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 های آنلاینخرید و وفاداری مشتریان در فروشگاه برقصدبررسی عوامل مؤثر 

 وپیک(موردمطالعه: فروشگاه آنلاین شیک)  

  3کش کورعباسلو، مقصود دشمن2، رقیه افشاری1سمیه صائب نیا

 چکیده
 راستا، این در. است شده منجر آنلاین خرید عنوان تحت خرید از جدیدی نوع گیریشکل به جهانی ارتباط شبکه پیشرفت

 این در که رودمی شمار به تحقیقاتی هایزمینه ترینمهم از آنلاین خرید و وفاداری مشتریان قصد کنندهتعیین عوامل شناسایی

 در مشتریان وفاداری و خرید برقصد مؤثرعوامل ن است تا ین پژوهش قصد بر ایدر ا اساسنیبرا. است شده پرداخته بدان تحقیق

 یجامعه آماراین تحقیق از نظر هدف کاربردی و از نظر روش همبستگی هست شود.  یبررس( کیوپکیشآنلاین ) یهافروشگاه

آمد که  دست بهنفر  123. حجم نمونه با استفاده از جدول مورگان برابر با است کیوپکیشمشتریان فروشگاه آنلاین  تمامی شامل

روایی  استاندارد استفاده شد. نامهپرسشاز متغیرها ی ریگاندازه منظوربه .تصادفی ساده انتخاب شدند یریگنمونهروش بر اساس 

 امنیت نتایج تحقیق نشان داد که د.یگرد یکرونباخ بررس یب آلفایبا ضر نامهپرسش ییایو پا روایی صوریبر اساس  نامهپرسش

خرید تأثیر مثبت و معناداری  برقصد شدهارائه کالاهای وجوه و کیفیت پرداخت مشتریان، روش از ها، پشتیبانیقیمت سایت، سطح

 و دفروشگاه بر وفاداری مشتریان نیز تأیید ش به شده، رضایتمندی و اعتمادارائه کالای دارد و همچنین تأثیر مثبت و معنادار کیفیت

 فاداری مشتریان ارائه گردید.بر اساس نتایج تحقیق پیشنهادهایی برای بهبود قصد خرید و و نهایتاً

 وپیکقصد خرید، وفاداری مشتریان، فروشگاه آنلاین شیک :یکلید واژگان
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 مقدمه: -1

خاص  به طورفروشی اند. در دهه گذشته بخش خردههای تجاری شاهد تحول با ظهور اینترنت بودههای مختلف و بخشزمینه

ای از توجهی تجارت خرید ما را تغییر داده و گسترهقابل به طوراین امر همچنین  شاهد رشد عظیم تجارت الکترونیک بوده است.

توانند کنندگان در حال حاضر میتولیدکنندگان، تجار و مصرف. (2020پهوا و جولر، ) ها را تحت تأثیر قرار داده استگیریتصمیم

بندی شود: نشر تواند در سه فعالیت اصلی دستهنترنت میتری دسترسی پیدا کنند در کل استفاده از ایسریع به طوربه بازارها 

فلاح ) واسطه استترین ویژگی اینترنت عدم نیاز بهوکاری، برجستهاطلاعات شرکت، اجرای تجارت الکترونیکی و تبادلات کسب

 (.1395و مرادکلاری، 

است. جذب مشتریان و اتخاذ راهکارهایی که بتواند ها وفاداری مشتریان نیز از دیگر عوامل تأثیرگذار بر تمایل به خرید مجدد آن

وکار الکترونیکی عوامل مؤثر در حفظ به وفادار ماندن مشتری بینجامد، کلید حفظ و بقای هر سازمانی خواهد بود. در کسب

ط آفلاین و ترین تفاوت این دو محیهای آفلاین متفاوت است، بحث ماندن در فضای الکترونیکی عمدهوفاداری مشتری با محیط

در حفظ وفاداری مشتری عواملی چون کیفیت خدمات، رضایت مشتری و ارزشمندی ارتباط (. 1395میرزایی، ) باشد.آنلاین می

قصد  خرید مجدد مشتریان و برقصدرضایتمندی مشتری تأثیر معناداری (. 1398 عرب و همکاران،) مثبت و معناداری دارند.

و  رستمی)حاجی خرید مشتریان دارد برقصددهان تأثیر معناداری بهدهان دارد. در بعد دیگری، تبلیغات دهانبهتبلیغات دهان

 (. 1398خواه، حسینی

باشد و همچنین عوامل مؤثر بر رضایتمندی و عواملی ازجمله کیفیت اطلاعات و امنیت بر رضایتمندی مشتریان آنلاین مؤثر می

باشد. همچنین پشتیبانی و های اینترنتی میعنوان یک هدف استراتژیک برای فروشگاهتمایل به تکرار خرید در مشتریان به ایجاد

ها در تحریک قصد خرید مشتریان نقش بسزایی دارد. کیفیت کالاها و سطح قیمت ،های پرداختبه مشتریان، روش ییگوپاسخ

اند اما کمتر به بحث وفاداری مشتریان یا تکرار قرار داده یمورد بررسدر قصد خرید را های عوامل مؤثر اکثر مطالعات در زمینه

 از دیخر به انیمشتر لیتما در مؤثر ( به بررسی عوامل1394است ازجمله فائزی و نوروزی ) پرداخته شدهمجدد خرید 

 استفاده، و یدسترس سهولت ،یبانیپشت ت،یامن شامل مؤثر عوامل تحقیق نیرا موردمطالعه قراردادند در ا یمجاز هایفروشگاه

 و شدهشناسایی ،یمجاز فروشگاه تیسا در اعتماد و جادشدهیا ینوآور اطلاعات، مضمون پرداخت، روش شده،ارائه یکالاها

و  4همچنین گرازیا ت واس یمجاز هایفروشگاه از دیخر به انیمشتر لیتما در فوق عوامل همه تأثیر دهندهنشان حاصله جینتا

اروپایی پرداختند و  کشورهای در برقی نقلیه وسایل خرید قصد از احتمالی انتخاب وتحلیل( نیز به بررسی تجزیه2018همکاران )

در این تحقیق عواملی چون امنیت سایت، سطح قیمت، پشتیبانی از . عنوان اولین عامل قصد خرید مشخص گردیدکاهش قیمت به
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در حال حاضر عنوان عوامل قصد خرید و کیفیت، رضایتمندی و ارزشمندی اخت وجوه، کیفیت، رضایتمندی بهمشتری، روش پرد

، گرفتهانجام هایفعالیت رغمعلی رسدمی، به نظر هرچندخدمات فعال هستند.  ارائههای فراوانی در حوزه در سطح کشور شرکت

عدم ، هاشرکتتوسط  شدهارائهو خدمات  هاتوانمندیعدم اعتماد به  ازجملهدر عمل با موانع و مشکلات جدی،  هاشرکتاین 

سبب شده است  که اندشدهو موارد دیگر مواجه  هاشرکت، استقبال اندک و عدم پذیرش هاشرکتدولتی از  هایبخش تیحما

ناراضی  هاآن شدهارائهو خدمات  هافعالیتخدماتی در سطح کشور پایین باشد و مشتریان از  هایشرکتاثربخشی و کارایی 

های آنلاین تأثیرگذار خرید و وفاداری مشتریان در فروشگاه برقصد؛ مسئله اصلی تحقیق این است که چه عواملی نی؛ بنابراباشند

 گیرد.قرار می یمورد بررسعنوان عوامل مؤثر بر وفاداری بهکه  است؟

 رغمعلی رسدمی، به نظر هرچندخدمات فعال هستند.  هارائهای فراوانی در حوزه در حال حاضر در سطح کشور شرکت

 شدهارائهو خدمات  هاتوانمندیعدم اعتماد به  ازجملهدر عمل با موانع و مشکلات جدی،  هاشرکت، این گرفتهانجام هایفعالیت

 اندشدهو موارد دیگر مواجه  هاشرکت، استقبال اندک و عدم پذیرش هاشرکتدولتی از  هایبخش تیعدم حما، هاشرکتتوسط 

 شدهارائهو خدمات  هافعالیتخدماتی در سطح کشور پایین باشد و مشتریان از  هایشرکتسبب شده است اثربخشی و کارایی  که

های خرید و وفاداری مشتریان در فروشگاه برقصد؛ مسئله اصلی تحقیق این است که چه عواملی نی؛ بنابراناراضی باشند هاآن

 ین تأثیرگذار است؟آنلا

 :پژوهش ینظرمبانی  -2

 یهاتیفعال مرکزی و اصلی نکته عموماً ،شرکت یک خدمات یا محصولات راستای در مشتری وفاداری تقویت و نگهداری امروزه

 بیشتری مشتریان شود، ترنییپا بازاریابی یهانهیهز به منجر تواندیم مشتری، وفاداری(. 1994 باسو، و دیک) است شده بازاریابی

 با داده، رواج سرعتبه را دهانبهدهان تبلیغات وفادار، مشتریان ،علاوهبه(. 1997 آکر،) باشد مؤثر معامله روی و ندک جذب را

 یقو تعهد کی به یدر واقع وفادار .کنندیم ایجاد را بیشتری فواید و( 1994 باسو، و دیک) کنندیم مقابله رقیبان یهایاستراتژ

 بالقوه یابیبازار یهاتلاش رغمیعل ا محصولی کمار همان تا شود،یم اطلاق ندهیآ در برتر ا خدمتی محصول مجدد دیخر یبرا

 اًیقو انیمشتر هک افتدیم اتفاق یزمان (. خرید مجدد194، 1388 ،یغمخوار و زاده یدی)حم گردد یداریخر آنها، راتیتأث و رقبا

 از بیرق یهاسازمان کهیطوربه ند،ک برطرف را آنها یازهایتواند نیم نکمم وجه نیبهتر به موردنظر سازمان نندکاحساس 

 و نینم زادهتاجند )ینمایم اقدام خود موردنظر سازمان از دیخر به منحصراًآنها  و شده خارج انیمشتر ملاحظات مجموعه

، نوعی هاشرکت(. وفاداری مشتری در حیطه اقتصاد و تجارت اهمیت زیادی دارد، وفاداری برای بسیاری از 13، 1389همکاران، 

. (1399قربی و قاسمی نامقی، ) نیز به چگونگی وفاداری مشتریان آن وابسته است. هاسازمانابزار رقابتی شناخته شده و رشد بقای 

مشتریان جدید، کاهش حساسیت مشتری به قیمت و کاهش  آوردندستبهمد، کاهش هزینه وفاداری از طریق افزایش درآ

 (. 1393سبزئی و حسینی، ) انجامدیم یسودآورانجام کار در شرکت به افزایش  یهاروشمشتری با  آشناکردن یهانهیهز
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 در مشتریان اعتماد طریق از تریمش مجدد خرید برقصد مشتری رضایت ریتأث ( به بررسی1395و محمد لگزیان ) پورزارع

 دارد، معنادار و مثبت ریتأث مجدد خرید برقصد مشتری مشهد پرداختند و نشان دادند که رضایت شهر معتبر آنلاین یهافروشگاه

 ارتباط اعتماد متغیر همچنین و دارد معنادار و مثبت ریتأث خرید برقصد اعتماد دارد، معنادار و مثبت ریتأث اعتماد بر مشتری رضایت

 از دیخر به انیمشتر لیتما در مؤثر عوامل ی( به بررس1394فائزی و نوروزی ) د وکنیم یگریانجیم را خرید قصد و رضایت

 پرداخت، روش شده، ارائه یکالاها استفاده، و یدسترس سهولت ،یبانیپشت ت،یپرداختند و نشان دادند که امن یمجاز یهافروشگاه

 ریتأث یمجاز یهافروشگاه از دیخر به انیمشتر لیتما بر یمجاز فروشگاه تیسا در اعتماد و جادشدهیا ینوآور اطلاعات، مضمون

نروژ  الکترونیکی در دوچرخه خرید قصد با مرتبط بررسی عوامل به( در تحقیق خود 2019) 5مثبت و معناداری دارد. اوزلم

 دوچرخه از استفاده برابر در مانع ترینقوی عنوانبه جاده و وهواآب نامساعد وضعیت مانند محیطی پرداخت و نشان داد که عوامل

( به بررسی 2018و همکاران ) 6بکتی برتا .است شده ظاهر کنندگاناستفاده غیر و الکترونیکی دوچرخه کاربران برای الکترونیکی

اندونزی پرداختند و نشان دادند که  در خصوصی برچسب کالای خرید قصد بهبود در کنندهمصرفعقیده  ارزش مهم نقش

 بیشتر ملی هایمارک با تراز در را خود محصولات کیفیت تا کندمی ایجاد خصوصی برچسب برای را چالشی تجربی تحقیقات

 " عنوان با خود تحقیق در( 1393) سال در همکاران و کروبی .دهد افزایش را خصوصی خرید قصد تواندمی سپس و بخشد بهبود

 رسیدند نتیجه این به "شیراز شهر ستارهپنج و چهار هایهتل در داریهتل صنعت در وفاداری و مشتری رضایت میان رابطه بررسی

 اندازه یک به رضایت هایشاخص همه اما. دارد وجود معنادار رابطه هتلداری صنعت یک در او وفاداری و مشتری رضایت بین که

 و محسوس عوامل اطمینان، پاسخگویی، اعتبار، شامل) کیفیت مشتریان، وفاداری در عامل ترینمهم. ندارند اهمیت مشتری برای

 در خرید برقصد مؤثر شناختی ( به بررسی عوامل1396و همکاران ) سپهر تاج .است قیمت هاآن تریناهمیتکم و( همدلی

 شده ادراک ارزش بر الکترونیکی خدمات کیفیت و محصول کیفیت آنلاین پرداختند و نشان دادند که اعتماد، هایفروشگاه

 شده ادراک ارزش نقش طرفی از نگرفت؛ قرار موردتأیید شده ادراک ارزش برهزینه ٔ  رابطه ولی است؛ داشته مثبت تأثیر مشتریان

 است؛به شرح زیر قابل بیان  های تحقیقمدل و فرضیه نی؛ بنابرادارد مثبت اثر میانجی متغیر عنوانبه مجدد خرید برقصد
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((2018) همکاران و بکتی (؛ برتا2019) اوزلم(؛ 1395) لگزیان و پورزارع (؛1394؛ مدل پژوهش )فائزی و نوروزی )1-1شکل   

 

 در مشتریان وفاداری و خرید برقصد مؤثر عوامل است، این پژوهش در پی بررسی شدهدادهنشان 1طور که در شکل همان

 از مشتری، یبانیپشتاست در این پژوهش امنیت سایت، سطح قیمت،  کیوپکیشآنلاین  هایفروشگاه
متغیر وابسته  عنوانبهمتغیر مستقل و قصد خرید و وفاداری مشتریان  عنوانبهروش پرداخت وجوه، کیفیت، رضایتمندی و اعتماد 

 برای بررسی مدل فوق آزمون فرضیات زیر انجام گردید: که در نظر گرفته شد

 دارد. وپیکشیکآنلاین  هایفروشگاهخرید در  برقصدمثبت و معناداری  تأثیرامنیت سایت  .1

 نیآنلا هایفروشگاهدر  دیخر برقصدمثبت و معناداری  تأثیر هاقیمتبودن  درکقابلو دقت در ارزیابی و  هاقیمتسطح  .2

 دارد. وپیکشیک

 دارد. وپیکشیکآنلاین  هایفروشگاهخرید در  برقصدمثبت و معناداری  تأثیرپشتیبانی از مشتریان در سایت  .3

 دارد. وپیکشیکآنلاین  هایفروشگاهخرید در  برقصدمثبت و معناداری  تأثیرروش پرداخت وجوه در سایت  .4

 سطح قیمت

 روش پرداخت وجوه

 کیفیت

 پشتیبانی از مشتری

 رضایتمندی

 قصد خرید

 وفاداری

 اعتماد
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 دارد. وپیکشیکآنلاین  هایفروشگاهخرید در  برقصدمثبت و معناداری  تأثیرکیفیت کالاهای ارائه شده در سایت  .5

 دارد. وپیکشیکآنلاین  هایفروشگاهان در مثبت و معناداری بر وفاداری مشتری تأثیرکیفیت کالای ارائه شده  .6

 دارد. وپیکشیکآنلاین  هایفروشگاهمثبت و معناداری بر وفاداری مشتریان در  تأثیررضایتمندی  .7

 دارد. وپیکشیکآنلاین  هایفروشگاهمثبت و معناداری بر وفاداری مشتریان در  تأثیر اعتماد به فروشگاه .8

 روش تحقیق:-3

 عدم یا وجود و است شده پرداختهآنلاین  هایفروشگاه در مشتریان وفاداری و خرید برقصد مؤثر عوامل بررسی به تحقیق این در

 نظر از و است؛ همبستگی - یتوصیف نوع از حاضر تحقیق بنابراین گیردمی قرار بررسی مورد متغیرها میان معنادار تأثیر یک وجود

 نمونه حجم تعیین برای. است وپیکشیکفروشگاه آنلاین  مشتریان یکلیه پژوهش این آماری یجامعه. باشدمی کاربردی هدف،

 گیرینمونه. شد محاسبه نفر 123 آن با استفاده از جدول مورگان تعداد که است شدهاستفاده کوکران نامحدود جامعه فرمول از نیز

  .است ساده تصادفی گیرینمونه است گرفته قرار مورداستفاده پژوهش این در که روشی و دارد گوناگونی انواع جامعه از

شده است و برای اینترنتی استفاده وجویجستای و علمی از مطالعات کتابخانه پیشینهدر این پژوهش، برای تکمیل ادبیات و 

ز )کاملاً مخالفم تا ای لیکرت ادرجه 5مقیاس  صورتبهاستاندارد که  نامهپرسشها از روش میدانی و با استفاده از گردآوری داده

را فراهم  موردنظرهای از روایی لازم برخوردار باشد و داده شدهتنظیم نامهپرسشبرای اینکه  و تشده اسطراحی (کاملاً موافقم

 موردتأییدنظر توسط چند تن از افراد صاحب نامهپرسشاز روش صوری استفاده گردید به این صورت که اعتبار محتوای این آورد 

 30یک نمونه اولیه شامل  نامهپرسشسنجش پایایی سؤالات  منظوربهباشد. است و از اعتبار لازم برخوردار می گرفته قرار

، نامهپرسشآمده از دستهای بهشد و سپس با استفاده از داده آزمونپیش وپیکشیکاز بین مشتریان فروشگاه آنلاین  نامهپرسش

آورده شده است. ضریب همبستگی آلفای  1اخ محاسبه شد که نتایج آن در جدول شماره میزان ضریب اعتماد با آلفای کرونب

 7/0از مقدار  تربزرگپایاست که مقدار آلفای کرونباخ آن  نامهپرسشباشد. در صورتی یک کرونباخ، یک مقدار بین صفر و یک می

آمده در دستنتایج به بهباتوجه که باشدبالاتری برخوردار میاز پایایی  نامهپرسشتر باشد نزدیک 1باشد و هرچه این مقدار به عدد 

 از پایایی لازم برخوردار است. نامهپرسش( 1جدول )
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 هانامهپرسش: پایایی 1جدول 

 جزئی ضریب آلفای کرونباخ نامهپرسش

 0.76 امنیت سایت

 0.81 سطح قیمت

 0.83 پشتیبانی از مشتری

 0.89 روش پرداخت وجوه

 0.89 کیفیت

 0.71 رضایتمندی

 0.79 ارزشمندی

 0.89 وفاداری

 0.86 قصد خرید

 )مأخذ، نتایج تحقیق(

 هاداده وتحلیلتجزیه -4

 های توصیفی پژوهشیافته -1-4

و نتایج  گرفته قرار بررسی موردشده از منظر جنسیت، مقطع تحصیلی، سن و سابقه کار آوریهای جمعداده توصیفی آمار بخش در

 به شکل زیر است:

 : نتایج بخش آمار توصیفی2جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )مأخذ، نتایج تحقیق(

 درصد فراوانی  شاخص

 جنسیت
 زن مرد

10.4 89.6 

 مقطع
 تحصیلات تکمیلی لیسانس دیپلمفوق تردیپلم و پایین

8.7 29.6 43.3 18.4 

 سن
 سال 50 از بیشتر سال 50 تا 41 بین سال 40 تا 30 بین سال 30زیر 

32.1 47.9 15.9 4.1 

 سابقه کار
 سال 20 از بیشتر سال 20 تا 11 سال 10 تا 5 سال 5 از کمتر

43.6 39.7 13.6 3.1 
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 هانتایج مربوط به فرضیه -2-4

به عمل آمد و برای نتیجه استفاده  اسمیرنوف-کولموگروفاز ها برای بررسی رابطه بین متغیرها ابتدا جهت نرمال بودن داده

ی ضریب همبستگی کندال به ضریب تقارن معروف است و همانند همبستگها از آزمون تاوی بی کندال استفاده شد فرضیه

بی کندال شدت همبستگی بین دو متغیر -بنابراین همبستگی تاوی رود؛می( بکار شدهداده)رتبه  شدهمرتباسپیرمن برای صفات 

که نتایج نهایی در جدول  سنجد؛میرگ( را بز نمونه حجم با جامعه در) ایفاصله متغیر دیگری و ترتیبی متغیر یک یا و  ترتیبی

 باشد.میمشاهده قابل (3شماره )

 دارد. وپیکشیکآنلاین  هایفروشگاهخرید در  برقصدمثبت و معناداری  تأثیرامنیت سایت فرضیه اول: 

ی رابطه وپیکشیک آنلاین هایفروشگاه در خرید دهد که بین متغیر امنیت سایت و قصدنتایج آزمون تاوی بی کندال نشان می

 است. 614/0وجود دارد. مقدار این همبستگی برابر  99/0با اطمینان و  01/0آماری معناداری در سطح خطای کمتر از 

 هایفروشگاه در خرید برقصد معناداری و مثبت تأثیر هاقیمت بودن درکقابل و ارزیابی در دقت و هاقیمت فرضیه دوم: سطح

 .دارد وپیکشیک آنلاین

ی رابطه وپیکشیک آنلاین هایفروشگاه در خرید و قصد هاقیمتدهد که بین متغیر سطح نتایج آزمون تاوی بی کندال نشان می

 است. 528/0وجود دارد. مقدار این همبستگی برابر  99/0و با اطمینان  01/0آماری معناداری در سطح خطای کمتر از 

 .دارد وپیکشیک آنلاین هایفروشگاه در خرید برقصد معناداری و مثبت تأثیر سایت در مشتریان از فرضیه سوم: پشتیبانی

 وپیکشیک آنلاین هایفروشگاه در خرید دهد که بین متغیر پشتیبانی از مشتریان و قصدنتایج آزمون تاوی بی کندال نشان می

 است. 632/0وجود دارد. مقدار این همبستگی برابر  99/0و با اطمینان  01/0ی آماری معناداری در سطح خطای کمتر از رابطه

 .دارد وپیکشیک آنلاین هایفروشگاه در خرید برقصد معناداری و مثبت تأثیر سایت در وجوه پرداخت فرضیه چهارم: روش

 وپیکشیک آنلاین هایفروشگاه در خرید دهد که بین متغیر روش پرداخت وجوه و قصدنتایج آزمون تاوی بی کندال نشان می

 است. 612/0وجود دارد. مقدار این همبستگی برابر  99/0اطمینان و با  01/0ی آماری معناداری در سطح خطای کمتر از رابطه

 .دارد وپیکشیک آنلاین هایفروشگاه در خرید برقصد معناداری و مثبت تأثیر سایت در شده ارائه کالاهای فرضیه پنجم: کیفیت

 وپیکشیک آنلاین هایفروشگاه در خرید دهد که بین متغیر کیفیت کالای ارائه شده و قصدنتایج آزمون تاوی بی کندال نشان می

 است. 509/0وجود دارد. مقدار این همبستگی برابر  99/0و با اطمینان  01/0ی آماری معناداری در سطح خطای کمتر از رابطه

 .دارد وپیکشیک آنلاین هایفروشگاه در مشتریان وفاداری بر معناداری و مثبت تأثیر شده ارائه کالای فرضیه ششم: کیفیت

 آنلاین هایفروشگاه در دهد که بین متغیر کیفیت کالای ارائه شده و وفاداری مشتریاننتایج آزمون تاوی بی کندال نشان می

وجود دارد. مقدار این همبستگی برابر  99/0و با اطمینان  01/0ی آماری معناداری در سطح خطای کمتر از رابطه وپیکشیک

 است. 701/0

http://www.irantahgig.ir/?p=4561
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 .دارد وپیکشیک آنلاین هایفروشگاه در مشتریان وفاداری بر معناداری و مثبت تأثیر فرضیه هفتم: رضایتمندی

 وپیکشیک آنلاین هایفروشگاه در دهد که بین متغیر رضایتمندی و وفاداری مشتریاننتایج آزمون تاوی بی کندال نشان می

 است. 689/0وجود دارد. مقدار این همبستگی برابر  99/0و با اطمینان  01/0ی آماری معناداری در سطح خطای کمتر از رابطه

 .دارد وپیکشیک آنلاین هایفروشگاه در مشتریان وفاداری بر معناداری و مثبت تأثیر فروشگاه به فرضیه هشتم: اعتماد

 وپیکشیکدهد که بین متغیر اعتماد به فروشگاه و وفاداری مشتریان در فروشگاه آنلاین نتایج آزمون تاوی بی کندال نشان می

 است. 596/0وجود دارد. مقدار این همبستگی برابر  99/0و با اطمینان  01/0ی آماری معناداری در سطح خطای کمتر از رابطه

 ( مشاهده کرد:3های مربوطه را در جدول )ها و آمارهفرضیهتوان نتایج آزمون طورکلی میبه

 ها: نتایج مربوط به فرضیه3جدول شماره 

( با 00/0 >05/0) ، فرضیه دوم 614/0( و با ضریب مسیر 00/0 >05/0فرضیه اول ) شودیممشاهده  3که در جدول  طورهمان

 612/0ضریب مسیر ( با 00/0 >05/0) ، فرضیه چهارم 632/0( با ضریب مسیر 00/0 >05/0، فرضیه سوم )  528/0ضریب مسیر 

 >05/0) ، فرضیه هفتم 701/0( با ضریب مسیر 00/0 >05/0) ، فرضیه ششم 509/0( با ضریب مسیر 00/0 >05/0) ، فرضیه پنجم

 .شوندیم دییتأ 596/0( با ضریب مسیر 00/0 >05/0) فرضیه هشتم نهایتاًو  689/0( با ضریب مسیر 00/0

 گیریبحث و نتیجه -5

که  خود هستند یت رقابتیش مزیافـزا یبـرا ییهاها به دنبال راهشرکت شتری، بامـروز یر و رقـابتییدر حال تـغ دائماً یایدر دن

امکانات  کنندیم یسع معمولاًها ن شرکتیباشد. بنابراان مییی خدمات به مشترها حرکت به سمت بهبود در ارائهن راهیاز ا یکی

نگر قبل از هر ندهیهـوشمند و آ یهااما سـازمان؛ سازند  برطرف ًعایآنان را سر یازهایقـرار دهند و نان یار مـشتریدر اخـت یشتریب

 به یمشتر یوفاداردارند. ینگه م یکنند و در گام اول آنان را راضیم دنظریتجد ، در نحوۀ رفتار و ارتباط با کارکنان خودیاقدام

 نتیجه sig ضریب همبستگی فرضیه شماره

 معنادار 0 >05/0 614/0 قصد خرید ◄امنیت سایت  1

 معنادار 0 >05/0 528/0 قصد خرید ◄هاقیمتسطح  2

 معنادار 0 >05/0 632/0 قصد خرید ◄پشتیبانی از مشتریان  3

 معنادار 0 >05/0 612/0 قصد خرید ◄روش پرداخت وجوه 4

 معنادار 0 >05/0 509/0 قصد خرید ◄کیفیت کالای ارائه شده  5

 معنادار 0 >05/0 701/0 وفاداری مشتری ◄کیفیت کالای ارائه شده 6

 معنادار 0 >05/0 689/0 وفاداری مشتری ◄رضایتمندی  7

 معنادار 0 >05/0 596/0 وفاداری مشتری ◄اعتماد به فروشگاه  8
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تمایل رفتاری و نگرش مشتری  عنوانبهوفاداری از مشتریان  درواقعخواهد شد  رقبا سایر شدن وسیمأ و سازمان موفقیت سازمان،

 .باشدمینسبت به کالا یا خدمت و رفتار خرید مجدد آن محصول 

 بنابراین؛ پژوهش حاضر به بررسی؛ رودیملذا توجه به مقوله قصد خرید در کنار ایجاد وفاداری مشتریان امری مهم به شمار 

که پس از طی مراحل مقدماتی و مرور  آنلاین پرداخته است هایفروشگاه در مشتریان وفاداری و خرید برقصد مؤثر عوامل

زمینه قصد خرید و وفاداری مشتریان  درداخلی و خارجی و همچنین، مرور نظریات مختلف  شدهانجامو تحقیقات  هاپژوهش

، وپیکشیکنفری از مشتریان فروشگاه آنلاین  123در یک نمونه  نامهرسشپیید فرضیات این تحقیق، از طریق تأپرداخته و برای 

 هاافتهنتایج ی که قرار گرفت لیوتحلهیتجزمورد  هادادهی و سپس با استفاده از تکنیک آماری، این آورجمعیاز موردنی هاداده

 ارائه کالاهای و کیفیت وجوه پرداخت روش ،مشتریان از ، پشتیبانیهاقیمت سایت، سطح مثبت و معنادار امنیت ریتأثحاکی از 

مثبت و معنادار کیفیت کالای ارائه شده، رضایتمندی و اعتماد به فروشگاه بر وفاداری مشتریان  تأثیرخرید و همچنین  برقصد شده

 و بکتی ، برتا(2019) ، اوزلم(1395) لگزیان و پورزارع ،(1394) نوروزی و نتایج تحقیق همسو با تحقیق فائزی د کهباشیم

 .باشدمی (1393) سال در همکاران و و کروبی (2019) ، اوزلم(2018) همکاران

به ایجاد یک واحد فعال بازاریابی و  وپیکشیککه مدیران فروشگاه آنلاین  شودیمبر اساس نتایج حاصل از تحقیق پیشنهاد 

فرد متخصص به شکایات مشتریان رسیدگی گردد و تلاش نمایند تا  قراردادنتا با  گرددیمهمچنین پیشنهاد  ؛ وفروش اقدام نماید

مستمر بهبود بخشند و متعاقب با آن نیز ارتباط صادقانه و شفاف با مشتریان داشته باشند. همچنین  به طورکیفیت خدمات خود را 

مالی و امنیتی است  یهادغدغه هاینگرانین متفاوتی در خرید مجازی دارند از جمله ا یهاینگرانمجازی  یهافروشگاهمشتریان 

مجازی لازم است با ایجاد سیستم پرداخت از طریق سایت و داشتن نماد الکترونیکی معتبر، ارائه راهنماهای  هایفروشگاهمدیران 

 هاتیساطراحی  شودیمپرداخت در سایت باعث ایجاد اعتماد و افزایش احساس امنیت در مشتریان شوند همچنین پیشنهاد 

و  ونقلحملتا مشتریان از نحوه  شودیمداشته باشد و همچنین پیشنهاد  یهمخوانسبک باشد تا با سرعت کم اینترنت  یاگونهبه

مجازی باید  هایفروشگاه. مجازی مطلع گردند هایفروشگاهکالاها و هزینه آن و بیمه کالاهای ارسالی توسط  یسازیسفارش

همه کالاهای عرضه شده خود را در اختیار مشتریان قرار دهند. برای افزایش اعتماد در محیط مجازی  اطلاعات جامع و کاملی از

با پرداخت خسارت به خریداران در صورت دریافت کالای معیوب و برقراری ارتباط  توانندیم هافروشگاهاینترنتی این  یهاتیسا

لازم را به مشتریان ارائه دهند و مورد بعد جهت جلب  یهاضمانتستند ثالثی که مورد اعتماد مشتریان ه یهاطرفو مشارکت با 

 اعتماد ایجاد شهرت است.

 منظوربهن حجم نمونه بالاتر یو همچن تریطولان یزمان یهاق با دورهین تحقیانجام اتا  گرددیمآتی پیشنهاد  نیمحققبرای  نهایتاً و

گردد، یمپژوهش حاضر با محدودیت زمانی مواجه بوده است، لذا توصیه  ازآنجاکه .لازم هست قیج تحقیش دادن اعتبار نتایافزا

آنلاین صورت گیرد تا ضمن فراهم آمدن امکان مقایسه و ارزیابی تطبیقی در سطح کشور،  هایفروشگاهتحقیق مشابهی در سایر 
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اشاره  بر وفاداری مؤثرقیق فقط به سه عوامل در این تحتری در راستای وفاداری از مشتری انجام گیرد. یقدقهای یزیربرنامه

توان را به مدل تحقیق اضافه نموده و مورد از جمله ارزشمندی می مؤثردر تحقیقات آتی سایر عوامل  گرددیمگردید که پیشنهاد 

استفاده شد، لذا به پژوهشگران  نامهپرسشکسب اطلاعات از  منظوربهاینکه در انجام این پژوهش در آخر  د وبررسی قرار دهن

 از سایر ابزارهای گردآوری اطلاعات مانند مصاحبه با مشتریان انجام نمایند. ترقیدقبرای کسب اطلاعات  شودیمپیشنهاد 

 مأخذمنابع و 

، ونقلحمل تحقیقات ترابری، و رفتاری رویکرد: آنلاین خرید یطیمحستیز ارزیابی ،(2020)میشل،  جولر، آنمول؛ پهوا، .1

 .ستیزطیمح و ونقلحمل

 کبان: یمورد مطالعه) انیمشتر یوفادار یبررس(. 1389)آیدین،  ن،ینم زادهتاجسمیرا؛  ،یالهیار ابوالفضل؛ ن،ینم زادهتاج .2
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Abstract 

The development of the global communication network has led to the formation of a new type 

of shopping called online shopping. In this regard, identifying the factors that determine the 

intention to buy and loyalty of online customers is one of the most important areas of research 

that has been addressed in this study. Accordingly, in this study, the intention is to investigate 

the factors affecting the purchase intention and customer loyalty in online stores (shikopik 

online store). This research is applied in terms of purpose and in terms of correlation method. 

The statistical population includes all customers of stylish and courier online stores. The sample 

size was obtained using Morgan table equal to 123 people who were selected based on simple 

random sampling method. A standard questionnaire was used to measure the variables. The 

validity of the questionnaire was evaluated based on face validity and reliability of the 

questionnaire with Cronbach's alpha coefficient. The results showed that site security, price 

level, customer support, payment method and quality of goods offered have a positive and 

significant effect on the intention to buy. Also, the positive and significant effect of the quality 

of the offered goods, satisfaction and trust in the store on customer loyalty was confirmed. 

Finally, based on the results of the research, suggestions were made to improve the purchase 

intention and customer loyalty. 
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