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تبیین ارزیابی تمایل و وفاداری مشتریان بالقوه به خرید از 

 های اینترنتیفروشگاه

 
 1*میرزا حسن حسینی

 
 چکیده

نتی است تا ای اينتره   از فروشگاهتمايل به تداوم و تکرار خريد مشتريان تبیین و ارزيابی اين مقاله هدف      
جامعه  شود.مشخص ها، در تبديل مشتريان بالقوه به مشتريان وفادار در يک فروشگاه اينترنتی آنوضعیت 
 .است 2خريدار فروشگاه اينترنتی پرداخت و کاربران اينترنتی ساکن شهر شیراز ،ويژگی دو با تحقیقآماری 

ترتیب اهمیت به برخط وامل ادامه خريدع .ستنفر ا 236 نمونه حجم و پرسشنامه طريق از هاداده آوریجمع
فايده ادراک شده و لذت بردن  حالی کهدراست سايت و هنجارهای ذهنی فرد سايت، اعتماد به وبکیفیت وب

عوامل ادامه خريد  البته رتبهدهند. را تحت تاثیر قرار می برخطيد مستقیم تمايل به خرطور غیربه برخطاز خريد 
 حالی که باشد. درسايت و هنجارهای ذهنی فرد میسايت، اعتماد به وبمیت کیفیت وبترتیب اهبه برخط

را تحت تاثیر قرار  برخطيد طور غیرمستقیم تمايل به خربه برخطفايده ادراک شده و لذت بردن از خريد 
 21نه بین سن نمو اعضای% از 3/61% را زنان به خود اختصاص دادند. 91% از نمونه را مردان و  69دهند.  می
سال  با بیش از چهار ، و افرادیبودند%( 3/44) بالاتر ی وکارشناستحصیلات با بودند، افراد سال  93 الی

 .بودند %1/31رايانه  ستفاده ازا
 

 .خریداران اینترنتی ؛وفاداری ؛رفتارهای فردی ؛تجارت الکترونیک ؛برخطخرید  ها:کلیدواژه

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

 41/41/1931 ، تاريخ پذيرش مقاله:44/42/1931تاريخ دريافت مقاله: 
 * دانشیار، دانشگاه پیام نور )نويسنده مسئول(.

Email: Ir_hosseini@yahoo.com 
1. www.pardakht.ir  
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 مقدمه .1

هايی است که با هـدف مبادله پول، کالا، خدمات و انجام الکترونیکی فرآيند ،1یتجارت الکترونیک     
" 2پرداخت"الکترونیک در ايران همگام با پروژه  شروع تجارتاحتمالا  [.1] گیرداطلاعات صورت می

 . انددر اين کار پیشگام بودهوری اسلامی ايران بوده است شرکت رهنما و پست جمه 1911در سال 
های راهبردی بازاريابی است. ها و طراحی برنامهگیرییممترين عنصر موثر در تصاصلی 9شتریم     

علت شدت رقابت و در اين بازارها بهبالاست زيرا حساسیت در بازارهای الکترونیکی بر روی مشتری 
زاری و افهای نرمتنوع انتخاب، جلب نظر و حفظ مشتری بسیار دشوار است. توسعه روز افزون سیستم

تا به دقت بر روی رفتارها و حرکات تک  کندکان را برای هر سازمانی فراهم میافزاری اين امسخت
 تک مشتريان تسلط داشته باشد تا ضمن برآورده کردن نیازهای مشتريان، فعالیت آنان را مديريت کند

[2.]  
تعامل را لمس کرد و ديد ها وان از نزديک آنتکه نمیمحیط مجازی  با توجه به مشکل عمده     

و کیفیت محصول مقدور نیست، پذير نیست و ارزيابی وضعیت امکان چهره به چهره با کارکنان فروش
 و در يک محیط اينترنتی، نسبت به يک محیط فیزيکی، اعتماد کمترتوان انتظار داشت که می

  .[29] باشد ی حاکماحساس خطر بیشتر
، تاثیر قابل توجهی دارد، اما فروشندگان 4ردهای گذشته بر اعتماداگر چه رضايت حاصل از برخو     

خدمات با کیفیت، ضمانت محصولات، ايجاد امنیت، حفظ حريم   ارائه  توانند به واسطه، میبرخط
 کنندگان را جلب کنندسايت جذاب، اعتماد مصرفشخصی، پشتیبانی از طراحی مناسب و يک وب

[29]. 

حصول/خدمت م مجدد تعهد عمیق و پیوسته به خريدرا  6، وفاداری3مکارانشه ريچارد اولیور و     
های  ی از مارکايد تکراری مارک يکسان يا مجموعهبدين ترتیب به خر دانندمطلوب در آينده مد می

 [.14] شود های بازاريابی مؤثر بر تغییر رفتار، منجر میيکسان، با توجه به عوامل موقعیتی و تلاش
بعد  :که شامل اری مشتریدو بعد مهم وفادبايد به مشتريان وفادار تفکیک  تقسیمرای ب     

، را در نظر انشناسی و حس تعلق و وابستگی به محصولات و خدمات يک مؤسسه تجاری استرو
پژوهش بررسی تاثیرات بالقوه عواملی است که سطوح تمايل به خريد مجدد اصلی هدف  راستا. داشت

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. E- Commerce  

2. Pardakht.ir 
3. Customer 

4. Trust 

5. Richard oliver& et.al 
6. Loyalty 
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گذار بر تمايل  های اثرمؤلفهديگر بررسی هدف به دهند. ترنتی را تحت تاثیر قرار میهای ايناز فروشگاه
با ارائه مدل  رو،از اين .استهای اينترنتی در ابعاد گوناگون مشتريان به ادامه خريد از فروشگاه

 رفتارهای اينترنتی به خريد و تکرار  تمايل بازديدکنندگان از فروشگاهمفهومی، راهکارهای افزايش 
 ست از:ا صلی تحقیق عبارتسوال الذا شود پیشنهاد میخريد، 

موجب افزايش تاثیرگذار است تا شده بر رفتار خريد، کاادر 9و لذت 2، فايده1آيا هنجارهای ذهنی     
 شود؟ های اينترنتیتمايل مشتريان به تکمیل فرايند خريد و تکرار خريد در فروشگاه

 گیرند:یرضیات زير مورد ازمون قرار مبرای پاسخ به سوال مذکور ف
 وجود دارد. شده رابطه مثبتيت و فايده ادراکساشده وببین کیفیت ادراک: الف ـ1رضیه ف

های اينترنتی سايت و اعتماد مشتری به استفاده از فروشگاهشده وببین کیفیت ادراک: ب ـ1فرضیه 
 رابطه مثبتی وجود دارد.

 .وجود دارد شده از طرف مشتری رابطه مثبتاکشده و فايده ادراکبین اعتماد ادر: دوم فرضیه
شده از طرف مشتری رابطه راکشده و افزايش هنجارهای ذهنی ادبین فايده ادراک: الف ـ9فرضیه 

 .وجود دارد مثبت
 وجود دارد. لذت مشتريان از خريد رابطه مثبت شده و افزايشبین فايده ادراک :ب ـ9فرضیه 

تکرار رفتار  شده و افزايش تمايل مشتريان به تکمیل فرايند خريد وبین فايده ادراک ج: ـ9فرضیه
 وجود دارد. های اينترنتی رابطه مثبتفروشگاه خريد در

وجود  لذت مشتريان از خريد رابطه مثبت شده و افزايشالف: بین هنجارهای ذهنی ادراک ـ4 فرضیه
 دارد.

شده و افزايش تمايل مشتريان به تکمیل فرايند خريد کب: بین هنجارهای ذهنی ادرا ـ4 فرضیه
 وجود دارد.های اينترنتی رابطه مثبت فروشگاه وتکرار رفتار خريد در

شده و افزايش تمايل مشتريان به تکمیل فرايند خريد و تکرار رفتار بین لذت ادراک: پنجم فرضیه
 های اينترنتی رابطه مثبتی وجود دارد.خريد در فروشگاه

 
 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Subjective norm 

2. utility 
3. Enjoyment 
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 پیشینه تحقیق نظری و  و چارچوب مبانی. 2

خريداران   بر نگرشموثر  شناسايی عوامـــلدر راستای گسترده  یهارغم پژوهــشعلی     
، تمايل به خريد و تمايل به بازديد برخطرضايت  ،برخط ها، کیفیت خدماتالکترونیکی، حالت روانی آن

است: بدون پاسخ سوالات زير کماکان  ،ر کشورهای اينترنتی دصاحبان فروشگاه ها، از سايت
 خريداران الکترونیکیسايت را به کاربران بالقوه وب قادر خواهند بود گونهفروشندگــان الکترونیکـی چ

اعتماد کاربران خود را جلب کرده و  توانندمی فروشندگــان الکترونیکـی چطـور ؟وفادار تبديل کنند
سايت در تبديل  آيا کیفیت اطلاعات و محتوای وب؟ فراهم کنند بخش برای آنانمحیط خريدی لذت

  ؟کاربران بالقوه به خريداران وفادار تاثیرگذار است
 برای عربستان صعودی است.( 2411) 1تلال المغربی و چارلز دنیز، در واقع، مدل تحقیقاين مدل      

شده، لذت ادراکاست که سه عامل  [14]9تايید انتظار نظريهو  2فنآوریمدل پذيرش اين مدل تلفیق 
ها به شده و هنجارهای ذهنی فرد بر روی تمايل به خريد در مشتريان بالقوه و تبديل آنفايده ادراک

 .مطرح است مشتريان وفادار،
های جمعیتبرای و  پردازش وریآفنبر اساس اربران را تواند رفتارکمی فنآوریمدل پذيرش      

شده . فايده ادراکاست شده و سادگی استفادهاين مدل، فايده ادراک اصلی مختلف توضیح دهد. عناصر
اثر سادگی استفاده بر که حالیدر گیری نگرش افراد تاثیرگذار است. به شکل معناداری در شکل

 نگرش افراد، نتايج متناقضی به بار آورده است. 
را قبل از خريد، در طول خريد و بعد از  رفتار مشتريان دتا بتواناست تايید انتظار بعد دوم مدل      

  کنند.می که برای بار دوم خريداربینی کند پیشخريد، بر اساس خدمات و مخصولات مختلفی 
محصول يا کردن انتظارات فرد از  هوردآبر پايه میزان بررا خود مشتريان تمايل به خريد مجدد      

را با  شده از محصول يا خدمتفوائد ادراک. مشتريان بخشنداستمرار میشده، خدمت خريداری
را تحت تاثیر قرار ها به خريد نآشان مقايسه کرده و نتیجه اين مقايسه، تمايل قبل از خريد انتظارات

 دهد. می
شده، انتظارات اولیه فرد را برآورد کند و موجب رضايت فرد شود، اگر محصول يا خدمت خريداری     

فنآوری، کند. مطابق با مدل پذيرش ل به خريد مجدد را در فرد ايجاد میاين تجربه خوشايند، تماي
  ؛است ترين عامل موثر در تمايل مشتريان برای استفاده از فنآوری اطلاعاتشده مهمفايده درک

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Al-maghrabi, Talal & Dennis Charles 

2. TAM 
3. ECT 
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است.  1شکل  مطابقاستفاده شود. مدل جای تمايلات فرد از فايده به ، بهتر است در اين مدلبنابراين
اير سايت متغیر مستقل و س مايل به ادامه و تکرار رفتار خريد متغیر وابسته، کیفیت وبدراين مدل ت

 باشند.متغیرها متغیرهای میانجی می
 

 ارائه شده است. 1پیشینه منتخب در جدول  پیشینه تحقیق.
 

 خريد اينترنتی یشینه .پ1جدول

 محقق/ محققین
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 * *     *  * *  شدهفايده ادراک

 * *       *   دشده از خريلذت ادراک

  * *   *   *  * شده در تجارت الکترونیکمخاطره درک

 *   *  * *     هنجارهای ذهنی فرد

 *   *    * *   کیفیت خدمات، اطلاعات ومحصولات وب سايت

 *  *    *  *   اعتماد به وب سايت

 *   *     *   تمايل به بازگشت به سايت

     *      * رباره محصولات خاصدست آوردن اطلاعات بیشتردهب

   * *     *   طراحی و ظاهر وب سايت

    *    * *   شدهسادگی استفاده ادراک

   *    * * *  * امنیت وب و هزينه دسترسی

      * * *    برخطنگرش به خريد 

   *     * *   رضايت کاربران
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 پژوهش مفهومی مدل .1شکل
 

  قتحقی شناسیروش. 2
 ـ توصیفیها از نوع گرداوری داده کاربردی و از لحاظ ماهیت و روشاين تحقیق از لحاظ هدف      

که  شهر شیراز است نتی ساکن درکاربران اينتر جامعه آماری پژوهش و همیشگی است پیمايشی
ر تصادفی طونمونه به و اند.کردهگذشته خريد  يکسالحداقل يک بار از فروشگاه اينترنتی پرداخت طی 

تايی  1مقیاس  باسوال  43دو بخشی با تحقیق، پرسشنامه ابزار  اند.در همین جامعه انتخاب شده
سن، جنسیت، وضعیت  :شناختیمشخصات جمعیت پرسشنامه مربوطه بهبخش اول  است. لیکرت

 لمد یهازهسا سنجشبخش دوم به   کهدر حالیو است  ل، سطح تحصیلات، شغل و سطح درآمدتاه
 دارد. تصاصاخ

 نامههای پرسشسازه توزيع .2جدول 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1.Geften et al.,2003   
2. McKnight et al., 2002   
3. Childers et al., 2001  
4. Shih and Fang, 2004  
5. Yang and Peterson, 2004 

 منبع پرسشنامه  تلااسو ادتعد زهسا یفرد

 1گیفتن و ديگران 3 سايت وب از شدهدرک فوائد و مزايا 1

 2مک نايت وديگران 13 سايت وب به اعتماد 2

 9چايلديرس وديگران 1 سايت وب در خريد از شدهدرک لذت 9

 مک نايت و ديگران 3 سايت وب از شدهدرک کیفیت 4

 4شاين و فانگ 6 فرد ذهنی هنجارهای 3

 3يانگ و پترسون 6 سايت وب از خريد ادامه به�تمايل 6
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دو دوره  یهاپرسشنامه. تکمیل گرديد تکمیلپرسشنامه  236، تعداد هادادهآوری رای جمعب     
، گیفتن و ديگرانی هاشاخصابق مطپرسشنامه تحقیق به اتمام رسید.  1934 تیر ماهارديبهشت لغايت 

ست. اشده زی بومیسااست که ، شاين و فانگ، يانگ و پترسون نديگرا و ديگران، چايلديرس مک نايت و
آلفای کرونباخ کل پرسشنامه،  ضريبسنجش پايايی، در  دارد. 1یمحتواعتبار پرسشنامه    ينابنابر
 باشد.می 1934آذر ماه تا  1934ت ماه ارديبهشقلمرو زمانی اين تحقیق از  .دست آمدبه 163/4

 
  هایافتهتحلیل . 2

تاثیر داری و فاوبسته واهنی بر متغیر ذمتغیر تصوير    تاثیرر نتظااو  تحلیل مسیراستفاده از با
 مد. آدست به 2نتايج شکل  یضايتمندر   ت وکیفیت خدمای متغیرهااز راه غیرمستقیم 

 

 
 ولیهمقادير استاندارد مدل ا. 2شکل 

 
 

 جزبهمعنادار است سی ربر ردمو   داـبعا است لذا ضرايب 2تر ار که مقدار عددی بزرگاز آنجا      
 ندارد.معناداری تأثیر شده فايده ادراکبر سايت که کیفیت وب

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. v ii�tty     content  
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 .است 9های مدل مطابق جدول شاخص. برازش مدل 
 

 

 

 شاخص های برازش مدل اولیه .9جدول
 نتیجه مقدار قبول دامنه مورد عنوان شاخص

X2/df 
1
 X2/df  رد مدل 24/  43 ≥3

RMSEA
2
 RMSEA<0/09 23  /4 تايید مدل 

GFI
3
 GFI>0/9 11  /4 رد مدل 

AGFI AGFI>0/85 31  /4 رد مدل 

CFI
4
 CFI>0/90 11  /4 رد مدل 

IFI
5
 IFI>0/90 12  /4 رد مدل 

 
 ستا زملا لذا ودهند نمی ننشا را مطلوبی ضعیتو ازشبر یاهشاخص معمو 9ول جدمطابق      

 لمدبرازش های شاخص 4در جدول    .دپذير منجاا آنلاين تداوم خريد لمد روی بر صلاحاتیا
 آورده شده است. هشد حصلاا

 

 شدهاصلاح های برازش مدلشاخص .4جدول

 نتیجه مقدار دامنه مورد قبول عنوان شاخص

X2/df X2/df  تايید مدل 1/  26 ≥3

RMSEA RMSEA<0/09 49  /4 تايید مدل 

GFI GFI>0/9 33  /4 تايید مدل 

AGFI AGFI>0/85 31  /4 تايید مدل 

CFI CFI>0/90 44  /1 تايید مدل 

IFI IFI>0/90 44  /1 تايید مدل 

 
 رداربرخو قبولی   قابل سطح زا اول لمد حصلاا ازبعد  لمد کلی ازشبر یهاشاخص کلیه ،بنابراين     

 شدند. 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Chi square divided to degree of freedom 
2. Root mean square error of approximation 

3. Goodness of fit index 

4. Comperation fit index 
5. Inceremental fit index 
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سايت و سايت، کیفیت وبکه متغیرهای اعتماد به وببر اساس مدل اصلاحی  .مدل نهایی تحقیق
فايده که نآحال دهند، را تحت تاثیر قرار می برخطيد هنجارهای ذهنی فرد مستقیما تمايل به خر

با تاثیر بر روی متغیرهای میانجی بر تمايل  طور غیرمستقیمبه برخطشده و لذت بردن از خريد ادراک
 شوند. موثر واقع می برخطبه تداوم خريد 

 

 
 مقادير استاندارد مدل نهايی  9شکل 

 
 برآورد بارگر معناداری خطای استاندارد است نشانکه حاصل تقسیم برآورد بارعاملی بر   tمقادير      

ها و متغیر مکنون دار میان شاخصارابطه معننداشتن وجود گر نشان 2کمتر از   tعاملی است. مقادير 
ها و متغیر مکنون ص% اطمینان میان شاخ33با بیش از معنادار رابطه  هنشان 9و  2بین   tاست. مقادير 
 هاشاخص نا% اطمینان می33با بیش از دار ارابطه معناز نشان  9تر از مساوی و بزرگ  tاست. مقادير 

 . معنادار استبنابراين تمامی روابط میان متغیرهای مدل  ،[4] و متغیر مکنون است
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 های فرضیات پژوهشوضعیت ارتباط سازه .3جدول 

 
      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

% شواهدی دال بر رد 3آن است که در سطح خطای  ب نشانگر ـ1فرضیه نتايج آزمون آماری،      
اظهار  1آلادوانیتری مستقیما اثرگذر است. اعتماد مشسايت بر ، لذا کیفیت وبوجود ندارداين فرضیه 

)مانند:  کیفیت فنیشود: سايت شامل چهار بعُد میکیفیت وبيک مدل يکپارچه در زمینه  داشت
رعت بارگذاری دسترسی به سايت، ارتباطات معتبر، س جستجو،امنیت، سهولت راهبری، امکانات 

، دن محتويات، کامــل بودن، وضــوح)مانند مفید بو محتويــات کلیکیفیت ، (صفحات و تعامل
نظیر يافتن محتويات اطلاعات، يافتن اطلاعات عمومی ) کیفیت محتويات ويژه، (اختصار و صحت

های مربوط به مشتريان و يافتن بخش  سازمان، يافتن جزئیات محصولات/خدمات، يافتن خط مشی
ها،  ی، استفاده درست و بجا از قلم)نظیر جذابیت، سازمانده کیفیت ظاهریپیشتیبانی از مشتريان( و 

 [.1] (ایها و استفاده درست از چد رسانه استفاده درست از رنگ

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Aladwani, Adel M  
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کیفیت ، کیفیت فنی ا استانــداردهای پايین در زمینهسايـــت بايجــاد يک وب بر اين اساس     
از بیــن بردن هدررفتن منــابع و به معنای  کیفیت ظاهریو  کیفیت محتويات ويژه، محتويــات کلی

کیفیت بالای اطلاعات سايت و خواهد بود بنابراين کنندگان سايت، برای جذب مصرفشانس وب
ت و کیفیت سايت ادراک از لذبرد، ادراک از مشتريان را نسبت به سايت بالا میطراحی خوب، اعتماد 

 ت را قابل اعتماد بداننديک سايبايد دهد. در مجموع خريدارن اينترنتی اعتماد را تحت تاثیر قرار می
ها کیفیت بالای ها، طرح خوب و محتوای خوب باشد که همه ايناگر دارای عناصر جذابی چون رنگ

  .است سايت
ن از مشترياادی از تعداين اساس  برکند ( را تايید می2449) جان و زانگهای يافتهنتايج تحقبق ،     

و ند دارسايت شکايت ت خل صفحادر داحرکت ی نین کندهمچو    ايتـسن دـمآبالاای رـببالا ر نتظاا
تحقیق نتیجه  آورد.می   دوـجوبهها آنین ـبدر  را یـينترنتاد ـه خريـبن طمینام انوعی عد مسئلهين ا

الادوانی های کند. همچنین مويد يافتهتايید میهم ( را 2411های تلال المغربی و چارلز دنیز )يافته
سازماندهی، استفاده درست و بجا از  ،کیفیت ظاهری نظیر جذابیتیان کرد باشد که بمی (2446)

يکی از ابعاد مهم در کیفیت ، ایرسانه چندها و استفاده درست از  ها، استفاده درست از رنگ قلم
سايت، جهت رضايـت و حفظ وب تواند تحت يک سازوکار مناسب دریسايت است کــه مــ وب

 .کار رودهکاربران ب
توان شواهدی دال بر رد اين % نمی3در سطح خطای  دهدفرضیه دوم نشان مینتايج آزمون      

باشد.  مستقیما اثرگذار می شده از طرف مشتریبر روی فايده ادراک شدهفرضیه يافت، لذا اعتماد ادراک
به آن  عنی تمايل به تکیه کردن بر طرف مقابل مبادله )کسی کهکه به م با توجه به تعريف اعتماد

های ايترنتی اد از حضور خريداران در فروشگاهفقدان اعتماظهار توان باشد میمی اطمینان داريم(
کنند که در القای اعتماد به خريداران نمیی معامله اکاربران سايت با فروشندهلذا کند ی میجلوگیر

ای تنها برای فروشندهت و ابزار رقابتی اس ،شده مشتریناموفق بوده است، استفاده از فايده ادراک
ور طادراک از اعتماد، ادراک از هنجارهای ذهنی را بههمچنین  که  قابل اعتماد باشد.افتد میاتفاق 

( 2411و چارلز دنیز )های تلال المغربی افتهاين فرضیه، يانتیجه  دهد.غیرمستقیم تحت تاثیر قرار می
 کند.را تايید می

توان % نمی3که در سطح خطای ای ـ الف نشانگر اين نکته9یه فرضنتايج آزمون آماری،      
شده از طرف شده بر هنجارهای ذهنی ادراکشواهدی دال بر رد اين فرضیه يافت، لذا فايده ادراک

سايت در شرايطی سودمند است که خدماتی را به مشتريان ارائه يک وب. استمستقیما اثرگذار مشتری
سايت و همچنین سودمندی و فايده رآوده کند. صحت و دقت يک وبکند که انتظارات آنان را ب
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سايتی را از دهد، بنابراين اگر يک فرد وبر میشده آن، نگرش مشتريان را تحت تاثیر قرا ادراک
خگويی سسايت، سیستم پاو خريد در وب جستجوشده کالا، سادگی زوايای مختلف از جمله قیمت تمام

سايت خوب در جمع عنوان يک وبت مفید فايده ببیند قطعا از آن بهسايو پیگیری سفارش در وب
سايت خريد خانواده و دوستان و آشنايان نام خواهد برد و به آنان پیشنهاد خواهند کرد که از آن وب

 ( مطابقت دارد. 2411ل المغربی و چارلز دنیز )های تلايافتهاين فرضیه با نتیجه کنند. 
 
شده و افزایش لذت مشتریان از خرید رابطه مستقیمی ذهنی ادراک بین هنجارهای :الف ـ2

توان شواهدی دال % نمی3که در سطح خطای  دهدن میـ الف نشا4آزمون فرضیهنتايج  وجود دارد.
مستقیما  شده بر افزايش لذت مشتريان از خريدبر رد اين فرضیه يافت، لذا هنجارهای ذهنی ادراک

خاص، انجام دادن يا علل که  کنندیرا ديکته ميکسو اعتقاداتی از  "یهنجارهای ذهناست اثرگذار 
لذا  ،به واسطه پذيرش دلايلی مشخص اشاره دارد ،و از سوی ديگر به انگیزش ،استندادن يک رفتار 

نفوذ و تاثیر  .ثیر ديگران بر تمايلات خريد استنشانگر تا منظور از هنجارهای ذهنی اجتماعی
سايت در سايت دارد چرا که مشارکت وبقیمی با لذت بردن از خريد در وباجتماعی  ارتباط مست

های های اينترنتی در میان شبکهکردن تسهیلات برای ايجاد دوستی ارتباطات اجتماعی و فراهم
بنابراين نتیجه با  ؛شوديد اينترنتی و لذت بردن از آن میاجتماعی باعث تشويق مشتريان به خر

 . ( همخوانی دارد2411غربی و چارلز دنیز )های تلال الم يافته

توان شواهدی دال بر رد اين % نمی3ای که در سطح خطدهد ب نشان می ـ4فرضیه آزمون  نتايج     
 شده بر افزايش تمايل مشتريان به تکمیل فرايند خريد وفرضیه يافت، لذا هنجارهای ذهنی ادراک

، تأثیر ديگران بر نفوذ و تاثیر اجتماعیمنظور از ارد. مستقیم د اثر رفتار خريد در اينترنتیتکرار 
بر اساس توانند بر تمايل خريدمان اثرگذار باشند. ما می که بهترين دوستانلذا تمايلات خريد است. 

ها، تا زمانی که تعاملات انسانی افزايش نیابد، اقدام به درصد از بازديدکنندگان سايت 69 مک کارتی،
  [.12] کنندهنگام نمیهخريد ب

مهم میلادی متوجه شدند که تعاملات اجتماعی، عامل انگیزشی  2444رهم و سوامیناتان در سال      
های  میلادی دريافت که انگیزه 2442ای مشابه، پارسونزدر سال  گونهبرای خريد الکترونیکی است. به

با علايق يکسان، عضويت  اناجتماعی مانند تجربیات اجتماعی خارج از محیط منزل، ارتباط با ديگر
های همتا و مشابه با فرد، مقام و قدرت اختیار، بر خريد الکترونیکی مؤثرند. منافع اجتماعی در گروه

شود کــه بر  خريد الکترونیکی مانند ارتبـاط با افراد هم نظر، عامل انگیزشی مهمـــی محسوب می
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های فردی و توانند با توجه به خواستهعی میهای شبکه اجتما تمايل فرد تأثیــرگذار است. سايــت
  [.11] خريد الکترونیکی مرتبط، میان تعاملات اجتماعی ارتباط برقرار کنند

های تلال المغربی و يافتهنتیجه، ازمون اعم فرضیه است. اين نتیجه راستای مذکور همتحقیقات      

که است  (2443)1دنیس و ديگران هایافتههمچنین مويد ي. کندتايید می نیز ( را2411چارلز دنیز )

های ورزشی دارند ممکن است عضوی از سايت ای خاص به کفشافرادی که علاقه عنوان کردند:
کنندگانی با علايق کلی نسبت به خريد الکترونیکی اجتماعی در سايت باشند يا مصرف 2"اسنیکرپلی"
  .ندهای خود هستبه دنبال فراهم آوردن خواسته 9"اُسويو"

توان شواهدی دال بر رد % می3در سطح خطای دهد الف، نشان می ـ1ماری فرضیه آزمون آنتايج      
اگر مسقیم ندارد لذا اثر  شدهسايت بر فايده ادراکشده وباين فرضیه يافت، لذا کیفیت ادراک

و  محتويــات کلی، کیفیت محتويات ويژهکیفیت کیفیت فنی، نظیر سايتی در ابعاد مختلف کیفیت  وب
و کاربر است استانداردهای کیفیت را رعايت کرده باشد از نظر کاربر سايت قابل اعتماد  کیفیت ظاهری

متغیر میانجی بین  ،در اينجا اعتمادسايت را درک کند. در اين حالت قادر خواهد بود فوايد خريد از وب
مسقیم سايت بر اعتماد  کیفیت وب ،بنابراين .ندکيفای نقش میشده او فايده ادراکسايت کیفیت وب

های تلال المغربی و چارلز نتیجه با يافته اين شده اثر مستقیم دارد.و اعتماد بر فايده ادراکگذارد می
 مطابقت ندارد. ( 2411دنیز )
افزايش بر  شدهکلذا فايده ادرا کند.ن را رد میآ% 3ب در سطح خطای  ـ9فرضیه آزمون نتیجه      

احتمالا مشتريان اطلاعات مربوط به محصول را قبل از  ،گذاردمستقیم نمیاثر  لذت مشتريان از خريد
 برخطتر از لذت بردن از خريد شده مهمخريد مورد ارزيابی قرار داده بنابراين ممکن است مزيت درک

به غم نارضايتی از خريد اقدام ربه همین دلیل است که گاهی مشتريان علی .در تجربه خريد باشد
گیرند اگر  از تجربه خريد ديگران ثاتیر می کنند. در واقع که افرادسايتی خاص میخريد مجدد از وب

سايتی را مفید برای خريد ببینند، به فرد القا خواهد شد که خريد در اين دوستان، خانواده و آشنايان وب
افزايش و  شدهفايده ادراک نی فرد متغیر میانجی بینهنجارهای ذهبخش خواهد بود. سايت لذتوب

تاثیر هنجارهای ذهنی فرد بر  شدهفايده ادراککند، بنابراين فای نقش میاي لذت مشتريان از خريد
در اثر مستقیم دارد.  لذت مشتريان از خريدو هنجارهای ذهنی فرد بر روی افزايش گذارد مستقیم می

 است ( مغاير 2411های تلال المغربی و چارلز دنیز )يافتهبا ين نتیجه که احالی
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Dennis & et al 

2. www.sneakerplay.com 
3. www.osoyou.com  

http://www.sneakerplay.com/
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تکرار رفتار  شده و افزایش تمایل مشتریان به تکمیل فرایند خرید وبین فایده ادراک ج:-2

ج نشان  ـ9ازمون فرضیه  های اینترنتی رابطه مستقیمی وجود دارد.خرید در فروشگاه
بر افزايش تمايل  شدهلذا فايده ادراکشود. نمی تايید اين فرضیه% 3که در سطح خطای دهد می

گذارد،  تاثیر مستقیم نمی ينترنتیهای افروشگاهتکرار رفتار خريد در ا مشتريان به تکمیل فرايند خريد و
سايتی را مفید  اگر دوستان، خانواده و آشنايان وب گیرندجربه خريد ديگران ثاتیر میافراد از تدر واقع، 

سايت خوبی ياد خواهند کرد و به نوعی تبلیغات دهان به دهان برای آن وبهبرای خريد ببینند، از آن ب
به راه خواهند انداخت که اين مسئله خود دلیلی برای رجوع مجدد و افزايش تمايل به تکرار خريد در 

 سايت خواهد شد.وب
ريان به و افزايش تمايل مشت شدهفايده ادراکيک متغیر میانجی بین هنجارهای ذهنی فرد،      

بر  شدهفايده ادراک ،، بنابرايناست های اينترنتیتکرار رفتار خريد در فروشگاه تکمیل فرايند خريد و
افزايش تمايل مشتريان به و هنجارهای ذهنی فرد بر روی تاثیر مستقیم دارد هنجارهای ذهنی فرد 
مستقیم خواهد گذاشت. اين  تاثیر اينترنتی هایفروشگاه تکرار رفتار خريد در تکمیل فرايند خريد و

ها با توجه به اين نکته که ايرانی .است( مغاير2411های تلال المغربی و چارلز دنیز )با يافتهنتیجه 

وامل موثر بر خريد آنان محسوب فرهنگی و هنجارهای ذهنی يکی از ععامل ، دارندگرايی روحیه جمع
  .شودمی

شود. لذا، لذت اين فرضیه رد می% 3ح خطای در سطدهد فرضیه پنجم نشان میآزمون      
 افزايش تمايل مشتريان به تکمیل فرايند خريد و تکرار رفتار خريد درسايت بر شده وب ادراک

شده و ارزش های ديداری درکلذت بردن از خريد، جذابیت، تاثیر مستقیم نداردينترنتی اهای فروشگاه
شده و تمايل به ادامه خريد دارد. اگر یم بر لذت درکسايت اثر مثبت غیرمستقشده وبسرگرمی درک

الا آن اعتماد کند، احتمبا اين شرط که به بخش قلمداد کند، سايت را لذتفرد خريد کردن در وب
به سايت توان نتیجه گرفت که اعتماد به وبدوباره به آن رجوع کرده و از آن خريد خواهد کرد. می

سايت به  عناصر وب اگرزيرا کند نتی در ايران ايفای نقش میاينتر هایکلیدی در خريدعامل 
های دلنشین حین خريد، های صمعی و بصری از جمله پخش آهنگبخش مانند انواع جذابیت لذت

ها، مجهز باشد اما قابل اعتماد ها و آهنگمناسب، امکان دانلود انواع بازیاستفاده از ترکیب رنگی 
لذت در اينجا اعتماد به متغیر میانجی بین ر تاثیری نخواهد داشت. نباشد در مراجعه بعدی کارب

افزايش تمايل مشتريان به تکمیل فرايند خريد و تکرار رفتار خريد در  سايت وشده وب ادراک
مستقیما بر روی اعتماد سايت شده وبلذت ادراک، بنابراين کند؛ايفای نقش میهای اينترنتی فروشگاه
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افزايش تمايل مشتريان به تکمیل فرايند خريد و تکرار رفتار خريد در ماد بر و اعتاثرگذار است 
 (2411های تلال المغربی و چارلز دنیز )نتیجه با يافتهاين اثر مستقیم دارد. های اينترنتی  فروشگاه

 .کندتطبیق نمی
ن مسئله مويد کند و اير خريدهای اينترنتی ايفای نقش میاعتماد به يکی از متغیرهای مهم د     

کننده الکترونیکی به يک مصرفاعتماد  اظهار داشتند:( است که 2443) های دنیس و ديگرانيافته
  دهد.رونیکی را تحت تأثیر خود قرار میالکت ـ طور قطع تمايل به فروشگاهفروش الکترونیکی، بهخرده

عنوان عوامل اثرگذار شده بهبرای پاسخ به سوال پژوهش که آيا هنجارهای ذهنی، فايده و لذت ادرک
های بر رفتار خريد، موجب افزايش تمايل مشتريان به تکمیل فرايند خريد و تکرار خريد در فروشگاه

شده، موجب افزايش  هر سه هنجارهای ذهنی، فايده و لذت درکاظهار داشت: شود؟ بايد اينترنتی می
شوند اما هنجارهای  اينترنتی میهای فروشگاه تمايل مشتريان به تکمیل فرايند خريد و تکرار خريد در

و موجبات افزايش آن را فراهم  را تحت تاثیر قرار داده برخططور مستقیم تمايل به خريد ذهنی فرد به
طور غیرمستقیم و از طريق تاثیر بر هنجارهای ذهنی فرد، تمايل به شده بهفايده ادراک د، لیکنکنمی

شده از در مورد لذت ادرک کند،افزايش آن را فراهم میزمینه داده و  را تحت تاثیر قرار برخطخريد 
زمینه طور غیرمستقیم از طريق متغیرهای میانجی به نیز اين مسئله صادق است زيرا برخطخريد 

 کند.را فراهم می برخطافزايش خريد 
 
 و پیشنهاد  گیرینتیجه .5

و کمترين تاثیر را بر لذت بردن از  41/13ا تاثیر کل سايت، بیشترين تاثیر را براعتماد، بوب کیفیت. 1
شده و  سايت بر روی فايده ادراکها حاکی است کیفیت وبداده دارد. 44/3، با تاثیر کلبرخطخريد 

گذارد، اما تاثیر آن بر روی تمايل به تداوم خريد طور غیرمستقیم تاثیر میفرد به هنجارهای ذهنی
 باشد.  هر دوشکل مستقیم و غیرمستقیم میبه  برخط خريد عتماد و لذت بردن از، ابرخط

و کمترين تاثیر  11/1، بیشترين تاثیر را بر هنجارهای ذهنی فرد، با تاثیر کل "سايتبه وب اعتماد". 2
سايت بر  ها حاکی است که اعتماد به وبداده دارد. 23/2با تاثیر کل ،برخطبر تمايل به تداوم خريد  را

کل مستقیم و به هر دوش برخطشده، هنجارهای ذهنی فرد و تمايل به تداوم خريد کروی فايده ادرا
 طور غیرمستقیم اثر دارد.، بهبرخطکه بر لذت بردن از خريد یگذارد. در حالغیرمستقیم تاثیر می

را و کمترين تاثیر  34/2، بیشترين تاثیر را بر هنجارهای ذهنی فرد، با تاثیر کل "شدهفايده ادراک". 9
هنجارهای ذهنی شده  تنها بر روی ه فايده ادراکها حاکی است کداده دارد. 11/1اعتماد، با تاثیر کل
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لذت بردن از که تاثیر غیرمستقیم بر گذارد. در حالیم تاثیر میفرد به هر دوشکل مستقیم و غیرمستقی
 .و اعتماد دارد برخطبه تداوم خريد ، تمايل برخطخريد 

و  24/9با تاثیر کل  ،برخط، بیشترين تاثیر را بر تمايل به تداوم خريد "ی فردهنجارهای ذهن". 4

هنجارهای ذهنی فرد تنها بر تمايل به زيرا  .دارد 41/2شده، با تاثیر کلکمترين تاثیر را بر فايده ادراک

ن از لذت بردبر که گذارد. در حالیکل مستقیم و غیرمستقیم تاثیر می، به هر دوشبرخطتداوم خريد 
 تاثیر غیرمستقیم دارد. شده و اعتماد ، فايده ادراکبرخطخريد 
های اينترنتی، بازاريابان اينترنتی و نتايج اين تحقیق اطلاعات مفیدی را در اختیار مديران فروشگاه     

تی آنان را برای فعالیت رقابا تکار الکترونیک هستند، واندازی کسبکه درصدد راهدهد قرار میافرادی 
و نگهداری کاربران اينترنتی  سازد، لذا در جذبو موثر در محیط به سرعت در حال تغییر مجازی آماده 

های پژوهش کیفیت يافتهکند. مطابق میها به مشتريان وفادار به شکلی پويا عمل و تبديل آن
يل به تداوم ترين عوامل تما سايت و هنجارهای ذهنی فرد به ترتیب مهمسايت، اعتماد به وب   وب
در کند. سايت بیشترين نقش را ايفا میوب در ايران هستند، از بین اين عوامل کیفیت برخطد خري

را تحت  برخطیرمستقیم تمايل به خريد طور غبه برخطشده و لذت بردن از خريد فايده ادراککه حالی
 .دهندتاثیر قرار می

سايت های بازاريابی و طراحی وبتژیطراحی استرااز اين اطلاعات در بايد مديران  ،بنابراين     
بهبود لازم است با استفاده کنند و بر کیفیت و محتوای اطلاعات سايت تاکید ويژه نمايند. مديران 

شود، می برخطافزايش لذت بردن از خريد سايت، مواردی را که باعث شده از وبمزايای ادراک
مدت  شود مديران وب روابط پايدار و بلندپیشنهاد می، نندکشناسايی کرده و به محتوای سايت اضافه 

 با مخاطبان هدف برقرار کنند تا اعتماد در کاربران سايت ايجاد شود. 
یما سايت و هنجارهای ذهنی فرد مستقسايت، کیفیت وبنتايج پژوهش حاکی است اعتماد به وب     

شده از خريد  و لذت ادراک شدهفايده ادراکما ارا تحت تاثیر قرار داده،  برخطتمايل به تداوم خريد 
دهند، بنابراين منطقی است را تحت تاثیر قرار می برخطيد طور غیرمستقیم تمايل به تداوم خربه برخط

موارد زير پیشنهاد رو تقويت اين عوامل بردارند، از اينبرای هايی را های اينترنتی، گامفروشگاه
  .شود می
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 سایت در کاربران:قویت اعتماد به وبکارهایی جهت تراه

 ؛سايتبرای وب یاطراحی حرفه استفاده از .1

 ؛حريم شخصی کاربرحفظ  .2

 ؛سايتدر وب هالوگوی بانکقرار دادن  .9
 ،های پرداختتعدد راه .4
 ،سايتها در وبقرار دادن اخبار سايت و رسانه .3

 .با مشتری تماس و ارتباط روشن .6

 
 :شودزیر پیشنهاد می کارهایراهیت هنجارهای ذهنی فرد به منظور تقو

از قبلاً    هـتريانی کـاير مشـا سـسايت باز نیکی ولکتراقصد خريد  با ادیفرابین ط تبااری اربرقر .1
 ؛ناـنات آرـنظده از تفاـسو اند ادهخريد کره شگاوسايت فر

 ی اجتماعی.هاین مشتريان فروشگاه از طريق شبکهامکان ايجاد دوستی ب .2
 

 :شده از طرف مشتری بهره بردتوان از موارد زیر به منظور افزودن بر مزایای ادراکمی

منظور افزودن بر مزايای به سايتدر  هانوش آفرن مکات و امحصولاای از دهطیف گستراردادن قر .1
 ؛شده از طرف مشتریادراک

  اـيو الا ـکل اـساره ـهزين، الا ـ: قیمت کماننداردی کر موو ذکالاها رد مودر سانی کامل رعطلاا. 2
 ؛ تحويل کالان ماز 

  ؛سايتت صفحا ترسريعن شدز بار منظوير کوچک بهوتصاده از ستفاا .9
  خصـمشن، ترياـمش بهل اـسار هایشب رونتخان امکا، اکالال سای ارهاشع در روتنود يجاا .4
ن مشتريا به ل اـسارل ـحامری پیگیرن مکا، اکالا به موقعل ساا، اربتداز اکالا ل سای ارهاهزينهدن نمو 

 ؛صقع خاابعضی مودر کالا ن يگال راسااريا و 
  .سنتیی هاهشگاوفراز ئه قیمتی کمتر ارا. 3
ت ـجهش در لاـته، دـشاریدـنس خريـجمعیوب و تعويض ی الاـت کـگشزبان اـمکا. 6
  .مناسبوش فراز پس ت خدماو حتمالی ت اعمشکلاـفر
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ن از سایت و نتیجتا لذت بردن مشتریاهای وبافزایش جذابیت ر به منظوراقدامات زی

   :شودسایت پیشنهاد میخرید در وب

 ؛ به منوهان ساآسترسی و دسايت ی يبازحی اطر. 1

  ؛آنان ایشخصی برت صفحاد يجان و اتوجه به سلايق مشتريا. 2

 
 سایت:برای بررسی کیفیت عملکرد و سرعت وب برخطابزار 10

1. Pingdom: سايت را بررسی کنید. تمام اجزای وب گذاریتوانید زمان باراستفاده از اين ابزار میبا 
:GTmetrix .2 اين ه ارزيابی عملکرد، استترکیبی از دو افزونه فايرفاکس، در زمین افزاراين نرم .

 تان بهبود يابد. سايتتا کیفیت وب اقدامی انجام دهید به شما پیشنهاد خواهد کرد که چه افزارنرم
3 .Light Speed Now: و نتیجه آن را تان را بررسی کردهسايتوضعیت سرعت وب افزاراين نرم 

 .دهدايمیل تحويل شما می هایدرون جعبه پیغام
4 .Load Impact: هايی است که روزانه بالغ بر سايتابزاری حیاتی برای مديران وب افزار،اين نرم
کاربر صوری  34را با تان سايتتوانید سرعت وبصورت مجانی میدکننده دارند. بهها هزار بازديده

 .بررسی کنید
5 .Site-Pref: رفتار مرورگرها را تقلید کرده و صفحه شما را با تمام تصاوير،  اين ابزارCSS، JS  و

ان چه تسايتتوانید ببینید که در بارگیری صفحه وبکند و در نتیجه میها دانلود میديگر فايل
ابزاری بسیار مفید برای يافتن  افزار،. اين نرمشوندابتدا و با چه سرعتی بارگیری می هايی در فايل

 .شان ارتقا يابدسايت است که بايد کیفیتاجزايی از وب
6 .Gomez Network: سازد تا يک آزمايش آنی برای بررسی کیفیت ادر میزار شما را قاين اب

 .انجام دهید "یخارج"عملکرد يک صفحه وب از مکانی 
.7 WebToolHub: ط يال آپ يا خطوکند که يک کاربر با مودم دااين ابزار شما را مطلع می

 تان باشد. سايتهای متفاوت( چقدر بايد منتظر بارگیری کامل وبپرسرعت )با سرعت
:IWebTool .8 صفحه در  14امکان آزمايش  ،گذاردهايی که در اختیار شما میبا گزينه افزار،اين نرم

ها را با يک ها يا پستبندیسرعت بارگیری صفحه خانگی، دستهتوانید کند. میفراهم میآن واحد را 

 .کلیک بررسی کنید
.9 Search metrics: دهد. علاوه بر ت را نشان میسايیری يک وبمدت زمان بارگ افزار،اين نرم

تفاوت و حجم صفحه را نیز نشان های اينترنتی ماين، اطلاعاتی درباره سرعت بارگیری با اتصال
 دهد می

http://tools.pingdom.com/
http://gtmetrix.com/
http://lightspeednow.com/
http://loadimpact.com/
http://site-perf.com/
http://www.gomeznetworks.com/custom/instant_test.html
http://www.webtoolhub.com/tn561353-website-speed-test.aspx
http://www.iwebtool.com/speed_test
http://rapid.searchmetrics.com/en/seo-tools/site-analysis/website-speed-test,46.html
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.10 Browser Mob: ريپت سايت، بدون ساختن اسکاره عملکرد هر وبهايی دربداده افزار،اين نرم

 .گذاردبرای تست، در اختیار شما می
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://browsermob.com/free-website-performance-test
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