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 چکيده 

ا انجام  از  اثربخش  ریتاث»  قیتحق  ن یهدف  الکترون  یدرک  تجارت  فرم  بر    کیپلت 

مورد   انیمشتر  تیرضا تحق  :ی)مطالعه  روش  لذا  است،  گلرنگ«    ن یا  قیشرکت 

پ   یفیتوص  ،یپژوهش کاربرد شامل    قیتحق  ن یا  یباشد، جامعه آمار  یم   یشیما یو 

م  انیمشتر گلرنگ  جه  یشرکت  است،  نامشخص  ها  آن  تعداد  که   ن ییتع  تباشد 

  نیبنابرا  د، یجماعه نامحدود استفاده گرد  یحداقل حجم نمونه، از فرمول کوکران برا

از   ع،ینرمال بودن توز  ینفر به دست آمد، جهت بررس  384حداقل حجم نمونه لازم  

اسم استفاده تحق  رونوفی آزمون کلوگروف  برازش مدل مورد  به منظور  از    زین  قیو 

  یها  افتهی   است،  ده ی ال اس استفاده گرد  یپ   افزارو نرم    یآزمون معادلات ساختار

  ی اقتصاد  یایبر مزا  کیتجارت الکترون  یفرم ها  ینشان داد که درک اثربخش  قیتحق

بر    یاقتصاد  یا یگذار است. مزاریتاث  0196/6  یمعنادار  زانیبا م  در شرکت گلرنگ 

گذار است،  ریتاث  4/ 450یمعنادار  بیضر  زانیدر شرکت گلرنگ با م  انیمشتر  تیرضا

  ل یبا نقش تعد  یاقتصاد  یایمزا  و  کیتجارت الکترون  یپلت فرم ها  یدرک اثربخش

گذار  ریتاث  849/1  یمعنادار  بیضر  زانیبا م  کرونا در شرکت گلرنگ  یپاندم   یگر

کرونا در    یپاندم   یگرلیبا نقش تعد   انیمشتر  تی و رضا  یاقتصاد  یایباشد، مزاینم

   باشد. یگذار نمریتاث 933/1یمعنادار بیضر زانیشرکت گلرنگ با م

کليدي تجارت،  یاثربخش  :واژگان  فرم    ان،یمشتر  تیرضا  ،یاقتصاد  یایمزا  پلت 

 . کرونا ی پاندم
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 2، عبدالخالق غلامی چنارستان1یاسر رزم خواه

 .  اسوجیواحد   یدانشگاه آزاد اسلام یدولت  تیریمد یدکتر یدانشجو 1
 .اسوجی واحد  یدانشگاه آزاد اسلام تیریگروه مد اریاستاد 2

 
  نام نویسنده مسئول:

 رزم خواه  اسری

تاثير درک اثربخشی پلت فرم تجارت الکترونيک بر رضایت مشتریان 

 )مورد مطالعه شرکت گلرنگ( 

 09/02/1402:  تاریخ دریافت

 25/04/1402:  تاریخ پذیرش
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 مقدمه 
سال گذشته، تکنولوژی نقش مهمی را در توسعه مزیت رقابتی پایدار دارد، شرکت ها، نیز  20با توجه به سرعت تغییرات در  

در محیط کسب و کار رقابتی و جهانی شده امروز اهمیت حفظ مشتری را درک کرده اند، از این رو مسئله رضایت مشتریان یکی 

به سوی دیگر پلت فرم ها آن را مورد    مشتریانرم های دیجیتال برای جلوگیری از انتقال  از مزایای عمده رقابت می باشد که پلت ف

بهره برداری قرار می دهد، هر اندازه که یک پلت فرم ارتباط موثری را با مشتریان خود برقرار نماید فرصت های بیشتری را برای 

تواند و محصولات می  نماید،  ارائه خدمات  کاربردی شبکه های    به مشتریان کسب  برنامه های  امروزه گسترش  از سویی دیگر 

( و این عامل باعث ایجاد  176ص  ،1398اجتماعی به طور معناداری نسبت به قبل افزایش یافته است)صدرایی سینک و همکاران،

رضایتمندی و اعتماد و یک کلید موفقیت دراز مدت در بسیاری از شرکت ها تجارت الکترونیکی باشد، که برای افزایش فروش 

علاوه براین خرید پلت فرم های دیجیتال در بین مشتریان می تواند اعتماد به پلت فرم ها را در    محصولات خود ارانه می نمایند، 

 (.144،ص1398)ابراهیمی و همکاران، بین افراد افزایش دهد و خدمات شرکت ها را ارتقا دهد 

ازجمله بحرانهای اقتصادی  ،ها تأثیر گذاشته استلا های بسیاری بوده است که بر روند فروش مناسب کا  در طول تاریخ، بحران

گیری داشته است و همچنین وضع بسیاری از قوانین    خصوص ایران تأثیرات چشم  که در سالهای اخیر در بسیاری از کشورها و به

همانطورکه    (294ص    ،1399  )سلیمانی و همکاران،ت در ایران گذاشته است؛  لااز بعد سیاسی، تأثیرات خود را بر فروش محصو

دانشمندان مدتها هشدار داده بودنده که بیماری های عفونی نیز می تواند فعالیت های تجاری را به یک واقعیت جدید وا دارد که  

به طور فزآینده به سمت   ، مصرف کنندگان را19به شدت تحت تاثیر این شرایط قرار می گیرد، در نتیجه تاثیر بیماری کووید  

خریدهای آنلاین سوق می دهد، که می تواند اهمیت بسترهای تجارت الکترونیکی را برای تعاملات مجازی تسهیل نمایند و بتوانند 

در این شرایط، بحران جدیدی که کل کشورها را متأثر از خود کرده    (Tran.,2021,p:1)  جذب مشتریان جدید را افزایش دهد 

و شرکتها و فروشگاه ها ملزم به شناخت دقیق این    یافتهکنندگان تغییر    فمصر  ،نیازهای مصرفی   که  است، شیوع ویروس کروناست

 . داشته باشند را تری مناسب آنلاین نیازها هستند تا بتوانند فروش

حال تعلیق    کل دنیاوکارها را مجبور به حفظ و ایجاد ارتباط با مشتریان کرده، درحالیکه    کسب   19دنیاگیری ویروس کووید

ت در شرایط بسیار دشوار اقتصادی  لاوکارها اکنون با تنش میان فروش محصو  کسبمده است، این عامل باعث شده است که  درآ

 ,.Waldron & Wetherbe))  شونداست، روبرو   و توجه به تهدیدات جانی و معیشتی که اولویتها و ترجیحات مصرف را تغییر داده

2020, p:1،  توان اغلب مایحتاج را  ین در حالی است که امروزه با فشار دادن چند دکمه و ثبت کردن آن و پرداخت اینترنتی میا

با توجه به شرایط بازار و تشدید فضای    (.Frempong et al.,2020,p:121)  تحویل گرفت  در بالاترین رضایت  راحتی درب منزل به

مشتری به عنوان عاملی مهم در سودآوری و افزایش توان رقابتی شرکتها حائز اهمیت است.  رقابتی بین سازمانها، نقش رضایت  

مشتریان مهمترین دارایی شرکتها و رمز موفقیت آنها هستند و هیچ شرکتی بدون جلب رضایت مشتریان خود نمیتواند به فعالیت  

با این فکر فعالیت می کنندکه مسیر پیشرفت را   فروش آنلاین  (، زیرا این شرکتJiang and Zhang.,2016,p: 81)  دادامه ده

( و یک فضای رقابتی را برای نوع تجربه از خریدورضایت 2،ص1399)محمودی و حبیبی،  همواره به سمت مشتری مداری سوق دهند

خدمات    (، این پیشرفت فناوری های موجود زمینه افزایش عرضه کالا و76،ص  1399)یوسفی و همکاران،  مشتریان بررسی نماید

فراهم نموده و برای ارائه کنندگان خدمات در بازار فشرده آنلاین رقابت چاره ای جز   را نسبت به تقاضا در فروشگاه های آنلاین

جلب نظر مشتری باقی نمانده است، در محیط تجاری آنلاین امروز مشتری عضو فعال و تاثیر گذار درکلیه فعالیت های تجاری به  

زندو رضایت به وجود آمده ناشی از رضایت مشتریان و توجه شمار می رود، زیرا اگر کالاها و خدمات انتظارات مشتری را برآورده سا

 (.Dash et al.,2021,p: 611)  به خواسته های و نیازهای و علائق آنان باعث رضایت بیشتر و سودآوری در شرکت ها می شود

شرکت  این    حفظ مشتری، وفاداری مشتری، سهم بازار و عملکرد مالی  جیب نیست که جلب رضایت مشتریان ارتباط مستقیمی باع 

( این رضایتمندی تواند بازتابی از احساسات مثبت افراد است، که تجربیات 143)حق شناس قاضی محله، لیلا،ص    دارد  ی آنلاین ها

واقعی را از درک مصرف دارند، بدین ترتیب که ساختار اصلی رضایت مشتری به عنوان یک نگرش مشتری در مقابل نوع عملکرد  

 ( Islam et al.,2020,p:6رفتاری آنان می باشد)
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ای قوی برای بازاریابی تبدیل   ، اینترنت به بستری گسترده برای معاملات تجاری و رسانهبا توجه به همه گیری ویروس کرونا

ریسک و  فروش از طریق اینترنت افزایش یافته است؛دهند که تعداد کاربران اینترنت و تمایل به خرید و    شده است. آمارها نشان می

می    کنندگان ممکن است درنظر بگیرند که یک اشتباه و یا تصمیم نامناسب  از عدم اطمینان در محیط خرید؛ جایی که مصرف

نامعلومی است که  تواند وجود داشته باشد کاهش یافته است، این شرایط ریسک در محیط های آنلاین   توسط مشتری پدیدة 

شود. این پدیده در اثر تصمیمات غلط یا نامناسب، که ناشی از فرضیات ذهنی مشتری    مشتری در روند خرید با آن مواجه می

آید  است، را میامروزه    (210-208،ص  1393)منتظری و همکاران،  به وجود می  الکترونیکی  امور    تجارت  انجام هر گونه  توان 

در سالهای اخیر داشته است و پیش    رشد فزاینده ای را  این تکنیکنمود که در  یان  و از طریق اینترنت ب  لاینتجاری بصورت آن

عات و تجارت الکترونیکی راهکارهای جدیدی برای تجارت در دنیای امروز لافناوری اطنماید،  شود بیش از این نیز رشد    بینی می

مشتریان، تامین    و   شود   تدارکات به صورت دیجیتالی انجام میدر تجارت الکترونیکی، خرید، فروش، پشتیبانی و  که   د،ان  ارائه کرده

  کنند ین دنبال  لاهای تجاری خود را در پلتفرم آن  و ایده  نمایندقات  لا ین با هم ملاتوانند به صورت آن  گذاران می  کنندگان و سرمایه

(Giuffrida et al.,2017,p:780) های    های ارتباطی متعددی برای تجارت  ها و راه  ها، کانال  عات پلتفرملابه کمک فناوری اط

نی و یا فقط با استفاده از یک پلتفرم دیجیتالی،  لاتولیدکنندگان و مصرف کنندگان بدون نیاز به سفرهای طو  که   مختلف ایجاد شده 

اند محصول تو  داند چه چیزی باید تولید و مصرف کننده به راحتی می  توانند با یکدیگر ارتباط برقرارنمایند. تولید کننده می   می

  برای   اینترنت  به  وابستگی   افزایش  باعث  الکترونیک  (. این تجارت429:  1399)کردنائیج و حیدری،  مورد نیاز خود را تامین نماید

  می دهد،  اطلاعات،گسترش  فناوری  موجود  الگوهای  بکارگیری  با  را  دیجیتالی  پلتفرم های  می شودو  مرتبط  امور  و  معاملات  انجام

 جهان   سراسر  در  اطلاعات  به  دسترسی  و   مختلف  کشورهای  در  را  کنندگان   تولید  و   کنندگان   مصرف  بین  ارتباط  اطلاعات  فناوری

 افراد  درباره اطلاعات تنها می شود،و نه استخراج کلید یک فشردن با سادگی به محصول یک به  مربوط اطلاعات. می کند میسر را

 قرار  دسترس در و می شود  منتشر راحتی به نیز محصولات به مربوط اطلاعات بلکه شودمی منتقل دیجیتالی صورت به دوستان و

 (Timmers.,2019,p: 5می گیرد )

با توجه به میزان رضایت مشتریان در خرید فروشگاه های آنلاین، این عامل باعث شده که تولید کالاها و خدمات مصرف  

کنندگان با توجه به میزان مصرف و درخواست مشتریان باشد که می تواند مطابق با تولیدات، ایجاد رضایت و وفاداری در مشتریان  

(، این 147،ص  1398)زندی نسب و همکاران،  صل از فروش برای فروشگاه ها بیشتر شودافزایش یابد و میزان سود اقتصادی حا

در پلت فرم ها صورت گیرد و    عوامل در فناوری اطلاعات باعث می شود که میزان ذخیره سازی در حجم بسیار بالایی از اطلاعات

د می تواند میزان مصرف را در امور مختلف تغییر  این عامل به راحتی می تواند میزان سودآوری شرکت را افزایش دهند، این رون

داده و باعث سودآوری در این فعالیت اقتصادی شود که در این حالت هر زمان افزایش آگاهی در مصرف کنندگان افزایش یابد  

 (430،ص 1399)کردنائیج و حیدری، تولیدکنندگان نیز می توانند سود بیشتری را از فروش داشته باشند

افزایش    یکی از جنبه های مهم رفتارمشتریان می باشد،   با توجه به نیاز در شرایط بیماری،خرید از پلت فرم شرکت گلرنگ

چشمگیر انواع محصولات بهداشتی ، وجود محصولات غیر اصل با قیمت پایین تر، تقاضای بالای مشتریان و همچنین طیف گسترده 

  پلت فرم های دیجتالی   مشتریان در سنین مختلف با تقاضاهای متفاوت، حضور قدرتمند شرکت های تولیدی و وارداتی در این گروه

اجتناب ناپذیر می کند. در این میان رقابت بین محصولات تولید داخل کشور و محصولات خارجی به حدی است که مشتریان در  

حض اینکه مشتریان درآمدشان افزایش یابد  که به م  کنار بررسی کیفیت محصولات به دنبال محصولاتی با قیمت مناسب هستند.

درصد از کل خرید حضوری را   80به دنبال، رفع احتیاجات خود می باشند،که در این بین خریدهای آنی در فروشگاه ها آنلاین  

نشان می دهد، مشتریان بیشتر به دنبال استفاده از الگوهایی موجود در فناوری ها و ایجاد گسترش پلت فرم ها دیجیتال می باشند  

، ارتباط بین مصرف کنندگان و تولیدکنندگان را در انتخاب نوع کالا، شناسایی دقیق  که بتوانند با بکاری گیری های ایده ها جدید

کالا با فشار دادن یک کلید استخراج نمایند و بتواند این اطلاعات نه تنها در اختیار دوستان خود قرار دهند بلکه بتواند محصولات 

 بوده محصولات بهداشتی  از پرفروش ترین محصولات یک سال اخیر    بهداشتی مورد نیاز خود را به راحتی در دسترس داشته باشد،

شیوع کرونا و تقاضای مداوم برای ماسک و الکل از یک طرف و جذابیت بازار محصولات آرایشی و مراقبت از پوست از   است که

از بهترین محصولات موجود    این محصولات به دلیل تنوعی که دارند،  بوده اند،سوی دیگر، دلایل پرفروش بودن این دسته از کالاها  
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.با توجه به مطالب مطرح شده و اهمیت موضوع در شرکت فروش آنلاین  د پلت فرم ها شرکت گلرنگ می باشنبرای فروش در  

شرکت گلرنگ برای رشد و پیشرفت، این مسأله وجود دارد که تا چه اندازه تجارت الکترونیک می تواند در میزان رضایت مشتریان  

رضایت  آوری و  توانند سودا چه عواملی میدر به وجود آمدن مزایای اقتصادی و استفاده از پلت فرم های دیجیتال اثر گذار باشد و ب 

 لذا با توجه به مطالب گفته شده مسئله اصلی پژوهش این است که:  مشتریان را افزایش داد،

در    انیمشتر  تیبر رضا  یاقتصاد  ی ایمزا  یانجیبا نقش م  کیتجارت الکترون  ی پلت فرم ها  یدرک اثربخش  ریتاث  تا چه اندازه

 تاثیر گذار می باشد؟  کرونا یدر دوره پاندم  گلرنگشرکت 

 

 پيشينه تحقيق 
)مطالعه موردی    عملکرد منطق معکوس در تجارت الکترونیکی  "( در پژوهشی تحت عنوان  2021)  1داویداویسین و مجذوب 

را انجام می دهند    B2Cشرکتی که تجارت الکترونیکی    412به مطالعه و پژوهش پرداختند.این مطالعه با نمونه    "از لبنان و سوریه(

ادبیات، هشت عامل   فاکتور مشخص شده در طی بررسی  از ده  نتایج نشان می دهد که  انجام گرفته است.  لبنان و سوریه  در 

)مدیریت کارمندان، فناوری اطلاعات و ارتباطات، سیاست و رویه های بازگشت/تضمین، خدمات/ رضایت مشتری و مدیریت کیفیت( 

 مبستگی مثبت دارد.  با عملکرد منطق معکوس ه

به   "عوامل توسعه پایدار تجارت الکترونیکی در خرده فروشی روسیه"( در پژوهشی تحت عنوان  2021)  2پیروگووا و پیوعوار 

مطالعه و پژوهش پرداختند. دیجیتال سازی بر بسیاری از صنایع از جمله بخش خدمات تأثیر می گذارد. در این حوزه، تحت تأثیر 

نده به اینترنت وجود دارد. فرآیندهای دیجیتالی شدن تجارت خرده اقتصاد، تمایل به انتقال تقاضای مصرف کن "دیجیتالی شدن"

فروشی از چندین سال پیش آغاز شده است، اما در طی شیوع ویروس کرونا، چندین بار تسریع شد، که این امر با رشد گردش  

تار تجارت خرده فروشی  مالی شرکت های اینترنتی مشهود است. هدف از این مطالعه پیش بینی سهم تجارت الکترونیکی در ساخ

است. روش های تحقیق: توصیف، مقایسه، تشبیه، تعمیم و تحلیل. در طی مطالعه، پویایی تجارت خرده فروشی، از جمله تجارت  

اینترنتی، مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت، تأثیر همه گیر بر تجارت خرده فروشی تجزیه و تحلیل شد و عوامل موثر بر تغییرات 

تجارت خرده فروشی شناسایی شد. بر اساس رگرسیون خطی، مدلی از تأثیر نرخ رشد حجم تجارت الکترونیکی بر    ساختاری در

نرخ رشد گردش مالی آفلاین ساخته شده است. پیش بینی افزایش گردش تجارت الکترونیکی را نشان می دهد، بنابراین، سهم آن  

را تسریع    2020همه گیری سرعت افزایش سهم تجارت اینترنتی در سال    را در ساختار کلی تجارت خرده فروشی افزایش می دهد. 

کرده و پیش بینی های دوره های بعدی را تعدیل کرده است. رشد چشمگیر تجارت الکترونیکی ناشی از همه گیری در سالهای 

یرات ساختاری در خرده فروشی  آینده کند خواهد شد، اما روند خرید و فروشنده به اینترنت ادامه خواهد یافت که منجر به تغی

 .خواهد شد

احتمال اعمال سیستم حسابداری مالیاتی و اثربخشی آن بر تجارت  "( در پژوهشی تحت عنوان  2021)  3سالامه و همکاران

به مطالعه و پژوهش پرداختند. این مطالعه با هدف نشان دادن امکان استفاده از سیستم حسابداری مالیاتی    "الکترونیکی در اردن

ای تهیه و برای ارزیابان مجاز  ای دستیابی به اهداف مطالعه، پرسشنامهو اثربخشی آن در تجارت الکترونیکی در اردن انجام شد. بر

( نفر را تحت سنجش قرار داد. این مطالعه بر اساس نمونه  293مالیات بر درآمد و فروش در امان پایتخت توزیع شد که تعداد )

از پرسشنامه های توزیع شده،   %82از آنها بازیابی شد، یعنی  205پرسشنامه توزیع شد و  250تصادفی ساده انجام شد، جایی که 

  نفر بود.  202پرسشنامه برای آنها مستثنی و مناسب نبود. بنابراین تعداد پرسشنامه معتبر برای اهداف تجزیه و تحلیل آماری  3و 

 وجود دارد.   نتایج مطالعه نشان داد که امکان استفاده از سیستم حسابداری مالیاتی با بکارگیری تجارت الکترونیکی در اردن

روابط بین کیفیت خدمات، تصویر برند، رضایت مشتری و وفاداری  "( در پژوهشی تحت عنوان  2021)  4می دام و کونگ دام 

پرداختند. هدف  "مشتری پژوهش  و  رضایت    به مطالعه  برند،  تصویر  بین کیفیت خدمات،  رابطه  در  تجربی  تحقیق  مطالعه  این 

 
1 Davidaviciene & Majzoub 
2 Pirogova & Pivovar 
3 Salameh et al 
4 Mai Dam & Cuong Dam 
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مشتری را که با استفاده از یک روش نمونه گیری مناسب از سوپرمارکت    299داده ها از بین    مشتری و وفاداری مشتری است.

در زمینه ویتنام   مدل مفهومی را از مطالعات قبلی ارائه شئ و آن  های شهر هوشی مین، ویتنام خریداری کرده اند، جمع آوری شد.

شد. یافته ها    و مقادیر قابلیت اطمینان ترکیبی تخمین زده کرونباخ در نظر گرفته شد. قابلیت اطمینان مقیاس را با مقادیر آلفای

نشان داد که کیفیت خدمات بر تصویر برند، رضایت مشتری و وفاداری مشتری تأثیر مثبت می گذارد. به همین ترتیب، نتایج  

وفاداری مشتری دارد. علاوه بر این، نتایج همچنین نشان داد    همچنین تأیید کرد که تصویر برند تأثیر مثبتی بر رضایت مشتری و

که رضایت مشتری با وفاداری مشتری رابطه مثبت دارد. این تحقیق از یافته های فوق پیامدهای قابل توجهی را برای مدیران،  

 .محدودیت ها و جهت گیری های آینده را پیشنهاد می کند

 

 قيتحق  یمدل مفهوم 

 
 

 فرضيه تحقيق 
 الکترونیک بر مزایای اقتصادی در شرکت گلرنگ تاثیر گذار است.. درک اثربخشی فرم های تجارت 1

 . مزایای اقتصادی بر رضایت مشتریان در شرکت گلرنگ تاثیر گذار است.2

گلرنگ    با نقش تعدیل گری پاندمی کرونا در شرکت  . درک اثربخشی پلت فرم های تجارت الکترونیک ومزایای اقتصادی3

 تاثیر گذار است. 

 . مزایای اقتصادی و رضایت مشتریان با نقش تعدیل گری پاندمی کرونا در شرکت گلرنگ تاثیر گذار است.4

 

 روش تحقيق 
است. در   یهمبستگ  -یفیاست و به لحاظ طبقه بندی بر مبنای روش، توص  یپژوهش حاضر کاربرد  ق،یاز لحاظ هدف تحق

استفاده شده است که شامل    یاز روش کتابخانه ا  قی تحق  نهیش یموضوع و پ   اتیاطلاعات در مورد ادب  یپژوهش جهت گردآور  نیا

استفاده از    نیو فارسی مرتبط و همچن  نیموجود و مرتبط با موضوع، مطالعه مقالات و کتب لات  قاتینامه ها و تحق  انیبررسی پا

  یرو پرسشنامه ا ن ی. از ادیاستفاده گرد ی دانی پژوهش و آزمون آنها از روش م اتیفرض  ی تجرب یمی باشد. به منظور بررس  نترنتیا

جامعه آماری تحقیق حاضر شامل کلیه مشتریان محصولات بهداشتی   داده ها مورد استفاده قرار گرفت  یگردآور  یو برا  یطراح

فروشگاه گلرنگ می باشد که تعداد آن ها نامشخص است و به علت گسترده بودن جامعه مورد پژوهش ، جهت تعیین حداقل نمونه 

و داده های جمع   نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. 384تعداد   لازم، از فرمول دوم کوکران برای جامعه نامشخص استفاده گردید،

 آوری شده مورد تجزیه و تحلیل قرار خواهد گرفت. 

 

 

 

http://www.rassjournal.ir/


 30 - 42 ص،  1402 تابستان، 34شماره ، رویکردهای پژوهشی در علوم اجتماعی 
ISSN: 2476-3675 

http://www.RassJournal.ir 

 

 پرسشنامه  روایی

از روایی محتوایی استفاده شد. پرسشنامه ای بین متخصصان و خبرگان مربوطه توزیع  پرسشنامه اعتبار سنجش منظور به

پرسیده شده است.   و هدف هر متغیر  به متغیرها  با توجه  نبودن سوالاتی  یا سودمند  بودن و  گردید که در آن درباره سودمند 

نفر از متخصصان بازاریابی قرار   12اختیار  پرسشنامه های تکمیل شده، جمع آوری و نسبت اعتبار محتوایی این پرسشنامه در  

ارزیاب مطابق    12ارزیاب محاسبه شد. بر اساس تعداد    12گرفت. روایی محتوا برای شاخص تشخیص بر اساس نظرات مجموع  

را برای هر گویه نشان    68/0تا    59/0می باشد که نتایج محاسبات عددی برای هر سوال بین    59/0مورد قبول معادل    CVR  جدول

بیانگر روایی سوالات می باشد. سوالات پرسشنامه از میزان روایی لازم برخوردار بوده و سوالات مورد تایید قرار گرفته  می دهد، که  

 است.
 

 پایایی پرسشنامه 

پرسشنامه پیش آزمون بین کارکنان شرکت دخانیات تهیه گردید و سپس با    30بدین منظور ابتدا یک نمونه اولیه شامل  

میزان اعتماد با روش آلفای کرونباخ برای این   SPSS26استفاده از داده های به دست آمده از این پرسشنامه ها به کمک نرم افزار  

پرسشنامه با استفاده از   30ابزار محاسبه شد که در ادامه اعتبار پرسشنامه با جدول مقادیر آلفای کرونباخ برای هر کدام از ابعاد  

برآورد شد که نشان دهنده اعتبار پرسشنامه و    7/0محاسبه گردید و مقدار آلفا برای تمامی سازه ها بالاتر از    SPSS22نرم افزار  

های مربوط به هر سازه است. نتایج نشان داد که مقدار آلفا برای برداشت فکری مناسب و یکسان پاسخگویان از محتوای متغیر

 اندازه گیری سازه های مورد مطالعه از پایایی لازم برخوردار هستند. 

 کرونباخ  يآلفا  -1جدول 

 میزان آلفا  سوالات متغیر ردیف

 794/0 4-1 پلت فرم دیجتال  1

 780/0 7-5 مزایای اقتصادی  2

 789/0 10-8 رضایت مشتریان  3

 761/0 13-11 پاندمی کرونا  4

 

  یافته ها
در این پژوهش جهت تجزیه و تحلیل داده ها و آزمون فرضیات از مباحث استنباطی و توصیفی آماری استفاده شده است. در  

سطح استنباطی نیز از مدل معادلات ساختاری شامل تحلیل عاملی تائیدی و تحلیل مسیر استفاده شده است. نرم افزارهای مورد  

 می باشد.  PLS2و  SPSS26م افزار استفاده جهت تجزیه و تحلیل داده ها، نر

 نتایج به دست آمده از سوالات عمومی بدین شرح می باشد: 

هستند و  پاسخ دهندگان زن درصد 4/47درصد پاسخ دهندگان مرد،  6/52نتایج به دست آمده از جنسیت پاسخ دهندگان، 

  8/26سال،    35  تا   31درصدپاسخ دهندگان بین    8/20سال،    30درصدپاسخ دهندگان کمتر از  9/15از وضعیت سن پاسخ دهندگان  

سال    46درصدپاسخ دهندگان بیشتراز  4/15سال،    45تا41درصدپاسخ دهندگان بین  1/21سال،    40تا36پاسخ دهندگان بین  درصد

  درصد  4/23پاسخ دهندگان محصولات مصرفی صابون،    درصد  1/21از وضعیت نوع محصولات شوینده پاسخ دهندگان  . باشندی  م

پاسخ دهندگان محصولات مصرفی شامپوها و مراقبت مو،   درصد 3/25پاسخ دهندگان محصولات مصرفی بهداشت دهان و دندان، 

 . باشند ی م درصدپاسخ دهندگان سایر  6/7درصدپاسخ دهندگان محصولات مصرفی شوینده های خانگی،   7/22
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 آزمون نرماليته 

 ق يتحق يهار ي متغ يبرا  اسميرنف - کولموگروف  آزمون  -2 جدول

 وضعیت sig تعداد متغیر

 غیرنرمال  000/0 384 پلت فرم دیجتال 

 غیرنرمال  000/0 384 مزایای اقتصادی 

 غیرنرمال  000/0 384 رضایت مشتریان 

 غیرنرمال  000/0 384 پاندمی کرونا 

 

به   توجه  می2)جدول  با  مشاهده  آزمون  (  برای  آمده  دست  به  داری  معنی  سطح  مقدار  که    رنف یاسم  -کولموگروفشود 

 باشد در نتیجه متغیرهای تحقیق در نمونه مورد بررسی از توزیع نرمال برخوردار نمی باشد.  می 05/0کمتر از  متغیرهای تحقیق،

مقدار همبستگی شاخص های یک سازه با آن سازه محاسبه پایایی شاخص نیز با سنجش بارهای عاملی از طریق محاسبه  

شود، موید این مطلب است که پایایی در مورد آن مدل اندازه گیری قابل   7/0می شود که اگر این مقدار برابر و یا بیشتر از مقدار 

 را داشته اند.  7/0لی بالای قبول است، در تحقیق حاضر نتایج مربوط به پایایی شاخص ها نشان می دهد که همه سوالات، بار عام

 ضرایب پایایی پرسشنامه  -3جدول 

 آلفای کرونباخ  متغیر
𝛼 > 0.7 

 پایایی ترکیبی

CR > 0.7 
 پایایی اشتراکی 

COMMUNALITY>0,5 

 780261/0 934144/0 905916/0 پلت فرم دیجتال 

 761086/0 905258/0 843042/0 مزایای اقتصادی 

 723052/0 886730/0 808241/0 رضایت مشتریان 

 701517/0 875771/0 787492/0 پاندمی کرونا 

 

 روایی همگرا 

 AVEهاي مدل بر اساس روایی همگراي سازه -4 جدول

 AVE متغیر
 780261/0 پلت فرم دیجتال 

 761086/0 مزایای اقتصادی 

 723052/0 رضایت مشتریان 

 701517/0 پاندمی کرونا 

 

بدست    0.5های مدل مقدار ملاک حداقل برابر  برای تمامی سازه  AVE( قابل مشاهده است، مقدار  4همانطور که در جدول )

 شود.گیری تأیید میهای اندازهآمده است، در نتیجه روایی همگرای مدل و برازش مدل

 

 روایی واگرا 

دومین روایی مورد بررسی برای تایید و اعتبار مدل اندازه گیری روایی واگرا بوده که معیار تکمیل کننده است. در مدل سازی  

از دو معیار شامل معیار فورنل لارکر و آزمون بارهای عرضی برای بررسی روایی واگر استفاده می شود. در پژوهش    PLSمسیری  

حاضر از آزمون فورنل لارکر که روایی را در سطح معرف بررسی می کند استفاده می گردد. به عبارت دیگر بررسی می کند که  

بت به سایر سازه ها داشته باشد. نتایج مربوط به بارهای عاملی فورنل و لارکر  معرف هر سازه همبستگی بالاتری به خود سازه نس
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( ارائه شده است. همانطور که مشاهده می شود بار هر  5ارائه شده است، نتایج مربوط به بارهای عاملی فورنل لارکر در جدول )

معرف انعکاسی برای هر سازه بیشتر از بار آن معرف برای سایر سازه ها است )بارهای عاملی روی قطر اصلی بیش از سایر است(  

 گردد.   بنابراین واگرایی مدل تایید می

 ماتریس فورنل و لارکر نتایج بررسی روایی واگراي مدل بر اساس   -5جدول 

 متغیرهای اصلی  1 2 3 4

 پلت فرم دیجتال  883323/0   

 مزایای اقتصادی  718951/0 872402/0  

 رضایت مشتریان  586894/0 652292/0 850324/0 

 پاندمی کرونا  578177/0 586879/0 633396/0 837566/0

 

 بررسی مدل درونی تحقيق 

پس از آزمون مدل بیرونی و به عبارتی تایید روایی و پایایی )مدل اندازه گیری تحقیق( مدل درونی یا همان ساختاری تحقیق 

، ضریب تعیین  tارزیابی می گردد. با استفاده از مدل درونی می توان به بررسی فرضیه های پژوهش پرداخت. از معیارهای آماری  

و ضریب مسیرها    PLSو ضریب مسیر برای ارزیابی مدل استفاده می شود. مدل مفهومی آزمون شده در حالت استاندارد یا الگوریتم  

 ( ارائه شده است. 3( و ضرایب معناداری در شکل )2در شکل )

 

 مدل ساختاري در حالت تخمين ضرایب مسير   -2شکل 

 

 ب یضرا  يدر حالت معنادار ي مدل ساختار -3شکل
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و کیفیت ساختاری مدل، میزان تاثیرگذاری متغیرهای برون زا را بر روی متغیرهای درون زا می  2R( میزان اثر 6در جدول )

میزان قوی را نشان دهد که متغیرهای مستقل    2Rگذارد، که با توجه به میزان ساختاری مدل این میزان و تاثیرگذاری می تواند در  

توانسته در حد قوی متغیر وابسته را پیش بینی نماید و در کیفیت مدل ساختاری در نیز متغیرهای مستقل در حد متوسط متغیر 

 وابسته می باشد. 

 ميزان اثرگذاري متغيرهاي برون زا بر درون زا  -6جدول 

 2R Q2 متغیر

   تال یپلت فرم دیج

 427751/0 565059/0 مزایای اقتصادی 

 376054/0 530548/0 رضایت مشتریان 

   پاندمی کرونا 

 فرضياتنتایج 

 فرضيه هاي تحقيق   -7جدول

 نتایج ضریب معناداری  مسیر مستقیم  فرضیه ردیف

1 
درک اثربخشی فرم های تجارت الکترونیک بر مزایای اقتصادی در  

 شرکت گلرنگ تاثیر گذار است. 
 تائید فرضیه 0196/6 817/0

2 
مزایای اقتصادی بر رضایت مشتریان در شرکت گلرنگ تاثیر گذار  

 است. 
 تائید فرضیه 450/4 695/0

3 

  درک اثربخشی پلت فرم های تجارت الکترونیک ومزایای اقتصادی

با نقش تعدیل گری پاندمی کرونا در شرکت گلرنگ تاثیر گذار  

 است. 

 رد فرضیه  849/1 -413/0

4 
مزایای اقتصادی و رضایت مشتریان با نقش تعدیل گری پاندمی  

 گذار استکرونا در شرکت گلرنگ تاثیر  
 رد فرضیه  933/1 -491/0

 

  گيريبحث و نتيجه
ویروس بسیار گسترده   بسیاری از مسائل اجتماعی و اقتصادی با شیوع این بیماری گره خورده است. شوک ایجاد شده از کرونا

تر و قوی تر از موارد مشابه همین دسته از ویروس ها در سال های گذشته بود. شیوع خاص و سریع ویروس کرونا نشان می دهد  

که چگونه یک مسئله بیولوژیکی و اپیدمیولوژیکی می تواند به یک موضوع اجتماعی، اقتصادی و سیاسی تبدیل شود. خسارت های  

شیوع گسترده ویروس کرونا تغییرات شگرفی   شدن بیشتر ویروس کرونا برای کل اقتصاد جهانی حائز اهمیت است.  اقتصادی فراگیر

بر بسیاری از صنایع و به تبع آن وضعیت مالی سازمان ها باقی گذاشت و در نتیجه آن، شمار بسیاری از سازمان ها به تغییرات 

د.در زمان  بنیادی در ساختار خود، ارائه خدمات به صورت غیرحضوری و تعدیل نیروی انسانی با توجه به منابع مالی اقدام کردن 

شیوع ویروس کرونا به منظور کاهش خسارات کسب و کارهای بخش خصوصی، به ارائه خدمات بر خط مبتنی بر فضای مجازی  

استفاده از شبکه های اجتماعی یکی از مهم ترین راهکارها در زمینه ایجاد توجه، علاقه، تمایل، خرید، درگیری    تاکید شده است. 

و تعهد حاصل از آن در مشتری در دوران اپیدمی کرونا می باشد، مشتریانی که برای شرکت ها  و در نهایت رضایت و وفاداری  

منفعت فراوانی دارند.محققان و فعالان بازاریابی نیز به میزان زیادی تصدیق کرده اند که وفاداری به برند می تواند از طریق مجموعه 

زی می شود؛ ایجاد گردد. از طریق افزایش درگیری مشتریان با رسانه مفهوم سا  "درگیری مشتری"ای از رفتارها که تحت عنوان  

تجارت   های  فرم  اثربخشی  درک  اول:  فرضیه  شود.  فراهم می  مشتریان  با  بادوامی  و  عمیق  روابط  ایجاد  امکان  اجتماعی،  های 

مشاهده می شود که سطح  الکترونیک بر مزایای اقتصادی در شرکت گلرنگ تاثیر گذار است.با توجه به مدل ساختاری تحقیق  
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معنی داری بین درک اثربخشی فرم های تجارت الکترونیک بر مزایای اقتصادی در شرکت شرکت گلرنگ کمتر از یک صدم بوده  

درک اثربخشی فرم    می باشد بنابراین می توان گفت در ازای افزایش یک واحد 817/0و معنی دار است و ضریب استاندارد نیز برابر  

و میزان ضرایب معناداری تحقیق نیز   مزایای اقتصادی نیز افزایش مثبت و معناداری را می یابند،   817/0  های تجارت الکترونیک،

درصد می باشد. نتایج  99( می باشد نشان می دهد که میزان سطح اطمینان در متغیرهای تحقیق  -96/1،  96/1)  خارج از بازه 

ی پلت فرم های تجارت الکترونیک بر مزایای اقتصادی  ( از تاثیرات مثبت و معنادار، درک اثربخش2021بدست آمده با یافته تران)

مزایای اقتصادی بر رضایت مشتریان در شرکت گلرنگ تاثیر گذار    می باشد که از همراستایی لازم برخودار می باشدفرضیه دوم:

به مدل ساختاری تحقیق مشاهده می شود که سطح معنی داری بین مزایای اقتصادی بر رضایت مشتریان در شرکت  است .با توجه  

می باشد بنابراین می توان گفت در ازای افزایش  817/0گلرنگ کمتر از یک صدم بوده و معنی دار است و ضریب استاندارد نیز برابر  

مزایای اقتصادی نیز افزایش مثبت و معناداری را می یابند،و میزان    817/0درک اثربخشی فرم های تجارت الکترونیک،  یک واحد

( می باشد نشان می دهد که میزان سطح اطمینان در متغیرهای تحقیق -96/1، 96/1)  ضرایب معناداری تحقیق نیز خارج از بازه

دار، مزایای اقتصادی بر رضایت مشتریان می  ( از تاثیرات مثبت و معنا2021) درصد می باشد. نتایج بدست آمده با یافته تران 99

با    مزایای اقتصادی  درک اثربخشی پلت فرم های تجارت الکترونیک و  باشد که از همراستایی لازم برخودار می باشد. فرضیه سوم:

با توجه به مدل ساختاری تحقیق مشاهده می شود که سطح    نقش تعدیل گری پاندمی کرونا در شرکت گلرنگ تاثیر گذار است.

با نقش تعدیل گری پاندمی کرونا در شرکت    معنی داری بین درک اثربخشی پلت فرم های تجارت الکترونیک ومزایای اقتصادی

  - 413/0  ( بوده و معنی دار نمی باشد، ضریب استاندارد نیز برابر- 96/1،  96/1)  گلرنگ میزان ضرایب معناداری تحقیق داخل بازه

این عامل نشان دهنده عدم تاثیر   ن سطح اطمینان در حد استاندارد تعیین شده نمی باشد و می باشد، نشان می دهد که میزا

گذاری بسیار کم و منفی تعدیل گری پاندمی کرونا، بر درک اثربخشی پلت فرم های تجارت الکترونیک بر مزایای اقتصادی است، 

تعدیلگری پاندمی کرونا ، درک اثربخشی پلت فرم های دیجیتال    ( از تاثیرات مثبت و معنادار،2021)  نتایج بدست آمده با یافته تران

الکترونیک بر مزایای اقتصادی می باشد که از همراستایی لازم برخودار نمی باشد فرضیه چهارم مزایای اقتصادی و رضایت مشتریان 

تحقیق مشاهده می شود که سطح  با توجه به مدل ساختاری .با نقش تعدیل گری پاندمی کرونا در شرکت گلرنگ تاثیر گذار است

میزان ضرایب معناداری   معنی داری بین مزایای اقتصادی بر رضایت مشتریان با نقش تعدیل گری پاندمی کرونا در شرکت گلرنگ

می باشد، نشان می دهد که میزان -491/0( بوده و معنی دار نمی باشد، ضریب استاندارد نیز برابر  -96/1،  96/1)  تحقیق داخل بازه 

این عامل نشان دهنده عدم تاثیر گذاری بسیار منفی تعدیل گری پاندمی    سطح اطمینان در حد استاندارد تعیین شده نمی باشد و

تعدیلگری   ( از تاثیرات مثبت و معنادار،2021)  بر رضایت مشتریان است، نتایج بدست آمده با یافته تران  کرونا، مزایای اقتصادی

 ی بر رضایت مشتریان می باشد که از همراستایی لازم برخودار نمی باشد پاندمی کرونا، مزایای اقتصاد

 

 پيشنهادات تحقيق 
بالا بودن  خرید آنلاین به وجود آید،   پیشنهاد می شود شرایطی جهت افزایش درک اثربخشی افراد با توجه به گروه سنی برای

 بازار   در  های اینترنتی به عنوان دیگر مزایای خرید اینترنتی اشاره کرد و گفت: خریدار برای یک خریدتنوع محصول در فروشگاه

  اینترنتی،   خرید   در  که برهزینه برای رفت و آمد از یک فروشگاه به فروشگاه دیگر، وقت زیادی را صرف کند، در حالی  علاه   سنتی

 .کند انتخاب و پیدا را نظر مورد جنس های آنلاین،تواند در فروشگاهمی زمان کمترین در و  هزینه صرف بدون

پیشنهاد می شود در گروه های سن ها میزان ترس از خرید آنلاین کاهش، تا فروش محصولات ، خصوصا بهداشتی افزایش  

کیفیت و درستی محصول یکی از مشکلات اصلی در خریدهای آنلاین است. پس از دریافت محصول ممکن است متوجه شوید   یابد.

که محصول اشتباهی برای شما ارسال شده است. ممکن است سایز محصول ارسالی با رنگ مد نظر شما تفاوت داشته باشد یا شما  

یفیت محصول کمتر از حد استاندارد باشد یا کیفیت آن کمتر از میزان  رنگ محصول ارسالی را نپسندید. گاهی ممکن است ک

د داشته باشد، اما باز هم باید هزینه  هزینه ای باشد که پرداخت کرده اید. شاید امکان تعویض یا دریافت مبلغ پرداختی برایتان وجو

حمل و نقل کالا را متقبل شوید. بنابراین قبل از سفارش آنلاین یک محصول بهتر است که مروری بر وضعیت آن داشته باشید، 
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حتی ممکن است شرح وضعیت محصول هم واهی باشد، اما کمک می کند که شناختی از محصول مد نظر خود در این خرید  

 .داشته باشید

  شود بسته بندی محصولات شوینده و بهداشتی به شکلی صورت گیرد تا میزان اعتماد خرید آنلاین افزایش یابد، پیشنهاد می

بسته بندی محصولاتی که قرار است به صورت آنلاین به فروش برسند، بهتر است از بسته بندی مستحکمتری برخوردار باشند.  

مشتری می توان این محصولات را در بسته بندی های نوآورانه تری ارائه داد تا تجربه جدید و  و اعتماد برای جلب توجه و رضایت

 نماید تازه ای از منحصر به فرد بودن در باز کردن مرسوله برای مشتریان فراهم 
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