
  مديريت دانشگاه تهران ةدانشكد  ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی

  2 ة، شمار6 ةدور
  1393  تابستان 

  207 -226 .ص
 

  الكترونيك تجارت در خريد  قصد بر ثرؤم عوامل بررسي

   4راهنما آمنه ،3احمدي پرويز ،2 ابراهيمي عليرضا ،1منتظري محمد

 خـود  كـار  و كسـب  و تجـارت  تغييـر  حـال  در هـا  سازمان الكترونيك، تجارت ظهور با :چكيده
 عمـوم  كـه  باشـد  موفـق  تواند مي زماني الكترونيكي تجارت كه اند آن بر محققان اكثر .هستند
 ةمعامل يك از مشتري انتظارات تنها نه اعتماد بالاي ةدرج .كنند اعتماد مجازي محيط به مردم

 حـذف  را آنلايـن  معاملات از شده درك ريسك و ترديد بلكه سازد، مي برآورده را بخش رضايت
 مشـتريان  بـين  در اينترنتـي  خريد  قصد بر ثرؤم عوامل بررسي پژوهش اين از هدف .دماين مي
 پيرسـون،  همبسـتگي  آزمـون  از پـژوهش،  هـاي  فرضـيه  آزمـون  بـراي  .است رايانه سايت وب

 هـاي  شـركت  كـه  داد نشـان  تحقيـق  نتايج .شد استفاده مسير تحليل مدل و ،خطي رگرسيون
 خريـد  بـه  تمايل موفق، خريد در هايي ضمانت ايجاد و امن محيطي ايجاد با ،توانند مي مجازي
 افـزايش  ،اعتمـاد  و شده درك منفت افزايش و شده درك ريسك كاهش با را، مشتريان آنلاين
 تجربـي،  شـناختي،  پيشـايندهاي  به مجازي هاي شركت مديران توجه افزايش ،همچنين .دهند

 آنلايـن  مشـتريان  ةشد درك ريسك كاهش و اعتماد افزايش باعث عاطفي حالت و ،شخصيتي
  .شود مي

  
  
  
  

  .خريد قصد شده، ادراك ريسك الكترونيك، تجارت اعتماد، :كليدي هاي واژه

  ايران كرمان، نور، پيام دانشگاه مديريت، استاديار .1
  ايران رفسنجان، ،)عج(عصر ولي دانشگاه دولتي، مديريت ارشد كارشناس .2
  ايران تهران، مدرس، تربيت دانشگاه مديريت، دانشيار .3
  ايران كرمان، باهنر، شهيد دانشگاه بازرگاني، مديريت ارشد كارشناس .4

  13/08/1392  :مقاله افتيدر خيتار
  31/01/1393 :مقاله يينها رشيپذ خيتار

  ابراهيمي عليرضا :مقاله مسئول ةسندينو
E-mail: Alirezaebrahimi990@yahoo.com 



 1393 تابستان، 2 ةشمار ،6دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    208

  مقدمه
 تبديل بازاريابي براي قوي اي رسانه و تجاري معاملات براي گسترده بستري به اينترنت ،امروزه
 طريق از فروش و خريد به تمايل و اينترنت كاربران تعداد كه دهند مي نشان آمارها .است شده

 كشوري در الكترونيك خريداران خريد مبلغ كه طوري به است؛ يافته افزايش اينترنت
 در ).2009 ايوان،( شود  يم برآورد دلار ميليارد 213 حدود ،2013 سال تا ،مريكاا نظير ،يافته  توسعه
 ايران در اينترنتي بازارهاي و است ناچيز اينترنتي فروش آمار جهاني، چشمگير رشد رغم  به ،ايران

 EIU مدل بندي رتبه ).1388 ،، ديواندري، ابراهيمي و اسفيدانينيكوكار( اند نرسيده كافي بلوغ به
 اين در .ادعاست همين بيانگر دنيا كشور 67 در الكترونيكي تجارت ةزمين در 2006 سال براي
 مبرهن، و شاهرخ دهدشتي( است شده گزارش كشور 67 ميان از 64 ةرتب ايران جايگاه بندي، رتبه

  .ندارد مناسبي جايگاه الكترونيك تجارت ةزمين در ايران كشور آمار، اين به توجه با ).1391
 روز هر الكترونيك تجارت و روند مي پيش شدن الكترونيكي سوي به وكارها كسب ،امروزه

 .است اينترنتي فروشگاه پيدايش عرصه اين در نوظهور هاي جنبه از يكي .دياب  مي ديدتريج ةجلو
 واقعي فروشگاه يك و حاضر ةفروشند يك با اينترنتي فروشگاه يك از بازديد هنگام به مشتري
 دربارة اطلاعاتي كه روست هروب 1مجازي فروشگاه و اينترنتي سايت وب يك با بلكه ،نيست مواجه

 به توجه با .است نموده دعوت محصولات اين خريد به را مشتري و كرده ارائه خود محصول
 .گيرند مي قرار بيشتري توجه مورد 3ريسك و 2اعتماد ةمسئل ،الكترونيك تجارت در خريد فرايند
 زيرا موفق، تجارت براي است نيازي پيش اعتماد ،كنند مي يانب محققان كه طور همان

 گسترش با .باشند داشته اعتماد فروشنده به اينكه مگر ،مرددند و دل دو خريد در كنندگان مصرف
 چون ،است شده برجسته الكترونيكي كارهاي و كسب در اعتماد نقش اينترنت، شدن عمومي و

 نشان تحقيقات .باشند نامطمئن مالي معاملات به مجازي هاي محيط در مشتريان است ممكن
 و گرابنر( است اش معاملاتي تعهدات به فروشنده پايبندنبودنِ مشتريان اصلي نگراني كه داده

 شده متمركز معامله يندافر روي بر بيشتر الكترونيك تجارت در اعتماد نتيجه، در ،)2003 كالسوچ،
 ريسك ميزان كاهش براي است يحل راه اعتمادسازي اطمينان،  عدم شرايط اين در .است
  ).1988 لوهمان،( مشتري توسط شده درك

 فروشنده بين تعاملات ةوشي در ايجادشده تغييرات به توجه با ،كه است اين است ممسلّ آنچه
 هاي سازمان ةپيچيد رقابت ةعرص در بلكه ،نشده كاسته مشتري ةواژ اهميت از تنها  نه خريدار، و

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Virtual Catalog 
2. Trust 
3. Risk 
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برخوردار يبسيار اهميت از خدمات دهندگان هئارا و توليدكنندگان ةكلي براي مشتري امروزي 
 خريد  قصد بر ثرؤم عوامل بررسي نيز پژوهش اين اصلي هدف .)1386 آقابابايي، و فتحيان( است

 بين اعتماد تحقيقْ اين هاي يافته از استفاده با بتوان تا است الكترونيك تجارت در مشتريان
 ةعمد دلايل از زيرا ،داد كاهش را آنلاين خريد هاي   ينگران و افزايش را فروشنده و مشتري
 خريداران ،حقيقت در .است اعتماد فقدان الكترونيك تجارت از ها شركت  و اشخاص نكردنِ اقبال

 تمايلي آنان با مبادله و معامله به ،بنابراين ،ندارند اعتماد كافي ةانداز به اينترنتي هاي  شركت به
 توان شناسايي راه سر بر اساسي مانع نيز بلندمدت در بلكه ،مدت كوتاه در تنها نه اعتماد .ندارند
 ).1385 حسيني، عزيزي و ميرحسيني، خداداد( تاس مشتريان جذب در الكترونيكي تجارت ةبالقو
 ناآشنايي و مردم اعتماد فقدان ايران در الكترونيكي رقابت استقرار موانع ترين بزرگ از يكي شايد

 هنگامي الكترونيكي تجارت كه ندا آن بر محققان اكثر .باشد اعتمادسازي سازوكار با سساتؤم
 و اعتماد با مرتبط تحقيقات بنابراين، ،كنند اعتماد مجازي محيط به مردم عموم كه است موفق
 بر .است برخوردار خاصي اهميت از الكترونيك تجارت در مشتري سوي از شده ادراك ريسك
 فروشگاه( مشتريان خريد قصد بر مؤثر عوامل كه است اين تحقيق اصلي الؤس ،اساس همين

  است؟ چگونه كدام هر تأثير و ندا كدام )رايانه اينترنتي

  پژوهش نظري ةپيشين
 پرداخته الكترونيك تجارت معناي تشريح به نخست بخش، اين در ،تحقيق وضوعم به توجه با

  .گردد مي تشريح آن ةپيشين ةوسيل به تحقيق فرضيات از يك هر ،سپس .شود مي

  الكترونيك تجارت
 را  آن OECD1 سازمان .داند  مي اينترنت طريق از فروش و خريد را الكترونيكي تجارت چافي
 فروش يا خريد كه است الكترونيكي ةمبادل الكترونيك تجارت« :كند  مي تعريف صورت بدين
 شامل را خصوصي و عمومي هاي بخش ساير و ،ها دولت افراد، ها،   تشرك بين خدمات و كالاها

 فناوري را الكترونيكي تجارت هيراتسو .»شود مي هدايت اي رايانه هاي شبكه طريق از و دشو  مي
 در خودكار صورت به تجاري مبادلات زمان در كه داند مي هايي فعاليت مجموعه و پردازش

 ،، عزيزي و ميرحسينيحسيني خداداد( گيرد مي صورت اطلاعات فناوري طريق از و ها  هشبك
 كه است شده ارائه الكترونيكي تجارت از متعددي تعاريف ،مختلف هاي  ديدگاه به توجه با ).1385
 :دارند اشتراك يكديگر با مورد دو در حداقل تعاريف همة

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Organization for Economic Cooperation and Development  
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  ؛شود مي توجه مبادله يا فروش و خريد يندافر به تعاريف ةهم در .1
  ).1385 و ديگران، حسيني خداداد( است نظر مد الكترونيكي ابزار نوعي از استفاده .2

  شده ادراك ريسك
 كه جايي ؛خريد محيط در اطمينان  عدم از است عبارت شده ادراك خطر احتمال و ريسك
 ريسك .است نامناسب تصميم يا و اشتباه يك كه بگيرند درنظر است ممكن نندگانك   مصرف
 اين .شود مي مواجه آن با خريد روند در مشتري كه است ينامعلوم ةپديد مشتري توسط شده درك
 .شود مي ايجاد ،ستا مشتري ذهني فرضيات از ناشي كه ،نامناسب يا غلط تصميمات اثر در پديده

 ريسك از تري ساده تعريف »الكترونيكي معاملات ةبالقو و منفي نتايج ةدربار مشتري ةعقيد«
 گيري تصميم يندافر در معمولاً ها  كريس اين ).2008 سانگ، فيرين و رايو، كيم،( است شده درك
 اي درجه شامل خريد هر و كنند مي بازي را مهمي نقش ،خريد اتفاقات ماهيت از نظر صرف ،خريد

 اشتباه دچار هستند مخصوصي خريد فكر به كه كنندگاني مصرف دارد عقيده بايور .است ريسك از
 رفتار كه يافتدر او .شوند ناراحت و ناراضي خود خريد از است ممكن ،نتيجه در ،و شوند مي

 حالي در ،بيابند را خود خريد مقصود نباشند قادر ها آن شايد و است آفرين ريسك كنندگان مصرف
 ،، كاراهانا و استرايوبگيفن( دهد قرار تأثير  تحت را ها آن خريد است ممكن شده درك ريسك كه

 نمود بيان و كرد تركيب كننده مصرف رفتار در ريسك ساختار با را گذشته اطلاعات تيلور ).2003
 سطح بر بنا كه كند مي ايجاد خريد گيري  تصميم يندافر در را هاييخطر محيطي اتهامات كه

  ).2008 لي، و چو( است متناوب افراد نفس اعتمادبه
 يا قرارداد عقد عدم فيزيكي، محصولات ارزيابي بودنِ ناممكن شخصي، تماس فقدان دليل به
 اينترنـت  خصوصـي،  حـريم   نبـودنِ  ظوحفم و ،تبادلات در نامطمئن امنيت فروش،  از  پس خدمات
 تجربـي  هاي پژوهش و مطالعات نتايج ).2008 و همكاران، كيم( است اي  هرمخاطرپ محيط ماهيتاً
 و كـالا  خريـد  بـه  را كننـدگان  مصرف تمايل شده  ادراك خطر احتمال و ريسك كه دهد  مي نشان

  ).2008 كامارو، و مارتين( دهد  يم كاهش اينترنت طريق از خدمات
  :اساس اين بر

 الكترونيك تجارت در وا اينترنتي خريد قصد بر كننده مصرف ةشد ادراك ريسك :1 ةفرضي
 .دارد منفي تأثير
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  )سود( 1شده ادراك منفعت
 يك با آنلاين ةمعامل طريق از بيشتري منفعت اينكه به كننده مصرف باور شده ادراك منفعت

 كنندگان مصرف ).2008و همكاران،  كيم( شود مي تعريف آورد مي دست هب خاص سايت وب
 به نسبت ،اينترنتي خريد از بيشتري منفعت ها آن زيرا ،كنند مي خريد سايت وب طريق از اينترنتي
 ها، هزينه در جويي صرفه سهولت، افزايش مثال، عنوان به( كنند مي درك ،سنتي خريد
 با مقايسه در ،بنابراين ،)1998 مارقريو،( )انتخابي محصولات تنوع افزايش ،وقت در جويي صرفه
 ةشد ادراك منفعت كند، مي ايجاد آنلاين خريد براي بالقوه مانعي كه ،شده درك ريسك
 صورتي در ،بنابراين .كند مي فراهم اينترنتي خريد براي را اصلي ةانگيز اينترنتي كنندگان مصرف

 كند، درك بيشتري منفعت ي،خاص سايت وب طريق از ،آنلاين معاملات در كننده مصرف كه
   .شود مي بيشتر آنلاين معاملات احتمال
  :ترتيب اين به

 الكترونيـك  تجـارت  در وا اينترنتـي  خريد قصد بر كننده مصرف ةشد ادراك منفعت :2 ةفرضي
  .دارد مثبتي تأثير

  اعتماد
 به مردم عموم كه باشد موفق تواند مي يگامنه الكترونيكي تجارت كه ندا آن بر محققان اكثر

 زيادي اهميت الكترونيكي تجارت در اعتماد ةمسئل ،دليل همين به ،كنند اعتماد مجازي محيط
 تجارت به ها شركت و اشخاص اقبال عدم ةعمد دلايل از .گيرد قرار تحقيقات موضوع بايد و دارد

 كافي ةانداز به اينترنتي هاي شركت به خريداران ،حقيقت در .است اعتماد فقدان الكترونيكي
 ،مدت كوتاه در تنها نه ياعتماد بي .ندارند تمايلي آنان با مبادله و معامله به بنابراين، ،ندارند اعتماد
 جذب در الكترونيكي تجارت ةبالقو توان شناسايي راه سر بر اساسي مانع نيز بلندمدت در بلكه

  ).1385 ،و همكاران حسيني خداداد( است مشتريان
 در يا و خود تجاري ةرابط تداوم به نسبت معامله طرفين كه است شناختي روان حالتي اعتماد

 اعتماد يكديگر به معامله يك در افراد وقتي .دارند است شده تعيين پيش از كه هدفي به رسيدن
 حفظ خود تجاري ةرابط طول در اند، داده كه را هايي وعده ها آن كه معناست بدان كنند،   يم

 فضاي در .دنكن ريسك كمي خود تجارت در معامله طرفين از يك هر است لازم .كرد خواهند
 تصويرِ معمولاً خريدار .كنند نمي مشاهده رودررو را همديگر فروشنده و خريدار بازار، مجازي
 و كيفيت بارةدر يريابس هاي وعده .را كالا خود نه و بيند مي كند معامله است قرار كه را كالايي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Perceived benefit 



 1393 تابستان، 2 ةشمار ،6دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    212

 در فروشندگان شود؟ مي عمل ها وعده اين تمامي به آيا اما ،است شده دهدا كالا بودن مرغوب
 كه آنجا از .كنند كوشش خود تجاري شركاي اعتماد حفظ در ندا موظف الكترونيكي تجارت
 بسيار خريدار يا فروشنده با مشاجره يا كلاهبرداري گونه هر ةمشاهد صورت در قانوني اقدامات
 زيرا .است برخوردار يسيارب اهميت از الكترونيكي تجارت معاملات در اعتماد ةمقول است، دشوار
 بايد ها آن ،معامله طرفين ميان اعتماد وجود بر علاوه .ندارند يكديگر به اعتماد جز اي  هچار افراد
 هاي  تزيرساخ به افراد اگر .باشند داشته اعتماد نيز الكترونيكي تجارت هاي   تزيرساخ و محيط به

 جهت خود اعتباري هاي كارت از استفاده به حاضر باشند، نداشته اعتماد الكترونيكي تجارت
  ).1387 مولاناپور، و فتحيان( بود نخواهند كالا پرداخت
  :اساس اين بر

 منفي تأثير الكترونيك تجارت در وا ةشد ادراك ريسك بر كننده مصرف اعتماد :1-3 ةفرضي
  .دارد

 مثبتي تأثير الكترونيك تجارت در وا اينترنتي خريد قصد بر كننده مصرف اعتماد :2-3 ةفرضي
  .دارد

  شناخت بر مبتني هاي پيشايند
 و امكانات به توجه با ،كنندگان مصرف ادراكات و مشاهدات با شناخت بر مبتني هاي پيشايند
 كه آنلايني فروشگاه ).2005 ،، سانگ و رايوكيم( است ارتباط در ،فروش هاي طرف هاي ويژگي

 با فروشنده اينكه به خريداران، اعتماد ايجاد در كند مي رعايت را شناخت بر مبتني پيشايندهاي
 براي بيشتري مكانا و كند مي كمك پردازد، مي خريداران اطلاعات حفظ و كيفيت به دقت

 به بالا ايمني سطح و كيفيت با اطلاعات همچنين، .كند مي فراهم فروش طرف به اعتماد داشتن
 يك انجام براي و كند مي كمك آنلاين معاملة يك به مربوط شدة درك ريسك سطح كاهش
و  كيم( رسد مي نظر به لازم ريسك كاهش نتيجه، در و، شده كنترل روش يك در آنلاين معاملة

 ).2008 همكاران،

  :بنابراين
 الكترونيك تجارت در كننده مصرف اعتماد بر شناخت بر مبتني پيشايندهاي :1-4 ةفرضي

  .دارد مثبتي تأثير
 تجارت در كننده مصرف ةشد ادراك ريسك بر شناخت بر مبتني پيشايندهاي :2-4 ةفرضي
  .دارد منفي تأثير الكترونيك
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   عاطفي حالت بر مبتني پيشايندهاي
 اعتماد كه است ديگران با غيرمستقيم تعاملات به مربوط عاطفي حالت بر مبتني پيشايندهاي

 كند مي استنباط كننده مصرف ).1986 زوكر،( شود مي منتقل افراد به ورودي صورت به
 و گيرد مي درنظر خود كار  اصول عنوان به را عاطفي حالت بر مبتني پيشايندهاي كه اي فروشنده

 ادراك كننده مصرف ،بنابراين ،بود خواهد پايبند خود تعهدات به حتماً ،ستكوشا آن به دستيابي در
 با ستد و داد ذاتي طور به كه گيرد مي نتيجه و است اعتماد قابل فروش طرف كه كند مي

 و داد كه حالي در ،است آميز مخاطره است دار سابقه تعهدات به نبودنپايبند در كه اي فروشنده
و  كيم( است خطر بي نسبتاً دارد تعهدات به پايبندي در خوبي ةسابق كه اي فروشنده با ستد

  ).2008 همكاران،
  :اساس اين بر

 تجارت در كننده مصرف اعتماد بر عاطفي حالت بر مبتني پيشايندهاي :1-5 ةفرضي
  .دارد مثبتي تأثير الكترونيك
 در كننده مصرف ةشد ادراك ريسك بر عاطفي حالت بر مبتني هاي پيشايند :2-5 ةفرضي
  .دارد منفي تأثير الكترونيك تجارت

  تجربه بر مبتني پيشايندهاي
 كنندگان مصرف شخصي تجربيات به است مربوط ،كلي طور به تجربه، بر مبتني پيشايندهاي

 به معمولاً كنندگان مصرف كه آنجا از ).2008 و همكاران، كيم( اينترنتي خريد و فروشندگان با
 ةتجرب آن از كه سايتي وب به و كنند مي مراجعه اند داشته مطلوبي ةتجرب آن از كه سايتي وب

 خوب ةتجرب اساس بر كننده مصرف آشنايي كه شود مي استدلال كنند، نمي مراجعه اند داشته منفي
 و محصولات جويو جست سهولت ،مثال عنوان به( فروشنده خدمات و سايت وب يك با قبلي

 صورت به را )رود مي انتظار آينده در آنچه( تصوراتش كننده مصرف كه شود مي موجب )اطلاعات
 و تجربه سايت وب يك با كننده مصرف كه ميزاني به نتيجه، در .ببخشد بهبود مطلوب و محسوس
 دليل همين به و باشد پايبند خود تعهدات به فروشنده كه دارد انتظار ،احتمالاً دارد، آشنايي

 آشنايي كه دهد مي نشان تحقيقات اكثر .شود مي داده تشخيص اعتماد مورد نسبتاً خريد سايت وب
 كاهش را قطعيت عدم يا روابط پيچيدگي و كننده مصرف ةشد ادراك ريسك آنلاين خريد ةتجرب و

 ؛1988 لوهمان، ؛1979 لوهمان،( كند مي ساده را فروش طرف با ارتباط دليل همين به و دهد مي
 آنلاين خريد ةتجرب و آشنايي كه شود مي استدلال ،بنابراين ).2003 ،، كاراهانا و استرايوبگيفن

  .دهد مي كاهش را كننده مصرف ةشد ادراك ريسك
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  :ترتيب اين به
 تأثير الكترونيك تجارت در كننده مصرف اعتماد بر تجربه بر مبتني پيشايندهاي :1-6 ةفرضي

  .دارد مثبتي
 تجارت در كننده مصرف ةشد ادراك ريسك بر تجربه بر مبتني پيشايندهاي :2-6 ةفرضي
  .دارد منفي تأثير الكترونيك

  شخصيت بر مبتني پيشايندهاي
 كه ،كنندگان مصرف خريد هاي عادت و خصوصيات به است مربوط شخصيت بر مبتني پيشايندهاي

 آنجا از ).2008 و همكاران، كيم( است آمده وجود به ساليان طي و يافته ثبات ها آن وجود در كاملاً
 انواع از ،اند فرهنگي هاي زمينه و ،شخصيت رشد، مختلف هاي زمينه داراي كنندگان مصرف كه

 ديگران به دارد تمايل بسيار كه اي كننده مصرف .برخوردارند اعتماد به ميل و خريد  سبك متفاوت
 تأثير فروش طرف به اعتمادش بر مثبت طور به موارد اين وفادارست، و گرا عادت و دكن اعتماد
 است، سردرگم و دارد ديگران به اعتماد به كمي تمايل كه اي كننده مصرف كه حالي در ،گذارد مي

   ).1998 ،، كيومينگس و چروانيمكنايت( دارد فروش طرف به تريكم اعتماد ،احتمالاً
  :بنابراين
 تأثير الكترونيك تجارت در كننده مصرف اعتماد بر شخصيت بر مبتني پيشايندهاي :7 ةفرضي

  .دارد مثبتي

  مفهومي مدل
 و ،فروشندگان شركت، مشتريان، هاي ويژگي اساس بر اعتمادسازي فرايند سنتي تجارت در

 صدق نيز الكترونيك تجارت ةزمين در موارد اين .شود مي انجام درگير طرف دو بين تعاملات
 كنندگان مصرف ةشد ادراك ريسك و اعتماد بر پيشايندها از دسته چهار رسد مي نظر به .كند مي

  :از است عبارت پيشايند چهار اين .گذارد مي تأثير الكترونيك تجارت نهادهاي به نسبت
 بر مبتني پيشايندهاي .3 ؛عاطفي حالت بر مبتني پيشايندهاي .2 ؛شناخت بر مبتني پيشايندهاي .1

 و گيفن ؛1988 لوهمان، ؛1986 زوكر، ؛1979 لوهمان،( شخصيت بر تنيبم پيشايندهاي .4 ؛تجربه
 اين مفهومي مدل 1 شكل  ).2008 ،همكاران و كيم ؛2005 ،همكاران و كيم ؛2003 ،همكاران
 سعي همكاران و كيم .است )2008( همكاران و كيم مدل از برگرفته كه ،دهد مي نشان را مطالعه
 شناختي،( ييپيشايندها كردن اضافه و )1955 ،1953( بيلكي و )1943( لوين مدل ةتوسع با كردند

 چند با را پيشايند هر ها آن .ندكن مطالعه را يجديد مدل آنْ به )شخصيتي و عاطفي، تجربي،
 كيفيت متغيرهاي با را شناخت بر مبتني پيشايند لاًمث( بود آن ةزيرمجموع كه خاص، متغير



 215   ـــــــــــــــــــــــــــــــــ  در تجارت الكترونيك خريد  ثر بر قصدؤبررسي عوامل م

 سعي پژوهش اين در اما .نديدسنج ،)امنيت درك و خصوصي، حريم از حفاظت درك اطلاعات،
 با يعني مدل، كردن ساده با ،كلي صورت به ،پيشايندها راثآ لحاظ امكان بررسي منظور به شد

 از همكاران و كيم مدل ،خاص متغيري با آن سنجش نه عام، صورت به پيشايند هر  لحاظ
   .شود مطالعه ديگر اي زاويه

  
  
  
  

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  پژوهش مفهومي مدل .1 شكل
 1955 ،1953 ،بيلكي و1943 ،لوين ؛2008 و همكاران، كيم :منبع

  پژوهش شناسي  روش
 اطلاعات، گردآوري نحوة نظر از ،و كاربردي ،هدف لحاظ از ،تحقيق اين در شده كارگرفته به روش

 سايت  وب مشتريان تحقيق آماري ةجامع .است توصيفي هاي  روش شاخة از و است پيمايشي
 شركت الكترونيك تجارت خدمات و كالاها از كه گروهي :اند دسته دو مشتريان اين .اند 1رايانه
 كنند   يم استفاده خدمات و كالاها اين از كه يگروه ؛)بالقوه مشتريان( اند  هنكرد استفاده رايانه

 به سايت  وب اين .وندر مي شمار به آماري ةجامع بالفعل و بالقوه مشتريان ةكلي ).بالفعل مشتريان(

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. www.rayaneh.com 

 شده ريسك درك

پيشايندهاي مبتني 
بر حالت عاطفي

اعتماد  خريد قصد
 كننده مصرف

شده منفعت درك
پيشايندهاي مبتني 

 بر شخصيت

پيشايندهاي مبتني 
 بر تجربه

پيشايندهاي مبتني 
 بر شناخت
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 همراه رايانة و )PDA( جيبي رايانة ـ  گروه چند در ديجيتال محصولات فروش و ،نقد بررسي،
 دوربين تلويزيون، اسكنر، و پرينتر موسيقي، ةكنند پخش بازي، كنسول ،رايانه قطعات ،)بوك نوت(

  .پردازد  يم ديجيتال ةحوز در ـ غيره و ،موبايل گوشي برداري، فيلم دوربين ديجيتال،
 حجم تعيين براي كوكران فرمول از ند،نامحدود سايت وب اين مشتريان تعداد اينكه به نظر با
 منظور به .گرديد محاسبه نفر 384 نمونه حجم كوكران، فرمول به توجه با ،و شد استفاده نمونه

 ماه، دو مدت به پرسشنامه ،منظور يندب .شد استفاده اينترنتي ةپرسشنام از اطلاعات گردآوري
 اين .گرفت قرار رايانه سايت وب روي بر ،1392 ارديبهشت بيستم تا 1391 اسفند بيستم

 است بسته الؤس 22 شامل ،است )2008( و همكاران كيم ةپرسشنام از برگرفته كه ،پرسشنامه
 به 1ليكرت مقياس مبناي بر پژوهش اين در ها گويه .سنجد مي را تحقيق مدل ةساز هشت كه

 جمله از ،است سنجشي ابزار هر هاي ويژگي از پايايي و روايي .شد طراحي اي  هگزين پنج صورت
 و متغيرها دقيق طور هب ابزار در مندرج سؤالات يا ابزار كه است اين روايي از منظور .پرسشنامه
 اگر كه است آن نيز گيري  اندازه  ةوسيل اعتبار يا پايايي از منظور .بسنجد را مطالعه مورد موضوع
 اعتماد درخور و مشابه ميزان چه تا آمده دست به نتايج شود، تكرار مشابه شرايط تحت سنجش

 .شد استفاده خبرگان نظرسنجي از نيز پرسشنامه روايي تعيين براي ).1384 ميرسپاسي،( است
 ديدگاه از و شد توزيع داناتاس و الكترونيك تجارت نامتخصص بين پرسشنامه هفت كه معنا بدين

 تجارت در خريد قصد بر مؤثر عوامل بررسي هدف با پرسشنامه تطابق و بررسي براي نانآ
 روي قرارگرفته ةپرسشنام صورت به پرسشنامه ها، آن آراي اعمال از پس .شد استفاده الكترونيك

 آلفاي ضريب .شد استفاده كرونباخ آلفاي از پرسشنامه پايايي سنجش براي .درآمد سايت وب
 كه ،آمد دست هب 86/0برابر  SPSS 16 افزار نرم طريق از پرسشنامه اين براي كل كرونباخ
 ،همچنين .است تحقيق اين در شده كارگرفته به ةپرسشنام براي قبول قابل پايايي ةدهند   نشان

 قبول قابل پايايي ةدهند نشان كه ،)1 جدول( شد بيان تفكيك به متغيرها كرونباخ آلفاي ضريب
 اين در ها داده تحليل و تجزيه براي .است تحقيق اين در شده كارگرفته به ةپرسشنام و ها گويه

 آزمون از سپس و متغيرها بين ةرابط بررسي براي پيرسون همبستگي آزمون از نخست تحقيق،
 .شد استفاده ها آن مقدار و ثيراتأت تعيين براي SPSS 16 افزار نرم از استفاده با خطي رگرسيون

 تحليل تكنيك از مدل صحت بررسي براي ،)Lisrel 8/5( ليزرل افزار نرم از استفاده با ،ادامه در
  .دش استفاده مسير تحليل روش از روابط بررسي براي و تأييدي عاملي
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Likert Scale 
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  پژوهش هاي  هيافت
 درصد 6/85 كه دهد مي نشان بررسي مورد ةنمون شناختي  تجمعي متغيرهاي توصيفي آمار
 و   داشته قرار )درصد 8/64( سال 30 تا 16 سني گروه در ها آن اكثريت و بوده مرد دهندگان  پاسخ
  .اند  هبود )درصد 37( ليسانس تحصيلي مدرك داراي

  فرضيات آزمون
 SPSS افزار نرم از استفاده با پيرسون همبستگي آزمون از نخست ،ها  هفرضي آزمون منظور به

 ضرايب ةدربار است اطلاعاتي شامل 1 جدول .شد استفاده متغيرها بين همبستگي سنجش براي
 در همبستگي ضرايب ماتريس اساس بر .پژوهش متغيرهاي دروني همبستگي و كرونباخ آلفاي
 )-173/0( درصد 99 اطمينان سطح در خريد قصد و شده ادراك ريسك كه است روشن ،جدول
 همبستگي ترتيب همين به و .)1 سطر با 1 جدول ،3 ستون تلاقي( دارند معنادار و منفي ةرابط
 ،)165/0( شده ادراك ريسك و اعتماد ،)624/0( خريد قصد و شده ادراك منفعت متغيرهاي بين

 بر مبتني پيشايندهاي ،)454/0( شناخت بر مبتني پيشايندهاي ،)776/0( خريد قصد و اعتماد
 شخصيت بر مبتني پيشايندهاي ،)454/0( تجربه بر مبتني پيشايندهاي ،)260/0( عاطفي حالت

 عاطفي حالت بر مبتني پيشايندهاي ،)-169/0( شناخت بر مبتني پيشايندهاي اعتماد، و )303/0(
  .آمد دست هب شده ادراك ريسك و ،)-136/0( تجربه بر مبتني پيشايندهاي ،)-138/0(

 متغيرها همبستگي و كرونباخ آلفاي ضريب .1 جدول

7 6 5 4 3 2 1 
آلفاي
كرونباخ  متغيرها

      - 902/0  خريد قصد .1 

     - **776/0 880/0  اعتماد .2 

    - **165/0 - **173/0 - 960/0  شده ادراك ريسك .3 

   - 016/0  **633/0 **624/0 774/0   شده ادراك منفعت .4 
  - **382/0 **136/0 - **454/0 **533/0 857/0  تجربه بر مبتني پيشايندهاي .5 

 - **356/0 **476/0 **169/0 - **471/0 **510/0 709/0  شناخت بر مبتني پيشايندهاي .6 

- **335/0 **392/0 **371/0 **138/0 - **260/0 **347/0 723/0 عاطفي حالت بر مبتني پيشايندهاي .7 
*115/0 - **423/0 034/0 **307/0 **214/0 - **303/0 **238/0 716/0  شخصيت بر مبتني پيشايندهاي .8 

 .استمعناداردرصد5خطايسطحدرهمبستگي ضريب *

 .استمعناداردرصد1خطايسطحدرهمبستگي ضريب **
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 افزار نرم از استفاده با و خطي رگرسيون آزمون از استفاده با متغيرها از يك هر ثيرأت ،سپس
SPSS گونه اين ،2 جدول از برآمده خطي رگرسيون تحليل از حاصل نتايج اساس بر .شد بررسي 
 05/0 از تر كوچك متغيرها ةهم براي شده ه مشاهد )sig( داري معني عدد مقدار كه شود مي استنباط

 كمتر )=α درصد 5( استاندارد داري معني سطح از كه است، )>001/0Sig( صفر به نزديك و
 ريسك و ،شده ادراك منفعت اعتماد، متغيرهاي و بوده معنادار رگرسيون تحليل بنابراين، .است
 تجارت در كننده مصرف خريد قصد بر درصد -3/17 و ،4/62 ،6/77 ميزان به ترتيب به شده ادراك

  .دارند تأثير الكترونيك

  نتايج رگرسيون خطي متغيرهاي تحقيق. 2جدول 

  
 الكترونيك تجارت در كننده مصرف ةشد ادراك ريسك بر درصد -5/16 ميزان به اعتماد متغير

 شناخت، بر مبتني تجربه، بر مبتني پيشايندهاي كه شود مي استنباط گونه اين ،همچنين .دارد تأثير
 درصد 3/30 و ،26 ،4/45 ،3/55 ميزان به ترتيب به شخصيت بر مبتني و ،عاطفي حالت بر مبتني

 تجربه، بر مبتني پيشايندهاي ،همچنين .دارند تأثير الكترونيك تجارت در كننده مصرف اعتماد بر
 بر درصد -8/13 و ،9/16 ،-6/13 ميزان به ترتيب به عاطفي حالت بر مبتني و شناخت، بر مبتني
  .دارند تأثير الكترونيك تجارت در كننده مصرف ةشد ادراك ريسك

 بتا معناداري بتا استاندارد ضريب وابستهيرغمت مستقل متغير

 001/0 776/0 قصدخريد اعتماد

 001/0 624/0 قصدخريد شده ادراك منفعت

 001/0 -173/0 قصدخريد شده ادراك ريسك

 001/0 -165/0 شده ادراك ريسك اعتماد

 001/0 553/0 اعتماد تجربه بر مبتني پيشايندهاي

 001/0 454/0 اعتماد شناخت بر مبتني پيشايندهاي

 001/0 260/0 اعتماد عاطفي حالت بر مبتني پيشايندهاي

 001/0 303/0 اعتماد شخصيت بر مبتني پيشايندهاي

 001/0 -136/0 شده ادراك ريسك تجربه بر مبتني پيشايندهاي

 007/0 -169/0 شده ادراك ريسك شناخت بر مبتني پيشايندهاي

 007/0 -138/0 شده ادراك ريسك عاطفي حالت بر مبتني پيشايندهاي
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  ييديأت عاملي تحليل
 در ،و مدل يك روايي قبول براي .شد ارزيابي تأييدي عاملي تحليل از استفاده با مدل برازش
 سؤالات( نشانگرها اين بين كه دهيم نشان است لازم سازه يك نشانگرهاي روايي ،نتيجه

 ساختار ةمطالع براي كه مختلفي هاي روش ميان از .دارد وجود همسويي و هماهنگي )پرسشنامه
 به كه است روشي مفيدترين تأييدي عاملي تحليل دارد وجود نشانگرها از مجموعه يك داخلي
 ةمجموع ميان روابط زيربنايي هاي عامل تعداد به توجه با ،ها فرضيه ِ آزمون و پارامتر برآورد

 صحت بررسي براي ليزرل افزار نرم از استفاده با عاملي تحليل تكنيك از .پردازد مي ،نشانگرها
  .شد استفاده مدل

  

  
 )استانداردشده ضرايب( ساختاري معادلات سازي مدل .2 شكل

  
 براي خير؟ يا است مناسب گيري اندازه مدل اين آيا كه است اين شده مطرح اساسي سؤال

 هاي شاخص مقدار .دشون بررسي مدل برازش بودن مناسب معيارهاي دباي پرسش اين به پاسخ
 تر ككوچ و 88/1 برابر آزادي ةدرج بر دو -كاي مقدار .است مدل مناسب برازش از حاكي تناسب

 برازندگي شاخص و 97/0 برابر GFI برازندگي شاخص مقادير و .است سه مجاز مقدار از
 ييدأت براي قبول قابل مقداري و 9/0 از تر بزرگ دو هر كه است، 94/0 برابر AGFI ةشد تعديل
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 برآورد جذر( RMSEA ليزرل، برازندگي هاي شاخص خروجي به توجه با .هستند مدل برازندگي
 و خوب برازش  ةكنند بيان كه ،است 08/0 از تر كوچك و 048/0 با برابر )تقريب خطاي واريانس
 شكل( است شده ارائه داري  معني حالت در فوق مدل ادامه، در ).1391 هومن،( است مدل معقول

3(:  
  

  
 )معناداري حالت در( ساختاري معادلات سازي مدل .3 شكل

  
 بيشتر متغيرها همگي برايt  ةآمار مقدار مطلق قدر ،مشخص است 3  شكلدر  كه طور  همان

 ريسك تأثير فقط و ماند باقي مدل در موجود يمتغيرها ةكلي بنابراين، بود، 96/1 مقدار از
 به شده ادراك ريسك بر اعتماد تأثير و -t 22/0 ةآمار مقدار دليل به خريد قصد بر شده ادراك
  .شد حذف مدل از -t 78/0 ةآمار مقدار دليل

  )ساختاري معادلات مدل( مسير تحليل
 روش از ،ليزرل افزار نرم از استفاده با خريد، قصد بر مؤثر عوامل ميان روابط بررسي منظور به

  .است شده بيان تفكيك به مسير تحليل نتايج 3 جدول در .گرديد استفاده مسير تحليل
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  )در حالت معناداري(نتايج معادلات ساختاري . 3جدول 

  گيري نتيجه  اثر مقدار t ةآمارمقدار ها  شاخص ثيرتأ
  دارد اثر  76/0  42/15 خريدقصد >> اعتماد
  دارد اثر  75/0  82/12 خريدقصد>>شده ادراك منفعت
  ندارد اثر  -01/0  -22/0 خريدقصد>>شده ادراك ريسك
  ندارد اثر  -02/0  -78/0 شده ادراكريسك >> اعتماد

  دارد اثر  19/0  75/3 اعتماد>>تجربهبرمبتني پيشايندهاي
  دارد اثر  23/0  53/4 اعتماد>>شناختبرمبتني پيشايندهاي
  دارد اثر  17/0  22/3 اعتماد>>عاطفيحالتبرمبتني پيشايندهاي
  دارد اثر  14/0  69/2 اعتماد>>شخصيتبرمبتني پيشايندهاي
  دارد اثر  -14/0  -57/3 شده ادراكريسك>>تجربهبرمبتني پيشايندهاي
  دارد اثر  -13/0  -23/3 شده ادراكريسك>>شناختبرمبتني پيشايندهاي
  دارد اثر  -15/0  -64/3 شده ادراكريسك>>عاطفيحالتبرمبتني پيشايندهاي

  
 ثيريأت با بلكه ندارد، تأثير مشتري خريد قصد بر مستقيم صورت به شده ادراك ريسك پس

 صورت به دارد خريد قصد بر اعتماد كه ثيريأت و دارد خريد قصد بر شده ادراك منفعت كه
  :است زير عبارت با برابر كه ،گذارد مي تأثير خريد قصد بر شده ادراك ريسك غيرمستقيم

  خريد قصد بر اعتماد اثر × خريد قصد بر شده ادراك منفعت اثر  = خريد قصد بر شده ادراك ريسك تأثير
 كه ثيراتيأت با بلكه ندارد، تأثير شده ادراك ريسك بر مستقيم صورت به اعتماد ،همچنين
 صورت به دارد اعتماد بر شخصيت و عاطفي، حالت شناخت، تجربه، بر مبتني پيشايندهاي
  :است زير عبارت با برابر كه ،گذارد مي تأثير شده ادراك ريسك بر اعتماد غيرمستقيم

 مبتني پيشايندهاي اثر × اعتماد بر تجربه بر مبتني پيشايندهاي اثر  = شده ادراك ريسك بر اعتماد ثيرأت
 بر عاطفي حالت بر مبتني پيشايندهاي اثر × اعتماد بر شناخت بر

  اعتماد بر شخصيت بر مبتني پيشايندهاي اثر × اعتماد

  پيشنهادها و گيري  هنتيج
 در .است الكترونيك تجارت در خريد قصد بر مؤثر عوامل بررسي پژوهش، اين از غايي هدف

 ةشد ادراك ريسك كه دهد مي نشان پژوهش هاي يافته هدف، اين به دستيابي راستاي
ييد أت 1 ةفرضيمنفي دارد و  تأثير در تجارت الكترونيك وا اينترنتيخريد  قصد بر كننده مصرف
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 خطر احتمال و ريسك دهند مي نشان  كه ها پژوهش و مطالعات نتايج با اين نتايج. دشو  يم
 دهد مي كاهش اينترنت طريق از خدمات و كالا خريد به را كنندگان مصرف تمايل شده  ادراك

 به كننده مصرف اعتماد افزايش كه است توجه درخور .دارد همگرايي )2008 كامارو، و مارتين(
 از كننده مصرف درك همچنين و باشد داشته خريد در كمتري ريسك شود مي سبب آنلاين خريد
 كه شود مي سبب كند مي كسب ،سنتي خريد به نسبت ،آنلاين خريد از بيشتري منفعت اينكه
 به زمينه همين در .بپردازد آنلاين خريد به و دهد ترجيح موجود ريسك بر را بيشتر منفعت
 براي بايستي تراكنش مراحل كه شود مي پيشنهاد الكترونيك تجارت ةحوز در حاضر نمسئولا

 موردنظر كالاي رسيدن از و باشد نداشته وجود ابهامي گونه هيچ تا دشو تبيين شفاف مشتريان
 اختيار در ياطلاعات شده تعبيه امنيتي سازوكارهاي ةدربار سايت وب روي بر چنانچه .ندشو مطمئن
 طبق .است تأثيرگذار الكترونيكي فروشگاه به مشتري اعتماد ايجاد در ،گيرد قرار مشتريان

 تجارت در وا اينترنتي خريد قصد بر كننده مصرف ةشد ادراك منفعت( 2 ةفرضي تحقيق، هاي يافته
 طريق از اينترنتي كنندگان مصرف كه كند مي ييدأت و شود مي ييدأت )دارد مثبتي تأثير الكترونيك

 خريد به نسبت ،اينترنتي خريد از بيشتري منفعت ها آن آنكه دليل به كنند مي خريد سايت وب
 در جويي صرفه ها، هزينه در جويي صرفه سهولت، افزايش مثال، عنوان به( كنند، مي درك ،سنتي
 پشتيباني يك فوق شواهد ،همچنين .)1998 مارقريو،( ) انتخابي محصولات تنوع افزايش و زمان،
 لي،( دهد  يم ارائه ،اينترنتي تجارت پذيرش از ابتدايي مدل عنوان به ،شده ادراك منفعت از قوي

 از يكي خدمات ةارائ يا محصول موقع به رساندن كه شود مي پيشنهاد ،زمينه همين در ).2001
 يا كالا اينكه .است مشتريان ديد از الكترونيكي فروشگاه يك از خريد براي فاكتورها ترين مهم

 برسد دستش به است نموده درخواست و دارد نياز مشتري كه زماني همان در درست خدمات
 پژوهش هاي يافته از نيز اعتماد ةزمين در .است بامسئوليت يتيم داشتن و هماهنگي نيازمند
و در تجارت الكترونيك تأثير اخريد اينترنتي  كننده بر قصد اعتماد مصرف كه شود مي استنباط

اعتماد  كهد كرشده نيز بايد بيان  ريسك ادراك بارةدر .شود مي ييدأت 1-3 ةفرضيمثبتي دارد و 
 تأثير تحقيق، هاي يافته به توجه با ،و در تجارت الكترونيكا ةشد كننده بر ريسك ادراك مصرف
 كه باورند اين بر كه ،محققان مطالعات با و ،دشو  نيز تأييد مي 2-3 ةفرضي و دارد منفي

 كاهش را كننده مصرف ةشد ادراك ريسك آنلاين خريد به اعتماد افزايش با اعتماد پيشايندهاي
 الكترونيكي تجارت .دارد سويي هم ،)1975 تارپي، و پيتر( دهد مي افزايش را او خريد قصد و دهد مي

 اقبال عدم ةعمد دلايل از .كنند اعتماد مجازي محيط به مردم عموم كه است موفق هنگامي
 به خريداران ،حقيقت در .است اعتماد فقدان الكترونيكي تجارت به ها   تشرك و اشخاص

 تمايلي آنان با مبادله و معامله به بنابراين، ،ندارند اعتماد كافي ةانداز به اينترنتي هاي  تشرك
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 شناسايي راه سر بر اساسي مانع نيز بلندمدت در بلكه ،مدت كوتاه در تنها  نه ياعتماد بي .ندارند
 در ).1385 و همكاران، حسيني خداداد( است مشتريان جذب در الكترونيكي تجارت ةبالقو توان
 بسيار اعتماد ايجاد براي امن و اطمينان قابل پرداخت هاي سيستم كه رسد مي نظر به ،راستا همين
 و نامه، ايميل، تلفن، طريق از فروشنده با مشتري سريع و آسان ارتباط امكان يا و است مهم

 ها داده تحليل و تجزيه .شود گرفته درنظر سايت وب براي ها ديدگاه بخش و دشو فراهم پيامك
 ريسك بر و مثبت تأثير كننده مصرف اعتماد بر شناخت بر مبتني پيشايندهاي كه داد نشان
 نتايج اين .ندشو  مي تأييد 2-4 و 1-4 فرضيات اساس اين بر كه گذارد، مي منفي تأثير شده ادراك

 شناخت بر مبتني پيشايندهاي كه سايتي وب كنند مي تأييد كه دارد همگرايي يمحققان مطالعات با
 اطلاعات حفظ و كيفيت به دقت با فروشنده اينكه به ،خريداران اعتماد ايجاد در كند مي رعايت را
 فراهم فروش طرف به اعتماد داشتنِ براي بيشتري احتمال و كند مي كمك ،پردازد مي ها آن
 شده درك ريسك سطح كاهش به بالا ايمني سطح و كيفيت با اطلاعات همچنين و كند مي

 روش يك در آنلاين ةمعامل يك انجام براي و كند مي كمك آنلاين ةمعامل يك به مربوط
 همين در ).2008 و همكاران، كيم( رسد مي نظر به لازم ريسك كاهش ،نتيجه در ،و شده كنترل
 و دهد قرار سايت وب روي بر روز به و درست و كامل ياطلاعات فروشگاه شود مي پيشنهاد ،زمينه
 شود،  يم محدود و خاص خيلي مشتريان جذب باعث كه ،خاصي سوگيري سايت وب دشو سعي

 سايت     بو روي نمايد جذب خود سوي به را مشتري كه جالبي اطلاعات ،همچنين .باشد نداشته
 .يابد افزايش سايت وب بازديدكنندگانِ تعداد و نمايد ترافيك ايجاد كه اي گونه به ،گيرد قرار

 امور در متخصصاني وجود مستلزم امر اين ؛باشد داشته غني محتواي دباي سايت وب همچنين،
 حالت بر مبتني پيشايندهاي ،همچنين .است مشتريان سلايق از شناخت و آگاهي و بازاريابي
 تأثير شده ادراك ريسك بر و مثبت تأثير مشتريان اعتماد بر ،پژوهش هاي يافته طبق ،عاطفي
 كننده مصرف كه ندنك مي تأييد و ،دشون يم تأييد 2- 5 و 1-5 فرضيات اساس اين بر ؛دارد منفي

 خود كار اصول عنوان به را عاطفي حالت بر مبتني پيشايندهاي كه اي فروشنده كند مي استنباط
 ،بود خواهد پايبند خود خاص تعهدات به ،حتماً ،ستكوشا آن به دستيابي در و گيرد مي درنظر

 و داد ذاتي طور به كه گيرد مي نتيجه و است اعتماد قابل فروش طرف كه كند مي ادراك ،بنابراين
 حالي در ،است آميز مخاطره ندارد تعهدات به يپايبند در خوبي سابقة در كه اي فروشنده با ستد
 است خطر بي نسبتاً دارد تعهدات به پايبندي در خوبي ةسابق كه اي فروشنده با ستد و داد كه

 يا شود تبليغ معروف افراد توسط سايت وب دشو سعي زمينه همين در ).2008 كيم و همكاران،((
 ديگر به نسبت خاصي امتياز سايت وب چنانچه .دشو تبليغ ها  هرسان در نظر مورد سايت وب
 .شود ذكر است سايت  بو حامي كه دولتي مقام يا سازمان اسم يا شود، ذكر دارد ها سايت  وب
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 از تا نمايد مي كمك مشتري به الكترونيكي تجارت ةعرص در فروشگاه ةسابق ذكر ،همچنين
 تحليل و تجزيه نيز تجربه بر مبتني پيشايندهاي بارةدر .شود آگاه الكترونيكي فروشگاه ةتجرب
 ريسك بر و مثبت تأثير مشتريان اعتماد بر تجربه بر مبتني پيشايندهاي كه دهد مي نشان ها داده

 مطالعات با .ندشو مي تأييد 2-6 و 1-6 فرضيات اساس اين بر ؛گذارند مي منفي تأثير شده ادراك
 كنند مي مراجعه سايتي وب به معمولاً كنندگان مصرف كنند مي تأييد كه زمينه اين در گرفته صورت

 مراجعه اند داشته منفي ةتجرب آن در كه سايتي وب به و اند داشته مطلوبي ةتجرب آن در كه
 سايت وب يك با قبلي خوب ةتجرب اساس بر كننده مصرف آشنايي كه شود مي استدلال كنند، نمي

 شود مي  موجب )اطلاعات و محصولات جويو جست سهولت ،مثال عنوان به( فروشنده خدمات و
 بهبود مطلوب و محسوس صورت به را )رود مي انتظار آينده در آنچه( تصوراتش كننده مصرف كه

 احتمالاً دارد، سايت وب يك با آشنايي و تجربه  كننده مصرف كه ميزاني به نتيجه، در .ببخشد
 تشخيص اعتماد مورد نسبتاً دليل همين به و باشد پايبند خود تعهدات به فروشنده كه دارد انتظار
 ةشد ادراك ريسك آنلاين خريد ةتجرب و آشنايي كه دهد مي نشان تحقيقات اكثر .شود مي داده

 طرف با ارتباط ،دليل همين به ،دهد مي كاهش را قطعيت عدم يا روابط پيچيدگي و كننده مصرف
 ).2003 ،، كاراهانا و استرايوبگيفن ؛1988 لوهمان، ؛1979 لوهمان،( كند مي ساده را فروش
 را كننده مصرف ةشد ادراك ريسك آنلاين خريد ةتجرب و آشنايي كه شود مي استدلال ،بنابراين
 قائل مشترياني براي امتيازهايي فروشگاه كه شود مي پيشنهاد زمينه همين در .دهد مي كاهش
 هر معرفي ازاي به مثلاً، .نمايند مي جذب مشتري و دهند مي انجام خوبي تبليغات كه شود

 آن از خدمت ةارائ يا محصول خريد براي هديه كارت شده،  معرفي مشتري خريد از بعد مشتري،
 ةنحو آنلاين، خريد با بيشتر آشنايي ةزمين در .قبيل اين از مواردي و شود گرفته درنظر فروشگاه

 به ترجيحاً ؛دشو پخش تلويزيون در آموزشي ةبرنام شكل به كامل صورت به اينترنتي خريد
 صورت به يا گيرد قرار سايت وب روي دانلود براي نظر مورد فايل يا دشو ارائه فيلم صورت

 كه شود مي استنباط پژوهش هاي يافته از كه كرد بيان بايد پايان در .دشو عرضه ... و دي سي
 بر ؛دارد مثبتي تأثير الكترونيك تجارت در كننده مصرف اعتماد بر شخصيت بر مبتني پيشايندهاي

 كنند مي تأييد كه دارد همسويي گذشته مطالعات با و دشو مي تأييد 7 ةفرضي اساس اين
 انواع از و اند فرهنگي هاي زمينه و ،شخصيت رشد، مختلف هاي زمينه داراي كنندگان مصرف
 به اعتماد به بسياري تمايل كه اي كننده مصرف .برخوردارند اعتماد به ميل و خريد  سبك متفاوت
 تأثير فروش طرف به اعتمادش بر مثبت طور به موارد اين وفادارست، و گرا عادت و دارد ديگران

 است، سردرگم و دارد ديگران به اعتماد به كمي تمايل كه اي كننده مصرف كه حالي در ،گذارد مي
 ،زمينه همين در ).1998 و همكاران، مكنايت( دارد فروش خاص طرف به تريكم اعتماد ،احتمالاً
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 اصول به توجه با مجازي محيط در بازاريابي كه دشو مي پيشنهاد حوزه اين در حاضر نمسئولا به
 همچنين و بازار به توجه با و مشتريان متغير هاي سليقه و افكار شناخت ةزمين در شناسي روان

   .گيرد انجام مجدد خريد به مشتريان تحريك و تشويق
 اين :دشو توجه ،آن هاي محدوديت به عنايت با ،پژوهش اين نتايج به بايد است گفتني
 همچنين و تأثيرگذار احياناً عوامل ةهم كنترل به قادر ديگري، پيمايش هر مانند ،پژوهش
 پژوهش اين مكاني قلمرو و آماري ةجامع ،همچنين .است نبوده معلولي و علت گيري نتيجه
 نتايج پذيري تعميم ميزان از محدوديت اين است؛ بوده رايانه سايت وب مشتريان به محدود
 جوامع در مشابهي هاي پژوهش شود مي توصيه بنابراين، .كاهد مي ها سازمان ديگر به پژوهش
  .شود انجام نيز ديگري مكاني قلمروهاي و آماري
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