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ها از آوری دادهبا جمع. اندهشهر تهران استفاده کرد شرکتهای کارگزاری الکترونیکیاز خدمات  یشخص
کاربرد مدلسازی معادلات  و همبستگی آزمون انجام باو  برخطنفری از مشتریان  373یک نمونه 

 درک شده الکترونیکیات های کارگزاری کیفیت خدمدر شرکتدهد  نشان میساختاری برای تحلیل، 
  .، دارداز نظر آماری برخطاعتماد و رضایت مشتریان  بر تأثیر مثبت و معناداری

  .مشتری، شرکت کارگزاری رضایت، برخطاعتماد ، الکترونیکیکیفیت خدمات : کلیدی های واژه

   JEL:  .189, 181, G24بندی  طبقه
  
 مقدمه. 1

ان ارها، سازمانها به اهمیت رضایت و وفاداری مشتریهای اخیر با افزایش رقابت در بازدر دهه
 اند که حفظ مشتریان فعلی سازمان به مراتب از جذب مشتریان جدیدو متوجه شده خود واقف
اید آنها ب مندی مشتری به تنهایی کافی نیست،های امروزی رضایتبرای سازمان .استتر کم هزینه

هدف از این امر برقراری روابط . م هستندشان، وفادار همطمئن باشند که مشتریان راضی
ها باید ظور شرکتبه همین من. استمدت نظور کسب منافع در طولانیبلندمدت با مشتری به م

ای آنها از طریق درک آفرینی بریان نظارت داشته باشند و با ارزشبا مشتر خود بر تعاملات
  .را فراهم نمایندآنها مندی رضایت موجباتشان درست نیازهای

ید در خدمات مشتری از طریق با نفوذ هرچه بیشتر اینترنت و نوآوری فرآیندهای جد
ن خدمات کنندگاای به فروشندگان و فراهمبه طور فزاینده ، مشتریانالکترونیکیهای  رسانه
در  1.)2008ساهدف و پورانی، ( کنندترین وظایف و خدمات، اعتماد میحتی برای ابتدایی برخط

عواملی که باعث رضایت هایی برای شناسایی ، بازاریابان با چالشبرون خطو  خطهر دو محیط بر
 2،شود و درک روابط بین رضایت و پیامدهایی مانند حفظ و تبلیغات دهان به دهانمشتریان می

  3).2004بنسال و همکاران، ( هستندرو  هروب
 اهمیت نقش و زایشو اف اخیر سالهای در گرفته صورت تحولات با توجه به ،از طرف دیگر

 واسطه عنوان به یرهای کارگزاشرکتعملکرد  سنجش شرکتها، مالی تاًمین امر در سرمایه بازار
 ضروری امری آنها از شده ارائه خدمات سازی کیفیت غنی جهت در گذارانسرمایه و شرکتها بین
خدمات کیفیت  تأثیرپژوهش،  این در اساس این بر ).1385محمدی  مدنی( درسمی نظر به

  .بررسی شده است برخطکارگزاری در ایجاد اعتماد و رضایت مشتریان  شرکتهای الکترونیکی

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Sahadev and Purani  
2 Word-of-Mouth 
3 Bansal et al.  
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 بر تأکید با موضوع ادبیات به مرور بخش اول. است شده سازماندهی شرح این به مقاله ادامۀ
 .پردازد می ای از تحقیقات گذشته سابقه نیز و الکترونیکی و اعتماد الکترونیکیکیفیت خدمات 

 را مقاله بعدی بخش. دشومیارائه مدل مفهومی  شناسی تحقیق به همراهر بخش دوم، روشد
یدی کیفیت یرها و تحلیل عاملی تأیمتغ پیرسون برای ها شامل آزمون همبستگیداده تحلیل

 به پایانی، بخش و دهد می شکل تحقیق بررسی مدلدرک شده و  الکترونیکیخدمات 
  .  اختصاص دارد نمحققا ستیسیا های توصیه و گیری نتیجه
  

  ادبیات پژوهش. 2

  الکترونیکیخدمات . 2-1
ه عنوان باجرایی  همکارانای، هم پژوهشگران و هم به طور فزاینده الکترونیکیمفهوم خدمات 

 اند به رسمیت شناخته شده الکترونیکیکلیدی موفقیت در تجارت  یکی از عوامل تعیین کنندۀ
ب و کارها فراهم فردی را برای کس به فرصت منحصر لکترونیکیاخدمات  1.)2003نتوز، اس(

های خدمات و توسعۀ خدمات جدید ارائه راهبردای جدیدی را برای طراحی هتا مدل کند می
و چه بازیگران کاملاً  2های سنتیدهندگان خدمات، چه شرکتم ارائهتما اول آنکه،. دهند

 دوم آنکه،. تعددی برای رقابت در اختیار دارندهای تحویل مدر حال حاضر کانال 3،اینترنتی
تر هم به لحاظ دستیابی به جغرافیای طور اقتصادی توان بهاز خدمات جدید را می بسیاری

   4.)2002بویر و همکاران، ( درگتر و هم تنوع محصولات، ارائه دابز
 بلی که بر رویهمه خدمات متقا برگیرندۀ را در الکترونیکیخدمات ) 2002( همکارانبویر و 

شود، تعریف ای، ارائه میرسانهتباط از راه دور، اطلاعاتی و چندهای ارفناوریاینترنت با استفاده از 
  .ندکنمی

  کیفیت خدمات .2-2
گذار بر تأثیرکلیدی  عواملخدمات با کیفیت بالا به مشتریان، یکی از  در صنعت خدمات، ارائۀ

ات، موضوع اصلی مطالعات تجربی و مفهومی ارزیابی کیفیت خدم. ستهاعملکرد شرکت
ماهیت  دلیلبه  5.)2010ی و همکاران، زاکین( متعددی در بازاریابی خدمات شده است

یکنواخت و غیرمتجانس خدمات است که محققان، کیفیت خدمات را بر اساس ناملموس، غیر

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Santos  
2 Brick-and-Mortar 
3 Pure Internet Players 
4 Boyer et al.  
5 Akinci et al.  
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ای هیاری از مدلاند و بسز برتری و مزیت خدمات تعریف کردهقضاوت یا تصویر کلی مشتری ا
مارتینز و ( پردازند می ارائه شده در این زمینه به سنجش ادراکات مشتری از کیفیت خدمات

  1.)2010مارتینز، 
کیفیت  نندۀهای مختلفی برای بنا نهادن عوامل تعیین کدر ادبیات کیفیت خدمات، مدل

 ین، بحث دربارۀا دبا وجو. اندخدمات و همچنین تکنیکهای سنجش کیفیت مناسب، ارائه شده
   2.)2011سلیوا و اوکان، ( گیری درست و معتبر هنوز ادامه داردانتخاب روش اندازه

  الکترونیکیکیفیت خدمات . 2-3
ها را از اپو و فقدان عمومی اطلاعات، شرکتدر گذشته مکان مناسب فروشگاه، نیروی فروش پرتک

کرد و وفاداری مشتریان از می حصول برتر و کیفیت خدمات، حفظجز مجرایم تهیۀ هر چیزی ب
 3،)2000ریچلد و اسچفدر، ( ها را از بین بردولی اینترنت این حفاظ. نه انتخابروی اجبار بود، 
آنچه  دربارۀبرای جذب و حفظ مشتریان نیازمند داشتن دانش صریحی  برخطخرده فروشان 

های د توجه بیشتری به نیازص آنها بایخصو ند، بههستخدمات انتظار دارند،  مشتریان از کیفیت
  4:)2003کای و جانگ، ( دو گروه از کاربران اینترنتی داشته باشند

خدمات / ی که از اینترنت به عنوان ابزاری برای خرید محصولاتبرخطخریداران  -
 .ندکن استفاده می

یافتن اطلاعات  که از اینترنت فقط به عنوان منبعی برای جوگران اطلاعاتو جست -
 .  ندکنت استفاده میخدما/ کالا

ارائه ) 2000( 5امل و همکارانهیتز از سویکیفیت خدمات مبتنی بر وب  اولین تعریف از
حویل و ت مؤثرخرید کارا و  گاه را به عنوان حدی که یک وب الکترونیکیخدمات  د که کیفیتش

خدمات  کیفیت )2003( 6از نظر سانتوس. کند، تعریف نمودندکالاها و خدمات را تسهیل می
خدمات ه از برتری و کیفیت کنندمصرفتواند به عنوان ارزیابی و قضاوت کلی می الکترونیکی
خدمات،  این تعریف با تعریف کیفیت .عرضه شده در بازار مجازی تعریف شود الکترونیکی
های تحویل خدمات از طریق جنبه ۀکننده در همبرتر مصرف ت و فراهم نمودن تجربۀسازگار اس

  7.)2010کارلسون و اوکاس، ( استسازمان  گاه وب

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Martinez and Martinez  
2 Sliwa and O’Kane 
3 Reichheld and Schefter  
4 Cai and Jun  
5  Zeithaml et al. 
6 Santos  
7 Carlson and O’Cass  
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  سابقه تحقیقات گذشته . 2-4
 دلیلتازگی به پردازند، بهفروشی مبتنی بر وب میمطالعاتی که به ارزیابی کیفیت خدمات خرده

 1)2004چویی و همکاران، ( اندفروشی مبتنی بر وب آغاز شدهویژگیهای متفاوت خدمات خرده
، تعداد زیادی استبا کمترین تعاملات انسانی  خویشتن یاریگرایش به که  برخطهای در محیط

و  پاراسورامان سروکوالاز ابعاد کیفیت خدمات متعارف از جمله برخی از آنها در ابزار معروف 
برای مثال ابعادی چون ظاهر  2.)2000زیتهامل و همکاران، ( هستندط کمتر مرتبهمکاران، 

 برخطهای مکانات و پاسخگویی و همدلی کارکنان در محیطفیزیکی تسهیلات، کارمندان، ا
   3.)2010لدهاری، ( اهمیت کمتری دارند

و محدودیتهای ذاتی در تعداد زیادی از  برخطبرخی از محققان، به دلیل اهمیت خدمات 
مقیاسهای  ۀمقیاسهای سنجش موجود مانند سروکوال، انگیزه یافتند تا تلاشهایی برای توسع

نو ایکتوسط لا 4کوالوبمانند  ،جام دهند که خدمات مبتنی بر وب را هدف قرار دهدتری اندقیق
 ترنس ای، )2005( 7همکارانتوسط پاراسورامان و  6کوالاسای، )2002( 5نو و همکارانایکلا
  ).2011( 10توسط دینگ و همکاران 9کوالسلفای و) 2006( بویر و همکاران توسط 8کوال 

 جو در منابع مختلف داخلی و خارجی،و ای و جستات کتابخانهدر این تحقیق، با انجام مطالع
 الکترونیکیکه برای سنجش کیفیت خدمات  الکترونیکیبعُد از مهمترین ابعاد کیفیت خدمات  20

ای نیز نمونه 1در جدول  مورد استفاده قرار گرفته بودند ـ ...در صنایع مختلف از جمله بانکداری و 
از خبرگان دانشگاه و  نفر 22سپس با نظرسنجی از . شناسایی شد ـ از این مطالعات موجود است

 مهم عدبُ پنج ،نظران در صنعت خدمات مالی و با استفاده از روش آنتروپی شانونمدیران و صاحب
نظرسنجی از  برایو شاخصهای آنها  شد آوردند انتخاب دست بهابعاد که بیشترین وزن را این از 

   .ر گرفتقرا پرسشنامهمشتریان در 
  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Choi et al.  
2 Zeithaml et al.  
3 Ladhari  
4 WEBQUAL 
5 Loiacono et al. 
6 E-S-Qual 
7 Parasuramanet et al. 
8 eTransQual 
9 e-SELFQUAL 
10 Ding and et al. 
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  الکترونیکیخدمات  در مورد اعتماد و رضایت از کیفیت خلاصه مرور پیشینه. 1جدول 
 الکترونیکیابعاد نهایی شناسایی شده کیفیت خدمات  تکنیک  نمونه و مطالعهقلمر ن و سال تحقیقمحققا

 )2001(1وانگ و همکاران
)2001(  

20(پاسخگو جوان520 گاهوبرضایت مشتری از
  در تایوان) سال به بالا

/پشتیبانی از مشتری، امنیت، سهولت استفاده، محصولات2:بعد7 تحلیل عاملی اکتشافی
  ها و پرداخت، محتوی اطلاعاتی و نوآوری خدمات دیجیتال، تراکنش

3بنسال و همکاران

)2004(  
بر رضایتگاهوبویژگیهایتأثیر

  مشتری
عملیات دارای شرکت145

  برخط فروشی خرده
 املی اکتشافی وتحلیل ع

  تحلیل عاملی تاییدی
انتخابدسترس، در اطلاعات استفاده، سهولت:شامل4گاهوبویژگی8

 و  حمل و مشتری خدمات معامله، زمان مدت قیمت، محصول، انتخاب
  رسیدگی و نقل

5ریبینک و همکاران

)2004(  
برالکترونیکیکیفیت خدماتتأثیر

  رضایت، اعتماد و وفاداری مشتری
مدلسازی معادلات ساختاری با جوی دانشگاهدانش350

کوچک با استفاده از  ۀیک نمون
  تابع حداقل مربعات

، پاسخگویی وگاه وبتضمین، سهولت استفاده، طراحی 6:بعد5
  سفارشی سازی

یکارشناسدانشجوی 279 الکترونیکی کیفیت خدمات )2005(7لی و لین
  در تایوان

، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، اعتماد وگاهوبیطراح8:بعد5 تحلیل عاملی تأییدی
  سازی شخصی

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Wang et al. 
2 Customer support, Security, Ease of Use, Digital Products/Services, Transaction and Payment, Information Content, and Innovation 
3 Bansal et al.  
4 Ease of Use, Information Available, Product Selection, Price, Transaction Duration, Customer Service and Shipping and Handling 
5 Ribbink  et al. 
6 Assurance, Ease of Use, e-Scape, Responsiveness and Customization 
7 Lee and Lin 
8 Website Design, Reliability, Responsiveness, Trust and Personalization 
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  خدمات الکترونیکیخلاصه مرور پیشینه در مورد اعتماد و رضایت از کیفیت . 1جدول  ۀادام
 ابعاد نهایی شناسایی شده کیفیت خدمات الکترونیکی تکنیک  نمونه قلمر و مطالعه محققان و سال تحقیق

1کریستبل و همکاران

)2007(  
کیفیت خدمات الکترونیکی
احساس شده و تأثیر آن بر 

  رضایت و وفاداری

تحلیل عاملی اکتشافی و تحلیل عاملی کاربر اینترنت 461
  تأییدی

گاه، تضمین و مدیریت خدمات مشتری، طراحی وب2:بعد4
  سفارش

تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت )2009(3هرینگتون و ویون
  مشتریان

انکببرخطمشتری 200
  در استرالیا

، کاربرپسند بودن وگاه وبنیازهای شخصی، سازماندهی 4فاکتور4 تحلیل عاملی و تحلیل رگرسیون
  کارایی

اثر کیفیت خدمات احساس شده )2010(5یودو و همکاران
  بر رضایت و نیات مشتریان

دانشجو یک دانشگاه211
  مریکادولتی در ا

تحلیل عاملی اکتشافی و تحلیل
  ت ساختاری خطیمعادلا

احساس شده، خدمات و محتوی تحت وب و)خطر(ریسک6:بعد3
  و آسودگی

 وزاهدی
 )1387(نیاز بی 

خدماتکیفیتسنجش
  یالکترونیک

نفری از 196نمونه 
  دانشجویان

 قابلیت استفاده، کیفیت اطلاعات و تعامل خدمات:بعد3 های ناپارامتریکانجام آزمون

مشتریانرضایتبرگاهوبتأثیر )1386(تقوا و همکاران
  الکترونیکی تجارت در

نفری از 118نمونه 
  خریداران اینترنتی  بیمه

تحلیل عاملی تأییدی و مدلسازی
  معادلات ساختاری

، کیفیت اطلاعاتی، اطمینان ازگاه وبسهولت استفاده از :بعد4
  الکترونیکیو سهولت خدمات  گاه وب

  
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Cristobal et al. 
2 Customer Service, Web Design, Assurance and order Management. 
3 Herington and Weaven 
4 Personal Needs, Site Organization, User-Friendliness and Efficiency 
5 Udo et al. 
6 Perceived risk, Web Content and Service and Convenience   
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  :عبارت است از صلی تحقیقبر این اساس اولین فرضیۀ ا

سیستم، قابلیت اطمینان،  به دسترس/در شرکتهای کارگزاری ابعادکارایی، دستیابی :1فرضیۀ اصلی 
کیفیت «بالاتر  مرتبۀ )سازه(مکنون  محتوای اطلاعاتی متغیر/ حفظ حریم خصوصی و کیفیت

  .کنندرا تبیین می» خدمات الکترونیکی درک شده

  و رضایت مشتری ترونیکیالککیفیت خدمات . 2-5
نیاز، زاهدی و بی( استمهم  راهبردبا کیفیت برای بازاریابان یک  الکترونیکیخدمات  ارائۀ

از طریق انطباق بهتر با نگرشها و انتظارات  الکترونیکیکننده خدمات  شرکتهای ارائه .)1387
شان، عملکرد بنیادین مشتریان در بازار هدف، باید دریابند که ارزیابی مثبت از کیفیت خدمات

  1.)2010رولند و فریمن، ( بخشد آنها را بهبود می
، ارزش درک شده، الکترونیکیطبق تحقیقات انجام شده در گذشته، بین کیفیت خدمات 

کیم و کیم، ( مثبتی وجود دارد رابطۀ برخطرضایت، قصد تکرار خرید و وفاداری مشتریان 
شود که مشتریان راضی به احتمال گونه بحث میاغلب این 2.)2009؛ کائو و همکاران 2010

 ولی با وجود. دهندشکل می گاه وبهای عاطفی را نسبت به گردند و حتی وابستگیزیادی بر می
 ، راضی ساختن و متعهد نمودن مشتریانشان خیلی مشکل استبرخط، برای شرکتهای این

  3.)2004گامراس و همکاران، (
کننده  و وفاداری، تعهد عمیق به فراهم استجام خدمت رضایت، احساسی لذت بخش از ان

ان خشنودی مشتری با به عنو الکترونیکیرضایت  4.)2002شانکار و همکاران، ( استخدمت 
 شودمشخص، تعریف می الکترونیکیخرید قبلی او از یک شرکت تجارت  توجه به تجربۀ

دارد به رضایت مشتری اشاره  ،)2011( 6و از نظر لی و وُو 5)2003اندرسن و سرینیواسان، (
بر این اساس دومین  .استخود راضی و خوشحال  برخطخرید  میزانی که مشتری از تجربۀ

  :چنین استاصلی تحقیق  فرضیۀ

 و مثبت اثر »شده درک الکترونیکی خدمات کیفیت«در شرکتهای کارگزاری  :2اصلی  فرضیۀ
  .دارد »رضایت«داری بر معنا

  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Rolland and Freeman  
2 Kim and Kim and Kuo et al.  
3 Gummerus et al. 
4 Shankar et al.  
5 Anderson and Srinivasan 
6 Lee and Wu 
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  برخطو اعتماد مشتریان  ترونیکیالککیفیت خدمات . 2-6
که است زیرا مشتریان تا زمانی الکترونیکیهای لازم برای موفقیت تجارت نیازاعتماد نیز یکی از پیش

به دلیل ماهیت خاص  1.)2005کیم و همکاران، ( در تردید هستند، به یک فروشنده اعتماد نمایند
 مرز بودن، افراد در مواجهه با آن و انجام تجارتبودن و بدون  هایی چون نامرییفضای سایبر و ویژگی

توان چگونه می: توان به این موارد اشاره نمودنگرانیهای مختلفی دارند که از جمله آنها می الکترونیکی
خدمت مطابق شرایط / استفاده فروشنده اینترنتی از اطلاعات شخصی، از دریافت کالا از عدم سوء

 م در جریان انتقال و از امن بودن تراکنش، اطمینان حاصل کرد؟تعهد شده، از مصون ماندن پیا
داشته  ازین است ممکن که است یتر سخت چالش اعتمادقابل  روابط جادیا )1388مومن کاشانی، (

آوری سود فکر، از حد تدنماین زیمتما رقبا از را خودبرای اینکه  الکترونیکی تجارت یشرکتها باشد
اعتماد موقعی موجود است که یک گروه به اعتبار و . )2003و سرینیواسان،  اندرسن( تر بیایندپایین

 برخط، اعتماد )2008( 3سیرِ 2.)1994مورگان و هانت، ( درستی شریک در یک مبادله اطمینان دارد
به فروشنده و انجام  و تمایل به اتکا گاه وبکننده به میزان اعتماد مصرف: کندگونه تعریف میرا این
کننده نسبت به فروشنده آسیب شود مصرفت در شرایطی که در آن چنین عملی باعث میاقداما

 بنابراین ،مشتریان دارددر ایجاد اعتماد  الکترونیکیبا توجه به اهمیتی که کیفیت خدمات  .پذیر شود
   : ست از اینکها اصلی تحقیق عبارت ومین فرضیۀس

 و   مثبت اثر »شده درک الکترونیکی ماتخد کیفیت«در شرکتهای کارگزاری  :3 اصلی فرضیۀ
  .دارد »اعتماد«معناداری بر

 کمک آنها به دیخواهیم وکنید می مراقبت آنها از شما که انیمشتر به این دادن نشان
 اعتماد رابطه نوع تیتقو ای و جادیا به ،مدت کوتاه آوریسود پیامدهای به توجه بدون ،دیکن

اندرسن و سرینیواسان، ( دماینیم کمک، استی مشتر یفادارورضایت و  ۀکنندکه جلببرانگیز 
  :ست ازا اصلی تحقیق عبارت چهارمین فرضیۀبر همین اساس  ).2003

 .دارد »رضایت«بر  و معناداری مثبتاثر  »اعتماد«در شرکتهای کارگزاری  :4 اصلی فرضیۀ

  
 تحقیق روش. 3

تحلیلی  پیمایشی ـ شیوۀ مبنای بر ای کارگزاریهشرکت الکترونیکیسنجش کیفیت خدمات 
کیفیت خدمات «ین ب ۀرابط یینتع ،حاضر یقتحقهدف  که از آنجاو  است یافته تحقق) یکمّ(

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Kim et al.  
2 Morgan and Hunt (1994) 
3 Cyr 
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 اساس و بر کاربردی، از نظر هدف ، تحقیقاست »برخطرضایت و اعتماد «و  »الکترونیکی
 یهمبستگ از نوعتوصیفی و  تحقیقات زمرۀ در نظر مورد هایداده آوردن دست به چگونگی

  .است ساختاری معادلات یابیمدل بر مبتنی مشخص طور به و آیدمی شمار به
 اشاره آنها به پیشین قسمتهای در که الکترونیکیخدمات  کیفیت ابعاد تعاریف اساس بر
بر ایجاد اعتماد و رضایت  الکترونیکیخدمات  کیفیت تأثیرسنجش  برایای پرسشنامه شد،

که بخش اول آن حاوی  استبخش اصلی  دوتدوین شده دارای  نامهپرسش .دشمشتریان تهیه 
شود و  جمعیت شناختی مانند سن، جنس، تحصیلات و میزان استفاده از اینترنت می الاتؤس

متغیر در این  7برای سنجش  سؤال 35ت اصلی است که جمعاً دارای سؤالابخش دوم حاوی 
) مخالف کاملاً( 1 شماره تا) املاً موافقک( 5 شمارۀ از لیکرت طیف اساس برکه  استتحقیق 

  :روش استفاده شد 2از  پرسشنامهبرای تعیین روایی  .است شده امتیازبندی

اختیار خبرگان صنعت  در پرسشنامه نمونۀ 1روایی محتوایی، تعیین برای :روایی محتوا) الف
نظر اظهار ،پرسشنامه سؤالات شفافیت و درستی میزان با رابطه در که گرفت قرار دانشگاه، مالی و
  .کردند تأیید را پرسشنامه اعتبار آنها نهایت در که نمایند

 استفاده شد که نتایج آن در 2برای تعیین روایی سازه از تحلیل عاملی تأییدی :روایی سازه) ب
 مدل که داد نشان تحقیق متغیرهای گیریاندازه مدلهای نتایج .ارائه شده است 2جدول 
  .است معنادار مدل پارامترهای و اعداد تمامی و مناسب آنها گیری اندازه

  
  )دوم اول و تحلیل عاملی تأییدی مرتبۀ(تحقیق  گیری متغیرهاینتایج مدل اندازه .2جدول 

2χ  df  df  شامل متغیرها  گیری نام مدل اندازه
2χ  RMSEA 

متغیرهایگیریمدل اندازه -1
  اول مستقل مرتبۀ

ابعاد کیفیت خدمات
  الکترونیکی

86/670  289  321/2  060/0  

گیری متغیرهایمدل اندازه -2
   دوم ۀمستقل مرتب

الکترونیکیکیفیت خدمات
  درک شده و ابعاد آن

47/694  294  362/2  061/0  

گیری متغیر وابستهمدل اندازه -3
  اول ۀمرتب

  038/0  524/1  5  62/7 اعتماد

گیری متغیر وابستهمدل اندازه -4
  اول  ۀمرتب

  027/0  28/1  5  40/6 رضایت

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Content Validity 
2 Confirmatory Factor Analysis 
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 از از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد که پس پرسشنامه اعتماد قابلیت منظور سنجش به
 در. شد کرونباخ محاسبه مقدار آلفای مشتریان، از نفر 30 بین پرسشنامهآوری توزیع و جمع

  .است آمده کل، و متغیر هر به طمقدار آلفای مربو 3 جدول
  

  آلفا ضریب محاسبۀ نتایج .3 جدول

  آلفای کرونباخ   سؤال تعداد  متغیر
  939/0  26 درک شدهالکترونیکیکیفیت خدمات

  847/0  5 رضایت
  817/0  5 اعتماد

  963/0  36 کل پرسشنامه
 

ه حداقل یک کشهروندانی  تمامی«: ست ازا مورد بررسی عبارت ۀدر این پژوهش، جامع
 برای ».انددهکرشهر تهران استفاده  ای کارگزاریهشرکت الکترونیکیاز خدمات  مرتبه شخصاً

 539/0برابر با  واریانس کل نمونهنفر از مشتریان  30میان پرسشنامهبا توزیع  تعیین حجم نمونه
نمونه برابر با فرض نامحدود بودن جامعه آماری حجم  درصد 95در سطح اطمینان . آمد دست  به
 های رتبۀفهرست کارگزاریاول بر اساس  در مرحلۀ مشتریان انتخاب برای. دست آمد به 422با 

کارگزاری به صورت تصادفی ساده انتخاب شدند اما از آنجایی که بسیاری از  30الف و ب، تعداد 
رای توزیع ب رو، از این د را در اختیار محقق قرار ندادندمشتریان خو فهرستاین کارگزاریها 

محدودیت محقق در . گیری در دسترس استفاده شد پرسشنامه بین مشتریان، از روش نمونه
نتایج این تحقیق را  است، بنابراینگیری تصادفی، از محدودیتهای این تحقیق  اجرای کامل نمونه

  .توان به صورت کامل به کل جامعه مورد مطالعه تعمیم داد نمی
 

 مدل مفهومی تحقیق. 4

مدل  در اصطلاح که است نیاز مورد نظری چارچوبی مند،منظا و علمی تحقیقات انجام برای
 روابط بر است مبتنی که است مفهومی الگوی ،نظری چارچوب .شودمی نامیده مفهومی
 تشخیص اهمیت با پژوهش مورد مسائل خصوص در که عواملی از شماری میان پردازی نظریه
 منطقی ایگونه به مسئله قلمرو در پژوهشی سوابق بررسی با ظرین چارچوب این. نداشده داده

آمده  1نظر در انجام این پژوهش در نمودار بر این اساس مدل مفهومی مورد .یابدمی جریان
  .است
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   مدل مفهومی تحقیق .1مودار ن
                                           

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  ها تحلیل داده. 5

 تیاهم از قیتحق نوع هر برای اتیفرض سقم و صحت یبررس برای هاداده لیتحل و پردازش
 از شده آوریجمع اطلاعات بر یمتک کهی قاتیتحق شتریب در هامروز. است برخورداری خاص

 محسوب قیتحق ایهبخش نیمهمتر و نیتریاصل از اطلاعات لیتحل ،است قیتحق مورد موضوع
 به پردازش از پس و شوند می لیتحل و پردازش ماریآ فنون از استفاده با خام هایداده. شودیم

  .رندیگیم قرار کنندگان استفاده اریاخت در اطلاعات شکل

   آمار توصیفی. 5-1
متغیرهای جنسیت، سن،  حیث از آماری توزیع چگونگی بررسی به آماری تحلیل از بخش اول در

پرداخته شده است  یالکترونیک خدمات از استفاده میزان تحصیلات، میزان استفاده از اینترنت و
 .است شدهارائه  4که در جدول 

  
  آمار توصیفی. 4 جدول

درصد فراوانی 
 تجمعی

فراوانی درصد  متغیر جمعیت شناختی توضیحات

 حجم کل نمونه 373      
 مرد 309 8/82 8/82

 جنسیت
 زن 61 2/17 100
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  آمار توصیفی. 4جدول ادامۀ 

درصد فراوانی 
 تجمعی

اوانیفر درصد  متغیر جمعیت شناختی توضیحات

 سال 25زیر  34 1/9 1/9

 سن
 سال  26-35 228 1/61 2/70
   سال 36-45 94 2/26 4/95

 سال و بالاتر 46   17 6/4 100
 دیپلم و فوق دیپلم  39 5/10 5/10

 تحصیلات
 کارشناس  212 8/56 3/67
 کارشناسی ارشد   115 8/30 1/98

 فوق دکتریدکتری و  7 9/1 100
 ساعت  3کمتر از  96 7/25 7/25

میزان استفاده روزانه از 
 اینترنت

 ساعت 5تا  3بین   143 3/38 1/64
 ساعت 7تا  5بین   85 8/22 9/68
 ساعت  7بیش از   40 7/10 6/97

 ساعت در هفته 10تا  7بین    9 4/2 100

  
 رهای تحقیقمیان متغی همبستگی تحلیل. 5-2

 مورد مدل متغیرهای بین همبستگی ،شود بررسی ساختاری معادلات نظر از مدل اینکه از قبل

 معناداری و همبستگی شود اعدادمی مشاهده 5 جدول در که طورهمان. گیردمی قرار بررسی
  .است شده ذکر دو به دو صورت به ی درونزا و برونزای تحقیقمتغیرها برای

 رضایت و برخطاعتماد  ،)برونزا متغیرهای( الکترونیکی اتخدم کیفیت ابعاد بین همچنین
 الکترونیکی خدمات کیفیت بین .دارد وجود معناداری و مثبت همبستگی) درونزا متغیرهای(

 میزان بیشترین. دارد وجود معناداری و مثبت همبستگی رضایت و برخطاعتماد  و شده درک
 783/0 با مشتری رضایت و شده درک یالکترونیک خدمات بین رابطه به معنادار همبستگی

 و مثبت همبستگی مشتری رضایت و برخطاعتماد  میان همچنین. شودمی مربوط درصد
  . دارد وجود درصد 749/0 با معناداری
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  تحقیق متغیرهای میان همبستگی .5 جدول

  EF  SA  RE SEC INF  PESQ  T SAT    1متغیر

EF 
Co2  00/1 727/0 651/0 605/0 644/0  876./  639/0  676/0  
sig  000/0 000/0 000/0 000/0  000/0  000/0  000/0  

SA 
 

Co   000/1 688/0 582/0 614/0  842/0  596/0  605/0  
sig   000/0 000/0 000/0  000/0  000/0  000/0  

RE 
Co    000/1 659/0 662/0  849/0  646/0  679/0  
sig    000/0 000/0  000/0  000/0  000/0  

SEC 
Co     000/1 617/0  831/0  696/0  642/0  
sig     000/0  000/0  000/0  000/0  

INF 
Co      000/1  828/0  673/0  707/0  
sig       000/0  000/0  000/0  

PESQ 
Co        000/1  770/0  783/0  
sig         000/0  000/0  

T 
Co          000/1  749/0  
sig          000/0  

SAT  
Co           000/1  
sig            

  
 شده ارائه 2نمودار  دردرک شده  الکترونیکیکیفیت خدمات  ییدیأت عاملی تحلیل نتایج

، دو الکترونیکیدهد که در بین ابعاد کیفیت خدمات نتایج تحلیل عاملی تأییدی نشان می .است
 دانبوده تبیین درصد بالاترین دارای، »به سیستم دسترس/ دستیابی«و » قابلیت اطمینان«بعُد 

و ) 86/0(با ، »محتوای اطلاعاتی /کیفیت«، )91/0(با  »کارایی«و پس از آنها، ابعاد ) 095/0(
 در که گرفت نتیجه تواندرصد تبیین قرار دارند و می) 080/0(با  »حفظ حریم خصوصی«

 حریم حفظ اطمینان، قابلیت سیستم، به دسترس/ دستیابی ابعاد کارایی، کارگزاری شرکتهای
 خدمات کیفیت« بالاتر ۀمرتب) سازه( مکنون متغیر اطلاعاتی محتوای/ فیتکی و خصوصی

  .کنندمی تبیین را »شده درک الکترونیکی
  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 دسترس ،)EF( کارایی :شده است که به ترتیب عبارتند از در جدول همبستگی از نماد مربوط به هر متغیر استفاده 1

کفیت  ،)INF(محتوای اطلاعاتی/کیفیت ،)SEC( خصوصی حریم حفظ ،)RE(قابلیت اطمینان  ،)SA( به سیستم
  .)SAT(و رضایت  )T( برخطاعتماد  ،)PESQ(درک شده  یخدمات الکترونیک

2 Correlation  
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  درک شده الکترونیکیتحلیل عاملی تأییدی کیفیت خدمات . 2 شکل
  

  

  
، محتوای )SEC(، حفظ حریم خصوصی )RE(، قابلیت اطمینان )SA(به سیستم  ، دسترس)EF(کارایی 

  .)SQ(درک شده  ی، کیفیت خدمات الکترونیک)INF(اتی اطلاع
  

   ساختاری معادلات یابیمدل. 5-3
در  )مدل در حالت تخمین استاندارد و مدل در حالت اعداد معناداری(افزار لیزرل  خروجی نرم

 و است مدل مناسب برازش از حاکی تناسب شاخصهای مقدار .ده استشارائه  4و  3های شکل
و کوچکتر از  064/0برابر با  RMSEAو مقدار  54/2آزادی برابر با  درجۀ بر دو کای نسب مقدار

. دارد 85/0درک شده بیشترین اثر را بر روی اعتماد با  الکترونیکیکیفیت خدمات . است 08/0
  .درصد دارد 54/0همچنین اعتماد روی رضایت اثر مثبت و معناداری برابر با 
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  ندارداستا در حالت تخمین مدل. 3 شکل

  
، محتوای اطلاعاتی )SEC(، حفظ حریم خصوصی )RE(، قابلیت اطمینان )SA(به سیستم  ، دسترس)EF(کارایی 

)INF(درک شده  ی، کیفیت خدمات الکترونیک)PESQ(، اعتماد )TRUST (رضایت و )SATISFACTION(.  
  

  معناداری اعداد مدل در حالت. 4 شکل

  
  

ناداری درک شده اثر مثبت و مع الکترونیکیخدمات  ، کیفیتشودمی مشاهده که همانطور
مثبت و معناداری  اثر رضایتنیز بر روی اعتماد  گذارد و خود متغیروی اعتماد و رضایت میر رب

  .شوندها تأیید میفرضیهتمام  بنابراین،. بزرگتر است 96/1نها از د زیرا عدد معناداری آدار
  
 سیاستی گیری و پیشنهادهای نتیجه. 6

 6در جدول آوری شده، های جمعتحلیلهای صورت گرفته بر روی داده نتایج با توجه به
  .مرتبط با آن ارائه شده است های تحقیق و پیشنهادهای یافته
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  پژوهش ها و پیشنهادهاییافته. 6جدول 
  پیشنهادها  های پژوهشیافته

از میان ابعاد کیفیت
درک  الکترونیکی خدمات

به  دسترس شده، دو بُعد
قابلیت اطمینان سیستم و 

دارای بیشترین درصد 
  .تبیین هستند

شرکت  گاه وبشود، به سیستم و قابلیت اطمینان پیشنهاد میتقویت دسترس و بهبود برای
  : که شودای طراحی کارگزاری باید به گونه

  .باشد پذیرامکان همیشه آن به دسترس -
  .شود اجرا و اندازی راه درستی به -
  .نیافتد کار از معاملات انجام هنگام -
  .نشود) قطع( سفارش مسدود به مربوط اطلاعات ورود از پس گاه وب صفحات - 
  .کند دریافت را ها سفارش دقت به -
  .داده است، ارائه دهد وعده که خدمات را به همان صورتی -
  .به سرعت حل و فصل نماید را آن خدمات، از استفاده در مشکل بروز صورت در -

الکترونیکیخدمات  کیفیت
 و مثبت اثر درک شده
 برخطاعتماد  معناداری بر

  .ددار

  :شودپیشنهاد میبرخطاعتماد مشتریانبهبودمنظوربه
 و های امضای دیجیتالی )سازوکار(با استفاده از مکانیزم( شرکت افزایش یابد گاه وبامنیت   -

  )1امن سوکت لایۀ
  .ملات افراد حفاظت و از سوء استفاده از این اطلاعات جلوگیری شوداز اطلاعات مربوط به معا - 
گیری مشتریان شرکت اطلاعات دقیق، صحیح، قابل اعتماد و مناسبی برای تصمیم گاه وب -

  .فراهم نماید
  .شرکت اطمینان حاصل شود گاه وباز کامل بودن اطلاعات  -
  .شودهای شخصی هر مشتری فراهم اطلاعات متناسب با نیاز -
  .ضروری که ممکن است باعث ایجاد نگرانی در مشتری شود، پرهیز گردداز دریافت اطلاعات غیر - 
  .دیگر پرهیز شود های گاه وباطلاعات شخصی مشتریان به  از ارائۀ -

الکترونیکیکیفیت خدمات 
 و مثبت اثردرک شده 

معناداری بر رضایت 
  .مشتریان دارد

  :شودپیشنهاد میبرخطاز خدماترضایت مشتریانبهبودمنظوربه
درست، اجرا  و اندازی همیشگی، راه امکان دسترس: شرکت از جمله گاه وببه ویژگیهای  -

 و ارائۀ ها در هنگام دریافت سفارش قطعی و دقت نبودمعاملات،  انجام کارکرد صحیح هنگام
  .و مناسب توجه شوداطلاعات صحیح 

  .شودتقویت  اهگ وبجو و پیمایش در و قابلیت جست -
  .دشوشرکت تسهیل  گاه وبجوی نیازمندیها در و جست  -
  .شرکت افزایش یابد گاه وبسرعت انجام معاملات از  -

ومثبتاعتماد برخط اثر
  .داردرضایت  بر معناداری

، مثبت و معناداری بر روی رضایت مشتریان داشته باشدتأثیرتواندمیبرخطاز آنجا که اعتماد
باعث جلب اعتماد مشتری گردند  توانندشود با بهبود عواملی که میپیشنهاد می بنابراین

شرکت کارگزاری و اطلاعات قابل اطمینان  گاه وبخصوص توجه به ویژگیهای امنیتی  به
  .، افزایش دادالکترونیکیرضایت مشتریان را از خدمات 

  
 درک شده الکترونیکیمات کیفیت خد متغییر برای دوم مرتبۀ تأییدی عاملی تحلیل انجام

 به سیستم و دسترس دو بعُد، الکترونیکیاز میان ابعاد کیفیت خدمات نشان داد که  ،)2نمودار (

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Safety Socket Layer (SSL) 
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 برای که شودمیتوصیه  رو، از این ،)095/0( اندبوده تبیین درصد بالاترین دارای قابلیت اطمینان
به  دسترس بهبود طریق از بیشتر درک شده، الکترونیکیکیفیت خدمات  بهبود و تقویت

ده شدر این زمینه ارائه  پیشنهادهایی 6که در جدول  .شود قابلیت اطمینان اقدام سیستم و
 .است

 برخطو اعتماد مشتریان  الکترونیکیکیفیت خدمات  ابعاد میان همبستگی آزمون نتایج
 معناداری و مثبت اثردرک شده  الکترونیکیابعاد کیفیت خدمات  همۀ که داد نشان) 5جدول (

 عد حفظ حریم خصوصیهمبستگی بیشتری بین دو بُ خصوص دارند، به بر اعتماد برخط
بنابراین  .وجود دارد برخطاعتماد با ) 0673/0(محتوای اطلاعاتی / و کیفیت )0696/0(

اطلاعاتی خود را تقویت نمایند تا از این طریق های امنیتی و سازوکارشرکتهای کارگزاری باید 
را کاهش  برخطهای معاملات و انجام تراکنش سرقت اطلاعات مربوط شتری دربارۀهای منگرانی
کیفیت خدمات  ابعاد میان همبستگی آزمون آمده از دست به نتایجهمچنین بر اساس . دهند

درک شده با  الکترونیکیابعاد کیفیت خدمات  تمامی ،برخطو رضایت مشتریان  الکترونیکی
و در این میان همبستگی بیشتری بین  هستند معناداری و ثبتم رابطۀدارای رضایت مشتریان 

 .با رضایت وجود دارد) 0707/0( محتوای اطلاعاتی/ و کیفیت )0679/0( عد قابلیت اطمیناندو بُ
خدمات  رضایت مشتریان ازبرای افزایش  6 جدولارائه شده در  طبق پیشنهادهای بنابراین،

خود از جمله  گاه وبتها باید ویژگیها و قابلیتهای شرکتهای کارگزاری، این شرک الکترونیکی
 اثر وجود ،و در نهایت وجوی اطلاعات را تقویت نمایند سرعت و دقت انجام معاملات و جست

 اعتماد، در بهبود گونه هر که معناست بدینو رضایت  برخطاعتماد  میان معنادار و مثبت
  .دریافت شده باشد کترونیکیالرضایت مشتری از خدمات  بهبود با همراه تواند می

 که داد نشان ساختاریمعادلات  مدل قالب در مفهومی مدل اصلی هایفرضیه آزمون نتایج
 و مثبت اثر و رضایت مشتریان برخطاعتماد  روی درک شده بر الکترونیکیکیفیت خدمات 

، )2004( نهمکارا و بنسال، )2001( همکارانوانگ و که این با نتایج تحقیقات  دارد معناداری
) 2010( 1و گوناریس و همکاران) 2008( ، ساهدف و پورانی)2007( همکارانکریستبل و 

اعتماد  روی بر اثر بیشترین دارای الکترونیکیکیفیت خدمات  میان این و درهمخوانی دارد 
دارد  برخطمعناداری بر رضایت مشتریان  و مثبت اثرخود  خودیبه اعتماد نیز . است بوده برخط

  .همخوانی دارد )2003( 2بالاسوبرمنیان و همکارانتحقیق  این با نتیجۀکه 
  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Gounaris et al. 
2 Balasubramanian et al. 
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