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 چکیذٌ

اٌسایی تأثیر میفیت خدهات النترٍیًنیپژٍّص حاضر با ّدف  بر  ض

ترتًی اى هطتری ٍ اعتواد رضایت در خریدّای آًلایي فرٍضگاُ ایٌ

جام ضد. ایيمالا دیجی  ّدف لحاظ بِ ٍ ماربردی پیوایطی، پژٍّص، ، اً

صیفی ترتًی جاهعِ آهاری ضاهل ملیِ  .است تَ هطتریاى فرٍضگاُ ایٌ

-مِ حداقل یل بار از ایي فرٍضگاُ خرید مردُ 9911مالا در سال  دیجی

د وًَِ. اً  ً رَ  ٍفًر  983گیری در دسترس بِ تعداد  رٍش ظ بِ هٌ

وناراى ) 66آٍری اطلاعات از پرسطٌاهِ  جوع  ّ ( 9191سَالی ریتا ٍ

صیفی از ضاخص جام آهار تَ ٍ  ّای پرامٌ استفادُ ضد. جْت اً دگی

اٌسب با ای هت ل هرمسی بِ ّوراُ ًوَدارّ تًایج  استفادُ گردید. جداٍ

بِ طَر هستقین بر  میفیت خدهات النترًٍینیدّد مِ  پژٍّصً طاى هی

ٍ  بطَر غیرهستقینرضایت  بر رفتار هطتریاى در  ٍ اعتواد هطتری

اّی آًلایي  اٌدار دارد. تواهی یازدُ فرضیِ پژٍّص خرید تاثیر هثبتٍ  هع

اٍبط بیي هتغیرّای میفیت خدهات النترٍیًل، رضایت هطتری، مِ  ر

د،  اعتواد هطتریٍ  رفتار هطتریاى در خریدّای آًلایي را بررسی مردُ اً

تًایج پژٍّص تایید ضدُ د.  درماراى فرٍضگاُ دست ٍ هدیراى بِ اً ّای  اً

تر درك برای آًلایي   رفتار خرید هطتریاى بر خدهات النترٍیًل تأثیر بْ

 .مٌد هی مول

 َاي کلیذيياژٌ
 ،هیآولا یذَبیدس خش بنیسكتبس مـتش ،یمـتش تیسضب ،یاػتمبد مـتش

 .یٌیخذمبت الٌتشيو تیلیً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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. 
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