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 چکیده

بر  شناسایی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکیپژوهش حاضر با هدف 

در خریدهای آنلاین فروشگاه اینترنتی ان مشتری و اعتماد رضایت

 هدف لحاظ به و کاربردی پیمایشی، پژوهش، ، انجام شد. اینکالادیجی

مشتریان فروشگاه اینترنتی جامعه آماری شامل کلیه  .است توصیفی

-که حداقل یک بار از این فروشگاه خرید کرده 9911کالا در سال دیجی

به منظور  ونفر  983گیری در دسترس به تعداد روش نمونه. اند

( 9191سوالی ریتا و همکاران ) 66آوری اطلاعات از پرسشنامه جمع

دگی و های پراکناستفاده شد. جهت انجام آمار توصیفی از شاخص

نتایج  استفاده گردید. جداول مرکزی به همراه نمودارهای متناسب با

به طور مستقیم بر  کیفیت خدمات الکترونیکیدهد که پژوهش نشان می

بر رفتار مشتریان در  و اعتماد مشتری و بطور غیرمستقیمرضایت 

تاثیر مثبت و معنادار دارد. تمامی یازده فرضیه پژوهش خریدهای آنلاین 

روابط بین متغیرهای کیفیت خدمات الکترونیک، رضایت مشتری، که 

اند، اعتماد مشتری و رفتار مشتریان در خریدهای آنلاین را بررسی کرده

های اندرکاران فروشگاه دست و مدیران به اند. نتایج پژوهشتایید شده

 رفتار خرید مشتریان بر خدمات الکترونیک تأثیر بهتر درك برای آنلاین 

 .کندمی کمک

 هاي کلیديواژه

 ،نیآنلا یدهایدر خر انیرفتار مشتر ،یمشتر تیرضا ،یاعتماد مشتر
 .یکیخدمات الکترون تیفیک

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abstract 

The purpose of this research was to identify the 

effect of E-service quality on customer satisfaction 

and trust in online shopping of Digikala online store. 

This research is a survey, applied and descriptive in 

terms of purpose. The statistical population includes 

all customers of Digikala online store in 2020 who 

have purchased from this store at least once. 

Available sampling method was used for 384 people 

and in order to collect information, Rita, Oliveira and 

Farisa(2019) 66-item questionnaire was used. For 

descriptive statistics, dispersion and central indexes 

were used along with graphs to fit the tables. The 

results show that the e-service quality directly on 

customer satisfaction and customer trust and 

indirectly on customer behavior have a positive and 

significant effect in online shopping. All eleven 

research hypotheses that have examined the 

relationships between the variables of e-service 

quality, customer satisfaction, customer trust and 

customer behavior in online shopping have been 

confirmed. The results of the research help managers 

and Online store operators to better understand the 

impact of e-services on customers' shopping behavior. 
 

Keywords 
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 مقدمه

. یکیی از هستندالکترونیکی شدن  در حالوکارها امروزه کسب
به ویژه در کشور میا، پییدای  زمینه های نوظهور در این جنبه

خریید از یی   نتی اسیت. مشیتری هنگیا های اینترفروشگاه
فروشینده حاضیر  واقعیی و فروشیگاه فروشگاه اینترنتی با ی 

با ارائه روست که نیست، بلکه با ی  وبگاه اینترنتی روبه روبرو
مشیتری را بیه خریید ایین  ،اطلاعاتی دربیاره مصویول خیود

(. 1391، رسولی و عباسی و معینیی) کندمیمصوولات دعوت 
 نیازهایهای آنلاین بایستی، توجه به ران فروشگاهبنابراین مدی
تیا از  قرار دهنیدخود  هایدر رأس اهداف و برنامه مشتریان را

با مشتریان خود دست یابنید.  پایداراین طریق بتوانند به روابط 
، توجه به مهمبرای رسیدن به این  اساسییکی از راهکارهای 

 تریان اسیتارائیه شیده بیه مشیالکترونیکیی  کیفیت خدمات 
کیفییت  (.1391، خداداد حسینی و مشبکی اصفهانی و ملایی)

کننییدنان از کیفیییت خییدمات الکترونیکییی بییه ادرا  موییرف
خییدمات ارائییه شییده، کیفیییت خییدمات در برابییر مشییکلات و 

کننیده، بسیتگی دارد )احمید و همچنین میزان رضایت مورف
تیر بتر و مناسهرچه خدمات الکترونی  ایمن(. 0101، 1ژانگ
تعداد کاربران افزوده خواهد شد و این نوع از خیدمات بر باشد، 

باشید بر رضایتمندی و حفظ و نگهداری مشتریان اثرنذار میی
آشنایی بیا دانی  الگوهیا و  (.0101، 0)راجا و چاندراسی کاران

های رفتار مشتریان که آنها را به هنگا  خرید راهنمیایی انگیزه
زار مدرن بسیار مهم است. تصقییق کند، برای موفقیت در بامی

تواند دان  لاز  بیرای توسیعه کننده میدر مورد رفتار مورف
روشهایی ارتباطی مؤثر که باعث ایجاد انگیزه در خرید کالاهیا 

شییود را در اختیییار میدیران قییرار دهیید. دانیی  و خیدمات مییی
های بازاریابی نیز مفید الگوهای رفتاری به هنگا  ایجاد پوی 

 (.0101، 3بود )پاولوچ  و باجدورخواهد 

ها با ارائیه خیدمات الکترونیی ، طراحیی سیایت، سازمان
خدمت به مشتری، حفیظ امنییت و حفیظ حیریم خووصیی و 

تواننید بیه خیوبی بیا تصویل به موقی  و دقیت در تصوییل می
مشتری ارتباط برقرار نموده و رضایت و اعتماد مشیتری را بیه 

و  ت شفاهی جلب نمایند )ریتیامنظور قود خرید مجدد و تبلیغا
رضایت مشتری به معنیی احسیاس  (.0119، 4اولیویرا و فاریسا

 در مشیتری ایجیاد ،مثبتی است که پی  از دریافیت خیدمات

                                                                     
1. Ahmed & Zhang 
2. Raja & Chandrasekaran 
3. Pawełoeeet  & n ajuora 
4. Rita & Oliveira & Farisa 

و  یاز تقابیل انتظیارات مشیتر ناشیی احساس این شود کهمی
( و اعتماد نییز عبیارت 1390)یاری،  استکننده عملکرد عرضه

و آن  باشده قول ی  طرف قابل اطمینان است از باور به اینک
 نمیودای بیه تعهیدات  عمیل خواهید طرف در رابطه مبادلیه

رضایت از خرید ی  عامل (. 1391، رسولی و عباسی و معینی)
تعیین کننده اساسی برای قود خرید مجدد است )کومارجین و 

(. رضایت مشتری و وفاداری مشتری  0101، 5ناجار و جی شاه
در حفظ برتری در یی  فایای کسیب و کیار  دو عامل اصلی

باشند که به سرعت در حال تغییر است و رقابت شدیدی در می
آن در جریان است. علاوه بر این ، روشن کیردن رابطیه علیی 
بین رضیایت مشیتری و وفیاداری مشیتری مهیم اسیت، زییرا 
رضایت مشتری سهم بیازار و قوید خریید مجیدد را افیزای  

آنچیه کیه در جلیب (. 0101، 1کییم دهد )کیم و هوانیگ ومی
اعتماد و رضایت مشتریان آنلاین مهم است، تاثیرش بر رفتیار 

کیه بیا  ی، یعنیی رفتارهیایاستمشتریان در خریدهای آنلاین 
تبلیغ دهان به دهان، بازدیید مجیدد از سیایت و قوید خریید 
مجدد که نه تنها وفاداری ی  مشتری را به دنبال دارد، بلکیه 

تریان بیشتر را برای شرکت به ارمغان خواهید سودآوری از مش
رفتار مشیتری در بررسی (. 0119، و اولیویرا و فاریسا آورد )ریتا

کییار  و خرییید آنلاییین عامییل کلیییدی بییرای موفقیییت کسییب
(. این مهیم در 1395امید، جلال و ادری  و الکترونی  است )

ای کیالا مسیالهفروشی همچون دیجیفروشگاه اینترنتی خرده
کالا یکی از بزرنترین و درخور توجه است، چرا که دیجی مهم

هیزار  051های آنلاین ایران است و روزانه با بی  از فروشگاه
که در صیورت عید  توجیه بیه  باشدمیکننده در تعامل بازدید

کیفیت خدمات الکترونی ، شیاهد کیاه  رضیایت و اعتمیاد 
ی و مشییتریان خییواهیم بییود کییه در نتیجییه آن میییزان وفییادار

وری ایین تبلیغات مثبت مشتریان و بیالتب  سیودآوری و بهیره
 یابد.ناه کاه  میوب

از سویی به دنبال رشد سری  استفاده از اینترنت در اییران، 
کنندنان به خرییدهای آنلایین در کشیور میا در اعتماد مورف

(. 0101حال افزای  است )اطمینانی قورودشیتی و حمییدی، 
اسیتفاده از خرییدهای آنلایین ، عیاتآمیار و اطلاطبق آخرین 

ها نیز حکایت از تیداو  ایین بینیپی  و روندی فزاینده داشته
های های الکترونیکی با استفاده از فناوریروند دارد. این کانال

 زمان، انتقالهزینه و جویی در از قبیل صرفهی اینترنتی ، مزایای
دیت اطلاعات و همچنین ارتباطات جهانی بدون مصیدو سری 
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 نمودهفراهم شان ها و کسب و کارزمان را برای سازمانفاا و 
های اخییر بررسیاما (. 1391، رسولی و عباسی و معینیاست )

در انید هیا توانسیتهسیایتدهد که تعداد کمیی از وبنشان می
کیالا . فروشگاه دیجیموفق عمل کنندمشتریان  جذب اکثریت

زای  تعیداد رقبیا و ارائیه نیز از این قاعده مستثنا نیست و با اف
خدمات با کیفیت از سمت آنان، شاهد کاه  سیهم بیازار و از 

ایییم، دسییت دادن مشییتریان در اییین فروشییگاه اینترنتییی بییوده
بنابراین بسیار مهم و اساسیی اسیت کیه بیه کیفییت خیدمات 

کالا بیشتر توجه شود و الکترونی  در فروشگاه اینترنتی دیجی
شیده کاربرپسیندتر شیده و بیا القیا  خدمات الکترونی  ارائیه 

احساس امنیت به مشتریان، رضایت آنان را جلب کرده و رفتار 
ها تقویت کند که توجه به این مهم خرید تکرارشونده را در آن

ضیرورت  باشید.های پراهمیت پژوه  حاضر میجنبه از جمله
توجییه بییه خییدمات الکترونیکییی و کیفیییت آن در فروشییگاه 

توانید از دو ن است که خدمات الکترونیی  میکالا در ایدیجی
جنبه مشتریان و فروشگاه را مورد توجیه قیرار دهید. از جنبیه 

 ، هزینه هادر زمان جوییمشتری، خدمات الکترونی  بر صرفه
های متعدد برای انجا  فرآیند خرید کمکی و دسترسی به کانال

کترونی  نماید. از جنبه فروشگاه نیز ارائه خدمات الفزاینده می
با کیفیت بر ایجاد و افزای  شهرت فروشگاه در ارائه نوآوری، 

مکیانی احتمیالی رغیم تغیییرات علییکنیونی  حفظ مشیتریان
، های سینتی، نسیترش مصیدوده جغرافییایی فعالییتفروشگاه

مشییتریان جدییید در  و جییذب ایجییاد فرصییت بییرای جسییتجو
م  شرایط رقابت کامل به فروشگاه ک ایجادبازارهای هدف و 

های ضیروری و مهیم در نماید که این مهم از جمله جنبیهمی
باشید. بنیابراین بیا توجیه بیه توجه به خدمات الکترونیکی می

-خیرده ، برایام استفاده از اینترنت در کشور روزافزونافزای  
تجارت الکترونی  بهبیود  در زمینه خواهندهایی که میفروش
یین مشیتریان هیدف ، ضروری است، رفتارهای خرید آنلایابند

، این رفتارهاو با توجه به  قرار دادهمطالعه  مورد خود را به دقت
راهبردهای مناسبی برای بهبود کیفیت خدمات و ارتقا  فروش 

 وری و سودآوری بیشتر اتخاذ کنند.به منظور بهره
رشد سری  فناوری اطلاعات و ارتباطیات حیاکی از تغیییر 

ن حیال ، در کشیورهای رفتار مربیوط بیه خریید اسیت. بیا ایی
های مبتنیی بیر اتویال از راه غیرغربی توجه کمتری به نزینه

دور از نظر رفتار و تمایل افراد به خرید آنلاین نسبت به خریید 
 15فروشان سنتی، شده است. ایران با داشتن بیی  از از خرده

میلیون کیاربر اینترنیت جایگیاه دو  را در خاورمیانیه بیه خیود 
 15ت. همچنیین ایییران بیا رشیید بییی  از اختویا  داده اسیی

دارای رتبیه   0119تیا  0111هیای درصدی اینترنت بین سال

شانزدهم در بین کشورهای جهان است )اطمینانی قورودشتی 
آمار منتشیر شیده بیر اسیاس شیاخ  (. اما 0101و حمیدی، 

)نهیاد 1از سیوی آنکتیاد 0119تجارت الکترونیکی که در سال 
( منتشر شده است، نشان 0119ملل، تجارت و توسعه سازمان 

 150را در مییان  40داده که جمهیوری اسیلامی اییران رتبیه 
از نظر آمادنی استفاده از مزاییای تجیارت کشور مورد ارزیابی 

این حال سهمی از جمعیت که کسب کرده است، با  الکترونی 
درآمید چیون دهند در کشیورهای کیمخرید اینترنتی انجا  می

ابل توجهی کمتیر از کشیورهای توسیعه یافتیه ایران به طور ق
بر اساس آمارهای این سیازمان در کشیورهای اروپیایی . است

 01مثل هلند، سویی ، فنلاند، دانمیار  و انگلیی  بیی  از 
درصد از کاربران اینترنت، خرید خود را به صورت آنلاین انجا  

دهد که اقتویاد دیجیتیال و تجیارت دهند و این نشان میمی
توانید تیاثیر بسیزایی در اقتویاد ونی  و مزاییای آن مییالکتر

بنابراین لاز  اسیت تیا بیه منظیور ارتقیا   .کشورها ایجاد کند
جایگاه تجارت الکترونی  بی  از پی  به نیازهای مشیتریان، 
جلب رضایت و اعتماد آنان و ارائه خدمات با کیفیت منطبق بیا 

اسیت کیه  سطح انتظارات مشتریان توجه شود. ایین در حیالی
های موضیوعی انجیا  شیده در ایین خویو  بررسی پیشینه

هیای جدانانیه انجیا  شیده در دهد با وجود پژوه نشان می
خوو  کیفیت خدمات الکترونی ، رضایت و اعتماد مشیتری 

تاثیر ایین  ،هاعوامل موثر بر آنبا تعیین پژوه  منسجمی که 
قیرار عوامل را بر رفتار خرید مشیتری آنلایین میورد سینج  

دهد، وجود نداشته است، لذا پژوهشگر با ادرا  به این موضوع 
و نیز عد  بلوغ بازارهای اینترنتی در ایران بر آن شده است تیا 
طی تصقیقی علمیی و عملیی ایین مسیاله را میورد بررسیی و 
کنکاش قرار داده و پاسخگوی این سوال باشد که آییا کیفییت 

فتیار مشیتریان در خدمات الکترونیکی و رضایت مشتری بیر ر
 خریدهای آنلاین تاثیر دارد؟

 مبانی نظري و پیشینه پژوهش

 کیفیت خدمات الکترونیکی
قاییاوت کلییی ، تییوانمییی را کیفیییت خییدمات الکترونیکییی

خیدمات الکترونیکیی و برتیری  از میزان کیفییت کنندهمورف
خیداداد حسیینی و ) نمیودبازار مجازی تعریی  عرضه شده در 

کیفییییت خیییدمات  (.1391، لایییییمشیییبکی اصیییفهانی و م
الکترونیکی ی  ساختار چهار بعدی است کیه شیامل طراحیی 

سایت، خدمات مشتری، امنیت/حریم خووصیی و تصوییل وب

                                                                     
1. UNCTAD(United Nations Conference on Trade And 

Development) 
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سایت به تمامی عناصر مربوط به تجربیه باشد. طراحی وبمی
سییایت از جملییه کیفیییت اطلاعییات ، زیبییایی مشییتری از وب

انتخیاب مصویول،  سیایت،سایت، روند خرید، راحتیی وبوب
سایت و در دسترس بودن سازی وبپیشنهادات قیمت، شخوی

سیستم، اشاره دارد. مشتریان تجربیه خیود از اسیتفاده از یی  
سایت را برای سنج  کیفیت کلیی خیدمات الکترونیکیی وب

و اولییویرا  )ریتادهند ی  فروشگاه آنلاین، مورد توجه قرار می
در ( 1390)و سپاسییی  شییولیعباسییی و . (0119،  و فاریسییا

سیازی سفارشی، شهرت و قابلیتپژوه  خود نشان دادند که 
ر مثبیت یاثتسایت   شده وبادراسایت بر کیفیت خدمات وب

. در این پژوه  فرضیه نخست بیه صیورت دارد یدارو معنی
 زیر تبیین شده است.

خدمات مشتری در کیفیت خدمات الکترونی  به معنای سطح 
و اولیویرا و  باشد )ریتاسیدنی به خدمات میخدمات مناسب و ر

خدمات  سایر هبا مقایسخدمات میزان کیفیت . (0119،  فاریسا
ارائه خیدمت بیا کیفییت بیه طیور . نرددمیالکترونی  تعیین 

رقیابتی شیامل  اییایاد مزیجیب اجدر سطح عالی مومستمر و 
 شودایجاد خدمات متمایز، موان  رقابتی و وفاداری مشتریان می

مورنو و میونت  الدویری و (. 1391)دبیری فرد و اخباری آزاد، 
که در پژوه  خود نشان دادند ( 0119) 1و عبیدات و الدویری

از عناصیر مهیم سینج  کیفییت  انرسانی به مشیتریتاخدم
 است.خدمات الکترونی  

ها با ارائه خیدمات الکترونیی ، حفیظ امنییت و حفیظ سازمان
توانند ق  و دقت در تصویل میحریم خووصی و تصویل به مو

امنییت در کیفییت . به خوبی با مشتری ارتبیاط برقیرار نماینید
خدمات الکترونی  به معنای حفظ حریم خووصی و مصافظت 

تصویییل در کیفیییت خییدمات . باشییداز اطلاعییات شخوییی می
الکترونی  به معنای تصویل به موق ، دقت سفارش و شیرایط 

 (.0119،  اولییویرا و فاریسیا و )ریتیا باشیدتصویل مناسیب می
 در پژوه  خود نشان دادنید( 0119شانکار و جیباراجاکیرسی )

حفظ حریم خووصی و پشیتیبانی ، امنیت قابلیت اطمینان، که
خدمات بر جذب، حفظ و نسترش روابط با مشتری از ابعیاد از 

 مدیریت ارتباط با مشتری تاثیر مثبت و فزاینده دارد.

 مشتریان رضایت
نتیجیه ادرا  مشیتری طیی یی   توانرا می مشتری رضایت

مسیاوی اسیت  ،به طوری که قیمت تعری  نمودرابطه ارزشی 
 های مشیتری.شیده بیه هزینیه ارائیهبا نسبت کیفیت خدمات 

                                                                     
1. Al-dweeri & Moreno & Montes & Obeidat & Al-dwairi 

 نگرش یی  مشیتری نسیبت بیه یی ، مندی مشتریرضایت
و )شیعبانی اسیت  از اسیتفاده از آن پی مصویول  خدمت ییا
کیه  زمانی . درواق (1395پورجمال،  ومصمدی  ثنائیو پاشائی 

رضایت  ،باشد اناز انتظارات مشتری، بیشتر عملکرد ادرا  شده
 (.0101، 0شود )ناصر و جمالمی مشتری حاصل

در پژوهشیی خیود  (1391) صادقی و نامیدار جیویمیدرینی و 
باشد،  خدمات الکترونیکی بیشترکیفیت که هر چه  ندنشان داد

 بیشتر خواهد بود. نیز رضایت مشتریان

 اعتماد مشتریان
سیاز های مهیم روابیط انسیانی و زمینیهاعتماد یکیی از جنبیه

، اعتمیادبیا  .میان اعایای جامعیه اسیتو مشارکت همکاری 
و ایین یکیی از اهیداف مهمیی شود رضایت جانشین اجبار می

 بیه آن هسیتند یابیکنندنان جامعه درصدد دسیتاست که اداره
(. 1393و مصمدی و بهمن پیور و علییزاده، )شاکری و مومنی 

در  تییاثیر بسییزایی کیفیییت خییدمات الکترونییی  همییواره
دی منیرضیایت ایجاد و هاشرکت اعتمادسازی مشتریان برخط

کیفییت ایین خیدمات از جملیه میزان و ارزیابی داشته  در آنها
)نیائی،،  باشیدمشیتریان مییایین در جهت حفیظ  مهمعوامل 
 اعتمیادموجیب جلیب خدمات بیرخط، افزای  کیفیت (. 1393

، قهیرودی رسیولی و خیادمی و نلااردخواهید شید )مشتریان 
هیر ( در پژوه  خود نشان داد کیه 1391زاده )(. مهدی1395

چه کیفیت خدمات الکترونیکی بالاتر رود، اعتماد مشتریان نیز 
 به فروشگاه بیشتر خواهد شد.

 رفتار مشتریان در خریدهاي آنلاین

ان در خریدهای آنلاین یعنی تبلیغ دهان به دهان، رفتار مشتری
بازدییید مجییدد از سییایت و قویید خرییید مجییدد کییه وفییاداری 
مشتریان و سودآوری را برای شرکت بیه ارمغیان خواهید آورد 

مطالعی   مهیم یکی از دلایل (.0119،  و اولیویرا و فاریسا )ریتا
بر  راهبردهای بازاریابینیری ، شکلالگوهای رفتاری مشتریان

برای  (.1393)مصمدی و شیخ، است کننده اساس رفتار مورف
 موجیب کیه خیدمات و مصویولاتی هی  کسب و کیار، ارائی

زییرا  از اهمیت زییادی برخیوردار اسیت،مشتری شود  رضایت
 و ائه خدماتبه ار مشتری بهبود اعتماد موجبرضایت مشتری 

خواهید شید  مجیدد خریید موجیب نتیجه در و وفاداری ایجاد
 (.1395پور خالکیاسری و لگزیان، رع)زا

نییات  و خریداران را برآورده رضایت ت،وجود اعتماد در مبادلا
تصییت تییاثیر قییرار را خریییدهای بعییدی  دررفتییاری مشییتریان 

                                                                     
2. Naser & Jamal 
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بیشتر باشد، قود خرید  مشتریانمیزان اعتماد  چهدهد. هر می
خرید  احتمالو  ترساده، حفظ آنها برای شرکت شدهآنها بیشتر 

کیفییت احسیاس شیده از یابید. افزای  مید در مشتریان مجد
در ایجیاد ارزش  اساسییشده، نقی   ارائهخدمات الکترونیکی 

 دستاورد ارزش ادرا  شده هستند ،ات رفتاری مشتریان. نیدارد
آنهیا را بیه خریید شده و وابستگی مشتریان  که باعث افزای 

دمات کیفیت خی. کندمتعهد میو تبلیغات شفاهی مثبت مجدد 
اعتماد بر قود خرید مجدد مشتریان تیاثیر  با ایجادالکترونی  

ارتباط مییان کیفییت موجب بهبود . همچنین اعتماد، نذاردمی
 و نلااردخواهید شید )خدمات الکترونی  و تبلیغیات شیفاهی 

-رسیتمی و حسیینیحاجی(. 1395، قهرودی رسولی و خادمی
منییدی رضییایت در پژوهشییی نشییان دادنیید کییه( 1390خییواه )

 مشتری بر قود خرید مجدد و قود تبلیغات دهیان بیه دهیان
زاده تاثیر معنیاداری دارد. آزاده و احمیدیان و مصقیقمشتریان 

و اعتمیاد  کیه رضیایت نیدنشیان داددر پژوه  خود  (1390)
، قطعیت و تبلیغات کلامی مثبت بر قود خرید مجدد انمشتری
 دارد.مهمی تاثیر 

 پژوهشمدل مفهومی 
 و اولییویرا و فاریسیا ریتاومی پژوه  بر مبنای مدل مدل مفه

و به دنبیال بررسیی تیاثیر مسیتقیم کیفییت خیدمات  (0119)
الکترونییی  بییر رضییایت و اعتمییاد مشییتری در خرییید آنلاییین 

 هستیم. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 . مدل مفهومی پژوهش1شکل

 
 
 

 
 
 

 شرایط تحویل

 دقت سفارش

 تحویل به موقع

 حریم خصوصی

 کیفیت اطلاعات

زیبایی شناسی 

 وب سایت

 فرایند خرید

 راحتی وب سایت

 انتخاب محصول

 پیشنهادات قیمت

شخصی سازي 

 وب سایت

 در دسترس بودن

 سیستم

 سطح خدمت

 رسیدگی 

 امنیت

 تحویل 

خدمات طراحی 

 سایت

 خدمات

 

 مشتري

امنیت/حریم 

 خصوصی

کیفیت کلی 

خدمات 

 الکترونیکی

رضایت 

 مشتري

اعتماد 

بازدید مجدد از  مشتري

 سایت

تبلیغات دهان 

 به دهان

قصد 

خرید 

 مجدد

 آنلاین  رفتار مشتریان در خریدهاي 
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مات خدمات طراحی سایت بر کیفیت کلی خید فرضیه نخست:
 کالا تاثیر دارد.الکترونیکی در فروشگاه اینترنتی دیجی

خییدمات مشییتری بییر کیفیییت کلییی خییدمات فرضیییه دو : 
 کالا تاثیر دارد.الکترونیکی در فروشگاه اینترنتی دیجی

امنیت/حریم خووصی بر کیفییت کلیی خیدمات فرضیه سو : 
 کالا تاثیر دارد.الکترونیکی در فروشگاه اینترنتی دیجی

تصویل بر کیفیت کلی خیدمات الکترونیکیی در ه چهار : فرضی
 کالا تاثیر دارد.فروشگاه اینترنتی دیجی

کیفیت کلیی خیدمات الکترونیکیی بیر رضیایت فرضیه پنجم: 
 کالا تاثیر دارد.مشتری در فروشگاه اینترنتی دیجی

کیفییت کلیی خیدمات الکترونیکیی بیر اعتمیاد فرضیه ششم: 
 کالا تاثیر دارد.دیجی مشتری در فروشگاه اینترنتی

در فروشگاه  مجدد رضایت مشتری بر قود خریدفرضیه هفتم: 
 کالا تاثیر دارد.اینترنتی دیجی
رضایت مشتری بر تبلیغات دهان بیه دهیان در فرضیه هشتم: 

 کالا تاثیر دارد.فروشگاه اینترنتی دیجی
رضایت مشیتری بیر بازدیید مجیدد از سیایت در فرضیه نهم: 
 کالا تاثیر دارد.ترنتی دیجیفروشگاه این

اعتمیاد مشیتری بیر قوید خریید در فروشیگاه فرضیه دهیم: 
 کالا تاثیر دارد.اینترنتی دیجی
اعتماد مشتری بر تبلیغات دهان بیه دهیان در فرضیه یازدهم: 

 .کالا تاثیر داردفروشگاه اینترنتی دیجی

 پژوهش شناسیروش
مات حاضیر بیا مصورییت بررسیی تیکثیر کیفییت خید پژوه 

مشتریان در خریدهای آنلایین  و اعتمادرضایت  برالکترونیکی 
باشد. جامعه آمیاری ایین میپیمایشی -جز  تصقیقات توصیفی

کیالا در پژوه  شامل کلیه مشتریان فروشگاه اینترنتی دیجی
باشند که حداقل ی  بار از این فروشگاه خریید می 1399سال 
س جیدول مورنیان و نمونه آماری این تصقیق براسیا اند.کرده

نفر در نظر نرفته  304به تعداد  دردسترسو با شیوه  1کرجسی
روش انجیا  کیار در ایین پیژوه  بیه دو شییوه توزیی   شد.

-ای صورت نرفت که در روش کتابخانیهکتابخانهو  پرسشنامه
سازی ادبیات و کلییات پیژوه  از مقیالات غنی به منظورای 

شیید و در بخیی   داخلییی و خییارجی و کتییب مییرتبط اسییتفاده
 و اولییویرا و فاریسیا سیوالی ریتیا 11پرسشنامه، از پرسشنامه 

( اسییتفاده شیید. طریقییه نمییره نییذاری اییین پرسشیینامه 0119)
  باشد.ای میدرجه 5براساس طی  لیکرت 

                                                                     
1. Krejcie and Morgan 

 گیري کیفیت مدل اندازه
نیری با اسیتفاده از آزمیون رواییی متقیاط  کیفیت مدل اندازه
 نیری متغیرهیا بیرکیفیت انیدازهبه بررسی  0شاخ  اشتراکی

کیفیت مدل  0پردازد. در جدول شماره اساس سوالات آنها می
 .ت  متغیرها آورده شده استنیری پژوه  برای ت اندازه

 گیري پژوهش کیفیت مدل اندازه .2 جدول
 نتیجه کیفیت مدل متغیر

 قوی 001/1 اعتماد مشتری

 قوی 151/1 امنیت
 قوی 011/1 امنیت/حریم خووصی

 قوی 093/1 انتخاب مصوول
 بسیار قوی 390/1 بازدید مجدد از سایت

 بسیار قوی 490/1 تبلیغات دهان به دهان

 قوی 019/1 تصویل

 بسیار قوی 390/1 تصویل به موق 

 قوی 011/1 حریم خووصی

 قوی 190/1 خدمات طراحی سایت

 بسیار قوی 441/1 خدمات مشتری

 قوی /331 در دسترس بودن

 قوی 011/1 دقت سفارش

 قوی /111 راحتی وب سایت

 قوی 340/1 رسیدنی

 بسیار قوی 503/1 رضایت مشتری

 متوسط 111/1 زیبایی شناسی وب سایت

 بسیار قوی 431/1 سطح خدمات

 متوسط 199/1 شخوی سازی وب سایت

 ضعی  105/1 شرایط تصویل

 ضعی  101/1 فرایند خرید

 یار قویبس 510/1 قود خرید مجدد

 قوی 043/1 پیشنهادات قیمت

 بسیار قوی 445/1 کیفیت اطلاعات

 بسیار قوی 511/1 کیفیت کلی خدمات الکترونیکی

نیری )کیفیت میدل انیدازه 10/1مقادیر هر متغیر با سه مقدار 
 35/1نیری متوسییط( و )کیفیییت مییدل انییدازه 15/1ضییعی (، 

قیرار نرفتنید و نیری قوی( میورد ارزییابی )کیفیت مدل اندازه
نیری متغیرهیای بازدیید مشخ  شد که کیفیت میدل انیدازه

مجدد از سایت ، تبلیغات دهان به دهیان، تصوییل بیه موقی ، 
خدمات مشتری، رضایت مشتری، سطح خدمات، قوید خریید 
مجدد، کیفیت اطلاعات و کیفییت کلیی خیدمات الکترونیکیی 

ی نیییرباشییند. همچنییین کیفیییت مییدل انییدازهبسیییارقوی می
متغیرهای اعتمیاد مشیتری، امنییت، امنییت/حریم خووصیی، 

                                                                     
2. Commuality Cros Vality (CV com) 
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انتخاب مصوول تصویل، حیریم خووصیی، خیدمات طراحیی 
سیایت، سایت، در دسترس بودن، دقیت سیفارش، راحتیی وب

رسیییدنی و پیشیینهادات قیمییت قییوی بییوده و کیفیییت مییدل 
شناسیییی وب سیییایت و نییییری متغیرهیییای زیبیییاییانیییدازه
باشید. از طرفیی کیفییت سایت متوسط مییسازی وبشخوی

نیری متغیرهیای شیرایط تصوییل و فراینید خریید مدل اندازه
 ضعی  هستند. 

هییا شییامل دو بخیی  آمییار توصیییفی و تجزیییه و تصلیییل داده
های انجیا  آمیار توصییفی از شیاخ  بیرای است.استنباطی 

پراکندنی و مرکزی به همراه نمودارهای متناسب بیا جیداول، 
آمار استنباطی و جهت بیرآورد نتیای،  استفاده شد. همچنین در

-ها و بدست آوردن مقادیر لاز  برای تجزییه و تصلییلفرضیه
، تصلییل 1اسیمیرنوف–های کولمیونروفهای آماری از آزمون
افیزار سازی معادلات ساختاری توسط نر عاملی تائیدی و مدل

 استفاده نردید. 3نسخه  PLSو  05نسخه  SPSSآماری 

 پژوهش هايیافته
دهنیده آن شیناختی نشیانهیای جمعییتیافتهجزیه و تصلیل ت

زن  % 0/40میرد و  دهنیدنانپاسیخاز  % 0/51کیه است کیه 
 31بیین  % 1/33. سن بیشتر مشتریان با درصد فراوانیی بودند
سیال  31الیی  01بین  % 0/31سال بوده و پ  از آن  41الی 
انیی . همچنین مشاهده شد که کمترین آنها با درصد فراوبودند

از کیل  %1/41. از طرفی داشتندسال سن  51بیشتر از  % 3/1
سیطح  .داشیتندسیال سین  31نمونه میورد مطالعیه کمتیر از 

در این پژوه  حاضر بودند، با  مشتریانی کهتصویلات بیشتر 
دییپلم  % 3/01لیسان  بوده و سیپ   % 1/35درصد فراوانی 

فیو  از مشیتریان دارای میدر   % 1/14. همچنیین انیدبوده
از نمونیه میورد  % 1/49به طوری کیه  بودند،لیسان  و بالاتر 

سابقه خریید اکثیر  .داشتندمطالعه تصویلاتی کمتر از لیسان  
سال  3الی  1بین  % 4/34کننده با درصد فراوانی افراد شرکت

سال اسیت کیه از فروشیگاه  1کمتر از  % 3/01بوده و سپ  
 % 9/0درصد فراوانیی کنند. همچنین کمترین آنان با خرید می

از  % 0/05سال دارند. به طیوری کیه  11سابقه خرید بیشتر از 
سیال  5کل مشتریان مورد بررسی در پژوه  حاضر کمتیر از 

 سابقه خرید دارند.

 و پایاییروایی 
اساس روایی همگرا و وانرا مورد  آزمون روایی مدل بر

گین . روایی همگرا در رابطه با آزمون میاننرفتسنج  قرار 

                                                                     
1. Kolmogorov-Smirnov 

( و آزمون مقایسه ضریب پایایی AVEواریان  استخراجی )
باشد و روایی وانرا ترکیبی و میانگین واریان  استخراجی می

ها در است. یکی از آزمون 0در رابطه با آزمون فورنل و لارکر
یا همان آزمون ضریب پایایی اشتراکی  ،رابطه با روایی همگرا

ت که برای تمامی ( اسAVEمیانگین واریان  استخراجی )
باشند، میانگین متغیرها و به خوو  ابعاد که دارای سوال می

بود. بنابراین روایی همگرایی  5/1استخراجی بیشتر از  واریان 
دهد نیرد و این نشان مینیری مورد تائید قرار میمدل اندازه

که سوالات هر بعد با یکدیگر همگرایی لاز  را دارند. در رابطه 
. نرفتوانرا آزمون فورنل و لارکر مورد بررسی قرار با روایی 

( به 0119این روایی براساس پژوه  هنسلر و همکاران )
که  پردازدبررسی عد  هم خطی بصرانی سوالات هر متغیر می

در بین متغیرها روایی وانرا وجود دارد و بر اساس نتای، حاصله 
 توان نفت که بین سوالات هر متغیر نسبت بهمی واق 

 وانرایی وجود دارد.عد  هم خطی و یا سوالات متغیر دیگر 
آزمیون و  3براسیاس آزمیون آلفیای کرونبیا  پرسشنامهپایایی 

 (.3نرفت)جدول مورد سنج  قرار  4پایایی ترکیبی
، آلفاي کرونباخ و پایایی اشتراکینتایج ضریب  .3جدول 

 پایایی ترکیبی

 متغیر

ضریب 

پایایی 

 اشتراکی

ضریب 

آلفاي 

 باخکرون

ضریب 

پایایی 

 ترکیبی

 040/1 114/1 0/575 اعتماد مشتری

 115/1 130/1 0/533 امنیت

امنیت/حریم 
 خووصی

0/567 
111/1 031/1 

 009/1 101/1 0/625 انتخاب مصوول

بازدید مجدد از 
 سایت

0/703 103/1 011/1 

تبلیغات دهان به 
 دهان

0/777 051/1 910/1 

 111/1 110/1 0/548 تصویل

 010/1 190/1 0/707 یل به موق تصو

 010/1 101/1 0/580 حریم خووصی

خدمات طراحی 
 سایت

0/566 051/1 014/1 

 /911 011/1 0/605 خدمات مشتری

                                                                     
2. Fornell-Larcker 
3. Cronbach's Alpha 
4. Composite Reliability (CR) 
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 033/1 111/1 0/636 در دسترس بودن

 031/1 195/1 0/622 دقت سفارش

 195/1 100/1 0/565 راحتی وب سایت

 054/1 130/1 0/664 رسیدنی

 931/1 099/1 0/832 ریرضایت مشت

زیبایی شناسی وب 
 سایت

0/506 
151/1 153/1 

 091/1 015/1 0/731 سطح خدمت

شخوی سازی وب 
 سایت

0/514 104/1 159/1 

 101/1 111/1 0/564 شرایط تصویل

 111/1 100/1 0/586 فرایند خرید

 931/1 000/1 0/818 قود خرید مجدد

 011/1 111/1 0/590 پیشنهادات قیمت

 091/1 005/1 0/741 کیفیت اطلاعات

کیفیت کلی خدمات 
 الکترونیکی

0/821 091/1 930/1 

 مدل ساختاري
پژوه  از تصلیل معادلات ساختاری  هایجهت بررسی فرضیه

آزمون  4د. جدول شماره نردیاستفاده  PLSافزار تصت نر 
 دهد.پژوه  را نشان می هایمعناداری فرضیه

 

 
 پژوهش هايهبررسی فرضی .4جدول 

 روابط
ضریب 

 مسیر )بتا(

انحراف 

 معیار
-tآماره 

value 

سطح معنی 

 داري
 نتیجه

 معنادار 111/1 991/14 115/1 911/1 کیفیت کلی خدمات الکترونیکی  خدمات طراحی سایت

 معنادار 111/1 503/4 144/1 011/1 کیفیت کلی خدمات الکترونیکی خدمات مشتری 

 معنادار 111/1 310/3 140/1 11/1 فیت کلی خدمات الکترونیکیکی امنیت/حریم خووصی

 معنادار 111/1 105/5 100/1 41/1 کیفیت کلی خدمات الکترونیکی تصویل 

 معنادار 111/1 131/1 154/1 355/1 رضایت مشتری کیفیت کلی خدمات الکترونیکی 

 معنادار 111/1 451/9 145/1 43/1 اعتماد مشتری کیفیت کلی خدمات الکترونیکی 

 معنادار 111/1 955/4 150/1 09/1 قود خرید مجدد رضایت مشتری 

 معنادار 111/1 491/1 153/1 340/1 تبلیغات دهان به دهان رضایت مشتری 

 معنادار 111/1 315/11 15/1 511/1 بازدید مجدد از سایت رضایت مشتری 

 معنادار 111/1 11/0 15/1 439/1 قود خرید مجدد اعتماد مشتری 

 معنادار 111/1 111/1 154/1 359/1 تبلیغات دهان به دهان اعتماد مشتری 

 
 % 99با سطح اطمینان  روابطباشد و لذا این می -50/0و  50/0فو  خارج از بازه  روابطبرای  t-valueمقدار  4براساس جدول 

میزان برازش  سپ د. نپژوه  تائید نرد هاینیز از همان جامعه، فرضیهشود که در ی  نمونه بزرنتر بینی میلذا پی  هستند.معنادار 
2شاخ   نرفت.مورد سنج  قرار  زا و یا ملا متغیرهای درون

R و مقادیر آنها با سه بوده زا تنظیم شده برای متغیر ملا  یا درون
. از نرفتبینی قوی( مورد ارزیابی قرار ت پی )کیفی 11/1بینی متوسط( و )کیفیت پی  33/1بینی ضعی (، )کیفیت پی  19/1مقدار 

سنجی )کیفیت 01/1سنجی ضعی (، )کیفیت 11/1با سه مقدار استاندارد  که مربوط به شاخ  نیکویی برازش Gofطرفی، آزمون 
ی  از  هرافزار جهت بررسی که قدرت برازش این نر  شدو مشخ   نرفتسنجی قوی( مورد ارزیابی قرار )کیفیت 31/1متوسط( و 

و مقادیر آنها با سه  زا آورده شدهبرای متغیر درون که Q2 1نیسر-است. همچنین شاخ  استون یحدچه پژوه  در  هایفرضیه
)کیفیت مدل ساختاری قوی( مورد ارزیابی  35/1)کیفیت مدل ساختاری متوسط( و  15/1)کیفیت مدل ساختاری ضعی (،  10/1مقدار 
حال  شود.صورتی ارزیابی میچه پژوه  به  هایفرضیههر ی  از دهد که کیفیت مدل ساختاری در . این شاخ  نشان مینرفتقرار 

 شوند.آورده می 3و  0نیری پژوه  در حالت تخمین ضرایب و معناداری ضرایب در اشکال مدل اندازه

                                                                                                                                                    
1. Stone - Geisser 
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 (کالااینترنتی دیجی
 

 گیري و پیشنهادهانتیجه
ها، در پژوه  حاضر، با توجه به نتای، حاصل از داده

های پژوه  بررسی شدند. نتای، بدست آمده در فرضیه
خدمات طراحی سایت به خوو  فرضیه نخست نشان داد که 

بر کیفیت کلی خدمات  درصد 43طور مستقیم به میزان 
. نذاردتاثیر میکالا فروشگاه اینترنتی دیجیدر الکترونیکی 

در همین راستا نتای، بنابراین فرضیه اول پژوه  تایید شد. 
(، امینی و 1390) شولی و سپاسیهای عباسی و پژوه 
( و 0101) 1مولیاتی و فیول و دبورا(، پادلی و 1393اکبری )

-( همسو با نتای، حاصل می0119شانکار و جیباراجاکیرسی )
  د.باشن

های پژوه  در خوو  فرضیه دو  نتای، تجزیه و تصلیل
بر کیفیت  درصد 01خدمات مشتری به میزان نشان داد که 

کالا تاثیر در فروشگاه اینترنتی دیجی کلی خدمات الکترونیکی
نذارد و هرچه خدمات مشتری در فروشگاه بیشتر شود، می

بنابراین . کندکیفیت کلی خدمات الکترونیکی افزای  پیدا می
-در همین راستا نتای، پژوه فرضیه دو  پژوه  تایید شد. 

صادقی و نامدار (، درینی و 1390های چوبگر و مهبودی )
(، پادلی و 0101دوست و حسن ) (، طاهر1391) جویمی

شانکار و جیباراجاکیرسی  و (0101مولیاتی و فیول و دبورا )
 باشند. ( همسو با نتای، حاصل می0119)

نویای ها در خوو  فرضیه سو  پژوه  صلیل دادهنتای، ت
 11باشد که امنیت/حریم خووصی به میزان می این واقعیت

در فروشگاه اینترنتی  بر کیفیت کلی خدمات الکترونیکی درصد
نذارد و هرچه امنیت/حریم خووصی در تاثیر می کالادیجی

سایت فروشگاه بهبود یابد، کیفیت کلی خدمات الکترونیکی 
بنابراین فرضیه سو  پژوه  تایید شد.  کند.ای  پیدا میافز

های راجا و چاندراسی کاران در همین راستا نتای، پژوه 
( همسو با نتای، 0119شانکار و جیباراجاکیرسی ) و (0101)

باشند. زیرا ایشان نشان دادند که با حفظ امنیت حاصل می
ارتقا   اطلاعات مشتریان کیفیت خدمات الکترونیکی فروشگاه

  یابد.می
که نتای، بدست آمده در خوو  فرضیه چهار  نشان داد 

 بر کیفیت کلی خدمات الکترونیکی درصد 41تصویل به میزان 
یند آنذارد و هرچه فرکالا تاثیر میدر فروشگاه اینترنتی دیجی

تر باشد، کیفیت کلی تصویل مصوولات فروشگاه مطلوب
 .کندشتریان افزای  پیدا میخدمات الکترونیکی ارائه شده به م

                                                                     
1. Padeli & Mulyati & Faisal & Debora 

در همین راستا نتای، بنابراین فرضیه چهار  پژوه  تایید شد. 
(، قاسمی 1391های درینی و صادقی و نامدار جویمی )پژوه 

شانکار و جیباراجاکیرسی  و (1391و فیروزی و ننجعلی )
 باشند. ( همسو با نتای، حاصل می0119)

جم پژوه  نشان داد نتای، بدست آمده در خوو  فرضیه پن
بر  درصد 35کیفیت کلی خدمات الکترونیکی به میزان که 

نذارد تاثیر می کالادر فروشگاه اینترنتی دیجی رضایت مشتری
و هرچه سطح کیفیت کلی خدمات الکترونیکی بیشتر شود، 

فرضیه پنجم کند. بنابراین رضایت مشتری نیز افزای  پیدا می
های چوبگر و ستا نتای، پژوه در همین را پژوه  تایید شد.

و  نار(، عنبری آبک1390(، عباسی و کارنر )1390مهبودی )
(، راجا و 0101(، طاهر دوست و حسن )1390کیاکجوری )

(، پادلی و مولیاتی و فیول و دبورا 0101چاندراسی کاران )
( 0119ژائو و همکاران ) و (0119(، آنراوال و رحمان )0101)

 باشند. همسو با نتای، حاصل می
 نشان دادفرضیه ششم پژوه   نتای، بدست آمده در خوو 

بر  درصد 43که کیفیت کلی خدمات الکترونیکی به میزان 
نذارد تاثیر می کالادر فروشگاه اینترنتی دیجی اعتماد مشتری

د، و هرچه سطح کیفیت کلی خدمات الکترونیکی بیشتر شو
فرضیه ششم کند. بنابراین اعتماد مشتری نیز افزای  پیدا می

های در همین راستا نتای، پژوه  پژوه  تایید شد.
(، راجا و 0101(، طاهر دوست و حسن )1391زاده )مهدی

( 0119شانکار و جیباراجاکیرسی )و ( 0101چاندراسی کاران )
 باشند.همسو با نتای، حاصل می

در خوو  فرضیه هفتم پژوه  نشان  هانتای، تصلیل داده
بر قود خرید  درصد 09رضایت مشتری به میزان داد که 
نذارد و هرچه تاثیر میکالا در فروشگاه اینترنتی دیجیمجدد 

سطح رضایت مشتری بیشتر شود، مشتریان تمایل به خرید 
فرضیه هفتم پژوه  د. بنابراین نکنمجدد از فروشگاه پیدا می

شولی و عباسی و  هایین راستا نتای، پژوه در هم تایید شد.
آزاده و و ( 1390خواه )رستمی و حسینیحاجی ،(1390) سپاسی

 باشند. همسو با نتای، حاصل می (1390زاده )احمدیان و مصقق
نتای، بدست آمده در خوو  فرضیه هشتم پژوه  نشان داد 

بر تبلیغات دهان به  درصد 34که رضایت مشتری به میزان 
نذارد و هرچه تاثیر میکالا در فروشگاه اینترنتی دیجین دها

سطح رضایت مشتری بیشتر شود، تبلیغات دهان به دهان نیز 
. فرضیه هشتم پژوه  تایید شدکند. بنابراین افزای  پیدا می

خواه رستمی و حسینیهای حاجیدر همین راستا نتای، پژوه 
( همسو با نتای، 1390زاده )( و آزاده و احمدیان و مصقق1390)

 باشند. حاصل می
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های پژوه  در خوو  فرضیه نهم نتای، تجزیه و تصلیل
بر بازدید  درصد 50رضایت مشتری به میزان نشان داد که 
نذارد تاثیر می کالادر فروشگاه اینترنتی دیجی مجدد از سایت

و هرچه سطح رضایت مشتری بیشتر شود، بازدید مجدد از 
فرضیه نهم پژوه  کند. بنابراین پیدا میسایت نیز افزای  

شولی و های عباسی و در همین راستا نتای، پژوه  تایید شد.
( همسو 1390زاده )( و آزاده و احمدیان و مصقق1390) سپاسی

 باشند. با نتای، حاصل می
نتای، بدست آمده در خوو  فرضیه دهم پژوه  نشان داد 

در ر قود خرید مجدد ب درصد 44اعتماد مشتری به میزان  که
نذارد و هرچه سطح تاثیر میکالا فروشگاه اینترنتی دیجی

اعتماد مشتری بیشتر شود، قود خرید مجدد نیز افزای  پیدا 
در همین راستا  فرضیه دهم پژوه  تایید شد.کند. بنابراین می

( و 1390زاده )های آزاده و احمدیان و مصققنتای، پژوه 
( همسو با نتای، 0111) 1 تال و الیولایلخان و الابوبکر و 
 باشند.حاصل می

نتای، حاصله در خوو  فرضیه یازدهم پژوه  نشان داد که 
بر تبلیغات دهان به دهان  درصد 31اعتماد مشتری به میزان 

نذارد و هرچه سطح تاثیر میکالا در فروشگاه اینترنتی دیجی
نیز افزای  اعتماد مشتری بیشتر شود، تبلیغات دهان به دهان 

در  فرضیه یازدهم پژوه  تایید شد.کند. بنابراین پیدا می
زاده های آزاده و احمدیان و مصققهمین راستا نتای، پژوه 

( همسو با 0111) ایلخان و التال و الیول( و ابوبکر و 1390)
 باشند. نتای، حاصل می

 پیشنهادات کاربردي و مدیریتی

های پژوه ، پیشینه فرضیه اول پژوه  و براساس تصلیل
شود که خدمات طراحی سایت از جمله حاصل می این نتیجه

سایت به نیازهای روزمره مشتریان، جذابیت پاسخگویی وب
 سایت، سودمندی مصوولات موجود در ظاهری وب

سایت، بر کیفیت کلی سایت، سادنی فرآیند خرید در وبوب
مسئولین مربوطه  بهلذا  خدمات الکترونیکی اثرنذار خواهد بود.

با کاه   شودکالا پیشنهاد میفروشگاه اینترنتی دیجی
روند هدایت های مربوط به صفصه اول سایت و بهبود شلوغی

، مانند استفاده از خدمات جستجوی صوتی برای مشتریان
تر مشتریان به مصوول موردنظر، موجب دسترسی سری 

 افزای  کلی کیفیت خدمات الکترونیکی نردند.
های پژوه ، فرضیه دو  پژوه  و پیشینه اساس تصلیلبر

شود که خدمات مشتری از جمله نیری حاصل میاین نتیجه

                                                                     
1. Abubakar & Ilkan & Al-tal & Eluwole 

های ارتباطی به مشتریان برای رسیدنی سفارشات ارائه راه
توسط فروشگاه، امکان صصبت با مسئول سایت در هنگا  
برخورد مشتریان با مشکل در فرآیند خرید، مدیریت و رسیدنی 

شگاه به مصوول برنشت خورده و ارائه ی  ضمانت فرو
معنادار برای مشتریان توسط فروشگاه بر کیفیت کلی خدمات 

به مسئولین مربوطه فروشگاه لذا  الکترونیکی اثرنذار است.
اندازی ی  نظا  با راهشود که کالا پیشنهاد میاینترنتی دیجی

ارتباط برخط، امکان طرح سوال و دریافت پاسخ برای 
مشتریان فراهم شود تا هرنونه شبهه احتمالی درباره مصوول 

 شود، مرتف  نردد.که موجب ایجاد تردید در خرید می
های پژوه ، فرضیه سو  پژوه  و پیشینه براساس تصلیل

شود که امنیت/حریم خووصی از جمله حاصل می این نتیجه
احساس امنیت مشتریان در معاملات خود با فروشگاه، 

های امنیتی قابل قبول، ری فروشگاه از ویژنیبرخوردا
مصافظت از اطلاعات مشتریان و اعتماد مشتریان نسبت به 
حفظ امنیت اطلاعات خود در وب سایت فروشگاه بر کیفیت 

به مسئولین مربوطه لذا  کلی خدمات الکترونیکی اثرنذار است.
با به شود که کالا پیشنهاد میفروشگاه اینترنتی دیجی

 ی کارنیر
ها و های مناسب مدیریت دادههای امنیتی و روشپروتکل

همچنین ارائه اطلاعات جزئی درباره این که چگونه مبادلات و 
باشند، موجب افزای  امنیت و اطلاعات شخوی ایمن می

 حفظ حریم خووصی کاربران شوند.
های پژوه ، فرضیه چهار  پژوه  و پیشینه براساس تصلیل

شود که تصویل از جمله خوش قول ل مینیری حاصاین نتیجه
بودن فروشگاه در تصویل مصوولات به مشتریان، تطبیق 
ظاهر مصوولات موجود در سایت با ظاهر واقعی آنها، عد  
خطای فروشگاه در ارسال سفارشات، صداقت فروشگاه در 

های پیشنهادات خود و حفاظت از مصوول در قبال آسیب
یت کلی خدمات الکترونی  احتمالی در حین ارسال بر کیف

کالا به مسئولین فروشگاه اینترنتی دیجیلذا  اثرنذار است.
که با افزای  تعداد انبارها و مراکز تصویل  شودپیشنهاد می

های روز حاوری سفارشات و همچنین استفاده از تکنولوژی
بندی کالا و مراکز تصویل های پردازش و بستهمانند سیستم

تصویل سفارشات به مشتری را تا حد  خودکار کالا، زمان
 امکان کاه  دهند.

های پژوه ، فرضیه پنجم پژوه  و پیشینه براساس تصلیل
شود که کیفیت کلی خدمات الکترونیکی حاصل می این نتیجه

از جمله رضایت مشتریان از خرید از فروشگاه، رضایت 
خریداران از کیفیت خدمات ارائه شده و احساس خوب 



بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت و اعتماد مشتریان در خریدهای آنلاین )مورد مطالعه: فروشگاه  مهدی خانی ،تحفه قبادی لموکی:

 (کالااینترنتی دیجی
 

 نسبت به فروشگاه بر رضایت مشتری اثرنذار است.مشتریان 
کالا پیشنهاد به مسئولین مربوطه فروشگاه اینترنتی دیجیلذا 
امکان نمای  تواویر سه بعدی و با کیفیت بهتر از شود که می

مصوولات برای مشتریان فراهم نردد تا باعث افزای  
 رضایت مشتریان شود.

های پژوه ، شینهفرضیه ششم پژوه  و پی براساس تصلیل
شود که کیفیت کلی خدمات الکترونیکی حاصل می این نتیجه

بر اعتماد مشتری از جمله مشاهده برخورد منوفانه فروشگاه 
با مشتری، رضایت مشتریان از استانداردهای فروشگاه، دقت 

 پیشنهاداتعمل بالای فروشگاه و اعتماد مشتریان به 
به اینکه عد  امکان  لذا با توجه فروشگاه اثرنذار است.

ویرای  سفارشات ثبت شده باعث از بین رفتن اعتماد 
به مسئولین مربوطه فروشگاه اینترنتی شود، مشتریان می

این امکان برای مشتریان شود که کالا پیشنهاد میدیجی
فراهم نردد تا در صورت بروز خطاهای سهوی و یا عوامل 

 دیگر، سفارشات قابل اصلاح باشند.
های پژوه ، فرضیه هفتم پژوه  و پیشینه س تصلیلبراسا

که رضایت مشتری از جمله رضایت  دحاصل ش این نتیجه
کیفیت خدمات ارائه شده و و  مشتریان از خرید از فروشگاه

نسبت به فروشگاه بر قود خرید  احساس خوب مشتریان
به مسئولین مربوطه فروشگاه اینترنتی لذا  مجدد اثرنذار است.

های روز که با استفاده از تکنولوژیشود لا پیشنهاد میکادیجی
و افزای  کیفیت خدمات، در  1مانند ابزار واقعیت افزوده

 راستای جلب حداکثری رضایت مشتریان نا  بردارند.
های پژوه ، فرضیه هشتم پژوه  و پیشینه براساس تصلیل

شود که رضایت مشتری بر تبلیغات دهان حاصل می این نتیجه
دهان از جمله اظهارنظر مثبت مشتریان در مورد فروشگاه و  به

به لذا  تشویق و تبلیغ فروشگاه توسط مشتریان اثرنذار است.
شود کالا پیشنهاد میمسئولین مربوطه فروشگاه اینترنتی دیجی

با تشکیل ی  تیم پشتیبانی برخط با امکان ارائه خدمات که 
مشتریان را در  تلفنی و پیامکی هرنونه مشکلات احتمالی

اسرع وقت و به نصو مطلوب رف  نمایند تا با جلب رضایت 
ای خوب، تبلیغات دهان به دهان مشتریان و ساختن تجربه
 توسط آنان صورت پذیرد.

های فرضیه نهم پژوه  و پیشینه براساس تصلیل
شود که رضایت مشتری نیری حاصل میپژوه ، این نتیجه

جمله تمایل به پیگیری مصوولات بر بازدید مجدد از سایت از 

                                                                     
1. Augmented Reality 

به مسئولین لذا  سایت و خرید مجدد از فروشگاه اثرنذار است.
با توجه به عد   شودکالا پیشنهاد میفروشگاه اینترنتی دیجی

رضایت تعدادی از مشتریان از قیمت برخی کالاها در 
نظارت بیشتری بر تخفیفاتی که در قسمت  پیشنهادهای ویژه،
 نردد، داشته باشند. ه برای مصوولات ارائه میپیشنهادهای ویژ
های پژوه ، فرضیه دهم پژوه  و پیشینه براساس تصلیل

شود که اعتماد مشتریان بر قود خرید حاصل می این نتیجه
مجدد از جمله تمایل مشتریان به خرید از فروشگاه در آینده و 

به لذا  افزای  خرید مشتریان از فروشگاه اثرنذار است.
 شودکالا پیشنهاد میئولین مربوطه فروشگاه اینترنتی دیجیمس

که امکان ارائه و پیگیری سری  شکایات احتمالی برای 
 مشتریان در سایت فراهم نردد.

های پژوه ، فرضیه یازدهم پژوه  و پیشینه براساس تصلیل
شود که اعتماد مشتری از جمله نیری حاصل میاین نتیجه

های خدمات ت آنلاین به نمایندنیدسترسی مشتریان به صور
مشتری فروشگاه، امکان صصبت با مسئول سایت در هنگا  
برخورد مشتریان با مشکل در فرآیند خرید، مدیریت و رسیدنی 
فروشگاه به مصوول برنشت خورده بر تبلیغات دهان به دهان 
از جمله اظهارنظر مثبت مشتریان در مورد فروشگاه و تشویق 

به مسئولین لذا  ه توسط مشتریان اثرنذار است.و تبلیغ فروشگا
که با  شودکالا پیشنهاد میمربوطه فروشگاه اینترنتی دیجی

توجه به اینکه فروشندنان بسیاری کالاهای خود را از طریق 
رسانند، بهتر است که کالا به فروش میفروشگاه دیجی

فروشگاه اطلاعات مربوط به فروشنده را نیز در حد لزو  در 
ختیار خریدار قرار دهد تا از این طریق اعتماد مشتریان بی  از ا

 پی  جلب شود.
 

 منابع
اردلان، موطفی؛ خادمی، مهدی؛ رسولی قهرودی، مهدی 

: کیفیت خدمات الکترونی  و نیات رفتاری(. 1395)
تصلیل نق  میانجی اعتماد مشتریان و ارزش ادرا  

 (.91)0، فولنامه فرایند مدیریت و توسعه، شده
(. 1390زاده، فاطمه )مصقق ؛آزاده، سعید؛ احمدیان، سصر

برازش میزان ساختاری و میزان تاثیر چهار متغیر 
رضایت مشتری، قطعیت  تبلیغات کلامی مثبت، اعتماد،
پیشگامان  مورد مطالعه: ،بر قود خرید مجدد پهنای باند

نخستین کنفران  ملی مدیریت،  توسعه ارتباطات.
، شیراز، موسسه آموزش عالی اراخلا  و کسب و ک

 آپادانا.
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(. بررسی تکثیر کیفیت 1393اکبری، حسن) ؛امینی، مصمد
سایت بر قودخریدمجدد آنلاین از طریق رضایت 

های کاربردی در دومین همای  ملی پژوه  مشتری.
، تهران، دانشگاه جام  علو  مدیریت و حسابداری

 کاربردی.علمی
(. بررسی توسعه 1390)مهبودی، مصمد  ؛، افشینربگوچ

خدمات الکترونی  با کاربرد هوش تجاری و مدیریت 
های ارتباط با مشتری )مطالعه موردی: شعب بان 

دومین کنفران  ملی  زاد ارس(.آمستقر در منطقه 
، تهراناندیشه های نوین در مدیریت کسب و کار، 

  دانشگاه صنعتی شری ، انجمن علمی بازاریابی ایران.

(. بررسی تاثیر 1390خواه، سصر)حسینی ؛، مستانهرستمیحاجی
مجدد با  مدیریت پایدار سازمان بر قود خرید

دهان و رضایتمندی  به نری قود تبلیغات دهانمیانجی
پنجمین  مشتری )مورد مطالعه شرکت دلوار خزر(.

، تهران، المللی علو  مدیریت و حسابداریکنفران  بین
و مرکز راهکارهای  اروند موسسه آموزشی عالی مهر

 .دستیابی به توسعه پایدار
خدادادحسینی، سیدحمید؛ مشبکی اصفهانی، اصغر؛ ملائی، 

بررسی تکثیر کیفیت خدمات الکترونیکی (. 1391فاطمه )
بر وفاداری الکترونیکی با تبیین نق  رضایت 

ای الکترونیکی، ارزش ادرا  شده و تبلیغات توصیه
های فروشیردهالکترونیکی؛ مطالع  موردی: خ

فولنامه تصقیقات بازاریابی . الکترونیکی شهر تهران
 .1-11(، 0)1، نوین

تکثیر کیفیت (. 1391دبیری فرد، آریانا؛ اخباری آزاد، مینا )
خدمات الکترونی  بر وفاداری مشتری با تمرکز بر 

های : بان  موردپژوه)عاتی مدیریت لاهای اطسیستم
ردازش و مدیریت فولنامه پ. )تجارت شهر شیراز

-301(، 95)1، )اطلاعات )علو  و فناوری اطلاعات
311. 

نامدار جویمی، احسان  ؛درینی، ولی مصمد؛ صادقی، حمیده
(. مطالعه رابطه رضایتمندی مشتری با مدیریت 1391)

ارتباط با مشتری الکترونیکی با توجه به نق  میانجی 
کیفیت خدمات الکترونیکی )موردمطالعه، مشتریان 

 های اینترنتی فروش کالایلکترونیکی سایتا
، های ورزشیمدیریت ارتباطات در رسانه  ورزشی(.

5(01.)   
(. بررسی 1391رسولی، الها ؛ عباسی، رسول؛ معینی، حسن )

تکثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر قود خرید اینترنتی 

فولنامه کتاب با نق  میانجی اعتماد و توویر شرکت. 
 153-119( ، 1)01، رسانیلاعکتابداری و اط

بررسی (. 1395پور خالکیاسری، جواد؛ لگزیان، مصمد )زارع
تاثیر رضایت مشتری بر قود خرید مجدد مشتری از 
طریق اعتماد مشتریان در فروشگاههای آنالین معتبر 

چهارمین کنفران  بین المللی پژوهشهای . شهر مشهد
هید ، دانشگاه شکاربردی در مدیریت و حسابداری

 بهشتی، تهران.

شاکری، عباس؛ مومنی، فرشاد؛ مصمدی، تیمور؛ بهمن پور، 
بررسی اثر اعتماد بر (. 1393حمید؛ علیزاده، سعید )

نوآوری درکشورهای با درآمد متوسط )با تاکید بر شعاع 
فولنامه اقتواد مالی )اقتواد . )اعتمادی فوکویامابی

 .19-40(، 09)0 ،)مالی و توسعه

 ؛مصمدحسیین، ثنیائی مصمیدی؛ حامید، پاشائی ؛ارض، شعبانی
بررسیی رابطیه بیین قیمیت (. 1395) رسیول ،پورجمال
ت بییا میییزان رضییایتمندی مشییتریان شییرکت لامصوییو

 .01-31(، 9)0، ماهنامه شبا . پخ  تبریزبه
بررسی تاثیر بانکیداری  .(1390) ، مصمودکارنر ، بهنا ؛عباسی

نیری ییانجیالکترونیکی بر رضایت مشتریان با نقی  م
کنفران  بین المللی نیوآوری و تصقییق . کیفیت خدمات

 . تهران در علو  تربیتی مدیریت و روانشناسی
 .(1390) ، حمیدرضا؛ شولی، مصسن؛ سپاسی، نیلوفرمیرعباسی

-بررسی تاثیر کیفیت خدمات در  شده مشیتری از وب
سایت بر وفاداری الکترونیکی از طریق کیفییت خیدمات 

. هییای لییوک ضییایت مشییتری در هتل  شییده و راادر
کنفییران  بییین المللییی علییو ، مهندسییی، تکنولییوژی و 

 ، تهران.وکارهای فناورانهکسب
بررسی رابطه . (1390) ، کریمکیاکجوری ، وحید؛ارنعنبری آبک

میان ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی، کیفییت خیدمات 
بانکداری الکترونی  و رضایت مشتری در شیعب بانی  

، المللیی میدیریت صینعتیکنفران  بیین. لانرسالت نی
 یزد.

(. 1391) قاسمی، مصمد؛ فیروزی، امیرمنوور، ننجعلیی، رضیا
تصلیل اثرات کیفیت خدمات الکترونیکی بیر انتظیارت و 

دومیین کنفیران   .ادراکات مشتریان بانی  ملیی زابیل
 ، اهواز.مدیریت و حسابداری سالانه اقتواد،

مندسازی و (. قاعده1393شیخ، رضا ) ؛مصمدی، عفت
فتار مشتریان بر اساس نظری  مجموعه راف بینی رپی 

و شاخ  قابلیت پذیرش و رد )مطالعه موردی تلفن 

http://www.civilica.com/paper-emac02-emac02_201=%D8%AA%D8%AD%D9%84%DB%8C%D9%84-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%DA%A9%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%DB%8C%DA%A9%DB%8C-%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B8%D8%A7%D8%B1%D8%AA-%D9%88-%D8%A7%D8%AF%D8%B1%D8%A7%DA%A9%D8%A7%D8%AA-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9-%D9%85%D9%84%DB%8C-%D8%B2%D8%A7%D8%A8%D9%84.html
http://www.civilica.com/paper-emac02-emac02_201=%D8%AA%D8%AD%D9%84%DB%8C%D9%84-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%DA%A9%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%DB%8C%DA%A9%DB%8C-%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B8%D8%A7%D8%B1%D8%AA-%D9%88-%D8%A7%D8%AF%D8%B1%D8%A7%DA%A9%D8%A7%D8%AA-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9-%D9%85%D9%84%DB%8C-%D8%B2%D8%A7%D8%A8%D9%84.html
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، مدیریت بازرنانی فولنامههمراه سونی اریکسون(. 
1(1 ،)111-145. 

کیفیت خدمات  (. بررسی تاثیر1391زاده، آیدین)مهدی
بانکداری الکترونی  بر میزان اعتماد مشتریان مطالعه 

های المللی افقدومین همای  بین ار.موردی: بان  انو
، تهران، انجمن افق نوین در علو  انسانی و مدیریت

 وفناوری.نوین علم

ارزیابی و رتبه بندی عوامل موثر بر کیفیت (. 1393نائی،، رضا )
خدمات الکترونی  اداره پست استان مرکزی بر اساس 

 دانشگاه آزادنامه کارشناسی ارشد، ، پایانمدل وب کوال
 ، واحد نرا .اسلامی

(. بررسی میزان رضایت مودیان مالیاتی از 1390یاری، پرستو )
نامه قانون مالیات بر ارزش افزوده در شهر ایلا . پایان

، و حسابداری دانشکده مدیریت .کارشناسی ارشد
 . دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی

(. 1395یاکشی، جلال؛ شاهی جان، ادری ؛ آمیه، امید )
های تجاری و سایتراهکارهایی برای مدیریت وب

المللی مدیریت و کنفران  بیندکننده. دیافزای  باز
 ، کوآلالامپور.پویا اقتواد
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