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 چكيده

اين تكنولوژي موجب شده تا جهاني سازي و تجارت به سادگي در جوامع . با اشاعه اينترنت، زندگي افراد تغيير يافته است
بسياري از . اندد و به آن وابسته شدهانهاي روزانه خود انتخاب كردههاي مدرن، اينترنت را براي فعاليتسازمان. تسهيل شود

اند كه انتخاب تجارت الكترونيك منجر به نشان داده تحقيقات .اندفعاليت در تجارت الكترونيك نمودهها نيز شروع به سازمان
بهبود كيفيت محصول، تماس با مشتري يا عرضه كننده جديد و  مل كاهش هزينه،شود كه شامي هاي متنوع و متعدديمزيت

  .شودهاي جديد فروش محصولات ميايجاد شيوه
نقش اعتماد الكترونيك و هنجار ذهني در پذيرش وب سايت تجارت الكترونيك توسط در اين تحقيق سعي شده است تا 

جامعه آماري اين تحقيق شامل كليه مشتريان شركت . مورد بررسي قرار گيرد قطارهاي مسافربري رجاءشركت  مشتريان
 تا 1388 اسفند از ،زماني دورهدر  اندداشتهاينترنتي بليط اين شركت را قطارهاي مسافري رجاء در شهر تهران كه تجربه خريد 

آوري شد كه پرسشنامه پخش و جمع 200 گرفته و نفر در نظر 200در اين تحقيق نيز نمونه آماري  .بوده است 1389 شهريور
 به علت نامحدود بودن گيريبراي انتخاب روش نمونه و تحليل قرار گرفتپرسشنامه قابل استفاده مورد تجزيه و  182تعداد 

 .استفاده شده است) در دسترس( تك اعضاي جامعه، از روش غيرتصادفيجامعه آماري و عدم دسترسي به تك
سهولت نتايج تحقيق نشان داد كه . جهت آزمون فرضيات تحقيق از نرم افزار ليزرل و مدل معادلات ساختاري استفاده شد

 يهنجار ذهن .مثبتي بر سودمندي درك شده و نگرش به استفاده از وب سايت تجارت الكترونيك دارد رياستفاده درك شده تاث
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اعتماد  .درك شده، نگرش به استفاده و قصد استفاده مجدد از وب سايت تجارت الكترونيك دارد سودمنديبر  يمثبت ريتاث

  .الكترونيك داردتجارت  مثبتي بر قصد استفاده مجدد از وب سايت ريالكترونيك تاث
 

 
 

 :كليدي واژگان
  تجارت الكترونيك، اعتماد، هنجار ذهني، نگرش، سودمندي درك شده، سهولت درك شده
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 مقدمه

كامپيوتر با ايجاد معاملات  هاي اخير، كاربردهايدر سال
. تر، سبك زندگي افراد را به شدت تغيير داده استراحت

ربردهاي كامپيوتر در عصر ترين كااينترنت كه يكي از مهم
تجاري و تبادلات  معاملاتباشد شيوه هدايت مدرن مي

 ساعته 24اجتماعي را با حذف مرزهاي ملي و ارائه خدمات 
  . به افراد در سراسر دنيا تغيير داده است

 تجربه شده توسط هايسختيمشكلات و  رغمعلي

 1اينترنتي، تجارت الكترونيك شركت با مشتري هايشركت
برخوردار ) در سال% 19حدود ( از يك نرخ رشد باثباتي

است، و به يك شيوه خريد رايج و معمولي براي بسياري از 
  ).Kim & et al,2008(مصرف كنندگان تبديل شده است

تجارت الكترونيك منجر اند كه انتخاب محققان نشان داده
شود كه شامل كاهش هاي متنوع و متعددي ميبه مزيت

 ياهزينه، بهبود كيفيت محصول، تماس با مشتري 

هاي جديد فروش عرضه كننده جديد و ايجاد شيوه
ها در شركت ).Saffu & et al,2008( شودمحصولات مي

سراسر جهان و در صنايع مختلف، در حال استفاده از 
 الكترونيك به منظور بهبود و تسريع تجارت خود وتجارت 

هاي طي سال. باشندمي بيشتر و حفظ مشتري اثربخشي
ها رشد رت الكترونيك باعث شده كه سازمانگذشته، تجا

اقتصادي خود را افزايش دهند، موانع ورود به بازار را 
ربخشي خود را بهبود دهند و كاهش دهند، كارايي و اث

  .نيز كاهش دهند هاي خود راهزينه
 ،)B2C( در اكثر موارد تجارت الكترونيك شركت با مشتري

. باشدبين مشتري و فروشنده، وب سايت ميتنها واسط 
. وب سايت تاثير مهمي بر ادراكات كاربر و مشتري دارد

بنابراين كيفيت وب سايت روي سودمندي درك شده از 
 طراحي ضعيف وب. وب سايت توسط مشتري تاثير دارد

هم زيادي از فروش بالقوه سايت منجر به از دست دادن س
از ناتواني مشتريان در  ناشيگردد كه اين امر شركت مي

همچنين . است بوده خواهندچه كه ميپيدا كردن آن
طراحي ضعيف وب سايت موجب از دست دادن درصد 
زيادي از تكرار بازديد آن خواهد شد كه اين امر نيز از 

. شوديه كاربران و مشتريان ناشي مياولتجارب منفي 

                                                            
1- Business to Customer Electronic Commerce(B2C) 

ها بايد وب سايت خود را طوري طراحي و مفهومي شركت
مدت موجب بهبود وضعيت شركت  سازي كنند كه در بلند

 گرديده و به جذب هر چه بيشتر مشتريان كمك كند

)Liao & et al,2006.( 
  

به هر حال بر خلاف تجارت سنتي، محيط مجازي فرصتي 
 چهره به چهره بين مصرف كنندگان وبراي ديدارهاي 

بنابراين، يك . كندفروشندگان الكترونيكي فراهم نمي
موضوع مهم در تجارت الكترونيك اين است كه اعتماد 

و فروشندگان الكترونيك  چگونه بين مصرف كنندگان
  ).Ho & Oh,2009( شودايجاد مي

درجه بالاي اعتماد نه تنها انتظارات بالاي مصرف كنندگان 
د بلكه كنز معاملات را تحريك و برآورده ميدر رضايت ا

 هاي درك شده وهمچنين عدم اطمينان، ريسك

 متقابل در اكثر معاملات آنلاين را حذفهاي وابستگي

علاوه بر اين، درجه بالاتر اعتماد مصرف كنندگان . كندمي
منجر به افزايش قصد خريد مصرف كنندگان و كمك به 

 مشتريانش شودها در حفظ شركت

)Chen & Barnes,2007 .( 
  

هاي مرتبط با پذيرش تجارت با مروري بر تئوري
گونه مطرح توان اين و ديگر متون مرتبط مي الكترونيك

 3هنجار ذهني و فرد به تجارت الكترونيك 2كرد كه نگرش
  .گذارند ثير ميامثبتي بر نيت خريد اينترنتي ت به طور

دارد كه مصرف كننده چگونه هنجار ذهني اشاره به اين 
مثل بستگان، ( توسط ادراك از برخي افراد مرجع مهم

 2هنجار ذهني از . پذيرد ثير ميات) دوستان يا همكاران
باورهاي هنجاري : شود بنايي اصلي تشكيل مي عامل زير

كند، و  كه مصرف كننده را با افراد مرجع مهم مرتبط مي
  هاي اين افراد خواستهانگيزش براي رفتار مطابق 

)Crespo and Del Bosque,2008a.( 
  

طبق مدل مفهومي ارائه شده كه بر  ردر اين تحقيق سعي ب
باشد به بررسي مي )2009( كيم و ديگراناساس مدل 

پذيرش وب در اعتماد الكترونيك و هنجار ذهني نقش 
  شركت قطارهاي مسافربري رجاء سايت تجارت الكترونيك

  اين مدل و متغيرهاي آن به تفصيل در .استشده  پرداخته
                                                            
2  - Attitude 
3  - Subjective Norm 
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  .بخش بعدي مورد بحث قرار گرفته است
  

  ادبيات تحقيق
  تاريخچه تجارت الكترونيكي

هنگامي . است بوده 1965شروع تجارت الكترونيك از سال 
، ATM(1( هاي خودپردازكه مصرف كنندگان از دستگاه

ستفاده از كارت كردند و خريد خود را با امي پول برداشت
اين وسايل به . دادندانجام مي 2هاي فروشاعتباري و پايانه
نورديدند و  ي سازماني را درهاي نوين، مرزهاهمراه سيستم

ها را قادر ساختند تا تبادل اطلاعات و انجام كسب سازمان
 هااين سيستم. و كار را به صورت الكترونيكي انجام دهند

 كارگيري هتا قبل از ب. معروفند 3هاي بين سازمانيبه سيستم
، 1990هاي مبتني بر اينترنت در اوايل دهه وريافن

 كردند،موسساتي كه از تجارت الكترونيك استفاده مي
هاي محدود و استاندارد بين كامپيوتري را منحصرا فرم

 دادهدادند كه به مبادله الكترونيكي مي مورد استفاده قرار
)EDI(4 در واقع واژه تجارت الكترونيك، . معروف بود

باشد و شكل تجاري شده اينترنت مي EDIمترادف مجازي 
. باشداي تجاري آن ميويژه پيشرفت وب و كاربردهه و ب

لذا در تكامل تجارت الكترونيك، امكان دارد تا بين تجارت 
  .شوندالكترونيك سنتي و مبتني بر اينترنت، تمايز قايل 

الكترونيك  تجارت، لفظ 90 هاي آغازين دههدر سال
ايجاد و توسعه اينترنت و . مترادف با مبادله الكترونيكي بود

هاي زيادي براي ، باعث خلق فرصت5تار جهان گستر
 ها و كاربردهاي تجارتتوسعه و پيشرفت زيرساخت

الكترونيك، هم در سطح سازماني و هم در سطح ملي 
توسعه تجارت الكترونيك را با ) 1997( 6سدان. گرديد

داند كه وري اطلاعات مرتبط مياهاي فنگسترش قابليت
كارگيري ه هاي بلبته از ديدگاه وي با كاهش هزينها

وري ااز ديد وي، جهش فن. متناسب است وري اطلاعاتافن
 اطلاعات، دو دوره بيست ساله را پشت سر گذاشته و اكنون

                                                            
1- Automated Teller Machine 
2- Point of Sales Terminals 
3- Interorganizational Systems 
4- Electronic Date Interchange 
5- Word Wide Web (WWW) 
6- Seddon 

 اين سه دوره به قرار زيرند. وارد دوره سوم شده است

  ):1385،ابراهيمي و مهديه(
 1974 - 1955 :7عصر پردازش الكترونيكي  
 1994 -1975 :8هاي اطلاعاتي مديريتعصر سيستم  
 2014 - 1995 :عصر اينترنت  

الكترونيك را  تجارتهر دوره بيست ساله، امكانات 
وري اطلاعات آن عصر فراهم اهاي فنمتناسب با توانايي

هاي هاي خودپرداز و كارتدر حالي كه دستگاه. استآورده 
در دوره دوم، . اعتباري در دوره نخست به جريان افتادند

سيستم بانكي امكان استفاده از مبادله الكترونيكي داده، 
اما توسعه . ، فراهم شد9المللي و انتقال الكترونيكبين

 سي در اين رونداينترنت و كاربردهاي آن، باعث تحولي اسا
روند تكاملي تجارت اي كه در شده است، به گونه

الكترونيك سنتي و نوع  تجارتميان  توانميالكترونيك، 
و تجارت  EDIمقايسه بين . اينترنتي آن، تمايز قائل شد

  .آمده است 1الكترونيك مبتني بر اينترنت در جدول 
  

  تعريف تجارت الكترونيك
مختلفي ارائه شده براي تجارت الكترونيك تعاريف متعدد و 

  .شودها اشاره مياست كه در زير به برخي از آن
 فرآيند خريد و فروش كالاها و خدمات به صورت الكترونيكي

ها و ديگر اشكال مستلزم استفاده از اينترنت، شبكهكه 
ويند، كه اين چنين است را تجارت الكترونيك گ ديجيتالي

 آوردوجود ميي بازار الكترونيك را به افرآيند مبادله

  ).1384،شجاعي و ديگران(
تجارت الكترونيك عبارت است از استفاده مشتريان و 
فروشندگان از اينترنت براي خريد و فروش كالاها و 

  ).Chou,2005( خدمات

هاي مختلف نيز تعاريف همچنين با توجه به ديدگاه
 .شودها اشاره ميمتعددي ارائه شده است كه در ذيل به آن

 
  

                                                            
7- Electronic Data Processing Era(EDP) 
8- Management Information System Era(MIS) 
9- Electronic Funds Transfer(EFT) 
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 تجارت الكترونيكي، تحويل  :ديدگاه ارتباطات
ها از طريق خدمات يا پرداخت /طلاعات، محصولاتا

هاي كامپيوتري يا هر ابزار خطوط تلفن، شبكه
  .الكترونيكي ديگر مي باشد

 ه تجارت الكترونيكي، ب :يدگاه فرآيند كسب و كارد
هاي تراكنش 1كارگيري فناوري براي خودكارسازي

  . يان كار استكسب و كار و جر
 رونيكي، ابزاري است كه تجارت الكت :يدگاه خدماتيد

دگان و مديريت ها، مصرف كننهاي شركتاز خواسته
ئه خدمات در راستاي راهاي ادر جهت كاهش هزينه

 تحويل بهبود كيفيت كالاها و خدمات و افزايش سرعت
  .كندخدمات پشتيباني مي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

                                                            
1  - Automation 

 ي و قابليت يتجارت الكترونيكي، توانا :يدگاه آنيد
خريد و فروش محصولات و اطلاعات در اينترنت و 

  .سازدير خدمات را به صورت آني مهيا ميسا
 به آن دسته از كاربردهاي  :يدگاه فناوري اطلاعاتد

فناوري اطلاعات كه به صورت سيستمي براي 
و پيشرفت دادن جريان كاري و مبادلات  پشتيباني

  .گويندتجاري ايجاد شده است، مي
 ابزاري است كه كسب و كارهاي مختلف، :يدگاه تجاريد 

چون  سازد تا موضوعاتيشركا و مشتريان را قادر مي
كيفيت خدمات، سرعت تحويل خدمات و غيره را 

 ها را كاهش دهندارتقاء و موضوعاتي چون هزينه
  ).1385،حنفي زاده(

 

 
 تجارت الكترونيك مبتني بر اينترنت EDI عوامل

 انجام معامله بر اساس روابط و شرايط نحوه اجرا
گيرد،صورت مي پيش تعيين شده از   

.شودنمي اي انجاممعاملهدر غير اين صورت    

درخواست خريد گيرند ومشتريان تصميم مي  
.كنندرا با روابط يك به چند آغاز مي   

 كاربران تنها در صورت تمايل استفاده از كانال شرايط انجام كسب و كار
يا آگاهي از وجود بازاري با شرايط مطلوب،   

.كننداقدام به انجام معامله مي   

دهند و شرايط كاربران، محتوا را توسعه مي  
.كنندرا فراهم ميحضور انبوهي از خريداران   

 
هايتواند از طريق شبكهتبادلات مالي مي تبادلات مالي  

.موجود انجام شوند   
هاي كم،اينترنت با ابزار و وسايل جديد و هزينه  

.شاهراهي را براي تبادلات مالي فراهم كرده است   
گيرد،هر تبادلي كه صورت مي تاثير بر فرآيندهاي تجاري  

.دارد فرآيندهاي تجاري داخلي اثر مستقيمي بر   
 تبادلات، منعكس كننده واقعيت هستند 

.كنندشدت تسهيل مي به تجاري را و فرآيندهاي  
.پايين است زها نيتعداد تبادلات كم و ارزش پولي آن.ها بالاستتعداد تبادلات كم، ولي ارزش پولي آن فراواني تبادلات  

.ها ضروري استمقايسه فروشگاه.گيردصورت ميبرخي موارددرها،فروشگاهمقايسه انتخاب محصول  

 كم تا متوسطبالا سطح اعتماد

 كوتاه مدت تا متوسطمدتبلند مدت زمان رابطه

ترپايينبالاتر هزينه  

)درحال بهبود( ترپايينبالاتر قابليت اطمينان  

بيشترتركم انعطاف پذيري

هاي توزيعتاثير بر كانال تمركز اوليه بر تبادلات منحصر به فرد،در    
.ها وجود داردتعارض در كانال   

تر است،كه نقش مصرف كننده مهمبه دليل آن  
.ها وجود داردرض بين كانالاتع   

)Soliman and Youssef,2003( 

 و تجارت الكترونيك مبتني بر اينترنتEDIمقايسه:1جدول
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   مدل و چارچوب مفهومي تحقيق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

به بررسي مفاهيم و متغيرهاي مدل و رابطه بين  در زير
  .شودره ميمتغيرها اشا

  
  مدل پذيرش تكنولوژي

) 1986( مدل پذيرش تكنولوژي كه در ابتدا توسط ديويس
اي توسط محققان به منظور مطرح شد، به طور گسترده

بيني و تشريح پذيرش تكنولوژي اطلاعات توسط پيش
مدل پذيرش تكنولوژي از . كاربران به كار برده شده است

كه مبنايي ) 1975( تئوري كنش موجه آيزن و فيشبين
  . براي تشريح توالي علي آن است انتخاب شده است

دمندي درك شده، دو بنابراين، سهولت استفاده و سو
گرش و نيت رفتاري كاربران را باشند كه نمتغير اصلي مي

  .كنندبيني ميپيش
ه فرد معتقد كز ميزاني سودمندي درك شده عبارت است ا
ولوژي، عملكرد وي را است استفاده از يك سيستم يا تكن

سهولات استفاده درك شده نيز عبارت . دهدبهبود مي
ستم فرد معتقد است استفاده از يك سي است از ميزاني كه

 يا تكنولوژي، مشكل و سختي كمي دارد و آسان است
)Cao & et al,2005.(  
  

بسياري از مطالعات قبلي درباره مدل پذيرش تكنولوژي 
درباره رابطه مثبت ميان سهولت استفاده درك شده، 

رفتاري، نتايج مشابهي سودمندي درك شده، نگرش و نيت 
دمندي نيت رفتاري توسط نگرش فرد و سو. اندارائه كرده

شود، در حالي كه نگرش درك شده توسط فرد تعيين مي
رك شده و سهولت درك شده تعيين توسط سودمندي د

  .شودمي
هاي تجارت فتار خريد مشتري از طريق وب سايتر

الكترونيك شركت با مشتري، نوعي از رفتار معامله در 
محيط خريد آنلاين است كه به عنوان شكل جديد نوآوري 

هاي در محيط. د بررسي قرار گرفته استخدمات، مور
لكترونيك شركت با داوطلبانه و اختياري، مثل تجارت ا

آوري رها درباره اين معاملات براي جمعمشتري، باو
اطلاعات مرتبط با رفتار خريد، خيلي مهم و حياتي است و 

رش تكنولوژي، مدل مفيدي براي در اين زمينه، مدل پذي

 نيت رفتاري  نيت رفتاري                                نگرش   )                     يعني سهولت استفاده و سودمندي درك شده(باورها  

 مفهومي تحقيقمدل و چارچوب 
مدل مفهومي اين تحقيق كه منطبق با مدل كيم و 

از رابطه مطرح شده در مدل  باشدمي) 2009( ديگران
 :پذيرش تكنولوژي انتخاب شده است

همچنين، هنجار ذهني و اعتماد الكترونيك نيز به اين 
نشان داده  1 اين مدل در شكل. مدل اضافه شده است

  .شده است
 

  سودمندي
 درك شده 

 نگرش

  اعتماد
 الكترونيك

  قصد
 استفاده مجدد 

سهولت  
 استفاده

 هنجار ذهني

 )Kim & et al,2009(مدل پذيرش وب سايت تجارت الكترونيك شركت با مشتري: 1شكل
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 هاي تجارت الكترونيك شركتبيني پذيرش وب سايتپيش
  . دباشتوسط مصرف كنندگان و مشتريان مي با مشتري

هايي كه در زمينه تجارت به طور خلاصه، اگر شركت
كنند بر ايجاد وب ي فعاليت ميالكترونيك شركت با مشتر

باشد و به  1هايي تمركز كنند كه كاربر دوستسايت
كاربران اجازه دهد تا ياد بگيرند چگونه به آساني از آن 

 ،سودمندي، راحتياستفاده كنند، كاربران به احتمال بيشتري 
علاوه، اگر مشتريان درك ه ب. كنندو نگرش مثبت پيدا مي

كنند كه معامله از طريق وب سايت، كارآ، قابل اطمينان و 
در سايت،  كه اين شامل سرعت جستجو( معتبر باشد

، اطلاعات مرتبط هاي شركتاطلاعات مشروح، برنامه
هاي مثبت مشتريان، باورها و نگرش) اشدبمي... مختلف، و 

  .دهنداستفاده از وب سايت را افزايش ميو قصد 
گونه مطرح نمود كه سهولت استفاده توان اينبنابراين، مي

درك شده به طور مثبتي با سودمندي درك شده و نگرش 
 B2Cهاي تجارت الكترونيك به استفاده از وب سايت

سودمندي درك شده نيز به طور مثبتي با . رابطه دارد
وب سايت هاي تجارت الكترونيك نگرش و قصد استفاده از 

B2C همچنين نگرش به استفاده به طور . رابطه دارد
مثبتي با قصد استفاده مجدد از وب سايت تجارت 

 الكترونيكB2C رابطه دارد .  
  

  متغيرهاي بيروني مدل پذيرش تكنولوژي 
ها براي اي در بسياري از مدلهنجار ذهني به طور گسترده

الكترونيك به كار رفته است كه اين  ارزيابي انتخاب تجارت
، )1975( ها شامل تئوري كنش موجه آيزن و فيشبينمدل

 ريزيبرنامه شده آيزن، تئوري رفتار ريزيبرنامه تئوري رفتار
  .باشندمي) 1995( شده تجزيه شده تيلور و تاد

، بسياري از مطالعات، مدل پذيرش 1990از سال 
بيروني به مدل به منظور  تكنولوژي را با افزودن متغيرهاي

  . اندز رفتار پذيرش كاربر، توسعه دادهافزايش شناخت ا
ار ذهني و اعتماد الكترونيك به جدر اين تحقيق نقش هن

عنوان متغيرهاي بيروني مدل پذيرش تكنولوژي در 
 پذيرش وب سايت تجارت الكترونيكB2C ) وب سايت

متغير هنجار . گيردمورد ارزيابي قرار مي) شركت رجاء

                                                            
1  - User-friendly 

ذهني، يك متغير اجتماعي است و متغير اعتماد، يك 
عوامل اجتماعي، تاثير بر رفتار كاربر را . متغير فردي است

كنند و عوامل فردي، براي شناخت رفتار خريد تعيين مي
  .آنلاين مشتري ضروري  هستند

  
  هنجار ذهني و پذيرش تجارت الكترونيك

رد درباره تفكر و نظر هنجار ذهني عبارت است از باور ف
هنجار . افراد مرجع درباره انجام يك رفتار خاص توسط فرد

ذهني، انگيزش فرد براي پيروي از نظرات افراد مرجع در 
  ).Volk,2001( مورد انجام يك رفتار خاص دارد

گويند كه هنجار ياري از مطالعات در روانشناسي ميبس
درك ذهني عامل تعيين كننده مهمي براي سودمندي 

  .باشدشده و نيت رفتاري مي
گويد كه هنجار ذهني و نگرش به تئوري كنش موجه مي

باشد، در حالي عوامل تعيين كننده نيت رفتاري ميعنوان 
لوژي در خود شامل هنجار ذهني كه مدل پذيرش تكنو

  .باشدنمي
دهد كه نشان مي) 2003( 2تئوري اشاعه نوآوري راجرز

تباطات بين شخصي، نقش هاي ارهنجار ذهني و شبكه
توان بنابراين مي. انتخاب نوآوري داردمهمي در تصميم 

گونه مطرح نمود كه هنجار ذهني به طور مثبتي با اين
سودمندي درك شده، نگرش به استفاده و قصد استفاده 

 مجدد از وب سايت تجارت الكترونيكB2C رابطه دارد 
)Kim & et al,2009.(  
  

  پذيرش تجارت الكترونيكاعتماد الكترونيك و 
اعتماد عبارت است از انتظاري كه گفته، قول يا حرف 

  ). Poon,2006( ديگري قابل اطمينان است
 مصرف كنندگان كه به باورياز  است عبارت الكترونيك اعتماد

اختياري، پس از ملاحظه  دهد به طور داوطلبانه واجازه مي
برابر وي آسيب هاي فروشنده اينترنتي، در بررسي ويژگي و

  ).Ha & Stoel,2009( پذير باشند
بسياري از محققان بر اهميت اعتماد الكترونيك در توسعه 

. اندها و مشتريان تاكيد كردهمدت بين شركت روابط بلند
آل براي ت، آن را به عنوان يك وسيله ايدهماهيت اينترن

                                                            
2  - Innovation Diffusion Theory(IDT)  
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دسترسي جهاني به . انجام معامله مطرح ساخته است
اعتماد را به عنوان يك عنصر حياتي براي تجارت اينترنت، 

توان كه نمي در مواردي. الكترونيك مطرح نموده است
مقررات تجاري را به طور كامل قانونمند نمود و نياز به 

 باشد،مقابل به منظور انجام تعهداتش مياطمينان به طرف 
  .كندعتماد نقش كليدي و حياتي ايفا ميا

رباره تجارت بسياري از مطالعات تجربي دهاي اخير در سال
اند تا اعتماد را در زمينه و بافت الكترونيك، سعي كرده

در اين تحقيق بر . مدل پذيرش تكنولوژي بررسي كنند
مبناي مطالعات قبلي، اعتماد الكترونيك به مدل پذيرش 
تكنولوژي افزوده شده است و روابط آن با متغيرهاي مدل 

  تواندر اين رابطه مي. رفته استقرار گمورد برررسي 
گونه مطرح نمود كه اعتماد الكترونيك به طور مثبتي با اين

نگرش به استفاده و قصد استفاده مجدد از وب سايت 
  ).Kim & et al,2009( تجارت الكترونيك رابطه دارد

  
  اهداف تحقيق

اعتماد الكترونيك و هنجار ذهني بر  ريبررسي تاث - 1
نگرش به استفاده از وب سايت و قصد استفاده مجدد از 

  وب سايت تجارت الكترونيك
هنجار ذهني بر سودمندي درك شده از  ريبررسي تاث - 2

  وب سايت تجارت الكترونيك
سهولت استفاده درك شده و سودمندي  ريبررسي تاث - 3

استفاده از وب سايت درك شده از وب سايت بر نگرش به 
  و قصد استفاده مجدد از وب سايت تجارت الكترونيك

كارهايي به شركت قطارهاي مسافربري رجا در ارائه راه - 4
جهت افزايش فروش اينترنتي بليط خود و افزايش بازديد 

  .مشتريان از وب سايت اين شركت
  

  فرضيات تحقيق
دي مثبتي بر سودمن ريسهولت استفاده درك شده تاث - 1

  .درك شده از وب سايت تجارت الكترونيك دارد
برنگرش به  مثبتي ريشده تاث سهولت استفاده درك - 2

  .الكترونيك دارد سايت تجارت استفاده از وب
  

مثبتي بر نگرش به استفاده  ريسودمندي درك شده تاث - 3
  .از وب سايت تجارت الكترونيك دارد

بر قصد استفاده  مثبتي ريسودمندي درك شده تاث - 4
  .سايت تجارت الكترونيك دارد مجدد از وب

مثبتي بر قصد استفاده مجدد از  رينگرش به استفاده تاث - 5
  .وب سايت تجارت الكترونيك دارد

مثبتي بر سودمندي درك شده از  ريهنجار ذهني تاث - 6
  .وب سايت تجارت الكترونيك دارد

فاده از وب مثبتي بر نگرش به است ريهنجار ذهني تاث - 7
  .سايت تجارت الكترونيك دارد

مثبتي بر قصد استفاده مجدد از وب  ريهنجار ذهني تاث - 8
  .سايت تجارت الكترونيك دارد

مثبتي بر نگرش به استفاده از  رياعتماد الكترونيك تاث - 9
  .وب سايت تجارت الكترونيك دارد

مثبتي بر قصد استفاده مجدد  رياعتماد الكترونيك تاث - 10
  .وب سايت تجارت الكترونيك دارد از
  

  روش تحقيق
 ، از نظر روش گردآورياين تحقيق از لحاظ هدف كاربردي

جامعه آماري در  .استي بوده علّ - از نوع توصيفيها داده
اين تحقيق شامل كليه مشتريان شركت قطارهاي مسافري 

اينترنتي بليط باشد كه تجربه خريد شهر تهران مي رجاء در
 2، و هولتر)1999( 1گارور و منتزر .اندرا داشتهاين شركت 

كه نمونه آماري مناسب براي  اندكردهمطرح ) 1983(
  باشدمي 200سازي معادلات ساختاري مدل

نفر  200در اين تحقيق نيز نمونه آماري ). 3،77:2008هوه(
آوري پرسشنامه پخش و جمع 200فته شد و در نظر گر

قابل استفاده مورد تجزيه و پرسشنامه  182شد كه تعداد 
گيري به علت براي انتخاب روش نمونه تحليل قرار گرفت

تك جامعه آماري و عدم دسترسي به تك نامحدود بودن
استفاده ) در دسترس( جامعه، از روش غيرتصادفي ياعضا

  مشتريان به اين صورت كه با مراجعه به. شده است
شهر تهران  ربري رجاء درشركت قطارهاي مساف) مسافران(

 .آوري شدمعها به طور حضوري پخش و جپرسشنامه
                                                            
1  - Garver and Mentzer 
2  - Hoelter 
3  - Hoe 
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چهارچوب كلي سوالات پرسشنامه اين تحقيق، براساس 
. طراحي شده است) 2009( كيم و ديگرانالگو و مدل 

 ظاهري همچنين براي اطمينان كامل در مورد روايي
نظر در اين صاحبپرسشنامه تحقيق، از نظرات اساتيد 

 .و اصلاحات لازم لحاظ گرديد ه استاستفاده شد زمينه
براي بررسي پايايي پرسشنامه نيز از آلفاي كرونباخ استفاده 

براي كل پرسشنامه و هر يك از متغيرها آلفاي . شد
 2كرونباخ مورد محاسبه قرار گرفت كه نتايج آن در جدول 

  . ستآمده ا
  دهد كه پرسشنامه از پايايينتايج آلفاي كرونباخ نشان مي

  .و مناسبي برخورداراست بالا
براي آزمون فرضيات تحقيق نيز از نرم افزار ليزرل و آزمون 

  . معادلات ساختاري استفاده گرديد
متغيرهاي اين تحقيق نيز به سه دسته تقسيم گرديدند كه 

  :عبارتند از
  
اده درك شده، هنجار سهولت استف: متغيرهاي مستقل - 

  .الكترونيك ذهني، اعتماد
  .سودمندي درك شده، نگرش: واسطهمتغيرهاي  - 
  .قصد استفاده مجدد): تابع( متغير وابسته - 

 

  سؤالات مربوط به متغيرها و ضريب پايائي هر يك: 2جدول  

 تعداد سوالات سوالات مربوطه متغير
 ضريب

 آلفاي كرونباخ

14652/0-4 سهولت استفاده درك شده  

درك شدهسودمندي   8-5  4 78/0  

9-12 نگرش  4 79/0  

13377/0-15قصد استفاده مجدد  

163654/0-18هنجار ذهني  

19-23 اعتماد الكترونيك  5 825/0  

1-23 كل پرسشنامه  23 824/0  

 

  تحليل عاملي
 تحليل عاملي روشي جهت استخراج ، كشف و تاييد عوامل

  .بزرگي از متغيرهاست زيربنايي موجود در مجموعه نسبتا
  

  تحليل عاملي تاييدي
 تحليل عاملي تاييدي يك روش قابل اعتماد براي ارزشيابي

به بررسي اين مطلب  و كندروايي سازه پژوهشگر عرضه مي
هاي موجود با ساختار به شدت هپردازد كه آيا دادمي
همانندي را برآورد ي كه شرايط تجرب دود شده پيشمح
 ).1384هومن،(برازش دارد يا نه  ،سازدمي

  
  تحليل عاملي تاييدي سعي در شناسايي متغيرهاي اساسي

ر تبيين الگوي همبستگي بين ها به منظويا عامل
در تحليل عاملي تاييدي . متغيرهاي مشاهده شده دارد

پيش فرض اساسي محقق آن است كه هر عاملي با زير 
براي انجام تحليل . از متغيرها ارتباط داردمجموعه خاصي 

 عاملي تاييدي به محاسبه بارهاي عاملي پرداخته و با
ري مقادير بارهاي عاملي بررسي معنادا tمحاسبه آماره 

عاملي همان لازم به توضيح است كه بارهاي  شودمي
و متغيرهاي  )هاعامل(ميان متغيرهاي مكنون ضرايب مسير 

  واريانس نسبتي از نشان دهندهشده است و  مشاهده
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 شود كهتوسط متغير مكنون مربوطه بيان ميهاست كه گويه
   .است تاييدي آمده عاملياز تحليل  حاصلنتايج  3 در جدول

  

  
  
  

نتايج حاصل از تحليل عاملي تاييدي: 3جدول

عامليبار   هاگويه ضرايب تعيين  

2R  

 Tمقادير آماره 

Q1
Q2 
Q3 
Q4 
Q5 
Q6 
Q7 
Q8 
Q9 
Q10 
Q11 
Q12 
Q13 
Q14 
Q15 
Q16 
Q17 
Q18 
Q19 
Q20 
Q21 
Q22 

      Q23 

62/0  
64/0  
59/0  
43/0  
29/0  
49/0  
64/0  
53/0  
64/0  
81/0  
85/0  
53/0  
54/0  
43/0  
65/0  
65/0  
49/0  
50/0  
51/0  
62/0  
80/0  
77/0  
78/0  

38/0  
41/0  
35/0  
18/0  
082/0  
24/0  
41/0  
28/0  
41/0  
65/0  
73/0  
28/0  
29/0  
19/0  
42/0  
42/0  
24/0  
25/0  
 
26/0  
38/0  
65/0  
59/0  
60/0  

* 
96/5  
68/5  
49/4  
* 
93/2  
10/3  
99/2  
* 
62/8  
88/8  
21/6  
* 
61/4  
05/6  
* 
29/5  
37/5  
* 
83/5  
64/6  
53/6  
55/6  
 

  
  آزمون فرضيات تحقيق
هاي حاصل از نمونه و با به دادهدر اين بخش با توجه 

زمون فرضيات آبه  1مدل معادلات ساختارياستفاده از 
به منظور مقايسه اثرات  .شده استتحقيق پرداخته 

 ضرايب استاندارد مدلمتغيرهاي موجود در مدل از 
در اين خروجي، تمامي ضرايب و . شوداستفاده مي

ها و مقايسه آزمون. ي مدل، استاندارد شده استپارامترها
 ها مستلزمتخمين پارامترها و همچنين نمايش آن

                                                            
1- Structural Equation Model 

دليل در اين به همين . هاي استاندارد شده استتخمين
اس به مقي مرحله تخمين هاي غيراستاندارد را كه عمدتا

 اي كه استاندارد شده هايخود وابسته هستند را به تخمين

كنيم و اين كار ته به مقياس خود نيستند تبديل ميوابس
تا حدودي برازش و برخي پارامترهاي مدل را تحت تاثير 

شبيه استاندارد كردن  اين مرحله دقيقا. دهدميقرار 
بعد از بيان مدل و . باشدمي) استاندارد( ضرايب رگرسيون

  اي از روابطمجموعهها، تخمين مدل با آوري دادهجمع
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مدل تخمين استاندارد:2شكل

    
پارامترهاي مدل مورد  در خروجي نمودار معناداري كليه ضرايب و .شودشده شروع مي گيرياندازهشناخته شده بين متغيرهاي 

  .استنشان داده شده  3و  2ضرايب معناداري مدل در شكل مدل معادله ساختاري و  .گيردقرار مي آزمون
  

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

  

سهولت استفاده درك شده، هنجار ذهني، اعتماد ( متغير مكنون 6شود در اين مدل  مشاهده مي 2 شكلطور كه در همان
  .ها به روشني نشان داده شده استگيري آن هاي اندازه و شاخص) الكترونيك، سودمندي درك شده، نگرش، قصد استفاده مجدد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ضرايب معناداري مدل:3شكل



1390 پاييز/ 12شماره / مجله مديريت بازاريابي   74 
 

 )3شكل( از اين رو با توجه به مدل در حالت اعداد معناداري
به بررسي فرضيات ) 2شكل( و مدل تخمين استاندارد

  .پردازيم تحقيق مي
  
 1 آزمون فرضيه   

سودمندي درك  برمثبتي  تاثيرسهولت استفاده درك شده 
  .شده از وب سايت تجارت الكترونيك دارد

 ،3و  2شكل با توجه به اطلاعات  1 نتيجه آزمون فرضيه
ضريب مسير متغير مكنون . يردگمورد بررسي قرار مي

 زايدرونبر متغير  سهولت استفاده درك شده زايبرون
سودمندي درك شده از وب سايت تجارت الكترونيك 

54/01 با ارزش ،t  در سطح خطاي  58/2برابر با
آماره مورد نظر معنادار است در  95/0با اطمينان  05/0

سهولت استفاده  تاثير مثبتمبني بر  يه تحقيقنتيجه فرض
سودمندي درك شده از وب سايت تجارت  بر درك شده
  .مورد حمايت قرار گرفت الكترونيك

  
  2آزمون فرضيه   

نگرش به  برمثبتي  تاثيرشده  دركسهولت استفاده 
  .استفاده از وب سايت تجارت الكترونيك دارد

سهولت استفاده درك زاي ضريب مسير متغير مكنون برون
نگرش به استفاده از وب سايت زاي بر متغير درونشده 

در  37/2برابر با  t، با ارزش 39/02تجارت الكترونيك 
آماره مورد نظر  95/0با اطمينان  05/0سطح خطاي 

تاثير مثبت مبني بر  يه تحقيقمعنادار است در نتيجه فرض
 وب از استفاده به نگرش بر شده درك استفاده سهولت
   .مورد حمايت قرار گرفت الكترونيك تجارت سايت

  
  3آزمون فرضيه   

نگرش به استفاده از  برمثبتي  تاثيرسودمندي درك شده 
  .وب سايت تجارت الكترونيك دارد
ي سودمندي درك شده زاضريب مسير متغير مكنون درون

سايت تجارت زاي نگرش به استفاده از وب بر متغير درون
در  -25/0برابر با  t، با ارزش 1- 05/0 الكترونيك

آماره مورد نظر  95/0با اطمينان  05/0سطح خطاي 
تاثير مبني بر  يه تحقيقمعنادار نيست در نتيجه فرض

 سايت وب از استفاده به نگرش بر شده درك سودمندي
  .مورد حمايت قرار نگرفت الكترونيك تجارت

  
  4آزمون فرضيه  

قصد استفاده مجدد  برمثبتي  تاثيرسودمندي درك شده 
  .از وب سايت تجارت الكترونيك دارد

ي سودمندي درك شده زاضريب مسير متغير مكنون درون
زاي قصد استفاده مجدد از وب سايت بر متغير درون

  23/0برابر با  t، با ارزش 04/02تجارت الكترونيك 
آماره مورد نظر  95/0با اطمينان  05/0در سطح خطاي 

تاثير مبني بر  يه تحقيقمعنادار نيست در نتيجه فرض
 سايت وب از مجدد استفاده قصد بر شده درك سودمندي

  .مورد حمايت قرار نگرفت الكترونيك تجارت
  
  5آزمون فرضيه   

قصد استفاده مجدد از  برمثبتي  تاثيرنگرش به استفاده 
  .وب سايت تجارت الكترونيك دارد

 بر متغيرنگرش زاي ضريب مسير متغير مكنون درون

برابر  t، با ارزش 18/03زاي قصد استفاده مجدد درون
آماره  95/0با اطمينان  05/0در سطح خطاي  93/0با 

مبني بر  يه تحقيقمورد نظر معنادار نيست در نتيجه فرض
 سايت وب از مجدد استفاده قصد بر استفاده به نگرشتاثير 

  .مورد حمايت قرار نگرفت الكترونيك تجارت
  
  6آزمون فرضيه   

سودمندي درك شده از وب  برمثبتي  تاثيرهنجار ذهني 
  .سايت تجارت الكترونيك دارد

زاي هنجار ذهني بر متغير ضريب مسير متغير مكنون برون
سودمندي درك شده از وب سايت تجارت زاي درون

در سطح  13/2برابر با  t، با ارزش 36/03الكترونيك 
آماره مورد نظر معنادار  95/0با اطمينان  05/0خطاي 

هنجار تاثير مثبت مبني بر  ضيه تحقيقاست در نتيجه فر
سودمندي درك شده از وب سايت تجارت  برذهني 

  .مورد حمايت قرار گرفت الكترونيك
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  7آزمون فرضيه   
نگرش به استفاده از وب  برمثبتي  تاثيرهنجار ذهني 

  .سايت تجارت الكترونيك دارد
بر متغير  زاي هنجار ذهنيضريب مسير متغير مكنون برون

 زاي نگرش به استفاده از وب سايت تجارت الكترونيكدرون
58/04 با ارزش ،t  در سطح خطاي  48/3برابر با
آماره مورد نظر معنادار است در  95/0با اطمينان  05/0

 نگرش بر ذهني هنجارتاثير مبني بر  يه تحقيقنتيجه فرض
مورد حمايت  الكترونيك تجارت سايت وب از استفاده به

  .قرار گرفت
  
 8 آزمون فرضيه   

قصد استفاده مجدد از وب  برمثبتي  تاثيرهنجار ذهني 
  .سايت تجارت الكترونيك رابطه دارد

زاي هنجار ذهني بر متغير ضريب مسير متغير مكنون برون
برابر  t، با ارزش 79/05 زاي قصد استفاده مجدددرون

آماره  95/0با اطمينان  05/0در سطح خطاي  85/2با 
مبني بر  يه تحقيقمورد نظر معنادار است در نتيجه فرض

 وب از مجدد استفاده قصد بر ذهني هنجارتاثير مثبت 
  .مورد حمايت قرار گرفت الكترونيك تجارت سايت

  
  9آزمون فرضيه   

نگرش به استفاده از وب  برمثبتي  تاثيراعتماد الكترونيك 
  .سايت تجارت الكترونيك دارد

اعتماد الكترونيك بر  زايضريب مسير متغير مكنون برون
زاي نگرش به استفاده از وب سايت تجارت متغير درون
در سطح   42/0برابر با  t، با ارزش 03/06الكترونيك 

آماره مورد نظر معنادار  95/0با اطمينان  05/0خطاي 
 اعتمادتاثير مثبت مبني بر  يه تحقيقنيست در نتيجه فرض

 تجارت سايت وب از استفاده به نگرش بر الكترونيك
  .مورد حمايت قرار نگرفت الكترونيك

  
 10 آزمون فرضيه   

وب  قصد استفاده مجدد از برمثبتي  تاثيراعتماد الكترونيك 
 .سايت تجارت الكترونيك دارد

  زاي اعتماد الكترونيك برضريب مسير متغير مكنون برون

، با ارزش 19/07 زاي قصد استفاده مجددمتغير درون
t  95/0با اطمينان  05/0در سطح خطاي  02/2برابر با 

مبني  يه تحقيقآماره مورد نظر معنادار است در نتيجه فرض
 از مجدد استفاده قصد بر الكترونيك اعتمادتاثير مثبت بر 
 .مورد حمايت قرار گرفت الكترونيك تجارت سايت وب
 

  ارزيابي تناسب مدل
سازي و تخمين پارامترهاي آن، اولين سوال بعد از مدل

شود اين است كه آيا مدل  اساسي كه مطرح مي
. خير باشد يا گيري مناسبي مي گيري، مدل اندازه اندازه

پاسخ به اين سوال تنها از طريق بررسي برازش امكان پذير 
منظور از برازش مدل اين است كه تا چه حد يك . است

كلانتري، ( هاي مربوطه سازگاري و توافق دارد مدل با داده
1388.(  
هاي برازندگي براي يك مدل از طريق مقايسه  اندازه

براساس (ماتريس كوواريانس برآورد شده براي جامعه 
با ) مدل، آن گونه كه از سوي پژوهشگر مشخص شده است

ها محاسبه شده  ماتريس كوواريانس نمونه كه از روي داده
شود  وقتي گفته مي). 1384هومن،( آيد است به دست مي
هاي مشاهده شده تناسب دارد، كه  ادهمدل با يكسري د

ماتريس كوواريانس ضمني مدل با ماتريس كوواريانس 
عبارتي ه باشد، ب) معادل( ارز هاي مشاهده شده هم داده

  .ماتريس باقيمانده و عناصر آن نزديك صفر باشد
هاي  شود و داراي ويژگي مشخص مي وقتي يك مدل دقيقا

ن امكان پذير گردد، در ، و برآورد و آزمون آباشدهمانندي 
هاي زيادي  صورت براي ارزشيابي برازندگي آن راه  اين

  :شود ها در زير آورده ميترين آنوجود دارد كه مهم
) 2(ترين شاخص تناسب مدل آزمون مجذور كاي مهم
البته اين آزمون متضمن رعايت يكسري مفروضاتي . است

امكان نقص اين مفروضات وجود است كه در برخي مواقع 
باشد، مجذور  200تا  75وقتي حجم نمونه برابر با . دارد

هاي با  اما براي مدل. كاي يك اندازه معقول برازندگي است
هميشه از لحاظ  تر، مجذور كاي تقريبا نمونه بزرگحجم 

علاوه بر اين، مجذور كاي تحت تاثير . آماري معنادار است
جود در مدل نيز است، هر چه اين هاي مو مقدار همبستگي

به همين . تر استها زيادتر باشد، برازش ضعيف ستگيهمب
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هاي ديگري توسعه يافته  ها، اندازه دليل براي برازش مدل
  ). 40همان منبع،( است

با توجه به مطالب فوق جهت ارزيابي برازش مدل اين 
 هايي همچون كاي دو بر درجه آزادي تحقيق از شاخص

 ،)1RMSEA( ، آماره شاخص ريشه ميانگين مجذور خطا)(
P-Valueشاخص ، CFI استفاده شده است.  

، اين )RMSEA(جذر برآورد واريانس خطاي تقريب 
شود، مبتني بر  رش مياندازه كه به صورت اعشاري گزا

هاي خوب  اين شاخص براي مدل. است 2مركزيپارامتر غير
ها  آن RMSEAهايي كه  مدل. تر استيا كم 05/0برابر با 

  ).42 منبع، همان( يا بيشتر باشد، برازش ضعيفي دارند 10/0
 تر، اگر اين شاخص بزرگCFI)3(شاخص برازندگي تطبيقي 

تر از صفر باشد برابر و اگر كوچك 0/1باشد برابر با  0/1از 
هاي قبلي چنان  شود و همانند شاخص با صفر قرار داده مي

باشد قابل قبول تلقي % 95تا % 90اين كسر بين چه مقدار 
را  80/0گردد در حالي برخي از پژوهشگران نقطه برش  مي

  .دبرن به كار مي
هاي عمومي براي به حساب آوردن  يكي ديگر از شاخص

پارامترهاي آزاد در محاسبه شاخص برازش، كاي اسكوئر 
اسكوئر بهنجار يا نسبي است كه از تقسيم ساده مقدار كاي 

شود كه اغلب مقادير بين  بر درجه آزادي مدل محاسبه مي
را براي اين شاخص قابل قبول مي دانند با اين حال  3تا  2

  .ها در اين باره متفاوت است ه ديدگا
به  RMSEAهاي برازندگي به گونه كلي  از ميان شاخص

به عنوان بهترين  CFIعنوان يك شاخص مطلوب و 
هاي برازندگي به  شاخص. شود شاخص در نظر گرفته مي

. شود گونه كلي در دامنه بين صفر و يك قرار داده مي
باشد قابل قبول در نظر گرفته  90/0ضرايبي كه بالاتر از 

، اختياري P= 05/0شود، هر چند اين نيز مانند سطح،  مي
  ).43 :همان( است

در پژوهش حاضر مقدار محاسبه شده براي شاخص 
RMSEA  هايو براي شاخص 076/0برابر با 

78/0 AGFI=  ،80/0 =NNFI  83/0و =CFI و  

                                                            
1  - Root Mean Square Error of Approximation 
2- Non centrality Parameter 
3  - Comparative Fit Index 

82/0 =GFI باشد كه حكايت از قابل  مي  = 03/2 و
  .قبول بودن مدل پژوهش دارد

هاي ارائه شده و مقايسه آن با مقدار مطلوب براي  شاخص
. يك مدل برازش يافته، نشان از برازش مناسب مدل دارد

كه  برازش مدل اين است كه، در حالينكته قابل توجه در 
كند، هرگز ثابت  برازش مدل ساختاري آن مدل را تاييد مي

  .كند كه آن مدل، يگانه مدل معتبر است نمي
  

  گيرينتيجهبحث و 
 درك سودمندي بر مثبتي ريتاث شده درك استفاده سهولت

 الكترونيك تجارت سايت وب از و نگرش به استفاده شده
رچه استفاده از يك اين به اين دليل است كه ه .دارد

تر باشد در نتيجه مشتري آن را سودمندتر تكنولوژي آسان
. تري به صرف زمان و تلاش داردكند زيرا نياز كممي درك

ي نيز به استفاده همچنين سهولت درك شده، بر نگرش و
تري به استفاده از آن گذارد و نگرش مثبتاز آن تاثير مي

 درك سودمنديهنجار ذهني تاثير مثبتي بر . كنديپيدا م
 سايت وب از مجدد استفاده قصدو  استفاده به نگرش، شده

هر چه اطرافيان و افراد مهمي كه . دارد الكترونيك تجارت
وي را ) مثل دوستان و بستگان( در اطراف فرد قرار دارند

ترغيب و تشويق به استفاده از وب سايت كنند، نگرش فرد 
شود و تر و تقويت ميبه استفاده از وب سايت مثبتنيز 

بنابراين قصد استفاده مجدد وي از وب سايت افزايش و 
همسو با نتيجه تحقيق كرسپو و  اين نتيجه. يابدد ميبهبو
  ) 1386( و سلماني) 1385( ، زادون)b2008( بوسكهدل
اعتماد الكترونيك نيز به طور مثبتي بر قصد . باشدمي

جدد وي از وب سايت تجارت الكترونيك تاثير استفاده م
هر چه اعتماد وي به وب سايت و فروشنده بيشتر . دارد

وي از وب سايت فروشنده باشد، احتمال استفاده مجدد 
اين نتيجه همسو با نتيجه تحقيق چانگ و . يابدافزايش مي

تاثير . باشدمي) 2008( و كيم و ديگران) 2008( جن
نگرش و قصد استفاده مجدد از سودمندي درك شده بر 

وب سايت و تاثير نگرش بر قصد استفاده از وب سايت 
 اين ممكن است به دليل تاثير. مورد تاييد قرار نگرفت
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چه نگرش فرد بر  به اين معني كه اگر. هنجار ذهني باشد
گذارد ولي فشار و صد استفاده از وب سايت تاثير نميق

كه وي از وب سايت براي شود توصيه اطرافيان باعث مي
اين نتايج تحقيق مخالف نتايج . خريد بليط استفاده كند

، )b2008( تحقيقات مشابه از جمله كرسپو و دل بوسكه
ضريب تاثير . باشدمي) 1386( و سلماني) 1385( زادون
باشد ولي معنادار مندي بر نگرش نيز اگر چه منفي ميسود
دليل باشد كه فرد  باشد و اين نيز ممكن است به ايننمي

ممكن است استفاده از وب سايت را زياد سودمند نبيند 
ولي به دليل تاثير هنجار ذهني نگرش مثبتي به آن پيدا 
كند و اين تاثير بر نگرش ناشي از هنجار ذهني بوده باشد 

همچنين نتايج نشان داد . نه ناشي از سودمندي درك شده
تواند اين مي. ندارديك تاثيري بر نگرش كه اعتماد الكترون
كه ممكن است اين نتيجه ناشي اول اين. به دو دليل باشد

از تعداد نمونه آماري باشد و ممكن است با افزايش نمونه، 
دوم ممكن است به اين دليل باشد . شود معناداراين تاثير 

كه تاثير اعتماد بر نگرش، به دليل تاثير متغيرهاي ديگر 
ر ذهني بر نگرش كاهش يافته مثل سهولت استفاده و هنجا

) سهولت استفاده و هنجار ذهني( است و دو متغير ديگر
  .عوامل اصلي شكل دهنده نگرش هستند

 پيشنهاداتي دبيات مرتبطبا توجه به نتايج به دست آمده و ا
  :شودارائه مي

  
  با توجه به تاثير مثبت سهولت استفاده از وب سايت
 سايت وب از استفاده به نگرشو  شده درك سودمنديبر 

شود تا با ، به مديران اين شركت پيشنهاد ميشركت رجاء
تر ر نمودن فضاي وب سايت خود و سادهتهر چه ساده

نمودن فرآيند خريد اينترنتي بليط، موجب افزايش ادارك 
سهولت استفاده توسط مشتريان خود شده و بدين وسيله 

ه استفاده از ادراك آنان از سودمندي و نگرش آنان نسبت ب
 .وب سايت براي خريد بليط را بهبود دهند

  با توجه به نقش مهم و تاثير هنجار ذهني بر
سودمندي درك شده، نگرش به استفاده و قصد استفاده از 

شود كه با بهبود ب سايت، به شركت رجاء پيشنهاد ميو
باورهاي ذهني و هنجاري فرد درباره پذيرش و كاربرد 

هنجارهاي ذهني فرد درباره پذيرش و تجارت الكترونيك، 

كاربرد تجارت الكترونيك و خريد اينترنتي از طريق وب 
هايي را اتخاذ كند كه هبنابراين بايد برنام. سايت بهبود دهد

نتي بليط اين شركت را خريداري افرادي كه به طور اينتر
ها كنند به دوستان و بستگان خود توصيه كنند كه آنمي

اين كار از . درا به طور اينترنتي انجام دهننيز بليط خود 
هايي براي بهبود تبليغات دهان به طريق اجراي برنامه

افزايش وفاداري . شودمي پذيردهان توسط مشتريان امكان
ها از جمله عواملي است كه منجر به مشتريان و رضايت آن

اين شركت با . شودتوصيه و تبليغات دهان به دهان مي
هايي به منظور افزايش رضايت و وفاداري هاجراي برنام

  كنندبه طور اينترنتي بليط خريداري ميمشترياني كه 
 . ها را به توصيه دهان به دهان ترغيب كندتواند آنمي

 تواند با افزايش آگاهي مسافران و شركت رجا مي
افراد از مزايا و سودمندي خريد اينترنتي بليط را افزايش 

آگاهي افراد از مزاياي تجارت الكترونيكي زماني كه . دهد
افزايش يابد احتمال بيشتري براي پذيرش وب سايت 

 .تجارت الكترونيك توسط اين افراد وجود دارد
 اطلاعات  تواند علاوه برهمچنين شركت رجا مي

ها و حركت قطارها، اطلاعات مرتبط با زمانبندي بليط
كيفي قطارها، و  هايمازادي را مانند انواع قطارها، ويژگي

حتي خدمات ارئه شده در قطارهاي مختلف را در وب 
همچنين . سايت خود در دسترس مشتريان قرار دهد

هاي مرتبط و يك موتور جستجوي قوي در وب لينك
سايت خود قرار دهد تا ادراك مشتريان از سودمندي وب  

 .سايت را افزايش دهد
 شركت  ت از سهولت استفاده،به منظور بهبود برداش

تر وب سايت، كارهايي چون طراحي سادهتواند راهرجا مي
ها و بروشورهايي در زمينه انجام خريد طراحي جزوه

اينترنتي بليط شركت، و همچنين آگاهي دادن نسبت به 
اي ساده از طريق شيوه خريد اينترنتي بليط به شيوه

تبليغات كوتاه تلويزيوني موجب بهبود ادراك مشتريان از 
 .لت استفاده شودسهو
 شود تا با انجام به مديران اين شركت پيشنهاد مي

گذاري در تبليغات جهت آگاهي بخشي، سعي در سرمايه
كترونيكي ايجاد نگرشي مثبت در مشتريان به خريد ال

نوع خريد  توانند به مزاياي اينبه طور مثال مي. نمايند
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گر تر، راحتي انجام خريد و ديمثل سرعت، هزينه پايين
 .  موارد اشاره كرد

 ترآسان را اينترنتي خريد فرآيندهاي ممكن حد تا 
 طوري را الكترونيكي خريد انجام هايدستورالعمل و كنند

 ساده و آسان هادستورالعمل اين پيگيري كه كنند طراحي
 .باشد
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Abstract 
 
With the diffusion of the Internet people lives have undergone dramatic changes. This technology has 
enabled globalization and commercialization in the societies. Modern organizations depend on the 
Internet for their daily operations. Moreover, many organizations have started to conduct electronic 
commerce. 
 
Researches in the related fields have shown that the adoption of e-commerce leads to a variety of 
benefits such as cost reduction, product quality improvement, new customer or supplier contacts and 
the creation of new ways of selling existing products. 
 
The present research aimed at investigating the roles of e-trust and subjective norms in acceptance of 
e-commerce website by customers of Raja Passenger Trains Co. Statistical population of this research 
include total customers of Raja Passenger Trains Co. in Tehran who booked an e- ticket. 
 
The research hypotheses were tested through LISREL and structural equation model (SEM). The 
research results showed that perceived ease of use has positive effects on perceived usefulness and 
attitude toward use of e-commerce website; subjective norm has positive effects on perceived 
usefulness as well as attitude toward use of e-commerce website and intention to e-commerce website 
reuse. Moreover, e-trust has a positive effect on intention to e-commerce website reuse. 
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