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 چکیده

عوامت   . با افزایش خرید و فروش اینترنتی کالا و خدمات، و گسترش تجارت الکترونیکی، موضوع ایجاد اعتماد بسیار بااهمیت شده استت 
بی معادلات ستاختاري، تتیثیر ابعتاد فرهنتف هافستتد بتر اعتمتاد        یا کارگیري  مدلپژوهش حاضر با به. متعددي بر اعتماد مشتري مؤثرند

با روش پیمایشی در بین دانشتجویا  مشتلول   تحقیق این . کندمشتري در خرید اینترنتی از طریق ادراك مشتري از شرکت را بررسی می
کارگیري تحلی  عاملی، وایی با بهر. نفر انجام گرفت 083حجم نمونة دانشگاه فردوسی مشهد با  2032-31به تحصی  در سال تحصیلی 

بتر   گرایتی  ز / مردگرایتی . کتار گرفتته شتد   اس به.ال.ها، تکنیك پی حلی  آماري دادهبراي ت. یید شدتیو پایایی با محاسبة آلفاي کرونباخ 
اعتبتار شترکت بتر اعتمتاد      ادراك مشتري از اندازه و. اعتماد مشتري در خرید اینترنتی از طریق ادراك مشتري از اعتبار شرکت، تیثیر دارد

 . این تحقیق شام  همة ابعاد فرهنگی هافستد است که براي اولین بار در ایرا  انجام شده است. مشتري در خرید اینترنتی نیز مؤثر است

 واژگان کلیدی 

 .ابعاد فرهنگی هافستد، ادراك مشتري از شرکت، اعتماد مشتري، خرید اینترنتی 
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 مقدمه

هاا تدادیش شاده     نت به بستری گسترده برای انجام معاملات تجاری و بازاریابی شرکتامروزه اینتر

تجارت الکترونیک، یکی از دستاوردهای نوین عصر اطلاعات، تجارت جهانی را بسیار تغییر . است

های انجاام کساو و کاار     آوری را در شیوههای شگفت داده، قواعد بازی را دگرگون کرده و مزیت

هاای مهات تجاارت     یکای از ویگگای  (. 685، ص7830لطیفی و مؤمن کاشاانی،  )ت ایجاد کرده اس

ها نشاان   بررسی. های فعالیت و کاهش هزینة عملیات بازرگانی است سازی روش الکترونیکی، روان

هاای   هاای فعالیات   جویی در هزیناه  درصد صرفه 15تا  67کارگیری تجارت الکترونیک، دهد به می

همچنین، تجاارت الکترونیاک   (. 678، ص7833سرشت و جعفرپور، نرحما)کند مختلف ایجاد می

مزایای بسیاری برای مشتریان فراهت می آورد از جمله افازایش قادرت انتخااش مشاتریان، امکاان      

خاداداد حساینی و   )چهار ساعته و دسترسی سریع مشتریان به اطلاعاات ماورد نیااز     و خرید بیست

 (.09، ص7833همکاران، 

بسیار تجارت الکترونیک، از خریاد الکترونیکای در ایاران و برخای کشاورها       با وجود مزایای 

هاای   پاگوهش . اعتمادی اسات  بودن خرید اینترنتی بییکی از دلایش کت. استقدال زیادی نشده است

هدف ایان   .اند متعددی در سراسر دنیا دربارة موانع توسعة تجارت الکترونیکی به اعتماد اشاره کرده

و ارزیابی عواملی است که در افزایش یا کاهش اعتماد مشتریان در خرید اینترنتی  تحقیق، شناسایی

دهد یکی از عواملی که بر اعتماد مشتریان، و در نتیجه، بر میزان تحقیقات نشان می .تأثیرگذار است

همچنین، ادراکاات مشاتریان از شارکت    . های فرهنگی است گذار است، تفاوت خرید اینترنتی تأثیر

 (.                 685، ص7830لطیفای و ماؤمن کاشاانی،    )تواند بر میزان خرید اینترنتای اثار گاذارد     نتی میاینتر

اینترنتی باا  تأثیر ابعاد فرهنگ هافستد بر اعتماد مشتری در خرید بنابراین، هدف این تحقیق بررسی 

باا  . اسات ( 6550) آیلاگاان که برگرفته از مدل تحقیق گری ادراك مشتری از شرکت است، میانجی

گرایی بار اعتمااد مشاتری را     جمع/ بعد فردگراییتأثیر این تفاوت که آیلاگان در تحقیق خود فقط 

در این تحقیق . شود شده در این تحقیق می بررسی کرده است که این باعث تمایز آن با مدل طراحی

                                                                                                      .شود تأثیر همة ابعاد فرهنگی هافستد بر اعتماد بررسی می
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 مبانی نظری و پیشینة تحقیق

جاایی و کمداود وقات بارای افاراد،      امروزه، با توجه به گسترش شهرها و مشکلات ناشی از جاباه 

تارین مساا ش آدمای     از ضاروری  .دادن امور روزمرة بیان شده استراهکارهای بسیاری برای انجام

های بسایاری باه   تأمین احتیاجات روزمره برای زندگی است و با گستردگی این احتیاجات شرکت

ای باا عناوان تجاارت    اینترنات امکاان مدادلاه   . اندرفع این احتیاجات، از طریق اینترنت اقدام کرده

با رشد اینترنات  . ای داشته باشددهرود پیامدهای گستر الکترونیک را فراهت کرده است که انتظار می

کنند تا با ارا ة خدمات اینترنتی، مزایا و فوایاد حاصاش از آن را کساو    ها تلاش بیشتری میشرکت

 (.09، ص7833حسینی و همکاران،  خداداد)کنند و برای مشتریان نیز فوایدی ایجاد کنند 

 خرید اینترنتی

شود که از طریق آن ، سازوکارها و فرآیندهایی گفته میها، رفتارهاخرید اینترنتی به مجموعة انگیزه

طور خاص اینترنات،   های الکترونیکی، و بهکارگیری شدکهمشتری کالای مورد تقاضای خود را با به

مشتریان دلایش متعددی برای خرید (. 09، ص7833خداداد حسینی و همکاران، )کند خریداری می

فارد محایط اینترنات شاامش     ن دلایش به خصوصایات منحصاربه  بسیاری از ای. کنند اینترنتی ذکر می

دسترسی جهانی به کالا و خدمات، دسترسی به اطلاعات فراوان دربارة محصولات، امکان مقایساة  

نیااز باه تحارك    پذیری در زمان خریاد، عادم  جویی در زمان، انعطاف ها، صرفهمحصولات و قیمت

با توجه به مطالعاات  . شودسفارش خرید مربوط میهای رقابتی و سهولت در فیزیکی، وجود قیمت

راحتای در مقایساه، راحتای در مصارف     . ترین مزیت خرید اینترنتی راحتی است گرفته، عمدهانجام

 (. 00، ص7833خداداد حسینی و همکاران، )ریزی انرژی، راحتی در دسترسی و راحتی در برنامه

 فرهنگ 

ملیتای در سراسار جهاان، تحقیقاات در زمیناة      چناد  های کارشدن و محیطبا گسترش موج جهانی

در دو دهاة گذشاته مطالعاات زیاادی     . های فرهنگی به سرعت افزایش یافته است فرهنگ و ارزش

. کاارگیری فنااوری ارتداطاات و اطلاعاات انجاام گرفتاه اسات       دربارة ارتداط فرهناگ ملای و باه   
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ترین مطالعاه در ایان زمیناه، مطالعاة      معروف. های فرهنگی ممکن است بر اعتماد اثر گذارد تفاوت

در زمینة بررسی تأثیر فرهنگ بر اعتماد مشتری، الگوی فرهنگی  (Ilagan, 2009, p.4). هافستد است

ترین الگو است، چون الگوهای دیگر فرهنگی باه فرهناگ داخاش ساازمان اشااره       مناسو 7هافستد

اعتماد مشتری در خرید اینترنتی تحقیقاات  در زمینة . اند ای نکرده های ملی اشاره دارند و به فرهنگ

/ گریازی، فردگرایای  قادرت، ابهاام  ابعااد فرهناگ هافساتد شاامش فاصالة      . کمی انجام گرفته است

تارین ابعاادی   گریازی رایا    گرایی و ابهاام  جمع/ فردگرایی. گرایی استزن/ گرایی، مردگرایی جمع

کاار گرفتاه شاده اسات     فرهناگ باه  های دو یا چند  است که توسط پگوهشگران برای درك تفاوت

.(Lim et al., 2004, p.546)   به همین دلیش، بیشتر تحقیقات با درنظرگرفتن این دو بعد انجام گرفتاه

 .گرایی محدود است زن/ برای دو بعد فاصلة قدرت و مردگرایی است و پیشینة تحقیق

که توسط هااو  و   در مطالعة گلوش. های متعددی از فرهنگ سازمانی بیان شده استتعریف 

ها و اعتقادات مشترك تعریف شده  ای از ارزش انجام گرفت، فرهنگ مجموعه( 6556) 6همکارانش

کند، که عدارت است از اجتناش از عدم اطمیناان،   این مطالعه، نُه بعد برای فرهنگ معرفی می. است

، قاطعیات،  گروهای، براباری جنسایتی   گرایای باین   گروهای، جماع  گرایی درون فاصلة قدرت، جمع

 .دوستی و عملکردگرایی گرایی، نوع آینده

ای از افراد ریزی جمعی ذهن، که عضوی از یک گروه یا طدقه فرهنگ را برنامه (6557)هافستد 

کناد، کاه عداارت     بندی مای کند، تعریف کرده و آن را در چهار بعد طدقهرا از دیگری مشخص می

 .گراییگرایی و مردگرایی در مقابش زن در مقابش جمعگریزی، فردگرایی است از فاصلة قدرت، ابهام

المللای باازی   بیان کردند فرهنگ نقاش اصالی در بازاریاابی باین    ( 7000)8پا و تراستینسکیجارون

همچنین، ممکن اسات  . گذاردها، تمایلات و خرید مشتریان اثر میها، نگرشکند، زیرا بر انگیزه می

                                                                                                                             .  اثر گذارد کنندة اعتماد مشتری بر عوامش ایجاد

                                                           
1. Hofsted 

2. House 

3. Jarvenpaa & Tractinsky 
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 گرایی جمع/ فردگرایی

طداق  . گرایی است جمع/ گذارد، فردگرایییکی از ابعاد فرهنگی که بر رفتار خرید اینترنتی تأثیر می

رود فردگرایی اشاره دارد به اینکه در یک فرهنگ تا چه حد از افراد انتظار می( 6557)ستد نظر هاف

به عدارت دیگر، تمایش افراد به حفاظت از منافع . طور مستقش از دیگر اعضای جامعه فعالیت کنندبه

تماعات و ها و اجگرایی عدارت است از تمایش افراد به وابستگی به گروهجمع .یشان خود و خانواده

گرایی را عامش تأثیرگذار بر ایجااد اعتمااد    جمع/ فردگرایی (6550)7هیتوسوجی .مراقدت از یکدیگر

کاارگیری  تر است، نگااهی مبدات باه باه    کشوری که در آن فرهنگ فردگرایی قوی. داندمشتری می

یادهای خاود   فناوری اطلاعات و ارتداطات دارد و بیشتر احتمال دارد مشتریان اینترنت را برای خر

 (Ilagan, 2009, p.18).کار گیرند به

از طارف دیگار، در   . گیرناد خانواده را مهمتر از جمع در نظار مای   ،افراد فردگرا، خود و سپس

گرا، هماهنگی در گروه بالاترین اولویت را دارد و منفعت فردی نسدت به توساعة  های جمعفرهنگ

فردگرا مانناد آمریکاا و اساترالیا، افاراد اساساا        هایدر فرهنگ. اجتماعی گروه اهمیت کمتری دارد

. وجوی اطلاعات گرایش به اینترنات دارناد   برای اهداف شخصی مبش تجارت الکترونیک و جست

پیوسته و قاوی تشاکیش    هت های بهمکزیک، افراد، گروه گرا، مانند چین، سنگاپور ودر فرهنگ جمع

هاایی مانناد ارساال و دریافات ایمیاش،      و سارگرمی دهند و اینترنت را برای ارتداطات اجتماعی می

گرایای   جماع / هاا در بعاد فردگرایای   بنابراین، تفااوت . گیرندکار میافزار به یابی و دانلود نرمدست

 (Ilagan, 2009, p.19).های متفاوت خرید منجر شود تواند به گرایش می

گارا، در  هاای جماع  رهناگ ، مشخص شد افاراد از ف (7000)پا و تراستینسکی جارون ةدر مطالع

مقایسه با جوامع فردگرا به افراد خارج از گروهشان اعتماد کمتری دارند و خطار بیشاتری را درك   

گرا از ایجاد رابطة جدید با خارج از گروهشان، برخلاف شهرت  های جمعافراد از فرهنگ. کنندمی

لا  بیشتر در جستجوی افاراد  از طرف دیگر، افراد فردگرا احتما. کنند خوش آن شرکت خودداری می

                                                           
1. Hitosugi 
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گراها افاراد خاارج   ترند، زیرا جمعگراها به اعضای خارج گروه بدگمان جمع. با شهرت بالا هستند

های فردگرا روابط همچنین، در فرهنگ. گیرندگروه را بسیار متفاوت از افراد درون گروه درنظر می

گراهاا   تار از جماع  شاده حسااش  اگر فردگراها در رواباط اجتمااعی  . شده استشخصی حساشبین

شاده  هاای درك تار از خطار  شاده را بازر   ها مناافع درك توان فرض کرد زمانی که آنهستند، می

 . انددریافت کنند، بیشتر به خرید اینترنتی مایش

 گریزی ابهام

. گریازی اسات   یکی دیگر از ابعاد فرهنگی که ممکن است بر رفتار خرید اینترنتی مؤثر باشد، ابهاام 

اطمینان را مدیریت اند عدمهایی دارد که از طریق آن جوامع انسانی آموختهگریزی اشاره به راه بهاما

گریازی بار تمایاش     ابهام .دگریزی قوی و ضعیف تقسیت کر توان آن را به دو دستة ابهامکنند، که می

افاراد  . نتی استاطمینان مؤثر است که بخش اجتناش ناپذیری از خرید اینتر افراد برای پذیرش عدم

اطمینان را دارند و گارایش کمتاری باه     گریزی کمتر تحمش عدم هایی با سطح بالای ابهاماز فرهنگ

گریازی در   هایی با سطح بالای ابهام تحقیقات نشان داده است افراد از فرهنگ. خرید اینترنتی دارند

هاای باا ساطح پاایین      ناگ دهند، در حاالی کاه افاراد از فره    مقابش تغییر مقاومت بیشتری نشان می

 ,Ilagan)دهناد   گریزی از آینده ترسی ندارند و در مقابش تغییرات مقاومت کمتاری نشاان مای    ابهام

2009, p.21 .)گریزی را عامش تأثیرگذار بر ایجاد اعتمااد مشاتری در نظار     ابهام( 6550) هیتوسوجی

 .گیردمی

 سالاریزن/ مردسالاری

. هاای جنسایتی در جامعاه اشااره دارد     اور فرد دربارة تمایز نقشبه میزان بسالاری زن/ مردسالاری

هاا   در این فرهناگ . های زن و مرد باید مجزا و متمایز باشدافراد در جوامع مردسالار معتقدند نقش

پرخاشگر باشند و بر موفقیت مادی تأکید کنند و از زنان نیز انتظار  و رود جسور از مردان انتظار می

ساالاری، باه   ولی افراد معتقد به زن. حسا  باشند و به کیفیت زندگی اهمیت دهندحیا و  رود با می

سالار باه امنیات شاغلی و    های زن افراد در فرهنگ. های جنسی باور دارند همپوشی و اشتراك نقش

وکاار و  به پیشرفت در  کسو مردسالارهای  در مقابش، فرهنگ. دهند محیط زندگی خود اهمیت می
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مشخص شاد در کشاور   ( 6553)7در پگوهش آداپا (Ilagan, 2009, p.22).کنند  ید میدرآمد زیاد تأک

در  (6550)6یاون  .طاور مبدات باا خریاد اینترنتای مارتدط اسات       هند و استرالیا متغیر مردگرایی، به

های فرهنگ ملی بر پذیرش تجارت الکترونیک، ابعاد فرهنگای هافساتد   ارزش آثارپگوهشی دربارة 

مادت اثار   گریزی و گرایش بلند نتای  تحقیق نشان داد ابهام. کننده در نظر گرفت شرا به عنوان تعدی

  .کننده بر رابطة اعتماد و تمایش برای خرید و نیز، بر رابطة سودمندی و تمایش به خرید داردتعدیش

 فاصلة قدرت

دهاد ماردم جامعاه تاا چاه حاد حاضارند ناابرابری در توزیاع قادرت در            قدرت نشان می ةفاصل

هاای باا فاصالة قادرت باالا، سالطه و اقتادار را         افراد در فرهنگ. های خود را تحمش کنند ازمانس

در . کنناد  هاایی باا فاصالة قادرت پاایین زنادگی مای        پذیرند که در فرهنگ تر از کسانی می راحت

 شاوند  هایی با فاصلة قدرت پایین، براباری طدقاات و براباری افاراد، ارزش محساوش مای       فرهنگ

.(Ilagan, 2009, p23)  مشخص شد در کشور هند متغیر فاصلة قادرت باا   ( 6553)در پگوهش آداپا

در حالی که در استرالیا متغیر فاصالة قادرت باا خریاد اینترنتای      . خرید اینترنتی رابطة مستقیت دارد

در پگوهش خود تأثیر فرهنگ بر اعتماد اولیه اینترنتای را  ( 6550)هیتوسوجی  . رابطة معکو  دارد

طور مستقیت بر سه سااخت اعتمااد اثار    گریزی بهنتای  نشان داد فاصلة قدرت و ابهام. کرد بررسی

 .فردگرایی تأثیر مستقیت بر ایجاد اعتماد نداشتند/ گراییگرایی و جمعزن/ مردگرایی. دارند

 اعتماد

هاای اعتمااد در متاون نظاری     چنادگانگی تعریاف  . های متعددی دربارة اعتماد وجود داردتعریف

نخست، اعتماد مفهومی انتزاعی است و گاهی با مفااهیمی  . موضوع، احتمالا  ناشی از دو دلیش است

دوم، اعتماد مفهاومی چنادوجهی   . شوداعتماد یا اطمینان مترادف گرفته میچون معتدربودن، قابلیت

(. 695، ص7830کاشاانی،   لطیفای و ماؤمن  )است و ابعاد مختلف ادراکای، حسای و رفتااری دارد    

                                                           
1. Adapa 

2. Yoon 
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اند، در این تعریف اعتمااد  نظران تأیید کردهاز اعتماد را بیشتر صاحو( 6557)ریف لی و توربان تع

نظر از توانایی که برای نظاارت و  عدارت است از رضایت و تمایش مشتری به خرید اینترنتی صرف

آسایو و   های بازرگاناان اینترنتای در معارض   کنترل بازرگان اینترنتی دارد، حتی اگر در برابر اقدام

اعتماادی در معااملات تجاارت الکترونیاک باه دو دلیاش اسات،         بی( 6551) از نظر لی. ضرر باشد

دوم، نگرانناد  . شان کنترل ندارناد نخست، مشتریان بر دسترسی بازرگانان وش به اطلاعات شخصی

 . شان بدون اجازه در اختیار شخص سومی قرار گیرد اطلاعات شخصی

 ادراك مشتری از شرکت

مطار  شاد، ادراکاات    ( 6557)مدل اعتماد مشتری در خرید اینترنتی که توسط لی و تورباان  طدق 

مشتری از فروشندگان اینترنتی شامش ادراك مشتریان از اعتداار شارکت، انادازة شارکت و قابلیات      

شایساتگی  . قابلیت اعتماد دربرگیرنده شایستگی، خیرخواهی و صداقت است. اعتماد شرکت است

خیرخواهی یعنای  . ای معین استهای طرف مقابش در حوزهها و تخصصها، مهارتییباور به توانا

شرکت خیرخواه مشتریان است و فقط به دندال سود و منفعت شخصای خاود نیسات  و صاداقت     

ای از اصول و استانداردها در رفتارش پایدند اسات   یعنی اعتمادکننده اعتقاد دارد شرکت به مجموعه

اعتدار، میزان اعتقاد خریداران ( 6550)از نظر آیلاگان (. 05، ص7833اران، خداداد حسینی و همک)

پگوهشگران دریافتند اعتدار شرکت دارایی باارزش ناملموسای  . دربارة درستکاری فروشندگان است

                                                                                                                                                                                                                                                    .مدت منابع، تلاش و توجه به روابط با مشتری نیاز دارد گذاری بلند است که به سرمایه

ت سهت بازار آن است، چون سهت بازار بزر  باید مجموعة اندازة فروشگاه، اندازة کلی و موقعی

دهاد شارکت تخصاص و    اندازة بزر  نشان می. کار گیرد بزرگی از مشتریان متنوع و ناهمگن را به

تار،  هاای بازر   شرکت. های حمایتی ضروری را برای تشویق اعتماد و وفاداری مشتریان داردنظام

. تری برای تشاویق انجاام معااملات داشاته باشاند     یافتههای توسعه سایت همچنین تمایش دارند وش

دهد فروشگاه قادر است که خطر شکسات محصاول را بار عهاده گیارد، در      اندازة بزر  نشان می

شود مشتریان به قابلیت اعتماد اندازة فروشگاه موجو می. نتیجه، به خریداران جدران خسارت دهد

 (.Ilagan, 2009, p.10) فروشگاه باور داشته باشند
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های فرهنگی و متغیرهای فردی  ، رابطة ارزش(7805)در پگوهش امانی ساری بگلو و همکاران 

نتای  نشان داد تمایش به نوآوری، سودمندی و . کارگیری رایانه در دانشجویان بررسی شدبا میزان به

یزی و فاصلة گر گرایی، ابهام جمع/ ای در رابطة فردگرایی شده نقش واسطه کارگیری دركسهولت به

شاده بار    شده از طریاق ساودمندی درك   کارگیری دركسهولت به. کارگیری رایانه دارندقدرت با به 

 .کارگیری رایانه تأثیر غیرمستقیت و مبدت دارد به

در پگوهشی رابطة پذیرش خرید اینترنتی، ملاحظات فرهنگی در هناد و اساترالیا   ( 6553)آداپا 

نتاای  نشاان داد، در کشاور هناد     . ابعاد فرهنگی هافستد بررسی کارد  تمایش به خرید اینترنتی را با

مدت با پذیرش خریاد اینترنتای رابطاة معکاو  دارد و فاصالة      متغیرهای فردگرایی و گرایش بلند

در حاالی کاه در اساترالیا    . گریزی و مردگرایی با خرید اینترنتی رابطاة مساتقیت دارد  قدرت و ابهام

گریزی باا   بلندمدت و مردگرایی رابطة مستقیت، و فاصلة قدرت و ابهام متغیرهای فردگرایی، گرایش

 . خرید اینترنتی رابطة معکو  دارد

هاای اعتمااد،   در پگوهش نقاش فرهناگ در تجاارت الکترونیاک، نقاش     ( 6550)7گادا و گالال

هادف  گریزی، آشنایی با فروشگاه اینترنتی و شهرت را به عنوان عوامش مؤثر بار ادراك گاروه    ابهام

شادة فروشاگاه   كنتاای  نشاان داد آشانایی و اعتداار در    . کناد برای تجارت الکترونیک برجسته می

  .اینترنتی مقدمة اصلی اعتماد اینترنتی است

های فرهنگ ملی بر پذیرش تجارت الکترونیک از ساوی  در پگوهشی تأثیر ارزش (6550)یون 

کارگیری، اعتماد و تمایاش  ندی، سهولت بهمشتری در چین را بررسی کرد، و تأثیر فرهنگ بر سودم

. کننده در نظر گرفتاه شاد   در تحقیق او ابعاد فرهنگی هافستد به عنوان تعدیش. خرید را مطالعه کرد

کننده مدت بر رابطة اعتماد و تمایش برای خرید اثر تعدیشگریزی و گرایش بلندنتای  نشان داد ابهام

  .داردکننده اثر تعدیشتمایش به خرید  سودمندی ودارد و مردگرایی بر رابطة 

های فرهنگ سازمانی در  نقش مؤلفه»، در پگوهش خود با عنوان (7833)متین و همکاران زارعی

                                                           
1. Ghada & Galal 
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، بیاان کردناد باین اجتنااش از     «بررسی روابط باین ابعااد فرهنگای گلاوش و اعتمااد     : سازی اعتماد

دوستی با اعتماد رابطاة مبدات    عیت و نوعگروهی، برابری جنسیتی، قاطگرایی بین اطمینان، جمع عدم

در نهایات،  . گرایای باا اعتمااد رابطاة معکاو  دارد      از طرفی، فاصلة قادرت و آیناده  . وجود دارد

 .گروهی و عملکردگرایی با اعتماد رابطة معنادار نداردگرایی درون جمع

 تحقیق  روش

جامعاة  . استتحلیلی  -ایشیها، پیمگردآوری دادهاز نظر نحوه تحقیق بر حسو هدف کاربردی و 

برای تعیین حجات   .است 07-06سال تحصیلی در  ددانشگاه فردوسی مشه اندانشجوی آماری، کلیة

 .تعیین شد 839حجت نمونه (. 06، ص7835زاده و تاری،  تقی)فرمول کوکران استفاده شد نمونه 

  

  
2 

2
   

 

 
2

 

 69/1  

2
 22/0

 02/0  

2
 483 

/ 2z ( درصد 00سطح اطمینان ) α=50/5 دراز توزیع نرمال است که مقدار آن  چندك متناظر  

در  0/5ها برابر نسدت برآوردشده در جامعه است، که معمولا  مقدار آن q=1-pو p . است 05/7برابر 

ها بار  ای متناسو است که طدقههطدقدر دستر  گیری نمونه، گیریروش نمونه. شودنظر گرفته می

و بار   7طدق جادول  . اند تقسیت شده( ارشد و دکتری کارشناسی، کارشناسی) یلیاسا  مقاطع تحص

نفار   73150ای متناسو و با توجه به اینکه تعداد کش دانشاجویان دانشاگاه   گیری طدقه اسا  نمونه

نفار   60نفار کارشناسای ارشاد و     00نفار کارشناسای،    605شاده،  نفر نمونة تعیاین  839است، از 

هاای  ندودن برخای پرسشانامه  با درنظرگرفتن احتمال عدم بازگشت یا کامش .دانشجوی دکترا هستند

 .پرسشنامه کامش به دست آمد 839در نهایت، تعداد . پرسشنامه توزیع شد 955دریافتی، تعداد 
 مقطع تحصیلي فراواني توزيع. 1جدول

 آماری جامعة ی مطلقفراوان آماری نمونةفراوانی مطلق  درصد آماری نمونةفراوانی مطلق  تحصیلی مقطع

 کارشناسی

 کارشناسی ارشد

 دکتری

605 

00 

60 

51/5 

60/5 

53/5 

76005 

9385 

7830 

 73150 7 839 جمع
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اسارایت و   پرسشنامة اساتاندارد و ( 6550)ها، پرسشنامة استاندارد آیلاگان  برای گردآوری داده

ای درجاه هاا باا مقیاا  هفات    امهاین پرسشان  .کار گرفته شدبه ای و منابع کتابخانه (6555) کاراهانا

. کار گرفتاه شاد  برای اطمینان از روایی پرسشنامه، روش روایی محتوا به. بندی شددرجه –لیکرت 

بارای  . گیاری از نظارات اسااتید مادیریت باازنگری شاد       به این ترتیو، پرسشنامة اولیاه باا بهاره   

تارین انگیازة    پگوهشاگران مهات  . دکار گرفته شا به PLSو فن  SPSSافزار  ها نرم وتحلیش داده تجزیه

مزایا و علش انتخاش این فن متعدد است، ایان  . کنند بینی بیان می را اکتشاف و پیش PLSکارگیری  به

کااری   امکاان دسات  . کناد  تواند چندین متغیر مستقش و وابسته را باه طاور همزماان تدیاین      فن می

هاای دورافتااده، تاوان آمااری      د دادهکند، باا وجاو   خطی چندگانه متغیرهای مستقش را فراهت می هت

رود  ، ترتیدای و پیوساته باه کاار مای      هاای اسامی   بالایی دارد، وابسته به توزیاع نیسات، و باا داده   

 (.99، ص7807زاده و همکاران،  سیدعدا )

 هامدل مفهومی و فرضیه

باا  و  ،موضاوع مطار  شاد    متون نظریهایی که در قسمت اصلی تحقیق و سازه ةبا توجه به مسئل

هاای تحقیاق طراحای شاد     و فرضیهمدل مفهومی  ،ها با یکدیگرتوجه به ارتداط این مفاهیت و سازه

 (.       7نمودار)

 گریزی بر میزان اعتماد مشتری در خرید اینترنتی مؤثر است  ابهام: 7فرضیة

 گرایی بر میزان اعتماد مشتری در خرید اینترنتی مؤثر است  جمع/ فردگرایی: 6فرضیة

 قدرت بر میزان اعتماد مشتری در خرید اینترنتی مؤثر است  فاصلة : 8ةفرضی

 گرایی بر میزان اعتماد مشتری در خرید اینترنتی مؤثر است  زن-مردگرایی: 9فرضیة

 گریزی بر ادراك مشتری از اندازة شرکت مؤثر است   ابهام: 0فرضیة

 ت مؤثر است  گریزی بر ادراك مشتری از قابلیت اعتماد شرک ابهام: 5فرضیة

 گریزی بر ادراك مشتری از اعتدار شرکت مؤثر است   ابهام: 1فرضیة

 گرایی بر ادراك مشتری از اندازة شرکت مؤثر است  جمع/ فردگرایی: 3فرضیة
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 گرایی بر ادراك مشتری از قابلیت اعتماد شرکت مؤثر است   جمع/ فردگرایی: 0فرضیة

 مشتری از اعتدار شرکت مؤثر است گرایی بر ادراك  جمع/ فردگرایی: 75فرضیة

 قدرت بر ادراك مشتری از اندازة شرکت مؤثر است   فاصلة : 77فرضیة

 قدرت بر ادراك مشتری از قابلیت اعتماد شرکت مؤثر است   فاصلة : 76فرضیة

 قدرت بر ادراك مشتری از اعتدار شرکت مؤثر است   فاصلة : 78فرضیة

 دراك مشتری از اندازة شرکت مؤثر است  گرایی بر ا زن/ مردگرایی: 79فرضیة

 گرایی بر ادراك مشتری از قابلیت اعتماد شرکت مؤثر است   زن/ مردگرایی: 70فرضیة

 گرایی بر ادراك مشتری از اعتدار شرکت مؤثر است   زن/ مردگرایی: 75فرضیة

 است ادراك مشتری از اندازة شرکت بر اعتماد مشتری در خرید اینترنتی مؤثر : 71فرضیة

ادراك مشتری از قابلیت اعتماد شرکت بر اعتماد مشاتری در خریاد اینترنتای ماؤثر     : 73فرضیة

 است 

 .ادراك مشتری از اعتدار شرکت بر اعتماد مشتری در خرید اینترنتی مؤثر است: 70فرضیة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (9002)مدل مفهومي تحقیق برگرفته از مدل آيلاگان . 1نمودار

اعتماد مشتری در 

 خرید اینترنتی

 اعتبار شرکت

 قابلیت اعتماد

 اندازه شرکت

گرایی زن/ مردگرایی  

 فاصله قدرت

 گرایی جمع/ فردگرایی

 ابهام گریزی
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 هاوتحلیل دادهتجزیه

 شناختیهای جمعیتویژگی

(. 6جادول )درصد زن هساتند   90درصد مرد و  00نفر افراد نمونه،  839بر اسا  نتای  تحقیق، از 

درصااد دانشااجوی  60درصااد دانشااجوی کارشناساای،  51دهناادگان،  در زمینااة تحصاایلات پاساا 

 .اند درصد دانشجوی دکترا بوده 3ارشد و  کارشناسی
 

 نسیتج متغیرهای برحسب ونهنم فراواني توزيع. 9 جدول

 درصد فراوانی تراکمی مطلق درصد فراوانی مطلق فراوانی متغیر

 جنسیت
 00 00 676 مرد

 755 90 716 زن

  755 839 جمع

 

 بررسی پایایی ابزار تحقیق

 .دهد ، ضرایو آلفای کرونداخ را برای متغیرهای تحقیق نشان می8جدول 
 

 ضرايب آلفای كرونباخ. 3جدول 

 متغیر ای کرونباخآلف

 گریزی ابهام 050/5

 گراییجمع/ فردگرایی 005/5

 فاصلة قدرت 566/5

 گراییزن/ مردگرایی 055/5

 اندازة شرکت 598/5

 قابلیت اعتماد شرکت 555/5

 اعتدار شرکت 591/5

 اینترنتی اعتماد مشتری در خرید 586/5
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نشاان دهنادة    5/5یر آلفاای کمتار از   ضریو آلفای کرونداخ عددی است بین صفر و یک، مقااد 

 آلفای کروندااخ . پایایی خوش است 3/5قابش قدول و بیش از  پایایی 3/5 تا 5/5 پایایی ضعیف، دامنة

و  7های با توجه به نتای  آماری مشخص شد، سؤال. به دست آمد 5/5متغیر اندازة شرکت کمتر از 

هاا حاذف و   بنابراین، ایان ساؤال  . شده استمتغیر اندازة شرکت باعث پایایی ضعیف این متغیر  6

اعتدار شرکت نیز دارای پایایی ضعیف باود  . محاسده شده است 598/5آلفای کرونداخ جدید برابر با 

بادین ترتیاو،   . باه دسات آماد    591/5آن حذف شد و آلفای کرونداخ جدیاد   6و  7های که سؤال

 .  پایایی کش پرسشنامه تأیید شد

 های پژوهشآزمون فرضیه

باشد، یا سطح معناداری کمتر از  05/7برای معناداری ضرایو مسیر، اعداد آمارة آزمون باید بیش از 

شاود و فارض مقاباش تحقیاق اسات،       هاا رد مای  باشد، که در نتیجه، فرض صفر متناظر با آن 50/5

ط در ارتداا  9نتای  آماری در جادول  (. 670، ص7807زاده و همکاران،  سیدعدا )شود  پذیرفته می

دهد سطح معناداری کوچکتر از میازان خطاای پذیرفتاه شاده      نشان می 70و  71، 75های  با فرضیه

. شاوند  های تحقیق پذیرفته میشود و فرضیه ها، فرض صفر رد میاست، بنابراین، دربارة این فرضیه

 . دهد را نشان میضرایو مسیر در مدل ساختاری  6نمودار 

 .نشان داده شده است 9 نتای  آماری تحقیق در قالو جدول

. گرایای بار ادراك مشاتری از اعتداار شارکت اثار معناادار دارد        زن/ ، مردگرایای 9طدق جدول 

. همچنین، ادراك مشتری از اعتدار شرکت بر اعتمااد مشاتری در خریاد اینترنتای اثار معناادار دارد      

گرایای بار اعتمااد     زن/ مردگرایای رابطاة  در  بنابراین، ادراك مشتری از اعتدار شرکت، نقش میانجی

ادراك مشتری از اندازة شرکت نیاز بار اعتمااد مشاتری در خریاد      . دارد مشتری در خرید اینترنتی

 .اینترنتی اثر دارد
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 های تحلیل مسیر و مدل معادلات ساختاریيافته. 4جدول

شمارة 

 فرضیه
 جهت مسیر

ضریب 

 مسیر

مقدارخطای 

 استاندارد

آمارة 

 تی
 نتیجه

 رد فرضیه 507/5 508/5 560/5 اعتماد مشتری در خرید اینترنتی -گریزی  ابهام 7

2 
اعتماد مشتری در خرید  -جمع گرایی/ فردگرایی

 اینترنتی
 رد فرضیه 386/5 507/5 583/5

 رد فرضیه 753/5 500/5 577/5 اعتماد مشتری در خرید اینترنتی -فاصلة قدرت 4

 رد فرضیه 863/7 508/5 -558/5 اینترنتیاعتماد مشتری در خرید  -گراییزن/ مردگرایی 3

 رد فرضیه 863/5 553/5 -566/5 ادراك مشتری  از اندازة شرکت -گریزی ابهام 2

 رد فرضیه 055/5 559/5 -585/5 ادراك مشتری از قابلیت اعتماد شرکت -گریزی ابهام 9

 رد فرضیه 313/5 503/5 506/5 ادراك مشتری از اعتدار شرکت -گریزی ابهام 7

 رد فرضیه 195/5 509/5 597/5 ادراك مشتری از اندازة شرکت -جمع گرایی/فردگرایی 8

6 
ادراك مشتری از قابلیت اعتماد  -جمع گرایی/ فردگرایی

 شرکت
 رد فرضیه 796/5 590/5 -505/5

 رد فرضیه 691/5 500/5 557/5 ادراك مشتری از اعتدار شرکت -جمع گرایی/ فردگرایی 10

 رد فرضیه 100/5 771/5 535/5 ادراك مشتری از اندازة شرکت -ت فاصلة قدر 11

 رد فرضیه 579/5 538/5 -579/5 ادراك مشتری از قابلیت اعتماد شرکت -فاصلة قدرت 12

 رد فرضیه 503/7 777/5 -755/5 ادراك مشتری از اعتدار شرکت-فاصلة قدرت 14

 رد فرضیه 505/7 509/5 500/5 ادراك مشتری از اندازة شرکت -زن گرایی/ مردگرایی 13

12 
ادراك مشتری از قابلیت اعتماد  -گراییزن/ مردگرایی

 شرکت
 رد فرضیه 700/7 505/5 -550/5

 تأیید فرضیه 036/7 506/5 -759/5 ادراك مشتری از اعتدار شرکت -زن گرایی/ مردگرایی 19

17 
اعتماد مشتری در  –ادراك مشتری از اندازة شرکت 

 تیخرید اینترن
 تأیید فرضیه 559/8 501/5 -703/5

18 
اعتماد مشتری  -ادراك مشتری از قابلیت اعتماد شرکت

 در خرید اینترنتی
 تأیید فرضیه 571/7 505/5 -530/5

16 
اعتماد مشتری در خرید -ادراك مشتری از اعتدار شرکت

 اینترنتی
 تأیید فرضیه 060/0 501/5 885/5
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 گیریبحث و نتیجه

بررسی تأثیر ابعاد فرهنگ هافستد بر اعتماد مشتری در خریاد اینترنتای از طریاق     هدف این تحقیق

گرایی بر اعتماد  زن/ ، مشخص شد مردگرایی75طدق آزمون فرضیة . ادراك مشتری از شرکت است

گرایای را عاماش    زن/ نیاز باه مردگرایای   ( 6550)هیتوسوجی . مشتری در خرید اینترنتی مؤثر است

تأثیر ادراك مشتری از اندازه و اعتدار شرکت بر اعتماد مشاتری  . داند د مشتری میتأثیرگذار بر اعتما

با توجه به نتاای   . ، نیز به این نتیجه رسیدند(6551)تئو و لیو . نیز تأیید شد( 70و  71های فرضیه)

و گرایی بار اعتمااد مشاتری در خریاد اینترنتای، بازاریاباان        زن/ تحقیق و بر مدنای تأثیر مردگرایی

 . ها باید بیشتر به خصوصیات فرهنگی مشتریان توجه کنندشرکت

گرایی، ابهام گریزی و فاصلة قدرت، به طور مساتقیت تاأثیر    جمع/ در این پگوهش فردگرایی

هاا   شاید بتوان گفت نمونة تحقیق از نظر دارابودن این ویگگی. زیادی بر اعتماد مشتری نداشتند

تر بوده است که بار ادراك مشاتری    گرایی قوی زن/ گراییضعیف بوده است ولی در ویگگی مرد

گرایای در   زن/ مردگرایای   شاود ویگگای   مشخص مای . از شرکت تأثیر قابش ملاحظه داشته است

همچناین، ادراك مشاتری از   . تحقیق بارزترند، پس باید به عناصر این ویگگی توجه ویاگه کارد  

یعنی هر چه اندازة شارکتی   .ر مشتری دارداعتدار و اندازة شرکت نقش مهمی در ایجاد اعتماد د

بزرگتر باشد، از منظر مشتری قابش اعتمادتر است  و هر چه اعتدار شارکت نازد مشاتری باالاتر     

های اینترنتی عالاوه بار توجاه باه انادازه و تناوع        شرکت. شود باشد، باعث اعتماد بیشتر او می

همچنین، شرایط ایمن برای پرداخات  ها توجه داشته باشند، محصولات خود، باید به کیفیت آن

شده در صفحات اینترنتی  موقع و دقیق کالا با همان مشخصات بیاناینترنتی مشتری و تحویش به

 .ازفروش فراهت کنند تا اعتدار شرکت نزد مشتری محفوظ بماند شرکت و خدمات پس

 ها پیشنهادها و محدودیت

گرایی بر اعتماد مشتری در خریاد اینترنتای،    زن/ اییبا توجه به نتای  تحقیق و بر مدنای تأثیر مردگر

ایجااد  . ها بایاد بیشاتر باه خصوصایات فرهنگای مشاتریان خاود توجاه کنناد         بازاریابان و شرکت
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های مرباوط باه امکاان پرداخات الکترونیکای      های مورد نیاز برای استقرار کامش فناوریزیرساخت

ارا اة محصاولات و خادمات باکیفیات و     . تایمن برای افزایش میزان خرید اینترنتی ضروری اسا 

های مناسو جهت فروش اینترنتی باه مشاتریان،   های تجاری معتدر، مشهور، و با قیمتمتنوع با نام

همچنین، خدمات پس از فروش مناسو و ارا ة اطلاعات جامع صاحیح و کاافی درباارة کالاهاا و     

نیازهای مشتریان در افزایش میازان  خدمات شرکت به مشتریان، و ارا ة کالاها و خدمات بر اسا  

 .مؤثر استخرید اینترنتی 

های بعدی عناصر سن، جنسیت، تجربه و تحصایلات را باه عناوان    شود در پگوهشپیشنهاد می

در ایان پاگوهش   . هاا بررسای شاود   گر در مدل به کاار گیرناد و میازان تاأثیر آن    های تعدیشمتغیر

هاای   های مشابه در ساازمان شود پگوهش پیشنهاد می پرسشنامه فقط در بین دانشجویان توزیع شد،

ها که امکان فروش اینترنتی محصاولات خاود را دارناد،     های بیمه و بانکخدماتی از جمله شرکت

همچنین، تأثیر ابعاد فرهنگی هافستد بر اعتماد مشتری، به عنوان متغیر تعادیلگر در  . نیز انجام گیرد

کاربران دانشجو بوده و  تحقیق، شامش یق این است که نمونةهای تحق از محدودیت. نظر گرفته شود

تواناد  گیرد، لذا، این نموناه نمای  دهند، در نظر نمیافراد دیگر را جامعه که خرید اینترنتی انجام می

و مطالعات مرباوط   فرهنگمربوط به  مفاهیت از آنجا که .معرف جمعیت کلی کاربران اینترنت باشد

ها به اعداد، ارقام و سنجش کردن و تددیش آنروند، کمیّ شمار می بهپیچیده کیفی و می اهیمفبه آن، 

 . آوردن نتای  صحیح مشکش ایجاد کنددستتواند در به آن با ابزارهای کمیّ، می
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