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Abstract 
Nowadays, one of the important topics in e-commerce which has become a 

concern of many countries is electronic word of mouth due to increasing use 

of Internet for activities such as shopping or obtaining information. The 

purpose of this study is to investigate the effect of e-service factors as well 

as experience and risk on E-WOM by considering the mediating role of the 

trust variable. The statistical population of this research consists of buyers 

ftom Tehran/Karaj from Alibaba website. 384 samples were selected by 

Cochran's formula and data was collected by distributing questionnaires. The 

research data were analyzed by structural equation modeling using Amos. 

The results show that e-services dimensions as well as experience have a 

positive and significant effect on trust and E-WOM. Trust also has positive 

and significant effect on E-WOM. The results emphasize the importance of 

focusing on improving the quality of e-services in online stores and user 

experience of buyers on their participation in advertising. 

Keywords: E-commerce, E-servicescape, Experience, Risk, E-WOM, 

Trust. 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

∗ Corresponding Author: vahidehalipoor@znu.ac.ir 

How to Cite: Alipoor, V., Sa'di, M. R., Golshan, Gh. (2022). Investigating the 

Impact of E-Servicescape Dimensions and Experience & Risk Factors on E-WOM: 

Mediating Role of Trust, Journal of Business Intelligence Management Studies, 

11(41), 87-114. 

http://orcid.org/0000-0002-8222-6542
http://orcid.org/0000-0003-3048-7879
https://orcid.org/0000-0003-2179-7613


 کسب وکار هوشمند تیریمطالعات مد 

 441تا  78، ص 4144 پاییز، 14 هشمار، یازدهمسال 
ims.atu.ac.ir 

DOI: 10.22054/IMS.2022.64229.2080 
 

  

شی
وه

پژ
له 

مقا
   

   
 خیتار

ل: 
سا

ار
42/

70/
02

77
   

  
  

ی:
گر

ازن
خ ب

اری
ت

 
70/

04/
02

77
 

 خیتار
یپذ

ش
ر

 :
70/

70/
02

70
 

IS
SN

: 2
8

2
1

-0
9

6
4

   
 e

IS
SN

: 
2

8
2

1
-0

8
1

6
 

تجربه و  یو فاکتورها یکیابعاد خدمات الکترون ریتأث یبررس

 اعتماد یانجیبا نقش م یشفاه یکیالکترون غاتیبر تبل سکیر

   پوریعل دهیوح
 ،یدانشکده علوم انسان ،یو حسابدار تیریگروه مد ،یعلم ئتیعضو ه ار،یاستاد

 رانیدانشگاه زنجان، زنجان، ا
 

   یمحمدرضا سعد
پژوهشکده علوم  مه،یو ب یاقتصاد مال یگروه پژوهش ،یعلم ئتیعضو ه ار،یاستاد

 رانیتهران، ا ،ییدانشگاه علامه طباطبا ،یاقتصاد
 

  غزل گلشن 
دانشگاه زنجان،  ،یو حسابدار تیریمد گروه ،یبازرگان تیریمد ارشد، یکارشناس

 رانیزنجان، ا

 چکیده
دغدغه بسیاری از کشورها مطرح گشته،  عنوان بهکه  کیالکترونامروزه یکی از مباحث مهم در تجارت 

استفاده روزافزون کاربران از اینترنت برای خرید یا کسب  علت بهالکترونیکی است که  یشفاه غاتیتبل
فاکتورهای ابعاد خدمات الکترونیکی و  ریتأثاطلاعات اهمیت فراوانی دارد. هدف پژوهش حاضر بررسی 

با در نظر گرفتن نقش میانجی متغیر اعتماد است. جامعه  یکیالکترون یشفاهنیز تجربه و ریسک بر تبلیغات 
است که بر اساس فرمول  بابا یعل سایت وبهای تهران و کرج از خریداران شهرستانآماری این تحقیق 

های  داده لیوتحل هیتجزپرسشنامه انجام شد. همچنین  لهیوس بهنمونه انتخاب و گردآوری داده  483کوکران 
ها  یافتهافزار آموس صورت گرفت. نتایج  پژوهش به روش مدل یابی معادلات ساختاری و با استفاده از نرم

مثبت و  ریتأث یکیالکترون یشفاهو نیز تجربه بر اعتماد و تبلیغات  یکیالکتروندهد که ابعاد خدمات  نشان می
مثبت و معناداری دارد. نتایج این  ریتأث یکیالکترونشفاهی  غاتیتبلمعناداری دارند. همچنین، اعتماد نیز بر 

های اینترنتی و ارتقای تجربه  پژوهش بر اهمیت تمرکز بر بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی در فروشگاه
 نماید. می دیتأککاربری خریداران در مشارکت در انجام تبلیغات توسط آنان 

 یشفاه غاتیبلت سک،یتجربه، ر ،یکیخدمات الکترون ک،یتجارت الکترون :ها واژهکلید

  .اعتماد ،یکیالکترون
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

 دانشگاه زنجان است. یبازرگان تیریارشد رشته مد یمقاله حاضر برگرفته از رساله کارشناس

  : نویسنده مسئولvahidehalipoor@znu.ac.ir 

http://orcid.org/0000-0002-8222-6542
http://orcid.org/0000-0003-3048-7879
https://orcid.org/0000-0003-2179-7613


 98 |   و همکاران پوریعل...؛ تجربه و یو فاکتورها یکیابعاد خدمات الکترون ریتأث یبررس

 مقدمه

طور  به نترنتیو ا یطورکل به 1اطلاعات و ارتباطات یمانند فناور دیجد یها یظهور فناور

با ورود به حوزه تجارت و اقتصاد  ،:یو فرهنگ یاجتماع راتییتغ جادیخاص، علاوه بر ا

 یو عوامل رقابت تیریمد یالگو رییتغ قیاز طر یتوجه قابل یاقتصاد راتییسبب تغ

 در هاسازمان و هاشرکت ی، استراتژریرپذیتأث یها جنبه نیاز ا یکی. گشته استها  شرکت

 یا دهیپد جادیاست که سبب ا نیآنلا هایمحصولات و خدمات خود در بازار عتوزی نحوه

 .(.Fransi et al., 2017؛ Jacobsen et al., 2012) گشته است کیبه نام تجارت الکترون

داده و امکان  شیرا افزا یکیتجارت الکترون یها ، فرصتشدن یو جهان یتوسعه فناور

 وهیخود توانسته تا ش یکیرا فراهم کرده است. تجارت الکترون یتجارت جهان شتریتوسعه ب

 Dobroselskyi) دهد رییرا تغ دیخر یمفهوم کل زیو ن یتجار هایتیانجام معاملات و فعال

et al., 2021.) استفاده از اینترنت برای خرید، فروش و یا پشتیبانی از ، تجارت الکترونیک

عنوان راهی برای  بلکه به، عنوان شکلی از تبادل تجاری تنها به محصولات و خدمات، نه

ظهور  (.Fernandez-Bonilla et al., 2022) استتبادل اطلاعات و پشتیبانی پس از فروش 

باعث ایجاد ، های جدید مبتنی بر اینترنت یبه کمک تکنولوژ این نوع تجارت

استفاده از اینترنت برای حضور در  مثال عنوان بههای جدید برای صاحبان مشاغل،  استراتژی

و  خدادادحسینیمجازی به مشتریان، گشته است ) صورت بهخدمات  ارائهحوزه برخط و 

 (.1431، اسداللهّی

یها وهیش یو معرف اطلاعات و ارتباطات یکاربرد گسترده فناورگر، ید یسو از

بر جامعه  یجامع راتیتأث ...،ها و سایت ، وبیاجتماع هایمانند شبکه یارتباطات دیجد

ملاحظه  قابل راتییتوان به تغ یم راتیتأث نی( که ازجمله اGUO et al., 2018دارد ) یبشر

 راتییتغ نی. اکرده اشار دارانیخر یریگ میتصم وهشی وکننده  مصرف یررفتا یدر الگو

 ژهیو به یامورتجار تیریها و مد شرکت یابیبازار راهبردهای باعث شده تا نوع تمرکز در

از  یکی (.Serra Cantallops & Salvi, 2014) کند رییتغ کیدر صنعت تجارت الکترون
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 نهیباشد. در زم یم  1یکیالکترونی شفاه غاتی، بهره بردن از تبلیابیبازار هاییاستراتژ نیا

کنندگان در  مصرف یمنف ایعنوان نظرات مثبت  به غاتینوع تبل نیاک، یتجارت الکترون

 غاتی، تبلریاخ یها در سال (.Nilashi et al., 2022) شود یارائه م ینترنتیا صولاتمورد مح

شرکت در  زهیکننده را متحول کرده و انگ تجربه مصرفی، طور قطع به شفاهی الکترونیکی

 یها توجه شبکه قرار گرفته است. رشد قابل ابانیاز بازار یاریموردتوجه بس غاتینوع تبل نیا

 اریرا بس دارانیخر دیخر ماتیبر تصم این نوع تبلیغاتبالقوه  ریتأث نیآنلا یعاجتما

درک کنند که  ابانیلازم است بازار نی(؛ بنابراDuartea et al., 2018)گسترش داده است 

 یها در دسترس در رسانه ل از تبلیغات شفاهی الکترونیکیحاصچگونه اطلاعات  انیمشتر

 Fadhilکنند ) می لیوتحل هیخود مشاهده و تجز دیخر یها نهیگز لیتسه یرا برا یاجتماع

Abbas et al., 2020.) تبلیغات شفاهی قدرت  درک با هاسازمان و هاامروزه شرکت

 دارانیکنندگان و خر مصرف یبرا زهیانگ جادیطور فعالانه درصدد ا ، بهالکترونیکی

مربوط به نام  یبه اشتراک گذاشتن محتوا برایها  محصولات و خدمات خود هستند تا آن

 قیطر نیاز ا ابانیو بازار رانیشوند. مد قیتشو غاتینوع تبل نیو مشارکت در ا یتجار

 ,.You et alشوند ) لیخود تبد یبرندها نیداران بعدها به مبلغان آنلایخر نیکه ا دوارندیام

2021.) 

 یآن برا تیو اهم این نوع تبلیغاتفرد  منحصربه یها یژگیبا توجه به ون، یبنابرا

مردم  ایکه آ کند یم نییتع یزیاست که چه چ نیا شود یکه مطرح م یمشاغل، سؤال مهم

: ؟در تولید این تبلیغات مشارکت داشته باشند یا نهبرند  ایفروشگاه  ایمحصول  کیدرباره 

را مطالعه تبلیغات شفاهی الکترونیکی و  نیهاست که نظرات آنلا محققان سالاگرچه 

بر خوانندگان آن است. این تبلیغات  ریتأث یمطالعات ادامه بررس نیاند، بخش اعظم ا کرده

 گرید یدگاهیرا از د تبلیغات شفاهی الکترونیکیاست که  نیپژوهش تلاش بر ا نیدر ا

قرار  ریرا تحت تأثاین تبلیغات  سندگانینو یچه عوامل درک شودقرار داده و  یموردبررس

و  یکیخدمات الکترون ریتأث یپژوهش به بررس نیا (.Nam et al., 2019) دهد یم

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Electronic Word of Mouth (E-WOM) 
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 ینترنتیا یها در بخش فروشگاه تبلیغات شفاهی الکترونیکیبر  سکیتجربه و ر یفاکتورها

 ریعنوان متغ راستا، اعتماد را به نی( پرداخته و در ابابا یعل ینترنتیطور خاص فروشگاه ا )به

 .دهد یموردتوجه قرار م یانجیم

 مروری بر ادبیات

 تجارت الکترونیک

د، یخر»طور مختصر  توان به یرا م کیالکترون تجارتکه در بالا اشاره شد،  گونه همان

تبادل  ای، فروش، انتقال دیخر ندیفرآ گرید یفیو در تعر« نترنتیدر ا یابیفروش و بازار

کرد  فیتوص نترنتی، ازجمله ایا انهیرا یها شبکه قیاطلاعات از طر ایکالا، خدمات و 

(Treiblmaier & Sillaber, 2021تجارت الکترون .)های بخش نیتر از مهم یکی کی 

مانند کاهش  یرا از طرق یتجار هایتیفعال یور و بهره شدهدر اقتصاد محسوب  یالملل نیب

 (.Kim, 2019) بخشد یبهبود م دیجد یورود به بازارها تسهیلمعاملات و  هاینهیهز

 تبلیغات شفاهی الکترونیکی

در حوزه  مخصوصاًامروزه افراد قبل از هرگونه اقدام به خرید در فضای اینترنت 

ی، به دنبال کسب اطلاعات دقیق نسبت به آن هستند و به دلیل گستردگی و در گردشگر

موجود در اینترنت، بیشترین اطلاعات و دانش را از این محیط جستجو دسترس بودن منابع 

 1ترین منابع اطلاعاتی کاربران اینترنتی نظرات آنلاین کنند. به همین علت، یکی از مهم می

ی طورکل به(. 1434ها است )ستودگان،  ی آنکیالکترونی شفاهسایر کاربران و تبلیغات 

کنندگان از طریق  ارتباطات غیررسمی مصرف تمامی منزلة به تبلیغات شفاهی الکترونیکی

های کالاها یا خدمات خاص و  تکنولوژی مبتنی بر اینترنت، در ارتباط با کاربرد یا ویژگی

در  (.San-Martín et al., 2020) شود سایت( تعریف می وب نجایها )در ا یا فروشندگان آن

ازجمله د، یکاربران از خر یارب قبلانتقال تج ندیفرآ شفاهی الکترونیکی غاتیتبلقت، یحق

 است. انیمشتر ریمحصولات، به سا تیفیک ایدهندگان خدمات  ها در مورد ارائه نظرات آن
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Online Reviews (Ors) 
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 خدمات الکترونیکی

 یو تجرب ی( مطالعات مفهوم1331) 1تنریب یاز سو یخدمات طیمفهوم مح یزمان معرف از

 فیطبق تعر (.Tubillejas-Andres et al., 2020)انجام شده است  نهیزم نیدر ا یاریبس

 1یخدمات طیمح شود یارائه م انیبه مشتر هاسیکه خدمات و سرو یکیزیف طیبه محتنر، یب

خدمات  یشناس ییبایو ز یطراح ونیدکوراس، یشامل طرح کل طیمح نی. اشود یگفته م

 یها یژگیبا استفاده از و ی نیزکیاصطلاح خدمات الکترون (.Bitner, 1992) باشد یم

است  دهش جادیا نیآنلا طیها در مح کردن آن ادهیو پ یکیزیخدمات ف یها طیمح

(Dassanayake & Senevirathne, 2018.) اشاره  یعوامل هیبه کل یکیالکترون خدمات

ست ا رو ها روبه با آن نیآنلا طیخدمات موردنظر خود در مح افتیدارد که کاربر هنگام در

(Kühn et al., 2015 .)( 1212) 4و گود سیتوسط هر یکیابعاد خدمات الکترون

و  نیو عملکرد آنلا دمانیچ، یشناخت ییبایو ز تیکه شامل سه بعد است: جذاب شده فیتعر

شوند،  یحطرا یشتریب ینیزبیابعاد با دقت و ر نیهرچه ا(. Tran, 2019 & Strutto) تیامن

 غاتیاحتمال تبل جهیو درنت افتهی شیافزا زیسایت ن و اعتماد نسبت به وب تیسطح رضا

 کیاز  ی(. درک مشترTeng et al., 2018) ابدی یم شیافزا زین یکیالکترونی شفاه

مهم است که ن، یسایت آن شرکت است؛ بنابرا ها از وب شرکت برگرفته از برداشت آن

بر  یکیو خدمات الکترون یکیتجارت الکترون یها ستمیس یچگونه طراح میدرک کن

 (.Tankovic,2019& Benazic) گذارد یم ثیرأت یواکنش مشتر

 یشناس ییبایزبعد جذابیت و 

مهم در ملاحظات  اریو بس یاز عوامل اصل یکیسایت به  صفحات وب یشناس ییبایز

 یشناس ییبایو ز تی(. بعد جذابDou et al., 2018شده است ) لیها تبد سایت وب یطراح

 انیسایت خاص توسط مشتر وب کی یکل یرگذاریو تأث یندیخوشات، یجذاب زانیبه م
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 یدر ط یطور خاص بر لذت مشتر به دبع نی(. اHarris & Goode, 2010اشاره دارد )

اند که  ( اظهار داشته1212) 1و گود سی. هرذاردگ یم ریسایت تأث وب کیبا  نیتعامل آنلا

، یبصر تیاند از: جذاب است که عبارت رشاخهیشامل سه ز یشناخت ییبایو ز تیبعد جذاب

 تواند یم رایها مهم است ز سایت وب ییبایز ی. طراحیو ارزش سرگرم یاصالت طراح

 یبرا، سایت خارج شدن از وب یبرا کیکل یجا و کاربران را وادار کند تا به انیمشتر

 (.Xu & Schrier, 2019ها بمانند ) سایت در وب شتریکسب اطلاعات ب

 بعد چیدمان و عملکرد

آن اشاره دارد،  یساختار و سازگار، یده سازمانب، یسایت به ترت وب کی دمانیو چ طرح

 دمانیتوسط چ انیمشتر یبرا یاهداف خدمات لیتسه زانیعملکرد آن به م که یدرحال

به  ها سایت وبو عملکرد  دمانی(. چHarris & Goode, 2010) شود یسایت مربوط م وب

. در برخوردار است یادیز تیکاربران از اهم نیآنلا دیبر انتخاب و رفتار خر ریتأث لیدل

به دلیل اهمیت ها  سازمان، ینترنتیفروشگاه ا کیمانند  یکیتجارت الکترون کی

به دست  یبرا، وکارها کسبگاه تماس مشتریان با صاحبان  عنوان تنها نقطه ها به سایت وب

را در طرح، عملکرد و  یحات مشتریها و ترج خواستهازها، ینشتر، یب یرقابت تیآوردن مز

 (.1431، یو تراب ی)افخم کنند یخود لحاظ م یها سایت وب یطراح

 بعد امنیت مالی

 تیازجمله امن نیآنلا تیو امن یخصوص می، حریکیدر تجارت الکترون تیابعاد امن انیم در

 ,Kim)اند  شناخته شده نیآنلا دیکاربران هنگام خر یها ینگران نیتر یعنوان اصل به یمال

پرداخت و  یها ازلحاظ روش تیاز امن یبه درک مشتر نیآنلا یمال تیامن(. 2020

 تیاند از امن عبارتی آن ها رمجموعهیزو  سایت اشاره دارد وب یکل یها استیس

از  یکی (.Kühn et al., 2015؛ Harris et al., 2010)شده و سهولت پرداخت  ادراک

 یها یوجود نگران لیعمدتاً به دلن، یعموم کاربران به انجام معاملات آنلا لیعدم تما لیدلا
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Harris, L. C., Goode, M. M. H. 
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 Mohd 2019)ست ا ها آن خصوصی میو حفظ حر نیآنلا یدر فضا تیها از بابت امن آن

et al.,.) نیآنلا یمال تیاز امن انیادراک مشتر شیافزا یها ناچارند برا سازمانجه، یدرنت 

 خود را بهبود ببخشند. نیآنلا یها و پروتکل هیرو، سایت وب

 شده ادراکریسک 

ی دیگری نیز بر مشارکت کاربران در تبلیغات فاکتورهاعلاوه بر خدمات الکترونیکی، 

سک، یاز ر منظورریسک ادراک شده است.  ها آنشفاهی الکترونیکی نقش دارند. یکی از 

در  دیخر ندیفرآ لیکننده از نحوه و تکم مصرف یاز دانش ناکاف یناش ی)گاه نانیعدم اطم

 (.San-Martín et al., 2020است ) دیخر یمنف یسایت( و ترس از عواقب احتمال وب

هنگام  یریپذ بیو آس یعنوان احساس ناامن توان به یم نیز را نیدرک شده آنلا سکیر

هم بر سک، یر (.Alcántara-Pilara et al., 2017کرد ) فیسایت تعر وگذار در وب گشت

 قاتیتحق. گذارد یم یمنف ریتأثتبلیغات شفاهی الکترونیکی  سایت و هم بر اعتماد به وب

 دیخر یبالقوه برا انیتواند بر قصد مشتر یشده بالا، م ادراک سکیدهند که ر ینشان م

 ,Kim)بگذارد  یمنف ریسایت تأث ها در وب آن یو رفتارها نیمحصولات و خدمات آنلا

 نیآنلا دارانیرفتار خر حیدر توض یمهم نقششده  ادراک سکیر هینظرن، ی؛ بنابرا(2020

 (.Putu Indiani et al., 2015) کند یم فایا

 تجربه

 برده نامعنوان یکی دیگر از موارد اثرگذار بر تبلیغات شفاهی الکترونیکی  از تجربه به

 یمشتر یذهن یها پاسخ انیتجربه مشترک، یآکادم یابیبازار اتیادب فیتعر طبقشود.  می

 میهنگام تعامل مستق - یکیزیو ف ی، اجتماعی، عاطفی، شناختیحواس -در سطوح مختلف

محصول  ای ینام تجار ایسازمان  کیشده توسط  با خدمات و محصولات ارائه میرمستقیغ ای

کار نسبت به  مجرب نسبت به افراد تازه نیآنلا داریخر کی(. Barreto et al., 2018است )

کند  یوب احساس م طینسبت به مح یکمتر سکیدارد و ر یشتریب نانیاطم نیآنلا دیخر

(Stouthuysen et al., 2017درزم .)یها از جنبه یکی یر، تجربه مشتنیتجارت آنلا نةی 
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 یالقا یبرا یطیشرا جادیا نی؛ بنابرا(Barari et al., 2020)شرکت است  تیموفق یاساس

ها و  شرکت تیموفق شیافزا یبالقوه برا انیکاربران و مشتر یمثبت برا نیتجربه آنلا کی

 (.Kharouf et al., 2019است ) یاتیها ح سازمان

 اعتماد

 نهیدر زم یعنوان عنصر اساس بهنیز توان از اعتماد  یم کیدر بحث تجارت الکترون امروزه

توان تعهد  اعتماد آنلاین را می. برد نام ها با آن یقو وندیپ جادیو ا انیمشتر تیجلب رضا

جا آوردن تمام و کمال معامله  دهنده خدمات برای به کننده به اعتماد به یک ارائه مصرف

 همچنین(. Fern´andez-Bonilla et al., 2022آنلاین و تمام شروط آن تعریف نمود )

و به فروشنده  نیاز اعتماد به تجارت آنلا یبیتوان ترک یرا م نآنلای معاملات در اعتماد

شامل برداشت کاربران از نحوه  نیاعتماد آنلاگر، ید فیتعر کیدر نظر گرفت. در  نیآنلا

 زانیباور بودن اطلاعات و م قابل زانیسایت، م توسط وب خود برآورده کردن انتظارات

زمینه تجارت در  (.Casado-Aranda et al., 2019سایت است ) از آن وب نانیاطم

کند، چراکه رفتار  الکترونیک، اعتماد در موفقیت یک معامله نقش کلیدی ایفا می

شک،  نبدو. افتد یکننده تنها در صورت ایمن بودن معامله و اطلاعات اتفاق م مصرف

خواهد  ینترنتیملاحظه فروش ا قابل شیباعث افزا نیآنلا دیاعتماد مشتری به خر شیافزا

جلب اعتماد  یبرا یوکار همواره به دنبال راه صاحبان کسب رود یانتظار م نیشد؛ بنابرا

است  ییفاکتورها نیرگذارتریاز تأث یکیچراکه درواقع وجود اعتماد  ،کاربران خود باشند

 .(Huang et al., 2022)شود  کیموجب توسعه تجارت الکترون تواند یکه م

 پیشینه پژوهش

 نمایید: مشاهده می 1ر را در جدول شماره دیگ مطالعات یها افتهی بر مروری
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 ی داخلی و خارجیها پژوهشی ها نهیشیپ. 4جدول 

 ردیف
نام پژوهشگر و سال 

 انتشار
 ها افتهی روش تحقیق

1 Alnawasa et al., 

2022 

روش کیفی )تحلیل محتوا( و 

 ی(دییتأهای  کمی )بررسی

ی و طراحی، عملکردی و شناس ییبایزهای  المان

بر اعتماد آنلاین به  ها سایت وبفنی و نیز امنیتی 

گذارند یممثبت  ریتأثها  سایت وب . 

1 Kitsios et al., 2022 

 122های  ی دادهگردآور

 -های اجتماعی کاربر شبکه

استفاده از مدل معادلات 

 ساختاری و مدل شبکه عصبی

و نیز  شده ادراک، ارزش شده ادراکریسک 

های  بر اعتماد به شبکه شده ادراکسرگرمی 

 .گذارند یم ریتأثاجتماعی 

4 Ismagilova et al., 

2021 

تحقیق در  11استفاده از نتایج 

متاآنالیز با استفاده از 

 ی جامع متاآنالیزافزارها نرم

رفتار تولید تبلیغات شفاهی الکترونیکی تحت 

سایت  مثبت عواملی مانند اعتماد به وب ریتأث

 اطلاعات و مفید بودن اطلاعات است. کننده ارائه

3 Yadav et al., 2020 

 نفر که قبلاً 423 ینمونه آمار

 یها سایت از وب

استفاده  یکیالکترون تجارت

 اند. کرده

 یقو کننده ینیب شیپ یکیخدمات الکترون ابعاد

شدت بر قصد  سایت است و به اعتماد به وب یبرا

 گذارد. می ریتأث یمشتر دیخر

1 Eny Guna Pramita, 

2019 

پرسشنامه از  122گردآوری 

 مارانیکاربران خدمات ب

 یپور مارستانیدر ب یبستر

روش  استفاده از -باندا دنپاسار

 مربعات یحداقل جزئ

بر  یو اعتماد مثبت و معنادار تیتجربه، رضا

بر  یمثبت و معنادار ریدارند. تجربه تأث یوفادار

 داشت. و اعتماد تیرضا

2 Septiari, 2018 

پرسشنامه از  122گردآوری 

 122از  نیآفلا ینظرسنج کی

دانشگاه  دانشجوی
Universitas Atma 

Jaya Yogyakarta 
 نیآنلا داریخر عنوان به

  Shoppeeفروشگاه 

 تبلیغات شفاهی الکترونیکیسایت و  وب تیفیک

کننده است.:  کننده اعتماد مصرف ینیب شیپ

 دارد. یا : اثر واسطهالکترونیکی تبلیغات شفاهی

1 Serra Cantallops et 

al., 2018 

پرسشنامه در  818گردآوری 

از  نیآنلا ینظرسنج کی

 آلمانی و انگلیسی انیمشتر

ت، یبر رضا یمثبت ریمثبت تأث یتجارب احساس

و شهرت  یکیالکترون شفاهی غاتیتبل جادیا

 شرکت دارند.
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 ردیف
نام پژوهشگر و سال 

 انتشار
 ها افتهی روش تحقیق

 - یا رهیهتل مهم زنج کی

استفاده از روش حداقل 

 یمربعات جزئ

8 Phu Thi PHAN et 

al., 2018 

از حداقل مربعات  استفاده

 ینظرسنج -( PLSجزئی )

دهنده از  پاسخ 132از  نیآنلا

 یوانیتا انیمشتر

 ریسایت بر نگرش نسبت به آن تأث وب یطراح

گردد. ارائه  مثبت می تبلیغاتکه منجر به  گذاشته

 دیتجربه خر کننده لیدرباره نقش تعد شواهد

 .تبلیغات شفاهی الکترونیکیبر قصد  نیآنلا

3 Brzozowska-Woś, 
2018 

استفاده از مدل معادلات 

 دهنده پاسخ 432-ی ساختار

 

در مستقیم ارزش درک شده نام تجاری  ریتأث

تبلیغات شفاهی الکترونیکی همچنین اعتماد  دیتول

 تبلیغاتاین  معناداری در اهمیت ریتأثبه برند، 

 نسبت به ریسک درک شده دارد.

12 
ی، زیعزو  باغملکرحیمی 

1438 

 پرسشنامه از 483گردآوری 

سایت  وب آنلاین انیمشتر

ستاره  1ستاره و  3 یها هتل

مدل  استفاده از-اهواز 

 معادلات ساختاری

 یقبل یها هتل، تجربه یها یژگیعملکرد و

استفاده از  یو راحت یکیالکترون شفاهی یابیبازار

ی ابیبازار یرفتارها یها محرک، سایت وب

 .باشند می یکیالکترونشفاهی: 

 مدل مفهومی پژوهش

برگرفته از مدل نشان داده شده است. مدل مفهومی نیز  1مدل مفهومی این تحقیق در شکل 

 است.( 2019) 1( و مدل ترن و استراتن2020)  1سان مارتین و همکاران

 

 

 
 

 

 

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. San-Martín et al. 

2. Tran,G. A., Strutton, D. 
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 . مدل مفهومی پژوهش4شکل 

 پژوهش اتیفرض

مثبت  میمستق ریتأث ینترنتیا یها فروشگاه یکیخدمات الکترون یشناخت ییبایبعد ز: 1فرضیه 

 دارد. یبر اعتماد مشتر یو معنادار

مثبت و  میمستق ریتأث ینترنتیا یها فروشگاه یکیخدمات الکترون یبعد عملکرد: 1فرضیه 

 دارد. یبر اعتماد مشتر یمعنادار

مثبت و  میمستق ریتأث ینترنتیا یها فروشگاه یکیخدمات الکترون یمال تیبعد امن: 4فرضیه 

 دارد. یبر اعتماد مشتر یمعنادار

بر اعتماد  یمثبت و معنادار میمستق ریتأثن، یصورت آنلا به دیدر خر یتجربه قبل: 3 هیفرض

 دارد.

ی 
رها

تغی
م

نی
رو

بی
 

 خدمات الکترونیکی

 بعد جذابیت و زیبایی

 بعد چیدمان و عملکرد

 مالی بعد امنیت

 تجربه

نی ریسک
رو

ی د
رها

تغی
م

 

 

 

 اعتماد

E-WOM 

H11 

H1 

H2 

H3 
H4 

H6 

H10 

H9 

H5 

H8 

H7 



 88 |   و همکاران پوریعل...؛ تجربه و یو فاکتورها یکیابعاد خدمات الکترون ریتأث یبررس

مثبت و  میمستق ریتأثد، یخر یبرا نترنتیدر استفاده از ا شده ادراک  سکیر: 1فرضیه 

 اد دارد.بر اعتم یمعنادار

مثبت  میمستق ریتأث ینترنتیا یها فروشگاه یکیخدمات الکترون یشناخت ییبایبعد ز: 2فرضیه 

 دارد. یکیالکترون یشفاه غاتیبر تبل یو معنادار

مثبت و  میمستق ریتأث ینترنتیا یها فروشگاه یکیخدمات الکترون یبعد عملکرد: 1فرضیه 

 دارد. یکیالکترون یشفاه غاتیبر تبل یمعنادار

مثبت و  میمستق ریتأث ینترنتیا یها فروشگاه یکیخدمات الکترون یمال تیبعد امن: 8فرضیه 

 دارد.ی کیالکترون یشفاه غاتیبر تبل یمعنادار

 غاتیبر تبل یمثبت و معنادار میمستق ریتأث نیصورت آنلا به دیدر خر یتجربه قبل: 8فرضیه 

 دارد. یکیالکترون یشفاه

مثبت و  میمستق ریتأثد، یخر یبرا نترنتیدر استفاده از ا شده ادراک  سکیر: 12فرضیه 

 دارد. یکیالکترون یشفاه غاتیبر تبل یمعنادار

در  تبلیغات شفاهی الکترونیکیبر  یمثبت و معنادار میمستق ریاعتماد، تأث: 11فرضیه 

 دارد. ینترنتی: ایها فروشگاه

 قیاز طر میرمستقیطور غ به یکیخدمات الکترون یشناخت ییبایو ز تیبعد جذاب: 11فرضیه 

 دارد. یکیالکترون یشفاه غاتیبر تبل یمثبت و معنادار ریاعتماد تأث

اعتماد  قیاز طر میرمستقیطور غ به یکیو عملکرد خدمات الکترون دمانیبعد چ: 14فرضیه 

 دارد. یکیالکترون یشفاه غاتیبر تبل یمثبت و معنادار ریتأث

 ریاعتماد تأث قیاز طر میرمستقیطور غ به یکیخدمات الکترون یمال تیامنبعد : 13فرضیه 

 دارد. یکیالکترون یشفاه غاتیبر تبل یمثبت و معنادار

 غاتیبر تبل یمثبت و معنادار ریاعتماد تأث قیاز طر میرمستقیطور غ به یتجربه قبل: 11فرضیه 

 دارد. یکیالکترون یشفاه

بر  یمثبت و معنادار ریاعتماد تأث قیاز طر میرمستقیطور غ به شده ادراک  سکیر: 12فرضیه 

 دارد. یکیالکترون یشفاه غاتیتبل
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 4روش

 یروش و گردآور تیکاربردی و ازنظر ماه یقیحاضر ازلحاظ هدف، تحق قیتحق

. روش دیآ یحساب م به یمقطع قیتحق کی یو ازلحاظ زمان یشیمایپ -یفیاطلاعات، توص

آوری  از ابزار پرسشنامه برای جمع و باشد یم یدانیپژوهش م نیها در ا گردآوری داده

منظور رفع ابهامات  پژوهش به نیا ییآزمون روا استفاده شده است. ها یها از آزمودن داده

از پرسشنامه  یا پرسشنامه، نسخه ییمحتوا ییروا یبررس یبراموجود در سؤالات و  یاحتمال

از  نانیقرار گرفت و پس از اطم مدیریت دانشگاه زنجانی گروه ابیبازار دیاسات اریدر اخت

 42پرسشنامه از  ییایپا دییمنظور تأ . بهدیگرد عیتوزها  آمده، پرسشنامه دست به جینتا

پرسشنامه با استفاده از روش  ییایاستفاده شد و پا آزمون شیصورت پ پرسشنامه به

 1/2بالاتر از  رهایمتغ یرونباخ تمامک یآلفا ریمقاد. آلفای کرونباخ محاسبه شد یریگ اندازه

جامعه نمونه شامل مشتریان و  لازم است. ییایپا یپرسشنامه دارا نیآمده، بنابرا دست به

های کرج و تهران بودند که سابقه حداقل  های گردشگری شهرستان کارکنان آژانس

ها  در میان کارکنان آژانسها  پرسشنامهرا داشتند.  بابا یعلسایت  خرید از وب بار کی

در  یگذار اشتراک قیاز طر و نیصورت آنلا بهمشتریان  انیدر م وی صورت حضور به

. حجم دیگرد عی( توزها این آژانس نستاگرامیاو صفحه  تلگرامکانال ) یاجتماع یها شبکه

شد  یآور پرسشنامه جمع 332تعداد  تیشد. درنها نیینمونه با استفاده از فرمول کوکران تع

ها دو بخش آمار  داده لیوتحل هیتجز یبرامورداستفاده قرار گرفت. در  ها لیو در تحل

 یها داده لیوتحل هیتجز یافزارها در نظر گرفته شد که ابزار و نرم یو آمار استنباط یفیتوص

 یفراوان نییمنظور تع )به یفیدر بخش آمار توص SPSSافزار  اند از: نرم عبارت یآمار

و  SPSSافزار  سؤالات( و نرم یها نهیاز گز کیها نسبت به هر  درصد آن زانیها و م پاسخ

Amos سؤالات،  ییروا دییها، تأ نرمال بودن داده یمنظور بررس )به یدر بخش آمار استنباط

 (.یانجیم ریمتغ یرگذاریبرازش مدل پژوهش و تأث یبررس

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Method 
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 ها یافته

 22زن ) ها دهنده پاسخ، اکثریت شده از پژوهش حاصل یشناخت تیاطلاعات جمعبر طبق 

سال  41تا  12درصد( بودند. همچنین، عموم نمونه آماری بین  2/24درصد( و نیز مجرد )

درصد(. درآمد ماهیانه  1/31درصد( و دارای تحصیلات لیسانس بودند ) 1/23سن داشته: )

های خصوصی  د( و نیز در بخشدرص 8/31میلیون تومان بوده ) 1اکثریت این عده کمتر از 

 درصد(. 8/12شاغل بودند )

انجام شد و   1در مرحله اول آزمون تحلیل عاملی ها داده یروبرای انجام تحلیل استنباطی 

هستند. نتایج  1/2از  تر بزرگبار عاملی استاندارد نشانگرها بررسی شد تا اطمینان حاصل شود 

، 11، 12، 13، 11 سؤالات جز به نشانگرهاامی دهد که تم نشان می 1تحلیل عاملی در شکل 

به دلیل پایین بودن بار  سؤالاتاز بار عاملی قابل قبولی برخوردار هستند و این  41، 42، 13

دارای بار عاملی بالای  نشانگرهاشود. مابقی  ( از ابزار سنجش حذف می1/2ی )کمتر از عامل

، 11، 12، 13، 11 سؤالاتدهد که پس از حذف  ، مدل تحقیق را نشان می1هستند. شکل  1/2

 رسم شده است. 41، 42، 13
برازش مدل در نظر گرفته  یها برازش مدل شاخص یابیبرازش ارز یدر مرحله بعد برا

 ریو برازش مقتصد. مقاد یقیب: برازش مطلق، برازش تطشوند یم میبه سه دسته تقس نیشد که ا

، 381/2، 312/2، 313/2برابر  بیبه ترت GFIو  CFI ،NFI ،RFI ،PNFIبرازش  یها شاخص

 مناسب مدل است. اریبرازش بس یایبه دست آمد که گو 314/2و  213/2
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Chartered Financial Analyst (CFA) 
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ی شفاهخدمات الکترونیکی و ریسک و تجربه بر تبلیغات  ریتأثی دییتأ. مدل تحلیل عاملی 2شکل 

 08، 04، 22، 22، 24، 41، 42 سؤالاتی با نقش میانجی اعتماد پس از حذف کیالکترون

، در این مرحله با ها سازهاز اطمینان از مناسب بودن برازش مدل و ارزیابی پایایی و روایی 

مدل  ارائهها و همچنین  ، نسبت به آزمون فرضیه 1استفاده از مدل معادلات ساختاری

با پیروی از مدل تحقیق بر اساس آخرین  SEMمدل  3ساختاری اقدام گردید. در شکل 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Structural Equation Modeling (SEM) 
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یی که برای بهبود مدل در نشانگرهارسم گردید. به این معنی که  CFAتغییرات در مدل 

CFA  حذف شدند، در مدلSEM .هم نخواهند بود 

 
ی با کیالکترونی شفاهبلیغات خدمات الکترونیکی و ریسک و تجربه بر ت ریتأث SEM. مدل 0شکل 

 با برازش مطلوب CFAنقش میانجی اعتماد بر اساس نتایج مدل 



 4194پاییز  | 14شماره | یازدهم سال |وکار هوشمند کسب تیریمطالعات مدنشریه علمی  | 491

در این روش اگر ضریب رگرسیونی مسیر بین دو متغیر مثبت باشد به این معنی است که 

مثبت دارد. در این پژوهش برای بررسی کردن معنادار  ریتأثمتغیر اول روی متغیر دوم 

باشد رابطه بین دو  P-value > 50/5استفاده شده است. اگر  P-valueبودن روابط از 

درصد اطمینان یافت  50متغیر معنادار است در غیر این صورت رابطه معناداری با 

دهد که این  *** گزارش شده است نشان می صورت بهآزمون که  P-valueگردد.  نمی

خلاصه با استفاده از دو  طور به 2درصد اطمینان معنادار است. در جدول  5/55رابطه با 

 شود. ها پرداخته می به آزمون فرضیه P-valueمشخصه ضرایب غیراستاندارد رگرسیونی و 

 )اثر مستقیم( ها هیفرضخلاصه آزمون . 2جدول 

شماره 

 هیفرض
 ریمس بیضر P-value هیفرض

/ رد دییتأ

 هیفرض

 دییتأ 211/2 244/2 اعتماد >---جذابیت  1

 دییتأ 113/2 221/2 اعتماد >---عملکرد  2

 دییتأ 114/1 *** اعتماد >---امنیت مالی  3

 دییتأ 314/2 *** اعتماد >---تجربه  4

 رد - 243/2 322/2 اعتماد >---ریسک  5

 دییتأ 121/2 222/2 تبلیغات شفاهی الکترونیکی >---جذابیت  6

 دییتأ 133/1 *** تبلیغات شفاهی الکترونیکی >---عملکرد  7

 دییتأ 212/2 221/2 تبلیغات شفاهی الکترونیکی >--- امنیت 8

 دییتأ 811/2 223/2 تبلیغات شفاهی الکترونیکی >--- تجربه 9

 رد - 41/2 121/2 تبلیغات شفاهی الکترونیکی >--- ریسک 11

 دییتأ 131/2 221/2 تبلیغات شفاهی الکترونیکی >--- اعتماد 11

و مثبت  ریتأثعنوان متغیر میانجی دارای  یا رد نمودن این گزاره که آیا اعتماد به دییتأبرای 

استفاده  Z-value، از مقدار سوبلی است، از آزمون سوبل استفاده شد. در آزمون دار یمعن

 50توان در سطح  می 59/1شود که در صورت بیشتر شدن قدر مطلق این مقدار از  می

 3نمود. نتایج این آزمون در جدول  دییتأمیانجی یک متغیر را  ریتأثدرصد معنادار بودن 

 :شود یممشاهده 
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 وجود متغیر میانجی( ریتأث) وابستهمتغیر مستقل بر  میرمستقیغمستقیم و  ریتأثمقادیر . 0جدول 

شماره 

 فرضیه
 مسیر

مقدار آماره سوبل با 

 توجه به مقادیر فوق

/ رد دییتأ

 فرضیه

 دییتأ 418/4 تبلیغات شفاهی الکترونیکی -اعتماد –تیجذاب 11

 دییتأ 121/1 تبلیغات شفاهی الکترونیکی -اعتماد –چیدمان و عملکرد  14

 دییتأ 132/4 تبلیغات شفاهی الکترونیکی -اعتماد–یمال تیامن 13

 دییتأ 223/4 تبلیغات شفاهی الکترونیکی -اعتماد – دیتجربه خر 11

 رد - 1/2 تبلیغات شفاهی الکترونیکی -اعتماد –ریسک  12

 گیری بحث و نتیجه
 دمانی، چتیجذاب یرهایدهد متغ یپژوهش نشان م نیا جی، نتارهایمتغ میدر مورد اثرات مستق

 که یبر اعتماد دارند. درصورت یمثبت و معنادار ریتأث یو تجربه قبل یمال تیو عملکرد، امن

ی قبل قاتیبا تحق جینتا نیشود. ا ینم رفتهیبر اعتماد پذ سکیر ریمثبت و معنادار متغ ریتأث
(، 2020)  4و همکاران اداو(، ی2022) 1(، کیتسیوس و همکاران2022) 1آلناواسا و همکاران

( و کوهن و 2018) 2وو-(، برزوزوفسکا2019) 1(، تران و همکاران2019) 3تایگوانا پرام یان

و  تیجذاب یرهایمتغنتایج بیانگر این است که  نیچن دارد. هم ی( همخوان2015)  1همکاران
بر  یمثبت و معنادار ریتأث یو تجربه قبل یمال تیو عملکرد، امن دمانی، چیشناس ییبایز

 نیندارد. اآن بر  یو معنادار ثبتم ریتأث ریمتغ یول ؛دارند یکیالکترونی شفاه غاتیتبل
 3کانتالاپس و همکاران-(، سرا2020) 8همکاران و نیبا مطالعات سان مارت زیها ن افتهی
( 2018وو )-( و برزوزوفسکا2018)  11ی(، مکرج2018)  12فان و همکاران ی(، فوت2018)
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نشان  تبلیغات ریبر متغ یمثبت و معنادار ریاعتماد تأث ریمتغعلاوه بر این، باشد.  یراستا م هم
اردلان و (، 2021) 1و همکاران لوایاسماگ یها پژوهش جیخودسازگار با نتا نیکه ا داد

، میرمستقی( است. درباره اثرات غ1432( و آقابابانتاج جلودار و همکاران )1432همکاران )
 میرمستقیصورت غ به یو تجربه قبل یمال تیو عملکرد، امن دمانی، چیشناس ییبایز یرهایمتغ

 نیدارند. ا یکیالکترونی شفاه غاتیبر تبل یمثبت و معنادار ریاعتماد، تأث یانجیو با نقش م

مثبت و  ری، تأثگرید یسودارد. از  ی( همخوان2016) 1با مطالعات وو و همکاران جینتا
 رفتهیاعتماد پذ یانجیبا نقش م یکیالکترونی شفاه غاتیشده بر تبل ادراک سکیدار رامعن

 دارد. ی( سازگار2018وو )-مطالعات برزوزوفسکا یها افتهیبا  جهینت نیشود. ا ینم
از ابعاد خدمات  یکیکه  تیبعد جذاب دهد ینشان م قیتحق یها افتهیکه  گونه همان

و نیز تبلیغات شفاهی الکترونیکی است بر اعتماد  ینترنتیا یها در فروشگاه یکیالکترون
و  رنگ، فونت بیبا استفاده از ترک دیباها  فروشگاهاین  رانین مدیدارد؛ بنابرا ریکاربران تأث

خود بکوشند تا مانع  یهاسایت وب یبرا بایز یظاهر یدر طراح یطراح یها المان ریسا

 یبرا شود می شنهادیپ بابا یسایت عل توسط کاربران گردند. در مورد وب تیترک سا
در بخش صفحات  یبهتر یرنگ بیو ترک نهیچشمان کاربران از زم یاز خستگ یریجلوگ

مخصوصاً  ها از تمام قسمت تیفیباک یریشده و تصاو سایت استفاده ها و تورها در وب هتل
 شود همچنین پیشنهاد می. ردیقرار گ کاربران اریتر در اخت کم ستاره یاه ها و اقامتگاه هتل

برای ایجاد  ییها ینوآور یمشابه، بر رو یها سایت با فروشگاه از تشابه وب یریجلوگ یبرا

استفاده  یبرا یگذار هیسرما. شود یگذار هیسایت سرما وب یطراح نهیزم ردمزیت رقابتی 
 422پانوراما ) یوهایدیو و ریمثال استفاده از تصاو یسایت برا در وب ویدیو و لمیاز ف

 شیافزا یبرا یستیتور یشهرها یدنید یها جاذبه یها و حت ها، اقامتگاه هتل یدرجه( برا
 یها افتهیاست.  نهیزم نیدر ا ها شنهادیازجمله پ شتریب یکنندگ و سرگرم یاصالت طراح

و تبلیغات شفاهی و عملکرد بر اعتماد  دمانیکه بعد چ دهد ینشان م نیپژوهش همچن

سهولت  دیبا ینترنتیا یها فروشگاه یدر طراح نیاست؛ بنابرا رگذاریتأثالکترونیکی 
ها را موردتوجه قرار داد.  سایت وب یعملکرد یها المان ریسا زیو ن یساز یاستفاده، شخص
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ارائه داد  توان یم بابا یسایت عل و عملکرد وب دمانیبهبود چ یکه برا هاییشنهادیپ
 های متیبا ق ژهیو یها شنهادیمختلف و پ هایمتیبا ق ها طیبل ستیاند از: ارائه ل عبارت

. در وقت کاربران ییجو خاص به جهت صرفه امیدر ا ژهیو به انیمشتر یبرا زیانگ شگفت
نمود  جادیتحت عنوان نظرات ا یها بخش در قسمت مربوط به تورها و هتل توان همچنین می

ارتقا  یکاربران از آن نظرات برا گرینظرات و تجارب خود را درج نموده و د دارانیتا خر

 تجربه خود بهره ببرند.
 است یمال تی، بعد امنیکیالکترون یشفاه غاتیبر اعتماد و تبل گرید رگذاریبعد تأث 

 یدر طراح نیرا بر اعتماد کاربر دارد؛ بنابرا ریتأث نیشتریب، یکیابعاد خدمات الکترون نیبکه 
را موردتوجه قرار داد تا هنگام ی مال تیها لازم است عناصر امن سایت فروشگاه وب

 نیا یمال تیبهبود امن یبرا حال نی. بااندینما تیسایت احساس امن پرداخت در وب
آن  نترنتیهوشمند و سرعت ا یبا گوش قیتطب تیرا با قابلسایت  توان وب یسایت م وب

کنند.  میسایت استفاده  وب نیهنگام ورود به ا لیکرد. چراکه اکثر کاربران از موبا یطراح

 ینگهدار یبرا مناسب یها ستمیاز س ینترنتیا یها نمود فروشگاه شنهادیتوان پ یمهمچنین 
ها نشان  یافته. ندیاستفاده نما ستمیس نیاز ا انیمشتر یساز و آگاه انیمستندات پرداخت مشتر

دارد؛  یکیالکترونی شفاه غاتیتبل زیبر اعتماد و ن یمثبت ریتأث نیآنلا دیخر یتجربه قبل داد
به مشتریانی که برای اولین بار  ینترنتیا یها فروشگاه رانیشود مد یم شنهادیپ نیبنابرا

و تلاش کنند که تجربه مثبتی  ندینما یکنند توجه خاص محصولات شرکت را خریداری می

 یها و ارائه برنامه دیخر نیاول یبرا فیمانند تخف ییها نهیزها ایجاد نمایند. گ را در ذهن آن
 رانیکاربران فراهم سازد. به مد یبرا دیخر نیاز اول یتجربه دلچسب توانند یم یوفادار

خدمات  یمنابع خود بر ارتقا مامتمرکز ت یجا به شودیم شنهادیپ ینترنتیا هایفروشگاه
 یازهایاز ن عیسر یبانیو پشت انیارتباط مؤثر با مشتر یبرقرار قی، تلاش نموده تا از طرنیآنلا

 .خدمات خود را بهبود ببخشند تیفیآنان ک

 غاتیبر تبل یمثبت و معنادار میمستق ریتأث زیکه اعتماد ن دهد ها همچنین نشان می یافته
شود تا جهت  یم شنهادیپ نیدارد؛ بنابرا ینترنتیا یها در فروشگاه یکیالکترون یشفاه

در  دگاهیو ثبت د ینظرسنج یها ستمی، سینترنتیا هایکاربران به فروشگاه داعتما شیافزا
 دیبا د یقبل انیبا اطلاع از نظر مشتر انیشود تا مشتر جادیرابطه با محصولات و خدمات ا
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 توان یم بابا یسایت عل محصولات موردنظر خود کنند. در مورد وب دیاقدام به خر یبازتر
به  انیجذب مشتر یبرا یاجتماع یها نمود با توجه به گسترش روزافزون شبکه شنهادیپ

 یشتریصورت مداوم و فعالانه توجه ب به یاجتماع هایفروشگاه، به مسئله استفاده از شبکه
 .شود هوکار فروشگاه افزود شکل به اعتبار کسب نیمعطوف گردد تا به ا

اشاره نمود که تحقیق فوق تنها کاربران یک  توان یمهای پژوهش  در باب محدودیت

مطالعه حاضر  ازآنجاکهگیرد. علاوه بر این،  ( را در نظر میبابا یعلسایت گردشگری ) وب
برای سایر  میتعم قابل به لحاظ محوریت، بر دو شهر کرج و تهران تمرکز دارد، نتایج آن

عنوان  به رو نیازا. باشد ینمیی با زمینه فعالیتی متفاوت ها سایت وبشهرهای کشور و نیز 
دو استان خاص،  ای کی یپژوهش بر رو یمتمرکزساز یجا توان به یمی، آت یها شنهادیپ

ان کاربر یرفتار هایالگو نیها ب در نظر گرفت و سپس تفاوت یدر سطح کشوررا کاربران 
 تیجمع یرهایمتغ ریدر نظر گرفتن تأث نینمود. همچن ییمختلف را شناسا یدر شهرها

 ی فعالیتیها نهیزمدر سایر  مؤثر بر اعتماد یرهایعنوان متغ ... بهوشغل ت، یمانند جنس یشناخت

شود در  یم شنهادی، پنیباشند. علاوه بر ا یمطالعات آت یبرا یجالب یها شنهادیتوانند پ یم زین
 زیو ن نستاگرامیمانند ا یمختلف اجتماع یها شبکه قیها از طر پرسشنامه، یآت یها پژوهش

 .نجیده شودن دو دسته سیا نیها ب پاسخ یها گشته و سپس تفاوت عیتوز لیمیا

 تعارض منافع

 ی وجود ندارد.تعارض منافع
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 منابع
در  انیمشتر تیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیابعاد ک ری(. تأث1431)ی. مصطف، یتراب واحمد ، یافخم 

فصلنامه اقتصاد و تجارت و البرز(،  رانیا ینترنتیا مهی: بی)مورد کاو B2C یکیتجارت الکترون
 .141-111،  12و  11 یها ، شمارهنینو

عوامل مؤثر بر پذیرش سیستم سفارش (. 1431، محمدرضا. )اسداللهّیخداداد حسینی، سید حمید و 

(، 14) 2، وکار هوشمند فصلنامة مطالعات مدیریت کسب، غذای آنلاین از دیدگاه مشتریان

111-111 .doi: 10. 22054/ims. 2018. 8855: 

هتل بر  های یژگیعملکرد و ریتأث ی(. بررس1438). فاطمه، یزیباغملک، جهانبخش و عز یمیرح

 نیچهارمستاره اهواز(،  1ستاره و  3های  )موردمطالعه: هتل یکیدهان الکترون به دهان غاتیتبل
. 11-1چمران اهواز،  دیشه دانشگاهخوزستان: ، یو حسابدار تیریاقتصاد، مد یکنفرانس مل

https: //civilica. com/doc/1019950 

و  کیخدمات الکترون تیفی(. ک1432)ی. ، مهدیقهرود یرسول ی ومهد، یخادمی، اردلان، مصطف

و  تیریمد ندیفرآشده،  و ارزش ادراک انیاعتماد مشتر یانجینقش م لی: تحلیرفتار اتین
 http: //jmdp. ir/article-1-2195-fa. html .13-4 (،1) 13، توسعه
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