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 چکیذٌ

اٌسایی تأثیر میفیت خدهات النترٍیًنیپژٍّص حاضر با ّدف  بر  ض

ترتًی اى هطتری ٍ اعتواد رضایت در خریدّای آًلایي فرٍضگاُ ایٌ

جام ضد. ایيمالا دیجی  ّدف لحاظ بِ ٍ ماربردی پیوایطی، پژٍّص، ، اً

صیفی ترتًی جاهعِ آهاری ضاهل ملیِ  .است تَ هطتریاى فرٍضگاُ ایٌ

-مِ حداقل یل بار از ایي فرٍضگاُ خرید مردُ 9911مالا در سال  دیجی

د وًَِ. اً  ً رَ  ٍفًر  983گیری در دسترس بِ تعداد  رٍش ظ بِ هٌ

وناراى ) 66آٍری اطلاعات از پرسطٌاهِ  جوع  ّ ( 9191سَالی ریتا ٍ

صیفی از ضاخص جام آهار تَ ٍ  ّای پرامٌ استفادُ ضد. جْت اً دگی

اٌسب با ای هت ل هرمسی بِ ّوراُ ًوَدارّ تًایج  استفادُ گردید. جداٍ

بِ طَر هستقین بر  میفیت خدهات النترًٍینیدّد مِ  پژٍّصً طاى هی

ٍ  بطَر غیرهستقینرضایت  بر رفتار هطتریاى در  ٍ اعتواد هطتری

اّی آًلایي  اٌدار دارد. تواهی یازدُ فرضیِ پژٍّص خرید تاثیر هثبتٍ  هع

اٍبط بیي هتغیرّای میفیت خدهات النترٍیًل، رضایت هطتری، مِ  ر

د،  اعتواد هطتریٍ  رفتار هطتریاى در خریدّای آًلایي را بررسی مردُ اً

تًایج پژٍّص تایید ضدُ د.  درماراى فرٍضگاُ دست ٍ هدیراى بِ اً ّای  اً

تر درك برای آًلایي   رفتار خرید هطتریاى بر خدهات النترٍیًل تأثیر بْ

 .مٌد هی مول

 َاي کلیذيياژٌ
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Abstract 

The purpose of this research was to identify the 

effect of E-service quality on customer satisfaction 

and trust in online shopping of Digikala online store. 

This research is a survey, applied and descriptive in 

terms of purpose. The statistical population includes 

all customers of Digikala online store in 2020 who 

have purchased from this store at least once. 

Available sampling method was used for 384 people 

and in order to collect information, Rita, Oliveira and 

Farisa(2019) 66-item questionnaire was used. For 
descriptive statistics, dispersion and central indexes 

were used along with graphs to fit the tables. The 

results show that the e-service quality directly on 

customer satisfaction and customer trust and 

indirectly on customer behavior have a positive and 

significant effect in online shopping. All eleven 

research hypotheses that have examined the 

relationships between the variables of e-service 

quality, customer satisfaction, customer trust and 

customer behavior in online shopping have been 

confirmed. The results of the research help managers 

and Online store operators to better understand the 
impact of e-services on customers' shopping behavior. 
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 مقذمٍ

. یٌیی اص  َؼتىذالٌتشيویٌی ؿذن  دس حبليًبسَب  امشيصٌ ًؼت
ثٍ يیظٌ دس ًـًس میب، پییذایؾ   صمیىٍ َبی وًظًُس دس ایه  خىجٍ

خشییذ اص ییي    وتی اػیت. مـیتشی َىگیب    َبی ایىتش كشيؿگبٌ
ٌ  كشيؿگبٌ ایىتشوتی ثب یي كشيؿیىذٌ حبضیش    ياهؼیی ي  كشيؿیگب

ثب اسائٍ سيػت ًٍ ویؼت، ثلٌٍ ثب یي يثگبٌ ایىتشوتی سيثٍ سيثشي
مـیتشی سا ثیٍ خشییذ اییه      ،اطلاػبتی دسثیبسٌ مصلیًل خیًد   

(. 1397، سػًلی ي ػجبػی ي مؼیىیی ) ًىذمیمصلًلات دػًت 
 ویبصَبیَبی آولایه ثبیؼتی، تًخٍ ثٍ شان كشيؿگبٌثىبثشایه مذی
تیب اص   هشاس دَىیذ خًد  َبیدس سأع اَذاف ي ثشوبمٍ مـتشیبن سا

ثب مـتشیبن خًد دػت یبثىیذ.   پبیذاسایه طشین ثتًاوىذ ثٍ سياثط 
، تًخٍ ثیٍ  مُمثشای سػیذن ثٍ ایه  اػبػییٌی اص ساٌَبسَبی 

 تشیبن اػیت اسائیٍ ؿیذٌ ثیٍ مـی    الٌتشيویٌیی   ًیلیت خذمبت 
ًیلییت   (.1396، خذاداد حؼیىی ي مـجٌی اكلُبوی ي ملایی)

ًىىییذنبن اص ًیلیییت  خییذمبت الٌتشيویٌییی ثییٍ ادساى ملییشف
خییذمبت اسائییٍ ؿییذٌ، ًیلیییت خییذمبت دس ثشاثییش مـییٌلات ي  

ًىىیذٌ، ثؼیتگی داسد )احمیذ ي     َمچىیه میضان سضبیت ملشف
تیش  تتش ي مىبػَشچٍ خذمبت الٌتشيویي ایمه(. 2020، 1طاوگ
تؼذاد ًبسثشان اكضيدٌ خًاَذ ؿذ ي ایه وًع اص خیذمبت  ثش ثبؿذ، 

ثبؿیذ  ثش سضبیتمىذی ي حلظ ي وگُذاسی مـتشیبن اثشنزاس میی 
آؿىبیی ثیب داویؾ الگًَیب ي     (.2020، 2)ساخب ي چبوذساػی ًبسان

َبی سكتبس مـتشیبن ًٍ آوُب سا ثٍ َىگب  خشیذ ساَىمبیی  اوگیضٌ
صاس مذسن ثؼیبس مُم اػت. تصویین  ًىذ، ثشای مًكویت دس ثب می

تًاوذ داوؾ لاص  ثیشای تًػیؼٍ    ًىىذٌ می دس مًسد سكتبس ملشف
سيؿُبیی استجبطی مؤثش ًٍ ثبػث ایدبد اوگیضٌ دس خشیذ ًبلاَیب  

ؿیًد سا دس اختییبس میذیشان هیشاس دَیذ. داویؾ        ي خیذمبت میی  

َبی ثبصاسیبثی ویض ملیذ  الگًَبی سكتبسی ثٍ َىگب  ایدبد پًیؾ
 (.2020، 3ثًد )پبيلًچي ي ثبخذيسخًاَذ 

َب ثب اسائیٍ خیذمبت الٌتشيوییي، طشاحیی ػیبیت،      ػبصمبن
خذمت ثٍ مـتشی، حلیظ امىییت ي حلیظ حیشیم خلًكیی ي      

تًاوىیذ ثیٍ خیًثی ثیب      تصًیل ثٍ مًهغ ي دهیت دس تصًییل میی   
مـتشی استجبط ثشهشاس ومًدٌ ي سضبیت ي اػتمبد مـیتشی سا ثیٍ   

ي  ت ؿلبَی خلت ومبیىذ )سیتیب مىظًس هلذ خشیذ مدذد ي تجلیـب
سضبیت مـتشی ثٍ مؼىیی احؼیبع    (.2019، 4ايلیًیشا ي كبسیؼب

 دس مـیتشی ایدیبد   ،مثجتی اػت ًٍ پیغ اص دسیبكیت خیذمبت   

                                                                  
1
. Ahmed & Zhang 

2.
 Raja & Chandrasekaran 

3
. Pawełoszek & Bajdora 

4
. Rita & Oliveira & Farisa 

ي  یاص توبثیل اوتظیبسات مـیتش    وبؿیی  احؼبع ایه ؿًد ًٍ می
( ي اػتمبد ویض ػجیبست  1392)یبسی،  اػتًىىذٌ     ػملٌشد ػشضٍ

ي آن  ثبؿیذ ٍ هًل یي طشف هبثل اطمیىبن اػت اص ثبيس ثٍ ایىٌ
 ٍ  ومیًد ای ثیٍ تؼُیذاتؾ ػمیل خًاَیذ     طشف دس ساثطٍ مجبدلی

سضبیت اص خشیذ یي ػبمل (. 1397، سػًلی ي ػجبػی ي مؼیىی)
تؼییه ًىىذٌ اػبػی ثشای هلذ خشیذ مدذد اػت )ًًمبسخیه ي 

(. سضبیت مـتشی ي يكبداسی مـتشی  2020، 5نبخبس ي خی ؿبٌ
دس حلظ ثشتشی دس ییي كایبی ًؼیت ي ًیبس      دي ػبمل اكلی

ثبؿىذ ًٍ ثٍ ػشػت دس حبل تـییش اػت ي سهبثت ؿذیذی دس  می
آن دس خشیبن اػت. ػلايٌ ثش ایه ، سيؿه ًیشدن ساثطیٍ ػلیی    
ثیه سضبیت مـیتشی ي يكیبداسی مـیتشی مُیم اػیت، صییشا       
سضبیت مـتشی ػُم ثیبصاس ي هلیذ خشییذ مدیذد سا اكیضایؾ      

آوچیٍ ًیٍ دس خلیت    (. 2020، 6ًییم  دَذ )ًیم ي ًَاویگ ي  می
اػتمبد ي سضبیت مـتشیبن آولایه مُم اػت، تبثیشؽ ثش سكتیبس  

ًیٍ ثیب    ی، یؼىیی سكتبسَیبی  اػتمـتشیبن دس خشیذَبی آولایه 
تجلیؾ دَبن ثٍ دَبن، ثبصدییذ مدیذد اص ػیبیت ي هلیذ خشییذ      
مدذد ًٍ وٍ تىُب يكبداسی یي مـتشی سا ثٍ دوجبل داسد، ثلٌیٍ  

تشیبن ثیـتش سا ثشای ؿشًت ثٍ اسمـبن خًاَیذ  ػًدآيسی اص مـ
سكتبس مـیتشی دس  ثشسػی (. 2019، ي ايلیًیشا ي كبسیؼب آيسد )سیتب

ًییبس  ي خشیییذ آولایییه ػبمییل ًلیییذی ثییشای مًكویییت ًؼییت
(. ایه مُیم دس  1395امیذ، خلال ي ادسیؾ ي الٌتشيویي اػت )

ٍ  كشيؿی َمچًن دیدیكشيؿگبٌ ایىتشوتی خشدٌ ای ًیبلا مؼیبل
ًبلا یٌی اص ثضسنتشیه ي دسخًس تًخٍ اػت، چشا ًٍ دیدی مُم

َیضاس   850َبی آولایه ایشان اػت ي سيصاوٍ ثب ثیؾ اص  كشيؿگبٌ
ًٍ دس كیًست ػیذ  تًخیٍ ثیٍ      ثبؿذ میًىىذٌ دس تؼبمل ثبصدیذ

ًیلیت خذمبت الٌتشيویي، ؿیبَذ ًیبَؾ سضیبیت ي اػتمیبد     
ی ي مـیتشیبن خیًاَیم ثیًد ًیٍ دس وتیدیٍ آن مییضان يكیبداس       

يسی اییه  تجلیـبت مثجت مـتشیبن ي ثیبلتجغ ػیًدآيسی ي ثُیشٌ   
 یبثذ.نبٌ ًبَؾ میية

اص ػًیی ثٍ دوجبل سؿذ ػشیغ اػتلبدٌ اص ایىتشوت دس اییشان،  
ًىىذنبن ثٍ خشیذَبی آولاییه دس ًـیًس میب دس     اػتمبد ملشف

(. 2020حبل اكضایؾ اػت )اطمیىبوی هلشيدؿیتی ي حمییذی،   
اػیتلبدٌ اص خشییذَبی آولاییه    ، ػیبت آمبس ي اطلاطجن آخشیه 

َب ویض حٌبیت اص تیذاي  اییه   ثیىیپیؾ ي سيوذی كضایىذٌ داؿتٍ
َبی َبی الٌتشيویٌی ثب اػتلبدٌ اص كىبيسیسيوذ داسد. ایه ًبوبل

 صمبن، اوتوبلَضیىٍ ي خًیی دس اص هجیل كشكٍی ایىتشوتی ، مضایبی
دیت اطلاػبت ي َمچىیه استجبطبت خُبوی ثیذين مصیذي   ػشیغ

                                                                  
5
. Kumar Jain & Gajjar & J. Shah 

6
. Kim & Hwang & Kim 
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 ومًدٌكشاَم ؿبن َب ي ًؼت ي ًبسصمبن سا ثشای ػبصمبنكاب ي 
َبی اخییش  ثشسػیامب (. 1397، سػًلی ي ػجبػی ي مؼیىیاػت )

ٍ  ػیبیت دَذ ًٍ تؼذاد ًمیی اص ية وـبن می دس اویذ  َیب تًاوؼیت
ًیبلا  . كشيؿگبٌ دیدیمًكن ػمل ًىىذمـتشیبن  خزة اًثشیت

ضایؾ تؼیذاد سهجیب ي اسائیٍ    ویض اص ایه هبػذٌ مؼتثىب ویؼت ي ثب اك
خذمبت ثب ًیلیت اص ػمت آوبن، ؿبَذ ًبَؾ ػیُم ثیبصاس ي اص   

اییم،  دػیت دادن مـیتشیبن دس اییه كشيؿیگبٌ ایىتشوتیی ثیًدٌ      
ثىبثشایه ثؼیبس مُم ي اػبػیی اػیت ًیٍ ثیٍ ًیلییت خیذمبت       

ًبلا ثیـتش تًخٍ ؿًد ي  الٌتشيویي دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی
ؿیذٌ ًبسثشپؼیىذتش ؿیذٌ ي ثیب الویب       خذمبت الٌتشيویي اسائیٍ  

احؼبع امىیت ثٍ مـتشیبن، سضبیت آوبن سا خلت ًشدٌ ي سكتبس 
َب توًیت ًىذ ًٍ تًخٍ ثٍ ایه مُم خشیذ تٌشاسؿًوذٌ سا دس آن

ضیشيست   ثبؿذ.َبی پشاَمیت پظيَؾ حبضش میخىجٍ اص خملٍ
تًخییٍ ثییٍ خییذمبت الٌتشيویٌییی ي ًیلیییت آن دس كشيؿییگبٌ   

تًاویذ اص دي   ه اػت ًٍ خذمبت الٌتشيویي میی ًبلا دس ای دیدی
خىجٍ مـتشیبن ي كشيؿگبٌ سا مًسد تًخیٍ هیشاس دَیذ. اص خىجیٍ     

 ، َضیىٍ َبدس صمبن خًییمـتشی، خذمبت الٌتشيویي ثش كشكٍ
َبی متؼذد ثشای اودب  كشآیىذ خشیذ ًمٌی  ي دػتشػی ثٍ ًبوبل

ٌتشيویي ومبیذ. اص خىجٍ كشيؿگبٌ ویض اسائٍ خذمبت ال كضایىذٌ می
ثب ًیلیت ثش ایدبد ي اكضایؾ ؿُشت كشيؿگبٌ دس اسائٍ ویًآيسی،  

مٌیبوی  احتمیبلی  سؿیم تـیییشات   ػلیی ًىیًوی   حلظ مـیتشیبن 
، َبی ػىتی، نؼیتشؽ مصیذيدٌ خـشاكییبیی كؼبلییت    كشيؿگبٌ

مـییتشیبن خذیییذ دس  ي خییزة ایدییبد كشكییت ثییشای خؼییتدً
مي ؿشایط سهبثت ًبمل ثٍ كشيؿگبٌ ً ایدبدثبصاسَبی َذف ي 

َیبی ضیشيسی ي مُیم دس     ومبیذ ًٍ ایه مُم اص خملٍ خىجٍ می
ثبؿیذ. ثىیبثشایه ثیب تًخیٍ ثیٍ       تًخٍ ثٍ خذمبت الٌتشيویٌی می

-خشدٌ ، ثشایبم اػتلبدٌ اص ایىتشوت دس ًـًس سيصاكضيناكضایؾ 

تدبست الٌتشيویي ثُجیًد   دس صمیىٍ خًاَىذَبیی ًٍ میكشيؽ
ییه مـیتشیبن َیذف    ، ضشيسی اػت، سكتبسَبی خشیذ آولایبثىذ

، ایه سكتبسَبي ثب تًخٍ ثٍ  هشاس دادٌمطبلؼٍ  مًسد خًد سا ثٍ دهت
ساَجشدَبی مىبػجی ثشای ثُجًد ًیلیت خذمبت ي استوب  كشيؽ 

 يسی ي ػًدآيسی ثیـتش اتخبر ًىىذ.ثٍ مىظًس ثُشٌ
سؿذ ػشیغ كىبيسی اطلاػبت ي استجبطیبت حیبًی اص تـیییش    

ه حیبل ، دس ًـیًسَبی   سكتبس مشثًط ثیٍ خشییذ اػیت. ثیب ایی     
َبی مجتىیی ثیش اتلیبل اص ساٌ     ؿیشؿشثی تًخٍ ًمتشی ثٍ نضیىٍ

ديس اص وظش سكتبس ي تمبیل اكشاد ثٍ خشیذ آولایه وؼجت ثٍ خشییذ  
 65كشيؿبن ػىتی، ؿذٌ اػت. ایشان ثب داؿته ثییؾ اص   اص خشدٌ

میلیًن ًبسثش ایىتشویت خبیگیبٌ دي  سا دس خبيسمیبویٍ ثیٍ خیًد      
 65ت. َمچىییه اییشان ثیب سؿیذ ثییؾ اص      اختلیبف دادٌ اػی  

داسای ستجیٍ    2019تیب   2000َیبی   دسكذی ایىتشوت ثیه ػبل

ؿبوضدَم دس ثیه ًـًسَبی خُبن اػت )اطمیىبوی هلشيدؿتی 
آمبس مىتـیش ؿیذٌ ثیش اػیبع ؿیبخق      (. امب 2020ي حمیذی، 

)وُیبد  1اص ػیًی آوٌتیبد   2019تدبست الٌتشيویٌی ًٍ دس ػبل 
( مىتـش ؿذٌ اػت، وـیبن  2019ملل، تدبست ي تًػؼٍ ػبصمبن 

 152سا دس مییبن   42دادٌ ًٍ خمُیًسی اػیلامی اییشان ستجیٍ     
اص وظش آمبدنی اػتلبدٌ اص مضاییبی تدیبست   ًـًس مًسد اسصیبثی 

ایه حبل ػُمی اص خمؼیت ًٍ ًؼت ًشدٌ اػت، ثب  الٌتشيویي

دسآمیذ چیًن    دَىذ دس ًـیًسَبی ًیم   خشیذ ایىتشوتی اودب  می
بثل تًخُی ًمتیش اص ًـیًسَبی تًػیؼٍ یبكتیٍ     ایشان ثٍ طًس ه

ثش اػبع آمبسَبی ایه ػیبصمبن دس ًـیًسَبی اسيپیبیی    . اػت
 80مثل َلىذ، ػًییغ، كىلاوذ، داومیبسى ي اوگلییغ ثییؾ اص    

دسكذ اص ًبسثشان ایىتشوت، خشیذ خًد سا ثٍ كًست آولایه اودب  
دَذ ًٍ اهتلیبد دیدیتیبل ي تدیبست     دَىذ ي ایه وـبن می می

تًاویذ تیبثیش ثؼیضایی دس اهتلیبد      يویي ي مضایبی آن میی الٌتش
ثىبثشایه لاص  اػیت تیب ثیٍ مىظیًس استویب        .ًـًسَب ایدبد ًىذ

خبیگبٌ تدبست الٌتشيویي ثیؾ اص پیؾ ثٍ ویبصَبی مـیتشیبن،  
خلت سضبیت ي اػتمبد آوبن ي اسائٍ خذمبت ثب ًیلیت مىطجن ثیب  

اػیت ًیٍ    ػطح اوتظبسات مـتشیبن تًخٍ ؿًد. اییه دس حیبلی  
َبی مًضیًػی اودیب  ؿیذٌ دس اییه خلیًف      ثشسػی پیـیىٍ

َیبی خذانبویٍ اودیب  ؿیذٌ دس     دَذ ثب يخًد پظيَؾوـبن می
خلًف ًیلیت خذمبت الٌتشيویي، سضبیت ي اػتمبد مـتشی 

تبثیش اییه   ،َبػًامل مًثش ثش آنثب تؼییه پظيَؾ مىؼدمی ًٍ 
هیشاس  ػًامل سا ثش سكتبس خشیذ مـتشی آولاییه میًسد ػیىدؾ    

دَذ، يخًد وذاؿتٍ اػت، لزا پظيَـگش ثب ادساى ثٍ ایه مًضًع 
ي ویض ػذ  ثلًؽ ثبصاسَبی ایىتشوتی دس ایشان ثش آن ؿذٌ اػت تیب  
طی تصویوی ػلمیی ي ػملیی اییه مؼیبلٍ سا میًسد ثشسػیی ي       
ًىٌبؽ هشاس دادٌ ي پبػخگًی ایه ػًال ثبؿذ ًٍ آیب ًیلییت  

كتیبس مـیتشیبن دس   خذمبت الٌتشيویٌی ي سضبیت مـتشی ثیش س 
 خشیذَبی آولایه تبثیش داسد؟

 مثاوی وظري ي پیطیىٍ پژيَص

 کیفیت خذمات الکتريویکی
هاییبيت ًلییی ، تییًان مییی سا ًیلیییت خییذمبت الٌتشيویٌییی 

خیذمبت الٌتشيویٌیی   ي ثشتیشی   اص میضان ًیلیت ًىىذٌ ملشف
خیذاداد حؼییىی ي   ) ومیًد ثبصاس مدبصی تؼشییق  ػشضٍ ؿذٌ دس 

ًیلییییت خیییذمبت  (.1396، لایییییمـیییجٌی اكیییلُبوی ي م
الٌتشيویٌی یي ػبختبس چُبس ثؼذی اػت ًیٍ ؿیبمل طشاحیی    

ػبیت، خذمبت مـتشی، امىیت/حشیم خلًكیی ي تصًییل    ية
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بررسی تأثیر کیفیت خدمبت الکتريویکی بر رضبیت ي اعتمبد مشتریبن در خریدَبی آولایه )مًرد مطبلعٍ: فريشگبٌ  مُدی خبوی ،تحفٍ قببدی لمًکی:

 (کبلا ایىتروتی دیجی
 

ػبیت ثٍ تمبمی ػىبكش مشثًط ثیٍ تدشثیٍ    ثبؿذ. طشاحی ية می
ػییبیت اص خملییٍ ًیلیییت اطلاػییبت ، صیجییبیی   مـییتشی اص ية

اوتخیبة مصلیًل،    ػیبیت،  ػبیت، سيوذ خشیذ، ساحتیی ية  ية

ػبیت ي دس دػتشع ثًدن  ػبصی ية پیـىُبدات هیمت، ؿخلی
ػیؼتم، اؿبسٌ داسد. مـتشیبن تدشثیٍ خیًد اص اػیتلبدٌ اص ییي     

ػبیت سا ثشای ػىدؾ ًیلیت ًلیی خیذمبت الٌتشيویٌیی     ية
ي ايلییًیشا   )سیتبدَىذ  یي كشيؿگبٌ آولایه، مًسد تًخٍ هشاس می

دس ( 1398)ي ػپبػییی  ؿییًلیػجبػییی ي . (2019،  ي كبسیؼییب
ػیبصی  ػلبسؿی، ؿُشت ي هبثلیتپظيَؾ خًد وـبن دادوذ ًٍ 

ش مثجیت  یبثتػبیت  ى ؿذٌ يةادساػبیت ثش ًیلیت خذمبت  ية
. دس ایه پظيَؾ كشضیٍ وخؼت ثیٍ كیًست   داسد یداسي مؼىی

 صیش تجییه ؿذٌ اػت.
خذمبت مـتشی دس ًیلیت خذمبت الٌتشيویي ثٍ مؼىبی ػطح 

ي ايلیًیشا ي  ثبؿذ )سیتب ػیذنی ثٍ خذمبت میخذمبت مىبػت ي س
خذمبت  ػبیش ٍثب موبیؼخذمبت میضان ًیلیت . (2019،  كبسیؼب

اسائٍ خیذمت ثیب ًیلییت ثیٍ طیًس      . نشدد میالٌتشيویي تؼییه 
سهیبثتی ؿیبمل    اییبی بد مضیدی ت اخدس ػطح ػبلی مًمؼتمش ي 

 ؿًد ایدبد خذمبت متمبیض، مًاوغ سهبثتی ي يكبداسی مـتشیبن می
مًسوً ي میًوتغ  الذيیشی ي (. 1396)دثیشی كشد ي اخجبسی آصاد، 

ًٍ دس پظيَؾ خًد وـبن دادوذ ( 2019) 1ي ػجیذات ي الذيیشی
اص ػىبكیش مُیم ػیىدؾ ًیلییت      بنسػبوی ثٍ مـیتشی تبخذم

 اػت.خذمبت الٌتشيویي 

َب ثب اسائٍ خیذمبت الٌتشيوییي، حلیظ امىییت ي حلیظ      ػبصمبن
تًاوىیذ   هغ ي دهت دس تصًیل میحشیم خلًكی ي تصًیل ثٍ مً

امىییت دس ًیلییت   . ثٍ خًثی ثب مـتشی استجیبط ثشهیشاس ومبیىیذ   
خذمبت الٌتشيویي ثٍ مؼىبی حلظ حشیم خلًكی ي مصبكظت 

تصًییل دس ًیلییت خیذمبت    . ثبؿیذ  اص اطلاػبت ؿخلیی میی  
الٌتشيویي ثٍ مؼىبی تصًیل ثٍ مًهغ، دهت ػلبسؽ ي ؿیشایط  

 (.2019،  ايلییًیشا ي كبسیؼیب   ي )سیتیب  ثبؿیذ  تصًیل مىبػت میی 
 دس پظيَؾ خًد وـبن دادویذ ( 2019ؿبوٌبس ي خیجبساخبًیشػی )

حلظ حشیم خلًكی ي پـیتیجبوی  ، امىیت هبثلیت اطمیىبن، ًٍ
خذمبت ثش خزة، حلظ ي نؼتشؽ سياثط ثب مـیتشی اص اثؼیبد   اص 

 مذیشیت استجبط ثب مـتشی تبثیش مثجت ي كضایىذٌ داسد.

 مطتریان رضایت
وتیدیٍ ادساى مـیتشی طیی ییي      تًانسا می مـتشی سضبیت

مؼیبيی اػیت    ،ثٍ طًسی ًٍ هیمت تؼشیق ومًدساثطٍ اسصؿی 
ٍ    اسائٍثب وؼجت ًیلیت خذمبت   َیبی مـیتشی.   ؿیذٌ ثیٍ َضیىی
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 وگشؽ یي مـیتشی وؼیجت ثیٍ ییي    ، مىذی مـتشی          سضبیت
ي )ؿیؼجبوی  اػیت   اص اػیتلبدٌ اص آن  پیغ مصلیًل   خذمت ییب 
ًیٍ   صمبوی . دسياهغ(1395پًسخمبل،  يمصمذی  ثىبئیي پبؿبئی 

سضبیت  ،ثبؿذ بناص اوتظبسات مـتشی، ثیـتش ػملٌشد ادساى ؿذٌ
 (.2002، 2ؿًد )وبكش ي خمبل می مـتشی حبكل

دس پظيَـیی خیًد    (1397) كبدهی ي وبمیذاس خیًیمی  دسیىی ي 
ثبؿذ،  خذمبت الٌتشيویٌی ثیـتشًیلیت ًٍ َش چٍ  وذوـبن داد

 ثیـتش خًاَذ ثًد. ویض سضبیت مـتشیبن

 اعتماد مطتریان
 ٍ ٍ      اػتمبد یٌی اص خىجی ػیبص   َیبی مُیم سياثیط اوؼیبوی ي صمیىی

، اػتمیبد ثیب   .میبن اػایبی خبمؼیٍ اػیت   ي مـبسًت َمٌبسی 
ي اییه یٌیی اص اَیذاف مُمیی     ؿًد  سضبیت خبوـیه اخجبس می

 ثیٍ آن َؼیتىذ   یبثیًىىذنبن خبمؼٍ دسكذد دػت اػت ًٍ اداسٌ
(. 1393ي مصمذی ي ثُمه پیًس ي ػلییضادٌ،   )ؿبًشی ي مًمىی 

   ٌ دس  تییبثیش ثؼییضایی  ًیلیییت خییذمبت الٌتشيویییي َمییًاس

ذی مىی  سضیبیت  ایدبد ي َب ؿشًت اػتمبدػبصی مـتشیبن ثشخط
ًیلییت اییه خیذمبت اص خملیٍ     میضان ي اسصیبثی داؿتٍ  دس آوُب
)ویبئیح،   ثبؿیذ  مـیتشیبن میی  اییه  دس خُت حلیظ   مُمػًامل 
 اػتمیبد مًخیت خلیت   خذمبت ثیشخط،  اكضایؾ ًیلیت (. 1393

، هُیشيدی  سػیًلی  ي خیبدمی  ي نلااسدخًاَیذ ؿیذ )  مـتشیبن 
َیش  ( دس پظيَؾ خًد وـبن داد ًیٍ  1396صادٌ ) (. مُذی1395

چٍ ًیلیت خذمبت الٌتشيویٌی ثبلاتش سيد، اػتمبد مـتشیبن ویض 
 ثٍ كشيؿگبٌ ثیـتش خًاَذ ؿذ.

 رفتار مطتریان در خریذَاي آولایه

بن دس خشیذَبی آولایه یؼىی تجلیؾ دَبن ثٍ دَبن، سكتبس مـتشی
ثبصدییذ مدییذد اص ػیبیت ي هلییذ خشییذ مدییذد ًیٍ يكییبداسی     
مـتشیبن ي ػًدآيسی سا ثشای ؿشًت ثیٍ اسمـیبن خًاَیذ آيسد    

مطبلؼی    مُیم  یٌی اص دلایل (.2019،  ي ايلیًیشا ي كبسیؼب )سیتب
ثش  ساَجشدَبی ثبصاسیبثینیشی ، ؿٌلالگًَبی سكتبسی مـتشیبن

ثشای  (.1393)مصمذی ي ؿیخ، اػت ًىىذٌ  اػبع سكتبس ملشف
ٍ  خیذمبت ي مصلیًلاتی   ٍیي ًؼت ي ًیبس، اسائی    مًخیت  ًی

صییشا   اص اَمیت صییبدی ثشخیًسداس اػیت،   مـتشی ؿًد  سضبیت
 ي ائٍ خذمبتثٍ اس مـتشی ثُجًد اػتمبد مًختسضبیت مـتشی 

خًاَیذ ؿیذ    مدیذد  خشییذ  مًخیت  وتیدٍ دس ي يكبداسی ایدبد
 (.1395پًس خبلٌیبػشی ي لگضیبن،  سع)صا

وییبت   ي خشیذاسان سا ثشآيسدٌ سضبیت ت،يخًد اػتمبد دس مجبدلا
تصیت تیبثیش هییشاس   سا خشییذَبی ثؼییذی   دسسكتیبسی مـیتشیبن   
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ثیـتش ثبؿذ، هلذ خشیذ  مـتشیبنمیضان اػتمبد  چٍدَذ. َش  می
خشیذ  احتمبلي  تشػبدٌ، حلظ آوُب ثشای ؿشًت ؿذٌآوُب ثیـتش 

ًیلییت احؼیبع ؿیذٌ اص    یبثذ. اكضایؾ مید دس مـتشیبن مدذ
دس ایدیبد اسصؽ   اػبػیی ؿذٌ، وویؾ   اسائٍخذمبت الٌتشيویٌی 

 دػتبيسد اسصؽ ادساى ؿذٌ َؼتىذ ،بت سكتبسی مـتشیبن. ویداسد
آوُیب سا ثیٍ خشییذ    ؿذٌ ي ياثؼتگی مـتشیبن  ًٍ ثبػث اكضایؾ

ذمبت ًیلیت خی . ًىذ متؼُذ میي تجلیـبت ؿلبَی مثجت مدذد 
اػتمبد ثش هلذ خشیذ مدذد مـتشیبن تیبثیش   ثب ایدبدالٌتشيویي 

استجبط مییبن ًیلییت   مًخت ثُجًد . َمچىیه اػتمبد، نزاسدمی
 ي نلااسدخًاَیذ ؿیذ )  خذمبت الٌتشيویي ي تجلیـیبت ؿیلبَی   

-سػیتمی ي حؼییىی  حبخی(. 1395، هُشيدی سػًلی ي خبدمی

ٍ   ( 1398خیًاٌ )  مىییذی سضیبیت  دس پظيَـیی وـیبن دادوییذ ًی

 مـتشی ثش هلذ خشیذ مدذد ي هلذ تجلیـبت دَیبن ثیٍ دَیبن   
صادٌ  تبثیش مؼىیبداسی داسد. آصادٌ ي احمیذیبن ي مصوین   مـتشیبن 

ي اػتمیبد   ًیٍ سضیبیت   ویذ وـیبن داد دس پظيَؾ خًد  (1398)
، هطؼیت ي تجلیـبت ًلامی مثجت ثش هلذ خشیذ مدذد بنمـتشی
 داسد.مُمی تبثیش 

 پژيَصمذل مفًُمی 
 ي ايلییًیشا ي كبسیؼیب   سیتبًمی پظيَؾ ثش مجىبی مذل مذل ملُ

ي ثٍ دوجیبل ثشسػیی تیبثیش مؼیتویم ًیلییت خیذمبت        (2019)
الٌتشيویي ثیش سضیبیت ي اػتمیبد مـیتشی دس خشییذ آولاییه       

 َؼتیم. 
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 (کبلا ایىتروتی دیجی
 

مبت خذمبت طشاحی ػبیت ثش ًیلیت ًلی خیذ  كشضیٍ وخؼت:
 ًبلا تبثیش داسد. الٌتشيویٌی دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی

خییذمبت مـییتشی ثییش ًیلیییت ًلییی خییذمبت   كشضیییٍ دي : 
 ًبلا تبثیش داسد. الٌتشيویٌی دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی

امىیت/حشیم خلًكی ثش ًیلییت ًلیی خیذمبت    كشضیٍ ػً : 
 ًبلا تبثیش داسد. الٌتشيویٌی دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی

تصًیل ثش ًیلیت ًلی خیذمبت الٌتشيویٌیی دس   ٍ چُبس : كشضی
 ًبلا تبثیش داسد. كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی

ًیلیت ًلیی خیذمبت الٌتشيویٌیی ثیش سضیبیت      كشضیٍ پىدم: 
 ًبلا تبثیش داسد. مـتشی دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی

ًیلییت ًلیی خیذمبت الٌتشيویٌیی ثیش اػتمیبد       كشضیٍ ؿـم: 
 ًبلا تبثیش داسد. دیدی مـتشی دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی

دس كشيؿگبٌ  مدذد سضبیت مـتشی ثش هلذ خشیذكشضیٍ َلتم: 
 ًبلا تبثیش داسد. ایىتشوتی دیدی
سضبیت مـتشی ثش تجلیـبت دَبن ثیٍ دَیبن دس   كشضیٍ َـتم: 

 ًبلا تبثیش داسد. كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی
سضبیت مـیتشی ثیش ثبصدییذ مدیذد اص ػیبیت دس      كشضیٍ وُم: 
 ًبلا تبثیش داسد. تشوتی دیدیكشيؿگبٌ ایى

اػتمیبد مـیتشی ثیش هلیذ خشییذ دس كشيؿیگبٌ       كشضیٍ دَیم:  
 ًبلا تبثیش داسد. ایىتشوتی دیدی
اػتمبد مـتشی ثش تجلیـبت دَبن ثیٍ دَیبن دس   كشضیٍ یبصدَم: 

 .ًبلا تبثیش داسد كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی

 پژيَص ضىاسی ريش
مبت حبضیش ثیب مصًسییت ثشسػیی تیکثیش ًیلییت خیذ        پظيَؾ

مـتشیبن دس خشیذَبی آولاییه   ي اػتمبدسضبیت  ثشالٌتشيویٌی 
ثبؿذ. خبمؼٍ آمیبسی اییه    میپیمبیـی -خض  تصویوبت تًكیلی

ًیبلا دس   پظيَؾ ؿبمل ًلیٍ مـتشیبن كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی
ثبؿىذ ًٍ حذاهل یي ثبس اص ایه كشيؿگبٌ خشییذ   می 1399ػبل 
ع خیذيل مًسنیبن ي   ومًوٍ آمبسی ایه تصوین ثشاػیب  اوذ.ًشدٌ

ولش دس وظش نشكتٍ  384ثٍ تؼذاد  دسدػتشعي ثب ؿیًٌ  1ًشخؼی
سيؽ اودیب  ًیبس دس اییه پیظيَؾ ثیٍ دي ؿییًٌ تًصییغ         ؿذ.

ٍ ًتبثخبوٍي  پشػـىبمٍ -ای كًست نشكت ًٍ دس سيؽ ًتبثخبوی

ػبصی ادثیبت ي ًلییبت پیظيَؾ اص مویبلات    ؿىی ثٍ مىظًسای 
ؿییذ ي دس ثخییؾ  داخلییی ي خییبسخی ي ًتییت مییشتجط اػییتلبدٌ

 ي ايلییًیشا ي كبسیؼیب   ػیًالی سیتیب   66پشػـىبمٍ، اص پشػـىبمٍ 
( اػیتلبدٌ ؿیذ. طشیویٍ ومیشٌ نیزاسی اییه پشػـییىبمٍ       2019)

   ثبؿذ.ای میدسخٍ 5ثشاػبع طیق لیٌشت 

                                                                  
1
. Krejcie and Morgan 

 گیري   کیفیت مذل اوذازٌ
نیشی ثب اػیتلبدٌ اص آصمیًن سياییی متویبطغ      ًیلیت مذل اوذاصٌ
 نییشی متـیشَیب ثیش    ًیلیت اوذاصٌثٍ ثشسػی  2ؿبخق اؿتشاًی

ًیلیت مذل  2پشداصد. دس خذيل ؿمبسٌ  اػبع ػًالات آوُب می
 .تي متـیشَب آيسدٌ ؿذٌ اػت نیشی پظيَؾ ثشای تي اوذاصٌ

 گیري پژيَص  کیفیت مذل اوذازٌ .2 جذيل
 وتیجٍ کیفیت مذل متغیر

 هًی 280/0 اػتمبد مـتشی

 هًی 157/0 امىیت
 هًی 276/0 امىیت/حشیم خلًكی

 هًی 293/0 اوتخبة مصلًل
 ثؼیبس هًی 398/0 ثبصدیذ مدذد اص ػبیت

 ثؼیبس هًی 498/0 تجلیـبت دَبن ثٍ دَبن

 هًی 209/0 تصًیل

 ثؼیبس هًی 392/0 تصًیل ثٍ مًهغ

 هًی 211/0 حشیم خلًكی

 هًی 198/0 خذمبت طشاحی ػبیت

 ثؼیبس هًی 441/0 خذمبت مـتشی

 هًی /330 دس دػتشع ثًدن

 هًی 271/0 دهت ػلبسؽ

 هًی /160 ساحتی ية ػبیت

 هًی 342/0 سػیذنی

 ثؼیبس هًی 583/0 سضبیت مـتشی

 متًػط 077/0 صیجبیی ؿىبػی ية ػبیت

 ثؼیبس هًی 431/0 ػطح خذمبت

 متًػط 099/0 ؿخلی ػبصی ية ػبیت

 ضؼیق 025/0 ؿشایط تصًیل

 ضؼیق 020/0 كشایىذ خشیذ

 یبس هًیثؼ 562/0 هلذ خشیذ مدذد

 هًی 243/0 پیـىُبدات هیمت

 ثؼیبس هًی 445/0 ًیلیت اطلاػبت

 ثؼیبس هًی 567/0 ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی

نییشی   )ًیلیت مذل اویذاصٌ  02/0موبدیش َش متـیش ثب ػٍ موذاس 
ٌ    15/0ضؼیق(،   35/0نییشی متًػیط( ي    )ًیلییت میذل اویذاص

هیشاس نشكتىیذ ي   نیشی هًی( میًسد اسصییبثی    )ًیلیت مذل اوذاصٌ
 ٌ نییشی متـیشَیبی ثبصدییذ     مـخق ؿذ ًٍ ًیلیت مذل اویذاص

مدذد اص ػبیت ، تجلیـبت دَبن ثٍ دَیبن، تصًییل ثیٍ مًهیغ،     
خذمبت مـتشی، سضبیت مـتشی، ػطح خذمبت، هلیذ خشییذ   
مدذد، ًیلیت اطلاػبت ي ًیلییت ًلیی خیذمبت الٌتشيویٌیی     

ٌ      ثؼیبسهًی میی  ی نییش  ثبؿیىذ. َمچىییه ًیلییت میذل اویذاص
متـیشَبی اػتمبد مـیتشی، امىییت، امىییت/حشیم خلًكیی،     

                                                                  
2
. Commuality Cros Vality (CV com) 



 ر مذیریت تازرگاویرَیافتی د یفصلىامٍ علم

 (93-111) 1401ثُبس(، 9 یبپی، )پ1،  ؿمبسٌ 3ديسٌ 
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اوتخبة مصلًل تصًیل، حیشیم خلًكیی، خیذمبت طشاحیی     
ػیبیت،   ػبیت، دس دػتشع ثًدن، دهیت ػیلبسؽ، ساحتیی ية   

سػیییذنی ي پیـییىُبدات هیمییت هییًی ثییًدٌ ي ًیلیییت مییذل  
ؿىبػیییی ية ػیییبیت ي  نییییشی متـیشَیییبی صیجییبیی  اوییذاصٌ 
ثبؿیذ. اص طشكیی ًیلییت     ػبیت متًػط میی  ػبصی ية ؿخلی

نیشی متـیشَیبی ؿیشایط تصًییل ي كشایىیذ خشییذ       مذل اوذاصٌ
 ضؼیق َؼتىذ. 

َییب ؿییبمل دي ثخییؾ آمییبس تًكیییلی ي  تدضیییٍ ي تصلیییل دادٌ
َیبی   اودیب  آمیبس تًكییلی اص ؿیبخق     ثشای اػت.اػتىجبطی 

پشاًىذنی ي مشًضی ثٍ َمشاٌ ومًداسَبی متىبػت ثیب خیذايل،   
آمبس اػتىجبطی ي خُت ثیشآيسد وتیبیح    اػتلبدٌ ؿذ. َمچىیه دس

-َب ي ثذػت آيسدن موبدیش لاص  ثشای تدضییٍ ي تصلییل   كشضیٍ

، تصلییل  1اػیمیشوًف –َبی ًًلمیًنشيف  َبی آمبسی اص آصمًن
اكیضاس   ػبصی مؼبدلات ػبختبسی تًػط وش ػبملی تبئیذی ي مذل

 اػتلبدٌ نشدیذ. 3وؼخٍ  PLSي  25وؼخٍ  SPSSآمبسی 

 پژيَص َاي یافتٍ
دَىیذٌ آن   ؿیىبختی وـیبن   َبی خمؼییت  یبكتٍدضیٍ ي تصلیل ت

% صن  2/48میشد ي   دَىیذنبن  پبػیخ % اص  8/51ًیٍ  اػت ًیٍ  
 31% ثییه   1/33. ػه ثیـتش مـتشیبن ثب دسكذ كشاياویی  ثًدوذ
ػیبل   30الیی   21% ثیه  8/31ػبل ثًدٌ ي پغ اص آن  40الی 
اویی  . َمچىیه مـبَذٌ ؿذ ًٍ ًمتشیه آوُب ثب دسكذ كشايثًدوذ

اص ًیل  % 6/40. اص طشكی داؿتىذػبل ػه  51% ثیـتش اص  3/7
ػیطح   .داؿیتىذ ػیبل ػیه    30ومًوٍ میًسد مطبلؼیٍ ًمتیش اص    

دس ایه پظيَؾ حبضش ثًدوذ، ثب  مـتشیبوی ًٍتصلیلات ثیـتش 
% دییپلم   3/27% لیؼبوغ ثًدٌ ي ػیپغ   7/35دسكذ كشاياوی 

كیًم  % اص مـیتشیبن داسای میذسى    6/14. َمچىییه  اویذ  ثًدٌ
% اص ومًویٍ میًسد    7/49ثٍ طًسی ًیٍ   ثًدوذ،لیؼبوغ ي ثبلاتش 

ػبثوٍ خشییذ اًثیش    .داؿتىذمطبلؼٍ تصلیلاتی ًمتش اص لیؼبوغ 

ػیبل   3الی  1% ثیه  4/34ًىىذٌ ثب دسكذ كشاياوی  اكشاد ؿشًت
ػبل اػیت ًیٍ اص كشيؿیگبٌ     1% ًمتش اص  3/26ثًدٌ ي ػپغ 

%  9/2دسكذ كشاياویی  ًىىذ. َمچىیه ًمتشیه آوبن ثب  خشیذ می
% اص  2/85ػبل داسوذ. ثٍ طیًسی ًیٍ    10ػبثوٍ خشیذ ثیـتش اص 

ػیبل   5ًل مـتشیبن مًسد ثشسػی دس پظيَؾ حبضش ًمتیش اص  
 ػبثوٍ خشیذ داسوذ.

 ي پایاییريایی 
اػبع سيایی َمگشا ي يانشا مًسد  آصمًن سيایی مذل ثش

گیه . سيایی َمگشا دس ساثطٍ ثب آصمًن میبونشكتػىدؾ هشاس 

                                                                  
1
. Kolmogorov-Smirnov 

( ي آصمًن موبیؼٍ ضشیت پبیبیی AVEياسیبوغ اػتخشاخی )
ثبؿذ ي سيایی يانشا  تشًیجی ي میبوگیه ياسیبوغ اػتخشاخی می

َب دس  اػت. یٌی اص آصمًن 2دس ساثطٍ ثب آصمًن كًسول ي لاسًش
یب َمبن آصمًن ضشیت پبیبیی اؿتشاًی  ،ساثطٍ ثب سيایی َمگشا

ت ًٍ ثشای تمبمی ( اػAVEمیبوگیه ياسیبوغ اػتخشاخی )
ثبؿىذ، میبوگیه  متـیشَب ي ثٍ خلًف اثؼبد ًٍ داسای ػًال می

ثًد. ثىبثشایه سيایی َمگشایی  5/0اػتخشاخی ثیـتش اص  ياسیبوغ
دَذ  نیشد ي ایه وـبن می نیشی مًسد تبئیذ هشاس می مذل اوذاصٌ

ًٍ ػًالات َش ثؼذ ثب یٌذیگش َمگشایی لاص  سا داسوذ. دس ساثطٍ 
. نشكتيانشا آصمًن كًسول ي لاسًش مًسد ثشسػی هشاس ثب سيایی 

( ثٍ 2009ایه سيایی ثشاػبع پظيَؾ َىؼلش ي َمٌبسان )
ًٍ  پشداصد ثشسػی ػذ  َم خطی ثصشاوی ػًالات َش متـیش می

دس ثیه متـیشَب سيایی يانشا يخًد داسد ي ثش اػبع وتبیح حبكلٍ 
 تًان نلت ًٍ ثیه ػًالات َش متـیش وؼجت ثٍ می ياهغ

 يانشایی يخًد داسد.ػذ  َم خطی ي یب ػًالات متـیش دیگش 
آصمیًن  ي  3ثشاػیبع آصمیًن آللیبی ًشيوجیب      پشػـىبمٍپبیبیی 

 (.3نشكت)خذيل مًسد ػىدؾ هشاس  4پبیبیی تشًیجی
، آلفاي کريوثاخ ي پایایی اضتراکیوتایج ضریة  .3جذيل 

 پایایی ترکیثی

 متغیر

ضریة 

پایایی 

 اضتراکی

ضریة 

آلفاي 

 ثاخکريو

ضریة 

پایایی 

 ترکیثی

 842/0 774/0 0/575 اػتمبد مـتشی

 765/0 738/0 0/533 امىیت

امىیت/حشیم 
 خلًكی

0/567 761/0 836/0 

 829/0 787/0 0/625 اوتخبة مصلًل

ثبصدیذ مدذد اص 
 ػبیت

0/703 783/0 876/0 

تجلیـبت دَبن ثٍ 
 دَبن

0/777 857/0 912/0 

 777/0 708/0 0/548 تصًیل

 878/0 792/0 0/707 یل ثٍ مًهغتصً

 802/0 726/0 0/580 حشیم خلًكی

خذمبت طشاحی 
 ػبیت

0/566 851/0 874/0 

 /901 867/0 0/605 خذمبت مـتشی

                                                                  
2
. Fornell-Larcker 

3
. Cronbach's Alpha 

4
. Composite Reliability (CR) 



بررسی تأثیر کیفیت خدمبت الکتريویکی بر رضبیت ي اعتمبد مشتریبن در خریدَبی آولایه )مًرد مطبلعٍ: فريشگبٌ  مُدی خبوی ،تحفٍ قببدی لمًکی:

 (کبلا ایىتروتی دیجی
 

 833/0 707/0 0/636 دس دػتشع ثًدن

 830/0 795/0 0/622 دهت ػلبسؽ

 795/0 728/0 0/565 ساحتی ية ػبیت

 854/0 738/0 0/664 سػیذنی

 937/0 899/0 0/832 شیسضبیت مـت

صیجبیی ؿىبػی ية 
 ػبیت

0/506 750/0 753/0 

 891/0 815/0 0/731 ػطح خذمت

ؿخلی ػبصی ية 
 ػبیت

0/514 724/0 759/0 

 781/0 770/0 0/564 ؿشایط تصًیل

 760/0 782/0 0/586 كشایىذ خشیذ

 931/0 888/0 0/818 هلذ خشیذ مدذد

 806/0 777/0 0/590 پیـىُبدات هیمت

 896/0 825/0 0/741 ًیلیت اطلاػبت

ًیلیت ًلی خذمبت 
 الٌتشيویٌی

0/821 891/0 932/0 

 مذل ساختاري
پظيَؾ اص تصلیل مؼبدلات ػبختبسی  َبی خُت ثشسػی كشضیٍ

آصمًن  4ذ. خذيل ؿمبسٌ نشدیاػتلبدٌ  PLSاكضاس  تصت وش 

 دَذ. پظيَؾ سا وـبن می َبی مؼىبداسی كشضیٍ
 

 
 پژيَص َايٍ تررسی فرضی .4جذيل 

 رياتط
ضریة 

 مسیر )تتا(

اوحراف 

 معیار
-tآمارٌ 

value 

سطح معىی 

 داري
 وتیجٍ

 مؼىبداس 001/0 991/14 065/0 967/0 ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی  خذمبت طشاحی ػبیت

تشيویٌی خذمبت مـتشی   مؼىبداس 001/0 583/4 044/0 201/0 ًیلیت ًلی خذمبت الٌ

 مؼىبداس 001/0 312/3 048/0 16/0 لیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌیًی امىیت/حشیم خلًكی

 مؼىبداس 001/0 625/5 082/0 46/0 ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی تصًیل 

 مؼىبداس 001/0 631/6 054/0 355/0 سضبیت مـتشی ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی 

 مؼىبداس 001/0 457/9 045/0 43/0 اػتمبد مـتشی ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی 

 مؼىبداس 001/0 955/4 058/0 29/0 هلذ خشیذ مدذد سضبیت مـتشی 

 مؼىبداس 001/0 496/6 053/0 342/0 تجلیـبت دَبن ثٍ دَبن سضبیت مـتشی 

 مؼىبداس 001/0 315/10 05/0 516/0 ثبصدیذ مدذد اص ػبیت سضبیت مـتشی 

 مؼىبداس 001/0 77/8 05/0 439/0 هلذ خشیذ مدذد اػتمبد مـتشی 

 مؼىبداس 001/0 706/6 054/0 359/0 تجلیـبت دَبن ثٍ دَبن اػتمبد مـتشی 

 

%  99ثب ػطح اطمیىبن  سياثطثبؿذ ي لزا ایه  می -58/2ي  58/2كًم خبسج اص ثبصٌ  سياثطثشای  t-valueموذاس  4ثشاػبع خذيل 
میضان ثشاصؽ  ػپغذ. وپظيَؾ تبئیذ نشد َبی ویض اص َمبن خبمؼٍ، كشضیٍؿًد ًٍ دس یي ومًوٍ ثضسنتش  ثیىی می لزا پیؾ َؼتىذ.مؼىبداس 

Rؿبخق  نشكت.مًسد ػىدؾ هشاس  صا ي یب ملاى متـیشَبی دسين
ي موبدیش آوُب ثب ػٍ ثًدٌ صا  تىظیم ؿذٌ ثشای متـیش ملاى یب دسين 2

. اص نشكتثیىی هًی( مًسد اسصیبثی هشاس  ت پیؾ)ًیلی 67/0ثیىی متًػط( ي  )ًیلیت پیؾ 33/0ثیىی ضؼیق(،  )ًیلیت پیؾ 19/0موذاس 

ػىدی  )ًیلیت 26/0ػىدی ضؼیق(،  )ًیلیت 01/0ثب ػٍ موذاس اػتبوذاسد  ًٍ مشثًط ثٍ ؿبخق ویًٌیی ثشاصؽ Gofطشكی، آصمًن 
یي اص  َشاكضاس خُت ثشسػی  ًٍ هذست ثشاصؽ ایه وش  ؿذي مـخق  نشكتػىدی هًی( مًسد اسصیبثی هشاس  )ًیلیت 36/0متًػط( ي 

ي موبدیش آوُب ثب ػٍ  صا آيسدٌ ؿذٌ ثشای متـیش دسين Q2ًٍ  1نیؼش-اػت. َمچىیه ؿبخق اػتًن یحذچٍ پظيَؾ دس  َبی كشضیٍ
)ًیلیت مذل ػبختبسی هًی( مًسد اسصیبثی  35/0)ًیلیت مذل ػبختبسی متًػط( ي  15/0)ًیلیت مذل ػبختبسی ضؼیق(،  02/0موذاس 

حبل  ؿًد. كًستی اسصیبثی میچٍ پظيَؾ ثٍ  َبی كشضیٍَش یي اص دَذ ًٍ ًیلیت مذل ػبختبسی دس  . ایه ؿبخق وـبن مینشكتهشاس 
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بررسی تأثیر کیفیت خدمبت الکتريویکی بر رضبیت ي اعتمبد مشتریبن در خریدَبی آولایه )مًرد مطبلعٍ: فريشگبٌ  مُدی خبوی ،تحفٍ قببدی لمًکی:

 (کبلا ایىتروتی دیجی
 

 گیري ي پیطىُادَا وتیجٍ
َب،  دس پظيَؾ حبضش، ثب تًخٍ ثٍ وتبیح حبكل اص دادٌ

َبی پظيَؾ ثشسػی ؿذوذ. وتبیح ثذػت آمذٌ دس  كشضیٍ
خذمبت طشاحی ػبیت ثٍ خلًف كشضیٍ وخؼت وـبن داد ًٍ 

ثش ًیلیت ًلی خذمبت  دسكذ 43طًس مؼتویم ثٍ میضان 
. نزاسدتبثیش میًبلا  كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدیدس الٌتشيویٌی 

دس َمیه ساػتب وتبیح ثىبثشایه كشضیٍ ايل پظيَؾ تبییذ ؿذ. 
(، امیىی ي 1398) ؿًلی ي ػپبػیَبی ػجبػی ي پظيَؾ
( ي 2020) 1مًلیبتی ي كیلل ي دثًسا(، پبدلی ي 1393اًجشی )

-( َمؼً ثب وتبیح حبكل می2019ؿبوٌبس ي خیجبساخبًیشػی )

  ذ.ثبؿى

َبی پظيَؾ دس خلًف كشضیٍ دي   وتبیح تدضیٍ ي تصلیل
ثش ًیلیت  دسكذ 20خذمبت مـتشی ثٍ میضان وـبن داد ًٍ 

ًبلا تبثیش  دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی ًلی خذمبت الٌتشيویٌی
نزاسد ي َشچٍ خذمبت مـتشی دس كشيؿگبٌ ثیـتش ؿًد، می

ثىبثشایه . ًىذًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی اكضایؾ پیذا می
-دس َمیه ساػتب وتبیح پظيَؾكشضیٍ دي  پظيَؾ تبییذ ؿذ. 

كبدهی ي وبمذاس (، دسیىی ي 1398َبی چًثگش ي مُجًدی )
(، پبدلی ي 2020ديػت ي حؼه ) (، طبَش1397) خًیمی

ؿبوٌبس ي خیجبساخبًیشػی  ي (2020مًلیبتی ي كیلل ي دثًسا )
 ثبؿىذ. ( َمؼً ثب وتبیح حبكل می2019)

نًیبی َب دس خلًف كشضیٍ ػً  پظيَؾ  صلیل دادٌوتبیح ت
 16ثبؿذ ًٍ امىیت/حشیم خلًكی ثٍ میضان می ایه ياهؼیت

دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی  ثش ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی دسكذ
نزاسد ي َشچٍ امىیت/حشیم خلًكی دس تبثیش می ًبلا دیدی

ػبیت كشيؿگبٌ ثُجًد یبثذ، ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی 
ثىبثشایه كشضیٍ ػً  پظيَؾ تبییذ ؿذ.  ًىذ.ایؾ پیذا میاكض

َبی ساخب ي چبوذساػی ًبسان دس َمیه ساػتب وتبیح پظيَؾ
( َمؼً ثب وتبیح 2019ؿبوٌبس ي خیجبساخبًیشػی ) ي (2020)

ثبؿىذ. صیشا ایـبن وـبن دادوذ ًٍ ثب حلظ امىیت حبكل می
استوب   اطلاػبت مـتشیبن ًیلیت خذمبت الٌتشيویٌی كشيؿگبٌ

  یبثذ.می
ًٍ وتبیح ثذػت آمذٌ دس خلًف كشضیٍ چُبس  وـبن داد 

 ثش ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی دسكذ 46تصًیل ثٍ میضان 
یىذ آنزاسد ي َشچٍ كشًبلا تبثیش می دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی

تش ثبؿذ، ًیلیت ًلی تصًیل مصلًلات كشيؿگبٌ مطلًة
 .ًىذـتشیبن اكضایؾ پیذا میخذمبت الٌتشيویٌی اسائٍ ؿذٌ ثٍ م
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دس َمیه ساػتب وتبیح ثىبثشایه كشضیٍ چُبس  پظيَؾ تبییذ ؿذ. 
(، هبػمی 1397َبی دسیىی ي كبدهی ي وبمذاس خًیمی )پظيَؾ

ؿبوٌبس ي خیجبساخبًیشػی  ي (1396ي كیشيصی ي نىدؼلی )
 ثبؿىذ. ( َمؼً ثب وتبیح حبكل می2019)

دم پظيَؾ وـبن داد وتبیح ثذػت آمذٌ دس خلًف كشضیٍ پى
ثش  دسكذ 35ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی ثٍ میضان ًٍ 

نزاسد تبثیش می ًبلا دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی سضبیت مـتشی
ي َشچٍ ػطح ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی ثیـتش ؿًد، 

كشضیٍ پىدم ًىذ. ثىبثشایه سضبیت مـتشی ویض اكضایؾ پیذا می
َبی چًثگش ي ػتب وتبیح پظيَؾدس َمیه سا پظيَؾ تبییذ ؿذ.

ي  ىبس(، ػىجشی آث1398ٌ(، ػجبػی ي ًبسنش )1398مُجًدی )
(، ساخب ي 2020(، طبَش ديػت ي حؼه )1398ًیبًدًسی )

(، پبدلی ي مًلیبتی ي كیلل ي دثًسا 2020چبوذساػی ًبسان )
( 2019طائً ي َمٌبسان ) ي (2019(، آنشايال ي سحمبن )2020)

 ثبؿىذ. َمؼً ثب وتبیح حبكل می
 وـبن دادكشضیٍ ؿـم پظيَؾ  وتبیح ثذػت آمذٌ دس خلًف

ثش  دسكذ 43ًٍ ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی ثٍ میضان 
نزاسد تبثیش می ًبلا دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی اػتمبد مـتشی

د، ي َشچٍ ػطح ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی ثیـتش ؿً
كشضیٍ ؿـم ًىذ. ثىبثشایه اػتمبد مـتشی ویض اكضایؾ پیذا می

َبی دس َمیه ساػتب وتبیح پظيَؾ پظيَؾ تبییذ ؿذ.
(، ساخب ي 2020(، طبَش ديػت ي حؼه )1396صادٌ ) مُذی

( 2019ؿبوٌبس ي خیجبساخبًیشػی )ي ( 2020چبوذساػی ًبسان )
 ثبؿىذ. َمؼً ثب وتبیح حبكل می

دس خلًف كشضیٍ َلتم پظيَؾ وـبن  َب وتبیح تصلیل دادٌ
ثش هلذ خشیذ  دسكذ 29سضبیت مـتشی ثٍ میضان داد ًٍ 
نزاسد ي َشچٍ تبثیش میًبلا  دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدیمدذد 

ػطح سضبیت مـتشی ثیـتش ؿًد، مـتشیبن تمبیل ثٍ خشیذ 
كشضیٍ َلتم پظيَؾ ذ. ثىبثشایه ىًىمدذد اص كشيؿگبٌ پیذا می

ؿًلی ي ػجبػی ي  َبییه ساػتب وتبیح پظيَؾدس َم تبییذ ؿذ.
آصادٌ ي ي ( 1398خًاٌ ) سػتمی ي حؼیىی حبخی ،(1398) ػپبػی

 ثبؿىذ. َمؼً ثب وتبیح حبكل می (1398صادٌ ) احمذیبن ي مصون
وتبیح ثذػت آمذٌ دس خلًف كشضیٍ َـتم پظيَؾ وـبن داد 

ثش تجلیـبت دَبن ثٍ  دسكذ 34ًٍ سضبیت مـتشی ثٍ میضان 
نزاسد ي َشچٍ تبثیش میًبلا  دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدین دَب

ػطح سضبیت مـتشی ثیـتش ؿًد، تجلیـبت دَبن ثٍ دَبن ویض 
. كشضیٍ َـتم پظيَؾ تبییذ ؿذًىذ. ثىبثشایه اكضایؾ پیذا می

خًاٌ  سػتمی ي حؼیىی َبی حبخیدس َمیه ساػتب وتبیح پظيَؾ
( َمؼً ثب وتبیح 1398صادٌ ) ( ي آصادٌ ي احمذیبن ي مصون1398)

 ثبؿىذ. حبكل می
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َبی پظيَؾ دس خلًف كشضیٍ وُم  وتبیح تدضیٍ ي تصلیل
ثش ثبصدیذ  دسكذ 52سضبیت مـتشی ثٍ میضان وـبن داد ًٍ 
نزاسد تبثیش می ًبلا دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی مدذد اص ػبیت

ي َشچٍ ػطح سضبیت مـتشی ثیـتش ؿًد، ثبصدیذ مدذد اص 
كشضیٍ وُم پظيَؾ ًىذ. ثىبثشایه پیذا میػبیت ویض اكضایؾ 

ؿًلی ي َبی ػجبػی ي دس َمیه ساػتب وتبیح پظيَؾ تبییذ ؿذ.
( َمؼً 1398صادٌ ) ( ي آصادٌ ي احمذیبن ي مصون1398) ػپبػی

 ثبؿىذ. ثب وتبیح حبكل می
وتبیح ثذػت آمذٌ دس خلًف كشضیٍ دَم پظيَؾ وـبن داد 

دس ش هلذ خشیذ مدذد ث دسكذ 44اػتمبد مـتشی ثٍ میضان  ًٍ
نزاسد ي َشچٍ ػطح تبثیش میًبلا  كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی

اػتمبد مـتشی ثیـتش ؿًد، هلذ خشیذ مدذد ویض اكضایؾ پیذا 
دس َمیه ساػتب  كشضیٍ دَم پظيَؾ تبییذ ؿذ.ًىذ. ثىبثشایه  می

( ي 1398صادٌ ) َبی آصادٌ ي احمذیبن ي مصونوتبیح پظيَؾ
( َمؼً ثب وتبیح 2017) 1 تبل ي الیًلایلخبن ي الاثًثٌش ي 
 ثبؿىذ. حبكل می

وتبیح حبكلٍ دس خلًف كشضیٍ یبصدَم پظيَؾ وـبن داد ًٍ 
ثش تجلیـبت دَبن ثٍ دَبن  دسكذ 36اػتمبد مـتشی ثٍ میضان 

نزاسد ي َشچٍ ػطح تبثیش میًبلا  دس كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی
ویض اكضایؾ اػتمبد مـتشی ثیـتش ؿًد، تجلیـبت دَبن ثٍ دَبن 

دس  كشضیٍ یبصدَم پظيَؾ تبییذ ؿذ.ًىذ. ثىبثشایه  پیذا می
صادٌ  َبی آصادٌ ي احمذیبن ي مصونَمیه ساػتب وتبیح پظيَؾ

( َمؼً ثب 2017) ایلخبن ي التبل ي الیًل( ي اثًثٌش ي 1398)
 ثبؿىذ.  وتبیح حبكل می

 پیطىُادات کارتردي ي مذیریتی

َبی پظيَؾ، پیـیىٍ كشضیٍ ايل پظيَؾ ي ثشاػبع تصلیل
ؿًد ًٍ خذمبت طشاحی ػبیت اص خملٍ حبكل می ایه وتیدٍ

ػبیت ثٍ ویبصَبی سيصمشٌ مـتشیبن، خزاثیت پبػخگًیی ية
 ػبیت، ػًدمىذی مصلًلات مًخًد دس ظبَشی ية

ػبیت، ثش ًیلیت ًلی ػبیت، ػبدنی كشآیىذ خشیذ دس يةية
مؼئًلیه مشثًطٍ  ثٍلزا  خذمبت الٌتشيویٌی اثشنزاس خًاَذ ثًد.

ثب ًبَؾ  ؿًدًبلا پیـىُبد می كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی
سيوذ َذایت َبی مشثًط ثٍ كلصٍ ايل ػبیت ي ثُجًد  ؿلًؿی

، مبوىذ اػتلبدٌ اص خذمبت خؼتدًی كًتی ثشای مـتشیبن
تش مـتشیبن ثٍ مصلًل مًسدوظش، مًخت  دػتشػی ػشیغ

 اكضایؾ ًلی ًیلیت خذمبت الٌتشيویٌی نشدوذ.
َبی پظيَؾ، كشضیٍ دي  پظيَؾ ي پیـیىٍ اػبع تصلیلثش

ؿًد ًٍ خذمبت مـتشی اص خملٍ نیشی حبكل میایه وتیدٍ
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َبی استجبطی ثٍ مـتشیبن ثشای سػیذنی ػلبسؿبت اسائٍ ساٌ
تًػط كشيؿگبٌ، امٌبن كصجت ثب مؼئًل ػبیت دس َىگب  
ثشخًسد مـتشیبن ثب مـٌل دس كشآیىذ خشیذ، مذیشیت ي سػیذنی 

ؿگبٌ ثٍ مصلًل ثشنـت خًسدٌ ي اسائٍ یي ضمبوت كشي
مؼىبداس ثشای مـتشیبن تًػط كشيؿگبٌ ثش ًیلیت ًلی خذمبت 

لًیه مشثًطٍ كشيؿگبٌ لزا  الٌتشيویٌی اثشنزاس اػت. ثٍ مؼئ
اوذاصی یي وظب  ثب ساٌؿًد ًٍ ًبلا پیـىُبد می ایىتشوتی دیدی

استجبط ثشخط، امٌبن طشح ػًال ي دسیبكت پبػخ ثشای 
مـتشیبن كشاَم ؿًد تب َشنًوٍ ؿجٍُ احتمبلی دسثبسٌ مصلًل 

 ؿًد، مشتلغ نشدد.ًٍ مًخت ایدبد تشدیذ دس خشیذ می
َبی پظيَؾ، كشضیٍ ػً  پظيَؾ ي پیـیىٍ ثشاػبع تصلیل

ؿًد ًٍ امىیت/حشیم خلًكی اص خملٍ حبكل می ایه وتیدٍ
احؼبع امىیت مـتشیبن دس مؼبملات خًد ثب كشيؿگبٌ، 

َبی امىیتی هبثل هجًل، سی كشيؿگبٌ اص يیظنیثشخًسدا
مصبكظت اص اطلاػبت مـتشیبن ي اػتمبد مـتشیبن وؼجت ثٍ 
حلظ امىیت اطلاػبت خًد دس ية ػبیت كشيؿگبٌ ثش ًیلیت 

ثٍ مؼئًلیه مشثًطٍ لزا  ًلی خذمبت الٌتشيویٌی اثشنزاس اػت.
ثب ثٍ ؿًد ًٍ ًبلا پیـىُبد می كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی

 ی ًبسنیش
َب ي َبی مىبػت مذیشیت دادٌَبی امىیتی ي سيؽپشيتٌل

َمچىیه اسائٍ اطلاػبت خضئی دسثبسٌ ایه ًٍ چگًوٍ مجبدلات ي 
ثبؿىذ، مًخت اكضایؾ امىیت ي  اطلاػبت ؿخلی ایمه می

 حلظ حشیم خلًكی ًبسثشان ؿًوذ.
َبی پظيَؾ، كشضیٍ چُبس  پظيَؾ ي پیـیىٍ ثشاػبع تصلیل

ؿًد ًٍ تصًیل اص خملٍ خًؽ هًل ل مینیشی حبكایه وتیدٍ
ثًدن كشيؿگبٌ دس تصًیل مصلًلات ثٍ مـتشیبن، تطجین 
ظبَش مصلًلات مًخًد دس ػبیت ثب ظبَش ياهؼی آوُب، ػذ  
خطبی كشيؿگبٌ دس اسػبل ػلبسؿبت، كذاهت كشيؿگبٌ دس 

َبی پیـىُبدات خًد ي حلبظت اص مصلًل دس هجبل آػیت
یت ًلی خذمبت الٌتشيویي احتمبلی دس حیه اسػبل ثش ًیل

ًبلا  ثٍ مؼئًلیه كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدیلزا  اثشنزاس اػت.
ًٍ ثب اكضایؾ تؼذاد اوجبسَب ي مشاًض تصًیل  ؿًد پیـىُبد می

َبی سيص حاًسی ػلبسؿبت ي َمچىیه اػتلبدٌ اص تٌىًلًطی
ثىذی ًبلا ي مشاًض تصًیل َبی پشداصؽ ي ثؼتٍمبوىذ ػیؼتم

تصًیل ػلبسؿبت ثٍ مـتشی سا تب حذ  خًدًبس ًبلا، صمبن
 امٌبن ًبَؾ دَىذ.

َبی پظيَؾ، كشضیٍ پىدم پظيَؾ ي پیـیىٍ ثشاػبع تصلیل
ؿًد ًٍ ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی حبكل می ایه وتیدٍ

اص خملٍ سضبیت مـتشیبن اص خشیذ اص كشيؿگبٌ، سضبیت 
خشیذاسان اص ًیلیت خذمبت اسائٍ ؿذٌ ي احؼبع خًة 
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 وؼجت ثٍ كشيؿگبٌ ثش سضبیت مـتشی اثشنزاس اػت.مـتشیبن 
ًبلا پیـىُبد  ثٍ مؼئًلیه مشثًطٍ كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدیلزا 
امٌبن ومبیؾ تلبيیش ػٍ ثؼذی ي ثب ًیلیت ثُتش اص ؿًد ًٍ  می

مصلًلات ثشای مـتشیبن كشاَم نشدد تب ثبػث اكضایؾ 
 سضبیت مـتشیبن ؿًد.

َبی پظيَؾ، ـیىٍكشضیٍ ؿـم پظيَؾ ي پی ثشاػبع تصلیل
ؿًد ًٍ ًیلیت ًلی خذمبت الٌتشيویٌی حبكل می ایه وتیدٍ

ثش اػتمبد مـتشی اص خملٍ مـبَذٌ ثشخًسد مىللبوٍ كشيؿگبٌ 
ثب مـتشی، سضبیت مـتشیبن اص اػتبوذاسدَبی كشيؿگبٌ، دهت 

 پیـىُبداتػمل ثبلای كشيؿگبٌ ي اػتمبد مـتشیبن ثٍ 
ثٍ ایىٌٍ ػذ  امٌبن  لزا ثب تًخٍ كشيؿگبٌ اثشنزاس اػت.

يیشایؾ ػلبسؿبت ثجت ؿذٌ ثبػث اص ثیه سكته اػتمبد 
ثٍ مؼئًلیه مشثًطٍ كشيؿگبٌ ایىتشوتی ؿًد،  مـتشیبن می

ایه امٌبن ثشای مـتشیبن ؿًد ًٍ  ًبلا پیـىُبد می دیدی
كشاَم نشدد تب دس كًست ثشيص خطبَبی ػًُی ي یب ػًامل 

 دیگش، ػلبسؿبت هبثل اكلاح ثبؿىذ.
َبی پظيَؾ، كشضیٍ َلتم پظيَؾ ي پیـیىٍ ع تصلیلثشاػب

ًٍ سضبیت مـتشی اص خملٍ سضبیت  ذحبكل ؿ ایه وتیدٍ
ًیلیت خذمبت اسائٍ ؿذٌ ي ي  مـتشیبن اص خشیذ اص كشيؿگبٌ

وؼجت ثٍ كشيؿگبٌ ثش هلذ خشیذ  احؼبع خًة مـتشیبن
ثٍ مؼئًلیه مشثًطٍ كشيؿگبٌ ایىتشوتی لزا  مدذد اثشنزاس اػت.

َبی سيص  ًٍ ثب اػتلبدٌ اص تٌىًلًطیؿًد  لا پیـىُبد میًب دیدی
ي اكضایؾ ًیلیت خذمبت، دس  1مبوىذ اثضاس ياهؼیت اكضيدٌ

 ساػتبی خلت حذاًثشی سضبیت مـتشیبن نب  ثشداسوذ.
َبی پظيَؾ، كشضیٍ َـتم پظيَؾ ي پیـیىٍ ثشاػبع تصلیل

ؿًد ًٍ سضبیت مـتشی ثش تجلیـبت دَبن حبكل می ایه وتیدٍ
دَبن اص خملٍ اظُبسوظش مثجت مـتشیبن دس مًسد كشيؿگبٌ ي  ثٍ

ثٍ لزا  تـًین ي تجلیؾ كشيؿگبٌ تًػط مـتشیبن اثشنزاس اػت.
ؿًد  ًبلا پیـىُبد می مؼئًلیه مشثًطٍ كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی

ثب تـٌیل یي تیم پـتیجبوی ثشخط ثب امٌبن اسائٍ خذمبت ًٍ 
مـتشیبن سا دس  تللىی ي پیبمٌی َشنًوٍ مـٌلات احتمبلی

اػشع يهت ي ثٍ وصً مطلًة سكغ ومبیىذ تب ثب خلت سضبیت 
ای خًة، تجلیـبت دَبن ثٍ دَبن  مـتشیبن ي ػبخته تدشثٍ
 تًػط آوبن كًست پزیشد.

َبی كشضیٍ وُم پظيَؾ ي پیـیىٍ ثشاػبع تصلیل
ؿًد ًٍ سضبیت مـتشی نیشی حبكل میپظيَؾ، ایه وتیدٍ

خملٍ تمبیل ثٍ پیگیشی مصلًلات ثش ثبصدیذ مدذد اص ػبیت اص 

                                                                  
1.
 Augmented Reality 

ثٍ مؼئًلیه لزا  ػبیت ي خشیذ مدذد اص كشيؿگبٌ اثشنزاس اػت.
ثب تًخٍ ثٍ ػذ   ؿًد ًبلا پیـىُبد می كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی

سضبیت تؼذادی اص مـتشیبن اص هیمت ثشخی ًبلاَب دس 
وظبست ثیـتشی ثش تخلیلبتی ًٍ دس هؼمت  پیـىُبدَبی يیظٌ،
 نشدد، داؿتٍ ثبؿىذ. ٌ ثشای مصلًلات اسائٍ میپیـىُبدَبی يیظ

َبی پظيَؾ،  كشضیٍ دَم پظيَؾ ي پیـیىٍ ثشاػبع تصلیل
ؿًد ًٍ اػتمبد مـتشیبن ثش هلذ خشیذ  حبكل می  ایه وتیدٍ

مدذد اص خملٍ تمبیل مـتشیبن ثٍ خشیذ اص كشيؿگبٌ دس آیىذٌ ي 
ثٍ لزا  اكضایؾ خشیذ مـتشیبن اص كشيؿگبٌ اثشنزاس اػت.

 ؿًد ًبلا پیـىُبد می ئًلیه مشثًطٍ كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدیمؼ
ًٍ امٌبن اسائٍ ي پیگیشی ػشیغ ؿٌبیبت احتمبلی ثشای 

 مـتشیبن دس ػبیت كشاَم نشدد.
َبی پظيَؾ، كشضیٍ یبصدَم پظيَؾ ي پیـیىٍ ثشاػبع تصلیل

ؿًد ًٍ اػتمبد مـتشی اص خملٍ  نیشی حبكل می ایه وتیدٍ
َبی خذمبت ت آولایه ثٍ ومبیىذنیدػتشػی مـتشیبن ثٍ كًس

مـتشی كشيؿگبٌ، امٌبن كصجت ثب مؼئًل ػبیت دس َىگب  
ثشخًسد مـتشیبن ثب مـٌل دس كشآیىذ خشیذ، مذیشیت ي سػیذنی 
كشيؿگبٌ ثٍ مصلًل ثشنـت خًسدٌ ثش تجلیـبت دَبن ثٍ دَبن 
اص خملٍ اظُبسوظش مثجت مـتشیبن دس مًسد كشيؿگبٌ ي تـًین 

ثٍ مؼئًلیه لزا  ٌ تًػط مـتشیبن اثشنزاس اػت.ي تجلیؾ كشيؿگب
ًٍ ثب  ؿًد ًبلا پیـىُبد می مشثًطٍ كشيؿگبٌ ایىتشوتی دیدی

تًخٍ ثٍ ایىٌٍ كشيؿىذنبن ثؼیبسی ًبلاَبی خًد سا اص طشین 
سػبوىذ، ثُتش اػت ًٍ ًبلا ثٍ كشيؽ می كشيؿگبٌ دیدی

كشيؿگبٌ اطلاػبت مشثًط ثٍ كشيؿىذٌ سا ویض دس حذ لضي  دس 
ختیبس خشیذاس هشاس دَذ تب اص ایه طشین اػتمبد مـتشیبن ثیؾ اص ا

 پیؾ خلت ؿًد.
 

 مىاتع
اسدلان، ملطلی؛ خبدمی، مُذی؛ سػًلی هُشيدی، مُذی 

: ًیلیت خذمبت الٌتشيویي ي ویبت سكتبسی(. 1395)
تصلیل ووؾ میبودی اػتمبد مـتشیبن ي اسصؽ ادساى 

 (.96)2، كللىبمٍ كشایىذ مذیشیت ي تًػؼٍ، ؿذٌ
(. 1398صادٌ، كبطمٍ ) مصون ؛آصادٌ، ػؼیذ؛ احمذیبن، ػصش

ثشاصؽ میضان ػبختبسی ي میضان تبثیش چُبس متـیش 
سضبیت مـتشی، هطؼیت  تجلیـبت ًلامی مثجت، اػتمبد،
پیـگبمبن  مًسد مطبلؼٍ: ،ثش هلذ خشیذ مدذد پُىبی ثبوذ

وخؼتیه ًىلشاوغ ملی مذیشیت،  تًػؼٍ استجبطبت.
، ؿیشاص، مًػؼٍ آمًصؽ ػبلی بساخلام ي ًؼت ي ً

 آپبداوب.
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(. ثشسػی تکثیش ًیلیت 1393اًجشی، حؼه) ؛امیىی، مصمذ
ػبیت ثش هلذخشیذمدذد آولایه اص طشین سضبیت 

َبی ًبسثشدی دس  ديمیه َمبیؾ ملی پظيَؾ مـتشی.
، تُشان، داوـگبٌ خبمغ ػلً  مذیشیت ي حؼبثذاسی

 ًبسثشدی. ػلمی
(. ثشسػی تًػؼٍ 1398)مُجًدی، مصمذ  ؛، اكـیهشثگًچ

خذمبت الٌتشيویي ثب ًبسثشد ًَؽ تدبسی ي مذیشیت 
َبی  استجبط ثب مـتشی )مطبلؼٍ مًسدی: ؿؼت ثبوي

ديمیه ًىلشاوغ ملی  صاد اسع(.آمؼتوش دس مىطوٍ 
، تُشاناوذیـٍ َبی وًیه دس مذیشیت ًؼت ي ًبس، 

  داوـگبٌ كىؼتی ؿشیق، اودمه ػلمی ثبصاسیبثی ایشان.

(. ثشسػی تبثیش 1398خًاٌ، ػصش) حؼیىی ؛، مؼتبوٍسػتمی حبخی
مدذد ثب  مذیشیت پبیذاس ػبصمبن ثش هلذ خشیذ

دَبن ي سضبیتمىذی   ثٍ  نشی هلذ تجلیـبت دَبن میبودی
پىدمیه  مـتشی )مًسد مطبلؼٍ ؿشًت دلًاس خضس(.

، تُشان، المللی ػلً  مذیشیت ي حؼبثذاسی ًىلشاوغ ثیه
ي مشًض ساٌَبسَبی  اسيوذ مًػؼٍ آمًصؿی ػبلی مُش

 .دػتیبثی ثٍ تًػؼٍ پبیذاس
خذادادحؼیىی، ػیذحمیذ؛ مـجٌی اكلُبوی، اكـش؛ ملائی، 

ثشسػی تکثیش ًیلیت خذمبت الٌتشيویٌی (. 1396كبطمٍ )
ثش يكبداسی الٌتشيویٌی ثب تجییه ووؾ سضبیت 

ای  الٌتشيویٌی، اسصؽ ادساى ؿذٌ ي تجلیـبت تًكیٍ
َبی  كشيؿی شدٌالٌتشيویٌی؛ مطبلؼ  مًسدی: خ

كللىبمٍ تصویوبت ثبصاسیبثی . الٌتشيویٌی ؿُش تُشان
 .1-16(، 2)7، وًیه

تکثیش ًیلیت (. 1396دثیشی كشد، آسیبوب؛ اخجبسی آصاد، میىب )
خذمبت الٌتشيویي ثش يكبداسی مـتشی ثب تمشًض ثش 

َبی  : ثبويؾمًسدپظيَ)ػبتی مذیشیت لاَبی اط ػیؼتم

شداصؽ ي مذیشیت كللىبمٍ پ. )تدبست ؿُش ؿیشاص
-326(، 95)1، )اطلاػبت )ػلً  ي كىبيسی اطلاػبت

301. 
وبمذاس خًیمی، احؼبن  ؛دسیىی، يلی مصمذ؛ كبدهی، حمیذٌ

(. مطبلؼٍ ساثطٍ سضبیتمىذی مـتشی ثب مذیشیت 1397)
استجبط ثب مـتشی الٌتشيویٌی ثب تًخٍ ثٍ ووؾ میبودی 
ًیلیت خذمبت الٌتشيویٌی )مًسدمطبلؼٍ، مـتشیبن 

 َبی ایىتشوتی كشيؽ ًبلای لٌتشيویٌی ػبیتا

، َبی يسصؿی مذیشیت استجبطبت دس سػبوٍ  يسصؿی(.
5(20.)   

(. ثشسػی 1397سػًلی، الُب ؛ ػجبػی، سػًل؛ مؼیىی، حؼه )
تکثیش ًیلیت خذمبت الٌتشيویٌی ثش هلذ خشیذ ایىتشوتی 

كللىبمٍ ًتبة ثب ووؾ میبودی اػتمبد ي تلًیش ؿشًت. 
 153-179( ، 1)21، سػبوی لاعًتبثذاسی ي اط

ثشسػی (. 1395پًس خبلٌیبػشی، خًاد؛ لگضیبن، مصمذ ) صاسع
تبثیش سضبیت مـتشی ثش هلذ خشیذ مدذد مـتشی اص 
طشین اػتمبد مـتشیبن دس كشيؿگبَُبی آوبلیه مؼتجش 

چُبسمیه ًىلشاوغ ثیه المللی پظيَـُبی . ؿُش مـُذ
ُیذ ، داوـگبٌ ؿًبسثشدی دس مذیشیت ي حؼبثذاسی

 ثُـتی، تُشان.

ؿبًشی، ػجبع؛ مًمىی، كشؿبد؛ مصمذی، تیمًس؛ ثُمه پًس، 
ثشسػی اثش اػتمبد ثش (. 1393حمیذ؛ ػلیضادٌ، ػؼیذ )

وًآيسی دسًـًسَبی ثب دسآمذ متًػط )ثب تبًیذ ثش ؿؼبع 
كللىبمٍ اهتلبد مبلی )اهتلبد . )اػتمبدی كًًًیبمب ثی

 .19-48(، 29)8 ،)مبلی ي تًػؼٍ

 ؛مصمذحؼییه ، ثىیبئی مصمیذی  ؛ حبمیذ ، پبؿبئی ؛بسض، ؿؼجبوی
ثشسػیی ساثطیٍ ثییه هیمیت     (. 1395) سػیًل  ،پًسخمبل
 ً ت ثییب میییضان سضییبیتمىذی مـییتشیبن ؿییشًت لامصلی

 .21-31(، 9)2، مبَىبمٍ ؿجبى. پخؾ تجشیض ثٍ
ثشسػی تبثیش ثبوٌیذاسی   .(1398) ، مصمًدًبسنش ، ثُىب ؛ػجبػی

نیشی  ییبودی الٌتشيویٌی ثش سضبیت مـتشیبن ثب وویؾ م 
ًىلشاوغ ثیه المللی ویًآيسی ي تصویین   . ًیلیت خذمبت

 . تُشان دس ػلً  تشثیتی مذیشیت ي سياوـىبػی
 .(1398) ، حمیذسضب؛ ؿًلی، مصؼه؛ ػپبػی، ویلیًكشمیش ػجبػی

-ثشسػی تبثیش ًیلیت خذمبت دسى ؿذٌ مـیتشی اص ية 

ػبیت ثش يكبداسی الٌتشيویٌی اص طشین ًیلییت خیذمبت   
. َیبی لیًًغ   ضیبیت مـیتشی دس َتیل   ى ؿذٌ ي ساادس

ًىلییشاوغ ثیییه المللییی ػلییً ، مُىذػییی، تٌىًلییًطی ي 
 ، تُشان.يًبسَبی كىبيساوٍ ًؼت
ثشسػی ساثطٍ . (1398) ، ًشیمًیبًدًسی ، يحیذ؛بسىػىجشی آثٌ

میبن اثؼبد ًیلیت خذمبت الٌتشيویٌی، ًیلییت خیذمبت   
ثبوٌذاسی الٌتشيویي ي سضبیت مـتشی دس ؿیؼت ثبویي   

، المللیی میذیشیت كیىؼتی    ًىلشاوغ ثییه . لانسػبلت نی
 یضد.

(. 1396) هبػمی، مصمذ؛ كیشيصی، امیشمىلیًس، نىدؼلیی، سضیب   
تصلیل اثشات ًیلیت خذمبت الٌتشيویٌی ثیش اوتظیبست ي   

ديمییه ًىلیشاوغ    .ادساًبت مـتشیبن ثبویي ملیی صاثیل   
 ، اًَاص.مذیشیت ي حؼبثذاسی ػبلاوٍ اهتلبد،

مىذػبصی ي  (. هبػذ1393ٌؿیخ، سضب ) ؛مصمذی، ػلت
كتبس مـتشیبن ثش اػبع وظشی  مدمًػٍ ساف ثیىی س پیؾ

ي ؿبخق هبثلیت پزیشؽ ي سد )مطبلؼٍ مًسدی تلله 
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، مذیشیت ثبصسنبوی كللىبمٍَمشاٌ ػًوی اسیٌؼًن(. 
6(1 ،)166-145. 

ًیلیت خذمبت  (. ثشسػی تبثیش1396صادٌ، آیذیه) مُذی
ثبوٌذاسی الٌتشيویي ثش میضان اػتمبد مـتشیبن مطبلؼٍ 

َبی  المللی اكن ديمیه َمبیؾ ثیه بس.مًسدی: ثبوي اول
، تُشان، اودمه اكن وًیه دس ػلً  اوؼبوی ي مذیشیت

 يكىبيسی. وًیه ػلم

اسصیبثی ي ستجٍ ثىذی ػًامل مًثش ثش ًیلیت (. 1393وبئیح، سضب )
خذمبت الٌتشيویي اداسٌ پؼت اػتبن مشًضی ثش اػبع 

 داوـگبٌ آصادوبمٍ ًبسؿىبػی اسؿذ،  ، پبیبنمذل ية ًًال
 ، ياحذ وشام.اػلامی

(. ثشسػی میضان سضبیت مًدیبن مبلیبتی اص 1392یبسی، پشػتً )
وبمٍ  هبوًن مبلیبت ثش اسصؽ اكضيدٌ دس ؿُش ایلا . پبیبن

، ي حؼبثذاسی داوـٌذٌ مذیشیت .ًبسؿىبػی اسؿذ
 . داوـگبٌ آصاد اػلامی ياحذ تُشان مشًضی

(. 1395یبًـی، خلال؛ ؿبَی خبن، ادسیؾ؛ آمیٍ، امیذ )
َبی تدبسی ي  ػبیت ساٌَبسَبیی ثشای مذیشیت ية

المللی مذیشیت ي  ًىلشاوغ ثیهذًىىذٌ. دیاكضایؾ ثبص
 ، ًًآلالامپًس.پًیب اهتلبد
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