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Abstract 
The purpose of this research is to investigate the impact of the variety of 
electronic retail delivery service options on customer retention. The 
current research is applicable in terms of purpose, a survey research in 
terms of the method of data collection, cross-sectional in terms of time, 
and causal-descriptive in terms of nature and method. The statistical 
population of the present study includes users of electronic retail 
delivery services in the field of clothing, which was considered 384 
people using Morgan's table due to the infinite population. These 
numbers were selected based on the available random sampling method. 
The collection tool in this research included a questionnaire used to 
confirm its validity, face validity and Cronbach's alpha were used for its 
reliability. To analyze the obtained data, descriptive statistical methods 
and structural equations method were used in the inferential statistics 
section; and SPSS and PLS software were used to perform statistical 
operations. The results showed that there is a positive effect between the 
varieties of e-retail delivery service options on customer retention. To fit 
the overall model, the GoF criterion method was used; the obtained 
value was equal to 0.638, which indicates the appropriate fit of the 
model. 
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Extended Abstract 
Introduction 
Today, extensive knowledge of electronic consumer behavior and delivery service demands 
has been developed based on scientific and operational insights from urban or broad and 
undifferentiated environments (Olsson et al, 2019). Furthermore, the current e-consumer 
culture in urban environments, especially in developed e-commerce markets, is strongly 
shaped by fast delivery, innovative delivery solutions, and a wide range of services (Buldeo 
Rai et al, 2021). 
Furthermore, delivery service differentiation has been identified as a key strategy in 
engineering e-commerce growth. As the market evolves, new retail set-up services have 
become a source of competitive advantage (Javed and Wu, 2020), and the delivery experience 
has been accepted as an important touch point of consumers' e-retail experience (Vakulenko 
et al, 2019). Research shows that not only market leaders such as Amazon, but now also small 
and medium-sized retailers have realized how much they rely on services related to online 
shopping (Sorkun, 2019). In such an environment, an increasing number of customers are 
equipped with a large amount of information, and have gained the power to accept more risk. 
They are prone to change their store based on the higher value they get elsewhere, so that 
customer switching has become common and a challenge for retailers. In this new retail 
paradigm, overall satisfaction with an online retail experience is directly influenced by the 
delivery experience (Vakulenko, 2018) and post-delivery service. Extensive knowledge of 
consumer behavioral and emotional responses in e-retail and immersive retail settings 
provides rich insights for retailers and related service providers to develop sustainable market 
strategies (Selin Atalay et al., 2017; Sun et al., 2020; Xu, 2020). Therefore, according to the 
issues raised, the present research seeks to answer this question: what effect does the variety 
of electronic retail delivery service options have on customer retention? 
 
Theoretical Framework 
Service delivery 
The way of service delivery in relation to the customer is one of the very important things that 
can strongly affect the level of satisfaction and loyalty of customers and the word of mouth 
advertising of the organization's and company's services. Therefore, it is very important to 
identify the factors that can somehow affect the quality of employees' services and somehow 
harm their service delivery with customers (Mokhtaran et al, 2012). Service organizations, 
including the Social Security Organization, in order to provide a high level of service quality 
and thereby create value and satisfaction for their customers, must plan for their services and 
ensure the successful implementation of their plans. Therefore, good planning and effective 
implementation of service delivery programs are one of the main factors of the service 
delivery system. In addition, this study and continuous improvement of service procedures 
helps to optimize the service delivery system and increases the service standards of the 
organization. In the relevant literature, a large number of field studies show that the 
effectiveness of the service delivery system has a positive and significant effect on the 
customer's perception of the quality of the services they receive. Similarly, many studies, 
through empirical research, have proven the positive effect of the service delivery system on 
service quality (Nouri Gholami & Aref, 2022) 
 
Customer retention 
The customer is the key to the success of any organization and any economic business 
activity; the credibility of a successful organization is based on the long-term relationships of 
that organization with customers. Believing and acting on the principles of customer 
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orientation, gaining the satisfaction of new customers, and keeping old customers are 
considered to be the most important factors in the success of the organization. (Salaripour, 
2021). 
Tolooee et al, (2023) investigated the presentation of the purchase intention model and 
customer experience on customer behavior in virtual networks. The effect of mindfulness and 
customer experience (respect for the customer, importance of time, banking operation 
research, customer value culture, modern technology, offering facilities, enjoyment, queuing 
system, environment coloring, and excellent location) was proved on the satisfaction, loyalty, 
and trust of customers. The results showed that the dimensions of purchase intention and 
customer experience through the effect on customer behavior, a better understanding of 
mindfulness, and experimental factors among banking systems can increase satisfaction, 
loyalty, and also trust among customers of Afogh Korosh store. Also, the research model of 
the research has a good fit. 
Mostardinha (2023) investigated the segmentation of package delivery services. This paper 
investigates the segmentation problem of a parcel delivery service that wants to assign an 
operational area to each of its teams: given the number of scheduled deliveries for each area, 
such that a balanced service exists between departments, covers contiguous areas, and takes 
into account limited capacities for teams. In addition to being relatively easy to model, 
existing optimization tools and software provide poor results when increasing the 
dimensionality of these types of problems with exceeding computational capacity. In this 
paper, an integer programming model, along with a heuristic to return a faster solution, was 
implemented to solve a segmentation problem in two different situations. The main advantage 
of the proposed strategy, compared to previous strategies, is its simplicity and easy 
implementation, and at the same time it reflects the optimal solution. 
 
Research methodology 
The current research is applicable in terms of purpose, a survey research in terms of the 
method of data collection, cross-sectional in terms of time, and causal-descriptive in terms of 
nature and method. The statistical population of the present study includes users of electronic 
retail delivery services in the field of clothing, which was considered 384 people using 
Morgan's table due to the infinite population. These numbers were selected based on the 
available random sampling method. The collection tool in this research included a 
questionnaire used to confirm its validity, face validity and Cronbach's alpha were used for its 
reliability. 
 
Research findings 
To analyze the obtained data, descriptive statistical methods and structural equations method 
were used in the inferential statistics section; and SPSS and PLS software were used to 
perform statistical operations. The results showed that there is a positive effect between the 
varieties of e-retail delivery service options on customer retention. To fit the overall model, 
the GoF criterion method was used; the obtained value was equal to 0.638, which indicates 
the appropriate fit of the model. 
 
Conclusion 
The current research was conducted with the aim of investigating the impact of the variety of 
electronic retail delivery service options on customer retention. The results of this research are 
in agreement with the results of Tolooee et al, (2023), Mostardinha (2023), Rezaei Dizgah 
(2023), Staki Organi & Jarireh (2022), Nouri Gholami & Aref (2022), Yeik (2022), Pillai et 
al, (2022), Kavanagh et al, (2022), Doguchaeva et al, (2022), Mirzaee Azandariani & Arya 
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(2022), and Mousaviyan (2021). Tolooee et al, (2023) showed that the dimensions of 
purchase intention and customer experience through the effect on customer behavior, a better 
understanding of mindfulness, and experimental factors among banking systems can increase 
satisfaction, loyalty, and also trust among customers of Afogh Korosh store. Also, the 
research model of the research has a good fit. 
According to the results of the research, the following suggestions are presented: 
� The development of human resources and the system of hiring people in the units for 
sending goods to remote areas can determine the best method for each area. 
� Measuring the satisfaction of customers in every rural and urban sector and receiving their 
suggestions to improve the condition of sending goods can affect their satisfaction. 
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  ها:كليد واژه
  تنوع خدمات، 

  خرده فروشي الكترونيكي، 
  حفظ مشتريان، 
   ، كيفيت خدمات
  تجربه مشتري

  چكيده
باشد. ميهاي خدمات تحويل خرده فروشي الكترونيكي بر حفظ مشتريان بررسي تاثير تنوع گزينههدف اين تحقيق 

ها از نوع تحقيقات پيمايشي و از نظر زمان از نظر نحوه گردآوري دادهو تحقيق حاضر به لحاظ هدف، كاربردي 
استفاده كنندگان جامعه آماري پژوهش حاضر شامل  .باشدتوصيفي مي-علياز نظر ماهيت و روش، از نوع مقطعي و 

با استفاده از جدول ي نامتناهي جامعهباشد كه به دليل مي ازخدمات تحويل خرده فروشي الكترونيكي درحوزه پوشاك
گيري نمونه تصادفي در دسترس گزينش گرديدند. اين تعداد مبتني بر روش نمونهنفر در نظر گرفته شد.  384مورگان 

براي پايايي آن از  بوده كه جهت تأييد روايي آن، ازروايي صوري وپرسشنامه ابزار گردآوري در تحقيق حاضر، شامل 
هاي آماري توصيفي و روش هاي بدست آمده از روشراي تجزيه و تحليل دادهآلفاي كرونباخ استفاده گرديد. ب

براي انجام عمليات آماري   PLSو    SPSSمعادلات ساختاري در بخش آمار استنباطي و از طريق نرم افزارهاي
مشتريان تاثي هاي خدمات تحويل  خرده فروشي الكترونيكي بر حفظ استفاده شد. نتايج نشان داد كه بين تنوع گزينه

بوده كه  638/0استفاده شد، مقدار بدست آمده برابر با GoF كلي از روش معيار جهت برازش مدلمثبت وجود دارد. 
  باشد.نشان از برازش مناسب مدل مي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

). بررسي تاثير تنوع گزينه هـاي خـدمات تحويـل    1403علي. ( ،توكلي فر، شاهين ،راز ،سهيلا ،زرين جوي الوار :(APA) ديمقاله استناد كن نيلطفاً به ا
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 مقدمه 

هاي علمي و هاي خدمات تحويل بر اساس بينشالكترونيكي و خواستهاي از رفتار مصرف كننده امروزه دانش گسترده
علاوه بر اين، فرهنگ فعلي ). Olsson et al, 2019( هاي شهري يا گسترده و غيرمتمايز ايجاد شده استعملياتي از محيط

الكترونيك، به شدت توسط يافته تجارت ويژه در بازارهاي توسعههاي شهري، بهكننده الكترونيكي در محيطمصرف
   .)Buldeo Rai et al, 2021گيرد (هاي تحويل نوآورانه، و طيف وسيعي از خدمات شكل ميحلتحويل سريع، راه

علاوه بر اين، تمايز خدمات تحويل به عنوان يك استراتژي كليدي در مهندسي رشد تجارت الكترونيك شناسايي شده 
 (Javed and Wu, 2020)رده فروشي جديد به منبع مزيت رقابتي تبديل شده است است با تكامل بازار، خدمات تنظيم خ

و تجربه تحويل به عنوان يك نقطه لمسي مهم در تجربه خرده فروشي الكترونيكي مصرف كنندگان پذيرفته شده است 
)Vakulenko et al, 2019فروشان ه اكنون، خردهدهد كه نه تنها رهبران بازار مانند آمازون، بلك). تحقيقات نشان مي

در چنين ).Sorkun, 2019(اند كه چقدر به خدمات مرتبط با خريد آنلاين متكي هستند كوچك و متوسط نيز متوجه شده
ريسك بيشتري برخوردار  زيادي ازاطلاعات مجهز شده و از قدرت پذيرش اي از مشتريان به حجممحيطي، تعداد فزاينده

كه طوريكنند، مستعد تغيير فروشگاه خود هستند، بهش بيشـتري كـه جاي ديگري كسب ميها بـر اسـاس ارزاند. آنشده
در اين الگوي خرده مبدل شده است. فروشان تعويض فروشگاه از جانب مشـتريان بـه امـري عادي و چالشي براي خرده

 )Vakulenko, 2018ربه تحويل (فروشي جديد، رضايت كلي از يك تجربه خرده فروشي آنلاين مستقيماً تحت تأثير تج
فروشي كننده در تنظيمات خردههاي رفتاري و عاطفي مصرفدانش گسترده از واكنشاست. خدمات پس از تحويل  و

دهندگان خدمات مرتبط براي ايجاد فروشان و ارائههاي غني را براي خردهجانبه، بينشفروشي همهالكترونيكي و خرده
افزايش سريع ). Selin Atalay et al., 2017; Sun et al., 2020; Xu, 2020كند (ار فراهم ميهاي بازار پايداستراتژي

درصد از كل  14درآمدهاي تجارت الكترونيك و سهم رو به رشد تجارت الكترونيك در كل حجم خرده فروشي، كه 
شواهدي  ) (Statista, 2019مي رسد  2023درصد در سال  23به خود اختصاص داده است و به  2019فروش را در سال 

است كه نشان مي دهد خدمات خرده فروشي و مرتبط با آن بازار را نشان مي دهد. نيروي محركه تعيين كننده كانال هاي 
عرضه براي ميلياردها مصرف كننده آنلاين كه اكنون خرده فروشي آنلاين را بخشي جدايي ناپذير از زندگي مي دانند. 

ن رشد ناشي از افزايش دسترسي به اينترنت و رشد اقتصادي در سطوح ملي و فردي است، جايي سهم قابل توجهي از اي
در  شود.فروشي ميهاي خردهكه راحتي و دسترسي تجارت الكترونيك به طور مداوم باعث ايجاد مشتريان جديد و بخش

تر و ديل شدن به يك پرتره متنوعكننده الكترونيكي معمولي از يك فرد جوان شهري در حال تبنتيجه، نمايه مصرف
فراگيرتر است. تصوير جديد از مجموعه مصرف كنندگان تجارت الكترونيك جهاني و رقابت فزاينده، خرده فروشان 
الكترونيكي و ارائه دهندگان خدمات مرتبط را به كشف استراتژي هاي ارائه جديد، پيكربندي مجدد و نوآوري در مورد 

هايي فراتر از فروش آنلاين براي انواع تغييرات اخير تجارت الكترونيك به فرصت پيشنهادات سوق مي دهد.
هاي مختلف مشتريان را برآورده كنند سازد تا نيازهاي بخشفروشان را قادر ميشود و خردهفروشان تبديل ميخرده

)Tang & Zhu, 2020ي خدمات تحويل بر اساس ). دانش گسترده اي از رفتار مصرف كننده الكترونيكي و خواسته ها
؛ Olsson et al, 2019بينش هاي علمي و عملياتي از محيط هاي شهري يا گسترده و غيرمتمايز ايجاد شده است (

Nguyen et al, 2019ويژه در بازارهاي هاي شهري، بهكننده الكترونيكي در محيط). علاوه بر اين، فرهنگ فعلي مصرف
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هاي تحويل نوآورانه، و طيف وسيعي از خدمات حله شدت توسط تحويل سريع، راهيافته تجارت الكترونيك، بتوسعه
). علاوه بر اين، تمايز خدمات تحويل به عنوان يك استراتژي كليدي در Buldeo Rai et al, 2021گيرد (شكل مي

دنبال پاسخ به اين لذا باتوجه به مواردمطرح شده پژوهش حاضربه مهندسي رشد تجارت الكترونيك شناسايي شده است. 
  تنوع گزينه هاي خدمات تحويل  خرده فروشي الكترونيكي بر حفظ مشتريان چه تاثيري دارد؟ سوال است 

  
  ادبيات نظري 

  تحويل خدمات 
تواند به شدت ميزان رضايت و وفاداري باشد كه مينحوه تحويل خدمات در ارتباط با مشتري از موارد بسيار مهمي مي

تبليغات شفاهي مشتريان از خدمات سازمان و شركت را تحت تاثير قرار دهد. لذا شناسايي عواملي كه به نوعي مشتريان و 
ميتواند بر كيفيت خدمات كاركنان تاثير گذار باشد و به نوعي در تحويل خدمات آنها با مشتريان خدشه وارد نمايد بسيار 

ان هاي خدماتي از جمله سازمان تامين اجتماعي به منظور تأمين ). سازمMokhtaran et al, 2012داراي اهميت ميباشد (
سطح بالايي از كيفيت خدمات و در نتيجه ايجاد ارزش و رضايتمندي براي مشتريان خود بايد براي ارائه خدمات خود 

ه ريزي خوب و برنامه ريزي كرده و از اجراي موفقيت آميز برنامه ريزيهاي خود اطمينان حاصل نمايند. بنابراين، برنام
اجراي موثر برنامه هاي تحويل خدمات ارائه شده از عوامل اصلي سيستم تحويل خدمات است علاوه بر ،اين مطالعه و 
بهبود مستمر رويه هاي خدمات به بهينه سازي سيستم تحويل خدمات كمك ميكند و استانداردهاي خدمات سازمان را 

دهد كه اثر بخشي سيستم تحويل خدمات بر ادي از مطالعات ميداني نشان ميدهد در ادبيات مربوطه، تعداد زيافزايش مي
گذارد به همين ترتيب بسياري از كنند تأثير مثبت و قابل توجهي ميدرك مشتري از كيفيت خدماتي كه دريافت مي

 Nouri(مطالعات، از طريق تحقيقات تجربي، تأثير مثبت سيستم ارائه خدمات را بر كيفيت خدمات اثبات كرده اند 

Gholami & Aref, 2022(  
ه و از نقطه نظر عمليات، تمايز خدمات تحويل و تقسيم بندي ارائه، استراتژي هايي براي دستيابي به رضايت مصرف كنند

). به طور سنتي، رضايت و حفظ (يا وفاداري) معيارهاي تجربه نهايي است كه Accenture, 2016رشد پايدار هستند (
سودآوري مصرف كننده و ارزش طول عمر مشتري را تعريف مي كند، جايي كه حفظ به طور سنتي به عنوان يك نتيجه 

مورد بررسي قرار گرفت و در محيط تجارت الكترونيكي  ). اين مفهوم بيشترOliver, 1980از رضايت درك مي شود (
اعمال شد، جايي كه رضايت الكترونيكي به عنوان پيشينه مستقيم وفاداري الكترونيكي پذيرفته شده است. در نهايت، 

فروشي اي اولي را بر رابطه بين تجربه خردهفروشي الكترونيكي، تأثير واسطهارزيابي نقش تجربه تحويل در زمينه خرده
با توجه به ارائه خدمات لجستيك و اثر ). Vakulenko et al, 2019(كننده نشان داد الكترونيكي و رضايت مصرف

عملكرد آنها بر رضايت مصرف كننده الكترونيكي، كه به نوبه خود بر حفظ مصرف كننده تأثير مي گذارد. 
)1999Henderson,  اظهار مي دارد هر چند انتظارات كاربران همراه با رشد رسانه هاي الكترونيكي بالا رفته اما نياز به (

يك ميانجي بيش از هر زمان ديگر وجود دارد. يكي از روش هاي دسترسي به اطلاعاتي كه در كتابخانه ها موجود 
هر كتابخانه ارائه مي شود. دانشنامه نيست، استفاده از خدمات تحويل مدرك است كه توسط بخش تأمين مدرك 

كتابداري تحويل مدرك را تهيه نسخه اي از مدرك براي درخواست كننده بر اساس نسخه اماني تعريف مي كند و بيان 
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مي كند كه تحويل مدرك خريد تصوير مدرك و تصوير مقالات مجلات از تهيه كنندگان را نيز شامل مي شود. 
برداري از مدرك يا تهيه نسخه الكترونيكي آن به منظور ارسال به شركتها يا موسسات خدمات تحويل مدرك را نسخه 

  ).Aliyari, 2019خارج از سازمان مربوطه جهت انتفاع و يا دريافت هزينه عمليات مي داند (
  

  حفظ مشتري
نيز به خود از فن فن آوري و فن آوري اطلاعات اينترنت و به تبع آن دولت الكترونيك و تجارت الكترونيك كه آن 

شود تحول ژرف و عميقي در ارتباطات و فرآيند انتقال اطلاعات ايجاد كرده است. اين شرايط آوري اطلاعات مشتق مي
زمينه اي را براي تسهيل انجام امور تجاري و خريد و فروش ايجاد نموده كه منجر به افزايش رقابت بين سازمانها شده 

ز اين امر مستثني نبوده و در انجام امور خود با موانع و تهديدهاي گوناگوني مواجه است. مؤسسات مالي و اعتباري ا
هستند كه براي فائق آمدن بر آنها و دستيابي به فرصتهاي بالقوه بازار بايد داراي مزيتهاي رقابتي باشند. از طرف ديگر 

تبار يك سازمان موفق بر پايه روابط مشتري رمز موفقيت هر سازمان و هرگونه فعاليت تجاري اقتصادي ميباشد، اع
بلندمدت آن سازمان با مشتريان بنا گرديده است اعتقاد و عمل به اصول مشتري مداري جلب رضايت مشتريان جديد و 

  ).Salaripour, 2021حفظ مشتريان قديمي از اصلي ترين موارد در موفقيت سازمان محسوب ميشود (
در محيط ديجيتال بسيار پيچيده است. اين كار به برنامه ريزي دقيق، مدل سازي و سازمان دهي مجدد سيستم كسب و كار 

اجراي يك رويكرد مشتري گرا نياز دارد. پذيرش استراتژي مشتري مداري به به كارگيري مديريت ارتباط با مشتري 
ي با مشتريان منتخب براي اشاره دارد. مي توان آن را استراتژي فراگيري در نظر گرفت كه شامل فرايند حفظ و همكار

وجود داشته است،  1956خلق ارزش هم براي شركت و هم براي مشتريان است مفهوم مديريت ارتباط با مشتري از سال 
 ,Mohammad Shafiee et alتنها در شش تا ده سال گذشته توانسته تأثير چشمگيري در دنياي كسب و كار ايجاد كند (

ي به عنوان يكي از موضوعات پوياي هزاره جديد در نظر گرفته ميشود كه در حال حاضر ). مديريت ارتباط با مشتر2020
يكي از عوامل كليدي موفقيت سازمان است. هدف اصلي مديريت ارتباط با مشتري درك مشتريان و عوامل مؤثر بر 

يافته با مشتريان مي تواند در حفظ و وفاداري مشتري به منظور ايجاد ارتباطات درازمدت با مشتريان است. ارتباط بهبود 
 Rezaei( نهايت منجر به افزايش وفاداري و حفظ مشتري و همچنين ايجاد مزيت رقابتي بهتر نسبت به ديگر رقبا گردد

Dizgah, 2023.(  
 

  پيشينه پژوهش
)2023Tolooee et al,  هاي مجازي ارائه مدل قصد خريد و تجربه مشتريان بر رفتار مشتريان در شبكه ) به بررسي

پرداختند. تاثير ذهن آگاهي و تجربه مشتري (احترام به مشتري، اهميت زماني، تحقيق عمليات بانكي، فرهنگ ارزشمندي 
مشتري، تكنولوژي مدرن، ارائه تسهيلات، كسب لذت، سيستم نوبت دهي، رنگ بندي محيط و موقعيت عالي) بر 

نتايج نشان داد كه ابعاد قصد خريد و تجربه مشتريان با تاثير بر رفتار  رضايت، وفاداري و اعتماد مشتريان به اثبات رسيد.
مشتريان، بر درك بهتر ذهن آگاهي و عوامل تجربي در بين سيتم هاي بانكي مي تواند باعث افزايش رضايت، وفاداري و 

 .برخوردار استهمچنين اعتماد در بين مشتريان فروشگاه افق كوروش شود همچنين مدل پژوهش از برازش مناسب 
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)2023Mostardinha,  ( بخش بندي خدمات تحويل خدمات بسته را بررسي كردند. اين مقاله مشكل بخش بندي يك
سرويس تحويل بسته را بررسي مي كند كه مي خواهد يك منطقه عملياتي را به هر يك از تيم هاي خود اختصاص دهد، 

ي هر منطقه، به طوري كه يك سرويس متوازن در بين بخش ها وجود با توجه به تعداد تحويل هاي برنامه ريزي شده برا
داشته باشد، مناطق به هم پيوسته را پوشش دهد، و با در نظر گرفتن ظرفيت هاي محدود براي تيم ها. علاوه بر اين كه 

ابعاد در اين نوع مسائل، سازي موجود نتايج ضعيفي را هنگام افزايش افزار بهينهسازي نسبتاً آسان است، ابزارها و نرممدل
نويسي عدد صحيح، همراه با يك اكتشافي براي دهند. در اين مقاله يك مدل برنامهبا بيش از ظرفيت محاسباتي ارائه مي

سازي شد. مزيت اصلي بندي در دو موقعيت مختلف پيادهتر، براي حل يك مشكل بخشحل سريعبازگشت يك راه
با استراتژي هاي قبلي، سادگي و اجراي آسان آن است و در عين حال راه حل بهينه را باز استراتژي پيشنهادي، در مقايسه 

  مي گرداند
)Rezaei Dizgah, 2023(  تاثير بازاريابي رابطه مند بر حفظ مشتري از طريق تعامل مشتري با درنظر گرفتن به بررسي

استان گيلان پرداختند. نتايج تحقيق نشان دادند كه از ميان رفتار شهروندي مشتري در ميان توليد كنندگان مرغ گوشتي 
متغيرها و سازه هاي تشكيل دهنده بازاريابي رابطه مند متغييرهاي اعتماد و رسيدگي به تعارض تاثير مثبت و معناداري بر 

بر رابطه همچنين نتايج مشخص كرد كه رفتار شهروندي مشتري تاثيري  .حفظ مشتري از طريق تعامل مشتري دارند
  .بازاريابي رابطه مند و حفظ مشتري ندارد

)Staki Organi & Jarireh, 2022 ( به بررسي تاثير تجربه مشتري و ارائه خدمات الكترونيكي بر نگرش و نيت رفتاري به
 سمت خدمات آنلاين تحويل غذا (مورد مطالعه: مجموعه رستوران هاي راه چوبي) پرداختند. نتايج معادلات ساختاري
نشان داد كه خريد آسان بر ثبيت موقعيت محصول تاثير معناداري ندارد در حالي كه امنيت خريد و طراحي وب سيات 
سفارشي بر تثبيت موقعيت محصول تاثير معناداري دارند. از طرفي تثبيت موقعيت محصول نقش تعديل كننده اي بر رابطه 

غذا دارد. همچنين از شاخص هاي  خدمات تحويل آنلاين بر امنيت خريد(و طراحي وب سايت سفارشي) و نگرش به
تجربيات مشتري، صرف جويي در زمان و تجربه پيشين خريد آنلاين بر انگيزه راحتي تاثير معناداري دارند و صرف 
جويي در زمان و هزينه تاثير معناداري بر فايد درك شده پيشين دارند. همچنين نشان داده شده كه موقعيت محصول بر 

خدمات تحويل  غذا تاثير معنادار دارد ولي فايد درك شده پيشين بر نگرش به خدمات تحويل آنلاين گرش بهن
 غذا ندارد . آنلاين

)Nouri Gholami & Aref, 2022 ( به بررسي تاثير سيستم تحويل خدمات بركيفيت خدمات ادراك شده و رضايت
يك شهر مشهد پرداخته اند. نتايج نشان داد اثربخشي سيستم تحويل مشتري مورد مطالعه: سازمان تامين اجتماعي شعبه 

خدمات و مولفه هاي آن بر كيفيت خدمات ادراك شده تاثيرمثبت و معنادار دارد. همچنين كيفيت خدمات ادراك شده 
تحويل  تاثير مثبت و معنادار دارد و كيفيت خدمات ادراك شده تاثير اثربخشي سيستم رضايت مشتري و ابعاد آن بر

   .را ميانجي گري مي كند رضايت مشتري خدمات و
 )Yeik, 2022 ( مدلي از كيفيت خدمات تحويل آنلاين غذا، رضايت مشتري و وفاداري مشتري: تركيبي از رويكردهاي

PLS-SEM  وNCA  را بررسي كردند. نتايجPLS دهد كه پنج بعد كيفيت خدمات نشان ميOFD  شامل اطمينان، حفظ
بهداشت غذا، قابليت اطمينان، امنيت و عملكرد سيستم براي رضايت مشتري مهم است. مشخص شده است كه كيفيت و 



      

356 

  365تا  347 صفحات، 1403 تابستان، 2 شماره، 4 دوره

 وكار كسب ارزش آفريني در مديريت نامهفصل

https://www.jvcbm.ir  

 خرده فروشي الكترونيكي بر حفظ مشتريان هاي خدمات تحويلبررسي تاثير تنوع گزينه: علي توكلي فر، شاهين راز، سهيلا زرين جوي الوار

قابليت رديابي تأثير قابل توجهي بر رضايت مشتري ندارد. علاوه بر اين، رضايت مشتري پيش بيني كننده قابل توجهي 
شرط لازم براي رضايت  OFDكيفيت خدمات نشان مي دهد كه تمام ابعاد  NCAبراي وفاداري مشتري است. نتايج 

مشتري و رضايت مشتري شرط لازم براي وفاداري مشتري است. اصالت: مطالعات گذشته عمدتاً از منطق كفايت براي 
را  NCAاستفاده كرده است. اين مطالعه اولين موردي است كه  OFDدرك رضايت مشتري و وفاداري مشتري در زمينه 

 نطق ضرورت براي شناسايي شرايط لازم براي رضايت مشتري و وفاداري مشتري تكيه دارد.انجام مي دهد كه بر م

)2022Pillai et al,  ،خدمات تحويل آنلاين غذا و قصد خريد مصرف كنندگان: ادغام تئوري رفتار برنامه ريزي شده (
يكي از مهمترين رويدادهايي كه باعث رشد انفجاري  نظريه ريسك درك شده و مدل احتمال بسط را بررسي كردند. 

سيار توسعه تجارت الكترونيكي  بازار تجارت الكترونيك مي شود، گسترش تلفن هاي هوشمند و تبلت ها است. تجارت
هاي اخير رشد قابل توجهي است كه در آن تراكنش ها از طريق دستگاه هاي تلفن همراه انجام مي شود. اين بازار در سال

هاي بنديهاي تجارت الكترونيكي براي خريد دستهاي به سمت پلتفرمكنندگان به طور فزايندهداشته است زيرا مصرف
 كنند.از جمله محصولات غذايي حركت ميمختلف محصولات 

)2022Kavanagh et al,   ( ارائه مراقبت هاي دارويي از راه دور از طريق خدمات تحويل دارو در داروخانه جامعه را
نشان دادند كه معيارهاي تلفيقي براي گزارش تحقيقات كيفي و استانداردها براي گزارش راهنماي . بررسي كردند

ارچوب روش شناختي را در سراسر اين فرآيند فراهم مي كند. همچنين نشان دادند كه اگرچه خدمات تحقيقات كيفي، چ
كند كه بسياري از بيماران به داروهاي خود دسترسي دارند، اما ممكن است زمان در دسترس تحويل در منزل تضمين مي

اهش يابد. ما نياز حياتي به تحقيق در اين زمينه را هاي سنتي كهاي دارويي جامع، به ويژه در داروخانهبراي ارائه مراقبت
هاي تحقيقاتي را پيشنهاد مي كنند: آيا مراقبت دارويي از راه دور يك موضوع راحت كنيم و انواع جهتبرجسته مي

هاي است؟ آيا مراقبت هاي دارويي از راه دور به بيماران كمك مي كند تا به داروهاي خود پايبند باشند؟ چگونه نوآوري
گذارند؟ مراقبت هاي دارويي جامع براي بيماران به چه شناسي بيماران تأثير ميسلامت ديجيتال بر مراقبت در جمعيت

 معناست؟

)2022Doguchaeva et al,  (اين مقاله به بررسي دو . خدمات تحويل براي تجارت الكترونيك سبز را بررسي كردند
ت الكترونيك و سبز شدن. نويسندگان معتقدند كه توسعه اين روندها متناقض روند جهاني خرده فروشي مي پردازد: تجار

است، زيرا تجارت الكترونيك با تعداد زيادي از مواد بسته بندي مورد نياز براي تحويل همراه است. نويسندگان ادعا مي 
م تحويل را به شركت كنند كه شركت هاي خرده فروشي كوچك، با افتتاح فروشگاه هاي آنلاين خود، تعهدات انجا

كند كه داراي تجمع كنندگان پيك منتقل مي كنند. اين مقاله مروري بر خدمات تحويلي ارائه مي -هاي شخص ثالث 
). در مرحله بعد، نويسندگان امكان ايجاد يك جمع كننده "B12 Zero Waste"و  "Gotovo"يك جزء محيطي هستند (

مي تواند تحويل دهد، بلكه گردش مالي ظروف قابل استفاده مجدد را نيز پيك سبز را مطالعه مي كنند كه نه تنها 
سازماندهي كند. دومين فعاليت آن شركت ممكن است فروش مواد اوليه ثانويه باشد. تاكيد مي شود شركت مورد نظر 

ين، اهميت مي تواند تضاد موجود در توسعه تجارت الكترونيك و سبز شدن خرده فروشي را برطرف كند. علاوه بر ا
  انتقال قاطع تر به يك مدل زيست محيطي از شركت هاي خرده فروشي ذكر شده است.
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)Mirzaee Azandariani & Arya, 2022 (هاي كالاي دست دوم بر قصد و نيات هاي پلتفرمتاثير ويژگي به بررسي
شيپور در ايران) پرداختند. يافته هاي پژوهش وفاداري به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري (مورد مطالعه پلتفرم ديوار و 

نشان داد كه سهولت استفاده بر قصد و نيات وفاداري به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري تأثير مثبت و غير مستقيمي 
دارد سودمندي درك شده بر قصد و نيات وفاداري به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري تأثير مثبت و غير مستقيم دارد 

حس  	جنبه سرگرمي بر قصد و نيات وفاداري به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري تأثير مثبت و غير مستقيم دارد و و
تعلق به جامعه براي يك جامعه بر قصد و نيات وفاداري به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري تأثير مثبت و غير مستقيم 

به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري تاثير مثبت و غير مستقيم دارد  اعتبار فروشنده بر قصد و نيات وفاداري	دارد و 
 .شناخت شخص ثالث بر قصد و نيات وفاداري به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري تاثير مثبت و غيرمستقيم دارد 	و

)Mousaviyan, 2021 (اعتماد  قصد استفاده مجدد مصرف كننده با بررسي ويژگي هاي پلتفرم رسانه اجتماعي بر
نتايج اين مقاله نشان داد كه تمامي فرضيه هاي مقاله كه در آنها تاثير معناداري بين ابعاد . را بررسي كرده است

متغير مستقل و متغير وابسته و نيز نقش متغير ميانجي را مورد بررسي قرار مي داد مورد سنجش قرار گرفته و تمامي 
  .فرضيه ها پژوهش تاييد گرديد

 
   پژوهش روش

از ديدگاه هدف پژوهشي، مي توان اين تحقيق را  يك مطالعه  كاربردي دانست زيرا سازمان ها، شركت ها و يا اشخاص 
بر تنوع گزينه هاي خدمات تحويل  خرده فروشي الكترونيكي بر ثالث مي توانند با استفاده از نتايج آن، از عوامل موثر 

سطه استفاده از ابزار پرسشنامه به منظور جمع آوري داده هاي مورد نياز اين آگاه شوند. هم چنين به واحفظ مشتريان 
جامعه آماري پژوهش حاضر تحقيق در محيط واقعي، اين مطالعه در گروه تحقيقات ميداني و پيمايشي قرار مي گيرد. 

ي جامعهمي باشد كه به دليل  استفاده كنندگان ازخدمات تحويل خرده فروشي الكترونيكي درحوزه پوشاكشامل 
گيري نمونه تصادفي در اين تعداد مبتني بر روش نمونهنفر در نظر گرفته شد.  384با استفاده از جدول مورگان نامتناهي 

بوده كه جهت تأييد روايي آن، ازروايي پرسشنامه ابزار گردآوري در تحقيق حاضر، شامل دسترس گزينش گرديدند. 
داده ها در ابتدا مرتب و تجميع گشته و در نهايت به منظور آن از آلفاي كرونباخ استفاده گرديد. براي پايايي  صوري و

انجام آزمون هاي آمار توصيفي، آمار استباطي، بررسي رابطه هاي بين سنجه ها به وسيله تحليل عامل تاييدي، اجراي مدل 
) و همچنين ارزيابي و سنجش PLSمربعات جزئي ( معادلات ساختاري مبتني بر تحليل واريانس به وسيله روش حداقل

استفاده گرديد. براي بررسي روايي از  Smart PLSو  SPSSفرضيه هاي پژوهش و ضرايب مسير آنها، از نرم افزارهاي 
اساتيد دانشگاه در رشته مديريت بازرگاني خواسته شد روايي محتوايي سوالات پرسشنامه را تاييد نمايند. از روش الفاي 

  رونباخ به منظور سنجش پايايي سوالات مرتبط با هر يك از متغير هاي پژوهش استفاده گرديد.  ك
  

  يافته هاي پژوهش
بودن متغيرها اطمينان حاصل شود. براي بررسي فرض هاي اين پژوهش آزمون شوند بايد ابتدا از نرمالقبل از اينكه فرضيه

كه سطح اي استفاده شده است. در صورتياسميرنوف يك نمونه –بودن متغيرهاي مورد مطالعه از آزمون كولموگروف نرمال
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) 1نتيجه اين آزمون در جدول (اند. ها غير نرمالباشد. در غير اينصورت دادهنرمال ميدرصد بيشتر باشد متغير  05/0معناداري از 
  نشان داده شده است.

  
  اسميرنف  -. نتايج آزمون كولموگروف1جدول 

  متغيرها  آماره كولموگروف  سطح معناداري  نتيجه آزمون
  تنوع گزينه هاي تحويل 417/1  36/0  نرمال
  رضايت مشتريان از خدمات تحويل 672/1 07/0  نرمال
  قصد استفاده مجدد از خدمات 520/1 20/0 نرمال

 
 و توزيع نرمال مي باشند. 05/0متغيرهاي مورد بررسي، همانطور كه مشاهده گرديد داراي سطح معناداري بيشتر از  

هاي پژوهش و برازش يابي معادلات ساختاري و روش حداقل مربعات جزئي براي آزمون فرضيهدر اين پژوهش از مدل
از سطح  t-valueكه مقدار يب مسير بين متغيرها، در صورتيها با توجه به ضرمدل استفاده شده است. جهت بررسي فرضيه

معنادار بوده و فرضيه تاييد  05/0بيشتر باشد، ضريب مسير در سطح  96/1كمتر باشد و عدد معناداري از  05/0معناداري 
  گردد.ها برقرار نباشد، فرضيه تاييد نميگردد. اگر اين شرطمي
  

  
  پژوهش . مدل ساختاري آزمون شده1نمودار 

  

 
  مدل ساختاري آزمون شده پژوهش t: ضرايب 2نمودار 

  
  تنوع گزينه هاي خدمات تحويل بررضايت مشتري ازخدمات تحويل تاثيردارد.فرضيه اول پژوهش: 
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  . نتايج فرضيه اول2جدول 
  نتيجه آزمون  سطح معناداري  آماره تي  ضريب استاندارد  مسير

  تاييد  0,000  14,842  0,748  رضايت مشتري ازخدمات تحويل –تنوع گزينه هاي تحويل 
  

 tبا توجه به مسير بر رضايت مشتري از خدمات تحويل اثر داشته است.   درصد 74,8تنوع گزينه هاي تحويل متغير 
)2,58>12,537=tدرصد فرضيه صفر رد شده و فرضيه تحقيق مورد تأييد است. به  99توان نتيجه گرفت با احتمال ) مي

ضريب مثبت تنوع گزينه هاي خدمات تحويل به طور مثبت با قصد استفاده مجدد از خدمات مرتبط است.عبارت ديگر 
نيز افزايش مي مشتري از خدمات تحويل رضايت اين اثر نشان دهنده اين است كه با افزايش تنوع گزينه هاي تحويل، 

  يابد و بالعكس.
بين تنوع گزينه هاي خدمات تحويل و قصد استفاده مجدد از خدمات با رضايت مشتري رابطه فرضيه دوم پژوهش: 

  واسطه اي از خدمات تحويل وجود دارد. 
  

  . نتايج فرضيه دوم3جدول 

سطح   آماره تي  ضريب استاندارد  مسير
  معناداري

نتيجه 
  آزمون

قصد استفاده مجدد از  -تنوع گزينه هاي تحويل 
  تاييد  0,00 11,0907 0,797  خدمات (اثر مستقيم)

  تاييد 0,000 14,842  0,748  رضايت مشتري  -تنوع گزينه هاي تحويل 
  تاييد  0,000  12,537  0,715  قصد استفاده مجدد از خدمات -رضايت مشتري 
قصد  -رضايت مشتري  -تحويل تنوع گزينه هاي 

 0,52=0,71×0,74  استفاده مجدد از خدمات (اثر غير مستقيم)
  تاييد فرضيه

 1,317= 0,52+0,797  اثر كل
 

درصد بر قصد استفاده مجدد از خدمات اثر داشته و ميزان تاثير پذيري آن از متغير تنوع گزينه  71,5متغير رضايت مشتري 
درصد مي باشد.  25,5است. لذا اثر غير مستقيم رضايت مشتريان از خدمات تحويل  بر عملكرد درصد  74,8هاي تحويل 

درصد محاسبه شده است كه در مجموع اثر  0,52اثر مستقيم تنوع گزينه هاي تحويل بر قصد استفاده مجدد از خدمات 
ي افزايش يافته است. لذا مي توان كل تنوع گزينه هاي تحويل بر قصد استفاده مجدد از خدمات با حضور رضايت مشتر

گفت كه متغير رضايت مشتري بين متغيرهاي تنوع گزينه هاي تحويل و قصد استفاده مجدد از خدمات نقش تعديل كننده 
 و واسطه اي را داشته است

بر نوع منطقه مسكوني مصرف كنندگان الكترونيكي تأثير تعداد گزينه هاي خدمات تحويل را فرضيه سوم پژوهش: 
  رضايت مشتري تعديل مي كند.
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  . نتايج فرضيه سوم4جدول 

سطح  آماره تي  ضريب استاندارد  مسير
  معناداري

نتيجه 
  آزمون

  رضايت مشتري -تنوع گزينه هاي تحويل 
  تاييد  0,00 14,842 0,748  (اثر مستقيم) 

  تاييد 0,000 8,081  0,432 نوع منطقه مسكوني  -تنوع گزينه هاي تحويل 
  تاييد  0,000  7,521  0,485  رضايت مشتري -نوع منطقه مسكوني 
نوع منطقه مسكوني   _تنوع گزينه هاي تحويل 

 0,20=0,48×0,43  رضايت مشتري (اثر غير مستقيم) -
  تاييد فرضيه

 0,948= 0,20+0,748  اثر كل
 

درصد بر رضايت مشتري اثر داشته و ميزان تاثير پذيري آن از متغير تنوع گزينه هاي  43,2متغير نوع منطقه مسكوني 
باشد. اثر مستقيم درصد مي 20درصد است. لذا اثر غير مستقيم تنوع گزينه هاي تحويل  بر رضايت مشتري  48,5تحويل. 

محاسبه شده است كه در مجموع اثر كل تنوع گزينه هاي تحويل  درصد 0,74تنوع گزينه هاي تحويل بر رضايت مشتري 
بر رضايت مشتري با حضور نوع منطقه مسكوني افزايش يافته است. لذا مي توان گفت كه متغير نوع منطقه مسكوني بين 

) 4دول (جمتغيرهاي تنوع گزينه هاي تحويل و رضايت مشتري نقش تعديل كننده و واسطه اي را داشته است و در نهايت 
طور كه در اين جدول مشاهده دهد. همانبيني متغيرهاي پژوهش را نشان ميميزان واريانس تبيين شده و قدرت پيش

شود تمام مقادير در بازه مقبول هستند كه نشان دهنده كيفيت مناسب و قابل قبول مدل ساختاري پژوهش حاضر مي
 باشند.مي

  
  درت پيش بيني (برازش مدل ساختاري). واريانس تبيين شده و مقدار ق5جدول 

 2Q  واريانس تبيين شده  

 0,35  تنوع گزينه هاي تحويل

 0,41 0,559 رضايت مشتريان از خدمات تحويل

 0,43 0,444 قصد استفاده مجدد از خدمات

 
  بيني، قوي و مناسبي هستند. دهد كه تمام متغيرها به غير از متغير اعتماد داراي قدرت پيشنشان مي 2Qمقدار 

  
 . برازش كلي مدل6جدول 

  communality 2R GOF  

  0,581 تنوع گزينه هاي تحويل
 

 0,559 0,592 رضايت مشتريان از خدمات تحويل 0,638

 0,444 0,604 قصد استفاده مجدد از خدمات

 
  دارد.) نشان از برازش بسيار مناسب، مدل كلي 6مقدار حاصل شده درجدول (
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  نتيجه گيري بحث و 
سهم قابل توجهي از رشد ناشي از افزايش دسترسي به اينترنت و رشد اقتصادي در سطوح ملي و فردي موجب مي شود 

فروشي شود. هاي خردهكه راحتي و دسترسي تجارت الكترونيك به طور مداوم باعث ايجاد مشتريان جديد و بخش
تر و ي معمولي از يك فرد جوان شهري در حال تبديل شدن به يك پرتره متنوعكننده الكترونيكدرنتيجه، نمايه مصرف

هاي تحويل در مناطق شهرنشين و فراگيرتر است. در اين پژوهش در پي پاسخ به اين سوال بوديم كه سيستم تنوع گزينه
 آنان اثر گذار باشد.روستانشين تا چه حد توانسته است بر رضايت مشتريان از خدمات تحويل و قصد استفاده مجدد 

كنندگان در سطح جهان هاي مشتريان است. مصرفخدمات ارسال رايگان در مواجهه با زندگي شلوغ شهري از اولويت
ها كمك كند، و اين به شدت تر كردن زندگي آنتواند به سادههاي راحت دارند كه ميحلاي براي راهتقاضاي فزاينده

گذارد. بيش از يك چهارم از مصرف كنندگان جهاني مي گويند كه به دنبال ير ميبر عادات مصرف و خريد آنها تأث
) كند. افزايش فروش در بازار همچنين نشان ٪26) و استفاده راحت (٪27محصولاتي هستند كه زندگي آنها را آسان تر (

دهنده نياز روزافزون به خدمات تحويل و فرآيند خريد كالا است. يك جريان گسترده از تحقيقات بينشي در مورد 
تنظيمات تجارت الكترونيك شهري از طريق بررسي رفتار و نگرش نسبت به پيشنهادات خرده فروشي و خدمات مرتبط 

كنندگان الكترونيك شهري در رابطه با لجستيك، مطالعات درك و برآوردن نيازها وانتظارات مصرف ارائه مي دهد.براي
هاي هاي تحويل، خرابيهاي تحويل،حالتگذاري خدمات، پنجرههاي قيمتكننده به استراتژيهاي مصرفقبلي واكنش

اند. علاوه بر را مورد بررسي قرار داده هاي جمعيتي جمعيتهاي بازده و ويژگيمحيطي، سياستخدمات، عملكرد زيست
يافته براي هاي شهري در بازارهاي تجارت الكترونيك توسعههاي نوآورانه در محيطحلاين، ابزارهاي ديجيتال و راه

اند بنابراين، تصوير پيشرفته از متوسط كننده آزمايش شدهمبارزه با رقابت، انجام عمليات و تضمين وفاداري مصرف
گيري ارزش آوري، پذيرش نسبتاً بالاي نوآوري، جهتننده الكترونيك شهري،درجات مختلفي از آمادگي فنكمصرف

دهندگان ها و استانداردها توسط ارائهطلبد. سپس اين ويژگيمالي، و معمولاً و به طور يكسان،سرعت وراحتي بالا را مي
شوند كنند، اتخاذ ميمناطق مسكوني مختلف خدمت مياي دركننده غيرقطعههاي مصرفخدمات لجستيك، كه به گروه

هاي خدمات تحويل متفاوت است. از آنجايي كه بيشتر هاي زيرساختي وشيوههاي سفر،وضعيتكه مستلزم مسافت
هاي شهري نشات ترين دانش و تخصص از محيطهاي شهري قرار دارند و پيشرفتهكنندگان الكترونيكي در محيطمصرف

هايي منحرف شده است. گيري عمليات به شدت به سمت چنين محيطحي خدمات لجستيك و جهتگيرد، طرامي
هاي شهري شده است. با توجه به مزايايي كننده الكترونيكي روستايي باعث تغييرتمركز از محيطافزايش استخر مصرف

دهي شده لكترونيك خودسازمانهاي تجارت اكند، اكوسيستمكه تجارت الكترونيك براي سهامداران كليدي فراهم مي
نتايج نشان داد كه بين تنوع گزينه هاي خدمات تحويل  خرده فروشي اند. در بازارهاي روستايي شروع به ظهور كرده

استفاده شد، مقدار  GoF كلي از روش معيار  جهت برازش مدلالكترونيكي بر حفظ مشتريان تاثي مثبت وجود دارد. 
 Tolooee et(باشد. نتايج اين پژوهش با نتايج پژوهش بوده كه نشان از برازش مناسب مدل مي 638/0بدست آمده برابر با 

2023al, ) (2023Mostardinha,  ()2023Rezaei Dizgah, ( )2022, Staki Organi & Jarireh ()Nouri Gholami 

2022& Aref, ) (2022Yeik,  ()2022Pillai et al,  ()2022Kavanagh et al,   ()2022Doguchaeva et al,  (
)2022Mirzaee Azandariani & Arya, ) (2021Mousaviyan,  (.همسو مي باشد )2023Tolooee et al,  ( نشان
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دادند كه ابعاد قصد خريد و تجربه مشتريان با تاثير بر رفتار مشتريان، بر درك بهتر ذهن آگاهي و عوامل تجربي در بين 
تواند باعث افزايش رضايت، وفاداري و همچنين اعتماد در بين مشتريان فروشگاه افق كوروش شود سيتم هاي بانكي مي 

نشان دادند كه اثربخشي )  ,2022Nouri Gholami & Aref( .همچنين مدل پژوهش از برازش مناسب برخوردار است
ادار دارد. همچنين كيفيت سيستم تحويل خدمات و مولفه هاي آن بر كيفيت خدمات ادراك شده تاثيرمثبت و معن

تاثير مثبت و معنادار دارد و كيفيت خدمات ادراك شده تاثير  رضايت مشتري خدمات ادراك شده و ابعاد آن بر
   .را ميانجي گري مي كند رضايت مشتري اثربخشي سيستم تحويل خدمات و

  
  با توجه به نتايج پژوهش پيشنهادات زير ارائه مي گردد:

  انساني و نظام استخدام افراد در واحد هاي ارسال كالاها به مناطق دور مي تواند بهترين روش را توسعه منابع
  براي هر منطقه اي مشخص كند.

  رضايت سنجي از مشتريان هر بخش روستايي و شهري  و دريافت پيشنهادات آنان جهت بهبود وضعيت ارسال
 كالا مي تواند بر رضايت آنان اثرگذار باشد.

 شوند، تر مشخص ميبراي مناطق روستايي كه با فواصل طولاني، تراكم جمعيت كم و زيرساخت ساده
تر، و هاي مقرون به صرفه و كارآمدتر، توزيع نقطه به نقطه، استفاده از بارهاي بزرگ و وسايل نقليه بزرگروش
 سپاري و مشاركت با مؤسسات خدمات محلي كوچك پيشنهاد مي گردد.برون
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