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چکیده
ایــن تحقیــق بــا هــدف بررســی تاثیــر عوامــل موثــر بــر حمایــت از وب‌ســایت‌های فــروش برخــط بــا 
توجــه بــه نقــش ارزش تجربــی مشــتری انجــام گرفتــه اســت. ایــن تحقیــق از نظــر هــدف کاربــردی 
آمــاری ایــن تحقیــق  و از نظــر روش از نــوع تحقیقــات همبســتگی و توصیفــی اســت. جامعــه 
( و روش نمونه‌گیــری غیرتصادفــی  مشــتریان فروشــگاه اینترنتــی ایلیــا مشــهد می‌باشــد )720 نفــر
در دســترس می‌باشــد. بــرای تعییــن حداقــل حجــم نمونــه نیــز بــا توجــه بــه مشــخص بــودن 
تعــداد مشــتریان از فرمــول کوکــران بــرای جامعــه معلــوم اســتفاده شــده اســت کــه تعــداد آن در 
ســطح خطــای 5 درصــد برابــر 251 نفــر می‌باشــد. ابــزار گــردآوری اطلاعــات پرسشــنامه 32 ســوالی 
اســتاندارد می‌باشــد. بــه منظــور بررســی روایــی از روایــی محتــوا و ســازه )روایــی همگــرا، روایی واگرا 
، روایــی واگــرا بــا اســتفاده از شــاخص نســبت اچ.تی.ام.تــی. و  بــا اســتفاده از شــاخص فورنــل لارکــر
تحلیــل عاملــی تاییــدی( و پایایــی )ضریــب الفــای کرونبــاخ، ضریــب پایایــی ترکیبــی( اســتفاده شــد 
و مــورد تائیــد قــرار گرفتنــد. جهــت تجزیــه و تحلیــل داده هــا، آمــار توصیفــی بــا اســتفاده از نرم‌افــزار 
اس پــی اس اس محاســبه گردیــد و در ســطح اســتنباطی و جهــت بررســی فرضیه‌هــا از روش 
مــدل معــادلات ســاختاری بــا اســتفاده از نــرم افــزار اســمارت پــی.ال.اس.  بهره‌گیــری شــد. نتایــج 
تحلیــل فرضیــات نشــان داد تعامــل و همســانی بــر ارزش تجربــی مشــتریان فروشــگاه اینترنتــی 
تاثیرگــذار اســت. همچنیــن ارزش تجربــی بــر درگیرشــدن در ســایت تاثیرگــذار اســت. درگیرشــدن 
در ســایت نیــز بــر نگــرش بــه ســایت و قصــد حمایــت تاثیرگــذار اســت و نگــرش بــه ســایت نیــز 

دارای تاثیــر مثبــت و معنــادار بــر قصــد حمایــت اســت. 
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مقدمه-1 
اینترنــت شــرکت‌ها را قــادر می‌ســازد تــا بــه طــور مؤثرتــری بــا طیف 
گســترده‌ای از مشــتریان ارتبــاط برقــرار کــرده و خدمــات برتــر را 
ــی  ــه خرده‌فروش ــت در زمین ــه، رقاب ــد. در نتیج ــه دهن ــا ارائ ــه آنه ب
یافتــه  افزایــش  شــدت  بــه  اخیــر  ســال‌های  در  الکترونیکــی 
اســت و شــرکت‌ها بــه طــور مــداوم در حــال بررســی راه‌هایــی 
بــرای بهبــود تجــارب خریــد الکترونیکــی مشــتریان خود هســتند 
)شــبیری، مظاهــری و لاروچ1، 2015(. یکــی از حوزه‌هایــی کــه توجــه 
زیــادی را بــه خــود جلــب کــرده اســت، قصــد حمایــت مشــتریان 
از فروشــگاه اینترنتــی اســت. قصــد حمایــت بــه تمایــل مشــتری 
ــروش در  ــرده ف ــک خ ــد از ی ــا خری ــه ی ــن، توصی ــر گرفت ــرای در نظ ب
آینــده اشــاره دارد )متویــک، مالهاتــرا و ریجــان2، 2001(. بــا ایــن حــال 
 
ً
ــا ــگاه/برند عمدت ــه فروش ــاری نســبت ب ــد رفت ــه قص ــوم اولی مفه

، مانــارو و گریــوال3،  بــر تمایــل بــه خریــد متمرکــز اســت )دودز
1991(. مطالعــات قبلــی در مــورد رفتــار مصــرف کننــده، قصــد 
ــه  ــار ب ــرای رفت ــدگان ب ــرف کنن ــل مص ــوان تمای ــه عن ــت را ب حمای
شــیوه‌ای خــاص در رابطــه بــا صــرف زمــان در یــک مرکــز خریــد، 
خریــد  امــکان  و  محصــولات،  و  فــروش  شــرکای  بــا  تعامــل 
محصــولات و خدمــات تعریــف کردند )کوزوماواتی، لیســتونین، 
متفاوتــی  درجــه  کــه  آنجایــی  از   .)2020 یونیلاتــو4،  و  ســوهاریونو 
کیفیــت  کلــی  ارزیابــی  شــکل‌گیری  بــه  خدمــات  کیفیــت  از 
ــس و  ــد )گری ــک می‌کن ــت کم ــد حمای ــه قص ــات و در نتیج خدم
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اوکاس5، 2005(، ارائــه دهنــدگان خدمــات بایــد بیشــتر بــر درگیــر 
شــدن در ســایت و نگــرش مشــتریان بــه ســایت تمرکــز کننــد تــا 
قصــد حمایــت مشــتریان افزایــش یابــد )رحمــان، حســین، زمــان 
اشــاره  میزانــی  بــه  ســایت  وب  در  درگیرشــدن  منــان6، 2020(.  و 
کــه اطلاعات/محتــوا )یــک وب ســایت( می‌توانــد علاقــه  دارد 
بازدیدکننــدگان را جلــب کنــد )ســینگ، دلال و اســپیر7، 2005(. 
نگــرش نســبت بــه ســایت نیــز یــک ارزیابــی کلــی از ســایت و 
بازتــاب ســطح منفعــت فــرد نســبت بــه آن اســت )شــبیری و 
همــکاران، 2015(. درگیــر شــدن در ســایت بــه طــور گســترده در 
تبلیغــات و بازاریابــی خدمــات مــورد مطالعــه قــرار گرفتــه اســت 
و در خرده‌فروشــی الکترونیکــی، تحقیقــات نشــان می‌دهــد کــه 
ــات  ــا و نی ــر نگرش‌ه ــت ب ــور مثب ــه ط ــایت ب ــدن در س ــر ش درگی
حمایتــی بازدیدکننــدگان از یــک ســایت )ریچــارد و چانــدرا8، 2005( 
و از طریــق افزایــش تعامــل مشــتریان بــا آن تأثیــر می‌گــذارد )یــو 
و اســتاوت9، 2001(. عــاوه بــر ایــن، نگــرش بــه ســایت بــرای بهبــود 
ــات  ــات اثب ــدادی از مطالع ــتریان در تع ــد مش ــات رفتاری/خری نی

ــکاران، 2015(. ــبیری و هم ــت )ش ــده اس ش
، تجربــه مشــتریان بــا درک آنهــا از ارزش تجربی  از ســوی دیگــر
مرتبــط اســت کــه پــس از تعامــل بــا محصــولات یــا خدمــات بــه 
ارزش  لــذا  اســمیت10، 2019(.  و  بــک  لــی،  )اهــن،  می‌آیــد  دســت 
ــات  ــا خدم ــول ی ــک محص ــتری از ی ــوان ادراک مش ــه عن ــی ب تجرب
از طریــق اســتفاده مســتقیم یــا مشــاهده غیرمســتقیم تعریــف 
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ارزشــی  بــر  تجربــی  ارزش  کــوان1، 2021(.  )هــان، یــون و  می‌شــود 
متمرکــز اســت کــه مشــتریان از تجربــه حفــظ کرده‌انــد. بنابرایــن، 
ادراک ارزش تجربــی مبتنــی بــر تعامــل مستقیم/غیرمســتقیم 
اســت.  مشــتری  ارزش  مقابــل  در  خدمــات  و  محصــولات  بــا 
ایــن تعامــات پایــه و اســاس ترجیحــات نســبیتی افــراد درگیــر را 
فراهــم می‌کنــد )کنــگ، تــران، و لی‌تــی2، 2013(. بــه اعتقــاد شــبیری 
ــر دو  ــت تاثی ــود تح ــی خ ــای تجرب ــز ارزش ه ــکاران )2015( نی و هم
عامــل تعامــل و همســانی اســت. تعامــل تفــاوت در ارتبــاط بیــن 
ــت )کنــگ، هوانــگ، ژینــگ و  ــت اس ــنتی و اینترن ــای س ــانه ه رس
ــات از  ــه ارتباط ــد ک ــان می‌ده ــی نش ــات قبل ــو3، 2007(. تحقیق هس
ایــن جهــت بــرای افــراد جــذاب اســت کــه بــه آنهــا کمــک می‌کنــد 
تشــخیص دهنــد کــه چقــدر شــبیه دیگــران هســتند. همســانی 
یــک مفهــوم انتزاعــی اســت کــه درک شــبیه بــودن بــه افــراد دیگــر 
را نســبت بــه دیدگاه‌هــا یــا احساســات خــاص توضیــح مــی دهــد 
)کنــگ و تینــگ4، 2009(. زیگلــر و گلبــک5 )2007( اســتدلال کردنــد 
کــه افــکار مشــابه روابــط بیــن افــراد را تشــدید می‌کنــد و بــرای 
ایجــاد اعتمــاد متقابــل مرکــزی اســت. در دنیــای مجــازی بــدون 
نشــانه‌های اجتماعــی یــا زبانــی موجــود، ارتبــاط اینترنتــی از طریــق 
زبــان نوشــتاری و نمادهــا و بــا هــدف جلــب توجــه ســایر کاربــران 
و ایجــاد روابــط دوســتانه صــورت می‌گیــرد )کنــگ و تینــگ، 2009(.
از  یکــی  عنــوان  بــه  کامپیوتــر  ایلیــا  اینترنتــی  فروشــگاه 
ــی،  ــزات جانب ــال و تجهی ــروش کالای دیجیت ــز ف ــن مراک بزرگ‌تری
امــکان خریــد اینترنتــی بــا بهتریــن قیمــت و خدمــات پــس از 
فــروش را مهیــا ســاخته اســت. تــاش ایــن مجموعــه همــواره 
جانبــی  لــوازم  و  دیجیتــال  کالای  از  نظیــر  بــی  تنوعــی  ارائــه‌ی 
موبایل،لــپ تــاپ، کامپیوتــر و... بــا برندهــای متنــوع و اصیــل، 
ــروش  ــس از ف ــات پ ــی و خدم ــت، گارانت ــن قیم ــراه بهتری ــه هم ب
می‌باشــد. ایــن مجموعــه ۱۵ ســال ســابقه‌ فعالیــت در عرصــه‌ی 
را دارا  کالای دیجیتــال و تجهیــزات جانبــی  فــروش و خدمــات 
ــتند  ــداران هس ــی از خری ــوز گروه‌های ــال هن ــن ح ــا ای ــد. ب می‌باش
آنلایــن خــودداری می‌کننــد و یــا افــرادی هســتند  کــه از خریــد 
کــه صرفــا جهــت مقایســه و بررســی محصــولات بــه فروشــگاه 

1- Han, Yoon, & Kwon
2- Keng, Tran, & Le Thi
3- Keng, Huang,  Zheng, & Hsu
4- Keng, & Ting
5- Ziegler, & Golbeck

ایــن  لــذا  نمی‌کننــد.  خریــد  و  می‌نماینــد  مراجعــه  اینترنتــی 
فروشــگاه در تــاش اســت تــا عــاوه بــر جــذب مشــتریان ســایر 
فروشــگاه‌های اینترنتــی مشــابه، بــا شناســایی و رفــع چالش‌هــا 
از  بیشــتری  بــازار  ســهم  بــه  بتوانــد  زمینــه،  ایــن  در  موانــع  و 
بــا  رو  ایــن  از  یابــد.  خریــداران فروشــگاه‌های حضــوری دســت 
ــت  ــن اس ــر ای ــق حاض ــوال تحقی ــده، س ــان ش ــوارد بی ــه م ــه ب توج
فروشــگاه  مشــتریان  در  حمایــت  قصــد  میــزان  چــه  تــا  کــه 
ســایت،  در  درگیرشــدن  عوامــل  تاثیــر  تحــت  ایلیــا  اینترنتــی 
نگــرش بــه ســایت، ارزش تجربــی، تعامــل و همســانی اســت؟ 
ارزشــمندی  بینــش  توانــد  مــی  تحقیــق  ایــن  نتایــج  رو  ایــن  از 
جهــت  اینترنتــی  هــای  فروشــگاه  ســایر  و  ایلیــا  فروشــگاه  بــه 

شــناخت بهتــر رفتــار مشــتریان ارائــه نمایــد.

مبانی نظری-2 
اســت  مرتبــط  تجربــی  ارزش  از  آنهــا  درک  بــا  مشــتریان  تجربــه 
دســت  بــه  خدمــات  یــا  محصــولات  بــا  تعامــل  از  پــس  کــه 
می‌آیــد )اهــن و همــکاران، 2019(. لــذا ارزش تجربــی بــه عنــوان 
ــتفاده  ــق اس ــات از طری ــا خدم ــول ی ــک محص ــتری از ی ادراک مش
یــا مشــاهده غیرمســتقیم تعریــف می‌شــود )هــان  مســتقیم 
و همــکاران، 2021(. ارزش تجربــی بــر ارزشــی متمرکــز اســت کــه 
ارزش  ادراک  بنابرایــن،  انــد.  کــرده  حفــظ  تجربــه  از  مشــتریان 
تجربــی مبتنــی بــر تعامــل مستقیم/غیرمســتقیم بــا محصولات 
و خدمــات در مقابــل ارزش مشــتری اســت. ایــن تعامــات پایــه 
می‌کنــد  فراهــم  را  درگیــر  افــراد  نســبیتی  ترجیحــات  اســاس  و 
مصــرف  ارزش   )1999( هالبــروک   .)2013 همــکاران،  و  )کنــگ 
کننــده را بــه عنــوان »تجربــه ترجیحــی نســبیتی تعاملــی«، تعریــف 
کــرد کــه بــر معاملــه بیــن محصــول و کاربــر تأکیــد می‌شــود و لــذا 
مصرف‌کننــدگان محصــولات و خدمــات را بــرای دســتیابی بــه 
اهــداف مرتبــط بــا ارزش یا بــه دســت آوردن مزایای آنهــا خریداری 
اســت  تعاملاتــی  بــر  مبتنــی  تجربــی  ارزش  ادراکات  می‌کننــد. 
یــا  کالاهــا  از  غیرمســتقیم  یــا  مســتقیم  اســتفاده  شــامل؛  کــه 
خدمــات اســت. ایــن تعامــات مبنایــی را بــرای ترجیحــات افــراد، 
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ــم می‌کنــد )مــت ویــک1، 2002(. اســمیت و کولگیــت2 )2007(  فراه
نشــان دادنــد کــه ارزش تجربــی/ لذت‌بخــش از چگونگــی ایجــاد 
تجــارب، احساســات و عواطــف مناســب در یــک محصــول بــه 
دســت می‌آیــد. بنابرایــن، برخــی از شــرکت‌های خرده‌فروشــی 
تمرکــز  زیبایی‌شناســی(  )ماننــد  حســی  ارزش  بــر  شــدت  بــه 

می‌کننــد. بــر ایــن اســاس فــرض می‌شــود کــه:
فرضیــه اول: تعامــل تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر ارزش تجربــی 

در مشــتریان فروشــگاه‌های اینترنتــی دارد.
ــم شــباهت-جذابیت )بــرن و همــکاران3،  بــر اســاس پارادای
1971(، افــرادی کــه تجربــه مشــابهی از تعامــات مثبــت دارنــد، 
جــذب یکدیگــر می‌شــوند. از آنجایــی کــه چنیــن کاربرانــی از نظــر 
ارزش هــا، شــخصیت یــا اهــداف مشــابه هســتند، ادراک مثبــت 
خوانــدن  بــا   .)2003 کنــراد4،  و  )گــدس  کــرد  خواهنــد  تجربــه  را 
و  هســتند  نزدیــک  تمــاس  در  معمــولاً  کاربــران  کامنت‌هــا، 
را  ســرگرمی  می‌گذارنــد،  اشــتراک  بــه  را  عواطــف  احساســات، 
نتیجــه  در  می‌کننــد،  اعتمــاد  دیگــران  بــه  و  می‌کننــد  تجربــه 
)نامبیســان  می‌کننــد  ایجــاد  اجتماعــی  حلقه‌هــای  و  پیوندهــا 
دلیــل  بــه  اجتماعــی،  تبــادل  تئــوری  نظــر  از   .)2007 بــارون5،  و 
پیشــینه، نظــرات، ارزش هــای اخلاقــی یــا شــخصیت مشــابه، 
کــه  می‌کننــد  احســاس  معمــولاً  وب‌ســایت‌ها  خواننــدگان 
ــت، ادراک  ــش رضای ــه افزای ــر ب ــه منج ــد، ک ــادی دارن ــتراکات زی اش
از  بخشــی  عنــوان  بــه  آنهــا  احســاس  و  می‌شــود  بازیگوشــی  و 
ــع ارزش  ــباهت در واق ــاس ش ــن احس ــود. ای ــه می‌ش ــک جامع ی
تجربــی ایجــاد می‌کنــد )کنــگ و تینــگ، 2009(. بــر ایــن اســاس 

کــه: می‌شــود  فــرض 
ارزش  بــر  معنــاداری  و  مثبــت  تاثیــر  همســانی  دوم:  فرضیــه 

دارد اینترنتــی  هــای  فروشــگاه  مشــتریان  در  تجربــی 
ســطح بالایــی از درگیــری نشــان می‌دهــد کــه افــراد ســطح 
بالایــی از علاقــه دارنــد و بــه طــور فعــال در برخــی از فعالیت‌هــای 
کــردن  بــازی  اطلاعــات،  جســتجوی  ماننــد؛  آنلایــن،  اجتماعــی 
همــکاران،  و  )چــای  می‌کننــد  شــرکت  محصــولات  خریــد  و 
اشــتراک‌گذاری  در  کــه  دارنــد  تمایــل  همچنیــن  مــردم   .)2019
اطلاعــات شــرکت کننــد و روابــط اجتماعــی خــود را زمانــی کــه 
درگیــر در ســایت هســتند ایجــاد و حفــظ کننــد )نامیســانگو و 
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کانــگ، 2019(. هســو و لیــن )2008( همچنیــن اســتدلال کردنــد 
کــه یــک رابطــه پایــدار زمانــی برقــرار می‌شــود کــه افــراد بــه طــور 
مکــرر بــا هــم تعامــل داشــته باشــند، و چنیــن رابطــه‌ای زمانــی 
حفــظ می‌شــود کــه افــراد درگیــر از اشــتراک‌گذاری و مبادلــه آنهــا 
مدیریــت  و  شــدن  درگیــر  هنــگام  مــردم  کننــد.  کســب  ســود 
ــه  ــده ب ــه- فای ــر هزین ــد از منظ ــل دارن ــود تمای ــه‌ای خ ــط مبادل رواب
افــراد  کــه  هنگامــی  )ســولومون، 2018(.  کننــد  نــگاه  رویدادهــا 
مزایــای بیشــتری بــه دســت می‌آورنــد، بــه احتمــال زیــاد روابــط 
خــود را بــا شــرکای مبادلــه‌ای خــود حفــظ می‌کننــد، امــا زمانــی کــه 
هزینه‌هــای زیــادی را متحمــل می‌شــوند، تعامــل خــود را متوقــف 
می‌کننــد. هنگامــی کــه افــراد اطلاعاتــی را از منابــع مختلــف بــه 
دســت می‌آورنــد، اگــر اطلاعــات بــه دســت آمــده جدیــد، مهــم 
بــا دیگــران بــه  را  و مفیــد باشــد، تمایــل دارنــد ایــن اطلاعــات 
بــه  ســایت‌ها  در  را  اطلاعــات  کــه  کاربرانــی  بگذارنــد.  اشــتراک 
اشــتراک می‌گذارنــد ممکــن اســت از مزایــای بیرونــی و درونــی 
انگیــزه داشــته باشــند. مزایــای بیرونــی ممکــن اســت شــامل 
نظــرات(  و  لایک‌هــا  )ماننــد  دوســتان  جانــب  از  پاداش‌هایــی 
شــامل  اســت  ممکــن  درونــی  مزایــای  کــه  حالــی  در  باشــد، 
احســاس لــذت و رضایتــی باشــد کــه کاربــران هنــگام انجــام رفتــار 
بــه اشــتراک‌گذاری تجربــه می‌کننــد )یــان و همــکاران، 2016(. بــر 

ایــن اســاس فــرض می‌شــود کــه:
فرضیــه ســوم: ارزش تجربــی تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر درگیــر 

ــی دارد ــگاه‌های اینترنت ــتریان فروش ــایت در مش ــدن در س ش
نگــرش نســبت بــه ســایت یــک ارزیابــی کلــی از ســایت و بازتــاب 
ســطح منفعــت فــرد نســبت بــه آن اســت )شــبیری و همــکاران، 
2015(. هنگامــی کــه افــراد درگیــر در ســایت مــی شــوند، اغلــب 
ســطح بالایــی از علاقــه نشــان می‌دهنــد و زمــان و تــاش زیــادی 
چنیــن  زیــرا  می‌کننــد،  اطلاعــات  اشــتراک‌گذاری  بــه  صــرف  را 
بــه  رفتــار  بیرونــی،  و  درونــی  مزایــای  از  ترکیبــی  توســط  رفتــاری 
تســهیل  را  افــراد  بیــن  تعامــات  و  اطلاعــات  اشــتراک‌گذاری 
می‌کنــد کــه بــه نوبــه خــود کیفیــت روابــط بیــن فــردی را افزایــش 
اســت  داده  نشــان  تحقیقــات  )هســو و لیــن، 2008(.  می‌دهــد 
ــوان  ــه عن ــخصی )ب ــل ش ــری عوام ــی درگی ــاخص‌های اصل ــه ش ک
مثــال اســتفاده قبلــی از رســانه‌های اجتماعــی(، عوامــل محــرک، 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
55با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال سوم  |  شماره یازدهم  |  زمستان 1402 



آشــنایی بــا برنــد( هســتند )مــک  و عوامــل موقعیتــی )یعنــی 
کلــور و ســئوک1، 2020(. در خرده‌فروشــی الکترونیکــی، تحقیقــات 
نشــان می‌دهــد کــه درگیرشــدن در ســایت بــه طــور مثبــت بــر 
نگرش‌هــا و نیــات حمایتــی بازدیدکننــدگان از یــک ســایت تأثیــر 
)ریچــارد و چانــدرا، 2005؛ ســینگ و همــکاران، 2005(.  می‌گــذارد 
در فضــای مجــازی، ادراک و نگــرش کاربــر تحــت تأثیــر تجربیاتــی 
اســت کــه شــامل؛ زیبایی‌شناســی، بازیگوشــی، تعالــی خدمــات 
و بــازده ســرمایه‌گذاری اســت کــه توســط فرآینــد تعامــل بیــن 
فــردی یــا ماشــینی ایجــاد می‌شــود )نامبیســان و بــارون، 2007(. 
عواملــی  بــر  درگیرشــدن  داده‌انــد،  نشــان  قبلــی  مطالعــات 
ماننــد نگــرش بــه برنــد، قصــد خریــد، نگرش‌هــای تبلیغاتــی و 
رفتارهــای خریــد آنلایــن تأثیــر می‌گــذارد )هوانگــف چــوو، و لیــن2، 

2010؛ یانــگ3، 2012(. بــر ایــن اســاس فــرض می‌شــود کــه:
و  مثبــت  تاثیــر  ســایت  در  شــدن  درگیــر  چهــارم:  فرضیــه 
ــای  ــگاه ه ــتریان فروش ــایت در مش ــه س ــرش ب ــر نگ ــاداری ب معن

دارد اینترنتــی 
بــه ســایت  کــه درگیــری بالایــی دارنــد، علاقــه زیــادی  کاربرانــی 
از  توجهــی  قابــل  مقــدار  می‌کننــد،  آن  بــه  زیــادی  توجــه  دارنــد، 
زمــان و انــرژی خــود را اختصــاص می‌دهنــد و بــا آن وابســتگی 
قصــد   )2007( همــکاران  و  بوســناک  کننــد.  مــی  برقــرار  عاطفــی 
خریــد آنلایــن را مــورد مطالعــه قــرار داد و دریافــت کــه درگیــری 
اســت.  آنلایــن  خریــد  قصــد  از  مهــم  شــاخص  یــک  عاطفــی 
وبــاگ  درگیرشــدن  بررســی  بــا   )2010( همــکاران  و  هوانــگ 
نویســان مســافرتی نشــان داد کــه وبلاگ‌نویســان بــا مشــارکت 
ــه  ــن را ب ــتند و ای ــات داش ــه تبلیغ ــبت ب ــری نس ــر مثبت‌ت ــالا نظ ب
ــت  ــگام مدیری ــد در هن ــد خری ــم از قص ــاخص مه ــوان یــک ش عن
ــر4 )2013(  ــارت و فال ــض، دنه ، هات ــر ــد. هات ــرح می‌کنن ــا مط برنده
درگیــری  و  برندهــا  اجتماعــی  رســانه‌های  فعالیت‌هــای  تأثیــر 
بــا صفحــات رســانه‌های اجتماعــی برندهــا  کننــدگان  مصــرف 
آنهــا  کــرد.  تحلیــل  و  تجزیــه  خریــد  تصمیم‌گیــری  فرآینــد  بــر  را 
دریافتنــد کــه درگیرشــدن بــه طــور قابــل توجهــی بــر هــر ســه 

1- McClure, & Seock
2- Huang, Chou, & Lin
3- Yang
4- Hutter, Hautz, Dennhardt, & Füller
5- Ashraf, Faisal, Jabbar, & Habib
6- Fong
7- Papapanou
8- Quevedo-Silva etal
9- Loketkrawee, & Bhatiasevi

گاهــی  مرحلــه تصمیم‌گیــری تأثیــر می‌گــذارد: مرحلــه شــناختی )آ
و  اعتقــاد(  و  ترجیــح،  )پســندیدن،  عاطفــی  مرحلــه  دانــش(،  و 
مرحلــه همبســتگی )خریــد و وفــاداری(. آنهــا همچنیــن خاطــر 
کاربــردی  برنامه‌هــای  بــا  درگیــری  میــزان  کــه  کردنــد  نشــان 
کلامــی  توصیــه  از  مهــم  شــاخص  یــک  اجتماعــی  رســانه‌های 
فــرض  اســاس  ایــن  بــر  اســت.  برنــد  از  خریــد  قصــد  و  مثبــت 

کــه: می‌شــود 
فرضیــه پنجــم: درگیــر شــدن در ســایت تاثیــر مثبــت و معناداری 

بــر قصــد حمایــت در مشــتریان فروشــگاه‌های اینترنتی دارد 
رفتاری/خریــد  نیــات  بهبــود  در  عاملــی  ســایت  بــه  نگــرش 
مشــتریان در تعــدادی از مطالعــات بیــان شــده اســت )شــبیری 
و همــکاران، 2015(. اگــر مصرف‌کننــده نگــرش مثبتــی نســبت 
بــه وب ســایت داشــته باشــد، شــانس بیشــتری بــرای خریــد 
تجــارت  در  مهــم  ســاختار  یــک  نگــرش  دارد.  وجــود  آنلایــن 
ــذارد.  ــر می‌گ ــی تأثی ــد واقع ــار خری ــر رفت ــرا ب ــت زی ــک اس الکترونی
ــب5،  ــار و حبی ــل، جب ــرف، فیص ــبین و آژن )اش ــه فیش ــق نظری طب
ــود.  ــطه می‌ش ــاری واس ــد رفت ــا قص ــار ب ــرش و رفت ــه نگ 2019(، رابط
بــرای شــناخت رفتــار واقعــی، مهــم اســت کــه در مــورد نیــات 
ــد  ــر قص ــدا ب ــرش ابت ــد. نگ ــاد بگیری ــرش ی ــق نگ ــرد از طری ــک ف ی
مصرف‌کننــدگان تأثیــر می‌گــذارد ســپس بــه نوبــه خــود بــر رفتــار 
واقعــی آنهــا تأثیــر می‌گــذارد )فونــگ6، 2013(. قصــد خریــد آنلایــن 
نگــرش  و  می‌گیــرد  قــرار  نگــرش  طریــق  از  باورهــا  تأثیــر  تحــت 
ــه  ــرای بازدیــد مجــدد قصــد نســبت ب ــوی ب ــی کننــده ق پیش‌بین
وب ســایت اســت )پاپاپونــا7، 2015(. کــوودو ســیلوا و همــکاران8 
خریــد  قصــد  بــا  مثبتــی  رابطــه  نگــرش  کــه  دریافتنــد   )2016(
محصــولات آنلایــن در بیــن خریــداران برزیلــی دارد. ایــن یافتــه 
اســت  شــده  تکــرار   )2018( بهاتیاســوی9  و  لوکتکــراوی  توســط 
کــه ادعــا کردنــد نگــرش تأثیــر زیــادی بــر قصــد مصرف‌کننــدگان 
تایلنــدی بــرای اســتفاده از خریــد آنلایــن دارد. بــر ایــن اســاس 

فــرض می‌شــود کــه:
فرضیــه ششــم: نگــرش بــه ســایت تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر 
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ــی دارد  ــگاه‌های اینترنت ــت در مشــتریان فروش قصــد حمای
ــدل  ــین، م ــش پیش ــده در بخ ــریح ش ــط تش ــاس رواب ــر اس ب
مفهومــی بــر اســاس تأثیــر نعامــل بیــن فــردی و همســانی بــر 
ارزش تجربــی بــا توجــه بــه مــدل و نتایــج تحقیــق کنــگ و تینــگ 
بــر  تجربــی  ارزش  تأثیــر  همچنیــن  آمــد.  دســت  بــه   )2009(

درگیرشــدن در ســایت، نگــرش بــه ســایت و قصــد حمایــت از 
در  کــه  گردیــد،  حاصــل   )2015( همــکاران  و  شــبیری  پژوهــش 

شکل شماره )1( مشاهده می‌شود.

شکل )1(: مدل مفهومی تحقیق

روش تحقیق-3 
بــه  کــه  کاربــردی می‌باشــد  نــوع پژوهش‌هــای  از  ایــن تحقیــق 
روش پیمایشــی انجــام شــده اســت. جامعــه آمــاری ایــن تحقیــق 
 720( می‌باشــد  مشــهد  ایلیــا  اینترنتــی  فروشــگاه  مشــتریان 
ــد.  ــترس می‌باش ــی در دس ــری غیرتصادف ( و روش نمونه‌گی ــر نف
ــخص  ــه مش ــه ب ــا توج ــز ب ــه نی ــم نمون ــل حج ــن حداق ــرای تعیی ب
بــودن تعــداد مشــتریان از فرمــول کوکــران بــرای جامعــه معلــوم 
اســتفاده شــده اســت کــه تعــداد آن در ســطح خطــای 5 درصــد 
برابــر 251 نفــر می‌باشــد. جهــت گــردآوری داده‌هــای مــورد نیــاز 

گزینــه‌ای لیكــرت بهره‌گیــری شــده  بــا طیــف 5  از پرسشــنامه 
اســت. روایــی ایــن پرسشــنامه از طریــق روایــی محتــوا، روایــی 
عاملــی  تحلیــل  و   )2 شــماره  )جــدول  واگــرا  روایــی  و  همگــرا 
تاییــدی )جــدول شــماره 3( مــورد تائیــد قــرار گرفتــه و پایایــی نیــز 
لفــای کرونبــاخ و پایایــی ترکیبــی محاســبه و  بــه روش ضریــب آ
تائیــد شــده اســت )جــدول شــماره 1(. در نهایــت جهــت بررســی 
فرضیــات از روش مدل‌ســازی معــادلات ســاختاری بــا نرم‌افــزار 

اســمارت پــی.ال.اس. بهره‌گیــری شــده اســت.

جدول )1(: متغیرهای تحقیق و منابع مورد استفاده

لفای كرونباخمنبعسؤالاتمتغیر پایایی ترکیبیآ

0/7150/824شبیری و همکاران )2015(4قصد حمایت

0/8360/879کنگ و تینگ )2009(6تعامل

0/7150/840کنگ و تینگ )2009(3همسانی

0/8700/898کنگ و تینگ )2009(8ارزش تجربی

0/8270/873شبیری و همکاران )2015(6درگیر شدن در سایت

0/8440/882شبیری و همکاران )2015(5نگرش به سایت
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لفای كرونباخ جدول )2(: روایی همگرا، واگرا و ضریب آ

روایی همگراروایی همگرامتغیرها

123456

0/5240/724ارزش تجربی

0/5470/4080/740تعامل

0/5350/4730/0950/732درگیرشدن

0/5390/2330/1030/3670/734قصد حمایت

0/5230/5990/1700/4710/3950/723نگرش

0/6380/6550/2370/4240/2620/5440/799همسانی

تمــام  اســت  مشــخص   )1( شــماره  جــدول  در  کــه  همان‌طــور 
کرونبــاخ  لفــای  آ ضریــب  و  ترکیبــی  پایایــی  دارای  متغیرهــا 
بــالای 0/7 بــوده و می‌تــوان گفــت متغیرهــا از پایایــی مناســب 
برخوردارنــد. همچنیــن مقــدار ریشــه دوم شــاخص میانگیــن 
واریانــس تبییــن شــده، بــرای تمامــی متغیرهــا، از همبســتگی 
نتیجــه  در  كــه  می‌باشــد  بیشــتر  متغیرهــا  ســایر  بــا  متغیــر  آن 

ــب  ــن ضرای ــر ای ــاوه ب ــرد. ع ــرار می‌گی ــد ق ــورد تائی ــرا م ــی واگ روای
میانگیــن واریانــس تبییــن شــده بــرای همــه متغیرهــا بیــش 
اســت  قابل‌پذیــرش  همگــرا  روایــی  لــذا  و  می‌باشــند   0/5 از 
كــه نشــان می‌دهــد گویه‌هــای ســنجش هــر مقولــه بــا هــم از 

هســتند.  برخــوردار  بالایــی  و  کافــی  همبســتگی 

جدول )3(: نتایج تحلیل عاملی تأییدی

نتیجهمعناداریبار عاملیگویه

معنادارNE10.77325.345نگرش
NE20.81132.956معنادار
NE30.66715.871معنادار
NE40.84542.302معنادار

NE50.75327معنادار
NE60.65915.196معنادار
NE70.4928.109معنادار
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جدول )3(: نتایج تحلیل عاملی تأییدی

نتیجهمعناداریبار عاملیگویه

معنادارAR10.73620.12ارزش تجربی
AR20.64213.513معنادار
AR30.70518.563معنادار
AR40.70416.35معنادار
AR50.78126.689معنادار

AR60.68616.267معنادار
AR70.74123.002معنادار
AR80.78625.546معنادار

معنادارAR10.73620.12ارزش تجربی
AR20.64213.513معنادار
AR30.70518.563معنادار
AR40.70416.35معنادار
AR50.78126.689معنادار
AR60.68616.267معنادار
AR70.74123.002معنادار
AR80.78625.546معنادار

معنادارHA10.78622.297همسانی
HA20.75818.317معنادار
HA30.84943.986معنادار

معنادارDA10.75621.802درگیرشدن

DA20.72720.524معنادار
DA30.68817.526معنادار
DA40.74417.24معنادار
DA50.67414.498معنادار
DA60.79526.153معنادار

نتیجهمعناداریبار عاملیگویه

معنادارGH10.68612.354قصد حمایت
GH20.7418.146معنادار

GH30.74620.699معنادار
GH40.76315.889معنادار

معنادارTAA10.79122.718تعامل
TAA20.69216.118معنادار
TAA30.76920.388معنادار
TAA40.69913.229معنادار
TAA50.75918.017معنادار
TAA60.72311.998معنادار
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همان‌گونــه کــه مشــاهده می‌شــود در مــدل تحلیــل عاملــی، بــار 
عاملــی بــرای همــه ســوالات ابعــاد برابــر یــا بیشــتر از 0/5 بــوده و 

مقــدار معنــاداری نیــز بیشــتر  از 1/96 می‌باشــد. 

یافته‌های تحقیق-4 
پــس از تحلیــل مــدل اندازه‌گیــری در بخــش‌ پیشــین، جهــت 
بــه  تحقیــق  فرضیــات  بررســی  و  نهایــی  مــدل  بــه  دســتیابی 
لــذا در ادامــه بــه  تحلیــل مــدل ســاختاری پرداختــه می‌شــود. 
بررســی روابــط بیــن متغیرهــای نهفتــه درونــی و بیرونــی پرداختــه 

شــده اســت. مقــدار پارامترهــای بــرآورد شــده نشــان می‌دهــد 
تأثیــر  می‌باشــد.  قــوی  شــده،  پیش‌بینــی  روابــط  حــد  چــه  تــا 
معنــی‌داری هــر یــک از متغیرهــای مســتقل بــر روی متغیرهــای 
بدیــن  می‌شــود.  مشــخص   T آمــاره  از  اســتفاده  بــا  وابســته 
، مقــدار معنــاداری و ضریــب اســتاندارد بــرای تائیــد یــا رد  منظــور
فرضیــات تحقیــق بررسی‌شــده اســت. شــکل شــماره )2( مــدل 
معــادلات ســاختاری را در حالــت ضرایــب اســتاندارد  و شــكل 
شــماره )3( مــدل معــادلات ســاختاری را در حالــت معنــاداری 

می‌دهــد نشــان  ضرایــب 

. 

شکل )2(: مدل معادلات ساختاری در حالت ضرایب استاندارد
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شکل )3(: مدل معادلات ساختاری در حالت معناداری ضرایب

جدول )3(: خلاصه بررسی فرضیه‌های تحقیق

نتیجهانحراف معیارt-valuep-valueضریب استانداردمسیر

تائید0/2686/1200/0000/044تعامل ← ارزش تجربی

تائید0/59213/1350/0000/045همسانی ← ارزش تجربی

تائید0/4739/1220/0000/052ارزش تجربی ← درگیر شدن در سایت

تائید0/4719/9160/0000/047درگیر شدن در سایت ← نگرش به سایت

تائید0/2333/9690/0000/059درگیر شدن در سایت ← قصد حمایت

تائید0/2854/8750/0000/059نگرش به سایت ← قصد حمایت

در ایــن تحقیــق بــه منظــور ســنجش ســازش بیــن کیفیــت مــدل ســاختاری و مــدل اندازه‌گیــری شــده از شــاخص نیکویــی بــرازش 
اســتفاده شــده اســت. شــاخص نیکویــی بــرازش بیانگــر همســو بــودن ســؤالات بــا ســازه‌های نظــری اســت. ســه مقــدار 0/1 ، 0/25 و 
0/36 را بــه عنــوان مقادیــر ضعیــف، متوســط و قــوی بــرای Gof معرفــی شــده اســت. شــاخص نیکویــی بــرازش طبــق اطلاعــات ایــن 

تحقیــق برابــر اســت بــا:

بر این اساس شاخص نیکویی برازش در سطح قوی می‌باشد. 
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نتیجه‌گیری-5 
نتایــج حاصــل از بررســی تأثیــر تعامــل بــر ارزش تجربــی نشــان 
اســت.  مثبــت  و   0/268 بــا  برابــر  مســیر  ضریــب  کــه  می‌دهــد 
بــا توجــه بــه عــدد معنــاداری کــه برابــر بــا 6/120 شــده و از عــدد 
ایــن  کــه  گرفــت  نتیجــه  می‌تــوان  لــذا  می‌باشــد.  بیشــتر   1/96
تأثیــر معنــادار اســت، در نتیجــه می‌تــوان گفــت تعامــل تاثیــر 
مثبــت و معنــاداری بــر ارزش تجربــی در مشــتریان فروشــگاه 
تحقیقــات  نتایــج  بــا  همســو  یافتــه  ایــن  دارد.  اینترنتــی  هــای 
مشــهدی زاده و ســاعدی )1399(، کنــگ و تینــگ )2009( و وو و 
ــخصیت  ــتریان ش ــه مش ــی ک ــذا در صورت ــت. ل ــگ )2009( اس لیان
عنــوان  بــه  را  وب‌ســایت  و  بداننــد  دوســتانه  را  وب‌ســایت 
بــه  نســبت  تجربــی  ارزش  بداننــد،  اطلاعــات  از  غنــی  منبعــی 
ســایت افزایــش می‌یابــد و باعــث احســاس برتــری، جذابیــت 
و ارزش در ذهــن مشــتری می‌شــود. بــر ایــن اســاس ضــروری 
اســت کــه: وب‌ســایت فروشــگاه در دســترس باشــد، محتــوا 
ــت مشــتریان  ــورد رضای ــایت م ــده در وب‌س ــه ش ــات ارائ و اطلاع
شــخصیت  شــود،  رســانی  روز  بــه  مرتبــا  و  باشــد  داشــته  قــرار 
برســد  نظــر  بــه  ســاده  و  دوســتانه  کــه  شــکلی  بــه  وب‌ســایت 
طراحــی شــود، بــه طــوری کــه آرامــش کاربــران را بــه همــراه داشــته 

آنــان احســاس راحتــی دهــد. باشــد و 
نتایــج حاصــل از بررســی تأثیــر همســانی بــر ارزش تجربــی 
مثبــت  و   0/592 بــا  برابــر  مســیر  ضریــب  کــه  می‌دهــد  نشــان 
اســت. بــا توجــه بــه عــدد معنــاداری کــه برابــر بــا 13/135 شــده 
کــه  گرفــت  نتیجــه  می‌تــوان  می‌باشــد  بیشــتر   1/96 عــدد  از  و 
ــانی  ــت همس ــوان گف ــه می‌ت ــت، در نتیج ــادار اس ــر معن ــن تأثی ای
مشــتریان  در  تجربــی  ارزش  بــر  معنــاداری  و  مثبــت  تاثیــر 
فروشــگاه‌های اینترنتــی دارد کــه همســو بــا نتایــج تحقیــق کنــگ 
و تینــگ )2009( اســت. لــذا در صورتــی کــه مشــتریان احســاس 
کننــد از نظــر عقایــد و ارزش‌هــای اخلاقــی بــه ســایر مشــتریان 
وب‌ســایت  از  را  بالاتــری  ارزش  هســتند،  شــبیه  )کاربــران( 
خواهنــد  علاقمنــد  وب‌ســایت  بــه  و  کــرد  خواهنــد  دریافــت 
ــد و  ــباهت در عقای ــه ش ــت ک ــروری اس ــاس ض ــن اس ــر ای ــد. ب ش
ارزش‌هــای اخلاقــی مشــتریان توســط فروشــگاه اطلاع‌رســانی 
مــورد  مشــتریان  دیدگاه‌هــای  مشــترک  جنبه‌هــای  شــود، 
فروشــگاه  عملیاتــی  برنامه‌هــای  در  و  گرفتــه  قــرار  ســنجش 
ــایی  ــورد شناس ــتریان م ــترک مش ــای مش ــود، نیازه ــده ش گنجان

آنــان تــاش شــود. قــرار گیــرد و در جهــت تامیــن 

درگیــر  بــر  تجربــی  ارزش  تأثیــر  بررســی  از  حاصــل  نتایــج 
شــدن در ســایت نشــان می‌دهــد کــه ضریــب مســیر برابــر بــا 
0/473 و مثبــت اســت. بــا توجــه بــه عــدد معنــاداری کــه برابــر 
ــه  ــوان نتیج ــد می‌ت ــدد 1/96 بیشــتر می‌باش ــده و از ع ــا 9/122 ش ب
می‌تــوان  نتیجــه  در  اســت،  معنــادار  تأثیــر  ایــن  کــه  گرفــت 
ــدن  ــر ش ــر درگی ــاداری ب ــت و معن ــر مثب ــی تاثی ــت ارزش تجرب گف
ایــن  دارد.  اینترنتــی  هــای  فروشــگاه  مشــتریان  در  ســایت  در 
ســاعدی  و  زاده  مشــهدی  تحقیقــات  یافته‌هــای  از  نتیجــه 
همــکاران  و  شــبیری  و   )2022( کامنیــدو  و  اســتاوریانی   ،)1399(
از  وب‌ســایت  کــه  شــرایطی  در  لــذا  می‌کنــد.  حمایــت   )2015(
یــک  عنــوان  بــه  را  آن  و  باشــد  ســرگرم‌کننده  مشــتریان  نظــر 
متخصــص در محصولاتــی كــه می‌فروشــد ببیننــد، بــه خریــد از 
وب‌ســایت اهمیــت خواهنــد داد و بــرای آنــان ارزش بــه خاطــر 
ســپردن خواهــد داشــت. از ایــن رو نیــاز اســت کــه بــه جــذاب 
بــودن نحــوه ارائــه مطالــب بــرای مشــتریان و زیبایــی شناســی 
توجــه شــود، اطلاعــات و محصــولات ارائــه شــده در وب‌ســایت، 
بــه روز باشــد و رضایــت مشــتریان را بــه همــراه داشــته باشــد، 
بــه  منجــر  کــه  محصولاتــی  و  اطلاعــات  هرگونــه  فروشــگاه 
دیــده شــدن فروشــگاه بــه عنــوان یــک متخصــص در زمینــه 
نمایــد،  ارائــه  شــود،  مشــتریان  ذهــن  در  رایانــه‌ای  محصــولات 
بــرای  خوبــی  اقتصــادی  ارزش  وبــاگ  مطالــب  و  محصــولات 

باشــد. داشــته  مشــتریان 
نتایــج حاصــل از بررســی تأثیــر درگیــر شــدن در ســایت بــر 
ــا  ــر ب ــیر براب ــب مس ــه ضری ــد ک ــان می‌ده ــایت نش ــه س ــرش ب نگ
ــا  ــر ب ــه براب ــاداری ک ــدد معن ــه ع ــه ب ــا توج ــت. ب ــت اس 0/471 و مثب
9/916 شــده و از عــدد 1/96 بیشــتر می‌باشــد، می‌تــوان نتیجــه 
گرفــت کــه ایــن تأثیــر معنــادار اســت، در نتیجــه می‌تــوان گفــت 
درگیــر شــدن در ســایت تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر نگــرش 
ایــن  دارد.  اینترنتــی  هــای  فروشــگاه  مشــتریان  در  ســایت  بــه 
کامنیــدو  و  اســتاوریانی  تحقیقــات  نتایــج  بــا  ســازگار  یافتــه 
)2022( و شــبیری و همــکاران )2015( اســت. لــذا در صورتــی کــه 
مشــتریان محصــولات وب ســایت را مرتبــط بــا نیازهــای خــود 
نگــرش  باشــد،  ارزشــمند  آنــان  بــرای  توجــه  ارزش  و  ببیننــد 
مثبتــی بــه ســایت خواهنــد داشــت. بــر ایــن اســاس می‌بایســت 
طراحــی و محصــولات فروشــگاه اینترنتــی بــه گونــه‌ای باشــد کــه 
مشــتریان را بــه واســطه ارزشــمند و جالــب بــودن، بــه مشــارکت 
بــا  مرتبــط  وب‌ســایت  محصــولات  نمایــد،  دعــوت  ســایت  در 
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نیازهــای مشــتریان باشــد تــا منجــر بــه یــادآوری ســایت در ذهــن 
بــرای افزایــش مشــارکت  گیمیفیکیشــن  از  مشــتریان شــود، 

کاربــران اســتفاده شــود.
ســایت  در  شــدن  درگیــر  تأثیــر  بررســی  از  حاصــل  نتایــج 
بــر قصــد حمایــت نشــان می‌دهــد کــه ضریــب مســیر برابــر بــا 
0/233 و مثبــت اســت. بــا توجــه بــه عــدد معنــاداری کــه برابــر 
بــا 3/969 شــده و از عــدد 1/96 بیشــتر می‌باشــد، لــذا می‌تــوان 
نتیجــه گرفــت، ایــن تأثیــر معنــادار اســت، در نتیجــه می‌تــوان 
بــر  معنــاداری  و  مثبــت  تاثیــر  ســایت  در  شــدن  درگیــر  گفــت 
ــه  ــی دارد ک ــای اینترنت ــگاه ه ــتریان فروش ــت در مش ــد حمای قص
همســو بــا یافتــه هــای مشــهدی زاده و ســاعدی )1399(، زنوزی و 
میلانــی )1397( و اســتاوریانی و کامنیــدو )2022( اســت. بنابرایــن 
ــارت  ــه عب ــوند و ب ــر ش ــایت درگی ــتریان در س ــه مش ــی ک در صورت
ــود  ــای خ ــام خریده ــرای انج ــپارند، ب ــر س ــه خاط ــایت را ب ــر س دیگ
بــه آن توجــه کننــد و آن را جالــب توجــه بداننــد، مایــل بــه توصیــه 
ــولات  ــود و محص ــد ب ــران خواهن ــه دیگ ــگاه ب ــایت فروش وب‌س
فروشــگاه را همــواره در اولویــت خریــد قــرار می‌دهنــد. بــر ایــن 
ــد  ــر کن ــی را منتش ــایت مطالب ــه وب‌س ــت ک ــروری اس ــاس ض اس
ــود، وب  ــران ش ــتریان و کارب ــارکت مش ــب مش ــه جل ــر ب ــه منج ک
ســایت بــه گونــه ای طراحــی شــود تــا کاربــران بــرای مشــارکت 
وب‌ســایت  نماننــد،  منتظــر  زیــادی  زمــان  مــدت  ســایت،  در 
کارشناســان  بــا  زنــده  چــت  پشــتیبانی  دارای  می‌بایســت 

فروشــگاه باشــد.
ــد  ــر قص ــایت ب ــه س ــرش ب ــر نگ ــی تأثی ــل از بررس ــج حاص نتای
حمایــت نشــان می‌دهــد کــه ضریــب مســیر برابــر بــا 0/285 و 
ــا 4/875  ــر ب ــه براب ــاداری ک ــدد معن ــه ع ــه ب ــا توج ــت. ب ــت اس مثب
ــت  ــه گرف ــوان نتیج ــد، می‌ت ــتر می‌باش ــدد 1/96 بیش ــده و از ع ش
کــه ایــن تأثیــر معنــادار اســت، در نتیجــه می‌تــوان گفــت نگــرش 
در  حمایــت  قصــد  بــر  معنــاداری  و  مثبــت  تاثیــر  ســایت  بــه 
مشــتریان فروشــگاه هــای اینترنتــی دارد کــه همســو بــا یافتــه 
 ،)1397( میلانــی  و  زنــوزی   ،)1401( همــکاران  و  خدایــاری  هــای 
و  شــبیری  و   )2022( کامنیــدو  و  اســتاوریانی   ،)1396( نــوروزی 
همــکاران )2015( اســت. لــذا مادامــی کــه مشــتریان نگــرش و 

احســاس مثبتــی بــه ســایت فروشــگاه داشــته باشــند، مایــل 
یکــی  عنــوان  بــه  را  آن  و  بــود  خواهنــد  فروشــگاه  از  خریــد  بــه 
رایانــه ای در نظــر  بــرای خریــد محصــولات  از اولیــن مــکان هــا 
خواهنــد گرفــت. بــر ایــن اســاس نیــاز اســت کــه وب ســایت 
داشــته  اســتفاده  در  ســهولت  کــه  شــود  طراحــی  نحــوی  بــه 
ــر ارزش  ــاوه ب ــه ع ــد ک ــه‌ای باش ــه گون ــد ب ــولات بای ــد، محص باش
بــرای مشــتریان  کارکــردی  اقتصــادی، دارای ارزش اطلاعاتــی و 
تجربــه  پایینــی  خریــد  ریســک  می‌بایســت  مشــتریان  باشــد، 
اینترنتــی  فــروش  نمادهــای  بــودن  دارا  رو  ایــن  از  و  نماینــد 

کنــد. کمــک  مشــتریان  اعتمــاد  بهبــود  بــه  می‌توانــد 
در  را  حاضــر  مفهومــی  مــدل  می‌تواننــد  آتــی  تحقیق‌هــای 
ســایر فروشــگاه هــای اینترنتــی مــورد مطالعــه قــرار داده تــا بــه 
مــورد  روابــط  در  بیشــتری  تعمیم‌دهــی  قابلیــت  و  اطمینــان 
مطالعــه در صنعــت خــرده فروشــی آنلایــن دســت یافــت. بــا 
توجــه بــه ویژگی‌هــای مختلــف جمعیــت شــناختی کــه در ایــن 
می‌تواننــد  آتــی  پژوهش‌هــای  شــد،  اشــاره  آنــان  بــه  تحقیــق 
ــش  ــی نق ــیت را در بررس ــد جنس ــر مانن ــل تعدیل‌گ ــش عوام نق
عوامــل اثرگــذار بــر قصــد حمایــت مــورد مطالعــه قــرار دهنــد. 
بــا توجــه بــه اینکــه قصــد حمایــت دربرگیرنــده ابعــاد مختلفــی 
ماننــد؛ وفــاداری، قصــد خریــد و توصیــه کلامــی اســت، همچنیــن 
اثــر   ، بیشــتر درک  منظــور  بــه  می‌تواننــد  آتــی  پژوهش‌هــای 
هــر یــک از عوامــل مــورد مطالعــه در تحقیــق حاضــر را بــه طــور 

جداگانــه بــر ابعــاد قصــد حمایــت مــورد مطالعــه قــرار دهنــد. 
محدودیت‌هــای تحقیــق شــرایطی هســتند خــارج از کنتــرل 
و  اطلاعــات  جمــع‌آوری  مســیر  در  اســت  ممکــن  کــه  محقــق 
کســب نتایــج موردنظــر مشــکل ایجــاد کننــد و یــا در تعمیــم 
دیگــر  موقعیت‌هــای  در  آن‌هــا  کاربــرد  یــا  تحقیــق  نتایــج 
محدودیــت‌  مهم‌تریــن  کننــد.  ایجــاد  را  محدودیت‌هایــی 
تحقیــق حاضــر عــدم تعمیــم پذیــری نتایــج بــه خــرده فروشــی 
توزیــع  بــه  توجــه  بــا  همچنیــن  باشــد.  مــی  آفلایــن  هــای 
مشــتریان  بــا  نظــر  تبــادل  امــکان  پرسشــنامه،  الکترونیکــی 
ارائــه  و  ابهامــات  رفــع  و  آنــان  دقیــق  ادراک  بررســی  منظــور  بــه 

نبــود.  میســر  بیشــتر  توضیحــات 
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