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 تاثیر کیفیت وب سایت های عرضه کننده خدمات آنلاین بر وفاداری به برند

 ) مورد مطالعه : شرکت بیمه ملت (

 : چکیدٌ

اهطٍظُ زٗگط اًجام ٗه هقاهلِ ٗا هثازلِ تٌْا هٌَط تِ واغصتاظٕ،حضَض ف٘عٗىٖ ٍ ضاّىاضّإ ؾٌتٖ وِ تكط اظ زٗطتاظ تِ واض تطزُ 
ٍ تِ ٍٗػُ تجاضت الىتطًٍ٘ه ّوِ چ٘ع ضا آؾاًتط،پَٗاتط،اضظاًتط ٍ التهازٕ تط وطزُ اؾت.زض چٌس ؾال اذ٘ط  ITاؾت،ً٘ؿت تلىِ 

ّإ زٍلتٖ ٍ ّا ٍ ؾاظهاىّإ زٍلت، حطوت قطوتّا ٍ ترف ًاهِزض تطذٖ هَاضز تَنِ٘فكاضّإ فٌاٍضٕ، هح٘غٖ ٍ 
ّإ زٍلت الىتطًٍ٘ه تافث قسُ اؾت قطوت ّإ ت٘وِ ً٘ع ضٍظ تِ ضٍظ پ٘ازُ ؾاظٕ اٗي ؾ٘ؿتن ضا ذهَنٖ زض ضاؾتإ تطًاهِ

ّسف پػٍّف حاضط، تطضؾٖ و٘ف٘ت ٍب  .سزض اٗي هؿ٘ط تطإ ذَز عطاحٖ وٌٌت٘كتط احؿاؼ وطزُ ٍ ضاّثطزّاٖٗ تطإ حطوت 
اٗي پػٍّف اظ ح٘ث ّسف واضتطزٕ ٍ اظ هٌؾط هاّ٘ت ٍ تاقس.ّإ فطضِ وٌٌسُ ذسهات آًلاٗي تط ٍفازاضٕ تِ تطًس هٖؾاٗت

زض اٗي پػٍّف تا اؾتفازُ اظ ضٍـ ًوًَِ گ٘طٕ تهازفٖ .سٖ پ٘واٗكٖ اظ ًَؿ ّوثؿتگٖ هٖ تاقّا تَن٘فًحَُ گطزآٍضٕ زازُ
ّإ جوـ آٍضٕ قسُ ّا جْت تجعِٗ ٍ تحل٘ل جوـ آٍضٕ قس.جْت تطضؾٖ زازًُاهِ آًلاٗي زازُ٘ه ٍ اظ عطٗك پطؾفؾ٘ؿتوات

تْطُ گطفتِ قس ٍ ًتاٗج ًكاى زازًس وِ  SPSS  ٍSmart PLSهكتطٕ ٍب ؾاٗت قطوت ت٘وِ هلت اظ ًطم افعاضّإ  325اظ 
ٕ هكتطٗاى اؾت؛فلاٍُ تط اٗي و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن،اعلافات ٍ ذسهات تط پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ ،ضضاٗت ٍ افتواز تق٘٘ي وٌٌسُ ٍفازاض

افتواز اثطگصاضًس زض حالٖ وِ تٌْا و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن تط پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ هحهَل هَثط اؾت ٍ ّوچٌ٘ي ٍجَز ضاتغِ ت٘ي 
 پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ ٍ ضضاٗت هَضز تاٗ٘س لطاض ًگطفت.

 "ٍفازاضٕ تِ تطًس"،"فٌاٍضٕ اعلافات"،"ٍب ؾاٗتو٘ف٘ت "، "نٌقت ت٘وِ"، "افتواز"ٍاغگاى ول٘سٕ: 

 

 

 مقدمٍ :

ّإ جْاى تِ ٍاؾغِ ؽَْض فٌاٍضٕ اعلافات، اٌٗتطًت ٍ تِ تثـ آى، اٗجاز تجاضت الىتطًٍ٘ىٖ، تحَل غضف ٍ اهطٍظُ زگطگًَٖ
ّإ اعلافات السام فٌاٍضٕفو٘مٖ ضا زض فطاٌٗس وؿة ٍ واض اٗجاز وطزُ اؾت. زض اٗي ضاؾتا، تؿ٘اضٕ اظ قطوت ّا تا اؾتفازُ اظ 

تَاًٌس اللام زضذَاؾتٖ ضا ؾفاضـ ٍ ّإ الىتطًٍ٘ىٖ ًوَزُ وِ تط اؾاؼ آى ذطٗساضاى تسٍى ً٘اظ حضَضٕ، هٖتِ اٗجاز فطٍقگاُ
ّإ اذ٘ط تَؾقِ ّإ اٌٗتطًتٖ وِ هغاتك تا پ٘كطفت ّإ فٌاٍضٕ اعلافات زض ؾالّا ٍ فطٍقگاُزضٗافت ًواٌٗس.اٗي قطوت

س، زضٗافتِ اًس وِ تاٗس هكتطٕ گطاٖٗ ضا زض ضاؼ اّساف ذَز لطاض زٌّس تا اظ اٗي عطٗك تتَاًٌس هكتطٗاى فقلٖ ذَز ضا ٗافتِ اً
ضاضٖ ٍ ذَقحال ٍ هكتطٗاى جسٗسٕ ضا جصب ٍ هٌاتـ زضآهسٕ ذَز ضا تضو٘ي وطزُ ٍ افعاٗف زٌّس. زضاٗي ضاؾتا، تؿ٘اضٕ اظ 

گطزز،چطا وِ اضائِ اضائِ ذسهات تِ هكتطٗاى قطط هَفم٘ت قطوت ّا هحؿَب ًوٖهترههاى حَظُ تاظاضٗاتٖ هقتمسًس وِ نطفاٌ 
تَاًس تاث٘طگصاضٕ لاظم ضا زاقتِ تاقس)اذَاى فط ٍ اٗي ذسهات زضنَضتٖ وِ تتَاًس هٌجط تِ حفؼ هكتطٗاى فقلٖ گطزز، هٖ

ّإ تاظاضٗاتٖ اظ ٌس ٍ اؾتطاتػٕ( زض اٗي ه٘اى، نٌاٗـ ذسهاتٖ ّن تِ عَض گؿتطزُ إ زض حال ضقس ّؿت498،ل1395ضلاٖٗ،



ّا ؾقٖ زاضًس فطاٌٗسقاى ضا تط اؾاؼ تلاـ زض هؿ٘ط جصب، تِ تلاـ تطإ حفؼ هكتطٕ تغ٘٘ط ٗافتِ اؾت،ٗقٌٖ اهطٍظُ ؾاظهاى
هكتطٕ،هٌْسؾٖ هجسز وطزُ ٍ اظ فٌاٍضٕ اعلافات تطإ تِ زؾت آٍضزى هكتطٕ، اٗجاز اضتثاط تا آًْا، هتواٗعؾاظٕ ذسهات ٍ 

( قطوت ّإ ت٘وِ تِ فٌَاى ٗىٖ اظ ًْازّإ ذسهت 11،ل2009،ؾتفازُ وٌٌس)و٘ن ٍ ّوىاضاى فطنت ّإ جسٗس ااٗجاز 
ضؾاى زض ّط جاهقِ تطإ فمة ًواًسى اظ لافلِ تغ٘٘ط ٍ تحَلات ًاقٖ اظ فهط زٗج٘تال ٍ تطإ حفؼ جاٗگاُ ضلاتتٖ ٍ واضاٖٗ 

تا قطٍؿ ّعاضُ جسٗس، تؿ٘اضٕ اظ قطوت ّإ ت٘وِ زض ؾطاؾط زً٘ا تِ ذَز، ًاگعٗط تِ ّوطاّٖ ّوعهاى تا اٗي تغ٘٘طات ّؿتٌس.
عَضجسٕ قطٍؿ تِ اضائِ ذسهاتكاى زض هح٘ظ الىتطًٍ٘ىٖ تِ ٍٗػُ اٌٗتطًت وطزُ اًس.زض اٗطاى ً٘ع تا آظازؾاظٕ ًطخ ّإ ت٘وِ إ ٍ 

ضلاتتٖ پَقف ّإ ت٘وِ إ، اظ  اٗجاز تؿتط ضلاتتٖ زض تاظاضوكَض، قطوت ّإ ت٘وِ ًاگعٗط ّؿتٌس فلاٍُ تط ل٘وت گصاضٕ
اتعاضّإ هٌاؾة جْت تطغ٘ة، تكَٗك ٍ تؿْ٘ل اهط زضٗافت ذسهات ت٘وِ إ ٍ پَقف ّإ ت٘وِ إ هتٌَؿ اؾتفازُ ًواٌٗس وِ 

ٍ  (28-27،ل1391ىٖ اؾت)اذَٕ ضاز ٍ ّوىاضاى،ٗىٖ اظ اٗي اتعاضّا ّواى اضائِ ذسهات تِ نَضت الىتطًٍ٘ىٖ ٗا ت٘وِ الىتطًٍ٘
-ضؾس زؾتاٍضزّإ فٌاٍضٕ اعلافات ٍ ؽطف٘تچَى ظٗطتٌإ فقال٘ت نٌقت ت٘وِ، اعلافات اؾت؛اظ اٗي ضٍ تِ ًؾط هٖ اظ عطفٖ

تَاًس هَجة اٗجاز تحَل گطزز.پ٘ازُ ؾاظٕ ت٘وِ ّا هّٖإ جسٗس الىتطًٍ٘ه زض نٌقت ت٘وِ ت٘كتط ٍ تْتط اظ ؾاٗط ترف
لطاضزاز ٍ هصاوطُ تِ نَضت  هِ، توام هطاحل زضذَاؾت، پ٘كٌْاز،٘وِ ًاإ اظ عطٗك نسٍض تالىتطًٍ٘ىٖ تطإ اضائِ پَقف ت٘وِ

گطزز.زض ٍالـ تا تَجِ تِ اّو٘ت پ٘ازُ قَز ٍ اٗي اهط تافث گكَزگٖ التهازٕ زض ؾغح هلٖ ٍ ت٘ي الوللٖ هٖآًلاٗي اًجام هٖ
ٍ ّوچٌ٘ي تطضؾٖ ٍ  زض حَظُ ٍفازاضٕ لعٍم ؾطهاِٗ گصاضٕ ٍ ؾاظٕ ت٘وِ الىتطًٍ٘ه تِ هٌؾَض افعاٗف ضطٗة ًفَش ت٘وِ زض اٗطاى

ّإ انلٖ تَاًس ٗىٖ اظ ضّ٘افتهٖ وِ ّإ فطضِ وٌٌسُ ذسهات آًلاٗيّإ ت٘وِ زاضإ ٍب ؾاٗتتحل٘ل هَفم٘ت قطوت
د زّس وِ تاث٘ط اٗي پػٍّف زضنسز اؾت تِ اٗي ؾَال انلٖ پاؾ ؛زؾت٘اتٖ تِ هعٗت ضلاتتٖ پاٗساض ٍ قىَفاٖٗ نٌقت ت٘وِ تاقس 

 فطضِ وٌٌسُ ذسهات آًلاٗي قطوت ت٘وِ هلت تط ٍفازاضٕ تِ تطًس تا چِ اًساظُ اؾت؟ ٍب ؾاٗتو٘ف٘ت 

 مثاوی وظزی ي پیطیىٍ تحقیق

تطإ نٌاٗـ ذسهاتٖ وِ لطاضزازّإ هتَالٖ تا ههطف وٌٌسگاى زاضًس)هاًٌس ت٘وِ( حفؼ تقاهلات هثثت ٍ عَلاًٖ هست تا 
نٌاٗـ تاه٘ي ذسهات ولٖ ٍ اٗجاز تقاهلات ًعزٗه تا هكتطٗاى ً٘ع زاضإ اّو٘ت هكتطٗاى تؿ٘اض هْن اؾت،ّوچٌ٘ي زض اٗي 

ّإ اؾت.هْن تطٗي تؿتطزض الىتطًٍ٘ىٖ وطزى ذسهات ت٘وِ، ٍب ؾاٗت اؾت وِ و٘ف٘ت آى قاذهٖ هْن زض هَفم٘ت قطوت
 فطضِ وٌٌسُ ذسهات آًلاٗي اؾت.

  فىايری اطلاعات ي صىعت تیمٍ

ٖ  نٌقت آى زض اعلافات آٍضٕ في واضگ٘طٕ تِ وِ ّؿتٌس نٌاٗقٖ اظجولِ هالٖ هؤؾؿات عَضولٖ تِ ٗا ٍ ت٘وِ  تَاًیس  هی

 جْیت  هٌاؾیة  إ ظهٌِ٘ زاضإ لصا تط، اعلافات اؾت نٌقتٖ ت٘وِ نٌقت ظٗطا وٌس اٗفا ّا آى تَؾقِ ٍ ضقس زض تؿعاٖٗ ًمف

ٖ  اتعاض فٌَاى تِ تَاًس هٖ اعلافات آٍضٕ في تٌاتطاٗي تاقس؛ هٖ اعلافات تىٌَلَغٕ اظ گؿتطزُ اؾتفازُ  افیعاٗف  جْیت  هْوی

 گ٘طز. لطاض ت٘وِ ّإ قطوت هَضزاؾتفازُ وكَض زض إ ت٘وِ ًفَش ه٘عاى

زض جْاى اهطٍظ فٌاٍضٕ اعلافات تِ فٌَاى ٗه اتعاض هْن ٍ ول٘سٕ اهىاى تْطُ گ٘طٕ هف٘س ٍ واضآهس اعلافات ضا زض ؾغح 
فات تحَل گؿتطزُ إ ضا زض اهَض ازاضٕ ٍ ؾ٘ؿتن ّإ اعلافاتٖ ٗه ؾاظهاى هوىي ؾاذتِ اؾت. تِ واضگ٘طٕ فٌاٍضٕ اعلا
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نٌقت ت٘وِ اٗجاز هٖ وٌس تِ عَضٕ وِ اهىاى اًتمال الىتطًٍ٘ىٖ زازُ ّا ، هساضن ، اؾٌاز ٍ هىاتثات هرتلف ضا اظ عطٗك 
ُ قطوت ّإ ت٘وِ ٍ تْطُ واهپَ٘تط ٍ ذغَط اضتثاعات هراتطاتٖ فطاّن هٖ وٌس . ت٘ي ؾطهاِٗ گصاضٕ زض فٌاٍضٕ اعلافات ٍ تاظز

 ٍضٕ ً٘طٍٕ اًؿاًٖ اضتثاط زٍؾَِٗ ٍ هثثتٖ ٍجَز زاضز. 

ّوچٌ٘ي فٌاٍضٕ اعلافات تَاًاٖٗ قطوت ّإ ت٘وِ ضا افعاٗف هٖ زّس . اٗي واضوطز زض ًت٘جِ افعاٗف تٌَؿ هحهَلات ٍ 
٘ل ضًٍس ازاضٕ ٍ افعاٗف تاظزُ تْثَز و٘ف٘ت ٍ جلة ضضاٗت هكتطٕ اؾت . فلاٍُ تط اٗي تَؾقِ فٌاٍضٕ اعلافات ؾثة تؿْ

ً٘طٍٕ اًؿاًٖ ٍ هسٗطٗت هٖ قَز. فٌاٍضٕ اعلافات زٗگط ؾ٘ؿتن ّإ اعلافاتٖ هسٗطٗت نٌقت ت٘وِ اظ جولِ ؾ٘ؿتن 
اعلافاتٖ هسٗطٗت ضا تحت تاث٘ط لطاض هٖ زّس ٍ تسٗي تطت٘ة لغة اعلافاتٖ هؿتمط زض هطاوع ضا لازض هٖ ؾاظز تا تِ افعاٗف 

عك ٍ اًجام فول٘ات توطوعٕ السام وٌٌس،تٌاتطاٗي اهىاى افعاٗف ؾطفت ٍ و٘ف٘ت تهو٘ن گ٘طٕ ٍ هسٗطٗت ضا وٌتطل ذَز تط هٌا
زض نٌقت ت٘وِ فطاّن هٖ وٌس.فٌاٍضٕ اعلافات اظ هْن تطٗي اتعاض ّإ نٌقت ت٘وِ تطإ هكاضوت زض تاظاض جْاًٖ اؾت ٍ 

 . 1(87،ل2010ٖ اٗي نٌقت هٖ قَز)پائَلع،تَاًاٖٗ نٌقت ت٘وِ ضا افعاٗف زازُ ٍ هَجة تْثَز فولىطز هال

تِ عَض ولٖ تِ واضگ٘طٕ فٌاٍضٕ اعلافات زض نٌقت ت٘وِ تِ هٌؾَض زؾتطؾٖ ؾطٗـ تِ اعلافات ٍ اؾتفازُ اظ آى  تطإ تهو٘ن  
گ٘طٕ ٍ تطًاهِ ضٗعٕ ضطٍضٕ اؾت ٍ هَاضزٕ چَى واّف ّعٌِٗ ّا ، افعاٗف ؾغح فطٌّگ ت٘وِ، افعاٗف لسضت ضلاتت،اعلاؿ 

إ،تق٘٘ي ٍ هحاؾثِ حك ت٘وِ تط اؾاؼ ٍالق٘ت ّا ٍ ًِ هسل ّإ ٍاضزاتٖ ٍ ٗا  ضؾاًٖ،تِ ضٍظ تَزى اعلافات،ثثت ؾَاتك ت٘وِ
 .(1393) تاتاٖٗ ٍ هكْسٕ ضضا ،  .لسٗوٖ،تْثَز ذسهات ت٘وِ إ ضا هٖ تَاى اظ زلاٗل اٗي ضطٍضت زاًؿت

 

 

 مًفقیت يب سایت 

اٗي ٍب ؾاٗت ّا، تِ فٌَاى ٗه .تاقس زض اوثط هَاضز تٌْا ٍاؾظ ت٘ي هكتطٕ ٍ فطٍقٌسُ زض تجاضت الىتطًٍ٘ه، ٍب ؾاٗت هٖ
ضؾاًِ ًؿثتاً جسٗس، ضٍـ ّإ ؾٌتٖ ذطٗس وطزى ضا تغ٘٘ط زازُ اًس ٍاؾتفازُ اظ آى زض هماٗؿِ تا ضٍـ ّإ ؾٌتٖ هعٗت ّإ 
ظٗازٕ زاضز وِ اظ آى جولِ هٖ تَاى تِ ٍجَز گعٌِٗ ّإ فطاٍاى تطإ اًتراب هحهَل، زؾتطؾٖ تِ اعلافات فطاٍاى زضتاضُ آى 

 (454،ل2013ٍ فسم ٍجَز هحسٍزٗت ظهاًٖ ٍ هىاًٖ ضا شوط وطز)ق٘ي ٍ چاًگ، 

 اؾتفازُ اظ تا هحهَلات اوثط ظٗطا ّاؾت آى ذسهات ٍ هحهَلات اظ ت٘كتط ّا ؾاظهاى تطإ ّا ؾاٗت ٍب اّو٘ت اهطٍظُ

 اظآًجا وِ .ضا تطآٍضزُ ؾاظز هكتطٗاى اًتؾاضات وِ تاقٌس ؾاٗتٖ ٍب زاضإ تاٗس ّا ؾاظهاى تٌاتطاٗي ضؾس هٖ فطٍـ تِ اٌٗتطًت

 زض ؾاظهاى ّإ ولِ٘ تلاـ وٌٌسُ هٌقىؽ تاٗس زّس، هٖ تكى٘ل ضا هكتطٗاًف تا ؾاظهاى اضتثاط اظ تركٖ ؾاٗت ٍب ٗه

 ّ٘چ وِ اؾت اٗي ّا آى تط هَفم٘ت هؤثط فَاهل قٌاؾاٖٗ ٍ ؾاٗت ٍب تِ تَجِ اّو٘ت زٗگط زل٘ل .تاقس و٘ف٘ت حفؼ جْت

 اًؿاًٖ تقاهلات ّإ جٌثِ تطذٖ .زاضز تىٌَلَغٕ جطٗاى عطٗك اظ تقاهلات ٍ ًساضز ٍجَز ؾاٗت ٍب زض اًؿاًٖ اضتثاط گًَِ

                                                           

1 .Puelz,R 



 ضا ّا جٌثِ اٗي فمساى ٍ وطز جاٗگعٗي تىٌَلَغٕ تا تَاى ضا ًوٖ پصٗطٕ اًقغاف تقْس، هحثت، ّو٘اضٕ، زٍؾتٖ، نسالت، هاًٌس

 (7،ل1389 ًوَز )ظاّسٕ، جثطاى ؾاٗت ٍب فولىطز تْثَز تا تاٗس

 يفاداری تٍ تزود

اهطٍظُ هفَْم ٍفازاضٕ ٗه هفَْم پ٘چ٘سٓ چٌس تقسٕ اؾت. اًساظُ گ٘طٕ ٗه  هتغ٘ط ٍاحس)تطإ هثال،تىطاضذطٗس(، ٗا ضٍٗىطز 
ٍفازاضٕ تطًس تِ ٗه هَضَؿ هْن زض تاظاضٗاتٖ ٍتحم٘مات ههطف وٌٌسُ تثسٗل قسُ ٍ اّو٘ت آى زضجاٗگاُ . ًالم اٗجاز ه٘ىٌس

فتاضٕ ههطف وٌٌسُ تأث٘ط ظٗازٕ تطفولىطز هالٖ وؿة ٍ واض زاضز. ٍفازاضٕ هكتطٗاى تِ ٗه تطًس قاهل زٍ هطحلِ ٗه پسٗسٓ ض
اؾت؛ زض هطحلٔ اٍل، ٍلتٖ هكتطٕ تِ تجاضب ٍ اعلافات هثثتٖ اظ تطًس زؾت ٗافت، تِ ٗه هفَْم قٌاذتٖ   هٖ ضؾس.اٗي 

ؿِ تا اؾتاًساضزّإ هَجَز هٌاؾة تاقس.زض هطحلٔ زٍم، ظهاًٖ وِ ٗه هفَْم قٌاذتٖ ظهاًٖ ضخ هٖ زّس وِ فولىطز تطًس زض هماٗ
ههطف وٌٌسُ اظ لحاػ احؿاؾٖ تا تطًس زضگ٘ط هٖ قَز، اٗي ٍفازاضٕ تِ ٗه حؽ فاعفٖ تثسٗل هٖ قَز. ٍفازاضٕ تاظتاتٖ اظ 

تِ تىطاض ذطٗس تطًس اقاضُ زاضز.  تواٗل ههطف وٌٌسُ تِ ذطٗس، ذطٗس هجسز، ٍ تَنِ٘ تطًس تِ افطاز زٗگط اؾت. زض ًْاٗت، ٍفازاضٕ
 .1(4،ل2017زض ٍالـ، ٍفازاضٕ پًَ٘سٕ ه٘اى ًگطـ ًؿثٖ ٍالگَّإ ذطٗسّإ هىطض اؾت)ٍضا ٍ ّوىاضاى،

 کیفیت سیستم

ؾ٘ؿتوٖ وِ تِ ذَتٖ عطاحٖ قسُ، تَؾقِ ٗافتِ ٍ لاتل اجطا تاقس، پ٘ف ً٘اظ لاظم تطإ وؿة هٌافـ ؾاظهاًٖ اؾت. هعاٗاٖٗ وِ 
عطٗك اٗجاز هٖ قَز، فثاضت اًس اظ: واّف ّعٌِٗ، افعاٗف زضآهس ٍ تْثَز تاظزُ فطاٌٗس . زض هماتل، ؾ٘ؿتوٖ وِ تِ ذَتٖ اظ اٗي 

عطاحٖ ٍ ؾاذتِ ًكسُ تاقس، تِ احتوال ظٗاز تِ ؾمَط تسضٗجٖ هٌجط هٖ قَز، فول٘ات وؿة ٍواض ضا هرتل هٖ وٌس ٍ زض ًت٘جِ 
 (933،ل2010ٍ ّوىاضاى، 2)غٍ ّعٌٗٔ هحهَل تطإ قطوت افعاٗف هٖ ٗاتس

( زض تحم٘ك ذَز ًكاى زاز وِ زضن هكتطٕ اظ افتواز تِ ٍؾ٘لِ ٍٗػگٖ ّإ ؾ٘ؿتن ٗقٌٖ و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن 2015)3هَزٕ
( ًت٘جِ هٖ گ٘طًس وِ و٘ف٘ت زضن قسُ اظ ٍب ؾاٗت تَؾظ هكتطٕ اظ جولِ و٘ف٘ت اعلافات 2010)4تق٘٘ي هٖ قَز.چي ٍ وائَ

 وٌٌس هٖ (ت٘اى2013پائَلَ، ٍ هي اًگ٘عُ ذطٗس اظ ٍب ؾاٗت وِ ًت٘جِ افتواز اؾت اثط گصاضًس. )ف٘سض ٍ و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن تط افتواز ٍ

 و٘ف٘ت اّو٘ت تِ تَجِ زاضز تا هحهَل قسُ ازضان ضٍٕ پ٘چ٘سگٖ هْوٖ اثط تَؾظ هكتطٕ قسُ زضن ؾ٘ؿتن و٘ف٘ت وِ

 ظٗط ّإ فطضِ٘ .اؾت قسُ زازُ ًكاى تحم٘مات اظ ظٗازٕ تقساز زض وِ افتواز ٍ هحهَل قسُ زضن پ٘چ٘سگٖ ضٍٕ تط ؾ٘ؿتن

  :گطزز هٖ اضائِ

و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن ٍب ؾاٗت تط پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ هحهَل ٍب ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ٘ه قطوت -1 ٕفطضِ٘
 ت٘وِ هلت هَثط اؾت.

                                                           

1 Veraa, J 

2 Zhou,T 

3 Moody, G. 
4 . Chen, C, Kao, Y. 
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٘ه قطوت ت٘وِ هلت و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن ٍب ؾاٗت تط افتواز هكتطٕ تِ ٍب ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ-2 ٕفطضِ٘
 .هَثط اؾت

 کیفیت اطلاعات

و٘ف٘ت اعلافات ٍ و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن زٍ هؤلفٔ انلٖ هسل هَفم٘ت ؾ٘ؿتن اعلافات اؾت.و٘ف٘ت اعلافات هؿائل هحتَاٖٗ 
ققاض قٌاذتِ قسُ إ زض زً٘إ اهطٍظ اؾت.)تْطاًٖ ٍ جوك٘سٕ، « هحتَا حاون اؾت » تجاضت الىتطًٍ٘ه ضا زضتطهٖ گ٘طز.

 ( فَاهل2010) . َٗ ٍ ؾ٘ااؾت اثطگصاض افتواز تط اعلافات و٘ف٘ت وِ گ٘طًس هٖ ًت٘جِ ً٘ع (2010) چي ٍ وائَ(.1089،ل1393

 هَفم٘ت تط ضا ذسهات و٘ف٘ت ٍ ؾَْلت اؾتفازُ ؾ٘ؿتن، جصات٘ت ؾ٘ؿتن، و٘ف٘ت ؾاظهاًٖ، ٗازگ٘طٕ لاتل٘ت اعلافات، و٘ف٘ت

 هٖ آًلاٗي ذطٗس تِ هكتطٕ افتواز افعاٗف تَاًس ؾثة هٖ اعلافات و٘ف٘ت وِ وٌس هٖ اؾتسلال .زاًس هٖ هؤثط ؾاٗت ٍب

 قسُ هحهَل ازضان پ٘چ٘سگٖ تط اعلافات و٘ف٘ت وِ ٗاتٌس هٖ زؾت ًت٘جِ اٗي تِ ذَز هغالقِ زض (2014)  ٍلَ ٍاًگ .گطزز

 .زاضز ؾاٗت ٍب تِ افتواز تط هثثتٖ اثط حال زضف٘ي ٍ هٌفٖ اثط

تط پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ هحهَل ٍب ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ٘ه  و٘ف٘ت اعلافات ٍب ؾاٗت -3 ٕفطضِ٘
 قطوت ت٘وِ هلت هَثط اؾت.

و٘ف٘ت اعلافات ٍب ؾاٗت تط افتواز هكتطٕ تِ ٍب ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ٘ه قطوت ت٘وِ هلت -4 ٕفطضِ٘
 هَثط اؾت.

 

 کیفیت خدمات 

 زضٗافت ٌّگام زض وِ اؾت ذسهاتٖ اظ اٍ زضن ٍ تجطتِ ٍ هكتطٕ ٗه انلٖ اًتؾاضات ت٘ي ضاتغِ اظ تاتقٖ ذسهات، و٘ف٘ت

 ٍ ذسهات اضائِ ٍ تحَٗل فطآٌٗس تطاؾاؼ ّن ذسهات و٘ف٘ت والا، و٘ف٘ت ذلاف تط .وطزُ اؾت زضٗافت آى اظ پؽ ٍ ذسهات
 (1394  )هله ظازُ ٍ ّوىاضاى، .هٖ قَز اضظٗاتٖ قسُ اضائِ ذسهات ًت٘جِ اؾاؼ تط ّن

 قسُ هحهَل ازضان پ٘چ٘سگٖ تا ضا قسُ اضائِ ذسهات و٘ف٘ت ت٘ي هٌفٖ ضاتغِ تجطتٖ عَض تِ (2003) ّوىاضاى ٍ تَضًْام

1تَز .وٌٌس هٖ تطضؾٖ ضا
 افعاٗف ؾثة ٍ اؾت هؤثط ؾاٗت ٍب هَفم٘ت تط ذسهت و٘ف٘ت وِ وٌٌس هٖ ت٘اى (2011ٍ ّوىاضاى) 

 گطزًس: هٖ اضائِ ظٗط فطض٘ات شوطقسُ ّإ پػٍّف هثٌإ گطزز. تط هٖ آًلاٗي ذطٗس تِ افتواز هكتطٕ

                                                           

1. Bode, C 



و٘ف٘ت ذسهات ٍب ؾاٗت تط پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ هحهَل ٍب ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ٘ه قطوت  -5 ٕفطضِ٘
 .ت٘وِ هلت هَثط اؾت

و٘ف٘ت ذسهات ٍب ؾاٗت تط افتواز هكتطٕ تِ ٍب ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ٘ه قطوت ت٘وِ هلت  -6 ٕفطضِ٘
 هَثط اؾت.

 پیچیدگی ادراک ضدٌ محصًل

 زض هَضز .اؾت گصاض ت٘وِ تِ آى قطاٗظ ٍ ًاهِ ت٘وِ هَضز زض اضافٖ اعلافات زازى ٍ هكاٍضُ تِ ً٘اظ هقٌٖ تِ پ٘چ٘سگٖ

 فطٍـ تطإ لاتل٘ت آى تاقس، ت٘كتط إ ت٘وِ هحهَل ٗا ذسهت ٗه هَضز زض پ٘چ٘سگٖ ّطچِ قَز هٖ گفتِ إ ت٘وِ ذسهات

 (194،ل1387 انل، زل٘مٖ ٍ )وطٗو٘اى تالقىؽ ٍ ٗاتس هٖ واّف الىتطًٍ٘ىٖ

 شوط آًچِ تط تٌا .وٌس هٖ اقاضُ ٍ ضضاٗت  تط ٍفازاضٕ هحهَل پ٘چ٘سگٖ هٌفٖ اثط تِ ذَز تحم٘ك زض ً٘ع (2014لَ) ٍ ٍاًگ

 :گطزز هٖ اضائِ هحهَل قسُ ازضان پ٘چ٘سگٖ تا ضاتغِ زض ظٗط ّإ فطضِ٘ قس

قسُ هحهَل تط ضضاٗت هكتطٕ اظ ٍب ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ٘ه قطوت ت٘وِ پ٘چ٘سگٖ ازضان -7 ٕفطضِ٘
 .هلت هَثط اؾت

پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ هحهَل تطٍفازاضٕ هكتطٗاى اظ ٍب ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ٘ه قطوت ت٘وِ  -8 ٕفطضِ٘
 هلت هَثط اؾت.

 

 

 اعتماد

پاِٗ إ تطٗي هلعٍهات ٗه ذسهت تَزُ وِ ّن زض ذسهات ؾٌتٖ ٍ ّن افتواز زاقتي هكتطٗاى تِ ٗه ذسهت، اظ جولِ 
 (9،ل1،2010الىتطًٍ٘ه اظجولِ هْن تطٗي فَاهل تاث٘طگصاض تط ازضاوات هكتطٗاى ه٘ثاقس)تَضؼ ٍل٘ي

2ق٘ي
3اٗي غاًگ تط فلاٍُ .زاضز هكتطٗاى آًلاٗي ذطٗس ضفتاض تط هثثت اثط ٗه افتواز وِ وٌس هٖ ت٘اى (2013) 

  ٍ
 افتواز ضفتاضٕ هؿتم٘ن وِ لهس ذطٗس هجسز تِ فٌَاى ٗىٖ اظ قاذهِ ّإ انلٖ ٍفازاضٕ ًت٘جِ زاضًس اقاضُ (2011ّوىاضاى)

                                                           

1 . Bruce Ho, C,Lin, W 

2 . Shin. J 

3 . Zhang, Y 
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 تأث٘طٕ زاضإ تلىِ تاقس، الىتطًٍ٘ىٖ ذطٗس لهس تط هؿتم٘ن تأث٘ط ٗه زاضإ تٌْا ًِ الىتطًٍ٘ىٖ افتواز ضٍز هٖ اًتؾاض .اؾت

 :گطزز هٖ اضائِ ظٗط فطضِ٘ لثلٖ تحم٘مات ًتاٗج عثك تط تاقس. ً٘ع الىتطًٍ٘ىٖ ضضاٗت عطٗك اظ غ٘طهؿتم٘ن

 افتواز هكتطٕ تِ ٍب ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ٘ه قطوت ت٘وِ هلت تط ٍفازاضٕ هكتطٗاى هَثط اؾت. -9 ٕفطضِ٘

 رضایت

تا اٌٗىِ ضضاٗت هكتطٕ تِ عطق هرتلفٖ تقطٗف قسُ اؾت، هفَْم هَضز پصٗطـ اوثط پػٍّكگطاى؛ تقطٗف ضضاٗت هكتطٕ 
(ضضاٗت احؿاؼ ٗه فطز اظ لصت ٗا 2012ٍ ّوىاضاى 1)تاٗطوتاضٗا  ذسهات اؾت.تِ فٌَاى اضظٗاتٖ پؽ اظ ذطٗس ٗه هحهَل 

ض ضاتغِ تا آًچِ هَضز اًتؾاض اؾت، هٖ تاقس؛زض نَضتٖ وِ فولىطز ٍ زلؿطزٕ ّوطاُ فولىطز ازضان قسُ هحهَلات )ٗا ًت٘جِ( ز
اًتؾاضات هتفاٍت تاقٌس، هكتطٕ ًاضاضٖ اؾت، اگط فولىطزهٌغثك تط اًتؾاضات تاقس، هكتطٕ ضاضٖ ٍ ذطؾٌس هٖ قَز، 

 2(2012اگطفولىطز ت٘ف اظ اًتؾاضات ضضاٗت هكتطٕ تاقس هكتطٗاى تؿ٘اض ضاضٖ ٍ ذطؾٌس ّؿتٌس)حؿٌلٖ ٍ َٗؾف،

 تِ تَاًس اعوٌ٘اى هٖ ؾاٗت فولىطز ؾ٘ؿتن ٗا ٍب ٗه اظ هكتطٕ ضضاٗت وٌس وِ هٖ اؾتسلال (2012هَؾَٕ ٍ لافسٕ)

 .زاضز ؾاٗت ّواى ؾ٘ؿتن ٗا ٍب تِ افتواز تط هثثتٖ اثط تٌاتطاٗي ٍ افعاٗف زّس ضا ؾاٗت ؾ٘ؿتن ٗا ٍب ول

 تلات ٍ فطًا
 زاز ًكاى ًتاٗج تطضؾٖ.تَزًس پطزاذتِ ذطٗس لهس ٍ هكتطٕ ضضاٗت تط ؾاٗت ٍب و٘ف٘ت تأث٘ط تطضؾٖ تِ (2015)3

 تط ٍفازاضٕ هؿتم٘وٖ ٍ تأث٘ط هثثت ً٘ع هكتطٕ ضضاٗت ٍ زاضز هكتطٕ ضضاٗت تط هثثت ٍ هؿتم٘ن تأث٘ط ؾاٗت ٍب و٘ف٘ت وِ

 :گطزز هٖ اضائِ ظٗط فطض٘ات قس فٌَاى وِ هغالثٖ تِ ضجَؿ تا زاضز.زض ًْاٗت

هكتطٕ اظ ٍب ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ٘ه قطوت ت٘وِ هلت تط افتواز هكتطٕ تِ ٍب ضضاٗت -10 ٕفطضِ٘
 ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ٘ه قطوت ت٘وِ هلت هَثط اؾت.

ضضاٗت هكتطٕ اظ ٍب ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ٘ه قطوت ت٘وِ هلت تط ٍفازاضٕ هكتطٗاى هَثط -11 ٕفطضِ٘
 اؾت.

 يفاداری

 هؤلفِ نَضت تِ ٍفازاض هكتطٗاى اٌٗىِ لحاػ تِ اهطٍظٕ ٍواضّإ وؿة زض وِ هفَْهٖ اؾت هكتطٕ زض ٍفازاضٕ ٗجازا

 هقوَلاً ٍ وطزُ ذطٗس ت٘كتط ٍفازاض، هكتطٗاى اؾت. لطاضگطفتِ اظپ٘ف ت٘ف هَضزتَجِ اًس، ؾاظهاًٖ زضآهسُ هَفم٘ت انلٖ ّإ

 الگَّإ ّا ضٍـ هسٗطٗت ٍ قٌاؾاٖٗ زضنسز اهطٍظٕ ّإ ؾاظهاى زض قًَس.زضًت٘جِهحؿَب هٖ تطإ تثل٘غات هٌاؾثٖ اتعاض

                                                           

1 . Bayraktar, E 

2 . Hasnelly and E. Yusuf. 

3. Blut, M 



 تطإ قاذهٖ فٌَاى تِ ضا ٍفازاضٕ (2014ٍلَ) ( .ٍاًگ114،ل1391ً٘ا ٍّوىاضاى، ؾق٘س( تاقٌس.  هٖ ٍفازاضٕ هؤثط اٗجاز

( پ٘كٌْاز زازى تِ زٗگطاى )تثل٘غات 2016فاًگ ٍ ّوىاضاى) .زّس آًلاٗي هَضز اؾتفازُ لطاض هٖ ت٘وِ ّإ ؾاٗت ٍب هَفم٘ت
 قفاّٖ( ٍ لهس ذطٗس هجسز ضا زٍ قاذهِ انلٖ ٍفازاضٕ هقطفٖ هٖ وٌٌس.

 پیطیىٍ تحقیق 

 تجاضت زض هكتطٗاى گ٘طٕ تهو٘ن زض هَثط ول٘سٕ فَاهل تط ؾاٗت و٘ف٘ت تاث٘ط تطضؾٖ فٌَاى تا ضا پػٍّكٖ (1395آشضوَ)
 و٘ف٘ت ؾاٗت، قٌاؾٖ ظٗثاٖٗ : هتغ٘طّإ ت٘ي ضاتغِ تطضؾٖ تِ هصوَض ّسف تِ ضؾ٘سى تطإ ٍ زازًس اًجام الىتطًٍ٘ه

 هتغ٘طّإ( ؾاٗت اظ اؾتفازُ ؾازگٖ ؾاٗت، هَضز زض ًگطـ ٍ )هؿتمل هتغ٘طّإ (ؾاٗت تِ افتواز ؾاٗت، تا اعلافات،تقاهل

 تا تقاهل اعلافات، و٘ف٘ت ؾاٗت، ظٗثاٖٗ :زاضًس هٖ ت٘اى وِ تَز پػٍّف ّإ فطضِ٘ تائ٘س ّا تحل٘ل ًت٘جِ ٍ قس پطزاذتِ) ٍاتؿتِ

 هقٌازاض ٍ هثثت ضاتغِ ؾاٗت، هَضز زض ًگطـ چٌ٘ي ّن ٍ ؾاٗت اظ اؾتفازُ ؾازگٖ تا ،)هؿتمل هتغ٘طّإ( ؾاٗت تِ ٍافتواز ؾاٗت

اًساظ ههطف وٌٌسُ تطوِ٘ ضا  ( پػٍّكٖ تا فٌَاى فَاهل هَثط تط لهس ذطٗس هجسز زض ذطٗس آًلاٗي: چكن2015آت٘ل تلَت ).زاضًس
هغالقِ لطاض زازُ اًس. ًتاٗج پػٍّف ًكاى زازُ اؾت فَاهلٖ ّوچَى ضضاٗت الىتطًٍ٘ىٖ، افتواز الىتطًٍ٘ىٖ تط ٍفازاضٕ  هَضز

( پػٍّكٖ زض ضاتغِ تا قٌاؾاٖٗ اثطات و٘ف٘ت اعلافات 2017الىتطًٍ٘ىٖ ٍ لهس ذطٗس هجسز تاث٘طگصاضًس. هه ًاٗت ٍ ّوىاضاى)
B2B ،، تط ضٍٕ افتواز ٍ فسم افتواز اًجام زازُ اًس. اٗي پػٍّكگطاى اثطات هتفاٍتٖ اظ  و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن ٍ و٘ف٘ت ًت٘جِ ذسهات

و٘ف٘ت اعلافات، و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن ٍ و٘ف٘ت ذطٍجٖ ذسهات ضا تط افتمازات، افتواز ٍ تٖ افتوازٕ تطضؾٖ وطزُ ٍ زض ًْاٗت، تأث٘ط 
( پػٍّكٖ زض 2016ضضاٖٗ)اضگطفتِ ٍ ضاتغِ ٕ هقٌا زاض ت٘ي آى ّا تاٗ٘س قسُ اؾت. اٗي فَاهل تِ نَضت واهل هَضز تحم٘ك لط

هَضز ٍب ؾاٗت ّإ فطٍـ هحهَلات تَضٗؿتٖ تا ّسف آظهاٗف وطزى فاوتَضّإ تاث٘طگصاض تط ذطٗس آًلاٗي هحهَلات 
 ضضاٗت هٌسٕ هكتطٗاى تَزُ اؾت.تَضٗؿتٖ زض آؾ٘ا اًجام زازًس. ًتاٗج حاوٖ اظ ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض ت٘ي و٘ف٘ت ٍب ؾاٗت ٍ 

( پػٍّكٖ تا فٌَاى و٘ف٘ت ذسهات الىتطًٍ٘ىٖ،ضضاٗت الىتطًٍ٘ىٖ ٍ ٍفازاضٕ الىتطًٍ٘ىٖ تط ضٍٕ 2016تٌ٘گ ٍ ّوىاضاى)
ضطٍضٕ ٍ ح٘اتٖ و٘ف٘ت  ذطٗساضاى آًلاٗي تاظاضّإ ههطفٖ زض وكَض هالعٕ اًجام زازًس. ٗافتِ ّإ اٗي پػٍّف ت٘اًگط ًمف

 .تَزُ اؾت (B2C٘ىٖ،ضضاٗت ٍ ٍفازاضٕ الىتطًٍ٘ىٖ تطإ ذطزُ فطٍقاى زض تجاضت الىتطًٍ٘ه )ذسهات الىتطًٍ

 مدل مفًُمی تحقیق

، ؾِ هكرهِ ٕ و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن، و٘ف٘ت اعلافات ٍ و٘ف٘ت ذسهات ٍب ؾاٗت ضا تحت 1، چي ٍ ّوىاضاى2016زض ؾال 
، افتواز ضا تِ 2017ٍ ّوىاضاى زض  2پػٍّكگطاى، هه ًاٗتزض ازاهِ ٕ تحم٘مات اٗي . هقطفٖ وطزًس "و٘ف٘ت ٍب ؾاٗت"فٌَاى 
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ٍ ّوىاضاى زض  1تط عثك تحم٘مات فاًگ ، تغ٘٘ط هٖ پصٗطز."و٘ف٘ت ٍب ؾاٗت"فٌَاى هتغ٘طٕ هقطفٖ وطزًس وِ اظ قاذم ّإ 
 2014ال ٍاًگ ٍ لَ زض ؾ ، ضضاٗت تط ضٍٕ افتواز، ٍ افتواز ٍ ضضاٗت  تط ضٍٕ ٍفازاضٕ هكتطٗاى، هؤثط اؾت.2016ؾال 

پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ ضا تِ فٌَاى هتغ٘ط ه٘اًجٖ وِ تط ضضاٗت ٍ لهس ذطٗس هجسز تاث٘ط گصاض تَزُ ٍ اظ هتغ٘طّإ و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن 
وِ تَض٘ح زازُ هسل هفَْهٖ تحم٘ك تا تطو٘ة هسل ّإ هثٌاٖٗ  ،زض ًْاٗت ٍ و٘ف٘ت اعلافات تاث٘ط هٖ پصٗطز هقطفٖ وطزًس.

 ًواٗف زازُ قسُ اؾت. 1قس زض قىل

 
 هسل هفَْهٖ تحم٘ك -1قىل

 ريش ضىاسی تحقیق

تحم٘ك حاضط اظ ح٘ث ّسف واضتطزٕ ٍ اظ هٌؾط هاّ٘ت ٍ ًحَُ گطزآٍضٕ زازُ ّا تَن٘فٖ پ٘واٗكٖ اظ ًَؿ ّوثؿتگٖ تِ حؿاب 
ّإ وتاتراًِ إ ٍ ه٘ساًٖ .تطإ گطزآٍضٕ اعلافات اظ ضٍـ چطا وِ ضٍاتظ ت٘ي هتغ٘طّإ تحم٘ك ضا ّن تطضؾٖ هٖ وٌس هٖ آٗس

اؾتفازُ قسُ اؾت. هتغ٘ط ّإ تحم٘ك فثاضت اًس اظ و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن، و٘ف٘ت اعلافات ٍ و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن تِ فٌَاى هتغ٘ط 
 هؿتمل،افتواز ٍ ضضاٗت ٍ پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ هتغ٘ط ه٘اًجٖ ٍ ٍفازاضٕ تِ فٌَاى هتغ٘ط ٍاتؿتِ زض ًؾط گطفتِ قسُ اؾت.

زٌّس. ضٍـ هٖ تكى٘ل 1396ضا هكتطٗاى ت٘وِ قسُ اظ ذسهات ٍب ؾاٗت ت٘وِ هلت زض تْوي هاُ  جاهقِ اهاضٕ اٗي تحم٘ك
اظ  n ًوًَِ گ٘طٕ زض اٗي تحم٘ك، تهازفٖ ؾ٘ؿتوات٘ه اؾت. زض ضٍـ ًوًَِ گ٘طٕ ؾ٘توات٘ه تطإ اًتراب ٗه ًوًَِ تِ حجن

  (N/n=I)انلِ ًوًَِ گ٘طٕ هكرم قَز  اتتسا حجن جاهقِ ضا تط حجن ًوًَِ تمؿ٘ن وطزُ تا ف  N ٗه جاهقِ تِ حجن
وِ زض اٗي نَضت اٍل٘ي   (i)ؾپؽ ٗه فسز تهازفٖ چٌاى اًتراب هٖ وٌ٘ن وِ وَچىتط ٗا هؿإٍ فانلِ ًوًَِ گ٘طٕ تاقس

تطإ اًجام اٗي تحم٘ك  .(183،ل1392ٍ الٖ آذط )ؾطهس ٍ ّوىاضاى، (i+I) ام تَزُ ٍ زٍه٘ي ًفط ًوًَِ ًفط i فطز ًوًَِ ًفط
طضؾٖ ٍ پطؾف ًاهِ آًلاٗي تِ نَضت ؾ٘توات٘ه جوـ آٍضٕ قس ٍ اٗي تقساز ًوًَِ هَضز ت 325هَل وَوطاى تقساز عثك فط

اتعاض اٗي تحم٘ك پطؾكٌاهِ هحمك ؾاذتِ اؾت وِ تا تَجِ تِ هسل ّإ هثٌا زض تحم٘ك تٌؾ٘ن قسُ  تجعِٗ ٍ تحل٘ل لطاض گطفت.
پاٗاٖٗ زض اذت٘اض ٍاحس تحم٘ك ٍ تَؾقِ قطوت ت٘وِ هلت لطاض گطفت.اٗي اؾت.پطؾف ًاهِ پؽ اظ تٌؾ٘ن ٍ اعوٌ٘اى اظ ضٍاٖٗ ٍ 

 .پطؾف ًاهِ تا تَجِ تِ اّساف تحم٘ك ٍ اعلافات هَضز ً٘اظ تطإ آظهَى فطض٘ات پعٍّف تٌؾ٘ن قسُ اؾت

 یافتٍ َای پژيَصَا ي تجشیٍ ي تحلیل دادٌ 
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لطاض گطفتِ اؾت ٍ آقٌاٖٗ ت٘كتط تا هتغ٘طّإ پػٍّف، تِ هٌؾَض قٌاذت تْتط هاّ٘ت جاهقِ إ وِ زض پػٍّف هَضز هغالقِ 
 لثل اظ تجعِٗ ٍ تحل٘ل زازُ ّإ آهاضٕ، لاظم اؾت اٗي زازُ ّا تَن٘ف قَز.

 آهاض تَن٘فٖ تحم٘ك -1جسٍل 

 ظى  هطز  جٌؿ٘ت

1/63 9/36 

 41تالإ  40-36 35-31 30-26 ؾي

2/5 2/42 32 6/20 

 زوتطٕ ٍ تالاتط واضقٌاؾٖ اضقس واضقٌاؾٖ واضزاًٖ زٗپلن ٍ پاٗ٘ي تط تحه٘لات

1/3 8/6 60 3/28 8/1 

 ّطچٌسؾال ٗىثاض قف هاُ ٗىثاض هاّٖ ٗىثاض ؾِ هاُ ٗىثاض ؾالٖ ٗىثاض ؾاتمِ ذطٗس

2/54 9/12 7/11 6/20 6/0 

 ٍ آظهَى تاضتلت KMO قاذم 

ّوثؿتگٖ ت٘ي هكاّسات جْت اؾتفازُ اظ تحل٘ل گ٘طٕ ٍ آظهَى تاضتلت تطإ هٌاؾة تَزى تطإ وفاٗت ًوًَِ KMO هق٘اض
زاضٕ آظهَى تاضتلت، تقساز ًوًَِ تطإ اًجام تحل٘ل  ٍ هقٌٖ KMOزّس. تا تَجِ تِ همساض تالإ قاذم فاهلٖ ضا ًكاى هٖ

 فاهلٖ وافٖ ٍ ّوثؿتگٖ ت٘ي هكاّسات هٌاؾة اؾت.

 KMOاظهَى تاضتلت ٍ قاذم  -2جسٍل

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 

 )وفاٗت ًوًَِ(

0.812 

 Approx. Chi-Square 1078.056 آظهَى تاضتلت

 21 زضجِ آظازٕ

 000. ؾغح هقٌازاضٕ
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 ّوثؿتگٖ : تِ تطضؾٖ ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض ت٘ي هتغ٘ط ّإ تحم٘ك هٖ پطزاظز.

ٍجَزضاتغِ        فسم ٍجَزضاتغِ       } } 
 ًتاٗج آظهَى ّوثؿتگٖ -3جسٍل 

 هتغ٘ط هتغ٘ط ًت٘جِ
 و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن زضن پ٘چ٘سگٖ هحهَل ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض

 و٘ف٘ت اعلافات زضن پ٘چ٘سگٖ هحهَل فسم ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض
 و٘ف٘ت ذسهات زضن پ٘چ٘سگٖ هحهَل فسم ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض

 و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن افتواز ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض
اعلافاتو٘ف٘ت  افتواز ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض  

 و٘ف٘ت ذسهات افتواز ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض
 پ٘چ٘سگٖ زضن هحهَل ضضاٗت فسم ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض

 ضضاٗت افتواز ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض
 ضضاٗت ٍفازاضٕ ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض
 پ٘چ٘سگٖ زضن هحهَل ٍفازاضٕ ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض
 افتواز ٍفازاضٕ ٍجَز ضاتغِ هقٌازاض

 

گ٘طٕ  اًساظُ هسل اٍل هطحلِ زض .اؾت قسُ اؾتفازُ ؾاذتاضٕ هقازلات هسل زض إ زٍهطحلِ ضٍٗىطز اظ ً٘ع حاضطتحم٘ك  زض
 تط ّا اثط ؾاظُ زٍم هطحلِ زض .وٌٌس هٖ گ٘طٕ اًساظُ ضا ؾاظُ آى زلتٖ چِ تا ؾاظُ ّط ًكاًگطّإ قَز هكرم تا قس پ٘ازُ

، 4زض ازاهِ ٍ زض جسٍل  .گ٘طز لطاض هَضزهغالقِ ٗىسٗگط ضٍٕ تط ّا ؾاظُ فلٌٖ اثطات تا گطفت لطاض تحل٘ل هَضز ٗىسٗگط ضٍٕ
 ًتاٗج آظهَى ضٍاٖٗ ٍ پاٗاٖٗ هسل اًساظُ گ٘طٕ هكاّسُ هٖ قَز.

 ًتاٗج آظهَى ضٍاٖٗ ٍ پاٗاٖٗ هسل اًساظُ گ٘طٕ -4جسٍل

 AVE آلفای کزيوثاخ ضزیة تعییه پایایی مزکة CV COM CV RED 

671886/0 افتواز  875145/0  511365/0  774861/0  308886/0  286697/0  

691235/0 ضضاٗت  824488/0  302476/0  779418/0  412235/0  056187/0  

735989/0 ٍفازاضٕ  985132/0  418304/0  927080/0  656989/0  278094/0  

657134/0 پ٘چ٘سگٖ  861444/0  248272/0  753164/0  173132/0  067976/0  

و٘ف٘ت 
 اعلافات

712425/0  912473/0    825378/0  080427/0    

و٘ف٘ت  681276/0  883477/0    784413/0  322276/0    



 ذسهات

ؾ٘ؿتن   653224/0  862058/0    786194/0  089242/0    

 

 ٍ تعضگٖ،فلاهت اظلحاػ تاٗس هؿ٘ط ضطاٗة .تاقس هٖ ذغٖ ضگطؾَ٘ى زض اؾتاًساضزقسُ تتإ ّواى هؿ٘ط ضطاٗة اظ هٌؾَض
 ظا تطٍى ٍ ظا زضٍى پٌْاى هتغ٘طّإ ت٘ي هؿتم٘ن ضٍاتظ زٌّسُ ًكاى  هثثت هؿ٘ط ضطاٗة .تگ٘طًس لطاض هَضزتطضؾٖ هقٌازاضٕ

تاقس )ّلٌؿط  هٖ ظا تطٍى ٍ ظا پٌْاى زضٍى هتغ٘طّإ ت٘ي هقىَؼ ضاتغِ زٌّسُ ًكاى  هٌفٖ هؿ٘ط ضطاٗة هماتل زض .تاقس هٖ
 هتغ٘طّإ تحم٘ك، هكاّسُ هٖ قَز. T، اعلافات هطتَط تِ همازٗط ضطٗة هؿ٘ط ٍ آهاضُ 5زض جسٍل  (.2009ٍ ّوىاضاى، 

 هتغ٘ط ّإ تحم٘ك Tضطاٗة هؿ٘ط ٍ آهاضُ  همازٗط -5جسٍل

ضطٗة  تط هتغ٘ط اثط هتغ٘ط فطضِ٘ ّا
 هؿ٘ط

T 
 آهاضُ

 ًت٘جِ

 تاٗ٘س 2.879 -0.372 پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن فطفٖ اٍل
 تاٗ٘س 2.829 0.263 افتواز و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن زٍمفطفٖ 

 ضز 1.529 - 0.262 پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ و٘ف٘ت اعلافات فطفٖ ؾَم
 تاٗ٘س 2.717 0.257 افتواز و٘ف٘ت اعلافات فطفٖ چْاضم
 ضز 1.889 - 0.325 پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ و٘ف٘ت ذسهات فطفٖ پٌجن
 تاٗ٘س 2.233 0.268 افتواز و٘ف٘ت ذسهات فطفٖ قكن
 ضز 1.482 0.275 ضضاٗت پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ فطفٖ ّفتن
 تاٗ٘س 2.417 - 0.159 ٍفازاضٕ پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ فطفٖ ّكتن
 تاٗ٘س 2.392 0.254 افتواز ضضاٗت فطفٖ ًْن
 تاٗ٘س 2.603 0.056 ٍفازاضٕ افتواز فطفٖ زّن

 تاٗ٘س 8.889 0.645 ٍفازاضٕ ضضاٗت فطفٖ ٗاظزّن
 

 ً٘ع، هسل ّإ گطاف٘ىٖ تحم٘ك، هكاّسُ هٖ قَز. 3ٍ  2زض قىل ّإ 
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 هسل  گطاف٘ىٖ تحم٘ك)ًكاى زٌّسُ ضطاٗة هؿ٘ط ٍ ضطٗة تق٘٘ي(-2قىل

 
 هسل گطاف٘ىٖ تحم٘ك)ًكاى زٌّسُ هقٌازاضٕ هؿ٘ط( -3قىل 

 وتیجٍ گیزی ي پیطىُادات

و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن،اعلافات ٍ ذسهات تط افتواز تِ گ٘طٗن وِ تا تطضؾٖ ٍ تحل٘ل هؿ٘ط زض هسل ؾاظٕ هقازلات ؾاذتاضٕ،ًت٘جِ هٖ
تِ گًَِ إ وِ تْثَز ٍ اضتمإ و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن،اعلافات ٍ ذسهات تافث افعاٗف  ٍب ؾاٗت ّإ اضائِ زٌّسُ ذسهات هَثط اؾت

 افتواز ت٘وِ گصاضاى تِ ٍب ؾاٗت ّإ اضئِ زٌّسُ ذسهات الىتطًٍ٘ه قطوت ت٘وِ هلت هٖ گطزز.زض اٗي ضاؾتا هٖ تَاى گفت
ظهاًٖ وِ قطوت ّإ فطٍـ اٌٗتطًتٖ ًؿثت تِ اضائِ ذسهات هٌاؾة، ؾطٗـ السام ًواٌٗس ٍ اعلافات واهلٖ اظ والاّإ هَجَز 

تَاى اًتؾاض زاقت هكتطٗاى افتواز هٌاؾثٖ ًؿثت تِ ٍب ّا ٍجَز زاقتِ تاقس، هٖاضائِ زٌّس ٍ ّوچٌ٘ي اهٌ٘ت لاظم زض پطزاذت
 س.ؾاٗت ٍ ذطٗس اٌٗتطًتٖ زاقتِ تاقٌ

اظ عطفٖ تقس اظ تطضؾٖ ٍ تحل٘ل هؿ٘ط زض هسل ؾاظٕ هقازلات ؾاذتاضٕ،ضاتغِ هقىَؼ ت٘ي و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن ٍ پ٘چ٘یسگٖ ازضان  
قسُ هَضز تاٗ٘س لطاض گطفت زض ٍالـ هكتطٗاى تطإ اًتراب ٍ اؾتفازُ اظ هحهَلات ٍ ذیسهات پ٘چ٘یسُ هاًٌیس ت٘ویِ زچیاض فیسم       

تَاًس تا تمَٗت فاوتَضّإ هطتثظ تا و٘ف٘ت ؾ٘ؿتن واّف ٗاتس. زض نَضتٖ وِ تهَض اعوٌ٘اى هٖ گطزًس ٍ اٗي فسم اعوٌ٘اى هٖ 
و٘ف٘ت اعلافات تتَاًس ؾثة واّف پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ هحهَل گطزز ًتاٗج تحم٘ك ذلاف اٗي اهط ضا تأٗ٘س وطز ٗه هٖ قس 

قت ت٘ویِ نیٌقتٖ اعلافیات تیط اؾیت      تَض٘ح هوىي تطإ اٗي پسٗسُ هٖ تَاًس هطتثظ تا هاّ٘ت نٌقت ت٘وِ تاقس اظآًجاوِ نٌ
اعلافات هٖ تَاًس ًمف هْوٖ تط اٗي نٌقت زاقتِ تاقس ّواى عَض وِ اعلافات هٌاؾة ٍ زل٘ك هٖ تَاًیس تهیو٘ن گ٘یطٕ ضا    
ؾازُ تط ًواٗس افعاٗف اعلافات ً٘ع هٖ تَاًس ؾثة ؾطزضگوٖ هكتطٗاى ٍ واّف تَاى تهو٘ن گ٘طٕ ٍ افیعاٗف فیسم اعوٌ٘یاى    

 فعاٗف پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ هحهَل گطزز.گطزز ٍ هٌجط تِ ا



فلت هٖ تَاًس اٗي ًىتِ تاقس وِ پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ هحهَل  تا افعاٗف پ٘چ٘سگٖ هحهَل ضضاٗت واضتطاى واّف ًوٖ ٗاتس
تٌْا هٖ تَاًس تط تهو٘ن ذطٗس اثطگصاض تاقس ٍ ضضاٗت پسٗسُ إ اؾت وِ پؽ اظ تهو٘ن ذطٗس ٍ اؾتفازُ اظ هحهَل ٗیا ذیسهت   

هٖ قَز تِ فثاضتٖ ضاتغِ ه٘اى پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ هحهَل ٍ لهس ذطٗس ٗه ضاتغِ هؿتم٘ن ً٘ؿت ٍ تهو٘ن تِ ذطٗیس   اٗجاز
 هٖ تَاًس تِ فٌَاى هتغ٘ط ه٘اًجٖ اٗي ضاتغِ زض ًؾط گطفتِ قَز وِ زض اٗي پػٍّف تِ آى پطزاذتِ ًكسُ اؾت.

ثط تط ٍفازاضٕ هحهَلات ٗا ذسهات آًلاٗي ضضاٗت ت٘كتطٗي اظ ه٘اى ّوِ ؾاظُ ّإ)ضضاٗت،افتواز ٍ پ٘چ٘سگٖ ازضان قسُ( هؤ
اثط ضا زاضاؾت ٍ اٗي ٗافتِ تا ًتاٗج تحم٘مات لثلٖ زضتاضُ اّو٘ت ضضاٗت هكتطٕ زض پ٘ف تٌٖ٘ ضفتاض هكتطٕ زضظهٌِ٘ ٕ فیطٍـ  

ؾاٗت اضائِ زٌّسُ ذسهات ت٘وِ آًلاٗي تٌاؾة زاضز.زض ٍالـ ٗقٌٖ تا افعاٗف ضضاٗت هكتطٗاى، تواٗل آى ّا تِ ذطٗس هجسز اظ ٍب 
ت٘وِ إ آًلاٗي ٍ تثل٘غات قفاّٖ هثثت ً٘ع افعاٗف هٖ ٗاتس تسٗي هقٌا وِ تا افعاٗف ضضاٗت هكتطٗاى هٖ تَاى اًتؾیاض زاقیت   
هكتطٗاى هجسز تِ ؾاٗت فطٍقگاُ هطاجقِ ًوَزُ ٍ اظ ذسهات آى اؾتفازُ ًواٌٗس. زض ٍالـ ذطٗس هجسز تِ ٍب ؾاٗت فطٍقیگاّٖ  

ٗطز هگط آًىِ هكتطٗاى اظ زضٗافت ذسهات زض هطاجقات لثلٖ اتطاظ ضضاٗت ًواٌٗس. چیطا ویِ ًثیَز ضضیاٗتوٌسٕ زض     نَضت ًوٖ پص
هٌفٖ زض هَضز آى زض پ٘ف گ٘طًیس   تهكتطٕ ؾثة هٖ گطزز هكتطٗاى هجسز تِ ؾاٗت هَضز ًؾط هطاجقِ ًٌوَزُ ٍ اظ ؾَٖٗ تثلغ٘ا

 .إ هَضز ًؾط تاقسوِ اٗي هؿالِ هٖ تَاًس ؾثة واّف  هكتطٗاى ٍب ؾاٗت ّ

 پیطىُادَای کارتزدی تز مثىای وتایج تحقیق

إ  ؾاٗت تَؾظ هكتطٕ تِ گًَِ تط ٍب هكتطٗاى: عطاحٖ ؾازُ ٍ هٌاؾة ٍب ؾاٗت تطإ زضن ضاحت تِ هطتَط فَاهل .1
 زاًلیَز  ؾطفت تِ وِ تا نطف ٍلت ووتط ت٘كتطٗي اعلافات ضا زضٗافت وطزُ ٍ تْتطٗي ؾطٍٗؽ ضا زضٗافت ًواٗس. تَجِ

 قطوت. ذسهات اجطإ ٍ ؾاٗت ٍب اعلافات تِ ؾاٗت تاظزٗسوٌٌسگاى افتواز اعلافات. جلة

ٕ  تیا  تغث٘ك جْت واضوٌاى تطإ آهَظقٖ ّإ تطًاهِ فَاهل هطتثظ زاذلٖ : .2 ٕ  اؾیتطاتػ ٖ  ّیا اٌٗتطًتیٖ. تْثیَز    تاظاضٗیات
ّساٗت فطٌّگ زاذلیٖ  ّإ زٗگط زض ضاتغِ تا تاظاضٗاتٖ اٌٗتطًتٖ.  ظٗطؾاذت تىتَلَغٗىٖ لاظم تطإ اًجام تْتط ؾطٍٗؽ

 .الولل ٍ فطاّن وطزى قطاٗظ زضن تْتط واضهٌساى اظ ّسف قطوت ؾاظهاى تِ ؾوت تاظاض ت٘ي

ٖ  هؿائل تِ ّسف. تَجِ تاظاضّإ تِ تَجِ تا ؾاٗت ٍب تَزى ظتاًِ چٌسالوللٖ:  ت٘ي هطتثظ فَاهل .3  ّیسف،  تیاظاض  فطٌّگی
ٖ  هقتثیط  اضظّإ تطاؾاؼ ٍ هكرم ؾاٗت زض حول ّإ . . ّعٌِٗ... ٍ ضًگ فلائن، ؾاٗت، هحتَإ تقث٘ط هاًٌس  ذیاضج
 .قَز افلام

ِ  تیَزى،  غٌٖ تَزى، زل٘ك جصات٘ت، ًؾط اظ ؾاٗت هحتَإ تِ تَجِ: ؾاٗت ٍب عطاحٖ تِ هطتثظ فَاهل .4  تیَزى،  ضٍظ تی
ٖ  ٍ وَتاُ ظهاى هست زض اعلافات وؿة تطإ ؾاٗت ٍب ؾاظهاًسّٖ ٍ زاقتي ًگِ ؾازُ. تَزى وافٖ ٍ هٌاؾة  زؾیت٘ات

 .ًؾط هَضز نفحات تِ آؾاى

 تِ ًؾط هَضز ذسهت وِ نَضتٖ زض ذؿاضت، جثطاى ٗا پَل تاظگكت ًحَُ ت٘اى: تاظاضٗاتٖ اؾتطاتػٕ تِ هطتثظ فَاهل .5
؛ الوللٖت٘ي فطنِ زض تاظاضٗاتٖ ح٘غِ زض آًْا حواٗت ٍ تَاًوٌس هسٗطاى اظ جؿتي تْطُ ؛ًطؾس هكتطٗاى زؾت تِ زضؾتٖ

 .الوللت٘ي فطنِ زض قطوت ضؾالت اًجام تطإ هٌاؾة تهو٘وات اتراش ٍ هقمَل ضفتاضّإ واضگ٘طٕ تِ
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 اثط ٍفازاضٕ تط ضضاٗت افتواز، هحهَل، قسُ ازضان پ٘چ٘سگٖ تط ؾ٘ؿتن و٘ف٘ت وِ قس زازُ ًكاى پػٍّف اٗي زض .6
 جصب تِ لازض وِ الىتطًٍ٘ىٖ تجاضت ّإ ؾ٘ؿتن عطاحٖ اّو٘ت زٌّسُ ًكاى ًتاٗج اٗي. زاضز غ٘طهؿتم٘ن ٍ هؿتم٘ن
. ؾاظز هٖ تاضظ ضا آًلاٗي ت٘وِ فطٍـ ٕ زضظهٌِ٘ ؾاٗت ٍب هرتلف ّإ ترف تِ اعوٌ٘اى افعاٗف ؾثة ٍ هكتطٕ
 تاقس هحهَل پ٘چ٘سگٖ زل٘ل تِ اٗجازقسُ اعوٌ٘اى فسم واّف  ؾثة تَاًس هٖ و٘ف٘ت تا الىتطًٍ٘ىٖ تجاضت ؾ٘ؿتن

 .گطزز الىتطًٍ٘ىٖ تجاضت زض فطٍقٌسُ تِ هكتطٕ ت٘كتط افتواز تؿْ٘ل ؾثة تَاًس هٖ ٍ
 آًجا اظ. زاضز غ٘طهؿتم٘ن ٍ هؿتم٘ن اثط ٍفازاضٕ ٍ ضضاٗت افتواز، تط ً٘ع اعلافات و٘ف٘ت وِ قس زازُ ًكاى ًْاٗت زض .7

 ذؿاضت ٍلتٖ تا إ ت٘وِ لطاضزازّإ ت٘كتط ٍ ً٘ؿت ً٘ع اعلافات ؾطٕ ٗه اظ ت٘ف چ٘عٕ ت٘وِ، لطاضزاز ٗه تطإ وِ
 حاضط حال زض ٍ تَزُ هحَض اعلافات فقال٘ت ٗه شاتاً ت٘وِ، ٍ هاًٌس هٖ تالٖ ذالم اعلافات ٗه حس زض ً٘فتازُ اتفاق

 اضائِ لصا زاضًس؛ اذتهانٖ نفحِ اٌٗتطًت، زض ّا آى ّإ ًواٌٗسگٖ اظ تطذٖ حتٖ ٍ ت٘وِ ّإ قطوت ّوِ ً٘ع
 ؾثة وِ قس ذَاّس هحؿَب هعٗت ٗه ت٘وِ قطوت تطإ هكتطٕ ً٘اظ تا هتٌاؾة ٍ ؾطٗـ هطتثظ، زل٘ك، اعلافات

 .گطزٗس ذَاّس هكتطٗاى ضضاٗت ٍ افتواز افعاٗف ٍ حفؼ ٍ جصب

 

 

 

 

 

 :مىاتع
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The Impact of the Quality of the Online Service Provider Website on Brand Loyalty 

(Case Study: National Insurance) 

Abstract 

Nowadays, trading or exchanging is not only due to paperwork, the physical presence and traditional 

methods that mankind has used for a long time, but IT, and especially e-commerce, make everything easier, 

more dynamic, cheaper and more economical. In a few In recent years, the pressures of technology, the 

environment and, in some cases, government sector advisories and statements, the movement of companies 

and public and private organizations in the context of e-government programs have led insurance companies 

to implement day-to-day. Feel more about this system and design strategies for moving in this direction. The 

purpose of this study was to investigate the quality of websites offering online services on brand loyalty. 

This research is a practical purpose and from the perspective of the nature and method of collecting data, a 

descriptive survey is a correlation type. In this research, Using systematic random sampling method, data 

were collected through online questionnaire for analysis. Data were collected from 325 customers of Mellat 

website using SPSS and Smart PLS software. The results showed that perceived complexity, satisfaction and 

trust determine the loyalty of customers; In addition to the quality of the system, information and services 



affect trust, while only system quality affects the perceived complexity of the product and Also, the 

relationship between perceived complexity and satisfaction was not approved. 

Keywords: “Trust”, “Insurance Industry”, “Website Quality”, “Information Technology”, “Brand 

Loyalty” 


