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   کاربران وفاداری و رضایت بر موبایل های اپلیکیشن کیفیت ابعاد تاثیر

 1(اسنپ اپلیکیشن موردی مطالعه)   
 

  2 شکرالله هویدا  ، 1 ضا حبیبیرعلی
  

  )نویسنده مسئول( (ع)اهلبیت المللی بین دانشگاه بازرگانی مدیریت دانشکده علمی هیئت عضو و استاد 1 
 (ع)اهلبیت المللی بین دانشگاه بازرگانی مدیریت ارشد کارشناس 2

 

 

 چکیده

 تحقیق هایروش. باشدمی کاربران وفاداری و رضایت بر موبایل هایاپلیکیشن کیفیت ابعاد تاثیر حاضر بررسی تحقیق هدف

 تحقیق آماری جامعه. باشدمی کاربردی تحقیق یک هدف نگاه از و پیمایشی توصیفی نوع از حاضر پژوهش در شده گرفته کاربه

 در اپلیکیشن کاربران از نفر 164 تعداد به کوهن توسط شده ارائه فرمول وام  2اس ای –پی ال اس  جدول داشت نظر در با

و اسمارت پی ال  3اس پی اس اسی افزارها نرم از استفاده با گردآوری از بعد تحقیق هایداده. است گردیده انتخاب تهران شهر

 نظر از پرسشنامه روایی از نوع تصادفی ساده انتخاب شده، گیرینمونه روش. است گردیده تحلیل و تجزیه ،ترتیب 34اس 

 پایایی از پرسشنامه که دهدمی نشان کرونباخ آلفای آزمون نتایج و گرفته قرار تایید مورد راهنما استاد و متخصص اساتید

 و خصوصی حریم حفظ کارایی، مانند موبایل هایاپلیکیشن کیفیت ابعاد که دهدمی نشان تحقیق نتایج. است برخوردار مناسب

 .دارد داریمعنی و مثبت تاثیر هاآن و سپس بر وفاداری کاربران رضایت بر اپلیکیشن دسترسی قابلیت

 وفاداری و رضایت دسترسی، قابلیت خصوصی، حریم حفظ کارایی،های کلیدی: واژه

 
  

 

 

 

 

                                                           
الملل میباشد.۱. . مديريت بازرگانی گرايش بين   �اين مقاله استخراج شده از پايان نامه درجه کارشناسی ارشد رش

۲ PLS-SEM  

۳ SPSS26  
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 مقدمه.1

 نتایج و آنلاین رانیتاکسی هایبرنامه و خدمات بخصوص و نوین هایفناوری از کاربران استفاده بر گوناگون عوامل تحلیل

 کرده جذب خود به را زیادی محققان که است تحقیقاتی زمره در کاربران وفاداری و رضایت بر خدمات گونه این کارگیریبه

 شگفت نتایج از یمجموعه امروزی، نقل و حمل هوشمند هایسیستم گفت، توانمی حقیقت در (.1397 نژاد، حجتی) است

 محسوب نوین اقتصاد در افراد زندگی مهم هایجلوه از یکی هاسیستم این. باشدمی نقل و حمل در اطلاعات فناوری انگیز

 دیگر طرف از (.1396 سامی،) نمایند متحول را افراد زندگی الگوی و کیفیت درآمد، است توانسته که گردد،می

 کاهش است؛ مانند گذاشته جامعه افراد اقتصاد بر زیادی تاثیر آنلاین رانیتاکسی هایشرکت و آنلاین هایفروشگاه

 دیجیتالی، هایسازمان بر علاوه اطلاعات فناوری اخیر دهه در .عمل دقت و سرعت افراد، فیزیکی امنیت افزایش ها،هزینه

 و اطلاعاتی مدیریت قبیل از مفاهیمی الکترونیکی، دولت و الکترونیکی تتجار الکترونیکی، بانکداری، الکترونیکی شهر

 توپکانلو، نوری و صادقی) است ساخته آسانتر را آن به دستیابی و مطرح پیش از بیش را الکترونیکی زندگی همه از بیشتر

 امروزی کار و کسب محیط در کار هایچالش. است امروز کاری محیط در کار هایچالش جمله از اطلاعات فناوری (.1385

 امروزه که هاییشرکت. باشندمی نیز گوناگون مشاغل و تنوع شدن، جهانی استعداد، بلکه بوده اطلاعات فناوری تنهانه

 کنندمی عمل دیگران از موفق شک بدون گیرندمی نظر در شان کار و کسب رساندن موفقیت به برای را فوق هایچالش

 تلفن، خطوط طریق از اطلاعاتی محصولات و کالا خدمات، تحول توانمی را الکترونیک تجارت (.1،2011شیرمرهورن)

 آنلاین صورتبه امروزی نقل و حمل هایسیستم کهاز آنجایی.  کرد تعریف ارتباطی وسایل سایر و کامپیوتری هایشبکه

 گزینایده شرکت(. 1385 توپکانلو، نوری و صادقی) کرد اطلاق الکترونیک تجارت آن به توانمی پس گیردمی صورت

 به رو و آنلاین کارهای و کسب از یکی نیز است پرداخته مسافرتی خدمات ارائه به اسنپ اپلیکیشن از استفاده با که روماک

 به و نقل، و حمل هوشمند سامانه یک عنوانبه ایران کشور در 1393 سال در اسنپ تجاری نام با شرکت این است، رشد

 با که است این در مسافر کاربر بعد از فوق شرکت فعالیت اهمیت .است شده تاسیس شهری،درون سفرهای انجام هدف

 کرایه راه، مسافت راننده، کاربر مورد در سفر آغاز از قبل تا دهدمی را امکان این مسافر کاربر به اسنپ اپلیکیشن از استفاده

 را راننده کاربر بعد از شرکت این اهمیت اما. برسد مقصد به وقت کمترین در و نموده حاصل اطلاعات لازم را تاکسی مدل و

 و بیشتر فعالیت دلیل به هاشرکت الکترونیک، تجارت در (.2اسنپ)دانست  راننده کاربر هزاران برای شغل ایجاد توانمی

 احساسات فرد به که است مثبت نگرش وفاداری. نیازمند هستند کاربران وفاداری و رضایت به اقتصادی هایمزیت کسب

 آوردن فراهم با که است این کاربران رضایت و وفاداری اهمیت اما. دارد اشاره مجدد خرید بر علاوه برند یک به نسبت

 به حاضر تحقیق در (.2017 ،3کیساری و آتلکار)شود می فراهم آنلاین هایشرکت برای مشتری حفظ امکان کاربر، رضایت

. است شده پرداخته( اسنپ اپلیکیشن موردی مطالعه) کاربران وفاداری و رضایت بر موبایل های اپلیکیشن ابعادکیفیت تاثیر

 خصوصی حریم حفظ کارایی، نظیر اپلیکیشن کیفیت ابعاد آیا که است این این تحقیق در موضوع این انتخاب هدف و علت

 خیر؟ یا شودمی آنکاربران  وفاداری سپس و رضایت سبب اپلیکیشن  دسترسی قابلیت و

 

 

                                                           
۱ schermerhorn  
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 پیشینه نظری پژوهش .2

 وفاداری: 2-1

(. 2003، 1)یی شود می تعریف مشخص زمانی بازه یک در خاص خدمات یا محصولات مکرر خرید عنوان به وفاداری

باشد می محصولات دسته یک در برند چندین یا یک به نسبت رفتاری و نگرشی ترجیحی، پاسخ عنوانبه برند به وفاداری

 از که است رفتاری خرید، فرایند بر مبتنی وفاداری، .گرددمی تعریف شود،می اظهار زمانی فاصله یک در مشتری توسط که

 خرید نتیجه در و برند یک به نسبت مطلوب نگرش را وفاداری در تحقیقات دیگر .آیدمی وجودبه شناختیروان فرایندهای

 برای بنابراین،. شوند گنجانیده وفاداری سنجش در باید نگرشی و رفتاری بعد دو هر اند کرده تعریف زمان مرور به مداوم

 تکرار به منجر که الکترونیکی تجارت به نسبت مشتری مطلوب نگرش عنوانبه الکترونیکی وفاداری حاضر، تحقیق اهداف

 نگرش که آیدوجود میبه هنگامی وفاداری (.2003 ،2سرینی واسان و اندرسون) گرددمی تعریف شود،می خرید رفتار

رفتاری، نگرشی و  بعد سه از خدمات به (. وفاداری1993، 3شود )کیلر آشکار مکرر خرید رفتار در برند برای مطلوب

باشد. در بعد وفاداری رفتاری به گیرند که عبارت از وفاداری رفتاری ، نگرشی و شناختی میشناختی مورد بررسی قرار می

بعد  .کندمی بازگو را وی وفاداری از دقیق شرح مشتری رفتار زیرا شود؛ دقت وی رفتار به مشتری ذهنی باورهای جای

 تمایز جعلی وفاداری و نیتی وفاداری واقعی، وفاداری بین تواند نمی و نیست وفاداری گیریاندازه به قادر تنهایی به رفتاری

 یک به داشتن تعهد ارزیابی این نتیجهو  است رقیب برندهای از آگاهانه هایارزیابی نتیجه برند یک به وفاداری. شود قایل

 وفاداری ارزیابی به رابطه در رفتاری و نگرشی بعد دو هر از استفاده گفت توانمی نتیجه در پس بود. خواهد خاص برند

 ارائه را شناختی وفاداری شد، بیان قبلاً که رفتاری و نگرشی وفاداری بعد دو علاوه بر محققین از برخی  .است ضروری

 مانند اطلاعاتی جزء سه بایستمی یک معیار بلکه نیست؛ کافی معیار وفاداری ارزیابی برای تنهایی به مجدد خرید .کنندمی

(.1397 عقدا و عزیزی،)باشد  داشته را برند به راجع تأمل میزان و خریدار برای برند جاذبه و کشش برند، خرید رفتار

                                                           
۱ Yi   

۲ Anderson & Srinivasan 

۳ keller  
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 مزایای وفاداری مشتریان و عوامل موثر بر آن: 2-2

 تأمین و گانکنند عرضه برای بسیاری مزایای(. 2008، 11مشتریان وفادار برای بقای کسب و کار دارای اهمیت زیاد است )قاسم

 به رابطه در وفادار مشتریان مثال طوربه دارند؛ وجود وفادار کاربران و مشتریان داشتن نسبت به خدمات و کالاها گانکنند

 مشتریان وفاداری. شودمی خدمات و کنندگان کالا تأمین برای هزینه کاهش موجب امر این که دارد کمتر حساسیت قیمت

 طوربه سازمان خدمات و کالا از وفادار کاربران و مشتریان. نمایند دیگر مسائل صرف را خویش وقت ها،شرکت تا شودمی سبب

 خویش دوستان به را خدمات و کالا این بیشتر احتمال به و نموده خرید وفادار غیر مشتریان به نسبت بیشتر حجم با و مداوم

 شرکت نصیب را هنگفت سودهای و  شده شرکت فروش افزایش موجب وفادار کاربران و مشتریان کرد، خواهند معرفی

 افزایش عملیات، هزینه کاهش از ناشی کاربران و مشتریان وفاداری اثر در شرکت سود افزایش مشخص صورتبه. کنندمی

 (.1397روستا، ) باشندمی بازاریابی هایهزینه و فروش

 رضایت .3

 وجودبه کنندهعرضه عملکرد و مشتری انتظارات شدن برآورده اثر از نهایت در که است مثبت احساس یک از عبارت رضایت

 یک رضایت که گرفت نتیجه چنین توانمی پس. است شده برده کاربه احساس کلمه شده ارائه تعریف در اینکه از. آیدمی

 هیجان، نارضایتی، موارد شاملاست  ممکن خرید از پس هایواکنش و احساسی هایحالت. است خرید از پس احساسی حالت

 یک از او قبلی خرید یتجربه از مشتری خرسندی از عبارت الکترونیکی رضایت (.1397 روستا،)باشند  خرسندی و خشم

 موفقیت کلید حقیقت در الکترونیک رضایت افزایش (.2003 ،12سرینی واسان و اندرسون)باشدمی الکترونیک تجاری شرکت

 میزان از عبارت الکترونیکی رضایت گفت توانمی تعریف یک در. شوندمی محسوب بزرگ هایشرکت یا و هافروشنده افراد،

 از پس خدمات خدمات، و کالا قیمت خدمات، و کالا صورتبه هاسفارش ارسال و دریافت برای پشتیبانی از مشتری یک رضایت

 و نژاد خلیل) باشدمی خصوصی حریم حفظ و سایتوب از استفاده سهولت و سرعت سایت،وب بودن اعتماد قابلیت فروش،

شود ابزار آنلاین رضایت مشتریان را به شیوه گوناگون نسبت به ابزار دلایل گوناگون وجود دارد که باعث می (.1397 دیلمی،

 (. 2000، 13های انتخاب خدمت یا محصول، قیمت و اطلاعات )میوترآفلاین تحت تاثیر قرار دهد مانند افزایش گزینه

 آنعوامل موثر بر رضایت مشتری و : 3-1

 رضرایت ایرن؛ برر عرلاوه. اسرت گرفتره قررار استفاده مورد مشتری احساسات از ارزیابی عنوانبه همیشه مشتری رضایت مفهوم

 و چانگ اج) گرددکننده مییک مصرف در مثبت احساسات ایجاد باعث خدمات از استفاده که دهدمی نشان را یدرجه مشتری

 خراص رضرایت برا مقایسره در. باشرندمی شرده درک خردمات کیفیرت از ترابعی اول درجه در کلی رضایت (.2009 ،14همکاران

 رضرایت. اسرت شرکت یک خدمات عملکرد از مشتریان تجمعی تصور و ادراک یکننده منعکس مشتری، کلی رضایت مشتری،

، 2005، 15) چانرگ کنرد عمرل مشرتری وفراداری مورد در بهتر، یکننده بینیپیش یک عنوانبه خود ینوبه به است ممکن کلی

                                                           
۱۱ Kassim   

۱۲ Anderson & srinivasan  

۱۳ meuter  

۱٤ H Chang et al.  

۱٥ Chang  
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 نترایج شخصری از احسراس یرک مشرتری رضرایت کره کندمی ابراز 18کوتلر. (2004، 17و وانریل و همکاران 1994، 16کرونین و تیلور

 توقعرات به رابطه در محصول یشده درک عملکرد یا نتایج یمقایسه اثر از احساس این باشد کهوی می شکستگیدل یا و لذت

ی وی توقعرات بررآورده شرده از مشرتری قضراوت و واکرنش معنری بره کلی طور به مشتری رضایت. آیدمی پدید او انتظارات و

 خرالص ارزش بره نسربت منفری یرا مثبرت کلری احسراس یک عنوانبه مشتری رضایت حال، عین در (.2000، 19باشد )کاتلرمی

 برر مشرتری رضرایت تراثیر بررسری .(2009 ،20همکراران و چانرگ اج) شود می تعریف کننده تأمین یک از شده دریافت خدمات

 بره توجره برا مشرتری قناعرت و خرسرندی عنوانبه الکترونیک، مندیرضایت و الکترونیک تجارت یزمینه در مشتری وفاداری

، 22، شرمت و الشرید21،2004و همکراران اسرت )برارنس شرده تعریرف خراص الکترونیکری تجاری شرکت از او قبلی خرید یتجربه

 نتیجره عنوانبره را مشرتری رضرایت وی. دارد مشرتری رضرایت از مشرابهی تعریف نیز 24هایمواننگ (. 1997، 23و واندروف 1995

(. 2003، 25هرایم)واننگ کنردمی تعریرف مشرتری یرابطره مدت طول در شده درک عملکرد و انتظار مورد عملکرد میان مقایسه

(. 1994، 27، تیلرور و بیکرر1997، 26اسرت )الیرور همبره مررتبط شردیداً امرا متفراوت ساختار دو خدمات کیفیت و مشتری رضایت

. (1994، 28دارد )رسرت و الیرور اساسری رول عامرل یرک عنوانبره کننرده مصرف قضاوت در و است خدمات ابعاد از یکی کیفیت

، 1985، 29)پاراسرورامان و همکراران اسرت ترمقردم بره رضرایت سربتن خردمات کیفیت کند کهبیان می همکاران و پاراسورامان

 روییخروش و مناسب برخورد. گذارندمی اثر مشتریان رضایت بر بسیاری عوامل که است داده نشان تحقیقات (.1989و  1988

 خصوصری، حریم حفظ مندی، ظابطه و مداری قانون دسترسی، سهولت دقت، خدمات، ارائه زمان در سرعت افزایش مشتری، با

از   کراری وجردان و اخرلاق نظرم، مردیریت، از کارکنان رضایت ظاهری، وضع بودن مناسب لازم، هایراهنمایی و اطلاعات ارائه

 (.1397 روستا،)باشند میرضایت مشتریان اثر گذارجمله عواملی است که بر 
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 خصوصی حریم.4

 در (.2015 همکاران، و گراسیا) کند می محافظت مشتری اطلاعات از که است سایت ایمنی میزان از عبارت خصوصی حریم

 انترنت، جهانی یشبکه زا استفاده با جهانی ارتباطات گسترش و اطلاعات فناوری گسترش و تحول با زمانهم اخیر هایدهه

 مراکز ها،شرکت ان،کاربر مقابل در ها،شبکه و مجازی فضای در تهدید این. است کرده ظهور زمینه در این نیز تهدیدهای

 معرض خطر در را هادولت و انکاربر امنیت تواندمی حتیو  دارد یپیچیده اشکال و شده انجام هادولت حتی و تجاری صنعتی،

 در امنیت کلی وممفه اما ندارد وجود واحد تعریفی آن ابعاد بودن گسترده علت به امنیت مفهوم برای چند گر. دهند قرار

 و ناصرپور) است دهش تعریف است مادی و روانی امنیت بر ناظر که ایمینی احساس یا ترس از آزادی احساس لغت، هایفرهنگ

 دارد قرار مستقیم بازاریابی هایحرفه روی پیش که یپیچیده و دشوار بسیار مسایل از یکی حاضر عصر در (.1396 همکاران،

 اطلاعاتی پایگاه یابیبازار از را خویش علاقه مورد خدمات یا و کالاهای اوقات بیشتر مردم. است افراد خصوصی حریم به تعرض

 بازاریابان اختیار در حد از بیش کنندهمصرف خصوصی اطلاعات که است این وارده انتقادهای میان این در. کندمی خریداری

 از حد، از بیش تفادهاس که هستند باور این به منتقدان اکثریت و دارد وجود آن از استفاده سؤ احتمالو  گیردمی قرار

 بیشترین دارای که بزرگ هایشرکت است ممکن. است افراد خصوصی حریم به مجاز غیر ورود نوعی اطلاعاتی هایپایگاه

 اختیار در رانآ است ممکن و کنند استفاده سؤ خود مشتریان و کنندگانمصرف به مربوط اطلاعات از هستند مشتری

های دیگران وارد شدن، سؤ استفاده از عیوب بدون اجازه به خانه (.1931 آرمسترانگ، و کاتلر) دهند قرار دیگر هایشرکت

ند وریکه خداوهی شده است طکه در دین مبین اسلام ن باشندمیدیگران، افشای راز افراد و ظلم بالای افراد از جمله موارد 

داری از  سوره احزاب در مورد خود 58های دیگران و در آیه خانه سوره نور به اجازه خواستن حین ورود به 27متعال در آیه 

یل انند موباافراد م ورود به وسایل شخصی که شاملامروزه ظلم مصادیق جدید پیدا کرده ظلم بالای دیگران تأکید کرده است. 

عالیت در مورد فلاعات های شخصی افراد، دریافت اطوکامپیوتر، فاش کردن عیوب دیگران در فضای مجازی، جستجوی فایل

باشند یم، ه آنهارفت و آمد افراد بدون اجازدر مورد کاربران، انتشار عکس، هک کردن حساب کاربری، جمع آوری اطلاعات 

 (.1395محمدی، )خان

 قابلیت دسترسی اپلیکیشن اسنپ.5

بدین معنی که کابران  (.2015 ،30همکاران و گراسیا) است سایت صحیح و فنی عملکرد از عبارت سیستم بودن دسترس در

حین نیاز به یک خدمت و یا محصول بدون کدام مانع به آن دسترسی یابند و از نگاه مکانی و زمانی جهت دستیابی به آن دچار 

که یک کاربر بتواند بدون کدام مانع در زودترین فرصت ممکن به یک تاکسی آنلاین طور مثال هنگامیمشکل نگردند. به

شود که قابلیت دسترسی تاکسی آنلاین بیشتر است. قابلیت دسترس اپلیکیشن اسنپ به این ا کند، گفته میدسترسی پید

مفهوم است که کاربران بتوانند در هر مکان از شهر و در هر لحظه از شبانه روز به صورت آسان به آن دسترسی داشته باشند. 

های هوشمند، آگاهی و دسترسی به خدمات اپلیکیشن روی گوشیهای دیگر اپلیکیشن شامل قابلیت نصب آسان بر گیویژه

توسط کاربر، ارائه معلومات مانند اسم، جنسیت، چهره، شماره تماس کاربر راننده و همچنین نوع، رنگ و شماره ثبت تاکسی 

ر و پیدا کردن باشند. سرعت دسترسی به اپلیکیشن، کاهش کرایه سفر، کاهش زمان رسیدن به مقصد، مسافت سفآنلاین، می

 شرکت به متعلق اپلیکیشن اسنپ(. 2019، 31) فوک و همکارانباشد های این اپلیکیشن میگیسریع تاکسی از دیگر ویژه

 شرکت قوانین مطابق آن از موقت استفادۀ حق اسنپ، سوپراپ یا اسنپ خدمات از استفاده منظور به که بوده روماک گزینایده

اپ تاکسی آنلاین  (.32اسنپ)شود می اعطا شرکت تجاری هایطرف یا کاربران به خصوصی قرارداد در مندرج شرایط برابر و
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های هوشمند بوده که از سیستم عامل آنلاین جهت اتصال کاربران مسافر و راننده ی قابل نصب بر روی گوشیعبارت از برنامه

ی سهولت استفاده، کاهش زمان است که به نحوه حرکت مردم در شهرها شکل داده و زمینهنماید. مزیت آن این استفاده می

توانند قبل از قبل در مورد سن، چهره و اسم راننده و همچنان نوع کند. کاربران مسافر میین را فراهم میانتظار و کرایه پای

 (.2019وسیله نقلیه و شماره ثبت آن آگاه شوند )فوک و همکاران، 

  کارایی.6

 منابع بکارگیری شدت به کارایی که باشندمی موافق مطلب این با محققان اکثر. است کارها درست انجام معنای به کارایی

 منابع حداقل از استفاده عنوانبه طور معمولبه کارایی. گذاردمی تاثیر وریبهره نسبت در هاورودی روی اساساًو  است مرتبط

 در استفاده مورد واقعی منابع مقدار با مقایسه در معین سیستم یک در مطلوب عملیات اندازی راه برای تیوریکی صورتبه که

 یا پول، زمان براساس خواه است، ساده اندازه یک تا گیری اندازه برای کارایی، نسبتشود. می تعریف رود،می بکار سیستم آن

 این و شود می یاد برداری بهره میزان عنوانبه آن از که است مفهومی به شبیه بسیار کارایی این، بر علاوه. باشد دیگر واحدهای

 (.2005 ،33تانگن. )شودمی استفاده آن اکثر حد با مقایسه در و عمل در فرایند و تجهیزات از مقدار چه که است معنی بدان

 پژوهش پیشینه .7

 پیشنه پژوهش داخلی: 7-1

 فروشگاه در رونیکیالکت خدمات کیفیت از مشتری ادراک بررسی» عنوان تحت را تحقیق ،(1391) اسکندرنیا، و دوستوظیفه

 جامعه عنوانبه داشته نتیانتر خرید تجربه که افرادی. باشدمی پیمایشی توصیفی تحقیق این. اند داده انجام «هنگام به های

 بوده نفر 385 جموعاً م تحقیق این آماری نمونه حجم و بوده پرسشنامه هاداده گردآوری اصلی ابزار. است شده انتخاب آماری

 لیزریل افزار نرم و ریساختا معادله مدل از هاداده تحلیل و تجزیه برای و کرونباخ آلفای طریق از پرسشنامه اعتبار. است

 و نبوده گذار اثیرت خرید قصد روی بر سایتوب سازی شخصی و طراحی که دهدمی نشان تحقیق نتایج. است شده استفاده

 سبب و بوده اهمیت حائز مشتریان به دهیپاسخ و فروش سایت اطمینان قابلیت سایت،وب از حاصله اعتماد چون موارد بیشتر،

 .است بوده فروشگاه آن از مشتریان خرید قصد سبب نتیجه در و مشتری، رضایت خدمات، کلی کیفیت درک

 در شتریانم رضایت بر خدمات کیفیت تاثیر بررسی» عنوان تحت را تحقیق ،(1395) همکاران، و خرازیان اخوان

 کوال ای مدل. ستا پیمایشی-توصیفی نوع از تحقیق این. اند داده انجام «انترنت سرویس دهنده ارائه خدماتی های سازمان

 این در هاادهد گردآوری ابزار. است شده ارزیابی و انتخاب مشتری رضایت بر آن تاثیر و خدمات کیفیت سطح سنجش برای

 برآورد نمونه 384 کوکران یشیوه از استفاده با نمونه تعداد است نامحدود آماری جامعه اینکه از باشدمی پرسشنامه تحقیق

 شده انجام تهران هرش در پارس و شاتل انترنت خدمات دهنده ارائه شرکت دو روی بر موردی صورتبه مطالعه این. است شده

 . دارد مثبت تاثیر مشتری رضایت متغیر بر الکترونیک خدمات کیفیت که دهدمی نشان تحقیق این از آمده دستبه نتایج. است

 بر تأکید با سایبر اجتماعی هایشبکه در خصوصی حریم اسلامی اخلاقی» مورد در ،(1395) شاملی، و محمدیخان

 مورد را آپواتس یشبکه موردی صورت به که بوده توصیفی و تحلیلی تحقیق یک تحقیق این. به تحقیق پرداختند «واتساپ

 کارکردهای که باشدمی اجتماعی هایشبکه جمله از آپواتس که است داده نشان آمده دستبه نتایج. است داده قرار مطالعه
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 هایآسیب شده یاد موارد بر علاوه شبکه این اما. راحت دسترسی قابلیت و کم هزینه آسان، ارتباط مانند بوده دارا را مثبت

 کاربران تا شده باعث آپواتس شبکه توسط خصوصی حریم نقض این. است داشته را کاربران خصوصی حریم به تجاوز مانند

 .کنند نفوذ دیگر کاربران خصوصی حریم به بتوانند

 با الکترونیکی فاداریو بر موبایل هایاپلیکیشن از شده درک ارزش تاثیر» عنوان تحت را تحقیق ،(1397) نژاد، حجتی

 بانک مشتریان قیقتح آماری جامعه. است داده انجام« (تهران شهر در کوثر بانک) الکترونیکی رضایت و اعتماد میانجی نقش

 تعداد و ساده تصادفی گیری،نمونه روش. است محدود نا و کنندمی استفاده بانک این اپلیکیشن از که هستند تهران شهر کوثر

 آن گردآوری ابزار و میدانی هاداده گردآوری روش. است تا 384 کوکران، فرمول از استفاده با بودن نامحدود بابت از نمونه

اس پی  افزارهاینرم از هاداده تحلیل و پاسخ برای همچنین و  کرونباخ الفای از پرسشنامه پایایی تایید برای. است پرسشنامه

 وفاداری و الکترونیکی اعتماد بر شده درک ارزش که دهدمی نشان تحقیق این نتایج. است شده گرفته اس اس و پی ال اس کار

 . دارد داریمعنی تاثیر نیز کیالکترونی وفاداری و الکترونیکی رضایت بر الکترونیکی اعتماد. دارد داریمعنی تاثیر الکترونیکی

 از ورزشی محصولات آنلاین خرید سبک بررسی»  عنوان تحت را تحقیق ،(1397) ترشیزی، نظری و بنسبردی

 اصلی ابزار. باشدمی ایشیپیم نوع از و توصیفی پژوهش این روش. اند داده انجام «انترنتی هایفروشگاه و مجازی هایشبکه

 به، مربوط انستاگرام صفحات و تلگرامی هایکانال اعضای تحقیق این در آماری جامعه. باشدمی پرسشنامه هاداده گردآوری

 به درست صورتبه هاانالک اعضای از نفر 385 تعدادو  باشدمی شاپ فوتبال و اسپورتر ایران اسپرت، ماریال هایفروشگاه

 اهمیت بیشترین دارای کیفیت کنندگان،مصرف دیدگاه از که دهدمی نشان تحقیق این نتایج. اند کرده ارائه پاسخ هاپرسشنامه

 .باشدمی ورزشی محصولات در اهمیت کمترین دارای قیمت و

 تمایل بر شده ادراک الکترونیکی خدمات کیفیت تاثیر» عنوان تحت را تحقیق ،(1397) دیلمی، دانشور و نژاد خلیل

 داده انجام «ادراکی ریسک و برند ذهنی تصویر الکترونیکی رضایت میانجی نقش: الکترونیکی خدمات هایسیستم از استفاده به

 شده ارائه پرسشنامه این در پرسش 21 تعداد به و است گردیده آوری جمع پرسشنامه از استفاده با تحقیق این هایداده. اند

 در فعال هایسایتب و الکترونیکی خدمات از گردشگری حوزه در که است مشتریان مجموع پژوهش، این آماری جامعه. است

 و تجزیه برای. است شده استفاده تحلیل برای شده، توزیع پرسشنامه 500 مجموع از پرسشنامه 381. کنندمی استفاده تهران

 تحقیق این نتیجه. است شده استفاده ساختاری معادلات سازی مدل روش از و 34آموس افزار نرم از تحقیق هایداده تحلیل

 ذهنی تصویر رضایت، الکترونیکی، خدمات هایسیستم از استفاده تمایل بر شده درک الکترونیکی خدمات بین که کندمی بیان

 .دارد وجود مثبت تأثیر ادارکی ریسک و الکترونیکی رضایت برند،

 

 خارجیپیشنه پژوهش : 7-2

انجام داده اند. « هاشاخص رضایت مشتری امریکا: ماهیت، هدف و یافته»(، تحقیق را تحت عنوان 1996، )35فورنل و همکاران

( 2( ساخت بر اساس سفارش در تعیین رضایت مشتری مهمتر از قابلیت اعتماد است. 1دهند که های تحقیق نشان مییافته

( رضایت مشتری بیشتر کیفیت 3تولید و مصرف واریانس نسبتاً کمتری دارند، بیشتر است. نقش انتظارات مشتری در جایی که 

 محور است تا قیمت محور.

                                                           
Amos  ۳٤  

۳٥ Fornel et al.   
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گیری درک کیفیت خدمات الکترونیکی: اعتبار سنجی اندازه» (، تحقیق را تحت عنوان 2007، )36کرستابال و همکاران

دهد کیفیت درک شده چند بعدی انجام داده اند. نتایج نشان می «سایتو اثرات آن بر رضایت مصرف کننده و وفاداری به وب

کند کیفیت درک است مانند طراحی وب، خدمات مشتریان، اطمنان، و مدیریت سفارشات. فرضیه سوم تحقیق که بیان می

 گذارند، تایید گردیده است.شده بر رضایت و رضایت بر وفاداری اثر می

 خدمات برای الکترونیک خدمات کیفیت ابعاد بررسی» عنوان تحت را قیقتح ،(2012) ،37همکاران و محمدعارف

 تجاری بانک یک از بانک، انترنت کنندگان استفاده نفر 265 تعداد از تحقیق این ابتدایی هایداده. اند داده انجام «انترنتی بانکی

 انترنتی بانکداری برای الکترونیک خدمات کیفیت ابعاد که دهدمی نشان تحقیق این هاییافته. است شده گردآوری مالیزیا در

 زیبایی پاسخگویی، تماس، خصوصی، حریم حفظ سیستم، بودن دسترس در و کارآیی، نیاز کردن برآورده و تضمین شامل

 .است آن راهنمای و سایت وب شناسی

ای بنگاه: بررسی خدمات هاز مشتریان ناراض تا مژده رسان» (، تحقیق را تحت عنوان 2014، )38کامبرا و همکاران

دهد کیفیت درک شده چند بعدی است مانند طراحی وب، خدمات انجام داده اند. نتایج نشان می« بخش موبایل هسپانیا

کند کیفیت درک شده بر رضایت و رضایت بر وفاداری مشتریان، اطمنان، و مدیریت سفارشات. فرضیه سوم تحقیق که بیان می

 دیده است.گذارند، تایید گراثر می

 یک در الکترونیک وفاداری اهداف گیریشکل بر فرهنگ تاثیر» عنوان تحت را تحقیقی ،(2015) 39همکاران و گراسیا

 بین موردی صورت به که است اکتشافی تحقیق یک تحقیق این. اند داده انجام «اسپانیا و آرژانتین کشور بین فرهنگی مطالعه

 گردآوری اصلی ابزار  و بوده پیمایشی تحقیق یک نیز هاداده گردآوری نظر از. است شده انجام آرژانتین و اسپانیا کشور دو

 این در نتایج. است گردیده تحلیل و شده گردآوری هایداده 40پی ال اس افزار نرم از استفاده با که باشد،می پرسشنامه هاداده

 خدمات کیفیت. گیردمی قرار کننده مصرف رضایت تاثیر تحت مستقیماً الکترونیک وفاداری اهداف که است داده نشان مطالعه

 دار معنی الکترونیک وفاداری اهداف بر الکترونیک خدمات کیفیت تاثیر حال این با. است دار معنی نیز رضایت بر الکترونیک

 ویژگی وجود مشابه، ظاهراً های فرهنگ در حتی که است آن از حاکی تحقیق از این آمده دست به نتایج مجموع، در. نیست

 رشد برای را هاویژگی این هاشرکت است لازم بنابراین. بگذارد تاثیر کننده مصرف رفتار بر است ممکن خاص، فرهنگی های

 از سیستم دسترسی قابلیت و کاربران نیاز تأمین خصوصی، حریم حفظ کارایی، متغیرهای. بگیرند نظر در المللیبین استراتیژی

 .است بوده الکترونیک خدمات کیفیت در گذار تاثیر متغیرهای جمله

 اپلیکیشن دو میان رقابت در تاکسی رانندگان رفتار تحلیل» عنوان تحت را تحقیق ،(2015) ،41همکاران و لنگ

 شده بررسی 2014 سال اوایل در 42کوایددی و دیدی هاینام به همراه تلفن اپلیکیشن دو میان رقابت. اند داده انجام «تاکسی

                                                           
۳٦ Cristobal et al.   

۳۷ MD Arif et al.   

۳۸ Camber et al.   

۳۹ Gracia et al.   

Smart pls   ٤۰  

٤۱ Leng et al.   

٤۲ Didi & Kuaididi  
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 رانندگان برای معامله هر در شود،می پشتیبانی 43پیعلی و تنسنت اسم به انترنتی غول دو توسط اپلیکیشن دو این. است

 طریق از پرداخت و تاکسی گرفتن به اقدام اپلیکیشن طریق از مشتریان کههنگامیو  بودند داده تبلیغاتی هایهزینه تاکسی،

 خدمات الگوی رفت،می انتظار طوریکههمان. شدمی داده اندازپس اجازه مسافرین این از یک هر به کردند،می موبایل هایروش

 که سفر میلیون 8.3 شامل تحقیق این در شده تحلیل هایداده. است بوده گسترده تغیرات شاهد هارقابت این طی در تاکسی

 انترنت غول دو بین رقابت که دهدمی نشان تحقیق نتایج. باشندمی است، شده انجام روز 40 ظرف در تاکسی 9000 توسط

 پرداخت با ابتدا در داشت قصد شرکت دو این که این با. است شده 2014 سال اوایل در تاکسی خدمات افزایش باعث

 گسترش همراه تلفن هایپرداخت بابت از خودرا قلمروهای معامله، هر انجام برای تاکسی رانندگان به تبلیغاتی هایهزینه

 اما کردند استقبال هااپلیکیشن پیشرفت از افراد از بسیاری. داد تغییر شدت به را تاکسی خدماتی الگوی پول پیشرفت اما دهند،

 .کنند استفاده و کرده پیدا تاکسی توانند نمی نکنند، استفاده هااپلیکیشن این از هاآن اگر که رسیدند نتیجه این به هم تعداد

 انجام «تاکسی سلام موبایل، اپلیکیشن پذیرش بر تجربی بررسی» عنوان تحت را تحقیق ،(2018) ،44داستان و هابا

 تسهیل شرایط و اجتماعی نفوذ انتظار، مورد تلاش انتظار، مورد عملکرد شامل مستقل متغیر چهار دارای تحقیق این. دادند

 تحقیق روش و اکتشافی نوع از تحقیق این. باشدمی کاربر رفتار و رفتاری تمایل شامل تحقیق این وابسته متغیر بوده و کننده

 تحقیق این آماری جامعه و شده آوری جمع گوگل آنلاین نظرسنجی ینامهپرسش از استفاده با اولیه هایداده. است کمی نیز

 از. است بوده نفر 202 نیز دهندگانپاسخ تعداد و شده آوری جمع ساده گیرینمونه روش از استفاده با هاداده. باشدمی مالیزی

 های تحقیق معنی پنج اصطلاحیافته. است شده استفاده تحقیق سوالات به پاسخ و تحلیل برای  45سی اف ای و اس ای ام

 تصریح می کنند. یکدیگر را با آنها ارتباط نحوه و( اثربخشی کارآیی، سودآوری، عملکرد، وری، بهره)

 مدل مفهومی تحقیق.8

ت باشد که در آن رضایت کاربران، کارایی، حفظ حریم خصوصی و قابلی( نشان دهنده مدل مفهومی تحقیق می1شکل )

 است. در نظر گرفته شدهابسته مدل وعنوان متغیر عنوان متغیر مستقل و وفاداری کاربران بهدسترسی اپلیکیشن اسنپ به

 

 

 

 

 (2015 ،46همکاران و گراسیا) از شده برگرفته تحقیق مفهومی مدل( 1شکل )

 

                                                           
٤۳ Tancent & Alipay   

٤٤ Haba & Dastane   

٤٥ CFA & SEM  

٤٦ Gracia et al.  

 

 
حفظ حريم خصوصی 

 اپليکيشن اسنپ
وفاداری  رضايت کاربران

 کاربران

قابليت دسترسی اپليکيشن 
 اسنپ

يي اپليکيشن اسنپ  کارا
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 روش شناسی تحقیق .9

تأکید آن بر زمان حاضر است و از این پژوهش به بررسی روابط موجود، اطلاعات گذشته و آثار مرتبط با موضوع پرداخته و 

های یک جامعه، نوعی از یک پیمایش مانند پرسشنامه را بر نماینده آن )نمونه اینکه برای توصیف افکار، خصوصیات، و نگرش

 گردد. از طرف دیگر بهآورد پژوهش توصیفی پیمایشی تلقی میمی های کمی به مرحله اجرا درآوری دادهجامعه( برای جمع

باشد، یک تحقیق کاربردی است. جامعه آماری این تحقیق های آن برای حل مسائل مربوطه قابل استفاده میاینکه یافتهعلت 

روش نمونه گیری از نوع تصادفی ساده بوده است.  باشد.کاربران اپلیکیشن اسنپ در شهر تهران جمهوری اسلامی ایران می

 آن از استفاده با که نموده بیان 48روش پی ال اس از استفاده با آماری نمونه حداقل تعیین برای را قواعد 1988، 47کوهن

  .است گردیده انتخاب تا( 164)  تحقیق این برای نمونه تعداد حداقل

 های تحقیقفرضیه .10

 .دارد داریمعنی تأثیر کاربران آن وفاداری و رضایت بر اسنپ اپلیکیشن کیفیت ابعاد: اصلی فرضیه

 .دارد داریمعنی تأثیر آن کاربران وفاداری بر اسنپ اپلیکیشن کیفیت ابعاد از رضایت: اول فرضیه

 .دارد داریمعنی آن تأثیر کاربران رضایت بر اسنپ اپلیکیشن کارایی: دوم فرضیه

 .دارد داریمعنی تأثیر آن کاربران رضایت بر اسنپ اپلیکیشن خصوصی حریم: سوم فرضیه

 .دارد داریمعنی تأثیر آن کاربران رضایت بر اسنپ اپلیکیشن بودن دسترس قابل: چهارم فرضیه

 های تحقیقتحلیل آمار استنباطی داده .11

مقادر ضرایب مسیر، آماره پی و تی ارائه شده است که اثرات مستقیم متغیرهای مستقل بر ( 3و  2) شکلو  (1) در جدول

، 49باشد )اید و گوهریقابل قبول می 0.01و  0.05، 0.10درجات مختلف مانند . آماره پی با دهدمتغیر وابسته را نشان می

به بالا قابل قبول و از آن به پایین قابل قبول نبوده و موجب رد  0.05می باشد از  0.05(. معیار قابل قبول برای آماره پی 2015

گردد. از فرضیه تایید می %95بالاتر با احتمال  1.96باشد. که از می 1.96گردد. معیار قابل قبول برای آماره تی فرضیه می

بین مثبت یک و منفی یک قرار دارد. اگر به طرف صفر نزدیک شود  50گردد. بیتا )ضریب مسیر(به پایین فرضیه رد می 1.96

 خنثی یعنی بدون اثر و اگر به طرف مثبت یک نزدیک شود تاثیر مثبت و برعکس تاثیر منفی خواهد داشت.  

                                                           
cohen   ٤۷  

Smart pls      ٤۸  

٤۹ Eid & Gohary   

٥۰ Path coefficient  
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 ( بارهای عاملی و ضرایب مسیر2شکل )

 
 51آماره تی( نتایج بوت استرپت برای 3شکل )

                                                           
٥۱ T-value  
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 و آماره تی 52نتایج ارزیابی ارتباط بین متغیرهای تحقیق باتوجه به مقادر ضرایب مسیر، آماره پی( 1جدول )

 متغیر وابسته متغیر مستقل
 اثر مستقیم

ضريب 
 مسير

 آمار پی آماره تی

 0.003 2.938 0.358 رضایت کارایی

 0.006 2.744 0.187 رضایت حفظ حریم خصوصی

 0.071 1.807 0.202 رضایت قابلیت دسترسی

 0.000 13.339 0.676 وفاداری رضایت

 بارهای عاملی سوالات پژوهش.12

ز پرسشها اکه بارهای عاملی هریک . در صورتیدهدنشان میبارهای عاملی ضریب همبستگی میان متغیرهای پنهان و آشکار را 

 بایست حذف گردد. زیرا کفایت لازم برای باقی ماندن را نخواهد داشت. باشد می 0.5کمتر از عدد 

 ( بارهای عاملی سوالات تحقیق 2جدول )

س

 وال

بارعامل

 ی

سوا

 ل

بارعامل

 ی

سوا

 ل
 بارعاملی

س

 وال

بارعام

 لی

1 0.804 5 0.916 9 0.867 
1

3 
0.790 

2 0.876 6 0.829 10 0.832 14 
0.82

8 

3 0.806 7 0.679 11 0.887 15 0.819 

4 0.857 8 0.721 12 0.861 16 0.842 

 و ارزیابی روایی سازه های تحقیق 54، آلفای کرونباخ53پایایی ترکیبی .13

پایایی ترکیبی معیار برای ( ارائه گردیده است. 3پایایی ترکیبی، آلفای کرونباخ و میانگین واریانس استخراج شده در جدول )

را بر اساس میزان سازگاری سوالات مربوط به سنجش بارهای عاملی محاسبه آیند و آنبرازش درونی مدل تحقیق به شمار می

باشد. از شود و انحراف معیار عامل اصلی سنجش پایایی میمیزان پراکنش داده معین مینمایند. آلفای کرونباخ بر اساس می

توان بر اساس هماهنگی درونی سوالات هر عامل محاسبه نمود. بنابراین پایایی ترکیبی یک طرف دیگر پایایی ترکیبی را می

شود مدل از بیشتر باشد، گفته می 0.7ترکیبی از  که مقدار پایاییباشد. هنگامیتر نسبت به آلفای کرونباخ میمعیار دقیق

در حقیقت یک سنجه کمی است که میزان همبستگی درونی و همسویی  55روایی همگراپایایی ترکیبی مناسب برخوردار است. 

                                                           
٥۲ P-value  

٥۳ Composite Reliability 

٥٤ Cronbach alpha 

٥٥ Convergent validity 
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ه که یک متغیر پنهان به وسیله چند گویه از متغیرهای آشکار یا مشاهددهد. هنگامیهای سنجش یک بحث را نشان میگویه

که همبستگی بین بارهای شود. در صورتیها توسط روایی همگرا بررسی میگیری شود همبستگی بین این گویهپزیر اندازه

بایست میانگین واریانس منظور بررسی روایی همگرا میها بالا باشد، پرسشنامه دارای روایی همگرا خواهد بود. بهعاملی گویه

های خود را نگین واریانس استخراج شده در حقیقت میزان همبستگی یک سازه با شاخصمیارا محاسبه نمود.  56استخراج شده

دهد. به هر مقدار که این همبستگی بیشتر باشد، برازش مدل نیز بیشتر خواهد بود. به عقیده فورنل و لارکر روایی نشان می

صورت کل در یک پرسشنامه عوامل گتر باشد. بهبزر 0.5وجود دارد که میانگین واریانس استخراج شده از عدد همگرا هنگامی 

گیرد. میانگین واریانس استخراج شده در حقیقت ها مورد سنجش قرار میمتعدد وجود دارد و هر عامل نیز بر اساس تعداد گویه

باشد  0.7دد توان گفت اگر پایایی ترکیبی بیشتر از عباشد. بر علاوه میهای سنجش هر مقوله میبیانگر همبستگی میان گویه

 روایی همگرا نیز وجود دارد و در غیر آنصورت روایی همگرا وجود نخواهد داشت. 

 آلفای کرونباخ و میانگین واریانس استخراج شده متغیرهای تحقیق ،پایایی ترکیبی( 3جدول )

 میانگنین واریانس استخراج شده  آلفای کرونباخ  پایایی ترکیبی   متغیر

حفظ حریم 

 خصوصی

0.902 0.837 
0.754 

 0.740 0.824 0.895 رضایت

 0.578 0.644 0.802 قابلیت دسترسی

 0.673 0.840 0.892 وفاداری

 0.687 0.773 0.868 کارایی

 57ضریب تعیین یا ضریب تشخیص .14

( 4دول )که در ج گیرد ضریب تشخیص استآماره تی معیار دیگر که برای بررسی برازش مدل مورد استفاده قرار میبرعلاوه 

ه ضریب ککند. بدین معنی . ضریب تشخیص درصد تغیرات متغیر وابسته به وسیله متغیر مستقل را بیان میارائه شده است

ه عوامل دهد چه مقدار تغیرات متغیر وابسته تحت تاثیر متغیر مستقل بوده و چه مقدار تحت تاثیر بقیتشخیص نشان می

دهند که باشند و نشان میمی 0.3زا بالاتر از د که مقدار ضریب تشخیص برای متغیرهای دروندهجدول زیر نشان میباشد. می

 ضریب تشخیص مناسب است.

 ( ضریب تعیین یا ضریب تشخیص 4جدول )

 2R متغیر ها

 0.339 رضایت

 0.457 وفاداری

 

 

                                                           
٥٦ Average variance extract  

٥۷ R2 
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  58اندازه اثر.15

توان شدت رابطه با استفاده از اندازه اثر میباشد. دهنده اندازه اثر متغیرهای متسقل بر متغیرهای وابسته می( نشان5جدول )

بندی گردیده و میان متغیرهای مدل را تعیین نمود. مقادر قبول شده برای اندازه اثر در سه بخش کوچک، متوسط و قوی دسته

دهد یک سازه بر سازه دیگر تاثیر کوچک، متوسط و قوی دارد ست که به ترتیب نشان میا 0.35و  0.15، 0.02مقادر آن 

 (. 1988، 59)کوهن

 ( اندازه اثر متغیرهای مستقل بر متغیر وابسته 5جدول )

 حفظ حریم خصوصی متغیرها
رضای

 ت
 وفاداری قابلیت دسترسی

کارا

 یی

    0.046  حفظ حریم خصوصی

  0.842    رضایت

    0.045  دسترسیقابلیت 

      وفاداری

    0.145  کارایی

  60روایی تشخیصی.16

یزان ماست که به چه  روایی تشخیصی بیانگر این مطلبباشد. ( بیانگر روایی تشخیص به روش فورنل و لارکر می6جدول )

از نظر فورنل و لارکر رکر است. لا-ها قابل قبول روش فورنلوشیکی از رهای عوامل گوناگون باهم تفاوت واقعی دارد سنجه

ریانس شتر از واغیر بیروایی واگرا، زمانی در حد قابل قبول خواهد بود که میزان میانگین واریانس استخراج شده برای هر مت

 اشتراکی بین آن متغیر و متغیرهای دیگر در مدل تحقیق باشد. 

 سازه ها و جذر میانگین وارایانس استخراج شده ( 6جدول )

 حفظ حریم خصوصی متغیرها
رضای

 ت
 قابلیت دسترسی

وفادار

 ی
 کارایی

     0.868 حفظ حریم خصوصی

 0.362 رضایت
0.86

0 
   

 0.330 قابلیت دسترسی
0.43

5 
0.760   

 0.512 وفاداری
0.67

6 
0.395 0.820  

 0.304 کارایی
0.51

2 
0.480 0.414 0.829 

                                                           
٥۸ Effect Size 

٥۹ Cohen  

٦۰ Discriminant Validity 



 پژوهش های معاصر در علوم مدیریت و حسابداری فصلنامه
 1399 پاییز، 6، شماره دومسال 

218 

 

 61شاخص برازش مدل .17

به میان آمد و یکی از مهمترین شاخص برازش  2004در سال  62این شاخص توسط تننهاوس و همکاران شاخص جی او اف:

توان از جذر میانگین مقادر اشتراکی متغیرهای پنهان در مقدار مدل در تکنیک حد اقل مجذورات است. این شاخص را می

دست شود. برای بهضریب معیار متغیرهای پنهان درونزا به دست آورد که از آن برای بررسی اعتبار و یا کیفیت مدل استفاده می

 شود.       آوردن این شاخص از رابطه زیر استفاده می

                                           )1(    

 باشند. می معیارضریب  R)۲(مقادر اشتراکی و  communalities ،شاخص برازش مدل GOFکه در آن 

 ( ضرایب اشتراکی متغیرها7جدول )

 

 

 

 ( برازش مدل 8جدول )

 نام کامل شاخص
سطح قابل 

 قبول
 مقدار مدل

Chi-square Chi-square statistics 344.603 ندارد 

GOF Goodness of fit 0.36> 0.329 

NFI Normed fit index 0.90> 0.729 

SRMR 
Standardized root means 

square residual 
۰٫۱۰≤ 0.074 

 64به روش بیلند فولدینگ 63بینی مدلمعیار پیش.18

شاخص بزرگتر از صفر باشد، روایی  شود. اگر مقدار اینهای وابسته محاسبه میهای مکنون یا سازهاین شاخص برای سازه

  باشد. ( بیانگر شاخص بیان شده می9جدول ) گردد.مدل تایید می 65کلی

                                                           
٦۱ Model fit  

٦۲ Tenenhous  

٦۳ Construct Cross validated Redundancy / Q2 

٦٤ Blindfolding 

٦٥ Cross validation  

 مقادر اشتراکی سازه

 0.754 حفظ حریم خصوصی

 0.673 رضایت

 0.740 قابلیت دسترسی

 0.687 وفاداری

 0.578 کارایی
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 برای ارزیابی کلی مدل   2Q( شاخص 9جدول )

 2Qمقدار   سازه

 0.225 رضایت کاربران

 0.275 وفاداری کاربران

 بخش آزمون فرضیه ها.19

باشد بدین معنی می 1.96 تیمعیار قابل قبول برای آماره های تحقیق است که دهنده خلاصه نتایج فرضیه( نشان10جدول )

گردد همچنان ضریب مسیر درصد تایید می 95فرضیه با صحت احتمال گفتار  1.96فرضیه رد و بیشتر از  1.96که کمتر از 

 یابد. که با افزایش متغیر مستقل متغیر وابسته نیز افزایش میوجود داشته طوریدهد که بین دو متغیر رابطه مستقیم نشان می

 های تحقیق ( خلاصه نتایج فرضیه10جدول )

شم

 اره
 آمار تی فرضیه ها

ضریب 

 مسیر

نتیجه 

 فرضیه

 تایید 0.358 2.938 داری دارد.معنیکارایی بر رضایت تاثیر مثبت و  1

 تایید 0.187 2.744 داری دارد.معنیتاثیر مثبت و حفظ حریم خصوصی بر رضایت  2

 رد 0.202 1.807 داری دارد.معنیقابلیت دسترسی بر رضایت تاثیر مثبت و  3

 داری دارد. معنیرضایت بر وفاداری تاثیر مثبت و  4
13.33

9 
 تایید 0.676

 

 نتایج تحقیق.20

گردد بدین معنی درصد برای فرضیه اول، دوم و چهارم تایید می 95در سطح صحت احتمال گفتار  جدول قبلی نتایجنظر به 

که متغیرهای کارایی و حفظ حریم خصوصی بر رضایت و رضایت بر وفاداری تاثیر مثبت و معنی داری دارد. فرضیه سوم به 

ایت کاربران آن تاثیر معنی گردد بدین مفهوم که قابلیت دسترسی اپلیکیشن اسنپ بر رضرد می تیدلیل پایین بودن آماره 

 گردد.درصد رد می 95داری نداشته و با صحت احتمال گفتار در سطح 

 و پیشنهادات برای محققان آینده پیشنهادات کاربردی.21

 : پیشنهادات کاربردی21-1

سرعت دسترسی کاربران به تاکسی آنلاین را افزایش دهند به طوری که کاربر مسافر زمان طولانی را برای   بایستمی مدیران

علت کم بودن تاکسی در اطراف محل کاربر مسافر را محدودیت پیداکردن تاکسی به ،آمدن تاکسی به مکان مبدأ هزینه نکند

از هر نوع  ،زمان، مبدأ و مقصد سفر کاربر را محفوظ نگهدارندتمامی اطلاعات شامل عکس، شماره تماس، مکان، ، دهندکاهش 

ریم های دیگر خودداری نموده و کاربران راننده را وادار به حفظ حسؤاستفاده اطلاعات کاربر و انتقال این اطلاعات به شرکت

لیکیشن اسنپ افزایش داده قابلیت دسترسی کاربران به تاکسی آنلاین را با استفاده از اپخصوصی کاربران مسافر نمایند، 

های استفاده از روز بدون تأخیر زمانی به آن دست یابد و همچنان محدودیتطوریکه کاربر مسافر بتواند در هر موقع از شبانهب

مدیران شرکت ایده گزین روماک اموش شده کاربری را بر طرف نماید. علت پیچیده بودن فرایند دریافت رمز فراپلیکیشن به
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با استفاده از کاهش در هزینه سفر، کاهش تأخیر زمانی رسیدن تاکسی به مبدأ، ملزم نمودن راننده به قوانین ایمنی  بایستمی

و اخلاقی در طول سفر، افزایش یکسان کاربران راننده در همه نقاط شهر و امکان استفاده از خدمات در نقاط دور دست استان 

های رقیب را بگیرند . و با استفاده از ارائه تخفیفات ویژه جلو تبلیغات شرکتست آورندد، رضایت و وفاداری کاربران را بهتهران

 تا کاربران به استفاده از اپلیکیشن اسنپ ادامه داده و به دوستان خویش نیز توصیه نمایند.

  محققان آیندهپیشنهاد برای : 21-2

ین مانند تپسی، ماگزیم و کارپینو بر رضایت و های تاکسی آنلابررسی تاثیر ابعاد کیفیت خدمات سایر اپلیکیشن .1

 وفاداری کاربران و مقایسه نتایج آن با تحقیق حاضر. 

 بررسی موضوع تحقیق حاضر در سایر شهرهای ایران و در بازه زمانی متفاوت و مقایسه آن با نتایج تحقیق حاضر. .2

ایران بر رضایت و وفاداری کاربران گری آن در شهرهای مختلف های فرهنگی و نقش تعدیلبررسی تفاوت .3

 اپلیکیشن اسنپ.

 بررسی نقش درآمد و داشتن وسایط نقلیه شخصی بر کاهش و یا افزایش استفاده کاربران از اپلیکیشن اسنپ.  .4

 ویژه حفظ حریم خصوصی اپلیکیشن اسنپ بر رضایت و وفاداری کاربران آن.بررسی تاثیر ابعاد کیفیت خدمات به .5

 ی تحقیقهامحدودیت.22

گذاری آوری پرسشنامه پژوهش بصورت رو در رو، کمبود وقت، شرایط قرنطین، طرح فاصلهی توزیع و جمعفراهم نبودن زمینه

ی به علت شیوع گو نبودن تعداد از افراد به پرسشنامه آنلاین  و همچنان در دسترس نبودن منابع کتابخانهاجتماعی، پاسخ

و دقت مطالعه را های فراروی انجام تحقیق بوده که خود اعتبار تعمیم پذیری پژوهش حدودیتی مویروس کوید نوزده از جمله

 دهند.کاهش می

 منابع

بررسی تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان در . »(1395)اخوان خرازیان، مریم، امیر حاتمی و مریم احمدی طاهری. 

 .84-69: 39فصلنامه توسعه و پشتیبانی « های خدماتی ارائه دهنده سرویس انترنتسازمان

 و مجازی هایشبکه از ورزشی محصولات آنلاین خرید سبک بررسی. »(1397)بنسبردی، علی و احمد نظری ترشیزی. 

 .136-117: 52مطالعات مدیریت ورزشی « اینترنتی هایفروشگاه

 نقش میانجی با الکترونیکی وفاداری بر موبایلهای اپلیکشن از شده درک ارزش تاثیر. » (1397)نژاد، احسان.  حجتی

 غیرانتفاعی عالی آموزش ی کارشناسی ارشد، موسسهپایان نامه« تهران( شهر در کوثر الکترونیکی)بانک رضایت و اعتماد

 تاکستان.

 با) :سایبر اجتماعی هایشبکه در خصوصی حریم اسلامی اخلاق . »(1395)خان محمدی، کریم و علی اکبر شاملی. 

 .103-80: 14علوم اجتماعی )اسلام و مطالعات اجتماعی( « (واتسآپ بر تأکید

تاثیر کیفیت خدمات الکترونیکی ادارک شده بر تمایل به استفاده . »(1397)خلیل نژاد، شهرام و محمدرضا دانشور دیلمی. 

فصلنامه علمی « و ریسک اداراکی های خدمات الکترونیکی: نقش میانجی رضایت الکترونیکی، تصویر ذهنی برنداز سیستم

 .287-261: 47مطالعات مدیریت گردشگری 

 . مدیریت مشتری. تهران: انتشارات قلم همت. (1397)روستا، احمد و میلاد کریمی. 
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