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Abstract 

The purpose of this study is to design and validate the repeat 

purchase intention model in B2C e-commerce and to examine how 
the factors of the model influence each other and practical 

solutions in line with the design and validation of the repeat 
purchase intention model in e-commerce. Therefore, according to 

the mixed approach in the qualitative section, using the method of 

theme analysis and in-depth interviews with 36 experts (6 experts, 
13 brokers and 17 customers), it explained a model for repurchase 

intention in B2C e-commerce. . The results of coding the 

interviews showed that the repurchase intention model in e-

commerce includes six main concepts: the realm of technical 

characteristics (with the categories of information quality, service 

quality, and system quality), the realm of support systems (with the 
categories of customer service and logistics support), customer 

management realm (with the categories of interaction with online 

sellers, interaction with other web users), organizational realm 
(with the categories of price, advertising, social functions, product 

or service, human resource management, market study and 

analysis, brand ), includes the realm of customer analysis (with the 
categories of competitor analysis, demographic characteristics, 

psychological characteristics, perception, behavior) and the realm 

of environmental analysis (with the category of systemic attitude). 
Then, in the second step, using the confirmatory factor analysis 

technique and structural equation modeling among online store 

customers, the resulting model was validated and tested. 
Keywords: e-commerce, purchase intention, repurchase intention, 

online repurchase intention 

 چکیده
 کیمجدد  دیبه خر یمشتر یاز اعتقادات ادراک یادرجهاشاره به  نیمجدد آنلا دیقصد خر

 ابراینبن .او دارد یاحتمال طیو شرا یفعل تیخدمت خاص با در نظر گرفتن وضع ایمحصول 

ه ب وکارکسب کیتجارت الکتروندر مجدد  دیقصد خر الگوی یطراح ،مطالعه حاضرهدف 

 و در تجارت الکترونیکمجدد  دیبر قصد خر یرگذارتأثعوامل  ییو شناسا( B2Cی)مشتر

 پژوهشش رو مجدد است. دیبر قصد خر یرگذارتأثعوامل  نیروابط ب نییو تع هاآن یبنددسته

است. پژوهش حاضر  یدانی، مهاداده یآورجمعروش  ازنظرو  است یهدف کاربرد ازنظر

ر منظور د نیبه هم است.( یو کم یفی)ک ختهیآم قیاجرا از نوع روش تحق ندیفرا ازلحاظ

صورت گرفت که بر اساس روش  ییهامصاحبه، تن از خبرگان 13با  پژوهش یفیبخش ک

 یشنهادیمدل پ یتدرنهاشدند و  یو کدگذار وتحلیلیهتجز، هامصاحبه یتم، محتوا لیتحل

 هایتمیسس ،یفن اتیخصوص) یمدل شش مفهوم اصل نیبر اساس ا .دیارائه گرد قیتحق

 ییشناسا (یطیمح لیتحل ،یمشتر وتحلیلیهتجز ،یسازمان ان،یمشتر تیریمد ،یبانیپشت

 هیکل نیو در ب ی، پرسشنامه محقق ساخته طراحآمدهدستبهمدل  یدتائسپس جهت  شدند.

اسمارت  افزارنرمو  یو با روش معادلات ساختار دیگرد عیتوز انیو مشتر نیآنلا یهافروشگاه

از  شدهییشناساعوامل  ینشان داد که تمام قیتحق جینتا شدند. وتحلیلیهتجز پی ال اس

ار و مدل از اعتب اندبوده مؤثر کیمجدد در تجارت الکترون دیقصد خرافزایش ها، در مصاحبه

 برخوردار بوده است. یکاف

 به مشتری وکارکسبمجدد،  دیقصد خر ک،یتجارت الکترون: هادواژهیکل
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 مقدمه
 یفروشخردهبه  نسبت یکیتجارت الکترون تیکرده است. مز جادیا یشخص نیآنلا دیرا در رفتار خر یتوجهقابل راتییتغ کیرشد تجارت الکترون

از  یضرور یبه بخش نترنتیامروز، ا یایدر دن .(0401و همکاران،  1)ووبردیم نیاز ب یهرزمانرا در  ییایجغراف یاست که مرزها نیا یسنت
رده است خوب رشد ک یاوهیشمداوم به  طوربه کی. تجارت الکترونکندیم شهیاز هم ترآسانرا  دیشده است که خر لیبشر تبد یزندگ
 یاکنون هم برا کیتجارت الکترون یهاتیسا. دهدیمپوشش  مؤثر طوربهرا  رهیو غ B2B ،B2Cانواع تجارت مانند  ههم باًیو تقر

بوک و  سیاز صفحات ف یادیبلکه تعداد ز ک،یتجارت الکترون یهاتیسا تنهانهمناسب هستند. اما  اریبس دیخر یتجارت و هم برا
 یراب ژهیوبه نیآنلا یهاپلتفرم نی. ادهندیمارائه  نیآنلا صورتبهکه خدمات و محصولات را  اردوجود د زین نستاگرامیصفحات ا

انند تراکنش مطلوب م یهاستمیس ،یسازیدرب منزل، سفارش لیتحو قیمحصولات را از طر هاآندر زمان مناسب هستند.  ییجوصرفه
ات اصرار نوع امکان نی. اکنندیارائه م رهیو غ یدست یبندبسته ره،یل و غیموبا یخدمات مال قیپرداخت از طر ل،یپول نقد هنگام تحو

ت و در مورد محصولا یشتریاطلاعات ب نیآنلا دیمحصولات استفاده کنند. خر دیخر یبرا نیآنلا یهاپلتفرماز  انیدارند که مشتر
 .(0401و همکاران،  2)حافظدهدیمارائه  هافیتخفو  هامتیقدر مورد  شتریاطلاعات ب

ود را خ تیساوبتا سیستم بازخور و خدمات مشتریان خود را با پایش مستمر نموده و  دهدیماجازه  هاسازمانتجارت الکترونیک به 
از  خود را یهاتیفعالهای جهانی بپیوندند و راست که به بازا ترنهیهزکمو  ترسادهکه  اندافتهیدرهمچنین  هاشرکتبهبود ببخشند. 
 کنند. یالمللنیبطریق اینترنت 

ونیک داشت که گستره استفاده از تجارت الکتر مدنظراین نکته را نیز باید  .و پرشتاب این روند دارد جلوهروبشواهد نیز نشان از حرکت 
ده و را نیز شامل ش کنندگانمصرف مورداستفادهبلکه تنوع و گستره محصولات  شودینمتنها میزان هزینه کرد هر خریدار را شامل 

 (. 0487و همکاران،  3)لیائودهدیمقرار  ریتأثتحت 

ان و مدیران نیز برای صاحب ییهاچالش، وکارکسبصورت گرفته در فضای  زیانگجانیهو البته  آوررتیحمطابق با تغییرات گسترده و 
 آن برای پژوهشگران ایجاد کرده و این موجب تبعبهو  وکارکسببرای صاحبان  ییهاینگراناست و این امر  جادشدهیانیز  وکارکسب
 کرد که مورداشارهبه این  توانیم زیبرانگچالشموارد  ازجملهدر حوزه خرید آنلاین صورت بگیرد.  یاژهیوزیاد و  یهاپژوهششده 

دم . بنابراین حفظ اطلاعات شخصی افراد، عردیگیمتعامل بین خریدار و فروشنده در تجارت الکترونیک در یک محیط نامطمئن صورت 
هنوز هم محیط تجارت الکترونیک  رونیازاخاص خود را دارد.  یهاسکیراطمینان در مورد انجام فرایند خرید و تحویل کالا و خدمات 

الا و خدمات مجدد ک ترغیب مشتریان به خرید و خرید یهاراه. در این راستا یکی از شودیمبه نسبت محیط سنتی پر ریسک تر تلقی 
  (. 0485)بولوت، بالقوه آن است یهاسکیردر بستر اینترنت، کاهش 

و در  هافتیشیافزاهزینه جذب مشتری در فضای اینترنت  چراکهدشواری جذب و نگهداشت مشتریان است؛  هاچالشیکی دیگر از 
نیز کاهش یافته است و این امر موجبات کاهش  کاروکسبضروری  مؤلفهیکی از چندین  عنوانبهعوض وفاداری مشتریان آنلاین 

  سودآوری حوزه کسب کار به مشتری را فراهم نموده است.
معتقدند مشتریان وفادار معمولاً پول بیشتری را  چراکه اندافتهیدرهم کارگزاران و هم دانشگاهیان اهمیت وفاداری مشتریان را  رونیازا

، انگیزه بیشتری برای جستجوی اطلاعات دارند، مقاومت بیشتری در کنندیمجهت خرید از شرکت هزینه کرده، دفعات بیشتری خرید 
دیگر  از طرفی. دهندیمام ی را نیز برای شرکت انجبیشتر دهانبهدهانتبلیغات  تیدرنهاو  دهندیمرقبا انجام  یهایاستراتژمقابل 

 ترجالبو  ر استبیشت مراتببهمطابق با تحقیقات صورت گرفته هزینه جذب مشتری جدید به نسبت حفظ و نگهداری مشتریان فعلی 
ای بقا رپس از ایجاد ارتباط اولیه در خرید آنلاین، مشتری تمایل بیشتری برای هزینه کردن به نسبت خرید اولیه دارد؛ بنابراین ب کهنیا

                                                 
1  .  Wu 

2  .  Hafez 

3  .  Liao 
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 1بائو)خاصی را برای تداوم ارتباط و خرید مشتریان خود تدارک ببینند یهایاستراتژو رشد در بازار رقابتی امروز فروشندگان آنلاین باید 
 افزایش تلاش برای نگهداشت مشتریان افزایش سودآوری شرکت را در پی دارد.  کهنیاضمن  (.0483و همکاران، 

؛ اگرچه در حال بهبود است یاکنندهرهیخ صورتبهاخیر وضعیت کشورمان در حوزه استفاده از اینترنت و تجارت الکترونیک  یهاسالدر 
است که در نوع  83رتبه  یدارادنیا  کشور برتر 04میان  در صورت گرفته؛ ایران یهالیتحلفاصله وجود دارد. مطابق با  دئالیاتا نقطه 
ر این رتبه بسیا تواندیمفرصت باشد و هم تهدید. اما بر اساس موضوع پژوهشی ما  تواندیمهم است،  رینظیبو  توجهجالبخود 
 خود فراهم نماید.  وکارکسب یهاتیفعالآنلاین در جهت هدایت  یوکارهاکسبباشد و فرصتی برای  توجهجالب
هم اگر بحث  هنوز حالنیدرعشده و رایج شده است. یرفتهپذ هیروکیاینترنتی در کشور ما چند سالی است که تبدیل به  دوفروشیخر
ویژه در حوزه اکثریت( قائل به این هستند که هنوز فرهنگ استفاده از اینترنت به بساچهاینترنتی مطرح شود بسیاری )و  دوفروشیخراز 
ن یک فضای عنواهمچنین فضای وب بهد. های اینترنتی ندارناینترنتی جا نیفتاده است و مردم اعتماد زیادی به فروشگاه دوفروشیخر

ینترنتی و های اولی ادعای اینکه هنوز استقبال زیادی از فروشگاه شدهمطرحهاست که زایی نیز مدتمناسب برای کارآفرینی و اشتغال
این  .طور که باید توجهی به حوزه تجارت الکترونیک برای ایجاد اشتغال در کشور نشودشده است که آن شود باعثخرید اینترنتی نمی

متفاوتی را در رفتار اینترنتی و خرید اینترنتی  یکلبهگیری بوده و جهت اظهارنظرهامخالف این  در حالی است که آمارها و ارقام کاملاً
ع و ، جامروزبههای الکترونیکی در کشور آمارهای متولی اصلی نظارت و ساماندهی پرداخت عنواندهد. شاپرک بهها نشان میایرانی

 ها که از سوی بانک مرکزیدهد و با بررسی این گزارشاز طریق ابزارهای مختلف پرداخت ارائه می گرفتهانجامهای دقیقی از تراکنش
 .افتیدستتوجهی توان به نتایج جالبشده است می دیتائ

زه در این حو دوارکنندهیامو روند رو به رشد و  طرفکیازیرغم ترسیم وضعیت مطلوب تجارت الکترونیک و برشمردن مزایای آن عل
بسیاری از . است نرسیده کافی بلوغ به ایران اینترنتی در بازارهای ایران درهنوز  از طرفی دیگر، دوارکنندهیامکشور و بیان آمارهای 

ز . بسیاری اکنندیمآنلاین احساس عدم اطمینان و نگرانی  وکارکسبکوچک در کشور، در مورد  یهاشرکت خصوصبه هاشرکت
نترنتی ای یوکارهاکسبدر حوزه  یگذارهیسرماو از طرفی دیگر از  اندجاماندهکه از قافله فناوری  کنندیماحساس  طرفکیاز هاشرکت

درک این موضوع  هاآنشاید دغدغه اغلب  رونیازاترس از شکست در این حوزه است.  ینانینا اطمواهمه دارند. یکی از این عوامل 
داده شد، چگونه  توضیح ترشیپاست که در صورت ورود به فضای تجارت الکترونیک با توجه به تفاوت ماهوی آن با فضای فیزیکی که 

ده و برتر حوزه خود ش یهانیوبرترنوین و حفظ بقای خود، کسب مزیت رقابتی نمایند  یهایفناورضمن ورود به مسیر قافله  توانندیم
نیاز به کسب درک درستی از بازار محصولات و خدمات خود قبل از ورود به فضای تجارت الکترونیک  هاشرکتبمانند. بنابراین بسیاری از 

 دارند، تأثیر اینترنتی فروش افزایش و خرید اینترنتی برای تقاضا ایجاد بر که را عواملی تا کنند تلاش باید هاشرکت رونیازاهستند؛ 

 کنند. شناسایی
داشته بود تا  آن بر را حوزه، نویسندگان و پژوهشگران این در فراوان پراکندۀ یهاپژوهش و قصد خرید مجدد موضوع اهمیت
 بنابراین پژوهشگران .بپردازند حوزه صورت گرفته در این یهاپژوهش به تحلیل و دهند ارائه هاپژوهش این از منظمی یبندصورت

 ماهیت تحلیل و یبندجمع زمینة قصد خرید مجدد آنلاین و در هامقاله علمی تولید وضعیت تشخیصی   مطالعه خود را، اصلی دغدغه

پژوهشی در  یخلأهاو  هاهینظرنظم دهی به تحقیقات و شناسایی آخرین هدف  با کار این قرار دادند. حوزه این یهاپژوهش کیفیت و
مدل استخراجی از  یسازیبومهمچنین دغدغه دیگر پژوهشگران نیز تلاش برای  .صورت گرفت قصد خرید مجدد آنلاینزمینة 
پیشین است تا کاربردپذیری نتایج پژوهش را در کشور را نیز تسهیل نمایند. به همین منظور نیز ضمن مطالعه ادبیات حوزه  یهاپژوهش

این حوزه در کشور نیز مصاحبه صورت گرفته تا ضمن بررسی عوامل  نیمتخصصد خرید مجدد آنلاین با مشتریان و کارگزاران و قص
 شدهدادهقرار  مدنظرو به مدل افزوده گردد. با توجه به جمیع جهات  شدهییشناسااستخراجی، عواملی که مختص بستر کشور ما نیز باشد 

بر قصد خرید مجدد آنلاین باشد دست یابد.  مؤثر، این پژوهش تلاش نموده به مدلی جامع که دربرگیرنده همه عوامل شدهانجامو 

                                                 
1  .  Bao 
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 و گستره وسیع مطالعاتی پراکندگی به دلیل قصد خرید مجدد آنلاین، زمینة در گرفته صورت یهاپژوهش یاول مدلی که در بررسی

 موجود نبود.  هاآن
ران این کارگزاران و پژوهشگ یهاینگراندر ادبیات موضوع قصد خرید مجدد آنلاین دریافتیم که با توجه به با بررسی صورت گرفته 

متفاوت، در صنایع و بسترهای مختلف در دنیا صورت گرفته  یهایشناسروشزیادی با ماهیت، سـؤالات و اهداف و  یهاپژوهشحوزه، 
؛ آرتانا و همکاران،  0408و همکاران،  یانداری؛ م0482و همکاران،  لسونی؛ و0481 ،یانی؛ کاندرا و جول0487و همکاران،  نی)لاست

اما مدلی که جامعیت داشته و دربرگیرنده  ،(0401کوونگ،  یتر ؛0401، یو کن کایورون ؛0401، و همکاران  جارنوکویو؛ 0400
ورت ص یاپراکندهنسبتاً اندک و  یهاپژوهشپدیده، همه این عوامل باشد، مشاهده نگردید. همچنین در کشور با توجه به رشد این 

گرفته است. لذا پژوهشگران بر آنند تا به ارائه مدلی جامع از عوامل قصد خرید مجدد آنلاین بپردازند تا ضمن مرور ادبیات و تجمیع 
به عرصه تجارت الکترونیک،  ترقدرتمندانهبر قصد خرید مجدد آنلاین ضمن کمک به کارگزاران برای ورود بیشتر و  مؤثرعوامل 

 یحطرا بنابراین هدف اصلی این مطالعه آتی، پیش روی پژوهشگران این حوزه بگشایند. یهاپژوهشجدید را برای انجام  یهاافق
 :باشدیم هاسؤالپاسخگویی به این  به دنبالی است و به مشتر وکارکسب کیمجدد در تجارت الکترون دیقصد خر یالگو

 ؟اندکدم کیمجدد در تجارت الکترون دیبر قصد خر ذاررگیتأثعوامل 
 چگونه است؟ کیمجدد در تجارت الکترون دیبر قصد خر رگذاریتأثعوامل  نیروابط ب

 مبانی نظری
 دیدارند که خر یادهیعق( 0487و همکاران ) 1نی. لردیگیمقرار  موردبحث یابیجامع توسط محققان بازار طوربهاغلب  نیمجدد آنلا دیقصد خر
و همکاران  نیل ن،یآنلا یفروشخرده نهیدارند. در زم دیخر یبرا یفروشگاه نهیگز کیاز  شیمعمولاً ب انیمشتر رایاست ز یرفتار عمد کیمجدد 

 کیمجدد به  دی. اکنون، قصد خرکنندیم فیمکرر کالا/خدمت تعر دیخر یبرا نیآنلا فروشخرده کیمجدد را استفاده از  دی( قصد خر0487)
 .شده است لیتبد کیصنعت تجارت الکترون یموضوع مهم برا

در  انیترمش دیبر رفتار خر یطورکلبهعوامل  نیا. قرار دارند یعوامل مختلف ریتحت تأث کیمجدد در تجارت الکترون دیعوامل مؤثر بر قصد خر
 . کندیم فایا یمجدد نقش مهم دیخر یبرا یریگمیبر تصم ژهیوو به گذاردیم ریتأث نیآنلا یفضا
 ریسا خدمات از دهندهارائه کیکردن  زیمتما یعنیمتفاوت است،  یهاتیمزبه  یابیدست یشرکت برا کی یعامل مهم برا کیخدمات  تیفیک

 شدهلیتبد یکیخدمات الکترون تیفیبه ک کیتجارت الکترون یهاشرکتخدمات در  تیفیخدمات. در چند سال گذشته، علاقه به ک دهندگانارائه
 .(0400و همکاران، 2آرتانا)است

ظار خدمات با عملکرد مورد انت ایمحصول  کیعملکرد  سهیپس از مقا انیاست که توسط مشتر یدیناام ای یاحساس خوشحال یمشتر تیرضا 
اگر  .شودیم دیناام دیپس از خر ای کندیم تیو رضا یخدمات احساس خوشحال ایکالا  دیپس از سفارش و خر یمشتر یعنی. شودیماحساس 

ت. در مقابل، کرده اس یرا راض یمشتر تیگرفت که شرکت با موفق جهینت توانیمداشته باشد،  تیو رضا یخوشحال حساسا دیپس از خر یمشتر
 .)همان(است خوردهشکستبالا  تیفیباککند، شرکت در ارائه خدمات  یدیاحساس ناام دیپس از خر یاگر مشتر
 .وکار مشاهده شده استمختلف کسب یهادر بخش کیمجدد در تجارت الکترون دیقصد خردر مورد  ییهایبررس ،یقبل قاتیاز تحق یدر برخ

 یکیرونخدمات الکت تیفیو رابطه ک ریسنجش تأث یبرا یادیمطالعات ز ،یداشتند که در بافت سنت دهی( عق0481) 3یانیو جول کاندرامثال،  طوربه
توسط مطالعات  کردند که ییشناسا یکیخدمات الکترون تیفیدو مفهوم را با ک نیا نیب میرابطه مستق کیمجدد وجود دارد. مطالعات  دیبا قصد خر

 ریأثمجدد ت دیبر قصد خر یکیخدمات الکترون تیفیکه ک افتندیدر مطالعه خود در . همچنینگذارندیم ریمجدد تأث دیبر قصد خر کهثابت شده است 
 طوربهخدمات  تیفیکه ک افتندی( در مطالعات خود در0408و همکاران ) 5یانتاری( و ج0482و همکاران ) 4لسونیو ن،یمثبت دارد. علاوه بر ا

 دیبر قصد خر یمشتر تیکه رضا افتندی( در مطالعه خود در0481) یانیو جول کاندراهمچنین  .گذاردیم ریمجدد تأث دیبر قصد خر یتوجهقابل

                                                 
1  .  Lin 

2  .  Artana 

3   . Candra and Juliani 

4  .  Wilson 

5  .  Giantari 



                                                                                                                                فصلنامه علمی مدیریت تبلیغات و فروش

( 81-69) ،1041 تابستان(، 81، )پیاپی 2،شماره  5دوره   

 

85 

 

 

Quarterly Journal of Advertising and sales management 

Vol 5, No 2, JUN-SEP, 2024, (81-96) 

 

 تیمثبت رضا ریاز تأث یداشت و حاک یهمخوان کیتجارت الکترون نهیدر زم یمطالعه با مطالعات قبل یهاافتهیها، . به گفته آنگذاردیم ریمجدد تأث
همسو و  یدو مفهوم در تجارت سنت نیبا نظرات موجود در رابطه با ارتباط ا زیمطالعه ن یهاافتهی ن،یمجدد بود. علاوه بر ا دیبر قصد خر یمشتر

و  لسونیمثبت دارد. و ریمجدد تأث دیخدمات، بر قصد خر ایمختلف استفاده از محصول  یهایژگیوبا  ،یمشتر تیرضا کهیدرحالمنطبق بود، 
 دیبر قصد خر یتوجهقابل طوربه یمشتر تیکه رضا دندیرس جهینت نیخود به ا لعات( در مطا0408و همکاران ) 1یانداری( و م0482همکاران )
 تیضار یقو ریتأث دهندهنشان نیدر مدل آن داشته است. ا یاعمدهسهم  یمشتر تیکه رضا افتندیدر هاآن ن،ی. علاوه بر اگذاردیم ریمجدد تأث

مجدد  دیو قصد خر نیآنلا انیمشتر تیبر رضا مؤثرعوامل  یبررس( به 0401) 2کوونگ یتر، نیبه راعلاوه  مجدد است. دیبر قصد خر یمشتر
 تیا( با رضمتیو درک ق تیساوب یطراح تیفیدرک شده، ک ی)سهولت درک شده، سودمند کنندهنییعوامل تعنشان داد که است.  پرداخته

را بر  ریتأث نیشتریاست که ب یدرک شده عامل یکه سودمند نشان داد نیهمچن جیمثبت دارند. نتا یمجدد همبستگ دیو قصد خر نیآنلا دارانیخر
 ریمجدد تأث دیکه بر قصد خر یعوامل( به بررسی 0401و همکاران ) 3جارنوکویوهمچنین،  مجدد داشت. دیو قصد خر نیآنلا دارانیخر تیرضا
 یشفاه غاتیو تبل متی، قدرک شدهاعتماد، ارزش  ت،یرضا شاملمجدد  دیقصد خر یدیکل یهامحرکنشان دادند که . اندپرداخته گذارندیم
در  یمحل یهانماناماز  ییبایمجدد محصولات ز دیبر قصد خر مؤثرعوامل  نییو تع لیوتحلهیتجزبه ( 0401) 4یو کن کایورون همچنین .شودیم

و  دهانبههاند غاتیاز اعتماد، تبل اندعبارت رندیگیمقرار  لیوتحلهیتجزمجدد مورد  دیبر قصد خر هاآن ریتأث یکه برا یعوامل .اندپرداختهجاکارتا 
مجدد  دیربر قصد خ یتوجهقابل ریتأث شدهلیتعد، و انتظارات دهانبهدهانتبلیغات که اعتماد،  همچنین نتیجه گرفتند. شدهلیتعدانتظارات 
 کیمجدد در تجارت الکترون دیرفتار قصد خر( به بررسی 0400و همکاران ) آرتاناهمچنین،  دارد. یبرند محل ییبایمحصولات ز کنندگانمصرف
B2Cیمشتر تیاکه رض یمجدد ندارد، اما زمان دیبر قصد خر یداریمعن میمستق ریتأث یکیخدمات الکترون تیفیکه ک نددنشان دا. اندپرداخته 

 یمشتر تیرضا قیمجدد از طر دیبر قصد خر یتوجهقابل طوربه یکیخدمات الکترون تیفیکه ک دهدینشان م کند،یعمل م یانجیم ریمتغ عنوانبه
 . گذاردیم ریتأث
 یبندستهدبر قصد خرید مجدد آنلاین و  رگذاریتأثموجود در شناسایی جامع متغیرهای  خلأاین پژوهش  یهاافتهیگفت از دیدگاه نظری  توانیم
ه، آتی در این حوز یهاپژوهشبینشی را برای انجام  آتی در این حوزه را فراهم نموده و یهاپژوهشو زمینه غنای بیشتر  پرکرده یخوببهرا  هاآن

این پژوهش توانسته برای کارگزاران فناوری اطلاعات  یهاافتهیپیش روی محققین و دانشگاهیان قرار داده است. از نظرگاه عملی و کاربردی نیز 
که کالا و خدمات خود را از طریق  یوکارکسب یهادلمالکترونیک و همچنین برای  وکارکسبدر طراحی سایت(، مشاوران حوزه  مثالعنوانبه)

، این بر قصد خرید مجدد آنلاین رگذاریتأثبتوانند ضمن آشنایی و آگاهی از عوامل  هاآن، چهارچوبی را ارائه نماید تا کنندیمفناوری اطلاعات ارائه 
هدف هر  نیترمهمخود را با تمرکز بر در نظر گرفتن این عوامل بهبود داده و سودآوری خود را که  وکارکسبقرار داده و  مدنظرعوامل را در عمل 

 است افزایش دهند. یوکارکسب
ل عوامل مد نیا چراکهگردیده است.  نیتدو یمشتر نیمجدد آنلا دیخر یبرا یجامع نسبتاً حاضر، چارچوب قیادعا نمود که با انجام تحق توانیم
ارائه  بچارچو کیاست استخراج نموده و در  قرارگرفته یموردبررسدر مطالعات گذشته تاکنون  نیمجدد آنلا دیرا که بر قصد خر یختلفم رگذاریتأث

میت اه تواندیمجامع بررسی نشده و این امر  صورتبهگذشته حوزه قصد خرید مجدد آنلاین  یهاپژوهشدر  تاکنونچهارچوبی که  .نموده است
 نظری ادعایی پژوهشگران را نشان دهد. 

 پژوهش یشناسروش 

 یابیو اعتبار یدر انجام این مطالعه از روش ترکیبی )کیفی و کمی( استفاده شده است. با توجه به ماهیت و اهداف پژوهش که طراح
 کیفی صورتبهروش است. بخش اول پژوهش  ینترمناسباست، روش ترکیبی  B2C کیمجدد در تجارت الکترون دیقصد خر یالگو

های اولیه و استخراج عوامل از روش . در این پژوهش برای تحلیل مصاحبههستدر بخش کیفی مصاحبه  مورداستفادهانجام شد. ابزار 
، تحقیقی هدف ازنظراین تحقیق ها استفاده شد. در بخش کمی از پرسشنامه محقق ساخته برای گردآوری دادهاستفاده شد.  تمتحلیل 

                                                 
1  .  Miandari 

2  .  Tri Cuong 

3  .  Wijarnoko 

4   . Veronica & Keni 



                                                                                                                                فصلنامه علمی مدیریت تبلیغات و فروش

( 81-69) ،1041 تابستان(، 81، )پیاپی 2،شماره  5دوره   

 

86 

 

 

Quarterly Journal of Advertising and sales management 

Vol 5, No 2, JUN-SEP, 2024, (81-96) 

 

ه اکتشافی است و از نوع تحقیقات آمیخت –ها، توصیفیشیوه گردآوری داده بر اساسشود. همچنین این تحقیق محسوب می کاربردی
 .هست

 یجامعه آماردر بخش کیفی، جامعه آماری شامل دو بخش کیفی و کمی است.  گیری و حجم نمونه:جامعه آماری، روش نمونه

 صورتبهه ک یدارند، کارگزاران تیفعال کیدر حوزه تجارت الکترون یدانشگاه صورتبهکه  یکسان ؛یپژوهش شامل خبرگان دانشگاه
 روینازات. دارند، اس نیآنلا دیکه تجربه خر نیآنلا یهافروشگاه انیدارند و مشتر تیمختلف فعال یهاشرکت یابیدر بخش بازار یعمل

ر دمعیارهای انتخاب خبرگان در این پژوهش، تسلط نظری، تجربه عملی، تمایل و توانایی مشارکت در پژوهش و دسترس بودن است. 
بر و  ستاستفاده شده ا هانمونهانتخاب  ی( برایبه اشباع نظر دنی)تا رس یو گلوله برف یقضاوت یریگنمونهمرحله از پژوهش، از  نیا

نفر  87و  ینترنتیا وکارکسبنفر کارگزار در حوزه  81 ک،یتجارت الکترون نهینفر متخصص در زم 3امل نفر ش 13با اساس  نیهم
 854عداد ت زین ی مدلابیاعتبار یبرا ،کمیجامعه آماری در بخش اند، مصاحبه صورت گرفته است. داشته نیآنلا دیکه خر یانیمشتر

و ارسال  لیتکم زیخود را ن انیارسال و از آن خواسته شد تا پرسشنامه مربوط به مشتر هاآن یشرکت انتخاب و پرسشنامه مربوطه برا
پرسشنامه  110خود،  یهاپرسشنامهبر  همربوط به خود را کامل برگرداندند که علاو یهافروشگاه پرسشنامه 21تعداد  تیدرنها. ندینما

 برگشت دادند. زیخود را ن انیمربوط به مشتر

 های تحقیقیافته

 های تحقیق کیفیداده وتحلیلیهتجز

 یهاامگشده است به ترتیب انجام تمو بر اساس روش کدگذاری که بر مبنای روش تحلیل  شوندگانمصاحبهبعد از انجام مصاحبه با 
 زیر است.

  هاداده با آشنایی و یسازآمادهاول:  گام

 این بر تلاش و شدهیبردارنسخه هامصاحبه از مرحله این باشد. در آسان هاآن کار با تا شوندمی مرتب هاداده ،هاداده تحلیل از قبل

ها آشنا شود لازم است که خود را برای اینکه محقق با عمق و گستره محتوایی داده ارائه شوند. خاصی الگوی بر اساس هاداده تا است
صورت فعال )یعنی ها بهو خواندن داده «هابازخوانی مکرر داده»ها معمولاً شامل ور شدن در دادهور سازد. غوطهغوطه یاتااندازهها در آن

 .جستجوی معانی و الگوها( است

 و استخراج واحدهای معنایی هامصاحبه(: مطالعه 1)جدول 

 واحد معنایی

ند خرید مان کهنیاباشد و دوم  اصلیعنی  واقعاً همان باشد امکردهنچه خریداری که برای من اهمیت دارد این است که مطمئن باشم که آ یامسئله نیترمهم

 . این دو ویژگی برای من بیشترین اهمیت را دارد. پس بدهم و رضایتم نبود بتوانم آن را دیتائمورد  کهیدرصورتفیزیکی بتوانم 

 کهنیاو مطمئن باشم که هم اطلاعات کارتم لو نرود و هم  شودینمپولم گم نکته دیگری که برای من بیشترین اهمیت را دارد این است که احساس کنم 

 اگر تراکنش با مشکل مواجه شد، پول به حسابم برگردد. 

 

 

 

 



                                                                                                                                فصلنامه علمی مدیریت تبلیغات و فروش

( 81-69) ،1041 تابستان(، 81، )پیاپی 2،شماره  5دوره   

 

87 

 

 

Quarterly Journal of Advertising and sales management 

Vol 5, No 2, JUN-SEP, 2024, (81-96) 

 

 اولیه کدهای گام دوم: ایجاد

ها ی دادهسازمفهومشود. در این گام می ایجاد هاداده اولیه از پیدا کرد، کدهای ها آشناییها را خوانده و با آندادهکه پژوهشگر  ازآنپس
( 0) از آن در جدول یانمونهمتناسب برچسب زده شد که  یهانامهایی که از مفهوم شبیه به یکدیگر بودند، با صورت گرفته و داده

 آورده شده است.
 هاتم استخراجو  هامصاحبه(: مطالعه 2)جدول 

 واحدهای معنایی استخراجی تم

 اصالت

 

عنی ی واقعاً همان باشد امکردهنچه خریداری که برای من اهمیت دارد این است که مطمئن باشم که آ یامسئله نیترمهم

 باشد اصل

ین است کند که خرید اینترنتی کنم، ا میمطمئنبرایم بسیار اهمیت دارد و من را  آنچهمن معمولاً در هنگام خرید اینترنتی،  یامکان پرداخت نقد

 .مکنیمباشد بارها و بارها از اون خرید  گونهنیاکه بتوانم پول را بعد از دریافت کالا پرداخت نمایم. اگر سایتی 

که هم  و مطمئن باشم شودینمپولم گم نکته دیگری که برای من بیشترین اهمیت را دارد این است که احساس کنم  مبادله تیامن

 اگر تراکنش با مشکل مواجه شد، پول به حسابم برگردد. کهنیااطلاعات کارتم لو نرود و هم 

کلاه  خیالت راحت باشد و مطمئن باشی که سرتان یکنیمخرید  هاآناز  کهیوقتاینترنتی باید تلاش کنند تا  یهاتیسا اعتماد

مشکلات فضای خرید آنلاین همین است که آدم می ترسه نکنه واقعی نباشه و دروغ از آب  نیتربزرگ. یکی از رودینم

 در بیاد.

 یحفاظت از اطلاعات شخص

 انیمشتر

یکی از مسائلی که بسیار برای من اهمیت دارد این است که اطلاعات دریافتی من را سایت به کسی ندهد. بارها من 

تلفن مشتریان خود را می فروشد. یا سایر اطلاعات دیگر را در اختیار دیگران قرار شنیده ام که مثلاً فلان سایت شماره 

 می دهد. سایت خرید باید متعهد باشد که اطلاعات من را به کسی دیگر بدون اجازه من ندهد.

 

 هاتم وجویجستگام سوم: 

 یهاتم قالب در شده کدگذاری یهاداده خلاصه همه کردن مرتب و ی بالقوههاتم قالب در مختلف کدهای یبنددسته مرحله این در
 برای توانندمی مختلف کدهای چگونه که گیردمی نظر در و کرده شروع را خود کدهای تحلیل محقق، درواقع شود.می انجام مشخص

 .شوند ترکیب کلی ت م یک ایجاد

 هاتم ینیگام چهارم: بازب

دهد. این مرحله شامل ها را مورد بازبینی قرار میها را ایجاد کرده و آنای از ت ممجموعهشود که محقق مرحله چهارم زمانی شروع می
ا ههای کدگذاری شده است. در مرحله دوم اعتبار ت مها است. مرحله اول شامل بازبینی در سطح خلاصهدو مرحله بازبینی و تصفیه ت م

 .شودها در نظر گرفته میدر رابطه با مجموعه داده
 هامقولهو استخراج  هامصاحبه(: مطالعه 1)جدول

 امنیت و اعتماد

 هاتم مقوله

 امنیت و اعتماد

 اصالت

 یامکان پرداخت نقد

 مبادله تیامن
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 امنیت و اعتماد

 هاتم مقوله

 اعتماد

 انیمشتر یحفاظت از اطلاعات شخص

 

 هاگذاری تِمتعریف و نامگام پنجم: 

هایی را که برای ها وجود داشته باشد. محقق در این مرحله، ت مبخش از ت مشود که یک نقشه رضایتمرحله پنجم زمانی شروع می
ازبینی وسیله تعریف و بکند. بهها را تحلیل میها داخل آندهد، سپس دادهتحلیل ارائه کرده، تعریف کرده و مورد بازبینی مجدد قرار می
ها را در خود گردد که هر ت م کدام جنبه از دادهو تعیین می هشدمشخصکند کردن، ماهیت آن چیزی که یک ت م در مورد آن بحث می

 .دارد

 تهیه گزارشگام ششم: 

اختیار داشته باشد. این مرحله شامل تحلیل پایانی در  1آبدیدههای کاملاً ای از ت مشود که محقق مجموعهمرحله ششم زمانی شروع می
 .و نگارش گزارش است

ها و مفاهیم شکل گرفت. که استخراج و مقوله هاها و مشخص کردن واحدهای معنایی، تممصاحبهدر این پژوهش پس از تحلیل کلیه 
 آورده شده است. (0)نتایج در جدول 

 هامصاحبه تحلیل از حاصل دهنده سازمان ریفراگ مفاهیم(: 0جدول)

هاتم هامقوله   مفهوم 

، تنوع تخصصی بودن اطلاعاتبودن اطلاعات،  دقیقاطلاعات،  یسازیسفارش، سایت عملکرد
 نمایش کامنت های کاربراناطلاعات، 

 کیفیت اطلاعات

 

قلمرو 

 خصوصیات فنی

 یهاراهتنوع  ، پاسخگو بودن،یریپذتعاملحفظ حریم خصوصی، قابلیت اطمینان، پشتیبانی فنی آنلاین، 
حتی و سهولت راداخت، سیستم پرتنوع ، امنیت مبادله، سیستم انتقادات، پیشنهادات و شکایاتارتباطی، 

 تراکنش
 کیفیت خدمات

 ، ظاهر(یبندقالب)تیساوبجو فروشگاه آنلاین، راحتی خرید، طراحی 
 سایت و راهنمایی هدایت، اطلاعات یبندطبقهو   فرایند جستجو و معماری، سرعت سایتکاربرپسندی، 

 کیفیت سیستم

، حترام مشتریعزت و ا، ارائه گارانتی معتبر، عودتامکان ، ، توضیح و تبیین، کیفیت ارتباطالتیام بخشی
 امکان رهگیری نظرات، انتقادات و پیشنهادات

قلمرو  خدمات مشتری

 یهاستمیس

 لجستیکی پشتیبانی رزانا ونقلحمل، ارسال یبندزمانتوجه به ، امکان ردگیری ارسال، و ارسال یبندبستهسلامت و امنیت  پشتیبانی

 تعامل با فروشندگان آنلاین مشتری مشغولیت، یسازیشخص
قلمرو مدیریت 

 مشتریان
اجتماعی، تبلیغات  یهارسانه(، مشارکت اجتماع فردی، مشغولیت سایت یسازشبکهاجتماع سازی )

 الکترونیکی دهانبهدهان
 تعامل با دیگر کاربران وب

 قیمت قیمت رقابتی

 قلمرو سازمانی
 جذاب، ترفیعات متمایز ییویدیونوین تبلیغاتی، تبلیغات  یهاروش

 اجتماعی یهاشبکهحضور در ، فروش ویژه، کمپین تبلیغاتی
 تبلیغات

 کارکردهای اجتماعی مسئولیت اجتماعی

 محصول یا خدمت ، ارائه سبد محصول یا خدمتیبندگروهو  یبنددستهتنوع محصول یا خدمت، 

                                                 
1  .  worked-out 
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هاتم هامقوله   مفهوم 

 مدیریت منابع انسانی داخلی، استفاده از نیروهای خلاقاستفاده از نیروهای تخصصی، رضایت منابع انسانی 

مشتری، مقایسه تخصصی، تحقیق و توسعه، تحلیل  یهادادهردیابی کلیکی، انجام تحلیل ثانویه 
 نیازهای آتی مشتریان

 مطالعه و تحلیل بازار

 برند نام جذاب، لوگو جذاب، هویت برندشهرت برند، شخصیت برند، تخصصی عمل کردن برند، 

 تحلیل رقبا ، ترجیحات برندشدهینیبشیپ، هزینه تغییر هالیبدجذابیت 

قلمرو 

 لیوتحلهیتجز

 مشتری

جمعیت شناختی یهایژگیو سبک زندگی  

، شدهلیتعدنگرش نسبت به سایت، تجربه برند، اعتماد، خودکارآمدی، لذت، ارزش تجربی، انتظارات 
 ییگراجمعو رضایت، هنجارهای ذهنی، پشیمانی، عدالت، خودانطباقی، فردگرایی و  دیتائ

یشناختروان یهایژگیو  

انتظار ادراک شده، ارزش ادراک شده، کیفیت ادراک شده، اصالت ادراک شده، انصاف ادراک شده، 
شده، قیمت  سودمندی ادراک شده، اثربخشی ادراک شده، سهولت استفاده ادراک شده، ریسک ادراک

 ادراک شده
 ادراک

 رفتار عادت، وفاداری، یادگیری

 و رهایتوجه به متغ، انطباق نهادی، مناطق یتوجه به فرهنگ بوم، جامعه یاقتصاد طیتوجه به شرا
 نگرش سیستمی و مقررات مرتبط نیتوجه به قوان، یمسائل اجتماع

قلمرو تحلیل 

 محیطی

 

 
 زیر استخراج گردید: قراربهآن  یهامؤلفهمدل جامع قصد خرید مجدد تجارت الکترونیک و 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 B2C: مدل قصد خرید مجدد تجارت الکترونیک 1شکل 

 کمیبخش  وتحلیلیهتجز

قلمرو 

خصوصیات 

 فنی 

قصد خرید  

 مجدد 

قلمرو سیستم 

های 

 پشتیبانی

قلمرو تحلیل 

 محیطی 

 

قلمرو تجزیه 

و تحلیل 

 مشتری

قلمرو 

مدیریت 

قلمرو  مشتریان

 سازمانی
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، اندشدهدادهت که به سـؤالا ییهاپاسخو  شدهیآورجمعنمونه  110در میان ، SPSS افزارنرمصورت گرفته در  یهایبررسبا توجه به 
نیز، هیچ اشتباهی توسط پژوهشگر صورت نگرفته  افزارنرمدر  هاداده واردکردنوجود نداشته، و همچنین در حین  یاگمشدههیچ داده 

 یهاداده. فلذا اندشدهقرار دارند، جانمایی  5الی  8، در محدوده طیف لیکرت که بین اعداد واردشده یهادادههمچنین، تمامی  .است
  .زم جهت ورود به بحث تحلیل آماری را دارندلاحیت و کفایت لاخام، ص

 شده است:، نشان داده5اختصار در جدول آمارهای جمعیت شناختی مرتبط با این پژوهش به

 . متغیرهای جمعیت شناختی5جدول 

 جمعیت شناختی فراوانی درصد فراوانی

 جنسیت مرد 072 7676

 زن 401 3073

  دیپلم 817 3.76
 

 دیپلمفوق 14 677 تحصیلات

 لیسانس 801 .377

 لیسانسفوق 30 4774

 یدکتر 7 477

 

دارای مقداری بیشتر از  شدهیطراحبعد از بررسی بارهای عاملی سـؤالات پرسشنامه مشاهده شد که بارهای عاملی تمامی سـؤالات 
 مدل پرداخت. یهاسازهتوان به بررسی روایی و پایایی مرحله، می نیبعدازابوده و مناسب هستند.  4.5

 

 روایی همگرا و پایاییهای :  شاخص9جدول 

 آلفای کرونباخ AVE CR متغیر

 4.210 4.251 4.111 خصوصیات فنی

 4.242 4.257 4.287 پشتیبانی یهاستمیس

 4.122 4.258 4.247 مدیریت مشتریان

 4.204 4.258 4.715 قلمرو سازمانی

 8 8 8 قلمرو تحلیل محیطی

 4.254 4.230 4.118 قصد خرید مجدد آنلاین

 

بیشتر است، بنابراین پایایی  4.7( و آلفای کرونباخ، از CRشود، مقادیر پایایی ترکیبی )میمشاهده  3جدول شماره همانطور که در 
 4.5گیری از های اندازهگردد. از طرف دیگر، مقادیر متوسط واریانس های استخراج شده همه مدلهای اندازه گیری احراز میمدل

گیری نیز احراز های اندازهها کمتر است؛ بنابراین روایی همگرای مدل( متناظر با آنCRز پایایی ترکیبی )بیشتر بوده و همچنین ا
گردد. دلیل اینکه تمامی شاخص های مربوط به متغیر قلمرو تحلیل محیطی برابر با عدد یک است، این است که این متغیر فقط می

 یک گویه دارد.
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 شود. روایی واگرا نیز از روش فورنل لارکر استفاده می همانطور که ذکر شد، برای بررسی
 :  بررسی روایی واگرا از طریق روش فورنل لارکر7جدول 

مدیریت  

 مشتریان

تجزیه و تحلیل 

 محیطی

قصد خرید  قلمرو سازمانی

 مجدد آنلاین

های سیستم

 پشتیبانی

 خصوصیات فنی

مدیریت 

 مشتریان

45652      

تجزیه و تحلیل 

 محیطی

4.010 1     

    45857 4.051 4.108 قلمرو سازمانی

قصد خرید 

 مجدد آنلاین

4.788 4.378 4.507 45611   

های سیستم

 پشتیبانی

4.030 4.073 4.028 4.075 45657  

 45604 4.007 4.070 4.107 4.071 4.571 خصوصیات فنی

 

بیشتر  هاآنبه  مربوط اصلی ماتریس، از اعداد متناظر با متغیرهایاست، تمام اعداد رو قطر مشخص  7جدول شماره که در  طورهمان
ن هر متغیر، از همبستگی میان آن متغیر با متغیرهای دیگر بیشتر است؛ بنابرای شدهاستخراج، جذر متوسط واریانس گریدعبارتبههستند؛ 

ا شاخص که ب انعکاسی یریگاندازه یهامدلبررسی کیفیت گردد. در مرحله بعدی، به نیز احراز می یریگاندازههای روایی واگرای مدل
CV Com شوند، پرداخته شد.مطالعه می 

 یریگاندازههای : بررسی کیفیت مدل8جدول 

 نتیجه SSE/SSO-1 متغیر

 یریگاندازهکیفیت مدل  دیتائ 4.40 مدیریت مشتریان

 یریگاندازهکیفیت مدل  دیتائ 4.80 محیطی لیوتحلهیتجز

 یریگاندازهکیفیت مدل  دیتائ 4.010 سازمانی قلمرو

 یریگاندازهکیفیت مدل  دیتائ 4.300 قصد خرید مجدد آنلاین

 یریگاندازهکیفیت مدل  دیتائ 4.048 پشتیبانی یهاستمیس

 یریگاندازهکیفیت مدل  دیتائ 4.88 خصوصیات فنی

 
انعکاسی، مثبت بوده و اعتبار و کیفیت  یریگاندازهبرای کیفیت مدل  موردنظرمشخص است، شاخص  1جدول شماره که در  طورهمان

توان به بخش گردیدند، می دیتائمتغیرهای مدل  یریگاندازه یهامدلحال که صحت، کیفیت و اعتبار  .دهدرا نشان می هاآنمناسب 
 را بررسی نمود.  هاهیفرضساختاری مدل مراجعه، و 

. این شاخص نشان استدر مدل ساختاری پژوهش، ضریب تعیین  1زادرونمعیار اساسی ارزیابی متغیرهای  (2R) نشاخص ضریب تعیی
 پذیرد. صورت می زابرون، توسط متغیر زادروندهد چند درصد از تغییرات متغیر می

 زادرون: ضریب تعیین متغیر 6جدول 

 نتیجه ضریب تعیین متغیر

 موردقبول 4.180 قصد خرید مجدد آنلاین

                                                 

1 Endogenous Variables 
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. حال در این مرحله که مدل هستیم یزادرونما شاهد مقادیر مناسب و خوبی برای ضریب تعیین متغیر ، 5جدول شماره با توجه به 
ست، ا قرارگرفته دیتائها مورد و مقبولیت آن قرارگرفته یموردبررسو همچنین مدل ساختاری پژوهش  یریگاندازه یهامدلکیفیت 

 پژوهش پرداخت. یهاهیفرضتوان به بررسی می
ل ال اس استفاده شده است. مد یاسمارت پ افزارنرمهای پژوهش حاضر از مدل معادلات ساختاری با استفاده از فرضیه یدتائبرای رد یا 

را با هم و همچنین روابط متغیرهای پنهان با متغیرهای آشکار نشان  نمعادلات ساختاری آزمونی است که روابط بین متغیرهای پنها
 شود.ها مشاهده میال اس برای فرضیه یاسمارت پ افزارنرمدهد. در پژوهش حاضر خروجی می

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 : ضرایب مسیر در مدل ساختاری پژوهش2شکل 

وجود رابطه علی خطی و شدت و جهت این رابطه بین دو متغیر مکنون است. در حقیقت همان ضریب رگرسیون  کنندهیانبضریب مسیر 

 اگر که است 8+ تا -8 بین عددی . کردیمیمرگرسیون ساده و چندگانه مشاهده  ترساده یهامدلدر حالت استاندارد است که ما در 
 علی خطی بین دو متغیر پنهان است.ی نبود رابطه یدهندهنشان شوند، صفر با برابر
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 مسیرهای مدل یداریمعن: ضرایب 1شکل 

 
سنجند. جهت خوبی متغیرهای موردبررسی را میها بهرو پرسشاست ازاین -23/8یا کمتر از 23/8ها بالایعدد معناداری همه پرسش

توان فرضیه را مورد تأیید قرارداد. همچنین باشد می-23/8کمتر از یا  23/8تحلیل مدل ساختاری اگر عدد معناداری روابط بالاتر از 
 شده است.ارائه 84کنند. نتایج حاصل از آزمون روابط موجود در مدل در جدول ضریب مسیر شدت رابطه را معین می

 
 پژوهش یهاهیفرض:  بررسی 14جدول 

 نتیجه tمقدار  ضریب مسیر متغیر وابسته متغیر مستقل فرضیه

 دیتائ 0.730 4.187 قصد خرید مجدد آنلاین خصوصیات فنی 8

 دیتائ 0.158 4.887 قصد خرید مجدد آنلاین های پشتیبانیسیستم 0

 دیتائ 0.170 4.070 قصد خرید مجدد آنلاین مدیریت مشتریان 1

 دیتائ 0.401 4.010 قصد خرید مجدد آنلاین قلمرو سازمانی 0

 دیتائ 5.312 4.027 مجدد آنلاینقصد خرید  قلمرو تحلیل محیطی 5

 
 گردند. می دیتائهای مدل فرضیه، تمامی 84جدول شماره با توجه به 

است که با محاسبه میانگین  (GOF) ( معرفی شده است، ملاک کلی برازش5002شاخص برازش توسط تنن هاوس و همکاران )

Rهندسی میانگین اشتراک و 2
کند و های برازش مدل لیزرل عمل میاین شاخص نیز همانند شاخص شود.زیر محاسبه می صورتبه 

 بین صفر تا یک قرار دارد و مقادیر نزدیک به یک نشانگر کیفیت مناسب مدل هستند.
 : نتایج برازش مدل کلی11 جدول
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 Cummunality 2R متغیر
 046.0 053.0 مدیریت مشتریان

 04.20 05300 محیطی لیوتحلهیتجز
 - ..053 قلمرو سازمانی

 04300 053.3 قصد خرید مجدد آنلاین
 043.0 0..05 پشتیبانی یهاستمیس

 04060 05300 خصوصیات فنی
 04250 053.0 میانگین

𝐺𝑂𝐹 = √𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦 × 𝑅2 = √0/521 × 0/370 = 0/439 

بینی متغیر مدل در پیش خوبمحاسبه گردیده است که نشان از توان  34/0.برای مدل پژوهش مطابق با جدول، مقدار  GOFمقدار 
 زای مدل دارد.مکنون درون

 و پیشنهادات گیرییجهنت

 یدیجد یشواهد تجرب مقاله نیابوده است.  B2C کیمجدد در تجارت الکترون دیقصد خر یالگو یابیو اعتبار یطراحهدف از این مقاله 
مقوله  شش نتایج حاصل به شناسایی .کندیکمک م در ایران کیمجدد در تجارت الکترون دیقصد خراز  یو به درک بهتر کندیرا ارائه م
ی، مشتر وتحلیلتجزیه قلمروی، سازمان قلمرو، انیمشتر تیریمد قلمروی، بانیپشت هایسیستم قلمروی، فن اتیقلمرو خصوصاصلی )
اخته ای محقق سپرسشنامه کیمجدد در تجارت الکترون دیقصد خربرازش مدل  منظوربهدر ادامه . یافتدست( یطیمح لیتحل قلمرو

 انیابی معادلات ساختاری در میبا استفاده از تکنیک تحلیل عاملی تأییدی و مدلتدوین و در میان جامعه آماری پژوهش توزیع شد. 
ژوهش، پ جی؛ نتادهدیمپژوهش نشان  یکل ندیکه فرا گونهآن مدل حاصله مورد برازش، اعتباریابی و آزمون قرار گرفت.نمونه آماری 

سهولت  و شدهادراک یسودمند رینظ ییرهایمتغ زین رانیکه در بستر ا داردیم انیکرده و ب یدتائ( را 8212)سیوید یفناور رشیمدل پذ
( 0487ران، و همکا ائویانتظار )ل یدتائ یورپژوهش تئ جینتا نی. همچنردیقرار گ موردتوجه دیبوده و با یدتأکمورد  شدهادراکاستفاده 

انتظارات خود از محصولات و خدمات با  سهیمجدد خود و تداوم استفاده از خدمات را بر اساس مقا دیقصد خر انیکه معتقد است مشتر
 یاطلاعات هاییستمس تیموفق . مدلشودیمشامل  زیرا ن ،نمایندیممشخص  تیعدم رضا ای تیحصول به رضا یتدرنهاو  هاآن تیواقع
ه معتقد ک یقرار گرفته است. مدل یدتأکو  موردتوجه زیپژوهش ن نیاست که در ا یحوزه مطالعات نیا یدتأکمورد  یهامدل یگرداز  زین

هستند. بر اساس  نیمجدد آنلا دیقصد خر یاصل کنندگانیینتعخدمات  تیفیاطلاعات و ک تیفیک ستم،یس تیفیک رینظ یاست عناصر
ار خدمات مورد انتظ تیفیک ن،یشی، تجربه پشدهادراک سکیر ،یتساوب یریکاربردپذ زی( ن0481و همکاران،  ی)پ یگنالیس یتئور
مجدد  دید خربر قص یرگذاریتأثموجبات  د،یپس از خر گنالیس عنوانبه شدهادراکخدمات  تیفیو ک دیاز خر شیپ هاییگنالس عنوانبه
و  ائوی)ل یمانیپش یاست. بر اساس تئور قرارگرفته یدتأکو  موردتوجهپژوهش  نیدر مدل جامع ا رام نیو ا کندیمرا فراهم  نیآنلا

 شدهبینییشپ تیاست و تحت عنوان مطلوب یشناختروانشدن که از عوامل  مانی( که معتقد است ترس از پش0487همکاران، 
مدل  ،یبا عناصر نگرش  می. مدل نگرش مستقردیقرار گ موردتوجه دیو با دهدیقرار م یرتأثرا تحت  نیمجدد آنلا دی، قصد خرشدهیانب
 هاتلاش گریاری زی( ن0484اطلاعات )ها و همکاران،  سازییسفارشاطلاعات با  یرتأثو مدل  شدهادراکبا تعامل  یواقع یگریانجیم
 لایهلی)دوب یتبادل اجتماع یاست. تئور قرارگرفته نیمجدد آنلا دیقصد خر یمدل بوده و در چهارچوب مدل بوم تیجامع شیافزا یبرا

قرار گرفته است.  یدر مدل پژوهش داندیم نیمجدد آنلا دیتداوم قصد خر سازینهزمرا  هامشوقو  هاپاداش( که ارائه 0483و چاوک، 
( که معتقد است 0481 ،انتقال اعتماد )وانگ و همکاران یتئور نی( و همچن0483رفتار )صفا و سولمز،  ،یرتأثمدل شناخت،  نیهمچن
و به  قرارگرفته موردتوجهپژوهش  نیدر ا زیهستند ن نیمجدد آنلا دیقصد خر کنندهیینتع یاصل ریدو متغ یکیو اعتماد الکترون تیرضا

  قرار گرفته است. یدتائمدل اضافه و مورد 
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 یخوببهرا  هاآن یبنددستهو  نیمجدد آنلا دیبر قصد خر یرگذارتأث یرهایجامع متغ ییموجود در شناسا خلأپژوهش  نیا هاییافته
 شیحوزه، پ نیدر ا یآت یهاپژوهشانجام  یرا برا ینشیحوزه را فراهم نموده و ب نیدر ا یآت یهاپژوهش شتریب یغنا نهیو زم پرکرده

 یاورکارگزاران فن یپژوهش توانسته برا نیا هاییافته زین یو کاربرد یقرار داده است. از نظرگاه عمل انیشگاهو دان نیمحقق یرو
که کالا و  یوکارکسب یهامدل یبرا نیو همچن کیالکترون وکارکسب(، مشاوران حوزه تیسا یدر طراح مثالعنوانبهاطلاعات )

از عوامل  یو آگاه ییبتوانند ضمن آشنا هاآنتا  دیرا ارائه نما ی، چهارچوبکنندیم ئهاطلاعات ارا یفناور قیخدمات خود را از طر
عوامل  نیخود را با تمرکز بر در نظر گرفتن ا وکارکسبقرار داده و  مدنظرعوامل را در عمل  نیا ن،یمجدد آنلا دیبر قصد خر یرگذارتأث

 دهند. شیاست افزا یوکارکسبهدف هر  ینترمهمخود را که  یبهبود داده و سودآور
  کاربردی زیر ارائه گردیده است. هاییشنهادپو با توجه به نتایج تحقیق  آمدهدستبهدر این بخش بر اساس نتایج 

جموعه در قالب م یوفادار سازاقدامات  کنند،یم تیفعال نیفروش محصول و خدمات آنلا نهیکه در زم ییهاتا شرکت شودیم شنهادیپ
 نیترشیب ژهیمحصول و خدمات و فروش و تیفی، کشدهاستخراج یکدها نیدر بآمد، انجام دهند.  به دستپژوهش  نیکه در ا ییکدها
 ژهیو هایشنهادیپارسال کنند و  یزشیانگ یهاامیپ شودیم شنهادیپ نیآنلا وکارکسب بان، به صاحها را دارندتکرار در مصاحبه یفراوان

که مشخص  نیمجدد آنلا دیبا توجه به تعامل با کارگزاران حوزه قصد خر .را بالا ببرند لیشکل نرخ تبد نیبدهند و بد انیبه مشتر
مدل  همه عوامل احصاء شده ندیتلاش نما یعلم یتا با نگرش شودیم شنهادی، پاندنگرفتهعوامل را در نظر  تیاغلب آنان جامع دیگرد

 یاطلاعات کارگزاران به عوامل تیفیدر حوزه ک .ندینما محققخود را  ظرموردنقرار داده تا بتوانند اهداف  مدنظرخود  وکارکسبرا در 
 یاکامنت ه شیبودن اطلاعات، تنوع اطلاعات و نما یبودن اطلاعات، تخصص قیاطلاعات، دق سازییسفارش ت،یعملکرد سا رینظ

 ن،یآنلا یفن یبانیپشت نان،یاطم تیقابل ،یخصوص میحفظ حر رینظ یعوامل دیخدمات کارگزاران با تیفیدر حوزه ک .ندیکاربران توجه نما
 یپرداخت و راحت تمسیمبادله، تنوع س تیامن ات،یو شکا هایشنهادپانتقادات،  ستمیس ،یارتباط یهاراهپاسخگو بودن، تنوع  ،یریپذتعامل

 یطراح ،دیخر یاحتر ن،یجو فروشگاه آنلا رینظ یعوامل دیکارگزاران با ستمیس تیفیدر حوزه ک .و سهولت تراکنش را مد نظر قرار دهند
 تیسا ییو راهنما تیاطلاعات و هدا یبندطبقهو   یجستجو و معمار ندیفرا ت،یسرعت سا ،یظاهر(، کاربرپسند ،یبندقالب)یتساوب
کان عودت، ارتباط، ام تیفیک ن،ییو تب حیتوض ،یبخش امیالت رینظ یعوامل دیکارگزاران با یدر حوزه خدمات مشتر .قرار دهند مدنظررا 

 یکیاز نظرگاه لجست را مد نظر قرار دهند. شنهاداتینظرات، انتقادات و پ یریو امکان رهگ یمعتبر، عزت و احترام مشتر یارائه گارانت

ارسال و  یبندزمانارسال، توجه به  یریو ارسال، امکان ردگ یبندبسته تیسلامت و امن رینظ یعوامل دیکارگزاران با زین یبانپشتی –
متغیرهایی است که  ینترمهماز نظرگاه کارکردهای اجتماعی نیز مسئولیت اجتماعی یکی از  قرار دهند. مدنظرارزان را  ونقلحمل

، مدیریت منابع انسانی عواملی نظیر استفاده از نیروهای تخصصی ازنظر باشد. کنندهکمکشرکت را در دستیابی به اهداف خود  تواندیم
ربه برند، نگرش نسبت به سایت، تجنیز  یشناختروان هاییژگیو نظرازنقطهع انسانی داخلی و استفاده از نیروهای خلاق و رضایت مناب

د خوو رضایت، هنجارهای ذهنی، پشیمانی از خرید، عدالت و  یدتائ، شدهیلتعداعتماد، خودکارآمدی، لذت، ارزش تجربی، انتظارات 
هرت برند، شبرند و برند سازی نیز شرکت باید  نظرازنقطه قرار گیرد. هاشرکتحوزه منابع انسانی  هایگذارییاستسدر باید  یانطباق

ز قرار دهد. از دیدگاه نگرش سیستمی نی موردتوجههویت برند، لوگوی جذاب و نام جذاب را شخصیت برند، تخصصی عمل کردن برند، 
و  نیتوجه به قوانی و و مسائل اجتماع رهایتوجه به متغ، انطباق نهادی، مناطق یفرهنگ بومه، جامع یاقتصاد طیشراکارگزاران باید 
 قرار دهند. مدنظررا  مقررات مرتبط

 دیر قصد خرب یرگذارتأثعوامل  تیپژوهشگران ضمن در نظر گرفتن جامع است. دهیارائه گرد ییشنهادهایپ زین ندهیآ قاتیتحق یبرا
ند. بپرداز یکم یهاپژوهشدر قالب  نیمجدد آنلا دیبر قصد خر هامقولهاز عوامل و  کیرابطه هر  یبه بررس توانندیم نیمجدد آنلا

بر اساس  .باشد گرید ییایآن در گستره جغراف ییایااعتبار مدل و پ شیافزا سازینهزم تواندیم یاسیق کردیمدل با رو آزمودن درواقع
 مه،یب ،یپوشاک، بانکدار ،یمانند صنعت هتلدار یها مختلف ٔ  ینهدرزم نیمجدد آنلا دیحوزه قصد خر یهاپژوهش ات،یمطالعه ادب
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 نیاست پژوهشگران محترم با در نظر گرفتن عوامل مختلف، ا ستهیاست. با شدهانجام ریو غ نیآنلا ییغذا عیو صنا نیآنلا یکارگزار
 خود قرار دهند. یپژوهش مدنظرمختلف در کشور  هایینهزمعوامل را در 

 

 منابع
 

Artana, I., Fattah, H., Putra, I., Sariani, N., Nadir, M., Asnawati, A & Rismawati, R. (2022). Repurchase 

intention behavior in B2C E-commerce. International Journal of Data and Network Science, 6(1), 147-154. 

DOI: 10.5267/j.ijdns.2021.9.013. 
Bao, Haijun , Boying Li, Jiaying Shen, and Fangfang Hou. (2016). Repurchase intention in the Chinese e-

marketplace: Roles of interactivity, trust and perceived effectiveness of e-commerce institutional 

mechanisms. Industrial Management & Data Systems, 116 (8): 1759-1778. 
Bulut, Zeki Atıl . (2015). Determinants of Repurchase Intention in Online Shopping: a Turkish Consumer’s 

Perspective. International Journal of Business and Social Science , 6 (10): 55-63. 

Candra, S., & Juliani, M. (2018). Impact of E-Service Quality and Customer Value on Customer 

Satisfaction in LocalBrand. Binus Business Review, 9(2), 125-132. 
Giantari, I. G. A. K., Yasa, N. N. K., Sukawati, T. G. R., & Setini, M. (2021). Student satisfaction and 

perceived value on word of mouth (WOM) during the COVID-19 pandemic: An empirical study in 

Indonesia. The Journal of Asian Finance, Economics and Business, 8(6), 1047-1056. 
Hafez, M. Moni, S. Tabassum, M. Mamataz, F. (2023). Factors Affecting Customers' Intention towards 

Online Purchase: An Empirical Study on Bangladesh. Retail and Marketing Review, 19(1):25-41. 
Liao, Chechen , Hong-Nan Lin, Margaret Meiling Luo, and Sophea Chea. (2017). Factors influencing 

online shoppers’ repurchase intentions: The roles of satisfaction and regret. Information & Management , 

54 (1): 651-668. 

Lin, J., Yan, Y., & Chen, S. (2017). Understanding the impact of social commerce website technical features 

on repurchase intention: a Chinese guanxi perspective. Journal of Electronic Commerce Research, 18(3), 

225. 
Miandari, G. A. K. D. D., Yasa, N. N. K., Wardana, M., Giantari, I. G. A. K., & Setini, M. (2021). 

Application of Technology Acceptance Model to Explain Repurchase Intention in Online Shopping 

Consumers. Webology, 18(1): 1-8. 
Tri Cuong, D. (2023). Determinants affecting online shopping consumers’satisfaction and repurchase 

intention: Evidence from Vietnam. Innovative Marketing , 19(1), 126-139. doi:10.21511/im.19(1).2023.11 
Tsao, Wen-Chin , Ming-Tsang Hsieh, and Tom M.Y Lin. (2016). Intensifying online loyalty! The power 

of website quality and the perceived value of consumer/seller relationship. Industrial Management & Data 

Systems, 116 (9): 1987-2010. 

Veronica & Keni (2023). FACTORS INFLUENCING LOCAL BEAUTY PRODUCT REPURCHASE 

INTENTION. International Journal of Application on Economics and Business, 1(2):177-185. 

DOI:10.24912/ijaeb.v1i2.177-185. 
Wijarnoko, M. Pramana, E. Santoso, J. (2023). Factors That Influence Repurchase Intention: A Systematic 

Literature Review. Teknika, 12(3):252-260. DOI:10.34148/teknika.v12i3.693. 
Wilson, N., Keni, K., & Tan, P. H. P. (2019). The effect of website design quality and service quality on 

repurchase intention in the ecommerce industry: A cross-continental analysis. Gadjah Mada International 

Journal of Business, 21(2), 187. 
Wu,W. Widiatmo, G. Riantama, D. (2023). What motivates customers to repurchase online under social 

distancing?. Frontiers in Psychology, 14. DOI:10.3389/fpsyg.2023.1155302. 
 
 


