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استفاده شـده   ها ضريب همبستگي پيرسون و از تحليل عاملي تاييدي براي تجزيه و تحليل داده
 نشـان داد كـه  ) 2007(نتايج نحقيق برخلاف تحقيقات قبلي از جمله تحقيق كو،كيم و لي. است

اطلاعات با كيفيت بالا در خريـداران خـود   اگرمديران بتوانند احتمال خريد مكرر رااز طريق ارائه 
توان به  مي در اين راستا. افزايش دهند ، تمايل آنها براي بازگشت به سايت افزايش خواهد يافت

ي آن لاين پيشنهاد داد كه حس لذت جويي از زندگي را در خريداران تقويت ها فروشگاهمديران 
امكانات  به برقراري روابط اجتماعي در افراد، كنند و از سويي ديگر به منظور پاسخ گويي به نياز

  .را فراهم نمايند... چت و
  
  

هاي فردي، پيوند با فروشگاه، منافع حاصل از خريد آن لاين، تمايل به  ارزش :هاي كليدي واژه
  .بازگشت دوباره به سايت، خرده فروشي اينترنتي

  بايي، تهران، ايراناستاديار دانشكده حسابداري و مديريت دانشگاه علامه طباط. 1
  كارشناس ارشد دانشگاه علامه طباطبايي، تهران، ايران. 2

  13/12/1390: مقاله افتيدر خيتار
  16/03/1391: مقالهيي نها رشيپذ خيتار

  زهره دهدشتي شاهرخ: همقال مسئول سندهينو
E-mail: zdehdashti@yahoo.com 



  1391 تابستان، 12 شماره ،4 دوره ،ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  38

  
  مقدمه

ي ها رشد سريع و قابليت ماهيت جهاني فناوري، هزينه پايين، فرصت دسترسي به ميليونها انسان،
منتهي به كسـب منـافع مختلـف بـراي     ) مخصوصاً وب( ي پشتيباني كننده اينترنتها زير ساخت

در حال حاضر اين منافع كـاملاً قابـل مشـاهده اسـت، و بـا      . و جامعه شده است ها افراد، سازمان
  ].3[ توان باعث افزايش منافع ذكر شده گرديد مي اجراي موفق تجارت الكترونيكي

روند و تجارت الكترونيـك هـر روز    مي امروزه كسب و كارها به سوي الكترونيكي شدن پيش
ي نوظهـور در ايـن عرصـه، پيـدايش خـرده      هـا  يكـي از جنبـه  . گيـرد  مي جلوه جديدتري به خود

تواننـد روشـي    مـي  با استفاده از اينترنت و وب سـايت  ها شركت. باشد مي ي الكترونيكيها فروشي
ه اتخاذ كنند كه آنها را به يك شركت پيشرو در بازار، در توليد و در تحويل خدمت مقرون به صرف

  ].2[ تبديل كند
در ايران علي رغم رشد چشمگير جهاني، فروش اينترنتي آمار ناچيزي دارد وبازارهاي اينترنتي 

 يهـا  فروشيافراد در ايران تمايل كمي به خريد از خرده . ]6[ در ايران به بلوغ كافي نرسيده است
بايد تلاش كنند تا عواملي را كه بر ايجاد تقاضـا بـراي خريـد     ها شركتاز اين رو . اينترنتي دارند

 يكـي از مهمتـرين مـواردي كـه    . اينترنتي و افزايش فروش اينترنتي تأثير دارند، شناسـايي كننـد  
  . توان به آن اشاره كرد عادات خريد محافظه كارانه مشتريان است مي

در حقيقـت، دلايـل مختلفـي    . باشـد  مي عادات خريد، كاري بس دشوار و وقت گير تغيير اين
گردد، از جمله عوامل انگيزش فردي، زير ساختارها، عوامل  مي موجب به وجود آمدن اين وضعيت

ي هـا  بايست به منظور دستيابي به اين امـر، جنبـه   مي كه خرده فروشان الكترونيكي... فرهنگي و
ي مشتريان را بشناسند و با برانگيختن نيازهاي آنها، مشـتريان را تشـويق بـه    رفتاري و روانشناخت

  .خريد از طريق سايت و به صورت الكترونيكي نمايند
رقابت موجود در بازارهاي امروز با گستردگي و تنوع بالاتري در مقايسه با گذشته روبروست و 

ابتي مناسب موجبات رشـد و پيشـرفت   در تلاشند تا با تدوين استراتژيهاي رق ها شركتبسياري از 
شكي نيست كه جهان امروز با اينترنت و دنياي مجازي عجين شـده  ]. 4[ شركت را فراهم سازند

هر كسب وكار و تجارتي كه زودتر بـه  . باشند مي محكوم به پذيرفتن اين مسأله ها شركتاست و 
 يي كـه همچنـان سـنتي   ضرورت اين امر پي ببرد و پا به ايـن عرصـه بگـذارد، نسـبت بـه آنهـا      

از . دهند، يك گام جلـوتر خواهـد بـود    مي انديشند و در مقابل اين تغيير از خود مقاومت نشان مي
، خـود را  ...سويي افراد يك جامعه هم نياز دارند كه براي انجام امور اجتماعي، علمي، فرهنگي و 
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بليـت اسـتفاده مشـتريان از    با تجارت الكترونيك و خريد اينترنتي و آن لاين هماهنگ سازند و قا
  ].3[ ها است شركت يوب سايت يك شرط ضروري براي بقا

كشور دنيا بيـان   67در زمينه تجارت الكترونيكي در  2006براي سال  EIU1رتبه بندي مدل 
كشـور گـزارش شـده     67از ميـان   64در اين رتبه بندي، جايگاه ايران رتبـه  . گر همين ادعاست

نوپـا  . با توجه به اين آمار، كشور ما جايگاه مناسبي در زمينه تجـارت الكترونيـك نـدارد    ].7[است
هـا و   بودن صنعت فنـاوري اطلاعـات در ايـران و پتانسـيل بسـيار بـالاي متخصصـان، سـازمان        

و  هـا  مناسب براي توجه جدي به توسعه تخصـص  گيري ي اقتصادي در كشور در شكلها موسسه
  .بوده است مؤثرطلاعات ي فناوري اها زير ساخت

. ها و مباني علمي در اين زمينه بايـد گسـترش يابـد    با توجه به آمارهاي ارائه شده، زيرساخت
ي افرادي است كه به عنوان مصرف كننده و خريـدار  ها يكي از مهم ترين مسائل، توجه به انگيزه

ي فنـي و  هـا  سـاخت ير بايد توجه داشت كه حتي اگر ز. نمايند ي فروشنده مراجعه ميها به سايت
كيفي سايتهاي خرده فروشي آن لاين هم مناسب باشد و خدمات ارائه شده به مشـتريان هـم در   
سطح مطلوبي باشد، ولي تا زماني كه مشتريان انگيزه لازم براي خريد نداشته باشند، هرگز چرخه 

ينترنتـي بـه بـازار    كسب وكار الكترونيكي كامل نخواهد شد ودر واقع بازار بالقوه خريد و فـروش ا 
خريداران احساسي متأثر از جزء عاطفي بوده و داراي تأثيرپذيري هنجاري . گردد نمي بالفعل مبدل

  ].6[هستند  هاي فرهنگي از ارزش
 "تأثير عوامل انگيزش فردي بر خريدهاي اينترنتـي  "حاضر هدف اصلي بررسي  پژوهشدر 
ضر به وسيله خرده فروشان الكترونيكي بـه  هدف كاربردي ما اين است كه نتايج بررسي حا. است

كار گرفته شود، تا به اين طريق آنها بتوانند مشتريان خود را تشويق به خريـد هـر چـه بيشـتر از     
  .هاي خرده فروشي الكترونيكي نمايند طريق كانال

  عوامل انگيزش فردي بر خريد اينترنتي چه تأثيري دارند؟: سوال اصلي تحقيق عبارتست از
ي تحقيق حاضر كمبود آمار و ارقام مستدل و دقيق تجارت الكترونيكـي  ها محدوديت يكي از

  .استدر ايران 

  مروري بر ادبيات 
در زمينه خريد اينترنتي و تأثير عوامل انگيزش مختلف مخصوصا عوامل فردي بر خريد اينترنتـي  

تـرين آنهـا را    تعـدادي از مهـم   تحقيقات مختلف و متفاوتي انجام گرفته اسـت كـه در اينجـا بـه    
  .شماريم برمي

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Economist intelligence unit 
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در ) 2008(1تحقيقي درباره منافع خريد مداوم از طريـق اينترنـت توسـط سـونهارا و ديگـران      

جامعه آماري اين تحقيق كاربران بالقوه اينترنت بوده انـد كـه   . كشور كره جنوبي انجام شده است
قيـق از پرسشـنامه اسـتفاده    در ايـن تح . اندخدمت يا كالايي را به طريق اينترنتي خريداري كرده 

  ].11[شده است 
بلكه ) صرفه جويي در زمان و هزينه(دهد كه نه تنها منافع بيروني مي نتايج اين تحقيق نشان

تأثيرات مثبت معناداري بر روي تمايل مشتري ) لذت، نوظهوربودن، و درگيري با مد( منافع دروني
يي را هـا  در نتيجه ما نياز به توسعه تكنولوژي داريم تا روش. دبه ادامه خريد از طريق اينترنت دار

ارائه نمايد كه براي اطمينان به مشتريان از برخـورداري از منـافعي كـه زمـان و هزينـه خريـد را       
كاهش دهد، لذت و خشنودي خريد آن لاين را افزايش دهد، و ابزاري ارائه نمايد كه به مشتريان 

 نها زمانيكه به منظور بازگشت براي خريد دوباره به سايت مراجعهدر برانگيختن حس كنجكاوي آ
  .كنند،كمك نمايد مي

بـه بررسـي رفتـار خريـد الكترونيكـي پرداختنـد و       ) 2007( 2در تحقيقي ديگر وازكـوئيز و زو 
اين تحقيق . ]12[ تحقيقي با عنوان بررسي ارتباط بين متغيرهاي رفتار خريد آن لاين انجام دادند

مايشي بوده و روش جمع آوري اطلاعات آن استفاده از پرسشنامه است و بـا اسـتفاده از   از نوع پي
پرسشنامه آن لاين و پرسشنامه پستي از نمونه خود كه در دانشگاه شمالي انگلـيس گرفتـه شـده    

پرسشنامه ارسال شده است كه نـرخ بازگشـت    506در مجموع . بود، به جمع آوري پرداخته است
  .ده استدرصد بو 50.49آن 

يك متغير پيش عنوان  بهاين تحقيق به اين نتيجه رسيده است كه در خريد آن لاين، نگرش 
كننـده سـنتي، نگـرش يـك متغيـر       شود، در حاليكه در ادبيات رفتار مصرف مي بين در نظر گرفته

 احتمال دارد كنند، مي مشتريان اعتماد بيشتري پيدا با گذشت زمان هرچه. ميانجي مورد نظر است
ي خريـد آن لايـن   هـا  تري برجستجوي اطلاعات و اثر كمتري بـر انگيـزه   كه نگرش اثر مستقيم

  .داشته باشد
تحقيقي تحت عنـوان بررسـي اوليـه دربـاره هيجـان در خريـد       ) 2008( 3جاياواردهنا و رايت
ن دراين تحقيق به دنبال آن بودند كه پيشامدهاي هيجان خريـدارا . ]9[ اند الكترونيكي انجام داده

شوند و ارتباط كلامي مثبـت، را   مي آن لاين،نتايج آن برنيات رفتاري كه تمايل به بازگشت ناميده
  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Sonehara, okada and atchariyachanvanich 
2. Vazquez & xu 
3. wright & jayawardhena 
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ي وب سـايت،  هـا  اين تحقيق تأثير چهارمتغير سهولت خريـد، ويژگـي   در. مورد بررسي قرار دهند
ر ايـن  كالاگرايي و ميزان درگيري فرد با خريد اينترنتي بر هيجان حاصل از خريد و در نهايت تأثي

 هيجان بر تبليغ دهان به دهان مثبت از سايت و نيز تمايل به بازگشت به سايت مورد بررسي قرار
  .گيرد مي

كردند را انتخـاب نمودنـد    مي نفر از افرادي كه به صورت آن لاين خريد 1500دراين تحقيق 
امه بـه آنهـا   پرسشـن . تا به پرسشنامه تحقيق بر مبناي تجربه خريدآن لاين قبلي خود پاسخ دهند

ي اين تحقيـق نشـان داد كـه هيجـان     ها يافته. درصد بود 42.93ميل شد و نرخ بازگشت معادل 
درك هيجان خريداران آن . تواند تمايل به بازگشت و تبليغ كلامي مثبت را افزايش دهد مي خريد

توانـد بـه    مـي  كند تا دلايل خريد آن لاين مشتريان را درك كنيم، كخ در مقابـل  مي لاين كمك
  .خرده فروشان الكترونيكي در افزايش ميزان خدمات آنها به مشتريان كمك نمايد

بر نگـرش مصـرف    مؤثرشناسايي عوامل  "با عنوان ) 1386(تحقيقي به وسيله يزدان پرست
روش اين تحقيـق  . ]8[ انجام شده است "كننده ايراني در خصوص خريد اينترنتي و شبه اينترنتي

جامعه آماري اين تحقيق افرادي هستند كـه حـداقل يـك بـار     . باشد مي يمايشيتوصيفي از نوع پ
منابع اوليه . روش سهل وآسان است گيري روش نمونه. تجربه خريد اينترنتي و شبه اينترنتي دارند

ي اطلاعاتي اينترنتـي، كتـب و مقـالات    ها گردآوري داده پرسشنامه اينترنتي و منابع ثانويه سايت
در اين تحقيق از آزمون مربع كاي پيرسـون،  . باشد مي 384حجم نمونه . باشد مي فارسي و لاتين

  . آزمون همبستگي اسپيرمن و آزمون تحليل واريانس فريدمن استفاده شده است
نتيجه تحقيق نشـان داد كـه بـين نگـرش در خصـوص خريـد اينترنتـي و عوامـل مختلـف          

ل و ناحيه زندگي رابطه معناداري وجـود  ي جمعيت شناختي از جمله جنسيت، درآمد، شغها ويژگي
به علاوه بين .باشد مي ندارد وتنها عامل سن با نگرش در خصوص خريد اينترنتي رابطه معناداري

سبك زندگي، ميزان استفاده از شيوه خريد اينترنتي و سبك زندگي و نگـرش درخصـوص خريـد    
   .اينترنتي رابطه وجود دارد

  مدل نظري تحقيق
دهـد،   مـي  قي كه در اين زمينه انجام شده و مدل نظري تحقيق حاضر را شـكل اصلي ترين تحقي

در كشور كره جنوبي صورت گرفته است و مدل نظـري تحقيـق را   ) 2007( 1توسط كو،كيم و لي

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. mo koo , jin kim , and hwan lee 
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هدف به سنجش فاكتورهاي روانشناختي  -درآن با به كارگيري تئوري مسير. دهد مي نيز تشكيل

ي مورد نياز يـك سـايت را بـه    ها ت پرداخته و در ادامه ويژگيبر خريد مشتريان از يك ساي مؤثر
  . ]10[ منظور جذب مشتري مورد بررسي قرار داده است

. جامعه آماري تحقيق افرادي بودند كه در سه ماه گذشته تجربـه خريـد اينترنتـي داشـته انـد     
در ايـن روش  .سـهل و آسـان بـوده اسـت      گيـري  در اين تحقيق از نوع نمونـه  گيري روش نمونه

اي از عناصر جامعه براساس سهولت دسترسي در زمان و مكان مناسب انتخـاب   نمونه گيري نمونه
پرسشـنامه   279پرسشنامه بين افراد نمونه پخش شـده اسـت كـه     350در اين تحقيق . ميگردند

  .قابليت استفاده براي تحقيق حاضر را داشتند
ي فـردي آنهـا را شناسـايي    هـا  ارزشدسته مهم از مشتريان بر مبناي  نتايج تحقيق حاضر دو

آنهـا اهـداف   . مشتريان دسته اول، خودشكوفايي را به عنوان هدف زندگي خود دارنـد . كرده است
بـراين  . دهند نمي شمارند ولي به كسب لذت از خريد چنين بهايي مي كاربردي خريد را بسيار مهم

دسته بنـدي محصـول، كيفيـت اطلاعـات و خـدمات پـس از       مثل ( ي بيرونيها اساس، خصيصه
براي جذب مشـتريان دسـته اول، مـديران    . ابعاد مهمي در ارتباط با اين مشتريان هستند) فروش

  .دهند،تأكيد كنند مي بايد بر منافع كاربردي كه ارائه
داف آنهـا بـه اه ـ  . داننـد  مي مشتريان دسته دوم، برقراري رابطه اجتماعي را هدف زندگي خود

براين اساس، مديران بايد براين نكته تأكيد كنند . دهند مي كاربردي و لذت طلبانه اهميت يكساني
 .تواند مشخصه نياز برقراري روابط اجتماعي آنها باشد مي كه يك فروشگاه الكترونيكي،

  هدف -سلسله مراتب يك زنجيره مسير

  
 
 
 
 

  )2007كو، كيم و لي، (هدف  - تئوري مسير. 1 نمودار

 رفتار خريد
  وسيله

 )منافع و خصوصيات (  
 هدف

 )اهداف زندگي ( 
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بدين منظـور،  . شود مي ي اينترنتي سنجيدهها دراين مدل تأثير عوامل انگيزش فردي بر خريد
نياز به برقراري روابـط اجتمـاعي را بـر منـافع لـذت       خودشكوفايي وتأثير دو ارزش فردي نياز به 

سپس رابطه بين ايـن منـافع و    .كند مي جويانه و منافع كاركردي حاصل از خريد اينترنتي بررسي
فضـاي سـايت، طراحـي     ـي سايت ارائه كننده كالا و خدمات بـه صـورت الكترونيكـي     ها ويژگي

سپس . شود مي بررسي ـاز فروش، كيفيت اطلاعات  تصويري، دسته بندي محصول، خدمات پس 
ي ايـن  هـا  فرضـيه . شـود  مي گيري بر تمايل به بازگشت دوباره به سايت اندازه ها تأثير اين ويژگي

هاي فردي معين و جستجو بـراي   تحقيق با توجه به ارتباط بين انگيزه ايجاد شده به وسيله ارزش
 :، كه عبارتند ازمنافع معيني در خريد الكترونيكي تنظيم شده

  .نياز به خودشكوفايي تأثير مثبت بر منافع لذت جويي دارد: 1فرضيه
  .نياز به خودشكوفايي تأثير مثبت بر منافع كاركردي دارد: 2فرضيه
  .نياز به برقراري روابط اجتماعي تأثير مثبت بر منافع لذت جويي دارد: 3فرضيه 
  .ير مثبت بر منافع كاركردي داردنياز به برقراري روابط اجتماعي تأث: 4فرضيه 
ي سـايت ارائـه دهنـده خـدمات خـرده      هـا  منافع لذت جويانه تأثير مثبت بر ويژگي: 5فرضيه

  .فروشي الكترونيكي دارد
  .منافع لذت جويانه تأثير مثبت بر طراحي تصويري سايت دارد: 1-5فرضيه
  .منافع لذت جويانه تأثير مثبت بر فضاي سايت دارد: 2-5فرضيه
  .منافع لذت جويانه تأثير مثبت بر دسته بندي محصول دارد: 3-5فرضيه
  .منافع لذت جويانه تأثير مثبت بر خدمات پس از فروش دارد: 4-5فرضيه 
  .منافع لذت جويانه تأثير مثبت بر كيفيت خدمات اطلاعات دارد: 5-5فرضيه

 ] 10[مدل نظري تحقيق ـ عوامل فردي مؤثر بر خريد اينترنتي . 2نمودار 
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ده خدمات خرده فروشي ي سايت ارائه دهنها منافع كاركردي تأثير مثبت بر ويژگي: 6فرضيه 

  .الكترونيكي دارد
  .منافع كاركردي تأثير مثبت بر طراحي تصويري سايت دارد: 1-6فرضيه
  .منافع كاركردي تأثير مثبت بر فضاي سايت دارد: 2-6فرضيه
  .منافع كاركردي تأثير مثبت بر دسته بندي محصول دارد: 3-6فرضيه 
  .ت پس از فروش داردمنافع كاركردي تأثير مثبت بر خدما: 4-6فرضيه
  .منافع كاركردي تأثير مثبت بر كيفيت اطلاعات دارد: 5-6فرضيه

  
ي سايت ارائه دهنده خدمات خرده فروشي الكترونيكـي تـأثير مثبـت بـر     ها ويژگي: 7فرضيه 

  .قصد بازگشت دوباره به سايت دارد
  .فضاي سايت تأثير مثبت بر قصد بازگشت دوباره به سايت دارد: 1-7فرضيه 

  .طراحي تصويري سايت مثبت بر قصد بازگشت دوباره به سايت دارد: 2-7رضيهف
  .دسته بندي محصول تأثير مثبت بر قصد بازگشت دوباره به سايت دارد: 3-7فرضيه 
  .خدمات پس از فروش تأثير مثبت بر قصد بازگشت دوباره به سايت دارد: 4-7فرضيه
  .بازگشت دوباره به سايت داردكيفيت اطلاعات تأثير مثبت بر قصد : 5-7فرضيه

  روش شناسي تحقيق
اين تحقيق از نظر جمـع آوري اطلاعـات، از   . باشد مي روش تحقيق حاضر از نظر هدف، كاربردي

جامعه آماري تحقيق، كليـه دانشـجويان دانشـگاه علامـه     . نوع تحقيق توصيفي و پيمايشي است
ي آن لاين، خريد ها از خرده فروشي طباطبايي هستند كه در طول سه ماه گذشته حداقل يك بار

به ايـن صـورت   . طبقه بندي نسبي استفاده كرده ايم گيري در اين تحقيق از روش نمونه. اند كرده
ي مختلف در نظر گرفتـه و از  ها ي دانشگاه علامه طباطبايي را به صورت لايهها كه كل دانشكده

اي  ن دانشگاه علامه طباطبايي، نمونههر دانشكده به نسبت تعداد دانشجويان آن به كل دانشجويا
جامعه بر اساس سهولت دسترسي در زمـان   افراد گيري اين نوع نمونه در .در دسترس انتخاب شد
در ايـن   .گيـري غيـر احتمـالي اسـت     ي نمونهها روشاز جمله  و شوند مي و مكان مناسب انتخاب

گذشته خريد الكترونيكي داشته اند تحقيق ابتدا از دانشجويان پرسيده شده است كه آيا در سه ماه 
  .يا خير سپس پرسشنامه به آنها داده شده تا پر نمايند
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استفاده از فرمـول تععـين    با حجم نمونه تحقيق حاضر با توجه به فرمول حجم جامعه محدود
حداكثر خطـاي قابـل    ،نفر 14000حجم جامعه محدودكه در آن تعداد دانشجويان دانشگاه علامه 

درنظر گرفته شدكه در نتيجـه حجـم نمونـه     0.5معادل  p,q و 0.95  سطح اطمينان ،0.05 قبول
پرسشـنامه   375پرسشنامه به افراد نمونه داده شـد كـه از ايـن تعـداد      510.بدست آمد 374برابر 

،كه نرخ قابـل قبـولي   0.73تكميل شدكه اطلاعات لازم را فراهم آوردكه نرخ بازگشت آن معادل 
 .است، به دست آمد

پرسشنامه اين تحقيق، از . زار جمع آوري اطلاعات اوليه در تحقيق پيش رو، پرسشنامه استاب
قسمت دوم، شـامل سـوالات   . قسمت اول، مقدمه پرسشنامه است. سه قسمت تشكيل شده است

. سـوال اسـت   25اصلي پرسشنامه است كه بر اساس فرضيات تحقيق مطرح شده اند كه شـامل  
در اين تحقيـق   .است سوال 9ات جمعيت شناختي است كه شامل قسمت سوم پرسشنامه، اطلاع

جـدول شـماره   ( به منظور تعيين پايايي ابزار سنجش از روش آلفاي كرونباخ استفاده گرديده است
بـود كـه    70/0وضرايب كل متغيرها بـالاتر از   939/0ضريب آلفاي كرونباخ كل پرسشنامه  و) 1

ايـن روش بـراي محاسـبه همـاهنگي درونـي ابـزار       . دهـد  مـي  پايايي بالاي پرسشنامه را نشـان 
اعتبـار محتـواي ايـن    . رود مـي  كند به كار مي گيري ي مختلف را اندازهها كه خصيصه گيري اندازه

پرسشنامه توسط اساتيد راهنما و مشاور و چند نفر از افراد مطلع مورد تأييد قرار گرفته اسـت و از  
  .باشد مي اعتبار لازم برخوردار

در . دوم پرسشنامه اين تحقيق از مقياس پنج گزينه اي ليكرت استفاده شده اسـت  در قسمت
. استفاده شـده اسـت   ها اين تحقيق از آمار توصيفي و آمار استنباطي به منظور تجزيه وتحليل داده

در آمار توصيفي از ميانگين، انحراف معيار و نيـز جـداول فراوانـي بـه منظـور نمـايش اطلاعـات        
در آمار استنباطي، به منظور بررسي فرضيات ابتـدا از آزمـون   . استفاده شده استجمعيت شناختي 

 ـ    ها اسميرنوف براي نشان دادن توزيع دادهـ كولموگروف    استفاده شـده، از آزمـون كولمـوگروف 
 اسميرنوف به منظور بررسي همگوني بين دو فراواني تجمعي نسبي در آمـار ناپـارامتري بـه كـار    

  ].5[ رود مي
 ي مربـوط بـه هـر متغيـر    ها قع هدف اين بوده است تا با مشخص كردن نوع توزيع دادهدر وا

قبل از وارد شدن به مرحله آزمون . آزمون آماري مورد نياز را بشناسيم) نرمال يا غير نرمال بودن(
تا براساس نرمال بودن يا . لازم بود تا از وضعيت نرمال بودن متغيرها اطلاع حاصل شود ها فرض

در اين تحقيق به دليل نرمال . ي پارامتريك يا ناپارامتريك استفاده شودها آزمونمتغيرها از نبودن 
  .)2جدول شماره ( ي پارامتريك استفاده شده استها آزموناز  ي همه متغيرها،ها بودن توزيع داده
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از مـدل سـازي معـادلات سـاختاري      گيري ي اندازهها مدلهمچنين براي نشان دادن صحت 

اين امر به وسيله نرم افزار ليزرل صورت گرفت و سوال اساسـي مطـرح شـده    . ده استاستفاده ش
؛ مـدل  )ي معـادلات سـاختاري  هـا  مـدل (گيـري   ي انـدازه هـا  مـدل دراين قسمت، اين بود كه آيا 

مناسبي براي متغير مورد استفاده در مدل تحقيق است؟ براي پاسخ بـه ايـن پرسـش     گيري اندازه
 .گرفت مي معيارهاي مناسب بودن بر ارزش مدل مورد بررسي قراروساير  X2بايستي آماره 

  هاي ضرايب آلفاي كرونباخ آزمون .1جدول

  ضريب آلفاي كرونباخ تعداد سوالات متغيرها
  867/0  3  نياز به خود شكوفايي
  718/0  3  نياز به برقراري ارتباط

  831/0  3  منافع كاركردي
  918/0  2  منافع لذت جويانه

  806/0  12  سايتي ها ويژگي
  778/0  2  تمايل به بازگشت به سايت

  939/0  35  كل پرسشنامه
  

  نتايج آزمون نرمال بودن متغيرها .2جدول 

  نتايج آزمون  )آلفا(احتمال خطا  )sig(دارياعدد معن متغيرها
  نرمال است ها داده  05/0  215/0  نياز به خودشكوفايي

  نرمال است ها داده  05/0  321/0  نياز به برقراري روابط اجتماعي
  نرمال است ها داده  05/0  156/0  منافع لذت جويانه
  داده ه انرمال است  05/0  213/0  منافع كاركردي

  نرمال است ها داده  05/0  204/0  ي سايتها ويژگي
  نرمال است ها داده  05/0  298/0  قصد بازگشت دوباره به سايت

  فضاي سايت
  طراحي تصويري سايت

  مخاطبيندسته بندي 
  خدمات پس از فروش

321/0  
0.224  

341/0  
301/0  

05/0  
05/0  
05/0  
05/0  

  نرمال است ها داده
  نرمال است ها داده
  نرمال است ها داده
  نرمال است ها داده

  نرمال است ها داده  05/0  218/0  كيفيت اطلاعات
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  ها تجزيه و تحليل داده
اول تأييد شده است يعني اينكه بين نياز  فرضيه) 3جدول شماره ( بر اساس نتايج آزمون فرضيات

. وجـود دارد ) 0.457(  به خودشكوفايي و منافع لذت جويانه رابطه مثبـت معنـي داري بـه ميـزان    
دهد كه بين نياز به خودشـكوفايي و منـافع كـاركردي رابطـه مثبـت       مي آزمون فرضيه دوم نشان

كند كه بـين نيـاز بـه     مي ه سوم بياننتايج آزمون فرضي. وجود دارد) 0.548(معني داري به ميزان
وجـود  ) 0.491( برقراري روابط اجتماعي و منافع لذت جويانه رابطه مثبت معني داري بـه ميـزان  

توان اذعان داشت كه برقراري روابط اجتمـاعي و منـافع    مي با توجه به آزمون فرضيه چهارم. دارد
 نتايج آزمون فرضيه پـنجم بيـان  . اردوجود د) 0.467( كاركردي رابطه مثبت معني داري به ميزان

ي سايت ارائه دهنده خدمات خرده فروشي الكترونيكـي  ها كند بين منافع لذت جويانه و ويژگي مي
 آزمون زير فرضـيات فرضـيه پـنجم نشـان    .وجود دارد) 0.493( رابطه مثبت معني داري به ميزان

فضاي سايت، طراحي تصـويري  (ي سايت ها دهد كه منافع لذت جويانه رابطه مثبتي با ويژگي مي
دارد كه ميزان اين ارتباط ) سايت، دسته بندي محصول، خدمات پس از فروش و كيفيت اطلاعات

  ).0.382( و) 0.382( ،)0.396( ،)0.412( ،)0.308(به ترتيب برابر است با 
بـين منـافع كـاركردي و    ) 0.666(آزمون فرضيه ششم رابطـه مثبـت معنـي داري بـه ميـزان     

آزمـون زيـر   . دهـد  مـي  ي سايت ارائه دهنده خدمات خرده فروشـي الكترونيكـي نشـان   ها ويژگي
ي سـايت، فضـاي سـايت    ها دهد كه بين منافع كاركردي و ويژگي مي فرضيات اين فرضيه نشان

 ، خدمات پس از فروش)0.571( ، دسته بندي محصول)0.496( طراحي تصويري سايت ،)0.465(
 نتايج آزمون هفتم بيـان . رابطه مثبت معني داري وجود دارد) 0.464( و كيفيت اطلاعات) 0.472(

ي سايت ارائه دهنده خدمات پس از فروش الكترونيكي و قصد بازگشت ها كند كه بين ويژگي مي
بـا آزمـون زيـر فرضـيات     . وجـود دارد ) 0.521( دوباره به سايت رابطه مثبت معني داري به ميزان

، طراحـي  )0.475( ي سايت، فضـاي سـايت  ها بين ويژگيفرضيه هفتم به اين نتيجه رسيديم كه 
و كيفيت ) 0.319( ، خدمات پس از فروش)0.446( ، دسته بندي محصول)0.384( تصويري سايت

  .و قصد بازگشت دوباره به سايت رابطه مثبت معني داري وجود دارد) 0.314(اطلاعات
به برقراري روابط اجتماعي درآنها كند، افراديكه نياز  مي ي تحقيق حاضر بيانها از سويي يافته

در صـورتيكه در  . بالاتر است، به منافع به خصـوص منـافع لـذت طلبانـه، توجـه بيشـتري دارنـد       
به اين نتيجه رسيده بودند كه افراديكه نياز ) 2007( تحقيقات قبلي از جمله تحقيق كو، كيم و لي

رد، براي منافع لـذت طلبانـه و منـافع    به برقراري روابط اجتماعي در آنها در سطح بالاتري قرار دا
  .كاركردي ارزش يكساني قائلند
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مناسبي براي  گيري ؛ مدل اندازهگيري سوال اصلي مطرح شده اين است كه آيا اين مدل اندازه

دستيابي به وجود و ميزان تأثير عوامل انگيزش فردي بر خريدهاي اينترنتي است؟ براي پاسخ به 
و ساير معيارهاي مناسب بودن بر ارزش مـدل مـورد بررسـي قـرار      X2 اين پرسش بايستي آماره

 .گيرد

  نتايج آزمون فرضيات .3جدول 

  رابطه معني دار  )آلفا(مقدارخطا (sig)دارعدد معنا ضريب همبستگي فرضيات
  وجود دارد  0.05  0.000  0.457  فرضيه اول
  وجود دارد  0.05  0.000  0.548  فرضيه دوم
  وجود دارد  0.05  0.000  0.491  فرضيه سوم
  وجود دارد  0.05  0.000  0.467  فرضيه چهارم
  فرضيه پنجم
  1-5فرضيه فرعي
  2- 5فرضيه فرعي 
  3- 5فرضيه فرعي 
  4- 5فرضيه فرعي 
  5- 5فرضيه فرعي 

0.493  
0.308  
0.412  
0.396  
0.382  
0.316  

0.000  
0.000  
0.000  
0.000  
0.000  
0.000  

0.05  
0.05  
0.05  
0.05  
0.05  
0.05  

  وجود دارد
  وجود دارد
  وجود دارد
  وجود دارد
  وجود دارد
  وجود دارد

  فرضيه ششم
  1- 6فرضيه فرعي 
  2- 6فرضيه فرعي 
  3- 6فرضيه فرعي 
  4- 6فرضيه فرعي 
  5- 6فرضيه فرعي 

0.666  
0.465  
0.496  
0.571  
0.472  
0.464  

0.000  
0.000  
0.000  
0.000  
0.000  
0.000  

0.05  
0.05  
0.05  
0.05  
0.05  
0.05  

  وجود دارد
  داردوجود 

  وجود دارد
  وجود دارد
  وجود دارد
  وجود دارد

  وجود دارد  0.05 0.000 0.521 فرضيه هفتم
  

تأثير عوامـل انگيـزش    گيري شويم كه مدل اندازه مي با نگاهي به نتايج خروجي ليزرل متوجه
فردي بر خريدهاي اينترنتي مدل مناسبي اسـت چـون كـه مقـدار كـاي دو آن بـه درجـه آزادي        

  .درصد است 90بالاي  AGFIو GFIآن كم بوده و مقدار  RMSEAو مقدار  3كوچكتر از 
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  مدل نهايي تحقيق. 3نمودار

  هاپيشنهاد
ي آن لايـن  ها فروشگاهتوان به مديران  مي براساس نتايج بدست آمده از تحليل فرضيه اول، •

در واقـع بـدين   . پيشنهاد داد كه حس لذت بردن از زندگي را در خريداران خود تقويت كننـد 
تواننـد   مـي  ها فروشگاهمديران اين . شود مي وسيله به نياز خودشكوفايي مشتريان پاسخ داده

موسـيقي در روي صـفحه    ي مختلف از جمله وجود چنـدين ها اين امر را بوسيله ايجاد گزينه
در . ي دل انگيز و تصاوير بديع از طبيعت ايـن حـس را در افـراد ايجـاد نماينـد     ها اول، رنگ

 .گردد مي برند و منافع لذت جويانه مورد نظر آنها تأمين مي نتيجه افراد از خريد خود نيز لذت
آن لايـن بـه   ي خرده فروشـي  ها ي صورت گرفته بر فرضيه دوم، سايتها با توجه به تحليل •

منظور پاسخ گويي به نياز خودشكوفايي در خريداران خود، بايد در آنهـا احسـاس هيجـان و    
شود كه فرد به طور مكرر از همان سايت خريد كند و  مي اين امر موجب. كمال ايجاد نمايند

 منافع كاركردي مورد نظر او هم تأمين شود زيرا با خريد اينترنتي، افـراد در زمـان، هزينـه و   
 .كنند مي پول خود صرفه جويي

با در نظر گرفتن نتايج حاصل از تحليل فرضيه سوم، به منظور پاسخ گويي به نياز برقـراري   •
توان امكانات چت و استفاده از ويـدئو   مي ي آن لاينها فروشگاهروابط اجتماعي در افراد، در 
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ن بـا ايجـاد باشـگاههاي    تـوا  مـي  و نيز كردبه منظور افزايش ارتباط بين خريداران را ايجاد 

 مجازي براي مشتريان فروشگاه در آنها و امكان ارتباط مشتريان با هم به اين نياز آنهـا پاسـخ  
 .داد

در صورتيكه احساس تعلق به سايت در خريداران ايجاد شود، در واقع نياز به برقراري روابـط   •
د را از طريق همان شود او خريدهاي آينده خو مي اجتماعي در او برطرف شده است و موجب

سايت انجام دهد، هزينه و زمان كمتري صرف خريد كند و بـدين ترتيـب منـافع كـاركردي     
 .شود مي حاصل از خريد براي فرد ايجاد

كـه در قسـمت    5ي سـايت در فرضـيه   هـا  براساس نتايج بدست آمده در مورد متغير ويژگي •
تـوان بـا    مـي  ي آن لاين،ها فروشگاهتوان گفت كه كه مديران  مي توصيف شد، گيري نتيجه

ايجاد يك فضاي دوستانه و دلپذير براي خريداران خود، استفاده از رنگهاي مناسب با شرايط 
 .مخاطبان خود، آنها را بيشتر به سايت خود جذب نمايند

بـا  . ي سايت خرده فروشي اينترنتي، ايجاد فضاي مناسب در سـايت اسـت  ها يكي از ويژگي •
ر ساختار سايت به حدي واضح باشد كه افراد به آساني خريد خود را ، اگ1-5توجه به فرضيه 
از سويي قيمت پرداختي . شود كه آنها زمان كمتري صرف خريد نمايند مي انجام دهند، سبب

با اين اوصاف . يابد مي ي حمل و نقل كمترشده و استرس ناشي از ترافيك كاهشها و هزينه
ايجاد منفعت كاركردي براي افراد، در آنها احساس لذت شود كه با  مي خريد اينترنتي موجب

 .بردن از زندگي ايجاد شود
، لازم است كه خرده فروشان اينترنتي به دسته بندي محصـولات در  3-7با توجه به فرضيه  •

آنها با عرضه محصولات جديد، متنوع و منحصر بـه  . سايت خود توجه ويژه اي داشته باشند
احساس لذت بردن از خريد و در نهايت احساس لذت بردن از زنـدگي  توانند در افراد  مي فرد

 .ايجاد كنند
چنانچه خرده فروشان اينترنتي، بخواهند كيفيت خدمات ارائه شده از سايت خـود را افـزايش    •

، بايد به خدمات پس از فروش كه يكي 4-7دهند، با توجه به نتايج حاصل از تحليل فرضيه 
تواننـد بـا    مـي  آنها. خرده فروشي آن لاين است، توجه نمايند يها ي مهم سايتها از ويژگي

تحويل محصول درست و در زمان مناسب حس تعلق در كـاربران و خريـداران خـود ايجـاد     
توانند با فراهم آوردن امكان بازگرداندن محصـول آسـيب    مي خرده فروشان اينترنتي. نمايند

 .ندديده، احتمال خريد دوباره از سايت را افزايش ده
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، چنانچـه اطلاعـات ارائـه شـده در     5-7با توجه به نتـايج بدسـت آمـده از تحليـل فرضـيه       •
ي خرده فروشي از كيفيـت بـالايي برخـوردار باشـد،احتمال خريـد مكـرر از سـايت        ها سايت

 .اين اطلاعات بايد مشروح، درست و به موقع باشد. يابد مي افزايش
ساعت يا بيشتر از اينترنـت   3پاسخ دهندگان  از% 71.7دهد كه  مي نتايج آمار توصيفي نشان •

حداقل يكبار در سه مـاه گذشـته، خريـد اينترنتـي     % 61.9كنند، كه از اين تعداد  مي استفاده
 اين آمار نشان. اين افراد، زير يك ساعت به خريد اينترنتي پرداخته اند% 60.5داشته اند ولي 

ماه گذشـته بـه خريـد اينترنتـي      3در  دهد كه درصد بالايي از اين افراد فقط يك ساعت مي
خـرده  . آنها از اينترنت براي پژوهش و تحقيق استفاده نمـوده انـد  % 70اختصاص داده اند و 

تواننداز اين آمار و ارقام استفاده كنند و محصولاتي را بـراي طراحـي و    مي فروشان اينترنتي
ي هـا  تب اينترنتي، مقالهمحصولاتي مثل ك. عرضه نمايند كه مرتبط با خدمات آموزشي باشد

 ...ي هوشمند الكترونيك وها الكترونيك، مترجم
در خصوص منافع حاصل از خريد اينترنتي، منافع لذت جويانه شاخص بهتري براي سنجش  •

در نتيجه بهتر است آنها به ايجاد حس لذت از خريد . باشد مي منافع حاصل از خريد اينترنتي
 .نددر افراد توجه ويژه اي داشته باش

دهد كه نياز به برقراري روابط اجتماعي رابطه مثبتـي بـا منـافع     مي نتايج تحقيق اخير نشان •
اين بدان معناست كه افزايش امكان ارتبـاط بـا ديگـران    . لذت جويانه از خريد اينترنتي دارد

 .شود كه افراد احساس بهتري نسبت به خريد خود داشته باشند و از آن لذت ببرند مي موجب
كه به طور مشروح ) LPO(ي بهينه سازي صفحه اول وب سايتها يي با توجه به روشاز سو •

هاي مبتني بر هـدف بـه   LPOتوان از روش  مي .تحقيق توضيح داده شده است در فصل دو
 .منظور جذب بيشتر خريداران به سايت خرده فروشي الكترونيك استفاده كرد

از رفتارهـاي شـناخته شـده يـا بـا      در اين روش با شخصي سازي صفحات مبتني بر بعضـي  
توان فضاي سايت را بـه گونـه اي طراحـي كـرد كـه       مي استفاده از اطلاعات افراد بازديد كننده،

خريداران، احساس تعلق به سايت پيدا كرده و به طور مكرر به آن فروشگاه آن لايـن بـه منظـور    
ي بهينـه سـازي صـفحه اول    ها وشرتوان، با استفاده از  مي از سويي. خريد الكترونيكي باز گردند

وب سايت مبتني بر تجربه، صفحات وب را بر مبناي ترجيحات مشتريان و علايق آنهـا طراحـي   
  .نمود

  منابع
: ، مقدمـه اي بـر روش تحقيـق در علـوم انسـاني، چـاپ دهـم، تهـران        )1383( حافظ نيا محمدرضا .1

 .انتشارات سمت
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ارزيابي ميزان جذابيت و قابليت استفاده "). 1387زمستان پاييز و ( حقيقي نسب منيژه و تابعين آزاده .2

شركت بازرگاني پتروشيمي ايران از ديـدگاه مشـتريان داخلـي در فضـاي بـازار       "تارتا"از وب سايت
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