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 : چكيده

سرعت جايگاه خود را در جهان كنوني پيدا كرده و با كانال هاي  تجارت الكترونيك به عنوان يك كانال ارتباطي جديد به
با رشد جهاني روزافزون تجارت الكترونيك ، كسب و كارها هر روز بيشتر و بيشتر سعي . سنتي در حال رقابت مي باشد 

جذب بعلاوه ، . ند ببر بهرهمي نمايند با استفاده از آن با مشتريان تعامل برقرار كرده و از مزيت رقابتي ناشي از آن 
.  دشوار بوده  و اين امر، نيازمند روابط مؤثر با مشتريان مي باشد به شدت رقابتي تجارت الكترونيك  مشتريان در محيط

بنابراين . است  حياتيبراي ايجاد چنين روابطي، درك و فهم عوامل مؤثر بر كيفيت ارتباطات آنلاين و بازاريابي ارتباطي ، 
 خريد بهبراساس كيفيت ارتباطات با مشتري، تمايل  چگونه مي توان :ق بتوان اين سؤال را بيان نمودشايد از نظر محق

 الكترونيكي را افزايش داد؟ مجدد

 سهتأثير بررسي بررسي موضوع خريد مجدد آنلاين  با تأكيد بر كيفيت ارتباطات آنلاين و مهمترين هدف پژوهش حاضر 
شامل قابليت استفاده ادراك شده از وب سايت، تخصص و مهارت ادراك شده در (ويژگي هاي وب سايت در قالبمتغير

بي شامل (ويژگي هاي فروشنده اينترنتي يك متغير در قالبو )انجام و تكميل سفارش و اعتبار و شهرت ادراك شده 
در  ، خريد مجدد آنلاين تمايل به كيفيت ارتباطات آنلاين و به دنبال آنبر) اعتمادي نسبت به رفتار فروشنده اينترنتي

دانشجويان دانشگاه علامه طباطبايي به عنوان جامعه نمونه انتخاب شده اند، خريداران اينترنتي كه در تحقيق حاضر ميان 
نتايج حاصل شده با استفاده از تحليل همبستگي نشان داد  ،دانشجو 194نمونه گيري تصادفي از  توجه بهبا .  مي باشد

كيفيت ارتباطات آنلاين بوده وبه دنبال آن بر متغير وابسته امورد تحقيق داراي رابطه معنادار مثبت بكه هر چهار متغير 
مثبت معناداري با تمايل به خريد  يفيت ارتباطات آنلاين داراي رابطهاز طرفي ك. قصد خريد مجدد آنلاين اثر دارند 

ح شده در پايان نامه مي تواند زمينه هاي بالقوه علمي و اين نتايج به همراه ديگر نتايج  تشري. مجدد آنلاين مي باشد
كاربردي را براي طراحان وب سايت ها  و فروشندگان  اينترنتي در راستاي شناخت بيشتر مشتريان و افزايش سهم بازار 

  .به همراه داشته است 
  

ابليت استفاده ادراك شده از وب تجارت الكترونيك ، قصد خريد مجدد اينترنتي ، كيفيت ارتباطات، ق: واژگان كليدي 
عتبار و شهرت ادراك شدهتخصص و مهارت در انجام و تكميل سفارش، ا سايت ،
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 مقدمه1-1

  امروزه سازمانها به اين باور رسيده اند كه تنها با تكرار خريد مشتري است كه مي توانند به سودآوري خود در بلند 
هدف يلاتشان ، ي پيش بيني رفتار و تماشناخت و درك فرآيندهاي تصميم گيري مشتريان برا .مدت اميدوار باشند 

،  2هان و همكاران ؛1،2010هان و كيم(بي و رفتار مصرف كننده بوده است بسياري از تئوري هاي روانشناسي، بازاريا
2010( .  

تجارت الكترونيك به عنوان يك كانال ارتباطي جديد به سرعت جايگاه خود را در جهان كنوني پيدا كرده و با 
با رشد جهاني روزافزون تجارت الكترونيك ، كسب و كارها هر روز  .اشد كانال هاي سنتي در حال رقابت مي ب

رقابتي ناشي از آن بيشتر و بيشتر سعي مي نمايند با استفاده از آن با مشتريان تعامل برقرار كرده و از مزيت 
بوده  و  دشوار جذب مشتريان در محيط به شدت رقابتي تجارت الكترونيك ، .) 2005،  3لي و لين(منفعت ببرند

براي ايجاد چنين روابطي، درك و فهم عوامل مؤثر بر كيفيت   .اين امر، نيازمند روابط مؤثر با مشتريان مي باشد 
و  داده پيتر دراكر كيفيت را از ديد مشتري مورد توجه قرار  .ارتباطات آنلاين و بازاريابي ارتباطي ، كليدي است 

زي كيفيت چي. مت يا محصول ، چيزي نيست كه شما تعيين كنيد كيفيت در يك خداينگونه بيان مي كند كه 
كيفيت خدمات الكترونيك نه تنها باعث جذابيت ، وفاداري و  . )1387افخمي،(است كه مشتري آن را مي خواهد 

تبليغات شفاهي مثبت مي گردد ، بلكه باعث حداكثر شدن مزيت هاي رقابتي تجارت الكترونيك سازمان نيز مي 
  ).4،2003كاجسي(گردد
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پديدار شدن اينترنت و تجارت الكترونيك فرصتهاي بيشماري را براي شركت ها فراهم آورده است و شركت ها  
لازمه . مي توانند محصولات و خدمات خود را از طريق اين كانال به مصرف كنندگان و مشتريان عرضه نمايند 

يكي  . نترنتي مصرف كنندگان و مشتريان تأثير دارنداستفاده از اين فرصت ، شناخت عواملي است كه بر خريد اي
از شيوه هاي جديد خريد در خرده فروشي هاي غير فيزيكي ، خريد اينترنتي است كه مي توان آن را يكي از 

در نتيجه ، با افزايش . )5،2004چانگ و همكاران( خرده فروشي دنيا به شمار آورد تحولات عمده در شيوه هاي
لاين و تغيير ماهيت كسب و كارها به سمت كسب و كارها و خدمات اينترنتي ، فشار فزاينده اي شمار مشتريان آن

براي درك بهتر مباحث و ويژگي هاي يك وب سايت مؤثر و عوامل كليدي مؤثر بر افزايش رضايت مشتريان از 
يكي از مهمترين دلايل  عملكرد وب سايت  ايجاد شده است كه  نه تنها روي تصميم مشتري تأثير مي گذارد بلكه

وب . )1387افخمي،(ن صورت مي گيرد يا نه ، مي باشد مصرف كنندگان براي تعيين اينكه آيا خريد بصورت آنلاي
موقع و ارزان براي مشتريانشان هد تا اطلاعات را بصورت دقيق، بسايت به كسب و كارهاي الكترونيكي اجازه مي د

توانند به سرعت قيمتها را با هم مقايسه كرده و عرضه كننده اي را با در نتيجه ، مشتريان مي . فراهم كنند 
براي موفقيت در محيط الكترونيكي به شدت رقابتي ، شركتها احتياج دارند تا از . كمترين قيمت انتخاب كنند 

تراتژي تأكيد كليدي اينچنين اس. طريق توسعه و بهبود يك استراتژي متفاوت و متمايز، خود را محفوظ بدارند 
گوناريس و (اي بايد بر روابط و خدماتي كه بيان كننده توجه شركت نسبت به مشتريانش مي باشد، تمركز كند 

  .)6،2008همكاران
بررسي عوامل مؤثر بر كيفيت ارتباطات و تأثير آن در خريد مجدد در خصوص خريد اينترنتي موجب كسب اطلاع 

ر آنان ، طراحي سايت ، برنامه ريزي تبليغات براي اين شيوه در خصوص نحوه جذب مشتريان ، ايجاد رضايت د
ايجاد وفاداري در مشتريان نسبت به سايت ، كسب مزيت بر رقبا و در نتيجه افزايش فروش خواهد  جديد فروش ،

  .شد 
م فصل دوم در مورد ادبيات تحقيق و تحقيقات انجا. اهداف و ماهيت كلي تحقيق را بيان مي كنيم  در فصل اول،

فصل چهارم مربوط به تجزيه و  .ي پردازيم مدر فصل سوم به روش شناسي تحقيق حاضر .گرفته قبلي مي باشد 
  . تحليل اطلاعات است و فصل پنجم نتيجه گيري و پيشنهادات را در بر مي گيرد 
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  بيان مسئله2-1

 تجارت .است داده قرار تأثير حتت را بشر زندگي مختلف هاي ارتباطات، عرصه و اطلاعات فناوري كاربرد گسترش

 فراواني كرده، تغيير دستخوش را جهاني تجارت عرصه اطلاعات، عصر نوين دستاوردهاي از عنوان يكي به الكترونيكي

 و ف كنندگان مصر براي كار و انجام كسب هاي شيوه در را آوري شگفت هاي مزيت و ساخته دگرگون را بازي قواعد
 طريق از اطلاعات خدمات و محصولات، تبادل يا خريد و فروش فرآيند روش، اين در .ستا نموده ايجاد فروشندگان

 كاربران تعداد افزايش با .)7،2006توربان و همكاران(گيرد مي صورت اينترنت جمله از مخابراتي و كامپيوتري شبكه هاي

 پژوهشگران توجه خريد، اقدامات و تصميمات در بخش مؤثر عنوان به تعاملي ابزار اين از كاربران استفاده نحوه اينترنت،

نفر از  2،095،006،005در جهان،  2011در سال. ) 1386يزدان پرست،(است  جلب كرده خود به را صاحبنظران و
بيشترين استفاده كنندگان از اينترنت در . رشد داشته است % 4/480، 2000اينترنت استفاده كرده كه نسبت به سال 

ايران بيشترين استفاده كننده از اينترنت را دارا  در كشورهاي خاورميانه ،. امريكا و ژاپن مي باشد  جهان به ترتيب چين،
  . )8،2011اطلس اينترنت جهاني(مي باشد 

 34/27بيش از  2011،  در پايان سال % 37، ايران با نرخ نفوذ اينترنت 9برطبق تخمين سايت نمايشگر تجارت جهاني
  .ده از اينترنت داشته استميليون نفراستفاده كنن

 حتي و فروشندگان مشتريان، در آن شامل درگير هاي كليه موجوديت براي الكترونيكي تجارت بسيار مزاياي وجود با
 از . است نشده ايران در الكترونيكي خريد از چنداني استقبال كاربران اينترنت، تعداد روزافزون افزايش عليرغم و جامعه،

اينترنتي در  خريد بر مؤثر عوامل شناسايي نموده است، آغاز را خريد نوع اين سمت به حركت يزن كشور ما كه آنجا
  .كند كمك مبادله روش اين بهبود به تواند ميمشتريان 

، باگذر از اقتصاد سنتي و شدت يافتن رقابت در ابعادي نوين، مشتري به صورت ركن اصلي و محور تمام بعلاوه 
آمده است، به نحوي كه از ديدگاه رقابتي، بقا و تدوام حيات سازمان ها در گرو شناسايي مشتريان فعاليتهاي سازمانها در

مانند فروشگاه هاي سنتي براي فروشگاه هاي آنلاين نيز رفتار خريد مجدد  .جديد و حفظ مشتريان موجود است
اراي اهميت مي باشد ، اما هزينه در حاليكه مشتريان جديد براي شركتها د. مشتريان يك عامل سنجش موفقيت است 

از آنجا كه هزينه جذب مشتريان جديد بسيار بيشتر از   .بسيار بالاتري نسبت به حفظ مشتريان موجود و وفادار دارند 
نگهداري و حفظ مشتريان قبلي مي باشد ، توجه به حفظ وفاداري مشتريان براي شركتهاي خدماتي موضوع حياتي 

هزينه هاي عملياتي % 18اي حفظ مشتري، منجر به كاهش% 5ان مي دهد كه افزايش نرخ مطالعات قبلي نش. است 
حفظ مشتريان آنلاين در سالهاي  .)10،2006سي جون و همكاران(مي رساند% 95به % 25سود را از  مي شود و رشد

                                                            
7 Turban 
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10 Se-Joon 



 كليات تحقيق: فصل اول

۵ 
 

علارغم اهميت آن ، اما . تاحدي اين به معناي دستيابي به مزيت رقابتي است  كهاخير مورد توجه زياد قرار گرفته است 
، تلاشهاي كمي براي فهم و درك وفاداري مشتري آنلاين و بررسي در مورد عوامل اش و روابط متقابل اش صورت 

شركتها به اين مهم  .گرفته است در اين تحقيق سعي در بيان شكاف هاي موجود در ارتباط با خريد اينترنتي كرده ايم 
هزينه حفظ مشتريان كنوني است و از دست دادن يك  شتريان جديد پنج برابركه هزينه جذب م دست يافته اند

مشتري، تنها از دست دادن يك قلم فروش نيست، بلكه فراتر ازآن به معني از دست دادن كل جريان خريدهايي است 
تري وسيله در واقع ، حفظ و نگهداري مش. )28،1999كاتلر،(است در طول زندگي انجام دهد كه مشتري مي توانسته

از بازديد كنندگان آنلاين ، % 1اما ، تنها حدود ). 11،2007تي سايي و هوانگ(است  اي براي دستيابي به مزيت رقابتي
زانگ (مجددا خريدشان را تكرار مي كنند؛ بنابراين ، مديريت رفتار خريد مجدد مشتريان آنلاين حائز اهميت مي باشد 

 جستجوي به آنلاين صورت ماه به در يكبار كم دست اينترنت كاربران از رصدد 72به نزديك ، زيرا)2010و همكاران،

  ).2005مئوتر و همكاران،(پردازند مي مختلف كالاهاي
، 12وهمكاران زانگ(از بازديد كنندگان آنلاين براي خريد مجدد باز مي گردند % 1تنها شواهد نشان دهنده آن است كه 

ر حال سرمايه گذاري بر ايجاد روابط به عنوان استراتژي اي براي افزايش حفظ دخرده فروشان بطور روز افزون . )2010
بازاريابي رابطه اي بيان مي كند كه شركتها بايد . هستند) B2C(مصرف كننده  -و نگهداري مشتري در مفهوم بنگاه

ابي را بر پايه مشتريان مشترياني را كه بيشترين سودآوري را برايشان دارند ، شناسايي كرده و سپس استراژي بازاري
حفظ مشتري  ها در فرايند فروش در اين است كهنكته كليدي در مورد موفقيت  .كنند 13داراي ارزش ، شخصي سازي 

پيشين در كنار شناسايي مشتريان بالقوه و جديد و جذب سهم مشتريان ساير رقبا حتي با اهميت بيشتري مد نظر قرار 
بقاي تمامي شركت ها به طور فزاينده اي به كيفيت ارتباطات آنها با مشتريان بستگي  در دنياي پر رقابت كنوني،. گيرد
برقراري ارتباطات متعهدانه با مشتريان داراي فوايد بسياري براي سازمان ها  مي باشد كه از آن جمله مي توان . دارد 

شراوند، (ر مورد سازمان اشاره نمودبه تمايل به خريد مجدد، رضايت مشتري و وفاداري مشتريان و تبليغات مثبت د
1388( .  

محققين به منظور انگيزش افراد براي خريد  در نتيجه، با بررسي ارتباطات با مشتريان و چگونگي كيفيت ارتباطات، 
مجدد جنبه هاي بيشماري را مطرح نموده اند كه همزمان با پيشرفت ارتباطات، عواملي كه در رويكرد هاي سنتي بازار 

فرايند آن بيشتر بر محيط فيزيكي و  در تراكنش هاي رو در رو مد نظر بود، با جنبه هاي مجازي، در هم آميخته  يابي و
لذا سازمانها دراين بستر با ابهامات و چالش هاي نوين و . و زمينه هاي نويني را در بازار يابي به وجود آورده است

ش خريد مجدد فرد با ميزان مفيد بودن  كالا، مناسب بودن آنچه كه مسلم است سنج. بيشماري  مواجه گرديده اند
از . بندي به خريد مجدد را در خريدار زنده نگه مي دارنديمي تواند در ارتباط باشد و اين عوامل اند كه پا.... قيمت و

                                                            
11 Tsai & Huang 
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د براي خريد آنلاين اولين مرحله با تشويق افرا :مرحله مد نظر قرار داد در دوطرفي دركل مي توان رفتار خريد انلاين را 
مورد توجه قرار مي گيرد و در مرحله دوم تشويق آنها براي خريد مجدد، مد نظر خواهد بود تا تجارت الكترونيكي 

 به آنلاين صورت ماه به در يكبار كم دست اينترنت كاربران از درصد 72به نزديك زيرا .فروشنده با موفقيت مواجه گردد

  ) .14،2005مئوتر و همكاران(ازندپرد مي مختلف كالاهاي جستجوي
در دنياي مجازي كنوني مهمترين چالش هايي را كه  سازمانها با آنها مواجه اند، تعدد رقبا، تسريع روند براي  

لذا به منظور ماندگاري و پابندي . دسترس بودن اطلاعات براي همه ،  ظهور كالاهاي جانشين و متنوع مي باشد
از جمله ايجاد بستري  ي مجازي و به صورت آنلاين  ايجاد تسهيلات و شرايط مناسبمشتري به خريد مجدد در فضا

واقعيتي است كه درفرايند شكل گيري وفاداري مشتريان به خريد مجدد و  ،مناسب در جهت بهبود كيفيت ارتباطات
  . آنلاين تاثير گذار خواهد بود 

در جهان و بالطبع در ايران ، نحوه تعامل مؤثر با اين رسانه و  همچنين، با توجه به افزايش روز افزون كاربران اينترنتي
. عواملي كه بر تصميمات و اقدام خريد از اين رسانه مؤثر است، مورد توجه محققين و صاحب نظران واقع شده است 

آمار آن  در ايران گسترش تدريجي دسترسي به اينترنت و در اختيار داشتن رايانه هاي خانگي كه در سطرهاي قبل به
. اشاره شد ، نيازهاي بالقوه اي را در زمينه دريافت خدمات تجارت الكترونيكي از طريق اينترنت را آشكار نموده است

با توجه به اينكه علي رغم ارائه خدمات تجارت الكترونيك از سوي تعداد محدودي از فروشگاه هاي بخش خصوصي و 
يقات قابل تأملي براي بررسي عوامل مرتبط با رفتار خريد اين خدمات و برخي سازمانهاي دولتي ، هنوز در ايران تحق

در حاليكه كشورهاي توسعه يافته و پيشرفته از . كالاها از سوي مصرف كنندگان بصورت آنلاين، انجام نشده است 
ي اطلاعات در نو پا بودن فناورهمچنين با توجه به . تحقيقات گسترده و جامعه در اين زمينه برخوردار مي باشند 

شكل گيري يك زمينه  يار بالاي متخصصان، سازمان ها و مؤسسات بزرگ اقتصادي در كشور،ايران و پتانسيل بس
بر اين اساس لزوم  .مناسب براي توجه جدي به توسعه تخصص ها و زير ساخت هاي فناوري اطلاعات مؤثر بوده است 

  . تحقيق كاملا آشكار و روشن است  اينانجام 
  
  
  
  
  
  
  

                                                            
14 Meuter 



 كليات تحقيق: فصل اول

٧ 
 

  

  اهداف تحقيق  3-1

  اهداف اصلي 1-3-1

در اين تحقيق سعي بر آن خواهد بود با بررسي ابعاد مهم چگونگي خريد آنلاين،  ميزان وفاداري مشتريان براي 
و با توجه به رويكرد هاي رفتاري در مورد ارزيابي قرار گيرد  كيد بر كيفيت ارتباطات آنلاينبا تأ خريد مجدد

 با تكيه بر كيفيت ارتباطاتبر افزايش روند خريد مجدد آنلاين  ثرؤفضاي آنلاين، عوامل م ا چالش هايمواجهه ب
بررسي رابطه در واقع در اين تحقيق به  .در سازمان مورد نظر در قالب مدلي كاركردي مورد سنجش قرار گيرد

  .پرداخته شده استباطبايي كيفيت ارتباطات آنلاين با تمايل به خريد مجدد آنلاين دانشجويان دانشگاه علامه ط
  
  
  
 

  اهداف فرعي 2-3-1

دانشجويان دانشگاه علامه مورد عرضه به كيفيت ارتباطات آنلاين  باقابليت استفاده از وب سايت ـ بررسي ارتباط 
  طباطبايي 

مه بررسي ارتباط قابليت استفاده از وب سايت با قصد خريد مجدد آنلاين مورد عرضه به دانشجوبان دانشگاه علا-
 طباطبايي

  دانشجويان دانشگاه مورد عرضه به كيفيت ارتباطات آنلاين با در انجام سفارشات و مهارت تخصصـ بررسي ارتباط 
  علامه طباطبايي 

دانشجويان دانشگاه علامه ن مورد عرضه به كيفيت ارتباطات آنلايبافروشنده  و شهرت اعتبارـ بررسي ارتباط 
   طباطبايي

  دانشجويان دانشگاه  مورد عرضه به كيفيت ارتباطات آنلاينبا  اعتمادي نسبت به رفتار فروشنده بي ـ بررسي ارتباط
   علامه طباطبايي

  
  
  
  


