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 چکیده

 با آن ترتر و با ارزشدر بهبود رابطه طولانی ییتواند نقش بساا ادارد میسااایت وبای که کاربر در تعامل با تجربه تیریمد: زمینه و هدف

وارسااازی کند، بازی فایکاربران نقش ا بخش و اثرگذارلذت ند،یخوشااا تجربهپیرامون تواند که می یدیجد یهااز فناوری یکیداشااته باشااد  
و  یچالش  ،یانگ جانیه یها به تجاربقواعد حاکم بر بازی یریرا با به کارگ یو رسم یروزمره، تکرار یهافعالیت یفناور نیباشد  چرا که امی

آورد  ای قصد استفاده و توصیه به دیگران را نی  به وجود می؛ همچنین، زمینهندیآفر یکاربران م یبراای متفاوت کند و تجربهمی لیمفرح تبد
س پژوهش نیا از انجام هدف ن،یبنابرا سازی با تمرک  بر نقشبازی نهیدر زم دیجی کالا تیساوب یهایژگیو یبرر تجربه و  یانجیم یهاوار

 باشدای برای آن میو تاثیر این پیشایندها بر قصد استفاده و ارتباطات توصیه نگرش کاربران

 کلیه شااامل پژوهش آماری جامعه  باشاادیم یفیاساات و از نظر روش پژوهش توصاا یپژوهش از نظر هدف کاربرد نیا: روش پژوهش

 این کاربران از 1397 سال ماه مرداد در پژوهش هایداده آوریجمع دوره در که است کشور سراسر در کالا دیجی اینترنتی فروشگاه کاربران
 یبوده است  برا ها، پرسشنامه  اب ار اصلی جهت گردآوری دادهشد آوریجمع نمونه 294 دسترس در گیرینمونه روش با و اندبوده سایتوب
 بیپرسشنامه از ضر ییایپا یشد  جهت بررس یبررسهمگرا  ییسازه و روا ییمحتوا، روا ییپرسشنامه پژوهش حاضر روا ییروا دییو تا یبررس
 گردید  تفادهاس LISRELو  SPSS اف ارهاینرم ها ازداده لیو تحل هیتج  یکرونباخ استفاده شده است  برا یآلفا

 های پژوهش به ج  فرضیه دوم مورد تایید واقع شد تمام فرضیه: هایافته
شان می: گیرینتیجه ستم و کیفیت اطلاعات در وبدهد که نتایج پژوهش ن سی سایت دیجی کالا بر تجربه کاربر کیفیت خدمات، کیفیت 

سااایت دیجی کالا بر نگرش کاربر نساابت به آن تاثیرگذار اساات  همچنین، نگرش کاربر نساابت به تاثیرگذار اساات و تجربه کاربر در وب
 .آن تاثیر معنادار داردای سایت دیجی کالا بر قصد استفاده از آن و قصد ارتباطات توصیهوب
 

 ایوارسازی، تجربه کاربر، نگرش کاربر، قصد استفاده، قصد ارتباطات توصیهبازی :هاکلیدواژه
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Abstract 
Background and Aim: Managing the experience the user has in dealing with the website can play a significant 

role in improvement of a longer and more valuable relationship. One of the new technologies that can play a role 

in pleasant, enjoyable and effective experience of the users is gamification. Because this technology transforms 

every day, repetitive, and formal activities into exciting, challenging and entertaining experiences with the rules 

of the game and makes a different experience for users; also, provides the intention to use and advice to others. 

Therefore, the purpose of this study is to Digi Kala website features analysis in the field of gamification focusing 

on the roles of the mediator of experience and attitude of users and impact of the antecedents on intention to use 

and word of mouth intention     

Methods: This research is applied in terms of purpose and is descriptive in terms of method. The statistical pop-

ulation of the study consisted of all users of Digi Kala online store, which in the period of data collection in July, 

2018 were users of this website, and 294 samples were collected by sampling method. The main tool for collecting 

data was a questionnaire. To analyze and confirm the validity of research, construct validity and convergent va-

lidity were investigated. Cronbach's alpha coefficient was used to assess the reliability of the questionnaire. SPSS 

and LISREL software were used to analyze the data. 

Results: All the research hypotheses were approved except for the second hypothesis. 

Conclusion: The results of the research show that service quality, system quality and information quality on Digi 

Kala website affect user experience and user experience on Digi Kala website affects the user's attitude toward it. 

Also, the user's attitude towards Digi Kala website affects the intention to use and word of mouth intention. 

 

Keywords: Gamification, User experience, User attitude, Intention to use, word of mouth intention 
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 مقدمه
که به  یبه خدمات یامروز انیمحصول است و مشتر کیتجربه، 

ای که از آن دهند، بلکه تجربهنمی یچندان تیشود اهمها ارائه میآن
ی هااست  تجربه تیها حائ  اهمآن یآورند براخدمت به دست می

 انیمشتر دیگیری خرتصمیم ندیدر فرآ ینقش اساس به دست آمده
-نییعامل تع کیبه  2تجربه کاربر(  2012، 1دارد )زیتامل و همکاران

، 3)روسی و همکاران است شده لیبازار تبد در تیموفق برای کننده
تجربه کاربر را به صورت  تواندیموثر که م ی از اب ارهایک(  ی2012
 دهینام 4وارسازیاست که بازیگونه بازی بیبهبود بخشد، ترک نیآنلا
 یابیاب ار بازار کی وارسازیبازی ( 2010، 5)زیچرمان و لندر شودیم

 وارسازیبازیاست   بوده رگذاریتاث بسیار ریاخ یهااست که در سال
کننده چرا که مصرف ،کندیم جادیا ابانیبازار یرا برا یادیارزش ز
  کندیم قیهوشمند تشو یابیبازار یهاامیپ و  یسرگرم قیرا از طر

است،  کرده تغییراتها را وادار به ، شرکتنیبازار آنلارقابتی شدن 
فقط بر  توانندینم گریها دمطلوب، آن یاما به منظور بهبود رفتارها

نحوه  یرو رب دیها با، آنبنابراینکنند   هیتک یابیبازار آمیخته بیترک
تجربه کاربر تمرک  کنند  ارائه ارزش به کاربران با تمام  شیاف ا

 یهاسایتاست  وب شده یدیعنصر کلبه  لیممکن تبد یاب ارها
 کهکنند  قیتا کاربران را تشوگیرند میرا به کار  یمعروف عناصر باز

(  2014، 6)اینسلی و نونان شوند ریخود درگ یهاتیبا سا شتریب
 ژهیمتعدد، به وهای سیستم عاملدر  یتجار تیبا موفق وارسازیبازی

فرم و پلت نیب کیروابط ن دی به منظور ایجاد اجتماع یهاشبکه در
 یبه عنوان روش یروسیو یاست، و رفتارها شده اندازیراه کاربران

آمی  بوده است )دومینگ  و موفقیتفرم پلت تیمحبوب شیاف ا یبرا
از کاربرد موثر  یاهد، شوتیموفق نیا(  2013، 7همکاران

 شیاف ا یبرا یبه عنوان اب ار یابیبازار یهاتیدر فعال وارسازیبازی
 کیدرک ارزش  ها، و متعاقباًتعامل کاربران و بهبود تجربه آن

به طور  یکیالکترون   تجارتکندیها را فراهم ممحصول و نگرش آن
و جذب کاربران بکار  جلب توجه یرا برا یباز یهاکیتکن یاندهیف ا
 بیدر مورد ترک یشتریمطالعات ب راًیحال، اخ نی  با ارندیگیم

 گرفته است، اما صورت یبازریغ یهاطیدر مح یباز یاهمی مکان
نگرش کنندگان، مصرف کردیرو یدر مورد چگونگ تعداد کمی از آنها

  همانطور اندکردهتمرک   وارسازیعناصر آنلاین بازی ، و تجربهمثبت
وکار کسب تیموفق یبرا یاندهیکه تجربه کاربر به طور ف ا

 ییهاکیتکن نیکه چن ییهااست، درک بهتر راه یاتیح یکیالکترون

___________________________________ 
1 Zeithaml et al. 
2 user experience 
3 Rose et al. 
4 gamification 
5 Zichermann & Linder 
6 Insley & Nunan 
7 DomiNguez et al. 
8 Sheng & Teo 

)اینسلی و نونان،  است ازیتوان اعمال کرد به شدت مورد نرا می
2014 )  

ها و تعامل آن انیانتظارات مشتر نیب یابیتجربه کاربر برگرفته از ارز
 هنگامی که  ستلحظات مختلف تماس ا کنندهمنعکسبا شرکت 

 یتجربه کاربر خوب تلق کیمثبت باشد، به عنوان  یابیارز نیا
؛ همچنین مطالعات متعددی تایید کرده است که تجربه کاربر شودیم

، 8شنگ و تئوباشد )ها میگیری نگرشیک اب ار موثر برای شکل
به طور قابل  که تجربه کاربر افتندیدر (2004) 9و لو هسو  (2012
 ریتاث سایتوب یرسازوایمربوط به باز یهابر نگرش توجهی

( 2017) 11ال هرانی و همکاران  (2010، 10)لی و تسای گذاردیم
با نگرش  یبه طور مثبت انینشان دادند که تجربه جر نیهمچن

 در ارتباط است  تیساوب یوارسازیکنندگان نسبت به بازمصرف
رفتار خاص را  کی جهیفرد نت کیاست که  یمعن نیبه ا نگرش

، 12)کاشیف، زرکادا و رامایه کندیخود قضاوت م یبراساس تجربه قبل
شود، به  یتلق دیتوسط کاربران مف تیسااز وب نگرشاگر  ( 2018
و به سمت قصدهای  خواهد شد یابیمطلوب ارز میتصم کیعنوان 

(  در بسیاری از مطالعات 2016، 13وند )شواف، لو و لیررفتاری می
ای در و ارتباطات توصیه های رفتاری را تمایل فرد به استفادهقصد

به  قصد استفاده و توصیه(  2015، 14ستویکو و یهمراند )نظر گرفته
شواف، لو و )آورد سایت را به وجود میدیگران زمینه گسترش وب

شود سایت میقصد استفاده باعث تعامل مثبت با وب ( 2016 لی،
که اند (  بسیاری از مطالعات نشان داده2015)همری و کویستو، 

های تیلیغاتی کارایی دارد و ای بیشتر از سایر روشارتباطات توصیه
، 15بهتر توسط دیگران مورد پسند است )کاسلو، فلوین و جیانلو

2011 ) 
 

است  رانیجامع در ا ینترنتیا یهافروشگاه نیاز اول یکیکالا  یجید
مذکور  سایتوبمواجه شده است  هرچند  یرقابت طیکه امروزه با مح

 دیبا تسایوب نیبودن در بازار برخوردار است، اما ا نیاول تیاز م 
 اربرانک یو بهبود تجربه منحصربفرد برا جادیا یتلاش خود را برا

کند    یرقبا متما ریخود را از سا یرقابت یایانجام دهد تا بتواند در دن
سایت و ای که کاربر در تعامل با وباز این رو، مدیریت تجربه

تواند نقش بس ایی در بهبود رابطه محصولات دیجی کالا دارد می
 یایبا توجه به دنتر و ارزشمندتر با آن داشته باشد  امروزه طولانی

با در نظر گرفتن همچنین و  یتکرار و روزمره یهاتیو فعالی رقابت
و برداشت  یوفادار جادیتجربه کاربر و در واقع ا تینقش حائ  اهم

9 Hsu & Lu 
10 Lee & Tsai 

11 Alzahrani et al. 
12 Kashif, Zarkada & Ramayah 
13 Shaouf, Lu & Li 
14 Hamari and Koivisto 
15 Casalo, Flavian & Guinaliu 
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تواند های جدیدی که مییکی از فناوریر ذهن کاربر، مثبت د
بخش و اثرگذار کاربران دیجی کالا پیرامون تجربه خوشایند، لذت

باشد  چرا که این فناوری وارسازی مینقش ایفا کند، بازی
های روزمره، تکراری و رسمی را با به کارگیری قواعد حاکم فعالیت
کند و چالشی و مفرح تبدیل می ها به تجاربی هیجان انگی ،بر بازی
ای متفاوت برای کاربران دیجی کالا می آفریند و از این طریق تجربه

سایت دیجی کالا به وجود میآورند  ارزشی مازاد برای محصولات وب
 یتجرب یبررس قیاز طر را کاربران نیدرک تجربه آنلا پژوهش نیا

 یعیگستره وس یبه بررس   ودهدیگسترش م یاستفاده از عناصر باز
به منظور  هایبه باز گانکنندمصرف یهااز مطالعات درباره واکنش

 از انجام هدف ن،یبنابرا  پردازدیبحث م نیا ینظر هیتوسعه پا
وارسازی بازی نهیدر زم تیساوب یهایژگیو یبررس پژوهش حاضر

و تاثیر این  تجربه و نگرش کاربران یانجیم یهابا تمرک  بر نقش
سایت ای برای وبپیشایندها بر قصد استفاده و قصد ارتباطات توصیه

  دیجی کالا است

  ینظر یمبان

 ،یاز باز ریای غدر زمینه یباز یهااستفاده از ویژگی ،وارسازیبازی
)لوپ   کار مشخص است کیانجام  یافراد برا  هیانگ شیبا هدف اف ا

واژه در صنعت رسانه  کیوارسازی به عنوان بازی(  2017، 1و توکر
وارسازی مورد که در آن واژه بازی یسند نی  اولافتیظهور  تالیجید

واژه در  نیاست، اما ا 2008به سال  بوطاستفاده قرار گرفته است مر
 قرار گرفت یعموم رشیمورد استفاده و پذ 2010دوم سال  مهین

است،  دیجد واژه نسبتاً نیا اگرچه(  2011، 2)دتردینگ و همکاران
  شیو انگ کیتحر یبرا یاما استفاده از عناصر مشتق شده از باز

هاست   سالستین یدیجد دهیا یریمشارکت و درگ یبرا انیمشتر
مختلف  یهاتوسط شرکت یادیوارسازی زبازی یکه سازوکارها

مورد  انیمشتر یوفادار شیو اف ا مجدد دیافراد به خر قیجهت تشو
 دهیپد یاصل هدف ( 2013، 3)شانگ و لین گیردقرار می ستفادها

 یافراد برا اقیافراد است تا با استفاده از اشت کیوارسازی تحربازی
 یمتفاوت، باز یهادر محیط جیاستفاده از عناصر را  یو ن یانجام باز

وارسازی )گیمیفیکیشن( (  بازی2016، 4)احمدی و همکاران کنند
اصطلاحی است که قدمت چندانی ندارد و از این رو معادل مناسبی 

 نیابرای آن مانند بسیاری از کلمات دیگر انگلیسی وجود ندارد  
ها و استفاده از مدل تفکر مورد استفاده در بازی یمفهوم به معنا

 یبط با سرگرممرتریغ یهاها در محیططور سازوکار بازی نیهم
 شوند قیاست تا کاربران به انجام کارها و حل مشکلات تشو

___________________________________ 
1 Lopez & Tucker 
2 Deterding et al. 
3 Shang & Lin 
4 Ahmadi et al. 
5 Service quality 

ترین (  بنابراین اساسی1397یی، نایو م طرفیب ،یفراهان ی آبادیع )
ویدیویی های عموماً وارسازی، به کارگیری عناصر بازیمفهوم بازی

در زمینه غیربازی و در راستای بهبود کیفیت تجربه کاربر و درگیر 
 و همکاران، نگی)دتردوی با زمینه اصلی و مورد نظر است  نمودن
2011                                                                                                                            )                                                                     
های تعامل مشتریان و دمات آنلاین به طور چشمگیری روشرشد خ

ای در به طور گسترده 5سازمان را تغییر داده است  کیفیت خدمات
دهنده های ارائهادبیات بازاریابی تعریف شده است  برای شرکت

کیفیت خدمات برتر آنلاین، ضروری است که ادراکات مشتری را 
بی مشتریان درباره آن بدانند درباره کیفیت خدمات و چگونگی ارزیا

خدمات به طور گسترده در  تیفیک(  1396ی، و قهرمان مصدق)
)لیم و  است مورد مطالعه قرار گرفته یکیتجارت الکترون اتیادب

 کی کیفیت خدمات که افتندیاز مطالعات در یتعداد(  2011، 6شودی
شود )چانگ، محسوب می ستمیس تیموفق برای مهم کنندهینیبشیپ

 هیپژوهش فرض نیمطالب، ا نیبا توجه به ا ( 2010، 7کاتس و رونیار
 کرده است: نیرا تدو ریز

سایت دیجی کالا بر تجربه کاربر کیفیت خدمات در وب: 1فرضیه 

 تاثیر معنادار دارد 

سایت یک نقشه راهنما و سلسله مراتبی است که در طراحی وب
شناسی بصری، نوآوری، زیبایی مانند جذابیتبرگیرنده طراحی بصری 

سایت شامل باشد  طراحی وبها میها و شکلو استفاده از رنگ
های صفحات وب ها و لایههای هدایتی، رنگلینک منوها، لوگوها،

سایت تاثیر بسیار مثبتی بر دسترسی به باشد؛ طراحی وبمی
، 8)دیدیکی دسایت داراطلاعات، تجربه ناوبری و درک کلی از وب

باشد در سایت محل اولین برخورد مشتری با شرکت میوب ( 2016
سایت تاثیر مهمی بر رفتار مشتری نتیجه خصوصیات طراحی وب

-مدیریت جلوه(  1396 ،ییرزایو شاه م زاده مانیسل ی،دهدشتدارد )

سایت است و در های بصری اب ار مهمی برای اف ایش جذابیت وب
گرافیک و  ،هاسایت با استفاده از تصاویر، رنگوبنتیجه توسعه 

)کارلوس، راکل  گرددتر میجذابسایت ها باعث ارائه یک وبآیکن
 شده است: انیب ریز هیروابط در فرض نیا(  2008، 9و کارلوس

سایت دیجی کالا بر تجربه کاربر کیفیت طراحی در وب: 2فرضیه 

 تاثیر معنادار دارد 

شده باشند  فیتعر شیبر اساس استاندارد از پ دیبا 10سیستم تیفیک
نورمن ، موسر) ندنرا برآورده ک یکاربران اصل یبرخ یازهایتا ن

6 Lim & Shiode 
7 Chong, Cates & Rauniar 
8 Dedeke 
9 Carlos, Raquel & Carlos 
10 System Quality 
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در ارائه  ستمیعملکرد س ستم،یس تیفیک ( 2013، 1کلمنسن و اندرسن
و  یاست که بر استفاده از تکنولوژ یدیاطلاعات است و عامل کل

 یفن تیفیک ،یکیوکار الکتروندارد  در کسب ریکاربر تاث تیرضا
 دارد نیآنلا دیو خر نیکاربران آنلا تیرضا بر ییس ابه ریتاث سیستم

تجربه ( معتقدند که 2013) 3(  پتر و همکاران2006، 2)لی و ک ار
در   به کار رود ستمیس تیموفق یبرا یاریبه عنوان مع دیکاربر با

 یمهم نندهکنییبه عنوان عامل تع ستمیس تیفیک ،یمطالعات مختلف
)جیانگ و  اشاره شده است گذاردیم ریتجربه کاربر تاث یکه بر رو
 :دشو یم انیب ریز یهرو، فرض نیاز ا(  2010، 4همکاران

بر تجربه کاربر  دیجی کالاسایت کیفیت سیستم در وب :3فرضیه 

 تاثیر معنادار دارد 

به  تیساوب تیموفق کنندهنییبه عنوان عامل تع 5اطلاعات تیفیک
است  یاطلاعات اصطلاح تیفیک ( 2005، 6رود )بالانتینشمار می

 ولاًدهد و معمرا نشان می یاطلاعات یهاسیستم یمحتوا تیفیکه ک
شود: استفاده از می فیتعر ریبه صورت ز انهیگرااز لحاظ عمل

، 7)الخلف و همکاران ستهیاطلاعات ارائه شده به شکل متناسب و شا
و  یاتیعمل ییکارا یها برااطلاعات و داده تیفیک(  2013
(  2008، 8)پرت و مادنیک باشدمهم می اریبس حیگیری صحتصمیم

دهند های آنلاین را ترجیح میی که فروشگاهانیاز مشتر یاریبس
، یسنت یهامحصولات از فروشگاه دیقبل از خر تحقیقات آنلاین را

توان گفت می نیبنابرا(  2007، 9دهند )کیم، کیم و لنونانجام می
کاربران خود  برایسایت را وب تیاطلاعات خوب، جذاب تیفیکه ک
چهارم به صورت  هیباتوجه به مطالب گفته شده فرض  دهدیم شیاف ا
 شد: نیتدو ریز

بر تجربه کاربر  دیجی کالاسایت کیفیت اطلاعات در وب: 4فرضیه 

 تاثیر معنادار دارد 

و جامع از تعاملات کاربران  یشخص ،یتجربه کاربر به درک ذهن
 ینتیجهکاربر، خوب تجربه (  2017، 10)وانگ و همکاران دارد اشاره

 کیو تحر تیاستقلال، صلاح یبرا یانسان یازهایبرآورده کردن ن
، 11)شاو و ون گرانن خدمات است ایتعامل با محصول  قیاز طر
 کیتجربه کاربر ادراک کاربران و واکنش آنان در استفاده از (  2013

تجربه کاربر  ف،یتعر نیا اساس خدمت است  بر ایمحصول 
و  یکی یف یهاواکنش ،باور کاربران، احساسات، ادراکات رندهیدربرگ

___________________________________ 
1 Sørum, Normann Andersen & Clemmensen 
2 Lee & Kozar 
3 Petter et al. 
4 Jiang et al. 
5 Information Quality 
6 Ballantine 
7 Alkhalaf et al. 
8 Prat & Madnick 
9 Kim, Kim & Lennon 
10 Wang et al. 

 ها در طول زمان استفاده و بعدرفتار و عملکرد آن نیهمچن و یروان
 یتیرضا توان حسکاربر را می مطلوب واقع تجربه آن است  در از

 انیشود بمی یخدمت ناش ایمحصول  کیاز  کاربر که در استفاده
 در تجربه کاربر کهبا توجه به این(  2016، 12فروجدمان) کرد

گیرد، تجربه کاربر های فردی مخاطبان مد نظر قرار میبرداشت
فقط به  تجربه کاربر در نتیجه  امری ذهنی، نظری و درونی است

شود  مفهوم تجربه کاربر های بصری محصول محدود نمیجنبه
های فرد در مسیر استفاده دارای بعدهای بسیاری است و کل تجربه

تجربه  ( 2015، 13)کاو، گریمیلیون و زیبا گیردمی از محصول را در بر
 کاربر و محصول اشاره دارد نیتعامل ب یهاکاربر به تمام جنبه

(  تجربه کاربر باعث ایجاد نگرش 2006، 14یراکوسکیک و مکنامارا)
، شنگ و تئو) شود  نگرش کاربر ناشی از ادرکات فرد استدر فرد می

به طور قابل  که تجربه کاربر افتندیدر (2004و لو ) هسو  (2012
 ریتاث سایتوب یوارسازیمربوط به باز یهابر نگرش توجهی

 نیهمچن( 2017ال هرانی و همکاران )  (2010)لی و تسای،  گذاردیم
کنندگان با نگرش مصرف یبه طور مثبت انینشان دادند که تجربه جر

 نیبا توجه به ا در ارتباط است  تیساوب یوارسازینسبت به باز
 کرده است: نیرا تدو ریز هیپژوهش فرض نیمطالب، ا

سایت دیجی کالا بر نگرش کاربر وبتجربه کاربر در : 5 فرضیه

 نسبت به آن تاثیر معنادار دارد 

دهی بلندمدت فرایندهای انگی شی، عبارت است از سازمان 15نگرش
های محیطی که احساسی، ادراکی و شناختی با توجه به برخی جنبه

ها از عوامل درونی و شخصیتی فرد در آن قرار گرفته است  نگرش
فردی افراد سرچشمه گرفته و گاهی از عوامل  مانند باور و تمایلات

(  نگرش ارزیابی 2003، 16شود )کیم و همکارانبیرونی متأثر می
گرایش و رفتار سازگارانه، احساسات و تمایلات یک فرد را به سوی 

ها نشان (  پژوهش2003، 17دهد )وویک موضوع با ایده شرح می
تواند نگرش میهای آنلاین محصولات و خدمات دهد که بررسیمی

مشتریان را نسبت به محصولات شکل دهد و نهایتاً منجر به اف ایش 
کننده مصرف دیقصد خر(  2017، 18فروش شود )تینگ و همکاران

 کی د،یگذارد  قصد خر یم ریتأث یو دیخر میبه طور مثبت بر تصم
دهد  را نشان می ندهیخدمت خاص در آ ایمحصول  دیخر یبرنامه برا

کننده، نگرش و مصرف ازین نیتوان گفت که تأممی یبه طور کل
به (  2008، 19)کیم، فرین و رائو مؤثر است دیادراکات بر قصد خر

11 Shava & Van Greunen 
12 Frojdman 
13 Cao, Gremillion & Zieba 
14 McNamara & Kirakowski 
15 attitude 
16 Kim et al. 
17 Wu 
18 Teng et al. 
19 Kim, Ferrin & Rao 
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ها آن کنند،یرفتار را سودمند درک م جیکه افراد نتا یهنگام ژهیو
سایت فکر خواهند کرد که رفتار مطلوب است  اگر استفاده از وب

 یابیمطلوب ارز میتصم کیعنوان شود، به  یتلق دیتوسط کاربران مف
 ینوع خاص توانندیسایت موب رانیخواهد شد  به طور خلاصه، مد

 جادیرا ا یاژهیرفتار و تیسایت را شکل دهند که در نهااز نگرش وب
نگرش نسبت به ( دریافتند که 2015) 1ستویکو و یهمر  کندیم

با توجه   گذاردمی ریبر قصد استفاده از آن تاث تیساوب یوارسازیباز
 کرده است: نیرا تدو ریز هیپژوهش فرض نیمطالب، ا نیبه ا

بر قصد  دیجی کالاسایت نگرش کاربر نسبت به وب: 6فرضیه 

 استفاده از آن تاثیر معنادار دارد 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

کنناده مهاام بارای رفتااار یااک عامال تعیین 2ایارتباطاات توصایه
ای، ارتباطااات توصاایه(  ارتباطااات 2018، 3کاااربر اساات )هسااو

مرتبط با ارزیابی کالاهاا یاا خادمات اسات  ارزیاابی در ارتباطاات 
طاارف و یااا منفاای باشااد  ای ممکاان اساات مثباات، باایتوصاایه

توانااد شااامل تجربیااات واضااح و ای مثباات میارتباطااات توصاایه
جدیااد و پیشاانهادات بااه سااایرین و حتاای نمااایش آشااکار باشااد  

فتارهااایی همچااون باادنام ای منفاای شااامل رارتباطااات توصاایه
کاااردن محصاااول، تجربیاااات ناخوشاااایند مااارتبط، شاااایعات و 

(  2016، 4شااکایت در مااورد محصااول باشااد )ریماار و بنکنسااتین
آوری کنندگان را بارای جمااعهااای مصارفظهاور اینترنات گ یناه

اطلاعات بیطارف در ماورد محصاول گساترش داده اسات و ایان 
های مارتبط باا صایهدهاد تاا توکنندگان میفرصت را به مصارف

ای باه دیگاران مصرف خود را باا مشاارکت در ارتباطاات توصایه
ارائه کنند  مشاارکت در جواماع مجاازی و تولیاد محتاوی توساط 

هااای اجتماااعی غالااب در فضاااهای مجااازی کاااربران از فعالیت

___________________________________ 
1 Hamari and Koivisto 
2 Word-of-mouth 
3 Hsu 

ای باشااد  همااراه چنااین روناادی، انجااام ارتباطااات توصاایهمی
اطلاعااات ارتباطااات  بصااورت چشاامگیری افاا ایش یافتااه اساات 

ای در فضای اینترنات باه عناوان منباع اطلاعااتی مهمای توصیه
بااارای خریاااد کاااردن تبااادیل شاااده اسااات )هنیناااگ تااارو و 

و  شااود یماا انیااب ریااز یهرو، فرضاا نیاااز ا(  2004، 5همکاااران
 :ارائه شده است 1مدل مفهومی پژوهش در شکل شماره 

کاالا بار ساایت دیجای نگرش کااربر نسابت باه وب: 7 فرضیه

 ای آن تاثیر معنادار دارد قصد ارتباطات توصیه

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 

 

 پیشینه تجربی پژوهش
انجام شده  یهابخش پژوهش نیدر ا ،ینظر میمفاه یپس از بررس

 ی و همکارانطاد یانصار :ردیگیقرار م یحوزه مورد بررس نیدر ا
وارسازی و نقش آن در بازی" عنوان تحت پژوهشی در( 1396)

 یهابازار بازی یای )مشتررایانه یهاتجربه کاربر بازی تیریمد
 یجربه مشترت تیریوارسازی در مدبازی قشن بررسی به "ای(رایانه
 یهاوارسازی در صنعت بازیکاربرد بازی یبرا یچارچوب  یو ن
کاربران  مشارکت با پیمایشی منظور این به  پرداختندای نهرایا

دهد می نشان آنها های پژوهشیافته  شد ای انجامهای رایانهبازی
 قیاز طر تا کاربرد دارد واریجربه بازت کی جادیوارسازی در ابازیکه 

بتواند  یریو درگ تقی، خلایشناسیبایز ،یسرگرم ،تلذ جادیا
  به دنبال آن است یکه مشتر ندیرفایب یمشتر یبراای تجربه

4 Reimer & Benkenstein 
5 Hennig-Thurau et al. 

 
 (: مدل مفهومی پژوهش1شکل )                                           
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 تحت پژوهشی دیگر در( 1397) ی و همکارانفراهان ی آبادیع 
 قیاز طر یفرهنگ یهاتوسعه آموزش یراهکارها یبررس" عنوان
 یراهکارها بررسی به "کشنیفیمیبر گ دیای با تأکرایانه یهابازی

بر  دیای با تأکرایانه یباز یقاز طر یفرهنگی هاتوسعه آموزش
 از نفر 75 مشارکت با پیمایشی منظور این به  پرداختند شیکیفیمیگ

 کارشناسان،و رانیمد ،یو سازندگان باز دکنندگانیسه گروه تول
 نشان آنها های پژوهشیافته  شد انجام بازی دینظران و اساتصاحب

 انیاز م تیاهم  انیم نیشتریب یفرهنگ یهادر آموزشدهد که می
است و  «یروند باز یو کارگردان یپل میگ»مربوط به  یعناصر باز

 ،یریادگی یهاو مؤلفه یرابطه عناصر باز  انیم لیدر تحل  ین
 یامکان گروه»مربوط به رابطه عنصر  یهمبستگ  انیم نیشتریب

و  ٱها است  «یریپذتحس رقاب ختنیبرانگ»با مؤلفه « کردن یباز
ی دیعوامل کل"تحت عنوان  ی دیگر( در پژوهش2016) 1همکاران

تجربه  تیفیبر ک رگذاریعوامل تاث یبه بررس "بر تجربه کاربر موثر
کاربران تلفن همراه  نیتلفن همراه در ب یکاربر یهاکاربر در برنامه

 300با مشارکت حداقل  یشیمایمنظور پ نی  به اپرداختند نیدر چ
دهد که ها نشان میپژوهش آن هاییافتهانجام شد   نفر از کاربران

 یمحصولات تعامل یعنصر مهم در طراح کیتجربه کاربر به عنوان 
تواند تجربه کاربر را مشخص کردن عوامل که میو  شودظاهر می

سهولت، نگرش  :عوامل عبارت اند از نیاست  ا یبهبود بخشد ضرور
عوامل  نیا یبا بررس نیبنابراباشد  می یاقتصاد هایکاربران، پاداش

تا  یکاربرد یهاطراحان و کاربران تلفن همراه برنامه نیشکاف ب
تحت عنوان  ی دیگر( در پژوهش2017) 2سلوایک شده است  پر یحد
به  "ینترنتیا مجلهسایت مورد از وب کی: جامع درک تجربه کاربر"

فرم پلت کیتجربه کاربر در تعامل با  لیو تحل هیو تج  یبررس
با  یشیمایمنظور پ نی  به انگاهی جامع پرداختبا  نیآنلا یارسانه

انجام شد   نیمخاطب هدف مجله آنلا ندگانینفر از نما 27مشارکت 
توان با را می تجربه کاربردهد که ها نشان میپژوهش آن هاییافته

شده، اثر )احساس و استفاده ادراک تیکرد: قابل یسه بعد بررس
رور ادبیات پژوهش در زمینه م ( و ارزش کاربر یشناسییبایز

های اندکی در مورد آن صورت دهد پژوهشوارسازی نشان میبازی
دهد تاکنون گرفته است  همچنین، مرور ادبیات پژوهش نشان می

 نهیدر زم تیساوب یهایژگیوهیچ پژوهشی به صورت یکپارچه 
تجربه و نگرش  یانجیم یهابا تمرک  بر نقش ی راوارسازیباز

 ارتباطات قصد و استفاده قصد بر پیشایندها این تاثیر و کاربران
رسد انجام یک مطالعه بررسی نکرده است  لذا به نظر می ایتوصیه

در این زمینه از اهمیت بالایی برخوردار است و باعث اف ایش آگاهی 

___________________________________ 
1 Hao et al. 
2 Kiseleva 
3 Kline 
4 Wani et al. 
5 Park et al. 

وارسازی و توسعه آن از طریق قصد استفاده و ارتباطات در مورد بازی
وارسازی، مدیران با اف ایش آگاهی در مورد بازیشود  ای میتوصیه

توانند، از آن به های مشابه میسایتسایت دیجی کالا و و وبوب
سایت دیجی کالا طریق بهتری استفاده کنند  همچنین، کاربران وب

توانند در های مشابه با دیدی بهتر و درک بالاتری میسایتو وب
 سایت فعالیت کنند وب
 

 روش پژوهش 
شد هدف مطالعه حاضر  انیب  یقبل ن یهاهمانطور که در بخش

وارسازی با بازی نهیدر زم دیجی کالا تیساوب یهایژگیو یبررس
این   باشدمی تجربه و نگرش کاربران یانجیم یهاتمرک  بر نقش

پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر روش پژوهش توصیفی است  
کاربران فروشگاه اینترنتی دیجی جامعه آماری پژوهش شامل کلیه 

های پژوهش آوری دادهکالا در سراسر کشور است که در دوره جمع
اند  به منظور سایت بودهاز کاربران این وب 1397در مرداد ماه سال 

( استفاده 2005) 3تعیین حجم نمونه از الگوی ارائه شده توسط کلاین
یابی معادلات ر مدلکند برای تعیین حجم نمونه دمیشد  وی بیان 

های پژوهش کمتر ساختاری باید دو مورد توجه شود؛ اول، تعداد داده
نفر نباشد و دوم، به ازای هر پرسش پژوهش باید پنج نمونه  200از 

های یک یا وجود داشته باشد  سپس تعداد حاصل از هریک از گ ینه
توجه  گردد  بادو که بیشتر باشد، به عنوان حجم نمونه انتخاب می

باشد، برای به دست پرسش می 34به تعداد سوالات پژوهش که 
تر از ای جامعآوردن هر دو شرط و همین طور به دست آورن نمونه

گیری در دسترس پرسشنامه به روش نمونه 294جامعه آماری تعداد 
آوری شد؛ به این منظور با به صورت پرسشنامه الکترونیکی جمع

سایت لینک رت خرید فرد از وبمشارکت دیجی کالا در صو
 طور که اشاره شد، برایگردید  همانپرسشنامه برای فرد ارسال می

 پاسخ بسته سوال 34 شامل پرسشنامه از پژوهش، هایداده گردآوری
کیفیت خدمات از  سنجش به اول سوال پنج  شد استفاده ارزشی پنج

(، چهار سوال کیفیت طراحی از 2017) 4مطالعات وانی و همکاران
(، چهار سوال 2017( و کیسلوا )2013) 5مطالعات پارک و همکاران

کیفیت سیستم و چهار سوال کیفیت اطلاعات از مطالعات وانی و 
(، چهار سوال تجربه کاربر از مطالعات فول برایت و 2017همکاران )
سوال نگرش  (، چهار2007) 7( و گنتیل و همکاران2001) 6همکاران

(، پنج 2016) 9( و مپینگنجیرا2007) 8کاربر از مطالعات حسنین و هید
( و 2016) 10سوال قصد استفاده از مطالعات کالینیک و مارینکوویچ

6 Fulbright et al. 
7 Gentile et al. 
8 Hassanein & Head 
9 Mpinganjira 
10 Kalinic & Marinkovic 
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 1ای از مطالعات آج یندر نهایت چهار سوال قصد ارتباطات توصیه
 حاضر پرسشنامه روایی تایید و بررسی ( استفاده گردید  برای2002)

 روایی منظور به شد، بررسی همگرا روایی و سازه روایی محتوا، ییروا
 توزیع خبره افراد و دانشگاهی اساتید بین پرسشنامه تعدادی محتوا

 متغیرها تناسب و سوالات بودن فهم قابل بودن، منطقی از و شد
 بهبود جهت خبرگان نظرات از طور همین و شد حاصل اطمینان
به منظور روایی سازه از تحلیل   شد استفاده پرسشنامه هایپرسش

ها به ج  گیری استفاده شد  همه گویهعاملی در حالت مدل اندازه
اند؛ لذا این گویه بوده 5/0، دارای بار عاملی بالاتر از 17گویه شماره 

گیری مورد بررسی حذف و مجدداً تحلیل عاملی در حالت مدل اندازه
 به آمده است  همچنین، 1قرار گرفت که نتایج در جدول شماره 

 و( AVE) شده استخراج واریانس میانگین همگرا، روایی منظور
  شد محاسبه( CR) مرکب پایایی

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 از بالاتر باید (2013) 2بایرن نظر طبق بر مرکب پایایی شااااخص
 قبول قابل 7/0 تا 6/0 بین و باشااد، بالا سااازه اعتبار تا باشااد، 7/0

___________________________________ 
1 Ajzen 

ستخراج واریانس همچنین، میانگین  است  که صورتی در نی  شده ا
 مورد 5/0 تا 4/0 بین و اساات بالا سااازه اعتبار باشااد 5/0 از بالاتر
ست قبول  میانگین از مرکب پایایی بودن ب رگتر آن دیگر شرط و ا

 شده ارائه 2جدول شماره  در نتایج که است شده استخراج واریانس
اساات  جهت بررساای پایایی پرسااشاانامه از ضااریب آلفای کرونباخ 

 933/0استفاده شده است  این ضریب برای کل پرسشنامه برابر با 
بوده اساات و برای هر یک از متغیرهای پژوهش به صااورت مج ا 

ارائه شده است  همان  2محاسبه شد که نتایج آن در جدول شماره 
دهد، پرسشنامه مورد ان میطور که نتایج ضریب آلفای کرونباخ نش

های نظر از پایایی مناساابی برخوردار اساات  به منظور بررساای داده
یه ماری ها از نرمپژوهش و آزمون فرضااا های آ و  SPSSاف ار

LISREL   استفاده شده است 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

2 Byrne 

 های پژوهش(: بار عاملی گویه1) جدول

 عاملیبار  شماره گویه بار عاملی شماره گویه بارعاملی شماره گویه

 72/0 (UA4) 25گویه  67/0 (SyM4) 13گویه  72/0 (SeQ1) 1گویه 

 58/0 (IU1) 26گویه  65/0 (IQ1) 14گویه  76/0 (SeQ2) 2گویه 

 76/0 (IU2) 27گویه  69/0 (IQ2) 15گویه  82/0 (SeQ3) 3گویه 

 63/0 (IU3) 28گویه  69/0 (IQ3) 16گویه  70/0 (SeQ4) 4گویه 

 71/0 (IU4) 29گویه  حذف (IQ4) 17گویه  72/0 (SeQ5) 5گویه 

 80/0 (IU5) 30گویه  73/0 (UE1) 18گویه  82/0 (DQ1) 6گویه 

 56/0 (WOMI1) 31گویه  78/0 (UE2) 19گویه  78/0 (DQ2) 7گویه 

 77/0 (WOMI2) 32گویه  77/0 (UE3) 20گویه  76/0 (DQ3) 8گویه 

 74/0 (WOMI3) 33گویه  68/0 (UE4) 21گویه  78/0 (DQ4) 9گویه 

 66/0 (WOMI4) 34گویه  67/0 (UA1) 22گویه  57/0 (SyM1)10گویه 

   59/0 (UA2) 23گویه  79/0 (SyM2) 11گویه 

   78/0 (UA3) 24گویه  76/0 (SyM3) 12گویه 

 
 (: آلفای کرونباخ و روایی همگرا2) جدول

 پرسشتعداد  CR AVE آلفای کرونباخ  متغیر

 5تا  847/0 862/0 555/0 1  (SeQکیفیت خدمات )

 9تا  770/0 865/0 617/0 6  (DQکیفیت طراحی )

 13تا  800/0 818/0 534/0 10  (SyMکیفیت سیستم )

 17تا  815/0 717/0 458/0 14  (IQکیفیت اطلاعات )

 21تا  835/0 829/0 549/0 18  (UEتجربه کاربر )

 25تا  837/0 786/0 481/0 22  (UAنگرش کاربر )

 30تا  846/0 826/0 491/0 26  (IUقصد استفاده )

 34تا  793/0 779/0 472/0 31  (WOMIای )قصد ارتباطات توصیه
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 های پژوهشیافته

منظور ابتدا  نیبه اهای پژوهش ارائه شده است  در این قسمت یافته
اعضای  یشناخت تیجمع یهامربوط به ویژگی یفیتوصهای یافته

پژوهش ارائه شده است   یاصلهای یافته  یو سپس ننمونه آماری 
سن  و لاتی، سطح تحصجنسیتشامل  یشناخت تیجمع یهاویژگی

ارائه شده  3در جدول ی شناخت تیجمع یهااست  خلاصه ویژگی
بهره گرفته  LISRELاف ار ها از نرمبه منظور تایید یا رد فرضیه است 

 شده است،

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

باید توجه داشت که تحلیل  LISRELاف ار به منظور استفاده از نرم

کند که در بازه های برازشی را تولید میاف ار شاخصمسیر در این نرم

( در 2013مشخص مقبول و نتایج آن قابل استناد است  بایرن )
معادلات ساختاری در صورتی که سه شاخص بالاتر از حد پذیرش 

ازش بر 4شود  به این منظور در جدول شماره باشد، مدل پذیرفته می

  استمدل مورد بررسی قرار گرفت و مدل دارای برازش مناسبی بوده 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 های جمعیت شناختی اعضای نمونه آماری(: ویژگی3) جدول

 درصد فراوانی فراوانی مطلق گروه متغیر

 جنسیت
 4/55 163 مرد

 6/44 131 زن

 تحصیلات

 1/5 15 زیر دیپلم

 1/7 21 دیپلم

 6/30 90 فوق دیپلم

 2/45 133 کارشناسی

 9/11 35 کارشناسی ارشد و بالاتر

سایت می ان استفاده از وب

 دیجی کالا

 8/5 17 بسیار کم

 6/16 49 کم

 9/27 82 متوسط

 8/39 117 زیاد

 9/9 29 خیلی زیاد

 

های برازش(: شاخص4جدول )  

 دامنه پذیرش شاخص مقدار شاخص شاخص یا نشان گر

 08/0مقادیر زیر  055/0 (RMSEAشاخص ریشه میانگین مربعات خطای برآورد )

 3تا  1بین  11/2 (X2/dfآزادی )نسبت کای اسکوئر به درجه 

 9/0مقادیر بالای  90/0 (GFIنیکویی برازش ) شاخص

 9/0مقادیر بالای  88/0 (AGFIشاخص نیکویی برازش تعدیل یافته )

 9/0مقادیر بالای  97/0 (NFI) شاخص برازش هنجار یافته

 9/0مقادیر بالای  98/0 (NNFIشاخص برازش هنجار نیافته )

 9/0مقادیر بالای  98/0 (CFIشاخص برازش تطبیقی )

 9/0مقادیر بالای  98/0 (IFIشاخص برازش تطبیقی )

 08/0مقادیر زیر  044/0 (SRMRشاخص ریشه میانگین مربعات استاندارد شده )
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های مربااوط بااه بررساای در ایاان قساامت از پااژوهش یافتااه

  شود های پژوهش و ضریب تعیین بررسی میفرضیه
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
ضرایب استاندارد و آزمون معناداری لذا مدل پژوهش حاضر در حالت 

 آماده است  3و  2در شکل شماره  به ترتیب

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 مدل پژوهش در حالت آزمون معناداری(: 3شکل )

 

 
 پژوهش در حالت ضرایب استانداردمدل (: 2شکل )

 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

42
37

41
8.

13
98

.6
.1

.4
.9

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

ys
te

m
.k

hu
.a

c.
ir

 o
n 

20
25

-1
2-

12
 ]

 

                            10 / 16

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.24237418.1398.6.1.4.9
https://system.khu.ac.ir/hii/article-1-2833-en.html


   
 انهمکار و مهدی فرمانی

83 

 

 

 تعامل انسان و اطلاعات
88-73(: 1398 بهاراول )، شماره ششمجلد   

http://hii.khu.ac.ir 

 
 

بار اسااس چهاار فرضایه نخسات ، 3با توجاه باه شاکل شاماره 
پااژوهش کیفیاات خاادمات، کیفیاات طراحاای، کیفیاات سیسااتم و 

کاااربر سااایت دیجاای کااالا باار تجربااه کیفیاات اطلاعااات در وب
آمااده  5تاااثیر معنااادار دارد  همااان طااور کااه در جاادول شااماره 

ها در حالاات آزمااون معناااداری بااه اساات ضاارایب ایاان فرضاایه
اساات  ایاان ضاارایب  07/5و  93/2، 49/0، 24/2ترتیااب براباار 

دهد که ساه فرضایه کیفیات خادمات، کیفیات سیساتم نشان می
الا ساایت دیجای کاو کیفیت اطلاعاات بار تجرباه کااربر در وب

شااوند، امااا تاااثیر معنااادار دارنااد و ایاان سااه فرضاایه تاییااد می
ساایت فرضیه دوم کیفیات طراحای بار تجرباه کااربر در ایان وب

 فرضاایه چهااار ایاان (βمساایر ) ضااریب تاییااد نگردیااد  همچنااین،
  باشدمی 44/0 و 28/0 ،05/0، 24/0 برابر ترتیب به

ر در کناد کاه تجرباه کااربفرضیه پنجم پژوهش حاضار بیاان می
سااایت دیجاای کااالا باار نگاارش کاااربر نساابت بااه آن تاااثیر وب

معنااادار دارد؛ ضااریب ایاان فرضاایه در حالاات اسااتاندارد براباار 
اساات کااه نشااان دهنااده تاییااد ایاان فرضاایه اساات   08/12

  باشدمی 92/0 فرضیه این مسیر ضریب همچنین،
کند که نگرش کاربر های ششم و هفتم پژوهش بیان میفرضیه

سایت دیجی کالا بر قصد استفاده از آن و قصد ارتباطات بنسبت به و
ای آن تاثیر معنادار دارد  ضرایب این دو فرضیه در حالت توصیه

که نشان دهنده تایید  36/8و  72/9آزمون معناداری به ترتیب برابر 
 ترتیب به فرضیه دو این مسیر ضریب همچنین،این دو فرضیه است  

خلاصه نتایج  5در جدول شماره   باشدمی 74/0 و 80/0 برابر
می ان تبیین واریانس یا تغییرات  تعیینضریب  ها آمده است فرضیه

 هد،متغیر وابسته توسط مجموعه متغیرهای مستقل را نشان می د
 آمده است  6 که در جدول شماره

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 
 

هاای پاژوهش حاضار ضاریب و داد 6با توجه باه جادول شاماره 
درصااد  80اساات  بنااابراین،  80/0تعیااین تجربااه کاااربر براباار بااا 

تجربااه کاااربر توسااط متغیرهااای پیشااین ایاان پااژوهش تبیااین 
درصاد آن توساط متغیرهاایی کاه در ایان مادل در  20شود و می

نظر گرفته نشده است  ضاریب تعیاین تااثیر نگارش کااربر برابار 
اسات   64/0است و ضاریب تعیاین قصاد اساتفاده برابار  84/0با 

 55/0ای برابار در نهایت، ضاریب تعیاین قصاد ارتباطاات توصایه
 است 

 نتیجه گیری و پیشنهادات

 نهیدر زم تیساوب یهایژگیو یبررس به پژوهش نیا در
 تجربه و نگرش کاربران یانجیم یهاوارسازی با تمرک  بر نقشبازی

 ایتوصیه ارتباطات قصد و استفاده قصد بر پیشایندها این تاثیر و
   دیجی کالا پرداخته شد سایتوب برای

 یجید ینترنتیکاربران فروشگاه ا هیپژوهش شامل کل یجامعه آمار
پژوهش  یهاآوری دادهکالا در سراسر کشور است که در دوره جمع

از این  اند سایت بودهوب نیاز کاربران ا 1397در مرداد ماه سال 
گیری در دسترس نفر و به روش نمونه 294ای به حجم جامعه نمونه
 استفاده شد  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

سوال  34های پژوهش از پرسشنامه ای حاوی برای گردآوری داده
از  هاهیپژوهش و آزمون فرض یهاداده یمنظور بررسبهاستفاده شد  

 استفاده شد  LISRELو  SPSS یآمار یاف ارهانرم
خدمات در  تیفیک کندیم انیاول پژوهش ب هیحاصل از فرض جهینت

 نیا جهینت معنادار دارد  ریبر تجربه کاربر تاث دیجی کالا سایتوب
(، 2009چانگ و چن )(، 2008وانگ و همکاران ) یهاافتهیبا  هیفرض

، دینگ و (2010) چانگ و همکاران(، 2009و همکاران ) یلمازسوی

 (: ضرایب تعیین متغیرهای مدل6جدول )

 ضریب تعیین متغیر

 80/0 (UE) تجربه کاربر

 84/0 (UAنگرش کاربر )

 64/0 (IUقصد استفاده )

 55/0 (WOMIای )قصد ارتباطات توصیه

 

(: خلاصه نتایج پژوهش5) جدول  

 β هافرضیه
 مقدار

T-Value 

 فرضیات

 نتیجه فرضیه

 تایید 1 24/2* 24/0  دارد معنادار تاثیر کاربر تجربه بر کالا دیجی سایتوب در خدمات کیفیت

 رد 2 49/0 05/0  دارد معنادار تاثیر کاربر تجربه بر کالا دیجی سایتوب در طراحی کیفیت

 تایید 3 93/2** 28/0  دارد معنادار تاثیر کاربر تجربه بر کالا دیجی سایتوب در سیستم کیفیت

 تایید 4 07/5** 44/0  دارد معنادار تاثیر کاربر تجربه بر کالا دیجی سایتوب در اطلاعات کیفیت

 تایید 5 08/12** 92/0 سایت دیجی کالا بر نگرش کاربر نسبت به آن تاثیر معنادار دارد تجربه کاربر در وب

 تایید 6 72/9** 80/0  دارد معنادار تاثیر آن از استفاده قصد بر کالا دیجی سایتوب به نسبت کاربر نگرش

 تایید 7 36/8** 74/0 ای آن تاثیر معنادار دارد سایت دیجی کالا بر قصد ارتباطات توصیهنگرش کاربر نسبت به وب

05/0<P * 

01/0<P **      
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 کنندهینیبشیپ کیخدمات  تیفیک مطابقت دارد  (2011همکاران )
خدمات  تیفیشود  کمحسوب می ستمیس تیموفق یمهم برا

به سوالات و  ییسایت توسط کاربران بر حسب سرعت پاسخگووب
لذا توصیه   شودیم یابیخدمات ارز متصدی توسطها نحوه انجام آن

در قالب  متداول یهابخش پرسش و پاسخ یاندازکه به راهشود می
و  ریمتغ یازهایتوان از نمی چرا که از این طریقاقدام کنند   بازی
از حاصل  جهینتد  درباره نحوه ارائه خدمات آگاه ش انکاربر اتانتظار
دیجی سایت در وب یطراح تیفیک کندیم انیپژوهش ب دوم هیفرض
، این فرضیه مورد تایید قرار معنادار دارد ریبر تجربه کاربر تاثکالا 

( کیفیت طراحی به عنوان یکی 2016اما در پژوهش دیدکی )  نگرفت
 جهینتاز عوامل تاثیرگذار بر روی تجربه کاربر شناسایی شده است  

در  ستمیس تیفیک کندیم انیپژوهش ب سوم هیحاصل از فرض
 نیا جهینت معنادار دارد  ریبر تجربه کاربر تاث دیجی کالا سایتوب
 تیفیک ( مطابقت دارد 2010و همکاران ) انگیج یهاافتهیبا  هیفرض

 تیو رضا یاست که بر استفاده از تکنولوژ یدیعامل کل ستم،یس
 به ریتاث ستمیس تیفیک ،یکیالکترون تجارتدارد  در  ریکاربر تاث
 یاریبه عنوان مع دیکاربران دارد  تجربه کاربر با تیدر رضا س ایی

عامل  ستمیس تیفیک نی  بنابرادبه کار رو ستمیس تیموفق یبرا
شود   بنابراین توصیه میستدر تجربه کاربر ا یمهم کنندهنییتع

از  آموزش به کاربران یندهایفرا لیاجرا و تکم یلازم را برا اتاقدام
 یرا برا یراحت قیطر نیدر دستور کار قرار دهند و از اطریق بازی 

 انیپژوهش ب چهارم هیحاصل از فرض جهینت  کاربران فراهم آورند
بر تجربه کاربر  دیجی کالا سایتاطلاعات در وب تیفیک کندیم
( و 2007) تاکه یهاافتهیبا  هیفرض نیا جهینت معنادار دارد  ریتاث

اطلاعات به عنوان  تیفیک ( مطابقت دارد 2009) همکارانو  اسچوپ
و  یاتیعمل ییکارا یبرااست و سایت وب تیموفق کنندهنییعامل تع

خوب،  اطلاعات تیفیک  باشدیمهم م اریبس حیصح یریگمیتصم
  بنابراین دهدیم شیکاربران خود اف ا برایسایت را وب تیجذاب

راجع  کامل اتیو با ج ئ حیروز، صحبهی اطلاعات که شودمی شنهادیپ
کاربران قرار  اریدر اخت های خلاقانهبا ایجاد بازی به محصولات خود

 یتوانند انتخاب مناسبمی یبه راحتکاربران  قیطر نیدهند و از ا
 کندیم انیپژوهش ب پنجم هیحاصل از فرض جهینت  داشته باشند

بر نگرش کاربر نسبت به آن  دیجی کالا سایتتجربه کاربر در وب
 ،(2004) هسو و لو یهاافتهیبا  هیفرض نیا جهینت معنادار دارد  ریتاث

( و ال هرانی و همکاران 2010، لی و تسای )(2006) فرانکو -سانچ 
تعامل  یهاتجربه کاربر به تمام جنبه نیبنابرا مطابقت دارد  (2017)
مثبت  ی کاربرابیارز یوقت  محصول اشاره دارد کیکاربر و  کی نیب

شود  مطالعات یم یکاربر تلق خوب تجربه کیباشد، به عنوان 
 یاب ار موثر برا کیاند که تجربه کاربر کرده دییتا یمتعدد
 عامل کیکه تجربه کاربر  رودیانتظار م  باشدیم نگرش یریگشکل

از این رو به مدیران دیجی  باشد  یرفتار اتیاز نگرش و ن یدیکل
از طریق  کاربرانفراهم نمودن نیازهای شود با کالا توصیه می

گونه تجربه مطلوبی را برای کاربران فراهم های بازیسازیشبیه
نگرش  کندیم انیپژوهش ب ششم هیحاصل از فرض جهینت نمایند 

 ریبر قصد استفاده از آن تاث دیجی کالا سایتکاربر نسبت به وب
 ستویویکو و یهمر یهاافتهیبا  هیفرض نیا جهینت معنادار دارد 

و کاشیف  (2017، سورا و همکاران )(2015) ستای-ردوی قی( و 2015)
رفتار خاص را  کی جهیفرد نت کی مطابقت دارد ( 2018و همکاران )

 جیکه افراد نتا یهنگام  کندیخود قضاوت م یبراساس تجربه قبل
ها فکر خواهند کرد که رفتار آن کنند،یرفتار را سودمند درک م

 یتلق دیسایت توسط کاربران مفمطلوب است  اگر استفاده از وب
، نابراین  بشود یابیمطلوب ارز میتصم کیبه عنوان می تواند شود، 

سایت را وب به از نگرش ینوع خاص توانندیسایت موب رانیمد
 ن،یبنابرا  کندیم جادیرا ا یاژهیفتار ور تیشکل دهند که در نها

 وارسازیبازی طریق از قصد استفاده را توانندیوکارها مکسب
 یهابا توجه به تفاوتشود از این رو پیشنهاد می دهند  شیاف ا

 یسن یبنددسته قیاز طر توانیمختلف م نینگرش افراد در سن
فراهم افراد  یبرا وارسازیبازیدر خصوص  ییمج ا یهای یربرنامه
حاصل  جهینت شود  شتریب سایتاز وب به استفاده افراد لی، تا تماکرد

 سایتنگرش کاربر نسبت به وب کندیم انیپژوهش ب هفتم هیاز فرض
 جهینت معنادار دارد  ریتاث آن یاهیبر قصد ارتباطات توص دیجی کالا

( 2017وو و لین )( و 2016) بابر و همکاران یهاافتهیبا  هیفرض نیا
کننده ای به عنوان یک عامل تعیینارتباطات توصیه مطابقت دارد 

قصد ارتباطات  توانندیوکارها مکسب مهم برای رفتار کاربر است 
لذا توصیه  دهند  شیاف ا وارسازیبازیرا با استفاده از ای توصیه

 کنند و نظراتکه در تعاملات شرکت می یانکاربر یشود که برامی
های در قالب بازی مهم برشمرده شده است گریها ن د کاربران دآن

  در واقع کسب اعتبار بالاتر منجر به دیناعتبار نما جادیا مناسب
ها و در بررسی انکاربر نی  بنابراددگر جوای و اهداء  فیتخف
 به دست آوردنکنند و کسب اعتبار شرکت می یها برابندیرتبه

 کنند می هیتوص گرید اناعتبار را به کاربر

 
 تعارض منافع

 گ ارش نشده است 

 کننده منبع حمایت

 گ ارش نشده است 
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