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بخش تجارت در  يمشتر تيرضااعتماد و از عوامل مؤثر بر  ييالگو ةارائ
  )رانيدر ا يگروه فيتخف يها تيسا: مورد مطالعه( الكترونيك

   2، حامد حيدري1ناصر عسگري

و  بخش تجـارت الكترونيـك  در  انيمشتر يتمنديرضااعتماد و عوامل مؤثر بر  يبررس :چكيده
 تي ـبـه موفق  يابيمؤثر دست يها عوامل، از روش نيا ةنيمناسب در زم يگرفتن راهبردها شيدر پ
اعتمـاد و  عوامـل مـؤثر بـر     ةمقالـه بـر مطالع ـ   ني ـا. رود يشمار م به تجارت الكترونيك ةحوزدر 
كمك  هب نخست ،مطالعه نيدر ا. تمركز دارد يگروه فيتخف يها تياز سا انيمشتر يتمنديرضا
در حـوزة تجـارت    انيمشـتر  تيرضـا اعتمـاد و  عوامل مؤثر بـر   ،اتيو مرور ادب يمفهوم ةمطالع
 ياعتبارسـنج  يسپس برا .آمددست  به )SEM( يساختار ةو مدل معادل شداستخراج  كيالكترون

 يهـا  تيسـا  انيمشـتر  اري ـدر اخت يك ـيالكترون يا نامهمدل، پرسش يرهايمتغ انيمدل و روابط م
آمـده كـه بـا اسـتفاده از روش حـداقل       دست به يها داده جينتا. گرفتقرار  رانيا يگروه فيتخف

 يدي ـمف نشي ـپـژوهش، ب  نيا جينتا. كند يم دييرا تأ ها هيفرض ي، درستتحليل شد يمربعات جزئ
منـدي از   دنبال دارد؛ زيرا با بهره به كنند، يم تيفعال كيكه در حوزة تجارت الكترون يافراد يبرا

 يانـداز  و راه يرا طراح هاي تجارت الكترونيك با مدل درآمدي خريد گروهيسايت توانند آن مي
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  مقدمه
. كار الكترونيكي شـده اسـت  و كسب اي با نام پيدايش پديده سببسريع فناوري اطلاعات،  ةتوسع

مفهـوم  و در نهايـت   تغييـر داد هـاي سـنتي را   وكار كسبهاي الكترونيكي، مدل وكار كسبظهور 
در ايـن   .)2010و روي كـائو،   ون، ژانـگ  ـ  مـائو، بـو   ـ  گو( را نيز دگرگون كردن رضايت مشتريا

كند، پس كليـد اصـلي حفـظ مشـتري، ايجـاد       يمكننده كاهش پيدا  ينة تعويض تأمين، هزمحيط
رفتار مشتريان در  مطالعةبه  ها شركت ،از اين رو. )2012دنگ، (احساس رضايت در مشتري است 

توان سيستم موفقي  يمبدين ترتيب  ؛نياز دارند آنان محيط اينترنت و درك عوامل مؤثر بر رضايت
 در). 2010همكــاران  مــائو و ـ  گــو(ته باشــد دربرداشــطراحــي كــرد كــه رضــايت مشــتريان را 

ي بازاريابي از جملـه قيمـت و كيفيـت محصـولات و خـدمات در      ها برنامه ،هاي سنتيوكار كسب
بر اين  هاي الكترونيك افزونوكار كسبروند؛ در  شمار مي ين رضايت مشتري عواملي حياتي بهتأم

تـوان   عوامل، براي جلب رضايت مشتريان، عوامل ديگري نيز تأثيرگذارنـد كـه از آن جملـه مـي    
فروشـي تجـارت    خرده ةدر حوز .)2012دنگ، (اينترنت را نام برد  شبكةراحتي خريد مشتريان در 

د حس ترين عوامل اين حوزه و در واقع عاملي براي ايجا الكترونيك، اعتماد مشتريان يكي از مهم
  ).2012زاد و آذر،  فر، اسفيداني، وحدت ساجدي(اطمينان در مشتريان است 
تجارت الكترونيك  ةمطرح شد و پيچيدگي را در حوز 2005در سال  2اولين بار اصطلاح وب 
از . تجارت الكترونيـك مطـرح شـدند    ةجديدي در حوز وكار كسبهاي افزايش داد، همچنين مدل

هـايي  ويژگـي از ، خريـد گروهـي اسـت كـه     2وب  وكار كسبهاي ترين مدلمحبوبترين و  مهم
 برخـوردار اسـت  گرايـي   مشـتري و تعامـل   ةغني كاربر، ارزش افزود ةاي، تجرباثر شبكه همچون

اســتفاده از اينترنــت بــراي  ،ايــران نيــز تحــت تــأثير ايــن جريــان در ).2013لاري و حســيني، (
 ةهرچنـد آمـار دقيقـي از مبـادلات حـوز     . طور چشمگيري افزايش يافـت  فروش اينترنتي بهوخريد

به گزارش شركت پست جمهوري اسلامي ايـران، از   نيست،در دست تجارت الكترونيك در ايران 
ميليـارد تومـان انجـام شـده      900بي تا كنون بيش از هفت ميليون مبادله با ارزش تقري 86سال 
  ). 2013نظري و بغدادي، (است 
 واژةگـروپن تركيبـي از دو    ةواژ .كـرد اندازي  راه 1سايت گروپن بار اولينرا  خريد گروهي دةيا

يـا   كـالا ي تخفيف گروهي به اين صـورت اسـت كـه    ها تيسافعاليت  نحوة .كوپن گروهي است
و  رديگ يروي سايت قرار م براي فروش محدودة زماني مشخص در زياد با تخفيف بسيار خدماتي

شـده و   سايت از آن كالا سفارش دهند، آن سـفارش قطعـي   دكنندگانياگر تعداد مشخصي از بازد
بـا   دكننـده يبـدين ترتيـب وقتـي بازد    ؛دشـو  يشده براي خريداران ارسال م ـ داده سفارش يكالاها

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. http://www.groupon.com 
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بايد تعداد مشخصي سفارش خريد كالا براي  داند يم ،شود يمرو  روبه ييكالادرصدي  70تخفيف 
. كند تشويق به خريد از اين سايتدوستان و آشنايان خود را نيز  كند يم تلاش بنابراين ثبت شود،
سـويي  از . زيـادي خواهـد داشـت    يهـا  دكنندهيبازدو  شود ميسرعت معروف  بهسايت  با اين كار

يـا تبليغـات   تبليغات براي چـاپ بروشـور    يها نهيهز نكهيكنندگان كالا و خدمات به جاي ا نيتأم
 ةبودج ـ يبخشاثرموجب  ،ها تيشده در اين سا عرضه يتخفيف به كالاتلويزيوني پرداخت كنند با 

بار  كيفروش، احتمال خريد كالا توسط فردي كه  دريكي از اصول بنا بر . شوند يم شان تبليغاتي
بـر  . بسيار بيشتر از فردي است كه تا به حال هيچ خريـدي نكـرده اسـت    ،آن كالا را خريده است

كـه در سـايت گـروپن كـالا ارائـه       ييهـا وكار كسـب درصد از  90بيش از  ،شده آمار اعلام اساس
در مـدل   .)1390ز، وي ـن( انـد  خود در اين سايت را داشـته  يكالا عرضةدوباره درخواست  ،اند كرده

شـده برسـد، آنگـاه ايـن      حداقل از پيش تعريف درآمدي خريد گروهي، اگر خريدهاي مشتريان به
 دهـد ايـن مـدل بـه مشـتريان اجـازه مـي      . محصولات و خدمات مشمول تخفيـف خواهنـد شـد   

فروشـان   بـا تخفيـف از خـرده   جمعي  در صورت خريد دسته ي كه نياز دارند رامحصولات و خدمات
يكـي از بـازيگران   بـه   ،هاي خريد حجمي و تخفيف گروهيتازگي سايت به. آنلاين دريافت كنند

در ايران نيز برخـي  ). 2015هانگ، چنگ و هسيه، (اند تجارت الكترونيك تبديل شده ةاصلي حوز
هـاي تخفيـف گروهـي     يتسـا در قالـب   ي تجارت الكترونيكيها مدلهاي اينترنتي و وكار كسب

بـه   پژوهشاين . است اند كه با استقبال خوبي از جانب كاربران همراه شده شروع به فعاليت كرده
و الگويي از عوامل مؤثر بر اعتمـاد و   پردازد ميها  يتسااعتماد و رضايت مشتريان در اين  ارزيابي

نتايج حاصل از اين پـژوهش بـه   . كند را ارائه ميهاي تخفيف گروهي رضايت مشتريان در سايت
را كه از اركان اساسي  شانرضايت و اعتماد مشتريان كند هاي تخفيف گروهي كمك مي يتسا وب

فروشـي   با توجه بـه رشـد چشـمگير خـرده    . دهند ارتقا ،فروشي آنلاين است خرده ةفعاليت در حوز
 ةپـژوهش حاضـر در حـوز    اجـراي هاي تخفيف گروهي، سايت فعاليت آنلاين در ايران و افزايش

  .تجارت الكترونيك بسيار حائز اهميت است
تجارت الكترونيـك بررسـي    حوزةرضايت و اعتماد مشتريان در مفاهيم  ،اين بخش ةدر ادام 
هـاي   يهفرض ـ ،يـة مطالعـات پيشـين   پابـر  و  گرفتن هفت عاملبا در نظر بعددر بخش  و شود مي

 روش و آماري ةجامع داده، تعداد نمونه، آوري جمع روش به مراحل بعدي. شود مطرح ميپژوهش 
 بخش در. اختصاص دارد داده تحليل روش روايي ابزار پرسش، پايايي ابزار پرسش و ،گيرينمونه
 بـراي  مـديريتي  راهكارهـاي ايـن نوشـتار بـا ارائـة      .شـود  مـي  مطرحها  داده تحليل نتايج ،بعدي

و  گيـري  نتيجـه  .يابـد  ادامه مي پژوهش نتايج مبناير بهاي تخفيف گروهي سايت در كارگيري به
 پيشـنهادهايي بـراي   نهايـت  دردهـد و   بخـش بعـدي را شـكل مـي     پـژوهش  هاي نهاييفرضيه
  . خواهد شدبيان  زمينه اين در ي آتيها پژوهش
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 پيشينة پژوهش
تجـارت   ةاست بـر اعتمـاد و رضـايتمندي مشـتريان در حـوز      ممكن كه در اين پژوهش، عواملي
  :اند شده تقسيم عمده بخشهفت  به، الكترونيك مؤثر باشند

چنـد شـاخص   شده،  براي دستيابي به اهداف از پيش تعيينهاي اطلاعاتي موفق سيستم: كارايي
؛ هنـگ و  2000تنـيس،   و مـاركوس ( گيرند در نظر ميرا كارايي همچون زمان، هزينه و عملكرد 

تجارت الكترونيك است كه با  ةيكي از عوامل مؤثر در حوزكارايي  ،در اين پژوهش. )2002كيم، 
 .شود يماي و كاهش بارِ كاري سنجيده  ينههزجويي  جويي زماني، صرفه ي صرفهها شاخص

، امنيت عامل شود انجام مياز آنجا كه تجارت الكترونيك در فضاي اينترنت : شده ادراك امنيت
هـاي زيـاد فنـي ماننـد      بـا وجـود پيشـرفت   . رود مـي  شـمار  بهتجارت الكترونيك  حوزةمهمي در 

هـا و احـراز هويـت كـه بـراي امنيـت در اينترنـت         نامـه  يگـواه  ،رمزنگاري، امضاهاي ديجيتالي
 انـد  در فضـاي اينترنـت   امنيـت معـاملات پـولي    نگـران كاربران همچنان  شده است، گرفتهكار به
اسـتفاده از سيسـتم    ي ماننـد به برداشت مشتري از ايمنـي در معـاملات   ).2002رنگنتن و گنپتي، (

نگرانـي   .شود يمسازي و انتقال اطلاعات شخصي افراد، امنيت گفته  يرهذخپرداخت، سازوكارهاي 
بنـابراين امنيـت   . ناشي از انتقال اطلاعات حساس اسـت  هايخطر ،اصلي مشتريان در اين زمينه

يت تجارت الكترونيك براي انتقال اطلاعـات حسـاس تعريـف    سا وببودن  ميزان امن ،شده ادراك
 .)2009 چن و چانگ(شود  يم

اي است و در فضـاي آنلايـن ريسـك اعتمـاد     اطمينان به شريك مبادله معناي اعتماد به: اعتماد
بسياري از  ).2012شناس و فرزانه،  كريمي، سپندارند، حق(بيشتر از مبادلات فضاي فيزيكي است 

نايت  به گفتة مك .اي داشتند نگاه ويژهاعتماد به  ،حوزة تجارت الكترونيكي شده در انجام مطالعات
روسـو  ). 2002كنايت و چرواني،  مك(كردن و چرواني، اعتماد يعني اعتقاد، باور و تمايل به اعتماد

شناختي است  گويند اعتماد حالتي روان كنند و مي و همكاران نيز تعريف ديگري از اعتماد ارائه مي
پـذيري   نتظاراتي كه از مقاصد خويش دارد، ميزاني از آسـيب ا به كه بر اساس آن، شخص با توجه

) 2002(سيردشمخ و همكـاران  ). 1998روسئو، سيتكين، بورت و كمرر، (كند  يماحتمالي را قبول 
دهندة خدماتي قابل اطمينان است كه به وعدة خود عمـل   ارائه ؛كنند يمتعريف  گونه  اعتماد را اين

 ).2012چن، (كند 

يت سا وبي فني و كاربردي از ها جنبهكيفيت سيستم به سطح رضايت كاربر از : كيفيت سيستم
در واقع كيفيـت سيسـتم، ادراك كـاربر از    ). 2007هان،  و اهن، ريو(شود  خريد اينترنتي گفته مي



  659   ـــــــــــــــــــــــ...  بخشدر  يمشتر تيرضااعتماد و از عوامل مؤثر بر  ييالگو ةارائ

هايي كـه بـراي سـنجش     ياسمقترين  از جمله رايج. يت در بازيابي اطلاعات استسا وبعملكرد 
يت، سـا  وبتـوان سـهولت اسـتفاده از     مي ،شود يمضايت كاربر از كيفيت سيستم استفاده ميزان ر

؛ 1998؛ لهسـه و سـپيلر،   2002لا و كنـدمپولي،  (تعامل، سرگرمي، امنيت و دسترسي را نـام بـرد   
  )2002درن،  ون و ژانگ و 2001؛ ون ريل، ليلجاندر و جورينز، 2002كيني، يون،  مك

 ةشـد  كيفيت اطلاعات، به ميزان رضـايت كـاربر از محتـواي اطلاعـات ارائـه     : كيفيت اطلاعات
كيفيـت اطلاعـات بـراي     .)2009سچاوپ، بلانگر و فـن،  ( كند اشاره مييت خريد اينترنتي سا وب

 شـمار  بـه سـايت خريـد اينترنتـي     شده توسـط وب منزلة ارزش خروجي توليد خريداران اينترنتي به
 روز بهاطلاعات دقيق،  ،ترين مزيت خريد اينترنتي در مقايسه با خريد سنتي در واقع بزرگ. رود مي

در ايـن   .)2007لـين،  (در خريدهاي اينترنتي است ت محصولات و خدما ةمقايسمنظور  به ،و مفيد
بـراي  ). 2006كنايـت،   نيكولو و مك(اطلاعات است  ةاطلاعات، كيفيت ارائ ةترين جنب ميان، مهم

توانـد مشـتريان آنلايـن را در     يم ،محصولات و خدمات دربارةهنگام  اطلاعات متنوع و به ،نمونه
 ).2007اهن و همكاران، (گيري براي خريدي بهتر ياري كند  يمتصم

خريد اينترنتي  سايت وب رساني كيفيت خدمات به سطح رضايت كاربر از خدمات: كيفيت خدمات
كيفيت خدمات ). 2009سنتوريديس، تريولاس و ركليتيس،  و 2007اهن و همكاران، (اشاره دارد 
). 2004دلـون و مكلـين،    و 2003دلـون،  (خدمات آنلاين و پشـتيباني آفلايـن اسـت     ةشامل ارائ

را  مشـتريان  هـاي  تايسهولت سفارش و بازخورد در پاسخ بـه شـك  خدماتي مانند  ،خدمات آنلاين
را سريع خدمات بـه مشـتريان    ةتحويل سريع محصولات يا ارائخدمات آفلاين  ودهد  پوشش مي
چهـره   بـه  در واقع در خريد اينترنتي نيازي بـه تمـاس چهـره    .)2007خليفه و ليو، ( شود شامل مي

ي است كـه بـه مشـتري    تمحصولايا نيست، بلكه آنچه بسيار حائز اهميت است، كيفيت خدماتي 
  ).2002زيتمل، پراسورمن و ملهترا،  و 2007اهن و همكاران، (شود  يمارائه 

از  كننـده  مصـرف يجة احساس نتباور داشت كه رضايت مشتري ) 2000(كاتلر : رضايت مشتري
از ديـد بسـياري از   . يسة عملكـرد آن بـا عملكـرد مـورد انتظـار اسـت      مقامحصولات، خدمات و 

فنـگ،   ـ  لينگ، سي ـ  جيان( ندا متفاوترضايت مشتري و معيارهاي رضايت مشتري  ،داندانشمن
تواند عملكرد محصول مطابق با انتظـارات   يمرضايت مشتري ). 2008مينگ،  ـ  كي و ناي ـ  يون

 معادلـة يت، سا وبهمچنين رضايت مشتريان آنلاين از ). 2011وانگ، ژائو و كيائو، (د مشتري باش
ليـو، ژو و چـن،   (، شناسايي نيازهاي مشتريان آنلايـن اسـت   آن هاي مجهولاي است كه  يچيدهپ

  . دهدنشان ميرا  گذشته هاي پژوهش پيش رو با مطالعات بين مؤلفه اي همقايس 1جدول  ).2010
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  گذشته هاي پژوهش پيش رو با مطالعات بين مؤلفه ةمقايس. 1جدول 
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  كيفيت خدمات  *  *  * *   *  *
  كيفيت سيستم  *  *   *     
 كيفيت اطلاعات  * * *   *     

  رضايت مشتري  * *  *  *  * *  *  *  *
 اعتماد  *      *  *  *

 وفاداري     * * * *  *  *

 ها تبررسي شكاي          *  

 پاسخگويي    *    *  

  كارايي  * * *  * *   

  كيفيت واسط كاربري     *     

  شده امنيت ادراك  *   *     

  گرداني روي ةهزين     *     

  پردازش مناسب   *       

  پشتيباني سيستم   *       

  سودآوري   *       

  سهولت استفاده         *  
  سايت طراحي وب           *    
  سازي شخصي           *    
  دقت      *  *    
  تصوير                *
  شده ارزش ادراك        *  *      *

  اجرا        *  *      
  پذيري سيستم دسترس        *  *      
  حفظ حريم خصوصي        *  *      
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ثر بر رضايت مشـتريان  ؤعوامل م شناخت ةزمين در موجود هاي مدل بررسي با پژوهش اين در
در سيستم الكترونيكي مديريت ارتباط با مشتريان، مدلي براي بررسي و شناخت ميزان اثرگـذاري  

شده، كيفيت سيستم، كيفيـت خـدمات، كيفيـت اطلاعـات،      ادراكعواملي همچون كارايي، امنيت 
نيـز   2جـدول   .شـود  مشـاهده مـي   1شكل  قالب كه در تشده اسرضايت مشتري و اعتماد ارائه 

شـده در ايـن    روابـط بررسـي   ةدر زمين ـ كـه را به نمايش گذاشته است برخي از مطالعاتي خلاصة 
  .اند شدهانجام  ها هيفرض

  

  مفهومي پژوهش مدل. 1شكل 

كار  بهاين پژوهش تدوين مدل مفهومي مبناي نظري  منزلة بهي پيشين كه ها پژوهش ةبر پاي
   :شده استبه شرح زير مطرح  حاضرپژوهش هاي  يهفرض اند، گرفته شده
  .كارايي بر كيفيت سيستم تأثيرگذار است: 1 ةفرضي
  .كارايي بر كيفيت اطلاعات تأثيرگذار است: 2 ةفرضي
  .كارايي بر كيفيت خدمات تأثيرگذار است: 3 ةفرضي
 .شده بر كيفيت سيستم تأثيرگذار است امنيت ادراك: 4 ةفرضي

  .شده بر كيفيت اطلاعات تأثيرگذار است امنيت ادراك: 5 ةفرضي
 .شده بر كيفيت خدمات تأثيرگذار است امنيت ادراك: 6 ةفرضي

 .كيفيت سيستم بر رضايت مشتري تأثيرگذار است: 7 ةفرضي

 .كيفيت اطلاعات بر رضايت مشتري تأثيرگذار است: 8 ةفرضي

 .كيفيت خدمات بر رضايت مشتري تأثيرگذار است: 9 ةفرضي

 .ر استرضايت مشتري بر اعتماد تأثيرگذا: 10 ةفرضي
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  هاي پژوهششده در خصوص فرضيه انجام يها پژوهشبرخي از  ةخلاص. 2جدول 

محل   نوع رابطه  متغير وابسته  متغير مستقل  منبع  فرضيه
  مطالعه

  دوم،اول، 
  سوم

  كره  مستقيم  ابعاد كيفيت خدمات الكترونيك  كارايي  )2005(ره، اهن و هان 
  چين  مستقيم  ابعاد كيفيت خدمات الكترونيك  كارايي  )2006( ليو و همكاران

  چين  مستقيم  ابعاد كيفيت خدمات الكترونيك  كارايي  )2009( و همكاران سان
  چين  مستقيم  خدمات الكترونيكابعاد كيفيت   كارايي  )2010( كوان

  چهارم،
  پنجم،
  ششم

  كنگ هنگ  مستقيم  ابعاد كيفيت خدمات الكترونيك  امنيت ادراك شده  )2005( يانگ، كاي، ژو و ژو
  چين  مستقيم  ابعاد كيفيت خدمات الكترونيك  امنيت ادراك شده  )2009( و همكاران سان

  پاكستان  مستقيم  كيفيت خدمات الكترونيك ابعاد  امنيت ادراك شده )2012( حسن و همكاران

  هشتم

  كره  مستقيم  رضايت مشتري  كيفيت اطلاعات  )2005( ره و همكاران
  چين  مستقيم  رضايت مشتري  كيفيت اطلاعات  )2006( ليو و همكاران

  چين  مستقيم  رضايت مشتري  كيفيت اطلاعات  )2010( كوان
  ايران  غير مستقيم  رضايت مشتري  كيفيت اطلاعات  )2014( كريمي و احمدي

  نهم

  چين  مستقيم  رضايت مشتري  كيفيت خدمات  )2006( ليو و همكاران
  چين  مستقيم  رضايت مشتري  كيفيت خدمات  )2009( و همكاران سان
  چين  مستقيم  رضايت مشتري  كيفيت خدمات  )2010( كوان

  قطر  مستقيم  رضايت مشتري  كيفيت خدمات  )2010( ...كاظم و عبدا
  مالزي  مستقيم  رضايت مشتري  كيفيت خدمات  )2012( و همكاران پي

  چين  مستقيم  رضايت مشتري  كيفيت خدمات  )2012( جيائو و همكاران

  چين  مستقيم  رضايت مشتري  كيفيت سيستم  )2006( ليو و همكاران  هفتم
  چين  مستقيم  رضايت مشتري  كيفيت سيستم  )2010( كوان

  دهم
  قطر  مستقيم  اعتماد مشتري  رضايت مشتري  )2010( ...كاظم و عبدا

  مالزي  مستقيم  اعتماد مشتري  رضايت مشتري  )2012( و همكاران پي
  چين  مستقيم  اعتماد مشتري  رضايت مشتري  )2012( جيائو و همكاران

 شناسي پژوهشروش
بـراي حـل    تـوان  يم ـي آن هـا  افتـه است؛ زيرا از نتايج يي كاربردپژوهش پيش رو از ديد هدف، 

پيمايشـي از نـوع   ـ   از نظـر ماهيـت و روش، پژوهشـي توصـيفي    . بهره بـرد  ها سازمان مشكلات
وضـع   ي دربـارة نامه، اطلاعـات با اسـتفاده از پرسش ـ  كند يم؛ زيرا تلاش رود يم شمار بههمبستگي 
، پژوهشي ها دادهزماني، مقطعي و از نگاه نوع  ةجنبهمچنين از . آورد دست بهونة آماري موجود نم

 وتحليـل  تجزيـه روش حـداقل مربعـات جزئـي     كمـك  به هاي پژوهشداده. شود شمرده ميكمي 
  . اند شده
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 ها آوري داده روش جمع
 مرتبط هاي همقال ةمطالع از پس. شد الكترونيكي استفاده  ةنامپرسش ابزار از ها داده آوري جمع براي

 ـ، احتمـالي  هـاي  مؤلفه و هاشاخص استخراج و  اي نامهپرسش ـ ،پـژوهش  يهـا  هيفرض ـ اسـاس ر ب
منـدي از   با بهـره . هاي موجود در ادبيات آماده شد سؤال، بر مبناي شاخص 28الكترونيكي شامل 

مشتريان برخي  منظور، بدين .دست آمد به ة آماري نيز، حجم نمونالوصول سهلگيري  روش نمونه
بـا   زمينـه،  ايـن  در. شـدند  انتخـاب  آمـاري  ةجامع ـ براي 1ي تخفيف گروهي در ايرانها تيسااز 
 ماننـد ي اجتماعي ها شبكهدر ي تخفيف گروهي ها تيسا ةصفحروي  2نامهدادن لينك پرسشقرار
  .گرفتر قرا تحليل مبناي ها تيسانامه از مشتريان اين پرسش 228 يها داده نهايت در، بوك فيس

  سنجش روايي و پايايي ابزار
و روايـي  ) تحليل عاملي( بررسي روايي محتوا، اعتبار عامليبه نامه، منظور سنجش روايي پرسش به

اين پـژوهش   نامةشده براي پرسش طراحي هاي سؤالدر اين راستا . شد پرداختههمگراي پژوهش 
افزار  نرم كمك بههمچنين  .قرار گرفتتأييد شماري از خبرگان بازاريابي  بهاز نظر اعتبار محتوايي 

Smart PLSصورت تحليل عاملي تأييـدي بـراي اطمينـان از     به نامه، آزمون اعتبار عاملي پرسش
 منـدرج در  جينتابا توجه به . به اجرا درآمد با متغير مربوط به خود ها شاخصارتباط بين هر يك از 

نامه را كه روايي زيـاد پرسش ـ دست آمد  به 5/0از  بيشتري پژوهش ها شاخص، بار عاملي 3جدول 
 شـده  كمك ميـانگين واريـانس اسـتخراج    هب نيز روايي همگراي پژوهش ،در نهايت. كند تأييد مي

)AVE(3 فورنـل و لاركـر    بـه اينكـه  با توجه  .بررسي شد)را بـراي   5/0 بيشـتر از مقـدار  ) 1981
، در ايـن پـژوهش نيـز ميـانگين واريـانس      داننـد  مي شده قابل قبول داده ميانگين واريانس توسعه

  . دست آمد به 5/0 ازبيشتر متغيرها  شده براي تمام داده توسعه
بررسي  CR(5( بو پايايي مرك 4كرونباخ ينامه نيز با دو معيار استاندارد رايج آلفاپايايي پرسش

 يـي و بـاگزي   .كـرد  مطـرح كرونبـاخ   يرا براي آلفا 7/0 بيشتر ازاستاندارد ) 1951(كرونباخ . شد
منـدرج  با توجه به نتـايج   .گزارش كردندرا براي پايايي مركب  6/0 بيشتر ازاستاندارد  نيز )1988(

  .پايايي پژوهش از ميزان خوبي برخوردار است ،هشد  استانداردهاي بيان بر اساسو  3در جدول 
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1. www.netbarg.com, www.takhfifan.com, www.shiraztakhfif.ir, www.iroopon.com, 

www.groupbuy.ir 
2. Q.forceweb.ir/available at june 2013 
3. Average variance extracted 
4. Cronbach 's alpha 
5. Composite Reliability 
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  تحليل عامليهاي سنجش قابليت اطمينان و  آزمون اجراينتايج  .3ل جدو

 شاخص متغير
آلفاي 
 كرونباخ

پايايي 
 مركب

 
AVE 

 

بار 
 عاملي

ايي
كار

  

جويي شده  صرفهن در زما ،هاي تخفيف گروهياز سايت خريدبا 
 .است

7283/0 8472/0 6497/0  

732/0 

جويي شده  در هزينه صرفه ،هاي تخفيف گروهياز سايت خريدبا 
 .است

838/0 

 843/0 .هاي تخفيف گروهي كار من را كمتر كرده استاز سايت خريد

شده
ك 

ادرا
ت 

امني
 

  .امن است ،سايت براي ارسال اطلاعات حساس اين وب

8431/0 9050/0 7607/0 

868/0 

خـودم بـه   دادن اطلاعات حسـاس  دسترس قرارمن نسبت به در 
 .مداربسياري اطمينان سايت  اين وب

893/0 

سايت مكـان امنـي بـراي انتقـال اطلاعـات       كلي اين وب طور به
 .استحساس 

854/0 

ات
لاع

ت اط
كيفي

 

 .كند يمسايت جديدترين اطلاعات را ارائه  اين وب

8410/0 9032/0 
 
7567/0 
 

892/0 

 861/0 .كند يمرا فراهم ي كه نياز دارم سايت تمام اطلاعات اين وب

گذارد كيفيت خوبي  سايت در اختيار من مي ي كه اين وباطلاعات
  . دارد

856/0 

مات
 خد

يت
كيف

 

 .ستزياد اي من ها درخواستسايت در پاسخگويي به  سرعت وب

8379/0 8840/0 6043/0 

814/0 

بـا پشـتيبان    تـوانم  يم، يكاربرهنگام بروز مشكل براي حساب 
 .سايت ارتباط برقرار كنم وب

812/0 

 744/0 .كند يمرا درك  شا سايت نيازهاي مشتريان وب

 790/0 .كنم يماحساس امنيت  ام يكاربرهنگام كار با حساب 

 723/0 .كند يمشده عمل  داده سايت به خدمات وعده وب

ت 
كيفي ستم
سي

 

 .ستزياد اسايت  سرعت دسترسي به وب

7929/0 8772/0 7051/0 

914/0 

 787/0 .دهم يمسايت امتياز بالايي  من به عملكرد اين وب

 813/0 .دسترس است درسايت در همه جاي سايت  امكانات وب

ت 
ضاي

ر
ري

مشت
 

 .ام سايت بسيار راضي اين وب رساني من از خدمات

7188/0 8430/0 6424/0 

827/0 

 843/0 . نگرش مثبتي دارمسايت  به اين وبمن 

 730/0 .بخش است كاملاً رضايتتعامل من نسبت به اين وب سايت 

ماد
اعت

 

 .قابل اعتماد است طور كامل بهسايت  اين وب كنم يماحساس 

8980/0 9362/0 8304/0 

891/0 

برخـوردار  شايسـتگي بـالايي    ازسـايت   اين وب كنم يماحساس 
 .است

929/0 

 914/0 .نقص است سايت بي اين وب كنم يماحساس 
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 ها روش تحليل داده
 تحليـل و تجزيـه  Smart PLSو  SPSSآمـاري   افزارهـاي  نـرم  كمـك  به شده آوري جمع هاي داده
 . اسـتفاده شـد   SPSSافـزار   از نـرم  ،شـناختي نمونـه   منظور دستيابي به اطلاعات جمعيت به. شدند

ايـن  . انجام گرفت PLS(1( حداقل مربعات جزئي از روشمندي  با بهرهروابط بين متغيرها تحليل 
ي متغيرهاي غيرقابل مشاهده توسط متغيرهاي قابـل مشـاهده و همچنـين    ريگ اندازهروش براي 

بـر حسـب    ،كه مبناي محاسبات در اين روشينشايان ذكر ا .كاربرد داردميزان اثرگذاري بين آنها 
مشتريان ( دقيق اعضاي جامعه نبودن تعداد با توجه به در دسترس. )1390 ،افروزي( استواريانس 

همچنين بر اساس روش كوكران،  .ه شدنامحدود در نظر گرفت جامعه ،)هاي تخفيف گروهيسايت
به همين دليل از  ؛شدبررسي نمونه  228كه در اين پژوهش تنها  نياز بودنمونه براي بررسي  384

  .حداقل مربعات جزئي استفاده شدـ  سازي معادلات ساختاري روش مدل

 هاي پژوهش يافته

 ها و مدل مفهومي پژوهش آزمون فرضيه
از  شود، مي مشاهدهشناختي نيز  طور كه در جدول اطلاعات جمعيت، همانپژوهشبر اساس نتايج 

مانـده را زنـان تشـكيل     درصـد بـاقي   4/40درصد از كـل نمونـه را مـردان و     6/59نظر جنسيتي 
سـال   35 -50 سـال و  25 -34 سـال،  18 -24ة دسـت  سـه سـني كـه بـه     ةاز نظر رد. دهند مي

سوم حـدود   ةدرصد و دست 5/59دوم  ةدرصد، دست 8/25اول حدود  ةبندي شده است، دست تقسيم
ديـپلم و  درصـد افـراد    9/18، از نظر سطح تحصيلات. دهدكل نمونه را تشكيل مي درصد 7/14

درصد افـراد نيـز    3/1و  ارشد كارشناسدرصد افراد  3/26، كارشناسدرصد افراد  5/53ديپلم،  فوق
اين است كه  كنندة فراد با اينترنت نيز بياناسنجش ميزان آشنايي همچنين نتايج . داشتند دكتري

درصد افراد آشنايي زيادي  5/32و  آشنايي متوسطدرصد افراد  6/59، درصد افراد آشنايي كم 9/7
كه بـر ايـن    شدبررسي  استفاده افراد از اينترنت در طول هفته ساعاتدر نهايت . با اينترنت دارند

درصد افـراد   8/8ساعت،  40تا  20درصد بين  5/28ساعت،  20تا 0درصد افراد بين  9/57اساس 
استفاده از اينترنت در طول هفته ساعت  60د از افراد نيز بيش از درص 8/4ساعت و  60تا  40بين 
  .كنندمي
  
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Partial least squares 
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  شناختي تحليل جمعيت .4جدول

 ها درصد از كل داده فراواني نوع متغير

 جنسيت
 %6/59 136 مرد

 %4/40 92 زن

 سن

 %8/25 59 سال 18 -24

 %5/59 136 سال 25 -34

 %7/14 33 سال 35 – 50

 تحصيلات

 %9/18 43 ديپلم و فوق ديپلم

 %5/53 122 كارشناسي

 %3/26 60 كارشناسي ارشد

 %3/1 3 دكترا

 ميزان آشنايي با اينترنت

 %9/7 18 كم

 %6/59 136 متوسط

 %5/32 74 زياد

ميزان استفاده از اينترنت در 
 طول هفته

 %9/57 132 ساعت 0 -20

 %5/28 65 ساعت 20 – 40

 %8/8 20 ساعت 40 – 60

 %8/4 11 ساعت 60بيش از 

  
 Smart PLSافزار  نرم كمك به ،آزمون مدل مفهومي پژوهش به روش حداقل مربعات جزئي

براي معنادار بـودن رابطـه بايـد    . شده است درج 5از آزمون در جدول  آمده دست بهنتايج . شد اجرا
مقـادير   ةهم ـ ،شودكه در اين جدول ديده مي گونه همان. باشد 96/1 از تربزرگ ة تي،آمارمقادير 

بـر ايـن    .دهـد  را گزارش مـي  معناداري روابط بين متغيرهااست و اين  96/1تر از  ة تي بزرگآمار
همچنـين  . رسـد  به تأييد مـي شده با كيفيت خدمات  كارايي و امنيت ادراك معناداري رابطة اساس

ي برقـرار  معنـادار ة رابط ـكيفيت اطلاعات، كيفيت خدمات و كيفيت سيستم با رضـايت مشـتري   
بـراي بررسـي   . دهـد  ي را نشان مـي معنادار ةرابطرضايت مشتري با اعتماد  ،و در نهايت كنند مي

 .مراجعه كرد 4در جدول  مندرجبه مقادير ضريب مسير  توان يم ،شدت رابطه
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  ها افتهنتايج تحليل ي. 5جدول 

 
 مسيرها

 
 وضعيت S.E. T-Value برآورد

 تأييد 195/2 06/0 150/0 كيفيت سيستم ← كارايي

 تأييد 181/3 06/0 203/0 كيفيت اطلاعات ← كارايي

 تأييد 345/2 06/0 158/0 كيفيت خدمات ← كارايي

 تأييد 034/2 05/0 120/0 كيفيت سيستم ← شده امنيت ادراك

 رد 028/0 06/0 -002/0 كيفيت اطلاعات ← شده امنيت ادراك

 تأييد 918/6 06/0 427/0 كيفيت خدمات ← شده امنيت ادراك

 تأييد 790/3 05/0 200/0 رضايت مشتري ← كيفيت سيستم

 تأييد 781/3 05/0 226/0 رضايت مشتري ← كيفيت اطلاعات

  تأييد 414/4 06/0 287/0 رضايت مشتري ← خدماتكيفيت 
 تأييد 381/2 07/0 174/0 اعتماد مشتري ← رضايت مشتري

  
با توجه بـه ضـريب مسـير    . كند ميبررسي بين كارايي و كيفيت سيستم را  رابطة ،اول ةفرضي
 ةفرضي. شود يماول تأييد  ةفرضي) 195/2(ة تي آمارو  كارايي بر كيفيت سيستم) 150/0(مستقيم 

با توجه به ضريب مسـير مسـتقيم    كهكند  ميبررسي بين كارايي و كيفيت اطلاعات را  رابطةدوم 
. شـود  يم ـدوم تأييد  ةفرضيآمده،  دست به) 181/3(ة تي آمار و كارايي بر كيفيت سيستم) 203/0(

با توجـه بـه ضـريب مسـير     . پردازد ميبين كارايي و كيفيت خدمات  رابطة به بررسي سوم ةفرضي
. رسـد  مـي تأييـد   به سوم ةفرضي) 345/2(ة تي آمار و كارايي بر كيفيت خدمات) 158/0(مستقيم 

بـا توجـه بـه     كنـد كـه   ميبررسي شده و كيفيت سيستم را  بين امنيت ادراك رابطةچهارم  ةفرضي
 ةفرضـي ) 034/2(ة تـي  آمار و شده بر كيفيت سيستم امنيت ادراك) 120/0(ضريب مسير مستقيم 

شـده و كيفيـت اطلاعـات     بين امنيـت ادراك  رابطة به بررسي پنجم ةفرضي. شود يمچهارم تأييد 
 و شده بر كيفيت اطلاعات امنيت ادراك) -002/0(با توجه به ضريب مسير مستقيم  پردازد كه مي
شـده و كيفيـت    بين امنيت ادراك رابطةششم  ةفرضي. شود يمپنجم رد  ةفرضي) 028/0(ة تي آمار

شده بر كيفيـت   امنيت ادراك) 427/0(با توجه به ضريب مسير مستقيم . كند بررسي ميخدمات را 
بـين كيفيـت    رابطـة هفـتم   ةفرضـي . رسـد  به تأييد ميششم  ةفرضي) 918/6(ة تي آمار و خدمات

كيفيـت  ) 200/0(با توجه به ضريب مسـير مسـتقيم   . كند بررسي ميسيستم و رضايت مشتري را 
 رابطةهشتم  ةفرضي. شود يمهفتم تأييد  ةفرضي) 790/3(ة تي آمار و اطلاعات بر رضايت مشتري

با توجه به ضـريب مسـير مسـتقيم     كند كه ميبررسي بين كيفيت اطلاعات و رضايت مشتري را 
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. شـود  يم ـهشتم تأييد  ةفرضي) 781/3(ة تي آمار و كيفيت اطلاعات بر رضايت مشتري) 226/0(

بـا توجـه بـه ضـريب     . كند ميبررسي بين كيفيت خدمات و رضايت مشتري را  رابطةنهم  ةفرضي
نهم تأييـد   ةفرضي) 414/4(ة تي آمار و كيفيت خدمات بر رضايت مشتري) 287/0(مسير مستقيم 

بـا   پـردازد كـه   مـي د بين رضايت مشتري و اعتما رابطة به بررسي دهم ةفرضيدر نهايت . شود يم
 ةفرضـي ) 381/2(ة تـي  آمـار  و رضايت مشتري بر اعتماد) 174/0(توجه به ضريب مسير مستقيم 

 .رسد به تأييد ميدهم 

 توان از شاخصسازي مسيري، مي منظور سنجش برازش مدل پژوهش در مدل در گام آخر به
GOF1  ميانگين هندسي متوسط اشتراك در متوسـط ضـريب   اين شاخص از طريق . كرداستفاده
 . دست آمد به 265/0 براي پژوهش حاضراين شاخص و  دشو ميمحاسبه  ،تعيين

  گيري و پيشنهادهانتيجه
ي تخفيـف گروهـي از   هـا  تيسـا منظور سنجش رضايت و اعتمـاد مشـتريان    پژوهش پيش رو به

بينش مفيدي در اختيار  تواند يم آنشده است و نتايج  اجرا، دهند يمخدماتي كه به مشتريان ارائه 
كيفيـت خـدمات و   شده بـر   پژوهش، امنيت ادراكنتايج  بر اساس. قرار دهد ها تيسامديران اين 

با عنايت به اين موضوع كـه  . نداردي كيفيت اطلاعات تأثيربر  اما ،گذار استكيفيت سيستم تأثير
عقـد قـرارداد    ،اسـت  حـائز اهميـت بـراي مشـتريان     تـرين مسـائل   ي مـالي از مهـم  هـا  تراكنش
و امكـان   بازديدكننـدگان  شدةتأييدي خصوصي و دولتي ها بانكبا ي تخفيف گروهي ها فروشگاه

مشـتريان را   ةشـد  امنيت ادراك تواند يمي مختلف براي مشتريان، ها بانكپرداختي امن از طريق 
تأييـد  . گـذارد  ميكارايي بر كيفيت سيستم، كيفيت اطلاعات و كيفيت خدمات تأثير  .افزايش دهد
. اند دنبال تخفيف كه به كند حكايت ميبراي مشترياني  زمانو  نهيهزجويي  صرفه ازها اين فرضيه

 ،شـود  يمي مختلف كمتر ها نهيزمدر  ها فيتخفاين وجوي  جستبراي ز ني هاآنبارِ كاري ي سوياز 
 ةشـد  نرسيدن كالا يـا خـدمات خريـداري    كه در اينجا حائز اهميت است، به حد نصابي ا نكتهاما 

بـر اثرگـذاري كـارايي نيـز      ،در اين زمينه و رفـع نگرانـي مشـتريان   مشتريان است، حل ابهامات 
شناسـايي درسـت    دهنـدة  كه نشان داردكيفيت خدمات بر رضايت مشتريان تأثير مثبت  .افزايد مي

بودن با توجه به نوپا. ي داده شده استها وعدهمناسب و عمل به  رساني خدماتنيازهاي مشتريان، 
ي جديـدتر  هـا  نـه يزمدر  ي متنـوع ها فيتخف ةبا ارائ شود يمدر ايران، توصيه  وكار كسبگونه  اين

بتـوان بـر    ،...ي ديـدني و هـا  مكـان ، تورهاي بازديد از ها هتلي آموزشي، ها دورههمچون سينما، 
  . شده افزود ميزان رضايت مشتريان از خدمات ارائه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Goodness of fit 
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اطلاعـاتي بـا كيفيـت     ةارائ دهندة نشاناثرگذاري كيفيت اطلاعات بر رضايت مشتريان،  تأييد
همچنين در خصوص اثرگذاري كيفيت سيستم بر رضـايت مشـتريان،   . ها استدر اين سايت زياد

در  شـده  ارائـه ي هـا  في ـتخفو همچنين قابليت دسترسـي آسـان بـه     ها تيساساختار مناسب اين 
ي تخفيـف  هـا  تيسـا ن بـه مسـئولا  . انـد  دلايل تأييد اين فرضـيه  ،ي مختلف سايت نيزها قسمت

اطلاعات و ساختار سـايت، بـا    ةدر ارائ بهترمنظور دستيابي به كيفيتي  به شود گروهي پيشنهاد مي
و  هـا  تيساشده در اين  از اطلاعات ارائه ،كاري مشابه مانند گروپن نةيزميي با ها تيسامراجعه به 

  .ايده بگيرند آنهاساختار موفق 
كسـب نمـاد اعتمـاد    . اسـت  هـا آنآخر بيانگر اثرگذاري رضـايت مشـتريان بـر اعتمـاد      مقولة

عامـل مهمـي در    توانـد  يم ـ ،كننـد  يم ـيي كه در اين حوزه فعاليـت  ها تيساالكترونيكي از سوي 
  .افزايش اعتماد مشتريان باشد

 گروهيي تخفيف ها تيسا وب در مشتريان رضايتمندي بر ثرؤم عوامل شناسايي پژوهش اين
امنيت  كارايي، عاملِ هفتپس از استخراج  ادبيات، مرور اساس بر منظور، نيبه ا. گرفت را هدف
 دو در اعتمـاد  رضـايت مشـتري و   كيفيت خدمات، كيفيت سيسـتم،  كيفيت اطلاعات، شده، ادراك
  .مطرح شد اي فرضيه عامل هر براي ،سطح

 تحليـل  در. بررسـي شـد   نامهپرسش شده از آوري جمع هاي داده اساس بر پژوهش هاي فرضيه
گرفتـه،   صـورت  تحليل مبناير ب. كار رفت به حداقل مربعات جزئيش رو شده، آوري جمع هاي داده

اثـر مسـتقيم    پـژوهش  هـاي  يافته. شدند تأييد پژوهش هاي فرضيه تناسب مدل به اثبات رسيد و
همچنين نتايج، اثـر   .كند تأييد ميكارايي را بر كيفيت سيستم، كيفيت اطلاعات و كيفيت خدمات 

پـيش از ايـن در   . دده ـ مي شده را بر كيفيت سيستم و كيفيت خدمات نشان مستقيم امنيت ادراك
شده بر كيفيت  نيز تأثير كارايي و امنيت ادراك) 2010(و كوان ) 2009(ن كوان و همكاراپژوهش 

مستقيم سه متغير كيفيت اطلاعات، كيفيت خدمات و كيفيت  اثرهمچنين . دخدمات تأييد شده بو
به تأييد  بر رضايت مشتريان نيز دهد شكل ميكيفيت خدمات الكترونيكي را  هاآن جمعسيستم كه 

نيز تأثير كيفيت اطلاعات، كيفيت خـدمات  ) 2006(پيش از اين در پژوهش ليو و همكاران  .رسيد
بـه  اثر رضايت مشتري بر اعتمـاد  در نهايت . و كيفيت سيستم بر رضايت مشتريان تأييد شده بود

  .را تأييد كرده بودندنيز تأثير رضايت مشتري بر اعتماد ) 2012( شجيائو و همكارانكه  رسيدتأييد 
مشـتريان  وجـوي   جسـت . نبوده است محدوديت دور ازها  اين پژوهش نيز مانند ساير پژوهش

از سـوي ديگـر بـا توجـه بـه روش       .دشـوار بـود   بـس  ي تخفيف گروهي كاريها تيسااينترنتي 
 .اسـت هاي پژوهش يكي ديگر از محدوديتپذيري اين پژوهش  الوصول، تعميم سهل گيري نمونه
تمركـز   ي تخفيـف گروهـي  هـا  تينفر از مشتريان سا 228تنها بر پيش رو پژوهش  ،اين بر افزون
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قابليـت تعمـيم بيشـتري     توانـد  يم ـ تخفيف گروهي ديگري ها تيتر در سا ، پژوهشي گستردهكرد

ابعاد مؤثر در موفقيت سيستم الكترونيكي  ساير، آتي يها در پژوهش شود يپيشنهاد م. داشته باشد
و  بخش ، ارزش خريد سودمند، ارزش خريد رضايتمديريت ارتباط با مشتري از جمله خريد مجدد

اطلاعـات و  جـز كيفيـت سيسـتم، كيفيـت     شود ب علاوه پيشنهاد مي به. شود بررسيسودآوري نيز 
  .پرداخته شودابعاد ديگري از كيفيت نيز  ، به بررسيكيفيت خدمات
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