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 راي ـز ؛اسـت  انيمشـتر  يهـا  خواسـته و  ازهـا ينتمركز بر  يابيبازاراصل  نيتر مهمو  نينخست :دهيچك
 هـا  ركتش ـ. نخواهنـد بـود   اتي ـحامروز قادر به ادامه  يرقابت طيمحدر  ها شركتبدون توجه به آن، 

 تي ـمز، انيمشـتر  يهـا  خواسـته و  ازهاين، متناسب با تيفيكو خدمات با ها كه ارائه محصول دانند يم
 يهـا  خواسـته و  ازهاين ييشناسا نيبنابرا ؛شود يممنجر  شتريباست كه به فروش و سود  يمهم يرقابت
 نيتـر  مهـم از  هـا  واسـته خو  ازهـا ين نيا نيتأم برايمناسب  يها برنامهو  ها ياستراتژو اتخاذ  انيمشتر
و  يك ـيالكترونتجارت  در يرقابت يفضابا توجه به . است يرقابت يبازارهادر  ها شركت يها تيفعال

حاضـر بـا هـدف     پژوهش، يكيبازار الكتروندر  انيمشتر يها خواستهضرورت توجه به انتظارات و 
 يهـا  دادهت اس ـ رفتهيپذام انج يكيالكترون انيمشتر تيرضاثر بر ؤعوامل م يبند تياولوو  ييشناسا

و بـا اسـتفاده از    يآور پرسشـنامه در كشـور آلمـان جمـع     221 يآور با استفاده از جمع پژوهش نيا
 ياصـل  اريمع ششحدود  نيباز  ،دهد يمشده نشان  مطالعات انجام. شده است ليتحل SPSSافزار  نرم
ثر بـر  ؤم ـ يارهـا يمع نيتـر  ممه ـ ،اري ـمعريز هفـده  و ياصـل  اري ـمع شـش شده،  ييشناسا اريمعريز 25 و

  .است يكيالكترون انيمشتر تيرضا
 
 

  ، آلمانينترنتيا دارانيخررفتار  ،ينترنتيا ديخر، يكيالكترون ـتيرضا :يديكل هاي واژه
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 مقدمه

، يابـد  يم ـ يشافـزا رقبـا   يـابي بازار هـاي  يتفعال شده، يدتشدروز  رقابت روزبه كه ياييدندر 
 يـن ا. شـده اسـت   يلتبـد  هـا  شركتاز  ياريبسبه دغدغه اول  ،شده تر مشكل يانمشترحفظ 
و  يكـي الكترون يـاي دناكنـون بـه    يسنتو  يزيكيفتجارت  يايدنو دغدغه از  يرقابت يتوضع
هاي رفتار  پژوهش يسنت يابيبازار ياتادبدر . ده استكر يتسرا يكيالكترونتجارت  يفضا

 يـن ا. متمركـز اسـت   يمشـتر  يترضـا  ويژه رفتار پس از مصرف و بهر ب يشتربكننده  مصرف
چنـدان   يكـي الكترون يـابي بازارنو بودن موضوع هنـوز در   يلدل به ينترنتيا يابيبازارروند در 

ــابيبازار. رشــد نكــرده اســت ــرتغموجــب  يكــيالكترون ي ــار مصــرف يي ــدگان و  در رفت كنن
كــه در تجــارت  ييهــا شــركت يــژهو بــهامــروز  يهــا شــركت. شــود يمــآنــان  يهــا خواســته

 كننـده  مصـرف را كـه در رفتـار    ييراتيتغو  يطمح ييراتتغ يدبا كنند يم يتفعال يكيرونالكت
  : مانند هايي يتساوجود  يكيالكترون يبازارهادر  ].4[را بشناسند دهند يمرخ 

bizrate.com,smarter.com,nextag.com,shopping.com,pricegrabber.com,prices

can.com,pricewatch.com, pricerunner,mysupermarket   ــت را ــزارقاب داده  يشاف
موقـع،   بـه  يـل تحو(و ابعاد محصـول   يمتق يعني يابيبازار يختهآم يديكلدو بعد  ؛ زيرااست

 يكـديگر بـا  متفـاوت   يكـي الكترون يها فروشگاهرا در ...) ، خدمات پس از فروش ويفيتك
 يزن ـ قـدرت چانـه   راه ينااز ، داده يشافزارا  يمشتر يسهمقا وتوان اطلاعات ، دهكر يسهمقا

حفـظ   نـوع بـازار   يـن ادر  .رود يم ـبـالاتر   يسـنت به بـازار   نسبت يكيالكترون بازار در يمشتر
 يفعل ـ يانمشترحفظ  آنجاكهاز  .است ياتيح يامر يكارو كسبهر  يتموفق يبرا يانمشتر
و  يازهـا ن، توجـه مـؤثر بـه    اسـت  تـر  ينـه كـم هز و  تـر  سـاده ، يـد جد يانمشـتر به جذب  نسبت

و خدمات مناسب، نه تنها موجب حـل   كالا يافتدر يبرا يكيالكترون يانمشتر يها خواسته
در  يوفـادار  يجـاد او  يترضـا  يشافـزا  يبرامناسب  اي يوهش بلكه شود يم يجار مشكلات

  .استن يامشتر
به  يكيالكترون يترضاثر بر عوامل مؤ ييشناسابا  پژوهش حاضر درصدد است، ينابرابن

حركت  يابيبازار يختهآمبهبود  يبرابهتر  يزير برنامه يراستادر  كييالكترون يها فروشگاه
  :شود يم هئارا يرزصورت  پژوهش به يها الؤسرو  يناكند؛ از
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  ؟كدامند يكيالكترون تيرضابر  مؤثركلان عوامل  .1
  ؟كدامند يكيالكترون تيرضابر  مؤثر يئجزو  يليتفصعوامل  .2
  

 پژوهش ي نهيشيپو  ينظر يمبان

  يكيالكترون تيرضام و مفهو تياهم
اطلاعات  يجستجوو  ازين صيتشخاز  ديخر، تمام مراحل يسنت يها رسانهخلاف بر نترنتيا

 يعمـوم رسـانه   چيه ـ ؛دهد يمرا پوشش  ديخربعد از  يها تيفعالمحصول و  ديخرگرفته تا 
در  يمشـتر را كـه   ييرفتارهـا  دي ـجدرسانه  نيا ].2[ستين ياتيخصوص نيچن يدارا يگريد

ــرخهنگــام  ــروز  دي ــاز خــود ب ــتغ دهــد يم ــديفرا يبررســ. داده اســت ريي ــخر ن ــار  دي و رفت
، يمشـتر در جهـت جـذب    يكيالكترونتجارت  يها شركت يبرا نترنتيادر  كننده مصرف

و  يك ـيالكترون تيرضـا  .دارد يا العـاده  فـوق  تي ـاهم يسودآور شيافزابالا بردن فروش و 
 يك ـيالكترونشدن تجارت  يجهاندر  مباحث عمده آن دستهاز  يكيالكترونخدمت  تيفيك
اسـت   يفروش ـ هر خرده تيموفق ديكل، يكيالكترونخدمت  تيفيكبودن  بالا. شوند يم يتلق

باتجربـه   يها شركت بيشتر .كند يم تيفعال يكيالكترونتجارت  يجهان يرقابت طيمحكه در 
شكسـت   اي ـ تي ـموفقكه عوامل  اند كردهدرك  نكته را نيا يكيالكترونو موفق در تجارت 

 يبـالا  تي ـفيكبلكـه عامـل مهـم انتقـال      ستين نييپا متيق ايحضور شركت در وب و تنها 
 گـر يد يچنـد تـا   عي ـترفو  نييپـا  متيق، دهد يمن نشا ها پژوهش. است يكيالكترونخدمت 

و  را از دسـت خواهـد داد   خـود  تي ـاهم انيمشتر ديخر ميتصمبر  مؤثرعنوان عوامل مهم  به
 يك ـيالكترونحاضـرند بابـت خـدمت     ينترنت ـيا انيمشـتر  .اهد شـد خو هاآن نيگزيجا تيفيك
 ،يوفـادار ، تيرضـا خـدمت بـر    تيفيككه  نيابا توجه به  .بپردازند يبالاتر متيق تيفيكبا

؛ دارداثـر مثبـت    شـركت  يمـال عملكـرد  بـر   جـه ينتدر و  يمشـتر  ديخر يها ميتصمحفظ و 
 ديبا انيمشتر و حفظ يوفادار، انيترمشدر  ياعتمادساز رايب ينترنتيافروشان  خرده رو ازاين
 تيرضـا ]. 3[تمركـز كننـد   يك ـيالكترونخـدمت   يبـالا  تيفيك برو بعد از مبادله  نيحقبل، 

اشاره  ها ريفتع نيااز  يمنتخبقسمت به  نيادر . متعدد است هاي ريفتع يدارا يكيالكترون
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 يقبل ـه تجربـه  بـا توجـه ب ـ   يمشتر كي يخرسند يمعنا به يكيالكترون يتمنديرضا. شود يم
 زاني ـازمعبارت است  يكيالكترون تيرضا]. 18[تاس يكيالكترون يبازرگاناز بنگاه  ديخر

 تي ـامنو  دي ـخر يراحت ـ، تيسـا  اتي ـمحتو اي ـ، اطلاعـات  تيسا يطراح از يمشترت يرضا
 يك ـيالكترونبنگـاه   كي ـخـدمات   اي ـكالا  حيترج يمعنا به يكيالكترون تيرضا]. 19[ديخر

 تيرضـا  زاني ـازمعبارت است  يكيالكترون تيرضا ].17[است ديخرگام رقبا در هنبه  نسبت
 ،خدمات، خدمات پس از فروش ايكالا  و ارسال سفارش افتيدر براي يبانيتيپشاز  يمشتر

اعتمـاد بـه    تي ـقابل، تيسـا  ، سـرعت وب تيسـا  مطالـب وب  تي ـفيكخدمات،  ايكالا  متيق
در  ].20[)يشخص ـحفـظ اسـرار    ،يمـال ( تي ـامن، تيسـا  ، سهولت اسـتفاده از وب تيسا وب
 يابي ـارز: عبارت اسـت از  يكيالكترون تيرضا كرد كه انيب توان يم فيتعار نيا يبند جمع
 ينترنت ـيا دي ـخر شـده  دركبـا تجربـه    )انتظـارات (انتظارمورد يها خواسته سهيمقااز  يمشتر

و  گـر يد يمشـتر بـه   يمشـتر از  دارد و يادراكجنبه  يكيالكترون تيرضا نيابرابن ؛)ادراك(
 يمشـتر انتظـارات   .باشـد متفـاوت  متفاوت ممكن اسـت   يها زماندر  يمشتر كيدر  يحت
 چهـار حاصـل   توانـد  يم ينترنتيا يفضادر  يمشترانتظارات . دكن يمرا فراهم  سهيمقا يمبنا

مشـاهده   قي ـطراز  يمشـتر  نيگزيجـا  يها تجربه، يمشتر يقبل ميمستق يها تجربه: منبع باشد
و  غـات يتبل، كي ـنزددوسـتان و افـراد    يهـا  گفتـه و  هـا  هيتوص ـ، گـران يد ينترنت ـيا يادهيخر
و  يك ـيزيفتجـارت   يفضادر  تيرضاخلاف بر يكيالكترون تيرضادر . شركت يها عدهو

 يفضاخلاف بر ينترنتيا يفضااست كه در  نياوجود دارد و آن  يديكلتفاوت  كي يسنت
در  ميمسـتق طـور   بـه آن  يدهاام ـيپو  نترنـت يارسـانه   يهـا  يژگ ـيو، يكيزيفو تجارت  يسنت
 تي ـامنمثـال سـهولت دانلـود اطلاعـات،      يبـرا . اسـت  مؤثر يكيالكترونشده  درك تيرضا

 . است مؤثر يكيالكترون تيرضابر  دست نيااز  يمواردو  تيسا پرداخت، ساختار وب
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 يمشتر يكيالكترون تيرضا يامدهايپ

 نيتر مهماز  يبرخ. استن مثبت آ جينتاو  امدهايپ، يمشتر تيرضاتوجه روز افزون به  ليدل
  .شده است هئارا ريزدر  يكيالكترون تيرضا يامدهايپ

 ياريبس]. 21[خاص شركت كياز  ديخر تكرارعبارت است از قصد  يوفادار: 1يوفادار -
]. 8، 9، 12، 16[انـد  افتـه يدررا مثبـت   يوفـادار و  يمشـتر  تيرضـا  ، رابطـه هـا  پژوهشاز 

را  شـركت  يسـودآور نوبه خـود   به يمشترو حفظ  دشو يم يمشترسبب حفظ  يوفادار
 تي ـاهم يسنتـ ـحالـت  بـه   نسـبت  ينترنتـ ـيا يفضـا در  انيمشتر يوفادار. دهد يم شيافزا
دلار  82 ينترنت ـيافروشان  خرده يبـراد يجد يمشترهر  كسب كه يطـور هب ؛دارد يشتريب

  ].14[قرار داردر دلا 11-38 نيب يسنتخرده فروشان  ي ربارهمبلغ د نيا كه يحالدر ؛است
 ي بـاره در كـه  يررسـم يغعبارت است از ارتباطات  گرانيدبه  هيتوص : 2گرانيدبه  هيتوص -

 اي ـ كالاهـا فروشندگان آن  ايخدمت خاص و  اي كالا كي يها يژگيو اي، استفاده تملك
مثبـت   3پـچ پـچ   جـاد ياموجـب   گـران يدبـه   هيتوص]. 6[شود يمبرقرار  گرانيدخدمات با 

 .شود يمل و فروشنده آن در بازار محصو ي ربارهد

 يوفادار قيطراز  يمتيق تيحساس كاهشسبب  يمشتر تيرضا: يمتيق تيحساس كاهش -
نوبـه خـود    بـه  زي ـن يوفـادار  ،شـده  يوفـادار  جادياسبب  يمشتر تيرضا]. 5، 11[شود يم

 .شود يم يمتيق تيحساس كاهشموجب 

مانع از  قيطر نيااز  ،دهش يمشتر يوفادارسبب  يمشتر تيرضا: انيمشتر زشير كاهش -
 ].10[)شود يممدت  كوتاهخدمت در  تيفيكنوسان  ليدل به انيمشتر كاهش

 دي ـخرو  كنـد  يم ـ يداريخرشركت را  ديجد ياكالاه يراض يمشتر: سهم بازار شيافزا -
امـر سـهم بـازار     ني ـا ،كنـد  يم ـ هيتوص ـ گـران يشركت را بـه   ديجدو  يفعل هاي محصول

 ].14[كند يم تيتقوشركت را 

                                                 
1. Loyalty 
2.Recommend 
3. Word Of Mouth(WOM) 
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شـركت   غي ـتبلابـزار   نيبهتـر  يراض انيمشتر: )غاتيتبل يها نهيهز ويژه به( ها نهيهز كاهش -
 .]14[دارد يكمتر نهيهز هانآحال حفظ  نيعهستند و در 

 شيافـزا : قي ـطرشـركت را از   يدرآمـدها سو  كياز  يراض يمشتر: يسودآور شيافزا  -
 يبـرا مثبـت   هيتوص ـ قي ـطراز  دي ـجد انيمشـتر ، جذب ديجد هاي محصول ديخر، ديخر
 غـات يتبلو  يابي ـبازار يهـا  نـه يهز گـر يد يسـو از . دهد يم شيافزااز شركت متبوع  ديخر

 ].14[كنند يم تيتقومعادله سود شركت را  جهينتدر . دهد يمشركت را كاهش 

بـه   هيتوص ـو بـا   كنـد  يم ـ شـتر يب دي ـخراقدام بـه   يراض يمشتر: انارزش سهامدار شيافزا -
ركت ش يسودآور شيازفابا  جهيدرنت ؛دهد يم شيافزارا  يلمادرآمد و عملكرد  گرانيد
 ،ردي ـگ يم ـشكل  برندانبه  نسبتدر بازار  يمثبتنگرش  ،افتهي شيافزاسهام شركت  متيق

 ].14[دشو يم تيتقوثروت و ارزش سهامداران  جهينتدر 

 
 ي پژوهش هنيشيپ مرور

ــادر  ــه ني ــد  قســمت ب ــيتععوامــل  ي منتخــب در حــوزه يالگــوچن ــد ني  تيرضــادر  هكنن
، عوامـل  )1شماره  نمودار( يمدل هئارابا  سيهاو  يزمانسكيس .شود يمپرداخته  يكيالكترون

كننـده   نيـي تععوامـل   پژوهشـگران  ني ـا. دندكر ييشناسا را يكيالكترون تيرضا كننده نييتع
 يمال تيامنو  تيسا يطراح، محصول، ديخر يراحت: را در چهار عامل يكيالكترون تيرضا
  ].19[دندرك يمعرف

 دي ـخر تي ـمز نيتـر  عمـده  شـده  هـاي انجـام   هبتوان با توجه به مطالع ـ ديشا: 1ديخر يراحت -
 يراحت ـ، يدسترس يراحت :است از يتابع ينترنتيا ديخر يراحت ؛دانست يراحترا  ينترنتيا

 . يزير در برنامه يراحتو  سهيمقادر  يراحت، مبادله يراحتزمان،  يراحتجستجو، 

 اي ـبه محصول  مربوط هاشنهاديپاطلاعات و تعداد  يتمامشامل : 2صولمح به مربوط عوامل -
شـده توسـط    اطلاعات كـالا و خـدمت ارائـه    تيفيكدر صورت بالا بودن . خدمات است

 .رديگ يمو فروشنده شكل  داريخر نيبفروشنده رابطه بلندمدت 

                                                 
1. Convenience 
2. Merchandising 
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آن  تيسـا بـا شـركت    انيمشـتر ارتبـاط   يبراتنها راه  ينترنتيادر تجارت  1تيسا يطراح -
 تي ـتقو انيمشـتر حس وجود اعتماد را در  تواند يم تيساطرح و ساختار  نياابربن ؛است
 .كند

بـه   نسـبت  يمشـتر اعتماد  يريگ در شكل يمهمنقش  تيسا تيامناز  نانياطم 2يمال تيامن -
خـود را   يشخص ـخواهد داشت تا اطلاعـات   يشتريب ليتما يورو،  نيااز ؛فروشنده دارد

 .با فروشنده داشته باشد يتر محكمرابطه  تواند يم جهينتدهد و در  قرار تيسا ارياختدر 

 
  يزمانسكيسو  سيهااز نظر  يكيالكترون تيرضابر  مؤثرعوامل  .1نمودار 

  
، متيق، يمشتر، خدمات ها سفارشو ارسال  افتيدر براي يبانيتيپش: عوامل، و همكاران يل
را ) يشخص، حفظ اسرار يمال( تيامن) مطالب، سهولت استفاده تيفيكسرعت، ( تيسا بو
  ].21[اند دانسته مؤثر يكيالكترون تيرضا بر
 يبررس دانشجو 174 نيبو در  3دوسترنيمدانشگاه  در را يكيالكترون تيرضا، ]15[لزيم

- تعامل با وب :بودند عبارتند از مؤثر يكيالكترون تيرضابر  كهشده  ييشناساعوامل  .دكر

 يمشتر يبرا تيسا شده وب ارزش دركو  تيسا شده خدمات وب درك تيفيك، تيسا
  .)، ارزش معاملاتديخر يراحت، تيسا با وب يآشنائشامل مدت زمان (

 ييشناسالفه در قالب چهار مؤا ر يكيالكترون تيرضا كننده نييتععوامل  ،]7[بائر و گرتر
 كردن يفرد، يارتباطر ساختا، طلاعاتبه ا يدسترس زانيم: عوامل عبارتند از نيا. دندكر

                                                 
1. Site design 
2. Financial security 
3. Midwestern University 

 راحتي خريد

اطلاعات محصول، تنوع محصول :لعوامل محصو
رضايت 
 طراحي سايت الكترونيكي

 امنيت مالي
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 يمبناو بر انيمشترمتفاوت  يها يژگيوكردن خود با توجه به  يسفارشدر  ستميس ييتوانا(
 اطلاعات و مبادلات يكپارچگي و درپايان) كاربر يسورفتار بروز داده شده از 

 ر سازمانموجود د يها ستميسبا  داريخرفروشنده و  انيم يا واسطه يها ستميس يكپارچگي(
  ).شركت اي

بر  كهشده  ييشناساعوامل  .نددكر يبررس را يكيالكترون تيرضا ،]23[همكارانو  دنيس
 يراحت ،تيسا ساختار وب، تيسا وب يفضا :بودند عبارتند از مؤثر يكيالكترون تيرضا
 .به محصول اطلاعات مربوطو  يمشتر، خدمات به ديخر

لفه در قالب پنج مؤا ر يكيالكترون تيرضا كننده نييتععوامل  ،]20[همكارانو  مزيس
، ديخر يراحت، تيسا وب شكل ،تيسا وب يمحتو: عوامل عبارتند از نيا. دندكر ييشناسا

  .كالا، اطلاعات يمالانتقال و و نقل ديخر تيامن
  

 پژوهش يها هيفرضمدل و 

ــه و  ــپــس از مطالع ــا يبررس ــژوهش جينت ــا پ ــده در  انجــام يه ــهيزمش ــتر تيرضــا  ن  ،يمش
ــد ــژوهشل م ــ پ ــ يطراح ــد. دش ــده يطراحــل در م ــا ،ش ــتر تيرض ــابع يمش ــشاز  يت  ش
 يفرعــو  ياصــل يارهــايمع .نظــر گرفتــه شــده اســتدر يفرعــ اريــمعريز 25و  ياصــل اريــمع

  :عبارتند از فرض شده است يكيالكترون تيرضامدل كه بر 
آســان و  يدسترســ جســتجو، يراحتــ، ديــخرزمــان  يپارامترهــا: شــامل -ديــخر يراحتــ .1

  ؛سانآ ديخر
ــول ا .2 ــات محص ــامل -طلاع ــداد : ش ــنهاداتيپتع ــخر ش ــولات، دي ــوع محص ــفيك ، تن  تي

  ؛محصول ي بارهاطلاعات در زانيمو ل اطلاعات محصو
ــاطســاختار : شــامل -تيســا وب يطراحــ   .3 ــا كــاربر، تيســا ، تعامــل وبتيســا يارتب  ب

ــرعت  ــاس ــا وب شينم ــ، تيس ــدن يشخص ــا وب ش ــ وت يس ــات   هب ــودن اطلاع روز ب
  ؛تيسا موجود در وب

  ؛داريخر يشخصحفظ اسرار  دويخر يمال تيامن: ملشا -ديخر تيامن  .4
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ــدمات  .5 ــه خ ــامل -ارائ ــ: ش ــر يدگيرس ــه  عيس ــكاب ــت، اتيش ــخراز  يبانيپش ــوهدي   ، نح
ــته ــدبس ــان يبن ــتحو، زم ــال لي ــه، ارس ــ ب ــت و  لهيوس ــپس ــول   يراحت ــت محص برگش
  ؛شده يداريخر

شــركت  يتكنولــوژانــدازه شــركت، شــهرت شــركت، : شــامل -شــركت يهــا يژگــيو .6
  .و قدمت شركت

  :دكر انيب ريزشرح  به توان يمرا  پژوهش ياصل يها هيفرض نيابرابن
  .اثر مثبت دارد يكيالكترون تيرضابر  ديخر يراحت: اول ياصل هيفرض
  .اثر مثبت دارد يكيالكترون تيرضابر ل اطلاعات محصو: دوم ياصل هيفرض
  .اثر مثبت دارد يكيالكترون تيرضابر ت يسا وب يطراح: ي سوماصل هيفرض
  .اثر مثبت دارد يكيالكترون تيرضابر د يخر تيامن: چهارم ياصل هيفرض
  .اثر مثبت دارد يكيالكترون تيرضاارائه خدمات بر  يتوانائ: پنجم ياصل هيفرض
  .اثر مثبت دارد يكيالكترون تيرضابر ت شرك يها يژگيو: ي ششماصل هيفرض
 يمفهمـوم در مـدل   كـه  ياصـل  يارهـا يمعبـراي   شده فيتعر يفرع يارهايرمعيزز ا كيهر 

ك ي ـالكترون تيرضـا بـا اثـر مثبـت بـر      يفرع ـ هيفرض ـ كيعنوان  ارائه شده است به پژوهش
شــدن مقالــه  يطــولانو  هــا هيضــفــر  اديــازداز  يريجلــوگ بــراي. نظــر گرفتــه شــده اســتدر
   .اند شدها آزمون نظر كرده ام صرف يفرع يها هيفرضاز نوشتن  سندگانينو
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 پژوهش يمفهوممدل  .2 نمودار

 

  پژوهش طرح
 يشيمايپ -يفيتوصنوع  ازن آ پژوهش طرحو  يكاربرداز نظر هدف، از نوع  يفعل پژوهش
   .است

  ييايپاو  ييروا، ها داده يگردآورابزار 
 يي ـروا. داسـتفاده ش ـ  يالؤس ـ 45از پرسشنامه  ها هيفرضآزمون  يبرا ها داده يآور جمع يبرا

روش . قـرار گرفـت   ديئأتمحتوا با استفاده از نظر متخصصان مورد  ييرواپرسشنامه از روش 
 يآلفـا  بيضـر  .است كرونباخ يلفاروش آ ييايپامحاسبه  يبراپژوهش  نيارفته در  كار هب

-بالاتر بـوده، در دامنـه قابـل    70/0ه آستانمكنون از  يرهايمتغ هيكل يبراكرونباخ پرسشنامه 

  . قرار داردقبول 

  يريگ ، نمونه، حجم و روش نمونهجامعه
حـداقل   يداراهسـتند كـه    يآلمان ينترنتيا دارانيخر شامل حاضر پژوهش يآمار ي جامعه

دانشـگاه  ت قـا يتحق مركـز  ياطلاعـات  بانـك و در د هسـتن  يك ـيالكترون دي ـخرسـابقه   بار كي
مشـخص از   يري ـگ وجود چـارچوب نمونـه   ليدل به. مشخصات ثبت شده دارنداشتوتگارت 

رضايت
الكترونيكي
 

ــد  ــي خري ــد  -1 :راحت ــان خري -2، زم
ساعته و 24( دسترسي  -3، سادگي جستجو

 سادگي خريد -4، )روز 7

-2، شــكاياتبــه رســيدگي  -1: خــدمات
ــد ــدي، -3،پشــتيباني خري ــان -4بســته ين زم

ــل ــال  -5، تحوي ــي -6محصــول، ارس راحت
  برگشت محصول

شــهرت -2، انــدازه شــركت -1: شــركت
 قدمت شركت -4تكنولوژي،  -3، شركت

،ساختار ارتباطي -1:طراحي وب سايت
-4، سـرعت نمـايش   -3، كاربر باتعامل  -2

 به روز اطلاعات --5شدن، شخصي 

ها،نهادتعداد پيش ـ -1:اطلاعات محصول
ــوع محصــو  -2 ــات -3ل، تن ــت اطلاع كيفي

كفايت اطلاعات ارائه شده  -4، محصولات

  ،امنيت مالي خريد-1:امنيت خريد
 حفظ اسرار شخصي خريدار -2 
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نفـر   221 كـوكران اساس فرمول برحجم نمونه . استفاده شدساده  يتصادف يريگ روش نمونه
  .محاسبه شد

  
 ها داده ليتحل

  يشناخت تيجمع ليتحل
لوازم درصد  3/21 ،لباسا هآناز  درصد29 ،يد يسو  كتابدهندگان  درصد از پاسخ 2/36

 5/28 .اند دهكر يداريخر نترنتيافاده از با استرا  يورزشلوازم درصد  6/13 و يكيالكترون
درصد  8/25 دلار، سيصدتا يكصد  نيب ييكالاهادهندگان به پرسشنامه  از پاسخدرصد 

 ،پانصد تا هزار دلار نيبمحصولات درصد  3/25 دلار،سيصد تا پانصد  نيبمحصولات 
صد در 9/5، دلار يكصداز  كمتر متيقبا  ييكالاهادهندگان  درصد از پاسخ 5/14

 6/41 يسناز نظر  .اند دهكر ديخرماه  كيرا در طول ر دلا هزاراز  شيب متيقبا  ييكالاها
 يدارا هانآز درصد ا 2/31 سال، 35تا 25 نيب يسنمحدوده  يدارادهندگان  از پاسخ درصد

 3/6 ،سال 25 تا18 درصد 5/9 سال، 55تا 45 نيبده درصد  سال، 45تا  35 نيب يسنمحدوده 
بخش از پرسشنامه  نيادهندگان به  از پاسخدرصد  4/1 ود ان بوده سال 55ز ا شيبن يبدرصد 
 . زن هستند هاآنز درصد ا 44و مرد ه نمون تيجمعز ا درصد 56 .نداده بودند يپاسخ

  
  پرسشنامه يسنجاعتبار

سـاخته هسـتند و مشـابه     از نـوع محقـق   پژوهشپرسشنامه  يها الؤسكه عمده  نيابا توجه به 
 لي ـتحلاز  منظـور  ينهم ـ بـه . شـود  يبررس ـلازم است تا پرسشنامه از نظر اعتبـار   ،ندارند يقبل

 جينتـا . باشـد  شـتر يب 4/0 از دي ـبا يعامل يبارها. استفاده شد SPSSافزار  و نرم يديأئت يعامل
  .)1جدول شماره(است FL≥.4 يعامل يبارها هيكل يبرا، نشان داد يديأئت يعامل ليتحل
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  پژوهش يرهايغمت يعامل يبارها .1جدول 

يعاملبار   α يعاملبار  عامل  α عامل 

 73/0 71/0  شركت   ديخر يراحت

81/0 73/0 اندازه    ديخرزمان   

82/0 58/0 شهرت    جستجو يسادگ  

76/0 78/0 يفناور    آسان يدسترس  

77/0 86/0 تقدم    ديخر يسادگ  

 75/0 78/0  ديخر تيامن   محصولاطلاعات  

88/0 80/0 ديخر يمال تيامن    شنهادهايپتعداد   

88/0 86/0 يشخصحفظ اسرار     تنوع محصولات  

 70/0 77/0 دماتخ   اطلاعات تيفيك  

61/0 71/0 اتيشكاه ب يدگيرس    اطلاعات تيكفا  

83/0 80/0  ديخر يبانيپشت    تيسا وب يطراح 

75/0 77/0 ينديبسته     يارتباطساختار   

54/0 79/0 ليتحوزمان     با كاربرتعامل   

79/0 57/0 ارسال    شينماسرعت   

65/0  
ت برگش يراحت 

 محصول

55/0  شدن يشخص  

 61/0  روز بودن اطلاعاته ب  

  
  ها هيفرضآزمون 
 ونيرگرس ـاز روش  يمفهـوم و نـوع مـدل    ها هيفرض تيماهبا توجه به  ها هيفرضآزمون  براي

) 2(شمارهاصلي به تفكيك در جدول  يها هيفرضنتايج آزمون رگرسيون براي  .استفاده شد
بر اثر مثبت راحتي خريـد بـر رضـايت الكترونيكـي      ون فرضيه اول مبنيآزم. ه شده استارائ

با توجه مقـدار  . اثر مثبت دارد 31/0 به ميزان يراحتي خريد بر رضايت الكترونيك ،نشان داد
درصد اطمينـان ايـن    95ر سطح د ،دادعا كر توان يم) t=5.21, p<0.05(شده  آماره محاسبه

ايـن مـدل    R2 .شـود  يميد ، فرضيه اصلي اول تأئبيان كرد توان يماين برابن ؛شود يميد اثر تأئ
راحتـي خريـد   عامـل  انتسـاب بـه    ز واريانس رضايت الكترونيكي قابلدرصد ا 56، نشان داد
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و با توجـه بـه   مثبت بر رضايت الكترونيكي اثر دارد  44/0 اطلاعات محصول به ميزان. است
 ؛درصد معنـادار اسـت   95اين اثر در سطح اطمينان ، دا كرادع توان يمشده  محاسبه يمقدارت

 34/0 سايت به ميـزان  طراحي وب، آزمون نشان داد .شود يميد براين فرضيه اصلي دوم تأئابن
) t= 5.42, p<0.05(شـده   محاسـبه  يت ـ مقـدار با توجه به . است مؤثربر رضايت الكترونيكي 

لي اين فرضـيه اص ـ برابن ـ درصد معنادار است؛ 95ينان اين اثر در سطح اطم ،دادعا كر توان يم
ميزان  نيت خريد بر رضايت الكترونيكي بهام .شود يميد درصد تأئ 95سوم در سطح اطمينان 

حـاكي از  امـر   نياو ) t=6.27, p<0.05(شده اين ضريب  محاسبه يت مقداراثر دارد و  39/0
خـدمات پشـتيباني    ريتأثضريب  .درصد است 95لي چهارم درسطح اطمينان يد فرضيه اصتأئ

نشـانگر  ) t=5.95, p<0.05(شده ايـن ضـريب    مقدار آماره محاسبه. محاسبه شد 37/0 معادل
، ازمـون نشـان داد   در پايـان  .درصـد اسـت   95يد فرضيه اصـلي پـنجم در سـطح اطمينـان     تأئ
شـده   مقـدار محاسـبه  . اسـت  مؤثرترونيكي بر رضايت الك 21/0 ميزان شركت به يها يژگيو

  .است پژوهشيد فرضيه اصلي ششم حاكي از تأئ) .05t=3.17, p<0(آماره آزمون 

  اصلي يها هيفرضنتيجه بررسي  .2جدول 
 ها هيفرض R2 t β FANOVA  جهينت

  يكيالكترون تيرضا >--يدخر يراحتH1: 98/76 31/0 21/5 56/0 ديأئت

 يكيالكترون تيرضا >--اطلاعات محصول: H2 836/260 44/0 37/6 54/0 ديأئت

 يكيالكترون تيرضا >--تيسا وب: H3 143/53 34/0 *42/5 057/0 ديأئت

  يكيالكترون تيرضا >--ديخر تيامن: H4 597/214 39/0 *27/6 52/0 ديأئت

 يكيالكترون تيرضا >--خدمات: H5 166/51 37/0 *95/5 063/0 ديأئت

 يكيالكترون تيرضا >--شركتي ها يژگيو: H6 121/82 21/0 *17/3 58/0 ديأئت

                                *p<0.05     
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ي از رگرسيون استفاده مجموعه شش عامل اصلهاي زير هر يك از مؤلفه ريتأثبراي بررسي 
در جدول  ها آزموننتايج اين . هاي هر عامل اصلي يك رگرسيون انجام شد لفهبراي مؤ. شد

اگرچه هر شش عامل اصلي بر ، دهد يمنشان  ها ليتحلنتايج اين  .ه شده استارائ) 3(شماره
 هاي فرعي اين عوامل اثر معناداري ، برخي از مؤلفهاست مؤثررضايت الكترونيكي مشتريان 

در لفه عامل اطلاعات محصول بيشترين اثر ، از بين چهار مؤرگرسيون نشان داد. ندارند
عات و تعداد ترتيب به كفايت اطلاعات، كيفيت اطلا بهدرصد  95سطح اطمينان 

درصد  ودنمؤلفه تنوع محصول نيز در سطح اطمينان . هاي پيشنهادي تعلق دارد محصول
  .شود يميد تأئ

امنيت مالي خريد و حفظ اسرار شخصي : لفه امنيت خريد يعني، هر دو مؤنتايج نشان داد
اثر حفظ اسرار  ونيكي اثر مثبت داشته،ضايت الكتردرصد بر ر 95خريدار در سطح اطمينان 

  .بيشتر استر شخصي در مقايسه با اثر امنيت مالي خريدا
پشتيباني خريد و ارسال بر رضايت  مؤلفهلفه عامل پشتيباني خدمات دو از بين شش مؤ

درصد بر  90بندي در سطح اطمينان  بسته. هستند ريتأثالكترونيكي اثر معناداري ندارند و بي 
زمان تحويل، راحتي برگشت محصول و رسيدگي به  .است مؤثركترونيكي رضايت ال

 .دارند يشكايات مشتريان به ترتيب بالاترين اثر را بر رضايت الكترونيك

سايت و  سرعت نمايش، شخصي شدن وب: ه عاملسايت س مؤلفه طراحي وباز بين پنج 
سايت در  ار ارتباطي وبساخت. اثري ندارند روز بودن اطلاعات بر رضايت الكترونيكي به

درصد بر رضايت  ودنتعامل با كاربر در سطح اطمينان  مؤلفهدرصد و  95سطح اطمينان 
 .ندمؤثرالكترونيكي 

سادگي خريد، : شامل مؤلفهراحتي خريد سه  مؤلفهاز بين چهار ، دهد يمنشان  ها ليتحل
ا ام رونيك دارندترين اثر را بر رضايت الكتزمان خريد و سادگي جستجو به ترتيب بالا

  .نيست مؤثرسان بر رضايت الكترونيكي مشتريان ، مؤلفه دسترسي آنتايج نشان داد
سپس شهرت  مؤلفه قدمت و عمر شركتشركت دو  يها يژگيو مؤلفهاز بين چهار 

مجموعه مؤلفه زيردو . شركت بيشترين اثر را بر رضايت الكترونيكي مشتريان دارند



 اي از كشور آلمان تجربه: يكيالكترون تيثر بر رضاؤعوامل م

  

179

ه شركت و فناوري بر رضايت الكترونيكي مشتريان اثر شركت يعني انداز يها يژگيو
  .معنادار نداشتند

بر رضايت الكترونيكي،  مؤثرفرعي  مؤلفه 25د كه از بين بندي كر جمع توان يم در پايان
درصد بر  ودندر سطح اطمينان  مؤلفهدرصد و دو  95در سطح اطمينان  مؤلفهچهارده 

ديگر نيز اثر معناداري بر رضايت  مؤلفهشش براي . رضايت الكترونيكي اثر مثبت دارند
 .الكترونيكي مشاهده نشد

 ي فرعيها هيفرضنتيجه بررسي  .3جدول

 مؤلفه Β t اثر مؤلفه β t اثر
 اطلاعات محصول تيسا وب يطراح

 شنهادهايپتعداد  57/2 147/0 + يارتباطساختار  6 475/0 +

ns 158/0 88/1  هانوع محصولت ns 075/0 21/1 تعامل با كاربر **

ns 047/0 61/0  اطلاعات تيفيك 41/2 125/0 + شينماسرعت 

ns 007/0 11/0 اطلاعاتتيكفا 99/11 625/0 + شدنيشخص 

ns 024/0 36/0 ديخر تيامن عاتبودن اطلا به روز 

 ديخر يمال تيامن 12/6 351/0 + ديخر يراحت

 داريخر يشخصحفظ اسرار   89/7 452/0 + ديخرزمان  31/2 157/0 +

 خدمات جستجو يسادگ 27/2 150/0 +

ns 095/0 22/1 اتيشكابه  يدگيرس 26/3 160/0 + آسان يدسترس 

 ديخر يبانيپشت ns 119/0 4/1 ديخر يسادگ 35/3 279/0 +

**ns 102/0 87/1  شركت  ينديبسته 

ns 059/0 29/0 ليتحوزمان  22/12 611/0 + اندازه 

 ارسال ns 064/0 16/1 شهرت 58/2 177/0 +

ns 007/0 10/0 يتكنولوژ 
 برگشت محصول يراحت 14/5 251/0 +

 قدمت 15/5 330/0 +

                             ns: Not Significant 
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  شنهادهايپو  يريگ جهينت
و ك ي ـالكترون تيرضـا در ل عام ـ كي ـ عنوان به هاآن ريتأثو ل شناخت عوام پژوهش نيادر 

 يفاكتورهـا  نيب ـ از پـژوهش  ني ـا يها افتهي براساس .، مدنظر بوده استمناسب يالگوارائه 
و  تي ـامن، بـه محصـول   اطلاعـات مربـوط   يفاكتورهـا  ،ينترنت ـيا ديخر به مربوطشده  آزموده

 يراحت ـ، تيسا وب يطراح يفاكتورهابه  نسبت يشتريب تياهم يدارات ارائه خدما ييتوانا
 تي ـاهم قابـل د مـوار  ريسـا از  شيب ـ كه يا كتهن .ندهستت شركبه  مربوط يها يژگيوو  ديخر

موضـوع نشـان    ني ـا .رتبـه چهـارم اسـت   ر د تيسـا  وب يطراح ـ فـاكتور قرار گـرفتن   است
-از خـرده  د راخـو  ازي ـنمورد يكالاهـا ه ك ـ دهند يم حيترج يكيالكترون دارانيخر ،دهد يم

دمات خ ـ تي ـفيك ،بدهنـد ن ايمشـتر بـه   يكـاف اطلاعات ه ك كنند يداريخر ينترنتياوشان فر
 ،تيسـا  ، داشـتن وب قـت يحقدر .دشده باش نيتأم هاآناز  ديخرت يامنو د داشته باشن يمناسب

 ينترنتيا دارانيخربا توجه به بلوغ  پژوهش نيا اول فاكتورنظر گرفتن سه در و جذاب بدون
  . باشد ينترنتياخرده فروشان  تيموفقعامل  تواند ينم
 تيرضا يبراشده  درنظر گرفته يفرع فاكتور 25از  ،دهد يمنشان  پژوهش نيا جينتا

مورد داشته، هشت  ريتأث يكيالكترون انيمشتر تيرضا هفده مورد بر يكيالكترون انيمشتر
  .نداشته است يكيالكترون انيمشتر تيرضادر  يريثأت

   :عبارتنـد از  نشـدند  ييشناسـا  مـؤثر  يك ـيالكترون انيمشـتر  تيرضـا در  كـه  يپارامتر هشت
 يشخص ـ .4؛ تيسـا  وب شينمـا سرعت  .3؛ خدمات پست .2؛ تيسادر  ها تنوع محصول .1

 يبرخ ـاسـتفاده از  (آسـان  يدسترس. 6؛ تيسا بروز بودن اطلاعات وب. 5؛ تيسا كردن وب
ــا ــرا تيســا در وبه چــديپ يابزاره ــزا يب ــ شياف ــدازه . 7؛ )انيمشــتر يدسترس   ؛ شــركتان

  .شركت يتكنولوژ .8
بازار هدف در  تواند يمسال  25-45 نيب يسن محدوده ،پژوهش نيا يها افتهياساس بر

 بيترت بهمشتاق هستند  شتريب نترنتيادر  انيمشتر كه ييكالاها .باشد كيالكترونتجارت 
 گريد يسواز  .يكيالكترونلوازم  -لباس ج )؛ ب CDو  كتاب )الف:عبارتند از  تياولو
 ار ينترنتيا ديخردلار  انصدپ زانيمتا  يكيالكترون انيمشتر ،دهد يمپژوهش نشان  نيا جينتا
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داشته باشند  ار كيالكترون تيرضابر  مؤثر يفاكتورها هك ينترنتيافروشان  از خرده يراحت به
 نيشيپ هاي پژوهش نيمشهورترپژوهش با چهار نمونه از  نيا يقيتطب سهيمقا .دهند يمانجام 
ه شد يبررس آزمون و پژوهش نياتنها در  شركتبه  مربوط يها يژگيو ،دده يمنشان 
در حال توسعه  يكشورهادر  ميبدان كهاست  تياهم مورد از آنجا قابل نيا .است

تجارت  يايدنورود به  يبرادر تلاش  ،هداشت دوجو ياديز اريبس يسنت يها شركت
  . هستند كيالكترون

  نيشيپ يها مدلبا  پژوهشمدل  يقيتطب سهيمقا. 4جدول 
 شاخص

  پژوهش
يراحت
 ديخر

اطلاعات
  محصول

يطراح
  تيسا وب

تيامن ارائه  
 خدمات

 يها يژگيو
 شركت

  +  +  +  +  +  +  يفعل پژوهش

2009، همكارانو ت يرا  +  +  +  -  +  -  

2009 ،همكارانو  مزيس  +  +  +  +  +  -  

  -  -  +  +  +  +  2000، يزمانسكيسو  زيها

  -  +  +  +  -  +  2002، لزيم

  -  +  +  +  +  +  2000، همكارانو  يل

2002بائر و گرتر،   -  +  +  +  -  -  

  
سطح ر ب يريتأثد توان ينم تيسا كيدر  تنوع محصول ،دهد يمپژوهش نشان  يها افتهي

اطلاعات  تيفيك، ديخر ها برايشنهاديپاما تعداد د داشته باش يكيالكترون انيمشتر تيرضا
ت يرضا برت مثب ريتأثشده  اطلاعات ارائه تيكفاو  ديخر براي تيسا شده در وب ارائه
تنوع  يجا به ستيبا يم ها تيسا وب كهاست  يمعنبدان  نيا. دارند يكيونالكتر انيمشتر

به اطلاعات گسترده  يدسترس .ندكن تمركز يخاص هاي هاي خود بر محصول محصول
 .منتقل كرده است يمشتركننده به  قدرت را از عرضه نترنتياخدمات در و به كالاها  مربوط
 زين يكيالكترون ابانيبازارنظر خود و مورد هاي محصول افتني يبرااطلاعات  نيااز  انيمشتر
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 ديخر يمال تيو امن يشخصاطلاعات حفظ  .كنند يماستفاده  انيمشتر افتني براياز آن 
تبادلات و تعاملات  تيامن. روند يمشمار  هب يكيالكترون انيمشتر يبرا يمهم اتموضوع
قرار گرفته  ياديز اريبستوجه تازگي مورد به كهاست  يموضوعاتاز  يكي نترنتيا روي

 جاديابه  ريناگز كيالكترونگام برداشتن به سمت تجارت  يبرا ينترنتيافروشان  است خرده
از فروشندگان  يبرخ. ندهست ها تيسا در وب ديخر تيامن جاديا يبراهوشمند  يا ساختهريز

ستفاده ا دهند يمقرار  ديخرهنگام  ها تيسا وب يرو دارانيخر كه ياطلاعاتاز  يكيالكترون
 .ندكن  يمارسال  ليميا هاآنبه  اي رنديگ يمتماس  هاآنبا  شانيكالاها غيتبل و براي كنند يم
 انيمشتراجازه از  كسب يبرا يزميمكان ديبا ها تيسا ، وبدده يمنشان  پژوهش نيا جينتا

 كيالكتروندر تجارت  انيمشتر هاي تيشكابه  يدگيرس. داشته باشند موارد گونه نيا براي
و  ننديب ينم را گريهمدو فروشنده  يمشتر رايز ؛است يسنت يفضااز  تر تياهمپر اريبس

در  سويياز . است كمتر كيالكترون يفضادارد در  وجود يسنت يفضادر  كه ياعتماد
است؛  ها شركت يكارمحدود به ساعات  انيمشتر هاي تيشكا يريگيپ يسنت يفضا
 انيمشتر يگو پاسخ )online )24/7 طور به ديبا ها شركت كيالكترون يفضادر  كه يحالدر

راه  نيتر ياصلارتباط مناسب  جاديا كيالكترون يفضادر  تيموفق كسب يبرا .خود باشند
   .است

 يسنت يها فروشگاهدر  يمشتر. است يبند بسته كيالكترون تيرضااز عوامل مهم در  يكي
انجام  را كار نيا ندنتوا ينم نيآنلا انيمشترمحصول را انتخاب كند اما  يبند بسته تواند يم
 يمشتربه  ستيبا يم ينترنتيان فروشا خرده ،تپژوهش نشان داده اس نيا جينتا. دنده
جلب  يبرا ينترنتيافروشندگان  نيهمچن .ندكن يرسان محصول اطلاع يبند بسته ي بارهدر

به  و دهند شينما تيسا وبدر را  يبند مختلف بسته يها نهيگز ديبا انيمشتر تيرضا
  .كندانتخاب خود  ازينرا با توجه به  يبند تا بسته اجازه دهند يمشتر

داشته  يمرجوعمحصول  رشيپذ يبرا يمشخص يها استيس ديبا ينترنتيافروشندگان 
 يحتانگلستان  كشورمثال در راي ب ؛ندكنخود اعلام  تيسا در وب يروشنباشند و آن را به 

به  كالابابت برگشت  يا نهيهزگونه  چيه ،باشد يكيالكترون داريخراگر اشتباه از جانب 
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 نيا جينتا. است ها نهيهزموظف به پرداخت  ينترنتياو فروشنده  رديگ ينمتعلق  يمشتر
با وارد  انيمشتر كهشوند  يطراح يطور ستيبا يم ها تيسا وب ،دده يمنشان  پژوهش

-وب غيتبلاز  ديباد دار امكان كه ييجاتا  نيهمچن .شوندن يدرگمدچار سر  اهآنشدن به 

مرتبط با  غاتيتبل كه نيامگر  ؛شود يخوددارمختلف  يها نكيلو  رگيد يها تيسا
 يها تيسا وباز  مرتبطريغ يها نكيل نقرار داد. باشد تيسا هاي خود وب محصول
از  ديخر يجا به يمشتر ،دهش يمشتر تمركزرفتن  نيبباعث از  تيسا در وب گوناگون

از  ياريبس يتازگ به كهاست  ياشتباه نيا .تخواهد رف رگيد يها نكيلبه سراغ  تيسا وب
  .شوند يم مرتكب شتريبدر آمد  كسب يبرا يكيالكترونفروشندگان 

 
 ندهيآ هاي پژوهش شنهاديپو  پژوهش يها تيمحدود

 نيبن اشتوتگارت آلما قاتيتحق مركز كمكبا استفاده از  پژوهش نيا يها نامهپرسش
شده  ليتكم و عيتوزد ان داشتهرا  ينترنتيا ديخره تجرب بار كي حداقل كه يدارارانيخر

در . دارد ييها تيمحدود خود كه است پرسشنامهاطلاعات،  يآور جمع ابزار .است
 و ساده زين ها ، سؤالشده استفاده استاندارد يها پرسشنامه از امكان حد تا پرسشنامه يطراح
باشند؛  پاسخ داده يگريد برداشت با دگاندهن پاسخ يبرخ است ممكنهستند اما  فهم قابل
  .داشت توجه مورد نيا به ديبا جينتا ميتعم و ها يريگ جهينت در نيبنابرا

 تيعناا ب .استن آلما كشوردر  ينترنتيا كنندگان مصرف ديخر رفتار يبررس پژوهش نيا
 جيتاند توان يم  ...و ياجتماع، ياقتصاد ،يفرهنگ يها يژگيو تفاوت كهموضوع  نياه ب
 ديخر يرفتارها يبررسبه  گريد يها پژوهش شود يم شنهاديپ. دكنرا عوض  پژوهش كي

و  يكل صورت بهپژوهش  نيا پرسشنامه. بپردازندن رايادر  ينترنتيا كنندگان مصرف در
 شنهاديپ است؛ شده ليتكم و عيتوز ينترنتيا دارانيخر نيب در خاص يصنعتبر  تمركزبدون 

مثل  يخدمات يها سازمانا يو ص صنعت خا كي ي بارهدر ابهمش يها پژوهش ،شود يم
 ينترنتيا فروش امكان كه... و  يستيتور يها شركت، ها بانك اي مهيب يها شركت

  .انجام شود زين دارند را خود هاي محصول
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