمون  مقدار مورد    ؛دهدیم  انمطالعه را نش  نیا   هیفرض  یابیارز

 هاي اصلی لفه ئرگرسیون مو  یاست که از خروج  T-Valueمقدار    ه،یفرض

2 Principle Component Regression (PLS) 
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مشخص    ) 4( بر اساس جدول    شود.  یحاصل م  T  آن با مقدار  سهیبا مقا
مقدار  شده   اصلT-Value=6.350 که  نمونه  مقدار   726/0  یاست. 

 ت یفیک  یعنی  ؛شودی م  یبانیپشت  H1دهد که  یم  حیتوضکه    (مثبت) است
-یم  نیدارد. بنابرا  یکیالکترون  تیبر رضامثبت    ریتأث  یکیخدمات الکترون

نت که    جهیتوان  الکترون  تیفیکگرفت  بر   ي معنادار   ریتأث  یکیخدمات 
لذا  دارد  یکیالکترون  تیرضا آمار؛  نظر  است.   رفتهیپذ  H1  ي از   شده 

است.   T-Value=4.703 مشخص است که مقدار     دول جهمچنین در  
اصل نمونه  ا  387/0  یمقدار  است.  که  یم  حیتوض  نی(مثبت)    H2دهد 

الکترون  یعنیشود،  یم   یبانیپشت  رضا  یمثبت  ریتأث  یکیاعتماد    ت یبر 
بنابرا  یکیالکترون نتیم  نیدارد.  متغ  جهیتوان  که  اعتماد    ریگرفت 
  يدارد، از نظر آمار  یکیالکترون  تی بر رضا  ي دار   یمعن  ر یتأث  یکیالکترون

H2 شده است. رفتهیپذ 
در که  شـــمش)  4(   دول ـــج  همانـــطور  -T مقدار  ،دهــخص 

Value=4.120  اصل نمونه  مقدار  است.    688/0  یاست.    ن یا(مثبت) 
که    یم  حیتوض   ی کیالکترون  اعتماد  یعنیشود،  یم  ی بانیپشت  H3دهد 
گرفت    جهیتوان نتیم  نیدارد. بنابرا  یکیالکترون  ي بر وفادارمثبت    ریتأث

دارد،   یکیالکترون  ي بر وفادار  ي معنادار  ریتأث  یکیالکترون  اعتماد  ریتغکه م
آمار نظر  است.  رفتهیپذ  H3  ي از  -T  مقدارین،  همچن   شده 

Value=3.387  اصل نمونه  مقدار  ا  2040/0  یاست.  است.    نی(مثبت) 
 ریتأث  یکیالکترون  رضایت   یعنیشود،  ی م   یبانیپشت  H4دهد که  یم  حیتوض

وفادارمثبت   بنابرا  یکیالکترون  يبر  نتیم  نیدارد.  که    جهیتوان  گرفت 
دارد، از    یکیالکترون  ي بر وفادار  ي معنادار  ریتاث  یکیالکترون  رضایت  ریمتغ

 که مقدارمشخص شده  در جدول    شده است.  رفتهیپذ   H4  ي نظر آمار
T-Value=4.261  ن ی (مثبت) است. ا  392/0  یاست. مقدار نمونه اصل  

که  یم  حیتوض خدمات   تیفیک  ی عنیشود،  یم  یبان یپشت  H5دهد 
طر   یکیالکترون متغ  یکیالکترون  تیرضا  قیاز  عنوان  بر   یانج یم  ریبه 
  ياز نظر آمار  نیبنابرا  دارد.  ي مثبت و معنادار  ریتأث  یک یالکترون  ي وفادار

H5  10،25[  در    یقبل  قاتیمطالعه با تحق  نیا  جینتا  شده است.  رفتهیپذ 
  قیاز طر  یکیخدمات الکترون  تیفی مطابقت دارد که نشان داد ک]  26و

دارد. علاوه بر    ي معنادار   ریتأث  یکیالکترون   ي بر وفادار  یکیالکترون  تیرضا
 قیاز طر  یکیخدمات الکترون  تیفینشان داد که ک   ]22[  قاتیتحق  ن،یا

 .دارد ریتأث یکیالکترون  ي بر وفادار ی کیالکترون تیرضا

 نتیجه گیري  -۵
  يمشتر   ي بر وفادار  یکیونالکتر  تیرضا  ،دست آمده هبا توجه به نتایج ب

به   یکیالکترون  تی رضا  قیاز طر  یکیخدمات الکترون  ت یفیدارد. ک  ریتأث
متغ  وفادارمثبت    ریتأث  یانجیم  ریعنوان  تجربه   یکیالکترون  ي بر  دارد. 

تأث  ي مشتر  اعتماد  وفادار  یمهم  ریاز  طر  ي مشتر  ي بر    ت یرضا  ق یاز 
ا  یکیالکترون با  تأث  نیدارد.  عنوان   یکیالکترون  تیرضا  ریحال،  به 

در همین راستا هدف این مقاله    شناخته شده است.  ی جزئ  ي گری انجیم
اعتماد و وفاداري مشتریان با تاثیر کیفیت خدمات بر    تحلیلبررسی و  

-پیشینه تحقیق، فرضیهبود. با توجه به  نقش میانجی رضایت الکترونیکی  
راساس آن مدل پیشنهادي طراحی گردید. از آنجایی  بتدوین گردید و    ها

روش کمّ  که  پرسشنامه-یتحقیق  بود  فرضیهپیمایشی  براساس  ها اي 
-طراحی گردید و در اختیار کاربران تجارت الکترونیک قرار گرفت. داده

  ، لات رهاي توصیفی و مدلسازي معاددست آمده با استفاده از معیاههاي ب
مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت که براساس نتایج تمامی فرضیه ها تایید  

کنندگان از مصرفتوسط    یکل  یابی به عنوان ارزخدمات    تیفیک  شدند.
. شودیم  فیتعر  تال یجیدر بازار د  ارائه شده  یکیخدمات الکترون  ي ایمزا

و   کنند یم  تیاحساس رضا  کنند،یم  افتیدر  یکه خدمات خوب  یکاربران
قصد استفاده   ادیدارند و به احتمال ز  ي به استفاده از سطح بالاتر  لیتما

خدمات   تی فی. تحقق ککنندیم  هیتوص  گرانیمکرر دارند و خدمات را به د
با خود را برآورده کند.    یکیالکترون  خدمات  تی فیاز عناصر ک  کیهر    دیبا

اطلاعات،،  تیفیک  ت، یامن ،  یخصوص  میحر  ییپاسخگو سهولت   منافع 
رعادر  وب  ی  طراح  استفاده، رضاجنبه  نیا  یتمام  تیصورت   ت یها، 

  تیاعتماد و رضا نیب یاگر رابطه مثبت توان به دست آورد.یرا م ي مشتر 
خواهند   جادیا  یوجود داشته باشد، هر دو طرف از تعاملات خود ارزش کاف 

 که آماده عمل به تعهدات خود هستند. یکرد، به طور
 ک یشود که  ی م  فیتوص  یزانیبه عنوان م  یکیخدمات الکترون  تیفیک

  ریکند. علت تأثیم  لیرا تسهکارآمد    ل یو تحو  دیخر  د،یخر  تیوب سا
الکترون  تیفیک از   یاست که برخ  نیا  ي مشتر  ي بر وفادار  یکیخدمات 

-یاحساس م  فروشگاه آنلاین مورد نظراز    دیکنندگان هنگام خرمصرف 
برخورد خاص آنها  با  که  آ  یکنندگانشود. مصرفیم  یکنند  به   ها نکه 

خراب    ها راآنکنند که خدمات  یشود احساس میارائه م  یخدمات خوب
کنند،    افتیدر  یکنندگان خدمات خوبکه اگر مصرف  ي طورکند، به  یم
وفاداریم راض  کرد.  جادیا  ي توان  از سطح    لیتما  یکاربران  استفاده  به 

خدمات به   هیقصد استفاده مکرر و توص  ادیدارند و به احتمال ز  ي بالاتر
ا  ؛را دارند  گرانید   ت یکرد که رضا  ر یتفس  نگونهیتوان ایم  عبارت  نیاز 

  ش یزارا اف  مورد نظر  نیفروشگاه آنلا  ي مشتر   ي تواند وفاداریم  ي مشتر 
مناسب بودن انتظارات،   یعن یاز هر شاخص،    یبانی امر با پشت  نیدهد. ا

بازد  نی بهمچنین    افتد.یاتفاق م  هیبه توص  لیمجدد و تما  د یعلاقه به 
 ک یاز    انیمشتر  یوقت   ؛رابطه مثبت وجود دارد  ي مشتر   ي و وفادار  تیرضا
ما  یراض  تیسا آ  لیباشند،  بود در  تعامل    تیبا سا  شتریب  ندهیخواهند 

به مشتر و  باشند  تبد  انیداشته    دمات خ  تی فیک  ریتأث  .شوند  لیوفادار 
دهد که  ینشان م  یکیالکترون  ي مشتر  ي و وفادار  تیبر رضا  یکیالکترون

دارد.   یکیالکترون  انیمشتر  ي بر وفادار  ي مثبت و معنادار  ریتأث  تیرضا
کند  یم  افتیفرد در  کیکه    یتیبدان معناست که هر چه سطح رضا  نیا

خدمات   تی فیک  برند وفادارتر خواهد بود.  کی  هبالاتر باشد، آن شخص ب
داشته    ي مشتر  ي وفادار  ي ریگدر شکل  یمثبت  ریتواند تأثیم  یکیالکترون

در    یکنندگان وجود دارد، نقشکه در مصرف  یکیالکترون  تیباشد. رضا
طور  انیمشتر  ي وفادار  شیافزا به  وفادار  ي دارد،  امکان  -مصرف  ي که 

بودن انتظارات آنها   اسباز من  انیمشتر  تیشود. رضایم   شتری کنندگان ب
شود. یم  یناش  مورد نظر  نیاز محصولات فروخته شده در فروشگاه آنلا

آنلا فروشگاه  در  شده  ارائه  نظر   نیمحصولات  واقع  مورد  با   ت یمطابق 
  ی کنند محصولات ی م  کنندگان احساس که مصرف   ي به طور  ؛موجود است

خر آنیم  ي داریکه  انتظارات  با  مطابق  بنابراکنند  است،   ی راض  نیها 
 مانند.یوفادار م مورد نظر  نیلاهستند و به فروشگاه آن
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