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Abstract 

Paying attention and giving importance to the opinions and opinions of the customer 

creates a sense of belonging to the organization, it causes not only a kind of 

satisfaction in the customer, but also that he considers himself a part of the 

organization. The purpose of this research is to investigate the effect of service quality 

dimensions and user satisfaction on the continuity of purchases from the Snap 

application in Gilan province. This research is in the category of descriptive research 

according to its purpose, practical and according to the method of data collection. In 

this research, a questionnaire was used to collect information. The research 

questionnaire was a standard questionnaire. The statistical population in this research 

is Snap application customers in the traffic sector in Gilan province, whose number is 

unlimited, and the sample number based on Cochran's formula is 384 people. 

Considering that the employees are studied in this research, the level of analysis is 

individual. According to the research classification according to the purpose, this 

research is in the category of applied research. The structural equation technique was 

used. The results of the hypotheses showed that the quality of customer service has an 

effect on customer satisfaction and also the continuity of customers' purchases from 

the Snap application in Gilan province. Gilan has an effect and ultimately customer 

satisfaction has an effect on the continuation of purchases from the Snap application in 

Gilan province. 
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 ناپلیکیش از خرید تداوم بر کاربران رضایتمندی و خدمات کیفیت ابعاد تأثیر

 گیلان استان در اسنپ

 2طالقانی خاکپور رضا، *1پیمان علیدوست ذوقی

 1/10/1404تاریخ انتشار: 9/11/1403تاریخ پذیرش: 26/07/1403تاریخ دریافت: 

 

 چکیده
سبب  وي تعلق خاطري را نسبت به سازمان بوجود آورده، عقاید مشتري در اهمیت دادن به آرا و توجه کردن و

ین بلکه وي خود را جزئی از سازمان بداند. هدف ا تنها در مشتري نوعی رضایتمندي بوجود آید،گردد نهمی

ستان اتأثیر ابعاد کیفیت خدمات و رضایتمندي کاربران بر تداوم خرید از اپلیکیشن اسنپ در  بررسی پژوهش،

ها در دسته تحقیقات تحقیق با توجه بر حسب هدف، کاربردي و بر حسب نحوه گردآوري داده این .بودگیلان 

 امهپرسشن. است شده استفاده پرسشنامه ابزار از اطلاعات آوريجمع براي تحقیق این در توصیفی قرار دارد.

ردد تاسنپ در بخش  جامعه آماري در این پژوهش مشتریان اپلیکیشنبود.  استاندارد پرسشنامه نوع از تحقیق

ت. با نفر اس 384در استان گیلان هستند که تعداد آنها نامحدود است و تعداد نمونه براساس فرمول کوکران 

ه توجه ب این تحقیق با گیرند سطح تحلیل فردي است.توجه به اینکه در این تحقیق کارکنان مورد مطالعه قرار می

از  قیقات کاربردي قرار دارد ابزارگردآوري تحقیق پرسشنامه وبندي تحقیقات بر حسب هدف در دسته تحدسته

ها ضیهفرنتایج  نوع پرسشنامه استاندارد است و براي آزمون فرضیات از تکنیک معادلات ساختاري استفاده شد.

 کیشناپلی  از مشتریان خرید و همچنین تداوم مشتریان رضایتمندي بر مشتریان به خدمات نشان داد که کیفیت

 زا مشتریان رضایتمندي نقش به توجه با خرید تداوم بر خدمات کیفیت .دارد تاثیر گیلان استان در پاسن

 اسنپ شناپلیکی از خرید تداوم بر مشتریان دارد و در نهایت رضایتمندي تاثیر گیلان استان در اسنپ اپلیکیشن

 .دارد تاثیر گیلان استان در

 

 .کاربران، تداوم خرید، اپلیکیشن اسنپکیفیت خدمات، رضایتمندی  :واژگان کلیدي
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 مقدمه

 یاست و به عنوان موضوع یخدمات یهاسازمان یو ماندگار تیرشد، موفق یبرا یعامل مهم 1خدمات تیفیک 

 فرد و همکاران،)سبحانی قرار گرفته است یخدمات یهاسازمان تیریدر دستور کار مد ریموثر و فراگ ،یراهبرد

از  یاریبس یرو شیپ هایچالش نیتراز مهم یکی انیمشتر یبالا برا تیفیهم کردن خدمات با کامروزه فرا(. 1396

 تیرضا انیاز مشتر یبتواند تعداد کاف نکهیخود ادامه دهد مگر ا یتواند به بقاینم یسازمان چی. هباشدیم هاسازمان

 (.Ananda et al,2022)مند جذب و حفظ کند 

است. فراهم آوردن  یاتیامری ح های بازرگانی و انتفاعیبخشخدمات برای  تیفیک تیریو مد رییگاندازه 

و  هازمینه ییرا در شناسا هاسازمان تواندمیخدمت،  تیفیاز ک 2محتوای ادراك مشتری نهیدر زم یاطلاعات کاف

 رییف منابع جلوگاز اتلا گریو از سوی د دینما اریی، دهندمیقرار  ریسازمان را تحت تاث یرقابت تیابعادی که مز

خدمات را  هیارا ندیفرآ توانمی، تجاریدر بخش  تیفیکه با مطرح کردن اصول ک رسدمیراستا به نظر  نی. در ادینما

 یابیکرد و با ارز نیحساس در عرصه رقابت امروزی تام اریرا به عنوان عنصری بس 3مشتری تیو رضا دیبهبود بخش

شرط  شیخدمات پ تیفیسنجش ک (.1398 ،عالی)حاصل نمود  نانیآنها اطم تیفیخدمات، از ک نیا یاثربخش زانیم

قابل  یهر کسب و کار یبرا و خدمات بوده است یابیمهم بازار یهااز جنبه یکو ی است تیفیبهبود ک یبرا یاساس

ات مورد خدم یابیبازار اتیخدمات اغلب در ادب تیفیکه کند کرد دی( تاک1985توجه است. پاراسورامان و همکاران )

 leong جذب کرده SERVQUALخدمات را با استفاده از ابزار  تیفیسنجش ک قاتیتوجه قرار گرفته است. اکثر تحق

et al. 2021).) 

عقاید مشتری دروی تعلق خاطری را نسبت به سازمان بوجود آورده، سبب  اهمیت دادن به آرا و توجه کردن و 

بلکه وی خود را جزئی از سازمان بداند. این رضایتمندی نیز  بوجود آید، گردد نه تنها در مشتری نوعی رضایتمندیمی

 ها است. چون برای بانك مشتری راضی و خوشحال خیلی بیشتر از یك برنامه مالی وکلید موفقیت شرکت

و  کندمیگذاری سود اور است وخیلی بیشتر از یك برنامه نیروی انسانی برای کارکنان رضایت خاطر ایجاد سرمایه

ها باید بدانند آورد. پس در میان آنچه که مدیران شرکتخیلی بهتر از یك سیستم بازاریابی برای بازار فراهم می

که  کندمی( در دنیای امروز اصل رقابت ایجاب 1400، ابراهیمیهیچکدام مهمتر از موضوع رضایت مشتری نیست. )

ارائه خدمات با سطح بالای  های تولید وکاهش هزینه ریان،معطوف به بالابردن خشنودی مشت هاسازمانتوجه مدیران 

های رضایت مشتری و سنجش رضایت مشتریان بدین لحاظ حائز شناخت شاخص کیفیت در کار باشد. لذا بررسی و

 ,.salamah et al)است  هاسازمانکننده موفقیت یا شکست اهمیت بوده که نهایتا سطح رضایت مشتری تعیین

ونقل و انواع خدمات بر بستر کارهای اینترنتی موفق در ایران اسنپ است که در زمینه حملوکسب یکی از .(2023

و  4های اینترنتیشود. شروع کار این مجموعه با تاکسیتر نیز میروز فعالیتش گستردهاینترنت فعالیت دارد و روزبه

مرور خدمات های برنامه است؛ اما بهبخش ترینونقل درون شهری بود و در حال حاضر هم این بخش از فعالحمل

ها نیز مانند سرویس هم به اسنپ اضافه شد و از آن …دیگری مانند ارسال پیك، خدمات اسباب کشی، وانت بار و

مندسازی، ارائه هایی مانند تحلیل بازار و هدف(. استراتژی1401 اکبری،)علی استقبال فراوانی شد 5اصلی اسنپ

                                                           
1 . Service quality 

2 . Customer concepet 

3 . Customer satisfaction 

4 . Internet taxi 

5 . Snapp 
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گیری از نظرات و بازخوردهای مشتریان، کیفیت، استفاده از راهکارهای بازاریابی دیجیتال، بهره محصولات/خدمات با

توانند به شما در بهبود گیری از هوش تجاری میها و بهرهارائه تجربه کاربری بهتر، همکاری با رانندگان و تحلیل داده

ز خدمات جدید در حوزه تجارت الکترونیك سرویس تاکسی اینترنتی یکی ا عملکرد فروش در اسنپ کمك کنند.

است. ظهور این نوع از خدمات آنلاین باعث کاهش استفاده افراد از سرویس تاکسی سنتی شده و روز به روز بر تعداد 

شود. شرکت اسنپ در ایران به عنوان یکی از فعالان موفق کنند، افزوده میکسانی که از تاکسی اینترنتی استفاده می

باشد، ما می مورد مطالعه زه، توانسته مشتریان زیادی را در استان گیلان و بویژه کلانشهر رشت که جامعهدر این حو

درصد کاربران اپلیکیشن اسنپ از نظر سرعت ارائه خدمات در  65دهد، از نظر جذب نماید. نتایج نظرسنجی نشان می

اپلیکیشن اسنپ از نظر قیمت دارای مزیت بیشتری درصد مشتریان معتقدند  46وضعیت بهتری قرار دارد و در مقابل 

نسبت به اسنپ است. با توجه به توضیحات فوق سوال اصلی تحقیق به این صورت مطرح شده است که آیا ابعاد 

 کیفیت خدمات و رضایتمندی کاربران بر تداوم خرید از اپلیکیشن اسنپ در استان گیلان تأثیر دارد؟   

 مبانی نظري

توانند مشتریان را راضی نگه دارند در درازمدت یی که نمیهاشرکتهستند.  هاشرکتمنبع سود  مشتریان راضی 

مستمر  در بازار باقی نخواهند ماند. عرضه محصول با کیفیت برتر وارائه خدمات به مشتریان در سطح عالی به طور

عرضه  بتی، وفاداری مشتریان، تولید وشود، از جمله ایجاد موانع رقاهای رقابتی برای شرکت میموجب ایجاد مزیت

توان گفت در مورد کیفیت های بالاتر سرانجام میتعیین قیمت های بازاریابی ومحصولات متمایز، کاهش هزینه

نها آما در قبال  دهند که انتظارات آنها را برآورده کنیم وآن اینکه مشتریان به ما پول می ای اخلاقی وجود دارد ونکته

است،  . از سویی تحقیقات گذشته بیشتر بر روی مقدمات وفاداری مشتری تمرکز کردهHeinonen, 2020)) ولیمئمس

و ادبیات موجود در این زمینه چندان نتوانسته به تشریح بیشتر متغیرهایی که بر روی وفاداری تاثیرگذار هستند 

ی کلیدی هازمینهبه ارزیابی خدمات، پیش عنوان کردند که متغیرهای مربوط  2000بپردازد. بابین و آتاوی در سال 

آیند. برخی محققان عنوان کردند که ارزیابی کیفیت خدمات در سطح بالا به برای وفاداری مشتری به حساب می

یك پارامتر اساسی  1مشتری تداوم خریدخودی خود موجب وفاداری مشتری نشده و کیفیت ارتباط با مشتری بر 

(، تعامل با 2017و کومار ) یطبق گفته پانسار یخدمات و تعامل با مشتر تیفیک در (.Eze et al., 2021) باشدمی

(، ارجاعات مشوق، ارزش دهایالعمر )خردهد: ارزش مادامیرا نشان م انیچهار نوع ارزش کسب شده از مشتر یمشتر

ها اشاره دارد تا چرخه کننده و چرخه عمر آنشرکت بر مصرف دیمفهوم ارزش طول عمر به تاک قدرت و ارزش دانش.

و  رندیگیم ادیبه طور فعال درباره برند  انیمحصول، مشتر كی دیهنگام خر (.jesus et al,2017) عمر محصول

کرده، لیکنندگان تحصمصرف سم،یمکان نیا جهیدر نت (.chang,et al,2017) دهندیخود را شکل م یهابرداشت

 (.Ananda et al,2022)شوند یم ریو درگ زهیشبکه، انگ

 تیرضا .کندیخدمات منتقل م ایمحصول  كیرا از  انیمشتر یارزش یهاخدمات دائماً انتظارات و قضاوت تیفیک 

 لیبه دل .شود لیدر سراسر جهان تبد های تجاریبخشهمه  یبرا تیاولو كیبه  دیخدمات با تیفیو ک یمشتر

 shrawan et بوده است یابیهاست که در مرکز بازارمدت یمشتر یشرکت، خوشحال كی یبقا یآن برا یاتیح تیاهم

al ,2018).) خدمات است.  تیفی، کدهندمی صیمحصولات خدمات را تشخ ییکه توسط آن کاربران نها یعامل مهم

                                                           
1 .  continuity of purchases 
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 تیفیک (.eze et al,2021) ابدییم شیبالا افزا تیفیو با ک یکالاها و خدمات انحصار لیبه دل یمشتر یوفادار

سودآوری  یشناخته شده است و محرك اصل یو رفتار مشتر تیسترده به عنوان مبدع رضاخدمات به طور گ

مفهوم  "محل تئوری و عمل بازاریابی"رضایت مشتری و کیفیت خدمات امروزه در  های تجاری و بازرگانی است.بخش

 Hossain and Leoبرد داردهای تجاری کارها بویژه در بخشترین سازهامروزه به عنوان دو مورد از اساسی شده است.

 کند.های ارزشی مشتریان را از یك محصول یا خدمات منتقل میکیفیت خدمات دائماً انتظارات و قضاوت (.(2009

به  های تجاری در سراسر جهان تبدیل شود.رضایت مشتری و کیفیت خدمات باید به یك اولویت برای همه بخش

عامل  هاست که در مرکز بازاریابی بوده است.، خوشحالی مشتری مدتدلیل اهمیت حیاتی آن برای بقای یك شرکت

تداوم خرید ، کیفیت خدمات است. دهندمیمهمی که توسط آن کاربران نهایی محصولات خدمات را تشخیص 

کیفیت خدمات به  (.Hanaysha,2016) یابدبه دلیل کالاها و خدمات انحصاری و با کیفیت بالا افزایش می مشتری

تجاری و  هایبخشسترده به عنوان مبدع رضایت و رفتار مشتری شناخته شده است و محرك اصلی سودآوری طور گ

 مشتری رضایت کاتلر باعث رضایتمندی آنها شود. تواندمیشده از سوی مشتریان کیفیت خدمات درك بازرگانی است.

 chen et) کندمی تعریف کند، رآوردهب را مشتری انتظارات شرکت، یك واقعی عملکرد که ایدرجه عنوان به را

al,2021.) اینصورت غیر در و رضایت احساس مشتری کند، برآورده را مشتری انتظارات شرکت عملکرد اگر او نظر به 

 یا مصرف که خدمتی یا کالا از ارزیابی به که است احساسی پاسخ یك نارضایتی یا رضایت. کندمی نارضایتی احساس

 گیرد،می قرار سنجش مورد که موضوعی ترینمهم مشتری رضایت گیریاندازه در. شودمی هداد است، شده ارائه

مدل تحقیق برگرفته از  .کنندمی ناراضی یا راضی را مشتری که هستند خدمتی مواجهات این. است خدمتی مواجهات

تغیر مستقل، رضایتمندی ( است. در این مدل کیفیت خدمات ادارك شده به عنوان م2022) سالاما و همکاران مدل

مشتریان به عنوان میانجی و تداوم خرید مشتریان به عنوان متغیر وابسته در مدل نقش دارند. مدل مفهومی تحقیق 

 با توجه به توضیحات فوق سوال اصلی تحقیق به این صورت مطرح شده است که آیا( ارائه شده است: 1-1) در شکل

 بران بر تداوم خرید از اپلیکیشن اسنپ در استان گیلان تأثیر دارد؟   ابعاد کیفیت خدمات و رضایتمندی کار

                                 

 کیفیت خدمات            

 

 

 

 (Salamah et al,2022 برگرفته از مقاله ) الگوي پیشنهادي پژوهش .1 شکل

 است: که به صورت زیر بیان شده براساس مبانی نظری، محققین نه فرضیه را برای این کار طراحی کردند

 کیفیت خدمات بر رضایتمندی مشتریان از  اپلیکیشن اسنپ در استان گیلان تاثیر دارد. -1

 کیفیت خدمات بر تداوم خرید مشتریان از اپلیکیشن اسنپ در استان گیلان تاثیر دارد. -2

 خدمات به مشتریان کیفیت

 کیفیت خدمات   -

 کیفیت سیستم -

 کیفیت اطلاعات    -

 

 

 

 

 

 

 تداوم خرید مشتریان

 رضایتمندی مشتریان
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یلان گتان اسنپ در اس کیفیت خدمات بر تداوم خرید با توجه به نقش رضایتمندی مشتریان از اپلیکیشن -3

 تاثیر دارد.

 رضایتمندی مشتریان بر تداوم خرید از اپلیکیشن اسنپ در استان گیلان تاثیر دارد. -4

 روش پژوهش

همبستگی  -ها توصیفیوری دادهآروش تحقیق مورد استفاده در این تحقیق از لحاظ هدف کاربردی و از لحاظ جمع

ش ند و رویکیشن اسنپ در بخش سرویس تردد و در استان گیلان هستآماری پژوهش مشتریان اپل جامعهباشد. می

نفر در  384ش بر اساس جدول مورگان تعداد نمونه در این پژوه گیری از نوع غیر احتمالی در دسترس است.نمونه

 بنای تجزیه وپرسشنامه به محقق برگشت داده شد و م 385پرسشنامه توزیع گردید که  390نظر گرفته شد. تعداد 

 تحلیل قرار گرفت.

 
رسانی دماتاسنپ در شهرهای رشت، لاهیجان، آستانه اشرفیه و کوچصفهان، لنگرود و انزلی از استان گیلان خ

شهری در داخل استان گیلان استفاده شهری و همچنین بینتوان در سفرهای درونکند. از سرویس اسنپ میمی

 ه دستشتریان را از طریق سایت مرکزی این اپلیکیشن بکرد. محقق ابتدا قصد داشت پرسشنامه نظرسنجی م

ار مجبور ه ناچبپذیر نبود. لذا های اعمال شده مدیریت اسنپ این روش امکانمشتریان برساند که به علت محدودیت

کرده و  کردند را پیداشدیم پس از جویای شدن از دوستان، افرادی که از این سایت و خدمات اسنپ استفاده می

هریك در جدول زیر  تعداد سوالات و منبع نفر برسیم. 384امه را جهت تکمیل به آنها ارجاع دادیم تا به عدد پرسشن

 ارائه شده است:
 اطلاعات پرسشنامه پژوهش .1جدول 

 منبع سوالات تعداد سوالات متغیرهاي مدل

 کیفیت خدمات ادراك شده

 طراحی سایت -1

 قابلیت اطمینان -2

 پاسخگویی -3

 اعتماد -4

 یشخصی ساز -5

 ریسك ادراك شده -6
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Parasuraman et al. (1988) 

 

 

 Parasuraman et al. (1988) 10 کیفیت اطلاعات

  14 کیفیت سیستم

 Homburg et al. (2009) 4 رضایتمندی مشتری

 morali et al, (2016) 4 حفظ و تداوم مشتری

 هاي پژوهشیافته

سی آزمون ه برربه متغیرها و آزمون نرمال بودن متغیرها و سپس در این قسمت ابتدا آمارهای توصیفی مربوط ب

 پردازیم. ها میفرضیه
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 هاتوصیف آماري متغیر -2جدول 

 واریانس انحراف معیار میانگین بیشترین کمترین تعداد متغیر

 377/0 61383/0 5822/3 5 1 385 مشتریان به خدمات کیفیت

 377/0 61383/0 5822/3 5 1 385 مشتریان به خدمات کیفیت

 597/0 77292/0 4903/3 5 5/1 385 مشتریان خرید تداوم

 

 شده ادراک خدمات کیفیت ابعاد فیتوص .3 جدول

 آماره توصیفی متغیر تعداد کمترین بیشترین میانگین انحراف معیار واریانس

 کیفیت خدمت 385 1 5 6088/3 67669/0 458/0

 اطلاعات کیفیت 385 1 5 5112/3 66349/0 44/0

 کیفیت سیستم 385 1 5 6265/3 65878/0 434/0

صورت  اسمیرنف-لموگروفودر این تحقیق به منظور مشخص نمودن نرمال یا غیرنرمال تحقیق ابتدا یك آزمون ک

های یك متغیر کمی مورد استفاده قرار این آزمون جهت بررسی ادعای مطرح شده در مورد توزیع دادهگرفت. 

ها، پارامترهای مورد نظر در بررسی وجود باشد، که به ترتیب تعداد دادهآزمون شامل یك خروجی می هنتیج گیرد.می

 آزمون در که شودمی مشاهده زیر جدول به توجه باکند. داری را ارائه میتوزیع مانند تعداد نمونه و مقدار سطح معنی

 نتیجه در. باشدمی 05/0 از کمتر تحقیق هایمتغیر برای آمده دست به داریمعنی سطح مقدار اسمیرنف-کولموگروف

 .باشندنمی برخوردار نرمال توزیع از بررسی مورد نمونه در تحقیق هایمتغیر

 هااسمیرنوف براي تست نرمال بودن داده –آزمون کولموگروف  .4 جدول

 آماره توصیفی متغیر تعداد آماره آزمون سطح معنی داري

 رید مشتریانتداوم خ 385 164/0 000/0

 رضایتمندی مشتریان 385 117/0 000/0

 کیفیت خدمات به مشتریان 385 085/0 000/0

 مدل تحقیق بعد از آزمون نهایی 

بر  را در تحلیل که قسمت اعظم یی پژوهشمدل نهاهای مربوط به متغیرها، پس از اخذ داده PLSافزار نرم

 tعناداری م( مدل در حالت ضرایب 3و شکل ) شده استانداردب ( در حالت تخمین ضرای2) شکل صورت بهگیرد، می

اس این ها براسهگیری، ساختاری و کلی و آزمون فرضیهای اندازهها و برازش مدلکند که تمامی تحلیلارائه می

 شود.ها انجام میخروجی
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 ضرایب مسیر بین متغیرهاي نهفته مدل ساختاري .2شکل 

 

 
 ساختاري مدل نهفته متغیرهاي ینب ياردیمعن بیضرا( 3شکل  

 هاآزمون فرضیه

ا ب ر دارد.ن تاثیکیفیت خدمات به مشتریان بر رضایتمندی مشتریان از  اپلیکیشن اسنپ در استان گیلا فرضیه اول:

دی کیفیت خدمات مشتریان و رضایتمنن دو متغیر شود که میزان آماره تی بیتوجه به جدول زیر مشاهده می

شود. میزان رضیه پذیرفته میف( است و لذا -96/1 و 96/1خارج از بازه )ز اپلیکیشن اسنپ در استان گیلان مشتریان ا

 است. 708/0نیز برابر با تاثیر این 
 نتایج تحلیل آزمون فرضیه اول پژوهش .5 جدول

 آزمون جهینت استاندارد ریمس بیضر T-VALUE پژوهش هیفرض

 تایید 708/0 134/13 انیمشتر یتمندیرضا< - انیخدمات به مشتر تیفیک
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وجه به تبا  د.کیفیت خدمات بر تداوم خرید مشتریان از اپلیکیشن اسنپ در استان گیلان تاثیر دار فرضیه دوم:

ریان از کیفیت خدمات  مشتریان و تداوم خرید مشتیر شود که میزان آماره تی بین دو متغجدول فوق مشاهده می

تاثیر شود. میزان این رضیه پذیرفته میف( است و لذا -96/1 و 96/1خارج از بازه  )گیلان  اپلیکیشن اسنپ در استان

 است. 356/0نیز برابر با 
 پژوهش دومنتایج تحلیل آزمون فرضیه  .6 جدول

 آزمون جهینت استاندارد ریمس بیضر T-VALUE پژوهش هیفرض

 تایید 356/0 925/3 انیمشتر تداوم خرید< - انیخدمات به مشتر تیفیک

 

ن ر استادکیفیت خدمات بر تداوم خرید با توجه به نقش رضایتمندی مشتریان از اپلیکیشن اسنپ  فرضیه سوم:

د. آزمون واهد شخگری در فرضیه اصلی اول و دوم از آزمون تست سوبل استفاده برای تست میانجی گیلان تاثیر دارد.

 ول محاسبهباشد. فرمفرضیات مربوط به نقش میانجی یك متغیر می سوبل یکی از رویکردهای پرکاربرد در قبول یا رد

 تست سوبل برای به شرح زیر است:
 نتایج تحلیل آزمون فرضیه سوم پژوهش .7ل جدو

 T-SOBEL فرضیه پژوهش
ضریب مسیر 

 استاندارد

آماره  
VAF 

نتیجه 

 آزمون

کیفیت خدمات به 

 مشتریان

 

 رضایتمندی مشتریان

 
تداوم خرید 

 انمشتری
 تأیید 506/0 360/0 438/5

مات به شود که میزان آماره تی غیر مستقیم )تی سوبل( بین دو متغیر کیفیت خدبا توجه جدول فوق مشاهده می

شود. و رضایتمندی رضیه پذیرفته میف( است و لذا -96/1 و 96/1مشتریان و تداوم خرید مشتریان خارج از بازه )

 است. از 360/0ر با مشتریان بر تداوم خرید نقش میانجی دارد و میزان تاثیر براب مشتریان، در تاثیر کیفیت خدمات

 انجی جزئیوع میآنجائی که مسیر مستقیم کیفیت خدمات مشتریان بر تداوم خرید تائید شده است، نوع میانجی از ن

کیفیت درصد از تاثیر  6/50شود که مشاهده می VAFآمده برای آماره  بدستبا توجه به میزان است. از سوی دیگر 

 ردد.گتواند تبیین میرضایتمندی مشتریان طریق  ازخدمات مشتریان بر تداوم خرید 

وجه به تبا  د.رضایتمندی مشتریان بر تداوم خرید از اپلیکیشن اسنپ در استان گیلان تاثیر دار فرضیه چهارم:

 ن ازمندی مشتریان و تداوم خرید مشتریارضایتیر شود که میزان آماره تی بین دو متغجدول فوق مشاهده می

تاثیر شود. میزان این رضیه پذیرفته میف( است و لذا -96/1 و 96/1خارج از بازه  )اپلیکیشن اسنپ در استان گیلان 

 است. 508/0نیز برابر با 
 پژوهش چهارمنتایج تحلیل آزمون فرضیه  .8 جدول

 آزمون جهینت استاندارد ریمس بیضر T-VALUE پژوهش هیفرض

 تایید 508/0 959/5 انیمشتر تداوم خرید< - انیمشتر رضایتمندی

 گیرينتیجهبحث و 

 در اسنپ اپلیکیشن از خرید تداوم بر کاربران رضایتمندی و خدمات کیفیت ابعاد تأثیرپژوهش حاضر با هدف 

 بر مشتریان به خدمات کیفیت تاثیر بر مبنی اول فرضیه آزمون از حاصل نتایج انجام شده است.گیلان  استان

 دو بین( مسیر ضریب) شده استاندارد ضریب که داد نشان گیلان استان در اسنپ اپلیکیشن از مشتریان رضایتمندی
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( تی آماره) معناداری تاثیر ضریب و باشدمی β=708/0( مشتریان رضایتمندی و مشتریان به خدمات کیفیت) متغیر

 گرفت نتیجه توانمی بنابراین(. t>1.96) است معنادار تاثیر این دهدمی شانن که بوده t=134/13 متغیر دو این بین

. دارد معناداری تاثیر گیلان استان در اسنپ اپلیکیشن  از مشتریان رضایتمندی بر مشتریان به خدمات کیفیت که

 اپلیکیشن از ریانمشت خرید تداوم بر مشتریان به خدمات کیفیت تاثیر بر مبنی دوم فرضیه آزمون از حاصل نتایج

 به خدمات کیفیت) متغیر دو بین( مسیر ضریب) شده استاندارد تاثیر ضریب که داد نشان گیلان استان در اسنپ

 بوده t=925/3 متغیر دو این بین( تی آماره) معناداری ضریب و باشدمی β=356/0( مشتریان خرید تداوم و مشتریان

 بر مشتریان به خدمات کیفیت که گرفت نتیجه توانمی بنابراین(. t>1.96) است معنادار تاثیر این دهدمی نشان که

 به سوم فرضیه آزمون از حاصل نتایج .دارد معناداری تاثیر گیلان استان در اسنپ اپلیکیشن از مشتریان خرید تداوم

 اپلیکیشن از مشتریان خرید تداوم بر خدمات کیفیت تاثیرگذاری در مشتریان رضایتمندی میانجی نقش بررسی

 ضریب) شده استاندارد تاثیر ضریب داد نشان نتایج که شد پرداخته سوبل آزمون طریق از گیلان استان در اسنپ

 بوده β=360/0(گیلان استان در اسنپ اپلیکیشن از خرید تداوم و خدمات کیفیت) متغیر دو بین(  مستقیم مسیرغیر

 است معنادار تاثیر این دهدمی نشان که است t=438/5 متغیر دو این بین( مستقیم غیر تی آماره) معناداری ضریب و

(t>1.96 .)خرید تداوم بر مشتریان خدمات کیفیت تاثیر در مشتریان، رضایتمندی که گرفت نتیجه توانمی بنابراین 

 از خرید تداوم بر مشتریان رضایتمندی تاثیر بر مبنی چهارم فرضیه آزمون از حاصل نتایج .دارد میانجی نقش

 رضایتمندی) متغیر دو بین( مسیر ضریب) شده استاندارد تاثیر ضریب که داد نشان گیلان استان در اسنپ اپلیکیشن

 بین( تی آماره) معناداری ضریب و باشدمی β=508/0 (گیلان استان در اسنپ اپلیکیشن از خرید تداوم و مشتریان

 که گرفت نتیجه توانمی بنابراین(. t>1.96) است معنادار تاثیر این دهدمی نشان که بوده t=959/5 متغیر دو این

 .دارد معناداری تاثیر گیلان استان در اسنپ اپلیکیشن از خرید تداوم بر مشتریان رضایتمندی

با توجه به فرضیه نتایج فرضیات اول و دوم و تائید تاثیر کیفیت خدمات به مشتریان بر رضایتمندی و تداوم خرید 

هت افزایش رضایتمندی و تداوم خرید مشتریان با تاکید بر کیفیت خدمات به مشتریان پیشنهادات مشتریان و در ج

 همچنین ،ارائه دقیق اطلاعات ،اطلاعات تماس دقیقارائه  ،گردد: بروز کردن محتوای اپلیکیشن اسنپزیر مطرح می

اپ در نظر گرفته شود تا کاربر پسند های جذاب برای ها و فونتها، گرافیكهای بصری جذابی به لحاظ رنگویژگی

با توجه به فرضیه نتایج فرضیه چهارم و تائید تاثیر  امنیتی به صورت مستمر مرور و کنترل گردد. ئلمسا ،باشد

رضایتمندی مشتریان بر تداوم خرید از اپلیکیشن اسنپ در استان گیلان در خصوص افزایش تداوم خرید از اپلیکیشن 

مشتریان را سازی برای مشتریان توجه کافی گردد. به طوریکه به شخصیموثر باشد:  تواندمیزیر ه موارد اسنپ توجه ب

در د. انتخاب برای مشتریان فراهم گرد قادر سازد خدمات مورد نیاز خود را تهیه نمایند. همچنین طیف امکان

د نیز موارد بر تداوم خری خصوص فرضیه سوم و نقش میانجی رضایتمندی مشتریان در تاثیرگذاری کیفیت خدمات

 گردد:زیر پیشنهاد می

کمك به افزایش رضایتمندی از طریق افزایش  ،هاکمك به افزایش رضایتمندی از طریق افزایش امنیت تراکنش

ارائه شرح  های داده شده به مشتریان،م وعدهدقت در خصوص انجا اطمینان خرید خدمات برای مشتریان،قابلیت 

وقتی برای مشتری مسئله یا مشکلی پیش آمده و برای حل آن، با پشتیبانی  اپ به مشتریان، کاملی از خدمات در

اپ در خصوص  سرعت و با حوصله رفع گردد،شکل بهارتباط برقرار کرد، همدلی نشان داده و تلاش گردد م

یقیناً مشتریان  ماید،در مشتریان ایجاد اطمینان نهای شفاف داشته و های خدمات مورد اعتراض باید سیاستسیاست
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. …با ارائه تخفیف، هدیه و  تواندمیبه دنبال دلیلی هستند که به یك برند یا کسب و کار خاصی متعهد باشند. اپ 

یکی از دلایل تعهد مشتریان به اپ  تواندمیارتباط پیوسته و مداوم با مشتریان  اعث ایجاد تعهد در مشتریان گردد،ب

مشتریان خود را در جریان  توانمیبه باشگاه مشتریان وفادار خود  …پیامك، ایمیل و  باشد. برای مثال با ارسال

 جدیدترین خدمات تخفیفات و هرنوع اتفاقی قرار داد. 

یکیشن اسنپ این تحقیق و الگوی پیشنهادی آن صرفا برای اپل حاضر تحقیق پژوهش این درهای از جمله محدودیت

 دذا پیشنهاود، لشنتایج بدست آمده به سایر خدمات مشابه با دشواری همراه می  انجام شده است. پس، تعمیم پذیری

 به را آن نتایج بتوان بالاتری اطمینان با تا پذیرد صورت دیگر آماری جوامع در موضوع همین با هاییپژوهش شودمی

 ظر و مدلنت بیس مد در این تحقیق، در جهت تبیین تداوم خرید مشتریان براساس مقالا .داد تعمیم جامعه کل

 شود،می ادتحقیق، متغیرهای ابعاد کیفیت خدمات مشتریان و رضایتمندی کاربران بررسی شده است، لذا پیشنه

 تداوم تبیین رد و استخراج موضوع ادبیات براساس گرتعدیل عنوان به متغیرهایی همچنین و دیگر میانجی متغیرهای

  .گیرد قرار بررسی مورد ضرحا تحقیق مدل توسعه با و مشتریان خرید
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