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Развитие электронной коммерции радикально изменило процессы потребления, предо-
ставляя клиентам широкий выбор товаров и услуг с возможностью быстрого и удобного
совершения покупок. Однако, несмотря на обилие исследований, посвященных влиянию
различных факторов на покупательское поведение, этап исполнения заказа остается недо-
статочно изученным. Потребительский опыт, складывающийся в процессе исполнения за-
каза, включает в себя такие факторы, как удобство, возможность отслеживания заказа,
точность выполнения заказа и его состояние, бесперебойность, удовольствие от ожидания
и получения, работа службы поддержки [1, 2]. Его влияние на удовлетворенность клиентов
становится особенно важным в условиях высокой конкуренции среди онлайн-ритейлеров
[3, 4]. В то же время, факторы, такие как тип продукта и способ доставки, могут оказывать
модераторное влияние, изменяя силу данной взаимосвязи.

Целью данного исследования является анализ роли потребительского опыта в удо-
влетворенности клиентов процессом исполнения заказа, а также оценка влияния типа
продукта и способа доставки в качестве возможных модераторов. В работе применяется
метод PLS-SEM, позволяющий выявить значимость этих факторов и их взаимодействие
в рамках структурной модели. Сбор данных осуществлялся посредством онлайн-опроса,
к анализу были приняты ответы 385 респондентов, жителей Москвы и Московской об-
ласти. Надежность измерений оценивалась с помощью коэффициента Альфа Кронбаха,
составной надежности (CR) и средней извлеченной дисперсии (AVE), а дискриминантная
валидность проверялась с использованием критерия HTMT и метода Форнелла-Ларкера.
Анализ надежности измерений подтвердил высокую согласованность ключевых перемен-
ных.

Оценка дискриминантной валидности с использованием критерия HTMT и метода
Форнелла-Ларкера показала, что исследуемые конструкты в целом обладают достаточной
различимостью. Большинство коэффициентов HTMT находятся в допустимых пределах
(<0.85), подтверждая независимость латентных переменных. Эти результаты свидетель-
ствуют о том, что измерительные модели демонстрируют приемлемый уровень валидно-
сти, позволяющий достоверно интерпретировать выявленные связи между конструкция-
ми.

В результате исследования подтвердилась ключевая роль потребительского опыта в
формировании удовлетворенности клиентов процессом исполнения заказа. Чем выше сте-
пень удобства, точности выполнения заказа и его состояния, бесперебойности, удоволь-
ствия от ожидания и получения, а также чем лучше возможность отслеживания заказа
и работа службы поддержки, тем выше уровень удовлетворенности. При этом анализ по-
казал, что тип приобретаемого товара продемонстрировал слабый и статистически незна-
чимый модераторный эффект, что указывает на его ограниченное влияние на восприятие
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клиентами качества исполнения заказа. Это означает, что клиентский опыт остается важ-
нейшим предиктором удовлетворенности вне зависимости от категории приобретенного
товара., а способ доставки вовсе не влияет на уровень удовлетворенности. Влияние спосо-
ба доставки оказалось абсолютно незначимым, что свидетельствует об отсутствии какой-
либо модерации. Таким образом, удовлетворенность клиентов определяется их опытом
взаимодействия с процессом исполнения заказа, но не зависит от выбранного потребите-
лем логистического решения.

Выявленные зависимости позволяют утверждать, что стратегическое развитие элек-
тронной коммерции должно быть направлено на улучшение механизмов коммуникации и
взаимодействия с клиентами в процессе исполнения заказа. Удобство оформления, точ-
ность предоставляемой информации о статусе заказа, доступность службы поддержки и
оперативное решение проблем – все это оказывает значительное влияние на восприятие ка-
чества сервиса. В ходе проведенного исследования было установлено, что потребительский
опыт является решающим фактором удовлетворенности клиентов процессом исполнения
заказа в электронной коммерции. При этом такие переменные, как тип товара и способ
доставки, не оказали значимого влияния, что подтверждает важность совершенствования
сервисных решений вне зависимости от специфики заказа.
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