
  

  
  
 

The Role of Social Presence and Basic Psychological Needs in Customers’ 
Intention to Return to Online Stores: A Case Study of Snapfood 

 
 

Sanaz Ramazani 

PhD Candidate, Department of Strategy and Entrepreneurship, School of Applied Economics, 

Erasmus University, Rotterdam, Netherlands. E-mail: ramezani@ese.eur.nl  

Mehdi Kiamehr 
*Corresponding author, Assistant Prof., Department of Innovation Management, Graduate School of 

Management and Economics, Sharif University of Technology, Tehran, Iran. E-mail: 

kiamehr@sharif.edu 

 

Abstract 

Objective  

The purpose of this study is to identify the factors affecting the intention of customers to return to 
online stores and attempts to show how basic psychological needs can strengthen the customers’ 
intention to return to the website directly or as a result of the influence of the variables of the 
technology acceptance model. 

 

Methodology  

This research has used a survey strategy and a questionnaire was used to collect the data. All the 
questions were extracted from previous research questionnaires for measuring variables. Snapfood was 
selected as the sample in this study. The online questionnaire was sent to 657 randomly selected 
individuals from the database and 425 individuals responded to the questionnaire; 389 participants 
claimed that they had previously used Snapfood. Statistical analysis was performed using SPSS 
version 25 and LISREL 8.80 software. Correlation test was also used to examine the pair wise 
relationships of the main variables and Structural Equation Modeling (SEM) technique was used to 
test the model and test the hypotheses. 
 

Findings 

Based on the model hypotheses presented in this study, websites or software that provide their users 
with a greater sense of authority will be able to increase the users’ intention to return through 
increasing the users’ perceived usefulness. Therefore, it is possible to increase the usefulness of a store 
from the users’ point of view as a result of creating a supportive virtual environment by providing the 
right to choose, free and convenient search conditions, various payment facilities, and a wide range of 
stores. Users’ perception of competency which was measured by the belief in the self-efficacy of 
Internet and computer use, had a significantly positive effect on the users’ intention to return and their 
perception of the ease of purchasing which have been confirmed in previous researches. The third 
basic psychological need is the need of involvement, which is also positively correlated with the 



intention to return to the online store and the users’ perception of the usefulness. Nevertheless, the 
direct effect of satisfying the need for involvement is relatively weaker than its indirect effect through 
reinforcement of the usefulness belief. 

 

Conclusion 

The purpose of this study was to investigate the extent to which the theory of self-determination can 
explain the persistence of customers to go online shopping. More specifically, this study can claim that 
the use of technology, visiting a website, and in particular the purchase in cyberspace can occur as a 
result of the formation of individual motivations for these behaviors. Accordingly, based on the self-
determination theory (SDT), the more an individual’s basic needs are met, the more internalized his 
motivation will be and the more persistent he will be in the desired behavior. For this reason, 
according to the hypotheses proposed by this study, the three basic needs of "need for autonomy", 
"need for competence", and "need for relatedness" can lead to the strengthening of the individual’s 
intention to return to the website. 
 
 

 

Keywords: Technology acceptance, Basic psychological needs, Self-determination, customers’ intention to 

return, Online store. 

 

 

 

 

 

Citation: Ramazani, S., & Kiamehr, M. (2020). The Role of Social Presence and Basic Psychological Needs in 
Customers’ Intention to Return to Online Stores: A Case Study of Snapfood. Journal of Business Management, 
12(3), 548-572. (in Persian)  
 
------------------------------------------------------------ 
Journal of Business Management, 2020, Vol. 12, No.3, pp. 548-572 
DOI: 10.22059/jibm.2020.290003.3663 
Received: October 14, 2019; Accepted: February 01, 2020  
© Faculty of Management, University of Tehran 



 

شناختي در تمايل بازگشت مشتري به  نقش حضور اجتماعي و نيازهاي بنيادين روان
   )اسنپ فود :پژوهي نمونه(هاي آنلاين  فروشگاه

  ساناز رمضاني
ــري،  ــد  اســتراتژي و كــارآفريني، گــروهدانشــجوي دكت ــردام، هلن  :رايانامــه .دانشــكده اقتصــاد كــاربردي، دانشــگاه اراســموس، روت

ramezani@ese.eur.nl  

  مهدي كيامهر
 :رايانامـه . استاديار، گروه مديريت نوآوري، دانشكده مديريت و اقتصـاد، دانشـگاه صـنعتي شـريف، تهـران، ايـران       نويسنده مسئول،* 

kiamehr@sharif.edu  

  چكيده
نشـان  كـه   دكوش يمو  استهاي آنلاين  هدف اين پژوهش شناسايي عوامل اثرگذار بر تمايل مشتريان به بازگشت به فروشگاه :هدف

تمايل مشتريان  ،بر متغيرهاي مدل پذيرش فناوري ريتأثمستقيم يا از طريق  طور بهتواند  ي چگونه ميشناخت رواندهد نيازهاي بنيادين 
  .درا تقويت كن سايت وببه بازگشت به 

 شـكل گرفتـه   ش فنـاوري گري و مـدل پـذير   كردن عوامل انگيزشي تئوري خودتعيين از يكپارچه چارچوب مفهومي اين مقاله، :روش
اطلاعـات ايـن    آوري ابـزار جمـع   .از استراتژي پيمايش بهره برده اسـت كمي بوده و  بر اساس الگوي پياز پژوهش ،اين پژوهش. است

بـه تأييـد   هاي پيشين  كه در پژوهش نامه پرسش از چندهاي مندرج در آن براي سنجش متغيرها،  سؤال كه بود اي نامه پرسشپژوهش 
 يصـورت رنـدوم از بانـك اطلاعـات     نفر كه بـه  425انتخاب شد و  نمونهعنوان  اسنپ فود به در اين پژوهش، .استخراج شد رسيده بود،

  .ليزرل كمك گرفته شدافزار  نرمنيز از  ها دادهبراي تحليل  .كردند را پرنامه  پرسشكاربران اين فروشگاه انتخاب شده بودند، 

 جـه ينت درتواند بر ارضاي نيازهاي بنيادين و  توسط كاربران مي شده  برداشتهبود حضور اجتماعي ، بها دادهبر اساس تحليل  :ها يافته
، ارضاي نياز به شايستگي و بهبود برداشت كاربران از آسـان بـودن و مفيـد بـودن بـر      علاوه به. تقويت تمايل به بازگشت اثرگذار باشد

  .را دارند ريتأثترين  تمايل به بازگشت، قوي
كـه   گـذارد  ي بسـيار تـأثير مـي   آنلاين  هاي فروشگاه در توصيف ويژگي ،گري ينيدهد كه نظريه خودتع ها نشان مي يافته :يريگ نتيجه

توانند از طريـق برقـراري ارتبـاطي گـرم و      مي ،خدمات گونه نيا دهندگان ارائه. دهد تمايل كاربر را به بازگشت به فروشگاه افزايش مي
 رسـاندن   ياري ـهمچنين، اطلاعات كافي و مناسب و  كردنفراهم  كنند و باا تقويت نهاجتماعي را در آ حس حضور ،انساني با كاربران

  .تر كنند شرايط فروشگاه آنلاين را به شرايط واقعي نزديك ،مشتري هنگام ارزيابي و ثبت سفارش
  
  .ينترنتيا فروشگاه ،يمشتر ازگشتب تمايل ،يگرتعيينخود ،يشناخت روان نياديبن يازهاين ،يفناور رشيپذ :ها كليدواژه

  
شناختي در تمايل بازگشت مشتري بـه   نقش حضور اجتماعي و نيازهاي بنيادين روان). 1399( رمضاني، ساناز؛ كيامهر، مهدي: استناد
   .572-548، )3(12، مديريت بازرگاني. )اسنپ فود: پژوهي نمونه(هاي آنلاين  فروشگاه
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  مقدمه
خدمت خـود را در   يانستند محصول وكارها توا از كسب ياريبس بر اساس آن، كه به وجود آوردهرا  يطيشرا ينترنتظهور ا
در . داده اسـت  ييروكارها را تغ و كسب يانمشتر يانمسئله ساختار ارتباط م ينعرضه كنند و هم يانبه مشتر ينآنلا يفضا
ي ها يفروش خردهحجم مبادلات  ،آمار جهاني بر اساس .يما بوده ينترنتيا يها شاهد رشد روزافزون فروشگاه ،يراخ يها دهه

بـه   2021كه حجم مبـادلات در سـال    اند آنها حاكي از  بيني ميليارد دلار بود و پيش 1336برابر با  2014ر سال آنلاين د
  ). 2003 ،1هيژدن، ورهاگن و كريمرز(  ميليارد دلار برسد 4878رقمي در حدود 

 يبـرا  ،ي آنلايـن ادر فض ـ يانمشـتر . كم دو تفاوت عمده وجـود دارد  دست ،ينآنلايرو غ ينآنلا يانمشتررفتار  يانم
بـا   يزيكيفروشگاه ف يك يطمح تحال يندر ا. تعامل داشته باشند »فناوري«با  يدبا ،نظر خود خدمت مد يامحصول  يدخر
 هـاي  پـژوهش مسـئله نقـش    ينهم. شود يم يگزينجا ي،اطلاعات يستمس يك يعبارت به يا يك،فروش الكترون يطمح يك

 ).2000، 3اوكيفـي  و 2002 ،2كوفـاريس ( كنـد  يتـر م ـ  را پررنـگ  ياطلاعات هاي يستممربوط به ارتباط و تعامل كاربر با س
از  يميمفـاه  يـري گ شـكل  حـوه و فروشگاه، ن يمشتر يانموجود در ساختار ارتباط و تعامل م يها تفاوت يلدل بهعلاوه،  هب
 ييـر دسـتخوش تغ  يـز ن يـن لامراجعه مجدد به فروشگاه آن يبرا يزهو انگ يمشتر يتداوم مراجعه به فروشگاه، وفادار يلقب

 در مقايسه بـا  يواقع يها فروشگاه ينسب يبرتر يلدل ممكن است به ،يند آنلايپس از چند بار تجربه خر يانمشتر. اند شده
هـاي   براي مديران و صـاحبان فروشـگاه   .دهنرا از دست بد يمجاز يها فروشگاه از يدبه خر يلتما ،يمجاز يها فروشگاه

كننـد از اهميـت بـالايي     دفعات خريد مـي  مشتريان مداوم و كساني كه به ،هاي بازاريابي ي و برنامهآنلاين، از نظر سودآور
 .برخوردارند

بـه   محـور ـ   فنـاوري  يـا محور ـ   ياز دو بعد مشتر ينآنلا يها فروشگاه يرشپذ گرفته در حوزه هاي صورت پژوهش
تمركـز   يـن درباره فروشـگاه آنلا  يباور مشتر بر ،حورمـ   يمشتر يكردرو. )2007 ،4، دي و ژنگژو( كنند ينگاه م موضوع

 يبـرا . قرار دهند يررا تحت تأث) يرمجازيغ يا يمجاز( ينظر مشتر مد خريد يها ممكن است كانال ييباورها ينچن. دارد
گ و ، ونـگ، فن ـ چو ( ينآنلا يدخر يتو مز يسكر يزاندرك كاربران از م يرنظ هايي يدگاهاز د ينآنلا يرفتار مشتر ،مثال

بـه فروشـگاه    يزمحور نـ   فناوري يكردرو. شده است يبررس )2004 ،6جانسون( يداز خر يمشتر يزهانگو  )2012 ،5هوانگ
ماننـد   ،يانمشـتر  ياكاربران  ياز سورا آن  يرشو عوامل پذ كند ينگاه م ياطلاعات يستمس يا يفنّاور يكعنوان  به ينآنلا

 يحو توض ـ يفتوص ـ يبـرا  .)2000 ،7وان( كنـد  مي بررسيو  يابيارز ،يگرد يتاطلاعا يستمس يا يهر فنّاور يرشعوامل پذ
 يهـا  مـدل  ،محورـ   فناوري يكرداز جانب كاربران و با رو ينآنلا يها فروشگاه يجهو در نت ياطلاعات هاي يستمس يرشپذ

و مدل  ) 1980 ،8يش بينآيزن و ف( ياقدام منطق يبه تئور توان يم آن  معروفهاي  مدلوجود دارد كه از  يمتعدد يتئور
اشاره ) 1989 ،10ديويس( فناوري يرشو مدل پذ) 2010 ،9فيش بين و آيزن( شده يزير رفتار برنامه يآن، تئور يافته توسعه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Heijden, Verhagen & Creemers 2. Koufaris 
3. O’Keefe 4. Zhou, Dai & Zhang 
5. Chiu, Wang, Fang & Yi Huang 6. Johnson 
7. Wan 8. Ajzen & Fishbein 
9. Fishbein & Ajzen 10. Davis 
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 كننـده  يـين عوامل تع ينتر كه مهم كند ياقتباس شده است، ادعا م 2ي اقدام مستدلكه از تئور 1پذيرش فناوريمدل . كرد
سازه مهم . از آن است و آسان بودن استفاده يستمآن س بودن يداز مف يدرك مشتر ،يجانب مشترفناوري از  يك يرشپذ
نحوه ارتبـاط   است كه به »يحضور اجتماع« ،دارد يتوجه شايان  يتاهم ينآنلا  حوزه فروشگاههاي  پژوهشكه در  يگريد
 ،3دش و سـجي ( شـود  يمربوط م ،است يهبش يحضور يدارتباط به خر ينكه ا ينيزاو م يو فروشگاه اجتماع يمشتر يانم

و اقـدام   5، نگـرش مشـتري بـه خريـد    4متغيرهاي تمايل اوليه مشتري به خريـد  برگرفته،  هاي صورت اما پژوهش). 2008
بـه چشـم    ،كه بر تداوم خريد آنلايـن تمركـز داشـته باشـند     يهاي تمركز دارند و جاي خالي پژوهش 6مشتري براي خريد

  .خورد مي
مهم  ياربس يتئور يانسه جر يريكارگ را با به ينآنلا يها فروشگاه يرشموجود در حوزه پذ ياتادب ،رو يشپ  پژوهش

كـه هـر دو در    يحضـور اجتمـاع   يتئـور  .2 ،فنـاوري  يرشمـدل پـذ   .1: انـد از  كـه عبـارت   دهد يدر مدل خود توسعه م
 يكـه تئـور   گـري  يينخـودتع  يتئـور  .3 ودارنـد   يمهم يارنقش بس ينآنلا يها فروشگاه يرشمربوط به پذهاي  پژوهش
گري تا چه  است كه تئوري خودتعيين مطلببررسي اين  ، پژوهشاين هدف از . است يانسان هاي يزهانگ ينهزم در يمطرح
كـه   كنـد  مـي  بيـان   ايـن پـژوهش   ،تـر  دقيق طور به. تواند تداوم مراجعه مشتريان براي خريد آنلاين را توضيح دهد حد مي

هـاي   گيري انگيـزه  ي در اثر شكلنوع بهخريد از فضاي مجازي  ژهيو بهو  سايت وباوري، مراجعه به يك استفاده از يك فن
ميزانـي كـه بـه نيازهـاي      ، بـه 7گـري  تعيينبر همين اساس و بر پايه نظريه خود ،افتد فرد در راستاي اين رفتارها اتفاق مي

بـر  به همين دليل، . بيشتر خواهد بود نظر مددر رفتار  وياوم بوده و تد 9تر انگيزه او دروني ،فردي پاسخ داده شود 8اساسي
 »12نياز به وابسـتگي «و  »11نياز به شايستگي«، »10نياز به خودمختاري«، سه نياز بنيادينِ  هاي اين پژوهش فرضيه اساس

  .ندشو مي سايت وبموجب تقويت تمايل فرد به مراجعه مجدد به 

  پيشينه نظري 

  سايت وببه  13تمايل مشتري به بازگشت
تواند به دلايلي نظير پايين بودن هزينه تغيير از يك فروشگاه  نرخ تعهد و تداوم مراجعه به يك فروشگاه مجازي خاص مي

بـه يـك    14ميـزان تعهـد مشـتريان    نـه يزم درپيشـين    هـاي  پژوهش بر اساس). 2002 ،كوفاريس(به فروشگاه ديگر باشد 
تغييـر نـدادن   «و  »خاص سايت وبخريد از يك «تمايل مشتري براي  عنوان به در فضاي آنلاين، تعهد مشتري سايت وب
   .)2006 ،15فلاوين، گوينالو و گورا(است  شده  فيتعر »فروشگاه آنلاين سايت وب

هـاي   تداوم اسـتفاده كـاربران در فرهنـگ    بر سايت وبكه اثر طراحي  پژوهشيدر ، )2004( 16ساير، بوناني و ايلسور

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Technology Acceptance Model (TAM) 2. Theory of Reasoned Action 
3. Dash & Saji 4. Intention to Online Shopping 
5. Attitude toward Online Shopping 6. Online Purchase 
7. Self-Determination Theory (SDT) 8. Basic Needs 
9. Internalized 10. Autonomy 
11. Competence 12. Relatedness 
13. Customer Intention to Return 14. Customer Loyalty 
15. Flavián, Guinalíu & Gurrea 16. Cyr, Bonanni & Ilsever 



 3، شماره12، دوره1399مديريت بازرگاني،   551

 
و خريد مجـدد از آن تعريـف    سايت وبتمايل كاربر به مراجعه مجدد به  صورت به، تعهد كاربر را كرد مي بررسيرا مختلف 

هاي مختلف مدل پيشنهادي روي مراجعه مجدد مشتريان بـه يـك    سازه ريتأثگيري  حاضر، براي اندازه پژوهشدر . دندكر
، استفاده شده دادهپيشنهاد ) 2002(كه كوفاريس  »يتسا وبتمايل براي بازگشت به «فروشگاه آنلاين، از متغير  سايت وب
ي رخداد يك توجه شايان تواند تا ميزان  و اقدام منطقي، تمايلِ رفتاري مي شده يزير برنامهدو نظريه رفتار  بر اساس. است

و بررسي  بودهز متمرك سايت وبگيري تمايل براي مراجعه مجدد به يك  بر اندازه ،اين مقاله. بيني كند رفتار خاص را پيش
   .از محدوده پژوهش حاضر خارج است سايت وبميزان مراجعات مجدد به 

  )تم(مدل پذيرش فناوري 
 طـور  بـه در حـوزه تمـايلات انسـان اسـت كـه       اي شـده  شـناخته مدل بسيار ) 1975 ،فيشبين و آيزن(نظريه اقدام منطقي 

بـر  را  TAMمـدل   ،ديـويس . بيني كرده يا توضيح دهـد  هاي مختلفي پيش ي توانسته است رفتار را در حوزهزيآم تيموفق
درك كـاربر از  «كـه در آن   كـرد ارائـه   ITهاي  بيني پذيرش فناوري و سيستم پيش هدف بانظريه اقدام منطقي و  اساس

 ـ. گذارند يك فناوري روي تمايل كاربر به استفاده از آن اثر مي »درك كاربر از ميزان آسان بودن«و  »ميزان مفيد بودن ر ب
درك از مفيد بودن در فضاي آنلاين برابر با ميزاني است كه كاربر باور دارد اسـتفاده   ،)2008(دش و سجي اساس ادعاي 

مندي از ميزان  تواند امكان دسترسي به اطلاعات مفيد، مقايسه مناسب محصولات، بهره خريد آنلاين مي سايت وباز يك 
د كـه  شـو  نيز بـه ميزانـي اطـلاق مـي     »درك كاربر از ساده بودن«. فراهم كندو خريد سريع و باكيفيت را  پذيرفتنيتنوع 

بـر ايـن   مدل تـم  ادعاي . استكاربر آسان و فارغ از هرگونه تلاش فيزيكي يا ذهني  نظر ازاستفاده از يك سيستم خاص 
وي است كه اين  »گرشن«بروز آن رفتار خاص  جهينت درتمايل فرد به يك رفتار و  كننده نييتعترين عامل  كه مهم است

 هـاي  پـژوهش در  شـده  اني ـبرابطه علـت و معلـولي   . تر معرفي شدند اي است كه پيش خود حاصل دو سازه نوبه بهنگرش 
ونكـاتش و  ؛ 2018 ،2ولويـاني، سـوبروتو و پورنومسـيدي    ؛ 2019 ،1رويتسـي و سـليوس  (اند  متعددي ارزيابي و اثبات شده

  ).1989 ،ديويسو  1995 ،4تيلو و تاد ؛1996 ،3ديويس

  )SDT(گري  نظريه خودتعيين
 بـر اسـاس ايـن نظريـه،     .)2017 ،6رايـان و دسـي  ( است 5شناسي اجتماعي در حوزه روان اي نظريه ،گري نظريه خودتعيين

 افتنيدست به يك تمايل دروني تبديل شود و در راستاي  آنها از قوانين و قواعد بيروني براي ها تمايل دارند پيروي انسان
 هاي پژوهش .)2010 ،7سوننز وانستينكيسته، نيميك و(تر ببينند  عنوان عضوي از يك اجتماع بزرگ اين هدف خود را به به

كه انگيزه ذاتي به استمرار عمل بـالاتر، عملكـرد بهتـر و رضـايت بيشـتر در مجموعـه مختلفـي از         اند دادهنشان  يبسيار
رايـان  (شود  منجر مي) ، ورزش و عملكرد سازمانيسلامت بهتارهاي مربوط مانند تحصيل، استفاده از فناوري، رف(ها  فعاليت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Revythi & Tselios 2. Waluyani, Subroto & Purnomosidhi 
3. Venkatesh & Davis 4. Taylor, Shirley & Peter Todd 
5. Social Psychology 6. Ryan & Deci 
7. Vansteenkiste, Niemiec, & Soenens 
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هولمبيـك   و 2008 ،3روكا و گنيه ؛2013 ،2ولاكوپولوس، كاراگورگيس و تري ؛2005 ،1گنيه، دسي و گنيه ؛2000 ،و دسي

  ). 2007 ،4و امورسه
ارد، بـه بررسـي عوامـل تقويـت يـا      نام د 5كه نظريه ارزيابي شناختي SDTخرده نظريه از سلسله نظريات  نخستين
 8خاطر  تعلقو  7، شايستگي6اتفاقات و شرايطي كه به فرد حس اختيار ،گيرد پردازد و نتيجه مي هاي ذاتي مي تضعيف انگيزه
سـرآغاز   ،همين ادعـا ). 2000 ،و رايان و دسي 1980 ،دسي و رايان(كنند  هاي ذاتي را تقويت مي انگيزه ،دهند بيشتري مي

 موجـب آن  كـه بـه   )2010 و همكـاران،  وانستينكيسته(شد  9يشناخت روانديگري با نام نيازهاي بنيادين  هيده نظرخرارائه 
نياز  .3نياز به اختيار و  .2نياز به شايستگي،  .1: از اند عبارتي بنيادين هستند كه شناخت روانها داراي حداقل سه نياز  انسان

استمرار عمل بيشتري دارند  ،كنند مي نيتأمهايي كه اين سه نياز را  راد در فعاليتاف ها، بر اساس پژوهش. به رابطه انساني
  ). 1997 ،11و والراند 1999 ،10شلدون و اليوت(

فـردي ممكـن   ، نام دارد 12كه نظريه يكپارچگي ارگانيزميك SDTخرده نظريه ديگري از سلسله نظريات بر اساس 
ارضـاي سـه نيـاز     ،عـلاوه  هب. تر انگيزشي تبديل كند هاي دروني صورت ده و بهكر 13سازي هاي بيروني را درون است انگيزه

رايـان و   ،گنيه ،ويليامز( بستگي دارد ،افتد ي به محيطي كه فعاليت در آن اتفاق ميتوجهشايان ي تا حد شناخت روانبنيادين 
  ).1978، 16و زاكرمن، پوراك، لاتين و دسي 1981، 15؛ دسي، نزلك و شينمن2002، 14دسي

  ضاي مجازيحضور اجتماعي و تجربه كاربر از حضور در ف
 صـورت  بـه روانـي   نظـر  ازدهـد تـا حضـور سـاير افـراد را       ميزاني كه يك رسانه، سيستم يا فناوري به كاربر اجازه مـي  به

فولك، ( شود تري با ديگران يا سيستم برقرار كند، حضور اجتماعي گفته مي تري حس كند و بتواند ارتباط شخصي ملموس
گفـن و  (محتواي متني مناسب، استقبال اختصاصي هر كـاربر  ). 2001 ،18و و علوييو و 1987 ،17ورااستينفيلد، اشميتز و پ

كه حس حضور اجتماعي  هستند سايت وبهاي  هايي از ويژگي مثال ،ي صدا و تصوير انسانريكارگ بهو ) 2003 ،19استراب
در ارتبـاط از طريـق    كه  يحال در است، ييداراي حس حضور اجتماعي بسيار بالا معمولاً رودرروارتباط . كنند را تقويت مي
، ميـزان غنـاي   ني ـا وجود با). 2004 ،گفن و استراب(شود  هاي كتبي ميزان حضور اجتماعي اندكي حس مي ايميل يا نامه

 ،21زمـود، لينـد و يونـگ    و 1987 ،20سوانسـن (يك كانال ارتباطي تا حد بسيار زيادي به پيشامدهاي مختلف وابسته است 
  .مشخص ممكن است كم يا زياد باشد سايت وباعي در يك و حس حضور اجتم) 1990

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Gagne, Deci & Gagné 2. Vlachopoulos, Costas & Terry 
3. Roca & Gagné 4. Hollembeak & Amorose 
5. Cognitive Evaluation Theory 6. Autonomy 
7. Competence 8. Relatedness 
9. Basic Psychological Needs 10. Sheldon & Elliot 
11. Vallerand 12. Organismic Integration Theory (OIT) 
13. Internalize 14. Williams, Gagné, Ryan & Deci 
15. Deci, Nezlek & Sheinman 16. Zuckerman, Porac, Lathin & Deci 
17. Fulk, Steinfield, Schmitz & Power 18. Yoo & Alavi 
19. Gefen & Straub 20. Swanson 
21. Zmud, Lind & Young 
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  پيشينه تجربي
 مثـل بسـياري   هـاي  پـژوهش  تاكنون. متمركز است سايت وب يكمراجعه مجدد به  يبرا يلتما يريگ بر اندازه ،مقاله ينا

در محيط  TAMبراي بررسي كارايي مدل  ،)2007( 2هسانين و هدو ) 1996( 1سزيانا ،)2008(دش و سجي  هاي پژوهش
مكرر نشـان داده شـده    طور بهتمايل براي خريد آنلاين  بر PU3 ريتأث وصورت گرفته  ها سايت وبآنلاين و براي پذيرش 

و خريـد آنلايـن    سـايت  وبو تمايل به استفاده از فناوري، مراجعه به  PEOU4مربوط به ارتباط ميان  هاي پژوهش. است
ونكـاتش و  (بـه اثبـات رسـيده     هـا  پـژوهش چه وجود چنين ارتباطي در برخي اگر. همراه داشته است ي بهضيضدونقنتايج 

 ،5ديويس، بگوزي و وارشا(اند كه اين ارتباط بسيار ضعيف است  ديگر نشان داده هاي اما پژوهش ،)2000و 1996 ،ديويس
نيـز   PUروي  PEOUكه  اند ها نشان داده ، بررسيعلاوه به). 1992 ،6و آدامز، نلسون و تاد 2000 ،گفن و استراب ؛1989
 و 2000 ،7ونكـاتش  ؛1995 ،تيلـور و تـاد  (دهـد   را افزايش مي سايت وبگذارد و ميزان برداشت كاربر از مفيد بودن  اثر مي

  ). 2008 ،روكا و گنيه
هـاي اطلاعـاتي در مقايسـه بـا سـاير       وجود اين ارتباط در شرايط كشور ايران كه در آن مفاهيم اسـتفاده از سيسـتم  

نشـان داده شـده    ،انـد  متعددي كه در شرايط مختلفي انجام شـده  هاي پژوهشدر  ،شوند نوآورانه نيز محسوب ميكشورها 
 ).1391 ،و بمانيـان  غفرانـي ، سـالاري مـدوار  ، و بمانيـان  1389 ،فـر  ييداناو  يعبد ،ياله ؛1387 يشاكر و يعقوبي(است 

مشـاهده   يـز ن ياطلاعـات  هـاي  يستمهنگام استفاده از س يرانيرفتار كاربران ا يفدر توص ريفناو يرشمدل پذ يريكارگ به
وجـود رابطـه    يـك خدمات دولـت الكترون  يرشخود درباره پذ پژوهشدر  ،)1391( و همكاران يانمثال بمان يبرا. شود يم

از  يـك درباره خـدمات الكترون  يرش وو نگ سو  يكآسان بودن از  يزانبودن و م يدان مفيزبرداشت كاربر از م يانمثبت م
 )1389(و همكاران  ياله پژوهشدر  يكخدمات دولت الكترون يرشدر پذ يارتباط ينوجود چن. را نشان دادند يگرد يسو
سهولت درك شـده و نگـرش    يانوجود ارتباط م ،)1387( يو شاكر يعقوبي پژوهشدر  ،يگرد ياز سو. نشان داده شد يزن

امرايي، قلي ، اسماعيل زاده .شد يدبودن و نگرش تائ يدمف يانرد شد، اما ارتباط م يراندر ا يككترونال يبانكدار يدر بررس
يكـي از   بـه گفتـه آنهـا،    .هاي اينترنتي را نشان دادنـد  اثر لذت خريد بر رفتار خريد كاربران فروشگاه ،)1396( مقدمو  پور

تعريـف   ذكرشـده چيدمان فروشگاه است كـه در پـژوهش    ،فاكتورهاي مهمي كه بر لذت خريد اثرگذار تشخيص داده شد
اثر مثبت راحتي استفاده  ،)1397(دشتي و صنايعي . عملياتي چيدمان فروشگاه با تعريف آساني استفاده نزديكي بسيار دارد

 ـ     ،هاي ذكرشـده  در پژوهش. اند نشان داده هاي فضاي مجازي بر قصد خريد را در فروشگاه ه عوامـل اثرگـذار بـر تمايـل ب
توانـد بـا    بررسي عوامل اثرگذار بر تمايل به تداوم اسـتفاده كـه مـي   به و  اند شدهاستفاده از يك سيستم اطلاعاتي بررسي 

 پـژوهش  يـن در ا. توجهي نشده اسـت  ،ارتباط داشته باشد وي هاي اوليه و برآورده شدن انتظارات تجربه كاربر در استفاده
 يمشـتر  يـل تما بر ينفروشگاه آنلا سايت وب يكبودن و آسان بودن  يدمف انيزدرك كاربر از م هاياثر شود تا تلاش مي

  .سنجيده شود سايت وببه مراجعه دوباره به 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Szajna 2. Hassanein & Head 
3. Perceived Usefulness 4. Perceived Ease of Use 
5. Davis, Bagozzi & Warshaw 6. Adams, Nelson & Todd 
7. Venkatesh  
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ها و شرايط مختلف ديجيتـال نظيـر بـازي، آمـوزش      ي در محيطشناخت روانارضاي سه نياز بنيادين  ،نيز نيا از  شيپ

 ؛2008 ،روكـا و گنيـه   ؛2006 ،1پرزيبيلسـكي  رايان، ريگبي و(ست ا شدههاي اطلاعاتي سازماني ارزيابي  آنلاين و سيستم
 ـ. ثر بـوده اسـت  ؤاسـتفاده از سيسـتم م ـ   و نشان داده شده كه در استمرار) 2016 ،3و ژو 2017 ،2نيكو و اكونوميدز ثيرات أت

تجربـي   ورط ـ بـه هـاي پيشـين    هاي مدل پذيرش فناوري در پـژوهش  شناختي بر سازه برآورده شدن نيازهاي بنيادين روان
هـاي آمـوزش    پذيرش و تمايل بـه اسـتفاده از سيسـتم    نهيزم درخود  در پژوهش، )2008(روگا و گنيه . است شدهبررسي 

در  ،ايـن رابطـه  . الكترونيك وجود رابطه مثبت ميان برداشت كاربر از ميزان اختيار عمل و ميزان مفيد بودن را نشان دادند
 ،نيكو و اكونوميدز( به اثبات رسيد نيز صورت گرفته بود 4ي بر پايه تلفن همراههاي ارزياب ديگري كه روي سيستم پژوهش

2017.(  
 هـاي  در پـژوهش  هعمدطور  بهميان برداشت كاربر از ميزان شايستگي و برداشت وي از ميزان آسان بودن نيز  رابطه

خودكارآمدي در استفاده از رايانـه   ارتباط مثبت ميان باور. هاي آموزش آنلاين بررسي شده است مربوط به پذيرش سيستم
اگرچه احساس اختيار عمـل و  . )2001 ،5و چاو 2008روكا و گنيه ( پيشين نشان داده شده است هاي و اينترنت در پژوهش

شوند كه توسط افـراد مهـم و    هايي مي بسيار نيرومندي دارند، بسياري از افراد وارد فعاليت ريتأث ،بر انگيزه افراد ،شايستگي
 هايهاي ذكرشده در موقعيت آموزش الكترونيك يا سرگرمي به بررسي اثر پژوهش ،از اين رو. شده باشند دييتأ افراد رساي

انـد و جـاي خـالي     هاي اطلاعاتي پرداخته شناسي بر تداوم استفاده افراد از اين سيستم برآورده شدن نيازهاي بنيادين روان
 هـاي اي كـه تـداوم اسـتفاده اثر    هـاي شـبكه   هاي آنلاين و پلتفرم فروشگاه را در محيط هاوجود دارد كه اين اثر پژوهشي

اي از  جاي سروكار داشـتن بـا يـك محصـول ديجيتـال، تركيـب پيچيـده        تري در برخواهد داشت و كاربر به تجاري بزرگ
  . كند محصول فيزيكي و خدمات را از فروشگاه دريافت مي

كراهانـا و  (اي نظير برداشت كـاربر از ميـزان مفيـد بـودن      اي ادراكيارتباط ميان حضور اجتماعي و متغيره ،تاكنون
نشـان داده شـده    هـا  پژوهشدر ) 2008 ،7شن و خليفه(و انگيزه دروني ) 2004 ،گفن و استراب(، اعتماد )1999 ،6استراب
حضور اجتمـاعي بـالا را تـرجيح     ،ي كاربران شبكه اجتماعيكل طور به ،)1999( كاراهانا و استراببر اساس استدلال . است
حس حضور اجتمـاعي را در كـاربر    سايت وبميزاني كه يك  به ،)2003(نتايج پژوهش گفن و استراب بر اساس . دهند مي

ز بهتر پاسخ دهد و كاربران نيز بيشتر اين حس را خواهند داشت كه بـا  تواند نيازهاي كاربران مجازي را ني تقويت كند، مي
اثر مثبت حضور اجتماعي بر نگرش مشتريان به ) 1396( ابراهيمي دلاورو  ، جامي پورمعيني. يك انسان در ارتباط هستند

  . خريد را در فضاي تجارت اينستاگرامي نشان دادند
اما به ، شدههاي مختلف آنلاين بررسي  متغيرهاي ادراكي كاربران در محيطاگر چه اثر حضور اجتماعي بر  ،از اين رو

شناسـي توجـه    دن نيازهاي بنيادين روانكرثيرات اين سازه بر تداوم استفاده كاربران از يك سيستم اطلاعاتي و برآورده أت
هايي را  بسياري از فعاليت ،راداف كه كنند گري ادعا مي تعيينبر اساس نظريه خود) 2000(دسي و رايان . است شدهكمتري 
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 ،ا مهـم و ارزشـمند هسـتند   نهكه براي آ افراديدهند كه توسط ساير  به اين دليل انجام مي ،ذاتي جذاب نيستند طور بهكه 

 يريتـأث ي نـوع  بـه نيـز   خـاطر   تعلقبرداشت كاربر از ميزان  ،)2008(روكا و گنيه گفته  به ،بر همين اساس. شوند انجام مي
هـاي آمـوزش الكترونيـك     پژوهش تجربي آنها روي تمايل به استفاده از سيستم، با وجود اين. دهد را نشان مي 1اجتماعي

از طـرف  . اي وجود نـدارد  رابطه ،و برداشت وي از ميزان مفيد بودن خاطر  تعلقنشان داد كه ميان برداشت كاربر از ميزان 
). 2017نيكـو واكونوميـدز،   (طريق تلفن همـراه بـه اثبـات رسـيد      هاي امتحان از ديگر، چنين ارتباطي در رابطه با سيستم

 ،ت گرفتـه باشـد  ئبررسي نش در دستهاي  هاي محيط كاربرد سيستم ممكن است از تفاوت ،دست آمده هتناقض در نتايج ب
 پـذيري تعامـل   حـس اطمينـان از امكـان   برگزاري آزمـون،  هاي  هاي آموزش الكترونيك و سيستم سيستمدر براي مثال، 

 فرايند انتخاب و خريد براي. براي كاربران بسيار حائز اهميت است آيد ها پديد مي هنگامي كه مشكل يا ابهامي در پرسش
تواند با افراد آن فروشگاه ارتباط بهتري  كاربرِ يك فروشگاه آنلاين مي كه يهنگاممشتريان از لحاظ رواني پيچيده است و 

همان ارزيابي محصـولات و خريـد از    تري داشته باشد، در رسيدن به هدف خود كهبيش خاطر  تعلقو احساس  كردهبرقرار 
  .تر خواهد بود و همين مسئله موجب افزايش برداشت كاربر از مفيد بودن فروشگاه آنلاين خواهد شد موفق ،فروشگاه است

و  كـرده خريد آنلاين جـذب   سمت تمايل دارند افراد را به تنها نههاي آنلاين  مديران و صاحبان فروشگاه ،بدون شك
خواهنـد كـاربران را بـه مشـتريان مـداوم       مثبتي شكل دهنـد، بلكـه مـي    صورت بههاي آنلاين  ا را به فروشگاهنهنگرش آ

هـاي   در حوزه پذيرش فروشـگاه  ها پژوهشاگرچه . ا اطمينان حاصل كنندنهو از خريد مجدد آ كرده خود تبديل سايت وب
، نگـرش  2تمايل اوليه مشتري به خريد آنلاين بر ها پژوهشعمده اين  اما سيار گسترده است،آنلاين و رواج خريد آنلاين ب

كه بـر تـداوم خريـد     هايي پژوهشتمركز دارند و جاي خالي  4و اقدام مشتري براي خريد آنلاين 3مشتري به خريد آنلاين
  .خورد به چشم مي ،آنلاين تمركز دارند

 دند؟گر يم باز انيچرا مشتر: مدل مفهومي

قصـد   تـلاش دارد يكپارچـه كـردن سـه جريـان نظـري       شده است، با نشان داده 1 شكلمدل مفهومي اين مقاله كه در 
مـدل پـذيرش    .1: نـد از ا اين سه جريان نظري عبـارت . هاي آنلاين را توضيح دهد مشتريان براي تداوم خريد از فروشگاه

هـاي آنلايـن    مربوط به پذيرش فروشگاه هاي پژوهشهمي در تئوري حضور اجتماعي كه هر دو نقش بسيار م. 2، فناوري
شده در ايـن   اي استفاده تئوري پايه .هاي انساني است انگيزه نهيزم در يكه تئوري مطرح 5گري تئوري خودتعيين. 3دارند و 

ن سـه نيـاز   هاي آنلاين، بـرآورده شـد   كه براي توضيح تداوم خريد كاربران از فروشگاه استمدل، تئوري پذيرش فناوري 
هاي مدل اضافه شده است و فرض شده كه برآورده شدن ايـن سـه    گري به سازه تعييننظريه خود  ،يشناخت روانبنيادين 
در حالي كه حضور اجتمـاعي در  . ثير داشته باشدأتواند بر برداشت كاربران از آساني استفاده و سودمندي فروشگاه ت نياز مي
ثر نشان داده شده بود، در اين مدل سازوكار اثرگذاري آن بر تـداوم  ؤهاي آنلاين م همرتبط با پذيرش فروشگا هاي پژوهش

  . است شدهشناختي ترسيم  استفاده از طريق اثر اين سازه بر برآورده شدن نيازهاي بنيادين روان
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را بـا ديـدگاه   اين مدل جديد رفتار كاربر در مراجعه مجدد به يك فروشگاه آنلايـن  توان بر اساس  مي ،ترتيب  بدين 
استفاده از يك فناوري، مراجعه  كه بر اين استفرض  ،پژوهشدر اين تر،  دقيق طور به. ي اجتماعي توضيح دهدشناخت روان

هـاي افـراد شـكل     هاي انساني ديگر بـر اثـر انگيـزه    خريد از فضاي مجازي مانند تمام فعاليت ژهيو بهو  سايت وببه يك 
 ويانگيـزه   ،فـردي پاسـخ داده شـود    1ميزاني كه به نيازهاي اساسـي  ، بهSDTه نظريه گيرد، بر همين اساس و بر پاي مي

پژوهش، سه نياز بنيادينِ  هاي فرضيه بر اساسبه همين دليل، . بيشتر خواهد بود ،نظر مدتر بوده و تداوم او در رفتار  دروني
تقويـت تمايـل فـرد بـه مراجعـه مجـدد بـه        موجب  4»نياز به وابستگي«و  3»نياز به شايستگي«، 2»نياز به خودمختاري«

  .شوند بندي مي صورت ذيل فرمول به ها هبر اين اساس فرضي. ندشو فروشگاه آنلاين مي
ها بررسي شده و نشان داده شـده كـه    كاربران در پژوهش  ارتباط ميان حضور اجتماعي و متغيرهاي ادراكي ،تاكنون

بـا توجـه بـه اينكـه حضـور      ). 1999، كاراهانا و اسـتراب (دهند  جيح ميشبكه اجتماعي حضور اجتماعي بالا را تر كاربران
تواند حس  ي امكان برقراري ارتباطي گرم، دوستانه و نزديك به يك فروشگاه آنلاين است، تقويت آن ميامعن اجتماعي به

 ،به همين دليـل . كند دييأتو پذيرفته شدن از سوي آنها را  آن ، دريافت توجه از جانب فروشگاه و ساير كاربرانخاطر  تعلق
  .شود خاطر  تعلقنياز به  نيتأمتواند موجب  افزايش حضور اجتماعي مي ،رسد به نظر مي

  
از  شـده  برداشـت  خـاطر   تعلـق هرقدر ميزان برداشت كاربر از وجود حس حضور اجتماعي بالاتر باشد، احساس  .1فرضيه 

  .طرف وي نيز بيشتر خواهد بود
كنـد،   حس حضـور اجتمـاعي را در كـاربر تقويـت مـي      سايت وبميزاني كه يك  به ،)2003(گفن و استراب به گفته 

تواند نيازهاي كاربران مجازي را نيز بهتر پاسخ دهد و كاربران نيز بيشتر اين حس را خواهند داشت كه با يـك انسـان    مي
ايش احسـاس ارتبـاط بـا يـك رابـط      نظير ايجاد حس نزديكي و صميميت و افـز  ،ساير شرايط ،علاوه به. در ارتباط هستند

يـاري   سـايت  وبكنند، به كاربر در رسيدن به اهـداف خـود از حضـور در      انساني كه به افزايش حضور اجتماعي كمك مي
افـزايش   سـايت  وباز جانـب مشـتريان را در ارتبـاط بـا محـيط       شـده  برداشتميزان توانمندي  ،همين مسائل. رسانند مي
داشـتن  . دهنـد  احساس راحتي و آزادي عمل بيشتري نيز مي ،سايت وبايطي به مشتريان در چنين شر ،از طرفي. دنده مي

هاي پرداخت گوناگون نيز  ، خريد كالاهاي مختلف و راهسايت وبهاي مختلف  حق انتخاب و اختيار هنگام ارزيابي قسمت
 .بخشند در كاربر را نيز بهبود مي شده برداشتكنند، احساس اختيار عمل  اينكه حس حضور اجتماعي را تقويت مي علاوه بر

توسط يك كاربرِ فروشگاه آنلاين بيشتر باشـد، احسـاس شايسـتگي     شده برداشتهرقدر حس حضور اجتماعي  .2فرضيه 
  .از طرف وي نيز بيشتر خواهد بود شده برداشت

شد، احساس اختيار عمـل  توسط يك كاربرِ فروشگاه آنلاين بيشتر با شده برداشتهرقدر حس حضور اجتماعي  .3فرضيه 
  .از طرف وي نيز بيشتر خواهد بود شده برداشت
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اندركاران يك فروشگاه ارتباط بهتري  تواند با افراد و دست كاربرِ يك فروشگاه آنلاين مي كه يهنگام ،رسد به نظر مي

ي محصـولات و خريـد از   بيشتري داشته باشد، در رسيدن به هدف خود كه همان ارزياب خاطر  تعلقو احساس  كردهبرقرار 
تواند ابهامات خود را برطرف كند يا از كمك آنهـا بـراي درك بهتـر     مي دليل اينكه به ،تر خواهد بود موفق ،فروشگاه است

  .شرايط محصول استفاده كند و همين مسئله موجب افزايش برداشت كاربر از مفيد بودن فروشگاه آنلاين خواهد شد
موجود هنگام استفاده از يك فروشـگاه آنلايـن بيشـتر باشـد،      خاطر  تعلقكاربر از حس  هرقدر ميزان برداشت .4فرضيه 

 .ميزان برداشت وي از مفيد بودن آن نيز بيشتر خواهد بود

وجود رابطه مثبت ميان برداشت كاربر از ميزان اختيار عمل و ميزان ) 2017(و نيكو و اكونوميدز ) 2008(روگا و گنيه 
يابد، اين كاربر  يك فروشگاه آنلاين بهبود ميهنگامي كه اختيار عمل كاربري هنگام استفاده از . ادندمفيد بودن را نشان د

و تصـميم بهتـري    كـرده هاي بيشـتري را بررسـي    تواند انتخاب مي كرد، زيرارا مفيدتر قلمداد خواهد  شده سيستم استفاده
  .بگيرد

نگام استفاده از يك فروشگاه آنلاين بيشتر باشد، برداشـت وي از  هرقدر برداشت كاربر از ميزان اختيار عمل ه .5فرضيه 
  .يابد ميزان مفيد بودن فروشگاه آنلاين افزايش مي

 هـاي  پـژوهش در  هعمدطور  بهميان برداشت كاربر از ميزان شايستگي و برداشت وي از ميزان آسان بودن نيز  رابطه
تواند  همين رابطه مي). 2001 ،و چاو  2008 ،روكا و گنيه( ستهاي آموزش آنلاين بررسي شده ا مربوط به پذيرش سيستم

هـا و   بـه مقايسـه گزينـه    ،انتخاب برايكاربر  ،خصوص كه در اين محيط به ،هاي آنلاين نيز صدق كند در محيط فروشگاه
  .كسب اطلاعات بيشتر از محصول نياز دارد

از يك فروشگاه آنلايـن بيشـتر باشـد، برداشـت فـرد از      هرقدر ميزان ارضاي نياز به شايستگي هنگام استفاده  .6فرضيه 
  .ميزان آسان بودن استفاده از آن فروشگاه بيشتر خواهد بود

  . شود مدل پذيرش فناوري دو فرضيه ذيل پيشنهاد ميبر اساس 
يـد بـودن   خريد آنلاين بيشتر باشد، برداشت وي از مف سايت وبهرقدر برداشت كاربر از راحتيِ استفاده از يك . 7فرضيه 

  .شود بيشتر مي سايت وب
كاربر مفيدتر باشد، تمايل كـاربر بـه بازگشـت مجـدد بـه       نظر ازخريد آنلاين  سايت وبهرقدر استفاده از يك  .8فرضيه 

  .شود بيشتر مي سايت وب
عـاتي  استفاده از سيستم اطلا تواند استمرار ي ميشناخت روانگري، ارضاي سه نياز بنيادين  تعييننظريه خود بر اساس

تواند از طريق بهبود رابط كاربري، بهبـود ارتباطـات بـا     يا سيستم مي سايت وبافزار،  محيط يك نرم. را در پي داشته باشد
. كنـد كاربر و ارائه حق انتخاب به وي، در فرد احساس اختيار عمل و شايستگي را تقويت  ازين مورداطلاعات  نيتأمكاربر، 

 هـاي سرويس يـا مشـتريان، مشـاهده نظر    دهندگان ارائهسيستم مناسبي براي مكالمه با  با ايجاد سايت وبيك  ،علاوه به
هـا   منـدي از راهنمـايي   و بهـره  هامشتريان درباره محصولات مختلف، پرسش و پاسخ در رابطه با انواع كالاها و درج نظر

  .را تقويت كند خاطر  تعلقتواند در مشتريان احساس  مي
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مقايسه تعداد نصبهاي برنامه هاي . 1ي غذاي ايران را در اختيار داردنترنتيادرصد از بازار سفارش  80ايران، بالاي  اينترنتي

 ،دارد هـزار عضـو   500اين برنامه بيش از نشان مي دهد كه  1398مختلف سفارش اينترنتي غذا در كافه بازار در آبان ماه 
به بانك اطلاعاتي كاربران گروه اينترنتي ايران كـه   پژوهشگران، .داردعضو هزار  100رقيب آن  نيتر كينزد كه  يحال در

   .بود رگذاريتأثشركت مادر و صاحب برند اسنپ است دسترسي داشتند كه در انتخاب اين مورد 

  نامه پرسش هاي پرسشمنابع  .1جدول 
  منبع تعداد سؤال متغير

  )2007(د هسانين و ه  هفت پرسش  بودن ديمف زانيكاربر از م درك
  )2003(هيژدن و همكاران   هفت پرسش  آسان بودن زانيكاربر از م درك

  )2003(گفن و استراب   پنج پرسش  ياجتماع حضور
  )2008(روكا و گنيه   نه پرسش  يستگيشا زانياز م برداشت

  )2015(چن   چهار پرسش  عمل ارياخت زانيكاربر از م برداشت
  )2015(چن   پرسش شش  خاطر  تعلق زانيكاربر از م برداشت

  )2002(كوفاريس   يك پرسش  تمايل كاربر به بازگشت مجدد
  

نامه در اختيار كاربران  سپس لينك پرسش ،طراحي شد »پرسلاين« سايت وبفارسي در  صورت بهنامه  اين پرسش
ارسال شد كه  ،دندانتخاب شده بو برده نامرندوم از بانك اطلاعاتي  صورت بهنفر كه  657به  نامه پرسش. داده شدقرار 
در . فود استفاده كرده بودند  نيز از اسنپ نيا از  شيپنفر اعلام كردند كه  389نفر به آن پاسخ دادند، از اين ميزان  425
صورت  به(انتخاب كنند  7تا  1عددي از  عنوان بهرا  پرسشنامه از كاربران خواسته شده بود كه پاسخ به هر  پرسشاين 

ي بيشترين ميزان موافقت امعن به 7و عدد  پرسشي كمترين ميزان موافقت با جمله امعن به 1دد كه ع) يك طيف ليكرت
  . است پرسشبا 

  ها داده ليتحل و  هيتجزروش 
 يبررس يبرا يبستگ از آزمون هم. انجام شد LISREL 8.80 و SPSS 25 يافزارها با استفاده از نرم ها داده يآمار ليتحل

استفاده  ها هيآزمون مدل و آزمون فرض براي) SEM( يمعادلات ساختار يابي مدل روشو از  يلاص يرهايمتغ يروابط زوج
 ).p ≥ 05/0( است 05/0مقدار  ها هيآزمون فرض برايآلفا  يحداكثر سطح خطا. شد

 آمـده   دست  به 05/0اسميرنوف براي تمامي متغيرهاي پژوهش بيشتر از مقدار ـ   داري آزمون كولموگروفاسطح معن
 نكـه يا، با توجه به دهد يمبررسي مقادير كجي و كشيدگي نشان . كه نشان از نرمال بودن متغيرها دارد) p< 05/0(است 

تا + 2است و مقادير كشيدگي براي تمامي متغيرها در دامنه  آمده  دست  به -2تا + 2مقادير كجي تمامي متغيرها در دامنه 
از  ،مجموع در. نتيجه بگيريم كه تمامي متغيرها از توزيع نرمال يا نزديك به نرمال برخوردارند ميتوان يم ،آمده  دست به -2

توزيـع تمـامي متغيرهـا را     تـوان  يمكه  ميريگ يماسميرنوف و مقادير كجي و كشيدگي نتيجه ـ   ي كولموگوروفها آزمون
  .اده كردي پارامتريك استفها آزموننرمال در نظر گرفت و از  باًيتقرنرمال يا 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  1397سخنراني مدير عامل اسنپ تريپ در همايش بازاريابي ديجيتال، دانشگاه صنعتي شريف، مهرماه . 1
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 هاي پژوهش يافته

 ـ  يمعـادلات سـاختار   يابي و آزمون مدل رسونيپ يبستگ آزمون هم ،يدييتأ يعامل ليبا استفاده از آزمون تحل  نيروابـط ب
  .شده است يبررس ها هيو آزمون فرض رهايمتغ

 يدييتأ يعامل ليتحل

 نيانگي ـو م يب ـيترك يياي ـپا ،t مقـدار  ،يبار عامل يها نامه با استفاده از شاخص اعتبار پرسش Lisrel افزار استفاده از نرم با
  .شد نييتع 40/0مقدار حداقل  ،يپژوهش حداقل مقدار بار عامل نيدر ا. شد بررسيشده  استخراج انسيوار

 يعـامل  لي ـتحل ،مـدل  ني ـدر ا. شد استفاده زين يبيترك ييايكرونباخ از روش پا يعلاوه بر آلفا ييايسنجش پا يبرا
نشـده   يبررس ـ ،دارد پرسـش  كي ـكـه   تمايل به بازگشت ريپژوهش آمده و فقط متغ يرهايمتغ يول تماممرتبه ا يدييتأ

  .است

 نامه ي پرسشها سازهبررسي روايي و پايايي : يدييتأنتايج تحليل عاملي  .2جدول 

 شماره پرسش  متغير
  ضريب استاندارد

 )بار عاملي( 
  ميانگين واريانس

 )AVE( شده  استخراج 
بيپايايي تركي

برداشت كاربر از ميزان آسان 
 بودن

1 72/0  

54/0 89/0 

2  89/0  
3 80/0  
4 51/0  
5  65/0  
6  77/0  
7  74/0  

برداشت كاربر از ميزان مفيد 
 بودن

1  86/0  

61/0 92/0 

2  75/0  
3  82/0  
4  78/0  
5  73/0  
6  80/0  
7  71/0  

 حضور اجتماعي

1  75/0    

2  82/0    

3  91/0  67/0 91/0 

4  86/0    

5  73/0    
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 2جدول ادامه 

 شماره پرسش  متغير
  ضريب استاندارد

 )بار عاملي( 
  ميانگين واريانس

 )AVE( شده  استخراج 
پايايي تركيبي

برداشت كاربر از ميزان 
 شايستگي

1  75/0  

60/0 93/0 

2  69/0  
3  81/0  
4  66/0  
5  77/0  
6  83/0  
7  87/0  
8  65/0  
9  89/0  

برداشت كاربر از ميزان اختيار 
 عمل

1  75/0  

51/0 80/0 
2  72/0  
3  64/0  
4  71/0  

  تعلقبرداشت كاربر از ميزان 
 خاطر

1  67/0  

56/0 88/0 

2 71/0  
3 62/0  
4 83/0  
5 92/0  
6 69/0  

  )t < 96/1(و ) p> 05/0: (هستند دار امعندرصد  95سطح اطمينان تمامي بارهاي عاملي در 

 ) >p 05/0( 05/0كمتر از  يدار ااست و در سطح معن 40/0از  شتريآمده كه ب دست به يعامل يتوجه به مقدار بارها با
. شـود  يم تأييدنامه  سشپر يكه اعتبار سازه تمام ميريگ يم جهي، نت)شده است 96/1تر از  بزرگ t ريمقاد يتمام( قرار دارند

مقـدار   .كنـد  يم ـ تأييـد را  ياصل يرهايمربوط به متغ آنها ياعتبار تمام كهدارند  40/0از  شتريب يبار عامل ها پرسش يتمام
برداشت كـاربر   ريمتغ يبرا 93/0تا حداكثر  برداشت كاربر از ميزان اختيار عمل ريمتغ يبرا 80/0از حداقل  يبيترك ييايپا

بـودن   ايپا يمعنا و به هستند 70/0از  شتريب يبيترك ييايپا ريمقاد يتمام دهد يدست آمده كه نشان مستگي از ميزان شاي
از  شـتر يب رهايمتغ يتمام يبرا ،سنجد يگرا را م شده كه اعتبار هم استخراج انسيوار نيانگيم .است ياصل يها سازه يتمام

حـداقل  . برخوردارنـد  يمطلوب يگرا پژوهش از اعتبار هم) يها هساز( يرهايمتغ يتمام دهد ياست كه نشان م 50/0مقدار 
 67/0و حداكثر برابر با  برداشت كاربر از ميزان اختيار عملو مربوط به  50/0شده برابر با  استخراج انسيوار نيانگيمقدار م

 يهـا  سـازه  يتمـام  يياي ـاعتبـار و پا  ديي ـتأ دهنـده  آمده نشان دست به جينتا ،مجموع در. است يو مربوط به حضور اجتماع
 .هستند ها پرسشنامه و  پرسش
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 آزمون مدل

 روشپژوهش با اسـتفاده از   يمدل مفهوم. استفاده شد يساختار معادلات يساز مدل روشسنجش مدل پژوهش از  براي
ا در پـژوهش ر  مـدل  2 شـكل . آزمـون شـد   زرليافزار ل و با استفاده از نرم) SEMاختصار  به( يمعادلات ساختار يابي مدل

هـاي بـرازش   شـاخص  .شـده اسـت    گـزارش  3برازش در جدول  يها شاخص. دهد ياستانداردشده نشان م بيحالت ضرا
 يجنتا و 4مدل در جدول  ونآزم جينتا. دهند را نشان ميبا مدل  ها دادهو مناسب  پذيرفتنيبرازش  ،مجموع در آمده دست به

  .ئه شده استارا 4يك در شكل مدل تئور هاي يهآزمون روابط و فرض

  
 استانداردشدهمدل تجربي پژوهش در حالت ضرايب مسير . 2شكل 
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  ي برازش مدل پژوهشها شاخص .3جدول 

NFI  CFI PGFI GFI RMSEA نسبت مجذور كاي بر درجه آزادي 

91/0 93/0 68/0 92/0 079/0 85/3  
 

 t، مقدار استانداردشدهضريب مسير  مقدار ،جدولاين در . است شده  گزارش 4نتايج آزمون مدل ساختاري در جدول 
رابطه مدل، تعـداد   يازدهكه از مجموع  دهند نشان مي آمده دست بهنتايج . است شده  گزارش) p-value(ي دار امعنو سطح 

  ). p<05/0(و يك فرضيه رد شده است ) p>05/0( شده دييتأرابطه  ده
اختيار عمل  بر اثر 3فرضيه . مثبت است) 3فرضيه (ا نهآ يكي از جز بهتمامي روابط  براي ،ي آماريها افتهيبر اساس 

برداشـت كـاربر از وجـود     ،نتـايج بر اسـاس  شده بر تمايل مشتري به بازگشت به فروشگاه اينترنتي مبتني است كه  ادراك
خـي  ايـن نتيجـه بـا بر   . نـدارد  سـايت  وبي بر تمايل وي بـه بازگشـت بـه    ريتأثفود   اختيار عمل هنگام استفاده از اسنپ

و  1987 ،1گرونليـك و رايـان   ؛2008 ،روكـا و گنيـه   ؛2017 ،دسي و رايان( داردتناقض  SDTپيشين حوزه  هاي پژوهش
هنگام خريد يا بررسي فروشـگاه   ،دليل ميزان و جنس نياز به اختيار عمل تواند به اين تفاوت مي). 2006 و همكاران، رايان

هايي مانند خانه، محيط كار، بازي ديجيتال، ورزش، يا انتخاب مسير زندگي  اختيار عمل در محيط ،براي مثال. آنلاين باشد
وجود اختيار عمل هنگام خريد غـذا   كه  يحال دركند،  ، نقش بسيار پررنگي ايفا مياند شدهارزيابي و بررسي  نيا از  شيپكه 

  . تر و ضرورت كمتري دارد ها نمود كمرنگ فود يا بررسي منوي رستوران  از اسنپ
برداشت كاربر از ميزان آسان بودن استفاده بر ميزان برداشت كاربر  ريتأث هاي فرضيهترتيب به  به ،در مدل  يقو وابطر

حضور  ريتأثو  63/0ميزان برداشت كاربر از مفيد بودن بر تمايل به بازگشت با ضريب  ريتأث، 66/0با ضريب  بودن ديمفاز 
هـاي پيشـين را در زمينـه تئـوري      هاي پژوهش مربوط است كه يافته 62/0ب با ضري شده ادراكاجتماعي بر اختيار عمل 

معينـي و  (كنـد   ييـد مـي  أاثر حضور اجتماعي و راحتي استفاده بر قصد خريد در فروشگاههاي اينترنتـي ت  ،پذيرش فناوري
  .)1397 ،دشتي و صنايعي و1396 همكاران،

 ياركه به كاربران خود احساس اخت ييافزارها نرم يا ها يتسا وب ،پژوهش ينشده در ا مدل ارائه هاي فرضيهبر اساس 
شـده   بودن برداشت يدمف يزانم يشافزا يقكاربران به مراجعه مجدد را از طر يلقادر خواهند بود تما ،بدهند يشتريعمل ب

توجـه   شـايان  بـودن   يـد مف يزانبرداشت كاربر از م يتتقو يقو از طر يرمستقيموجود ارتباط غ. دهند يشتوسط كاربر افزا
امكان وجود دارد  ينا ينبنابرا ).2008 ،روكا و گنيه( كنند يم ييدارتباط را تأ ينا يزن يشينپ هاي پژوهش هاي يافتهو  تاس

 يطحـق انتخـاب، شـرا    كـردن مثـال بـا فـراهم     يعمـل، بـرا   يـار اخت يحام يمجاز يطمح يك يجادا يقاز طربتوان كه 
فروشگاه  يكبودن  يدمف يزانم ها، فروشگاهاز  يا داخت متنوع و مجموعه گستردهامكانات پر ت،آزادانه و راح يوجو جست
  . داد يشكاربر را افزا يدگاهاز د

 يـل شد، بـر تما  سنجيده يانهو را ينترنتاستفاده از ا يباور خودكارآمد يقكه از طر يستگيشا يزانكاربر از م برداشت
در  هـا  يافتـه  يـن ا يدو داشـت كـه هـر    يتـوجه شـايان  مثبـت   يرثتـأ  ،آسان بـودن  يزانو برداشت كاربر از م بازگشتبه 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Grolnick & Ryan 
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، افـراد  SDT يـه راسـتا بـا نظر   هـم  ).2017 ،نيكو و اكونوميدز و 2008 ،روكا و گنيه( اند ييدشدهتأ يزن يشينپ هاي پژوهش

 كه يهنگام ينبنابرا .دارندلازم را  يآن كارها توانمند يبرا ،نظر خود دارند كه از ييكارها نانجام داد يبرا يشتريب يزهانگ
 يزحمـت و تـلاش كمتـر    به يستمس يكاستفاده از  يكه برا كنند يتصور م گونه يندارند، ا ييبالا يافراد باور خودكارآمد

  .يافتخواهد  يشافزا يستماحتمال استفاده از آن س از اين رو، ،دارند يازن
و برداشت كاربر از  ينبه بازگشت به فروشگاه آنلا يلمابا ت يزخاطر، ن  به تعلق يازن ي،شناخت روان يادينبن يازن سومين

نسـبت   بـه خاطر بر مراجعـه مجـدد     به تعلق يازن يارضا يماثر مستق ين،ا وجود با. دارد يمثبت يبستگ بودن هم يدمف يزانم
وجـود ارتبـاط    )2008(گنيـه  روكـا و   ،اين از  يشپ. بودن است يدباور مف يتتقو يقآن و از طر يرمستقيماز اثر غ تر يفضع
 يحـال  ، درندرد كرده بود را كار يطدر مح ينآموزش آنلا يطبودن در شرا يدخاطر و برداشت كاربر از مف  به تعلق يازن يانم
كـه   ارتباط را نشان داده بود ينوجود ا )2017 ،نيكو و اكونوميدز( تلفن همراه يهبر پا يابيدر حوزه ارز يگريد پژوهش كه 

گرفـت كـه    يجـه نت گونـه  يـن ا توان يم. اشي از تفاوت نياز به تعلق خاطر در دو محيط ذكرشده باشدتواند ن اين تفاوت مي
و  يطخـاطر بـه آن مح ـ    و احسـاس تعلـق   يـن فروشـگاه آنلا  يـك  يطارتباط گرم و مناسب در مح ـ يبرقرار يجادامكان ا

 يـن از ا يمنـد  بهـره  ،يگـر از طرف د. دهد يم يشاز آن خدمت را افزا يمند كاربر به بهره يزهانگ ،دهندگان آن خدمت ارائه
كـه   كنـد  يم ـ يمتنظ يا گونه به خدمت را به يكرده و نگرش و ياري ييبه هدف نها يدنرا در رس او ،خاطر  ارتباط و تعلق

  .دشو يبودن آن خدمت م يداز مف يموجب برداشت بهتر
عمـل،   يـار حس اخت يتتقو ، بهيتماعحس حضور اج يتتقو يقاز طر زيادي  تا حدتوان  ميكه  دنده ينشان م نتايج

 يـاز سه ن يارضا بررا  يطيعوامل مح يرتأثتا داشته است  يلهمواره تما SDT يهنظر. يافتخاطر دست   و تعلق يستگيشا
 يعامل ،يحس حضور اجتماع ،حاضر پژوهشدر . عمل نشان دهد داومو ت يزهانگ يشافزا يجهنت و در يشناخت روان يادينبن

 يـار را بـر اخت  يرتـأث  ترين يقو ،يحضور اجتماع. شود يم يدهسنج يشناخت روان يازسه ن يآن بر ارضا يراست و تأث يطيمح
گرم و  زيفروشگاه مجا يكامكان مراجعه به  كه  يهنگام. شده دارد برداشت يستگيآن بر شا از  شده و پس عمل برداشت

 ،محصـول مناسـب   يـداري خر تـا بـراي   امكان را دارند ينكاربران ا د،شو يفراهم م يدوستانه و با حس وجود روابط انسان
 يـت عمـل را در كـاربران تقو   يارحس اخت تواند يم يژگيو ينهم). 2008 ،دش و سجي(كنند  يابيارز يراحت اطلاعات را به

در اداره  كاربر يتعلاوه، موفق به. و انتخاب كنند گيري يمو خواسته خود تصم يلم ياز،بود مطابق با ن هندقادر خوا يراز كند،
 يرا در و يو باور خودكارآمد يستگيحس شا ،بدون شك ينفروشگاه آنلا يكاز  يدسفارش و خر يابي،امور مربوط به ارز

خـاطر    احسـاس تعلـق   يـز ن يفروشگاه مجاز يطبه مح تا كند يكمك م ربه كارب يارتباط گرم و انسان ينا. كند يم يتتقو
را  يـن فروشـگاه آنلا  يـك بـه مراجعـه بـه     يلبر تما يعامل حضور اجتماع مستقيميرغ يرتأث ،ها يافته .داشته باشد يشتريب

 يرهـاي عامل را كه توسـط متغ  ينا يرمستقيماثر غ ،يشينپ هاي پژوهش. )1396 همكاران،معيني و ( كنند يم ييدمجدداً تأ
 يـزان و برداشت كـاربر از م  )2004 ،گفن و استراب(عتماد ا ،)2007 ،1ساير، هسانين، هد و ايوانف( لذت بردن يرنظ يگريد
  . بودند نشان داده ،شده باشد يانجيم) 2008 ،دش و سجي( يسكر

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cyr, Hassanein, Head & Ivanov 
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براي اين . كند تكميل مي TAMو نظريه حضور اجتماعي به ساختار مدل  SDTلاين را از طريق افزودن عوامل نظريه آن

عمليـاتي شـده و نقـش نيازهـاي      »انگيـزه «يك  عنوان بهمنظور، تمايل كاربر به بازگشت به محيط يك فروشگاه آنلاين 
  .دشو ي ميبررسدر تقويت اين انگيزه  TAMي، وجود حضور اجتماعي و عوامل مدل شناخت روانبنيادين 

نقـش  بـه  هاي آنلايـن،   پذيرش، تداوم استفاده يا تداوم مراجعه به فروشگاه نهيزم درپيشين  هاي پژوهشتاكنون در 
 TAMهـاي مـدل    پايه براين نيازها را  ريتأث پژوهشهمچنين، اين . است شدهاندكي  توجهي شناخت رواننيازهاي بنيادينِ 

مشـاركت ديگـر ايـن    . وجود حضور اجتماعي چگونه با ارضاي سه نياز بنيادين در ارتباط است كه و نشان داد كردارزيابي 
پـذيرش  بـر   هـا  پـژوهش جـاي خـالي    تـر اسـت و   در سطحي وسيع تكنولوژيبه ادبيات موجود در حوزه پذيرش  پژوهش
ي نظيـر ايـران را   ا توسعه  حال درهاي  كشورمختلف در دهندگان  هاي سفارش و خريد محصولات يا خدمات از ارائه پلتفرم

 . كند مي پر

هاي يـك فروشـگاه آنلايـن كـه بـه       ميزان زيادي در توصيف ويژگي به SDTد كه نده نشان مي پژوهشهاي  يافته
هايي كه موجب تقويـت حـس    آن دسته از ويژگي. است مؤثر ،دشو افزايش تمايل كاربر به بازگشت به فروشگاه منجر مي

. كننـد  ي نيز كمـك مـي  شناخت روانند، به ارضاي سه نياز بنيادين شو ماعي در كاربران يك فروشگاه مجازي ميحضور اجت
يعني برداشت از آسان بودن و برداشت از ( TAMخود از طريق تقويت دو عامل مدل  نوبه بهي نيز شناخت رواناين سه نياز 
. كننـد  صورت مستقيم اين تمايل را تقويـت مـي   گاه شده يا بهموجب افزايش تمايل كاربر به بازگشت به فروش) مفيد بودن

شـده و   شناختي از طريـق اثرگـذاري بـر آسـاني ادراك     اثر غيرمستقيم نيازهاي بنيادين روان ،نتايج پژوهشبر اساس  البته
  .شده بيش از اثر مستقيم آنها بر تمايل به خريد مجدد است سودمندي ادراك
ي تـوجه  شـايان  رابطه مثبت و  ،ز به شايستگي با تمايل مشتري به بازگشت به فروشگاهارضاي نيا ،ها يافتهبر اساس 

ها وجود چنين ارتباط مثبتـي را   مثبتي دارد، اما يافته ريتأثتمايل به بازگشت  برخاطر نيز تا حدي   ارضاي نياز به تعلق. دارد
در  SDTپيشـين حـوزه    هـاي  پـژوهش ند كه با برخي كن كامل رد مي طور بهميان نياز به اختيار عمل و تمايل به بازگشت 

اين تفاوت ). 2006 و همكاران، رايانو  1987 ،گرونليك و رايان ؛2008 ،روكا و گنيه ؛2017 ،دسي و رايان( استتناقض 
جـود  و ،از طرف ديگـر  .دليل ميزان و جنس نياز به اختيار عمل هنگام خريد يا بررسي فروشگاه آنلاين نيز باشد تواند به مي

سـومين نيـاز بنيـادين    . اسـت  توجـه شـايان  از طريق تقويـت برداشـت كـاربر از ميـزان مفيـد بـودن        ،ارتباط غيرمستقيم
ميـزان مفيـد بـودن     از، نيز با تمايل به بازگشت بـه فروشـگاه آنلايـن و برداشـت كـاربر      خاطر  تعلقي، نياز به شناخت روان
تـر از اثـر    ضـعيف  نسـبت  بـه  ،بر مراجعه مجـدد  خاطر  تعلقارضاي نياز به  ميمستق، اثر نيا وجود با. دارد يبستگي مثبت هم
نتيجه گرفت كه امكان ايجـاد برقـراري ارتبـاط     گونه نياتوان  مي. آن و از طريق تقويت باور مفيد بودن است ميرمستقيغ

مندي از آن خدمت  بهرهبه آن محيط، انگيزه كاربر به  خاطر  تعلقگرم و مناسب در محيط يك فروشگاه آنلاين و احساس 
 . دهد را افزايش مي

زيـادي   تـا حـد   خـاطر   تعلقهاي مهم اين پژوهش آن است كه تقويت حس اختيار عمل، شايستگي و  يكي از يافته
عوامل محيطي  ريتأث ،همواره تمايل داشته است SDTنظريه . به دست آيداز طريق تقويت حس حضور اجتماعي  تواند مي
 حـس  ،حاضـر  پـژوهش در . افزايش انگيزه و تداوم عمل نشان دهد جهينت دري و شناخت روانز بنيادين ارضاي سه نيا بررا 
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بـر شايسـتگي    آن از  پـس و  شـده  برداشـت بـر اختيـار عمـل     ،حضـور اجتمـاعي  . محيطي اسـت  يعامل ،حضور اجتماعي

عي بر تمايل به مراجعه به يك فروشـگاه  غيرمستقيم عامل حضور اجتما ريتأثها  يافته. را دارد ريتأثترين  قوي ،شده برداشت
  .كنند مي دييتأميانجي  عنوان بهي شناخت رواننيازهاي بنيادين  وجودا بآنلاين را 

 و 2019 ،رويتسـي و سـليوس  ( دن ـكن را حمايت مـي  TAMتئوري  نهيزم درپيشين  هاي پژوهش ،نتايج اين پژوهش
تواند بر برداشت كـاربر از مفيـد    ن بودن استفاده از يك فناوري ميبرداشت كاربر از ميزان آسا). 2018 وهمكاران، ولوياني
در اين پژوهش  شده ارائهترين ارتباط در مدل  اين ارتباط قوي ،در حقيقت .داشته باشدي توجه شايان مثبت  ريتأث، بودن آن

استفاده و مراجعه مجدد بـه آن   به آنها تمايل ،دانند كاربران يك فروشگاه اينترنتي را مفيد مي كه  يهنگام ،همچنين. است
با  ،هاي بنيادين كه خود ، با ارضاي نيازعلاوه به). 2008 ،دش و سجي و 2007 و همكاران، ساير(يابد  فروشگاه افزايش مي

توجـه   پيشـين  هـاي  پژوهش. رنديگ يمقرار  ريتأثتحت  TAM، متغيرهاي مدل هستند ارتباطافزايش حضور اجتماعي در 
  .وع داشتنداندكي به اين موض

  هاي آينده براي پژوهش هاييپيشنهاد
در يكـي از   فقـط علـت محـدوديت دسترسـي بـه كـاربران،       بـه شـده   مـدل ارائـه  . داردنيز  هايي يتحاضر محدودپژوهش 
در هـاي آينـده آن را    تـوان در پـژوهش   مي ،پذيري آن افزايش تعميم براياست و  شدههاي آنلاين ايران بررسي  فروشگاه

ر اين پـژوهش بـه اثـر    دهاي دسترسي به مشتريان،  واسطه محدوديت بهعلاوه،  به. كردبررسي  ينآنلا يها هفروشگا ساير
  . را پر كنند توانند اين خلأ هاي آينده مي مستقل و وابسته پرداخته نشده است كه پژوهش يرهايمتغسن بر 

 سـايت  وبير عوامل محيطـي و طراحـي   نقش حضور اجتماعي يا سا برتوانند  آينده مي هاي پژوهش ،از لحاظ نظري
رابطه مستقيم موجود ميان سه نياز بنيادين و تمايل به بازگشت بـه فروشـگاه آنلايـن    . روي نيازهاي بنيادين تمركز كنند

ها و شرايط مختلف و هنگام ارائه خدمات مختلف ارزشـمند خواهـد    در محيط ،بررسي اين رابطه مستقيم. است تأمل  قابل
عنـوان   هـاي شخصـيتي را بـه    توان نقش ويژگـي  مي ،)1396( انصاريو  ، صنايعيپژوهش بازرگانبا  مشابه ،هعلاو هب. بود

  .هاي پژوهش آينده در نظر گرفت شناسي در مدل ساز و اثرگذار بر سه نياز بنيادين روان عوامل زمينه

  هاي آنلاين براي فروشگاه هاييپيشنهاد
تقويـت حـس حضـور     سايت وبهاي افزايش تمايل مشتريان به بازگشت به  راههاي اين پژوهش، يكي از  بر اساس يافته

تـوان   براي افزايش تمايل كاربران به بازگشت به يك فروشگاه آنلاين مي ،اين پژوهشبر اساس . اجتماعي كاربران است
از به شايستگي، اختيار ارتباطاتي انساني و مشابه خريد حضوري، ارضاي ني كردنبا ايجاد محيطي گرم و دوستانه و فراهم 

برداشت كاربر از ميزان سادگي و مفيـد بـودن يـك فروشـگاه را      جهينت درخاطر را در كاربران افزايش داد و   عمل و تعلق
امكـان   كـردن بـراي مثـال بـا فـراهم      ،ايـن مهـم  . د شدنه اين عوامل به مراجعه بيشتر كاربر منجر خواهكبهبود بخشيد 

ي آزادانـه و راحـت و امكانـات    وجـو  جستهاي ارتباطي مختلف، تعبيه حق انتخاب، شرايط  نالارتباطات دوسويه، تعبيه كا
   .شود دست آورده مي بهپرداخت متنوع 
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از شايستگي خـود و تمايـل بـه خريـد مجـدد را       ويتواند برداشت  نتايج، آساني استفاده كاربر مي بر اساسعلاوه  هب

مـداوم تجربـه مشـتري و طراحـي رابـط       كردنبهينه  مثلهاي مختلفي  از راهتوانند  مي وكار كسبصاحبان . افزايش دهد
  .مهم را محقق كنند ، اينكاربري مطابق با شهود مشتريان

  منابع
هاي اينترنتـي، بـر رفتـار     تأثير جو و طراحي چيدمان فروشگاه ).1396(پور، سارا؛ مقدم، آرش  زاده، علي؛ امرايي، حافظ؛ قلي اسماعيل

  .232-213، )2(9، مديريت بازرگاني. ين مشتريانآنلا خريد آني
تبيين نقش متغيرهـاي فـردي، سـازماني و    : پذيرش دولت الكترونيك در ايران. )1389(، حسن فر دانايي بهنام؛ ،عبدي ؛شعبان ،الهي

 .67–41 ،)1(1 ،انداز مديريت دولتي چشم .اجتماعي مطرح در پذيرش فناوري

خريـد الكترونيكـي    ررسي تأثير ابعاد شخصيتي مايرز بريگز بر تمايـل بـه  ب). 1396(صاري، آذرنوش بازرگان، نگين؛ صنايعي، علي؛ ان
 42.-21، )1( 9، مديريت بازرگاني. خريداران

ثر بر پذيرش خدمات الكترونيك بـا  ؤارزيابي عوامل م. )1391( ، رضابمانيان ، سعيد؛غفرانيمژده؛  ،سالاري مدوار ؛محمدرضا ،بمانيان
مطالعـه  (و اعتماد  )TPB( شده ريزي و رهيافت نظري رفتار برنامه) TAM( ز مدل تلفيقي پذيرش فناوري اطلاعاتاستفاده ا
 . 131-50، )29( 10، مديريت شهري .)دفاتر خدمات الكترونيك شهر تهران :موردي

مـديريت  . جـارت اجتمـاعي  در ت كننـدگان  عوامل تأثيرگذار بر قصد خريـد اجتمـاعي مصـرف   ). 1397(دشتي، مهدي؛ صنايعي، علي 
  .120-97، )1( 10، بازرگاني

هاي تجارت اجتمـاعي بـر نگـرش مشـتريان بـه خريـد        تأثير قابليت). 1396(پور، مونا؛ ابراهيمي دلاور، فاطمه  معيني، حسين؛ جامي
  .192-173، )1(9 ،مديريت بازرگاني. واسطه اعتماد مطالعه موردي كاربران اينستاگرام به

فصـلنامه  . كيد بر پذيرش بانكداري اينترنتـي أهاي پذيرش فناوري با ت مقايسه تحليلي مدل. )1387( ، روياشاكري ؛دنورمحم ،يعقوبي
  .44–21 ،)11(3 ،علوم مديريت فناوري اطلاعات
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