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 کرونا دوران در مشتریان اینترنتی خرید محوری سلامت بر موثر عوامل
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یرا م ییهافرصتاین ها به سازمان گرید یکرده است، از سو لیتحم کسب و کارهارا بر  یمیچالش عظ کرونابحران  مقدمه:

 بر موثر عوامل هدف با پژوهش اینخود ادامه دهند.  یبحران به بقا نیدر ا وکنند  ییرا شناسا یتجار دیجد یهابخشد تا مدل
 .شد انجام نیبدتر - نیو روش بهتر فراترکیب تکنیک بکارگیری با کرونا دوران در مشتریان اینترنتی خرید محوری سلامت

 مقاله 126 تعداد کیفی بخش در آماری جامعه. است ایتوسعه هایپژوهش نوع از هدف ظرن از حاضر پژوهش پژوهش: روش

 روش با که منتخب اینترنتی فروشگاه 5 نیز کمی بخش در و شد انتخاب موضوع با مرتبط مقاله 33 به نهایت در که بود مستند
 و فراترکیب در ساندلوسکی و باروسو گام هفت از فادهاست با هاداده. شدند انتخاب خبره عنوان به نفر 10دسترس در نمونه گیری

 .شد تحلیل لینگو و اس پی اس اس مکس کیودا، نرم افزارهای استفاده با کمی بخش در نیبدتر -نیروش بهتر

 ادراکات محیطی، عوامل مشتریان، هایویژگی سایت، وب هایویژگی) مقوله 5 در اینترنتی خرید بر موثر : عواملهایافته

 وب های)ویژگی ترتیب به آنها بندیاولویت و شدند معرفی باز کد 81 و محوری کد 16در و( اینترنتی خرید های مزیت ریان،مشت
 (042/0 مشتریان ادراکات و 08/0 اینترنتی خرید هایمزیت ،129/0 محیطی عوامل ،321/0 مشتریان هایویژگی ،427/0 سایت
 .شد ارائه

 دوران در مشتریان محوری سلامت اولویت با اینترنتی خرید بر موثر عوامل کارگیری به با ارهاک و کسب مدیران گیری:یجهنت

 را آنها سلامتی پیشگیرانه، اقدامی منظور به و گذاشته تاثیر مشتریان ذهنیت و نگرش بر توانندمی مهم اقدام یک عنوان به کرونا
 .نمایند تضمین

 .دوران کرونا، فراترکیب اینترنتی، های فروشگاه وری،مح سلامت اینترنتی، خرید :هاواژه کلید
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 مقدمه

 یاز مشکلات بهداشت یکیکرونا در حال حاضر  یماریب
از  یکیانتقال فرد به فرد به عنوان . [1باشد] یم جهان
شناخته شده است.  یماریب نیابتلا به ا یاصل یراه ها

بهداشت بر مقوله خود  یخصوص، سازمان جهان نیدر ا
در روند  یو جزء اساس یاصل تیبه عنوان اولو یتمراقب

نموده  دیکات یماریب نیو درمان ا یریشگیکنترل، پ
آگاهانه،  یها تیاقدامات و فعال یراقبتخود م. [2است]

است که فرد به منظور حفظ  یدارآموخته شده و هدف
سطح سلامت خود، خانواده و  یو ارتقا نیماو ت اتیح

 شیافزا یهااز راه یکی .[3دهد]یانجام م انشیاطراف
افراد به  یآموزش و دسترس ،یتوان خود مراقبت

در . [4است] یبهداشت یاطلاعات سلامت و مراقبت ها
 یا ندهی، افراد به طور فزاکرونا یماریب یدمیزمان اپ

 لیبه دل اینترنتباشند. یاطلاعات م یجستجو ریدرگ
ز آموزش ا یرا برا یمنحصر به فرد فرصت خوب یایمزا

 در اطلاعات فناوری گسترش بااند. راه دور فراهم نموده
فرصت و  روزمره، به زندگی آن سریع ورود و جهان

شماری را پیش روی انواع کسب و کارها های بیشلچا
انداز رقابتی خلق قرار داده است و این امر نوعی چشم

 هایجایگزین روش الکترونیکی و کار کسب کرده و
. رشد سریع خرده فروشی [5-7است] شده سنتی

کنندگان را با انبوهی از اینترنتی در دوران کرونا، مصرف
ها مواجه ساخته است که تمایل به خرید محرک

[. شرکت ها 5-8اینترنتی را در آنان افزایش داده است]
به جای تاسیس فروشگاه های فیزیکی باید اقدام به راه

طابق با اندازی وب سایت هایی نمایند که مشتریان م
میل خود کالا و خدمات را انتخاب کرده و سفارش 

[. شیوه خرید اینترنتی به دلیل عدم نیاز به 9-10دهند]
حضور فیزیکی مشتریان، امکان دسترسی سریع به 
اطلاعات محصول، توانایی مقایسه ویژیگی های 

های جستجو اطلاعات برای گوناگون و کاهش هزینه
ب اینترنتی شناخته شده مشتریان یکی از فعالیت محبو

[. جذابیت خرید اینترنتی به دلیل نفوذ 11-12است]
اینترنت و تبلیغات دهان به دهان درباره محصول، 

[. تغییر 13-16خدمات و برند در حال افزایش است]

ها به سمت محیط فضای کسب و کار و حرکت سازمان
رقابتی موجب توجه بیش از حد مدیران به حفظ 

و تلاش جهت جذب مشتریان جدید مشتریان قبلی 
[. اما آن چه که نقش این شیوه از خرید 17گشته است]

و فروش را در این برحه از زمان پررنگ می نماید شیوع 
ویروس کرونا در جهان می باشد. روش های خرید 

های سنتی در دوران کرونا اینترنتی به جای روش
 هایایجاب می کندکه مدیران و کارشناسان با مدل

پیشرفته فروش و بازاریابی آشنا شوند. در این راستا 
آغاز  را خرید نوع این سمت به حرکت نیز ما کشور

راه  از تجاری عملیات اجرای امکان نموده است،
 کنندگان مصرف رفتار و محیط در تغییر به اینترنت

 [. 18است] شده منجر
گوناگونی و تنوع رفتار مصرف کنندگان به دلیل 

وامل اثرگذار بر رفتار فرد و انگیزه سلامت گوناگونی ع
محوری برای خرید است. از آن جایی که مصرف 

های بازاریابی کنندگان نقطه عطف تمامی فعالیت
هستند، رفتار مصرف کننده کلید اصلی موفقیت یا عدم 

شود. بنابراین داشتن موفقیت یک شرکت محسوب می
درک صحیح از رویکرد سلامت محوری مصرف 

های مشتریان در خرید اینترنتی دگان و اولویتکنن
 [ با توجه به مستندات فوق،5-19باشد]ضروری می

ابعادی که بر خرید اینترنتی تاثیرگذار است  بررسی
اهداف به راه رسیدن در هاشرکت برای فراوانی اهمیت

با توجه به  اینترنتی خرید بر موثر عوامل. دارد شان
 این بهبود به تواندیان مینقش سلامت از دیدگاه مشتر

در همین راستا هدف پژوهش  .کند کمک مبادله روش
 ینترنتیا دیخر یعوامل موثر بر سلامت محورحاضر 

فرا  کیتکن یریدر دوران کرونا با بکارگ انیمشتر
 است. نیبدتر -نیو روش بهتر بیترک
 

 روش پژوهش
روش نظر از و ایتوسعه هدف نظر از حاضر پژوهش
. است( کمی و کیفی) ترکیبی یا آمیخته نوع از شناسی،

پژوهش که عوامل موثر بر  هدف به دستیابی برای لذا
سلامت محوری خرید اینترنتی مشتریان در دوران 



 و همکاران مجتبی نصیری
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( Meta - Synthesis) فرا ترکیب روش از کرونا است
 -و جهت اولویت بندی این عوامل از روش بهترین

 ( درBest Worst Method (BWM)بدترین )
 فراهم با فراترکیب .است شده استفاده حاضر ژوهشپ

 این با و است محققان برای مندنظام نگرش یک کردن
 و جامع دید یک و داده ارتقاء را جاری دانش روش

 مرور [.20آورد]می وجود به مسائل به نسب گسترده
 بین ارتباط ایجاد باعث تنها نه گذشته هایپژوهش
 باعث بلکه شود،می آینده و گذشته هایپژوهش
 و متعدد مطالعات منطقی دهیسازمان و تلفیق تجمیع،
 شده انجام خاص زمینه یک در که شودمی ایپراکنده
در بخش کیفی  حاضر پژوهش آماری جامعه [.21است]
 سه طی که اندبوده مستند مقاله 126 تعداد شامل
 به نهایت در و 54 و103 به پالایش و غربالگری مرحله

 پژوهش موضوع با مرتبط و مشابه مقاله نمونه 33
طور جامعه آماری بخش کمی همین .اندشده تعدیل

 زنبیل، دیجی فروشگاه اینترنتی )دیجی کالا، 5مدیران 
ها بر بامیلو( بودند که فروشگاه آس، گیفت استایل،

خرید بالا،  بالا، تجربه بازدید اساس معیارهای )میزان
الکترونیک و  اعتماد نماد نوآوری بالا، دارای و خلاقیت
نفر از  10بالا( انتخاب شدند. در ادامه  روزانه فروش

 مالک یا مدیران ها با معیارهای )ازمدیران این فروشگاه
 و حاضر، تجربه تحقیق جامعه اینترنتی فروشگاه یک

 سال، حداقل دو بالای کاری تجربه بالا، داشتن دانش
 کارشناس ای اجرایی، تخصصی مدیریتی، پست داشتن
به عنوان  اینترنتی( فروشگاه در( بالا درجه) خبره

گیری در دسترس خبرگان در بخش کمی با روش نمونه
شناختی این خبرگان انتخاب شدند، مشخصات جمعیت

در  هاآوری دادهآمده است. برای روش جمع 4در جدول 
خرید اینترنتی، خرید ) کلیدی بخش کیفی کلمات
( عوامل اثرگذار بر خرید اینترنتی آنلاین، خرید بر خط،

 داده هایو پایگاه زبانفارسی داده هایپایگاه از
 .گرفتند قرار بررسی و جستجو زبان مورد انگلیسی

نرم با استفاده از فرا ترکیب از روش بخش کیفی
تحلیل  و تجزیه اساسپیاس و کیودامکس افزارهای

 بدترین - بهترین در بخش کمی نیز از تکنیک. گردید

 Lingoو  EXCEL 2016افزارهای با استفاده از نرم
 (4)جدول  استفاده شد.

 

 هایافته
 حاضر در بخش کیفی پژوهش تحلیل و تجزیه تکنیک

 در Sandelowski&  Barroso  گام هفت روش
 . بود ترکیبفرا
 پژوهش سوال تنظیم: اول گام

عوامل موثر بر سلامت محوری خرید اینترنتی مشتریان 
 در دوران کرونا کدامند؟

 مورد جامعه: پارامترهای از پژوهش سؤال تنظیم برای
 استفاده روش چگونگی موقع و چه چیزی، چه مطالعه،

 . است شده
معیار انتخاب این بازه زمانی به جهت رشد سریع 
فناوری و تغییرات الگوی خرید اینترنتی به واسطه 

 ود.پیشرفت شبکه های اجتماعی در این سال ها ب
 ادبیات مندنظام مرور: دوم گام
 منتشر مقالات از مندنظام جستجوی مرحله، این در

 واژگان و شده متمرکز مختلف ژورنال های در شده
 به دهیپاسخ منظور به. اندشده انتخاب مرتبط کلیدی
 تعریف کلیدی کلمات نخست، گام در پژوهش سوال
 داده ایگاهپ و سه زبان فارسی داده پایگاه چهار از شده

  .گرفتند قرار بررسی و جستجو مورد زبان انگلیسی
با استفاده از مطالب ذکر شده، پژوهشگر در انتها موفق 

مقاله شد که  این مقالات وارد گام سوم  33به یافتن 
فرا ترکیب جهت تجزیه و تحلیل بیشتر و گزینش 

 نهایی شد.
 مناسب متون انتخاب و جستجو: سوم گام

کند که ایند جستجو، محقق مشخص میدر ابتدای فر
باشد و یا خیر. به آیا متون با سوال پژوهش متناسب می

منظور رسیدن به این هدف، مجموعه مطالعات منتخب 
گیرند و در هر مرحله چندین بار مورد بازبینی قرار می

خوانی و مقالات و متونی که با موضوع پژوهش هم
ین گام، محقق در شوند. در اسازگاری ندارند، حذف می

کند، که این هر بازبینی، تعدادی از مقالات را رد می
ها در فرایند فراترکیب مورد بررسی قرار نخواهند مقاله
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گیرد که گرفت. فرایند بازبینی بدین صورت انجام می
محقق پارامترهای مختلفی مانند عنوان، چکیده، محتوا، 

ای مانند هجزئیات مقاله و غیره را درنظر گرفته و روی
 (1را دنبال می کند. )شکل  1شکل 

 126 میان از پالایش مرحله سه از پس در نهایت
 تجزیه برای پژوهش 33 و حذف، آن مورد 93 مطالعه،

 .شد انتخاب اطلاعات و تحلیل
 نتایج استخراج: چهارم گام

در سراسر فرا ترکیب، پژوهشگر به طور پیوسته مقالات 
ر دستیابی به یافته های منتخب و نهایی را به منظو
کند. در پژوهش حاضر، درون، چندین بار مرور می

اطلاعات مقالات بدین صورت پیکربندی شده که در 
ابتدای امر مرجع مربوط به هر مقاله ثبت و سپس کد 

و مرتبط با موضوع بود،  هایی که با روش کدگذاری باز
 استخراج شد.  Maxqdaبا استفاده از نرم افزار 

 هایافته تلفیق و تحلیل و تجزیه: نجمپ گام
 از شده استخراج عوامل تمام ابتدا پژوهش، این در

 در با سپس و گرفته، نظر در باز کد عنوان به هامطالعه
 مفهومی در کدها آنها، از یک هر معنای گرفتن نظر

 مفاهیم سپس شد؛ تعریف( محوری کدهای) مشابه
 به تا گردید دیبندسته کنندهتبیین مقولات در مشابه

 5 قالب در ابعاد اثر گذار بر خرید اینترنتی ترتیب این
 در. شود شناسایی باز کد 81 و محوری کد 16 و مقوله
 و محوری کدهای به کدها بندی دسته 1 جدول

 (1)جدول  .است شده ارائه مقولات
 استخراجی )روایی و پایایی( کدهای کیفیت کنترل: ششم گام

 محتوا روایی طریق از حاضر، الگوی و کدها روایی
. است گرفته صورت جنبه دو از امر این که شده، حاصل

 شده ارایه هایالگو عوامل و اجزاء از استفاده اول، جنبه
می منجر الگو و کدها روایی به خود که است پیشین
 ارایه و کانونی گروهجلسه تشکیل دوم، جنبه و گردد
 اساس بر که خبره فرن 3 با هاجلسه این در کدها و الگو

 تجارب از برخورداری مرتبط، تحصیلی زمینه معیارهای
 در علمی مقالات انتشار و کتاب ترجمه و تالیف مفید،
 است شده برگزار اند،شده انتخاب پژوهش مورد زمینه

 الگوی و کدها روایی دهندهنشان الگو، تغییر عدم که

 طراحی مراحل در آن جایی که از. است شده طراحی
 نظر در کد عنوان به پیشین الگوهای معیارهای الگو،

 بین معنایی شباهت های گرفتن نظر در با و شد گرفته
. است شده مفاهیم ایجاد و آنان ادغام به اقدام کدها،

 از شده طراحی الگوی پایایی سنجش منظور به بنابراین
 کوچکتر به توجه با است، شده استفاده کاپا شاخص

 استقلال فرض 2 در جدول05/0 از ریمعنادا عدد بودن
 کدها استخراج چنین،هم. شودمی رد استخراجی کدهای
 (2)جدول  .است داشته مناسبی پایایی

 هایافته ارائه: هفتم گام
ابعاد  شده، استخراج کدهای و پیشین مطالعات اساس بر

 کد 16مقوله و در 5در  اثر گذار بر خرید اینترنتی
 انتها در. اندشده معرفی و یینتع  باز کد 81 محوری و

 گذاریکد هایداده فراترکیب، مراحل انجام از پس
 افزارنرم به بندی دسته و تحلیل و تجزیه برای شده،

ابعاد اثر گذار بر خرید  و منتقل 10 دیکیومکس
 دست به محوری کدهای و هامقوله بر مشتمل اینترنتی

 (2)شکل  .است مشاهده قابل 2 شکل در آمده
 بدترین(  -های بخش کمی )روش بهترینیافته
 پژوهش معیارهای مجموعه تعیین: اول گام
شود  مشخص پژوهش مورد مساله باید ابتدا اول گام در

که مسئله پژوهش حاضر عوامل موثر بر سلامت 
بندی آن ها محوری خرید اینترنتی مشتریان و اولویت 

ی ابعاد سلامت محور سپس و است در دوران کرونا
فروشی تهران های خردهخرید اینترنتی در فروشگاه

سایت، ویژگی های مشتریان، عوامل ویژگی های وب)
 (محیطی، ادراکات مشتریان، مزیت های خرید اینترنتی

 در بخش کیفی با روش فراترکیب استخراج شد.
 معیار بدترین و بهترین تعیین: دوم گام
 معیار ترینمیتاه کم و تریناهمیت با ابتدا گام این در
 که شد مشخص محقق نظر با شاخص ها تمامی بین از

 نظر در معیار تریناهمیت با وب سایت ویژگی های
 در معیار تریناهمیت کم مشتریان ادراکات و شد گرفته

 .شد گرفته نظر
 سایر به نسبت معیار بهترین ارجحیت گام سوم: تعیین

 معیارها 
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 در معیارها دیگر با معیار بهترین زوجی مقایسه سپس
آن  به ساعتی 9 تا 1 طیف توسط و ماتریس قالب یک

 بهترین ارجحیت. شد داده پاسخ خبره 10توسط 
 .است 1 برابر  خود به نسبت شاخص

 به نسبت معیارها گام چهارم: تعیین ارجحیت تمامی
 معیار بدترین
نیز در قالب  بدترین معیار با معیارها دیگر زوجی مقایسه

آن  به ساعتی 9 تا 1 طیف توسط مجزا و ماتریس یک
ارجحیت بدترین  .شد داده پاسخ خبره 10توسط 

 است. 1شاخص نسبت به خود  برابر 
 سازگاری نرخ محاسبه و معیارها اوزان گام پنجم: تعیین

ها ادغام تمامی پرسشنامهها، پرسشنامهآوری بعد از جمع
از  برای این کار دندشده تا تبدیل به یک پرسشنامه ش

 EXCEL 2016افزار در نرم روش میانگین هندسی
ها بر روی سپس تمامی تحلیلکردیم. استفاده 

 زیر سازیبهینه مدل از استفاده با پرسشنامه ادغام شده
وزن  جهت مشخص کردن LINGOافزار در نرم
در جدول  نتیجه اساس همین شد. بر سازیپیاده معیارها

 (3شد. )جدول  استخراج آن از 3
به  216/0بر اساس محاسبه نرم افزار لینگو  ξ قدارم

که از جدول  سازگاری شاخص از استفاده با. دست آمد
به دست آمده و مقدار امتیاز خبرگان به بهترین عامل  4

نسبت به بدترین عامل است و عدد به دست آمده از 
بوده که شاخص  4پرسشنامه خبرگان در جدول 

زگاری به دست آمده سا بود. نرخ 47/4سازگاری آن 
تر است و نشان دهنده است که به صفر نزدیک 048/0

ثبات خوبی  و سازگاری از این است که مقایسات
 برخوردار است. 

 

 گیریبحث و نتیجه

های جدید خرید و فروش، خرید یکی از شیوه
الکترونیکی است. با استفاده از فناوری خرید آنلاین، 

-الی و اقتصادی تحققهای متوسعه مبادلات و تراکنش

یافته و سلامت مشتریان نیز در دوران بحران کرونا 
 سلامت بر تنها نیز نه کرونا حفظ می شود. ویروس

 اجتماعی، های جنبه بلکه بر تاثیر گذاشته، جهانی

. داشته است تاثیر نیز انسان زندگی فرهنگی و اقتصادی
از دیدگاه کسب و کارها، حفظ سلامت مشتریان از 

[. رشد سریع و 23بسیار زیادی برخوردار است] اهمیت
استفاده روزافزون از فناوری آنلاین، این امکان را فراهم 
نموده است که فروشندگان و خریداران از طریق شبکه 
اینترنت و به شکلی بسیار موثرتر ارتباط برقرار کرده و 

توان سلامت مشتریان نیز حفظ خواهد شد. از اینرو می
ی را یکی از تحولات عمده در سراسر خرید اینترنت

جهان به شمار آورد. در همین راستا هدف پژوهش 
حاضر عوامل موثر بر خرید اینترنتی سلامت محوری 
مشتریان و اولویت بندی آن ها در دوران کرونا است. با 

مقاله و پیدا کردن مفاهیم و کدها و دسته  33بررسی 
پژوهشگران ها بندی آنها در کدهای محوری و مقوله

 16مقوله و  5این پژوهش به این نتیجه رسیدند که هر 
کد باز استخراج شده از  81کد محوری پژوهش همراه 

باشند عوامل موثر بر خرید اینترنتی سلامت محوری می
و ویژگی های وب سایت در اولویت اول تاثیر گذاری و 
ویژگی های مشتریان در اولویت دوم و عوامل محیطی 

ت سوم و مزیت های خرید اینترنتی در اولویت در اولوی
 چهارم و ادراکات مشتریان در اولویت پنجم قرار گرفت. 

-وب هدف و استراتژی به سایت بستهویژگی های وب

در این پژوهش نیز  .است برخوردار زیادی اهمیت از سایت
این بعد در بین مولفه های دیگر از بالاترین اولویت 

د اینترنتی، تنها مسیر ارتباطی برخوردار است. در خری
مشتریان با شرکت از طریق وب سایت است؛ بنابراین، 

تواند، حس اعتماد را در ویژگی های وب سایت می
برای  را عظیمی چالش مشتریان تقویت کند. بحران کرونا

ایجاد نموده، که برای برون رفت از آن به  کسب و کار ها
لوب از طریق وب هایی برای برقرای ارتباط مط نوآوری

توجه به ویژگی ایمنی و  می باشد. نیاز سایت با مشتریان
ایجاد می کند که مشتریان به  را هایی فرصت ساختاری

خرید آنلاین تمایل بیشتری در دوران کرونا نشان 
های ظاهری با [. در پژوهش حاضر مولفه ویژگی24دهند]

کدهای باز )رنگ وب سایت، نظم وب سایت، گرافیک 
های فنی با کدهای باز ب، موسیقی وب سایت(، ویژگیجذا

بارگذاری صفحات، در دسترس  )طراحی سایت، سرعت
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بودن خدمات در سایت، جستجوی آسان(، ویژگی های 
ساختاری با کدهای باز )کیفیت تعامل با کاربر، پشتیبانی 
آنلاین، وجود اطلاعات چندزبانه در سایت(، ویژگی های 

از )به روز بودن اطلاعات، دسترسی اطلاعاتی با کدهای ب
تمام وقت به اطلاعات، کمیت و کیفیت اطلاعات، مرتبط 

های ایمنی با کدهای باز )حفظ بودن اطلاعات( و ویژگی
حریم خصوصی، امنیت خرید با کارت الکترونیکی، امکان 
بررسی مجوز کالا و وب سایت، امانت داری در اطلاعات 

این بعد با دست آمده در شخصی( شناسایی شد. نتایج به 
 & Zahediهاینتایج به دست آمده از پژوهش

Hamidi  ،Ghosal & et al ،& et al 

Kamankash[22-18-2هم ].خوانی دارد 
دومین اولویت این پژوهش است که  های مشتریان،ویژگی
 داشتن به فرد تمایل که ایخصیصه یا فردی ویژگی شامل

 شناختی روان آثار هد. بحثدمی افزایش را خرید اینترنتی
 به اهمیت از مشتریان روان سلامت بهداشت بر کرونا

 خصوصیات به توجه [. با25-26است ] خوردار بر سزایی
 مرگ درصد چنینهم و انتشار سرعت کرونا، زایی بیماری

 وضعیت بیماری این است ممکن آن از ناشی میر و
 را جامعه مختلف سطوح در افرد روان سلامت بهداشت

لذا  [.25-27-28دهد ] قرار مخاطره معرض در نوعی به
کسب و کارها باید در این دوران شرایط ویژه ای را برای 

 روان مشتریان که به صورت اینترنتی از سلامت بهداشت
طریق وب سایت خرید می نمایند، در نظر بگیرند. این 

ها در این پژوهش شامل مولفه روانشناختی با ویژگی
)درون گرایی، گشودگی به تجربه، ثبات  کدهای باز

احساس، هیجان پذیری، داشتن اعتماد به نفس، داشتن 
اعتماد به خرید اینترنتی( و عوامل جمعیت شناختی با 
کدهای باز )سن، شغل، تاهل، قومیت، جنسیت( و 
هنجارهای ذهنی فرد با کدهای باز )میزان کارآمدی 

بت به محصول یا خدمات، درگیری ذهنی مشتری نس
محصول، آزادی در انتخاب کالا، نوجویی )به دنبال نوآوری
های جدید( شناسایی شد. نتایج به دست آمده در این بعد 

 et al &با نتایج به دست آمده از پژوهش های 

Kamankash  ،Tatiana & et al[18-16هم ] خوانی
 دارد.

محیطی  سومین اولویت مولفه پژوهش ویژگی های
مشخصه از مشتری ساختن یطی مجزااست. عوامل مح

 شناسایی. هستند اند،کرده احاطه را او که فیزیکی های
 شکل را مشتریان محیط که محیطی ویژگی های همه
 غیرممکن کاری آن ها بودن متنوع علت به دهند،می

است. توجه به زیر ساخت پهنای اینترنتی جهت در 
 دسترس بودن مشتریان و تصویب قوانین حمایت از

های اینترنتی در مشتریان در برابر جرایم فروشگاه
دوران کرونا می تواند زمینه مساعدی برای افزایش 
ضریب نفوذ خرید آنلاین در بین مشتریان را ایجاد 

در این پژوهش سه مولفه   [.25-27-28نماید]
زیرساخت های مخابراتی با کد باز )بالا بودن سرعت 

های نترنت، ارتقا شبکهاینترنت، ارتقای پهنای باند ای
افزارهای لازم(، افزارها و نرممخابراتی، وجود سخت

سیاست دولت و نظام حقوقی حاکم بر کشور با کد باز 
)وجود صنف معین، قابل قبول بودن اسناد و امضای 
الکترونیکی در کشور، تسهیل در خصوص اخذ 
مجوزهای لازم، وجود قوانین در زمینه پرداخت 

وانین مشخص در خصوص جرایم الکترونیکی، ق
های اینترنتی، ساز و کارها و قوانین مناسب فروشگاه

کننده( و مولفه تبلیغات با برای حمایت از حقوق مصرف
ها و تکرار تبلیغات در وب سایت ها، کدهای باز )روش

تنوع و کبفبت محصول، شهرت برند، خلاقیت در 
ات، تبلیغات کنندگی تبلیغات، جذابیت تبلیغتبلیغات، قانع

های مرجع )مانند خانواده، دوستان، همکاران( گروه
شناسایی شد. نتایج به دست آمده در این بعد با نتایج به 

 ،   Ruwan & et al دست آمده از پژوهش های

Tatiana & et al[18-7هم ].خوانی دارد 
 عنوان خرید اینترنتی برای های متعددیمشتریان مزیت

مسایل اقتصادی و  به هامزیت این زا بسیاری .کنندمی
گردد، که چهارمین اولویت پژوهش بر می اجتماعی

های است. کسب و کارها از طریق برجسته کردن مزیت
خرید اینترنی به عنوان یک خرید به صرفه از نظر 
هزینه، تحویل به موقع سفارش همراه با اعتماد سازنده 

ور مشتریان در دوران همه گیری کرونا می تواند از حض
-26در بازار ها برای خرید فیزیکی جلوگیری نمایند]
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[. در پژوهش حاضر مزیت های شناسایی شده را در 25
جویی در دو مولفه مزیت اقتصادی با کدهای باز )صرفه

های جانبی، های رفت و آمد و هزینهوقت، حذف هزینه
معافیت مالیاتی در خرید اینترنتی، خدمات تحویل کالا، 

خت خسارت به مرسولات گمشده از طریق پست( و پردا
مولفه مزیت های اجتماعی با کدهای باز )خرید در هر 
کجا و هر زمان، اعتماد سازنده، ارتباط تعاملی( شناسایی 
شد. نتایج به دست آمده در این بعد با نتایج به دست 

 He  ،& et alآمده از پژوهش های  

Kamankash[18-14هم ].خوانی دارد 
گیری ادراکات مشتریان پنجمین مولفه پژوهش به کلش

لحاظ اولویت است. ادراکات مشتریان در نحوه نگرش و 
کننده از شیوه خرید، نقش مهمی در رضایت مصرف

پذیرش خرید اینترنتی در دوران کرونا دارند. بنابراین 
مشتری باید سهولت و سودمندی این نوع خرید را درک 

را داشته باشد تا خریدهای کرده و ادراک از خرید 
[. این بعد از خرید اینترنتی 25-26اینترنتی انجام شود ]

شامل مولفه ادراک از خرید با کدهای باز )حس 
اطمینان، تجربه خرید، ارزش درک شده مشتری از 
خدمات و محصولات، لذت بخش بودن خرید(، سهولت 
درک شده )سهولت مقایسه قیمت، سهولت خرید، 

دیابی سفارش دهی، دسترسی راحت و سهولت در ر
سریع به اطلاعات محصول، سهولت در پرداخت( و 
سودمندی درک شده با کدهای باز )ضمانت پس دادن 
پول، سودمندی اطلاعات دریافتی، مفید بودن خرید، 
تحویل به موقع سفارش( شناسایی شد. نتایج به دست 

ای هآمده در این بعد با نتایج به دست آمده از پژوهش
Zahedi & Hamidi  ،Ghosal & et al، & et al 

Kamankash[22-18-2هم ].خوانی دارد 
تغییرات به وجود آمده در کسب و کارها به خصوص 
خرید و فروش اینترنتی و شناسایی عوامل موثر بر آن را 

کسب و کارها با  بازار در یک جهش نوعی توان بهمی
 .یجاد کندا حفظ سلامتی مشتریان در دوران کرونا

کنند که ابعاد به محققین پژوهش حاظر پیشنهاد می

دست آمده از این پژوهش توسط مدیران فروشگاه های 
اینترنتی مورد توجه قرار گرفته و محققین دیگری این 

 عوامل را به صورت کمی نیز مورد بررسی قرار دهند. 
 

  قدردانی و تشکر

وامل موثر ع» عنوان با رساله از بخشی مقاله حاصل این
در دوران  انیمشتر ینترنتیا دیخر یبر سلامت محور

آزاد  دانشگاه تخصصی مصوب دکتری مقطع در «کرونا 
 با کد 1397 سال در آباد کتولاسلامی واحد علی

حاضر  پژوهش انجام در، چنینهم. است 162254381
 کارهای اینترنتی شهر تهران و فعالان و صاحبان کسب

 و تشکر عزیزان این زحمات از که اندداشته همکاری
 شود.می قدردانی
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 ابعاد اثر گذار بر خرید اینترنتی سال نام محقق

 (1399) کیارزم و همکاران
، (تنوع و قیمت) محصول هاینوآوری، ویژگی بصری، هایجلوه سیستم، کارآیی اطلاعاتی، محتوای امنیت،

 سازی.قبلی، سفارشی سفارشات بیتیباز قابلیت محیطی، اعتماد، تضمین، تبلیغات دهان،بهدهان تبلیغات

 (1399) اقدم و همکارانرحیمی
 سایت، آزادی وب در کالا مجوز بررسی خصوصی، امکان حریم الکترونیکی، حفظ کارت با خرید امنیت

 شده درک کننده، ارزش مصرف حقوق از حمایت برای مناسب قوانین و رهاکا و کالا، ساز انتخاب در
 محصولات. و خدمات از مشتری

بیت الهی ماهانی و 
 ملاحسینی

(1398) 
 باز میزان کارآمدی محصول یا خدمات، سودمندی اطلاعات دریافتی، تحویل به موقع سفارش، قابلیت

 قبلی، اعتماد سازنده. سفارشات بیتی

اقتصادی فرد و 
 همکاران

(1398) 
 با های مخابراتی، به دنبال نوآوریهای جدید، سازگاریمیزان کارآمدی محصول یا خدمات، ارتقا شبکه

 کاری. شرایط و زندگی سبک

 (1398) زاهدی و حمیدی
جذابیت سایت فروشنده، طراحی سایت فروشنده، در دسترس بودن خدمات در سایت، پشتیبانی آنلاین، 

 رسی تمام وقت به اطلاعات در سایت، حفظ حریم خصوصی، امانت داری در اطلاعات شخصی.دست

 اطمینان. الکترونیکی، حس دهان به دهان سازنده، تبلیغات رقابتی، اعتماد قیمت (1398) مجدم و همکاران

 (1397) دعایی و همکاران
سایت، خلاقیت در تبلیغات، جذابیت  شهرت برند، قانع کنندگی تبلیغات، روشها و تکرار تبلیغات در وب

 تبلیغات.

 (1397) و ایزدی پور حمیدیان
 فریبکاری وب سایت، حفظ حریم خصوصی، حذف عدم بودن وب سایت، اعتماد قابل امنیت وب سایت،

 جانبی. های هزینه و آمد و رفت های هزینه

باقر زاده و موسوی 
 کرچایی

(1396) 
ی و برون گرایی، ثبات احساسی، داشتن اعتماد به خرید جنسیت، سن، شغل، تاهل، درون گرای

اینترنتی،درگیری ذهنی مشتری نسبت به محصول، تجربه خرید، ارزش درک شده مشتری از خدمات و 
 محصولات، مفید بودن خرید، سهولت در پرداخت وجه.

فراهانی و  ماستری
 ابریشمیسید

(1396) 
مد و هزینه های جانبی، خرید در هر کجا و هر زمان، صرفه جویی در وقت، حذف هزینه های رفت و آ

 شده، حس اطمینان. پرداخت وجه ارتباط تعاملی، عودت

 علویجه و علی کریمی
 طلب

(1396) 
طراحی سایت فروشنده، گرافیک جذاب، جستجوی آسان در سایت، کیفیت تعامل با کاربر، سهولت در 

 ردیابی سفارش دهی.

 حسینی جعفری و
 ابوعلی

 وقت. در جویی ها، قدمت مشتری، صرفهداده پایگاه شده، ایمنی درک سن، سابقه کار، ریسک (1396)

 (1396) صفری و همکاران
اینترنتی، وجود صنف مشخص و معین، وجود  خرید به اعتماد شده، داشتن پرداخت وجه صداقت، عودت

 روشگاههای آنلاین.قوانین در زمینه پرداختهای اینترنتی، وجود قوانین در خصوص جرایم ف

 (1396) کمان کش و همکاران
لذت از خرید، گشودگی به تجربه، هیجان پذیری، داشتن اعتماد به نفس، به دنبال نوآوریهای جدید، 
آزادی در انتخاب محصول، صرفه جویی در زمان، خدمات تحویل محصول، رنگ وب سایت، گرافیک 

 جذاب، جستجوی آسان در سایت.

 (1395) ننجاتی و همکارا
جذابیت سایت فروشنده، طراحی سایت فروشنده، موسیقی سایت، در دسترس بودن خدمات در سایت، 
پشتیبانی آنلاین، دسترسی تمام وقت به اطلاعات در سایت، حفظ حریم خصوصی، امانت داری در 

 اطلاعات شخصی.

 (1395) معادی و همکاران
طراحی وب سایت،  برند، کیفیت محصول، شهرت کبفبت و سایتها، تنوع وب در تبلیغات تکرار و روشها

 اطمینان. الکترونیکی، حس کارت با خرید ها، امنیتداده پایگاه پشتیبانی آنلاین، ایمنی

 (1395) مقصود پور
قابل قبول بودن اسناد و امضای الکترونیکی در کشور، اخذ مجوزهای لازم، وجود صنف مشخص و 

رداختهای اینترنتی، وجود قوانین در خصوص جرایم فروشگاههای آنلاین، معین، وجود قوانین در زمینه پ
 سرعت اینترنت، ارتقای باند اینترنت، ارتقا شبکه های مخابراتی، وجود سخت افزار و نرم افزارهای لازم.

آبادی و میرزایی محمد
 همکاران

(1395) 
ی، داشتن اعتماد به خرید اینترنتی، سهولت مقایسه قیمت، سهولت خرید، امنیت خرید با کارت الکترونیک

 کیفیت تعامل با کاربر، سهولت در ردیابی سفارش دهی.

 (2020) گوسال و همکاران
سرعت بارگذاری صفحات، وجود اطلاعات چند زبانه در سایت، به روز بودن اطلاعات سایت، کمیت و 

 قبلی. شاتسفار بیتی باز کیفیت اطلاعات، مرتبط بودن اطلاعات در سایت، قابلیت

 (2020) تاتیانا و همکاران
جنسیت، سن، قومیت، امکان بررسی مجوز کالا و سایت، امانت داری در اطلاعات شخصی، پرداخت 

 خسارت به مرسولات گمشده از طریق پست، امنیت خرید، اعتماد مشتریان به سایت.

 (2020) جبریل و همکاران
 اطلاعات محصول، سودمندی اطلاعات به سریع و راحت فایلها، دسترسی و صفحات بارگذاری سرعت

 کننده، وجود مصرف حقوق از حمایت برای مناسب قوانین و کارها و قیمت، ساز مقایسه دریافتی، سهولت
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 الکترونیکی. پرداخت زمینه در قوانین

 (2020) روان و همکاران
نه پرداخت الکترونیکی، حفظ وجود قوانین در خصوص جرایم فروشگاههای اینترنتی، وجود قوانین در زمی

 حریم خصوصی مشتریان، حس اطمینان.

 (2020) لین و وانگ
پذیری،  پذیری، هیجان بودن، مسئولیت نفس، معاشرتی به اعتماد سن، شغل، تاهل، جنسیت، داشتن
 گشودگی به تجربه، ثبات احساسی.

 (2019) فاتین و همکاران
ترنتی، ساز و کارها و قوانین مناسب برای حمایت از حفظ حریم خصوصی، داشتن اعتماد به خرید این

 سایت. وب در کالا مجوز بررسی حقوق مصرف کنندگان، امکان

 (2019) ریتر و پیدرسن
اطلاعات، دسترسی تمام وقت به اطلاعات، مرتبط بودن اطلاعات، وجود اطلاعات چندزبانه  بودن روز به

 در سایت.

 (2019) همکاران و سیلوا
 با خرید خصوصی، امنیت حریم اینترنتی، حفظ خرید به اعتماد سازنده، داشتن شده، اعتماد درک ریسک
محصولات،  و خدمات از مشتری شده درک دریافتی، ارزش اطلاعات الکترونیکی، سودمندی کارت

 صداقت.

 (2018) دیوریتا و همکاران
رسی راحت و سریع به سهولت در خرید، سهولت در پرداخت وجه، سهولت در مقایسه قیمت، دست

 اطلاعات، جستجوی آسان، خرید در هر زمان و مکان.

 (2018) ایزوگو و چاناکا
صرفه جویی در زمان، اعتماد سازنده، ارتباط تعاملی، حذف هزینه های رفت و آمد، حذف هزینه های 

 جانبی، خدمات تحوبل درب منزل، تجربه خرید، لذت بخش بودن خرید.

 (2018) اگاروال و آرورا
قیمت،  مقایسه دهی، سهولت سفارش ردیابی در محصول، سهولت اطلاعات به سریع و راحت دسترسی

 محصول. به نسبت مشتری ذهنی خرید، درگیری تجربه

 (2018) هسو و کومار
اطمینان،  الکترونیکی، حس کارت با خرید ها، امنیتداده پایگاه اینترنتی، ایمنی خرید به اعتماد داشتن

 یا محصول کارآمدی محصولات، میزان و خدمات از مشتری شده درک خرید، ارزش بودن مفیدصداقت، 
 اطلاعات. کیفیت و خدمات، کمیت

 (2018) جایاواردهنا و ایزوگو
 دسترس خرید، در پذیری، لذت سفارش، مسئولیت موقع به کالا، تحویل تحویل رقابتی، خدمات قیمت
 گروههای الکترونیکی، تبلیغات دهان به دهان لاین، تبلیغاتآن سایت، پشتیبانی وب در خدمات بودن
 .(همکاران دوستان، خانواده، مانند) مرجع

 (2017) سانچیو و همکاران
طراحی وب سایت، رنگ وب سایت، سرعت بارگذاری صفحات، جنسیت، سن، قدمت مشتری، حفظ 

 قبلی. سفارشات بیتیباز حریم خصوصی، پشتیبانی آنلاین، قابلیت

 (2017) تیواین و سینش
اعتماد سازنده، ثبات احساس داشتن، میزان کارآمدی محصول، تنوع و کیفیت محصول، دسترسی راحت 

 خرید. سوابق و سریع به اطلاعات محصول، تخفیف

 
 

 

 عوامل موثر بر سلامت محوری خرید اینترنتی بندیدسته - 2 جدول

 کد باز کد محوری مقوله

 ویژگی های وب سایت

 ژگی های ظاهریوی

 رنگ وب سایت

 جذابیت وب سایت

 گرافیک جذاب وب سایت

 موسیقی وب سایت

 ویژگی های فنی

 طراحی وب سایت

 سرعت بارگذاری صفحات و فایل ها

 در دسترس بودن خدمات در وب سایت

 جستجوی آسان

 قابلیت باز بیتی سفارشات قبلی

 ویژگی های ساختاری

 عامل با کاربرکیفیت ت

 پشتیبانی آنلاین

 وجود اطلاعات چند زبانه در وب سایت

 به روز بودن اطلاعات ویژگی های اطلاعاتی
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 دسترسی تمام وقت به اطلاعات

 کمیت و کیفیت اطلاعات

 مرتبط بودن اطلاعات

 ویژگی های ایمنی

 حفظ حریم خصوصی

 امنیت خرید با کارت الکترونیکی

 امکان بررسی مجوز کالا در وب سایت

 هاایمنی پایگاه داده

 ویژگی های مشتریان

 ویژگی های روانشناختی

 درون گرایی و برون گرایی

 گشودگی به تجربه

 ثبات احساس

 هیجان پذیری

 داشتن اعتماد به نفس

 داشتن اعتماد به خرید اینترنتی

 معاشرتی بودن

 یمسئولیت پذیر

ویژگی های جمعیت 
 شناختی

 سن

 شغل

 تاهل

 قومیت

 جنسیت

 قدمت

 هنجارهای ذهنی فرد

 میزان کارآمدی محصول یا خدمات

 درگیری ذهنی مشتری نسبت به محصول

 آزادی در انتخاب کالا

 نوجویی )به دنبال نوآوری های جدید(

 لذت خرید

 عوامل محیطی

 تبلیغات

 و تکرار تبلیغات در وب سایت هاروش ها 

 تنوع و کیفیت محصول

 شهرت برند

 خلاقیت در تبلیغات

 تبلیغات گروه های مرجع )مانند خانواده، دوستان، همکاران(

 جذابیت تبلیغات

 تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی

 زیرساخت های مخابراتی

 بالا بودن سرعت اینترنت

 ای باند اینترنتارتقای پهن

 ارتقا شبکه های مخابراتی

 وجود سخت افزارها و نرم افزارهای لازم

سیاست دولت و نظام 
 حقوقی حاکم بر کشور

 وجود صنف معین

 قابل قبول بودن استاد و امضای الکترونیکی در کشور

 تسهیل در خصوص اخذ مجوزهای لازم

 رونیکیوجود قوانین در زمینه پرداخت الکت

 قوانین مشخص در خصوص جرایم فروشگاه های اینترنتی

 ساز و کارها و قوانین مناسب برای حمایت از حقوق مصرف کننده

 ادراک از خرید ادراکات مشتریان

 حس اطمینان

 تجربه خرید

 ارزش درک شده مشتری از خدمات و محصولات
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 ریسک درک شده

 صداقت

 سودمندی درک شده

 عودت وجه پرداخت شده

 سودمندی اطلاعات دریافتی

 مفید بودن خرید

 تحویل به موقع سفارش

 صرفه جویی در زمان

 سهولت درک شده

 سهولت مقایسه قیمت

 سهولت خرید

 سهولت در ردیابی سفارش دهی

 دسترسی راحت و سریع به اطلاعات محصول

 سهولت در پرداخت وجه

ای خرید مزیت ه
 اینترنتی

 مزایای اقتصادی

 حذف هزینه های رفت و آمد و هزینه های جانبی

 خدمات تحویل کالا

 پرداخت خسارت به مرسولات گمشده از طریق پست

 تخفیف سوابق خرید

 قیمت رقابتی

 مزایای اجتماعی

 خرید در هر کجا و هر زمان

 اعتماد سازنده

 ارتباط تعاملی

 گاری با سبک زندگی و شرایط کاریساز

 
 
 

 توافق مقادیراندازه - 3 جدول

 معناداری انحراف استاندار مقدار 

 000/0 132/0 864/0 کاپای مقدارتوافق

   81 تعداد موارد معتبر

 
 
 

 مشخصات جمعیت شناختی مصاحبه شوندگان - 4جدول 

کد مصاحبه 

 شونده
 جنسیت سن سابقه کار تحصیلات سمت مصاحبه شونده

 مرد 35 سال 4 کارشناسی ارشد مدیر فروشگاه اینترنتی 1

 زن 38 سال 2 کارشناسی ارشد مشاور فروش فروشگاه اینترنتی 2

 مرد 43 سال 5 کارشناس مسئول تامین کالای فروشگاه 3

 زن 36 سال 4 کارشناسی ارشد مدیر دیجیتال مارکتینگ 4

 مرد 45 سال3 کارشناس مدیر و مالک فروشگاه اینترنتی 5

 مرد 38 سال 5 کارشناسی ارشد مدیر و مالک فروشگاه اینترنتی 6

 مرد 30 سال 3 کارشناسی ارشد مدیر ارسال کالای فروشگاه اینترنتی 7

 زن 32 سال4 کارشناس سرپرست امور مشتریان 8

 مرد 33 سال 4 کارشناس گرافیست فروشگاه 9

 مرد 36 سال 2 کارشناسی ارشد مسئول پشتیبانی فروش 10
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 نهایی هایمقاله انتخاب الگوریتم -1 شکل

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ابعاد عوامل موثر بر سلامت محوریی خرید اینترنتی خروجی نرم افزار مکس کیودا - 2 شکل

 

 

 تعداد کل مقالات نهایی
33تعداد=   

 

 

عداد منابعی که یافته شده استت  
126 =تعداد  

 

 

 کل چکیده های غربال شده
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Introduction: The Corona crisis has posed a huge challenge to businesses, giving 

organizations the opportunity to identify new business models and survive in the crisis.  

The aim of this study was to effective factors online shopping with the approach of 

customer-health during the Corona spurt using the Meta synthesis technique. 
Methods: The present study is a type of developmental research in terms of the 

purpose. In the qualitative section, the statistical society included 126 documentary 

articles, which were finally selected into 33 articles related to the subject, and in the 

quantitative section, 5 online stores were selected as experts by using convenience 

sampling method. Qualitative data were analyzed using the seven-step method of Barros 

& Sandelowski in Meta synthesis technique and in the quantitative part data were 

analyzed by the best-worst method (BWM) using MAXQDA, SPSS and LINGO 

software. 

Results: Factors affecting online shopping were introduced in 5 categories (website 

features, customer features, environmental factors, customer perceptions, online 

shopping advantages), 16 axial codes and 81 open codes and their prioritization were 

presented (Website features 0.427, customer features 0.321, environmental factors 

0.129, online shopping advantages 0.08 and customer perceptions 0.042).  

Conclusion: Business managers can influence customer's attitude and mentality and 

ensure their health in order to take preventive action by using the factors affecting 

online shopping with the priority of customers' health in the Corona spurt as an 

important action. 

 

Keywords: Online Shopping, Health Oriented, Online Stores, spurt the corona, Meta 

Synthesis. 
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