
  
  
  
  
  
  

  هاي مديريتپژوهش
  1389،  بهار هفتموم ، شماره سسال 

  121-147صفحه  
 

 يكي الكترونتي و رضايكي خدمات الكترونتيفي كراتيثأ تيبررس
 مطالعه ،ينترنتي اي هادي در خراني مشتري رفتاراتيبر ن

  )شركت بازرگاني پتروشيمي ايران: (يمورد
  

 ∗∗يعباس مردان                               ∗ اله جوانمردبيحبدكتر 
 

  چكيده
 از جمله مباحث عمده در جهاني شدن تجارت ي و كيفيت خدمات الكترونيكيرضايت الكترونيك     

فروشي است كه در  كليد موفقيت هر خرده،يبالابودن كيفيت خدمات الكترونيك. شوندالكترونيك تلقي مي
 جارتاغلب شركتهاي با تجربه و موفق در ت. كندمحيط رقابتي جهاني تجارت الكترونيكي فعاليت مي

اند كه عوامل موفقيت يا شكست فقط حضور شركت در وب و يا بهاي الكترونيك اين نكته را درك كرده
 ي بررسقي تحقنيهدف از ا.  استيپايين نيست، بلكه عامل مهم، انتقال كيفيت بالاي خدمات الكترونيك

 تي مجدد از سادي، بازي شفاهغاتي تبليعني اني مشتري رفتارتي بر سه نتي خدمات و رضاتيفي كراتيثأت
 يجامعه آمار.  باشدي مراني ايمي پتروشي شركت بازرگانيهاتي وب ساينترنتي ادي در خردي خراتيو ن
ها، كودها و مشتقات كي آرومات،يمري پل،ييايمي محصولات شداراني از خرداري خر4200 پژوهش شامل نيا

 يبرا.  انتخاب شدداري خر352 انجام شده يريگ باشد، كه بر اساس نمونهي شركت مني ا گازعاتيآنها و ما
 حاصل جينتا.   استفاده شده استLISREL و نرم افزار يها از مدل معادلات ساختار دادهلي و تحلهيتجز

 تي بر رضاي مثبتري تاثي دارايكي خدمات الكترونتيفيكه ك ها نشان داد، دادهلي و تحلهياز تجز
 اتي بر نيكي الكترونتي رضاقي از طرمي مستقري غزي و نمي طور مستقه كه بي باشد، در حالي ميكيالكترون

  . گذاردي مريثأ تدي و تكرار خري شفاهغاتي تبلت،ي مجدد سادي بازديعنيرفتار مصرف كنندگان 
 

 ان،ي مشتريرفتار اتي نت،ي وب سا،يكي الكترونتي رضا،يكي خدمات الكترونتيفيك :هاي كليديواژه
  ي نترنتي اي هاديخر

 

  

                                                 
  واحد اراكي دانشگاه آزاد اسلامي علماتي و عضو هاريستادا -نويسنده مسئول ∗
  واحد گچساراني و مدرس دانشگاه آزاد اسلامي صنعتتيري كارشناس ارشد مد∗∗
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  مقدمه
هاي مهم اقتصادي خود، شاخص امروزه كشورهاي پيشرفته دنيا در كنار ساير شاخص     

 فراوان رضايت مشتري در تي اهملي را به دلي مشترتيديگري تحت عنوان شاخص رضا
 ، ي و اخلاصيشربت اوغل(اند رونق اقتصادي يك كشور براي صنايع مختلف توسعه داده

 درباره انقلاب در تجارت و كسب و كار مه، ه1 وبيفتگي عصر شنيدر ا. )57 : 1387
 ي شركتهايوب برا. نديگوي بر دانش سخن مي مبتنني در اقتصاد نونترنتي و ايكيالكترون
 را ي بموقع و ارزانق،ي دقتي نهايآورد تا بتواند اطلاعات بي را فراهم ميطي شرايكيالكترون
 سهيها را مقامتي به سرعت قنندتواي ماني مشترجه،يدر نت.  قرار دهنداني مشتراريختدر ا

 Gounaris et( باشد متي قنيترنيي پاي را انتخاب كنند كه داراياكنندهنيمأكرده و ت
al., 2010: 142.(  

اما حفظ مشتريان موجود . هاي بازرگاني جلب رضايت مشتري است اكثر سازمانهدف     
ارائه خدمات مناسب موجب حفظ . باشدتر از جذب مشتريان جديد مير كم هزينهبسيا

گردد و خرسندي مشتري از خدمات ارائه شده موجب توصية محصول به وسيلة مشتري مي
 كه بتوان به وسيلة تبليغات مثبت خود استاين يك ارزش . شودمشتري به ديگران مي

بالعكس نارضايتي مشتريان از . ت فراهم نمودمشتريان، موجبات فروش جديد را براي شرك
 1381همكاران،  رنجبران و( تواند سهم شركت را از بازار كاهش دهدخدمات ارائه شده مي

 فراهم كنند اني مشتري را براي برتري تجارب خدماتدي بايكي الكترونيهاشركت). 129 :
مهمتر آن كه، . ا بدست آورند آنها ري وفادارتي مكرر و در نهادي توجه، خرب،ي ترتنيتا بد

 را به خود اختصاص يكي از فروشندگان الكتروناني مشتراتي درصد شكا80 خدماتتيفيك
جهت تأمين رضايت مشتري بايد به خواسته و نياز ). Dobie et al.,2001: 40(دهد يم
د، به يابها، نيازها و انتظارات مشتريان تغيير مياين واقعيت كه خواسته.  توجه شودنهاآ

رنجبران و همكاران ، ( اي پيوسته استبه گونه مفهوم ضرورت بررسي رضايت مشتري
1381 : 129 .(  

  

  

                                                 
1- Web Mania 
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   مسالهانيب
 قي بتوانند از طردي با،يكي الكترونطي در محتي موفقي برايكي الكتروني هاشركت     

 در ي از اجزاء اصليكي. ندي مناسب، از خود محافظت نماي ساززي متمايتوسعه استراتژ
 است كه نشان از توجه شركت به ي تمركز بر خدمات و روابطياي استراتژنيچن

  ). Smith., 2000: 5( دارد انشيمشتر

 با كانال سهي را در مقاي كاملاً متفاوتدي خرطي مشخص شده است كه وب محي خوببه     
 يابي بازاركيس كلايهاتيها و فعالي الگوها، تئورب،ي ترتنيبد. آوردي فراهم مي سنتديخر
 مجدد يـابي مورد ارزدي جدطي شراني در اديكنندگان با مصرفيها و رفتارها نگرشزيو ن

 از يبرخ. اند را اعلام داشتهيازي نني چنني از محققياري همانطور كه بسرند،يقرار گ
 يابي بازاري اصليها را در مولفهياتتوان اختلافيدهند كه مي نشان مري اخيمطالعات تجرب

 ,.Gounaris et al(  برشمرد 1ي و سنتيكي تجارت الكترونطي شراانيو روابط مربوطه م
2010: 143 .(  

 را پر ء خلاني است كه ايقاتي فراخوان تحقني پاسخ به اي براگري دي تلاشقي تحقنيا     
 كه افتيتوان دري ميانهيشي پنيبر طبق چن. گرددي دانش ما مشيكرده و باعث افزا

اند  و مطالعه قرار نگرفتهي مهم هنوز به طور كامل مورد بررسيقاتي تحقني از عناوياريبس
 اني مشترتي خدمات و رضاتيفي مانند كيابي بازاري اصليها از آنها نشانگر مولفهيكه برخ

به  2اني مشتري رفتاراتي و ناني مشترتي خدمات، رضاتيفي كانياگرچه روابط م. باشنديم
 هنوز به طور كامل در ي روابطنياند اما چن مستند شدهي خدماتكيس كلااتي در ادبيخوب
  .اند قرار نگرفتهي و مفهوميب تجري مورد بررسيكي تجارت الكترونطيشرا
 خاص به مفهوم ي را ملزم به بذل توجهي آتني  محقق3 و همكارانتهاملي زقت،ي حقدر     

 ي روابطنيمطالعه چن. ندي نماي مربوط به آن ميامدهاي و پ4يكي خدمات الكترونتيفيك
 Zeithaml( آورد ي فراهم مني متخصصي مربوطه را برايهادهـيدـ از پيرـتدرك جامع

et al., 2002: 365.(  
  

                                                 
1- Traditional      
2 - Customer Behavioral Intentions     
3 - Zeithaml et al     
4 - E-Service quality 



  
  
  
  
  
  

  1389، بهار هاي مديريت  پژوهش
 

124 

   نظري پژوهشمباني
  يكي خدمات الكترونتيفيك

  را بعنوان عامل مهمي مشترتي رضازانيم ت،يفيـ از كهـانـيراـگلـعم يريعبـت     
 تيري از مدانهيگرا اصلاحيرياما در تعب. كند ي مهيـ خدمات، توصيفيح ك سطدكنندهييتأ
 ي اظهارتي رضازانيدگان آنها و مكننارائه ي خدمات از سوي اعلانتيفي دو عامل كت،يفيك

 يخشـربـ ثمزانـي سنجش مي برايدي شاخص كلوكننده از خدمات د استفادهانيرـمشت
 از يكيدمات ـ ختيفيـوم كـفهـم). 3 :1387 ، اي و مرات نيابطح(دمات است ـ ختيفيـك

، 1ي عملكرد مالنه،ي با هزرايرود زي به شمار ميابي در بازاريقاتي تحقني عناونيمهمتر
 است با رتباط در اي رقابتتي مززي آنها، و ني و وفادار2انيفظ مشترـحان،ي مشترتيرضا
 يعه مكاتب فكرها، توس شركتتي خدمات در موفقتيفي مهم كاري نقش بسصيتشخ

 ,.Gounaris et al( آن صورت گرفته است يساز در رابطه با مفهوميمختلف
يفيت مورد انتظار خدمات است و ـ كننده سطوح كنيينيازهاي مشتريان تع). 2010:143

امروزه به موازات افزايش .  شودي رقابتي تلقيتتواند مزيسطوح بالاي كيفيت خدمات م
قابل ارائه توسط سازمانها و استانداردهاي مرتبط با خدمات، آگاهي مشتريان از خدمات 

  ). 5 :1387 ، اي و مرات نيابطح( است افتهيانتظارات آنها از خدمات نيز افزايش 

 و اني انتظارات مشتراني خدمات به عنوان اختلاف ادراك شده متيفي ك،ي طور كلبه     
 :Parasuraman et al., 1988(شود ي مفياند، تعر آنها از آنچه بدست آوردهيابيارز
 شي در همه جوامع رو به افزاي خدماتي استفاده از خدمات و اشتغال به كارهازانيم). 27

 يتر باشد، امور خدماتيتر و رقابتيتر، تخصصدهيچيها پتيعالهر چه امور تجارت و ف. است
دمات وابسته به خ.  استوستهي خدمات اغلب متفاوت و ناپتيفيك. ابديي ميشتريرشد ب
 است، چون افراد ري آنها متغتيفي كلي دلنيدهند، به همي است كه آن را ارائه ميافراد
   ). 374 :1386روستا و همكاران ،  (رند متفاوت دايها عملكردي گوناگون و حتيتهايقابل

 كننديم  في تعريا را به عنوان دامنهيكي خدمات الكترونتيفيـ و همكاران كتهامليز    
 محصولات لي و تحويداريثر و كارآمد، خرؤ مدي خرلي بر طبق آن سبب تسهتيكه وب سا

                                                 
1 - Financial Performance      
2 - Customer Retention 
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 اتي بر ادبيرورـ مقت،يقـدر ح). Zeithaml et al., 2000: 72(ردد ـگيو خدمات م
 با ي موضوع موازنياره اـ دربيقاتي تحقيها تلاشه نشان از آن دارد ككيتجارت الكترون

ز ـركـ رو تمنـياز ا). Hackman et al., 2006: 463(اند  صورت گرفتهي سنتطيشرا
 ابعاد صيتشخي است كه دابعا ي دارايكي خدمات الكترونتيفي درباره كقاتي تحقياصل
 .وده استـ بينترنتي ادمات خ،يابي بازارني مورد توجه محققيكي خدمات الكترونتيفيك
 سلف تيفيندگان از ككن انتظارات مصرفيريگ شكلياره چگونگـ دربهيـ اولقاتيحقـت

، 1لـيوـرعت تحـس: نج مشخصه هستندـر پـشانگـ نيكنولوژـر تـ بي مبتنسيسرو
 105 يابي ارزيهابا استفاده از داده.  و كنترل4 ، لذت3ي دهناني ، اطم2يرـولت كاربـسه

 هي ده مشخصه اولاني را از ميفي توانستند پنج عامل كنيق محق،ينترنتيفروشنده ا
و  6ييجابجا/ ، اطلاعات محصول، حمل و نقل5دي خري راحت،يدهنانياطم: استخراج كنند

  ). Gounaris et al., 2010: 143 (7يگذارمتيق

توانند روشي مقرون به صرفه اتخاذ كنند  با استفاده از اينترنت و وب سايت ميشركتها     
تحويل و پيشرو در كه آنها ر ا به يك شركت پيشرو در بازار، پيشرو در توليد، پيشرو در 

  ). 22 : 1387 ، نيحقيقي نسب و تابع(خدمت تبديل كند 

 تيفي مشتمل بر چهار بعد كيتمي چند آاسي مق8 و همكارانستوبالي آخر، كردر     
 تيري و مدناني اطمان،ي ، خدمات مشتر9 وبي طراح،يكيادراك شده خدمات الكترون

 چي گسسته و ناهمگن بوده و هقاتيحق تجي نتا،ي را مطرح كردند، به طور كل10سفارشات
  ).Ibid: 144( در مورد آنها وجود ندارد  ي قطعيري گجهينت

  
  

                                                 
1- Speed of delivery 
2 - Ease of use 
3 - Reliability 
4 - Enjoyment 
5 - Shopping Convenience 
6 - Shopping Convenience 
7 - Pricing 
8- Cristobal et al 
9 - web design 
10- Dawson et al 
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  يكي الكترونتيرضا
 و خشنودي مشتري به معناي اظهار نظر و قضاوت آن در مورد خريد رضايتمندي     

رضايتمندي به معناي قضاوت مشتري از ميزان ارزشي است كه دريافت . خاصي مي باشد
 فراواني براي بنگاههاي اقتصادي دارد به طوري اييرضايتمندي مشتري مزا. ده استنمو

 رضايتمندي موجب افزايش وفاداري شدهد كه افزايكه مطالعات مختلف نشان مي
گردد، همچنين افزايش رضايتمندي موجب كاهش حساسيت مشتريان نسبت مشتريان مي

گردد  اثربخشي تبليغات و شهرت ميهاي بازاريابي و افزايشبه قيمت، كاهش هزينه
  ).3: 1386 و برادران كاظم زاده ،يمنصور(

 اني مشترتي قلمرو رضاي بررسقي خدمات از طرتيفي كي سنتقاتي تحقي اصلتمركز     
 خدمات و تيفي كاني مي از روابط مفهومي درك جامعشي افزاقت،يدر حق. دي گردليتكم
 ني مذكور از ااتيادب.  بوده استيخدمات ني مورد توجه خاص محققاني مشترتيرضا

 تي خدمات منجر به بهبود رضاتيفيكنند كه ادراكات مطلوب از كي متيمفهوم حما
 كه در آن ديآي بوجود مدي از تجربه پس از خراني مشترتي رضانروياز ا. گرددي مانيمشتر

 ,.Sivadas & Prewitt(شود ي مسهي مورد انتظار مقاتيفي ادراك شده با كتيفيك
 را از ي شناختيابي ، مصرف كننده ارز1بر طبق نظر داوسون و همكاران). 2000:81
 ني شود و اي مي واكنش عاطفكي دهد كه منجر به وقوع ي صورت منيشي پديتجارب خر

 دييـأ تدي موري اخقاتي تحق،يكي الكترونطيدر شرا. ابدي ي انعكاس متيواكنش توسط رضا
  ).Shamdasani et al., 2008: 124( هستند تي بر رضايكي الكترونتيفيك

 عبارت است از ميزان رضايت مشتري از پشتيباني براي دريافت و ي الكترونيكرضايت     
ارسال سفارشهاي كالا يا خدمات، خدمات پس از فروش، بهاي كالا يا خدمـات، كيفيت 

ستفاده از وب سرعت وب سايت، قابليت اعتماد به وب سايت، سهولت ا مطالب وب سايت،
 به معناي خرسندي يك مشتري با توجه به تجربه يترونيكـرضايتمندي الك.سايت، امنيت

ه معناي  بيرضايت الكترونيك.  استيپيشين خريدش از يك بنگاه بازرگاني الكترونيك
و  بائر.  است نسبت به رقبا در هنـگام خريديترجيح كالا يا خدمات يك بنگـاه الكترونيك

-  عوامل تعيينرنت،ـينتود در اـوجـترهاي مـ با تحقيق بر روي كاراك2002در سال گرتر

                                                 
1 - Dawson et al 
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ميزان دسترسي به اطلاعات، ساختار : كنندگونه معرفي مي را اينيكننده رضايت الكترونيك
  ).25 : 1388نگهداري ، (ارتباطي، فردي كردن، يكپارچگي اطلاعات و مبادلات 

 ي خدماتيندهاي از فرآتي و رضايه خدمات از مواجهتي رضااني مي متعددنيمحقق     
 و شركت اني مشتراني اشاره به تعاملات ميخدمات] مواجهه[تجارب . شوندي قائل مزيتما

 مراحل ي تماميط كنندگان در تجارب مصرفي خدماتيندهاي كه فرآيدارد، در حال
  ).Gounaris et al., 2010: 144(دهند يم را شرح دي خرندي درباره فرآيريگميتصم
 كاربران از – مصرف كنندگانتي شاخص رضاني تدوي در مطالعه خود برا1 و پاركچو     

مانند اطلاعات مربوط  (ي را در نظر گرفتند كه با تجارب خدماتي عوامل،يكتجارب الكتروني
 ،يمانند خدمات مصرف (ي خدماتيندهايو فرآ)  كالاغاتي تبلت،ي سايبه محصول، طراح

 خود شاخص مركب لياما آنها در تحل. ارتباط داشتند) ليحو تنهي و هز زماند،ي خرليتحو
 بدون آن كه دو بعد د،يگردي عوامل مني ايرا مورد محاسبه قرار دادند كه شامل تمام

 طيدر مح.  كنندكي تفكگريكدي آن از يي اعتبار محتوايمبنا را بر 2يكي الكترونتيرضا
   فيتعر يكي با فروشگاه الكترونيتجربه تعامل بعنوان ي تجربه خدمات،يكي الكترونديخر
مانند جستجو ( است ينترنتياري غي سنتدي متفاوت از خريا تجربهينترنتي اديشود، خريم

 ي خدماتندي فرآگر،ي دياز سو) ري و تصاوكي به اطلاعات و محتوا، گرافي دسترست،يدر سا
 :Ibid(شود ي مفي تعريكيبعنوان تجربه كسب شده از خدمات پس از وقوع فروش الكترون

144.(  

 3 بوستوني خدمات در مطالعه گروه مشاوره اندي از فرآتي رضاتي اهمقت،يدر حق     
 از يكيكنندگان الكترون كه مصرفدي مطالعه مشخص گردني قرار گرفت، در اديمورد تاك

ز  عبارتند اي خدماتنيچن. تر هستندي پس از اعلام سفارشات، ناراضيافتيخدمات در
 مطالعه جي نتاي  برمبنا4ي و لاانگيل.  و برگشت محصولاني كالا، خدمات مشترليتحو
 اعلام داشتند ،يكي فروشگاه الكتروني طراحتيفي كننده كنيي عوامل تعي خود بر رويتجرب

                                                 
1 - Cho & Park 
2 - E-Satisfaction 
3  - Boston 
4- Liang & Lai 
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 يازهاي از نتي حماي را براي خدمات پس از فروش كافدي باينترنتي ايهاكه فروشگاه
  ).Ibid: 145( ارائه كنند دير خندي در كل فرآانيمشتر

  اني مشتري رفتاراتين
  نيمحقق.  استيري گمي بر الزامات آن در تصمي خدمات مبتنتيفي كي واقعارزش     
. اندمورد تأكيد قرار داده را 2يو تهاجم 1ي دفاعيابي بازاريهااستي و سكي تاكتاني مزيتما

 تيفي در كيگذارهي سرماقي از طردي جدي اشاره به كسب مشتري تهاجميابياقدامات بازار
 مي است كه بر تصميابي بازاريرهاي از متغيكي تنها ت خدماتيفياما ك. خدمات دارد

 خدمات تيفي در كي گذارهي رو سرمانياز ا. گذاردي مريثأ مصرف خدمات تي براانيمشتر
 :Rust & Zahorik., 1993 (ستي ندي جداني كسب مشتري براي ضمانتييبه تنها

214.(  

 جذب ي موجود به جااني بر حفظ مشتررـگي ديوـ از سياعـ دفيـابـيازارـدامات بـاق     
 يـكيژـ اقدامات استراتني در مورد چنيمباحث جالب توجه.  تمركز دارددي جدانيمشتر
به عنوان مثال كاهش .  استي مباحث، ضرورت اقتصادني ايمحور اصل. ردندـگيرح مـمط

 طـيراـ و در شي سنتطي در شراركتبر سود شي قوريثأت ي داراانيمراجعه مشتر
 دـيدـ جانـي است كه جذب مشتريقتي حقني از چني امر ناشنيا. باشدي ميكيالكترون

 جذب نهياول آن كه هز.  استنهي پر هزلي از دست رفته به دو دلاني مشترينيگزي جايبرا
 اشد،بي مي فروش سنتيهاانال از كشي بيكي بالا بوده و در تجارت الكتروندي جدانيمشتر

در .  برسندي دارند تا بتوانند به سوددهازي نيا به گذشت دورهدي جدانيو دوم آن كه مشتر
 حداقل دو تا سه سال است يني دوره به طور تخمني وب اطي در شراقت،يحق

)Reicheheld & Schefter., 2000: 106.(  

      ها، واكنش  شركتي از سوياجم تهاي ي تدافعيها نظر از اتخاذ روشعـقط     
با توجه به مدل .  استري اجتناب ناپذي خدمات امرتيفيكنندگان نسبت به كمصرف
 ي مشتري از سويكي الكترونتي رضا،يكي خدمات الكترونتيفي كيابي ارزق،ي تحقيمفهوم

 ني ا دراني مشترتيسه نوع ن.  كندي مت در آنها مشاركي است كه ويكننده اقداماتنييتع

                                                 
1- defensive  
2- offensive 
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  2تي مجدد از سادي ، بازد1ي شفاهغاتيتبل:  كه عبارتند ازرديگي قرار ميمطالعه مورد بررس
  . 3دي خراتيو ن

كنندگان  مصرفيريگمي تصمك،ي كلاسيابيات بازارـدمـ خقاتيحقـق تـ طبرـب     
 نپرداخته تيفي كيابيكنندگان صرفاً به ارز مصرفيعني.  و جامع استدهيچي پينديفرآ
از . دهندي خدمات واكنش نشان مافتي دري احساس شده در پتياـه رضـسبت بـه نـلكب
 دو راتيثأ تي دارايكي الكتروندمات ختيفي كه كميكني نكته را مطرح منـيا اـرو م نـيا

 يعني. دهدي رخ ممي به صورت مستقريثأ تنياول.  استاني مشتري رفتاراتي بر نيبعد
 بر ي مبتنريثأ تنيا. شودي مطرح مي رفتاراتي نميبقه تصم خدمات به عنوان ساتيفيـك

 ماًي مستقتيفي مطرح شده است كه كنيباشد كه در آنها چني خدمات متيفي كقاتيتحق
 مطالعات ر،ـگي دانـيه بـب.  استميمستقري غريثأ تنيدوم. آوردي را به بار مي مطلوبجياـنت

  استاني مشتريتارـ رفاتي بر نيميمستقري غريثأ تي خدمات داراتيفياند كه كنشان داده
  ).Lee & Lin: 2005: 173) (اني مشترتي رضاقي خدمات از طرتيفي كيعني(

  

 ي شفاهغاتيتبل
يك  طي سال پيش 40حدود  »4ويليام وايت «اهي اولين بار توسط تبليغات شفبارتـع     

    طالعه ـه مـر چـاگ. دـنتشر شـم 5ورچونـه فـي در مجلـابـلاسيك بازاريـمطالعه ك
هاي اجتماعي در جامعه شناسي به طور مفصل مورد بحث قرار گرفته، اما در سالهاي شبكه

كننده مورد توجه پژوهشگران  مصرفرفتاراخير به دليل مكشوف شدن اثرات بارز آن بر 
تبليغات شفاهي را اين گونه تعريف كرده ) 1967 (6آرندتز. قرار گرفته استنيز بازاريابي 

كننده دريافت اي كه، شخصكننده و پيام دهندهن يك دريافتـاط رودرروي بيـارتب: است
هاي غير تجاري دريافت كانال  درباره نام و نشان، محصول و يا يك خدمت اطلاعاتي را از 

» حجم«و » ظرفيت«، »جهت«تواند از نقطه نظر سه اصطلاح تبليغات شفاهي مي. كندمي
يري، يا ـگصميمـيند تآرـبه مفهوم ورود تبليغات شفاهي در ف» تجه«. نيز توصيف گردد

                                                 
1 - word-of-mouth communication 
2 - revisit of the site 
3 - purchase intention 
4 - Wiliam wait 
5 - Furchon 
6 - Arentez 
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» حجم«تواند مثبت و يا منفي باشد و بالاخره مي»  ظرفيت « .يند نتايج خريد استآرـف
غفاري آشتياني، (  افرادي بستگي دارد كه پيام را دريافت كرده باشندعدادبه ت آن نيز
1385: 4 .(  

 غاتي تبلت،ي و رضايكي الكترونتيفيثر از كأ متي رفتاراتين توجه به انواع مختلف با     
پاراسورامان و همكاران . گرددي به كار رفته مطرح ميرهاي متغنيرـتجـي از رايكي يشفاه

 خدمات بالا باشد، آنها شركت را به تيفيكنندگان از ك ادراكات مصرفي كه وقتافتنديدر
 گري ديقيدر تحق). Parasuraman et al., 1991: 434( كنند ي مشنهادي پنيريسا

 مثبت ي شفاهغاتي تبلقي از طردي جداني سبب جذب مشترانيمعلوم شد كه حفظ مشتر
 اني و اعلام داشته است كه مشتردهي مفهوم را توسعه بخشني  اتهامليبه علاوه ز.  شوديم

در  گري دني از محققيگروه. كنندي مدييأ تدي جداني مشتريشهرت خوب شركت را برا
 افتندي در،ينترنتي در خدمات ااني مشتري عرضه كننده خدمات از سورييمطالعه رفتار تغ

 در تي عضوماتي اتخاذ تصمي براينترنتي خدمات اافتي دهنده در درريي تغانيكه مشتر
 2002 كه در سال  يگريدر پژوهش د.  كنندي استفاده مي شفاهغاتي از منابع تبلتيسا

 يكيكنندگان وفادار به فروشنده الكترون كه مصرفافتنديدست  جهي نتني شد به اانجام
 Gounaris et( كنند ي اعلام منيري به سايكي را درباره فروشنده الكترونينكات مثبت

al., 2010: 145.(  

 را تجربه ي نامطلوبي عملكرد خدماتاني مشترياند كه وقت مشخص كردهني محققريسا     
. آورندي مي روتي شكاي برايانتظار داشته اند، به مرجع سوم با آنچه سهيكنند، در مقايم

باشد، ي ميكيزي فيطيتر از شرا گستردهي شفاهغاتي تبل،يكي الكترونطيدر شراقت،يدر حق
 خود را يتجارب منفدر شرايط فيزيكي  ي ناراضاني ، مشتر1يپولرتسك قي بر طبق تحقرايز

 ، آنها با نترنتي كه در ايدر حال. گذارندي مناي خود در مانيبا پنج نفر از دوستان و آشنا
 ماحصل ي منفي شفاهغاتي تبلني ا،يبه طور كل. كنندي ممي تجربه را تقسني نفر ا5000
 ي نازل خدمات متيفي از كيشكنندگان است كه نا مصرفي احساس شده از سويتينارضا
 ي كاملباًي تقريبستگ بوستون همي گروه مشاوره ايدر مطالعه انجام گرفته از سو. باشد

  ).Ibid: 145( به دست آمد گراني به دتي ساهي و احتمال توصيكي الكترونتي رضاانيم

                                                 
1 - Poleretsky 
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  تي مجدد از ساديبازد
 به اني مشترمي تصم،يكي خدمات الكترونيها شركتي براگري ديدي كلموضوع     

 به هيشب تي مجدد از سادي بازدميتصم.  استينترنتي اتي عدم بازگشت به ساايبازگشت 
 كاربرد خدمات انيباشد كه در آن مشتري ماني مشتري خدمات رسان از سورييرفتار تغ

 ي رويگري كننده دنيمأ كننده خدمات به تنيمأت كيدهند، اما از ي را ادامه مينترنتيا
 ي گذشته خود بعنوان مبنايكنندگان از تجارب خدمات مصرفيبه طور كل. آورنديم

 ندي نماني را تدوي مربوط به رفتار تكراريهايكنند تا استراتژيم استفاده يريگميتصم
)Keaveney., 1995: 80.(  

 خدمات ريي و تغتي خدمات، رضاتيفي كاني رابطه مكي كلاسقاتي از تحقيادي زتعداد     
 تي و قابلي ارزش مطلوب مال،يدارند كه راحتي اعلام م1لوري و تنيرونـك. اند كردهدييأرا ت

به . گردنديم ريي كاهش رفتار تغجهي و در نتاني مشترتياـ رضشيزاـ سبب افيدسترس
 و عدم ي ماليهاتي به اطلاعات ، محدوديرات زمان، دسترسيثأت 2تنري ، ببي ترتنيهم

. گذارندي مريثأ تي خدماتي بر وفاداريكند كه همگي مدي معتبر را قيهانهيوجود گز
 با ي رابطه منفي خدمات داراتيفي كه كافتنديست  دجهي نتني و همكاران به اتهامليز

 از ي خدمات بر شمرد كه برخريي تغيا را بري عوامل متعدد3يونيك. باشدي به ترك مليتما
  ).Gounaris et al., 2010: 145( مرتبط هستند يتيآنها با احساس نارضا

د كه ـدهيمشان ـ نيكيرونـ الكتطـيراـش وع درـوضـ مدهـياره اـ درباتـقيتحق     
 ينترنتياري غداراني با خرسهي در مقاريي تغي برايشتري بلي تماينترنتيكنندگان امصرف
 يها فرصتي داراينترنتيكننده ا است كه مصرفيقتي حقني از چني امر ناشنيا. دارند

 Donthu(باشد ي رسانه منيها در امتي و قخدمات محصولات، سهي مقاي برايموازريغ
& Garcia., 1999: 57 .(  

  دي خراتين
به .  داردنترنتي اقي از طرشتري بدي خريكنندگان برا مصرفلي اشاره به تمادي خراتين     

 ريي و تغتي خدمات، رضاتيفي كاني از رابطه مكي كلاسقاتي از تحقيادي تعداد زيطور كل

                                                 
1 - Cronin and Taylor        
2 - Bitner 
3 - Keaveney 
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 تيفي كردند كه كيري گجهي نتني و همكاران چنتهامليز.  كنندي متيخدمات حما
.  باشدي كننده خدمات منيمأ با احتمال ترك تي رابطه مثبتي خدمات دارافيضع

 كرده و مشخص نمودند كه دييأ نكته را تني اي تجربجي با نتا1آتاناپولوس و همكاران
 مي تصمدي مويشواهد تجرب.  گرددي در آنها مريي منجر به رفتار تغاني مشتريتينارضا

 يا توسط مطالعه گروه مشاورهينترنتيشنده ا از فروشتري بدي خريمصرف كنندگان برا
 را يشتري بينترنتي ايدهاي خري راضانيبوستون بدست آمده اند كه نشان دادند مشتر

  ).Gounaris et al., 2010: 146( دهند يصورت م

   سايت تجاري و عوامل كليدي مهم در طراحي آنوب
 سايت يك فضاي برخط است كه وب.  بازاريابي الكترونيكي وب سايت قرار دارددرقلب     

مشتريان مي توانند درباره شركت و محصولات آن اطلاعات كسب نموده، مقايسه و معامله 
يك وب سايت بايد يك مسير بهينه به كاربر جهت انجام فعاليتش ارائه دهد . نمايند

  ).23 : 1387 ، نيحقيقي نسب و تابع(
  ها بندي وب سايتتقسيم

 وب سايت تعاملي كه سفارشات را -1:توان به سه دسته تقسيم كردها را مي سايتوب     
 وب سايت -2. گيرد، داراي پست الكترونيك است وتكميل فرم براي كاربران داردمي

 وب -3. معاملاتي كه به خريد و فروش برخط و ارائه خدمات به مشتريان مشغول است
باشد مينفعان در حال معاملات  و ساير ذيشتريانكنندگان، مسايت فراگير كه با عرضه

  ).32 :1385حسني ماسوله ، (
  

   پژوهشنهيشيپ
 تي و رضايكي خدمات الكترونتيفي در رابطه با كيادي زيها پژوهشر،ي اخيها سالدر     

 نسبت ي نظر مشتركي انجام شده تاكنون، دارايهاپژوهش.  انجام گرفته استيكيالكترون
 و ستندي نيكي الكترونتي خدمات و رضاتيفي كيكننده نيي تعيرهاي و متغميبه مفاه
 انجام يها از پژوهشي بخش به تعدادني ادامه دارد در اطه رابني در ايلي تكميهاپژوهش

 .شوديشده اشاره م
  

                                                 
1 - Athanassopoulos et al 
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  اني مشتري رفتاراتي و  نيكي الكترونتي خدمات، رضاتيفي كنهي انجام شده در زمقاتيتحق: 1 جدول
  

  اهداف تحقيق  گان نويسند  عنوان پژوهش 
مطالعه نقش رضايت و اعتماد و 

قابليت استفاده مشتري بر وفاداري به 
  وب سايت 

لويس كاسالو و 
  )2007(همكاران 

در اين تحقيق با استفاده از تجزيه و تحليل همبستگي و آزمون كاي دو 
متغيرهاي مانند قابليت استفاده ، وفاداري ، رضايت و اعتماد مورد مطالعه و 

  . رسي قرار گرفت بر
 در يي رضايت الكترونيكمطالعه

  بررسي ابتدايي 
 و ياسنريمانسك

  )2000(هايس 
كنند در اين پژوهش رضايت الكترونيكي را به عنوان يك مؤلفه كلي مطرح مي

ي از تجارب گسسته درباره تأمين كننده اكه بازتابگر تأثير جمعي مجموعه
بدين ترتيب ، اين معيار سنجش  . خدمات در طي يك دوره زماني مي باشد

ميزان رضايت، نارضايتي و خرسندي ، ناخرسندي كلي مشتري از خريد 
  .اينترنتي را مي سنجد

بررسي عوامل مؤثر بر قصد استفاده 
 مشتريان از خدمات بانكداري اينترنتي 

سيد جوادين و يزداني 
)1384(  

سهولت استفاده از آن ادراكات فرد در مورد مفيد بودن يك تكنولوژي خاص و 
  . ، در پذيرش تكنولوژي مورد نظر، بسيار مهم هستند 

 در مقابل SERVPERFبررسي 
SERVQUAL  

 انجام شد به اين نتيجه دست يافتند كه 1992يقي كه در سال قدر اين تح  )1992(كروئينو تيلور
راحتي ، ارزش مطلوب مالي و قابليت دسترسي به محصول سبب افزايش 

  .تريان و كاهش تغيير رفتار مي گرددرضايت مش
بررسي چگونگي بازديد كردن 

  هاكنندگان از وب سايتاستفاده
: كنندگان براي بازگشت به سايت اينترنتي عبارتند از عوامل محرك مصرف  )1999(رايس 

كنندگان محتوا ، لذت ، طرح كلي و منحصر به فردي ، از اين انگيزه مصرف
باشد هر چه ت خاص مبتني بر تعامل وي با سايت ميبراي بازگشت به يك ساي

تر باشد ، بازگشت وي به سايت احساس مصرف كننده درباره سايت مثبت
  . احتمال بيشتري مي يابد

اهميت ، تجزيه و تحليل عملكرد و 
  ارزيابي سروكوال 

انو و همكاران 
)1993(  

 و مجموعه پردازدگيري كيفيت خدمات مياين مطالعه به مشكلات اندازه
گيري انتظارات ، ادراكات و نيز رضايت كلي هايي را براي اندازهشاخص

  .مشتريان ارائه مي دهد 
بررسي ابعاد كيفيت وب سايت ها و 

  رضايت مشتريان 
سويانگ كيم و لس 

  )2004(لي استول 
مطالعه بر روي خرده فروشان لباس انجام شده است كه مهمترين متغيرهاي 

ظاهر وب ، سرگرم كننده بودن وب ، اطلاعات متناسب : تند از اين تحقيق عبار
  با نياز ، قابليت معاملاتي ، زمان پاسخگويي ، اعتماد و رضايت مشتريان 

 براي كنترل ، onlineخريد كردن 
  آزادي و بازي 

ولفبنبارگر و گيلي 
)2001(  

 بود كننده مصرف1013هاي تمركز و نظرسنجي اينترنتي در اين تحقيق گروه
، آنها بدين ترتيب توانستند مقياس معتبري را براي كيفيت فروش اينترنتي 

 مورد در پايان آزمايش باقي 14آيتم اوليه مورد آزمايش 40بدست آورند، از 
حفظ خدمات مشتريان،: بندي شدندماندند كه بر طبق چهار بعد كيفيت گروه

  نندگيكراضي/ طراحي وب سايت و اطمينان دهيايمني،/ اسرار
بررسي تأثير كيفيت وب سايت بر 
  موفقيت كسب و كار الكترونيك 

يانگ والي و همكاران 
)2006(  

در اين تحقيق عامل كيفيت وب سايت كه شامل كيفيت اطلاعات ، كيفيت 
در نهايت . سيستم ، كيفيت خدمت و كيفيت ويژه فروشنده را بررسي مي كند

زماني كه يك وب سايت سطح بالاتري از كيفيت را در بين وب سايتهاي 
 . د جايگزين ارائه مي دهد كسب و كار الكترونيكي احتمال موفقيت بيشتري دار

چگونگي ارزيابي مشتريان از كيفيت 
  خدمات اينترنتي خرده فروشان 

تروكچيا و جاندا 
)2003(  

با استفاده از مصاحبه هاي عمقي توانستند چهاربعد كيفيت خدمات اينترنتي را 
  عملكرد ، دسترسي ، احساسات و اطلاعات : شناسايي كنند

بررسي عوامل كيفيت خدمات در 
  ترونيك صنعت بانكداري الك

عنصرهاي متمايز كيفيت خدمات بانك را مشخص مي كند و روشن مي كند   )1996(استافورد 
كه كداميك از آن عنصرها براي گروه هاي مختلف جمعيتي مشتريان از همه 

  .مهمتر مي باشد
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  قي تحقي نظرچارچوب
و  ي باشد كه توسط شامداساني ميقاتي بر تحقي مبتنقي تحقني اي نظرچارچوب     

، ) 2007  (3 و همكارانستوبالي، كر)2005  (2، پاراسورامان و همكاران)2008 (1همكاران
همانطور . انجام شده است) 2010  (5سي گوانارروسيو اسپ) 2005  (4هاكمن و همكاران

 تيفي مدل عبارتند از كني اي اصليهاد مولفهيكنيمشاهده م) 1(كه در نمودار شماره 
 ي مدل مولفهني در اان،ي مشتري رفتاراتي و نيكي الكترونتيا رض،يكيخدمات الكترون

 - 1:  قرار گرفته است كه عبارتند ازي از چهار بعد مورد بررسيكي خدمات الكترونتيفيك
 ي مولفهني همچنت،يا وب سييباي ز-4 انطباق و -3 كاربر،ي براتي مطلوب-2اطلاعات،

 هنگام مواجهه با وب يتمندي و رضاندي از فرايتمندي از دو بعد رضايكي الكترونتيرضا
 - 1باشد كه از سه بعد، ي ماني مشتري رفتاراتي قرار گرفت و در آخر ني مورد بررستيسا
  .  قرار گرفتي مورد بررسدي خراتي ن-3 و تي مجدد از سادي بازد- 2 ،يي شفاغاتيتبل

  

  قي تحقيمدل مفهوم
 علمي و نظري مورد نياز است كه  انجام تحقيقات علمي و نظام مند، چارچوبيبراي     

 روسيبا توجه به اينكه مدل ارائه شده توسط اسپ. شوداصطلاحاً مدل مفهومي ناميده مي
 در برگيرنده تمامي متغيرهاي مورد بررسي اين پژوهش است، لذا مدل مذكور در سيگوانار

 .آمده است) 1( كه در نمودار شماره دهانجام اين پژوهش استفاده ش
  

                                                 
1- Shamdasani et al 
2- Parasuraman et al 
3- Cristobal et al 
4- Hackman et al 
5- Spiros Gounaris 
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  قي تحقي مدل مفهوم:1 ارنمود

  
   پژوهشي هاهيفرض
  . استيكي الكترونتي بر رضاي مثبتريثأ تي دارايكي خدمات الكترونتيفيك: 1هيفرض
 ي رفتاراتي بر نيمي مثبت و مستقريثأ تي دارايكي خدمات الكترونتيفيك:2هيفرض

 مشخص دي خراتي و نتي مجدد از سادي بازد،ي شفاهغاتيباشد كه بر طبق تبلي مانيمشتر
  .گردديم

 تي رضاقي مثبت از طرميمستقري غريثأ تي دارايكي خدمات الكترونتيفيك: 3هيفرض
 مجدد از دي بازد،ي شفاهغاتيباشد كه بر طبق تبلي ماني مشتري رفتاراتي بر نيكيالكترون

 .گردندي مشخص مدي خراتي و نتيسا

  

  يمي پتروشي شركت بازرگانيمعرف
 شركت مستقل و كي به راني ايمي صنعت پتروشازي بنابر نيميش پتروي بازرگانشركت     

 هي و با سرما1369 سال رماهي و سوم تستي در بي و داخلي خارجي بازرگاننهيفعال در زم
 قانون 44 اهداف اصل ي در راستا1388 و در سال سيسأ تيمي پتروشعي صنايشركت مل

 يگذارهي شركت سرماومينسرس درصد سهام آن به ك52 از شي بي كشور با واگذارياساس
 عي صناي شركت ملي تجاركي و شري شركت خصوصكي و شركاء به عنوان رانيا
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 ،ي شركت در بازار داخلني اياهداف اصل.  خود را آغاز نموده استيتهاي فعاليميپتروش
 و هتربدسترسي  ي خارجي و در بخش بازرگاني دستني پائعي صناازي مورد نهي مواد اولنيمأت

 ي در راستايمي پتروشيشركت بازرگان.  نقاط جهان استي به بازار مصرف در اقصرعتيسر
 در جهت ي فروش از راه دور اقدامتي سايانداز مواد با راهعي خود در توزفيانجام وظا
با .  به محل شركت در تهران نموده استاني مشتري و كاهش مراجعه حضوريتمركززدائ

توانند ضمن ي مداراني قابل دسترس است خرنترنتيا قي از طركه تي سانياستفاده از ا
 نيآخربه  خود، ي و صورتحسابهايافتي دريها به اطلاعات مربوط به حوالهيدسترس

 دي درخواست خرابند،ي ي آگاهزي نيمي پتروشي مانده حساب خود در شركت بازرگانتيوضع
 عي صناي شركت ملداتيتول. ندينما مشاهده تي سايها را رو وارد و حوالهستميكالا را به س

 ،يمري پل،ييايميمحصولات ش: دنگردي ميبند طبقهري زيها در گروهراني ايميپتروش
  .ي گازعاتي ها، كودها و مشتقات آنها و ماكيآرومات

  

  قي تحقروش
 خدمات تيفي آنجايي كه هدف پژوهش تعيين روابط علي ميان متغيرهاي كاز     

باشد، از اينرو، تحقيق حاضر از  مياني مشتري رفتاراتي ن،يكي الكترونتي رضا،يكيالكترون
 همبستگي و به طور مشخص -نظر هدف كاربردي، از نظر نحوه گردآوري اطلاعات، توصيفي

 از يازهي آمي مدل كامل معادلات ساختاركي. مبتني بر مدل معادلات ساختاري است
 به صورت نمودار ي مدلميلزم تنظ روش مستني انيبنابرا.  استي عامللي و تحلرينمودار مس

 كه، هدف آزمون مدل خاص از يقاتيدر تحق). 34 :1384 ،سرمد و همكاران( است يعل
 پس از ز،يها نهي فرضن و آزمورهاي متغني بي رابطهي بررسي است، برارهاي متغنيرابطه ب
 يمار پرسشنامه، از نرم افزار آقي شده از طريها و اطلاعات گردآور دادهيآورجمع

LISRELاستفاده شده است  .  
  

  ي و نمونه آمارجامعه
 ،ييايمي شركت خريدار عمده محصولات ش4200 آماري اين تحقيق در برگيرنده جامعه     

 شركت در سراسر ايران ني اي گازعاتيها، كودها و مشتقات آنها و ماكي آرومات،يمريپل
 در دسترس تفاوتي بين مشتريان گيري، با توجه به جامعه آماريروش نمونه. باشندمي
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گيري تصادفي ساده انتخاب لذا، روش نمونه. لحاظ نوع روش خريد اينترنتي وجود نداشت
  .گرديد و حجم نمونه با استفاده از فرمول زير مشخص شد

  

  
 
  

   اطلاعاتي گردآورروش
 ي كه برا اطلاعات از ابزار پرسشنامه استفاده شده است،ي گردآوري پژوهش براني ادر     

 بازنز و يريگ اندازهاري مربوط به آن از معيرهاي و متغيكي خدمات الكترونتيفيسنجش ك
 مربوط به آن از پرسشنامه يرهاي و متغيكي الكترونتي سنجش رضاي، برا) 2001(1دگنيو
 و اني مشتري رفتاراتي سنجش نيو برا) 2010  (2مكارانش و هسي گوانرروسي اسپي
استفاده شده ) 2005  (3 پاراسورامان و همكارانشيآن از پرسشنامه  مربوط به يرهايمتغ

 تيفي كيباشد، مولفهي سوال م37 ي پژوهش داراني مورد استفاده در ايپرسشنامه. است
 ريمربوط به متغ) 6 تا 1سوالات ( سوال 6 باشد كه، ي سوال م20 ي دارايكيخدمات الكترون

 سوال 5 كاربر ، ي براتي مطلوبريبوط به متغمر) 12 تا 7سوالات ( سوال 6اطلاعات، 
 ريمربوط به متغ) 20 تا 18سوالات ( سوال 3 انطباق و ريمربوط به متغ) 17 تا 13سوالات (
 سوال 4 باشد كه، ي سوال م90 ي دارايكي الكترونتي رضاي مولفهت،ي وب ساييبايز
) 28 تا 25سوالات (ال  سو4 ند،ي از فرايتمندي رضاريمربوط به متغ ) 24 تا 21سوالات (

 ي رفتاراتي ني مولفهني و همچنت،ي هنگام مواجهه با وب سايتمندي رضاريمربوط به متغ
 ،يه شفاغاتي تبلريمربوط به متغ) 31 تا 29سوالات ( سوال 3 سوال، كه 9 ي داراانيمشتر

 مربوط به) 37 تا 35( سوال 3 و  تي مجدد از ساديمربوط به بازد) 34 تا 32( سوال 3
 در جدول شماره قي تحقيرهاي متغي سنجش تماميارهايمع. اشدبي مدي خراتي نريمتغ

 يا درجه5 في و طيبي ترتاسيسوالات پرسشنامه بر اساس مق. اندنشان داده شده) 4(
 مي موافق تنظيليتفاوت، موافق، خي مخالف، مخالف، بيلي خفي ط5 كه شامل كرتيل

                                                 
1 - Barnes and Vidgen      
2 - Spiros Gounaris       
3 - Parasuraman et al 
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 ي طراحقي تحقي گانه3 اتي بر اساس موضوع فرض شده ويبند و به صورت طبقهدهيگرد
  .نداشده

  يري ابزار اندازه گييايپا
 كرونباخ استفاده شده ي از آزمون آلفاقي تحقني پرسشنامه ايياي پايريگ اندازهيبرا     
أييد  پرسشنامه مورد تيياي كه پانستي اانگري آزمون بني بدست آمده از ابيضرا. است

 .اندنشان داده شده) 2( در جدول شماره رهاي تمام متغي براجيقرارگرفته است، نتا
  

  جدول مقدار آلفاي كرونباخ براي ابعاد پرسشنامه تحقيق: 2جدول 
  

 متغيرها رديف
 

 مقدار آلفاي كرونباخ تعداد سئوالات

 0,8932 6 اطلاعات  1
 0,9112 6 مطلوبيت براي كاربر  2
 0,8804 5 انطباق  3
 0,8391 3  زيبايي وب سايت 4
 0,7821 4 رضايتمندي از فرايند 5
رضايتمندي هنگام مواجهه با وب  6

 سايت
5 0,9039 

 0,8654 3 تبليغات شفاهي 7
 0,8024 3 بازديد مجدد از سايت  8
 0,7660 3 نيات خريد  9

  

  يري ابزار اندازه گييروا
.  استفاده شده استيدييأ تيل عاملي از اعتبار سازه، از تحلناني اطمي براقي تحقني ادر     

 و رد،يگي قرار ملي مورد تحليريگ مدل اندازهكي در قالب يدييأ تي عامللياز آنجا كه تحل
 لذا در جدول شماره رد،يگي قرار مي آن برازش و اعتبار مدل مورد بحث و بررسجيدر نتا

  .گرددي ارائه ميريگ مدل اندازهرازش بجينتا) 3(
  



 
 
 
 
 

 
  ...     بررسي تأثيرات كيفيت خدمات الكترونيكي و رضايت الكترونيكي بر  

 
139 

  قي تحقيرهاي سنجش متغيارهايجدول مع: 3 جدول
  

 معيارهاي سنجش  متغير هاي تحقيق 
  

  اطلاعات 
 سطح مناسب اطلاعات -3 اطلاعات به موقع -2اطلاعات دقيق -1

 -6 اطلاعات قابل باور -5بندي مناسب  اطلاعات با طرح-4تشريحي 
  اطلاعات جالب 

مطلوبيت براي 
  كاربر 

 معامـلات واضـح و قابل درك -3 كاربـري آسان -2 آسان  عملكرد-1
   احساس توانايي براي كاربرد سايت -5وي آسان ججست-4

  
  انطباق 

 قيمتهاي مناسب با نيازهاي -2 همخواني خدمات با نيازهاي من -1
 تطابق سايت با -4 شيوه پرداخت مطابق با نيازهاي من -3من 

  ههتجربه مثبت از مواج-5نيازهاي من 

  
  

كيفيت 
خدمات 

 الكترونيكي 

احساس شايستگي در -3 طراحي جذاب -2 طراحي مناسب -1  زيبايي وب سايت 
  طراحي 

رضايتمندي از 
  فرايند

 رضايت از -3 رضايت از تاريخ تحويل -2 رضايت از زمان تحويل -1
   رضايت از عملكرد محصول -4فرآيند پرداخت 

  
رضايت 

رضايتمندي هنگام  الكترونيكي 
مواجهه با وب 

  سايت 

 رضايت از مطالعات عرضه -2ضايت از مطلوبيت كاربري سايت  ر-1
 -4 رضايت از توانايي مشتري پسندي سايت -3شده توسط سايت 

  رضايت از ايجاد هيجان توسط سايت 
  

بازديد مجدد از 
  سايت 

 نيت انجام -2 نيت عدم خريد مجدد از وب سايت اين شركت -1
 نيت بازديد مجدد از وب -3سايت اين شركت خريد بعدي از وب 

  سايت اين شركت در آينده 
  

  نيات خريد 
 افزايش -2 انجام خريد بيشتر از طريق وب سايت شركت در آينده -1

 تشديد خريد از طريق وب سايت -3خريد از طريق وب سايت شركت 
  شركت 

  
  
  

نيات رفتاري 
  مشتريان 

ويق دوستان به كاربرد  تش-2 توصيه خريد الكترونيكي به سايرين -1  تبليغات شفاهي 
   اعلام شكايات خريد الكترونيكي به دوستان -3خريد الكترونيكي 

  

  ها دادهلي و تحلهيتجز
نمودار . ميا استفاده كردهري مسلي از روش تحلق،ي تحقيهاهي منظور آزمون فرضبه     
 رهايم متغ مطلب در نظر گرفت كه كداني اشي نماي برايالهيتوان به عنوان وسي را مريمس

 مي ترسري كه به شكل نمودار مسياگر مدل. شودي مگري ديرهاي در متغيراتييموجب تغ
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 آزمون يتوان برايم    ري شود، از آن مسدييأ مدل تيرازندگ بيهاگردد توسط شاخصيم
.  استفاده كردري موجود در نمودار مسيرهاي متغني بي علي در مورد وجود رابطهاتيفرض
  . مدل استي برازندگنيي اول تع گامنيبنابرا

 نمودار نيا.  استقي تحقاتي آزمون فرضي مورد نظر برارينمودار مس) 2( شماره نمودار
 ي و مجموعهي مدل كليدهنده  است كه نشانقي تحقيرهاي متغني شامل روابط بريمس
  . آن استيهاهيفرض

  : استلي مدل به شرح ذي براي برازندگيهاشاخص
Chi-Square= 95.76 
GFI= 0.95 
NFI= 0.90 
PGFI= 0.68 
AGFI= 0.93 
RMSEA= 0.077    

  قي تحقيهاهي متشكل از فرضري نمودار مس:2 نمودار
  

  
  

باشد، لذا ي مدل مي بالااري و تناسب بسي برازندگي فوق، نشاندهندهيها شاخصچون     
توان يده لذام شدييأ ت،ي برازندگيها و چون مدل توسط شاخصدييأ تق،ي تحقيمدل نظر
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و شماره ) 5( حاصله در جداول شماره جينتا.  استفاده كردقي تحقاتي آزمون فرضياز آن برا
  .  ستنشان داده شده ا) 6(

 يكي الكترونتي به رضايكي خدمات الكترونتيفي كري مسبيضر) 1 (هي مورد فرضدر     
 ي دارايكيمات الكترون خدتيفي گرفت كجهيتوان نتي مني بنابرا باشدي م0,68برابر با، 

در مورد . رديگي قرار مدييأ مورد تهي فرضني است، و ايكي الكترونتي بر رضاي مثبتريثأت
  برابر با اني مشتري رفتاراتي به نيكي خدمات الكترونتيفي كريمس بي، ضر)2 (هيفرض

مثبت  ري تاثي دارايكي خدمات الكترونتيفي گرفت كه كجهيتوان نتي مني است، بنابرا0,72
 مجدد از دي بازد،ي شفاهغاتيباشد كه بر طبق تبلي ماني مشتري رفتاراتي بر نيميو مستق

در آخر در . رديگيقرار م  دييأمورد ت) 2 (هيفرضگردد، و ي مشخص مدي خراتي و نتيسا
 تي و رضايكي خدمات الكترونتيفي كني مابري مسبيو با توجه به ضرا) 3 (هيرابطه با فرض

 و 0,68 برابر با بي كه به ترتاني مشتري رفتاراتي با نيكي الكترونتيو رضا يكيالكترون
 ريثأ تي دارايكيكترون خدمات التيفي گرفت كه كجهي توان نتي باشد، مي م0,32

باشد كه بر ي ماني مشتري رفتاراتي بر نيكي الكترونتي رضاقي مثبت از طرميمستقريغ
) 3 (هيگردند، و فرضي مشخص مدي خراتي و نتي مجدد از سادي بازد،ي شفاهغاتيطبق تبل

  .رديگي قرار مدييأهم مورد ت
  

   يري گجهينت
 درك نترنت،ي اقي از طرداري پاي رقابتتي مزجادي و چالش ايكي تجارت الكترونتوسعه     

 را چگونه يكي الكتروني خدمات شركتهاان،يسازد كه مشتري مي نكته را ضرورنيبهتر ا
 مانند ييها مولفهط،ي شرانيدر ا. دهندي نسبت به آن نشان ميه واكنشـوده و چـادراك نم

 رندي مجدد قرار گي مورد بررسدي آن بايامدهاي و پتي ادراك شده خدمات و رضاتيفيك
  .آوردي فراهم مي فروش سنتيهاكانال  باسهي را در مقاي متفاوتدي خرطي محتي وب سارايز

 تي به رضاي متمركز بوده و توجه كمتريكي الكترون خدماتتيفي موجود بر كقاتيتحق     
 خدمات تيفي كراتيثأ موجود تقاتيبه علاوه، در بخش اعظم تحق. اند داشتهي رفتاراتيو ن

 از شواهد از ياما برخ. اند قرار گرفتهي به طور مجزا مورد بررسي رفتاراتي بر نتيو رضا
 ميمستقري و غمي مستقراتيثأ توجه به تياي و مزارهاي متغني ااني ميتردهيچيوجود روابط پ

 عبارت بود قي تحقني رو اهداف انياز ا. كنندي متي بر رفتار حماتي خدمات و رضاتيفيك
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 ي روابط علنيي و تعينترنتي ادي خرطي در شراتي خدمات و رضاتيفي كيهالفهؤ مياز بررس
 راتيثأبر طبق ت. ينترنتي اداراني خاص خري رفتاراتي و ننها آاني ممي مستقري و غميمستق
 يكي خدمات الكترونتيفي كي مطالعه چهار محرك اصلني خدمات، در اتيفي كميمستق

 را بر ي مهمريثأ بر شمرده شد، كه تييباي كاربر، اطلاعات، انطباق و زي براتي مطلوبيعني
- رفتار مصرفقاتي تحقدي موجهي نتنيا. گذارندي مي برجايكي الكتروندي از خرتيرضا
 را بوجود آورده ي عاطفيها پاسخي شناختيهايابيدهند ارزيباشد كه نشان مينندگان مك

 اني ميتري قويدهند كه رابطهي نشان مجينتا.  استتي رضاي براي سابقه مهمتيفيو ك
 نديآ از فرتي با رضاسهي در مقاتيفي كري و متغتي از هنگام مواجهه شدن با وب ساتيرضا

 رايدهند زي مشي را افزايكي الكتروناتي از مواجهه و تجربتي درك رضا روابطنيا.وجود دارد
 حال، آنها بر نيدر ع. آورندي فراهم متي را همراه با نظارت بر رضايليسنجش جامع و تحل

- ي صحه ماني از لحاظ كسب تجربه مثبت مشتراني شركت و مشتراني تعاملات متياهم
  .ندگذار

 تر از ي قوي رفتاراتي و نيكي خدمات الكترونتيفي كاني ممي علاوه، رابطه مستقبه     
 ريثأ تديؤ مجهي نتنيا. باشدي ماني مشتري رفتاراتي و نيكي الكترونتي رضاانيرابطه م

 از جمله دي بر كل چرخه خريكي خدمات الكترونتيفي كيدي مهم چهار محرك كلاريبس
 را ينترنتي اري و غينترنتي اطي شواهد موجود در شرادييأباشد و تي مديرفتار پس از خر

 ي رفتاراتي بر نتي و رضاتيفيكند كه كي ثابت ميريگجهي نتنيبه علاوه، ا. بهمراه دارد
 راتيثأعلاوه بر ت.  شونديابي به طور همزمان ارزدي آنها باراتيثأ دارند و تي جمعريثأت

 بر يكيالكترون خدمات تيفي كميمستقري غراتيثأدهند كه تي ما نشان مجي نتام،يمستق
 يدگاهي درات،يثأ تني اصيتشخ. رنديگي شكل متي دو جزء رضاقي از طري رفتاراتين
 اعلام زيو ن. آورديلفه ها فراهم مؤ مني تعامل ايتر، اما جامع تر را درباره چگونگدهيچيپ
 از ي تنها بخشرات،يثأ تني بدون توجه به اينترنتي ااني رفتار مشتريهاشود كه مدليم

  .كنندي را آشكار مينترنتي ادي خرقتيحق

شود ي در مطالعه ما مشخص م،ي مورد بررسي رفتاراتي مربوط به نجيز بر نتا ـركـ تم اـب     
 مثبـت   يهـا توانند واكنش ي م راني مد يكي خدمات الكترون  تيفي ك ي سطح بالا  نيكه با تضم  

 قـت يدر حق . باشـد ي م ـ ينت ـنتري ا ي فروشگاه ها  داري توسعه پا  دي كه كل  زندي را برانگ  انيمشتر
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 بـر توسـعه     ي مبتن ـ ينترنت ـي ا يها شركت تي موفق يدي اعلام شده است كه عوامل كل      نيچن
  . هستندياتي عمليهانهي و كاهش هزاني مشتري وفادارجادي از برند، ايآگاه
 مجدد از دي در سطح بالا منجر به بازدتي و رضاتيفي اختصاصاً نشان داد كه كجي نتانيا     

شده   مشخصيفي كيها نكته بدان معناست كه نه تنها محركنيا. شوندي متيوب سا
 ي سنتداراني خرتواننديم شوند بلكهيم يفادارو جادي سبب ايكي خدمات الكترونتيفيازك

 را ياتي عمليهانهي رو كاهش بالقوه هزني كنند و از الي تبديكي الكتروندارانيرا به خر
 اثر شي و افزانهي كاهش هزي در تلاش براي سنتيهاشركت اكثر قتيدر حق. بهمراه آورند

 مطالعه حاضر نشان داد كه جيبه علاوه، نتا.  هستندينترنتي انجام معاملات اي در پ،يبخش
 دي جداني مثبت و جذب مشترري تصو،ي آگاهجادي اي قدرتمند براي ابزاري شفاهغاتيتبل
 خبر نيا.  دانستيكي الكترونتيفيو ك تي رضاي براي مهمامدي توان آن را پيباشد و ميم
 شركت اني به حامينترنتي اي در بازارهاي راضاني مشترراي است زتي حائز اهمراني مديبرا
 هستند، اني مشترري ساي براير معتباري بسياز آنجا كه آنها منابع ارتباط. شوندي مليتبد
 حاصل از جيدر آخر، نتا.  داردتي كنندگان سادي بازدشي بر افزاي مهمريثأ آنها تهيتوص
 شركت و ينترنتي حضور اي بالاتيفي كنيدهند كه تضمي به ما نشان ملي و تحلهيتجز

 زهي انگجادي اي را برايادي بني راه،ينترنتي ادي خرنديتجارب مثبت از هنگام مواجهه و فرآ
توسعه فروش .  را صورت دهنديشتري بينترنتي اديكنند تا خري مجادي اانيدر مشتر

 دي از تجربه خراني مشتري ادراكي تابع لذت و اثر بخشينترنتي اي و جستجوينترنتيا
  . باشندي ميكيالكترون
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  منابع فارسي
 تي ـفي ارتقـاء ك   ي بـرا  يق ـي تلف يمـدل "،  1387 ا،ي ـ و احمد مرآت ن    مي ابراه دي س ،ي ابطح -1

 ي سـنج  تي مـستمر خـدمات و رضـا       ي سـنج  تيفي ك قي از طر  يكي الكترون يخدمات بانكدار 
، مردادمـاه  21 و 19 ،يك ـي الكتروني بانكـدار ي كنفـرانس جهـان  ني، دوم ـ"اني مـشتر يادوار

  .12-1، صص 1387
كـسب و تجـارت الكترونيكـي       "،  1385 خداد حـسيني، سـيد حميـد و شـهريارعزيزي،            -2

  .1385، چاپ اول، انتشارات سمت، "رويكردي مديريتي
 ـ    "،  1385 حسني ماسوله ، مهري،      -3 دازه گيـري آمـادگي الكترونيكـي بـراي          ارائه مـدل ان

، پايان نامه كارشناسي ارشـد،      "پذيرش تجارت الكترونيك در شركت ملي صنايع پتروشيمي       
  .تهران

 اسـتفاده   تي ـ و قابل  تي جذاب زاني م يابيارز"،  1387 ن،ي و آزاده تابع   ژهي نسب، من  يقي حق -4
 بـازار   ي در فـضا   يل ـ داخ اني مـشتر  دگاهي ـ از د  راني ـ ا يميشركت پتروش ـ ) تارنما (تيوب سا 
  .38-21، صص 1387 و زمستان زيي، پا1، شماره 1 دوره ،ي بازرگانتيري مدهي، نشر"يصنعت

، مـديريت بازاريـابي؛ چـاپ       1386 روستا، احمد و داور ونـوس و عبدالمجيـد ابراهيمـي،             -5
  .420-1 تهران، انتشارات سمت، صص ازدهم،ي
 يبررس ـ"،  1381 ،ياوري ـ شناس و زهـرا       اصغر حق  ،ي كابل دي رش دي رنجبران، بهرام ، مج    -6

 در اسـتان    راكسي ـشركت ز :  خدمات پس از فروش، مورد مطالعه      تيفي از ك  ي مشتر تيرضا
  .145-127، صص 1381، زمستان 25 شماره ،ي، فصلنامه پژوهشنامه بازرگان"اصفهان

 ، روش ها ي تحقيق درعلوم رفتاري      1384 . سرمد، زهره؛ بازرگان، عباس؛ حجازي، الهه        -7
  .انتشارات آگاه: ، تهران

 از خدمات اني عوامل موثر بر قصد استفاده مشتريبررس"، 1384 ،يزداني و ني جواددي س-8
 زيي، پـا  70 شـماره    ت،يري مجله دانش مـد    ") بانك سامان  يمطالعه مورد  (ينترنتي ا يبانكدار

  .61-45، صص 84
 يتمنديسـنجش رضـا    ي برا ي مدل يطراح"،  1387 اخلاصي،   ري احمد و ام   ،ي شربت اوغل  -9

 بانك صنعت و    اني مشتر يتمندي رضا يري و اندازه گ   ي توسعه ا  ي در صنعت بانكدار   انيمشتر
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، صـص   1387، تابـستان    81، شماره   21 سال   ت،يري، فصلنامه دانش مد   "معدن بر اساس آن   
57-74.  
، ماهنامـه   " تبليغات شـفاهي پـارادايم هـزاره سـوم         " ، 1385 مان،ي غفاري آشتياني ، پ    -10
  .12-1، صص1385، 166 سال شانزدهم ، شماره ر،يتدب
 يتمندي عوامل موثر بر رضانييتع"، 1386 احسان و رضا برادران كاظم زاده،     ،ي منصور -11

  .17-1 صص ع،ي صناي مهندسي المللني كنفرانس بني، پنجم"يكي الكترونانيمشتر
، ماهنامـه  "الگـويي بـراي سـنجش رضـايت الكترونيـك     " ، 1388 نگهداري، امير نيما،    -12
  .28-13، صص 1388، اسفند 195 سال نوزدهم، شماره ر،يتدب
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