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Abstract 
Aim and Introduction: In recent years, online channels have rapidly replaced 
traditional channels, leading to significant growth in shopping and consumption. 

The annual growth rate has exceeded 18% in the last decade. Gamification has 
quickly become a trend in service marketing. Gamification is a process of en-
hancing services by incorporating engaging game experiences. Its purpose is to 
assist users in creating value within the game. In fact, the use of game design el-
ements (such as points, leaderboards, and badges) in non-game contexts is aimed 
at promoting user engagement. Many researchers refer to it as the primary goal 

in this field. Many studies on gamification have focused on the entertainment as-
pect and customer experience, while neglecting the rational and psychological 
impacts of gamification on customer behavior, including conflict. While the role 
and importance of perceived service quality in customer behavior cannot be ig-
nored, the implementation of gamification can enhance service quality in the 
consumer's perception. Thus, this paper aims to investigate the effect of gamified 

e-service quality on customer behavioral intention through customer engagement 
as a mediator in e-retailing. 
Methodology: The present research is a mixed-method study. The data for this 
research were collected in two stages, quantitative and qualitative. In the qualita-
tive phase, a semi-structured interview was conducted to gather the opinions of 
elites and managers. Using the thematic analysis method, concepts and themes 
related to the variables were identified and categorized. By studying previous 

theoretical literature, the research conceptual model and research questions were 
designed. In the quantitative stage, confirmatory factor analysis was conducted 
for scale validation, as well as structural equation modeling. The sample popula-
tion of consumers consisted of users of online retail stores who were non -
randomly selected. Quantitative stage data was collected through a questionnaire 
designed using a 5-point Likert scale. The sample size for confirmatory factor 

analysis was 549 buyers. The collected data were used for confirmatory factor 
analysis using SMART PLS 3 software. 
Finding: The outputs show that social media use has a positive effect on the 
market penetration strategy. Furthermore, social media use has a positive impact 
on customer relationship management. On the other hand, social media use has a 
direct and significant impact on the market share of knowledge-based firms. An-

other finding of the study is related to the mediating role of penetration strategy 
in the market. The results indicate that the market penetration strategy mediates 
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the relationship between social media use and the market share of knowledge-
based firms. Finally, the results indicate that the mediating role of customer rela-
tionship management in the relationship between social media use and market 
share of knowledge-based firms is significant. 
Discussion and Conclusion: The results of the theme analysis introduced ease 
of use, reliability, interaction, visual appeal, emotional appeal, and security as 

dimensions of gamified e-services quality. Among these dimensions of interac-
tion, visual appeal and emotional appeal were identified through thematic analy-
sis. Identified outcomes include customer engagement and behavioral tenden-
cies. According to the results, gamified e-services quality positively affects cus-
tomer engagement and behavioral intentions. The relationship between customer 
engagement and customer behavioral tendencies is significant. In addition, cus-

tomer engagement mediates the relationship between the quality of gamified e-
services and customer behavioral tendencies. This study connects gamification to 
service marketing by exploring gamification as a service system, where game 
design elements can be viewed as services. Based on this, gamification served as 
a quality improvement process. Also, this study revealed that the quality of gam-
ified e-services is a multidimensional variable comprising security, interaction, 

emotional appeal, and visual appeal. Second, investigations on indirect effects 
also showed that the impact of the quality of gamified e-services on customer 
behavioral intention is positive and strong through the mediating variable of cus-
tomer engagement. 
Confirming the impact of the quality of gamified e-services on customer en-
gagement demonstrates that the player's participation in the game enhances the 

overall gaming experience by fostering interaction. This concept is also con-
sistent with the definitions of games, where the player's voluntary commitment 
and participation are seen as one of the main building blocks of a game. Accord-
ing to service marketing theory, customer engagement with a brand or organiza-
tion leads to positive performance by encouraging customers to provide feedback 
and endorse the organization. Gamification can serve as a customer feedback 

mechanism that establishes a cost-effective and potent channel for attracting and 
retaining customers. It also aids managers in concentrating on building superior 
brands in the perception of customers. Collecting and analyzing opinions and 
feedback from customers can provide companies with the knowledge needed to 
enhance product quality and development. In line with the results of this re-
search, it was demonstrated that understanding the quality of electronic services 

can lead to increased customer engagement. Our results assist e-retail managers 
in identifying customers based on their personality traits. This enables them to 
focus their marketing efforts accordingly, aiming to capitalize on engaged cus-
tomers. Service providers should utilize mass media effectively to establish a 
sense of connection with customers and emphasize the significance of the service 
to them. They should also continuously interact with customers through social 

media, where gamification can be implemented to enhance immersion. 
These results help companies develop comprehensive and documented plans 
based on customer satisfaction surveys to understand their opinions about their 
purchases. Categorize customers based on the number of purchases and purchase 
frequency. Identify and target loyal customers for incentive programs. Encourage 
other customers to complete their purchase by gamifying the process. 

Based on the results obtained from the model, retail companies can design and 
formulate a strategic document to enhance the customer journey by incorporating 
gamification elements. This includes fostering team building and communication 
between retailers and users, as well as considering personal identity characteris-
tics. By doing so, companies can predict customer behaviors and influence their 
behavioral tendencies through gamification. Improving managers' understanding 

of customer expectations will help them respond quickly and effectively to the 
needs of customers who access and use the website. Meanwhile, game dynamics 
and mechanics should be used to create conflict and persuade customers to en-
hance their engagement. 
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                                                            چکیده
لنابئاااائزآیشدددف اها در اا ژئدز  بدر اانیخدفادرآال اااتیدافیکااهدف از اژوهه اادر دددئازازگدیاز    

ایفیهاکاایژوهه اداادهاائالیاکمانیزاا هردزد ا.برشفایایدااصنعتاخئد افئهشا اشتئاا افتراهر
سدرخترااااامییز ااصدرابیا ائزنی ظئزآا خب رناهاافاا جمعالهاا بئزایفیشدف ف.ادااائالیاکاا لهاجمع

هاااا بدفسدددتالادفاائهدریائ بطابدرااتغاااهدر   فدیهاااااتغیئهدر،ااز  ظئیدیا ایندیزسدددتفدرد اشدددفاهابدراااارفتدییدا
ژوهه اهاسدد ز آاژوهه ااایافلاافه ااانیشددایژاا  ظئاارآیاطر عیازدبابرشددف ف.اسدد  ااا بنفدسددتی
اا فایی راایعرالاالی حلارس،یاقاایزعتبراسنجا بئزاا رییف اایعرالالیشرالا حلاای.اائالیاکمفیگئدایطئزا

اایاخئد افئهشدااا هرکننفگرناکرابئزنافئهشد ر .اجراعیا م  یااصدئ ازسدتا هاز جرمااعرد آاسدرخترا
ائالیااا هردادسددتئساز تخرشاشددف ف.ادزد ای صددردفاائیشددف فاکیابیاصدد اآا ایداا ظئاگئفتاانیل ا
اا گشدت.ااج ا م  یابئزااا لهاجمعهااااشدفایطئزاااکئآی اایی راا5اارسیژئسدشدنرایابرااقااقیز اطئاایکم

ائالدیااا شدددف ابئزا جمعازهااا هر.ادزد  فئاز اخئیفزازناایابرشدددفاا549اا فییدا راایعرالاالیداز جدرما حل
بخ ابئزسددرسا تریبابفسددتالاف از اازسددتفرد اشددف.اSMART PLS 3زفززاز ا ئم  فیی راایعرالالی حل

بیاعن زنااااتیهازانایزاسدرسداااتیجذزبا، بصدئااتی عرال،اجذزباانرن،یزطماتیسده  تازسدتفرد ،ابربلاکیفی،
ااتیازبعردا عرال،اجذزبانیبانیشدف ف.از ازاایشدف ااعئفاا ژئدز  بر اانیخفارآال ااتیفیکاارسیاقاا بعفهر
اا ئایعبرا نفاز اداگازیشددف ا اییشددنرسددرا رافهری.اژشددف فزسددتخئز ااایزاسددرسدداااتیهاجذزبا بصددئ
ژئدز  اشددف ابیاط ااابر  اایکیخفارآاز کتئه اتیفیکاب، تریاابیا  جیابراجفد.اافیبصددفاخئاا، اشددتئ

اادز  اارادااا ادااا یهرابیازفززرفتییاگذزاد.یااائیاجفدا أ اافیهابصددفاخئا اشددتئا ئیاثبتابئاداگ
فئهشرناخئد اا ازابئزایهاطئااکنفیااییشف اازاشنرسراا سر  بر ایکیخفارآاز کتئه ااتیفیز ئزآاک
ا.کنفیزازگیااا اشتئا ئیداگاایر جیاائیاتغااقیز اطئافیبیابصفاخئارنیاشتئاقیداا ش اایکیز کتئه 

ا
ا
 
 

بصددفابر  اژئدز  ،اکیفیتاخفارآاز کتئه یکابر  اژئدز  اشددف ،اداگیئ ااشددتئ ،اااا:هزکلیدواژه
ااجفدافیخئ
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 مقدمه

  تی و هدف از آن حما  دیآ یبدسجت م  باز داکه با حاصج  شجدن تیارم مف  باشجدیارتقا خدمت م ندیفرآ کیپرداز   باز 
)به    باز ی(. در واقع، اسججتفاده از وناصججر  راح2012،  1ه تار  و همار ) باشججدیم   در باز  یکننده ارزش کم یادیاز کاربر ا

(. به 2013،  2هامار ارتقا مشججارکت کاربر اسججت )   برا   ربازاغ   هانهاو نشججان( در زم یغاتاتبم   تابم ها  ازها،اون ان مثال: امت
    ها اسجت و بازکام  به ون ان خدمت ارزش افزوده در صجفاا  وم ماصج ل اسجتفاده شجده   ها ون ان مثال، قبلاً، از باز

باشجد    باز   سجازوکارها  هاشجب ت اندیم   وفادار  هابرنامه ن،یاسجت. ولاوه بر اکنندگان اسجتفاده شجدهدر آم زش مصجرف  جد
 نیاند اسجتفاده شج د. با اخ دشجان را نشجان داده   مبادله، وفادار  که در ازا  یانیمشجتر  برا   ارائه منافع اقتصجاد   ها براکه از آن

 جیمشجججابجه مفه ا را  قجاًاانجد دقبجا ه  جمع شجججده  یابیج کننجده در بجازارو رفتجار مصجججرف  هجا کجه در آن بجاز  یقبم   هجاحجال، روش
و  هازاامهان   مها(، بمهه قصجد دارد تا ب سج 2013،  3مارسجزکی)  سجت ان  یتنها به دنبال سجرگرم  پرداز بازت.  سج ان   پرداز باز
در  شججهیمفه ا ر نی(. ا2020، 4ت بان و همهارانب ج د آورد )  اقاو شجج ر و اشججت  زهاان   باز  راغ   هانهاتارک، در زم یادیا

خالقان ارزش هسجتند و   انیمشجتر  دهدیشجد دارد و نشجان م  انا( ب2004)  5وارگ  و لاشکه ت سج    (D-Sمنطق غالب خدما  )
  ی به   ر ضجمن   پرداز بازاز    مفه ا سجاز نی. اکندیرا تیربه م  کند که باز یادیا   مشجتر   برا  ییهافرصجت  ت اندیشجرکت م

.  راخ ای  ابدیمی شیبه تبع آن ارزش درک شجده خدمت افزا ایآ راخ  ایهسجت     باز  هاتیربه رادرگ    مشجتر  ایکه آ کندیم  اناب
    بر حفظ وفجادار  انیج در درججه اول مشجججتر   پرداز بجازآنهجه     دارنجد کجه برا  داج نهتجه تج ک   نیبر ا  زان(  2012ه تجار  و هجامجار  )

  سجتان زاآم  ت ام فق   باز نالزوما تضجم   باشجد. صجرف افزودن وناصجر باز  باز  ا اتیرب رادرگ   دیب ذارند اول با رات ث   مشجتر
از  یو آگاه  به ناا تیار   وفادار  ، رابر سجه مفه ا درگ   رگذارادر درجه اول به دنبال ت ث   پرداز کنندگان از باز  دهو اسجتفا

 بدانند خ اهند باشجتر  (. آنچه که فروشجندگان می2019،  7؛ ل ئارو و سجارامنت  2018، 6؛ جانگ و همهاران2023سج ، برند هسجتند )
ت ان از ان اع ابزارها  بازاریابی و وممااتی  دهند و چ  نه میکنندگان چ  نه تصججماما  خرید خ د را شججه  میکه مصججرف

م رد را گرایان تمای  به خرید  گرایان و لذ دیدگاه فایده  بنابراین، کنندگان اسجتفاده کرد،برا  ت ثار بر تصجماما  خرید مصجرف
سجججایجت و هجا  وماخار بجه جنبجه هجا شججج د، پشوهش. تجا آنیجا کجه بجه رویهردهجا  فجایجده گرایجانجه مرب   میانجددادهبررسجججی قرار 

(، مازان کارایی و اثربخشججی، به دسججت آوردن م رد  که باید 2014همهاران، و  8  )چا اندهها  فروشججنده اشججاره کردویشگی
اند. تا آنیا که ( اشجاره کرده2014ها  مرتب  با انیاا خرید )وو و همهاران، (، و هزینه2013خریدار  شج د )چا  و همهاران، 

شج د، این در درجه اول مرب   به کافات تیرباا  آنها در   ل فرآیند خرید آنلاین )چا  و ج یانه مرب   میرویهردها  لذ 
از آن بجه ون ان     عجددمت هجا پشوهش  .دهجدهجا  فروشجججنجدگجان خطر را کجاهش می(، از جممجه اینهجه چ  نجه تلاش2014همهجاران، 
بر جنبه    شججترااسججت بآن انیاا شججده  را اتاث  پرداز که درباره باز  متعدد  قا ا. تاقکنندیم ادی  نهازم نیدر ا یهدف اصججم
از   انیو اثرا  آن بر رفتار مشجتر   پرداز اسجتفاده از باز یو روان یوقلان   هاجنبه یکردند ول داتاک    و تیربه مشجتر  یسجرگرم

از نقش و  ت انینم  نی. بنابرا(2022،   10؛ ولف و همهاران2023، 9) بائاان و همهاران  اسججت گرفته شججده  دهیناد  راجممه درگ 
 قیکرد که از  ر  یپ شجج در ارتبا  اسججت چشجج   مشججتر یو روان  یوقلان   هادرک شججده خدما  که با جنبه  ت افاک   ت ااهم
 .دابهب د بخش ندهکنخدما  را در ذهن مصرف  ت افاک  ت انیم   پرداز باز   سازادهاپ

و مصجرف، با نر   دیخرکه  به   ر شج ند میی  سجنت  هاکانال  نی زیآنلاین به سجروت جا  هاکانالها  اخار  در  ی سجال
مار   . آمازون و وال(2013،  11کنز  و کمپانیرشجد کرده اسجت )مک متاده الا ای در گذشجته دهه در ٪18از  شارشجد سجالانه ب

 2014تا سجال   ،کرد 2000در تیار  آنلاین در سجال    گذارهیشجروع به سجرما  که مار . والهسجتند  خرده فروشجان  نیتراز م فق
کسجب و کار در حال   نیترعیدلار درآمد ک ( که در تیار  آنلاین نشجان دهنده سجر  اردامام 500)از   اردامام 10  نیفروش آنلا
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 ی آنلایندر صنعت خرده فروش یمشتر  یآن بر رفتارها  راتیو تاث نیخدمات آنلا تیفیکبازی پردازی در  الگویراحی ط

 

امروز،  .شجد  اندازهر سجه  راه  دلار به ازا 1/ 73اا  سجه  مت ابا ق 1997(. آمازون در سجال  2014،  1بانک جهانیرشجد اسجت) )
آمار منتشر شده (. 2014،  2ف ربساست )گرفته  یشاخرده فروشان پ  شترادلار از ب  اردامام 150از  شاارزش بازار ب  آمازون دارا

که بسجاار کمتر از کشج ر همسجایه  درصجد اسجت  4فق    رانیدر ا  نیآنلا  یفروشج سجه  خرده  دهد کهنشجان می کالاییید  سج  از 
اینترنتی داشجته  دیخر تیربهدرصجد مردا  61ها حاکی از آنسجت که  درصجد  اسجت. در وان حال گزارش 20یعنی ترکاه با سجه  

به ون ان   باز  پرداز  شدهخدما   کند. فروشی آنلاین و ت سعه آن در ایران را مشخص میاند، که این امر لزوا ت جه به خرده
در مشتریان خرده فروشی   رفتار  رااتغ  و  راادگ ی شیو افزا زهاتعام ، ان  شیبر رفتار کاربران، افزا  رگذارات ث   مؤثر برا  ابزار
  تافاپرداز  در ک باز    هابر جنبه داپشوهش با تاک  نیا  ن،یبنابرا .(2023، 3ت اند م رد استفاده قرار گارد )تن ر  و همهارانمی

بنابراین این پشوهش به دنبال .  باشجدیم  رفتار لا یآن را بر تما  راتاث  یچ  ن  یبه دنبال بررسج   نیخدما  خرده فروشجان آنلا
ها  زیر پاسج  دهد ابعاد کافات خدما  الهتروناک باز  پردازه شجده در خرده فروشجی آنلاین کدامند  و آنسجت که به پرسجش

 پاامدها  رفتار  پااده ساز  کافات خدما  الهتروناک باز  پردازه شده چاست 

 مبزنی نظری رژوهش

 رراایی شده  کیفیت خدمزت الکترونیک بزیی

  ک یارائه دهد )انتظاراتشججان از  دیدهنده خدمت بااسججت از آنچه ارائه  انیو قضججاو  مشججتر  یابیارز ندیخدما ، فرآ  ت افاک 
شجججفاعی و  ؛  1985، 4)پاراسججج رامان و همهاران نامندمی خدما   ت افاک اسجججت را خدمت( با آنچه ارائه دهنده واقعا انیاا داده

پرداز  ها  مختمف من جممه تاثارگذار  باز این تاقاقا  در ح زه ها  بعد(. در سجال2010؛ پاراسج رامان،  2018،  5بازرگان
 آن    هاپرداز  و المانباز اند و نشجججان دادند که ها  مختمف گسجججترش یافتهبر رو  کافات خدما  وبسجججایت و به شجججه 

،  7( ناز از ابعجاد پجاسجججخ  یی2017)  6همجار  و همهجاران  هجا بهب د بخشجججد.خجدمجا  ان  ت اج فابر ابعجاد ک    گجذاررات اننجد بجا تجاثمی
 اند.ها  جد  رای ان اسجتفاده کردهمدل سجرک ال برا  ت ضجاا اسجتفاده مردا از خدماتی نظار باز   واوتماد  9، ا مانان8همدلی

الهتروناجک ( ناز بجا اوتقجاد بجه کمب د مطجالعجا  در زمانجه خجدمجا  بجاز  پردازشجججده بجه بررسجججی خجدمجا   2018ولف و همهجاران )
ت اند بر تهرار اسججتفاده افراد از خدما  تاثارگذار  پرداز  شججده پرداختند و نشججان دادند که تیربه این ن ع از خدما  میباز 

برا  افزایش سججطا تعام    کند کهمی  ( باان2018)10باشججد تعهد باشججتر آنها و تمای  به پرداخت بالاتر م ثر باشججند. ویتهاف
گارند. وقتی  ها و تابم ها  امتاازا  به   ر خاص م رد اسجتفاده قرار میها  خرید آنلاین، نشجانسجایت کنندگان در وممصجرف

کنندگان فرصتی  شج ند، مصجرفها  خرید آنلاین گنیانده میسجایت ها در ومت سج  شجرکت  ها و تابم   امتاازا امتاازا ، نشجان
  کنندگان. کنند و فرصجتی برا  همهار  با سجایر مصجرفبند  مبتنی بر رقابت پادا میهبرا  وضج یت در یک سجاسجت  پاداش، رتب
دهند. وقتی یک کنندگان نشججان میها اسججت زیرا هر دو حس م فقات را برا  مصججرفسججاسججت  پاداش شججام  نقا  و نشججان

کند. م قعات  ارتقا دریافت میکند و یک نشجان  کند، او یک سجطا بالاتر حرکت میکننده تعداد مشجخصجی امتااز کسجب میمصجرف
  (.2013،  11)بم ا و لایمایستر  کندبند  احساس رقابت را در او اییاد میکننده در جدول ردهمصرف

کنند که کافات خدما  باز  پرداز  قاب  سجنیش و اندازه گار  اسجت. مطابق با ابعاد  ( باان می2023 بائاان و همهاران )
( برا  کافات خدما  در ادامه نا ه اسجتفاده از این ابعاد در خدما  باز  پرداز شجده 1985پاراسج رامان و همهاران )  پاشجنهاد 
وم   کیاسجت. به حرکا  آسجان در   هشجد  پردازباز  خدما دردسجر از  ی. سجه لت اسجتفاده مرب   به اسجتفاده بشج دباان می

اشجاره دارد که به سجروت و به   یاتابه ومم ناناا م  ت ااشجاره دارد. قابم  یاسجتفاده از سجرگرم  ت ادر دسجترس ب دن و قابم  ت،یسجا
  هپجارچجه یپرداز   بجاز    هجایشگ یو   اج ه دلرا بج   یهاالهترون  خجدمجا از    فاپجاداش و تخف  افجت یج شججج د. امهجان درمی  اجرا  یراحت
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در  ی، ن ران انیرا   ها باز نهاشجج د. به خصجج ص در زمیبه شججرکت م  انیاوتماد مشججتر شیباوث افزا   ریپذ انعطافکند. یم
از وممهرد    هنانیشج د و انتظارا  بازمی دات ل یاسجت که اغمب با ب دجه نسجبتاً کمها مطرح شجدهخدمت   ناناا م  ت ام رد قابم

  .(2013، 1)ساه و همهاران  است  یسنت  تر از وممهرد ماص لا  بازنیاآنها معم لاً پا  یفن
  ی سیکدن     ابه دل یشانهاییدارا ایدستاوردها و اینهه اوتماد کنند  د فرآیند و خ    باز کامهان ت افابت انند به ک  دیبا کاربران

پاسج    ایارائه کمک   در واکنش ارائه دهنده خدما مازان خدما  به    ت افاک   ا ادر ادب رود. تعام هال از دسجت نمیاشج   و  اشجتباه
  گارد.(. همچنان تعام  مشجتریان با ه  را در بر می2000، 3؛ زیتام  و همهاران1998، 2)بر  و همهاران سج الا  اشجاره داردبه 
بصج ر   ایاند  را حذف کرده  باز   مات ا  ای   یاز وسجا یبرخ یکه کاربران به   ر تصجادف  یی هایمثال وج د دارد سجنار نیچند
خ د را به   ر م ثر     را سجرقت کنند که مات ا    ریکاربران ممهن اسجت کاربر د ند.اکرده   داریها خراز آن  یبرخ  ای یتصجادف
به خدما    حفظ اوتماد مشجتر  برا  ت ااهم  ت یم ارد نها نیم ارد، پاسجخ   ب دن ارائه دهنده خدما  از ا نیکند. در ا  رقت سج 

فرآیند خدمت و ن رانی از آشجهار شجدن ا لاوا  معاممه پ ل در    ندهایفرآ ن،یلاوه بر ا(. و2020)ولسج  و همهاران،  را دارد
مانند احراز   یهاخدما  الهترون ندیدر فرآ   ریپذب ااز هر گ نه آسجج    راجم گ    برا  ت اامنه یتی ه  به امنات وابسججته اسججت.  

  ندهایدر م رد فرآ دیشجک و ترد  هنانیباز ن،یولاوه بر ا .اسجت    مارمانه ب دن ا لاوا  و حفظ آن ضجرور  ان،یمشجتر  ت یه  
ت سججج     یو اجتماو یروان   ایشجججام  مزا یوا ف  ت اجذاب  (.2014و همهجاران، 4)آلهجا اندگزارش کرده   ها معجاممجه پ ل در باز

  ت، ینها در .اشجاره دارد  هاشجرفت ارقابت، لذ ، دسجتاوردها و پ  ، ورمانند غ  ه  یشجده اسجت و به احسجاسجات   سجاز وناصجر باز
 .(2023) بائاان و همهاران،  اشاره دارد  یهامهان   هایشگ یبا استفاده از وناصر و و  ت یوم سا  یبه  راح  بصر  ت اجذاب

 و ریزمدهزی آنرراایی شده  بزیی  کی خدمزت الکترون  تیفیک

  ، 5)راج گ رو   مطالعا  متعدد  در زمانه بررسی تاثارا  کافات خدما  انیاا شده و تاثار آن را بر متغارهایی نظار رضایت 
؛ یاور  و  2016و همهاران،   7)کالاا اند، رضججایت مشججتر  و تمایلا  رفتار  سججنیاده(2014 ،6)اورل و کار  وفادار (، 2016

( معتقدند که کافات خدما  ارائه 2009در همان راسججتا باو و همهاران )  (.2018؛ مامدشججفاعی و همهاران، 2018همهاران، 
با بررسجی تاثار  (2022) و همهاران8ژنگ . از  رف دی رشجده و  رز برخ رد کارکنان که ت ثار مسجتقا  بر رضجایت مشجترر دارند

فروش و کنند که این کافات در ارائه خدمت منیر به کافات رابطه خردهفروشجی آنلاین باان میکافات خدما  در صجنعت خرده
  امسجتق  راخدما  تاث  ت افااز آن هسجتند که ک   یمختمف حاک    هامطالعا  مختمف در ح زه  شج د.مشجتر  در فضجا  میاز  می

و    مطجالعجا  رو( و  2019پرنتاس و همهجاران )مطجالعجا  وبجارتنجد از مطجالعجا     نیاز جممجه ا .دارد   مشجججتر   رابر درگ   یو مثبت
با  ( 2019)   انع. مثبت دارد  راتاث   راو درگ    مشجتر  ت یرضجا  رانظ   خدما  بر م ارد ت افاکه ک   ندنشجان داد  (2018) همهاران
 یخدمات   هااز از سجازمان  دیخر  برا  انیمشجتر   یتما   هاشجامدااز پ یهیکه  دارسج  یهانت  نیبه ا  یاجتماو   هاشجبهه  یبررسج 

تیربه در   ت افابهب د ک    براترین هدف باز  پرداز   کنند که اصجمی( باان می2023حامد  و همهاران )  .خدما  اسجت   ت افاک 
تن ع پاداش، دوره  ها  سجج امهانت اند منیر به دلزدگی مشججتریان شجج د. به همان منظ ر اسججت که تهرار آن می ان اع خدما 

 ی کردند و معتقدند مشتریان در این زمانه نباید به اشباع برسند.معرفرا به برنده ب دن   کیو احساس نزد   بهب د
)هاگبرگ و    اسجججت اسجججت   انیکردن مشجججتررادرگ   پرداز  باز  امدهاااز پ یهیمطالعا  نشجججان دادند که    ریاز  رف د

  ی نقش مهم ت انندیم  پرداز باز نشجان دادند که (  2021) 11همهارانو   نیاتراب.  (2019، 10؛ جانگ و همهاران2019، 9همهاران
نشججان داد که    (2019همهاران )و 12مطالعا  لهمرگ  ریاز  رف د. کند فایا  یمیم با   هاشججناهاکردن کاربران با اپمرارا در درگ 

مشجتر  در ج امع بر خ    ارزش یه  خمقرفتار    ب دبهو   اسجت   انیکردن مشجتررادرگ  پرداز  کردنز با  باز   امدهاااز پ یهی
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 ی آنلایندر صنعت خرده فروش یمشتر  یآن بر رفتارها  راتیو تاث نیخدمات آنلا تیفیکبازی پردازی در  الگویراحی ط

 

پرداز  را در خدما  آنلاین بر درگارکردن مشتریان نشان ( اثرا  باز 2022و همهاران )  1به   ر مثال گاان  .شج دیمناز   اسجت 
دهد و مشارکت   شیرا افزا رندهاادگ ی زهارا دارد که ان   اپتانس  نیا پرداز ( باان کردند که باز 2023) 2دادند. مایر و همهاران

ها را ت اند شجرکت خدما  الهتروناهی رو  وم می  افزایش کافات  را بهب د بخشجد. ماندگار نر   یهادهد و در نت  شیرا افزا
 و همهاران،  ها در دسجتاابی به سجط ح بالاتر رضجایت مشجتریان کمک نماید )گرونروستر سجاخته، و به آنتر و جذاماثربخش
فروشجججی کافات خدما  آنلاین جامع بر رفتار مشجججتر  و اند که در بخش خرده( اثبا  کرده2015  و همهاران )(. بلا2000

هجا   افزایش کافاجت خجدمجا  تمجایج  بجه برنجد و پرداخجت   انجد کجهثجابجت کرده  دی ر  تمجایج  بجه خریجد میجدد اثر مثبجت دارد. مطجالعجا 
اب  اسجتفاده ب دن و امنات  مث  ق خدما کافات    ،در خرید آنلاین  (.2018باشجتر را افزایش می دهد )مامدشجفاعی و همهاران، 

ور ،  همچنان امناجت، قجابماجت ا مانجان، بهره (.2013  )شجججان و همهجاران، گجذاردوبسجججایجت بر تمجایج  خریجد میجدد تجاثار مثبجت می
که بر رضججایت و اوتماد و در نهایت    معرفی شججدند  کافات خدما  آنلاینبه ون ان ابعاد   مزایا  احسججاسججی و خدمت مشججتر 

و 3ولف (.؛2020مامدشفاعی و همهاران،  ؛ 2019)الدویر  و همهاران،    گذاردوفادار  آنلاین در خرده فروشی آنلاین تاثار می
پرداز شججده به بررسججی خدما  آنلاین باز  پرداز شججده( ناز با اوتقاد به کمب د مطالعا  در زمانه خدما  باز 2018همهاران )

تاثارگذار باشجد تعهد باشجتر آنها ت اند بر تهرار اسجتفاده افراد از خدما   پرداختند و نشجان دادند که تیربه این ن ع از خدما  می
پرداز  منیر ( رو  این م ضج ع تمرکز کردند که اسجتفاده از باز 2020) 4و تمای  به پرداخت بالاتر م ثر باشجند. ترانگ و وی ر

 ش د.  ش د و در نهایت استفاده میدد از خدما  میها ، آزاد  و اتصال به دی ران میبه تیربه ت سعه ت انمند 

 ریشینه رژوهش 

به  دیجد  هانسج   انادر م برند ریو ت سجعه تصج   یادیت اند در ایم  پرداز ( معتقدند که باز2023)  5سیمداو واسجم  مزیاسجتا
پرداز  از  ریق به وسججامه باز   شججده  ی اییادزشجج اان  ییت انا( در نظر گرفتند که  2023) 6کا  و همهاران کار گرفته شجج د.
ها تاثار گذاشجته و رفتارها  مشجارکتی  مشجتریان نظار رضجایت آن یروان  امدهاپا  ور  و تعام  اجتماوی بر رو م فقات، غ  ه

پرداز  بر ارزش ( در پشوهشججی به بررسججی تاثار باز 2022کند. گاان و همهاران )مث  به اشججتراک گذار  داتش را تق یت می
و  دادیشججده روارزش درک  پرداز  هسججتند،  که از ابعاد باز سججازیو اجتماو   ورغ  هشججده پرداخته و نشججان دادند که درک 
کجه    یب د، در حجال  رگجذارترازنجان تج ث  نادر ب  دادیج رو   و ارزش وممهرد   ور. ولاوه بر غ  جهدنج دهیم  شیرا افزا  ننجدهاب   رادرگ 

پرداز   باز که ابزار    ندنشان داد( 2020پاسها و همهاران ) داشت.  شتراب  رامردان ت ث  نادر ب یو ارزش اجتماو   سازیاجتماو
برنامه به از   فادهاسججت  شیو افزا  ت افاک    به اهداف و اسججتانداردها  یابادسججت   اتسججه  ن،اد تعام  کاربران، انتقال ق انباوث بهب  
با تاکاجد بر این مطمجب که م فقاجت    خ د ( در پشوهش2020) 7هالاجگ، تاماسجججیجان و ول    شججج د.می  گذار  دوچرخهاشجججتراک 

ا  غارمسجتقا  که یک رابطه واسجطه  ندنشجان داد ها  کاربر با  راحی سجاسجت  بسجت ی دارد،پرداز  به ارتبا  رفتار و ویشگیباز 
( از 2019ژ  و هامار  )  پرداز  و قصجد اسجتفاده از  ریق درک لذ  وج د دارد.باز بان ت سجعه ویشگی رقابت پذیر  کاربر  

هجا   هجا ارتبجا  ویشگیبرنجد. آنپرداز  نجاا میبجاز هجا   هجا  اجتمجاوی بجه ون ان ابعجاد ویشگی، پاشجججرفجت و ویشگیور غ  جه
و ه آو  بررسجی  میاائ  شج پرداز شجده آنلاین دو ت لادکننده م بای   ها  باز پرداز  را با ابعاد ارضجا  نااز ذاتی در انیمنباز 

ها   کننده اسجتقلال و شجایسجت ی و ناازها  ارتبا ی هسجتند. ویشگیبانیترین پاشپرداز  ق  باز ها  م فقات  کردند. ویشگی
، شجایسجت ی و ناازها  ارتبا ی داشجت. نتایج همچنان حاکی از آن اسجت  پرداز ، ناز ارتبا  مسجتقامی با اسجتقلالباز اجتماوی  

( معتقدند  1400اخ ان و همهاران )  باشجد.ا  بر ارضجا  نااز ذاتی کاربران خدما  داشجتهت اند ت ثار قاب  ملاحظهمیپرداز   باز 
( 1400بدیعی و همهاران )دارد.  رات ث  فروش اه انیمشتر دیبر قصد خر  ریپذلذ  استفاده و تعام  قیاز  ر  پرداز که باز که
  ی بجاشجججنجاخت ی، تیربجه زانیج تیربجه جر  ، اظهجارخ د  وممهرد پجاداش، وممهرد مقجاا، وممهرد رقجابجت، وممهرد  مضجججم ن  9
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پردازشجده مشجخص ار  را برا   راحی مدل باز و وفاد  ت یاسجتفاده مداوا، رضجا(، قصجد  یفعال، معن شیپا  ،ی)خ دشجه فائ
 کردند.

، جذابات، سجججرگرمی، اوطا  ج ایز و هدایا، تیربه که و اممی نظار سجججادگی ند( مشجججخص کرد1398ناا و واد  )جلال
سجایت بر سجایر  بخش، تعام  و مقایسجه و رقابت از و ام  تاثارگذار در مدل هسجتند که در این بان قابمات تعام  بالا  وملذ 

 است.پرداز ، باشجترین ت ثار را داشتهابعجاد بجاز 

 شنزسی رژوهش  وش

 پرداز  شجده در صجنعت خرده فروشجی درها و پاامدها  کافات خدما  آنلاین باز مؤلفه  شجناسجایی این پشوهش به دنبال
پشوهش،  ت ابر اساس ماه باشد. بنابراین این پشوهش از منظر هدف ت سعه ا  ومی ها  شناسایی شدهو اوتبار یابی مؤلفه ایران

باشجد که در دو مرحمه به صج ر  مت الی  می ،)تایاد -کمی )اکتشجافی -کافی آماخته پشوهشجی  رح یک از پشوهش  رح پشوهش
 اجرا م ضجج ع،    ا امرور جامع ادب و ریز  رح از اسججتفاده با ابتدا کافی( در(اول  مرحمه در این اسججاس، بر .شجج دانیاا می

آور   جمع یفاک    هاداده پرداز ،باز ح زه   خبرگان و مدیران با سججاختاریافته نامه ها وماق و مصججاحبه   نامههامصججاحبه
نهایت مدل پشوهش  در شججد و اسججتفاده کدگذار  باز، ما ر  و انتخابیاز   جدید ها متغارها و م لفه اکتشججاف برا  شججدند.
  ریق از شجده گردآور   هاداده از اسجتفاده با )کمی (دوا مرحمه در د. سجپسشج ارائه ا  ی نظریه زمانهمیپارادا  ال    براسجاس

 مبتنی سجاختار  روش معادلا  از اسجتفاده با و تیربی  هاداده از اسجتفاده با مشجتریان و متخصجصجان، مدل بان در پرسجشجنامه ت زیع

 قرار گرفت. آزم نبرا  تاما  واممی تایاد  و تعاان ضرایب مسار م رد  3نسخه   PLS  ریق از، جزئی مربعا  حداق  بر
خ د    جینتا   ااز جامعه آمار  که پشوهشج ر به دنبال تعم  ا رمیم وهیز  ا یکه گ  مطالعه در بخش کافی  م رد هدف جامعه
 کافی، مرحمه در گار نم نه برا  اسجتفاده م رد باشجند. روشمی پرداز باز و    آنلاینخدمت   نامتخصجصج   شجام  به آن اسجت 

ها تا جایی انتخام شجدند که اشجباع نظر  برا  انتخام حی  نم نه در مرحمه کافی نم نه  .اسجت ب ده گار  هدفمندنم نه روش
ا لاوا  بدسجت آمده یابد تا افزایش میجا  تا آنحی  نم نه شج د بمهه انتخام نمی  یک نم نه ثابت براین اسجاس . حاصج  شجد

ا   گ نه یافته به سججاختار نامه ها مصججاحبه کننده درافراد شججرکت  (. تعداد2002)بانانگ،   باشججد  و مشججابه ا لاوا  قب   کافی
مصجاحبه از   افراد نم نه به صج ر  هدفمند برا  .شج د حاصج  م رد مطالعه م ضج ع خصج ص در نظر  اشجباع که شجدند انتخام

    هات یسجا رانیو مد  دانشج اه  دااسجات  ، پرداز بازو مشجاوران،  راحان   نا، از جممه متخصجصج  پرداز بازکارشجناسجان ح زه   ناب
ها  باز  پرداز شده، یا  استفاده از وبسایت انتخام شدند که سابقه و هر نفر با معرفی مصاحبه ش نده قبمی    نیآنلا  یفروشخرده
 در ایران  پرداز باز   تهاوضج  کمبعضجا  پرداز  دارند و  باز و مشجاوره     رادر ح زه به کارگ  یو پشوهشج    کار ی،ماتاصج سجابقه 
مصاحبه اشباع نظر  حاص  شد و کد جدید  شناسایی نشد؛ تات این شرای  دو م رد مصاحبه دی ر  12انیاا  . پس از ب دند

 .شد  مادهمنظ ر انیاا تاما  امصاحبه به 14جهت احتاا  ناز ترتاب داده شد؛ بنابراین در میم ع  
جدید  در رابطه با کافات   چه ابعاد و مفاها  از نظر شجما"پاسج  دهند ریخ اسجته شجد که به سج الا  ز  از شجرکت کنندگان
را کداا رفتارها  مشجتر   این خدما   کافات " و "فروشجی وج د دارد ها  خردهپرداز شجده در وبسجایت خدما  آنلاین باز 

 قاب  مشاهده است. 1ویشگی ها  جمعات شناختی مصاحبه ش ندگان در جدول  " دهدقرار میتاثار  تات 
انتخام شجد،   تیار  الهتروناک هابخش نیتراز فعال یهیبه ون ان    خرده فروشجی آنلاینصجنعت   ،  اوتباریابی مدلبرا

  مرحمه  در آمار  جامعه.  کنندیم اسجتفاده  یمنافع  آوردن بدسجت و    خ د انیمشجترجذم    برا  یمتن واز ابزارها  جدید و  رایز
، ث ام وطر، مالزیا،   یاسجتا ییید، کالا یییدماب م و پر رفدار   نیآنلا  یفروشج   خردهها   فروشج اه  انیشجام  مشجتر یدوا کم
که شهروندانشان باشترین    باشدیم اه از  و مشهد ز،یتبر  اصفهان، تهران،  کش ر  منتخب    شهرها در کاکالاتو   شجا   انیدا، روژا

    آورجمع  برا  ی سججادهتصججادفگار    نم نه روش. شججد  گرفته  نظر در نامادود  آمار جامعه. اندآمار خرید اینترنتی را داشججته
بر  هر ال  اسامقها پرسجشجنامه ا  با برا  جمع آور  دادهاسجتفاده شجد.   فروش کالا ها  منتخب خرده فروشجی  انیمشجتر   هاداده
پرسججشججنامه در شججهرها  اصججفهان و تهران به  300شججد.    راحی)کاملاً م افق (  5)کاملاً مخالف ( تا  1از   پنج درجه ا   مبنا

  میم ع  درها  اجتماوی برا  خریداران و پرسجشجنامه آنلاین با ارسجال لانک از  ریق شجبهه 300صج ر  فازیهی ت زیع شجد و 
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از   یکنار گذاشجته شجد و برخ ایرادا   ابه دل  انیاز مشجتر  شجده آورجمع   هااز داده  یبرخشجد.  عیت ز  یپرسجشجنامه فارسج  600
 .استخراج شد   او تام هیتیز  پرسشنامه برا 549تعداد   ت،ید. در نهاه ب دنرها شد  س سؤالا  بدون پا

 شوندگان شناختی مصاحبه های جمعیت ویژگی. 1 جدول

 ا صد فراوانی  رز امتر 

 عنوان شغلی 

 5/28 4 هاا  وممی 
 5/28 4 مدیر ارشد 

 5/28 4 پشوهش ر و مشاور 

 2/14 2  راح وبسایت 

 100 14 کل

 حویه فعزلیت 

 8/42 6 بازاریابی
 7/35 5 مدیریت کسب و کار  

 4/21 3 فناور  ا لاوا  

 100 14 کل

 تحصیلات

 7/11 1 کارشناسی 
 0/50 7 کارشناسی ارشد

 8/42 6 دکترا 

 100 14 کل

 سزبقه کز ی 

 5/28 4 سال  5- 3
 0/50 7 سال  10- 6

 4/21 3 سال  10بالاتر از  

 100 14 کل

(  2023) پاراسج رامان و همهارانپرداز  شجده، سج الا  از باز   کاخدما  الهترون  ت افاک  گار اندازه   مطالعه، برا نیا در
همهاران  د  اولا یرا سجانتی واسجاس سجؤالا  به دسجت آمده از   درگار  مشجتر  برگار   اتخاذ شجد. اندازهو نتایج بخش کافی 

    برا .مشجتق شجده اسجت  (2019مامدشجفاعی و بازرگان ) از  مشجتریانمیدد    دیسج الا  مرب   به قصجد خر  ن،ا(، همچن2020)
  Smart PLSافزار ( با اسجتفاده از نراSEM-PLS)  یحداق  مربعا  جزئ هردیبا رو   معادلا  سجاختار   سجازمدل  ر،امسج   اتام

 قرار گرفت. یم رد بررس قاتاق یو مدل کم  مدل ساختار ،گار اتخاذ شد. در سه مرحمه مدل اندازه

 هزی رژوهشیزفته

فرایند کدگذار  مفاها  اسججتخراج شججده از کافی   در مرحمهگردد. ها  این پشوهش در دو بخش کافی و کمی ارائه مییافته
مصجاحبه با خبرگان انیاا شجد. در این مرحمه با مطالعه مصجاحبه م رد نظر و تام  و تفهر بر رو  آن، مفاها  اولاه از  14 ریق 

ی انیاا شجد )اشجتراوس،  انتخاب   و کدگذار  ما ر  باز، کدگذار    مفاها  در سجه مرحمهها اسجتخراج شجد. کدگذارمصجاحبه
 ادغااکدگذار  شجناسجایی شجد که با بررسجی میدد و پالایش باشجتر و   مرحمه در مفه ا اولاه 113 تعداد(. در کدگذار  باز 1987

مند با    ر نظاابه هامق له  ، ما ر شججد. در کدگذار اسججتخراج هاآناز  یمفه ا نهای 87 مفاهامی که ه  پ شججانی داشججتند،
ها در جدول شجماره  نتابج ابعاد و م لفهبه هر یک از مفاها  اسجتخراج شجده کد اختصجاص داده شجد. مرتب  می شج ند.  هارمق لهیز
 ارائه شده است. 2
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 شده  یپردازی باز نی خدمات آنلا  تیف یک یامدهایپ و ابعاد. 2 جدول
 فراوانی کد  ییرمولفه هز  کد مولفه هز ابعزا 

 رراایی شدهکیفیت خدمزت بزیی 

 سه لت استفاده
EOU1 16 یادگار  آسان 

EOU2 14 دسترسی 

EOU3  11 قابمات استفاده 

 قابمات ا مانان 
 

REL1  21 هاصات داده 

REL2   24 صات خدما 

REL3  27 وممهرد م ثر 

 تعام  
 

INT1  26 تعام  با کاربران 

INT2 15 تعام  با وبسایت 

 جذابات بصر  

VIA1    19 مناصر به فرد معمار 

VIA2  23 وهس زیبا و جذام 

VIA3  16 ف نت مشخص 

VIA4  14 تص یر، آیهن و آواتار 

VA5  17  رحها  رن ی 

 جذابات احساسی

EMA1   18 لذ  فرد 

EMA2  12 لذ  رقابت 

EMA3  15 لذ  اجتماوی 

 امنات

EMA1  11 احراز ه یت 

EMA2 14 مارمان ی 

EMA3   9 آساب پذیر 

 ا گیری مشتری 

 درگار  احساسی
Emo1 15 تیربه خ شایند 

Emo2  13 کنیهاو 

 درگار  وقلانی
Cog1  10 یادآور 

Cog2 12 ت جه 

 مجدا  دیقصد خر

 تمای  به خرید 
Pui1  12 تصما  به خرید 

Pui2  8 دفعا  خرید 

 تمای  به استفاده
Conu1 24 تصما  به استفاده 

Conu2 15 دفعا  استفاده 

 
 هیج بر نظر  یمبتنی  میدر قجالجب مجدل پجارادابراسجججاس پجدیجده مرکز ، راهبرد و پاجامجدهجا و نتجایج  مق لا     نیارتبجا  ا  ادامجه  در
به ون ان پدیده  پرداز  شججده کافات خدما  آنلاین باز م لفه برا  بعد  6شججام     ها  مدلبعاد و م لفه. اشججد ارائها   نهازم

است که از بخشی از مصاحبه با این هکد »پاچادگی) مفه می ب د  در شناخت پدیده مرکز ، به ون ان مثالمرکز  شناسایی شد. 
ها و امهانا  سجایت دچار  خ اهند که تلاش زیاد  نهنند و برا  اسجتفاده از باز می هامات ا اسجتخراج شجد: » بعضجی مشجتر 
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تر از معم لاً  راحی و ت سججعه وبسججایت متداول ها  بصججر ) از مصججاحبه با مات ا  »» ویشگیکد زحمت نشجج ند). همچنان، 
ها  کجججه به ون ان مثال تنها با ارائه یججک تص یججر با قام  ت سعه خدما  ب ده و افراد تص یر روشنی از آن در ذهن دارند چرا

کننده را تاریک کند. ) ت اند تمای  خرید را در مصججرفها  ارتبا ی مین از از  ریق اینترنت و یا ماا  راحی چشجج  زیبا و
 استخراج گردید. 

از   )کنیهاو »درگار  احسجاسجی و شجناختی تات ون ان متغار درگار  مشجتر  برا  راهبرد بدسجت آمد. کد م لفه برا   دو 
اسججتقاده ار باز  پرداز  با تاریک و جمب نظر مشججتر  تمای  او به دنبال کردن وبسججایت و جسججتی    »   مصججاحبه با مات ا

م لفه تمای  به اسجججتفاده و تمای  به خرید به ون ان پاامدها و نتایج   2.دی. ) اسجججتخراج گرددهدا لاوا  باشجججتر را افزایش می
 نشان داده شده است. 1رواب  متغارها در شه  شماره   پرداز  شده شناسایی شد.کافات خدما  آنلاین باز 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 )منبع: پژوهشگر( شبکه متغیرها و ارتباط آنها با یکدیگر .1شکل 

ها  داده ،یفات صج   او تام  هیقرار گرفت. در تیز  او تام هیم رد تیز  یو اسجتنبا   یفاپشوهش به دو صج ر  ت صج    هاداده
و  هینشجان داده شجده اسجت، م رد تیز 3و سجن( که در جدول   لا اسجطا تاصج   ت،ا)به ون ان مثال جنسج   یشجناخت  ت اجمع  از نظر
باشجند. در حالاهه  ( می31/ 6)% 35تا  26از نظر سجنی باشجترین درصجد پاسج  دهندگان متعمق به بازه سجنی بان   .قرار گرفت   اتام

    ی اسجتا ییی(، د%20/ 9کالا ) یییدباشجند.  می  (%88/ 3از نظر تاصجالا  باشجترین پاسج  دهن ان دارا  مدرک لاسجانس و بالاتر )
 را داشتند. دیخر  یفراوان  نیشتراب(  %11/ 1( و روژا )%13/ 6)  مالزی(، ا%16/ 2) ث ا(، وطر م17%/ 5)

 خدمات کیفیت

 پرداز شدهبازی

 جذابیت احساسی

 تعامل

 قابلیت اطمینان

 سهولت استفاده

 جذابیت بصری

 

 درگیری مشتری

 مجدد دیخرقصد 

 تمایل به خرید

 درگیری شناختی

 تمایل به استفاده

 درگیری احساسی
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 های توصیفی پژوهشیافته. 3جدول 
 متغیر  شزخص فراوانی  ا صد فراوانی 

 زن 311 6/56
 جنسیت

 مرد  238 4/34

 سال  17 رزی  51 2/9

 سن 

 25تا   18 ناب 129 4/23

 35تا   26 174 6/31

 45تا   36 121 22

 45 از بالاتر 74 4/13

 ترپایاندیپم  و  64 7/11
 تحصیلات

 لاسانس و بالاتر  485 3/88

 کالا ییی د 159 9/20

 وبسزیت آنلاین

   ی استا ییی د 96 5/17

 مالز ی ا 75 6/13

 ث  اوطر م 89 2/16

 روژا  61 1/11

 شا  انی دا 43 8/7

 کاکالات 26 7/4

 گیریمدل اندایه

اسجججتخراج    انسیج وار  ناان اج کرونبجا  و م   ، آلفجا(CR)مرکب    ییایج پا  ،یوامم   بارها ریمقجاد  ،گار اندازه ها مدل  یابیج در ارز
گار   اندازه (CR) مرکب   ییایکرونبا  و پا  وناصجر با اسجتفاده از آلفا  ییایپا  اسجت.نشجان داده شجده 3( که در جداول AVEشجده )

  یی (. روا1988 ،ییو    در نظر گرفته شجد )باگ ز  0/ 7از  شجتراب CR ، و نمرا α  برا  0/ 7( بالاتر از آسجتانه 1951شجد. کرونبا  )
اسجتخراج شجده    انسیوار  ناان ام (.2016، 1)هایر و همهاران  گار  شجداندازه  (AVE)اسجتخراج شجده  انسیوار ناان اهم را با م

(. همانط ر که در 1981ها اسججت )ف رن  و لارکر، اساخ م مق  دهنده اوتبار هم رادر نظر گرفته شججد که نشججان  0/ 5از  شاب
  ی کاف  هاکرونبا  بالاتر از نر  CR و  α،AVE  ،گار اسجت، تماا وناصجر م رد مطالعه در مدل اندازهنشجان داده شجده 4جدول 

- تیهتروترو ی( و نسجبت همبسجت 1981بخش )ف رن  و لارکر،   ت یرضجا یهااوتبار تفه 5جدول   جینتا ن،یداشجتند. ولاوه بر ا
، 2)هنسججمر و همهاران ب دند 0/ 9کمتر از آسججتانه  یهم  HTMT هادهد. نسججبت ینشججان مدر پرانتز را    (HTMT)ک صججفت ت

2016.) 
 . سنجش پایایی و روایی 4جدول

CR AVE نزم شزخص آلفز 

 برایش قزبل قبول  7/0< < 5/0 < 6/0

 رراایی شدهبزیی  کی خدمزت الکترون تیفیک 89/0 76/0 93/0

 ی مشتر ی ریا گ 86/0 63/0 78/0

 مجدا  دیقصد خر 85/0 65/0 89/0

 
1 Hair et al. 2 Henseler et al. 
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 HTMT. ماتریس سنجش روایی واگرا به روش فورنل و لارکر و 5جدول 

 رراایی شدهکیفیت خدمزت الکترونیک بزیی  
 ی ریا گ

 ی مشتر

  دیقصد خر

 مجدا

   763/0 رراایی شدهکیفیت خدمزت الکترونیک بزیی 

  707/0 ( 472/0)  396/0 ا گیری مشتری 

 ( 584/0)  415/0 مجدا  دیقصد خر
(483/0  )

381/0 
806/0 

 مدل سزختز ی

،  R)2(نااتع ب ی: ضجراندکرده شجنهاداپ آزم ن  نیچند PLSبا اسجتفاده از   مدل سجاختار  یابیارز برا (  2017و همهاران ) هایر
درون  رامتغ کیبرون زا بر   رامتغ  کیکه ت سج      رابه ون ان شجد  تاث Q2R .2 ینابشا، و ارتبا  پf)2(  اندازه اثر ر،امسج   ب یضجرا

 ف،امدل ضججع   برا ارارا به ون ان مع  0/ 67و  0/ 33،  0/ 19( سججه مقدار  2010) نااسججت. چشجج د نشججان داده شججدهمی  ازا تام
اد که در را نشجان د  یکاف  یاامیدد قدر  ت ضج  دیقصجد خردرگار  مشجتر  و  2R ریدر نظر گرفته اسجت. مقاد   مت سج  و ق  

 یتمام   برا دیبا زان ارامع  نیب دن مدل اسججت. ا  یناب  شانشججان دهنده قاب  پ 2Q ارامع اسججت.گزارش شججده 6جدول شججماره 
ب دن    مت سج  و ق    ف،اضجع  زانابه م هااسجت که شجب  0/ 35و   0/ 15، 0/ 02وابسجته مااسجبه شج د. مقدار آن به صج ر     رهاامتغ

میدد   دیقصجد خرزا  درگار مشجتر  و سجاختار درون   برا 2Q ریمقاد(. 2009)هنسجمر و همهاران،   مدل اسجت   یناب شاقاب  پ
  به ون ان ک چک، مت سج  و بزرگ رتبه بند .کننده مدل را نشجان داد  یناب  شاارتبا  پ 2f ناز به ترتاب ق   و مت سج  اسجت.

 2f ری(. همه مقاد1988شج ند )ک هن،  می  اثرا  ک چک، مت سج  و بزرگ در نظر گرفته  0/ 35و  0/ 15  ،0/ 02تا  ریشج د. مقادمی

 .نشان داده شده است  6در جدول   ایج. نتدهستن  0/ 35  بالا

ک چک،   ریبه ون ان مقاد  0/ 36و   0/ 25، 0/ 01 ریاسجتفاده شجد. مقاد (GOF) تناسجب  ییه  ااز شجاخص ن  یمدل کم  یابیارز در
به دسجت آمده   0/ 709(. با ت جه به مقدار  2009شج ند )وتزلز و همهاران، می  در نظر گرفته ارامع نیبا ت جه به ا   مت سج  و ق  

  ت، یاسجججت. در نها   ق     ریپذ  ینابشاپ  اسجججت و مدل دارا   مدل ق     برا  یگرفت که برازش کم یهات ان نتمی مدل،   برا
)هنسجمر و همهاران،  باشجد  0/ 08آسجتانه  ریمقاد ریز  دیبرازش اسجت و با ارامقدار مدل مع(SRMR)   ماندهاباق  ناان ادوا م شجهیر

 .است  مدل ب د که نشان دهنده تناسب خ م 0/ 044مدل حاضر    برا SRMR مقدار (.2015

 Q2 (Stone-Geisser criterion)و  R2 (R Squares). مقادیر 6جدول 

 R2 Q2 f2 VIF values<5 

 133/2 401/0 365/0 0.555 ا گیری مشتری 

 157/3 362/0 321/0 349/0 مجدا  دیقصد خر

 دیامرتب  را تا   هاسجازه  ناباشجد، ارتبا  ب  1.96از   شجتراب tاسجتفاده شجده اسجت. اگر  tو  p ریها از مقادهاآزم ن فرضج    راب
  تافاک  را، ت ث5آمده از جدول دسججت به  جیشجج د. با ت جه به نتامی  یباناپشججت 0/ 95  نانامرب  ه در سججطا ا م  هاکند و فرضجج می

. شجد دیات  10/ 731با ضجریب تی برابر با   0/ 05  داریدر سجطا معن  درگار  مشجتر پرداز  شجده بر باز   کاخدما  الهترون
وج د نداشججت. رابطه  مشججتر میدد  دیقصججد خربر   پرداز باز   کاخدما  الهترون  ت افاک  رارد ت ث  برا یمادل  چاه ناهمچن

درگار  مشتر  ماانیی رابطه بان کافات   ن،یقاب  ت جه است. ولاوه بر ا  مشتر  نازمیدد  دیقصجد خردرگاار  مشجتر  و   ناب
 گزارش شده است. 7ها در جدل باشد. نتایج آزم ن فرضاهمی  میدد مشتر دیقصد خر وپرداز   باز   کاالهترون خدما 
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 ها نتایج آزمون فرضیه. 7جدول 
  ایف  مسیر  T (β) نتیجه

 H1   مشتر   رادرگ ← پرداز  شدهباز   کاخدما  الهترون تافاک 596/0 731/10 تایاد 

 H2 میدد  دی قصد خر ← پرداز  شدهباز   کاخدما  الهترون تافاک 265/0 339/5 تایاد 

 H3 میدد دی قصد خر ←   مشتر  رادرگ 556/0 851/10 تایاد 

 H4 میدد  دی قصد خر ←   مشتر  رادرگ← پرداز  شدهباز   کاخدما  الهترون تافاک 161/0 153/4 تایاد 

** P < 0.05 
 

 t. نتایج ضرایب 2شکل 

 گیریبحث و نتیجه

به صجنایع مختمف در جذم  پرداز باز اسجت.  پرداز  با اسجتقبال زیاد  روبرو شجدهها  اخار اسجتفاده از باز در  ی سجال
کند تا بت انند با جذم و سجرگرا ن ه داشجتن آنها به سج د دسجت پادا کنند. نتایج مطالعه حاضجر نشجان داد که مشجتر  کمک می

هجا  مختمف تجاثار آن در ادراک کافاجت خجدمجا  الهتروناجک در صجججنعجت خرده  پرداز  در ح زهومارغ  مطجالعجا  متعجدد بجاز 
 بهپرداز   اتصججال باز این مطالعه با  .در ح زه کافات خدما  و کافات خدما  آنلاین اسججت   ا ات سججعه ادب دازمنانفروشججی  

در نظر  به ون ان خدما    ت انیمرا    باز یوناصججر  راحو  خدمت   سججت اسجج  به ون ان یکپرداز   باز بر خدما     یابیبازار
 پرداز  به ون ان یک فرآیند ارتقا کافات خدمت شد. گرفت. بر این اساس باز 

پرداز شجججده و سجججاز  کافاجت خجدمجا  آنلاین بجاز مفه ابجه دنبجال  ابتجدا، این مطجالعجه    .کرداین مطجالعجه دو هجدف را دنبجال می
. کافات خدما  ب ده اسجت  (1985با بسج  و ت سجعه مدل کافات خدما  الهتروناک پاراسج رامان و همهاران )  شجناسجایی ابعاد آن

پرداز شجده با آنچه ارائه پرداز شجده را از نظر ارزیابی و قضجاو  مشجتریان از انتظاراتشجان از یک خدمت آنلاین باز آنلاین باز 

خدمات  کیفیت

 پرداز شدهبازی

 جذابیت احساسی

 تعامل

 قابلیت اطمینان

 سهولت استفاده

 جذابیت بصری

 

 درگیری مشتری

 مجدد دیقصد خر

 درگیری احساسی درگیری شناختی
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 26با  بعد  6پرداز شده ساخته شد و . براساس این تعریف، مدل مفه می کافات خدما  آنلاین باز قاب  تعریف است ش د،  می
سجپس اوتبار  سجه لت اسجتفاده، قابمات ا مانان، تعام ، جذابات بصجر ، جذابات احسجاسجی و امنات.   م رد بالق ه شجناسجایی شجد:

 مدل م رد نظر با تاما  واممی اکتشافی و تایاد  م رد تایاد واقع شد.
(، پاراسج رامان  2002ها  قبمی مانند زیتام  و همهاران )نتایج این مطالعه همراسجتا با مطالعا  پاشجان اسجت. در مقایسجه مدل

پرداخته و به ابعاد    آنلاینفروشجججی  در خرده پرداز باز ( به معرفی و ت سجججعه 2006( و بائر و همهاران )2005و همهاران )
بائر و  همچنان ند.اهها  احسججاسججی و تعام  در زمانه ت سججعه کافات خدما  الهتروناهی اشججاره کردمانند اسججتفاده از جاذبه

( معتقجدنجد حجالا  وجا فی خریجداران در خریجد آنلاین یهی از و امج  مؤثر بر ادراک 2022( و ژنجگ و همهجاران )2006همهجاران )
  سجنیش ت ثار خدما  باز  بر مبنا  کافات  ( ناز مقااسجی را برا2017هامار  و همهاران )  مشجتر  از کافات خدما  اسجت.

اند. به   ر مثجال اند که در آن از ابعجاد احسجججاسجججی مثج  لذ  و رقابت ناا بردهخدما  بر ابعجاد سجججرک ال  راحی و ارائه کرده
دهند که مشجتریان ن ران حری  خصج صجی خ د هسجتند و قصجد ندارند ا لاوا  خ د را در اختاار خرده  مطالعا  پاشجان نشجان می
    یاز وسجا  یبرخ  یکه کاربران به   ر تصجادف  یی هایمثال وج د دارد سجنار نی(. چند2020و همهاران،   1فروشجان قرار دهند )آیم  

را    ریاند. کاربران ممهن است کاربر دکرده  داریها خراز آن یبرخ ای یبص ر  تصادف ایاند را حذف کرده  باز   مات ا ای
  تیم ارد نها نیارائه دهنده خدما  از ا   دنم ارد، پاسجخ   ب نیخ د را به   ر م ثر سجرقت کند. در ا   سجرقت کنند که مات ا

ت اند در نظر گرفتن اسجتفاده از وناصجر باز  می  (.2020به خدما  را دارد )ولسج  و همهاران،    حفظ اوتماد مشجتر  برا  ت ااهم
شجج د  (. همچنان، داشججتن ا لاوا  در م رد خرده فروشججان، باوث می2020و همهاران،   2ها  آنها را کاهش دهد )بادلرن رانی

و    4؛ گروسج  2020و همهاران،  3باشجند )ون اسجمرمشجتریان به آنها اوتماد کنند و قصجد به اشجتراک گذاشجتن ا لاوا  خ د را داشجته
 (.2020همهاران، 
فروشججی آنلاین قاب   پرداز شججده در صججنعت خردهکافات خدما  باز  گار بعد اشججاره شججده در بالا هن اا اندازه 4تهرار 

به  پرداز شججدهکافات خدما  آنلاین باز  اسججت. این مطالعه با نشججان دادن اهمات نقش تعام  و جذابات احسججاسججی درت جه
آیت  جدید  10پرداز شجده و شجام   بعد مقااس کافات خدما  آنلاین باز  6ت سجعه ادباا  از  ریق ترکاب مناصجر به فرد از 

پردازند  جذابات احسجاسجی می گار م رد برا  اندازه 5گار  تعام  و م رد جدید به اندازه 2از این تعداد،    کند.اسجت، کمک می
ه بر این، دو م رد جدید برا  جذابات  ولاو ت.پرداز  اسج که این م ارد نشجان دهنده اهمات جذابات احسجاسجی و تعام  در باز 

ها  ویدئ یی اضافه شد. آوتار وبار  است  ها و کما  ها، تصاویر، نقشهها و سرگرمیا  از قبا  باز بصر  و ارائه چند رسانه
که    رانینماد خاص در هن اا ارتبا  و گفت   با د  ای  جسجج  ماد  کی  ریتصجج     ریاز انسججان د یواقع  ریتصجج  اسججتفاده از از 

  ی اجتماو   هاها و شجبهه گفت  ، باز   اسجتفاده از آنها در اتاقها . امهانندینمامی یانتخام و خ د را در قالب آن معرفکاربران  
از خ د اسجت و    تصج ر و درک مشجتر  یچ  ن   ان رینماآوتار . در ح زه رفتار مصجرف کننده  ت اند اییاد شج دمی  خرده فروشجی

تا افراد در هن اا  شج دیباوث م  نترنت یدر ا  دهیپد نی. وج د ادینما یمعرف  یدوسجت دارد خ د را به چه صج رت  مشجتر  نههیا
اضجافه   م رد به سجه لت اسجتفاده 1در نهایت   کرده و لذ  ببرند.   باز زارا ن یبمانند، نقشج   یناشجناس باق  نههیولاوه بر ا دیخر

جسجتی     ت یدر سجا  یبه راحت داریبرخ ردار اسجت. لازا اسجت خر  ت ااز اهم زان ی راح  یو چ  ن   ت یسجا یفن  ا اشجد. خصج صج 
گار   دهد نااز به اندازهم ارد جدید مناصر به فرد ب دن مقااس را نشان می  .ابدیخ د دست   ازاکرده به سروت ا لاوا  م رد ن
  دهد.فروشی را نشان میدر صنعت خرده پرداز شدهکافات خدما  آنلاین باز 

کافات    . تایاد تاثارپرداز شجججده ب دکافات خدما  آنلاین باز   ال    پاامدها هدف دوا ت سجججعه و اوتبار بخشجججادن به 
به وسجامه اییاد تعام ، ارائه  باز ، در  بازیهن  دهد که مشجارکت نشجان می  مشجتر  درگار پرداز شجده بر  خدما  الهتروناک باز 

  ون ان   بجه  و مشجججارکجت   بجازیهن  داو مبجانجه تعهجد  دارد کجه  هجا ناز مطجابقجت بجاز   تعجاریف  بجا این مفه ا  .کنجدمی  کجامج   را  بجاز   خجدمجت 
درگار  مشجتر  با یک برند   خدما ،  بازاریابی نظریه حال،  بق این  با.  شج ندباز  مشجاهده می یک  اصجمی  ها سجاختمان از یهی

مهاناسج   ت اند یکپرداز  میباز  یا سجازمان منیر به وممهرد مثبت او در زمانه معرفی و ارائه بازخ رد مثبت به سجازمان اسجت.
 

1 Aiello  
2 Bidler 

3 Van Osselaer 
4 Grosso  
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و به مدیران برا  اییاد برندها  اییاد کند بازخ رد مشجتریان که یک کانال ک  هزینه و پر قدر  برا  جذم و حفظ مشجتریان 
ت اند آور  وتاما  نظرا  و بازخ ردها از  رف مشججتریان میکند تمرکز کنند. همچنان جمعبرتر در ذهن مشججتریان کمک می

راسججتا با نتایج این ه ها فراه  آورند. دانش م رد نااز برا  بهب د کافات ماصجج لا  و ت سججعه ماصجج لا  را برا  شججرکت 
نتایج لهرگ و همهاران   مشجتر  شج د.درگار  باشجتر    ت اند م جب نشجان دادند درک کافات خدما  الهتروناک می وپشوهش 

. در آخر ناز گارسججاا ی رادو  اسججت  پرداز با باز   انیکردن مشججتررادرگ  ( ناز حاکی از کردن2022( و گاان و همهاران )2019)
 د. کردن تایادرا  آنلاین  دهایدر کاربران در خر  رادرگ   (2021)

 گذشته است. مطالعا همراستا با نتایج پشوهش، میدد  دیبر قصد خر  شده پرداز باز  کاخدما  الهترون  ت افاک  راتاث دیاتا
اند که در خرید الهتروناک کافات خدمت مث  قاب  اسجججتفاده ب دن و امنات وبسجججایت بر ثابت کرده  (20119ریتجا و همهجاران )

خجدمجا  و کافاجت  کنجد کجه درک تهماج  فرآینجد  می  ( باجان2022. گجاتجاا و همهجاران )گجذاردمثبجت میتمجایج  خریجد میجدد تجاثار  
نشجججان دادنجد کجه تیربجه این ن ع از خجدمجا     ( ناز2018ولف و همهجاران )ناز بر قصجججد خریجد میجدد تجاثار مثبجت دارد. خجدمجا   

ارائه خدما     هاان اع روش تعهد باشجتر آنها و تمای  به پرداخت بالاتر م ثر باشجند.، ت اند بر تهرار اسجتفاده افراد از خدما می
فراه  نم دن   سه،یجستی  و مقا  هات ابه س الا ، فراه  نم دن قابم ییپاسخ      در خرده فروشی آنلاین وبارتند ازبه مشتر

در   ل   یسججرگرم یادیو لذتبخش کردن و ا  انیمشججتر  برا  یسججفارش و اوتبار مال  یابیفراه  نم دن امهان رد  ،یا لاوا  فن
 دیقصجد خرپرداز  شجده و  اثر ماانیی درگار  مشجتر  در رابطه بان کافات خدما  الهتروناک باز  باشجد. تایادمی ندهایفرآ

  راگ  اتصجم ندیدر   ل فرآ   ت اند به صج ر  ارائه خدما  به مشجتریشجام  م  ارائه خدما  به مشجتردهد که نشجان میمیدد  
  ی متن  اا ات ضج   ییدئ  یو  هاماصج ل نماهنگ  ریگ ناگ ن مانند تصجاو  قیاز  ر ازهاان ناادر تع   انیاا شج د. به مشجتر دیو خر
و مذاکرا  و   یآن   گ ناگ ن مانند سجفارش گذار  قی رکالا از   ایدر جهت بدسجت آوردن ماصج ل     کمک شج د. مشجتر  رهاو غ
پاشجنهاد    ،یمتداول درخ اسجت  هاگ ناگ ن مانند پرسجش قیپس از فروش از  ر  از مشجتر  یباناپشجت  ت یراحت باشجد. در نها  رهاغ

منجد و نظجاا رااتغ  ، راادگ یج پرداز   باز اید به این نهتجه ت جه کننجد که  ها بج یفروشججج  هخردبه   ر کمی    ها انیجاا شججج د.و ج ام
کند. در واقع  یم یادیوجامعه ا  انیمشجترک در سجطا مشجتر نهازم شاشجروع مشجترک و پ  نقطهحس مشجترک،    یادیتهام  را با ا

 ش د.که در نهایت منیر به خرید می .دهدرا افزایش میپرداز  باز  قیرا از  ر   مشتر   رادرگ  یادیا   هانهازم
حائز    ارابسجج   خدما  آنلاین یابیارز  ندیدر فرا کافات خدما  باز  پرداز شججدهو ام    ب اترتمدیران خرده فروشججی باید 

پرداز  دخاج  در کافاجت  ت اننجد بجا اگجاهی از و امج  و ابعجاد مختمف بجاز . مجدیران میرا م رد ت ججه قرار دهنجد  اسجججت   ت اج اهم
خدما  الهتروناک و با اسجتفاده از و ام   راحی وبسجایت، سجه لت اسجتفاده، دسجترس ب دن، زمان پاسجخ  یی، امنات و تعام  

 دارانیکه خر  ییاسجتفاده کنند. از آنیا  و جذابات فازیهی فروشج اه  ها  مشجتریانها و بهب د کارایی باشج اهبرا   راحی سجایت 
، خرده دهنجد  یواکنش مثبجت نشجججان م  یتعجامم  دیج خر   اما  کیج و    یتیربجه تعجامم  یجادیبجه ا  داننجدیلجذ  بخش م   را امر  دیج خر

در  دیخر   برا دارانیخراسجججی تمرکز کند. بر رو  ارائه خدما  تعاممی و حمایتی و فرآیندها با درگار  احسججج  ها بایدفروش
ت انند ا لاوا  ارائه ا لاوا  کمی در وبسجایت، و ا مانان از اینهه مشجتریان می. هسجتند  یبر راحت  یمبتن  هردیرو   جسجتی  

سفارشی و پشتابانی از کارکنان مرب  ه از  ریق وبسایت را دریافت کنند و با دی ر کاربران در ارتبا  و تعام  باشند بساار مه  
یک برنامه ریز  جامع و مدون در نظرسججنیی رضججایت مشججتریان و شججناخت نظراتشججان درباره    یدباخرده فروش ها   .اسججت 

ها  خریدشجان  مشجتریان را براسجاس تعداد خرید و زمانسجاز   باز  پرداز  کمک می کند تا پاادهباشجند.  خریدهایشجان داشجته
 ها در نظر ب ارند. آن  ها  تش یقی برا گار  مشتریان وفادار برنامهبند  کرده و با شناخت و هدفدسته

سجفر مشجتر  از  راحی ت انند بر اسجاس نتایج بدسجت آمده از مدل یک سجند راهبرد  برا   فروشجی میها  خردهشجرکت 
ها   سجاز  و ارتبا  بان خرده فروشجان و کاربران و ویشگیها بر اسجاس وناصجر ارتبا ی مانند تا پرداز کردن سجفر آن ریق باز 

بانی رفتارها و بران اختن تمایلا  رفتار  مشجتریان  ها  ه یتی  راحی و تدوین کنند که منیر به پاششجخصجی مانند و ویشگی
کنجد تجا بجه سجججروجت و بجه   ر م ثر هجا کمجک میپرداز  شججج د. بهب د ادراک مجدیران از انتظجارا  مشجججتریجان بجه آناز  ریق بجاز 

ها و ند. در همان حان باید از دیناماککنپاسجخ    ناازها  مشجتریانی باشجد که به وبسجایت دسجترسجی دارند و از آن اسجتفاده می
ها   ولاوه بر وبسایت .  ها را افزایش دهدها استفاده ش د تا ماندگار  آنها  باز  برا  اییاد درگار  و ترغاب مشتر مهاناک
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ت انند با  دهند میها  ت لاد  و خدماتی که بخشجی از سجه  فروش خ د را از  ریق کانال آنلاین انیاا میفروشجی، شجرکت خرده
ها  ها  اصجمی ماصج ل خ د از  ریق تاما  نظرا  آنلاین مطرح شجده در شجبههشجناسجایی نقا  ق   و ضجعف مشجخصجه

ها  م رد انتظار مشتریان، به بازار  اجتماوی و نه لزوماً نظرا  ارسال شده در وبسایت اصمی شرکت، ماصججج لاتی بجججا ویشگی
 ارائه دهند.

که   م رد بررسججی قرار دادرا   کاالهترون  یفروشجج مطالعه صججنعت خرده نی. ابتدا، ام اجه ب د ییهات یمادودپشوهش با   نیا
این پشوهش یک پشوهش مقطعی می یاشجججد که در مد  زمان ب ذارد.  رات ث  عیصجججنا  ریبه سجججا  هاافتهی  اممهن اسجججت بر تعم
تر و به صج ر    لی ناز انیاا گارد و نتایج بدسجت آمده با نتایج مطالعه  اسجت و می ت اند در زمان   لانیمشجخص انیاا شجده

  تافاک  را ات ث ت انندیم ندهیمتمرکز اسججت، ماققان آ  تمایلا  رفتار مطالعه مناصججراً بر  نیا مقطعی مقایسججه شجج د. همچنان
 یبررسج  الاترببا قامت  و قصجد پرداخت   مانند دهان به دهان  ، رفتار  امدهااپ  ریپرداز  شجده را بر سجاباز   کاخدما  الهترون

در مدل     مشجتر ت اکننده مانند شجخصج    یتعد  ایتعام    رهاامانند متغ  ییهایانیااز م ندهیشج د در مطالعا  آمی  شجنهاداکنند. پ
که به   یو اسجتقلال را در کاربران   پرداز  احسجاس رقابت، غ  ه ورگار  شج د. باز اندازه رهاامتغ نیو اثرا  ا  داسجتفاده شج  
اثرا  را در   نیا شیت اند آزمامی ندهیآ قا اکند. تاقیم یادیپرداز  شجده هسجتند اباز   کاخدما  الهترون  ت افادنبال درک ک 
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