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 چکیدٌ 
اهزٍسُ صٌؼت باًکذاری در فضای رقابتی خَد هجبَر بِ تغییز در رًٍذ فؼالیت خَد اس باًکذاری سٌتی بِ الکتزًٍیکی ضذُ 

تَاًست اػتواد هطتزیاى را بِ خَد جلب ًوایذ.  است. هشایای ایي فٌاٍری در ّشیٌِ، سهاى ٍ ضیَُ دستزسی بزای ارائِ خذهات

پژٍّص حاضز درصذد تبیي رًٍذ تکاهلی هَلفِ ّای هطتزیاى در پذیزش خذهات باًکذاری الکتزًٍیکی است. پژٍّص حاضز 

اس ًظز ّذف در گزٍُ پژٍّص ّای تَسؼِ ای است. در ایي پژٍّص آهیختِ، دادُ ّای پژٍّص با رٍش تحلیل هحتَا، تحلیل 

در بخص کیفی با ًزم افشار هکس کیَدا  ػوقی با خبزگاى ػلَم باًکیاًذ. دادُ ّای جوغ آٍری ضذُ اس طزیق هصاحبِ ضذُ 

استخزاج  یهفَْه یّا ٍ الگَآى يیرٍابط ب ن،یابؼاد ٍ هفاّ ییهحتَا در ضٌاسا لیتحل کیپس اس استفادُ اس تکٌتحلیل ضذًذ. 

درک  سکیر»بز  زگذارتاثی ابؼاد ػٌَاىبِ« سَْلت استفادُ»، «درک ضذُ تیهٌا»، «اػتواد بِ باًک»بخص  يی. در اُ استضذ

ضذُ ضٌاختِ  «یرفتار ّایتیً»بز  زگذارتأثی ابؼاد ػٌَاىبِ «یداًص ٍ آگاّ»ٍ « اجتواع زیتأث»، «درک ضذُ تیهطلَب»ٍ « ضذُ

ِ قزار گزفت یابیهَرد ارس یکیلکتزًٍا یخذهات باًکذار اىیالگَ با استفادُ اس ًظزات هطتز يیا یسپس در بخص کو است.

داًص ٍ »ضذُ،  فیرٍابط تؼز يیکِ در ب ُ استًطاى داد PLS افشارًزم قیاس طز یهذل هؼادلات ساختار لیتحل جی. ًتااست

بِ« درک ضذُ سکیر» اىیه يیدارد. در ا «یرفتار اتیً»ز را بز یثات يیبالاتز« درک ضذُ تیهطلَب»ٍ  زیثات يیکوتز «یآگاّ

لاسم جْت  یٍ راّکارّا ّایاستزاتژ ّا،افتِی يیهتٌاسب با ا تی. در ًْاضذُ است فیهذل تؼز يیهستقل در ا زهتغی اىػٌَ
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 مقذمٍ
وٙٙس وٝ ثٝ فٙٛاٖ زٌطزیؿی زیدیتبَ قٙبذتٝ أطٚظٜ ثؿیبضی اظ وكٛضٞبی زض حبَ تٛؾقٝ فٙبٚضی اعلافبتی ضا تدطثٝ ٔی

اعلافبت ثط نٙقت ثب٘ىساضی زاقتٝ اؾت ٔؿّٕب زض زٞٝ اذیط ثیكتطیٗ تبثیط ضا فٙبٚضی (.Hinings et al,2018) قٛزٔی

ثب (. Chen and cheng,2019ٞب زض اضائٝ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ثٝ ٔكتطی وٕه لبثُ تٛخٟی وطزٜ اؾت )ب٘هوٝ ثٝ ث

 یٚ حطوت ثٝ ؾٛ یاعلافبت ٚ اضتجبعبت زض نٙقت ثب٘ىساض یفٙبٚض كطفتٝیپ یٞب ؿتٓیضٚظ افعٖٚ ؾ یطیثىبضٌ

ضقتٝ ثٝ نٙقت پطزاظـ اعلافبت  ٗیٔٙؿٛخ قسٜ ٚ ا یثب٘ىساض یؾٙت یٞب تیاظ فقبِ یبضیثؿ یىیاِىتطٚ٘ یثب٘ىساض

ٞب أطٚظٜ اظ ضاٜ زٚض ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ضا ثٝ ٔكتطیبٖ ذٛز اضائٝ ٔی ثغٛضیىٝ ثب٘ه .(Raboiu etal,2019)قسٜ اؾت ُیتجس

ایٗ تغییطات چكٍٕیط تب (. 1393نٙبیقی ٚ ظاضؿ پٛض، ) زٞٙس ٚ اٌط ٘تٛا٘ٙس ایٗ أط ضا تدّی ثركٙس ٔحىْٛ ثٝ قىؿت ٞؿتٙس

 -ؾبظی، أٙیتی، فطٍٞٙیفٙی ٚ تىٙیىی، یىپبضچٝ ثبقس وٝ ٟٕٔتطیٗ آٖٞبیی ضا ثٝ ٕٞطاٜ زاقتٝز ثٛزٜ وٝ تٛا٘ؿتٝ چبِفحسی ظیب

ٞبی ذٛز ضا زض ذٛاٞٙس ثب تٛخٝ ثٝ ایٗ تىِٙٛٛغی فقبِیتٞب ٘یع ٔیثب٘ه(. Yang et al,2018)اختٕبفی ٚ ٔسیطیتی اؾت 

بظاض ذٛز ضا زض ز٘یبی ضلبثتی اضتمب زٞٙس. ثب تٛخٝ ثٝ ٔعایبی ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی افعایف زازٜ ٚ ؾٟٓ ث

ٞبی ثب٘ىساضی ٞؿتٙس وٝ ایٗ أط ٔؿتّعْ تغییط فطایٙسٞبی اضائٝ ٞب زضنسز افعایف زضآٔس ذٛز ٚ ٕٞچٙیٗ وبٞف ٞعیٙٝثب٘ه

(. Afshan & Sharif,2016)یبثس ظٜ تجّٛض ٔیذسٔبت ٚ ا٘تمبَ اضظـ ثٝ ٔكتطیبٖ اؾت ٚ زض فّٕىطز ضلبثتی ثب٘ه زض ایٗ حٛ
تطی اظ ٔكتطیبٖ ذٛز ضا پٛقف زٞس. زض ٚالـ ایٗ تٛا٘ٙس عیف ٚؾیـٞب تب حسی ٌؿتطزٜ قسٜ وٝ ٔیذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ثب٘ه

 ثطزٜ ٚ ٞب ضا ثبلاٞبی پطزاذت ٚ ٔجبزِٝ ضا تغییط زٞس ٚ وبضایی ٚ اثطثركی ثب٘هثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی اؾت وٝ تٛا٘ؿت ؾیؿتٓ

ثب تٛخٝ ثٝ  (.Sabiotte et al., 2012)ٞب ضا افعایف زٞسٕٞچٙیٗ ا٘ٛاؿ ذسٔبت ضا زض اذتیبض ٔكتطیبٖ لطاض زازٜ تب ضضبیت آٖ

تٛؾقٝ ضایب٘ٝ ٚ فٙبٚضی ٞبی پیكطفتٝ اضتجبط اظ ضاٜ زٚض، پیكطفت ٞبی خسیسی زض ؾیؿتٓ ٞبی پطزاذت ایدبز قسٜ 

بَ اِىتطٚ٘یىی ٚخٜٛ زض ؾبَ ٞبی اذیط ٌؿتطـ چكٓ ٌیطی زاقتٝ اؾت. ایٗ اؾت. ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ ؾیؿتٓ ٞبی ا٘تم

فٙبٚضی زؾتطؾی افطاز ثٝ ؾیؿتٓ ضا ثب اؾتفبزٜ اظوبضت ٞبی ثسٞی ٚ یب یه ضایب٘ٝ قرهی فطاٞٓ ٔی وٙس ٚ ؾپطزٜ ٞب 

بزٜ اظ ایٗ ؾیؿتٓ ثب اؾتفبزٜ اظ اثعاضٞبی اِىتطٚ٘یىی ثٝ ضاحتی ثیٗ پطزاذت وٙٙسٜ ٚ ٌیط٘سٜ ٔٙتمُ ٔی قٛ٘س. اؾتف

 Mujuriثؿیبض وبضآٔستط اظ ؾیؿتٓ ٞبی پطزاذت وبغصی اؾت ٚ ٕٞچٙیٗ ٞعیٙٝ ٞبی ا٘تمبَ پَٛ ضا وبٞف ٔی زٞس )

and et al,2018.) 

خٛیی وطزٜ ٚ ٔٙدط ثٝ ا٘ؿب٘ی نطفٝٞب ٚ ٘یطٚیؾیؿتٓ ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی تٛا٘ؿتٝ اؾت تب حس ظیبزی زض ظٔبٖ، ٞعیٙٝ

ٞب ٔدجٛض ثٝ (. ثب فضبی ضلبثتی ثب٘هKahveci and Wolf,2018)ٞب قٛز، ثٟجٛز ٔؿتٕط زض أٛض ثب٘هٚضی افعایف ثٟطٜ

ا٘س. زض ٔیبٖ ایٗ اؾتطاتػی ٞب، تٕطوع ثط ثٟجٛز خصة، ٍٟ٘ساضی ٔكتطیبٖ قسٜ ٞبیی ثب ٞسفا٘سیكیسٖ ٚ ثىبضٌیطی اؾتطاتػی

ظیطا ویفیت ذسٔبت ثٝ ز٘جبَ ثٟجٛز ضضبیت ٔكتطی ٚ  (.AghaKasiri et al., 2017)ای زاضز ویفیت ذسٔبت إٞیت ٚیػٜ

تٛاٖ ویفیت ذسٔبت ضا اضظیبثی وّی ٔكتطی اظ فّٕىطز (. ٔیJiang and Zhang, 2016)ثبقس ٞب ٔیافعایف ٚفبزاضی آٖ

ٞبی ذسٔبتی اؾت، چطا وٝ ٞب ٚ ؾبظٔبٖاضائٝ زٞٙسٜ ذسٔبت زا٘ؿت. ایٗ ذسٔبت ثب ویفیت ثبلا وّیس ٔٛفمیت ثب٘ه

بظاض ضلبثتی ٔٛخت قسٜ اؾت تب پبیف ٚ ثٟجٛز ویفیت ذسٔبت ثٝ فٙٛاٖ فٙهطی ثؿیبض ضطٚضی ثطای ایٗ زؾتٝ اظ ث

ثط اؾبؼ تحمیمبت قطوت   (.Masala and Paul, 2016؛ Leen et al., 2014ٞبی ذسٔبتی ٔحؿٛة قٛز) ؾبظٔبٖ

ٔیّیبضز زض ؾبَ  3/21ضی اِىتطٚ٘یىی اظ ٘كبٖ ٔی زٞس وٝ حدٓ اؾتفبزٜ اظ ثب٘ىسا 2018 -2011عی زٚضٜ  1اؾتبتیؿب

( اظ ایٗ ضٚ ٍٕٞبْ ثب ٌؿتطـ Pendy and et al,2015ضؾیسٜ اؾت ) 2018ٔیّیبضز زلاض زض ؾبَ  5/38ثٝ ثیف اظ  2011

زض ٚالـ ٘یبظ ثٝ حدٓ تدبضت خٟب٘ی، ِعْٚ ا٘دبْ تحمیمبت خسیس ثطای ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی أطی ضطٚضی اؾت. 
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قٛز ی احؿبؼ ٔیىیاِىتطٚ٘ یذسٔبت ثب٘ىساض طـیزض پص بٖیٔكتط یضفتبض یٞبِٔٛفٝض خٟت قٙبؾبیی ا٘دبْ پػٚٞف خبٔـ ز

تب ثب زضن فمبیس ٔكتطی زض ٔٛضز اؾتفبزٜ اظ ایٗ ذسٔبت، چٍٍٛ٘ی تبثیط ایٗ تفىط ثط ضفتبض ٔكتطی ثطضؾی ٚ قٙبؾبیی قٛز. 

ؾقی زاضز تب ثٝ  یىیاِىتطٚ٘ یذسٔبت ثب٘ىساض طـیزض پص بٖیٔكتط یضفتبض یٞبِٔٛفٝ یضٚ٘س تىبّٔ ٗییتجایٗ پػٚٞف ثب ٞسف 

ٞب ٚ ضاٞىبضٞبی ٔطتجظ خٟت ثطضؾی ٔسَ خبٔـ پصیطـ ذسٔبت زؾت یبثس. زض ٟ٘بیت ٘یع ثط ٔجٙب ٘تبیح پػٚٞف، اؾتطاتػی

 اؾتفبزٜ ؾیؿتٓ ثب٘ىی اضائٝ قسٜ اؾت.

 مباوی وظزی ي پیطیىٍ پژيَص

 باوکذاری الکتزيویک

ثٝ ٔقٙبی فطاٞٓ آٚضزٖ أىب٘بتی ثطای وبضوٙبٖ زض خٟت افعایف ؾطفت ٚوبضایی آٖ ٞب زض اضائٝ ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی 

-افعای ٚ ٘طْثبقس ٚ ٕٞچٙیٗ قبُٔ فطایٙسٞبی ثیٗ ققجٝ ای ٚ ثیٗ ثب٘ىی ٚ اضائٝ أىب٘بت ؾرتذسٔبت ثب٘ىی زض ٔحُ وبض ٔی

 ,.Chen et al)ثبقسٞبی اضتجبعی ایٕٗ ٚ ثب اعٕیٙبٖ ٔیؾبفت قجب٘ٝ ضٚظ اظ عطیك وب٘بَ 24افعاضی ثٝ ٔكتطیبٖ ذٛز زض ٞط 

-ٞبی ٔٛضز ا٘تؾبض ٔكتطیبٖ ٞؿتٙس وٝ ٞسف ٟ٘بیی آٖٞب ثب تٛؾقٝ ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ذٛز زض پی اضظـ(. ثب٘ه2016

 ,Sinha and Mukherjeeثبقس )ٞب، ؾٟٓ ثیكتط ثبظاض ٚ ثٝ تجـ آٖ افعایف زضآٔس اظ ایٗ عطیك ٔیٞب وؿت ضضبیت آٖ

ٞبی پیكطفتٝ ٞب ثٝ ؾٕت ضاٜ ا٘ساظی ؾیؿتٓ(. ثب تٛخٝ ثٝ ٔعایبی ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی ثؿیبضی اظ ثب٘ه2016

(. وكٛضٞبی پیكطفتٝ ٘مف وّیسی زض 1393ٔٛؾٛی خس ٚ ٕٞىبضاٖ، )ا٘ساِىتطٚ٘یىی زض حٛظٜ ذسٔبت ٌطایف پیسا وطزٜ

ٞب تبٔیٗ ٘یبظٞبی زض حبَ تغییط جٛز آٖ ٞؿتٙس. زض ٚالـ ٞسف آٖا٘س ٚ ثٝ عٛض فقبَ زض حبَ ثٟذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ثب٘ىی زاقتٝ

تبثیط ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی ثط ویفیت  2018زض ؾبَ  1ؾیًٙ ٚ قبضٔب(. Fakhouri and Abert, 2015)ٔكتطیبٖ ٔسضٖ ذٛز اؾت

 Singh and)قسذسٔبت ضا ؾٙدیس٘س. زض ایٗ پػٚٞف تبثیط ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی ثط ذسٔبت ٚ ضضبیت ٔكتطیبٖ تبییس 

Sharma, 2018 .) َفٛأُ ٔٛثط ثط تٛؾقٝ ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه زض ِٟؿتبٖ ضا ثطضؾی ٔی 2016اؾتب٘یؿلاٚ زض ؾب-

زض حبِی وٝ اؾتب٘یؿلاٚ زض پػٚٞف ذٛز ثٝ ایٙتط٘ت ثب٘ه تٛخٝ وطزٜ ثٛز، ثب زض ٘ؾط زاقتٗ ٔٛثبیُ (. Stanislav, 2016)وٙس

تٛاٖ ثٝ پػٚٞف ٚضیؿٕٛ اقبضٜ وطز. ٚی فٛأُ تمٛیت وٙٙسٜ ٚ اضی اِىتطٚ٘یه، ٔیثب٘ه ثٝ فٙٛاٖ یىی اظ ٔهبزیك ثب٘ىس

 (.Verismo, 2016)وٙس افعاضٞبی وبضثطزی ٔٛثبیُ ثب٘ه ضا ثطضؾی ٔیٔحسٚز وٙٙسٜ اؾتفبزٜ اظ ٘طْ

 کیفیت خذمات باوکذاری الکتزيویک

بزٜ ذسٔبت ؾبظٔبٖ ٚ تهٛیطی وٝ اظ ذسٔبت ویفیت ذسٔبت فجبضت اؾت اظ تفبٚت ثیٗ ا٘تؾبضات ٔكتطیبٖ لجُ اظ اؾتف

(. ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ثٝ فٙٛاٖ حسی وٝ یه ٚة ؾبیت ذطیس وبضا ٚ ٔٛثط ٚ George et al., 2013زضیبفت قسٜ زاض٘س )

، ویفیت ذسٔبت ٔجتٙی ثط ٚة ضا ثٝ حسی وٝ 2014تحٛیُ وبلا ٚ ذسٔبت تؿٟیُ وٙس، تقطیف وطزٜ ا٘س. ِی ٚ ٕٞىبضا٘ف

-ٞبی تحت ٚة اضتجبعبت آ٘ی، ذطیس ٚ تحَٛ ٔحهٛلات/ ذسٔبت ضا تؿٟیُ ٕ٘بیس، تقطیف وطزٜتٙی ثط تىِٙٛٛغیذسٔبت ٔج

ٞب ثٝ اضائٝ اضظـ ٞبی ٔتٕبیع ٚ ویفیت ذسٔبت اضائٝ قسٜ ثؿتٍی (. فّٕىطز ٔٛفمیت آٔیع ثب٘هMousavi et al., 2018ا٘س )

(. فطضٝ ذسٔت ثب ویفیت ثبلا ٚ زض Namin, 2017اض ٔی قٛز )زاقتٝ ٚ ویفیت ازضان قسٜ ٔٛخت ذّك ٔعیت ضلبثتی زض ثبظ

قٛز ٚ آٖ قبُٔ ایدبز ٔٛا٘ـ ضلبثتی، ذسٔبت ٔتٕبیع ٚ ؾغح فبِی ٚ ثٝ عٛض ٔؿتٕط ٔٛخت ایدبز ٔعیت ضلبثتی ثطای ثب٘ه ٔی

فعایف (. ویفیت ذسٔبت یه ضٚـ ثؿیبض فبِی ثطای اDabirifard and Akhbari Azad, 2018ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ اؾت )

ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ ثٝ ؾبظٔبٖ زض ٔحیظ ضلبثتی اؾت وٝ اثقبز آٖ ٔب٘ٙس پبؾرٍٛیی، اخطا، أٙیت، عطاحی، ؾِٟٛت اؾتفبزٜ، حطیٓ 

(. ثٟبت زض Kaur, 2015ذهٛنی، لبثّیت افتٕبز ٚ اعلافبت ّٕٔٛؼ یه اضتجبط ٔثجت ٚ ٔقٙبزاض ثب ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ زاضز)

                                                           
1   Singh and Sharma 
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ذسٔبت ٚ تبثیط آٖ ثط ویفیت ٚ ضضبیت ذسٔبت زض ذسٔبت ثب٘ىی ٞٙس پطزاذت  ٚ تبثیط ثٝ ا٘ساظٜ ٌیطی فساِت  2020ؾبَ 

ا٘هبف ذسٔبت ثط ویفیت ذسٔبت ٚ ضضبیت ٔكتطی ضا اثجبت وطز. تبثیط اثقبز ا٘هبف فطزی ثط ایٗ زٚ ٔتغیط اضظیبثی ٔكتطی ٘یع 

ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی ثط ضضبیت  ثٝ پػٚٞكی ثب فٙٛاٖ تبثیط ویفیت 2018ٔغبِقٝ لطاض ٌطفت. حٕٛز ٚ ٕٞىبضاٖ، 

زٞس وٝ لبثّیت اعٕیٙبٖ، وبضایی ٚ ؾِٟٛت اؾتفبزٜ، پبؾرٍٛیی ٚ اضتجبعبت ٚ ٞب ٘كبٖ ٔیٔكتطی زض ثب٘ه ِجٙبٖ پطزاذتٙس. یبفتٝ

ٞبی ٔرتّفی وٝ ثطای ؾٙدف أٙیت ٚ حطیٓ ذهٛنی ٕٞٝ تبثیط لبثُ تٛخٟی زض ضضبیت ٔكتطی زاض٘س. ٞٓ ضاؾتب ثب ٔسَ

ای اظ ایٗ ٞبی ٔرتّفی ٘یع ثطای ؾٙدف ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ٚخٛز زاضز وٝ ذلانٝفیت ذسٔبت اضائٝ قس ٔسَوی

 آٔسٜ اؾت. 1اٍِٛٞب زض خسَٚ 

 گیزی کیفیت خذمات الکتزيویکیَای اوذاسٌمُمتزیه مذل. 1جذيل 

 (Lien, Cao & Zhouمىبغ: )

  پذیزش یا اوتقال فىايری

اقبضٜ ثٝ حُ ٔكىلات اظ ضٚـ فّٕی، حبوٕیت ثط قطایظ ٔحیظ ٚ تٛا٘بیی تجسیُ ٔٙبثـ ٚ ٔٛاز اِٚیٝ ثٝ « فٙبٚضی»ٔفْٟٛ ِغٛی 

اظ زا٘ف ٚ اثعاضٞبی ٘ٛیٗ زا٘ؿت وٝ زض تِٛیس، تدعیٝ ٚ تحّیُ،  تٛاٖ تطویجیوبلاٞبی لبثُ ٔهطف زاضز. فٙبٚضی اعلافبت ضا ٔی

ٞبی وبض ٚ ظ٘سٌی ثكط (.  ایٗ پسیسٜ تمطیجبً تٕبٔی خٙجZhou et al., 2010ٝؾبظی، پكتیجب٘ی ٚ ا٘تمبَ اعلافبت ٘مف زاضز )شذیطٜ

ٌصاضی زض تِٛیس، ذطیس ظیبز ٚ ؾطٔبیٝٞبی ٞب ثب نطف ٞعیٙٝضا تحت تبثیط ذٛز لطاض زازٜ اؾت. ثب ایٗ حبَ ٕٔىٗ اؾت ؾبظٔبٖ

ٞبی فطاٚاٖ ثسٖٚ ٘تیدٝ ضٚثطٚ قٛ٘س. ثط ایٗ اؾبؼ پصیطـ ٚ ذٛز خّت ٕ٘بیٙس ٚ ثب ٞعیٙٝٚ ا٘تمبَ فٙبٚضی ٘تٛا٘ٙس وبضثطاٖ ضا ثٝ

 ٞبی ٔسَقبذم ٔسَ

 قرهی پصیطی ؾیؿتٓ ٚ حطیٓوبضایی، اخطا، زؾتطؼ E-ServQualٔسَ

تٕطوع ثط اعلافبت )ویفیت زؾتیبثی، ویفیت ٔحتٛایی، ویفیت ٕ٘بیٙسٜ ثٛزٖ، ویفیت  -SiteQual 1ٔسَ 
 تٕطوع ثط فطآیٙسٞب )پبیبیی، پبؾرٍٛیی، اعٕیٙبٖ، ٕٞسِی، ٔحؿٛؾبت( -2شاتی(؛ 

زٞی، اعٕیٙبٖ فّٕىطز ٔتٙبؾت ثب ٚؽیفٝ، ؾِٟٛت زضن، ویفیت اعلافبت، ظٔبٖ پبؾد ٔسَ ٚة وٛاَ
 صاثیت ٚ ٔعیت ٘ؿجیخ

 -4قطایظ ٔبِىیت  -3ٞبی ٔحهَٛ قطح ٚیػٌی -2ؾبظی ٚة ؾبیت لبثّیت شذیطٜ-Pirqual 1ٔسَ 
 أٙیت -6ذسٔبت ٔكتطیبٖ  -5تحٛیُ ٔحهٛلات 

 وٙتطَ زضن قسٜ -4ضاحتی ذسٔبت  -3ذسٔبت ٔكتطی  -2تحمك ذسٔبت  -E-SelfQual 1ٔسَ  

عطاحی ٚ  -3ثبٚضٞبی ٔسیطیت زضثبضٜ اِعأبت ٔكتطی      -2یت ٔتطی اِعأبت ٚة ؾب -1 ٔسَ زیٛیس ؾٗ ٚ وٛپط
 اخطای ٚة

أٙیت / حفؼ  -4ذسٔبت ٔكتطی  -3عطاحی ٚة ؾبیت  -2تحمك / لبثّیت افتٕبز   -E-TailQ 1ٔسَ 
 حطیٓ ذهٛنی

  ٕٞسِی ٚ افتٕبز اعلافبت، عطاحی، اؾتفبزٜ، لبثّیت فٛأُ  E-Qualٔسَ 
-ٜٚ تجسیُ قس ازغبْ ذسٔبت تقبُٔ ٚ اعلافبت ویفیت اؾتفبزٜ، لبثّیت فبُٔ نٛضت ؾٝثٝ

 ا٘س.

-E-RecSٔسَ 

QUAL 
 تٕبؼ ثب ٔب -3خجطاٖ ذؿبضت،  -2پبؾرٍٛیی،  -1

 ِصت -5عطاحی / فّٕىطز  -4فطآیٙس  -3لبثّیت اعٕیٙبٖ،  -2پبؾرٍٛیی  -eTransQual 1ٔسَ 

ٔسَ ویفیت ذسٔبت 
 اِىتطٚ٘یىی

 ٔحتٛا -5تطویت ٚ ؾبذتبض  -4پیٛؾتٍی  -3 ٚضٛح -2اؾتفبزٜ آؾبٖ   -1
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 فّت إٞیت ٔٛضٛؿ پصیطـ فٙبٚضی، زضثىبضٌیطی یه فٙبٚضی زض اِٚٛیت اَٚ پػٚٞف ٞبی ایٗ حٛظٜ لطاض ٌطفتٝ اؾت. ثٝ

ٞبی ٔرتّف ٞبی ٔرتّفی ثطای پصیطـ فٙبٚضی ٔغطح قسٜ اؾت. أب حبنُ تىبُٔ ایٗ ٔغبِقبت، ٔسَٞبی اذیط ٔسَزٞٝ

 (.2ٞب اضائٝ قسٜ اؾت )خسَٚ ای اظ ؾیط تىبّٔی ایٗ ٔسَپصیطـ فٙبٚضی اعلافبت اؾت. زض ازأٝ ذلانٝ

 َای پذیزش فىايری اطلاػاتسیز تکاملی مذل .2جذيل 

 ٔحممیٗ/ؾبَ قبز ٔٛضز تٛخٝ زض ٔسَاث فٙٛاٖ ٔسَ

ثب فطو فملا٘ی ثٛزٖ ضفتبض افطاز قىُ ٌطفتٝ ٚ زٚ فبُٔ  1تئٛضی ضفتبض فملایی

آٖ قبُٔ؛ اِف( ٍ٘طـ قرم زض ٔٛضز ضفتبض )ثبٚضٞب ٚ 

اضظیبثی فطز زض ٔٛضز ٘تبیح( ٚ ة( ٞٙدبضٞبی شٞٙی 

 )ثبٚضٞبی ٟ٘بزیٙٝ ٚ تٕبیُ افطاز(

 (1975، 2)فیف ثیٗ ٚ آخعٖ

)ثٝ ٔقٙبی ازضان فطز اظ « وٙتطَ ضفتبض زضن قسٜ»ٔتغیط  3ضیعی قسٜٛضی ضفتبض ثط٘بٔٝتئ

ؾرتی یب آؾب٘ی ضفتبض( ثٝ تئٛضی ضفتبض فملایی اضبفٝ وطز. 

ای اظ ثبٚضٞبی ضفتبضی، شٞٙی ٚ ایٗ ٘ؾطیٝ ثط ٔجٙبی قجىٝ

 ٌیطز.وٙتطَ قسٜ قىُ ٔی

 (1991، 4)آخعٖ

ٙسی فٙبٚضی تحت تأثیط زضن ٚی اظ زضن قرم اظ ؾٛزٔ 5ٔسَ پصیطـ فٙبٚضی

ثبقس. ثٙبثطایٗ زٚ فبُٔ آؾبٖ ثٛزٖ اؾتفبزٜ اظ فٙبٚضی ٔی

ظٔیٙٝ قىُ ٌطفتٗ « ؾِٟٛت وبضثطزی»ٚ « فبیسٜ زضن قسٜ»

تٛا٘س ایٗ لهس ضفتبض اؾت )اِجتٝ تأثیط ٔتغیطٞبی ثیطٚ٘ی ٔی

 ضا تغیط زٞس(.

 (1989، 6)زیٛیؽ

فٙبٚضی تٛؾقٝ یبفت. ٞٙدبضٞبی شٞٙی، ٔسَ پصیطـ  7ٔسَ ثب٘ٛیٝ پصیطـ فٙبٚضی

تهٛیط، اضتجبط ثب قغُ، لبثّیت ٕ٘بیف ٘تبیح ٚ ویفیت 

 ذطٚخی اثقبز قىُ زٞٙسٜ ٔفیس ثٛزٖ زض ایٗ ٔسَ ٞؿتٙس.

 (2000 ،8)ٚ٘ىبتف ٚ زیٛیؽ

ٌیطی پصیطـ ٘ٛآٚضی ثط اؾبؼ ثبٚضٞب اؾت. ٔسَ تهٕیٓ 9تئٛضی ا٘تكبض ٘ٛآٚضی

صیطـ قبُٔ ٔعیت ٞبی انّی تأثیطٌصاض ثط پٔكرهٝ

٘ؿجی، ؾبظٌبضی، پیچیسٌی، لبثّیت ٔكبٞسٜ ٚ تٛا٘بیی 

 ثبقس.آظٔٛزٖ ٔی

 (2003، 10)ضاخطظ

خبٔـ پصیطـ ٚ اؾتفبزٜ اظ  تئٛضی

 11فٙبٚضی
ٞسف ایٗ تئٛضی، یىپبضچٝ وطزٖ ٘ؾطیٝ ٔرتّف زض ظٔیٙٝ 

ٞبی فطزی پصیطـ فٙبٚضی اؾت وٝ فٙبنط ضطٚضی ٔسَ

 قٛز.پیكیٗ ضا ٞٓ قبُٔ ٔی

اٍِٛی زاضای اثقبز قطایظ تؿٟیُ وٙٙسٜ ٚ لهس ضفتبضی ایٗ 

ثٝ فٙٛاٖ فٛأُ تقییٗ وٙٙسٜ ضفتبض ٚ ا٘تؾبضات ٔطثٛط ثٝ 

وٙٙسٜ لهس اؾتفبزٜ اظ فّٕىطز ٚ اثطاختٕبفی فٛأُ تقییٗ

فٙبٚضی ٞؿتٙس. ٔتغیطٞبی خٙؿیت، ؾٗ، اذتیبض ٚ تدطثٝ 

 ٚ ٕٞىبضاٖ، 12)ٚ٘ىبتف

2013) 
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 ٘یع فٛأُ تقسیُ وٙٙسٜ ٞؿتٙس.

ثٙسی ٔسِی ضا ثطای پصیطـ فٙبٚضی ٞبی ٔرتّف، تٛا٘ؿتٙس زض یه خٕـٚ٘ىبتف ٚ ٕٞىبضا٘ف پؽ اظ ثطضؾی ٚ ٔغبِقٝ پػٚٞف

 ٞبی انّی ایٗ اٍِٛی فجبضت اؾت اظ:ٞبی ظیبزی لطاض ٌطفتٝ اؾت. ثرفاضائٝ زاز٘س وٝ تبوٖٙٛ ٔجٙبی پػٚٞف

بزٜ اظ یه ؾیؿتٓ ثبفث پیكطفت ضٚ٘س وبضی اٚ ذٛاٞس قس : ٔیعا٘ی وٝ قرم ٔقتمس اؾت اؾتف1فّٕىطز ٔٛضز ا٘تؾبض

(Mahmoudi Meymand et al., 2009.) ایٗ ٔفْٟٛ ٔٙقىؽ وٙٙسٜ ازضان اؾتفبزٜ وٙٙسٜ اظ پیكطفت فّٕىطز ثب اؾتفبزٜ اظ

 ,.Vankatesh et al)ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی اؾت )ٔب٘ٙس ضاحتی زض پطزاذت، پبؾرٍٛیی ؾطیـ ٚ اثطثركی ذسٔبت( 

2012.) 

-وٝ اؾتفبزٜ (.  ظٔب٘یYoung et al., 2018): ایٗ ٔفْٟٛ، زضخٝ ؾِٟٛت ٔطتجظ ثب یه ٘ٛؿ فٙبٚضی اؾت 2تلاـ ٔٛضز ا٘تؾبض

وٙٙسٌبٖ احؿبؼ وٙٙس وٝ اؾتفبزٜ اظ ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی آؾبٖ اؾت ٚ ٘یبظ ثٝ تلاـ ظیبزی ٘ساضز، ا٘تؾبض ظیبزی ثطای ضؾیسٖ 

 .زاض٘س زض غیط ایٗ نٛضت فّٕىطز ٔٛضز ا٘تؾبض آٟ٘ب پبییٗ ذٛاٞس ثٛزثٝ فّٕىطز ٔٛضز ا٘تؾبض 

-٘ؾیط فمبیس زٚؾتبٖ، ٚاثؿتٍبٖ ٚ ضٞجطاٖ فمیسٜ ثط ضفتبض اؾتفبزٜ 4وٙٙسٜ تبثیط فبوتٛضٞبی ٔحیغی: ایٗ ؾبظٜ ٔٙقىؽ3اثط اختٕبفی

 (.Mahmoudi Meymand et al., 2009)وٙٙسٜ اؾت اؾتفبزٜ

ای اؾت وٝ فطز ٔقتمس اؾت زض نٛضت اؾتفبزٜ اظ یه ؾیؿتٓ، ىؽ وٙٙسٜ ٔیعاٖ یب زضخٝ: ایٗ ؾبظٜ ٔٙق5قطایظ تؿٟیُ وٙٙسٜ

  (.Mahmoudi Meymand et al., 2009)ٞبی فٙی ٚ ؾبظٔب٘ی ٔٙبؾت ثطای پكتیجب٘ی اٚ ٔٛخٛز اؾت ظیطؾبذت

قٛز ٔٙدط ثٝ بقی ٔیوٙٙسٌبٖ ٘، ٘تبیح ٔٙفی وٝ اظ فّٕىطزٞبی ٔهطف8ٚ اؾتلا٘س 7: ثط عجك ٘ؾط ثٛئط6ضیؿه ازضان قسٜ

ٔغبِقبت ٔتقسز ٘كبٍ٘ط (. Young et al., 2018)ٌٛیٙس قٛز وٝ ثٝ آٖ ضیؿه ازضان قسٜ ٔیوٙٙسٜ ٔیٔفٟٛٔی زض ضفتبض ٔهطف

ایٗ اؾت وٝ ضیؿه ازضان قسٜ فبّٔی تبثیطٌصاض زض ضفتبض افطاز زض ٔمبثُ اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ثب٘ه اؾت. ضیؿه 

ٞبی ضٚا٘ی، اختٕبفی، ظٔب٘ی، فٙٛاٖ ازضان اظ أىبٖ ضذساز پیبٔسٞبیی ٔغبیط ثب پیبٔسٞبی ٔغّٛة زض ظٔیٙٝثٝتٛاٖ ازضاوی ضا ٔی

 (. Hinings et al., 2018)حطیٓ قرهی، ٔبِی ٚ فّٕىطزی تقطیف ٕ٘ٛز 
ٚ٘یىی ا٘دبْ نٛضت ٔدعا زض ذهٛل فٛأُ تبثیطٌصاض ثط ٔیعاٖ پصیطـ ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطتبوٖٙٛ ٔغبِقبت ٔرتّفی ثٝ

ای اظ ایٗ قسٜ اؾت. زض ٞط یه اظ ایٗ ٔغبِقبت ثركی اظ ایٗ اخعاء ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفتٝ اؾت. زض ازأٝ ثٝ ذلانٝ

 ٞب اقبضٜ قسٜ اؾت. پػٚٞف

 بزخی اس مُمتزیه مطالؼات ػًامل مؤثز بز پذیزش خذمات باوکذاری الکتزيویکی. 3جذيل 

 ٔحممیٗ/ؾبَ ٟٕٔتطیٗ یبفتٝ ٞب ضزیف

ٔٙسی ازضان قسٜ، ؾِٟٛت اؾتفبزٜ ٚ ٔٙغجك ثب ٔسَ پصیطـ فٙبٚضی فبیسٜ 1

أٙیت ثط ثب اؾتفبزٜ ٚ پصیطـ ذسٔبت ثب٘ىساضی ایٙتط٘تی زض ثیٗ ٔكتطیبٖ 

 ضاثغٝ زاضز.

)ٌیلا٘ی ٘یب ٚ ٕٞىبضاٖ، 

1390) 

ثیٗ تٛا٘بیی ازضان قسٜ ٔكتطیبٖ اظ ذسٔبت ایٙتط٘تی ٚ لهس اؾتفبزٜ اظ  2

ٙبزاضی ٚخٛز زاضز. ٕٞچٙیٗ افتٕبز ثٝ ثب٘ه ثط ازضان ذسٔبت اضتجبط ٔق

ٔكتطیبٖ ٘ؿجت ثٝ اضائٝ ذسٔبت ایٙتط٘تی ثب٘ه تأثیط ٔثجت زاضز )أب ضیؿه 

 ازضان قسٜ تأثیط ٔٙفی زاضز(.

)غفبضی آقتیب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ، 

1391) 

                                                           
1 Performance Expectancy 
2 Effort Expectancy 
3 Social influence 
4 Environmental Factors 
5 Facilitating Conditions 
6 Perceived Risk 
7 Bauer (1960) 
8 Ostlund (1974) 
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٘تبیح ٘كبٖ زاز ٍ٘طـ اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت ایٙتط٘ت ثب٘ه ثیكتطیٗ تأثیط ضا  3

 ٜ اظ ذسٔبت ایٙتط٘تی زاضز. ثط اؾتفبز

 (1393)٘ٛضٚظی، 

ٞب )افعایف افتٕبز ٚ ٘تبیح اثط ٔثجت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی ثط فّٕىطز ثب٘ه 4

ٔكی تٕبیُ ٔكتطیبٖ زض اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ٚ ثٟجٛز ذظ

 ثبظاضیبثی( اثط ٔثجتی زاضز.

 (2011)ٔحٕس اِهٕسی، 

طٞبی لبثّیت زؾتیبثی، افتٕبز، آؾب٘ی ٘تبیح ٘كبٖ زٞٙسٜ اضتجبط ثیٗ ٔتغی 5

 اؾتفبزٜ، ٔفیس فبیسٜ ثٛزٖ ثب ضضبیتٕٙسی اظ ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه اؾت.

)وبثبِیٙبؼ ٚ ٕٞىبضاٖ، 

2013) 

زض ایٗ پػٚٞف تأثیط ویفیت ازضان قسٜ ٚ ذسٔبت ثب٘ىساضی آ٘لایٗ ثط  6

 افتٕبز ٚ ضضبیت ٔكتطیبٖ ٚ زض ٟ٘بیت ٚفبزاضی ٚ اضظـ ٚیػٜ ثط٘س ٔثجت

 اضظیبثی قس.

 (2016وبئٛ ٚ ِیٗ )

نٛضت خبٔـ تٕبٔی اثقبز ضا ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٘سازٜ یب ثٝ اٍِٛ خبٔقی زؾت زض ٔدٕٛؿ ٔغبِقبت ا٘دبْ قسٜ، ٞیچ یه ثٝ
تطی زض تٛؾقٝ ٚ ا٘تمبَ فٙبٚضی اضائٝ زٞس. ثط ٚ ٕٞىبضا٘ف تٛا٘ؿت ٔجٙبی ٌؿتطزٜ ٘یبفتٙس. زض ایٗ ٔیبٖ ٔغبِقبت پطٚغٜ ٚ٘ىبتف

اؾت )تئٛضی خبٔـ پصیطـ ٚ اؾتفبزٜ اظ تىِٙٛٛغی(. ٞسف ٗ اؾبؼ ایٗ اٍِٛ ٔجٙبی اِٚیٝ ٔغبِقٝ زض ایٗ پػٚٞف لطاض ٌطفتٝای

ٞبی فطزی پصیطـ فٙبٚضی اعلافبت زض یه ٔسَ ٚاحس ثٛز )ثط ایٗ ٞبی پطاوٙسٜ زض ظٔیٙٝایٗ تئٛضی، یىپبضچٝ وطزٖ ٘ؾطیٝ

ٞبی ٌطفت(. ٘تبیح ثىبضٌیطی ٚ اؾتفبزٜ اظ ایٗ اٍِٛ زض ثؿیبضی اظ پػٚٞفٔیٞبی لجّی ضا زض ثط اؾبؼ فٙبنط ضطٚضی ٔسَ
-تٛا٘س اثعاض ٔفیسی ثطای ٔسیطاٖ خٟت اضظیبثی ٔٛفمیت پطٚغٜپصیطـ تىِٙٛٛغی ٘كبٖ اظ لسضت ٚ لبثّیت ا٘غجبق آٖ زاضز ٚ ٔی

 (.Meesala& Paul,2016) ٞبی فٙبٚضی اعلافبت اضائٝ زٞس

 
 (.Vazifedust, Omidzadeh, 2013َص )الگًی وظزی پژي. 1ضکل 

 ريش ضىاسی پژيَص

-تٛؾقٝ ای اؾت. پػٚٞف حبضط تطویجی )ویفی ٚ وٕی( ثٛزٜ اؾت. زض ثرف ویفی اظ ٔهبحجٝ –ٞسف ایٗ پػٚٞف وبضثطزی 

ٞبی فٕیك زض لبِت ضٚـ زِفی اؾتفبزٜ قسٜ اؾت ٚ ثٝ وٕه تحّیُ تٓ ٔسَ ٔغّٛة پػٚٞف اؾترطاج قسٜ اؾت. زض ثرف 

یبثی ٔقبزلات ؾبذتبضی ضطایت تبثیط ٔتغیطٞبی پػٚٞف تقییٗ ٚ ٔسَ پطؾكٙبٔٝ ٚ تٛظیـ آٖ زض ٔیبٖ ٔكتطیبٖ، ثب ٔسَوّٕی 

اؾتفبزٜ  1خبٔـ ٔكتطیبٖ ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی اضائٝ قسٜ اؾت. ثٝ ٔٙؾٛض تحّیُ ٔحتٛای ویفی، اظ ضٚـ تحّیُ تٕبتیه

ٞبی ذهٛنی وكٛض تقطیف ا٘كٍبٞی، ٔسیطاٖ ؾغٛح فبِی ثبظاضیبثی ثب٘هقس. خبٔقٝ آٔبضی زض ثرف ویفی قبُٔ ذجطٌبٖ ز

قس. زض ثرف وٕی پػٚٞف ٔكتطیبٖ اؾتفبزٜ وٙٙسٜ اظ ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی ثسٖٚ ٞطٌٛ٘ٝ قطعی ٔكرم ٌطزیس. زض 

ِّٛٝ ثطفی اخطا نٛضت لضبٚتی ٞسفٕٙس ٚ زض لبِت ضٚـ ٌذجطٜ( ثٝ 22ٌیطی )ٞب ٕ٘ٛ٘ٝثرف ویفی خٟت حفؼ افتجبض زازٜ

٘فط ٔحبؾجٝ قس وٝ ثطای افعایف زلت ایٗ  384% اعٕیٙبٖ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ 95قس. زض ثرف وٕی ثب اؾتفبزٜ اظ فطَٔٛ وٛوطاٖ ٚ ثب 

                                                           
1 Thematic Analysis 
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ٔٙؾٛض اضظیبثی تبثیط ٚ اضتجبط ٌیطی تهبزفی ٌطزآٚضی قس. ثٝٞب ثٝ قیٜٛ ٕ٘ٛ٘ٝفسز اضتمبء یبفت. زض ایٗ ثرف زازٜ 400تقساز ثٝ 

 ای زض ٔمیبؼزض خبٔقٝ پػٚٞف، ثط اؾبؼ ؾٛاثك ٚ پیكیٙٝ تحمیك ٚ ٘یع ٘ؾطات ترههی ذجطٌبٖ، پطؾكٙبٔٝ ٔتغیطٞبی ٔسَ

عطاحی ٌطزیس. ؾپؽ ثٝ وٕه ضٚایی ؽبٞطی ٚ ضٚایی ٔحتٛایی اظ عطیك ٔحبؾجٝ قبذم ؾی ٚی  ِیىطت عیف اضظقی پٙح

 (. 4وطٚ٘جبخ اؾتفبزٜ قس )خسَٚ یب ضطیت لاٚقٝ ٚ ثطای ثطضؾی پبیبیی پطؾكٙبٔٝ ٘یع اظ ضطیت آِفبی  1آض

 مقادیز ضزیب لايضٍ ي آلفای کزيوباخ بزای متغیزَای پزسطىامٍ. 4جذيل 

قٕبضٜ  ٔتغیطٞب

 ؾٛاَ

ضطیت لاٚقٝ 

(CVR) 

ضطیت آِفبی 

 وطٚ٘جبخ

 ٔٙبثـ تسٚیٗ ؾٛاَ

 Pin L. & Hsin-Hui L, 2005 901/0 9/0 4اِی  1 ٔغّٛثیت زضن قسٜ

Tao Z., & et. al, 2010 
Carolina M, & et. al, 2013 
Chi S. Y., & et. al, 2007 

Ja-Ghul G., & et. al, 2009 
Sonja G., & et. al, 2008 

Joaquin A., & et. al, 2009 

Anita L. Z., & et. al, 2010 

Wai-Chong p., 2004 

Alain Y. C., & et. al, 2010 

Teo p., Tao Z., & et. al, 2004 
  952/0 7/0 8اِی  5 تبثیط اختٕبؿ

 817/0 9/0 11اِی  9 زا٘ف ٚ تدطثٝ 

 842/0 1 15اِی  12 افتٕبز ثٝ ثب٘ه

 897/0 8/0 19اِی  16 أٙیت زضن قسٜ

 924/0 8/0 23اِی  20 ؾِٟٛت اؾتفبزٜ

٘یبت ضفتبضی زض 

 اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت

 884/0 7/0 27اِی  24

 795/0 9/0 28 ضفتبض اؾتفبزٜ

 937/0 8/0 32ی اِ 29 ضیؿه ازضان قسٜ

 یافتٍ َا

-ٞب ٘یع زض زٚ ثرف ویفی ٚ وٕی پؽ اظ ٌطزآٚضی زازٜنٛضت آٔیرتٝ، تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ پػٚٞف حبضط ثٝ

ٞبی ثسؾت آٔسٜ اظ ذجطٌبٖ ثٝ ضٚـ تحّیُ ٔحتٛا ثطضؾی نٛضت خساٌب٘ٝ نٛضت ٌطفت. زض ثرف ویفی زازٜٞبی ٔطثٛعٝ، ثٝ

ٞبی افعاض ٔىؽ ویٛزا ضٚاثظ ثیٗ ٔتغیطٞبی زض لبِت ٔسَ ٔفٟٛٔی پػٚٞف اضائٝ قس. زض ٟ٘بیت ٘یع زازْٜٚ ؾپؽ ثٝ وٕه ٘ط

 یبثی ٔقبزلات ؾبذتبضی ٔسَ ٟ٘بیی پػٚٞف ضا ٔكرم وطز.ٞبی آٖ ثط اؾبؼ تىٙیه ٔسَثرف وٕی ٚ فطضیٝ

 ٞبی ویفی زازٜتحّیُ 
 یذسٔبت ثب٘ىساض طـیزض پص بٖیٔكتط یضفتبضٞبی بیی ٔؤِفٝزض ثرف ویفی اثتسا تلاـ قس تب اعلافبت ٔطثٛط ثٝ قٙبؾ

-ٞب ٚ تحّیُ ٔتٗ ٔهبحجٝثب وٕه ٔهبحجٝ ٚ وؿت ٘ؾطات ذجطٌبٖ ٌطزآٚضی قٛز. زض ازأٝ ثطای اؾترطاج ٔؤِفٝ یىیاِىتطٚ٘

ایٗ ضٚـ )وؿت ٞب ٚ ثب عی ٔطاحُ ؾبظی ٔهبحجٝٞبی ذجطٌبٖ، اظ ضٚـ تحّیُ ٔحتٛا اؾتفبزٜ قس. زض ایٗ قیٜٛ پؽ اظ پیبزٜ

ٞبی ٔطثٛط ثٝ ٔٛضٛؿ تّریم قس. زض ٞب، ثبظٍ٘طی ٚ ٘بٍٔصاضی( زض ٞط ٔطحّٝ زازٜٞب، ایدبز وسٞبی اِٚیٝ، خؿتدٛی تٓزازٜ

                                                           
1 CVR 
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وس ا٘تربثی یب ٔؤِفٝ  6وس ٔحٛضی )ٔمِٛٝ( زض ٔطحّٝ زْٚ ٚ ؾپؽ  40وس ثبظ زض ٔطحّٝ اَٚ، تقساز  200ٟ٘بیت اظ ثیٗ ثیف اظ 

 ٞب اؾترطاج قس.ىیُ زٞٙسٜ ٔسَ پػٚٞف اظ ٔتٗ ٔهبحجٝانّی )اثقبز اٍِٛ( تك

 الگًی ايلیٍ اوتخابیي  محًری َایکذ. 5 جذيل

 ٔحٛضی ٞبیوس ا٘تربثی وس

 (ٞب)ٔمِٛٝ

 فطاٚا٘ی

ؾطفت ا٘دبْ أٛض ثب٘ىی، اؾتفبزٜ وٕتط اظ اؾىٙبؼ، زؾتطؾی ضاحت ثٝ ثب٘ه، ٔطاخقٝ  ٔغّٛثیت زضن قسٜ

اؾطؿ ٚلت، نطف ٞعیٙٝ وٕتط، ضاحتی زض ا٘تمبَ  حضٛضی وٕتط، ٘مُ ٚ ا٘تمبَ پَٛ زض

 خٛیی زض ظٔبٖ، ضا٘سٔبٖ وبضیٚضی، نطفٝٚخٝ، ثٟطٜ

118 

تدطثٝ ٔثجت ٕٞىبضاٖ، تدطثٝ ٔٛفك ٘عزیىبٖ، تقطیف افطاز ٔكٟٛض، زیسٌبٜ زٚؾتبٖ، ٘ؾط  اختٕبؿ طیتبث

 اقربل زٚض ٚ ثط، ٘ؾط ٔثجت افطاز ٟٔٓ ظ٘سٌی

100 

تطی، آٌبٞی اظ فّٕیبت ثب٘ىی، ثٝ ضٚظ ثٛزٖ زا٘ف فطز، تدطثٝ زض اؾتفبزٜ اظ زا٘ف وبٔپیٛ یزا٘ف ٚ آٌبٞ

 ذسٔبت اِىتطٚ٘یه

65 

ٞبی خقّی، ٘طؾیسٖ پَٛ ثٝ ٔمهس، ٞه قسٖ حؿبة، ٞبی أٙیتی، ؾبیتاضتمبی ؾیؿتٓ افتٕبز ثٝ ثب٘ه

وسٞبی أٙیتی، فٛو وطزٖ ضٔعٞب، ؾطفت ایٙتط٘ت، افكب قسٖ ضٔع حؿبة، ٞكساضٞبی 

 ثب٘ه

116 

افتٕبز ثٝ ٘بْ ٚ ثط٘س ثب٘ه، ؾٛ اؾتفبزٜ اظ اعلافبت قرهی، پبؾرٍٛیی پطؾُٙ، پكتیجب٘ی  أٙیت زضن قسٜ

 ثب٘ه، ٔحفٛػ ثٛزٖ اعلافبت حؿبة زض ثب٘ه

194 

یبزٌیطی آؾبٖ، پیچیسٌی وٓ، زؾتطؾی ٔىطض ثٝ ذسٔبت، ؾبزٌی اؾتفبزٜ، ذسٔبت زض  ؾِٟٛت زضن قسٜ

 زؾتطؼ

140 

ٞب ثٝ ٞب ٚ تقییٗ اثقبز تكىیُ زٞٙسٜ ٞط ٔتغیط ایٗ تحّیُٞبی ویفی ٘یع ثطای قٙبؾبیی ضٚاثظ ثیٗ ٔؤِفٝیُزض ثرف ا٘تٟبیی تحّ

افعاض قىُ ضٚاثظ ثیٗ اثقبز ٚ ٔتغیطٞبی ٚ (. ذطٚخی ٘ط2ْٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفت )قىُ  1زی ایافعاض ٔىؽ ویٛوٕه ٘طْ

 .زٞسضی ضا ٕ٘بیف ٔیاٍِٛی پصیطـ ویفیت ذسٔبت ثب٘ىسایىپبضچٝ وطزٖ وكف ٚ 

 
 . اس متغیزَای ضىاسایی ضذٌای. دا. کیً مکس افشارخزيجی وزم. 2ضکل 
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 َای کمی )تحلیل استىباطی(تحلیل دادٌ
ٞبی خبٔقٝ ٔكتطیبٖ ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی، ثٝ ثطضؾی ٘تبیح ٞبی ثسؾت آٔسٜ اظ پطؾكٙبٔٝزض ایٗ ثرف ثب ثطضؾی زازٜ

زاضی ضطایت پطزاذتٝ قسٜ اؾت. ثط  ف ثط اؾبؼ ٔسَ ٔقبزلات ؾبذتبضی ٚ ثطضؾی آظٖٔٛ ٔقٙیثطاظـ اٍِٛی ٔفٟٛٔی پػٚٞ

آٔبضی ٔٛضز تحّیُ ٞبی ٞب ٚ آظٖٔٛ فطضیٝافتجبض ؾبظٜٞبی آٔبضی ٔتٙبؾت ثب اٍِٛی ٔفٟٛٔی تسٚیٗ ٚ ؾپؽ ایٗ اؾبؼ فطضیٝ

ٚ ضٚاثظ ثیٗ ٞب نٛضت ٚ ؾپؽ تحّیُ ؾبذتبضی فبُٔ اثقبز ٞط ٔتغیطییسی ثطای أ. ثسیٗ تطتیت اثتسا تحّیُ فبّٔی تلطاض ٌطفت

ٞبی وٕی ثطای زض اثتسا ٘طٔبَ ثٛزٖ زازٜ. ٚ اثقبز آٟ٘ب(ٔىٖٙٛ  ٞبیتبثیطٌصاضی ٔتغیطٔیعاٖ آظٖٔٛ ) ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفتآٟ٘ب 

ٞبی زض  ٛظیـ زازٜ% اعٕیٙبٖ ت95اؾیٕط٘ٛف، ثب احتٕبَ  -تقییٗ ٘ٛؿ تحّیُ ثطضؾی ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح آظٖٔٛ وٌِٕٛٛطٚف 

قٛز(. ثٙبثطایٗ زض ایٗ لؿٕت ثطای تدعیٝ ٚ قٛز )فطو غیط٘طٔبَ ثٛزٖ ٔتغیطٞب فسْ تبییس ٔیٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی ٘طٔبَ تقطیف ٔی

ٞبی ایٗ ثرف ثب زٚ آظٖٔٛ اؾتفبزٜ ذٛاٞس قس. ثٙبثطایٗ تحّیُ SmartPLSافعاض ٞبی پبضأتطیه ٚ ٘طْٞب اظ تىٙیهتحّیُ زازٜ

ٌیطی اثتسا لاظْ اؾت تب ٔتٙبؾت یطی ٚ آظٖٔٛ ٔسَ ٔقبزلات ؾبذتبضی ا٘دبْ ذٛاٞس قس. زض آظٖٔٛ ٔسَ ا٘ساظٌٜٔسَ ا٘ساظٜ

ثطضؾی قٛز. ٘تبیح ایٗ آظٖٔٛ زض  ٚ آظٖٔٛ ثبضتّت ٌیطی ٞب ثطای تحّیُ فبّٔی تأییسی اظ عطیك قبذم وفبیت ٕ٘ٛ٘ٝثٛزٖ زازٜ

ٞب ثطای ا٘دبْ زٞس وٝ زازٜ ٔی (، ٘كب902/0ٖثطاثط  KMO ٖٛ )ٔمساض آٔبضٜقٛز. ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح ایٗ آظٔخسَٚ ظیط زیسٜ ٔی

 ٔٙبؾت اؾت. تحّیُ فبّٔی وبٔلاً

 َای کمیدر خصًظ دادٌ KMOآسمًن بارتلت ي ضاخع . 6 جذيل

 ٚ ثبضتّت KMOآظٖٔٛ 

KMO 902/0 

 105/247 آٔبضٜ وبی زٚ آظٖٔٛ ثبضتّت

 31 زضخٝ آظازی 

 000/0 زاضیؾغح ٔقٙی 

نٛضتی وٝ ثبیس ثبض فبّٔی ثطای ؾٛالات پصیطز. ثٝپؽ اظ آٖ آظٖٔٛ ٔسَ ثیطٚ٘ی ا٘قىبؾی ٚ آظٖٔٛ ضطایت ثبض فبّٔی ا٘دبْ ٔی

ٚ  Q27قٛز، تٟٙب زٚ قبذم ثیكتط ثبقس. ٕٞب٘غٛضوٝ زض خسَٚ زیسٜ ٔی 7/0یه ٔتغیط زض حسالُ ٔطثقبت خعئی اظ ٔمساض 

Q15  ( ایٗ ٔمبزیط اظ ٔسَ ا٘ساظ65/0ٜوٝ ثب تٛخٝ ثٝ لبفسٜ اؾتثٙبء ٞبیط )ٔمبزیط ثبلای ٞؿتٙس  7/0زاضای ثبض فبّٔی وٕتط اظ-

 قٛ٘س.ٌیطی حصف ٘كسٜ ٚ زض ٔسَ حفؼ ٔی

 گیزیمقادیز بارػاملی ابؼاد متغیزَای پزسطىامٍ در مذل اوذاسٌ. 7جذيل 

قٕبضٜ  ٔتغیط

 ٌٛیٝ

ثبض 

 فبّٔی

قٕبضٜ  ٔتغیط

 ٌٛیٝ

ثبض 

 فبّٔی

 Q16 86/0 أٙیت زضن قسٜ Q1 80/0 ٔغّٛثیت زضن قسٜ

Q2 81/0 Q17 84/0 

Q3 72/0 Q18 81/0 

Q4 73/0 Q19 75/0 

ؾِٟٛت زضن  Q5 73/0 تبثیط اختٕبؿ

 قسٜ

Q20 72/0 

Q6 75/0 Q21 73/0 

Q7 83/0 Q22 76/0 

Q8 76/0 Q23 71/0 

 Q24 76/0 ٘یبت ضفتبضی Q9 87/0 زا٘ف ٚ آٌبٞی

Q10 83/0 Q25 79/0 
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Q11 74/0 Q26 70/0 

 Q12 73/0 Q27 66/0 افتٕبز ثٝ ثب٘ه

Q13 85/0  ضیؿه زضن

 قسٜ

Q29 71/0 

Q14 79/0 Q30 82/0 

Q15 63/0 Q31 76/0 

 Q28 00/1 Q32 78/0 ضفتبض اؾتفبزٜ

ؿٝ ؾپؽ آظٖٔٛ ٔمبیقسٜ( ٚ  )ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاج AVEٟت ثطضؾی ضٚایی ٍٕٞطا اثتسا آظٖٔٛ ٔقیبض خ

ٌیطز. ٘تبیح ( ٔٛضز تحّیُ لطاض ٔیCR>AVEثب ضطیت ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاج قسٜ ) 1ضطایت پبیبیی تطویجی

 قٛز.ٔی ٞب زض خسَٚ ظیط زیسٜایٗ تحّیُ
 َای ريایی َمگزاآسمًن. 8جذيل 

 ٔقیبض

 اثقبز

پبیبیی 

تطویجی 
CR 

ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ 

اؾترطاج قسٜ 
AVE 

CR>AV

E 

  648/0 727/0 أٙیت زضن قسٜ

  833/0 925/0 زا٘ف ٚ آٌبٞی

  666/0 842/0 تأثیط اختٕبؿ

  640/0 909/0 افتٕبز ثٝ ثب٘ه

  581/0 824/0 ٔغّٛثیت زضن قسٜ

  741/0 899/0 ٘یبت ضفتبضی

  631/0 739/0 ضفتبض اؾتفبزٜ

  592/0 894/0 ضیؿه ازضان قسٜ

  648/0 921/0 ؾِٟٛت اؾتفبزٜ

ٌیطی ٔطثٛط ثٝ ضٚایی ٚاٌطایی )افتطالی( اؾت وٝ ثط اؾبؼ ضٚـ ٔحبؾجٝ ٔقیبض فٛضُ٘ ٚ ف ٔسَ ا٘ساظٜآذطیٗ آظٖٔٛ ثر

ٌیطی زض ؾغح لبثُ لجِٛی لطاض زاضز )ٔیعاٖ ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاج قسٜ ثطای ٞط ؾبظٜ لاضوط ضٚایی ٚاٌطایی زض ٔسَ ا٘ساظٜ

ٍط زض ٔسَ اؾت(. زض ثرف ٔسَ ؾبذتبضی ٚ ثطضؾی ٔمبزیط ثسؾت ٞبی زی ثیكتط اظ ٚاضیب٘ؽ اقتطاوی ثیٗ آٖ ؾبظٜ ٚ ؾبظٜ

Rآٔسٜ ثطای ضٚاثظ ثیٗ ٔتغیطٞب، اثتسا ٔقیبض 
ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفت. ثب تٛخٝ ثٝ ٔمبزیط ٔحبؾجٝ قسٜ ثطای ٔتغیطٞبی ایٗ  2

ظا زض ثطآٚضز ٔتغیطٞب زضٖٚ ظا )ٔؿتمُ(ثیٙی ٔتغیطٞبی ثطٖٚثبقس، لبثّیت پیفٔی 845/0ٚ  843/0، 763/0پػٚٞف وٝ ثٝ تطتیت 

Qقٛز. ؾپؽ ٔقیبض )ٚاثؿتٝ( لٛی اضظیبثی ٔی
)آظٖٔٛ ویفیت ٔسَ ؾبذتبضی( ٔٛضز ؾٙدف لطاض ٌطفت. ثب تٛخٝ ثٝ ٔمبزیط  2

ٞب لبزض ٞؿتٙس تب زضؾتی تقطیف قسٜ اؾت ٚ ؾبظٜ ٞب ثٝ زض ایٗ ٔقیبض، ٘تبیح ٘كبٖ زاز ضٚاثظ ثیٗ ؾبظٌٜیؿط  - قبذم اؾتٖٛ

ثٛزٖ  ٞب ٘كبٍ٘ط ویفیت ٔٙبؾت ٚ لبثُ لجَٛٔمبزیط ٔثجت ایٗ قبذمٞبی یىسیٍط زاقتٝ ثبقٙس. زض ٚالـ ثط قبذم تأثیط وبفی

آذطیٗ آظٖٔٛ ٔسَ ؾبذتبضی ایٗ ثرف اضظیبثی ٔقیبضٞبی اضظیبثی ثطاظـ ثرف وّی . اؾتٌیطی ٚ ؾبذتبضی ٔسَ ا٘ساظٜ

ٔحبؾجٝ قسٜ اؾت، ثطاظـ ثؿیبض  531/0بٚؼ ٚ ٕٞىبضاٖ وٝ  ( اؾت. ثط اؾبؼ ایٗ قبذم ٔٙغجك ثب فطَٔٛ تGOFٟٙٙ)ٔقیبض 

 قٛز. لٛی ٔسَ ٘كبٖ زازٜ ٔی

ٞبی ثطاظـ زیٍطی ثطای ثطضؾی ثطاظـ وُ ٔسَ ٚخٛز زاضز. اِجتٝ زض ٔغبِقبت خسیستط تقساز  فلاٜٚ ثط آ٘چٝ ثیبٖ قس، قبذم

ثطای تأییس ٔسَ، اؾتفبزٜ اظ  ٔقٕٛلاًٝ ٚخٛز ٘ساضز. تٛافك ٍٕٞب٘ی زض ٔٛضز یه آظٖٔٛ ثٟیٙ ٌٛ٘ٝ چیٞضٚ ثٝ افعایف اؾت ٚ  ٞب آٖ

                                                           
1 Composite Reliability 
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قبذم  6زض ایٗ تحمیك، اظ (. ثٙبثطایٗ فلاٜٚ ثط ٔقیبضٞبی اؾتفبزٜ قسٜ 1388قٛٔبذط ٚ ِٛٔىؽ، )ؾٝ تب پٙح ٔقیبض وبفی اؾت 

 ٔقطٚف ٚ ٟٔٓ زیٍط ٘یع زض ازأٝ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت.

 ت ساختاریکلی مذل مؼادلا( ی)بزاسوذگبزاسش  یَاضاخع. 9 جذيل
 زأٙٝ ٔٛضز لجَٛ  ٔمساض فٙٛاٖ آٔبضی قبذم

 )زض تحّیُ ٔؿیط(

 ٘تیدٝ آظٖٔٛ

χ2/df 54/1 χ2 / df  < 2 َتأییس ٔس 

P-Value 0824/0 P-Value > 0.05 َتأییس ٔس 

RMSEA
1

 074/0 RMSEA < 0.09 َتأییس ٔس 

GFI
2

 957/0 GFI > 0.9 َتأییس ٔس 

AGFI
3

 961/0 AGFI > 0.9 َتأییس ٔس 

PGFI
4

 941/0 PGFI > 0.9 َتأییس ٔس 

RMR
5

 034/0 RMR < 0.09 َتأییس ٔس 

CFI
6

 957/0 CFI > 0.9 َتأییس ٔس 

IFI
7

 927/0 IFI > 0.9 َتأییس ٔس 

NFI
8

 967/0 NFI > 0.9 َتأییس ٔس 

ثطای آظٖٔٛ فطضیبت س، وٙضا تطؾیٓ ٔی آقىبضٔقبزلات ؾبذتبضی وٝ ضٚاثظ ثیٗ ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ ٚ زض ایٗ ثرف ثب اؾتفبزٜ اظ 

ٔٛضز ثطضؾی  ٔؿیط ضا آ٘بِیع ی پػٚٞف ثب تىیٝ ثط ضٚـٞبفطضیٝزض ازأٝ ٘تبیح ثطضؾی  (.9ضطایت ٔؿیط)ٕٞبٖ  قٛز اؾتفبزٜ ٔی

 . ٌیطزٔیلطاض 

 َای پژيَصوتایج آسمًن فزضیٍ .11جذيل 
ظا ٔتغیط زٚضٖ ظا )ٔؿتمُ(ٔتغیط ثطٖٚ فطضیٝ

 )ٚاثؿتٝ(

ضطیت 

 ٔؿیط

 تیدٝ آظٖٔٛ٘ tآٔبضٜ 

 تبییس 70/2 -15/0 ضیؿه زضن قسٜ افتٕبز ثٝ ثب٘ه 1

 تبییس 09/3 -22/0 أٙیت زضن قسٜ 2

 تبییس 08/8 -45/0 ؾِٟٛت زضن قسٜ 3

 تبییس 96/26 84/0 ٘یبت ضفتبضی ٔغّٛثیت زضن قسٜ 4

 تبییس 07/5 16/0 تبثیط اختٕبؿ 5

 ضز 88/0 -03/0 زا٘ف ٚ آٌبٞی 6

 تبییس 56/9 -30/0 ٘یبت ضفتبضی ضیؿه زضن قسٜ 7

 تبییس 27/13 55/0 ضفتبض اؾتفبزٜ ٘یبت ضفتبضی 8

ٞب ٔغّٛثیت زضن قسٜ ثیكتطیٗ تبثیط ضا ثط ٘یبت ضفتبضی )پصیطـ ٔكتطیبٖ( زاضز ٚ زض ٔغبثك ٘تبیح پػٚٞف ٚ آظٖٔٛ فطضیٝ

احتٕبِی زض ایٗ فطضیٝ ثط اؾبؼ ٘تبیح پػٚٞف وٕتطیٗ ؾٟٓ ضا ثط ٘یبت ضفتبضی ٔكتطیبٖ زاضز )ضاثغٝ « زا٘ف ٚ آٌبٞی»ٔمبثُ 

( ٕ٘بیف زازٜ قسٜ 3ٌیطی ٚ ٔسَ ؾبذتبضی تحمیك زض لبِت ٕ٘ٛزاض ضطایت ٔؿیط )قىُ  فسْ تبییس اؾت(. زض ازأٝ ٔسَ ا٘ساظٜ

 اؾت.

                                                           
1 Root Mean Square Error of Approximation 
2 Goodness of  Fit Index 
3 Adjusted Goodness of  Fit Index 
4 Parsimony Goodness of Fit Index 
5 Root Mean Square Residual 
6 Comparative  Fit Index 
7 Incremental Fit Index 
8 Normed Fit Index 
9 Path coefficient 
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 گیزی(مذل در حالت تخمیه ضزایب مذل پژيَص )مذل ساختاری ي اوذاسٌ .3 ضکل

 گیزی ي پیطىُادَاوتیجٍ

ض وٝ اقبضٜ قسٜ اؾت ایٗ ثطضؾی اظ آٖ خٟت حبئع إٞیت اؾت وٝ ثٝ تجییٗ ٔسِی ثطای ثطضؾی فٛأُ ٔٛثط ثط ضفتبض ٕٞب٘غٛ

ٞب زض ٔسَ ٔقبزلات ٔكتطیبٖ زض پصیطـ ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی پطزاذتٝ اؾت. ٔغبثك ٘تبیح پػٚٞف ٚ آظٖٔٛ فطضیٝ

ثب ٘تبیح پػٚٞكبت غفبضی آقتیب٘ی ٚ زضنس وٝ ٕٞطاؾتب  15ثب « ٝ ثب٘هافتٕبز ث»قٛز وٝ ؾٝ ثقس ؾبذتبضی پػٚٞف، ٔكبٞسٜ ٔی

( 1388( وٝ زض آٖ ثٝ ٔغبِقٝ اثقبز ٔرتّف افتٕبز ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی پطزاذتٝ ا٘س ٚ ٕٞچٙیٗ احٕسظازٜ فطز )1391ٕٞىبضاٖ )

وٝ اثقبز افتٕبز ٔكتطیبٖ زض ( 2002(، ؾطزیكٕٛن ٚ ٕٞىبضاٖ )1996(، ثیتی ٚ ٕٞىبضاٖ )2009ٚ ِیفٗ غائٛ ٚ ٕٞىبضاٖ )

أٙیت » ( اؾت.2002ثب٘ىساضی ضا ثٝ فٙٛاٖ یه فبُٔ ثعضي ٚ ٔٛفك زض ایٗ نٙقت ٔقطفی وطزٜ ا٘س ٚ ٕٞچٙیٗ ٞٙیًٙ تٛضا )

وٝ زضیبفتٙس أٙیت قجىٝ ٞبی ایٙتط٘تی ٚ  (1390ٚ ٕٞىبضاٖ ) ب٘ییلا٘یٌ بتپػٚٞك حیٕٞطاؾتب ثب ٘تبزضنس وٝ  22ثب « زضن قسٜ

ٚ  سضظازٜی(، ح2011) ی، عبِمب٘ٔكتطیبٖ ٔی تٛا٘س یىی اظ فٛأُ اعٕیٙبٖ ٔكتطیبٖ ثٝ ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی ثبقساعلافبت 

 45ثب « ؾِٟٛت زضن قسٜ»ٚ  ( اؾت.1388) بٖیٚ ٔٛؾٛ ب٘ییلا٘ی( ٚ 2011ٌ(، ذّف احٕس )2010) ی(، حٕبز2010) ینبزل

ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ  بتپػٚٞك حیٕٞطاؾتب ثب ٘تبپػٚٞف زاض٘س وٝ زض خبٔقٝ « ضیؿه زضن قسٜ»زضنس اثط ٔقىٛؼ ٚ وبٞٙسی ثط 

ٚ  فطزی(، تم1390ٛٚ ٕٞىبضاٖ ) ب٘ییلا٘ی(، 1388ٌ(، احٕسظازٜ فطز )1388) یلٛقچ یی(، ٚفب1382(، قىطٌعاض )2003)

ٚ ٕٞىبضا٘ف  ٘هبی(، 2002) بیٚ پبِٛ ی(، الازٚا2000٘ٚ ٕٞىبضا٘ف ) ىٛ٘ٛی(، 2010ِٛ) یٚ نبزل سظازٜی(، ح1391ٕٞىبضاٖ )

)فطضیٝ اَٚ تب ؾْٛ پػٚٞف(. زض ٚالـ ثط اؾبؼ ایٗ ٘تبیح زض خٟت وبٞف ضیؿه شٞٙی ٔكتطیبٖ ٚ زض ٘تیدٝ  (  اؾت2005)

افعایف پصیطـ ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه زض خبٔقٝ ٔٛضز ٔغبِقٝ، لاظْ اؾت تب ثب اِٚٛیت ؾِٟٛت ثىبضٌیطی ذسٔبت، 

ٞبی چٟبضْ تب قكٓ زض ذهٛل اثقبز تكىیُ زٞٙسٜ ثب ثطضؾی ٘تبیح فطضیٝ ا افعایف زاز. أٙیت ٚ زض ٟ٘بیت افتٕبز ثٝ ثب٘ه ض

(، 2010)چٗ ٚ ٞٛ،  بتپػٚٞك حیٕٞطاؾتب ثب ٘تبزضنس وٝ  84ثب « ٔغّٛثیت زضن قسٜ»، ثٝ تطتیت ثقس «٘یبت ضفتبضی ٔكتطیبٖ»

 یٚ ؾٛضِ ؽی(، 2013ِٛ) ّٛی(، ٚضا ٚ تطٚخ1392) عزپٙبٜی(، ثبلطی ٚ ا2002(، ؾطزقٕٛن ٚ ٕٞىبضاٖ )2001ٚ ؾٛتط ) یٙییؾٛ
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ٌیطی ٘یبت ضفتبضی )پصیطـ ذسٔبت ثب٘ىساضی زضنس ثط قىُ 16ثب « تأثیط اختٕبؿ»ٚ  ( اؾت.2004ٚ ٌٛز ) ؽی(، ٞط2006)

ٚ  ٛیؾ(، ٞب2015) یبؾٛی(، ثبت2015تبٖ ٚ ٕٞىبضاٖ ) بتپػٚٞك حیٕٞطاؾتب ثب ٘تبٔكتطیبٖ( زض خبٔقٝ ٔٛضز ٔغبِقٝ تأثیط زاضز وٝ 

(، ِٛ ٚ 2015(، ًٚ٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )2003(، ٚ٘ىب٘ف ٚ ٕٞىبضاٖ )2013(، ٚ٘ىبتف )2010(، چًٛ٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )2015چٗ )

زضنس،  3ثب « زا٘ف ٚ آٌبٞی»اظ ؾٛی زیٍط  ( اؾت.2008(، ٚٚ ٚ ٕٞىبضا٘ف )1391) یٚ ذّم ظازٜیٙی(، ثحط2003ٕٞىبضاٖ )

ٚ  ی(، ذعائ1387) طظاپٛضیٔ بتپػٚٞك حیثب ٘تب طیٔغبثبقس وٝ ٔكتطیبٖ ٔی ٌیطی ٘یبت ضفتبضیتمطیجبً ثسٖٚ تأثیط ثط قىُ

ثٙبثطایٗ خٟت افعایف ضفتبض  ( اؾت.2005(، ثٛئط ٚ ٕٞىبضاٖ )2010(، أٗ )2008(، ٞفط٘بٖ ٚ ٕٞىبضاٖ )2013ٕٞىبضاٖ )

-ٞبی ٔرتّف( ٔیعیف پصیطـ ذسٔبت زض اِٚٛیت اَٚ ایدبز ٔغّٛثیت ثیكتط زض ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ٚ ؾپؽ تجّیغبت )زض

ٞبی تٛا٘س ٔٙدط ثٝ تمٛیت ٘یبت ضفتبضی ٔكتطیبٖ زض پصیطـ ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه قٛز. پؽ اظ ثطضؾی ٘تبیح آظٖٔٛ

قٛز وٝ ثٝ اؾتثٙبء فطضیٝ قكٓ )تٟٙب فطضیٝ ضز ٞبی پػٚٞف ٚ ٔمبیؿٝ ثب ؾٛاثك پػٚٞف ٔكبٞسٜ ٔیآٔبضی ٔطتجظ ثب فطضیٝ

ٞب ٚ ضٚاثظ آٖ ٕٞطاؾتب ٚ ٔٛضز ف( وٝ ٘تبیح آٖ ٔغبیط ثب ؾٛاثك پػٚٞكبت ٌصقتٝ اؾت، ثمیٝ فطضیٝقسٜ ثط اؾبؼ ٘تبیح پػٚٞ

 ثبقس. تأییس اظ ؾٛی ؾٛاثك پػٚٞكبت لجّی ٔی

ٞبی تسٚیٗ ٞبی پػٚٞف ٚ ثطضؾی ضٚاثظ ثیٗ ٔتغیطٞب ٘كبٖ زاز، ثطذی اظ ٔؿیطٞب ٚ فطضیٝٞبی ٔطتجظ ثب فطضیٝ٘تبیح تحّیُ

-افعاض ویفی )زازٜٕیٗ ٚ ا٘غجبق ثب قطایظ خبٔقٝ آٔبضی ضا زض ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘تربثی ٘ساضز. زض ٚالـ ٘تبیح ذطٚخی ٘طْقسٜ، تٛا٘بیی تر

ٞبی ٔكتطیبٖ( زض ثطذی ضٚاثظ ٕٞرٛا٘ی ٘ساضز. ٘ٛ ثٛزٖ ٍ٘بٜ ثٝ ثطذی اظ ٔتغیطٞب ٚ افعاض وٕی )زازٜٞبی ذجطٌبٖ( ثب ٘تبیح ٘طْ

ٞبی اِىتطٚ٘یىی، ثركی اظ اثطات ثطٚظ ایٗ بذت وٓ ٔحتٛا ٚ تفبٚت ٚ تغییط فٙبٚضیضٚاثظ ثیٗ آٟ٘ب ٚ فسْ ؾٛاثك پػٚٞكی، قٙ

ٞبی پػٚٞف ٚ ٘یع ٔمبیؿٝ ایٗ ٞب ٚ ثطضؾی فطضیٝثبقس. زض ٟ٘بیت ثط اؾبؼ ٘تبیح حبنُ اظ تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜٔٛضٛؿ ٔی

تطؾیٓ ٚ  4ٟ٘بیی  پػٚٞف زض لبِت قىُ  ٞبی لجّی، ضٚاثظ ثیٗ ٔتغیطٞب ایٗ پػٚٞف زض لبِت اٍِٛی٘تبیح ثب ؾٛاثك پػٚٞف

 ٕ٘بیف زازٜ قسٜ اؾت.

 

 

 

 

 

 

 الگًی وُایی پژيَص .4ضکل 

 ٞبیزازٜ ُیتحّ حی)فلاٜٚ ثط ٘تب یّیٚ تىٕ یوبضثطز یكٟٙبزاتیثرف ثٝ وٕه پ ٗیزض ا ،پػٚٞف حیثب ٘تب ٔٙغجك

ٚ  طـیٔٙدط ثٝ پص یتبضٞبوٕه ثٝ تٛؾقٝ ضف ٙٝیپػٚٞف(، تلاـ قسٜ اؾت تب ظٔ ٞبیٝیٚ چٟبضچٛة فطض یوٕ

ٚ  سیخس ٞبیوب٘بَ فٙٛاٖثٝ سیثب هیاِىتطٚ٘ یذسٔبت ثب٘ىساض. فطاٞٓ ٌطزز هیاِىتطٚ٘ یاؾتفبزٜ اظ ذسٔبت ثب٘ىساض

 ع٘ی ٚ وبضوٙبٖ تدطثٝ ٚ ٞبٟٔبضت ٞب،یثٝ تٛا٘بی كتطیزلت ث ٕٞچٙیٗ .طزیذسٔبت ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌ ُیٔؤثط تحٛ

 ٞبیٙٝی(. ایدبز ظٔیىیذسٔبت اِىتطٚ٘ افعاضٞبیٚ ٘طْ یاضتجبط ثب ٔكتط ٞبیٜٛیق ٜػٚیآ٘بٖ )ثٝ ٞبیآٔٛظـ تیتمٛ

ثٝ وبضوٙبٖ زض أٛض  كتطیث بضیٚ اذت تی( وٝ ثب زازٖ ٔؿئِٛیطضؾٕیغ بی ضؾٕی نٛضتٔسیطاٖ ٚ وبضوٙبٖ )ثٝ ٗیاضتجبط ث

ضا زض  ٗیضٚت ٞبیتیثٝ فقبِ ٘ؿجت یىٙٛاذتیوبضوٙبٖ، حؽ اؾتملاَ ٚ ذبضج وطزٖ حؽ  یتٛإ٘ٙس ٙٝیظٔ بٖ،یٔكتط
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اؾت(. تٛخٝ ثٝ اثعاضٞب ٚ  بٖیٔكتط یخصة، حفؼ ٚ ٚفبزاض یاثعاض ثب٘ه ثطا ٗیط)وبضوٙبٖ ٟٕٔت وٙسیٔ دبزیآٟ٘ب ا

 هیثٝ ذسٔبت اِىتطٚ٘ بٖیٔكتط یٚ ٚفبزاض تیضضب فیزض خٟت افعا  یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس یثؿتط اخطا

زض  ٗی٘ٛ ٞبییفٙبٚض قٛزیٔ ٝیتٛن (.ٞبطؾبذتیٚ ٘ٛالم ٔٛخٛز زض ظ ٖبیٔكتط یبظٞبی)قٙبذت ثٟتط زض ذهٛل ٘

قسٜ ٚ ٕٞٛاضٜ  تیتمٛ هیاِىتطٚ٘ یزا٘ف، ثحث ثب٘ىساض تیطیٔس ؿتٓیآٖ زض ؾ یطیثىبضٌ ػٜٚیثٝ ،یثب٘ى ؿتٓیؾ

اؾت تب  بظیپػٚٞف، ٘ ٗیزض ا« زضن قسٜ تیٔغّٛث» طیٔتغ حی٘تب تی٘ؾط ثٝ إٞ .طزیثب٘ه لطاض ٌ طاٖیٔٛضز تٛخٝ ٔس

 ٍبٜیپب دبزیاعلافبت ٚ ا ثٙسیزؾتٝ ؿتٓیؾ دبزیزض خٟت ا یاضقس ثب٘ى طاٖیاعلافبت ٚ ٔس یثرف فٙبٚض طاٖیٔس

 .ٙسیٔتٙبؾت تلاـ ٕ٘ب افعاضٞبیثط ٘طْ یٔجتٙ بٖ،ٔكتطی ٔٛضز زض ٞبزا٘ف یلٛ یاعلافبت

٘ؿت ثب ٚؾقت ثیكتطی اظخّٕٝ ٔحسٚزیت ٞبی ایٗ پػٚٞف تقساز پبؾد زٞٙسٌبٖ ایٗ تحمیك ثٛز وٝ ٔی تٛا

ا٘دبْ قٛز تب تقٕیٓ پصیطی ثٟتطی زاقتٝ ثبقس. یىی اظ ٔحسٚزیت ٞبی زیٍط فسْ آقٙبیی وبُٔ ٔكتطیبٖ اظ ذسٔبت 

ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی اؾت وٝ ثرٛثی ایٗ ذسٔبت ثطایكبٖ تقطیف ٘كسٜ اؾت. ایٗ تحمیك فمظ زض قٟط تٟطاٖ 

تحمیك ٚ ٔسَ، لاظْ اؾت وٝ زضٔٙبعك ٚ ثب٘ه ٞبی زیٍط ٔٛضز  نٛضت ٌطفتٝ اؾت ٚ ثطای تقٕیٓ پصیطی ثیكتط ایٗ

 آظٖٔٛ لطاض ٌیطز.

یبفتٝ ٞبی ٞط پػٚٞكی ثبیس ثتٛا٘س ضاٞی ضا ثطای ٔغبِقبت وٕی ٚ ویفی پؽ اظ ذٛز ثبظ وٙس، اظ ایٗ ضٚ ثب تٛخٝ  

قٝ ٔٛضزی زض یه ثب٘ه ثٝ ثطذی اظ ٘تبیح ٟٔٓ ٚ خسیس پػٚٞف حبضط، ثٝ ٔحممبٖ آتی پیكٟٙبز ٔی قٛز ثٝ ا٘دبْ ٔغبِ

زض  ِٔٛفٝ ٞبی ضفتبضی ٔكتطیبٖ زض پصیطـ ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی ضا ٔٛضز تحّیُ لطاض زٞٙس.زیٍط ثپطزاظ٘س ٚ 

تحمیمبت ٕٞیٗ فٙٛاٖ تحمیك ثیٗ زٚ ثب٘ه زِٚتی ٚ ذهٛنی ثهٛضت ٔغبِقبت تغجیمی ثطضؾی قٛز. اظ ضٚقی ثب 

 فبزٜ قٛز ٚ ٘تبیح آٖ ٔغبِقٝ ثب  ٘تبیح ایٗ تحمیك ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌیطز.ضٚیىطز اٍِٛی تهٕیٓ زض تحمیمبت زیٍط اؾت

 مىابغ 
(. ثطضؾی ٔیعاٖ اثط ٚیػٌی ٞبی ؾٙتی ٚ ٔدبظی ثط 1393ٔٛؾٛی خس، ؾیس ٔحٕس؛ اؾسی، ؾقیس؛ پٛضاٖ قیطٚا٘ی، ؾیسا )

 بضٜ زْٚ.افتٕبز ٔكتطیبٖ ثٝ ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی، پػٚٞكٙبٔٝ ٔسیطیت ثبظاضیبثی، ؾبَ اَٚ، قٕ
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Abstract 

Today, the banking industry in its competitive environment has been forced to change the course of 

its activities from traditional to electronic banking. The advantages of this technology in cost, time and 

access method to provide services were able to gain the trust of customers. The present study seeks to 

explain the evolutionary process of customer components in accepting electronic banking services. 

The present study is in the field of developmental research in terms of purpose. In this mixed research, 

research data have been analyzed by content analysis method. The collected data were analyzed 

through in-depth interviews with banking experts in the qualitative section with Max Kyoda software. 

After using the content analysis technique in identifying dimensions and concepts, the relationships 

between them and the conceptual model are extracted. In this section, "trust in the bank", "perceived 

security", "ease of use" as dimensions affecting "perceived risk" and "perceived utility", "community 

impact" and "knowledge and awareness" as Dimensions affecting "behavioral intentions" are known. 

Then, in a small part, this model has been evaluated using the opinions of e-banking customers. The 

results of structural equation model analysis using PLS software have shown that among the defined 

relationships, "knowledge and awareness" has the least effect and "perceived utility" has the highest 

effect on "behavioral intentions". Meanwhile, "perceived risk" is defined as an independent variable in 

this model. Finally, in accordance with these findings, the necessary strategies and solutions to 

improve customer acceptance of e-banking services are presented. 
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