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 یپژوهش مقاله

 به توجه با یشفاه غاتیتبل و مجدد دیخر قصد مجدد، دیبازد بر خدمات تیفیک تأثیر یبررس

 )مطالعه یشیآرا و یبهداشت لوازم نیآنلا دیخر در انیمشتر یتمندیرضا و اعتماد میانجی نقش

 ماهلند( یشیآرا لوازم تیسا :یمورد
 

 .رانیا ،کارا ، کارا واحد یاسلام آزاد دانشگاه یبازرگان تیریمد گروه ار،یاستاد :زادهینجف السادات نادره

 ز،کمر تهران واحد یاسلام آزاد دانشگاه ،یابیبازار شیگرا یبازرگان تیریمد رشته ارشدیارشناسک آموختهدانش :*فرحبخش فهامه

 .رانیا تهران،

 مقاله اطلاعات دهیچک

 غاتیتبل و مجدد دیخر قصرررد مجدد، دیبازد بر خدمات تیفیک تأثیر یبررسررر حاضرررر قیتحق هدف

 و یتبهداشرر لوازم نیآنلا دیخر در انیمشررتر یتمندیرضررا و اعتماد میانجی نقش به توجه با یشررفاه

 از و یشیمایپ-یفیتوص قیتحق روش است. بوده ماهلند( یشیآرا لوازم تیسا :یمورد )مطالعه یشیآرا

 انخبرگ دیتائ به آن ییروا که باشرردمی پرسررشررنامه حاضررر پژوهش ابزار اسررت  بوده یکاربرد نوع

 جامعهاسررت. بوده دیتائ مورد و 0.7 از شررتریب زین آن ییایاپ و ماهلند یشرریآرا لوازم شرررکت یابیبازار

 باشدمی ماهلند تیسا یبهداشت و یشیآرا لوازم نیآنلا دیخر انیمشتر هیکل شامل حاضر قیتحق یآمار

       ماربشرر نامحدود جوامع جزء چون که اندداشررته یبهداشررت و یشرریآرا لوازم نیآنلا دیخر تجربه که

-یکرجسررر جدول یمبنا بر قیتحق نیا در نمونه و باشررردمی گیرینهنمو به مجبور محقق ند،یآمی

شدمی نفر 384 مورگان، شنامه 420 تعداد که با س سترس در گیرینمونه روش با پر  و دیدگر عیتوز د

 لیتحل به توجه با قیتحق اتیفرضررر لیتحل و هیتجز شرررد  یآورجمع کامل پرسرررشرررنامه 384 تعداد

 نشان جیتان و است شده انجام 8.80 نسخه زرلیل افزارنرم از گیریبهره و یساختار معادلات یمدلساز

 بر انیمشتر یتمندیرضا تأثیر دیتائ ان،یمشتر اعتماد و انیمشتر یتمندیرضا بر خدمات تیفیک تأثیر از

 اعتماد رتأثی دیتائ تنهای در و مجدد دیبازد بر انیمشررتر یتمندیرضررا تأثیر دیتائ مجدد، دیخر قصررد

      ماهلند یشرریآرا لوازم تیسررا در مجدد دیبازد و یشررفاه غاتیتبل مجدد، دیخر قصررد بر انیمشررتر

شته ضا که یصورت در ،انددا شتر یتمندیر  تأثیر دماهلن یشیآرا لوازم تیسا یشفاه غاتیتبل بر انیم

 است نداشته

 20/03/1402 افت:یدر خیتار

 17/04/1402 رش:یپذ خیتار

 63-85 :صفحات شماره

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تیفیک :یدیکل واژگان

 قصد مجدد، دیبازد خدمات،

 ،یشفاه غاتیتبل مجدد، دیخر

 .انیمشتر یتمندیرضا اعتماد،

                                                           
 fahameh.farahbakhsh@gmail.com :یکیالکترون پست، فرحبخش فهامه مسئول: یسندهنو. *

ستناد:  غاتیتبل و مجدد دیخر قصد مجدد، دیبازد بر خدمات تیفیک تأثیر یبررس (.1402.)فهامه ،فرحبخش  السادات نادره، زادهینجف ا

ضا و اعتماد میانجی نقش به توجه با یشفاه شتر یتمندیر شت لوازم نیآنلا دیخر در انیم  لوازم تیسا :یمورد مطالعه) یشیآرا و یبهدا

 85-63 صص ،1 شماره ،2 سال ،اطلاعات علم و یبازرگان تیریمد .(ماهلند یشیآرا

از دستگاه خود برای اسکن و 
 خواندن

مقاله به صورت آنلاین استفاده 
 کنید
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 مقدمه
 مورد در یمحدود قاتیتحق حال، نیا با دارد، وجود هابخش و عیصرررنا در خدمات تیفیک مورد در یفراوان قاتیتحق

ندازه نیآنلا بخش در را خدمات تیفیک که یتجرب قاتیتحق دارد، وجود مشرررترک یامداخله ریتأث ند،می گیریا  کن

 سال از قبل ،اندنشده یبررس حاضر قیتحق یبررس مورد هایسازه با ریمس لیتحل بر یمبتن و همزمان بصورت تاکنون

مات تیفیک ،1984 عد دو هینظر کی (1984) گرونروس (.Grunros, 1984) بود زانیگر مفهوم کی خد  تیفیک یب

 کنندگانمصررررف (یعملکرد تیفیک و یفن تیفی)ک شرررده درک خدمات و انتظار مورد خدمات که کرد ارائه خدمات

(Bujisic & Li, 2021.) لیدل به (،1988) همکاران. و پاراسورامان ،یاصل پردازان هینظر حال، نیا با کرد.می یابیارز را 

 اریمع عنوان به یبازرگان و یتیریمد هایرشته در گسترده طور به که یابزار دارند، شهرت ، SERVQUAL مدل توسعه

ستفاده خدمات تیفیک  چارچوب دارد، وجود خدمات تیفیک هایمدل ریسا اگرچه (.2015 ،1پارک-)دلگارد دشومی ا

 شررتریب یزمان زاتیتما نیا دارد، وجود یواضررح زاتیتما وجود، نیا با اسررت، هامدل نیا با ییهاانطباق مطالعات اکثر

 خدمات، تیفیک و تیفکی فرهنگ استقرار ،ییسو از م یباش نیآنلا خدمات حوزه در یبررس دنبال به که دشومی داریپد

سفه یک آگاهانه انتخاب از خود سب یتیریمد فل  با توأم و ست در یانتخاب تنها د.شومی شروع سازمان طیشرا با منا

 نیمب قاتیتحق ( 2021 همکاران، و 2یونی)وه ندک آزاد سررازمان دیجد هایگیریجهت یبرا را لازم یانرژ تواندمی باور

ستند آن ضا بهبود بر مختلف یایزوا از خدمات تیفیک از گیریبهره و تیفیک با خدمات ارائه که ه  مجدد، دیبازد تیر

 (.Cao et al., 2016  Kim et al., 2021) دارد تأثیر مجدد دیخر قصد
ستهت نترنتیا مردم، یزندگ سبک در رییتغ جادیا و یامروز جوامع در نترنتیا شتریب هرچه نفوذ به توجه با  افتنی با وان

 تیرضررا بجل شررده، عنوان موارد به توجه با د ینما حل یراحت به را مردم هایدغدغه و مسررائل ،یمنطق هایحل راه

شتر س ارکان از کی نیآنلا دیخر در انیم سا شدمی هاسازمان در رقابت یا س و با ضا قاارت بر مؤثر عوامل یبرر  تیر

 غاتیبلت و ارتباطات (1967) کاکس (.Ghouse et al, 2022) دشومی برخوردار ایهژیو تیاهم از مجدد دیخر و یمشتر

 ورتص به بحث نیا دارد، کنندهمصرف یرفتار قصد و نگرش یریگشکل و یرگذاریتأث در یمهم نقش دهان به دهان

ضا در مختلف هایشکل در نینو  شرفتیپ با (.Ghouse et al, 2022) دشومی دهید زین مرتبط یابیبازار و یمجاز یف

 ای محصول کی مورد در اطلاعات یجستجو یبرا نترنتیا از کنندگانمصرف از یشتریب تعداد ، ینترنتیا هایآوریفن

ستفاده شرکت کی ست. شده داریپد کیالکترون یشفاه غاتیتبل جهینت در و کنندمی ا  (2004) انگرید و توراو گیهن ا

 ای یواقع لقوه،با انیمشتر توسط هک یمنف ای مثبت نظر اظهار هرگونه" رد:ک فیتعر نیچن را کیالکترون یشفاه غاتیتبل

صول یک مورد در یقبل سترس در نترنتیا قیطر از و دشومی داده تکشر ای مح س د س و مردم از یاریب س  قرار اتمؤ

ست گرفته شتر با ارتباط زکمر اعتماد یطرف از"ا ست یم س جادیا و ا شتر در یح  سازمان تاقداما به بتواند تا ستیم

شته یقلب اعتقاد شد) دا شد.بمی برخط ارک و سبک موانع نیبزرگتر از یکی اعتماد عدم (.Nian et al., 2021با شتن ا  دا

 مکک آن تیریدم و اعتماد جادیا در را هاتکشر آن، بر مؤثر هایتورکفا و اعتماد جادیا یچگونگ مورد در یافک دانش

 د شومی لیتکم زمان مرور به و دشومی شروع یمحرمانگ مسائل با برخط، اعتماد از هاتکشر درک و مشاهده ند.کمی

ستند ییهاآن موفق هایسازمان شتر اعتماد بتوانند هک ه شتر و نندک جلب را یم سع و هانشکترا در یم  یتکنولوژ هتو

 (Cutler and Armstrong, 2010ند)ک احساس را سکیر نیمترک

                                                           
1 Dahlgaard-Park 
2 Wahyuni 
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 غاتیتبل و مجدد دیخر قصررد مجدد، دیبازد بر خدمات تیفیک تأثیر تا اسررت تلاش در حاضررر قیتحق راسررتا نیا در

ضا و اعتماد میانجی نقش به توجه با یشفاه شتر یتمندیر شت لوازم نیآنلا دیخر در انیم س را یشیآرا و یبهدا  یبرر

 مجدد، دیبازد انمیز بتوانند رانهیشررگیپ و یاصررلاح اقدامات و مؤثر هایراهکار ارائه با بتوانند هاکار و کسررب تا دینما

صد شت و یشیآرا لوازم نیآنلا دیخر از را یشفاه غاتیتبل و مجدد دیخر ق سأله ببرند  بالا یبهدا صل م  قیتحق نیا یا

شت یشیآرا لوازم تیسا باشد،می ماهلند تیسا یشفاه غاتیتبل و مجدد دیخر قصد مجدد، دیبازد حول  ماهلند یبهدا

شت یشیآرا لوازم هایتیسا ترینیپرمشتر و ترینپرفروش از یکی صل هایبرند ارائه به که باشدمی یبهدا  نهیزم در یا

 مطرح لیدلا به بسته دارد، شهرت زین جهت نیا از که دهدنمی ارائه کیف هایبرند و پردازدمی یبهداشت یشیآرا لوازم

ست، شده انتخاب یآمار جامعه عنوان به شده شندگان نیب رقابت شدت به توجه با ا شت و یشیآرا لوازم فرو  یبهدا

 و اعتماد کنار در رقبا حذف یراسرررتا در خدمات تیفیک از گیریبهره حوزه نیا نیآنلا خدمات نهیزم در بالاخص

ضا شتر یتمندیر سأله نیا بر آمدن فائق به تواندمی انیم ست آن رفع و م سخ محقق دغدغه لذا ابد،ی د  سؤال نیا به پا

  :است

 یتمندیرضررا و اعتماد میانجی نقش به توجه با یشررفاه غاتیتبل و مجدد دیخر قصررد مجدد، دیبازد بر خدمات تیفیک

 دارند؟ تأثیر ماهلند تیسا در یشیآرا و یبهداشت لوازم نیآنلا دیخر در انیمشتر

 

 قیتحق نهیشیپ
 لباس و مد هایبازار مطالعه ران:یا در نیآنلا دیخر قصرررد بر مؤثر عوامل یبررسررر به یقیتحق در (1400) یریجزا

 قیتحق نوع شررد. انجام لباس و مد هایبازار در نیآنلا دیخر بر مؤثر عوامل یبررسرر هدف با حاضررر قیتحق پرداختند،

ص آن روش و یکاربرد ستگ نوع از یفیتو شتر شامل قیتحق یآمار بود.جامعه یهمب شگاه انیم  و مد ینترنتیا هایفرو

 شدند. انتخاب نمونه عنوان به نفر 384 تعداد دسترس، در گیرینمونه روش و کوکران فرمول از استفاده با که بود لباس

 ینوآور عنصر پنج شامل که باشدمی (2017) فرناندز و گزیرودر استاندارد پرسشنامه شامل اطلاعات آوریجمع ابزار

 بودن،اعتماد،ارزش موقع بودن،به صرررفه اطلاعات،به تیفیشررده،ک ادراک تیامن ،یکیالکترون ینوآور مد، صررنعت در

صد و شده ادراک ستفاده با آن ییایپا و ییروا که بود نیآنلا دیخر ق سبه و یعامل لیتحل روش از ا  یآلفا بیضر محا

 افزارنرم از استفاده با و (SEM) یساختار معادلات یمدلساز روش اساس بر هاداده لیتحل و هیتجز شد. تأیید کرونباخ

SPSS و SmartPLS شان قیتحق هایافتهیشد. انجام ض 9 میان از که داد ن ض 7 ه،یفر ض 2 و تأیید هیفر  . شد رد هیفر

ض آزمون جینتا صد بر یمعنادار و مثبت تأثیر مد صنعت در ینوآور که بود آن از یحاک هایهیفر  . دارد نیآنلا دیخر ق

 و مثبت تأثیر اطلاعات تیفیک دارد. مد نیآنلا دیخر نهیزم در اعتماد بر یمعنادار و مثبت تأثیر شرررده ادراک تیامن

 داردبهصررررفه نیآنلا دیخر قصرررد بر یمعنادار و مثبت تأثیر اعتماد دارد. مد نیآنلا دیخر نهیزم در اعتماد بر یمعنادار

 یمعنادار و مثبت تأثیر بودن بهموقع دارد. مد نیآنلا دیخر نهیزم در شررده ادراک ارزش بر یمعنادار و مثبت تأثیر بودن

صد بر یمعنادار و مثبت تأثیر شده ادراک ارزش و دارد مد نیآنلا دیخر نهیزم در شده ادراک ارزش بر  نیآنلا دیخر ق

 شررده ادراک ارزش بر تأثیری اعتماد و ندارد نیآنلا دیخر قصررد بر تأثیری یکیالکترون ینوآور کنیول (P<0.01.) دارد

 (P<0.01.) ندارد مد نیآنلا دیخر نهیزم در

 شرفتیپ پرداختند، لیموبا تجارت در دیخر قصد بر مؤثر عوامل ییشناسا به یقیتحق در (1399) یآباد یعل زادهیجوز

 لیموبا تجارت عنوان تحت یکیالکترون تجارت از یدیجد نوع گیریشکل به منجر اریس هاییفناور توسعه و یفناور
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 تعداد شیافزا با دیجد عصر رد.دریگمی صورت میس یب و عیسر صورت به ارتباطات تجارت، نوع نیا در است. شده

 ل،یموبا تجارت یعموم زاتیتجه از یکی بعنوان همراه تلفن گرفتن قرار عموم دسرررترس در و همراه نترنتیا کاربران

ست. دهیگرد جادیا تجارت حوزه در یمیعظ تحول س یایمزا لیموبا ازتجارت گیریبهره ا  دارد. هاشرکت یبرا یاریب

 کسب هایراه از یکی هستند. یرقابت تیمز کسب دنبال به هال،شرکتیموبا تجارت یرقابت یفضا در ماندن یباق یبرا

 تجارت در دیخر قصد بر مؤثر عوامل ییشناسا لذا باشد.می لیموبا تجارت انیدمشتریخر قصد شیافزا یرقابت تیمز

ست. برخوردار هایژیو تیاهم از لیموبا شدمی یمرور پژوهش نیا روش ا ضر پژوهش از هدف و با سا حا  ییشنا

صد مؤثر عوامل شد.می لیموبا تجارت در دیخر برق س از پس قیتحق نیا در با  حوزه در شده انجام هایپژوهش یبرر

 شدند. بندیدسته و ییشناسا مرتبط عوامل ل،یموبا تجارت در دیخر قصد

شبکه در دهان به دهان غاتیتبل در انیمشتر مشارکت بر گذارتأثیر عوامل یبررس به (1393) صحت و یکوشک شمس

ستگ شدت کنندهییشناسا که یمفهوم یول پرداختند. یاجتماع های  یهنجار یردف نیب اتتأثیر اعتماد، ،یهمنوع ،یواب

ست یاطلاعات و  و ارائه یتماعاج هایشبکه در دهان به دهان غاتیتبل رفتار هاینیشبیپ و مقدمات نیمهمتر عنوان به ا

 قرار لیتحل ردمو رهیچندمتغ ونیرگرس کیتکن و SPSS افزارنرم لهیبوس پرسشنامه 272 تعداد گرفت. قرار یابیارز مورد

 میمسررتق و مثبت رتأثی رفتار نیا بر فوق عوامل دهان به دهان غاتیتبل تیفعال نوع به بسررته که کرد تأیید جینتا گرفت.

 یبرا یکاربرد تشنهادایپ انیدرپا نیهمچن است. بوده عوامل ریسا از شیب اعتماد و یهمنوع یگذارتأثیر انمیز و داشته

 گرفت. قرار بحث مورد و ارائه محققان و رانیمد

 یوفادار و شده ادراک ارزش قیطر از مجدد دیخر قصد بر برند تیشخص تأثیر یبررس به (1392) همکاران و آقازاده

 مهیب شرکت دبرن تیشخص تأثیر یبررس به پژوهش پرداختند. سامان( مهیب شرکت عمر انگزاربیمه مطالعه: )مورد برند

ساس آن ابعاد و سامان ص مدل )برا  یدقدرتمن و یخبرگ ت،یصلاح جان،یه صداقت، شامل آکر( فریجن برند تیشخ

ص هایامدی)پ برند یوفادار و شده ادراک ارزش یرو بر برند صد بر هاآن تأثیر و برند( تیشخ  نفر 267 ددمج دیخر ق

 است. پرداخته تهران شهر در شرکت نیا عمر انگزاربیمه از

 یخارج قاتیتحق نهیشیپ

 نینلاآ خدمات در انیمشررتر یوفادار و تیرضررا بر مؤثر عوامل یبررسرر به یقیتحق در (2021) همکاران و ویپراسررت

س به قیتحق نیا پرداختند، ست، اختهپرد کرونا وعیش گیریهمه دوران در و ییغذا مواد صنعت در عوامل نیا یبرر  ا

 بوده نیآنلا خدمات در انیمشتر یوفادار و تیرضا بر یمتیق عیترف و اطلاعات تیفیک مت،یق یاثرگذار موئد آن جینتا

 است.

 که دهدیم نشان مطالعه جینتا نمودند. مطالعه را مجدد دیخر قصد در یمشتر مشارکت نقش (2017) همکاران و چنگ

شارکت شتر م ضا بر مثبت اثرات یم شتر تیر شتر قیطر از یعاطف تعهد و یم  نیب یارتباط چیه اما دارد. ارزش یم

  شد. افتی دیبازخر قصد و یمشتر تیرضا

س به یقیتحق در (2016) همکاران و 1پائول ضا بر خدمات تیفیک تأثیر یبرر شتر تیر ص هایبانک در انیم صو  و یخ

پاسخ 500 و است شده انجام یشیمایپ-یفیتوص وهیش به و است شده انجام هند کشور در قیتحق نیا پرداختند  یدولت

                                                           
1 Paul 
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ص هایبانک از عدد 250 کدام هر دهنده صو ست  شده اخذ نمونه هند یدولت و یخ  اطلاعات لیتحل و هیتجز جینتا ا

 است. بوده یدولت و یخصوص بانک دو هر در انیمشتر تیرضا بر خدمات تیفیک معنادار و مثبت اثر موئد

 نیا در پرداختند  انیمشررتر یوفادار و تیرضررا بر خدمات تیفیک تأثیر یبررسرر به یقیتحق در (2016) 1ژانگ و انیج

 یوفادار و تیرضررا بر خدمات تیفیک تأثیر اسررت  شررده انجام احتمال هاییتئور و یاضرریر هایوهیشرر با که قیتحق

 است شده دیتائ انیمشتر

 مطالعه را کنندهمصرررف دیخر میتصررم بر یاجتماع رسررانه در کیالکترون یشررفاه غاتیتبل نقش (2016) وانزیا و ارکان

شان جینتا نمودند.  یسودمند و اطلاعات یسودمند بر اطلاعات به ازین اطلاعات، یسودمند بر اطلاعات تیفیک داد ن

  دارد. یمعنادار تأثیر اطلاعات کسب بر اطلاعات

 

 پژوهش ینظر یمبان
 خدمات صنعت در گسترده طور به که خدمات تیفیک مدل اساس بر توانمی را قیتحق اتیفرض یبرا ینظر چارچوب

 نان،یاطم ،ییپاسخگو نان،یاطم تیقابل کند:می ییشناسا را خدمات تیفیک بعد پنج مدل نیا .داد شرح د،شومی استفاده

ض یبرا توانمی را ابعاد نیا ملموس. و ،یهمدل ضا بر خدمات تیفیک چگونه نکهیا حیتو شتر تیر  اتین و اعتماد ،یم

صد مانند گذارد،می ریتأث یرفتار ستفاده مکرر هایدیبازد و دهان به دهان غاتیتبل مجدد، دیخر ق  و 2)پاکورار دشومی ا

 خدمات تیفیک که دنکنمی شررنهادیپ مرتبط قاتیتحق گر،ید یسررو از (،2021 همکاران، و 3انگانیپاند  2019 همکاران،

 به اسررت، تیفیک با خدمات کی که کنند درک انیمشررتر که یهنگام اسررت. یمشررتر اعتماد و تیرضررا یاصررل محرک

 و 5یشرر  2010 همکاران، و 4)مصرراحب کنندمی اعتماد خدمات دهندهارائه به و هسررتند یراضرر خدمات از ادیز احتمال

ض ن،یبنابرا (.2014 همکاران، ستق ریتأث با توانمی را 2 و 1 هایهیفر ضا بر خدمات تیفیک میم شتر اعتماد و تیر  یم

 داد. شکل

 و دهان به دهان غاتیتبل مجدد، دیخر قصررد مانند اسررت، یرفتار اتین مهم محرک یمشررتر تیرضررا گر،ید طرف از

 در که دارند خدمات دهندهارائه به نسبت یشتریب لیتما هستند، یراض سیسرو کی از که یانیمشتر مکرر. هایدیبازد

شاره آن بر زین مرتبط قاتیتحق ست شده ا ض ن،یبنابرا (،2023 همکاران، و 6ادام  2019 همکاران، و تای)ر ا  ،3 هایهیفر

 کی زین یمشتر اعتماد مشابه، طور به  داد حیتوض یرفتار اتین نیا بر یمشتر تیرضا میمستق ریتأث با توانمی را 5 و 4

 نسبت یشتریب لیتما دارند، اعتماد خدمات دهندهارائه کی به که یانیمشتر است. انیمشتر یرفتار اتین در مهم محرک

 میمسرررتق ریتأث با توانمی را 8 و 7 ،6 هایهیفرضررر ن،یبنابرا (،2023 همکاران، و 7نی)حسررر دارند خدمت دهندهارائه به

 داد. حیتوض یرفتار اتین نیا بر یمشتر اعتماد

                                                           
1 Jiang, H., & Zhang, Y 

2 Pakurár 
3 Pandiangan 
4 Mosahab 
5 Shi 
6 Adam 
7 Hossain 
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 با توانمی زین را یرفتار اتین و خدمات تیفیک نیب رابطه بر یمشررتر اعتماد و تیرضررا میانجی اثرات گر،ید یسررو از

ستفاده ض خدمات تیفیک مدل از ا ضا که کندمی شنهادیپ مدل نیا داد. حیتو شتر اعتماد و تیر  تیفیک نیب رابطه یم

سطه را یرفتار اتین و خدمات شتر که یهنگام کند.می وا ست، تیفیک با خدمات کی که کنند درک انیم  احتمال به ا

 مثبت یرفتار اتین به منجر خود نوبه به نیا کنند.می اعتماد خدمات دهندهارائه به و هسرررتند یراضررر خدمات از ادیز

 ( 2023 ،2یروزوانت و لاکسررانا  2019 همکاران، و تایر  2005 ،1نیامرا و )وانگ دشررومی خدمات دهندهارائه به نسرربت

نابرا تار اتین بر خدمات تیفیک مثبت ریتأث با توانمی را 11 و 10 ،9 هایهیفرضررر ن،یب یانجی ریمتغ قیطر از یرف  م

ضا شتر تیر شابه، طور به کرد. نییتب یم ض م  اتین بر خدمات تیفیک مثبت ریتأث با توانمی را 14 و 13 ،12 هایهیفر

 .ادد حیتوض یمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از یرفتار

 ،یمشررتر تیرضررا بر خدمات تیفیک چگونه نکهیا درک یبرا ینظر چارچوب کی خدمات تیفیک مدل ،یکل طور به

سط روابط نیا چگونه نکهیا و گذاردمی ریتأث یرفتار اتین و اعتماد ضا تو شتر اعتماد و تیر  خواهند انجیمی نقش یم

 ند:شومی ارائه ریز شرح به قیتحق اتیفرض مبنا نیا بر ،کندمی ارائه ،داشت

 دارد. میمستق تأثیر انیمشتر یتمندیرضا بر خدمات تیفیک (1

 دارد. میمستق تأثیر انیمشتر اعتماد بر خدمات تیفیک (2

 دارد. میمستق تأثیر مجدد دیخر قصد بر انیمشتر یتمندیرضا (3

 دارد. میمستق تأثیر یشفاه غاتیتبل بر انیمشتر یتمندیرضا (4

 دارد. میمستق تأثیر مجدد دیبازد بر انیمشتر یتمندیرضا (5

 دارد. میمستق تأثیر مجدد دیخر قصد بر انیمشتر اعتماد (6

 دارد. میمستق تأثیر یشفاه غاتیتبل بر انیمشتر اعتماد (7

 دارد. میمستق تأثیر مجدد دیبازد بر انیمشتر اعتماد (8

 دارد مثبت تأثیر انیمشتر یتمندیرضا میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیخر قصد بر خدمات تیفیک (9

 دارد مثبت تأثیر انیمشتر یتمندیرضا میانجی ریمتغ قیطر از یشفاه غاتیتبل بر خدمات تیفیک (10

 دارد مثبت تأثیر انیمشتر یتمندیرضا میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک (11

 دارد مثبت تأثیر انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیخر قصد بر خدمات تیفیک (12

 دارد مثبت تأثیر انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از یشفاه غاتیتبل بر خدمات تیفیک (13

 دارد مثبت تأثیر انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک (14

ستقل ریمتغ ست خدمات تیفیک قیتحق نیا در م سته هایریمتغ و ا صد زین قیتحق واب  و یشفاه غاتیتبل مجدد، دیخر ق

 :باشدمی انیمشتر اعتماد و انیمشتر یتمندیرضا زین حاضر قیتحق میانجی هایریمتغ و است مجدد دیبازد
 

                                                           
1 Wang, Y. D., & Emurian, H. H 
2 Laksana, R. P., & Ruswanti, E 
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 (2019) همکاران و 1تایر از )برگرفته پژوهش یمفهوم مدل :1 شکل

 

 پژوهش روش

 از و (یشیآزما ری)غ یفیتوص قاتیتحق نوع از هاداده یگردآور نحوه ثیح از و یکاربرد هدف، ثیح از حاضر قیتحق

ست. یعل نوع از قیتحق هایریمتغ نیب ارتباط ثیح از و دیآمی شمار به یدانمی مطالعات شاخه  قیتحق نجاما روش ا

 آنهاست. جینتا میتعم تیقابل دارند یشیمایپ قاتیتحق که یتیمز نیمهمتر باشد،می یشیمایپ صورت به

شتر هیکل شامل حاضر قیتحق یآمار جامعه :یآمار نمونه و جامعه شتبهد و یشیآرا لوازم نیآنلا دیخر انیم  تیسا یا

 ند،یآمی ماربشرر نامحدود جوامع جزء که اندداشررته یبهداشررت و یشرریآرا لوازم نیآنلا دیخر تجربه که باشرردمی ماهلند

 باشدمی یشتبهدا یشیآرا لوازم هایتیسا ترینیپرمشتر و ترینپرفروش از یکی ماهلند یبهداشت یشیآرا لوازم تیسا

 زین جهت نیا از که ددهنمی ارائه کیف هایبرند و پردازدمی یبهداشت یشیآرا لوازم نهیزم در یاصل هایبرند ارائه به که

 است. شده انتخاب یآمار جامعه عنوان به شده مطرح لیدلا به بسته دارد، شهرت

 لوازم نیآنلا دیخر تجربه که باشدمی ماهلند تیسا یبهداشت و یشیآرا لوازم نیآنلا دیخر انیمشتر که شد عنوان شتریپ

 نمونه و باشدیم گیرینمونه به مجبور محقق ند،یآمی بشمار نامحدود جوامع جزء چون که اندداشته یبهداشت و یشیآرا

س جدول یمبنا بر قیتحق نیا در شدمی نفر 384 مورگان،-یکرج شنامه 420 تعداد که با س  در گیرینمونه شرو با پر

 شد. یآورجمع کامل پرسشنامه 384 تعداد و دیگرد عیتوز دسترس

 شررده اسررتفاده پرسررشررنامه ابزار از هاداده یگردآور یبرا قیتحق نیا در آن: ییایپا و ییروا و هاداده یگردآور ابزار

ست. ضا  (2019) همکاران و تایر از برگرفته هیگو 3 از خدمات تیفیک ریمتغ سنجش جهت قیتحق نیا در ا  یتمندیر

شتر شتر اعتماد ،(2019) همکاران و تایر از برگرفته هیگو 3 از انیم   (2019) همکاران و تایر از برگرفته هیگو 6 از انیم

 همکاران و تایر از برگرفته هیگو 3 از مجدد دیخر قصد ،(2019) همکاران و تایر از برگرفته هیگو 3 از یشفاه غاتیتبل

شگاه با شده سازییبوم و (2019) همکاران و تایر از برگرفته هیگو 3 مجدداز دیبازد و (2019) شت یشیآرا فرو  یبهدا

ستفاده ماهلند ست. شده ا شنامه هایریمتغ ییایپا سنجش یبرا ا س ستفاده کرونباخ یآلفا از پر ست شده ا  ابتدا در ا

 ییروا سررنجش یبرا اسررت  بوده 0.7 از شررتریب هاریمتغ یتمام یالفا که شررد انجام آزمون شیپ یبرا ییتا 30 ایهنمون

                                                           
1 Rita 
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 دارد یادیز کاربرد یسرراختار معادلات در که اسررت شررده اسررتفاده سررازه ییروا از هم و محتوا ییروا از هم تسررؤالا

 و یدانشررگاه دیاسررات ن،یمحقق نظرات از پرسررشررنامه یمحتوا اعتبار سررنجش یبرا (،1392 چارسررتاد، و مهر نی)رام

سان شنا شگاه یابیبازار خبره کار شت یشیآرا فرو ستفاده ماهلند یبهدا سب با و شد ا صلاحات و هاآن نظرات ک  لازم ا

شنامه ییمحتوا ییروا س ستفاده یدیتائ یعامل لیتحل از سازه ییروا سنجش یبرا شد. دیتائ پر ست شده ا  از پس که ا

 یسراختار معادلات یمدلسراز یبرا لیتحل روند در و شردند دیتائ یمعنادار اعداد هیلک ،هاریمتغ یبرا لیتحل نیا انجام

 داشتند. قرار

 پژوهش هایافتهی
 :یفیتوص آمار جینتا خلاصه

 اندداده لیتشک را دهندگانپاسخ %75 کهیبطور ،اندبوده زن دهندگانپاسخ اکثر 

 ست اطلاعات به باتوجّه سخ شتریب آمده، بد ستند. سال 20-30 و 30-40 نیسن یدارا دهندگانپا  نیبنابرا ه

 .اندبوده سال میان انیپاسخگو نیا غالب

 انداشتهد درآمد ت م 5-7 نیب دهندگانپاسخ اکثر که دهدمی نشان هاپرسشنامه یبررس از حاصل جینتا. 

 اندودهب یکارشناس لاتیتحص یدارا دهندگانپاسخ اکثر که دهدمی نشان هاپرسشنامه یبررس از حاصل جینتا. 

 :یساختار معادلات یمدلساز هایشرط شیپ یبررس جینتا خلاصه

س به ابتدا ساز هایشرط شیپ از که قیتحق هایریمتغ بودن نرمال یبرر سل هایافزارنرم در یساختار معادلات یمدل  ن

 یمعنادار سطح اریز است، بوده هاریمتغ بودن نرمال شدن دیتائ موئد جینتا که است شده پرداخته است زرلیل مانند اول

 .است بوده 0.05 از شتریب آمده بدست

 توجه با  است شده گرفته بهره رسونیپ یهمبستگ آزمون از زین شرط شیپ گرید عنوان به یهمبستگ یبررس یبرا ضمنا

ستگ بیضر به شاهده یمعنادار سطح نکهیا به توجه با ارتباط یهمب  ستا بوده کمتر مفروض یخطا سطح از شده م

(Sig=0.00<0.05)  است داشته وجود هاریمتغ میان. 

 ق:یتحق اتیفرض ریمس لیتحل

 است: شده مشخص یمدلساز اشکال در رفته بکار هایریمتغ اختصار  1 جدول اساس بر

 مدل در رفته کار به علائم -1 جدول

 مدل در نشانگر ریمتغ

 SQ خدمات تیفیک

 CS انیمشتر یتمندیرضا

 CT انیمشتر اعتماد

 RD مجدد دیخر قصد

 WOM یشفاه غاتیتبل

 RV مجدد دیبازد
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 نیا ست.ا شده گرفته بهره یساختار معادلات یمدلساز کیتکن از پژوهش هایریمتغ نیب یعل رابطه سنجش منظور به

 از فت،گر صورت قیتحق سنجش هایاسیمق یرو ترشیپ که است یدیتائ یعامل لیتحل نهایی قدم نکهیا بر علاوه کار

 قیتحق هاینمودار که همانطور دهدمی نشان زین را شده شنهادیپ یمفهوم مدل اعتبار مدل، برازش هایشاخص قیطر

 کمتر هامدل ههم در یآزاد درجه به دو یکا نسبت که چرا دشومی دیتائ هامدل مناسب یبرازندگ و اعتبار دهد،می نشان

 0.8 از شتریب هامدل همه در AGFI و GFI مقدار دو هر نیهمچن ، باشدمی 0.08 از کمتر RMSEA مقدار باشد،می 3 از

  .باشدمی

 
 استاندارد( اعداد )حالت قیتحق مدل آزمون -1 نمودار

 

 
 (یدار یمعن اعداد )حالت قیتحق مدل آزمون -2 نمودار

 

 t آزمون در اگر که یمعن نیا به باشند. (-96/1 و 96/1) بازه از خارج که بود خواهند دار یمعن یاعداد حالت، نیا در

 استاندارد نیتخم لتحا در ریمس لیتحل در هاریمتغ اثرات نیهمچن بود، خواهد معنا یب باشد -96/1 و 96/1 نیب یعدد

 به مثبت أثیرت ماهلند یبهداشت یشیآرا لوازم تیسا انیمشتر یتمندیرضا بر خدمات تیفیک مثال یبرا د،شومی مشاهده

 بر خدمات تیفیک تأثیر تنها و اندشده دیتائ قیتحق اتیفرض یتمام است، داشته 6.78 انمیز به معنادار و 0.47 انمیز

 است بوده آزمون یبحران بازه در آن یت آماره رایز است نشده دیتائ ماهلند یبهداشت یشیآرا لوازم تیسا یشفاه غاتیتبل

(t=1.60،) دشومی مشاهده ریز شکل در که همانطور 
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 (یدار یمعن اعداد )حالت قیتحق یفرع اثرات مدل آزمون -3

 

 نمودار قیتحق اتیفرض لیتحل

 اول: هیفرض

H: دارد. میمستق تأثیر انیمشتر یتمندیرضا بر خدمات تیفیک 

 بر خدمات تیفیک ریمتغ اثر tی هآمار انمیز که دشرررومی مشررراهده ،یدار یمعن اعداد حالت در قیتحق مدل به توجه با

 نیا دارد قرار] -96/1و96/1[ی هباز از خارج در مقدار نیا که جا آن از و اسررت 6.78 با برابر انیمشررتر یتمندیرضررا

 یتمندیرضررا بر خدمات تیفیک تأثیر انمیز که گفت توانمی هم اسررتاندارد بیضررر به توجه با دشررومی تأیید هیفرضرر

  است. بوده 0.47 با برابر انیمشتر

 دوم: هیفرض

H: دارد. میمستق تأثیر انیمشتر اعتماد بر خدمات تیفیک 

 بر خدمات تیفیک ریمتغ اثر tی هآمار انمیز که دشرررومی مشررراهده ،یدار یمعن اعداد حالت در قیتحق مدل به توجه با

شتر اعتماد ست 5.67 با برابر انیم ض نیا دارد قرار] -96/1و 96/1[ی هباز از خارج در مقدار نیا که جا آن از و ا  هیفر

ستاندارد بیضر به توجه با دشومی تأیید ش اعتماد بر خدمات تیفیک تأثیر انمیز که گفت توانمی هم ا  با برابر انیترم

  است. بوده 0.41

 سوم: هیفرض

H: دارد. میمستق تأثیر مجدد دیخر قصد بر انیمشتر یتمندیرضا 

شاهده ،یدار یمعن اعداد حالت در قیتحق مدل به توجه با ضا ریمتغ اثر tی هآمار انمیز که دشومی م شتر یتمندیر  انیم

 نیا دارد قرار] -96/1و 96/1[ی هباز از خارج در مقدار نیا که جا آن از و اسررت 6.21 با برابر مجدد دیخر قصررد بر

 دیخر قصد رب انیمشتر یتمندیرضا تأثیر انمیز که گفت توانمی هم استاندارد بیضر به توجه با دشومی تأیید هیفرض

  است. بوده 0.43 با برابر مجدد

 چهارم: هیفرض

H: دارد. میمستق تأثیر یشفاه غاتیتبل بر انیمشتر یتمندیرضا 
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شاهده ،یدار یمعن اعداد حالت در قیتحق مدل به توجه با ضا ریمتغ اثر tی هآمار انمیز که دشومی م شتر یتمندیر  انیم

ست. 1.60 با برابر یشفاه غاتیتبل بر ض نیا ندارد  رارق [-96/1 و96/1[ یبازه در مقدار نیا که جا آن واز ا  تأیید هیفر

  شودنمی

 پنجم: هیفرض

H: دارد. میمستق تأثیر مجدد دیبازد بر انیمشتر یتمندیرضا 

شاهده ،یدار یمعن اعداد حالت در قیتحق مدل به توجه با ضا ریمتغ اثر tی هآمار انمیز که دشومی م شتر یتمندیر  انیم

ست 2.43 با برابر مجدد دیبازد بر ض نیا دارد قرار] -96/1 و 96/1[ی هباز از خارج در مقدار نیا که جا آن از و ا  هیفر

ستاندارد بیضر به توجه با دشومی تأیید ضا تأثیر انمیز که گفت توانمی هم ا شتر یتمندیر  برابر مجدد دیدباز بر انیم

  است. بوده 0.19 با

 ششم: هیفرض

H: دارد. میمستق تأثیر مجدد دیخر قصد بر انیمشتر اعتماد 

 بر انیمشررتر اداعتم ریمتغ اثر tی هآمار انمیز که دشررومی مشرراهده ،یدار یمعن اعداد حالت در قیتحق مدل به توجه با

 نیا دارد قرار] -96/1 و 96/1[ی هباز از خارج در مقدار نیا که جا آن از و اسرررت 3.66 با برابر مجدد دیخر قصرررد

 مجدد دیخر صدق بر انیمشتر اعتماد تأثیر انمیز که گفت توانمی هم استاندارد بیضر به توجه با دشومی تأیید هیفرض

  است. بوده 0.25 با برابر

 هفتم: هیفرض

H: دارد. میمستق تأثیر یشفاه غاتیتبل بر انیمشتر اعتماد 

 بر انیمشررتر اداعتم ریمتغ اثر tی هآمار انمیز که دشررومی مشرراهده ،یدار یمعن اعداد حالت در قیتحق مدل به توجه با

ست 3.79 با برابر یشفاه غاتیتبل ض نیا دارد قرار] -96/1 و 96/1[ی هباز از خارج در مقدار نیا که جا آن از و ا  هیفر

ستاندارد بیضر به توجه با دشومی تأیید شتر اعتماد تأثیر انمیز که گفت توانمی هم ا  با برابر یشفاه تغایتبل بر انیم

  است. بوده 0.29

 هشتم: هیفرض

H: دارد. میمستق تأثیر مجدد دیبازد بر انیمشتر اعتماد 

 بر انیمشررتر اداعتم ریمتغ اثر tی هآمار انمیز که دشررومی مشرراهده ،یدار یمعن اعداد حالت در قیتحق مدل به توجه با

 هیفرضرر نیا دارد قرار] -96/1 و 96/1[ی هباز از خارج در مقدار نیا که جا آن از و اسررت 2.31 با برابر مجدد دیبازد

 با برابر مجدد دیبازد بر انیمشررتر اعتماد تأثیر انمیز که گفت توانمی هم اسررتاندارد بیضررر به توجه با دشررومی تأیید

  است. بوده 0.18

 ازدهمی تا نهم میانجی هایهیفرض آزمون

 نهم: هیفرض

 دارد. مثبت تأثیر انیمشتر یتمندیرضا میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیخر قصد بر خدمات تیفیک

 دهم: هیفرض

 دارد. مثبت تأثیر انیمشتر یتمندیرضا میانجی ریمتغ قیطر از یشفاه غاتیتبل بر خدمات تیفیک
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 ازدهم:ی هیفرض

 دارد. مثبت تأثیر انیمشتر یتمندیرضا میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک

س لیتحل هاینمودار ابتدا، س ادامه در ریم ست شده میتر شان که ا صد بر خدمات تیفیک اثرات دهندهن  مجدد، دیخر ق

ضا میانجی قیطر از مجدد دیبازد و یشفاه غاتیتبل شتر یتمندیر شندمی انیم حالت بیرتت به 5و 4 هاینمودار که با

 باشد.می یمعنادار ضرائب و استاندارد نیتخم های

 

 
 ازدهمی تا نهم اتیفرض -استاندارد( اعداد )حالت قیتحق مدل آزمون -4 نمودار

 

 
 ازدهمی تا نهم اتیفرض - (یدار یمعن اعداد )حالت قیتحق مدل آزمون -5 نمودار

 

 نهم: هیفرض

 دارد. مثبت تأثیر انیمشتر یتمندیرضا میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیخر قصد بر خدمات تیفیک

 ستا شده گرفته بهره VAF ای انسیوار شمول از اثر شدت یبرا و سوبل لیتحل از هیفرض نیا لیتحل یراستا در

سبه یمعنادار سطح که یصورت در سوبل، آزمون در  رکمت 0.05 مفروض یمعنادار سطح از سوبل آزمون شده محا

 tb و (یانجیم بر مسررتقل ریمسرر بیضررر در یت )آماره ta از نجایا در که دشررومی دیتائ رابطه کی در میانجی اثر باشررد،

 د.شومی گرفته بهره وابسته( بر میانجی ریمس بیضر در یت )آماره

ضا بر خدمات تیفیک اثر در ta نکهیا به توجه با شتر یتمندیر ضا اثر در tb آماره و 6.78 یم شتر یتمندیر صد بر یم  ق

 بیترت به شرررده محاسررربه یمعنادار سرررطح و سررروبل آماره مقدار ب،یترت نیبد باشرررد،می 6.98 با برابر مجدد دیخر

شدمی 0.00000115 و 4.86335319 شان که با صد بر خدمات تیفیک دیتائ از ن  میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیخر ق
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 میانجی ریمتغ میمستق ریغ اثر شدت نییتع یبرا سوبل، آزمون بر علاوه است، داشته نهم( هی)فرض انیمشتر یتمندیرضا

کینزد کی به مقدار نیا چه هر و کندمی اریاخت را کی و صفر نیب یمقدار که دشومی استفاده VAF نام به ییهاآمار از

 سنجد.می را کل اثر بر میمستق ریغ اثر نسبت مقدار نیا واقع در دارد. میانجی ریمتغ ریتأث بودن تریقو از نشان باشد، تر
VAF= (a×b)/ ((a×b) +c) =(0.47*0.51)/((0.47*0.51)+0.15)=(0.2397)/(0.3897)=0.615 

 دهم: هیفرض

 دارد. مثبت تأثیر انیمشتر یتمندیرضا میانجی ریمتغ قیطر از یشفاه غاتیتبل بر خدمات تیفیک

 ستا شده گرفته بهره VAF ای انسیوار شمول از اثر شدت یبرا و سوبل لیتحل از هیفرض نیا لیتحل یراستا در

سبه یمعنادار سطح که یصورت در سوبل، آزمون در  رکمت 0.05 مفروض یمعنادار سطح از سوبل آزمون شده محا

 tb و (یانجیم بر مسررتقل ریمسرر بیضررر در یت )آماره ta از نجایا در که دشررومی دیتائ رابطه کی در میانجی اثر باشررد،

 د.شومی گرفته بهره وابسته( بر میانجی ریمس بیضر در یت )آماره

 بر یترمشرر یتمندیرضررا اثر در tb آماره و 6.78 یمشررتر یتمندیرضررا بر خدمات تیفیک اثر در ta نکهیا به توجه با

 بیترت هب شررده محاسرربه یمعنادار سررطح و سرروبل آماره مقدار ب،یترت نیبد باشررد،می 2.28 با برابر یشررفاه غاتیتبل

 یانجیم ریمتغ قیطر از یشررفاه غاتیتبل بر خدمات تیفیک دیتائ از نشرران که باشرردمی 0.03068933 و 2.16107785

 میانجی ریتغم میمستق ریغ اثر شدت نییتع یبرا سوبل، آزمون بر علاوه است، داشته دهم( هی)فرض انیمشتر یتمندیرضا

کینزد کی به ارمقد نیا چه هر و کندمی اریاخت را کی و صفر نیب یمقدار که دشومی استفاده VAF نام به ییهاآمار از

 سنجد.می را کل اثر رب میمستق ریغ اثر نسبت مقدار نیا واقع در دارد. میانجی ریمتغ ریتأث بودن تریقو از نشان باشد، تر
VAF= (a×b)/ ((a×b) +c) =(0.47*0.19)/((0.47*0.19)+0.3)=(0.0893)/(0.3893)=0.2293 

 ازدهم:ی هیفرض

 دارد. مثبت تأثیر انیمشتر یتمندیرضا میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک

 ریمتغ لذا باشرررند،می آزمون یبحران هیناح در (t= 1.33) مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک یت آماره نکهیا به توجه با

 کامل میانجی ریمتغ قیطر از فقط مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک گرید انیب به و باشرردمی کامل میانجی نوع از میانجی

 است. داشته تأثیر انیمشتر یتمندیرضا

 چهاردهم تا دوازدهم میانجی هایهیفرض آزمون

 دوازدهم: هیفرض

 دارد مثبت تأثیر انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیخر قصد بر خدمات تیفیک

 زدهم:یس هیفرض

 دارد مثبت تأثیر انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از یشفاه غاتیتبل بر خدمات تیفیک

 چهاردهم: هیفرض

 دارد مثبت تأثیر انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک

س لیتحل هاینمودار ابتدا، س ادامه در ریم ست شده میتر شان که ا صد بر خدمات تیفیک اثرات دهندهن  مجدد، دیخر ق

 هایحالت بیترت به 7 و 6 هاینمودار که باشررندمی انیمشررتر اعتماد میانجی قیطر از مجدد دیبازد و یشررفاه غاتیتبل

 باشد.می یمعنادار ضرائب و استاندارد نیتخم
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 چهاردهم تا دوازدهم اتیفرض -استاندارد( اعداد )حالت قیتحق مدل آزمون-6 نمودار

 

 
 چهاردهم تا دوازدهم اتیفرض - (یدار یمعن اعداد )حالت قیتحق مدل آزمون (7 نمودار

 

 دوازدهم: هیفرض

 دارد. مثبت تأثیر انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیخر قصد بر خدمات تیفیک

 ستا شده گرفته بهره VAF ای انسیوار شمول از اثر شدت یبرا و سوبل لیتحل از هیفرض نیا لیتحل یراستا در

 باشد، رکمت 0.05 مفروض یمعنادار سطح از سوبل آزمون شده محاسبه یمعنادار سطح که یصورت در سوبل، آزمون در

 یت )آماره tb و (میانجی بر مستقل ریمس بیضر در یت )آماره ta از نجایا در که دشومی دیتائ رابطه کی در میانجی اثر

 د.شومی گرفته بهره وابسته( بر میانجی ریمس بیضر در

 دیخر قصد بر انیمشتر اعتماد اثر در tb آماره و 17.83 انیمشتر اعتماد بر خدمات تیفیک اثر در ta نکهیا به توجه با

 و 7.00693054 بیترت به شده محاسبه یمعنادار سطح و سوبل آماره مقدار ب،یترت نیبد باشد،می 7.62 با برابر مجدد

 انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیخر قصد بر خدمات تیفیک دیتائ از نشان که باشدمی 0.00000000

 به ییهاآمار زا میانجی ریمتغ میمستق ریغ اثر شدت نییتع یبرا سوبل، آزمون بر علاوه است، داشته دوازدهم( هی)فرض

 نشان باشد، رتکینزد کی به مقدار نیا چه هر و کندمی اریاخت را کی و صفر نیب یمقدار که دشومی استفاده VAF نام

 سنجد.می را کل اثر بر میمستق ریغ اثر نسبت مقدار نیا واقع در دارد. میانجی ریمتغ ریتأث بودن تریقو از
VAF= (a×b)/ ((a×b) +c) =(0.67*0.26)/((0.67*0.26)+0.59)=(0.1742)/(0.7642)=0.2279 
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 زدهم:یس هیفرض

 دارد. مثبت تأثیر انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از یشفاه غاتیتبل بر خدمات تیفیک

 است شده گرفته بهره VAF ای انسیوار شمول از اثر شدت یبرا و سوبل لیتحل از هیفرض نیا لیتحل یراستا در

 باشد، کمتر 0.05 مفروض یمعنادار سطح از سوبل آزمون شده محاسبه یمعنادار سطح که یصورت در سوبل، آزمون در

 یت )آماره tb و (میانجی بر مستقل ریمس بیضر در یت )آماره ta از نجایا در که دشومی دیتائ رابطه کی در میانجی اثر

 د.شومی گرفته بهره وابسته( بر میانجی ریمس بیضر در

 یشفاه غاتیتبل بر یمشتر اعتماد اثر در tb آماره و 17.83 یمشتر اعتماد بر خدمات تیفیک اثر در ta نکهیا به توجه با

 و 3.38717478 بیترت به شده محاسبه یمعنادار سطح و سوبل آماره مقدار ب،یترت نیبد باشد،می 3.45 با برابر

 هی)فرض انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از یشفاه غاتیتبل بر خدمات تیفیک دیتائ از نشان که باشدمی 0.00070616

 VAF نام به ییهاآمار از میانجی ریمتغ میمستق ریغ اثر شدت نییتع یبرا سوبل، آزمون بر علاوه است، داشته زدهم(یس

 تریقو از نشان باشد، ترکینزد کی به مقدار نیا چه هر و کندمی اریاخت را کی و صفر نیب یمقدار که دشومی استفاده

 سنجد.می را کل اثر بر میمستق ریغ اثر نسبت مقدار نیا واقع در دارد. میانجی ریمتغ ریتأث بودن
VAF= (a×b)/ ((a×b) +c) =(0.67*0.15)/((0.67*0.15)+0.65)=(0.1005)/(0.7505)=0.1339 

 چهاردهم: هیفرض

 دارد. مثبت تأثیر انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک

 است شده گرفته بهره VAF ای انسیوار شمول از اثر شدت یبرا و سوبل لیتحل از هیفرض نیا لیتحل یراستا در

 باشد، کمتر 0.05 مفروض یمعنادار سطح از سوبل آزمون شده محاسبه یمعنادار سطح که یصورت در سوبل، آزمون در

 یت )آماره tb و (میانجی بر مستقل ریمس بیضر در یت )آماره ta از نجایا در که دشومی دیتائ رابطه کی در میانجی اثر

 د.شومی گرفته بهره وابسته( بر میانجی ریمس بیضر در

 برابر مجدد دیبازد بر یمشتر اعتماد اثر در tb آماره و 17.83 یمشتر اعتماد بر خدمات تیفیک اثر در ta نکهیا به توجه با

 0.00290524 و 2.97759039 بیترت به شده محاسبه یمعنادار سطح و سوبل آماره مقدار ب،یترت نیبد باشد،می 3.02 با

 داشته چهاردهم( هی)فرض انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک دیتائ از نشان که باشدمی

 دشومی استفاده VAF نام به ییهاآمار از میانجی ریمتغ میمستق ریغ اثر شدت نییتع یبرا سوبل، آزمون بر علاوه است،

 ریمتغ ریتأث بودن تریقو از نشان باشد، ترکینزد کی به مقدار نیا چه هر و کندمی اریاخت را کی و صفر نیب یمقدار که

 سنجد.می را کل اثر بر میمستق ریغ اثر نسبت مقدار نیا واقع در دارد. میانجی
VAF= (a×b)/ ((a×b) +c) =(0.67*0.15)/((0.67*0.15)+0.59)=(0.1005)/(0.6905)=0.1455 

 

 است: شده آورده ریز جدول در حاضر قیتحق اتیفرض یساختار معادلات یمدلساز جینتا خلاصه
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 یساختار معادلات مدل براساس اثرات رد ای دیتائ (2 جدول

 رد تأیید یمعنادار سطح سوبل آماره t آماره ریمس بیضر اتیفرض

 انیمشتر یتمندیرضا بر خدمات تیفیک

 .دارد میمستق تأثیر

0.47 6.78   *  

 تأثیر انیمشتر اعتماد بر خدمات تیفیک

 .دارد میمستق

0.41 5.67   *  

 مجدد دیخر قصد بر انیمشتر یتمندیرضا

 .دارد میمستق تأثیر

0.43 6.21   *  

 یشفاه غاتیتبل بر انیمشتر یتمندیرضا

 .دارد میمستق تأثیر

0.12 1.60    * 

 تأثیر مجدد دیبازد بر انیمشتر یتمندیرضا

 .دارد میمستق

0.19 2.43   *  

 تأثیر مجدد دیخر قصد بر انیمشتر اعتماد

 .دارد میمستق

0.25 3.66   *  

 تأثیر یشفاه غاتیتبل بر انیمشتر اعتماد

 .دارد میمستق

0.29 3.79   *  

 تأثیر مجدد دیبازد بر انیمشتر اعتماد

 دارد. میمستق

0.18 2.31   *  

 از مجدد دیخر قصد بر خدمات تیفیک

 انیمشتر یتمندیرضا میانجی ریمتغ قیطر

 دارد. مثبت تأثیر

  4.8633 0.0000 *  

 قیطر از یشفاه غاتیتبل بر خدمات تیفیک

 تأثیر انیمشتر یتمندیرضا میانجی ریمتغ

 دارد. مثبت

  2.1610 0.0306 *  

 قیطر از مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک

 تأثیر انیمشتر یتمندیرضا میانجی ریمتغ

 دارد. مثبت

 )رد 1.33   

 یجزئ میانجی

 میانجی دیتائ و

 کامل(

 * 

 از مجدد دیخر قصد بر خدمات تیفیک

 تأثیر انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ قیطر

 دارد مثبت

  7.0069 0.0000 *  

 قیطر از یشفاه غاتیتبل بر خدمات تیفیک

 مثبت تأثیر انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ

 دارد

  3.3871 0.0007 *  

 قیطر از مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک

 مثبت تأثیر انیمشتر اعتماد میانجی ریمتغ

 دارد

  2.9775 0.0029 *  
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 یریگجهینت و بحث

ضر قیتحق س به حا صد مجدد، دیبازد بر خدمات تیفیک تأثیر یبرر  نقش به توجه با یشفاه غاتیتبل و مجدد دیخر ق

 همکاران، و تای)ر بود نیشرریپ قاتیتحق با همسررو که پرداخت نیآنلا دیخر در انیمشررتر یتمندیرضررا و اعتماد میانجی

 همکاران و یخادم مانند شده مطرح نیشیپ قاتیتحق با سوم تا اول اتیفرض یاثرگذار ثیح از حاضر قیتحق ( 2019

 (2021) همکاران و ویپراسررت (،2019) همکاران و تایر (،2017) همکاران و چنگ (،2016) همکاران و پائول (،1398)

سو ستا در و دارد یکل ییهم ض یرا ضا چهارم هیفر شتر یتمندیر شده دیتائ یشفاه غاتیتبل بر انیم ست ن  نیا از که ا

 یاثرگذار ثیح از و  اسررت بوده رهمسررویغ (2019) همکاران و تایر مانند نیشرریپ قاتیتحق با حاضررر قیتحق ثیح

 قاتیتحق در یشفاه غاتیتبل و مجدد دیخر مجدد دیخر قصد بر انیمشتر اعتماد اثرات دیتائ هشتم، تا پنجم اتیفرض

سو نیشیپ ست، بوده هم شابه جینتا (2019) همکاران و 1واکالنکو (،2019) همکاران و تایر و (1400) یریجزا ا  را یم

ست نهیزم نیا در شت و یشیآرا لوازم جز به یگرید هاینهیزم قاتیتحق نیهمچن ،اندآورده بد س را یبهدا  اندکرده یبرر

 پوشاک صنعت در مثال عنوان به باشد، زین نهیزم نیا در یقاتیتحق خلاء پرکننده تواندمی حاضر قیتحق جهت نیا از که

 رهمسویغ چهارم هیفرض با و باشدمی همسو هفتم هیفرض ثیح از حاضر قیتحق با که است شده یبررس پاکستان در

ست، بوده ست مانند 2018 سال از بعد قاتیتحق نیهمچن ا شتر دیخر در را یپاندم نقش (2021) همکاران و ویپرا  انیم

 و یشرریآرا لوازم ثیح از زین حاضررر قیتحق در و اسررت بوده ییغذا مواد نهیزم در هاآن قیتحق که انددهید مؤثر نیآنلا

 ریمس ضرائب در ضعف که باشدمی دارا را ماهلند انیمشتر دیخر قصد کاهش در یمهم نقش یپاندم وعیش و یبهداشت

 است. بوده آن کنندهدیتائ ینوع به

 «مدل» اول هیفرض یبررس شنهاداتیپ و گیریجهینت 

 یتمندیارضرر» بر «خدمات تیفیک» ماهلند، تیازسررا دیخر در گفت توانمی نیبنابرا د.شررومی دییتأ مدل اول هیفرضرر

 دارد. وجود معنادار تأثیر «انیمشتر

 اتیفرض میان رد تأثیر انمیز نیشتریب نیا باشد،می 47/0 برابر «انیمشتر یتمندیرضا» بر «خدمات تیفیک» ریمس بیضر

 یدتمنیرضرررا» راتییتغ (20.47)معادل: %22.09 حدود «خدمات تیفیک» گرفت جهینت توانمی نیبنابرا اسرررت  مدل

 است: شده ادهد ارائه ریز شنهاداتیپ هیفرض نیا یراستا در است  بوده مناسب اثر انمیز کند می نییتب را «انیمشتر

 ارائه و انکارکن و انیمشررتر میان مشررترک هاینیکمپ لیتشررک با کالا خدمات ارائه هایندیفرا در ینوآور جادیا 

 انیمشتر یتمندیرضا در بهبود یراستا در یاصلاح هایراهکار

 ندیفرآ نیا سازیمنطعف و انیمشتر هایازین با متناسب انیمشتر یتمندیرضا یبرا کالا ارسال به یبخش تنوع 

 «مدل» دوم هیفرض یبررس شنهاداتیپ و گیریجهینت

 تیفیک» ریمسرر بیضررر دارد  وجود معنادار تأثیر «انیمشررتر اعتماد» بر «خدمات تیفیک» ماهلند، تیازسررا دیخر در

شتر اعتماد» بر «خدمات شد،می 41/0 برابر «انیم ض میان در تأثیر انمیز نیشتریب نیا با س مدل اتیفر می نیبنابرا ت ا

 اثر انمیز ند کمی نییتب را «انیمشتر اعتماد» راتییتغ (20.41)معادل: %16.81 حدود «خدمات تیفیک» گرفت جهینت توان

 است: شده داده ارائه ریز شنهاداتیپ هیفرض نیا یراستا در است  بوده مناسب

 انیمشتر عتمادا بهبود یراستا در ماهلند فروشگاه از گرفتن مشاوره امکان جادیا با خدمات ارائه در زیتما جادیا 

                                                           
1 Vakulenko 
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 یراستا در نیآنلا فروشگاه نیا هایبرند خصوص در ماهلند تیسا توسط شده ارائه خدمات هایاستاندارد ارائه 

 انیمشتر اعتماد بهبود

 «مدل» سوم هیفرض یبررس شنهادیپ و گیریجهینت

 دیخر قصد» بر «انیمشتر یتمندیرضا» ماهلند، تیسا دیخر در گفت توانمی نیبنابرا د.شومی دییتأ مدل سوم هیفرض

 دارد. وجود معنادار تأثیر «مجدد

 میان در تأثیر انمیز نیکمتر نیا باشررد،می 43/0 برابر «مجدد دیخر قصررد» بر «انیمشررتر یتمندیرضررا» ریمسرر بیضررر

 راتییتغ (20.43)معادل: %18.49 حدود «انیمشررتر یتمندیرضررا» گرفت جهینت توانمی نیبنابرا اسررت  مدل اتیفرضرر

 شده داده ارائه ریز شنهاداتیپ هیفرض نیا یراستا در است  بوده مناسب اثر انمیز کند می نییتب را «مجدد دیخر قصد»

 است:

 نهیهز تیریمد از گیریبهره با فروشگاه در دیخر سبد یحداقل کاهش و شتریب هایدیخر در گانیرا ارسال امکان

 مجدد دیخر یراستا در انیمشتر یتمندیرضا بهبود در تواندمی دیخر از یناش سود و ارسال های

 دیخر قصد بهبود یراستا در دهندمی انجام کباری از شیب دیخر که یانیمشتر یبرا فروش هایعیترف جادیا 

 «مدل» چهارم هیفرض یبررس شنهادیپ و گیریجهینت

س بیضر انمیز ست، بوده نیپائ ریم ض نیا ا شده دیتائ هیفر ست  ن ض رد و یمعنادار بیضر به توجه با ا می فوق هیفر

سئول ستیبا شت یشیآرا لوازم تیسا نیم س به اقدام ماهلند یبهدا سیبیآ صاحبه و شنا  و یابیبازار خبرگان با قیعم م

شتر شگاه نیا انیم ض نیا رد علت و دینما فرو شخص هیفر شد نیچن تواندمی رابطه نیا در محقق هیتوج شود  م  که با

صولات ماهلند تیسا چون ضه را متیق گران اغلب و نالیجیاور مح  وجود با نکهیا لیدلا از یکی دیشا دینمامی عر

  شود.نمی منجر یشفاه غاتیتبل به یتمندیرضا نیا مت،یق بودن بالا بخاطر محصولات از یمشتر تیرضا

 «مدل» پنجم هیفرض یبررس شنهادیپ و گیریجهینت 

 دیبازد» بر «انیمشررتر یتمندیرضررا» ماهلند، تیسررا دیخر در گفت توانمی نیبنابرا د.شررومی دییتأ مدل پنجم هیفرضرر

س بیضر دارد  وجود معنادار تأثیر «مجدد ضا» ریم شتر یتمندیر شد می 19/0 برابر «مجدد دیبازد» بر «انیم  نیبنابرا با

 کند می نییتب را «مجدد دیبازد» راتییتغ (20.19)معادل: %3.61 حدود «انیمشررتر یتمندیرضررا» گرفت جهینت توانمی

 است: شده داده ارائه ریز شنهاداتیپ هیفرض نیا یراستا در است  بوده نیپائ اثر انمیز

 شتر بالقوه هایازین سازیبرآورده سا با انیم شتر دیجد هایازین ییشنا ستا در انیم شتر جییته یرا  دیبازد به انیم

 فروشگاه نیا از مجدد

 نیا از مجدد دیبازد در بهبود جهت در انیمشتر یتمندیرضا نینو هایراه شناخت یراستا در رقبا از یالگوبردار 

 فروشگاه

 «مدل» ششم هیفرض یبررس شنهادیپ و گیریجهینت

  «مجدد دیخر قصد» بر «انیمشتر اعتماد» ماهلند، تیسا دیخر در گفت توانمی نیبنابرا د.شومی دییتأ مدل ششم هیفرض

 دیخر قصررد» راتییتغ (20.25)معادل: %6.25 حدود «انیمشررتر اعتماد» گرفت جهینت توانمی دارد  وجود معنادار تأثیر

 است: شده داده ارائه ریز شنهاداتیپ هیفرض نیا یراستا در کند می نییتب را «مجدد

 میحر از انتیصرر نحوه سررازیشررفاف با فروشررگاه ارشررد رانیمد توسررط انیمشررتر به تیامن و اعتماد حس یالقا 

 انیمشتر مجدد دیخر قصد در جییته یراستا در نیآنلا دیخر در انیمشتر یشخص
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 که باشد یانیمشتر یبرا که محصول لیتحو از پس پرداخت کردیرو از گیریبهره با نیآنلا دیخر در یاعتمادساز 

ضوع نیا که دارند یشتریب دیترد تیسا از دیخر یبرا بار نیاول سنج از مو ستا در ماهلند تیسا هایینظر صد یرا  ق

 انیمشتر مجدد دیخر

 «مدل» هفتم هیفرض یبررس شنهادیپ و گیریجهینت

 «یشفاه غاتیتبل» بر «انیمشتر اعتماد» ماهلند، تیسا دیخر در گفت توانمی نیبنابرا د.شومی دییتأ مدل ششم هیفرض

نادار تأثیر ماد» گرفت جهینت توانمی دارد  وجود مع عادل: %8.41 حدود «انیمشرررتر اعت  غاتیتبل» راتییتغ (20.29)م

 است: شده داده ارائه ریز شنهاداتیپ هیفرض نیا یراستا در کند می نییتب را «یشفاه

 شتر جذب هایروش از گیریبهره ضا ارائه با شتریب انیم شتر تیر شاوره باعث که یقبل انیم شتر ریسا م  و انیم

 دشومی یشفاه غاتیتبل بهبود

 یقبل انیمشتر توسط دیجد انیمشتر جذب یبرا اعتماد حس یالقا یراستا در وفادار انیمشتر هاینیکمپ جادیا 

 «مدل» هشتم هیفرض یبررس شنهادیپ و گیریجهینت

ض شتم هیفر شتر اعتماد» ماهلند، تیسا دیخر در گفت توانمی نیبنابرا د.شومی دییتأ مدل ه   «مجدد دیبازد» بر «انیم

  «مجدد دیبازد» راتییتغ (20.18)معادل: %3.24 حدود «انیمشررتر اعتماد» گرفت جهینت توانمی دارد  وجود معنادار تأثیر

 است: شده داده ارائه ریز شنهاداتیپ هیفرض نیا یراستا در کند می نییتب را

 صاو با هاییالمان جادیا شتر اعتماد از یریت صولات تیسا به انیم ستا در ماهلند مح  از مجدد دیبازد بهبود یرا

  تیسا

 سا یطراح ایهدور رییتغ ستا در جذاب یکیگراف عناصر بهبود جهت در شرکت تیوب  مراجعه و اعتماد بهبود یرا

 ماهلند تیوبسا به مجدد

 ازدهم(ی تا نهم اتی)فرض قیتحق میانجی اثرات یبررس شنهادیپ و گیریجهینت 

س لیتحل یمبنا بر فوق اثرات س VAF لیتحل سپس و سوبل آزمون از گیریبهره با و ریم  جینتا یمبنا بر شدند، یبرر

 شدند دیتائ میانجی قالب در یتمندیرضا میانجی ریمتغ قیطر از یشفاه غاتیتبل و مجدد دیخر قصد بر خدمات تیفیک

ض و شان ازدهمی هیفر ضا یبرا مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک کامل میانجی نقش دیتائ از ن شتر یتمندیر شته انیم  دا

 است: شده ارائه ریز یکاربرد شنهاداتیپ اتیفرض نیا خصوص در است،

 میانجی نقش در انیمشرررتر یتمندیرضرررا میانجی ریمتغ قیطر از مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک نکهیا به توجه با 

ست لازم دارد، اثر کامل ستق اثر رد لیدل که ا سا مجدد دیبازد بر خدمات تیفیک میم  مطرح لیدلا از یکی شود، ییشنا

صوص نیا در شده ش تواندمی خ صولات بالاخص یواردات هایکالا دیشد تورم از ینا شت یشیآرا مح  فروشگاه یبهدا

 محصولات نیا از بهتر هایبرند ارائه ای خدمات بهتر شده ارائه تیفیک به نسبت یشتریب تیاهم متیق که باشد ماهلند

 دارد.

 ستفاده هدف با صرف و دارانیخر شنهاداتیپ و نظرات از نهیبه ا س کنندگان،م ستر  نظرات به مربوط بخش به ید

 خود ازین مورد اطلاعات به سهولت با کنندگانمصرف تا شود یطراح ینحو به ماهلند تیساوب طیمح و شده لیتسه

 یبرا یطیمح و شررده هیتعب محصررول هر یبرا زین سررؤال طرح و گو و گفت امکان نیهمچن باشررند. داشررته یدسررترسرر

 به اعتماد و دهیا جادیا به منجر که ینحو به مرتبط و د،یمف اطلاعات افتیدر منظور به کنندگانمصرف ریسا با مشورت
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 یکالا مشررخصررات خصرروص در یکاف اطلاع عدم نهیزم در موجود هایینگران و نموده فراهم را شررده دیخر در نفس

 دینما برطرف را نظر مورد

 چهاردهم: تا دوازدهم هیفرض 

 جینتا یمبنا بر شدند، یبررس VAF لیحل و سوبل میانجی آزمون سپس و شدند یبررس ریمس لیتحل با اثرات یتمام

شتر اعتماد میانجی نقش صد بر خدمات تیفیک اثر در انیم  شده دیتائ مجدد دیبازد و یشفاه غاتیتبل مجدد، دیخر ق

 است: شده ارائه ریز شنهاداتیپ اتیفرض نیا یراستا در است،

 شگاه طیمح سند کاربر کامل صورت به ینحو به ماهلند فرو  هایازین قیدق اطلاعات ارائه ضمن تا شود یطراح پ

شتر بالقوه صوص در انیم صول، خ صرف مح س خود ازین مورد اطلاعات به یراحت به کنندگانم ستر  و نموده دایپ ید

 ند.ینما استفاده هاآن از خود هاییریگمیتصم در کامل صورت به بتوانند

 یبرا و بوده گسترده صورت به ازین مورد محصولات دامنه تا شود یطراح یاگونه به ماهلند فروشگاه تیساوب 

 مورد آن پرداخت امکانات نیهمچن نمود. دایپ آن طیمح در بتوان را گرید هایتیسا هایکالا هیشب ییهاکالا سه،یمقا

صرف قبول  اعتماد قابل یطیمح دیبا تیساوب شود. شامل زین را پرداخت یبرا لازم امکانات یتمام و بوده کنندگانم

 د.یافزایب کنندگانمصررررف اعتماد به زین مربوطه تعهدات و بوده اتکا قابل و جامع اطلاعات یدارا که نمیاد فراهم را

صالت از نانیاطم نیتأم یبرا لازم امکانات آن بر علاوه صوص در و شده فراهم موجود هایکالا ا  زین هاکالا لیتحو خ

 و مقرر زمان در کالا لیتحو خصرروص در شررود. گرفته نظر در تعهد عنوان به شررده یمعرف یکالا اطلاعات با مطابقت

 د.یآ فراهم لازم امکانات زین لیتحو یبرا متنوع هایراه نیتأم
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The aim of the current research was to investigate the effect of service quality 

on repeat visits, repurchase intention and word of mouth advertising with regard 

to the mediating role of customer trust and satisfaction in online shopping for 

health and cosmetic products (case study: Mahland Cosmetics website). The 

research method was descriptive-survey and applied; The tool of the present 

research is a questionnaire whose validity has been confirmed by marketing 

experts of Mahland Cosmetics Company and its reliability is more than 0.7 and 

has been confirmed. The statistical population of this research includes all the 

customers of Mahland online shopping for cosmetics and health products who 

have had the experience of buying cosmetics and health products online. 

Karjesi-Morgan, there are 384 people, 420 questionnaires were distributed by 

available sampling method and 384 complete questionnaires were collected; The 

analysis of the research hypotheses has been done according to the analysis of 

structural equation modeling and the use of Lisrel software version 8.80, and the 

results show the effect of service quality on customer satisfaction and customer 

trust, confirming the effect of customer satisfaction on the intention to 

repurchase, confirming the effect of satisfaction Customers have re-visited and 

finally confirmed the effect of customers' trust on re-purchase intention, word 

of mouth advertising and re-visiting Mahland cosmetics website, if customer 

satisfaction has not affected the word of mouth advertising of Mahland 

cosmetics website.  
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