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  بررسی عوامل موثر بر تصمیم گیري و خرید در مصرف کنندگان الکترونیکی

TMBA چکیده  

از لحظه ي پیش از ورود به الکترونیکی را  ي مصرف کنندهرفتار این مقاله می کوشد تا عوامل موثر بر 
لفه ها ؤتاثیرات مثبت و منفی  هریک از م.فروشگاه الکترونیکی تا پس از وقوع خرید ، مورد شناسایی قرار دهد

کیفیت پایگاه اینترنتی طراحی شده بر بررسی شده و همچنین به تفکیک در مورد اثر مخاطره ي درك شده و 
  .رفتار مشتریان الکترونیکی صحبت به میان آمده و راهکارهاي مناسب ارائه گردیده است

  اینترنت ، تجارت الکترونیکی ، رفتار مصرف کننده ، خرید الکترونیکی ، رفتار خرید :واژگان کلیدي 
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  مقدمه

میلیارد کاربر، به عنوان یک شریک اصلی در تجارت  جهانی و ابزاري براي اقتدار و کمال  5/1اینترنت با بیش از 
، در برخی کشورها خرید اینترتی توسط بیش از  1بر اساس گزارش اخیر نیلسن. مشتریانش محسوب می گردد

به صورت از کاربران اینترنت در کره جنوبی درصد  99. درصد از کاربران اینترنت صورت می پذیرد 95
. خرید می کنند و در پشت سر آنها با فاصله اي اندك کاربران آلمان، انگلستان و ژاپن قرار دارند 2بهنگام

،  ي مشابه هـاساس یک مطالعبر.ه اندـاي گرفتـم این لیست جـده در رتبه هشتـرف کنندگان ایالات متحــمص
در . محسوب می شوند 3اران منظم و پا برجادرصد ازکل افراد حاضر در شبکه جهانی اینترنت جزء خرید 40

میلادي انجام  2007ال درصد از کاربران اینترنت حداقل یک خرید بهنگام در ماه، تا انتهاي س 85حالیکه 
  .)Constantinides & et al., 2010,1-2 (دـان داده

وب ابزاریست قدرتمند که مسیر ارتباطی بین کسب و کارشرکت ها و مشتریان را به واسطه ي  اًاساس
 به جهتت ها ـشرک روزهــام.تــت هاي موجود ، متحول ساخته اســد و حصر و فرصـپیشنهادات بی ح

ی ـــال ارتباطــن کانـــرقابت پذیري در اقتصاد جهانی ، به طور فزاینده اي فعالیت هاي خود را در راستاي ای
نتیجه ي مستقیم تجارت الکترونیکی ، پدیدار گشتن گونه ي جدیدي از مشتریان یعنی . ه می دهندـــتوسع

. دــمشتریانی که از اینترنت براي خرید محصولات و خدمات بهره می برن.مشتریان الکترونیکی بوده است
سب و کار الکترونیکی و راهنمایی در استقرار ک 4هايي راهبرد ، جهت توسعهدرك فرآیند تصمیم گیري بهنگام 

امروزه چشم انداز کسب و کار .)Clarke & Flaherty,2005,288(اسب بازاریابی ، داراي اهمیت استمن
رقابت بسیار زیادي توصیف شده ومحیط یک بازار با سرعتی بالا و پویا در حال تغییر  ي الکترونیکی، به واسطه

ها در ــآن. اند تر گشته هـاي در خرید بهنگام، ماهرتر و با تجرب به طور فزاینده خریداران الکترونیکی.  است
لی ـــی که درصدد شناسایی عوامـــش هایــوج پژوهـم. و هیجان هستند 5خریدشان به دنبال لذت ي تجربه

رضایت بهنگام ، هاي خریداران الکترونیکی ، حالت روانی آنها ، کیفیت خدمات بهنگام ،  که بر نگرشندمی آیبر
علیرغم ازیاد این سلسله از . ها تاثیرگذارند ، رو به افزایش است تمایل به خرید و تمایل به بازدید از سایت

ها رو دررو ـفزاینده با آن وشندگان الکترونیکی در محیط رقابتیهایی که فر ها، کماکان به پرسش پژوهش
خرید مهیج و ي ی توانند یک تجربه ـم ورـی چطـونیکان الکترــشندگفرو. هستند ، پاسخی داده نشده است

 شده لذت بخش را براي خریداران الکترونیکی به ارمغان آورند؟ نتایج رفتاري خریداران الکترونیکی برانگیخته
هنگام بهایی که توسط بهترین نویسندگان، در ارتباط با خرید  چیست؟همچنین با وجود گسترش  پژوهش

دهاي برانگیختگی ــدها و پیامــایی پیش درآمــمستقلی در جهت شناس ي العهصورت پذیرفته، هیچ مط
هدف نهایی هر راهبرد .)Jayawardhena & Wright,2009,1-2(هنگام، تلاش به عمل نیاورده استخریدار ب

ث در زمینه ي ـبنابراین گفت و گو و بح.ین ، بایستی جذب ، رضایتمندي و حفظ مشتریان باشدـبازاریابی مع
 & Clarke(ـیردظر یک مدیر ، باید در راستاي این هدف قرار گـتار مشتري بهنگام ، از منــرف

Flaherty,2005,3(. 

                                                
1 Nielsen(2008) 
2 Online 
3 Regular online shoppers 
4 Strategies 
5 Enjoyment 
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  گذارندمی ر رفتار مصرف کننده تاثیر بعواملی که 

ت آن ـمقبولی ، وريـن تئـاده از ایــو دلیل استف بوده 1رفتار عقلاییتئوري اس ــبر اس ، ارائه شده اولیهمدل 
 در شکل، مبانی نظري اولیه .رفتار مصرف کننده می باشدي در مطالعه  ،ء نوان یک تئوري مفید و قابل اتکابه ع

 .)Dennis & et al.,2009,2(نشان داده شده است) 1(شماره 

  تئوري رفتار عقلاییمدل ابتدایی بر اساس :  1شکل شماره 

  
Dennis & et al.,2009,3)(   

  هاي وظیفه اي  نقش نگرش

ذهنی خویش  هاي گوناگون تصورجنبه چرا مصرف کنندگان به "پژوهشگران درصدند به این پرسش که 
  : زیر اشاره کرد به دو دلیل می توان.پاسخ دهند "؟توجه می کنندخرده فروشی  نسبت به

، بکار  به عنوان راهنماي اعمالمان ت که جهت ارزیابی کلی یا رتبه بندي چیزيستصور ذهنی مفهومی -1
 .رودمی 

این رویکردي است که براي فروشگاههاي سنتی و مراکز خرید طی سالیان طولانی به اثبات رسیده  -2
 .  است

                                                
1 Theory of Reasoned Action(TRA) 



5 
 

ل انتخاب محصول، خدمات مشتري و ـخرده فروشی الکترونیکی شامي  لفه ها در زمینهؤرین مــج تــرای
  . دنتحویل نهایی می شو

  : که شودبنابراین پیشنهاد می 

کی نسبت به خرده فروشی الکترونیکی به طور قطع تحت تاثیر ـالکترونی ي کننده نگرش مصرف:  1مسیر 
  . از تصور ذهنی که از خرده فروشی دارد قرار خواهد گرفتادراك مشتري 

الکترونیکی به طور قطع تحت تأثیر  ونیکی براي خرید از یک خرده فروشتمایلات مصرف کننده الکتر:  2مسیر 
  . الکترونیکی قرار خواهد گرفت خرده فروشثبت نسبت به منگرش هاي 

مایلات جهت خرید الکترونیکی به طور قطع تحت تأثیر ت ع پیوستن خریدها از یک خرده فروشبه وقو: 3مسیر 
  . الکترونیکی قرار خواهد گرفت از یک خرده فروش

،  ارزیابی گزینه ها،  جمع آوري اطلاعات: زنجیره اي از چندین مرحله بهم پیوسته شامل ، فرآیند خرید مشتري
در سال  1مربوط به تقاضاهاي خدمات، زیتاملجهت ارزیابی اطلاعات . خرید و ارزیابی پس از خرید می باشد

پیشنهاد کرده ، تجربه و اعتماد به کیفیت محصولات  2ذاتیچارچوبی بر اساس جست و جوي میلادي ،  1981
   .)Dennis & et al.,2009,4(است

صورت پذیرفت ، یافته ها نشان دادندکه ) اسپانیا و هلند(پژوهشی که بر روي کاربران دو کشور متفاوت  در
غالب .دو کشور کاملاً مشابه است یهاي پایه اي مربوط به رفتار مصرف کننده، در کاربران اینترنت خصیصه

، به عنوان یک کانال تجاري  ، به سطوح متفاوت تجربه در به کار گرفتن اینترنت ناهمخوانی هاي مشاهده شده
  )Constantinides & et al.,2010,1 .(نسبت داده شد

قلمداد گشته  تر خاطرهم سنتی آن پر ، نسبت به حالت تا زمانی که خرید بهنگام فعالیتی نسبتاً جدید و نو باشد
لی ـها به واسطه خرید قبــ، که تن دهـربه شـت هاي تجــالکترونیکی به کیفی ي رف کنندهـو بنابراین یک مص

  . کند ، تکیه می ل می شودـحاص

  : منجر می شود که امر این

به طور قطع تحت تأثیر تجربه گذشته قرار  الکترونیکی خاص تمایل به خرید از یک خرده فروش : 4مسیر 
  . گیرد

  . از یک خرده فروش الکترونیکی به طور قطع تجربه را تحت تأثیر خود قرار دهد وقوع خرید:  5مسیر 

                                                
1 Zeithaml 
2 Inherent search 
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 - تمایلات خریدکه در )کسی که به آن اطمینان داریم( تمایل به تکیه کردن بر طرف مقابل مبادلهیعنی  1اعتماد
امنیت و حریم شخصی با مسأله اعتماد، ارتباط بسیار نزدیک و تنگاتنگی . قرار دارد الکترونیکی در مرکزیت

  . دارند

، یعنی اعتماد مورد توجه  با وجود تفاوت در این ساختارها، به جهت سادگی، در اینجا آنها را تحت یک مفهوم
  .یمده قرار می

 -به طور قطع تمایل به فروشگاه، رونیکی اعتماد مصرف کننده الکترونیکی به یک خرده فروش الکت:  6مسیر 
  . الکترونیکی را تحت تأثیر خود قرار می دهد

ه تمایل ــدر نتیج. دــیاب تر می شوند، اعتمادشان افزایش میهنگامی که مصرف کنندگان الکترونیکی با تجربه 
  : بنابراین .کنند ام دهند و به امنیت کمتر توجه میمی یابند که خرید بیشتري انج

به طور قطع اعتماد به  ، دهند دوباره به مصرف کننده اطمینان میپیشین و نشانه هایی که  ي  تجربه:  7مسیر 
  . یک خرده فروش الکترونیکی را تحت تأثیر قرار خواهند داد

، سایت یک  2گیري، یعنی یاد ي از رفتار مصرف کنندهوجهه دیگربر اساس پژوهش قدیمی ، به واسطه یک 
به طوریکه یاد گیري منجر به تمایل بیشتر  .جذاب تر و کار آمدتر می شود،  بکارگیريبا افزایش خرده فروش 

  : بنابراین. براي خرید خواهد شد

، به طور قطع یاد گیري یک مصرف کننده الکترونیکی درباره وب سایت یک خرد فروش الکترونیکی :  8مسیر 
  . دهد را جهت خرید کردن تحت تأثیر قرار می تمایل او

، همراه با  الکترونیکیي اکنون مدل خود را با در نظر گرفتن جوانب اجتماعی و تجربی رفتار یک مصرف کننده 
   .خصیصه هاي مصرف کننده توسعه می دهیم

  .)Dennis & et al.,2009,2-5(استنشان داده شده ) 2(شماره در شکل ، مدل توسعه یافته 

  یک چارچوب یکپارچه و منسجم

 عوامل اجتماعی 

تئوري رفتار برنامه ریزي : که در این مدل نقش محوري دارند شاملرفتار عقلایی تئوري با  مشابهتئوري هاي 
همان طوري که در . شوند می5 پذیرش و کاربرد فناوريي و تئوري یکپارچه  4مدل پذیرش فناوري ،3شده

 : ، تحت تأثیر دو عامل قرار می گیرد ، تمایل توضیح داده شد "اينقش نگرش هاي وظیفه "قسمت 

  هنجارهاي ذهنی) 2    نگرش نسبت به رفتار  )1

                                                
1 Trust 
2 Learning 
3 Theory of Planned Behaviour(TPB) 
4 Technology Acceptance Model(TAM) 
5 Unified Theory of Acceptance and Use of Technology(UTAUT) 
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از یک سو به اعتقاداتی که علت هایی خاص، انجام دادن یا ندادن یک رفتار را دیکته می کنند  "هنجارهاي ذهنی"
  . پذیرش دلایلی مشخص اشاره دارد ي و از سوي دیگر به انگیزش به واسطه

 -رفتارتئوري ،  به عنوان مثال. به زبان ساده، منظور از عوامل اجتماعی، تأثیر دیگران بر تمایلات خرید است
تعداد زیادي از . استنباط می کند که بهترین دوستان ما می توانند بر تمایل خریدمان اثر گذار باشندعقلایی 

ب موارد تأثیرات اجتماعی در اغل. اند دن به شیوه سنتی، به این جوانب توجه کردهمطالعات پیرامون خرید کر
ازها را ــن نیــی ایــرده فروشان الکترونیکی به سختـا خام، ی شوند ــالکترونیکی مهم محسوب مبر خرید 

  . ا می کنندـارض

یک عامل انگیزشی قابل توجه  متوجه شدند که تعاملات اجتماعی،میلادي  2004در سال  1رهم و سوامیناتان
به همراه خواسته ها و تسهیلات متنوعی که در ادامه با عوامل موقعیتی مورد (. براي خرید الکترونیکی است

هاي اجتماعی مانند  دریافت که انگیزهمیلادي  2002در سال  2ارسونزاي مشابه، پ به گونه.) توجه قرار می دهیم
، عضویت در گروه هاي همتا و مشابه  ، ارتباط با دیگران با علایق یکسان زلتجربیات اجتماعی خارج از محیط من

اط با ـمنافع اجتماعی خرید الکترونیکی مانند ارتب. ثرندؤ، بر خرید الکترونیکی م ، مقام و قدرت اختیار با فرد
هاي  تــسای. ر گذار استــه بر تمایل فرد تأثیــشود ک ی محسوب میـــنظر، عامل انگیزشی مهمهم  افراد
لکترونیکی مرتبط، میان تعاملات اجتماعی  اجتماعی می توانند با توجه به خواسته هاي فردي و خرید ا ي شبکه

عضوي از به عنوان مثال افرادي که علاقه اي خاص به کفشهاي ورزشی دارند ممکن است . ارتباط بر قرار کنند
کلی نسبت به خرید الکترونیکی اجتماعی در سایت ا مصرف کنندگانی با علایق یباشند  3"اسنیکرپلی"سایت 

  .) Dennis & et al.,2009, 5(به دنبال فراهم آوردن خواسته هاي خود هستند 4"اسُویو"

، تا زمانی که تعاملات انسانی افزایش نیابد ،  درصد از بازدید کنندگان سایت ها 63،  5طبق گفته مک کارتی
  .)Dennis & et al.,2002,2( نمی کنند خرید بهنگاماقدام به 

به طور قطع تحت تأثیر عوامل  ، لکترونیکی نگرش مصرف کننده الکترونیکی نسبت به خرده فروش ا:  9مسیر 
  . گیرد اجتماعی قرار می

 -ینتعی که نگرش و هنجار ذهنی، نمی توانند به تنهایی در جایی که کنترل فرد بر رفتارش ناقص است،از آنجا 
با اضافه کردن  ، رفتار عقلاییتئوري مدعی بهبود در  ،  ، تئوري رفتار برنامه ریزي شده  رفتار باشند ي کننده

 .شود می  ، کند ا سختی آنچه که فرد از انجام رفتار درك مییبه معنی سهولت  6»کنترل رفتار درك شده«
به طور قابل توجهی مدل کردن رفتار  کنترل رفتار درك شده  ، فزودن  مطالعات تجربی نشان می دهند که ا

 ، 7»خود توانایی«ادل ـمع کنترل رفتار درك شده ، ، مفهوم هاي اطلاعاتی در ادبیات سیستم. را بهبود می بخشد
پژوهشگران نشان دادند که بین . می باشد رایانهبه معنی قضاوت در مورد قابلیت هاي فردي جهت استفاده از 

                                                
1 Rohm and Swaminathan 
2 Parsons 
3 www.sneakerplay.com 
4 www.osoyou.com 
5 McCarthy(2000) 
6 Perceived Behavioural Control(PBC) 
7 Self-efficacy 
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ن ـای . می وجود داردــ، ارتباط مسل 3ردـو کارب2 درك شده ه يـنتیج، 1اوري رایانهــفن ي ه در زمینهـربــجت
اهمیت  مذکور ، مطالعات. است  4فرد رایانه اي  تأثیر توانایی ارتباط بادر  ، اهده ي تجربی با اهمیتـک مشــی

 -بر فهمیدن واکنش او نسبت به فناوري اطلاعات به طور عام و خرید ، رایانهي در زمینه  فرد تأثیر توانایی
 - کنترلان ساخت هاي ـدر اینجا یک اشتراك مفهومی و تجربی می. کنند کترونیکی به طور خاص را تایید میال

 -مورد» پیشین ي تجربه« متغیرت ــآن چه که تح ، 5پیشین ي ربهــبا تجو خود توانایی ده ــرفتار درك ش
   ).، رجوع کنید"هاي وظیفه اي نقش نگرش"به قسمت  (.، وجود داردمی گیرد ه قرار ــتوج

ست، هاي اطلاعاتی در محیط کار ا سیستم فتنمدلی جهت پذیرابداع کننده ي ر اصل د مدل پذیرش فناوري
  : کند باط با خرید الکترونیکی تعیین میدو بعد مرتبط و مشخص در ارت، ولی در عین حال 

 6سودمندي -1

  7سهولت کاربرد -2

جوي اطلاعات  و خرید و جست ي نتیجه  ، اینترنت بکار بردنکه  جهت سودمندي با درك مصرف کننده از این
هاي  نقش نگرش«هاي تصور ذهنی در قسمت  لفهؤسودمندي با م، در این مدل .کند مرتبط است را آسان می

  .در نظر گرفته شده است تحت یک قالب ، نهایی، خدمات مشتري و تحویل  یعنی انتخاب محصول، » اي وظیفه

اشاره  ورد ،به درجه اي که خرید الکترونیکی جهت به کار بستن کمترین تلاش فراهم می آ ، سهولت کاربرد 
  .مانند سهولت در فهم.  دارد

  .لذت  : ندافزود را به مدل پذیرش فناوريعد جدیدي از نگرش ب،  8و همکارانش دیویس 

 .بحث خواهد شد  ، در ادامه "ربی خرید الکترونیکیجوانب تج"کند که در قسمت  لذت مواردي را منعکس می
 و  مدل پذیرش فناوري ،تئوري رفتار برنامه ریزي شده ، شامل  تئوري رفتار عقلاییبا  مشابههاي  تئوري

ه در ــهمان طور ک،  7م تا   1م موجب یکپارچه شدن موارد ،  اوريــرش و کاربرد فنــتئوري یکپارچه پذی
  .شوند می،  فرمایید می  ملاحظه )٢(شماره شکل 

مورد  ، به جهت نادیده گرفتن شماري از تاثیرات بر رفتار مصرف کننده الکترونیکی ، مدل پذیرش فناوري
در این مدل  عقلاییرفتار تئوري  بالا شامل جوانبکه در (ثیرات شامل موارد اجتماعی این تا. انتقاد گرفته است

  .ي می شود هاي مصرف کننده و خصیصهمانند عوامل موقعیتی  ، و سایرین.) می شود

  :اند چهار مولفه دیگر را اضافه کرده ،  9وهمکارانش واي مونسوپرا

                                                
1 Computing technology 
2 Perceived outcome 
3 Usage 
4 Computer self-efficacy 
5 Past experience 
6 Usefulness 
7 Ease of use 
8 Davis et al.(1992) 
9 Perea y Monsuwe´ et al.(2004) 



10 
 

 هاي مصرف کننده خصیصه )1(

 عوامل موقعیتی  )2(
 هاي محصول مشخصه )3(

 .)قرار گرفتمورد بحث ، » اي هاي وظیفه نقش نگرش«در قسمت (اعتماد  )4(

 2004در سال  1انتتوسط رهم و سوامینا. (عوامل موقعیتی می تواند شامل خواسته ها و تسهیلات متنوعی شود

در ادامه چارچوب خود را در   .)شدندقابل توجه در خرید الکترونیکی مطرح  یبه عنوان عوامل انگیزش میلادي ،
ط ـبس ، هاي مصرف کننده رتبط و خصیصهمهاي تجربی و موقعیتی  لفهؤقالب سه بخش، جهت شامل شدن م

  .می دهیم

  جوانب تجربی در خرید الکترونیکی

محصولات  کسبخرده فروشان و پژوهشگران متوجه شدند که عمل خرید تنها  براي چند دهه ي اخیر ،
، تجربه و لذت از  لکترونیکیدر زمینه خرید ا. ، لذت و سرگرمی را شامل می شود ه تجربهلکب . ملموس نیست

 ، 2»تعامل الکترونیکی«که به نام  ، لکترونیکی با سایت یک خرده فروش الکترونیکی لات میان مصرف کننده اماعت
 دـــماننه ، 3مشتري –لات فروشنده ـــتعامل الکترونیکی شامل تعام. از آن یاد می شود، منتج می گردد

تعاملات  ،  هربطبق مشاهده و تج .و در واقع تاثیر تمام حواس بر رفتار مصرف کننده می شود 4تجارت دیداري
تر،  کلیدر حالت  .هاي مصرف کننده محسوب می شوند م در نگرشهمي به عنوان یک عامل تعیین کننده 

کننده نسبت  هاي مصرف ، مهمترین عامل تعیین کننده در نگرش متوجه شدند که تعامل کلی 5مریلیس و فراي
 - هم نگرش ها را نسبت به خردهو  هم اعتماد  ، به یک خرده فروش الکترونیکی خاص بوده و تعامل می تواند

  :بنابراین. فروش الکترونیکی تحت تاثیر قرار دهد

به طور قطع تحت  ، الکترونیکی نگرش هاي مصرف کننده الکترونیکی نسبت به یک خرده فروش:  10مسیر 
  .الکترونیکی قرار می گیردتاثیر تعامل 

  . شود به طور قطع تحت تاثیر تعامل الکترونیکی واقع می ،  اعتماد به یک فروش الکترونیکی:  11مسیر 

قابلیت  در واقع ،.به عنوان یک وجه مطلوب از تعامل الکترونیکی محسوب می شود ، سهولت کاربرد وب سایت
جهت یافتن مسیر و اطلاع از موقعیت خود در  توانایی کاربر :به عنوان مثال .کلیدي استي یک جنبه  6راهبري

  :بنابراین .سایت

به طور قطع تحت تاثیر سهولت راهبري  ، الکترونیکی از تعامل الکترونیکیي ادراك مصرف کننده :  12مسیر 
  .قرار می گیرد

                                                
1 Rohm and Swaminathan 
2 E-interactivity 
3 Salesperson-customer interaction 
4 Visual merchandising 
5 Merrilees and Fry(2002 
6 Navigation 
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در  ، می باشد) هاي مجازي برخلاف سازمان( 1هاي ساختمانی در دنیایی که مملو از سازمان، بسیاري از مطالعات 
انات ـا محیط خرده فروش می تواند هیجی وجهت نشان دادن اینکه ج،   2چارچوب روانشناسی محیط نگر

 -لفهؤم ، در خرید الکترونیکی .به کار می رود ، مصرف کننده ومتعاقب آن رفتار مصرف کننده را متاثر سازد
 -، ارائه محصولات با سطوح ، رنگ تصویر، صدا: وله مثال زد، از جملهقاین متوان براي هاي گوناگون را می 

  :به طور خلاصه  ...هاي سه بعدي و  ، جلوه متفاوتی از جزئیات

ب قرار وبه طور قطع تحت تاثیر فضاي  ، ادراك مصرف کننده الکترونیکی از تعامل الکترونیکی:  13مسیر 
  .گیرد می

 -این برخورد بوده و 3نفعالیا ، واکنش اولیه افراد به هر محیطی که می کندروانشناسی محیط نگر اظهار 
مطالعات بسیاري بیان می کنند که فضاي . احساسی به صورت کلی ارتباطات بعدي با محیط را هدایت می کند

 دریافتند که،  4واردهنا و رایتجایا در این مورد. می باشدمحیط فیزیکی خرده فروش  مشابه با تحت وب
  .گذارند هستند که بر نگرش ها نسبت به خرید الکترونیکی اثر می یملاحظات احساسی یکی از مهمترین عوامل

  :بنابراین

رار ـق محیط وب سایتت ثاثیر ـور قطع تحــبه ط ، الکترونیکیي رف کننده ــحالات احساسی مص:  14مسیر 
  . می گیرد

به طور قطع تحت تاثیر  ، به یک خرده فروشی الکترونیکیالکترونیکی نسبت ي نگرش مصرف کننده :  15مسیر 
  .گیرد حالات احساسی قرار می

  عوامل موقعیتی

هاي  کاهش هزینه: به عنوان مثال. است 5و راحتی سهولتیکی از مهمترین جاذبه هاي خرید الکترونیکی، احساس 
زمینه  این در،   6همکارانشو  کیم. جست و جو در زمانی که مصرف کننده زمان محدودي در اختیار دارد

سهولت در . یکی از مهترین عواملی است که بر رضایت الکترونیکی تاثیر می گذارد 7که سهولت ندمتوجه شد
و محدودیت هاي مربوطه،  8از طریق حذف هزینه هاي جابه جایی را ، کارایی جست و جو خرید الکترونیکی

 ، تاکید بر سهولتي  اسطهوه ده فروشان الکترونیکی بخر .افزایش می دهد،  ) 9هاي روانشناختی هزینه(
براي مشتریان دائمی خود این ،   10"آمازون" سایتبه عنوان مثال  .دنمتمایز می ساز سایرینخودشان را از 

آمازون به مشتریانش  ،بطور مشابه . امکان را فراهم می آورد که فرآیند خرید را با یک کلیک به اتمام رسانند

                                                
1 Bricks-and-mortar 
2 Environmental psychology 
3 Affective 
4 Jayawardhena and Wright 
5 Perceptions of convenience 
6 Kim et al. 
7 Convenience 
8 Travel costs 
9 Psychological costs 
10 www.amazoon.com 
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کمیت و کیفیت اطلاعات مربوط به محصول را براي مشتریان القوه افزایش  .امکان مرور محصولات را می دهد
ان خود ـــد جست و جوي اطلاعات به مشتریـــ، در فرآین جو و زمان هاي جست و ش هزینهـــداده و با کاه

هاي  بسیاري از محصولات در خرید الکترونیکی داراي جوانب مشابهی بوده که کاهش هزینه .یاري می رساند
  .جست و جود را بدنبال دارد

. را تحت تاثیر قرار دهد ی دارد که تکرار در عمل خرید می تواند تمایلات خریدم ادبیات خرده فروشی اظهار
ات ــت کسب اطلاعــ، جه اینترنتیي که کاربران با تجربه  ندمتوجه شد  1و همکارانش وانس، انمونه به عنوان 

 -در این انجمن ها به دلیل تعاملات 2، در حالیکه کاربران مبتدي هاي مجازي علاقمندند به عضویت در انجمن
اران الکترونیکی در مورد سایت خرده فروشی الکترونیکی تجربه کسب زمانیکه خرید. اجتماعی شرك می کنند

  .، خرید الکترونیکی براي آنها به صورت یک جریان عادي و دائمی در می آید کنند

ب ــ، جل ن فرزندــمانند داشت ویژه ،، توجه را بسوي تاثیر عوامل فردي و  در این زمینه 3و همکارانشند اه
  :در مجموع. می کند

سهولت،   :تحت تاثیر عومل موقعیتی مانند ، الکترونیکی رش مصرف کننده نسبت به خرده فروشنگ:  16 مسیر
  .قرار می گیرد ، 6و شرایط فردي ویژه 5، تکرار در خرید 4تنوع

  7هاي مصرف کننده خصصیه

. مترکز می شویم )تحصیلات ، درآمد و سن ، یعنی جنسیت( تر ، بر روي چهار خصیصه متداول به جهت ایجاز
مردها به  .شرح داده شود 9و روانشناسی تکاملی 8تعدیل اثر جنسیت می تواند با توجه به تئوري نقش اجتماعی

بیشتري  ي گرایی و سیستم گرایی تمایل بیشتري داشته و نسبت به زن ها مایل به پذیرش مخاطره وظیفه
تئوري نقش (انتظار می رود که اینگونه رفتار کنند این بدان جهت است که از نظر اجتماعی از افراد  .هستند

اي را  اي ویژه هاي خصیصه طبیعی اتتخاب، مزیت فراینداین رفتار انطباقی در  از آن جهت کههمچنین  ،) اجتماعی
هاي جنسیتی  پژوهش هاي روانشناسی طی سالیان بسیار ، تفاوت. )روانشناسی تکاملی(یب افراد می کند صن

به عنوان . اند شناسایی کرده ، الکترونیکی مربوط می شودي طور بالقوه به رفتار مصرف کننده متعددي را که ب
اوت ها در ـــود تاثیر این تفـــبا این وج .هاي ارتباط وهــ، ادارك و شی 10)سه بعدي(راهبري فضایی در  مثال

 ستنستروما دستاوردهاي. است، مورد توجه پژوهش هاي اندکی قرار گرفته  الکترونیکیي رفتار مصرف کننده 
هاي خرید الکترونیکی که داراي سلسله مراتب  نشان می دهد که مردها در استفاده از سایت 11و همکارانش

                                                
1 Evans et al.(2001) 
2 Novice users 
3 Hand et al. 
4 Variety 
5 Frequency of purchase 
6 Specific individual circumstances 
7 Consumer traits 
8 Social role theory 
9 Evolutionary psychology 
10 Spatial navigation 
11 Stenstrom et al.(2008) 
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هاي صورت گرفته  در هر صورت نتایج حاصل از پژوهش .تر از زن ها عمل می کنند راحت  ، هستند 1زیادي
-می تواند در جلب رضایت مصرف، دو بخش زنانه و مردانه  درها  وب سایت  قرار دادناظهار می دارد که 

  .تر عمل کند کنندگان الکترونیکی موفق

عنوان  .، مورد توجه کمتر پژوهشی قرار گرفته است مانند نقش جنسیت، لات در خرید الکترونیکی ینقش تحص 
بیشتري پیش از  ري اطلاعاتوتمایل به جمع آ ، شود افرادي که داراي تحصیلات بالاتري هستندمی 

  .می کنند تکإبه اطلاعات کمتري ا  تري هستند افرادي که داراي تحصیلات پایین مقابل ،در  .گیري دارند تصمیم

این انتظار . ها بیان می کنند که در آمد با رفتار مصرف کننده الکترونیکی مرتبط است  اي از پژوهش  دسته
  .به تحصیلات بالاتري دست یابند ، ستندبیشتري هداراي درآمد  که افرادي، وجود دارد 

، ارتباط میان  سن ي لفهمؤ .تر، تمایل کمتري به جست و جو اطلاعات جدید دارند مصرف کنندگان مسن
به طوري که این ارتباط براي مصرف کنندگان مسن تر ،  ، رضایت از محصول و وفاداري را تعدیل می کند

  .وي تر می شودـــق

 نولی به طور کلی می توان بیا .ل کننده یکسانی نخواهند داشتدیتاثیرات تع، هاي گوناگون  لزوماً خصیصه
  : کرد

هاي  بوسیله خصیصه ، ارتباط میان عوامل اجتماعی و نگرش نسبت به یک خرده فروشی الکترونیکی : 17.1مسیر 
  .مصرف کننده تعدیل می شود

هاي  هـبوسیله خصیص ، نگرش نسبت به یک خرده فروشی الکترونیکیارتباط میان احساس و  : 17.2مسیر 
  .مصرف کننده تعدیل می شود

هاي  بوسیله خصیصه ، الکترونیکی بت به خرده فروشارتباط میان تعامل الکترونیکی و نگرش نس : 17.3مسیر 
  .مصرف کننده تعدیل می شود

در . کنند تکمیل می،  نشان داده شده است )2(شماره  تعدیل کننده ها مدال ارائه شده را همانگونه که در شکل
تقویت تصویر ساختار خرید الکترونیکی و تاثیرش بر  فرآیند تصمیم گیري کمک قابل توجهی به  واقع این مدل

  .) (Dennis & et al.,2009, 5 نماید یمصرف کننده الکترونیکی م

برانگیختگی  3و پیامد هاي 2پیش درآمدها  

در متون مختلف توسط  ،، مصرف محصول و خرید  هاي هیجانی از قبیل تبلیغات تجاري واکنشتاثیر نافذ 
بویژه پژوهش خرده فروشان پیشین نشان می دهد که  .ی واقع شده استیاسانپژوهشگران بازاریابی مورد ش
توان در مورد به طور مشابه می . انی خریداران را بدنبال داشته باشدجهاي هی جو فروشگاه می تواند واکنش

 .احساسات تجربه شده توسط یک فرد در قبال مشاهده وب سایت یک فروشنده الکترونیکی صحبت کرد

                                                
1 Extended hierarchical levels 
2 Antecedents 
3 Effects 
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،  یــط فروشنده الکترونیکـــدر محی.) از آن یاد می شود 1تحت عنوان برانگیختگی(آگاهی از هیجانات مثبت 
در مدلی  که در . و نتایج حاصل شده گرددمی تواند منجر به درك بهتر تاثیر برانگیختگی بر رفتارهاي خرید 

هاي وب سایت، فروش، سهولت و  یگویژ(، فرض گردیده که چهار متغیر  نشان داده شده  )3( شماره شکل
خود منجر به دو هدف ي به طور مستقیم برانگیختگی را تحت تاثیر قرار می دهند که به نوبه ) 2درگیري ذهنی

  : رفتاري می گردد

 4ارتباطات شفاهی مثبت -2    3زگشتل به باتمای -1

  پیش درآمدها و پیامدهاي برانگیختگی:  3شکل شماره 

  
Jayawardhena & Wright,2009,3)( 

  پیامدهاي برانگیختگی خریدار الکترونیک

  :منجر به تحقیق دوهدف می گردد .تمایل به بازگشت

و  شده  منجر به انجام خرید بهتر، خدمات و اطلاعات ، کسب محصولات ي بواسطه تمایلات فزونی یافته ، ) 1
  .افزایش می یابد، ارزش خرید مبتی بر سود  در نتیجه

                                                
1 Excitement 
2 Involvement 
3 Intent to return 
4 Positive word-of-mouth communications 
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   )سایت و تدام لذت بردني میل به مشاهده (هاي لذت بخش  تمایل به بازگشت در ارتباط با ارزش) 2

ا فرد، بین یک بارتباط کلامی فرد «. ارتباط شفاهی مثبت بدین شکل تعریف شده است :ارتباط شفاهی مثبت
پیام ، که فردگیرنده درك غیر تجاري در ارتباط با نشان تجاري ، محصول یا  خدمت فرستنده ي گیرنده و یک 

نگام و ارتباطات مجازي هاي به لیست،  احتمالاً جهت به روزرسانی  تعریف بالا ، اشاره به پست الکترونیکی ».دارد
رف کننده ــگی مصبه طور کلی برانگیخت .اما تمرکز بر غیرتجاري بودن به قوت خود باقیست . نیاز می باشد

  .راه داشته باشد هم ی مثبت بهمارتباط کلا يمی براهمی تواند پیامدهاي م

  پیش  درآمدهاي برانگیختگی  

 -را تحت عناصري از وب سایت که براي مشتري قابل ویژگی هاي یک وب سایت: گی هاي یک وب سایت ویژ
اختی ـــــر شامل زیبایی شنــن عناصــای. تعریف می کنیم. کنند پشتیبانی می ،مشاهده بوده و از فرآیند خرید 

بسیاري از مطالعات اظهار . می شود 3اقداماتی جهت انجام یک خرید ایمن و 2، پاسخدهی ، راهبري1وب سایت
  .ي وب عهده دار همان نقشی است که محیط فیزیکی براي فروشگاه ایفا می کند اه دارند که ویژگی

،  گراي ادارك شده فردي نسبت به  نیازهاي ذاتی یبه ارتباط ش یا درگیري ذهنی اشتیاق: درگیري ذهنی
داده اند که اشتیاق بیشتر منجر به افزایش بر انگیختگی  پژوهشگران نشان. شاره دارداتمایلات  ا وه ارزش

بطور کلی افراد به برانگیختگی بیشتر در مورد چیزهایی که از . می گردد  رفـــمص ي عاطفی همراه با تجربه
  .انجام آنها لذت می برند، تمایل دارند

، فارغ از 5یشنهادات بهنگامط با پبه صورت عوامل مرتب یا بازارپردازي فعالیتهاي فروش: 4بازارپردازي
در واقع شامل پیشنهادات محصول و اطلاعات . وب سایت و سهولت خرید تعریف می شود هاي ویــــژگی

فرض کنیم که فعالیت هاي  مسلم ، می توانیم بر اساس مطالب گفته شده .بهنگام مربوط به محصول می گردد
احتمال برانگیخته  ، فروش باعث افزایش نتایج حاصل از خرید مصرف کننده شده و به واسطه گسترش آنها

  . شدن این قبیل مصرف کنندگان بیشتر است

اظهار  6باکوس.  ، احساس سهولت و راحتی است یکی از قابل توجه ترین جاذبه هاي خرید الکترونیکی: سهولت
هاي لازم جهت کسب اطلاعات پیش از خرید را کاهش داده و همزمان  که خرید الکترونیکی هزینه می کند

، افزایش  اندك 7اییههاي ن مربوط به محصول با هزینه بیشتر مزایاي جست و جو را با فراهم آوردن پیشنهادات
ه زمان محدودي در اختیار هاي جست و جو، هنگامی که مصرف کنند این مزایا در ارتباط کاهش هزینه. دهد می

  (Jayawardhena & Wright,2009, 2-5 ). گردنددارد، از اهمیتی ویژه برخوردار می 

                                                
1 Web site aesthetics 
2 Responsiveness 
3 Secure purchase measures 
4 Merchandising 
5 Online offerings 
6 Bakos (1991) 
7 Incremental costs 
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 ، به صورت تصادفی  هاي الکترونیکی نفر از مصرف کنندگان فروشگاه 1500طی یک پژوهش انجام شده ، 
نامه ها قابل استفاده  از پرسش 626که  گردیدپرسشنامه تکمیل شده دریافت  644در نهایت . انتخاب شدند

هاي  هاي وب سایت ، فعالیت ، ویژگی این فرض را مسلم دانست که سهولتحاصل ، نتایج .)(Ibid,5بودند
رار داده و ــت تاثیر قــرف کننده را تحــه شدن مصـــ، به طور مستقیم برانگیخت فروش و اشتیاق

مطالعات نشان دادند  .خود تمایل به بازگشت و ارتباط شفاهی مثبت را متاثر می سازد ي گی به نوبهــبرانگیخت
هاي   اي اندك  فعالیت کننده داشته و با فاصلهابل توجه را بر برانگیختگی مصرف بیشترین اثر ق، که اشتیاق 

. قرار می گیرندهاي سوم و چهارم  هاي وب سایت به ترتیب در رتبه م و سهولت و ویژگیوفروش در رتبه د
هاي فروش به صورت  هاي وب سایت و فعالیت ، ویژگی ، در میان این متغیرها همچنین مشخص گردید

ارتباط شفاهی مثبت تاثیر  بر مستقیم بر روي تمایل به بازگشت اثرگذار بوده که این مؤلفه به نوبه خود
خته می تواند در قالب تمایل به بازگشت و به علاوه نشان داده شده که رفتارهاي خریداران برانگی. گذارد می

  .)(Ibid,8-11ارتباط شفاهی مثبت ، بیان گردد

  بین کیفیت وب سایت و تمایل به خرید الکترونیکی ارتباط

وب سایتی که به . هنوز بیشتر سازمان ها از چگونی طراحی یک وب سایت براي مشتریان درك اندکی دارند
مشتریانشان و بدست آمدن موفقیت، در زمینه تجارت  باآنها جهت برقرار کردن ارتباطات تجاري بهتر 

بعد فیت وب سایت ، هم از خوشبختانه توجه نظر مناسبی در رابطه با کی. ، یاري رساند الکترونیکی مبتکرانه
پایه هاي مدل پیشنهاد شده در اینجا ، بر مدل . وجود دارد 1جست و جوي سایت و هم انجمن هاي تجاري

 - ها تمایل دارند که در زمینه ماهیت تاثیر جوانب کیفیت وب ناغلب سازما.تکیه دارد 2پذیرش فناوري دیویس
  .ان  ، شناخت داشته باشندسایت هاي خود بر روي تصمیمات خرید مصرف کنندگ

ه یا ــــت ، غالباً در زمینه هاي مربوط به طراحی برجستــمطالعات انجام شده در رابطه با کیفیت وب سای
اظهار داشتند  3بعنوان مثال آلادوانی و پالویا. اند نگرش هاي قابل استفاده نسبت به وب سایت، توجه نشان داده

،  5، کیفیت محتویات کلی 4کیفیت فنی: عد می شودوب سایت شامل چهار ب کیفیتي یک مدل یکپارچه در زمینه 
محتویات و : به دو عامل براي کیفیت وب اشاره کرد  8هایزینگ. 7و کیفیت ظاهري 6کیفیت محتویات ویژه

، کاربرپسند  10اطلاعات  :هاي نسبت به کیفیت وب سایت بیان کرد چهار طبقه براي نگرش 9وان. طراحی
  .در رابطه با طراحی وب سایت توصیه نمودرا ، اجتناب از هفت اشتباه  2ویلسون. 1و قابلیت اعتماد 12پاسخدهی، 

  .نمود

                                                
1 Business communities 
2 Davis’s TechnologyAcceptance Model(Davis et al.,1989) 
3 Aladwani and Palvia(2002) 
4 Technical quality 
5 General content quality 
6 Specific content quality 
7 Appearance quality 
8 Huizingh(2000) 
9 Wan(2000) 
10 Information 
11 Friendliness 
12 Responsiveness 
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/ تطبیق/ ، به مواردي همچون چگونگی پذیرش  3از طرفی دیگر مطالعات مربوط به  انطباق پذیري وب سایت
بر عواملی را که  4گفن و همکارانش، بعنوان مثال . داد و ستد مشتریان با کسب و کارهاي بهنگام می پردازد

ان ـط میـرواب 5هیدن و ورهاگن. ، مورد شناسایی قرار دادند می گذارنداعتماد در یک خرید بهنگام تاثیر 
تجزیه و تحیلیل قرار  ، نگرش نسبت به خرید بهنگام و تمایل به خرید را مورد 6تصویر ذهنی از فروشگاه بهنگام

  .پژوهش انجام گرفته را نشان می دهد ، مدل) 4(شکل شماره .ندداد

  تاثیر کیفیت وب سایت بر خرید الکترونیکی:  4شکل شماره 

  
Aladwani,2006,4)( 

 - عد یکپارچه در رابطه با کیفیت وباشارات مدل پذیرش فناوري ، مدل حاضر عنوان می کند چهار ب ي بر پایه
کیفیت محتویات کلی، پیشنهاد گردیده که شامل کیفیت فنی،  2002توسط آلادوانی و پالویا در سال (سایت 

، نگرش هاي مصرف کنندگان نسبت به وب سایت را تحت )ت ویژه و کیفت ظاهري می شودکیفیت محتویا
د از ـخرید یا عدم خری ، تمایلات آنها را جهت هاي مصرف کنندگان به نوبه خود نگرش. یر قرار می دهندثتا

ارتباط مستقیم بین تمایلات خرید و  از آن گذشته ، مدل ارائه شده.ازدوب سایت مشاهده شده ، متاثر می س

                                                                                                                                                  
1 Reliability 
2 Wilson(1998) 
3 Web site adoption 
4 Gefen et al.(2003) 
5 Heijden and Verhagen (2002) 
6 Online store image 
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حاضر ، این ارتباط را مورد توجه خود قرار  مقاله يولی  .خرید از وب سایت راتایید می کند به وقوع پیوستن
  .نداده است

  :کیفیت فنی  -1

د همیشه به تمامی پتانسیل مشتریان از فناوري هاي تحت وب ، می توان بهره جستن ي سطهیک سازمان به وا
مورد محصولات و خدمات خود در اختیار آنها قرارر ندهد ، بلکه تبادلاتدر کلی  دست یافته و تنها اطلاعات- 

، امکانات جست  راهبري، سهولت  امنیت: مانند(وب سایت  مربوط بهلفه هاي ؤم. تجاري متقابل را فراهم سازد
هاي  سبب پدید آمدن نگرش) تعامل و ، سرعت بارگذاري صفحات، ارتباطات معتبر  ، دسترسی به سایت وجو

  .دنمهمی نسبت به کیفیت وب سایت می شو

هاي فنی ضعیف ، می تواند مشتریان بالقوه را به  وب سایت با نگرشیک به طور خلاصه می توان گفت که 
  .دیگر سوق دهد سمت وب سایت هاي

 : کیفیت محتویات کلی -2

 -کیفیتي داردهاي پایین در زمینه ــت با استانـــاد یک وب سایــکه ایجاکید می ورزندــادي تـــمطالعات زی
ابع و ــهدررفتن من ، )، اختصار و صحت وحــ، وض ل بودنــ، کام مانند مفید بودن محتویات(ات کلی ــمحتوی

 ي هــدر صورت ارائ.راه داردـایت ، براي جذب مصرف کنندگان را به همن بردن شانس وب ســاز بی
 ..ات مبهم ، غیر مفید و نادرست توسط وب سایت ، جلب اعتماد مصرف کنندگان دشوار خواهد بودـاطلاع

 : کیفیت محتویات ویژه -3

بالاتر از با این موضوع موافق هستند که یک وب سایت با کیفیت ، بسیاري از پژوهشگران طراحی وب 
/ ، یافتن جزئیات محصولات ، یافتن اطلاعات عمومی سازمان1نظیر یافتن محتویات اطلاعات(نظرمحتویات ویژه 

 -می تواند مصرف) 2ریانتپیشتیبانی از مشبخش هاي مربوط به مشتریان و یافتن  خدمات ، یافتن خط مشی
ک ــی .ویات ویژه ، جلب کندــاز نظر محتتر  کنندگان بیشتري در مقایسه با یک وب سایت با کیفیت پایین

. مصرف کننده معمولاً پیش از تکمیل مبادلات خرید ، اقدام به جست و جو و گردآوري جزئیات مربوط می کند
، مهمترین عامل جهت  دریافتند که جست و جوي اطلاعات مربوط به محصول در اینترنت 3بلمن و همکارانش

  .بینی رفتار خرید بهنگام است پیش

 : کیفیت ظاهري -4

درست از ي ، استفاده 6ها قلمدرست و بجا از ي ، استفاده 5، سازماندهی4نظیر جذابیت(کیفیت ظاهري 
ه ــیکی دیگر از ابعاد مهم در کیفیت وب سایت است ک) 1درست از چد رسانه اي هاي ها و استفاده  رنگ

                                                
1 Finding contact information 
2 Finding customer support 
3 Bellman et al.(1999) 
4 Attractiveness 
5 Organization 
6 Fonts 
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 Aladwani(حفظ کاربران بکار رودهت رضایـت و جدروب سایت ، مناسب  2تواند تحت یک سازوکارــی م

, 2006 , 1-7(.  

  :ند هاي تجربی منجر به دو نتیجه گشت تجزیه و تحلیلدر نهایت 

 ي کیفیت فنی به عنوان تنها بعد از کیفیت وب سایت شناخته شد که رفتار مصرف کننده را به واسطه )1
 .هایشان نسبت به وب سایت به صورت مستقیم و غیرمستقیم تحت تاثیر قرار می دهد نگرش 

هاي وب سایت در قیاس  تاثیر بیشتري بر نگرش ، لفه هاي کیفیت محتویات ویژه و کیفیت ظاهريؤم )2
 .با کیفت فنی و کیفیت محتویات کلی می گذارند

هتري را مشتریان هستند مفید ایجاد روابط تجاري ب ددنتایج حاصل شده می تواند براي سازمان هایی که درص
  .Aladwani,2006, 10) (باشند

  و خرید الکترونیکی 3میان مخاطره ي درك شده ارتباط

، مخاطره ي بیشتر و اعتماد کمتري به جهت دشوار بودن  در مقایسه با یک محیط فیزیکی 4در یک محیط بهنگام
اعتماد ، از موارد ضروري براي جذب و حفظ و هر چند رضایمتمندي . وجود دارد ارزیابی محصول یا خدمت

لفه زمانی که مصرف کننده از خرید بهنگام ترس ؤخریداران الکترونیکی بشمار می روند ، اما ایجاد این دو م
  .، امري دشوار است دارد

، دانش  دگان یک وب سایتجهت دستیابی به رضایت و  اعتماد مصرف کنن 5در طراحی راهبردهاي مناسب
مخاطره ، نقش مهمی در .ي درك شده توسط مشتري ، می تواند کمک حال ما باشد مربوط به مخاطره

در واقع مطا لعات . رفتارهاي مربوط به جست وجوي اطلاعات و تصمیم گیري خرید مصرف کننده ایفا می کند
نندگان را براي خرید اینترنتی کالاها ، ي درك شده ، تمایل مصرف ک تجربی نشان می دهند که مخاطره 

  .کاهش می دهد

و شامل تمام پیامدهاي د انحراف در نتایج محتمل شده مخاطره تحت خصیصه اي از تصمیمات که سبب ایجا
  .منفی بیش بینی نشده در یک خرید براي مصرف کننده می شود ، تعریف شده است

نفر از خریداران بهنگام اسپانیایی ،  507مصاحبه با داده ها از طریق طی یک پژوهش کمی انجام شده ، 
، نتایجی حاصل گشت که در  )5(شماره گردآوري شد و بر مبناي مدل ارائه شده و فرضیات موجود در شکل 

  .شودادامه به آنها اشاره می 

                                                                                                                                                  
1 Proper use of multimedia 
2 Mechanism 
3 Perceived risk 
4 Online environment 
5 Suitable strategies 
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تیکه بر اعتماد مصرف کننده در صور) 3و تجربه ي سازمانی 2شهرت(  1هاي شرکت تاثیر ویژگی:  1فرضیه 
مصرف کننده مخاطره ي  زیادي در زمان خرید بهنگام احساس کند ، بیشتر از زمانی است که مصرف کننده 

  .می کند  دركی را ممخاطره ک

بر رضایتمندي ، ) 5، امنیت و حفظ حریم شخصی و ضمانت نامه کیفت خدمت( 4تاثیر علائم شناختی:  2فرضیه 
در صورتیکه مصرف کننده مخاطر ه زیادي در زمان خرید بهنگام احساس می کند ، بیشتر از زمانی است که 

  .می کند دركمصرف کننده مخاطره کمی را 

  تاثیر مخاطره ي درك شده بر خرید الکترونیکی:  5شکل شماره 

  
(San Martı´n & Camarero,2009,5)    

بر اعتماد ، در ) کیفت خدمت، امنیت و حفظ حریم شخصی و ضمانت نامه(علائم شناختی تاثیر :  3فرضیه 
 - ي زیادي در زمان خرید بهنگام احساس کند ، بیشتر از زمانی است که مصرف صورتیکه مصرف کننده مخاطره

  .می کند دركرا  کمی کننده مخاطره

                                                
1 Company characteristics 
2 Reputation 
3 Bricks-and-mortar experience 
4 Cognitive signals  
5 Warranty 
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ندي ، ــایتمـــبر رض) ي مربوط به داد و ستد ربهطراحی وب سایت و تج( 1یــم تجربــر علائــتاثی:  4فرضیه 
ی است که ـکند ،کمتر از زمان یادي در زمان خرید بهنگام احساس در صورتیکه مصرف کننده مخاطره ز

  .می کند دركمصرف کننده مخاطره کمی را 

ان خرید بهنگام بر اعتماد ، در صورتیکه مصرف کننده مخاطره کمتري را در زم 2تاثیر رضایت پیشین:  5فرضیه 
 & San Martı´n (کند احساس کند ، بیشتر زمانی است که مصرف کننده مخاطره بیشتري را درك می

Camarero,2009,1-11(.  

بویژه کیفیت خدمت ارائه شده و در  –هاي خرده فروشان بهنگام  این مطالعه بیان کرد که برخی از ویژگی
در صورتیکه طراحی . تاثیر مستقیم بیشتري بر اعتماد دارند -ي سازمانی ابعاد کوچکتر ، ضمانت نامه و تجربه

ده ـوب سایت ، امنیت و حفظ حریم شخصی ، به صورت غیرمستقیم اعتمادرا به واسطه رضایت مصرف کنن
  .تحت تاثیر قرار می دهند

ته ها نشان می دهند که اگر چه رضایت حاصل از برخوردهاي گذشته بر اعتماد ، تاثیر قابل در مجموع یاف
،  ي خدمات با کیفیت ، ضمانت محصولات ي ارائه توجهی دارد ، اما فروشندگان بهنگام ، می توانند به واسطه

تماد مصرف کنندگان ، پشتیبانی از طراحی مناسب و یک وب سایت جذاب ، اع ، حفظ حریم شخصی ایجاد امنیت
  )(Ibid,2009,17 .را جلب کنند

  بررسی آنچه که در داخل فروشگاه الکترونیکی می گذرد

اخل فروشگاه الکترونیکی را دلی است که به تشریح حالاتی که امکان وقوع در دـــدر واقع م )6(شماره شکل 
 -رخ دادن اتفاقاتی که منجر به رها با بررسی دقیق و موشکافانه ي این مدل می توان از.می پردازددارند ، 

  .کردن خرید از جانب مشتري در داخل فروشگاه الکترونیکی می گردد  ، جلوگیري بعمل آورد

  پس از فروش 

خرید براي صاحبان کسب و کار حائز اهمیت است ، اتفاقات و فرآیندهاي  ازپیش  رخدادهايبه همان میزان که 
به نمایش درآمده است ، در صورت  )7(شماره ن طور که در شکل هما.پس از فروش مهم تلقی می گردند

ی ـــس ، در صورت طـــعکبـــر طی مسیر مناسب می توان در مشتري الکترونیکی ، تجربه ي مثبت  و
  .ر نادرست ، تجربه ي منفی ایجاد نمودــمسی

  

  

  

 

                                                
1 Experiential signals 
2 Previous satisfaction 
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  نتیجه گیري

وي ــفروش الکترونیکی در کشور ما ، هم از س شاید یکی از مهمترین دلایلی که موجب گردیده خرید و
دان ــوردار نباشد ، فقـــــ، از استقبال خوبی برخ شرکت هاي عرضه کننده و هم از سوي مصرف کنندگان

با این . ترافیک بالا و اختلالات اینترنتی تنها گوشه اي از مشکلات پیشرو ست. بستر مناسب براي این امر باشد
راه اندازي  –و به گوش رسیدن اخبار مبتنی بر توسعه اینترنت در کشور  1معیت جوانبا توجه به ج، وجود 

، اینترنت پرسرعت موبایل در استان  3دستگاه تلفن همگانی مجهز به اینترنت 800، نصب  2تلویزیون اینترنتی
کترونیکی ، برگ برنده در دست شرکت هایی خواهد بود که از فضاي الدر آینده ، به طور قطع  - ...و 4اه

  .محصولات و خدمات خود ببرندبهترین بهره را در جهت بازاریابی 

ت جذب و رضایتمندي ـــمقاله ي حاضر تنها گوشه ا ي از پژوهش ها و راه حل هایی است که در جه
ریان الکترونیکی  صورت پذیرفته ، که  به واسطه ي آنها می توان براي شرکت هایی که در پیاده ساختن ـــمشت

  .گشتاین موارد موفق باشند ، مزیت رقابتی قابل توجهی متصور 

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  

  

 

                                                
 .در متن مقاله در زمینه ي ارتباط میان مولفه ي سن و انجام خرید الکترونیکی صحبت شد 1
 25صفحه  – 30/1/89مورخ   -2057شماره -به نقل از روزنامه دنیاي اقتصاد 2
 25صفحه  – 4/2/89مورخ   -2061شماره -به نقل از روزنامه دنیاي اقتصاد 3
 27صفحه – 6/2/89مورخ   -2063شمار -به نقل از روزنامه دنیاي اقتصاد 4
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Identify the factors that impact on e-consumers’s decision-making & shopping  

Abstract 

This Article attempts to identify factors that impact on e-consumer behavior before entering 
to e-shop & after actual shopping.Positive & Negative affects to be assess and Separately 
describe  affects of perceived risk and quality of web design on online consumer 
behavior.Finally,this paper offers some suitable solutions. 

Keywords:Internet , E-commerce , Consumer behavior , e-shopping , Buying behaviour 

 

 


