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Abstract 

Nowadays, e-commerce is rapidly expanding as a way of doing business in the modern world due to 

its advantages and benefits. The purpose of this study is to extract dimensions and criteria for 

providing electronic trust arrangements in B2C services, improving the internal processes of the 

business environment, and also determining the importance and priority of each measure to ensure 

electronic trust in order to gain customer confidence and satisfaction. A mixed method of research 

is employed including literature review, field study, and opinion gathering alongside statistical 

techniques. The statistical population includes all expert customers of online stores in the city of 

Tehran, among which random sampling has been done. Questions in the context of the electronic 

trust and provision of e-business services and their priority in relation to each other are discussed 

through inferential statistics. The results of the data analysis show that there is a meaningful 

relationship between the 12 criteria identified and customer trust. The results obtained in the context 

of the conceptual framework show the impact of three dimensions of psychological, technical, and 

legal, according to the criteria and indicators of electronic trust. Among them, the reputation of the 

Brand is recognized as the most influential component. 
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 شخب)الکترونیک  تجارت در الکترونیک اعتماد های مؤلفه  تحلیل برای چارچوبیارائه 

 (آنلاین هایفروشگاه

  **اکبر امیني ،*امیر محترمي

 ، تهران، ایراناستادیار ، دانشگاه صنعتي مالک اشتر * 
 تهران، ایران ،انش آموخته کارشناسي ارشد مدیریت فناوري اطلاعات، دانشگاه خوارزميد**

 

 10/10/1401:یرشپذ یختار                            13/05/1401:  یافتدر یختار

 نوع مقاله: پژوهشي

 دهیچک

 گسوترش  سورعت  در مهموي  عامول  "اعتمواد " مفهوو  . استگسترش درحال شدت به آن هايقابلیت دلیلهب الکترونیکي تجارت امروزه،

 در کالکترونیو  اعتماد تمهیدات نمودن فراهم براي معیارهایي و ابعاد استخراج ،پژوهش این هدف. شود مي محسوب الکترونیکي تجارت

 اهمیوت  ینیو تع همچنین و الکترونیک کار و کسب محیط فرآیندهاي داخلي بهبود الکترونیکي، تجارتدر  فروش اینترنتي هايسرویس

 بودین  و اسوت  میوداني  اطلاعوات،  آوريجمع و روش تحقیق. باشدمي مشتري رضایت و الکترونیک اعتماد تضمین در معیارها از هریک

 کسب هدر حوز آنلاین هايفروشگاه مشتریان کلیه دربرگیرنده آماري جامعة. است شده استفاده ساخته-قحقم پرسشنامه ابزار از منظور

 معیارهواي  و ابعواد  چوارچوب  در سوواتت . اسوت  آموده  عمول ه بو  تصوادفي  گیوري نمونه آنان میان از بوده که تهران اینترنتي کارهاي و

 بررسوي  موورد  استنباطي آمار طریق از و مطرح آنها اولویت همچنین و روش اینترنتيف اتخدم ارائه در الکترونیک اعتماد کنندهتضمین

 دسوته  حقووقي  و امنیتوي  -فنوي  روانشوناختي،  بُعد سه در  شاخص 12 از متشکل چارچوبي بصورت آمده دست به تایجن. اندگرفته قرار

  وانشناختي است که در ایجاد اعتماد الکترونیک موثر است.ر تهدس از مؤلفهمهمترین  "برند فروشگاه"که در این بین  ، است شده بندي

آنلاینفروشگاه فروش اینترنتي،، تجارت الکترونیک،  ،الکترونیک اعتماد مولفه هاي الکترونیک، اعتماد واژگان کلیدی:

 

 

 

 مقدمه. 1
یا همان ویروس کرونا، توسعه و رواج استفاده  19ه کووید بروز پدید

ت و ارتباطات براي انجا  امور از راه دور را بویش از  عالااز فناوري اط

هوا، سوبب   پیش تسریع نموده است. همچنین، این دسته از فنواوري 

 ]1[انود هاي کسب و کار شدهتحول و توسعه نوآوري به ویژه در مدل

هاي اخیر با رواج اینترنت، کسب و کارهاي الکترونیکي . در دهه]2[و

شوود کوه یکوي از    کار شناخته موي  و سبعنوان تحولي در مدل کبه

 1(B2C)بخشهاي رایج آن، بخش تجارت الکترونیک سمت مشتري 

 مي باشد.

میلیون کاربر اینترنتي در  سیصدمیلیارد و  پنجدر حال حاضر بیش از 

درصدي این فناوري بین  68حاکي از نرخ نفوذ  هدارد کجهان وجود 

م جمعیتي و سهن آسیا بیشتری ،جمعیت جهان است. در این بین

 ایراندر  .]3[البته بیشترین کاربران اینترنت را در خود جاي داده است

اي در ایران از آنجا که کاربرد اینترنت توسط کاربران غیرحرفهنیز 

                                                 
 Bussiness to customer

 Mohtarami@mut.ac.irنویسنده مسئول: امیر محترمي، 



 

 

 

 (ینآنلا يها)بخش فروشگاهیکدر تجارت  الکترون یکاعتماد الکترون يمؤلفه ها  یلتحل يبرا يارائه چارچوب

فروشي تمایل به فروش  خرده شرکتهاياز  بسیاريافزایش یافته، 

 سنتي روشهايجاي ت و خدمات خود از طریق اینترنت بهتمحصو

. به عبارتي، تجارت الکترونیکي نیز در این افزایش نفوذ همنوا ندارد

 بوده است. 

 به جهاني، در اقتصاد پذیري رقابت جهت به هابا این اوصاف، شرکت

توسعه تجارت  راستاي در را خود هايفعالیت ايفزاینده طور

. دهند مي الکترونیک بطور عا  و تجارت اینترنتي بطور خاص توسعه

 يتوسعه جهت بهنگا ، گیريتصمیم فرآیند درک ور ینا از

. است اهمیت داراي بازاریابي، و الکترونیکي کار و کسب راهبردهاي

 اشاعه نرخ که جوامعي در خصوص به مشتریان، حقیقت در اما

 آنلاین، خرید با بودن نامأنوس دلیل به است کُند آنها در فناوري

 .]4[هستند خود شخصي تاطلاعا ارائه و امنیتي مسائل نگران

 گسترش و اینترنت طریق از و خدمات کات فروش و خرید افزایش با

 تجارت اعتماد در ایجاد موضوع الکترونیکي، تجارت جانبه همه

 و توسعه، رونق در که عواملي مهمترین از بعنوان  یکي الکترونیکي،

 .است شده باشد، شناخته موثر مي الکترونیکي تجارت موفقیت

 بازگشت به و تشویق را برخط خرید به میل کننده، مصرف اداعتم

 اصليدلیل  اعتماد کند، درحالي که نبودمي کمک برخط مشتریان

 موفقیتکلید  نظران صاحب از بسیاري .]5[باشدمي برخط خریدعد  

 براي اعتماد مورد و امن محیط ایجاد را الکترونیکي تجارت در

 اطلاعات همواره مجازي امنیت ياهمحیط دانند و درمي خریداران

 فراگیر تجارت در توسعه اساسي الزامات و هازیرساخت از یکي بعنوان

.]8[تا  ]6[گرفته است قرار تأکید مورد الکترونیکي

 تجارت همواره بلکه نیست، تجارت در جدیدي بحث اعتماد، مفهو 

 آمدن بوجود باعث که بیمه و مالي قانوني مؤسسات حضور شاهد

اعتماد  .است گردد، بودهمي تجاري قراردادهاي در اطمینان و دماعتا

در کسب و کار الکترونیک تعاریف مختلفي دارد. از دیدگاه 

 روابط یا شخصیتي هايمتمرکز بر تفاوت روانشناسي، تعریف اعتماد

 اعتماد تعریف شناسي، جامعه دید از که است. درحالي فردي بین

 از مختلف انواع در تواندمي اعتماد ایراست؛ ز دشوار و پیچیده تر

 بطور کليمطرح شود.  چندگانه ابعاد و مختلف هايزمینه در و روابط

 خیرخواهي و است، شده ارائه اعتماد از که تعاریف متعددي میان در

شده  شناخته اعتماد اصلي و زیربنایي اجزاي عنوان اعتبار به قابلیت

 را تز  تخصص فروشنده که ستا معني این به اعتبار قابلیت .است

 که حالي دارد، در و کارا مؤثر طور به خود وظیفه کامل انجا  براي

 شیوه به وي اینکه و است فروشنده مثبت نیات معني به خیرخواهي

 گونه هیچ که زماني حتي کرد، رفتار خواهد مقابل طرف مطلوب اي

یک در ونتراعتماد الک بطور کلي .]9[ندارد وجود طرف دو بین تعهدي

امنیتي ،  –کسب و کار الکترونیک  را مي توان به سه بخش فني

هاي حقوقي و  روانشناختي تقسیم نمود. با توجه به تقسیم بندي

مختلف اعتماد الکترونیک، در این تحقیق تمرکز اصلي بر روي 

ترتیبات مذکور بوده و معیارهاي هرکدا  بصورت مفصل بررسي و در 

وب چي یک چاربنابراین هدف محقق، ارائه. ندشونهایت مقایسه مي

 تجارت در کیاعتماد الکترونپوشا براي فراهم نمودن الزامات 

 ي برخط است. افروشگاههالبته با تمرکز بر  کیالکترون

 

 پیشینه پژوهش .2

هاي در حوزه فناوري اطلاعات و کاربردهاي آن، تا کنون پژوهش

ي صورت گرفته ورنایا اشاعه ف گسترده اي از منظر پذیرش 

بطور خاص در زمینه تجارت الکترونیک، اغلب پژوهشها بر  ،]10[است

تا  ]11[انداهمیت اعتماد، در اشاعه تجارت الکترونیکي تاکید داشته

]14[. 

پژوهشي نشاندهنده  سوابقدر خصوص اعتماد الکترونیکي،  بررسي 

به  صيخاهاي ارائه شده از بعد یا منظرهاي این است که بیشتر مدل

اي اند تا اعتماد را به مقولهاند. برخي سعي  داشتهاین مقوله نگریسته

  .]19[تا  ]15[فني و امنیتي محدود نمایند

به مقوله اعتماد  تو خدمابرخي از پژوهشها از بعد محتواي سرویس 

  .]24[تا  ]20[اندالکترونیک نگریسته

مشتري به ک راشماري از پژوهشها از جنبه هاي روانشناختي و اد

 .]29[تا  ]25[بررسي اعتماد الکترونیک پرداخته اند

-از تحقیقات بر جنبه هاي فرهنگي قضیه تمرکز کرده دیگر دسته

 . ]30[ و ]26[و ]21[اند

شماري از پژوهشها نیز ابعاد دیگري چون قوانین و مقررات را نیز 

  .]31[ار داده اندمدنظر قر

در زمینه  هصورت گرفتي هاش شناسي انواع پژوه(، گونه1شکل )

 اعتماد الکترونیکي را از منظر عوامل و الزامات نمایش میدهد.

 

 

 
گونه شناسی انواع پژوهش های صورتگرفته در زمینه  . 1شکل

 الکترونیکیاعتماد 
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( نتایج برخي از مهم ترین پژوهشهاي صورت گرفته در دو 1جدول )

دهه اخیر در خصوص اعتماد در تجارت الکترونیک را از منظر عوامل 

 تاثیر گذار نمایش میدهد.

 

 

 
 الکترونیکی اعتماد وصخصر پژوهش های پیشین د .1دولج

 منابع اعتماد الکترونیکی های مؤلفهعناصر و 

 امنیت،  امنیت ادراک شده،
 ]18[تا ]15[و  ]8[و ]7[

 ]34[تا  ]32[و 

 خصوصي، محرمانگي حریم
و  ]33[و ]32 [و  ]16[

 ]36[ و ]35[

خصوصیات فرهنگي جمعي، خصوصیات 

 درک ریسک شخصیتي، اعتماد اجتماعي میزان

 برخط خرید از  هشد

و  ]27[و ]21 [و  ]26[

 ]37[تا  ]35[

 کیفیت خدمات، کیفیت اطلاعات
و  ]37[و  ]24[تا  ]20[

]38[ 

  ]40[و ]4[و  ]39[ الکترونیکي خرید گذشته تجربیات

تعهدات،  انجا  و اینترنتي ستد و داد بودن قانوني

توافقنامه سطح خدمات؛ نماد رسمي تضمین 

 اعتماد
 ]42[و ]41[و  ]31[

  ]20[ سهولت خرید، کاربر پسندي، سهولت استفاده

هزینه ها، ریسک متصور، کیفیت محصول، 

 تطبیق پذیري
 ]44[و ]43[

-داشتن  و اطلاعاتنا  و شهرت برند، کیفیت 

 تجربه فعالیت الکترونیکي
 ]45[و ]33[

 

الکترونیکي)  کیفیت و الکترونیکي رضایت

 قابلیت مانند: يملعوا شامل الکترونیکي کیفیت

 امنیت ( و دهي پاسخ اطمینان،

 ]47[و ]45[

 

پاسخ  مشتري، نیاز تحقق الکترونیکي، رضایت

 قابلیت شکایات مشتریان، مشکلات و به دهي

 سایت، بازاریابي مناسب وب از آسان استفاده

 ]24[و  ]46[و ]45[

 ]47[و

  ]50[تا  ]48[و ]18[ ویژگیها و کیفیت سایت

ت محصول، کیفیت وب فیکیصداقت،   

 سایت، وجود شخص ثالث
  ]51[تا  ]49[

عوامل فردي، عوامل شرکتي، عوامل 

 زیرساختي
  ]53[تا  ]51[

 در مشکل وجود سایت : عد  وب با مرتبط عوامل

 حریم خصوصي، امنیت سایت، به وب دسترسي

مشتري:  با مرتبط عواملو  -تعهدات( انجا  و

نترنت، رفتار ایر د و سرگرمي فعالیت تجربه

 گذشته( در مشتري

 ]49[و ]48[و ]18 [

 ]54[و

، (…,SSL)استفاده از استانداردهاي معتبر 

 پروتکلها
 ]57[تا  ]55[

 ]61[تا  ]58[ دیواره آتش، امنیت شبکه، امنیت سرورها، 

 

 

نوآوري پژوهش حاضر، نگاه چند جانبه یا تلفیقي به مبحث اعتمواد  

یون نگواه بور حیطوه فروشوگاه هواي       ا کزالکترونیک و همچنین تمر

برخط مي باشد. لذا، در تحقیق حاضر سعي بور آن بووده اسوت کوه     

-الکترونیکي)بخش فروشوگاه  در سرویسهايبحث اعتماد الکترونیک 

آنلاین( را از ابعاد مختلوف مطالعوه، و معیارهواي تأثیرگوذار در     هاي 

نسوبت   راا هریک از ابعاد را استخراج، و سپس اولویت و اهمیت آنهو 

-به یکدیگر تعیین نماید. که این امر منجر به گردهم آمودن مؤلفوه  

هاي مناسوب و مورتبط بوا فرآینودهاي کسوب و کوار الکترونیوک و        

معماري سازماني شوده و امکوان ارائوه چوارچوبي را بوراي معمواري       

هواي  اعتماد الکترونیک در تجوارت الکترونیوک در بخوش فروشوگاه    

 .آوردآنلاین را فراهم مي

 روش شناسی پژوهش .3

ین پژوهش از نوع پژوهش هاي کاربردي است. از آنجایي که این ا

آنلاین  و مشتریان آنها هايهاي خاص فروشگاهتحقیق برروي سایت

میداني مطالعه گیرد، لذا راهبرد پژوهش از نوع توصیفي و مي انجا 

هاي مختلف بر روي چارچوب در پژوهش حاضر، اثرات تیه است.

مشتریان الکترونیک در کسب و کار، از دیدگاه  ري اعتمادمامع

هاي ثانویه، مورد بررسي با استفاده از  داده همتخصصین و خبر

قرارگرفته است. در هر تیه از این چارچوب، تعدادي سنجه بعنوان 

-هاي  بدست آمده از الگو با سنجهشاخص استخراج گردیده و سنجه

ده است. نتایج این مقایسه، موجب دیگرهاي متناظر آنها، مقایسه 

آشکارشدن نواقص و انحرافات مربوط به کارهاي قبلي گردیده و 

یابي شده است. هاي حل مسئله، ریشهگیري از روشهمچنین با بهره

هاي مختلف آن مورد در انتها نیز با ارائه مدل براي تحقیق، سنجه

 بررسي و تجدید نظر قرار گرفته است. 

از ابزارهاي مطالعات اکتشافي، میداني و پرسشنامه و ق قیدر این تح

هواي  براي جمع آوري داده ها استفاده شده است. مطالعات و بررسي

تز  درباره مباني نظري تحقیق، ادبیات موضووعي تحقیوق، سووابق    



 

 

 

 (ینآنلا يها)بخش فروشگاهیکدر تجارت  الکترون یکاعتماد الکترون يمؤلفه ها  یلتحل يبرا يارائه چارچوب

اي شوامل  کتابخانوه  عاز منواب گیوري  مسئله و موضوع تحقیق با بهره

ر تحقیقات مرتبط با موضوع، انجا  ایس ها وکتب، مقاتت، پایان نامه

هاي اولیه تحقیوق از پرسشونامه   شده است. به منظور گردآوري داده

-استفاده شده است. بدین منظور، پژوهشگر با رجوع بوه پرسشونامه  

اي را با طورح سوؤاتتي در طیوف لیکورت     هاي استاندارد، پرسشنامه

از  کوي ی دهنوده موظوف بوه انتخواب    طراحي کرده است. لذا، پاسوخ 

کواملا   -مخوالفم   -نظوري نودار    -کاملا مووافقم  -هاي موافقمگزینه

مخالفم  بوده است. ابعاد و سؤاتت مرتبط با آنها در جداول مربوطوه  

درج شده است. در نمونه تحقیق، براي تعیین روایوي پرسشونامه از   

گیوري شوده اسوت. ابتودا بوا انجوا        روش تحلیل اعتبار محتوا بهوره 

اي و بررسي  پایان نامه هوا یوا مقواتت    کتابخانه ددتعهاي مپژوهش

مرتبط با آنها، تولاش گردیود توا متهیرهواي  مطورح شوده در ایون        

گیري آنها به وضوح تحقیق به طور کامل  تشریح شده و نحوه اندازه

 توصیف گردد. 

 

 
 پژوهش یاصل ی. گامها 2شکل

 

نفور از   12ر اختیافوق، پرسشنامه حاصل در یندهايپس از انجا  فرآ

اساتید، صاحب نظران، خبرگوان و کارشناسوان تجوارت الکترونیوک     

قرار گرفت و پس از تکمیل به منظوور بررسوي نهوایي، جموع آوري     

 شد.

ي پژوهش از روش گیري پایایي پرسشنامههمچنین براي اندازه

در صورتي که  همساني دروني با روش آلفاي کرونباخ استفاده گردید.

باشد، پرسشنامه پایاست. هرچه  7/0خ بزرگتر از باونمقدار آلفاي کر

نزدیکتر باشد، پرسشنامه از پایایي باتتري  1این مقدار به عدد 

 فرمول محاسبه به شرح زیر است: .]62[برخوردار است 

 

 

 

 

 

 

واریانس جمع نمره هاي هر پاسخگو و  2sتعداد گویه ها،  kکه در آن 

i
2S واریانس نمرات مربوط به گویه i  است. ا 

از مؤلفه هاي  مقادیر آلفاي کرونباخ که به تفکیک براي هر یک

 شده است. درج 2پرسشنامه حاضر محاسبه گردیده، در جدول 
 

 های پرسشنامهکرونباخ برای هریک از مؤلفه: مقادیر آلفای 2جدول 

 

 مشتریان فروشگاه هاي برخطدر این تحقیق جهت تحلیل فرضیات از 

آمار  قبر طببه کمک ابزار پرسشنامه، نظرسنجي صورت گرفت. 

 1401شده توسط مرکز توسعه تجارت الکترونیک، تا سال  شرنتم

هزار وب سایت فروش اینترنتي در کشور فعال بوده که از  400تعداد 

فروشگاه گواهي نماد الکترونیکي دریافت  هزار 120بیش از این تعداد 

ها  بر اساس موارد تخصصي از قبیل این فروشگاه. ]63[اندکرده

زدید، تجربه کاري، تجربه خرید، نحوه بان خلاقیت، نوآوري، میزا

هاي اعمال شده در بنديبازاریابي، مورد ارزیابي قرار گرفته و با رتبه

هاي داراي رتبه بات معرفي گردیدند. که از این زمینه، فروشگاه

هاي ها، فروشگاهفروشگاه به عنوان برترین سایت 27مجموع تعداد 

وار، شهروند، مدیسه، بازار، شیپور، دی، استایلکات، بامیلو، دیجيدیجي

 )معیار(لفهؤم چارچوبابعاد 
شماره 

 الؤس

مقدار 

 آلفا

 امنیتي -بعُد فني

 7/0 1-4 ارتباط امن

 72/0 5-9 محرمانگي

 75/0 10-13 سرعت

 7/0 14-17 نماد تضمین

 89/0 1-17 امنیتي -بعُد فني 

 بعُد روانشناختي

 72/0 18-21 اندازه

 77/0 22-25 برند 

 87/0 26-30 کیفیت سرویس

 86/0 31-35 کاربرپسند

 8/0 36-39 همکاران و شرکاء

 94/0 18-39 بعُد روانشناختي 

 بُعد حقوقي

تضمین بازگشت 

 محصول
43-40 65/0 

 66/0 44-48 تنیبیانیه هاي ام

تفاهم نامه سطح 

 کیفي خدمات
53-49 74/0 

 85/0 40-53 بعُد  حقوقي 

 

 
 

استخراج مولفه  العه اکتشافيمط

 ها، شاخصها

پاتیش 

 اولیه

طراحي 

 پرسشنامه
 تحلیل آماري

 رتبه بندي

 چارچوب

 مؤلفه هاي 

اعتماد  

 الکترونیک
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زنبیل، کیمیا آنلاین، شیکسون، تهران کات، فینال و چاره به عنوان 

 نمونه آماري تحقیق حاضر در نظر گرفته شد.

 نمونه حجم تعیین و براي باشدمي تصادفي ساده گیري،نمونه روش 

ن دیشده است. ب استفاده نامحدود جامعه با حجم کوکران فرمول از

مشتریان این  نفر از  130ترتیب، نمونه آماري پژوهش حاضر شامل 

است که  (تجارت الکترونیک و امنیتفروشگاه ها )با تخصص یا تجربه 

 نفر در این تحقیق مشارکت نمودند. همانطور 100از بین آنها تعداد 

 استفاده هدفمند گیرينمونه روش از تحقیق اول فاز در شد ذکر که

 فاز که تحقیق دو  فاز در .یافت ادامه اشباع نظري طحس تا و شده

استفاده شده است.  پس از  گیري سادهنمونه روش از است کمي

ها، با استفاده از نر  افزار آماري توزیع پرسشنامه و جمع آوري آن

SPSS  ها پرداخته شد؛ این پرسشنامه به تجزیه تحلیل پرسشنامه

بدست آوردن روایي و  و آنمحقق ساخته بوده و پس از طراحي 

پایایي ابزار مورد استفاده،  توزیع نهایي در سطح نمونه مورد نظر 

انجا  شد و در انتها با استفاده از آمار توصیفي ) جداول فراواني و 

درصد ( و همچنین آمار تحلیلي )رگرسیون( داده ها مورد تحلیل قرار 

 گرفت. 

 های پژوهشیافته. 4

از آزمون ( 3جدول)ودن متهیرها در ب البه منظور بررسي نرم

بُعد روانشناختي و حقوقي  نف استفاده شده است.راسمی -کولموگروف

امنیتي از توزیع غیر نرمال برخوردار  -داراي  توزیع نرمال و بُعد فني

 است.
 هالفهؤنتایج آزمون آماری بررسی توزیع نرمال بودن م :  3جدول 

 ها در ابعادمؤلفهبندی  رتبه -فریدمن  آزمون. 4-1

توان مي مي باشند، هاي پژوهش از نوع ناپارامتریکاز آنجا که داده  

 و هسنجید را معیارها کمک آزمون فریدمن درجه اهمیت هریک از با

 به دست آورد. راستارا در این  آنهاترتیب اهمیت هریک از 

آزمون  )مقدار معیار بندي بُعد فني و امنیتيه تببراي ر نتایج آزمون 

 95/0در سطح اطمینان  است و 05/0که کمتر از  با صفر برابر

، نشانگر آنست  که بین مقادیر میانگین هاي (محاسبه شده است

ثیر أاساس میزان ت نبر همیو داري وجود دارد. تفاوت معني معیارها

براي رتبه نتایج آزمون ت.اسبندي شده اولویت هامؤلفههریک از این 

که کمتر از  با صفر آزمون برابر )مقدار معیار بندي بُعد روانشاختي

نشانگر  است(، محاسبه شده  95/0در سطح اطمینان  است و 05/0

داري وجود تفاوت معني معیارهاهاي مقادیر میانگین که بین ستا آن

آزمون  ر معیاردامق) بندي بُعد حقوقيبراي رتبه نتایج آزمون. دارد

در سطح اطمینان  است و 05/0از  بزرگترکه مي باشد  3/0با  برابر

-محاسبه شده است(، نشانگر آنست  که بین مقادیر میانگین  95/0

( 4 جدول. با توجه به )داردنداري وجود تفاوت معني معیارهاهاي 

هاي مؤلفهدر بین ، مي توان مشاهده نمود فریدمن حاصل از آزمون

 ارتباط امن نوان مهمترین عامل وعب نماد تضمین امنیتي، -فني  عدبُ

 . به عنوان کم اهمیت ترین عامل شناسایي شده است

بعنوان مهمترین عامل بِرَند،  مؤلفه هاي بُعد روانشناختي مؤلفهدر بین 

در بعنوان کم اهمیت ترین عامل شناسایي شده است. کاربرپسند و 

که باشد مي 3/0با  آزمون برابر مقدار معیار) نتایج آزمونبُعد حقوقي 

محاسبه شده است(،  95/0در سطح اطمینان  است و 05/0از  بزرگتر

تفاوت معني داري  معیارهاهاي نشانگر آنست که بین مقادیر میانگین

 .داردنوجود 

 
 هامؤلفهبندی نتیجه آزمون فریدمن در مورد رتبه:  4 جدول

   رتبه  لفهؤم عدبُ
 ریامع

 تصمیم

 1 نماد تضمین فني/امنیتي

56/40 3 01/0 

1 

 2 2 سرعت

 3 3 حریم خصوصي

 k-sآماره  هاي ابعاد مؤلفهابعاد/
سطح معني 

 داري
 وضعیت

 نرمال 2/0 04/0 امنیتي -فني

 نرمال 2/0 06/0 روانشناختي

 نرمال 07/0 08/0 حقوقي

 غیر نرمال 001/0 12/0 امن ارتباط

 غیر نرمال 02/0 09/0 يخصوص میحر

 نرمال 08/0 08/0 سرعت

 نرمال 06/0 08/0 نیتضم نماد

 غیر نرمال 001/0 12/0 بازار( سهم)اندازه

 غیر نرمال 01/0 09/0 ندرب

 نرمال 12/0 08/0 سیسرو تیفیک

 غیر نرمال 03/0 09/0 پسند بر کار

 نرمال 05/0 08/0 شرکا و همکاران

 تبازگش نیتضم

 محصول

 نرمال 002/0 11/0

 نرمال 05/0 08/0 تیامن يها هیانیب

 يفیک سطح نامه تفاهم

 خدمات

 نرمال 01/0 09/0

 نرمال 2/0 05/0 اعتماد آنلاین



 

 

 

 (ینآنلا يها)بخش فروشگاهیکدر تجارت  الکترون یکاعتماد الکترون يمؤلفه ها  یلتحل يبرا يارائه چارچوب

 ارتباط امن روانشناختي

 
1 1 

 1 بِرَند

19/20 4 01/0 

1 

 2 2 همکاران و شرکاء

 3 3 کیفیت سرویس

 4 4 اندازه )سهم بازار(

 5 5 کاربرپسند

 9 تهاي امنیبیانیه حقوقي

28/2 2 3/0 

9 

تفاهم نامه سطح 

کیفي خدمات 

(SLA) 

11 11 

تضمین بازگشت 

 محصول
12 12 

 

نتایج آزمون )مقدار ها،  مؤلفهدر یک رتبه بندي کلي میان تمامي 

در سطح اطمینان  است و 05/0که کمتر از  با صفر آزمون برابر معیار

هاي میانگین ادیرن مقمحاسبه شده است(، نشانگر آنست  که بی 95/0
 (5 جدول)همچنان که در . تفاوت معني داري وجود دارد معیارها

 ها،مؤلفهدر بین  ،توان مشاهده نمودحاصل  از آزمون فریدمن مي

تضمین بازگشت محصول و  مؤلفه به عنوان مهمترین مؤلفه بِرَند 

 .شناسایي شده استمؤلفه ترین بعنوان کم اهمیت

 

 
های  کلیه مؤلفهبندی ریدمن در مورد رتبهمون فجه آزنتی :  5 جدول

 اعتماد الکترونیک آنلاین
 معیارتصمیم   رتبه  لفهؤم 

ن
لای

 آن
ک

ونی
تر

لک
د ا

ما
عت

ا
 

 1 30/8 برند

81/158 1 001/0 

 2 32/7 همکاران و شرکا

 3 31/7 کیفیت سرویس
 4 25/7 نماد تضمین

 5 14/7 سرعت
 6 02/7 ازار(سهم باندازه )

 7 63/6 کاربرپسند
 8 63/5 حریم خصوصي

 9 59/5 هاي امنیتبیانیه

 10 58/5 ارتباط امن

تفاهم نامه سطح 

 کیفي خدمات
14/5 11 

تضمین بازگشت 

 محصول
12/5 12 

 
 واست  05/0که کمتر از  با صفر آزمون برابر تایج آزمون )مقدار معیارن

، نشانگر آنست که بین (محاسبه شده است 95/0اطمینان  سطحدر 

همانطور که داري وجود دارد. تفاوت معني ،ابعاد هايمیانگینمقادیر 

بُعد  ابعاد اعتماد الکترونیک،در بین مشاهده مي شود   ( 6)جدول در 

بعنوان کم اهمیت بُعد حقوقي  و بُعدبعنوان مهمترین  روانشناختي

 .ده استایي ششناس بُعدترین 

 
: نتیجه آزمون فریدمن درمورد رتبه بندی ابعاد اعتماد الکترونیک 6جدول 

 انلاین

 نتایج آزمون همبستگی .4-2

بستگي میان متهیر ثابت اعتماد آنلاین و معیارهاي مهن  نتایج آزمو

هاي یازده گانه  مؤلفهکه میان تمامي  نشانگر آنستشناسایي شده، 

شامل )ارتباط امن، حریم خصوصي، سرعت، نماد تضمین، اندازه 

)سهم بازار(، برند، کیفیت سرویس، کاربرپسند، همکاران و شرکاء، 

تفاهم نامه سطح کیفي  نیت،ي امتضمین بازگشت محصول، بیانیه ها

درصد اطمینان  95/0خطا و  1/0خدمات( در هر سه بعد در سطح  

رابطه معني دار وجود دارد یعني با افزایش یا کاهش این متهیرها، 

، ضریب 7اعتماد آنلاین افزایش یا کاهش مي یابد. جدول شماره 

 را نمایش میدهد. مؤلفههمبستگي محاسبه شده براي هر 

 
رابطه مؤلفه ها با اعتماد در مورد  پیرسوننتیجه آزمون :  7 لجدو

 الکترونیک آنلاین

 
 بحث و نتیجه گیری .5

 معیارتصمیم   رتبه  بعُد 

ن
لای
 آن
ک

ونی
تر
لک
د ا
ما
عت
ا

 

 1 22/2 روانشناختي

08/34 2 001/0 
 2 04/2 امنیتي -فني 

 3 74/1 حقوقي

 r   متهیر وابسته )متهیر مستقل( لفهؤم
 ارتباط امن

اعتماد 

الکترونیک 

 آنلاین

85/0 

 82/0 حریم خصوصي

 81/0 سرعت

 83/0 نماد تضمین

 71/0 اندازه )سهم بازار(

 76/0 برند

 78/0 کیفیت سرویس 

 85/0 کاربرپسند

 79/0 همکاران و شرکاء

 81/0 تضمین بازگشت محصول

 86/0 بیانیه هاي امنیت

تفاهم نامه سطح کیفي 

 خدمات 
83/0 
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هدف پژوهش حاضر تعیین ابعاد و معیارهاي تز  براي ایجاد اعتماد 

مي  ننلایهاي آ فروشگاهخدمات فروش اینترنتي و الکترونیک در 

اعتماد هاي  مؤلفهتحلیل چارچوبي را براي باشد تا بر اساس آن بتوان 

 ارائه نمود. الکترونیک در کسب و کار الکترونیک

نتایج آماري تحقیق صورت گرفته، بیانگر این موضوع هستند که از 

دیدگاه مشتریان فروشگاه هاي اینترنتي مورد تحقیق، هریک از معیار 

 هايفروشگاه اعتماد الکترونیک در بخشجاد ر ایهاي شناسایي شده د

 آنلاین مؤثر  هستند.

هاي حاصل از پژوهش نشان داد که از بین ابعاد مطرح شده در یافته  

مدل ، بُعد روانشناختي به عنوان مهمترین بُعد مي باشد. مسئله 

روانشناختي به عنوان یکي از مسائلي مي باشد که مي تواند مشتریان 

ي با توجه به واکنش مشتریان دیگر، نسبت به بِرَند تحت رواننظر را از 

تاثیر قرار دهد. در واقع لزو  ادراک مشتریان از قابل اعتماد بودن 

العمل و واکنش دیگر کسب و کار الکترونیکي با توجه به عکس

مشتریان را مورد توجه قرار مي دهد. چنانچه مشتریان از نظر رواني 

نیک و خرید آنلاین  اعتماد داشته باشند، کترور النسبت به کسب و کا

این امر منجر به رونق کسب و کار الکترونیکي بین مشتریان و افزایش 

 اعتماد آنان نسبت به کسب و کار الکترونیکي  مي شود. 

 -هاي حاصل از پژوهش نشان داد که از میان معیارهاي بُعد فنيیافته

مهمترین معیارها در این  نوانبه عامنیتي، نماد تضمین و ارتباط امن 

امنیتي به عنوان بُعد قابلیت  -اند. بُعد فنيبُعد در نظر گرفته شده

اطمینان و امنیت در کسب و کار الکترونیک  مي باشد. از آنجا که 

مُبادتت به صورت الکترونیکي صورت مي گیرد، به منظور جلب 

ترونیکي الک رهاياعتماد مشتریان نسبت به خرید از طریق کسب و کا

تز  است، امنیت موجود تضمین شود. از طرفي برقراري ارتباط ایمن 

مشتریان از طریق نگهداري اطلاعات آنها، به منظور جلب اعتماد آنها 

تز  مي باشد، لذا مي توان گفت که داشتن نَماد مُعتبر به عنوان یک 

عامل جهت افزایش اعتماد مشتریان نسبت به کسب و کارهاي 

نین به منظور جلب اعتماد بیشتر مشتریان کي مي باشد. همچالکترونی

نسبت به کسب و کارهاي الکترونیک تز  است، ارتباط امن بین 

مشتریان و کسب و کار مورد نظر وجود داشته باشد. لذا مي توان 

گفت که در صورت وجود ارتباط امن و داشتن نماد تضمین مي توان 

 جلب نمود.  به کسب و کار الکترونیکياعتماد مشتریان را نسبت 

هاي بُعد  مؤلفهیافته هاي حاصل از پژوهش نشان داد که از میان 

در نظر گرفته شده است.  مؤلفهروانشناختي، بِرَند به عنوان مهمترین 

در واقع بِرَند به عنوان یکي از مهمترین عوامل در جلب اعتماد 

د نظر به صورت دهان به مشتریان مي باشد. در صورتي که بِرَند مور

هان بین مشتریان بیان شود، این امر منجر به افزایش اعتماد د

مشتریان در کسب و کار مي شود. از آنجا که در کسب و کار 

الکترونیکي تا حدودي ریسک براي مشتریان وجود دارد، جلب اعتماد 

مشتریان نسبت به کسب و کار الکترونیک داراي اهمیت مي باشد. 

ز اعتبار کافي برخوردار باشد، این امر بِرَند در بین مشتریان اچنانچه 

مي تواند به جلب اعتماد آنان در کسب و کار الکترونیک کمک نماید. 

لذا مي توان گفت مؤلفه بِرَند از میان مؤلفه هاي بُعد روانشناختي به 

 عنوان مهمترین عامل مي باشد. 

گر آن است  که در بین نتایج حاصل از رتبه بندي بُعد حقوقي بیان

هاي بُعد حقوقي از جمله بیانیه هاي امنیت، تضمین بازگشت  لفهمؤ

محصول و تفاهم نامه سطح کیفي خدمات تفاوت معناداري وجود 

ندارد. این امر بیانگر آن است تضمین بازگشت محصول به عنوان یک 

عامل مهم در جلب اعتماد مشتریان نسبت به بِرَند در کسب و کار 

رتي که بازگشت محصول براي مشتریان کترونیک  مي باشد، در صوال

به علت نداشتن کیفیت مورد نظر تضمین شود، این امر  مي تواند در 

 افزایش جلب اعتماد مشتریان تاثیرگذار باشد. 
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تحقیق حاضر که  با هدف ارائه چارچوبي براي معماري اعتماد 

کترونیک در بخش فروشگاه هاي آنلاین کترونیک در کسب و کار الال

انجا  شده است، ابعاد و معیارهاي تشکیل دهنده اعتماد الکترونیک 

 به شرح زیر تعیین گردید:

 امنیتي شامل : ارتباط امن، حریم  -معیارهايِ بُعد فني

 خصوصي، سرعت، نماد تضمین

 ند)شهرت(، معیارهايِ بُعد روانشناختي شامل : بر

 سرویس،کاربرپسند ، همکاران و شرکاءزار(،کیفیتبااندازه)سهم

  ،معیارهايِ بُعد حقوقي شامل : تضمین بازگشت محصول

 نامه سطح کیفي خدمات هاي امنیت، تفاهمبیانیه

 

نتایج حاصل از رتبه بندي معیارها در ابعاد اعتماد الکترونیک آنلاین 

ک آنلاین، بِرَند لفه هاي اعتماد الکترونینشان داد که از میان کلیه مؤ

به عنوان مهمترین مؤلفه و تضمین بازگشت محصول به عنوان کم 

تصویر کلان چارچوب  3ترین مؤلفه  محسوب مي شود. شکل اهمیت

 به دست آمده را نمایش مي دهد.
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ژوهش به سبب این که نخست، یک نوع فراتحلیل را یافته هاي این پ

مورد پژوهشهاي پیشین مدنظر قرار داده است با اغلب پژوهشهاي در 

با این تفاوت که برخي از عوامل ذکر شده در مشابه سازگار است. 

در این چارچوب وارد نشده  ]21[و  ]27[و ]26[هایي مانندپژوهش

رچوب ما ماهیت تجویزي ن خاطر است که چااست. دلیل آن هم بدی

دارد و عواملي را شامل مي شود که یک موسسه فروش آنلاین مي 

تواند درآنها مداخله نموده و از طریق آن اعتماد مشتري را افزایش 

دهد در حالیکه ویژگیهاي فرهنگي و خصوصیات شخصیتي مشتریان 

  در دامنه فروشگاه مزبور نیست.

رو در  رتصو بهرا  همدیگر ارانخریدو  نشندگاوفر زي،مجا زاربادر 

 همشاهدرا  لمحصواز  يتصویر ار مي تواندخرید. کنندنمي تملاقارو 

 نداتومي لساو ار کیفیت اتتعهد. بیند نميرا  لمحصو دخو ماا ،نماید

 درعمل شاید ایفا نشود. فروشگاه هاي آنلاین ماا د،شو داده گيدبسا

 نمشتریا ايبررا  دعتماا از باتئي د میزاندغدغه ها بای ینا رفع ايبر

 تمعاملادر  هبویژ دعتما. اکنند دیجاا حتماليا هیندآ نمشتریاو  فعلي

در  حقوقي اقدامات دنبو مشکل لیلد به ،نیکيولکترا رتتجا جهاني

و  هادتضا لحتماو ا تقلب و داريکلاهبر اردمو یا فختلاا اردمو

 همم ريتجاو  فرهنگي يها محیطدر  ها وتتفااز  حاصل تختلافاا

 دعتماا همدیگر به نشندگاوفرو  ارانخرید اینکه بر وهعلا .باشد مي

و  نیکيولکترا رتتجااي یانهرامحیط  به وهگردو هر بایستي ،کنند مي

 به ادفرا گرا . باشند شتهدا دعتماا نیکيولکترا رتتجا ساخت یرز

 با بطهرا در ،باشند شتهاند دعتماا نیکيولکترا رتتجا یرساختز منیتا

 نیکيولکترا رتتجا يخریدها جهت ريعتباا يهات رکااز  هدستفاا

 به باتوجه که شتدا نظردر باید  .دکر هندانخو گيدسوآ سحساا

 یک دجوو رتصودران،یرا نیکولکتررت اتجادرده گسترت مشکلا

 حسطودر  صحیح مدیریت رکنادر  مناسب یابيو ارز تيرنظا  مکانیز

 همچنین. شتدا دمیا فعلي ضعیتو دبهبو به انتو مي ،مختلف

 بستردر  تخدما ئهارا هنحو به نسبترا  دخو شنگر باید هانمازسا

 رتتجا افهدا تحقق شاهد نیمابتو تا کنند حصلاا نیکيولکترا

 که ستا کرذ به ز ت. باشیم یيرآکاوري و هبهر یشافزو ا نیکولکترا

در  نیکوترلکا رتتجا به دعتماا سنجش ايبر جامعاي  سامانه دجوو

 شتهآن دا دبهبوو  ضعیتو یابيدر ارز يموثر نقش مي تواند انیرا

همچنین، نماد اعتماد الکترونیک که امروزه در تجارت  .باشد

الکترونیک ایران استفاده مي شود نیازمند توسعه معیارهاي خود 

هاي چندبعدي امنیتي، فناوري، روانشناختي و  مؤلفهجهت دربرگیري 

 . حقوقي میباشد

رت تجا به دعتماا ،شدداده  ننشاین پژوهش در ا که رهمانطو

 رچقد نیمابد ینکها ايبر. ستا مختلفي عوامل تاثیر تحت نیکولکترا

در  دعتماا انمیز باید ،کنیم عمل موفق دعتماا دیجادر ا یمانستهاتو

و  سامانهها موفقیت سیلهو بدین تا د،شو يگیر ازهندا نماز لطو

 زنیا رکا ینا ايبر. دبگیر ارقر یابيد ارزرمو هدش دیجاا يها یرساختز

 یندهایيآفرو  دشو تعریف دعتماا یابيارز ايبر هایي شاخص که ستا

و  يجد ربطوو  ددگر ئهآن ارا بر رتنظا نیزو  يگیر ازهندا ايبر

  .ددگر اجرا رکشو سطحدر  دهگستر
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جهي به ود دارد که بي تودر هر کار پژوهشي موانع و مشکلاتي وج

آنها در بسیاري از موارد منجر به اشتباهاتي مي شود که نتایج تحقیق 

سازد. این پژوهش نیز از این قاعده کلي را با شک و تردید روبرو مي

مستثني نیست و علي رغم تلاش زیادي که در جهت حذف عوامل 

هایي به  جانبي تاثیرگذار بر نتایج صورت گرفته، اما همچنان کاستي

رسد که عمده ترین آنها عبارتند از این که در این تحقیق نظر مي 

خرید اینترنتي به صورت عا  مورد توجه قرار گرفته اما شاید بتوان 

تصور نمود که رفتار مصرف کننده نسبت به کاتهاي مختلف مي 

 تواند متفاوت باشد و نوع کات در میزان اعتماد فرد تاثیرگذار باشد.

ي، حساسیت فرهنگي و ...  مي توانند بر ي همچون ارزش مادعوامل

میزان حساسیت مشتري نسبت به امنیت خرید تاثیرگذار باشند. 

شاید بتوان یکي دیگر از ضعف هاي این مطالعه را عد  تفکیک 

نمودن کاتهاي مصرفي از کاتهاي خدماتي دانست. به طور قطع 

ي در مقایسه با نگرش مصرف کننده نسبت به کاتهاي خدمات

اتهاي مصرفي متفاوت خواهد بود.  به دلیل تمرکز این تحقیق بر ک

فروشگاه هاي آنلاین شاید نتوان به سادگي نتایج به دست آمده  را به 

کسب و کارهاي الکترونیک دیگر نیز تعمیم داد و هرگونه بهره برداري 

 از این یافته ها باید با ملاحظات کامل صورت گیرد.
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