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  دهيچك
 ين ـيب شي، پ ـينترنت ـيون كـاربر ا ي ـلي م23ران و وجـود  يدر ابرخط د يت رو به رشد خريبا توجه به محبوب 

 از موجـود ات ي ـدر ادب.  گـردد برخطصورت   فروش خدمات بهي بزرگ براينده به بازاريران در آي ا دشو يم
 اتتـأثير  ايـن مقالـه بـه     . دشـو  ياد م ـ ي برخطوكار   جاد كسب ي در ا  ياتيعنوان عامل ح   ت به يسا ت وب يفيك

نامـه   مـه ي اقـدام بـه فـروش ب       بـرخط صورت    كه به  يا مهي ب يها ان شركت يت بر رفتار مشتر   يسا  وب كيفيت
  . پردازد مي، نمايند مي

ن منظـور  يبـد . ان ارتباط وجود دارد يت مشتر يت و رضا  يفين ك ي ب هد كه د  موضوع نشان مي  ات  يدر ادب 
ان يت مشتر ين ابعاد بر رضا   ي ا تأثير شده تا    يت طراح يسا ت وب يفي بعد مربوط به ك    شش مشتمل بر    يمدل

ت از  ي رضـا  ،يك ـي بعد، ابعاد سهولت خـدمات الكترون      ششن  يعلاوه بر ا   .مورد سنجش و ارزيابي قرار گيرد     
 و صورت ي كم پژوهش،  برخطش  يمايق پ يده سپس از طر   شن مدل افزوده    ي به ا  طمينان و ا  روش پرداخت 

 از ي حـاك  يل ـيج تحل ي نتـا  .شده اسـت  انجام  ها   فرضيهافته آزمون   ي  معادلات ساختار  يابي با استفاده از مدل   
ان يت مشتر ي بر رضا  يكينان و سهولت خدمات الكترون    ي، اطم يت اطلاعات يفي ابعاد سهولت استفاده، ك    تأثير
  . است
ت ي رضـا  ؛يك ـيمـه الكترون  ي ب ؛يم به مـشتر   ي فروش مستق  ي؛كيتجارت الكترون  :يدي كل هاي  واژه
  تيسا ت وبيفي ك؛يمشتر
  JEL Z19 ;G22 ;L89 ;L81:بندي  طبقه

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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  مقدمه. 1
شتر ي ـشتر و ب  ي ـوكارهـا هـر روز ب      ، كسب يكي تجارت الكترون  ينده توسعه جهان  يبا رشد فزا  امروزه  

 يهـا  تي ـان تعامـل برقـرار كـرده و مز        ي با مشتر  يكيتفاده از تجارت الكترون   ند با اس  ينما  ي م يسع
 لحظـه بـه لحظـه       2بـرخط ان فروشـندگان    ي ـن، رقابت م  ي بنابرا 1.دست آورند  هش را ب  ي خو يرقابت
 كالاهـا و    يجـو و ان در هنگـام جـست     يشتر مـشتر  ي ب يت منجر به آگاه   ين واقع ي ا ده و شدتر  يشد

  3.شود ينه مي بهيها متيخدمات، از ق
 هستند كه   يكيترين كانال توزيع جهاني كالاها و خدمات در تجارت الكترون          ها مهم  سايتوب

هـاي مـشتريان و     بندي بازارهـا، ارزش   بازارها و ساختارهاي صنعتي، محصولات و خدمات، بخش       
 در ي مهـم سايت نقـش  طراحي يك وب. ندا طور اساسي دچار تحول نموده    بهرا  كننده  رفتار مصرف 

سايت با كيفيت بالا نه تنها روي تـصميم خريـد            يك وب . نمايد داري مشتري ايفا مي    گهجذب و ن  
كنندگان براي تعيين اينكه آيا خريد       ترين دلايل مصرف    گذارد بلكه يكي از مهم      مي تأثيرمشتري  

سايت منجر به رفتن مـشتريان بـه          كيفيت ضعيف وب   4.است صورت گيرد يا نه،      برخطصورت   به
ت يفيمعتقد است كه ك   ) 2003 (6كاي جس 5.گردد ها، و كاهش سود مي     ايش هزينه سمت رقبا، افز  
، بلكـه باعـث     شـده  مثبت   يغات شفاه ي و تبل  يت، وفادار ي نه تنها باعث جذاب    يكيخدمات الكترون 

  .دشو يز مي سازمان نيكي تجارت الكتروني رقابتيها تيحداكثر شدن مز
وكارها و خدمات  وكارها به سمت كسب سب و تغيير ماهيت كبرخطبا افزايش شمار مشتريان   

 و عوامـل    مـؤثر سـايت   هـاي يـك وب    اي براي درك بهتر مباحث و ويژگي      اينترنتي فشار فزاينده  
 ايـن موضـوع     .سايت تجـاري وجـود دارد      بر افزايش رضايت مشتريان از عملكرد وب       مؤثركليدي  

دليـل عـدم رويـارويي بـا       به7، فروش مستقيم به مشترييك تجارت الكتروني ةخصوص در مقول   به
   اغلـب   .اسـت مشتري و وجود فاصله فيزيكي بين فروشـنده و مـشتري، شـايان توجـه بيـشتري                  

ت يان خـود، در هـدا     ي، در درك مـشتر    ي كاف دليل فقدان تجربة    به برخطكنندگان خدمات    تأمين
 از محققـان علاقـه      ياري بس 8.هستندت  يدچار محدود ) تيسا ت وب يفيك( برخطت خدمات   يفيك
 ييها ت روشينها  آن را بهتر درك كرده و دريامدهايازها و پين شي خدمات پ يريگ ارند با اندازه  د
   9.ان بنا نهنديت مشتري و رضايت رقابتي به مزيابيت و دستيفي بهبود كيبرا

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Lee and Lin (2005) 
2 Online 
3 Yang et al. (2003) 
4 Liang and Lai (2002) 
5 Liao et al. (2006)  
6 Jessica 
7 Business-to-Customer (B2C) 
8 Mols (2000) 
9 Palmer and Cole (1995) 



60 فرد، محمدتقي و احمد افخمي تقوا، محمدرضا، تقوي

سـايت روي     كيفيـت وب   تـأثير  تا با مطالعه رفتار مـشتريان چگـونگي          استروري  بنابراين ض 
صـنعت بيمـه    . اسـت  مورد بررسي شده در اين پژوهش بيمه اينترنتي          . شود يرضايت آنان بررس  

كـه   از آنجا . استكشور  هاي خدماتي    ترين بخش   يكي از مهم   جامعه،آن در   وسيع   كاربرد   دليل  هب
   .استاي وابسته به اطلاعات  طور گسترده وكار بيمه به كسب

ن ي طبق آخـر   .عت داشته باشد   زيادي روي اين صن    تأثيرتواند   بنابراين كاربردهاي اينترنت مي   
از  1.اسـت ون نفـر    يلي م 23 به تعداد    2008ان مارس   يران تا پا  ينترنت در ا  يآمارها تعداد كاربران ا   

 بـه نظـر     يرورمـه ض ـ  ي ب يها  شركت ي، برا يراني ا ينترنتي كاربران ا  ي با توجه به تعداد بالا     رو،  اين
ن امـر لازم    ي ـت در ا  ي موفق يند و برا  يماع استفاده ن  يك كانال توز  يعنوان   نترنت به يرسد تا از ا    يم

 وسـعت و تعـدد      دليـل  به.  گردد ي بررس برخطط  يت آنان در مح   ي رضا برگذار  تأثيراست تا عوامل    
ع متفاوت و با توجـه بـه مطالـب مطـرح            ي مختلف و در صنا    يت در كشورها  يسا ت وب يفيابعاد ك 

 ـيان ايدگاه مـشتر ي ـ داز بـرخط ت خـدمات  يفي ك يريگ  به اندازه  ياتي ح يازيشده در بالا، ن     و يران
 .ت آنان وجود داردي رضاين ابعاد روي اتأثير يبررس

 تجارت   سوم بخش.  بخش دوم به ادبيات موضوع اختصاص دارد       . مقاله بدين شرح است    ةادام
 بخش   و در   مدل پژوهش   بخش چهارم   در .شود  سايت بيمه در ايران تشريح مي       الكترونيكي و وب  

  بـه  هفـتم بخـش   . پـردازد   ها مي    به آزمون فرضيه   ششمبخش  . رددگ  ارائه مي  روش پژوهش    پنجم
گيـري و پيـشنهادهاي سياسـتي          نتيجـه  هشتم و در پايان بخش      اختصاص دارد ها    تحليل فرضيه 

  .شود تشريح مي
  

  ادبيات موضوع. 2
 تعريـف  در )2002 (2توربـان . الكترونيكـي وجـود دارد    در مورد مفهوم تجارتيف متعدديتعار

 تجـارت الكترونيكـي   آن مبناي بر كه كرده استفاده )2000 (3چوي مدل از يكيالكترون تجارت

 بعـدي  طيفي سه را آن بلكه ،نيست تجاري عناصر و ها فعاليت تمامي شدن الكترونيكي مستلزم

 تجارت كه كند مي ادعا وي. است شده تشكيل يندهاآفر و بازيگران محصول، ابعاد از كه داند مي

اگـر   حال عين در ولي باشد، كييالكترون تجارت، عناصر تمامي كه است ل كامزماني الكترونيكي
 .دارد وجود الكترونيكي تجارت مفهوم باز هم باشد، شده الكترونيكي هم حدي تا آنها از كدام هر

 نيـز  سـازمان  فرآينـدهاي  و ها واسطه .باشند ديجيتالي يا فيزيكي توانند مي خدمات و محصولات
 وجـود دارد  )٢×٢×٢ (مكعب هشت بنابراين. باشند ديجيتالي يا فيزيكي صورت دو به توانند مي

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Internet World Stats (2008) 
2 Turban 
3 Choi  
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 تجـارت  در و فيزيكـي  ابعـاد  ايـن  تمـام  سـنتي  تجـارت  در .هستند بعد سه داراي كدام هر كه

 و فيزيكـي  ابعـاد  از تركيبـي  حـالات  سـاير  .هـستند  ديجيتـالي  بعـد  سه هر الكترونيك خالص،
 را نظـر  مـورد  سـازمان  ما باشد ديجيتالي سازماني از بعد يك فقط حتي اگر .هستند ديجيتالي

 خـالص  شـكل  به يالكترونيك تجارت حالت اين در گرچه دانيم مي يالكترونيك تجارت بر مبتني

 دانـست  خالص يالكترونيك تجارت توان نمي را 1آمازون از خريد كتاب مثال براي .نيست مطرح

 كتاب يك خريد اما. گيرد مي انجام فيزيكي صورت به و شركت فدكس طريق از كتاب حمل زيرا

 شكل به هم كتاب انتقال زيرا دانست خالص يالكترونيك تجارت توان مي آمازون را از الكترونيكي

م به ي فروش مستق3، بنگاه به بنگاهچهار دستةطور عمده به   بهيكي تجارت الكترون2.است بهنگام
   56.شود  تقسيم مينده و مصرف كننده به مصرف كن4وكار  به كسبي، مشتريمشتر

  
  )تيسا ت وبيفيك (يكيت خدمات الكترونيفيابعاد ك. 2-1

 موضوع صـورت    دربارة يهاي پژوهشاز است تا    يكنند كه ن   يان م يب) 2000( 7پاراسورامان و گرول  
 ارتبـاط   يان به جا  ي كه مشتر  يت خدمت، هنگام  يفي بعد ك  پنجف و ارتباط    يرات تعار ييتغ": رديگ

 ـ     كـه بر   يد ابعـاد  ين با يبنابرا. " سر و كار دارند    وريفنابا كاركنان با     ن اشـخاص   ياسـاس روابـط ب
 اسـتفاده گردنـد     يك ـي در خـدمات الكترون    يطور معنـادار   نكه بتوانند به  ي قبل از ا   اند،  شدهف  يتعر

، يك ـي خـدمات الكترون  ي اقتباس از ابعاد سروكوال برا     يها برا  ن تلاش يدر اول . ف شوند يدوباره تعر 
 و هفـت بعـد را از   يابي ـ را ارزي آژانـس مـسافرت    23 بـرخط ، خـدمات    )2000( 8كاناما و بـلا   يكا

ت ي ـ، قابل )نـان يت اطم ي ـبرگرفتـه از قابل   (، محتـوا و مقـصود       ييپاسخگو: سروكوال مشتق نمودند  
) نيتـضم (نه  يپس زم ) يلات رفاه ي برگرفته از تسه   يهمگ(ش  ي و نما  ي، طراح يريدسترس، رهگ 

  ).يبرگرفته از همدل( هر فرد ازي براساس ني و طراحي سازيو شخص
ت خـدمت   يفيت خدمت، ابعاد ك   يفي ك ياس سنت يبا توجه به مق   ) 2002( 9همكارانو   تامليز
 آنهـا بـا    كهييها  مصاحبهيدر سر. ن نمودند يي تب يكيت خدمت الكترون  يفي ك يريگ  اندازه يرا برا 
دسـترس،  : نمودندن  يي تع برخطت خدمات   يفي ك ي بعد برا  11،  دادندك گروه متمركز انجام     يتكن

حفظ اسـرار   /تي، امن ي ساز ينان، شخص يت اطم ي، قابل يريپذ ، انعطاف يي كارا 10،يريسهولت رهگ 
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Amazon.com 
2 Turban et al. (2002) 
3 Business to Business (B2B) 
4 Customer to Business (C2B) 
5 Consumer to Consumer (C2C) 
6 Cornall et al. (2000) 
7 Parasuraman and Grewal 
8 Kayanama and Black 
9 Zeithaml et al.  
10 Navigation 
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 پـژوهش خـود    آنهـا در     2.مـت يت و دانش ق   ي سا ييباين، ز يتضم/ناني، اطم يي پاسخگو 1،يشخص
 3،ل بـودن  ي ـ، تكم ييماننـد كـارا   ) برخطر  يغ (يت خدمت سنت  يفي ك يا متوجه شدند ابعاد هسته   

در همـان زمـان آنهـا       . ز وجـود دارد   ي ن برخط، در خدمات    ي و حفظ اسرار شخص    ناني اطم تيقابل
 كمك  يا  به ابعاد هسته   يقي و دسترس در زمان حق     4، جبران خدمات  ييان نمودند كه پاسخگو   يب
  دارايبـرخط ط ي در مح  يان كردند كه همدل   يعلاوه آنها ب   به. د تا خدمات را بهبود بخشند     ينما يم

  . دهدي در ارائه خدمت روي كه مشكلاتيت، مگر در زمان اسيت كمترياهم
 يم نمودند و ابزار   ي بعد تقس  12ت را به    يسا ت وب يفي، ابعاد ك  )2002( 5همكارانو   كونو ييلو

 توجـه   يت واسـطه كـاربر    ي ـفيشتر به ك  ي ب يبند مين تقس يآنها در ا  .  ارائه نمودند  6كوال  به نام وب  
درخور بودن ارتباطات، اعتمـاد،      7،فه بودن يدر خور وظ  : تاسن شرح   يكوال بد   ابعاد وب  .اند  داشته

، ي عـاطف  بـودن، جاذبـة   ي، ابتكـار  ي بـصر  ةجاذب 8،يات شهود يزمان واكنش، سهولت درك، عمل    
  .يت نسبي و مزبرخطل بودن ير سازگار، تكميتصو

آن ) 2001 (10و و دانتـو ي كه   است 9ت كوال يت سا يسا ت وب يفي ك يابي ارز يگر برا ياس د يمق
: انـد   نموده يت معرف يسا ك وب يت  يفي ك يابي ارز ي بعد را برا   چهارن محققان   يا. اند  كردهن  ييتبرا  

 و  ي رنگ ـ يهـا  كي ـ گراف يريكـارگ  ت بـا بـه    يخلاقانه بـودن سـا     (ي طراح ييبايسهولت استفاده، ز  
 بـه   ي تعـامل  يي بدون وقفه و پاسـخگو     برخط يندهايآانجام فر (ند  يآ، زمان انجام فر   )يا چندرسانه
  .ي و ماليت اطلاعات شخصيو امن) اني مشترياه درخواست

نگرش نـسب   " نموده و آن را      يت معرف يك سا يت  ي موفق ي برا ياسيمق) 1999 (11چن و ولز  
: اند  شاخصه را در نظر گرفته     پنجا فاكتورها   ي ابعاد   يجا آنها به . دندي نام 12يت.اس.يا ا ي "تيبه سا 

ت، يسـا  دمت، سهولت حركت در وب    ت و خ  يت، قصد مراجعه مجدد، رضا    يسا ساختمان روابط وب  
اگرچه . است صرف كردن زمان     ي برا يت روش مناسب  يسا نكه حركت در وب   يو قضاوت در مورد ا    

 يت ـ.اس.يد اسـت ا   ي ـكننـد كـه بع     يق م ـ يدآورندگان آن تصد  ي پد ،اس قابل اعتماد است   ين مق يا
 .دي آنها ارائه نمابرخطداران در مورد تجارب ي خريها  كامل نسبت قضاوتيريتصو

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Privacy 
2 Price Knowledge 
3 Fulfillment 
4 Compensation 
5 Loiacono et al. 
6 WebQual 
7 Functional Fit-to-task 
8 Intuitive Operations 
9 SiteQual 
10 Yoo and Donthu 
11 Chen and Wells 
12 Attitude Toward the Site (ATS) 
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 ي بـرا  ياتي ـ ح يمسترها، از آنها در مـورد فاكتورهـا         از وب  يپژوهشدر  ) 2000 (1و و آرنت  يل
ت ي ـفيمـسترها اعتقـاد دارنـد كـه ك     آنها متوجه شـدند وب .  نمودند سؤالت  يسا ك وب يت  يموفق

ت ي ـفي، ك )يشامل سهولت استفاده و حفظ اسرار شخـص       (ستم  ياطلاعات و خدمات، استفاده از س     
ت و سهولت استفاده در مورد روش       ين امن مياند و موازنه    يآل زمان انجام فر   شام(ستم  ي س يطراح

  .كنند يفا ميت ايسا ك وبيت ي مهم را در موفقي، نقش)پرداخت
 هـاي  پـژوهش ق مصاحبه بـه روش گـروه متمركـز و           ياز طر ) 2002 (2يليولفگانگ برگر و گ   

نان، يت اطم يت، قابل يسا وب يطراح:  بعد كاهش دادند   چهارت خدمت را به     يفياس ك ي، مق يدانيم
 ي اصلةيان كردند كه پاي بپژوهش خودآنها در . يت، و خدمت به مشتريامن /يحفظ اسرار شخص

 ي كه آنها خـود شـامل كـاربرد        استت  يسا  وب ينان و طراح  يت اطم ي قابل برخطت خدمات   يفيك
ب ق و سـطح مناس ـ    ي ـ زمان، تراكنش آسان، انتخـاب خـوب، اطلاعـات عم          ييبودن در صرفه جو   

  .است ي سازيشخص
عملكرد، :  نمودند ي معرف برخطت خدمات   يفي ك ي بعد مقابل را برا    15) 2002 (3مادومادو و   

ت ي، امن يت خدمت رسان  ي، قابل يره ساز يت ذخ ينان، ظرف يت اطم ي، قابل ييبايص، ساختار، ز  يخصا
ــ سيكپــارچگيو  ــودن، خــدمت، متنــوع ســاز ي ، ي ســازي و شخــصيستم، اعتمــاد، پاســخگو ب
  .ين و همدلي، تضميره وب، شهرت و خوشنامي ذخيها استيس

ت يفي كيابي ارزي برابرخطت خدمت يفي در كيدي عامل كلشش، )2004( 4پترسونانگ و ي
نان، دسترس، سـهولت اسـتفاده، بـا        يت اطم يقابل: ان ساختند ي نما ينترنتيفروشان ا  خدمت خرده 

 ينترنت ـيفروشـان ا    اگر خـرده   دادندد  شنهايعلاوه آنها پ   به. ت و قابل اعتماد بودن    يدقت بودن، امن  
 چهـار  يد رو ي ـ برسند، با  يت خدمت درك شده توسط مشتر     يفي از ك  ييخواهند به سطح بالا    يم

  . نان، با دقت بودن، سهولت استفاده و دسترسيت اطميقابل: نديبعد تمركز نما
  
 ـيان در تجارت الكترون   يت مشتر يت و رضا  يسا ت وب يفيك. 2-2 فـروش مـستقيم بـه       يك

   ريمشت
 و  يل 5.اند  دانسته يكيت الكترون ي رضا ي برا يا نهيزم شيت خدمات را پ   يفي ابعاد ك  ياديمطالعات ز 

 ي، ابعـاد طراح ـ بـرخط ت خـدمت  ي ـفي كيق ـي عوامـل تطب  يمنظور شفاف سـاز    به) 2005 (6نيل

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Liu and Arnett 
2 Wolfinbarger and Gilly 
3 Madu and Madhu 
4 Yang and Peterson 
5 Dina et (2004) 
6 Lee and Lin 
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 ي را براسـاس مـدل سـنت       ي سـاز  ينان و شخص  ينان، پاسخگو بودن، اطم   يت اطم يت، قابل يسا وب
ت خـدمات   ي ـفيان ابعـاد ك   ي ـ م  رابطـة  ي بـه بررس ـ   پژوهش خود آنها در   . نمودند يسروكوال معرف 

 آنهـا   هـاي  پـژوهش با توجـه بـه      . ان پرداختند يت مشتر ي خدمات و رضا   يت كل يفي، ك يكيالكترون
 و پـس از آن قابـل اعتمـاد       استان  يت مشتر يت خدمت و رضا   يفين عامل در ك   يتر نان، مهم ياطم

ت ي ـدر نها. ت قـرار دارد يسـا   وب يز بعـد طراح ـ   ي ـن ابعـاد ن   يبعد از ا  . استبودن و پاسخگو بودن     
  عنـوان   بـه  فهرسـت  ي در انتهـا   ي سـاز  ي، قرار گرفتن شخص    كه آنها را شگفت زده نموده      يمطلب

  .استن بعد يكم اثرتر
كننـدگان از    دگاه مـصرف  ي ـ د ي بررس ـ ي خود كـه بـرا     پژوهشدر  ) 2005 (1همكارانزانگ و   

ان از  يت مـشتر  يت بـا رضـا    يسـا  ت وب ي ـفي ك العة رابطـة  مط به   ،است يكيت خدمات الكترون  يفيك
ت سـهولت خـدمات   يسـا  ت وبي ـفي عـلاوه بـر ك   پژوهشن  يدر ا . اند   پرداخته يكيخدمات الكترون 

ان در نظر گرفتـه     يت مشتر ي رضا يگذار رو تأثير يعنوان عوامل  سك درك شده به   ي و ر  يكيالكترون
ن ي ـ در ا  .ده اسـت  يآنها به اثبات رس   د  يم خر يان با تصم  يت مشتر ي رضا ن رابطة يهمچن. شده است 
 يها يي تواناه مربوط به رابطةيده و فقط فرضيه به اثبات رس   ي فرض 7ه موجود،   ي فرض 8 از   پژوهش

  . رد شده استيكي با سهولت استفاده از خدمات الكترونرايانه افراد در استفاده از يفرد
م بـه   ي فـروش مـستق    يك ـيت در تجـارت الكترون    يسـا  ت وب ي ـفي ابعاد ك  تأثير،  )2007( 2لين
ت، يسـا   وب يف ـي از ابعاد ك   ين منظور و  يبد. را بررسي كرده است   ان  يت مشتر ي رضا ي رو يمشتر

 يفين ابعاد ك  يدلئون و مك ل   . استفاده نموده است  ) 2003 (3ني دلون و مك ل    از سوي ان شده   يب
ت ي ـفي و ك  يت اطلاعـات  ي ـفي، ك يستمي ـت س ي ـفيك: انـد  م نمـوده  يت را به سه دسته تقـس      يسا وب

ت ي ـفي، ك يريتعامل پذ  ت و يسا  وب ي را به دو قسمت طراح     يستميت س يفيك لين. يرسان خدمت
 را بـه سـه قـسمت        يخدمت رسان  تيفيت، و ك  ي و امن  يت اطلاعات ي را به دو قسمت قابل     ياطلاعات

 بالا به جز    يفي تمام ابعاد ك   ت رابطة يدر نها . م كرده است  ي تقس ينان و همدل  يپاسخگو بودن، اطم  
  .ده استش اثبات يت مشتريضا با ريهمدل

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ت يبر رضا) تيسا ت وبيفيك (يكيت خدمات الكترونيفي كتأثير ي، به بررس)2008 (4 و لوين
 آنـان   يشنهادي ـمـدل پ  . اند  پرداخته 5)عدم تطابق  (يانجيك عامل م  يان با در نظر گرفتن      يمشتر

  7موياهو كيت يدر سان مدل را يآنها ا. است )1985( 6وري عدم تطابق الـاساس مدل انتظارات  بر

1 Zhang et al. 
2 Lin 
3 Delone and McLean  
4 Yen and Lu 
5 Disconfirmation 
6 Oliver 
7 Yahoo!Kimo 
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بـه جـز    هـا    فرضـيه  ي تمـام  پـژوهش  ني ا در. اند دهكر ي بررس ،است برخط يت حراج يك سا يكه  
  .ه استدي عدم تطابق به اثبات رسيستم روي در دسترس بودن ستأثير ةيفرض

  
  سايت بيمه در ايران تجارت الكترونيكي و وب. 3
ست، شـواهد نـشان     يران موجود ن  ي در ا  يكي تجارت الكترون   دربارة يچه آمار معتبر قابل توجه    اگر
  . اسـت ن  ييار پـا  يگر بـس  ي د يسه با كشورها  يران در مقا  ي در ا  يكيدهد كه رشد تجارت الكترون     يم

مـورد در   ران دري ـ ا2يكي الكترون ي آمادگ رتبة) 2006 و 2007 (1ستي اكونوم هاي  ه گزارش يبر پا 
 بـا نمـره شـاخص     ( بـوده    65،  2006ي در سـال     كي تجارت الكترون  يلات برا يدسترس بودن تسه  

 و در   )08/3 بـا نمـره شـاخص      (يافتـه  تنـزل    69 بـه    2007ن رتبه در سال     يكه ا  يدر حال ) 15/3
   3.است 10 كشور، 10ن يران در بي ايكي الكتروني آمادگانه رتبةيخاورم
شـود   يتصور م . استمه  ي در صنعت ب   يكي تجارت الكترون  ي از كاربردها  يكي يكيمه الكترون يب
را از  ) يداخل(ي  تيري و مد  ي ادار يها نهياول، هز :  داشته باشد  يت اصل ي دو مز  يكي الكترون مهيكه ب 
 ـيا  ارتبـاط شـبكه  يشـود نـوع   يدهد و باعث م ـ ي شدن مراحل كار كاهش م ينيق ماش يطر ن ي ب

 كـارمزد   يك ـيمـه الكترون  يدوم، ب . ابدي بهبود   يتيريد و اطلاعات مد   يوجود آ  هها ب   شركت يواحدها
ان يم بـه مـشتر  يمـستق  طور تواند به ينامه م مهيدهد، چرا كه ب يها را كاهش م  اسطه به و  يپرداخت

ا باعث استفاده رو به رشد از      ين مزا يا.  دربرداشته باشد  ينه كمتر يدار هز ي خر يفروخته شود و برا   
ران از  ي ـمـه در ا   ي ب يهـا   شـركت  ي تمـام  بـاً يتقر 4.ده اسـت  ش ـ در سطح جهـان      يكيمه الكترون يب

 يبرخ ـ. هـستند  برخوردار   برخطصورت    به ي و امكانات نرخ ده    ي اطلاع رسان  يرا ب ييها تيسا وب
ر ي ـدر جدول ز  . اند نترنت فراهم آورده  يق ا ي خود را از طر    يها نامه مهيز امكان فروش ب   يها ن  شركت

  :ران آورده شده استيمه در اي بيها  شركتيها تيسا ت وبيموارد فعال
  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Economist Intelligence Unit (2006) and (2007) 
2 e-Readiness 
3 Economist Intelligence Unit (2007) 
4 United Nation Conference on Trade and Development (UNCTAD) (2002)  
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  هاي بيمه ايراني ركتهاي ش سايت  موارد فعاليت وب.1 جدول
  سايت آدرس وب  موارد فعاليت نام بيمه

 www.karafarin-insurance.com رساني اطلاع بيمه كار آفرين

 www.tins.ir نامه رساني، استعلام بيمه اطلاع بيمه توسعه

 www.samaninsurance.com نامه رساني، استعلام بيمه اطلاع يمه سامانب

 www.mic-ir.com رساني، محاسبه حق بيمه اطلاع بيمه معلم

 www.sinainsurance.com نامه رساني، فرم پيشنهاد بيمه اطلاع بيمه سامان

 www.razi-insurance.com رساني اطلاع بيمه رازي

 www.pasargadinsurance.ir رساني اطلاع بيمه پاسارگاد

 www.parsianinsurance.com رساني، محاسبه حق بيمه اطلاع بيمه پارسيان

 www.omid-insurance.ir رساني اطلاع بيمه اميد

 www.dana-insurance.com رساني اطلاع بيمه دنا

 بيمه البرز
رساني، محاسبه حق بيمه، فروش  اطلاع

 )در يك رشته(نامه  بيمه
www.web.alborzdms.com 

 www.novininsurance.com اطلاع رساني بيمه نوين

 بيمه ايران
رساني، محاسبه حق بيمه، فروش  اطلاع

 ) رشته6در (نامه  مهبي
www.iraninsu.com 

 بيمه ملت
رساني، محاسبه حق بيمه، فروش  اطلاع

 ) رشته6در (نامه  بيمه
www.mellatinsurance.com 

  
  مدل پژوهش. 4
   يشنهادي پيمدل مفهوم. 4-1

هاي پديد آمـده     طور عمده اجزاي آن تركيبي از مدل        به  پژوهش كه  ين قسمت مدل مفهوم   يدر ا 
 براساس بوده و) 2005(همكاران زانگ و و ) 2007( ، لين)2002(همكاران  لويي كونو و   از سوي 

آوري   در اين پژوهش براي جمـع      .دشو يان م ي ب ، است ن شكل گرفته   و نظر خبرگا   پژوهشات  يادب
 را نـشان   پـژوهش  مدل1 شكل.  از روش دلفي استفاده گرديد      در مورد اجزاي مدل    نظر خبرگان 

ت ي رضـا يت رويسـا  ت وب ي ـفي ابعـاد ك   تـأثير  دهنـدة  تر نشان   عناصر داخل كادر كوچك    .دهد يم
 اسـت كـه خـارج از        ايـن  دهنـدة  انـد نـشان    گرفتهن دو كادر قرار     ي كه ب  يعناصر. استان  يمشتر

  .گذارد ي متأثير پژوهش ي عناصر اصلي رويت بوده وليسا ت وبيفيچارچوب ابعاد ك

http://www.karafarin-insurance.com/
http://www.tins.ir/
http://www.samaninsurance.com/
http://www.mic-ir.com/
http://www.sinainsurance.com/
http://www.razi-insurance.com/
http://www.pasargadinsurance.ir/
http://www.parsianinsurance.com/
http://www.omid-insurance.ir/
http://www.dana-insurance.com/
http://www.web.alborzdms.com/
http://www.novininsurance.com/
http://www.iraninsu.com/
http://www.mellatinsurance.com/
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   مدل مفهومي پژوهش.1شكل 

  
  
   پژوهشياجزاان يب. 4-2

 6 تا   1 هيه، فرض يض فر 9ن  ياز مجموع ا  . ديف گرد ي آزمون مدل تعر   يه برا ي فرض 9ن قسمت   يدر ا 
 9 تـا    7 ها هيان و فرض  يت مشتر يت بر رضا  يسا ت وب يفي ابعاد ك  تأثير ي بررس يم برا يطور مستق  به
  .ف شده استي تعرتأثيرن ي درك بهتر ايبرا

  ي مشتريتمنديرضا
 براي و نيست يريگ اندازه قابل مستقيماً كه است مجرد اي سازه نندهك مصرف مشتري يا رضايت

قلمـرو،   اين در نامحقق همه توافق مورد تعريف يك ،ولي. شود عملياتي تعريف يدبا منظور، اين



68 فرد، محمدتقي و احمد افخمي تقوا، محمدرضا، تقوي

 بـين  ةمقايـس  آمـده،  عمـل  بـه  مشتري، رضايت براي كه متعددي تعاريف  جوهرة1.ندارد وجود

ماننـد  (مقايـسه   اسـتاندارد  يك ، با)يبرداشت مشتر و ادراك طبق(خدمات  يا محصول عملكرد
 يت مـشتر يز مفهوم رضـا ي نيكي در تجارت الكترون.است مقايسه ناي نتيجه و) يانتظارات مشتر

 اطلاعـات و    يان فنـاور  ي ـدهـد كـه مجر     يگـزارش م ـ  ) 2000( 2كاروسو .استار مورد توجه    يبس
د ي ـانـد كـه تول     دهي ـاند، هم عق    شركت داشته  3كينس و يزي ب يشيماي پ پژوهشوكار، كه در     كسب

 كـه   ي، عـامل  واقعدر  . نيست يكي الكترون يوكارها  كسب ة توسع يد هدف اصل  ي جد يمنابع درآمد 
  .استان يت مشتريگردد، بهبود رضا ي م4 رقابتيها  لبهيدار ا نگهيجاد يباعث ا

از . دي ـف گرد ي ـ آزمـون مـدل تعر     يه بـرا  ي فرض ـ 9ن قسمت   يد در ا  شطور كه ملاحظه     همان
ت ي ـفي ابعـاد ك   تـأثير  ي بررس ـ يم بـرا  يطـور مـستق     بـه  6 تا   1 يها فرضيهه،  ي فرض 9ن  يمجموع ا 

. ف شـده اسـت  ي تعرتأثيرن ي درك بهتر ا  ي برا 9 تا   7 يها فرضيهان و   يت مشتر يت بر رضا  يسا وب
نامـه   مـه يد ب ي ـ اقـدام بـه خر     ينترنت ـيصـورت ا    كه به  يانين مشتر يدر ب ها   فرضيهن  ياز است تا ا   ين

  .ردي مورد آزمون قرار گ،اند كرده
   5سهولت استفاده

ن يبنـابرا . استده  يچيه پ ينترنت پا ي ا يها  انجام تراكنش  اني از مشتر  ياري بس يرسد برا  ينظر م  به
ت ي ـفيت عامـل مهـم در ك      يسـا  ك وب يم سهولت استفاده از     ي كه انتظار داشته باش    است يمنطق

ان ي ـب) 2000( 7طـور كـه شـافر       همـان  6.ان باشـد  ي درك شده توسط مـشتر     يكيخدمات الكترون 
ر درسـت   يدا كردن مـس   ي در پ  ييتوانال عدم   يدل ت را به  يسا ك وب ي ياني درصد مشتر  30كند،   يم

كنـد سـهولت اسـتفاده       يان م يب) 1989( 8سيويد. ندينما يد ترك م  يد، بدون خر  يدر هنگام خر  
سـهولت  . ابـد ي بـه هـدف خـود دسـت          ين تلاش ي است كه كاربر انتظار دارد بدون كمتر       يا درجه

  10.ر شده استيز تعبين 9ت كاربردي به قابلبرخطط ياستفاده در مح
صـفحات   ،نكـه ياول ا . خـورد  ي در مورد سـازه سـهولت اسـتفاده بـه چـشم م ـ             يكل دو جنبة 

 يطـور كل ـ   ن صـفحات و بـه     ي حركات ب  ،نكهيگر ا يده شوند و د   ي خوانده و فهم   يت به آسان  يسا وب
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Hair and Joseph (2003) 
2 Caruso 
3 Business Week 
4 Competitive Edge 
5 Ease of Use  
6 Zeithaml et al. (2002) 
7 Schaffer 
8 Davis 
9 Usability 
10 Swaminathan et al. (1999) 
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و ) 2002( همكـاران كونـو و     ييف لـو  ي از تعر  پژوهشن  ي ا 1.ت آسان باشد  يسا د از وب  يند خر يآفر
ن منظـور   يبـد .  اسـت  بهـره بـرده    در مورد سهولت استفاده،      ف شده توسط آنها   ي تعر يها شاخص

  :ن شده استيير تبيه زيفرض
 H1 :   ان ي مـشتر  يتمندي بـر رضـا    ي مثبت تأثيرمه  يت شركت ب  يسا سهولت استفاده از وب

  .دارد
   2يت اطلاعاتيفيك
 شـبكه در    ياي ـت كـاربر و مزا    يستم، رضـا  ي ـك با استفاده از س    يطور نزد   اطلاعات به  يت بالا يفيك
د ي ـط خر ي در مح ـ  يت مشتر ين رضا يي تع ي قدرتمند برا  يت اطلاعات شاخص  يفي ك 3.باط است ارت
   كامــل بــودن و يديــ شــامل دو عامــل كليت اطلاعــاتيــفين پــژوهش كيــدر ا.  اســتينترنتــيا

  :ن شده استييه تبين فرضيمنظور ا  نيبد. استروز بودن  به
 H2 :ان ي مـشتر  يتمنديا بـر رض ـ   ي مثبت ـ تأثيرمه  ي شركت ب  تيسا وب يت اطلاعات يفيك

  .دارد
   4زمان واكنش

ت يسـا  ك وب ي ـك تعامـل بـا      ي ـا  ي ـك درخواست   يك پاسخ بعد از     يافت  يزمان واكنش، زمان در   
 يجـا  د تا به  ينما ب  ي را ترغ  يد كرده و و   يك كاربر را ناام   يتواند   ي زمان واكنش نامناسب م    5.است

 ي مناسـب بـرا    ير و ارتباطات  افزا ت سخت ي زمان واكنش مناسب مستلزم داشتن ظرف      6.گر برود يد
ن بعـد در    ي ـا. استر بزرگ در صفحات     ي از قرار دادن تصاو    ي به اوج تقاضاها و خوددار     ييپاسخگو

ن ي ـدر ا .  برخـوردار اسـت    يا ژهي ـت و ي ـ كـاربران از اهم    ي باند بـرا   يت پهنا يعلت محدود  ران به يا
 ي، سـرعت بارگـذار    ")2002( گـران ي كونـو و د    ييبا توجه به لو   "پژوهش منظور از زمان واكنش      

ن منظور يبد. استت يسا ان هنگام تعامل با وب  ي مشتر يها ع به درخواست  يصفحات و واكنش سر   
  :ن شده استيير تبيه زيفرض

 H3 :ان داردي مشتريتمندي بر رضاي مثبتتأثيرمه يت شركت بيسا زمان واكنش وب.  
   7ي بصرينما

 .است آن اهداف و شركت از مناسبي تصوير دهندة ننشا اي حرفه طور به سايت يك يطراحي نما
بـراي   اي حرفـه  برداشت و تعريف مثال، براي .ندارد وجود اي حرفه از خاص تعريف  يك،واقع در

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Loiacono et al. (2002) 
2 Informativeness 
3 Delone and McLean (2003) 
4 Response Time 
5 Loiacono et al. (2002) 
6 Machlis (1999) 
7 Visual Appeal 
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 دارد وجود حسابداري شركت يك براي كه است برداشتي از متفاوت بسيار يبازرگان شركت كي

 از اعمال قابل تجارت دنياي در كلي قوانين حال عين در اما است درك قابل اين مسئله البته و

را  صفحه قدر آن آنكه نه نمود، منطقي و معقول استفاده سايت كيفيت افزودن براي بايد ها رنگ
، )2002( همكـاران كونـو و   يياز نظـر لـو   1.رنگ و است رنگ فقط صفحه گويي كه نمود رنگين

د كـه موجـب     كـر ده   اسـتفا  يي و متنهـا   ريها، تـصاو   د از رنگ  ي مناسب با  ي بصر ي داشتن نما  يبرا
 بـا  پـژوهش ن ي ـدر ا.  نمـود يري صـفحات جلـوگ   يختگ ـيد از در هـم ر     يد و با  شو يمسرت مشتر 

ن يـي ر تب ي ـه ز يمنظـور فرض ـ   نيبـد . ده است شالات مناسب طرح    ؤاستفاده از مطالب ذكر شده س     
  :شود مي

 H4 :ان داردي مشتريتمندي بر رضاي مثبتتأثيرمه يت شركت بيسا وب ي بصرينما. 

   2ييپاسخگو
 ارائه خدمات به    ي را داشتن اراده و آماده بودن برا       يي، پاسخگو )1985( 3 همكارانو   پاراسورامان

) 2002( 4همكارانمل و   اتيز. شود يز م يموقع خدمات ن   ن بعد شامل ارائه به    يا. دانند يان م يمشتر
. اندد يار مهم م  يگردند، بس  يان دچار مشكل م   ي كه مشتر  ي، هنگام برخطط  ي را در مح   ييپاسخگو

 اطلاعـات  تـأمين  يبـرا  بـرخط  فروشـندگان  يي توانـا  ي به معنا  ييكنند كه پاسخگو   يان م يآنها ب 
 ي دادن گـارانت   ي برا )سازوكاري(يزميان در هنگام بروز مشكل و داشتن مكان       ي مشتر يمناسب برا 

 ييپاسخگو برخط، در خدمات    پژوهشق  ياز طر ) 2004( 5همكارانو   انگين  يهمچن. ستبه آنها 
 لـين . دانـد  يان م ـ ي، سـرعت در حـل مـشكلات مـشتر         ي مشتر يها ع به درخواست  يسررا پاسخ   

كننده به   نكه چقدر فروشنده پاسخگو و كمك     ي در مورد ا   ي را ادراكات مشتر   يي، پاسخگو )2007(
ن حـوزه طـرح     ي ـت مناسـب در ا    سـؤالا  يين از پاسـخگو   يف ل يبا توجه به تعر   . داند ي، م است يو

  :ن شده استيير تبي زهين منظور فرضيبد. ده استيگرد
 H5 :ان داردي مشتريتمندي بر رضاي مثبتتأثيرمه ي شركت بتيسا وب ييپاسخگو.  
   6نانياطم

 ي و بررس ـ  يابي ـد كـالا و خـدمات امكـان ارز        ي ـند خر يآك نفر قبل از فر    ي ي سنت يها در فروشگاه 
اوت بوده و  متفي سنتيها  با فروشگاهينترنتي ايها فروشگاه. محصول و فروشنده را خواهد داشت

  نــان، عــدم شــناخت، عــدم كنتــرل و ي ماننــد عــدم اطميفــرد  منحــصر بــهيهــا يژگــي ويدارا
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 .مراجعه شود) 1382( كينگ  به براي مثال،براي مطالعه بيشتر، 1
2 Responsiveness 
3 Parasurman et al. (1988) 
4 Zeithaml et al.  
5 Yang et al. (2004) 
6 Trust 
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مانند پست   (يد اطلاعات شخص  ي با ينترنتيان ا ي مثال مشتر  ي، برا هستند فروشنده   يفرصت طلب 
ار فروشـنده و    ي ـرا در اخت  ) يمانند شماره كارت اعتبار    (ي، اطلاعات مال  )، شماره تلفن  يكيالكترون

افـت شـده بـا كـالا و     يسك عدم تطابق كالا و خـدمات در ين ري قرار دهند و همچن   يت و يسا وب
. رنديز بپذ يل كالا را ن   يند تحو يآ محصول در فر   يريب پذ ين آس يخدمات وعده داده شده و همچن     

 يا دانند كـه فروشـندگان از اطلاعـات اخـذ شـده از آنهـا چـه اسـتفاده                   ين نم يان همچن يمشتر
 يك ـيدار در تجارت الكتروني خرـ در روابط فروشنده  يار مهمياعتماد عامل بسن يبنابرا. كنند يم

  1.است
 شـده توسـط     تـأمين نـان   يزم اطم ي از سطح مكـان    ينان را ادراكات مشتر   ي، اطم )2007 (نيل

نـان  ي كـاهش عـدم اطم     ي بـرا  ييزم ابتدا ينان مكان يد و معتقد است اطم    ينما يف م يفروشنده تعر 
  .هاست تراكنش
 يت حفـظ اطلاعـات شخـص      ينان را ارتباطات امن و رعا     ي، اطم )2002(همكاران  كونو و    ييلو

جاد ي ا ي برا ييها هيد رو يت با يسا نان در وب  يجاد اطم ي ا ياند و معتقدند كه برا     افراد در نظر گرفته   
ت شـركت   يسـا   افراد در نظر گرفت كه آنها هنگام ارتباط بـا وب           يت و حفظ اطلاعات شخص    يامن

نـان مناسـب در     يكنند كه در صـورت فقـدان اطم        يان م ين ب ي آنها همچن  .نديت نما ياحساس امن 
ه ي ـنـد، هـر چنـد كـه بق    ي نمايت خـوددار يسـا   وبيت ممكن است افراد از تـراكنش رو       يسا وب

 يمت بالا ي ق دليل  به يا مهين امر در فروش خدمات ب     ي ا .ت مثبت باشد  يسا گر وب ي د يها مشخصه
 يي لو ف ارائه شدة  يز از تعر  ين پژوهش ن  يدر ا . كند يدا م يشتر نمود پ  ي فروخته شده ب   يها نامه مهيب

ن شـده   يـي ر تب ي ـه ز ين منظور فرض  يبد. نان استفاده شده است   ين اطم يي تب ي برا همكارانكونو و   
  :است

 H6 :ان داردي مشتريتمندي بر رضاي مثبتتأثيرمه يت شركت بيسا وب نان ازياطم.  
   2يكيسهولت خدمات الكترون

جـاد  يش ا يسـهولت باعـث افـزا     . هـستند ان خود   ي مشتر يجاد سهولت برا  ي ا دنبال وكارها به  كسب
. ن نـشده اسـت    يي تب ي كه به روشن   است يك سازه چند بعد   ياما سهولت   . دشو  يارزش در بازار م   

سـهولت دسـترس،    : دي ـنما يف م ـ ي ـسهولت را به چهار شـكل تعر      ) 2000( 3همكاراندرس و   يس
سـرعت و     سهولت دسـترس مربـوط بـه      . ش و سهولت تراكن   4، سهولت تصرف  جوو جستسهولت  

 رايانـه ا  ي ـ نمـابر ق تلفـن،    ي ـا از طر  ي يصورت ارتباط شخص   ان با فروشنده به   ي تماس مشتر  يراحت
 يداري ـخواهنـد خر  يان م ـيدا كردن آنچه كه مـشتر ي پيجو سرعت و راحت و  سهولت جست . است

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Sonja and Ewald (2003) 
2 e-Convenience 
3 Seiders et al. 
4 Possession 
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. دسـت آورنـد    خواهنـد بـه    يان م ـ ي اكتساب آنچـه مـشتر     يسهولت تصرف سرعت و راحت    . ندينما
سـهولت دسـترس   . اسـت ان ي انجام واكـنش توسـط مـشتر   يز مربوط به آسانيسهولت تراكنش ن 

   1.استگر سهولت ياز سه گونه دين شيپ
ت ي سـهولت بـر رضـا      تـأثير   همكـاران   زانـگ و   پـژوهش  گرفته از مدل     تأثيرن پژوهش   يدر ا 
  :ن شده استيير تبيه زين منظور فرضيبد. ده خواهد شديان سنجيمشتر
 H7 :ان داردي مشتريتمندي بر رضاي مثبتتأثير يكيسهولت خدمات الكترون.  
   2ت از روش پرداختيرضا

وسـط  بـرخط ت  ق پرداخـت    ي ـ از طر  ي مـورد بررس ـ   يها مه نامه در شركت   يد ب يروش پرداخت خر  
 انجـام شـده مـشخص       يهـا   صورت گرفته و مصاحبه    يها يدر بررس . است عضو شتاب    يها كارت
ل عـدم ارجـاع بـه    ي ـ از قبي بـا مـشكلات  يكيان هنگام پرداخت الكترون ير از مشت  يد كه برخ  يگرد
نـه  يد و كسر شـدن هز يند خريآمه پس از اتمام فر    يت ب يت بانك مورد نظر، عدم ارجاع به سا       يسا

 از مـسئولان فـروش      يك ـي. شـوند  يرو م  هد روب ي در صورت عدم انجام موفق خر      ياز حساب مشتر  
جاد مشكل در نحـوه     يعلت ا  ان به ي از مشتر  ياريت كه بس  مه اشاره داش  يك شركت ب  ي يكيالكترون

ن ي ـحات داده شـده و نظـر خبرگـان در ا          يبا توجـه بـه توض ـ     . شوند يد منصرف م  يپرداخت از خر  
ه ين منظـور فرض ـ   ي بد .رديگ ي قرار م  ي مورد بررس  يت مشتر ي روش پرداخت بر رضا    تأثير پژوهش

  :ن شده استيير تبيز
 H8 :ان داردي مشتريتمندي بر رضايمثبت تأثير ت از روش پرداختيرضا.  
   3نترنتينان از اياطم
ت ين امن يا. استنترنت  يت استفاده از ا   ي است كه مرتبط با امن     ينترنت اعتقاد رفتار  ينان از ا  ياطم

نـان از  ياطم. ن گـردد ي تـضم 4ينـد كدگـذار  يآا با انجام فري خدمات كنندة تأمينتواند توسط   يم
 طراحـان   ييها در اجتماع در مورد توانا      دهيا شن يرب گذشته و     وابسته به تجا   يكيخدمات الكترون 

. اسـت نترنـت   ينان به ا  ي وابسته به اطم   يطور كل   به يكينان از خدمات الكترون   ياطم. استستم  يس
د و احـساس كنـد      ي ـ نما ينترنـت احـساس نـاامن     ي هنگام دسترس بـه ا     يك مشتر ي كه   يهنگام

 است كـه هنگـام اسـتفاده از         يهيافتد، بد  ي م  هنگام انتقال اطلاعات به دام     ي و ياطلاعات شخص 
نـان از   ي اطم تـأثير  پـژوهش ن  ي ـدر ا  5.نان داشـته باشـد    ي احساس عدم اطم   يكيخدمات الكترون 

ر ي ـه زين منظـور فرض ـ يبد. رديگ ي قرار مي مورد بررسيكينان از خدمات الكترونينترنت بر اطم يا
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Zhang et al. (2005) 
2 Satisfaction from Payment Method 
3 Trust From Internet 
4 Encryption 
5 Cho (2006) 
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  :ن شده استييتب
 H9 :مه دارديت شركت بيسا وب نان ازياطم بر ي مثبتتأثيرنترنت ينان از اياطم.  

  
  پژوهشروش . 5

در  كهاسترادي همه اف شامل پژوهشجامعه آماري اين  پژوهشموضوع   نيزبا توجه به هدف و
مه ملت يران و بيمه اي بيها مه نامه از شركتيد بي اقدام به خرينترنتيصورت ا سراسر ايران به

 قرار دادن اين بازه زماني دليل. يد آنها گذشته باشدخر ماه از زمان يككمتر از   حداكثر و نموده
 است  مربوطيها تيسا ت وبيفيت مطرح شده مربوط به كسؤالا از ي كه برخبه اين خاطر است

همچنين .  سپرده شودين موارد توسط كاربر به فراموشي ممكن است ايو پس از مدت زمان
  .استروش نمونه گيري، تصادفي ساده 

 معادلات سازي از مدلها  فرضيه ير و بررسيل مسي تحلين پژوهش براينكه در ايبا توجه به ا
ن بخش يات مطرح شده در ايد براساس ادبين تعداد نمونه باي بنابرا،شود ي استفاده ميساختار

 است 200 و 100ن ي بي معادلات ساختارسازيمدل نه در يتعداد نمونه به. در نظر گرفته شود
 22 مشاهده شده كه با تعداد ي مواردي حت1.است قابل قبول 400 تا 50ن ي تعداد نمونه بيول

، معتقد است نسبت )1985(ن بنتلر ي همچن2. به دست آمده استيار خوبيج بسيمشاهده نتا
 ي و برا1 بر 5د ي نرمال بايها ط مفروضهي برآورده شده در شرايحجم نمونه به تعداد پارامترها

 و پژوهشحات داده شده و با توجه به مدل ي بنا بر توض3.شد با1 بر 10 ياري اختيها عيتوز
تواند  ي عدد م100 در حدود يا رسد تعداد نمونه ي، به نظر م)سؤال 21(ه آن يت اولسؤالاتعداد 

 ي برا4ش تحت وبيماين پژوهش از روش پيدر ا.  باشدپژوهشن ي اي برايمقدار قابل قبول
  :  قسمت استدونامه شامل  هاي پرسش لاؤس .شد استفاده يينامه نها ل پرسشيتكم
  در مورد اطلاعات كلي و جمعيت شناختيتا سعي شده اين بخشدر : الات عموميؤس) الف

  . است سؤال پنج اين بخش شامل .آوري گردد پاسخ دهندگان جمع
 تاده شت سعي در طراحي اين قسم.  استسؤال 21اين بخش شامل : ت تخصصيسؤالا) ب
اي   براي طراحي اين بخش از طيف پنج گزينه.تاحد ممكن  قابل فهم باشدامه ن الات پرسشسؤ

: زير استصورت  الات بهبندي اين طيف براي سؤشكل كلي و امتياز. ده استشليكرت استفاده 
  )1( مخالفم  كاملاً ـ)2(مخالفم ـ ) 3(ـ نظري ندارم ) 4(  موافقم ـ) 5( موافقم كاملاً

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Hair et al. (1992) 
2 Hayduk (1987) 

  ) 1384(هومن  3
4 Web Survey 
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  : روش عمده استفاده شده است3 از يريگ له اندازهيس اعتبار وي حاضر برادر مطالعة
   ان يها ب   منابع پرسش   مشابه كه قبلاً   يها  آزمون شده در پژوهش    يها استفاده از پرسش

.شده است
 آشـنا بـا   استادان همچون ي افراد متفاوتت نظرهايسؤالانامه و انتخاب    پرسش ةي ته يبرا 

، متخصصان طـراح    يا مهينا با مباحث ب    آش استادان،  يكيمباحث مربوط به تجارت الكترون    
.دي، استفاده گرديمه مورد بررسي بيها  شركتينترنتيران مربوط به فروش ايوب، مد

    د ي ـخرمـه   ي كـه از ب    شـود    پـر مـي    ياني توسط مشتر  يينامه نها  نكه پرسش يبا توجه به ا
ن ي ا ينامه طرح شده قابل فهم برا      نان گردد پرسش  ينكه اطم ي ا ي، برا اند  كرده ينترنتيا

مه ي از ب  ينترنتيد ا ي خر  كه سابقة  ي نفر از افراد   پنجه توسط   ينامه اول   پرسش ،استافراد  
ت و ابهامـات موجـود در آنهـا مـورد           سـؤالا  آنان در مـورد      شد و نظرهاي  ند پر   را داشت 
. قرار گرفتيبررس

  
  مورد مطالعه. 5-1

د ي گرفته كه تناوب خر صورتييوكارها ن پژوهش در كسبي ااكثر مطالعات انجام شده در حوزة
 كه به  بودييها تيسا  مشابه در وبيها  از پژوهشياري مثال بسيبرا. استاد يان از آنها زيمشتر

رسد تا به حال پژوهش در مورد  ي اما به نظر م1.ام شده استج انينترنتيصورت ا فروش كتاب به
ان در آنها يد مشتريخر كه تناوب ييوكارها ان در كسبيت مشتري رضابرت يسا ت وبيفي كتأثير
مه ي بيها  شركتينترنتيمه اين پژوهش بي در اي موردمطالعة. رفته استي، انجام نپذاستكم 

مه نامه يد بي اقدام به خرينترنتيصورت ا  كه بهيانيت مشتريخصوص. استران و ملت يا
  .ندينما يد ميبار اقدام به خر كيطور معمول در سال  ن است كه آنها بهيند اينما يم

م در يطور مستق ها به  قرار گرفت و داده2تيسا ك وبيه شده در ينامه ته ن منظور پرسشيبد
مه يان بي به مشترپست الكترونيكيق ارسال يسپس از طر.  شده قرار گرفتيگاه داده طراحيپا
اما در . ) مورد ارسالي575 (نامه مبادرت ورزند ل پرسشيد تا به تكميران از آنها درخواست گرديا
 پست الكترونيكيمه ملت دادن يد بيند خريآنكه در فري ادليل مه ملت بهيان بيورد مشترم

ام كوتاه از يان در دسترس نبود و با ارسال پيمشتر پست الكترونيكيست، آدرس ي نياجبار
ت مزبور يسا ق وبينامه را از طر مه ملت از آنان خواسته شد تا پرسشي بيق شماره اختصاصيطر
 196ط مطرح شده از مجموع يت با توجه به شرايدر نها. ) مورد ارسالي150( نديل نمايتكم

 مراحل تمامين ي بنابراپذيرفته شد،)  مورد39  ملت و79 رانيا( مورد 118نامه پر شده  پرسش
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Zhang et al. (2005), and Hsiu (2007) 
2 Web Site: http://www.iranianbimeh.com 
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  .فت مورد انجام گر118ن ي ايها رو ل دادهيتحل
  
  يل آماريتحل. 5-2

  يفيآمار توص
 34معـادل ( نفـر    47مـرد و    ) درصـد  66معـادل ( نفر   93تخابي،   نفر اعضاي نمونه تصادفي ان     118از  

 سـال،   25-18( براي اعضاي نمونه آماري پـنج محـدوده سـني            پژوهشدر اين   . هستندزن  ) درصد
 بيـشترين   .، در نظر گرفته شده بـود      ) سال 55 سال و بالاتر از      55- 46 سال،   45-36 سال،   26-35

 اعـضاي   صد در 49(  سال قرار دارند   35-26 ده سني فراواني اعضاي نمونه تصادفي انتخابي در محدو      
و )  درصـد 47(  بـوده كارشناسـي اكثريـت مـشتريان داراي تحـصيلات        ن  ي همچن ـ ).نمونه تـصادفي  

  .ندينما ينترنت استفاده مي ساعت در هفته از ا3 تا 1 حدود همچنين بيشتر مشتريان
  
   و اعتبارييايپا. 5-3

  يل عامليتحل
 يتأييد يل عامل ي از تحل  ، از قبل مشخص شده بود     پژوهشكه ابعاد   نين پژوهش با توجه به ا     يدر ا 

منتقـل شـده و بـا     SPSSافـزار   گاه داده به نرميه از پا ي اول يها ن منظور داده  يبد. دشو ياستفاده م 
 و با اسـتفاده از      10ش فرض به عدد     يصورت پ  م عوامل به  ي و تنظ  1ماكسياستفاده از چرخش وار   

ل ي ـ بـر خـلاف تحل     يتأييد يل عامل يدر تحل ( انجام گرفت    ي عامل لي تحل 2ي اصل يها لفهؤروش م 
ن ي ـ ا يبـرا  KMO3آزمـون   ). گـردد  ي تعداد عوامل توسط خود كاربر مشخص م ـ       ي اكتشاف يعامل
 و درجـة   يري ـگ ت نمونـه  ي ـانگر كفا ي ـ بوده و نما   5/0دست آمد كه بالاتر از        به 707/0ل برابر   يتحل

ت بارتلـت   ي ـن آزمون كرو  يهمچن. است يل عامل يتحل ي اجرا يها، برا  داده) مناسب بودن (تناسب  
 قرار  تأييد مورد   0001/0ت  يب اهم يز با ضر  ي ن استس  ي ماتر يها  داده ي همبستگ دهندة كه نشان 

 ي وابـستگ  دليـل  نترنت بـه  ينان به ا  ي از لزوم حذف بعد اطم     يج حاصل از پژوهش حاك    ينتا. گرفت
 از مجموعـه    9ه  ين فرض ـ ي بنـابرا  .اسـت ر  گينترنت بـه همـد    ينان به ا  ينان و اطم  يد ابعاد اطم  يشد

  .ديحذف گردها  فرضيه
منظـور   نيبـد . ده اسـت  ش از روش آلفاي كرونباخ استفاده       يياي آزمون پا  ي برا پژوهشدر اين   

د كـه   ي ـنامه محاسبه گرد    كل پرسش  يلوت برا يصورت پا   نمونه به  15 ي كرونباخ برا  يب آلفا يضر
 ي اجـزا  ي بـرا  يياي ـن پا ي همچن ـ . قابل قبول است   يدست آمد كه مقدار    به 885/0 مقدار آن برابر  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Varimax 
2 Principal Components 
3 Kaiser-Meyer-Olkin 
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ج حاصـل   ينتا.  كرونباخ انجام گرفت   يب آلفا يق محاسبه ضر  يصورت جداگانه از طر    نامه به  پرسش
  .ده استشان ي ب2ل در جدول ين تحلياز ا

  هاي پژوهش  آماره.2جدول 

بار   ريمتغ  نام ابعاد
AVE  يعامل

1 
ب يضر

 آلفا

  نانياطم  808/0  . سايت بيمه، نگراني ندارم  كارت اعتباري هنگام انجام خريد از وبنسبت به سرقت رمز  .1
  727/0  .دنماي سايت بيمه از اطلاعات شخصي من محافظت مي اطمينان دارم كه وب .2

59/0  708/0  

نمـايم زمـان انتظـار كمـي مـابين عمـل مـن و              سايت بيمه استفاده مي    هنگامي كه از وب    .3
  زمان واكنش  912/0  .سايت وجود دارد واكنش وب

  905/0   .گردد سريع بارگذاري مي سايت بيمه ب و.4
82/0  879/0  

سهولت   629/0  .ستسايت بيمه خوانا هاي واقع در وب متن .5
  748/0  55/0  833/0  .استسايت بيمه آسان  خريد بيمه نامه در وب .6  استفاده

  835/0  80/0  868/0  .استسايت بيمه مناسب  هاي به كار رفته در وب  رنگ.8  ي بصرينما  926/0  .استجذاب سايت بيمه از لحاظ بصري  نماي وب .7

ت يفيك  805/0  .استبيمه كامل  سايت  در وبيا مهي خدمات بةاطلاعات موجود در دربار .9
  881/0  .تاسسايت بيمه به روز   در وبيا مهي خدمات بةاطلاعات موجود در دربار .10  ياطلاعات

71/0  752/0  

  877/0  .است خود ينترنتيان ايمه همواره درصدد كمك كردن به مشتريمعتقدم كه شركت ب .11
ان ي بـه مـشتر    يياد از پاسـخگو   ي ـ ز ةل مـشغل  ي ـمه هرگز بـه دل    يكنم كه شركت ب    يفكر م  .12  ييپاسخگو

  873/0  .كند ي خود امتناع نمينترنتيا
77/0  738/0  

ت از روش يرضا  871/0  .ملكرد سايت بانك طرف قرار داد با بيمه هنگام پرداخت الكترونيكي رضايت دارماز ع .13
 يبا مشكل ) يكيبراي پرداخت الكترون  (نگام ارتباط با سايت بانك طرف قرار داد با بيمه            ه .14  پرداخت

  915/0  .رو نشدم هروب
80/0  879/0  

سهولت خدمات   802/0  .نمايند  جويي مي هاي سنتي در وقت من صرفه  روش اينترنتي در مقايسه بايخريدها .15
  839/0  .هستند اينترنتي آسان يريدها خ.16  يكيالكترون

67/0  702/0  

  838/0  . خريد اينترنتي از بيمه رضايت دارمةاز تجرب .17
 يتمنديرضا  844/0  .دارم  خريد اينترنتي از بيمهةدر مجموع احساس خوبي دربار .18

  يمشتر
  603/0  .نمايم سايت بيمه به ديگران پيشنهاد مي خريد اينترنتي بيمه نامه را از طريق وب .19

59/0  834/0  

  ن اعتبارييتع
 ةان شـد  ي ـك روش موجود روش ب    ي.  وجود دارد  ي متعدد يها ز روش ي به اعتبار تما   يابي دست يبرا

ن ي بـد ،اسـت ك سـازه  ي ـ ين اجزاي ب يبا همبستگ  AVEسه  ي مقا يعني) 1981( 2فورنل و لاركل  
گـر  ي د ي بـا اجـزا    ء آن جـز   يشتر از همبـستگ   ي سازه ب  يكدام از اجزا   هر AVEد مقدار   يمنظور با 

لازم . دشـو  يز اسـتفاده م ـ   يدست آمدن اعتبار تمـا      به ين روش برا  يز از ا  ين پژوهش ن  يدر ا . باشد

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Average Variance Extracted (AVE) 
2 Fornell and Larcker 
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 ي عـامل  ين مربعـات بارهـا    يانگي ـ سازه از م   يهر جزء از اجزا    AVEكه مقدار   است يادآوري شود    
سـت  د ه ب ين برا يهمچن 1.ديآ يدست م  به) يل عامل يافته تحل يس چرخش   يدست آمده از ماتر    به(

 ـ    ي م ياز است تا همبستگ   يز ن يآوردن اعتبار تما   ن منظـور بـا     يبـد . دي ـدسـت آ   هان ابعاد پـژوهش ب
 ـ  ي م يرسون همبستگ يو روش پ   SPSSافزار   استفاده از نرم   ن ي ـ ا 3جـدول   . دسـت آمـد    هان ابعاد ب

 اسـت  قبـل    لـة دست آمده در مرح    هب AVEن جدول   ي ا يقطر اصل . دهد ينشان م ها را    يهمبستگ
  ).3جدول (

  و همبستگي ميان ابعاد پژوهش AVE. 3جدول 
 1  2 3 4 5 6 7 8 9 

59/0 نانياطم  1         

162/0 زمان واكنش  2 82/0        

393/0 سهولت استفاده  3 343/0 55/0       

105/0 ي بصرينما  4 070/0 224/0 80/0      

191/0 يت اطلاعاتيفيك  5 333/0 236/0 287/0 71/0     

064/0  ييپاسخگو  6 047/0 013/0 099/0 111/0 77/0    

274/0 ت از روش پرداختيرضا  7 212/0 260/0 055/0 170/0 143/0 80/0   

174/0 يكيسهولت استفاده الكترون  8 220/0 307/0 008/0 090/0 100/0 647/0 67/0  

480/0 يتمنديرضا  9 276/0 500/0 254/0 353/0 195/0 363/0 372/0 59/0

 آن  يتـر از همبـستگ     هر كدام از ابعاد بزرگ     AVE مشخص است    3طور كه در جدول      همان
توان ادعا نمود كه     ي فورنل و لاركل م    يشنهادين با توجه به روش پ     ي، بنابرا استگر  يبعد با ابعاد د   

  .ز وجود داردين پژوهش اعتبار تمايدر ا
طـور كـه در       همـان  2.باشـد  6/0  بالاتر از  ي عامل يد مقدار بارها  ي داشتن اعتبار همگرا با    يبرا
ن يبنـابرا . اسـت  6/0 نامه بـالاتر از     پرسش يرهاي متغ ي عامل ي مشخص شده، تمام بارها    2جدول  
  .استز ي اعتبار همگرا ني شده داراينامه طراح پرسش
  

  ها  فرضيهآزمون . 6
. دشـو  ياستفاده م ـ ساختاري   معادلات   سازياز روش مدل    ها   فرضيه آزمون   يوهش برا ن پژ يدر ا 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Cho (2006) 
2 Chin (1997) 
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 هاي پژوهشهاي تحليل در     ترين روش   ترين و مناسب   يكي از قوي   ي معادلات ساختار  سازيمدل  
گونـه موضـوعات، چنـد       زيرا ماهيت اين  . علوم رفتاري و علوم اجتماعي تحليل چند متغيره است        

كه هر بار تنها يـك متغيـر مـستقل بـا يـك           (ن آنها را با شيوة دو متغيري        توا  متغيره بوده و نمي   
كـه   16SPSS Amosافـزار    ن منظور از نـرم ي بد.حل نمود) شود متغير وابسته در نظر گرفته مي

  . دي استفاده گرداست  SEMاساس روش  محاسبات بريژه برايافزار و ك نرمي
افـزار محاسـبات لازم صـورت        هـا در نـرم     ه و داد  يك ـيصـورت گراف   پس از وارد كردن مدل به     

 000/0 يدارا در سطح معن ـ   153 ي  با درجه آزاد    350ن محاسبه برابر    يدر ا  مقدار. رفتيپذ
 دي ـآ يدسـت م ـ    بـه  يم آن بر درجـه آزاد     يكه از تقس   ن مقدار نرمال شده   يبنابرا. دست آمد  هب

يي و   يباگزنظر   و طبق    است 28/2

2





2

ن ياما ا . است يمقدار مناسب   است 3 چون كمتر از     )1988( 1
را بـه تعـداد نمونـه       ي ـ باشد، ز  يار مناسب يتواند مع  ي نم ييبه تنها ) مقدار نرمال شده  (شاخص  
  .ز در نظر گرفته شودي نيگري مكمل ديها از است تا شاخصي ناز اين رو،.  دارديوابستگ

2

  ها هاي مربوط به آزمون فرضيه آماره. 4جدول 

P2 C. R.3 S. E.4 
تخمين وزني 

ها گرسيونر
 5 ها  فرضيه  ها فرضيهت يوضع

010/0 562/2 186/0 478/0 H1 قبول  H1  
 H2  044/0 017/2 079/0 159/0 H2  قبول

 H3  430/0 789/0 043/0 034/0 H3 رد 

 H4  063/0 860/1 042/0 078/0 H4رد 

 H5  392/0 856/0 054/0 046/0 H5رد 

 H6  001/0 653/3 056/0 206/0 H6 قبول

 H7  006/0 758/2 052/0 144/0 H7 قبول

 H8  600/0 524/0 064/0 033/0 H8رد 

6  و  908/0برابـر    CFI مقدار شـاخص     . بيشتر باشد  بايست  مي درصد   90از   CFI   ، GFIآزمون  
GFI   دهـد  يوده و برازش مناسب مدل را نشان م        ب 9/0دست آمد كه بالاتر مقدار        به 902/0برابر .

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Bagozzi and Yi 
2 Level of Significance for Regression Weight 
3 Critical ratio for Regression Weight 
4 Standard Error of Regression Weight 
5 Estimate of Regression Weight 

  )1385(هومن  6
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 دست آمده كه   ه ب 10/0برابر   RMSEA مقدار   1.باشد 1/0 كمتر از  بايد RMSEA مقدار   نيهمچن
  .است قابل قبول ي مقداراز نظر آماري

 بـرازش   بيـانگر ن  ي ـ دارنـد و ا    يها مقدار مناسب    شاخص ي تمام شود  ميطور كه ملاحظه     همان
جـدول  . دوش مي پژوهش پرداخته    يينهاها   فرضيهادامه به آزمون    در  . استمناسب مدل پژوهش    

  .دهد ي نشان م، محاسبه شدهAmosافزار   كه توسط نرم ران آزموني مربوط به ايها  آماره4
رد هـا    فرضـيه  بقيـه  و   انـد   رد نـشده   7 و   6،  2،  1 يهـا  فرضيه شود  ميطور كه ملاحظه     همان

 يرهـا ي متغ دهنـدة  هـا نـشان    ليمـستط . دهـد  يان م ذكر شده را نش    يها فرضيه 2شكل  . اند شده
  هـا   كانياعداد بر پ  . هستندرد شده    يها فرضيه دهندة ن نشان ي خط چ  يها كانيمشاهده شده و پ   

ن ي ـ ا يبـرا ) ب اسـتاندارد شـده    يضـر  (ينيون استاندارد شده تخم   ي مقدار وزن رگرس   دهندة نشان
 ـ  رد 05/0 يدارا كـه در سـطح معن ـ      يهاي فرضيهن  يهمچن. ستها فرضيه ، "*" بـا علامـت      ، شدهن
 كـه در سـطح      يهاي فرضيه و   "**" با علامت  ، شدهن رد 01/0 يدارا كه در سطح معن    يهاي فرضيه

  .اند شده مشخص "***" با علامت، شدهن رد 001/0دار امعن
  پيشنهاديمدل نتايج و . 2 شكل

  
  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Hair et al. (1998) 
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  ها  فرضيهل يتحل. 7
نـان بـا   ي اطمرابطـة   ب اسـتاندارد شـده متعلـق بـه      ين ضر يشتري ب شود  مي طور كه مشاهده   همان
علـت عـدم      بـه  يك ـي تجـارت الكترون    در حـوزة   تـأثير ن  ي ـا). 308/0 (استان  ي مشتر يتمنديرضا

ن ي ـهـا ا   تـراكنش ي مبلـغ بـالا  دليـل   بـه يا مـه ي خدمات بدر حوزة. است يهيرو بد ارتباطات رود 
 يادي ـدر حـد ز   ) نـان ياطم(ن بعـد    يد توجه داشت ا   يا با ام.  است يافته يشتري نمود ب  يگذارتأثير

 در بار اول    يل عامل ي كه در تحل   ي، مطلب استك واسطه   يعنوان   نترنت به ينان به ا  يوابسته به اطم  
  . ديمشخص گرد

 سـهولت اسـتفاده بـا       ب اسـتاندارد شـده متعلـق بـه رابطـة          ين ضـر  يشتري ـنان ب يبعد از اطم  
 بـر   يگـذار تأثيرن بعـد در     ي ـت ا ي ـمسئله نشان از اهم   ن  يا). 261/0(است  ان  ي مشتر يتمنديرضا

  . دارديمشتر
 بـا  يك ـي سـهولت اسـتفاده از خـدمات الكترون   ب استاندارد شده مربوط بـه رابطـة    يمقدار ضر 

 ين عـوامل  يتـر   از مهـم   يكيدهد كه    ين امر نشان م   يا. است 226/0ان برابر با    ي مشتر يتمنديرضا
د ي ـ خر ي راحت يطور كل  د، به شو ي م يكيورت الكترون ص د به يان از خر  ي مشتر يتمنديكه باعث رضا  

 وجـود داشـته و      يك ـيد الكترون ي در نفس خر   يطور ذات  ن سهولت به  يا. است يكيصورت الكترون  به
ب استاندارد شده   ي ضر ين مقدار بالا  يا. كند يدا نم يخصوص پ  هت ب يسا ك وب يت  يفي با ك  يارتباط

ن عامـل در    ي ـوجـود ا  . استدر مدل پژوهش    ن عامل   ين ا يي نظر پژوهشگر در تب    ينشان از درست  
ده و  ش ـتـر    ان واضح ي مشتر يتمنديت بر رضا  يسا ت وب يفي ك تأثيرگردد تا    ي باعث م  پژوهشمدل  
  . دشوتر  يها واقع جواب
ت يسـا   وب يت اطلاعـات  ي ـفي ك ده مربوط به رابطـة    ي كه به اثبات رس    هايي هيگر از فرض  ي د يكي

 بـه اثبـات     05/0 يداراه در سطح معن ـ   ين فرض يا. استان  ي مشتر يتمنديمه با رضا  ي ب يها شركت
  . ده استيرس

ت از  يرضـا  تأثيرب استاندارد شده مربوط به      ين مقدار ضر  يتر  رد شده كم   يها فرضيهان  يدر م 
ه مربوط بـه  ين فرضيل رد شدن ا  ي از دلا  يكيد  يشا. استان  ي مشتر يتمنديبر رضا  روش پرداخت 

علت مشكلات در هنگام پرداخـت       كه به است   يانيت پژوهشگر در عدم دسترس به مشتر      يمحدود
  .اند د ننمودهي اقدام به خريكيالكترون
ت يسـا   زمـان واكـنش وب     تـأثير مربوط بـه    ) 05/0 يدارادر سطح معن  ( رد شده    ةيگر فرض يد

توانـد   يه م ين فرض ي مهم رد شدن ا    يها  از علت  يكي. استان  ي مشتر يتمنديمه بر رضا  يشركت ب 
در . اسـت  يتوسـط مـشتر   ) بـار در سـال     كي ـطـور معمـول      به(د  يرمربوط به كم بودن تناوب خ     

 بـر   يشتري ـ ب تـأثير تواند   يم) زمان واكنش (ن بعد   يشتر است ا  يد ب ي كه تناوب خر   ييوكارها كسب
  .ان داشته باشديت مشتريرضا
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ز در  ي ـان ن ي مـشتر  يتمنديمه بـر رضـا    يت شركت ب  يسا وب يي پاسخگو تأثير مربوط به    ةيفرض
  .ز رد شده بودين) 2007(ن يه در پژوهش لين فرضيا.  شده استرد05/0 يداراسطح معن

 ي بـصر  ي نمـا  تـأثير رد شده متعلق بـه       يها فرضيهان  يب استاندارد شده در م    ين ضر يشتريب
 063/0ه برابـر    ي فرض ـ  ايـن  ي برا مقدار  . استان  ي مشتر يتمنديمه بر رضا  يت شركت ب  يسا وب

ده ي ـ ناد ي بـصر  يت بعـد نمـا    ي ـد اهم ي ـ نبا ،ه رد شده است   ين فرض يه ا اگر چ . دست آمده است   هب
  .دش يرفته ميه پذين فرضي ا استاندارد،ر در سطحيي تغيرا با اندكي شود زگرفته

  
 نتيجه. 8  پيشنهادهاي سياستيو  گيري

 بـر  ي مثبت معنـادار تأثيرتوانند  يت ميسا ت وبيفي از ابعاد ك   يد برخ ش مشخص   پژوهشن  يدر ا 
ت يسـا  ت وبي ـفيش ابعاد كي افزاي براييشنهادهايدر ادامه پ  . ان داشته باشند  ي مشتر يتمنديرضا
  :گردد يمه ارائه مي بيها  شركتيان دارند، برايت مشتري رضابر مثبت تأثيركه 

     انـدك امكـان     ةنامـه و سـابق      مهيد ب ي مربوط به خر   يها  تراكنش يبا توجه به مبلغ بالا 
ود جـاد مـشكل و وج ـ   يان از امكـان ا    يز مـشتر   ا ياري بـس  ينترنت ـيپرداخت به صـورت ا    

در روش پرداخـت    .  خود هراس دارنـد    ياستفاده از اطلاعات مربوط به حساب بانك       سوء
ات پرداخـت   ي ـ عمل همـه را  ي ـت پرداخت ندارند، ز   ي در امن  يمه نقش ي ب يها  شركت يفعل

د امكـان   شـو  يشنهاد م ـ ي ـن پ يبنابرا. رديگ يمه صورت م  يتوسط بانك طرف قرارداد با ب     
 .ان فراهم گرددي مشتريمه نامه، برايد بي خريگر پرداخت براي ديها ستفاده از روشا

  سهولت استفاده يت رويسا  وبي بصر ي نما ي تمركز رو  يجا د به يت با يسا طراحان وب 
 .نديد تمركز نماي خريو آسان

 و گرافيكـي  صـورت  بـه  را كـالا  خريـد  سـفارش،  ينـد فرآ خدمات يا كالا خريد از قبل 
 .نديد نمايتر بتوانند خر مشتريان راحت تا داده شده نمايش راي مشتريانب فلوچارت

     تهيـه و    پرسـند،   مـي طور مكـرر     ت رايج كه مشتريان به    سؤالا از   فهرستيلازم است كه 
 .همراه با پاسخ در سايت گنجانده شود

 طور مـداوم بـه روز نمـوده و بـا قـرار دادن تـاريخ                 مه بايد اطلاعات را به    ي ب يها شركت  
روزرساني در بالاي صفحات اين اعتماد را به مشتري انتقال دهند كـه از جديـدترين      به

  . كنداطلاعات استفاده مي
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