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  مدیریت هاي پژوهشفصلنامه 

    1391 بهار و تابستان/  95و  94 هاي نامه شماره ویژه

  

  

 )online(هاي به هنگام  بررسی ادراك مشتري از کیفیت خدمات الکترونیکی در فروشگاه

  

  

 حسین وظیفه دوست 

 واحد علوم و تحقیقات تهران -استادیار، عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اسلامی

 دنیا اسکندرنیا

 (مسئول مکاتبات) واحد علوم و تحقیقات تهران -دانش آموخته کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی (گرایش بازاریابی) دانشگاه آزاد اسلامی

eskandarnia.d@gmail.com 

  12/5/90تاریخ پذیرش:      3/2/90تاریخ دریافت: 
 

  

  

   چکیده

هاي به هنگام (طراحی وب سایت، قابلیت اطمینان، اعتماد، شخصی  ابعاد کیفیت خدمات در فروشگاه پژوهش:هدف 

درك و احساس آنها که منجر به نیت خرید   رضایت مشتري و در نهایت بر سازي، پاسخدهی) بر کیفیت کلی خدمات و

 مشتریان  می شود پرداخته است

، جامعه آماري افرادي هستند  که تجربه خرید اینترنتی داشته اند . روش نمونه توصیفی از نوع  پیمایشی  روش پژوهش:

نفر بوده است. .ابزار گرد آوري داده پرسشنامه و  اعتبار پرسشنامه توسط تست  385گیري تصادفی ساده و  حجم نمونه  

 .بوده استLisrel آلفاي کرونباخ و تجزیه و تحلیل داده ها بر اساس مدل معادله ساختاري و نرم افزار

طراحی وب سایت ، شخصی سازي وب سایت بر روي قصد خرید تاثیر گذار نبوده  است . و بیشتر اعتماد  نتایج پژوهش:

حاصله از وب سایت و قابلیت اطمینان سایت فروش و همچنین پاسخ دهی به مشتریان بسیار حائز اهمیت بوده است. 

 یت مشتري و در انتها قصد خرید مشتریان را از آن فروشگاه بوده است . ومنجر به درك کیفیت کلی خدمات شده ورضا

عدم همکاري برخی از فروشگاه هاي به هنگام جهت قرار دادن پرسشنامه در سایت فروش  هاي پژوهش: محدودیت

 خود، همه گیر نبودن خرید اینترنتی در میان مردم 

اه تمرکز بیشتري بر روي جذب قابلیت اطمینان مشتریان افراد جهت راه اندازي یک فروشگ: کاربردهاي مدیریتی

  بگذارند ،پیشنهاد به  مدیران فروشگاه هاي مجازي به امنیت وب سایت فروش خود اهمیت بسیاري بدهند.

  .صورت گرفته است  onlineتمامی مراحل این پژوهش  در وب و به شکل  نوآوري پژوهش:

  

اعتماد، پاسخدهی، قابلیت اطمینان، شخصی سازي، کیفیت کلی خدمات،  طراحی وب سایت، قابلیت کلیدي: هاي هواژ

  .رضایت مشتري، نیت خرید
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  مقدمه -1

با رشد سریع جهانی در تجارت الکترونیکی و روي 

آوردن اکثر کسب و کارها به اینترنت و استفاده از وب 

سایتها براي عرضه و معرفی و فروش محصولات وارداتی یا 

تولیدي خود، نیاز به طراحی یک وب سایت به نام شرکت 

  ها احساس می شود. در اکثر سازمان

هاي که به شکل فروشگاه اینترنتی  در وب سایت

طراحی شده براي جلب نظرو اعتماد  مشتریهایی که وارد 

وب سایت می شوند عوامل بسیاري وجود دارند. به طوري 

که مشتریان احساس رضایت از تمامی عوامل خدماتی که 

 دراین وب سایت می باشد بدست بیاورند. و زمان طولانی

تري را در محیط آن فروشگاه به هنگام بگذراند و با 

بررسی کامل محصولات معرفی شده در آن و میزان 

درکی که از  کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده توسط 

فروشگاه اینترنتی از قبیل طراحی وب سایت ، قابلیت 

اطمینان ، پاسخدهی ، اعتماد ، کیفیت کلی خدمات و 

ی آورند قصد خرید  به هنگام از رضایت مشتري  بدست م

  آن فروشگاه را می گیرند. 

به طور کلی شناسایی ابعاد کیفیت خدمات که به طور 

مستقیم بر درك و احساس مشتریان تاثیر گذاشته از 

عوامل بسیارمهمی است که در این تحقیق بررسی شده 

که برخی مواقع روابط پیچیده اي بین آنان حکم 

  فرماست.

ژه ارزیابی و قضاوت مشتري از کیفیت در این  پرو

خدمات الکترونیکی را با استفاده از ابزار سروکوالانجام می 

دهیم. با در نظر گرفتن موارد ذکر شده و با توجه به 

نظرات صاحبنظران در حوزه کیفیت خدمات الکترونیکی 

در این تحقیق به بررسی ادراك مشتري از کیفیت 

اي به هنگام خواهیم خدمات الکترونیکی در فروشگاه

  پرداخت.

ابعاد کیفیت خدمات به عنوان یکی از مهم ترین 

متغییر هاي است که هم بر کیفیت کلی خدمات و هم بر 

رضایت مصرف کننده تاثیر داشته ، به طور کلی درك 

مشتري از خدمات همان قصد خرید او بوده است . به 

طور مثال : هر گاه مشتري از کل خدمات الکترونیکی یک 

باشد ، درصد خرید از آن  فروشگاه درك مثبتی داشته

فروشگاه توسط آن شخص بیشتر شده است و همچنین 

در صورتی که درك و قضاوت مثبتی به خدمات نداشته 

  باشد نیت و قصد خود را براي خرید از دست خواهند داد. 

  

 بیان مساله

مسئله اي که محقق جهت انجام این پژوهش احساس 

دخرید) اینترنتی نمود  تا مطالعه خود را آغاز نماید(قص

بوده است به عبارتی چرا و به چه علتی  یک فرد از یک 

فروشگاه اینترنتی خرید می نماید و از فروشگاه دیگري 

خرید نمی نماید؟ به بررسی عوامل گوناگونی پرداخته 

  است که به این چرا پاسخ می دهد. 

از مسائل بسیار پر رنگ مسئله عدم اطمینان و اعتماد 

این فروشگا هامی توان اشاره کرد و حتی از به هریک از 

نظر برخی از افراد که به سطحی از اطمینان و اعتماد 

رسیده اند شاید سهولت در ثبت و سفارش در یک وب 

سایت مسئله مهمی باشد و یا با توجه به نیاز ها و 

احساس افراد پاسخدهی از جانب یک فروشگاه بسیار 

پژوهش به تمامی مسئله پر رنگ تري باشد. در این 

مواردي که پاسخ گویی این مسئله یعنی قصد خرید 

  مشتري باشد پرداخته ایم .

معتقدند که ویژگی منحصر  20011کوکس و دالی 

بفرد خدمات به هنگام و مضمون آنها به خوبی براي 

خدمات بر مبناي اینترنت قابل اجرا می باشد و همچنین 

باشد. به براي کشف ابعاد کیفیت جدید خدمات می 

طوري که دراین پژوهش ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی 

به پنج بعد طراحی وب سایت، قابلیت اطمینان، 

  پاسخدهی ، اعتماد و شخصی سازي تقسیم می شود. 

  

  سوال تحقیق به شرح زیر می باشد:

آیا ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده توسط 

رضایت مشتري از وب سایت ها بر کیفیت کلی خدمات و 

وب سایت و قصد خرید از فروشگاههاي به هنگام تاثیر 

  دارد؟

  

 اهمیت و ضرورت انجام تحقیق

در دنیاي امروز با گسترش روز افزون محصولات و 

گوناگون، انتخاب و خرید یک  2افزایش تنوع برندهاي

کاري دشوار و وقت گیر شده است . با توجه به ،محصول 
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براي بهینه صرف کردن پول و ارزشمند بودن زمان، 

رضایت از خرید و در نتیجه داشتن زندگی با کیفیت و 

 عدم صرف با ارزش ترین داشته انسان یعنی زمان براي

پژوهش حاضر در خصوص  فروشگاههاي اینترنتی  ،خرید

که در آینده نه چندان دور بسیار همه گیر خواهد شد  

از این  ضرورت داشته است . از این روي نتایج حاصل

پژوهش در جهت بهینه  کردن فروشگاه هاي موجود و یا 

ایجاد فروشگاههاي اینترنتی که بتوانند در این زمینه 

(یعنی فروش به صورت مجازي) موفق باشند بسیار حائز 

اهمیت بوده است . از نکته هاي با اهمیت مسئله اعتماد و 

اطمینان به این فروشگاهها می باشد که از نتایج این 

پژوهش می توان به نکاتی در خصوص این موارد دست 

  یافت .

با توجه به وجود تفاوتهاي که بین خرید اینترنتی و 

خرید سنتی از نظر خدماتی موجود دارد ارزیابی مشتري 

از کیفیت خدمات دریافتی در تجارت الکترونیکی  و بازار 

سنتی نیز متفاوت خواهد بود .درك کیفیت خدمات در 

ي فروشگاهی و کیفیت خدمات الکترونیکی وب سایتها

عوامل کلیدي نسبت به بازارهاي سنتی در تصمیم به 

خرید مشتري می باشد . کیفیت خدمات الکترونیکی به 

عنوان معیاري براي ارزیابی، این است که مشتري چه 

چیزي احساس می کند چه چیزي پیشنهاد می دهد و 

  چه چیزي تهیه می کند. 

محیط تجارت الکترونیکی کیفیت از سوي دیگر در 

بالاي ارسال خدمات الکترونیکی براي رضایت و وفاداري 

مشتري ضروري است  . از این رو مطالعه صورت گرفته به 

انگیزه و نیت مشتري از خرید و نیاز ها و ادراك مشتري 

از فروشگاههاي اینترنتی و انتظارات مشتري از کیفیت 

ه راهنمایی براي مدیران خدمات الکترونیکی می پردازد ک

فروشگاههاي فعلی و آینده اینترنتی  براي شناخت 

توقعات کاربران و مشتریان واقع شود و نبود چنین 

پژوهشی منجر به نداشتن شناخت از توقعات کاربران و 

همچنین منجر به عدم رضایت از خدمات الکترونیکی و 

 کاهش قصد خرید  خواهد شد . که این عوامل باعث عدم

دستیابی به موفقیت و به هدر رفتن منابع مالی صاحبان 

  فروشگاههاي شده  و شکست آنها را در پی خواهد داشت. 

با این حال ، مطالعات کمی به بررسی رابطه میان 

ابعاد مختلف کیفیت خدمات الکترونیکی در پیش بینی 

کیفیت کلی خدمات ، رضایت مشتري و قصد خرید به 

گرفته است که در این مطالعه به صورت به هنگام صورت 

توسعه یک مدل براي بررسی چگونگی تاثیر ابعاد کیفیت 

خدمات بر روي کیفیت کلی خدمات و رضایت مشتري و 

نیت خرید پرداخته ایم که براي دو گروه پژوهشگران 

بازاریابی و مدیران فروشگاهی به هنگام بسیار حائز 

  اهمیت و ضروري بود.

  

  اهداف تحقیق:

  آرمانی هدف 

هدف از این مطالعه کمک به ترویج و توسعه تجارت  

الکترونیک و خدمات به هنگام  و همچنین راهنمایی براي 

ایجاد فرصتهاي شغلی در زمینه فروش و خدمات به 

  هنگام  در کشور  می باشد . 

  هدف کلی 

هدف از این مطالعه تعیین تاثیر ادراك مشتري از 

فروشگاههاي به هنگام کیفیت خدمات الکترونیکی در 

)on line  . می باشد (  

  اهداف ویژه 

  تعیین تاثیر  طراحی وب سایت  یک فروشگاه  به

  هنگام بر کیفیت کلی خدمات .

  تعیین تاثیر  طراحی وب سایت یک فروشگاه  به

  هنگام بر رضایت مشتري .

  تعیین تاثیر  قابلیت اطمینان به یک فروشگاه  به

  مات .هنگام بر کیفیت کلی خد

  تعیین تاثیر  قابلیت اطمینان به یک فروشگاه  به

  هنگام بر رضایت مشتري.

  تعیین تاثیر  پاسخدهی یک فروشگاه  به هنگام بر

  کیفیت کلی خدمات .

  تعیین تاثیر  پاسخدهی یک فروشگاه  به هنگام بر

  رضایت مشتري.

  تعیین تاثیر  اعتماد به یک فروشگاه  به هنگام بر

  خدمات .کیفیت کلی 

  تعیین تاثیر  اعتماد  به یک فروشگاه  به هنگام بر

  رضایت مشتري  .
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  تعیین تاثیر  شخصی سازي یک فروشگاه  به هنگام بر

  کیفیت کلی خدمات .

  تعیین تاثیر  شخصی سازي یک فروشگاه  به هنگام بر

  رضایت مشتري .

  تعیین تاثیر کیفیت کلی  خدمات یک فروشگاه  به

  رضایت مشتري .هنگام  بر روي  

  تعیین تاثیر  کیفیت کلی  خدمات یک فروشگاه  به

  هنگام بر روي  نیت خرید مشتري  .

   تعیین تاثیر رضایت مشتري از یک فروشگاه  به هنگام

  بر روي  نیت خرید مشتري.

  اهداف کاربردي: 

مدیران کلیه فروشگاههاي به هنگام و تمام کسانی که 

ا داشته اند می توانند از قصد ایجاد فروشگاه به هنگام ر

نتایج این مطالعه بهره برده و فعالیت فعلی و یا آینده خود 

  را در این زمینه به نحو احسن اداره و به انجام برسانند . 

  

  سوالات  اکتشافی: 

  آیا طراحی وب سایت یک فروشگاه  به هنگام بر

  کیفیت کلی خدمات تاثیر دارد؟ 

  به هنگام بر  آیا طراحی وب سایت یک فروشگاه

  رضایت مشتري  تاثیر دارد؟ 

  آیا قابلیت  اطمینان به  یک فروشگاه  به هنگام بر

  کیفیت کلی خدمات تاثیر دارد؟ 

  آیا قابلیت  اطمینان به  یک فروشگاه  به هنگام بر

  رضایت مشتري تاثیر دارد؟ 

  آیا پاسخدهی  یک فروشگاه  به هنگام بر کیفیت کلی

  خدمات تاثیر دارد؟ 

 یا پاسخدهی یک فروشگاه  به هنگام بر رضایت آ

  مشتري تاثیر دارد؟ 

  آیا اعتماد به  یک فروشگاه  به هنگام بر کیفیت کلی

  خدمات تاثیر دارد؟ 

  آیا اعتماد به یک فروشگاه  به هنگام بر رضایت

  مشتري تاثیر دارد؟ 

  آیا شخصی سازي یک فروشگاه  به هنگام بر کیفیت

   کلی خدمات تاثیر دارد؟

  آیا شخصی سازي یک فروشگاه  به هنگام بر رضایت

  مشتري  تاثیر دارد؟ 

  آیا کیفیت کلی خدمات یک فروشگاه به هنگام بر

  رضایت مشتري تاثیر دارد؟

  آیا کیفیت کلی خدمات یک فروشگاه به هنگام بر

  نیت خرید مشتري  تاثیر دارد؟

  آیا رضایت مشتري از یک فروشگاه به هنگام بر نیت

  خریدمشتري تاثیر دارد؟

  

  چارچوب نظري تحقیق:

این مطالعه از مقیاس سروکوال براي پیشنهاد ابعاد 

کیفیت خدمات که عبارتند از طراحی وب سایت ،قابلیت 

اطمینان، پاسخدهی، اعتماد و شخصی سازي استفاده 

کرده .علاوه بر این براي درك توسعه و برداشت منطقی 

نگام و ابعاد کیفیت مشتریان در خصوص خرید به ه

خدمات به دو مورد از اقدامات مرتبط که کیفیت کلی 

خدمات و رضایت مشتري و به نوبه خود نفوذ در مشتري 

  (نیت خرید ) اشاره می کنیم. 

با توجه به ابعاد مطرح شده از کیفیت خدمات در 

خرید به هنگام به فرضیات این تحقیق به صورت ذیل 

  مطرح می گردد.

  

  سایت طراحی وب 

3)2002گراندون و دیگران (
طراحی وب سایت با   

  کیفیت براي فروشگاههاي مجازي بسیار حیاتی است.

با انجام تحقیقات تجربی از  4)2001چو و پارك (

کاربران اینترنت براي بررسی تجارت الکترونیک کاربر 

بر روي خرید ECUSI(5شاخص رضایت مصرف کننده (

اینترنتی دریافتند که رضایت مشتري با استفاده از ارزیابی 

  وب سایت می باشد. 

دریافتند که عامل  6)2003ولفینبارگر و گیلی(

طراحی وب سایت سهم قوي از قضاوت مشتریان براي 

کیفیت، رضایت و وفاداري براي خرده فروشی اینترنتی 

  دارد. 

خصوص پیشنهاد شده  بنابراین، فرضیه هاي زیر در این

  است.

H1
a:   طراحی وب سایت یک فروشگاه به هنگاماثر مثبتـی

  بر کیفیت خدمات دارد.
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H1
b  طراحی وب سایت یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی :

  بر رضایت مشتري دارد. 

  

  قابلیت اطمینان 

)؛ جاندا و دیگران 1998پاراسورامان و دیگران (

قابلیت اطمینان را توانایی  7)2001)؛ کیم و لی(2002(

یک سایت براي به انجام رساندن درست سفارشات، 

تحویل فوري و امن نگه داشتن اطلاعات شخصی می 

استدلال کردند ابعاد  8)2002دانند. زهو و همکاران(

قابلیت اطمینان اثر مثبت مستقیمی بر کیفیت خدمات 

درك شده و رضایت مشتري از سیستم بانکداري دارد . 

روشگهاي  به هنگام  باید خدمات رایگان و امن به هنگام ف

براي معاملات مشتریان ایجاد کنند. تا آنها احساس 

  راحتی براي خرید به هنگام داشته باشند. 

  بدین ترتیب فرضیه هاي  زیر را پیشنهاد میکنیم:

H2
a   قابلیت اطمینان به یک فروشگاه به هنگام اثرمثبتی :

  .بر کیفیت خدمات دارد

H2
b  قابلیت اطمینان به یک فروشگاه به هنگام اثر :

  مثبتی بر رضایت مشتري دارد.

  

  پاسخدهی

بیان می کنند  که مشتریان 9)2002لیاو و چیونگ (

از فروشگاههاي به هنگام انتظار دارند که به هر گونه 

)، 2002پرسش خود فوري پاسخ دهند.  یانگ و جان (

پاسخ مبتنی بر ارائه بررسی 10) 2002زهو و دیگران (

خدمات وب سایت تاکید بر اهمیت کیفیت درك شده 

  خدمات و رضایت مشتري دارد .

  بدین ترتیب فرضیه هاي ذیل پیشنهاد می شود:

H3a  پاسخدهی یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر :

  کیفیت کلی خدمات دارد.

H3
b پاسخدهی یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر :

  ي  دارد.رضایت مشتر

  

  اعتماد

معتقدند که اعتماد  11)2002کیمري و مک کارد(

تمایل مشتري به پذیرفتن آسیب پذیري در معاملات  به 

هنگام  که بر اساس آنها انتظارات مثبتی در مورد رفتار 

آینده فروشگاه به هنگام ، تعریف می شود. به این معنا که 

یر نگرش اعتماد مشتري را تشویق به خرید به هنگام وتغی

مشتري نسبت به خرید از یک فروشگاه به هنگام می 

 12)2003) ، گیفن و دیگران (2002کند. گیفن (

  و در این خصوص فرضیه هاي زیر پیشنهاد می شود :

H4
a اعتماد به یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر :

  کیفیت کلی خدمات دارد .

H4
b  بر  : اعتماد به یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی

  رضایت مشتري دارد .

  

  شخصی سازي 

معتقدند کمبود اثر متقابل 13)2002یانگ و جان (

زمان حقیقی متمایل به جلوگیري از پتانسیل مشتریان از 

خرید از طریق فروشگاهاي به هنگام می شود. شخصی 

سازي شامل توجه افراد مختلف ،پیامهاي شخصی تشکر 

ضاي پیام براي از فروشگاه هاي به هنگام ،دسترسی به ف

سوالات و نظرات مشتري بوده . مطالعات قبلی تاثیر بهبود 

خدمات مشتري توسط خرده فروشان اینترنتی روي 

ادراك مشتري از کیفیت خدمات و رضایتمندي از 

  خدمات امتحان کرده بود. 

H5
a  شخصی سازي یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر :

  کیفیت کلی خدمات دارد.

H5
b سازي یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر : شخصی

  رضایت مشتري دارد

  

  نیت خرید

مطالعات قبلی ثابت کرده است که ارائه خدمات تابعی 

است از کیفیت درك شده از خدمات و رضایت مشتري از 

، زهو و دیگران 2000خدمات فنی (مارتنسن و دیگران 

. تئوري عمل استدلال شده پیشنهاد   می کند  14)2002

که رفتار می تواند پیش بینی شود از نیاتی که مستقیماً 

مطابق (هدف ، عمل ، چارچوب ) رفتارند. (آجزن و 

این تحقیق بدین گونه فرض نموده که   .15)1980فیشبین 

نیات خرید مصرف کننده  یک عامل قابل قبولی براي 

قعی فراهم کند.  علاوه بر این رفتار خرید به هنگام وا

مطالعات قبلی پیشنهاد کرده اند که ادراك مشتري از 

کیفیت و رضایت از خدمات به طور مثبتی بر نیات خرید 
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 16 1993تاثیر می گذارد.  به عنوان مثال زاهوریک 

رویهمرفته کیفیت خدمات و رضایت مصرف کننده را که  

بازار و سود  به طور قابل توجهی بر حفظ مشتري ، سهم

  دهی تاثیر می گذارد را مورد بررسی قرار داد. 

ه تازگی رضایت مشتري را ب17 2001لیوسار و دیگران 

به عنوان میانجی وابسته بین درك کیفیت خدمات 

  شرکت و مقاصد خرید مشتري مطرح کرده اند .

  بر این موارد فرضیه هاي زیر مطرح شد.

H6 :  کیفیت کلی خدمات یک فروشگاه به هنگام اثر

  . مثبتی بر رضایت مشتري دارد

H7       کیفیت کلی خـدمات یـک فروشـگاه بـه هنگـام اثـر :

 . مثبتی بر نیت خرید مشتري  دارد

H8   رضایت مشتري از یک فروشگاه به هنگام اثـر مثبتـی :

 بر نیت خرید مشتري  دارد

  

  
Source:( Gwo-Guang Lee &Hsiu-Fen Lin 2005)  

  ) مدل مفهومی 1شکل (

  

  هاي تحقیق: فرضیه

با توجه به چار چوب نظري این تحقیق ، انتظار علمی 

  محقق در قالب فرضیات ذیل تبین می گردد.

:H1
a   طراحی وب سایت یک فروشگاه به هنگامـاثر مثبتـی

  بر کیفیت خدمات دارد.

:H1
b  طراحی وب سایت یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتـی

  بر رضایت مشتري دارد.

:H2
aان به یک فروشگاه به هنگام اثرمثبتی قابلیت اطمین

  بر کیفیت خدمات دارد.

:H2
b قابلیت اطمینان به یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی

  بر رضایت مشتري دارد.

:H3
a پاسخدهی یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر

  کیفیت کلی خدمات دارد.

:H3
bیک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر  پاسخدهی

  رضایت مشتري  دارد.

      قابلیت اطمینان  

Reliability 

  شخصی سازي

Personalizatio

    رضایت مشتري 

Customer 

  کیفیت کلی خدمات 

Overal service 

  طراحی وب سایت

web site 

  پاسخدهی  

Responsivenes

                      اعتماد 

    Trust 

              نیت خرید 

Purchase 

 ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی
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:H4
a اعتماد به یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر کیفیت

  کلی خدمات دارد .

:H4
b اعتماد به یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر رضایت

  مشتري دارد .

:H5
a شخصی سازي یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر

  .کیفیت کلی خدمات دارد

:H5
b شخصی سازي یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر

  رضایت مشتري دارد.

:H6 کیفیت کلی خدمات یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی

  . بر رضایت مشتري دارد

:H7 کیفیت کلی خدمات یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی

 . بر نیت خرید مشتري  دارد

:H8ثبتی بر نیت رضایت مشتري از یک فروشگاه به هنگام اثر م

  خرید مشتري  دارد .

  

  روش تحقیق : 

روش تحقیق توصیفی از نوع پیمایشی  است .در این  

نوع تحقیق تاثیر متغییرها بر اساس هدف تحقیق تحلیل 

می گردد . همچنین  پژوهش حاظر از آن لحاظ  که 

نتایج مورد انتظار آن  می تواند در شیوه هاي مواجهه با 

  (کاربردي ) خواهد بودبازار به خدمت آید 

  ها: هروش و ابزار گردآوري  داد

 مطالعات کتابخانه اي  -

جهت گرد آوري اطلاعات اولیه پیرامون موضوع 

تحقیق ، توسعه مدل مفهومی و بررسی ادبیات تحقیق از 

مطالعات کتابخانه اي و مقالات اینترنتی  استفاده شده 

  است.

 پرسشنامه  -

دها و آزمون در این تحقیق، جهت گردآوري دا

فرضیات از پرسشنامه اي که توسط محقق ساخته شده 

جهت جمع آوري اطلاعات لازم ، استفاده می گردد . در 

پرسشنامه این تحقیق ،سوالات داده شده برحسب مقیاس 

  لیکرت تدوین شده اند. 

  قلمرو زمانی  تحقیق:  -

زمان مورد نظر جهت گرد آوري و بررسی دادها 

وده است  که با فراهم شدن شرایط ب 1389تابستان سال 

  اولیه توزیع و جمع آوري پرسشنامه ها اجرا شد. 

  قلمرو مکانی تحقیق (جامعه آماري ): -

با توجه به  ضرورت تکمیل پرسشنامه، توسط کسانی 

که آشنا به خرید اینترنتی بوده اند و یا  از کسانی که 

تجربه خرید اینترنتی را داشته اند . از مشتریان 

شگاههاي مجازي و محیطهاي که افراد بیشتر از آنجا  فرو

  اقدام به خرید کرده اند باید استفاده شود. 

  

  روش  نمونه گیري و حجم نمونه : -

در این تحقیق از روش نمونه گیري تصادفی ساده استفاده 

  شده است. 

با توجه به نامعلوم بودن انحراف معیار جامعه و در 

ی بر بر خوردار بودن دسترس نبودن شواهد کافی مبن

توزیع جامعه آماري از توزیع نرمال ، از تخمین نسبت 

موفقیت در جامعه استفاده می کنیم. بنابر این  از فرمول 

  زیر جهت بدست آوردن حجم نمونه استفاده می نماییم. 

z1-α/2
2*p.q 

_________ =n 
2 ε  

  نفر خواهد بود . 384حجم نمونه مورد نیاز 

 

  تجزیه و تحلیل دادها :روش ها و ابزار 

دراین تحقیق براي تجزیه و تحلیل داده ها از روش 

هاي آماري پارامتریک و ناپارامتریک استفاده خواهد  شد 

. توصیف دادها  با جداول توزیع فراوانی صورت می گیرد 

.براي گرد آوري اطلاعات از پرسشنامه که متغییرهاي 

آن با آلفاي تحقیق را اندازه گیري می کند و اعتبار 

کرونباخ و روایی آن بر اساس روایی محتوي و قضاوتی 

تائید شده گرد آوري می شود .پاسخ  هاي گروههاي 

 5نمونه مطابق با روش نمره گذاري طیف لیکرت و با 

مقیاس با توجه به سوالات تغییر می کند . ضرورت و کد 

بندي دادهایمتغییر هاي تحقیق بدست می آید و شاخص 

م محاسبه شده و فرضیه هاي تحقیق روش مدل هاي لاز

استفاده شده  LISRELیابی معادلات ساختاري نرم افزار 

است. براي آزمون نیکویی مدل ساختاري برازش شده 

هاي متنوع از آزمون کاي دو بهره گرفته  علاوه بر شاخص

طور براي آزمون ضرایب مدل که هم  شده است. همین

حقیق است همچون تمام هاي ت راستا با آزمون فرضیه
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هاي خطی آماري از آزمون تی استیودنت استفاده  مدل

  شده است. 

  

  اهمیت و نو آوري موضوع تحقیق : 

بیشتر تحقیقات حاضر روي فروش و بانکداري تمر کز 

کرده اند و محدوده اي براي کار ثانوي ، روي اندازه گیري 

کیفیت خدمات الکترونیکی وجود دارد.  بخصوص در 

عات قوانین و  تحویل مطالب دیجیتالی که تسهیل اطلا

کننده عمده فعالیتهاي الکترونیکی می باشد وجود دارد 

که این می تواند براي آزمون رابطه بعدي بین کیفیت 

خدمات الکترونیکی ، رضایت مشتري و قصد خرید 

  ارزشمند باشد. 

  

  پیشینه تحقیق :مرور ادبیات و 

 طراحی وب سایت: 

) استراتژي هاي مختلف و  2001همکاران (ون و 

مدل هاي تجارت الکترونیک و طراحی وب سایت  از 

قبیل  آگاهی از نام تجاري و تصویر مدل ساختاري  در 

) 2000خصوص طراحی سایت ابراز کردند  ولی رولی (

اظهار داشت  در واقع چگونگی  طراحی ساختار و یا 

ویکرد مصرف صفحه بندي وب سایت هاي فروشگاهی ،  ر

کنندگان  به محصول ، جستجو در وب سایت ها  عامل 

کلیدي در موفقیت تجارت الکترونیک  و هر گونه 

رویکردي است که می تواند محصول بیشتر دیده و قابل 

دسترس تر و جستجوي محصول را در موتور هاي 

  (M.J. Taylor and England)جستجو گر را آسان تر بکند

  

  قابلیت اعتماد:

بطه اعتماد به طور گسترده به عنوان یکی از مهم را

ترین عوامل براي به رسمیت شناخته شده است. اعتماد 

همچنین می تواند به عنوان اعتقاد به این که یک گروه 

می تواند بر روي وعده داده شده اش نسبت به دیگر گروه 

تکیه کند و همچنین می تواند کمک به توسعه یا حفظ 

  )1988شود( زالتمل  و مورمن، رابطه دو طرفه  

) پیشنهاد سه عامل مهم 2002(مک نایت و همکاران 

نفوذ  در رابطه با توسعه روابط اعتماد میان شرکت هاي 

اینترنتی و کاربران نهایی یعنی امنیت محیط تجارت 

آنلاین ، حسن نیت شرکت و کیفیت وب سایت ، اعتماد 

ب فروشنده در تجارت الکترونیکی  می تواند بر روي و

بستگی دارد.(اعتماد بین فردي) ، محیط معامله وب 

سایت ( اعتماد نهایی)، و کاربران  خود اعتماد عمومی 

 JariSalo and HeikkiKarjaluoto) (اعتماد تمایلی)

,2007).  

  

  پاسخدهی

زمان در پاسخدهی  یکی از عواملی در این پژوهش 

ت مبتنی بسیار اهمیت دارد. در حوزه مدیریت شامل رقاب

، د کسب و کار، تولید انعطاف پذیربر زمان، مهندسی مجد

تولید سریع و سفارشات انبوه . می باشد. بخش عمده اي 

از این پژوهش بر روي جنبه هاي پاسخ دهی کسب و کار 

تمرکز بر  1991آززونی و مسئلا  .به مشتري می باشد

ثیر رقابت مبتی بر زمان را بین کردند .اولین معامله  با تا

زمان و ارزش پاسخدهی بوده و اشاره دارند که بهترین 

پاسخ وفاداري مشتري می باشد که منجر به بهبود و رشد 

درك مشتري می شود. وقتی مشتري از زمان پاسخدهی 

خدمات یک شرکت راضی باشد در مراحل بعدي به قیمت 

و کیفیت توجه خواهد کرد .در نتیجه پاسخدهی منجر به 

  .(STORMER,2005)ی خواهد شدیک مزیت رقابت

نتایج اکثر  تحقیقات نشان می دهد که عامل 

پاسخدهی در برخورد و مشخصات  رفتار ي فروشنده 

گنجانده شده است اگر چه ویژگیهایی دیگري نیز حائز 

اهمیت است . غالباً بیشتر ویژگی هاي ذکر شده  عبارتند 

احترام از : دانش فروشنده ، در دسترس بودن ، دوستی ، 

به مشتري و پاسخ به نیاز هاي مشتري و پرسشهاي آنها  

اکثر مشتریان اظهار دارند براي خدمات خوب فروشندگان 

در خصوص محصولات باید اطلاعات کاملی داشته باشند.   

و برخی از مشتریان نیز  پاسخ دهی فروشندگان را شامل 

گوش دادن به مشتري و پاسخ پرسش آنها داند را می 

د و نه این که آنها را از بحث منحرف کنند و پاسخی دان

 . (Galetzka and etal,2006)بدون ارتباط به آنها بدهند

 

 قابلیت اطمینان

قابلیت اطمینان خدمات  یعنی به طور مداوم خدمات 

را با دقت به انجام برساند . قابلیت اطمینان و پایداري 
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کشیده می خدمات  تحویل داده شده با دو راه به تصویر 

تاکید بر فن آوري  برتري هاي  خدمات تولید  -1شود: 

 2شده و قابلیت اطمینان از برخورداري تکنولوژي هاي بالا

دومین دغدغه در خصوص سلامت پرسنل و مورد -

اطمینان بودن آنها به طوري قابل لمس  براي انجام 

خدمات می باشد . اگر چه این دو شرط تا حدودي نسبی 

لی در بازارهاي گوناگون  به نسبت داراي می باشند و

 اهمیت می باشند

(Naresh K. Malhotra and Francis M, 1994) 
  

 :شخصی سازي

مطالعات نشان داده اند که سفارشی سازي و شخصـی  

سازي اتصالاتی به صورت پویا به سایت بر اساس نیاز هاي 

، پالمـار  2002کاربران می باشـد . (آگـاروارد و ینکتـاتیش   

) و این یکی از عوامل مهم در موفقیت وب سـایت    2002،

) 2007-2006می باشد.  بـه تـازگی  لیانـگ و دیگـران (    

نشان داده انـد کـه شخصـی سـازي مـی توانـد  رضـایت        

کاربران را در هنگام اتصال به وب سـایت بـالا ببـرد. آنهـا     

همچنین نشان دادند ، با این حال ، شخصی سـازي بـیش   

فی براي وب سایت به وجود بیـاورد  از حد ممکن نتایج من

همچنین شخصی سازي بیش از حد نتایج پایینی از سطح 

رضایت کاربر  و اطلاعات بیش از حد از سایت ایجـاد مـی   

)  دریافتنــد کــه در  2002کنــد . آگــاروال و ینکتــاتیش (

سـاخته  "صنایع مختلف  شخصی سـازي اشـاره دارد  بـه    

وب سـایتها   امـا شخصـی سـازي در     "شدن براي متوسط 

 .J)براي ایجاد رابطه مستمر با مشتري بسـیار مهـم اسـت   

Michael Pearson and etal ,2007).  
 

  کیفیت خدمات درك شده :

کیفیت یک تجربه شخصی است . اما فرآیند درك 

کیفیت پیچیده تر از اینهاست . تنها تجربه نیست که 

مشخص می کند کیفیت درك شده خوب ، معمولی یا بد 

است . یک تولید کننده کالا را در نظر بگیرید که در 

ارتباط  با کالاي تولیدي خود خدمات نیز ارائه می دهد . 

  جامع درك شده مطرح می شود .  در اینجا مسئله کیفیت

 

  

  

  رضایت مشتري : 

رضایت مشتري مفهوم مهمی براي ارزیابی کیفیت 

  خدمات در تجارت الکترونیک می باشد . 

رضایت مشتري به طور کلی به معنی واکنش مشتري 

به حالت اجرا و صدور حکم مشتري از حالت  ایجاد شده 

یی  زیادي ). رضایت بالاي  مشتري مزایا1997(اولیور 

براي شرکت به وجود می آورد. وفاداري مشتریان را 

افزایش می دهد و موانع سد راه مشتري را کاهش می 

دهد، مشتریان حساسیت کمتري نسبت به قیمت دارند ، 

منجر به کاهش هزینه اي بازاریابی می شود و ایجاد 

مشتري جدید می کند، کاهش هزینه هاي  عملیاتی  به 

عداد مشتریان ، بهبود اثر بخشی تبلیغات و دلیل افزایش ت

افزایش شهرت در کسب و کار که از مهمترین عامل  

تعیین کننده رضایت مشتري از خدمات می باشد .  

همچنین به تعریف مشتریان از کیفیت خدمات ، رضایت 

رضایت مشتري  .و نارضایتی تجربه خرید خود  می باشد

ري شرکت (وو پیوندي است از حفظ مشتري و سود آو

) از دارایی هاي نامشهود شرکتها و عامل  2006همکاران 

قدرت و مزیت رقابلتی در جهان قوي کسب وکار می توان 

به رضایت مشتري اشاره کرد . پاسخ رضایت مصرف 

کننده براي ارزیابی درك تفاوت بین عملکرد واقعی و 

انتظارات  به کار گرفته می شود . از این رو ، رضایت 

ري در آینده به  بر داشتهاي  فردي که ناشی از مشت

  فرهنگ و نگرش هاي رفتاري آن شخص بوده است .

 (Linda C and etal , 2009)  
 

  قصد خرید آنلاین :

قصد خرید آنلاین ، پیش بینی کننده مهمی از رفتار 

خرید واقعی در آینده است . و اشاره به نتیجه معیارهاي 

ارزیابی مصرف کنندگان در مورد کیفیت وب سایت ، 

جستجوي اطلاعات و ارزیابی محصول می باشد . (پودددار 

نیت )18 2009(هاسمن و سیکپی ،  ; 2009و دیگران ،

دهنده  علاقه مصرف کنندگان  به خرید آنلین نشان  

خرید از طریق وب سایت می باشد .  به طور مثال  لیانگ 

ی تحقیقاتی دریافتند که مصرف ط19)2002ولاي(

کنندگان احتما ل بیشتري براي خرید آنلاین دارند که  

عملکرد وب سایت مطلوب باشد  از جمله  محصولات 

قایسه فروشگاه، موتور جستجو ،عوامل هوشمند براي م
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قیمت ها، چرخ دستی هاي خرید، روش پرداخت 

الکترونیکی ، مکانیسم هاي ردیابی سفارشات . 

یافتند که 20)2005)و ریچارد ( 2004ویژاواسارتلی (

طراحی وب سایت هم در نیت خرید آنلاین تاثیر دارد. 

معتقدند که خرید  21)2000ژارونپا و دیگران در سال( 

بوده و پیشنهاد کردند   آنلاین متفاوت از تجارت سنتی

که اعتماد  در خرید آنلاین  بسیار مهم است  .و 

نشان دادند که 22) 2002همچنین(رنگاناتان و گاناپاتی 

امنیت ، حریم خصوصی ، طراحی وب سایت  به طور کلی 

محتوا و اطلاعات  براي وب سایت  ها بسیا رمهم بوده و 

د .  و نقش حیاتی در نیت خرید  آنلاین ایفا می کنن

درك اهمیت نسبی هر یک از این عوامل  به منظور جذب 

و حفظ مصرف کنندگان  فروشگاههاي الکترونیکی مهم 

 .  (Ying-Hueih Chen &etal , 2009)است 

تحقیقاتی در خصوص موضوع  مشابه  این پژوهش  

در داخل و خارج کشور  صورت گرفته است که برخی از 

  باشد .تحقیقات موجود به شرح زیر می 

ارائه الگوي بازاریابی راهبردي فروشگاه الکترونیکی 

(مطالعه موردي فروشگاه الکترونیکی شهروند)/کبري 

  بخشی زاده برج؛ به راهنمایی: محمدعلی بابایی زکیلکی.

انقلاب اطلاعات و ابر فضاي شبکه اي ، چشم انداز 

بازاریابی و نقش آفرینان سنتی آن را دگرگون ساخت و 

تازه اي در اختیار حلقه هاي گوناگون زنجیره فرصتهاي 

ارزش آفرینی و همه آنانی که در تولید و پخش فر آورده 

ها دست دارند خواهد گذاشت مصرف کنندگان امروز 

بیش از هر دوره اي در تاریخ گذشته دستشان در گزینش 

  و دریافت فر آورده اي (کالا و خدمات ) باز است .

سیار تنگاتنگ و فشرده رقابت در کانالهاي پخش ب

شده است کانالهاي پخش  الکترونیکی به زودي در زمینه 

خرده فروشی بیشترین سهم را خواهند داشت کارشناسان 

می پندارند که کانالهاي پخش الکترونیکی در بسیاري از 

زمینه ها ، کانالهاي مستقر در فروشگاههاي عینی را کنار 

  خواهند زد .

درصد 2اي سنتی سالانه هم اکنون رشد فروشگاهه

است ولی رشد بنگاههاي فروش الکترونیکی همواره رو به 

افزایش و عددي دورقمی می باشد خرید از کانالهاي 

الکترونیکی امتیاز هاي ویژه اي دارند . تحقیق حاضر به 

منظور ارائه یک الگوي مناسب بازاریابی براي فروش 

اساس مواردي الکترونیکی شهروند انجام شده است .لذا بر 

که می تواند بر این  الگو موثر باشد الگو مناسب انتخاب 

شده و با استفاده از تقیق میدانی و روش پرسشنامه اي 

مورد سوال واقع شده اند و نظر مشتریان الکترونیکی 

شهروند که سه مرتبه و یا بیشتر از سه مرتبه از فروشگاه 

ي و مورد الکترونیکی شهروند خرید نموده اند جمع آور

در مقاله   23)2007مطالعه قرار گرفت .ادوراد کریستبال (

خود تحت عنوان ادراك کیفیت خدمات الکترونیکی هدف 

خود را بر توسعه معیار هاي جند عاملی اندازه گیري 

خدمات الکترونیکی گذاشت است و همچنین تاثیر درك 

کیفیت روي مراحل رضایت مشتري و مرحله وفاداري به 

 می باشد .  وب سایت

در روش تحقیقی به کار رفته در این پژوهش 

توضیحی براي ویژگیهاي مفاهیم با توجه به طبعیت چند 

بعدي آنها و روابط بین آنها وجود دارد  فرآیند هاي 

ارزیابی اندازه گیري این پژوهش با ابزار هاي بسیار دقیقی 

بدست آمده است .  در نتیجه مقیاس هایی از فر آیندهاي 

رزیابی پیشنهاد کرده اند که یک نیت درك شده را از ا

چند بعد ساخته شده است : طراحی وب ، خدمت به 

مشتري ، اطمینان و مدیریت سفارش ، که کیفیت درك 

شده روي رضایت تاثیر می گذارد ، و رضایت روي 

وفاداري موثر است . به هر حال در این نتایج اظهار شده 

خریداران و جستجو کنندگان  بود که تمام نمونه ها بین

اطلاعات تقسیم شده است. از پیشنهادات این نویسنده 

جهت کاربردي کردن مقاله خود  اولاً نیاز به ایجاد وب 

سایتهاي کاربر پسند که مشتري به راحتی خرید و 

جستجو کند  پس چهارچوبی براي ایجاد سطوح بالاتر 

وب سایت  رضایت و وفاداري ایجاد می شود. ثانیاً مدیر

باید وفاداري به خدمات ، حساسیت مشتري ، خدمات 

شخصی سازي و پاسخ گویی سریع به شکایات را تسهیل 

کند.  ثالثاً وب سایت باید سطوح امنیتی کافی در 

ارتباطات و حفاظت داده هاي مورد نیاز محرمانه را 

حمایت کند و در پایان نیاز براي تحویل کالاي صحیح و 

  خدمات را بر آورد سازد.  ساخت کالا یا 

از ارزش آفرینی هاي این پژوهش می توان به این 

اشاره کرد که اکثر تحقیقات مرتبط به درك کیفیت در 
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اینترنت روي جنبه طراحی وب سایت تمرکز کرده اند . به 

هر حال ، مقاله حاضر رفتار مصرف کننده  اینترنت را 

جزیی ، جزئیات  مورد بررسی قرارداده البته نه بطور کاملاً

منافع توسط درك بالاتر کیفیت بر حسب رضایت و 

  وفاداري مشتري حاصل شده است .

  

  ابزار  جمع آوري داد هاي تحقیق

ابزار گرد آوري داد هاي تحقیق حاضر، از طریق 

بررسی (مراجعه به) مدارك و اسناد و نیز پرسش نامه    

لعات می باشد. در مورد مبانی نظري و تئوریک از مطا

کتابخانه اي (کتب و مقالات انگلیسی ، فارسی ،پایان نام 

هاي موجود) استفاده شده است و با استفاده از پرسشنامه 

و  24استاندارد شده اصل مقاله که توسط جو گانگ لی

در کشور تایوان نوشته  2005در سال  25هاسیو فین لی

اند و تمرکز آنها نیز بر روي ابعاد کیفیت خدمات 

یکی در فروشگاههاي اینترنتی بوده که بر اساس الکترون

سوال استاندارد سنجیده شده است . پرسشنامه در  19

طراحی  php26قالب یک سایت تحت  زبان برنامه نویسی 

شدو به حالت یک آدرس بار (لینک) درآمد که فرد پاسخ 

دهنده کافی بود که بر روي لینک مربوطه کلیک بنماید 

تا پرسشنامه را پر نماید لینک پرسشنامه از طریق ارسال 

ایمیل و قرار دادن لینک در سایتهاي مختلف (کلوپ هاي 

اینترنتی)،در اختیار پاسخ دهندگان گذاشته شد. لینک 

نفر  1000رسشنامه به صورت کاملاً تصادفی براي حدود پ

از اعضاي این وب سایتها ارسال گردید که از این میان 

تنها کسانی که تجربه خرید اینترنتی داشته اند به 

 data baseپرسشنامه پاسخ داده اند .نتایج حاصله در 

سایت طراحی شده  جمع آوري گردید و بر اساس حجم 

نفر مورد تجزیه و تحلیل آماري  385نمونه  پاسخ هاي 

  قرار گرفت

  

  روایی و اعتبار ابزار اندازه گیري تحقیق

در بررسی روایی ابزار اندازه گیري تحقیق حاضر به 

روایی محتوایی استناد می شود چرا که هدف کیفیت 

خدمات و جنبه هاي آن بر اساس چارچوب نظري 

ر مشخص است .همچنین در پرسشنا مه بکار رفته د

کشور تایوان در زمینه بررسی کیفیت خدمات الکترونیکی 

فروشگاههاي اینترنتی  این اهداف رعایت شده است و 

باتوجه به اینکه پرسشنامه تحقیق از پرسشنامه یاد شده 

بر گرفته شده است بنابراین هم از نظر هدف و هم از نظر 

تعداد موارد مورد نظر ، تبعیت شده و پرسشنامه مطابق 

ن طراحی شده است و ازسوي  جهت بومی سازي با آ

پرسشنامه تا جاي امکان با در نظر گرفت نظر خبرگانی 

که در زمینه خرید و فروش اینترنتی سالها مهارت داشته  

تغییرات لازم انجام گرفت .بنابراین روایی یا اعتبار 

  پرسشنامه مورد تائید قرار  می گیرد.

  

  پایایی ابزار اندازه گیري

بررسی پایاي پرسشنامه از روش بررسی آلفاي براي 

کرونباخ  که همسانی درونی سوالات را اندازه گیري می 

کند ، استفاده شده است با توجه به اینکه ضریب اعتبار   

براي  وسیله اندازه گیري در پژوهش هاي علوم  70/0

اجتماعی کافی به نظر می رسد و ضریب محاسبه شده 

آزمون دو تیمه شدن معادل  و 79/0براي کل آزمون  

است . بنابراین پایایی پرسشنامه تائید شده است .  70/0

همچنین ضریب پایایی خرده آزمون هاي پرسشنامه نیز 

  مورد  بررسی قرار می گیرد. 

ضریب پایایی خرده آزمون  طراحی وب سایت با 

، ضریب پایایی خرده آزمون قابلیت  80/0ضریب آلفاي 

، ضریب پایایی خرده  71/0آلفاي  اطمینان  با ضریب

، ضریب پایایی  73/0آزمون  پاسخگویی  با ضریب آلفاي 

، ضریب پایایی 80/0خرده آزمون  اعتماد با ضریب آلفاي

،  94/0خرده آزمون  شخصی سازي با ضریب آلفاي 

ضریب پایایی خرده آزمون  قصد خرید  با ضریب 

کلی و در مورد دو خرده آزمون کیفیت  78/0آلفاي

خدمات و رضایت  مشتریان  تک سوالی بودن ضریب آلفا 

معنا دار نبود  به طورکلی  تمامی سوال دراي پایاي قابل 

  قبولی هستند.

  

  فرآیند و نتایج مطالعه آزمایشی

پس از ترجمه پرسشنامه از زبان انگلیسی به فارسی و 

تطبیق عناصر مطرح شده در آن به کیفیت خدمات 

شگاه اینترنتی و ویرایش پرسشنامه ، الکترونیکی در فرو

براي مطالعه و بررسی پایایی و اعتبار آن یک گروه نمونه 
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نفر از اعضاي جامعه آماري به  15کوچک به تعداد 

تصادف انتخاب و پرسشنامه در اختیار آنان قرار داده شده 

و از اعضا درخواست شده در صورتی که سوالات داراي 

هومی و ابهام و نا مفهوم باشند اشکال و ایراد ظاهري و مف

به آن اشاره نمایند .همچنین پاسخ خود را با توجه به 

تجربیات پیشین از کیفیت خدمات الکترونیکی 

فروشگاههاي اینترنتی انتخاب کنند .از نظر گروه نمونه 

سوالات پرسشنامه بدون ابهام و ایراد شناخته شد و 

با توجه به مشاهده شده است 72/0ضریب آلفاي کرونباخ 

پایاي و اعتبار پرسشنامه از نظر گروه نمونه از جامعه 

آماري مورد مطالعه ، پرسشنامه  بر روي گروه نمونه 

  نهایی اجرا شده است . 

  

  داده ها و متغییر هاي تحقیق :

متغییر اصلی( طراحی وب،  8در پرسشنامه حاضر 

قابلیت اطمینان، پاسخدهی، اعتماد، شخصی سازي، 

) ، رضایت کلی مشتریان و قصد خریدخدمات کلیکیفیت 

متغییر جمعیت شناسی (جنسیت، سن، سطح  4و 

تحصیلات و شغل) وجود دارد . متغییر هاي پژوهش غیر 

از سن از نوع کیفی می باشند و داد هاي بدست آمده از 

پرسشنامه پژوهش حاضر غیر از داد هاي حاصل از متغییر 

  د .جمعیت شناسی نیز کیفی می باشن

  

  روش تجزیه و تحلیل دادها

به طور عمده و کلی در تجزیه و تحلیل داد ها از 

روش هاي آمار توصیفی و استنباطی استفاده شده است 

.از روش  توصیفی براي بیان شاخص هاي آماري به 

خصوص دو شاخص عمده یعنی شاخص هاي گرایش به 

مرکز و شاخص هاي پراکندگی استفاده شده است . این 

ص ها به توصیف داد هاي بدست آمده از گروه نمونه شاخ

می پردازد با استفاده از آمار استنباطی فرضیه هاي 

تحقیق با تئوري احتمالات محاسبه و در مورد فر ضیه 

هاي تحقیق تصمیم گیري شده است . براي تجزیه و 

هاي  تحلیل توصیفی از جداول فراوانی و ارائه شاخص

انحراف معیار متغیرهاي تحقیق توصیفی مانند میانگین و 

طور در این بخش از نمودارهاي  استفاده شده است. همین

اي براي توصیف و شناخت بهتر  اي و جعبه اي، دایره میله

متغیرهاي تحقیق استفاده شده است. در بخش استنباطی 

سازي ارتباط متغیرها از روش مدل یابی  نیز براي مدل

ست. براي آزمون معادلات ساختاري استفاده شده ا

هاي  نیکویی مدل ساختاري برازش شده علاوه بر شاخص

طور  متنوع از آزمون کاي دو بهره گرفته شده است. همین

براي آزمون ضرایب مدل که هم راستا با آزمون 

هاي خطی  هاي تحقیق است همچون تمام مدل فرضیه

  آماري از آزمون تی استیودنت استفاده شده است. 

  

  ها عوامل و گویه بررسی توصیفی

هـا (سـوالات    در این بخش مشخصات توصـیفی گویـه  

گیـرد. عـلاوه بـر آن بـار      پرسشنامه) مورد بررسی قرار می

عاملی هر گویه بر عامل مورد نظر نیز بـا توجـه بـه مـدل     

شـود. میـزان پایـایی هـر      ساختاري برازش شده آورده می

بخش از پرسشنامه نیـز محاسـبه شـده اسـت. چـارچوب      

هاي مورد نظـر در پرسشـنامه بصـورت زیـر      و گویهعوامل 

 است:

  

 طراحی وب سایت 

 جذابیت ظاهري یک  فروشگاه اینترنتی 

  طبقه بندي منظم محصولات در یک فروشگاه

 اینترنتی

  آسان و سریع بودن ثبت سفارش در یک

 فروشگاه اینترنتی

 

 قابلیت اعتبار 

  مسئولیت پذیري فروشگاههاي اینترنتی براي

 معینی در یک زمان معینانجام کار 

  میزان علاقمندي فروشگاههاي اینترنتی به حل

 مشکلات مشتریان به طور صادقانه

  احتمال بروز خطا هنگام خرید از فروشگاههاي

 اینترنتی

 میزان امنیت یک فروشگاه اینترنتی 

 دهی پاسخ 

 سرعت پاسخگویی فروشگاههاي اینترنتی 

  میزان تمایل به کمک به مشتریان توسط

 روشگاههاي اینترنتی ف
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 دهی به مشتریان بعلت عدم مشغله  میزان پاسخ

 فروشگاههاي اینترنتی

 اعتماد 

 قابلیت اعتماد فروشگاههاي اینترنتی 

  میزان ایجاد اعتماد سازي در مشتریان توسط

 فروشگاههاي اینترنتی

 شخصی سازي 

 هاي با هدف براي  میزان ارسال ایمیل

 فروشگاههاي اینترنتی

  تناسب محصولات پیشنهادي از طرف میزان

 فروشگاههاي اینترنتی با ترجیحات مشتري

  عضویت رایگان در فروشگاههاي اینترنتی و

 استفاده از مزایایی ارائه شده توسط فروشگاه

 کیفیت خدمات کلی 

  میزان مطلوبیت کیفیت خدمات ارائه شده

 توسط فروشگاههاي اینترنتی

 رضایت کلی مشتریان 

 فروشگاههاي اینترنتی میزان رضایت از 

 قصد خرید 

  روز آینده  30میزان احتمال خرید محصول در

 از فروشگاه اینترنتی

  میزان توصیه خرید از فروشگاه اینترنتی به دیگران

  

  برازش مدل ساختاري

در این بخش ابتدا مدل معادله ساختاري با استفاده از 

شود و سپس با  برازش می54/8نرم افزار لیزرل نسخه 

هاي تحقیق  استفاده از نتایج ضرایب مدل در مورد فرضیه

  شود. قضاوت می

ضرایب مدل برازش شده به همراه  زیردر جدول 

طور  ضرایب تعیین جزئی هر بخش آورده شده است. همان

قرار 7/0که مشخص است تمام ضرایب تعیین بالاتر از 

کفایت مدل است. از سیزده ضریب  دارند که نشان دهنده

و  05/0برازش شده با توجه به مقدار خطاي نوع اول 

شاخص مقدار احتمال هر آزمون هر ضریب نه ضریب از 

اند. در ادامه طرح  دار شناخته شده نظر آماري معنی

گردد. شماتیک مدل ساختاري برازش شده ارایه می

  

  )مدل ساختاري برازش شده1جدول (

  مقدار  شاخص

  58/334  آماره کاي دو

  131  درجه آزادي

  000/0  مقدار احتمال

  GFI27(  92/0شاخص نیکویی برازش مدل (

  NFI( 8/0شاخص برازش نرم شده (

  CFI( 86/0شاخص برازش تطبیقی(

  RMR( 055/0ها ( ریشه میانگین مربعات باقیمانده

  RMSEA28(  034/0ریشه مقدار میانگین مربعات خطاي برآورد (

  RMSEA<0.05( 0034/0مقدار احتمال آزمون دقت برازش (

29شاخص اعتبار متقابل مورد انتظار (
ECVI(  18/1  

  

  )ضرایب مدل ساختاري برازش شده2جدول (

 مقدار احتمال آماره تی استیودنت ضریب در مدل ساختاري ضریب تعیین عامل تاثیر گذار عامل تاثیر پذیر

 کیفیت خدمات کلی

 طراحی وب سایت

0.78 

0.099 2.41 0.091 

 0.042 6.51 0.65 قابلیت اطمینان

 0.049 5.44 0.47 دهی پاسخ

 0.046 5.82 0.41 اعتماد

 0.073 3.28 0.34 شخصی سازي
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 مقدار احتمال آماره تی استیودنت ضریب در مدل ساختاري ضریب تعیین عامل تاثیر گذار عامل تاثیر پذیر

  رضایت

 مشتریان

 کیفیت خدمات کلی

0.82 

1.55 10.54 0.028 

 0.122 1.47 0.13 طراحی وب سایت

 0.030 9.5 1.31 قابلیت اطمینان

 0.037 7.64 0.81 دهی پاسخ

 0.035 8.018 1.05 اعتماد

 0.193 0.44 0.0065 شخصی سازي

 قصد خرید
 کیفیت خدمات کلی

0.88 
0.16 10.66 0.027 

 0.038 7.31 0.65 رضایت مشتریان

  

  

  
  

  )طرح شماتیک مدل ساختاري برازش شده توسط نرم افزار لیزرل1نمودار (

  

  

  نتایج فرضیات تحقیق :

بر اساس تجزیه و تحلیل داده هاي تحقیق، فرضیات 

مطرح شده در تحقیق حاضر به صورت زیر  پذیرفته یا رد 

  شده اند:

  

 )نتایج فرضیات3جدول (

  فرضیه
رد یا 

  تأیید

H1a  
طراحی وب سایت یک فروشگاه به هنگاماثر مثبتی 

  کیفیت خدمات دارد..بر 

رد  

  فرضیه

H1b  رد طراحی وب سایت یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی
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  فرضیه
رد یا 

  تأیید

  فرضیه  بر رضایت مشتري دارد.

H2a 
قابلیت اطمینان به یک فروشگاه به هنگام اثرمثبتی 

  بر کیفیت خدمات دارد.

تأیید 

  فرضیه

H2b 
قابلیت اطمینان به یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی 

  مشتري دارد.بر رضایت 

تأیید 

  فرضیه

H3a 
پاسخدهی یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر 

  کیفیت کلی خدمات دارد..

تأیید 

  فرضیه

H3b 
پاسخدهی یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر 

  رضایت مشتري  دارد.

تأیید 

  فرضیه

H4a 
اعتماد به یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر کیفیت 

  کلی خدمات دارد .

تأیید 

  فرضیه

H4b 
اعتماد به یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر کیفیت 

  کلی خدمات دارد .

تأیید 

  فرضیه

H5a 
شخصی سازي یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر 

  کیفیت کلی خدمات دارد.

رد  

  فرضیه

H5b 
شخصی سازي یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی بر 

  رضایت مشتري دارد

رد  

  فرضیه

H6 
کیفیت کلی خدمات یک فروشگاه به هنگام اثر 

  مثبتی بر رضایت مشتري دارد .

تأیید 

  فرضیه

H7 
کیفیت کلی خدمات یک فروشگاه به هنگام اثر 

  مثبتی بر نیت خرید مشتري  دارد .

تأیید 

  فرضیه

H8 
رضایت مشتري از یک فروشگاه به هنگام اثر مثبتی 

  بر نیت خرید مشتري  دارد

تأیید 

  فرضیه

  

  نتیجه گیري کلی 

عامل  قابلیـت اطمینـان بـه فروشـگاههاي  اینترنتـی      

ــت آوردن کیفیــت خــدمات      ــرین عامــل در بدس مهمت

 الکترونیکی شناخته شده است 

کیفیت خدمات الکترونیکی منجر بـه کسـب رضـایت    

مشتریان  بوده که در نهایت قصد خریـد آنهـا از فروشـگا    

 ههاي  به هنگام را منجر می شود  

وب سایت و شخصی سازي کمتـرین تـاثیر را   طراحی 

بر کیفیـت خـدمات الکترونیکـی و رضـایت مشـتري و در      

  نهایت نیت خرید مشتریان داشته است .

 1نتیجه گیري در مقایسه با نتیجه  تحقیق پیشین (

  مورد مغایرت) 

تایید یافته هاي قبلـی دیگـر محققـین دال بـر تـاثیر       

کیفیـت خـدمات،   قابلیت اطمینـان، پاسـخدهی، اعتمـاد،    

رضایت مشتري و عدم تـاثیر شخصـی سـازي بـر درك از     

  کیفیت کلی خدمات در فروشگاه هاي اینترنتی   

مغایرت در تاثیر طراحی وب سایت بر درك کیفیت 

 خدمات الکترونیکی  

توان اینگونه استنباط نمود که افراد پاسـخگو نـوع    می

ند و ا طراحی وب سایت را از عوامل احساسی ارزیابی کرده

  اند.   ارتباط آن را با کیفیت خدمات کمتر دانسته

  

  پیشنهادات مدیریتی

پیشنهاد به گروهی که قصد راه انـدازي فروشـگاه   

  مجازي دارند . 

  با کسب مجوز هاي خاص سعی بر بدست آوردن

قابلیت اطمینان بیشتر  فروشگاه اینترنتی خود 

 داشته باشند. 

 ظم سهولت در ثبت سفارش و طبقه بندي من

 محصولات را مورد توجه قرار دهند .

  استفاده از زبان برنامه نویسی با امنیت بالا در

  فروشگاه اینترنتی خود استفاده کنند.

  

 پیشنهاد به مدیران فروشگاه هاي مجازي 

  به پاسخدهی به سوالات مطرح  شده از سوي

 مشتریان اهمیت بسیاري دهند

  دستبرد از سیستم بانکی مطمئن و برنامه هاي ضد

  استفاده شود.  اطلاعات در سایت

  

 پیشنهادات جهت تحقیقات آتی

این پژوهش را می توانند بـراي فـروش مجـازي یـک     

گروه خاص از محصولات متمرکـز بنماینـد کـه در جهـت     

تکمیل این پژوهش بر آید. محققـان  مـی تواننـد عوامـل     

موثر دیگري که بر درك کیفیت خدمات در وب سایتهاي 

تاثیر گذار  بوده است را مورد مطا لعـه قـرار     فروشگاه اي

دهند و میزان کیفیت کلی خدمات و رضایت مشـتریان و  

در نهایت نیت خرید آنها  با توجه به آن عوامل از فروشـگا  

ه هاي اینترنی بسنجند . محققان می توانند بر روي تکرار 
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