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از جنـاب آقـاي دكتـر بهـروز           تشكر   و  تقدير  نهايت    با
لاري سمناني كه با راهنمايي هاي ارزنده و نظارت دقيـق           

  .مرا در اين راه ياري نمودند
  

با نهايت تقدير و تشكراز جناب آقاي دكتر پرويز نـصيري   
  . اين پژوهش را بعده داشتندكه با متانت مشاوره آماري
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 ج 

همچنين اختلاف معني داري بين رضايت مشتريان با مدرك ليسانس و . ارتباط معنادار وجود ندارد

  .پايينتر، با بالاتر از ليسانس وجود دارد

  

  .ي، رفتار خريد خريد اينترنتي، رضايت مشتري، اعتماد مشتري، وفاداري مشتر:واژگان كليدي

  

  

  

  

  
  
  

  فهرست مطالب
عنوان                                                                                            صفحه                                                                                  

  طرح تحقيق:  فصل اول 

 2      مقدمه 

  2             مساله و بيان سوالهاي اصلي تحقيقتعريف 
  3                  ضرورت انجام تحقيق

  3    اهداف تحقيق
  4    فرضيه ها

  4    روش انجام تحقيق
  5                روش و ابزار گردآوري اطلاعات

  5                     آماري جامعه
  5                    حجم نمونه

  5                  گيري  نمونه  شيوه
  5                روش تجزيه و تحليل اطلاعات

  6                 قلمرو زماني و مكاني تحقيق



 ح 

  6                  محدوديتهاي تحقيق
  6      هاي كليدي واژه

  ادبيات و مباني  نظري تحقيق: فصل دوم 

  10                      مقدمه
  10                  تجارت الكترونيك) 2-1
 10                  تاريخچه) 2-1-1

  11              تعريف تجارت الكترونيك) 2-1-2
  13               ت الكترونيك انواع تجار) 2-1-3
  14              مراحل تجارت الكترونيك ) 2-1-4
  15              اجزاء تجارت الكترونيك ) 2-1-5
  17            ارتباط با مشتري در تجارت الكترونيك) 2-1-6
  18          مدلهاي كسب و كار در تجارت الكترونيك ) 2-1-7
  20              مزاياي تجارت الكترونيك) 2-1-8
   21            ي فروشگاههاي اينترنتيها ويژگي) 2-1-9
  22              الكترونيكي(بازاريابي اينترنتي ) 2-2
  23                اهداف بازاريابي اينترنتي) 2-2-1
  23            ) الكترونيك(آميخته بازاريابي اينترنتي ) 2-2-2
  24            ) الكترونيكي(خريد و فروش اينترنتي ) 2-2-3
  24                  رضايت مشتري ) 2-3
  26               اي و بعد كلي  بعد مبادله) 2-3-2
  26                 رضايت الكترونيك) 2-3-3
  27                  وفاداري مشتري ) 2-4
   29                وفاداري بيش از حد ) 2-4-2
  30    بي وفا شدن ) 2-4-3
  33    وفاداري رفتاري ) 2-4-6
  33    استراتژي هاي مختلف وفاداري در بازارهاي الكترونيك) 2-4-7
  34     سطوح مختلف وفاداري مشتري)2-4-8
  35    ارتباط وفاداري و رضايت) 2-3-9

  35    مطالعات جونز و ساسر درمورد ارتباط وفاداري و رضايت



 خ 

  37                  اعتماد مشتري) 2-5
  38    مفهوم اعتماد در بازاريابي) 2-5-1
  38    ويژگي هاي اعتماد) 2-5-2
  39    مفهوم ريسك در اعتماد) 2-5-3
  online (            39( هاي اعتماد بهنگام ويژگي) 2-5-4
  MOTEC (    40(مدل اعتماد در تجارت الكترونيك ) 2-5-5
  41    فناوريهاي حمايت كننده از اعتماد در تجارت الكترونيك) 2-5-6 
  42                  رفتار مشتري) 2-6
  42    رفتار  مصرف كننده) 2-6-1
 44               رفتار مشتري در خريد اينترنتي) 2-6-3
  44    مصرف كنندهخصوصيات فردي موثر در رفتار ) 2-6-4
  46       تصميم خريد) 2-6-6

   47     انواع تصميمات خريد و درگيري مصرف كنندگان) 2-6-7

  48    نقش خريد مصرف كننده) 2-6-8

 48    رفتار ارتباطي مشتريان در موقعيت خريد اينترنتي) 2-6-9
  50    رفتار پس از خريد) 2-6-10
  50     از خريدرضايت پس) 2-6-4
  51    پيشينه تحقيق) 2-7

  54    تعاريف رضايت مشتري) الف
  56    تعاريف وفاداري) ب
  56    تعاريف اعتماد) ج

   روش شناسي  تحقيق : فصل سوم 

 58    مقدمه 

  58       تحقيق روش) 3-1
  58    مراحل انجام تحقيق) 3-2
  59         اطلاعات   آوري ابزار جمع) 3-3
  59    يل اطلاعاتهاي تجزيه و تحل روش) 3-4
  59    متغير هاي تحقيق) 3-5
  60      تحقيق  سئوالات)اعتبار (   و پايايي روايي) 3-6



 د 

  60      آماري جامعه) 3-7
  61    حجم نمونه) 3-8
  61    گيري   نمونه شيوه) 3-9
  61      ها  شيوه استخراج داده) 3-10
  

  تجزيه و تحليل داده ها: فصل چهارم 

  64    مقدمه
  64     بخش توصيفي-الف

 64    جنسيت

  64    سن
  65    ميزان تحصيلات

  65      ميزان درآمد
  66    شغل
  66    هاي آمار مركزي وپراكندگي داده

 66    ها توزيع فراواني مربوط به متغيير

  69     بخش استنباطي-ب

  69    تجزيه تحليل سوالات پرسشنامه
 70    ها بررسي فرضيه

  70    1بررسي فرضيه شماره 
  70    2بررسي فرضيه شماره 

  70    3سي فرضيه شماره برر
  71    4بررسي فرضيه شماره 
  71    5بررسي فرضيه شماره 
  72    6بررسي فرضيه شماره 
  72    7بررسي فرضيه شماره 

  

  گيري و پيشنهادات نتيجه: فصل پنجم 

 75    مقدمه 

  76    نتايج تحقيق



 ذ 

  76    بحث در باره نتايج تحقيق
  79    پيشنهادهاي كاربردي
  80    پيشنهادهاي تحقيقاتي

  81    رست مراجعفه
   84    پرسشنامه: 1ضميمه 

  86    چكيده انگليسي
  
  
  
  
  
  
  
  

  فهرست جداول و نمودارها
   صفحه                           عنوان                                                                                           

  13    انواع تجارت الكترونيك : 1-2جدول 
  16    نترنتي و سنتي يهاي استمينه سي در زممطالب خلاصه ):2-2( جدول
  34      هاي مختلف وفاداري الكترونيك استراتژي : 3-2جدول

  34    سطوح مختلف وفاداري مشتري: 1-2نمودار 
  35    ماتريس وفاداري: 2-2نمودار

  63    اطلاعات جمعيت شناختي مربوط به جنسيت آزمودنيها: 1-4جدول شماره 
  63    اند اطلاعات جمعيت شناختيِ جنسيت افرادي كه خريد اينترنتي داشته: 2-4اره جدول شم

  63    اطلاعات توصيفي مربوط به سن آزمودنيها: 3-4جدول شماره 
  45    اطلاعات جمعيت شناختي مربوط به ميزان تحصيلات : 4-4جدول شماره 
  65    زمودنيهااطلاعات جمعيت شناختي مربوط به ميزان درآمد آ: 5- 4جدول شماره
  66    اطلاعات جمعيت شناختي مربوط به شغل: 6-4جدول شماره 
  66    هاي آمار مركزي و پراكندگي جدول داده: 7-4جدول شماره 
 66    توزيع فراواني مربوط به متغيير خريد اينترنتي: 8-4جدول شماره 



 ر 

 67    توزيع فراواني مربوط به متغيير رضايت مشتري: 9-4جدول شماره 

 67      توزيع فراواني مربوط به متغيير اعتماد مشتري: 10-4اره جدول شم

 67    توزيع فراواني مربوط به متغيير وفاداري مشتري: 11-4جدول شماره 

 67    توزيع فراواني مربوط به متغيير رفتار خريد: 12-4جدول شماره 

  68    به تفكيك سوالات(توزيع فراواني مربوط به تركيب جنسي : 13-4جدول شماره 
 68    توزيع فراواني مربوط به مدرك تحصيلي: 14-4جدول شماره 

 68    توزيع فراواني مربوط به متغيير شغل: 15-4جدول شماره 

  69    تجزيه تحليل سوالات پرسشنامه: 16-4جدول 
  70    1فرضيه  پيرسون ضريب همبستگي اطلاعات توصيفي آزمون  : 17-4جدول شماره 
  70    2فرضيه پيرسون ضريب همبستگي يفي آزمون اطلاعات توص : 18-4جدول شماره 
  71    3فرضيه  پيرسون ضريب همبستگي اطلاعات توصيفي آزمون  : 19-4جدول شماره 
  71    4فرضيه  پيرسون ضريب همبستگي اطلاعات توصيفي آزمون  : 20-4جدول شماره 
  71    5فرضيه پيرسون ضريب همبستگي اطلاعات توصيفي آزمون  : 21-4جدول شماره 
  72    6فرضيه  پيرسون ضريب همبستگي اطلاعات توصيفي آزمون  : 22-4جدول شماره 

  72     با مدرك ليسانس و پايينتر، با بالاتر از ليسانس مستقل براي مقايسه ميانگين رضايت مشتريانtآزمون :    23-4جدول 

 



 ١

  
  
  
  
  
  
  

  

  فصل اول
  طرح تحقيق
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  :مقدمه 
ه هاي اخير تمام شئون زندگي انسانها دستخوش تغييرات با پيشرفتهاي مختلف تكنولوژي در ده

نوع تعاملات، تفريحات، كسب و كار، بازرگاني و خريد و فـروش، حمـل و               . اساسي گرديده است  
با سرعت فراوان در حال دگرگوني مي باشـند و ظهـور كـامپيوتر و پـس از آن،                   ... نقل، آموزش و    

از نظـر متخصـصين، جهـش       . يشتر بخـشيده اسـت    شبكه جهاني اينترنت، اين دگرگوني را شتاب ب       
 ميلادي وارد دوره جديدي شده اسـت كـه آنـرا عـصر اينترنـت                1995تكنولوژي اطلاعات از سال     

  ].5. [ناميده اند
هـاي جديـدي ماننـد        به تدريج فعاليتهاي مختلف جامعه بر بستر اينترنـت قـرار گرفتنـد و واژه              

ــي ــداري اينترنتـ ــي(بانكـ ــا الكترونيكـ ــارت )يـ ــي، تجـ ــي(اينترنتـ ــگاههاي )الكترونيكـ ،  فروشـ
هـاي   ، خبرگزاري)الكترونيكي(، آموزش اينترنتي )الكترونيكي(، ثبت نام اينترنتي   )الكترونيكي(اينترنتي
كه همگي با استفاده از فناوري الكترونيك و در محيط مجازي اينترنت، با ... و ) الكترونيكي(اينترنتي

ملات در دهكده جهاني را وارد دوران جديدي نموده انـد،     حذف بعد زمان و مكان، ارتباطات و تعا       
  . متداول گرديدند

گسترش تجارت الكترونيك و خريد و فروش اينترنتي باعث تغييراتي در رفتار مشتريان اينترنتي              
از آنجا كه كشور ما نيز در مراحل ابتدايي گذر از تجارت سنتي به تجارت الكترونيك . گرديده است

ين پژوهش بر آن است تا يكي از مقوله هاي مهم تجارت الكترونيك يعني خريـد در                 باشد، لذا ا    مي
محيط اينترنت و ارتباط آن با موضوعات مهمي چون رضايت مشتريان، وفاداري مشتريان و اعتمـاد           

  .  آنها را بررسي نمايد
  

  تعريف مساله و بيان سوالهاي اصلي تحقيق
در عصر اطلاعـات و اقتـصاد       . الكترونيك مي باشد  امروزه جديدترين نوع كسب و كار، تجارت        

هايي مثل شبكه هاي كامپيوتري و اينترنت براي انجام فعاليتهاي تجاري  ديجيتالي،  كاربرد تكنولوژي
تجارت الكترونيك مبادله اي الكترونيكـي اسـت كـه          . به تدريج جايگزين روشهاي سنتي مي شوند      

افراد، دولتها و ساير بخشهاي عمومي و خصوصي را         خريد و فروش كالاها و خدمات بين شركتها،         
هيراتسو تجارت الكترونيك را فناوري پردازش و مجموعه فعاليتهايي مي داند           ]  32.[شامل مي شود  

كه در زمان مبادلات تجاري به صورت خودكار در شبكه ها و از طريق فناوري اطلاعـات صـورت                   
ا خريد و فروش از طريق شبكه اينترنت تعريـف          تجارت الكترونيك ر  ) 2002(چافي  ]  33.[گيرد  مي

مديران بازاريابي از طريق تجزيه و تحليل رفتار مصرف كننـده اطلاعـاتي بـه دسـت                 ]  31.[مي كند 



 ٣

از اين رو بررسي رفتار مصرف كننده در امـر          . كند  شان را در بازار مشخص مي     آورند كه موقعيت    مي
كتها مي باشد زيرا فعاليتهاي بازاريـابي بايـد بـر           تجارت بسيار مهم است و عاملي براي موفقيت شر        

  .نياز مصرف كننده متمركز باشد
  . با توجه به تعاريف بالا اهميت بررسي اثرات عامل رفتار مصرف كننده مشخص مي شود

با توجه به اهداف و  .   انجام گرديده است    ADSL تهران، و بين كاربران      5اين تحقيق در منظقه     
  :قيق به شرح زير استسوالات تحمطرح شده، 

 تهـران   5 منطقـه    ADSL  آيا ارتباطي بين رفتار مشتريان و خريد اينترنتي در بين كـاربران               - 1
  وجود دارد؟

 5 منطقـه  ADSL آيا ارتباطي بين جنسيت و رفتار خريد مشتريان اينترنتي در بين كاربران            - 2 
  تهران وجود دارد؟

 منطقـه   ADSLيد مشتريان اينترنتي در بين كاربران        آيا ارتباطي بين تحصيلات و رفتار خر       - 3
   تهران وجود دارد؟5

 5 منطقه   ADSLبين نوع شغل مشتريان و رفتار خريد اينترنتي در بين كاربران             آيا ارتباطي    - 4
  ؟تهران وجود دارد

در بـين كـاربران     اختلاف معني داري بين رضايت مشتريان با مدارك تحصيلي مختلف،            آيا   – 5
ADSL؟ تهران وجود دارد5طقه  من  

  

  ضرورت انجام تحقيق
يكي از دلايل ضرورت تحقيق حاضر، نو بـودن تجـارت الكترونيـك در كـشور مـا و گـسترش        
روزافزون استفاده از آن جهت بهره مندي از مزاياي فـراوان آن ماننـد، سـرعت بـالا، دقـت بيـشتر،             

ي بـه تنـوع بيـشتر محـصولات و     حذف استفاده از كاغذ و مبادلات حضوري، هزينه كمتر، دسترس ـ      
  .گستردگي جغرافيايي استفاده از آن مي باشد

  .دليل ديگر ضرورت انجام اين پژوهش سابقه اندك تحقيقاتي آن در كشور مي باشد
     

  اهداف تحقيق
o      در كـه   باشد    مي ارتباط رفتار مشتريان و خريد اينترنتي     بررسي  هدف كلي تحقيق حاضر

 .دستيابي خواهند بودنتيجه اهداف زير نيز قابل 
o هاي بعدي بر آني جهت تأثيرگذاري اينترنتتحليل رفتار مشتري. 
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o        ي با توجه به جنسيت و تحـصيلات        اينترنتشناخت نقاط افتراق رفتار مشتريان گوناگون
 .آنان

o                تمهيد اطلاعات مورد نياز به منظور برنامه ريزي ارائه خدمات فروش اينترنتي با توجـه
 .به بازار هدف

o ئه پيشنهاداتي براي بهبود و توسعه خريد و فروش اينترنتي در كشورارا. 
  

  فرضيه ها
 تهـران ارتبـاط     5 منطقـه    ADSL بين رضايت مشتريان و خريد اينترنتـي در بـين كـاربران              -1

 .معنادار وجود دارد
  تهران ارتباط معنـادار 5 منطقه  ADSL بين اعتماد مشتريان و خريد اينترنتي در بين كاربران           -2

 .وجود دارد
 تهـران ارتبـاط     5 منطقـه    ADSL بين وفاداري مشتريان و خريد اينترنتـي در بـين كـاربران              -3

 .معنادار وجود دارد
 تهران ارتبـاط  5 منطقه ADSL بين جنسيت و رفتار خريد مشتريان اينترنتي در بين كاربران            -4

 .معنادار وجود دارد
 تهـران   5 منطقـه    ADSLتـي در بـين كـاربران         بين تحصيلات و رفتار خريد مشتريان اينترن       -5

  .ارتباط معنادار وجود دارد
 تهران ارتباط 5 منطقه ADSLدر بين كاربران بين نوع شغل مشتريان و رفتار خريد اينترنتي   -6

 .معنادار وجود دارد
در بـين كـاربران      بين رضايت مشتريان با مدرك ليـسانس و پـايينتر، بـا بـالاتر از ليـسانس،                   -7

ADSL  وجود دارداختلاف معني داري  تهران 5منطقه. 

 

  :روش انجام تحقيق
و از روش همبـستگي اسـتفاده       . روش انجام اين تحقيـق از نـوع توصـيفي مـوردي مـي باشـد               

سپس تجزيه  .  تهران توزيع شد   5 منطقه   ADSLدر اين تحقيق پرسش نامه بين كاربران        . نمايد        مي
ي كه سابقه خريد از طريق فروشـگاه الكترونيكـي را دارنـد        ها براي دستجات گوناگون     و تحليل داده  

  .بكار گرفته شد
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  :روش و ابزار گردآوري اطلاعات
پس از تعيين تعداد نمونه، اطلاعات مورد نياز، با استفاده از توزيع پرسـشنامه كتبـي بـين افـراد                    

  .مورد نظر جمع آوري شد
  

    آماري جامعه
ن و مشتركان شركتهاي ارائه دهنـده خـدمات اينترنـت           جامعه آماري پژوهش حاضر كليه كاربرا     

ADSL) PAP( شهرداري تهران مي باشد5 در منطقه .  
  

  حجم نمونه 
.  مي باشد01/0 در كلانشهر هاي ايران  ADSLبا توجه به اعلام شركت مخابرات ضريب نفوذ 

فـر تخمـين زده      ن 2500 تهران تعداد كل جامعه آماري حدود        5در نتيجه با توجه به جمعيت منطقه        
بـا اسـتفاده  از فرمـول زيـر          % 95و به علت مشخص نبودن واريانس جامعه و با اطمينان           . شوند  مي

  ]2. [ نفر بدست آمد150تعداد نمونه 
n = ((Z²α/2) pq )/d²  

p = 0. 5 
q = 0. 5 
d = 0.08  

  

  گيري  نمونه  شيوه
 5   در منطقـه   ADSLنـت روش نمونه گيري بصورت تصادفي و از بين مشترياني كه بـه اينتر 

  .باشد مي)  تهران است5آنها منطقه ... محل كار، سكونت، تحصيل و (تهران دسترسي دارند 
  

  :روش تجزيه و تحليل اطلاعات
تجزيه و تحليل اطلاعات بدست آمده از پرسشنامه با استفاده از آمار توصيفي بـراي نـشان دادن                

ضـريب  ( آمـار اسـتنباطي بـراي نـشان دادن همبـستگي      تعداد فراواني و ميانگين، و بـا اسـتفاده از        
  .در داده هاي فاصله اي و ناپارامتريك استفاده مي گردد) همبستگي  پيرسون 

EXELLو   SPSS 12ابزار تحليلي و توصيفي استفاده شده نرم افزار    . مي باشند 
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  : قلمرو زماني و مكاني تحقيق
كه اين  . باشد  قيق منطقه پنج شهرداري تهران مي      و مكان تح   88 الي شهريور    87زمان تحقيق دي    
  . در اين منطقه انجام شده استADSLتحقيق بين كاربران 

  

  محدوديتهاي تحقيق
  :باشند محدوديتهايي كه در تحقيق حاضر محقق با آنها مواجه بوده، بشرح زير مي

ي به آزمودنيها   به دليل حجم زياد جامعه آماري و گستردگي و پراكندگي نمونه آماري، دسترس             -
  .مشكل بود

ها در تكميل پرسشنامه از محدوديتهاي ديگر اين تحقيـق           بي رغبتي پائين تعدادي از آزمودني      -
  . بود

  . درصد زيادي از افراد نمونه خريد اينترنتي انجام نداده بودند-
  . تعدادي از افراد نمونه تنها يك بارخريد اينترنتي انجام داده بودند-
آوري اطلاعـات مـورد        نوع تحقيق، گستردگي جامعه، پراكندگي نمونه آماري جمع        با توجه به   -

  .  بودزيادينياز مستلزم صرف زمان 
  

  :هاي كليدي واژه
  : مشتري1رضايت

رضايت مشتري، ايجاد ارزش براي مـشتريان از طريـق تـامين انتظـارات آنـان و در                   -1
  ]7.[شدحالت بهتر ارائه چيزي فراتر از حد انتظارات آنان مي با

رضايت مشتري هنگامي بوجود مي آيد كه، مصرف كنندگان پس از خريـد كـالا يـا                  -2
دريافت خدمات آن را با انتظارات و توقعات خويش مقايسه مي كنند، و در صورت               

 ]6.[مطابق بودن احساس رضايت دروني مي كنند

رضايت مشتري از خريد، بـستگي بـه عملكـرد محـصول دارد، البتـه بـا توجـه بـه                      -3
اگر عملكرد محـصول برابـر بـا انتظـارات        . ظاراتي كه خريدار از آن محصول دارد      انت

اگر عملكرد بيش از انتظارات     . خريدار باشد در آنصورت مصرف كننده راضي است       
 ]11.[خريدار بيش از حد راضي است و از اين كار خود لذت مي برد. باشد

  

                                                 
1 - Satisfaction 
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   مشتري2وفاداري

 از شنيدن نام شركت يـك ذهنيـت مثبـت در    وفاداري به يك شركت باعث ميشود كه پس        - ۱
  ]7.[ايجاد شود) مشتري(اذهان شنونده 

يك نفر وفادار چيزي مي شود وقتي كه با آن هـم داراي رابطـه صـميمي اسـت و هـم از                        -۲
مهمتـرين انـواع آن عبارتنـد از    . وفـاداري درجـات مختلفـي دارد   . استفاده آن راضي است   

 ]9[ .ك فروشگاه در تكرار خريد از آنهاوفاداري به مارك تجاري و وفاداري به ي

موجـب دوام وفـاداري خواهـد    ) مرحله بالاتر از رضايت مـشتري     (لذت بردن از محصول      -۳
 از لذت بردنولي .  آن را داردانتظاررضايت چيزي است كه مشتري بود، از ديدگاه عاطفي 

ز ا. محصول چيزي است كه موجب دلگرمي مـشتري و در نتيجـه وفـاداري او مـي شـود                  
ديدگاه مشتري مي توان لذت بردن از محصول رابه عنوان رسيدن بـه چيـزي دانـست كـه         

لذت بـردن از محـصول موجـب افـزايش          . اندكي بيش از ارزش افزوده مورد انتظار است       
 رابطـه اي كـه بـين عرضـه كننـدة      _ارزش افزوده در رابطه ديرپاي او با سازمان مي شود         

  ]5. [كالاها و خدمات و مشتري وجود دارد
   مشتري3اعتماد

اين اطمينـان   . اعتماد يعني اطمينان داشتن به پايايي يك فرد يا سيستم بر مبناي نتايج آن                -1
اعتماد محور اساسي مبادلات تجـاري      . به صورت ايمان و باور به طرف مقابل درمي آيد         

  ]5. [است
  

  4رفتار خريد

ي بازاريابي مختلفي كه رفتار  مصرف كننده نحوه واكنش مصرف كنندگان به محركها -1
شـركتي كـه از چگـونگي واكـنش         . شركت احتمالا مورد استفاده قرار مي دهد مي باشد        

مصرف كنندگان نسبت به ويژگيهاي مختلف كالا، قيمت و دستاويزهاي تبليغاتي آگاهي            
  ]8.[داشته باشد در مقابل رقباي خود از يك امتياز ويژه برخوردار است

شـامل فراينـدهاي روانـي و اجتمـاعي         ) فتـار مـصرف كننـده     ر( رفتار خريد مشتري     -2
گوناگوني است كه قبل و بعد از فعاليتهاي مربوط بـه خريـد و مـصرف وجـود دارد، و                    
پاسخ به سوالاتي مانند اينكه چرا افراد يك محصول يـا نـام و نـشان بخـصوصي را بـر                     

تـشخيص  : مرحله 5رفتار خريد شامل فرايند تصميم گيري، با        . ديگري ترجيح مي دهند   

                                                 
2 - Loyalty 
3 - Trust 
4 - Buying Behavior 
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مسئله جستجوي اطلاعات، ارزيابي راه چارهها، تـصميم خريـد و رفتـار بعـد از خريـد                  
  ]6.[باشد مي
اي را كه افراد هنگام خريـد،   مصرف كننده فعاليتهاي ذهني، احساسي و فيزيكي  رفتار-3

كـار   دور انداختن محصولات و خدماتي كه براي ارضاي نيازها و اميالـشان بـه   استفاده و
 به عبارت ديگر رفتار مصرف كننده شامل مجموعـه اي از ]. 36[شود  شامل مي گيرند  يم

فرآيند هاي رواني و فيزيكي است كه قبل از خريـد آغـاز و بعـد از مـصرف نيـز ادامـه                  
  ]. 30[يابد  مي
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  فصل دوم
  

ادبيات و مباني  نظري 
  تحقيق
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  مقدمه
ي و اعتماد مشتريان عنصري مهم و كليدي در كـسب مزيـت رقـابتي    ايجاد و حفظ رضايت، وفادار   

  .پايدار براي سازمانها و شركتها مي باشد
به منظور بررسي ارتباط رفتار مشتريان و خريد اينترنتي لازم است ابتدا مفهوم تجـارت الكترونيـك                 

سايبر مي شـود را  كه شامل خريد،  فروش و ساير فعاليتهاي بازرگاني از طريق اينترنت و در محيط   
در اين راستا تجارت الكترونيك را تعريف كرده و انـواع، مراحـل، اجـزاء،           . مورد بررسي قرار دهيم   

سـپس بازاريـابي الكترونيكـي را       . كسب وكار و مزاياي آن را مورد توجه قرار خـواهيم داد           مدلهاي  
 عناصر بازاريابي اينترنتي    رهدرباتعريف كرده و درباره اجزاء و اهداف بازاريابي اينترنتي توضيحاتي           

  .ارائه خواهد شد
شود و چگونگي خريد و فروش بهنگام كالاهـا          در مبحث بعدي خريد و فروش اينترنتي بررسي مي        

 7 مشتري، اعتماد  6 مشتري، وفاداري  5در ادامه نيز رضايت   . و خدمات مورد توجه قرار خواهد گرفت      
  . بررسي مي شود8رفتار خريد و مشتري

  

  ت الكترونيكتجار) 2-1
  :تاريخچه) 2-1-1

 DARPRاينترنت، در ايالات متحده آمريكا از طريق ايجاد ارتباط بين يك سلسله رايانه به نام 
  ]5.[به وجود آمد) مؤسسه طراحي و تحقيقاتي سازمان دفاع(
  

از نظر متخصصين، جهش تكنولوژي اطلاعات دو دوره بيست ساله را پشت سر گذاشـته و اكنـون                  
  .ه سوم شده استوارد دور

  )EDP(عصر پردازش الكترونيكي دادهها : 1955-1974
  )MIS(عصر سيستمهاي اطلاعاتي مديريت : 1975-1994
  )Internet(عصر اينترنت : 1995-2014

هاي تكنولوژي اطلاعاتي آن  هر دوره بيست ساله، امكانات تجارت الكترونيكي را متناسب با توانايي    
اليكه ماشينهاي خود پرداز و كارتهاي اعتباري در عصر بيـست سـاله          در ح . عصر فراهم آورده است   

، سيـستم   )EDI(نخست به جريان افتادند، در عصر دوم امكان استفاده از مبادله الكترونيكي دادهها              

                                                 
5 - Satisfaction 
6 - Loyalty 
7 - Trust 
8 - Buying Behavior 


