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با نقش بر وفاداری مشتری  انلاین  و تجربه خرید  تاثیر  کیفیت محصول  بررسی 
میانجی رضایت مندی مشتری

این پژوهش با هدف بررسی تأثیر کیفیت محصول و تجربه خرید آنلاین بر وفاداری مشتری با نقش

میانجی رضایتمندی مشتری، در میان مشتریان دیجیکالا در شهر سبزوار انجام شده است. با توجه به

و رشد دوام  برای  وفادار  اهمیت حفظ مشتریان  و  ایران  الکترونیک  تجارت  فضای  در  فزاینده  رقابت 

کسبوکارها، شناسایی عوامل مؤثر بر وفاداری مشتریان فروشگاههای آنلاین ضرورت یافته است. بنابراین،

دو متغیر اصلی کیفیت محصول و تجربه خرید آنلاین به دلیل نقشی که در شکلدهی ادراک، احساس و

رفتار مشتریان ایفا میکنند، در این مطالعه محور قرار گرفتند. نمونه آماری شامل ??? نفر از مشتریان

دیجیکالا در شهر سبزوار است که با استفاده از فرمول کوکران و روش نمونهگیری تصادفی انتخاب شدند.

دادهها به کمک پرسشنامه استاندارد گردآوری و برای تجزیه و تحلیل روابط میان متغیرها از مدلسازی

معادلات ساختاری (SEM) و نرمافزار SmartPLS استفاده شده است.یافتههای پژوهش نشان میدهد

کیفیت محصول تأثیر مثبت و معنیداری بر رضایت مندی مشتری دارد. همچنین تجربه خرید آنلاین در

ایفا میکند و هر دو عامل، از طریق افزایش سطح رضایت ایجاد رضایتمندی و وفاداری نقش کلیدی 

مشتری، بر وفاداری نهایی وی مؤثر هستند. تحلیلهای مسیر نشان دادند که رضایتمندی مشتری نقش

میانجی معناداری در رابطه بین کیفیت محصول و تجربه خرید آنلاین با وفاداری مشتری ایفا میکند؛

بهطوریکه حتی اگر عواملی مانند کیفیت محصول به طور مستقیم بر وفاداری اثر نگذارند، از طریق ارتقای

کیفیت مستمر  بهبود  اهمیت  نشاندهنده  نتایج  این  میشوند.  وفاداری  تقویت  به  قادر  رضایتمندی 

محصولات، تسهیل فرآیند خرید آنلاین، ارائه خدمات پشتیبانی مؤثر و افزایش شفافیت اطلاعات محصول

است تا از این طریق رضایت و وفاداری هرچه بیشتر مشتریان تضمین شود.در نهایت پیشنهاد میشود

مدیران دیجیکالا برای توسعه و تثبیت موفقیت خود، علاوه بر توجه ویژه به کنترل کیفیت محصولات و

ارتقای تجربه خرید آنلاین، به بهبود مستمر رضایتمندی مشتریان نیز به عنوان یک استراتژی کلیدی

بنگرند.
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  Thesis:

Determining the mediating relationship of relationship
quality in the relationship between service quality and
customer loyalty
This study aims to examine the impact of product quality and online shopping experience
on customer loyalty with the mediating role of customer satisfaction among Digikala
customers in Sabzevar city. In light of the increasing competition in Irans e-commerce
landscape and the critical importance of loyal customers for the sustainability and growth
of online businesses, identifying the factors affecting customer loyalty in online retail is
essential. Thus, product quality and online shopping experience, as significant determinants
shaping customers perceptions, emotions, and behaviors, form the central variables of this
research. The statistical sample consists of 384 Digikala customers in Sabzevar, selected
using the Cochran formula and random sampling method. Data were collected through a
standard questionnaire, and Structural Equation Modeling (SEM) with SmartPLS software
was employed to analyze the relationships among variables.
The findings indicate that product quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction. Additionally, the online shopping experience plays a key role in enhancing
both customer satisfaction and loyalty, with both factors positively influencing ultimate
customer loyalty by increasing the level of satisfaction. Path analysis results reveal that
customer satisfaction serves as a significant mediator between product quality and online
shopping experience with customer loyalty; that is, even if factors such as product quality
do not directly impact loyalty, they can strengthen it by improving satisfaction. These
results underline the importance of continuous improvement of product quality, facilitating
the  online  shopping  process,  providing  effective  support  services,  and  ensuring
transparency  of  product  information,  all  of  which  can  guarantee  greater  customer
satisfaction and loyalty.In  conclusion,  it  is  recommended that  Digikala  managers,  in
addition to paying special attention to quality control and elevating the online shopping
experience, also focus on continuously enhancing customer satisfaction as a key strategic
approach.  By  doing  so,  they  can  develop  and  solidify  their  long-term success.  This
research, with its emphasis on the Sabzevar customer base, offers valuable insights for the
development of customer-oriented policies in Iranian online stores and provides a practical
framework for the sustainable advancement of e-commerce businesses
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