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با تبیین نقش رضایت الکترونیکی،  کیفیت خدمات الکترونیکی بر وفاداری الکترونیکی تأثیربررسی 

شهر های الکترونیکی  یفروش خردهای الکترونیکی؛ مطالعة موردی:  یهتوصو تبلیغات  شده ادراکارزش 

 تهران
 

 3، فاطمه ملایی2، اصغر مشبکی*1سید حمید خداداد حسینی

  تهرانتربیت مدرس،  دانشگاه ریت و اقتصاد،د دانشکدة مدیاستا -9

 تهرانتربیت مدرس،  دانشگاه د دانشکدة مدیریت و اقتصاد،استا -5

 تهران دانشگاه تربیت مدرس، دانشکدة مدیریت و اقتصاد، کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی، -3

 

 چکیده

باه   زماانی  یان. مشاتر هساتند  آناان حفظ  یبرا ییراهکارها یوجو در جست یان،حفظ مشتر یتاهم ها با شناختسازمان

 یفیات آنان عما  کناد. مفهاوم ک    یازهایبرآوردن ن برایسازمان وفادار خواهند بود که سازمان انتظارات آنان را بشناسد و 

هاد  از  . بینجاماد  یانمشاتر  وفادارساازی تاا باه    مادنظر دارد را  یانمشاتر  یهاا  و خواسته یازهابه نضرورت توجه ،خدمات

 یترضاا » یاانجی باه نقاش م  باتوجاه  یاک الکترونر، بررسی رابطة بین کیفیت خدمات الکترونیک و وفااداری  پژوهش حاض

 یانمشاتر  ی پاژوهش حاضار   آماار  ة. جامعا اسات  «یکای الکترون ای یهتوصا  یغاات تبل»و  «شاده  ارزش ادراک» ،«یاک الکترون

و  زم از پرسشانامه لاهاای  ردآوری دادهبارای گا   و  از نوع توصایفی اسات   . پژوهششهر تهران است ینترنتیا یها فروشگاه

 و بارای تعیاین پایاایی از روش پایاایی ترکیبای     ده شا استفاده از میانگین واریاان  اساتارا    برای سنجش روایی پرسشنامه

بارای   ، دردساترس گیاری  روش نموناه همرور کام  مبانی نظری و انتااب اعضای نمونة آماری ب. بعد از استفاده شده است

پرسشنامه تهیه و توزیع شد 383بودن جامعه تعداد های لازم از پرسشنامه استفاده شده است که بنابر نامعلومدهآوری داجمع

نشاان   یجنتاا  شادند. سانجش   pls ارافا  و نارم  یبااساتفاده از روش معاادلات سااختار    شدند و یآور اطلاعات جمع و سپ 

 یممساتق یرتأثیر غ واست  گذارتأثیر یانمشتر یبر وفادار تقیمیرمسو غ یمطورمستق به یکیخدمات الکترون یفیتککه  دهد یم

در  داریوفاا  یجااد عاما  در ا  ینمهمتر یکیالکترون یترضا براین،اف ون ؛( است561/0) یماز تأثیر مستق یشتر( ب633/0آن)

 شناخته شده است.    یانمشتر ینب

 ای یهتوص یغاتتبل شده،  ادراک ارزش یکی، الکترون یترضا یکی، خدمات الکترون یفیت: کیدیواژگان کل

 .کترونیکیال یوفادار یکی،الکترون
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 مقدمه

پیچیادة اماروزی    وفاداری مشتری در بازار رقاابتی و 

عاماا  اصاالی در کساا  م یاات رقااابتی هاار سااازمانی     

کاه حفاظ مشاتریان کناونی      طاوری  شود؛ به محسوب می

 جلا   تر از جذب مشتریان جدیاد اسات.   ه ینه بسیار کم

 انیمشاتر  اگار  و اسات  بار نهیه  اریبس نترنتیا در مشتری

 ،خریدشااان همیشااگی و مکاارر نباشااد و نباشااند وفااادار

تنهاا   رقبا ،درواقع .بود خواهد سدستر از دور یسودآور

 9)پونتویا و همکاران دارند  فاصلهچند کلیک با مشتریان 

فرایناد بسایار    باه رو، وفادارسازی مشتریان  ینازا؛ (5093

 شیافاا ا شااده اساات. ی تباادیران ای باارای مااد یچیاادهپ

 از ییدرآمدزا های یانجر کردنبینی یشپ سب  یوفادار

 شااود درآماادها تاادریجی شیافاا ا نیهمچناا و انیمشااتر

 کاه  گویاد مای ( 5008) 3(. کیو5006و همکاران،  5دنیو)

 درصاد 12 تاا  52 ر،وفاادا  انیمشاتر  درصدی2اف ایش  با

 شیافاا ا. شااودماای ماتلاا  عیصاانا یسااوددهافاا ایش 

 از ییدرآمدزا های یانجر کردنبینی یشپ سب  یاداروف

 درآمادها  تادریجی  شیافا ا  نیهمچنا  و انیمشاتر  یساو 

 ساالانه  هاا  ساازمان  (.5006دنیو و همکااران، ) خواهدشد

ی باه  تاوجه  کام دلی  بهمی ان بسیاری از مشتریان خود را 

و ین ماااؤثرتریکااای از  دهناااد. یمااااز دسااات  هاااا آن

رسااانی باارای خاادمت ین راهبردهااا، تاالاشتاار متااداول

رسااانی بااه خاادمت نقااص و آسااان اساات. یبااباکیفیاات، 

ایجااد   موجا  مساتمر   طاور  بهمشتریان، باکیفیت عالی و 

و  3چناا شااود ) یمااهااای رقااابتی باارای شارکت   یات م 

 ماؤثر کیفیت خدمات  یکی از عواما    (.5001همکاران،

به مناافع اساتراتژیک ساازمان محا  حفاظ       برای دستیابی

آوردن سود دستا اف ایش اثرباشی و بهمی ان مشتریان ی

                                                           
1 Pontevia 
2 Donio 

3 Chu  
4 Chang  et al 

 نظاار از(.  5008عملیاااتی اساات )صاااد  سااهی  و شاایخ،

تواناد   یمیفیت خدمات الکترونیکی ( ک5003) 2سانتوس

از برتاری و   کنندهمصر همان ارزیابی و قضاوت کلی 

در بازار مجازی  شده عرضهکیفیت خدمات الکترونیکی 

 خادمات،  تعری  شود. این تعریا  باا تعریا  کیفیات    

-مصار ة برتار  تجربا کردن است و درواقع  فراهم سازگار

ی تحویا  خادمات از طریا     هاا  جنباه ة هما در  کننده  

و  لسااااونکار) شااااودسااااازمان دانسااااته ماااای وبگاااااه

 یان آنلا یهاا  فروشاگاه  یرانامروزه ماد  (.6،5090اوکاس

برنامه و هد   ینتر را مهم یانمشتری ها به خواسته توجه

بتوانناد باه روابا      ی طر ینتا از ا دگیرن یخود در نظر م

از  یکاای. یابناادخااود دساات   یانبلندماادت بااا مشااتر  

باه   توجاه  ،هاد   یان باه ا  یدنرسبرای مهم  یراهکارها

شاده باه    خدمات ارائاه  وخدمات در محصولات  یفیتک

 یفیات شاده تاأثیر ک   اکحر مطالعاات انجاام   .است یانمشتر

 ینآفلا یدر فضا یمشتر یو وفادار یتخدمات بر رضا

 یفراوانا  یهاا  (. پاژوهش 7،5008)چن اندمطالعه کردهرا 

 یان ا یشتراما ب ؛شده است انجام یانمشتر یوفادارینة درزم

 یان متمرک  باوده اسات. در ا   یها بر تجارت سنت پژوهش

در  یوفاادار  یجااد مؤثر بر ا های ینهها و زمیرپژوهش متغ

ینترنتاای بررساای     ا یهااا فروشااگاه یکاایالکترون یانمشااتر

کیفیات خادمات    تأثیردر بررسی بر آن، علاوه شوند.می

 ای یهتوصا  یغاات تبلالکترونیکی بر وفاداری الکترونیکی، 

یا   ترتشاود؛ بادین   مای گار سانجش   مداخله در جایگاه

 زیر پاسخ دهد. سؤالاتپژوهش حاضر سعی دارد به 

کیفیاات خاادمات الکترونیکاای باار وفاااداری  تااأثیر -

 الکترونیکی چگونه است؟

                                                           
5 santos 

6 Carlso & O'Cass 

7 Chen 



 
 

 3/   ... و شده ادراک ارزش ،یکیالکترون تیرضا نقش نییتب با یکیالکترون یوفادار بر یکیالکترون خدمات تیفیک ریتأث یبررس

 

کیفیاات خاادمات الکترونیکاای باار رضااایت   تااأثیر -

الکترونیکااای مشاااتریان، اعتمااااد مشاااتریان و تبلیغاااات  

 ای الکترونیکی مشتریان چگونه است؟ توصیه

تااأثیر رضااایت الکترونیکاای مشااتریان، اعتماااد       -

ای الکترونیکای مشاتریان بار     مشتریان و تبلیغاات توصایه  

 وفاداری الکترونیکی مشتریان چگونه است؟

 

 ات و چارچوب نظری:مرور ادبی

 9زیتهام  و باری  نظر ازکیفیت خدمات الکترونیکی 

 ماؤثر رساانی  ای است که امکان خادمت ( گستره5008)

در  شاود.  یما ی الکترونیکی فراهم در فضابرای کاربران 

 الکترونیکای  خادمات  کیفیات  سانجش  حاضار  پژوهش

بعاااد 3 از پاراساااورامان و زیتهامااا  مطالعاااة براسااااس

 «محرمااانگی» و «تحقاا » ،«ییکااارا» ،«بااودندردسااترس»

 سارعت  ساهولت و  کاارایی  از منظور. استشده  استفاده

. اساات لازم اطلاعااات باه  یدسترساا سااایت و از اساتفاده 

است شده  داده وعده یها سفارش تحوی  ، تحق درواقع

 نشاان  را ساایت  فنای  مشاصاات  باودن دردسترس بُعد و

 دبُعاا یاات( و درنها5093جوکااار،  و صاانایعیدهااد ) یماا

 اطلاعاااات از محافظااات و ساااایت امنیااات محرماااانگی

ی هاا  (. پاژوهش 5،5099لای دهاد )  یما  نشاان  را مشتریان

دهد کاه کیفیات خادمات الکترونیکای      یمگذشته نشان 

عاماا  مهماای در ایجاااد وفاااداری مشااتریان اساات. در    

 پژوهش نتایج( 9310) اعتمادی و نمین زاده پژوهش تا 

 نیکاای الکترو خاادمات  کیفیاات  دهااد کااه  ماای  نشااان

 وفاداری الکترونیکی بر تأثیر بیشترین دارای شده ادراک

 رابطاة  خود پژوهش در( 9313) سعیدپناه و است. الوانی

 وفااداری  بر ملت بانک الکترونیکی خدمات کیفیت بین

 کیفیات  سانجش  بارای  اناد کاه  را بررسی کرده مشتریان

                                                           
1Zeithaml  &  Berry 

2 lee 

 تحقاا ، کااارایی، بعااد چهااار از الکترونیکاای خاادمات

 اسات؛  شاده  اساتفاده  شاصای  حاریم  و باودن دردسترس

 کیفیات  بعاد  دهاد کاه هرچهاار   مای  پژوهش نشان نتایج

 تأثیر دارد. مشتریان وفاداری بر الکترونیکی خدمات

 عنااوان بااا پژوهشاای در( 9313) همکاااران و حسااینی

 هاای ساروی   مشاتریان  وفاداری بر مؤثر عوام  مطالعة»

 اعتماااد و رضااایت خاادمات، کیفیاات بررساای: رایانامااه

 خادمات،  کیفیت اند کهبه این نتیجه رسیده «کترونیکیال

 تاأثیر  بیشاترین  ترتیا  باه  الکترونیکای  اعتماد و رضایت

( 5095) 3اساحا  . اناد داشاته  مشتری وفاداری بر را محبت

 خادمات،  کیفیات  بین ارتباط بررسی با خود پژوهش در

 ایان  باه  وفااداری  بار  شرکت تصویر و شدهدرک ارزش

 شاده  ادراک ارزش و خادمات  فیتکی که رسدمی نتیجه

 و چاه قاره  دارد. محبتای  و مستیم تأثیر مشتری وفاداری بر

 کیفیات  از رضاایت  و وفااداری  الگوی 9313) همکاران

پارا ارزیاابی    بانکاداری  صانعت  در الکترونیکی خدمات

 کیفیات  کاه  دهد می نشان پژوهش این اند که نتایجمرده

 باار ارتأثیرگااذ و مهاام متغیااری الکترونیکاای خاادمات

 آبااادیده عسااگری و یاحمااد اساات. مشااتری وفاااداری

 و اعتمااد  رضاایت،  خادمات،  کیفیت بین رابطة( 9313)

 محبات  اثار  از نشاان  نتایج که اندرا بررسی کرده وفاداری

 دارد. مشاتریان  وفااداری  بار  رضاایت  و خدمات کیفیت

 عنوان با پژوهشی در( 9315) همکارانآبکنار و  یندهجو

 مشاتریان  الکترونیکای  وفااداری  بار  ثرمؤ عوام  بررسی»

 کیفیاات» متغیاار شااش «تهااران شااهر در تجااارت بانااک

 ارزش» ،«خاااادمات یفیاااات»ک ،«اعتماااااد» ،«تارنمااااا

 و  بررسی را «خرید ویژگی» و «رضایتمندی» ،«شده ارائه

 وفاااداری باار هریااک تااأثیر میاا ان و ساانجش کاارده 

 بار  پاژوهش  ایان  نتاایج . اناد کرده تحلی  را الکترونیکی

 وفااداری  بار  مادل  متغیرهاای  هماة  محبات  و مستقیم أثیرت

                                                           
3 Ishaq 
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 متغیرهاا  ایان  تأثیر بندیرتبه و کندمی تأکید الکترونیکی

 خریااد، ویژگاای خاادمات، کیفیاات اولویاات، ترتیاا بااه

 و شاااده ارائاااه ارزش اعتمااااد، ساااط  تارنماااا، کیفیااات

 همکاااران و یمحمااد شااده اساات. معرفاای رضااایتمندی

 وفاااداری باار ذارتأثیرگاا عواماا  پژوهشاای در( 9319)

 الکترونیاک  خدمات دهندة ارائه های سازمان در مشتریان

 پاژوهش،  ایان  نتاایج  اند کاه براسااس  شناسایی  کرده را

 عاما   تارین  مهام  مشاتریان  باه  شده ارائه خدمات کیفیت

 9گراسایا و همکااران   الکترونیکی اسات.  وفاداری ایجاد

نیا های فرهنگی بین مردم آرژانتین و اساپا  ( تفاوت5092)

گر در مادل وفااداری الکترونیکای    با عنوان متغیر تعدی 

دهاد کاه   اند. نتایج این پاژوهش نشاان مای   بررسی کرده

تاااأثیر کیفیااات خااادمات الکترونیکااای بااار وفااااداری   

کنندگان آرژانتینای بیشاتر از   الکترونیکی در بین مصر 

براساااس  ،بنااابراینکنناادگان اسااپانیایی اساات.  مصاار 

زیار بارای    یةپژوهش، فرض یشینةمجموع مبانی نظری و پ

 شود: یمپژوهش تعری  

 وفااداری  بار  الکترونیکای  خدمات کیفیت-9فرضیة 

 دارد. محبتیتأثیر  الکترونیکی

ی هاا  موضاوع یکای از  « رضایت مشتری»بدون شک 

توانناد   ینما  ها شرکتبسیار راهبردی در دهة اخیر است. 

 اعتنااا باشااند،یباای مشااتریان هااا خواسااتهبااه انتظااارات و 

بعد از استفاده از کاالا   در افراد، احساس محبت «رضایت»

راساااادی و کنااااد ) یماااایااااا خاااادمت را توصاااای   

یکاای از عواماا  مهاام باارای ایجاااد    .(5،5096همکاااران

ة شااد ارائااهرضاایت مشااتری توجااه بااه کیفیاات خاادمات  

(. اپیاااا و 3،5096عرفاااان و همکااااراناسااات )شااارکت 

 کیفیات خادمات بار رضاایت     تاأثیر (  5099) 3همکاران

                                                           
1 Gracia and et al 

2 Rusdi  et al 

3 Irfan et al 

4 Appiah et al 

ی اثرگاذار اند که نتایج نشاان از  مشتری را بررسی کرده

کیفیت خدمات بر رضایت مشاتریان دارد. بهشاتی زواره   

( در پااژوهش خااود بااه ایاان نتیجااه   5095همکاااران )و 

اند که کیفیت خادمات الکترونیکای بار رضاایت     رسیده

همکااران  منصاوربیگی و   گاذار اسات.  تأثیرالکترونیکی 

اناد کاه کیفیاات   گرفتاه ه( در پاژوهش خاود نتیجا   5096)

 تأثیرخدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایت مشتریان 

( 5096) 2یادینلی و سااینورک آ محبات و معناااداری دارد. 

ابعاد کیفیت خدمات بار رضاایت    تأثیردر پژوهش خود 

انااد. در پااژوهش دیگااری کااه ییااد کااردهتأمشااتریان را 

بعااد  ا تاأثیر اناد،  ( انجاام داده 5093) 6الفارسی و باسااه  

کیفیات خادمات الکترونیکاای بار رضاایت الکترونیکاای     

ییااد شااده اساات کااه ایاان نتیجااه در پااژوهش  تأمشااتری 

اسات. بناابر مطالا      آماده  دسات  باه ( نی  5095) یقلندر

 شود:شده فرضیة زیر تعری  می یانب

کیفیت خدمات الکترونیکای بار رضاایت     -5فرضیة 

 محبتی دارد. تأثیرالکترونیکی 

هاا باه م یات    دساتیابی شارکت   یکی از راهکارهاای 

است شدة مشتریان رقابتی، آگاهی از می ان ارزش درک

 درواقااع شااده ادراکارزش  .(7،5096بااای و همکاااران)

 آماده  دسات  بهاز می ان م ایای  کنندگانمصر ارزیابی 

(. 8،5093چناا هاساات ) آنهااای  یپرداختاادر مقاباا  

( نیا  در پاژوهش خاود    9319همکااران ) زاده و حمیدی

ییااد تأرا  شااده ادراککیفیاات خاادمات باار ارزش  ثیرتااأ

پانج بعاد از    تاأثیر  (5095) 1و الهواری مواکت اند.کرده

 شااده ادراککیفیاات خاادمات الکترونیکاای باار ارزش   

( 5092) 90و همکااران  ماون و  اناد. یید کردهتأمشتری را 

                                                           
5 aydinli & senyurek 

6 AL-Farsi & Basahel 

7 Bai et al 

8 Chang 

9 Muoakket & Al-hawari 

10 Monzo et al 
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چهاربعاااد کیفیااات خااادمات الکترونیکااای بااار ارزش   

کیفیات   تأثیربراینها، کنند. اف ونیید میتأرا  شده ادراک

در پاژوهش  شاده   ادراکخدمات الکترونیکی بار ارزش  

یید شاده اسات.   تأ( نی  5093) 9کاندولامپتی و بلامگوندا

کیفیت  تأثیر( نی  5001) 5نتایج پژوهش لای و همکاران

مشتری تأییاد   شده ادراکخدمات الکترونیکی بر ارزش 

تعریا    شده فرضیة زیر یانبکرده است. برمبنای مطال  

 شود: یم

کیفیاات خاادمات الکترونیکاای باار ارزش  -3فرضاایة 

 ی دارد.محبت تأثیر شده ادراک

جساتجوی   باه  افراد قب  از اینکه خرید کنند، معمولاً

آیند و باش مهمی از این اطلاعات را از  یبرماطلاعات 

 آورناد. تبلیغاات   یما دسات  ای باه  یهتوصا طری  تبلیغات 

 غیررسامی  ارتباطاات  کلیة من لة به الکترونیکی ای توصیه

 در اینترنات،  بار مبتنای  فناوری طری  از کنندگانمصر 

 خاا   خدمات یا کالاها های ویژگی یا کاربرد با ارتباط

 و اسااتیفن) شااود ماای تعریاا  هااا آن فروشااندگان یااا و

دهد که کیفیت  یممطالعات پیشین نشان  (.3،5008رونالد

ای افاراد   یهتوصا خدمات الکترونیکی از عوام  تبلیغاات  

 یصافاهان رضاوانی و  (. 3،9111بلومر و همکااران است )

کیفیت سایت بر تبلیغاات  تأثیر ( در پژوهش خود 5096)

اناد کاه پاژوهش    ای الکترونیکی را بررسی کارده  یهتوص

مسااتقیم و  صااورت بااهدهااد کیفیاات سااایت   یماانشااان 

یکاای باار  الکترونیرمسااتقیم از طریاا  متغیاار رضااایت   غ

دارد.  تااأثیرونیکاای مشااتریان  ای الکتر یهتوصااتبلیغااات 

( در پاژوهش خاود باه ایان     5092همکااران ) موسوی و 

انااد کااه کیفیاات خاادمات باار تبلیغااات   نتیجااه رساایدهه

 از طر محبت و معناداری دارد.  تأثیرای مشتریان  یهتوص

                                                           
1 Kandulapati & Bellamkonda 

2 Lai et al 

3 Stephen & Ronald 

4 Bloemer et al 

خاود   در پژوهش( 5095همکاران )پور و دیگر حسنقلی

ار و ای را معنااد  یهتوصا کیفیت خدمات بر تبلیغاات   تأثیر

شاده فرضایة    یانباند. براساس مطال  کردهمحبت ارزیابی

 شود: یمزیر برای پژوهش حاضر تعری  

یغاات  بار تبل یکای  الکترونکیفیت خادمات  -3فرضیة 

 محبتی دارد. تأثیرای الکترونیکی  یهتوص

رضایت مشتری یکی از عناصر لازم بارای موفقیات    

ی اسات، رضاایت الکترونیکای یکای از     وکاار  کس هر 

اکتورهااای اساساای در ایجاااد وفاااداری الکترونیکاای    ف

( در پاژوهش  2،5003ریبینک و همکاران) مشتریان است

رضااااایت  تااااأثیر( 5092) 6رامااااادهنی و همکاااااران 

شاده اسات    سنجشالکترونیکی بر وفاداری الکترونیکی 

دهندة اثرگذاری محبت و معناادار  یج پژوهش نشاننتاکه 

 در رونیکای اسات.  رضایت الکترونیکی بر وفااداری الکت 

رضاایت الکترونیکای بار     تاأثیر ( 5095پژوهش قاائمی ) 

یید شده تأ خودرو پارسیکی در صنعت الکترونوفاداری 

( نیاا  اثرگااذاری  5092)7اساات؛ در پااژوهش ساااردینها 

ییاد شاده   تأیکی الکترونیکی بر وفاداری الکترونرضایت 

شده فرضیة زیر برای پژوهش  یانببراساس مطال   .است

 شود: یمی  حاضر تعر

رضاااایت الکترونیکااای بااار وفااااداری    -2فرضااایة 

 محبتی دارد. تأثیرالکترونیکی 

متغیاری  اسات کاه بار وفااداری        شده ادراکارزش 

بساا ایی دارد، در  تااأثیردر صاانعت خاادمات   مشااتری

تاای و  اسات ) ی ماتلا  بادان توجاه شاده     هاا  پژوهش

 تأثیر( 5093) 1(. در پژوهش هسان و همکاران8،5090ها

ادراک مشااتری باار وفاااداری محباات و معنااادار     ارزش 

( در پاژوهش خاود باا    5095اساحا  )  .اسات  شاده  اعلام
                                                           
5 Ribbink   et al 

6Romadhoni   & et al 

7 Sardinha 

8 Thuy    & Hau 

9 Hasan & et al 
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شاده و  خدمات، ارزش درک یفیتک ینارتباط ب یبررس

کاه   رساد مای  یجاه نت یان باه ا  یشرکت بر وفاادار  یرتصو

 یمشتر یشده بر وفادار خدمات و ارزش ادراک یفیتک

(  5093) 9انیگاارو د یاارزه .دارد یو محبتاا قیمتااأثیر مساات

در  ای یااااااهترک یانمشااااااتر یوفااااااادار یتوضااااااع

هاا   آن اند؛را بررسی کرده یکیالکترون های یفروش خرده

 یکاایخاادمات الکترون یفیااتک ةمنظااور رابطاا  یاانبااه ا

 یاااکهاااا باااه  آن یرا بااار وفاااادار یمشاااترةشد ادراک

کاه   دهدمینشان  یجنتا که نداهکرد یبررس یفروش خرده

تحقا   »،«یستمبودن سترسدسرد» ،«ییکارا»بعد چهارهر 

بار   یقاو  یتاأثیر  ی«خصاو   یمحفظ حار »و  «ها وعده

 یا  تاأثیر از طر  یان ا یند و همچنا نا دار یانمشتر یوفادار

در  .شااود یماا یدشااده تشاادارزش درک یااانجینقااش م

( ثابت کرده که ارزش 5003) 5پژوهش یان  و پترسون

عاماا  مهماای در ایجاااد وفاااداری مشااتریان  شااده ادراک

( تاااأثیر ارزش 5095)ید و ناااوروزعبدالونااا اسااات

 ند.اهکرد ییدرا تأ یمشتر یبر وفادار یشده مشتر ادراک

فرضاایة زیاار باارای پااژوهش  ذکرشاادهبراساااس مطالاا  

 شود: یمحاضر بیان 

باااار وفاااااداری   شااااده ادراکارزش  -6فرضاااایة 

 دارد. یتأثیر محبتالکترونیکی مشتریان 

 ییغاااتو تبل یتجااار یااةمعمااولاً پا ای یهتوصاا یغاااتتبل

بار   یتاأثیر قدرتمناد   یجادموج  ا حال ینندارد، اما درع

 یّار متغ یاک  ای یهتوصا  یغاات تبل .شاود  یما  یانرفتار مشتر

 یانمشاتر  یاد خرگیاری  یمتصم ینددر فرا یقو گذارتأثیر

 یبرا یمهم ةعرص یغات،نوع تبل ینا شود.بدان توجه می

کاه   رسد یکنندگان شده است و به نظر منظرات مصر 

 یآن، حتاا یشااتربااودن بدردسااترس یااتلقاب یاا بااه دل

باشاد.   یندر جهان آفلا ای یهکارآمدتر از ارتباطات توص

                                                           
1  Zehir & et al 

2 Yang & Peterson 

 (5006) 3و همکااران  ین( گارا 5095ی،و صامع یلوند)جل

بر  یکیالکترون ای یهتوص یغاتتأثیر تبل (5007) 3و ریجنر

 اناد.  کرده ییدرا در پژوهش خود تأ یکیالکترون یوفادار

( در پااژوهش خااود تااأثیر  9319و همکاااران ) یلیااانجل

کننادگان از  مصار   یاد بار قصاد خر   ای یهتوص یغاتتبل

 یاااندر م یباار مشااتر یبرنااد مبتناا  یااژةارزش و یاا طر

. اناد کردهرا سنجش ییطباطبا ةدانشگاه علام یاندانشجو

بار   ای یهتوصا  یغاات پاژوهش تاأثیر تبل   یان ا یجاز نتا یکی

در  .بااوده اساات کنناادگان صاار و م یانمشااتر یوفااادار

(، 5003) 2ساانکال و نانتاا  یاارنظ یگاارید یهااا وهشپااژ

( 5095) یو صاامع  یلوند(، جل5090) 6ژان  و همکاران

 یان آنلا یاد بر انتااب و خر ینآنلا های یهبودن توصمؤثر

و  گااردان  اسات. در پاژوهش   شاده  ییاد کننده تأمصر 

باود کاه تبلیغاات     دهنادة ایان  همکاران این نتاایج نشاان  

رادمهر و است )گذار تأثیریان ای بر وفاداری مشتر یهتوص

شاده فرضایة زیار     یانب(. براساس مطال  9310همکاران،

 شود: یمبرای پژوهش تعری  

ای الکترونیکی بر وفاداری  یهتوصتبلیغات  -7فرضیة 

 محبتی دارد. تأثیرالکترونیکی 

شده مادل مفهاومی پاژوهش     یانبهای  یهفرضبرمبنای 

 شود:می ارائه 9در شک  

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
3 Gruen  et al 

4 Riegner 

5 Senecal  & Nantel 

6 Zhang 
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 (5092)مون و و همکاران،. مدل مفهومی پژوهش اقتباسی از مدل 1شکل 

 

 ی پژوهششناس روش

حیا    ازی و کااربرد هاد    نظار  ازپژوهش حاضر 

همبساتگی اسات و   ی توصایفی پژوهش ها دادهی آور جمع

یااابی معاااادلات  وتحلیاا  از روش ماادل   یااه تج باارای  

است. جامعة آماری ایان پاژوهش     شده استفادهساختاری 

هاای الکترونیکای در شاهر تهاران     یفروش خردهشتریان م

ی الکترونیکای  هاا  فروشاگاه بار از  هستند که حداق  یک

 اند.  خرید کرده

یااری در دسااترس اساات کااه گبنااابراین، روش نمونااه

ی، حجم نمونه با سط  آماربودن جامعة به نامعلومباتوجه

نفار   383، براساس فرمول کاوکران تعاداد   12/0اطمینان 

پاژوهش   باودن باه پیمایشای  توجاه باا  شده است. مشاص

کاه   شاده  استفاده پرسشنامهی داده از اب ار آور جمعبرای 

 است. شده ارائه 9اطلاعات آن در جدول 

 

 اطلاعات پرسشنامه 1جدول 

 مأخذ هاتعداد گویه متغیر

 کیفیت خدمات الکترونیکی

 8 کارایی

 (5002پاراسورامان و همکاران )
 3 سیستم بودندر دسترس

 6 ها تحق  وعده

 3 حریم خصوصی

 (5095) 9چن 6 رضایت الکترونیکی

 (5095چن ) 8 وفاداری الکترونیکی

 (5001) 5همکارانکیو و  3 هشد ادراکارزش 

 (5099منگلد )و  3بامبر 6 ی الکترونیکیا هیتوصتبلیغات 

                                                           
1 chen 

2 Kuo et al 

3 Babauer &Mangold 
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نامه و ابعااد آن باا اساتفاده از    شا پرس یها سازه ییارو

آن  یجکه نتاا  شده یابیارز ییدیتأ یعامل ی تحل کیتکن

 یشااده اساات. مطاااب  جاادول تمااام   ارائااه 5در جاادول 

 یهاا دارا  ساازه  یو تمام 2/0 یبالا AVE یدارا یرهامتغ

 رابا ا  ییروا دهد یهستند که نشان م3/0 یبالا یبار عامل

(. باارای 5)جدول اساات یکاااف ةانااداز مورداسااتفاده بااه 

 یاااییکرونباااو و پا یلفاااآ ی از ضاار یاااییساانجش پا

 5در جااادول شاااماره  ه اساااتفاده اسااات کااا  یبااایترک

 شده است.  گ ارش

 

 هاداده یابزار گردآور یاییو پا ییروا 2جدول 

 نشانگر شدهمؤلفة سنجش متغیر
آلفای 

 کرونباخ
AVE CR 

 کیفیت خدمات الکترونیکی ابعاد

 Av 711/0 659/0 868/0 یستمبودن سدر دسترس

 Eff 736/0 665/0 823/0 کارایی

 full 712/0 209/0 822/0 ها تحق  وعده

 pri 877/0 239/0 00103 حریم خصوصی

 satis 835/0 265/0 00883 رضایت الکترونیکی

 loyal 860/0 206/0 00819 وفاداری الکترونیکی

 p-val 733/0 628/0 00829 شده ارزش ادراک

 wom 830/0 221/0 00883 ای الکترونیکی تبلیغات توصیه

 

 یرکرونبااو تماام مقااد    ی ضار  ،5جادول   باا  مطاب 

از  کاررفتاه باه ابا ار   دهاد  یاست کاه نشاان ما    7/0 یبالا

 .لازم برخوردار است یاییپا

 

 ها دادهوتحلیل  یهتجز

 آمار توصیفی

دهندگان پژوهش حاضر با استفاده  پاسخ های ویژگی

 ،یدنوع خر یلات،تحص ی انسن، م یت،جنس یرهایاز متغ

در نظار گرفتاه و سانجیده     یاد خر تعاداد نوع فروشگاه و 

زن  درصد33دهندگان مرد و  از پاسخ درصد27. اندشده

درصااد یشااترین سااال ب30تااا  59 ی، گااروه سااناناادبااوده

 یافاراد دارا  یشاتر و ب دهاد  یما  ی دهندگان را تشک پاسخ

از افاراد جامعاه    درصاد 9/25اند. بوده یمدرک کارشناس

مرتبه به باالاتر باوده   3 یدحجم خر نیشتریتأه  بوده و بم

میاا ان کااالا بااا یجااینااوع فروشااگاه، د یاا اساات. از ح

 یشاترین و ب شام  شاده اسات  حجم را  یشتریندرصد ب33

 .اندبوده یجیتالید یکالاهاالا،ک یدخر
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 های پژوهش. بارهای عاملی سنجه3جدول

 یملبار عا سازه یبار عامل سازه یبار عامل سازه یبار عامل سازه

Av1 713/0 Eff8 826/0 Satia2 619/0 Wom4 679/0 

Av2 778/0 Full1 656/0 Satia3 780/0 Wom5 767/0 

Av3 801/0 Full2 731/0 Satia4 830/0 Wom6 868/0 

Av4 775/0 Full3 238/0 Satia5 803/0 Loyal1 797/0 

Eff1 638/0 Full4 807/0 Satia6 703/0 Loyal2 670/0 

Eff2 793/0 Full5 893/0 p-va1 885/0 Loyal3 737/0 

Eff3 732/0 Full6 665/0 p-va2 865/0 Loyal4 737/0 

Eff4 721/0 Pri1 710/0 p-va3 673/0 Loyal5 723/0 

Eff5 895/0 Pri2 835/0 Wom1 732/0 Loyal6 657/0 

Eff6 601/0 Pri3 898/0 Wom2 636/0 Loyal7 790/0 

Eff7 759/0 Satis1 673/0 Wom3 762/0 Loyal8 796/0 

 
 پژوهش های یهآزمون مدل و فرض

شاخص  یکتنها  ی،حداق  مربعات ج ئ یکتکن در

 یرمقااد ترتیا   باه مدل وجود دارد که  یکل برازش یبرا

 یمتوساا  و قااو   ی ،ضااع  یرمقاااد 36/0، 52/0، 09/0

(، در مادل  9313یدانی،و اسف یناست )محسن شده یمعرف

اسات کاه نشاان     69/0مقادار   یشاخص دارا ینحاضر ا

ماادل  برخااوردار اساات. یماادل از باارازش کلاا دهااد یماا

در  یمعنادار و حالت ی ضرا ینپژوهش در حالت تام

 3جادول  باا  شده است. مطااب     داده یشنما 3و  5شک  

بار   یکیخدمات الکترون یفیتبر تأثیر کیاول مبتن یةفرض

 یا ان و م 561/0 سایر م ی باا ضار   یکی،الکترونی وفادار

ضیة دوم پژوهش کاه  . فراست ییدشدهتأ 38/3ی معنادار

کیفیااات خااادمات الکترونیکااای بااار رضاااایت    تاااأثیر

و  879/0 یرمسا سنجد، دارای ضاری   الکترونیکی را می

محبت  تأثیر دهنده نشاناست که  330/69می ان معناداری 

و معناداری کیفیت خدمات بار رضاایت مشاتری اسات.     

و  853/0براین، فرضیة ساوم نیا  باا ضاری  مسایر      علاوه

 شاود. فرضایة چهاارم   تأیید مای  963/36 یرمعنادامی ان 

ی  یعنی اثرگذاری کیفیت خادمات الکترونیکای بار    تحق

یکی نی  با می ان ضاری  مسایر   الکترونای  یهتوصتبلیغات 

ییدشااده اساات. فرضاایة   تأ 929/29و معناااداری  885/0

اثرگااذاری رضااایت الکترونیکاای باار   »پاانجم تحقیاا    

و  333/0دارای ضااری  مساایر  « وفاااداری الکترونیااک 

ییاد فرضایه را رقام    تأاست که   562/90می ان معناداری 

و  929/0زند. فرضیة دیگر تحقی  نی  با ضری  مسایر  می

کااه گونااه همااانییااد شااده اساات.  تأ 119/3معناااداری 

ی رضااایت الکترونیکاای اثرگااذاراساات  شااده مشاااص

بار وفااداری بیشاتر اسات و      شاده  ادراکبه ارزش نسبت

ای  یهتوصا تبلیغات  تأثیر  یعنی بالاخره فرضیة آخر تحقی

الکترونیکی بر وفاداری الکترونیکی دارای ضری  مسیر 

یید ایان فرضایه را   تأ که است 165/5و معناداری  931/0



 
 

 9316 تابستان( 52شماره پیاپی )، دوم، شماره هفتمسال / تحقیقات بازاریابی نوین،  90

 

که مشاص است رضایت بیشاترین   طور همانرساند.  یم

یج نتااایکاای دارد کااه ایاان الکترونرا باار وفاااداری  تااأثیر

ی در مشااتررضااایت  ینتااأمة اهمیاات بساایار دهنااد نشااان

 وفادارسازی اوست.

 

 
 مدل پژوهش در حالت تعیین ضرایب 2شکل 

 

 
 مدل پژوهش در حالت معناداری 3شکل 

 

 



 
 

 99/   ... و شده ادراک ارزش ،یکیالکترون تیرضا نقش نییتب با یکیالکترون یوفادار بر یکیالکترون خدمات تیفیک ریتأث یبررس

 

 های پژوهشنتایج فرضیه 4جدول 

 نتیاجه tآماره  β  های پژوهش یهفرض

038/3** 561/0 فرضیة اول: تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر وفاداری الکترونیکی  تأیید 

330/69** 879/0 دوم: تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت الکترونیکی  فرضیة  تأیید 

963/36** 853/0 شده سوم: تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر ارزش ادراک  فرضیة  تأیید 

929/29** 885/0 ای الکترونیکی چهارم: تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر تبلیغات توصیه  فرضیة  أییدت 

562/90** 333/0 پنجم: تأثیر رضایت الکترونیکی بر وفاداری الکترونیکی  فرضیة  تأیید 

119/3** 969/0 شده بر وفاداری الکترونیکی ششم: تأثیر ارزش ادراک  فرضیة  تأیید 

165/5** 931/0 ای الکترونیکی بر وفاداری الکترونیکی هفتم: تأثیر تبلیغات توصیه فرضیة  تأیید 

 

 گیری یجهنتو بحث 

با رشد تجارت الکترونیاک و افا ایش حا  انتاااب     

ی مشاتریان  وفادارساز مشتری برای تغییر فروشگاه خود،

ی هااا فروشااگاهاز ارکااان اصاالی رشااد و سااودآوری در 

آید. وفاداری مشتری باعا  ایجااد   حساب میاینترنتی به

شاود و م ایاای    یما رواب  بلندمدت شارکت و مشاتری   

یفیاات خاادمات ک دنبااال دارد.بااه زیااادی باارای شاارکت

توجااه بااه نیازهااای پیاادا و پنهااان مشااتری را      درواقااع

ین شااود، تااأمکااه نیازهااای مشااتریان  دربااردارد، زمااانی

 تااأثیروفاااداری وی را در پاای دارد. در ایاان پااژوهش    

یید شده است تأکیفیت خدمات الکترونیکی بر وفاداری 

پناه دی الاوانی و ساعی  هاا  پاژوهش که این نتیجه باا نتاایج   

 ی دارد.( هماااوان9313همکاااران )ینی و حساا (،9313)

ست و ها سازمانرضایت مشتریان ازجمله عوام  مهم در 

سات. در  ها شارکت شرط موفقیت  یشآن پتوجه ویژه به 

ی کیفیات خادمات  الکترونیکای     اثرگاذار این پاژوهش  

یک فاکتور اصلی بار ایجااد رضاایت مشاتریان ثابات و      

همکااران   یج بهشاتی زواره و تأیید شده است کاه باا نتاا   

( و الفارسای و  5096همکااران ) بیگی و منصور (،5095)

( همااااوانی دارد؛ همچناااین رضاااایت 5093باسااااه  )

ییاد  تأین عام  در وفااداری مشاتریان   تر مهمالکترونیکی 

ین تاأم ای باه  رو مدیران باید توجه ویژه ینازاشده است؛ 

کااار هباا هااا آنانتظااارات مشااتریان باارای ایجاااد رضااایت 

ة مشاتری  شاد  ادراکحاضار، ارزش   در پاژوهش گیرند. 

دهناادة ارزیااابی کلاای مشااتری از محصااول،   کااه نشااان

از  آنچااهکنااد و  یماادریافاات  ازآنچااهبراساااس ادراک 

ی وفااادار یجااادا باار گااذارتأثیردهااد، عاااملی  یماادساات 

رو  یان ازاهای الکترونیکی اسات؛    یفروش خردهمشتریان 

منافع مشاتری را افا ایش و   باشند تا  درصددمدیران باید 

دهند. در ایان   کاهشرا ها آنیرپولی و غهای پولی  ینهه 

کناد کاه مناافع حاصا  از      یما صورت مشتری احسااس  

های پرداختی وی است؛ بناابراین   ینهه خرید او بیشتر از 

گاذار باشاد.   تأثیرتواند در ترغی  او به خرید مجادد   یم

و ی عبدالوناااد هاااا پاااژوهشنتاااایج ایااان فرضااایه باااا  

( و زهیاار و 5003(، یاناا  و پترسااون) 5095نااوروزی)

ای یکای   یهتوص یغاتتبل( هماوانی دارد. 5093دیگران)

اساات کااه نقاااش    یغاااتی تبل هااای  یوهشاا ین مااؤثرتر از 

 تأثیریان و مشتر ینترنتیا های یدخر ینددر فرا چشمگیری

 کناد. از ساوی دیگار     یمایفا  ها آن یدخرهای  یمتصمدر 

 اعتمااد  ،کنناد خودشاان دریافات    افراد به اطلاعاتی کاه 

باه   هاا  شارکت ی اخیر، ها دههرو در  ینازا ؛دارندبیشتری 
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تبلیغااات افااراد دربااارة شاارکت و محصولاتشااان توجااه  

مشاتری از خادمات شارکت     کاه یزماان ای دارناد .   یژهو

رضایت دارد، ایان احسااس خاود را باه دیگاران انتقاال       

دهد؛ در این صورت محصولات و خدمات  شارکت   یم

شاود. از   یما ای به افراد دیگر معرفای   ینهه بدون صر  

بیناد افاراد دیگار از    مشاتری مای   کاه یزمانطر  دیگر، 

محصااولات شاارکت رضااایت دارنااد، نااوعی احساااس   

کند و به مراجعة دوباره به شرکت ترغیا   خرسندی می

گاذاری  تأثیردهندة شود. نتایج پژوهش حاضر،  نشان یم

بار وفااداری الکترونیکای     ای الکترونیکی یهتوصتبلیغات 

ی گاراین و  هاا پاژوهش است که این باش نی  باا نتاایج   

( و جلیلیاااااان و 5007(، رینجنااااار)5006همکااااااران)

(هماااااوانی دارد. براساااااس نتااااایج 9319همکاااااران)

ی هاا  فروشاگاه ی  را بارا پیشانهادهای زیار     آمده دست به

 توان مطرح کرد: یمالکترونیکی  

یاای و باارآوردن گرا یمشااتریااژه بااه روش توجااه و -

 شده ارائهی مشتریان از طری  کیفیت خدمات ازهاین

کااردن برطاار توجااه بااه  شااکایات مشااتریان و    -

 نارضایتی آنان

؛ مناس  یمتمناس  و ق ارائة محصولات باکیفیت -

متناسا    یفیتای احسااس کنناد ک   یانکه مشاتر ای گونهبه

 یدشااااناناااد و خر کااارده یافاااتدر یپرداختااا یماااتباق

 .تاس باش یترضا

روزی باه  توجه به طراحی سایت و دسترسی شابانه  -

  انیمشترسایت برای جل  رضایت 

حاا  مشااکلات سیسااتمی سااایت و تسااهی  فراینااد  -

 اف ایش رضایت مشتریان خدمات مشتریان برای

و تسهیلات ویژه برای حفاظ   ها برنامهدرنظرگرفتن  -

 مشتریان بلندمدت

 تیاافیک باااارائااة محصااولات و خاادمات مطاااب    -

 و در زمان مقرر. شده دادهعدهو

ی ا دورهایجاااد یااک باااش ویااژه باارای بررساای    -

شاده، از  کیفیت خدمات از نظر استانداردهای       تعیاین 

یی و شناسا با رقباگاه مشتریان و همچنین    در مقایسه نظر

هاای ارتقاای    ری ی برنامه نقاط قوّت و ضع  برای طرح

 کیفیت.

 یغاات انجاام تبل  رایب یارتباط های استفاده از کانال -

بااه  یانمشااترترغیاا  محصااولات و خاادمات و  ةدربااار

 شده محصولات و خدمات ارائه

باودن مشاتریان در اساتفاده    برای بهبود در دسترس -

های الکترونیکی به این موضاوع  فروشیازخدمات،خرده

سایت خود توجه بسیار کنند و محی        در طراحی      وب

ای طراحی کنند کاه مشاتری بادون    گونهسایت را بهوب

 سردرگمی و اتلا  وقت کالای دلاواهش را بیاید.
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Abstract 

Understanding the importance of retaining companies' customers has provoked companies to 

strive for policies that help them to retain their customers. Only if a company understands its 

customers' demands and try to satisfy them, they will remain loyal to those companies. The 

term of "quality of services" aims at the necessity of paying attention to customers' needs and 

demands which finally ends up to loyalty among customers. Through considering the 

mediating role of electronic satisfaction, perceived value and electronic advertisement advice, 

the present research tries to analyze the relationship between e-service quality and e-loyalty. 

Statistical population of this research is comprised of e-retailers customers in Tehran. The 

present research is descriptive in terms of data collection and data was collected using 

questionnaire. Furthermore, its validity and reliability were determined using mean of 

extracted variance and combined reliability method, respectively. Also the collected data was 

analyzed using structural equivalence method via PLS software. Results of this research 

indicated that e-services quality affects customer's loyalty directly and indirectly. Moreover, 

e-satisfaction is the most important factor in creating loyalty among customers. 

 

Keywords: Electronic Service Quality, Electronic Loyalty, Electronic Satisfaction, Perceived 

Value, Electronic Word of Mouth, Electronic Retailers. 
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