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Abstract 

Internet business websites with a variety of services have attracted the attention of the public in recent years. One 

of the reasons for public interest in these types of businesses is time control, quick access and competitive price, 

from another point of view, with the passage of time and the growth of websites and the elimination of 

competitors, the conditions of choice for users are limited, in this study, the quality of trust and correct, accurate 

and effective communication between users and websites providing services has been studied, on the other hand, 

with the fading of the quality of trust and the correct, accurate and effective relationship between users and the 

websites of the service provider has been studied. The level of services has provided a platform for the 

emergence of websites with a new perspective on providing services and effective communication with users. 

With the change of global trend, Iranian society is also accompanying the global markets, the invention and 

launch of similar foreign sites with the aim of earning money, creating employment and meeting domestic needs 

in its time was an appropriate and effective measure in the society that over time and not paying attention to the 

needs of consumers is losing their support and expressing dissatisfaction by users. 
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 چکیده
از دلایل اقبال عمومی به این نوع  .قرار گرفته اندعموم اخیر مورد توجه  هایسال در با خدمات مختلف و متنوع ،کار اینترنتیو کسب هایوب سایت

 ،ها و حذف رقبااز نگاهی دیگر با گذشت زمان و رشد وب سایت ؛قیمت رقابتی اشاره کردو  دسترسی سریع، به کنترل زمان ،توانکسب و کارها می 

های ارائه دهنده کاربران با وب سایت ت اعتماد و ارتباط صحیح، دقیق و موثر بیندر این بررسی کیفی ؛است شدهمحدود  شرایط انتخاب برای کاربران

با نگاهی نو در ارائه  یهایوب سایت بستری برای ظهورکم رنگ شدن سطح خدمات، با  از طرف دیگر ؛پژوهش قرار گرفته است ردمو ،خدمات

 .خدمات و برقراری ارتباطی موثر با کاربران فراهم شده است

 های مشابه خارجی با هدف کسب درآمد،ه اندازی سایتهمراهی بازارهای جهانی می باشد ابداع و را در حالایران نیز  یجامعه ،با تغییر مرسومات جهانی

که با گذشت زمان و عدم توجه به نیاز مصرف کنندگان در ،ود اقدامی مناسب و تاثیرگذار در جامعه بودایجاد اشتغال و رفع نیازهای داخلی در زمان خ

 کاربران می باشد.خود و نیز ابراز نارضایتی از سوی  هایحمایتحال از دست دادن 

 کلمات کلیدی:
، وفاداریاعتماد، ارتباط صحیح کسب و کار اینترنتی، جامعه، وب سایت،

 قدمهم _1
عثث   یدر جامعه ،گسترش اینترنت و سهولت در دسترسی به آن جهانی با

ئثثه  برقراری ارتباط بین این قابلیت با کسب و کارهای مختلف در جهت ارا

بثثا خدمات  سثثت و  عثثداد از راه دور به جامعه گردیده ا بثثر ت مثثان  شثثت ز گذ

وب  های ارائه کننده خدمات اینترنت در قالب و مجموعهکاربران اینترنتی 

یثثارد و  1هاسایت یثثم میل افزایش پیدا نموده است. در حال حاضر بیش از 

 [1].پانصد میلیون وب سایت در جهان وجود دارد

 

 ها در جهان( : نمودار میزان رشد وب سایت1شکل)

سثثت  یرانجمهوری اسلامی ا شثثته ا صثثله ندا     نیز از این گسترش و رشد فا
خثثود در  با تکنولوژی، قدم همو  جهانی در حال ارتقاء سطوح مختلف 

پثثنجم  خدمات یزمینه مثثه  اینترنتی بوده است؛ همچنین براساس برنا
عثثه  با درصد مشخص ، میزان قابل توجهی[2] توسعه یثثت جام از جمع

سثثال باش می بایست به اینترنت دسترسی داشته ند؛ لذا با گذشت چند 
های کسب و کار اینترنتی از این طرح، شاهد رونق فعالیت وب سایت

 داخلی در جهت ارائه خدمات و فروش محصولات متنوع بوده ایم. 
هثثا امر باع  رشد و افزایش قابل توجه مشتریان این گونه وب سایت نای

شثثتریان  و اهتعداد وب سایت افزایششده است و با گذشت زمان و  م
سثثت. یثثده ا جثثر گرد گثثر من ضثثی دی قثثابتی بع حثثذف ر بثثه  نثثان،   آ

لثثب  به ها می توانکناره گیری وب سایت یا  از دلایل حذف  عدم ج
حثثائز  سثثی  یثثن برر نظر و اعتماد مشتریان اشاره کرد، اما آنچه که در ا

حاضر  هایبه ارتباط و اعتمادکاربران به وب سایت نگاه ،اهمیت است
 ات در جامعه است. خدمو ارائه دهنده 
نثثوعی   گرد و غبار، مجموعه های که بثثه  نثثد و  نثثده ا رقابت را از خود تکا

طثثورکلی ی اعتبار دارای نثثد ب مشخص در جامعه بوده و شناخته شده ا



نثثد ،تحقیق  هدف از این مثثوثر و هدفم بثثاط  یثثزان ارت سثثی م وب   برر
 های کسب و کار اینترنتی بر جامعه است.سایت

 مسئلهبیان  _ 2
ها در جامعه ما، به بخش قابل توجه و مهمی در ارائه خدمات و وب سایت

بثثا  یروزانه رفع نیازهای کثثه  مردم تبدیل شده اند؛ این درحالی است 
بثثه   هثثایحذف رقبا و همچنین سایه اندازی بر وب سایت هثثور،  نوظ

 کسب درآمد خود ادامه می دهند.
سثثایت اما نثثق وب  سثثبهثثآیا با گذشت زمان و رو کثثار ای ک تثثی و   ،اینترن

مثثاد و  بثثا اعت مثثراه  مثثوثر، ه همچنان مردم تمایلی به برقراری ارتباط 
ها به همان شکل وفاداری در خرید و بکارگیری خدمات از وب سایت

سثثایت و نگاه اولیه دارند؟ یا رفع نیازِ یثثن وب  بثثه ا شثثده  سثثته  هثثا، واب
یافت ی و درباع  بکارگیر ،براساس کنترل زمان و سایر موارد مرتبط

یثثتدمات از آنان است؟ آیا وب سایتخ بثثروز خلاق و  2ها همچنان به 
نوآوری در ارائه خدمات خود اقدام می کنند؟ یا با بدست آوردن قدرت 
شثثتریان  نوعی انحصار و فرصت طلبی در خود ایجاد کرده و به نیاز م

مثثده سثثت آ قثثدامات  ،توجه چندانی ندارند؟ همچنین براساس سود بد ا
وظیفه اجتماعی خود علاوه بر  موثری در جامعه براساسقابل توجه و 
ضثثایت آیا وب سایت اقدام نموده اند؟ اشتغال زایی سثثب ر عثث  ک ها با

 تعاریف ارائه ضمن حاضر پژوهش مشتریان خود در جامعه می شوند؟
سثثی بثثرای را مناسبی تحلیلی چارچوب آن دارد بر سعی مربوطه،  برر
 .نماید ارائه مشتریان ایلاتمت بیشتر شناخت عوامل درراستای این
نثثده مشتریان وب سایت ،مطالعه مورد آماری جامعه ئثثه ده های محتلف ارا

کثثه  شثثد  خدمات اینترنتی در گروه های مختلف در شهر تهران می با
های اینترنتی استفاده می کنند. وب سایت زبراساس نیاز روزمره خود ا

 صثثورت بثثه نمونه همچنین ابزار گردآوری داده، پرسشنامه می باشد؛
گردیده است و  توزیع آنان ندرمیا پرسشنامه و انتخاب تصادفی کاملاً

یثثه نتایج و آوری شده جمع اطلاعات پس ازآن یثثل و حاصل تجز  تحل
 .است گردیده

 ادبیات و مبانی نظری _3

 فناوری روزافزون گسترش و رشد کسب و کار اینترنتی:

 هاسازمان عملکرد و هاانسان یزندگ مختلف ابعاد در را انقلابی اطلاعات،
 هاافراد، سازمان نگرش و کارکرد هایروش فناوری ایجادکرده است، این

 شده امور انجام در ایجاد خلاقیت باع  و ساخته دگرگون را هادولت و
 .است
های شبکه گسترش ارتباطی، هایفناوری باپیشرفت همزمان راستا این در

 کارگیری و به استفاده ایده اینترنت، جهانی شبکه رواج و کامپیوتری
 فروش و خرید تجاری نظیر امور انجام برای نو هایفناوری این از
 .[3] قرارگرفت استقبال مورد نیز خدمات و کالا
 از استفاده حال در صنایع مختلف، در و جهان سراسر در هاشرکت امروزه

 اثربخشی و خود تجارت تسریع و منظور بهبود به الکترونیکی تجارت
های پیشرفت با اطلاعات فناوری. [4]می باشند حفظ مشتری و بیشتر
 که آورده است وجود به واقعی کاملاً آثار با مجازی ایجامعه خود،
 شیوه و داده الشعاع قرار تحت را تجارت و اقتصاد انسان، زندگی
 سنتی و مرسوم از تجارت که ،آورده وجود به را جدیدی تجارت

 محلی، شبکه های و اینترنت اطلاعاتی گسترده توسعه. است متفاوت
 از استفاده و مجازی پست به کارگیری ها،با سازمان اطلاعات تبادل
 انجام تا شده اند باع  همگی الکترونیکی های اعتباریکارت
 و و خدمات کالا فروش و خرید سفارش، قبیل از تجاری هایفعالیت
 .گردد پذیر مجازی امکان کاملاً صورت به محصولات بازاریابی

-فعالیت که شده اند آن بر و خدمات کالا کنندگان مینأت و تولیدکنندگان 
 از و داده انتقال مجازی هایمحیط به چنین را خود تجاری های
علاقه  ها شیوه این فراوان هایمزیت خاطر به دیگر، مشتریان سوی
می  نشان امکاناتی چنین طریق از خود مایحتاج مینأت به بیشتری
 خدمات و کالا عرصه فروش در را وسیعی تحول اینترنت. [5]دهند
 آن روی معروف هایفکر شرکت تمامی که طوری به نموده، ایجاد
 افزایش باع  الکترونیم بازار ظهور آنکه ضمن. است گشته متمرکز
 هایفناوری مزیت از آنها و گردیده فعالیت یبه عرصه واردان تازه

 . [6]دهند می افزایش را خود بازار سهم و نموده جدید استفاده
تغییر ارتباط خریدار و فروشنده از یم بازار سنتی در یم محدوده 
مشخص به وسعت جهانی و تنوع گسترده باع  ظهور و بروز کسب 

 و کارهای اینترنتی گردیده است. 

 رفتارها، ها،انگیزه مجموعه به مجازی خرید خرید مجازی:

لاهای کا مشتری، طریق آن از که شودمی گفته آیندهاییرف سازوکارها و
 اینترنت طور خاص به و مجازی هایشبکه از استفاده با را خود نیاز مورد

به  و جهان سراسر در رشدی رو به پدیده مجازی خرید. نمایدیم خریداری
 ایجاد آن در لازم اینترنتی هایزیرساخت که درکشورهایی است خصوص
 [7]شده است.

نیازشناسی تهیه و ای از اطلاعات که براساس مجموعه وب سایت:

شده است هر وب  بارگزاری 4بعنوان سرور 3ایتنظیم شده و در رایانه
قابلیت جستجو و  5سایت نام اختصاصی برای خود دارد که در اینترنت

گویند، قدیمی ترین وب می URL 6کند که به آن شناسایی پیدا می
 می باشد.میلادی  1991 سایت مربوط به سال

وابستگی به  بِسَعالمان اجتماعی، در تعاریف خود از جامعه حَ جامعه:

اند؛ برخی بر مکتب یا رویکرد مختلف، هریم به عناصری اشاره کرده
 ها،برخی دیگر سنت [8د. ]انه تاکید کردهعِنفَعناصری مانند اهداف عام المَ

مشترک را عناصر اساسی در  فرهنگزندگی و  یعادات، رسوم، شیوه
ای وحدت جزئی جسمی، روانی و اخلاقی اند و عدهتعریف جامعه برشمرده

کارآمد یا بین موجودات هوشمند، برخورداری از حکومتی پویا، فراگیر و 
وندهای زیستی، فنی و و فرهنگی مشترک و دارای پی هدف و سرزمین

اند. )مراد از وحدت جزئی جسمی، پیوند و تشارک ی را مهم دانستهفرهنگ
افراد یم جامعه است نه از هر جهت بلکه از برخی جهات، آن چنان که 

اد ای نیز آن را به جمع شدن افرعده [9](ماند وظحفمفردیت آنان نیز 
 [ 10کرده اند. ]تعریف برای دستیابی به امتیازات مستقیم و غیر مستقیم 

هایی دانست توان جامعه را عبارت از مجموعه انساندر نگاهی کلی می
و  هاها، ایدهبرخی نیازها و تحت نفوذ یم سلسله عقیده جبرکه در 
رک غوطه ها در یکدیگر ادغام شده، در یم زندگی مشتآرمان
ها پایداری، آن و روابط گوناگون مشترک و متقابل و نسبتاً[ 11]ورند

 [12است. ]و هدفی واحد آنان را گرد آورده  دهدرا به هم پیوند می

https://fa.wikifeqh.ir/فرهنگ
https://fa.wikifeqh.ir/جبر


قیت فرایندی ، خلالیمایو  آرنولد، آیزنمبراساس عقیده  خلاقیت:

سازی، ساختن سازی، مفهومروانی است که منجر به حل مسئله، ایده
  .شود که بدیع و یکتا باشندتولیداتی می پردازی واشکال هنری، نظریه

، خلاقیت عبارت است از ظرفیت دیدن روابط شناسی وبرانفرهنگ رودر 
فتن از الگوی های غیرمعمول و فاصله گراندیشه جدید، پدید آوردن

 سنتی تفکر.
همان تمایل و ذوق به  شناسی سیلامیفرهنگ روانخلاقیت در 

طور بالقوه وجود ایجادگری است که در همه افراد و در همه سنین به
 نزدیکی و مستقیم پیوستگی فرهنگی _ و با محیط اجتماعی دارد

دارد. شرایطی مناسب لازم است تا این تمایل طبیعی به 
خلاقیت، توانایی تفکر در مورد چیزی  [13یابد؛]خودشکوفایی تحقق 

هایی منحصر به فرد حلای جدید و غیرمعمول و نیز ارائه راهبه شیوه
 ت.برای مسایل اس

که پاسخی درست به سؤالات ارائه شده و  " 7تفکر همگرا "، بینگیلفورد 
تفکر " ل هوش است وهای متداوویژگی تفکر مورد نیاز در آزمون

دهد و یکی می های متعددی ارائهالی واحد پاسخوکه برای س " 8واگرا
 [14].های اساسی خلاقیت است، تمایز قایل شده استاز ویژگی

 چهار چوب نظری تحقیق _4
 آن روی بر یم پژوهش ارکان تمامی که است مبنایی ینظر چهارچوب
 و توصیف شده یافته، منطقی توسعه شبکه یم گردد، می استوار
 مشاهده، مصاحبه، فرآیندهایی مانند که ازطریق متغیرهایی بین کامل
با توجه [ 15.]می شوند تهیه پژوهش پیشینه و ادبیات موضوع بررسی

یق براساس عوامل تأثیرگذار بر به پژوهش ارائه شده موضوع این تحق
موثر، همراه با اعتماد و وفاداری در خرید از سوی طه برقراری راب

کاربران ارائه گردیده است مدل مفهمومی زیر بعنوان چهارچوب 
 نظری این پژوهش ارائه شده است.

 

 
 پژوهش ( : مدل مفهومی چهار چوب نظری2شکل )

 های تحقیقفرضیه _1_4
چارچوب نظری تحقیق، فرضیات این پژوهش رح مفهومی و با توجه به ط

 به شرح زیر ارائه گردیده است.

فرضیه اول: میزان آشنایی و آگاهی جامعه بعنوان کاربران، از نحوه 

ای در های کسب و کار اینترنتی، اهمیت ویژهعملکرد وب سایت

 خواهد داشت.ثر برقراری ارتباط مو

های کسب و یان در استفاده از وب سایتفرضیه دوم: نگاه و برخورد مشتر

کار اینترنتی، دارای اولویت بالایی است؛ که در این روند معرفی 

های کسب و کار اینترنتی می مناسب و جامع از سوی وب سایت

 تواند در تحکیم ارتباط با کاربران تأثیرگذار باشد.

ارائه خدمات ری ارتباط مناسب و پشتیبانی از کاربران با فرضیه سوم: برقرا

باع  ایجاد پل ارتباطی با کاربران و اطلاع رسانی مناسب می تواند 

های های وب سایتشود؛ که این موضوع ازجمله مهمترین فعالیت

 کسب و کار اینترنتی می باشد.

های ایتفرضیه چهارم: با شناخت نیازها و انتظارات کاربران توسط وب س

ن نیازها، می توان باع  ایجاد کسب و کار اینترنتی و دسته بندی ای

 و انگیزه در جهت حمایت از وب سایت خود را فراهم کنند.وفاداری 

فرضیه پنجم: عدم توجه به نیازهای مشتریان و اتکاء به جایگاه ایجاد شده 

 های کسب و کار اینترنتی و درعین حالدر جامعه از سوی وب سایت

اما آگاه اینترنتی نوپا های کسب و کار با ظهور و شکوفایی وب سایت

از نیازهای جامعه، نه تنها باع  بروز رفتار شکایتی از سوی کاربران 

 در میزان وفاداری آنان بروز خواهد کرد. شود بلکه تغییراتیمی

 اهداف تحقیق _2_4
های کاربران وب سایتهدف اول: بررسی میزان آشنایی جامعه بعنوان 

 هارسانی این وب سایتاینترنتی از نحوه فعالیت و خدمات 

با فعالیت و  هدف دوم: بررسی میزان انتظارات و نحوه برخورد کاربران

 های کسب و کار اینترنتیخدمات وب سایت

هدف سوم: بررسی میزان روابط احساسی و رفتاری کاربران در برقراری 

 ی کسب و کار اینترنتیهاارتباط با وب سایت

هدف چهارم: بررسی دلایل و شرایط لازم در جهت ایجاد وفاداری 

های کسب و کار اینترنتی و همچنین دلایل ان به وب سایتمشتری

بروز رفتارهای شکایتی و عدم تمایل به وفاداری نسبت به وب 

 .های کسب و کار اینترنتیسایت

 روش تحقیق _5

یاز می باشد. در پژوهش،گردآوری اطلاعات مورد نبخش اساسی و اصلی 
این پژوهش نیز روش تحقیق و جامعه آماری با رعایت کلیه اصول به 

 شرح زیر صورت پذیرفته است.

  جامعه آماری _1_5
دسترس از بین آماری براساس نمونه گیری در  یدر این پژوهش، جامعه

مول نمونه سال طبق فر 18شهروندان تهرانی با رده سنی حداقل 

 جم معلوم صورت گرفته است.گیری از جامعه با ح

https://fa.wikifeqh.ir/آیزنک
https://fa.wikifeqh.ir/آرنولد
https://fa.wikifeqh.ir/مای‌لی
https://fa.wikifeqh.ir/مای‌لی
https://fa.wikifeqh.ir/مای‌لی
https://fa.wikifeqh.ir/فرهنگ_روان‌شناسی_وبر
https://fa.wikifeqh.ir/فرهنگ_روان‌شناسی_سیلامی
https://fa.wikifeqh.ir/فرهنگ_روان‌شناسی_سیلامی
https://fa.wikifeqh.ir/فرهنگ_روان‌شناسی_سیلامی
https://fa.wikifeqh.ir/گیلفورد
https://fa.wikifeqh.ir/تفکر_همگرا
https://fa.wikifeqh.ir/تفکر_واگرا
https://fa.wikifeqh.ir/تفکر_واگرا


 روش نمونه گیری _2_5
  (N)براساس فرمول جامعه با حجم معلوم کوکران، حجم جامعه آماری

نفر تنظیم  384به تعداد  0.05هشت میلیون نفر، با کران خطای 

 گردیده است.
 

  

 جامعه با حجم معلوم( : فرمول محاسبه کوکران برای 1) فرمول

صثثفت در  p آماره، امعه استحجم ج N در این فرمولکه  یثثع  صثثد توز در

، جامعه یعنی نسبت افرادی است که دارای صفت موردمطالعه هستند

سثثتند q آماره عثثه ه ، نیز درصد افرادی است که فاقد صفت مورد مطال

نثثی  q و p اگر میزان هثثا یع قثثدار آن حثثداکقر م شثثد از   0/5مشخص نبا

یثثز  t از z است و اگر به جای z=t آماره، استفاده کنید استفاده کنید ن

قثثدار %5ایرادی ندارد. درسطح خطای  بثثر  z م بثثر  2Z و و 1/96برا برا

نیز تفاضل نسبت واقعی صفت در جامعه با   d   مقدار، است 3/8416

 آن صفت در جامعه است. میزان تخمین پژوهشگر برای وجود 

ی گیربه این عامل بستگی دارد و اگر بخواهید نمونه، گیرینمونهدر دقت 

قثثدار حثثداکقر م بثثر  d دارای بیشترین دقت باشد از  سثثتفاده  0/05برا ا

ها پاسخ با توجه به اینکه ممکن است برخی پرسشنامههمچنین .کنید

درصد بیشتر از حجم نمونه  20الی  10، بازگردانده نشودیا  داده نشود

نثثه  است؛ محاسبه شده جثثم نمو شثثدن ح تا این مساله منجر به کمتر 

.تعداد مشارکت و استفاده از مونه محاسبه شده نگرددنهایی از حجم ن

مثثرد و  216نفر می باشد، که از این تعداد  420پرسشنامه  فثثر   204ن

 نفر زن می باشند.

 
 مشارکت در پرسشنامه براساس جنسیت( : نمودار میزان 3شکل )

در قالب چهار بخش  وسوال می باشد  71بطور کلی  که تعداد سوالات
گرفته شده است. این پژوهش در یم فاصله زمانی  تفکیم شده بکار

آغاز و در بهمن ماه  1400دو ماهه انجام شده است و از آذر ماه 
 خاتمه یافته است. 1400

 ی پرسشنامهروای _3_5
نترل میزان دقت در اندازه گیری معنی دار و مناسب نسبت به جهت ک

ام به تهیه پرسشنامه و سنجش صحیح در اندازه گیری موضوع، اقد

بکار گیری پرسشنامه از تحقیق استاندارد شده است؛ پرسشنامه این 

؛ پژوهش که پس از بررسی در سه گروه خلاصه گردیده است

زینه ای لیکرت تنظیم شده همچنین پاسخ نامه بر اساس طیف پنج گ

                                                           است.

 هپایایی پرسشنام _4_5
ی، همگن بودن سوالات با توجه به اینکه جهت بررسی میزان و درجه

سوالات بکار رفته در این پژوهش از نوع سوالات استاندارد و مطرح 

استفاده از یم ضریب پایایی مانند الفای می باشد می توان با 

پرسشنامه بر اساس روش آلفای کرونباخ  این پایایی؛ کرونباخ تخمین زد

 .به دست آمده است  SPSS 26افزارنامه با استفاده از نرمبرای کل پرسش

 
 ( : فرمول محاسبه آلفای کرونباخ2) فرمول

 2S نماد های پرسشنامه یا آزمونگویهتعداد سوالات یا  k  نماد که در آن

در  واریانس کل آزمون است 2S  و سیگمای ام k واریانس زیر آزمون
 تحقیق متغیرهای کرونباخ لفایآ میزانبخش نتایج پایائی پرسشنامه 

 تمامی است شده داده نشان هادرجدول که همانطور. است شده ارائه
 .هستند آلفا از مناسبی میزان دارای تحقیق متغیرهای

 تجزیه و تحلیل داده های تحقیق _6
 پرسشنامه ییایپا جی( نتا1جدول )

 میزان آلفا متغیر ها ردیف

کسب و کار های وب سایتمیزان آشنایی با  1
 اینترنتی

984/0 

 زهای ااز وب سایت در خرید مشتریان برخورد 2
ت کسب و کار اینترنتی سوالا  

984/0 

های رفتاری کاربران با وب سایترابطه احساسی و  3
 کسب و کار اینترنتی

973/0 

های کسب وفاداری مشتریان نسبت به وب سایت 4
 و کار اینترنتی

974/0 

تمایل مشتریان به وفاداری نسبت  رفتار شکایتی و 5
های کسب و کار اینترنتیبه وب سایت  

983/0 

 توصیف متغیرهای تحقیق _1_6

شده در  یمعرف فیبر اساس رد قیتحق یرهایمتغ فیتوص( 2) جدول
 میجدول شماره 

انحراف  واریانس میانگین 
 معیار

 کشیدگی چولگی

 483/2 -146/1 75764/0 584/0 2154/14 1ردیف

 015/1 -869/0 74269/0 554/0 1771/14 2یفرد

 412/1 -304/0 81797/0 645/0 2166/24 3ردیف

 650/0 -216/0 71293/0 509/0 6604/34 4ردیف

 781/0 -797/0 02691/1 173/1 6667/46 5ردیف



    بررسی رابطه میان متغیرهای تحقیق _2_6

 یعرفم فیبراساس رد قیتحق یرهایمتغ یهمبستگ بی( ضر3جدول )
 میشده در جدول شماره 

  1ردیف  2ردیف  3ردیف  4ردیف  5ردیف 

 1ردیف 1    

 2ردیف  **983/0 1   

 3ردیف **875/0 **892/0 1  

 4ردیف **820/0 **806/0 **843/0 1 

 5ردیف **856/0 **869/0 **938/0 **939/0 1
 

 گیری و ارائه پیشنهاداتنتیجه  _7
ین پژوهش نشان می دهد بیشترین افرادی که های انجام شده در ابررسی

های کسب و کار اینترنتی استفاده می کنند از خدمات وب سایت
 زیر پاسخ دهندگان از نفر4بر این اساس،  مدرک کارشناسی دارند

نفر  60نفر کارشناسی،  248نفر کاردانی،  56نفر دیپلم،  48دیپلم، 
 نفر دکترا می باشد. 4کارشناسی ارشد و 

-سال به بالا می 18ین رده سنی مشارکت یافته در این پژوهش از همچن
 باشد.

جی این پژوهش و همچنین نمرات براساس نتایج بدست آمده در نظرسن
ها در ضمیمه می توان کسب شده از هر سوال و با ارائه نمودار پاسخ

 های ارائه شده پاسخ داد.به فرضیه
بعنوان کاربران، از نحوه فرضیه اول: میزان آشنایی و آگاهی جامعه 

براساس پاسخ های کسب و کار اینترنتی را تایید و عملکرد وب سایت
پرسشنامه آنچه که از نحوه پاسخگویی به سوالات در  به بخش اول

شود و بر اساس نمره به دست آمده نمودار هر سوال نمایش داده می
نایی از پرسشنامه این بخش می توان به میزان بالای آگاهی و آش

های کسب و بکارگیری و استفاده از وب سایت جامعه آماری از نحوه
های همچنین نحوه برخورد و کار با وب سایتکار اینترنتی اشاره کرد 

کسب و کار اینترنتی از امتیاز بالایی در این پرسشنامه برخوردار شده 
 است.

ز وب فرضیه دوم: در این پژوهش نگاه و برخورد مشتریان در استفاده ا

های کسب و کار اینترنتی، دارای اولویت بالایی می باشد مورد سایت

های کسب و کار بکار گیری وب سایت . به نحوی کهتأیید است

  شود.اینترنتی در جامعه ضروری و لازم شناخته می

فرضیه سوم: برقراری ارتباط مناسب و پشتیبانی از کاربران با انواع خدمات 

می تواند باع  ایجاد پل ارتباطی با کاربران  و اطلاع رسانی مناسب

های وب سایتهای شود؛ که این موضوع از جمله مهمترین فعالیت

کسب و کار اینترنتی می باشد. در نمودار پاسخنامه بخش دوم این 

علاوه بر اینکه از نظر دریافت امتیاز نقطه  فرضیه تأیید شده است و

ارتباط احساسی و رفتاری در  قابل قبول و مناسبی نسبت به برقراری

های کسب و کار اینترنتی روبرو خواهیم شد بین کاربران وب سایت

از  3درصد از کاربران با پاسخ به گزینه شماره  50زان بیش از می

های کسب و کار اینترنتی احساس و ارتباط رفتاری خود با وب سایت

ی در حمایت کرده و از این برقراری ارتباط بعنوان بخش اساس

 بکارگیری وب سایت مورد نظر یاد می کنند.

های انتظارات کاربران توسط وب سایتفرضیه چهارم: با شناخت نیازها و 
کسب و کار اینترنتی و دسته بندی این نیازها، می توان باع  ایجاد 

خود را فراهم  وفاداری و انگیزه در جهت حمایت از وب سایتِ
پژوهش گسترده در مورد وفاداری و  کنند.این فرضیه نیاز به بررسی و

های کسب و کار تانگیزه حمایتی در بین کاربران نسبت به وب سای
، نمودارهای پاسخنامه مرتبط با بخش سوم سوالات، اینترنتی دارد

نوعی دوگانگی به همراه ابراز خواسته براساس آنچه که در جامعه 
ت را به های کسب و کار اینترنتی حاکم اسکنونی در وب سایت

ی خود و نمایش می گذارد به نحوی که کاربران در بیان خواسته
های کسب و کار اینترنتی با انتخاب گزینه های سایتفعالیت وب 

اطلاع ، هازیاد و تا اندازه ای از شرایط فعالیت خود در این وب سایت
نوع سوالات و استاندارد ارائه شده برای پاسخگویی . رسانی می کنند

 ی مشتریان را بازگو می کند. قابل توجه ای از خواستهمیزان 
نیازهای مشتریان و اتکاء به جایگاه ایجاد شده فرضیه پنجم: عدم توجه به 

های کسب و کار اینترنتی و در عین در جامعه از سوی وب سایت
های کسب و کار اینترنتی نوپا اما، حال ظهور و شکوفایی وب سایت

، نه تنها باع  بروز رفتار شکایتی از سوی آگاه از نیازهای جامعه
ان وفاداری آنان بروز خواهد شود بلکه تغییراتی در میزکاربران می

 شود.کرد.در این پژوهش این فرضیه تأیید می
در بخش پایانی پاسخ به پرسشنامه براساس میزان وفاداری و رفتار 

به بعدی شکایتی کاربران پاسخ به دو گزینه کم و خیلی کم و در مرت
های کسب متوسط از میزان کم وفاداری و برخورد حمایتی وب سایت

ترنتی حکایت می کند. براساس سوالات ارائه شده نمایش و کار این
خواسته مشتری بیانگر این موضوع است که کاربران به حمایت و 

های کسب و کار اینترنتی نمی پردازند و از همراهی وب سایت
ای کسب و کار اینترنتی علاوه بر اینکه از هنگاهی دیگر وب سایت

ی مشتریان برخوردار هیچگونه شرایط حمایتی و رضایتی از سو
نیستند، با وجود نیاز جامعه برای بکارگیری از خدمات اینترنتی و 

های کسب و کار اینترنتی همچنان باید در بخصوص وب سایت
باط موثر با انتظار رقبای تازه نفس و فعال در زمینه برقراری ارت

 مشتریان و کاربران جامعه بود.

 پیشنهاد برای تحقیقات آینده  _1_7
بررسی موردی و مشخص و با قید نام در مورد برقراری ارتباط موثر و  _

 .های اینترنتی هدفمند کاربران با وب سایت
های اینترنتی در حفظ ارتباط منسجم و بررسی میزان نوآوری وب سایت _

اجتماعی و ایفای ان و جامعه بوسیله فعالیت در رخدادهای موثر با کاربر
نقش خود در جامعه با هدف بهبود بخشی در اقدامات مستقیم و غیر 

 .تهر وب سای مستقیم



 مراجع
چه تعداد وب سایت در جهان وجود "،  مهسا،  نجاتی [1]

                      به نقل از سایت  28/5/1398، اقتصادآنلاین، "دارد؟
internet live stats.com 

برنامه پنجساله پنجم توسعه جمهوری اسلامی قانون  [2]

 فصل چهارم ث نظام اداری و مدیریت ، (1390ث  1394) ایران

 . 1389/10/30 73285/419شماره،  46ماده  ،فناوری اطلاعات

 بیست سال شاهد پژوهشی دانشگاه -علمی فصلنامه دو [3]

 ویرجینیاری، حسین، مدیاحبه نقل از  5 جدید شماره دوم دوره و
 انتشارات: قم. استراتژیم های اطلاعات نظام(.  1382)  ماری
 .صادق صبح

 بیست سال شاهد پژوهشی دانشگاه -علمی فصلنامه دو [4]

 مصطفی، زاده، به نقل از قاضی 5 جدید شماره دوم دوره و
(.  1391)  رقیه روشن قیاسی، و زهره زندیه، احمد، سرداری،
. الکترونیکی خرید درتجارت قصد با بطرتم عوامل تعیین

 102 ص ،1 شماره شاهد، بازرگانی دانشگاه راهبردهای دوفصلنامه

 بیست سال شاهد پژوهشی دانشگاه -علمی فصلنامه دو [5]

(.  1384)  فرهاد به نقل از دژپسند، 5 جدید شماره دوم دوره و
 معاونت. مجازی تجارت همایش ملی سومین مقالات مجموعه
 23-11 صص ماه، شهریور اموراقتصادی، و زیری برمانه

 بیست سال شاهد پژوهشی دانشگاه -علمی فصلنامه دو [6]

 و محمدرضا به نقل از فرزین، 5 جدید شماره دوم دوره و
.  رقابتی مزیت کسب بر اثر اینترنت(. 1390) یزدان شیرمحمدی،

 پیشرفت و مدیریت رفتار دانشور علمی پژوهشی ماهنامه دو
 486 ص ، 50 د،شمارهاهش دانشگاه

 میرحسینی،حسن و شهریار عزیزی، حمید، سید حسینی، خداداد [7]

 انتشارات سمت.: تهران. مجازی تجارت و کسب(. 1385)

 

،صفحه واژه نامه فلسفه و علوم اجتماعی، لیما، جبیلص [8]

، تهران، ترجمه کاظم برگ نیسی ، صادق سجادی، 152
 .1370نشرانتشار، 

، صفحه لوم اجتماعیفرهنگ عجولیوس گولد، ویلیام کولب،  [9]

 ، تهران، انتشارات مازیار.1392، مترجم پرهام،باقر، 388و377

 ،فرهنگ اصطلاحات اجتماعی و اقتصادیتوماس سووه،  [10]

،تهران، انتشارات 1358، مترجم ملکی، خلیل)م،آزاده(، 355صفحه 
 رواق

 شهید مطهری،مرتضی،طباطبایی، سید محمد حسین،تشریح،  [11]

، 1332،  208، صفحه  2، جلدرئالیسماصول فلسفه و روش 

 .تهران، انتشارات صدرا

،صفحه واژه نامه فلسفه و علوم اجتماعی، لیما، جبیلص [12]

، تهران، کاظم برگ نیسی ، صادق سجادیه ترجم، 152
 .1370نشرانتشار، 

 انتشارات، تهران،3، صکلاس خلاقیتسلیمانی، افشین،  [13]

 .، چاپ اول1381سازمان انجمن اولیا و مربیان، 

، 253، صفحه روانشناسی تربیتیویرایش،روان،ارسباران،  [14]

،ویرایش، روان، ارسباران، چاپ 1389مترجم بیایانگرد، اسماعیل، 
 ارم.چه

)  غلامرضا خاکی،مرتضی فائزی و حسین نوروزی به نقل از  [15]

: تهران(. نویسی نامه به پایان رویکردی با)تحقیق روش(. 1378

 ،کانون کشور علمی تحقیقات عالی،مرکز آموزش و فرهنگ وزارت
 .انتشاراتی درایت فرهنگی

 متیق یریانعطاف پذ ریبررسی تاث(. 1392برجیان، شیدا) [16]

 . پایان نامه کارشناسی ارشد.نیآنلا انیمشتر دیبر رفتار خر

 گرمی. واحدی. دانشگاه آزاد اسلام

 

 زیرنویس 
1 website 
2 Creativity 
3 computer 
4 server 
5 internet 
6 Uniform resource locator 
7 convergent thinking 
8 divergent thinking 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

https://lib1.ut.ac.ir:8443/site/catalogue/3797
https://lib1.ut.ac.ir:8443/site/catalogue/3797
https://lib1.ut.ac.ir:8443/site/catalogue/3797
https://lib1.ut.ac.ir:8443/site/catalogue/3797
https://lib1.ut.ac.ir:8443/site/catalogue/3797
https://lib1.ut.ac.ir:8443/site/catalogue/3797
https://lib1.ut.ac.ir:8443/site/catalogue/3797
https://lib1.ut.ac.ir:8443/site/catalogue/3797


 ضمایم

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 







 
 
 
 
 







 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

 



  



  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 


