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بررای  جو، ارزیابی، خرید و در برخی موارد و ای به سمت اینترنت برای جستطور فزاینده امروزه مشتریان به 

را هرا  بررخ،، رررکت  کنندگان این تقاضای مشتریان و مصرف. اند یافتهمصرف محصولات مجازی گرایش 
 پژوهشهدف . کنندتوجه بیشتر ها  های آنمشتریان خود را بیشتر مدیریت کرده و به خواسته کندور میمجب

حاضرر   پژوهش .یتل استررکت را ینترنتیا گانکنندبر رفتار مصرف یکیالکترون فروشتأثیر  یینحاضر تع
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برر رفترار    داد تجرارت الکترونیکری  نشران   یج پرژوهش نترا . ررد  اجرا یونرگرس ها، آزمونداده یلوتحل یهتجز
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 مقدمه. 1

. جهتان شتناختش شتده استت     در ستح  ویکتم   بیستت ناوری اینترنت از زمان آغاز قرن ف

رشتد کترده و    ،الکترونیکی با توجش بش رشد دینامیکی اینترنت در سراسر جهتان  تجارت

عتات و  اکنون یک منبت  حیتاتی ا لا   .است کردهکنندگان را بش خود جلب  توجش مصرف

انداز آینده بازاریابان و  یک ابزار مشترک برای برقراری ارتباط بازپرداخت متقابل و چشم

متذکر  ،(0222)هارن از جملش  تعدادی از محققان اخیر .کند  کنندگان را فراهم می مصرف

 کننتدگان استت   مصرف برایشوند محبوبیت جهانی اینترنت بش دلیل راحتی خرید آن  می

کتار   هایی کش تجتارت الکترونیکتی را بتش    از این نظر، شرکت .(0292ان، بشیر و همکار)

زیترا مشتتریان بتش دلیتل     . برند، باید توجش زیادی بش  یف محصولاتشان داشتش باشند می

کنند، انواع مختلف محصتولات را   وگذار می خرید آنلاین در حالی کش در اینترنت گشت

هتا   راحتت و قیمتت مناستب از بتین آن     کنند و با توجش بتش استتداده   وجو می نیز جست

موقت    اعتماد بش کیدیت محصول، محدوده انتخاب محصول، تحویتل بتش  . کنند انتخاب می

هتای وفتاداری    محصول، قیمت محصولات، پیشتنهادها و تبلیاتات و تخدیدتات، برنامتش    

ها، خدمات مشتری و سهولت معاملش نیتز در وعتعیت فعلتی بازاریتابی آنلایتن       شرکت

اکنون مشتریان زیادی بش دلیل تاییرات بسیار ستری  فنتاوری بتش     .بل توجش استبسیار قا

انصتاری و قتدری،   )انتد   زمینش در ا لاعات فناوری، درباره سناریوی بازار آنلایتن آگتاه  

0292.) 

مشتریان، آب . موفقیت هر شرکت بش سازگار بودنش با محیط بستگی دارد ،همچنین

راز بقتای  . ، اهمیتت حیتاتی دارد  هتا  آندرک رفتار  ،از این روها هستند و حیات شرکت

منحبت  کننتد و    مشتتریان ها در این است کش تولیتدات خودشتان را بتا نیازهتای     شرکت

در (. 9322 و همکتاران،  الهتی ) فعال داشتش باشند پویا واکنشمتناسب با تاییرات محیط 

استت   ییکت لکترونتجارت ا یتبرای موفق یدیکل یکننده عاملرفتار مصرف یلتحلواق ، 
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فعتال در حتوزه   شترکت   ویژگتی ترین مهم، زمینشدر همین  (.0223 و همکاران، 9دنگ)

کننتده را دارد و  این است کش قابلیت ایجاد روابط مستقیم با مصترف  یتجارت الکترونیک

رابحتش مستتقیم ایجتاد کنتد و در ایتن حالتت، نقتش         ،بتا افتراد   تواند بدون واستحش، می

. کنتد  ور مستقیم از خود شرکت خرید متی  شود و مشتری بشلاو می کننده و دلال توزی 

کننتده استت   مربوط بتش رفتتار مصترف    هایی شرکتچنین عامل اصلی موفقیت  ،بنابراین

در بازار اینترنتی، نسبت بش بازار ستنتی، ایتن چتالش وجتود دارد کتش      (. 0220 ،0توربان)

 بنتابراین،  ؛تر استت ی مشتریان کمسازمان تجاری با رقبای بیشتری مواجش است و وفادار

بترای ستازمان    شتتریان در تجارت الکترونیکی، جذب، کسب اعتماد، رعایت و حدظ م

 . ای مهم و دشوار استتجاری مسألش

دستت  بتش  کننتده ا لاعتاتی را  وتحلیل رفتار مصرف مدیران بازاریابی از  ری  تجزیش

کننده مصرف از این رو، بررسی رفتار .را در بازار در پی دارد ها آنآورند کش موفقیت می

بترای ادامتش    هتا شترکت . اهمیت فراوانی دارد ها در راه رسیدن بش اهدافشانبرای شرکت

تتا   کننتد  خوبی درک کننده را بشحیات خود مجبورند تاییر در محیط و در رفتار مصرف

و گدتن  ) کننتد و موفقیتت ختود را تيتمین     وندبتوانند با موقعیت محتیط، ستازگار شت   

ایران موعوعی نوپاست و حجم زیتادی   از آنجا کش خرید اینترنتی در .(0223 همکاران،

نیتز در   ایتران  گیترد،  الکترونیکی انجام متی  فروش در سراسر دنیا، بش صورت و از خرید

شناستایی عوامتل مت  ر    . کارگیری آن خواهد بود شب ای نزدیک، ناگزیر از پذیرش وآینده

و بستتر مناستبی    کنتد توسط مشتریان کمتک   ش پذیرش بیشتر آنتواند ببر این پدیده می

بتر   یبررسی تأ یر تجتارت الکترونیکت  این رو،  از. برای حرکت بش سوی آن فراهم آورد

در مسیر درست حرکتت  آیا تواند تعیین کند می زیرا؛ ، عروری استکنندهرفتار مصرف

ا کش صنعت مختابرات ایتران و بتش    از آنج. کنیم و نیاز بش توسعش داریم یا نیاز بش تاییرمی

بتش دنبتال    حاعتر  پژوهش ، بنابراین،نیست اتب  آن شرکت رایتل نیز از این قاعده مستثن

                                                      

1 Gefen 

2 Turban 
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 ی را از ستوی رفتتار هتای   چش واکتنش  یکیالکترون فروشکش است پرسش  پاسخ بش این

 شرکت رایتل در پی دارد؟ گانکنندمصرف

 مبانی نظري . 2

هتا استت کتش    افزارهتا و سیستتم  ای از نرمبرای گسترهنامی عمومی  یتجارت الکترونیک

جوی ا لاعات، مدیریت تبادلات، بررسی وععیت اعتبار، اعحای و خدماتی مانند جست

ها را در اینترنت بتش  گیری و مدیریت حساباعتبار، پرداخت بش صورت آنلاین، گزارش

ر اینترنتت را فتراهم   های مبتنتی بت  ها زیربنای اساسی فعالیتاین سیستم. گیرندعهده می

  (.9322قهرمانی و همکاران، )ند کنمی

توستعش ختدمات و    یبترا  ریت نظیبت  یالشیعنوان وست  تواند بشیم یکیتجارت الکترون

 و 9ستالوانی اینتتن  )شتود   گرفتتش کتار   بتش ارزش  جتاد یا جتش یوکار و در نت عملکرد کسب

 (.0221 همکاران،

 رده استت، ها ایجتاد کت  شرکت ایهای مهمی برفرصت یتجارت الکترونیکهمچنین، 

بتازار   بتش  ستهم بتازار ختود را گستترش دهنتد و      تواننتد ها متی کش از  ری  آن شرکت

در . استت شتدنی  اجرا گتذاری با کمترین هزینش و سترمایش  امر این. شوندوارد المللی  بین

هتم   کننتدگان و تتأمین کش هم با  را دارنداین امکان  هادنیای تجارت الکترونیکی، شرکت

، بش افزایش فروش و از ستوی دیگتر   ز یک سو،ا مشتریان بیشتر ارتباط برقرار کنند کش اب

توربتان،  ) شتود متی منجتر   کمتر های مناسب و هزینشدسترسی بش مناب  بیشتر با قیمت بش

0220 .) 

امکتان  . استت  های بازرگانی را تاییر دادهشیوه فعالیت یتجارت الکترونیکدر واق ، 

های کامپیوتری بش تاییر در محیط و رفتتار  ی از راه اینترنت و شبکشتجار اجرای عملیات

 .منجر شده است کنندگان مصرف

                                                      

1 Salvani 
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امتور   دادن روشتی جدیتد در انجتام    معرفی، یکارگیری تجارت الکترونیک شهدف از ب

محصتولات و ختدمات ختود را بتش شتکل       دروش، تاجران قادرن با این. بازرگانی است

هتا  مستقل از مرزهای جارافیایی و ملیتت  ن در سراسر جهانخریدارا همشوقت و بش تمام

را منحصر بش خرید و فروش از  ری   یبسیاری از مردم، تجارت الکترونیک. عرعش کنند

 یدانند، در حالی کش این امر فقط بخش کوچکی از تجارت الکترونیکت شبکش اینترنت می

هتای مختلتف تجتاری و    شدهد و این مدهوم اکنون گستره وستیعی از جنبت  را تشکیل می

روش دیگتتری بتترای تبتتادلات  یتجتتارت الکترونیکتت. اقتصتتادی را در برگرفتتتش استتت

مبادلات تجاری است کش یک پل الکترونیکتی را بتین    دادن الکترونیکی ا لاعات و انجام

مراکز تجاری ایجاد کرده و با حجم کمتر از ا لاعات کش لزوماً در قالب یکسانی نبوده و 

 (.0220توربان، )شود، سروکار دارد دی رد و بدل میبین مردم عا

از  ،بترد  ستر متی   ش دلی نوپا در آغاز راه خود ب مانندنیز  ایراندر  یالکترونیکتجارت 

 نیازمنتد اهتمتام محققتان کشتور استت      آن، شناخت جوانب و زوایای مختلتف  ،رو این

 (.9319 امیرخانی و همکاران،)

ررستی چگتونگی انتختاب، خریتد، مصترف و      ب ایکننده نیتز بتش معنت    رفتار مصرف

 هتا  انهتا و ستازم   ها توسط افراد، گروه ها یا تجربش کنارگذاشتن محصولات، خدمات، ایده

 (.0299 کاتلر و کلر،) است

 همتش : هتای زیتادی استت   کننتده دربرگیرنتده فعالیتت   علاوه بر این، رفتتار مصترف  

. دارنتد بتا یکتدیگر   ... و  هایی از لحاظ افکار، احستا،، تصتمیم  کنندگان تداوت مصرف

هتتای ، برختتی فعالیتتتکننتتدکننتتدگان توجتتش هتتای مصتترفبازاریابتتان بایتتد بتتش فعالیتتت

 بتاره گیتری در خریتد، تصتمیم   ، تصتمیم 9تبلیاتات از دیتدن   نتد ا کنندگان عبارت مصرف

 (.9111، و همکاران 0بلمن) جز آن و( نقد، نسیش)ها چگونگی پرداخت هزینش

                                                      

1 Advertising 

2 Bellman 
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هتای   های قبل از خرید، فعالیتت شامل سش مرحلش فعالیتی فرایندکننده رفتار مصرف

 (.0222، و همکاران 9بناگار)های پس از خرید است خرید و فعالیت

بتش  . داردهتای متدتاوت   های مختلف پیچیتدگی کننده در زمانرفتار مصرف ،همچنین

 هتای متدتاوتی دارد؛  عبارت دیگر، خرید کالاهای متداوت توسط افراد مختلف پیچیدگی

در حتالی   ،کننده استیند رفتار مصرفاکالاها مستلزم  ی هر سش مرحلش فر خرید بعيی

بسیار ساده استت و  ( شوند ور مداوم مصرف می کالاهایی کش بش)کالاها  کش خرید برخی

 (. 9111بلمن و همکاران، )نیازمند  ی مراحل مختلف نخواهد بود 

توانتد  کننده متی مصرف: کند ایدا میهای مختلدی را کننده نقشعلاوه بر این، مصرف

کننتده را  مصترف  و های مختلف حداقل هر یک از سش نقش تأ یرگذار، خریتدار در زمان

، گتاهی  کنتد  ایدا متی را  یادشدههر سش نقش  کند، خرید میزمانی کش برای خود . ایدا کند

هر یتک  کند، کش در این حالت دیگران، کالایی را برای کسی خریداری میبر اسا، نظر 

 (.0222، 0بین بیسوا، و بیسوا،)توانند نقشی جداگانش بر عهده گیرند می

در حتوزه مترتبط    گرفتتش  های خارجی و داخلی انجام چند نمونش از پژوهش ،در ادامش

 .شود  موعوع پژوهش حاعر بیان میبا 

 شترکتی و  شرکتی، اعتماد بتین  وابستگی بین»عنوان  باای در مقالش( 0292) 3شی و لیو

ارتبتاط میتان   ، «ستازی تجتارت الکترونیکتی    گری یکپارچشا ر میانجی: عملکرد عملیاتی

الکترونیکی و عملکرد عملیاتی در ( تجارت)وکار  سازی کسب حاکمیت روابط، یکپارچش

یکپتارچگی تجتارت    داد نتایج نشان. را بررسی کردندهای تولیدی  شرکت تأمینزنجیره 

شترکتی بتر    شرکتی و اعتمتاد بتین   ن ا رات وابستگی بین ور معناداری میا الکترونیکی بش

 . کند عملکرد عملیاتی نقش واسحش را ایدا می

در  را کننتدگان  در پژوهشی رفتار خرید اینترنتتی مصترف  ( 0293) آندر، و بیانچی

خریتد اینترنتتی،    بتاره کننتدگان در  عقیده مصترف  داد ها نشان یافتش. بررسی کردندشیلی 

                                                      

1 Bhatnagar 

2 Biswas & Biswas 

3 Shi & Liao 
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پتذیری و قابلیتت    بش علاوه، ستازش . قصد ادامش خرید اینترنتی است عاملی تأ یرگذار بر

 .باشند نمایش نتیجش، عوامل تأ یرگذاری بر عقاید نسبت بش این رفتار می

: بررستی رفتتار مشتتریان آنلایتن    » عنوان بادر مقالش خود ( 0290) سانگ و همکاران

برجستتش   ستایت باورهتای   اجتزای یتک وب  نتیجتش گرفتنتد    «محتور  یک نگرش خدمت

این باورهای برجستتش ختود، ستح  رعتایت مشتتری را از      . دهند مشتریان را شکل می

 .کند سایت تعیین می وب

رفتتتار مشتتتری در تجتتارت » در پژوهشتتی بتتا عنتتوان( 0292) هرنانتتدز و همکتتاران

ادراک مشتتریانی را کتش از  ریت      «کننده تجربش خرید الکترونیکی ا ر تعدیل :یالکترونیک

و تتأ یر تجربتش خریتد الکترونیکتی را آزمتایش       کردنتد کنند، بررستی   ید میاینترنت خر

شتده از   زیترا تجربتش کستب    ،ماند رفتار مشتری پایدار باقی نمی دادها نشان  یافتش. کردند

روابتط بتین   . است کش ادراک تکامتل یافتتش استت    اخرید الکترونیکی گذشتش بش این معن

کند، در حالی کش تأ یر تجربش اینترنت  تاییر میبا تجربش خرید  یادراک تجارت الکترونیک

دهنتدگان تجتارت    ایتن مدتاهیم بتش ویتژه بترای ارا تش       .برای همش کاربران پایتدار استت  

، بستگی بتش رفتتار مشتتریان الکترونیکتی دارد     ها آنوکار  های کسب کش مدل یالکترونیک

 .توجش است شایان

کننتده و رفتارهتای   گتاهی مصترف  آ»عنتوان   بتا ای در مقالش (0222) 9و گا وکلمونز 

کتالا   تتر و مبادلتش  کالا بترای خریتد ارزان   ابر بازار سنتی و مبادلش: متداوت خرید مشتری

بتا   بترخط های کنند چگونش بازنگریبیان می «برای خرید اعتباری برای سودمندی بیشتر

کننتتدگان در مصتترف نشتتان دادنتتتایج . ارتبتتاط دارنتتدهتتا و فتتروش محصتتولات حتترا 

و گونتاگونی رفتتار خریتد     گیرند کار می های متداوتی بشهای خرید متداوت، روش جربشت

میتزان   کننتده بینتی ، بهتترین پتیش  بترخط مختلف خریتد   های شکنندگان در تجربمصرف

کنندگان در حتال خریتد چتش    مختلف، بستش بش اینکش مصرف برخطموفقیت محصولات 

 .کنند، متداوت استمی محصولاتی هستند، چرایی و اینکش چحور خرید

                                                      

1 Clemons & Gao 
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گیری مبتنتی بتر اعتمتاد     مدل تصمیم»در پژوهشی با عنوان ( 0222) کیم و همکاران

بتا   «هتا  آنشتده و ستواب     نقش اعتماد، خحر درک: یکننده در تجارت الکترونیک مصرف

کتش   بش این نتیجش رسیدندسازی معادلات ساختاری ا لاعات رفتاری خرید اینترنتی  مدل

گیتری   قوی بر روی تصمیم آ اریشده  کنندگان بش اینترنت و ریسک درک اعتماد مصرف

 .کننده برای خرید دارد مصرف

در مقالش ختود ا تر ادراک مشتتریان از کیدیتت پایگتاه      ( 9312)رنجبریان و همکاران 

 022محالعتش   نمونش متورد  .بررسی کردندبر رعایت و تمایل بش استداده از آن  را اینترنتی

ستایت بانتک ملتی     بشعلمی دانشگاه اصدهان بودند کش   دان و اعيای هیئتندر از کارمن

عوامل زیباشناختی، امنیت مالی و  راحتی   ،ترتیب بش دادها نشان  یافتش. دکردن می مراجعش

کتش   دهتد  متی   تأ یر قرار  سایت این بانک را تحت مراجعش بشرعایت  ،و قابلیت عملکرد

 .کننده تأ یرگذار است صرفبر تمایل بش استداده م ،خود ،رعایت

بر نگرش تعمتیم برنتد    م  ردر مقالش خود عوامل ( 9311) پور درزیان عزیزی و زارع

دانشجوی دانشگاه  117های  داده. را بررسی کردندکننده  و تأ یر تبلیاات بر رفتار مصرف

د و وتحلیل شت  تجزیش Lisrel افزار شهید چمران اهواز با الگوی معادلات ساختاری و نرم

. داردبرنتد   نتایج نشان داد تناستب تصتویر برنتد بیشتترین تتأ یر را بتر نگترش تعمتیم        

تری در مقایسش با تبلیغ مبتنی بر محصتول بتر    تبلیاات مبتنی بر برند تأ یر قوی ،همچنین

 .برند دارد نگرش تعمیم

ننتده  کشناسی رفتار مصرف روان»عنوان  باای در مقالش( 9313)نیا روحی و ظدر رزاق

هتای اخیتر و بتا افتزایش تعتداد کتاربران       در ستال کنند بیان می «در تجارت الکترونیکی

کنندگان در فيای دیجیتتال  اینترنت و تجارت الکترونیکی، شناسایی نحوه رفتار مصرف

شتناخت ستاختار نهنتی     دادنتتایج پتژوهش ایتن محققتان نشتان       .بستیار دارد اهمیتت  

هتا و فراینتد   گیتری آن، در  راحتی ستایت   شتکل  در نحتوه  م  رکننده و عوامل  مصرف

هتا و ترغیتب   کننده بتش منظتور بتالابردن نترز بتازدهی از ستایت      جوی مصرفو جست

 .بسیار تأ یرگذار است ها آنکنندگان بش خرید از مصرف
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 راحی و اعتبارستنجی یتک   » عنوان بادر پژوهشی ( 9319) زاده و همکاران حمیدی

محرک محتتوایی و   91بر پایش  را های تبلیاات اینترنتی لیتقاب «یمدل تبلیاات الکترونیک

شتناخت، احستا، و   )ها از  ریت  فراینتد هتدایت     این محرک. کنند ارتبا ی بررسی می

کتردن،   تصویر و نهنیت، قصد و تمایل، امتحان)کننده  بر واکنش رفتاری مصرف( نگرش

شتترکت  «ینیکتتمتتدل تبلیاتتات الکترو»ا تتر گذاشتتتش و ( کتتردن کتتالا خریتتد و مصتترف

هتای   بایتد قابلیتت   یادشتده شترکت  . دهنتد  ای رفتاه را شتکل متی    های زنجیره فروشگاه

در ایتن صتورت،   . های محتوایی و ارتبا ی ارتقتا دهتد   سایت خود را از نظر محرک وب

کننده  تواند ا ربخشی محلوب برای هدایت رفتار مصرف تبلیاات اینترنتی شرکت رفاه می

 .داشتش باشد

بتر رفتتار    مت  ر عوامتل  »عنتوان   بتا ای در مقالتش ( 9312)تری و مهدوی پوراسدی ابا

کننتده  بر رفتار مصترف م  ر  عوامل مختلف، «B2C یکننده در تجارت الکترونیک مصرف

عوامتل فنتی   . استاین عوامل شامل عوامل فنی و غیرفنی . را بررسی کردندالکترونیکی 

و عوامتل غیرفنتی نیتز ماننتد      ،تقتوانین و مقتررا   ،سایت، امنیت، زیرستاخت  مانند وب

 .توان بش خریدار عرعش کردو پس از آن می ،خدماتی کش هنگام خرید

بتر رفتتار    مت  ر شناستایی عوامتل   »نامتش ختود بتا عنتوان      در پایان( 9312) سالاریان

با کاربرد  «کننده مدل مبتنی بر اعتماد مصرف: یکننده در محیط تجارت الکترونیک مصرف

هستتش مرکتزی    بتش عنتوان   تئتو و لیتو   در محیط تجارت الکترونیکی اعتماد مشتری مدل

شهرت و ا مینان سیستم فروشندگان اینترنتتی و تمایتل   کش  بش این نتیجش رسید ،پژوهش

اعتماد مشتری بر نگترش   ،همچنین. بش اعتماد مشتریان بر اعتماد مشتری تأ یر مثبت دارد

 .شده تأ یر مندی دارد تأ یر مثبت و بر ریسک درک

محالعتاتی   لأدر داخل و خار ، خت گرفتش  های انجام با بررسی مبانی نظری و پژوهش

نبود پتژوهش در ایتن حتوزه در     ،کارگیری ا لاعات مناسب و همچنین در زمینش نبود بش

 .خورد  شرکت رایتل بش چشم می خاص، ور  شصنعت مهم مخابرات و ب
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 روش پژوهش. 3

رگیری دانتش موجتود در ا بتات یتک رابحتش      کتا  با هدف بتش  حاعر از آنجا کش پژوهش

گیتری  بش مدیران سازمان مورد محالعش در تصتمیم  ،همچنین انجام گرفتش است،ساختاری 

. شتود  کند، از نظتر هتدف کتاربردی محستوب متی      کمک می موعوع پژوهش در زمینش

میتدانی   ای و نیز های کتابخانش روش ،ها نیز در این پژوهش براسا، نحوه گردآوری داده

 .است همبستگی - توصیدی بوده است، و روش پژوهش

نظتران   توسط صتاحب  گرفتش انجامهای ها با توجش بش بررسی روایی محتوای پرسشنامش

 تور   لش بتش أابعاد مس همشبرای سنجش پایایی نیز عریب آلدای کرونباز برای . شدیید أت

فتتتار عتتریب آلدتتای کرونبتتاز بتترای ر. بررستتی شتتده استتت ،جداگانتتش و در مجمتتوع

، رعتایت  12/2، وفتاداری  19/2، اعتمتاد  23/2 ی، تجتارت الکترونیکت  22/2کننده  مصرف

 محاسبش شتد  21/2و عریب کل آلدای کرونباز  22/2، ادب مندی 12/2، ادب مثبت 21/2

 .استها  پایایی پرسشنامش دهنده کش نشان

 انتختابی  ندانشتجویا . بودآزاد اسلامی واحد نراق  جامعش آماری، دانشجویان دانشگاه

 در گوناگون، از منا   مختلتف کشتور و   های سلیقشعلای  و   یف وسیعی از کاربران با

بتش علتت   . بودنتد هتای تلدتن همتراه    گوشتی جز یتات  عین حتال آشتنا بتا بستیاری از     

. شتده استت   گیری در دستر، انتختاب گیری روش نمونشبرای نمونش نامحدودبودن آن،

 بتین  9312 ماهخردادو در محدوده زمانی  دانشگاهدر محدوده مکانی  پژوهش پرسشنامش

توزیت  و  دردستتر،  بتش روش   کتارت رایتتل داشتتند،    ی کش ستیم دانشجویانندر از  979

  .آوری شد جم 

 ها یافته. 4

 21بتا تعتداد    ی مربوط بش مردانفراوان یشتریننشان داد ب جنسیت یدیتوص یبررس یجنتا

 دادنشتان   هتل أوعتعیت ت مربوط بش  یدیصتو یبررس یجنتا .استدرصد  20 معادل ندر،
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درصد حجم نمونتش   0/71ندر است کش  907تعداد  امجردان ب مربوط بش یفراوان یشترینب

 ،درصتد  02ندتر و   12تعتداد   استال بت   02تتا   02 یسندامنش افراد با . ادندد را تشکیل می

 1/17بتا   ندتر  29بتا تعتداد    یلی کارشناسیمقح  تحص. دادندبیشترین فراوانی را تشکیل 

 .داده استبیشترین حجم نمونش را بش خود اختصاص درصد، 

عریب بتای . بیان شده است 9نتایج بررسی رابحش بین متایرهای پژوهش در جدول 

بتش دستت آمتد و از     220/2استاندارد میان فروش الکترونیکی و رفتار مشتریان برابر بتا  

عریب بتای استاندارد . عنادار استاست، این عریب م 12/9آنجا کش آماره تی بزرگتر از 

بتش دستت آمتد و از آنجتا کتش       222/2میان فروش الکترونیکی و اعتماد مشتریان برابر با 

همچنتین، عتریب بتتای    . استت، ایتن عتریب معنتادار استت      12/9آماره تی بزرگتر از 

ز بش دست آمتد و ا  121/2استاندارد میان فروش الکترونیکی و وفاداری مشتریان برابر با 

در نهایتت، عتریب   . است، این عریب معنتادار استت   12/9آنجا کش آماره تی بزرگتر از 

 122/2و  117/2تأ یر فروش الکترونیکی بر ادب مثبت و ادب مندی، بش ترتیب، برابتر بتا   

است، بنتابراین، ایتن عترایب     12/9بش دست آمد و مقدار آماره تی برای هر دو، بیش از 

درصتد تتأ یر فتروش الکترونیکتی بتر       11وان گدت با ا مینان ت در نهایت می. معنادارند

  .متایرهای یادشده معنادار است

 ضريب بتاي استاندارد تأثیر فروش الکترونیکي بر رفتار مشتريان  .1جدول 

 آماره تي ضريب بتاي استاندارد تأثیر

 792/2 220/2 فروش الکترونیکی بر رفتار مشتریان

 332/3 332/2 مشتریان فروش الکترونیکی بر رعایت

 922/7 222/2 فروش الکترونیکی بر اعتماد مشتریان

 771/1 121/2 فروش الکترونیکی بر وفاداری مشتریان

 229/1 117/2 فروش الکترونیکی بر ادب مثبت مشتریان

 919/1 122/2 فروش الکترونیکی بر ادب مندی مشتریان
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 .دهد را نشان می ها مدل نهایی پژوهش و همبستگی بین آن 9شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 كننده تأثیر فروش الکترونیکي بر رفتار مصرفمدل . 1شکل 

 گیريبحث و نتیجه. 5

در عصر حاعر با توسعش تکنولوژی و ابزارها، تجتارت و دادوستتد شتکل جدیتدی بتش      

توانند بدون حيتور فیزیکتی، معتاملات بستیاری را انجتام       خود گرفتش است و افراد می

هتای تجتارت    لدتش  روش کالا از  ری  شبکش جهانی اینترنت یکتی از م خرید و ف. دهند

 . کند است کش در آن اینترنت مانند پلی بین فروشندگان و خریداران عمل می یالکترونیک

کننتدگان را   علاوه بر این، امتروزه محققتان بازاریتابی در تلاشتند تتا رفتتار مصترف       

تر و مت  ر فتروش بیشتتر و    بترای شناسایی کنند و بر اسا، آن راهکارهای ستودمندی  

کتش   داردکننده ابعتاد مختلدتی    رفتار مصرف. افزایش سهم بازار نسبت بش رقبا اتخان کنند

ها باید با آگاهی و شناخت از مشتریان و تشوی  مشتتریان بتش خریتد جدیتد یتا       شرکت

تجتارت   ،بنتابراین . تتأ یر مثبتت گذارنتد    هتا  آنمجدد از شرکت، بر روی ابعاد رفتتاری  

زیتادی   آ تار  ،ها شده است کش امروزه بخش مهمی از سیستم تجاری شرکت یلکترونیکا

 .کنندگان دارد بر رفتار مصرف

 كنندهرفتار مصرف

 ادب مثبت مشتریان

 ادب مندی مشتریان

 وفاداری مشتریان

 اعتماد مشتریان

 رعایت مشتریان

 فروش الکترونیکي

332/2 

121/2 

117/2 

122/0 

222/2 

220/2 
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 کننده و ابعتاد آن بر رفتار مصرف یتجارت الکترونیک دادنشان  حاعر یج پژوهشنتا

 کتش بتا   داردمستتقیم  تتأ یر  ( رعایت مشتری، اعتماد، وفاداری، ادب مثبت و ادب مندی)

، (0290) پتژوهش حاعتر بتا نتتایج تحقیقتات پیشتین ماننتد ستانگ و همکتاران         نتایج 

 .محابقت دارد( 9312) و سالاریان( 9312) رنجبریان و همکاران

 .شود مسئولان شرکت رایتل بیان می برایپیشنهادهای کاربردی  بر اسا، نتایج،

 عتترورت داردکننتتده،  بتتر رفتتتار مصتترف یبتا توجتتش بتتش تتتأ یر تجتتارت الکترونیکتت 

بیشتتری  توجتش  نسبت بش خریتد الکترونیکتی   مشتری  رفتاربش شرکت رایتل  فروشندگان

 تجارتروند خوبی بررسی کنند، چون در  بش های خرید افراد را ها و روش و عادت کنند

باید رفتار  بش منظور جذب و حدظ مشتریان .الکترونیکی و گسترش آن تأ یر زیادی دارد

بتش   ها آنچش عواملی موجب افزایش تمایل  د کششوررسی خوبی شناختش شود و ب بش ها آن

 .شودالکترونیکی می خرید

کننتده بتش شترکت     بر اعتمتاد مصترف   یبا توجش بش تأ یر تجارت الکترونیک ،همچنین

های خریدار و امنیت داده در خرید و فروش الکترونیکی بر حدظ شود  پیشنهاد میرایتل 

 کیتد أهای تجارت الکترونیکی ت راحان سیستماز سوی  و حدظ حریم مشتری ،فروشنده

کتارگیری رمزهتا در    موارد امنیتتی از جملتش بتش    فروشندگان نیزخریدار و . شودبیشتری 

محرمتانگی   دسترستی و محدتوظ نگهداشتتن رمزهتا، حتریم شخصتی و       قالب ستحو  

جلتوگیری از ندتون    بترای های امنیتتی قتوی   سیستم ،همچنین. ا لاعات را رعایت کنند

 .دگیرنکار  را بش هکرها

شتود بترای   ، پیشتنهاد متی  بر وفاداری مشتتریان  یتجارت الکترونیکبا توجش بش تأ یر 

توستط فروشتندگان   م خریتد الکترونیکتی، اقتدامات لاز    برایوفاداری مشتریان  افزایش

 ایجاد وفاداری بش محصول یتا علامتت تجتاری، ایجتاد     ترین اقدام برای مهم. انجام گیرد

شتود کتش بتا آن رابحتش     وفتادار متی  با دیگتری  هنگامی  یک فرد. ی استارتباط با مشتر

ستایت و   عتواملی ماننتد  راحتی   . آن رعتایت داشتتش باشتد    از مصرف، داشتشصمیمی 

 تأ یر مهمی در تشوی  بش خرید الکترونیکتی  شده، سرعت تحویل کالا و اجنا، سدارش
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ردی از قبیتتل ش متتوابتتنماینتتدگان شتترکت رایتتتل  عتترورت دارد  بنتتابراین،. ددارنتت

توجش بش منظور گسترش دامنش و مقدار خریتدها در   پسندی، تما، متعامل، جلب مشتری

و روابط بلندمتدت بتا   ( بلافاصلش) تسهیل تعاملات آنی برایزمان، مراقبت و توجش   ول

در ایتن زمینتش، سیستتم    . و تأکید کننتد  مشتریان، ح  انتخاب، و راحتی خریداران توجش

 .کار گرفتش شود بشتواند ارتباط با مشتری می الکترونیکی مدیریت

شتود   پیشتنهاد متی  با توجش بش تأ یر تجارت الکترونیک بر رعایت مشتتری   ،همچنین

از  کش خواهان گسترش خرید و فروش الکترونیکی هستتند  فروشندگان الکترونیکی همش

 .دهنتد هتای لازم را انجتام    مشتریان اقتدام  کسب رعایت بش منظورمداری   ری  مشتری

برای مثال شرکت رایتل با افزایش تنوع محصتولات، هزینتش کمتتر، گستترش بازارهتا و      

 .افزایش رعایت مشتریان گام برداردبرای مراکز فروش، و گرفتن بازخورد از مشتریان 

کننتدگان نیتز پیشتنهاد     با توجش بش تأ یر تجارت الکترونیتک بتر ادب مثبتت مصترف    

د از دریافت سدارش مشتری، در صتدحش مخصوصتی   بلافاصلش بعشرکت رایتل  شود  می

بازدیدکننتده خواهتد داشتت و تيتمین      بتر این حسن ادب تأ یر مثبتی . دکناز او تشکر 

خواهد کرد کش این فرد تبدیل بش مشتری همیشگی شتود و بترای خریتدهای بعتدی بتش      

 .مراجعش کند شرکتسایت 

کتردن   ادارهکننتدگان،   بتر ادب مندتی مصترف    یبا توجش بش تأ یر تجتارت الکترونیکت  

برختورد کنتد و نادرستت بتا     .  استت بخش خاصتی از تعتاملات بتا مشتتری      ،شکایات

شایستت  نا لبانش یتا   شده ممکن است از سوی مشتریان رفتاری فرصت بیانهای  شکایت

دنبتال آن بتر   ش ، این امر ا ری مندتی بتر اعتبتار و بت    هستتلقی شود کش البتش منحقی هم 

نسبت بش ایتن مهتم    شرکت رایتلن عرورت دارد مسئولا بنابراین،. اعتماد خواهد داشت

 .دکننبا دقت نظر بیشتری برخورد 
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