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Abstract  
Considering the increasing usage of smartphones, serving customers has taken a different form. In recent years 

the number of Iranian users on social media platforms such as Instagram has had a noticeable rapid increase. 

Therefore, lots of small and medium sized businesses share their products and services with consumers via their 

pages on social media and sell them online. The aim of the authors was to understand how much Instagram 

users trust business pages and to what extent these pages impact the purchasing decision of the consumers. In 

this study, using the regression model, the relationship between gender, the number of pages a customer follows 

on Instagram, the number of people the customer is following, the number of pages they follow the business 

page and the number of times a customer checks his Instagram page per day have been evaluated as independent 

variables. The amount of trust he has in purchasing from a business page was the dependent variable. The data 

were collected through surveying 136 Instagram users in Iran. The regression model was used to analyze the 

data. The research results showed that of the set of predicted factors, only the number of times a customer 

checks his Instagram page has a significant effect on his trust when purchasing from business pages.  
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 چکیده

 یهتا  تعتداد کتاربران شت که    ریت اخ یهتا  استت  در ستال    کرده دایپ یگریشکل د انیبه مشتر یده هوشمند، خدمت یها یاستفاده از گوش رینظر به رشد چشمگ 

هتا،   شت که  نیت کوچت  و متوستب بتا استتفاده از ا     یوکارهتا  از کست   یادیت زتعتداد   دلیتل،  نیبه هم ؛است  داشته بسیار زیادی رشد نستاگرام،یمانند ا یاجتماع

هدف این پژوهش، کشتف میتنان اعتمتاد کتاربران اینستتاگرام و همانتین استتزرا  میتنان           رسانند یبه فروش م برخب)آنلاین( صورت خود را به محصولات

 یکه مشتتر  یتعداد صفحات ت،یجنس نیارت اط بو با استفاده از مدل رگرسیون، پژوهش  نی  در ااثرگذاری صفحات فروش مجازی بر تصمیم خرید آنان است

 ةصتفح ی که مشتتر  یتعداد دفعات نیو همان کنند یرا دن ال م یتجار ةصفح نیها ننآنها را دن ال کرده و آ یکه مشتر یتعداد افراد کند، یال مدن  نستاگرامیدر ا

 لیت دل   بته استت   شتده  یبررست )متغیتر وابستته(    یتجار ةاز صفح دیراو در خ یاعتماد نانیم ، برای متغیرهای مستقل وکند یم یخود را در روز بررس نستاگرامیا

 جینتتا ستازی رگرستیون تحلیتل شتدند       بتا کمت  متدل    شده یآور جمعهای  دادهانجام شد   نستاگرامیکاربر ا 136به کم  ی تجرب یشیداده، آزما یآور جمع

 نانیت بتر م اثتر چشتمگیری    ،کنتد  یمت  بررسیخود را  نستاگرامیا ةصفح یکه مشتر یتعداد دفعاتتنها ، شده ینیب شیپ یاز مجموعه فاکتورها دهد ینشان م قیتحق

 دارد  یراز صفحات تجا دیاعتماد او در هنگام خر

 صفحات اجتماعی  کنندگان دن الاجتماعی،   : مشتری، جنسیت، اینستاگرام، اعتماد اقتصادی، ش کةها کلید واژه
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 . مقدمه1

ی اجتمتاعی، نیتاز بته    هتا  ش کهمردم از   استفادةبا افنایش 

با مشتریان در این فضاها  ی مزتلفوکارها کس ارت اط 

« 1های اجتماعی ش که»در مدخل   شود یمبیشتر احساس 

وجتود دارد:  زیتر   وبستر تعریف-در فرهنگ لغات مریام

هتا بترای    ستایت  اشکال ارت تاط الکترونیکتی )نظیتر و    »

نویستی( کته کتاربران     ستازی اجتمتاعی و وبتلا     ش که

 ننتد ک یرا ایجاد مت  برخب)آنلاین(های  ازطریق آن گروه

هتتای خصوصتتی و ستتایر   هتتا، اطلاعتتات، پیتتام  کتته ایتتده

؛ همانتین ایتن فرهنتگ    «محتواها را به اشتراک بگذارند

انتقال اطلاعتات و  »نوشته که « 2سازی ش که»ة لغت دربار

 ،هتتتا، یتتتا مؤسستتتات  ختتتدمات میتتتان افتتتراد، گتتتروه  

خلتتق روابتتب مفیتتد بتترای استتتزدام و    الزصتتو  علتتی

 ( 2011و همکاران، 3)ادوسون  «وکار کس 

، کنترل و مدیریت ها شرکتمسئلة اصلی   گذشتهدر 

افتنایش راتایت آنهتا،     منظتور  بته ارت اطشان با مشتتریان  

کارایی عملکرد خود و درنتیجه سود شرکت بود که در 

حضتور مزاط تان در فضتاهای     به باتوجهی اخیر و ها سال

مجتتازی ایتتن مستتئله شتتکل دیگتتری پیتتدا کتترده استتت؛  

ی تر پررنگر این فضاها حضور د وکارها کس درنتیجه 

آن، با مستالل جدیتدی چتون تعامتل      تناس  بهدارند که 

، تتر  مستئولانه ی با مزاط ان، لتنوم پاستزگویی   روز ش انه

ی پرداختتی متفتاوت، تفتاوت شتکل اعتمتاد در      هتا  وهیش

اعتمتتاد  بیشتتتر هرچتتهفضتتای حقیقتتی و مجتتازی و جلتت  

 بته  باتوجته و درنتیجته   شتوند  یمت مشتریان مجازی مواجه 

 شتکل  بته پیشرفت فناوری، بستیاری از مستالل کته بال تا      

اند؛  گرفتند، شکل جدیدی به خود گرفته سنتی انجام می

هتای مزتلفتی بترای فتروش کتالا       ستایت  برای مثتال و  

                                                           
1
 Social media 

2
 networking 

3 Edosomwan 

بتر بتودن متدیریت ستایت،      هنینته  به باتوجهوجود دارند؛ 

 منظتور  بته وکارهای کوچت  و متوستب،    صاح ان کس 

به استفاده از  شان ترجیححصول، ارالة خدمت و فروش م

و  4تر و گاه رایگانی چتون اینستتاگرام   هنینه فضاهای کم

هتای   ها اکنون از رستانه  است  بسیاری از شرکت 5تلگرام

اجتماعی بترای ت لیتب برنتدهای ختود و برقتراری راب تة       

 دهنتدة  نشان 1کنند  شکل  دوستانه با مشتریان استفاده می

 ستاله  بیستت  عی در بتازة هتای اجتمتا   سیر تحولات ش که

 است:

 

 
 های اجتماعی سیر ظهور و تحول ش که -1شکل

www.future-marketing.co.uk 

 24، اینستتاگرام در ایترن بتالب بتر     2شتکل   بته  باتوجه

متیلادی داشتته کته     2019میلیون کاربر در ابتتدای ستال   

                                                           
4 Instagram 
5 Telegram 
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نفر یت    3.3میلیونی کشور، از هر  80جمعیت  به باتوجه

 عضو است  نفر در این ش که

 
کشتتور اول از نظتتر تعتتداد کتتاربران در  10 -2شتتکل

 اینستاگرام
www.statista.com 

درصتد  13(، 2013بنابر یافتة پتروةة تکولتوه و کلتی )   

کاربران اینترنت، در اینستاگرام عضتو هستتند و بته دن تال     

 29تتا   18نتایج نظرسنجی این مؤسسه، افراد بنرگسال بین 

های امریکتایی   پوستان و لاتین اهسال، زنان، شهرنشینان، سی

، 2و برنتر 1نظر بال ا  مث تتی بته ایتن رستانه دارنتد )دوگتان       

تواننتتد  متتی وکتتار کستت (  در ایتتن برنامتته صتتاح ان 2013

ها و ویدلوها را تدوین کنند و به اشتراک بگذارنتد   عکس

و مشتتتریان بااستتتفاده از امکتتان دریافتتت و دادن نظتتر در   

ند بازخورد بهتتری را از دیگتر   توان ها، می ها و عکس پست

 مشتریان دربارة محصول دریافت کنند   

منیت اینستاگرام در بازاریابی اینترنتتی استتفادة ایتن    

هتتتای تصتتتویری استتتت  بازاریتتتابی  شتتترکت از پستتتت

اینستاگرامی راهی مفید برای ت لیب ی  محصولی استت  

کند )ستیلوا   دار می که عکس را تا اندازة هنار واةه معنی

( #(  اینستتتاگرام از تتتابع هشتتتگ )2013مکتتاران، و ه 3

برای دسترسی آستان بته محصتولات مترت ب یت  برنتد       

هتا و   دهد عکس کند که به کاربران اجازه می استفاده می

                                                           
1 Duggan 
2 Brenner 
3 Silva 

ویتتدلوهای متترت ب بتتا هشتتتگ را پیتتدا کننتتد  بنتتابراین،  

هتای پوشتاک از اکانتت اینستتاگرام      بسیاری از شترکت 

 کنند  ه میبرای ت لیب محصولاتشان استفاد

تفتتاوت خریتتد در فضتتاهایی چتتون اینستتتاگرام بتتا    

های فروش کتالا، تفتاوت در شتیوة پرداختت      سایت و 

هتتای فتتروش  آنهاستتت  بتتدین صتتورت کتته در ستتایت  

بانت  بترای پرداختت مستتقیم و اینترنتتی        اینترنتی، درگتاه 

شود و درنتیجته فراینتد پرداختت و     هنینة موردنظر تع یه می

ایمن و تحت کنترل است  در فروش کتالا  انتقال پول کاملا  

صتتفحات اینستتتاگرام، مشتتتری پتتس از انتزتتا   کمتت  بتته

محصول موردنظر خود، به مدیر صفحه پیام داده و موجتود  

کند  پس از حصتول   بودن کالای مدنظر خود را بررسی می

اطمینان از وجود کالا و آگاهی از قیمت آن، مشتری ناچتار  

کتارت بته    صورت بهرا یا  دهش خریداریاست هنینة کالای 

های ختودپرداز، اینترنتت بانت ،     دستگاه کم  بهکارت و 

دستتگاه پرداختت    کمت   بته موبایل بان  و     یا نقدی یتا  

اینکته   بته  باتوجته در زمان تحویل کالا پرداخت کند   4سیار

نتتتد کتتته ا وکارهتتتای کوچتتت  و متوستتتب بیشتتتتر کستتت 

، پیت   رستانند  بته فتروش متی    چنین اینمحصولات خود را 

مزصو  به خود ندارند که شترایب پرداختت در  منتنل    

و هنگام تحویل کالا را بترای مشتتریان ختود فتراهم کننتد؛      

درنتیجه، مشتریان اینترنتی صفحات تجتاری در اینستتاگرام،   

اصولا  پیش از دریافت کتالای ختود و اطمینتان از کیفیتت     

 ای اطمینتان از ن تودق قصتد و    آن و همانین بدون وجود ذره

نیتتت کلاه تترداری در فروشتتندگان، م لغتتی را پرداختتت    

   کنند  می

هدف از این پژوهش، یافتن عوامل متؤثر بتر اعتمتاد    

اقتصادی مشتریان به هنگتام خریتد از صتفحات تجتاری     

اینستاگرام است  این مواوع که آیا تعداد کتل افترادی   

                                                           
4 Point of Sale (POS) 
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کنتد و آنهتا نیتن     ( آنها را دن ال متی Aکه مشتری )کاربر 

(، Bکننتد )تعتداد کتاربران     را دن تال متی   صفحة تجاری

مینان مراجعة روزانه او به اینستاگرام، گستترة صتفحاتی   

کند و جنسیت او بتر اعتمتاد اقتصتادی او     که او دن ال می

تتتأثیر دارنتتد، ستتؤالات محتتوری و مواتتوع اصتتلی ایتتن  

تحقیتتق هستتتند  در ادامتتة پتتژوهش، نزستتت بتته بررستتی  

هتای مترت ب    ر حتوزه ها و م انی نظری محققتان د  دیدگاه

پرداختته خواهتد شتد  پتتس از آن طتره مستئله و متتدل،      

 گیری پژوهش اراله خواهد شد  بندی و نتیجه جمع

 

 و مبانی نظری ها دگاهید. 2

ی روشتتی بتترای معنتتا بتتهمتتدیریت ارت تتاط بتتا مشتتتریان  

پیگیتتری، متتدیریت و به تتود ارت تتاط بتتا مشتتتریان استتت  

تعتتتتداد (  بتتتتا افتتتتنایش  2018و همکتتتتاران،  1آرلتتتتی)

 ت تع   ، رقابت بین آنها در جتذ  مشتتری و بته    وکارها کس 

و بترای   منظتور  نیبتد آن افنایش ستود بتیش از پتیش شتد      

بته کنتترل و    هتا  شترکت کس  حداکثر راایت مشتتریان،  

مدیریت روابب خود بتا مشتریان اقتدام کردنتد تتا ارت تاطی       

 بته  باتوجته بتا آنهتا داشتته باشتند       تر منسجمو  تر افتهی سازمان

و شتتیوة ارت تتاطی مشتتتریان و   وکتتار کستت تغییتتر فضتتای  

، متدیریت ارت تاط بتا مشتتریان شتکل      وکتار  کس صاح ان 

دیگری بته ختود گرفتته و بته متدیریت مجتازی ارت تاط بتا         

مشتتتریان ت تتدیل شتتده استتت  متتدیریت مجتتازی ارت تتاط بتتا 

ی استت کته باعتی ایجتاد     وکتار  کست  مشتریان استراتژی 

رت اط بلندمدت با مشتری در ی اریگ شکلآگاهی از برند و 

ی اجتماعی و فناوری و بتا هتدف ایجتاد ستود     ها ش کهبستر 

 ( 2016، 3و کولکارنی 2)گنانپراکاش شود یمدوجان ه 

هتای   شت که  کمت   بته هتای مزتلتف    امروزه شرکت

اجتمتتاعی مرزهتتا را درنوردیتتده و بتتا مشتتتریان ختتود در  

                                                           
1 Arli 
2 Gnanprakash 
3 Kulkarni 

مکتاران،  و ه4کنند )پانیاگوا  سراسر دنیا ارت اط برقرار می

ی اجتماعی پرکاربرد ها ش کهی ها نمونه(   یکی از 2017

در این فضا، کتاربران عتلاوه    .در ایران، اینستاگرام است

ی تصتاویر ختود، صتفحات دوستتان     گذار اشتراکبر به 

خود و همانین افراد و عناوین تجاری مورد علاقة ختود  

ی وکارهتتا کستت   درنتیجتته صتتاح ان کننتتد یمتترا دن تتال 

ی ارت تاط بهتتر بتا    دهت  شتکل  جهتت  بهبنر  کوچ  و 

مشتریان و مزاط ان خود، از امکانتات اینستتاگرام بترای    

معرفتتی کتتالا، محصتتول و ختتدمات ختتود بهتتره بتترده و  

تصاویری از آنها را بتا یتا بتدون ذکتر قیمتت و بتا ارالتة        

    کنند یمی آن استفاده ها یژگیوتوایحات کوتاهی از 

یت ارت تاط بتتا  ازجملته مقتالاتی کته در حتتوزة متدیر    

و 5بتته جوزیتتازن تتتوان یمتتمشتتتریان نوشتتته شتتده استتت، 

( اشاره کرد که در مقالة ختود بتر لتنوم    2014همکاران )

به کارگیری و گسترش مدیریت ارت تاط بتا مشتتریان در    

( 2016) 7و شتاپوری 6  کرامتی اند کردهتأکید  ها شرکت

ی هتتا پتتروةهآمتتار و درصتتد فتتراوان شکستتت  بتته باتوجتته

 ةکپارچت یچتارچو    اط با مشتریان به ارالتة  مدیریت ارت

ارت تاط بتا    تیریعملکترد متد   یریت گ انتدازه  یجامع بترا 

 نیت از ا لحاصت  جیانتد  نتتا   کترده  اقتدام  ستتم یس یمشتتر 

جن ته در   نیتتر  م العه نشان داد که آموزش و رشد مهتم 

عتلاوه شتاخص    بته  استت  مدیریت ارت تاط بتا مشتتریان    

 ةتوستتع نتتدایفر و یحفت  مشتتتر  نتتدایفر ،یانستتان یةسترما 

متدیریت ارت تاط بتا     تیت در موفق ینقتش اساست   ی،مشتر

( 2015)9و تکتتانی 8ستانتوریدیس   کند یم یباز مشتریان

به بررسی تأثیر منابع فناورمحور و منابع انسانی بر فراینتد  

مدیریت ارت اط با مشتریان پرداختنتد و تتأثیر آنهتا را بتر     

                                                           
4 Paniagua 
5 Josiassen 
6 Keramati 
7 Shapouri 
8 Santouridis 
9 Tsachtani 
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متر  و خرو  مشتتری از حلقتة ع  1عواملی چون نگهداری

سنجیدند و درنهایتت بته ایتن نتیجته رستیدند کته هتردو        

عامل منتابع فنتاورمحور و منتابع انستانی بتر همتة متوارد        

ذکرشده اثرگذارند؛ اما مینان تأثیر آنها یکستان ن توده و   

اثرگذاری منابع سازمانی بیشتر است  از دیگر تحقیقتاتی  

که به بررسی و شره ابعاد مزتلتف درگیتر در متدیریت    

به مقالة متالتهوس   توان یم، اند پرداختها مشتریان ارت اط ب
( اشاره کرد که ابعاد مزتلف درگیتر  2013و همکاران )2

در مدیریت ارت اط با مشتتریان را در عصتر تتأثیر عمیتق     

  انتد  دهیستنج وسایل ارت اطات مجازی در زندگی متردم  

بررسی نیاز بته تغییتر متدیریت     منظور بهآنها در این مقاله 

مشتری، همگرایی وسایل ارت اطتات مجتازی و    ارت اط با

مدیریت ارت اط با مشتری اقدام به طراحی خانة مدیریت 

 مجازی ارت اط با مشتریان کردند 

و ظهتتور پررنتتگ   وکارهتتا کستت بتتا تغییتتر فضتتای  

ی اجتماعی در زندگی مردم و مشتریان، فضتای  ها ش که

ی اجتماعی در مدیریت ارت اط با ها ش کهم العاتی نقش 

( 2015و همکاران )3شد  هریگان  تر گستردهشتریان نین م

مدلی از مدیریت مجازی ارت اط بتا مشتتریان را طراحتی    

کردند که شامل ساختار جدیدی از ارت تاط بتا مشتتریان    

ی مشتریان بر میتنان  ریگ جهتاست  آنها نشان دادند که 

ی اجتماعی و در ادامته بتر میتنان    ها ش کهاستفادة آنها از 

ولیة مشتریان و درنهایتت بتر عملکترد ارت تاط بتا      تعامل ا

( بتا هتدف   2015)4مشتریان اثرگذار خواهد بود  لیپیتانن  

هتتا در بحتتی  امتتور شتترکت شتتدن یدهتت ستتازمانبررستتی 

مدیریت ارت اط با مشتریان به بررستی انفجتار استتفاده از    

و بته ایتن     های اجتماعی پرداخته وسایل ارت اطی و ش که

، مترور  بته ت ارت تاط بتا مشتتریان،    نتیجه رسید که متدیری 

                                                           
1
 maintenance 

2 Malthouse 
3 Harrigan 
4 Lipiainen 

شتتناخته  هتتا شتترکتدبدبتتة همتتة کارمنتتدان و اعضتتای 

شود  اما این تغییرات الناما  بته ارالتة بهتتر ختدمت بته       می

مشتتتریان منجتتر نزواهتتد شتتد؛ زیتترا درک مشتتتریان و   

شتتتناخت نیازهتتتای آنتتتان امتتتری جداگانتتته استتتت       

( به ارت اط بین 2017)6و ساساتانون 5چارونسوکمونگکل

در مدیریت ارت اط  شده استفادهسایل ارت اطات مجازی و

در  وکتتتار کستتت بتتتا مشتتتتری و راتتتایت از عملکتتترد 

ی خرد پرداختند و بته نتتایج زیتر رستیدند:      ها ینیکارآفر

کارآفرینتتانی کتته از وستتایل ارت اطتتات مجتتازی در    -1

مدیریت ارت اط با مشتریانشان استتفاده کردنتد، راتایت    

این راایت فتار    -2داشتند؛  کارشان و کس بیشتری از 

از میتتنان استتتفادة آنهتتا از وستتایل ارت اطتتات مجتتازی در 

در ارت اطتات   -3مدیریت ارت اط با مشتری زیتاد استت؛   

مجازی مزاط تان بیشتتر تمایتل بته تعتاملات بتین فتردی        

مدیریت مجتازی ارت تاط بتا مشتتریان ابتناری       -4دارند؛ 

 ی کتتاربرانگتتذار هتتدفبتتا  هتتا شتترکتاتتروری بتترای 

بتا   (2015)8و متایلن  7هریگان  ی اجتماعی است ها ش که

 چنتدین وکار کوچ  و متوسب، بته   کس  156 یبررس

 یمجتاز  تیریمتد  یهتا  تیت بتر فعال  گذارعامل مهم تأثیر

 ستندگان ینو یهتا  افتته ی  افتنتد ی  دستت  انیارت اط با مشتر

 ان،یارت تتاط بتتا مشتتتر یریتتگ جهتتت تیتتدهنتتدة اهم نشتان 

 ،یاجتمتاع  یهتا  رستانه  ازفاده کشف مسالل مرت ب با است

 یها در جمع انیتعامل مشتر تیاز اهم تیو حما تیتقو

مهتتم در  یهتتا شتتناختن نقتتش  تیو بتته رستتم  نیتتآنلا

و 9استتتتت  اورنگتتتتاروگلی   یاطلاعتتتتات ینتتتتدهاایفر

آن  کمت   بته ( روشی را اراله کردند که 2016)10چالمتا

بتتا استتتفاده از گستتترش سیستتتم   تواننتتد یمتت هتتا شتترکت

                                                           
5 Charoensukmongkol 
6 Sasatanun 
7 Harrigan 
8 Miles 
9 Orenga-Roglá 
10 Chalmeta, 
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ی ارت اط با مشتریان بته دریافتت ارزش و   مدیریت مجاز

اصلاه  منظور بهبپردازند  این روش  شانیها دادهاعت ار از 

و به ود و برای حصول اطمینان از صحت آن اجرا شد و 

ی مزاط  آن اذعان داشتند که ایتن روش بته   ها شرکت

آنهتتا در بتته دستتت آوردن تصتتویری درستتت از نیازهتتا،  

جترای متدیریت مجتازی    و ا ها تیموقعشرایب، عواق ، 

ارت اط بتا مشتتریان کمت  کترده و بته کنتترل بهتتر بتر         

( 2014و همکتتاران )1  ترینتتر شتتود یمتتمنجتتر  هتتا پتتروةه

ی متتدیریت مجتتازی ارت تتاط بتتا مشتتتری     هتتا تیتتظرف

ی شتتتد و چگتتتونگی اثرپتتتذیری آن از   ریتتتگ انتتتدازه

ی هتتا ستتتمیسی وستتایل ارت اطتتات مجتتازی و هتتا یفنتتاور

شتد  آنهتا بته ایتن نتیجته       ی بررسیمدار یمشترمدیریت 

ی وستتایل ارت اطتتات مجتتازی و هتتا یفنتتاوررستیدند کتته  

ی متتدیریت مشتتتری متتداری اثتتر بستتنایی بتتر هتتا ستتتمیس

و در ادامه بتر عملکترد ارت تاط بتا      ها تیظرفی ریگ شکل

( در مقالتتة 2013و همکتتاران )2مشتتتریان دارنتتد  آجمتترا 

خود به بیان تجار  ساخت سیستم استتزرا  مکالمتات   

 منظتور  بهاختارهای اجتماعی پرداختند  نویسندگان در س

از معیارهتتایی چتتون زمتتان بتته    هتتا کامنتتتی بنتتد دستتته

، 4هتا   یت لا، متن پست، تعتداد  3ی کامنتگذار اشتراک

بحی استتفاده   کنندة شروعو شزص  5ها تییتو یرتعداد 

ی بنتد  میتقست را به چهار دسته  ها پست  درنهایت اند کرده

بتته  -3شتتکایات؛  -2؛ هتتا خپاستتپرستتش و  -1کردنتتد: 

اشتراک گذاری اطلاعات ) پیشنهادها، اخ تار، تصتاویر،   

  6ی بی کیفیت و نامرت بها امیپ -4نظرات مث ت و    ( و 

ی بته هریت  از انتواع پستت،     دهت  وزنسپس بته کمت    

سیستتم متذکور را طراحتتی و تکمیتل کردنتد  خروجتتی     

                                                           
1 Trainor 
2 Ajmera 
3 comment 
4 Like 
5 retweet 
6
 spam 

سیستتتتم استتتتزرا  داده، ستتتاختاری کتتتاربردی بتتترای  

ی مزتلتتف هتتا شتترکتی تحلیلتتی استتت کتته هتتا بیمحتت

   اند کردهطراحی 

ی اجتمتتاعی و هتتا شت که باتوجته بتته رشتد استتتفاده از   

همانین تفاوت کارایی آنها، برخی از پژوهشگران بستته  

به حوزة پژوهش خویش، به مقایستة کتارایی هریت  از    

و تفتتاوت رفتتتاری مزاط تتان و مشتتتریان   هتتا شتت کهایتتن 

و 7  گنانپراکتتاش انتتد کتتردهدرهریتت  از آنهتتا اقتتدام   

( در بررسی رفتار مشتریان نست ت بته   2016)8کولکارنی 

 بتوک  سیفت ی توییتر، ها ش کهی هواپیمایی در ها شرکت

تفتاوت معنتاداری    گونه چیهو اینستاگرام نشان دادند که 

ی هتا  شترکت بین رفتار مشتریان در این سه ش که دربارة 

 هواپیمایی مزتلف وجود ندارد  

ارزش  کنندة نیتضمنکه راایت مشتریان ای به باتوجه

ی ارت تاط  ریت گ شتکل و درواقتع  9افنایش طول عمر آنها 

و مشتتریان استت، مقتالات     وکارهتا  کس بلندمدت بین 

  برای مثتال  اند کردهمزتلفی بر روی این مواوع تمرکن 

( نشتتتان دادنتتتد کتتته 2014)11و کتتتاول 10اسریواستتتتاوا 

ریان دارد  تعاملات مجازی اثر مستقیمی بر راایت مشتت 

( در مقالتة متروری ختود کته     2016و همکاران )12ویش 

بر حوزة سلامت تمرکن دارد، اهمیتت متدیریت ارت تاط    

بتتا مشتتتریان را بررستتی و تأکیتتد کردنتتد کتته استتتفاده از 

، هتتا نتتهیهنمتتدیریت ارت تتاط بتتا مشتتتریان باعتتی کتتاهش 

ی و راتایت پرستنل   دهت  ختدمت افنایش کارایی، به ود 

راتایت بیمتاران    تر مهمی و از همه بیمارستانی و خدمات

 )مشتریان( خواهد شد  

ی هتا  یژگیو( به بررسی اثر 2015و همکاران )13کی 

                                                           
7 Gnanprakash 
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مشتریان، وفاداری مشتری و راتایت مشتتری بتر ارزش    

طول عمر مشتریان پرداختند و تحقیق تجربی ختود را بته   

  آنهتا بته ایتن    اند دادهسرویس موبایل در چین تزصیص 

ن و جنستتیت اثتترات متفتتاوتی بتتر نتیجتته رستتیدند کتته ستت

ارزش طتتول عمتتر مشتتتریان دارنتتد و درنتیجتته، بهتتتر آن 

مشتتریان ختود را بتر استاس ایتن دو       ها شرکتاست که 

( بته  2015و همکتاران )  1ی کننتد  یتو  بند میتقسخصیصه 

ارت تتاط بتتین متتدیریت الکترونیکتتی ارت تتاط بتتا مشتتتری،  

و  انتتد پرداختتتهراتتایت و رفتارهتتای متفتتاوت مشتتتری  

رنهایت دریافتنتد کته بترخلاف انتظتار، اثتر قیمتت بتر        د

ناراایتی مشتریان کمتر از مشکلات ارت تاطی استت  بته    

علاوه آنها نشتان دادنتد کته اثتر مث تت کیفیتت ختدمت        

   شود یمباعی کاهش تأثیر قیمت بر مشتریان 

ی اجتمتاعی را بته دو گتروه    ها ش که( 2015زو و چن )

کننتد کته بستته بته      تصویرمحور و محتوامحتور تقستیم متی   

ویتژه شت کة    طتور  بته ماهیت ارت تاطی و راب تة متقابتل دارد     

جداگانته تأکیتد    صتورت  بته اجتماعی تصویرمحور بر اعضا 

  مواتتوعات/ اطلاعتتات مربتتوط بتته اعضاستتت و کنتتد یمتت

هدف اصلی تشویق کاربران رسانة اجتماعی برای تماس بتا  

اطلاعتتات/ مواتتوعات ختتا  استتت  شتت کة اجتمتتاعی     

 منتد  علاقته ؛ چون آنها کند یمور ارت اط را تشویق تصویرمح

بتته ایتتن هستتتند کتته کتتاربرد ورای تصتتویر استتت، متتثلا       

  بته ع تارت دیگتر شت کة     آپ واتتس و تتوییتر و   بوک سیف

و نظراتتی در   هتا  بحتی اجتماعی محتوامحور بر محتویات و 

متتورد محتتتوای مقتترر تمرکتتن دارد  هتتدف اصتتلی بتترای    

  محتوا در تصویر ویتژه استت   کاربران، اتصال محتوا به ی

)مثلا  بترای اینستتاگرام و یوتیتوپ و    (     آورد یمکه فراهم 

 (   2015، 2چون آنها را دوست دارند )زو و چن 

در حوزة بازاریابی هم مقالات متفاوتی به راب ة بتین  

                                                           
1 Yu 
2
 Zu & chen  

و مشتتتریان و عوامتتل متتؤثر بتتر آنهتتا      وکارهتتا کستت 

ذشتته، حتال   ( به گ2018و همکاران )3  آرلی اند پرداخته

  در پژوهش آنهتا  اند پرداخته مند راب هو آیندة بازاریابی 

کتته در ایتتن حتتوزه برختتی معتقدنتتد کتته     استتت آمتتده 

ی فروشتنده در ایجتاد یت  راب تة محکتم بتا       هتا  ییتوانا

مزاط  مؤثر است؛ اما برخی دیگر بتر ایتن باورنتد کته     

روابب نقتش پررنتگ و مهمتی در جلت  نظتر مزاط تان       

 منتد  راب هقیق آنها نشان داد که بازاریابی دارند  نتایج تح

از یتت  مواتتوع خ تتی اقتصتتادی آبتتاز و در ادامتته بتته  

ت تتدیل شتتده و درنهایتتت بتته    محتتور ارزشرویکتتردی 

ی اجتماعی ت دیل شتده  ها ش کهرویکرد تولید ارزش در 

( به مفهوم ارزش بته  2018و همکاران )4  گوردون است 

تتتارش ارزش ی کیفیتتت رفازا بتتهرفتتتار )اینکتته مشتتتری  

و بررسی کردند که این مفهوم  اند پرداختهدریافت کند( 

چگونه بر خروجتی رفتتار مشتتریان اثرگتذار استت کته       

ی مجازی منتتج  ها ش کهدرنهایت به اهمیت بازاریابی در 

شد  آنها به این نتیجه رسیدند که ارالة ارزش بته مشتتری   

ارد  ی رفتارش، بر رفتار او در حوزة انترةی تتأثیر د  ازا به

( بتته بررستتی عوامتتل متتؤثر بتتر   2018و همکتتاران ) 5وو

صتتنعت گردشتتگری دریتتایی چتتون اعتمتتاد، راتتایت،   

 667کیفیتتت و     پرداختنتتد  آنهتتا بتتا بررستتی پاستتخ      

از تورهای دریایی بتا رویکترد چندبعتدی،     کننده استفاده

به این نتیجه رسیدند که کیفیتت و راتایت باعتی خلتق     

مشتریان شده و این دو،  ی عاطفی و عملیاتی درها ارزش

 دو عامل مؤثر بر صنعت گردشگری دریایی هستند   

در واقتتتع تحقیقتتتات در حتتتوزة تجتتتارت در بستتتتر  

هتتای صتتفحات  ی اجتمتتاعی، بال تتا  بتته ویژگتتیهتتا شتت که

( یا جذ  مشتتریان  2017تجاری )هوانگ و بن یوسف، 

ی اجتمتاعی )هتاجلی و همکتاران،    هتا  ش کهدر بسترهای 

                                                           
3 Arli 
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5 Wu 
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د و بتر عوامتل متؤثر بتر تعامتل آنهتا و       ان ( پرداخته2017

است که یکی از ایتن عوامتل     مشتریان کمتر تمرکن شده

 اعتماد است   

ازآنجاکه اعتمتاد مشتتریان بتر وفتاداری آنتان نقتش       

(، حتوزة اعتمتاد دارای   1394مؤثری دارد )جمشتیدیان،  

اهمیت فراوانی بوده و دربارة اعتماد مشتتریان تحقیقتات   

( 1998و همکتاران )  1استت  روستو  بسیاری انجام گرفته 

ی متتؤثر در پتتذیرش  شتتناخت روانی ا مرحلتتهاعتمتتاد را 

که بر پایة توقع فرد از رفتار و عملکرد  دانند یم ها ارزش

( نین اعتمتاد را  1996)3و گرونوس  2دیگری است  راولد

راتایتمندی دانستته و آن را معیتار     تتر  افتهشکل تکامل ی

ادعاهتتای فروشتتنده  و هتتا صتتح تبتتاور و اعتقتتاد وی بتته 

( نشتان دادنتد کته    1393  شتیزی و همکتاران )  داننتد  یم

دهنتتدة کتتالا و  ارالتته هتتای شتتده از ستتازمان اعت تتار درک

ی ریپتذ  س یر و انیدانش مشتر ،یخدمات، عوامل فرد

ی نترنتت یکتالا و ختدمات ا   دیت در خرآنان بتر اعتمادشتان   

( 2018و همکاران )4نقش بسنایی دارند  وارنرسودرهلم 

بررستتتتی جنستتتتیت، ستتتتن و میتتتتنان ستتتتاعت     بتتتتا 

ی اجتماعی اعتماد کاربران ها ش کهبه  شده داده صیتزص

وجتود   دهنتدة  نشتان را تحلیل کردند  نتایج تحقیتق آنهتا   

بتود    تتر  جتوان و کتاربران    خانماعتماد بیشتر در کاربران 

 دهنتدة  نشتان ( 2017و همکتاران )  5نتایج تحقیتق هانستن  

 عنوان بهو اعتماد  شده متحمل  س یرنقش مهم و حیاتی 

ی مشتتریان  ریت گ میتصتم اولین عامل اثرگتذار در فراینتد   

گترایش   دهتد  یمت بود  همانین نتایج پژوهش آنها نشان 

ی ا شته یری اثرگذاری مستقیمی بر مفاهیم ریپذ س یربه 

 رفتارها دارد 

ی از اعتمتتاد، اعتمتتاد اقتصتتادی استتت کتته    ا شتتاخه

                                                           
1 Rousseau 
2 Ravald 
3 Gronroos 
4 Warner-Søderholm 
5 Hansen 

ی مجتازی و  ها ش کهیی که در ها دوفروشیخر به باتوجه

، از اهمیتت  ردیت گ یمت بیرحضتوری صتورت    صتورت  به

بستتیاری برختتوردار استتت  امتتا تحقیقتتات در ایتتن حتتوزه 

(یکتتی از 2017و همکتتاران )6محتتدود استتت کتته باپنتتا  

آنهاست  پژوهشگران در این پژوهش کته بتا استتفاده از    

، بته دن تال   استت   شتده  انجتام   بتوک  سیففضای مجازی 

آیا تعتاملات ط یعتی افتراد در     پاسخ این سوال بودند که

ی اقتصتادی اعتمتاد ارت تاطی    هتا  سنجهبا  بوک سیفبستر 

دارند یا خیر  سؤال اصلی آنها این استت چته چیتنی بته     

ی مجتازی  هتا  شت که توایح تفتاوت اعتمتاد موجتود در    

  آنها به این نتیجه رسیدند که بترای افتراد   کند یمکم  

و با وستواس   تر سزتبا تعداد دوستان کمتر )کسانی که 

(، کننتتد یمتتبیشتتتری ارت اطاتشتتان در فیستت وک را تعیتتین 

 شتده  گذاشتته ی به اشتراک ها پستهرسه شاخصه تعداد 

روی صتفحة شزصتتی همتدیگر، نستت ت تعتداد دوستتتان    

یی کته  هتا  عکتس مشترک به تعداد کل دوستان و تعداد 

، ارت تتاط انتتد کتتردهطتترفین همتتدیگر را در آنهتتا تتتگ   

ادی دارنتد؛ امتا بترای افتراد بتا      مستقیمی با اعتمتاد اقتصت  

دوستان بیشتر، تنها شاخصتة ستوم در ارت تاط مستتقیم بتا      

اعتماد اقتصتادی استت و درواقتع آنهتا نشتان دادنتد کته        

میتتنان اعتمتتاد و بزشتتش و همانتتین اثتتر بزشتتش بتتر     

ی هتا  گرهجلوگیری از کم ودهای آینده وابسته به شدت 

خود ( در پژوهش 2019اجتماعی است  س ادا و کوآی )

که اختصاصا  بر اعتماد اقتصادی کاربران تمرکتن داشتت   

هتتای  نشتتان دادنتتد کتته کنتتترل محستتوس و مشتتهود راه  

پرداخت، تأثیر بسنایی بر اعتماد مشتتریان در خریتدهای   

 ی اجتماعی دارد ها ش کهدرون بستر 

 

 . طرح مسئله3
خریتدهای بیرحضتوری و مجتازی دو     لیت دل بهدر ایران 

                                                           
6 Bapna 
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اینکه فروشنده دارای سایت بتوده و  راه وجود دارد  اول 

 شتده  هیت تع پس از انتزا  کالا، از طریتق درگتاه بتانکی    

  در حالتتتت دوم، شتتتود یمتتتهنینتتتة خریتتتد پرداختتتت 

معرفتی و   جهتت  بته ی اجتمتاعی  هتا  ش کهفروشندگان از 

و  کننتتد یمتتنمتتایش کتتالا و محصتتولات ختتود استتتفاده  

ختت  ی متفاوتی برای پرداها راهمشتریان مج ور به اتزاذ 

وکارهتا   هنینة خریدهایشان هستند؛ ال ته برخی از کست  

نین برای افنایش وسعت مشتریان و همانتین رفتاه بیشتتر    

برنتد    همنمتان بهتره متی    صتورت  بته آنها از هردو روش 

ی از ایتتن خریتتدها، خریتتد مشتتتریان از صتتفحات ا نمونتته

تجتتاری اینستتتاگرام استتت  مراحتتل خریتتد مشتتتریان از   

ر اینستاگرام بتدین شتره استت:    ی مجازی دها فروشگاه

در صتتفحة  شتتده ارالتتهکتتاربران از بتتین محصتتولات  -1

اینستتتاگرام برنتتد مربوطتته، محصتتول مناستت  ختتود را    

قیمتت محصتول در    کته  یدرصورت -2؛ کنند یمانتزا  

پست معرفی آن ذکر نشده باشد، کتاربر بترای دریافتت    

  در بیتر ایتن   دهتد  یمقیمت به ادمین صفحه پیام مستقیم 

ت، شتترایب تحویتتل و اطلاعتتات بتتانکی را بتترای  صتتور

 -3؛ ردیت گ یمت پرداخت هنینة محصول از متدیر صتفحه   

کاربر پس از پرداخت وجه موردنظر، اطلاعتات مربتوط   

را برای ادمین صفحه ارسال  شده انجامبه تراکنش بانکی 

کتتاربر یتت  یتتا چنتتد روز منتظتتر دریافتتت  -4؛ کنتتد یمتت

مهتتم در ایتتن   نکتتتة مانتتد یمتت شتتده یداریتتخرمحصتتول 

در گام سوم این استت کته پرداختت     خصو  بهفرایند، 

پتتول مشتتتری بتتدون دریافتتت هتتیچ تضتتمینی صتتورت    

ی هتا  فروشتنده  نکردن استفاده به باتوجه  در واقع ردیگ یم

هنینتة   ناچتار  بته اینستاگرامی از درگاه بتانکی، مشتتریان   

ختتود را کتتارت بتته کتتارت    شتتدة یداریتتخرمحصتتول 

کنش بته اختیتار خودشتان انجتام     ، چون این تترا کنند یم

گرفته است و اگر درواقعیتت محصتولی وجتود نداشتته     

باشد و آن صفحة اینستاگرامی، ظاهری موجته بتر دزدی   

صتاح ان صتتفحه باشتتد، هتتیچ راه قتتانونی بتترای پیگیتتری  

وجتتود نتتدارد  درنتیجتته کتتاربران     شتتده  انجتتامدزدی 

عواملی، به ی  صفحه اعتماد کرده و پتیش از   به باتوجه

بیرحضتوری، هنینته را    صتورت  بته دریافت محصتول و  

  بر همین اساس، سؤال اصلی محققان این کنند یموارین 

پژوهش بررسی عوامل مؤثر بر اعتماد اقتصادی مشتریان 

بتته صتتفحات تجتتاری فتتروش محصتتولات در شتت کة      

اجتماعی اینستاگرام است  در شرای ی کته فترک کنتیم    

در شت کة    Cقصتد خریتد از صتفحة تجتاری     Aمشتری 

و صتفحة   Aاجتماعی اینستاگرام دارد  راب ة بین کتاربر  

 3در شت کة اجتمتاعی اینستتاگرام در شتکل      C تجتاری 

 است:   شده نمایش داده 

 
   Cو صفحة تجاری Aراب ة بین مشتری  -3شکل 

صتتفحات متفتتاوتی را ازجملتته صتتفحة   A کتتاربر 

، کنتد  یمو صفحات شزصی دوستانش دن ال C تجاری 

صتفحة   A کتی از افترادی استت کته کتاربر     یB کاربر 

ختود   B   همانتین کتاربر   کنتد  یمت شزصی او را دن ال 

وجتود   بته  باتوجته   کنتد  یمت را دن تال  C صفحة تجتاری  

ی بین کاربران و صتفحات تجتاری در   چنین اینارت اطاتی 

شتت کة اجتمتتاعی اینستتتاگرام، عوامتتل احتمتتالی متتؤثر بتتر 

شتناخته   C به صفحة تجتاری   Aاعتماد اقتصادی کاربر 

  بترای کشتف و تعیتین عوامتل متؤثر بتر اعتمتاد        اند  شده

اقتصتتادی مشتتتریان در شتت کة اجتمتتاعی اینستتتاگرام و    

فضای موجود در این ش کة اجتمتاعی و نتوع و    به باتوجه

کیفیت خرید مشتریان از صفحات تجاری در این ش که، 

 را طراحی کردیم: 4مدل مفهومی شکل 
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 ومی پژوهشمدل پیشنهادی مفه -4شکل

با استفاده از مدل مفهومی پیشنهادشده، سؤالات زیتر  

 شوند: م ره می

( آنهتا را  Aتعداد کتل افترادی کته مشتتری )کتاربر      

کننتد   کند و آنها نین صفحة تجاری را دن ال متی  دن ال می

( چته تتأثیری بتر اعتمتاد اقتصتادی او      B)تعداد کاربران 

اگرام بتتر دارد؟ میتتنان مراجعتتة روزانتته مشتتتری بتته اینستتت

اعتماد او به هنگام خرید در این فضتا چته تتأثیری دارد؟    

کنتد، بتر اعتمتاد     گسترة صفحاتی که مشتتری دن تال متی   

اقتصادی او چته تتأثیری دارد؟ ستؤال پایتانی اینکته آیتا       

اعتمتتتاد اقتصتتتادی مشتتتتریان در خریتتتدهای در بستتتتر   

 اینستاگرام متأثر از جنسیت اوست؟ 

رای دستیابی بته پاستخ،   سپس نظر به سؤالات بالا و ب

 فرایة زیر م ره شد: 4

: ازآنجاکته کتاربران شت کة اجتمتاعی     فرضیة اول

کننتدگان   اینستاگرام قادر بته مشتاهدة تعتداد کتل دن تال     

مشترک هر صفحه هستند، اولین عامل احتمالی اثرگذار 

هتای مجتازی را    بر اعتمتاد اقتصتادی مشتتریان در شت که    

( آنهتا را دن تال   Aبر تعداد کل افرادی که مشتری )کتار 

کننتد )تعتداد    کند و آنها صفحة تجاری را دن تال متی   می

 ( معرفی شده است   B کاربران 

حضتتور مستتتمر افتتراد در  بتته باتوجتته فرضیییة دو  

های مجازی، عامل احتمالی اثرگذار بعدی، تعتداد   ش که

( بتته شتت کة Aدفعتتات مراجعتتة روزانتتة مشتتتریان )کتتاربر 

 ا  شد   اجتماعی اینستاگرام انتز

( بتر ایتن باورنتد    2017: باپنا و همکتاران ) فرضیة سو 

( در Aکه هرچته تعتداد دوستتان افتراد و مشتتریان )کتاربر       

بیننتد   هایی که می های مجازی بیشتر باشد، تعداد پست ش که

و همانتتین تعتتداد اتفاقتتات و مستتاللی کتته بتتا آن مواجتته     

ت ؛ که این مواوع منجتر بته تعتاملا   شود یمشوند بیشتر  می

تتر   تتر و راحتت   تر آنها و احتمالا  باعتی اعتمتاد ستریع    آسان

آنها به صفحات تجاری مجازی خواهد شد  درنتیجه عامتل  

( Aمشتتری )کتاربر    شتدة  دن تال مؤثر بعدی تعداد صفحات 

 در ش کة اجتماعی اینستاگرام معرفی شد   

: عتتلاوه بتتر متتوارد ذکرشتتده و   فرضیییة چرییار  

هتا در   مزتتص ختانم  گسترش صفحات تجاری  به باتوجه

توستتب  شتتده هتتدایتشتتاید  صتتورتی بتتهاینستتتاگرام، 

هتا بتا فضتای     وکارهای بنر ، س ح تعامل ختانم  کس 

مجازی نست ت بته آقایتان بیشتتر استت کته ایتن شترایب         

نویسندگان را بر آن داشت تتا عامتل اثرگتذار بعتدی را     

 ( تعریف کنند   Aجنسیت مشتریان )کاربر 

حاار، ش کة اجتمتاعی   اینکه بستر پژوهش به باتوجه

ی تجاری این شت کة  ها ش کهاینستاگرام است، به بررسی 

  نظتتر بتته تفتتاوت بستتیار تعتتداد   میتتا پرداختتتهاجتمتتاعی 

صتتفحات پوشتتاک بتتا ستتایر انتتواع محصتتولات، در ایتتن 

پتتژوهش بتته بررستتی عوامتتل متتؤثر بتتر اعتمتتاد اقتصتتادی 

 شتتده کتتاربران در صتتفحات فتتروش پوشتتاک پرداختتته  

تعداد بسیار پایین و کم مزاط تان   دلیل به،   به علاوهاست 

صفحات پوشتاک آقایتان، پتژوهش بته پوشتاک بتانوان       

اعتماد اقتصادي  
به صفحه   Aكاربر

 Cتجاري 

 Bتعداد كاربران    Aجنسيت كاربر 

تعداد صفحاتي كه 
 دنبال مي كندAكاربر 

 وابستگي اجتماعي  

 به اينستاگرامAكاربر

تعداد دفعاتي كه كاربر 
A  اينستاگرام خود را

 چك مي كند
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محتتدود شتتد و در ادامتته، صتتفحات تجتتاری مربتتوط بتته  

بنتدی شتدند کته     فروش پوشاک بانوان از سه منظر دسته

 :است مشاهده قابل 5 شکل در

 بانوان پوشاک یتجار صفحات یبند دسته -5 شکل

 نستاگرامیا در

 
 سازی مدل -1-3

از  i دهنتدة  پاستخ را مینان پولی کته   𝑇𝑟𝑢𝑠𝑡𝑖𝑗اگر 

)نمتتادی از اعتمتتاد  کنتتد یمتتخریتتد j صتتفحة تجتتاری 

را جنسیت  𝑔𝑒𝑛𝑑𝑒𝑟𝑖به صفحه(،  دهنده پاسخاقتصادی 

را تعداد صفحاتی  𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑓𝑜𝑙𝑙𝑜𝑤𝑖𝑛𝑔𝑖، دهنده پاسخ

، کنتتتد یمتتتل در اینستتتتاگرام دن تتتا دهنتتتده پاستتتخکتتته 

𝑐ℎ𝑒𝑐𝑘𝑖𝑛𝑔𝑡𝑖𝑚𝑒𝑠𝑖  دهنده پاسخرا تعداد دفعاتی که 

روزانتته صتتفحة اینستتتاگرام ختتود را چتت     صتتورت بتته

را تعتتداد صتتفحاتی کتته    𝑓𝑜𝑙𝑙𝑜𝑤𝑖𝑛𝑔𝑖𝑗و  کنتتد یمتت

و آنهتا نیتن صتفحة تجتاری      کنتد  یمت دن تال   دهنتده  پاسخ

ستیون  تعریف کنیم، مدل رگر کنند یمموردنظر را دن ال 

به شکل راب ة  jبه صفحة تجاری  iاعتماد اقتصای کاربر 

 ( است:1شماره )

𝑇𝑟𝑢𝑠𝑡̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
𝑖𝑗 = 𝛽0+ 𝛽1𝑔𝑒𝑛𝑑𝑒𝑟𝑖 +

𝛽2𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑓𝑜𝑙𝑙𝑜𝑤𝑖𝑛𝑔𝑖 +

𝛽3𝑐ℎ𝑒𝑐𝑘𝑖𝑛𝑔𝑡𝑖𝑚𝑒𝑠𝑖 +

𝛽4𝑓𝑜𝑙𝑙𝑜𝑤𝑖𝑛𝑔̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
𝑖𝑗 +𝜀𝑖𝑗 

 

(1) 

، 1متغیتتتتتر مجتتتتتازی 𝑔𝑒𝑛𝑑𝑒𝑟𝑖(، 1در راب تتتتتة )

𝑇𝑟𝑢𝑠𝑡̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
𝑖𝑗   از هشتتت  دهنتتده پاستتخمیتتانگین پتتولی کتته

𝑓𝑜𝑙𝑙𝑜𝑤𝑖𝑛𝑔̅̅خرید کرده استت،   شده یمعرفصفحة  ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
𝑖𝑗 

آنها را  دهنده پاسخمیانگین تعداد آن دسته از افرادی که 

دن ال کرده و آنهتا نیتن صتفحة تجتاری متدنظر را دن تال       

عترک از م تدب بتا مقتدار ثابتت و       مننلة به  𝛽0و اند کرده

 است   مانده یباقمقدار خ ا یا  𝜀𝑖𝑗همانین 

 ها داده -2-3

فحات متتتتورد ستتتتؤال از  بتتتترای انتزتتتتا  صتتتت  

تجتتاری پوشتتاک بتتانوان، دو معیتتار   صتتفحات مجموعتته

ی صفحة تجاری ها پست -1اروری در نظر گرفته شد: 

منتز  قابل دیدن برای عموم کتاربران باشتد و درواقتع    

 -2باشتتد   2عمتتومی وکارهتتا کستت صتتفحة اینستتتاگرام 

ی صتتفحة هتتا پستتتدر  شتتده یمعرفتتقیمتتت محصتتولات 

باشتتد و در   شتتدهعتتلام عمتتومی ا صتتورت بتتهتجتتاری 

توایحات مربوط به محصول ذکر شتده باشتد  نزستت    

ی طراحی شد که در آن با ستؤالات متعتدد،   ا نامه پرسش

شرایب مشتتریان و کتاربران را دربتارة هریت  از چهتار      

ی شکل بند میتقس به باتوجهپرسیده شد   شده طرهفرایة 

در هتر   شتده  م تره ی هتا  هیفرات ، برای بررسی صحت 5

لازم بود حداقل یت  صتفحة تجتاری بترای هتر      شاخه، 

شاخه بررسی شود  برای جلتوگیری از کثترت ستؤالات    

پرسشتنامه و افتنایش زمتتان تزمینتی پاستزگویی، بتترای     

، تنها ی  صفحة تجاری از 5ی شکل ها شاخههری  از 

مزاط ان سؤال شد  صفحات تجتاری بتا معیتار بیشتترین     

 1ولمزاط  انتزا  شتدند  صتفحات انتزتابی در جتد    

  است آمده

                                                           
1 Dummy Variable 
2 public 

صفحه كنندگان دنبال تعداد  

قيمت سطح  

لباس سبك  

 زن جنسيت
غير  
 رسمي

متوسط و  
 پايين

70<
k 

>70
k 

 بالا

70<
k 

>70
k 

 رسمي
متوسط و  

 پايين
70<
k 

>70
k 

 بالا

70<
k 

>70
k 
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 مشزصات صفحات انتزابی 1جدول 

 تعداددنبال

 کنندگان 

سطح 

 قیمت

سبک 

 لباس

 نا  کاربری اینستاگرا 

 Zarirdesign رسمی بالا 70000بیشتر از 

 Mantra_boutique رسمی بالا 70000کمتر از 

متوسب  70000بیشتر از 

 و پایین

 Tarahi_lebas_morabaa رسمی

سب متو 70000کمتر از 

 و پایین

 Najvania.clothing رسمی

بیر  بالا 70000بیشتر از 

 رسمی

Sophiadesign1 

بیر  بالا 70000کمتر از 

 رسمی

Filairan 

متوسب  70000بیشتر از 

 و پایین

بیر 

 رسمی

Rees_collection 

متوسب  70000کمتر از 

 و پایین

بیر 

 رسمی

Atefe.naderi.design 

یش تجربی و با استفاده از در ادامه و برای انجام آزما

( بتازی اقتصتادی طراحتی    2017و همکاران )1نتایج باپنا 

کتتتته از کتتتاربران و درواقتتتتع   صتتتورت  نیبتتتتدشتتتد   

خواسته شد تا آخرین خرید ل تاس ختود    دهندگان پاسخ

را به یادآورند و سپس فترک کننتد کته بترای خریتد از      

هتتنار  500، شتتده یمعرفتتصتتفحة پوشتتاک  8هریتت  از 

میلیون تومتان پتول در اختیارشتان     4جموع تومان و در م

این نکته که بسته به  به باتوجه؛ سپس است  شده قرار داده 

، 1حجتتم خریتتد آنهتتا از هریتت  از صتتفحات جتتدول    

صاح ان صفحات فروش پوشاک پس از خرید کتاربران  

هتنار تومتان بته آنهتا در      500تتا   0از آنها، م لغی را بین 

خواهنتد کترد  بترای    قال  بن خرید یا جتاینه پرداختت   

امکتتان  -1انجتتام ایتتن بتتازی دو شتترط وجتتود داشتتت:   

استفاده از این بودجه را جن برای خرید از این صتفحات  

بتترای خریدهایشتتان از هریتت  از صتتفحات  -2ندارنتتد  

 هنار تومان وجود دارد  500تجاری، سقف خرید 

                                                           
1 Bapna 

مزاط ان این پژوهش، دانشجویان و کتاربران جتوان   

 صتتورت بتتهان هستتتند کتته پرسشتتنامه اینستتتاگرام در تهتتر

  درواقتتتع از شتتتد بتتترخب در اختیتتتار آنهتتتا قتتترار داده    

خواستتته شتتد تتتا در انتهتتای کلاسشتتان     دهنتتدگان پاستتخ

برخب به پرسشتنامه پاستخ دهنتد  افتراد، پتیش از       صورت به

شروع پاسزگویی بته ستؤالات، متنتی را در تواتیح علتت      

 پرستتیدن ایتتن ستتؤالات، هتتدف تحقیتتق، تعتتداد ستتؤالات  

پرسشنامه، حصول اطمینان از بیرشزصی بتودن ستؤالات و   

  کردنتتد یمتتناتوانتتایی محققتتان در شتتناخت آنهتتا م العتته   

نفر به پرسشنامه پاسخ دادند که پتنج نفتر از    141درمجموع 

بودنتد کته ایتن      دادهآنها در زمانی کمتر از سه دقیقه پاستخ  

، صتتفحات دهنتتده پاستتخایتتن بتتود کتته فتترد    کننتتدة انیتتب

نفتر   5ی ایتن  هتا  پاستخ رامی مدنظر را بتاز نکترده و   اینستاگ

پرسشتتنامه بتتا  136بیرواقعتتی و نتتام مئن استتت  در نهایتتت 

ی کامل و م مئن برای انجام تحقیقات موجود بود  ها پاسخ

ی ستاز  متدل ، بتا استتفاده از روش   ها دادهی آور جمعپس از 

ی ستاز  متدل  SPSS افنار نرمریاای رگرسیون و با کم  

 صتتورت بتته  پاستتخ ستتؤالات استتت گرفتتته متتدنظر انجتتام 

ی شتده بتود کته بته هریت  از      نیب شیپی و تشریحی ا نهیگن

ی، بتترای حتتل متتدل، مقتتادیر عتتددی  ا نتتهیگنی هتتا پاستتخ

 آمده است  2تزصیص داده شد که در جدول 

نظتتر بتته نتتتایج دو آزمتتون ستتنجش، نرمتتال بتتودن     

 IBM افتنار  نرمدر  3و شاپیرو 2ی کولموگوروفها داده

SPSS Statistics 23  در این پژوهش از ایتن روش ،

  نتتایج  استت  ی رگرستیون استتفاده شتده    ستاز  مدلبرای 

در  4ی اری  آلفای کرون اخریگ اندازهآزمون پایایی و 

  نتتتایج ایتتن آزمتتون نشتتان شتتود یمتتمشتتاهده  3جتتدول 

                                                           
2 Kolmogorov-Smirnov 
3 Shapiro-Wilk 
4 Cronbach's alpha coefficient 



 

 67/   های اجتماعی بررسی تأثیر وابستگی اجتماعی بر اعتماد مشتریان در ش که

که آلفای کرون اخ برای همة ستؤالات بیشتتر از    دهد یم

یجه پایتایی پرسشتنامه   است و درنت 0،7حداقل موردنیاز، 

  شود یمتأیید 

پاستتتتخ ستتتتؤالات پرسشتتتتنامه و مقتتتتادیر عتتتتددی    2جتتتتدول 

 شده به آنها داده تزصیص

تعداد صفحاتی 

که دنبال 

 کنید می

تعداد دفعاتی که  جنسیت

صفحه اینستاگرا  را 

 کند چک می

سوالات 

 مقدار

 عددی

 0 - زن -

 100کمتر از 

 صفحه

هرروز چ   مرد

 کنم نمی

1 

 300تا  100بین 

 صفحه

 2 ی  بار در روز -

 600تا  300بین 

 صفحه

 3 مرت ه 3بین دو تا  -

تا 600بین 

 صفحه 1000

 4 مرت ه 6تا  4بین  -

 1000بیشتر از 

 صفحه

 5 مرت ه 10تا  6بین  -

 6 مرت ه 10بیش از  - -

هر زمان که پیغامی  - -

 دریافت کنم

7 

 ,Gefen, Straub, & Boudreau بته  باتوجته 

 ،Hair, Ringle, & Sarstedt, 2011و  2000

نیتازی   1برای استفاده از رگرسیون حداقل مربعات جنلی

  ی نرمال نیست ها دادهبه وجود 

 

                                                           
1 Partial Least Square  

 آزمون پایایی پرسشنامه 3جدول 

Case Processing Summary 

 The number 

of 

followings 

follow the 

pages 

The spending 

money on the 

pages 

N % N % 

Case

s 

Valid
 

135 99.3 136 100 

 Excluded
a 

1 .7 0 .0 

 Total 136 100.

0 

136 100 

Reliability Statistics 

 Cronbach

’s Alpha 

N 

of 

item

s 

Cronbac

h’s 
Alpha 

N 

of 

ite

ms 

 .867 8 .875 8 

a. Listwise deletation based on all 

variables in the procedure. 

 ی بند جمع. 4

در تحلیل نتایج حاصل از روابتب رگرستیونی دو عنصتر    
ایتن دو   کم  بهو بتا   2مقدار احتمالنقش مهمی دارند: 

و در  شتده  مقدار، معناداری راب ة بین دو متغیتر بررستی   
شتود    صورت وجود راب ه جهت اثرگذاری مشزص می

های تحقیق  فرایه 10تا  4این تحلیل و جداول  به باتوجه
   شوند یمتحلیل 

دیتده   4در جتدول   3نتایج تحلیل هم ستگی اسپیرمن
کته   دهتد  یمت   اری  هم ستگی اسپیرمن نشتان  شود یم

روزانته   صورت بهتعداد دفعاتی که کاربر »هم ستگی بین 
مینان اعتماد »و « کند یمصفحة اینستاگرام خود را چ  

مث تت بتوده و   « اقتصای او به صفحات تجاری اینستاگرام
 دار است:از نظر آماری معنا

                                                           
2 p-Value 
3 Spearman’s rank correlation coefficient 

(“Spearman’s rho”) 
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 (𝛽 = 0.208;  𝑝 < کلتی،   صتورت  به  (0.05
  متدل رگرستیون   کند یمنتایج تحقیق فرایه دو را تأیید 
 است:  ( نشان داده شده2تغییریافته در راب ة شمارة )

𝑇𝑟𝑢𝑠𝑡̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
𝑖𝑗 =

𝛽0 + 𝛽3𝑐ℎ𝑒𝑐𝑘𝑖𝑛𝑔𝑡𝑖𝑚𝑒𝑠𝑖 + 𝜀𝑖𝑗 

(2) 

روزانتته  صتتورت بتتهدرواقتتع تعتتداد دفعتتاتی کتته فتترد 
، بتر اعتمتاد   کنتد  یمت صفحة اینستاگرام ختود را بررستی   

افناید  پتس از   اقتصادی او به هنگام خریدهای برخب می
 صتورت  هبت  شتده  فیت تعربررسی ارت تاط بتین متغیرهتای    

بتین حتالات    تتر  یجنلت و روابتب   تتر  نییپای ها هیلاکلی، 

کته بتا    صتورت  نیبدمزتلف متغیرها بررسی شده است  
چگونگی اعتماد اقتصادی  10تا  5ی ها جدولاستفاده از 

کتتاربران در شتت کة اجتمتتاعی اینستتتاگرام بتته صتتفحات   
، صتفحات تجتاری بتا    متت یق گرانو  متیق ارزانتجاری 

اد و تعداد مزاط ان کم و همانتین بته   تعداد مزاط ان زی
صتتفحات تجتتاری بتتا ستت   محصتتول رستتمی و ستت   

 ها یبررسمحصول بیررسمی چگونه است  در نتایج این 
 بیان شده است  

 اری  هم ستگی اسپیرمن بین متغیرهای مزتلف تحقیق 4جدول 

Correlations 

 

𝐺
𝑒𝑛

𝑑
𝑒𝑟

 

𝑇
𝑜

𝑡𝑎
𝑙𝑓

𝑜
𝑙𝑙

𝑜
𝑤

 
𝑖𝑛

𝑔
 

𝐶
ℎ

𝑒𝑐
𝑘

𝑖𝑛
𝑔

 
𝑡𝑖

𝑚
𝑒𝑠

 

𝐹
𝑜

𝑙𝑙
𝑜

𝑤
𝑖𝑛

𝑔
̅̅

̅̅
̅̅

̅̅
̅̅

̅̅
̅̅

 

𝑇
𝑟𝑢

𝑠𝑡
̅̅

̅̅
̅̅

̅̅
 

𝑇
𝑟𝑢

𝑠𝑡
̅̅

̅̅
̅̅

̅̅
 Correlation 

Coefficient 
-.127 .151

 
.208

* 
.138 1.00 

Sig.(2-tailed) .141 .08 .015 .109  
N 136 136 136 136 136 

**
. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

*
. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

 ارای  هم ستگی اسپیرمن برای صفحات تجاری با س ح بالای قیمتی 5جدول 

Correlations 

 

𝐺
𝑒𝑛

𝑑
𝑒𝑟

 

𝑇
𝑜

𝑡𝑎
𝑙𝑓

𝑜
𝑙𝑙

𝑜
𝑤

 
𝑖𝑛

𝑔
 

𝐶
ℎ

𝑒𝑐
𝑘

𝑖𝑛
𝑔

 
𝑡𝑖

𝑚
𝑒𝑠

 

𝐹
𝑜

𝑙𝑙
𝑜

𝑤
𝑖𝑛

𝑔
̅̅

̅̅
̅̅

̅̅
̅̅

̅̅
̅̅

 

𝑇
𝑟𝑢

𝑠𝑡
̅̅

̅̅
̅̅

̅̅
 

𝑇
𝑟𝑢

𝑠𝑡
̅̅

̅̅
̅̅

̅̅
 Correlation 

Coefficient 
-.068 .132 .196* .190* 1.00 

Sig.(2-tailed) .430 .125 .022 .027  
N 136 136 136 136 136 

**
. Correlation is significant at the 0.01 level ( 2-tailed) 

*
. Correlation is significant at the 0.05 level ( 2-tailed) 

 

شتده استت،     دادهنشتان   5کته در جتدول    طتور  همان

اتتری   (β=0.196; p<0.05)راب تتة  بتته باتوجتته

هم ستگی اسپیرمن، هم ستگی مث ت و راب ة مستقیمی را 

صفحة اینستاگرام کتاربر   کردن یبررسبین تعداد دفعات 

و اعتماد اقتصادی او به صفحات تجاری با ست ح قیمتتی   

   دهد یمبالای محصولات نمایش 

بتتین  (β=0.190; p<0.05) بتته باتوجتتههمانتتین 

و  کنتد  یمتعداد صفحاتی که کاربر در اینستاگرام دن ال 

اعتماد اقتصادی وی به صفحات تجاری با ست ح قیمتتی   

بالای محصولات راب ة مث تت و معنتاداری وجتود دارد؛    
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ی اول و هتا  هیفرات کلتی   صورت بهکه  دهد یماین نشان 

دوم برای سنجش اعتماد اقتصادی مشتریان بته صتفحات   

    شود یمح قیمتی بالا تأیید تجاری با س 

 
 ارای  هم ستگی اسپیرمن صفحات تجاری با س ح قیمتی متوسب و پایین 6جدول 

Correlations 
 

𝐺
𝑒𝑛

𝑑
𝑒𝑟

 

𝑇
𝑜

𝑡𝑎
𝑙𝑓

𝑜
𝑙𝑙

𝑜
𝑤

 
𝑖𝑛

𝑔
 

𝐶
ℎ

𝑒𝑐
𝑘

𝑖𝑛
𝑔

 
𝑡𝑖

𝑚
𝑒𝑠

 

𝐹
𝑜

𝑙𝑙
𝑜

𝑤
𝑖𝑛

𝑔
̅̅

̅̅
̅̅

̅̅
̅̅

̅̅
̅̅

 

𝑇
𝑟𝑢

𝑠𝑡
̅̅

̅̅
̅̅

̅̅
 

𝑇
𝑟𝑢

𝑠𝑡
̅̅

̅̅
̅̅

̅̅
 

Correlation 

Coefficient 

-.156 .131 .190
* 

.151 1.000 

Sig.(2-tailed) .070 .127 .026 .080  

N 136 136 136 136 136 

**
. Correlation is significant at the 0.01 level ( 2-tailed) 

*
. Correlation is significant at the 0.05 level ( 2-tailed) 

 

 6در جدول  (β=0.190; p<0.05)روابب 

وجود هم ستگی مث ت بین تعداد دفعاتی که  هندةد نشان

و اعتماد  کند یمکاربر صفحة اینستاگرام خود را چ  

اقتصادی او به صفحات تجاری با س ح قیمتی متوسب و 

پایین است  به این ترتی  فرایة دوم تحقیق برای اعتماد 

اقتصادی کاربران به صفحات تجاری اینستاگرام با س ح 

  شود یمین تأیید قیمتی متوسب و پای

 ارای  هم ستگی اسپیرمن برای صفحات تجاری با تعداد بالای مزاط  7جدول 

Correlations 
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Coefficient 

-.133 .194
* 

.235
** 

.165 1.000 

Sig.(2-tailed) .124 .024 .006 .055  

N 136 136 136 136 136 

**
. Correlation is significant at the 0.01 level ( 2-tailed) 

*
. Correlation is significant at the 0.05 level ( 2-tailed) 

 

 (β=0.194; p<0.05)روابتتتتب  7در جتتتتدول 

ناداری را بین تعداد کل صتفحاتی کته   هم ستگی مث ت و مع

و میتنان   کند یممشتری در ش کة اجتماعی اینستاگرام دن ال 

اعتماد اقتصادی او به صفحات با تعداد مزاطت  بتالا نشتان    

راب تة   (β=0.235; p<0.01) به باتوجه  همانین دهد یم

مث تتتی بتتین تعتتداد دفعتتاتی کتته مشتتتری در روز صتتفحة      
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و اعتماد اقتصتادی وی بته    کند یماینستاگرام خود را چ  

صتفحات تجتاری پرمزاطت  وجتود دارد  بته بیتان دیگتتر،       

و  2، مؤیتتد فراتتیة 7در جتتدول  شتتده دادهنتتتایج نمتتایش 

 برای صفحات تجاری پرمزاط  است  3فرایة 
 ارای  هم ستگی اسپیرمن برای صفحات تجاری با تعداد پایین مزاط  8جدول 

Correlations 
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-.086 .076 .171
* 

.135 1.000 

Sig.(2-tailed) .322 .381 .046 .118  

N 136 136 136 136 136 

**
. Correlation is significant at the 0.01 level ( 2-tailed) 

*
. Correlation is significant at the 0.05 level ( 2-tailed) 

 

گویای  8در جدول  (β=0.171; p<0.05)راب ة 

وجود راب ه مث ت بین تعداد دفعاتی کته مشتتری صتفحة    

و اعتمتاد اقتصتادی او    کنتد  یمت اینستاگرام خود را چ  

ستتت  بتته بتته صتتفحات تجتتاری بتتا تعتتداد کتتم مزاطتت  ا

 2تأییدکنندة فرایة شمارة  8ع ارت دیگر، نتایج جدول 

 است  مزاط  کمتحقیق برای صفحات تجاری 
 ارای  هم ستگی اسپیرمن برای صفحات تجاری با محصولات رسمی 9جدول 

Correlations 
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-.104 .124 .141 .128 1.000 

Sig.(2-tailed) .227 .149 .103 .138  

N 136 136 136 136 136 

**
. Correlation is significant at the 0.01 level ( 2- tailed) 

*
. Correlation is significant at the 0.05 level ( 2-tailed) 

 

در جتدول   (β=0.229; p<0.01)راب ة  به باتوجه

؛ اما وجتود  شود ینماز فرایات تحقیق تأیید    ی چیه 9

مشزص  10در جدول  (β=0.211; p<0.05)روابب 

که هم ستگی و درواقع راب تة مث تتی بتین تعتداد      کند یم

دفعتتاتی کتته مشتتتری صتتفحة اینستتتاگرام ختتود را چتت  

د اقتصادی او به صفحات تجاری فتروش  و اعتما کند یم

ی بیررسمی وجود دارد  همانتین وجتود راب تة    ها ل اس

مستتتقیم و هم ستتتگی مث تتت بتتین تعتتداد صتتفحاتی کتته   

و  کنتد  یمت مشتری در ش کة اجتماعی اینستتاگرام دن تال   

ی هتا  ل اساعتماد اقتصادی او به صفحات تجاری فروش 



 

 71/   های اجتماعی بررسی تأثیر وابستگی اجتماعی بر اعتماد مشتریان در ش که

 بیررسمی وجود دارد 
 ی اسپیرمن برای صفحات تجاری با محصولات بیررسمیارای  هم ستگ 10جدول 

Correlations 
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-.110 .148 .229
** 

.217
* 

1.000 

Sig.(2-tailed) .202 .087 0.007 .011  

N 136 136 136 136 136 

**
. Correlation is significant at the 0.01 level ( 2-tailed) 

*
. Correlation is significant at the 0.05 level (2- tailed) 

 

 یریگ جهینت. 5
نظر به اهمیت و نقش فراوان تعاملات صتفحات تجتاری   

تمتتاعی لتتنوم توجتته هتتای اج و کتتاربران در بستتتر شتت که

بیشتتتری بتته ایتتن حتتوزه بایتتد بیشتتتر شتتود )هتتاجلی و     

(  بنتتابراین یکتتی از اهتتداف پتتژوهش  2017همکتتاران، 

حااتتتر تمرکتتتن بتتتر اعتمتتتاد اقتصتتتادی در تعتتتاملات   

ی اجتماعی استت   ها ش کهی از ریگ بهرهبا  گرفته صورت

ازجمله آخرین تحقیقتات ایتن زمینته، پتژوهش ست ادا و      

بتتر روی راب تتة بتتین کنتتترل   ( استتت کتته2019کتتوآی )

گیتری حتس اعتمتاد و     محسوس فضای مجازی و شتکل 

هتای   امنیت در کاربران برای خرید آنلاین در بستر ش که

انتد  نتتایج پتژوهش آنهتا اتمن       اجتماعی تمرکن داشتته 

گیری اعتماد، نشتان داد کته یکتی از     تأیید اهمیت شکل

تترین عوامتل متؤثر بتر اعتمتاد اقتصتادی کتاریران،         مهتم 

هتای   تراکنش اندازة بهاما  ریپذ درکدرک وجود کنترل 

هتتای اجتمتتاعی استتت    در شتت که گرفتتته صتتورتمتتالی 

هتای   گیری اعتماد در بستتر شت که   اهمیت شکل به باتوجه

اجتماعی، پژوهش حااتر بته جن تة دیگتری از مواتوع      

پرداخته و برخی از عوامل مؤثر بر اعتماد کتاربران را در  

از ایتن بستترها ستنجیده استت       هنگام خریتد بتا استتفاده   

اثر مهم و چشمگیر میتنان   کنندة انیبنتایج تحقیق حاار 

وابستگی اجتماعی مشتری به ش کة اجتماعی اینستتاگرام  

بتر اعتمتاد اقتصتادی آنهتا بته صتفحات فتروش مجتازی         

ی متفتاوت  هتا  متت یقپوشاک بانوان بتا شترای ی اعتم از    

صتفحات  ، تعتداد متفتاوت مزاط تان    شتده  ارالهکالاهای 

تجتتاری متتورد بررستتی و تفتتاوت در ستت   پوشتتاک    

در این صفحات استت  درواقتع تعتداد دفعتات      شده اراله

مراجعتتة مشتتتری بتته صتتفحة شزصتتی ختتود در شتت کة    

اجتماعی اینستاگرام، نمادی از وابستگی اجتماعی وی به 

بته صتفحة ختود مراجعته      شتتر یب هرچته اینستاگرام است؛ 

در فضای این شت کة  ، درعمل ساعات بیشتری را کند یم

اجتماعی صرف کرده و نس ت به افراد با ست ح مراجعتة   

و  تتر  راحتت را بهتر پذیرفته و تعاملات   آنکمتر، فضای 

( نین به نتیجة 2017اعتماد بیشتری دارد  باپنا و همکاران )

که آنها نشان دادند که  شکل نیبدمشابهی رسیده بودند  

 تاط مستتقیمی بتا    ی مجتازی ارت هتا  ش کهاعتماد افراد در 

ی اجتماعی آنها و این فرک که اطرافیان و ها گرهشدت 

وجود فضاهای مشترک بر مینان اعتماد اقتصتادی افتراد   

اثرگذار است، دو نتیجة همسوی تحقیق باپنا و همکاران 

 ( و پژوهش حاار است  2017)

(، 2017نتیجتة دیگتر در پتژوهش باپنتا و همکتتاران )    

ر بین افراد بتا دوستتان کمتتر    وجود اعتماد اقتصادی بیشت
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است  در پتژوهش حااتر    بوک سیفدر ش کة اجتماعی 

نتیجتتة نهتتایی و کلتتی تحقیتتق متتذکور کتته   بتته باتوجتتهو 

ی اجتمتاعی نقتش بستنایی بتر اعتمتاد اقتصتادی       هتا  گره

مشتتتتریان دارنتتتد، دن تتتال کتتتردن صتتتفحات بیشتتتتر در 

اینستاگرام را نوعی وابستتگی اجتمتاعی و درواقتع گتره     

بتر میتنان    رفتت  یمت تعریف کردیم کته انتظتار    اجتماعی

اعتماد اقتصادی کاربران اثرگذاری مث تت داشتته باشتد     

اما نتیجة پژوهش حاار تأییدکنندة تأثیر عمیتق و بستیار   

در این حوزه بر اعتمتاد اقتصتادی ن تود  یکتی از دلایتل      

اصلی این تفاوت نتیجته، محتدودبودن مزاط تان تحقیتق     

تهتران استت؛ چترا کته نتوع      حاار به دانشتجویان شتهر   

تهتران کته محتل     ژهیت و به، شهرها کلانروابب جوانان در 

ی مزتلف است، متفاوت از کل جامعتة  ها فرهنگتلاقی 

 است  دست  کلی جوامع ی صورت بهایران و 

( 2018برخلاف نتیجة وارنرسودرهولم و همکتاران ) 

کته در تحقیتتق ختود بتته اثرگتتذاری جنستیت بتتر اعتمتتاد    

س ح اعتمتاد   ها خانمتند و نشان دادند که مشتریان پرداخ

ارت تاط مث تت    گونه چیهبیشتری دارند، در تحقیق حاار 

یا منفی بین جنسیت و س ح اعتماد اقتصادی مشتریان در 

ش کة اجتمتاعی اینستتاگرام مشتاهده نشتد  ایتن تفتاوت       

و آقایتتان  هتتا ختتانمناشتتی از نتتابرابری تعتتداد  توانتتد یمتت

 باشد به پرسشنامه  دهنده پاسخ

تغییتر پیتدا    6درنهایت مدل مفهومی مسئله بته شتکل   

 کرد:

 پژوهش شده اصلاهمدل مفهومی  -6شکل

 پیشنرادهای اجرایی -1-5

، بهتر است کته صتاح ان   آمده دست بهنتایج  به باتوجه

صفحات تجاری در شت کة اجتمتاعی اینستتاگرام، بترای     

جذ  مزاط ان موردنظرشان، دوستان و اطرافیان آنها را 

ه صتتفحة ختتود جتتذ  کننتتد تتتا دسترستتی بهتتتر و  نیتتن بتت

ی به مزاط تان هتدف پیتدا کننتد  دیگتر آنکته       تر م مئن

مینان درگیری مزاط ان را با صفحة تجاری خود تا حتد  

ی را برای حضور ا  روزانهممکن افنایش داده و تعاملات 

روزانة مشتریان در فضتای اینستتاگرام شتکل     شتریب هرچه

یان با تعداد صتفحات دن تال   بدهند  درنهایت اینکه مشتر

ی گتذار  هیسترما ی بترای  تتر  م مئنکردة بیشتر، مشتریان 

هستند؛ چون اعتماد اقتصتادی بیشتتری را از ختود بتروز     

    دهند یم

 تحقیقات بعدی -2-5

در ایتتن پتتژوهش تتتا حتتد ممکتتن بتترای کتتارا بتتودن  

مدل تلاش شد، اما  ترکردن یواقعمتغیرهای پیشنهادی و 

 -1برای به ود عملکترد ارالته داد:    وانت یمم احثی را نین 

بررسی صفحات مجازی فروش کالاهای دیگتری چتون   

در  کفتش، کتتا ، لتوازم منتنل و     در کنتار پوشتاک      

ش کة اجتماعی اینستتاگرام و ستنجش اعتمتاد اقتصتادی     

بررستی صتفحات    -2مشتریان بترای خریتدهای دیگتر؛    

فتتتروش کالاهتتتای فراجنستتتیتی در شتتت کة اجتمتتتاعی   

مقایستتتة تفتتتاوت رفتتتتاری مشتتتتریان و  -3رام؛ اینستتتاگ 

ی اجتمتاعی دیگتر ماننتد تلگترام بتا      ها ش کهکاربران در 

کته در ایتن پتژوهش بته علتت      -رفتار آنها در اینستاگرام

 -4فیلترشدن تلگرام، امکان انجام این مهم فتراهم نشتد؛   

ی هتتا شتت کهی مشتتتریان صتتفحات تجتتاری در بنتتد دستتته

حلیتتل رفتتتار هریتت  از اجتمتتاعی ماننتتد اینستتتاگرام و ت

بررستی تحقیتق    -5و مقایسة آنها بتا یکتدیگر و    ها دسته

در ستتایر اقشتتتار جامعتته و نتته صتتترفا      گرفتتته  صتتورت 

 دانشجویان 

اعتماد اقتصادي 
به    Aكاربر

 Bتعداد كاربران  Cصفحه تجاري 

تعداد صفحاتي كه  
 دنبال مي كندAكاربر 

 وابستگي اجتماعي 

 به اينستاگرامAكاربر

تعداد دفعاتي كه كاربر  
A اينستاگرام خود را

 چك مي كند



 

 73/   های اجتماعی بررسی تأثیر وابستگی اجتماعی بر اعتماد مشتریان در ش که

 های تحقیق محدودیت -3-5
تتوان بته    هتای ایتن پتژوهش متی     ازجمله محتدودیت 

فیلترشتدن تلگترام در زمتان     -1موارد زیتر اشتاره کترد:    

و در نتیجته عتدم امکتان    ی پتژوهش  هتا  دادهی آور جمع

ی بین دو ش کة اجتماعی پرکتاربرد  ا سهیمقاانجام تحقیق 

 مزاطت   کتم  -2ی بیرحضوری در ایران و ها فروشدر 

بودن صفحات فروش پوشتاک آقایتان و در نتیجته ن تودق     

و  هتا  ختانم رفتتار   تتر  م متئن ی کافی برای مقایسة ها داده

ک آقایان در اعتماد اقتصادی به صتفحات فتروش پوشتا   

 در ش کة اجتماعی اینستاگرام 

  

 منابع
تأثیر  یررسب»(  1394  )نیمحمدام ،انیدیجمش  1
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