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مشتریان  و قصد خرید آنلاین مشتریان اعتمادتاثیر فناوری سلف سرویس بر 

 (پی پادمطالعه:  د)موراپلیکیشن های موبایلی 
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 2 صدیقه پرچمی

 3 یفتحعل یحاج نیثم
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 کیدهچ

 موبایلی های اپلیکیشن مشتریان آنلاین خرید قصد و مشتریان اعتماد بر سرویس سلف فناوری هدف تحقیق حاضر، تاثیر

در بین مشتریان اپلیکیشن پی پاد که متعلق به شرکت پرداخت الکترونیک پاسارگاد است که بعد از مطالعات ادبیات 

صورت غیرتصادفی  به نفر 385ای شامل محقق ساخته شده استفاده شده است. برای بررسی تحقیق نمونهاز مدل تحقیق 

رامی و صفحات در اینستاگرام انتخاب شدند. ابزار گردآوری داده در دسترس از بین دنبال کنندگان کانال تلگ

سوال که روایی و پایایی آن از طریق آزمون آلفای کرونباخ تایید و بین جامعه آماری توزیع  22نامه استاندارد با پرسش

-آمار توصیفی از شاخصها با استفاده از آمار توصیفی و آمار استنباطی انجام گرفت. در سطح شد. تجزیه و تحلیل داده

در سطح آمار استنباطی از روش های همبستگی، مدل معادلات ساختاری انجام  هایی چون فراوانی و درصد فراوانی؛

لیزرل استفاده شد. نتایج تجزیه و تحلیل حکایت از تاثیر مثبت  و spssشده است؛ که برای این منظور از نرم افزارهای 

اعتماد مشتریان از خرید اپلیکیشن و گرایش آنها برای خرید آنلاین در بین مشتریان بر  و معنی دار فناوری سلف سوریس

 (.p<05/0)اپلیکیشن پی پاد دارد

 واژگان کلیدی
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 مقدمه-1

بانکداری و  صنعت در انقلابی اطلاعات، آوری فن و دور راه از ارتباطات زمینه در ویژه به آوری فن تحولات امروزه

 را هایی فرصت اینترنت، های آوری فن آن در که است این توجه قابل های راه از یکی .ستا کرده ایجاد خدمات مالی

 وب پورتال. است ساخته فراهم سرویس سلف وب های پورتال اجرای و تطبیق طریق از مشتریان به خدمات بهبود برای

 خدمات و محصولات ونیکی،الکتر های تجارت .کند می بازی آنلاین جهان در را خاصی نقش فزاینده طور به سایت

 مشتریان برای اینترنت در دسترس در محصولات انتخاب های آنکه بدلیل. میدهند ارائه سنتی تجارت به نسبت را مختلفی

 خرید، تصمیمهای اتخاذ برای مشتریان تواناسازی در اجتماعی و نحوه استفاده از آن های شبکه در تبلیغات است، فراهم

تر کنندگان شایعکه میان مصرفبه یک مفهوم تبدیل شده  آوری سلف سرویسفن (.2016 ، انهمکار و وانگ)است مهم

دهد تا بدون کمک کارمندان شرکت، خدمات مورد نیازشان را دریافت کنند. به عبارتی شبکه ها اجازه میاست؛ و به آن

کند. ت خدمات کارکنان تشویق میکنندگان را به خدمات فعال در همکاری تولید مستقل از دخالسلف سرویس مصرف

مانند  هاییآوریوری و کیفیت خدمات خواهد شد خدمات سلف سرویس شامل فنبهبود بهرهدر نتیجه این امر منجر به 

پرداخت خودکار هتل، کیوسک رستوران، بانکداری تلفنی، فناوری آنلاین، تلفن همراه و....است. با وجود شتاب در 

رو بوده است. اما علت اصلی ، به کارگیری سلف سرویس با موفقیت محدود روبهفروشیخرده هایدسترسی به فروشگاه

(. 1،2015)داس  کارگیری سلف سرویس استای عدم درک عوامل موثر بر ارتباط مشتریان با بهچنین نتایج ناامیدکننده

 گرفتن امکان بانک در. شوند می روروب خدمات دریافت های گزینه از یکی عنوان به سرویس سلف با معمولا مشتریان

 سوخت جایگاه های و فروشگاه ها ها، هتل در. دارد وجود اتوماتیک پاسخگوی دستگاه از یا بانک متصدی از خدمات

 سرویس سلف تکنولوژیهای از که دهند می ترجیح متعددی دلایل به معمولا کنندگان مصرف. است صورت همین به هم

 دلایل از اوقات گاهی نیز کمتر هزینه کار انجام فرآیند بودن تر آسان یا و بیشتر راحتی بالاتر، سرعت مانند کنند، استفاده

 مشتریان تمایل کارمند دخالت بدون کالا خرید یا خدمات از خودکار استفاده نوعی به .است سرویس سلف از مردم استفاده

 (.2018 همکاران، و بولمر)نباشد پیچیده سرویس سلف فناوری از استفاده که شرطی به کند می آن از استفاده برای بیتشر را

از رضایت فناوری سلف سرویس در ادبیات به رسمیت شناخته شده، از جمله متغیرهای عمومی ادراکی ، قابل توجهی 

دمات توان نام برد اما اینکه مشتری بتواند بصورت مختارانه کالاها و خبینی، و نوآوری میمانند درک سودمندی، خوش

تفویض اختیار به مشتری و رها شدن وی از مورد نیاز خودرا شخصا انتخاب کند از دو جنبه قابل بررسی است؛ جنبه اول: 

شوند رضایت مشتری گیرند که این قبیل حقایق باعث میاشخاصی است که هرکدام یک فرایند را در خرید به عهده می

تواند سلف سرویس شدن عملیات خرید در پی داشته مدهای منفی است که میاز فرایند خرید افزایش یابد و جنبه دوم: پیا

تواند در ها اشاره کردند. چنین موضوعی میبه آن 3و بونی تی  2باشد که برخی محققین مانند وانگ، آرون و همکاران

                                                           
1 Das 
1. Arun & et al 
3 Boon-itt 
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یت مشتری خواهد تمام خریدها مضداق داشته باشد که آیا سلف سرویس کردن فرایند خرید در کل چه تاثیری بر رضا

های آنلاین بررسی نموده و در غالب تحقیق جدیدی نتایج را داشت. تحقیق حاضر سعی دارد این موضوع را در فروشگاه

 بیش از سی درصد کاربران اینترنت، محصولات را به صورت آنلاین ارزیابی کرده اند و تا هفتاد به طور خاص،ارائه دهد. 

بنابراین، (. 2010و همکاران،  4)ژانگز بازنگری های مصرف کننده استفاده می کننددرصد بزرگسالان در همان حال ا

تا شرکت ها فعال در حوزه  الکترونیکی است. بازاریابی و تبلیغات یک منبع مهم ارتباطات مشتریبازنگری های آنلاین 

 شنیکیدر یک اپل ببرند.شن خود یلیکشن های موبایلی پی به نحوه جذب مشتریان برای استفاده از اپیکسب و کارهای اپلیک

به کمک  پرداخت های اینترنتیدر امر ارائه خدمات  خدمات سلف سرویس ،یکیالکترون یبانکدار تیسا اپرداخت ی

و  قیفرصت تشو یمال یها سیمشتری ها بیاید.که این امر نیازمند آگاه بودن از اطلاعات مشتری ها می باشد. سلف سرو

(. همچنین با توجه به 2011 گز،یو رودر نساآورند)پرو یمطلوب را به ارمغان م یبه ارائه رفتار نایرمشتافزایش اعتماد 

اپلیکیشن ها و فزوشگاه های  قیمورد نظر خود از طر یها دیو خر یخدمات مال شتریکمبود وقت، در حال حاضر افراد ب

با گذشت  کیتجارت الکترون یایدن اینترنتی یب و کارهاکس انیاز مشتر یبه اعتقاد بسیار نیدهند، بنابرا یانجام م اینترنتی

 (.2015و همکاران،  زمان در حال رشد است)خان

مجوز  ،یبا عضویت در شاپرک و تحت نظارت بانک مرکز پرداخت الکترونیک پاسارگاد)پی پاد(شرکت ، کلیبه طور 

( و اینترنت 6USSD( ، موبایل )5POSوش )نظیر پایانه فر یکشور در بسترهای کیالکترون یفعالیت در حوزه پرداختها

(7IPGرا کسب نموده است. در حال حاضر با توجه به ا )از محل اپلیکیشن پی پاد  یاز درآمدها یکه بخش عمده ا نی

 شرکت در رقابت وجود با ترتیب این به. ردیگ یتلفن همراه صورت م ای USSDتراکنش ها و فروش محصولات در حوزه 

شرکت پی پاد باید به تحقیقات میدانی در مورد اپلیکیشن  موبایلی های اپلیکیشن و اینترنتی کار و کسب در فعال ایرانی های

خود و خدماتی که به وسیله آن ارائه می دهد بپردازد و بیشتر آگاه شود که چه چیزی می تواند بر اعتماد مشتری در استفاده 

 به گرایش خرید از اپلیکیشن پی پاد کند. از اپلکیشن پی پاد موثر باشد و مشتریان را ترغیب

 ادبیات تحقیق-2

 8مفهوم سلف سرویس -2-1

آوری است که مشتریان را قادر به بسط مستقل خدمات بدون مشارکت مستقیم کارکنان های سلف سرویس فنآوریفن

انک، پرداخت برای گاز در های خودپرداز خارج از محل ب(. برداشاات پول از دسااتگاه2000،  9سااازد )میتر و همکارانمی

هوشاامندی  (.2012 ،10ها در کیوسااک لابی از جمله این موارد اساات )گربر و مارتینهای پمپ، و چک کردن هتلپایانه

                                                           
4 Zhang 
5  POINT OF SALE 
6  Unstructured Supplementary Service Data 
7  Internet Payment Gateway 
8 Self Service Technology (SST) 
9 Meuter et al 
1 0 Gerber & Martin 
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کسب و کار سلف سرویس رویکرد جدیدی در هوشمندی کسب و کار است که ایده آن توانمند سازی کاربران است، 

های مورد نیاز قادر به های لازم به طور مسااتقل با ایجاد گزارشبا دریافت آموزشتر ای که کاربران سااطوپ پایینبه گونه

ند )گارتنر باشااا به فرمت و شاااکل مورد نظر  مان دلخواه، و  یل اطلاعات مرتبط در ز به کمک 2015، 11تحل نابراین،  (. ب

سنتی تا حد زیادی قاب سب وکار  شمندی ک شکلات هو سرویس م سلف  سب وکار  شمندی ک ست و ابزارهای هو ل حل ا

 (.2015، 12شود )لوجیهای مدیران سطوپ عملیاتی نیز میسر میامکان دریافت تجزیه و تحلیل

 ها سرویس سلف تکامل سیر -2-2

افزاری امکان سفارشی کردن صفحات سیستم را برای مشتریان فراهم نمودند. پس از های نرم، شرکت1990در اوایل دهه 

های بیشتری را برای سفارشی سازی محصول اری نیز به این جریان پیوستند و گزینههای سخت افزآن، بسیاری از شرکت

 )ATM(های کاربردی خودپرداز(. بعد از رواج اینترنت، برنامه2015 ،13شااارکت به کاربران ارائه دادند )یانگ و همکاران

های کاربردی محصول یا برنامه سازیراه را برای سلف سرویس مبتنی بر وب هموار کرد. امروزه، به جای فقط سفارشی

صول  سعه مح سرویس مبتنی بر وب نقش فعالی در پیش نهایی کردن تو سلف  صول نهایی((  سرویس برای ))مح سلف 

های اکتشاااف داده و گسااترش ابزارهای آماده سااازی (. افزایش قابلیت2012کند )گربر و مارتین،جدید/خدمات ایفا می

گران کساااب وکار به منظور باعث خواهد شاااد که بیشاااتر کاربران و تحلیل 2017ل های هوشااامند، تا سااااداده و قابلیت

های ( و مطابق تخمین2015سااازی داده برای تحلیل، به ابزارهای ساالف ساارویس دسااترساای داشااته باشااند )گارتنر،آماده

 (.2016و لو،  بیلیون دلار خواهد رسید )لی 31.75به  2020های سلف سرویس تا سال صورت گرفته، بازار فناوری

 ها سرویس سلف تکامل سیر :1جدول 

صنعت/ 

 خدمات

 خدمات الکترونیکی ماشین ارائه دهنده خدمات منابع انسانی دخیل

 بانکداری اینترنتی دستگاه خودپرداز تحویلدار بانکداری خرد

 سفارش برخط ایستگاه کنترل اتوماتیک اجناس کنترل کننده اجناس خواربارفروشی

 چاپ کارت پرواز کیوسک پذیرش فروشنده بلیط هاهواپیمایی 

 گارسون رستوران
 های اتومات ارائه دهنده ماشین

 مواد غذایی

سفارش و تحویل از بستر 

 الکترونیک

 کیوسک های بلیط فروشی فروشنده بلیط سینما/ تئاتر
پرداخت الکترونیک تماشای 

 فیلم و تئاتر

                                                           
1 1 Gartner 
1 2 Logi 
1 3 Yang et al 
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صنعت/ 

 خدمات

 خدمات الکترونیکی ماشین ارائه دهنده خدمات منابع انسانی دخیل

 سفارش برخط محصولاتکنترل موجودی  کارمند اطلاعات کتابفروشی

 آموزش از راه دور یادگیری کامپیوتر معلم آموزش

 خرید بر خط ایستگاه کنترل اتوماتیک اجناس کنترل کننده اجناس بنکداران

 (2003فیتزسیمونز،  منبع:)

 سرویس سلف خدمات به مشتریان ترجیح -3-2

ر سلف سرویس، یک سوم افراد افدام به درباره پذیرش هوشمندی کسب وکا TDWIمطابق گزارش گروه تحقیقاتی 

ها آن ٪13در شش ماه آتی و  ٪14سازی آن هستند، افراد در حال پیاده ٪22اند، های سلف سرویس کردهسازی برنامهپیاده

سازی هوشمندی کسب وکار سلف سرویس خواهند کرد. از میان افرادی که این فناوری را ماه آتی اقدام به پیاده 12در 

در واحدهای فروش، بازاریابی، خدمات و  ٪22های مالی، حسابداری و منابع انسانی، در بخش ٪23اند، سازی کردهپیاده

در واحد تحقیق و توسعه از این سیستم استفاده  ٪22در واحدهای عملیات، زنجیره تأمین و موجودی و  ٪34پشتیبانی، 

کننده از فناوری سلف سرویس و توسعه انتظارات اوردهای مصرف(. بنابراین، تجربه دست2015اند)مایر و همکاران، کرده

جویی در زمان/ افزایش سرعت( جایگزین خدمات وی در مورد این روش ارائه خدمات کارآمدتر ) به عنوان مثال صرفه

 (.2000فروشی است ) میتر و همکاران،های خردهکامل در فروشگاه

 سرویس سلف تکنولوژی به نسبت مشتریان نگرش -4-2

کرده  تکنولوژی کمک بر مبتنی سرویس سلف خدمات رشد به تکنولوژی در نوآوری و کار هایهزینه در افزایش

 شرکت نمایندگان با شخصی مستقیم تماس بدون خدمات مصرف و تولید برای جدید تکنولوژیهای از مشتریان است

 معاملات در تکنولوژیها این اجرای چون دداشتادامه خواه سرویس سلف تکنولوژیهای بسمت گرایش میکنند. استفاده

 تکنولوژیهای این چون میسازند، توانا کارمندی، هیچ دخالت بدون افزایش خدمات حال در روز به روز شرکت -مشتری

 توسط شده انجام تکنولوژیکی پیچیدگی معاملات اگرچه .است داده تغییر را خدمات و مشتری ارتباط جدید ماهیت

م ظ)اعتکنولوژی نداشته باشند بیشتر مشتریان آشنایی کافی از است ممکن اما است، افزایش درحال روز هب روز مشتریان

 مزایای سلف از استفاده در مشتریان را که هستند تکنولوژیکی ایسرویس رابطه سلف تکنولوژی(. 2023و همکران، 

 درک از صحیح پیشبینی برای نیز یمشتر توسط تکنولوژی همچنین آمادگی پذیرش کنند. مشخص می های سرویس

 اراده مشتریان، توسط تکنولوژی پذیرش پیرامون اندکی اخیراً تحقیقات .واقع شود توجه مورد باید مشتریان رفتار و

 یک .است گرفته صورت مشتری رفتار بر متعاقبی هرتأثیر و سرویس سلف ارزیابی تکنولوژی یا آنها از استفاده برای

 هنوز میکند توصیف را سرویس سلف تکنولوژی از مشتریان های ارزیابی آیندهی و که پیشینه تحقیقاتی چهارچوب

 ماشینهای با معرفی روند این است، افزایش به رو شدت به فروشی خرده معاملات اقدام است. خودکارشدن دردست
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 خرده سایتهای وب از ن کالاهاآنلای خرید آنلاین، بانکداری با امروز تا و شد آغاز گذشته یدهه چند در خودپرداز

 منزل، در هتل صندوق ها،بنزین در پمپ پرداخت فروشی، خواربار فروشگاههای در سرویس سلف صندوقهای فروش،

 گستردهی اصطلاپ دارد، ادامه آنلاین به صورت دلالی معاملات و اتوماتیک صورت به بلیط خرید و پروازها بررسی

 بدون خدمات تولید برای را مشتریان بطوریکه بکار میرود نیز تکنولوژی هایطهواس مورد در سرویس سلف تکنولوژی

 از هم سرویس سلف تکنولوژی مفهوم که شدند متذکر و همکارانش موتو میکند. توانا بانک، کارمند مستقیم دخالت

 دیدگاهی سمت به باید آنها دیدگاه دارد، دیدگاه تغییر به نیاز سوی دانشگاهیان از هم و بازاریابی متخصصان سوی

)لیو و هانگ، نکند پیدا موضع تغییر نیست بیش )عملی یا( آلایده هدف یک و مصرف تولید جدایی اینکه بر مبتنی

2022.) 

 الکترونیک اعتماد و اعتماد تعریف -5-2

 و مختلف های نهزمی در و روابط از مختلف انواع در تواند می اعتماد زیرا است دشوار و پیچیده بسیار اعتماد تعریف

 قابلیت و 14خیرخواهی است، شده ارائه اعتماد از که تعاریف متعددی میان در کلی طور به .رود کار به چندگانه ابعاد

 معنی این به اعتبار (. قابلیت2001یریستین روی، کشده است) شناخته اعتماد اصلی و زیربنایی اجزای عنوان به15اعتبار 

 خواهی خیر که حالی در ، دارد و کارا مؤثر طور به خود وظیفه کامل انجام برای را لازم تخصص فروشنده که است

 هیچ که زمانی حتی کرد، رفتار خواهد مقابل طرف مطلوب ای شیوه به وی اینکه و است فروشنده مثبت نیات معنی به

یرش داوطلبانه فرد در ( اعتماد را به معنی قصد پذ2003)16کرد مک و ندارد. کیمری وجود طرف دو بین تعهدی گونه

یک وضعیت روانشناسانه بر مبنای انتظارات مثبتی که از قصد و یا رفتار دیگران دارد، تعریف می کند. همچنین 

 تعریف می گردد، پیچیدگی کاهش به منجر که ابزاری عنوان به یا و تأیید و پذیرش عنوان به را ( اعتماد1994)17مارش

 مستقیما در که است فرد اطمینان یا و انتظارات همانند نگرش، یک عنوان به اداعتم دیگری، تعریف در .نماید می

 شخصیتی ویژگیهای عنوان به را اعتماد توان می نهایت (. در2007، و بارنس باشد)چنمی خاص موضوع یک راستای

( مفاهیم اعتماد را با 2004همکاران) و گیفن .گذاردمی اثر پیرامونش گسترده محیط با فرد بر تعاملات که دانست فردی

 :کنند می بندی طبقه کلی دسته سه در توجه به مطالعات پیشین

 درستکاری. و توانایی خواهی، خیر شامل ها، ویژگی از ای مجموعه .1

 باشد. اطمینان قابل تواند می مقابل طرف اینکه به عمومی باور  .2

 .مقابل طرف با ارتباط در امنیت و نفس به اعتماد احساس  .3

                                                           
1 4 . Benevolence 
1 5 . Credibility 
1 6 . Kimery & McCord 
1 7 . Marsh 
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تجارت  مباحث در الکترونیک اعتمااد بحث آن، طریق از گسترده مبادلات انجام و الکترونیک تجارت ظهور با همچنین

 الکترونیک تجارت از متعددی تعاریف راستا، این در .گردد می افزوده آن اهمیت بر دائما و گردد می مطرپ الکترونیک

 معر در به تمایل مفهوم به الکترونیک اعتماد(. 2023یلا، )آرفا و نبشود می اشاره مورد چند به که است مطرپ گردیده

 که را خاص فعالیت یک دیگر بخش که انتظار این پایه بر است، دیگر بخش طرف فعالیتهای از گرفتن قرار ض خطر

 در داد. خواهد انجام دیگر طرف کنترل و نظارت برای توانایی از نظر است، صرف اهمیت حائز کننده اعتماد برای

 است. که 18برخط خطر پر وضعیت یک در اعتماد انتظار مورد فردی در نگارش به الکترونیکی اعتماد دیگری، ریفتع

 انجام به مشتریان تمایل به الکترونیک نهایت اعتماد (. در2003شد)کوریتور،  نخواهد استفاده سوء فرد پذیری آسیب از

 کنترلی و نظارتی های توانایی و از کرد خواهد عمل خود تعهدات به سازمان که انتظار این با است برخط مبادلات

 (.2005کرد)یوسافزی،  نخواهد استفاده سوء خود

 آنلاین خرید قصد مورد در نگرش -6-2

 نیا از و است داده اختصاص خود به یموضوع اتیادب در را ادییز توجه نیآنلا دیخر مورد در انیمشتر نگرش

 تینها رد و نیآنلا دیخر قصد بر انیمشتر نگرش که است نیا بر اعتقاد .شود یم محسوب عامل نیمهمتر لحاظ

 مفهوم یمختلف های وهیش به زین یموضوع اتیادب در و دارد چندبعدی یحالت سازه نیا. گذارد یم اثر معامله برقراری

 نگرش به دوم بعد و دیخر کانال کی عنوان به نترنتیا از انیمشتر تصور به سازه نیا بعد، نیاول در. است شده سازی

 و گجان)ددار اشاره خاص فروشگاه کی از دیخر تیجذاب زانیم مثل خاص ینترنتیا فروشگاه کی به نسبت مشتری

 یل قیتحق طبق. دارند یمنف رابطه مشتری سوی از یادراک سکیر یعنی بعد نیسوم با بعد دو نیا(. 2001 ، همکاران

 از بعد نیاول. است گرفته شکل یادراک سکیر از عمده طبقه دو ،نیآنلا دیخر ندیفرا در ،(2001)همکارانش و

 دست از فرصت ،یزمان انیز ،یمال انیز کارکردی، انیز شامل و است مرتبط خدمت/محصول با یادراک سکیر

 سکیر ملشا و نیآنلا های تراکنش نهیزم با مرتبط یادراک سکیر بعد نیدوم. باشدی م محصول سکیر و رفته،

 و حصول،م سکیر ،یمال سکیر اثر آنها، انیم در. است کننده عرضه به شدن قفل و ت،یامن ،یوصخص میحر حفظ

 و نگرش از چهارم بعد حال، هر به(. 2001 ، بورچرس)است توجه قابل و عمده تیامن و یخصوص میحر به توجه

 لذت ران،کارب یدراکا کنترل مجموع، در. دهد کاهش را یادراک سکیر تواند یم فروشگاهها به مشتری اعتماد

 سیکفار)شوندیم محسوب نیآنلا دیخر به نسبت انیمشتر ینگرش ابعاد نیمهمتر ،یواقع ییافزا ارزش و بودن، بخش

 .(2002 ، همکاران و

 پیشینه تحقیق -6-2

 در این بخش پیشنه داخلی و خارجی جدا بیان می شود:

 

                                                           
1 8 . Online 
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 الف. پیشینه داخلی

بررسی تاثیر بازاریابی اینترنتی بر ریسک ادراک شده و اعتماد مشتری به  تحقیقیدر (، 1400غریبی) و بازقلعه فدایی

سوال که روایی  20استاندارد با  ابزار گردآوری داده پرسش نامه .پرداختندبه خرید اینترنتی در فروشگاه اینترنتیدیجی کالا 

و آمار استنباطی  ده ها با استفاده از آمار توصیفی. تجزیه و تحلیل داه بودو پایایی آن تایید و بین جامعه آماری توزیع شد

. نتایج تجزیه و تحلیل حکایت از تاثیر معنی دار بازاریابی بازاریابی اینترنتی بر ریسک ادراک شده مشتری ه بودانجام گرفت

ینترنتی از ازمحصولات و امنیت استفاده از فروشگاه اینترنتی را داشت که همین عامل باعث اعتماد مشتری به خرید ا

 بود.کالا شده  فروشگاه دیجی

 شده ادراک ارزش و شده ادراک ریسک الکترونیکی، بازاریابی تاثیر یبررسبه  در تحقیقی( 1399غریبی و همکاران)

آنلاین در شرکت تجارت الکترونیک سداد مالک اپلیکیشن ایوا پرداختند..  خرید به گرایش بر اینترنتی خرید از مشتری

 ارزش و شده ادراک ریسک الکترونیکی، و تحلیل تحقیق آنها حکایت از تاثیر مثبت و معنی دار بازاریابی نتایج تجزیه

 آنلاین داشت. خرید به گرایش بر اینترنتی خرید از مشتری شده ادراک

 یخودخدمت یها ستمیاستقرار س ریتاث یبررستحقیقی را با عنوان  (1396ی)پورسنبل نیو حس ییزاده خو لیخل

 ستمیدهند، استقرار س ینشان م قیتحق جینتاانجام دادند.  هیدرشهرستان اروم نیبانک قوام انینگرش مثبت مشتر شیفزادرا

 نیدارد. همچن هیدر شهرستان اروم نیبانک قوام انینگرش مثبت مشتر شیبر افزا یمیمثبت و مستق ریتاث یخود خدمت یها

نگرش  شیبا افزا یمیارتباط مثبت و مستق زی( ن یریفاده، اعتبار و خودتاثاست یبودن، راحت دی)مفیخودخدمت یستمهایابعاد س

 دارند. نیبانک قوام انیمثبت مشتر

 اعتماد و شده احساس سکیر بر وب بر یمبتن یابیبازار یاستراتژ نقش عنوان با را تحقیقی (1395سابق) امینی و ناعمی

 یاتیعمل یساختار معادلات بر هیباتک که یآمار یها هیفرض آزمون زا حاصل جینتا دادند. انجام ینترنتیا دیخر به انیمشتر

 نیهمچن .دارد مثبت ریتاث محصولات تیفیک از شده احساس سکیر بر وب بر یمبتنیابیبازار دهد یم نشان است شده

 تیامن شده احساس سکیر و داشته مثبت ریتاث یمشتر اعتماد بر محصولات تیفیک از شده احساس سکیر میافتیدر

 دیخر به شیگرا بر یمشتر اعتماد که است آن از یحاک جینتا گرید یسو از .است گذار ریتاث یمشتر اعتماد بر اطلاعات

 .داد شیراافزا نیآنلا یها دیخر تعداد توان یم یمشتر اعتماد بابهبود یعنی دارد مثبت ریتاث نیآنلا

 کیبه عنوان  نینو یدر بانکدار یخود خدمت یها استفاده از روشعنوان  تحقیقی را با (1395صادقی و همکاران)

داده است و استفاده از  رییکسب و کار را تغ یندهای، فرایتکنولوژی استفاده کرده است. طبق این تحقیق رقابت تیمز

 انیبا مشتر یاست. توسعه و پرورش داشتن روابط طولان شده سیسرو لیتحو تیماه رییباعث تغ یخود خدمت یها یفناور

در تمرکز  رییتغ ر،یاخ یدرنظر گرفته شده است.در دهه ها B2Bدر روابط  نیو همچن یابیدر خدمات بازار یمهماصل 

دارد : استفاده  یسوال پژوهش نیدر جهت پاسخ بها یسع قیتحق نیبوده است. ا یابیارتباط بازار شیبر افزا دی، تاکیابیبازار

اثرات استفاده از  قیتحق نیا ،یبانکدار نهیدارد در زم B2Bابط رو نهیدر زم یریچه تاث یخود خدمت یها یاز فناور
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 یشتریدرک ب ه،یناح نیکاوش درا نیکند. در ا یم یخود را بررس یتجار انین بانک و مشتریبر روابط ب ینترنتیا یبانکدار

 شده است. ییشناسا یکسب و کار بانک انیاز روابط بانک و مشتر

درخصوص کاربرد  یمشتر یبر ارزش و آمادگ سیسلف سرو یاثرات تکنولوژن تحقیقی با عنوا (؛1395)قبادی پور

 یبر ارزش و آمادگ سیسلف سرو یاثرات تکنولوژ یبررس قیتحق نیدر ا یهدف اصلی انجام دادند. نترنتیا یبانکدار

استفاده از آن  یبرا یمشتر یباعث بالارفتن ارزشها و آمادگ تواندیکه از آن ذکر شد م یمنافع چگونه نکهیاست و ا یمشتر

ساخته استو روش و  گرگونجهان را د یادیبه صورت بن یتکنولوژ یشرفتهایشود. پ ینترنتیا یبه خصوص در بانکدار

 سیسلف سرو یکه از تکنولوژ ییداده است. شرکتها رییتغ کنندیرفتار م یو شخص یرا که افراد در امور تجار یقهایطر

مند باشند، چه علاقه سیسلف سرو یستمهایچه به س انی.مشترندینمایم یرت مشترقد شیبر افزا دیتأک کنندیاستفاده م

 .کنندیعادت م یفناور نیقبل به ا زاز رو شترینباشند، هر روز ب

هافستد  گفرهن تأثیر ابعادت ساختاری، لایابی معاد کارگیری مدل به در پژوهشی با( 1393نژاد شکوهی و دعایی )

با روش پیمایشی  که کردند. در این پژوهشینترنتی از طریق ادراک مشتری از شرکت را بررسی بر اعتماد مشتری در خرید ا

نفر مورد مطالعه قرار گرفتند. نتایج  384دانشگاه فردوسی مشهد با حجم نمونة شاغل به تحصیل در  ندانشجویاانجام شد 

یر دارد. أثطریق ادراک مشتری از اعتبار شرکت، تبر اعتماد مشتری در خرید اینترنتی از  نشان داد مرد گرایی/ زن گرایی

ادراک مشتری از اندازه و اعتبار شرکت بر اعتماد مشتری در خرید اینترنتی نیز مؤثر است. این همچنین نتایج نشان داد 

 .انجام شده است نهمة ابعاد فرهنگی هافستد است که برای اولین بار در ایرا لتحقیق شام

-خود یها یخدمات و فناور تیفیآثار ابعاد ک یبررستحقیقی را با هدف  (؛1392تمی)اکبرپور و محمدزاده رس

از لحاظ  قیتحق نیباشد.ا ی( منی)بانک قوانرانیا یخصوص یدر صنعت بانکدار انیمشتر تیخدمت بر رضا

 یرهاییتغم فیتوص یبرا ازیمورد ن یداده ها ی)پرسشنامه(،جهت گردآوریشیمایپ یبوده که از روش ها یهدف،کاربرد

باشند  یم یخدمات بانک انیپژوهش،مشتر نیدر ا لیو تحل هیآنها استفاده شده است.واحد تجز نیروابط ب نییو تب قییقتح

از آن است که سه  یپژوهش حاک نیبدست آمذه از ا جیپرسشنامه ها بودند. نتا ینفر پاسخگو 510که در مجموع 

 دارند. میمستق یرابطه ا انیشترم تیو محسوس با رضا یکیزیو عوامل ف یریپذ تین،مسئولیعامل:ضمانت و تضم

 اعتماد و امنیت از مشتریان ادراک تأثیر بررسی "عنوان با همبستگی -توصیفی پژوهشی در (1391) همکاران و کریمی

 پرداخت سیستم که کردند گزارش "تهران شهر کشاورزی بانک شعب الکترونیکی پرداخت های سیستم از استفاده بر

 سنتی سیستم بر الکترونیکی پرداخت سیستم یک اینکه برای و است الکترونیکی بانکداری خدمات از یکی کترونیکیال

 سیستم کاربران بازگرداندن و نگهداری جذب، برای باشد. امنیتی های نقص از عاری و اعتماد قابل باید باشد داشته برتری

 الکترونیکی پرداخت های تراکنش طول در اعتماد و امنیت از انمشتری ادراک به بخشیدن بهبود الکترونیکی، پرداخت

 سیستم از استفاده بر اعتماد و امنیت از مشتریان ادراک تاثیر است، شده سعی پژوهش این در رو این از است، حیاتی امری

 بر فنی فاظتح و تراکنش فرایندهای متغیرهای که داد نشان نتایج شود. بررسی کشاورزی بانک الکترونیکی پرداخت
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 میزان بر شده ادراک اعتماد متغیر و شده ادراک اعتماد بر امنیت بیانیه و تراکنش فرایندهای متغیرهای و شده ادراک امنیت

 دارند. معنادار و مثبت اثر شده ادراک اعتماد بر شده ادراک امنیت متغیر و استفاده

 ب. پیشینه خارجی

رویس دارند این که افراد با چه انگیزه های سعی در استفاده از سلف ستحقیقی را با هدف ( 2018واش و همکاران)

چنین افراد بیشتر به انجام دادند. تحقیق آنها نشان داد که افراد بیشتر بر مزایای خدمات سلف سرویسی توجه دارند و هم

استفاده از  گیری برایخدماتی که توسط سلف سرویس الکترونیکی ارائه می شود توجه دارند و افراد در زمان تصمیم 

ارند و همین امر می خدمات سلف سرویس به دقت آن را ارزیابی می کنند و به پیام های نحوه استفاده از آن بیشتر توجه د

ین فناوری موثر است و اتواند در استفاده آنها از این خدمات موثر باشد همچنین عوامل بین فردی هم در استفاده افراد از 

 آشنایان می تواند در انگیزه استفاده افراد موثر باشد. حمایت دوستان و

 آنلاین خدمات از استفاده در مشتریان اعتماد و شده احساس ریسک بازاریابی، های استراتژی بررسی به (2016) پاپاس

 ادراک به چهچنان نیکالکترو خدمات بازاریابی استراتژی و خدمات بازاریابی استراتژی دادند نشان آنان .پرداختند بانکی

 خدمات این از هاستفاد تکرار به گرایش و کرده اعتماد الکترونیک بانکداری به بیانجامد مشتریان سوی از ریسک کاهش

 .داشت خواهند

نی بر وب پژوهشی تحت عنوان فراتر از نوآوری: مطالعه اکتشافی طراحی سلف سرویس مبت (2015یانگ و همکاران )

از طریق  ارائه یک چارچوب مفهومی برای یک سیستم سلف سرویس مبتنی بر وب است. انجام دادند. هدف این مقاله

فتار کاربر و سبک ر( 1ای سیستم، از جمله: های پژوهشی، پنج ماژول هستهبررسی ادبیات، مصاحبه، و مشارکت در فعالیت

، با O2Oل خدمات ( اتصا5ایده، و ( تجسم 4 آوری و انتقال،( غربالگری فن3 ( تجزیه و تحلیل ریشه تمایلات،2 زندگی

 ند.اصول طراحی مربوطه برای حمایت از خلاقیت کاربران در یک محیط سلف سرویس مبتنی بر وب شناسایی شد

انجام  «گردشگری نیآنلا دیاعتماد و ارزش ادراک شده بر قصد خر ریتأث»تحت عنوان  (؛2015)همکاران  و پونت

 میو حر تیمناو  اعتماد ،یبر اساس ارزش ادراک نیآنلا دیقصد خر لیبرای تشک یمدل ارائهدادند، هدف از انجام آن 

اعتماد و  یبستگ نیآنلا دیاست که قصد خر نیاز ا یحاک قیبدست آمده از انجام تحق جیادراک شده است و نتا یشخص

. گرددی م نییتع ده،ش ادراک تیاطلاعات ادراک شده و امن تیفیارزش ادراک شده داردکه اعتماد ادراک شده توسط ک

 .باشدی م گریوابسته به عوامل د زین تیامن

در تحقیقی با عنوان تاثیر کیفیت خدمات سلف سرویس بر خدمات رضایت الکترونیکی مشتریان (؛ 2015)19بون ایت

ثیر دارد انجام دادند. آنها در تحقیق خود به این نتیجه رسیدند که آمادگی فنی مشتریان بر کیفیت خدمات سلف سرویس تا

و خود کیفیت خدمات سلف سرویس می تواند بر رضایت الکترونیکی مشتریان تاثیر مثبتی داشته باشد. همچنین ساکون و 
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بون ایت اشاره داشتند که ارزش اداراک شده مشتری از کیفیت خدمات سلف سرویس بر رابطه بین کیفیت خدمات سلف 

 سرویس و رضایت الکترونیکی تاثیر مثبتی دارد.

اند. به طور خاص، های بالقوه بین نوع فناوری سلف سرویس پرداختهبه بررسی تفاوت( 2014) 20کولیر و همکاران 

های دولتی و خصوصی، خدمات خود را به اندازه نفوذ فناوری در مشتریان در این مقاله به بررسی چگونگی پویایی تصمیم

و راحتی ادراکات مشتریان در انواع  دهد که کنترلتحلیل نشان میپردازد. تجزیه و آوری سلف سرویس میاستفاده از فن

عمومی و خصوصی فناوری سلف سرویس متفاوت است. علاوه بر این، مشتریان تأکید بیشتری در ارزیابی لذت و یا فایده 

 از یک تجربه خدمات بر اساس نوع فناوری سلف سرویس دارند.

ی ر مشترکاهش زمان انتظا یبرا سیسلف سرو یاستفاده از تکنولوژ  تحقیقی را با عنوان (2013کوکینو و چانگ)

ن در کاهش ا ییلحاظ شده است. توانا سیسلف سرو یتکنولوژ یبزرگ که برا تیمز کانجام دادند. طبق تحقیق آنها ی

 تواندیم سیسرو از ارائه سلف یموضوع است که چه روش نیا یمطالعه بررس نیاست. هدف از انجام ا یزمان انتظار مشتر

 ندیدرفرآ سیسطح سلف سرو ونشان داده است که زمان انتظار  یساز هیزمان کمک کند. مطالعه شب نیا یدر کاهش واقع

 سیسرو افتیدر یکه برا یانیتعداد مشتر ،یدر دسترس مشتر لیاز وسا یسر کی ریهتل تحت تاث کی چک نمودن

بخصوص  جینتا .ردیگ یقرار م سیسلف سرو وسکیو نرخ شکست ک سیسلف سرو وسکیک یسرعت فراور رسند؛یم

بخصوص  ،شودیم یشکست منجر به زمان انتظار طولان یو نرخ بالا سیسلف سرو وسکیک یکه زمان فرآور دهدینشان م

سلف  یکنولوژت یکه فراهم کنندگان خدمات برقرار کندیم شنهادیپ سندهینو .بالا باشد انیمشتر یکه تقاضا یدر زمان

معطوف  سیسلف سرو یو عملکرد تکنولوژ یطراح یبرقرار  یرا بر رو یادیظر قرار دهند و توجه زرا مد ن سیسرو

 .ندینما

 مدل مفهومی تحقیق-3

مدل محقق  زا مشتریان قصد خرید آنلاین و اعتماد مشتریان بر سرویس سلف فناوری تاثیر بررسی جهت حاضر تحقیق در

 سلف خدمات فتکی زمینه در متغیر دو با یافته توسعه فناوری مفهومی مدل در خاص، طور به. است شده استفاده ساخته

 امنیت و تضمین شده،درک  لذت و شده، درک راحتی عملکرد، مثل کارگیری به از پس انتظارات تقویت برای سرویس

یشن های سرویس در حوزه اپلیک سلف کارهای و کسب از مشتریان قصد خرید آنلاین همچنین و مشتریان اعتماد در

 .شود می سنجیده موبایلی
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 مدل مفهومی تحقیق: 1شکل 

 های پژوهشفرضیه -4

 بر اساس مدل مفهومی تحقیق فرضیه های تحقیق به صورت زیر بیان می شود:

 تأثیر دارد. اعتماد مشتری از استفاده اپلیکیشن پی پادبر  فناوری سلف سرویس 

 دارد. خرید آنلاین مشتری از اپلیکیشن پی پاد قصدبر  فناوری سلف سرویس 

 تأثیر دارد. قصد خرید آنلاین مشتری از اپلیکیشن پی پادبر  اعتماد مشتری 

 روش تحقیق-5

تحقیق حاضر به جهت جمع آوری اطلاعات از مطالعات کتابخانه ای توصیفی می باشد و به جهت داشتن پرسشنامه 

به طور کلی تحقیق حاضر براساس هدف کاربردی و براساس  ایشی می باشد.گرداوری اطلاعات به صورت میدانی پیم

 نحوه گردآوری داده ها توصیفی و پیمایشی و براساس نحوه اجرا می توان این تحقیق را همبستگی دانست.

 ابزار گرداوری داده ها-1-5

 باشد:بخش عمده می 2پرسشنامه مذکور شامل 

ه توسط محقق به پرسشنامه اضافه گردیده است. در سوالات عمومی سعی شده الف( سوالات عمومی : این سئوالات ک

 باشد.سوال می 4آوری گردد این بخش شامل است که اطلاعات کلی و جمعیت شناختی در رابطه با پاسخ دهندگان جمع

د مشتری و نظرسنجی فناوری سلف سرویس، اعتما ابزار سه به که سوال است 22ب( سوالات تخصصی: این بخش شامل 

 شود.تقسیم می قصد خرید آنلاین مشتری
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 : سوالات تحقیق2جدول

 منبع سوال شاخص متغیر

 کیفیت خدمات سلف سرویس

 3-1 عملکرد

 (2015بون ایت)

 6-4 راحتی

 10-7 لذت

 12-11 تضمین

 16-13 امنیت

 (2003، 21( و )گیفن و همکاران2016)پاپاس،  19-17 - اعتماد مشتریان

 (2015)هوانگ،  22-20 - قصد خرید آنلاین مشتری

 جامعه آماری و روش نمونه گیری-2-5

 در ، مشتریان اپلیکیشن پرداخت الکترونیک پاسارگاد یا همان پی پاد در سراسر کشور است؛حاضر قیتحق یآمار جامعه

افتش از شرکت برای ما وجود ندارد؛ کل کشور دری سطح درپی پاد  انیمشتر یتمام ستیل که نیا به توجه با حاضر قیتحق

گیری غیرصادفی در در دسترس بوده است. بدین صورت که  روش نمونه گیری پژوهش حاضر، روش نمونه گیری نمونه

سه شبکه اجتماعی کانال تلگرامی، سایت لینکدین و اینستاگرام که احتمال حضور مشتریان اپلیکیشن آپ در آنها بالا است 

ارند جهت توزیع پرسشنامه به صورت آنلاین انتخاب شده است. پرسشنامه تحقیق حاضر به صورت و ترافیک بالایی د

 آنلاین در وبسایت های پربازدید مذکور در اختیار مشتریان قرار خواهد گرفت.

تعیین حجم ه محاسبه و ببا توجه به این که جامعه آماری نامحدود و نوع متغیر مورد بررسی کیفی است، از رابطه زیر اقدام 

 α 0/05= و q=0/5و p=0/5نمونه مورد نیاز گردیده است.با توجه به فرمول کوکران و 

𝑛 =
Zα

2

2  pq

α2
 

𝑛 =
1.962 ×.5 × .5

.052
 = 384.16≈ 385 

 روش تجزیه و تحلیل داده ها-3-5

ردید پرسشنامه شد که مشخص گ استفاده باخکران آلفای آزمون از تححیق ابزار پایایی وضعیت سی برر منظور به ابتدا در

 الموگرافک ازمون از متغیرهای تحقیق بودن نرمال بررسی وضعیت منظور به از پایایی لازم برخوردار است. همچنین

 رگرسیون از یقآزمون فرضیات تحق منظور به نهای در استفاده شد که مشخص گردید داده ها نرمال می باشند اسمیرنوف

 تحلیل نوع از همبستگی تحقیقات میان در تحقیق این شد، استفاده ساختاری معادلات سازی مدل شرو و همبستگی

 .باشد می کوواریانس یا همبستگی ماتریس
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 نتایج حاصل از یافته های تحقیق-6

 نتایج بدست آمده از آمار توصیفی-1-6

ها پاسخ داده انده  در این تحقیق به پرسشنامه، افرادی که پرسشنامه بخش اول سوالات عمومیبر اساس اطلاعات حاصله از 

 می باشند؛ ذیلدارای مشخصات جمعیت شناختی به شرپ جدول 

 جمعیت شناختی تلخیص اطلاعات :3جدول 

 توضیح متغیر جمعیت شناختی

 درصد(57نفر زن) 208درصد( و 43نفر مرد) 166 جنسیت

 9انس و فوق لیس 84لیسانس،  129، فوق دیپلم 74دیپلم،  68نفر زیر دیپلم،  21 مدرک تحصیلی

 دکتری

 (%6) 50ی ، بالا(%11) 50تا  40، (%28) 40تا  30 ،(%55) 30کمتر از  سن

( و بالای %17ون)میلی 15تا  11(، بین %57میلیون) 10تا 5(، بین %14میلیون)5کمتر از  درآمد

 (%12میلیون ) 16

 سنجش نرمال بودن توزیع متغیرها-2-6

و ضریب 22ضریب چولگی قضیه حد مرکزی و رمال بودن متغیرها از آزمون کلمو گروف اسمیرنف،برای بررسی ن

 استفاده شده است. 23کشیدگی

H0 :ستاهای مربوط به هر یک از متغیرها نرمال توزیع داده 

H1 :نیست های مربوط به هر یک از متغیرها نرمالتوزیع داده 

 آزمون نرمال بودن داده ها نتایج: 4 جدول

 تیجهن

آزمون کلموگروف 

 اسمیرنف
 چولگی کشیدگی

 هعمتغیرهای مورد مطال
سطح 

 معناداری

مقدار 

 آماره

خطای 

 استاندارد

ضریب 

 کشیدگی

خطای 

 استاندارد

ضریب 

 چولگی

 فناوری سلف سرویس -0.26 0.14 -0.638 0.236 0.0256 0.00 نرمال

 یاعتماد مشتر -1.04 0.14 0.357 0.236 0.0458 0.00 نرمال

 قصد خرید آنلاین -0.819 0.14 0.587 0.236 0.339 0.00 نرمال
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بدست آمده است. لذا اینگونه  0.05همانطور که در جدول فوق ملاحظه می شود، سطح معناداری تمامی متغیرها کمتر از 

العه غیرنرمال های تمامی متغیرهای مورد مطبرداشت می شود که طبق مفروضات آزمون کلموگروف اسمیرنف توزیع داده

(. اما از آنجا که آزمون کلموگروف اسمیرنف یک آزمون سختگیرانه می باشد و در حجم نمونه های P<0.05باشند )می

بالا معمولا داده ها را غیر نرمال تشخیص می دهد به ضریب چولگی و کشیدگی متغیرها و قضیه حد مرکزی استناد شده 

( قرار دارد و همچنین مقدار -2+ و 2ی متغیرهای مورد مطالعه در بازه امن )است. مقدار ضریب چولگی و کشیدگی تمام

( قرار گرفته است و نشان از نرمال بودن داده ها است. -2+ و 2خطای استاندارد ضریب چولگی و کشیدگی در بازه امن )

ر( توزیع داده های آن متغیر نف 30همچنین طبق قضیه حد مرکزی که ادعا می کرد اگر حجم نمونه آماری بالا رود)بالای 

به توزیع نرمال نزدیکتر خواهد شد. بنابراین میتوان گفت که توزیع داده های تمامی متغیرها نرمال یا حداقل نزدیک به 

 نرمال می باشد.

 ضرایب استاندارد شده بارهای عاملی و مقدار معناداری تی-3-6

ین برداشت را نمود که بین متغیرهای مکنون مربوطه و شاخص های از مدل اندازه گیری ضرایب استاندارد شده می توان ا

معناداری وجود داردیا خیر. ضرایب استاندارد شده ، در واقع بیانگر ضرایب مسیر یا بارهای عاملی  همبستگی متناظر با آنها ،

سوالات پرسشنامه)گویه ها(، استاندارد شده بین عامل ها و نشانگرها می باشد. برای داشتن روایی باید بین متغیرها و 

می توان گفت سوالات  باشد، 0.4همبستگی معناداری وجود داشته باشد. در صورتی که بار عاملی استاندارد شده بالاتر از 

 مورد نظر از قدرت تبیین خوبی برخوردار است.

قدار تی بزرگتر از قدر مطلق عدد ( معنادار بودن هر یک از پارامترهای را نشان می دهد و چنانچه مT-Valueمقادیر تی )

باشد، پارامترهای مدل معنادار هستند و در اینصورت می توان روایی سازه های اندازه گیری متغیرهای مربوطه در  1.96

 تایید می شود. 0.05سطح معناداری 
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 مقدار بارعاملی استاندارد شده و آماره تی 5جدول 

 بعد متغیر
سوالات 

 پرسشنامه

ار بار مقد

عاملی 

استاندارد 

 شده

 مقدار

t 

آلفای 

 کرونباخ

ضریب 

 پایایی
 نتیجه

 

 

 

 

 

 

فناوری سلف 

 سرویس

 

 عملکرد

 

1 0.76 16.12 

 17.31 061 2 مطلوب 0.79 0.83

3 0.75 22.64 

 راحتی

 

4 0.81 21.71 

 14.34 0.84 5 مطلوب 0.73 0.80

6 0.83 25.24 

 لذت

7 0.73 27.54 

 مطلوب 0.76 0.78
8 0.74 41.70 

9 0.61 28.26 

10 0.72 24.27 

 تضمین
11 0.59 19.28 

 مطلوب 0.72 0.75
12 0.58 45.98 

 امنیت

13 0.70 21.25 

 مطلوب 0.73 0.76
14 0.73 19.08 

15 0.81 21.14 

16 0.64 23.02 

اعتماد 

 مشتریان
- 

17 0.83 14.31 

 19.81 061 18 مطلوب 078 0.76

19 0.78 32.18 

قصد خرید 

آنلاین 

 مشتری

- 

20 0.81 13.57 

 23.18 0.68 21 مطلوب 0.81 0.84

22 0.73 18.91 



 17 پاد( ی: پ)مورد مطالعه یلیموبا یها شنیکیاپل انیمشتر نیآنلا دیو قصد خر انیبر اعتماد مشتر سیسلف سرو یفناور ریتاث

 

 

ط به خود بلحاظ نتیجه: تحلیل عاملی تاییدی نشان داد که میزان بارعاملی بین سوالات پرسشنامه و متغیرهای مکنون مربو

های برازش مدل و  آماری معنادار بوده و نیاز به حذف یا تغییر در سوالات پرسشنامه وجود ندارد. همچنین نتایج شاخص

همچنین مقدار آلفای کرونباخ، ضریب پایایی ترکیبی در سطح مطلوب و قابل استنادی قرار دارد. بنابراین با توجه به داده 

درصد می توان اظهار نظر کرد که سوالات پرسشنامه در واقع همان چیزی را می  95حتمال های جمع آوری شده و با ا

 سنجد که مد نظر ما می باشد.

 ساختاری معادلات سازی مدل -4-6

و ضریب بتای رگرسیونی)ضریب مسیر( جهت بررسی فرضیات استفاده شده است.ضرایب معناداری تی نشان  tاز آماره 

های تحقیق معنی دار هستند یا خیر؟گام بعدی تعیین شدت تاثیر متغیرها بر یکدیگر با استفاده از می دهند که آیا فرضیه 

ضرایب استاندارد شده مسیرهاست. منظور از ضرایب مسیر همان بتای استاندارد شده در رگرسیون خطی می باشد . ضرایب 

رند. ضرایب مسیر مثبت نشان دهنده روابط مستقیم مسیر باید از لحاظ بزرگی ، علامت و معناداری مورد بررسی قرار بگی

بین متغیرهای پنهان درون زا و برون زا می باشند. در مقابل ، ضرایب مسیر منفی )بتای منفی( نشان دهنده رابطه معکوس 

لیزرل بین متغیرهای پنهان درون زا و برون زا می باشد. جهت بررسی فرضیات تحقیق حاضر متغیرهای تحقیق در نرم افزار 

ایجاد شد. قبل از تایید روابط ساختاری باید از مناسب بودن و برازش مطلوب اطمینان حاصل نمود. ، در مدل پژوهش 

( RMSEAاست. همچنین مقدار جذر برآورد واریانس خطای تقریب) 3و کوچکتر از  2.76مقدار کای دو به درجه آزادی 

شاخص ( ، GFI(، شاخص نیکویی برازش)CFIرازندگی تطبیقی)است. همچنین شاخص ب 0.08و کمتر از  0.063برابر 

و همگی  0.92و  0.91،  0.94، 0.90( بترتیب برابر با NFI)برازندگی نرم شده (، شاخص AGFI)برازندگی تعدیل یافته 

 در حد بسیار مطلوب قرار دارند، پس مدل برازش خوبی را نشان داده و مورد تایید است.

 ش مدلشاخص های براز :6جدول 

 مقدار بدست آمده حد مجاز نام شاخص

(کای دو بر درجه ی آزادی)
𝜒2

𝑑𝑓
 2.62 3کمتر از   

GFI )0.94 0.9بالاتر از  )نیکویی برازش 

RMSEA )0.063 0.08کمتر از  )ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 

CFI  0.90 0.9بالاتر از  تعدیل یافته( –)شاخص برازش مقایسه ای 

AGFI )0.91 0.9بالاتر از  )شاخص برازندگی تعدیل یافته 

NFI )0.92 0.9بالاتر از  )برازندگی نرم شده 

NFII )0.93 0.9بالاتر از  )برازندگی نرم نشده 
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ضرایب مسیر استاندارد شده بین متغیرهای مورد مطالعه :2شکل   

 

 
های بدست لی در کار با برنامه لیزرل، هر یک از شاخصبه طور که : مقدار آماره تی بین متغیرهای مورد مطالع3شکل 

ها را باید در کنار یکدیگر و با هم آمده برای مدل به تنهایی دلیل برازندگی مدل یا برازندگی آن نیستند. بلکه شاخص

و قابل قبول دهنده برازش مناسب ها نشانباشد، مقادیر تمام شاخصها میبیانگر مهمترین این شاخص 7تفسیر کرد. جدول 

های باشد. بنابراین بر اساس برازش الگوی مفهومی پژوهش، همخوانی الگوی مفهومی با دادهمدل مفهومی تحقیق می

 شود.گردآوری شده مورد تاًیید می

 تلخیصی از آزمون فرضیات :7جدول 

 نتیجه فرضیه مقدار تی ضریب مسیر فرضیه

 تایید 14.62 0.75 اعتماد مشتری  فناوری سلف سرویس

 تایید 9.83 0.52 قصد خرید آنلاین  فناوری سلف سرویس

 تایید 22.39 0.86 قصد خرید آنلاین  اعتماد مشتری



 19 پاد( ی: پ)مورد مطالعه یلیموبا یها شنیکیاپل انیمشتر نیآنلا دیو قصد خر انیبر اعتماد مشتر سیسلف سرو یفناور ریتاث

 

 نتایج حاصل از آزمون فرضیات پژوهش و تحلیل آنها -7

 فناری سلف سرویس بر اعتماد مشتریان در خریداین فرضیه به بررسی تاثیر  نتیجه و تحلیل آزمون فرضیه اول:

مشتریان اعتماد بر  فناوری سلف سرویسمی پردازد. نتایج حاصل از تحلیل داده های پژوهش نشان می دهد که اثر  آنلاین

می باشد. مقدار بحرانی برای این پارامتر )طبق قاعده خطای  14.62است که دارای مقدار بحرانی  0.75دارای ضریب مسیر 

محاسبه شده  1.96هر پارامتر مدل(، بزرگتر از  -1.96تا  1.96خارج بازه  پنج درصد در ناحیه رد فرض صفر برای مقادیر

فناوری سلف سرویس بر درصد اطمینان رد می شود. به عبارت دیگر  95است. لذا می توان بیان نمود که فرض صفر با 

اپلیکیشن موبایلی  فناوری سلف سرویس یکبه لحاظ آماری است و هر چه  اعتماد مشتری اثر مثبت و معنی داری دارد و

لذا این فرضیه  از نطر عملکرد، راحتی، لذت، تضمین و امنیت بالا باشد اعتماد مشتری برای استفاده از آن هم بیشتر می شود

 پژوهش پذیرفته می شود. 

 می پردازد. قصد خرید آنلاینبر  فناوری سلف سرویساین فرضیه به بررسی تأثیر  نتیجه و تحلیل آزمون فرضیه دوم:

دارای ضریب  قصد خرید آنلاینبر  فناوری سلف سرویسنتایج حاصل از تحلیل داده های پژوهش نشان می دهد که اثر 

می باشد. مقدار بحرانی برای این پارامتر )طبق قاعده خطای پنج درصد در  9.83است که دارای مقدار بحرانی  0.52مسیر 

محاسبه شده است. لذا می  1.96هر پارامتر مدل(، بزرگتر از  -1.96ا ت 1.96 ناحیه رد فرض صفر برای مقادیر خارج بازه 

فناوری سلف سرویس بر قصد خرید می شود. به عبارت دیگر تایید درصد اطمینان  95توان بیان نمود که فرض صفر با 

لیکیشن موبایلی آنلاین مشتریان اثر مثبت و معنی داری دارد و به لحاظ آماری است و هر چه فناوری سلف سرویس یک اپ

از نطر عملکرد، راحتی، لذت، تضمین و امنیت بالا باشد مشتری بیشتر گرایش به خرید آنلاین و برای استفاده از آن هم 

 بیشتر می شود لذا این فرضیه پژوهش پذیرفته می شود. 

قصد خرید بر  موبایلیاعتماد مشتریان به اپلیکیشن این فرضیه به بررسی تاثیر نتیجه و تحلیل آزمون فرضیه سوم: 

بر  اعتماد مشتریان به خرید آنلاینمی پردازد. نتایج حاصل از تحلیل داده های پژوهش نشان میدهد که اثر آنلاین مشتریان 

می باشد. مقدار بحرانی برای  22.39است که دارای مقدار بحراین  0.86دارای ضریب مسیر  قصد خرید آنلاین مشتریان

هر پارامتر مدل(،  -1.96تا  1.96ده خطای پنج درصد در ناحیه رد فرض صفر برای مقادیر خارج بازده این پارامتر )طبق قاع

اعتماد شود. به عبارت درصد اطمینان رد می 95محاسبه شده است. لذا می توان بیان نمود که فرض صفر با  1.96بزرگتر از 

دارای اثر معنی داری به لحاظ آماری است  آنلاین مشتریان گرایش آنها برای خریدبر  مشتریان به اپلیکیشن های موبایلی

در جهت مثبت افزایش  قصد خرید آنلاین مشتریانبیشتر مورد توجه قرار گیرد،  اعتماد مشتریان در خرید آنلاینو هر چه 

 می یابد. لذا این فرضیه پژوهش پذیرفته می شود.  

 ژوهش نتایج حاصل از آزمون بر ارزش مدل و مدل نهایی پ-8

با توجه به این که نتایج حاصل از آزمون برازش مدل پژوهش نشان داد که همه شاخص های برازش مدل حاکی از 

برازندگی مناسب مدل دارد و نیز آزمون فرضیات مدل مورد تأیید واقع شده اند، می توان نتیجه گرفت که مدل مفهومی 
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نشان  4شماره معیت برخوردار است. مدل نهایی پژوهش در شکل در جامعه مورد بررسی و مورد تأیید قرار گرفته و جا

 داده شده است. 

 
 مدل نهایی پژوهش :4شکل 

 پیشنهادات و تحقیق نتایج روی بر بحث -9

تحقیق حاضر سعی داشت تاثیر فناوری سلف سرویس را بر اعتماد مشتریان از خرید اینترنتی یا آنلاین در اپلیکیشن های 

گرایش و قصد خرید آنلاین مشتریان از این اپلیکیشن  بپردازد. امروزه با توجه به همه گیر شدن تلف  موبایلی و همچنین

های همراه هوشمند کسب و کار ها بیشتر به صورت اینترنتی و اپلیکیشن ها ارائه می شود که باعث شده شرکت های 

یا همان پی پاد هم در این زمینه فعالیت می کند و زیادی در این زمینه فعالیت کنند شرکت پرداخت الکترونیک پاسارگاد 

 وثردر قصد خرید آنها مبا توجه به ماهیت کار که بیشتر خدمات مالی هست امنیت و اعتماد مشتریان بر این نوع فعالیت ها 

و  است و هرچه قدر این نوع اپلیکیشن ها که مشتری به صورت خود خدمتی، خدمات خود را دریافت می کند از راحتی

امنیت و اعتماد بیشتری برخوردار باشند و مشتری در زمان ورود به اپلیکیشن اطمینان لازم را داشته باشد بیشتر ترغیب می 

شود از آن استفاده کنند همین عامل بر سود اینگونه شرکت ها تاثیر مثبتی هم خواهد داشت. در تحقیق حاضر هم تایید شد 

و عملکرد اپلیکیشن خود بپردازد و آن را برای مشتریان جذاب کند و مشتریان لذت که شرکت پی پاد هر چقدر بر راحتی 

ادراک شده بهتری در زمان استفاده از آن داشت باشند و در کنار تضمین و اطمینان مشتریان برای حفظ اطلاعات مشتریان 

 پلیکیشن پی پاد ترغیب کند.د مشتریان افزوده و آنها را برای استفاده از اااز دست هکرها می تواند بر اعتم

اپلیکیشن پی در  اعتماد و گرایش به خرید آنلایندر راستای نتایج پژوهش، پیشنهادهای به شرپ ذیل جهت ارتقاء سطح 

 ارائه می شود.  پاد

  لاعات نیاز دارند را می بایست به راحتی پیدا کنند لذا طبقه بندی اطلاعات و امکان مقایسه اط در اپلیکیشنآنچه مشتریان

به مشتریان به استفاده از خدمات کمک  اپلیکیشنمی بایست در دسترس باشد هم  چنین نمایش گرافیکی  اپلیکیشندر 

بتوانند معامله را انجام  اپلیکیشنکرده و مشتریان به راحتی از طریق درگاه  خدمات اپلیکیشن استفادهکند تا به راحتی از 

 ؛دهند



 21 پاد( ی: پ)مورد مطالعه یلیموبا یها شنیکیاپل انیمشتر نیآنلا دیو قصد خر انیبر اعتماد مشتر سیسلف سرو یفناور ریتاث

 

  به  اپلیکیشنجهت بر انگیختن حس کنجکاوی مشتریان سرمایه گذاری شود و  پی پاداپلیکیشن در ایجاد تنوع خدمات

استفاده اپلیکیشن شکل جذابی طراحی شود و از روش های سرگرم کننده و ایجاد سیستم های سرگرم کننده برای مشتریان 

شناسی رنگ ها استفاده گردد از یک کارشناس خبره در زمینه روان اپلیکیشنشود پیشنهاد می شود در زمینه رنگ آمیزی 

که این هارمونی رنگ می تواند علاوه بر ایجاد روحیه مضاعف بر جذب مشتری نیز تأثیرات بسزایی بگذارد. همچنین از 

شخصیت های کارتونی مجازی هنگام پیش نمایش معامله و تصاویر متحرک و به کارگیری خبرنامه های چند رسانه ای 

 ؛استفاده گردد

 با مختلف افراد توسط استفاده قابلیت پی پاد که اپلیکیشن ارائه که باشند داشته توجه باید پی پاد شرکت مدیران 

 ساده و ارائه با که باشند داشته توجه باید شرکت این مدیران بنابراین باشد داشته وجود مختلف تحصیلی و سنی شرایط

 داد؛ انجام را مهم این توان می باشد گروهی هر برای استفاده قابل پی پاد که اپلیکیشن کردن

  سعی کنند با ارتباط و  یبرقرار قیاز طرند و کن لیبا شرکت را تسه یارتباط مشتر یبرقرارمدیران شرکت باید

 ند؛برآورده کن یرا تا حدود شانیتقاضاها و درخواستها دنآنها بتوان قیخود و علا انیکردن مشتر یریگیپ

 اپلیکیشن پی  سلف سرویس ی فناوریستمهایاستفاده از س یاز چگونگ یآموزش یاه پیو کل ویدیوئی یها برنامه هیته

 پاد که می تواند بر راحتی استفاده آن بیفزاید؛

 فناوری سلف سرویس اپلیکیشن پی پاد و نیز اعلام به  بالای امنیت نشان دادن جهت مناسب تبلیغاتی برنامه های تدوین

 یادآوری تغییر دوره ای رمز خود؛مشتری ها برای بالا بردن امنیت مانند 

  با توجه به این که خدمات سلف سرویس توسط تکنولوژی های به روز انجام می شود اشکال در این حوزه و به وجود

ساعته افراد  24آمدن قطعی سیستم به صورت متناوب می تواند موجب نارضایتی مشتری شود بنابراین این شرکت باید 

 ستخدام و سعی در پیشگیری از این ایرادات در سیستم شوند؛متخصص در این زمینه را ا

 نظرات، تبادل امکان کاربران به شود، داده قرار اپلیکیشن پی پاد در که گفتگو انجمن کمدیران پی پاد توجه کنند که ی 

افزایش  هتج یمهم زمیمکان جهینت در دهد، یم را تیسا و شرکت خدمات مورد در دهان به دهان غاتیتبل و شنهاداتیپ

 بنابراین سعی شود یک انجمن گفتگو در اپلیکیشن طراحی شود. .باشدیم اعتماد و قصد خرید آنلاین مشتریان

 منابع

 (؛ اثر تکنولوژی های سلف سرویس بر رضایت مشتریان از خدمات 1392اکبرپور. زهره و جمشید محمدزاده رستمی)

 موسسه آموزش عالی غیرانتفاعی حکیم جرجانی، بانکی، دومین همایش ملی علوم مدیریت نوین، گرگان،

 شیدرافزا یخودخدمت یها ستمیاستقرار س ریتاث یبررس( 1396ی)پورسنبل نیحس رضایو عل دی. حمییزاده خو لیخل 

 ز،یتبر ،یاقتصاد و حسابدار ت،یریمد یکنفرانس مل نیهفتم ه،یدرشهرستان اروم نیبانک قوام انینگرش مثبت مشتر

 ز،یتبر ینعتص تیریسازمان مد
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 به عنوان  نینو یدر بانکدار یخود خدمت یاستفاده از روش ها (1395ی)مراد نیو شه یمراد نیمه انوش؛ی. کیصادق

 ه،یدریح تیدانشگاه ترب ه،یدریبرق و مخابرات، تربت ح وتر،یکامپ یالملل نیکنگره ب نیسوم ،یرقابت تیمز کی

 ،و شده ادراک ریسک الکترونیکی، بازاریابی (، تاثیر1399هما) ی،اسمعیل رباب و موسی بابایی، افشار و حسن غریبی 

، (سداد الکترونیک پرداخت شرکت: مطالعه مورد)آنلاین خرید به گرایش بر اینترنتی خرید از مشتری شده ادراک ارزش

 .2:شماره ،1: دوره فروش، و تبلیغات مدیریت فصلنامه

 خرید به مشتری اعتماد و شده ادراک ریسک بر اینترنتی بازاریابی یر(، تاث1400حسن) غریبی، و ساینا بازقلعه، فدایی 

 حسابداری، و مدیریت در نوین پژوهشی رویکردهای ، فصلنامه(کالا دیجی اینترنتی فروشگاه: مطالعه مورد) اینترنتی

 .55:شماره ،5: دوره

 (اثرات1395قبادی پور، مرضیه .) بانکداری کاربرد درخصوص یمشتر آمادگی و ارزش بر سرویس سلف تکنولوژی 

 . ایران تهران سالن همایش های بین المللی دانشگاه بهشتی.1395خرداد 12اینترنتی. کنفرانس بین المللی نخبگان مدیریت 

 (بررسی تاثیر ادراک مشتریان از امنیت و اعتماد بر 1391کریمی محمدرضا، سپندارند صادق، حق شناس فرزانه ،)

.  4رداخت الکترونیکی شعب بانک کشاورزی شهر تهران، مدیریت فناوری اطلاعات، دوره  استفاده از سیستم های پ

 . 154 - 135، صفحات 11شماره  

 (نقش استراتژی بازاریابی مبتنی بر وب بر ریسک احساس شده و اعتماد 1395ناعمی. مینا و زین العابدین امینی سابق )

افق های نوین در علوم مدیریت و حسابداری، اقتصاد و کارآفرینی، تهران، مشتریان به خرید اینترنتی، همایش بین المللی 

 انجمن افق نوین علم و فناوری،

 (؛ 1393نژاد شکوهی، فاطمه؛ دعایی، حبیب الله)  تاثیر ابعاد فرهنگ هافستد بر اعتماد مشتری در خرید اینترنتی با میانجی

از  ;( 31)پیاپی  1. شماره   12. دوره   1393ازمانی :   بهار گری ادراک مشتری از شرکت. نشریه:   مدیریت فرهنگ س
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The effect of self-service technology on customer trust and online 

purchase intention of mobile application customers 
 (case study: Paypod) 

 

Abstract  

The purpose of this research is the effect of self-service technology on customer trust and 

online purchase intention of mobile application customers among the customers of PaPod 

application that belongs to Pasargad Electronic Payment Company, which has been used 

after studying the research literature based on the researcher's model. For the investigation, 

a sample of 385 people was selected non-randomly among the followers of the Telegram 

channel and pages on Instagram. The data collection tool is a standard questionnaire with 22 

questions whose validity and reliability were confirmed through Cronbach's alpha test and 

distributed among the statistical population. Data analysis was done using descriptive 

statistics and inferential statistics. At the level of descriptive statistics, indicators such as 

abundance and percentage of abundance; At the level of inferential statistics from correlation 

methods, the structural equation model has been done; For this purpose, spss and laser 

software were used. The results of the analysis indicate the positive and significant impact 

of Self-Souris technology on the trust of customers to buy the application and their tendency 

to buy online among the customers of the Papod application (p < 0.05).  
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