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 یمشتر تیرضا یانجیبا نقش م یبر رفتار مشتر یکیخدمات الکترون تیفیک ریتاث

 (یکالا در شهرستان سار یجید ینترنتیفروشگاه ا انی)مورد مطالعه مشتر

 
 1اسدالله مهرآرا 

 2 رضا بهرام زاده
 12/45/2041چاپ:  خیتار 12/41/2041: افتیدر خیتار

 چکیده

 ينترنتیفروشگاه ا انیمشتر تیرضا يانجيبا نقش م يبر رفتار مشتر يکيخدمات الکترون تيفيک ريتاث يپژوهش حاضر با هدف بررس

و از لحاظ هدف کاربردي  پيمایشي -توصيفياین پژوهش از لحاظ ماهيت از نوع  انجام گرفت. يکالا در شهرستان سار يجید

مشتریان  هيپژوهش را کل نیا يعه آمارجام باشد. مي يروش جمع آوري اطلاعات استفاده از روش پژوهش پيمایشو است 

جهت تعيين حداقل حجم نمونه  باشد. مي نامحدودکه تعداد آنها  دهند مي ليتشک يشهرستان سار دیجي کالا در ینترنتيا فروشگاه

مينان نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند که به جهت اط 490گيري تصادفي در دسترس لازم، از جدول مورگان به شيوه نمونه

 پژوهش از پرسشنامه نیدر اگردآوري اطلاعات  جهتپرسشنامه در جامعه توزیع شد.  054از بازگشت این تعداد پرسشنامه، تعداد 

 و( 1449همکاران )توربان و  میافر نیآنلا انیمشتر دیپرسشنامه رفتار خر، (1428و همکاران ) تایر يکيخدمات الکترون تيفيک

روایي و روایي همگرا ، روایي سازهبراي سنجش روایي از  استفاده شد. هیگو 20شامل  يمشتر تیپرسشنامه محقق ساخته رضا

ها از  جهت تجزیه و تحليل داده استفاده شد. آلفاي کرونباخ( و ضریب CRترکيبي )و براي محاسبه پایایي از پایایي واگرا 

ها با وتحليل داده تجزیه ن معادلات ساختاري استفاده شد.تایيدي و آزموعامليتحليل، آزمون کولموگروف اسميرنوفهاي  آزمون

در  يبر رفتار مشتر يکيخدمات الکترون تيفيکمطابق با نتایج  انجام گرفت. Smart PLSو  SPSS21استفاده از نرم افزارهاي 

 دیخر ، انگيزهنیآنلا دیخردر  يبر رفتار مشتر يکيخدمات الکترون تيفيک دارد. ريتاث يمشتر تیرضا يانجينقش م با نیآنلا دیخر

 نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا يکيخدمات الکترون تيفيکتاثير قابل توجهي دارد همچنين  ينترنتیاز فروشگاه ا دیرفتار خر و

جرا، ابعد از ابعاد کيفيت خدمات الکترونيک ) 5نتایج حاکي از آن بود که  تاثير قابل توجهي دارد.کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا

اما ابعاد ؛ تاثير قابل توجهي دارد از فروشگاه نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا (دسترسي، حریم شخصي، پاسخگویي و ارتباط

نتایج نشان  تاثير قابل توجهي ندارد.کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضاکارایي و جبران خدمات 

تاثير قابل  کالا يجید ينترنتیاز فروشگاه ا دیرفتار خر و دیخر ، انگيزهنیآنلا دیدر خر يفتار مشتربر ر يمشتر تیرضاداد که 

 توجهي دارد.

 واژگان کلیدی

 کيفيت خدمات الکترونيک، رفتار مشتري، رضایت مشتري.

 mehrara_a@yahoo.com .رانیا قائم شهر، ،يواحد قائم شهر، دانشگاه آزاد اسلامدولتي،  تیریگروه مد استادیار. 2

 قائم شهر، اسلامي، آزاد دانشگاه قائم شهر، واحد مدیریت، مدیریت دولتي )تصميم گيري و خط مشي گذاري(، گروه دکتري دانشجوي. 1

 ایران.



 802-858، ص 2041، تابستان 98شماره  ،يو حسابدار تیریدر مد نینو يپژوهش يکردهایرو 1

 

 مقدمه

 عنوان به انسان که شکلي به کرد، متحول را تغييرات سرعت اطلاعات، فناوري و دیجيتال انقلاب پيشرفت و ظهور

قيد  دو حذف با توانستند الکترونيکي سایتهاي ميان، این دهد. در وفق آن با را خود نتوانسته هنوز نيز، آن ورندهپدید آ

با  آنلاین، به آفلاین از مبادلات رویکرد سرعت افزایش به نسبت اینترنت، بستر کمک به و خدمات از زمان و مکان

 سودآوري رو، این از کنند. تجربه الکترونيکي مشتریان نام به را مشتریان از جدیدي نسل الکترونيک تجارت ایجاد

 و بکنارآاست ) آنها وفاداري خصوص به و مشتریان این از بيشتري سهم جذب در الکترونيکي، سایتهاي

 تحقيق طبق. است ساخته فراهم را آنلاین تجارت سریع رشد زمينه الکترونيک، تجارت ظهور (.2481همکاران،

 یک نزدیک، آینده در و کرد پيدا رشد دلار ميليارد 154 تا 1424 سال در متحده ایالات در نلاینآ فروش ،"فورستر"

 در نه شودمي انجام مجازي فروشگاه یک در آنلاین خرید که آنجا از .رودمي انتظار درصدي 24 تا 9 ساليانه افزایش

 وب، بر مبتني محيط یک از خاصي فضاي در خرید رفتارهاي نظر از آنلاین مصرفکنندگان فيزیکي، فروشگاه یک

 و کالاها/خدمات آنلاین خریداران هم آنلاین، مصرفکنندگان یعني شوند،مي دیده سنتي کنندگانمصرف از متفاوت

 به دستيابي براي کليدي عنصري کيفيت، (.1424 و،وهستند ) خرید فرایند در وب بر مبتني فنّاوریهاي کاربران هم

 در متعددي مفهومي و تجربي هايمطالعه اصلي موضوع خدمات، کيفيت ارزیابي .است کار و کسب در موفقيت

 تشکيل ابعاد وجود، این با است. شده مطالعه بسيار که است مفهومي نيز است. کيفيت خدمات شده خدمات بازاریابي

 کيفيت سنجش هستند. ييرتغ حال در ميروند کار به ابعاد این ارزیابي براي مواردي که و خدمات این کيفيت دهنده

 فناوري مختلف کاربردهاي استقرار کيفيت از تا ميدهد را امکان این ما که به است راهکارهایي از یکي خدمات

 ... و الکترونيک آموزش الکترونيک، بانکداري الکترونيک، دولت تجارت الکترونيک، از اعم ارتباطات و اطلاعات

 برداشت را خدمات چگونه مشتریان که کنند درك باید برتر، خدمات کيفيت هبراي ارائ شرکتها شویم. مدیران آگاه

 تنها نه مبادلات، در اعتماد وجود و دارد همراه به را مشتریان اعتماد کيفيت خدمات، افزایش ميکنند. ارزیابي و

 و شده درك ریسک اطمينان، عدم بلکه کندمي برآورده را مبادلات رضایتبخش انجام از خریداران بالاي انتظارات

آورد فراهم مي  موفق مبادلات انجام براي را انتظاراتي و ميکند برطرف نيز را مبادلات بيشتر در متقابل هايوابستگي

 (.2482ساجدي فر و همکاران، )

 و به انتظارات نسبت توانندنمي دیگر هاسازمان بنابراین زنند،مي رقم را سازمان بقاي مشتریان جهاني اقتصاد در

 تنها چراکه کنند؛ مشتري را متوجه خود هايتوانمندي و هافعاليت همه باید آنها باشند. تفاوتبي مشتریان هايخواسته

 و است پسندمشتري هايارزش ایجاد امروزي وکاردنياي کسب در اصل بنابراین،؛ هستند مشتریان سرمایه برگشت منبع

 هاخواست از اطلاع بدون امر این و کرد ایجاد پسندمشتري هايارزش توانمي خدمات کيفيت به توجه طریق از تنها

 ياصل يها هیسرما انیکه مشتر تيواقع نیقبول ا با(. 2482حقيقي و همکاران، بود ) ميسر نخواهد مشتریان ترجيحات و

موده است. از محققان و پژوهشرگان را به خود جلب ن ياريتوجه بس يمشتر تیشوند، مفهوم رضا شرکت محسوب مي

مورد انتظار  جیبا نتا دیخر يها نهیو هز يدیعا سهیاست که از مقا يخدمات ایمصرف کالا  دیخر جهينت يمشتر تیرضا

شود  مي جادیخدمات ا ایکالا  افتیو پس از در يکه در مشتر يندیرا حالت خوشا يمشتر تی. رضادیآ بدست مي

شد. مبنا و اساس  خدمات حاصل مي يابیارز جهياست که در نت ياحساس يمشتر تیرسد رضا کنند. به نظر مي مي فیتعر

دارد. چنانچه در ارائه خدمات  يتظاراتان يانتظارات و درك او از خدمات ارائه شده است هر مشتر يهر مشتر تیرضا



 4 (ساري نشهرستا در کالا دیجي اینترنتي فروشگاه مشتریان مطالعه مورد) مشتري رضایت ميانجي نقش با مشتري رفتار بر الکترونيکي خدمات کيفيت تاثير

 

توان  را مي يمشتر تیرضا گردد. منجر مي يو يتیاز خدمات ارائه شده کمتر از انتظاراتش باشد، به نارضا يدرك و

 يکند. اگر ارائه خدمات خاص کمک مي انیتوسط مشتر دیخر ماتيدانست که به تصم يابیبازار تياز فعال ژهیو يامديپ

 انیمشتر نياست. همچن شتريو استفاده مجدد از آن خدمت ب دیتوان گفت احتمال خر شد، مي انیشترم يتمندیباعث رضا

 .(2482و همکاران،  اریویباشند )ز گرانید يبرا دشانيمفاز تجارت  يتوانند مبلغان خوب از خدمات مي يراض

دانش رفتار مصرف کننده در  يريبه کارگدر باب اهميت و ضرورت پرداختن به موضوع حاضر باید بيان داشت که  

ي علم يندهایاصول و فرا يريکارگ به که ستيمعنا ن نیموضوع بد نیهنر است. ا ينوع، يابیبازار يجهت توسعه استراتژ

 ازمنديخاص ن تيهر موقع اساس اصول بر نیموفق ا يريمفهوم است که به کار گ نیاست، بلکه به ا ريتاث يمورد ب نیا رد

 فیخاص، قابل تعر ضوابط و نيدر قالب قوان يقضاوتها و نگرشها به سادگ نیاست و ا يانسان يقضاوت و نگرشها

هنر به  ياست و نوع علم تر از فراي گام، يابیبازار يهایستراتژرفتار مصرف کننده بر ا راتيتاث ليجهت تحل نی. بدستندين

 ميتنظ رفتار مصرف کننده حيخود را بر اساس درك صح يابیبازار يهایاستراتژ دیبا هاي اینترنتي فروشگاه. دیآ شمار مي

 ، با توجه بهکنند ديو تول ياز محصول، شرکتها محصول خود را طراح يبراساس ارزش مد نظر مشتر يکنند. به عبارت

با محصولات رقبا قائل هستند محصول را  سهیمحصول در مقا يبرا انیکه مشتر يو ارزش يمشتر دیاز قدرت خر شناخت

 کيخدمات الکترون يبه تعال دنيرس يبرا يکردیرو در کالا يجید ينترنتیا فروشگاه رانیمد. کنند يگذار متيو ق ديتول

توسعه و . شده است لیتبد این فروشگاه رانیمد ياصل ۀدغدغ موضو به نیکه ا يقائل هستند؛ به طور يادیز ارزش

 شرفتهيپ يکشورهاتجارت اطلاعات و ارتباطات در  يفناوري از کاربردها يکیبه عنوان هاي اینترنتي  فروشگاه گسترش

 کاپو وادار کردهبه ت يکيخدمات الکترون ينوآوري ريبه منظور به کارگ رياخ يها در سال مدیران این شرکت راجهان، 

از  يکو تاثير این خدمات بر رضایتمندي و رفتار مشتري فروشگاه ی کيالکترون خدمات تيفيک یيشناسا نیبنابرا است؛

ي و ارتباطات آگاه اطلاعاتي مختلف فناور ياستقرار کاربردها تيفيک از دهد تا امکان را مي نیاست که ا یيراهکارها

 تلاش شود. نهيزم نیدر ا تيوضع بهبود يزخورد برابا نیشود و با استفاده از ا کسب

 انیروابط مشتر تیریاطلاعات و ارتباطات، مد يتوسعه فناورفروشگاه اینترنتي دیجي کالا،  يراهبردها نیمهمتریکي از 

 يراهبردها، اهداف نیبه ا يابيدست يعملکرد است. برا هاي و بهبود شاخص خدمات تيفيبهبود ک، يمجاز يدر فضا

 يبند و دسته ازهايشناخت نک، يبصورت الکترون انیخدمات مناسب به مشتر ارائه و ي، سوددهيور ن رشد و بهرههمچو

 يو همسوساز فروشگاهي نینو يهایمحور، استفاده از فناور ياستراتژ هاي سود، آموزش به مربوط يندهایو فرآ انیمشتر

از  يگفت که بخش بزرگ توانيم گردد انچه مشاهده ميچن نی. بنابرااست شده ميترس يو سازمان يبخش، ياهداف فرد

 ني. همچنباشد مي کيدر حوزه الکترون ژهیبه و خدمات تيفيک يحول ارتقا فروشگاه اینترنتي دیجي کالا يراهبردها

کند.  عرضه مي نیخدمات نو يگرام انیبه مشتر ايدن روزي با استانداردها فروشگاه ينترنتیقابل توجه است که سامانه ا

را  نانياطم نیا کيحوزه خدمات الکترون در يالملل نيب تينامه امن يگواه افتیتوانسته است با در فروشگاه نیا نيهمچن

چنانکه از  نیبه انجام برسانند. بنابرا يبا آرامش و آسان را خود خریدامن  يطيدهد تا در مح به مراجعه کنندگان مي

آن بتواند  يرسد که بررس به نظر ميد، یآ بر مي نترنتي دیجي کالافروشگاه ای در کيخدمات الکترون تيفيک تياهم

 تيفيک يتوسعه و ارتقا يبرا يعمل يراهکارها منجر به ارائه تایخدمات را آشکارتر ساخته و نها نیجوانب مختلف ا

خدمات در فروش کالا و  يرانیا يها استارت آپ نیموفق تر یکي ازکالا  يجید شود. فروشگاه کيخدمات الکترون

مورد توجه قرار  يمجاز يدر فضا تیوب سا نیرسد. خدمات ا به فروش مي يفراوان ياستارت آپ کالاها نیاست. در ا
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استارت آپ مورد توجه  نیشود. ا منتشر مي تیوب سا نیخدمات در ا نیا يفياز سطح ک يمختلف اتو نظر رديگ مي

که به  يکسان يتواند برا شده است که مي ديتول نهيزم نیدر ا يها مقاله فارسبوده است و ده زين نگراو پژوهش نيمحقق

 نیلذا در ا باشد. ديمف اريتواند بس کنند مي ها پژوهش مي استارت آپ نهياستارت آپ در کشور هستند و در زم جادیدنبال ا

نقش  ي بامشتر بر رفتار يکيخدمات الکترون تيفيکآیا باشد که  مي يسوال اصل نیپژوهش محقق به دنبال پاسخ به ا

 ؟تاثير داردکالا  يجید ينترنتیدر فروشگاه ا يمشتر تیرضاميانجي 

 پیشینه تحقیق

بررسي تاثير کيفيت خدمات الکترونيکي بر رضایت ( و در خصوص 2042)خاني  وقبادي لموکي در پژوهشي که توسط 

به طور مستقيم  کيفيت خدمات الکترونيکيکه  دادنشان  نتایج پژوهش، انجام شد، و اعتماد مشتریان در خریدهاي آنلاین

و بطور غيرمستقيم بر رفتار مشتریان در خریدهاي آنلاین تاثير مثبت و معنادار دارد. تمامي  اعتماد مشتريبر رضایت و 

و رفتار  اعتماد مشتريکه روابط بين متغيرهاي کيفيت خدمات الکترونيک، رضایت مشتري،  یازده فرضيه پژوهش

خدایاري سهل آباد، کرامت و در تحقيقي که توسط  .انداند، تایيد شدهکردهمشتریان در خریدهاي آنلاین را بررسي 

 يآن دیکتاب بر رفتار خر ينترنتیا يها فروشگاه يکيخدمات الکترون تيفيک ريتأث يبررس( و با عنوان 2042عباسي )

بر خرید آني کتاب دارد. کيفيت خدمات الکترونيکي تأثير مثبت و معناداري ، انجام شد، نتایج نشان داد که انیدانشجو

همچنين مطابق نتایج به دست آمده، هر یک از ابعاد سهولت استفاده، در دسترس بودن، قابليت اطمينان، طراحي، امنيت و 

حفظ حریم مشتریان، پاسخگویي و کيفيت اطلاعات به ترتيب تأثير مثبت و معناداري بر خرید آني کتاب توسط 

 يکيخدمات الکترون تيفيک ريمطالعه تأثپژوهشي را با عنوان ( 2482) يرسول .رنتي دارندهاي اینت دانشجویان در فروشگاه

 دهد ينشان م نتایج .ارائه نمود انیشرکت نزد مشتر ریاعتماد و تصو يانجيکتاب با نقش م يکيالکترون دیخر بر قصد 

مثبت  ريکتاب تأث ينترنتیا يها فروشگاه انیمشتر دیشرکت و قصد خر ریصوبر اعتماد، ت يکيخدمات الکترون تيفيک

( 2481) يزارع اثرگذار است. دیقصد خر شیو مثبت بر افزا ميطور مستق به زيشرکت ن ریاعتماد و تصو نيدارد. همچن

 نييبه تب نمود که مصرف کنندگان ينترنتیا دیبر رفتار خر نیخدمات آنلا تيفينقش ک يبررسارائه پژوهشي را با عنوان 

پرداخت.  ينترنتیا دیرفتار خر تیدر نها قصد و، ينترنتیا دینگرش به خر، يمشتر تیبر رضا نیآنلاخدمات  تيفينقش ک

ساز  نهيزم انیمثبت خواهد شد. نگرش مشتر نیآنلا دینگرش آنها به سمت خر انیمشتر تیرضا شیبا افزاطبق نتایج، 

نگرش،  رييبا تغ نیشود. بنابرا بالقوه مي دارانیخر گریسازمان و محصول آن به د يو معرف دیخر راريقصد آنها به رفتار ت

خواهند  تیاز محصولات سازمان هدا يواقع دیبه سمت رفتار خر انیرمشت قیطر نیو از ا تیتقو زين نیآنلا دیقصد خر

 ياز خدمات بانکدار يمشتر تیعوامل موثر بر رضا يبررسپژوهشي را با عنوان  (1412) 2دربنديو  ي، لو، هو، چيل. شد

 يکيالکترون يرا به سمت بانکدار يمشتر تیتواند رضا که مي يچهار عاملنتایج نشان داد که  .ارائه نمودند يکيکترونال

 يريادگی، تي، امنيخدمات است. خدمات ابر تيفيو ک يکيالکترون يريادگی، تي، امنيسوق دهد خدمات ابر

، تایر هستند. ينترنتیا يستفاده از خدمات بانکداردر ا يمشتر تیخدمات چهار عامل مهم در رضا تيفيو ک يکيالکترون

، يمشتر تیبر رضا آن ريو تاث يکيخدمات الکترون تيفيابعاد ک بررسيپژوهشي را با عنوان  (1428) 1اوليویرا و فاریسا

ب و يطراح يعنی، يکيخدمات الکترون تيفينشان داد که سه بعد ک جینتا .ي ارائه نمودندو رفتار مشتر ياعتماد مشتر

                                                           
1 Li, F., Lu, H., Hou, M., Cui, K., Darbandi, M. 
2 Rita P., Oliveira T., Farisa A. 

https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA%20%D8%A7%D9%84%DA%A9%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%DB%8C%DA%A9%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/
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خدمات ن، يدهد. همچن قرار مي ريرا تحت تأث يکيخدمات الکترون يکل تيفيو تحقق، ک يخصوص می/ حر تيامنت، یسا

از نظر  يکيخدمات الکترون تيفيک يندارد. به طور کل يعنادارارتباط م يکيخدمات الکترون يکل تيفيبا ک يمشتر

 تيفيک يرياندازه گپژوهشي را با عنوان  (1428) 2نگيسارتباط دارد.  يبا رفتار مشتر يبه طور قابل توجه يآمار

 نیتر مهمیي نشان داد پاسخ گو  جینتا .ارائه نموددر هند  ينترنتیاي از بانکدار يمشتر تیو رضا يکيالکترون خدمات

 تيفيابعاد ک نيب ن مطالعه نشان دادیا نياست. همچن ينترنتیا يبانکداري کيت خدمات الکترونيفيک هکنند ينيب شيپ

پژوهشي را با عنوان  (1421) 1امين .مثبت وجود دارد ۀرابط ينترنتیا يبانکدار ازي مشتر تیو رضا يکيخدمات الکترون

که شامل  تيفيابعاد ک .ارائه نمودند انیمشتر يو وفادار تیبر رضا يکيخدمات الکترون تيفيعوامل موثر ک يبررس

و  دیها از پرسشنامه استفاده گرد داده يت بمنظور جمع آوراس يشخص يازهايت، نیکاربرپسند، سازمان سا، یيکارا

خدمات  تيفينشان داد که ابعاد ک جیانجام گرفت. نتا 4با کمک نرم افزار يها با معادلات ساختار داده ليو تحل هیتجز

 يبر وفادار انیمشتر تیرضا همچنين دارد. يمثبت و معنادار ريتأث انیمشتر يو وفادار انیمشتر تیبر رضا يکيالکترون

سطح  ريتأث زانيم يبررسپژوهشي را با عنوان  (1421) 0کانالسو  ، ویاکاستر. دارد يمثبت و معنادار ريتأث انیمشتر

خدمات برخط در  يرا برا يپژوهش آنها دو جزء اصل نیدر ا .ارائه نمودند انیمجدد مشتر دیخدمات برخط بر قصد خر

پژوهش آنان نشان داد هر دو جزء خدمات  جی(. نتايکيت پرداخت الکترونو خدما دیاز خر شي)خدمات پ رنديگ ينظر م

 .بوده است رگذاريمجدد آنها تأث دیبر قصد خر انیمشتر تیرضا ريمتغ يانجيو با نقش م ميرمستقيطور غ به دیاز خر شيپ

ونيک بر ارزش ادراك ( پژوهشي را با عنوان تاثير خدمات الکترونيک و بهبود خدمات الکتر1421) 5زهير و نارکيکارا

نتایج این پژوهش نشان داد که کيفيت خدمات الکترونيک بر بهبود کيفيت خدمات  .ارائه نمودند شده و وفاداري

الکترونيک، ارزش درك شده و وفاداري تاثير مثبت و معناداري دارد. همچنين تاثير بهبود کيفيت خدمات الکترونيک 

 شد. نيز بر ارزش درك شده و وفاداري تائيد

 روش تحقیق
غير آزمایشي( از گروه پيمایشي و ) يليتحل -است و از نظر روش، توصيفي 1این پژوهش از نظر هدف، تحقيقي کاربردي

کليه خریداران آنلاین دي جي کالا در شهرستان ساري در بهار سال جامعه آماري پژوهش شامل  بصورت مقطعي است.

دهند. با توجه را از دیجي کالا داشته باشند، جامعه آمار پژوهش را تشکيل ميکه سابقه خرید آنلاین حداقل یکبار  2041

شهرستان ساري شک بخش قابل توجهي از مردم هاي اجتماعي موبایلي و غيرموبایلي، بيگير شدن اینترنت و شبکهبه همه

تعداد اعضاي جامعه آماري به اند. لذا تهاز اینترنت استفاده کرده و در این نيز، حتما بخشي از آن، سابقه خرید اینترنتي داش

ها با تعداد نمونه. گردیدتصادفي در دسترس انتخاب گيري، به صورت روش نمونه شود.تعداد نامحدود در نظر گرفته مي

و همکاران  تایبا پرسشنامه ر يکيخدمات الکترون تيفيک. نفر تعيين گردید 490گيري از جدول مورگان به تعداد بهره

پرسشنامه بر اساس  نیا ينمره گذار قهیطر است که يا نهیسوال پنج گز 05 يدارا اسيمق نیشود. ا مي دهيسنج( 1428)

به ت، شده اس يرتبه بند 5تا کاملا موافقم= 2آن از کاملاً کاملا مخالفم= يها نهیاست که گز يپنج درجه ا کرتيل فيط

                                                           
1 Singh, S. 
2 Amin M. 
3 AMOS 
4 Kuster, I., Vila, N., Canales, P., 
5 Zahir & Narcikara 
3Applied Res 



 802-858، ص 2041، تابستان 98شماره  ،يو حسابدار تیریدر مد نینو يپژوهش يکردهایرو 1

 

 زانيم نینشان دهنده کمتر 2و نمره  يکيخدمات الکترون تيفيتوجه به ک زانيم نیشترينشان دهنده ب 5که نمره  يطور

 يباشد که هر کدام با تعداد مي اسيمشتمل بر چهار خرده مق اسيمق نی. اباشد يم يکيخدمات الکترون تيفيتوجه به ک

 میفرتوسط ا نیآن لا انیمشتر دی: پرسشنامه رفتار خرنیآنلا انیمشتر دیرفتار خر پرسشنامهسوال مشخص شده اند. 

پنج  فيبسته پاسخ بر اساس ط هیگو 24پرسشنامه شامل  نیشده است، ا يابیو اعتبار ي( طراح1449همکاران )توربان و 

پرسشنامه  نیدهد، ا سنجش قرار مي درا مور دیخر زهيو انگ دیباشد، پرسشنامه دو بعد رفتار خر مي کرتيل يدرجه ا

پژوهش از پرسشنامه محقق ساخته  نیدر ا يمشتر تینجش رضاس جهت شده است. يابی( اعتبار2481برجيان )توسط 

؛ 4؛ متوسط، 1؛ کم، 2کم،  يلي)خ کرتيل اسيپرسشنامه بر اساس مق نیاستفاده شد. ا هیگو 20شامل  يمشتر تیرضا

و  242/4تا  095/4محدوده روایي همگرا بين )بطور صوري و سازه  هاپرسشنامهروایي  باشد. ( مي5اد؛یز يلي؛ خ0اد، یز

تا  242/4ها( و پایایي آن به سه روش ضریب آلفاي کرونباخ )بين روایي واگرا بيشتر از همبستگي سازه با سایر سازه

اوليه تعيين پایایي براي . ( تائيد شد980/4تا  205/4( و پایایي ترکيبي )بين 0/4)بيشتر از (، ضرایب بارهاي عاملي 954/4

ها، یعني محاسبه آلفاي کرونباخ استفاده شد که ميزان پایایي هر یک از ن روشنيز از یکي از معتبرتری ها پرسشنامه

بر اساس ضریب آلفاي کرونباخ،  ،يمشتر تیرضاو  انیمشتر دیرفتار خر، يکيخدمات الکترون تيفيکهاي پرسشنامه

 :معرفي گردیدمدل مفهومي پژوهش، بشرح ذیل باتوجه به توضيحات، گردید. محاسبه  92/4و  91/4 ،90/4 بترتيب

 
 مدل مفهومی پژوهش -1شکل 

 ((2019)و همکاران  تایر)

 هایافته

 های توصیفییافته

هاي در ردهدرصد( و  24/22نفر مجرد ) 54، درصد مرد 22در صد زن و  18 هاي تحقيق،در بررسي توصيفي آزمودني

 54درصد بيشتر از  4سال و  54تا  02صد در 49سال،  04 تا 42 درصد 09سال،  44درصد کمتر از  22ها، سني آزمودني

درصد فوق ليسانس  25درصد ليسانس،  52درصد دیپلم و فوق دیپلم،  19آماري اند. در ميزان تحصيلات، بودهسال سن 



 2 (ساري نشهرستا در کالا دیجي اینترنتي فروشگاه مشتریان مطالعه مورد) مشتري رضایت ميانجي نقش با مشتري رفتار بر الکترونيکي خدمات کيفيت تاثير

 

سال  24درصد بالاتر از  05سال،  24تا  5درصد  04سال،  5درصد زیر  21هم،  خرید اینترنتيدر سابقه  اند.بوده و بالاتر

 اند.داشته سابقه

 های تحلیلییافته

ها نشان اسميرنف انجام گرفت که یافته -آوري اطلاعات مربوط به متغيرهاي تحقيق، آزمون کولموگروفپس از جمع

انجام تحليل  ها استفاده گردید.پارامتري جهت آزمون فرضيهناهاي نرمالند، بنابراین از آزمونغيرداد، متغيرهاي پژوهش 

PLS-SEMسازي معادلات ساختاري با رویکرد حداقل مربعات جزئي )مدل استنباطي به روش
در دو مرحله اصلي  ،(2

 .شدپرداختهانجام مي گيرد که در ادامه به بررسي آنها « هاي پژوهشهآزمودن فرضي»و سپس « بررسي برازش مدل»

ضرایب بارهاي عاملي، ضرایب آلفاي با استفاده از  PLS( پایایي در روش 2892بر طبق نظر فورنل و لارکر )ی: پایای

CR) يبيترککرونباخ و پایایي 
 نشان از مناسب بودن این معيار دارد. تمامي ضرایبطبق نتایج؛ ( سنجيده مي شود. 1

 های اندازه گیریبرازش مدلدر ضرایب بارهای عاملی  -1جدول 

 کیفیت خدمات الکترونیکی رضایت مشتری رفتار مشتری 

Q01 584/4   

Q02 014/4   

Q03 904/4   

Q04 291/4   

Q05 199/4   

Q06 259/4   

Q07 194/4   

Q08 112/4   

Q09 119/4   

Q10 181/4   

Q11 151/4   

Q12 151/4   

Q13 119/4   

Q14  155/4  

Q15  211/4  

Q16  195/4  

Q17  141/4  

Q18  248/4  

Q19  254/4  

Q20  148/4  

Q21  155/4  

Q22  140/4  

                                                           
1 Partial Least Squares-Structural Equation Modeling 
2 Composite Reliability 
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 کیفیت خدمات الکترونیکی رضایت مشتری رفتار مشتری 

Q23  914/4  

Q24  918/4  

Q25  208/4  

Q26  284/4  

Q27  141/4  

Q28  245/4  

Q29  221/4  

Q30  524/4  

Q31  212/4  

Q32  519/4  

Q33  584/4  

Q34  159/4  

Q35  589/4  

Q36  158/4  

Q37  229/4  

Q38  910/4  

Q39  114/4  

Q40  241/4  

Q41  840/4  

Q42  954/4  

Q43  928/4  

Q44   149/4 

Q45   294/4 

Q46   948/4 

Q47   120/4 

 

با استفاده از مدل معادلات  ،علاوه بر اینکه روایي پرسشنامه بصورت محتوایي مورد بررسي قرار مي گيرد: روایی

روایي همگرا به این اصل بر مي گردد  ، بصورت روایي همگرا و واگرا نيز مورد بررسي قرار گرفته است.PLSساختاري 

 که شاخص هاي هر سازه با یکدیگر همبستگي ميانه اي داشته باشند.
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 برازش مدل های اندازه گیریترکیبی در  روایی همگرا و پایایی -2جدول 

 

RHO-A 
RHO>0.7 

 آلفاي کرونباخ
ALPHA>0.7 

CR)پایایي ترکيبي( 
CR>0.7 

AVE 
AVE>0.5 

 4.545 4.914 4.249 4.285 اجرا

 4.544 4.281 4.224 4.221 انگيزه خرید

 4.242 4.980 4.912 4.911 تماس

 4.580 4.205 4.242 4.549 جبران خدمات

 4.528 4.290 4.229 4.299 حریم خصوصي

 4.104 4.901 4.222 4.228 دسترسي

 4.511 4.921 4.292 4.292 رضایت مشتري

 4.095 4.915 4.925 4.942 رفتار خرید

 4.521 4.921 4.948 4.928 رفتار مشتري

 4.524 4.944 4.214 4.214 پاسخگویي

 4.595 4.912 4.911 4.912 کارایي

 4.542 4.944 4.954 4.981 کيفيت خدمات الکترونيک

 

سومين روایي واگرا  مدل از لحاظ هر سه معيار فوق الذکر در سطح بسيار خوبي قرار دارد. ،همانطور که مشاهده مي شود

 معيار بررسي برازش مدل هاي اندازه گيري است که دو موضوع را پوشش مي دهد:

بررسي روایي واگرا از طریق مقایسه ميزان همبستگي یک سازه با شاخص هایش در مقابل همبستگي آن شاخص ها با 

روایي واگرا به روش دوم نشان از تایيد  ،آمده است (4)که نتایج آن در جدول  سایر سازه ها )روش فورنل و لارکر(

هر  AVEسازه هاي تحقيق مي باشد. اگر ميزان جذر مقادیر  AVEدارد. قطر اصلي این ماتریس حاوي جذر مقادیر 

 از نظر فورنل و لارکر داراي روایي واگرا خواهد بود. ،سازه از ميزان همبستگي آن سازه با سایر سازه ها بيشتر باشد
 (1991لارکر )رسی روایی واگرا به روش فورنل و ماتریس همبستگی و بر -3جدول 
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            4.910 اجرا

           4.928 4.252 انگيزه خرید

          4.958 4.122 4.519 تماس

         4.244 4.221 4.245 4.420 جبران خدمات

        4.121 4.102 4.444 4.222 4.421 حریم خصوصي

       4.944 4.240 4.212 4.298 4.202 4.541 دسترسي

      4.201 4.122 4.488 4.441 4.104 4.202 4.108 رضایت مشتري

 4.592 4.544 4.411 4.400 4.485 4.120 4.595 رفتار خرید
4.98

4 
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 4.211 4.525 4.498 4.452 4.098 4.241 4.141 رفتار مشتري
4.18

2 
4.109    

 4.212 4.112 4.214 4.452 4.508 4.144 4.515 پاسخگویي
4.09

5 
4.511 4.212   

 4.519 4.525 4.458 4.421 4.554 4.915 4.242 کارایي
4.59

1 
4.142 4.114 4.922  

کيفيت خدمات 

 الکترونيک
4.214 4.159 4.281 4.149 4.282 4.901 4.119 

4.58

4 
4.124 4.252 4.181 009/4 

 .هاي پژوهش صدق مي کند و این امر نشان از تایيد روایي واگرا دارداین امر در مورد تمام سازه

رسد. بخش نوبت به برازش مدل ساختاري پژوهش مي  ،هاي اندازه گيريپس از بررسي برازش مدل: برازش مدل ساختاری

متغيرهاي آشکار( کاري ندارد و تنها متغيرهاي پنهان و روابط ميان آنها سوالات )مدل ساختاري برخلاف مدل اندازه گيري، به 

بيشتر  81/2به این صورت است که این ضرایب باید از  Tبرازش مدل ساختاري با استفاده از ضرایب  ند.شوبررسي مي

معنادار بودن  ٪85تا بتوان در سطح اطمينان  باشد 45/4مربوطه براي آنها کمتر از  p-valueباشد یا بطور معادل مقادیر 

 آنها را تایيد نمود.

 
 مدل در حالت ضرایب استاندارد -2شکل 



 22 (ساري نشهرستا در کالا دیجي اینترنتي فروشگاه مشتریان مطالعه مورد) مشتري رضایت ميانجي نقش با مشتري رفتار بر الکترونيکي خدمات کيفيت تاثير

 

Rمعیار 
Rدومين معيار براي بررسي برازش مدل ساختاري در یک پژوهش، ضرایب : 2

مربوط به متغيرهاي پنهان  2

شوند و براي  است. معيار مذکور درون دوایر مربوط به مدل ساختاري پژوهش نشان داده مي ي( مدل درونزاي )وابسته

 .مدل ساختاري این پژوهش با توجه به اینکه دو متغير مکنون درونزا موجود مي باشد

 
 داریمدل در حالت ضرایب معنی -3شکل 

بعات باقيمانده استاندارد شده که یک ریشه ميانگين مر SRMRدر بررسي کلي مدل نيز مقدار : بررسی کلی مدل

 بوده که مقدار مناسب و قابل قبولي است. 459/4مقدار تقریبي از نيکویي برازش مدل است برابر با 

اجرا گردید و نتایج زیر بدست آمد. در جداول  SMART-PLSداده هاي بدست آمده از تحقيق ميداني در نرم افزار 

 اند.عناداري مربوط به روابط متغيرهاي مکنون مدل نشان داده شده، ضرایب مسير و اعداد م(5) ( و0)
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 نیآنلا دیدر خر یبر رفتار مشتر یکیخدمات الکترون تیفیک ریتاث ی درمشتر تیرضافرضیه اصلی: 

 دارد. یانجینقش م

کار  به دیگر متغير دو ميان رابطۀ در متغير یک تأثير ميانجي معناداري براي که سوبل آزمون از پژوهش این در 

 بيشتر صورت در که آید دست مي به 1 رابطۀ از طریق Z–valueمقدار سوبل، یک آزمون در .شد رود، استفاده مي

 .کرد تأیيد را متغير یک ميانجي تأثير درصد معنادار بودن 85اطمينان  سطح در توان مي 81/2 از این مقدار شدن

 
اختيار  را 1 و 0 بين مقداري که شد استفاده VAF آماره ميانجي، از متغير طریق از غيرمستقيم اثر شدت تعيين براي 

مقدار،  این واقع؛ در .دارد ميانجي متغير تأثير تربودن از قوي باشد، نشان تر نزدیک 2 به مقدار این چه هر و کند مي

 آید دست مي به 1 طریق رابطۀ از VAF سنجد را مي کل اثر در غيرمستقيم اثر نسبت

.  
 بررسی فرضیه اصلی -4دول ج

 نتایج آزمون سوبل vafنتایج  tآماره  تاثير مستقيم 

 144/2 591/4 012/21 514/4 رضایت مشتري-رفتار مشتري

 940/9 118/4 رضایت مشتري-کيفيت خدمات الکترونيک

در سطح  tآزمون  باشد که بر طبق مي 144/2>81/2مربوطه  Z–valueو مقدار  591/4ميزان ضریب مسير برابر با  

توان رد کرد در نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و  درصد فرضيه صفر را مي 5و خطاي  درصد 85اطمينان 

 نیآنلا دیدر خر يبر رفتار مشتر يکيخدمات الکترون تيفيک ريتاث ي درمشتر تیرضاتوان گفت،  % مي85با اطمينان 

 دارد. يانجينقش م
 های فرعیفرضیه tیب استاندارد و آماره ضرا نتایج -5 جدول

 Tماره آ برآورد شدهضریب  های فرعیفرضیه

 201/5 122/4 فرضيه اول

 499/1 499/4 فرضيه دوم

 982/25 141/4 فرضيه سوم

 940/9 118/4 فرضيه چهارم

 520/2 111/4 فرضيه پنجم

 084/9 195/4 فرضيه ششم

 189/24 244/4 فرضيه هفتم

 020/1 121/4 فرضيه هشتم

 141/24 249/4 فرضيه نهم

 212/4 412/4 فرضيه دهم
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 Tماره آ برآورد شدهضریب  های فرعیفرضیه

 444/2 520/4 فرضيه یازدهم

 012/21 580/4 فرضيه دوازدهم

 115/1 142/4 فرضيه سيزدهم

 522/0 295/4 فرضيه چهاردهم

 ینترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر یبر رفتار مشتر یکیخدمات الکترون تیفیکاول:  فرضیه فرعی

 تاثیر قابل توجهی دارد.کالا  یجید

 در 45/4 بحرانيبا مقدار t آزمونباشد که بر طبق  مي 201/5>81/2مربوطه  tو مقدار  122/4برابر با  ضریب مسيرميزان 

با محقق مورد تایيد واقع شده است و  اولنتيجه ادعاي  توان رد کرد در صفر را ميفرضيه  درصد 85 اطمينانسطح 

 يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يبر رفتار مشتر يکيخدمات الکترون تيفيکتوان گفت،  % مي85اطمينان 

 تاثير قابل توجهي دارد.کالا 

تاثیر کالا  یجید ینترنتیاز فروشگاه ا دیبر رفتار خر یکیخدمات الکترون تیفیکفرعی دوم:  فرضیه

 قابل توجهی دارد.

 در 45/4 بحرانيبا مقدار t آزمونباشد که بر طبق  مي 499/1>81/2مربوطه  tمقدار و  499/4برابر با  ضریب مسيرميزان 

با اطمينان نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و  توان رد کرد در صفر را ميفرضيه  درصد 85 اطمينانسطح 

 تاثير قابل توجهي دارد.کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا دیبر رفتار خر يکيخدمات الکترون تيفيکتوان گفت،  % مي85

تاثیر کالا  یجید ینترنتیاز فروشگاه ا دیخر انگیزهبر  یکیخدمات الکترون تیفیکفرضیه فرعی سوم: 

 قابل توجهی دارد.

 در 05/0 بحرانيبا مقدار t آزمونباشد که بر طبق  مي 982/25>81/2مربوطه  tو مقدار  141/4ضریب برابر با ميزان 

با محقق مورد تایيد واقع شده است و  چهارمنتيجه ادعاي  توان رد کرد در صفر را ميفرضيه  درصد 85 اطمينانسطح 

تاثير قابل کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا دیخر انگيزهبر  يکيخدمات الکترون تيفيکتوان گفت،  % مي85اطمينان 

 توجهي دارد.

از فروشگاه  نیآنلا دیدر خر یشترم تیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیکفرضیه فرعی چهارم: 

 تاثیر قابل توجهی دارد.کالا  یجید ینترنتیا

سطح  در 05/0 بحرانيبا مقدار t آزمونباشد که بر طبق  مي 940/9>81/2مربوطه  tو مقدار  118/4ضریب برابر با ميزان 

% 85با اطمينان اقع شده است و نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد و توان رد کرد در صفر را ميفرضيه  درصد 85 اطمينان

تاثير قابل کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا يکيخدمات الکترون تيفيکتوان گفت،  مي

 توجهي دارد.

تاثیر کالا  یجید ینترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر یمشتر تیبر رضا کاراییفرضیه فرعی پنجم: 

 قابل توجهی دارد.

سطح  در 05/0 بحرانيبا مقدار t آزمونباشد که بر طبق  مي 520/2<81/2مربوطه  tو مقدار  111/4ضریب برابر با يزان م

% 85با اطمينان شده است و ننتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع  صفر را نمي توان رد کرد درفرضيه  درصد 85 اطمينان

 تاثير قابل توجهي ندارد.کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا کارایيتوان گفت،  مي
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تاثیر کالا  یجید ینترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر یمشتر تیبر رضا دسترسیفرضیه فرعی ششم: 

 قابل توجهی دارد.

سطح  در 05/0 حرانيببا مقدار t آزمونباشد که بر طبق  مي 084/9>81/2مربوطه  tو مقدار  195/4ضریب برابر با ميزان 

% 85با اطمينان نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و  توان رد کرد در صفر را ميفرضيه  درصد 85 اطمينان

 تاثير قابل توجهي دارد.کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا دسترسيتوان گفت،  مي

 یجید ینترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر یمشتر تیر رضاب اجرای خدماتفرضیه فرعی هفتم: 

 تاثیر قابل توجهی دارد.کالا 

 در 05/0 بحرانيبا مقدار t آزمونباشد که بر طبق  مي 189/24>81/2مربوطه  tو مقدار  244/4ضریب برابر با ميزان 

با اطمينان رد تایيد واقع شده است و نتيجه ادعاي محقق مو توان رد کرد در صفر را ميفرضيه  درصد 85 اطمينانسطح 

تاثير قابل کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا اجراي خدماتتوان گفت،  % مي85

 توجهي دارد.

کالا  یجید ینترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر یمشتر تیبر رضا حریم شخصیفرضیه فرعی هشتم: 

 تاثیر قابل توجهی دارد.

سطح  در 05/0 بحرانيبا مقدار t آزمونباشد که بر طبق  مي 020/1>81/2مربوطه  tو مقدار  121/4ضریب برابر با ميزان 

% 85با اطمينان نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و  توان رد کرد در صفر را ميفرضيه  درصد 85 اطمينان

تاثير قابل توجهي کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا حریم شخصيتوان گفت،  مي

 دارد.

تاثیر کالا  یجید ینترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر یمشتر تیبر رضا پاسخگوییفرضیه فرعی نهم: 

 قابل توجهی دارد.

 در 05/0 بحرانيقداربا م t آزمونمي باشد که بر طبق  141/24>81/2مربوطه  tو مقدار  249/4ضریب برابر با ميزان 

با اطمينان شده است و  نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع توان رد کرد در صفر را ميفرضيه  درصد 85 اطمينانسطح 

تاثير قابل توجهي کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا پاسخگویيتوان گفت،  % مي85

 دارد.

کالا  یجید ینترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر یمشتر تیبر رضا دماتجبران خفرضیه فرعی دهم: 

 تاثیر قابل توجهی دارد.

سطح  در 05/0 بحرانيبا مقدار t آزمونباشد که بر طبق  مي 212/4<81/2مربوطه  tو مقدار  412/4ضریب برابر با ميزان 

% 85با اطمينان شده است و نحقق مورد تایيد واقع نتيجه ادعاي م صفر را نمي توان رد کرد درفرضيه  درصد 85 اطمينان

تاثير قابل توجهي کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا جبران خدماتتوان گفت،  مي

 ندارد.
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تاثیر کالا  یجید ینترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر یمشتر تیبر رضا ارتباطفرضیه فرعی یازدهم: 

 وجهی دارد.قابل ت

سطح  در 05/0 بحرانيبا مقدار t آزمونباشد که بر طبق  مي 444/2>81/2مربوطه  tو مقدار  520/4ضریب برابر با ميزان 

% 85با اطمينان نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و  توان رد کرد در صفر را ميفرضيه  درصد 85 اطمينان

 تاثير قابل توجهي دارد.کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا ارتباطتوان گفت،  مي

 یجید ینترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر یبر رفتار مشتر یمشتر تیرضافرضیه فرعی دوازدهم: 

 تاثیر قابل توجهی دارد. کالا

 در 05/0 بحرانيبا مقدار t آزمونق باشد که بر طب مي 012/21>81/2مربوطه  tو مقدار  580/4ضریب برابر با ميزان 

با اطمينان نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و  توان رد کرد در صفر را ميفرضيه  درصد 85 اطمينانسطح 

تاثير قابل توجهي  کالا يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يبر رفتار مشتر يمشتر تیرضاتوان گفت،  % مي85

 دارد.

تاثیر قابل  کالا یجید ینترنتیاز فروشگاه ا دیبر رفتار خر یمشتر تیرضافرعی سیزدهم: فرضیه 

 توجهی دارد.

سطح  در 05/0 بحرانيبا مقدار t آزمونباشد که بر طبق  مي 115/1>81/2مربوطه  tو مقدار  142/4ضریب برابر با ميزان 

% 85با اطمينان ي محقق مورد تایيد واقع شده است و نتيجه ادعا توان رد کرد در صفر را ميفرضيه  درصد 85 اطمينان

 تاثير قابل توجهي دارد. کالا يجید ينترنتیاز فروشگاه ا دیبر رفتار خر يمشتر تیرضاتوان گفت،  مي

تاثیر قابل  کالا یجید ینترنتیاز فروشگاه ا دیخر انگیزهبر  یمشتر تیرضافرضیه فرعی چهاردهم: 

 توجهی دارد.

سطح  در 05/0 بحرانيبا مقدار t آزمونباشد که بر طبق  مي 522/0>81/2مربوطه  tو مقدار  295/4با  ضریب برابرميزان 

% 85با اطمينان نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و  توان رد کرد در صفر را ميفرضيه  درصد 85 اطمينان

 تاثير قابل توجهي دارد. کالا يجید ينترنتیاز فروشگاه ا دیخر انگيزهبر  يمشتر تیرضاتوان گفت،  مي

 گیری، مقایسه و پیشنهاداتنتیجه

فروشگاه  انیمشتر تیرضا يانجيبا نقش م يبر رفتار مشتر يکيخدمات الکترون تيفيک ريتاثارزیابي در این تحقيق در پي 

 تيفيکهاي این تحقيق، ودنياز نظر آزمایم. نتایج حاصل از تحقيق نشان داد، بودهي کالا در شهرستان سار يجید ينترنتیا

خدمات  تيفيک دارد. ريتاث يمشتر تیرضا يانجينقش م با نیآنلا دیدر خر يبر رفتار مشتر يکيخدمات الکترون

تاثير قابل توجهي دارد  ينترنتیاز فروشگاه ا دیرفتار خر و دیخر ، انگيزهنیآنلا دیدر خر يبر رفتار مشتر يکيالکترون

تاثير قابل کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا يکيونخدمات الکتر تيفيکهمچنين 

اجرا، دسترسي، حریم شخصي، بعد از ابعاد کيفيت خدمات الکترونيک ) 5نتایج حاکي از آن بود که  توجهي دارد.

اما ابعاد کارایي و جبران ؛ دتاثير قابل توجهي دار از فروشگاه نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا (پاسخگویي و ارتباط

نتایج نشان داد که  تاثير قابل توجهي ندارد.کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضاخدمات 

تاثير قابل  کالا يجید ينترنتیاز فروشگاه ا دیرفتار خر و دیخر ، انگيزهنیآنلا دیدر خر يبر رفتار مشتر يمشتر تیرضا

نقش  نیآنلا دیدر خر يبر رفتار مشتر يکيخدمات الکترون تيفيک ريتاث رد يمشتر تیرضامطابق با نتایج  توجهي دارد.
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بررسي تاثير خدمات الکترونيک بر با عنوان  يپژوهش(، 2482صنایعي و همکاران )در این راستا  دارد. يانجيم

را ارائه نمودند. نتایج این پژوهش  رضایتمندي و قصد خرید مجدد مشتریان شرکت پرداخت الکترونيک بانک ملت

نشان داد که کارایي، پاسخگویي و حریم شخصي بر رضایت مشتریان تاثير معناداري دارد. همچنين تاثير معنادار رضایت 

خدمات  تيفيابعاد ک بررسيبا عنوان  ي( پژوهش1428و همکاران ) تایر بر قصد خرید مجدد مشتریان نيز تائيد گردید.

 يليتحل جی. نتاارائه نمودگذارد،  مي يو رفتار مشتر ي، اعتماد مشتريمشتر تیبر رضا که يريتاث زانيم و يکيالکترون

خدمات  تيفيک يدهد. به طور کل قرار مي ريرا تحت تأث يکيخدمات الکترون، يکيخدمات الکترون تيفينشان داد که ک

 تيفيکهمچنين نتایج حاکي از آن بود که تباط دارد. ار يبا رفتار مشتر يبه طور قابل توجه ياز نظر آمار يکيالکترون

تاثير قابل توجهي دارد. در این کالا  يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يبر رفتار مشتر يکيخدمات الکترون

ا نقش کتاب ب يکيالکترون دیخر بر قصد  يکيخدمات الکترون تيفيک ريمطالعه تأثپژوهشي با عنوان ( 2482) يرسولراستا 

 دیبر قصد خر يکيخدمات الکترون تيفيک دهد يپژوهش نشان م يها افتهی ارائه داد.شرکت  ریاعتماد و تصو يانجيم

نشان دادند که  خود پژوهش(، در 2482صنایعي و همکاران )مثبت دارد.  ريکتاب تأث ينترنتیا يها فروشگاه انیمشتر

و همکاران  تایرپژوهش  يليتحل جینتاتاثير معناداري دارد. کارایي، پاسخگویي و حریم شخصي بر رضایت مشتریان 

ارتباط  يبا رفتار مشتر يبه طور قابل توجه ياز نظر آمار يکيخدمات الکترون تيفيک ي( نشان داد که به طور کل1428)

گاه از فروش نیآنلا دیدر خر يمشتر تیبر رضا يکيخدمات الکترون تيفيکنتایج پژوهش حاضر نشان داد که دارد. 

بررسي تاثير »با عنوان  يپژوهش(، 2484جعفري و همکاران )تاثير قابل توجهي دارد. در این راستا کالا  يجید ينترنتیا

را ارائه نمودند. نتایج این پژوهش نشان داد که متغير کيفيت « خدمات الکترونيک قضایي بر رضایتمندي شهروندان

(، 2481ي بر رضایتمندي شهروندان داشته است. خجسته و همکاران )خدمات به همراه ابعاد آن اثر مثبت و معنادار

بررسي تاثير خدمات الکترونيک بر رضایت و وفاداري مشتریان در بازار خدمات مالي با تاکيد بر نقش »با عنوان  يپژوهش

ترونيک، رضایت را ارائه نمودند. نتایج پژوهش نشان داد که بين کيفيت خدمات الک« ميانجي ارزش ادراك شده مشتري

و وفاداري مشتري و ارزش ادراك شده مشتري در جامعه مورد مطالعه رابطه معناداري وجود دارد. صنایعي و همکاران 

 پژوهش جینتا (، نشان داد که کارایي، پاسخگویي و حریم شخصي بر رضایت مشتریان تاثير معناداري دارد.2482)

در هند  ينترنتیاي از بانکدار يمشتر تیو رضا يکيالکترون خدمات تيفيک يرياندازه گتحت عنوان ( 1428) ينگس

 امين .مثبت وجود دارد ۀرابط ينترنتیا يبانکدار ازي مشتر تیو رضا يکيخدمات الکترون تيفيابعاد کبين نشان داد  جینتا

 جینتاارائه نمود  انیمشتر يو وفادار تیبر رضا يکيخدمات الکترون تيفيعوامل موثر ک يبا عنوان بررس ي( پژوهش1421)

نتایج  دارد. يمثبت و معنادار ريتأث انیمشتر يو وفادار انیمشتر تیبر رضا يکيخدمات الکترون تيفينشان داد که ابعاد ک

تاثير قابل  کالا يجید ينترنتیاز فروشگاه ا نیآنلا دیدر خر يبر رفتار مشتر يمشتر تیرضاپژوهش حاضر نشان داد که 

بررسي تاثير خدمات الکترونيک بر عنوان (، 2482صنایعي و همکاران )استا نتایج پژوهش توجهي دارد. در این ر

با  رضایتمندي و قصد خرید مجدد مشتریان نشان داد تاثير معنادار رضایت بر قصد خرید مجدد مشتریان نيز تائيد گردید.

 گردد: توجه به نتایج پژوهش پيشنهادهاي مي

هاي مختلف  افزایش شيوهشده. از کيفيت خدمات ارائه  انیربران و اعتماد مشترکا تیرضادر معرض نمایش گذاشتن 

کردن کاربران و  بيترغ در راستاي ژهیو شنهاداتيپ ای يلحظه ا شنهاداتياستفاده از پ. جهت پرداخت براي مشتریان

براي مشتریان  هاي رایگان ارائه کالا یا سرویس. براي مشتریان شده يبند درجه يها يگذار متاستفاده از قين. ایمشتر
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جذاب  اريبس يها روش گریاز د انیتوسط مشتر دهایخر يريامکان رهگد با مبالغ بالا دارند. وفادار که تعداد خرید یا خری

محصولات و خدمات  هارائ. بلندمدت انیمشترت حفاظ يبرا ژهیو لاتيها و تسه درنظرگرفتن برنامه. باشد مي يو کاربرد

از  انیمشتر يازهاين و برآوردن یيگرا يبه روش مشتر ژهیتوجه و .شده و در زمان مقرر داده عدهو تيفيب با کلومط

نرم افزارهاي جذاب.  يطراح نيو همچن مدرن اي و شبکه اي انهیرا زاتيارائه تجه .خدمات ارائه شده تيفيک یقطر

نماي . انیمناسب و به موقع به مشتر يتمرکز کنند. اطلاع رسان تیاستفاده از سا سهولت روي دیبا تیطراحان وب سا

 ؛بمناس متيو ق بمناس تيفيمحصولات باک ئهارا گردد. يصورت جذاب و کاربر پسند طراح به دیبا تیظاهري وب سا

ش خب تیرضا دشانیکرده اند و خر افتیدر يپرداخت متيباقب متناس يتيفياحساس کنند ک انیکه مشتر يا گونه به

ارائه  بافروشگاه  نيهمچن. انیمشتر تیرضا بجل يبرا تیسا به يشبانه روز يو دسترس تیسا يتوجه به طراح .است

 لح آشنا سازد. يبانک کيالکترون خدمات را با انیمشتر، يهاي آموزش لیها و فا بروشور وکتابچه قیها از طر آموزش

از ارکنان و مدیران ک. انیمشتر تیرضا شیازاف يبرا انیمشتر خدمات ندیفرا يلو تسه تایس يستميمشکلات س

 وصداقتیي راستگونسبت به ارائه مطالب ان، یکارکنان در ارائه خدمات به مشترند. نمایهاي بروز و مدرن استفاده  سيستم

 اطلاعات ارائه نيو همچن يهاي صادقانه و کارشناس شفاف و مشاورهح، يارائه اطلاعات صح خود قرار دهند. مدنظررا 

لذا این موضوع  کند مي يانیکمک شا مشتري به حس اعتماد انیرابطه دوستانه با مشتر جادیو مکمل، به همراه ا ياضاف

پاسخگویي ارباب رجوع باشند و مناقع  فروشگاه دیجي کالا در کوتاه ترین زمان ممکنکارکنان  .مدنظر قرار گيرد

 يخدمات از نظر استانداردها تيفيکي دوره ا يبررس يبرا ژهیش وخب کی جادیا واقعي آنها را در پاسخ در نظر بگيرند.

 يها برنامه یزيطرح ر يبرا فقوّت و ضع نقاطیي رقبا و شناسا با سهیدر مقا نيو همچن انیگاه مشتر نظر شده، از نييتع

 به انیمشتر يبمحصولات و خدمات و ترغ دربارة غاتيانجام تبل يبرا يارتباط يها استفاده از کانال .تيفيکي ارتقا

رفتار آنها که از  یيمصرف کنندگان و شناسا يازهايها با تمرکز بر ن فروشگاه رانیمد. مات ارائه شدهو خد محصولات

 رفتار مصرف ندیفرآ ليو تحل هیمصرف کنندگان و تجز يازهايباشد به مطالعه و کشف ن مي ي فروشگاهمفروضات اساس

 يو سع افتهیمحصولات و خدمات فروشگاه بهبود  تيفيک بپردازند. ندیفرآ نیبر ا رگذاريعوامل تاث يبند تیو اولو کننده

احترام قائل شده و  انیو انتقادات مشتر شنهاداتيبه نظرات، پ شود يسعهمچنين  .پاسخ داده شود انیمشتر ازيشود که به ن

 و ابندیع آنها اطلا يازهايو به روز بودن ن انیمشتر قیو سلا ازهايکند که از ن يفروشگاه سع رانیمد .توجه کنند آن به

 .ندیدر فروشگاه عرضه نما انیمشتر يها با ذائقه دیجد محصولات
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Abstract 
The aim of this study was to investigate the effect of electronic service quality on customer 

behavior with the mediating role of customer satisfaction of DigiKala online store in Sari. 

This research is descriptive-survey in nature and applied in terms of purpose and the method 

of collecting information is using survey research method. The statistical population of this 

research consists of all customers of DigiKala online store in Sari, whose number is 

unlimited. In order to determine the minimum required sample size, 384 people were selected 

from the Morgan table by random sampling method as the sample size. In order to ensure the 

return of this number of questionnaires, 450 questionnaires were distributed in the 

community. In order to collect information in this research, the quality service questionnaire 

of Rita et al. (2019), the online shopping behavior questionnaire of Afrim Turban et al. 

(2008) and the researcher-made customer satisfaction questionnaire including 14 items were 

used. Structural validity, convergent validity and divergent validity were used to assess 

validity, and combined reliability (CR) and Cronbach's alpha coefficient were used to 

calculate reliability. Kolmogorov-Smirnov test, factor-confirmatory analysis and structural 

equation test were used to analyze the data. Data analysis was performed using SPSS21 and 

Smart PLS software. According to the results, the quality of electronic services has an effect 

on customer behavior in online shopping with the mediating role of customer satisfaction. 

The quality of electronic services has a significant impact on customer behavior in online 

shopping, shopping motivation and buying behavior from the online store. Also, the quality 

of electronic services has a significant impact on customer satisfaction in online shopping 

from the online store of DigiKala. The results showed that 5 dimensions of the quality of 

electronic services (implementation, access, privacy, responsiveness and communication) 

have a significant impact on customer satisfaction in online shopping from the store. But the 

dimensions of efficiency and service compensation do not have a significant effect on 

customer satisfaction in online shopping from DigiKala online store. The results showed that 

customer satisfaction has a significant impact on customer behavior in online shopping, 

shopping motivation and shopping behavior from Digikala online store. 
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