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 چکیده
 ان يمشتر  تيرضا  يانج يم  نقش   با  ي مشتر  رفتار   بر   ي کيالکترون   خدمات   تي فيک  ر يتاث  يبررس  هدف  با   حاضر   پژوهش

 پيمايشي  -توصيفي  نوع  از  ماهيت   لحاظ   از  پژوهش   اين  گرفت.   انجام   يسار  شهرستان  در  کال   ي جيد  ينترنتيا  فروشگاه

  جامعه  باشد.مي  يپيمايش  پژوهش  روش   از  استفاده  اطلاعات  آوري  جمع  روش   و  است  کاربردي  هدف  لحاظ  از  و

  آنها  تعداد  که  دهندمي  ل يتشک  يسار   شهرستان   در  کال  ديجي  ينترنتيا  فروشگاه   مشتريان  ه يکل  را  پژوهش  نيا  يآمار

  دسترس  در  تصادفي   گيرينمونه  شيوه   به  مورگان  جدول   از  لزم،   نمونه   حجم  حداقل  تعيين   جهت  باشد.مي  نامحدود

  پرسشنامه  450  تعداد  پرسشنامه،  تعداد   اين  بازگشت  از  اطمينان  جهت  به  که  شدند   انتخاب  نمونه  حجم  عنوان  به  نفر  384

  و   تاير  ي کيالکترون   خدمات   تي فيک  پرسشنامه  از   پژوهش   نيا  در   اطلاعات  گردآوري  جهت   شد.   توزيع  جامعه  در

  ساخته   محقق  پرسشنامه  و  (۲008همکاران)  و  توربان  ميافر  نيآنلا  انيمشتر  ديخر  رفتار  پرسشنامه  ،(۲0۱۹)  همکاران

  براي و  واگرا روايي  و همگرا  روايي ،سازه  روايي از روايي  سنجش براي  شد.  استفاده  ه يگو  ۱4  شامل يمشتر تيرضا

  هاي آزمون  از   هاداده   تحليل  و  تجزيه  جهت   شد.   استفاده   کرونباخ  آلفايضريب  و   (CRترکيبي)  پايايي  از  پايايي  محاسبه

  ها داده   تحليل  و  تجزيه  شد.   استفاده   ساختاري  معادلت  آزمون  و   تاييديعامليتحليل  ،اسميرنوف  کولموگروف  آزمون

  بر  يکيالکترون   خدمات   تيفيک  نتايج   با  مطابق   گرفت.   انجام   PLS Smart  و   21SPSS  افزارهاي  نرم   از   استفاده   با

 ي مشتر  رفتار   بر   ي کيالکترون  خدمات  ت يفيک  دارد.  ر يتاث  يمشتر  ت يرضا  يانج يم  نقش   با   ن يآنلا  ديخر  در   يمشتر  رفتار 

  خدمات  تي فيک  همچنين  دارد  توجهي  قابل   تاثير  ي نترنتيا  فروشگاه  از  ديخر  رفتار  و   ديخر  انگيزه   ،نيآنلا  ديخر  در

  حاکي   نتايج  دارد.  توجهي  قابل  تاثير  کال  يجيد  ينترنتيا  فروشگاه   از  نيآنلا  ديخر   در  يمشتر  تيرضا  بر  يکيالکترون

 بر  (ارتباط  و  پاسخگويي  شخصي،  حريم  دسترسي،  اجرا،)  الکترونيک  خدمات  کيفيت  ابعاد  از  بعد  5  که  بود  آن  از

  ت يرضا  بر   خدمات   جبران  و   کارايي  ابعاد  اما  دارد.  توجهي   قابل   تاثير   فروشگاه  از   ن يآنلا  ديخر  در   يمشتر  تيرضا

  يمشتر  تيرضا  که  داد  نشان   نتايج  ندارد.   توجهي   قابل   تاثير  کال   يجيد  ينترنت يا  فروشگاه  از   نيآنلا  ديخر  در  يمشتر

 دارد. توجهي  قابل تاثير کال يج يد ينترنت يا فروشگاه   از ديخر رفتار و ديخر انگيزه  ،نيآنلا ديخر در يمشتر رفتار  بر
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  مقدمه
  عنوان   به  انسان  که   شکلي  به  کرد،  متحول  را  تغييرات   سرعت  اطلاعات،   فناوري  و   ديجيتال   انقلاب   پيشرفت  و  ظهور

  دو   حذف  با   توانستند   الکترونيکي  سايتهاي   ميان،  اين  در  . دهد  وفق   آن  با  را  خود  نتوانسته  هنوز  نيز،  آن   آورنده پديد

  آنلاين،   به  آفلاين  از  مبادلت  رويکرد  سرعت  افزايش  به   نسبت  اينترنت،  بستر   کمک  به   و  خدمات  از   زمان  و   مکان  قيد

  سودآوري  رو،   اين  از  .کنند  تجربه  الکترونيکي  مشتريان  نام   به  را  مشتريان  از  جديدي  نسل  الکترونيک  تجارت  ايجاد  با

  همکاران،  و   بکنار )آ  است   آنها   وفاداري  خصوص  به   و   مشتريان  اين   از   بيشتري   سهم  جذب   در  الکترونيکي،   سايتهاي

 ،"فورستر"  تحقيق   طبق   .است  ساخته   فراهم   را  آنلاين   تجارت  سريع   رشد  زمينه   الکترونيک،   تجارت   ظهور   (.۱3۹۲

 افزايش  يک  نزديک،  آينده   در  و  کرد  پيدا   رشد  دلر  ميليارد  ۲50  تا  ۲0۱3  سال  در   متحده   ايالت  در  آنلاين  فروش

  يک   در  نه  شود مي  انجام  مجازي  فروشگاه   يک  در  آنلاين  خريد  که  آنجا   از  .رودمي  انتظار  درصدي  ۱0  تا   8  ساليانه

  وب،   بر  مبتني  محيط   يک  از   خاصي   فضاي  در   خريد  رفتارهاي   نظر  از  آنلاين   کنندگانمصرف  فيزيکي،  فروشگاه 

  کالها /خدمات  آنلاين   خريداران   هم   آنلاين،  مصرفکنندگان  يعني   شوند، مي  ديده   سنتي  کنندگان مصرف  از   متفاوت

  به   دستيابي  براي   کليدي   عنصري   کيفيت،   (.۲0۱3  و، )وهستند  خريد  فرايند   در   وب  بر  مبتني  فنّاوريهاي   کاربران  هم   و

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

  تشکيل   ابعاد  وجود،   اين   با   . است  شده   مطالعه  بسيار  که  است   مفهومي  نيز  خدمات  کيفيت  . است  شده   خدمات  بازاريابي

  کيفيت   سنجش  . هستند  تغيير   حال   در   ميروند  کار  به   ابعاد  اين   ارزيابي  براي   که   مواردي  و   خدمات  اين   کيفيت   دهنده 

  فناوري   مختلف  کاربردهاي  استقرار   کيفيت   از   تا   ميدهد   را   امکان   اين   ما   به  که   است   راهکارهايي   از   يکي  خدمات

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

  برداشت   را  خدمات  چگونه  مشتريان  که  کنند  درك  بايد  برتر،  خدمات  کيفيت  ارائه  براي   شرکتها  مديران  .شويم  آگاه 

  تنها  نه   مبادلت،  در  اعتماد  وجود  و  دارد  همراه   به  را  مشتريان  اعتماد  خدمات،  کيفيت   افزايش  . ميکنند  ارزيابي  و

  و  شده  درك ريسک اطمينان، عدم بلکه کندمي برآورده   را رضايتبخش مبادلت انجام از خريداران بالي  انتظارات

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

 (.۱3۹۱ همکاران، و  فر آورد)ساجدي

  و   انتظارات  به   نسبت  توانند نمي  ديگر  هاسازمان  بنابراين   زنند،مي  رقم  را  سازمان  بقاي  مشتريان  جهاني  اقتصاد  در

  چراکه  کنند؛  مشتري  متوجه   را  خود   هايتوانمندي  و  هافعاليت  همه  بايد  آنها  باشند.  تفاوتبي  مشتريان  هايخواسته

  پسند مشتري  هايارزش  ايجاد  امروزي  وکارکسب  دنياي  در  اصل  بنابراين،  هستند.  مشتريان  سرمايه  برگشت منبع  تنها

  از   اطلاع  بدون  امر  اين  و  کرد  ايجاد  پسندمشتري  هايارزش  توانمي  خدمات  کيفيت  به  توجه  طريق  از  تنها  و  است

  انيمشتر  که  ت يواقع  ن يا  قبول   با   (.۱3۹۱  همکاران،  و   )حقيقيبود   نخواهد   ميسر  مشتريان  ترجيحات  و   ها خواست

  به   را  پژوهشرگان  و  محققان  از  ي اريبس  توجه  يمشتر  ت يرضا  مفهوم  شوند،مي  محسوب   شرکت  ياصل  يهاهيسرما

  يهانه يهز و   يديعا سهيمقا از که است يخدمات اي کال مصرف ديخر جهينت يمشتر تيرضا است. نموده  جلب خود

 کال افتيدر از پس و يمشتر در  که ينديخوشا حالت را يمشتر تيرضا .ديآمي بدست  انتظار مورد جينتا با ديخر

  خدمات  يابيارز  جهينت  در  که   است   ياحساس  يمشتر   ت يرضا  رسدمي  نظر  به  کنند.مي  فيتعر  شود مي  جاد يا  خدمات  اي

  ي تظاراتان يمشتر  هر است شده  ارائه خدمات از  او درك و  انتظارات يمشتر هر تي رضا اساس و مبنا شد.مي حاصل
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  منجر   ي و  يتينارضا  به   باشد،  انتظاراتش   از  کمتر  شده   ارائه   خدمات  از  يو   درك  خدمات  ارائه   در   چنانچه   دارد.

  انيمشتر توسط ديخر ماتيتصم  به که دانست   يابيبازار  تيفعال از ژه يو  يامديپ توانمي را يمشتر تيرضا گردد.مي

  استفاده   و  ديخر  احتمال  گفت  توانمي  شد،  ان يشترم  يتمنديرضا  باعث  يخاص  خدمات  ارائه  اگر  کند.مي  کمک

  ي برا  دشاني مف  تجارت   از  يخوب  مبلغان  توانند مي  خدمات   از  ي راض  ان يمشتر  نيهمچن  است.   شتري ب  خدمت   آن   از   مجدد

 . (۱3۹۱  همکاران،  و  اريوي)ز باشند  گرانيد

  در  کننده  مصرف رفتار دانش  ي ريکارگ به که  داشت  بيان  بايد   حاضر موضوع  به پرداختن  ضرورت  و  اهميت  باب  در

  يندهايفرا  و   اصول   يريکارگ  به   که  ست ين  معنا  ن يبد  موضوع   ن يا  است.   هنر   ينوع  ،يابيبازار  ياستراتژ  توسعه   جهت

  ت يموقع  هر  اساس  بر  اصول  نيا  موفق  يريگ  کار  به   که   است  مفهوم  ن يا  به   بلکه  است،  ر يتاث  يب  مورد   نيا  در  يعلم

  خاص،  ضوابط  و  نيقوان  قالب   در  يسادگ  به   نگرشها  و   قضاوتها   ن يا  و   است   يانسان  ينگرشها  و   قضاوت  ازمندين  خاص

  علم   از  تر  فرا  يگام  ،يابيبازار  يهاياستراتژ  بر  کننده   مصرف  رفتار  راتيتاث  ليتحل  جهت  نيبد  .ستندين  فيتعر  قابل

  ح ي صح  درك  اساس  بر  را  خود   يابيبازار  يهاي استراتژ  د يبا  اينترنتي  هايفروشگاه   .ديآمي  شمار  به  هنر  ينوع  و   است

  ي طراح  را  خود   محصول  شرکتها   محصول،  از  يمشتر  نظرمد  ارزش  براساس  يعبارت  به  کنند.  ميتنظ  کننده   مصرف  رفتار

  محصولت   با   سه يمقا  در   محصول   ي برا  انيمشتر  که   يارزش  و   ي مشتر  ديخر  قدرت  از   شناخت   به  توجه   با   کنند،   د ي تول  و

  ي برا  يکرديرو  در  کاليجيد  ي نترنتيا  فروشگاه   ران يمد  .کنند  يگذار  مت يق  و  دي تول  را   محصول  هستند  قائل  رقبا

  اين   رانيمد  ياصل   ۀدغدغ   به  موضو  نيا که  يطور  به  هستند؛  قائل  ياديز  ارزش  کي الکترون  خدمات   يتعال  به   دنيرس

  و اطلاعات يفناور يکاربردها از يکي عنوان به   اينترنتي هايفروشگاه  گسترش و   توسعه . است شده  ليتبد فروشگاه 

  ي نوآور  يريکارگ  به   منظور  به  رياخ  يهاسال  در  را   شرکت  اين   مديران   جهان،  شرفتهيپ   يکشورها  تجارت  در   ارتباطات

 بر خدمات  اين تاثير و کيالکترون  خدمات تي فيک  ييشناسا نيبنابرا است؛ کرده   وادار  تکاپو به يکيالکترون خدمات

  استقرار   تي فيک   از  تا  دهدمي  را   امکان   ن يا  که  است   ييراهکارها  از  يکي  فروشگاه   مشتري  رفتار  و   رضايتمندي

  ت يوضع  بهبود  يبرا   بازخورد  نيا  از  استفاده   با  و  شود   کسب   يآگاه  ارتباطات  و   اطلاعات  ي فناور  مختلف  يکاربردها

   شود.  تلاش  نه يزم نيا در

  روابط   تيريمد  ارتباطات،   و  اطلاعات  يفناور  توسعه  کال،  ديجي  اينترنتي  فروشگاه   يراهبردها  نيمهمتر  از  يکي

  راهبردها،   نيا  به  يابيدست  يبرا  است.  عملکرد  هايشاخص  بهبود  و  خدمات  تيفيک   بهبود   ،يمجاز  يفضا  در  انيمشتر

  ازها ين  شناخت  ک،يالکترون  بصورت   انيمشتر  به   مناسب  خدمات  ارائه  و   يسودده ، يور  بهره  و رشد  همچون ياهداف

  ن ينو  يهاي فناور  از  استفاده   محور،  ياستراتژ  هايآموزش  سود،  به  مربوط  يندها يفرآ  و  انيمشتر  يبنددسته  و

  توان يم  گرددمي   مشاهده   چنانچه   نيبنابرا  .است  شده   ميترس  يسازمان  و  يبخش  ،يفرد  اهداف   ي همسوساز  و   فروشگاهي

 حوزه   در  ژه يو  به   خدمات  تيفيک   ي ارتقا  حول  کال  ديجي  اينترنتي  فروشگاه   يراهبردها  از  يبزرگ  بخش  که  گفت

 يگرام  انيمشتر  به   ا يدن  روز  ي استانداردها  با  فروشگاه   ينترنتيا  سامانه   که  است   توجه  قابل  ن يهمچن  .باشدمي  ک يالکترون

 حوزه   در  يالملل  نيب  تيامن  نامه  يگواه  افتيدر  با  است  توانسته  فروشگاه   نيا  نيهمچن   کند.مي  عرضه  نينو  خدمات

  ي آسان  و  آرامش  با  را  خود  خريد  امن  يطيمح  در  تا  دهدمي   کنندگان  مراجعه  به  را   نانياطم  ن يا  کيالکترون  خدمات

  د،يآمي  بر  کال  ديجي   اينترنتي  فروشگاه   در   ک يالکترون  خدمات   ت يفيک   ت ياهم  از   چنانکه   نيبنابرا  برسانند.   انجام   به 

  ي راهکارها  ارائه   به   منجر   تاي نها  و   ساخته  آشکارتر  را   خدمات  ن يا  مختلف  جوانب   بتواند   آن  يبررس  که  رسدمي  نظر   به 
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  استارت   نيتر  موفق   از  يکي   کاليجيد  شود.  فروشگاه   ک يالکترون  خدمات   تي فيک   ي ارتقا  و   توسعه  يبرا  يعمل

  ن يا  خدمات  رسد.مي  فروش  به   ي فراوان  ي کالها  آپ   استارت  ن يا  در   است.   خدمات  و  کال  فروش   در  ي رانيا  ي هاآپ

  وب   نيا  در   خدمات  ن يا  يفيک   سطح  از  يمختلف  اتنظر  و   رديگمي  قرار  توجه   مورد  ي مجاز  يفضا  در  تيسا  وب

  ن يا  در  يفارس  مقاله  هاده   و   است   بوده   زين  نگراپژوهش  و  نيمحقق   توجه  مورد  آپ  استارت  ن يا  شود.مي  منتشر  تيسا

  استارت   نه يزم  در   و  هستند   کشور   در  آپ  استارت  جاديا  دنبال   به  که  يکسان  يبرا  تواندمي  که   است  شده   د يتول  نهيزم

  باشد مي  ياصل   سوال  ن يا  به   پاسخ  دنبال  به  محقق  پژوهش   ن يا  در  لذا   باشد.  ديمف  اري بس  تواندمي  کنندمي  پژوهش  هاآپ

 کال يجيد  ينترنتيا فروشگاه  در يمشتر تيرضا ميانجي نقش  با  يمشتر رفتار بر ي کيالکترون خدمات ت يفيک  آيا که

 ؟ دارد  تاثير

 

   تحقیق پیشینه

  بر   الکترونيکي  خدمات  کيفيت  تاثير  بررسي  خصوص   در   و   (۱40۱)  خاني  و   لموکي  قبادي   توسط   که   پژوهشي   در

  الکترونيکي  خدمات  کيفيت  که   داد  نشان  پژوهش  نتايج  شد،  انجام  ،آنلاين  خريدهاي  در  مشتريان  اعتماد  و  رضايت

  و   مثبت  تاثير  آنلاين  خريدهاي  در  مشتريان  رفتار   بر  غيرمستقيم  بطور  و  مشتري  اعتماد  و  رضايت  بر  مستقيم  طور  به

  مشتري،   رضايت  الکترونيک،  خدمات  کيفيت   متغيرهاي  بين   روابط   که   پژوهش  فرضيه  يازده   تمامي  دارد.  معنادار

  خداياري  توسط   که  تحقيقي   در  .اندشده   تاييد   اند،کرده   بررسي  را   آنلاين   خريدهاي  در  مشتريان   رفتار  و   مشتري   اعتماد

  کتاب   ينترنتيا  يهافروشگاه   يکيالکترون  خدمات  ت يفيک   ر يتأث  يبررس  عنوان  با   و   (۱40۱)  عباسي  و   کرامت   آباد،   سهل

  بر   معناداري  و   مثبت  تأثير  الکترونيکي  خدمات  کيفيت   که  داد  نشان  نتايج  شد،   انجام  ،انيدانشجو  يآن  ديخر  رفتار  بر

  قابليت   بودن،  دسترس  در   استفاده،  سهولت   ابعاد  از  يک  هر  آمده،  دست   به   نتايج  مطابق  همچنين   دارد.  کتاب   آني  خريد

  بر   معناداري  و   مثبت  تأثير  ترتيب  به  اطلاعات  کيفيت  و  پاسخگويي  مشتريان،  حريم  حفظ   و  امنيت   طراحي،  اطمينان،

  ريتأث   مطالعه  عنوان   با   را   پژوهشي  (۱3۹7)  يرسول  .دارند  اينترنتي  هايفروشگاه   در  دانشجويان   توسط  کتاب  آني  خريد

 ان يمشتر  نزد  شرکت  ريتصو  و  اعتماد  يانجيم  نقش   با  کتاب  يکيالکترون  ديخر  قصد  بر  يکيالکترون  خدمات  تيفيک 

 انيمشتر  ديخر  قصد   و  شرکت  ريصوت  اعتماد،  بر  يکيالکترون   خدمات  تيفي ک   دهدي م  نشان  نتايج  .نمود  ارائه

 شيافزا  بر  مثبت  و  ميمستق  طوربه   زين  شرکت  ريتصو  و  اعتماد  ن يهمچن  دارد.  مثبت  ريتأث  کتاب  ينترنتيا  يهافروشگاه 

  رفتار  بر   ني آنلا  خدمات   ت يفيک   نقش  يبررس  ارائه   عنوان   با  را   پژوهشي  (۱3۹6)  ي زارع  است.  اثرگذار  د يخر  قصد

  د يخر  به   نگرش  ، يمشتر  تي رضا  بر  ن يآنلا  خدمات  ت ي فيک   نقش  ن ييتب  به  که   نمود  کنندگان   مصرف   ينترنتيا  ديخر

  سمت  به آنها نگرش انيمشتر تيرضا شيافزا با  نتايج،  طبق  پرداخت.  ينترنتيا ديخر رفتار ت ينها در  و  قصد  ،ينترنتيا

  محصول  و سازمان يمعرف  و ديخر راريت رفتار  به آنها قصد ساز نهيزم انيمشتر نگرش  شد. خواهد مثبت  نيآنلا ديخر

  ان يرمشت  قي طر  نيا  از  و  تيتقو  زين  نيآنلا  ديخر  قصد  نگرش،  رييتغ  با  نيبنابرا  شود.مي  بالقوه   دارانيخر  گريد  به   آن

  پژوهشي   (۲0۲۱)  3دربندي   و  چي  هو،  لو،  ،يل   .شد  خواهند  تيهدا  سازمان  محصولت  از  يواقع  ديخر  رفتار  سمت  به

  که   داد  نشان  نتايج   .نمودند  ارائه   يکيالکترون  يبانکدار   خدمات  از   يمشتر  تيرضا  بر  موثر  عوامل  يبررس  عنوان  با  را

 يريادگي  ، تيامن  ، يابر  خدمات   دهد   سوق  يک يالکترون  يبانکدار  سمت   به   را  يمشتر  ت يرضا  تواند مي   که  يعامل  چهار
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 مهم عامل  چهار خدمات ت يفيک  و  يکيالکترون  يريادگي ، تيامن ، يابر خدمات است.  خدمات تي فيک  و  يکيالکترون

  با   را  پژوهشي  (۲0۱۹)  4فاريسا  و   اوليويرا  ،تاير  هستند.  ينترنتيا  ي بانکدار  خدمات  از  استفاده   در  يمشتر  تيرضا  در

  ارائه   يمشتر  رفتار  و   ي مشتر  اعتماد  ،يمشتر  ت يرضا  بر  آن   ريتاث   و   يکيالکترون  خدمات   تيفيک   ابعاد  بررسي  عنوان

  و   يخصوص  ميحر  /  تي امن  ت،يسا  وب  يطراح  يعني  ،يکيالکترون  خدمات  تيفيک   بعد  سه   که  داد   نشان  جينتا  .نمودند

 خدمات  يکل   تي فيک   با  يمشتر  خدمات  ن،يهمچن  دهد.مي  قرار  ريتأث  تحت  را  يکيالکترون   خدمات  يکل  ت يفيک   تحقق،

  با   يتوجه  قابل  طور   به   يآمار  نظر  از   يکيالکترون  خدمات   تيفيک   يکل  طور  به   ندارد.  يعنادارم  ارتباط   يکيالکترون

  ت ي رضا  و   يکيالکترون  خدمات  تيفيک   يريگاندازه   عنوان  با  را  پژوهشي  (۲0۱۹)   5ينگس  دارد.  ارتباط  يمشتر  رفتار

  خدمات   تي فيک   ه کنند  ينيب   ش يپ  نيتر  مهم  يي  گو   پاسخ  داد   نشان   ج ينتا  . نمود  ارائه  هند   در  ينترنتيا  ي بانکدار  از  يمشتر

  ت يرضا  و  يک يالکترون  خدمات  ت يفيک   ابعاد  ني ب  داد  نشان  مطالعه   نيا  ن يهمچن  است.  ينترنتيا  يبانکدار  يکيالکترون

  ت ي فيک   موثر  عوامل  يبررس  عنوان  با را  پژوهشي  (۲0۱6)  6امين  .دارد  وجود   مثبت ۀرابط  ينترنتيا يبانکدار  از  يمشتر

 سازمان   کاربرپسند،  ،ييکارا  شامل  که  تيفيک   ابعاد  .نمودند  ارائه  انيمشتر  يوفادار  و  تيرضا  بر  يکيالکترون  خدمات

  با  هاداده   لي تحل  و  هيتجز  و   د يگرد  استفاده   پرسشنامه  از  هاداده   يآورجمع  بمنظور  است  يشخص  ي ازهاين  ت،يسا

  ت يرضا بر  يکيالکترون  خدمات تيفيک  ابعاد که  داد نشان  ج ينتا گرفت. انجام  7افزار نرم کمک با يساختار معادلت

  و  مثبت ري تأث انيمشتر يوفادار بر انيمشتر تي رضا ن يدارد.همچن يمعنادار و  مثبت ريتأث انيمشتر يوفادار و انيمشتر

  قصد   بر  برخط  خدمات  سطح  ريتأث  زاني م  يبررس عنوان  با  را  پژوهشي  (۲0۱6)  8کانالس  و  ويا  ،کاستر  .دارد  يمعنادار

 رند يگيم  نظر  در  برخط  خدمات  يبرا  را  ياصل   جزء  دو  آنها  پژوهش  نيا  در  . نمودند  ارائه  انيمشتر  مجدد  ديخر

  از   شيپ  خدمات  جزء  دو  هر  داد   نشان  آنان  پژوهش  ج ينتا  (.يکيالکترون  پرداخت  خدمات  و  ديخر  از  شيپ  )خدمات

 زهير  .است  بوده   رگذاريتأث  آنها  مجدد  ديخر  قصد  بر  انيمشتر  تيرضا  ريمتغ  يانجي م  نقش  با  و  ميرمستقيغ  طوربه  ديخر

  ادراك   ارزش  بر  الکترونيک  خدمات  بهبود   و  الکترونيک  خدمات  تاثير   عنوان  با   را   پژوهشي   (۲0۱6)  ۹نارکيکارا  و

  خدمات   کيفيت  بهبود  بر  الکترونيک  خدمات  کيفيت   که  داد   نشان   پژوهش   اين  نتايج   .نمودند  ارائه   وفاداري   و   شده 

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

   شد. تائيد  وفاداري  و  شده  درك  ارزش بر نيز

 

   تحقیق روش
  گروه   از  آزمايشي(  تحليلي)غير  -توصيفي  روش،   نظر  از  و   است  ۱0کاربردي  تحقيقي  هدف،   نظر   از  پژوهش  اين

 شهرستان  در   کال  جي  دي   آنلاين   خريداران  کليه   شامل  پژوهش  آماري  جامعه  است.   مقطعي  بصورت   و   پيمايشي

  را   پژوهش  آمار   جامعه  باشند،   داشته   کال  ديجي  از   را   يکبار  حداقل  آنلاين   خريد سابقه   که  ۱40۲  سال   بهار  در  ساري

  قابل  بخش  شکبي  غيرموبايلي،  و  موبايلي  اجتماعي  هايشبکه   و  اينترنت  شدن  گيرهمه  به  توجه  با  دهند.مي  تشکيل
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  اينترنتي   خريد  سابقه  آن،  از   بخشي  حتما  نيز،  اين  در  و  کرده   استفاده   اينترنت   از  ساري  شهرستان  مردم  از  توجهي

  صورت  به   ، گيرينمونه  روش   شود.مي  گرفته  نظر  در  نامحدود   تعداد  به   آماري  جامعه  اعضاي   تعداد   لذا  اند. داشته 

  .گرديد  تعيين  نفر  384  تعداد  به  انمورگ  جدول  از  گيريبهره   با  هانمونه   تعداد  .گرديد  انتخاب  دسترس  در  تصادفي

  پنج   سوال  45  ي دارا  اسيمق  ن يا  شود. مي  ده يسنج   (۲0۱۹)  همکاران  و   تا ير  پرسشنامه  با   ي کيالکترون  خدمات   تيفيک 

  از   آن  يهانه يگز  که  است  يا  درجه  پنج  کرتيل  فيط  اساس  بر  پرسشنامه  نيا  يگذار  نمره   قهيطر  که  است  يا  نهيگز

  توجه   زاني م  نيشتريب  دهنده   نشان  5  نمره   که  يطور   به  ت،اس  شده   يبند  رتبه  5موافقم=  کاملا  تا  ۱مخالفم=   کاملا  کاملاً

  ن يا  .باشديم   يکيالکترون  خدمات  ت يفيک   به   توجه  زانيم  نيکمتر  دهنده   نشان  ۱  نمره   و  يکيالکترون  خدمات  ت ي فيک   به

 ديخر  رفتار  پرسشنامه  اند.  شده   مشخص   سوال  ي تعداد  با  کدام   هر   که   باشدمي  اسيمق  خرده   چهار  بر  مشتمل  اسيمق

  ي ابياعتبار و  يطراح (۲008همکاران) و  توربان ميافر توسط  ن يل آن انيمشتر ديخر رفتار پرسشنامه :نيآنلا انيمشتر

  بعد  دو   پرسشنامه  باشد، مي  کرت يل  ي ا  درجه   پنج  ف يط  اساس بر  پاسخ   بسته هيگو ۱3  شامل پرسشنامه  ن يا  است،   شده 

  است.   شده   يابياعتبار  (۱3۹۲)انيبرج  توسط  پرسشنامه  نيا  دهد، مي  قرار  سنجش  د مور  را  ديخر  زه يانگ  و  ديخر  رفتار

  شد.  استفاده   ه يگو  ۱4  شامل  يمشتر  ت يرضا  ساخته  محقق  پرسشنامه  از  پژوهش  ني ا  در  يمشتر  تي رضا  سنجش  جهت

  روايي   باشد.مي  ( 5اد؛يز  يليخ  ؛4  اد، يز  ؛3  متوسط،  ؛۲  کم،  ؛۱  کم،  يلي)خ  کرتيل  اس يمق  اساس  بر  پرسشنامه  نيا

  سازه  همبستگي  از  بيشتر  واگرا  روايي  و  737/0  تا  485/0  بين  همگرا  روايي  محدوده )  سازه   و  صوري  بطور  هاپرسشنامه

  )بيشتر   عاملي  بارهاي  ضرايب  (،850/0  تا  707/0  )بين  کرونباخ  آلفاي  ضريب  روش  سه  به   آن  پايايي  و  ها(سازه   ساير  با

 معتبرترين  از   يکي  از   نيز  ها   پرسشنامه  اوليه   پايايي  تعيين   براي   . شد  تائيد  (8۹4/0  تا  745/0  )بين  ترکيبي  پايايي  و   (4/0  از

  خدمات   تي فيک   هايپرسشنامه  از  يک  هر  پايايي  ميزان   که  شد  استفاده   کرونباخ  آلفاي   محاسبه  يعني  ها،روش

 8۱/0  و  0/ 8۲  ،84/0  بترتيب   کرونباخ،  آلفاي  ضريب  اساس  بر  ،يمشتر  تيرضا  و   انيمشتر  ديخر  رفتار  ،يکيالکترون

 :گرديد معرفي ذيل بشرح پژوهش،  مفهومي مدل توضيحات،  به  باتوجه گرديد. محاسبه

 
 پژوهش  مفهومی  مدل -1 شکل

 ( (2019) همکاران و  تایر)
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   هایافته

   توصیفی هاییافته

  هاي رده   در  و  درصد(  ۱0/۱7)  مجرد  نفر  53  ،مرد  درصد   7۱  و  زن  صد  در  ۲۹  تحقيق،  هاي آزمودني  توصيفي  بررسي  در

  از   بيشتر   درصد  3  و   سال  50  تا  4۱  درصد   38  سال،  40  تا3۱  درصد 48  سال،   30  از  کمتر  درصد   ۱۱  ها، آزمودني  سني

  فوق   رصد د  ۱5  ليسانس،   رصد د  57  ديپلم،  فوق  و   ديپلم   رصد د  ۲8  آماري تحصيلات،  ميزان   در اند.بوده   سن   سال  50

  بالتر   رصدد  45  سال،  ۱0  تا  5  درصد  43  سال،  5  زير  رصدد  ۱۲  هم،  اينترنتي  خريد  سابقه  در  اند.بوده   بالتر  و  ليسانس

 اند. داشته سابقه  سال ۱0 از

 

 تحلیلی  هاییافته

  ها يافته  که   گرفت  انجام   اسميرنف  -کولموگروف  آزمون   تحقيق،   متغيرهاي  به   مربوط  اطلاعات  آوري جمع  از   پس

 گرديد.   استفاده   ها فرضيه  آزمون  جهت   پارامترينا  هايآزمون   از  بنابراين   نرمالند،غير  پژوهش   متغيرهاي   داد،   نشان

  در   ،(11SEM-PLS)  جزئي  مربعات  حداقل  رويکرد  با  ساختاري  معادلت  سازيمدل   روش  به  استنباطي  تحليل  انجام

 بررسي  به  ادامه  در  که   گيرد  مي  انجام  پژوهش«  هاي هفرضي   »آزمودن  سپس  و  مدل«  برازش  »بررسي  اصلي   مرحله  دو

 .شدپرداخته  آنها

  آلفاي   ضرايب  عاملي،  بارهاي   ضرايب  از  استفاده   با  PLS  روش  در  پايايي  (۱۹8۱)  لرکر  و  فورنل  نظر  طبق   بر  ی:پایای

 دارد. معيار اين  بودن مناسب از  نشان ضرايب تمامي نتايج؛  طبق   شود. مي سنجيده  (12CRترکيبي) پايايي و کرونباخ

 گیری اندازه هایمدل  برازش در عاملی بارهای ضرایب -1 جدول

 الکترونيکي  خدمات کيفيت مشتري  رضايت مشتري رفتار 

Q01 5۹3/0   

Q02 460/0   

Q03 840/0   

Q04 786/0   

Q05 688/0   

Q06 758/0   

Q07 680/0   

Q08 ۲۲۱/0   

Q09 668/0   

Q10 6۹۲/0   

Q11 65۲/0   

Q12 65۲/0   

Q13 6۲8/0   

 
11 Partial Least Squares-Structural Equation Modeling  
12 Composite Reliability 
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Q14  655/0  

Q15  766/0  

Q16  685/0  

Q17  ۲3۲/0  

Q18  73۹/0  

Q19  750/0  

Q20  60۹/0  

Q21  655/0  

Q22  ۲34/0  

Q23  8۲0/0  

Q24  8۲۹/0  

Q25  74۹/0  

Q26  7۹3/0  

Q27  606/0  

Q28  735/0  

Q29  776/0  

Q30  573/0  

Q31  7۲7/0  

Q32  5۲8/0  

Q33  5۹3/0  

Q34  658/0  

Q35  5۹8/0  

Q36  65۹/0  

Q37  778/0  

Q38  8۲4/0  

Q39  6۲3/0  

Q40  73۲/0  

Q41  ۹04/0  

Q42  850/0  

Q43  8۱۹/0  

Q44   608/0 

Q45   780/0 

Q46   80۹/0 

Q47   674/0 



  

 6۲ ⁞ یمشتر تیرضا  یانجیبا نقش م یبر رفتار مشتر یکیخدمات الکترون تیفیک ریثات 

 

 معادلت   مدل   از  استفاده   با  ،گيرد  مي  قرار  بررسي  مورد  محتوايي   بصورت  پرسشنامه  روايي  اينکه  بر  علاوه   :روایی

  مي   بر  اصل  اين   به   همگرا  روايي  است.   گرفته  قرار  بررسي  مورد  نيز  واگرا  و  همگرا  روايي  بصورت  ،PLS  ساختاري

   باشند. داشته  اي ميانه همبستگي يکديگر با سازه  هر  هاي شاخص که گردد

 گیری  اندازه های  مدل  برازش در  ترکیبی پایایی و  همگرا روایی -2 جدول

 Rho-A 
Rho>0.7 

 کرونباخ  آلفاي
Alpha>0.7 

CR  ترکيبي(  )پايايي 
CR>0.7 

AVE 
AVE>0.5 

 0.535 0.8۲0 0.708 0.7۹5 اجرا 

 0.533 0.7۹۲ 0.773 0.77۲ خريد  انگيزه

 0.737 0.8۹4 0.8۲۱ 0.8۲۲ تماس

 0.5۹4 0.745 0.707 0.508 خدمات جبران

 0.57۹ 0.784 0.778 0.788 خصوصي  حريم

 0.640 0.84۲ 0.7۱7 0.7۱۹ دسترسي 

 0.5۲۲ 0.8۱۲ 0.787 0.787 مشتري  رضايت

 0.485 0.865 0.8۱5 0.837 خريد  رفتار

 0.576 0.87۲ 0.83۹ 0.87۹ مشتري رفتار

 0.573 0.800 0.7۲0 0.7۲0 پاسخگويي

 0.585 0.867 0.8۲۲ 0.8۲۱ کارايي

 0.50۱ 0.830 0.850 0.8۹6 الکترونيک خدمات کيفيت

 

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

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

  ها  شاخص  آن  همبستگي مقابل در  هايش شاخص  با سازه  يک همبستگي  ميزان مقايسه طريق از  واگرا روايي بررسي

  روش   به  واگرا  روايي  تاييد  از  نشان  ،است  آمده  (3) جدول  در  آن  نتايج  که  لرکر(،  و  فورنل  )روش  ها  سازه   ساير  با

 AVE  مقادير  جذر  ميزان  اگر  باشد.  مي  تحقيق  هاي  سازه   AVE  مقادير  جذر  حاوي  ماتريس  اين  اصلي  قطر  دارد.  دوم

  خواهد   واگرا  روايي   داراي  لرکر  و  فورنل  نظر  از   ،باشد  بيشتر   ها  سازه   ساير  با  سازه   آن  همبستگي   ميزان  از  سازه   هر

   بود.
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 ( 1981لارکر) و  فورنل روش به واگرا روایی بررسی و  همبستگی  ماتریس  -3 جدول
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   . دارد واگرا  روايي تاييد  از  نشان  امر اين  و  کند مي صدق پژوهش هايسازه  تمام  مورد در امر اين
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  مي  پژوهش  ساختاري  مدل  برازش  به   نوبت  ،گيري  اندازه   هايمدل  برازش  بررسي  از  پس  :ساختاری  مدل  برازش

 متغيرهاي   تنها  و  ندارد  کاري  آشکار(  سوالت)متغيرهاي  به   گيري،  اندازه   مدل  برخلاف  ساختاري  مدل  بخش  رسد.

  اين   که   است  صورت اين   به  T  ضرايب   از  استفاده   با   ساختاري  مدل   برازش  ند. شومي   بررسي آنها  ميان   روابط  و پنهان

  در  بتوان   تا  باشد،  05/0  از   کمتر  آنها   براي   مربوطه   p-value  مقادير   معادل  بطور  يا   باشد   بيشتر  ۹6/۱  از   بايد   ضرايب

   نمود. تاييد   را آنها  بودن  معنادار ٪۹5 اطمينان سطح

 
 استاندارد  ضرایب حالت   در  مدل -2 شکل

  پنهان   متغيرهاي  به   مربوط   2R  ضرايب   پژوهش،  يک   در  ساختاري   مدل   برازش  بررسي  براي   معيار  دومين   :2R  معیار

  براي   و   شوندمي  داده   نشان   پژوهش  ساختاري  مدل   به   مربوط   دواير  درون  مذکور  معيار  است.  مدل  ي()وابسته   درونزاي

 . باشد مي موجود درونزا مکنون متغير دو  اينکه به  توجه  با  پژوهش اين ساختاري مدل
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 داری معنی ضرایب حالت   در  مدل -3 شکل

 يک  که  شده   استاندارد   باقيمانده   مربعات  ميانگين  ريشه  SRMR  مقدار  نيز  مدل  کلي  بررسي  در  :مدل  کلی  بررسی

 است.  قبولي قابل  و مناسب مقدار که بوده  058/0 با  برابر  است مدل برازش نيکويي  از تقريبي مقدار

  جداول   در  آمد.  بدست  زير  نتايج  و  گرديد  اجرا  SMART-PLS  افزار  نرم  در  ميداني  تحقيق  از  آمده   بدست   هاي  داده 

 اند. شده  داده  نشان  مدل  مکنون متغيرهاي روابط  به  مربوط  معناداري اعداد  و  مسير ضرايب  ،(5)  و  (4)

 

  نی آنلا  دی خر  در  یمشتر  رفتار  بر  یکیالکترون  خدمات  تیفیک  ریتاث  در  یمشتر  تی رضا  :اصلی  فرضیه

 دارد.  یانجیم نقش

  کار   به  ديگر  متغير  دو  ميان  رابطۀ  در  متغير  يک  ميانجي  تأثير  معناداري  براي   که  سوبل  آزمون  از   پژوهش  اين  در

  بيشتر  صورت  در  که  آيدمي  دست   به 1  رابطۀ طريق از  Z–valueمقدار  يک  سوبل،  آزمون  در  .شد  استفاده   رود،مي

 .کرد  تأييد را متغير يک ميانجي تأثير بودن  معنادار درصد ۹5 اطمينان سطح در  توانمي ۹6/۱ از مقدار  اين شدن
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  اختيار را 1  و  0 بين  مقداري  که شد استفاده  VAF آماره  از ميانجي، متغير طريق  از  غيرمستقيم اثر شدت  تعيين  براي

  مقدار،   اين  واقع؛  در  .  دارد   ميانجي   متغير  تأثير  تربودن   قوي   از   نشان  باشد،  تر  نزديک  ۱  به  مقدار  اين   چه   هر   و   کندمي

 آيد مي دست به   ۲ رابطۀ طريق از VAF سنجدمي را کل اثر در غيرمستقيم اثر نسبت 

.  

 اصلی  فرضیه بررسی -4 جدول

 سوبل آزمون نتايج vaf نتايج t آماره مستقيم تاثير 

 4۲7/۱۲ 563/0 مشتري  رضايت-مشتري رفتار
58۲/0 ۲00/7 

 834/8 66۹/0 مشتري  رضايت-الکترونيک خدمات کيفيت

 

  سطح   در   t  آزمون   طبق   بر  که  باشدمي  ۲00/7>۹6/۱  مربوطه  Z–value  مقدار  و  58۲/0  با   برابر  مسير  ضريب   ميزان

  است   شده   واقع   تاييد   مورد  محقق  ادعاي  نتيجه  در  کرد  رد   توانمي  را   صفر  فرضيه  درصد   5  خطاي  و   درصد ۹5  اطمينان

  ديخر  در  ي مشتر  رفتار  بر  يکيالکترون  خدمات  تي فيک   ريتاث  در   يمشتر  تيرضا  گفت،   توانمي  %۹5  اطمينان   با   و

 دارد.  يانجيم نقش  نيآنلا

 فرعی  هایفرضیه  t آماره و  استاندارد ضرایب نتایج -5 جدول

 t مارهآ شده برآورد ضريب فرعي  هاي فرضيه

 746/5 ۲7۱/0 اول فرضيه

 388/۲ 088/0 دوم  فرضيه

 8۹7/۱5 636/0 سوم  فرضيه

 834/8 66۹/0 چهارم  فرضيه

 5۱4/۱ ۲۲6/0 پنجم فرضيه

 4۹3/8 685/0 ششم  فرضيه

 6۹8/۱0 733/0 هفتم  فرضيه

 4۱4/۲ ۲۱6/0 هشتم  فرضيه

 606/۱3 708/0 نهم  فرضيه

 7۲۱/0 0۲7/0 دهم  فرضيه

 303/7 5۱4/0 يازدهم  فرضيه

 4۲7/۱۲ 5۹4/0 دوازدهم فرضيه
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 ۲۲5/6 ۲3۱/0 سيزدهم  فرضيه

 577/4 ۱85/0 چهاردهم  فرضيه

 

 ی نترنتی ا  فروشگاه  از  نی آنلا  دی خر  در  یمشتر   رفتار  بر  یکیالکترون  خدمات  تیفیک  :اول  فرعی  فرضیه

 دارد.   توجهی قابل تاثیر کالا یج ی د 

 05/0 بحرانيمقدار با  t  آزمون طبق  بر  که  باشد مي 746/5>۹6/۱ مربوطه  t مقدار  و  ۲7۱/0 با  برابر مسير ضريب  ميزان

  و   است شده   واقع  تاييد مورد محقق  اول ادعاي نتيجه  در کرد رد  توانمي را  صفر فرضيه  درصد ۹5   اطمينان سطح در

  ي نترنتيا  فروشگاه   از   ن يآنلا  ديخر  در   يمشتر  رفتار  بر   ي کيالکترون  خدمات  تيف يک   گفت،   توان مي  %۹5  اطمينان   با

 دارد. توجهي  قابل تاثير کال يجيد

 تاثیر  کالا  ی جید   ینترنت ی ا  فروشگاه  از  دی خر   رفتار  بر  یکیالکترون  خدمات  تیف یک  :  دوم  فرعی  فرضیه

 دارد.  توجهی قابل

 در05/0  بحرانيمقدار   با   t  آزمون   طبق  بر   که   باشد  مي388/۲>۹6/۱  مربوطه  t  مقدار  و  088/0  با   برابر   مسير   ضريب  ميزان

  اطمينان   با  و  است   شده   واقع  تاييد   مورد  محقق  ادعاي  نتيجه   در  کرد  رد  توانمي  را  صفر   فرضيه   درصد۹5  اطمينان  سطح

  توجهي  قابل  تاثير  کال  يجيد  ينترنتيا  فروشگاه   از  ديخر  رفتار  بر  يکيالکترون  خدمات  تيفيک   گفت،  توانمي  ۹5%

 دارد.

  کالا   یجید   ینترنتی ا   فروشگاه  از  دی خر  انگیزه  بر  یکیالکترون  خدمات  تیفیک  :سوم  فرعی   فرضیه

 دارد. توجهی قابل تاثیر

  در 05/0  بحرانيمقدار  با   t  آزمون   طبق  بر  که  باشد   مي۱5/ 8۹7>۹6/۱  مربوطه   t  مقدار  و  636/0  با   برابر  ضريب  ميزان

  با   و  است  شده  واقع  تاييد  مورد  محقق  چهارم  ادعاي نتيجه  در  کرد رد  توانمي  را صفر فرضيه  درصد ۹5 اطمينان  سطح

  قابل   تاثير  کال  يجيد  ينترنتيا  فروشگاه   از  ديخر  انگيزه   بر  يکيالکترون  خدمات  تي فيک   گفت،  توانمي  %۹5  اطمينان

 دارد.  توجهي

 فروشگاه  از  نی آنلا  دی خر  در  یمشتر  تی رضا  بر  یکیالکترون  خدمات  تیفیک  :چهارم  فرعی  فرضیه

 دارد. توجهی قابل  تاثیر کالا یجید  ینترنتی ا

  در 05/0  بحراني مقدار  با   t  آزمون  طبق  بر  که  باشد  مي8/ 834>۹6/۱  مربوطه  t  مقدار  و  66۹/0  با  برابر  ضريب  ميزان

  اطمينان   با  و  است   شده   واقع  تاييد   مورد  محقق  ادعاي  نتيجه   در  کرد  رد  توانمي  را  صفر   فرضيه   درصد۹5  اطمينان  سطح

 کال   يجيد  ينترنتيا  فروشگاه   از   ن يآنلا  ديخر  در  يمشتر  ت ي رضا  بر  ي کيالکترون  خدمات  ت ي فيک   گفت،   توانمي  ۹5%

 دارد.  توجهي  قابل تاثير

 کالا   یجی د   ینترنتی ا  فروشگاه  از  نی آنلا  دی خر  در  یمشتر  تی رضا  بر  کارایی  :پنجم  فرعی  فرضیه

 دارد. توجهی قابل تاثیر

  در 05/0  بحراني مقدار  با   t  آزمون  طبق  بر  که  باشدمي  ۱/ 5۱4<۹6/۱  مربوطه  t  مقدار  و  ۲۲6/0  با  برابر  ضريب  ميزان

  با   و   است  شده ن  واقع   تاييد   مورد   محقق   ادعاي  نتيجه   در   کرد  رد  توان   نمي  را  صفر  فرضيه   درصد ۹5  اطمينان   سطح

  قابل   تاثير  کال  يجيد  ينترنتيا  فروشگاه   از  نيآنلا  ديخر  در  يمشتر  تيرضا  بر  کارايي  گفت،  توانمي  %۹5  اطمينان

 ندارد. توجهي
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 کالا  یجید   ینترنتی ا  فروشگاه  از  نی آنلا  دی خر  در  یمشتر  تی رضا  بر  دسترسی  :ششم  فرعی  فرضیه

 دارد. توجهی قابل تاثیر

 در05/0  بحرانيمقدار  با  t  آزمون  طبق  بر  که  باشد  مي4۹3/8>۹6/۱  مربوطه  t  مقدار  و  685/0  با  برابر  ضريب  ميزان

  اطمينان   با  و  است   شده   واقع  تاييد   مورد  محقق  ادعاي  نتيجه   در  کرد  رد  توانمي  را  صفر   فرضيه   درصد۹5  اطمينان  سطح

  توجهي   قابل  تاثير  کال  يجيد  ينترنتيا  فروشگاه   از   نيآنلا  ديخر  در   يمشتر  تيرضا  بر  دسترسي  گفت،  توانمي  ۹5%

 دارد.

  ی جید   ینترنت ی ا  فروشگاه  از  نی آنلا  دی خر  در  یمشتر  تی رضا  بر  خدمات  اجرای  :هفتم  فرعی  فرضیه

 دارد. توجهی قابل تاثیر کالا

  در 05/0  بحرانيمقدار  با  t  آزمون  طبق   بر  که  باشد   مي6۹8/۱0>۹6/۱  مربوطه   t  مقدار  و  733/0  با   برابر  ضريب  ميزان

  اطمينان   با  و  است   شده   واقع  تاييد   مورد  محقق  ادعاي  نتيجه   در  کرد  رد  توانمي  را  صفر   فرضيه   درصد۹5  اطمينان  سطح

  قابل   تاثير  کال  يجيد  ي نترنتيا  فروشگاه   از   نيآنلا  د يخر  در  ي مشتر  ت يرضا  بر   خدمات  اجراي  گفت،  توانمي  ۹5%

 دارد.  توجهي

  ی جید   ینترنت ی ا  فروشگاه  از  نی آنلا  دی خر   در  یمشتر  تی رضا   بر  شخصی  حریم  :هشتم  فرعی  فرضیه

 دارد. توجهی قابل تاثیر کالا

 در05/0  بحرانيمقدار  با  t  آزمون  طبق  بر  که  باشد  مي4۱4/۲>۹6/۱  مربوطه  t  مقدار  و  ۲۱6/0  با  برابر  ضريب  ميزان

  اطمينان   با  و  است   شده   واقع  تاييد   مورد  محقق  ادعاي  نتيجه   در  کرد  رد  توانمي  را  صفر   فرضيه   درصد۹5  اطمينان  سطح

  قابل   تاثير  کال   يجيد  ينترنتيا  فروشگاه   از  ني آنلا  ديخر  در  يمشتر  تيرضا  بر  شخصي  حريم  گفت،  توانمي  ۹5%

 دارد.  توجهي

  کالا   یجید  ینترنت ی ا  فروشگاه  از  نی آنلا  دی خر   در  یمشتر  تی رضا  بر  پاسخگویی  :نهم  فرعی  فرضیه

 دارد. توجهی قابل تاثیر

  در05/0  بحرانيمقدار  با  t  آزمون  طبق   بر  که   باشد  مي  ۱3/ 606>۹6/۱  مربوطه   t  مقدار  و  708/0  با   برابر  ضريب  ميزان

  اطمينان   با  و  است   شده   واقع  تاييد   مورد  محقق  ادعاي  نتيجه   در  کرد  رد  توانمي  را  صفر   فرضيه   درصد۹5  اطمينان  سطح

  توجهي   قابل  تاثير   کال   يجيد  ي نترنتيا  فروشگاه   از   ن يآنلا  ديخر  در   ي مشتر  تيرضا  بر  پاسخگويي   گفت،   توانمي  ۹5%

 دارد.

  ی جی د  ینترنتی ا فروشگاه از نی آنلا دی خر  در یمشتر تی رضا بر خدمات جبران :دهم فرعی فرضیه

 دارد. توجهی قابل تاثیر کالا

 در05/0  بحرانيمقدار  با  t  آزمون  طبق  بر  که  باشد  مي7۲۱/0<۹6/۱  مربوطه  t  مقدار  و  0۲7/0  با  برابر  ضريب  ميزان

  با   و   است  شده ن  واقع   تاييد   مورد   محقق   ادعاي  نتيجه   در   کرد  رد  توان   نمي  را  صفر  فرضيه   درصد ۹5  اطمينان   سطح

  تاثير  کال  يج يد  ينترنتيا  فروشگاه   از   ن يآنلا  دي خر  در  ي مشتر  تي رضا  بر  خدمات  جبران   گفت،  توانمي   %۹5  اطمينان

 ندارد.   توجهي قابل

 کالا   یجید   ینترنتی ا  فروشگاه  از  نی آنلا  دی خر  در  یمشتر  تی رضا  بر  ارتباط  :یازدهم  فرعی  فرضیه

 دارد. توجهی قابل تاثیر
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  در 05/0  بحرانيمقدار  با   t  آزمون  طبق  بر  که  باشد  مي7/ 303>۹6/۱  مربوطه   t  مقدار  و  5۱4/0  با  برابر  ضريب  ميزان

  اطمينان   با  و  است   شده   واقع  تاييد   مورد  محقق  ادعاي  نتيجه   در  کرد  رد  توانمي  را  صفر   فرضيه   درصد۹5  اطمينان  سطح

  توجهي   قابل  تاثير  کال  يجيد  ينترنتيا  فروشگاه   از  ن يآنلا  ديخر  در   يمشتر  تيرضا   بر   ارتباط   گفت،   توانمي  ۹5%

 دارد.

  ی جید   ینترنتی ا  فروشگاه  از  نی آنلا  دی خر  در  یمشتر  رفتار  بر  یمشتر  تیرضا  :دوازدهم  فرعی  فرضیه

 دارد. توجهی قابل تاثیر کالا

 در0/ 05  بحرانيمقدار  با  t  آزمون  طبق  بر  که  باشد  مي4۲7/۱۲>۹6/۱  مربوطه  t  مقدار  و  5۹4/0  با  برابر  ضريب  ميزان

  اطمينان   با  و  است   شده   واقع  تاييد   مورد  محقق  ادعاي  نتيجه   در  کرد  رد  توانمي  را  صفر   فرضيه   درصد۹5  اطمينان  سطح

  قابل   تاثير  کال  يجيد  ينترنتيا  فروشگاه   از  نيآنلا  ديخر  در   يمشتر  رفتار  بر  يمشتر   تي رضا  گفت،  توانمي  ۹5%

 دارد.  توجهي

 قابل   تاثیر  کالا   یج ی د   ینترنتی ا  فروشگاه  از  دی خر  رفتار  بر  یمشتر  تیرضا   :سیزدهم  فرعی  فرضیه

 دارد.  توجهی

  در 05/0  بحرانيمقدار   با   t  آزمون   طبق   بر   که  باشد   مي6/ ۲۲5>۹6/۱  مربوطه  t  مقدار  و   ۲3۱/0  با   برابر  ضريب   ميزان

  اطمينان   با  و  است   شده   واقع  تاييد   مورد  محقق  ادعاي  نتيجه   در  کرد  رد  توانمي  را  صفر   فرضيه   درصد۹5  اطمينان  سطح

 دارد. توجهي  قابل تاثير کال يجيد ينترنت يا فروشگاه  از  ديخر رفتار بر يمشتر  تي رضا گفت، توانمي ۹5%

 قابل تاثیر  کالا یج ی د   ینترنتی ا فروشگاه از دی خر انگیزه بر یمشتر تیرضا :چهاردهم فرعی فرضیه

 دارد.  توجهی

  در  05/0  بحراني مقدار  با  t  آزمون  طبق  بر   که  باشد   مي  577/4>۹6/۱  مربوطه   t  مقدار  و   ۱85/0  با   برابر   ضريب   ميزان

  اطمينان   با  و  است   شده   واقع  تاييد   مورد  محقق  ادعاي  نتيجه   در  کرد  رد  توانمي  را  صفر   فرضيه   درصد۹5  اطمينان  سطح

 دارد. توجهي  قابل  تاثير کال يجيد ينترنتيا فروشگاه  از ديخر انگيزه  بر يمشتر  تي رضا گفت، توانمي ۹5%

 

  پیشنهادات و مقایسه گیری،نتیجه
  ان يمشتر  تي رضا  يانجيم  نقش   با   ي مشتر  رفتار  بر   ي کيالکترون  خدمات   ت يفيک   ريتاث  ارزيابي  پي  در   تحقيق   اين   در

  اين  هايآزمودني  نظر  از   داد،   نشان   تحقيق   از  حاصل  نتايج ايم.بوده   يسار  شهرستان در  کال   يجيد  ينترنتيا  فروشگاه 

  دارد.   ريتاث  ي مشتر  تيرضا  يانجيم  نقش  با  نيآنلا  ديخر  در  يمشتر  رفتار  بر  يک يالکترون  خدمات  تي فيک   تحقيق،

  تاثير  ينترنتيا  فروشگاه   از  ديخر  رفتار  و  ديخر  انگيزه   ،نيآنلا  ديخر  در  يمشتر  رفتار  بر  يکيالکترون  خدمات  تيفيک 

 يجيد  ينترنتيا  فروشگاه   از  ن يآنلا  ديخر  در  يمشتر   تيرضا  بر  يکيالکترون  خدمات  تي فيک   همچنين  دارد  توجهي  قابل

  دسترسي،   اجرا،)   الکترونيک   خدمات   کيفيت  ابعاد   از  بعد  5  که  بود   آن   از  حاکي  نتايج  دارد.   توجهي   قابل   تاثير   کال

  ابعاد   اما  دارد.  توجهي   قابل   تاثير   فروشگاه   از   نيآنلا   د يخر  در  ي مشتر  ت يرضا  بر   ( ارتباط  و  پاسخگويي  شخصي،  حريم

  ندارد.   توجهي  قابل  تاثير  کال  يجيد  ينترنتيا  فروشگاه   از  ن يآنلا  ديخر  در  يمشتر  ت يرضا  بر  خدمات  جبران  و  کارايي

  ي نترنتيا  فروشگاه   از   ديخر  رفتار   و  ديخر  انگيزه   ، نيآنلا  ديخر  در   يمشتر  رفتار  بر  ي مشتر  تي رضا  که   داد  نشان نتايج

 رفتار   بر  يک يالکترون   خدمات  تيفيک   ريتاث  رد   يمشتر  تيرضا  نتايج  با  مطابق  دارد.  توجهي  قابل  تاثير  کال  يجيد

 تاثير   »بررسي  عنوان  با  يپژوهش  (،۱3۹۱)  همکاران  و   صنايعي  راستا   اين  در  دارد.  يانج يم  نقش   ن يآنلا  ديخر  در  يمشتر



  

 70 ⁞ یمشتر تیرضا  یانجیبا نقش م یبر رفتار مشتر یکیخدمات الکترون تیفیک ریثات 

 

  ارائه   را   ملت  بانک   الکترونيک   پرداخت   شرکت  مشتريان  مجدد   خريد  قصد   و   رضايتمندي   بر  الکترونيک  خدمات

  دارد.  معناداري  تاثير  مشتريان  رضايت  بر  شخصي  حريم  و  پاسخگويي  کارايي،  که  داد  نشان  پژوهش  اين  نتايج  نمودند.

  با   يپژوهش  (۲0۱۹)  همکاران  و  تاير  گرديد.  تائيد   نيز  مشتريان  مجدد  خريد  قصد  بر  رضايت  معنادار  تاثير  همچنين

  يمشتر رفتار و  ي مشتر اعتماد ،يمشتر تيرضا بر  که  ي ريتاث زان يم و  ي کيالکترون  خدمات ت ي فيک  ابعاد بررسي عنوان 

  ر يتأث  تحت   را   يکيالکترون   خدمات  ،يکيالکترون  خدمات  ت يفيک   که   داد  نشان  يل يتحل  جينتا  .نمود  ارائه   گذارد،مي

  دارد.   ارتباط  ي مشتر  رفتار  با  يتوجه  قابل  طور  به   ي آمار  نظر  از   يکيالکترون  خدمات  ت يفيک   يکل  طور  به   دهد.مي  قرار

 ينترنتيا  فروشگاه   از  نيآنلا  ديخر  در  يمشتر  رفتار  بر  يکيالکترون  خدمات  تيفيک   که  بود  آن  از  حاکي  نتايج  همچنين

  خدمات   تي فيک   ر يتأث  مطالعه   عنوان  با   پژوهشي   ( ۱3۹7)  ي رسول  راستا  اين   در  دارد.  توجهي  قابل   تاثير  کال  يجيد

  پژوهش   يهاافته ي  داد.   ارائه   شرکت   ريتصو  و  اعتماد  يانجيم  نقش   با   کتاب  يکي الکترون  ديخر  قصد   بر  ي کيالکترون

  دارد.   مثبت  ريتأث   کتاب  ينترنتيا  يهافروشگاه   انيمشتر  ديخر  قصد  بر  يکيالکترون  خدمات  تيفيک   دهد يم  نشان

  رضايت  بر  شخصي  حريم  و  پاسخگويي  کارايي،  که  دادند   نشان  خود  پژوهش  در  (،۱3۹۱)  همکاران  و  صنايعي

  خدمات   تيفيک   ي کل  طور  به   که  داد   نشان   (۲0۱۹)  همکاران  و   تا ير  پژوهش   يليتحل  ج ينتا  دارد.  معناداري  تاثير   مشتريان

  تيفيک   که  داد   نشان   حاضر  پژوهش   نتايج  دارد.  ارتباط  يمشتر  رفتار  با  يتوجه  قابل  طور  به  يآمار  نظر  از  يکيالکترون

  در  دارد.   توجهي   قابل   تاثير  کال   يجيد  ينترنتيا فروشگاه   از   ن يآنلا  ديخر  در   يمشتر  ت يرضا  بر يکيالکترون  خدمات

  رضايتمندي   بر  قضايي  الکترونيک  خدمات  تاثير  »بررسي  عنوان  با  يپژوهش  (،۱3۹3)  همکاران  و   جعفري  راستا  اين

 معناداري   و   مثبت  اثر  آن  ابعاد  همراه   به  خدمات  کيفيت  متغير  که  داد  نشان  پژوهش  اين   نتايج  نمودند.  ارائه  را  شهروندان«

 خدمات  تاثير  »بررسي  عنوان   با   يپژوهش  (،۱3۹۲)  همکاران  و  خجسته   است.  داشته   شهروندان  رضايتمندي   بر

 مشتري«  شده   ادراك  ارزش  ميانجي  نقش  بر  تاکيد  با  مالي  خدمات  بازار  در  مشتريان  وفاداري  و  رضايت  بر  الکترونيک

  ارزش   و  مشتري  وفاداري  و  رضايت  الکترونيک،  خدمات  کيفيت  بين  که  داد  نشان  پژوهش  نتايج  نمودند.  ارائه  را

  که   داد  نشان  (،۱3۹۱)  همکاران  و  صنايعي  دارد.  وجود  معناداري  رابطه   مطالعه  مورد  جامعه  در  مشتري  شده   ادراك

  تحت   (۲0۱۹)  ينگس  پژوهش  ج ينتا  دارد.  معناداري  تاثير  مشتريان  رضايت  بر  شخصي  حريم  و  پاسخگويي  کارايي،

  بين   داد   نشان  ج ينتا  هند   در   ينترنتيا  ي بانکدار  از  ي مشتر  ت يرضا  و   ي کيالکترون  خدمات  ت يفيک   ي ريگ  اندازه   عنوان 

  ( ۲0۱6)  امين  .دارد  وجود   مثبت   ۀ رابط  ينترنتيا  ي بانکدار  از  يمشتر  ت يرضا  و  يکيالکترون  خدمات  ت يفيک   ابعاد

  ج ينتا  نمود  ارائه  انيمشتر  يوفادار  و  تيرضا  بر  يکيالکترون  خدمات  ت يفيک   موثر  عوامل  يبررس  عنوان   با   يپژوهش

  دارد.   يمعنادار  و   مثبت  ريتأث  انيمشتر  يوفادار  و   انيمشتر  تيرضا  بر  يکيالکترون  خدمات  تيفيک   ابعاد  که  داد   نشان

 کال  يجيد   ينترنتيا  فروشگاه   از   ن يآنلا  ديخر  در   يمشتر  رفتار  بر   ي مشتر  تيرضا  که   داد   نشان   حاضر  پژوهش   نتايج

 خدمات  تاثير  »بررسي  عنوان  (،۱3۹۱)  همکاران  و  صنايعي  پژوهش  نتايج  راستا  اين  در  دارد.  توجهي  قابل  تاثير

  مشتريان مجدد خريد قصد  بر  رضايت معنادار تاثير داد  نشان  مشتريان مجدد خريد  قصد  و  رضايتمندي بر الکترونيک 

 گردد: مي پيشنهادهاي  پژوهش نتايج  به توجه  با  گرديد. تائيد  نيز

  مختلف  هايشيوه   افزايش  شده.  ارائه   خدمات  کيفيت   از   ان يمشتر  اعتماد  و   کاربران  ت يرضا  گذاشتن  نمايش  معرض  در

  و  کاربران  کردن  بيترغ  راستاي  در  ژه يو  شنهاداتيپ  اي  يا   لحظه  شنهاداتيپ  از  استفاده   .مشتريان  براي   پرداخت  جهت

 مشتريان  براي   رايگان  هايسرويس  يا  کال  ارائه  .مشتريان  براي  شده   ي بنددرجه  يهايگذار  متقي  از  استفاده   ن.ايمشتر
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  ار يبس  يهاروش   گريد  از   انيمشتر  توسط  دهايخر  يريرهگ  امکان  دارند.  بال  مبالغ  با  دخري  يا   خريد  تعداد  که  وفادار

  محصولت   هارائ  .بلندمدت  انيمشتر  تحفاظ  يبرا  ژه يو  لاتي تسه  و  هابرنامه  درنظرگرفتن  .باشدمي  يکاربرد  و  جذاب

  ي ازهاين  برآوردن و   ييگرا ي مشتر روش به  ژه ي و توجه  .مقرر زمان در  و  شده  داده   وعده  ت يفيک  با   بلومط خدمات  و

 نرم  يطراح  ن يهمچن  و   مدرن  اي   شبکه   و  اي  انهيرا  زاتيتجه  ارائه  .شده   ارائه  خدمات  ت يفيک   يقطر  از  انيمشتر

  به   و  مناسب  يرسان  اطلاع  کنند.  تمرکز  تيسا  از  استفاده   سهولت  روي  ديبا  تيسا  وب   طراحان  .  جذاب  افزارهاي

  محصولت   ئه ارا  گردد.  يطراح  پسند  کاربر  و  جذاب   صورت  به   ديبا  تيسا  وب  ظاهري  نماي   .انيمشتر  به   موقع

 افتيدر  يپرداخت   متيباق  بمتناس  يتيفيک   کنند  احساس  انيمشتر  که  ي ا  گونه  به  ؛بمناس  مت يق  و  بمناس  تيفيباک 

  ب جل  يبرا  تيسا  به   ي روز  شبانه  يدسترس  و  تيسا  يطراح  به  توجه  .است  شخ ب  ت يرضا  دشانيخر  و  اند  کرده 

 را  انيمشتر  ،يآموزش  هايليفا  و  هاوکتابچه   بروشور   قيطر  از  هاآموزش  ارائه  با  فروشگاه   نيهمچن  .انيمشتر  تيرضا

  ش يازاف  يبرا   انيمشتر  خدمات   ند يفرا  يل تسه  و  ت ايس  يستميس  مشکلات   لح  سازد.  آشنا  ي بانک  ک يالکترون  خدمات   با

  ان،يمشتر  به  خدمات  ارائه   در  کارکنان  ند. نماي  استفاده   مدرن   و   بروز  هايسيستم   از   مديران  و   کارکنان  . انيمشتر  تيرضا

  هايمشاوره   و   شفاف   ح،يصح   اطلاعات   ارائه  دهند.   قرار  خود   مدنظر   را   وصداقت   يي راستگو  مطالب   ارائه   به   نسبت 

  حس   به  انيمشتر  با   دوستانه   رابطه   جاديا  همراه   به   مکمل،  و   ياضاف  اطلاعات   ارائه  ن يهمچن  و   يکارشناس  و   صادقانه 

  ترين   کوتاه   در  کال   ديجي  فروشگاه   کارکنان  .گيرد  قرار  مدنظر  موضوع   اين   لذا   کندمي  يانيشا  کمک  مشتري  اعتماد

  ژه يو  شخب   ک ي  جاد يا  بگيرند.  نظر   در   پاسخ  در   را   آنها  واقعي  مناقع  و   باشند  رجوع  ارباب   پاسخگويي  ممکن  زمان

  با   سه يمقا  در  ني همچن  و   انيمشتر  گاه   نظر   از   شده،  ن ييتع  ي استانداردها  نظر   از   خدمات  ت ي فيک   ي ا  دوره   يبررس  يبرا

  ي برا  يارتباط  ي هاکانال   از  استفاده   .تيفيک   يارتقا   يهابرنامه   يزير  طرح  ي برا  ف ضع  و   قوّت   نقاط  ييشناسا  و  رقبا

 هافروشگاه   رانيمد  .شده   ارائه   خدمات  و   محصولت  به  انيمشتر  يبترغ  و  خدمات  و   محصولت   دربارة   غاتيتبل  انجام

  و   مطالعه  به   باشدمي  فروشگاه   ياساس  مفروضات  از  که   آنها   رفتار  ييشناسا  و   کنندگان  مصرف  ي ازهاين  بر  تمرکز  با

  بر   رگذاريتاث  عوامل  يبند  تي اولو  و  کننده   مصرف  رفتار  نديفرآ  ليتحل  و   هيتجز  و   کنندگان  مصرف  يازهاين  کشف

  داده   پاسخ  انيمشتر  ازين  به  که   شود   يسع  و  افتهي  بهبود   فروشگاه   خدمات  و   محصولت  تي فيک   بپردازند.  ند يفرآ  نيا

  ران يمد  .کنند  توجه  آن  به  و  شده   قائل  احترام  انيمشتر  انتقادات  و   شنهاداتيپ  نظرات،  به  شود  يسع  همچنين  .شود

  با   ديجد  محصولت   و   ابند ي  اطلاع  آنها   يازهاين  بودن   روز   به  و   انيمشتر  قيسلا  و  ازهاين   از  که  کند  يسع  فروشگاه 

 . ندينما  عرضه فروشگاه  در انيمشتر ي هاذائقه
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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 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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