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پژوهشي   -فصلنامه علمي   

انریفناوري اطلاعات و ارتباطات ا  

5139 زمستانو  پاییز ،30 و 92 هايشماره ،تمشه سال  

14 -1صص:   

 
 

ارائه یک مدل مفهومی جهت شناسایی کیفیت خدمات الکترونیکی در 

 های اینترنتی کشورفروشگاه
 يسعید یعقوب***                     محمد فتحیان**                     مرضیه رحماني*

 دانشجوي کارشناسي ارشد، دانشکده مهندسي صنایع، دانشگاه علم و صنعت ایران *

 استادتمام، دانشکده مهندسي صنایع، دانشگاه علم و صنعت ایران **

 دانشکده مهندسي صنایع، دانشگاه علم و صنعت ایراناستادیار،  ***
 09/04/96 تاریخ پذیرش:                         29/11/93 تاریخ دریافت:

 چکیده

در  الکترونیکيسازي عوامل موثر بر کیفیت خدماتاین پژوهش با تبیین شکاف موجود در خصوص مطالعات علمي در حوزه بومي

 پردازد. این مطالعه از نوعمي کشور، به ارائه یک مدل مفهومي با استفاده از مدلسازي معادلات ساختاريهاي اینترنتي فروشگاه

از آلفاي کرونباخ  گردد.توزیع  مي در بین خریداران سه فروشگاه اینترنتياي پرسشنامه ساختاریافتهاست که در آن پیمایشي -کمي

براي بررسي روایي سازه  هاي فرعي و نیز تحلیل عامل تاییديبندي شاخصدستهجهت  جهت بررسي پایایي، تحلیل عامل اکتشافي

 شود.هاي منتج از آنها استفاده ميو متغیرها و شاخص

شاخص  5بندي تحلیل عاملي اکتشافي در شاخص فرعي و با روش دسته 37سپس، عوامل موثر بر کیفیت خدمات الکترونیکي در 

خواهد سازي سفارش، مهندسي سایت، جذابیت و هیجان خرید و ارتباطات تعریف ینان و برآوردهقابلیت اطم، اصلي شامل: اعتماد

همچنین براساس برازش  .گرددميهاي اصلي بر کیفیت خدمات الکترونیکي بررسي و میزان تاثیرگذاري هر کدام از شاخص شد

در نهایت با استفاده از  .گیردميمورد تحلیل قرار  هاي گردآوري شده،الگوي مفهومي پژوهش، همخواني الگوي مفهومي با داده

 .پردازدميبندي عوامل آزمون فریدمن به الویت

 معادلات ساختاري.، فروشگاه اینترنتي، کیفیت خدمات الکترونیکي :های کلیدیهواژ  

 مقدمه .1

ها به منظور  دسترسي به بازار در عصر دیجیتال شرکت

 جهاني و ارائه خدمات الکترونیکي با کیفیت برتر از یک 

انجام معامله کسب و کار و برقراري ارتباط با  سایت برايوب

اگرچه در ابتداء ظهور  کنند.مشتریانشان استفاده مي

سایت، محرک شد قیمت پایین و ایجاد وباینترنت، تصور مي

چندي بعد مسائل مربوط به کیفیت  موفقیت هستند؛ اما

 . ]1[خدمات الکترونیکي محوري شد

  اصلي نگراني اي مانند ایران نیز،توسعه حال در کشور براي

با سرعت بالا و  ارزان، و آسان دسترسي براي روشي ارائه

 از آنجا که کاربرد اینترنت  اینترنت است. قابل اعتماد به

 

ایران افزایش یافته، بسیاري اي در توسط کاربران غیر حرفه

فروشي تمایل به فروش محصولات و هاي خردهاز شرکت

سنتي  هايروش جاي به خدمات خود از طریق اینترنت

 به فرصتي تواندمي اینترنتي فروش دارند. چرا که سیستم

 کالاهاي تبلیغ خود، خدمات و کالا معرفي ها برايسازمان

پول  الکترونیکي دریافت سریع و و راحت فروش جدید،

 ] .3 [و ]  2[دهد

 رابطه با اي درتحقیقات گسترده، سال گذشته 20طول  در

در مقابل، تنها  است. صورت گرفته کیفیت خدمات سنتي

چگونگي  برتعداد محدودي از مقالات علمي به طور مستقیم 

 Fathian@iust.ac.ir دار مکاتبات : محمد فتحیان نویسنده عهده
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ارزیابي مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیکي و سوابق و 

 اند.تمرکز نمودهعواقب آن 

اي قسمت است. قسمت اول خلاصه 4ادامه این مقاله شامل 

الکترونیکي در انواع از ادبیات موجود در مورد کیفیت خدمات

هاي کیفیت خدمات ها و توضیح کلي در مورد مدلسایتوب

در  آورد.هاي اینترنتي را فراهم مياهالکترونیکي در  فروشگ

ء موجود در مطالعات قبلي قسمت بعد به طور خلاصه به خلا

و نتایج تحلیل عامل اکتشافي به همراه اطلاعات اشاره 

قسمت  گیرد.دموگرافي جامعه آماري مورد بررسي قرار مي

سوم یک مدل مفهومي با استفاده از مدل معادلات ساختاري 

حاصل از تحلیل عامل تاییدي و آزمون فریدمن ارائه و نتایج 

قسمت آخر به پیشنهادات آتي و  شود. نهایتا دربیان مي

گیري کلي اختصاص دارد. یک نمایش اجمالي از این نتیجه

 آورده شده است. 1ها در شکل گام

 مروری بر ادبیات موضوع .2

 
فرایندهای به کار گرفته شده جهت توسعه مدل  :1شکل 

 مفهومی

 

 فروش خرید، که الکترونیکي، بعنوان بستري خدمات کیفیت

 را سایتوب یک از خدمات و کالاها اثربخش و کارا تحویل و

 این تعریف روشن  است. شده کند، تعریفتسهیل مي 

مفهوم کیفیت خدمات الکترونیکي از فاز قبل از که سازد مي

خرید )سهولت استفاده، اطلاعات مربوط به محصول، سفارش 

اطلاعات و حفاظت از اطلاعات شخصي( به مرحله بعد از 

خرید )تحویل، پشتیباني از مشتري، سیاست بازگشت 

 .]4[کالا(گسترش پیدا کرده است

مطالعات گذشته موضوع کیفیت خدمات الکترونیکي را در 

ابعاد مختلف از جمله کیفیت خدمات در زمینه بانکداري، 

ها همچون ع سایتپزشکي و یادگیري الکترونیکي و انوا

ها مورد بحث و بررسي قرار هاي حراج و وب پورتالسایت

 1که شرح این مطالعات به طور مختصر در جدول  اند.داده

 .]12-5 [و  ]1 [بیان شده است

اما هدف اصلي در این مطالعه بررسي کیفیت خدمات 

هاي خرید اینترنتي است. الکترونیکي، در زمینه فروشگاه

 پیمایش شامل است که پیچیده فرایند یک اینترنتي خرید

 مشتري، تعامل انجام معامله، اطلاعات، جستجوي وب،

 فروشي خرده در تحقیقات باشد.مي پرداخت و تحویل

 الکترونیکي که خرید کساني که است نشان داده اینترنتي

 خریداران با مقایسه در متفاوتي اند؛ اساسا رفتارانجام داده

-برخي از تحقیقات مقیاس .]13 [سنتي دارند فروشيخرده

هاي فروشگاه اینترنتي توسعه سایتهایي را براي ارزیابي وب

، با تمرکز بر کیفیت درک شده 1از جمله سایت کوال اند.داده

 4توسط مشتریان و فروشندگان توسعه داده شده که شامل 

زیباشناسي، سرعت  مبتني بر سهولت استفاده، طراحي بعد

شاخص  9تنها بعد  4براي این  ].14 [ت استپردازش و امنی

-دهنده پوشش ندادن تمام جنبهنشان تعریف شده است که

همچنین  باشد.هاي خرید توسط مقیاس سایت کوال مي

آموزاني که محدود نمودن حجم نمونه با درخواست از دانش

از جمله دیگر اند؛ فقط از چند سایت اینترنتي خرید کرده

 .]16 [و  ]15 [مشکلات این مدل است

                                                      

 

 

 
1 .SiteQual 
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2 .Liu 

3 . Exploratory factor analysis 

4 . Hise & Szymanski   

5 . Confirmatory factor analysis 

6 . Madu 

7 .Fang & Yang 

4.Yang 
9 .Ladhari 

10 . Hasan & Abuelrub 
11 . Bernardo  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نویسنده و 

 سال
 ابعاد محتوا

دادها برای ارزیابی  روش تحلیل

 عامل  ساختار

 

جامعه 

 آماری

 الکترونیکی تجارت موفقیت عوامل 2،2000لیو
و کیفیت طراحی  سرگرمیو خدمات،کیفیت اطلاعات 

 سیستم.
 3تحلیل عامل اکتشافی

 122 توزیع پرسشنامه بین

 نفر از مدیران وب سایت

هیس و زیمان 

 4،2000اسکی

رضایت مشتریان از کیفیت خدمات 

 الکترونیکی

ارائه محصول و اطلاعات شامل  تجارت،راحتی

 طراحی سایت و امنیت مالی، در دسترس   الکترونیکی

 

 خریدار اینترنتی.  1007 5تحلیل عامل تاییدی

، 6مادو

2002 
 کیفیت خدمات الکترونیکی

 قابلیت شناسی، زیبایی ساختار، ها، ویژگی عملکرد،

 امنیت خدمات، سازی،توانایی ذخیره ظرفیت اطمینان،

سفارشی    پاسخگویی، اعتماد، یکپارچگی، سیستم و

 فروشگاه های سیاست ، خدمت یا سازی  محصول

 .همدلی اینترنتی،شهرت، ضمانت و

 

- - 

فانگ و 

، 7یانگ

2004 

خدمات  رضایت مشتریان از کیفیت

 الکترونیکی

شایستگی، آسان بودن کار با کامپیوتر  پاسخگویی،

 ، نیت حسن خدمات، اطمینان قابلیت برای کاربر ،

 مستمر بهبود و خدمات مجموعه

 تحلیل عامل تاییدی

با  netnography متد 

بررسی مشتری  740

اینترنتی از خدمات 

 کارگزاری

، 8یانگ

2005 
 وب پورتال

استفاده،سودمندی محتوا،بسندگی قابلیت 

 اطلاعات،قابلیت دسترسی و تعامل

تحلیل عامل اکتشافی، تحلیل 

 عامل تاییدی

کاربر اینترنت در 1992

 املاک توسعه بخش فنی

،9لادهری

2010 
 کیفیت خدمات الکترونیکی

 پاسخگویی،سهولت، برآورده سازی وقابلیت اطمینان 

صی یا خصو حفظ حریم، استفاده قابلیت یااستفاده 

 اطلاعات. کیفیت یا محتوا، طراحی وب سایت امنیت،

 

- - 

حسن و 

،10ابوالعرب

2011 

 - - طراحی،محتوا،سازماندهی،کاربرپسند بودن کیفیت خدمات الکترونیکی

،11برنادو

2012 
 آژانس های مسافرتی اینترنتی

ابعاد کیفی عملکردی:اثربخشی، دردسترس بودن 

امنیت.ابعاد کیفی سیستم، برآورده سازی سفارش، 

 مربوط به لذت

تحلیل عامل اکتشافی، تحلیل عامل 

 تاییدی

1201 

مشتری آژانس های 

 مسافرتی اینترنتی

 ]12-5 [و  ]1 [ هاسایتمروری بر ادبیات کیفیت خدمات الکترونیکی انواع وب :1جدول
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تغییر  14پس از توسعه اولیه به ایتیل کیو COMQ13مدل 

 از نام داد که تاکید آن بر پیش بیني قضاوت مشتري

سایت در وب به نسبت نگرش و وفاداري کیفیت، رضایت،

خرید اینترنتي است. در این روش جهت نظرسنجي از گروه

  غیراینترنتي استفاده شد و طراحي و اینترنتي هاي تمرکز

 خصوصي یا حریم حفظ اطمینان، قابلیت سایت، تحقق ووب

مشتریان به عنوان ابعاد این مدل معرفي  به خدمات و منیتا

گنجاندن چند شاخص مهم در بعد  .]18 [و  ]17 [گردید

طراحي و اهمیت نسبتا کم به بعد خدمات، باعث از دست 

از طرفي  شود.رفتن نتیجه مورد انتظار از این دو بعد مي

تمرکز اصلي این مطالعه بررسي ارتباط بین کیفیت خدمات 

دهنده نقص الکترونیکي، رضایت و وفاداري است و این نشان

 ، ]15 [باشداین مدل در عدم توجه به کل فرایند خرید مي

 ، بر مبناي آن دسته از 15وب کوال .]19 [و  ]16 [

هایي که یک شکل از سیستم اطلاعات هستند؛ سایتوب

تناسب  پذیري،بعد تعامل 12توسعه پیدا کرده که شامل 

، قابلیت طراحي، زمان پاسخگویي، عتمادبا وظیفه، اتي اطلاعا

ارتباط ، جاذبه احساسي، ابتکار ،بصري درک مستقیم، جاذبه

 .]20 [مدوام است جایگزینيکاري و فرآیندهاي ، یکپارچه

 

 

 

                                                      

 

 

 
12 . Georgi & Mink 
13 . Dotcom Service Quality 
14 .Etail-Q 
15 .WebQualTM 

 

 

توسط جامعه آماري بدون خرید از آن باعث سایت بررسي وب

رساني به مشتري و تحویل در ضعف ارزیابي عامل خدمت

 چون ـعادي همـرفي ابـاز ط ت.ـردیده اسـوال گـدل وب کـم

نوآوري، فرایندهاي کسب و کار و جایگزیني با مفهوم کیفیت 

 .]18[و  ]15[خدمات الکترونیکي نامربوط هستند

هاي بسیار رغم بازخوانيکه عليمقیاسي است  16اي کوال

هایي همچون کتاب در زمینه 2002تا  1998زیاد آن از سال 

هاي حراج و دولت الکترونیکي آزموده فروشي اینترنتي، سایت

و است سایت یک شاخص کیفیت وب ،این مقیاس شده است.

قابلیت استفاده، طراحي، اطلاعات، اعتماد و  پنج عامل

کوال به جاي لجاظ نمودن . اي]21[ندکهمدلي را فراهم مي

ابعاد مهمي همچون پاسخگویي و امنیت به بعد همدلي که 

. جان و ]10[نیست، پرداخته است زیاد مناسب فضاي مجازي

( عوامل مهم در مورد کیفیت خدمات 2004) 17همکارانش

عبارتند از پاسخگویي  الکترونیکي را شناسایي نموده اند که

نان، دسترسي، سهولت استفاده، توجه، سریع یا قابلیت اطمی

 امنیت و اعتبار.

از شش بعد، سه مورد سرعت پاسخگویي، توجه و سهولت 

استفاده به طور قابل ملاحظه، بر هر دو درک مشتریان از 

اند. این در حالي کیفیت خدمات و رضایت آنها تاثیرگذار بوده

است که بعد دسترسي، اثر قابل توجهي بر کیفیت خدمات 

 .]22[اشته، اما بر روي رضایت به این شکل نبوده استد

 در خدمات کیفیت ابعاد به مربوط اکتشافي، دانش مطالعه در

گروه  دو مختلف هايدیدگاه اینترنتي از تجارت زمینه

                                                      

 

 

 
16 .WebQual 

17 .Jun et al 

نویسنده و 

 سال
 ابعاد محتوا

دادها برای  روش تحلیل

 عامل  ارزیابی ساختار

 

جامعه 

 آماری

جورجی 

و 

،12مینک

2013 

کیفیت تعامل بین 

 مشتریان وب سایت

 محتوا، امنیت، لذت ، تعداد، جو، راحتی و اجتماعات.

 
 تحلیل عامل اکتشافی

کاربر  277

 اینترنت

 ]12-5 [و  ]1 [ هاسایتمروری بر ادبیات کیفیت خدمات الکترونیکی انواع وب :1جدول
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اینترنتي گسترش یافته خریداران غیر و اینترنتي خریداران

 توسط شده درک خدمات کیفیت اصلي بعد شش .است

 دسترسي، اطمینان، قابلیت :اینترنتي عبارت از خریداران

 هنگام است. اعتبار و امنیت سازي،شخصي استفاده، سهولت

 کلي ارزیابي بر موثر ابعاد از یک هر نسبي اهمیت بررسي

 براي ترین بعدمهم "قابلیت اطمینان" عامل خدمات، کیفیت

 .]23[اینترنت بوده است خریداران

( پنج مجموعه گسترده از 2002) 18زیتامل و همکارانش

الکترونیکي را به معیارهاي مربوط به درک کیفیت خدمات

بودن اطلاعات و )الف( در دسترس اند:تفضیل شرح داده

)ج( حفظ حریم خصوصي یا  ،)ب( سهولت استفاده محتوا،

 و )ه( قابلیت اطمینان و  )د( سبک گرافیکي امنیت،

با هدف پوشش  19سورامانپس از آن پارا ].24[سازيبرآورده

سروکوال دادن کل فرایند خرید به توسعه دو مقیاس اي

  پرداختند. 20هسته و خدمات استرداد و جبران خسارت

هاي ادراکي به جاي سروکوال با تمرکز ویژه بر نشانهاي

، در سازيبرآوردهوري، بهره بعد 4هاي محسوس ویژگي

را جهت  بودن سیستم و حفظ حریم خصوصيدسترس

هاي خرید اینترنتي الکترونیکي سایتبررسي کیفیت خدمات

با  سروکوال،مقیاس اي قابلیت اطمینان معرفي نموده است.

که زیتامل  مفهومي بعد 11ها با توجه به شاخصبندي گروه

شده  تجزیه و تحلیلاند، معرفي کرده (2001) و همکارانش

جبران  خدمات استرداد و مقیاس دوماست. همچنین، 

با روتین براي مشتریاني که برخوردهاي غیر خسارت، تنها

پاسخگو  بعد 3شامل  ، کاربرد دارد کهاندها داشتهسایت

سروکوال به اي .]15 [بودن، جبران خسارت و تماس است

هایي همچون سرگرمي و طراحي که باعث بهبود شاخص

 شود، اشاره ننموده استالکترونیکي ميکیفیت خدمات

] 25[. 

براي آزمایش ارتباط بین  2005در سال  21همکارانو و لی

الکترونیکي، رضایت مشتري و نیت خرید ابعاد کیفیت خدمات

                                                      

 

 

 
18 . Zeithaml  et al 
19 . Parasuraman et al 
20. E-S-QUAL and  E-RecS-QUAL 

21 . Lee et al 

توسعه  اینترنتيزمینه خرید  سروکوال اصلاح شده را درمدل 

این مطالعه با استفاده از تجدید نظر در مقیاس  .ندداد

د نموده که سروکوال، ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکي را ایجا

سایت، قابلیت اطمینان، پاسخگویي و عبارتند از طراحي وب

 .]26[ اعتماد

( به منظور افزایش کیفیت 2006) 22استاککالیر و بین

)کیفیت فرایند(، نتیجه و  سایتخدمات در تعاملات با وب

 خدمات کیفیت مفهومي بهبود خدمات، چارچوب

 ابعاد از ترکیبيالکترونیکي را مورد آزمون قرار داده که 

به عقیده کالیر و بین .بهبود خدمات است نتیجه و فرآیند،

 لجستیک خدمات کیفیت استاک، تحقیقات موجود در زمینه

 در زمینه سازي این مدلمفهوم براي خوب مرجع یک

بر  بنابراین در این مطالعه است. الکترونیکي خدمات کیفیت

 گیرياندازه براي اول مرتبه بعد 11 دانشگاهي، اساس ادبیات

 حریم: الکترونیکي پیشنهاد شده استخدمات کیفیت

 استفاده، سهولت اطلاعات، صحت و دقت طراحي، خصوصي،

وضعیت  کارکرد مناسب، سفارش به موقع، سفارش دقیق،

 عدالت عدالت پس از فروش و تعاملي، عدالت سفارش،

اعتبار استاک به دلایلي از مدل کالیر و بین ].27 [نتیجه

 به اشیاء تعیین از جمله ناتواني در کافي برخوردار نیست؛

دهد و تمام را شکل مي که ساختار مراتبي سلسله صورت

فروشي کامل خرده معاملات بر تمرکز با اشتباه اشیا را به

اقلام  کند و همچنین به کارگیريگیري ميالکترونیکي اندازه

 که لیکرت مقیاستوجه به  ارزش، اضافي و مبهم، بابي

شده را از نظر مدیریتي تفسیرناپذیر نموده  مشاهدهت نمرا

 .]28 [است

( به منظور 2006)23در مطالعه دیگر، بایر و همکارانش

الکترونیکي مربوط به لذت یکپارچگي عناصر کیفیت خدمات

-eو مطلوبیت، یک مدل فرایند محور تراکنشي به نام 

TransQual هاي این مقیاس شاخصاند. تولید توسعه داده

هاي مرور ادبیات که عناصر حیاتي الکترونیکي، بر یافته

پس  دهد، مبتني است.زنجیره تراکنش سنتي را پوشش مي

                                                      

 

 

 
22 . Collier & Bienstock 
23 . Bauer  et al 
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از تجزیه و تحلیل اطلاعات پنج بعد کیفیت خدمات از جمله 

طراحي، سرگرمي، فرایند، قابلیت اطمینان و پاسخگویي به 

 اندمقیاس، شناسایي شدهدهنده عنوان معیارهاي تشکیل

] 25[. 

 نام به جدید رویکرد یک (2013) 24از سوي دیگر سبي 

 آزمایش مجموعه فازي، تئوري شامل که ،25ارزیابي کیفیت

باشد، مي 26آزمایشگاهي هايارزیابي روش و گیريتصمیم

 کیفیت بررسي مطالعه این اصلي ارائه نموده است. هدف

فعل و انفعالات  به توجه ها، باسایتوب شده درک طراحي

خصوصیات طراحي مورد  طراحي است. هايویژگي میان

 استفاده در این تحقیق از مرور ادبیات برگرفته شده است.

سایت شامل چهار بعد اصلي: قابلیت هاي طراحي وبویژگي

هاي بصري، شایستگي فني، امنیت، ارتباطات استفاده، جنبه

 .]29 [و اعتبار است

هاي معروف در فروشگاه اي از توضیح مدلخلاصه 2جدول 

 اینترنتي است.
 

 : شرح مدل های معروف در فروشگاهاینترنتی2جدول

] 14[ ،] 15[،] 18[ ،] 20[،] 21[ ،] 27[ 
 

 

 توضیحات ابعاد مدل ها

ال
کو

ت 
سای

 

استفاده،  سهولت

 مبتنی بر طراحی

زیباشناسی، سرعت 

 تامنی ،پردازش

های .پوشش ندادن تمام جنبه 1

.محدود نمودن حجم 2خرید  

نمونه با درخواست از دانش 

آموزانی که فقط از چند سایت 

 اینترنتی خرید کرده اند.

یو
ل ک

تی
ای

 
طراحی وب سایت ، 

 و  قابلیت اطمینان

، حفظ برآورده سازی

امنیت  ی یاحریم خصوص

 و خدمات به مشتریان

.گنجاندن چند شاخص مهم 1

 در بعد طراحی

کم به بعد  . اهمیت نسبتا2

 خدمات

. تمرکز اصلی مطالعه بر 3

بررسی ارتباط بین کیفیت 

خدمات الکترونیکی، رضایت و 

 وفاداری.

                                                      

 

 

 
24 . Cebi 
25 .QuEM 
26 . DEMATEL 

ال
کو

ب  
و

 

تناسب اطلاعات با 

وظیفه، تعامل پذیری، 

اعتماد، زمان 

پاسخگویی، طراحی، 

قابلیت درک 

مستقیم،جاذبه 

بصری،ابتکار ،جاذبه 

احساسی، ارتباط 

یکپارچه ، فرآیندهای 

کاری و  جایگزینی 

 متداوم

.بررسی وب سایت توسط 1

جامعه آماری بدون خرید از وب 

 سایت مورد نظر

.از طرفی ابعادی همچون 2

نوآوری،فرایندهای کسب و کار 

و جایگزینی بر کیفیت خدمات 

درک شده در بهترین حالت 

 نامربوط هستند

ال
کو

ی  
ا

 

قابلیت استفاده، طراحی، 

و   اطلاعات، اعتماد

 همدلی

لجاظ نمودن همدلی به جای 

ابعاد مهمی همچون 

 پاسخگویی و امنیت.
ال

کو
رو

 س
ی 

ا
 

، برآورده سازیبهره وری، 

در دسترس بودن سیستم 

 و حفظ حریم خصوصی

پاسخگو بودن، جبران 

 خسارت و تماس

در نظر نگرفتن شاخص هایی 

 همچون سرگرمی و طراحی

 و
یر

کال
ک 

تا
اس

ن 
بی

 

کیفیت 

فرایند،نتیجه،جبران 

 خدمات

در نظر گرفتن ابعاد زمینه 

لجستیک برای زمینه خرده 

 فروشی الکترونیکی

 توسعه مدل مفهومی.3

مرور ادبیات کیفیت  روي بر تحقیقات بینش حاصل از

الکترونیکي در بالا و مطالعه جامع مفهومي از خدمات

هاي موجود در زمینه کیفیت طبیعت و ساختار مدل

الکترونیکي، نقطه شروعي جهت توسعه یک مدل خدمات

هاي اینترنتي در کشور در حال فروشيجدید براي خرده

نظر گرفتن موارد زیر  به این منظور با در توسعه ایران است.

 هاي قبلي گردیده است:سعي در پر نمودن نواقص مدل

 .تمرکز اصلي بر روي عامل مهم کیفیت 1

رسي دیگر عوامل از جمله الکترونیکي است و از برخدمات

شود؛ رضایت، وفاداري و نگرش مشتري به خرید اجتناب مي

چرا که این نوع بررسي مانع بررسي دقیق عوامل موثر بر 

 گردد.الکترونیکي ميکیفیت خدمات

هاي مهم در زمینه کیفیت .در نظر گرفتن تمام جنبه2

الکترونیکي از جمله عواملي همچون جذابیت و خدمات
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سایت که در بسیاري از مطالعات نادیده گرفته ي وبطراح

 شده است.

هاي مورد .استفاده از جامعه آماري مناسب که از سایت3

 نمایند.بررسي خرید مي

در ادامه به توضیح مدل ارائه شده و روش تحقیق مورد 

  پردازیم.  استفاده مي

هاي مربوط به شاخص به نمایندگي از تمام جنبه 52مجموع 

 دهد.الکترونیکي مقیاس اولیه ما را تشکیل ميکیفیت خدمات

بخش سوالات مربوط به اطلاعات  2پرسشنامه شامل 

دهندگان و سوالات عمومي در رابطه با عوامل دموگرافي پاسخ

الکترونیکي و شامل طیف لیکرت با موثر بر کیفیت خدمات

دا این ابت )کاملا موافقم( است. 5تا  )کاملا مخالفم( 1گستره 

نفر از اساتید و افراد خبره در زمینه  25پرسشنامه بین 

الکترونیکي توزیع و پس از تایید نهایي، پرسشنامه تجارت

خریداران  384ساختاریافته به صورت اینترنتي طراحي و به 

تنها کساني قادر به  شود.هاي اینترنتي ایمیل زده ميفروشگاه

تجربه خرید  3که حداقل  پر کردن پرسشنامه هستند

ماه سال ماه گذشته یعني از ابتداي دي 6اینترنتي در طول 

ها آوري دادهجمع داشته باشند. 1393ماه تا خرداد 1392

پرسشنامه  360ماه به طول انجامید و درنتیجه آن  2حدود 

ها به صورت ناقص یا مورد از پرسشنامه 26 گردید. تکمیل

عاري از اشتباه و  هاياشتباه پر شده و مجموع پرسشنامه

 باشد.مورد مي 344کامل، 

درصد  35/55درصد مرد و  19/44دهنده پاسخ 344از بین 

 30تا  20دهندگان بین درصد سن پاسخ 37/84 زن هستند.

درصد  6/2سال و  40تا  30درصد از آنها بین  5/12 سال،

سال است و در نهایت حدود  50تا  40دهندگان بین پاسخ

 80/21دهندگان در مقطع دیپلم، پاسخ درصد از 58/14

درصد دانشجوي  77/53درصد دانشجوي مقطع کارشناسي،

 درصد دانشجوي مقطع دکترا هستند. 88/9مقطع ارشد و 

ها در ابتدا با استفاده از تحلیل عامل آوري دادهپس از جمع

 اکتشافي به تایید عوامل و حذف متغیرهاي اضافي 

همچنین، مدل ساختاري نشان داده شده در  پردازیم.مي

در درجه اول با استفاده از مدلسازي معادلات  2شکل 

ساختاري
27

 تحلیل  Amos22افزار و تحت حمایت نرم 

سازي را براي مرحله فرایند مدل دو متعدد شود. محققانمي

  به کارگیري مدلسازي معادلات ساختاري پیشنهاد

 و پایایي بررسي جهت أییديت عاملي تحلیل ].30[اندنموده

 مدل گیرد وعامل مربوطه مورد استفاده قرار مي 5روایي 

بررسي تاثیر هر یک از  حاضر براي پژوهش ساختاري در

 شود.به کار گرفته  مي الکترونیکيعوامل بر کیفیت خدمات

مورد  37به  52ها از در تحلیل عامل اکتشافي تعداد شاخص

عامل اعتماد، قابلیت اطمینان و یابد و تحت پنج کاهش مي

سازي سفارش، مهندسي سایت، جذابیت و هیجان برآورده

شوند که در ادامه به تعریف بندي ميخرید و ارتباطات دسته

 هر یک پرداخته شده است:

اعتماد: تعدادي از مطالعات بر اهمیت اعتماد بین  عامل

اعتماد  اند وههاي الکترونیکي تاکید کردمشتریان و فروشگاه

کنندگان در تجارت شرط مهم شرکترا به عنوان یک پیش

به صورت عمومي و به طور خاص در تنظیمات اینترنتي 

هاي مهمي همچون اند که دربرگیرنده شاخصمعرفي نموده

 ،]18 [،]15 [،] 12[ باشدامنیت و سیاست بازگشت مي

 .]27 [و  ]26 [

ش: قابلیت عامل قابلیت اطمینان و برآورده سازي سفار

 در. صحیح سیستم است فني عملکرد عنوان به اطمینان

 پردازش ها، داده انتقال ثبات سایت، وب بودن دسترس

این  اولیه از عملگرهاي کوتاه انتظار زمان و دقیق سفارش

عامل است.همچنین برآورده سازي سفارش به دقت و صحت 

وعده هاي خدماتي، داشتن محصول در انبار و تحویل 

 [محصولات در زمان و مکان وعده داده شده، اشاره دارد

 .]27 [و  ]25 [،  ]18 [،]15

 عامل مهندسي سایت: مهندسي سایت به معناي 

 صفحات ارائه که شامل جستجو آسان سازماندهي موثر و

 باشد. همچنینساده است، مي جستجوي مسیرهاي منظم و

                                                      

 

 

 
27 .SEM 
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محتوا و ساختار ، شناسيهاي زیبابه ویژگي این عامل

 .]29 [و  ]20 [،]18 [،]14 [ اشاره دارد اینترنتيکاتالوگ 

عامل جذابیت و هیجان خرید: در رابطه با جذابیت و هیجان 

هاي احساسي از اهمیت کلیدي توان گفت؛ واکنشخرید مي

الکترونیکي در یافتن سرگرمي و شادي براي ارزیابي خدمات

باشد و به جاري ميکننده تجربرخوردار است که مشخص

 [،]12[ هاي اصلي رفتار کاربر اینترنتي هستندکنندهتعیین

 .]25 [و  ]20 [،]18

، توانایي براي خریداران ایجاد به عامل ارتباطات: ارتباطات

در  اي جهت ارتباط مشتریان با یکدیگرفراهم نمودن زمینه

بهبود جهت  مدتبلند یک رابطه و ایجاد فراسوي معامله

 .]25 [و  ]18 [،]12 [اشاره داردخدمات 

 نتایج. 4

در این بخش به تحلیل نتایج بدست آمده پرداخته شده 

روش  از استفاده با اکتشافي، عامل تحلیل و تجزیه است.

 مربوط ویژگي 52 در واریماکس، چرخش با اصلي هايمولفه

بدست  946/0 او،امشاخص کي. شودمي انجام کیفیت به

ي تحقیق قابل هادادهاست که  دهنده آنآمده که نشان

باشد و يمي زیربنایي و بنیادي هاعاملتقلیل به تعدادي 

حجم نمونه نیز در حد کفایت است. همچنین، نتیجه آزمون 

دار معني 000/0(که در سطح خطاي  619/5427بارتلت )

هاي داخل عامل دهد که بین گویهيماست، نشان 

س از چرخش واریماکس پ همبستگي خوبي وجود دارد.

هایي که که در هر عامل، بار عاملي بالایي دارند شاخص

کمتر  5/0هایي که از مقدار بارعاملي شاخص شوند.حفظ مي

همچنین هر شاخص براي عاملي که  گردد.است؛ حذف مي

نتیجه ]. 31[شودبار عاملي بیشتري دارد در نظر گرفته مي

است؛ به استثناي  عامل 5استخراج  تحلیل عامل اکتشافي

شاخص به دلیل کم بودن بار عاملي حذف و تعداد  25اینکه 

 مورد رسید. 37ها به کل شاخص

پس از این با استفاده از تحلیل عامل تاییدي و به کارگیري 

به آزمایش پایایي و روایي عوامل تایید شده  Amosافزار نرم

 به همین منظور از دو شود.در مرحله قبل پرداخته مي

و آلفاي  28هاي استخراج شده شاخص میانگین  و واریانس

کرونباخ براي ارزیابي به ترتیب روایي و پایایي هر یک از 

 5اقدامات مربوطه تناسب خوبي از  گردد.عوامل استفاده مي

نماید که تحت عناوین عامل استخراج شده پیشنهاد مي

سي سازي سفارش، مهنداعتماد، قابلیت اطمینان و برآورده

 سایت، جذابیت و هیجان خرید و ارتباطات تعریف 

 5هاي روایي و پایایي براي نتایج شاخص 3جدول  شوند.مي

سازي سفارش، عامل اعتماد، قابلیت اطمینان و برآورده

مهندسي سایت، جذابیت و هیجان خرید و ارتباطات را نشان 

گستره مقدار آلفا براي عوامل مورد بررسي بین  دهد.مي

است که بیشتر از کمترین حد استاندارد  949/0تا  750/0

براي   AVEباشد؛ همچنین مقدارمیانگین مي 7/0یعني 

 است. 5/0تمام عوامل بیش از 

گیري به هاي اندازهپس از اطمینان از قابل قبول بودن مدل

سازي مدلبرآورد و آزمون مدل مفهومي پژوهش از طریق 

را مشاهده  2)شکل  زنیممعادلات ساختاري دست مي

نمایید(. دلیل استفاده از این روش آن است که این مدل 

قابلیت این را دارد که به جاي بررسي دو به دو و منفک 

همزمان تحلیل کند.  به طورمتغیرها، روابط همه متغیرها را 

رویکرد مدلسازي معادلات ساختاري، روش جامعي براي 

متغیرهاي مشاهده شده هایي درباره روابط بین آزمون فرضیه

. نتایج بارهاي عاملي در ]32 [و متغیرهاي مکنون است

هاي انتخابي جهت دهد که شاخصنشان مي 2شکل 

ها در مدل از دقت لازم برخوردار هستند؛ گیري عاملاندازه

است و معنادار  5/0چرا که بارهاي عاملي همگي بیشتر از 

 ت(.اس 01/0)سطح معناداري کمتر از  باشندمي
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 مدل ساختاری پژوهش :2شکل
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 : نتایج شاخص روایی و پایایی عوامل3جدول        
 

 AVE آلفای کرونباخ عوامل

 530/0 949/0 اعتماد

 519/0 941/0 قابلیت اطمینان و برآورده سازی سفارش

 506/0 859/0 مهندسی سایت

 516/0 779/0 خریدجذابیت وهیجان 

 503/0 750/0 ارتباطات
        

 براي تعیین میزان تناسب مدل ساختاري پژوهش، 

 29اسکوئراز جمله کاي شوند.هاي برازش محاسبه ميشاخص

ترین و پرکاربردترین معیار توان به عنوان عموميرا مي

سازي معادله ساختاري تلقي کرد. درباره برازش در مدل

χتفسیر مقدار 
2

توان اظهار کرد که هر چه مقدار آن مي 

ها به مدل بهتر است؛ تا جایي که داده تر باشد برازشکوچک

 ي برازش کامل است. مقدار مقدار صفر براي آن نشانه

χ
2

نهایت تغییر ي بین صفر تا بيبه لحاظ نظري در دامنه 

χ. معیار مشاهده شده ]34 [کندمي
2

است که قابل  57/2 

 تناسب خوبي برازش نیز هايشاخص دیگر باشد.قبول مي

شاخص نیکویي   دهد.مي نشان را گیرياندازه هايمدل براي

 .پیشنهاد شده است 9/0 از است که بیشتر 93530/0برازش 

 906/0 30شاخص نیکویي برازش اصلاح شده این، بر علاوه

 باشد.مي قبول که مناسب و قابل است

 از است که بیش 3195/0همچنین، شاخص برازش تطبیقي

نهایت، ریشه میانگین مربعات  در .شودتوصیه مي 9/0 سطح

 برازش مناسب دهندهاست که نشان 32031/0خطاي برآورد

 برازش نسبتا ساختاري مدل مجموع، در ].33[است هاداده

در  .دهدآوري شده نشان مي جمع هايداده براي مناسبي را

هاي برازش مدل پژوهش را مشاهده نتایج شاخص 4جدول 

  نمایید.مي

                                                      

 

 

 

29 . χ
2

 

30 . AGFI 

31 . CFI 

32 . RMSEA 

 های برازش مدل پژوهش: نتایج شاخص4جدول  

 حد مطلوب شاخص
مقدار گزارش 

 شده

χ
2
/df 3 57/2 ترو کم 

CFI 9/0 959/0 و بالاتر 

GFI 9/0 935/0 و بالاتر 

AGFI 9/0  906/0 بالاترو 

RMSEA 031/0 08/0تر از کوچک 

 

ــایج شــاخص ــرازش بارهــاي عــاملي و ســطح  نت هــاي ب

معناداري بدست آمده باعث شد میزان تاثیرگذاري  هر کدام 

از پنج مولفه بر کیفیت خدمات الکترونیکي مورد بررسي قرار 

بارهاي عـاملي و سـطح معنـاداري مـدل      5 بگیرد. در جدول

 ساختاري پژوهش آورده شده است.

ملی و سطح معناداری آنها برای بارهای عا : 5جدول 

 یک از عواملهر

 عوامل سطح معناداری بار عاملی 

 891/0 000/0 
 

 اعتماد

 946/0 000/0 
قابلیت اطمنیان و برآورده 

 سازی سفارش

 مهندسی سایت 000/0 759/0 

 جذابیت و هیجان خرید 000/0 532/0 

 ارتباطات 000/0 8/0 
 

 01/0با توجه به اینکه سطح معني داري همه روابط کمتر از 

 آید:، نتایج زیر بدست ميباشدمي

  یکـي در سـطح   خدمات الکترون یفیتکمتغیر ارتباطات بر

درصد تاثیر معناداري دارد. میـزان بـار عـاملي     99اطمینان 

باشـد؛  بـه اینکـه ایـن رابطـه مثبـت مـي      توجه است. با  8/0

یکي تاثیر خدمات الکترون یفیتارتباطات بر ک بنابراین متغیر

 مثبت دارد.
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  ــر ــر خر یجــانو ه یتجــذابمتغی ــد ب ــتکی خــدمات  یفی

درصـد تـاثیر معنـاداري     99یکي در سـطح اطمینـان   الکترون

است. با توجه بـه اینکـه ایـن      469/0دارد. میزان بار عاملي 

 یدخر یجانو ه یتجذاب باشد؛ بنابراین متغیرمثبت ميرابطه 

 یکي تاثیر مثبت دارد.خدمات الکترون یفیتبر ک

  یکـي در  خـدمات الکترون  یفیـت کمتغیر طراحي سایت بر

درصد تـاثیر معنـاداري دارد. میـزان بـار      99سطح اطمینان 

 است. با توجـه بـه اینکـه ایـن رابطـه مثبـت         759/0عاملي 

خـدمات   یفیـت بـر ک  طراحي سـایت  ن متغیرباشد؛ بنابرایمي

 یکي تاثیر مثبت دارد.الکترون

  یفیـت کبر  سفارش يسازبرآوردهمتغیر قابلیت اطمینان و 

ــاثیر  99یکــي در ســطح اطمینــان الکترونخــدمات درصــد ت

اسـت. بـا توجـه بـه       946/0معناداري دارد. میزان بار عاملي 

قابلیـت   رباشـد؛ بنـابراین متغی ـ  اینکه این رابطـه مثبـت مـي   

ــان و  ــرآوردهاطمین ــازب ــر ک يس ــتســفارش ب خــدمات یفی

 یکي تاثیر مثبت دارد.الکترون

  یکي در سطح الکترونخدمات یفیتکبر اعتماد متغیر

درصد تاثیر معناداري دارد. میزان بار عاملي  99اطمینان 

باشد؛ است. با توجه به اینکه این رابطه مثبت مي891/0

یکي خدمات الکترون یفیتبر ک ياعتماد مشتر بنابراین متغیر

 تاثیر مثبت دارد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بندي هر یک از عوامل کیفیت خدمات همچنین، جهت رتبه

 هایشان از آزمون فریدمن استفاده الکترونیکي و شاخص

هاي اماري این آزمون بصورت زیر تعریف شود که فرضمي

 اند:شده

الکترونیکي از کیفیت خدماتهاي بین مولفه فرض صفر:

 نظر افراد تفاوت معناداري وجود ندارد.

هاي کیفیت خدمات الکترونیکي از بین مولفه فرض مقابل:

 .]31[نظر افراد تفاوت معناداري وجود دارد

براي آزمون فریدمن و همچنین مشخصات   Spssخروجي 

آماري و آمارة 
2  یده است. باتوجه به ارائه گرد 6در جدول

داري داري از سطح معنانتایج بدست آمده مقدار عدد معنا

( کمتر است، بنابراین فرض صفر در سطح اطمینان 05/0)

هاي توان گفت بین مولفهشود. بنابراین ميدرصد رد مي 90

هاي آن از نظر افراد تفاوت الکترونیکي و گویهکیفیت خدمات

 معناداري وجود دارد. 

هاي هر عامل ارائه شده است میانگین رتبه 6ق جدول مطاب

سازي سفارش با که بر اساس آن قابلیت اطمینان و برآورده

( 02/3( در رتبه اول، اعتماد با میانگین )06/3میانگین رتبه )

( و 99/2(، مهندسي سایت )01/3در رتبه دوم و ارتباطات )

سوم تا ( به ترتیب در رتبه 92/2جذابیت و هیجان خرید )

 پنجم قرار دارند.

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل
ها  شاخص

 )نشانگرها(
 میانگین رتبه ها

 رتبه بندی
 اماره کای دو

 سطح معناداری

 اعتماد 

(02/3) 

Tru2 
44/6 1 

190 000/0 

Tru4 
38/6 2 

Tru3 
18/6 3 

Tru1 
17/6 4 

Tru8 
74/5 5 

Tru10 
37/5 6 

Tru6 
8/4 7 

Tru9 
71/4 8 

Tru7 
66/4 9 

Tru5 
55/4 10 

برآورده قابلیت اطمینان و 

 سازی سفارش

(06/3) 

Rel6 9/6 1 

120 000/0 

Re10l 8/6 2 

Rel4 79/6 3 

Rel8 17/6 4 

Rel9 97/5 5 

Rel7 88/5 6 

Rel5 84/5 7 

 هابندی شاخص: نتایج آزمون فریدمن و رتبه 6جدول
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