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چکیده
تجــارت الکترونیــک از موضوعاتــی اســت کــه در ســال های اخیــر مــورد اســتقبال چشــمگیری 
قــرار گرفتــه اســت. بــا رشــد ســریع تجــارت الکترونیــک، مبــادلات و معامــات از طریــق ابــزارات و 
روش هــای فنــاوری اطاعــات بــه صــورت چشــمگیری افزایــش یافتــه اســت. ایــن تحقیــق بــا هدف 
بررســی تأثیــر عوامــل موثــر بررفتارخریــد مشــتریان در مبــادلات تجــارت الکترونیــک )دیجــی کالا(، 
انجــام شــده اســت. تحقیــق حاضــر از نظــر ماهیــت و روش تحقیقــی توصیفــی - پیمایشــی اســت 
و از نظــر هــدف از نــوع کاربــردی می باشــد. جامعــه آمــاری شــامل؛ کلیــه مشــتریان فروشــگاه 
اینترنتــی دیجــی کالا می باشــد. تعــداد 380 نفــر نیــز بــا اســتفاده از فرمــول کوکــران بــه عنــوان نمونه 
انتخــاب شــدند. بــه منظــور دســتیابی بــه اطاعــات مــورد نیــاز تحقیــق بــا اســتفاده از پرسشــنامه، 
ــل  ــه عم ــدام لازم ب ــق اق ــداف تحقی ــه اه ــتیابی ب ــت دس ــات لازم جه ــع آوری اطاع ــه جم ــبت ب نس
ــی.اس .اس. و  ــزار اس .پ ــیله نرم اف ــه وس ــه ب ــه نمون ــل از مطالع ــای حاص ــت، داده ه ــد. در نهای آم
اســمارت پــی. ال. اس. مــورد بررســی قــرار می گیــرد. نتایــج نشــان داد؛ عوامــل راحتــی و دسترســی، 
روان شناســی، اعتمــاد، روش پرداخــت و تنــوع محصــولات بــر رفتــار خریــد مشــتریان و شــدت 
ایــن تأثیــر برابــر بــا 0.286، 0.189، 0.245، 0.113 و 0.775 می باشــد. در ایــن رابطــه تنــوع محصــول، 

راحتــی و دسترســی و اعتمــاد دارای بیشــترین تاثیــر می باشــد.
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مقدمه-  
تجــارت الکترونیــک از موضوعاتــی اســت کــه در ســال های اخیــر 
ــمگیری قــرار گرفتــه اســت. بــا رشــد ســریع  مــورد اســتقبال چش
تجــارت الکترونیــک، مبــادلات و معامــات از طریــق ابــزارات و 
ــش  ــمگیری افزای ــورت چش ــه ص ــات ب ــاوری اطاع ــای فن روش ه
شــدن  همه گیــر  و  وقــت  کمبــود  بــه  توجــه  بــا  اســت.  یافتــه 
بیمــاری کرونــا افــراد بیشــتر خدمــات بانکــی و مالــی و خریدهــای 
مــورد نظــر خــود را از طریــق بانکــداری اینترنتــی و اپلیکیشــن های 
از  بســیاری  اعتقــاد  بــه  بنابرایــن  می دهنــد.  انجــام  موبایلــی 
مشــتریان کســب و کارهــای موبایلــی و فروشــگاه های اینترنتــی 
ــال  ــان در ح ــت زم ــا گذش ــارت الکترونیــک ب ــای تج ــت دنی اهمی

ــهزاد-، 20-5(. ــگ و ش ــان، لیان ــت )خ ــد اس رش
رفتــار  بازاریابــی،  در  برانگیــز  بحــث  موضوعــات  از  یکــی 
کریــزان2،  و  )کانــک  اســت  مصرف کننــده  یــا  مشــتری  خریــد 
خریــد  رفتــار  بــر  تاثیرگــذار  عوامــل  و  ارز ش هــا  از  گاهــی  آ  .)20-8
راهــکار  یــک  ایجــاد  در  را  بازاریابــان  می توانــد  مصرف کننــدگان 
رقابتــی یــاری دهــد، عملــی کــه رقبــا بــه آســانی نتواننــد آن را تکــرار 
ــروش،  ــای ف ــداف ارتق ــی از اه ــانون3، 2-20(. یک ــای و ش ــد )س کنن
تاثیــر مســتقیم بــر رفتــار خریــد مصرف کننــدگان شــرکت اســت. 
شــرکت ها بایــد ارتبــاط بیــن نگــرش و رفتــار مصرف کننــدگان 

خــود را بازنگــری کننــد )منصــوری، مدیــری و ایــزدی، 397-(.
در  آنایــن  فروشــگاه  و  بــازارگاه  بزرگ تریــن  دیجــی کالا 
 5٬4 از  بیــش  روزانــه  کــه  اســت  تهــران  در  مســتقر  و  ایــران 
فــروش  بــازار  ســهم  درصــد   85 و  دارد  بازدیدکننــده  میلیــون 
از بزرگتریــن  کرده اســت و یکــی  آن خــود  از  را  ایــران  آنایــن در 
آمــار  بــر  بنــا  اســت.  خاورمیانــه  در  آنایــن  خرده فروشــی های 

1- Khan, Liang & Shahzad
2- Kunk and Krizan
3- Cai and Shannon
4- Xiang, Magnini, Vincent, Fesenmaier

از  بیــش  بســتر  ایــن  در   -400 ســال  اوایــل  تــا  شــده  منتشــر 
بــرای  فروشــنده  هــزار   -۶0 توســط  مختلــف  کالای  میلیــون   4
ــزار کالا در  ــردازش ۶00 ه ــت پ ــت و ظرفی ــه شده اس ــروش عرض ف
روز را دارد. بــه همیــن دلیــل در ایــن تحقیــق مطالعــه مــوردی 
ــام  ــن انج ــد آنای ــرم خری ــن پلتف ــر روی ای ــد مشــتریان ب ــار خری رفت
بــه  نتایــج  و  بــوده  زیــاد  مشــتریان  دامنــه  چراکــه  اســت  شــده 
دســت آمــده دقیــق تــر خواهــد بــو همچنیــن ایــن ســوال مطــرح 
ــادلات  ــتریان در مب ــد مش ــار خری ــر رفت ــر ب ــل موث ــه عوام ــت ک اس
ــت؟ و  ــی اس ــاد و مولفه های ــه ابع ــامل چ ــک ش ــارت الکترونی تج
مهم تریــن عوامــل مؤثــر بــر رفتــار خریــد مشــتریان در مبــادلات 
تجــارت الکترونیــک کدامنــد؟ امــروزه اینترنــت و تبلیغــات در 
توســعه  و  پیدایــش  اســت  کــرده  نفــوذ  مختلــف  حوزه هــای 
اینترنــت فرصت هــای جدیــدی را بــرای بازاریابــان ایجــاد نمــوده تــا 
بتواننــد فعالیت هــای فعلــی بازاریابــی خــود را بهتــر انجــام دهند. 
بازاریابــی اینترنتــی تــا حــد زیــادی بــه ویژگی هــای محصــولات و 
خدماتــی ارتبــاط دارد )ژییانــگ، مگنینی، وینســنت و فســنمایر4، 
5-20(. ابزارهــای دسترســی آســان بــه اینترنــت ماننــد گوشــی های 
همــراه، تبلــت، رایانه هــای خانگــی بــه شــکل فزاینــد ه ای موجــب 
ازدیــاد تعــداد کاربــران اینترنــت و شــبکه های بین المللــی شــده 
، بازاریابــی اینترنتی  اســت. بنابرایــن در شــرایط کســب وکار امــروز
بــه بخــش مهمــی از فعالیت هــای بازاریابــی پیرامــون هــر نــام 
مجــازی  ســازمان های  ظهــور  بــا  اســت.  شــده  تبدیــل  تجــاری 
نیــز بازاریابــی اینترنتــی بــه نیــازی اساســی بــرای امــکان حرکــت 
ــی،394-(.  ــان و رونق ــت )مانی ــده اس ــل ش ــعه تبدی ــداوم توس و ت
اعتمــاد  کمبــود  اینترنــت،  در  امنیــت  کمبــود  ماننــد  عواملــی 
و  ســایت  کیفیــت  مجــازی،  تبلیغــات  و  خریــد  بــه  مشــتریان 
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نحــوه طراحــی آن خصوصــا در ارائــه محصــول و اطاعــات مربــوط 
بــه کالا، بــه بــی رغبتــی و بــی اعتمــادی مشــتریان نســبت بــه 
ــر  ــاس-، ۶-20(. اگ ــود )پاپ ــر می ش ــی منج ــات اینترنت ــد و تبلیغ خری
مشــتریان از تصمیمــات خریــد و، تجــارب خریــد اینترنتــی خــود 
احســاس رضایــت کننــد، ســناریوی خریــد برخــط بســیار جــذاب 
ــه  ــولومان2، ۶-20(. مطالع ــی وس ــد )باموس ــد ش ــدار خواه و پرطرف
آنجایــی اهمیــت  فرایندهــای تصمیم گیــری مصــرف کننــده از 
و  زمینه هــا  تمامــی  در  جهانــی  پیچیــده  تحــولات  کــه  می یابــد 
همچنیــن در زمینــه بازاریابــی بازاریابــان را وادار نمــوده اســت تــا 
فعالیت هــای خــود را هدفمنــد نماینــد )کیــم و پترســون3، 20-7(. 
از ســوی دیگــر از جملــه معظل هــا و بــه بیانــی چالش هایــی 
کــه امــروزه پیــش روی بازاریابــان قــرار دارد، عــدم تمایــل بــه خریــد 
کالاهایــی اســت کــه جــز نیازهای اولیــه، ضــروری و مصرفی عموم 
مــردم نیســتند. ایــن عــدم تمایــل فروشــندگان و بازاریابــان را 
ــراه  ــی هم ــا لذت های ــد را ب ــد خری ــه فرآین ــانده ک ــو کش ــن س ــه ای ب
رفــع  منظــور  بــه  فقــط  نــه  مشــتریان  طریــق  ایــن  از  تــا  ســازند 
نیازهــای ضــروری و مایحتــاج روزانــه خــود بلکــه بــرای رفــع یــک 
نیــاز روحــی و حســی اقــدام بــه خریــد کننــد )شــانون و همــکاران4، 
 
ً
 ایــن دیــدگاه را رد کردنــد کــه خریــد صرفــا

ً
2008(. محققیــن اخیــرا

لــذت  ارزش هــای  بررســی  بــه  آنهــا  اســت.  شــناختی  فعالیتــی 
جویانــه بــه عنــوان محــرك خریــد مبــادرت ورزیــده انــد، ماننــد 
خریــد بــرای گــذران اوقــات و تفریــح و یــا نقش هــای عاطفــی و 
لــذت جویانــه خریــد را مــورد توجــه قــرار داده انــد )گلســتان زاده، 
عنــوان  بــه  جویانــه  لــذت  خریــد  از  کننــدگان  مصــرف   .)-397
مدیریــت حــالات و احساســات خــود از زمانــی بــه زمــان دیگــر 
خریــدی  عنــوان  بــه  جویانــه  لــذت  خریــد  می کننــد.  اســتفاده 
خریــد  عنــوان  کمتربــه  و  اســت  برانگیختگــی  تاثیــر  تحــت  کــه 

ســنجیده بیــان می شــود )قلــی نیــا، 398-(. 

مبانی نظری-  
پذیــرش تجــارت الکترونیــك از جملــه مقوله هایــی اســت کــه 
، از ســوی محققــان بســیاری مــورد توجــه  طــی دهه هــای اخیــر
قــرار گرفتــه اســت. در ایــن راســتا نکتــه حائــز اهمیــت آن اســت 
کــه در حالــی کــه تحقیقــات گذشــته بیشــتر بــر توســعه فــن آوری 

1- Pappas
2- Bamossy and Solomon
3- Kim and Peterson
4- Shannon et al
5- Foxall

بــر  بیشــتر  تحقیقــات  جهت گیــری   
ً
اخیــرا داشــتند،  تأکیــد 

رویکــرد تحقیقــات مبتنــی بــر مشــتری معطــوف گردیــده اســت 
)جبــارزاده و همــکاران، 399-(. تجــارت الکترونیکــی بــه عنــوان 
یــک پدیــده نــو در جامعــه ایــران مطــرح اســت و عمــاً بیــش از 
دو دهــه از ورود روش هــای الکترونیکــی بــه سیســتم تجــارت  
ــک  ــوان ی ــه عن ــه ب ــات ک ــن خدم ــتفاده از ای ــذرد. اس ــران نمی گ ای
 بــه عنــوان 

ً
پدیــده نــوارد عرصــه تجــارت ایــران شــده اســت، قطعــا

یــک محصــول وارداتــی قلمــداد می شــود. بــه همیــن دلیــل بایــد 
بررســی نمــود در ایــن بــازه زمانــی میــزان و نحــوه پذیــرش آن بــه 

ــمیع زاده، 39۶-(. ــی و س ــت )بخش ــوده اس ــورت ب ــه ص چ
رفتــار خریــد: زمانــی کــه یــک مصــرف کننــده بــا تعــداد زیــادی 
برنــد و محصــول جانشــین یکدیگــر مواجــه می شــود، چــه اتفاقی 
ــد؟  ــاب می کن ــدی را انتخ ــه برن ــول و چ ــدام محص ــد؟ ک رخ می ده
چیســت؟  کننــده  مصــرف  انتخــاب  بــر  گــذار  تأثیــر  عوامــل 
را  برنــد  یــک  ســوپرمارکت  یــک  در  کــه  کننــده ای  مصــرف  چــرا 
ــد  ــگاه باش ــک فروش ــان در ی ــان زم ــر در هم ــد اگ ــاب می کن انتخ
یــک برنــد دیگــر را انتخــاب می کنــد؟ ایــن تضــاد رفتــاری نشــأت 
گرفتــه از چــه عواملــی اســت؟ بــا وجــود ایــن تضادهــای رفتــاری، 
چگونــه مؤسســات بازاریابــی نتایــج رفتــاری مصرف کننــدگان 
را پیش بینــی و کنتــرل می کننــد؟ مبنــای تصمیمــات مدیــران 
ــخ  ــال پاس ــه دنب ــواره ب ــی هم ــران بازاریاب ــت؟ مدی ــی چیس بازاریاب
مناســب بــه تقاضــای بــازار بــا محوریــت تحلیــل رفتــار مصــرف 

کننــده هســتند )فاکســل5، 20-4(. 
بررســی و مطالعــه رفتــار مصرف کننــده از مدت هــا پیــش 
خصــوص  ایــن  در  و  بــوده  بســیاری  محققــان  عاقــه ی  مــورد 
ــی  ــت. برخ ــده اس ــه ش ــا ارائ ــی در پژوهش ه ــای مختلف رویکرده
از مهمتریــن ایــن رویکردهــا در جــدول شــماره)-( نشــان داده 

شــده اســت)زارعی و ناصــری، 397-(.
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جدول )-(: مهم ترین رویکردهای مطالعاتی در بررسی رفتار مصرف کننده

مبانی نظری رویکردرویکرد

اقتصادی
مصرف کننده، انسان اقتصادی و یک تصمیم گیرنده ی عقایی است که صرفا منافع خود را در نظر گرفته و با حداقل میزان تاش، 

توانایی حداکثرسازی مطلوبیت خویش را دارد و قادر به انتخابی بهینه از بین گزینه های اقتصادی موجود و جایگزین است که این دقیقا مطابق با 
تئوری مطلوبیت مصرف کننده به هنگام رفتار انتخابی و الگوی تصمیم گیری است )تااوجان اسکات، میلسیوس و روتکائوسکاس-، 20-5(.

روان پویشی
در این رویکرد رفتار بر اساس شناخت انسان یا محرک های محیطی صورت نمی گیرد، بلکه بر اساس نتایج و عوامل بیولوژیکی شکل می گیرد به 

گاه عمل کرده و درک درستی از انگیزش های خود ندارد )برای2، 2008(. گونه ای که شخص به صورت ناخودآ

رفتارگرایی
رفتار بر اساس رویدادهای خارجی توضیح داده می شود و به عبارت دیگر در یک رابطهی علت و معلولی، رفتار معلول عوامل خارجی افراد است 

)برای، 2008(.

شناختی
در واقع افراد در طی فرآیند تصمیم گیری به جستجو، ذخیره و ارزیابی و مقایسه اطاعات می پردازند )فوتیس3، 20-5(.

اقتصاد 
صرف کننده همواره یک انسان اقتصادی با رفتاری کاما عقایی نیست و در برخی موارد کاما غیرمنطقی رفتار می کند. در این رویکرد میان رشته رفتاری

ای مباحثی همچون روان شناسی، جامعه شناسی و انسان شناسی نیز مدنظر بوده است، رویکردی که از ابزارهای اقتصادی و روانشناختی با هم 
استفاده می کند و از این رو می توان گفت رویکردی جامع تر از چهار رویکرد قبلی خود هست )فاکسل4، 20-5(.

رفتــار مصــرف کننــده بــا تمامــی فعالیت هایــی کــه مســتقیما در بــه دســت آوردن، مصــرف کــردن و مرتــب کــردن کالاهــا و خدمــات 
درگیــر هســتند، در ارتبــاط اســت و شــامل فرایندهــای تصمیــم گیــری اســت کــه در ابتــدا و ادامــه ایناقدامــات صــورت می پذیــرد 
)هارنبــرگ5، 5-20(. رفتــار مصــرف کننــده می توانــد بــه یکــی از اشــکال وفــاداری، رضایــت و نارضایتــی نمــود پیــدا کنــد. فیلیری۶معتقــد 
اســت امــروزه مصــرف کننــدگان هرچــه بیشــتر از نظــرات آنایــن مصــرف کننــدگان دیگــر اســتفاده می کنند تــا از کیفیــت محصولات 
مطلــع شــوند )فیلیــری، 5-20(. بــه عقیــده پــارک مکینیــس و کشــیش 7 )2007( بــه نمایش گذاشــتن نظــرات آناین مصــرف کنندگان، 

قصــد خریــد یــک محصــول را در افــراد افزایــش می دهــد و احتمــال خریــد محصــولات توصیــه شــده را بــالا می بــرد. 
تجــارت الکترونیــک: تجــارت الکترونیکــی، ســرعت، ســهولت واثربخشــی را بــرای خریــداران امــروزی فراهــم می کنــد. امــا بســیاری از 
وب گاه هــای تجــارت الکترونیکــی در بــرآوردن انتظــارات مشتریان،شکســت خــورده انــد )لیــم، هنــگ، چهــا8، ۶-20(. ماهیــت جهانــی 
فنــاوری، هزینــه پاییــن، فرصــت دسترســی بــه صدهــا میلیــون انســان، ماهیــت تعاملــی، تنــوع کاربردهــا، نامحــدود بــودن منابــع و 

رشــد ســریع اینترنــت منجــر بــه مزایــای زیــادی بــرای ســازمان ها، افــراد وجوامــع شــده اســت )دوفــی9، 2020(.

1- Taujanskaite, Milcius & Rutkauskas
2- Bray-
3- Fotis
4- Foxall
5- Horenberg
6- Filieri
7- Park, Macinnis & Priester
8- Lim, Heng & Cheah
9- Duffin
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بــه  تحقیقــی  در   )-400( موســی زاده  و  غریبــی  بازقلعــه،  فدایــی 
ــد  ــد خری ــاری و قص ــل رفت ــش تمای ــر افزای ــر ب ــل موث ــی عوام بررس
ــاوری  ــتفاده از فن ــا اس ــی ب ــای موبایل ــب و کاره ــتریان از کس مش
UTAUT پرداختنــد. نتایــج تجزیــه و تحلیــل بیان گــر ایــن بــود 
، نفــوذ اجتماعــی  ، کارایــی مــورد انتظــار کــه تــاش مــورد انتظــار
و شــرایط تســهیل کننــده از عوامــل مهــم شــرکتی بودنــد کــه 
صاحبــان کســب و کارهــای موبایلــی بــا بهبــود آنهــا می تواننــد 
اپلیکیشــن های  از  خریــد  راســتای  در  مشــتریان  تمایــل  بــر 
موبایلــی در شــرایط کرونــا کــه مــردم کمتــر تمایــل بــه خــارج شــدن 
کریمــی  و  ابراهیمــی  بگذارنــد.  تاثیــر  می تواننــد  دارنــد  منــزل  از 
)400-( در تحقیقــی بــه بررســی عوامــل موثــر در نقــش بانکــداری 
نمودنــد  بیــان  آنهــا  پرداختنــد.  کرونــا  دوران  در  الکترونیــک 
بهره گیــری از تحقیــق علمــی، شناســایی نقــاط مثبــت و قابــل 
بهبــود خدمــات قابــل ارائــه بــه متقاضیــان در جــذب و جلــب 
رضایــت آنــان نقــش بســیار موثــری دارد. تحلیل هــای بــه دســت 
آمــده نشــان داده شــد، بانــک داری الکترونیــک در دوران کرونــا 
تاثیــر مثبــت و معنــی داری داشــته اســت. شــهابی و همــکاران 
)400-( در تحقیقــی بــا عنــوان مــدل ســازی تاثیــر شــیوع ویــروس 
بررســی  بــه  دیجیتــال  بانکــداری  توســعۀ  و  پذیــرش  بــر  کرونــا 
ــر  ــه گ ــر مداخل ــوان یــک عنص ــه عن ــا ب ــروس کرون ــر شــیوع وی تاثی
در پذیــرش بانکــداری دیجیتــال پرداختنــد. نتایــج شبیه ســازی 
شــعب،  تعــداد  کاهــش  سیاســت  اجــرای  بــا  کــه  داد  نشــان 
در  بانــک  بودجــه  افزایــش  و  بانــک  تشــویقی  هــای  سیاســت 
بخــش فنــاوری اطاعــات، میــزان پذیــرش و اســتفاده از فنــاوری 
هــای دیجیتالــی توســط مشــتریان ، افزایــش خواهــد یافــت و 
شــیوع ویــروس کرونــا از طریــق افزایــش نــرخ پذیــرش بــه عنــوان 
یــک عامــل مثبــت در پذیــرش و توســعه بانکــداری دیجیتــال 

ــد. ــی کن ــل م عم
ــوان  ــا عن ــی ب ــکاران )399-( در تحقیق ــی و هم ــلیمانی باران س
در  ورزشــی  فروشــگاه های  مشــتریان  خریــد  رفتــار  مدل ســازی 
زمــان شــیوع ویــروس کرونــا )پیش آیندهــا و پس آیندهــا( انجــام 
ــد  ــار خری ــر رفت ــذار ب ــای اثرگ ــان داد که مؤلفه  ه ــج نش ــد. نتای دادن
: عاقــه بــه ورزش،  )پیــش  آیندهــا( به ترتیــب عبــارت  بودنــد از
عوامــل مربــوط بــه آمیختــة بازاریابــی، عوامــل جمعیت شــناختی، 
عوامــل   اجتماعــی،  شــبکه  های  روان شــناختی،  عوامــل 

1- Le Tan, Hieu, Van, Linh, Hung, Duyen
2- HA, Nguyen, Pham,  Nguyen

عوامــل  و  شــخصیتی  ویژگی  هــای  عوامــل  دانشــی،  محیطــی، 
موقعیتــی. همچنیــن پــس  آیندهــای مثبــت اولویــت بیشــتری 
در مقایســه بــا پــس  آیندهــای منفــی داشــتند. علیــزاده زوارم 
و رجــب زاده )39۶-( مقالــه ای بــا عنــوان بررســی عوامــل موثــر 
بــر رفتــار خریــد اینترنتــی مشــتریان بــا اســتفاده از نظریــه رفتــار 
 ، برنامــه ریــزی شــده انجــام دادنــد. یافته هــای پژوهــش حاضــر
تأثیــر متغیرهــای پیامدهــای مطلــوب، راحتــی، صرفــه جویــی و 
ــن،  ــر ای ــاوه ب ــود. ع ــد نم ــی تأیی ــد اینترنت ــد خری ــر قص ــاد را ب اعتم
ــرل  ــی، کنت ــای ذهن ــای هنجاره ــه متغیره ــان داد ک ــا نش یافته ه
رفتــار درک شــده، نگــرش و قصــد رفتــاری خریــد تأثیــر معنــاداری 
بــر رفتــار خریــد دارنــد. بــا ایــن وجــود، تأثیــر متغیــر قیمــت در ایــن 
ــران  ــدی و دبی ــازاده، احم ــت. آق ــوده اس ــه نب ــل توج ــه قاب مطالع
)395-( در تحقیقــی بــا عنــوان بررســی تاثیــر کارکردهــای ســامانه 
مدیریــت ارتبــاط الکترونیــک بــا مشــتریان بــر رضایــت و وفــاداری 
الکترونیــک انجــام دادنــد. بــر اســاس نتایــج پژوهــش، رضایــت 
از کارکردهــای E1CRM  بــر رضایــت و وفــاداری الکترونیــک تاثیــر 
از  پــس  و  خریــد  حیــن  کارکردهــای  از  رضایــت  همچنیــن  دارد. 
خریــد بــر رضایــت الکترونیــک اثــر مــی گذارنــد، امــا در ســامانه 
ارتبــاط الکترونیــک بــا مشــتریان، تاثیــر رضایــت از کارکردهــای 
اثبــات  بــه  مشــتریان  الکترونیــک  رضایــت  بــر  خریــد  از  پیــش 
از  رضایــت  اثــر  وجــود  پژوهــش،  ایــن  در  همچنیــن  نرســید 
کارکردهــای ســامانه در هــر ســه مرحلــه، بــر وفــاداری الکترونیــک 

ــت.  ــده اس ــات ش اثب
لــی تــان، هیــو، وان، لیــن، هانــگ و دویــن- )-202( تحقیقــی 
در مــورد عوامــل مؤثــر بــر رفتــار خریــد مشــتریان در مبــادلات 
انجــام  کوویــد-9-  گیــری  همــه  طــول  در  الکترونیــک  تجــارت 
بــر  متغیــر  چهــار  کــه  می دهــد  نشــان  تحقیــق  نتایــج  دادنــد 
خریــد در مبــادلات تجــارت الکترونیــک تأثیــر می گذارنــد: روش 
در  کــه  محصــول،  تنــوع  و  اعتمــاد  ضریــب  راحتــی،  پرداخــت، 
آن روش پرداخــت بیشــترین تأثیــر را دارد. هــا، نگویــن، فــام و 
ــد  ــد خری ــر قص ــر ب ــل موث ــورد عوام ــی در م ــن2 )-202( تحقیق نگوی
آنایــن: یــک مطالعــه تجربــی در ویتنــام انجــام دادنــد، نتیجــه 
طــور  بــه  آنایــن  کننــدگان  مصــرف  خریــد  قصــد  کــه  گرفتنــد 
مثبــت تحــت تأثیــر نگــرش، هنجارهــای ذهنــی، درک کنتــرل 
در  می گیــرد.  قــرار  آنهــا  اعتمــاد  و  ســودمندی  درک  رفتــاری، 
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مقابــل، قصــد خریــد آنایــن بــه طــور منفــی تحــت تأثیــر خطــرات 
همــراه  بــه  می توانــد  آنایــن  خریــد  کــه  اســت  ای  شــده  درک 
داشــته باشــد. در میــان ایــن عوامــل، ادراک ریســک نشــان داده 
شــده اســت کــه قــوی تریــن تأثیــر را بــر قصــد خریــد آنایــن دارد. 
، اســتاک،  آرورا، افســون، گریملــت، اورتگا، رابینســون، سکســاور
وایتهــد و یامــاکاوا - در )2020( تحقیقــی در مــورد دیدگاهــی جهانــی 
کوویــد  کننــده در بحبوحــه  از چگونگــی تغییــر رفتــار مصــرف 
9- ارائــه دادنــد. در ایــن تحقیــق آمــده اســت کوویــد-9- بــه پنــج 
روش کلیــدی بــر رفتــار مصــرف کننــده تأثیــر گذاشــته اســت 
کــه برخــی از آنهــا تأثیــری پایــدار خواهنــد داشــت. ایــن پنــج مــورد 
شــامل تغییــر بــه ارزش هــا و ضروریــات، پــرواز بــه دیجیتــال و 
ــی  ــاد مراقبت ــامت و اقتص ــاداری، س ــه وف ــوک ب ــا، ش ــه کاناله هم

1- Arora, Charm, Grimmelt, Ortega, Robinson, Sexauer, Staack, Whitehead & Yamakawa
2- Howland

و اقتصــاد خانگــی اســت. هولنــد2 )2020( تحقیقــی در مــورد رفتــار 
مصــرف کننــده پــس از کوویــد 9- بیــان کــرد خــرده فروشــان و 
ــر  ــردن تأثی ــاه ک ــر روی کوت ــان ب ــور یکس ــه ط ــدگان ب ــرف کنن مص
کــه  بیمــاری  داشــتند  بیــان  ایشــان  دادنــد،  انجــام   ،-9 کوویــد 
جهــان را فــرا گرفتــه اســت. در حــال حاضــر در اکثــر مناطــق، زمانی 
کــه مــردم بــه بیــرون از خانــه می رونــد، فقــط بــرای اقــام ضــروری از 
ــب  ــا اغل ــن روزه ــتند، و ای ــاز هس ــه ب ــت ک ــگاهی اس ــد فروش چن
صــورت آنهــا پوشــیده اســت. در غیــر ایــن صــورت خریــد آنایــن 

انجــام می شــود. 
بــر اســاس مبانــی نظــری، فرضیه هــا  و مــدل مفهومــی در قالــب 

شکل شماره )-( ارایه می شود.

شکل )-(: مدل مفهومی تحقیق )لی تان و همکاران، -202(

فرضیه اصلی:
عوامــل راحتــی و دسترســی، روانشناســی، اعتمــاد، روش پرداخــت و تنــوع محصــولات بــر رفتــار خریــد مشــتریان در مبــادلات تجــارت 

الکترونیــک  تأثیــر دارد 

فرضیه های فرعی
عامل راحتی و دسترسی بر رفتار خرید مشتریان در مبادلات تجارت الکترونیک تأثیر دارد.

عامل روانشناسی بر رفتار خرید مشتریان در مبادلات تجارت الکترونیک تأثیر دارد.
عامل اعتماد بر رفتار خرید مشتریان در مبادلات تجارت الکترونیک تأثیر دارد.

عامل روش پرداخت بر رفتار خرید مشتریان در مبادلات تجارت الکترونیک تأثیر دارد.
عامل تنوع محصولات بر رفتار خرید مشتریان در مبادلات تجارت الکترونیک تأثیر دارد.
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روش تحقیق-  
تحقیــق حاضــر از نظــر هدف کاربــردی، ماهیــت و روش تحقیقی، 
همبســتگی  نــوع  از  پیمایشــی  توصیفــی-  حاضــر  تحقیــق 
پرسشــنامه  توزیــع  بــا  هــا  داده  آوری  جمــع  بــرای  می باشــد. 
نیــز  آمــاری  جامعــه  اســت.  شــده  اســتفاده  میدانــی  روش  بــه 
کالا خواهــد بــود.  کلیــه مشــتریان فروشــگاه اینترنتــی دیجــی 
بــا توجــه بــه بــزرگ بــودن ایــن شــرکت و تعــداد مشــتریان آن، 
در  گرفــت.  نظــر  در  بایــد  نامحــدود  را  آمــاری  جامعــه  تعــداد 
ــی  ــری غیرتصادف ــتفاده از روش نمونه گی ــا اس ، ب ــر ــه حاض مطالع
نمونــه  حجــم  تعییــن  بــرای  و  شــد  نمونه گیــری  دســترس  در 
نفــر   384 نمونــه  حجــم  شــد.و  اســتفاده  کوکــران  فرمــول  از 
می باشــد. در راســتای دســتیابی بــه اهــداف از پرسشــنامه لــی 
تــان و همــکاران)-202( اســتفاده شــد. ایــن پرسشــنامه دارای 30 
ــل  ــوال ، عام ــی 5 س ــی و دسترس ــل راحت ــد. )عام ــوال می باش س
روانشناســی 5ســوال، عامــل اعتمــاد 5 ســوال، عامــل روش 
پرداخــت 4 ســوال، عامــل تنــوع محصــولات 4 ســوال و رفتــار 

ســوال(.  7 مشــتریان  خریــد 

یافته های تحقیق-  
آمــار توصیفــی و اســتنباطی بــا  جهــت دســتیابی بــه نتایــج، از 
اســتفاده از نرم افزارهــای اس.پــی.اس.اس. و اســمارت پــی.ال.
اس. اســتفاده شــد. مطابــق تحلیل هــای صــورت گرفتــه، نتایــج 
مربــوط بــه جنســیت پاســخ دهنــدگان نشــان می دهــد کــه از 
کل 384 نفــر مــورد مطالعــه زنــان بــا 5۶ درصــد و مــردان بــا 44 
افــراد  ســن،  خصــوص  در  داده انــد.  تشــکیل  را  نمونــه  درصــد 
خــود  بــه  را  نمونــه  حجــم  بیشــترین  ســال   35 بــالای  ســن  بــا 
ــات،  ــا تحصی ــراد ب ــخگویان، اف ــان پاس ــد. در می ــاص دادن اختص
لیســانس بــا 35.9 درصــد، بیشــترین حجــم نمونــه را بــه خــود 
اختصــاص دادنــد. در خصــوص ســابقه خریــد، افــراد بــا -ســال 
و کمتــر بیشــترین حجــم نمونــه را بــه خــود اختصــاص دادنــد. 
بــرای بررســی نرمــال بــودن ســوالات پرسشــنامه از آزمــون آمــاری 
نتایــج  کــه  اســت،  شــده  اســتفاده  اســمیرنوف  کلموگــروف- 
ــتند. ــال هس ــا نرم ــد، متغیره ــان می ده ــماره )2( نش ــدول ش ج

جدول )2(: بررسی نرمال بودن متغیرها

سطح معنی داریآماره آزمونتعدادمتغیر

0540.245.-384راحتی و دسترسی

-0-.0-۶2۶.-384روانشناسی

7450.084.-384اعتماد

05-.7250.-384روش پرداخت

9880.0۶7.-384تنوع محصول

24-.3720.-384رفتارخرید مشتریان
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بــا توجــه بــه جــدول فــوق ســطح معنــی داری آزمــون کولموگــروف - اســمیرنوف همــه متغیرهــای بزررگ تــر از 0/05 می باشــد. بنابرایــن 
، توزیــع تمامــی متغیرهــای در ایــن نمونــه آمــاری نرمــال اســت.  فرضیــه -h تاییــد می شــود  بــه عبــارت دیگــر

بــر اســاس نتایــج جــدول شــماره )3( مشــخص شــده اســت کــه تمــام نشــان گرهای ســازه های مــورد مطالعــه بــه دلیــل بیشــتر 
بــودن مقــدار آمــاره t از 385.-0- و نیــز بیشــتر بــودن مقادیــر بارهــای عاملــی از 9-0/9، از اهمیــت لازم بــرای اندازه گیــری ســازه های 
خــود برخــوردار هســتند. لــذا روایــی ســازه کــه بــرای بررســی دقــت و اهمیــت نشــان گرهای انتخــاب شــده اســت، نشــان می دهــد کــه 

ــد.  ــم می آوردن ــق فراه ــدل تحقی ــه در م ــورد مطالع ــاد م ــری ابع ــت اندازه گی ــبی را جه ــی مناس ــاختارهای عامل ــان گرها، س نش

جدول )3(: تحلیل عاملی تائیدی

T آمارهبار عاملیسوالاتمتغیرها

راحتی و دسترسی

q10.7---0.303

q20.729-.593

q30.8-57.8--

q40.7742۶.333

q50.7482-.-54

روانشناسی

q60.7092.08-

q70.720-3.922

q80.50-5.38-

q90.۶75-5.779

q100.7۶۶-5.943

q110.۶20-5.089اعتماد

q120.575۶.074

q130.7-52۶.497

q140.739-7.289

q150.۶-4-5.358

q160.7859.-53روش پرداخت

q170.858۶3.08۶

q180.7۶420.840

q190.78042.7۶5
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جدول )3(: تحلیل عاملی تائیدی

q200.۶8520.724تنوع محصول

q2-0.83327.298

Q220.80428.558

Q230.84043.۶9-

Q240.۶40-0.295رفتارخریدمشتریان

Q250.88۶57.۶-8

Q2۶0.85۶52.8۶2

Q270.9-9-0-.385

Q280.723-3.3۶3

Q290.85557.799

ــر  ــی تاثی ــی بررس ــاره ت ــا، آم ــر متغیره ــی تاثی ــی بررس ــب بارعامل ــب ضرای ــه ترتی ــماره )4(، ب ــدول ش ــماره )2( و )3( و ج ــکل های ش در ش
ــت. ــده اس ــان داده ش ــا، نش ــه فرضیه ه ــر و نتیج متغی

شکل )2(: ضرایب بارعاملی بررسی تاثیر متغیرها
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شکل )3(: آماره تی بررسی تاثیر متغیر 

جدول )4(:  نتیجه تحلیل فرضیه های تحقیق

نتیجهسطح معنی داریT1VALUEضریب مسیرمؤلفه

تایید-0/28۶2/020/00راحتی و دسترسی ← رفتار خرید مشتریان 

تایید-40/00-/892-/0روانشناسی ← رفتار خرید مشتریان

تایید-0/2452/340/00اعتماد ← رفتار خرید مشتریان

تایید-32/080/00--/0روش پرداخت ← رفتار خرید مشتریان

تایید-0/890/00-0/775تنوع محصول ← رفتار خرید مشتریان

ــماره )4( عوامــل راحتــی و دسترســی، روان شناســی، اعتمــاد، روش پرداخــت و تنــوع محصــولات بــر رفتــار خریــد  مطابــق جــدول ش
ــا 0.28۶،  ــر ب ــر براب ــن تأثی ــدت ای ــر از 0.05( و ش ــاداری کمت ــطح معن ــتقیم دارد )س ــر مس ــد تأثی ــان 95 درص ــطح اطمین ــتریان در س مش
89-.0، 0.245، 3--.0 و 0.775 می باشــد. در ایــن رابطــه تنــوع محصــول، راحتــی و دسترســی و اعتمــاد دارای بیشــترین تاثیــر می باشــد.
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نتیجه گیری-  
ــطح  ــی دارد. در س ــای فراوان ــارت الکترونیــک مزای اســتفاده از تج
ــی  ــک، صرفه جوی ــارت الکترونی ــتفاده از تج ــادی، اس ــرد اقتص خ
تغییــر  کارایــی،  افزایــش  مبادلاتــی،  هزینــه  کاهــش  هزینــه،  در 
اقتصــادی،  بنگاه هــای  تاســیس  و  مدیریــت  فرآیندهــای 
بــه  راحت تــر  و  بیشــتر  دسترســی  کاوش،  هزینــه  کاهــش 
اطاعــات، تعدیــل قــدرت بیــن تولیدکننــده و مصرف کننــده، 
، افزایــش رقابــت، کاهــش  کاهــش محدودیــت ورود بــه بــازار
ســریع  توســعه  داشــت.  خواهــد  بدنبــال  را  انحصــاری  ســود 
ــای  ــواع روش ه ــه ان ــی ب ــات و دسترس ــات و ارتباط ــاوری اطاع فن
و  جدیــد  خدمــات  ارائــه  بــه  مجبــور  را  فروشــگاه ها  ارتباطــی، 
کارآمــد کــرده اســت. بررســی نتایــج نشــان داد عامــل دسترســی 
و راحتــی بــر رفتارخریــد مشــتریان در مبــادلات الکترونیــک تاثیــر 
دارد. مقــدار تاثیــر برابــر اســت بــا -0.34 مــی باشــد. بــه ایــن منظــور 
ــود  ــد بهب ــد 34 درص ــزان خری ــی می ــی و راحت ــش دسترس ــا افزای ب

ــد. ــی کن ــدا م پی
کار  و  کســب  کــه  حوزه هایــی  از  یکــی  گذشــته  دهــه  در 
اینترنتــی را تحــت تأثیــر خــود قــرار داده اســت، حــوزه فنــاوری 
اطاعــات اســت. ایــن امــر باعــث شــده اســت کــه شــرکت های 
فروشــگاه های  صــورت  بــه  و  اینترنتــی  کار  و  کســب  در  فعــال 
بــرای  را  متمایــزی  خدمــات  و  محصــولات  بتواننــد  آنایــن 
نقــش  بــه  توجــه  بــا  طرفــی،  از  کننــد.  فراهــم  خــود  مشــتریان 
غیرقابــل انــکار فناوری هــای ارتباطــی و اطاعاتــی پیشــرفته در 
تجــارت  مزایــای  از  بهره منــدی   ، وکار کســب  الگوهــای  تغییــر 
داد  نشــان  نتایــج  بررســی  اســت.  شــده  بیشــتر  الکترونیکــی 
مبــادلات  در  مشــتریان  خریــد  رفتــار  بــر  روان شناســی  عامــل 
 0.358 بــا  اســت  برابــر  تاثیــر  مقــدار  دارد.  تاثیــر  الکترونیــک 
روان شناســی  عامــل  افزایــش  بــا  منظــور  ایــن  بــه  می باشــد. 

کنــد. میــزان خریــد 3۶ درصــد بهبــود پیــدا مــی 
نظــر  در  بایــد  همــواره  اینترنتــی  فروشــگاه های  صاحبــان 
داشــته باشــند هــر چــه مشــتریان بــه ســایت فروشــگاه اعتمــاد 
ســایت  آن  از  خریــد  بــه  تمایــل  بیشــتر  باشــند  داشــته  را  لازم 
نــوع  ایــن  در  فعــال  شــرکت های  طرفــی  از  و  داشــت  خواهنــد 
ــه  ــمت ک ــن س ــه ای ــود را ب ــی خ ــتر بازارایاب ــد بیش ــب و کار بای کس
ایــن  و  بــود  خواهــد  محفــوظ  شــرکت  در  مشــتریان  اطاعــات 
اطمینــان را در ســبک و نــوع بازاریابــی خــود بــر مشــتری القــاء 
کننــد کــه شــرکت در حفــظ اطاعــات آنهــا تــاش و تمهیــدات 

بــر مشــتری خــود  را انجــام داده اســت بیشــتر می تواننــد  لازم 
بــرای خریــد از فروشــگاه تاثیــر بگذارنــد. بررســی نتایــج نشــان داد 
عامــل اعتمــاد بــر رفتارخریــد مشــتریان در مبــادلات الکترونیک 
ــن  ــه ای ــد. ب ــا 3-0.5 می باش ــت ب ــر اس ــر براب ــدار تاثی ــر دارد. مق تاثی
منظــور بــا افزایــش عامــل اعتمــاد میــزان خریــد -5 درصــد بهبــود 

می کنــد. پیــدا 
امــروزه مشــتریانی بــه دلیــل صرفه جویــی در زمــان بــا وجــود 
ترجیــح  منــزل   اطــراف  و  دور  در  فروشــگاه ها  اقســام  و  انــواع 
می دهنــد ســراغ خریــد اینترنتــی برونــد تــا لازم نباشــد بیــرون از 
خانــه رفــت و آمــد داشــته باشــند از ایــن رو بــه دنبــال راحت تریــن 
ــد  ــت خری ــال راح ــا خی ــا ب ــتند، ت ــت هس ــن روش پرداخ و امن تری
روش  عامــل  داد  نشــان  نتایــج  بررســی  کننــد.  نهایــی  را  خــود 
الکترونیــک  مبــادلات  در  مشــتریان  رفتارخریــد  بــر  پرداخــت 

تاثیــر دارد.
بهتریــن فرصــت بــرای فروشــندگان محصــولات و خدمــات 
مختلــف تــا بــا راه انــدازی  کســب و کارهــا در فضــای آنایــن و بــه 
بــه  راحتــی  بــه  را  بازاریابــی دیجیتــال محصــولات خــود  آن  تبــع 
فــروش برســانند. بــا وجــود شــبکه های اجتماعــی و ســایت های 
در  مخاطبــان  بــا  ســریع  و  راحــت  خیلــی  می توانیــد  اینترنتــی 
ارتبــاط باشــند.  از ایــن رو بــه منظــور افزایــش رضایــت مشــتریان 
خــود می تواننــد تنــوع محصــولات داشــته باشــند. بررســی نتایــج 
نشــان داد عامــل تنــوع محصــول بــر رفتارخریــد مشــتریان در 
مبــادلات الکترونیــک تاثیــر دارد. عوامــل راحتــی و دسترســی، 
بــر  روانشناســی، اعتمــاد، روش پرداخــت و تنــوع محصــولات 
رفتــار خریــد مشــتریان در مبــادلات تجــارت الکترونیــک  تأثیــر 
عصــر  در  می باشــد.   0.۶۶4 بــا  اســت  برابــر  تاثیــر  مقــدار  دارد. 
رخ  فنــاوری  عرصــه  در  شــتاب  بــا  پیچیــده ای  تحــولات  کنونــی 
در  را  جهــان  در  موفــق  ســازمان های  اکثــر  کــه  اســت،  داده 
ــا  ــداف و روش ه ــری از اه ــه کارگی ــه ب ــازمانی ک ــدف س ــتای ه راس
مــورد  در  روزافــزون  شــناخت  جهــت  در  ســازمان  ســاختار  و 
شناســایی  و  بررســی  می کنــد.  هدایــت  اســت،  مشــتریان 
رفتــار  تحلیــل  و  اطــاع  کســب  و  مصرف کننــدگان  نیازهــای 
مصــرف کننــده و تعییــن عوامــل مؤثــر در ایــن فراینــد جزئــی 
بــازار  آن ســلیقه  کــه در نتیجــه  از وظایــف بازاریابــان می باشــد، 
هــدف بــا شناســایی کالا یــا خدمــت مناســب بــه آن بــازار عرضــه 

می شــود.
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