
 

 

بر قصد خرید مشتریان آنلاین محصولات ورزشی رضایتمندي  تأثیر

 مجدد

 3صدیقه حیدري نژاد ،2امین خطیبی ،1انیس منیعی

  20/3/1398: تاریخ پذیرش    27/1/1398 :تاریخ ارسال 

  دهچکی

بررسی  هدف این تحقیق. تجارت الکترونیک طی سالیان اخیر با استقبال گسترده جوامع بشري روبرو شده است
توصیفی و از روش تحقیق  .بود آنانبر قصد خرید مجدد  محصولات ورزشیمشتریان آنلاین  رضایتمندي أثیرت

افراد  تمام ،آماري پژوهشجامعه . شده است آوري جمعبه شکل الکترونیکی  ها دادهو  لحاظ هدف کاربردي
که با  اند داشتهرا  ورزشیمحصولات  خرید اینترنتی تجربه بار کیحداقل  1394-95ایرانی است که طی سال 

براي . شدنمونه مشخص  حجم به عنوان نفر 264تعداد  )براي جوامع نامشخص(کوکران استفاده از فرمول 
سوفاپان پرسشنامه قصد خرید مجدد و ) 2012(همکاران و و جئاز پرسشنامه رضایتمندي  ها داده آوري جمع

از طریق آلفاي پایایی  از متخصصان مدیریت ورزشی و نفر 9توسط  ها پرسشنامهروایی . استفاده شد) 2013(
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براي تجزیه و  .شد تائید )براي پرسشنامه قصد خرید α= 0/ 86و  براي پرسشنامه رضایتمندي α= 78/0(کرونباخ 
و در بخش آمار استنباطی از ) درصد فراوانی، فراوانی(توصیفی جمعیت شناختی از آمار  هاي یژگیوتحلیل 

رضایتمندي  بیننشان داد نتایج . ت ساختاري به روش حداقل مربعات جزئی استفاده شدمعادلا يساز مدل
 همچنین، .معناداري وجود داردمثبت و آن بر قصد خرید مجدد رابطه  تأثیرو  مشتریان آنلاین محصولات ورزشی
تحقیق توصیه  هاي یافتهبر اساس  .را بر رضایتمندي مشتریان آنلاین دارند تأثیرکیفیت اطلاعات و امنیت بیشترین 

مایل به تکرار خرید در مشتریان به عنوان یک هدف استراتژیک و ایجاد ت بر رضایتمندي مؤثرعوامل  شود می
  .مورد توجه قرار گیرد محصولات ورزشی هاي اینترنتیفروشگاهبراي 

  .محصولات ورزشی، رضایتمندي خرید اینترنتی، ،مجددخرید قصد  :کلیدي هاي واژه

  مقدمه

 هدایت ي یوهشموجب تغییر  ،اخیر هاي سالطی  انقلاب در تکنولوژي اطلاعات و ارتباطات
 ،یکی از روندهاي مهم در دهه اخیر .شده است ها سازماناز سوي افراد و  کسب و کارها
 اي یدهپداینترنت  ).1390ابراهیمی،(کارهاست اینترنت جهت انجام کسب و  از استفاده فزاینده

را به خود اختصاص داده و شمار کاربران آن در سطح  اي یژهوکنونی جایگاه  است که در عصر
 در کننده مصرفرفتار  همچنین بررسی فرایند خرید و. است یافتهجهان افزایش چشمگیري 

فروش  بالا بردنجذب مشتري،  به منظور ،تجارت الکترونیک يها شرکت، براي اینترنت فضاي
امروزه  ).1392حسنقلی پور و همکاران،(دارد  اي لعادها فوقو افزایش سودآوري، اهمیت 

به سودآوري  توانند میکه تنها با تکرار خرید مشتري است که  اند رسیدهبه این باور  ها سازمان
مشتریان براي  گیري تصمیمشناخت و درك فرآیندهاي . خود در بلندمدت امیدوار باشند

 روانشناسی، بازاریابی و رفتار هاي تئوري رفتار و تمایلاتشان، هدف بسیاري از بینی پیش
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تجارت الکترونیک به عنوان یک کانال ارتباطی  ).1،2010همکاران هان و(است  کننده مصرف
سنتی در حال رقابت  هاي کانالجدید به سرعت جایگاه خود را در جهان کنونی پیدا کرده و با 

و کارها هر روز بیشتر و بیشتر با رشد جهانی روزافزون تجارت الکترونیک، کسب . باشد می
با استفاده از آن با مشتریان تعامل برقرار کرده و از مزیت رقابتی ناشی از آن  کنندمیسعی 

جذب مشتریان در محیط به شدت رقابتی تجارت الکترونیک، ). 2،2005لی و لین(ببرند منفعت 
ي ایجاد چنین روابطی، درك و برا. استبا مشتریان  مؤثردشوار بوده و این امر، نیازمند روابط 

 دراکر. ارزشی کلیدي داردبر کیفیت ارتباطات آنلاین و بازاریابی ارتباطی،  مؤثرفهم عوامل 
که کیفیت در یک  کند میبیان  گونه یناکیفیت را از دید مشتري مورد توجه قرار داده و 

تري آن را کیفیت چیزي است که مش. خدمت یا محصول، چیزي نیست که شما تعیین کنید
در نتیجه، با افزایش شمار مشتریان آنلاین و تغییر ماهیت کسب و  ).1387افخمی،(خواهد  می

یک  هاي یژگیوبراي درك بهتر مباحث و  اي یندهفزاکارها و خدمات اینترنتی، فشار 
ایجاد  یتسا وببر افزایش رضایت مشتریان از عملکرد  مؤثرو عوامل کلیدي  مؤثر یتسا وب

دلایل  ینتر مهمبلکه یکی از  گذارد یم تأثیرکه نه تنها روي تصمیم مشتري شده است 
باشد  مییا نه  گیرد یمآنلاین صورت  صورت بهبراي تعیین اینکه آیا خرید  کنندگان مصرف

فروش اینترنتی آمار ناچیزي دارد و رشد چشمگیر جهانی، در ایران  رغم یعل). 1387افخمی، (
افراد در ایران تمایل کمی به خرید از . ران به بلوغ کافی نرسیده استبازارهاي اینترنتی در ای

باید تلاش کنند تا عواملی را که بر ایجاد  ها شرکت رو ینازا. اینترنتی دارند هاي یفروش خرده
کنند تقاضا براي خرید اینترنتی و افزایش فروش اینترنتی تأثیر دارند، شناسایی 

                                                             
1. Han & et al 
2. Lee & Lin 
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، کند میرا تجربه  يا تازهه سوم، جهان ورزش دوران جدید و در ابتداي هزار ).1391دهدشتی،(
و فنون بازاریابی را در ورزش  ها یوهشتحولات سریع و گسترده در تمام ابعاد ورزشی استفاده از 

 شود میدلار در کشورهاي مختلف هزینه ورزش  ها یلیونمهر روزه . مورد توجه قرار داده است
روحی و جسمی مردم روز به روز  معضلاتمرتفع کردن و احساس نیاز به ورزش به منظور 

بیشتري در زمینه  يها تلاشتمام این موارد موجب گردیده که . شود میو مشهودتر  تر محسوس
و  ها سازمانهاي گذشته اهمیت بسزایی براي این دانش در سال. بازاریابی ورزشی نیاز باشد

میت یافته که آن را به عنوان یکی از پیدا کرده و این مهارت و دانش به حدي اه مؤسسات
به شمار آورد و این اهمیت به صورت  توان یمورزشی  مؤسساتو  ها سازماناجزاي مهم 

در  )2007( 1هاوکینز و همکاران .)1386یوسفی و همکاران، (است در حال افزایش  اي یندهفزا
اینترنتی توسط مشتریان  یدهايخرتحقیق در مورد خرید اینترنتی ورزشی در آمریکا دلایل عدم 

 هاي یوهشنسبت به  اعتمادي یببیشترین دلیل مشتریان از عدم خرید اینترنتی  ؛ کهرا مطالعه کردند
 .گزارش شده استلذت بردن از خرید در مرحله بعد سفارش دهی اینترنتی و 

در زمینۀ تجارت  ها آنخرید اینترنتی در کشورهاي در حال توسعه، به دلیل عقب بودن 
لکترونیک نسبت به کشورهاي توسعه یافته، یک کاربرد خلاقانه و جدید از فناوري اطلاعات ا

حسنقلی پور و (نباشد و طبیعی است که میزان خرید از وب در حد قابل قبول  رود یمبه شمار 
به پذیرش بیشتر آن توسط  تواند میشناسایی عوامل مؤثر بر این پدیده ). 1392همکاران،

 ینتر مهمبنابراین ؛ موده و بستر مناسبی براي حرکت به سوي آن فراهم آوردمشتریان کمک ن
ها باید در نظر بگیرند، این است که موانع و مشکلات موجود در خرید که شرکت يا مسئله

                                                             
1.Hawkins & et al. 
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بکوشند به مشتریان واقعی  یدکنندگانبازدالکترونیکی را شناسایی کرده و در جهت تبدیل 
که امروزه یکی از موانع مهم  در پژوهشی دریافت) 2001( 1نفلی ).1393ناصري و مهرآرا،(

، نبود حس اعتماد اساسی میان کنندگان مصرفاشاعه گسترده تبلیغات اینترنتی ورزشی در میان 
محققان دریافتند که طراحی پایگاه  .در محیط اینترنت است ها آنو مشتریان  ها شرکتاکثر 

کیفیت ). 1394خدابنده لو و همکاران،(است  ذارتأثیرگاینترنتی بر قصد خرید اینترنتی 
یکی از عوامل مهم در ایجاد میل و رغبت در مشتریان جهت استفاده از خرید  یتسا وب

موجبات جذب و حفظ مشتریان را فراهم  تواند میبا کیفیت  هاي یتسا وب .الکترونیکی است
جلی شهرضا، (شود ها آورده و در نهایت باعث افزایش سودآوري و ارتقاء عملکرد شرکت

. استکننده قوي در مورد حفظ مشتري  بینی پیشمفاهیم رضایت و وفاداري، دو عامل ). 1394
رضایتی که مشتري در . گذارد یم تأثیر مراجعه مجدد همچنین رضایت به طور مثبت بر قصد

 مؤثریش دارد بر میزان وفاداري وي و اعمالی هم چون تکرار در خریدها یتسا وببا  اش رابطه
 و حسینی زمینه؛ این در شده انجام تحقیقات جمله از). 1394برومند و آبرومندي،(است 

 الکترونیکی هايفروشگاه در وفاداري و رضایت بر مؤثر عوامل بررسی به ،)1390(افتخاري 
ی مستقیم و مثبت یريتأث ها آن وفاداري بر مشتریان الکترونیکی رضایت و دریافتند پرداختند

 و مشتري رضایت بر مثبتی تأثیر یتسا وب کیفیت که دریافتند نیز )1393(اکبري  و امینی .دارد
 امنیت بین دریافتند طی تحقیقی )1393(مهرآرا  ناصري، .دارد مشتریان مجدد خرید قصد

 ارائه هايسرویس محصولات، و خدمات عملکرد اجتماعی، تعامل آنلاین، فروش بازارهاي
 رضایت و آنلاین فروش هاي یتسا وب از استفاده سهولت میزان با ینآنلا بازارهاي در شده

                                                             
1.Flynn 
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 دریافت در تحقیقی نیز )1394(شهرضا جلی . دارد وجود معناداري رابطه ایرانی خریداران
، کیفیت خدمات الکترونیکی، اعتماد و رضایت مشتري در وفاداري مشتري یتسا وبکیفیت 

کیفیت خدمات الکترونیک  نیز دریافتند )1394( یاناردکاردکانی و اکبرزاده  .است تأثیرگذار
علاوه بر این، رضایتمندي و هنجارهاي ذهنی بر . توجهی بر ارزش سودگرایانه دارد قابل تأثیر

تبلیغات، کیفیت ت دریاف )2011( 1ممتاز .دارند تأثیرقصد وفاداري الکترونیک به خرید آنلاین، 
، )2012( 2جئو و همکاران. کند میآنلاین بازي  برند نقش مهمی در رضایت خریداران و کالا

روش ت و ، امنیت، کیفیت اطلاعاسایت وبحی طی تحقیقی دریافتند که عواملی از جمله طرا
. از محیط خرید آنلاین در چین دارد کننده مصرفمثبتی بر رضایت  تأثیرپرداخت 

 يزیر برنامهمشتري را براي کامل تمام عوامل تعیین کننده در رضایت  طور بهباید  فروشان خرده
امنیت و قیمت بر  دریافت )2014( 3رودالسکی .در محیط کسب و کار آنلاین خود داشته باشند

 تواند مینشان داد که تنوع محصول  این تحقیق دارند، همچنین نتایج تأثیر تجربه خرید آنلاین
 4و خوانا جدحاو .را دارند سایت وبخرید آنلاین از قصد کسانی شود که  درباعث نفوذ 

تحت عنوان عوامل مؤثر بر رفتار خرید آنلاین دانشجویان دانشگاه  کیفی در تحقیقی )2016(
مشتریان، سهولت استفاده  در دسترس بودن، قیمت پایین، تخفیف، مقایسه، خدمات به دریافتند

نترنت نشان ایفضاي  ایرانی آخرین آمارها از تعداد کاربران .هستند تأثیرگذاراز جمله عوامل 
درصد کاربران اینترنت در  40؛ کنند میدرصد مردم از اینترنت استفاده  60 حدود که دهد می

دارد قرار  )درصد 30(سال 44تا  30 یسنگروه سال قرار دارد و پس از آن  29 تا 20گروه سنی 
                                                             
1.Momtaz 
2.Guo & et al. 
3. Rudansky 
4.Jadhave & Khanna 
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در  ها نآاینترنتی در کشورهاي در حال توسعه، به دلیل عقب بودن  خرید ).ها نیبرتر سایت وب(
خلاقانه و جدید از فناوري  يزمینۀ تجارت الکترونیک نسبت به کشورهاي توسعه یافته، کاربرد

با در . و طبیعی است که میزان خرید از وب در حد قابل قبول نباشد رود یماطلاعات به شمار 
 که یکی از شود مینظر گرفتن نسبت خرید اینترنتی به حجم استفاده از اینترنت، استنباط 

است به خرید اینترنتی  کنندگان مصرفاساسیِ کسب و کار در ایران، تمایل اندك  يها چالش
در تمایل  تواند مینوع محصولات نیز  احتمالاًدر این بین ). 1392حسنقلی پور و همکاران، (

نقطه قوتی  تواند میطیف گسترده محصولات ورزشی  با این حال .باشد تأثیرگذارخریداران 
فروش اینترنتی محصولات ورزشی  ی کهعلیرغم اهمیت. باشدکار در این حوزه  کسب و براي

براي درآمدزایی و توسعه اقتصادي در این حوزه داشته باشد، تحقیقات کمی در ایران  تواند می
شناسایی عوامل مؤثر بر  ضمندر این تحقیق سعی بر آن است . انجام شده است باره نیدرا

آیا رضایتمندي  پاسخ داده شود که سؤالاین به  ولات ورزشی،محص رضایت مشتریان آنلاین
 ؟است رگذاریتأثخرید مجدد  آنان براي بر قصدمحصولات ورزشی مشتریان از خرید آنلاین 

  پژوهش یشناس روش

و از نوع  توصیفی ها دادهاین تحقیق از نظر هدف کاربردي و از نظر نحوه گردآوري 
جامعه آماري پژوهش تمام . انجام شده است) الکترونیکی( ینترنتیاهمبستگی است که به شکل 

خرید اینترنتی محصولات  بار یکتجربه حداقل  95الی  94افراد ایرانی است که در طول سال 
با توجه به براي تعیین حجم نمونه، . تصادفی ساده است یريگ نمونهروش . اند داشتهورزشی را 

در این  .براي جوامع نامشخص استفاده شد راناز فرمول کوک ،نامحدود بودن جامعه آماري
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نمونه  حجم براي تعیینواریانس نمونه از  فرمول با توجه به نامشخص بودن واریانس جامعه،
با انجام پیش آزمون و توزیع  بدین منظور .)1385سرمد و همکاران، (شود  میآماري استفاده 

= 96/1% (95سطح اطمینان  درآمد و  به دست 161/0برابر  )2σ(نمونه  پرسشنامه، واریانس 30
z(  05/0و احتمال خطاي)d( آمد به دست 264نمونه  حجم.  

 
264

05.0 2

)161(.96.1 22




n
            

و سایت  دو سایت پردیس مجازي ورزش ایران پرسشنامه از طریق لینک پس از انتشار
 209 پرسشنامه مخدوش و 14شد که  آوري جمعپرسشنامه  223در نهایت تعداد حرکت، 

؛ بخش بود 3 مشتمل بر يا پرسشنامه یريگ اندازهابزار . پرسشنامه وارد مرحله تجزیه و تحلیل شد
سن، مدرك تحصیلی، شغل، نوع کالاي ( یشناختجمعیت  هاي یژگیوبخش اول شامل 

 1و همکاران جئوپرسشنامه رضایتمندي از خرید آنلاین  بخش دوم بود،) خریداري شده
، امنیت، کیفیت اطلاعات، روش پرداخت، کیفیت سایت وبطراحی ( یاصلمتغیر  9با  )2012(

بخش  .بود سؤال 34و  )قیمت و خدمات، کیفیت محصولات، خدمات تحویل، تنوع محصول
پرسشنامه رضایتمندي و . بود )2013( 2سوفاپانقصد خرید مجدد  یسؤال 6سوم شامل پرسشنامه 

 )موافق کاملاً= 5مخالف تا  کاملاً=1( یکرتل ارزشی 5مقیاس  جدد بر اساسقصد خرید م
 مدیریتتن از متخصصان  9روایی صوري و محتوایی پرسشنامه توسط  .طراحی شده بود

 ضریبپایایی درونی پرسشنامه نیز با استفاده از  .بررسی و اصلاحات لازم اعمال شد ورزشی

                                                             
1.Guo 
2.Sophapan 
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و براي  α= 0/86 پرسشنامه رضایتمنديت که براي خ مورد بررسی قرار گرفآلفاي کرونبا
از  ها دادهتوصیفی تجزیه و تحلیل  براي. آمد به دست α=  78/0پرسشنامه قصد خرید مجدد 

از معادلات ساختاري به  تحقیق فرضیاتو براي بررسی  22نسخه  1اس پی اس اس افزار نرم
  .گردیداستفاده  2سخه ن 2اسمارت پی ال اس افزار نرمو  روش حداقل مربعات جزئی

  پژوهش هاي یافتهو  نتایج

% 5/33مرد و % 5/66که در تحقیق نشان داد  کنندگان شرکتشناختی  جمعیتهاي ویژگی
بیشترین  .اند بوده) %3/37(سال  21-25 سنی در رده کنندگان شرکتغالب . اند بودهنیز زن 

ن آن مدرك دکتري و کمتری )%5/44( مدرك کارشناسی دهندگان پاسخمدرك تحصیلی 
تحقیق نشان  هاي یافته. بودند )%9/56(دانشجو  دهندگان پاسخ، همچنین بیشتر بود )6/8%(
خرید اینترنتی محصولات  یک الی دو بارسابقه خرید  کنندگان شرکتکه بیشتر  دهند یم

مربوط به  اینترنت اري شده از طریقبیشترین کالاهاي خرید. )%8/48(اند  داشتهورزشی را 
و کمترین مربوط به کفش  )%6/19( یورزشکتاب و مجلات  ،)%6/19( یورزشوشاك پ

  .بود) %7/7( یورزش

  

  

                                                             
1.SPSS 
2.Smart PLS 
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  آزمون مدل تحقیق

از معادلات ساختاري به روش حداقل مربعات جزئی استفاده براي بررسی فرضیات تحقیق 
) 1: شود میبرازش مدل در سه بخش بررسی  در این روش .شد که نتایج آن در زیر آمده است

  ).GOF(مدل برازش کلی ) 3برازش مدل ساختاري ) 2 يریگ اندازه يها مدلبرازش 

، سه يریگ اندازه يها مدلبراي بررسی : يریگ اندازه يها مدلبرازش ) بخش اول

که نتایج آن در جدول  شود میو روایی واگرا استفاده ) AVE(همگرا معیار پایایی، روایی 
  .آمده است 2و شماره  1شماره 

 مقادیر آلفاي کرونباخ براي تمام متغیرها، ، آمده است،1شماره که در جدول  طور همان
سازگاري درونی  دهنده نشانکه  است 7/0از  تر بزرگ) CR( یبیترکو پایایی  6/0از  تر بزرگ

میانگین واریانس  با توجه به اینکه مقدار. است يریگ اندازه يها مدلو پایداري درونی مناسب 
است، مناسب بودن میزان روایی همگرا نیز تائید  5/0از  تر بزرگنیز ) AVE( یاستخراج

  .شود می
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 بررسی ضرایب پایایی مدل. 1 جدول

ضریب آلفاي   ها شاخص
 کرونباخ

  پایایی ترکیبی
 )CR<0.7	(	

  میانگین واریانس استخراجی
)0.4<AVE(	 

  538/0  823/0  713/0  سایت وبطراحی 
  665/0  888/0  831/0  امنیت

  511/0  838/0  759/0  کیفیت اطلاعات
  707/0  827/0  607/0  روش پرداخت
  805/0  892/0  760/0  کیفیت خدمات

  891/0  942/0  877/0  کیفیت محصولات
  514/0  755/0  540/0  تنوع محصولات
  631/0  837/0  708/0  خدمات تحویل

  586/0  809/0  648/0  قیمت
  567/0  884/0  840/0  قصد خرید مجدد

 

که در قطر اصلی  میانگین واریانس استخراجیجذر  ،2به نتایج جدول شماره با توجه 
روایی  دهنده نشان که ماتریس آمده بیش از میزان همبستگی هر سازه با دیگر متغیرهاست

  .است یريگ اندازه يها مدلواگراي مناسب و برازش خوب 
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 بررسی روایی واگراي مدل. 2 جدول
 

امنیت
 

تنوع محص
ول

خدمات تحویل 
 

ش پرداخت
رو

 

طراحی 
 وب

سایت
قصد خرید مجدد 
 

قیمت
 

کیفیت اطلاعات
کیفیت خدمات 
کیفیت محصول 
 

          0,816 امنیت

تنوع 
 محصول

0,332 0,717         

خدمات 
 تحویل

0,249 0,263 0,79
4 

       

روش 
 پرداخت

0,322 0,342 0,33
6 

0,841       

طراحی 
 سایت وب

0,356 0,353 0,25
9 

0,262 0,734      

 خرید قصد
 مجدد

0,338 0,314 0,36
4 

0,247 0,258 0,753     

0,30 0,294 0,344 قیمت
9 

0,259 0,171 0,375 0,76
6 

   

کیفیت 
 اطلاعات

0,564 0,345 0,37
4 

0,385 0,476 0,437 0,38
2 

0,715   

کیفیت 
 خدمات

0,309 0,322 0,26
4 

0,329 0,254 0,405 0,30
3 

0,453 0,897  

کیفیت 
 محصول

0,458 0,436 0,29
1 

0,296 0,396 0,619 0,32
7 

0,563 0,416 0,944 

، به يریگ اندازه يها مدل برخلافمدل ساختاري  :يساختار مدلبرازش ) بخش دوم

 ها آنان کاري ندارد و تنها متغیرهاي پنهان، همراه با روابط می) متغیرهاي آشکار( سؤالات
  .آمده است 3جدول شماره  که در گردد یمبررسی 
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 داري معنیضرایب مسیر و . 3 جدول

  R2  Q2 Com t  Z مؤلفه
  637/0  095/11 53/0  213/0  407/0  سایت وبطراحی 

  732/0  253/21  66/0  350/0  535/0  امنیت
  835/0  367/35  51/0  350/0  696/0  کیفیت اطلاعات
  542/0  806/9  70/0  195/0  296/0  روش پرداخت

  591/0  271/11  80/0  277/0  351/0  خدمات
  727/0  359/21  89/0  464/0  526/0  محصولات

  581/0  611/11  51/0  160/0  339/0  تنوع محصولات
  537/0  307/8  61/0  147/0  288/0  تحویل 

  546/0  211/9  52/0  168/0  300/0  قیمت
  665/0  435/17  -  -  -  رضایتمندي

  095/0  388/2  56/0  175/0  323/0  قصد خرید مجدد

درست روابط بین  بینی پیشآمده، مدل ساختاري توانایی  به دستبا توجه به مقدارهاي 
 هاي یهفرضپس  باشد می 96/1را دارد و با توجه به اینکه سطح اطمینان مدل بالاي  ها سازه

مقادیر و  باشد میقوي  ها رابطهبرازش شدت این  R2با توجه به مقادیر . شود می ییدتأپژوهش 
Q2 آن سازه دارد يها شاخصي در قبال قو بینی پیش، مدل قدرت.  

مدل کلی شامل هر دو بخش مدل ): GOF( کلی مدل برازش) بخش سوم

رسی برازش در یک مدل کامل و با تائید برازش آن، بر شود میو مدل ساختاري  يریگ اندازه
وتزلس و . وجود دارد GOF1، براي بررسی برازش مدل کلی تنها یک معیار به نام شود می

را به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوي  36/0و  25/0، 01/0سه مقدار ) 2009( 2همکاران

                                                             
1.Goodness of Fit 
2.Wetzells et al. 
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 دست به 352/0معادل  GOF با توجه به فرمول زیر مقدار معیار. اند نمودهمعرفی  GOFبراي 
مدل کلی تحقیق  قوينشان از برازش ) 2009( همکارانوتزلس و  يبند دستهآمد که با توجه به 

  .است

GOF=         =0.352 

 

  
  تحقیق متغیرهاي اثرات مسیر مدل .1 شکل
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  گیري نتیجه و بحث

ت، کیفیت اطلاعات، روش ، امنیسایت وبطراحی (عامل  9با توجه به نتایج این تحقیق هر 
بر ) قیمت وپرداخت، کیفیت خدمات، کیفیت محصولات، خدمات تحویل، تنوع محصول 

کیفیت اطلاعات  در این بین. یرگذارندتأثرضایتمندي از خرید آنلاین محصولات ورزشی 
و همچنین یکی از عواملی است که بر قصد خرید  دارد رضایتمندي مشتریان را بر تأثیربیشترین 

 يریکارگ بهسهولت  کند می دیتأک) 1393( اینساعدي . دارد تأثیر میرمستقیغجدد به صورت م
همچنین این  زیادي بگذارد تأثیربه عنوان بعدي در بالا بردن رضایت کاربران  تواند میاطلاعات 

شهزاد و ، )1386( ییآقابابا، فتحیان و )1391(همکاران با نتایج مطالعات نعمت الهی و  نتیجه
و نتیجه  است همخوان) 2009(همکاران ، لی و )2012(همکاران ، جئو و )2015( انگیل

ارائه اطلاعات به عنوان معیاري مهم در  که است دلیله این ب احتمالاً کهیافت نشد  یناهمخوان
همچنین  .شود میایجاد اعتماد به تجارت الکترونیک نسبت به فروش سنتی در نظر گرفته 

، موضوعات مهمی براي حفظ اطلاعات شخصی و امنیت مالی که دهد میشان تحقیق ن هاي یافته
یکی از  را امنیت نیز) 1391(همکاران نظري و . روند یممشتریان الکترونیکی به شمار 

مهرآرا ، همچنین ناصري و اند دانستهکیفیت پایگاه اینترنتی  کننده نییتعکلیدي  يها صهیخص
این یافته . فروش آنلاین با رضایت خریداران ایرانی رابطه داردامنیت بازارهاي  دریافتند) 1393(

 یرودالسک، )2015( 1، رامان و پرامد)1392(همکاران  با نتایج مطالعات حسنقلیپور وهمچنین 
در تجارت الکترونیکی را امنیتی  يها ینگران .همخوان است )2012(همکاران ، جئو و )2014(

                                                             
1. Raman & Pramod 
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 امنیتی قوي يها یژگیو. و امنیت معاملات دانست ها دادهنگرانی در مورد  در قالب توان یم
همچنین . و رضایت آنان شود اطمینان مشتریان افزایش موجب تواند میفروش  يها گاهیپا

رضایتمندي مشتریان آنلاین محصولات  درکیفیت محصولات  دادتحقیق نشان  هاي یافته
قصد خرید مجدد به صورت  که بریکی از عواملی است معناداري دارد و  تأثیرورزشی 

 شیو افزا استمحصول، استاندارد مورد انتظار از محصول  تیفیک .دارد تأثیرمستقیم غیر
) 1392(همکاران نقلیپور و حس .داردکیفیت محصول اثر مثبتی در بهبود رضایت مشتریان 

خش از این ب .دارد تأثیرکالا بر نگرش افراد به پذیرش خرید آنلاین  يها یژگیو ریافتندد
، امینی و )1393(ناصري، مهرآرا ) 1391( ينگهدارعزیزي و  هاي یافتهتحقیق با  هاي یافته
طبق . همخوانی دارد) 2012(همکاران ، جئو و )1392(همکاران ، نظري و )1393( ياکبر
آنلاین طراحی صحیح  رضایتمندي از خریددر  مؤثرچهارمین عامل پژوهش  هاي یافته
در تجارت اینترنتی تنها راه براي ارتباط مشتریان با شرکت  سایت وبطراحی . است سایت وب

. حس وجود اعتماد را در مشتریان تقویت کند تواند میاست، بنابراین طرح و ساختار سایت 
بر رضایت کلی  سایت وبطراحی . مهمی بر ادراکات کاربر و مشتري دارد تأثیر سایت وب

یکی از نکات مهم در طراحی . گذارد یممثبت  تأثیرکیفیت خدمات مشتري و درك 
). 1393ناصري و مهرآرا،(است فروش  يها تیسا وباینترنتی سهولت استفاده از  يها فروشگاه
 ياکبر، امینی و )1389(همکاران ، صنایعی و )1391( ينگهدارعزیزي و  هاي یافتهبا  این نتیجه

با این حال تقی . است خوان مه )2012(همکاران و جئو و  )2016(خوانا ، جدحاو و )1393(
معناداري تأثیر  نگرش افراد نسبت به خرید اینترنتیبر  سایت وبدریافت طراحی ) 1389(زاده 
به عبارت دیگر افردي که نگرش منفی نسبت به خرید اینترنتی دارند، طراحی سایت ؛ ندارد
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طبق . است ثیرگذارتأبر رضایتمندي مشتریان قرار دهد اما  تأثیررا تحت  ها آن تواند مین
رضایتمندي مشتریان که با اثرگذار بعدي کیفیت خدمات الکترونیکی  مؤلفهتحقیق  هاي یافته

چنین یکی از عواملی است که بر همد، دار ورزشی رابطه مثبت و معناداريآنلاین محصولات 
 دریافتند) 1391(همکاران نجبران و ر. دارد تأثیر میرمستقیغقصد خرید مجدد به صورت 

، ارجاع به دیگران و وفاداري مشتري، سایت وبکیفیت خدمات آنلاین با استمرار استفاده از 
، جلی )1391(همکاران صنایعی و  يها پژوهشهمچنین با نتایج . ستهمبستگی مثبتی داشته ا

جئو و ، )1390( يافتخارو ، حسینی )1394( یاردکان اکبرزادهاردکانی و ، )1394(شهرضا 
 این تحقیق، هاي یافتهبه با توجه  .خوانی داردهم) 2009(همکاران ، لی و )2012(همکاران 

یکی دیگر  .باشد میعوامل بسیار مهم در کسب رضایت مشتریان آنلاین  کیفیت خدمات، جزء
از  يا گسترده طیفارائه  .مشتریان تنوع محصولات است يتمندیرضابر  مؤثراز عوامل 

 .مشتریان است جلب توجه براي حفظ ارت اینترنتیدر تجي کلیدعامل محصولات اغلب یک 
با نتایج  این یافته. افزایش خواهد داد رافرصت انتخاب بیشتر، شانس فروش  ارائه از سوي دیگر

 .و نتیجه ناهمخوانی یافت نشد استخوان هم) 2008(همکاران لیو و ، )2012(همکاران جئو و 
همچون، ارزش و قیمت  ییها یژگیوتی و مهم در خرید اینترن مؤثراز عوامل دیگر یکی 

قیمت و رضایتمندي مشتریان آنلاین محصولات ورزشی رابطه مثبت و . باشد میمحصول 
 میرمستقیغمعناداري دارد و هم چنین یکی از عواملی است که بر قصد خرید مجدد به صورت 

بر رضایت  رگذاریتأثنیز قیمت را یکی از هفت سازه مهم ) 2015( انگیلشهزاد و . دارد تأثیر
خوانا با نتایج جدحاو و این یافته  .دانند یماینترنتی  يها فروشگاهمشتري و خرید مجدد در 

 يها فروشگاه .همخوانی یافت نشدناو نتیجه  استهمخوان  )1391(همکاران ، نظري و )2016(
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یک  معمولاًن اکثر مشتریا. دهند یممختلفی را براي پرداخت پیشنهاد  يها راه معمولاًاینترنتی 
نتایج . نیز داشته باشدامنیت  ،که علاوه بر راحتی کنند میروش پرداخت را به عنوان پایه انتخاب 

بین روش پرداخت و رضایتمندي مشتریان آنلاین محصولات ورزشی نشان داد  این تحقیق
ت بنابراین روش پرداخت آسان براي افزایش سطح رضای؛ رابطه مثبت و معناداري وجود دارد

خدمات تحویل  ،آخرین عامل از نظر درجه اهمیت. ضروري است و خرید مجدد وي مشتري
در تجارت . مسئله تحویل یک پدیده بسیار رایج و معمول در محیط خرید آنلاین استاست، 

با توجه . دارد اهمیت بسیارکالا براي مشتریان  به موقع از مصرف کالا تحویل پیش الکترونیک،
بین خدمات تحویل و رضایتمندي مشتریان آنلاین محصولات ورزشی قیق به نتیجه این تح

رابطه مثبت و معناداري وجود دارد و هم چنین یکی از عواملی است که بر قصد خرید مجدد 
، )1386( ییآقابابافتحیان و  يها پژوهشبا  هاي یافتهاین یافته با  .دارد تأثیر میرمستقیغ صورت به

و نتیجه ناهمخوانی با این  بوده است خوان هم) 2012(همکاران جئو و ، )2015( انگیلشهزاد و 
در تحویل یک اثر منفی بر رضایت  ریتأخ نیز دریافتند) 2008(همکاران لیو و  .فرضیه یافت نشد

شامل  راتحویل کالا خدمات  )1391(همکاران نظري و ). 2008همکاران، لیو و(دارد مشتریان 
  .دانند یمتعویض کالا همچنین  ن ممکن، امکان مرجوع کردن وتحویل سفارش در کمترین زما

به صورت مستقیم بر  سایت وب دهنده لیتشکل که نه عام دهد مینشان  تحقیقنتایج 
بر  رضایتمندي مشتریانهمچنین و  رگذارندیتأثآنلاین محصولات ورزشی  رضایتمندي مشتریان

اداري و ایجاد تمایل به تکرار خرید در توسعه وف معناداري دارد تأثیر آنان قصد خرید مجدد
و امروزه تلاش اصلی  است ها سازمانو  ها شرکتمشتریان یک هدف استراتژیک براي بیشتر 

. استآوردن سهم هرچه بیشتر از هر مشتري  به دستمشتریان و  داشتن نگاه ها شرکتبسیاري از 
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دانش بازاریابان  تواند میایج این تحقیق نتبازار اینترنتی با بازارهاي سنتی،  يها تفاوتبا توجه به 
بر رضایتمندي مشتریان آنلاین محصولات ورزشی ارتقاء دهد  مؤثرورزشی را نسبت به عوامل 

یک  يریگ شکلمعنادار رضایتمندي مشتریان بر قصد خرید مجدد آنان، به  تأثیرو با توجه به 
  .براي محصولات ورزشی کمک کند کسب و کار پایدار و سودآور
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