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 و توسعه تیریدر علوم مد یدوماهنامه مطالعات کاربرد

 1403(، فروردین 49)پیاپی:  1سال نهم، شماره 

 

 تیرضا یانجیبا نقش م یبر رفتار مشتر یکیخدمات الکترون تیفیک ریتاث

کالا در  یجید ینترنتیفروشگاه ا انیمشتر :)مورد مطالعه یمشتر

 (یشهرستان سار
     

 2 رضا بهرام زاده ،1اسدالله مهرآرا 
 02/11/1402تاریخ دریافت:  

 10/12/1402تاریخ پذیرش: 
 

  40695کد مقاله:  

 

 یده ـچک
 

پژوهش حاضر با هدف بررسي تاثير کيفيت خدمات الکترونيکي بر رفتار مشتري با نقش ميانجي رضایت مشتریان 
پيمایشي و  -ماهيت از نوع توصيفيفروشگاه اینترنتي دیجي کالا در شهرستان ساري انجام گرفت. این پژوهش از لحاظ 

باشد. جامعه آماري این از لحاظ هدف کاربردي است و روش جمع آوري اطلاعات استفاده از روش پژوهش پيمایشي مي
دهند که تعداد آنها نامحدود پژوهش را کليه مشتریان فروشگاه اینترنتي دیجي کالا در شهرستان ساري تشکيل مي

 به نفر 384 دسترس در تصادفي گيري ل حجم نمونه لازم، از جدول مورگان به شيوه نمونهباشد. جهت تعيين حداقمي
پرسشنامه در جامعه  450م نمونه انتخاب شدند که به جهت اطمينان از بازگشت این تعداد پرسشنامه، تعداد حج عنوان

(، 2019نيکي ریتا و همکاران )توزیع شد. جهت گردآوري اطلاعات در این پژوهش از پرسشنامه کيفيت خدمات الکترو
( و پرسشنامه محقق ساخته رضایت مشتري شامل 2008پرسشنامه رفتار خرید مشتریان آنلاین افریم توربان و همکاران)

گویه استفاده شد. براي سنجش روایي از روایي سازه، روایي همگرا و روایي واگرا و براي محاسبه پایایي از پایایي  14
هاي آزمون کولموگروف ها از آزمونآلفاي کرونباخ استفاده شد. جهت تجزیه و تحليل داده ( و ضریبCRترکيبي)

 افزارهاي نرم از استفاده با ها داده وتحليلتجزیه. شد استفاده ساختاري معادلات آزمون و تایيدي عاملي اسميرنوف، تحليل
SPSS21  وSmart PLS ترونيکي بر رفتار مشتري در خرید آنلاین با انجام گرفت. مطابق با نتایج کيفيت خدمات الک

نقش ميانجي رضایت مشتري تاثير دارد. کيفيت خدمات الکترونيکي بر رفتار مشتري در خرید آنلاین، انگيزه خرید و رفتار 
 خرید از فروشگاه اینترنتي تاثير قابل توجهي دارد همچنين کيفيت خدمات الکترونيکي بر رضایت مشتري در خرید آنلاین

بعد از ابعاد کيفيت خدمات الکترونيک  5از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد. نتایج حاکي از آن بود که 
)اجرا، دسترسي، حریم شخصي، پاسخگویي و ارتباط( بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه تاثير قابل توجهي 

ر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل دارد. اما ابعاد کارایي و جبران خدمات ب
توجهي ندارد. نتایج نشان داد که رضایت مشتري بر رفتار مشتري در خرید آنلاین، انگيزه خرید و رفتار خرید از فروشگاه 

 اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد.
 

 

 الکترونيک، رفتار مشتري، رضایت مشتري.کيفيت خدمات  یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           
 .رانیقائم شهر، ا ،يواحد قائم شهر، دانشگاه آزاد اسلام ،يدولت تیریگروه مد اریمسئول: استاد سندهی*نو 1-

mehrara_a@yahoo.com 
 .رانیقائمشهر، ا ،يواحد قائمشهر، دانشگاه آزاد اسلام ت،یری(، گروه مديگذار يو خط مش يريگ مي) تصم يدولت تیریمد يدکتر يدانشجو -2

Mah.danesh123@yahoo.co 
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 مقدمه  -1
پدید  عنوان به انسان که شکلي به کرد، متحول را تغييرات سرعت اطلاعات، فناوري و دیجيتال انقلاب پيشرفت و ظهور

 از زمان و قيد مکان دو حذف با توانستند الکترونيکي سایتهاي ميان، این دهد. در وفق آن با را خود نتوانسته هنوز نيز، آن آورنده

 نسل الکترونيک تجارت با ایجاد آنلاین، به آفلاین از مبادلات رویکرد سرعت افزایش به نسبت اینترنت، بستر کمک به و خدمات

 از بيشتري سهم جذب در الکترونيکي، سودآوري سایتهاي رو، این از کنند. تجربه الکترونيکي مشتریان نام به را مشتریان از جدیدي

 آنلاین تجارت سریع رشد زمينه الکترونيک، تجارت (.  ظهور1392همکاران، و است)آبکنار آنها وفاداري خصوص به و مشتریان این

 و کرد پيدا رشد دلار ميليارد 250 تا 2013 سال در متحده ایالات آنلاین در فروش ،"فورستر" تحقيق است. طبق ساخته فراهم را
-مي انجام مجازي فروشگاه یک در آنلاین خرید که آنجا از رود.مي درصدي انتظار 10 تا 8 ساليانه افزایش یک نزدیک، آینده در

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

 کاربران هم و کالاها/خدمات آنلاین خریداران هم آنلاین، مصرفکنندگان یعني شوند،مي دیده کنندگان سنتيمصرف از متفاوت

  (.2013 هستند)وو، خرید فرایند در وب مبتني بر فنّاوریهاي
 

 هايمطالعه اصلي موضوع خدمات، کيفيت ارزیابي .است کار و کسب در موفقيت به دستيابي براي کليدي عنصري کيفيت،  

 این با است. شده مطالعه بسيار که است مفهومي نيز است. کيفيت خدمات شده خدمات بازاریابي در متعددي مفهومي و تجربي

 سنجش هستند. تغيير حال در ميروند کار به ابعاد این ارزیابي براي مواردي که و خدمات این کيفيت دهنده تشکيل ابعاد وجود،

 و اطلاعات فناوري مختلف کاربردهاي استقرار کيفيت از تا ميدهد را امکان این ما که به است راهکارهایي از یکي خدمات کيفيت
 شرکتها شویم. مدیران آگاه ... و الکترونيک آموزش الکترونيک، بانکداري الکترونيک، دولت تجارت الکترونيک، از اعم ارتباطات

 کيفيت خدمات، افزایش ميکنند. ارزیابي و برداشت را خدمات چگونه مشتریان که کنند درك باید برتر، خدمات کيفيت براي ارائه

 را مبادلات رضایتبخش انجام از خریداران بالاي انتظارات تنها نه مبادلات، در اعتماد وجود و دارد همراه به را مشتریان اعتماد

 را انتظاراتي و ميکند برطرف نيز را مبادلات بيشتر در متقابل هايوابستگي و شده درك ریسک اطمينان، عدم بلکه کندمي برآورده

 (.1391فر و همکاران، فراهم مي آورد)ساجدي  موفق مبادلات انجام براي
 هايخواسته و به انتظارات نسبت توانندنمي دیگر هاسازمان بنابراین زنند،مي رقم را سازمان بقاي مشتریان جهاني اقتصاد در  

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

 کيفيت به توجه طریق از تنها و است پسندمشتري هايارزش ایجاد امروزي وکاردنياي کسب در اصل بنابراین، هستند. مشتریان

 ميسر نخواهد مشتریان ترجيحات و هاخواست از اطلاع بدون امر این و کرد ایجاد پسندمشتري هايتوان ارزشمي خدمات

شوند، مفهوم رضایت هاي اصلي شرکت محسوب مياین واقعيت که مشتریان سرمایه (. با قبول1391بود)حقيقي و همکاران، 
مشتري توجه بسياري از محققان و پژوهشرگان را به خود جلب نموده است. رضایت مشتري نتيجه خرید مصرف کالا یا خدماتي 

یت مشتري را حالت خوشایندي که در مشتري آید. رضاهاي خرید با نتایج مورد انتظار بدست مياست که از مقایسه عایدي و هزینه
رسد رضایت مشتري احساسي است که در نتيجه ارزیابي کنند. به نظر ميشود تعریف ميو پس از دریافت کالا یا خدمات ایجاد مي

دارد.  شد. مبنا و اساس رضایت هر مشتري انتظارات و درك او از خدمات ارائه شده است هر مشتري انتظاراتيخدمات حاصل مي
گردد. رضایت مشتري را چنانچه در ارائه خدمات درك وي از خدمات ارائه شده کمتر از انتظاراتش باشد، به نارضایتي وي منجر مي

کند. اگر ارائه خدمات خاصي توان پيامدي ویژه از فعاليت بازاریابي دانست که به تصميمات خرید توسط مشتریان کمک ميمي
توان گفت احتمال خرید و استفاده مجدد از آن خدمت بيشتر است. همچنين مشتریان راضي از شد، مي باعث رضایتمندي مشتریان

 (.1391توانند مبلغان خوبي از تجارت مفيدشان براي دیگران باشند )زیویار و همکاران، خدمات مي
رفتار مصرف کننده در جهت  در باب اهميت و ضرورت پرداختن به موضوع حاضر باید بيان داشت که به کارگيري دانش  

توسعه استراتژي بازاریابي، نوعي هنر است. این موضوع بدین معنا نيست که به کارگيري اصول و فرایندهاي علمي در این مورد بي 
تاثير است، بلکه به این مفهوم است که به کار گيري موفق این اصول بر اساس هر موقعيت خاص نيازمند قضاوت و نگرشهاي 

است و این قضاوتها و نگرشها به سادگي در قالب قوانين و ضوابط خاص، قابل تعریف نيستند. بدین جهت تحليل تاثيرات انساني 
هاي اینترنتي باید آید. فروشگاهرفتار مصرف کننده بر استراتژیهاي بازاریابي، گامي فرا تر از علم است و نوعي هنر به شمار مي

اساس درك صحيح رفتار مصرف کننده تنظيم کنند. به عبارتي براساس ارزش مد نظر مشتري از  استراتژیهاي بازاریابي خود را بر
محصول، شرکتها محصول خود را طراحي و توليد کنند، با توجه به شناخت از قدرت خرید مشتري و ارزشي که مشتریان براي 

کالا در اري کنند. مدیران فروشگاه اینترنتي دیجيمحصول در مقایسه با محصولات رقبا قائل هستند محصول را توليد و قيمت گذ
رویکردي براي رسيدن به تعالي خدمات الکترونيک ارزش زیادي قائل هستند؛ به طوري که این موضو به دغدغۀ اصلي مدیران این 

ت و ارتباطات در هاي اینترنتي به عنوان یکي از کاربردهاي فناوري اطلاعافروشگاه تبدیل شده است. توسعه و گسترش فروشگاه
هاي اخير به منظور به کارگيري نوآوري خدمات الکترونيکي به تجارت کشورهاي پيشرفته جهان، مدیران این شرکت را در سال
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تکاپو وادار کرده است؛ بنابراین شناسایي کيفيت خدمات الکترونيک و تاثير این خدمات بر رضایتمندي و رفتار مشتري فروشگاه 
دهد تا از کيفيت استقرار کاربردهاي مختلف فناوري اطلاعات و ارتباطات آگاهي ي است که این امکان را ميیکي از راهکارهای

 کسب شود و با استفاده از این بازخورد براي بهبود وضعيت در این زمينه تلاش شود. 

یکي از مهمترین راهبردهاي فروشگاه اینترنتي دیجي کالا، توسعه فناوري اطلاعات و ارتباطات، مدیریت روابط مشتریان در   
هاي عملکرد است. براي دستيابي به این راهبردها، اهدافي همچون رشد و فضاي مجازي، بهبود کيفيت خدمات و بهبود شاخص

به مشتریان بصورت الکترونيک، شناخت نيازها و دسته بندي مشتریان و فرآیندهاي  بهره وري، سوددهي و ارائه خدمات مناسب
هاي استراتژي محور، استفاده از فناوریهاي نوین فروشگاهي و همسوسازي اهداف فردي، بخشي و سازماني مربوط به سود، آموزش

از راهبردهاي فروشگاه اینترنتي دیجي کالا حول گردد ميتوان گفت که بخش بزرگي ترسيم شده است. بنابراین چنانچه مشاهده مي
باشد. همچنين قابل توجه است که سامانه اینترنتي فروشگاه با استانداردهاي ارتقاي کيفيت خدمات به ویژه در حوزه الکترونيک مي
هي نامه امنيت بين کند. همچنين این فروشگاه توانسته است با دریافت گواروز دنيا به مشتریان گرامي خدمات نوین عرضه مي

را با آرامش و آساني به  دهد تا در محيطي امن خرید خوددر حوزه خدمات الکترونيک این اطمينان را به مراجعه کنندگان مي المللي
 رسد کهآید، به نظر ميانجام برسانند. بنابراین چنانکه از اهميت کيفيت خدمات الکترونيک در فروشگاه اینترنتي دیجي کالا بر مي

بررسي آن بتواند جوانب مختلف این خدمات را آشکارتر ساخته و نهایتا منجر به ارائه راهکارهاي عملي براي توسعه و ارتقاي کيفيت 
هاي ایراني در فروش کالا و خدمات است. در این خدمات الکترونيک فروشگاه شود. دیجي کالا یکي از  موفق ترین استارت آپ

گيرد و نظرات مختلفي رسد. خدمات این وب سایت در فضاي مجازي مورد توجه قرار ميبه فروش مي استارت آپ کالاهاي فراواني
شود. این استارت آپ مورد توجه محققين و پژوهشگران نيز بوده است و از سطح کيفي این خدمات در این وب سایت منتشر مي

ي کساني که به دنبال ایجاد استارت آپ در کشور هستند و در زمينه تواند براها مقاله فارسي در این زمينه توليد شده است که ميده
باشد که تواند بسيار مفيد باشد.  لذا در این پژوهش محقق به دنبال پاسخ به این سوال اصلي ميکنند ميها پژوهش مياستارت آپ

 ه اینترنتي دیجي کالا تاثير دارد؟آیا کيفيت خدمات الکترونيکي بر رفتار مشتري با نقش ميانجي رضایت مشتري در فروشگا
 

  پیشینه تحقیق-2
( و در خصوص بررسي تاثير کيفيت خدمات الکترونيکي بر رضایت و 1401در پژوهشي که توسط قبادي لموکي و خاني )  

به طور مستقيم بر رضایت  کيفيت خدمات الکترونيکيانجام شد، نتایج پژوهش نشان داد که اعتماد مشتریان در خریدهاي آنلاین، 
و بطور غيرمستقيم بر رفتار مشتریان در خریدهاي آنلاین تاثير مثبت و معنادار دارد. تمامي یازده فرضيه پژوهش  اعتماد مشتريو 
و رفتار مشتریان در خریدهاي آنلاین را بررسي  اعتماد مشتريه روابط بين متغيرهاي کيفيت خدمات الکترونيک، رضایت مشتري، ک

( و با عنوان بررسي تأثير کيفيت خدمات 1401در تحقيقي که توسط خدایاري سهل آباد، کرامت و عباسي ) .انداند، تایيد شدهدهکر
داد که کيفيت خدمات الکترونيکي هاي اینترنتي کتاب بر رفتار خرید آني دانشجویان، انجام شد، نتایج نشان الکترونيکي فروشگاه

خرید آني کتاب دارد. همچنين مطابق نتایج به دست آمده، هر یک از ابعاد سهولت استفاده، در دسترس  تأثير مثبت و معناداري بر
بودن، قابليت اطمينان، طراحي، امنيت و حفظ حریم مشتریان، پاسخگویي و کيفيت اطلاعات به ترتيب تأثير مثبت و معناداري بر 

( پژوهشي را با عنوان مطالعه تأثير کيفيت خدمات 1397رسولي ) .تي دارندهاي اینترنخرید آني کتاب توسط دانشجویان در فروشگاه
دهد خرید الکترونيکي کتاب با نقش ميانجي اعتماد و تصویر شرکت نزد مشتریان ارائه نمود. نتایج نشان ميالکترونيکي بر قصد 

اي اینترنتي کتاب تأثير مثبت دارد. همچنين هکيفيت خدمات الکترونيکي بر اعتماد، تصویر شرکت و قصد خرید مشتریان فروشگاه
( پژوهشي را با عنوان ارائه 1396طور مستقيم و مثبت بر افزایش قصد خرید اثرگذار است. زارعي )اعتماد و تصویر شرکت نيز به

لاین بر بررسي نقش کيفيت خدمات آنلاین بر رفتار خرید اینترنتي مصرف کنندگان نمود که به تبيين نقش کيفيت خدمات آن
رضایت مشتري، نگرش به خرید اینترنتي، قصد و در نهایت رفتار خرید اینترنتي پرداخت. طبق نتایج، با افزایش رضایت مشتریان 
نگرش آنها به سمت خرید آنلاین مثبت خواهد شد. نگرش مشتریان زمينه ساز قصد آنها به رفتار تيرار خرید و معرفي سازمان و 

شود. بنابراین با تغيير نگرش، قصد خرید آنلاین نيز تقویت و از این طریق مشتریان به اران بالقوه ميمحصول آن به دیگر خرید
( پژوهشي را با عنوان بررسي 2021) 1سمت رفتار خرید واقعي از محصولات سازمان هدایت خواهند شد. لي، لو، هو، چي و دربندي

تواند رضایت رونيکي ارائه نمودند. نتایج نشان داد که چهار عاملي که ميعوامل موثر بر رضایت مشتري از خدمات بانکداري الکت
مشتري را به سمت بانکداري الکترونيکي سوق دهد خدمات ابري، امنيت، یادگيري الکترونيکي و کيفيت خدمات است. خدمات 

فاده از خدمات بانکداري اینترنتي ابري، امنيت، یادگيري الکترونيکي و کيفيت خدمات چهار عامل مهم در رضایت مشتري در است
( پژوهشي را با عنوان بررسي ابعاد کيفيت خدمات الکترونيکي و تاثير آن بر رضایت مشتري، 2019) 2هستند. ریتا، اوليویرا و فاریسا

                                                           
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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سایت، امنيت اعتماد مشتري و رفتار مشتري ارائه نمودند. نتایج نشان داد که سه بعد کيفيت خدمات الکترونيکي، یعني طراحي وب 
دهد. همچنين، خدمات مشتري با کيفيت کلي / حریم خصوصي و تحقق، کيفيت کلي خدمات الکترونيکي را تحت تأثير قرار مي

خدمات الکترونيکي ارتباط معناداري ندارد. به طور کلي کيفيت خدمات الکترونيکي از نظر آماري به طور قابل توجهي با رفتار 
( پژوهشي را با عنوان اندازه گيري کيفيت خدمات الکترونيکي و رضایت مشتري از بانکداري 2019) 1مشتري ارتباط دارد. سينگ

اینترنتي در هند ارائه نمود. نتایج نشان داد پاسخ گو یي مهم ترین پيش بيني کننده کيفيت خدمات الکترونيکي بانکداري اینترنتي 
خدمات الکترونيکي و رضایت مشتري از بانکداري اینترنتي رابطۀ مثبت وجود است. همچنين این مطالعه نشان داد بين ابعاد کيفيت 

( پژوهشي را با عنوان بررسي عوامل موثر کيفيت خدمات الکترونيکي بر رضایت و وفاداري مشتریان ارائه 2016) 2امين .دارد
ها از پرسشنامه بمنظور جمع آوري دادهنمودند. ابعاد کيفيت که شامل کارایي، کاربرپسند، سازمان سایت، نيازهاي شخصي است 

انجام گرفت. نتایج نشان داد که ابعاد کيفيت  3ها با معادلات ساختاري با کمک نرم افزاراستفاده گردید و تجزیه و تحليل داده
وفاداري خدمات الکترونيکي بر رضایت مشتریان و وفاداري مشتریان تأثير مثبت و معناداري دارد.همچنين رضایت مشتریان بر 

( پژوهشي را با عنوان بررسي ميزان تأثير سطح خدمات برخط 2016) 4مشتریان تأثير مثبت و معناداري دارد. کاستر، ویا و کانالس
گيرند )خدمات پيش بر قصد خرید مجدد مشتریان ارائه نمودند. در این پژوهش آنها دو جزء اصلي را براي خدمات برخط در نظر مي

طور غيرمستقيم و با نقش رداخت الکترونيکي(. نتایج پژوهش آنان نشان داد هر دو جزء خدمات پيش از خرید بهاز خرید و خدمات پ
( پژوهشي را با عنوان تاثير 2016) 5ميانجي متغير رضایت مشتریان بر قصد خرید مجدد آنها تأثيرگذار بوده است. زهير و نارکيکارا

ک بر ارزش ادراك شده و وفاداري ارائه نمودند. نتایج این پژوهش نشان داد که کيفيت خدمات الکترونيک و بهبود خدمات الکتروني
خدمات الکترونيک بر بهبود کيفيت خدمات الکترونيک، ارزش درك شده و وفاداري تاثير مثبت و معناداري دارد. همچنين تاثير 

 . بهبود کيفيت خدمات الکترونيک نيز بر ارزش درك شده و وفاداري تائيد شد

 

 روش تحقیق -3
تحليلي)غير آزمایشي( از گروه پيمایشي و  -است و از نظر روش، توصيفي 6این پژوهش از نظر هدف، تحقيقي کاربردي

که  1402بصورت مقطعي است. جامعه آماري پژوهش شامل کليه خریداران آنلاین دي جي کالا در شهرستان ساري در بهار سال 
گير شدن دهند. با توجه به همهرا از دیجي کالا داشته باشند، جامعه آمار پژوهش را تشکيل مي سابقه خرید آنلاین حداقل یکبار

شک بخش قابل توجهي از مردم شهرستان ساري از اینترنت استفاده کرده هاي اجتماعي موبایلي و غيرموبایلي، بياینترنت و شبکه
-اند. لذا تعداد اعضاي جامعه آماري به تعداد نامحدود در نظر گرفته ميشتهو در این نيز، حتما بخشي از آن، سابقه خرید اینترنتي دا

 384گيري از جدول مورگان به تعداد ها با بهرهگردید. تعداد نمونهگيري، به صورت تصادفي در دسترس انتخاب شود. روش نمونه
سوال پنج  45شود. این مقياس داراي ( سنجيده مي2019نفر تعيين گردید. کيفيت خدمات الکترونيکي با پرسشنامه ریتا و همکاران )

هاي آن از کاملاً کاملا گزینه اي است که  طریقه نمره گذاري این پرسشنامه بر اساس طيف ليکرت پنج درجه اي است که گزینه
کيفيت خدمات  نشان دهنده بيشترین ميزان توجه به 5رتبه بندي شده است، به طوري که نمره  5تا کاملا موافقم= 1مخالفم=

باشد. این مقياس مشتمل بر چهار خرده نشان دهنده کمترین ميزان توجه به کيفيت خدمات الکترونيکي مي 1الکترونيکي و نمره 
باشد که هر کدام با تعدادي سوال مشخص شده اند. پرسشنامه رفتار خرید مشتریان آنلاین: پرسشنامه رفتار خرید مقياس مي

گویه بسته پاسخ  13( طراحي و اعتباریابي شده است، این پرسشنامه شامل 2008افریم توربان و همکاران) مشتریان آن لاین توسط
دهد، این باشد، پرسشنامه دو بعد رفتار خرید و انگيزه خرید را مورد سنجش قرار ميبر اساس طيف پنج درجه اي ليکرت مي

نجش رضایت مشتري در این پژوهش از پرسشنامه محقق ساخته ( اعتباریابي شده است. جهت س1392پرسشنامه توسط برجيان)
؛ 4؛ زیاد، 3؛ متوسط، 2؛ کم، 1گویه استفاده شد. این پرسشنامه بر اساس مقياس ليکرت )خيلي کم،  14رضایت مشتري شامل 

و روایي واگرا بيشتر از  737/0تا  485/0ها بطور صوري و سازه )محدوده روایي همگرا بين باشد. روایي پرسشنامه( مي5خيلي زیاد؛
(، ضرایب بارهاي عاملي 850/0تا  707/0ها( و پایایي آن به سه روش ضریب آلفاي کرونباخ )بين همبستگي سازه با سایر سازه

ن ( تائيد شد. براي تعيين پایایي اوليه پرسشنامه ها نيز از یکي از معتبرتری894/0تا  745/0( و پایایي ترکيبي )بين 4/0)بيشتر از 
هاي کيفيت خدمات الکترونيکي، رفتار خرید ها، یعني محاسبه آلفاي کرونباخ استفاده شد که ميزان پایایي هر یک از پرسشنامهروش

محاسبه گردید. باتوجه به توضيحات،  81/0و  82/0، 84/0مشتریان و رضایت مشتري، بر اساس ضریب آلفاي کرونباخ، بترتيب  
 معرفي گردید: مدل مفهومي پژوهش، بشرح ذیل

                                                           
1  Singh, S. 
2 Amin M. 
3 AMOS  
4 Kuster, I., Vila, N., Canales, P., 
5 Zahir & Narcikara 
3Applied Res 
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 ((2019ريتا و همکاران )مدل مفهومی پژوهش) -1شکل 

  هايافته-4
 های توصیفی   يافته-4-1

هاي سني درصد( و در رده 10/17نفر مجرد ) 53درصد مرد،  71در صد زن و  29هاي تحقيق،  در بررسي توصيفي آزمودني
اند. سال سن بوده 50درصد بيشتر از  3سال و  50تا  41درصد  38سال،   40تا 31درصد 48سال،  30درصد کمتر از  11ها، آزمودني

اند. در سابقه درصد فوق ليسانس و بالاتر بوده 15درصد ليسانس،  57درصد دیپلم و فوق دیپلم،  28در ميزان تحصيلات، آماري 
 اند.سال سابقه داشته 10درصد بالاتر از  45سال،  10تا  5درصد  43سال،  5درصد زیر  12خرید اینترنتي  هم، 

 

 های تحلیلیيافته-4-2
ها نشان داد، اسميرنف انجام گرفت که یافته -آوري اطلاعات مربوط به متغيرهاي تحقيق، آزمون کولموگروفپس از جمع

استنباطي به  ها استفاده گردید. انجام تحليلهاي ناپارامتري جهت آزمون فرضيهمتغيرهاي پژوهش غيرنرمالند، بنابراین از آزمون
و « بررسي برازش مدل»(، در دو مرحله اصلي PLS-SEM1سازي معادلات ساختاري با رویکرد حداقل مربعات جزئي )روش مدل

 شد.انجام مي گيرد که در ادامه به بررسي آنها پرداخته« هاي پژوهشآزمودن فرضيه»سپس 
با استفاده از ضرایب بارهاي عاملي، ضرایب آلفاي کرونباخ و  PLS( پایایي در روش 1981پایایي: بر طبق نظر فورنل و لارکر )

 ( سنجيده مي شود. طبق نتایج؛ تمامي ضرایب نشان از مناسب بودن این معيار دارد.CR2پایایي ترکيبي)
 

 های اندازه گیریضرايب بارهای عاملی در برازش مدل -1جدول 

 
 کيفيت خدمات الکترونيکي رضایت مشتري رفتار مشتري

Q01 593/0   

Q02 460/0   

Q03 840/0   

Q04 786/0   

Q05 688/0   

Q06 758/0   

Q07 680/0   

Q08 221/0   

Q09 668/0   

Q10 692/0   

Q11 652/0   

Q12 652/0   

Q13 628/0   

Q14  655/0  

                                                           
1 Partial Least Squares-Structural Equation Modeling  

2 Composite Reliability 
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 کيفيت خدمات الکترونيکي رضایت مشتري رفتار مشتري

Q15  766/0  

Q16  685/0  

Q17  232/0  

Q18  739/0  

Q19  750/0  

Q20  609/0  

Q21  655/0  

Q22  234/0  

Q23  820/0  

Q24  829/0  

Q25  749/0  

Q26  793/0  

Q27  606/0  

Q28  735/0  

Q29  776/0  

Q30  573/0  

Q31  727/0  

Q32  528/0  

Q33  593/0  

Q34  658/0  

Q35  598/0  

Q36  659/0  

Q37  778/0  

Q38  824/0  

Q39  623/0  

Q40  732/0  

Q41  904/0  

Q42  850/0  

Q43  819/0  

Q44   608/0 

Q45   780/0 

Q46   809/0 

Q47   674/0 

 روايی-4-3
، PLSعلاوه بر اینکه روایي پرسشنامه بصورت محتوایي مورد بررسي قرار مي گيرد، با استفاده از مدل معادلات ساختاري 

بررسي قرار گرفته است. روایي همگرا به این اصل بر مي گردد که شاخص هاي هر سازه با  بصورت روایي همگرا و واگرا نيز مورد
  یکدیگر همبستگي ميانه اي داشته باشند.

 
 روايی همگرا و پايايی ترکیبی در برازش مدل های اندازه گیری -2جدول 

 RHO-A 
RHO>0.7 

 آلفای کرونباخ

ALPHA>0.7 
CR)پایایی ترکیبی( 

CR>0.7 
AVE 

AVE>0.5 
 0.535 0.820 0.708 0.795 اجرا

 0.533 0.792 0.773 0.772 انگيزه خرید

 0.737 0.894 0.821 0.822 تماس

 0.594 0.745 0.707 0.508 جبران خدمات

 0.579 0.784 0.778 0.788 حریم خصوصي

 0.640 0.842 0.717 0.719 دسترسي

 0.522 0.812 0.787 0.787 رضایت مشتري
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 RHO-A 
RHO>0.7 

 آلفای کرونباخ

ALPHA>0.7 
CR)پایایی ترکیبی( 

CR>0.7 
AVE 

AVE>0.5 
 0.485 0.865 0.815 0.837 رفتار خرید

 0.576 0.872 0.839 0.879 رفتار مشتري

 0.573 0.800 0.720 0.720 پاسخگویي

 0.585 0.867 0.822 0.821 کارایي

 0.501 0.830 0.850 0.896 کيفيت خدمات الکترونيک

 

قرار دارد. روایي واگرا سومين معيار همانطور که مشاهده مي شود، مدل از لحاظ هر سه معيار فوق الذکر در سطح بسيار خوبي 
 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 سایر 
آمده است، نشان از تایيد روایي واگرا به روش دوم دارد. قطر اصلي این ( 3سازه ها )روش فورنل و لارکر(، که نتایج آن در جدول )

هر سازه از ميزان همبستگي آن سازه  AVEسازه هاي تحقيق مي باشد. اگر ميزان جذر مقادیر  AVEماتریس حاوي جذر مقادیر 
 با سایر سازه ها بيشتر باشد، از نظر فورنل و لارکر داراي روایي واگرا خواهد بود. 

 

 (1981ماتريس همبستگی و بررسی روايی واگرا به روش فورنل و لارکر) -3جدول 
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 هاي پژوهش صدق مي کند و این امر نشان از تایيد روایي واگرا دارد. این امر در مورد تمام سازه

 

 برازش مدل ساختاری-4-4
نوبت به برازش مدل ساختاري پژوهش مي رسد. بخش مدل ساختاري برخلاف هاي اندازه گيري، پس از بررسي برازش مدل

شوند. برازش مدل مدل اندازه گيري، به سوالات)متغيرهاي آشکار( کاري ندارد و تنها متغيرهاي پنهان و روابط ميان آنها بررسي مي
 p-valueشتر باشد یا بطور معادل مقادیر بي 96/1به این صورت است که این ضرایب باید از  Tساختاري با استفاده از ضرایب 

   معنادار بودن آنها را تایيد نمود. ٪95باشد، تا بتوان در سطح اطمينان  05/0مربوطه براي آنها کمتر از 

 
 مدل در حالت ضرايب استاندارد -2شکل 

 

 2Rمعیار -4-5
ي( مربوط به متغيرهاي پنهان درونزاي )وابسته 2Rدومين معيار براي بررسي برازش مدل ساختاري در یک پژوهش، ضرایب 

شوند و براي مدل ساختاري این پژوهش با مدل است. معيار مذکور درون دوایر مربوط به مدل ساختاري پژوهش نشان داده مي
 توجه به اینکه دو متغير مکنون درونزا موجود مي باشد.

 
 داریمدل در حالت ضرايب معنی -3شکل 
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 دلبررسی کلی م-4-6
ریشه ميانگين مربعات باقيمانده استاندارد شده که یک مقدار تقریبي از نيکویي برازش  SRMRدر بررسي کلي مدل نيز مقدار 

 بوده که مقدار مناسب و قابل قبولي است. 058/0مدل است برابر با 
(، 5( و )4اجرا گردید و نتایج زیر بدست آمد. در جداول ) SMART-PLSداده هاي بدست آمده از تحقيق ميداني در نرم افزار 

 اند.ضرایب مسير و اعداد معناداري مربوط به روابط متغيرهاي مکنون مدل نشان داده شده

 رضایت مشتري در تاثير کيفيت خدمات الکترونيکي بر رفتار مشتري در خرید آنلاین نقش ميانجي دارد. فرضیه اصلی :

رود، کار مي به دیگر متغير دو ميان رابطۀ در متغير یک تأثير ميانجي معناداري براي که سوبل آزمون زا پژوهش این در   
 96/1 از این مقدار شدن بيشتر صورت در که آیددست مي به 1 رابطۀ از طریق Z–valueمقدار سوبل، یک آزمون در  .شد استفاده

 .کرد تأیيد را متغير یک ميانجي تأثير درصد معنادار بودن 95اطمينان  سطح در توانمي 

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

 اثر نسبت مقدار، این واقع؛ در . دارد ميانجي متغير تأثير تربودن از قوي باشد، نشان تر نزدیک 1 به مقدار این چه هر و کندمي

 آیددست مي به 2 طریق رابطۀ از VAF سنجد را مي کل اثر در غيرمستقيم

.  
 

 بررسی فرضیه اصلی -4جدول 

 نتایج آزمون سوبل vafنتایج  tآماره  تاثير مستقيم 

 200/7 582/0 427/12 563/0 رضایت مشتري-رفتار مشتري

 834/8 669/0 رضایت مشتري-کيفيت خدمات الکترونيک

در سطح  tباشد که بر طبق آزمون مي 200/7>96/1مربوطه  Z–valueو مقدار  582/0ميزان ضریب مسير برابر با     
توان رد کرد در نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و با اطمينان درصد فرضيه صفر را مي 5درصد و خطاي 95اطمينان 

 فيت خدمات الکترونيکي بر رفتار مشتري در خرید آنلاین نقش ميانجي دارد.توان گفت، رضایت مشتري در تاثير کيمي 95%

 

 های فرعیفرضیه tنتايج ضرايب استاندارد و آماره  -5جدول 

 Tآماره  ضریب برآورد شده هاي فرعيفرضيه

 746/5 271/0 فرضيه اول

 388/2 088/0 فرضيه دوم

 897/15 636/0 فرضيه سوم

 834/8 669/0 فرضيه چهارم

 514/1 226/0 فرضيه پنجم

 493/8 685/0 فرضيه ششم

 698/10 733/0 فرضيه هفتم

 414/2 216/0 فرضيه هشتم

 606/13 708/0 فرضيه نهم

 721/0 027/0 فرضيه دهم

 303/7 514/0 فرضيه یازدهم

 427/12 594/0 فرضيه دوازدهم

 225/6 231/0 فرضيه سيزدهم

 577/4 185/0 فرضيه چهاردهم

 
کيفيت خدمات الکترونيکي بر رفتار مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل  اول : فرضیه فرعی

 توجهي دارد.
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در سطح 05/0با مقداربحراني  tمي باشد که بر طبق آزمون 746/5>96/1مربوطه  tو مقدار  271/0ميزان ضریب مسير برابر با 
توان مي %95توان رد کرد در نتيجه ادعاي اول  محقق مورد تایيد واقع شده است و با اطمينان صفر را ميدرصد فرضيه 95اطمينان 

 گفت، کيفيت خدمات الکترونيکي بر رفتار مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد.

 خرید از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد. کيفيت خدمات الکترونيکي بر رفتار فرضیه  فرعی دوم :

در سطح 05/0با مقداربحراني  tمي باشد که بر طبق آزمون 388/2>96/1مربوطه  tو مقدار  088/0ميزان ضریب مسير برابر با 
توان مي %95و با اطمينان توان رد کرد در نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است درصد فرضيه صفر را مي95اطمينان 

 گفت، کيفيت خدمات الکترونيکي بر رفتار خرید از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد.

 کيفيت خدمات الکترونيکي بر انگيزه خرید از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد. فرضیه فرعی سوم :

در 05/0با مقداربحراني  tمي باشد که بر طبق آزمون 897/15>96/1مربوطه  tمقدار  و 636/0ميزان ضریب برابر با  
توان رد کرد در نتيجه ادعاي چهارم  محقق مورد تایيد واقع شده است و با اطمينان درصد فرضيه صفر را مي95سطح اطمينان 

 رنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد.توان گفت، کيفيت خدمات الکترونيکي بر انگيزه خرید از فروشگاه اینتمي 95%

کيفيت خدمات الکترونيکي بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير  فرضیه فرعی چهارم :

 قابل توجهي دارد.

در سطح 05/0با مقداربحراني  tمي باشد که بر طبق آزمون 834/8>96/1مربوطه  tو مقدار  669/0ميزان ضریب برابر با 
توان مي %95توان رد کرد در نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و با اطمينان درصد فرضيه صفر را مي95اطمينان 

 گفت، کيفيت خدمات الکترونيکي بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد.

 کارایي بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد. فرعی پنجم :فرضیه 

در سطح 05/0با مقداربحراني  tباشد که بر طبق آزمون مي 514/1<96/1مربوطه  tو مقدار  226/0ميزان ضریب برابر با 
توان مي %95تيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع نشده است و با اطمينان درصد فرضيه صفر را نمي توان رد کرد در ن95اطمينان 

 گفت، کارایي بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي ندارد.

 توجهي دارد. دسترسي بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل فرضیه فرعی ششم :

در سطح 05/0با مقداربحراني  tمي باشد که بر طبق آزمون 493/8>96/1مربوطه  tو مقدار  685/0ميزان ضریب برابر با 
توان مي %95توان رد کرد در نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و با اطمينان درصد فرضيه صفر را مي95اطمينان 

 گفت، دسترسي بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد.

ي خدمات بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي اجرا فرضیه فرعی هفتم :

 دارد.
در سطح 05/0با مقداربحراني  tمي باشد که بر طبق آزمون 698/10>96/1مربوطه  tو مقدار  733/0ميزان ضریب برابر با 

توان مي %95حقق مورد تایيد واقع شده است و با اطمينان توان رد کرد در نتيجه ادعاي مدرصد فرضيه صفر را مي95اطمينان 
 گفت، اجراي خدمات بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد.

ي حریم شخصي بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجه فرضیه فرعی هشتم :

 دارد.

در سطح 05/0با مقداربحراني  tمي باشد که بر طبق آزمون 414/2>96/1مربوطه  tو مقدار  216/0ميزان ضریب برابر با 
توان مي %95توان رد کرد در نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و با اطمينان درصد فرضيه صفر را مي95اطمينان 

 ر خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد.گفت، حریم شخصي بر رضایت مشتري د

 پاسخگویي بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد. فرضیه فرعی نهم :

در سطح 05/0با مقداربحراني  tمي باشد که بر طبق آزمون  606/13>96/1مربوطه  tو مقدار   708/0ميزان ضریب برابر با 
توان مي %95توان رد کرد در نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و با اطمينان درصد فرضيه صفر را مي95اطمينان 

 گفت، پاسخگویي بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد.

ران خدمات بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي جب فرضیه فرعی دهم :

 دارد.

در سطح 05/0با مقداربحراني  tمي باشد که بر طبق آزمون 721/0<96/1مربوطه  tو مقدار  027/0ميزان ضریب برابر با 
توان مي %95محقق مورد تایيد واقع نشده است و با اطمينان  درصد فرضيه صفر را نمي توان رد کرد در نتيجه ادعاي95اطمينان 

 گفت، جبران خدمات بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي ندارد.

 وجهي دارد.ارتباط بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل ت فرضیه فرعی يازدهم :
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در سطح 05/0با مقداربحراني  tمي باشد که بر طبق آزمون 303/7>96/1مربوطه  tو مقدار  514/0ميزان ضریب برابر با 
توان مي %95توان رد کرد در نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و با اطمينان درصد فرضيه صفر را مي95اطمينان 

 ر خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد.گفت، ارتباط بر رضایت مشتري د

رضایت مشتري بر رفتار مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل  فرضیه فرعی دوازدهم :

 توجهي دارد.

در سطح 05/0با مقداربحراني  tزمون مي باشد که بر طبق آ427/12>96/1مربوطه  tو مقدار  594/0ميزان ضریب برابر با 
توان مي %95توان رد کرد در نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و با اطمينان درصد فرضيه صفر را مي95اطمينان 

 گفت، رضایت مشتري بر رفتار مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد.

 رضایت مشتري بر رفتار خرید از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد. سیزدهم :فرضیه فرعی 

در سطح 05/0با مقداربحراني  tمي باشد که بر طبق آزمون 225/6>96/1مربوطه  tو مقدار  231/0ميزان ضریب برابر با 
توان مي %95مورد تایيد واقع شده است و با اطمينان توان رد کرد در نتيجه ادعاي محقق درصد فرضيه صفر را مي95اطمينان 

 گفت، رضایت مشتري بر رفتار خرید از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد.

 رضایت مشتري بر انگيزه خرید از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد. فرضیه فرعی چهاردهم :

در سطح 05/0با مقداربحراني  tمي باشد که بر طبق آزمون 577/4>96/1مربوطه  tو مقدار  185/0ميزان ضریب برابر با 
توان مي %95توان رد کرد در نتيجه ادعاي محقق مورد تایيد واقع شده است و با اطمينان درصد فرضيه صفر را مي95اطمينان 

 تاثير قابل توجهي دارد. گفت، رضایت مشتري بر انگيزه خرید از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا

 

 گیری، مقايسه و پیشنهادات نتیجه-5
در این تحقيق در پي ارزیابي تاثير کيفيت خدمات الکترونيکي بر رفتار مشتري با نقش ميانجي رضایت مشتریان فروشگاه 

هاي این تحقيق، کيفيت خدمات ایم. نتایج حاصل از تحقيق نشان داد، از نظر آزمودنياینترنتي دیجي کالا در شهرستان ساري بوده
الکترونيکي بر رفتار مشتري در خرید آنلاین با نقش ميانجي رضایت مشتري تاثير دارد. کيفيت خدمات الکترونيکي بر رفتار مشتري 

بر  در خرید آنلاین، انگيزه خرید و رفتار خرید از فروشگاه اینترنتي تاثير قابل توجهي دارد همچنين کيفيت خدمات الکترونيکي
بعد از ابعاد  5رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد. نتایج حاکي از آن بود که 

کيفيت خدمات الکترونيک )اجرا، دسترسي، حریم شخصي، پاسخگویي و ارتباط( بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه 
ا ابعاد کارایي و جبران خدمات بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير تاثير قابل توجهي دارد. ام

قابل توجهي ندارد. نتایج نشان داد که رضایت مشتري بر رفتار مشتري در خرید آنلاین، انگيزه خرید و رفتار خرید از فروشگاه 
ق با نتایج رضایت مشتري در تاثير کيفيت خدمات الکترونيکي بر رفتار مشتري در اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد. مطاب

بررسي تاثير خدمات الکترونيک بر »(، پژوهشي با عنوان 1391خرید آنلاین نقش ميانجي دارد. در این راستا صنایعي و همکاران )
ارائه نمودند. نتایج این پژوهش نشان داد که رضایتمندي و قصد خرید مجدد مشتریان شرکت پرداخت الکترونيک بانک ملت را 

کارایي، پاسخگویي و حریم شخصي بر رضایت مشتریان تاثير معناداري دارد. همچنين تاثير معنادار رضایت بر قصد خرید مجدد 
ان تاثيري که  بر ( پژوهشي با عنوان بررسي ابعاد کيفيت خدمات الکترونيکي و ميز2019مشتریان نيز تائيد گردید. ریتا و همکاران )

گذارد، ارائه نمود. نتایج تحليلي نشان داد که کيفيت خدمات الکترونيکي، خدمات رضایت مشتري، اعتماد مشتري و رفتار مشتري مي
دهد. به طور کلي کيفيت خدمات الکترونيکي از نظر آماري به طور قابل توجهي با رفتار مشتري الکترونيکي را تحت تأثير قرار مي

ط دارد. همچنين نتایج حاکي از آن بود که کيفيت خدمات الکترونيکي بر رفتار مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي ارتبا
( پژوهشي با عنوان مطالعه تأثير کيفيت خدمات الکترونيکي بر قصد 1397دیجي کالا تاثير قابل توجهي دارد. در این راستا رسولي )

دهد کيفيت خدمات هاي پژوهش نشان ميقش ميانجي اعتماد و تصویر شرکت ارائه داد. یافتهخرید الکترونيکي کتاب با ن
(، در پژوهش خود 1391هاي اینترنتي کتاب تأثير مثبت دارد. صنایعي و همکاران )الکترونيکي بر قصد خرید مشتریان فروشگاه

ير معناداري دارد. نتایج تحليلي پژوهش ریتا و همکاران نشان دادند که کارایي، پاسخگویي و حریم شخصي بر رضایت مشتریان تاث
( نشان داد که به طور کلي کيفيت خدمات الکترونيکي از نظر آماري به طور قابل توجهي با رفتار مشتري ارتباط دارد. نتایج 2019)

اینترنتي دیجي کالا تاثير  پژوهش حاضر نشان داد که کيفيت خدمات الکترونيکي بر رضایت مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه
بررسي تاثير خدمات الکترونيک قضایي بر »(، پژوهشي با عنوان 1393قابل توجهي دارد. در این راستا جعفري و همکاران )

را ارائه نمودند. نتایج این پژوهش نشان داد که متغير کيفيت خدمات به همراه ابعاد آن اثر مثبت و « رضایتمندي شهروندان
بررسي تاثير خدمات الکترونيک »(، پژوهشي با عنوان 1392ر رضایتمندي شهروندان داشته است. خجسته و همکاران )معناداري ب

را ارائه نمودند. نتایج « بر رضایت و وفاداري مشتریان در بازار خدمات مالي با تاکيد بر نقش ميانجي ارزش ادراك شده مشتري
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نيک، رضایت و وفاداري مشتري و ارزش ادراك شده مشتري در جامعه مورد پژوهش نشان داد که بين کيفيت خدمات الکترو
(، نشان داد که کارایي، پاسخگویي و حریم شخصي بر رضایت 1391مطالعه رابطه معناداري وجود دارد. صنایعي و همکاران )

ات الکترونيکي و رضایت مشتري ( تحت عنوان اندازه گيري کيفيت خدم2019مشتریان تاثير معناداري دارد. نتایج پژوهش سينگ )
از بانکداري اینترنتي در هند نتایج نشان داد بين ابعاد کيفيت خدمات الکترونيکي و رضایت مشتري از بانکداري اینترنتي رابطۀ مثبت 

ارائه نمود ( پژوهشي با عنوان بررسي عوامل موثر کيفيت خدمات الکترونيکي بر رضایت و وفاداري مشتریان 2016امين ) .وجود دارد
نتایج نشان داد که ابعاد کيفيت خدمات الکترونيکي بر رضایت مشتریان و وفاداري مشتریان تأثير مثبت و معناداري دارد. نتایج 
پژوهش حاضر نشان داد که رضایت مشتري بر رفتار مشتري در خرید آنلاین از فروشگاه اینترنتي دیجي کالا تاثير قابل توجهي 

بررسي تاثير خدمات الکترونيک بر رضایتمندي و قصد خرید »(، عنوان 1391ا نتایج پژوهش صنایعي و همکاران )دارد. در این راست
مجدد مشتریان نشان داد تاثير معنادار رضایت بر قصد خرید مجدد مشتریان نيز تائيد گردید. با توجه به نتایج پژوهش پيشنهادهاي 

 گردد:مي
هاي مختلف جهت ران و اعتماد مشتریان از کيفيت خدمات ارائه شده. افزایش شيوهدر معرض نمایش گذاشتن رضایت کارب

پرداخت براي مشتریان. استفاده از پيشنهادات لحظه اي یا پيشنهادات ویژه در راستاي ترغيب کردن کاربران و مشتریان. استفاده از 
براي مشتریان وفادار که تعداد خرید یا خرید با  اي رایگانهبندي شده براي مشتریان. ارائه کالا یا سرویسهاي درجهقيمت گذاري

ها و باشد. درنظرگرفتن برنامههاي بسيار جذاب و کاربردي ميمبالغ بالا دارند. امکان رهگيري خریدها توسط مشتریان از دیگر روش
توجه  .ه داده شده و در زمان مقررتسهيلات ویژه براي حفاظت مشتریان بلندمدت. ارائه محصولات و خدمات مطلوب با کيفيت وعد

ویژه به روش مشتري گرایي و برآوردن نيازهاي مشتریان از طریق کيفيت خدمات ارائه شده. ارائه تجهيزات رایانه اي و شبکه اي 
 مدرن و همچنين طراحي نرم افزارهاي جذاب . طراحان وب سایت باید روي سهولت استفاده از سایت تمرکز کنند. اطلاع رساني

مناسب و به موقع به مشتریان. نماي ظاهري وب سایت باید به صورت جذاب و کاربر پسند طراحي گردد. ارائه محصولات باکيفيت 
مناسب و قيمت مناسب؛ به گونه اي که مشتریان احساس کنند کيفيتي متناسب باقيمت پرداختي دریافت کرده اند و خریدشان 

دسترسي شبانه روزي به سایت براي جلب رضایت مشتریان. همچنين فروشگاه با  توجه به طراحي سایت و .رضایت بخش است
هاي آموزشي، مشتریان را با خدمات الکترونيک بانکي آشنا سازد. حل مشکلات ها و فایلها از طریق بروشور وکتابچهارائه آموزش

هاي بروز و مدرن رکنان و مدیران از سيستمسيستمي سایت و تسهيل فرایند خدمات مشتریان براي افزایش رضایت مشتریان. کا
استفاده نمایند. کارکنان در ارائه خدمات به مشتریان، نسبت به ارائه مطالب راستگویي وصداقت را مدنظر خود قرار دهند. ارائه 

جاد رابطه هاي صادقانه و کارشناسي و همچنين ارائه اطلاعات اضافي و مکمل، به همراه ایاطلاعات صحيح، شفاف و مشاوره
کند لذا این موضوع مدنظر قرار گيرد. کارکنان فروشگاه دیجي کالا در دوستانه با مشتریان به حس اعتماد مشتري کمک شایاني مي

کوتاه ترین زمان ممکن پاسخگویي ارباب رجوع باشند و مناقع واقعي آنها را در پاسخ در نظر بگيرند. ایجاد یک بخش ویژه براي 
يفيت خدمات از نظر استانداردهاي تعيين شده، از نظر گاه مشتریان و همچنين در مقایسه با رقبا و شناسایي نقاط بررسي دوره اي ک

هاي ارتباطي براي انجام تبليغات دربارة محصولات و استفاده از کانال .هاي ارتقاي کيفيتقوّت و ضعف براي طرح ریزي برنامه
ها با تمرکز بر نيازهاي مصرف کنندگان و شناسایي ات ارائه شده. مدیران فروشگاهخدمات و ترغيب مشتریان به محصولات و خدم
باشد به مطالعه و کشف نيازهاي مصرف کنندگان و تجزیه و تحليل فرآیند رفتار رفتار آنها که از مفروضات اساسي فروشگاه مي

يت محصولات و خدمات فروشگاه بهبود یافته و سعي شود مصرف کننده و اولویت بندي عوامل تاثيرگذار بر این فرآیند بپردازند. کيف
همچنين سعي شود به نظرات، پيشنهادات و انتقادات مشتریان احترام قائل شده و به آن توجه  .که به نياز مشتریان پاسخ داده شود

یابند و محصولات جدید با  مدیران فروشگاه سعي کند که از نيازها و سلایق مشتریان و به روز بودن نيازهاي آنها اطلاع .کنند
 هاي مشتریان در فروشگاه عرضه نمایند.ذائقه
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The effect of electronic service quality on customer behavior 

with the mediating role of customer satisfaction (Case study of 

Digi Kala online store in Sari) 
2Reza Bahramzadeh ,1Asadollah Mehrara 

 
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 Digi Kala 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 Digi Kala 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 Digi Kala. 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 Digi Kala 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. 
Keywords: quality of electronic services, customer behavior, customer satisfaction. 
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