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Abstract 

The purpose of this study is to investigate the effect of offline service quality, electronic service quality, 

electronic satisfaction, commitment and trust on electronic loyalty of Divar website users. The statistical 

population of the study includes the users of Divar website in 2018. For the sample population 384 

people were selected by simple random method. The present study is empirical in terms of purpose and 

descriptive-correlational in terms of data collection. According to the research method and the type of 

data required in this research, the tool used is a standard questionnaire. Cronbach's alpha method was 

applied to measure the reliability of the questionnaire, the value of which was 0.871. Based on the 

results obtained for each of the scales used at the 5% confidence level, the value of the t-value statistic 

is greater than 1.96, which shows that the correlation observed in all research hypotheses are significant. 

Keywords: Offline service quality, E-service quality, E-satisfaction, Commitment, Trust. 
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 *2، مرسده هاشمی1حبيب اله دانایی

 ، ایران. دانشیار گروه مدیریت دانشگاه پیام نور تهران1

 ، ایرانکارشناسی ارشد مدیریت کسب و کار، دانشگاه پیام نور تهران غرب. دانشجوی 2

 چکيده

 الکترونیکی کاربران وفاداری اعتماد بر و الکترونیکی، تعهد رضایت الکترونیکی، خدمات کیفیت آفلاین، خدمات کیفیت تأثیر هدف از این تحقیق بررسی

 384که با روش تصادفی ساده تعداد  باشدبوده و تعداد آنها نامحدود می 1397در سال  سامانه دیواردیوار است. جامعه آماری تحقیق شامل کاربران  سامانه

. بر حسب روش تحقیق همبستگی است -توصیفی  حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر نحوه گردآوری اطلاعات، تحقیقنفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. 

از روش آلفای کرونباخ استفاده  گیری پایایی پرسشنامهباشد. برای اندازهپژوهش، ابزار مورد استفاده، پرسشنامه استاندارد میهای مورد نیاز در این و نوع داده

-t، مقدار آماره %5های مورد استفاده در سطح اطمینان براساس نتایج به دست آمده در مورد هر یک از مقیاس به دست آمد. 871/0شد که مقدار آن برابر 

value  باشد.های تحقیق معنادار میمشاهده شده در تمامی فرضیه دهد همبستگیباشد که نشان میمی 96/1بزرگتر از 

 اعتماد. تعهد، الکترونیکی، رضایت الکترونیکی، خدمات کیفیت آفلاین، خدمات کیفیت واژگان کليدی:
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 مقدمه. 1

 پدید عنوان به انسان شـکلی که بـه کرد، متحول را تغییرات سرعت اطلاعات، فناوری و دیجیتال انقلاب پیشرفت و ظهور

 قید دو حذف با توانستند الکترونیکی هایمیـان، سایت ایـن در. دهـد وفـق آن بـا را خود نتوانسته هنوز نیز، آن آورنده

 بـا آنلایـن، به آفلاین از مبادلات رویکرد سرعت نسـبت به افزایش اینترنـت، بستر به کمک و خدمات از زمان و مکان

سـودآوری  رو، ایـن از. کنند تجربه الکترونیکی مشتریان به نام را مشتریان از نسـل جدیدی الکترونیک تجارت ایجـاد

. (1392آنها است )ابکنار و همکاران،  وفاداری به خصوص و مشتریان این از بیشتری سهم در جذب های الکترونیکی،سایت

، فروش آنلاین "فورستر" زمینه رشد سریع تجارت آنلاین را فراهم ساخته است. طبق تحقیق ،ظهور تجارت الکترونیک

درصدی  10تا  8پیدا کرد و در آینده نزدیک، یک افزایش سالیانه میلیارد دلار رشد  250تا  2014در ایالات متحده در سال 

شود نه در یک فروشگاه فیزیکی، می از آنجا که خرید آنلاین در یک فروشگاه مجازی انجام. رودانتظار می

کنندگان کنندگان آنلاین از نظر رفتارهای خرید در فضای خاصی از یک محیط مبتنی بر وب، متفاوت از مصرفمصرف

های مبتنی هم خریداران آنلاین خدمات/کالاها و هم کاربران فنّاوری ،کنندگان آنلاینمصرف یعنی ،شوندسنتی دیده می

. است کار و کسب در موفقیت به دستیابی برای کلیدی عنصری کیفیت،(. 2013)وو، بر وب در فرایند خرید هستند 

کیفیت است.  شده خدمات بازاریابی در متعددی مفهومی و تجربی هایمطالعه اصلی موضوع خدمات، کیفیت ارزیابی

 مواردی و خدمات این کیفیت دهنده تشکیل ابعاد وجود، خدمات نیز مفهومی است که بسیار مطالعه شده است. با این

 به که است راهکارهایی از یکی خدمات کیفیت سنجش. هستند تغییر حال در روندمی کار به ابعاد این ارزیابی برای که

 الکترونیک،ت تجار از اعم ارتباطات و اطلاعات فناوری مختلف کاربردهای استقرار کیفیت از تا دهدمی را امکان این ما

کیفیت  ها برای ارائهمدیران شرکت. شویم آگاه ... و الکترونیک آموزش الکترونیک، بانکداری الکترونیک، دولت

 اعتماد خدمات،. افزایش کیفیت کنندمی ارزیابی و برداشت را خدمات چگونه مشتریان خدمات برتر، باید درك کنند که

 بخشرضایت مبادلات انجام از خریداران بالای انتظارات تنها نه مبادلات، در اعتماد وجود و دارد همراه به را مشتریان

 کندمی برطرف نیز را مبادلات بیشتر در متقابل هایوابستگی و عدم اطمینان، ریسک درك شده بلکه کندمی برآورده را

 (. 1391فر و همکاران، )ساجدی آوردمی فراهم موفق مبادلات انجام برای را انتظاراتی و

ها ها و تغییرات اساسی که در تجارت و زندگی انسانالکترونیک در زندگی روزمره انسانبا توجه به اهمیت کسب و کار 

گسترش همچنین  بیشتر افراد حداقل یک بار تجربه خرید اینترنتی دارندتوان ادعا داشت که بوجود آورده است می

روزافزون کاربران اینترنتی، توسعه بانکداری الکترونیکی و بهبود خدمات پستی در سراسر کشور موجب افزایش حجم 

ودن، آسان بودن، فرد خریدهای اینترنتی همچون وقت گیر نبهبای منحصرهخریدهای اینترنتی شده است. به علاوه ویژگی

یع کالاها با یکدیگر، باعث های مختلف و نیز مقایسه سرعدم نیاز به مراجعه حضوری، امکان جستجو در میان فروشگاه

اند که ت گوناگون این مطلب را نشان دادهاز کاربران به خریدهای اینترنتی شده است. اما تحقیقا وسیعیمندی طیف علاقه

هایی که وارد این تر از بقیه رقبایشان هستند و بسیاری از شرکتنت موفقال در فضای اینترهای فعتنها هشت درصد شرکت

های موفقیت در دنیای یکی از جنبه شوند.توانند به رقابت بپردازند و به سرعت از صحنه خارج میشوند نمیعرصه می

کنندگان در خصوص خرید اینترنتی، نگرش مثبت مصرف. شناخت بیشتر کاربران و خریداران اینترنتی است ،مجازی

 .و سودآوری فروشندگان اینترنتی در بازار رقابتی را فراهم کند ءتواند بقامی
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 . ادبيات تحقيق2

شود؛ به وفاداری مشتری در بازار رقابتی و پیچیده امروزی عامل اصلی در کسب مزیت رقابتی هر سازمانی محسوب می

بر تر از جذب مشتری جدید است. جلب مشتری در اینترنت نیز بسیار هزینهم هزینهطوری که حفظ مشتری کنونی بسیار ک

است و اگر مشتریان وفادار نباشند و خریدشان همیشگی و مکرر نباشد، سودآوری دور از دسترس خواهد بود. در واقع، 

 و مثبت نگرش (،2003سرینیواسان ) و (. اندرسون2013رقبا تنها چند کلیک با مشتریان فاصله دارند )پونتویا و همکاران، 

 تعریـف الکترونیکی وفـاداری را، شود مجدد خرید رفتار به منتج الکترونیک که و کارکسب  یک به مشتری یک مطلوب

 را مناسبی جدید مشتریان و به دسـت نیاورند را خود مشتریان سـودآورترین وفاداری به سرعت، مدیران انـد. اگرکرده

در صورتی که . باشند دیگران پیرو مشتریان، و وفاداری اعتمـاد آوردن بـه دسـت در بود خواهند مجبور نکنند، جذب

های خود های الکترونیکی مجبور به کاهش خدمات و فعالیتوفاداری الکترونیکی مشتریان در سطح مناسب نباشد، سایت

گردد طبع از رده خارج شدن آنها میهکارایی آنها و بدر عرصه مذکور خواهند بود و این منجر به کاهش سودآوری و 

همیت توانند بر وفاداری الکترونیکی مشتریان تأثیرگذار باشند، حائز ا(. لذا بررسی عواملی که می2018)راسل و همکاران، 

 مشتریان ترضای بر الکترونیکی و آفلاین، خدمات کیفیت که دادند ای نشاندر مطالعه (2018است. راسل و همکاران )

الکترونیکی تأثیرگذاری مثبت  تجارت به وفاداری و تعهد و اعتماد بر خود نوبه به که گذارد،می تأثیر الکترونیکی خدمات

 (، ما در این مطالعه سعی در شناسایی تأثیرات کیفیت2018با توجه به این موارد در راستای مطالعه راسل و همکاران ). دارد

الکترونیکی در میان کاربران  وفاداری بر اعتماد و تعهد الکترونیکی، رضایت الکترونیکی، خدمات کیفیت آفلاین، خدمات

ای الکترونیکی که معاملات خرید و فروش انواع کالاها اعم از وسایل خانگی، لوازم سامانه دیوار داریم، به عنوان سامانه

 گیرد.برقی، خودرو و... در آن صورت می

 مهمترین از یکی بلکه گذاردمی تأثیر خرید مشتری تصمیم روی تنها نه بالا کیفیت با ایت فروشس در همین راستا، یک

 ضعیف کیفیت. نه یا گیرد صورت برخط صورت به خرید آیا که موضوع است این تعیین برای مصرف کنندگان دلایل

. (1390شود )افخمی و ترابی، می سود کاهش و هاهزینه افزایش رقبا، به سمت تمایل مشتریان به منجر سایت خرید و فروش

 مثبت رضایت الکترونیکی و وفاداری جذابیت، باعث الکترونیکی خدمات کیفیت (، معتقدند که2018راسل و همکاران )

 به الکترونیکی گردد. رضایتمی نیز سازمان الکترونیکی تجارت رقابتی هایمزیت شدن حداکثر باعث شود، همچنینمی

از  (.2008کاسالو و همکاران، ) باشدمی رقبا هنگام خرید به نسبت الکترونیکی بنگاه یک خدمات یا کالا ترجیح معنای

 کیفیت خدمات الکترونیکی و کیفیت خدمات آفلاینمشـتری نقـش دارد، الکترونیکی دسته عواملی که در ایجاد رضـایت 

 محیط در مشتریان انتظار مورد خدمات آفلاین و کیفیتکیفیت خدمات  (؛2018 همکاران، و  راسل) توان نام بردمی را

ای که صرف . اینکه هزینهاست )همان منبع( مادیات و همدلی اطمینان، پاسخگویی، اطمینان، قابلیت مانند آفلاین سرویس

به  سازد؛ اینکه چگونه سرویسانتظار مشتری را برآورده می مورد خرید ایـن محصـول یـا سـرویس شـده اسـت، ارزش

تواند آیا مشتری برای استفاده از سرویس به زمان شروع معین محدود است یـا اینکـه می شـود ومشتری تحویل داده مـی

درخواست کند، از  تواند سـرویس را در هـر مکـانیسرویس را هر وقت خواست استفاده کنـد و آیـا مشـتری می یـک

(. لذا شناسایی تأثیراتی 2009دارند )اریکسون،  شده توسط مشتری نقـش دسته عواملی هستند که در ایجاد ارزش دریافـت

طبع آن هتوانند بر رضایت الکترونیکی داشته باشند که بکه کیفیت خدمات الکترونیکی و کیفیت خدمات آفلاین می
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نه، حائز اهمیت گردد رضایت الکترونیکی نیز در بهبود وفاداری الکترونیکی نقش چشمگیری خواهد داشت یا مشخص می

 است.

 باور یعنی از طرف دیگر، یکی از موارد دیگر در محیط تجاری الکترونیک اعتماد و تعهد مشتری به وبسایت است. اعتماد

. بود خواهد پایبند خود تعهدات به بوده و او اتکاء قابل تجاری، رابطه یک در دیگر، طرف قول و هاگفته اینکه به فرد یک

 یا و تولید کنندگان برای تواندمی قدرت از بیش حتی اعتماد که دارند اذعان واقعیت این به پژوهشگران از دیگر بسیاری

 عدم تمایل اصلی علت دهد،می نشان شواهد. بلندمدت شود تعهدات باعث آورده، به ارمغان قابل اتکاء منافع فروشانخرده

تکنولوژی  و شرکتها قابلیت اعتماد افراد، شخصی حریم و امنیت مانند مسائلی به طریق اینترنت، از خرید به مصرف کنندگان

 اطلاعات تبادل که نیز آنلاین بازارهای در (.1391دارد )ساجدی فر و همکاران،  ارتباط سایت، و کیفیت خدمات وب

 الکترونیکی در تعهد و وفاداری بر تأثیرگذار مهم عوامل از یکی اعتماد، پذیرد،می صورت افراد حضور فیزیکی بدون

تواند بر تعهد و وفاداری (. لذا بررسی تأثیراتی که اعتماد می2018است )راسل و همکاران،  اینترنت بازاریابی محیط

موضوع مورد بررسی ما، سامانه دیوار بوده که در حالت آفلاین فقط  الکترونیکی مشتریان ایجاد نماید، حائز اهمیت است.

ک سری صفحات را دارد و جهت کسب اطلاعات با جزئیات بیشتر، مستلزم آنست که آنلاین امکان دسترسی به اطلاعات ی

شویم. سامانه دیوار پاسخگویی تلفنی برای خدمات پشتیبانی خود ندارد و فقط از طریق ایمیل با کاربران خود در تماس 

 رود.شمار میه باشد که این موارد برخی از نقاط ضعف این سامانه بمی

 

 پيشينه تحقيق .3

 ن پژوهشیا پرداختند. انیمشتر توسط یکیالکترون یبانکدار رشیپذ علل به یپژوهش در( 2013) همکاران و انگی

 ییافزا عدم هم و ییافزا هم اثرات بر تمرکز با را کیالکترون یبانکدار خدمات حوزه در انیمشتر ریمس توسعه ندیفرآ

 نشان پژوهش نیای هاافتهی داد. قرار یبررس مورد رهایمس از انیمشتر یابیارز بر یکیالکترون و یسنت متقابل یرهایمس

 شود. در واقع مؤثر یکیر الکترونیمس توسعه مورد در آنها تین بر تواندیم انیمشتر توسط یسنت ریمس تجربه که دهدیم

 خدمات شده درك تیفیک مثبت ریتأث اثبات یبرا بیترت به دییتأ -انتظار  هینظر و برند میتعم هینظر دو از مطالعه نیا

 ادراك بر یسنت ریمس عملکرد دییتأی منف ریتأث و مربوطه یکیالکترون خدمات تیفیک از انیمشتر ادراك بر یسنت

 است.  شده استفاده مربوطه یکیالکترون یرهایمس ینسب یایمزا از انیمشتر

کیفیت محصول و خدمات تحویل بر اعتماد  وفاداری الکترونیکی: تأثیر»( در تحقیقی به بررسی 2014و همکاران ) زیااله

پرداختند. نتایج نشان داد که کیفیت محصول و خدمات تحویل )تنوع « الکترونیکی و رضایت الکترونیکی در چین

ی، تحویل به موقع( بر اعتماد و رضایت الکترونیکی محصولات، کیفیت، در دسترس بودن، تحویل قابل اعتماد، بسته بند

 تأثیرگذارند. اعتماد و رضایت الکترونیکی بر وفاداری الکترونیکی تأثیرگذار است.

 و وبسایت تصویر مشتری، اعتماد وبسایت، جو نفس، به اعتماد بین رابطه عنوان با ایمطالعه( 2015) همکاران و چانگ

 با  ساختاری معادلات سازیمدل از استفاده با تحقیق مدل مسیر روابط. دادند انجام جنسیتی مدرن اثرات: پذیریانعطاف

 اعتماد بر مثبتی تأثیر سایت وب فضای و اعتماد که کرد ییدتأ نتایج. گرفت قرار تحلیل و تجزیه مورد آموس از استفاده

 اثرات ضمن، در. دارند وبسایت جو بر مثبت تأثیر سایت وب تصویر و مشتری اعتماد. دارد سایت وب تصویر و مشتری
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 فضای و اعتماد روی بر باید مدیران بنابراین،. است مهم مشتری اعتماد و وب فضای اعتماد، روابط در جنسیتی کننده تعدیل

  .دهند افزایش سایت وب تصویر و مشتری اعتماد طریق از را وبسایت جو تا کنند تمرکز وبسایت

ابعاد کیفیت  .مشتریان پرداختندثر کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت و وفاداری ؤبه بررسی عوامل م (2016) ماسلیم

فاده گردید ها از پرسشنامه استمنظور جمع آوری دادههنیازهای شخصی است ب که شامل کارایی، کاربرپسند، سازمان سایت،

. نتایج نشان داد که ابعاد کیفیت افزار ایموس انجام گرفتکمک نرم  ها با معادلات ساختاری باو تجزیه و تحلیل داده

همچنین رضایت مشتریان بر  خدمات الکترونیکی بر رضایت مشتریان و وفاداری مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 دارد. معناداری و مثبت تأثیر مشتریان وفاداری

 حفظ و خدمات کیفیت بین رابطه بر مشتری رضایت و تعهد تأثیر بررسی"عنوان تحت پژوهشی( 2018) پارسوانا سیگت

 جنوبی سولاوسی استان مازار، استان در روستایی های بانک کل در تحقیق این. دادند انجام "روستایی بانکهای در مشتری

 کمی رویکرد یک مطالعه این در استفاده مورد تحلیل و تجزیه ابزار. بود نفر 300 استفاده مورد نمونه حجم و شد انجام

. است شده شناخته( SEM) ساختاری معادلات سازیمدل بر مبتنی واریانس با استنباطی آماری تحلیل و تجزیه که است

 رابطه وجود مشتری حفظ و مشتری رضایت تعهد، خدمات، کیفیت متغیرهای بین که دهدمی نشان تحلیل و تجزیه نتایج

 . کنندمی میانجی مشتری حفظ بر را خدمات کیفیت تأثیر مشتری، رضایت و تعهد متغیر که شد مشخص همچنین. دارد

کیفیت خدمات، ارزش درك شده و عاطفه لذتی بر تمایلات  بررسی تأثیر»( در تحقیقی به 1392ابراهیمی و منصوری )

 ینیبشیپ در یلذت عاطفه و خدمات تیفیک ریمتغ دو هر که دهدیم نشان پژوهش جینتامی پردازند. « رفتاری مشتریان

 درك ارزش بر یلذت عاطفه و خدمات تیفیک دارِیمعن و مثبت تأثیر و دارند تیاهم یرانیا جامعه در ت مشترییرضا

 تأثیر انیمشتر رفتاری لاتیتما و یلذت عاطفه بر خدمات فتیک که داد نشان جینتا نیشد. همچن دییتأ انیشده مشتر

 با در کل، نبود. داریمعن انیمشتر رفتاری لاتیتما با شده درك ارزش نیب رابطه حال، نیا با دارد. داریمعن و میمستق

 جهت شده در ارائه خدمات تیفیک بهبود دنبال به دیبا هارستوران رانیمد پژوهش، نیا از آمده بدست جینتا به توجه

 مشتری تیو رضا شده درك ارزش جادیا در مثبت جاناتیه و یلذت عاطفه تیاهم بر و بوده انیمشتر تیرضا جادیا

 باشند. داشته دیتأک

( در مطالعه ای با عنوان ارائه مدلی برای سنجش رضایت از خدمات الکترونیکی بانک ملت 1393احمدی و همکاران )

های دریافتند که رضایت کاربر یک عامل بسیار مهم برای استفاده مستمر از خدمات الکترونیک، موفقیت یا شکست پروژه

های کاربران، عوامل سنجش و مؤثر بر رضایت آنها و در ارائه مدلی کی است. هدف این پژوهش بررسی نگرانیالکترونی

متغیر )اعتماد، آگاهی از خدمات،  9برای سنجش رضایت کاربران الکترونیکی بانک ملت است. بر اساس یک بررسی 

های ش نسبت به وبسایت( تنظیم شد. سؤالامنیت، قابلیت دسترسی، سهولت، سودمندی، کیفیت خدمات عمومی و نگر

سؤال بود که به صورت آنلاین و دستی توزیع شد. جامعه آماری پژوهش را افرادی که به صورت  72پرسشنامه شامل 

افزار طرح شده از تحلیل مسیر نرمهای مدهند. برای آزمون فرضیهکنند تشکیل میآنلاین از خدمات بانک ملت استفاده می

SMART PLS  پرسشنامه و انجام تحلیل روی آنها این نتیجه به دست آمد که همه فرضیات  287استفاده شد. با توزیع

دارای بیشترین و کمترین میزان  51/0و آگاهی اجتماعی با ضریب مسیر  88/0پذیرفته شدند و متغیر سهولت با ضریب مسیر 

 تأثیر بودند. 
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ارزیابی تاثیر کیفیت درك شده از خدمات بانکداری »به بررسی ( در تحقیقی 1393وهاب زاده و محمود کلائی )

پردازند. نتایج بدست آمده از این تحقیق نشان می« یان بانک صادرات استان تهرانالکترونیک بر رضایت و تعهد مشتر

مشتریان دهنده این است که هر سه فرضیه اثبات شده است. کیفیت خدمات درك شده از بانکداری الکترونیک بر رضایت 

مثبت دارد. کیفیت درك  مثبت دارد. رضایت از خدمات درك شده از بانکداری الکترونیک بر تعهد مشتریان تأثیر تأثیر

 مثبت و مستقیم دارد.  شده از خدمات بانکداری الکترونیک بر تعهد مشتری تأثیر

های رایانامه: بررسی مشتریان سرویس در پژوهشی با عنوان مطالعة عوامل مؤثر بر وفاداری (1393حسینی و همکاران )

اند که کیفیت خدمات، رضایت و اعتماد الکترونیکی به این نتیجه رسیده« کیفیت خدمات، رضایت و اعتماد الکترونیکی

 اند. به ترتیب  بیشترین تأثیر مثبت را بر وفاداری مشتری داشته

بر وفاداری الکترونیک و خرید آنلاین محصولات  ( به بررسی تأثیر رضایت و اعتماد1395ترکستانی و همکاران )

باشد که به گردشگری پرداختند. جامعه آماری این پژوهش مشتریان وبسایت یکی از دفاتر معتبر خدمات مسافرتی می

گیری تصادفی ساده استفاده صورت اینترنتی از خدمات این شرکت استفاده کردند. به منظور توزیع پرسشنامه از روش نمونه

باشد. تجزیه و نفر می 82منظور تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده گردید که حجم نمونه برابر با  ه است. بهدش

ها با استفاده از نرم افزار آماری پی.ال.اس انجام شده و روش آماری مورد استفاده مدلسازی معادلات ساختاری تحلیل داده

بسایت و امنیت درك شده بر اعتماد و رضایت تأثیر دارد، همچنین هزینه بر رضایت دهد که قابلیت واست. نتایج نشان می

تأثیر دارد اما هزینه بر اعتماد اثری نداشت و این فرضیه رد شد، همچنین نتایج، تأثیر اعتماد و رضایت بر وفاداری را تأیید 

 نمود. 

ایت، اعتماد و ترجیح برند بر وفاداری به برند در بررسی اثر کیفیت خدمات رض»( در تحقیقی به 1395موسوی و قبادی )

ها نشان داد رضایت، اعتماد و ترجیح بند می تواند موجب وفاداری به می پردازند. یافته« ر امام خمینیبانک مهر اقتصاد بند

توسعه کسب و  برند شوند و لذا توسعه ارتباط با مشتری بر شناسایی، جذب، حفظ و توسعه مشتریان به عنوان مبنایی برای

کار تمرکز می کند و بدین منظور از برنامه های مختلفی استفاده می کند، همچنین ادراکات، انتظارات و ترجیحات مشتریان 

 از عوامل تعیین کننده رضایت مشتری به حساب می آیند. 

صنعت هتلداری ری به برند در رضایت مشتری و تصویر برند بر وفادا تأثیر»( در تحقیقی به بررسی 1395بهاری و همکاران )

پردازند. نتایج بدست آمده حاکی از آن است که رضایت مشتری و می« های پنج ستاره شهر تبریز()مطالعه موردی: هتل

مثبت و معناداری بر وفاداری به برند دارند و همچنین تأثیر رضایت مشتری بر وفاداری به برند بیشتر  تأثیرتصویر برند هر دو 

  تصویر برند بوده است. تأثیراز 

 الکترونیکی، خدمات کیفیت آفلاین، خدمات ، مسأله اصلی این مطالعه بدین صورت است: آیا کیفیتفوق با توجه به موارد

 معنادار دارند؟  تأثیر دیوار سامانه کاربران میان در الکترونیکی وفاداری بر اعتماد و تعهد الکترونیکی، رضایت

 

 قيتحق های. فرضيه4

 کیفیت خدمات آفلاین بر رضایت الکترونیکی تأثیر معنادار دارد. .1

 .داردمعنادار تأثیر  کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت الکترونیکی .2

 رضایت الکترونیکی بر اعتماد تأثیر معنادار دارد. .3
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 رضایت الکترونیکی بر تعهد تأثیر معنادار دارد. .4

 ر دارد.اعتماد بر تعهد تأثیر معنادا .5

 رضایت الکترونیکی بر وفاداری الکترونیکی تأثیر معنادار دارد. .6

 اعتماد بر وفاداری الکترونیکی تأثیر معنادار دارد. .7

 تعهد بر وفاداری الکترونیکی تأثیر معنادار دارد. .8

 

 مدل مفهومی تحقيق .5

 

 

 

 

 

 

 
 (2018اقتباس از راسل و همکاران ) با مدل مفهومی تحقيق. 1شکل 

 

 روش تحقيق .6

این تحقیق از لحاظ هدف کاربردی است، هدف از تحقیق کاربردی به دست آوردن درك یا دانش لازم برای تعیین 

شده برطرف گردد؛ لذا تحقیق حاضر از لحاظ هدف کاربردی است. وسیله آن نیازی مشخص و شناخته  ابزاری است که به

ها توصیف هایی است که هدف آنل مجموعه روشاز لحاظ ماهیت و روش از نوع توصیفی است، پژوهش توصیفی شام

باشند و تعداد می 1397در سال  کاربران سامانه دیوارشامل  تحقیق آماری جامعههای مورد بررسی است. وضعیت یا پدیده

گیری کوکران برآورد گردید که از روش در این پژوهش حجم نمونه با استفاده از فرمول نمونهباشد. آنها نامحدود می

گیری تصادفی ساده استفاده شده است. لذا براساس فرمول کوکران تعداد نمونه آماری در تحقیق حاضر با به کارگیری نمونه

های مورد نیاز در این باشد. بر حسب روش تحقیق و نوع دادهنفر می 384گیری تصادفی ساده، حداقل تعداد روش نمونه

 باشد. ( می2018دارد )راسل و همکاران، پژوهش ابزار مورد استفاده، پرسشنامه استان

موضوع مورد نظر پاسخ  با رابطه در دهندگانپاسخباشد که سوال می 26متشکل از  پرسشنامه شامل هاداده آوریجمع ابزار

ربوط به در اختیار تعدادی از اساتید مشابه با نمونه آماری قرار گرفت اشکالات م خواهند داد. برای تعیین روایی، پرسشنامه

روایی صوری توسط آنها تعیین شد و پس از اصلاح آن موارد، روایی صوری ابزار تأیید شد. جهت روایی محتوایی علاوه 

بر اساتید راهنما، مشاور و تعدادی از اعضای هیأت علمی )اساتیدی( که در حوزه موضوع مورد سنجش پرسشنامه صاحب 

کيفيت خدمات 

 آفلاین

کيفيت خدمات 

 الکترونيکی

رضایت 

 الکترونيکی

 اعتماد

 تعهد

وفاداری 

 الکترونيکی
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توا داوری و مورد تأیید قرار دادند. برای تعیین میزان پایایی ابزار سنجش در نظر و متخصص بودند، پرسشنامه را از نظر مح

 نفر به طور تصادفی انتخاب شدند و از آنها خواسته شد تا به سوالات پرسشنامه 30ای متشکل از این پژوهش ابتدا نمونه

به دست  871/0شد که مقدار آن برابر  از روش آلفای کرونباخ استفاده پاسخ دهند. برای اندازه گیری پایایی پرسشنامه

 انجام شده است. 8.8ورژن   LISREL 21ورژن  SPSSهای آماری به وسیله نرم افزار کامپیوتری آمد. کلیه تحلیل

 

 های تحقيق. یافته7

یابی معادلات ساختاری استفاده شده است. نتایج حاصل از تحلیل به صورت جهت بررسی روابط میان متغیرها از مدل

افزار لیزرل قابل مشاهده شده تفکیک شده ارائه شده است. در این مدل روابط میان متغیرهای پژوهش در خروجی نرم

 است. 
 

 
 تحقيقهای بارعاملی استاندارد آزمون فرضيه. 2شکل 

 



New Applied Studies in Management, Economics & Accounting  

Vol. 1, No. 4, 2018 

 

 
15 

 
 های تحقيقآزمون فرضيه t-valueآماره  .3شکل 

 

 نيکوئی برازش مدل. 1.7

-دهند. مقدار خیهای برازش مقادیر مطلوبی را نشان میمدل ساختاری فوق در سه مرحله مرحله اشباع شده است. شاخص

قرار دارد. بنابراین مدل ساختاری از برازش مطلوبی  5تا  1بدست آمده است که در بازه مورد قبول  255/1دو بهنجار نیز 

 برخوردار است. 

𝜒2

𝑑𝑓
=
364.09

290
= 1.255 

کوچکتر است، مدل از  05/0بدست آمده است که از مقدار  037/0برابر  RMSEAنین از آنجا که شاخص برازش همچ

 اند.های نیکوئی برازش نیز در بازه مورد قبول قرار گرفتهبرازندگی خوبی برخوردار است. سایر شاخص

 

 های نيکوئی برازش مدل ساختاری فرضيه اصلی تحقيقشاخص .1جدول 

 SRMR RMSEA GFI AGFI NFI NNFI IFI برازندگیشاخص 

 1 - 0 0.9< 0.9< 0.9< 0.9< 0.1> 0.05> مقادیر قابل قبول
 0.96 0.93 0.96 0.92 0.96 0.037 0.037 مقادیر محاسبه شده
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 ها. نتایج آزمون فرضيه2.7

 معنادار دارد. ريتأث یکيالکترون تیخدمات آفلاین بر رضا تيفيک .اول هيفرض

. شودمقدار قابل توجهی محسوب میمحاسبه شده است که  49/0ابر بر یکیالکترون تیخدمات آفلاین بر رضا تیفیک تأثیر

دهد بوده و نشان می 96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  45/6نیز  آماره آزمون

مثبت  ریتأث یکیالکترون تیخدمات آفلاین بر رضا تیفیک %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده همبستگی

 دارد.

 
یکيالکترون تیخدمات آفلاین بر رضا تيفيکثير . بارعاملی تأ4شکل 

 
 یکيالکترون تیخدمات آفلاین بر رضا تيفيکثير تأ t-valueآماره  .5شکل 

 

 معنادار دارد. ريتأث یکيالکترون تیبر رضا یکيخدمات الکترون تيفيک .دوم هيفرض

مقدار قابل توجهی محسوب محاسبه شده است که  50/0ابر بر یکیالکترون تیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیک تأثیر

بوده و  96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  01/8نیز  آماره آزمون. شودمی

 تیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیک %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده دهد همبستگینشان می

 دارد.مثبت  ریتأث یکیالکترون

 
 یکيالکترون تیبر رضا یکيخدمات الکترون تيفيکثير . بارعاملی تأ6شکل 

 یکیالکترون تیرضا آفلاینخدمات  تیفیک 49/0

 یکیالکترون تیرضا آفلاینخدمات  تیفیک 45/6

 یکیالکترون تیرضا یکیخدمات الکترون تیفیک 50/0
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 یکيالکترون تیبر رضا یکيخدمات الکترون تيفيکثير تأ t-valueآماره  .7شکل 

 

 معنادار دارد. ريبر اعتماد تأث یکيالکترون تیرضا سوم. هيفرض

 آماره آزمون .شودمقدار قابل توجهی محسوب میمحاسبه شده است که  68/0ابر بربر اعتماد  یکیالکترون تیرضا تأثیر

 دهد همبستگیبوده و نشان می 96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  39/9نیز 

 دارد.مثبت  ریبر اعتماد تأث یکیترونالک تیرضا %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده

 
 بر اعتماد یکيالکترون تیرضاثير . بارعاملی تأ8شکل 

  
 بر اعتماد یکيالکترون تیرضاثير تأ t-valueآماره  .9شکل 

 

 معنادار دارد. ريبر تعهد تأث یکيالکترون تیرضا .چهارم هيفرض

نیز  آماره آزمون. شودمقدار قابل توجهی محسوب میمحاسبه شده است که  71/0ابر بربر تعهد  یکیالکترون تیرضا تأثیر

 دهد همبستگیبوده و نشان می 96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  78/9

 دارد.مثبت  ریبر تعهد تأث یکیالکترون تیرضا %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده

 
 بر تعهد یکيالکترون تیرضاثير . بارعاملی تأ10شکل 

 یکیالکترون تیرضا یکیخدمات الکترون تیفیک 01/8

68/0 
 اعتماد یکیالکترون تیرضا

 اعتماد یکیالکترون تیرضا 39/9

 تعهد رضایت الکترونیکی 71/0



New Applied Studies in Management, Economics & Accounting  

Vol. 1, No. 4, 2018 

 

 
18 

  
 بر تعهد یکيالکترون تیرضاثير تأ t-valueآماره  .11شکل 

 

 معنادار دارد. ريتعهد تأثاعتماد بر  .پنجم هيفرض

بدست  68/7نیز  آماره آزمون. شودمقدار قابل توجهی محسوب میمحاسبه شده است که  56/0ابر براعتماد بر تعهد  تأثیر

معنادار  مشاهده شده دهد همبستگیبوده و نشان می 96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی آمده است که بزرگتر از 

 دارد.مثبت  ریاعتماد بر تعهد تأث %95اطمینان  با است. بنابراین

 
اعتماد بر تعهد ثير . بارعاملی تأ12شکل 

 
 اعتماد بر تعهدثير تأ t-valueآماره  .13شکل 

 

 معنادار دارد. ريتأث یکيالکترون یبر وفادار یکيالکترون تیرضا .ششم هيفرض 

. شودمقدار قابل توجهی محسوب میمحاسبه شده است که  66/0ابر بر یکیالکترون یبر وفادار یکیالکترون تیرضا تأثیر

دهد بوده و نشان می 96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  62/9نیز  آماره آزمون

 دارد.مثبت  ریتأث یکیالکترون یبر وفادار یکیالکترون تیرضا %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده همبستگی

 
 یکيالکترون یبر وفادار یکيالکترون تیرضاثير . بارعاملی تأ14شکل 

 
 یکيالکترون یبر وفادار یکيالکترون تیرضاثير تأ t-valueآماره  .15شکل 

 

 تعهد رضایت الکترونیکی 78/9

 تعهد اعتماد 56/0

 تعهد اعتماد 68/7

 یکیالکترون یوفادار یکیالکترون تیرضا 66/0

 یکیالکترون یوفادار یکیالکترون تیرضا 62/9
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 اعتماد بر وفاداری الکترونيکی تأثير معنادار دارد. .فرضيه هفتم

آماره . شودمقدار قابل توجهی محسوب میمحاسبه شده است که  54/0ابر بر یکیالکترون یاعتماد بر وفادار تأثیر

دهد بوده و نشان می 96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  55/8نیز  آزمون

 دارد.مثبت  ریتأث یکیالکترون یاعتماد بر وفادار %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده همبستگی

 
 یکيالکترون یاعتماد بر وفادارثير . بارعاملی تأ16شکل 

 
 یکيالکترون یاعتماد بر وفادارثير تأ t-valueآماره  .17شکل 

 

 .معنادار دارد ريتأث یکيالکترون یتعهد بر وفادار .فرضيه هشتم

 آزمونآماره . شودمقدار قابل توجهی محسوب میمحاسبه شده است که  42/0ابر بر یکیالکترون یتعهد بر وفادار تأثیر

 دهد همبستگیبوده و نشان می 96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  18/5نیز 

 دارد.مثبت  ریتأث یکیالکترون یتعهد بر وفادار %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده

 
 یکيالکترون یتعهد بر وفادارثير تأ. بارعاملی 18شکل 

 
 یکيالکترون یتعهد بر وفادارثير تأ t-valueآماره  .19شکل 

 

 گيرینتيجه .8

باشد یم 49/0ابر بر یکیالکترون تیخدمات آفلاین بر رضا تیفیک تأثیر بر اساس نتایج بدست آمده، فرضیه اول نشان داد

در سطح  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  45/6نیز  آماره آزمون. شودقابل توجهی محسوب می مقدارکه 

خدمات  تیفیک %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده دهد همبستگیبوده و نشان می 96/1یعنی  %5خطای 

 همکاران و حسینی(، 1395موسوی و قبادی )های که این یافته با یافته داردمثبت  ریتأث یکیالکترون تیآفلاین بر رضا

 باشد.( همسو می2009(، لای و همکاران )2016) ماسلیم ،(2018) پارسوانا (، سیگت1392ابراهیمی و منصوری ) ،(1393)

 یکیالکترون یوفادار اعتماد 54/0

 یکیالکترون یوفادار اعتماد 55/8

 یکیالکترون یوفادار تعهد 42/0

 یکیالکترون یوفادار تعهد 18/5
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مقدار سبه شده است که محا 50/0ابر بر یکیالکترون تیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیک دهد تأثیرفرضیه دوم نشان می

 %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  01/8نیز  آماره آزمون. شودقابل توجهی محسوب می

 یکیخدمات الکترون تیفیک %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده دهد همبستگیبوده و نشان می 96/1یعنی 

وهاب زاده و محمود کلائی  (،1393های احمدی و همکاران )که این یافته با یافته داردمثبت  ریتأث یکیالکترون تیبر رضا

 باشد. ( همسو می2014ه و همکاران )زیاال ( و2016) ماسلیم(، 1388، مولوی )(1393) همکاران و (، حسینی1393)

مقدار قابل توجهی محسوب محاسبه شده است که  68/0ابر بربر اعتماد  یکیالکترون تیرضا دهد تأثیرفرضیه سوم نشان می

بوده و  96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  39/9نیز  آماره آزمون. شودمی

 داردمثبت  ریبر اعتماد تأث یکیالکترون تیرضا %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده دهد همبستگینشان می

( همسو 1390و نقوی و جمال باد ) (1393) همکاران و ، حسینی(1395) همکاران و های ترکستانیه این یافته با یافتهک

 باشد.می

مقدار قابل توجهی  محسوب محاسبه شده است که  71/0ابر بربر تعهد  یکیالکترون تیرضا دهد تأثیرفرضیه چهارم نشان می

بوده و  96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  78/9نیز  آماره آزمون. شودمی

که  داردمثبت  ریبر تعهد تأث یکیالکترون تیرضا %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده دهد همبستگینشان می

 باشد. همسو می( 2018) پارسوانا ( و سیگت1393های وهاب زاده و محمود کلائی )این یافته با یافته

آماره  .شودمقدار قابل توجهی محسوب میمحاسبه شده است که  56/0ابر براعتماد بر تعهد  دهد تأثیرفرضیه پنجم نشان می

دهد بوده و نشان می 96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  68/7نیز  آزمون

  دارد.مثبت  ریاعتماد بر تعهد تأث %95با اطمینان  ادار است. بنابراینمعن مشاهده شده همبستگی

مقدار قابل محاسبه شده است که  66/0ابر بر یکیالکترون یبر وفادار یکیالکترون تیرضا تأثیر دهدفرضیه ششم نشان می

یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  62/9نیز  آماره آزمون. شودتوجهی محسوب می

 یبر وفادار یکیالکترون تیرضا %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده دهد همبستگیبوده و نشان می 96/1

 ماسلیم ،(1393) همکاران و حسینی ،(1395) همکاران و های ترکستانیکه این یافته با یافته داردمثبت  ریتأث یکیالکترون

 باشد.همسو می( 2012ولوی و فراگ کوس )( و 2014ه و همکاران )زیاال (،2016)

مقدار قابل توجهی محسوب محاسبه شده است که  54/0ابر بر یکیالکترون یاعتماد بر وفادار دهد تأثیرفرضیه هفتم نشان می

بوده و  96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  55/8نیز  آماره آزمون. شودمی

 داردمثبت  ریتأث یکیالکترون یماد بر وفاداراعت %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده دهد همبستگینشان می

ه و ( و زیاال1390نقوی و جمال باد ) ،(1393) همکاران و حسینی ،(1395) همکاران و های ترکستانیکه این یافته با یافته

 باشد. ( همسو می2014همکاران )

. شودمقدار قابل توجهی محسوب میکه  باشدمی 42/0ابر بر یکیالکترون یتعهد بر وفادار تأثیر دادفرضیه هشتم نشان نهایتاً 

دهد بوده و نشان می 96/1یعنی  %5در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  18/5نیز  آماره آزمون

 دارد.مثبت  ریتأث یکیالکترون یتعهد بر وفادار %95با اطمینان  معنادار است. بنابراین مشاهده شده همبستگی
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