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افـرادي كـه از ايـن كانـال     . اسـت  افزايش يافتـه  الكترونيكيخريد  ،اخير يها سالدر  :چكيده
بـه   فقـط  كننـدگان  مصـرف  انـد  افتهيدر ،كنند يماستفاده بازاريابي و فروش كالاها  برايارتباطي 
 .هسـتند دنبـال محصـولاتي جديـد و متنـوع      به آنهابلكه  ،كنند ينمكالاها توجه  موقع بهتحويل 
دانشـجويان مقـاطع    الكترونيكـي قصـد خريـد    تـأثير نـوآوري بـر    بررسي ،پژوهش حاضر هدف

كـاربردي   وع توصـيفي پيمايشـي   پژوهش از نـو اين . است تحصيلي كارشناسي ارشد و دكتري
سـنجش اطلاعـات از    بـراي  .نفـر از دانشـجويان هسـتند    350آماري اين پژوهش  ةجامع. است

روش  ،هـا  دادهمنظور تحليل  و به استفاده شدليكرت  يا نهيگز پنجبا طيف  يا هيگو 32 ةپرسشنام
نـوآوري در  كنـد   يبيـان م ـ نتـايج   .شداستفاده  Smart PLS 2 افزار نرمحداقل مربعات جزئي و 

تـأثير مثبـت و معنـاداري دارد و رضـايت      كننـدگان  مصـرف خدمات و محصـولات بـر رضـايت    
نتـايج پـژوهش اثـر مثبـت و معنـادار اعتمـاد        ،همچنـين . را در پي دارد اواعتماد  ،كننده مصرف
  .تأييد كرد بر قصد خريدرا  كنندگان مصرف
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  مقدمه
بازار جهاني تبـديل شـده اسـت  كـه در      بهنيست، بلكه  يا شبكه ةيك رسان فقطامروزه اينترنت 

رايـج شـد كـه     ياز زمان الكترونيكيخريد . شود فروشي پرنفوذ تبديل مي به خرده ،اي نزديك آينده
دود با اضطراب، شلوغي و زمـان مح ـ  معمولاًخريد سنتي  زيرا ،نظر رسيد بهخريد سنتي  از تر آسان

 بايـد ، حـال  نيباا. است را تغيير داده كنندگان مصرفمحيط و رفتار  خريد الكترونيكي .همراه است
 يها يفناور بيشتر. با موفقيت صورت پذيرد الكترونيكيخريد  شود تابسياري برطرف  يها چالش

با افـزايش حجـم   . است دهشاز نوآوري در اينترنت حاصل  ،خلاق كه تأثير شگرفي بر بشر داشته
 ـاين محيط را فرصتي بـراي   فروشان هخرد، الكترونيكيخريد و فروش  محصـولات خـود در    ةارائ

يـو و  ). 1 :2004رنكين، پرايس ( اند گرفتهدرنظر  پايين ةهزينجديد با  متنوع، گسترده و يها رنگ
 فنـاوري سـريع در   يهـا  ينـوآور  ةنتيج ـ ،مهم يها شاخص بيشتر اند داشتهاظهار ) 2000(ابدوليا 

دارد اشـاره   يوكـار  كسبتجارت الكترونيك به . ترونيك استاطلاعات و ارتباطات در تجارت الك
كـالا  سـفارش   ،كنـد  يم ـفروشنده بازديد  تيسا وبو خريدار از  دهد يمكه در فضاي مجازي رخ 

، يآر( دگيـر  يم ـتحويل  را كالا تيدرنها پردازد و مياز طريق اينترنت را محصول هزينة  ،دهد يم
. اهميـت دارد كـالا  ، نـوع خـدمات همـراه بـا     تيسا وبا در كالاه ةدر ارائ ).2011، اسلام و دائود

 چشـمگيري  يهـا  فرصتامروزه  .شود ميوفاداري مشتري و تكرار خريد  موجبخدمات باكيفيت 
 ،در اينترنـت  يفروش ـ خردهمانع عمده براي رشد  ،حال نيباا .معاملات وجود دارد ةبراي بهبود حوز

 يكيالكترونخريد  عدم پذيرشاز جمله عواملي كه به  .است الكترونيكيافراد به خريد  ياعتماد يب
و همچنين كيفيت خدمات الكترونيكـي   الكترونيكياز خريد  كننده مصرفانتظارات  ،شود يممنجر 
 نيتـر  ياصل مشتريان يها يازمندين و ها خواسته مختلف ابعاد به توجه .)2005، لي و لاين( است
مشـتري   تيرضـا . سـت ها ناسـازم  نـزد  جديـد  متخـد  يا محصول ةارائ براي بخش زهيانگ عامل

دهـد   را پوشـش  او انتظارهاي و نيازها سازمان،خدمات و محصولات  كه شود يم حاصل هنگامي
 ،ايران در نترنتيا اربرانك روزافزون شيافزا .)1394نوقابي و مينايي بيدگلي،  نصيري، آخوندزاده(
 كـرده  اركآش ـ نترنتيا قيطر از يكيترونكال تجارت خدمات افتيدر ةنيزم در را يا بالقوه يازهاين

 رقابـت  شـرايط  در كه تحولاتي همچنين و كنندگان مصرف ةسليق و ذائقه تغيير به توجها ب .است
. باشـد  متكـي  خـود  فعلي توليدي كالاهاي به فقط تواند ينم يك شركت ،ديآ يم پيشاي   فناورانه
انتظـارش   رقبا كه است چيزي همان اين و هستند تر شرفتهيپو  جديد ايهكالا خواهان مشتريان
 مزيـت  و رشـد  يهـا  فرصـت  و اسـت  تجارت از هر مهمي بخش ،جديد محصول ةتوسع. را دارند
 مختلـف  انـواع  بـراي  جديـد  محصـول  ةتوسـع  ينـد افر .كنـد  يم ـ فراهم ها شركت براي را رقابتي
 قابـت شـديد در  دليـل ر  بـه  .شود يم محسوب رقابتي مزيت اكنون خدماتيو  توليدي يها ناسازم
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و  باشـند  دنبال دستيابي به مزيت بهطريق قيمت از دشوار است كه  اه لاين، براي بازارياب بازار آن
 هرچـه تجـارت   .قـابتي تبـديل شـده اسـت    ر مزيت براي بسيار مهمي راهبرد  بهنوآوري درنتيجه 

شده نيز  ارائه اياهميت كيفيت خدمات و كالاه ،شود يم تر شرفتهيپالكترونيك و خريد الكترونيكي 
گرفتـه  زيادي انجام  يها پژوهشاخير  ةدهخريد طي چند  نوآوري و قصد ةدربار .ابدي يمافزايش 

مشـاهده  بسـيار كمـي    يها پژوهش الكترونيكي قصد خريد نوآوري و تأثير آن بر ةدربار اما، است 
 اسـت  يافت نشده، شايد بتوان گفت در اين زمينه پژوهشي يداخل يها پژوهش در زمينة .شود مي

بـيش از  كمبـود در ايـن زمينـه    ، الكترونيكيو با توجه به افزايش روزافزون تمايل مردم به خريد 
درصـد كـاربران    56، 2000آمار وزارت بازرگاني آمريكا در سـال   برمبناي .شود يمپيش احساس 

گـروه   ،ات پيـو طبق آمار مركـز تحقيق ـ  ،علاوه به. سال قرار دارند 24تا  18در گروه سني  لاين آن
درصد از اين گروه سـني خريـد    63است و  بودهدر اينترنت  گروه سني نيتر فعال 29تا  18سني 

دانشـجويان از  ارقام مشابه اين آمار در ايـران و از آنجاكـه   با توجه به . دهند انجام ميالكترونيكي 
نة پـژوهش،  يزم در منبع وسيعي از اطلاعات عنوان بهاعضاي اين گروه سني هستند و اينترنت را 

 نيچن ـ انجام، رنديگ يمدرنظر ...) خريد بليط، كتاب و(و رفع ساير نيازهاي خود  ارتباطات ،آموزش
دن تأثير كر دنبال مشخص به حاضر پژوهش رو، ايناز  .است ضروريدر ميان دانشجويان  يقيتحق

  .است الكترونيكينوآوري بر خريد 

  پژوهش نظري ةپيشين
  نوآوري

ايجاد يـا حفـظ    خواهان يها ناسازمو  ها شركت، دنيادر تحولات  روزافزونشتاب  دليل بهامروزه 
نـوآوري   ،دورهيـن  ادر . نـد پذيرب باشـند و آنهـا را   نعطـف م تغييراتند دربرابر مجبور مزيت رقابتي

 زمينـة يكي از مشكلات اوليه در . )1387سلاجقه و ناظري، ( است  شده ها ناسازماصلي  گاه هيتك
 در تمـام تعـاريف   استنوآوري چيزي جديد يا نوين  كهاين. دقيق از نوآوري است فينوآوري، تعري

 دارد،نـوآوري نقـش مهمـي در مفـاهيم بازاريـابي       .)2004، لگـروز  و گاليا(نوآوري عموميت دارد 
بازارهـاي جديـد از رقبـا     ةتا از طريـق عرض ـ  كند يمخدماتي كمك  يها شركتكه به ايندليل  به

نـوآوري را كـاربرد يـك    ) 2014(برنـاردو   ).2005، ، ورما، پاسـچكا و دو ورينويكتو(گيرند بپيشي 
  .داند يم وكار كسب يها وهيشدر  روش بازاريابي جديد فرايندمحصول جديد بهبوديافته يا 

نـوآوري در محصـول،    :شـود  يم ـ، نوآوري براساس سه شـاخص سـنجيده   حاضر در پژوهش
 .تيسا وب يها يژگيونوآوري در خدمات و نوآوري در 
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  محصول يها ينوآور
 فنـاوري رقابـت جهـاني،   . بقـا ضـروري اسـت    برايابتكار در محصولات  ،رقابتي فعلي در محيط
 پـذيرفتن  موجب، تر كوتاهزماني  يها چارچوبولات برتر در صبه مح روزافزونظهور و نياز  درحال

نوآوري محصول . ندشو يمنوآوري محصولات  در زمينةجديد و ابتكاري  يها دگاهيدكارگيري  بهو 
كالاهـايي بـا    دربرگيرنـدة نوآوري محصـول  . استمحصول بهتر يا جديدتر فروش  و توليد شامل 
 ـ( لمس جديد است جديد و خدمات غيرقابل ةمواد اولي از نگـاه   ).1389، ادكوئيسـت و  اچ ميـوز .يت

ت است كـه  معناي معرفي يك محصول يا خدم بهنوآوري محصول  )48 :2005(دستورالعمل اسلو 
اكيـورپين  ( توجـه باشـد   شـايان بهبـود  بـا  جديد يـا همـراه    اش آگاهانه هاي يكاربرخصوصيات يا 

 يهـا  جنبـه . اسـت محسـوس و نامحسـوس    يهـا  جنبهمحصول جديد شامل  ).2005كاميسين، 
پـژوهش   در. )2008 ،آتكينسـون و آشـاب  ( گيـرد  را دربرمـي شناسانه  روان يها دگاهيد ،محسوس

و  هـا  هدو بعد فايده و ابتكار در محصولات براساس نظري ،محصولات ابي نوآوريارزي برايحاضر 
آمابيـل،  ( اسـت   شدهانتخاب  ي در محصولاترخلاقيت و نوآو زمينة در گرفته انجام يها پژوهش

جديـدبودن  ( وكار از محصولات مرتبط است كه به كسب ييها يژگيوابتكار محصولات با  .)1983
ديگـر   بعـد . شـود  يم ـمربوط ) جديدبودن از لحاظ ساختار(راحي محصول و ط) ز لحاظ كاركرديا

و رفـع نيـاز    وكـار  كسـب منظـور ارزيـابي طـرح     محصول است كه بـه  ةنوآوري، سودآوري و فايد
نشان داد خريد، رفتـاري  ) 2005(مطالعات شانگ، چن و شن  .رود يمكار  مشتريان محصولات به

 تر مهمروزبودن محصولات  به مشتريان نظر ازو  كند تبعيت ميمد و محصولات جديد است كه از 
منـافع   تنهـا  نـه  نشان دادند )2008( آتچاريچاوانهيچ، سونهرا و اوكادا .استاز ساير عوامل بيروني 

بلكه منافع دروني مانند لذت، جديدبودن و درگيري با مد  ،در زمان و هزينه ييجو صرفهبيروني مانند 
  :شود يمزير بيان  هاي هرو، فرضي  از اين. اثرگذار استخريد از اينترنت  ةبر تمايل مشتريان به ادام

  .وآوري در محصول بر رضايت مشتري تأثير مثبت و معنادار داردن :1 ةفرضي
  .تأثير مثبت و معنادار داردبر رضايت مشتري  تيسا وبمحصولات  فايده در: 1- 1فرعي  ةفرضي
تـأثير مثبـت و معنـادار    بر رضـايت مشـتري    تياس وبمحصولات  ابتكار در: 1- 2فرعي  ةفرضي

  .دارد

  نوآوري خدمات
اثرگـذار باشـد و    كننـدگان  مصـرف بر رفتـار خريـد   ممكن است  ها تيسا وبدر  شده خدمات ارائه

كـه در پـژوهش حاضـر     شـود  يم ـ كننـده  مصـرف تمايـل  عدم تمايل يا  موجبعواملي همچنين 
  :از اند عبارت
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است كه كـاربر انتظـار    يا درجهسهولت استفاده  كند يمبيان ) 1989( سيويد :سهولت استفاده
 -سـاوميناتان، لپكواسـكي  ). 1989ديـويس،  ( دارد بدون كمترين تلاش به هدف خود دست يابـد 

 .اند كردهبه قابليت كاربرد نيز تعبير  ،سهولت استفاده در محيط بر خطاز  )2006( هارات يبوايت و 
 استميل كاربر به سيستمي  ميزان ،سهولت استفاده ،)1994( لي، كالانتون و تعريف فيليپس بنابر
خريد « مانند ييشعارها ).2007، كوآلسوانگ و ( نداردهيچ تلاشي  نياز بهآن براي استفاده از كه 

 تي ـاهم انگري ـب ،شـود  يم ـ رارك ـت اديز يكيترونكال يوكارها كسب غاتيدر تبل هك »با يك كليك
 و يراحت ـ ،ينترنتيا فروش گسترش ليدلا از يكي اصولاً و است يمشتر يك يبرا ديخر سهولت

  ).1390نائيجي،  كريمي و زاده، حاج  حميدي( آورد يم فراهم يمشتر يبرا هك است يشيآسا
 توجـه  يك ـيالكترون مختلـف  يها درگاهبه  يمال هاي همؤسس و ها بانك امروزه :سيستم پرداخت

 قي ـطر از را خـدمات و  الاهـا ك يبهـا  رداخـت پ انكام يكيترونكال تپرداخ يها ستميس. اند هكرد
مختلفـي بـراي    يهـا  روش ،كه با توجه به شـرايط متنـوع   كنند يم فراهم يكيترونكال يها روش

 و پرداخـت  سـازوكارهاي حفظ حريم خصوصي و امنيـت،   .)2011بل و گازا، ( وجود داردپرداخت 
  .)2008 ،زاو، گائو و لئو( استاثرگذار  كنندگان مصرفرضايت  سرعت انتقال بر

، مشتريان اطلاعات شخصي خود را براي پردازش و تكميـل  الكترونيكيدر خريد  :همعامل تيامن
 الكترونيكـي خريـد   يهـا  سـتم يساين اطلاعات ممكن است از طريق . دهند يمفرايند خريد ارائه 

 نتيجـه رد ،دكـر براي انواع مقاصد استفاده  از اين اطلاعات توان يمبا اندكي تلاش . مشاهده شود
كـيم و همكـاران،   ( شـدن اطلاعـات امنيتـي هسـتند      خطر فاش در معرض الكترونيكيخريداران 

امنيـت مـالي و    ،)2003(و كـيم   و پـارك ) 2000(برمبناي مطالعات زايمانسكي و هايس  ).2012
  .شود يمن خريد الكترونيكي محسوب اشخصي از معيارهاي رضايت مشتري

  :شود يماد زير پيشنه يها هيفرض اين،بربنا
  .نوآوري در خدمات بر رضايت مشتري تأثير مثبت و معنادار دارد: 2 ةفرضي
  .تأثير مثبت و معنادار داردبر رضايت مشتري  تيسا وبسهولت خريد در : 2-1فرعي  ةفرضي
  .تأثير مثبت و معنادار داردبر رضايت مشتري  تيسا وبامنيت در : 2-2فرعي  ةفرضي
  .تأثير مثبت و معنادار داردبر رضايت مشتري  تيسا وبرداخت در سيستم پ: 2- 3فرعي  ةفرضي

 تيسا وبنوآوري در ويژگي 
بـر انگيـزه و تمايـل     توانـد  يم تيسا وب، كيفيت فضاي )2001(اروگلو و همكاران  العاتطبنابر م

نيازهاي ذاتـي   تا كند يمبه مشتريان كمك  تيسا وبنوآوري در  .خريد بازديدكنندگان اثر بگذارد
فروشـي   يـا خـرده   تيسـا  وبفضـاي  ). 2008، همكـاران و  آتچاريچاوانهيچ(ند كنخود را برآورده 
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كه از طريـق   شود يمدرنظر گرفته  يفروش خردهيا  تيسا وبمحيط  يها مؤلفههريك از  عنوان به
كـو و جـو،   (اسـت   اثرگـذار ادراكي و تحريك حس بينايي و غيربينايي بر بازديدكننـده   يها نهيزم

  .است تيسا وب ييآرا صفحهو  تيسا وب، رنگ موسيقياين عوامل  ةاز جمل ).2010
تـا تبليغـات    كنند يمزمينه انتخاب  را مطابق با پس تيسا وبموسيقي  بازاريابان اصولاً :موسيقي

تصويري  ،يموسيقي انتخاب ،ها پژوهش براساس .)1991ماكينيس و پارك، ( اثر بهتري داشته باشد
 فـروش  خـرده موسيقي با تصوير مورد نظر  كه يصورتو در است فروش خردهاز يك عامل در ذهن 

يكي  نهيزم پسموسيقي  ).2003آرني، ( شود يممطابقت نداشته باشد، بازديدكننده دچار سردرگمي 
موسـيقي يـك   . به آن شـود  اي ويژهتوجه  بايد كهدلپذير است  ياز ابزارهاي مهم در ايجاد محيط

درنتيجـه، ممكـن    .دكن ـ يمتحريك را و عواطف دروني  ، رضايتاتزبان نامرئي است كه احساس
  .)2012، ليندينگ و ( پذيردبتأثير  نهيزم پسموسيقي  از كننده مصرفاست رفتار خريد 

 يهـا  طيمح ـدر  كننـده  مصـرف رفتـار  بـر  كـه رنـگ   است مطالعات نشان داده  :تيسا وبرنگ 
زمينه بر يادآوري از برند  ةرنگ صفح شود يمشاهده م ،بنابر تحقيقات .دگذار يمفروشگاهي تأثير 

از اين ويژگـي اسـتفاده    دونالد مك مانندمشهور دنيا  يها شركتبسياري از  دليل، ينا به .تأثير دارد
 ؛شـود  توجـه  متفـاوت  انيمشـتر  و خدمات محصولات، يبرا ها رنگ تفاوت به ديالبته با. نندك يم

 شـود  يم استفادهشاد  يها رنگ از يبكيتر ،اه بچه مخصوص و خدمات در محصولات ،براي مثال
بـر   سـايت  وبتصاوير و رنـگ   كنند مي بيان) 2010(كو و جيم  .)2009، وانگ، بتي و ماترسباگ(

 ـ. احساس برانگيختگي و رضـايت خريـداران الكترونيكـي اثرگـذار اسـت      رنـگ و   ،منظـور  يـن ا هب
  .باشداز اطلاعات مندرج متفاوت بايد  رفتهكار بصري به هاي جاذبه

بـر ادراك   ،اثرگـذار  ينماد و عامل عنوان به تيسا وبطرح كلي  :آرايي و تركيب تصاوير صفحه
كه  تسا تحقيقات نشان داده. اثر بسزايي دارد تيسا وبجلب اعتماد مشتري و جذابيت  ،مشتريان
ريان ادراك مشـت ر ب ،، شكل منوها و سازگاري قالب حروف با تصاويرها دكمه، ها كيگرافتصاوير، 

 ).2004رولـي،  ( احساس كلي را به مشتريان منتقل كنـد  تواند يمكلي  يبند طرحو اين  داردتأثير 
 بـه  اربرانك ـ ةدوبـار  ةمراجع ـ و برنـد  ارزشافـزايش   موجـب  ،هـا  شنيميان و آرم، ريتصاو يكگراف
  .)1384، مدهوشي، زالي و اماني( شود يم ها شركت تيسا وب

  :شود يماد زير پيشنه يها هيفرض، اينبنابر
  .بر رضايت مشتري تأثير مثبت و معنادار دارد تيسا وب يها يژگيو ري درونوآ :3 ةفرضي 

  .تأثير مثبت و معنادار داردبر رضايت مشتري  تيسا وبرنگ : 3-2فرعي  ةفرضي
  .تأثير مثبت و معنادار داردبر رضايت مشتري  تيسا وبآرايي  صفحه: 3-3فرعي  ةفرضي
  .تأثير مثبت و معنادار داردبر رضايت مشتري  تيسا وبسيقي مو: 3-1فرعي  ةفرضي
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 رضايت مشتري
تفاوت بين ارزش مورد انتظـار و آنچـه از يـك    : عبارت است از كننده مصرفرضايت ادراك خريد 

غالب در رضايت  يها عاملراحتي، طراحي سايت و امنيت مالي  همچنين، .ديآ يمدست  همعامله ب
 ةمقايس ـ ةج ـينترضـايت را   توان يم ).2000سزيمانسكي و هيس، ( ندهست لاين آن ةكنند مصرف

ماننـد انتظـارات   (بـا يـك اسـتاندارد    ) طبـق ادراك و برداشـت  (بين عملكرد محصول و خـدمات  
 ،كننـده  مصـرف رضـايت  ) 2013( كو، هـو و يانـگ  از نظر . )1980 ،سيرگي( دكرتعريف ) مشتري

احساسـات   .اسـت  تيسـا  وبشـده از   ريـداري خارزيابي كلي وي از تجارب محصولات يا خدمات 
بنـابر  . رفتارهاي خريـد را تحريـك كنـد    تواند يم ها فروشگاهدر  كنندگان مصرفمثبت و رضايت 

مهـم در اعتمـاد    يعـامل  عنوان به كننده مصرفرضايت  ،)2013( ليو  ، چيونگ، اوهشين پژوهش
  :اينبنابر ؛ابدي يمد افزايش اعتماد افرا ،ضايتربا افزايش  كه شناخته شده است كننده مصرف
  .رضايت مشتري بر اعتماد تأثير مثبت و معنادار دارد :4 ةفرضي

  اعتماد
وجـود   لايـن  آندرمـورد اعتمـاد    يا گستردهتحقيقات  دنيادر اما  ،در هر رشته تعاريفي دارداعتماد 
دارند اعتماد يعني اعتقاد ) 1994(مورگان و هانت  .)2014، رضاك، ماريموتا، اومار و مامات( ندارد
 شـود  يم ـ هـا  شركت بينآميز    موفقيت يايجاد اعتماد موجباعتماد  ،همچنين .مطلوب رفتار ةشيو

اعتماد در محيط مجازي نيز مانند اعتماد در  ،)2002(از نظر گرابنر و كاريتر  ).2013 ،و چا هونگ(
اكنش بـا توجـه بـه    سطح اعتماد مـورد نيـاز بـراي ايجـاد تـر      ،محيط واقعي مفهومي ذهني است

 .فناوري دارند از متفاوتي  يتلقطرز  ها ناانسچنين هم و شخصي هر نفر متفاوت است يها يژگيو
هـان و  ( شود يمتداوم در ارتباط با مشتري درنظر گرفته  ظحفمعيار اساسي براي  عنوان بهاعتماد 
 يا رابطـه اد بازاريابي اعتم -تعهد ةنظريبا توجه به  ).2012، چانگو  هيسو، لي ، چيو2013هين، 

موخرجـه و نـث   . اعتماد يكي از عوامل كليدي در مديريت روابط اسـت ) 1994مورگان و هانت، (
عامل كليدي در خريد الكتريكي شناسـايي   عنوان بهدند و اعتماد كراين نظريه را بررسي ) 2007(

  :شود يمپنجم پيشنهاد  ة، فرضيدرنتيجه. شد
  .تأثير مثبت و معنادار داردالكترونيكي  اعتماد بر قصد خريد: 5 ةفرضي

  الكترونيكي قصد خريد
، پيامد ارزيـابي  كند  مي نييتعرا متغير مهمي كه رفتار خريد نهايي  ةمنزل به الكترونيكيقصد خريد 

جوي اطلاعات و ارزيابي محصول توسط مشتري و معيارهايي شامل كيفيت پايگاه اينترنتي، جست
شـده   تعيـين  از پـيش  اي برنامـه  عنوان به توان يمخريد را  قصد ).2009 دانس و وي، پودار،(است 
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منجر  خريدهميشه به شايد قصد خريد . خدمات در آينده تعريف كرددريافت براي خريد قطعي يا 
قصـد خريـد نشـان     ).1985وارشا و ديويس، ( پذيرد ميتأثير براي انجام آن  توانايي از زيرانشود، 

جـوي اطلاعـات از طريـق محـيط خـارجي،      و از نيازهاي شناختي، جست كنندگان مصرف دهد يم
. )2000شـيفمن و نـاك،  ( كننـد  يم ـبعد از خريد تبعيـت   ةتجربو تصميم خريد و  ها نهيگزارزيابي 
 شـود  يم ـگرفتـه   درنظـر  كننده مصرفرفتار خريد  ينيب شيپبراين، قصد خريد عاملي براي  علاوه

 ).2007، باني، ترسا، وينگجياو و رائول(

 پژوهش تجربي  ةپيشين
رضايت مشتري، تصوير ذهني، كيفيـت خـدمات،    ،)1393(مياندره رجبي طبق مطالعات عباسي و 

تعويض، ويژگي خدمات دريافتي و ارزش خدمات دريافتي از عوامـل تأثيرگـذار بـر     ةاعتماد، هزين
عوامـل   يا مطالعـه در ) 1393( راهنمـا و  ، ابراهيمي، احمـدي منتظري. استوفاداري الكترونيكي 

از  ،شـده  ادراكمنفعـت  و اعتمـاد   كـه  كردنـد بررسي رت الكترونيك در تجارا ريد مؤثر بر قصد خ
بـر   بـر تجربـه، مبتنـي    پيشـنهادهاي مبتنـي   ،همچنين. شدند معرفيرگذار بر قصد خريد عوامل اث
در پـژوهش   .ودنـد بر شخصيت از عوامل مؤثر بر اعتماد ب مبتنيبر حالت عاطفي و  مبتنيشناخت، 

فروشـي   خردهخدمات  ةدهند ارائهسايت  يها يژگيو مشخص شد )1391(شاهرخ و مبرهن دشتي 
و فضـاي سـايت،    گـذارد  يم ـاثـر   ينترنتـي االكترونيكي بر قصد بازگشت دوباره به سايت و خريد 

از جملـه  محصول، خدمات پس از فروش و كيفيت اطلاعات  يبند دستهطراحي تصويري سايت، 
 حـداديان و  ، رشـيدي كـابلي، صـنايعي   رنجبريـان  پـژوهش  .شد گرفتهسايت درنظر  يها يژگيو
شده بر رضايت مشتري اثرگذار هستند و رضايت مشـتري   نشان داد كيفيت و ارزش درك) 1391(

 ، حيدرزداه و دبسـتاني اميرشاهي .دارد يا رهيزنج يها فروشگاهقصد خريد مجدد در  تأثير مثبت بر
 ها يافته .ندردكبررسي را خريد  گيري تصميم هاي سبك بر كنندگان مصرفگرايي تأثير نو) 1390(

و  گـرا  كمـال ( خريـد  گيـري  تصميمبا سبك  كننده مصرفآن بود كه نوگرايي شناختي يك بيانگر 
 تي ـامن نشان دادند اعتمـاد، ) 1390(و همكاران  زاده يديحم .رابطه دارد) حساس به كيفيت عالي

 يتجـار  نـام  اعتبـار  د،ي ـخر سـهولت  بودن، يسفارش ،يمشتر تيرضا شده، كادار ارزش پرداخت،
 يهـا  يفروش ـ خرده در انيمشتر داريپا يوفادار با يمعنادار ارتباط د،يخر بودن يتعامل و تيسا وب
 .كنند يم فايادر مدل  را يانجيم ريمتغ نقش اعتماد، و يمشتر تيرضا ن،يهمچن .دارند يكيترونكال

بـه   هتـل  شده و اعتماد مشتريان نشان دادند ميان كيفيت خدمات ارائه) 1389( دان نكتهعلامه و 
اعتماد مشتريان و كيفيت خـدمات بـا    ،همچنين. معناداري وجود دارد ةخدمات رابط كنندگان ارائه

ابعـاد  تـأثير  در پژوهشـي  ) 1388(فرد و افخمـي   تقوا، تقوي .معناداري دارد ةا رابطهرضايتمندي آن
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سـهولت   و ، نماي بصري، پاسخگويي، اطمينـان واكنشكيفيت اطلاعاتي، زمان سهولت استفاده، 
در تجـارت الكترونيـك    ملـت و ايـران   ةبر رضايت مشتريان بيمرا  تيسا وب خدمات الكترونيكي

ابعاد سهولت استفاده، كيفيـت اطلاعـاتي، اطمينـان و سـهولت      فقط ،در اين ميان. ردندكبررسي 
  .شتريان تأثيرگذار بودخدمات الكترونيكي بر رضايت م

براسـاس  را  الكترونيكيقصد خريد ) 2015( رودريگرز -اسكوبارو  تريجيلو  -، كارواجالپونت
كـه  ردنـد  كبررسي شده و حفظ حريم خصوصي  شده و سوابق امنيت ادراك ارزش و اعتماد ادراك

، فنـگ در پـژوهش  . اسـت شـده   ارزش و اعتمـاد ادراك از تأثر م لاين آنقصد خريد مشخص شد 
رضايت بر اعتماد مشتريان اثرگذار بود و اعتمـاد   ،)2014(ليم و  كول، راسي -قريشي، سان، مك

) 2012( همكارانپژوهش كيم و  .تأثير مثبت داشت الكترونيكيبر قصد خريد  فروشندگانا به هآن
عوامل  )امنيت و قابليت دسترسي( و سيستم )سرعت و پذيرش خدمات( نشان داد كيفيت خدمات

و  )انتشـار و تنـوع اطلاعـات   ( و كيفيت اطلاعـات  بودندي اثرگذار بر سودمندي ارزش خريد ساسا
لذت و سـودمندي ارزش خريـد بـر     ،همچنين .خدمات با لذت ارزش خريد ارتباط معناداري دارند

نشـان دادنـد   ) 2012( شرير، فاچس و داهل .رضايت و درنتيجه قصد خريد مشتريان اثرگذار است
 )2012( لينو  گدين. بر قصد خريد آنان اثرگذار است ها شركتاز توانايي نوآوري  درك مشتريان
بـر برانگيختگـي احساسـات و     را تيسـا  وبتأثير تصـوير زمينـه و موسـيقي در     ،در پژوهش خود

نتـايج   ،همچنـين . مثبت بر احساسـات و رضـايت بـود    آثارردند كه نتايج بيانگر كبررسي رضايت 
متغيـر ميـانجي    عنـوان  بـه تماد و قصد خريد اثرگذار است و نقش اعتمـاد  نشان داد رضايت بر اع

بـر   را شـده  ادراكو هيجـان   تيسـا  وبدر پژوهشي تـأثير فضـاي   ) 2010(كو و جو  .شد فتهپذير
آرايـي و رنـگ    نتـايج پـژوهش نشـان داد صـفحه    . كردندبررسي  لاين آناحساسات و قصد خريد 

ا بر قصـد خريـد اثـر مثبـت     هآن ةشد هيجان برانگيختهبر رضايت مشتريان و رضايت و  تيسا وب
كـالا،   يهـا  يژگ ـيو، تيسـا  وبدريافتند كيفيت اطلاعات، طراحـي  ) 2008( و همكاران لئو .دارد

تأثير مثبت و معنـاداري   كنندگان مصرفقابليت معامله، امنيت، سيستم پرداخت، تحويل و خدمات 
تأثير زمان پاسـخگويي بـر رضـايت معنـادار      اتمطالع كه يحال، دردارد كنندگان مصرفبر رضايت 

فضـاي فروشـگاه ماننـد موسـيقي، رنـگ،       يها يژگيو ندنشان داد) 2000(و اسپنبرگ  يالچ .نبود
  .آرايي و روشنايي بر احساسات و درنتيجه رضايت مشتريان تأثير مثبت دارد صفحه

ر يمنظــور، تـأث   ني ـا هب. شود يمده يسنجالكترونيكي نوآوري بر قصد خريد تأثير  ،ن مدليا در 
بررسـي  پـس  . دشـو  يم يبررس رضايت مشتريبـر  تيسا وبنوآوري محصول، خدمات و ويژگي 

 يري ـگ انـدازه تأثير اعتماد بـر قصـد خريـد     تيدرنها ،اعتماد مشتريو  رضايت مشترين يب هرابط
و  اسـت  تـه گرفزيادي انجام  يها پژوهش وفاداري و خريد قصد ةدرباراخير  ةچند ده در .شود يم

مل اثرگذار بـر قصـد خريـد و    اعواز تري ، رضايت و اعتماد مشخدماتكيفيت  ها پژوهش اغلبدر 
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قصد خريد عوامل اثرگذار بر  و تأثير آن بر سايت وب در نوآوري ةدربار اما ،اند شده معرفيوفاداري 
 نسـبت  شپژوه اين افزايي دانش و تمايز وجه .است هگرفت صورتكمي  هاي پژوهش الكترونيكي

 رتبـة  تعيين منظور بهدر پژوهش حاضر،  .است موضوع اينپرداختن به نيز  پيشين هاي پژوهش به
  .شد استفاده يدييتأ عاملي تحليل روش از ها ويژگي نيا

  
  مدل مفهومي. 1 شكل

 پژوهششناسي  روش

پيمايشـي   -توصـيفي  هـا  دادهوري گردآ ةهدف كاربردي و از نظر شيو لحاظ بهكه پژوهش حاضر 
 دانشـجويان دانشـگاه يـزد    الكترونيكي قصد خريد تأثير نوآوري بر درصدد توصيف و تبيين، است
 استآماري در اين مطالعه دانشجويان مقطع كارشناسي ارشد و دكتري دانشگاه يزد  ةجامع. است
 يري ـگ نمونـه  .اند داشته لاين آن يها يفروش خردهاز را  خريد الكترونيكي ةتجرب بار كيحداقل كه 
محدود از  ةگيري از جامع نمونه تبيين حجم نمونه، با فرض انجام گرفت و براي يصورت تصادف به

 فايده

 ابتكار

سهولت خريد

 امنيت

سيستم 
 پرداخت

 موسيقي

رنگ 
 سايت وب

آرايي صفحه

 

 محصول

 خدمات

  ويژگي
  سايت وب

رضايت 
 مشتري

اعتماد 
 مشتري

خريد قصد 
الكترونيكي

 نوآوري
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واريـانس   و شد  توزيع ةاولي ةنمون سي ،ها سنجهانس يبرآورد وار براي .استفاده شدفرمول كوكران 
مورد  ةدرصد، نمون 95اطمينان سطح و  05/0نظرگرفتن ميزان دقت با در .دست آمد به 53/0 آنها
  .عدد مشخص شد 350نياز 
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 آنهابه  هسپس پرسشنام ،يا خير اند اشتهدخريد الكترونيكي  از دانشجويان پرسيده شد ،در ابتدا
مقيـاس ترتيبـي و طيـف     ي براساسپرسش 32 ةبست ةاز پرسشنام ها دادهبراي گردآوري . داده شد

قسـمت   :ل شده اسـت كيقسمت تش دوق از ين تحقيا ةپرسشنام .ليكرت استفاده شد يا درجهپنج 
پرسشنامه  ياصل هاي سشپرقسمت دوم، شـامل  و است شناختي جمعيت هاي پرسششامل اول، 
پرسشـنامه   .دش ـروايي و پايـايي آن تأييـد    و اند شدهق مطرح يتحق هاي هيه براساس فرضكاست 

، رضـايت  تيسـا  وبنـوآوري محصـول، نـوآوري خـدمات، نـوآوري در ويژگـي       (بعد  شششامل 
 مربـوط بـه بعـد نـوآوري     هـاي  پرسـش . است )الكترونيكي و قصد خريد ياعتماد مشترمشتري، 
الينگ، لنتز، دي جونـگ   ةاز پرسشنام ، بعد نوآوري خدمات)2011(تودوروا  ةل از پرسشناممحصو

) 2012(الينگ  ةپرسشناماز  تيسا وببعد نوآوري در ويژگي  هاي پرسش و) 2012( برگ دن ونو 
 ةاز پرسشـنام  الكترونيكي مربوط به رضايت مشتري و قصد خريد هاي پرسشو ) 2004(و رنكين 

و خبرگـان   انادتتوسـط برخـي از اس ـ  ها  پرسش. گردآوري شد) 2012( لو و گيوناليونچه، كاسابلا
بهـره   افـزار  نرم از طريقواگرا  ييرواهمگرا و  ييروااز  ييرواسنجش  براي ،همچنين .كنترل شد
ضريب آلفـاي   .شدآلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي استفاده از منظور برازش پايايي  و به گرفته شد
از  هـا  دادهتحليـل   منظور به و) 2جدول ( است 7/0هش بيشتر از پژو يها سازهاي تمام كرونباخ بر

در  هـا  افتهي يريپذ ميتعممنظور افزايش  در پژوهش حاضر، به .استفاده شد Smart PLS 2 افزار نرم
 تيسـا  وب ،بر رضايت مشـتريان  تيسا وب يها يژگيوتأثير نوآوري محصولات، خدمات و  زمينة
  .نظر نگرفت در را اي ويژه

  بررسي برازش مدل بيروني
  يبار عامل

از ) مـدل بيرونـي  (گيري  ، مدل اندازهاول ةمرحلدر  :پذيرد در دو مرحله صورت مي PLS يابي مدل
دوم، مـدل   ةد و در مرحلشو هاي روايي و پايايي و تحليل عاملي تأييدي بررسي مي طريق تحليل

بارهـاي  ). 1999، انـد  هـول (شـود   ن متغيرها بررسي ميبرآورد مسير بي اب) مدل دروني(ساختاري 
  .تاس مشاهده قابل 1جدول متغيرها در  يعامل
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  ضرايب بار عاملي .1جدول 

  

  
اين مطلب است كه واريانس بين سازه و  مؤيد 4/0برابر يا بيشتر از بارهاي عاملي 

و پايايي درمورد آن مدل  استآن سازه بيشتر  گيري اندازهآن از واريانس خطاي  هاي شاخص
 1كه در جدول  گونه هماندر مدل تحقيق حاضر، . )1999، اند لهو( قبول است قابل گيري اندازه

عني واريانس ي ؛بيشتر است 4/0از  ها پرسشمشخص است، تمام اعداد ضرايب بارهاي عاملي 
  .استبودن اين معيار  مناسب دهندة نشان كهقبول بود   درحد قابل اش مربوطه ةبا ساز ها شاخص

  روايي و پايايي
از سه نوع روايي ارزيابي اسـتفاده شـد، روايـي محتـوا، روايـي       يريگ اندازهزار تأييد روايي اب براي

نتـايج آن در زيـر    كـه  دسـت آمـد   بـه  خبرگـان  نظرسـنجي  با محتوا روايي .همگرا و روايي واگرا
ضـريب  (تعيين پايايي پرسشـنامه از دو معيـار    برايهمچنين در اين پژوهش،  .مشاهده است قابل

باخ تمام متغيرهـا در ايـن   نضرايب آلفاي كرو .شداستفاده ) پايايي مركبآلفاي كرونباخ و ضريب 
ابـزار   ينتـايج پايـايي و روايـي همگـرا     ،2در جـدول  . است شتريب) 7/0(تحقيق از حداقل مقدار 

  .شود ميكامل آورده طور سنجش به
  

  بار عاملي شاخص سازه بار عاملي شاخص  سازه

  ابتكار

IN1 84/0 
  سيستم پرداخت

S1  85/0  
IN2  75/0  S2  89/0 
IN3  80/0 S3  43/0 
IN4  51/0 

  موسيقي
M1  74/0 

  فايده
F1  83/0  M2  86/0  
F2  87/0 M3  54/0 
F3  80/0  

  تيسا وبرنگ 
CO1  90/0 

  سهولت استفاده
R1  86/0 CO2  50/0  
R2  93/0 CO3  72/0 
R3  40/0 آرايي صفحه  D1  94/0 

  امنيت
A1  70/0 D3  78/0  
A2  93/0  

  شتريم رضايت
CU1  85/0  

A3  79/0 CU2  76/0  

  اعتماد مشتري
E1  76/0  CU3  89/0 
E2  87/0 يكيالكترون ديخر قصد  B1  97/0  
E3  96/0 B2  98/0  
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  ضرايب پايايي و روايي همگرا .2 جدول
  برازش مدل بيروني

 
 عنوان در مدل

  كنونم يرهايمتغ
ضريب آلفاي 

  كرونباخ
(Alpha > 0/7) 

ضريب پايايي 
  تركيبي

(Alpha > 0/7) 

ميانگين واريانس 
  استخراجي

)(AVE > 0/5  
Safe  65118/0  84/0  72/0  امنيت  

Initiative  542613/0  82/0  73/0  ابتكار  
Customer trust  758353/0  89/0  82/0  اعتماد مشتري  

Utility  69332/0  86/0  77/0  فايده  
buy Intention Electronic 942443/0  ./97  93/0  الكترونيكي قصد خريد  

Service innovation  50/0  79/0  75/0 خدمات ينوآور  
Product innovation  53686/0  89/0  /84  نوآوري محصول 

Music  52899/0  76/0  71/0  موسيقي  
Color   527976/0  82/0  78/0  تيسا وبرنگ  

customer satisfaction  697264/0  87/0  79/0  ت مشتريرضاي  
Web design  742873/0  85/0  73/0  آرايي صفحه  
Ease of use  58586/0  79/0  73/0  سهولت استفاده  

Payment System  56598/0  87/0  79/0  سيستم پرداخت  
Web Property   50/0  83/0  74/0  تيسا وبويژگي  

  روايي واگرا .3جدول 
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     970/0 الكترونيكي قصد خريد

     767/0 0590/0 سهولت استفاده

     736/0 712/0 1291/0 ابتكار

     751/0 149/0 790/0 3858/0 سيستم پرداخت

    809/0 378/0 148/0 177/0 4862/0 امنيت

   726/0 232/0 240/0 108/0 140/0 0582/0 تيسا وب رنگ

  835/0 124/0 365/0 420/0 520/0 3582/0 632/0 رضايت مشتري

 870/0 597/0 360/0 341/0 342/0 865/0 257/0 745/0 اعتماد مشتري
 847/0 940/0 173/0 390/0 123/0 171/0 505/0 628/0 آرايي صفحه

 /256 163/0 153/0 705/0 239/0 115/0 1679/0 334/0 موسيقي
 83/0 159/0 129/0 270/0 131/0 719/0 386/0 581/0 نوآوري محصولات

 387/0 459/0 296/0 853/0 773/0 182/0 339/0 4953/0 نوآوري خدمات
 215/0 183/0 131/0 114/0 409/0 744/0 670/0 223/0 فايده

 120/0 110/0 511/0 117/0 279/0 326/0 732/0 255/0 تيسا وبويژگي 
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ابـزار   ،3و  2 هـاي  در جـدول  افـزار  نـرم  هـاي  خروجـي شـده و نتـايج    عنـوان براساس مطالب 
  .و پايايي مناسب برخوردارند) محتوا، همگرا و واگرا(از روايي  گيري اندازه

  بررسي برازش مدل دروني
 تـوان  ميدل دروني با استفاده از م .ارتباط بين متغيرهاي مكنون پژوهش است بيانگرمدل دروني 

تـايج بـرازش مـدل درونـي مشـاهده      ن ،5و  4 هاي در جدول. ردكبررسي را پژوهش  هاي فرضيه
  .شود مي
  

  نتايج برازش مدل دروني .4جدول 

 مسير
ضريب 
 مسير

  t ةآمار
  نتايج  96/1 > 

  رضايت مشتري ← وآوري در محصولن: 1 ةفرضي
  رضايت مشتري ← محصولات ةفايد :1 -1فرعي  ةفرضي
  رضايت مشتري ← محصولات در ابتكار :1 -2فرعي  ةيفرض

199/0  
14/0  
12/0  

963/2 
266/2  
210/2 

  پذيرش فرضيه
  پذيرش فرضيه
  پذيرش فرضيه

  رضايت مشتري ← نوآوري در خدمات: 2 ةفرضي
  رضايت مشتري ← سهولت خريد: 2-1فرعي  ةفرضي
  رضايت مشتري ←امنيت : 2 -2فرعي  ةفرضي
 رضايت مشتري ← سيستم پرداخت :2-3فرعي  ةفرضي

474/0  
02/0 
25/0 
38/0 

870/9 

173/2 
757/2 
190/3 

  پذيرش فرضيه
  پذيرش فرضيه
  پذيرش فرضيه
  پذيرش فرضيه

  رضايت مشتري ← وب يها يژگيو درري ونوآ: 3 ةفرضي
  رضايت مشتري ← تيسا وب يقيموس :3-1فرعي  ةفرضي
  رضايت مشتري ← تيسا وبرنگ  :3-2فرعي  ةفرضي
 رضايت مشتري ← تيسا وبآرايي  فحهص :3-3فرعي  ةفرضي

011/0 
05/0 
07/0- 
11/0 

135/0 
10/1  
905/0  
803/0 

  رد فرضيه
  رد فرضيه
  رد فرضيه
  رد فرضيه

  پذيرش فرضيه 346/18 598/0 اعتماد ← رضايت مشتري

  پذيرش فرضيه 856/30 745/0 الكترونيكي قصد خريد ← اعتماد
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  نتايج برازش مدل دروني .5جدول 

  

  بررسي مدل كلي
و با تأييد برازش آن، بررسي  شود ميو ساختاري  گيري اندازهمدل كلي شامل هر دو بخش مدل 

مقادير ضعيف، متوسط  عنوان به 36/0و  25/0، 01/0دار قسه م .شود ميبرازش در يك مدل كامل 
  ).1392ضازاده، داوري و ر( است و قوي براي اين معيار معرفي شده

  
  برازش مدل كلي .6 جدول
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54/0  53/0  56/0  94/0  70/0  77/0  55/0  75/0  Communality 

262/0  639/0  598/0  555/0  51/0  357/0  562/0  729/0  R Square  

  

 ها سازه
 رمعيا

2R 

   ةاندازمعيار 
 2F تأثير

كيفيت 
 كنندگي بيني پيش

)2Q( 

  معيار
Redundancy  

Communalities*R2 

 27/0  -  -  357/0  اعتماد مشتري

  52/0  -  -  555/0  الكترونيكيقصد خريد
  17/0  2812/0 -  251/0  رضايت مشتري

  نوآوري در
  خدمات

  598/0  تسيستم پرداخ
279/0 

15/0 3305/0  -  
  -  4658/0 05/0  729/0  امنيت

  -  0378/0 005/0  115/0  سهولت استفاده

نوآوري در 
ويژگي 

  تيسا وب

  587/0  آرايي صفحه
002/0  

2584/0  -  
 -  3275/0  639/0  موسيقي

  -  1022/0  262/0  سايت وبرنگ 

نوآوري در 
  محصول

  562/0  ابتكار
05/0 

03/0  2824/0  -  
  -  3543/0 6/0  512/0  فايده
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25/0  29/0  33/0  58/0  49/0  70/0  Communalities 

-  -  -  115/0  587/0  251/0  R Square  

ටCommunalıtyതതതതതതതതതതതതതതതതത ×  R2തതത = ට0/57 × 0/46 =  GOF برازش قوي = 0/51

  

  
شـده روي خطـوط    نوشتهاعداد . استرائه شده ا 3 و 2 هاي كلششده در  آزمونمدل مفهومي 

سيون ميان متغيرهاست كه همان ضـريب مسـير اسـت و    رگر ةمعادل ضرايب بتا حاصل ازدرواقع 
 براي .مدل است زاي درونمربوط به متغيرهاي پنهان  R2مقدار  ةدهند اعداد درون هر دايره نشان

داوري و (بيشـتر باشـد    96/1دد هـر مسـير از ع ـ   tمعناداربودن ضريب مسـير لازم اسـت مقـدار    
  ).1392رضازاده، 

  

 
  )ضرايب مسير و بارهاي عامل(پژوهش  ةشد آزمون مدل .2شكل
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  )فرعي هاي فرضيهضرايب مسير و بارهاي عامل (پژوهش  ةشد آزمون مدل .3 شكل

 ها شنهاديپو  يريگ جهينت
تبديل  مهمي روشاز طريق اينترنت به  هلدمبا ةبا گسترش روزافزون اينترنت در زندگي بشر، شيو

. فناوري براي خودكارسازي تبادلات ميان افـراد اسـت   يريكارگ تجارت الكترونيكي به. است شده
است كه امكان خريد فراتـر از روش سـنتي را    الكترونيكييكي از انواع تجارت الكترونيك، خريد 

خدمات كه ارائة  دارنداين واقعيت تأكيد  بر ها بازاريابامروزه . كند يمفراهم  كنندگان مصرفبراي 
كالاهاي متمايز، امنيـت   ةارائ جز به شود، البته مي كنندگان مصرف جذب موجبو كالاهاي متمايز 

درواقـع، نبايـد   . مهـم اسـت  براي كـاربران  نيز پرداخت و سهولت دسترسي  يها ستميسخاطر در 
مشـتري اسـت و موفقيـت دائمـي      دو خواسـته در نـز  اطلاعات مربوط بـه نيـاز   كه فراموش كرد 

همـراه دارد و   را بـه  آنهاشناخت نيازهاي مشتريان، رضايت . ستدر شناخت اين نيازها ها بازارياب
 موجـب را احسـاس رضـايت   زي ،هدف هر فروشگاهي است كنندگان مصرفبرخورداري از رضايت 

بررسـي تـأثير   حاضـر،   هدف از انجام پـژوهش . مشتريان بارها و بارها از آنجا خريد كنند شود مي
گاه يزد نشدانشجويان كارشناسي ارشد و دكتري دا بر قصد خريد الكترونيكي سايت وبنوآوري در 

فايــده و ابتكــار در ( ســايت وبنتــايج تحليــل مســير نشــان داد نــوآوري در محصــولات . اســت
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اثـر  ) ، امنيـت و سيسـتم پرداخـت   خريـد سـهولت  (و همچنـين نـوآوري در خـدمات    ) محصولات
موسيقي، رنگ ( سايت وب هاي ويژگي نوآوري در كه درحالي ،بر رضايت مشتريان دارند داري يمعن

متغير رضايت مشتري  ،همچنين. ندارد داري معنيبر رضايت مشتري اثر ) سايت وبآرايي  و صفحه
معـادلات   يـابي  مـدل نتـايج  . دارد داري معنـي تـأثير   الكترونيكيبر اعتماد و اعتماد بر قصد خريد 

  :دوش ميارائه  زيرطور مفصل در  بهشده  تاري استخراجساخ
 داري معني ةو آمار 20/0با ضريب مسير  1 ةفرضي ،)4جدول ( ها هبراساس نتايج آزمون فرضي

بر رضايت مشـتريان   سايت وبدهد نوآوري در محصولات  ميو نشان  استمورد پذيرش  963/2
درصد از تغييرات رضـايت در مشـتريان را    20اثر مثبت و معناداري دارد و نوآوري در محصولات 

همخواني ) 1390(و اميرشاهي و همكاران ) 2102( همكارانكه با مطالعات شرير و  كند ميتبيين 
نوگرا حاضر به پذيرش ريسـك بـراي خريـد محصـولات      كنندگان مصرفبا توجه به اينكه . دارد

بـا   تواننـد  مـي حـان محصـولات   ، فروشـندگان و طرا )1390، همكاراناميرشاهي و ( هستندجديد 
بـه پـذيرش    كننـده  مصـرف  لاتيشـدن تمـا   طراحي محصولات جديد محركي بـراي برانگيختـه  

 14فايده در محصـولات بـه ميـزان     دهد مينشان  1 هاي هفرضيآزمون . باشندمحصولات جديد 
كيم و  دارد و با مطالعات دار معنيدرصد بر رضايت مشتريان اثر  12و ابتكار در محصولات  درصد
 ةفرضـي تحقيق،  هاي يافتهطبق . همسو است) 2008(آتچاريچاوانهيچ و همكاران و ) 2013(لنون 

درصد از تغييرات رضايت مشـتريان   47و بيانگر اين است كه نوآوري در خدمات  شود ميتأييد  2
سـهولت خريـد، امنيـت و سيسـتم     (نوآوري در خـدمات   كنندگان مصرفو براي  كند ميرا تبيين 

تأييد اثر مثبت و معنادار نـوآوري در  . دنسبت به نوآوري در محصول اهميت بيشتري دار) اختپرد
 دان نكتـه و علامـه و  ) 1393(عباسـي و ميانـدره    هـاي  پـژوهش خدمات بر رضايت مشتريان بـا  

 هـاي  فرضـيه بررسـي  . استهمسو ) 2003(و پارك و كيم ) 2000(زايمانسكي و هايس ، )1389(
مطالعـات  . لت خريـد بـر رضـايت مشـتريان تـأثير مثبـت و معنـاداري دارد       فرعي نشان داد سهو

نشان داد سهولت خريد عاملي اثرگذار ) 1388( همكارانو تقوا و ) 1390(و همكاران  زاده حميدي
اثـر امنيـت همسـو بـا مطالعـات كـيم و       زمينـة  پژوهش در  هاي يافته. استبر رضايت مشتريان 

اسـت و احسـاس   ) 1390(و همكـاران   زاده حميديو ) 1388( ، تقوا و همكاران)2012( همكاران
سيستم پرداخت نيـز  . مثبت دارد درصد بر ميزان رضايت آنان اثر 25 سايت وبامنيت مشتريان از 

. تأثير مثبت و معنادار بر رضايت اسـت  ةدهند نشان 190/3معناداري  ةو آمار 38/0با ضريب مسير 
د سيستم پرداخت در خريد الكترونيكي بر رضايت مشـتريان  نيز نشان دادن) 2008(و همكاران  لئو

تأثير معنـاداري   ،سايت وب هاي ويژگينشان داد نوآوري در  3 ةبررسي فرضينتايج . اثر مثبت دارد
و دشـتي شـاهرخ و مبـرهن    ) 1393(بر رضايت مشتريان ندارد كه با مطالعات عباسي و ميانـدره  
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موسـيقي، رنـگ   (بت و معنادار تمام ابعـاد ايـن متغيـر    اثر مث ،همچنين. همخواني نداشت) 1390(
كه بـا مطالعـات دينـگ و     دبون شپذير قابلبر رضايت مشتريان ) آرايي و صفحه سايت وبصفحه 

در يك راستا ) 2000(يالچ و اسپنبرگ و ) 2014(، فنگ و همكاران )2010(، كو و جو )2012(لين 
دانشجويان كارشناسي ارشد و دكتري  ها، هج فرضيطبق نتايگفت  توان يم ،عبارتي به ؛قرار نداشت

 پژوهش بيان 4 ةفرضي .وامل ظاهري توجه چنداني ندارندمورد بررسي به نماي بصري و ع ةجامع
رو،  از ايـن . دارد آنهابر اعتماد ) درصد 60(كه رضايت مشتريان تأثير مثبت قوي و معنادار  كند مي

كه  داشته باشند يا ژهيوبه رضايت مشتريان توجه بايد فروش محصولات الكترونيكي  يها شركت
همسو با ايـن  ) 1389(دان  و علامه و نكته) 2014(فنگ و همكاران  مانندپژوهشگراني  يها افتهي

نشان داد اعتماد مشتريان عاملي بسيار مهم و اثرگذار بر قصد خريد  5 ةآزمون فرضي. استنتيجه 
گفت يك واحد افـزايش در اعتمـاد    توان يم ،)745/0(با توجه به ضريب مسير . الكترونيكي است

 همكـاران و  خريد الكترونيكـي مشـتريان دارد كـه پونـت    واحد افزايش در قصد  745/0مشتري، 
نيـز بـه نتـايج مشـابه دسـت      ) 1393(و منتظري و همكـاران  ) 2014(، فنگ و همكاران )2015(

 .يافتند

 رو نيار رضايت مشتري اثر دارد، از درصد ب 20نوآوري در محصول  ،پژوهش يها افتهيطبق  .1
 :شود يمموارد زير پيشنهاد 

بخشيدن به محصولات و قراردادن طيف وسيعي از محصولات و امكان فروش آنـان   با تنوع .2
محصـول مـورد   بتواننـد  آنان  تاموارد انتخابي مشتريان را افزايش داد  توان يم ،تيسا وبدر 

جـذب   تيسا وبمشتريان بيشتري به سمت ين طريق همچنين از اد و نخرببهتر  را نياز خود
 .شود يم

  يـا ارسـال   تيسـا  وبمحصولات جديد به مشـتريان از طريـق    موقع بهبا معرفي ها  يابربازا .3
نند كاز وجود محصول جديد مطلع را ا هآن توانند يم ،خود ةبالقوبه خريداران بالفعل و  رايانامه

 .نندكتشويق و ترغيب به خريد ا را هآن و

اثرگـذار باشـد،    كننـدگان  مصـرف بر رضـايت   تواند يمنيز  تيسا وببا توجه به اينكه كارايي  .4
شـده   محصولات ارائه يبند طبقه ،بروشورهاي الكترونيكي ةارائ مانندخدماتي  ةبا ارائ توان يم

با مشتريان درنتيجه، فروشگاه . ا شدهسهولت در خريد آن موجبد و كررا به مشتريان معرفي 
 .كند ميرتباطات روشني برقرار خود ا

 شـود  منجر مـي  يمشتربه جذب  هك را يجالب فروشگاه مجازي محصولات شود مي شنهاديپ .5
 .ابـد ي شيافـزا  سـايت  وب ننـدگان كديبازد تعـداد  هك ـ اي گونـه  بـه  دهد، قرار سايت وب يرو

وجود  انيمشتر قيسلا از شناخت و يآگاه و يابيامور بازار در يمتخصصاناساس بايد  براين
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محصـولات جديـد   زمينـة   در روز بـه  و درسـت ، املك ياطلاعاتبايد  ،همچنين .داشته باشد
 .داشته باشدمحصول  هاي ويژگياز درستي  درك مشتري د تا نارائه ده شده عرضه

قصـد خريـد    تغييـرات  درصـد  74به ميـزان   اعتماد مشتري دهد يمپژوهش نشان  يها افتهي
تحت تأثير رضايت افـراد از   درصد 35ميزان اين عامل به  ،همچنين .كند يمرا تبيين  الكترونيكي

تأثيرگذار بر تصميم مشـتريان بسـيار    يها مؤلفهاز نظر بازاريابي، توجه به . استالكترونيكي خريد 
  :شود يمهاي زير بيان پيشنهاد ،بنابراين ؛ضروري است

ا ها و پيشـنهاد هو از نظر شود روابط دوستانه برقراراجتماعي  يها شبكهبا مشتريان از طريق  .1
 .شود استفاده اهآن ياهو انتقاد

نيـز ماننـد خريـد سـنتي از     الكترونيكـي  كـه در خريـد    شود لازم داده اطمينانبه مشتريان  .2
و  شـود  ينم ـاز آن سوءاسـتفاده   ،شود يممحافظت  آنهااطلاعات شخصي و حريم خصوصي 

آنهـا   ،منظـور  يـن ا بـه . گيـرد  مـي ام عمليات سفارش خريد از طريق سرورهاي امني انج تمام
 .نندكخود استفاده  تيسا وباز سرورهاي امنيتي معتبر و مطمئن براي  توانند يم

. ابهـامي بـاقي نمانـد    گونـه  چيه ـشود تـا   يساز شفافمراحل تراكنش خريد براي مشتريان  
اخبار سـايت و  و همچنين قراردادن  موقع به يها يرسان با اطلاع توانند يمالكترونيكي  يها شركت
با قراردادن لوگوهاي  توانند يمآنها  ،همچنين. كننداعتماد مشتريان را جلب ، تيسا وبدر  ها رسانه
پرداختـي بـه     راهبا درنظرگرفتن چنـدين  آنها . دشوناعتماد مشتريان موجب  ،تيسا وبدر  ها بانك

راه را خـود مشـتري    نياعتمـادتر  و همچنـين قابـل   وهيش نيتر سادهكه  دهند يمامكان مشتريان 
  .ند و پرداخت را انجام دهدكانتخاب 
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