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  چکیده

 تیفیک یلگریبا تعد یبر وفادار یو انتظارات مشتر کیالکترون تیاثر ارزش ادراک شده، امن زانیم یبررسهدف این تحقیق 

سوال است  11( که شامل 9494و همکاران ) میپرسشنامه فه لیتکم قیاطلاعات از طر است. کالا یجید کییخدمات الکترون

با استفاده از جدول مورگان  یکالا و نمونه آمار یجید انینفرمشتر 344444از  شیب قیتحق نیا یآمار ی شد. جامعه  یگردآور

و  هتجزی افزار نرم .دیگزارش گرد 7/4از  شیشد که مقدار آن ب دییکرونباخ تا یآلفا لهیپرسشنامه به وس ییای. پادنفر ارائه ش 180

یافته های تحقیق نشان داد تمامی مسیرهای  .باشد یم 1نسخه  smart-plsو  91نسخه  SPSS افزاری نرم بسته ها داده لیتحل

است بنابراین تمامی فرضیات مورد تایید است. همینطور نتایج تحقیق بیان  21/3و مسیرهای تی ولیو بیش از  0/4بارعاملی بیش از 

 تیفیدارند و ک یمشتر یوفادار جادیدر ا یاتینقش ح یهمگ ،یو انتظارات مشتر کیالکترون تیارزش ادراک شده، امنکرد 

. ارزش ادراک شده که از تطابق کند یم تیعوامل را تقو نیا راتیتأث کننده، لیعامل تعد کیبه عنوان  کیخدمات الکترون

 .گذارد یم ریها تأث آن یو وفادار تیبر رضا میبه طور مستق رد،یگ ینشأت م انیو انتظارات مشتر ازهایخدمات با ن
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 مقدمه. 1

توجه کنند که بر  یبه عوامل مختلف دیبا یرقابت یبقا و رشد در بازارها یکسب و کارها برا ،یامروز تالیجیدر عصر د 

 یها است که به تصورات و برداشت یعوامل ارزش ادراک شده مشتر نیاز ا یکیهستند.  رگذاریتاث انیمشتر یوفادار

 نیتر از مهم یکیبه عنوان  کیالکترون تیامن ن،ی. علاوه بر اشود یشده مربوط م خدمات ارائه ایاز محصول  انیمشتر

از  گرید یکی زین یدارد. انتظارات مشتر انیدر جلب و حفظ اعتماد مشتر یینقش بسزا نیآنلا دیتجربه خر یها مؤلفه

 تیفیک گر،ید یبگذارد. از سو ریتاث انیمشتر یو وفادار دیخر یها یریگ میبر تصم تواند یاست که م یدیعوامل کل

کند.  فیتضع ای تیرا تقو یمشتر یسه عامل بر وفادار نیا ریتأث تواند یم کننده لیبه عنوان عامل تعد کیخدمات الکترون

با در نظر گرفتن نقش  ،یبر وفادار یو انتظارات مشتر کیالکترون تیاثر ارزش ادراک شده، امن زانیم یبررس ن،یبنابرا

ارتباط با  تیریو مد یابیبازار یها یبهبود استراتژ یبرا یمهم یها نشیتواند ب یم ک،یخدمات الکترون تیفیک یلگریتعد

و انتظارات  کیالکترون تیارزش ادراک شده، امن یرگذاریتأث یچگونگ یبه دنبال بررس قیتحق نیا ارائه دهد. یمشتر

 نیا تواند یم کیخدمات الکترون تیفیکه چگونه ک پردازد یموضوع م نیا یاست و به بررس انیمشتر یبر وفادار یمشتر

روابط  نیدرک ا ک،یتجارت الکترون شیاو افز تالیجید یها یکند. با گسترش استفاده از فناور لیرا تعد راتیتأث

است که  یو سودمند تیمطلوب زانیم یبه معنا یبرخوردار است. ارزش ادراک شده مشتر یا ژهیو تیاز اهم دهیچیپ

 کیالکترون تیمنجر شود. امن یوفادار تیبه تقو تواند یارزش م نیو ا کند یم افتیخدمت در ایمحصول  کیاز  یمشتر

 شیو افزا ها یدر کاهش نگران یاشاره دارد و نقش مهم شان یو مال یاز حفاظت اطلاعات شخص انیمشتر نانیبه اطم زین

خدمات دارند.  تیفیاز عملکرد و ک انیاست که مشتر یها و توقعات شامل برداشت یمشتر انتظارات دارد. انیاعتماد مشتر

کند. در  تیرا تقو یمشتر یوفادار تواند یمطابقت داشته باشد، م تیشود و با واقع تیریمد یانتظارات به درست نیاگر ا

 تالیجید یکسب و کار در فضا کی یکل ملکردع یابیارز یبرا یاریبه عنوان مع کیخدمات الکترون تیفیک ان،یم نیا

 یسع ک،یخدمات الکترون تیفیک یلگرینقش تعد لیو تحل رهایمتغ نیا نیتعاملات ب یبا بررس قیتحق نی. اکند یعمل م

کسب و  رانیبه مد تواند یمطالعه م نیا جینتا ت،یارائه دهد. در نها انیمشتر یبهبود وفادار یبرا یعمل یدارد راهکارها

 کنند. نیامروز تدو یرقابت یدر بازارها انیحفظ و جذب مشتر یبرا یمؤثرتر یها یکمک کند تا استراتژ اکاره

 پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 2

در  انیمشتر یبا آن مواجه هستند، حفظ وفادار کیالکترون یکه کسب و کارها در فضا ییها چالش نیتر یاز اصل یکی

عوامل  تیریدرک و مد ن،یفروشندگان مختلف در بستر آنلا نیب رییو تغ سهیاست. با توجه به سهولت مقا مدت یطولان

 ،یو انتظارات مشتر کیالکترون تی. ارزش ادراک شده، امنتکرده اس دایپ یدوچندان تیاهم انیمشتر یموثر بر وفادار

 نیاز ا کیرو، پرداختن به هر  نیمنجر شوند. از ا انیمشتر یوفادار فیتضع ای تیبه تقو توانند یم ییبه تنها کیهر 

 انیمشتر تارتر از رف جامع یدگاهیبه ارائه د تواند یم گریکدیها با  تعامل آن یچگونگ یطور جداگانه و بررس عوامل به

و  ها سهیمقا ات،یبر اساس تجرب ،یدیاز عوامل کل یکیادراک شده، به عنوان  ارزش .(9499 3)محمودارشاد کمک کند

ارائه محصولات با  قیاز طر تواند یارزش م نی. اشود یم نییتع شده افتیو منافع در ها نهیاز هز انیمشتر یها یابیارزش

به شدت با  زین کیالکترون تیامن راستا، نی. در اابدی شیمناسب افزا انیمنصفانه و خدمات مشتر یگذار متیبالا، ق تیفیک

کسب و  ن،یدر بستر آنلا یو مال یاطلاعات شخص تیامن رامونیپ ها ینگران شیدر ارتباط است. با افزا انیمشتر یوفادار

                                                                                                                                                                                     
1 Muhammad Irshad 



 1 الکترونیک خدمات کیفیت تعدیلگری با وفاداری بر مشتری انتظارات و الکترونیک امنیت شده، ادراک ارزش اثر میزان بررسی

 

 را جلب کنند یشتریب یاعتماد و وفادار توانند یرا دارند، م انیاطلاعات مشتر تیامن نیتضم ییکه توانا ییکارها

 .(9439 3)باتاچرج

طور مستمر  به دیخدمات و محصولات است، با تیفیها از ک آن یها ینیب شیکه شامل توقعات و پ انیمشتر انتظارات

و فراهم کردن  انیبه سوالات و مشکلات مشتر عیسر ییپاسخگو ق،یشود. ارائه اطلاعات شفاف و دق لیو تعد تیریمد

 کیخدمات الکترون تیفیک ان،یم نیکند. در ا تیریمد یدرست را به انیانتظارات مشتر تواند یم نقص یمثبت و ب یا تجربه

خدمات  تیفیعوامل داشته باشد. ک نیمثبت ا راتیتأث تیدر تقو ینقش مهم تواند یم کننده لیتعد ریمتغ کیبه عنوان 

 ها ستمیس نانیاطم تیو قابل نیآنلا یبانیسهولت استفاده، پشت ت،یسا وب ییهمچون کارا یشامل عوامل مختلف کیالکترون

ها به کسب و کار تواند یم ها نهیزم نیاز ا کینقاط قوت و ضعف در هر  ییروابط و شناسا نیا قیدق لیتحلدر انتها  است.

 شیخود را افزا انیمشتر یوفادار تیو در نها دهیخود را بهبود بخش کیبهبود خدمات الکترون یکمک کند تا راهکارها

 رانیگ میو تصم رانیمد یبرا کیو استراتژ یعمل یهاحاضر با هدف ارائه راهکار قینکات، تحق نیدهند. با توجه به ا

 جادیخود ا انیدر حفظ و جذب مشتر یآن، بهبود قابل توجه جیاز نتا یریگ تا بتوانند با بهره شود یکسب و کارها انجام م

 .( 9438 9)خالید و همکاران لذا در ادامه به بررسی متغیرهای تحقیق به صورت مجزا پرداخته می شود کنند.

 مشتری یوفادار. 2-1

تعهد و استمرار  زانیاست که به م یارتباط با مشتر تیریو مد یابیدر بازار یدیکل میاز مفاه یکی یمشتر یوفادار

 تیمثبت، رضا یها به واسطه تجربه یوفادار نیکسب و کار خاص اشاره دارد. ا ایبرند  کیمجدد از  دیدر خر انیمشتر

 ییبالا تیکسب و کارها از اهم یو حفظ آن برا ردیگ یخدمات، و اعتماد به برند شکل م ایمحصولات  تیفیاز ک

و تحقق  ،یکیدر تعاملات الکترون تیشده، امن ادراک یچون ارزش بالا یلیوفادار به دلا انیبرخوردار است. مشتر

 دامهبرند خاص ا کیمتعدد در بازار، به تعامل با  یها نهیدارند تا با وجود گز لیانتظاراتشان از خدمات و محصولات، تما

 قیدرآمد از طر شیافزا د،یجد انیجذب مشتر یها نهیبه کاهش هز توان یم یمشتر یوفادار یایدهند. از جمله مزا

 دیامروز، کسب و کارها با یرقابت ی. در فضا(3288 1)زتمال دهان اشاره کرد به دهان غاتیتبل شیمکرر و افزا یدهایخر

تمرکز کنند تا بتوانند  انیانتظارات مشتر تیریو مد کیالکترون تیامن نیخدمات، تضم تیفیبه طور مداوم بر بهبود ک

نقش  کننده، لیاز عوامل تعد یکیبه عنوان  کیخدمات الکترون تیفیداده و حفظ کنند. ک شیرا افزا انیمشتر یوفادار

 هرا ب انیمشتر تواند یم یقو یبانیمثبت و خدمات پشت یتجربه کاربر رایعوامل دارد، ز نیا یاثرگذار شیدر افزا یمهم

از عوامل مختلف است که  یا دهیچیتعامل پ جهینت یمشتر یوفادار ت،یکند. در نها بیار ترغادامه تعامل با کسب و ک

 .(9442 0کائو و همکاران) و بهبود است تیریمد یمنسجم برا یها یتوجه و استراتژ ازمندین

 تیبر رشد و موفق یمیمستق ریکسب و کار است که تاث کیناملموس  یها ییدارا نیتر از مهم یکی یمشتر یوفادار

 توان یرا م یمشتر یبه ابعاد مختلف آن توجه کرد. وفادار دیبا ،یمشتر یوفادار تر قیدرک عم یبلندمدت آن دارد. برا

مصرف  یو الگوها دیبه تکرار خر یرفتار ی. وفادارینگرش یو وفادار یرفتار یکرد: وفادار میتقس یبه دو نوع اصل

نسبت به برند مربوط  یمشتر یها، احساسات و تعهدات عاطف به نگرش ینگرش یکه وفادار یاشاره دارد، در حال یمشتر

                                                                                                                                                                                     
1 Bhattacherjee 
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قابل  انیمشتر دیخر یمشاهده الگوها قیاز طر یرفتار یوفاداردر این راستا  .(3128اکبری و همکاران ) شود یم

 یرفتار یاز وفادار ییدهنده سطح بالا نشان کنند، یم دیبرند خر کیکه به طور مکرر از  یانیاست. مشتر یریگ اندازه

خدمات و  به یدسترس یمحصولات، راحت تیفیاز ک تیمانند رضا یعوامل مختلف جهینت تواند یم ینوع وفادار نیهستند. ا

نسبت به برند  انیمشتر یو احساس یبه تعهد ذهن شتریب ینگرش یوفادار گر،ید یباشد. از سو یرقابت یها متیق ای

 یابیارز یعمق یها و مصاحبه ها ینظرسنج قیمعمولاً از طر ینوع وفادار نی. ا(9437 3)آگودا و همکاران گردد یبرم

 ،یمشتر یوفادار شیمهم در افزا یاز ابزارها یکیدرباره برند است. انیاحساسات و نظرات مثبت مشتر انگریو ب شود یم

 یا زهیانگ توانند یمکرر، م یدهایخر یبرا انیبه مشتر ازاتیها و امت ها با ارائه پاداش برنامه نیاست. ا یوفادار یها برنامه

بلکه  کنند، یم بیرغت دیرا به تکرار خر انینه تنها مشتر یوفادار یها ادامه تعامل با برند فراهم کنند. برنامه یبرا یقو

 یها یدر بهبود استراتژ تواند یکه م دهند یب و کارها مبه کس انیمشتر حاتیدرباره رفتار و ترج یاطلاعات ارزشمند

دارند. استفاده از  یمشتر یوفادار تیدر تقو ینقش مهم زین شده یساز یشخص تعاملات. و خدمات موثر باشد یابیبازار

را بشناسند و  انیمشتر یفرد حاتیو ترج ازهایکه ن دهد یامکان را م نیبه کسب و کارها ا شرفتهیپ یها لیها و تحل داده

و  ازهایکسب و کار به ن کنند یم سکه احسا یانیکنند. مشتر میشناخت تنظ نیخود را بر اساس ا شنهاداتیخدمات و پ

 .(9442)کائو و همکاران  دارد که به برند وفادار بمانند یشتریها توجه دارد، احتمال ب خاص آن یها خواسته

دارند که به برند  ازین انیاست. مشتر یاتیح اریبس انیمشتر یوفادار جادینقش اعتماد و اعتبار برند در ا ن،یبر ا علاوه

اعتماد  نیو حفظ ا جادیبرند هستند. ا یشده مطابق با ادعاها اعتماد کنند و مطمئن باشند که محصولات و خدمات ارائه

 تیفیو به طور مداوم ک کنند یخود عمل م یها که به وعده یی. برندهااست داریصداقت و عملکرد پا ت،یشفاف ازمندین

 نیهمچن یمشتر یوفادار کنند. تیها را تقو آن یرا جلب کرده و وفادار انیاعتماد مشتر توانند یم دهند، یارائه م ییبالا

 دیبا برند، از بازد یشامل تمام نقاط تماس مشتر ی. تجربه مشترردیگ یبا برند شکل م یمشتر یبه واسطه تجربه کل

 تواند یم کپارچهیتجربه مثبت و  کیاست.  یافتیمحصولات در تیفیو ک یگرفته تا تعامل با خدمات مشتر تیسا وب

به بهبود  دیکسب و کارها با ل،یدل نیمنجر شود. به هم یوفادار شیبه افزا وکند  تیرا تقو یاحساسات مثبت مشتر

در  انیبازخورد مشتر تیاهم ت،ینها در .(9438 9)گیاراناکیس و همکاران توجه کنند یجوانب تجربه مشتر یمستمر تمام

 نیبر اساس ا راتییو اعمال تغ انیمشتر یگرفته شود. گوش دادن به نظرات و بازخوردها دهیناد دینبا یوفادار جادیا

 انیمشتر نیو متقابل ب تر یقو یارتباط جادیبه ا تواند یم ندیفرآ نیاست. ا یدهنده احترام و توجه به مشتر بازخوردها نشان

 کنند، یها عمل م و بر اساس آن دهند یگوش م انیکه به طور فعال به نظرات مشتر ییمنجر شود. کسب و کارها برندو 

 یمشتر یگفت که وفادار توان ینکات، م نیتوجه به ا با داشته باشند. یوفادار و راض انیدارند که مشتر یشتریاحتمال ب

و بهبود  تیریمد یهدفمند برا یها یتوجه و استراتژ ازمندیعوامل مختلف است که ن یو چندبعد دهیچیتعامل پ هجینت

خدمات  تیفیو ک یانتظارات مشتر ک،یالکترون تیامن ،یکه به ارزش ادراک شده مشتر ییاست. کسب و کارها

در بازار  جه،یدهند و در نت شیافزا یقابل توجه زانیخود را به م انیمشتر یوفادار توانند یدارند، م ژهیو توجه کیالکترون

 .(9438 1)ماگوترا و همکاران تر عمل کنند موفق یرقابت
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 ارزش ادراک شده. 2-2

 انیکه مشتر یاست که به تصورات و برداشت انیمشتر تیریو مد یابیدر بازار یاساس میاز مفاه یکیارزش ادراک شده 

از عوامل مختلف  یبیترک قیارزش از طر نیخدمت دارند، اشاره دارد. ا ایمحصول  کیمربوط به  یها نهیو هز ایاز مزا

 ی. زمانردیگ یشکل م یبرند در ذهن مشتر ریخدمات پس از فروش و تصو د،یتجربه خر مت،یمحصول، ق تیفیمانند ک

و  ،یزمان ،ی)مال یپرداخت یها نهیاز هز شتریخدمت ب ایمحصول  کیاز  یافتیکه منافع در کند یاحساس م یکه مشتر

و  انیمشتر دیخر یها یریگ میدر تصم یمفهوم نقش مهم نی. اکند یرا تجربه م ییتلاش( است، ارزش ادراک شده بالا

به  دیارزش ادراک شده، کسب و کارها با شیافزا ی. برا(9447 3)بارتلی و همکاران آنها به برند دارد یوفادار تینها رد

ارتباط مؤثر با  ن،یبپردازند. همچن یرقابت یها متیمثبت و ارائه ق دیتجربه خر جادیمحصولات و خدمات، ا تیفیبهبود ک

ارزش  ت،یارزش کمک کند. در نها نیا تیوبه تق تواند یم زیآنان ن یها و خواسته ازهایبه ن ییو پاسخگو انیمشتر

آنها در بازار  زیکسب و کارها عمل کرده و موجب تما یبرا داریپا یرقابت تیمز کیبه عنوان  تواند یادراک شده م

 ایو عملکرد محصولات  تیفیاز ک انیمشتر ریاست که به تفس یچندبعد یمفهوم ،یادراک شده، به طور کل ارزش شود.

 نیتر از جمله مهم انیمشتر دگاهیمفهوم از د نیشده اشاره دارد. ا انجام یها یگذار هیو سرما ها نهیخدمات نسبت به هز

 تواند ی. ارزش ادراک شده مشود یمحصول محسوب م ای ندبر کیبه  یانتخاب و وفادار ت،یدر رضا رگذاریعوامل تاث

و خدمات پس از  یبانیپشت ،یریجذاب، کاربردپذ یبند و بسته یمحصول، طراح یذات تیفیک رینظ یبه واسطه عوامل

کنند که منجر به  نیرا تدو ییها یاستراتژ دیو کارها با راستا، کسب نی. در اابدی شیمناسب افزا متیق زیفروش، و ن

از عوامل مهم در  یکی .(9434 9)هاریم شود یپرداخت یها نهیدر برابر هز شده افتیدر یایاز مزا انیدرک مشتر شیفزاا

و  ازهایهستند که ن یبه دنبال محصولات انیشده است. مشتر محصولات و خدمات ارائه تیفیارزش ادراک شده، ک نییتع

داشته باشند. ارائه  ییبالا تیفیک نان،یاطم تیدوام و قابل ،ییبرآورده سازند و از نظر کارا یانتظاراتشان را به خوب

ارزش  تیمثبت از برند منجر شود که در نها یریتصو جادیو ا انیاعتماد مشتر شیبه افزا تواند یم تیفیمحصولات با ک

 رگذاریتأث انیدر ذهن مشتر تواند یم زیجذاب ن یبند مناسب و بسته یطراح ن،یبر ا. علاوه دهد یم شیادراک شده را افزا

معمولاً به  انیدر ارزش ادراک شده دارد. مشتر یینقش بسزا زین یگذار متیق کند. تیباشد و ارزش ادراک شده را تقو

 یها متیشده باشند. ارائه ق ارائه تیفیداشته باشند و متناسب با ک یمناسب متیهستند که ق یدنبال محصولات و خدمات

ارائه  ن،یمنجر شود. همچن دهارزش ادراک ش شیبه افزا تواند یم مت،یحساس به ق یدر بازارها ژهیو مناسب، به و یرقابت

)جیانگ و  کند جادیا انیرا در مشتر یشتریاحساس ارزش ب تواند یم یوفادار یها و برنامه ژهیو یشنهادهایپ ها، فیتخف

 .(9431 1همکاران

 دیکه تجربه خر یانی. مشترگذارد یم ریبر ارزش ادراک شده تأث میبه طور مستق زین دیخر ندیاز فرآ یمشتر یکل تجربه

شامل  تواند یتجربه م نی. اکنند یرا از تعامل با کسب و کار احساس م یشتریدارند، ارزش ب یبخش و لذت عیراحت، سر

 یبانیو بدون مشکل محصولات، و خدمات پشت عین ساده، ارسال سریآنلا دیخر ندیکردن اطلاعات، فرآ دایسهولت در پ

پس از فروش و  خدمات تر باشد، ارزش ادراک شده بالاتر خواهد بود. مثبت یمؤثر و کارآمد باشد. هرچه تجربه مشتر

ناسب، از جمله م یبانی. ارائه خدمات پشتروند یعوامل مهم در ارزش ادراک شده به شمار م گریاز د زین یبانیپشت

                                                                                                                                                                                     
1 Bartley 
2 Harrim 
3 Jiang 



 3511-3551 ،3041 بهار ،29 شماره حسابداری، و مدیریت در نوین پژوهشی رویکردهای 1

 

 تواند یدر بازگشت کالا، م یبانیو پشت ر،یو خدمات تعم یارائه گارانت ان،یبه سوالات و مشکلات مشتر عیسر ییپاسخگو

و  ازهایکه کسب و کار به ن دهند یاحساس م انیعوامل به مشتر نیمنجر شود. ا انیرو اعتماد مشت تیرضا شیبه افزا

ماس ماچوکا و ) ها فراهم کند آن یبرا دردسر یمثبت و ب یا تا تجربه کند یو تلاش م دهد یم تیها اهم مشکلات آن

 .(9431 3همکاران

بالا هستند،  تیشهرت خوب، اعتبار و محبوب یکه دارا ییدر ارزش ادراک شده دارد. برندها ینقش مهم زیبرند ن ریتصو

 یها یو استراتژ یقو یمؤثر، روابط عموم غاتیتبل .کنند یم جادیا انیرا در ذهن مشتر یشتریبه طور معمول ارزش ب

که  کنند یاعتماد م ییبه برندها انیاز برند کمک کنند. مشتر بتمث ریتصو تیو تقو جادیبه ا توانند یموفق م نگیبرند

 ت،ینها رد .) داشته باشد یهمخوان انیمشتر یازهایها و ن ها با ارزش آن یها مثبت و معتبر باشند و ارزش یا سابقه یدارا

که به طور  ییارزش ادراک شده کمک کند. کسب و کارها شیبه افزا تواند یم انیارتباط مؤثر و تعامل مداوم با مشتر

 دهند، یها پاسخ م کرده و به آن یآور ها را جمع آن یخود در ارتباط هستند، نظرات و بازخوردها انیمنظم با مشتر

 یها لیمیها، ا ارسال خبرنامه قیاز طر تواند یارتباط م نیکنند. ا قراربر انیبا مشتر یتر یارتباط قو توانند یم

 انیحس ارتباط و توجه به مشتر جادیبرقرار شود. ا یاجتماع یها و تعاملات در شبکه ها ینظرسنج شده، یساز یشخص

 نیا یتوجه به تمام با .(9435 9)سایانی و همکاران منجر شود انیمشتر تیو رضا یاحساس ارزشمند شیبه افزا تواند یم

 یبه نحو کیاز عوامل مختلف است که هر  یا دهیچیتعامل پ جهیگرفت که ارزش ادراک شده نت جهینت توان یعوامل، م

 یبه بهبود مستمر تمام دی. کسب و کارها باگذارند یم ریخدمت تأث ایمحصول  کی یها نهیو هز ایاز مزا انیبر درک مشتر

را  انیمشتر تیو رضا یوفادار تیدهند و در نها شیرا افزا انیارزش ادراک شده مشتر وانندعوامل توجه کنند تا بت نیا

 یبه کسب و کارها کمک کند تا در بازارها تواند یم داریپا یرقابت تیمز کیجلب کنند. ارزش ادراک شده به عنوان 

 کنند. تیخود را تقو گاهیتر عمل کنند و جا موفق یرقابت

 کیالکترون تیامن. 2-3

کاربران  یو مال یاست که به حفظ اطلاعات شخص یامروز تالیجید یایدر دن یاتیاز مباحث ح یکی کیالکترون تیامن

 یتیو اقدامات امن ها کیاز ابزارها، تکن یا مفهوم شامل مجموعه نیاشاره دارد. ا یکیالکترون یها ستمیو س نترنتیدر بستر ا

استفاده  بیتخر ای رییسوءاستفاده، افشا، تغ رمجاز،یغ یها و اطلاعات در برابر دسترس حفاظت از داده یاست که برا

 یاریبس تیاز اهم زین ییکاربران نها یها بلکه برا کسب و کارها و سازمان ینه تنها برا کیالکترون تی. امنشود یم

به اعتبار  بیآس یز دست رفتن اطلاعات حساس، و حتا ،یمنجر به خسارات مال تواند ینقض آن م رایبرخوردار است، ز

 تیشبکه، امن تیاز جمله امن یمختلف یها شامل جنبه تیامن نی. ا(9442 1)کیم و همکاران و اعتماد کاربران شود

امن  طیمح کی جادیدر ا یبه نوبه خود نقش مهم کیاطلاعات است که هر  تیافزارها و امن نرم تیامن ها، ستمیس

 ها، روالیفا ،یمانند رمزنگار یمختلف یها روش زا دیموثر، با کیالکترون تیامن جادیا ی. براکنند یم فایا یتالیجید

 داتیکاربران درباره تهد یآموزش و آگاه ن،یاستفاده شود. علاوه بر ا ها یدسترس تیرینفوذ، و مد صیتشخ یها ستمیس
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 3)محمد و همکاران شود یمحسوب م کیالکترون تیاز امن یبخش مهم زیحفاظت از اطلاعات ن یها و روش یتیامن

9433). 

 یاشاره دارد که برا یریو تداب نیاز قوان یا به مجموعه ک،یالکترون تیامن یاز ارکان اصل یکیشبکه به عنوان  تیامن

. شود یو حملات مختلف به کار گرفته م داتیاز آنها در برابر تهد یعبور یها و داده یوتریکامپ یها محافظت از شبکه

ها  انتقال داده یامن برا یها از نفوذ، و پروتکل یریو جلوگ صیتشخ یها ستمیس ها، روالیشبکه شامل استفاده از فا تیامن

 ها روالیراستا، فا نیها است. در ا داده یریپذ و دسترس یکپارچگی ،یمحرمانگ نیشبکه، تضم تیامن یاست. هدف اصل

 توانند یص نفوذ میتشخ یها ستمیکه س یدر حال کنند، یم فایبه شبکه ا رمجازیغ یاز دسترس یریدر جلوگ ینقش مهم

از  یگریبخش د زین ها ستمیس تیامن .(9441 9)لینک و همکاران و مسدود کنند ییو حملات بالقوه را شناسا داتیتهد

 تیامن نیو حملات اختصاص دارد. ا داتیدر برابر تهد یوتریکامپ یها ستمیاست که به حفاظت از س کیالکترون تیامن

 یدسترس تیریو ضد بدافزارها، و مد ها روسیو یافزارها، استفاده از آنت و نرم عامل ستمیمنظم س یروزرسان شامل به

 یتیامن یها وصله تیریمد یها استیس یاجرا ها، ستمیس تیموثر در امن یاز راهکارها یکیاست.  ها ستمیکاربران به س

خود را به سرعت برطرف کنند.  یها ستمیس یها یریپذ بیتا نقاط ضعف و آس کند یاست که به کسب و کارها کمک م

 یاز دسترس یریو جلوگ ها ستمیت سیامن شیبه افزا تواند یم (MFA) یچندعامل تیاستفاده از احراز هو ن،یهمچن

مختلف  داتیدر برابر تهد یکاربرد یافزارها ها و نرم به حفاظت از برنامه زیافزارها ن نرم تیامن. کمک کند رمجازیغ

 یمداوم و اجرا یتیامن یها امن، استفاده از تست یسینو اصول برنامه تیامن با رعا یافزارها . توسعه نرمپردازد یم

 تیموثر در امن یاه کند. از جمله روش مکک یتیبه کاهش خطرات امن تواند یم ،یریپذ بیآس تیریمد یندهایفرآ

نقاط ضعف اشاره کرد.  ییشناسا یخودکار برا یکد منبع و استفاده از ابزارها لیبه تست نفوذ، تحل توان یافزارها م نرم

)کیم و همکاران  ردیمد نظر قرار گ ،یبردار و بهره یساز ادهیتا پ یدر تمام مراحل توسعه، از طراح دیافزارها با نرم تیامن

9442.) 

 تیامن نیاشاره دارد. ا داتیو تهد رمجازیغ یها و اطلاعات حساس در برابر دسترس اطلاعات به حفاظت از داده تیامن

 یاجرا نیو همچن ،یساز رهیانتقال و ذخ نیها در ح حفاظت از داده یبرا یرمزنگار یها شامل استفاده از روش

ها و  به داده رمجازیغ یاز دسترس یریبه جلوگ تواند یم یها است. رمزنگار به داده یدسترس تیریمد یها استیس

چه  کند یم نییکه تع یدسترس تیریمد یها استیس یساز ادهیپ ن،یاطلاعات کمک کند. همچن یمحافظت از محرمانگ

و  آموزش اطلاعات است. تیاز امن یداشته باشند، بخش مهم یبه اطلاعات دسترس توانند یم یطیو تحت چه شرا یکسان

مانند  یتیامن داتیدرباره تهد دیاست. کاربران با کیالکترون تیامن یاتیح یها از بخش یکی زیکاربران ن یآگاه

آگاه باشند و بدانند چگونه از اطلاعات خود محافظت کنند.  یاجتماع یمهندس یها بدافزارها، و روش نگ،یشیف

کمک  یتیامن یها وهیش نینش کاربران درباره بهتردا شیبه افزا توانند یم یبخش یآگاه یها و دوره یآموزش یها برنامه

 کیالکترون تیامن ن،یبر ا علاوه .(9433)محمد و همکاران  تر کنند مقاوم یتیامن داتیها را در برابر تهد کنند و آن

 داتیبه تهد عیسر ییو پاسخگو ییبه شناسا توانند یم یتیامن نگیتوریمان یها ستمیو نظارت مداوم است. س شیپا ازمندین

کرده  ییمشکوک را شناسا یها تیتا فعال دهند یبه کسب و کارها امکان م ها ستمیس نیکمک کنند. ا یو حملات احتمال
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چارچوب  کی یساز ادهیپ ت،ینها در انجام دهند. یاز نفوذ و کاهش خسارات احتمال یریجلوگ یو اقدامات لازم را برا

خود را  کیالکترون تیامن یها جنبه یها کمک کند تا تمام به سازمان تواند یم (ISMSاطلاعات ) تیامن تیریجامع مد

و  تیریمد یاست که برا ییها هیو رو ندها،یفرآ ها، استیچارچوب شامل س نیکنند. ا تیریمد کپارچهیبه صورت 

به  تواند یم ISO/IEC 27001مانند  یالملل نیب یاند. استفاده از استانداردها شده یراححفاظت از اطلاعات حساس ط

طور  به .(9447 3)کاتلر و همکاران اطلاعات کارآمد کمک کند تیامن تیریمد ستمیس کیو حفظ  جادیها در ا سازمان

به  دیروزافزون، با داتیو تهد ها یدگیچیمدرن است که با توجه به پ یایدر دن یاتیح ازین کی کیالکترون تیامن ،یکل

 ها استیس شرفته،یپ یها یاز فناور یبیبا استفاده از ترک دیها با کارها و سازمان. کسب و ردیمورد توجه قرار گ یطور جد

 تیفراهم کنند. امن یکیالکترون یها تیفعال یامن برا یطیو آموزش مداوم کاربران، تلاش کنند تا مح ،یتیامن یها هیو رو

اعتماد  شیبلکه به افزا کند، یکمک م یاز خسارات مال یرینه تنها به حفظ اطلاعات حساس و جلوگ کیالکترون

 کسب و کارها کمک کند. داریو رشد پا تیبه موفق تواند یم تیکه در نها شود یمنجر م زین انیکاربران و مشتر

 یانتظارات مشتر. 2-4

ها و توقعات  خواسته ازها،یکسب و کار است که به ن تیریو مد یابیدر بازار نیادیبن میاز مفاه یکی یانتظارات مشتر

است که  ییو استانداردها ارهایاز مع یا انتظارات شامل مجموعه نیخدمات اشاره دارد. ا ایاز محصولات  انیمشتر

. انتظارات کنند یم یابیخدمت را ارز ایمحصول  کیخود از  یعملکرد، و تجربه کل ت،یفیها ک بر اساس آن انیمشتر

 تیو در نها ردیبا برند شکل بگ یو تعاملات قبل گران،ید یها هیتوص غات،یگذشته، تبل اتیبر اساس تجرب تواند یم یمشتر

 انتظارات تیریکسب و کارها، درک و مد یباشد. برا رگذاریها تأث آن دیخر یها یریگ میو تصم یوفادار ت،یبر رضا

 انیو از دست دادن مشتر یتیبه نارضا تواند یانتظارات م نیدر برآورده کردن ا یناتوان رایدارد، ز یا ژهیو تیاهم انیمشتر

مثبت و  یا تجربه جادیبه ا تواند یم انیو فراتر رفتن از انتظارات مشتر ینیب شیدر پ ییتوانا گر،ید یمنجر شود. از سو

 تیفیاز جمله ک یبه عوامل مختلف دیکسب و کارها با ،یانتظارات مشتر تیریمد یانجامد. برایب انیمشتر یوفادار تیتقو

 یآور جمع ن،یبه موقع محصولات توجه کنند. همچن لیدر ارتباطات و تحو تیشفاف ان،یمحصولات، خدمات مشتر

 انیبا انتظارات مشتر قیتطب در ینقش مهم زیبهبود مستمر محصولات و خدمات ن یو استفاده از آن برا انیبازخورد مشتر

 یاطلاعات موجود و حت ،یتعاملات اجتماع ،یقبل اتیسطه تجرببه وا انیمشتر انتظارات .(9439 9باهداد و همکاران) دارد

و  نیادیبن یازهایاست که شامل ن یانتظارات اساس ان،یاز ابعاد مهم انتظارات مشتر یکی. ردیگ یشکل م یفرد یروانشناس

 یپوش چشم رقابلیو غ یرورض یها یژگیشامل و ازهاین نی. اشود یخدمت م ایمحصول  کیاز  انیمشتر یا هیپا

تماس داشته  یبرقرار تیقابل دیتلفن همراه با کی. به عنوان مثال، دانند یم یهیها را بد آن انیمحصولات است که مشتر

 ان،یانتظارات مشتر گرید بعد .)( وجه قابل قبول نخواهد بود چیبرآورده نشود، محصول به ه یاساس ازین نیباشد؛ اگر ا

انتظارات  نیخدمت اشاره دارد. ا ایمحصول  کی تیفیاز عملکرد و ک انیاست که به توقعات مشتر یانتظارات عملکرد

 ارهایمع نیبر اساس ا انیباشند. مشتر نانیاطم تیمانند سرعت، دقت، دوام و قابل یمختلف یارهایشامل مع توانند یم

مثال،  ی. براکنند یخود را اعلام م تیرضا ،یدر صورت برآورده شدن انتظارات عملکرد وکرده  یابیمحصول را ارز

. داشته باشد یا نهیداشته و مصرف سوخت به ییبالا ییکارا ،یمنیخودرو انتظار دارند که علاوه بر ا کیاز  انیمشتر
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 یاحساس یها انتظارات شامل جنبه نی. ادهند یم لیرا تشک انیاز انتظارات مشتر یبخش زین یروانشناخت ای یجانیه انتظارات

که  ییشود. برندها یو لذت در تعامل با برند ناش نان،یاز احساس اعتماد، اطم تواند یاست که م یتجربه مشتر یو عاطف

بلندمدت هستند. به عنوان  یوفادار جادیتر در ا خود برقرار کنند، معمولاً موفق انیبا مشتر یقو یارتباطات عاطف توانند یم

مجدد از آن  دیدارند که به خر یشتریاحتمال ب کنند، یمو افتخار  تیبرند خاص احساس رضا کیکه از  یانیمثال، مشتر

 .(9435 3القمدی و همکاران) برند ادامه دهند

 غاتیتبل ،یغاتیتبل یها امی. پرندیقرار گ غاتیو تبل یابیارتباطات بازار ریممکن است تحت تأث نیهمچن انیمشتر انتظارات

موثر  غاتیداشته باشند. تبل انیانتظارات مشتر یریگ بر شکل یادیز ریتأث توانند یم نینظرات آنلا یدهان، و حت به دهان

حال، اگر محصول نتواند  نیانتظارات از محصولات کمک کنند. با ا شیزاتصورات مثبت و اف جادیبه ا توانند یم

از  یکی .دهند یشده و اعتماد خود را نسبت به برند از دست م یدیدچار ناام انیرا برآورده کند، مشتر جادشدهیانتظارات ا

و  ازهاین یدارا یمختلف است. هر مشتر انیانتظارات مشتر نیتفاوت ب ان،یانتظارات مشتر تیریدر مد یاساس یها چالش

 یفرهنگ، تجربه و حت ت،یسن، جنس رینظ یعوامل مختلف ریتحت تأث تواند یتوقعات منحصر به فرد خود است که م

ها باشند و  تفاوت نیا قیدق لیو تحل ییقادر به شناسا دیبا رهاکسب و کا ن،ی. بنابراردیقرار گ ییایجغراف تیموقع

 (.9431 9نوح و همکاران)کنند نیتدو انیمختلف مشتر یها برآورده کردن انتظارات گروه یبرا یمتنوع یها یاستراتژ

 اریبس انیبهتر انتظارات مشتر تیریدر مد تواند یم یها و هوش مصنوع داده لیمانند تحل نینو یها یاز تکنولوژ استفاده

کرده و بر  ییرا شناسا انیمشتر یرفتار یکه الگوها دهند یامکان را م نیبه کسب و کارها ا ها یتکنولوژ نیموثر باشد. ا

به  تواند یم انیمشتر یها داده لیارائه دهند. به عنوان مثال، تحل شده یساز یو خدمات شخص شنهاداتیها پ اساس آن

خود را به صورت  شنهاداتیها کمک کرده و کسب و کارها را قادر سازد تا پ پنهان آن حاتیو ترج ازهاین ییشناسا

بازخورد  لیو تحل یآور انتظارات است. جمع تیریدر مد یابزار مهم زین انیمشتر بازخورد ارائه دهند. نهیهدفمند و به

 ریمات کمک کند و کسب و کارها را در مسنقاط ضعف و قوت در محصولات و خد ییبه شناسا تواند یم انیمشتر

 یها یها، بررس مصاحبه ها، ینظرسنج رینظ یمختلف یها روش قیاز طر توانند یکند. بازخوردها م تیبهبود مستمر هدا

لازم بر  راتییو اعمال تغ انیمشتر یبه بازخوردها ییشوند. پاسخگو یآور جمع یاجتماع یها شبکه لیو تحل نیآنلا

 ها منجر شود. آن یو وفادار تیرضا شیبه افزا تواند یاست که م انیدهنده توجه و احترام به مشتر ها نشان اساس آن

ارتباطات  قیاز طر دیو صداقت در ارتباطات است. کسب و کارها با تیشفاف ازمندین انیانتظارات مشتر تیریمد ن،یهمچن

نادرست  یها و وعده غاتیکنند. اغراق در تبل نییتع انیمشتر یرا برا یابیو قابل دست یشفاف و صادقانه، انتظارات واقع

و از دست دادن اعتماد  یتیکه در صورت عدم تحقق، منجر به نارضا شود یرواقعیانتظارات غ جادیمنجر به ا تواند یم

در  یدیاز عوامل کل یکی انیو حفظ اعتماد مشتر جادیا ت،ینها در .(9439 1)باهداد و همکاران  خواهد شد انیمشتر

ارائه  یو تجربه مثبت کنند یخود عمل م یها که به وعده کنند یاعتماد م ییبه برندها انیانتظارات است. مشتر تیریمد

که به طور  ییاست. برندها انیمشتر یازهایبه ن ییمداوم و پاسخگو تیفیک دار،یعملکرد پا ازمندیاعتماد ن جادی. ادهند یم

 یشتریب یاعتماد و وفادار توانند یم کنند، یتوجه م انیمشتر یها و خواسته ازهایو به ن دهند یارائه م ییبالا تیفیمداوم ک

به  دیها به برند دارد و کسب و کارها با آن یو وفادار تیدر رضا ینقش مهم انیانتظارات مشتر ،یطور کل به جلب کنند.
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ارائه محصولات و  ان،یو توقعات مشتر ازهاین قیانتظارات بپردازند. با درک عم نیهبود او ب تیریطور مستمر به مد

 توانند یو ارتباطات شفاف و صادقانه، کسب و کارها م شده، یساز یمثبت و شخص یا تجربه جادیا ت،یفیخدمات با ک

 دهند. شیها را افزا آن یو وفادار تیرضا جه،یشکل ممکن برآورده کنند و در نت نیرا به بهتر انیانتظارات مشتر

 کیخدمات الکترون تیفیک. 2-5

و  ازهایاست که ن یا به گونه نیکسب و کار در ارائه خدمات آنلا کی ییتوانا یبه معنا کیخدمات الکترون تیفیک

خدمات،  ییاز جمله سرعت و کارا یمختلف یها شامل جنبه تیفیک نیرا به نحو احسن برآورده کند. ا انیانتظارات مشتر

و  یبانیو پشت ان،یاطلاعات مشتر یو محرمانگ تیامن ،یکینالکترو یها و سهولت استفاده از پلتفرم یدسترس تیقابل

 یمثبت از جمله عوامل یکاربرپسند و تجربه کاربر یطراح ن،یبه سوالات و مشکلات کاربران است. همچن ییپاسخگو

در خدمات  ییبالا تیفیکه بتوانند ک یی. کسب و کارهاکنند یکمک م کیخدمات الکترون تیفیهستند که به ارتقاء ک

تر عمل  موفق یداده و در بازار رقابت شیرا افزا انیمشتر یو وفادار تیخود ارائه دهند، قادر خواهند بود رضا کیکترونال

 یمتعدد یها از جنبه ن،یآنلا یکسب و کارها تیدر موفق یدیمولفه کل کیبه عنوان  کیخدمات الکترون تیفیک کنند.

ها،  جنبه نیاز ا یکی. کنند یم فایا انیو اعتماد مشتر تیدر جلب رضا یاتیح یشده است که هر کدام نقش لیتشک

به سرعت  نیآنلا یندهایانتظار دارند که فرآ انیمشتر ،یامروز تالیجید یای** خدمات است. در دنیی**سرعت و کارا

ها و انجام  به درخواست ییصفحات وب، سرعت پاسخگو یشامل زمان بارگذار نیانجام شوند. ا ریو بدون تاخ

)بلوت و  ترک پلتفرم شود یو حت انیمشتر یتیمنجر به نارضا تواند یدر ارائه خدمات م یها است. کند تراکنش

 .(9435 3همکاران

به  دیبا نیآنلا یها است. پلتفرم کیخدمات الکترون تیفیمهم ک یها جنبه گریاز د :ادهو سهولت استف یدسترس تیقابل

شامل  نیکنند. ا دایپ یخود دسترس ازیبتوانند به اطلاعات و خدمات مورد ن یشوند که کاربران به راحت یطراح یا گونه

بلت ت وتر،یها )کامپ دستگاه یآسان و در دسترس بودن خدمات در تمام یساده و کاربرپسند، ناوبر یرابط کاربر یطراح

ها به  کند و احتمال بازگشت آن جادیکاربران ا یرا برا یتجربه مثبت تواند ی( است. سهولت استفاده از پلتفرم ملیو موبا

 (.9434 9)کوالی دهد شیرا افزا تیسا

 نانیاطم دیبا انی. مشترشود یمحسوب م کیخدمات الکترون تیفیدر ک یاتیاز عوامل ح زین اطلاعات یو محرمانگ تیامن

مانند هک شدن  یمحفوظ است و در معرض خطرات نیآنلا یها ها در پلتفرم آن یو مال یداشته باشند که اطلاعات شخص

 یها استیس یها و اجرا داده ی، رمزنگارSSLمانند  یقو یتیامن یها . استفاده از پروتکلردیگ یسوءاستفاده قرار نم ای

احتمالاً از استفاده  انیمشتر ت،یاز امن نانیکمک کند. بدون اطم انیاعتماد در مشتر جادیبه ا تواند یمناسب، م یمحرمانگ

 .(9433 1دینگ و همکاران) خواهند کرد یخوددار کیاز خدمات الکترون

انتظار دارند که در صورت بروز  انیدارد. مشتر کیخدمات الکترون تیفیدر ک یاساس ینقش زین ییو پاسخگو یبانیپشت

کنند. ارائه  افتیدر یو پاسخ مناسب رندیتماس بگ یبانیپشت میبا ت یداشتن سوال، بتوانند به سرعت و به راحت ایمشکلات 

کمک کند.  انیمشتر تیبه بهبود رضا تواند یم یاجتماع یها چت زنده و شبکه ،تلفن ل،یمیا قیچند کاناله از طر یبانیپشت
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 مشکلاتشان کمک کند تر عیدر حل سر انیبه مشتر تواند یم (FAQدانش و سوالات متداول ) یها گاهیپا جادیا ن،یهمچن

 .(9435)بلوت و همکاران 

خوب  یطراح کیاست.  کیخدمات الکترون تیفیاز عوامل موثر بر ک زین (UX) یکاربرپسند و تجربه کاربر یطراح

مند  بهره شنیکیاپل ای تیسا یها تیقابل یبتوانند از تمام یبه آموزش خاص ازیباشد که کاربران بدون ن یا به گونه دیبا

به جذب و حفظ کاربران  تواند یمداوم، م یساز نهیو به شیمناسب، آزما یطراح قیاز طر یشوند. بهبود تجربه کاربر

 (.9434)کوالی  کمک کند

 یقیدارند تا اطلاعات دق ازین انیمرتبط است. مشتر و به موقع قیارائه اطلاعات دقبا  نیهمچن کیخدمات الکترون تیفیک

ارائه  ای تیکنند. عدم شفاف افتیبازگشت کالا در یها استیو س ها متیاستفاده، ق طیدرباره محصولات و خدمات، شرا

 قیارائه اطلاعات شفاف و دق ن،یشود. بنابرا انیو از دست دادن اعتماد مشتر یتیمنجر به نارضا تواند یاطلاعات نادرست م

 .(9433 3)دینگ و همکاران برخوردار است یا ژهیو تیاز اهم

و  انیمشتر یها است. با استفاده از داده کیخدمات الکترون تیفیک یارتقا یها از روش یکی زین خدمات یساز یشخص

 یهر مشتر حاتیو ترج ازهایخود را متناسب با ن شنهاداتیخدمات و پ توانند یها، کسب و کارها م آن یرفتارها لیتحل

 ها منتقل کند. به آن یشتریب یبهبود بخشد و حس ارزشمند را انیتجربه مشتر تواند یم یساز یارائه دهند. شخص

. کسب شود یمحسوب م کیخدمات الکترون تیفیک یاز عوامل مهم در حفظ و ارتقا زین مداوم یروزرسان و به ینوآور

کنند.  یساز ادهیها را در خدمات خود پ را رصد کرده و آن دیجد یو روندها ها یبه طور مستمر فناور دیو کارها با

)بلوت و  کمک کند انیمشتر تیو رضا تیبه حفظ جذاب تواند یم دیجد یها تیمنظم و افزودن قابل یروزرسان به

 .(9435همکاران 

تجربه  یها جنبه یتوجه به تمام ازمندیاست که ن دهیچیو پ یمفهوم چندبعد کی کیخدمات الکترون تیفیک ،یطور کل به

خدمات خود بپردازند تا بتوانند  یساز نهیبه طور مستمر به بهبود و به دیاز ابتدا تا انتها است. کسب و کارها با یمشتر

 یو وفادار تینه تنها به جلب رضا کردیرو نیممکن برآورده کنند. ا لشک نیرا به بهتر انیو انتظارات مشتر ازهاین

 کمک کند. نیآنلا یبلندمدت در بازارها تیو موفق داریپا یرقابت تیمز جادیبه ا تواند یبلکه م شود، یمنجر م انیمشتر

 پژوهش . مدل مفهومی و فرضیات3

 مدل تحقیق به صورت زیر ارائه گردید:

                                                                                                                                                                                     
1 Ding 



 3511-3551 ،3041 بهار ،29 شماره حسابداری، و مدیریت در نوین پژوهشی رویکردهای 39

 

 
 ((2223مدل مفهومی تحقیق )برگرفته از میکالف و همکاران ) -1شکل

 

 فرضیات تحقیق. 4

 اصلی:  فرضیه

  دار دارد.تاثیر معنی کیفیت خدمات الکترونیکگری مشتریان بر وفاداری با تعدیلرضایت 

 فرضیات فرعی:

 بر رضایت مشتری تاثیر مثبت و معناداری دارد. ارزش ادراک شده -

 امنیت الکترونیک بر رضایت مشتری تاثیر مثبت و معناداری دارد. -

 معناداری دارد.بر رضایت مشتری تاثیر مثبت و  انتظارات مشتریان -

 رضایت مشتریان بر وفاداری مشتری تاثیر مثبت و معناداری دارد. -

 پژوهششناسی  . روش5

 11( که شامل 9494فهیم و همکاران )میدانی است؛ اطلاعات از طریق تکمیل پرسشنامه  وکاربردی  این پژوهش از نوع

ری با استفاده و نمونه آما نفرمشتریان دیجی کالا 344444بیش از ی آماری این تحقیق  . جامعهشد  سوال است گردآوری

باشد. روایی این ای، میدانی و اینترنت مینفر ارائه شد. گردآوری اطلاعات به روش کتابخانه 180از جدول مورگان 

ار آن بیش ونباخ تایید شد که مقدپرسشنامه به وسیله خبرگان و استاد راهنما تایید شد. پایایی پرسشنامه به وسیله آلفای کر

در انتها لازم به ذکر است که باشد. تایی طیف لیکرت می 5 گیری، پرسشنامهگزارش گردید همچنین ابزار اندازه 7/4از 

 باشد.می 1نسخه  smart-pls و 91نسخه  SPSS ها بسته نرم افزاریافزار تجزیه و تحلیل دادهنرم

 های تحقیقیافته. 1

افزار به کمک نرم ها از روش معادلات ساختاریرضیهمفهومی پژوهش و آزمون فدر این مطالعه جهت برازش مدل 

smart-pls3 تر شدن استفاده گردید. برای کنترل نمودن معناداری روابط میان هر سوال و متغیر مربوطه در صورت کم

-طور که ملاحظه مینبایست آن سوال را حذف نمود اما همامی 3921ضرایب معناداری مربوط به هر سوال از مقدار 

 مورد تایید است.   3ها طبق نمودار باشد. بنابراین تمامی مسیرمی 3921ها مقداری بالاتر از گردد تمامی متغیر
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 T-valueمدل ترسیم شده همراه با مقادیر ضرایب معناداری  – 1نمودار

 

گیری ها دو شاخص مهم همبستگی این اندازهگیری شوند هر گاه یک یا چند خصیصه از طریق دو یا چند روش اندازه

کند بالا باشد گیری میهایی که خصیصه واحدی را اندازهکند. اگر همبستگی بین نمرات آزمودنیاعتبار را فراهم می

 باشد.آزمون دارای اعتبار همگرا می
 روایی واگرا و همگرای پرسش نامه تحقیق - 1جدول 

 

 روایی واگرا روایی ترکیبی همگرا آلفای کرونباخ  

 0/651 0/912 0/924 0/874 ارزش ادراک شده

 0/647 0/892 0/917 0/837 _امنیت الکترونیکی

 0/566 0/854 0/901 0/770 _مشتری انتظارات

 0/645 0/935 0/923 0/919 رضایت مشتری

 0/594 0/921 0/916 0/902 _وفاداری

 

شود. برای سنجش پایایی از ضرایب آلفای گیری و ثبات آن مربوط میدر ضمن اعتبار یا پایایی آزمون به دقت اندازه

است بنابراین روایی و  497شود مقادیر آن بیش از طور که ملاحظه میکرونباخ و پایایی ترکیبی استفاده شد و همان

تفاوت پایای کرونباخ و ترکیبی در این است که پایایی ترکیبی بر خلاف آلفای کرونباخ که به  پایایی تواما تایید گردید.

باشد و معیار بهتری کند هر شاخص وزن یکسانی دارد، متکی بر بارهای عاملی حقیقی هر سازه میطور ضمنی فرض می

را دارا باشد تا بیانگر ثبات درونی سازه  497تر از دهد. پایایی ترکیبی باید مقدار تقریبی بزرگبرای پایایی را ارائه می

تر از واریانس برای هر سازه بیش Aveدر این بررسی روایی واگرا وقتی در سطح قابل قبول است که میزان  باشد.

ها( در مدل باشد. بررسی این امر به وسیله یک های دیگر ) مربع مقدار ضرایب همبستگی بین سازهاشتراکی سازه و سازه

هر  Aveها و جذر مقادیر های این ماتریس حاوی مقادیر ضرایب همبستگی بین سازهپذیرد که خانهماتریس صورت می

 سازه است.
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 5طور که در نمودار تر از آن باید حذف شوند. همانمطلوب هستند و کم 490های عاملی بالاتر از از سوی دیگر بار

-باشد که نشان از مناسب بودن ضرایب بارمی 490های عاملی برای تمامی سوالات بالاتر از شود ضرایب بارمشاهده می

کر است تری برخورداند. لازم به ذاز اعتبار مناسب 495تر از باشد هر چند که مقدار بارهای عاملی بیشهای عاملی می

تر شدن گیری( در صورت کمکه برای کنترل نمودن معناداری روابط میان هر سوال و متغیر مربوطه ) برازش مدل اندازه

 بایست حذف گردد.  می 490تر از ضرایب معناداری مربوط به هر سوال کم

 
 

 مدل ترسیم شده همراه با مقادیر استاندارد شده بار عاملی – 5نمودار 

 می باشد. 490ها بالاتر از گردد کلیه مسیرملاحظه می 5که در نمودار  همان طور
 لارکر -فورنل  – 2جدول

 

 _وفاداری رضایت مشتری _انتظارات مشتری _امنیت الکترونیکی ارزش ادراک شده  

         0/807 ارزش ادراک شده

       0/804 0/842 _امنیت الکترونیکی

     0/753 0/831 0/791 _انتظارات مشتری

   0/803 0/809 0/848 0/867 رضایت مشتری

 0/771 0/749 0/689 0/708 0/710 _وفاداری

 

گردد. مقادیر موجود بر روی قطر موجود روی قطر اصلی ماتریس، با ریشه دوم مقادیر واریانس جایگزین میمقادیر 

شاهده م 9طور که در جدول همانتر باشد. اصلی ماتریس باید از کلیه مقادیر موجود در سطر و ستون مربوطه بزرگ

 تر است. د در سطر و ستون مربوطه بزرگشود مقادیر موجود روی قطر اصلی ماتریس از کلیه مقادیر موجو می
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Rدر این بخش ضریب تعیین 
معیاری است که بیانگر میزان تغییرات هر یک از متغیرهای وابسته مدل است که به وسیله   2

Rشود. مقدار متغیرهای مستقل تبیین می
زا های برونشود و در مورد سازهزای مدل ارائه میتنها برای متغیرهای درون 2

Rار آن برابر صفر است. هر چه مقدار مقد
تر باشد، نشان از برازش بهتر مدل زای مدل بیشهای درونمربوط به سازه  2

را به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای  4917و  4911، 4932( سه مقدار 3228است. در این خصوص چین )

 ضریب تعیین، معرفی کرد. 
 R2 (R square)ضریب تعیین  – 3جدول

 

  R Square R Square Adjusted 

 0/806 0/811 رضایت مشتری

 0/556 0/561 _وفاداری

 

Rها به دست آمد، این نتیجه حاصل شد که مقادیرکه از تحلیل داده 1با توجه به جدول 
ها در حد مربوط به شاخص 2

 باشد. بالایی می

Qبین )همچنین کیفیت پیش
Qسازد. بینی مدل را مشخص می(، قدرت پیش2

-بینی مدل میدومین شاخص قدرت پیش 2

هایی که دارای برازش بخش گردید. در این راستا مدلمعرفی  3275باشد. این معیار توسط استون و گیسر در سال 

زا را داشته باشند. هنسلر و های درونهای مربوط به سازهبینی شاخصساختاری قابل قبول هستند باید قابلیت پیش

-بینی ضعیف، متوسط و قوی سازهرا  برای نشان دادن قدرت پیش 4915و  4935، 4949سه مقدار  9442همکاران در سال 

 زا تعریف کردند.  ای برونه
 (Q2بین )پیش کیفیت – 4جدول 

 

  SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

   648/000 648/000 ارزش ادراک شده

   540/000 540/000 _امنیت الکترونیکی

   648/000 648/000 _انتظارات مشتری

 0/483 447/074 864/000 رضایت مشتری

 0/297 607/652 864/000 _وفاداری

 

Qمیزان  0مطابق جدول 
بینی دهنده این است که مدل قدرت پیشباشد و نشانها در حد قوی میبرای تمامی سازه 2

 بالایی در مورد شاخص را دارد.  

 پرداخته شد. tها به بررسی ضریب مسیر و آماره به منظور آزمون فرضیه

 بر رضایت مشتری تاثیر مثبت و معناداری دارد. ارزش ادراک شده -

  1گیری فرضیهنتیجه – 5جدول 

 نتیجه tآماره  ضریب اثر فرضیه ردیف

مثبت و  ریتاث یمشتر تیارزش ادراک شده بر رضا 3

 دارد. یمعنادار

013/4 771/1 
 تایید
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 امنیت الکترونیک بر رضایت مشتری تاثیر مثبت و معناداری دارد. -

 2گیری فرضیهنتیجه – 6جدول 

 نتیجه tآماره  ضریب اثر فرضیه ردیف

امنیت الکترونیک بر رضایت مشتری تاثیر مثبت و  3

 معناداری دارد.

009/4 558/9 
 تایید

 بر رضایت مشتری تاثیر مثبت و معناداری دارد. انتظارات مشتریان -

 3گیری فرضیهنتیجه – 7جدول

 نتیجه tآماره  ضریب اثر فرضیه فر

بر رضایت مشتری تاثیر مثبت و  انتظارات مشتریان 3

 معناداری دارد.

943/4 237/3 
 اییدت

 دارد.رضایت مشتریان بر وفاداری مشتری تاثیر مثبت و معناداری  -
 4گیری فرضیهنتیجه – 8جدول 

 نتیجه tآماره  ضریب اثر فرضیه ردیف

رضایت مشتریان بر وفاداری مشتری تاثیر مثبت و  3

 معناداری دارد.

702/4 347/38 
 تایید

 

Rجهت تعیین شدت اثر تعدیلی ابتدا یکبار مقدار 
2
مربوط به متغیر درون زای مدل را بدون متغیر درنظرگرفتن متغیر   

R کنیم و بار دیگر با در نظر گرفتن متغیر تعدیل گر  مقدار تعدیل گر محاسبه می
کنیم  متغییر درون زا را محاسبه می 2

 سپس با توجه به فرمول زیر شدت اثر تعدیلی را بدست می آوریم ،
f

2
= (R

2
 model with moderator – R

2
 model without moderator)/1- R

2
 model with moderator 

 

 

 

ی شود با داشتن دو مقدار یاد شده و جای گذاری آنها در فرمول ذکر شده مقدار اندازه تاثیر متغیر تعدیل گر مشخص م

را به عنوان  کیخدمات الکترون تیفیکتوان تاثیر متغیر % می 25در سطح اطمینان بنابراین باشد. می 418/4که برابر با 

  یک متغیر تعدیل گر تایید ساخت.

 گیری بحث و نتیجه. 7

 یاتینقش ح یهمگ ،یو انتظارات مشتر کیالکترون تیکه ارزش ادراک شده، امن دهد ینشان م قیتحق نیا یریگ جهینت

عوامل را  نیا راتیتأث کننده، لیعامل تعد کیبه عنوان  کیخدمات الکترون تیفیدارند و ک یمشتر یوفادار جادیدر ا

بر  میبه طور مستق رد،یگ ینشأت م انیو انتظارات مشتر ازهای. ارزش ادراک شده که از تطابق خدمات با نکند یم تیتقو

داده و  شیرا افزا انیاعتماد مشتر ،یاساس ازین کیبه عنوان  کیالکترون تی. امنگذارد یم ریها تأث آن یو وفادار تیرضا

 رد،یگ یشکل م یابیگذشته و ارتباطات بازار اتیکه از تجرب ی. انتظارات مشترشود یموجب استفاده مداوم از خدمات م

 ت،یامن ،ییبر سرعت، کارا دیبا تأک کیخدمات الکترون تیفیسنجش عملکرد کسب و کارها است. ک یبرا یاریمع

R
2

 with moderator R
2

 without moderator f
2

 

521/4 149/4  418/4 
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. دهد یم شیرا افزا انیمشتر یو وفادار تیرضا تیو در نها دهیعوامل را بهبود بخش نیا ،یو تجربه کاربر یبانیپشت

امروز موفق عمل کنند.  یعوامل توجه داشته باشند تا بتوانند در بازار رقابت نیبه بهبود مستمر ا دیکسب و کارها با ن،یبنابرا

و انتظارات  کیالکترون تیارزش ادراک شده، امن تیریدر مد کپارچهیجامع و  ردکیرو کیکه  دهد ینشان م قیتحق نیا

و  ها یبررس ن،یهمچن ان است.یمشتر داریپا یبه وفادار یابیدست دیکل ک،یخدمات الکترون تیفیبر ک دیبا تأک یمشتر

 راتیتأث توانند یم گریکدیو در تعامل با  ییعوامل به تنها نیاز ا کیکه هر  دهند ینشان م قیتحق نیا یها افتهی

که با  یزمان ،یمشتر ازین نیتر یا هیداشته باشند. **ارزش ادراک شده** به عنوان پا انیمشتر یبر وفادار یتوجه قابل

به ادامه استفاده از خدمات منجر شود. به  لیو تما تیرضا شیبه افزا تواند یشود، م اههمر کیخدمات الکترون تیفیک

و  یاحساس ارزشمند تواند یشده، م یساز یشخص شنهاداتیساده و کاربرپسند با پ نیآنلا دیطور مثال، ارائه تجربه خر

 کند. تیرا تقو انیمشتر یازهایتوجه به ن

حفظ اطلاعات حساس و  یعوامل برا نیبلکه از مهمتر کند، یرا جلب م انینه تنها اعتماد مشتر کیالکترون تیمنا

به  یشتریب نانیاست، با اطم تیکه احساس کنند اطلاعاتشان در امن یهنگام انیاست. مشتر یتیامن یها از نقض یریجلوگ

دو  تیها، احراز هو داده یرمزنگار رینظ شرفتهیپ یتیامن یها روش یری. به کارگپردازند یو تعامل با کسب و کار م دیخر

انتظارات از سوی دیگر  .کند یم یانیاعتماد کمک شا نیا شیمستحکم، به افزا یتیامن یها و پروتکل یا مرحله

 گرانینظرات د ،یقبل اتیانتظارات که بر اساس تجرب نیها دارد. ا آن تیسطح رضا نییدر تع یدینقش کل زی** نانیمشتر

 نی. به همرندیعملکرد کسب و کار مورد استفاده قرار گ یابیارز یارهایبه عنوان مع توانند یم رند،یگ یشکل م غاتیو تبل

دارد. بهبود مستمر  انیدر جلب و حفظ مشتر یا ژهیو تیانتظارات، اهم نیبه ا رموث ییو پاسخگو قیدرک دق ل،یدل

 شیافزا جه،یمثبت و در نت یها تجربه جادیبه ا تواند یم ان،یخدمات و ارائه خدمات فراتر از انتظارات مشتر تیفیک

 منجر شود. یوفادار

 تواند یخدمات م نیا تیفینشان داد که بهبود ک قیتحق نیدر ا کننده لیبه عنوان عامل تعد کیخدمات الکترون تیفیک

 ع،یکند. کسب و کارها با ارائه خدمات سر تیرا تقو انیو انتظارات مشتر تیمثبت ارزش ادراک شده، امن راتیتأث

را جلب کنند، بلکه  انیمشتر تینه تنها رضا توانند یم نقص، یب یربرمؤثر و تجربه کا یبانیکارآمد و امن، همراه با پشت

 .کنند لیوفادار تبد انیها را به حام آن

مداوم در  یگذار هیتوجه و سرما ازمندیامروز ن تالیجید یایدر دن تیکه موفق کند یم دیتاک قیتحق نیا جینتا ت،ینها در

 نیاست. ا کیخدمات الکترون تیفیبا تمرکز بر ک انیو انتظارات مشتر کیالکترون تیبهبود ارزش ادراک شده، امن

و  ابندیدست  داریپا یها تیبازار به مز یرقابت طیتا در مح سازد یکسب و کارها را قادر م ،یجامع و چندبعد کردیرو

را  انیکه کسب و کارها به طور مستمر بازخورد مشتر شود یم شنهادیاساس، پ نیوفادار خود را حفظ کنند. بر ا انیمشتر

روز بودن  و به یورنوآ ن،یکرده و بر اساس آن، به بهبود و توسعه خدمات خود بپردازند. علاوه بر ا لیو تحل یآور جمع

را  انیمشتر یوفادار جه،یکمک کند و در نت کیخدمات الکترون تیفیبه ارتقاء ک تواند یم زین دیجد یها یبا فناور

و رشد بلندمدت کسب و کارها  یدر سودآور یدیاز عوامل کل یکیبه عنوان  انیمشتر یآنجا که وفادار ازکند.  تیتقو

 تیو موفق یبه اهداف تجار یابیبه دست تواند یمناسب، م یراهبردها یریکارگ نکات و به نیبر ا دیتاک شود، یشناخته م

ارزش ادراک شده،  تیریدر مد کپارچهیو  وازنمت کردیرو کیکه با  دهد یحاضر نشان م قیکمک کند. تحق داریپا
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 یو وفادار تیاز رضا یبه سطح بالاتر توان یم ک،یخدمات الکترون تیفیو ک یانتظارات مشتر ک،یالکترون تیامن

 .افتیدست  انیمشتر

 در انتها پیشنهادات کابردی تحقیق به صورت زیر ارائه شده است:

بتوانند به محصولات  یخود را بهبود دهد تا کاربران به راحت شنیکیو اپل تیسا یبه طور مداوم طراح دیکالا با یجید -   

 هدف کمک کند. نیبه ا تواند یمنظم محصولات م یبند ساده و دسته یکنند. ناوبر دایپ یو خدمات دسترس

کمک  یبه بهبود تجربه کاربر شنیکیو اپل تیصفحات سا یصفحات**: کاهش زمان بارگذار یسرعت بارگذار -   

از جمله  تیسا یکدها یساز نهیبه نیوب و همچن یو محتوا ریتصاو یساز نهیبه یها کی. استفاده از تکنکند یم

 موثر است. یراهکارها

کالا، به حفاظت از  یجیکاربران و سرور د نیب یتبادل یها داده یرمزنگار یبرا SSL/TLS یها استفاده از پروتکل

 .کند یکمک م انیمشتر یو مال یخصاطلاعات ش

داده و احتمال  شیرا افزا انیمشتر یها حساب تیامن ،یورود به حساب کاربر یبرا یا دو مرحله تیافزودن احراز هو -   

 .دهد یرا کاهش م رمجازیغ یدسترس

و  شیپا دیجد یتیامن داتیو مقابله با تهد ییشناسا یخود را برا یها ستمیبه طور مداوم س دیکالا با یجید -   

 کند. یروزرسان به

و  یمعرف یدئوهایبالا، و تیفیبا ک ریتصاو ،یاز محصولات شامل مشخصات فن یاطلاعات کامل دیکالا با یجید -

 نظرات کاربران را در صفحه محصول ارائه دهد.

و  تیشفاف شیخود درباره محصولات، به افزا یجهت ارائه نظرات و بازخوردها انیمشتر یبرا یفراهم کردن بستر -   

 .کند یکمک م انیاعتماد مشتر

امکان  انیبه مشتر ،یاجتماع یها و شبکه لیمیا ن،یتلفن، چت آنلا ریمختلف نظ یها کانال قیاز طر یبانیارائه پشت-

 ارتباط برقرار کنند. یبانیپشت میبا ت یتا به راحت دهد یم

 ستمیس کی جادیبرخوردار است. ا ییبالا تیاز اهم انیو کارآمد به سوالات و مشکلات مشتر عیسر ییپاسخگو -   

را  یبانیپشت ییکارا تواند یخودکار به سوالات متداول م ییپاسخگو یبرا یو استفاده از هوش مصنوع ها کتیت تیریمد

 دهد. شیافزا

 شنهاداتیبه ارائه پ تواند یها، م آن حاتیو ترج دیخر یالگوها ییشناسا یبرا انیمشتر یها داده لیاستفاده از تحل-

 شده کمک کند. یساز یشخص

 ان،یمشتر یقبل یشده بر اساس رفتارها یساز یشخص شنهاداتیارائه پ یبرا یهوش مصنوع یها تمیاستفاده از الگور  -   

 .کند یو فروش کمک م تیرضا شیبه افزا

ها را  آن یها یداده و نگران شیرا افزا لیتحو ندیفرآ تیشفاف ان،یسفارشات به مشتر یا لحظه یریگیارائه امکان پ-

 .دهد یکاهش م

 تیرضا شیبه افزا تواند یبه موقع سفارشات م لیتحو نیتضم یبرا کیو لجست یانباردار یندهایفرآ یساز نهیبه -   

 کمک کند. انیمشتر
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 شیبه حفظ و افزا تواند یوفادار، م انیبه مشتر ژهیو زیو جوا ها فیتخف ازات،یبا ارائه امت یوفادار یها برنامه جادیا-

 کمک کند. انیمشتر یوفادار

 تیتعامل و رضا شیبه افزا تواند یم ان،یمشتر حاتیو ترج دیخر خچهیبر اساس تار ژهیو شنهاداتیو پ ها فیارائه تخف-   

 منجر شود. انیمشتر

اعتماد  تواند یو مقررات بازگشت، م طیدر شرا تیو آسان، همراه با شفاف عیبازگشت کالا سر ندیفراهم کردن فرآ-

 دهد. شیرا افزا انیمشتر

 یریجلوگ ها یتیاز بروز نارضا ان،یکالا به مشتر ضیبازگشت و تعو یها استیو شفاف درباره س قیارائه اطلاعات دق -   

 .کند یم

به  تواند یم دیخر یو راهنما شن،یکیو اپل تیدرباره محصولات، نحوه استفاده از سا یآموزش یو ارائه محتوا جادیا-

 کمک کند. انیمشتر تیدانش و رضا شیافزا

 شیبه افزا تواند یم د،یدرباره محصولات و خدمات جد انیآموزش مشتر یبرا نیآنلا یها و دوره نارهایوب یبرگزار -   

 ها کمک کند. آن یتعامل و آگاه

 .دیکن ییتا نقاط ضعف و قوت خدمات خود را شناسا دیکن لیو تحل یآور را جمع انیمشتر یطور مداوم بازخوردهابه -

در  شهیتا هم دیو خدمات خود را بهبود ده ندهایها، به طور مداوم فرآ داده لیو تحل یافتیدر یبر اساس بازخوردها -    

 .دیبمان یباق تیفیاز ک ییسطح بالا

و  تیرضا ده،یخود را بهبود بخش کیخدمات الکترون تیفیکالا کمک کند تا ک یجیبه د تواند یم شنهاداتیپ نیا یاجرا

 کند. نیبلندمدت خود را تضم تیموفق جه،یدهد و در نت شیرا افزا انیمشتر یوفادار
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Investigating the effect of perceived value, electronic security and 

customer expectations on loyalty with the moderator of electronic 

service quality (case study: Digikala) 
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Abstract 
The purpose of this research is to investigate the effect of perceived value, electronic security and 

customer expectations on loyalty with Digikala electronic service quality moderator. The information 

was collected by completing the questionnaire of Fahim et al. (2020) which contains 33 questions. 

The statistical population of this research is more than 100,000 customers of DigiKala and the 

statistical sample was presented using Morgan's table of 384 people. The reliability of the 

questionnaire was confirmed by Cronbach's alpha, which was reported to be more than 0.7. Data 

analysis software is SPSS version 26 and smart-pls version 3. The findings of the research showed 

that all the load paths are more than 0.4 and the T value paths are more than 1.96, so all the 

hypotheses are confirmed. Also, the results of the research stated that perceived value, electronic 

security and customer expectations all play a vital role in creating customer loyalty, and the quality of 

electronic services as a moderating factor strengthens the effects of these factors. Perceived value, 

which originates from the matching of services with the needs and expectations of customers, directly 

affects their satisfaction and loyalty. 
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Perceived value, electronic security, customer expectations, customer loyalty, electronic service 
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