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Abstract 

The purpose of this research is to investigate the determinants of electronic word-of-mouth (e-WOM), and the 

effects that it can have on the immediate and hidden consumer's behavioral responses. This research is a 

practical in terms of purpose, and descriptive-survey and correlation type from the view point of data-collection 

procedure. The statistical population was Iranian Instagram users. The responses of 393 users were collected by 

electronic questionnaire in online platforms. The validity of the questionnaire was verified through content 

validity and the reliability through Cronbach's alpha. Data analysis was conducted with SPSS and structural 

equation modeling method by the Smart PlS software. The results indicate that the tie strength, resemblance, 

normative influence, and informational influence have a positive significant impact on e-WOM. Also, e-WOM 

has a positive significant effect on information pass-along, impulse buying, future-purchase intention, and brand 

engagement of consumer's behaviors. In addition, according to the results of this research, it was found that the 

variable ‘trust’ has no significant effect on e-WOM variable. 

 

Keywords: Electronic Word-of-mouth (e-WOM), Determinants of e-WOM, Immediate and Hidden Consumers' 

Behavioral Responses. 
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 چکیده

دارد. پژوهش  کنندگان مصرفی رفتاری آنی و پنهان ها پاسخالکترونیک و تأثیراتی است که بر  دهان به دهانهدف این پژوهش، بررسی پیشایندهای ارتباط 

پیمایشی و از نوع همبستگی است. جامعة آماری پژوهش شامل  -، توصیفیها دادهی آور جمعی کاربردی و ازدیدگاه ها پژوهشحاضر ازنظر هدف، در زمرة 

کاربر برای نمونة آماری با ارسال پیوند الکترونیک پرسشنامه در فضاهای مجازی  333  پاسختمامی کاربران ایرانی شبکة اجتماعی اینستاگرام است. 

 افزار نرمبا استفاده از  ها دادهوتحلیل  آلفای کرونباخ بررسی و تأیید شده است. روش تجزیه گردآوری شد. روایی این پرسشنامه با روایی محتوا و پایایی آن با

SPSS  افزار نرم کمک بهی معادلات ساختاری ساز مدلو Smart PLS های این پژوهش حاکی از آن است که قوّت رابطه، شباهت، تأثیر  انجام شد. یافته

الکترونیک بر انتقال اطلاعات و  دهان به دهانالکترونیک تأثیر مثبت و معناداری دارند. همچنین، ارتباطات  دهان به هاندهنجاری و تأثیر اطلاعاتی بر ارتباطات 

شد متغیر اعتماد خرید آنی همچنین قصد خرید و تعامل نام و نشان تجاری تأثیر مثبت و معناداری دارند. علاوه بر این، با توجه به نتایج این پژوهش مشخص 

 الکترونیک تأثیر معناداری ندارد.  دهان به دهانرتباط بر ا

 کنندگان مصرفی رفتاری آنی و پنهان ها پاسخالکترونیک،  دهان به دهانالکترونیک، پیشایندهای تبلیغات  دهان به دهانتبلیغات : ها کلید واژه
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 مقدمه -1

ی اجتمداعی، ندوع   هدا  رسدانه در چند سال اخیر، پیددایش  

و  هددا شددرکتجدیدددی از ارتباطددات چندسددویه را بددرای 

کده   هدا  رسدانه گونده   ینارقم زده است.  کنندگان مصرف

شوند، دارای بسترهای ارتباطی  یمنامیده  8نسل دوم وب

ی بحد  آنلایدن،   هدا  انجمدن ، هدا  وبدلا  مختلفی مانندد  

ی اجتمداعی هسدتند. در میدان    هدا  شدبکه جوامع آنلاین و 

ی اجتمدددداعی، امددددروزه هددددا رسددددانهانددددواع مختلدددد  

کدی از  بده ی  سرعت بهی اجتماعی ها شبکههای  یتسا وب

یلیون کداربر اینترندت   م هزارانی زندگی روزمرة ها بخش

، 2در سراسددر جهددان تبدددیل شددده اسددت )آکددر و توپچددو

سدخت   اندد  توانستهی اجتماعی ها شبکهرو،  ینا از؛ (2188

گیران را بده خدود    یمتصمتوجه پژوهشگران، بازاریابان و 

، 4؛ چددو و کددیم2181، 3جلددک کننددد )چددو، لددین و کددا و

(.در قلمرو بازاریدابی ایدن   2184،  5تو و هو -؛ سی2181

ی هددا رسددانهامددر در نتیجددة آن اسددت کدده هرکدددام از    

توانند بر عملکرد بازاریابی تأثیرگذار باشند  یماجتماعی 

بدا تبلیدو و ایجداد صدفحات      هدا  شرکت. (2183، 6)نویسر

ی اجتمدددداعی، هددددا شددددبکهیت سددددا وبشخصددددی در 

را در نددوعی تعامددل اجتمدداعی ماننددد   کنندددگان مصددرف

انتقال مطالدک بده دیگدران درگیدر      نظردهی، پسندیدن یا

 کنندددگان مصددرفکننددد. از طریددن ایددن تعدداملات،   یمدد

ی تجدداری خددود را ابددراز  هددا  نددامداوطلباندده ترجیحددات  

کنندددد. ایدددن تعددداملات ندددوع جدیددددی از ارتبددداط  یمددد

کده بده ارتبداط     کننددگان  مصرفرا در میان  دهان به دهان

دهدد   یمد الکترونیک مرسدوم اسدت، شدکل     دهان به دهان

 دهددان بدده دهددانرتباطددات . ا(2181چددو و همکدداران،  )

                                                           
1Web 2.0 
2
Akar&Topçu 

3
Chu,Lien, Cao 

4
Chu & Kim 

5
 See- To & Ho 

6
Nuseir 

ی مثبدت و منفدی دربدارة    ها گفتهالکترونیک دربرگیرندة 

 هاسدت  شدرکت ی تجداری و  ها ناممحصولات، خدمات، 

ی و باسدددرعت در اینترندددت در میدددان   راحتددد بدددهکددده 

، 1)چیاند  و ثدادانی   شدود  یمد مبادلده   کننددگان  مصرف

الکترونیددک را  دهددان بدده دهددان. درواقددع، ارتبدداط (2182

، 1بدددددرخلاف محتدددددوی تولیدشدددددده در شدددددرکت    

، 3کنند )ثمبدا و مدولالا   یمایجاد و ارا ه  کنندگان مصرف

(. بنابراین منبع اطلاعات غیرتجاری و مطمئن برای 2183

های خرید به  گیری یمتصماست که در  کنندگان مصرف

 . (2181شود )چو و همکاران،  یمآن رجوع 

ی اجتمداعی بدر زنددگی    ها شبکهامروزه تأثیرگذاری 

کس پوشدیده نیسدت. اهمیدت ایدن      یچهاجتماعی افراد بر 

 نظددران صدداحکامددر تددا حدددی اسددت کدده پژوهشددگران و 

به دو دورة کلی قبل و را  ها گروهبسیاری فعالیت افراد و 

. در اندد  کدرده ی اجتماعی تفکیدک  ها شبکهبعد از ظهور 

ی بدوده  ا گونده  بده  هدا  شدبکه این میان، بستر برخی از ایدن  

است که بدا توجده بده عوامدل مختلفدی همچدون راحتدی        

ی هدا  جلدوه ی اطلاعدات،  گذار اشتراک بهاستفاده، امنیت 

اعضددای  انددد توانسددتهدسددت  یددنازادیددداری و مددواردی 

بیشتری از کاربران را به خود اختصدا  دهندد. ازجملدة    

ی مطرح در داخل و خارج از ایران با محور ها شبکهاین 

ی تصداویر در میدان کداربران آنلایددن،    گدذار  اشدتراک  بده 

اینستاگرام است. امروز با توجه بده تعدداد زیداد اعضدای     

ایددن شددبکه اجتمدداعی، عددلاوه بددر کدداربران، بسددیاری از   

نیز با برخدورداری از صدفحات آنلایدن در     هاوکار کسک

آن، به معرفدی بسدیاری از محصدولات و خددمات خدود      

یابدد،   یمد پردازند. آنچه در این فضای آنلاین اهمیت  یم

ی است کده در میدان کداربران    دهان به دهاننوع ارتباطات 

                                                           
7
Cheung &Thadani, 2012 

8
Company generated content (CGC) 

9
Themba&Mulala 



 

 838/  کنندگان  های رفتاری مصرف دهان الکترونیک بر پاسخ به تاثیر ارتباطات دهان

دربارة تجارب استفادة قبلدی از محصدولات، نظدرات یدا     

اربران بده اشدتراک   یی اسدت کده بدا دیگدر کد     هدا  پرسش

گونه ارتباطات الکترونیدک   یناشود. اهمیت  یمگذاشته 

ی رفتدددداری آنددددی و پنهددددان  هددددا پاسددددخدر ایجدددداد 

شددة   یبررسد یابد که موضدوع   یمنمود  کنندگان مصرف

 این پژوهش هم همین است.

ی فراواندی  هدا  پژوهشاخیر شاهد انجام   سالدر چند 

ونیک )کین ، الکتر دهان به دهاندرزمینة اهمیت ارتباط 

الکترونیدک   دهان به دهان، ارتباط (2184، 8راچرا و بوش

، (2181، 2ی اجتمدداعی )لددویی و گیددولی  هددا شددبکهدر 

تدأثر   (2182کاوی این مفهوم )چیاند  و ثدادانی،    یشینهپ

)پارسدداد،  کنندددگان مصددرفبددر تصددمیمات خریددد  آن 

، 4، کیم، کاندداموولی و بیلیگدان  2183؛ 3گر  و پارساد

( و پدذیرش اطلاعدات از   2181، 5؛اِرکان و اِواندس 2181

، 6الکترونیددک )داندددو دهددان بدده دهددانطریددن ارتباطددات 

یدددم. ایدددن درحدددالی اسدددت کددده تددداکنون  ا بدددوده( 2181

ی هدا  پاسدخ فهوم بر یی که به بررسی تأثیر این مها پژوهش

، بسدیار  اندد  پرداختده  کننددگان  مصدرف رفتاری گونداگون  

مشددخص، بددا مددرور پیشدددینة     طددور  بدده اندددک هسددتند.   

تدوان یافدت کده     یمی داخلی کمتر پژوهشی را ها پژوهش

موجدود   –با توجه بده چدارچوب تفسدیری مددل محدر ک      

در ایدن   شدده  اسدتفاده روابط میان متغیرهدای  1پاسخ -زنده 

پددژوهش را در یددک مدددل جددامع بررسددی کددرده باشددد؛   

یی پژوهش کندونی، در ایدن اسدت    افزا دانشرو سهم  ازاین

 دهدان  بده  دهدان که با تمرکز بر شناخت پیشایندهای ارتباط 

ی رفتداری آندی و   هدا  پاسدخ الکترونیک و تأثیراتی کده بدر   

                                                           
1King, Racherla & Bush 

2Gvili, Levy 

3Prasad, Garg and Prasad 

4Kim, Kandampully, Bilgihan 

5Erkan & Evans 

6Doneddu 
 

7Stimulus- Organism- Response (S-O-R) 

دارند، به شکاف پژوهشی موجدود   کنندگان مصرفپنهان 

ا ة مدلی یکوارچه پاسخ داده شدود. بایدد توجده    از طرین ار

و عوامل تأثیرگذار بر ارتبداط   ها محر کداشت که درک 

، در کننددگان  مصدرف الکترونیدک در میدان    دهدان  به دهان

توضیح چرایی و چگونگی بروز این رفتار در یک فضدای  

اجتماعی آنلاین سودمند است و از سدوی دیگدر شدناخت    

ن فعددال در حددوزة تدددوین   ایددن عوامددل بددرای بازاریابددا   

 راهبردهای بازاریابی اینترنتی ضرورت دارد.

 

 پیشینة پژوهش -2
 ی اجتماعی؛ نسل دوم وبها رسانه -2-1

ی اخیر اینترنت شیوة فعالیدت افدراد، ارتبداط و    ها سالدر 

شکل زندگی آنان را تغییر داده است. در این میان گوندة  

، خددمات و  افزارهدا  ندرم جدید کاربرد اینترنت بدا اندواع   

خوانددده   1محتددوی الکترونیکددی کدده رسددانة اجتمدداعی   

رو بده منظدور درک    یدن ازاشود، اتفدا  افتداده اسدت؛     یم

ی اجتماعی، تعرید  اصدطلاح نسدل دوم    ها رسانهمفهوم 

لاح نسدل دوم  . پژوهشدگران اصدط  یابد یموب ضرورت 

گویند کده برخدی از    یمی افزارها نرمها و  یفناوروب را 

، 81ی آزادهددا دانشددنامه، 3آنهددا شددامل صددفحات شخصددی

ی اجتمداعی  هدا  شدبکه و  ها پادکستی اطلاعاتی، ها ت 

ی اصلی میان نوع سدنتی وب  ها تفاوتشوند. یکی از  یم

اسدت.   88و نسل دوم آن، در محتوی ایجادشدة کداربران 

در نسدل دوم وب، همکداری زیدادی میدان      کده  یطدور  به

کاربران اینترنت در تولیدد محتدوی آنلایدن وجدود دارد     

که بیان شد یکدی   گونه همان. (2183، 82)عثمان و اُکفور

ی هدا  رسدانه های نسل دوم وب،  یفناوراز پرکاربردترین 

                                                           
8Social media 

9Blogs 

10Wikis 

11User generated content (UGC) 

12Usman and Okafor 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Shantanu%20Prasad
https://www.emerald.com/insight/search?q=Arushi%20Garg
https://www.emerald.com/insight/search?q=Saroj%20Prasad
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اند. تعاری  مختلد ِ پژوهشدگران بدرای تبیدین      اجتماعی

(، رسدددانة 2181) 8مفهدددوم وجدددود دارد. مدددارکتو ایدددن 

اجتماعی را تولید، مصدرف و تغییدر اطلاعدات از طریدن     

بسترها و تعاملات اجتماعی آنلاین تعری  کرده اسدت؛  

( رسدانة  2181) 2این در حالی است که کاپلان و هدانلین 

بدر اینترندت    یمبتند ی افزارهدا  ندرم اجتماعی را گروهدی از  

ی فنداوری و فکدری نسدل دوم    اهد  شالودهدانند که بر  یم

وب سدداخته شددده و ایجدداد و تغییددر محتددوای تولیدشدددة  

 . (2185، 3دهد )گیوسلاگا یمکاربر را اجازه 

ی اجتمدداعی هددا رسددانهاز طرفددی، بازاریددابی ازطریددن 

دهدد محصدولات و    یمد فرایندی است که به افراد اجازه 

هددای خددود را از طریددن  یتسددا وبخدددمات و همچنددین 

ی اجتمداعی آنلایدن بدرای برقدراری ارتبداط بدا       هدا  کانال

  یدابی اربازاجتماع بزرگی از افراد عرضه کنند. ایدن ندوع   

در  هدا  سدازمان افزایش قابلیت نمایش شرکت یا  منظور به

کندد   یمد ی اجتمداعی اسدتفاده   ها رسانهاینترنت از سایت 

 . (2184، 4)ایرشاد

الکترونیاک در   دهاان  به دهانارتباط  -2-2

 ی اجتماعیها شبکه

فدردی   ینبد در منابع نظری بازاریابی و تبلیغات، تدأثیر  

گیدددری  یمتصدددمدر فرایندددد  5دهدددان بددده دهدددانارتبددداط 

ی شددناخته شدده اسددت )یددن و  خددوب بده  کنندددگان مصدرف 

؛ لدددویی 2181و همکددداران،  1؛ ژانددد 2183، 6تانددد 

، ارتبداط شدفاهی   دهدان  بده  دهان. ارتباط (2181وگیولی، 

و  شدده  درکفرد به فرد میان ایجادکنندة پیام غیرتجاری 

کنندة پیام درزمینة یک نام تجداری، محصدول و    یافتدر

                                                           
1Marketo 

2Kaplan &Haenlein 

3Guesalaga 

4Irshad 

5WOM 

6Yen & Tang 

7Zhang, Xu, Zhao, Yu 

 دهان به دهانرو، ارتباط  ینازا شود؛ یمیا خدمت تعری  

 ی دیگددددرسدددو  بددده ی از ارتبددداط غیررسدددمی   ا گونددده 

دربارة خرید، استفاده و یا خصوصیات  کنندگان مصرف

ویددژة کالاهددا و خدددمات یددا فروشددندة آنهاسددت )یددن و  

(. ازآنجاکه این عمل را یک منبع مطمئن و 2183تان ، 

هددای ترفیعددی تولیدشدددة   یددامپمعتبرتددری در مقایسدده بددا  

ی تجاری، ایجداد و  ها نامدربارة محصولات و  ها شرکت

اغلددک در هنگددام   کنندددگان مصددرفکنددد،  یمددارا دده 

ی اطلاعدات آن را مبندایی بدرای تصدمیمات     جدو  و جست

کننددد )ژاندد  و   یمددداننددد و بددر آن تکیدده   یمددخریددد 

بدر   یمبتند ی هدا  رسدانه . امروزه، پیدایش (2181همکاران، 

آنلایددن یددا  دهددان بدده دهدداناینترنددت بدده توسددعة ارتبدداط  

ثدورو، گدوینر،    -الکترونیک کمک کرده است. هنید  

ایدن   دهندة ارا ه( که از پیشگامان 2114) 1والش و گرملر

الکترونیددک را  دهددان بدده دهددان، ارتبدداط انددد بددودهمفهددوم 

شددة مشدتریان بدالقوه،     یدان بگفتة مثبت یا منفدی   گونه هر

بالفعل، یا قبلی دربارة یک محصول یدا شدرکت تعرید     

که برای تعدادی از افراد و مؤسسدات از طریدن    اند کرده

 دهدان  بده  دهدان . ارتباط گیرد یماینترنت در دسترس قرار 

ی آنلاین همانندد  ها کانالالکترونیک در دامنة وسیعی از 

و  هدددا فدددرومی الکترونیدددک، هدددا مدددهخبرنا، هدددا بدددلا 

مجددازی و  کنندددة مصددرفی هددا انجمددنهددا،  یتسددا وب

افتدد   یمد اتفدا    3ی اجتماعیها شبکههای  یتسای تازگ به

گونه  ینا. (2181؛ اِرکان و اِوانس، 2183، 81)لی و کوی

شددوند  یمدداینکدده باعدد   بددر عددلاوهبسددترهای ارتبدداطی 

بتوانند اطلاعات مرتبط با محصولات و  کنندگان مصرف

خدمات مورد نظر خود را از افراد آشنا به دست آورندد،  

ی از ا پراکندددهفرصددت دسترسددی بدده گددروه بددزر  و    

                                                           
8Hennig‐Thurau, Gwinner, Walsh, & Gremler 

9Social networking sites (SNSs) 

10Lee & Choi 
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دهنددد کدده تجریددة اسددتفاده از   یمددرا  کنندددگان مصددرف

. بدا ایدن   (2183)ثمبدا و مدولالا،    اندد  داشتهمحصولات را 

حددددال، پژوهشددددگران تعدددداری  موجددددود از ارتبدددداط 

ی هدا  جنبده الکترونیک را برای دربرگدرفتن   دهان به دهان

عاطفی و ساختاری این مفهوم بدا ارا دة تعرید  دیگدری     

ر طبقه یدا ترکیبدی از اظهدار    . بر این اساس هاند دادهتوسعه 

های مثبت، منفی یا خنثی یا هر بیدانی دربدارة    یهتوصنظر و 

ی تجدداری، محصددولات یددا خدددمات هددا نددام، هددا شددرکت

 در میدددان شدددده گذاشدددته اشدددتراک بدددهیدددا  شدددده بحددد 

دیجیتددال یددا الکترونیددک در  شددکل بدده کنندددگان مصددرف

گنجد )واند    یمالکترونیک  دهان به دهانتعری  ارتباط 

الکترونیدک در   دهدان  بده  دهدان ارتباط . (2181، 8رودجر و

افتددد کدده   یمددا  ی اجتمدداعی هنگددامی اتفدد  هددا شددبکه

اطلاعات خا  مرتبط با محصدول را از   کنندگان مصرف

کرده یدا ارا ده    جو و جستها  یتساگونه  یناطرین کاربرد 

( بیدان  2186) 2. کدیم و جانسدون  (2188دهند )چو و کیم، 

الکترونیدک در   دهدان  بده  دهدان کنند کده تدأثیر ارتبداط     یم

 دهدان  بده  دهدان ی اجتماعی بسیار بیشدتر از ارتبداط   ها رسانه

ی و راحتد  بده تواندد   یمد مرسوم است؛ زیرا مفهدوم نخسدت   

مشابهی بده  رسد که توجه  یمسرعت به شنوندگان جهانی 

 .  یک محصول یا نام تجاری دارند

 دهاان  باه  دهاان پیشایندهای ارتبااط   -2-3

 الکترونیک  

 دهان به دهانقوّت رابطه و ارتباط  -2-3-1

 الکترونیک 

اطلاعددات  وجددو جسددتدر هنگددام  کنندددگان مصددرف

ی اجتمداعی را در دسدترس   هدا  شدبکه ی از ا گسدترده دامنة 

دارند کده دربرگیرنددة اعضدایی بدا رابطدة نزدیدک مانندد        

تدر   ی ضدع اعضای خانواده و دوستان و افرادی بدا روابدط   

                                                           
1Wang & Rodgers 

2Kim & Johnson 

. درواقدع،  (2113، 3مانند آشنایان است )اسِتیفس و بورگی

به میزان پیوستگی میدان اعضدای یدک شدبکه      4قوتّ رابطه

. لارن، هیواند ، چیدو و   (2188اشاره دارد )چدو و کدیم،   

کنند قوتّ رابطده   یمدر تبیین مفهوم قوتّ رابطه بیان  5چن

سدت کده   قدرت اتصال اعضدای یدک شدبکه ا    دهندة نشان

و همچنددین  هددا گددرهطددر ، معددانی و حالددت ارتبدداط میددان 

را بدرای ایجداد ارتبداط تعیدین      ها خواستهها، نیازها و  یزهانگ

در تعرید  دیگدری،   (. 2185کند )لارن و همکداران،   یم

این مفهوم بده مقددار وقدت، نیدروی عداطفی، صدمیمیت و       

دارد کدده قددوتّ رابطدده را  ی اشددارها دوجانبددهی هددا کمددک

 .(2188، 6کند )چو و چوی یممشخص 

ی اجتمداعی  هدا  شدبکه ی موجود در زمیندة  ها پژوهش

دهندد قدوتّ رابطده، بدر جریدان اطلاعدات تدأثیر         یمنشان 

؛ بدرای مثدال   (2186، 1گذارد )بلاجی،کان ، شان  یم

 1( بده نقدل از بدراون و ریدنجن    2186بلاجی و همکاران )

اطلاعات از مندابع رابطدة قدوی، فرایندد      اند گفته( 8311)

ا نسبت به منابع ضدعی   کنندگان ر یافتدرگیری  یمتصم

. استدلال شدده اسدت کده    دهند یمبیشتر تحت تأثیر قرار 

منابع با رابطة قوی، بر رفتار مراجعده در   شدة درکاعتبار 

ی اطلاعات تدأثیر  وجو  جستو  دهان به دهانطول ارتباط 

دیگدر رابطدة    گذارد. علاوه بر این، افرادی که با یدک  یم

ارنددد، وقددت زیددادی را صددرف صددحبت دربددارة  قددوی د

کنندد. در   یمد  شدده  تجربهمحصولات موجود یا خدمات 

مقابل، افدراد دارای روابدط ضدعی  تمایدل دارندد وقدت       

تدر بدرای    یمیقدد  تجدارب  خود را صدرف بحد  دربدارة   

دانستن چیزهای بیشتر دربارة یکددیگر و همچندین بدرای    

های مشدترک کنندد. بندابراین، احتمدالا       یمند علاقهیافتن 

                                                           
3Steffes & Burgee 

4Tie strength 

5Luarn, Huang, Chiu & Chen 

6Chu & Choi 

7Balaji, Khong, & Chong 

8Brown &Reingen 
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افراد دارای روابط قوی با یکدیگر نسبت به افدراد دارای  

بیشتر درگیر  دهان به دهانتر، در ارتباطات  ی ضعروابط 

. (2182، 8شوند )ژا و، وو، فنِ ، اکسدیان ، واِکسدو   یم

 کننددگان  مصرف(، 2184به گفتة کین ، راچرا و باش )

 دهنددگان  انتقدال با روابط ضعی  به احتمدال بیشدتر تنهدا    

اندد کده بدا آنهدا روابدط ضدعیفی        های منفی به افرادی یامپ

دارای  کننددگان  مصدرف دارند. این در حالی اسدت کده   

هدای مثبدت و منفدی را بدا      یدام پقدوی، هدردو ندوع     روابط

( 2188. چدو و کدیم )  گذارندد  یمد یکدیگر بده اشدتراک   

براین باورند کده اگرچده روابدط قدوی در میدان افدراد و       

دهند، با این  یمی کوچک تأثیر بیشتری را نشان ها گروه

ی هدا  شدبکه  2هدای ارتبداطی و غیرهمزمدانی    یژگدی وحال 

دهندد تدأثیر بدالقوة     یمد اجتماعی به روابط ضعی  اجازه 

بده   کنندده  مصدرف ی شخصدی  هدا  شبکهخود را با توسعة 

رو، قدوّت   یا جوامع بیرونی گسترش دهند؛ ازاین ها گروه

براسداس هدردو شدکل قدوی و ضدعی        شده درکرابطة 

ی اجتمددددداعی، هدددددا شدددددبکهایجادشدددددده از طریدددددن 

ط بدا یکدددیگر و  را بده برقددراری ارتبدا   کننددگان  مصدرف 

انتشددار اطلاعددات مددرتبط بددا محصددولات و خدددمات بددا   

الکترونیدک تحریدک    دهدان  بده  دهانتشوین رفتار ارتباط 

( 2181. در پژوهش کیم، کانداموولی و بیلگیان )کند یم

الکترونیددک در  دهددان بدده دهددانبررسددی نقددش ارتباطددات 

انجام شدده اسدت،    کنندگان مصرفگیری  یمتصمفرایند 

پژوهشگران به این نتیجه دست یافتندد کده قدوّت رابطده،     

ی تأثیرگدددذار در بدددروز ارتبددداط هدددا محدددر کیکدددی از 

الکترونیدددک در چدددارچوب مفهدددومی  دهدددان بددده دهدددان

مشدابه در پدژوهش    طدور  بده ی اجتمداعی اسدت.   هدا  شبکه

های درگیرشدن در رفتار ارتباط  یزهانگ»دیگری با عنوان 

لارن و « ی اجتمدداعیهددا شددبکه  یتسددادر  دهددان بدده دهددان

                                                           
1Zhao, Wu, Feng, Xiong & Xu 
2
Asynchronous  

 ( به این نتیجده دسدت یافتندد کده قدوّت     2185همکاران )

یددری گ شددکلهددای اجتمدداعی در  یددزهانگرابطدده یکددی از 

الکترونیدک بدوده اسدت. بدراین      دهدان  بده  دهانارتباطات 

اساس، نخستین فرضیة پژوهش حاضدر بده صدورت زیدر     

 شود: یمبیان 

در میدان کداربران    شده درکقوّت رابطة  :1فرضیة 

ی اجتماعی تأثیر مثبت و معناداری بدر درگیدری   ها شبکه

الکترونیددک در  دهددان بدده دهددانرتبدداط آنددان در رفتددار ا

 دارد. ها شبکهگونه  ینا

 دهاان  باه  دهاان شباهت و ارتبااط   -2-3-2

 الکترونیک 

ی مربدوط بده رفتدار    هدا  پدژوهش متغیر دوم و مهم در 

یدزان  م بده اسدت. شدباهت    3، شدباهت دهدان  به دهانارتباط 

هدای فدردی مانندد سدن، جنسددیت،      یژگدی وهماننددی در  

تحصیلات و جایگاه اجتماعی اشاره دارد. به گفتة لدی و  

کددوی افددراد تمایددل بدده برقددراری روابددط اجتمدداعی بددا    

های مشابهی بدا آندان دارندد.     یژگیواشخاصی دارند که 

یل آسانی و راحتی سدطح مبادلدة اطلاعدات    دل بهبنابراین، 

افتدد   یمد فراد مشابه اتفا  بیشتر میان ا دهان به دهانارتباط 

 (.2183)لی و کوی، 

( بددر ایددن باورنددد اگرچدده دو  2113اسددتیفز و بددورگی )

، امدا میدان   اند وابستهمفهوم قوتّ رابطه و شباهت به یکدیگر 

این دو مفهوم تفاوت وجود دارد. به اعتقداد آندان در حدالی    

هدای افدرادی اشداره دارد     یژگیوکه شباهت به همانندی در 

اند، قوتّ رابطة ویژگدی از قددرت    دیگر در ارتباطکه با یک

خود رابطه است. به عبارت دیگر، ممکن اسدت فدرد سدطح    

هددای  یژگددیوبسددیار بددالایی از تشددابه بددا شخصددی دیگددر بددا 

شناختی مشابه را دارا باشدد، امدا تدا آن زمدان هندوز       یتجمع

 رابطة قوی میان آن دو نفر شکل نگرفته باشد.  

                                                           
3
Homophily 
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ن نتیجده  ی پیشدین بده اید   هدا  پدژوهش پژوهشگران در 

ی اجتمداعی  ها شبکهاند که دوستان و اعضای  دست یافته

شدناختی    یدت جمعهدای   یژگدی وتمایل به مشابه بدودن در  

هددای  یژگددیوازجملدده جنسددیت، نددژاد، سددن و همچنددین  

دارند. به اعتقداد چدو    ها نگرشادراکی مانند اعتقادات و 

بددا فراوانددی شددباهت  کنندددگان مصددرف(، 2188و کددیم )

انتخداب محصدول احتمدالا  در ارتبداط     هنگام  شده درک

الکترونیدک بدا یکددیگر بیشدتر در تعامدل       دهدان  بده  دهان

هددای  یژگددیوی اجتمدداعی، هددا شددبکه  یتسدداباشددند. در 

شناختی مشابه همانند سن و تحصیلات، کاربران  یتجمع

؛ درنتیجه تشابه باع  کند یمها را مشخص  یتسادر این 

احسداس راحتدی بیشدتری در     کننددگان  مصدرف شود  یم

رو  مبادلددة نظدددرات و اطلاعدددات داشددته باشدددند؛ ازایدددن  

مشدابه و دارای   کننددگان  مصدرف ی اجتمداعی،  هدا  شبکه

هدددای مشدددترک را جدددذب و ارتباطدددات  یمندددد علاقددده

الکترونیددک را میددان آنددان ایجدداد کننددد   دهددان بدده دهددان

ی جدیددد هددا پددژوهش. از (2185)جلددیس و همکدداران، 

درزمینددة شناسددایی عوامددل تأثیرگددذار بددر ارتباطددات      

ی اجتماعی پژوهشدی اسدت کده    ها شبکهدر  دهان به دهان

های  انجام داده است. براساس یافته 2181فریس در سال 

تدأثیر مسدتقیمی کده شدباهت بدر       بدر  عدلاوه این پژوهش، 

الکترونیدددک کددداربران در  دهدددان بددده دهدددانارتباطدددات 

متغیرهدایی   واسدطة  بهی اجتماعی دارد؛ این متغیر ها شبکه

تأثیر هنجاری و تأثیر اطلاعداتی، تدأثیر   مانند قوّت رابطه، 

الکترونیک داشدته   دهان به دهانغیرمستقیمی بر ارتباطات 

است. با توجه به آنچه بیان شد، فرضدیة دوم پدژوهش بده    

 شود: یمصورت زیر مطرح 

ی هددا شددبکهمیددزان شددباهت کدداربران  : 2فرضاایة 

اجتماعی با مخاطبدان آندان، تدأثیر مثبدت و معنداداری بدر       

الکترونیددک در ایددن نددوع  دهددان بدده دهددانتبدداط رفتددار ار

 دارد. ها شبکه

 دهااان باه  دهاان اعتمااد و ارتبااط    -2-3-3

 الکترونیک

اعتمدداد متغیددر اساسددی دیگددری اسددت کدده ارتبدداط    

ی اجتمدداعی را هددا شددبکهالکترونیددک در  دهددان بدده دهددان

(، 2183) 8کنددد. بدده بدداور لددوریرو و سددارمنتو یمددتددرویج 

ی اجتمداعی تنهدا   هدا  شدبکه درگیدر در   کننددگان  مصرف

هدای   یدام پپذیرندد کده    یمهنگامی از دیگر کاربران تأثیر 

کده لزومدا     -دریافتی از یک منبع با قابلیدت اعتمداد زیداد   

نوشدته   -نباید یک فرد متخصص یا نزدیک به آنان باشد

شده باشد. پژوهشگران اخیر معتقدند هنگامی کده افدراد   

ارتبدداط  یددک منبددع اطلاعددات را مطمددئن درک کننددد،  

الکترونیدک تدأثیر بیشدتری بدر تصدمیمات       دهدان  بده  دهان

 خرید خواهد داشت.

گوندده  یددنادر بسددتر اعتمدداد، کدداربران انتظددار دارنددد  

ی بدرای  ا صادقانهتعامل مشارکتی، قابل اعتماد و  ها شبکه

. در یدک  (2185آنان فراهم کنندد )جلدیس و همکدارن،    

محددیط آنلایددن، اعتمدداد بددرای مقاصددد اعضددای جامعددة   

مجازی در مبادلة اطلاعات بدا دیگدر کداربران ضدروری     

  .(2188دیده شده است )چو و کیم، 

گوینددد در محددیط   یمدد( 8333فتحیددان و حسددینی ) 

اجتماعددات مجددازی، اعضددایی کدده بدده توانددایی و دانددش  

دیگران اعتماد دارند، تمایل بیشتری به تبدادل و پدذیرش   

دیگدران دارندد. بایدد     شددة  گذاشدته  اشتراک بهاطلاعات  

توجدده داشددت، تعدداملات مختلدد  کدداربران بددا یکدددیگر 

دهدد؛   یمد سطوح متفاوتی از اعتمداد بدین آندان را شدکل     

رسد محدودیت در شناخت درسدت   یمرو، به نظر  ینازا

اعتمدادی بده    یبد های شخصدیتی افدراد دلیلدی بدر      یژگیو

گویند بوده باشد. از سدوی دیگدر در    یمبسیاری از آنچه 

                                                           
1
Loureiro&Sarmento 
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منبددع پیددام در ارتباطددات  ات پددژوهش نیددز بدده اعتبددارادبیدد

محر کدی تأثیرگدذار در    منزلة به، دهان به دهان ویروسی و

گویند تأکیدد   یممیزان پذیرش و اعتماد به آنچه دیگران 

؛ عبددالهی و  8336شده است )پیرمحمدیانی و محمدی، 

 . (8334همکاران، 

ی داخلدی و خدارجی   هدا  پدژوهش ی اخیدر  ها سالدر 

توان یافت که تدأثیر اعتمداد بدر ارتباطدات       یممتعددی را 

الکترونیدک و غیدر الکترونیدک را بررسدی      دهدان  به دهان

شدداهرخ و عقیلددی  یدهدشددتباشددند؛ بددرای مثددال    کددرده

تدأثیر راحتدی اسدتفاده از    »در پژوهشی با عندوان   (8334)

بده  « و قصد خرید مجدد دهان به دهانخدمات بر تبلیغات 

اطددات ایددن نتیجدده دسددت یافتنددد کدده اعتمدداد بددر ارتب     

رو در رو )غیرالکترونیک( تدأثیر معنداداری    دهان به دهان

( در 8335نداشته است. همچنین ابراهیمدی و همکداران )  

 دید بدر قصدد خر   انیتدأثیر اعتمداد مشدتر   پژوهش دیگری 

در یدک   دهدان  بده  دهدان  غدات یتبل گدری  یانجیبا مآنان را 

های پدژوهش   فضای واقعی بررسی کردند. براساس یافته

د، تددأثیر مثبددت و معندداداری بددر قصددد خریددد اخیددر اعتمددا

دارد و از سدوی دیگدر    دهدان  بده  دهانمشتریان و تبلیغات 

ای بر قصدد خریدد    کننده یلتعد، اثر دهان به دهانتبلیغات 

ی خددارجی کدده بدده هددا پددژوهشمشددتریان دارد. ازجملدده 

 دهدان  بده  دهدان بررسی اعتماد، در نقش پیشایند ارتباطات 

ی چدو و  هدا  پدژوهش توان به  یم، اند پرداختهالکترونیک 

 2، سددلیم و الهددی (2183) 8(، هسددو و تددران 2188کددیم )

( اشاره کرد. با توجه بده آنچده بیدان شدد، فرضدیة      2181)

 شود: یمصورت زیر مطرح  سوم پژوهش به

ی هدا  شدبکه کداربران   شدده  درکاعتمداد  : 3فرضیة 

 دهدان  بده  دهاناجتماعی تأثیر مثبت و معناداری بر ارتباط 

 الکترونیک آنان دارد. 

                                                           
1Hsu & Tran 

2Saleem&Ellahi 

 ارتبااااط فاااردی ینبااا تاااأثیرات -2-3-4

 یک دهان الکترون به دهان

، مفهوم دیگری اسدت کده در   3فردی ینبتأثیرپذیری 

 دهدددان بددده دهدددانتوضدددیح تدددأثیر اجتمددداعی ارتباطدددات 

شود. چدو   یمی اجتماعی استفاده ها شبکهالکترونیک در 

کنندد افدراد بدا سدطح بدالایی از       یم(، بیان 2188و چای )

فددردی، تمایددل بدده پیددروی از    ینبددقابلیددت تأثیرپددذیری  

ی وجددو جسددتانتظددارات مدددنظر دیگددران و همچنددین   

رو، ایدن موضدوع ممکدن     ات از آنان دارند؛ ازایدن اطلاع

الکترونیدک   دهدان  بده  دهدان است باع  افدزایش ارتبداط   

فدردی   ینبد به تأثیر  کننده مصرفشود. بنابراین حساسیت 

نگدرد   یمد همچون یک عامل بالقوه در روابط اجتمداعی  

در . الکترونیک است دهان به دهانکنندة ارتباط  یینتبکه 

فددردی دو بعددد تددأثیرات  ینبددادبیددات موضددوع تددأثیرات 

گیددرد )لددی و کددوی،  یمددهنجدداری و اطلاعدداتی را دربددر 

تدأثیرات  . (8313ردن، نِتمیدر و تیدل،   ؛ به نقل از بید 2183

هنجاری، تمایل افراد به پیروی از انتظدارات دیگدران در   

دهددد؛ در حددالی کدده تددأثیر   یمددمواقددع خریددد را نشددان  

اطلاعاتی بده اتخدات تصدمیمات آگداه از طریدن دریافدت       

بده   .(2188از دیگران اشاره دارد )چو و چای،  اطلاعات

و ی اجتماعی، هدرد ها شبکه( در 2188اعتقاد چو و کیم )

 دهدان  به دهانتأثیرات هنجاری و اطلاعاتی، رفتار ارتباط 

. در پدددژوهش الکترونیدددک را تحریدددک خواهدددد کدددرد

( به این 2186) 4گری، سوکی، سوکی، مختار و احمددی

نتیجه دست یافتند که تدأثیرات هنجداری و اطلاعداتی در    

یدری ارتباطدات   گ شدکل میان نمونة مورد مطالعة خود بدر  

الکترونیدک تأثیرگدذار اسدت. بدا توجده بده        دهان به دهان

آنچه بیان شدد، فرضدیة چهدارم و پدنجم پدژوهش چندین       

 است:

                                                           
3interpersonal influence 

4Suki, Suki, Mokhtar, Ahmad 



 

 831/  کنندگان  های رفتاری مصرف دهان الکترونیک بر پاسخ به تاثیر ارتباطات دهان

ی هدا  شدبکه یری هنجاری کاربران تأثیرپذ :4فرضیة 
 دهدان  بده  دهدان اجتماعی، بر درگیرشدن آنان در ارتبداط  
 الکترونیک تأثیر مثبت و معناداری دارد.  

ی هدا  شبکهتأثیرپذیری اطلاعاتی کاربران : 5فرضیة 
 دهدان  بده  دهدان اجتماعی، بر درگیرشدن آنان در ارتبداط  
 الکترونیک تأثیر مثبت و معناداری دارد.

ی مفهددومی پرکداربرد درحدوزة رفتددار   هدا  مددل ازجملده  
گیدری و   یمتصدم که بدا اسدتفاده از آن فرایندد     کننده مصرف
ی محیطدی  هدا  محر کی احساسی و رفتاری افراد به ها پاسخ

ی شددده اسددت؛ در چددارچوب مدددل سدداز مدددلو اطلاعدداتی 
شدود )کدیم و    یمد پاسخ، تعرید    -موجود زنده –محر ک 
اده از چارچوب ایدن مددل عوامدل    (. با استف2186جانسون، 

یی هسدتند کده   هدا  محدر ک اطلاعاتی یدا محیطدی مختلد ،    
ی رفتدداری گوندداگون در میددان افددراد هددا پاسددخباعدد  بددروز 

شددوند؛ بددرای مثددال در مطالعددات مربددوط بدده رفتددار       یمدد
آنلایددن، محتددوای تولیدشدددة کدداربران،      کنندددة مصددرف

ی هدا  پاسدخ توان  یممحر ک اطلاعاتی است که درنتیجة آن 
 را مشاهده کرد. کنندگان مصرفرفتاری متعدد 

در این پژوهش با مرور ادبیدات موضدوع، ارتباطدات    
الکترونیک، محر کی در نظر گرفته شد کده   دهان به دهان
ی رفتداری مختلد  در میدان کداربران     هدا  پاسدخ در بروز 
ی هددا پاسددخرو  ی اجتمدداعی نقددش دارد؛ ازایددنهددا شددبکه

ی رفتاری آنی ها پاسخکلی  رفتاری کاربران در دو دستة
ی شددند. دو متغیدر انتقدال اطلاعدات و     بندد  دستهو پنهان 

ی رفتدداری آنددی و همچنددین  هددا پاسددخخریددد آنددی نیددز  
 متغیرهددای قصددد خریددد و تعامددل نددام و نشددان تجدداری،  

رو  یدن ازای رفتاری پنهان در نظدر گرفتده شددند؛    ها پاسخ
الکترونیدک   دهان به دهاندر ادامه به بررسی تأثیر ارتباط 

 شود. یمی رفتاری کاربران پرداخته ها پاسخبر 

الکترونیک  دهان به دهانتأثیر ارتباط  -2-4
 ی رفتاری کاربرانها پاسخبر 

 انتقال اطلاعات -2-4-1
ی اجتمداعی  هدا  شدبکه که در   یفرد منحصربهویژگی 

ی اطلاعدات و  گدذار  اشدتراک  بده شدود، امکدان    یمد دیده 
)کدیم و   اند نوشتهدیگران  یی است کهها پست 8پسندیدن
( بددا اسددتفاده از  2182. کددیم و کددو ) (2186جانسددون، 
ی هددا شددبکهی منتشرشدددة اخیددر درزمینددة   هددا گددزارش
 منظدور  به کنندگان مصرفدرصد  11  اند گفته 2اجتماعی

کنند؛ ایدن   یمبازدید  ها شبکهدستیابی به اطلاعات از این 
 کنندددگان مصددرفدرصددد ایددن  43درحددالی اسددت کدده 

گیرند کده از   یمتصمیم خرید خود را براساس اطلاعاتی 
. عدلاوه بدر   اندد  کدرده ی اجتماعی دریافت ها رسانهطرین 

درصددد افددراد از  61ایددن، براسدداس نتددایج مطالعددة اخیددر، 
ی اجتمدداعی بدرای انتقددال اطلاعددات بدده  هددا شددبکه  یتسدا 
درصددد از آنددانی کدده  45کننددد و  یمددان اسددتفاده دیگددر

 وجدو  جسدت ی اجتمداعی  هدا  شدبکه اطلاعات را از طرین 
در  .اندد  داشتهمشارکت  دهان به دهان، در ارتباط اند کرده

( بده دنبدال   2183پژوهش دیگدری وایتیند  و ویلیدامز )   
ی اجتمداعی، بده ایدن    هدا  شدبکه ی چرایی استفاده از بررس

از  دهنددگان  پاسدخ درصدد از   41نتیجه دست یافتند کده  
ی اطلاعدات  گدذار  اشدتراک  بده ی اجتماعی برای ها شبکه

براسدداس یافتددة ایددن پژوهشددگران،    .کننددد یمدداسددتفاده 
اجتمدداعی دارای   رسددانةبددرخلاف تلویزیددون و اینترنددت، 

دهد  یماجازه  کنندگان مصرفماهیت تعاملی است و به 
که از طرین یک تعامل دوسدویه بدا یکددیگر در ارتبداط     
باشند و اطلاعات مورد نظر خود را به اشتراک بگذارندد  

بنابراین با توجده بده آنچده     .(2183، 3)وایتین  و ویلیامز
 بیان شد، فرضیة ششم پژوهش چنین است:

الکترونیدک تدأثیر    دهدان  بده  دهدان ارتبداط   :6فرضیة 
ی هددا شددبکهمثبددت و معندداداری بددر انتقددال اطلاعددات در  

 اجتماعی دارد.

 یزیر برنامهخرید بدون  -2-4-2

یدزی را سدالیان زیدادی    ر برنامده مفهدوم خریدد بددون    

                                                           
1Like 

2DEI Worldwide (2008) 

3Whiting & Williams 
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کنند. این درحالی  یمگسترده مطالعه  طور بهپژوهشگران 

ی اندکی ها پژوهشاست که در حوزة بسترهای آنلاین، 

، 8)چدن و همکداران   اند داشتهبه بررسی این مفهوم توجه 

از  یزی به ندوعی ر برنامهی، خرید بدون طورکل به. (2186

ناگهانی و  طور بهخرید اشاره دارد که بدون برنامة قبلی، 

؛ ژاندد  و 2183، 2شددود )دادوو و وو یمددفددوری انجددام 

رو در ادبیات پژوهش این شیوه  ؛ ازاین(2181همکاران، 

از خرید را با عناوینی مانند خرید آنی، ناگهدانی، بددون   

کنندد.   یمد واسطه نیدز یداد    یبیزی )قبلی( فوری یا ر برنامه

یزی و قصد خرید متفداوت از  ر برنامهمفهوم خرید بدون 

( بیدان  2186کده کدیم و جانسدون )    یطدور  بهیکدیگرند؛ 

گیدری   یمتصدم یزی زمان ر برنامه کنند در خرید بدون یم

بسیار کوتاه است و عمل خریدد بددون فکدر قبلدی بدرای      

ی اخیدر عوامدل مختلد     ها پژوهشدهد. در  یمفرد رخ 

توانندد بدر خریدد     یمد های اطلاعاتی کده   یستمسمرتبط به 

یددزی آنلایددن و تجددارت الکترونیددک    ر برنامدده بدددون 

امدل  . ازجملدة ایدن عو  اندد  شدده تأثیرگذار باشند، بررسی 

توان به اعتمداد بده فروشدگاه آنلایدن، طدرح سیسدتم،        یم

یت، سددهولت سددا وبیت، مشخصددات سددا وبکیفیددت 

یت و ... اشاره کرد )چدن  سا وبدستیابی به اطلاعات در 

ی مربوط به ها پژوهشامروزه بیشتر  .(2186و همکاران، 

( 8362) 3یدددگاه اسددترنیددزی از در برنامددهخریددد بدددون 

کننددد. بنددابر بددا نظددر اسددترن، خریددد بدددون   یمدداسددتفاده 

کننده، پیشنهادی  یزی به چهار نوع ناب، یادآوریر برنامه

. در شدود  یمد ی بندد  دستهشده  یزیر برنامهو خرید فوری 

یزی عوامدل  ر برنامههریک از انواع مختل  خرید بدون 

تأثیرگددذار متفدداوتی، محددر ک خریددد در نظددر گرفتدده     

؛ اکسددیان  و 2181شددوند )ژاندد  و همکدداران،    یمدد

                                                           
1
Chen, Su, & Widjaja 

2
Dodoo& Wu 

3
Stern  

 . (2186، 4همکاران

( بده ایدن نتیجده    2186در پژوهشی، کیم و جانسدون ) 

دست یافتند کده محتدوای مثبدت تولیدشددة کداربران در      

 کننددگان  مصدرف یزی ر برنامهن بوک بر خرید بدو یسف

تأثیرگذار بدوده اسدت. همچندین اکسدیان  و همکداران      

بدر   یمبتن 5در بسترهای تجارت اجتماعی اند گفته( 2186)

ی بددا راحتدد بدده، کدداربران 6ی تصددویرگددذار اشددتراک بدده

ی بصددری و تصدداویر محصددولات برانگیختدده  هددا جاتبدده

خرندد.   یمد شدوند و بددون فکدر قبلدی محصدولات را       یم

 آمدده  فدراهم های تعاملی  یژگیووه بر این بسیاری از علا

شدود آنهدا بدا     یمد در این بسدترها بدرای کداربران، باعد      

دیگر در ارتباط باشدند و اطلاعدات لازم خدود را از     یک

آنددان دریافددت کننددد. در پددژوهش دیگددری حسددنین،     

( بده بررسدی تدأثیر ارتبداط     2186)1کریشی، فاتیما و اختر

یدزی بدا   ر برنامده الکترونیک بر خرید بددون   دهان به دهان

یددی، گرا بددرونگددری پددنج ویژگددی شخصددیتی:   یددانجیم

شناسدی پرداختندد.    یفهوظسازگاری، آزادی، عصبانیت و 

نتایج پژوهش آنان حاکی از وجدود تدأثیر عیمدن و زیداد     

الکترونیددک بددر خریددد بدددون    دهددان بدده دهددانارتبدداط 

آنچده بیدان شدد،    یزی بدود. بندابراین بدا توجده بده      ر برنامه

 شود: یمفرضیة هفتم پژوهش چنین 

الکترونیدک، تدأثیر    دهدان  بده  دهانارتباط : 7فرضیة 

یدددزی ر برنامدددهمثبدددت و معنددداداری بدددر خریدددد بددددون  

 دارد.  کنندگان مصرف

 قصد خرید -2-4-3

یدزی آیندده بدرای    ر برنامده کلی، قصد خریدد بده    طور به

 خرید محصدول یدا خددمت مشخصدی اشداره دارد )کدیم و      

( به نقدل از چیونگدا و   2181سلیم و الهی ) .(2186جانسون، 

                                                           
4
 Xiang, Zhang, Lee, Zhao 

5
Social commerce platforms (SCPs) 

6
Image-sharing SCPs 

7
Husnain, Qureshi, Fatima, Akhtar  
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قصدد خریدد یکدی از پیامددهای مهدم       اندد  گفته( 2182لی )

ی پیشدین نشدان   هدا  پدژوهش اسدت.   دهدان  بده  دهانارتباطات 

از دو طریدن بدر    الکترونیدک  دهدان  بده  دهدان دهند ارتباط  یم

. (2184تددو و هددو،  -قصددد خریددد تأثیرگددذار اسددت )سددی 

الکترونیک تأثیری مسدتقیم بدر    دهان به دهاننخست، ارتباط 

 دهدان  بده  دهدان که ارتبداط مثبدت     یحال درقصد خرید دارد؛ 

دهدد، ندوع منفدی آن     یمقصد خرید را افزایش الکترونیک 

شدددود. دوم، ارتبددداط  یمدددباعددد  کددداهش قصدددد خریدددد 

الکترونیدک از طریدن ایجداد اعتمداد در میدان       دهدان  به دهان

 بر قصد خرید آنان تأثیرگذار است.   کنندگان مصرف

(، نظدرات دیگدران دربدارة یدک     2183به گفتدة نویسدر)  

بر قصدد خریدد    شدت بهآن  دهندة ارا همحصول، خدمت یا 

 دهدان  به دهانرو، بررسی ارتباط  افراد تأثیرگذار است؛ ازاین

الکترونیددک بددا توجدده بدده اسددتفاده گسددترده از اینترنددت و    

ی اجتماعی مختل  در این زمینه بسیار مفیدد اسدت.   ها شبکه

بدده عبددارت دیگددر، اطلاعددات دربددارة قیمددت، کیفیددت       

ر بدد هددا رسددانهو ارزش مصددرفی از طریددن ایددن   شددده درک

 تأثیرگذار است.   کنندگان مصرفتصمیمات خرید 

( حاکی از آن 2186نتایج پژوهش اِرکان و اِیوانس )

است که کیفیت، اعتبدار، سدودمندی و قبدول اطلاعدات،     

نیاز به اطلاعدات و نگدرش نسدبت بده اطلاعدات عوامدل       

یت سدا  وبالکترونیدک در   دهدان  بده  دهانکلیدی ارتباط 

ی اجتمدداعی هسددتند کدده بددر قصددد خریددد      هددا رسددانه

گذارند. همچنین به اعتقاد چان   یمتأثیر  کننده مصرف

 ( چددددددون افددددددراد همددددددواره پددددددیش از2184و وو )

 وجددو جسددتهددای خددود، اطلاعددات را   گیددری یمتصددم

توانندد در ایجداد نگدرش     یمد کنند، اطلاعدات مثبدت    یم

تدر منجدر شدوند.     یقدو مثبت و درنتیجده بده قصدد خریدد     

ی هددا نگدرش یدری  گ شددکلطلاعدات منفدی در   درمقابدل ا 

 منفی و قصد خرید ضعی  نیز تأثیر و نقش دارد.      

دو پژوهشددگر اخیددر اطلاعددات منفددی در    گمددان بدده

مشخص تأثیر بیشتری بر  طور بهمقایسه با اطلاعات مثبت 

مطالعدات بسدیاری   دارند.  کننده مصرفتصمیمات خرید 

الکترونیک و قصد خریدد   دهان به دهانبه بررسی ارتباط 

( باهددف  2182. چواند  و ثدادانی )  اندد  پرداختهآنلاین 

از ادبیددات موجددود  منددد نظددامچددارچوب  کددردن فددراهم

الکترونیک، اهمیدت مفهدوم    دهان به دهاندرزمینة ارتباط 

 .اندد  کدرده آنلاین بررسدی   کنندة مصرفاخیر را بر رفتار 

نگددرش، قصددد خریددد و عمددل خریددد از  انددد گفتددهآنهددا 

 دهدان  بده  دهدان ارتباطدات   شددة  اثبدات ی رفتداری  ها پاسخ

( در پژوهشی بدا عندوان   2185) 8الکترونیک هستند. بتانیه

بدر   شدده  درکالکترونیدک   دهان به دهانتأثیر ارتباطات »

به تأثیر « گری متغیر تصویر شرکت یانجیمقصد خرید با 

مثبددت و معنددادار سدده بعددد کیفیددت، اعتبددار و کمّیددت      

الکترونیک بر قصد خریدد دسدت    دهان به دهانارتباطات 

یافتند. بنابراین با توجه به آنچه بیدان شدد، فرضدیة هشدتم     

 شود: یمپژوهش به صورت زیر مطرح 

الکترونیدک تدأثیر    دهدان  بده  دهدان ارتبداط  : 8فرضیة 

 مثبت و معناداری بر قصد خرید کاربران آنلاین دارد.

 و نشان تجاری  نامتعامل  -2-4-4
( بدده نقددل از گولددد اسددمیذ  2186کددیم و جانسددون )

گویای رابطة  2تعامل نام و نشان تجاری اند گفته( 2182)

عاطفی میان مشتریان با ندام تجداری اسدت. همچندین، در     
ی تجداری، عداملی   هدا  ندام شدتریان و  ایجاد رابطده میدان م  

شود. بررسی پیشدینة پدژوهش نشدان     یمکلیدی محسوب 
و ندام و نشدان    کننددگان  مصدرف دهدکه تعامل میدان   یم

تجاری در سه بعد اصلی شناختی، عاطفی و رفتاری قابل 

( تأکیدد  2181بررسی است. با این حال لدویی وگیدولی )  
ر بسدتر  کنند کده از میدان سده جنبدة اصدلی یادشدده د       یم

 دهدان  بده  دهدان ی اجتماعی، بعدد رفتداری تعامدل    ها رسانه

                                                           
1
Bataineh 

2
Brand engagement 
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هدای   یتفعالیل تسهیل دل بهی تجاری ها نامالکترونیک با 
 واسددطة بددهواسددطه و بدددون هزیندده   یبددتعدداملی مجددازی 

ثددورو و  -اسددت. هنیدد  تددر مهددمی مجددازی هددا شددبکه
(، به این نتیجه دست یافتندد کده تمایدل    2114همکاران )
تعامدل اجتمداعی، تمایدل مربدوط بده       به کنندگان مصرف

ی اقتصددادی، نگرانددی آنهددا در برابددر دیگددر   هددا مشددو 
و عامددل ارتقددای ارزش خددود، عمددده  کنندددگان مصددرف

الکترونیدک   دهان به دهانعواملی هستند که رفتار ارتباط 
( 2186بده گفتدة کدیم و جانسدون )    . کنندد  یمد را هدایت 

شود مشتری بده دنبدال    یمتعامل نام و نشان تجاری باع  

گردآوری اطلاعات دربارة آن نام تجاری باشد، دربدارة  
د و اسددتفاده از آن را بدده دیگددران نشددان آن صددحبت کندد

. بنابراین بدا توجده بده آنچده بیدان شدد، فرضدیة نهدم         دهد
 شود: یمپژوهش به صورت زیر مطرح 

الکترونیدک تدأثیر    دهدان  بده  دهدان ارتبداط   :9فرضیة 
ن تجداری در میدان    و نشدا   ندام مثبت و معناداری بر تعامل 

 دارد.  کنندگان مصرف
هددای  براسدداس نتددایج یافتددهپددژوهش  یمدددل مفهددوم

پژوهشددگران تکرشددده و همچنددین براسدداس برقددراری    

هدا، در   روابط بدین متغیرهدای پدژوهش از طریدن فرضدیه     

 ارا ه شده است. 8شکل

 ی پژوهششناس روش -3
این پژوهش ازنظر هدف کاربردی و بدا توجده بده شدیوة     

و بررسدی روابدط    هدا  دادهاجرایدی پدژوهش، گدردآوری    
پیمایشدی و   -ی توصیفیها پژوهشمیان متغیرها در دستة 

آیدد. جامعدة آمداری ایدن      یمد ازنوع همبستگی به شدمار  
پدددژوهش تمدددامی کددداربران ایراندددی شدددبکة اجتمددداعی  

ویژه چرایدی   طور به. اینستاگرام در نظر گرفته شده است
انتخاب ایدن شدبکة اجتمداعی، بنابده اهدداف پدژوهش و       

از  وکارهدا  کسدک و  هدا  فروشدگاه برخورداری بسیاری از 
صفحة رسمی در اینستاگرام بوده است که از این طریدن  
بدده نمددایش و معرفددی محصددولات و خدددمات خددود بدده   

پردازنددد. بددا توجدده بدده  یمددمشددتریان در فضددای مجددازی 
بدرآورد   نداشدتن  امکدان آماری پژوهش و  بزرگی جامعه

دقین تعداد کاربران این شبکة اجتمداعی، جامعدة مددنظر    
رو با استفاده از فرمدول جامعدة    نامحدود لحاظ شد؛ ازاین

درصد و  35آماری نامحدود کوکران و با سطح اطمینان 

درصددد، نمونددة آمدداری   5گیددری  سددطح خطددای نموندده 
یدری در ایدن   گ هنموند نفر تعیین شدد. روش   315پژوهش 

 یری در دسترس است. گ نمونهپژوهش ازنوع 
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ی ا پرسشنامهدر این پژوهش،  ها دادهابزار گردآوری 

پرسدش اسدت. بخدش نخسدت پرسشدنامه       52مشتمل بدر  

 2شناختی و  یتجمعپرسش مربوط به متغیرهای  4شامل 

پرسش مربوط به مدت زمان عضدویت در اینسدتاگرام و   

ساعات تقریبی استفاده از آن در طول روز است. بخدش  

گویدده را دربددر دارد کدده    46دیگددر پرسشددنامه تعددداد   

 8ای لیکدرت  ینده گز  پدنج متغیرهای پژوهش را بدا مقیداس   

هددای سددنجش متغیرهددای   سددنجش کددرده اسددت. گویدده 

( و کدیم و  2188هدای چدو وکدیم )    پژوهش از پرسشدنامه 

ی کاربران از ها پاسخاند.  ( استخراج شده2186جانسون )

طرین ارسدال پیوندد الکترونیدک پرسشدنامه در فضداهای      

گددردآوری شددده اسددت. سددرانجام از میددان      2مجددازی

پرسشدنامه بدرای    333قدص، تعدداد   ی بدون نها پرسشنامه

های بعددی اسدتفاده شدد. بدا وجدود آنکده روایدی         یلتحل

های قبلدی تأییدد شدده     پرسشنامة این پژوهش در پژوهش

حدال روایدی ابدزار پدژوهش دوبداره بدا روایدی         ینباابود، 

محتوای صوری )نظرخواهی از پنج استاد دانشگاه خلدیج  

حاسددبة فددارس( و روایددی سددازة متغیرهددای پددژوهش بددا م

و پایددایی  3شددده اسددتخراجشدداخص میددانگین واریددانس  

سددنجیده شددد. از سددوی دیگددر، پایددایی ابددزار    4مرکددک

پژوهش با محاسبة ضریک آلفای کرونباخ برای هریدک  

از متغیرهددای پددژوهش و کددل پرسشددنامه محاسددبه شددد.   

                                                           
 1تا کاملاً مخالفم=  5کاملاً موافقم = 1
پیوند الکترونیک پرسشنامه از طریق صفحات شخصی افراد،  2

مختلف و درج آن  یها اجتماعی، انجمن یها ها و شبکه ها، گروه  کانال

 ةآنلاین در اینستاگرام در اختیار نمون یها در صفحات فروشگاه

 شده قرار گرفت.  پژوهش
3
Average Variance Extracted (AVE) 

4
Composite Reliability (CR) 

ابددزار  ی روایددی و پایدداییهددا شدداخص، نتددایج 8جدددول 

را نشددان هددا  هیددگوپددژوهش و همچنددین منددابع اسددتخراج 

 .دهد یم

دهد، ضریک آلفای  یمنشان  8که جدول  گونه همان

هدای پدژوهش در دو نموندة     یدر متغکرونباخ برای تمدامی  

بدوده اسدت. متوسدط     11/1بدیش از   آزمدون  پدس پیش و 

برای کل پرسشنامه در نموندة   شده محاسبهضریک آلفای 

میدزان   دهنددة  نشدان بدوده کده    33/1پس آزمدون مقددار   

پایایی قابل قبول و مناسک ابزار پژوهش اسدت. از سدوی   

یری پدژوهش، از دو  گ اندازهبرازش مدل  منظور بهدیگر، 

 شده استخراجشاخص پایایی مرکک و میانگین واریانس 

برای متوسدط واریدانس    5/1استفاده شد. مقادیر بیشتر از 

برای پایایی مرکک،  1/1و مقادیر بیشتر از  شده استخراج

کده   گونده  همانشوند.  یممقادیر قابل قبول درنظر گرفته 

شدددود، تمدددامی مقدددادیر    یمدددمشددداهده  8در جددددول 

از دو شداخص پایدایی مرکدک و متوسدط      آمدده  دسدت  به

بیش از دو مقدار یادشده هستند،  شده استخراجواریانس 

توان نتیجه گرفت متغیرهای پژوهش در مدل  یمبنابراین 

بده دلایلدی   سدبی برخوردارندد.   یری از برازش مناگ اندازه

هدای   یده گونسبت به تعدداد   ها نمونهتعداد  بودن کمچون 

سنجش متغیرهدا در مددل سدازی معدادلات سداختاری و      

های برخی متغیرهدا، در   همچنین نرمال نبودن توزیع داده

پددژوهش و  مدددل مفهددومیبددرای اجددرای ایددن پددژوهش 

 سازی معادلات سداختاری  از روش مدلها  آزمون فرضیه

افددزار  نددرم کمددک بدده( روش حددداقل مربعددات جز ددی )

Smart PLS .استفاده شد 
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 به همراه منابع استخراجی هر گویه ها سازه. پایایی و روایی 1جدول 

ر  متغیر
ما

ش
گو

 یه
 ها

 منبع

 ضریب آلفای کرونباخ
میانگین 

واریانس 

 شده استخراج

پایایی 

 مرکب
نمونة 

آزمو یشپ

 ن

نمونة 

آزمو پس

 ن

 16/1 53/1 18/1 15/1 (2188چو وکیم ) 6 قوّت رابطه

 18/1 61/1 11/1 14/1 (2188چو وکیم ) 3 شباهت

 11/1 11/1 13/1 31/1 (2188چو وکیم ) 3 اعتماد

 11/1 51/1 18/1 31/1 (2188چو وکیم ) 3 تأثیر هنجاری

 14/1 65/1 12/1 32/1 (2188چو وکیم ) 3 تأثیر اطلاعاتی

 32/1 51/1 31/1 33/1 (2188چو وکیم ) 3 *ارتباطات د.د.ا.

 16/1 56/1 11/1 14/1 (2186کیم و جانسون ) 5 انتقال اطلاعات

 16/1 56/1 11/1 11/1 (2186کیم و جانسون ) 5 یزیر برنامهخرید بدون 

 35/1 16/1 38/1 15/1 (2186کیم و جانسون ) 3 قصد خرید

 33/1 61/1 31/1 11/1 (2186کیم و جانسون ) 6 تجاری نشان و نامتعامل 

 <11/1 <5/1 33/1 14/1 - 46 کل پرسشنامه

 الکترونیک دهان به دهانارتباط *

 

 های پژوهش   و یافته ها دادهوتحلیل  یهتجز -4

 شناختی پاسخگویان یتجمعهای  ویژگی -4-1

 هدددای یژگدددیودر ایدددن پدددژوهش، بدددرای شناسدددایی   

شدناختی نمونده، از چهدار متغیدر جنسدیت، سدن،        یتجمع

میددزان درآمددد ماهاندده، میددزان تحصددیلات و یددک متغیددر  

در شددبکة اجتمدداعی  شددده صددرف زمددان مدددترفتدداری 

ی هددا دادهاینسددتاگرام اسددتفاده شددده اسددت. براسدداس     

، فراواندی نسدبی   شدده  پدژوهش ، در نموندة  آمدده  دسدت  به

درصد بدوده اسدت.    41درصد و زن  53پاسخگویان مرد 

 25تدا   81بیش از نیمی از پاسخگویان در بازة سدنی بدین   

سددال قددرار داشددتند. همچنددین بددا توجدده بدده بددازة سددنی     

درصدد( از سدطح درآمددی     61پاسخگویان بیشتر آنان )

هددزار تومددان( و نیمددی از آنددان از سددطح  511کددم )زیددر 

ناسی برخوردار بودند. از سوی دیگدر در  تحصیلی کارش

 طدور  بده در اینسدتاگرام   شدده  صدرف  زمدان  مددت تعری  

 شدده  پدژوهش درصد( در نمونة  31نسبی بیشتر کاربران )

هرازگدداهی در هفتدده از ایددن شددبکة اجتمدداعی اسددتفاده    

کنند. همچنین گفتنی است توزیع نسبی افدراد نسدبت    یم

گرام بسدیار بده   در اینسدتا  شدده  صدرف  زمان مدتبه متغیر 

 یکدیگر نزدیک بوده است.

 آمار توصیفی متغیرهای پژوهش -4-2

ی ا نقطدده پدنج هدای پدژوهش حاضددر بدا مقیداس      یده گو

 SPSS افدزار  ندرم های مربوط به آنها در  یلتحللیکرت و 

از  آمددده دسددت بددههددای  یددلتحلانجددام شددد. بددا توجدده بدده 

عداتی،  ، میانگین متغیرهای قوّت رابطه، تأثیر اطلاافزار نرم

الکترونیک، انتقال اطلاعدات، قصدد    دهان به دهانارتباط 



 

 213/  کنندگان  های رفتاری مصرف دهان الکترونیک بر پاسخ به تاثیر ارتباطات دهان

خرید و تعامل نام و نشان تجداری بدیش از حدد متوسدط     

( بددوده اسددت. ایددن امددر، بدددان معنددی اسددت کدده نظددر  3)

نسبت به متغیرهای یادشدة اخیر در طی   دهندگان پاسخ

موافددن قددرار گرفتدده اسددت. عددلاوه بددر ایددن متغیددر تددأثیر   

بیشترین اهمیدت را در مقایسده    11/3یانگیناطلاعاتی با م

داشته و متغیدر   شده پژوهشبا سایر متغیرها در میان نمونة 

کمتددرین  41/2یددزی بددا میددانگین  ر برنامددهخریددد بدددون 

میانگین را در میان متغیرهای دیگر داشدته اسدت. از ایدن    

 دهنددگان  پاسدخ نظدر مخدال      بده توان  یمدادة پژوهشی 

یدزی در اینسدتاگرام   ر برنامده نسبت بده خریددهای بددون    

نسدبی   طدور  بده رسد  یمدست یافت. به بیان دیگر، به نظر 

در  دهندددگان پاسددخیددزی پیشددین ر برنامددهخریددد بدددون 

الکترونیدک   دهدان  بده  دهاناینستاگرام کمتر از ارتباطات 

 تأثیر پذیرفته است.

 آزمون مدل مفهومی پژوهش -4-3

 روشهدای ایدن پدژوهش بدا      یهفرضد مدل مفهدومی و  

ی معادلات ساختاری آزمون شده است. نمودار ساز مدل

مدددل پددژوهش را در حالددت تخمددین ضددرایک   8شددمارة 

استاندارد به نمایش گذارده اسدت. براسداس مفروضدات    

ی معادلات ساختاری )کمترین مربعات جز دی(  ساز مدل

یددری گ اندددازهمدددل پددژوهش از دو مدددل سدداختاری و   

مددل سداختاری یدا     ،PLSافدزار  ندرم شدود. در   یمتشکیل 

هددای آبددی رندد  و مدددل    یددرهدابددا  8متغیرهددای پنهددان 

هدای   یلمسدتط بدا   2یرپدذ  مشاهدهیری یا متغیرهای گ اندازه

شوند. گفتندی اسدت منظدور از     یمزردرن  نمایش داده 

یدا متغیرهدای اصدلی پدژوهش و      ها سازهمتغیرهای پنهان، 

ی هدا  پرسدش ها یا  یهگویر، پذ مشاهدهمنظور از متغیرهای 

                                                           
1 Latent variable 
2
 indicators 

 پژوهش است. 

 
یاری  گ اندازه(: مدل ساختاری و 1نمودار )

 مقادیر ضرایب استانداردشده همراه به
درون متغیرهدای پنهدان وابسدتة     شدده  داده نشاناعداد 

( R2شددده ) یدین تب، ضدریک تعیدین یددا واریدانس    8نمدودار  

شدود کده چندد     یمهستند. براساس این شاخص مشخص 

یلة یدک یدا چندد    وسد  بده درصد از تغییرات متغیدر وابسدته   

متغیددر مسددتقل تبیددین شددده اسددت. ازآنجاکدده مقدددار ایددن 

شاخص برای متغیرهای مستقل صفر است، بندابراین ایدن   

پدذیر اسدت.    ید  تعرشاخص تنها برای متغیرهای وابسدته  

هددر اندددازه کدده مقدددار ضددریک تعیددین بیشددتر باشددد،       

تأثیرگذاری متغیر)هدای( مسدتقل بدر وابسدته بیشدتر بدوده       

توان دریافت کده   یم 8نابراین، با توجه به نمودار است. ب

قددوّت رابطدده، شددباهت، اعتمدداد، تددأثیر  متغیددر مسددتقل  5

 اندد  توانسدته در ایدن پدژوهش    هنجاری و تأثیر اطلاعداتی 

ارتباط درصد از تغییرات )واریانس( متغیر  31نزدیک به 

را تبیین کنند. بدر همدین اسداس     الکترونیک دهان به دهان
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توانسدته اسدت    الکترونیدک  دهدان  به دهانطات متغیر ارتبا

، انتقدال اطلاعدات  درصد از تغییرات متغیدر  41نزدیک به 

، یدزی ر برنامده خریدد بددون   درصد از تغییدرات متغیدر   25

درصدد از  86و  قصدد خریدد  درصد از تغییرات متغیدر  83

را در ایددن  تعامددل نددام و نشددان تجدداری تغییددرات متغیددر 

ماندددة تغییددرات  یبدداقبینددی کنددد. درصددد  یشپددپددژوهش 

بیندی   یشپمتغیرهای وابسته در این پژوهش از راه خطای 

و عوامددل تأثیرگددذار دیگددری تددأثیر پددذیرد کدده در ایددن  

 . اند نشدهپژوهش در نظر گرفته 

یری گ اندازهی ساختاری و ها مدل(: 2نمودار )

 در حالت معناداری ضرایب

قدددر را در حالددت متفدداوت پددژوهش  مدددل 2نمددودار

 .دهدد  ینشدان مد  ( |t-value|یک معنداداری) مطلن ضرا

گیدری )بارهدای    این مدل درواقع تمامی معادلات انددازه 

عدداملی( و معددادلات سدداختاری )ضددرایک مسددیر( را بددا    

 اگدر  طبدن ایدن مددل   . کندد  یمآزمون  tاستفاده از آمارة 

شددود،  36/8تدر از   بدرای مسددیرها بدزر    t ةمقددار آمدار  

درصدد  35ضریک مسیر و بار عداملی در سدطح اطمیندان    

برای مسیرها کمتدر از   tاگر مقدار آمارة و  معنادار است

 ی یدا ضدریک مسدیر،   بدار عدامل  باشد، درنتیجه  36/8مقدار

 51/2 از شتریب tة مقدار آمار نیست. همچنین اگرمعنادار 

شود، در این صورت ضریک مسیر و بار عاملی در سطح 

 .معنادار استصد در 33اطمینان 

 های برازش مدل شاخص -4-4

افدزار   منظور ارزیابی کل ی مدل در نرم شاخصی که به

PLS شداخص نیکدویی بدرازش    شود از آن استفاده می ،

GOFیا 
است. شاخص نیکدویی بدرازش، عدددی بدین      8

تدر   یدک نزدصفر تا یک اسدت و هرچده بده مقددار یدک      

دارد. ایددن باشددد، نشددان از اعتبددار و کیفیددت بیشددتر مدددل 

شاخص براساس مجذور حاصل ضرب متوسط شداخص  

تمددامی متغیرهددا و ضددریک تعیددین متغیرهددای    2اشددتراک

شود. مقدار حداقل این شداخص بایدد    یموابسته محاسبه 

قابددل قبددول و  25/1از  تددر بددزر بیشددتر، مقدددار  86/1از 

برازش قوی مددل اسدت. مقددار     دهندة نشان 36/1مقدار 

GOF اسددت کدده  41/1ن پددژوهش در ایدد شددده محاسددبه

برازش قوی مدل مفهومی اسدت. ایدن بددین     دهندة نشان

 اندد  توانسدته ی خدوب  بده ی پدژوهش  هدا  دادهمعنی است که 

 مدل مفهومی پژوهش را پشتیبانی کنند.  

 های پژوهش یهفرضآزمون -4-5

 2های اصلی پژوهش در جددول   نتایج آزمون فرضیه

هدای پدژوهش بایدد     یهفرضد آزمدون   منظور بهآمده است. 

معناداری ضرایک مسیر معدادلات سداختاری )متغیرهدای    

مستقل و وابسته با یکدیگر( و بارهدای عداملی معدادلات    

یددری )متغیرهددای پنهددان و آشددکار( را از طریددن گ اندددازه

آزمون کرد. براین اساس در صورتی کده مقددار    tآمارة 

P-value  و مقدار آمارة  15/1کمتر ازt   ا بدرای مسدیره

                                                           
1 Goodness of fit 
2
 Communality 



 

 215/  کنندگان  های رفتاری مصرف دهان الکترونیک بر پاسخ به تاثیر ارتباطات دهان

شدود، ضدریک مسدیر و بدار عداملی در       36/8از  تر بزر 

درصد معنادار خواهند بود. همچنین در 35سطح اطمینان 

و  18/1کمتددددر از  P-valueصددددورتی کدددده مقدددددار  

باشدد، ضدریک مسدیر و بدار      51/2بیشدتر از   tمقدارآمارة 

درصددد معنددادار هسددتند.   33عدداملی در سددطح اطمینددان  

یدری در  گ انددازه ری و ی سداختا هدا  مدل 2نمودار شمارة 

 t-valueحالدت معنداداری ضدرایک را از طریدن آمددارة     

هددای  یهفرضددنتددایج  2دهددد. همچنددین جدددول  یمددنشددان 

 کند. یمپژوهش را گزارش 

آمده از ضرایک مسیر اسدتاندارد و   دست طبن نتایج به

( و جدول 2و8)نمودارهای  tضرایک معناداری یا آمارة 

رابطه، تأثیر هنجداری و   توان گفت متغیرهای قوّت ، می2

درصدد و همچندین   33تأثیر اطلاعاتی در سدطح اطمیندان   

درصددد بددر متغیددر  35متغیددر شددباهت در سددطح اطمینددان  

الکترونیددک تددأثیر مثبددت و    دهددان بدده دهددانارتباطددات 

تدوان گفدت متغیدر     یمد معناداری دارندد. از سدوی دیگدر    

الکترونیدک بدر متغیرهدای انتقدال      دهان به دهانارتباطات 

ی رفتداری  هدا  پاسخیزی )ر برنامهلاعات و خرید بدون اط

آنددی( و قصددد خریددد و تعامددل نددام و نشددان تجدداری            

درصدد  33ی رفتاری پنهدان( در سدطح اطمیندان    ها پاسخ)

تأثیر مثبت و معنداداری داشدته اسدت. درخصدو  تدأثیر      

الکترونیدک بدا    دهدان  بده  دهدان متغیر اعتماد بر ارتباطدات  

خدارج   tریک معناداری یا آمدارة  توجه به آنکه مقدار ض

قرار گرفته است، بندابراین متغیدر اعتمداد بدر      ±36/8بازة 

الکترونیدک تدأثیر دارد؛ امدا ایدن      دهدان  به دهانارتباطات 

 درصد معنادار نیست.  35تأثیر در سطح اطمینان 

 های پژوهش یهفرض. نتایج آزمون 2جدول

ضریب  پژوهشهای  فرضیه

مسیر 

 استاندارد

P-
value 

 نتیجة تحلیل Tآمارة 
 متغیر وابسته ← متغیر مستقل

 پذیرش 53/3 ک18/1 863/1 *ارتباطات د.د.ا ← قوّت رابطه

 پذیرش 38/2 >15/1 813/1 ارتباطات د.د.ا ← شباهت

 رد 15/1 <15/1 133/1 ارتباطات د.د.ا ← اعتماد

 پذیرش 53/4 >18/1 234/1 د.د.اارتباطات  ← تأثیر هنجاری

 پذیرش 64/5 >18/1 234/1 ارتباطات د.د.ا ← تأثیر اطلاعاتی

 پذیرش 26/25 >18/1 611/1 انتقال اطلاعات ← ارتباطات د.د.ا

 پذیرش 38/84 >18/1 512/1 یزیر برنامهخرید بدون  ← ارتباطات د.د.ا

 پذیرش 64/1 >18/1 363/1 قصد خرید ← ارتباطات د.د.ا

 پذیرش 33/1 >18/1 411/1 تعامل نام و نشان تجاری ← ارتباطات د.د.ا

 الکترونیک  دهان به دهانارتباطات *

 

 گیری یجهنتو  بحث -5

، تمرکددز بددر شددناخت  هدددف اصددلی ایددن پددژوهش 

الکترونیدک و تدأثیراتی    دهدان  به دهانپیشایندهای ارتباط 

ی رفتددداری آندددی و پنهدددان هدددا پاسدددخاسدددت کددده بدددر 

هددای  دارنددد. در ادامدده، نتددایج یافتدده  کنندددگان مصددرف

پددژوهش و پیشددنهادهای کدداربردی بدده تفصددیل بحدد      

خواهنددد شددد. براسدداس نتددایج حاصددل از ایددن پددژوهش  

 (:2و جدول  2و  8)نمودارهای 
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درصدد تأییدد    33فرضیة نخسدت در سدطح اطمیندان    

، چدو و  (2188شود و با نتدایج پدژوهش چدو و کدیم )     یم

(، )کدددیم و 2185(، لارن و همکددداران )2188چدددوی )

این یافتدة پژوهشدی بدا     همخوانی دارد.( 2181همکاران، 

بخش زیادی از پیشنه و منابع نظدری موضدوع همخدوانی    

ی کده هرچده روابدط میدان افدراد از ندوع       طدور  بهداشت؛ 

ابط نزدیدک و قدوی باشدند )مانندد روابدط دوسدتانه و       رو

خانوادگی( تدأثیر بیشدتری بدر درگیرشددن در ارتباطدات      

الکترونیدک خواهندد گذاشدت. بندابراین از      دهان به دهان

تدوان چندین دریافدت کده یکدی از       یماین یافتة پژوهشی 

 دهددان بدده دهددانپیشددایندهای درگیرشدددن در ارتباطددات  

ان کدداربران یددک شددبکة  الکترونیددک قددوّت رابطددة میدد  

 اجتماعی است.   

درصددد  35فرضددیة دوم پددژوهش در سددطح اطمینددان 

تأیید شده است. این یافتدة پژوهشدی بده ندوعی بدا نتدایج       

(، جلدیس و همکداران   2181ی سلیم و الهدی ) ها پژوهش

( همخدددوانی و بدددا  2113، اسدددتیفز و بدددورگی ) (2185)

( 2188، چدددو و کدددیم )(2181ی فدددریس )هدددا پدددژوهش

مغدددایرت داشدددت. گفتندددی اسدددت در پدددژوهش ایدددن    

 دهددان بدده دهددانپژوهشددگران، پیشددایندهای رفتددار ارتبدداط 

ی اجتمدداعی دیگددری هددا شددبکهالکترونیدک کدداربران در  

ی پدژوهش حاضدر،   هدا  بررسی شده است. مطابن با یافتده 

شددناختی و همچنددین  یددتجمعهددای  یژگددیوشددباهت در 

ی هددا نگددرشهددای ادراکددی ماننددد اعتقددادات و   یژگددیو

کددداربران شدددبکة اجتمددداعی اینسدددتاگرام، محر کدددی در  

الکترونیددک میددان   دهددان بدده دهددانبرقددراری ارتباطددات  

کدداربران ایددن شددبکه بددوده اسددت. شددباهت کدداربران       

ای  زمیندده یشپددمددل ی اجتمدداعی ناشددی از عوا هددا شددبکه

شدناختی مثدل    یدت جمعگوناگونی مانند فرهن ، عوامدل  

سن، سطح تحصیلات، طبقات اجتماعی مختلد  جامعده   

و مواردی از این دست اسدت کده از طریدن یدک شدبکة      

گرد هم آیندد. همچندین در    اند توانستهاجتماعی مجازی 

بسیاری از موارد مشاهده شده است که شباهت در افکار 

ران عدداملی بددرای درگیددری در ارتبدداط  و نگددرش کددارب

 دهدان  بده  دهدان عدام و ارتبداط    طدور  بده افراد  دهان به دهان

خدا  باشدد. بایدد توجده      طدور  بده الکترونیک کداربران  

داشت برخی از پژوهشگران معتقدند در مرحلة حساسدی  

گیری خرید، کداربران   یمتصممانند قصد خرید از فرایند 

ی اجتماعی بیشتر به نظرات افرادی در آن شدبکه  ها شبکه

کنندد کده از میدزان زیدادی از شدباهت بدا آندان         یمتوجه 

و فعددالان  وکارهدا  کسدک رو بدده  برخدوردار باشدند؛ ازایدن   

شود با استفاده از نظدرات   یمی اجتماعی پیشنهاد ها شبکه

افدددراد تأثیرگدددذار در صدددفحات شخصدددی خدددود یدددا    

ی ها گروهتناسک با برخورداری از صفحات اختصاصی م

شدناختی مشدابه    یتجمعهای فردی و  یژگیوخریدارن با 

/آقایدان بدا سدطوح درآمددی     ها خدانم )صفحاتی مختص 

ی سدنی مشدابه( تقویدت مفهدوم شدباهت      هدا  ردهمعین در 

 در میان کاربران را باع  شوند.  شده درک

نتایج حاصدل از ایدن پدژوهش نشدان داد کده فرضدیة       

شدود. در   ینمد درصدد تأییدد    35سوم در سدطح اطمیندان   

از بررسدی تدأثیر اعتمداد بدر      آمدده  دسدت  بده مقایسة نتایج 

الکترونیک در این پدژوهش بدا    دهان به دهانارتباطات     

ی پیشین باید بده ایدن نکتده توجده داشدت کده       ها پژوهش

و همچنددین نددوع ارتباطددات    شددده مطالعددهمحصددولات 

ک آن واقعدی در مقایسده بدا ندوع الکترونید      دهدان  به دهان

باع  شده است که نتایج متفاوتی از این رابطه به دسدت  

های این پژوهش به نوعی با نتایج  آید. بر این اساس یافته

(، هسدو و  8334شاهرخ و عقیلدی )  یدهدشتی ها پژوهش

ی سددلیم و الهددی هددا پددژوهش( همسددو و بددا 2183تددران )

( و ابراهیمددی و همکدداران  2188(، چددو و کددیم ) 2181)

رسدد ماهیدت و ندوع     یمد یسدت. بده نظدر    ( همسو ن8335)

تعددداملات موجدددود میدددان کددداربران شدددبکة اجتمددداعی  
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ای بدرای درگیرشددن    یزهانگاینستاگرام در ایجاد اعتماد، 

الکترونیدددک از سدددوی  دهدددان بددده دهددداندر ارتباطدددات 

کده   یطدور  بده در نظر گرفته نشده اسدت؛   دهندگان پاسخ

تان برخلاف روابط نزدیک کاربران با خدانواده یدا دوسد   

خددود، اکثددر کدداربران ایددن شددبکه در صددفحات خددود     

ی دارند کده در مقایسده بدا گدروه دوسدتان      کنندگان دنبال

خود دارای شناخت محدودتری از آنها هسدتند. پیشدنهاد   

ی اجتمداعی در  هدا  شبکهشود بازاریابان در استفاده از  یم

دهندده، نظدر خدود را     یآگاهنقش یک رسانة تبلیغاتی یا 

یدری و تدرویج   گ شدکل می کنند که در معطوف به مفاهی

الکترونیدک، نقدش    دهدان  بده  دهدان نوع مثبدت ارتباطدات   

دارند، برای مثال ترغیک خریدداران راضدی بده نظردهدی     

برای افدزایش حدس    ها مشو با استفاده از انواع جوایز و 

افتد.  یماعتماد و اعتبار نظرات سایرکاربران بسی کارگر 

همچنین توجه به درج تصاویر با کیفیدت از محصدولات   

در افزایش حس اعتماد و تقویدت   شده عرضهیا خدمات 

 کننددگان  مصدرف الکترونیدک   دهدان  بده  دهدان ارتباطات 

 راجع به آنها را به دنبال دارد.

 33فرضیظ چهدارم ایدن پدژوهش در سدطح اطمیندان      

پدژوهش   درصد تأیید شد. ایدن یافتدة پژوهشدی بدا نتدایج     

( 2188(، چدددو و کدددیم ) 2186سدددوکی و همکددداران ) 

تددوان چنددین دریافددت کدده  یمددرو  همخددوانی دارد؛ ازایددن

باورهای بین فردی توانسدته اسدت همچدون محر کدی در     

الکترونیدک در میدان    دهدان  بده  دهدان برقراری ارتباطدات  

کاربران اینستاگرام نقش ایفا کند. این بدان معندی اسدت   

، هنجارها و باورها برای برخدی از  که پیروی از انتظارات

یددری گ شددکلکدداربران اینسددتاگرام، یکددی از عوامددل    

 بوده است.  دهان به دهانارتباطات 

درصدد   33فرضیة پنجم پدژوهش در سدطح اطمیندان    

تأیید شد. این یافتة پژوهشی به نوعی با نتدایج حاصدل از   

(، سدوکی و همکداران   2181ی سلیم و الهدی ) ها پژوهش

( 2188(، چو و کدیم ) 2185ن و همکاران )(، لورا2186)

خریدهای قبلدی خدود    واسطة بههمسوست. کاربرانی که 

ی را )خدوب یدا بدد( در ایدن زمینده      ا تجربهاز اینستاگرام 

 وجدوگران  جسدت ، اطلاعات خود را در اختیدار  اند داشته

دهندد. در ایدن میدان نظدرات      یمد قدرار   هدا  تجربهاین نوع 

اطلاعدات مدرتبط    وگرانوج جستمثبت و منفی در میان 

به محصدولات و برنددها و خریدداران قبلدی آنهدا مبادلده       

 دهدان  بده  دهدان شود و در ایدن میدان ندوعی ارتباطدات      یم

گیدرد. بده بیدان دیگدر، نتدایج ایدن        یمد الکترونیک شکل 

پژوهش حاکی از آن است کده کداربران اینسدتاگرام در    

گیری به خرید برای جمع آوری اطلاعات  یمتصممرحلة 

ی تجدداری موجددود از هددا ندداممددرتبط بدده محصددولات و  

 پذیرند.  یمی مخاطبان خود در این شبکه تأثیر ها گفته

پددژوهش آن بددود کدده ارتبدداط   فرضددیة ششددم ایددن   

الکترونیک تأثیر مثبت و معناداری بر انتقال  دهان به دهان

ی ها آزمونی اجتماعی دارد. نتایج ها شبکهاطلاعات در 

آمدداری تأییدکنندددة تددأثیر مثبددت و معنددادار ارتباطددات    

الکترونیدک بدر انتقدال اطلاعدات در میدان       دهدان  بده  دهان

کاربران اینسدتاگرام بدوده اسدت. ایدن یافتدة پژوهشدی بدا        

( 2188ی چددو و چددوی ) هددا پددژوهشبخشددی از نتددایج  

نیدز نشدان    2که نتایج جددول   گونه همانهمخوانی دارد. 

دهد، بیشدتر کداربران تمایدل دارندد پدس از دریافدت        یم

انتقدال آنهدا بده     اطلاعات از دوستان و مخاطبان خدود بده  

رو  دیگر مخاطبان خود در این اینستاگرام بوردازند؛ ازاین

شود بدا درج   یمی اجتماعی پیشنهاد ها شبکهبه بازاریابان 

در صدفحات شخصدی    روز بده محتوای مرتبط، مناسک و 

الکترونیدک از   دهدان  به دهانخود موجک افزایش ارتباط 

 طریددن انتقددال مطالددک بدده سددایر کدداربران شددوند تددا       

بیشددتر یددک   شدددن شددناختهخددود موجددک   یخددود بدده

 شود. یم وکار کسک

های پدژوهش، فرضدیة هفدتم در سدطح      براساس یافته
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درصد تأیید شده که با نتایج پژوهش کدیم و   33اطمینان 

( 2186(، حسدددددنین و همکدددددارن ) 2186جانسدددددون )

هددای ایددن پددژوهش  همسوسددت. بنددابراین براسدداس یافتدده

تواندد   یمآنی خرید که توان گفت یکی از رفتارهای  یم

خواندددن نظددرات آنلایددن دیگددر کدداربران یددا   واسددطة بدده

الکترونیک اتفدا    دهان به دهاندرگیرشدن در ارتباطات 

یدزی اسدت. ارتباطدات    ر برنامده افتد، رفتدار خریدد بددون    

الکترونیک، یک محدر ک در یدک محدیط     دهان به دهان

آنلایدن را نسدبت    کننده مصرفآنلاین است که آگاهی 

نداشدتن وی را   یندان اطمدهدد و   یمد محصدول افدزایش    به

 دهددان بدده دهددانرو، ارتباطددات  دهددد؛ ازایددن یمددکدداهش 

الکترونیک، منبعی از تجربیات خریددارن گذشدته بدرای    

 آید.  یمخریدارن بالقوه به حساب 

های این پدژوهش تأییدد تدأثیر مثبدت و      از دیگر یافته

الکترونیک بر قصد خرید  دهان به اندهمعنادار ارتباطات 

ی هدا  پدژوهش بوده اسدت. ایدن یافتدة پژوهشدی بدا نتدایج       

، ارِکدان و ایدوانس   (2181(، سلیم و الهی )2183نویسر )

( همخددوانی 2182، کددیم و کددو )(2185، بتانیدده )(2181)

رو در رو  دهددان بدده دهدداندارد. در مقایسدده بددا ارتباطددات 

)غیرالکترونیک(، در این پژوهش قصد خریدد، یکدی از   

 دهددان بدده دهددانی رفتدداری پنهددان ارتباطددات  هددا پاسددخ

الکترونیک در نظر گرفته شد. در مقایسده بدا بازاریابدان،    

ی اجتماعی، منبعی از اطلاعات مطمدئن  ها شبکهکاربران 

شدوند کده    یمد ی در نظدر گرفتده   ا بالقوهاز نظر خریداران 

ی آنها در بسیاری از موارد بیان تجدارب اسدتفاده   ها گفته

هدای مثبدت و منفدی مربدوط بده محصدولات و        یتواقعیا 

 منزلدة  بده ستند. با در نظدر گدرفتن قصدد خریدد     خدمات ه

پدذیری ارتباطدات    یریتدأث مرحلة پدیش از عمدل خریدد،    

الکترونیک خرید محصولات یا خدمات را  دهان به دهان

 تقویت خواهد کرد. 

هدای ایدن پدژوهش ارتباطدات      همچنین براساس یافته

الکترونیدک بدر تعامدل ندام و نشدان تجداری        دهان به دهان

معناداری داشته است. این یافتة پژوهشی بده  تأثیر مثبت و 

( 2186نوعی با نتایج حاصل از پژوهش کیم و جانسون )

همخوانی دارد. باید توجه داشت که بخشی از ارتباطات 

در فضددای اینسددتاگرام سددبک درگیددری و  دهددان بدده دهددان

شددود.  یمددی تجدداری هددا نددامایجدداد تعدداملات مددرتبط بددا 

ی هددا شددبکهزاریابددان گوندده تعدداملات بایددد بددرای با  یددنا

اجتماعی مهم تلقی شدوند؛ زیدرا بخشدی از رفتدار پنهدان      

دهند. بنابراین بده بازاریابدان    یمخریداران بالقوه را شکل 

شود بده تأثیرگدذاری آن    یمی اجتماعی پیشنهاد ها شبکه

الکترونیکی توجده داشدته    دهان به دهاندسته از ارتباطات 

ان تجداری نقدش   باشند که در ایجاد تعداملات ندام و نشد   

هدا و محتدوای    یآگهد  کدردن  دنبدال دارند. مواردی مانند 

و  هدا  شدرکت جدید منتشرشده در صدفحات اینسدتاگرام   

ی آنلاین، همراه با خواندن نظدرات دیگدر   وکارها کسک

 دهدددان بددده دهدددانکددداربران و درگیرشددددن در ارتبددداط  

الکترونیک، تعاملات نام و نشان تجاری را میان کاربران 

نندد. ازسدوی دیگدر، ایدن گونده تعداملات در       ک یمبیشتر 

 تبدیل قصد خرید به خرید بالفعل نقش بسزایی دارند.

هااااای پااااژوهش و   یتمحاااادود -5-1

 ی آیندهها پژوهشپیشنهادهایی برای 

یِ در آسدان  در دنیای واقعی، روابط میدان متغیرهدا بده    

نظرگددرفتن روابددط خطددی بددرای بسددیاری از متغیرهددا در  

رو مانندد هدر پدژوهش     ی علمی نیسدت؛ ازایدن  ها پژوهش

روی  یشِپد شدمار   یبد هدای   یتمحددود دیگری در نتیجدة  

پژوهشگر، در این پژوهش نیز نداگزیر تنهدا معددودی از    

روابط عل ی میان متغیرها بررسی شد. با این حال، در ایدن  

 پددژوهش سددعی بددر آن بددود تددا بددا بررسددی پرتکرارتددرین

 دهدان  بده  دهدان تباطدات  پیشایندها و پسدایندهای متغیدر ار  

الکترونیددک در ادبیددات پددژوهش، در ایددن راسددتا مدددل   

کاملی ارا ه شود. با این حال، به منظور پوشش برخدی از  
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های ایدن پدژوهش پیشدنهادهای پژوهشدی بده       یتمحدود

 شود: یمشرح زیر ارا ه 

. بررسدددی روابدددط جدیددددی از متغیدددر ارتباطدددات  8

 الکترونیک؛   دهان به دهان

فتن متغیرهدای کنتدرل مانندد جنسدیت،     . در نظر گدر 2

تدر روابدط مددل      یدن دقسن، درآمد و ... به منظور بررسی 

 در این پژوهش؛ شده ارا ه

الکترونیددک در  دهددان بدده دهددان. بررسددی ارتباطددات 3

 دیگر بسترهای آنلاین؛

ی هددا پاسددخ. کدداهش خطددای سددوگیری )درنتیجددة 4

 تدر در  یدن دقخودابرازی کداربران( و دسدتیابی بده داندش     

قلمددرو رفتارهددای خریددد کدداربران آنلایددن بددا اسددتفاده از 

 کیفی؛  یلتحلی ها روش

 دهدان  به دهان. تفکیک نوع مثبت و منفی ارتباطات 5
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