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  تشكر و قدرداني

  

هاي  از حمايت ركشت نمض. سپاس خداي را كه توفيق كسب دانش و معرفت را به ما عطا فرمود      

در اينجا بر خود لازم نامه،  مالي و معنوي مركز تحقيقات مخابرات ايران در راستاي انجام اين پايان

دانم كه از تمامي استادان بزرگوار كه در طول ساليان گذشته مرا در تحصيل علم و معرفت ياري  مي

  . نمودند تقدير و تشكر نمايم

كه راهنمايي اينجانب را در انجام تحقيق و از استاد گرامي و بزرگوار جناب آقاي دكتر رحمتي        

  . نامه تقبل نمودند نهايت تشكر و سپاسگزاري را دارم پژوهش و نگارش اين پايان

از استاد ارجمند جناب آقاي دكتر مينايي كه مسئوليت مشاوره بنده را پذيرفتند و در اين راه       

  . زحمات بسياري كشيدند كمال تشكر را دارم

اند تشكر  ام مخصوصاً پدر و مادرم كه در اين راه همواره در كنارم بوده عضاي خانوادهاز تمامي ا

از تمام دوستان عزيزم به خصوص خانم سارا تهامي و آقاي پيام احمدي و آقاي خسرو . پايان دارم بي

 .بسيار سپاسگزارم نمودندام  موسوي كه صميمانه ياري



2 

 

 

 

 

  چكيده

 باعث شده كه مزاياي استفاده از فناوري اطلاعات و بهره گيري از تجارت الكترونيكي و اينترنتي،

با توجه به عدم گسترش مناسب خريد اينترنتي . محسوب شود ها بين شركت اين امر يك مزيت رقابتي

قيق جامع و گسترده اي در اين خصوص در ايران انجام تحبين جامعه ايراني و اين مسئله كه تا كنون 

نياز به انجام اين تحقيق با در نظر گرفتن شرايط و ويژگي هاي خريداران و  ،نشده و يا منتشر نشده است

وجود ي يك مدل بومي منطبق بر شرايط خريد و فروش اينترنتي ايران  مصرف كنندگان ايراني و ارائه

ي  به بررسي عوامل مؤثر بر پذيرش خريد اينترنتي و ارائه نوع كاربردي استاز كه  تحقيق حاضر . دارد

هايي كه پيش  و بررسي مدل ي مدل ابتدا با  مطالعه ادبيات موضوع براي ارائه .پردازد مدلي براي آن مي

از اين در تحقيقات خارج از كشور ارائه شده بود و با در نظر گرفتن شرايط موجود در جامعه، عوامل 

سپس در مورد اين مدل يك . ؤثر بر پذيرش خريد اينترنتي استخراج شد و مدل اوليه طراحي شدم

با . گرفت انجام S-Plusافزار  تحليل نتايج نظرسنجي دلفي با نرم. نظرسنجي از خبرگان انجام گرفت

حي شد و شده، اصلاحات و تغييراتي در مدل ايجاد شد و مدل نهايي طرا توجه به نتايج نظرسنجي انجام

ي آماري اين تحقيق كاربران  جامعه .طراحي شد براي اعتبارسنجي مدل اي نامه پرسشبر اساس آن 

هاي تحقيق و اعتبارسنجي مدل پيشنهادي از طريق  بررسي صحت فرضيه .است اينترنتي شهر تهران 

ون هاي آماري رگرسيون خطي چندگانه و رگرسي ها با روش نامه تحليل نتايج حاصل از پرسش

تحقيق اعتماد، انگيزش، آموزش و طبق نتايج اين .  است انجام گرفته SPSSافزار  لجستيك و نرم

هاي لازم عواملي هستند كه بر  و زيرساخت و اينترنت رساني، مهارت در استفاده از كامپيوتر اطلاع

   .پذيرش خريد اينترنتي مؤثرند

  

 آموزش،تماد در تجارت الكترونيك، انگيزش، تجارت الكترونيك، خريد اينترنتي، اع: كلمات كليدي

.هاي لازم زيرساختمشخصات فردي،  
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  مقدمه) 1-1

و با ظهور تجارت  در طول سي سال گذشته، مدل هاي سنتي تجارت و معامله دگرگون شده اند  

، رشد 1990از اوايل دهه . الكترونيك شبكه ي فروشنده و خريدار دستخوش  تحول گشته است

استفاده . چشمگير تجارت الكترونيك زيرساخت خرده فروشي در جهان را به سرعت تغيير داده است

و با گسترش  ساخته استمتحول از فناوري اطلاعات در چند سال اخير، فرآيند هاي كسب و كار را 

اينترنت و ابزارهاي الكترونيكي ديگر، بسياري از شركت ها چگونگي انجام فعاليت هاي خود را تغيير 

 به مشتريان  اين مسئله نحوه خدمات دهي اين شركت ها. داده اند و با فناوري اطلاعات تطبيق داده اند

 اه هاي خودپرداز و معاملات اينترنتيدستگ توان به به عنوان نمونه مي را هم تحت تأثير قرار مي دهد،

  . كرد اشاره

  و تطابق پذيري بيشتر تر به دليل وجود رقابت فشرده و محيط متغير، نياز به عملكرد سريعامروزه،  

با توجه به مزاياي استفاده از فناوري اطلاعات و بهره گيري از تجارت   .نسبت به گذشته وجود دارد

امر يك مزيت رقابتي و يك دارايي استراتژيك محسوب مي شود و  الكترونيكي و اينترنتي، اين

با خطر از دست دادن بازار و ناتواني در جذب مشتري  توجه نداشته باشند اين مسئله كه بهي يشركت ها

  . روخواهندشد روبه رقيبان درمقابل وشكست

ا كه نياز به مراجعه به چر(از جمله مزاياي خريد و فروش اينترنتي مي توان به صرفه جويي در زمان 

روزي،  تر، امكان خريد به صورت شبانه ، امكان مقايسه قيمت ها در زمان كوتاه)محل فروش نيست

    سهولت بيشتر در امر خريد، از ميان برداشتن مشكل موقعيت هاي پراكنده جغرافيايي فروشندگان و 

آمار جهاني حاكي از روند رو . كرد خريداران و كاهش هزينه هاي انبارداري براي فروشندگان اشاره

ولي  .به رشد خريد و فروش الكترونيكي است، اما آمار دقيقي در اين رابطه در ايران منتشر نشده است

كشورهاي  باميزان خريد و فروش اينترنتي در ايران  بيناطلاعات موجود نشان دهنده اختلاف زيادي 

 آنها دارد، و شرايط بومي مشتريان بستگي به فرهنگ از آنجايي كه رفتار. اروپايي و آمريكايي است

مي تواند به شناسايي دلايل احتمالي اين اختلاف و عدم  پذيرش خريد اينترنتيبررسي عوامل مؤثر در 

  . استقبال از خريد اينترنتي در ايران كمك نمايد
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  تحقيق هاي پرسش) 2-1

از جمله . هايي هم شده است الشباعث به وجود آمدن چ  الكترونيك، رشد چشمگير در تجارت

هاي تعويض و  ترين آنها هم اختلاف بر سر بازگرداندن پول و سياست هاي مشتريان كه معمول شكايت

از آنجايي كه رفتار خريد . دهي ضعيف به مشتري است پس گرفتن كالا، محصولات معيوب و سرويس

كند، اين امر فروشندگان اينترنتي را با  مياز اينترنت لزوماً از الگوهاي سنتي رفتار مشتريان پيروي ن

تواند مستقيماً در مورد  سنتي نمي دانش راجع به رفتار مشتريان. چالشي جديد رو به رو كرده است

فروشندگان اينترنتي نسبت به فروشندگان روش  با وجود اينكه .قلمرو خريد اينترنتي به كار گرفته شود

د، ولي فروش اينترنتي ريسك بالاتري دارد، كه دليل عمده ي هاي سنتي  هزينه ي كمتري بايد بكنن

اين مسئله اين است كه خريداران ريسك خريد اينترنتي را بالا مي دانند و يا به اين روش اعتماد لازم را 

ندارند و يا دلايل ديگر اعم از نداشتن دسترسي به امكانات لازم و يا نگرش نادرست به اين مقوله؛ كه 

  .ف اين تحقيق بررسي اين دلايل در كشور ايران و ارائه ي مدلي براي خريد اينترنتي استدر واقع هد

  :تحقيق سؤال اصلي 

 با توجه به شرايط بومي و فرهنگي ايران چه عواملي بر پذيرش خريد اينترنتي مؤثر مي باشند؟

  :سؤال فرعي تحقيق

 كدام عوامل در عدم پذيرش خريد اينترنتي نقش دارند؟ -

  

  ضرورت انجام تحقيق) 3-1

با توجه به رشد تجارت الكترونيك و به كارگيري روزافزون فناوري اطلاعات، تطابق با شرايط 

اين امر در مورد . موجود و همگام شدن با تحولات جهاني شرط لازم براي بقاي شركت ها مي باشد

شركت . مي شودامروزه فروش اينترنتي يك مزيت رقابتي محسوب . خرده فروشان نيز صادق است

با خطر از دست دادن بازار و ناتواني در جذب مشتري و شكست در  توجه نكنند به اين مسئلهيي كه ها

با توجه به مزاياي تجارت الكترونيك كه پيش از اين به آن اشاره . مقابل رقيبان رو به رو خواهند شد

ولي با توجه به عدم گسترش مناسب . شد، اقدام به خريد اينترنتي به سود مصرف كنندگان نيز مي باشد

تحقيق جامع و گسترده اي در اين خصوص در خريد اينترنتي بين جامعه ايراني و اين مسئله كه تا كنون 

نياز به انجام اين تحقيق با در نظر گرفتن شرايط و ويژگي هاي  ،ايران انجام نشده و يا منتشر نشده است
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ه ي يك مدل بومي منطبق بر شرايط خريد و فروش اينترنتي خريداران و مصرف كنندگان ايراني و ارائ

  . ايران احساس مي شود

  

  فرضيات تحقيق ) 4-1

  :ي تحقيق به شرح زير هستند  فرضيات اوليه

بر ) نظير ويژگي هاي جمعيت شناختي، روانشناختي و مهارتي(ن متغيرهاي فردي مشتريا -

 .پذيرش خريد اينترنتي تأثيرگذار است

هاي پرداخت  و زيرساخت مانند دسترسي به اينترنت و رايانه(ساختي  متغيرهاي زير -

 .بر پذيرش خريد اينترنتي از سوي افراد مؤثر است) الكترونيك

 . بر پذيرش خريد اينترنتي مؤثر است ي كافي براي انجام خريد اينترنتي داشتن انگيزه -

  .ذار استاطلاع رساني و آموزش به افراد بر پذيرش خريد اينترنتي تأثيرگ -

 .اعتماد در پذيرش خريد اينترنتي مؤثر است -

  

  اهداف تحقيق) 5-1

هدف از انجام اين تحقيق يافتن عوامل مؤثر بر پذيرش خريد اينترنتي با توجه به شرايط موجود 

 مبناي شاخص ها و متغير هاي استخراج شده و ارتباط آنها با يكديگرسپس مدلي بر . در ايران مي باشد

انتظار مي رود كه از اين طريق بتوان شرايط لازم براي گسترش بيشتر خريد اينترنتي . شد ارائه خواهد

بين خريداران و فروشندگان را بهتر و دقيق تر شناسايي كرد و راهكارهايي براي غلبه بر موانع بر سر راه 

  .اين مسئله يافت
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  فصل دوم

  

  مروري بر ادبيات موضوع
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  مقدمه ) 1-2

طور  همان. خواهدشد در اين فصل ابتدا توضيحاتي در مورد تجارت الكترونيك و انواع آن داده

. اند كه در فصل پيش اشاره شد تحقيقات زيادي در زمينه خريد اينترنتي در خارج از كشور انجام گرفته

ي كه پيش از اين در هاي در اين فصل تعدادي از اين تحقيقات مرتبط با موضوع پژوهش و مدل

  . است بررسي خواهد شد خصوص خريد اينترنتي و عوامل مؤثر بر آن در خارج از كشور ارائه شده

  

  تجارت الكترونيك) 2-2

اي در جوامع بشري شده  پيشرفت روزافزون فناوري اطلاعات و ارتباطات موجب تحول گسترده

در ... الكترونيك، تجارت الكترونيك و هاي مختلفي مانند دولت الكترونيك، آموزش  پديده. است

هاي سنتي تجارت و معامله  در طول سي سال گذشته، مدل. اند ها مطرح شده ي اين تغيير و تحول نتيجه

ي فروشنده و خريدار دستخوش  تحول گشته  اند و با ظهور تجارت الكترونيك شبكه ون شدهگدگر

فروشي در جهان را به  ونيك زيرساخت خرده، رشد چشمگير تجارت الكتر1990از اوايل دهه . است

هاي كسب و كار را  استفاده از فناوري اطلاعات در چند سال اخير، فرآيند .1سرعت تغيير داده است

ها  دگرگون ساخته است و با گسترش اينترنت و ابزارهاي الكترونيكي ديگر، بسياري از شركت

 ي اين مسئله نحوه. اند با فناوري اطلاعات تطبيق داده اند و هاي خود را تغيير داده چگونگي انجام فعاليت

توان به نحوه جديد تماس با  از جمله مي .دهد ها را هم تحت تأثير قرار مي خدمات دهي اين شركت

بيشتر . پرداز و معاملات اينترنتي هاي خود دهي به آنها اشاره كرد، مانند دستگاه مشتريان و سرويس

هاي مستقل يا  برخي هم شركت كنند، ه كانال بازار موجودشان اضافه ميخرده فروشان اينترنت را ب

برخي نيز براي ارائه خدمات پس از فروش مانند . كنند هاي مبتني بر اينترنت تأسيس مي مجموعه زير

رشد  .كنند استفاده مي 2هاي فني برخط ي كمك گرفتن سفارش براي جايگزيني قطعات و ارائه

                                           
1
S. Chen; T. Chang, “ A descriptive model of online shopping process: some empirical results”, 

International Journal of Service Industry Management, 14, 5(2003): 556-569. 
2
online 
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از جمله . هايي هم شده است باعث به وجود آمدن چالش  رونيك،الكت  چشمگير در تجارت

هاي تعويض و  ترين آن هم اختلاف بر سر بازگرداندن پول و سياست معمول هاي مشتريان كه شكايت

از آنجايي كه رفتار   .[1]دهي ضعيف به مشتري است حصولات معيوب و سرويسم پس گرفتن كالا، 

كند، اين امر فروشندگان اينترنتي را  هاي سنتي رفتار مشتريان پيروي نميخريد از اينترنت لزوماً از الگو

تواند مستقيماً در مورد  سنتي نمي دانش راجع به رفتار مشتريان. با چالشي جديد رو به رو كرده است

تحقيق حاضر به بررسي عوامل مؤثر بر پذيرش خريد اينترنتي  .1قلمرو خريد اينترنتي به كار گرفته شود

ارائه   خريد اينترنتي، بخشي از تجارت الكترونيك است كه در ادامه تعريف دقيقي از آن. پردازد مي

  . خواهد شد

هر چند قسمت اعظم تجارت الكترونيك از طريق  .هاي متعددي در اين زمينه وجود دارد تعريف

اي  رايانههاي  تواند از طريق شبكه گيرد، ولي تجارت الكترونيك همچنين مي اينترنت صورت مي

خريد و فروش از عموماً تجارت الكترونيك را . خصوصي يا شبكه دسترسي محلي نيز انجام گيرد

 .دانند ميطريق شبكه اينترنت 

داند كه در  تجارت الكترونيك را فناوري پردازش و مجموعه فعاليتهايي مي )2000(هيراتسو 

  .2گيرد ق فناوري اطلاعات صورت ميها و از طري زمان مبادلات تجاري به صورت خودكار در شبكه

ها و  كه تجارت الكترونيك مستلزم الكترونيكي شدن كليه فعاليت استمعتقد ) 1997(چوا 

داند كه از سه بعد محصول، بازيگران و  باشد، بلكه آن را طيفي سه بعدي مي عناصر تجاري نمي

كامل زماني است كه تمامي كند كه تجارت الكترونيكي  وي ادعا مي. ها تشكيل شده است فرآيند

ولي در عين حال اگر هركدام از آنها هم تا حدي الكترونيكي شده باشند باز . الكترونيكي باشند عناصر 

 هم مفهوم تجارت الكترونيك وجود دارد
3 .  

  

  : 4كنند توربان و همكاران تجارت الكترونيك را اينگونه تعريف مي

                                           
1
W.C. May So; T.N. Wong and D. Sculli, “Factors affecting intentions to purchase via the internet”, 

Industrial Management & Data Systems, 105,9( 2005): 1225-1244. 
2
Y. Hiratsu, “ Electronic commerce trend and future”, Oki technical review, 183, 67( 2000): 3-9. 

كارشناسي ارشد، دانشگاه تربيت  مدرس، نامه  ، پايان"يانهاي تجارت الكترونيك در ايران از ديدگاه مشتر سايت ارزيابي وب"دانشجو،  پريسا3

 .12صفحه ): 1385(
 .23، صفحه)1385 نورعلم، :تهران( ،چاپ اول، )معمارنژاد عباس (، تجارت الكترونيك، مفاهيم و كاربردها و ديگران، افريم توربان 4



8 

 

ي كالاها، خدمات و  آيند خريد، فروش، انتقال و مبادلهتجارت الكترونيك عبارت است از انجام فر

هاي  توان از جنبه تجارت الكترونيكي را مي.  اي از جمله اينترنت هاي رايانه اطلاعات از طريق شبكه

  : 1مختلف به صورت زير تعريف كرد

، تجارت الكترونيك عبارت است از حمل و تحويل كالاها، خدمات و 2از منظر ارتباطات -

ي ديگر ابزارهاي  اي يا به وسيله هاي رايانه ات يا پرداخت وجوه مربوطه از طريق شبكهاطلاع

 . الكترونيكي مانند تلفن همراه

، تجارت الكترونيك عبارت است از فراهم كردن قابليت خريد و فروش 3از ديدگاه بازرگاني -

 .كالاها، خدمات و اطلاعات در اينترنت يا از طريق ديگر خدمات برخط

، تجارت الكترونيك عبارت است از انجام كسب و كار ٤ديدگاه فرآيندهاي كسب و كاراز  -

هاي الكترونيكي و جايگزيني اطلاعات به جاي فرآيند  به روش الكترونيكي با استفاده از شبكه

 .كار فيزيكي

از ديدگاه خدمات، تجارت الكترونيك ابزاري براي كاهش هزينه ارائه خدمات توسط دولت  -

كنندگان همراه با بهبود كيفيت خدمات مشتريان و افزايش سرعت  ها به مصرف و شركت

 . ي خدمات است ارائه

از ديدگاه آموزش و يادگيري، تجارت الكترونيك امكان آموزش و تحصيل را در  -

 . سازد پذير مي ها به روش برخط امكان ها و ديگر سازمان دانشگاه مدارس،

هاي داخلي و  ونيك چارچوبي را براي توسعه همكاري، تجارت الكتر ٥از ديدگاه همكاري -

 . كند خارجي سازمان فراهم مي

از ديدگاه اجتماعي، تجارت الكترونيك محيط جديدي را براي اعضاي جامعه جهت  -

 . كند يادگيري، معامله و همكاري ايجاد مي

  
  :شود ي اصلي تقسيم مي تجارت الكترونيك بر حسب ماهيت طرفين معاملات به چهار دسته

                                           
 .24همان، صفحه  1

2 Communication 
3 Commercial 
4 Business Process 
5 Collaborative 


