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   81-98 (:4) 15 اطلاعات، علم و کتابداری مطالعات

 

 

 فصلنامه 

 1402 زمستان ،4 شماره ،15 سال اطلاعات.  علم  و یکتابدار  مطالعات 

 

    پژوهشی مقاله 

  یدکتاب بر رفتار خر  ینترنتیا یها فروشگاه  یکیخدمات الکترون  یفیتک یر تأث یبررس 

 یان دانشجو ی آن
 

 *3، رسول عباسی2، رویا کرامت1آباد مهسا خدایاری سهل
 

ایران  ،)س(، قم کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشکده علوم انسانی، دانشگاه حضرت معصومهدانشجوی  .1
ایران )س(، قم،  دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشکده علوم انسانی، دانشگاه حضرت معصومه .2

  )س(، قم، ایران معصومهاستادیار گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده علوم انسانی، دانشگاه حضرت  .3

 مقاله اطلاعات

 1402/ 05/ 22 پذیرش:  تاریخ 07/11/1401 دریافت: تاریخ

 چکیده

 باشد. ی م   یان دانشجو   ی آن   ید کتاب بر رفتار خر   ی ترنت ین ا   ی ها فروشگاه   یکی خدمات الکترون   یفیت ابعاد ک   یر تأث   ی پژوهش، بررس   ین هدف از ا   : هدف 

 یانی متشکل از دانشجو   ی . جامعه آماراست   ی از نوع همبستگ  و   یلیتحل   - یفیو از نظر روش، توص   یکمّ  یکرد،رو   نظر   ازپژوهش    ن ی ا   شناسی:روش 

تجربه کرده یک را حداقل    ینترنتی ا   ید که خر   است  داده اند بار  دانشجو .  از  اردب   یان ها  قم، تهران و  پرسشنامه   214در مجموع  و    یل سه شهر 

از آزمون   یایی . به منظور سنجش پا شد   انجام (  اس ) ال ی پ   یمعادلات ساختار   مدل   افزارنرم با استفاده از    های آمارییل تحل . شد   ی آورجمع 

 شده است.( استفاده  )   یاستخراج  های یانس وار   یانگینهمگرا از شاخص م  یی روا   سنجش   ی برا و (  )   یبی ترک  یایی کرونباخ و پا   ی آلفا 

نتا   ها: یافته  به  توجه  ک توان  ی م   آزمون   یج با  نمود  الکترون   یفیت ادعا  معنادار   یر تأث   یکی خدمات  و  دارد.  کتاب    ی آن   ید بر خر   ی مثبت 

نتا   ین همچن  قابل   ابعاد   از   یک   هر آمده،  دست به   یج مطابق  بودن،  استفاده، در دسترس  و حفظ    یت امن   ی، طراح   ینان، اطم   یت سهولت 

ک   یی پاسخگو   یان، مشتر   یم حر  معنادار   یر تأث   یب ترت   به اطلاعات    یفیت و  و  خر   ی مثبت  دانشجو   ی آن   ید بر  توسط    در   یان کتاب 

 دارند.   ینترنتی ا   ی ها فروشگاه 

 یآن  یدآن بر رفتار خر  یرثأ داشته باشند و ت  یایژه توجه و  یکی، خدمات الکترون   یفیتک  اثراتبه    یدبا  کتاب   اینترنتی  یهافروشگاه  گیری:تیجه ن

  جمله   از  کتاب.  یندنما  یخود طراح  یانمشتر  یو وفادار  رضایتتوسعه    یرا در راستا  یمناسب  یها و برنامه  راهبردهانظر قرار دهند و  را مد

  افزایش   باعث  آن  به   آسان  دسترسی   شودنمی  محسوب  انسان   و اولیه   فیزیولوژیک   نیازهای   جزو  کهاین  به   توجه  با   که   است   محصولاتی 

 یرانلذا به مد  ؛قرار دهد  عمومدر دسترس  یکتاب را به راحت تواند می که است  ابزاری مجازی، فضای . شد خواهد آن از استفاده  و  توجه

  خرید  امنیت  ، خود داشته باشند  ی هایتساوب  یطراح  هب   یشتری شود توجه بیم  یهکتاب توص  اینترنتی  یها ها و فروشگاه شرکت  یابیبازار

  ارتقا  را  خود  های سایتوب  اطلاعاتی   محتوای   کنند. همچنین کیفیت  توجه  کاربران   شخصی  اطلاعات  حفظ  به   دهند،  افزایش   را   اینترنتی

 . نمایند جلب راها نآ رضایت و  دهند پاسخ دقت  با  ممکن زمان کمترین در مشتریان شکایات  یا و سؤالات  به  و  دهند

 ینترنتی کتاب ا یهافروشگاه  ی، خرید برخط،آن یدرفتار خر یکی،خدمات الکترونکیفیت  ها:کلیدواژه

 مسئول  نویسنده *

  ایمیل:

های  (. بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی فروشگاه 1402رسول. )  ،عباسی، و  رویا،  کرامت،  مهسا  ،  خدایاری سهل آباد    مقاله:  این  به  استناد

 . 81-98(، 4)15، مطالعات کتابداری و علم اطلاعات .اینترنتی کتاب بر رفتار خرید آنی دانشجویان



 ...  یهافروشگاه  یکی خدمات الکترون یفیتک یرتأث ی بررس : و همکاران آبادخدایاری سهل

84 

 مسئله   بیان   و   مقدمه 

را در دهه  قابل توجهی  الکترونیکی رشد  نمودهکسب و کارهای  تجربه  فروشگاه های گذشته  اینترنتی،  اند. در  های 

رو هستند که اطلاعاتی در  فروشگاه واقعی یا یک وبگاه اینترنتی و فروشگاه مجازی روبه مشتریان به جای مواجهه با یک  

می  دعوت  خرید  به  را  مشتریان  و  ارائه  خود  محصولات  ) مورد  از  کند  یکی  که  آنجایی  از   .)

تا    21دهد که استفاده از آن  ها نشان می های عملیاتی است، بررسی تجارت الکترونیکی، کاهش هزینه های مهم  ویژگی 

 (. کند ) های مختلف را ایجاد می جویی در هزینه درصد صرفه   70

دهد که جمهوری اسلامی ایران  از سوی آنکتاد، نشان می   2019شاخص تجارت الکترونیکی محاسبه شده در سال  

کسب    2018ای را نسبت به سال  را کسب کرده است که جهش هفت پله   42ی  کشور مورد ارزیابی، رتبه   152در میان  

 ( دارد  قرار  سعودی  عربستان  و  قطر  کشورهای  از  بالاتر  و  است  کرده 

این آمار، مدیران فروشگاه  به  با توجه  بر  (.  باید شرایطی را فراهم آورند تا بدانند چه عواملی  ها 

می  اثر  فروشگاه،  مشتریان  و درک  آ شناخت  تا خریداران  ) ن گذارند  برگزیند  را  که  ها  (. زمانی 

  (. شود ) لات و خدمات، نیازها و انتظارات مشتری را پوشش دهد، رضایت مشتری حاصل می محصو 

فروشان آنلاین مشغول فعالیت هستند ) کنندگان در تعامل با خرده ای از مصرف از طرفی امروزه تعداد فزاینده 

(، درک ما از رفتار  (. همچنین اگرچه تجارت الکترونیکی به سرعت در حال گسترش است ) 

(. رفتار خرید اینترنتی، لزوماً از رفتار خرید سنتی  ) باشد کننده الکترونیکی هنوز محدود می مصرف 

غل کمک  کننده به مشا های جدید رفتار مصرف (. بنابراین، توسعه مدل ) کند کننده پیروی نمی مصرف 

به افزایش  کنندگان و بخش کند تا درک خود را نسبت به مصرف می  به نوبه خود منجر  افزایش دهند و این  بازار  های 

های تجاری  کننده و مشتریان، موفقیت درک رفتار مصرف (. همچنین  سودآوری خواهد شد ) 

رفتار خرید آنی    کننده، اهمیت فراوانی دارد. را به همراه داشته و همچنین موضوع خرید آنی و تأثیر آن در رفتار مصرف 

اندازه آن میان انواع محصولات، از دسته رفتارهای خریدی است  هایی که دارد و همچنین گسترش بی به دلیل پیچیدگی 

های  بسیار زیاد فروشگاه های  (. با عنایت به هزینه که بسیار در کانون توجه پژوهشگران قرار دارد ) 

از طریق فروشگاه  اینترنتی باعث کاهش هزینه حمل و نقل و همچنین جستجوی سریع و  های  سنتی و این که مبادلات 

توان توسعه فروش اینترنتی  شود می تر هدف می جویی در زمان و انتخاب بهینه راحت محصول مورد نظر )کتاب( و صرفه 

 ( نمود  مطرح  زیاد  اهمیت  دارای  موضوع  یک  عنوان  به  را  بررسی  کتاب   .)

های زیادی  ها، پژوهش در موضوع قصد خرید و خدمات ارائه شده از طریق فروشگاه دهد  های پیشین نشان می پژوهش 

فروشگاه صورت   الکترونیکی  خدمات  کیفیت  تأثیر  مورد  در  اما  است  آنی  گرفته  خرید  رفتار  بر  کتاب  اینترنتی  های 

م برای خرید اینترنتی در شرایط کنونی جهان، تمایلات  دانشجویان، پژوهشی یافت نشد. با توجه به افزایش تمایلات مرد 

شود. دانشجویان با توجه  برای خرید اینترنتی کتاب نیز افزایش یافته و جای خالی این پژوهش، بیش از پیش مشاهده می 

به نیازشان، مخاطبانی هستند که بیشتر از سایر اعضای خانواده، درگیر خریدهای اینترنتی برای مصارف شخصی همچون  

از این رو سؤال اصلی پژوهش حاضر به شرح زیر  کتاب هستند و این امر، انجام چنین پژوهشی را ضروری کرده است.  

 است: 

دار دارد؟ های اینترنتی کتاب بر خرید آنی دانشجویان تأثیر معنی آیا کیفیت خدمات الکترونیکی فروشگاه  −
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 مبانی نظری پژوهش 

اینترنت، ارائه خدمات الکترونیکی در سراسر جهان در  :  الکترونیکی کیفیت خدمات   انتشار گسترده  با ظهور و 

است.  افزایش  جهانی (  ) حال  و  اینترنت  سریع  رشد  با  که  کردند  شرکت اعلام  بازارها،  ها  سازی 

کانال آوری فن  و  اطلاعاتی  اتخاذ  های  خود  مشتریان  به  الکترونیکی  خدمات  ارائه  منظور  به  را  جدیدی  ارتباطی  های 

گیری میزان تطابق  توان به عنوان اندازه گوید کیفیت خدمات را می می   (  )   (. )   اند کرده 

بنابراین  ، کیفیت درک شده در ارائه خدمات به یک عامل موفقیت  خدمت ارائه شده با انتظارات مشتری تعریف کرد. 

از یک فعالیت تجاری تبدیل شده است ) کننده در  تعیین  کیفیت خدمات الکترونیکی در    (. هر زمینه 

بنگاه  اینترنتی، کالاهای مورد نیاز خود را از  - محیط تجارت الکترونیکی از نوع  مشتری اهمیت زیادی دارد. خریداران 

می  اینترنت جستجو  آ طریق  و  ن کنند،  اضافه  به سبد خرید خود  را  می ها  را صادر  کلیک، سفارش خرید  کنند.  با یک 

صرفه  الکترونیکی،  خدمات  این  اصلی  بزرگ مزیت  نیز  انسانی  ارتباط  نبود  است.  زمان  در  خدمات  جویی  عیب  ترین 

گونه که نحوه چیدمان قفسه برای یک فروشگاه فیزیکی اهمیت دارد،  (. همان الکترونیکی است ) 

نحوه چیدمان وبگاه نیز برای ارائه خدمات الکترونیکی مهم است. به هرحال، یک فروشگاه اینترنتی نه تنها به یک وبگاه  

  (. خوب نیاز دارد، بلکه به یک نظام قابل اطمینان برای پشتیبانی عملیات خرید نیز نیازمند است ) 

شود. این  خدمت الکترونیکی از کیفیت خدمات سنتی ناشی می معتقدند مفهوم کیفیت در یک    (  ) 

کنند که این نوع جدید خدمات که عامل اساسی موفقیت برای هر سازمانی است که در یک بازار  نویسندگان اشاره می 

کند، همچنین عاملی است برای جلوگیری از هر گونه شکست که از ناکافی بودن در این زمینه به وجود  آنلاین کار می 

خدمات الکترونیکی با خدمات سنتی متفاوت هستند، تا آنجا که به جریان اطلاعات    (  آید. به گفته ) می 

بـه    ت در فضـــای تجـــار   دهندگان خدمات بستگی دارند. تعاملی بین مشتریان و ارائه  الکترونیکـی، کیفیـت خـدمات 

برداشـت  قضاوت عنـوان  ارزیابی  و  م ها  شدههای  خواسته  کیفیت  از  وب شتری  خـدمات  سایت از  دهنـده  ارائـه  هـای 

خـــدمات در تجـــارت الکترونیـــک را تجربـــه  شود. زمـانی کـه مشـتریان، کیفیـت بـالای الکترونیکـی تعریـف مـی 

سایت بازدید و خرید کنند در حالی  طور مستمر از وب شود و تمایل دارند تا به کننـــد، انتظاراتشان از خدمات بیشتر می 

ها تمایل  سـایت سوی بازدید و استفاده از خـدمات دیگـر وب   که اگر کیفیت ایـن خـدمات پـایین باشـد، مشـتریان بـه 

می  ) پیـدا  الکترونیکــی وب (. کنند  کیفیــت خــدمات  افــزایش  ها  سایت بنــابراین، 

منجر  می  شـود تواند  مشتریان  رضایت  افزایش  دارد به  تأثیر  مشـتریان  وفـاداری  افـزایش  بـر  خـود  نوبه  به  رضایت    که 

کننـد کـه چهـار مؤلفه پاســخگویی، امنیــت، آســانی  های پیشین بیان مـی (. همچنـین، پـژوهش ) 

وب  الکترونیکـــی  کیفیـــت  اطلاعـــات،  و  خــدمات  از  خـدمات  شرکت ســـایت اســتفاده  دهنـده  ارائه  های 

هــای مشـتریان از جانــب  و درخواسـت دهند. مؤلفه پاسخگویی به بررسی پاسخ به شـکایات الکترونیکـی را نشـان می 

هنـدگان  د هـای لازم توسـط ارائـه ها و انجام راهنمایی ن خـدمات الکترونیکـی، امکـان تمـاس آسـان بـا آ دهنــدگان ارائـه 

در  ) خـدمات  دارد  توجــه  مشــکلات  بــروز  علاوه،    هنگــام  به   .)

حفـظ هـای ویژگی  فـرد،  توسـط  شـده  انتخـاب  خدمت  کافی  انتخــابی،  امنیتی  خدمت  در  فــرد  خصوصــی  حـریم 

انتخابی و استفاده نکردن از اطلاعات شخصی فرد در  شخصـی بـه خدمت امنیـت کـاربر از ارائـه اطلاعـات  احســاس 

(. مؤلفه  دهـد ) امنیت دریافت شده از سوی مشـتریان را نشـان مـی صورت عـدم رضـایت وی، 

نیـز بـه  بـودن اسـتفاده از خـدمات، جسـتجوی  دسترسی آسان بـه وبگـاه خـدمات الکترونیکـی، آسـان آسانی استفاده 
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مفید بـودن اطلاعـات ارائـه شـده توسـط  (. مؤلفه اطلاعات نیز دقیق، کامـل و توجه دارد ) آسـان اطلاعـات 

بـه های سایت وب  اطلاعـات،  خوب  سازماندهی  همچنین  و  تنظیمـات  الکترونیکی  و  کارکردهـا  یـافتن  کـه  نحـوی 

 (. دارد ) مختلــف بــه راحتــی در آن صــورت گیــرد را بیـــان می هـای قسـمت 

خرید آنلاین، خرید کالا یا خدمات از طریق اینترنت با استفاده از رایانه و یا سایر ابزاری است که  :  خرید آنلاین 

به اینترنت را دارند )  های اصلی  برنامه (. مطالعه رفتار خرید آنلاین، یکی از  قابلیت اتصال 

و سیستم  بازاریابی  در علوم  روند خرید  تحقیق  از  تحلیلی  است.  بوده  الکترونیکی  تجارت  با رشد سریع  اطلاعاتی  های 

ها وجود دارد و روند رو به  سایت ای درباره کسب اطلاعات بیشتر از طریق وب دهد که آگاهی فزاینده آنلاین نشان می 

خرید    (. افزایشی در استفاده از اینترنت برای رزرو بلیط، خرید کتاب و موسیقی به وجود آمده است ) 

فروشان  شود. همچنین تبلیغی که خردهجویی در وقت و در دسترس بودن محصول با قیمت کمتر می آنلاین باعث صرفه 

ارائه می  به خرید  الکترونیکی  افراد  برای ترغیب  پول  ) دهند سهولت در پرداخت  اینترنت است  بیشتر در 

محیط  به  (.  اهداف خرید خود  کردن  برآورده  برای  که کاربران  تعامل هستند  از  انواع خاصی  آنلاین  های خرید 

می ن آ  روی  مهارت ها  برگیرنده  در  و  است  خرید صرف  انجام یک  ورای  فعالیتی  آنلاین،  خرید  همچون  آورند.  هایی 

کننده رفتار واقعی خرید،  بینی جستجوی محصولات، کار با رایانه و ... است. قصد خرید آنلاین به عنوان مهمترین پیش 

سایت، جستجوی اطلاعات و ارزیابی محصولات  اشاره به پیامد حاصل از ارزیابی مشتریان از معیارهایی مانند کیفیت وب 

ده شده  عامل به عنوان عوامل مؤثر بر خرید آنلاین شمر   13در برخی تحقیقات پیشین،  (.  دارد  

جویی در هزینه، راحتی، تنوع در انتخاب، فراهم بودن اطلاعات، فقدان تعامل اجتماعی،  است که عبارت است از: صرفه 

کالاها و خدمات سفارشی، ماجراجویی، روابط اجتماعی، آگاهی از روندها، ارزش، اختیار و جایگاه، عوامل انسانی و  

(. های خرید ) ریسک 

گیرد.  ریزی نشده، حیطه کوچکتر و محدودتری را در بر می خرید آنی نسبت به خریدهای برنامه : رفتار خرید آنی 

ی ناگهانی برای خرید فوری برخی کالاهاست. در این نوع رفتار خرید، زمان سپری شده  آنی در برگیرنده انگیزه خرید 

در    ( )   شود. به اعتقاد کالا بسیار کوتاه است و تصمیم خرید با عجله و شتاب گرفته می میان دیدن و خرید  

میل و  به یک  تنها در واکنش سریع  نه  افراد  آنی،  برای خرید برخی کالاها    انگیزه یک خرید  ناگهانی، تصمیم فوری 

اندازند. از طرفی  ی کالاها با یکدیگر به تأخیر نمی مقایسه آوری اطلاعات و  گیرند؛ بلکه همچنین خرید را برای جمع می 

پیشین است )  ریزی شده تفاوت میان عمل واقعی و خریدهای برنامه توان گفت خرید آنی، می 

تصمیم  (. بنابراین خرید آنی خریدی است که بدون برنامه و در نتیجه پاسخ به یک محرک است و فوری و آنی 

خرید آنی یک عمل  . کنند های شناختی یا احساسی را تجربه می کنندگان، واکنش شود و بعد از خرید، مصرف گرفته می 

کننده به خرید محصول تقریباً بلافاصله بعد از مشاهده نمودن محصول و بدون به کارگیری  سریع است یعنی تمایل مصرف 

دهند خرید آنی زمانی بندی دیگر از رفتارهای خرید نشان می در یک طبقه   ( . ) تفکر زیاد است 

افتد که فرد پیش از ورود به فروشگاه، قصد خرید برندی خاص و کالایی معین را نداشته باشد. این محققان در  اتفاق می 

ریزی کامل دارند،  بندی کردند: خریدارانی که هنگام خرید برنامه ای که انجام دادند خریداران را به سه گروه طبقه مطالعه 

اکثر تحقیقات انجام گرفته در خصوص خرید آنی    سوم خریداران آنی. ریزی جزئی دارند و گروهخریدارانی که برنامه 

ها  به هر حال اینترنت به عنوان محیط خرید، متفاوت با محیط فروشگاه باشد. اینترنتی می های غیر فروشی ی خردهدر حوزه 

اند که پدیده خرید آنی باید در زمینه خریدهای آنلاین  ای از محققان پیشنهاد نموده از بسیاری جهات است. از این رو عده 
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های  های اعتباری، شبکه ای مانند کارت ها، خرید آنی توسط عوامل نوآورانه در طول سال هم مورد مطالعه قرار گیرد. 

خرید در  (.  تر شده است ) آنلاین، راحت  ساعته   24های  خردفروشی خانگی، بازاریابی تلفنی و خرید 

به مصرف  را  از خرید  ابزار آسان و راحتی  معینی  اینترنت،  این خرید، زمان محدود و  است. در  داده  پیشنهاد  کنندگان 

روز در یک سال قابل دسترس هستند.  365ساعت در یک روز و  24های وب، هفت روز در هفته،  وجود ندارد. فروشگاه

نتیجه، مشتریان می  از خرده در  ارائه شده  بازدید فروشی توانند محصولات مختلف  را  متفاوت  این،  های  بر  کنند. علاوه 

های آنلاین و  فروشی یابی خردهمکان های افراد را ذخیره کنند. از زمانی که توانند زمان و تلاش های آنلاین می فروشگاه 

گیری، راحتی در خرید را  ها به طور چشم است این ویژگی تر شده ها از خانه، آسان ن لات و خرید راحت آ یافتن محصو 

با طیف عظیمی از محصولات مواجه افزایش داده است. برای مثال در یک وب  تنها  نه  با  سایت، مشتریان  هستند، بلکه 

می  کلیک  ساده یک  بسیار  را  خرید  فرایند  که  دهند  سفارش  را  محصولات  آن  واژهمی توانند  آن،  بر  علاوه    کند. 

 ( است  شده  آمیخته  ناگهانی  خرید  با  این بازدیدکننده  نشان  (.  که  هستند  دلایلی  ها 

 های سنتی است. ناگهانی در فروشگاه دهند چرا خریدهای ناگهانی در اینترنت، بیشتر از خریدهای می 

انجام گرفته در مورد خرید آنی به صورت مستقیم یا غیرمستقیم به علل یا سوابق خرید آنی توجه  بسیاری از تحقیقات  

های فردی«، »عوامل  توان به انواع »عوامل مرتبط با ویژگی شوند را می اند. عواملی که موجب این نوع از خرید می کرده 

)   های محیط خرید« و »عوامل موقعیتی« تقسیم نمود های محصول«، »عوامل مرتبط با ویژگی مرتبط با ویژگی 

آنی  انگیزاننده (.   خرید  افزایش  سبب  مشتریان،  خودکنترلی  کاهش  و  تحریک  طریق  از  محیطی،  های 

کنندگان در  مصرف منظــور اغــواکردن (. بازاریابــان بــرای تــلاش بــه شــوند ) مــی 

کنند و جو فروشگاه اینترنتی را نیز از  می کـار گرفتـه و کنتـرل   های بازاریـابی را بـه ها یا محرک رفتار خریدشان، نشانه 

 (. دهنـد ) طریق توصیف محصـول، تصاویر، ظاهر بصری، رنـگ، پویانمایی و موسـیقی افـزایش مـی 

شد رضایت، اعتماد و تعهد، تأثیر چشمگیری بر وفاداری    انجام   (  ای که توسط ) در مطالعه 

مشخص شد امکان یافتن کالا و خرید    (  دانشجویان نسبت به خرید آنلاین داشته است. طبق مطالعه ) 

ها،  های رقابتی، توانایی مقایسه قیمت شود. قیمت آنلاین در هر زمان از روز به عنوان مزیت فروشگاه آنلاین محسوب می 

باشد.  ترین دلایل خرید کالا در اینترنت می سایت امن، انواع گسترده کالاها و حفظ حریم خصوصی از جمله مهم وب 

همچنین فقدان امنیت در انتقال اطلاعات کارت اعتباری، عدم امکان امتحان کالا و بازگرداندن کالا، هزینه بالای حمل  

 اند. ترین معایب خرید آنلاین ذکر نموده عنوان مهم و نقل و زمان تحویل آهسته کالا را به  

ارزیابی   و  اینترنتی  خرید  زمینه  در  متعددی  تحقیقات  الکترونیکی،  تجارت  به  مربوط  مقالات  و  آثار  رفتار  در 

  ها وجود ارتباط بین عوامل مؤثر بر رفتار خرید اینترنتی و خرید را توجیه میکند ن کننده وجود دارد که بعضی از آ مصرف 

هایی که باعث  اما تحقیقات جدید، الگوهای خرید، ترجیحات مشتریان، سبک پردازش اطلاعات توسط مشتریان و زمینه 

بیشتر می  استفاده ایجاد جذابیت  برای  را  از فروشگاهشوند  قرار داده کنندگان  اینترنتی مورد توجه  به ذکر  اند.  های  لازم 

 های اینترنتی، یکی از عوامل مهم در رفتار خرید افراد است های فروشگاه است که ویژگی 

بررسی طور به  خدمات  کلی  کیفیت  اثر  بررسی  به  اندکی  تحقیقات  که  است  آن  از  حاکی  گرفته،  صورت  های 

پرداخته  کتاب  خرید  در  دقیق الکترونیکی  بیان  به  و  فروشگاه اند  الکترونیکی  خدمات  کیفیت  اثر  خصوص  در  های  تر 

 خرید آنی کتاب، پژوهشی صورت نگرفته است. اینترنتی بر رفتار  
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 . بررسی پیشینه پژوهش 1جدول 

 .  

محققان 
 

عنوان 
 

نتایج 
 

 
بررسی سیستماتیک ادبیات در مورد درک رفتار خرید آنی  

 (Impulse Buying Behavior  ) در تجارت الکترونیک 

های اصلی که آن را  و ویژگی در این پژوهش، مفهوم خرید آنی آنلاین  

 کند ارائه شده است. از دیگر انواع خرید متمایز می 

 های رفتار خرید آنی مدل  
پژوهش، به این نتیجه رسیده که رفتار خرید آنی، انگیزه رفتاری است  این  

 گیرد. که تحت تأثیر عوامل داخلی و خارجی مختلفی قرار می 

مشتریان   رضایتمندی  بر  آنلاین  خدمات  کیفیت  تأثیر 

 های ورزشی یک وبگاه کتاب 

الکترونیکی و در  کیفیت خدمات بدون تأخیر اینترنتی، کیفیت خدمات  

 نهایت کیفیت وبگاه بر قصد خرید آنلاین از این وبگاه مؤثر بوده است. 

تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر قصد خرید اینترنتی کتاب  

 با نقش میانجی اعتماد و تصویر شرکت 

در این پژوهش، رابطه معنادار بین کیفیت خدمات الکترونیک با اعتماد  

 مشتریان و تصویر شرکت، و سپس با قصد خرید تأیید شده است.  

فروشگاه  از  خرید  به  مشتریان  گرایش  بر  مؤثر  های  عوامل 

 اینترنتی 

افزایش ادراک مشتریان از ریسک،  دهد که  های پژوهش نشان می یافته 

گردد. این در حالی است که  سبب ایجاد نگرش منفی به خرید آنلاین می 

عواملی چون افزایش نگرش مثبت مشتریان به خرید آنلاین، هنجارهای  

نهایت تمایل   ذهنی مشتریان، کنترل رفتاری درک شده مشتریان و در 

برای خرید آنلاین   قصد مشتریان  افزایش  به نوآوری موجب  مشتریان 

 شود. می 

 عوامل مؤثر بر قصد خرید در تجارت الکترونیکی  

خرید  شرکت  در  ضمانت  ایجاد  و  امن  محیطی  ایجاد  با  مجازی  های 

توانند تمایل به خرید در مشتریان را با کاهش ریسک و افزایش اعتماد  می 

 و نهایتاً منفعت، افزایش دهند. 

 
ی  عوامل مؤثر بر توسعه خرید اینترنتی کتاب در کشور؛ ارائه 

 ها مدل مفهومی و ارزیابی آن در دانشگاه 

باشد را  خرید اینترنتی کتاب که در طبقه خریدهای بی دردسر و آسان می 

ارتباطی  های  توان با ارائه تخفیفات زیاد و ارسال به موقع، توجه به کانال می 

های مناسب در کشور بیش از پیش،  مطمئن، طراحی صحیح و ارائه مشوق 

 توسعه داد. 

 
ارائه یک مدل مفهومی از خرید اینترنتی کتاب و ارزیابی آن  

 های کشور در دانشگاه 

سنتی  نشان داد که جهت توسعه خرید اینترنتی و در جایگزینی طرق  نتایج  

هایی باشد که تأثیر و نقش بیشتری  های نوین، اولویت باید با فعالیت با شیوه 

توان  در بهبود ارائه خدمات به مخاطب )مشتری( دارند که از آن جمله می 

به تسهیل دسترسی به کتاب و اطلاعات مورد نیاز با ایجاد سهولت در  

ها و همچنین سهولت پرداخت بها اشاره  ها و محتوای کتاب مقایسه قیمت 

 نمود. 

 
 مدل مفهومی  

قالب شکل   در  متغیرها  این  بین  روابط  شد،  ذکر  پژوهش  متغیرهای  در خصوص  که  توضیحاتی  به  توجه  ترسیم   1با 

 ها بر یکدیگر فهم کرد. ن توان به تناسب نحوة تأثیرگذاری آ شود. ماهیت متغیرهای موجود در مدل مفهومی را می می 

فرعی پژوهش بر اساس این مدل عبارت است از: های اصلی و فرضیه

های اینترنتی کتاب بر خرید آنی دانشجویان تأثیر دارد.کیفیت خدمات الکترونیکی فروشگاه  -1

های اینترنتی کتاب بر خرید آنی دانشجویان تأثیر دارد. سهولت استفاده از فروشگاه  1-1

بر خرید آنی دانشجویان تأثیر دارد. های اینترنتی کتاب در دسترس بودن فروشگاه   1-2
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های اینترنتی کتاب بر خرید آنی دانشجویان تأثیر دارد.قابلیت اطمینان فروشگاه   1-3

های اینترنتی کتاب بر خرید آنی دانشجویان تأثیر دارد.طراحی فروشگاه  1-4

های اینترنتی کتاب بر خرید آنی دانشجویان تأثیر دارد. امنیت و حفظ حریم مشتری فروشگاه  1-5

های اینترنتی کتاب بر خرید آنی دانشجویان تأثیر دارد. پاسخگویی فروشگاه  1-6

 های اینترنتی کتاب بر خرید آنی دانشجویان تأثیر دارد. کیفیت اطلاعات فروشگاه  1-7

 

 

 . مدل مفهومی پژوهش 1شکل 
 

 

 شناسی پژوهشروش
گیری و درک بهتر برای صاحبان کسب تواند تصمیم روش تحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردی است زیرا نتایج آن می 

دادهو کارهایی که دارای فروشگاه لحاظ گردآوری  از  باشد و  هستند،  اینترنتی کتاب  نوع - ها توصیفی های  از  و  تحلیلی 

و همچنین رفتار ها از دو پرسشنامه استاندارد مربوط به کیفیت خدمات الکترونیکی  آوری دادههمبستگی است. برای جمع 

های آنلاین اقدام خرید آنی استفاده شده است. جامعه آماری شامل دانشجویانی است که برای خرید کتاب در فروشگاه

م و اردبیل به های سه شهر تهران و ق های اجتماعی از دانشگاهکنند. نمونه آماری به روش در دسترس و از طریق شبکه می 

در بین   تواند ده برابر تعداد بیشترین شاخص دست آمده است. حجم نمونه بر اساس قاعده تحلیلی نرم افزار پی ال اس، می 

متغیرهای تحقیق باشد که در این تحقیق با توجه به آن که متغیر کیفیت خدمات الکترونیکی دارای هفت شاخص است لذا 

پرسشنامه به دست آمد. در نهایت،   214ها، تعداد  است. لیکن با توزیع الکترونیکی پرسشنامه   70حداقل نمونه لازم برابر با  

 سازی پی ال اس صورت پذیرفته است.افزار مدلها با نرم تحلیل 

 

 پژوهش   های یافته 
( نشان داده شده است. مطابق نتایج، از نظر جنسیت،  2کنندگان در تحقیق در جدول )شناختی مشارکتاطلاعات جمعیت

 7/10سال و    30تا    20درصد افراد بین      71سال،    20درصد افراد زیر    2/18درصد؛ از نظر سنی    2/61درصد و زنان    8/38مردان  

درصد بیشترین فراوانی و   7/53با   سال هستند. همچنین از نظر تحصیلات، افراد دارای مدرک کارشناسی 40تا  31درصد بین 

 درصد کمترین فراوانی را دارند.  8/2افراد دارای مدرک دکتری تخصصی با 

 

 

  سهولت استفاده

 

 طراحی

 خرید آنی کتاب کیفیت خدمات الکترونیکی

 

 اطمینانقابلیت 
 در دسترس بودن

 

 کیفیت اطلاعات

 

 پاسخگویی

امنیت و حفظ 
 شخصیحریم 
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 شناختی نمونههای جمعیت. ویژگی2جدول 
 

 متغیر
 

 ویژگی
 

 فراوانی 
 

 درصد
 

 جنسیت
 

    مرد
    زن

 سن
 

    سال 20زیر 
    سال 20-30
    سال 31-40

 تحصیلات 
 

   کاردانی
    کارشناسی

    کارشناسی ارشد
    یدکتری حرفه

    دکتری تخصصی

 

ها تحت عنوان  ن آ   کند. متغیرهای پنهان که از گیری، روابط بین متغیرهای پنهان و متغیرهای مشاهده شده را تعریف می مدل اندازه 

گیری نیستند. به همین منظور برای سنجش  صورت مستقیم قابل مشاهده و اندازه شود، متغیرهایی هستند که به متغیر مکنون نیز یاد می 

ها، متغیرهای  سنجه دهند. این  کنند که در واقع، همان سؤالات پرسشنامه را تشکیل می هایی استفاده می ها یا گویه متغیرهای پنهان از سنجه 

دهنده  شود. بار عاملی، نشان مشاهده شده هستند. قدرت رابطه بین عامل )متغیر پنهان( و متغیر قابل مشاهده به وسیله بار عاملی نشان داده می 

همگن بودن سؤالات یک متغیر است؛ یعنی سؤالات یک متغیر باید از یک جنس و حول یک محور باشند. بار عاملی مقداری بین صفر  

باشد. شکل    0/ 4ها بزرگتر از  ن گیری، این است که مقادیر آ ها در مدل اندازه و یک است. شرط لازم برای پذیرش بارهای عاملی شاخص 

  0/ 4گردد کلیه ضرایب بارها بزرگتر از  دهد. همان طور که مشاهده می گیری تحقیق در حالت تخمین ضرایب را نشان می ( مدل اندازه 1) 

 باشند. ین مورد تأیید می است بنابرا 

 

 گیری در حالت تخمین ضرایب . مدل اندازه 1شکل 
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آزمون   آماره  از  عاملی  بارهای  بودن  معنادار  بررسی  جهت  همان    همچنین  می    یا  ) شود.  استفاده  مدل  2شکل   )

شود بنابراین  بررسی می   0/ 05داری در سطح خطای  ی که معن با توجه به این دهد.  حالت معناداری ضرایب نشان می گیری را در اندازه 

گیرد. با توجه به شکل  ها مورد تأیید قرار می ن + باشد، معناداری آ 1/ 96و    - 1/ 96اگر میزان بارهای عاملی مشاهده شده خارج از بازه  

 شود. از بازه بحرانی است بنابراین معناداری بارهای عاملی تأیید می (، کلیه اعداد معناداری خارج  2) 

 

 
 گیری تحقیق در حالت معناداری ضرایب . مدل اندازه 2شکل 

 
 

   دهد. به منظور سنجش پایایی از آزمون آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی پایایی و روایی همگرا را نشان می   3جدول  

 ( )  Composite Reliability    استفاده شده است. آلفای کرونباخ میزان بارگیری همزمان متغیرهای مکنون یا سازه را در زمان

باشد و این  می   0/ 7کند. تمامی مقادیر آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی بالاتر از  گیری می افزایش یک متغیر آشکار اندازه 

(. برای  2باشد. روایی همگرا نیز در این پژوهش مورد استفاده قرار گرفته است )جدول  دهنده پایایی بالای پرسشنامه می نشان 

شده است. تمامی  استفاده     Average Variance Extracted (AVE)  های استخراجی روایی همگرا از شاخص میانگین واریانس 

 باشد. دهنده تأیید روایی همگرای ابزار پژوهش می باشد که نشان می   0/ 5های استخراجی بالاتر از  مقادیر میانگین واریانس 

 . پایایی و روایی همگرا 3 جدول
 

ها سازه 
 

کرونباخ آلفای 
 

پایایی ترکیبی
 

     امنیت و حفظ حریم مشتریان
    در دسترس بودن
     رفتار خرید آنی
    سهولت استفاده 

    طراحی
    قابلیت اطمینان

     پاسخگویی
    کیفیت اطلاعات
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طبق این روش، روایی واگرا وقتی در سطح قابل  همچنین برای بررسی روایی واگرا از آزمون فورنل و لارکر استفاده شده است.  

های دیگر در مدل باشد. به عبارت دیگر  برای یک سازه بیشتر از واریانس اشتراکی بین آن سازه و سازه  قبول است که میزان  

شود  مشاهده می   3های آن متغیر با سایر متغیرهای تحقیق بیشتر باشد. همانطور که در جدول  برای هر متغیر باید از همبستگی   جذر  

های مربوط به هر متغیر است، از اعداد متناظر آن در سطر و ستون بیشتر است. بنابراین روایی  مقادیر قطر اصلی که همان جذر 

 گیرد. واگرا مورد تأیید قرار می 

 
 . آزمون فورنل و لارکر 4جدول 

 

 متغیر

ن 
ریا

شت
م م

ری
ح

ظ 
حف

و 
ت 

منی
ا

ر 
د

ن 
ود

س ب
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ده 
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ح
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ن  
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ت ا
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قا

 
ی  

وی
خگ

اس
پ

 
ت  

عا
لا

اط
ت 

فی
کی

  

 امنیت و حفظ حریم مشتریان 
 

 

 در دسترس بودن 
 

 رفتار خرید آنی 
 

 سهولت استفاده
 

طراحی
 

اطمینانقابلیت 
 

پاسخگویی 
  

کیفیت اطلاعات
  

 
 ارزیابی برازش مدل

از   گردد.  استفاده می   ( دو شاخص  کلی مدل در تکنیک حداقل مربعات جزئی )برای ارزیابی برازش  

 آید:طریق رابطه زیر به دست می

𝐺𝑂𝐹 = √𝐴𝑉𝐸̅̅ ̅̅ ̅̅ × 𝑅2̅̅̅̅  

𝐴𝑉𝐸̅̅√در آن   ̅̅ ارزیابی مقدار  می   و    ، جذر میانگین  𝑅2̅̅̅̅√و  ̅̅ استاندارد  )  باشد.  هیر  (، 2014بر اساس نظر 

(  5به دست آمد )جدول    577/0مقدار    باشد. در این پژوهش، ارزش  ( می36/0( و قوی )25/0(، متوسط )02/0ضعیف )

 باشد.دهنده برازش مناسب مدل میکه نشان 
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 . برازش مدل 5جدول 
 

ها سازه 
 

   مشتریانامنیت و حفظ حریم 

    در دسترس بودن

    رفتار خرید آنی

    سهولت استفاده 

    طراحی

    اطمینانقابلیت 

    پاسخگویی

   کیفیت اطلاعات

 

 های تحقیق( مدل ساختاری )بررسی فرضیه

نتایج فرضیه  دهد. بررسی  های تحقیق را نشان می، ضریب تعیین و نتیجه فرضیه ضرایب مسیر )بتا(، آماره    6جدول  
است، بنابراین فرضیه    96/1( بزرگتر از  آمده )دستدهد که با توجه به این که مقدار معناداری بهاصلی نشان می

گردد. مقدار  گیرد. همچنین شدت و جهت تأثیر بر اساس ضریب بتا مشخص میاصلی تحقیق مورد تأیید قرار می
بنابراین کیفیت  ( نشان می411/0آمده )دستبتای به دهد که جهت تأثیر، مثبت و از شدت بالایی برخوردار است. 

 خدمات الکترونیکی تأثیر مثبت و معناداری بر خرید آنی دارد.
دهد. مطابق نتایج به دست آمده، متغیرهای سهولت  های فرعی تحقیق را نشان می( نتایج فرضیه6همچنین جدول )

( )129/0استفاده  بودن  دسترس  در   ،)261/0( اطمینان  قابلیت   ،)301 /0( طراحی  حریم  380/0(،  حفظ  و  امنیت   ،)
 داری بر خرید آنی دارند.ی( تأثیر مثبت و معن 295/0( و کیفیت اطلاعات )0/ 184(، پاسخگویی ) 200/0مشتریان )

 

 . نتایج فرضیات پژوهش 6جدول 
 

 فرضیات
 

 نتایج
 

تأیید    خرید آنی  < -کیفیت خدمات الکترونیک
 

خرید آنی  <-سهولت استفاده 
 

  

 

تأیید 
 

خرید آنی  < -بودندر دسترس 
 

تأیید   
 

تأیید   خرید آنی  <-قابلیت اطمینان
 

خرید آنی  <-طراحی
 

تأیید   
 

خرید آنی <-امنیت و حفظ حریم مشتریان
 

تأیید   
 

خرید آنی  <-پاسخگویی
 

تأیید   
 

خرید آنی  <-کیفیت اطلاعات
 

تأیید   
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 گیری  نتیجه و      بحث 

های دنیای مجازی و افزایش روز به روز استفاده از خدمات تجاری فضای مجازی،  با توجه به گسترش قابلیت

خرید برخط کتاب نیز به سرعت در حال افزایش است. این پژوهش با هدف بررسی رابطه کیفیت خدمات الکترونیکی  

های اینترنتی  پژوهش، رابطه کیفیت خدمات الکترونیک فروشگاه کتاب انجام شد. در بررسی فرضیات  های اینترنتی  فروشگاه 

همان  شد.  تأیید  آنی  خرید  رفتار  و  شد  کتاب  ذکر  تجـــارت  طورکه  در  خـــدمات  بـالای  کیفیـت  مشتریان  کـه  زمـانی 

سایت بازدید و خرید  طور مستمر از وب الکترونیـــکی را تجربـــه کنند انتظاراتشان از خدمات بیشتر شده و تمایل دارند تا به

  تواند منجر به افزایش رفتار خرید آنی شود که این امر با تحقیقات ها به نوبه خود میسایتکنند و قرار گرفتن در معرض وب 

متغیرها      ( )و    () بین  رابطه  بررسی  ادامه  تا حدودی همراستاست. در 

دسترسی آسان بـه خـدمات الکترونیکـی، اسـتفاده آسان از خـدمات و نهایتاً جسـتجوی  منجر بـه ها  سایتسهولت استفاده از وب 

 همسو است.   Gera( )شود که نتایج این فرضیه با تحقیقات  آسـان اطلاعـات می

دهد که  درصدی متغیر در دسترس بودن بر رفتار خرید آنی کتاب را نشان می   26حاصل از آزمون فرضیه سوم، تأثیر مثبت  نتایج  

قابلیت اطمینان، متغیر مورد بررسی در فرضیه  باشد.  می     ( )   و   (  )   به نوعی در جهت تحقیقات 

تحقیقات   از  حاصل  نتایج  با  که  است  شده  واقع  مؤثر  آنی،  خرید  رفتار  بر  که  است   و       ( )   چهارم 

همسان است. (  )

  آنی کتاب دارد که با نتایج حاصل از پژوهش درصدی بر رفتار خرید    38سایت فروشگاه، تأثیر مثبت و معنادار  طراحی وب 

ای بر رفتار خرید آنی دارد. برای ارتقای  ها تأثیر فزاینده سایتراستاست. طراحی وبهم  (  )و     (  )

بایستی مسأله طراحی وب الکترونیکی کتاب  تجارت  قرار  فرآیند خرید کتاب در  بیشتری  توجه  گیرد. طراحی  سایت مورد 

کتاب است. با توجه به گسترش    نیاز برای بروز رفتار خرید آنی مؤثر در خریدارانسایت، یک پیشمناسب و زیبای وب 

اینترنت در کشور و تأثیر تبلیغات بر فروش، نقش رفتار خرید آنی در کسب و کارهای الکترونیکی برجسته شده  

بازدید کتب   با هدف  و صرفاً  مجازی  محیط  داشتن قصد خرید در  بدون  مشتریان  برخی  است  ممکن  است. حتی 

تواند منجر به  ریزی نشده، کنند. بر این اساس، ایجاد یک بستر مناسب میامهمنتشره، اقدام به خرید آنی یا از قبل برن

 افزایش فروش اینترنتی کتاب شود.

همبستگی  و حفظ  امنیت   مشتریان،  آنی    20حریم  خرید  رفتار  با  با  درصدی  ذکر شد  که  طور  همان  که  دارد 

های  نهایت، تأیید اثر ابعاد پاسخگویی و کیفیت اطلاعات با پژوهش همسان است. در  (  )  هایپژوهش 

همراستاست. مؤلفه پاسخگویی به مفاهیمی همچون پاسخ به شـکایات      ( ) و      (  ) 

خـدمات الکترونیکـی، امکـان تمـاس آسـان بـا فروشندگان دهنــدگانهــای مشـتریان از جانــب ارائـهدرخواسـتو  

راهنمایی انجام  آ  هـای لازمو  و  ها درنتوسـط  مناسب  پاسخ  ارائه  بنابراین  دارد.  اشاره  مشــکلات  بــروز  هنگــام 

الکترونیک در فروشگاهپیگیری سؤالات و شکایات خریداران کتاب می بهبود کیفیت خدمات  های  تواند موجب 

مفید بـودن اطلاعـات  اینترنتی کتاب و افزایش بروز رفتار خرید آنی شود. همچنین از طرف دیگر، دقیق، کامـل و

وب توسـط  شـده  بـههایسایتارائـه  اطلاعـات،  خوب  سازماندهی  همچنین  و  یـافتن  الکترونیکی  کـه  نحـوی 

تواند منجر به افزایش کیفیت  مختلــف بــه راحتــی در آن صــورت بگیــرد میهـایکارکردهـا و تنظیمـات قسـمت
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همسان    (  )  خدمات الکترونیکی و در ادامه، باعث خرید آنی شود که نتایج حاصل از آن با تحقیقات

 است.  

ای داشته باشند و تأثیر آن بر  کیفیت خدمات الکترونیکی، توجه ویژههای اینترنتی کتاب باید به اثرات  فروشگاه

استراتژی قرار دهند و  نظر  برنامهرفتار خرید آنی را مد  و  توسعه رضایت و وفاداری  ها  مناسبی را در راستای  های 

مشتریان خود طراحی نمایند. کتاب از جمله محصولاتی است که با توجه به اینکه جزو نیازهای فیزیولوژیک و اولیه  

شود لذا دسترسی آسان به آن باعث افزایش توجه و استفاده از آن خواهد شد. از آنجایی که  انسان محسوب نمی

، ابزاری است  ها قرار نگیرد آن را خریداری نکنند و فضای مجازینممکن است افراد زمانی که کتاب در دسترس آ

های اینترنتی  ها و فروشگاهقرار دهد لذا به مدیران بازاریابی شرکتتواند کتاب را به راحتی در دسترس عموم که می

های خود داشته باشند، امنیت خرید اینترنتی را افزایش دهند، سایتشود توجه بیشتری به طراحی وبکتاب توصیه می

به  سایتبه حفظ اطلاعات شخصی کاربران توجه کنند، کیفیت محتوای اطلاعاتی وب و  ارتقا دهند  های خود را 

را جلب نمایند. همچنین  ها  نآ  سؤالات و یا شکایات مشتریان در کمترین زمان ممکن با دقت پاسخ دهند و رضایت

 شود.  ها توصیه میهای بازاریابی این فروشگاهسازی برنامهتوسعه و متنوع

 

 قدردانی  

 های آماری، کمال تشکر را داریم.مشاوره در تحلیل به دلیلجناب آقای یاور بابایی  از

 

 منافع   تعارض 
 . است   نشده   گزارش   گان نویسند   سوی   از   منافع   تعارض   گونه   هیچ 
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