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بررسی تاثیر هوش هیجانی و کیفیت رابطه بر بهبود اکوسیستم های پلتفرم 

 دی شهرستان ساری (شرکت دی جی کالا ) مطالعه مورهای آنلاین در 

 1سیدیاسر قاسمی

 17/03/1401تاریخ پذیرش                         29/01/1401 تاریخ دریافت:

 چکیده

های ارتباط بین فروشندگان و خریداران و ترین راهترین و موفقپلتفرم آنلاین به عنوان یکی از کاربردی

ر تنترنت موبایل و اقتصاد مشارکتی، روز به روز محبوبها در عصر ایکسب درآمد تبدیل شده اند،  این پلتفرم

های پژوهش حاضر به بررسی تاثیر هوش هیجانی و کیفیت رابطه بر بهبود اکوسیستم های پلتفرمشود. می

این پژوهش از لحاظ هدف، کاربردی و از جهت شیوه  پردازد.)مطالعه موردی، شرکت دیجی کالا ( می آنلاین

اده ها از آمار توصیفی و شود. برای تجزیه و تحلیل دوصیفی/ پیمایشی محسوب میآوری اطلاعات تجمع

  SPSSاستنباطی و از آزمون رگرسیون  و معادلات ساختاری جهت سنجش فرضیه ها  با استفاده از نرم افزار 

روابط بین  هوش هیجانی مشتریان، تأثیر مثبتی بر کیفیتدهد که و لیزرل استفاده شد. نتایج پژوهش نشان می

روابط بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین دارد. کیفیت رابطه بین و کیفیت  مشتریان و ارائه دهندگان خدمات

مشتریان و ارائه دهندگان خدمات تأثیر مثبتی بر کیفیت رابطه بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین دارد ، کیفیت 

 مثبت بر وفاداری مشتری به پلتفرم آنلاین دارد.ارتباط بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین تأثیر 

 سیستم پلتفرم آنلاین، هوش هیجانی ، کیفیت رابطه، وفاداری مشتری به پلتفرم آنلایناکو :کلیدی لماتک
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 مقدمه -1

ای برای تعامل بین دو نهاد بازار است که از اثرات خارجی شبکه پلتفرم آنلاین، واسطه

با توسعه شبکه، خدمات پلتفرم آنلاین به بخشی  (.200۶برخوردار هستند )آرمسترانگ، 

های کسب و کار را به طور اساسی تغییر داده گی مردم تبدیل شده است و مدلضروری از زند

های آنلاین شکل گرفته است. های آنلاین، به تدریج اکوسیستم پلتفرماست. در خدمات پلتفرم

ست که در آن نهادهای مختلف بازار برای به اکوسیستم پلتفرم آنلاین نوعی اکوسیستم تجاری ا

و همکاری در ارزش آفرینی بر اساس فنآوری، مکانیسم و قرارداد شرکت اشتراک گذاری منابع 

 (.2014کنند )ژانگ و یان، های پلت فرم آنلاین تعامل می

شرکت است، شامل -خدمات اکوسیستم پلتفرم آنلاین که متفاوت از تعامل سنتی مشتری

ن بین پلتفرم آنلاین ین مشتری و پلتفرم آنلاین، مشتری و ارائه دهنده خدمات و همچنیتعامل ب

 و ارائه دهنده خدمات است.

در حال حاضر برخی از محققان به وضوح پلتفرم آنلاین، خدمات پلتفرم آنلاین و 

( و 201۶؛ لی، 2013؛ هوآ، 2013اند )کارملو و خوان، اکوسیستم پلتفرم آنلاین را تعریف کرده

ورانه مدل های کسب وکار و مدل همچنین ابعاد اکوسیستم پلتفرم آنلاین و همچنین مسیر نوآ

؛  201۶برد اکوسیستم پلتفرم آنلاین را مورد بحث قرار داده اند )چن و چن،  -توسعه برد 

(. مطالعات موجود توجه بیشتری به شکست خدمات و بازیابی 2019یانگ ، تیان و زی، 

شده، مشارکت و عوامل موثر بر تاثیر بازیابی خدمات را از دیدگاه عدالت درک خدمات دارد 

مشتری و قرارداد روانی مشتری مورد مطالعه قرار می دهد. در اکوسیستم پلتفرم آنلاین، به دلیل 

(، شکست خدمات 2012ناملموس بودن، همزمانی و ناهمگونی محصولات خدماتی )دو و فن، 

ماد لاین اجتناب ناپذیر است که به بازیابی خدمات برای بازیابی اعتدر اکوسیستم پلتفرم آن

های پلتفرم آنلاین نیاز دارد. با این حال تحقیق فعلی در مورد مشتری و افزایش رقابت شرکت

شکست خدمات اکوسیستم پلتفرم آنلاین و بازیابی خدمات هنوز وجود ندارد، بنابراین نیاز 

ت و بازیابی خدمات برای اکوسیستم پلتفرم آنلاین وجود فوری به کشف مسائل شکست خدما

 دارد.
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ن مقاله به منظور کشف عمیق مکانیزم تاثیر بازیابی خدمات اکوسیستم پلتفرم آنلاین، ای

عمیق تر کردن درک بازیابی خدمات اکوسیستم پلتفرم آنلاین و غنی کردن سیستم نظری 

هیجانی مشتریان بر کیفیت رابطه و تاثیر کیفیت خدمات اکوسیستم پلتفرم آنلاین، بر تاثیر هوش 

شف مکانیزم شکل گیری وفاداری مشتری به پلتفرم آنلاین تمرکز می کند. روابط مختلف و ک

این مطالعه تلاش می کند تا نظریه ها و سناریوهای بازیابی خدمات، هوش هیجانی و کیفیت 

وضیح مکانیسم تاثیر بازیابی خدمات رابطه را گسترش دهد و از یک چشم انداز گسترده تر به ت

. این مطالعه همچنین تلاش می کند تا مرجع نظری برای شرکت در اکوسیستم پلتفرم کمک کند

های خدمات پلتفرم آنلاین ارائه کند تا اثر بازیابی خدمات را بهبود بخشد، رقابت شرکت های 

یستم پلتفرم آنلاین را ارتقا پلتفرم آنلاین را بهبود دهد و توسعه سالم مدل کسب وکار اکوس

 دهد.

است که روزانه  تهران و مستقر در ایران ترین بازارگاه و فروشگاه آنلاین دربزرگ کالادیجی

درصد سهم بازار فروش آنلاین در ایران را از آن  ۸5و  میلیون بازدیدکننده دارد 5٬4از بیش 

های آنلاین در خاورمیانه است )شفیعی برزی، فروشیو یکی از بزرگترین خرده استخود کرده 

میلیون کالای مختلف  4این بستر بیش از  در 1400(. بنابر آمار منتشر شده تا اوایل سال 1395

هزار کالا در  ۶00است و ظرفیت پردازش هزار فروشنده برای فروش عرضه شده 1۶0توسط 

است.  فروشیخرده  و بازارگاه مجازی کالا یک آمیختگی ازوکار دیجیروز را دارد. مدل کسب

( پوشاک) استایلکالا شامل دیجییجیهای دبه غیر از فروشگاه آنلاین، زیرمجموعه

ری(، دیجی کلاب کست )نوآو(، دیجی نتکفین)  (، دیجی پیکتاب الکترونیک) فیدیبو،

 )تشویق مشتریان وفادار(، دیجی پلاس، کمدا، پیندو و دیجی اکسپرس هستند.

شود که آیا هوش هیجانی مشتریان و کیفیت در این پژوهش به این سؤال پاسخ داده می 

 لاین در شرکت دی جی کالا تاثیر دارد؟های پلتفرم های آنرابطه بر بهبود اکوسیستم

 تحقیق یظرمبانی ن -2

 اکوسیستم پلتفرم آنلاین1-1- 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DA%AF%D8%A7%D9%87_%D9%85%D8%AC%D8%A7%D8%B2%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B1%D8%AF%D9%87%E2%80%8C%D9%81%D8%B1%D9%88%D8%B4%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B1%D8%AF%D9%87%E2%80%8C%D9%81%D8%B1%D9%88%D8%B4%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B1%D8%AF%D9%87%E2%80%8C%D9%81%D8%B1%D9%88%D8%B4%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D9%88%D8%B4%D8%A7%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%DB%8C%D8%AF%DB%8C%D8%A8%D9%88
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%AA%D8%A7%D8%A8_%D8%A7%D9%84%DA%A9%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%DB%8C%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%DB%8C%D9%86%E2%80%8C%D8%AA%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%DB%8C%D9%86%E2%80%8C%D8%AA%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%DB%8C%D9%86%E2%80%8C%D8%AA%DA%A9
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آنلاین ارائه دهندگان خدمات جدید را جذب می با ایجاد پلتفرم آنلاین، شرکت های پلتفرم 

کنند تا به آن ها کمک کنند منابع را به اشتراک بگذارند و ارزش ایجاد کنند تا اکوسیستم پلتفرم 

نوعی اکوسیستم تجاری است که در آن،  آنلاین را ایجاد نمایند. اکوسیستم پلتفرم آنلاین

ابع و هماهنگی ایجاد ارزش براساس فناوری، نهادهای مختلف بازار برای به اشتراک گذاری من

؛ هوآ و 2014مکانیسم و قرارداد شرکت های پلتفرم آنلاین تعامل می کنند )ژانگ و یان، 

حادهای مدولار و توسعه (. روند بازیابی خدمات، ات201۶؛ لی و همکاران، 201۸همکاران، 

د. رقابت بین شرکت ها، به رقابت ها دار تاثیر صنعتی بر شرکت "اینترنت"بدون مرز، در زمینه 

شود که شرکت ها را به طور فعال یا اکوسیستم متمرکز بر شرکت های پلتفرم آنلاین تبدیل می

 (.2010و همکاران،  ؛ تیوانا2009دهد )هاکلین و همکاران، منفعلانه در شبکه ها قرار می

 کیفیت رابطه2-1-

، تحقیق در مورد کیفیت رابطه به صورت فعالانه انجام شده است. معنای 1990از دهه 

کیفیت رابطه به دلیل موضوعات مختلف تحقیقاتی متفاوت است. بسیاری از محققان کیفیت 

ان از منظر ارتباط بین رابطه را در زمینه خاص آن بررسی کرده اند. مفهوم کیفیت رابطه را می تو

(. از نظر 201۸ظر سود، درک و واسازی کرد )هی و همکاران، فردی بین دو طرف یا از من

صنعت خدمات، کیفیت رابطه به رضایت مشتری و اعتماد به ارائه دهندگان خدمات اشاره دارد 

رابطه نیز  (. تحقیق در مورد ابعاد کیفیت2013؛ رفیق و همکاران،  1990)کراسبی و همکاران، 

 به صورت فعالانه انجام شده است.

 اری مشتریوفاد3-1-

محققان به طور کلی تمایل دارند وفاداری مشتری را از دیدگاه وفاداری نگرشی و وفاداری 

رفتاری تعریف کنند که به ترجیح انتخاب مشتری و رفتار خرید مکرر برای محصولات یا 

ن اشاره دارد. ابعاد وفاداری مشتری را می توان خدمات شرکت ها در یک دوره طولانی از زما

لفه های شناختی، مولفه عاطفی و رفتار، قصد بازسازی، خرید مکرر، توصیه به دیگران، به مو

(. هنگامی که سوتانو و 2015؛ کوندو و بوز ، 2012توجه و غیره تقسیم کرد )چوی و همکاران، 

وفاداری مشتری به محصولات خدماتی را کیفیت محصول، رضایت مشتری و  (2014میناتیو )

یاس مطالعه کردند، مقیاس وفاداری مشتری را توسعه دادند. محققان بر این در بعد توسعه مق
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باورند که رضایت مشتری بر رفتار خرید مشتریان در آینده تاثیر خواهد گذاشت که مقدمه 

 وفاداری مشتری است.

 پلتفرم 4-1- 

ها، ه و بیس در کنار اپلیکیشنایی است که به عنوان یک پایهپلتفرم گروهی از تکنولوژی

کند. پلتفرم در کامپیوتر و لپتاپ، یک سخت افزار پایه، های دیگر کار میفرایندها و تکنولوژی

توانند های نرم افزاری میشود که در آن برنامهنرم افزار یا همان سیستم اجرایی محسوب می

بود )کیم  کند که کدام برنامه یا نرم افزار قابل اجرا خواهدعیین میاجرا شوند و در واقع پلتفرم ت

 (.2017و همکاران، 

 پیشینه تحقیق4-1- 

تأثیر هوش هیجانی و کیفیت رابطه بر  ر مقاله ای با عنوان( د2020جیائو وی و همکاران )

ط شبکه رویکرد های عملکرد خدمات در محی اثر بهبود خدمات اکوسیستم های پلتفرم آنلاین

تغییرات اساسی شده و اثر بهبود خدمات اکوسیستم پلتفرم آنلاین باید بیشتر مورد دستخوش 

توجه قرار گیرد. در این مقاله بر اساس نظرسنجی پرسشنامه جفتی ، مکانیسم تأثیر اثر بهبود 

خدمات در اکوسیستم پلتفرم از منظر هوش هیجانی و کیفیت رابطه مورد بحث قرار می گیرد. 

هد که هوش هیجانی کارکنانِ خدمات، تأثیر مثبتی بر کیفیت روابط بین تایج نشان می دن

مشتریان و ارائه دهندگان خدمات و کیفیت روابط بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین دارد. 

کیفیت رابطه بین مشتریان و ارائه دهندگان خدمات تأثیر مثبتی بر کیفیت رابطه بین مشتریان و 

، کیفیت ارتباط بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین تأثیر مثبت بر ی آنلاین دارد پلتفرم ها

وفاداری مشتری به پلتفرم آنلاین دارد. این مقاله برای تعمیق درک مکانیسم تأثیر اثر بهبود 

خدمات اکوسیستم پلتفرم های آنلاین ، ارتقاء اثر بهبود خدمات و ارتقا توسعه سالم مدل کسب 

 .مفید استرم های آنلاین و کار پلتف

ظرفیت بازاریابی فروشنده، شهرت برند  ( در مقاله ای با عنوان2021جیفن مو و همکاران ) 

ظرفیت بازاریابی فروشنده و شهرت برند در  و سفر مشتری در پلتفرم های تجارت الکترونیکی

در مورد عملکرد شرکت و رفتارهای مشتری نقش کلیدی دارند. با این حال ، دانش کمی 

اهمیت این دو بعد در حوزه پر اهمیت و روز افزون پلتفرم های تجارت الکترونیکی ،  چگونگی
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جایی که فروشندگان متنوعی وجود دارند و شهرت برند را به چالش می کشند ، وجود دارد. 

این تحقیق اثرات ظرفیت بازاریابی و شهرت برند را بر نتایج سفر خرید اصلی مشتری در 

ترونیکی ، از زمان کلیک تا وب گردی ، خرید و پشیمانی پس از خرید های تجارت الک پلتفرم

، بررسی می کند. نتایج این مطالعه با استفاده از داده های مربوط به خرید گوشی های هوشمند 

از یک پلتفرم پیشرو در تجارت الکترونیکی ، تأثیر مثبت و فزاینده ظرفیت بازاریابی را بر نتایج 

ن می دهد. این تحقیق همچنین دیدگاه متفاوت تری از شهرت برند در مصرف کننده نشاسفر 

شکل شهرت برند را بر  U محیط های تجارت الکترونیکی را ترسیم می کند و تأثیرات متفاوت

نتایج سفر مصرف کننده نشان می دهد. این یافته ها مفاهیمی را برای برند ها و فروشندگان در 

 .ارائه می کندرت الکترونیکی پلتفرم های تجا

و سفر روشنده، شهرت برند ظرفیت بازاریابی ف ( در مقاله ای با عنوان2021ژانگ و مو )

ظرفیت بازاریابی فروشنده و شهرت برند در  مشتری در پلتفرم های تجارت الکترونیکی

ی مشتری نقش کلیدی دارند. با این حال ، دانش کمی در مورد عملکرد شرکت و رفتارها

ی ، چگونگی اهمیت این دو بعد در حوزه پر اهمیت و روز افزون پلتفرم های تجارت الکترونیک

جایی که فروشندگان متنوعی وجود دارند و شهرت برند را به چالش می کشند ، وجود دارد. 

برند را بر نتایج سفر خرید اصلی مشتری در  این تحقیق اثرات ظرفیت بازاریابی و شهرت

پلتفرم های تجارت الکترونیکی ، از زمان کلیک تا وب گردی ، خرید و پشیمانی پس از خرید 

کند. نتایج این مطالعه با استفاده از داده های مربوط به خرید گوشی های هوشمند ، بررسی می 

مثبت و فزاینده ظرفیت بازاریابی را بر نتایج از یک پلتفرم پیشرو در تجارت الکترونیکی ، تأثیر 

سفر مصرف کننده نشان می دهد. این تحقیق همچنین دیدگاه متفاوت تری از شهرت برند در 

شکل شهرت برند را بر  Uرت الکترونیکی را ترسیم می کند و تأثیرات متفاوت محیط های تجا

ی را برای برند ها و فروشندگان در نتایج سفر مصرف کننده نشان می دهد. این یافته ها مفاهیم

 پلتفرم های تجارت الکترونیکی ارائه می کند.

تاثیرات هوش هیجانی بر بهبود و توسعه ای با عنوان ( در مقاله139۸حکمتی و همکاران )

و کاربرد آن در مدیریت سازمان ها، کارکنان،  هیجانی این مقاله به موضوع هوش سازمانی

می پرردازد . هم چنین به موضوع هوش بین فردی، امید و  یت بازار و ...با مشتری، مدیرارتباط 

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%87%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
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خوش بینی و نقش آنها در مدیریت بازار پرداخته می شود. از آنجایی که هیجان جزیی از 

زندگی و وجود ادمی است کنترل و رشد آن باعث بوجود آمدن خصلت ها و شخصیت بزرگی 

ه سازمانی قرار دارن در ارتباط مستقی با پایین ترین رد ن که معمولا دردر فرد می باشد. کارکنا

رل آن در کلیه و توانایی ارتباط برقرار کردن و کنت هیجانی مردم، مشتری و ... هستند و هوش

نند مشتری مداری، مدیریت بازار، مدیریت بحران و مدیریت سازمان دارد. امور سازمان ما

موضوعی است که سعی در تشریج و تفسیر جایگاه هیجان  هیجانی است. هوش هیجانی هوش

برخوردار از هوش هیجانی، رهبران  مدیران .های و احساسات در توانمندی های انسانی دارد

 .موثری هستند که اهداف را با حداکثر بهره وری، رضایتمندی و تعهد کارکنان محقق می سازند

هدف  بررسی تاثیر هوش هیجانی بر کیفیت روابط( در مقاله ای با عنوان 139۸سعادت )

هیجانی بر کیفیت روابط اجتماعی در یک نمونه ی رسی تاثیر هوش این پژوهش، بر اصلی

پسر( از دانش جویان رشته های  150دختر و  150دانش جویی است. سی صد داوطلب )

مختلف دانشگاه تهران در این پژوهش شرکت کردند. از آزمودنی ها خواسته شد به پرسش 

پژوهش،  تحلیل داده هایسخ دهند. برای های هوش هیجانی و مشکلات بین شخصی پا

، tشاخص ها و روش های آماری، مانند فراوانی، درصد، میانگین، انحراف معیار، آزمون 

هم بسته گی، و تحلیل رگرسیون به کار گرفته شد. یافته ها نشان داد که بین هوش ضریب 

هیجانی و مشکلات بین شخصی دانش جویان هم بسته گی منفی معنادار وجود دارد. هوش 

جانی، هم چنین با زمینه های مختلف مشکلات بین شخصی دانش جویان، هم چون هی

پذیری، هم بسته گی منفی معنادار دارد. هوش  قاطعیت، مردم آمیزی، صمیمیت، و مسئولیت

هیجانی، با تقویت سلامت روانی، توان هم دلی با دیگران، سازش اجتماعی، بهزیستی هیجانی، 

بین شخصی را کاهش می دهد و زمینه ی بهبود روابط  و رضایت از زنده گی، مشکلات

های ادراک هیجانی، آسان  اجتماعی را فراهم می سازد. هوش هیجانی، هم چنین از راه ویژگی

سازی هیجانی، شناخت هیجانی، و مدیریت هیجان ها، و با سازوکارهای پیش بینی، افزایش 

ه فرد کمک می کند تا کیفیت روابط توان کنترل، و تقویت راهبردهای رویارویی کارآمد، ب

 اجتماعی را بهتر سازد.

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%87%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%87%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%87%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
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ثیر هوش هیجانی بر روحیه تحلیل تأ( در پژوهشی با عنوان 1397نعیمی و همکاران ) 

 -هدف این تحقیق توصیفی کارآفرینی دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه تربیت مدرس

انشجویان تحصیلات تکمیلی همبستگی بررسی تأثیر هوش هیجانی بر روحیه کارآفرینی د

نفر از  7۶4های کشاورزی در دانشگاه تربیت مدرس است. جامعه آماری تحقیق شامل رشته

شجویان کارشناسی ارشد دانشکده کشاورزی دانشگاه تربیت مدرس بود که با توجه به دان

دند. ای انتخاب شگیری طبقهنفر از آنان با روش نمونه 25۶جدول کرجسی و مورگان، تعداد 

استفاده شد. روایی ظاهری و محتوایی پرسشنامه با  ها از پرسشنامه استانداردبرای گردآوری داده

از متخصصان ترویج و آموزش کشاورزی در دانشگاه تربیت مدرس، تأیید شد. برای نظر پانلی 

رای بخش تعیین پایایی ابزار تحقیق آزمون مقدماتی انجام شد و میانگین مقادیر آلفای کرونباخ ب

محاسبه شد. همچنین روایی  ۸5/0و برای بخش روحیه کارآفرینی  72/0هوش هیجانی 

گیری و پس از انجام زار تحقیق نیز از طریق برآورد مدل اندازهتشخیصی و پایایی ترکیبی اب

کوواریانس در  –ها از روش تحلیل واریانس اصلاحات لازم تعیین شد. برای پردازش داده

سازی معادلات ساختاری تحقیق نشان داد که مدل ت ساختاری استفاده شد. نتایجدستگاه معادلا

طوری که این داری دارد بهجویان تأثیر مثبت و معنیهوش هیجانی بر روحیه کارآفرینی دانش

 .درصد از واریانس روحیه کارآفرینی را تبیین کرد 55متغیر در حدود 

 :ژوهش بصورت زیر قابل بیان استپبنابراین فرضیه های 

 فرضیه اصلی

ر بهبود اکوسیستم های پلتفرم های آنلاین در شرکت دی کیفیت رابطه بهوش هیجانی و 

 جی کالا تاثیر دارد.

 فرضیه های فرعی

H1هیجانی مشتریان تأثیر مثبتی بر کیفیت روابط بین مشتریان و ارائه دهندگان  : هوش

 خدمات دارد.

H2فرم های آنلاین : هوش هیجانی مشتریان تأثیر مثبتی بر کیفیت ارتباط بین مشتریان و پلت

 دارد.
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H3 خدمات تأثیر مثبتی بر کیفیت ارتباط بین : کیفیت ارتباط بین مشتری و ارائه دهنده

 مشتری و پلتفرم های آنلاین دارد.

H4 کیفیت ارتباط بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین تاثیر مثبتی بر وفاداری مشتری به :

 پلتفرم های آنلاین دارد.

 روش تحقیق -3

ردی( پیمایشی( و از نظر هدف) کارب –این پژوهش به صورت )توصیفی  قیق درروش تح

 می باشد.

 جامعه و نمونه آماری -3-1

مشتریان و  وجه به موضوع، اهداف پژوهش شاملدر پژوهش حاضر جامعه آماری با ت

کالا در شهرستان ساری که از این سامانه)شرکت دیجی کالا( اقدام به  کاربران اپلیکیشن دیجی

 کنند.خرید می

 ها و ابزار گردآوری اطلاعات:روش -3-2

در روش کتابخانه ای ، کتاب ها،  روش گردآوری داده ها کتابخانه ای و میدانی بوده است.

و برای جمع آوری یق مورد بررسی قرار گرفته است مقالات و اسناد و مدارک مربوط به تحق

اطلاعات مورد نیاز پژوهش با رجوع به منابع کتابخانه ای و اسناد موجود برخی از اطلاعات 

 مورد نیاز حاصل گردید.

هیجانی و کیفیت رابطه بر بهبود  در این تحقیق جهت شناسایی بررسی تاثیر هوش

که طراحی و تدوین آن  اکوسیستم های پلتفرم های آنلاین اقدام به تهیۀ پرسشنامه گردیده است

با همکاری و راهنمایی استاد محترم راهنما صورت گرفته است و نمونه  آن در انتهای پایان 

هیه و ارسال پرسشنامه ذکر نامه ارائه گردیده است. در ابتدای پرسشنامه، هدف از تحقیق،ت

است. گردیده است، پس از آن مشخصات فردی و سازمانی و در نهایت سوالات مطرح شده 

سؤالات بر اساس مقیاس پنج درجه ای لیکرت تنظیم گردیده اند که شامل پنج طیف خیلی کم، 

 کم، متوسط، زیاد و خیلی زیاد است.
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عات در این پژوهش را پرسشنامه در بر می ابزار اصلی اندازه گیری و نحوه گردآوری اطلا

  1جیائو وی و همکارانگیرد که این پرسشنامه بصورت استاندارد می باشد که از پژوهش 

 در پژوهش شان بکار برده شده استفاده می گردد. (2020)

 مدل و نحوه اندازه گیری متغیرها: -3-3

 
 (2020منبع : جیائو وی و همکاران )

 امه تعیین روایی  پرسش ن -3-4

گیری، بتواند ویژگی مورد نظر را اندازه بگیرد. مقصود از روایی آن است که ابزار اندازه

اهمیت روایی، از آن روست که اندازه گیری های نامناسب و ناکافی می تواند هر پژوهش 

اندازه  گیری ممکن است برای(. ابزار اندازه1390می را بی ارزش و ناروا سازد )خاکی، عل

اعتبار باشد، در حالی که برای خصیصه ویژه بر روی یک جامعه آماری دارای گیری یک 

سنجش همان خصیصه بر روی یک جامعه آماری دیگر، از هیچگونه اعتباری برخوردار 

(. به عبارت دیگر منظور از روایی این است که مقیاس و محتوای 13۸5سرمد و دیگران، )نباشد

رد مطالعه را دآوری اطلاعات دقیقا متغیر ها و موضوع موابزار یا سوالات مندرج در ابزار گر

 (13۸9بسنجد؛ یعنی این که داده های گردآوری شده عین واقعیت را نشان دهد )حافظ نیا، 
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برای اطمینان در مورد روایی ظاهری و محتوایی پرسشنامه تحقیق، از نظرات استاد راهنما 

ن روایی سازه پرسش نامه از طریق تحلیل استفاده شد و اصلاحات لازم لحاظ گردید. همچنی

 ملی تاییدی بررسی شد.عا

 تعیین پایایی پرسش نامه  -3-5

پایایی میزان اعتبار یا اعتماد پذیری ابزار و سازگاری آن را در اندازه گیری یک مفهوم نشان 

 می دهد. همچنین به این معناست که اگر یک آزمون را چندین بار تکرار نمائیم، نتایج حاصله

پرسش نامه  30طمینان بیشتر از پایا بودن آن ها، تعداد می بایست نسبتاً یکسان باشند.به منظور ا

قبل از اجرای نهایی ، به طور تصادفی در بین آزمودنی ها اجرا گردید و پس از جمع آوری 

 مقدار آلفای کرونباخ آن ها برابر جدول زیر محاسبه شد.
 آزمون کرونباخ پرسشنامه (؛1) جدول

 وضعیت الفای متغیر میزان آلفای کرونباخ تعداد سوالات متغیر

 قابل قبول 0.91 1۶ پایایی کل

 قابل قبول 0.93 5 هوش هیجانی مشتریان

 قابل قبول 0.91 4 کیفیت رابطه بین مشتریان و تامین کنندگان خدمات

 قابل قبول 0.90 4 کیفیت رابطه بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین

 قابل قبول 0.۸۸ 3 ی مشتری به پلتفرم آنلاینوفادار

 منبع: یافته های تحقیق

 تجزیه و تحلیل آماری   -4

 آمار توصیفی -4-1

 هوش هیجانی مشتریان

و با انحراف  57۸۸/3مشتریان معادل مطابق جدول میانگین امتیاز هوش هیجانی 

( است . همچنین 3ر)است و میانگین به دست آمده بیشتراز میانگین مورد انتظا 5745/0معیار

، ضریب 5، بیشترین امتیاز معادل 2کمترین امتیاز مربوط به هوش هیجانی مشتریان 

 می باشد.   -31۸/0و ضریب کشیدگی  145/0چولگی

 ش هیجانی مشتریانتوصیف متغیر هو(: 2) جدول

انحراف  میانگین بیشترین کمترین تعداد  ضریب  ضریب چولگی واریانس
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 کشیدگی معیار

هیجانی هوش 

 مشتریان
3۸4 2.00 5.00 3.57۸۸ .5745۸ .330 

.145 -.31۸ 

Valid N 

(listwise) 
3۸4      

 

 بین مشتریان و تامین کنندگان خدماتکیفیت رابطه 

معادل  مطابق جدول میانگین امتیاز کیفیت رابطه بین مشتریان و تامین کنندگان خدمات

نگین به دست آمده بیشتراز میانگین مورد است و میا 59۸۸/0و با انحراف معیار 753۶/3

( است. همچنین کمترین امتیاز مربوط به کیفیت رابطه بین مشتریان و تامین کنندگان 3انتظار)

می   411/1و ضریب کشیدگی  -۸0۶/0، ضریب چولگی5، بیشترین امتیاز معادل ۶0/1خدمات

 باشد. 
 ین کنندگان خدماتوصیف متغیر کیفیت رابطه بین مشتریان و تامت(: 3) جدول

 میانگین بیشترین کمترین تعداد 
 انحراف معیار

 
 ضریب چولگی واریانس

 ضریب

 کشیدگی

 1.۶0 3۸4 کیفیت رابطه
5.00 

 
3.753۶ .59۸۸1 .359 

-.۸0۶ 1.411 
Valid N 

(listwise) 
3۸4      

         

 یفیت رابطه بین مشتریان و پلتفرم های آنلاینک

 7345/3معادل  یانگین امتیاز کیفیت رابطه بین مشتریان و پلتفرم های آنلاینمطابق جدول م

( است. 3است و میانگین به دست آمده بیشتراز میانگین مورد انتظار) 4924/0و با انحراف معیار

، بیشترین ۸0/1ین مشتریان و پلتفرم های آنلاینهمچنین کمترین امتیاز مربوط به کیفیت رابطه ب

 می باشد.  ۶29/0و ضریب کشیدگی  -414/0، ضریب چولگی90/4 امتیاز معادل

 توصیف متغیرکیفیت رابطه بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین (:4جدول )

 ضریب کشیدگی ضریب چولگی واریانس انحراف معیار میانگین بیشترین کمترین تعداد 

کیفیت رابطه بین مشتریان و 

 پلتفرم های آنلاین
3۸4 1.۸0 4.90 3.7345 .49249 .243 -.414 .۶29 
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 وفاداری مشتری

 ۶292/0و با انحراف معیار 7۶3۶/3مشتری معادل مطابق جدول میانگین امتیاز وفاداری 

( است. همچنین کمترین امتیاز 3است و میانگین به دست آمده بیشتراز میانگین مورد انتظار)

و ضریب  -742/0، ضریب چولگی5، بیشترین امتیاز معادل 75/1ری مربوط به وفاداری مشت

 می باشد.  4۶2/0کشیدگی 
 توصیف متغیر وفاداری مشتری(: 5جدول )

 ضریب کشیدگی ضریب چولگی واریانس انحراف معیار میانگین بیشترین کمترین تعداد 

 4۶2. 742.- 39۶. ۶2923. 3.7۶3۶ 5.00 1.75 3۸4 وفاداری مشتری

 

 اراستنباطیآم -4-2

 بررسی آزمون کرونباخ 

پرسشنامه ها تداعی گردیده است که میزان ضریب آلفا آزمون حاضر جهت پایایی داده های 

که بیش از هفتاد درصد باشد نشان دهنده پایایی بالای این داده ها می باشد که در ذیل جداول 

فوق می توان بیان کرد که ل با توجه به جدو مربوط به این فرایند و آزمون وارد گردیده است.

 پرسش نامه از پایایی خوبی بر خوردار بوده است.

 آزمون کرونباخ پرسشنامه(:۶) جدول

 وضعیت الفای متغیر میزان آلفای کرونباخ تعداد سوالات متغیر

 قابل قبول 0.91 1۶ پایایی کل

 قابل قبول 0.93 5 هوش هیجانی مشتریان

 قابل قبول 0.91 4 ن کنندگان خدماترابطه بین مشتریان و تامیکیفیت 

 قابل قبول 0.90 4 کیفیت رابطه بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین

 قابل قبول 0.۸۸ 3 وفاداری مشتری به پلتفرم آنلاین

 منبع: یافته های تحقیق

 آزمایش رابطه تأثیر مستقیم

Valid N (listwise) 3۸4      
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ه تأثیر مستقیم بین ی ساختاری به منظور تجزیه و تحلیل رابطدر این پژوهش، مدل معادله

ی متغیرها مورد استفاده قرار گرفته است. در مقایسه با تجزیه و تحلیل رگرسیون، مدل معادله

های گوناگون را تر است، زیرا تجزیه و تحلیل از جنبهساختاری برای آزمایش فرضیه مناسب

رهای مستقل در سازد، در حالی که تجزیه و تحلیل رگرسیون، وجود و نقش متغیذیر میپامکان

به منظور  Amos23.0افزار (. در این پژوهش، نرم2010گیرد )وو متغیر وابسته را نادیده می

 ی ساختاری مورد استفاده قرار گرفت.ی پژوهش با مدل معادلهآزمایش فرضیه
 ضریب همبستگی متغیرهای پژوهش ؛7جدول 

 4 3 2 1 متغیرها

    0.۸1۶ : هوش هیجانی مشتریان1

   0.779 0.۶010 کیفیت رابطه بین مشتریان و تامین کنندگان خدمات :2

  0.79۶ 0.۶74 0.5۸0 : کیفیت رابطه بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین3

 0.755 0.۶۶۶ 0.53۶ 0.445 : وفاداری مشتری به پلتفرم آنلاین4

ی پژوهش هاهمان طور که در جدول بالا نشان داده شده است ضریب همبستگی بین متغیر

 باشد که نشان دهنده رابطه متوسط رو به بالا بین متغیرها می باشد. بالاتر می 0.4از 

  فرضیه فرعی اول:

تأثیر مثبتی بر کیفیت روابط بین مشتریان و ارائه دهندگان خدمات هوش هیجانی مشتریان 

 دارد

 یفیت روابطکوهوش هیجانی مشتریان های مولفهآزمون رگرسیون بین متغیر : (۸جدول)

 سطح معنی داری مقدار ثابت ضریب بتا ضریب تعیین Rمقدار  

۸2/0 ۶۸/0 ۸2/0 1/1 000/0 

های هوش هیجانی می باشد متغییر مولفه 05/0توجه به سطح معنی داری که کمتر از با 

-تاثیـر معنی  %95مشتریان، بر کیفیت روابط بین مشتریان و ارائه دهندگان خدمات در سطح 

باشد جهت تعییـن این تاثیر با توجه به می ۸2/0می گذارد، شدت این تاثیــر برابر با داری 

باشد از سویی ضریب تعیین در این شود که این تاثیر مسقیم و مثبت میمی ضریب بتا مشاهده

درصد تغییرات متغیر وابسته را می تواند پیش ۶۸می باشد یعنی متغیر مستقل  ۶۸/0فرضیه برابر

 .بینی کند
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  فرضیه فرعی دوم:

 ین دارد.هوش هیجانی مشتریان تأثیر مثبتی بر کیفیت ارتباط بین مشتریان و پلتفرم های آنلا
 هوش هیجانی مشتریان بر کیفیت ارتباط بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین(آزمون رگرسیون بین 9جدول)

 سطح معنی داری مقدار ثابت ضریب بتا ضریب تعیین Rمقدار 

۶1/0 37/0 ۶1/0 02/1 000/0 

های هوش هیجانی می باشد  متغییر مولفه 05/0توجه به سطح معنی داری که کمتر از با 

داری می تاثیر معنی %95مشتریان بر کیفیت ارتباط بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین در سطح 

توجه به ضریب بتا  باشد جهـت تعیین این تاثیر بامی ۶1/0گذارد، شـدت این تاثـیر برابر با 

در این  37/0باشد از سویی ضریب تعیینشود که این تاثیر مستقیم و مثبت میمشاهده می

تواند پیش بینی درصد تغییرات متغیر وابسته را می 37فرضیه  برابر می باشد یعنی متغیر مستقل

 کند.

 فرضیه فرعی سوم:

ری و بتی بر کیفیت ارتباط بین مشتکیفیت ارتباط بین مشتری و ارائه دهنده خدمات تأثیر مث

 پلتفرم های آنلاین دارد.

 
 کیفیت ارتباط بین ارائه دهنده خدمات بر کیفیت ارتباط پلتفرم های آنلاین (آزمون رگرسیون بین  متغیر10جدول)

 سطح معنی داری مقدار ثابت ضریب بتا ضریب تعیین Rمقدار 

31/0 09/0 31/0 9/1 01/0 

های کیفیت ارتباط بین می باشد متغیر مولفه 05/0عنی داری که کمتر از توجه به سطح مبا 

 %95مشتری و ارائه دهنده خدمات بر کیفیت ارتباط بین مشتری و پلتفرم های آنلاین در سطح 

می باشد جهت تعیین این تاثیر با  31/0گـذارد، شدت این تاثیــر برابر با داری میتاثیر معنی

اهده می شود که این تاثیر مسقیم و مثبت می باشد  از سویی ضریب ه ضریب بتا مشتوجه ب

درصد تغییرات متغیر وابسته را می  9می باشد یعنی متغیر مستقل  09/0تعیین در این فرضیه 

 .تواند پیش بینی کند

  فرضیه فرعی چهارم:
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به پلتفرم فاداری مشتری کیفیت ارتباط بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین تاثیر مثبتی بر و

 های آنلاین دارد.
 (آزمون رگرسیون بین  متغیر کیفیت ارتباط بین مشتریان و پلتفرم های آنلاین بر وفاداری مشتری11جدول)

 سطح معنی داری مقدار ثابت ضریب بتا ضریب تعیین Rمقدار 

59/0 34/0 59/0 ۶1/11 000/0 

های کیفیت ارتباط بین تغیر مولفهباشد ممی 05/0توجه به سطح معنی داری که کمتر از با 

تاثیر معنی داری می گذارد،   %95های آنلاین بر وفاداری مشتری در سطح مشتریان و پلتفرم

باشد جهت تعیین این تاثـیر با توجه به ضریب بتا مشاهده می 59/0تاثیر برابر بـا شدت این 

یین در این فرضیه برابر باشد از سویی ضریب تعشود که این تاثیر مسقیم و مثبت میمی

 .درصد تغییرات متغیر وابسته را می تواند پیش بینی کند 34می باشد یعنی متغیر مستقل34/0

 دل تحقیقبررسی ضریب مسیر م

های تحقیق در این بخش به کمک تکنیک تحلیل مسیر و نرم افزار لیزرل به بررسی فرضیه

ردازیم. در این تکنیک هنگامی که یک مدل پ)بررسی رابطه بین متغیرهای مستقل و وابسته( می

 و غیره و T-Valueافزاری یکسری آمارهایی از قبیل بارعاملی،  شود برنامه نرمتخمین زده می

ترین شاخص کند. مهمهمچنین شاخصهایی درباره ارزیابی تناسب مدل با داده ها منتشر می

دار بار عاملی مسیر نشان می باشد . لازم به ذکر است  مق  RMSRتناسب مدل، مقدار 

ی آن است که چقدر ارتباط میان متغیر وابسته و مستقل قوی است. که اگر بار عاملی دهنده

شود. بار عاملی بین ابطه ضعیف در نظر گرفته شده و از آن صرف نظر میباشد ر %3کمتر از 

خیلی مطلوب است   باشد ۶/0رابطه بین دو متغیر  قابل قبول است و اگر بزرگتر از ۶/0تا  3/0

 1با سطح اعتبار  2.5۸درصد و  5با سطح اعتبار  1.9۶بالای  T-valueو همچنین اگر مقدار  

کمتر از  RMSEAشود. همچنین در صورتی که شاخص تایید می درصد رابطه بین دو متغیر

 باشد مدل از برازش مناسبی برخوردار است. 10%

 نتایج آزمایش فرضیه ها (:12)جدول 

ضریب مسیر  مسیر ساختاری هفرضی

 استاندارد سازی

 نتایج Tمقدار 
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فرضیه 

1 

 ←هوش هیجانی مشتریان 

 کیفیت رابطه بین مشتریان و تامین کنندگان خدمات

0.70 

 

 تأیید شده 4.115

فرضیه 

2 

 ←هوش هیجانی مشتریان 

 کیفیت رابطه بین مشتریان و پلتفرم آنلاین

0.۶20 

 

 تأیید شده 3.991

فرضیه 

3 

فیت رابطه بین مشتریان و تامین کنندگان کی

کیفیت رابطه مشتریان و پلتفرم های  ←خدمات

 آنلاین

0.33 

 

 تأیید شده 5.5۶2

فرضیه 

4 

وفاداری  ←کیفیت رابطه بین مشتریان و پلتفرم آنلاین

 مشتری به پلتفرم آنلاین

 تأیید شده 3.۸0۶ 0.5۸2

  *p < .05, **p <.01,***p < .001 
 

 نتیجه گیری -5

ی تحقیق، هوش هیجانی مشتریان تأثیر مثبت قابل توجهی بر کیفیت رابطه ابتدا طبق نتیجه

کنندگان خدمات و کیفیت رابطه بین مشتریان و پلتفرم آنلاین دارد، که بین مشتریان و تأمین

نا آن از این دارد.معدهد هوش هیجانی مشتریان نقش مهمی در بهبود کیفیت رابطه نشان می

جهت است که شرکت دیجی کالا در چند سال گذشته پیشرفت چشمگیری در زمینه فروش 

آنلاین داشته و با بهبود اپلیکیشن خود خرید مشتریان را راحت تر و جذب مشتری بیساری 

 داشته است.

 از آنجایی که مشتریان در هر ساعت از شبانه روز و با ساده ترین موبایل می توانند کالا

مورد نظر خود را انتخاب و همچنین در کمترین زمان کالا خود را تحویل بگیرند. لذا مشتریان 

این فروشگاه آنلاین جز محبوب ترین فروشگاه آنلاین کشور می باشد. از ویژگی های بسیار 

اپلیکیشن این می باشد که مشتریان می توانند قبل خرید نظرات و پیشنهادهای سایر خوب این 

ان در مورد کالای مورد نظر را بخواننند و با آنها تبادل نظر کنند و با هوشی بالا کالا و کاربر

 محصول را انتخاب کنند.

شتریان را های خدماتی باید سطح هوش هیجانی مبنابراین در فرایند فروش آنلاین، شرکت

ن مشتریان و دهد کیفیت رابطه بیارزیابی کنند. تجزیه و تحلیل تجربی این پژوهش نشان می

پلتفرم آنلاین تأثیر مثبتی بر وفاداری مشتری نسبت به پلتفرم آنلاین دارد، در حالی که کیفیت 
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ان و پلتفرم کنندگان خدمات تأثیر مثبتی بر کیفیت رابطه بین مشتریرابطه بین مشتریان و تأمین

 آنلاین دارد. 

های علمی سازند، روش ابی را بهینهکنندگان خدمات باید راهبرد و فرایند بازیبنابراین تأمین

بازیابی را به منظور کاهش نارضایتی مشتری در مورد تبدیل دشمنی به دوستی به کار برند و 

د. بر این اساس، باید مشتریان ی خدمات را بهبود بخشنکنندهکیفیت رابطه بین مشتریان و تأمین

بخشند، تسهیلات پلتفرم را عمومی سازند و  را راهنمایی کنند تا رابطه با پلتفرم آنلاین را بهبود

 کیفیت رابطه بین مشتریان و پلتفرم آنلاین را بهبود بخشند.

 منابع  -۶

انی بر بهبود و توسعه تاثیرات هوش هیج"( 139۸حکمتی ، اکبر؛ خلیفه، محمد؛ سمیع زاده، مهدی )

 .1۸9-20، 12. چشم انداز مدیریت بازرگانی،شماره "سازمانی

، ماهنامه مدیریت مرزهای نو، "بررسی تاثیر هوش هیجانی بر کیفیت روابط"(. 139۸، رضا ) سعادت

 .30،20شماره

بررسی عوامل مؤثر بر وفاداری الکترونیکی مشتریان بانک تجارت در شهر "(، 1399) کیا، محمدرضا

 .2، شماره 5. مدیریت فناوری اطالعات، دوره"تهران

تأثیر کیفیت خدمات آفلاین بر وفاداری با تبیین نقش رضایت، بررسی "( 139۶محمدپور، مهدی )

فصلنامه  ،"های شهر تهرانفروشیای ؛ مطالعۀ موردی: خردهشده و تبلیغات توصیهارزش ادراک

پژوهشی ویژه نامه چهارمین همایش ملی مدیریت و کارآفرینی  -تحقیقات بازاریابی نوین علمی 

 دانشگاه پیام نور مرکز خوانسار.

تاثیر چارچوب های هوش هیجانی در افزایش بهره وری "( 1397محمدی، علی؛ طاهری، منوچهر )

، پایان نامه کارشناسی ارشد رشته  "رت استان اردبیل(سازمانی )مطالعه موردی: شعب بانک تجا

 مدیریت ورزشی، دانشگاه اردبیل ، دانشکده مدیریت و علوم انسانی.

ی ابعاد شخصیتی برند، و تاثیر آن بر رضایت، ارزش ادراکی، اعتماد و شناسای"( 139۶موتمنی، مائده؛ )

 139۶، فصلنامه تحقیقات مدیریت برند، بهمن "وفاداری به برند

تحلیل تأثیر هوش هیجانی بر روحیه کارآفرینی دانشجویان "( 1397نعیمی، فرهاد؛ فاطمی، زهرا؛ )

 ق در علوم تربیتی، انتشارات رشد.. روش های تحقی"تحصیلات تکمیلی دانشگاه تربیت مدرس
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بررسی تأثیر کیفیت خدمات آفلاین، کیفیت خدمات "( 1399هاشمی، رضا؛ عزیزی، محمد؛)

کی، رضایت الکترونیکی، تعهد و اعتماد بر وفاداری الکترونیکی )مورد مطالعه: کاربران الکترونی

وهشی در مدیریت، علوم انسانی. هفتمین کنفرانس بین المللی دستاوردهای نوین پژ ،"سامانه دیوار(

 .1399اردیبهشت 
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