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  شناسايي و رتبه بندي عوامل كليدي موثردركيفيت وب سايت ارائه كننده

  شركت رجاخريدهاي آنلاين از ديدگاه مشتريان  در) SITQUAL( خدمات

  

  

  عليرضا ممقاني
  

  

  

  ايران، تهران، گروه مديريت بازرگاني، واحد تهران مركز، كارشناس ارشد و وعضو باشگاه پژوهشگران جوان دانشگاه آزاد اسلامي *

  
  

  19/07/1388: تاريخ دريافت مقاله
  26/03/1389: تاريخ پذيرش مقاله

  

  چكيده

شناسايي و توجه به نيـاز مـشتريان بـراي          ،  هاي اينترنتي د از سايت  امروزه در فضاي رقابتي با رشد روزافزون خري       

ها در تلاش هستند بسترهاي مناسـبي را در زمينـه رقابـت             از اين رو سازمان   . شود امري مهم قلمداد مي    ها  كتشر

 هدف از اين پژوهش شناسايي و رتبه بندي عوامل كليدي موثر در جلب توجه مشتريان براي خريـد                 . ايجاد نمايند 

عوامـل و   ،  بعد از مطالعه ادبيات موضـوعي پـژوهش       ،  از اين رو  . باشد  مي بليط قطار به صورت آنلاين از شركت رجا       

 نفر از خبرگان و اساتيد دانشگاهي تاييد        5ي كليدي از نظر روايي و محتوايي با فن دلفي با تلفيق نظرات              ها  خصشا

پايايي پرسشنامه با ضريب آلفـاي كرونبـاخ        ،   از آن سازمان    نفر از خريداران اينترنتي    30گرديد و با پيش آزمون از       

از كساني كه سابقه خريد اينترنتي بليط قطار را از اين      ،   پرسشنامه قابل اتكا و كامل     100سپس  . محاسبه و تاييد شد   

 ـ  نشان دهنده رابطه مثبت وها تجزيه و تحليل داده ي حاصل ازها يافته. شركت را داشتند جمع آوري شد ين قوي ب

 بـا   هـا   خصرتبه بندي شـا   .  است "نگرش مشتريان به خريد آنلاين    " و   ")SITQUAL(كيفيت وب سايت    "عوامل  

در . باشـد   مي " ساعته به خدمات الكترونيكي    24دسترسي  "مربوط به   ،  بالاترين اهميت ،  آزمون فريدمن نشان داد   

يي مناسب در جهت بهبود خـدمات فـروش         نتايج و پيشنهادات لازم براي ارائه الگو      ،  ي تحقيق ها   طبق يافته  نهايت

تواند براي تصميم گيري استراتژيك در اين زمينه راهگشا و براي برنامه   مي كه،  الكترونيكي اين شركت ارائه گرديد    

  . ريزان استراتژيك شركت مفيد و سودمند باشد

  . SITQUAL،  به خريد آنلايننگرش مشتري ،كيفيت وب سايت ارائه كننده خدمات، تجارت الكترونيك :هاي كليدي واژه

 
 

  مقدمه

رقابــت در عرصــه جهــاني مــستلزم اجــرا و برنامــه ريــزي  

 با توجه به نوع     ها  اين استراتژي . هاي رقابتي است  استراتژي

نگاه مشتريان در جهان در حال تغيير است و شكل سـنتي        

ي ارائه كننـده كـالا و خـدمات در          ها  كتشر. قبلي را ندارد  

هاي خود را با رويكردهاي مـشتري       تژيتلاش هستند استرا  
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 يكنند به مشتر    مي مدارانه و رقابتي آميخته سازند و سعي      

چـرا كـه     ؛نماينـد  ارائـه    يمدل سـنت  مشابه  ،  ييها  سيسرو

از اين جهت ايـن نـوع       . اند هخو گرفت بيشتر   آن   مشتريان به 

كسب و كار با توجه به مزيت هزينه و زمان دسترسـي بـه              

ــي از ــدمات الكترونيك ــت  خ ــشتريان داراي اهمي ــر م  منظ

در اين نوع معـاملات وب سـايت بـه عنـوان            . استاي    هويژ

 چـرا   ؛استاي    هيكي از اركان مهم ارتباط داراي اهميت ويژ       

هاي ارائه كننده خدمات با توجه به       كه بررسي علمي سايت   

-ي با اهميت آن مـي     ها  خصنگرش مشتريان و شناخت شا    

ي مهمــي درجهــت عــامل، توانــد در موفقيــت ايــن تجــارت

شتر ي ـهـدف ب . افزايش رضايت و وفـاداري مـشتريان باشـد      

 ـي ا يها  شركت  جـاد ينترنـت ا  ي كـه در ا    ييهـا   گـاه ي از پا  يران

باشــد و بــا ايــن نگــرش   مــيتوســعه صــادرات، كننــد مــي

 كـلان و    يهـا   هيران با سـرما   يز در ا  ي ن ي متعدد يها  شركت

 چـون   ي مـوارد  ي را بـرا   ي تخصص يها  گاهيپا،  يپرسنل كاف 

در اين بين دولـت     . اند  هجاد كرد ي ا يرات و فروش تجار   صاد

 يد جامعـه امـروز    ي ـفرهنگ خر ،  يك طرح مل  يد با ارائه    يبا

ر دهد و بسترهاي لازم براي رشد و شـكوفايي          ييران را تغ  يا

  . آن را آماده سازد

جـال كوتـاه    م با توجه به تفاسير فوق در ايـن          ،بنابراين

نهادهاي لازم   بررسي و پيش   ها  سعي شده است اين شاخص    

  . درجهت بهبود آنها ارائه شود

  

  ادبيات پژوهش. 1

ي عصر كنوني بـه     ها  تجارت الكترونيك از مهمترين نوآوري    

 بـا رويكـرد انتقـال پـول         1970رود كه در سـال      شمار مي 

، تجـارت الكترونيـك در بـين افـراد        . الكتروني آغاز گرديـد   

، طها در جريان اسـت و بـسته بـه شـراي           ها و دولت  سازمان

يكـي ازعمـومي تـرين      .  و ساختارهاي متفاوتي دارد    ها  لمد

 انواع تجارت الكترونيك كه بـين شـركت و مـشتري انجـام      

به ايـن معنـي     ناميده شده است؛    B2C 1پذيرد اختصارا ً   مي

خدمات و اطلاعات خود را بـه يـك          و   كالا،  كه يك سازمان  

هر چند ، از طريق مبادله الكترونيكي بفروشدمصرف كننده 

بـه عنـوان مثـال      . ايند تحويل كالا فيزيكي انجـام شـود       فر

ــر ــا كتش ــد   ه ــدمات عبارتن ــن خ ــه اي ــروف در ارائ ي مع

                                                           
1. Business-to-Consumer 

 فروش در بخش )www. Amazon. com(“ آمازون“:از

 .www. Dell( دلشركت ، به صورت الكترونيكيكتاب 

com(    فروش مستقيم )كامپيوتر و شركت رجـا     ) واسطه بي

)www. raja. ir ( كه امكان خريد اينترنتي بليت قطار را

ي هـا   كتاز طريق وب سايت فراهم آورده است از جمله شر         

   ).2000، 2رالر (به شمار ميروند) B2C(فعال در زمينه 

  

  :پيشينه پژوهش. 1-1

ات انجام شده در مورد تجارت الكترونيك بـا وجـود            تحقيق

مطالعــه . كــم نيــستند، بــسترهاي نامناســب آن در ايــران

پيشينه پـژوهش نـشان داد در مـورد كيفيـت وب سـايت              

و يــا ترغيــب بــه خريــد در ) B2C(هــاي تجــاري ســازمان

پژوهشي انجـام نـشده اسـت     ،  در ايران ) B2C(ي  ها  كتشر

ذكـر   حقيقات ساير محققاناما سعي شده به اجمال نتايج ت     

  . گردد

استفاده از دو عامل محتـوي وطراحـي      ،  3زانگ و ترافدر  

 ارائـه كننـده     B2Cوب سايت را در كيفيت وب سـايتهاي         

با اين چشم انداز عامل مهم      . دانند  مي عاملي مهم ،  خدمات

 4ديـدگاه تجـارت بـا تعامـل انـساني         ،  ديگر در اين تجـارت    

)HCI (ي كيفيت تجارت آنلايـن     اين ديدگاه به بررس   . است

در اين بـاره  . پردازدو تعامل رفتار بين كارگزار ومشتري مي   

 بر اين باور است كه كيفيت مناسـب وب سـايت            5هوزينگ

عامل ايجـاد   ،  به طور كلي از نقطه نظر روانشناسي مشتري       

كننده ذهنيت مثبت مشتري به كيفيت مبادلات و ميـزان          

ايـن تحقيقـات در     . دانتظار او از كيفيت خدمات خواهد بـو       

موارد بسياري آزمون شده و معني داري كيفيت وب سايت          

هوزينــگ،  (و نــوع نگــرش مــشتري را تاييــد كــرده اســت

2000.(   

مطالعه ديگري در يك چهارچوب كـاري معـين بـراي           

طراحي وب سايت به منظور تشويق مـشتري انجـام شـده            

،  دانشجو 271است كه بر اساس اين مطالعات ميداني روي         

يك ارتباط قوي ميان طراحي وب سايت و ترغيـب خريـد            

   ).2002، 6مالدي و آروناچلام (آنلاين ملاحظه شده است

                                                           
2. Raller 
3. zang and tarafdar 
4. human-commerce interaction 
5. huizingh 
6. Mauldi & Arunachlam 
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 مـشتري آنلايـن     297روي رفتار   ،  1مطالعات لين و لي   

نشان داده است طراحـي وب سـايتي مناسـب در افـزايش             

رضايت مشتريان و ترغيب آنهـا بـه خريـد آنلايـن عـاملي              

   ).2005لين و لي،  (شود  ميكليدي محسوب

  

 ارائه كننده خدمات كيفيت وب سايت. 1-2

در دنياي امـروزي همـواره كيفيـت وب سـايت از اهميـت              

در . خاصي در جلب توجه مـشتريان برخـوردار بـوده اسـت     

سـايت  ، نقطـه آغـازين خريـد   ، B2Cي مبتني بر ها  كتشر

ــت ــازمان اس ــوتلاير (س ــه  . )2001، 2ك ــوط ب ــاهيم مرب مف

مشتري مدار در حـوزه كيفيـت وب        خصوصيات وب سايت    

كيفيـت  . شـود ناميده مي ) SITQUAL (اًاختصاربه  سايت  

وب سايت بيشتر شامل محتوي و طراحي وب سايت ارائـه           

كننده خدمات است كه در ادامه بيشتر مورد كنكاش قـرار           

  . گيردمي

، هاي ارائه كننده كالاها و خـدمات      در مراجعه به سايت   

به اطلاعات جـانبي و حتـي       ،  ريدحتماً دركنار خ  ،  مشتريان

هاي الكترونيكي به سوي    تبليغات ارائه شده از طرف سايت     

 اغلـب بـراي مـشتريان       هـا   شوند كه اين پيام   آنها جذب مي  

  . خدمات را نيز دارد/ جنبه ايجاد نياز و يادآوري كالاها 

در دو جنبـه قابـل      ،  توجه مـشتري در طراحـي سـايت       

  :بررسي است

 عملگــرا يــا ابزارهــاي كمكــي و ابزارهــاي:  بخــش اول

ي هـا   گرا مانند سرعت و ايمني در استفاده از شبكه        تسهيل

  . الكترونيكي

هاي الكترونيكي  جنبه اطلاع رساني سايت   :  بخشي دوم 

)Lee&lin,2005, 197-208( .  

دانند كه  هايي را عملگرا يا ابزار گرا مي      سايت،  مشتريان

امكان دسترسي   ،ملموس،  علاوه بر غني و پر محتوي بودن      

داراي صرفه اقتصادي و زماني و داراي امنيت كـافي          ،  آسان

 بـراي ايجـاد وب سـايت دلخـواه مـشتري            ،بنابراين. باشند

 :موارد ذيل داراي اهميت خواهد بود

تمركز بـر روي ماهيـت كـاربردي سـايت ارائـه            : ولا �

  . كننده كالا و خدمات

                                                           
1. Lin and lee 
2. Cotlier 

ــال   ، دوم � ــده اعم ــشان دهن ــه ن ــردي ك ــاد رويك ايج

ي پذيرفته شده تكنولوژي دروب سايت باشد؛ مانند        ها  لدم

 هـا   ي بهبـود كيفيـت اطلاعـات و كيفيـت سيـستم           ها  لمد

  . وكيفيت خدمات

تاكيد بر خدمات بنيادي در فراهم آوردن زيـر         : سوم �

  .  دروب سايت ارائه كننده كالا و خدماتB2Cهايساخت

نگرش بر كيفيت سايت از ديـدگاه مـشتري         : چهارم �

ــازخورد مناســب در برنامــه  وافــرا د ديگرجامعــه و ايجــاد ب

  . ي آتيها ريزي

كيفيت وب سايت را بررسي     ،  اگر از جنبه اطلاع رساني    

غنـاي محتـوي    : متوجه خواهيم شد مواردي مانند    ،  نماييم

زمـان   ،)2000هيوزينگ،   (3سايت با ايجاد مطالب فرامتني    

وجود موتورهاي جستجوي   ،  پاسخ دهي مناسب به مشتري    

 افزايـد   مـي  بر محتوي و كيفيت سـايت     ،  د نياز مشتري  مور

 ارائـه اطلاعـات و      5به اعتقـاد ون   . )2000،  4باوئر و اسچالر  (

، ايجــاد روابــط دوســتانه و مــشتري مدارانــه بــا خريــداران

 از ايـن روي   . )2000ون،   (دركيفيت وب سايت مهم اسـت     

درك آسـان   ،  كاربري آسان امكانات سـايت بـراي كـاربران        

، ائه اطلاعات مربوط به موضوع در وب سـايت        ار،  موضوعات

هـاي  لينـك (ي ارتباطي مناسـب بـا موضـوع         ها  لتعدد كانا 

، زمان مناسب پاسخ دهي توسط سايت به سوالات       ،  )مربوط

نوآوري و سازگاري   ،  امتياز رقابتي نسبت به سايتهاي مشابه     

از جمله مـواردي هـستند      ،  تصاوير مربوط به موضوع خريد    

ــشتر  ــدگاه م ــه از دي ــي ك ــدمات الكترونيك ــت ، ي خ كيفي

بـه  محسوب ميشود و به جهت مجازي بـودن ايـن فراينـد             

 گوينـد   مـي  )SITQUAL(اختصار به آن كيفيت سايت يا       

  ).2002، 6لوئياكونو و همكاران(

  

 خريدهاي آنلاين   مشتري درديدگاه. 1-3

ي زيادي براي ايجاد نگرش مثبت نسبت به        ها  مكانيسم

طراحي اين  . شتريان وجود دارد  خريدهاي الكترونيكي در م   

 در كسب و كارهاي الكترونيكي موجب اعتمـاد         ها  مكانيسم

اعمـال  . شود  مي مشتريان نسبت به استفاده از اين خدمات      

                                                           
3. Hyperlink 
4. Bauer& Scharl 
5. Wan 
6. Loiacono and et al 
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موانــع قــانوني از طــرف دولتهــا و ســازمانها بــراي بعــضي  

هاي الكترونيكي موجب محدوديت در كسب و كـار         فعاليت

، ود بسياري از سايتها   با اين وج  .  شده است  ها  كتبرخي شر 

كسب و كارهايي غير قانوني دارند كه عدم برخورد مناسب          

نـوعي دلـسردي را در      ،  دولتها يا نبـود قـوانين نظـام منـد         

از ايـن روي مـديران ايـن وب         . مشتريان ايجاد كرده اسـت    

سايتها مايل هـستند در مكـان جغرافيـايي ارائـه خـدمات             

حتي بيشتري از   الكترونيكي نمايند كه احساس آرامش و را      

عامـل  . نظر محدوديتهاي قانوني و محيطي داشـته باشـند        

مهم ديگري كه از نظر مشتريان داراي اهميت است جنبـه           

 بـا ايجـاد محيطـي       هـا   كتصرفه اقتصادي اسـت زيـرا شـر       

ــت را ايجــاد    ــن مزي ــساني اي ــروي ان ــاهش ني   مجــازي و ك

هـاي موجـود در ايـن كـسب و كارهـا            كنند؛ اما ريسك  مي

 ي تجاري آنلاين موفق نباشـند     ها  كتود همه شر  باعث ميش 

   ).2002، 1زاده و دهيلانترك(

ــر ــورت و اسچلوس ــد 2ب ــاور ان ــن ب ــر اي ــه ،  ب ــاد ب اعتم

فروشــندگان آنلايــن يكــي ازفاكتورهــاي اصــلي موفقيــت  

اما اين نگرانـي وجـود دارد كـه         . درتجارت الكترونيك است  

ــ. مــشتريان را از خريــد آنلايــن بــاز داشــته شــوند  ي نگران

مشتريان از خريدهاي آنلاين بر اسـاس سـه فـاكتور مهـم             

بــورت و  (حفــظ حــريم اطلاعــات شخــصي، امنيــت مــالي

و عدم اطمينان به دريافت كالا پـس از         ) 2005،  3همكاران

  ).2002، 4بلانگر و همكاران (گيردشكل مي، خريد

هـا بـراي ايجـاد امنيـت در ايـن نـوع             از اين رو دولـت    

ه روز افزون از كارتهاي اعتباري و       ها به جهت استفاد   تجارت

دسترسي به موجودي اين كارتها به صورت آنلاين با ايجـاد      

سرورها و حتـي حفـظ      ها،    ي ايمني كاراتر در شبكه    ها  فيلتر

ــروري     ــشتريان را لازم و ض ــراي م ــي ب ــاي امنيت   فاكتوره

در   5هـاي حفـاظتي در شـبكه      لذا وجود سيستم  . دانندمي

هـاي  اري شده است و بايـد سـايت       اروپا و امريكا امري اجب    

گـواهي  ،  بعد از ثبت در دفـاتر رسـمي       ،  ارائه كننده خدمات  

امنيت و استاندارد وب سايت را دريافت نمايند تا بتوانند به   

، 7اسـتراتز تـايمز    ( 6عنوان شركتي رسمي فعاليـت نماينـد      
                                                           
1. Torkzade & Dhillon 
2. Bort and Schlosser 
3. Bort et al 
4. Belanger& et al 
5. secured electrical transaction 
6. secured electrical transaction 
7. Straits Times 

1995.(  

  

 8 معرفي شركت رجاء. 1-4
، وسعت سـازمان   ،با توجه به بافت سنتي و قديمي راه آهن        

محيط صددرصد دولتي و تنگناها و مشكلات ناشي از امور          

امكان ايجـاد تحـولات اساسـي يـا         . . . اساسي و زيربنايي و   

وجـود  در ايـن سـازمان      دهـي     جهش در كيفيـت خـدمات     

، نيروهـا ،  هـا   اي بـا نگـرش      رو ايجاد مجموعـه      ازاين. نداشت

و يي  آهـاي خـاص و ارج نهـادن بـه كـار             ها و روش    سيستم

با اين نگرش شركت . رسيد مندي ضروري به نظر مي ضابطه

قطارهاي مـسافري رجـاء در قالـب يـك شـركت مـستقل              

ــه راه آهــن   100دولتــي كــه  ــق ب درصــد ســهام آن متعل

فعاليـت خـود را از اول آبـان    ، جمهوري اسلامي ايران است 

 با هدف رشد كمي و كيفـي در زمينـه حمـل و              1375ماه  

راه آهــن  (ط و مــشي رجــاخــ. نقــل مــسافري آغــاز كــرد

بهبود مستمر  ،   استفاده بهينه از امكانات    )جمهوري اسلامي 

دهي مطلوب در راستاي تعالي        و افزايش كارآيي و خدمات    

سازماني و ارتقاي سطح كمـي وكيفـي خـدمات مـسافري            

گيري  كوشد با بهره درحال حاضر اين شركت مي. بوده است

ــدود    ــه ح ــصص و تجرب ــروي كارآ2300از تخ ــد در  ني م

برنامـه  ،  مهندسـي ،  طراحـي ،  هاي مختلف مـديريتي     زمينه

رسـاني و تعميـرات و        خدمات،  برداري  بهره،  پژوهشي،  ريزي

تري   شرايط مطلوب ،  همچنين با استفاده از امكانات موجود     

در اين راستا تكريم    . را براي مسافرت هموطنان فراهم آورد     

 سـطح   ارتقاي مستمر ،  احترام به حقوق مسافر   ،  رجوع  ارباب

سياست اصلي شركت بوده و بـراي نيـل   ،  خدمات مسافرتي 

. اي صـورت گرفتـه اسـت        به اين اهداف اقـدامات گـسترده      

سنجش و پايش مستمر رضايت مسافران از خـدمات ارائـه           

 و Onlineاز طريــق سيــستم  شـده توســط شــركت رجـاء  

  . در وب سايت شركت انجام ميشوداينترنتي 

شـركت قـسمتي از     ،  لازم به ذكر است در شرايط فعلي      

 درصد  20 تا   10سهميه خريد بليط سالانه كه معمولاً بين        

  . دهد  ميبه خريد آنلاين اختصاص، است

  

   پژوهشهايه و فرضيهاسوال. 1-5

امروزه با توجه به افزايش سازمانهاي ارائه كننده خدمات و          
                                                           

اين بخش از تاريخچه عيناً از سايت رجا بخش تاريخچـه و فعاليـت              . 2

 . )WWW. RAJA. IR(شركت نقل شده است
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گسترش امكانات پرداخت توسط موسـسات پـولي و مـالي           

زمان ،  راي صرفه جويي در هزينه    سبب شده كه مشتريان ب    

بنـابراين  . و انرژي خود بـه خريـدهاي آنلايـن روي آورنـد           

بـه عنـوان   ) رجـا (شركت راه آهن جمهوري اسلامي ايـران       

تنهــا ارائــه دهنــده ايــن خــدمات در ايــران بايــد ســرمايه  

. گذاريهاي لازم را براي اين زير ساخت تجاري فراهم نمايد         

فراينـد پـژوهش را در      ،  از اين رو محقق سعي كـرده اسـت        

در ايـن تحقيـق سـعي       . راستاي سوالات ذيل هدايت نمايد    

  :گرديده كه به سه سوال زير پاسخ داده شود

عوامل موثر بر بهبود نگرش مـشتري و كيفيـت وب           . 1

در شـركت رجـا     ) B2C(ي الكترونيكـي    ها  سايت در خريد  

  كدامند؟

ي هــا در خريــد) SITQUAL(كيفيــت وب ســايت . 2

چـه تـاثيري در نگـرش مـشتري بـه           ،  )B2C(ي  الكترونيك

  خريد آنلاين بليط از شركت رجا دارد؟

اي   هازاند  هي اين عوامل تا چ    ها  خصدرجه اهميت شا  . 3

 براي خريداران مهم بوده است؟

محقق فرضـيات   ،  براي پاسخ به سوالات و رفع ابهامات       

ي انجـام   هـا   ذيل را با توجه به پيشينه تحقيـق و مـصاحبه          

  :اينگونه مطرح كرده است،  پژوهششده در اين

در ) SITQUAL(به نظر ميرسد كيفيت وب سايت     . 1

داري بـا   اهمبـستگي معن ـ  ،  )B2C(ي الكترونيكـي    ها  خريد

  . نگرش مشتري به خريد آنلاين بليط از شركت رجا دارد

بنــدي شــكيل ســايت ارائــه كننــده خــدمات رنــگ . 2

، )SITQUAL(بيشترين اهميت را در كيفيت وب سـايت         

 . از نظر مشتري دارد

در ،   ساعته به وب سايت شـركت رجـا        24دسترسي  . 3

ــه خريــد آنلايــن بلــيط از آن شــركت  ، نگــرش مــشتري ب

 . بيشترين اهميت را دارد

  

  روش پژوهش. 2

ي منتشر شده ها لمقالات و مد، با توجه به مطالعات محقق

كه اجمالاً در ادبيات پژوهش به آن       ،  )B2C(در سازمانهاي   

و توجه بـه نحـوه اجـرا و    ، با مصاحبه از خبرگان ،  داشاره ش 

ي آن بـه    ها  خصعوامل كليدي و شا   ،  ارائه خدمات در ايران   

  . نشان داده شده است) 1(صورت زير در جدول 

و طبقه بندي آنها در   عوامل كليدي:)1(جدول شماره 

  )رجا (B2Cي مربوط در سازمانهاي ها حوزه

عوامل 
  كليدي

  منابع  ها خصشا

  : محتوي سايت
  چند زبانه بودن سايتـ 

ــ  ــراي   ـ ــايي ب ــويم و چارته تق
 بيشتر راهنمايي

  تهيه اطلاعات به روزـ 
اطلاعات درباره خود شركت و     ـ  

 خدمات آن
موتورهاي جـستجو و قابليـت      ـ  

  جستجوي اطلاعات از سايت 

Cotlier, M. (2001).  
Bauer. C,. Schar. Al(2000) 
Huizingh. E,(2000) 
 

 

  

ت
في

كي
ت

ساي
ب 

 و
 

ت
ما

د
خ

ه 
د
نن

 ك
ئه

ارا
  

 :طراحي سايت
طراحي جايگاه مناسب مطالب ـ 

در سايت براي دسـت يـابي بـه         
 اطلاعات در كمترين زمان 

رنگبنـدي و طراحـي شــكيل   ــ  
  سايت

Huizingh. . E,(2000) 
Loiacono. E. T and et al 

(2002)  
 

 :امنيت كلي سايت
تبـاطي بـه    وجود لينكهـاي ار   ـ  

محل خريد آنلاين توسط سـاير      
 سايتها 

ي اطـلاع رسـاني از      هـا   جنبـه ـ  
امنيت شبكه در مقابل هـر نـوع      

 نفوذ
 حريم اطلاعات شخصي امنيتـ 

 

Torkzade,Dhillon (2002) 
Ranganathan,Ganapathy 
(2002) 
 

  تحويل و عودت كالا و خدمات
نگراني از عدم دريافـت بلـيط       ـ  

 در خريد آنلاين 
بـه  ) سـرعت (زمان پاسخ دهي  ـ  

ــد توســط   ــات خري ــام عملي اتم
  سايت

 

Bort & et al. , 2005 

 

ن
لاي

 آن
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ش
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ن
  

  مشوقهاي خريد
هزينه پايين در مقايسه با نوع      ـ  

  سنتي
ــ  ــان در  ـ ــشنهادهاي اطرافي پي

خريــد آنلايــن و تغييــر نگــرش 
 سنتي افراد

افـــزايش ارائـــه كننـــدگان ــــ 
 كارتهاي اعتباري

  ساعته24دسترسي ـ 
رائـه كننـده    شـهرت شـركت ا    ـ  

 كالا و خدمات 
مكاتبات و داشـتن ارتبـاط بـا        ـ  

  مشتري بعد خريد

yoh etal, 2003 
  

  

  مراحل انجام تحقيق. 2-1

 موردي -توصيفي ، ن اين نوع تحقيقات را از نظر نوعامحقق
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باشـد  و از لحاظ هـدف در زمـره تحقيقـات كـاربردي مـي             

ــران ( ــرمد و ديگ ــق از  . )186، 1385، س ــد تحقي در فراين

مصاحبه با خبرگان و    (و روش ميداني    اي    هي كتابخان ها  ادهد

از اين رو رونـد تحقيـق در        . استفاده شده است  ) پرسشنامه

  :سه مرحله به صورت زير انجام شده است

با مراجعه به سايت رجا و دريافت اطلاعات        : مرحله اول 

، سايتهاي مشابه و تحقيقات محققان قبلي     ،  اوليه از شركت  

  . ي كليدي شناسايي شدندها خصاكليه عوامل و ش

،  نفر از اساتيد و خبرگان دانشگاهي5با  ،  در مرحله دوم  

موضوع به بحث گذاشته شد و ضمن نهايي شدن عوامـل و            

روايـي پرسـشنامه    ،  )1(ي كليدي مطابق جدول     ها  خصشا

طيفـي و   ،  تاييد شد و سپس پرسشنامه در سه قسمت بـاز         

تنظيم شد  ،  ارانقسمتي براي تعيين ويژگيهاي فردي خريد     

پايايي پرسـشنامه   ،   نفر از افراد نمونه    30و با پيش آزمون از    

بدين صورت  (با ضريب آلفاي كرونباخ مشخص و تاييد شد         

 . )به سوال اول تحقيق جواب داده شده است

ــه ســوم ــميرنوف  : در مرحل ــوگروف اس ــون كلم  از آزم

)K_S( آزمـون گرديـد و بـراي آزمـون     ها نرمال بودن داده 

ي هـا   خصاز آزمون تحليل واريانس با شا     ،  ت پژوهش فرضيا

رابطـه دو متغيـر     ،  همبستگي پيرسون و رگرسـيون خطـي      

متغيرها رتبه بنـدي    ،  بررسي و با استفاده از آزمون فريدمن      

  . )جواب سوال دوم و سوم(شدند 

  

  جامعه و نمونه آماري

باشـد و در بـر گيرنـده          مـي  از جامعه اي    هنمونه زير مجموع  

بــا بررســي و .  منتخــب جامعــه اســتياخــصوصيات اعــض

تواند نتايجي اسـتخراج كنـد كـه          مي محقق،  مطالعه نمونه 

 نمونه گيـري فرآينـد      ،بنابراين. قابل تعميم به جامعه باشد    

 جامعـه اسـت كـه بـه         يگزينش و انتخاب تعدادي از اعضا     

بـا  ) 1382،  حـافظ نيـا   (عنوان نماينده آن جامعـه هـستند      

يه خريد بليط از شركت رجا      توجه به اينكه قسمتي از سهم     

به خريد بليط به صورت اينترنتي اختصاص داده شده است          

سـعي  ،  و از آنجايي كه تعداد جامعه آماري مـشخص نبـود          

شد با توجه بـه نتـايج پـيش آزمـون و تعيـين واريـانس و                 

از طريق فرمـول ذيـل تعـداد نمونـه محاسـبه            ،  درصد خطا 

 از خريـداران     نفر 30با كامل كردن پرسشنامه توسط      . شود

واريـانس نمونـه   ، spss 16و تحليل آن توسـط نـرم افـزار    

189/0 S2=  ــا خطــاي ــا اطمينــان =d. /04 شــد كــه ب  ب

95%Z=  ،  به دسـت آمـد كـه بـه جهـت دريافـت              86عدد 

 110ي نـاقص    هـا   نتايجي بهتـر و كـاهش اثـر پرسـشنامه         

 پرسشنامه قابـل    100پرسشنامه توزيع شد كه در اين بين        

امل جمع آوري و مورد تجزيه تحليل قـرار         اتكا به صورت ك   

  . گرفت

  

866.852
04/.

2
189/

2
96.1

2

2
2

2





d

Sz
n


  

  

   روايي و پايايي پرسشنامه 

ي هـا   خصعوامل و شا  ،  براي تعيين روايي پرسشنامه    �

ن امـر در  ا نفر از متخصـص 5كليدي دسته بندي شدند و با     

 طــي 1 دانــشگاهي بــا فــن دلفــيانادتشــركت رجــا و اســ

با جمع  ها،    ضمن بررسي شاخص  ،  تدر دو نوب  اي    هپرسشنام

بندي نظرات و اتفاق نظر خبرگان روايي پرسـشنامه تاييـد           

  . گرديد

ــايي � ــزاري اســت كــه پرســشنامه را از لحــاظ  ، پاي اب

نمايـد كـه      مي خاصيت تكرارپذيري و نتايج يكساني آزمون     

براي محاسـبه آن ابتـدا بايـد واريـانس نمـرات هـر سـوال                

و سـپس مقـدار     ،  ن محاسبه پرسشنامه و واريانس كل آزمو    

حـافظ  (با توجه به فرمول زير محاسـبه شـود         ضريب پايايي 

  . )1382، نيا

)1(
1 2

2

S

S

J

J
r j

a

∑



  

  

 بـه كمـك نـرم       2با استفاده از ضـريب آلفـاي كرونبـاخ        

ــزار ــژوهش  16SPSSاف ــي پ ــايي كل ــبه 8/88/0 پاي  محاس

با توجه به اينكه براي تحقيقات علوم انساني ضريب         . گرديد

 لـذا . شود  مي عددي قابل قبول محسوب6/0 بالاتر از    آلفاي

تـوان پايـايي پرسـشنامه مـذكور را قابـل اتكـا ارزيـابي              مي

 . )212، 1388، طبيبي و ديگران(كرد

  
                                                           
1. Ddelphi 
2. Cronbach΄s Alpha 
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  ي تحقيقها يافته. 3

در ،  بعد از تنظـيم و سـنجش روايـي و پايـايي پرسـشنامه             

) 1(ي كليدي جدول    ها  مطابق شاخص اي    هنهايت پرسشنام 

 نشان دهنـده    1(كه عدد   ،  از يك تا هفت   [ يكرت  با طيف ل  

در  )]نشان دهنده با اهميـت بـودن      7(و  ) كم اهميت بودن  

 SPSS و EXCELنرم افزارهاي  بين نمونه توزيع شد و با

 تجزيه تحليل شدند كه نتايج آن در دوقـسمت          ها  داده،  16

بـه ترتيـب    ،  )هـا   براي اثبات فرضـيه   (توصيفي و استنباطي    

  :ذيل آمده است

  

  :ي حاصل از آمار توصيفيها افتهي

مشخـصات  ،  ي آماري با توجه بـه سـوالات تحقيـق         ها  يافته

، كند  مي  نفر از خريداران بليط از سايت رجا را تشريح         100

  :به تفصيل آمده است) 2(كه در جدول 

  

 نمونه جمع 100ي آمار توصيفي ازها يافته:)2(جدول شماره 

  آوري شده از طريق پرسشنامه

ي آمار توصيفي از ها يافته

 درصدها ي ازبعض (ها نمونه

 )اند هگرد شد

 درصد تعدادافراد
درصد 

  تجمعي

20> 3 3% 3% 

20-25 53 53% 56% 

26-30 25 25% 81% 

31-35 10 10% 91% 

  

  سن

  

40< 9 9% 100% 

 %94 %94 94 مرد
 جنسيت

 %100 %6 6 زن

ديپلم و 

 پايين تر
4 4% 4% 

ليسانس 

 ردانيوكا
 تحصيلات 24% 20% 20

تحصيلات 

 عاليه
76 76% 100% 

15> 14 14% 14% 

15-30 21 21% 35% 

خريد 

هزار (سالانه

 %47 %11 11 45-30  )ريال

ي آمار توصيفي از ها يافته

 درصدها ي ازبعض (ها نمونه

 )اند هگرد شد

 درصد تعدادافراد
درصد 

  تجمعي

45-60 20 20% 67% 

60< 31 31% 100% 

5>  41  41%  41%  

5-10  28  28%  70%  

10-15  12  12%  81%  

دفعات خريد 

  در سال

15<  17  17%  100%  

  %54  %54  54  ملت

  %68  %13  13  پارسيان

 نوع كارت

الكتروني 

مورد استفاده

  در خريد
  %98  %29  29  سامان

  %16  %16  16  1درجه 

  %55  %38  38  2درجه

  نوع قطار %68 %12 12 لوكس

استفاده از 

  هر سه
30 30% 100% 

  

، ي حاصل از آمار توصيفي نشان ميدهـد       ها  تحليل داده 

شركت رجا را مـردان تـشكيل       بيشتر خريداران و مشتريان     

 تـا   20 و بيشترين استفاده كنندگان در بازه سـني          اند  هداد

ي ها  داده.  سال بوده و اغلب تحصيلات دانشگاهي دارند       30

خريد سالانه نشان داد كه بين ميزان استفاده از نوع قطار و 

رابطه مثبتي وجود دارد و استفاده كننـدگان        ،  دفعات خريد 

. انـد   هاستفاده كرد ،  1و  2ارهاي درجه   براي سفر اغلب از قط    

كارت اعتباري ملت به جهت كثرت شعب و ايجاد مشكلات         

كمتر براي خريداران از طرف مشتريان تـرجيح داده شـده           

  . است

  

  ي حاصل از نتايج آزمونهاي پژوهشها يافته. 3-2

هـاي آمـاري متفـاوتي بـراي     روش، با توجه به نوع تحقيـق     

د دارد لـذا بـه جهـت نـوع          تحليل و اثبـات فرضـيات وجـو       

 Spss16 در نـرم افـزار       هـا   موضوع سعي شد با تحليل داده     

نرمال بـودن   )K-S(اسميرنوف  -ابتدا با آزمون كلموگروف

 بيـانگر   H0 آزمون و تاييد شود كـه در ايـن آزمـون             ها  داده
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فـرض عـدم نرمـال      ،  H1 و فرض    ها  نرمال بودن توزيع داده   

 شـاخص ، ليل نشان دادنتايج تح.  استها بودن توزيع داده

P- value )P> 0/05)SIG(( ، 05/0در ســطح خطــاي ،

 پذيرفته شده است    H0فرض  ،  بيشتر از درصد خطا بوده لذا     

  . باشد  ميكه بيانگر نرمال بودن داده

اي   ه رتب ـ ها  از آنجا كه شاخص   ها،    براي بيان ارتباط داده   

د ابتدا با آزمون كاي مربع وجود ارتباط تاييد گردي      ،  ميباشد

ــون   ــستگي پيرس ــپس از روش همب ــ، و س ــودن امعن دار ب

همبستگي آزمون شـد و در قـدم نهـايي بـا تحليـل خـط                

. رگرسيون رفتار متغيرها مورد بررسـي قـرار گرفتـه اسـت           

  . باشد  ميهاي آماري اشاره شده به صورت زيرآزمون

  

  آزمون فرضيه اول

) SITQUAL(براي اثبات رابطه بين كيفيـت وب سـايت          

بـا نگـرش مـشتري بـه        ،  )B2C(ي الكترونيكـي    ها  درخريد

از آزمـون كـاي مربـع       ،  خريد آنلاين بليط از شـركت رجـا       

عـدم اسـتقلال و وجـود رابطـه        ،  استفاده شد نتايج حاصـل    

 >P(،  درصـد 5در سـطح خطـاي   ، خطي در بين دو عامل

0/05)SIG ((نمايد  ميرا تاييد .  

بـا  ي نرمـال   ها   و وجود توزيع داده    ها   به جهت نوع داده   

ضريب همبستگي پيرسون ملاك آزمـون قـرار        ،  تعداد زياد 

لذا ادعا اينگونه   ) 110-114،  1387،  قيومي،  مومني(گرفت

  :شودمطرح مي

H0:         به نظر ميرسد كيفيت وب سـايت)SITQUAL (

داري بـا   اهمبستگي معن ،  )B2C(ي الكترونيكي   ها  در خريد 

  . نگرش مشتري به خريد آنلاين بليط از شركت رجا دارد

H1 :  رسد كيفيت وب سـايت      به نظر مي)SITQUAL (

داري بـا   اهمبستگي معن ،  )B2C(ي الكترونيكي   ها  در خريد 

  . نگرش مشتري به خريد آنلاين بليط از شركت رجا ندارد

  

آزمون همبستگي بين كيفيت وب سايت  ):3شمارة جدول (

  و نگرش مشتري به خريدهاي آنلاين

SIG  هاتعداد داده 
همبستگي 

 پيرسون
  

كيفيت وب سايت   756/0  100  00/0
�������	
�

00/0  100  756/0  
نگرش مشتري به 

  خريدهاي آنلاين

چنانچه در جدول آزمون آمـاري همبـستگي پيرسـون          

،  درجدول همبـستگي پيرسـون     Sigمشاهده ميشود مقدار    

بـين  :  است كه نشان دهنده ايـن اسـت كـه          05/0كمتر از   

و ) SITQUAL(كيفيت وب سايت ارائـه كننـده خـدمات          

معنـي  ) رابطـه (نگرش مشتري به خريد آنلاين همبستگي       

  . باشد  ميصحيح) H0(داري وجود دارد و ادعاي فوق 

از ،  براي شناخت نـوع و شـدت رابطـه بـين دو متغيـر             

) 4(با توجه به جدول     . آزمون رگرسيون استفاده شده است    

همبـستگي بـالايي    ،  ضرايب همبـستگي و ضـريب تعيـين       

)75/0=R ( با توجـه بـه اينكـه       . و متغير مشاهده شد   بين د

ضريب تعيين تعديل شده و ضريب تعيين اختلاف كمي با          

  . هم دارند نيازي به كنترل تورش نيست

  

 آناليز واريانس و ضريب همبستگي و ):4  شمارةجدول(

  ضريب تعيين

خطاي 

  استاندارد

ضريب تعيين 

 تعديل شده
R2 

ضريب تعيين 
R2 

ضريب 

 همبستگي
R  

638/0  558/0  562/0  75/0  

  

، )ANOVA(نشان دهنده تحليل واريـانس    ) 5(جدول  

براي بررسي قطعيت وجود رابطه خطي بين دومتغير بـوده          

  . دار بودن رابطه استاو نشان دهنده معن

  

  )ANOVA( آناليز واريانس ):5شمارة جدول (

sig فيشرF 
خطاي معني 

  داري

درجه 

  آزادي
   جمع توانها

  رگرسيون  282/51  1  282/51 737/125  00/0

    408/0  98  958/39  
تغيير 

  Bمتغير

  كل  241/91  99      

  نگرش مشتري به خريد آنلاين: Bمتغير مستقل

  )SITQUAL(كيفيت سايت ارائه كننده خدمات : Aمتغير وابسته

  

 نشان  ضرايب خط رگرسيون  ي حاصل از جدول     ها  يافته

اينكـه  داد كه رابطه خطي بين دومتغير وجود دارد و بنا به            

فرض عدم رابطه خطـي رد      ،   است 05/0 كمتر از    sigمقدار  

فرمول . خواهد شد و نيازي به آزمون فرض آلفا و بتا نيست          

خواهد = A (720/0  B+ (533/1خط رگرسيون به صورت

 . بود
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  جدول ضرايب و معادله رگرسيون):6شمارة جدول (

  
ضرايب غير 

  استاندارد

ضرايب 

 استاندارد
  

 B )1(مدل 
ي خطا

 استاندارد
 T SIG بتا

 000/0  310/4  356/0 533/1 ضرايب ثابت
ضريب زاويه 

  Aمتغير 
720/0 064/0 750/0 215/11 000/0 

 )SITQUAL(كيفيت سايت ارائه كننده خدمات : Aمتغير وابسته

 
بـين كيفيـت    مثبت و معنـي داري      همبستگي  بنابرين  

ــدمات   ــده خ ــه كنن ــايت ارائ ــرش ، )SITQUAL(س و نگ

كه به ايـن ترتيـب بـه        .  به خريد آنلاين وجود دارد     مشتري

  . سوال دوم تحقيق پاسخ داده شد

  

 :آزمون فرضيه دوم و سوم

 هـا   فرضيه دوم و سوم تحقيق مربوط بـه رتبـه بنـدي داده            

كليه ها،    دادهاي    هبنابراين با توجه به نوع كيفي و رتب       . است

آزمـون كـاي مربـع      (ي كليدي با آزمون فريدمن      ها  شاخص

 بيـانگر مـساوي   H0در ايـن آزمـون   [آزمون شـدند  ) دمنفر

عـدم مـساوي بـودن      ،  H1 و فـرض     هـا   بودن رتبه شـاخص   

 05/0 كمتـر از     sigكـه مقـدار     ] اسـت ها  ي شـاخص  ها  رتبه

بدست آمد كـه نـشان دهنـده عـدم يكـسان بـودن رتبـه                

  . باشد  ميها شاخص

  

  :براي آزمون فرضيه

ترين بندي شكيل سايت ارائه كننده خدمات بيش       رنگ

از نظــر ، )SITQUAL(اهميــت را در كيفيــت وب ســايت 

  . مشتري دارد

اولويـت  هـا،     با اثبات فرض يكسان نبودن اهميـت داده       

 رتبه بنـدي    ها  شاخص،   با آزمون فريدمن   ها  خصاهميت شا 

ي كيفيـت وب    ها  خصرتبه بندي شا  ) 7(شدند؛ كه جدول    

  . سايت را نشان ميدهد

  

  

  

  

  

  

ي عامل كيفيت ها خص شا رتبه بندي):7  شمارةجدول(

  سايت ارائه كننده خدمات

  رتبه
ي عامل كيفيت سايت ارائه كننده خدمات ها خصشا

)SITQUAL(  

  چند زبانه بودن سايت  85/3

 تقويم و چارتهايي براي راهنمايي  بيشتر  86/3

  تهيه اطلاعات به روز  45/4

 اطلاعات درباره خود شركت و خدمات آن  55/4

 تجو و قابليت جستجوي اطلاعات از سايتموتورهاي جس  47/3

58/3  
طراحي جايگاه مناسب مطالب در سايت براي دست يابي 

 به اطلاعات در كمترين زمان

 بندي و طراحي شكيل سايترنگ  26/4
  

فرضـيه دوم رد شـده       ،ها  خصشا با توجه به رتبه كمي    

اطلاعات درباره خود شركت كه توسط سايت ارائه        "است و   

 . در عامل كيفيت سايت دارد شترين اهميت را بي"شودمي

 درسـت براي اثبات سوال سوم و آزمـون فرضـيه سـوم            

   :پس براي آزمون فرضيه. همانند فرضيه دوم عمل شد

در ،   سـاعته بـه وب سـايت شـركت رجـا           24دسترسي  

ــه خريــد آنلايــن بلــيط از آن شــركت  ، نگــرش مــشتري ب

  . بيشترين اهميت را دارد

 بـا آزمـون     هـا    بـودن رتبـه داده     با اثبات عـدم يكـسان     

ي مربوط به عامل نگرش مـشتري       ها  خصكليه شا ،  فريدمن

رتبـه  ) 8(كـه جـدول     ،  به خريد آنلاين رتبه بنـدي شـدند       

  .  اين عامل را نشان ميدهدها خصبندي كليه شا
  

ي عامل نگرش ها خص رتبه بندي شا):8شمارة جدول (

  مشتري به خريد آنلاين

   مشتري به خريد آنلايني عامل نگرشها خصشا  رتبه

76/5  
وجود لينكهاي ارتباطي به محل خريد آنلاين توسط ساير 

 سايتها

 ي اطلاع رساني از امنيت شبكه در مقابل هر نوع نفوذها جنبه  96/5

  حريم اطلاعات شخصي امنيت  85/5

 نگراني از عدم دريافت بليط در خريد آنلاين  28/6

 مام عمليات خريد توسط سايتبه ات) سرعت(زمان پاسخ دهي   30/5

  هزينه پايين در مقايسه با نوع سنتي  82/5

80/5  
پيشنهادهاي اطرافيان در خريد آنلاين و تغيير نگرش سنتي 

 افراد

 افزايش ارائه كنندگان كارتهاي اعتباري  78/5

  ساعته24دسترسي   69/6

 شهرت شركت ارائه كننده كالا و خدمات  31/6

  تن ارتباط با مشتري بعد خريدمكاتبات و داش  44/6
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با توجه به نتايج حاصل از جـدول بـالا كـاملاً مـشهود              

در انتهـا سـعي     . . اسـت  پذيرفته شـده      پذيرفته شـده     است كه فرضيه سوم   

بـا توجـه بـه نتـايج        ،  شده است براي پاسخ به سوال سـوم       

 بـه ترتيـب     هـا   خصكليه شـا  ،  حاصل از آزمون فرضيه سوم    

  . دسته بندي شوند) 9(در جدول ، رتبه

  

ي كيفيت ها خص رتبه بندي كليه شا):9شمارة  جدول(

 )B2C(سايت و نگرش مشتريان به 

ي كيفيت سايت و نگرش مشتريان ها خصرتبه بندي كليه شا  رتبه

  )B2C(به 

� ساعته24دسترسي   69/6

  مكاتبات و داشتن ارتباط با مشتري بعد خريد  44/6

�شهرت شركت ارائه كننده كالا و خدمات  31/6

�راني از عدم دريافت بليط در خريد آنلايننگ  28/6

�ي اطلاع رساني از امنيت شبكه در مقابل هر نوع نفوذها جنبه  96/5

  حريم اطلاعات شخصي�امنيت  85/5

  هزينه پايين در مقايسه با نوع سنتي  82/5

80/5  
پيشنهادهاي اطرافيان در خريد آنلاين و تغيير نگرش سنتي 

�افراد

�نندگان كارتهاي اعتباريافزايش ارائه ك  78/5

76/5  
وجود لينكهاي ارتباطي به محل خريد آنلاين توسط ساير 

�سايتها

به اتمام عمليات خريد توسط سايت) سرعت(زمان پاسخ دهي  30/5

�اطلاعات درباره خود شركت و خدمات آن  55/4

  تهيه اطلاعات به روز  45/4

�رنگبندي و طراحي شكيل سايت  26/4

�بيشتر چارتهايي براي راهنماييتقويم و   86/3

  چند زبانه بودن سايت  85/3

58/3  
طراحي جايگاه مناسب مطالب در سايت براي دست يابي به 

�اطلاعات در كمترين زمان

�موتورهاي جستجو و قابليت جستجوي اطلاعات از سايت  47/3

  

 نتايج و پيشنهادها. 4
  ها نتايج حاصل از آزمون فرضيه. 4-1

هاي به عمل آمده از خريداران و جامعـه         ررسيبا توجه به ب   

بـه   اسـتقبال از خريـد اينترنتـي      ،  روبه رشد و جوان ايـران     

روزافزون خواهد بود و همان     )B2C(خصوص در تجارتهاي    

ي پژوهش بدسـت آمـده      ها  طور كه از نتايج حاصل از يافته      

استفاده كننـدگان   % 90تقريباً نزديك به    ،  شودمشاهده مي 

باشـند و قـشر دانـشجو         مـي   سـاله  30تا   20در گروه سني  

 گسترش  ،بنابراين. بيشترين متقاضي استفاده از قطار است     

و قيمت مناسب آن سبب جلب جوانـان بـه اسـتفاده از آن       

  . شده است

هاي آماري نشان داد كه بين كيفيت وب سايت         بررسي

و نگرش مـشتريان بـه      ،  )SITQUAL(ارائه كننده خدمات  

مثبت و با همبـستگي بـالايي وجـود    اي  هخريد آنلاين رابط 

ي كليــدي وب ســايت هــا از ايــن رو اولويــت آميختــه. دارد

، دهد  مي نشان،  ))9(جدول شماره    با توجه به  (شركت رجا   

رتبه عوامل نگرش مشتري به خريد آنلاين با اهميت تـر از            

ي ارائـه كننـده     هـا   كتلذا بايد شـر   . باشدكيفيت سايت مي  

از رفتار  ،  رائه كننده خدمات  خدمات قبل از طراحي سايت ا     

و نگــرش مــشتري و شــناخت نيازهــاي مــشتريان اطــلاع  

مناسبي كسب نمايند تا بتوانند بهترين رقابت را در تجارت         

B2Cداشته باشند  .  

  

  پيشنهادها براي بهبود اوضاع. 4-2

با توجه به تحليل محتوايي سوالات باز پرسشنامه و مطالعه          

مـوارد زيـر جهـت      ،  B2C تحقيق در زمينـه تجـارت        ها  هد

شود كه اجرا و برنامـه ريـزي بـر            مي بهبود اوضاع پيشنهاد  

كمـك مـوثري بـه      ،  پايه نتايج و پيشنهادات ايـن پـژوهش       

  . ي آتي شركت خواهد نمودها توفيق برنامه

هاي رقابتي شركت و قـشر جـوان        با توجه به قيمت   . 1

شوند يكـي  كه بيشترين مشتريان اين خدمات محسوب مي 

ترين رويكردها براي رقابت در مقابل رقباي آتـي         سباز منا 

  . هاي فعلي استحفظ قيمت

ــارگيري   . 2 ــه ك ــراي ب ــاي مناســب ب اجــراي راه كاره

هـاي خـصوصي و     كارتهاي خريد سـاير موسـسات و بانـك        

دولتي براي انتقال راحت وجه نقد براي استفاده همه اقشار          

 . از خدمات خريد اينترنتي اين سازمان

 اسـت از    2و  1ن استفاده از قطارهاي درجـه       بيشتري. 3

ي پـر تـردد     هـا   ي احتمـالي در مـسير     ها  اين رو رفع كمبود   

 . موجب رضايت مشتريان خواهد شد

هــايي بــا طراحــي اســتاندارد و ايمنــي ارائــه ســايت. 4

هـاي اشـاره شـده موجـب افـزايش      مناسب با لحاظ اولويت 

 . خريد مشتريان خواهد شد

 ــ. 5 ــي ب ــاط الكترونيك ــشتريان ارتب ــا ) E-CRM(ا م ب
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ارزيـابي   در،  رويكرد توجه به نياز و حفظ رابطه با مشتريان        

مستمر رضـايت مـشتريان از خـدمات ايـن شـركت مـوثر              

 . خواهد بود

ي مناسـب جهـت بـالا بـردن ارزش          ها  تدوين برنامه . 6

 . برند در شركت رجا

ارائه تبليغات مناسب جهت اطلاع رساني از خدمات        . 7

هـاي مناسـب   ركت به طور مداوم از رسانه    ي ش ها  ستو سيا 

  .به مشتريان هدف
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