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سایت بر نيات وبهای جذابيت تأثيرنوآوری باز در  گرتعدیلنقش 

 رفتاری مشتریان

 
 3، عادل آذر2حمید خداداد حسیني ،*1آرزو حسین زاده

 

 چكيده
آنلاین بیش از پیش  یوکارهادر جهان رقابتي کنوني که مملو از عدم قطعیت است، کسبزمینه:      

وکارها اجازه ان نوآوری باز به کسببقا هستند. در این میهایي برای ماندگاری و نیازمند استراتژی
 های ایشان دست یابند.همکاری با مشتریان خود به درک بهتر سلیقه و خواسته از طریقدهد تا مي
سایت بر وبهای جذابیت تأثیرنوآوری باز در  تعدیلگرحاضر با هدف بررسي نقش  پژوهش هدف:      

 .گرفتصورت  نیات رفتاری مشتریان
. شي استپیمای-ها توصیفيآوری دادهاز نظر هدف کاربردی و از لحاظ شیوه جمع پژوهش روش:     

اند. داده کالا خرید انجامکلیه مشتریاني است که حداقل یک بار از سایت دیجي پژوهشجامعه آماری 
دردسترس  راحتماليکه با روش غی ه استنفر تعیین شد 384نمونه مورد نیاز، بر اساس فرمول کوکران 

های ادهدشد.  تأییدها پرسشنامه استاندارد بود که پایایي و روایي آن انتخاب شدند. ابزار گردآوری داده
 وتحلیل شدند.افزار لیزرل تجزیهسازی معادلات ساختاری و نرمنیز با استفاده از روش مدل پژوهش

سایت جذابیت وب یانه و کیفیت ارائه خدمات برجونتایج نشان داد متغیرهای عناصر لذتها: یافته     
مچنین مشخص هنشد.  تأییدسایت کیفیت محتوای خدمات بر جذابیت وب تأثیرمثبت دارد. ولي  تأثیر
 دارد. نقش تعدیلگررفتاری مشتریان،  سایت بر نیاتجذابیت وب تأثیربر نوآوری باز  ه استشد

 ضمن توجه به آنلاین باید توجه داشته باشند که کارهایواین اساس مدیران کسب برگیری: نتیجه     
گیری از منابع رهبه با و های نوآوری باز،کارگیری استراتژیباید از طریق به ،سایتهای وبجذابیت
 .شوندها بر نیات رفتاری مثبت مشتریان گذاری این ویژگيتأثیر تقویت منجر به خارجي

 .سایت، نیات رفتاری، وفاداری مشتریان، تبلیغات شفاهيبنوآوری باز، جذابیت و ها:کليدواژه 

                                                 
 arezoo.hosseinzadeh71@gmail.comیران )نویسنده مسئول( ا یلان،راهبرد شمال،گ يآموزش عال ي،بازرگان یریتارشد مد يکارشناس.  1

 khodadad@modares.ac.irمدرس، تهران، ایران  تربیت دانشگاه استاد،.  2

 azara@modares.ac.irیران مدرس، تهران، ا یتاستاد، دانشگاه ترب.  3
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 پيشگفتار
وکارها را به سمت عصر الکترونیک سوق داد و نحوه ارتباط، رشد فناوری اینترنت، کسب

خوش تغییر کرده است. اکنون اینترنت به خرید و ارزیابي محصولات و خدمات را دست

 آنلاین خرید( و 2021و همکاران،  1)امواکو فروشي تبدیل شده استترین کانال خردهسریع

 شود، چراکهمحسوب مي مردم روزانه مصرفي نیازهای تأمین برای رایج هایروش از یکي

 در هاقیمت مقایسه و محصولات انتخاب برای را بیشتری راحتي و اطلاعات آنلاین، خرید

روزه تجارت . ام(2022و همکاران،  2یانگدهد )مي قرار کنندگانمصرف اختیار

بیش  2018الکترونیک، یک پدیده در حال رشد در سطح جهاني است. بازار آنلاین در سال 

(. 2019و همکاران،  3میلیارد یورو در سراسر جهان ارزش داشته است )مانگیاراسینا 2500از 

گران مشاهده اگرچه تجارت الکترونیک در سراسر جهان در حال گسترش است، تحلیل

 شوندبرای خرید باز مي ،سایتتنها بخش کوچکي از بازدیدکنندگان وباند که کرده

، (. نیات رفتاری مثبت همچون وفاداری و توصیه به دیگران2021و همکاران،  4)لانگستریت

معیاری مفید برای موفقیت تجارت الکترونیکي است، زیرا مشتریان وفادار تمایل به 

از سوی  د.شوها ميعملکرد مالي شرکت خریدهای تکراری دارند که منجر به افزایش

کننده در نظر گرفته گذارترین رفتارهای مطلوب مصرفتأثیریکي از دیگر، توصیه شفاهي، 

وفاداری کسب فروشي آفلاین، در مقایسه با خرده اما (.2013، 5)ارگون و کوسو شودمي

وکارهای بدر واقع کس. شودتر و همچنین دشوارتر ميهای آنلاین مهمبرای شرکت

هایي مواجه هستند )مانگیاراسینا و آنلاین، به دلیل ماهیت خود، به طور ذاتي با چالش

وکارها به دلیل عدم لمس فیزیکي توسط مشتریان، ریسک (؛ این کسب2019همکاران، 

های آنلاین با نگراني عدم تطابق محصول، ریسک حریم خصوص و تراکنش

                                                 
1. Amoako 

2. Yang, L., 

3. Mangiaracina 
4. Longstreet 

5. Ergün, H. S., & Kuşcu, Z. K. 
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کنندگان عموماً (. با این حال، مصرف2017همکاران،  کنندگان همراه هستند )لیو ومصرف

توانند به طور غیرمستقیم کیفیت محصولات اطلاعات کاملي قبل از خرید ندارند و فقط مي

های تجارت الکترونیک را از طریق محتوای ارائه شده ارزیابي کنند؛ ارائه شده در سایت

دارد که به نوبه خود ه خرید آنلاین باز ميبنابراین عدم تقارن اطلاعات مشتریان را از تعهد ب

 (.2013، 1)ویلیامز کندنفوذ تجارت الکترونیک را در بازار محدود مي

)زاهدی و  ها نقطه اصلي ارتباط با مشتری هستندسایتدر تجارت الکترونیک، وب      

 وکار الکترونیکي بدون این کانال در نمایش محصولات، فروش،و کسب (1398حمیدی، 

توانند موفق باشند )دو اسپریتو سانتو های تبلیغاتي و ارتباط با مشتریان، نمياندازی کمپینراه

این کانال  هایوکارهای آنلاین باید توجه جدی به ویژگيرو کسب(. ازاین2020، 2و تریگو

سایت، دهد که طراحي ضعیف وبتحقیقات نشان مي (.2017داشته باشند )لیو و همکاران، 

)حیدری و  شودسایت ميدر تکرار بازدید از وب %40فروش و  %50به از دست دادن  منجر

سایت، فروشگاه آنلاین ( طراحي برتر وب1399زعم میرزایي و حبیبي )(. به1389سعیدی، 

آورد و نیات رفتار کننده به وجود ميسازد، احساس مطلوبي در مصرفرا از رقبا متمایز مي

های اخیر، ممکن است د. با این حال با توجه به افزایش رقابت طي سالمثبت را به همراه دار

بیني نیات رفتار مشتری نباشد )لیو و همکاران، سایت به تنهایي قادر به پیشجذابیت وب

ها باید با ابتکارات نوآورانه رسد این ویژگي(؛ با توجه به روندهای گذشته به نظر مي2017

؛ امواکو و 2013، ارگون و کوسوپي داشته باشند ) رظر را دن تلفیق شوند تا نتایج مورد

 (.2021همکاران، 

را  تغییراتي نوآورانهها را وادار ساخته تا وکارهای آنلاین، آنافزایش رقابت بین کسب     

سایت خود انجام دهند تا انتظارات مشتریان خود را برآورده کنند )امواکو و در وب

های آنلاین پذیری در محیطدارای ارتباطي تنگاتنگ با رقابتنوآوری (. 2021همکاران، 

نوآوری به  (.1399پوری و همکاران، دهقانکند )است و برای شرکت ایجاد ارزش مي

                                                 
1. Williams 

2. do Espírito Santo, P. M., & Trigo, A 
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وکارها در بازارهای رقابتي امروز در های کلیدی موفقیت کسبعنوان یکي از محرک

وکارهای وآوری به کسبن(. 2013)ارگون و کوسو،  شده استبلندمدت در نظر گرفته 

د که منجر نهایي را برای همکاری با مشتریان خود ایجاد کندهد تا استراتژیآنلاین اجازه مي

شود. در شرایط کنوني که پر از عدم قطعیت ها ميهای آنبه درک بهتر سلیقه و خواسته

ل وکارشان به دلیها شاهد کاهش سود و حتي ماندگاری کسباست، بسیاری از شرکت

)دیاز  اند. از این نظر، نوآوری یک ابزار ضروری برای تمایز استبوده 191-کوید گیریهمه

 به عمدتاً نوآوری ایجاد برای تولیدی هایشرکت کهدرحاليدر این میان (. 2021، 2و دوکو

 ایجاد دانش فروشي برهای خردههستند، فروشگاه وابسته داخلي توسعه و تحقیق فرآیندهای

از آنجایي که (. 2022، 3شین و پردوهستند ) متکي مشتریان مانند خارجي منابع توسط شده

های سنتي رسد نوآوریبه نظر مي های باید مطابق با نیازهای فعلي و آینده باشدنوآوری

نوآوری باید ی نداشته باشند، امروزممکن است کارایي لازم را برای دنیای متلاطم و متغیر 

های محققان نیز دریافتند ایده .(2021)دیاز و دوکو،  باشدیق مشتریان نیازها و سلامتأثر از 

های خود بنگاه توسط فعالیت حتماًشوند و در داخل بنگاه تجاری تولید نمي لزوماًباارزش 

ها باید برای شرکتکه ضمن این(. 1398شوند )مهاجراني و همکاران، در بازار منتشر نمي

خود از خدمات رقبا، پذیرای نظرات ذینفعان مختلف باشند  بهبود و متمایز کردن خدمات

توانند های باز مي(. نوآوری2021که این موضوع بر نوآوری باز تأکید دارد )دیاز و دوکو، 

به کاهش ریسک مرتبط با عرضه محصول جدید و افزایش سطح خلاقیت شرکت کمک 

 از را محدودیت مرزهای وکارکسب یک در باز نوآوری(. 2021کنند )امواکو و همکاران، 

 وکارکسب از خارج و داخل در دانش و هاایده ها،فناوری آزادانه عبور به منجر و برده بین

 به تشویقي تبلیغات انواع با رابطه در هایيایده توانندمي مشتریان مثال، عنوان به. شودمي

 به تنها نه هاری باز، شرکتدر فرآیند نوآو. (2021و همکاران،  4پراستیودهند ) ارائه شرکت

                                                 
1. Covid-19 

2. Díaz, M. M., & Duque, C. M. 
3. Shin, H., & Perdue, R. R. 

4. Prasetyo, Y. T., 
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 کنندمي سعي بلکه دارند، توجه کنندمي طراحي که خدماتي و فرآیندها محصولات،

 خارجي و داخلي دانش منابع و هاقابلیت گرفتن نظر در با را خود وکارکسب هایمدل

 است؛ کنندهمصرف برای بیشتر افزوده ارزش ایجاد برای هااین همه کنند، اصلاح شرکت

-دارد )والدز بستگي باز نوآوری مدیریت توانایي به اکنون آنلاین تجارت توسعه نابراین،ب

 (.2021و همکاران،  1جوائرز

وکارهای اینترنتي در ایران نیز با رشد صعودی مواجه بودند های گذشته، کسبطي سال     

وسعه رکز تبه گزارش مکه این رشد با شیوع ویروس کرونا شدت بیشتری نیز یافته است. 

نسبت به سال  1399وکارهای اینترنتي در سال تجارت الکترونیکي ارزش معاملات کسب

دهنده فرصتي برابری داشته است، این استقبال گسترده از سوی مشتریان، نشان 4رشد  1398

وکارها در راستای گسترش سهم بازارشان است، اما از سویي این هجوم بزرگ برای کسب

تنها  تواند این بازار را به رقابتي خونین تبدیل کند کهسمت بازار آنلاین ميکننده به مصرف

سایت با توجه به های وبرغم توجه به ویژگيوکارهایي قادر به بقا هستند که عليکسب

ه دم توجه بپایبند باشند، ع و به طور خاص نوآوری بازانتظارات مشتریان، بر اصل نوآوری 

وکار را از دایره رقابت خارج تواند به سرعت یک کسبامروز، مياین مهم در عصر رقابتي 

وکارهای آنلاین و نقشي که این رو با توجه به اهمیت موضوع برای کسبکند. ازاین

در راستای  پژوهشتوانند در رونق اقتصادی کشور داشته باشند، این وکارها ميکسب

های جذابیت تأثیرنقشي در نوآوری باز چه پاسخگویي به این سوال شکل گرفت که 

 دارد؟ سایت بر نیات رفتاری مشتریانوب

وفاداری الکترونیکي به عنوان نگرش مطلوب مشتری نسبت به یک تجارت الکترونیکي      

(. 2013شود، تعریف شده است )ارگون و کوسو، که منجر به تکرار رفتار خرید مي

کنند، هایشان بازدید ميتند که از سایتهای تجارت الکترونیک به افرادی وابسته هسشرکت

شوند )اسمیت و تر از همه تبدیل به مشتریان مکرر ميخرند و مهممحصولاتشان را مي

                                                 
1.  Valdez-Juárez, L. E., 



 

 

ی، 
سان

م ان
علو

در 
ت 

لاقی
و خ

ار 
تک

اب
رة 

دو
واز

د
ة د

مار
 ش

م،
ده

ییز
 پا

و،
 

14
01

 

56 
 

بررس

ی 

 یرتأث

عوام

ل 

فرد

ی و 

سازم

انی 

بر 

خلاقی

ت 

مدیرا

 ن
.… 

 

(. هنگامي که وفاداری بالا باشد، مشتریان تمایل دارند که مشکلات خدمات 2001، 1مرچنت

داشته  یرید بیشتررا ببخشند، حساسیت کمتری نسبت به قیمت داشته باشند و تمایل به خ

شود )پنگ و باشند. وفاداری مشتری به عنوان منبع رشد و سود پایدار در نظر گرفته مي

گذاری اطلاعات و (. همچنین توصیه شفاهي مثبت که به عنوان به اشتراک2017همکاران، 

وکارها ترین رفتارهای مطلوب برای کسبشود، یکي از مهمتجربیات بین افراد تعریف مي

 (. 2020)دو اسپریتو سانتو و تریگو،  است

سایت به عنوان توانایي یک سایت تجارت الکترونیک برای برانگیختن جذابیت وب     

یف احساسات مثبت و تحریک شناخت یا احساسات افراد با توجه به کیفیت خدماتش تعر

 یشياشبه آزم پژوهش( در یک 2017)پنگ و همکاران (. 2017شود )لیو و همکاران، مي

عنوان یک به شناختي محصولتوانند از اطلاعات زیبایيفروشندگان الکترونیکي ميدریافتند 

کنندگان از یابي استراتژیک برای شکل دادن به ادراکات مصرفابزار موقعیت

دهد که نتایج نشان مي های فروشندگان الکترونیکي استفاده کنند.سایتوب

سایت فروشنده دانند، وبنظر بصری جذاب ميکنندگاني که محصولي را از مصرف

دو اسپریتو سانتو و برند. دانند و در نتیجه از تجربه خرید لذت ميالکترونیکي را نیز مفید مي

سایت، هم از نظر جنبه بصری و هم از نظر قابلیت که طراحي وب( دریافتند 2020ریگو )

( 2017لیو و همکاران )ند. کاستفاده، به افزایش نیات توصیه شفاهي مثبت کمک مي

کنندگان محصولات فهرست شده در یک سایت تجارت الکترونیک اگر مصرفدریافتند 

زعم زاهدی و حمیدی . بهکنندرا جذاب بدانند، نیات رفتاری مثبتي نسبت به سایت ایجاد مي

 .هستند ارگذتأثیر مشتری آنلاین خرید تصمیم بر سایتوب ظاهری هایویژگي ( نیز1398)

های تجارت الکترونیک جذابیت بصری را تقویت توان گفت طراحي سایترو ميازاین

ها تقویت کنندگان را نسبت به سایتکند که به نوبه خود نیات رفتاری مثبت مصرفمي

 کند.مي

                                                 
1. Smith and Merchant 
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عنوان میزاني که از طرف دیگر، مطالعات گذشته کیفیت محتوای خدمات را به

ایت تجارت الکترونیک، خرید آنلاین او را تسهیل کننده باور دارد که یک سمصرف

(. بر این اساس، کیفیت 2005، 1سوسا و کوفاریس-اند )همپتونسازی کردهکند، مفهوممي

کنندگان در مورد اثربخشي محتوای خدمات ارائه محتوای خدمات به عنوان ادراک مصرف

ها د آنلاین آنهای خریشده توسط یک سایت تجارت الکترونیک در تسهیل فعالیت

( به رابطه مثبت 2005(. همپتون سوسا و کوفاریس )2017شود )لیو و همکاران، تعریف مي

های تجارت الکترونیک اشاره سایت برای سایتبین کیفیت محتوای خدمات و جذابیت وب

 تصمیم بر سایتوب اطلاعاتي هایویژگي تأثیر ( نیز1398زاهدی و حمیدی ) .اندکرده

 .کردند تأییدرا  مشتری ینآنلا خرید

های تجارت الکترونیک، بلکه به نحوه کنندگان نه تنها به محتوای خدمات سایتمصرف     

(. در واقع، محتوای 2000و همکاران،  2مند هستند )گرونروسارائه چنین محتوایي نیز علاقه

ي داشته کنندگان نتوانند به طور مؤثر به آن دسترسخدمات برتر در صورتي که مصرف

(. کیفیت ارائه خدمات به عنوان 2021ارزش است )لانگستریت و همکاران، بي، باشند

کنندگان در مورد کارایي ارائه محتوای خدمات توسط یک سایت تجارت ادراک مصرف

(. از این نظر، کیفیت ارائه خدمات را 2017شود )لیو و همکاران، الکترونیک تعریف مي

تسهیل جستجوی محصول، ساده کردن در  سایتهای وبتوان از طریق عملکردمي

کنندگان و کنندگان و همچنین بین مصرفترویج تعاملات بین مصرف، خریدهای آنلاین

سایت، نقش کیفیت وب (.2017فروشان الکترونیکي، نشان داد )لیو و همکاران، خرده

کند )حیدری، مي سایت ایفاکلیدی در ماندگاری و انگیزش کاربران برای جستجو در وب

کننده حیاتي در پذیرش مثبت کیفیت ارائه خدمات به عنوان یک عامل تعیین(. 1400

شده است )لانگستریت و  تأییدهای تجارت الکترونیک کنندگان نسبت به سایتمصرف

                                                 
1. Hampton-Sosa and Koufaris 

2. Grönroos 
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رود کیفیت ارائه خدمات، درک مشتریان از جذابیت (؛ بنابراین انتظار مي2021همکاران، 

 .زایش دهدسایت را افوب

که کیفیت محتوای خدمات و کیفیت ارائه خدمات، جنبه سودمندی کیفیت درحالي      

(، یک سایت تجارت الکترونیک 2013کند )تان و همکاران، سایت را منعکس ميوب

سایت خود نشان دهد. به جویانه را برای افزایش جذابیت وبتواند عناصر لذتهمچنین مي

ای اشاره دارد (، لذت در رابطه با فناوری، به درجه1113: 1992) همکارانگفته دیویس و 

شود، جدا از هرگونه پیامدهای بخش تلقي ميبه خودی خود لذت یاستفاده از فنّاور»که 

دهنده بعد عاطفي کیفیت جویي نشانلذت«. بیني شودعملکردی که ممکن است پیش

( 1992) همکاراندیویس و  (.2017خدمات تجارت الکترونیکي است )لیو و همکاران، 

شود. باعث تقویت نگرش مثبت کاربران نسبت به فناوری مي جویانهدریافتند که عناصر لذت

همچنین لذت به عنوان یک مقدمه مهم نگرش مطلوب افراد نسبت به تجارت آنلاین در 

 (.2016، 1)هوانگ شده است تأییدفروشي خرده

ها در محیط رقابتي امروزه شناخته شده کلیدی بقای بنگاهنوآوری به عنوان اصل و عامل      

نوآوری فرآیند ایجاد بهبود در یک محصول، خدمات یا (. 1400است )میجاني و همکاران، 

شود و از این طریق به فرآیند است که منجر به معرفي یک عنصر جدید برای سازمان مي

کند )امواکو و همکاران، ميافزاید و به ذخیره دانش شرکت کمک مشتریان ارزش مي

ای را برای جذب های نوآورانهها با استفاده از منابع خود قادرند استراتژیشرکت(. 2021

(. با این حال این منابع همیشه منابع داخلي 1399کارگیرند )سرداری و امیری، مشتریان به

 همین راستاشرکت نیستند، بلکه ممکن است از منابع خارج از شرکت تأمین شوند؛ در 

از دانشگاه برکلي  2003در سال  2دیدگاه نوآوری باز، نخستین بار توسط هنری چسبرو

دارد، از آنجایي که . چسبرو بیان ميه استکالیفرنیا به حوزه مدیریت نوآوری عرضه شد

ها باید در خرید و های ارزشمند فراواني در بیرون از بنگاه وجود دارند، شرکتهمواره ایده

                                                 
1. Huang 

2. Chesbrough, Henry 
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وکار نوآوری باز یک مدل مدیریت کسب .ها، فعال عمل کنندمالکیت فکری ایدهفروش 

کند. های خارج از شرکت را ترویج ميبرای نوآوری است که همکاری با افراد و سازمان

در فرآیند نوآوری باز، شرکت با ذینفعان و سایر افراد خارج از شرکت برای ایجاد 

(. در نتیجه، شرکت برای دستیابي به دانش جدید، 2011کند )چسبرو، ها تعامل مينوآوری

)واسنور و  باید درهای خود را به روی ذینفعان مختلفي که با آن تعامل دارند باز کند

ها اطلاعات . مشتریان بخش خارجي روابط تجاری هستند. بینش آن(2011، 1پتریت

ها به طور مستقیم به ایجاد ها و نظرات آندهد. ایدهفرد و ارزشمندی را ارائه ميمنحصربه

کند. با استفاده از دانش و تجربیات مشتریان، مشاغل، های رقابتي کمک مياستراتژی

توانند به افزایش سطح ها ميهای نوآورانه دریافت کنند که این استراتژیتوانند ایدهمي

 از بهتری درک شرکت برای نوآوری(. 2021، دیاز و دوکو) منجر شوندخلاقیت شرکت 

 آورد،مي فراهم را شده ارائه خدمات و محصولات از مطلوبي تصویر و مشتری نیازهای

 دشوار رقبا برای آن تقلید که سازدمي متمایز خدمات ارائه به قادر را هاشرکت همچنین

 نوآوریکند که ( همچنین اشاره مي2021) جوائرز و همکاران-والدر(. 1401 روستا،) است

 طراحي، در هااستراتژی ترینموفق از یکي وکارکسب فناورانه هایظرفیت طریق از باز

 الکترونیک تجارت توسعه برای فناورانه هایپلتفرم و سایتوب از استفاده سهولت و امنیت

 و توسعه به منجر باز به طور کلي نوآوری .بود خواهد کنندگان آنلاینو رضایت مصرف

امواکو و همکاران (. 2021و همکاران،  2دریس)ا شودمي موفق وکارکسب هایمدل حفظ

کند مي خلاصهبعد  7سایت در پیکربندی یک وبهای نوآوری باز را در ( استراتژی2021)

اند از محتوا )متن، تصاویر، صدا و ویدیوی موجود در صفحات وب(، که عبارت

کنند(، ر ميپذیها ارتباط کاربر به کاربر را امکانهایي که سایتپذیری )روشجامعه

سازی )توانایي سایت برای تنظیم خود به کاربران مختلف یا اجازه دادن به کاربران سفارشي

                                                 
1. Vaisnore, A., & Petraite, M. 

2. Idrees, U. 
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ها ارتباط سایت با کاربر یا ارتباط دو هایي که سایتسازی سایت(، ارتباط )روششخصي

ی هاهای دیگر(، تجارت )قابلیتکنند(، اتصال )پیوند سایت به سایتپذیر ميطرفه را امکان

امواکو ) بندی سایت و طراحي(های تجاری( و زمینه )طرحسایت برای فعال کردن تراکنش

 (.2021، و همکاران

 جدید محصولات/خدمات نوآوری در فعالانه مشتریان نوآوری باز، فرآیند طول در     

(. فرآیند نوآوری، نیازمند درک عمیق مشتریان 2021کنند )ادریس و همکاران، مي شرکت

وکار است ها و تجربیات تعاملي فعال با کسبوکار، نیازها، خواستهضعیت کسباز و

ها و (. از سویي مشتریان با نوآوری بالا، تمایل بیشتری برای تعامل، اتخاذ ایده1400)صفری، 

(. در واقع 2022و همکاران،  1؛ سومارلیا1399قصد خرید آنلاین دارند )رضایي و حیدرزاده، 

آوری اطلاعات کنند، درگیری بیشتری در جمعقبال بیشتری از نوآوری ميمشتریاني که است

تواند به صورت غیرمستقیم علاقه و وفاداری به درباره محصول/خدمات دارند و نوآوری مي

های نوآوری استراتژی یریکارگبهرو (. ازاین1400زاده علوی، برند را افزایش دهد )شمس

بگذارد )نصیری و  تأثیرتواند بر نگرش و ذهنیت مشتریان های فروش اینترنتي ميسایتوب

( نیز نوآوری در خدمات و 1394زعم نادری بني و همکاران )به(. 1400همکاران،

 باز یک . نوآوریمثبت و معناداری دارد تأثیرکنندگان مصرف نیات رفتاریمحصولات بر 

 هاینگرش و رفتارها بر ازیر است هافروشيدر خرده نسبي تمایز و جذابیت مهم در جزء

(. براین 2021؛ پراستیو و همکاران، 2022و همکاران،  2گذارد )گوماسینگمي تأثیر مشتریان

بخشد استدلال اساس نوآوری باز به عنوان یک قابلیت که نیات رفتار مشتریان را بهبود مي

؛ (2020همکاران،  و 3همواره خطي نیست )لي نیات رفتاری، بر آن تأثیرشود، با این حال، مي

و همکاران،  4اند )فنکرده استفاده کنندهتعدیل عنوان به نوآوری از ندرت به اما مطالعات

 و محققان تعدیلگر، متغیر یک عنوان به (. این در حالي است که بررسي نوآوری باز2021

                                                 
1. Sumarliah, E., 

2. Gumasing, M. J. J. 
3. Li, R., 

4. Fan M 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Eli%20Sumarliah
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 مشتریان سایت، نیات رفتاریهای وبجذابیت آیا که کنند تعیین تا سازدمي قادر را متخصصان

خیر )لي  یا دهدمي افزایش گیرند،مي قرار استفاده مورد مؤثر طور به نوآوری باز که زماني را

گونه استدلال کرد که سطوح بالاتر نوآوری توان اینبر این اساس مي (.2020و همکاران، 

آفرینان در کنندگان و همعنوان مشارکتکنندگان بهافراد، کاربران/مصرفباز با تقویت نقش فعال 

، امواکو و همکاران؛ 2021)دیاز و دوکو، همراه است ها، ، توسعه و ارائه ایدهپژوهشفرآیند 

سایت بر های وبجذابیتاز سویي در ادبیات مشخص شد  (.2022، 1؛ ونگ و حق2021

( و 2017؛ لیو و همکاران، 2021جوائرز و همکاران، -دارد )والدز تأثیرنیات رفتاری مشتریان 

در کاربراني که مشارکت بیشتری در  تأثیررسد این توجه به آنچه گفته شد به نظر مي با

کننده آن در اما با وجود اهمیت نوآوری باز، نقش تعدیل؛ نوآوری باز دارند، بیشتر است

سایت بر نیات رفتاری مشتریان در تحقیقات گذشته بررسي نشده های وبجذابیت تأثیر

 است.

 ای پیشینه مشابه با پژوهش حاضر است.نده خلاصهده( نشان1جدول )
 خلاصه پیشینه پژوهش .1جدول 

 نتایج سال محقق

 .دارد تأثیرکالا نوآوری بازاریابي و تبلیغات خلاقانه بر قصد خرید مشتریان در شرکت دیجي 1401 روستا

 1400 صفری
های دی مشتریان رستوراننوآوری بر تعامل مشتری، رفتارهای مشارکت مشتری و رفتارهای شهرون

 دارد. تأثیرای استان تهران زنجیره

 دارد. تأثیر کالابر خرید تفننى در فروشگاه آنلاین دیجى سایتکیفیت وب 1400 حیدری

نصیری و 

 همکاران
 دارد. تأثیردر دوران کرونا  های فروش اینترنتيسایتبر نوآوری وبسایت های وبویژگي 1400

رستگار و 

 نهمکارا
1400 

دهد و منجر به خرید  قرار تأثیرجویانه مشتری را تحت تواند انگیزه خرید لذتسایت ميکیفیت وب

 .شود آنلاین در بین کاربران اینستاگرام مجدد

رضایي و 

 حیدرزاده
1399 

کننده، رابطه بین کیفیت رابطه و وفاداری رفتاری مشتریان صنعت پوشاک را تعدیل نوآوری مصرف

 کند.مي

بصیر و 

 همکاران
 .ستاره شهر مشهد، دارد 5های هتل معناداری بر نیات رفتاری مشتریان تأثیرنوآوری در خدمات  1395

                                                 
1. Wong, A., & Haque, M. 
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 نتایج سال محقق

و  سومارلیا

 همکاران
 د.دار تأثیرنوآوری مشتری و نوآوری الکترونیکي بر قصد خرید آنلاین مشتریان در اندونزی  2022

 2022 ونگ و حق
 درک ذتل بصری، جذابیت) سایتوب اثرات همچنین و( برند به عشق و برند نوآوری) برند اثرات

 شوند.مي آنلاین وفاداری به منجر( اعتماد و شده

جوائرز و -والدز

 همکاران
2021 

کنندگان آنلاین ها کلید افزایش رضایت مصرفسایتکیفیت طراحي، امنیت و قابلیت استفاده وب

 گذارند.مي تأثیرآینده  هستند و همچنین مستقیماً بر قصد خریدهای

امواکو و 

 همکاران
2021 

یشتر و ببه طور مثبت به قصد خرید مجدد  آنلاینکه نوآوری در صنعت هتلداری در غنا، دریافتند 

 شود.شود و تجربه مشتری منجر به قصد خرید مجدد ميتجربه مشتری بهتر منجر مي

 .شودری ميه رضایت و تبلیغات شفاهي در صنعت هتلدامنجر بباز های نوآوری استراتژی  2021 دیاز و دوکو

و  1قلتي

 همکاران
 دارد. تأثیراز طریق اعتماد  سایت و کیفیت خدمات بر قصد خرید آنلاین مشتریانکیفیت وب 2021

کارلسون و 

 همکاران
2018 

را های اجتماعي، نوآوری مشترک های خاص طراحي خدمات آنلاین در صفحات برند رسانهویژگي 

اجتماعي در  کابران شبکهشناسایي و تسهیل کنند، ارزش درک شده، بازخورد و نیات همکاری با 

 کندرا تحریک مي آمریکا

 2017 لیو و همکاران
کیفیت  أثیرتشدند، اما  تأییدسایت و لذت به عنوان سوابق مثبت جذابیت وب خدماتکیفیت ارائه 

 نشده است. تأیید محتوای خدمات،

 2013 کوسو ارگون و
وکارهای آنلاین را قادر مي سازد تا نیازهای مشتری را کشف، تعریف و برآورده گرایي، کسبنوآوری

 .گذار استتأثیروکارهای آنلاین در ترکیه بر وفاداری الکترونیکي مشتریان کسبکه به نوبه خود  دکنن

 

های ثبت جذابیتات متأثیر یدبنابر مرور پیشینه پژوهش مشخص شد تحقیقات موجود مو

قصد خرید  (،1400خرید تفنني )حیدری،  سایت بر نیات رفتاری مشتریان همچونوب

و ( 2022، وفاداری آنلاین )ونگ و حق، (2017لیو همکاران، ؛ 1400رستگار و همکاران، )

توافق کاملي بین محققان  . با این حالهستند( 2020توصیه شفاهي )دو اسپریتو سانتو و ریگو، 

که لیو و همکاران سایت وجود ندارد؛ در حاليهای وبکننده جذابیتی عوامل تعیینبر رو

 اثرات( 2022ونگ و حق ) اشاره کردند، و لذتخدمات کیفیت ارائه ( به دو عامل 2017)

-والدز اعتماد دانستند. و شده درک لذت بصری، را شامل سه عامل جذابیت سایتوب

کیفیت طراحي، امنیت و قابلیت ي دیگر به سه عامل هشپژو( در 2021) جوائرز و همکاران

                                                 
1.  Qalati, S. A., 
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قلتي و همکاران  پژوهشکه این عوامل در اشاره کردند، درحاليها سایتاستفاده وب

حاضر در وهله  پژوهشسایت، کیفیت خدمات و شهرت است. لذا ( شامل کیفیت وب2021)

های آنلاین فروشيدهدر خر سایتاول به دنبال بررسي عوامل موثر بر جذابیت بصری وب

جوائرز و همکاران -والدرزچنان که آن تا توافقي در این زمینه حاصل شود. از سویي، است

سایت کافي به نظر های وباذعان داشتند، در دنیای رقابتي امروز، توجه به ویژگي (2021)

بر شمرده  را به عنوان یک نیاز اساسي باز وکار امروز، نوآوریرسد، محیط رقابتي کسبنمي

(. 2021؛ پراستیو و همکاران، 2022؛ گوماسینگ و همکاران، 2022)شین و همکاران، است 

اشاره نوآوری باز به نقش تعدیلگر در تجارت الکترونیک، تحقیقات محدودی با این حال 

و همکاران  (، سومارلیا1400) (، صفری1401روستا )همچون ، اغلب تحقیقات اندکرده

خدمات  بازاریابي، نوآوری همچوننوآوری اشکال سنتي به ( 2022حق )( و ونگ و 2022)

به عنوان فرمي جدید از نوآوری که متناسب با دنیای  اند و نوآوری بازو محصول پرداخته

رضایي و حیدرزاده  در تحقیقات گذشته کمتر مورد توجه بوده است. متغیر امروزی است،

ننده را در محیط آفلاین بررسي کردند. ضمن ک( نیز نقش تعدیلگر نوآوری مصرف1399)

معدود تحقیقات موجود در خصوص  اینکه همچنان نوع بسته نوآوری بررسي شده است.

مستقیم نوآوری باز را بر نیات رفتاری  تأثیر( نیز 2021نوآوری باز همچون دیاز و دوکو )

ز در رابطه بین حاضر با بررسي نقش تعدیلگر نوآوری با پژوهشمشتریان بررسي کردند. 

از آنجایي که با شیوع افزاید. سایت و نیات رفتاری، به ادبیات موضوع ميهای وبجذابیت

، سودآوری همه مشاغل اندیافتهوکارهای آنلاین در سراسر جهان گسترش ، کسب19-کوید

همچنین با توجه به ضرورت تغییر دیدگاه از  در گرو توجه بیشتر به این تجارت است.

حاضر درصدد رفع این شکاف نظری  پژوهشبسته به نوآوری باز در جهان امروز،  نوآوری

 شود:به شرح زیر بیان مي پژوهشاست. با توجه به مرور ادبیات فرضیات 

 .ت داردمثب تأثیرسایت های وبجویانه بر جذابیتعناصر لذت -1

 .مثبت دارد تأثیرسایت های وبکیفیت ارائه خدمات بر جذابیت -2
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 .ارددمثبت  تأثیرسایت های وبکیفیت محتوی خدمات بر جذابیت -3

 .مثبت دارد تأثیران سایت بر نیات رفتاری مشتریجذابیت وب -4

 نقش تعدیلگر دارد.سایت بر نیات رفتاری مشتریان جذابیت وب تأثیربر نوآوری باز  -5

 رت زیر ارائهو مرور ادبیات پژوهش، مدل مفهومي به صو پژوهشبا توجه به فرضیات 

 :شودمي

 

 

 

 

 

 

 

 
 پژوهشمدل مفهومي . 1 شكل

 

 پژوهش روش
این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از نظر روش، توصیفي پیمایشي است. جامعه آماری 

سایت وبشامل کلیه مشتریاني است که طي شش ماه گذشته حداقل یک بار از  پژوهشاین 

ترین کالا بزرگفروشگاه دیجي کهنیتوجه به ااند است، با کالا خرید انجام دادهدیجي

درصد سهم  70میلیون بازدیدکننده دارد و  2فروشگاه آنلاین در ایران است و روزانه بیش از 

با مدیران  يبازار فروش آنلاین ایران را به خود اختصاص داده است )مصاحبه اختصاص

تواند نتایج قابل تعمیم و آماری ميدر این جامعه  پژوهش(. لذا، انجام ایپديکیکالا، ودیجي

وکارهای اینترنتي در پي داشته باشد. به منظور ها و کسبارزشمندی را برای سایر فروشگاه

H1 

نوآوری 

 باز

 نیات رفتاری 

 
 وفاداری

توصیه 

 شفاهي

 

جذابیت وب 

 سایت

 

 عناصرلذت جویانه

 

 کیفیت ارائه خدمات

ی اکیفیت محتو

 خدمات
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. بر اساس ه استمحاسبه حجم نمونه، از فرمول کوکران برای جوامع نامحدود استفاده شد

دسترسي به لیستي از نفر تعیین گشت. با توجه به عدم  384فرمول حجم نمونه مورد نیاز، 

ها ها با روش غیراحتمالي در دسترس انتخاب شدند. ابزار گردآوری دادهجامعه آماری، نمونه

متغیر . ه استپرسشنامه استاندارد است که بر اساس مقیاس لیکرت تهیه شد پژوهشدر 

 با (، کیفیت محتوی خدمات2017گویه از مقاله لیو و همکاران ) 6جویانه با عناصر لذت

گویه از مقاله لیو و  3(، کیفیت ارائه خدمات 2017لیو و همکاران )گویه از مقاله  3استفاده 

 4با  باز ی(، نوآور2017گویه لیو و همکاران ) 3سایت با (، جذابیت وب2017همکاران )

 3(، وفاداری الکترونیک با 2011) واسنور و پتریت( و 2021گویه از مقاله دیاز و دوکو )

ابوشوک و خلیفا گویه مقاله  4و توصیه شفاهي با ( 2016) 1قاله ابوشوک و خلیفاگویه از م

جهت ورود  ادامه. در ه ایتموافقم تا کاملا مخالفم سنجیده شد کاملابا طیف ( 2016)

آیا طي »یک سوال به عنوان غربالگری اولیه پرسیده شد که  پژوهشکنندگان به مشارکت

افرادی که به این سوال پاسخ مثبت « اید؟کالا خرید کردهشش ماه گذشته از فروشگاه دیجي

پرسشنامه  358پرسشنامه توزیع شده،  384مشارکت کردند. در نهایت از  پژوهشدادند، در 

های روایي به منظور اطمینان از اعتبار پرسشنامه، با استفاده از روشکامل برگشت داده شد. 

ها با روش آلفای  زگاری دروني گویهصوری و مشورت با خبرگان، استفاده شد و سا

. مقدار آلفای کرونباخ برای هریک از متغیرها به ترتیب کرونباخ مورد سنجش قرار گرفت

ها داده لیوتحلهیهمچنین برای تجزاست.  865/0و  858/0، 825/0، 890/0، 839/0، 869/0

 .ه استشدبهره برده  افزار لیزرلبا نرم سازی معادلات ساختاریتکنیک مدلاز 

 

 ی پژوهشهایافته
درصد  1/50درصد مرد و  9/49دهنده پاسخ 358هـای توصیفي، از بین با توجه بـه تحلیـل داده

 7/37سال،  35-26درصد بین  43سال،  26درصد زیر  6/12زن بودند. از میان پاسخگویان 

                                                 
1. Abou-shouk, M. A., Khalifa, G. S. 
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ل سن داشتند. سا 56درصد بالاتر از  8/0درصد و  55-46درصد بین  9/5سال،  45-36درصد 

درصد فوق  5/33درصد لیسانس،  9/53درصد فوق دیپلم،  7درصد تحصیلات دیپلم،  9/3

-1درصد بین  6/19درصد دارای تحصیلات دکتری بودند. همچنین از این تعداد  7/1لیسانس و 

سال و  6-5درصد بین  38سال،  4-3درصد بین  33کالا را داشتند. سال سابقه آشنایي با دیجي 2

 سایت را داشتند.سال سابقه آشنایي با این وب 7درصد بیش از  5/9

سازی معادلات ساختاری، یعني نرمال لازم برای انجام مدل هایفرضیشپ تأییدپس از      

های با آزمون کفایت نمونه تأییدبودن متغیرها توسط آزمون کلموگروف اسمیرنف و 

سازی شود. مدلمعادلات ساختاری پرداخته ميسازی ها با روش مدلبارتلت، به تحلیل داده

ی تأییدهای عاملي های مسیر )روابط ساختاری( و مدلمعادلات ساختاری، ترکیبي از مدل

گیری گیری( است. در مرحله اول، محقق باید از کیفیت ابزارهای اندازه)روابط اندازه

-ی، برازش مدل اندازهتأییدملي اطمینان پیدا کند. به این منظور با استفاده از روش تحلیل عا

نماید. در این بخش به کمک تحلیل عاملي تأییدی روابط بین گیری پژوهش را بررسي مي

گیرد تا مشخص شود که های مکنون مورد توجه قرار ميها یا صفتنشانگرها و سازه

مناسب ملاک کنند. گیری ميهای( هر سازه با چه دقتي آن سازه را اندازهنشانگرها )شاخص

با استفاده از روایي همگرا و روایي  .(1999است )هالند،  3/0بودن ضرایب بارهای عاملي، 

 شود. همچنین( سنجیده مي1CR) یبيپایایي توسط ضرایب آلفای کرونباخ و پایایي ترک

ای های هر سازه با یکدیگر همبستگي میانهکه شاخص شودروایي همگرا به این اصل بر مي

(، میانگین واریانس استخراج شده باید بالاتر 1996) 2طبق نظر مگنر و همکاران داشته باشند.

 AVE (، حتي اگر1981باشد. با این حال، طبق گفته فورنل و لارکر ) 5/0 از حداقل آستانه

باشد، اعتبار همگرای سازه همچنان کافي  6/0 باشد، اما پایایي ترکیبي بالاتر از 4/0 بیشتر از

 4/0آمده برای برخي متغیرها بالای دستبه AVE ، مقادیرپژوهشوتحلیل است. در تجزیه

توان گفت بود(، مي 6/0 بود، از آنجایي که مقادیر پایایي مرکب )که برای هر سازه بالاتر از

                                                 
1. Composite Reliability 

2. Magner 
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نامه پژوهش نتـایج مربـوط بـه روایي و پایـایي پرسش .ه استکه روایي همگرا ایجاد شد

 :( نشان داده شـده است2دول شماره )توسط معیارهای یادشده در ج

 گرتحلیل عاملي متغیرهای مشاهده .2جدول 

 پایایي ترکیبي (AVE) شدهمیانگین واریانس استخراج بار عاملي نماد متغیر

 تبلیغات شفاهي

WOM1 72/0 

486/0 785/0 
WOM2 78/0 

WOM3 46/0 

WOM4 78/0 

 جویانهعناصر لذت

ENJ1 75/0 

612/0 906/0 

ENJ2 78/0 

ENJ3 86/0 

ENJ4 74/0 

ENJ5 78/0 

ENJ6 80/0 

 کیفیت محتوای خدمات

SCQ1 81/0 

593/0 814/0 SCQ2 77/0 

SCQ3 73/0 

 کیفیت ارائه خدمات

SDQ1 83/0 

609/0 821/0 SDQ2 85/0 

SDQ3 62/0 

 سایتجذابیت وب

WA1 74/0 

527/0 800/0 WA2 77/0 

WA3 76/0 

 وفاداری الکترونیکي

EL1 64/0 

412/0 712/0 EL2 79/0 

EL3 45/0 

 نوآوری باز

OI1 81/0 

443/0 747/0 
OI2 72/0 

OI3 69/0 

OI4 35/0 
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اسـتاندارد و   یندر حـالات تخم ـ  پـژوهش گیـری  دهنده مدل اندازه( نشان3) و( 2نمودارهای )

 هستند. یمعنادارضرایب 

 
 )تخمین استاندارد( پژوهشگیری مدل اندازه. 2شكل

 
 

 ی(معنادار)ضرایب  پژوهشگیری مدل اندازه. 3شكل

 

هـایي همچـون کـای دو بـر درجـه آزادی      از شاخص پژوهشجهت ارزیابي برازش مدل این 

(df

2

ــا )     ــذور خطـ ــانگین مجـ ــه میـ ــاخص ریشـ ــاره شـ  ،1RMSEA ،)Value-P(، آمـ

، ایـن انـدازه کـه بـه     2استفاده شده است. جـذر بـرآورد واریـانس خطـای تقریـب      CFIشاخص

                                                 
1. Root Mean Square Error of Approximation 

2  . RMSEA 
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اسـت. ایـن شـاخص بـرای      1شود، مبتني بـر پـارامتر غیـر مرکـزی    صورت اعشاری گزارش مي

یـا بیشـتر    10/0هـا  هایي که خطای تقریب آنیا کمتر است. مدل 05/0های خوب برابر با مدل

تـر از  (، اگر این شاخص بـزرگ 2CFIشاخص برازندگي تطبیقي )باشد، برازش ضعیفي دارند. 

شـود و هماننـد   تر از صفر باشد برابر با صفر قرار داده ميو اگر کوچک 1/0باشد برابر با  1/0

. شـود باشـد قابـل قبـول تلقـي مـي      %95تـا   %90های قبلي چنانچه مقدار این کسر بـین  شاخص

از تقسیم سـاده مقـدار کـای اسـکوئر بـر درجـه       شاخص برازش، کای اسکوئر بهنجار یا نسبي 

-را برای این شاخص قابـل قبـول مـي    3تا  2شود که اغلب مقادیر بین آزادی مدل محاسبه مي

گیـری  بـرای مـدل انـدازه    پـژوهش های ارائه شـده در ایـن   (. شاخص40، 1384دانند )هومن، 

 =RMSEA ،97/0=CFI،96/ NFI=068/0، 641/2= عبارت است از کای دو بـر درجـه آزادی  

 نشان از برازش مناسب مدل دارد.

گیری حاضر در مـدل معادلـه سـاختاری    های اندازهپس از اطمینان از قابل قبول بودن مدل     

ادلات یـابي مع ـ توان به برآورد و آزمون مدل مفهومي پژوهش از طریـق مـدل  شده، ميتدوین

 هـای هـای سـاختاری پـژوهش، شـاخص    زان تناسـب مـدل  ساختاری اقدام کرد. برای تعیین می

ــده   ــبه شـ ــرازش محاسـ ــد از:   بـ ــه عبارتنـ ــد کـ ــه آزادی=  انـ ــر درجـ ــای دو بـ ، 497/2از کـ

065/0=RMSEA ،،99/0=CFI،98/0 NFI= .نشان از برازش مناسب مدل دارد 

ر حـالات تخمـین اسـتاندارد و    د پژوهشدهنده مدل ساختاری ( نشان5( و )4نمودارهای )     

 ی هستند.معنادارایب ضر

                                                 
1. Non centrality Parameter 

2. Comparative Fit Index 
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 )تخمین استاندارد( پژوهشگیری مدل اندازه. 4شكل

 

 
 ی(معنادار)اعداد  پژوهشگیری مدل اندازه. 5شكل
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 دهنده ضرایب استاندارد و آماره تي در مدل ساختاری پژوهش است.( نشان3جدول )

 ضرایب استاندارد و آماره تي در تحلیل مسیر. 3جدول

 نتیجه مسیر ضریب ضریب تي مسیر

 تأیید 66/0 25/2 سایتهای وبجذابیتجویانه عناصر لذت

 تأیید 53/0 56/4 سایتهای وبجذابیتکیفیت ارائه خدمات 

 رد 13/0 01/1 سایتهای وبجذابیتکیفیت محتوی خدمات 

 تأیید 85/0 04/14 رینیات رفتا سایتهای وبجذابیت

 

بـر   جویانـه و کیفیـت ارائـه خـدمات    یرهای عناصـر لـذت  با توجه بـه اینکـه آمـاره تـي در مس ـ    

 تأییـد در صد مـورد   95است، مسیرها در سطح اطمینان  96/1سایت بیشتر از های وبجذابیت

هـای  قرار گرفتـه اسـت؛ امـا از آنجـایي کـه در مسـیر کیفیـت محتـوی خـدمات بـر جـذابیت           

 ی این مسیر است.ادارمعنتعیین شده، حاکي از عدم  96/1ر از سایت، آماره تي کمتوب

 شود. به این منظور، روشدر ادامه نقش تعدیلگر جنسیت در روابط بین متغیرها بررسي مي

 ول،در مرحله ا بینبدین منظور، متغیر پیش. رگرسیون سلسله مراتبي مورد استفاده قرار گرفت

 شوند، نتایج ارد مدل رگرسیونيومتغیر تعاملي  دوم مرحلهبین و تعدیل گر در متغیرهای پیش

 اند:نشان داده شده (4)در جدول 
 پژوهشآزمون نقش تعدیلگری نوآوری باز بر روابط  .4جدول 

 مسیر
2R  بدون

 تعدیلگر

2R  با ورود

 تعدیلگر

ضریب استاندارد متغیر 

 (βتعدیلگر )

آماره 

 تي

سطح 

 یمعنادار

 سایتهای وبجذابیت

 نیات رفتاری
492/0 526/0 343/0 981/4 001/0 

 

تفاوت  دهد میزان ضریب تعیین قبل و بعد از ورود متغیر تعدیلگرنشان مي (4جدول شماره )

 343/0دارای ضریب استاندارد همچنین مشخص شده است که متغیر تعدیلگر داشته است، 

تعدیلگری  است بنابراین نقش 96/1مقدار بحراني  نیز بیشتر از. از آنجا که آماره تي است

 است.معنادار ی مشتری سایت و نیات رفتاربطه جذابیت وبدر را نوآوری باز
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 گيریيجهنتبحث و 
های تجاری جدید را در اختیار گرایش مشتریان به سمت تجارت الکترونیک، فرصتیراً اخ

های نوآورانه است که به این وکارها قرار داده است، در این میان این تولید ایدهکسب

ار خود ادامه دهند، رشد کرده و به موفقیت تجاری کند تا به کوکارها کمک ميکسب

وکار امروز، اشکال سنتي دست پیدا کنند. باید گفت که با افزایش رقابت در دنیای کسب

 نوآورینوعي از هستند، کارایي چنداني ندارند، بلکه  منابع داخليوری که مبتني بر آنو

الخصوص مشتریان خارجي و علي نفعانیکه در تعامل با ذ شودتواند منجر به مزیت رقابتي مي

حاضر با هدف بررسي نقش میانجي نوآوری باز در  پژوهشدر همین راستا . شودحاصل 

های صورت گرفت. بر اساس یافته سایت بر نیات رفتاری مشتریانوبهای جذابیت تأثیر

یت ساهای وبجویانه بر افزایش ادراک از جذابیتفرضیه اول مشخص شد که عناصر لذت

حس کنجکاوی در توانند با افزایش ها ميسایتدارد. در واقع وب تأثیرتوسط مشتریان 

، جذابیت درک شده مشتری را افزایش دهند، هاسایتکننده بودن وبمشتریان و سرگرم

برای رفع نیازهای تنها چراکه چندین دهه است که توسط محققان پذیرفته شده، مشتریان 

که گاهي برای گذراندن وقت و فرار از دنیای واقعي اقدام به خرید کنند، بلخود خرید نمي

جویانه احتمال خریدهای لذت اذعان داشتند (2021و همکاران ) 1ژائو طور کههمان کنند.مي

درصد بیشتر از آفلاین است و پولي که برای خرید آني آنلاین صرف  5به صورت آنلاین 

رو ازایندهد. کنندگان را تشکیل ميآنلاین مصرف هایینهدرصد از هز 40شود تقریباً مي

وونگ و همکاران جویانه یک موضوع مهم در تجارت آنلاین است. توجه به عناصر لذت

درک شده را یک عامل اثرگذار بر وفاداری آنلاین دانستند که همسو با ( نیز لذت2022)

لذت به عنوان سوابق  أثیرتنیز  (2017لیو و همکاران ) پژوهشدر است.  پژوهشنتایج این 

هوانگ ها مطابق با نتایج این یافتهبه همین ترتیب  شده است. تأییدسایت مثبت جذابیت وب

سایت کیفیت وب( دریافتند 1400ي دیگر رستگار و همکاران )پژوهشدر ( است. 2016)

                                                 
1.  Zhao 
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 مجددقرار دهد و منجر به خرید  تأثیرجویانه مشتری را تحت تواند انگیزه خرید لذتمي

حاضر، عناصر  پژوهش. این در حالي است که در شود آنلاین در بین کاربران اینستاگرام

دهد محققان توافق سایت است. این نتایج نشان ميجذابیت وب کنندهبینيجویانه، پیشلذت

کاملي بر روابط علت و معلولي این دو متغیر ندارند و این حوزه همچنان نیازمند مطالعات 

 .بیشتر است

سایت از نظر در ادامه مشخص شد کیفیت ارائه خدمات نیز منجر به افزایش جذابیت وب     

سایت را توان گفت چنانچه مشتریان استفاده از وب. در این خصوص نیز ميشودمشتریان مي

سایت دارای جذابیت بیشتری نیز است. همچنین تسهیل زعم ایشان این وبآسان بیابند، به

کنندگان و ، ساده کردن خریدهای آنلاین و ترویج تعاملات بین مصرفجستجوی محصول

کیفیت  کنندهیینیکي از دیگر عوامل تعفروشان الکترونکنندگان و خردههمچنین بین مصرف

سایت مستقیم کیفیت وب تأثیر( 1400رستگار و همکاران ) پژوهشدر  ارائه خدمات است.

همکاران  ولیو  پژوهشبا نتایج این فرضیه است. در شد که همسو  تأییدبر قصد خرید آنلاین 

شد که  تأییدسایت ، به عنوان سوابق مثبت جذابیت وبخدماتکیفیت ارائه  تأثیرنیز  (2017)

خواني همیز ن( 2021لانگستریت و همکاران )ه این نتایج با مطالع .مطابق با فرضیه حاضر است

شان عدم نشد که ای تأیید( این رابطه 2021)قلتي و همکاران  پژوهشبا این حال در دارد. 

سبت ناربران کرابطه را برخلاف انتظار دانسته و آن را به عدم اعتماد و فقدان تجربه  تأیید

 دادند.

ناچیزی بر  تأثیردر ادامه در خصوص فرضیه بعدی مشخص شد کیفیت محتوای خدمات      

. این نتایج برخلاف انتظار است، نیست معنادارسایت دارد که از نظر آماری جذابیت وب

جویي فرض افراد از خرید آنلاین صرفهگونه استدلال کرد با توجه به اینکه پیشتوان اینمي

سایت از نظر ایشان ی بر جذابیت وبتأثیر کیفیت محتوادر زمان و تلاش برای خرید است، 

های بصری هستند یژگيسایت به دنبال ونداشت. احتمالاً مشتریان برای ادراک جذابیت وب

 به تجربه با خریداران تمایل دلیل به تواندمي یگر این نتیجهداز طرف  تا عوامل غیرملموس.
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در واقع محتوای خدمات  .باشد خرید محتوای خدمات هنگام عمیق ارزیابي از خودداری

ز و جوائر-والدرزها تکراری بوده و فاقد جذابیت و کارایي است. در این راستا برای آن

رضایت  ها کلید افزایشسایتقابلیت استفاده وب( دریافتند 2021همکاران )

گذارند مي تأثیرکنندگان آنلاین هستند و همچنین مستقیماً بر قصد خریدهای آینده مصرف

نیز  (2017لیو و همکاران ) پژوهشبا این وجود در خواني ندارد. که با نتایج این فرضیه هم

 پژوهشنشده است. این فرضیه در  تأیید سایتخدمات بر جذابیت وبکیفیت محتوای  تأثیر

سایت را تحت پوشش متغیر ( نیز رد شد، ایشان کیفیت محتوای وب2021قلتي و همکاران )

زعم ای با قصد خرید آنلاین دست نیافتند، بهو به رابطه سایت بررسي کردندکیفیت وب

در کشورهای در حال  پژوهشبه دلیل تمرکز  تواندایشان این نتایج متضاد با ادبیات مي

بودند  کارمندان و دانشجویاندهندگان پاسخ توسعه باشد، همچنین ایشان اذعان داشتند اکثر

( 2020و همکاران ) 1در این زمینه تاندون .قرار داده باشد تأثیرکه ممکن است نتایج را تحت 

 و سایتکیفیت وب به کورکورانه اینکه جای به آنلاین فروشاننیز اذعان داشتند خرده

 سایتوب ونقل درهای حملتوجه بیشتری نسبت به گزینه باید کنند، تکیه اطلاعات کیفیت

فروشان آنلاین مطرح تواند به عنوان هشداری برای خردهباشند، این نکته نیز مي داشته خود

 باشد.

 تأثیر نیات رفتاری مشتریسایت بر بر اساس نتایج مشخص شد که جذابیت وبدر ادامه      

های فیزیکي های تجارت الکترونیک نه تنها باید تجربه خرید فروشگاهرو، سایتدارد، از این

. در این راستا ای جذاب ارائه کنندرا تکرار کنند، بلکه باید محصولات خود را به شیوه

 دارد تأثیررنتي بر خرید اینت سایتوبهای ویژگي( نیز دریافتند 1400نصیری و همکاران )

جذابیت بصری را  تأثیر( نیز 2022وونگ و همکاران ). است پژوهشکه همسو با فرضیه این 

خواني دارد. به همین ترتیب هم پژوهشکردند که با نتایج این  تأییدبر وفاداری آنلاین 

 تأثیرکیفیت طراحي، بر قصد خریدهای آینده ( دریافتند 2021جوائرز و همکاران )-والدرز

                                                 
1. Tandon, A., 
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جذابیت  تأثیر( نیز 2017لیو و همکاران ) گذارند که همسو با نتایج این فرضیه است.مي

 حاضر مطابقت دارد. پژوهشکردند که با  تأییدقصد خرید آنلاین مشتری را سایت بر وب

که مطالعه حاضر بر آن بنا نهاده شد، حاکي از نقش  پژوهشدر نهایت یافته اصلي      

در این است. سایت و نیات رفتاری مشتری در رابطه جذابیت وب نوآوری بازتعدیلگری 

سایت بر نیات رفتاری جذابیت وب تأثیر های باز منجر به افزایشمشخص شد نوآوریفرضیه 

 مشخص شد چنانچه بستر مناسبي برای پژوهشهای بر اساس یافته. شودمثبت در مشتریان مي

 باشد، داشته فروشگاه آنلاین وجود رانهنوآو هایفعالیت در مشارکت جهت کنندهمصرف

ترتیب، با  این به. یابدسایت بر نیات رفتار مشتری افزایش ميهای وبگذاری جذابیتتأثیر

 از که است عاملي او که شودمي ایجاد کنندهدرکي در مصرف سازی نوآوری باز،پیاده

فروشگاه  تجاری یتأمورم و فردی اثرگذار در پیشبرد کندمي حمایت نوآورانه هایفعالیت

که شامل حضور و  یابدمي افزایش فروشگاه با کننده مصرف همکاری نتیجه، در. است

است، به همین ترتیب فرآیند خرید براین این  سایت فروشگاهماندگاری بیشتر وی در وب

 برای کنندگانمصرف تمایل به نهایت در تر است کهکنندهتر و خوشحالمشتریان جذاب

و همکاران  در این زمینه سومارلیا .شودمي منجر فتاری مثبت نسبت به فروشگاهنیات ر

 دیاز و دوکو پژوهشکردند و در  تأییدنوآوری مشتری را بر وفاداری آنلاین  تأثیر(، 2022)

 هاپژوهششده است. با این وجود  تأییدرضایت و تبلیغات شفاهي بر نوآوری  تأثیر (2021)

( در 1399رضایي و حیدرزاده )دیلگر نوآوری بسیار محدود است. در حوزه بررسي نقش تع

کننده، رابطه بین کیفیت رابطه و وفاداری رفتاری مشتریان ي دریافتند نوآوری مصرفپژوهش

تواند همسو با نتایج نقش تعدیلگری نوآوری مي تأییدکند که با صنعت پوشاک را تعدیل مي

بر نوآوری بسته متمرکز است. این در حالي است  هشپژوباشد. با این وجود این  پژوهشاین 

( به اهمیت نوآوری باز در موفقیت و 2021( و پراستیو و همکاران )2022که شین و پردو )

( اذعان 2020لي و همکاران )در این زمینه  وکارهای آنلاین تأکید کردند.توسعه کسب

 داخلي هایایده همچنین و بیروني یهاایده از تا دارند نیاز باز نوآوری به هاداشتند شرکت
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رو، مدیران ازاین .بهره ببرند بازار در خارجي و داخلي مزایای از و کنند استفاده

هایي در ارائه خدمات آنلاین برای بهبود تجربه وکارهای آنلاین باید از نوآوریکسب

مده باشد. خدمات مشتریان استفاده کنند که با همکاری و مشارکت با ذینفعان به دست آ

 با همکاری ترویج باعث باز بیان کردند نوآوری (2021ادریس و همکاران )که  طورهمان

این امر  (1400زعم صفری و همکاران )به شود.مي شرکت از خارج هایسازمان و افراد

دهد و قدرت تحویل را به مشتریان منتقل ایجاد خلق ارزش مشترک خدمات را افزایش مي

گوماسینگ و همکاران .شودهایت به قصد خرید مجدد و وفاداری منجر ميکند که در نمي

تواند در بهیود جذابیت و تجربه مشتریان ( نیز دریافتند نوآوری باز مي2022)

 پژوهشتواند همسو با نتایج این های آنلاین تفاوت بزرگي ایجاد کند که ميفروشيخرده

 باشد.

ی آنلاین نوآوری را صرفاً وکارها، کسبشودمي پیشنهاد پژوهشبراین اساس نتایج      

محدود به ارائه تنوع در کالاهای جدید محدود نکنند، گرچه این موضوع به خودی خود 

تواند به عنوان یک مزیت پایدار و غیرقابل تقلید توسط رقبا تلقي شود. اهمیت دارد، ولي نمي

ان خارجي حاصل شود تا بیشترین لازم است که نوآوری در اثر همکاری و مشارکت با ذینفع

های های آنان داشته باشد. همچنین لازم است نوآوری به بطن فعالیتخواني را با خواستههم

ها استفاده کنند. های نوآورانه در حل چالشحلوکار نفوذ کند تا جایي که از راهکسب

ستفاده کنند، توانند از همکاری مشتری و شرکت برای تحقق این مهم اوکارها ميکسب

چراکه مشتریان منبع ایده و عامل اصلي توسعه مشترک خدمات هستند. این مشتری است که 

ها باید تأکید شود و چگونه در خدمات یا کالاها نوآوری شود. دهد بر کدام ویژگينشان مي

وکارها در شناسایي آنچه مشتریان انتظار توانند ضمن کمک به کسبچنین فرآیندی مي

دهد؛ بنابراین، مشارکت مشتری در فرآیندهای میزان رضایت مشتری را نیز افزایش مي دارند،

ها و توانند از این دانش برای توسعه سیاستتولید نوآوری باز ضروری است. مدیران مي

شود که در آن شود محیطي فراهم پیشنهاد مي های نوآورانه استفاده کنند.استراتژی
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سازی شده را با هم گوی فعال داشته باشند و تجربیات شخصيکنندگان بتوانند گفتمصرف

کنندگان عنوان مشارکتهای فعالي بهکنندگان نقشهمچنین افراد، کاربران/مصرف .بسازند

وکارهای آنلاین از کسب .، توسعه و نوآوری داشته باشندپژوهشآفرینان در فرآیند و هم

ها در خصوص بهبود خدمات نظرسنجي از آنطریق تعامل فعال با مشتریان، به طور مستمر 

 بازخورد هایسیستم از فراتر های آنلاینلازم است فروشگاه تعاملي، چنین تسهیل کنند. برای

 بین تنها نه مکرر و گسترده تعاملات از هایي ایجاد کنند کهپلتفرم و کنند حرکت ساده

 .کنند پشتیباني مشتریان بین بلکه و مشتریانش و شرکت

سازی خدمات و کالاها نیز پیشنهاد دیگری است که در راستای ایجاد سفارشي      

تواند مورد استفاده قرارگیرد که در آن مشتری کالا یا خدمات را بر های آنلاین مينوآوری

استفاده از گیمیفیکیشن نیز یک کند. های موردعلاقه خود طراحي مياساس ویژگي

 توسط یراًت و درگیری کردن مشتری با فروشگاه است که اخاستراتژی نوآورانه برای مشارک

ه بهای کوتاه، هر مشتری را کالا به کارگرفته شده است. این فروشگاه با طراحي بازیدیجي

ها رو فروشگاهخواند. ازاینمشارکت در خلق ارزش به همراه سرگرمي و کسب لذت فرا مي

تعامل دو طرفه با  ر دهند و با برقراریهای خود قرانوآوری باز را در سرلوحه فعالیت

های مختلف ارائه خدمات، ارتباط با مشتری، های نوآورانه را در بخشمشتریان، استراتژی

 بازاریابي و فروش بگنجانند.

برد؛ این مطالعه در مورد رنج مي هایيیتحاضر از محدود پژوهشدر نهایت باید گفت،      

متمرکز  آنلاین فروشيسایت و نیات خرید در بخش خردهوب هاییژگيباز، و هایینوآور

، وماًدخصوص خدمات نباشد. به و  هابخششده است که ممکن است قابل تعمیم به سایر 

. با این حال، از آنجایي که تجربه مشتری ه استمطالعه بر اساس یک طرح مقطعي انجام شد

لعه طولي در آینده مورد توجه ممکن است در طول زمان تغییر کند، در نظر گرفتن یک مطا

که به نظر سایت را مد نظر داشت، درحاليحاضر تنها جذابیت وب پژوهش اًخواهد بود. ثالث

کننده باشد، تواند یک عامل تعیینفروشي، جذابیت محصول نیز ميرسد در بخش خردهمي
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ول در نظر سایت و محصشود برای مطالعات آتي، جذابیت را در دو بخش وبلذا توصیه مي

عه صرفاً از تری را حاصل سازد. در نهایت، نمونه مورد مطالتواند نتایج دقیقبگیرند که مي

تواند ها ميبنابراین، گسترش مطالعه به سایر فروشگاه ه است؛کالا انتخاب شدمشتریان دیجي

 تری را ایجاد کند.های گستردهیافته
 

 .مال استشآموزش عالي راهبرد  کارشناسي ارشد مهناانیپا از برگرفته پژوهش این :سپاسگزاری

موزش عالي آموسسه  مدیران و اساتید مساعدت و همکاری از داننديم لازم خود بر مقاله نویسندگان

 مایند.ن سپاسگزاریاند نموده یاری را ما پژوهش این در که عزیزاني همه و راهبرد شمال

 

 و مآخذ منابع
دمات بر نیات نوآوری در خ تأثیر(. بررسي 1395مجتبي. ) ،پورسلیمي، فریبرز ،رحیم نیا ،لیلا ،بصیر

یه نشر (.های پنج ستاره شهر مشهدمورد مطالعه: هتل)رفتاری مشتریان به واسطه بازاریابي حسي 
 .19-36(، 2)6، تحقیقات بازاریابي نوین

 مدیریت. نیکروالکت تجارت هایسایتوب جذابیت(. 1389. )نیما سعیدی، ،عباس سید حیدری،

 .117-105 ،(8)2 ،وکارکسب

سایت، ارتقای فروش و استفاده از کارت اعتبارى کیفیت وب تأثیر(. بررسي 1400محمد. ) ،حیدری

های بررسي (.هاى آنلاین )مورد مطالعه: فروشگاه آنلاین دیجى کالابر خرید تفننى در فروشگاه
 .107-120(، 111)19، بازرگاني

هوش  ثیرتأبررسي (. 1399. )حسین ،دنیاپور، سیدرسول ،چاوشي ،رقیه ،سرلاب ،حوریه ،دهقانپوری

نشریه  .های آنلاین ورزشي با نقش میانجي عملکرد نوآورانهپذیری فروشگاهبازاریابي بر رقابت
 .57-80(، 3)10، تحقیقات بازاریابي نوین

رهای مرتبط با مدل عليّ متغی (. ارائه1400مریم. ) ،اصغری نجیب، سیما ،علي پور ،عباسعلي ،رستگار

 .144-168(، 45)20، چشم انداز مدیریت بازرگاني .B2C قصد خرید مجدد در حراج آنلاین
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کننده تنوع طلبي، نوآوری و مستعد (. بررسي نقش تعدیل1399کامبیز. ) ،حیدرزاده، فائزه ،رضایي

(، 49)15، یریت بازاریابيمد .ین رضایت با وفاداری رفتاری مشتریکننده بر رابطه ببودن مصرف
1-22. 

ریان شرکت (. نقش نوآوری بازاریابي و تبلیغات خلاقانه در قصد خرید مشت1401علیرضا. ) ،روستا

 .75-110(، 4)11، ابتکار و خلاقیت در علوم انساني  .دیجي کالا

های خرید سایت فروشگاهخصوصیات وب تأثیر(. بررسي 1398ناصر. ) ،حمیدی، نرگس ،زاهدی

 (.یلوهای خرید آنلاین دیجي کالا و بامنلاین بر تصمیم خرید مشتری )مورد مطالعاتي: فروشگاهآ

 .49-66(، 10)2، چشم انداز حسابداری و مدیریت

عه محصول استراتژی نوآوری بر عملکرد توس تأثیر(. بررسي 1399فاطمه. ) ،امیری، احمد ،سرداری

های بیمه ارزش )مورد مطالعه: شرکتجدید با تأکید بر نقش استراتژی خلق مشترک 

 .155-180(، 14)16، نشریه علمي راهبردهای بازرگاني (.خصوصي

نوآوری در مد بر ارزش برند از دیدگاه  تأثیر(. 1400سید محمد. ) ،شمس زاده علوی

 .111-125(، 52)16. مدیریت بازاریابي .کنندگانمصرف

ن نقش ی ارزش آفریني مشتری با در نظر گرفتنوآوری بر رفتارها تأثیر(. 1400. )هراز ،صفری

ه علمي فصلنام (.میانجي تعامل مشتری )مورد مطالعه: رستوران های زنجیره ای استان تهران
 .36-86(، 19)5. تخصصي رویکردهای پژوهشي نوین در مدیریت و حسابداری

ی نوآوری باز و ارائه (. شناسایي مؤلفه ها1398محمد علي. ) ،نادی، فریبا ،کریمي ،مهدی ،مهاجراني

-199(، 2)9. ابتکار و خلاقیت در علوم انساني .سازی نوآوری باز در دانشگاهمدل برای پیاده

226. 

نه اعتیاد به برند (. استفاده از رویکرد خلاقا1400داریوش. ) ،جمشیدی، علیرضا ،روستا ،میترا ،میجاني

، (4)10. قیت در علوم انسانيابتکار و خلا .جهت توسعه مدل خرید مجدد محصولات لوکس

113-142. 

 جذابیت طراحي، کیفیت ادراک شده، هنجارهای ذهني و تأثیرارزیابي (. 1399میرزایي، حبیبي )

)مورد  ای شهرت برندمحبوبیت برند بر قصد خرید مجدد مصرفکنندگان با نقش واسطه
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 ،و حسابداری فصلنامه رویکردهای پژوهشي نوین در مدیریت(.مطالعه:گوشیهای هوشمند
4(34 :)129-146. 

بر قصد خرید  نوآوری تأثیر(. 1394عادله. ) ،دهقاني قهنویه ،مرضیه ،ادیب زاده ،محمود، ادری بنين

 .941-966(: 4)7ني، یت بازرگامدیر .سازی معادلات ساختاریالکترونیکي با استفاده از مدل

وی واکا (.1400. )حسین ،خاني دیده ،محمد علي ،نسیمي ،حسین ،وظیفه دوست ،مجتبي ،نصیری

تریان در های فروش اینترنتي با رویکرد سلامت محوری مشسایتعوامل موثر بر نوآوری وب

 .121-150(، 2)11. ابتکار و خلاقیت در علوم انساني .دوران کرونا با رویکرد کیفي و کمي
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