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  چكيده 

ايـن  . رشد روزافزون فناوري اطلاعات تحول وسيعي را در فروش كالا و خدمات ايجاد  نموده اسـت 
و  شـده  الكترونيكـي بـه نـام تجـارت     عصـر جديـدي   جهاني بـه و ستد  تجارت و داد امر سبب ورود

ايـن  . ي مهـم و حيـاتي گرديـده اسـت    الكترونيكيبررسي عوامل موثر در تمايل مشتريان به خريدهاي 
هاي مجـازي در سـال   پژوهش با هدف بررسي عوامل موثر در تمايل مشتريان به خريد از فروشگاه

ديجيتـال  نفر از خريـداران فروشـگاه مجـازي آل    87حجم نمونه مورد مطالعه، . صورت گرفت 1393
پرسشنامه مورد استفاده در ايـن پـژوهش، از   .  اندده كه به صورت كاملا تصادفي انتخاب گرديدهبو

بـازآزمون و آلفـاي كرانبـاخ تأييـد      -نوع محقق ساخته و اعتبار آن بـا اسـتفاده از دو روش آزمـون   
 و جهـت ) ANOVA(طرفـه و آناليز واريانس يك  Tها از تستجهت تجزيه و تحليل داده. گرديده است

بر . استفاده شده است 19نسخه  SPSSافزار  بندي متغيرهاي مستقل موثر، از تست دانكن در نرمرتبه
 استفاده، كالاهاي و دسترسي اساس اين تجزيه و تحليل عوامل موثر شامل امنيت، پشتيباني، سهولت

ه و اعتمـاد در سـايت فروشـگا    ايجادشـده  اطلاعـات، نـوآوري   پرداخـت، مضـمون   شده، روش ارائه
دهنده تاثير همه عوامل فوق در تمايل مشتريان به خريد شده و نتايج حاصله نشانمجازي، شناسايي

 مشـتريان و روش  از بنـدي انجـام شـده پشـتيباني    هاي مجازي است، اما بر اساس رتبهاز فروشگاه
ن نـوع  وجوه در سايت فروشگاه مجازي، تاثير بيشتري را در تمايل مشتريان به خريد از اي ـ پرداخت
  .اندها به خود اختصاص دادهفروشگاه

  
فروشـگاه مجـازي، تجـارت الكترونيـك،  تمايـل مشـتريان، امنيـت، روش پرداخـت،         : :هـا   واژه كليد
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   مقدمه
رشد و گسترش روزافزون فناوري اطلاعات انقلابـي را  

ها ايجاد ها و عملكرد سازماندر ابعاد مختلف زندگي انسان
هـاي كـاركرد و نگـرش افـراد،     استاين فنـاوري روش كرده

ا را دگرگـون سـاخته و باعـث ايجـاد     ه ـها و دولتسازمان
زمان بـا  در اين راستا هم. خلاقيت در انجام امور شده است

ــاوريپيشــرفت  ــبكه فن ــاطي، گســترش ش ــاي ارتب ــاي ه ه
كامپيوتري و رواج شبكه جهاني اينترنـت، ايـده اسـتفاده و    

هاي نو براي انجام امـور تجـاري   فناوريكارگيري از اين  هب
نظير خريد و فروش كالا و خدمات نيز مورد استقبال قـرار  

ها در سراسر جهـان و در صـنايع   امروزه شركت ].1[گرفت
مختلف، در حال استفاده از تجارت الكترونيكي بـه منظـور   
بهبود و تسريع تجارت خـود و اثربخشـي بيشـتر و حفـظ     

هـاي  فنـاوري اطلاعـات بـا پيشـرفت     ].2[باشندميمشتري 
اي مجازي با آثار كاملاً واقعي به وجـود آورده  خود، جامعه

است كه زندگي انسان، اقتصاد و تجارت را تحـت الشـعاع   
قرار داده و شيوه تجارت جديدي را به وجود آورده كـه از  

توسـعه شـاهراه   . تجارت مرسـوم و سـنتي متفـاوت اسـت    
هاي محلي، تبـادل اطلاعـات بـا     نت و شبكهاطلاعاتي اينتر

اي هكارگيري پست مجازي و استفاده از كارتها، بهسازمان
-اند تا انجام فعاليـت اعتباري الكترونيكي همگي باعث شده

هــاي تجــاري از قبيــل ســفارش، خريــد و فــروش كــالا و 
خدمات و بازاريابي محصولات به صـورت كـاملاً مجـازي    

كننـدگان كـالا و   دكننـدگان و تـامين  تولي. پذير گـردد امكان
هاي تجـاري خـود را بـه    اند كه فعاليتآن شده خدمات بر

از سـوي ديگـر،   داده و هـاي مجـازي انتقـال    چنين محـيط 
هـا علاقـه   هاي فـراوان ايـن شـيوه   مشتريان به خاطر مزيت

چنـين امكانـاتي   طريـق  بيشتري به تامين مايحتاج خـود از  
ول وسـيعي را در عرصـه   اينترنـت تح ـ  ].3[دهنـد نشان مي

فروش كالا و خدمات ايجاد نموده، به طوري كه همه فكـر  
ضمن آن . ي معروف روي آن متمركز گشته استهاشركت

واردان بـه  كه ظهور بازار الكترونيـك باعـث افـزايش تـازه    
هاي جديـد  ها از مزيت فناوريعرصه فعاليت گرديده و آن

]. 4[دهنـد ش مـي استفاده نموده و سهم بازار خـود را افـزاي  
اينترنت نحوه فروش سنتي كـالا و خـدمات را كـاملا زيـر     

سـرعت عمـل و    ،اطلاعـات  فناوريسوال برده و به كمك 
كننـدگان را  روش فروش، نحوه ارتباط با مشتريان و تـامين 

مشـتريان انتظـار دارنـد بـه كمـك      . اسـت  نمودهزير و رو 

ئه شـده  نسبت به گذشته ارا  1تريهاي سادهحلاينترنت راه
 و تر باشدتر و مطمئنريند سفارش كالا و خدمات موثآو فر
اين انتظارات برآورده نشود طبيعـي اسـت كـه بـه     كه زماني

   ].1[جاي ديگري بروند
چنـين  هـم اطلاعات و شبكه جهـاني اينترنـت،    فناوري

بـه نـام    و ستد جهاني را وارد عصر جديـدي  تجارت و داد
سـرعت زيـادي در حـال    كه با  نموده 2الكترونيكيتجارت 

ارسـال   ،در ايـن عصـر جديـد از تجـارت    . گسترش اسـت 
 وگير اسـت  پرهزينه و وقت كاتالوگ و بروشور امري نسبتاً

هـاي سـنتي درگيـر آن هسـتند و     تنها بازرگانـان و شـركت  
تـر  است كه براي ارائه سرويس سريع كسانيموفقيت از آن 

 ينترنت روجديد و ا فناوريو پاسخگويي با هزينه كمتر به 
ايــن گســتره جهــاني از تجــارت  دروارد شــدن  .انــدآورده

در  ترين امكانـات و با كمترين و كوچك اشتهمحدوديتي ند
تجارت الكترونيك . توان به آن پيوستهر نقطه از جهان مي

كننـدگان و  هـا، مصـرف  ابزاري است كـه خواسـته شـركت   
و هـا بـا بهبـود كيفيـت كالاهـا      مديريت را در كاهش هزينه

-افزايش سرعت تحويل و ارائه خدمات مورد توجه قرارمي

كننـده  در واقع ديگر كيفيت محصولات فاكتور تعيـين  .دهد
چــه اهميــت دارد آنو  نبــودهبــراي ايجــاد مزيــت رقــابتي 

پشتيباني شركت از كالاها و خدماتي اسـت كـه در اختيـار    
ــت  ــرار داده اس ــتريان ق ــتيابي   ].5[مش ــزان دس ــزايش مي اف

 ـ هـاي  دهنـدگان، كانـال   راي بازاريابـان و آگهـي  اطلاعات ب
فروشي جديد كه بـا تجـارت    كارآمد زنجيره تامين و خرده

طور قابل توجهي بر رضـايت   پذير شده، بهالكترونيك امكان
يندهاي اصلي كسـب و كـار   آفر. مشتري تاثير گذاشته است

كه تحت تاثير كاربردهاي تجارت الكترونيك قـرار گرفتـه،   
هـاي پشـتيباني مشـتري،    ندهي مجدد فناوريدر حال سازما

هاي نـوين  گيري از فناوريهاي پشتيباني فني و بهرهسيستم
 ،ايبراي تسهيل چنين تجربه سوال اين است كهحال  .است

بـا  . خـدماتي بايـد تكميـل و اجـرا شـود     هاي مشخصهه چ
هـايي كـه بـراي داد و    ير اينترنت و فرصتگگسترش چشم

لــق كــرده اســت زمينــه بســيار ســتد كالاهــا و خــدمات خ
شـده  هاي مجازي فراهم  فروشي مساعدي براي ايجاد خرده

ها مشتريان را از قيد و بند زمان و مكان اين فروشگاه .است
دهند تا در زمان دلخواه آزاد كرده و اين امكان را به آنها مي
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بدون آنكه نياز به خارج شدن از منزل داشته باشند كالاهاي 
فروشـي  در واقـع خـرده   ].6[را تهيـه كننـد   مورد نياز خـود 

را در كـاهش   مشتريان هايابزاري است كه خواستهمجازي 
و سرعت تحويـل  ها با بهبود كيفيت كالاها و افزايش هزينه

هاي آنچه در شركت. دهدميارائه خدمات مورد توجه قرار 
اي تمـايز رقـابتي ايجـاد    ينـده آطور فزتوليدي يا خدماتي به

مشـتري اسـت كـه در    رساني به خدمتتيباني و كند، پشمي
 نـه فقـط كيفيـت خـود محصـول     و محصول و پيرامون آن 

هـاي مجـازي بايـد بـر     فروشـي همين منظور خردهبه. است
رساني و تا ضمن اطلاع شدهها متمركز مشتريان و روابط آن

در . ها نيز آگـاهي يابنـد  معرفي خدمات خود از نيازهاي آن
تواننـد بـا ايجـاد    هـاي مجـازي مـي   فروشي عين حال خرده

مداوم نگرش، رضايت و تمايل  طور به واحدهاي بازاريابي
مشتريان را نسبت به خدمات و كالاهاي ارائـه شـده مـورد    
بررســي قــرار داده تــا بتواننــد عــواملي را كــه در تمايــل و 

هـاي مجـازي تـاثير    گرايش مشتريان به خريد از فروشـگاه 
  ].7[بهبود بخشندو  نموده شناسايي را دارند

ها، رفتارها، سازوكارها خريد مجازي به مجموعه انگيزه
شود كه از آن طريق مشتري كالاهاي هايي گفته ميو فرآيند

هاي مجازي و به طـور  مورد نياز خود را با استفاده از شبكه
خريد مجازي پديده رو . نمايدخاص اينترنت خريداري مي

در كشـورهايي   به رشـدي در سراسـر جهـان و مخصوصـاً    
هـاي اينترنتـي لازم در آن ايجـاد شـده     است كه زيرساخت

  ].8[است
 كـه  شـود مـي  گفتـه  سـايتي  وب بـه  فروشگاه مجـازي 

. كنـد مـي  عرضه خود ويترين در را خدمات يا كالا تعدادي
 بـه  تواننـد مي كالاها يا خدمات آن از استفاده براي مشتريان
 به را كالا يا خدمات هزينه حتي و بدهند سفارش فروشگاه
 از سـفارش  دريافـت  بـراي  .نمايند پرداخت آنلاين صورت
 وجـود  خريـد  مجـازي  سبد نام به سيستمي معمولا مشتري

ــه دارد ــي ك ــوانم ــفارش ت ــاس ــت آن در را ه ــود ثب . نم
 سـبد  حتي پيشرفته، هايفروشگاههاي مجازي داراي سايت

 محفـوظ  سـايت  بـه  بعدي مراجعه تا را خود مشتري خريد
 توانـد مـي  روز چنـد  طي در مشتري بنابراين دارند،يم نگاه
 و پرداخـت  را آن هزينـه  سپس و تكميل را خريد سبد يك

 مجازي هايفروشگاه در خدمات. نمايد دريافت را خدمات
 فيزيكـي  خـدمات  از. باشـند  مجـازي  يـا  فيزيكي توانندمي
موبايـل   خودرو، زندگي، مايحتاج فروش كتاب، به توان مي

 كتـاب  موسـيقي،  فـروش  بـه  توانمي مجازي خدمات و از

 فروشـگاه  مزيـت  تـرين مهـم . اشاره نمود فيلم الكترونيكي،
 مشتري چون است، فروشنده مكان به نبودن وابسته مجازي

 توانـد مـي  اينترنت به دسترسي با جغرافيايي موقعيت هر از
 .تجـارت اسـت   مـدل  تغيير اين دهد و خود را انجام خريد
 ترراحت انتخاب فرصت مشتريان يبرا تجارت جديد مدل
 مشـتري  سـطح  بـا  تجـارت  فروشـندگان،  براي و تردقيق و

ــه را بيشــتر ــات، از بســياري ].9[آوردمــي ارمغــان ب  مطالع
 اين. اندداده قرار توجه مورد را مجازي خدمات هاي ويژگي

ــات ــي مطالع ــايويژگ ــگاه ه ــازي  فروش ــاي مج  در را ه
شتري، سـهولت  محصول، تشويق و خدمت به م چهاردسته

  ].10[اندكرده بنديطبقهدستيابي و امنيت 
 هماننـد  كـالا  بـه  مـرتبط  خصوصـيات  شـامل  محصول

 متنـوع  بنـدي  طبقـه . اسـت  كالا اطلاعات و تنوع بندي، طبقه
 دهـد،  مي افزايش را مشتريان نيازهاي ارضاي احتمال كالاها

 يـا  تجـاري  هاي در كاتالوگ دسترسي قابل كالاهاي همه اما
. نيسـتند  دسترسـي  قابل مجازي طور به واقعي هاي هفروشگا
 هـاي فروشـگاه  از اثرتـر  كـم  بـزرگ  مجـازي  هاي فروشگاه
 خريـداران  بـه  بازديدكننـدگان  زيـاد  عده تبديل در كوچك
 كننـد مـي  جستجو كه كالايي يافتن در مشتريان زيرا هستند،

 نقـش  كـه  است دليل ينه ابامر  اين. شونددچار مشكل مي
 مورد در اطلاعات آوردن مجازي فراهم هاي هفروشگا اوليه
 جسـتجوي  هزينـه  كـاهش  بـه  كمك براي آن قيمت و كالا

هاي بزرگ با حجم زياد كـالا  بوده كه در فروشگاه مشتريان
 اطلاعــات. شــودبنـدي مناســب محقــق نمـي  و عـدم طبقــه 

 دسترسـي  قابـل  اينترنـت  در كـه  تـر گسـترده  و تـر باكيفيت
 تصـميمات  و مشـتري  ايترض ـ از بـالاتري  سطوح هستند،

 مجـازي  خريـد  هـاي فروشگاه. كندمي فراهم را خريد بهتر
 مقايسـه  هماننـد  كـالا  از تـري گسـترده  اطلاعـات  توانندمي

 ارائـه نيـز   را كـالا  نمـايش  و كـالا  از ايخلاصـه  هـا، قيمت
   ].11[دهند

 و تشـويق  مجازي هاي فروشگاه خصوصيات دوم طبقه
 دقيق، ارتباطات خواهان مشتريان. است مشتريان به خدمت
 بـه  هميشـه  هـا ويژگـي  ايـن  بوده و گسترده و مفيد مستمر،
 هـر  در فروشگاه انتخاب رفتار تعيين در برجسته بعد عنوان
. اسـت  شده تعريف فيزيكي و مجازي هاي فروشگاه يك از
 بـراي  فـروش  كاركنـان  خـدمات  شـامل  مشتري به خدمت
 سياسـت  و شـده  پرسـيده  سـوالات  بـه  پاسخ كالا، انتخاب

 كـالا،  انتخـاب  در مشـتريان . اسـت  اعتبار و بازده پرداخت،
 بخـش  نمونـه،  فروش و قرارداد اطلاعات رايگان، خدمات
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 و حمـل  مـورد  در اطلاعـاتي  و پاسخ براي جاري سؤالات
  . خواهندمي كمك بارگيري هزينه

 سـهولت  ،هاي مجازيفروشگاه خصوصيات سوم طبقه
 هـاي  فروشـگاه  بـا  ريانمشـت  ارتبـاط  به كه است دستيابي و

 و سـازمان  ويژگـي  فروشـگاه،  طرح و است تبطمر مجازي
 ارتباط. گيرندمي قرار توجه مورد طبقه اين در آسان استفاده
 بـا  مشـتريان  تعامل تجربه مجازي، هاي فروشگاه با كاربران

 قـرار  تـأثير  تحـت  را فروشـان خـرده  خـدمات  و كالا ارائه
 طراحـي  خوبي به كه نمشتريا ارتباطي سيستم يك. دهد مي

 بـراي  نياز مورد زمان و جستجو در را مشتريان هزينه شده،
 كـه  معناسـت  بدين اين و دهد مي كاهش اطلاعات پردازش
 بـه  خريـد  و انتخـاب  وظايف اجراي براي نياز مورد تلاش
 مطلـوب  تفكري زماني خريد مجازي. رسيد خواهد حداقل

 غير ،يعسر فروشندگان هاي سايت كه است بخشرضايت و
 قابـل  هـاي  سـايت  و باشـد  آسـان  آن بـه  دسترسـي  و انبوه

شـناختي   تلاش و فروش زمان تراكم، كم و آسان دسترسي
 مجــازي فــروش چگــونگي درك صــرف مشــتريان كــه را
 بـه  حمايتي كاركردهاي نموده و بهينه نمايند را موثرتر و مي

. نماينـد ارائـه مـي   را خـاص  موضـوعي  يـافتن  در مشتريان
 نشـاني  درمـورد  اطلاعـاتي  همچنـين  حمـايتي  كاركردهاي
بيشتر  .شودمي شامل را فروش كارت از استفاده يا فروشگاه
 نقشه كالا، جستجو ماشين يك مجازي فروش هاي فروشگاه
 جسـتجو  به كمك براي كنندهراهنمايي كاركردهاي و سايت

  . آورند مي فراهم مشتريان خريد و
 ايمنـي ت و هـاي مجـازي امني ـ  فروشگاه ويژگي آخرين
 تجـارت  در مـذاكرات  نمـودن  مـوثر  براي مجازي مبادلات
 اطلاعـات  نگران افشاي همواره مشتريان. است يالكترونيك

 هـاي  سـايت  بيشـتر  اگرچـه  ،هستند خود خصوصي و مالي
 و شخصـي  حفاظـت  دربـاره  نهايي سياست مجازي فروش

 تضــمين را مبــادلات ايمنــي و گرفتــه نظــر در خصوصــي
 مبادلات چگونه كهاين درباره جزيي عاتاطلا ولي كنند، مي
 ارائـه  را بـه مشـتريان   باشـند مـي  ايمن شخصي اطلاعات و

 دسـتيابي  براي ارتباط برقراري به تمايل مشتريان. دهندنمي
 پـردازش  هزينـه  كاهش گيري،تصميم در بيشتر اثربخشي به

 تصـميمات  بـا  مطـابق  بيشتر شناخت به دستيابي اطلاعات،
. دارنـد  شـان  آينـده  انتخاب به مربوط سكري كاهش و هاآن
 كننـدگان تـأمين  به نسبت مشتريان موفق، مبادله چند از بعد

 كه زماني. كنندمي امنيت احساس كنندگانعرضه و خدمات
 شـركت  ايـن  كه داندمي كرد، اعتماد سازمان يك به مشتري

 طـور  بـه   و باشـد  مـي  هايشخواسته و نيازها تامين به قادر
  ].12[شودمي متعهد شركت ينا به اتفاقي
  

  بيان مساله
مساله اصلي در اين تحقيـق مطالعـه و بررسـي عوامـل     

هاي مجازي و موثر در تمايل مشتريان به خريد از فروشگاه
ديجيتـال  به صورت مطالعه موردي در فروشگاه مجـازي آل 

ديجيتال ساليانه ضررهاي مـادي  فروشگاه مجازي آل. است
رفتن اهميت و نقش عوامل مـوثر در  و غيرمادي از ناديده گ

هاي مجازي در سطوح تمايل مشتريان به خريد از فروشگاه
مختلف خود متحمل شده است و به همـين دليـل بـا ايـن     
مسئله به چشم يك نقطه ضعف اساسي و چالشي برخـورد  
شده و تصميم به انجام يك تحقيق علمي و پژوهشي جهت 

رهاي علمي جهت شناسي موضوع فوق و ارائه راهكاآسيب
حل اين چالش با استفاده از ابعاد تمايل مشتريان به خريـد  

اين پـژوهش در  . هاي مجازي گرفته شده استاز فروشگاه
اين فروشگاه  از آن جهت ضـرورت دارد كـه بـا شـناخت     

هـاي  عوامل موثر در تمايل مشتريان به خريـد از فروشـگاه  
سـبب   مجازي، اين فروشـگاه در گـام اول از عـواملي كـه    

گرايش و تمايل مشـتريان بـه خريـد از فروشـگاه مجـازي      
شوند آگاه شـده و در گـام بعـدي اطلاعـات     ديجيتال مي آل

هـاي مشـتريان در زمينـه خريـد     تري در مورد اولويتكامل
با توجه بـه مطالـب ذكـر شـده در     . نمايدمجازي كسب مي

مورد اهميت و نقش بررسي عوامل موثر در تمايل مشتريان 
هاي مجازي و نقـش هـر يـك از ايـن     يد از فروشگاهبه خر

سازي شـواهد از  متغيرها، پژوهش حاضر در راستاي فراهم
هـاي  تاثر عوامل در تمايل مشتريان بـه خريـد از فروشـگاه   

دنبال پاسـخ  طور كلي پژوهش حاضر به به. باشدمجازي مي
تـرين عـواملي كـه سـبب ايجـاد      به اين سؤال است كه مهم

هــاي مجــازي در مشــتريان د از فروشــگاهتمايــل بــه خريــ
  كدامند؟ ، شوند مي

بـر آن   سـعي ، مربوطـه  ريفامقاله حاضر ضمن ارائه تع
 اين عوامـل چارچوب تحليلي مناسبي را براي بررسي دارد 

 هـاي كمك به طراحي و اجراي الگوهـا و روش  در راستاي
هـاي مجـازي در   رساني به فروشگاهاطلاع با هدف ،كارآمد

اخت بيشتر تمايلات مشتريان و افـزايش جـذب   راستاي شن
  .نمايدارائه ها با توجه به رعايت اين عوامل موثر آن

مشتريان فروشـگاه مجـازي   جامعه آماري مورد مطالعه 
نفـر از آنـان بـه عنـوان حجـم       87كه  د،نباشمي ديجيتالآل
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و پرسشـنامه در  نمونه به صورت كـاملا تصـادفي انتخـاب    
آوري و نتـايج حاصـل   لاعـات جمـع  ميان آنان توزيع و اط

  .تجزيه و تحليل گرديده است
  

  مرور ادبيات تحقيق
مرور مطالعات و تحقيقات مرتبط بـا موضـوع از منـابع    

كننـده منـابع   ها و مراكز تهيه و تداركمختلف نظير دانشگاه
علمي و پژوهشي، مؤيد اين نكته هستند كه در كشور ايران 

موضوع اندك اسـت، ولـي   تحقيقات انجام شده درباره اين 
توان گفت كه چون مي. شودتحقيقات نسبتاً مشابه يافت مي

هاي مربوط به بررسي عوامل موثر در تمايل مشـتريان  بحث
هاي مجازي مانند بسـياري از مباحـث   به خريد از فروشگاه

ديگر در حيطه كاري علوم انساني و اجتمـاعي قـرار دارنـد    
هـايي،  هـا و شـباهت  وتهـا بـا تفـا   لذا در هـر كـدام از آن  

هايي در مورد موضوع صورت گرفته و نتايج مربوط  بررسي
نيز در زمان و مكان مشخص مورد استفاده قرار گرفته است 

  : كه عبارتند از
، در تحقيق خود در مورد طراحي ]13[روتر و سوترتون
هاي دارند طراحي وب سايت در ويژگيوب سايت بيان مي

  .ير داردمحصول و رفتار خريد تاث
فاكتورهـايي كـه    اي را تحت عنـوان ، مقاله]7[سي چن

 ،دهنـد اعتبار خريد و فروش مجازي را تحت تاثير قرار مي
-نتايج حاصل از مطالعـات صـورت  . در لهستان منتشر كرد

فاكتورهايي كه اعتبـار فـروش مجـازي را     ،گرفته نشان داد
 ، پايـايي، هسـهولت اسـتفاد   شـامل دهند تحت تاثير قرار مي

  .باشندمي كاربردها و كارايي وب سايت
بـا تاكيـد بـر مـدل تـاد و جارونپـا       ] 14[ديلون و ريف

تحقيقي در زمينه يافتن فاكتورهايي كه سبب گـرايش افـراد   
ها بـه يـك فروشـنده    جوان به خريد اينترنتي و وفاداري آن

هـاي  ها متغيرهايي ماننـد ويژگـي  آن. شود را انجام دادندمي
نهـا از تصـميم   فـراد و همچنـين ادراك آ  شـناختي ا جمعيت
ارزش محصول، تجربـه خريـد، كيفيـت خـدمات و     (خريد
هـا  نهـاي آ يافتـه . را مورد آزمون قـرار دادنـد  ) پذيريخطر

بود كه افراد جوان با يك تجربه قبلـي خريـد    اينحاكي از 
انــد نگــرش نسـبت بــه افــرادي كـه تجربــه خريــد نداشـته   

همچنين دريافتنـد  . دارند تري نسبت به خريد مجازي مثبت
كــه ارزش ادراكــي محصــول و تجربــه خريــد نســبت بــه  
خطرپذيري و كيفيت خدمات تاثير بيشـتري بـر خريـداران    

  .اينترنتي دارند

، در تحقيق ميـداني خـود در مـورد    ]15[وانگ و مينگو
تجربه خريد به اين نتيجه رسيدند كـه تجربـه اوليـه خريـد     

 .دي خريـد تـاثير دارد  محصول در اينترنت روي دفعات بع
دو كشـور  خريـد آنلايـن    مشـتريان درپژوهشي كه بر روي 

 ها نشان دادندصورت پذيرفت، يافته لندهاسپانيا و  متفاوت
 كننـده در اي مربوط به رفتـار مصـرف  هاي پايهكه خصيصه

غالــب . دو كشــور كــاملاً مشــابه اســت كــاربران اينترنتــي
فاوت تجربـه در  هاي مشاهده شده، به سطوح متناهمخواني

عنوان يك كانال تجاري نسـبت داده  كارگرفتن اينترنت، بهبه
  .]16[شد

توسـعه فنـاوري    بيان داشتند كه ]17[جليلي و همكاران
هاي تكنيكي و ارتبـاطي كـه   ضعف وت ارتباطات و اطلاعا

 سه چالش مهم پيشبا  گردد، تواند توسط دولت برطرفمي
شـرايط   نابع انسـاني، م ها شاملاين چالش. مواجه استرو 

نقـش   اين ميان منـابع انسـاني   در و فرهنگي و قوانين است
 .كندايفا ميرا نيك واصلي در توسعه تجارت الكتر

 عوامـل  در مطالعه ديگري در چين در زمينـه شناسـايي  
در  ،از خريـد آنلايـن   كننـده مصـرف  رضـايت  كننـده تعيين

 مـورد بررسـي قـرار   خريدار آنلاين در چـين   350مجموع 
ها نشان داد كه طراحي وب سـايت، امنيـت و   يافته. گرفتند

كيفيــت اطلاعــات، روش پرداخــت، كيفيــت خــدمات     
ــوع آن  ــه الكترونيكــي، كيفيــت محصــولات و تن ــا و ارائ ه

نسبت بـه   كنندگانمصرف رضايت با ارتباط مثبتي ،خدمات
 .]18[دخريد آنلاين در چين دار

شده اسـت  در تحقيقي ديگر در كشور شيلي نشان داده 
رغم پتانسيل رشد تجارت الكترونيكي در آمريكـاي  كه علي
كننــدگان در خريــد عــواملي كــه در رفتــار مصــرف ،لاتــين
ايـن مطالعـه   . محدود اسـت  بسيارباشند  تاثيرگذار اينترنتي

هايشان از ريسـك  برداشت ،كنندگان شيلياعتقادات مصرف
 ـ و هنجارهاي شخصي آن ق ها در مورد ادامه خريـد از طري

دهـد كـه   ها نشـان مـي  يافته. اينترنت را بررسي نموده است
كنندگان در مورد خريـد اينترنتـي يـك عامـل     افكار مصرف

خريـد اينترنتـي    هـاي مبنـي بـر ادامـه    تاثيرگذار بر خواست
نتايج عوامل  ،پذيريپذيري و نمايشسازش ،به علاوه. است

  .]19[هاي مربوط به اين رفتار هستندتاثيرگذار بر گرايش
بررسـي   ، در تحقيق ميداني خود با عنوان]20[احمدپور

رغبتي خريد از فروشگاه مجازي شـهروند در شـهر   علل بي
رغبتـي خريـد از   اسـت كـه بـي    به اين نتيجه رسيده ،تهران

فروشگاه شهروند ناشي از عـواملي چـون دسترسـي پـايين     
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،آشنايي كم مشتريان بـا اينترنـت و خريـد اينترنتـي، عـدم      
ها از وجود فروشگاه مجـازي شـهروند و حمـل    آنآگاهي 

رايگان آن، تمايل مشتريان به خريد از يك مكان جديد پس 
از توصيه آشنايان، خريد خارج از منزل بـه عنـوان تفـريح،    
تست كالاها قبل از خريد، جذابيت پايين پايگاه اينترنتـي و  

 .باشدها ميسيستم ضعيف حمل فروشگاه

دانشـگاه الزهـرا بـه نگـارش     در تحقيق ديگري كـه در  
ارائـه الگـوي بازاريـابي     تحت عنوان ]21[زادهكبري بخشي

انجـام   ،راهبردي فروشـگاه مجـازي در فروشـگاه شـهروند    
توانند در ارائـه  گرفته است محقق به بررسي عواملي كه مي

هاي مجازي موثر باشند يك الگوي بازاريابي براي فروشگاه
جويي در زمان، حقيق، صرفهبر اساس نتايج ت. پرداخته است

خريد آسان و راحتي در مقايسه قيمت كالاها به ترتيـب بـه   
  . اندها برگزيده شدهترين مولفهعنوان مناسب

محققان در طي چند سال گذشته رفتار خريد در محيط 
و ضمن شناسايي عوامل تاثيرگذار  نمودهمجازي را بررسي 

مجـازي طراحـي   هاي مختلفي براي رفتار خريد مدل ،بر آن
هـا بـه تنهـايي جامعيـت     اما هيچ يك از اين مدل ،اندنموده

در اين مقاله، براي شناسايي . كافي و پذيرش عمومي ندارند
 ـعوامل مؤثر بر تما از  يمجـاز  يهـا فروشـگاه  انيمشـتر  لي

وانــگ  ]14[ديلــون و ريــف  ،]7[چــنيســ تحقيقــات

 ادبيـات و نيز سـاير مطالعـات ذكـر شـده در      ]15[نگويو م
پـس از بررسـي ايـن مطالعـات،      ه واستفاده گرديـد تحقيق 

هـاي  خريـد از فروشـگاه   بـه  انيمشتر ليعوامل مؤثر بر تما
  . شده استبه هشت دسته كلي تقسيم مجازي 

  
  چارچوب نظري تحقيق

چهارچوب نظري مبنايي است كـه تمـامي اركـان يـك     
گـردد، يـك شـبكه منطقـي     پژوهش بر روي آن استوار مـي 

شـده و كامـل بـين متغيرهـائي كـه از      ، توصيفتوسعه يافته
طريق فرآيندهائي مانند مصاحبه، مشاهده، بررسـي ادبيـات   

بـا توجـه بـه    ]. 22[شوندموضوع و پيشينه پژوهش تهيه مي
تعريف مذكور، محقق با بررسي و مرور ادبيـات تحقيـق و   

در زمينـــه تجـــارت و پژوهشـــگران نظريـــات محققـــان 
و عوامـل مـوثر درتمايـل    الكترونيكي، خريـدهاي مجـازي   

از . پرداختـه اسـت  در مورد آن به بحث مشتريان به اين امر 
هـاي گونـاگون در   جايي كه ابعاد مختلف از منظر ديدگاهآن

ارائه هاي مجازي تمايل مشتريان به خريد از فروشگاهزمينه 
شده بود، محقق طبق نظر اساتيد محتـرم مشـاور و راهنمـا،    

مدل  ،ف و شناسايي ابعاد مناسببا تلفيق رويكردهاي مختل
نمـوده  مفهومي زير به عنوان چارچوب نظري تحقيق ارائـه  

  ).1 شكل( است
  

  
  
  

  چارچوب نظري تحقيق :1 شكل
  
  
  

 سايت سهولت دسترسي و استفاده از وب

 سايت در شدهارائه كالاهاي

 سايت اطلاعات مضمون

 سايت در شدهايجاد نوآوري

 سايت در مشتريان زا پشتيباني

 سايت در وجوهپرداخت روش

 اعتماد به فروشگاه

 سايتامنيت

 
هاي تمايل مشتريان به خريد از فروشگاه

 مجازي
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  تحقيق فرضيه هاي
با توجه به طرح مفهمومي و چارچوب نظـري تحقيـق،   

  . ده استفرضيات اين پژوهش به شرح زير ارائه گردي
تمايل مشتريان به  بر سايت فروشگاه، امنيت :اول فرضية

 .دارد هاي مجازي تأثيرخريد از فروشگاه

 بر سايت فروشگاه، در مشتريان از پشتيباني :دوم فرضية
 .دارد هاي مجازي تأثيرتمايل مشتريان به خريد از فروشگاه

سـهولت دسترسـي و اسـتفاده از سـايت      :سـوم  فرضـية 
هـاي  تمايـل مشـتريان بـه خريـد از فروشـگاه      رب فروشگاه،

  .دارد مجازي تأثير
 سايت فروشگاه بر در شده ارائه كالاهاي :چهـارم  فرضية

 .دارد هاي مجازي تأثيرتمايل مشتريان به خريد از فروشگاه

 سايت فروشگاه، در وجوه پرداخت روش :پـنجم  فرضية
 يرهـاي مجـازي تـأث   تمايل مشتريان به خريد از فروشگاه بر

 .دارد

 بـر  سـايت فروشـگاه،   اطلاعـات  مضمون :ششم فرضية
 .دارد هاي مجازي تأثيرتمايل مشتريان به خريد از فروشگاه

 بر سايت فروشگاه، در شده ايجاد نوآوري :هفتم فرضية
  .دارد هاي مجازي تأثيرتمايل مشتريان به خريد از فروشگاه

ن بـه  تمايل مشتريا اعتماد به فروشگاه، بر :فرضيه هشتم
  .دارد هاي مجازي تأثيرخريد از فروشگاه

  
  اهداف تحقيق

سـايت   بررسي معنـادار بـودن رابطـه امنيـت     :اول هدف
هــاي تمايــل مشــتريان بــه خريــد از فروشــگاه فروشــگاه و

 . مجازي

 از بررســي معنــادار بــودن رابطــه پشــتيباني :دوم هـدف 
تمايل مشتريان بـه خريـد از    و سايت فروشگاه در مشتريان

 .هاي مجازيشگاهفرو

ــودن رابطــه ســهولت   :ســوم هــدف ــادار ب بررســي معن
تمايل مشتريان بـه   و دسترسي و استفاده از سايت فروشگاه

  .هاي مجازيخريد از فروشگاه
 ارائـه  بررسي معنادار بودن رابطه كالاهـاي  :هدف چهارم

تمايـل مشـتريان بـه خريـد از     و سايت فروشـگاه   در شده
  .هاي مجازيفروشگاه

 پرداخـت  بررسي معنادار بودن رابطه روش :پنجم هدف
تمايـل مشـتريان بـه خريـد از      و سايت فروشگاه در وجوه

  .هاي مجازيفروشگاه

 بررســي معنــادار بــودن رابطــه مضــمون :ششــم هــدف
تمايـل مشـتريان بـه خريـد از      و سايت فروشگاه اطلاعات
  .هاي مجازيفروشگاه

 ايجـاد  وريبررسي معنادار بودن رابطه نـوآ  :هفتم هدف
تمايـل مشـتريان بـه خريـد از     و  سايت فروشـگاه  در شده

   .هاي مجازيفروشگاه
اعتمـاد بـه   بررسـي معنـادار بـودن رابطـه      :هدف هشتم

هــاي تمايــل مشــتريان بــه خريــد از فروشــگاه و فروشــگاه
  .مجازي
  

  روش شناسي تحقيق 
روش مورد استفاده در اين پژوهش بر حسب هـدف از  

 شـيوه  و ماهيـت  و تحقيـق  روش ظـر ن نوع كـاربردي و از 
بـر  و  پيمايشـي  نـوع  از توصيفي مساله، به پرداختن نگرش

در  .باشدهاي گردآوري شده از نوع كمي ميمبناي نوع داده
متغيـر   8براسـاس ه تساخمحقق اين راستا از ابزار پرسشنامه

امنيــت ســايت، پشــتيباني از مشــتريان در ســايت، (مســتقل
وب سـايت، كالاهـاي ارائـه    از  و استفادهسهولت دسترسي 

شده در سايت، روش پرداخت وجوه در سـايت، مضـمون   
اطلاعات سايت ، نوآوري ايجاد شده در سايت، اعتمـاد بـه   

تمايل مشتريان به خريـد از  (و يك متغيير وابسته )فروشگاه
هـر متغيـر   ( بوده سوال 48شامل  كه )هاي مجازيفروشگاه

بناي آن طرح گرديـده  گويه و سوالات بر م 6مستقل شامل 
كـه بـه روش    حجـم نمونـه  كننده نظرات منعكسو ) است

كاملا تصادفي از جامعه آماري مشتريان فروشـگاه مجـازي   
و نتـايج درج   اسـتفاده گرديـده   اند،ديجيتال انتخاب شدهآل

كلي مراحـل   طور براي اجراي تحقيق حاضر، به. است شده
  :زير پيگيري شده است

ــا اســتفاده از اطلاعــات تــدوين چــارچوب مفهــوم - ي ب
  .اي و بررسي اسناد و مدارك كتابخانه

تحقيق، سوابق  ادبيات نظريتدوين اهداف با استفاده از  -
ــين و   ــر از متخصصـ تجربـــي محقـــق و كســـب نظـ

 .انديشمندان

با كارشناسان در خصوص تركيـب  ساختارمند مصاحبه  -
 .پرسشنامهسوالات ها و شماي كلي مولفه

ــا   - ــنامه ب ــي پرسش ــاحب طراح ــايي ص ــران و راهنم نظ
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ــات براســاس چــارچوب نظــري و   جمــع آوري اطلاع
 .هاي تحقيق فرضيه

 -با استفاده از دو روش آزمـون بررسي اعتبار پرسشنامه  -
  بازآزمون و آلفاي كرانباخ

 حجــم نمونــهاجــراي مرحلــه ميــداني و اخــذ ديــدگاه  -
براساس پرسشنامه  )فروشگاه مجازيمنتخب مشتريان (

 .نهايي

استخراج نتايج بر پايه بانك اطلاعـاتي تشـكيل    آناليز و -
 .يافته از عمليات ميداني 

بندي نتايج با استفاده از دانش و راهنمايي اسـتاتيد   جمع -
 .نظران محترم و ساير صاحب

 هـاي  فرضـيه گيري و ارائه پيشنهادات بـر اسـاس   نتيجه -
 تاييد شده تحقيق

جامعــه آمــاري شــامل مشــتريان  ،در پــژوهش حاضــر
بـين  از بوده كه  1393ديجيتال در سال مجازي آل فروشگاه

به روش كاملا تصادفي انتخاب و حجم نفر  87تعداد  ها آن
بـراي تعيـين ميـزان    .  شوندپژوهش را شامل مينمونه اين 

اهميت و نقش عوامل موثر در تمايل مشتريان بـه خريـد از   
سـاخته بـراي   محقـق  هـاي مجـازي از پرسشـنامه   فروشگاه

جهت طراحـي  . ت مشتريان استفاده شده استسنجش نظرا
پرسشنامه ابتدا مقالات و كتب مختلـف بررسـي گرديـده و    

هـاي  براي متغيرهاي مورد بررسي در اين پژوهش، شاخص
در ايـن  . سنجش از منـابع مختلـف اسـتخراج شـده اسـت     

ليكـرت از  طيـف  مقيـاس   ها با اسـتفاده از پاسخ ،پرسشنامه
گـذاري   سـطح درجـه   5ق در مواف ـ مخالف تـا كـاملاً   كاملاً
در اختيار پنج نفـر    جهت تعيين روايي، پرسشنامه و اند شده

نظران قرارگرفته و نظرخواهي شـده  در  از اساتيد و صاحب
هـا مـورد تائيـد     هـا، روايـي پرسشـنامه   نهايت بـا تاييـد آن  

ها از  چنين جهت تعيين اعتبار پرسشنامههم. ه استقرارگرفت
ن و آلفاي كرانبـاخ اسـتفاده شـده    بازآزمو -دو روش آزمون

 ودر 63/0بازآزمون اعتبـار پرسشـنامه    -ر روش آزمونكه د
 .بوده است 79/0روش آلفاي كرانباخ اعتبار پرسشنامه برابر 

تمـامي ضـرايب بدسـت آمـده در دو روش     بر اين اسـاس  
و اعتبـار پرسشـنامه    بودهقابل قبول و مناسب   تعيين اعتبار،

  .ه استقابل تأييد قرار گرفت
  

  ها تحقيق  تجزيه و تحليل داده
هاي موثر در تمايل بندي مولفهبه منظور شناسائي و رتبه
هاي مجازي عوامـل بايـد بـر    مشتريان به خريد از فروشگاه

بندي شوند تا مديران عـالي  اساس تفاوت معناداري اولويت
كردن و رفـع موانـع بـر بعضـي     ها بتوانند براي بهينهشركت
در اين بخـش  . عوامل تاكيد بيشتري داشته باشندها و مولفه

ها و حصول يك شـناخت نسـبي    براي تجزيه و تحليل داده
هاي توصيفي امتيازات اين  جداول توزيع فراواني و شاخص

  .)1 جدول( شوند متغيرها گزارش مي
شناختي حجـم نمونـه مـورد    بررسي اطلاعات جمعيت

مجـازي   دهد بيشترين افـرادي كـه خريـد   بررسي نشان مي
درصد داراي مـدرك تحصـيلي ليسـانس،     36اند انجام داده

درصـد   57/58سال و كمتر و 25درصد در رده سني 58/38
درصد امكان استفاده از رايانـه بـراي   100اند كه مردان بوده

  .ها فراهم بوده استآن

  
  هاي مجازياهعوامل موثر در تمايل مشتريان به خريد از فروشگتوصيفي  هاي شاخص :1شماره  جدول

  حداكثر نمرات  حداقل نمرات  معيار  انحراف ميانگين تعداد متغير
  100  3/6  37/18 1/59 87  امنيت سايت

  100  3/6  53/22 4/70 87 سايت در مشتريان از پشتيباني
  100  0  46/24 9/64 87 سهولت دسترسي و استفاده از سايت

  100  3/6  87/18 8/63 87  سايت در شده ارائهكالاهاي
  100  3/6  97/19 21/69 87 سايت در وجوه پرداختروش

  100  3/6  53/20 4/60 87  سايت اطلاعاتمضمون
  100  0  46/22 9/54 87  سايت در شده ايجادنوآوري

  100  3/6  02/17 8/53 87  اعتماد به فروشگاه
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  لي تحقيقنتايج آزمون آماري مقايسه ميانگين با يك مقدار ثابت مرتبط با متغير اص :2 جدول
  P-value  درجه آزادي  )استودنت-t(آماره آزمون  انحراف معيار ميانگين  نام متغير

 000/0  86  51/10 37/18 1/59  امنيت سايت

  000/0  86  17/5 53/22 4/70 سايت در مشتريان از پشتيباني
  000/0  86  42/9 46/24 9/64 سهولت دسترسي و استفاده از سايت

  000/0  86  32/6 87/18 8/63  يتسا در شده ارائهكالاهاي
  000/0  86  21/7 97/19 21/69 سايت در وجوه پرداختروش

  000/0  86  18/5 53/20 4/60  سايت اطلاعاتمضمون
  000/0  86  42/9 46/22 9/54  سايت در شده ايجادنوآوري

  000/0  86  02/7 02/17 8/53  اعتماد به فروشگاه
  

تجزيه و تحليل  توصيفيدر ادامه با فارغ شدن از بخش 
در ايــن   ،فراوانــيتوزيــع و گــزارش جــداول مشــاهدات 

تجزيه و تحليل پاسخ سوالات پرسشنامه تحقيـق  به قسمت 
  شــود  اختــه مــيپرد آوري شــدههــاي جمــعبــر اســاس داده

  ).2جدول (
حال پس از تبيين ميزان تاثير عوامل در تمايل مشـتريان  

آيد كه  يش ميهاي مجازي، اين سوال پبه خريد از فروشگاه
 وبـوده  هاي مختلف يكسـان   آيا ميزان تاثير هريك از مؤلفه

هـاي مـذكور    داري بـين مؤلفـه   ابندي معن توان اولويت مي يا
تشخيص داد؟ بنابراين با انجام محاسبات مـورد نيـاز بـراي    
آزمودن فرضـيه آنـاليز واريـانس يكطرفـه فـوق، نتـايج در       

  .)3 جدول( بندي و ارائه گرديده است ذيل جمعجدول 
  از مقادير محاسبه شـده در جـدول فـوق و بـا مقايسـه     

P =0/000 0/05=داري آزمون يعني با سطح معناα تـوان  مي 

 >α P-value=0/000 0/05=گرفـت، زيـرا   H0رد  نتيجـه بـه  
درصـد   5بوده و لذا فرض صفر آماري در سـطح معنـاداري  

ــي ــاً رد م ــت از    قوي ــك جف ــين ي ــداقل ب ــي ح ــردد، يعن گ
هـاي مـورد مطالعـه، اخـتلاف      نمـرات مؤلفـه   هـاي  ميانگين

-بنـدي از يافتـه   بنابراين در يك جمع. داري وجود دارد معنا

بعنوان روش اسـتنباط آمـاري    ANOVAهاي اصلي آزمون 
توان با ضريب اطمينـان   مرتبط با فرضيه تكميلي تحقيق، مي

گونه ادعا نمود كه ميزان تأثير هر يك از عوامل در  اين% 95
هـاي مجـازي يكسـان    يان به خريد از فروشگاهتمايل مشتر

در نتيجه اكنون پس از آگاهي از وجود حداقل يـك  . نيست
اختلاف معنادار بين ميانگين نمرات متغيرهاي مورد مطالعه، 
براي تشخيص اين اختلاف يا اختلافـات نيـاز اسـت تـا از     

ــانگين آزمــون مقايســه هــاي تيمــاري دانكــن  اي جفــت مي
  .گيري شود بهره

  
  

  نتايج آزمون آماري در مقايسه ميانگين هشت متغير مستقل مرتبط با فرضيه تكميلي تحقيق  :3جدول 

  هامحرك
نتيجه آزمون   مقايسه بين گروهي آمار توصيفي

  دانكن
 آماره آزمون معيار انحراف  ميانگين  )رتبه(

)F(  آزادي درجه P-value  

 37/18 1/59  سايتامنيت

  000/0 535و  4  84/7

  شش
  يك 53/22 4/70  سايت در مشتريان ازپشتيباني

  سه 46/24 9/64 سهولت دسترسي و استفاده از سايت
  چهار 87/18 8/63  سايت در شده ارائهكالاهاي
 97/19 21/69 سايت در وجوه پرداختروش

  000/0 535و  4  84/7

  دو
  پنج 53/20 4/60  سايت اطلاعاتمضمون
  هشت 46/22 26/53  سايت رد شده ايجادنوآوري

  هفت 02/17 8/53  اعتماد به فروشگاه
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آزمون دانكن ميانگين بـرآورد شـده از نمـرات بدسـت     
نمايـد كـه بـا     بندي مـي ها را رتبه آمده مربوط به كليه مؤلفه
سـايت   در مشتريان از هاي پشتيبانيتوجه به نتايج آن مولفه

مشتريان بيشـترين   سايت از نظر در وجوه پرداخت و روش
هاي مجازي داشته از فروشگاهها آنتاثير را در تمايل خريد 

  . است
  

  گيري  بحث و نتيجه
بررسي عوامل مـوثر در تمايـل مشـتريان بـه خريـد از      

عنـوان پاسـخي   هاي مجازي در همـه جوامـع، بـه   فروشگاه
مناسب و سازگار به نيازهاي امروزي تلقي شده و فقـدان و  

هـا را بـا   هـا ممكـن اسـت فروشـگاه    آن يا عدم توجـه بـه  
مشكلات و خطرات زيادي خصوصاً در هزاره سوم مواجـه  

هـاي  با توجه به افزايش استفاده و خريد از فروشگاه. سازد
مجازي در كشورهاي در حـال توسـعه ماننـد ايـران و نيـز      
تمايل نسل جوان به استفاده از اين خدمات، آگاهي داشـتن  

مشتريان بـه خريـد از   عوامل تمايل  ها درباره اين فروشگاه
از از طرف ديگر عدم آگاهي آنها بسيار حائز اهميت بوده و 

هـاي رقيـب بـه    فضاي بازار را بـراي فروشـگاه   اين بحث،
در . نمايـد مـي هاي بازار فـراهم  گيري از فرصتجهت بهره

هـا در پـژوهش حاضـر و    از تحليـل داده پـس  اين قسمت 
پـژوهش، نتـايجي حاصـل     فرضيه هـاي آزمودن هر يك از 

و  فرضـيه هـاي  گشت كه در ادامه با ذكر هر كـدام از ايـن   
ها با نتـايج تحقيقـات پيشـين، سـعي در تفسـير      مقايسة آن

  .درست و دقيق نتايج بدست آمده شده است
و معنـاداربودن   مـوثر فرضيه  تحقيق، در اين :اول فرضية

تمايـل مشـتريان بـه خريـد از      و سـايت  ميزان امنيترابطه 
يكي از مفاهيم اصلي كه . تاييد گرديدهاي مجازي فروشگاه

گـران علـم   در مطالعات رفتار مشتريان مورد توجه پژوهش
هـاي  گيرد بحـث ادراك بـه ويـژه ريسـك    مديريت قرار مي

تطـابق و سـازگاري مشـتريان بـا فضـاي       است كـه ادراكي 
 هاي ادراكيمجازي در خريد اينترنتي نيز تحت تاثير ريسك

بنابراين ميزان رغبتي كه افراد به خريد اينترنتي از  رد،قرار دا
دهند نيـز بسـتگي بـه ميـزان خطرپـذيري و      خود نشان مي

كه به شدت تحـت تـاثير امنيـت     داشتهها پذيري آنريسك
عمـده نگرانـي مشـتريان در    . سايت فروشگاه مجازي است

هـاي مـالي، نگـرش اجتمـاعي و حفـظ      خريد مجازي زيان
اعتماد مشتريان بـه  ه هرچ است وشخصي  اطلاعات مالي و

ها بـه  موارد ذكر شده بيشتر باشد تمايل آناز نظر فروشگاه 
لازم به ذكر اسـت كـه ايـن    . يابداين نوع خريد افزايش مي

در نوع برداشت مشتريان  شته كه ازها ريشه رواني دانگراني
  . گيردنشات ميخريد مجازي و مباحث پيراموني آن 

و معنادار بودن  فرضيه موثر تحقيق، اين در :دوم فرضية
 بـه  مشـتريان  تمايلو  سايت در مشتريان از پشتيبانيرابطه 
اين فرضـيه بـه    تاييد گرديدمجازي  هايفروشگاه از خريد

تا زماني كه مشـتريان،  . نوعي به استراتژي ترفيع اشاره دارد
هاي مجازي فعال دركشور را كـه خـدمات مـورد    فروشگاه
دهنـد، نشناسـند و بـه آنهـا اطمينـان      را ارائه مـي ها نياز آن

تـوان توقـع داشـت كـه خريـدي از ايـن       نداشته باشند نمي
ها صورت گيرد و لازمه اين امر پشتيباني آنلاين و فروشگاه
بنـابراين قبـل از هـر    . سـايت اسـت   در مشتريان از مستمر

هـاي مجـازي بايـد پيشـتيباني گسـترده از      اقدامي فروشگاه
هـا  طور كه يافتـه و همان باشندداشته را تريان خريدهاي مش

دهـد ايـن عامـل داراي بيشـترين تـاثير در تمايـل       نشان مي
  .باشدرا دارا ميهاي مجازي خريد از فروشگاه بهمشتريان 

فرضيه موثر و معنادار بودن تحقيق، در اين  :سوم فرضية
 در سـايت فروشـگاه   از اسـتفاده  و دسترسي سهولترابطه 
تاييـد   مجـازي  هـاي فروشـگاه  از خريـد  به ريانمشت تمايل
هـاي مجـازي   هايي كه فروشگاهيكي ديگر از مزيت .گرديد

توانند داشته باشند، نحوه طراحي وب سـايت فروشـگاه   مي
جا كه بازار هدف براي انجـام خريـد مجـازي،    از آن. است

هـاي مجـازي در   وظيفـه فروشـگاه   باشـند، عامه مـردم مـي  
گردد، زيرا طراحـي آن  دشوارتر ميطراحي سايت فروشگاه 

اي صورت گيرد كه تمام مـراجعين بتواننـد بـه    بايد به گونه
راحتي محصول مورد نظر خود را يافته، اطلاعات مورد نياز 
در رابطه با آن را كسب كرده و در صـورت تمايـل بتواننـد    

. و فرآيند خريد خود را تكميل نماينـد  پرداختهمبلغ كالا را 
هـا و  سـايت  سـرعت پـايين بارگـذاري وب   از طرف ديگر 

وجود مشكل براي ثبت نام در سايت و باز كـردن حسـاب   
هــا از عوامــل عمــده نارضــايتي مشــتريان از  خريــد در آن

بنابراين وجود مشـكل در  . هاي فروش مجازي استسايت
هر يك از موارد ذكر شده، ناتمام گذاشـتن فرآينـد توسـط    

شود كه بايد بـراي  مي مشتريان و خروج از شبكه را موجب
 ـاين موارد   رفع اين مشكلات و جلب رضايت مشتريان ه ب

  .دنجدي مورد توجه قرار گير صورت
فرضـيه مـوثر و معنـادار    تحقيـق،  در اين  :چهارم فرضية
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)ديجيتالفروشگاه مجازي آل: مطالعه موردي(هاي مجازيبررسي عوامل موثر در تمايل مشتريان به خريد از فروشگاه

 تمايـل  وسايت فروشگاه  در شده ارائه كالاهايبودن رابطه 
. تاييـد گرديـد   مجـازي  هـاي فروشگاه از خريد به مشتريان
تجربه و موفق در تجارت الكترونيـك   هاي باشركت اغلب

اند كه عوامـل موفقيـت يـا شكسـت     اين نكته را درك كرده
كـالا و   قيمت پايينارائه حضور شركت در وب و يا  صرفاً

انتقال كيفيت بالاي خدمت  ،بلكه عامل مهم ،نيست خدمات
حاضرند بابـت خـدمت    مجازيمشتريان . الكترونيك است

شـود،   فروشـان عرضـه مـي    كه از سوي خردهبا كيفيت بالا 
تحقيقـات بـازار نشـان داده    . حتي قيمت بـالاتري بپردازنـد  

مشـتري،   تمايـل داري بـر  ااثر معن ـ ،است كه كيفيت خدمت
حتـي   وفاداري مشتري، حفظ مشتري و تصميمات خريد و

بـه منظـور    مجـازي  فروشـان لذا خـرده . عملكرد مالي دارد
فاداري و حفظ مشـتريان بايـد   در مشتريان، و تمايلافزابش 

ت اخدمكالاها و كيفيت بالاي  برقبل، حين و بعد از مبادله 
  . نمايندتمركز ارائه شده 
فرضيه موثر و معنادار بودن تحقيق، در اين  :پنجم فرضية

 تمايـل  و سـايت فروشـگاه   در وجوه پرداخت روشرابطه 
. تاييـد گرديـد  مجـازي   هـاي فروشگاه از خريد به مشتريان

هاي مجازي در جهت معرفـي خـود   طور كه فروشگاهانهم
دهنـد بايـد در جهـت    به مشـتريان اقـداماتي را انجـام مـي    

 در وجـوه  پرداخت هايروش شناساندن مزايا و امكانات و
. آورند نيز بكوشـند سايت كه براي مشتريان خود فراهم مي

نمـوده كـه   شتريان دلايل متعددي براي خريد مجازي ذكر م
اين دلايل به خصوصيات منحصر به فرد محـيط  بسياري از 

اينترنت شامل، دسترسي به كالاها و خدمات، امكان مقايسه 
ها، عدم نياز به تحرك فيزيكـي،  هاي آنمحصولات و قيمت
از شـبانه   زمـان امكان خريد در هر (ريزيسهولت در برنامه

كـه شـايد   گردد، به طوريميازب) روز و در هفت روز هفته
. دانسـت آن ترين مزيت خريد مجازي را راحتي بتوان عمده

اما در كنار اين عوامل، عامل مهم و حياتي مسـائل مـالي و   
باشد كه بايد در ايـن  هاي اصلي آنان ميپولي نيز از اولويت
در سايت فروشگاه مجـاري برقـرار   لازم جهت بستر امنيتي 

هاي تحقيق هم اين عامـل را بعنـوان عامـل دوم    يافته. باشد
شناسـايي نمـوده   در تمايل مشتريان به خريد مجـازي  ر موث

 بنابراين جلـب اطمينـان و اعتمـاد مشـتريان از نظـر     . است
 سايت و تشريح مزايا و تسهيلات در وجوه پرداخت روش

در  است ومهمي  بسيار عامل ها،آندر اختيار قرارداده شده 
كاهش تمايل و از دست رفتن به اين امر صورت عدم دقت 

  .شودحاصل مي مشتريان

فرضـيه مـوثر و معنـادار    تحقيـق،  در ايـن   :ششم فرضية
 تمايـل  و سـايت فروشـگاه   اطلاعـات  مضمونبودن رابطه 

 .تاييـد گرديـد   مجـازي  هـاي فروشگاه از خريد به مشتريان
ســايت فرآينــدي اســت كــه طــي آن   اطلاعــات مضــمون

. كننـد اطلاعات را انتخاب، سازماندهي و تعبير و تفسير مي
را اطلاعات مشتريان قيمت، كيفيت و تنوع فه اصلي سه مول

ايـن مطلـب   زمـاني اهميـت    داده واز يك محصول شـكل  
كــه فروشــگاه مجــازي هنگــام عرضــه  گــردد نمايــان مــي

-هـاي قيمـت  محصولات خود از طريق اينترنت اسـتراتژي 

هزينه انـدك جسـتجو بـراي    . گذاري جديدي را اتخاذ كند
ينترنـت سـبب افـزايش    ها و محصـولات در ا مقايسه قيمت

 و شــودرقابــت قيمتــي در بــين فروشــندگان مجــازي مــي 
هاي محصولات سازد كه قيمتاينترنت، مشتريان را قادر مي

. فروشندگان مجازي مختلف را به راحتي با هم مقايسه كنند
هـا را  اين امر موجب افزايش رقابت قيمتـي شـده و قيمـت   

تطـابق   Cronin .دهدكه اين مورد با نظـر كـرونين  كاهش مي
 .دارد

فرضيه موثر و معنادار بودن تحقيق، در اين  :هفتم فرضية
تمايـل   و سـايت فروشـگاه   در شـده  ايجـاد  نوآوريرابطه 

. تاييـد گرديـد  هـاي مجـازي   مشتريان به خريد از فروشگاه
هـا،  سبك زندگي يك الگوي فـردي اسـت كـه در فعاليـت    

دنيـاي   بطـوركلي . شودها و افكار شخصي بيان ميدلبستگي
را در زمينـه  ها فروشگاههايي است كه امروز پر از پيچيدگي

 و مديران اي روبرو ساختهتعالي با مشكلات عديده رشد و
دهنـدگان و  سـازمان  ريزان،عنوان برنامههب در كليه سطوحرا 

در جامعـه  . است نمودهرو بهاي فراوان رورهبران با چالش
ايـن مشـكل    ،هـاي خـاص  ما بدليل مشكلات و محدوديت

كـه ارتقـاء تمايـل مشـتريان بـه خريـد از        تـر اسـت  نمايان
هاي مجـازي بـراي غلبـه بـر مشـكلات و موانـع       فروشگاه
توانـد راهگشـا   ها ميعملكرد شركتدر نوآوري  باموجود 

   .باشد
در اين تحقيـق، فرضـيه مـوثر و معنـادار      :هشتم فرضيه

 از خريد هب مشتريان تمايلو  فروشگاه به اعتمادبودن رابطه 
اكثـر محققـان بـر ايـن     . تاييد گرديـد  مجازي هاي فروشگاه

تواند موفـق باشـد   ي زماني ميالكترونيكيباورند كه تجارت 
كه عموم مردم به محيط مجازي اعتمـاد كننـد و بـه همـين     

ي اهميـت زيـادي   الكترونيكيمساله اعتماد در تجارت  ،دليل
هـا بـه   تل عمده عدم اقبال اشخاص و شركئاز مسا و دارد

يكـي از ابعـاد   . ي فقـدان اعتمـاد اسـت   الكترونيكي ـتجارت 
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  . مجازي استاعتماد در محيط مجازي اعتماد به فروشگاه 
توان نتيجه گرفـت  با توجه به اطلاعات بدست آمده مي

 عوامل شامل امنيـت  يدرصد تمام 95كه در سطح اطمينان 
 و دسترسـي  سايت، سهولت در مشتريان از سايت، پشتيباني

ــتفادها ــاي از س ــه وب، كالاه ــده ارائ ــايت، روش در ش  س
ســايت،  اطلاعــات ســايت، مضــمون در وجــوه پرداخــت
فروشگاه بر تمايل  به سايت و اعتماد در شده ايجاد نوآوري

و داراي هـاي مجـازي مـوثر    مشتريان به خريد از فروشگاه
هـاي  هستند و اين نتايج بدست آمده با يافتـه رابطه معنادار 
، ســي ]13[روتــر و ســوترتون قــاني چــونتحقيقــات محق

 و] 18[، گـي او، لينـگ و ليـو   ]14[، ديلون و ريـف ]7[چن
  .خواني و سازگاري دارد، هم]20[احمدپور

  
  آتي پيشنهادات
، فرضـيه هـاي  توجه به نتايج حاصله و تائيد با در پايان 

جهت بهبود و ارتقا عوامل موثر در تمايل مشتريان به خريد 
اتي به پيشنهادي متناسب با هر فرضيه از فروشگاههاي مجاز

  .گرددمي شرح زير ارائه
هاي متفـاوتي در  هاي مجازي نگرانيمشتريان فروشگاه -

هاي ها، دغدغهاز جمله اين نگراني. خريد مجازي دارند
در راسـتاي فرضـيه اول و تـاثير    . مالي و امنيتـي اسـت  

متغيـر امنيــت در تمايــل مشــتريان بــه خريــد مجــازي،  
مجــازي لازم اســت بــا ايجــاد سيســتم  هــايفروشــگاه

 پرداخت از طريـق سـايت و داشـتن نمـاد الكترونيكـي     
، ارائــه راهنماهــاي پرداخــت در ســايت، بســتن معتبــر

هاي دولتـي  هاي مالي معتبر نظير بانكقرارداد با موسسه
و و خصوصــي باعــث ايجــاد اعتمــاد و نگــرش مثبــت 

 .دندر مشتريان شوافزايش احساس امنيت 

مشـتريان  سـاعته   24صورت آنلاين و ل فروش بهبه دلي -
 24هاي مجـازي نيـاز بـه پشـتيباني آنلايـن و      فروشگاه

در راســتاي فرضــيه دوم و تــاثير متغيــر  .ســاعته دارنــد
ــتيباني از ــه    پشـ ــتريان بـ ــل مشـ ــتريان در تمايـ   مشـ

سيسـتم  هـا  لازم اسـت ايـن فروشـگاه     خريد مجـازي، 
مـراجعين   ساعته در همه ايـام هفتـه بـه    24پاسخگويي 

دهي به مشترياني كه در ساعات مختلـف   براي سرويس
را ايجـا د نماينـد و از ايـن    گيرنـد  شبانه روز تماس مي

حس آرامش و اطمينان در خريد و پـس از آن را  طريق 
ــد را     ــوع خري ــن ن ــه اي ــاداري ب ــاد و وف ــان ايج در آن

 .نمايند تقويت

 استفاده و دسترسي جهت ارتقاء فرضيه سوم و سهولت -
 اينترنتـي  پايگاه اندازيطراحي و راهسايت فروشگاه،  از

اي باشد كه مشـتريان بـا   به صورت حرفهفروشگاه بايد 
دقت بالا بتوانند كالاهاي مورد نظر خود را با  وسهولت 

ايـن طراحـي   . سرعت هر چه بيشتر خريـداري نماينـد  
 سايت از منظري ديگر بايد به نحوي جذاب باشـد كـه  

 بازگشـت  باعـث  آن، امتحان به خريداران جذب ضمن
از منظـر   .بشـود  نيـز  انـد كرده خريد بار يك كه كساني

ايي سبك باشـد  ها بايد به گونهديگر طراحي اين سايت
-تا با سرعت اينترنت متفاوت در منـاطق مختلـف هـم   

خواني نيز داشته باشد و همه افـراد بتواننـد در نهايـت    
. نماينـد سهولت و يا كم بودن امكانـات از آن اسـتفاده   

خواني هاي مختلف همها بايد با سيستم عاملاين سايت
و نيز در تجهيزات مختلف ارتباطي قابل دسترسي باشد 
تا از طرفي رضايت همه مشتريان را جلـب و از طرفـي   

  . ديگر بر ميزان مشتريان اضافه نمايد

 در شده ارائه كالاهايدر راستاي فرضيه چهارم و بهبود  -
نحــوه اطــلاع رســاني از ي بايــد هــاي مجــازفروشــگاه

، اطلاعـات كـافي بـراي    كالا وضعيت كالا، نحوه خريد
نحوه پرداخت وجـه كـالا، نحـوه تحويـل      ،معرفي كالا

بايـد  لا اك مدت زمان تحويل كالا و نحوه پشتيباني، كالا
 .شـود  انجامبه صورت شفاف براي مشتريان در سايت 

 ـ    اين اقـدام سـبب مـي    راي شـود تـا مشـتريان بتواننـد ب
بندي نموده و كالاهـايي را كـه بـا    خريدهاي خود زمان

نيازهاي واقعي آنان تطابق دارد در زمان مقـرر دريافـت   
اطــلاع مشــتريان از نحــوه حمــل و نقــل و يــا . نماينــد

سفارشي سـازي كالاهـا و هزينـه آن و بيمـه كالاهـاي      
هـاي مجـازي سـبب ميشـود     ارسالي توسـط فروشـگاه  
ها خريد نمـوده و  بيشتر از آنمشتريان با اعتماد و لذت 

نسبت به دريافت كالاي مد نظـر خـود اطمينـان داشـته     
نكته مهم ديگر در اين زمينه اين اسـت كـه ايـن     .باشند

ها بايـد دقيقـا كـالايي را بـه مشـتري تحويـل       فروشگاه
امـروز  . انـد نمايند كه در سايت فروشگاه معرفي نمـوده 
به اين نـوع   يكي از بزرگترين علل عدم تمايل مشتريان

خريد، همسان نبـودن كـالاي معرفـي شـده در سـايت      
فروشــگاه يــا تبليغــات آن بــا كــالاي دريــافتي توســط 
مشتريان است كه خود سبب بياعتمادي به فروشـگاه و  

 .شودخريد مجازي و كل سيستم فروش اينترنتي مي

طبـق فرضـيه    سايت فروشگاه در وجوه پرداخت روش -
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از علل مهـم تمايـل    دانكن بنديتائيد شده پنجم و رتبه
بـراي  . هاي مجازي استمشتريان به خريد از فروشگاه
هـاي  گردد ابتدا فروشگاهبهبود در اين زمينه پيشنهاد مي

مجازي بستر امن ارتباط جهت خريد ازسايت را بـراي  
هاي پرداخـت  مشتريان فراهم آورده و در گام بعدي راه

ا توجـه بـه   وجوه كالاهاي خريداري شده از سايت را ب
اســتفاده از . امكانــات عمــوم مشــتريان ايجــاد نماينــد 

هـاي شـبكه   هاي الكترونيكي از طريـق كـارت  پرداخت
هاي آسان پرداخت، واريز نقدي به بانك شتاب، سيستم

و ارسال فـيش ،پرداخـت از طريـق تلفـن همـراه و يـا       
رداخت همزمان با دريافت كالا از روشهايي است كـه  ÷

شده  و موجب افزايش تمايل آنان سبب راحتي مشتري 
 .گرددگونه خريد ميبه اين

سـايت   اطلاعـات  مضـمون طبق تاييـد فرضـيه ششـم،     -
از ديگر عوامل مـوثر بـر تمايـل مشـتريان بـه       فروشگاه

هاي مجازي در اين راستا فروشگاه. خريد مجازي است
بايد اطلاعات جامع و مانعي از همـه كالاهـاي عرضـه    

ــارخــود را شــده  ــرار دهنــد در اختي ايــن  .مشــتريان ق
ها از جمله قيمت، كيفيـت،  اطلاعات بايد در همه زمينه

زمان توليد، اطلاعات كشور سازنده، ميـزان گـارانتي و   
نحوه آن و به طـور خلاصـه هـر اطلاعـاتي كـه سـبب       
روشنگري اذهان مشتريان نسبت به خريد شده را شامل 

در اين اطلاعات در عين كامـل بـودن نبايـد اينق ـ   . شود
ــا   مشــروح باشــند كــه ســبب ســردرگمي مشــتري و ي
خستگي او و نيز سنگين شدن حجم اطلاعـات سـايت   

مشتري بايد قابليت مقايسه كالاها را با اسـتفاده از  . شود
موتورهاي جستجوي هوشمند سايت در بـين كالاهـاي   

ترين قيمـت  مشابه  ديگر داشته باشد تا بتواند با مناسب
ود را انتخـاب و خريـداري   بهترين كالاي مورد نياز خ ـ

هـاي مجـازي بايـد امكـان     از ايـن رو فروشـگاه  . نمايد
مقايسه در نوع كالا و مشخصات فني، قيمـت، كـاركرد   
كالا و حتي به صورت خلاصه نحوه كار بـا آن كـالا را   

داده و امكان نيز از طريق سايت در اختيار مشتريان قرار 
وابسـته  بـه منظـور   (برقراري ارتباط با ديگـر مـراجعين  

كردن خريداران بالقوه و بالفعـل بـه بازگشـت بـه ايـن      
و ) سايت و تبادل آرا و نظرات و سرانجام خريـد از آن 

سـازي  خدمات اطلاع رساني قـوي را طراحـي و پيـاده   
هاي بازاريـابي ماننـد تخفيفـات خريـد     نموده و مشوق

گروهي از طريق سـايت را بـراي خريـداران فروشـگاه     

  .ندمجازي را در نظر گير

و خلاقيت هميشه سب ايجاد پيشرفت در همه  نوآوري -
 در شـده  ايجـاد امور شده و به تبع ايـن امـر، نـوآوري    

تائيد شده در  هفتم طبق فرضيهمجازي  سايت فروشگاه
ها با تمايل مشتريان در خريد ازاين فروشگاه اين تحقيق

در راسـتاي بهبـود ايـن امـر     . داراي رابطه معنادار است
و جـذاب بـا   گردد سـطح تبليغـات بـه روز    پيشنهاد مي

امكانــات صــوتي، هــاي جديــد، اســتفاده از تكنولــوژي
هـاي  مديا درفضـاي مجـازي و شـبكه   تصويري و مالتي

اجتمـاعي كـه داراي كمتـرين هزينـه هسـتند در زمينـه       
هـا افـزايش   هـا و خـدمات آن  موجوديت اين فروشگاه

و  اين مطلب از جهتي سبب كاهش هزينه تبليغات. يابد
در نتيجه كاهش هزينه كل و از طرفي ديگر با توجه بـه  
فراگير شدن تكنولوژي فناوري اطلاعات، سبب جـذب  

هـاي  هـاي سـني در طيـف   از همه گـروه بيشترمشتريان 
اما در اين موضوع معضلي نيـز  . شودمختلف جامعه مي

. وجود دارد كـه نمـي تـوان بـه راحتـي از آن گذشـت      
ت يكســان در زمينــه دسترســي همــه افــراد بــه اطلاعــا

هاي كالاهاي مختلف سبب بروز مشكلات و ناهنجاري
 ـو نظـارت  رفتاري در جامعه گرديده كه لزوم توجه   رب

را هر چه ها رساني هدفمند از طريق اين فروشگاهاطلاع
   .دهدبيشتر مورد تاكيد قرار مي

هاي مجازي كه در فروشگاه بهمشتريان  اعتماددر زمينه  -
شـود  ورد بحث قرار گرفت پيشنهاد ميفرضيه  هشتم م

هـاي  تواننـد از خـط مشـي   هاي مجازي ميفروشگاهكه 
ضمانتي براي ايجاد اعتماد در محـيط مجـازي اسـتفاده    

تواننـد  مـي ها اين فروشگاههاي اينترنتي نموده و سايت
با پرداخت خسارت به خريداران در صـورت دريافـت   

ــاركت   ــاط و مش ــراري ارتب ــوب و برق ــالاي معي ــا  ك ب
هـاي ثـالثي كـه مـورد اعتمـاد مشـتريان هسـتند،         طرف

ــد ضــمانت ــه مشــتريان بدهن ــاي لازم را ب از ديگــر . ه
تواننـد در راسـتاي   هـا مـي  اقداماتي كـه ايـن فروشـگاه   

شـهرت،  . سازي انجام دهند ايجاد شـهرت اسـت  اعتماد
نتيجه رفتار درست و قابل اعتماد است و نقـش مهمـي   

مبادله با يك طـرف خـاص   در ايجاد تمايل براي انجام 
هر چـه شـهرت يـك فروشـگاه مجـازي      . كندبازي مي

ميزان اعتماد خريداران اينترنتي نيـز بـه آن    ،بيشتر باشد
از مــوارد ديگــر در راســتاي    .بيشــتر خواهــد بــود  
 افزارهـاي نرمسازي  ايجاد و پياده ،اعتمادسازي، طراحي
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هاي مجازي فروشگاه ارتباط بين موجودي انبار و قفسه
ــايتي     ــرخوردگي و نارض ــوگيري از س ــور جل ــه منظ ب

است تا مشتري در صورت خريد از فروشـگاه   مشتريان
بتواند كالاي خـود را بـدون پيگيـري اضـافي دريافـت      
نمايد و اگر اين مطلـب محقـق نشـود احتمـال خريـد      
مجدد كالا توسط مشتري بر اثر تجربـه خريـد نـاموفق،    

شـگاه بسـيار   عدم اعتماد به فروشگاه و عدم تعهـد فرو 
 .يابدكاهش مي
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