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چکیده

هــدف ایــن پژوهــش، بررســی تأثیــر ادراک مشــتری از مفیدبــودن مــرور آنلایــن بــر نگــرش و تصویــر برنــد اســت. 

ــردی  ــی و از نظــر هــدف، کارب ــردی کمّ ــن دارای رویک پژوهــش به‌صــورت پیمایشــی انجــام شــده اســت. همچنی

ــی از  ــد اینترنت ــه خری ــه تجرب ــد ک ــالای 18 ســال تشــکیل می‌دهن ــراد ب ــق را اف ــن تحقی ــاری ای ــه آم اســت. جامع

ســایت دیجــی‌کالا را داشــته‌اند. بــرای تعییــن حجــم نمونــه از فرمــول کوکــران بــرای جوامــع نامحــدود اســتفاده 

ــرآورد شــد.  ــا روش نمونه‌گیــری در دســترس، ب ــا فــرض ســطح اطمینــان 95%، حجــم نمونــه 384، ب شــد کــه ب

ــی  ــود- اســتفاده شــد. روای ــه از پیشــینه پژوهــش به‌دســت‌آمده ب ــا از پرســش‌نامه- ک ــع‌آوری داده‌ه ــرای جم ب

ــا اســتفاده از ضریــب آلفــای  ــرگان رســید. پایایــی پرســش‌نامه ب ــد خب ــه تأیی صــوری و محتوایــی پرســش‌نامه ب

ــرای  ــد. ب ــه دســت آم ــق ب ــای تحقی ــام متغیره ــرای تم ــتر از 0/7 ب ــزار SPSS بیش ــتفاده از نرم‌اف ــا اس ــاخ ب کرونب

ــای  ــتفاده از نرم‌افزاره ــا اس ــاختاری ب ــادلات س ــازی مع ــت‌آمده از روش مدل‌س ــای به‌دس ــل داده‌ه تجزیه‌وتحلی

آمــاری SPSS24 و Smart PLS2 اســتفاده شــد. یافته‌هــای پژوهــش نشــان داد کــه دانــش محصــول بــر ادراک 

از مفیدبــودن مــرور آنلایــن تأثیرگــذار اســت؛ ادراک از مفیدبــودن مــرور آنلایــن بــر نگــرش نســبت بــه برنــد تأثیــر 

ــر ادراک از  ــع ب ــار منب ــد تأثیرگــذار اســت. اعتب ــر برن ــر تصوی ــن ب ــودن مــرور آنلای گــذار اســت؛ و ادراک از مفیدب

ــذار  ــن تأثیرگ ــرور آنلای ــودن م ــر ادراک از مفیدب ــی ب ــر اجتماع ــذار نیســت؛ تأثی ــن تأثیرگ ــرور آنلای ــودن م مفیدب

نیســت؛ و اعتمــاد ادراک برنــد بــر ادراک از مفیدبــودن مــرور آنلایــن تأثیرگــذار نیســت..
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مقدمه

ــد و در ســایت‌های  ــت می‌کنن ــاره شــرکت صحب ــی درب مشــتریان در شــبکه‌های اجتماع

ــری ادراک  ــرای اندازه‌گی ــا ب ــن بازخورده ــد. ای ــام می‌دهن ــن انج ــرور آنلای ــی، م خرده‌فروش

مشــتری ضــروری اســت و بایــد بــه آنهــا توجــه شــود. همچنیــن نبایــد از انجمن‌هــا، تــالار 

ــد در  ــورد برن ــه مشــتریان درم ــزی ک ــل شــد. چی ــی غاف ــو و وب‌ســایت‌های این‌چنین گفتگ

ایــن وب‌ســایت‌ها می‌گوینــد و رتبه‌بنــدی برنــد در ایــن ســایت‌ها، تأثیــر بســیار زیــادی بــر 

ــات  ــری احساس ــرای اندازه‌گی ــد ب ــز می‌توانن ــی نی ــبکه‌های اجتماع ــتری دارد. ش ادراک مش

ــتاک1 و  ــد )موس ــد باش ــد مفی ــا برن ــط ب ــداول مرتب ــات مت ــایی موضوع ــتری و شناس مش

همــکاران، 2024(. 

بازارهــای نوظهــور ماننــد ایــران شــاهد افزایــش ســریع فعالیت‌هــای تجــارت الکترونیــک 

ــی  ــن متک ــای آنلای ــه پلتفرم‌ه ــد ب ــرای خری ــت ب ــی از جمعی ــش قابل‌توجه ــد و بخ بوده‌ان

هســتند. بااین‌حــال، اعتبــار مرورهــای آنلایــن  در چنیــن بازارهایــی بــه دلیل عــدم اعتماد به 

ــای  ــه، درک پیش‌بینی‌کننده‌ه ــئله اســت. در نتیج ــک مس ــان ی ــن همچن ــای آنلای پلتفرم‌ه

مفیدبــودن مــرور آنلایــن و تأثیــر آنهــا بــر احتمــال خریــد بــرای افزایــش اعتمــاد 

مصرف‌کننــده و ارتقــای فعالیت‌هــای تجــارت الکترونیــک در بازارهــای نوظهــور بســیار 

مهــم اســت. تحقیقــات قبلــی چندیــن عامــل پیش‌بینی‌کننــده مفیدبــودن مــرور آنلایــن را 

ــع، ویژگی‌هــای بررســی و ویژگی‌هــای محصــول  ــار منب ــد اعتب شناســایی کــرده اســت، مانن

)فیلیــری2 و همــکاران، 2018(. اعتبــار منبــع بــه تخصــص درک شــده و قابل‌اعتمــاد بــودن 

بازبیــن اشــاره دارد و بررســی‌های کارشناســان و منابــع قابل‌اعتمــاد بیشــتر به‌عنــوان 

مفیــد تلقــی می‌شــوند. ویژگی‌هــای مــرور، ماننــد تعــداد و ظرفیــت مرورهــا نیــز بــر 

ســودمندی درک شــده تأثیــر می‌گذارنــد. در نهایــت، ویژگی‌هــای محصــول، ماننــد قیمــت 

ــه  ــذارد، به‌طوری‌ک ــر می‌گ ــن تأثی ــرور آنلای ــودن درک شــده م ــر مفیدب ــوع محصــول، ب و ن

ــد. درک  ــرار می‌گیرن ــا ق ــر مرور‌ه ــر بیشــتر تحــت تأثی ــالا و پرخط ــت ب ــا قیم محصــولات ب

ــک و مشــاغل  ــای تجــارت الکترونی ــرای پلتفرم‌ه ــد ب ــال خری ــر احتم ــا ب ــن مرور‌ه ــر ای تأثی

1. Mustak.

2. Filieri.
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در بازارهــای نوظهــور بســیار مهــم اســت )پوجــا و آپادهیــا1، 2024(. کســب‌وکارها بــا درک 

ــه  ــن تکی ــرور آنلای ــودن م ــه مفیدب ــدگان ب ــود مصرف‌کنن ــث می‌ش ــزی باع ــه چی ــه چ اینک

کننــد و چــه عواملــی احتمــال خریــد آنهــا را افزایــش می‌دهــد، می‌تواننــد اســتراتژی‌های 

ــود بخشــند. ایــن امــر  ــار پلتفرم‌هــای آنلایــن را بهب ــد و اعتب ــی خــود را تنظیــم کنن بازاریاب

ــده را افزایــش دهــد و فعالیت‌هــای تجــارت  ــد اعتمــاد مصرف‌کنن ــه خــود می‌توان ــه نوب ب

ــعه  ــد و توس ــه رش ــر ب ــت منج ــد و در نهای ــا ده ــور ارتق ــای نوظه ــک را در بازاره الکترونی

اقتصــادی شــود )مئلــوی و همــکاران، 2022(. در نتیجــه، مفیدبــودن مــرور آنلایــن نقــش 

مهمــی در فراینــد تصمیم‌گیــری خریــد ایفــا می‌کننــد و تأثیــر آنهــا بــر رفتــار مصرف‌کننــده 

قابل‌توجــه اســت. درک پیش‌بینی‌کننده‌هــای مفیدبــودن مــرور آنلایــن و تأثیــر آنهــا 

ــک،  ــارت الکترونی ــای تج ــای فعالیت‌ه ــرای ارتق ــور ب ــای نوظه ــد در بازاره ــال خری ــر احتم ب

ــده و محــرک رشــد اقتصــادی بســیار مهــم اســت. افزایــش اعتمــاد مصرف‌کنن

ادامــه حیــات و موفقیــت کســب‌وکارهای آنلایــن بــه جــذب و حفــظ مشــتریان بســتگی 

دارد. بــه همیــن دلیــل پژوهــش در زمینــه درک مشــتری بــر مــرور آنلایــن به‌عنــوان یکــی 

از عوامــل تأثیرگــذار بــر تصویــر و نگــرش برنــد و بررســی میــزان اهمیــت و تأثیــر عوامــل 

ــات و  ــروزه تحقیق ــن‌رو، ام ــت اســت. ازای ــز اهمی ــن حائ ــد آنلای ــد خری ــر فراین انگیزشــی ب

ــرار  ــده مــورد توجــه ق ــب مصرف‌کنن ــن از جان ــرش مــرور آنلای پژوهش‌هــا در موضــوع پذی

ــد و  ــتریان از برن ــروزه درک مش ــر، ام ــه2، 2023(. به‌عبارت‌دیگ ــل و ران ــت )پاتی ــه اس گرفت

کیفیــت خدمــات شــرکت، بــر مزایــای رقابتــی ســنتی ماننــد قیمــت، ویژگی‌هــا یــا قابلیــت 

کاربــردی اولویــت دارد. اگــر شــرکتی روی تجربــه و درک مشــتری خــود ســرمایه‌گذاری نکنــد، 

در معــرض عقــب مانــدن از بــازار رقابــت، قــرار می‌گیــرد. خلأهــای تحقیقاتــی در ایــن زمینــه 

ــر  ــورد تأثی ــترده‌ای درم ــای گس ــات و پژوهش‌ه ــد تحقیق ــهود اســت و بای ــنی مش به‌روش

ــر ادراک  ــاره تأثی ــش درب ــرد. پژوه ــورت گی ــد ص ــر برن ــرش و تصوی ــر نگ ــتری ب ادراک مش

مشــتری بــر نگــرش و تصویــر برنــد فوایــد كاربــردی بســیاری دارد. بــا آشکارســاختن اهمیــت 

نســبی عوامــل مؤثــر بــر نگــرش و تصویــر برنــد، می‌تــوان اســتراتژی‌های بازاریابــی اثربخشــی 

ــی و  ــد )پورویانت ــش یاب ــگاه افزای ــك فروش ــن ی ــای آنلای ــم خریده ــا حج ــنهاد داد ت پیش

1. Pooja, K., & Upadhyaya.

2. Patil & Rane.
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نیاواتــی1، 2022(.

ــن  ــرور آنلای ــر م ــت و پیامد‌هــای ادراک مشــتری ب ــه بررســی اهمی ــی ب ــات اندک مطالع

ــه  ــا ب ــال آن اســت ت ــه دنب ــن پژوهــش ب ــن ای ــد؛ بنابرای در تجــارت الکترونیــک پرداخته‌ان

بررســی تأثیــر ادراک مشــتری از مفیدبــودن مــرور آنلایــن بــر نگــرش و تصویــر برنــد بپــردازد. 

ازایــن‌رو ایــن پژوهــش در پــی پاســخ بــه ایــن ســؤال اساســی اســت که آیــا ادراک مشــتری 

از مفیدبــودن مــرور آنلایــن بــر نگــرش و تصویــر برنــد تأثیرگــذار اســت؟ 

ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین 

ــن مشــتریان اســت  ــای آنلای ــک، مروره ــارت الکترونی ــای اساســی تج ــی از مؤلفه‌ه یک

ــی  ــن و ارزیاب ــداران آنلای ــذارد. خری ــر می‌گ ــدگان تأثی ــد مصرف‌کنن ــات خری ــر تصمیم ــه ب ک

محصول/خدمــات آنلایــن جــزء ضــروری تبلیغــات شــفاهی الکترونیکــی در دنیــای اینترنــت 

ــتراک  ــه اش ــیمی ب ــد بی‌س ــق پیون ــا از طری ــات و ایده‌ه ــه در آن اطلاع ــتند ک ــور هس مح

گذاشــته می‌شــود. انقــاب دیجیتــال باعــث شــده اســت کــه مشــتریان در طــول فراینــد 

ــد روبه‌افزایــش  ــن در راســتای رون ــد. ای ــن محصــول را بررســی کنن ــد، مرورهــای آنلای خری

نفــوذ اینترنــت اســت، بــه ایــن معنــی کــه ســایت‌های بررســی می‌تواننــد بینشــی درمــورد 

قیمــت، کیفیــت، محیــط و تجربــه بــه مصرف‌کننــدگان ارائــه دهنــد )پوســپیتا2 و همــکاران، 

 .)2022

مــرور آنلایــن حجــم وســیعی از اطلاعــات را در اختیــار مصرف‌کننــدگان قــرار می‌دهنــد 

ــگ - ســئوراو3 و همــکاران  ــدگاه هنین ــد. از دی ــی کنن ــا را راهنمای ــد آنه ــا تصمیمــات خری ت

)2004( مــرور آنلایــن شــکل خاصــی از تبلیغــات شــفاهی الکترونیکــی اســت کــه بــه »هــر 

ــل  ــوه، بالفع ــدگان بالق ــط مصرف‌کنن ــده توس ــه ش ــی ارائ ــا منف ــت ی ــر مثب ــه اظهارنظ گون

ــراد و  ــار اف ــت در اختی ــق اینترن ــه از طری ــرکت ک ــا ش ــول ی ــک محص ــورد ی ــابق درم ــا س ی

ــث  ــرد« اشــاره دارد. خرده‌فروشــان الکترونیکــی شــخص ثال ــرار می‌گی ــادی ق مؤسســات زی

مشــتریان  بــه   Booking.com و  Amazon.com، Takealot. com، AirBnB.com ماننــد

اجــازه می‌دهنــد تــا ارزیابــی و رتبه‌بنــدی کتبــی درمــورد محصــولات و خدماتــی کــه 

1. Purwianti & Niawati.

2. Puspita.

3. Hennig-Thurau.
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ــای  ــاً در پلتفرم‌ه ــن عموم ــرور آنلای ــد. م ــه دهن ــد ارائ ــه کرده‌ان ــا تجرب ــرده ی ــداری ک خری

ــایت‌های  ــد، وب‌س ــا برن ــرکت ی ــه ش ــق ب ــایت‌های متعل ــه وب‌س ــن، از جمل ــف آنلای مختل

ــو  ــای گفتگ ــا، انجمن‌ه ــتقل، وبلاگ‌ه ــن مس ــی آنلای ــایت‌های بررس ــی، وب‌س خرده‌فروش

ــرای  ــروری را ب ــای ض ــا راه‌ه ــه اینه ــوند. هم ــت می‌ش ــی پس ــبکه اجتماع ــایت‌های ش و س

ــود را  ــول خ ــای محص ــد و ارزیابی‌ه ــی کنن ــا را بررس ــا برنده ــد ت ــم می‌کنن ــتریان فراه مش

ــری1، 2016(.  ــد )فیلی ــر کنن ــدگان منتش ــایر مصرف‌کنن ــرای س ب

ــن شــامل به‌اشــتراک‌گذاری دانــش اســت کــه در آن  به‌اشــتراک‌گذاری مرورهــای آنلای

طرف‌هــای مبادلــه آزادانــه دانــش کســب شــده را بــه نفــع دیگــران بــه اشــتراک می‌گذارنــد. 

ــاد،  ــرای ایج ــی ب ــه اجتماع ــک جامع ــوان ی ــن اســت به‌عن ــن ممک ــرور آنلای ــای م پلتفرم‌ه

به‌اشــتراک‌گذاری و انتقــال دانــش کســب شــده درمــورد محصــولات، برندهــا و تجربیــات 

در نظــر گرفتــه شــوند )مئلــوی و همــکاران، 2022(. مرورهــای آنلایــن بــه همــان انــدازه کــه 

بــرای مشــتریان حائــز اهمیــت اســت بــرای کســب و کار و برندهــا نیــز ضــروری اســت کــه 

دلایــل مختلفــی بــرای اهمیــت مرورهــای آنلایــن وجــود دارد و موجــب ایجــاد روابــط قــوی 

ــی خواهــد  ــروش و جــذب مشــتریان احتمال ــش ف ــن افزای ــوه و همچنی ــا مشــتریان بالق ب

ــذارد  ــر می‌گ ــدف تأثی ــازار ه ــد ب ــات خری ــر تصمیم ــتقیماً ب ــن، مس ــای آنلای ــد. مروره ش

ــن در ســایت دیجــی‌کالا  ــرور آنلای ــه‌ای از م )ماچــکا2 و همــکاران، 2024(. در شــکل 1 نمون

ــت. ــده اس نشان‌داده‌ش

تصویر 1- نمونه‌هایی از مرورهای آنلاین در سایت دیجی‌کالا

1. Filieri.

2. Macheka.



10

ندرو تصویر ب »نگرش بر ن«یور آنلاراز مفیدبودن م اکر»تأثیر اد ررسیب

دوره 8
 پیاپی 27
بهار 1404

ــن  ــان آنلای ــرای خرده‌فروش ــی ب ــار اساس ــک معی ــن ی ــرور آنلای ــودن م ادراک از مفیدب

ــودن مرور‌هــا ارزش  ــری مشــتری ســودمند اســت. مفیدب ــد تصمیم‌گی ــرای فراین اســت و ب

ــری  ــد تصمیم‌گی ــف فراین ــل مختل ــا را در مراح ــای مروره ــا مزای ــده ی ــخیصی درک ش تش

مصرف‌کننــده منعکــس می‌کنــد. تحقیقــات نشــان می‌دهــد کــه مــرور آنلایــن تأثیــر 

ــکاران،  ــری و هم ــد )فیلی ــد دارن ــای خری ــر تصمیم‌گیری‌ه ــی ب ــل سنجش ــه و قاب قابل‌توج

.)2021

نگرش نسبت به برند 

نگــرش نســبت بــه برنــد احتمــال خریــد یــک محصول/خدمــت خــاص توســط مشــتری 

اســت )دودز1 و همــکاران، 1991(. نگــرش نســبت بــه برنــد یــک پیش‌بینی‌کننده حیاتــی رفتار 

خریــد واقعــی اســت )اســپارکس و براونینــگ2، 2011(. در خریدهــای آنلایــن، نگــرش نســبت 

بــه برنــد نشــان‌دهنده تمایــل مشــتری بــه اســتفاده از وب‌ســایت اســت. تحقیقــات قبلــی 

ــد، قیمــت، اعتمــاد و ارزش،  ــر برن ــد، تصوی ــه برن نشــان داده اســت کــه نگــرش نســبت ب

نیروهــای محــرک قصــد خریــد آنلایــن هســتند )چیانــگ و جانــگ3، 2007(. مصرف‌کننــدگان 

می‌خواهنــد هنــگام انجــام معامــات آنلایــن احســاس امنیــت کننــد و هــر گونــه نگرانــی 

یــا تردیــد می‌توانــد بــر تصمیــم آنهــا بــرای خریــد تأثیــر منفــی بگــذارد )چــن4 و همــکاران، 

2014(؛ بنابرایــن، خرده‌فروشــان جهــت بهبــود نگــرش نســبت برنــد، بایــد اطمینــان حاصــل 

کننــد کــه وب‌سایت‌هایشــان امــن، کاربرپســند اســت و اطلاعــات شــفاف و شــفافی دربــاره 

محصولات/خدمــات و قیمت‌هــا ارائــه می‌کنــد. عــاوه بــر ایــن، قیمــت محصول/خدمــت 

ــدگان احتمــالاً  ــر می‌گــذارد. مصرف‌کنن ــد تأثی ــر قصــد خری ــز عامــل مهمــی اســت کــه ب نی

ــد،  ــرای پــول انتخــاب می‌کنن ــا ارزش درک شــده ب ــر ی ــا قیمــت کمت محصول/خدمتــی را ب

ــدگان  ــژه در صنعــت تجــارت الکترونیــک صــادق اســت، جایــی کــه مصرف‌کنن و ایــن به‌وی

بنابرایــن،  کننــد؛  مقایســه  وب‌ســایت  چندیــن  در  را  قیمت‌هــا  به‌راحتــی  می‌تواننــد 

ــش قصــد  ــرای افزای ــی را ب ــذاری رقابت ــتراتژی‌های قیمت‌گ ــد اس ــن بای ــان آنلای خرده‌فروش

1. Dodds.

2. Sparks and Browning.

3. Chiang and Jang.

4. Chen.
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ــزن2  ــی آج ــش منطق ــوری کن ــاس تئ ــکاران، 2012(. براس ــم1 و هم ــد )کی ــاذ کنن ــد اتخ خری

)1975(، مصرف‌کننــدگان عواقــب رفتارهــای جایگزیــن را قبــل از درگیرشــدن در آنهــا در نظــر 

می‌گیرنــد. قصــد رفتــاری مصرف‌کننــدگان از نگــرش نســبت بــه رفتــار و هنجارهــای ذهنــی 

ــود. ــی می‌ش ناش

تصویر برند 

تصویــر برنــد یــک عامــل تعیین‌کننــده اســت کــه بــر ادراک ذهنــی مشــتریان و رفتارهای 

متعاقــب آن تأثیــر می‌گــذارد )ریــو3 و همــکاران، 2008( و زمانــی کــه مصرف‌کننــدگان 

قبــل از خریــد محصول/خدمــت را ارزیابــی می‌کننــد، یــک نشــانه بیرونــی اســت )زیتمــل4، 

ــط  ــه توس ــد ک ــک برن ــورد ی ــوان ادراکات درم ــد را به‌عن ــر برن ــر5 )1993( تصوی 1988(. کل

ــر  ــرد. هــر چــه تصوی ــده منعکــس می‌شــود، تعریــف ک ــی در حافظــه مصرف‌کنن تداعی‌های

ــر  ــای آن مثبت‌ت ــد و ویژگی‌ه ــول برن ــه محص ــبت ب ــرش نس ــد، نگ ــر باش ــوب ت ــد مطل برن

ــا  اســت. تصویــر برنــد بــه مصرف‌کننــده در شــناخت نیازهــا و خواســته‌هایش در رابطــه ب

برنــد کمــک می‌کنــد و برنــد را از ســایر رقبــا متمایــز می‌کنــد. تصویــر قــوی از برنــد می‌توانــد 

بــا تأثیرگــذاری بــر تصمیمــات مصرف‌کننــده بــرای انتخــاب یــک محصــول/ خدمــت نســبت 

ــالاً  ــدگان احتم ــذارد. مصرف‌کنن ــده بگ ــار مصرف‌کنن ــر رفت ــی ب ــر مثبت ــر، تأثی ــه کالای دیگ ب

ــه  ــد ک ــوب را انتخــاب می‌کنن ــوی و مطل ــد ق ــر برن ــا تصوی ــط ب ــات مرتب محصــولات/ خدم

ــد.  ــرآورده می‌کن ــا را ب ــای آنه ــت نیازه ــول/ خدم ــه محص ــد ک ــان می‌ده ــا  اطمین ــه آنه ب

یــک تصویــر برنــد قــوی بــه مصرف‌کننــدگان احســاس موقعیــت و تعلــق می‌دهــد و ایــن 

ــارت  ــت تج ــژه در صنع ــد به‌وی ــر برن ــذارد. تصوی ــر بگ ــا تأثی ــار آنه ــر رفت ــد ب ــز می‌توان نی

الکترونیــک مهــم اســت، جایــی کــه مصرف‌کننــدگان نمی‌تواننــد قبــل از خریــد محصــولات 

ــی،  ــانه‌های فیزیک ــاب نش ــکاران، 2008(. در غی ــو و هم ــد )ری ــاس کنن ــا احس ــس ی را لم

ــدگان  ــه مصرف‌کنن ــد ک ــل می‌کن ــدی عم ــی کلی ــانه بیرون ــک نش ــوان ی ــد به‌عن ــر برن تصوی

ــن  ــد همچنی ــت برن ــر مثب ــد. تصوی ــر می‌گیرن ــات در نظ ــی محصــولات/ خدم ــگام ارزیاب هن

1. Kim.

2. Ajzen.

3. Ryu.

4. Zeithaml.

5. Keller.
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بــه غلبــه بــر مشــکلات اعتمــاد مرتبــط بــا خریدهــای آنلایــن کمــک می‌کنــد، زیــرا مشــتریان 

به‌احتمــال زیــاد بــه برندهایــی بــا شــهرت قــوی اعتمــاد می‌کننــد. عــاوه بــر ایــن، ایجــاد 

تصویــر برنــد قــوی یــک اســتراتژی بلندمــدت اســت کــه مســتلزم تــاش و ســرمایه‌گذاری 

ــه  ــر ب ــد منج ــد می‌توان ــت از برن ــر مثب ــک تصوی ــت. ی ــب‌وکارها اس ــط کس ــداوم توس م

افزایــش وفــاداری مشــتری و تبلیغــات دهــان بــه دهــان مثبــت شــود و در نهایــت باعــث 

رشــد فــروش و درآمــد شــود )لیــن1 و همــکاران، 2015(. 

چهارچوب نظری

دانش محصول و ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین 

ــول  ــک محص ــای ی ــا و کاربرده ــا، مزای ــات، ویژگی‌ه ــه درک جزئی ــول ب ــش محص دان

یــا خدمــات اشــاره دارد. ایــن یــک عامــل حیاتــی اســت کــه بــر تصمیمــات خریــد 

ــط  ــاد رواب ــول در ایج ــترده محص ــش گس ــتن دان ــذارد. داش ــر می‌گ ــدگان تأثی مصرف‌کنن

ــای  ــد از رقب ــک برن ــازی ی ــه جداس ــد ب ــت و می‌توان ــد اس ــتریان مفی ــا مش ــاد ب قابل‌اعتم

ــد )ژو2 و همــکاران، 2020(. دانــش محصــول یــک عامــل اساســی اســت  خــود کمــک کن

ــرای کســب  ــدگان ب ــر می‌گــذارد. مصرف‌کنن ــدگان تأثی ــد مصرف‌کنن ــر تصمیمــات خری کــه ب

دانــش محصــول و ارزیابــی محصــولات قبــل از خریــد، بــه مــرور آنلایــن متکــی هســتند. 

دانــش محصــول یــک عامــل اساســی اســت کــه بــر ادراک از مفیدبــودن مــرور آنلایــن تأثیر 

می‌گــذارد. مصرف‌کننــدگان بــرای بــه دســت آوردن دانــش محصــول و ارزیابــی محصــولات 

قبــل از خریــد بــه مــرور آنلایــن متکــی هســتند )فرانــدس3 و همــکاران، 2022(. 

از طریــق دانــش کامــل محصــول، مشــتریان می‌تواننــد راه‌حل‌هــای دقیــق و مطمئنــی را 

دریافــت کننــد کــه بــه آنهــا منتقــل می‌شــود، تجربــه خدمــات مشــتری را بهبــود می‌بخشــد 

ــد.  ــب کنن ــد خــود جل ــه برن ــاد مشــتریان را ب ــا اعتم ــد ت ــه کســب‌وکارها کمــک می‌کن و ب

ــق، افزایــش شوروشــوق و  ــه اطلاعــات دقی ــه ارائ ــد ب ــن می‌توان دانــش محصــول همچنی

تشــویق فــروش، ایجــاد اعتمــاد بــا مشــتریان و ایجــاد تأثیــر مانــدگار کمــک کنــد. بــه طــور 

خلاصــه، دانــش محصــول عامــل مهمــی اســت کــه بــر تصمیمــات خریــد مصرف‌کننــدگان 
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ــش گســترده  ــا دان ــی ب ــه کارکنان ــرای کســب‌وکارها ضــروری اســت ک ــذارد، و ب ــر می‌گ تأثی

ــا  ــد و ب ــه دهن ــتریان ارائ ــه مش ــی ب ــات رضایت‌بخش ــا خدم ــند ت ــته باش ــول داش محص

مشــتریان اعتمــاد ایجــاد کننــد )ژو1 و همــکاران، 2020(. براســاس آنچــه گفتــه شــد فرضیــه 

ــر تدویــن می‌شــود کــه:  زی

فرضیه 1: دانش محصول بر ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین تأثیر دارد. 

اعتبار منبع و ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین 

ویژگی‌هــای منبــع اطلاعــات می‌توانــد بــر اقنــاع و تأثیــر ارتباطــات و تبلیغــات شــفاهی 

الکترونیکــی بــر گیرنــده تأثیــر بگــذارد. گیرنــده زمانــی منبــع را معتبــر می‌دانــد کــه بتــوان 

ــد،  ــاد باش ــع قابل‌اعتم ــه منب ــی ک ــن2، 1980(. زمان ــرد )چایک ــاد ک ــات آن اعتم ــه اطلاع ب

ــه  ــای ارائ ــات و توصیه‌ه ــع اطلاع ــرد. منب ــرار می‌گی ــورد شــک ق ــر م ــات کمت ــار اطلاع اعتب

ــه و  ــر، صادقان ــه معتب ــه بیانی ــوند ک ــه می‌ش ــر گرفت ــاد در نظ ــی قابل‌اعتم ــده در صورت ش

دقیــق ارزیابــی شــود )ایســمالیگوا3 و همــکاران، 2020(. مطالعــات قبلــی تأثیــر اعتبــار منبــع 

ــکاران،  ــگ5 و هم ــوور4، 2012، ژان ــت و گ ــد )نکم ــرای خری ــدگان ب ــد مصرف‌کنن ــر قص را ب

2014(، پذیــرش اطلاعــات )کورســاریس و ون اوش6، 2016(، ســودمندی اطلاعــات )چــن7 و 

همــکاران، 2014، فیلیــری، 2015، لوپــز و سیســیلیا8، 2014( بررســی کــرده انــد. زمانــی کــه 

منبــع قابل‌اعتمــاد باشــد، اعتبــار اطلاعــات کمتــر مــورد شــک قــرار می‌گیــرد. منبــع اطلاعــات 

ــه  ــه بیانی ــه می‌شــوند ک ــر گرفت ــاد در نظ ــی قابل‌اعتم ــه شــده در صورت ــای ارائ و توصیه‌ه

معتبــر، صادقانــه و دقیــق ارزیابــی شــود. مطالعــات قبلــی تبلیغــات شــفاهی الکترونیکــی 

نقــش قابل‌اعتمــاد بــودن منبــع را بــر ســودمندی اطلاعــات مــورد بررســی قــرار دادنــد. در 

محیــط آنلایــن، افــراد می‌تواننــد آزادانــه نظــرات و احساســات خــود را درمــورد محصــولات، 

خدمــات و برندهــا بیــان کننــد و درعین‌حــال ناشــناس بماننــد. در نتیجــه، کاربــران ســعی 
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ــات ارائه‌شــده  ــا رد اطلاع ــرای اســتفاده ی ــاد مشــارکت‌کنندگان را ب ــت اعتم ــد قابلی می‌کنن

تعییــن کننــد. هنگامــی کــه یــک مصرف‌کننــده فکــر می‌کنــد کــه اطلاعــات ارائــه شــده از 

یــک منبــع بســیار قابل‌اعتمــاد اســت، آنهــا اطلاعــات را مفیــد می‌داننــد. تحقیقــات قبلــی 

ــر  ــن تأثی ــرور آنلای ــودن م ــر ادراک مفیدب ــع ب ــت اعتمــاد منب ــه قابلی نشــان داده اســت ک

می‌گــذارد )گونزالس-رودریگــز1 و همــکاران، 2016(. به‌عنوان‌مثــال، وانــگ2 و همــکاران 

)2007( دریافــت کــه قابل‌اعتمــاد بــودن منبــع بــه طــور مثبــت بــا ســودمندی درک شــده از 

پیــام در زمینــه بررســی آنلایــن هتل‌هــا ارتبــاط دارد. هنگامــی کــه یــک جوینــده اطلاعــات، 

ــرای پــردازش اطلاعــات  ــد، منابــع شــناختی قابل‌توجهــی را ب ــر می‌دان ــده را معتب اطلاع‌دهن

ارائــه شــده بــا شــک‌وتردید کمــی اختصــاص می‌دهــد )ایســمالیگوا3 و همــکاران، 2020(. 

ــرای  ــع ممکــن اســت ب ــودن منب ــاد ب ــه قابل‌اعتم ــرد ک ــوان اســتدلال ک ــن، می‌ت بنابرای

ــه  ــر باشــد. براســاس آنچــه گفت ــک بررســی مهم‌ت ــن در ی ــرور آنلای ــودن م ادراک از مفیدب

ــه:  ــن می‌شــود ک ــر تدوی ــه زی شــد فرضی

فرضیه 2: اعتبار منبع بر ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین تأثیر دارد. 

تأثیر اجتماعی و ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین 

توســط  شــده  درک  ســودمندی  بــر  قابل‌توجهــی  تأثیــر  دیگــران  مفیدبــودن  رأی 

ــت  ــح آرای مثب ــت واض ــر اکثری ــدگان اگ ــی دارد. مصرف‌کنن ــک بررس ــدگان از ی مصرف‌کنن

ــت  ــر اکثری ــد و اگ ــد بدانن ــه آن را مفی ــال بیشــتری دارد ک ــرده باشــد، احتم ــت ک را دریاف

واضــح آرای منفــی را دریافــت کــرده باشــد، احتمــال کمتــری دارد کــه آن را مفیــد بداننــد. 

ــن   ــای آنلای ــودن مروره ــی مفیدب ــگام ارزیاب ــدگان هن ــه مصرف‌کنن ــد ک ــان می‌ده ــن نش ای

تحــت تأثیــر اقدامــات دیگــران قــرار می‌گیرنــد )رزیلــدا4 و همــکاران، 2018(. نظریــه تأثیــر 

اجتماعــی کــه توســط کلمــن5 )1961 و 2006( توســعه‌یافته اســت، یــک نظریــه اجتماعــی-

روان‌شــناختی کلاســیک اســت کــه شــکل‌گیری افــکار و تغییــر رفتــار ناشــی از اجتماعــی کــه 

ــان  ــر اجتماعــی، محقق ــه تأثی ــح می‌دهــد. براســاس نظری ــرد در آن حضــور دارد را توضی ف
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ــر  ــر هنجــاری، تأثی ــی تأثی ــد، یعن ــوع نفــوذ اجتماعــی را شناســایی کرده‌ان ــی ســه ن بازاریاب

ــه  ــن س ــد. ای ــت دارن ــد مطابق ــه فراین ــن س ــا ای ــه ب ــات ک ــر اطلاع ــر ارزش، و تأثی بیانگ

ــان  ــه طــور هم‌زم ــن اســت ب ــرد نیســتند و ممک ــاً منحصربه‌ف ــر اجتماعــی متقاب ــوع تأثی ن

ــاق رخ  ــد انطب ــق فراین ــر هنجــاری از طری ــف وجــود داشــته باشــند. تأثی ــا ســطوح مختل ب

می‌دهــد، زمانــی کــه یــک فــرد تأثیــر فــرد یــا گروهــی را می‌پذیــرد، زیــرا ایــن فــرد امیــدوار 

ــرای  ــراد ب ــه دســت آورد )کلمــن، 2006(. اف ــا ب ــی از ســوی آنه ــه واکنــش مطلوب اســت ک

دســتیابی بــه پاداش‌هــای خــاص یــا اجتنــاب از مجازات‌هــای خــاص، ایــن تأثیــر را اتخــاذ 

می‌کننــد. آنهــا ایــن رفتــار را اتخــاذ نمی‌کننــد؛ زیــرا بــه محتــوای آن اعتقــاد دارنــد؛ زیــرا در 

تولیــد یــک اثــر اجتماعــی رضایت‌بخــش مؤثــر اســت. تأثیــر بیانگــر ارزش از طریــق فراینــد 

شناســایی زمانــی اتفــاق می‌افتــد کــه یــک فــرد رفتــاری را اتخــاذ می‌کنــد، زیــرا ایــن فــرد 

ــاط  ــد، ارتب ــا گــروه دیگــری کــه ارزش‌هــای مطلــوب را نشــان می‌دهن ــا فــرد ی می‌خواهــد ب

ــام  ــد و انج ــران می‌گوین ــه دیگ ــه ک ــن آنچ ــا گفت ــرد ب ــر، ف ــوع تأثی ــن ن ــد. در ای ــرار کن برق

کارهایــی کــه دیگــران انجــام می‌دهنــد، ســعی می‌کنــد شــبیه یــا در واقــع شــخص دیگــری 

باشــد. عــاوه بــر ایــن، یــک فــرد تمایــل دارد رفتــار خــود را بــا یــک گــروه مرجــع پیونــد 

دهــد تــا تعریــف خــود را به‌عنــوان یــک عضــو گــروه حفــظ کنــد. تأثیــر اطلاعــات از طریــق 

ــار  ــرا رفت ــرد؛ زی ــر را می‌پذی ــرد تأثی ــک ف ــه ی ــد ک ــی رخ می‌ده ــازی زمان ــد درونی‌س فراین

القایــی ذاتــاً پاداش‌دهنــده اســت. فــرد ایــن تأثیــر را می‌پذیــرد؛ زیــرا آن را ذاتــاً مســاعد 

ــو1 و همــکاران، 2018(. ــد )ژائ ــر رســاندن منافــع خــود می‌دان ــه حداکث ــرای ب ب

پژوهــش رزیلــدا2 و همــکاران )2018( تأثیــر اجتماعــی را بــر ســودمندی درک شــده از 

ــودن  ــه رأی مفیدب ــج نشــان داد ک ــد. نتای ــن بررســی کردن ــدگان آنلای مرور‌هــای مصرف‌کنن

ــک  ــدگان از ی ــط مصرف‌کنن ــده توس ــودمندی درک ش ــر س ــی ب ــر قابل‌توجه ــران تأثی دیگ

ــد،  ــرده باش ــت ک ــت را دریاف ــت واضــح آرای مثب ــر اکثری ــدگان اگ ــی دارد. مصرف‌کنن بررس

احتمــال بیشــتری دارد کــه آن را مفیــد بداننــد و اگــر اکثریــت واضــح آرای منفــی را دریافــت 

ــه  ــد ک ــان می‌ده ــن نش ــد. ای ــد بدانن ــه آن را مفی ــری دارد ک ــال کمت ــد، احتم ــرده باش ک

مصرف‌کننــدگان هنــگام ارزیابــی مفیدبــودن مرورهــای آنلایــن تحــت تأثیــر اقدامــات 

دیگــران قــرار می‌گیرنــد. عــاوه بــر ایــن، تأثیــر اجتماعــی روابــط بیــن عوامــل ارائــه محتــوا 

1. Zhao.

2. Risselada.
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ــر مثبــت  ــه طــور خــاص، آرای کمکــی تأثی ــد. ب و کمک‌رســانی درک شــده را تعدیــل می‌کن

ســاختار و تأثیــر منفــی اشــتباهات املایــی بــر مفیدبــودن درک شــده را کاهــش داد )ژائــو 

ــکاران، 2018(. و هم

براســاس نظریــه رفتــار برنامه‌ریزی‌شــده، رفتــار تکانشــی نیســت، بلکــه عمــدی اســت. 

ــرد  ــه ف ــد ک ــف می‌کن ــی ادراک شــده‌ای را توصی ــی« فشــار اجتماع ــار ذهن اصطــاح »هنج

ــه  ــی )2001( از نظری ــان و ل ــم، ‌ه ــد. کی ــاس می‌کن ــاص احس ــیوه‌ای خ ــه ش ــل ب ــرای عم ب

ــن اســتفاده  ــد آنلای ــار خری ــر رفت ــر ب ــل مؤث ــح عوام ــرای توضی ــزی شــده ب ــار برنامه‌ری رفت

ــرای درک  ــژه ب ــده به‌وی ــار برنامه‌ریزی‌ش ــه رفت ــه نظری ــد ک ــتدلال می‌کنن ــا اس ــد. آنه کردن

از آن  چالش‌هــا و فرصت‌هــای منحصربه‌فــرد خریــد آنلایــن مفیــد اســت و می‌تــوان 

ــرار  ــدف ق ــن را ه ــدگان آنلای ــه مصرف‌کنن ــر ک ــی موث ــتراتژی‌های بازاریاب ــعه اس ــرای توس ب

می‌دهــد اســتفاده کــرد )پوســپیتا1 و همــکاران، 2022(. براســاس آنچــه گفتــه شــد، 

ــه:  ــود ک ــن می‌ش ــر تدوی ــه زی فرضی

فرضیه 3: تأثیر اجتماعی بر ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین تأثیر دارد. 

 اعتماد درک‌شده و ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین 

ــا  ــر آنه ــی در تأثی ــش مهم ــن نق ــرور آنلای ــودن م ــاد ب ــده و قابل‌اعتم ــار درک ش اعتب

بــر تصمیمــات خریــد ایفــا می‌کنــد. مشــتریان بیشــتر از محتــوای تبلیغاتــی ایجــاد شــده 

ــاً از  ــه واقع ــری ک ــتریان دیگ ــط مش ــده توس ــرات نوشته‌ش ــه نظ ــروش، ب ــط خرده‌ف توس

محصول/خدمــت اســتفاده کرده‌انــد اعتمــاد می‌کننــد و بــه آنهــا تکیــه می‌کننــد؛ بنابرایــن، 

خرده‌فروشــان آنلایــن بایــد اطمینــان حاصــل کننــد کــه پلتفرم‌هــای بررســی مشتریان‌شــان 

ــکاران،  ــر2 و هم ــد )ماجدوم ــم می‌کن ــر را فراه ــی‌های معتب ــکان بررس ــت و ام ــفاف اس ش

.)2022

اگــر مشــتریان بــه نظــرات آنلایــن اعتمــاد نداشــته، یــا اگــر دلایلــی بــرای بــاور جعلــی 

ــن  ــد. ای ــده بگیرن ــا را نادی ــادگی آنه ــت به‌س ــن اس ــند، ممک ــته باش ــرات داش ــودن نظ ب

ــه  ــی ک ــه پلتفرم ــود را ب ــاد خ ــران اعتم ــه کارب ــود ک ــث ش ــد باع ــود می‌توان ــه خ ــه نوب ب

ــتفاده  ــن اســت اس ــی ممک ــد و حت ــد از دســت بدهن ــه می‌ده ــور را ارائ ــی‌های مذک بررس

1. Puspita.

2. Majumder.
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از آن را بــه طــور کامــل متوقــف کننــد. ویدنبــک1 )2003( در مــدل اعتمــاد آنلایــن خــود 

خاطرنشــان می‌کننــد کــه نشــانه‌های اعتمــاد می‌توانــد از طراحــی وب‌ســایت )سیســتم( و 

همچنیــن از محتــوای آن سرچشــمه بگیــرد. آنهــا همچنیــن اســتدلال می‌کننــد کــه افزایــش 

ــش  ــه افزای ــر، ب ــد سیســتم‌های توصیه‌گ ــودکار، مانن ــه سیســتم‌های خ ــران ب ــاد کارب اعتم

ــتند  ــزاری هس ــای نرم‌اف ــده ابزاره ــتم‌های توصیه‌کنن ــتگی دارد. سیس ــا بس ــفافیت آنه ش

ــه  ــد ک ــه می‌دهن ــنهاداتی را ارائ ــر، پیش ــای کارب ــات و محدودیت‌ه ــاس ترجیح ــه براس ک

درمــورد مــواردی )ماننــد محصــولات یــا خدمــات( ممکــن اســت بــرای یــک کاربــر مناســب 

باشــند. توضیحــات می‌توانــد بــا توضیــح‌دادن بــه کاربــران کــه چــرا توصیه‌هــا ارائــه شــده 

ــانه‌های  ــر، نش ــن نظ ــد. از ای ــش ده ــده را افزای ــتم توصیه‌کنن ــه سیس ــاد ب ــت، اعتم اس

ــت.  ــر گرف ــا در نظ ــح توصیه‌ه ــرای توضی ــی ب ــک راه اضاف ــوان ی ــوان به‌عن ــاد را می‌ت اعتم

ــه  ــده را ب ــازی ش ــنهادهای شخصی‌س ــده پیش ــتم‌های توصیه‌کنن ــر سیس ــه اکث ازآنجایی‌ک

کاربــران نشــان می‌دهنــد، همچنیــن ارزش دارد کــه بررســی کنیــم کــه چگونــه نشــانه‌های 

ــز2 و  ــوند. اوت ــق داده ش ــر تطبی ــری کارب ــت از تصمیم‌گی ــرای حمای ــد ب ــاد می‌توانن اعتم

ــه  ــد ک ــان می‌کن ــه بی ــس3 ک ــر و پارک ــی« والت ــکاران )2002( براســاس »اصــل تضمین هم

نشــانه‌ها زمانــی مفیدتــر هســتند کــه دســت‌کاری آنهــا ســخت‌تر باشــد. همچنیــن ادعــا 

می‌کنــد کــه مرورهــای آنلایــن می‌توانــد قابل‌اعتمادتــر از اطلاعــات ارائه‌شــده توســط 

ــتریان  ــه مش ــت ک ــم اس ــوع، مه ــن موض ــت ای ــرای صح ــال، ب ــد. بااین‌ح ــنده باش فروش

ــل شــوند. بســیاری از وب‌ســایت‌ها، از  ــز قائ ــی تمای ــی و جعل ــن نظــرات قانون ــد بی بتوانن

جملــه آمــازون، تعــداد خوانندگانــی را نشــان می‌دهنــد کــه یــک مــرور را مفیــد می‌داننــد، 

ــانه‌های  ــوان از نش ــاً می‌ت ــتند«. دقیق ــد دانس ــرور را مفی ــن م ــر ای ــال »ده نف به‌عنوان‌مث

ــتفاده  ــر اس ــط کارب ــده توس ــد ش ــات تولی ــردن اطلاع ــردن و مرتب‌ک ــرای فیلترک ــاد ب اعتم

کــرد. فیلترکــردن اطلاعــات بــه کاربــران ایــن امــکان را می‌دهــد کــه نظــرات را حتــی 

ــرات  ــودن نظ ــاد ب ــن، قابل‌اعتم ــد؛ بنابرای ــد بدانن ــش مفی ــا کم‌وبی ــدن آنه ــل از خوان قب

ــا داشــته  ــودن درک شــده آنه ــر مفیدب ــی ب ــر قابل‌توجه ــد تأثی ــن می‌توان مشــتریان آنلای

ــر  ــد، بیشــتر ب باشــد. هنگامــی کــه مصرف‌کننــدگان نظــرات آنلایــن را قابل‌اعتمــاد می‌دانن

ــاره محصــول یــا خدمــات مــورد بررســی  ایــن باورنــد کــه بررســی‌ها اطلاعــات دقیقــی درب

1. Wiedenbeck.

2  Utz.

3  Walther and Parks.
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ــودن مرورهــای آنلایــن را افزایــش  ــه خــود، ادراک از مفیدب ــه نوب ــد. ایــن، ب ــه می‌دهن ارائ

می‌دهــد؛ زیــرا مصرف‌کننــدگان ارزش بیشــتری بــرای اطلاعــات ارائــه شــده قائــل هســتند. 

ــر تدویــن می‌شــود کــه:  ــه زی ــه شــد فرضی براســاس آنچــه گفت

ــر  ــن تأثی ــرور آنلای ــودن م ــر ادراک از مفیدب ــد ب ــاد ادراک شــده از برن ــه 4: اعتم فرضی

دارد. 

ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین و نگرش نسبت به برند 

ــبت  ــرش نس ــر نگ ــی ب ــر قابل‌توجه ــد تأثی ــن می‌توان ــرور آنلای ــودن م ادراک از مفیدب

بــه برنــد داشــته باشــد. هنگامــی کــه مصرف‌کننــدگان نظــرات آنلایــن را مفیــد می‌داننــد، 

بیشــتر بــر ایــن باورنــد کــه اطلاعــات ارائه‌شــده می‌توانــد بــه آنهــا در تصمیم‌گیــری 

ــه نوبــه خــود، نگــرش  آگاهانه‌تــر درمــورد یــک محصــول یــا خدمــات کمــک کنــد. ایــن ب

نســبت بــه برنــد آنهــا را نســبت بــه آن محصــول یــا خدمــات افزایــش می‌دهــد )فیلــری1 

ــد  ــی مانن ــل مختلف ــر عوام ــت تأثی ــد تح ــودن می‌توان ــکاران، 2021(. ادراک مفیدب و هم

ــی بررســی‌ها  ــه شــده، و لحــن کل ــاط محتــوای بررســی، کیفیــت و عمــق اطلاعــات ارائ ارتب

ــت و  ــاره محصول/خدم ــی درب ــات دقیق ــه اطلاع ــی ک ــال، مرورهای ــرای مث ــرد. ب ــرار گی ق

ــی‌هایی  ــر از بررس ــت مفیدت ــن اس ــد، ممک ــه می‌دهن ــب آن ارائ ــا و معای ــا، مزای ویژگی‌ه

کــه فقــط اطلاعــات عمومــی را ارائــه می‌دهنــد، تلقــی شــوند )لوپــس2 و همــکاران، 2021(. 

تأثیــر مفیدبــودن درک شــده را می‌تــوان بــا حجــم بررســی‌های مثبــت و رتبــه بنــدی کلــی 

ــالا و  ــاز ب ــت دارای امتی ــک محصول/خدم ــر ی ــرد. اگ ــت ک ــتر تقوی ــت بیش محصول/خدم

نظــرات مثبــت زیــاد باشــد، احتمــال بیشــتری وجــود دارد کــه مصرف‌کننــدگان آن را مفیــد 

تلقــی کننــد. ایــن می‌توانــد حــس اثبــات اجتماعــی را ایجــاد کنــد و اعتمــاد مصرف‌کننــده 

را در تصمیمــات خریــد آنهــا افزایــش دهــد )فیلیــری و همــکاران، 2018(؛ بنابرایــن، 

ــان حاصــل  ــا اطمین ــد ت ــت کنن ــرل و مدیری ــن خــود را کنت ــد مرورهــای آنلای شــرکت‌ها بای

ــداران  ــد خری ــا می‌توانن ــده هســتند. آنه ــد و آموزن ــدگان مفی ــه توســط مصرف‌کنن ــد ک کنن

تاییــد شــده را تشــویق کننــد تــا نظــرات خــود را بگذارنــد، بــه نظــرات منفــی پاســخ دهنــد و 

بــه مشــکلات مطــرح شــده رســیدگی کننــد و مشــوق‌هایی بــرای تــرک نظــرات ارائــه دهنــد. 

1  Filieri.

2  Lopes.
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ایــن می‌توانــد ســودمندی درک شــده از مرورهــای آنلایــن  را افزایــش دهــد و در نهایــت 

منجــر بــه افزایــش نگــرش نســبت بــه برنــد شــود.

براساس آنچه گفته شد فرضیه زیر تدوین می‌شود که: 

فرضیه 5: ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین بر نگرش نسبت به برند تأثیر دارد. 

ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین و تصویر برند 

تصویــر »مجموعــه‌ای از باورهــا، ایده‌هــا و تصــوری اســت کــه شــخص نســبت بــه یــک 

شــی دارد« )کاتلــر1، 2001(. یــک تصویــر مثبــت قــوی از برنــد؛ اولویــت بازاریابان اســت )لیو2 

و همــکاران، 2017(. یــک تصویــر مثبــت از برنــد می‌توانــد عملکــرد برنــد را افزایــش دهــد 

)بــاردا3 و همــکاران، 2016(. بــرای ایجــاد یــک تصویــر برنــد قــوی، نظــرات آنلایــن، وبلاگ‌ها 

و متــون درمــورد برنــد، تجربیــات اســتفاده موثرتــر از ارتباطــات شــفاهی هســتند. بــرون4 و 

همــکاران )2012( اشــاره کردنــد کــه تصویــر برنــد را می‌تــوان از طریــق مزایــا و ویژگی‌هــای 

نــام تجــاری اندازه‌گیــری کــرد. آن مطالعــه مفهــوم تصویــر برنــد را بــه دو قســمت تقســیم 

کــرد، یعنــی تصویــر عملکــردی برنــد و تصویــر لــذت برنــد. تصویــر عملکــردی برنــد تمامــاً 

ــت،  ــاری اس ــام تج ــودمندی ن ــا س ــرد ی ــق عملک ــد از طری ــر برن ــری تصوی ــورد اندازه‌گی درم

درحالی‌کــه تصویــر لذت‌گرایانــه برنــد تمامــاً درمــورد اندازه‌گیــری برنــد از طریــق احساســات 

یــا عواطــف مصرف‌کننــده نســبت بــه برنــد اســت. مــرور آنلایــن درمــورد ســودمندی برنــد 

ــد  ــر بگــذارد. مــرور آنلایــن درمــورد عملکــرد برن ــد تأثی ــر عملکــردی برن ــر تصوی ــد ب می‌توان

می‌توانــد بینــش جدیــدی درمــورد جنبه‌هــای عملکــردی برنــد بــه مصرف‌کننــده بدهــد. در 

ــد.  ــه اشــتراک می‌گذارن ــد ب ــا برن ــات خــود را ب ــدگان تجربی ــن، مصرف‌کنن پلتفرم‌هــای آنلای

ــا در  ــه اینه ــد. هم ــر می‌کنن ــا ذک ــه برنده ــود را نســبت ب ــا عواطــف خ ــا احساســات ی آنه

نهایــت بــر تصویــر لذت‌گرایانــه برنــد تأثیــر می‌گــذارد )چاکرابورتــی و بــات5، 2018(. ادراک 

از مفیدبــودن مــرور آنلایــن می‌توانــد تأثیــر قابل‌توجهــی بــر تصویــر برنــد داشــته باشــد. 

ــال  ــد، به‌احتم ــده می‌دانن ــد و آموزن ــن را مفی ــرات آنلای ــدگان نظ ــه مصرف‌کنن ــی ک هنگام

1. Kotler.

2. Liu.

3. Barreda.

4. Bruhn.

5. Chakraborty & Bhat.
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زیــاد بــه نــام تجــاری مثبــت نــگاه می‌کننــد، زیــرا بــرای رضایــت مشــتری ارزش قائــل اســت 

و محصولات/خدمــات باکیفیــت بــالا را ارائــه می‌دهــد. براســاس آنچــه گفتــه شــد فرضیــه 

زیــر تدویــن می‌شــود کــه: 

فرضیه 6: ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین بر تصویر برند تأثیر دارد. 

در ادامه، مدل مفهومی پژوهش باتوجه‌به فرضیات مطرح شده ارائه می‌گردد.

شکل 1- مدل مفهومی پژوهش 

روش پژوهش

دارای  حاضــر  پژوهــش  همچنیــن  و  پیمایشــی  به‌صــورت  حاضــر  پژوهــش  روش 

رویکــردی کمــی هســت و از نظــر هــدف، کاربــردی اســت. در تحقیــق حاضــر، محقــق پــس 

ــه و  ــه مطالع ــدام ب ــق، اق ــرح تحقی ــه ط ــس از تهی ــش و پ ــی پژوه ــئله اصل ــرح مس از ط

جمــع‌آوری ادبیــات مرتبــط بــا موضــوع نمــود. ســپس به‌منظــور جمــع‌آوری داده‌هــای مــورد 

ــاز پژوهــش جهــت ســنجش متغیرهــا و آزمــون فرضیه‌هــا، پرســش‌نامه‌ای متشــکل از  نی

ــد.  ــی گردی ــب طراح ــنجه‌های مناس ــؤالات و س س

ــد کــه حداقــل  ــالای 18 ســال تشــکیل می‌دهن جامعــه آمــاری ایــن تحقیــق را افــراد ب

ــه  ــه مطالع ــته‌اند و تجرب ــی‌کالا را داش ــایت دیج ــی از س ــد اینترنت ــه خری ــار تجرب ــک ‌ب ی

مرورهــای آنلایــن ســایت دیجــی‌کالا را داشــته‌اند. در ایــن تحقیــق از روش نمونه‌گیــری در 

دســترس و بــه صــورت مجــازی اســتفاده شــد. 
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بــه دلیــل اینکــه حجــم جامعــه ایــن پژوهــش نامشــخص اســت، بــرای تعییــن حجــم 

نمونــه از فرمــول کوکــران بــرای جوامــع نامحــدود اســتفاده شــد کــه در تحقیــق حاضــر بــا 

ــرآورد شــده اســت. روش نمونه‌گیــری  فــرض ســطح اطمینــان 95%، حجــم نمونــه 384 ب

ایــن تحقیــق، روش در دســترس اســت. لــذا تعــداد 400 پرســش‌نامه تهیــه و بیــن 

ــد و از  ــع‌آوری ش ــورد جم ــد و 400 م ــع گردی ــی‌کالا توزی ــایت دیج ــی س ــداران اینترنت خری

ــود.  ــتفاده ب ــل اس ــورد، قاب ــده 384 م ــع‌آوری ش ــنامه‌های جم پرسش

هناخباتکاى  روش  از  ومرداینز،  ااعلاطت  و  داده‌هــا  جمــع‌آوری  رباى  ژپوشه  انی  در 

اافتسده شــده ‌اســت. هب انی ینعم هک ینابم رظنى ژپوشه از بتک و لاجمت یصصخت 

رگدآورى می‌شــود. سپس ربای رگدآورى ریاس داده‌هــای مــورد نیــاز بــراى آزمــون فرضیه‌هــا 

ــت.  ــده اس ــتفاده ش ــش‌نامه اس از پرس

ــب  ــا آن در قال ــق، ســنجه‌های مناســب ب ــای تحقی ــک از متغیره ــر ی ــرای ســنجش ه ب

ســؤالات پرســش‌نامه طراحــی گردیــد. جــدول زیــر، ترکیــب ســؤالات پرســش‌نامه تحقیــق 

براســاس متغیرهــا را نشــان می‌دهــد.

جدول 1- ترکیب سؤالات پرسش‌نامه

منبعتعداد سؤالمتغیرها

)Fillieri, 2015(4 سؤالاعتبار منبع 

)Bloch et al., 1989; Lacey et al., 2010(3 سؤال دانش محصول

)Bearden et al. 1989(3 سؤال تأثیر اجتماعی 

)Roca et al. 2009(4 سؤالاعتماد درک شده برند

)Yoo & Donthu, 2001(3 سؤال تصویر برند 

)Fillieri, 2015(4 سؤال ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین 

)van der Heijden et al., 2003(4 سؤال نگرش نسبت به برند

بــودن ســنجه‌های  از مناســب و معقــول  اطمینــان  به‌منظــور  ایــن پژوهــش،  در 

پرســش‌نامه از دو معیــار روایــی و پایایــی اســتفاده شــده اســت. در ایــن تحقیــق به‌منظــور 

ــن شــیوه‌های  ــی از مهم‌تری ــوا و ســازه اســتفاده اســت. یک ــی محت ــی از روای ــن روای تعیی

تحلیــل روایــی ســازه اســتفاده از تحلیــل عاملــی اســت. 



22

ندرو تصویر ب »نگرش بر ن«یور آنلاراز مفیدبودن م اکر»تأثیر اد ررسیب

دوره 8
 پیاپی 27
بهار 1404

ــب  ــی مفهــوم مــورد ســنجش را نشــان می‌دهــد. ضری ــات و ســازگاری درون ــی ثب پایای

ــرای ســازگاری درونــی قابل‌اعتمــاد اســت. بدیهــی اســت در صــورت  آلفــای 0/7 و بالاتــر ب

ــدار آن  ــدام پرســش مق ــا حــذف ک ــه ب ــود ک ــد بررســی نم ــا بای ــدار آلف ــودن مق ــن ب پایی

ــی  ــاط درون ــه ارتب ــد ک ــان می‌ده ــاخ نش ــای کرونب ــرآورد آلف ــت. ب ــد یاف ــش خواه افزای

ــت. ــدی اس ــه ح ــا چ ــؤالات پرســش‌نامه ت س

روایــی صــوری و محتوایــی پرســش‌نامه بــه تأییــد اســاتید محتــرم دانشــگاه رســید. در 

ایــن تحقیــق قبــل از توزیــع همــه پرســش‌نامه‌ها، 30 نفــر بــه صــورت تصادفــی انتخــاب 

شــدند و پرســش‌نامه در اختیــار آنــان قــرار گرفــت. پــس از جمــع‌آوری آ‌نهــا، ضریــب آلفــای 

کرونبــاخ بــا اســتفاده از نرم‌افــزار spss محاســبه گردیــد.

جدول 2- ترکیب سؤالات پرسش‌نامه

آلفای کرونباخ تعداد سؤالمتغیرها

40/862 سؤالاعتبار منبع 

30/824 سؤال دانش محصول

30/793 سؤال تأثیر اجتماعی 

40/803 سؤالاعتماد درک شده برند

30/808 سؤال تصویر برند 

40/830 سؤال ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین 

40/925 سؤال نگرش نسبت به برند

همان‌طــور کــه مشــاهده می‌شــود ضریــب آلفــای کرونبــاخ بــرای تمــام ســازه‌های 

ــش دارد. ــنجه‌های پژوه ــار س ــان از اعتب ــه نش ــت ک ــتر از 0/7 اس ــش بیش پژوه

از آمــار توصیفــی بــرای جــداول، فراوانــی، میانگیــن، انحــراف معیــار و واریانــس 

اســتفاده شــد و در بخــش آمــار اســتنباطی پــس از به‌دســت‌آوردن نتایــج از آزمــون 

کلموگــروف اســمیرنف )نرمــال بــودن(، - چنانچــه توزیــع داده‌هــای تحقیــق نرمــال باشــد، 

ــک  ــاری ناپارامتری ــال نباشــد، از آزمون‌هــای آم ــر نرم ــک و اگ ــاری پارامتری از آزمون‌هــای آم

اســتفاده شــد. تجزیه‌وتحلیــل داده‌هــا بــه روش مدل‌ســازی معــادلات ســاختاری بــا 

اســتفاده از نرم‌افزارهــای آمــاری SPSS24 و Smart PLS2 انجــام شــد.
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از آزمــون کولموگــروف - اســمیرنف بــرای بررســی نرمــال بــودن یا نبــودن توزیــع متغیرها 

اســتفاده می‌شــود. هنــگام بررســی نرمــال بــودن داده‌هــا معمــولاً فــرض صفــر مبتنــی بــر 

اینکــه توزیــع داده‌هــا نرمــال اســت را در ســطح خطــای 5 درصــد تســت می‌کنیــم. بنابرایــن 

اگــر آمــاره آزمــون بزرگ‌تــر مســاوی ۰/۰۵ بــه دســت آیــد، در ایــن صــورت دلیلــی بــرای رد 

فــرض صفــر مبتنــی بــر اینکــه داده نرمــال اســت، وجــود نخواهــد داشــت.

یافته‌های پژوهش

تجزیه‌وتحلیل داده‌ها:

آمار توصیفی

ــی  ــداران اینترنت ــر خری ــداد 384 نف ــا از تع ــل داده‌ه ــج حاصــل از تحلی براســاس نتای

ــد( زن و 255  ــر )34 درص ــش‌نامه، 129 نف ــه پرس ــده ب ــخ دهن ــی‌کالا( پاس ــایت دیج )س

نفــر )66 درصــد( مــرد بودنــد. ازایــن‌رو، اکثریــت 66 درصــدی خریــداران اینترنتــی از ســایت 

ــر )58  ــل و 224 نف ــد( متأه ــر )42 درص ــد.160 نف ــکیل می‌دهن ــردان تش ــی‌کالا را م دیج

درصــد( مجــرد بودنــد. ازایــن‌رو، اکثریــت 58 درصــدی خریــداران اینترنتــی از ســایت 

ــد. ــکیل می‌دهن ــرد تش ــراد مج ــی‌کالا را اف دیج

ــازه  ــر )54 درصــد( در ب ــا 23 ســال، 209 نف ــازه ســنی 18 ت ــر )15 درصــد( در ب 58 نف

ســنی 24 تــا 29 ســال، 101 نفــر )26 درصــد( در بــازه ســنی 30 تــا 35 ســال و 16 نفــر )5 

درصــد( در بــازه ســنی 36 تــا 41 ســال بودنــد. ازایــن‌رو، اکثریــت 54 درصــدی خریــداران 

ــد.63  نفــر )17  ــا 29 ســال تشــکیل می‌دهن اینترنتــی از ســایت دیجــی‌کالا را افــراد 24 ت

ــم، 170  ــم، 127 نفــر )33 درصــد( دارای تحصیــات دیپل درصــد( دارای تحصیــات زیردپیل

ــوق  ــات ف ــد( دارای تحصی ــر )1 درص ــانس، 4 نف ــات لیس ــد( دارای تحصی ــر )45 درص نف

ــت 45  ــن‌رو، اکثری ــد. ازای ــری بودن ــات دکت ــر )5 درصــد( دارای تحصی لیســانس و 20 نف

درصــدی خریــداران اینترنتــی از ســایت دیجــی‌کالا را افــرادی بــا تحصیــات لیســانس 

تشــکیل می‌دهنــد.

پیش‌فرض نرمال بودن داده و کفایت داده‌ها

جــدول 3، وضعیــت نرمــال بــودن توزیــع داده‌هــا را بــا اســتفاده از آزمــون کلموگــروف- 
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اســمیرنف نشــان می‌دهــد. 

جدول 3- آزمون فرضیه نرمال بودن توزیع داده‌ها

آماره کلموگروف- سطح معنی‌داریمتغیر
اسمیرنف

وضعیت نرمال 
بودن

نرمال نیست 0/00010/156اعتبار منبع 

نرمال نیست 0/00010/111دانش محصول

نرمال نیست 0/00010/140تأثیر اجتماعی 

نرمال نیست 0/00010/096اعتماد درک شده برند

نرمال نیست 0/00010/162تصویر برند 

نرمال نیست 0/00010/128ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین 

نرمال نیست 0/00010/118نگرش نسبت به برند

آزمون فرضیه نرمال بودن داده‌ها: 

 : توزیع داده‌های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال است. 

 : توزیع داده‌های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال نیست. 

آزمــون کلموگــروف- اســمیرنف نرمــال بــودن توزیــع داده‌هــا را نشــان می‌دهــد. 

ازآنجایی‌کــه ســطح معنــی‌داری آزمــون بــرای تمــام متغیرهــای تحقیــق )اعتبــار منبــع، دانش 

ــودن  ــد، ادراک از مفیدب ــر برن ــد، تصوی ــر اجتماعــی، اعتمــاد درک شــده برن محصــول، تأثی

ــادار و توزیــع  مــرور آنلایــن و نگــرش نســبت بــه برنــد( کمتــر از 0/05 اســت، آزمــون معن

داده‌هــا نرمــال نیســت.  

آمار استنباطی

ــخگویی  ــی و پاس ــدل مفهوم ــی م ــرای ارزیاب ــتنباطی ب ــار اس ــر از آم ــق حاض در تحقی

ــه طــور  ــی تأییــدی و تحلیــل مســیر ب ــه فرضیه‌هــا اســتفاده شــده اســت. تحلیــل عامل ب

ــود.  ــام می‌ش ــزار SPLS انج ــتفاده از نرم‌اف ــا اس ــر ب ــر متغی ــرای ه ــه ب جداگان

تحلیل عاملی تأییدی 

در ادامــه و جــدول 4 بار‌هــا‌ی عاملــی شــاخص‌ها‌ی گویه‌هــای اعتبــار منبــع )بــا 

علامــت A(، دانــش محصــول )بــا علامــت D(، تأثیــر اجتماعــی )بــا علامــت T(، اعتمــاد درک 
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شــده برنــد )بــا علامــت E(، تصویــر برنــد )بــا علامــت B(، ادراک از مفیدبــودن مــرور آنلایــن 

)بــا علامــت M( و نگــرش نســبت بــه برنــد )بــا علامــت N( ارائــه شــده اســت.

جدول 4- بار عاملی هر یک از گویه‌ها‌ بر روی متغیر‌‌های تحقیق

ضریب متغیر

)بار عاملی(

انحراف 
استاندارد

t احتمالآماره

A1 – اعتبار منبع

A2 – اعتبار منبع

A3 – اعتبار منبع

A4 – اعتبار منبع

B1 – تصویر برند

B2 – تصویر برند

B3 – تصویر برند

 D1 – دانش محصول

D2 – دانش محصول

D3 – دانش محصول

E1 – اعتماد درک شده برند

E2 – اعتماد درک شده برند

E3 – اعتماد درک شده برند

E4 – اعتماد درک شده برند

M1 – ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین

M2 – ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین

M3 – ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین

M4 – ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین

N1 – نگرش نسبت به برند

N2 – نگرش نسبت به برند

N3 – نگرش نسبت به برند

N4 – نگرش نسبت به برند

T1 – تأثیر اجتماعی

T2 – تأثیر اجتماعی

T3 – تأثیر اجتماعی

0/864

0/881

0/875

0/744

0/800

0/889

0/861

0/819

0/871

0/899

0/806

0/729

0/808

0/824

0/831

0/866

0/825

0/740

0/860

0/919

0/928

0/909

0/827

0/877

0/819

0/031

0/026

0/033

0/060

0/052

0/024

0/032

0/050

0/033

0/026

0/034

0/105

0/044

0/045

0/033

0/026

0/055

0/076

0/038

0/017

0/019

0/021

0/037

0/033

0/050

27/947

34/547

26/367

12/330

15/483

36/969

26/687

16/471

26/346

34/819

23/390

6/962

18/548

18/321

24/937

33/102

015/016

9/964

22/789

54/334

50/040

43/727

22/351

26/571

16/252

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001

0/0001
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ــاری  ــار تمامــی گویه‌هــا از نظــر آم ــق )جــدول 4(، مقــدار ب براســاس یافته‌هــای تحقی

ــا از  ــک از متغیر‌ه ــچ ی ــه حــذف هی ــاز ب ــادار می‌باشــد )p-value>0/05( در نتیجــه نی معن

ــرآورد شــده ‌نمی‌باشــد.  ــدل ب م

برازش مدل

ــرازش مــدل ســاختاری  ــرازش مدل‌هــای اندازه‌گیــری، ب ــرازش مــدل در ســه بخــش ب ب

ــرازش مــدل کل انجــام می‌شــود.  و ب

برازش مدل اندازه‌گیری 

الف( شاخص‌‌های پایایی و روایی همگرا

ــت  ــی از قابلی ــطوح بالای ــری س ــدل اندازه‌گی ــرای م ــان ب ــت اطمین ــاخص‌های قابلی ش

ــه  ــدل ب ــن م ــد ای ــه نشــان می‌ده ــد ک ــاخ را نشــان دادن ــای کرونب ــب و آلف ــان مرک اطمین

معیارهــای قابل‌اعتمــاد ســازه‌های زیربنایــی منجــر شــده اســت. شــاخص واریانــس 

ــد  ــه نشــان می‌ده ــرا اســت ک ــی همگ ــی از روای استخراج‌شــده نشــان‌دهنده ســطح بالای

ــان  ــود نش ــرار ب ــه ق ــی ک ــای پنهان ــا متغیره ــدت ب ــان به‌ش ــای پنه ــاخص‌های متغیره ش

دهنــد، مرتبــط هســتند. ایــن نتایــج شــواهدی از قابلیــت اطمینــان و اعتبــار مــدل 

اندازه‌گیــری ارائــه می‌کننــد و از اســتفاده از ســاختارهای متغیــر پنهــان در تحلیل‌هــای 

بعــدی پشــتیبانی می‌کننــد. 

جدول 5- شاخص‌‌های پایایی و روایی همگرا مدل اندازه‌گیری تحقیق

آلفای کرونباخ متغیر
)CA(

پایایی ترکیبی 
)CR(

واریانس استخراج 
AVE شده

0/8320/8890/667ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین

0/8630/9070/711اعتبار منبع 

0/8030/8710/628اعتماد درک شده برند 

0/7940/8790/708تأثیر اجتماعی 

0/8090/8870/724تصویر برند 
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آلفای کرونباخ متغیر
)CA(

پایایی ترکیبی 
)CR(

واریانس استخراج 
AVE شده

0/8290/8980/746دانش محصول

0/9260/9470/818نگرش نسبت به برند

CΑ > 0.7

CR > 0.7 

AVE > 0.5

CR > AVE

ــرای  ــی ب ــاخ و پایایــی ترکیب نتایــج جــدول 5 نشــان می‌دهــد کــه مقــدار آلفــای کرونب

ــده  ــاد درک ش ــی، اعتم ــر اجتماع ــول، تأثی ــش محص ــع، دان ــار منب ــای اعتب ـم متغیره تماـ

برن��د، تصوی��ر برن��د، ادراک از مفیدب��ودن م��رور آنلای��ن و نگرــش نسبــت ب��ه برن��د از مقــدار 

ــام متغیرهــای  ــرای تم ــس اســتخراج شــده ب ــدار واریان ــن مق 0/7 بیشــتر اســت و همچنی

ــد.   ــدار 0/5 می‌باش ــتر از مق ــی بیش تحقیق

ب( آزمون فورنل و لارکر- روایی واگرا

ــی  ــی روای ــرای ارزیاب ــی )PLS( ب ــات جزئ ــل مربع ــل حداق ــل در تحلی ــار لارکر-فورن معی

افتراقــی اســتفاده می‌شــود. همبســتگی‌های جزئــی بیــن شــاخص‌های یــک ســازه و 

ــذر  ــه ج ــد ک ــان می‌کن ــار بی ــن معی ــد. ای ــی می‌کن ــر را بررس ــازه‌های دیگ ــاخص‌های س ش

میانگیــن واریانــس اســتخراج شــده )AVE( هــر ســازه بایــد بیشــتر از مقادیــر همبســتگی 

ــی  ــورب اصل ــر موجــود در م ــه طــور خــاص، مقادی ــر باشــد. ب ــا ســازه‌های دیگ آن ســازه ب

ماتریــس همبســتگی بایــد بیشــتر از تمــام مقادیــر ســتون مربوطــه باشــد. ماتریــس فرونــل 

ــان شــده اســت:  ــر در جــدول 6 بی و لارک
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جدول 6- ماتریس فورنل- لارکر
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ادراک از مفیدبودن مرور 
آنلاین

0/817

0/6530/843اعتبار منبع 

0/6180/6400/793اعتماد درک شده برند 

0/6590/6680/6830/841تأثیر اجتماعی 

0/7590/6920/6000/6950/851تصویر برند 

0/7070/7130/6250/7470/6650/864دانش محصول

0/5930/4750/5270/5350/5360/4270/905نگرش نسبت به برند

همان‌طــور کــه از جــدول 6 مشــخص اســت مقادیــر موجــود در روی قطــر اصلــی 

ماتریــس، از کلیــه مقادیــر موجــود در ســتون مربــوط آن بزرگ‌تــر اســت و نشــان‌دهنده آن 

ــار تشــخیص مناســبی اســت. ــق حاضــر دارای اعتب ــه در مــدل تحقی اســت ک

ربازش دمل اتخاسری

الف( نیکویی برازش 

درمــورد معیــار GoF، ایــن معیــار بــه معنــای Goodness of Fit اســت کــه بــرای ارزیابــی 

ــود  ــرای GoF وج ــی ب ــار مطلق ــچ معی ــود. هی ــتفاده می‌ش ــدل SEM اس ــی م ــب کل تناس

نــدارد، زیــرا بــه پیچیدگــی و ماهیــت مــدل بســتگی دارد. بااین‌حــال، شــاخص‌های خــوب 

بــرازش معمــول، ماننــد آزمــون کای‌دو، شــاخص بــرازش مقایســه‌ای )CFI(، شــاخص تاکــر-

لوئیــس )TLI( و ریشــه میانگیــن مربعــات خطــای تقریــب )RMSEA(، معمــولاً بــرای ارزیابــی 

ــوند.  ــتفاده می‌ش اس

از میانگیــن مقادیــر اشــتراکی متغیرهــای پنهــان مرتبــه اول بــه دســت می‌آیــد. وتزلــس 

و همــکاران )2009( ســه مقــدار 0/01، 0/25 و 0/36 را به‌عنــوان مقــدار مــاک بــرای مقادیــر 

ضعیــف، متوســط و قــوی GoF معرفــی می‌کنــد.
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جدول 7- محاسبه نیکویی برازش مدل ساختاری

مقادیر اشتراکیR2متغیر وابسته
0/5610/667ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین

0/5720/724تصویر برند

0/3450/818نگرش نسبت به برند

حاصل‌شــدن مقــدار 0/601 از جــدول 7 بــرای GoF نشــان از بــرازش کلــی مطلــوب مــدل 

دارد.

t ب( آماره

آمــاره t، به‌عنــوان معیــار اصلــی بــرای بــرازش مــدل ســاختاری، بایــد مقــدار بیشــتر از 

1.96 داشــته باشــد تــا بتــوان به‌طــور قطعــی گفــت کــه مســیرها و صحــت مــدل ســاختاری 

بــا ســطح اطمینــان 95 درصــد تأییــد شــده اســت. 

بــرای بررســی فرضیــه تحقیــق نتایــج همان‌گونــه کــه اشــاره شــد در دو حالــت ضرایــب 

ــج نشــان داده  ــه شــده اســت و ســپس خلاصــه نتای ــاداری ارائ اســتاندارد و ضرایــب معن

می‌شــود )شــکل‌های 2 و 3(.

شکل 2- مدل برازش شده در حالت تخمین استاندارد
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 )t شکل 3- بوت استرپ )مقادیر

در جدول 8 خلاصه نتایج تأیید و رد فرضیه‌ها ارائه شده است. 

جدول 8- خلاصه نتایج آزمون فرضیه‌ها

نتیجهشرحفرضیه

تاییددانش محصول بر ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین تأثیرگذار است.اول

رداعتبار منبع بر ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین تأثیرگذار است.دوم

ردتأثیر اجتماعی بر ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین تأثیر گذار است.سوم

رداعتماد ادراک برند بر ادراک از مفیدبودن مرور آنلاین تأثیر گذار است.چهارم

تاییدادراک از مفیدبودن مرور آنلاین بر نگرش نسبت به برند تأثیر گذار است.پنجم

تاییدادراک از مفیدبودن مرور آنلاین بر تصویر برند تأثیر گذار است.ششم
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نتیجه‌گیری

خرده‌فروش‌هـای آنلایـن بایـد بـر ایجاد یـک حضور آنلاین قـوی و ارائه یـک تجربه خرید 

آنلایـن مثبـت تأکیـد نماینـد. مـرور آنلایـن بـه بهبـود تجربـه آنلایـن مشـتری و شـکل‌گیری 

تصویـر و نگـرش نسـبت به برنـد خرده‌فروشـی تأثیر گذار اسـت. این پژوهـش نقش ادراک 

از مفیدبـودن مـرور آنلایـن در ایـن زمینـه را مـورد مطالعـه قـرار داد. براسـاس یافته‌هـای 

تحقیـق می‌تـوان نتیجـه گرفـت کـه بیـن دانـش محصـول و درک مفیدبـودن مـرور آنلایـن 

در سـایت دیجـی‌کالا رابطـه مثبـت و معنـاداری وجـود دارد؛ بنابرایـن، ایـن فرضیـه پژوهش 

تأییـد می‌شـود. ایـن یافتـه نشـان می‌دهـد کـه مدیـران سـایت دیجـی‌کالا بایـد بـر ارائـه 

اطلاعـات دقیـق محصول تمرکز کنند تا درک مشـتریان از سـودمندی مـرور آنلاین را افزایش 

دهنـد و خریـد کلـی آنهـا را بهبـود بخشـند. یافته‌هـای پژوهـش حاضـر بـا نتایـج تحقیقات 

ماجومـدر  و همـکاران )2022( و ژو و همـکاران )2020( و ژائـو و همـکاران )2018( همسـو 

اسـت. یافته‌هـای تحقیـق بینش‌هـای ارزشـمندی را درمـورد رابطـه بیـن دانـش محصـول و 

درک مفیدبـودن مـرور آنلایـن ارائـه می‌دهـد. ایـن بـه ایـن معنـی اسـت کـه مشـتریانی که 

درک بهتـری از محصولاتـی کـه به‌صـورت آنلایـن مـرور می‌کننـد دارنـد، احتمالاً مـرور آنلاین 

را مفیـد می‌داننـد.

صحــت و کامل‌بــودن اطلاعــات محصــول در وب‌ســایت بــرای ایجــاد اعتمــاد بــا 

مشــتریان و افزایــش درک کلــی آنهــا از ســایت بســیار مهــم اســت. مشــتریانی کــه می‌توانند 

تمــام اطلاعــات مــورد نیــاز خــود درمــورد یــک محصــول را در وب‌ســایت دیجــی‌کالا بیابنــد، 

به‌احتمــال زیــاد مــرور آنلایــن را مفیــد می‌داننــد کــه می‌توانــد منجــر بــه افزایــش تعامــل 

مشــتری و نــرخ خریــد شــود؛ بنابرایــن، بــرای مدیــران ســایت دیجــی‌کالا مهــم اســت کــه 

دانــش محصــول را در اولویــت قــرار دهنــد و اطمینــان حاصــل کننــد کــه تمــام اطلاعــات 

لازم محصــول به‌صــورت واضــح، مختصــر و دقیــق در وب‌ســایت آنهــا ارائــه می‌شــود. ایــن 

می‌توانــد بــه ایجــاد اعتمــاد بــا مشــتریان، افزایــش وفــاداری بــه برنــد و افزایــش درآمــد 

فــروش کمــک کنــد.

ــع و درک  ــار منب ــن اعتب ــه بی ــت ک ــوان نتیجــه گرف ــق، می‌ت براســاس یافته‌هــای تحقی

ــاداری وجــود نــدارد؛ بنابرایــن،  مفیدبــودن مــرور آنلایــن در ســایت دیجــی‌کالا رابطــه معن

ــر درک  ــری ب ــع تأثی ــار منب ــه اعتب ــت ک ــه گرف ــوان نتیج ــرض پژوهــش نمی‌شــود و می‌ت ف

ــدارد.  ــن در ســایت دیجــی‌کالا ن ــودن مــرور آنلای مفیدب



32

ندرو تصویر ب »نگرش بر ن«یور آنلاراز مفیدبودن م اکر»تأثیر اد ررسیب

دوره 8
 پیاپی 27
بهار 1404

ــر  ــری ب ــع تأثی ــار منب ــه را کــه اعتب یافته‌هــای تحقیــق از ســایت دیجــی‌کالا ایــن فرضی

درک مفیدبــودن مــرور آنلایــن نــدارد، تاییــد نمی‌کنــد. اعتبــار منبــع بــه اعتبــار درک شــده و 

قابل‌اعتمــاد بــودن وب‌ســایت یــا اطلاعــات ارائــه شــده اشــاره دارد. مشــتریانی کــه منبعــی 

ــه  ــه آن تکی ــد و ب ــاد می‌کنن ــده اعتم ــه ش ــات ارائ ــه اطلاع ــتر ب ــد، بیش ــر می‌دانن را معتب

می‌کننــد و در نتیجــه، درک مثبت‌تــری از مفیدبــودن مــرور آنلایــن دارنــد. پیشــینه نظــری 

و تحقیقــات قبلــی نشــان می‌دهــد کــه اعتبــار یــک عامــل اساســی در مــرور آنلایــن اســت. 

به‌عنوان‌مثــال، نظریــه اعتبــار منبــع بیــان می‌کنــد کــه مشــتریان تمایــل دارنــد بــه منابعــی 

ــر  ــد معتب ــک برن ــر وب‌ســایت ی ــن، اگ ــد؛ بنابرای ــر می‌دانن ــا را معتب ــه آنه ــد ک ــاد کنن اعتم

ــای  ــد. یافته‌ه ــی دارن ــل مثبت ــد تعام ــا آن برن ــاد ب ــال زی ــتریان به‌احتم ــود، مش ــی ش تلق

تحقیــق از ســایت دیجــی‌کالا نشــان می‌دهــد کــه اعتبــار منبــع بــر درک مفیدبــودن مــرور 

آنلایــن تأثیــر نمی‌گــذارد. هــر چنــد بــرای اینکــه مــرور آنلایــن مفیــد تلقــی شــود، اعتبــار 

منبــع یــک عنصــر ضــروری اســت کــه نمی‌تــوان آن را نادیــده گرفــت؛ بنابرایــن، برندهــا بایــد 

بــر ایجــاد اعتبــار و قابل‌اعتمــاد بــودن خــود تمرکــز کننــد تــا درک مشــتریان از مفیدبــودن 

مــرور آنلایــن را افزایــش دهنــد.

 براســاس یافته‌هــای تحقیــق می‌تــوان نتیجــه گرفــت کــه بیــن تأثیــر اجتماعــی و درک 

ــاداری وجــود نــدارد؛ بنابرایــن،  مفیدبــودن مــرور آنلایــن در ســایت دیجــی‌کالا رابطــه معن

فرضیــه پژوهــش تأییــد نمی‌شــود و می‌تــوان نتیجــه گرفــت کــه تأثیــر اجتماعــی بــر درک 

مفیدبــودن مــرور آنلایــن در ســایت دیجــی‌کالا تأثیــری نــدارد. 

درحالی‌کــه تأثیــر اجتماعــی ممکــن اســت عاملــی در تأثیرگــذاری بــر تصمیمــات خریــد 

ــا از  ــر درک آنه ــر قابل‌توجهــی ب ــد باشــد، ممکــن اســت تأثی ــه برن ــاداری ب مشــتریان و وف

ــن در ســایت دیجــی‌کالا نداشــته باشــد. مشــتریان ممکــن اســت  ــودن مــرور آنلای مفیدب

بیشــتر بــر روی مشــخصات فنــی و ویژگی‌هــای محصــولات، طراحــی کلــی و ســهولت 

اســتفاده از وب‌ســایت تمرکــز کننــد. بااین‌حــال، اگــر نظــرات هرزنامــه یــا غیرمفیــد باشــد، 

یــا اگــر کاربــران وارد بحث‌هــای منفــی یــا خصمانــه شــوند، می‌توانــد اثــر معکــوس داشــته 

باشــد و از اعتبــار و مفیدبــودن کلــی ســایت بکاهــد؛ بنابرایــن، نظــارت و تعدیــل تعامــات 

مشــتریان در ســایت بــرای مدیــران ســایت دیجــی‌کالا بــرای اطمینــان از یــک محیــط آنلایــن 

مثبــت و ســازنده بســیار مهــم اســت.
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ــد  ــاد درک برن ــن اعتم ــه بی ــت ک ــه گرف ــوان نتیج ــق، می‌ت ــای تحقی ــاس یافته‌ه براس

ــدارد؛  ــود ن ــاداری وج ــه معن ــی‌کالا رابط ــایت دیج ــن در س ــرور آنلای ــودمندی م و درک س

ــد  ــه اعتمــاد درک برن ــوان نتیجــه گرفــت ک ــد می‌شــود و می‌ت ــر تایی ــن، فــرض صف بنابرای

ــدارد. ــن در ســایت دیجــی‌کالا ن ــرور آنلای ــودن م ــر درک مفیدب ــری ب تأثی

ــهولت  ــرد و س ــر عملک ــتر ب ــت بیش ــن اس ــتریان ممک ــه مش ــد ک ــان می‌ده ــن نش ای

ــز  ــول تمرک ــده محص ــات ارائه‌ش ــت اطلاع ــزان و کیفی ــن می ــایت و همچنی ــتفاده از س اس

ــه مــرور  ــرای تعییــن ســودمندی تجرب ــد ب ــه برن ــه اعتمــاد خــود ب ــاً ب ــا اینکــه صرف ــد ت کنن

ــی باشــند. ــن خــود متک آنلای

ــرش  ــر نگ ــن ب ــرور آنلای ــودن م ــب ادراک از مفیدب ــق نشــان داد ضری ــای تحقی یافته‌ه

ــدر   ــات ماجوم ــج تحقیق ــا نتای ــر ب ــای حاض ــذار اســت. یافته‌ه ــر گ ــد تأثی ــه برن نســبت ب

ــت.  ــو اس ــکاران )2018( همس ــو و هم ــکاران )2020( و ژائ ــکاران )2022( و ژو و هم و هم

ــورد  ــات درم ــع‌آوری اطلاع ــرای جم ــن در ســایت دیجــی‌کالا را ب ــرور آنلای ــه م مشــتریانی ک

محصــولات مفیــد می‌دانســتند، به‌احتمــال زیــاد نگــرش مثبتــی نســبت بــه برنــد 

ــتند. ــی‌کالا داش دیج

ایــن یافتــه بــا تحقیقــات قبلــی مطابقــت دارد کــه همچنیــن نقــش مهــم مــرور آنلایــن 

را در شــکل‌دهی ادراکات و نگرش‌هــای برنــد مشــتریان برجســته می‌کنــد. ایــن نشــان 

ــده  ــن کاربرپســند و آموزن ــرای ایجــاد پلتفرم‌هــای آنلای ــد ب ــه کســب‌وکارها بای می‌دهــد ک

ســرمایه‌گذاری کننــد تــا درک مشــتریان از ســودمندی تجربــه مــرور آنلایــن خــود را افزایــش 

دهنــد و بــر نگــرش کلــی برنــد آنهــا تأثیــر مثبــت بگذارنــد.

ایــن یافتــه نشــان می‌دهــد کــه افــرادی کــه مــرور آنلایــن را بــرای جمــع‌آوری اطلاعــات 

درمــورد یــک محصــول مفیــد می‌داننــد، به‌احتمــال زیــاد نگــرش مثبتــی نســبت بــه برنــد 

دارنــد. ایــن یــک بینــش مهــم بــرای مشــاغل اســت، زیــرا تأثیــر بالقــوه مــرور آنلایــن بــر 

درک نــام تجــاری و وفــاداری مشــتری را برجســته می‌کنــد. بــا ارائــه یــک پلــت فــرم آنلایــن 

کاربرپســند و آموزنــده، کســب‌وکارها می‌تواننــد درک مشــتریان را از مفیدبــودن وب‌ســایت 

خــود افزایــش دهنــد و بــر نگــرش کلــی آنهــا نســبت بــه برنــد تأثیــر مثبــت بگذارنــد.

عــاوه بــر ایــن، ایــن یافتــه همچنیــن بــر اهمیــت تجربــه مشــتری در یــک وب‌ســایت 

ــک  ــود. ی ــد ش ــه برن ــبت ب ــت نس ــرش مثب ــه نگ ــر ب ــد منج ــرا می‌توان ــد؛ زی ــد می‌کن تأکی
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تجربــه آنلایــن بی‌نظیــر و جــذاب نه‌تنهــا می‌توانــد بــه مشــتریان کمــک کنــد تــا اطلاعــات 

ــه  ــی ب ــد به‌طورکل ــدگار از برن ــری مان ــد، بلکــه تأثی ــدا کنن ــاز خــود را به‌ســرعت پی مــورد نی

ــی و  ــتفاده، طراح ــت اس ــش قابلی ــر افزای ــد ب ــب‌وکارها بای ــن، کس ــذارد؛ بنابرای ــا می‌گ ج

محتــوای پلــت فــرم آنلایــن خــود تمرکــز کننــد تــا درک مشــتریان از ســودمندی و در نهایــت 

نگــرش آنهــا نســبت بــه نــام تجــاری بهبــود یابــد. 

یافته‌هــای تحقیــق نشــان می‌دهــد کــه مشــتریانی کــه وب‌ســایت دیجــی‌کالا را مفیــد، 

آموزنــده و کاربرپســند می‌داننــد، به‌احتمــال زیــاد نگــرش مثبتــی نســبت بــه برنــد دارنــد. 

مــورد مطالعــه ســایت دیجــی‌کالا نمونــه بــا ارزشــی اســت از اینکــه چگونــه مــرور آنلایــن 

می‌توانــد بــر نگــرش مصرف‌کننــدگان نســبت بــه یــک برنــد تأثیــر بگــذارد. 

ــه  ــر ایــن، تئــوری شــکل‌گیری نگــرش نشــان می‌دهــد کــه نگرش‌هــا نســبت ب عــاوه ب

یــک برنــد تــا حــد زیــادی توســط اطلاعــات و تجربیاتــی کــه مصرف‌کننــدگان از برنــد دارنــد 

ــد دیجــی‌کالا  ــی مانن ــت، برندهای ــه مــرور آنلایــن مثب ــه یــک تجرب ــا ارائ ــرد. ب شــکل می‌گی

می‌تواننــد درک مشــتریان از برنــد را افزایــش دهنــد و وفــاداری بــه آن را افزایــش دهنــد.

ــد  ــر برن ــر تصوی ــن ب ــرور آنلای ــودن م ــان داد ادراک از مفیدب ــق نش ــای تحقی یافته‌ه

ــت. ــذار اس تأثیرگ

ــکاران  ــکاران )2022( و ژو و هم ــدر  و هم ــات ماجوم ــج تحقیق ــا نتای ــا ب ــن یافته‌ه ای

)2020( و ژائــو و همــکاران )2018( همســو اســت. مشــتریانی کــه وب‌ســایت دیجــی‌کالا را 

ــد.  ــد دارن ــر برن ــده و کاربرپســند می‌دانســتند، احتمــالاً درک مثبتــی از تصوی مفیــد، آموزن

ــن را  ــرور آنلای ــه م ــی ک ــه مصرف‌کنندگان ــان داد ک ــی‌کالا نش ــایت دیج ــه س ــورد مطالع م

ــه  ــن نشــان می‌دهــد ک ــد داشــتند. ای ــر برن ــری از تصوی ــد می‌دانســتند، درک مثبت‌ت مفی

ــز  ــرای مشــتریان خــود تمرک ــد ب ــه مــرور آنلایــن مفی ــه یــک تجرب ــد روی ارائ شــرکت‌ها بای

کننــد تــا تصویــر برنــد خــود را بهبــود بخشــند.

تصویــر برنــد بــه تصــور کلــی مصرف‌کننــدگان از یــک برنــد اشــاره دارد. این نشــان‌دهنده 

ارزش‌هــا، شــخصیت و شــهرت برنــد اســت. درک مفیدبــودن مــرور آنلایــن ارتبــاط نزدیکی با 

مفهــوم تجربــه کاربــر در یــک وب‌ســایت دارد. تجربــه کاربــری مثبــت می‌توانــد بــه افزایــش 

درک مشــتریان از تصویــر برنــد و افزایــش اعتمــاد و وفــاداری نســبت بــه آن کمــک کنــد.
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تئوری‌هــای مربــوط بــه تصویــر برنــد و مــرور آنلایــن اهمیــت ارائــه یــک تجربــه آنلایــن 

ــوری  ــال، تئ ــرای مث ــد. ب ــته می‌کن ــد برجس ــتریان از برن ــش درک مش ــرای افزای ــت را ب مثب

هویــت اجتماعــی بیــان می‌کنــد کــه مشــتریان تمایــل دارنــد بــا برندهایــی کــه اســتفاده 

ــوب  ــن خ ــه آنلای ــک تجرب ــن، ی ــد؛ بنابرای ــاد کنن ــی ایج ــتگی عاطف ــک وابس ــد، ی می‌کنن

ــه برنــد شــود و درک مشــتری از تصویــر  ــه احساســات مثبــت نســبت ب ــد منجــر ب می‌توان

ــه درک  ــد ک ــق از ســایت دیجــی‌کالا نشــان می‌ده ــای تحقی ــد. یافته‌ه ــد را شــکل ده برن

مفیدبــودن مــرور آنلایــن یــک عامــل اساســی اســت کــه می‌توانــد بــر تصویــر برنــد تأثیــر 

ــن، برندهــا  ــرور آنلای ــرای م ــده ب ــک بســتر کاربرپســند و آموزن ــه ی ــا ارائ ــذارد. ب ــت بگ مثب

ــود  ــد خــود را بهب ــر برن ــد و تصوی ــد خــود را افزایــش دهن ــد درک مشــتریان از برن می‌توانن

بخشــند.

بــرای افزایــش تعمیم‌پذیــری یافته‌هــا، تحقیقــات آینــده می‌توانــد تأثیــر ادراک 

مشــتری از مــرور آنلایــن را بــر نگــرش و تصویــر برنــد در چندیــن ســایت و صنعــت تجــارت 

الکترونیــک بررســی کننــد. ایــن امــر درک جامع‌تــری از عواملــی را کــه بــر ادراک مشــتری از 

ــد. ــه می‌ده ــذارد، ارائ ــر می‌گ ــن تأثی ــرور آنلای م

ــده  ــات آین ــده، تحقیق ــود گزارش‌ش ــای خ ــای داده‌ه ــه محدودیت‌ه ــیدگی ب ــرای رس ب

می‌توانــد از معیارهــای عینــی رفتــار مشــتری، ماننــد تجزیه‌وتحلیــل وب‌ســایت یــا فنــاوری 

ردیابــی چشــم اســتفاده کنــد. ایــن امــر ارزیابــی دقیق‌تــری از ادراک و رفتــار مشــتری ارائــه 

می‌دهــد.

ــد  ــی اســتفاده کن ــای تجرب ــد از طرح‌ه ــده می‌توان ــات آین ــت، تحقیق ــرای ایجــاد علی ب

کــه درک مفیدبــودن مــرور آنلایــن را دســت‌کاری کــرده و تأثیــر آن را بــر نگــرش و تصویــر 

ــد. ــی بیــن ایــن متغیرهــا کمــک می‌کن ــه ایجــاد رابطــه عل ــد. ایــن ب ــد اندازه‌گیــری کن برن

تحقیقــات آینــده می‌توانــد متغیرهــای دیگــری را کــه ممکــن اســت بــر ادراکات مشــتری 

ــد طراحــی وب‌ســایت، ســهولت اســتفاده و خدمــات  ــر بگــذارد، مانن ــن تأثی ــرور آنلای از م

ــه  ــذار ارائ ــل تأثیرگ ــری از عوام ــث می‌شــود درک جامع‌ت ــن باع ــد. ای مشــتری، بررســی کن

شــود.
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