
 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

 دانشگاه پيام نوردانشگاه پيام نوردانشگاه پيام نوردانشگاه پيام نور    

  مديريت، اقتصاد و حسابداري: بخش علمي

  مرکز کرج

  

  نامه  پايان

  کارشناسي ارشد مدرک براي دريافت

  )کياستراتژش يگرا(مديريت اجرايي  :رشته

  :ان نامهيعنوان پا

بررسي عوامل کليدي اثرگذار بر تمايل مشتريان بالقوه  به خريد 

مطالعه موردي / ازفروشگاههاي اينترنتي و تبديل آنها به مشتريان وفادار

  کاربران اينترنتي شهر شيراز

  

  محبوبه نجاري

  

  :استاد راهنما

  دكتر ميرزا حسن حسيني

  :استاد مشاور

  دكتر حميد ملکي

  

  

  ۱۳۹۰ ماه دي



 

 أ 

  

  



  ب 
 

د ـشار شناسيركا مقطع ۱۳۸۷ لسا ورودي ينشجودامحبوبه نجاری اينجانب 

 نامه نپايا در چنانچه نمايممي هياگو استراتژيکمديريت اجرايي گرايش   شتهر

 مستقيم غير يا مستقيم لقو نقل با امگرفته هبهر ييگردنوشته  و هيدا ،فكر از دخو

 مسئوليت ستا بديهي. امدهكر كرذ مناسب يجادر  زـني را آن ذـماخ و منبع

 و نمدامي خويش هعهد بر نباشد انيگرل دوـق لـنق هـك البيـمط اميـتم

 نامه ناياـپ يندرا رجمند مطالب كه نمايدمي تأييد نشجودا .دبو هماخو آن يبگواجو

 مرجع انيگرد نتايج از دهستفاا رتصودر  و باشدمي دشخو تتحقيقا نتيجه)  سالهر(

  .ستا دهنمو كرذ را آن

 :نشجودا گيادخانو منا و منا

 :ءمضاا و يخرتا

د ـشار شناسيركا مقطع۱۳۸۷سال  ي ورودينشجودامحبوبه نجاری  ينجانبا

 مطالب سساابر چنانچه مينمايم هياگومديريت اجرايي گرايش استراتژيک  شتهر

 دستاا دننمو مطلع ضمن نمايم...  و ب،كتا ،مقالهر نتشاا به امقدا دخو نامه نپايا

 با و كمشتر رتصو به و...  و ب،كتا، هـمقال رـنش هـب بتـنس نيشاا نظر با ،هنمارا

  .نمايم درتمبا هنمارا دستاا منا كرذ

 :نشجودا گيادخانو منا و منا

 :ءمضاا و يخرتا

تحقيق  از ناشي آورينو و تمايشاآز ت،مطالعا نتايج  از مترتب ديما قحقو كليه

 .باشد مي رنو مپيا هنشگادا به متعلق نامه نپايا ينا عموضو

  ۱۳۹۰دی ماه 

  



  ج 
 

  

  :تقديم به

  

  پدرم، مهربان در خاک

  مادرم، آموزه هاي نخستين

  دخترم آوا

  .و همسرم، مهرباني، همراهي

  

بي همراه، جهاد بي سلاح ، کار بي پاداش،  خدايا به من تلاش در شکست، صبر در نوميدي، رفتن

فداکاري در سکوت، دين بي دنيا، مذهب بي عوام، عظمت بي نام، ايمان بي ريا، خوبي بي نمود، 

گستاخي بي خامي، مناعت بي غرور، عشق بي هوس، تنهايي در انبوه جمعيت و دوست داشتن بي 

  .آنکه دوست بداند، روزي کن

  دکتر علي شريعتي  

  

  
    



  د 
 

  

  

  :تشكر و قدرداني

مديون و مرهون آنم که توان بخشيد تا مجموعه اي نه به کمال بلکه آنچه در حداقل ممکن مفيد 

  .افتد تنظيم شود

جناب آقاي دکتر حسيني و استاد محترم مشاور،   ،راهنماقدرداني فراوان از استاد محترم  با تشکر و

  .جناب آقاي دکتر ملکي، که در طول انجام پژوهش قبول زحمت نموده و مرا ياري رساندند

    



 �  
 

  :دهيچک

مشتريان اينترنتي بخش جديدي از مشتريان را تشکيل مي دهند و لازم است مولفه هاي امروزه  

از طريق تجزيه و تحليل اين مولفه ها، به مزيت هاي  موثر بر رفتار خريد آنها، شناسايي شده و

در اين زمينه بررسي رفتار مصرف کننده و شناخت عوامل اصلي که بر تکميل  .رقابتي دست يافت

 ،فرايند خريد در هنگام بازديد از سايت و تکرار رفتار خريد از طرف مشتريان، تاثير مي گذارد

ال در اين عرصه، گامي در جهت نيل به موفقيت به اهميت حياتي داشته و براي شرکت هاي فع

  .شمار مي رود

کيفيت ادراک شده وب سايت، فايده : از اين رو در اين پژوهش محقق تلاش دارد، تاثير عوامل

ادراک شده، اعتماد به وب سايت، لذت ادراک شده از خريد در وب سايت وهنجارهاي ذهني را 

سوي مشتريان بالقوه، با استفاده از يک مدل معاملات بر تمايل به تداوم و تکرار خريد از 

در تبديل مشتريان بالقوه به مشتريان وفادار در يک  ،ساختاري بررسي کرده و به ترتيب اهميت آنها

ليزرل و اس پي اس اس کمک گرفته شده  يهادر اين راستا از نرم افزار. فروشگاه اينترنتي پي ببرد

نمونه آماري مورد . ه عنوان نمونه مورد استفاده قرار گرفته استاست و سايت اينترنتي پرداخت ب

به صورت آن ک بار يحداقل نفر از کاربران اينترنتي شهر شيراز مي باشد که  ۲۹۶مطالعه شامل 

  .لاين از سايت مذکور طي يک سال گذشته خريد کرده اند

اد به وب سايت و کيفيت وب سايت، اعتممحقق در نهايت به اين نتيجه دست يافت که،   

از  هنجارهاي ذهني فرد به ترتيب مهمترين عوامل تمايل به تداوم خريد آن لاين در ايران هستند،

در حاليکه فايده ادراک شده و . بين اين عوامل کيفيت وب سايت بيشترين نقش را ايفا مي کند

تحت تاثير قرار مي لذت بردن از خريد آن لاين به طور غير مستقيم تمايل به خريد آن لاين را 

         .دهند

خريـداران   -وفـاداري  -رفتارهاي فردي -تجارت الکترونيک -خريد بر خط :هاي كليدي واژه

  .اينترنتي
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  فهرست مطالب

  عنوان                                                                                   صفحه 

  کليات تحقيق:فصل اول

      ۲..................................................................................................................................................................مقدمه -۱- ۱

  ۲.............................................................................................تعريف مساله و بيان سوالهاي اصلي تحقيق -۲- ۱

  ۵.................................................................................................................سابقه و ضرورت انجام تحقيق -۳- ۱

  ۷...................................................................................................................................هاي پژوهش فرضيه -٤- ١

  ۸.............................................................................................................................................هدف پژوهش -٥- ١

  ۸.............................................................................................................................جنبه کاربردي پژوهش -٦- ١

  ۸...........................................................................................................استفاده كنندگان از نتيجه پژوهش -٧- ١

  ۹..................................................................................................................................روش انجام تحقيق -٨- ١

  ٩............................................................................................................روش و ابزار گردآوري اطلاعات -٩- ١

  ۹..................................................................................................................جامعة آماري و تعداد نمونه -١٠- ١

  ۹....................................................................................................................................گيري روش نمونه -١١- ١

  ١٠...........................................................................................................روش تجزيه و تحليل اطلاعات -١٢- ١

  ١٠.....................................................................................................................................واژگان كليدي -۱۳- ۱

  



   ر
 

  صفحه     عنوان                                                                             

  :فصل دوم

  ۱۴...............................................................................................................................مقدمه -۱- ۲

  ۱۴..........................................................................................................................................تعريف وب -۲- ۲

  ۱۵.....................................................................................................................................تعريف اينترنت -۳- ۲

  ۱۶...............................................................................آثار کاربردي اينترنت بر عناصر آميخته بازاريابي -۴- ۲

  ۱۷.................................................................................................................يآميخته بازاريابي الکترونيک -۵- ۲

  ۱۹...................................................................................................................................بلوغ الکترونيکي -۶- ۲

  ۲۰.....................................................................................................................................الزامات فني - ۶-۱- ۲

  ۲۱...............................................................................................................................عوامل سازماني - ۶-۲- ۲

     ۲۲..............................................................................................................هاي بين سازماني سيستم - ۶-۳- ۲

  ۲۳..............................................................................................................................تجارت الکترونيک -۷- ۲

  ۲۵.......................................................................................................تجارت  الکترونيک تاريخچه  - ۷-۱- ۲

  ۲۶..............................................................................................ياستفاده از تجارت الکترونيکاياي مز ۷-۲- ۲

  ۲۸............................................................................................................معايب تجارت الکترونيکي - ۷-۳- ۲

  ۲۸..................................................................................................تعريف حقوق تجارت الکترونيک - ۷-۴- ۲

  ۲۹..................................................از تجارت الکترونيک تا خريد و فروش الکترونيکي - ۷-۵- ۲
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   صفحه                                                                              عنوان     

  ۲۹.................................................................................................در تجارت الکترونيک اقدامات امنيتي - ۷-۶- ۲

  ۳۰...............................................................................................................هاي تجارت الکترونيک مدل - ۷-۷- ۲

  ۳۴..................................................................................سازي تجارت الکترونيک پياده يبرا نيازهاي فني  -۸- ۲

 ۳۵...........................................ي از اقدامات انجام شده در زمينه تجارت الکترونيک در جهانشواهد -۹- ۲

  ۳۵...............................................................................................................اقدامات انجام شده در آمريکا - ۹-۱- ۲

  ۳۶................................................................................................................راقدامات انجام شده در سنگاپو - ۹-۲- ۲

    ۳۶...................................................بندي کشورها از لحاظ آمادگي الکترونيک و جايگاه ايران رتبه -۲-۱۰ 

  ۳۸...............................................................................................جايگاه تجارت الکترونيک در ايران - ۱۰-۱- ۲

  ۴۱.................................................کهاي مورد نياز جهت گسترش تجارت الکتروني زيرساخت - ۱۰-۲- ۲

  ۴۴........................................................................................................................آزمون خريد الکترونيکي -۱۱- ۲

  ۴۶..................................................................نمونه اي از اطلاعات لازم براي درج در سايت اينترنتي -۱۲- ۲

  ۴۷...........................................................................................................ويژگي هاي يک فروشگاه  اينترنتي -۱۳- ۲

  ۴۸..........................................................................................................................مزاياي فروشگاه اينترنتي - ۱۳-۱- ۲

  ۴۹.................................................................................................چهار رمز موفقيت در فروش اينترنتي - ۱۳-۲- ۲

       ۴۹...........................................................بررسي آنچه که در داخل فروشگاه الکترونيکي مي گذرد - ۱۳-۳- ۲

  ۵۰...........................................................................................................................................پس از فروش -۱۴- ۲

  ۵۱.................................................................................شگاه هاي اينترنتيتاثير فضاي وب سايت در فرو -۱۵- ۲
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  عنوان                                                                                      صفحه

  ۵۲.................................................................................................................................درآمدهاي هيجانات پيش -۱۶- ۲

  ۵۴.......................................................................................................................................................اعتماد -۱۷- ۲

  ۵۵.................................................................................................................اعتماد در معاملات تجاري - ۱۷-۱- ۲

  ۵۶..............................................................................................................................ابعاد ارزيابي اعتماد - ۱۷-۲- ۲

  ۵۷...................................................................................مزاياي حاصل از اعتماد در تجارت الکترونيک- ۱۷-۳- ۲

  ۵۷........................................................................................................................................................ادراک -۲- ۱۸

  ۵۸..........................................................................................فايده وسهولت ادراک شده از خريد آنلاين - ۱۸-۱- ۲

  ۵۹.............................................................................................................لذت ادراک شده از خريد آنلاين - ۱۸-۲- ۲

  ۶۰.....................................................................................................................ارزش ادراک شده مشتري - ۱۸-۳- ۲

  ۶۲......................................................................................................کيفيت و ارزش در تجارت الکترونيک -۱۹- ۲

  ۶۳..............................................................به خريد الکترونيکيارتباط بين کيفيت وب سايت و تمايل  -۲۰- ۲

  ۶۶..............................................................................................................................نگرش به خريد آنلاين -۲۱- ۲

  ۶۸...................................................................................................................ف کنندگان ويژگي هاي مصر -۲۲- ۲

  ۷۱...........................................................................................................................................انواع خريدران -۲۳- ۲

  ۷۱ ..............................................................................................................................خريداران اجتماعي - ۲۳-۱- ۲

  ۷۲ ....................................................................................................................................تجربه کنندگان - ۲۳-۲- ۲
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  عنوان                                                                                      صفحه

  ۷۲.........................................................................................حريفان آشفته"ب يا خريداران راحت طل - ۲۳-۳- ۲

  ۷۲ .....................................................................................................خريداران عادت گرا يا سرسخت - ۲۳-۴- ۲

 ۷۲.................................................................................................................خريداران ارزشي يا پولکي - ۲۳-۵- ۲

  ۷۳...............................................................................................................................خريداران اخلاقي - ۲۳-۶- ۲

  ۷۳.........................................................................................................مخاطبان هدف و فرايند جذب آنها -۲۴- ۲

  ۷۴.........................................................................................تاثير گذار بر تمايل به خريد عوامل اجتماعي -۲۵- ۲

  ۷۶................................................................................................................................مدل پذيرش فنآوري -۲۶- ۲

   ۷۷................................................................................تاثير مي گذارندعواملي كه بر رفتار مصرف كننده  -۲۷- ۲

  ۷۸........................................................................................................................گيري درباره خريد تصميم -۲۸- ۲

  ۷۹.............................................................................................................خريدمراحل فرايند تصميم گيري  -۲۹- ۲

  ۷۹.....................................................................................................................................رفتار پس از خريد -۳۰- ۲

  ۸۰.............................................................................................................................تداوم خريد آنلاين -۳۱- ۲

  ۸۰..................................................................................................................................تعريف وفاداري -۳۲- ۲

     ۸۱........................................................................................................................... :مزاياي وفاداري مشتريان - ۳۲-۱- ۲

  ۸۱ .................................................................................وفادار کردن مشتريان در بازارهاي االکترونيکي - ۳۲-۲- ۲
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  ۹۶.........................................................................................انواع روش تحقيق بر اساس اهداف تحقيق -۳- ۳

  ۹۸..................................................................................................................نوع و اهداف اساسي تحقيق -۴- ۳
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  ۱۵۲.............................................................................................آتي براي تحقيقات پيشنهادهاي ارائه شده-۵- ۵

  ۱۵۳....................................................................................................................................تحقيق يها يتودمحد-۶- ۵

  ۱۵۴ ..............................................................................................................................................................پيوست ها

  ۱۸۴..........................................................................................................................................................................منابع
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  فهرست اشکال

  عنوان                                                                                      صفحه

  ۴۵................................................................................................................خريد الکترونيکيابعاد آزمون  -۱-۲شکل 

  ۵۰.............................................................................................................................درون فروشگاه اينترنتي -۲-۲شکل 

  ۵۱.......................................................................دريافت محصول، پشتيباني مشتري و ارزيابي کلي -۳-۲شکل 

  ۵۳.......................................................................هيجانات کاربرپيش درآمدها و پيامدهاي  - ۴-۲شکل شماره 

  ۶۴...................................................................تاثير کيفيت وب سايت بر خريد الکترونيکي - ۵-۲شکل شماره 

  ۷۷................................................................................مدل ابتدايي بر اساس تئوري رفتار عقلائي -۶-۲شکل 

  ۸۹......................................................................................................مدل پيشنهادي تحقيق -۷-۲شکل شماره

  ۱۲۰..............................................................................................................ليهاو مفر در لمد ينما - ۱-۴شكل

  ۱۲۱....................................................................................................................مدل اوليه tآزمون  - ۲-۴شکل

  ۱۲۲..................................................................................................اصلاح شده مفر در لمد ينما - ۳-۴شكل

  ۱۲۴.........................................................................................................اصلاح شده مدل tآزمون  - ۴-۴شکل

  ۱۴۰....................................................................................................شده مدل اصلاح يافته و محلي -۱-۵شکل 
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  فهرست جداول

  صفحه                                      عنوان                                                

  ۲۱..............................................................................................شاخص هاي مربوط به الزامات فني -۱-۲جدول 

  ۲۲...............................................................................................مولفه هاي مرتبط با عوامل سازماني -۲-۲جدول 

  ۲۳..............................................................................................هاي بين سازماني سيستممولفه هاي  -۳-۲جدول 

 ۳۱..........................................................................................هاي تجارت الکترونيک ماتريس مدل -۴-۲جدول 

  ۳۸.....................................................................رتبه بندي کشورها بر اساس آمادگي الکترونيکي -۵-۲جدول 

 ۶۱................منفعت-سازي ارزش ادراک شده بصورت هزينه اجزاء تشکيل دهنده مفهوم -۶-۲جدول 

  ۱۰۲............................................................................................................تشريح ابعاد پرسش نامه -۱-۳جدول 

  ۱۰۲.............................................................................................................تليكرگزينه اي  ۷طيف  -۲-۳جدول 

  ۱۰۶...................................................................................................................پاياييمتغيرها ضريب - ۳-۳ولجد

  ۱۱۰............................................................آوري شدهتوزيع فراواني جنسيت افراد در نمونه جمع - ۱-۴ولجد

  ۱۱۱...................................................................آوري شدهتوزيع فراواني سن افراد در نمونه جمع - ۲-۴ولجد

  ۱۱۲..................................آوري شدهزيع فراواني ميزان تحصيلات افراد در نمونه جمعتو - ۳-۴ولجد

  ۱۱۳..........................................آوري شدهتوزيع فراواني ميزان درآمدافراد در نمونه جمع - ۴-۴ولجد

  ۱۱۴.............................آوري شدهجمعتوزيع فراواني مهارت کار با رايانه افراد در نمونه  - ۵-۴ولجد

  ۱۱۵..........................آوري شدهرايانه افراد در نمونه جمعمدت استفاده از توزيع فراواني  - ۶-۴ولجد

   ۱۱۶..............................................................ر سنجه هاي مدلمعيا افنحرا و ميانگين رماآ- ۷-۴ولجد
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  عنوان                                                                                      صفحه

  ۱۱۹...............................................................هاي برازندگي مدل جامع پژوهششاخص:  ۸ -۴جدول 

     ۱۲۲..............................................................لاين تداوم خريد آن لمد ايبر ازشبر نتايج - ۹-۴ولجد

  ۱۲۴........................................تداوم خريد آن لاين ل اصلاح شدهمد ايبر ازشبر نتايج -۱۰-۴ولجد

  ۱۲۵....................................هشد حصلاا لمد با صليا لمد ازشبر يها شاخص مقايسه -۱۱-۴ولجد

  ۱۲۵...............................وب سايت بر روي متغيرهاي وابسته مدل پژوهش كيفيت تأثير -۱۲-۴ولجد

  ۱۲۶.................اعتماد  به وب سايت بر روي ديگر متغيرهاي وابسته مدل پژوهشتأثير  -۱۳-۴ولجد

  ۱۲۶...................ادراک شده به بر روي ديگر متغيرهاي وابسته مدل پژوهشفايده تأثير  -۱۴-۴ولجد

  ۱۲۷......لذت ادراک شده از خريد آن لاين بر روي ديگر متغيرهاي وابسته مدل پژوهشتأثير  -۱۵-۴ولجد

  ۱۲۷.................ديگر متغيرهاي وابسته مدل پژوهش هنجارهاي ذهني فرد بر رويتأثير  -۱۶-۴ولجد

  ۱۲۸................................. وضعيت ارتباط ميان کيفيت ادراک شده و فايده ادراک شده: ۱۷-۴جدول 

  ۱۲۸.....................وضعيت ارتباط ميان کيفيت ادراک شده وب سايت و اعتماد مشتري: ۱۸-۴جدول 

  ۱۲۹..........شده از طرف مشتريوضعيت ارتباط ميان اعتماد ادراک شده و فايده ادراک : ۱۹-۴جدول 

   ١٢٩.........وضعيت ارتباط ميان فايده ادراک شده و افزايش هنجارهاي ذهني ادراک شده: ۲۰-۴جدول 

  ۱۲۹.................وضعيت ارتباط ميان فايده ادراک شده و افزايش لذت مشتريان از خريد: ۲۱-۴جدول 

  ۱۳۰..........شده و تمايل مشتريان به تکرار رفتار خريدوضعيت ارتباط ميان فايده ادراک : ۲۲-۴جدول 

  ١٣٠.........وضعيت ارتباط ميان هنجارهاي ذهني ادراک شده و افزايش لذت مشتريان از خريد: ۲۳-۴جدول 
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  عنوان                                                                                      صفحه

  ۱۳۱...........دتکرارخري وضعيت ارتباط ميان هنجارهاي ذهني ادراک شده و تمايل مشتريان به: ۲۴-۴جدول 

  ۱۳۱.......ضعيت ارتباط ميان لذت ادراک شده و افزايش تمايل مشتريان به تکرار رفتار خريدو: ۲۵-۴جدول 

  ۱۳۲............................................................خلاصه اي از نتيجه آزمون فرضيات پژوهش: ۲۶-۴جدول 

  ١٣٢.......................................وضعيت ارتباط ميان سازه هاي مطروحه در مدل پژوهش: ۲۷-۴جدول 

  نمودارها فهرست

  ۴۶...............................................................................................يخرسند/ ييتست آشنا -۱-۲نمودار

  ۱۱۰.............................................آوري شدهتوزيع فراواني جنسيت افراد در نمونه جمع - ۱-۴نمودار 

  ۱۱۱.............................................آوري شدهعتوزيع فراواني جنسيت افراد در نمونه جم - ۲-۴نمودار 

  ۱۱۲................................آوري شدهتوزيع فراواني ميزان تحصيلات افراد در نمونه جمع -۳-۴نمودار

  ۱۱۳.......................................آوري شدهتوزيع فراواني ميزان درآمد افراد در نمونه جمع -۴-۴نمودار

  ۱۱۴..........................آوري شدهتوزيع فراواني مهارت کار با رايانه افراد در نمونه جمع -۵-۴نمودار

۱۱۵......................هآوري شدرايانه افراد در نمونه جمعمدت استفاده از توزيع فراواني  -۶-۴نمودار
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