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  تقدیم به:

  کسی که 

  هاي عدالت به یادش جوانه خواهند زد. انتظار به پایش پیر خواهد شد و شکوفه

جیل است و ي تورات. او که دم مسیحایی انمردي که ترنم آهنگ زبور است و تجلی وعده
  ي تماشایی قرآن آیینه

   و تقدیم به

  ي بودنم عزیزترین بهانه           

  مادرم          
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  تشکر و قدردانی:

ي خاطر خویش بر ساحل دریاي سپاس خدایی را که اگر اطاعت امرش نبود، هرگز با کوزه
   او. ي بایستهمن است نه  ي شایسته، چرا که میدانم ظرف وجود من کردم نمییادش گذر 

و الطافشان همواره  ه نام پر برکتشان امیدي بود بر ادامه این مسیرک عج)م (سپاس از امام زمان
  بدرقه راهم.

    شان به من دلگرمی دادند بیدریغ يها محبتتشکر از خانواده عزیزم که با 

همواره راهنما و راه گشاي و با تقدیر و تشکر از استاد گرامی جناب آقاي دکتر افسر که 
  ند.نامه بوده  پایان و اکمالنگارنده در اتمام 
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  چکیده:  

، توجه بسیاري ها شرکترقابت پذیري  هاي سیاستسرعت گسترش تکنولوژي و اینترنت و تغییر   
را به این نکته معطوف کرد که چگونه در جهان فناوري و ارتباطات به سود آوري و باقی ماندن در  ها آناز 

آید هر شرکتی به حساب می ي سرمایه ترین اصلیي دنیاي تجارت الکترونیک بیندیشند. از آنجایی که مشتر
ي وفاداري گردد، ما را بر آن داشت تا در زمینهو حفظ و نگهداري او باعث سودآوري بیشتر می

و  ها شرکتگذار بر آن مدلی در جهت کارایی در  تأثیر عواملالکترونیک گامی برداریم و با شناخت 
حاضر با هدف طراحی مدل وفاداري الکترونیک و با شناخت  . پژوهشنماییمکارخانجات تولیدي طراحی 

 هاي ویژگی، وب سایت و تکنولوژي، الکترونیکی از جمله اعتماد و امنیت تأثیرگذاربیشترین عوامل 
به ، پیشبرد فروش و سطح محصولات و خدمات ارائه شده الکترونیک جمعیت شناختی، رضایتمندي

  مشتري انجام شد.

جمع  پرسشنامه 115پژوهش در کارخانه سیمان سپاهان اصفهان و با حدود مطالعه موردي این 
ها با مدل یابی معادلات ساختاري و با استفاده از نرم تجزیه و تحلیل داده . روشگرفت آوري شده صورت

جمعیت  هاي یژگیواین است که  ي یرندهبرگانجام پذیرفت. نتایج حاصل از این پژوهش در  Lisrelافزار 
به طور غیر مستقیم بر رضایتمندي الکترونیک و ر مستقیم بر وب سایت و تکنولوژي و به طو شناختی

دارد. سطح محصولات ارائه شده به مشتري بر اعتماد و امنیت الکترونیکی  یرتأثوفاداري الکترونیک 
  مشتریان و اعتماد نیز بر وفاداري الکترونیک موثر است.

، مدل معادلات اري الکترونیک، تجارت الکترونیککلمات کلیدي: وفاداري مشتري، وفاد
  ساختاري
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  مقدمه:
  

  

  

تجارت الکترونیکی، تعریف مسئله، فرضیات، ضرورت  هاي فعالیتاهمیت رشد در این فصل، 
  مورد انتظار مورد بحث قرار گرفته است. انجام پژوهش، اهداف و کاربردهاي

 را نتوان انسان زندگی از حیطه اي هیچ شاید اینترنت پیدایش از دهه دو از کمتر گذشت با

 انجام امکان تأثیر فناوري اطلاعات و ارتباطات قرار نگرفته باشد. با ایجاد پول الکترونیک و تحت که یافت

 و یافته گسترش روز به روز الکترونیک تجارت ،1برخط و یکیالکترون ابزار طریق از مالی هاي تراکنش
 یعنی فناوري این بر مبتنی وکار کسب از نوعی و است کرده نفوذ جهانی اقتصاد از بیشتري هاي حوزه در

 مشتري وفاداري مستقیم تأثیر بر کارشناسان تمامی تقریباً ت.اس شده نهاده بنیان الکترونیکی کار و کسب

 یک عنوان به الکترونیکی هايشرکت مشتریان در وفاداري ایجاد اما هستند معتقد ها کتشر سودآوري بر

 با تجاري هاي رقابت الکترونیکی، دنیاي در که است گرفته قرار توجه مورد زمانی از بزرگ، چالش

 و زمان با مختلف گزینه هاي مقایسه به مشتریان و است گرفتن شدت حال در کلید چند دادن فشار
 الکترونیکی وفاداري یا اینترنتی فضاي در وفاداري موضوع دلیل همین به که پردازند می ش کمترکوش

  .)1390(سید نقوي، است داده اختصاص خود به را بازاریابی مطالعات هاي قسمت از بسیاري

                                                             
1 Online 
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  اصلی تحقیق: هاي سؤالو بیان  مسئلهتعریف  1- 1
تا مزایاي رقابتی و نتایج بالاتري را  ندک مید ایجا ها شرکترا براي  هایی فرصتارتباطات تجاري 

ماهیت بازاریابی تجاري است. برقراري و  دلیل بهبدست آورند. ارتباطات ساختاري بلند مدت با مشتري 
اي براي بنا نهادن سطح بالایی از وفاداري کننده تأمینحفاظت بلند مدت از ارتباطات تجاري نیازمند 

با مشتري، ارتباط بازاریابی شامل راي ایجاد ارتباطات بلند مدت پایدار ب. )Cater, 2010( مشتري است
و ارتباطات مشتري را  نماید می، حفاظت دهد می، گسترش کند میبازاریابی است که جذب  هاي فعالیت

، اهداف و ها بینی. مشتریان ارتباط را با استفاده از تجربیات گذشته، انتظارات، پیش بخشد میتسهیل 
 .)Liu, 2011(مرتبط با وفاداري مشتري خواهد بود  مسلماًیفیت ارتباط د. کدهن میتشخیص  ها خواسته

 بر هاي کمپانیساختار وفاداري مشتري در تجارت الکترونیک متفاوت است به این صورت که نیازمند 
 يداراز وفا یمیعظ هیداشتن سرما). Chang, 2009( است تا خودشان را از رقبایشان تفکیک کنند خطی
 يتجار هاي رقابتدر . )Tong, 2012( شود میدر نظر گرفته  یرقابت يایاز مزا یهمانند منبع مهم انیمشتر

نشان داده شده  یرقابت تیمز ي دنبالهدر بدست آوردن  یمهم یژگیهمانند و انیمشتر ينوظهور، وفادار
   ).Khan, 2012است (

یمت انسانی و معاشرت پذیري به نظر آید ي خرید آنلاین ممکن است به صورت فقدان ملاتجربه
 به. باشد میکلی فاقد تعامل رو در رو  طور به واتوماتیک  ،غیر شخصی، گمنام ي جنبهاما آن بیشتر داراي 

 اي است.آنلاین ایجاد شود فرایند پیچیده هاي محیطدرك اینکه چگونه وفاداري مشتري در خاطر  همین
 هاي شخصیتکه چگونه شرایط و  دهند مینیک پیشنهاد شده توضیح ی که براي وفاداري الکتروهایمدل

  .گذارند می تأثیر الکترونیکخدمات الکترونیکی بر وفاداري  ي زمینهگروهی مختلف در 

  گیرد به شرح زیر است:که در این پژوهش مورد بررسی قرار می هایی سؤال

پژوهش بر وب سایت و تکنولوژي اثر  جمعیت شناختی مشتریان به عنوان متغیر مستقل هاي ویژگیآیا  - 1
 گذار است؟
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جمعیت شناختی مشتریان بر سطح محصولات/ خدمات ارائه شده به مشتري و پیشبرد  هاي ویژگیآیا  - 2
 گذار خواهد بود؟ تأثیر فروش

 چه عواملی بر رضایتمندي الکترونیک مشتریان موثر است؟ - 3

 ؟گذارد می تأثیر مشتریانکترونیکی آیا وب سایت و تکنولوژي بر پیشبرد اعتماد و امنیت ال - 4

بر اعتماد و امنیت  تواند میسطح محصولات/ خدمات ارائه شده به مشتري و پیشبرد فروش  - 5
 گذار باشد؟ تأثیر مشتریانالکترونیکی 

 هستند؟ مؤثرترچه عواملی در پیشبرد وفاداري الکترونیک  - 6

  

  سابقه و پیشینه تحقیق: 2- 1
ارائه نمود. همچنین با  نتیجه و سعی ،مدلی مبتنی بر شناخت 2ورلیریچارد ا ی،تجارت يزمینهدر 

تلاش و در  ،پذیري تأثیر ،اي استدلال کرد که مراحل وفاداري مشتریان به این شرح است: شناختفرضیه
 کیثابت  يمشتر ایدوباره  دیخر يتعهد برا کی«را همانند  يمشتر ياو وفادار .نهایت رفتار مشتري

ممکن است منجر  یابیبازار هاي تلاشو  تأثیر وضعیتنمود که  انیب که صورتیدر  مشخص نمود »محصول
  ).Chang, 2008( رفتارها شود رییتغبه 

بررسی تجارت الکترونیک  ي زمینهوفاداري مشتري را در  ،)2002( 3واسان و آندرسونسرینی
وشی الکترونیکی که به حالت مطلوب مشتري به سمت خرده فریک کردند و وفاداري مشتري را همانند 

 آنانرضایت مشتري را بر روي وفاداري  تأثیر همچنیننمودند؛ شود، مشخص تکرار رفتار خرید منجر می
با  قبلیشانخرید  ي تجربهکردند و مشخص کردند رضایت مشتري به  بررسیتجارت الکترونیک  ي زمینهدر 

  )Anderson, 2003د (یک شرکت تجارت الکترونیکی معین توجه دار

                                                             
2 Richard Oliver 
3 Srinivasan & Anderson 
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اثبات کردند که عناصر موثر بر وفاداري الکترونیک عبارتند از: )، 2000( 4ریچهلد و اسچفتر
 ،قابل قبول، سیاست ایمن جایی جابهمحصولات با کیفیت، تسهیلات، قیمت خرید و  ي ارائهتحویل به موقع، 

تاکید  5و هاپتون ). همچنین در همان سال ریچهلد به همراه مارکیJeon, 2009( دواضح و مورد اعتما
کردند که اهمیت اعتماد الکترونیکی در برقراري وفاداري الکترونیک بسیار موثر است زیرا هنگامی که 

 ,Rachjaibun( ددا د، اطلاعات شخصی خود را به او خواهنکنند میمشتریان به خرده فروشی اعتماد 

2007.( 

به طور  تواند میارتباط با مشتري ، مدیریت )2003( 6کلی، گیلبرت و مونیکوم- لی ربر طبق نظ
سه علت براي ترویج وفاداري در  2005در سال  7دانمشتریان اینترنتی را افزایش دهد. مستقیم وفاداري 

هر دو  ها آنبدست آوردن مشتریان آنلاین و از دست دادن  قیمترا اثبات کرد. اولین دلیل،  برخطمشتریان 
خود هستند، خرید  ي کننده تأمینبیشتر از کسانی که در حال تعویض بالاست. دومین دلیل، مشتریان وفادار 

توصیه  برخطرا به مشتریان جدید در قسمت گشت  ها سایتو آخرین مورد، مشتریان وفادار وب  کنند می
  ).Rachjaibun, 2007( کنند می

  

  ضرورت انجام تحقیق: 3- 1  
 امروزه و است ها سازمان و ها شرکت بیشتر براي راهبردي هدف یک مشتریان وفاداري توسعه

 مشتري هر از بیشتر چه هر سهم آوردن دست به و مشتریان حفظ ها شرکت از بسیاري اصلی تلاش

تا به راحتی به  دهد میسرعت گسترش تجارت الکترونیک به مردم این اجازه را  .)Duffy, 2005( باشد می
با ظهور اقتصادي و  ارتباط آنامل داشته باشند. هاي جهانی تعدسترسی پیدا کنند و با کسب و کاراطلاعات 

از ). TU, 2012( دگرد می برخط هاي فروشکارآمد الکترونیکی، منجر به جنبش محبوبیت  هاي قابلیت
 ي هزینهاي ناچیز یا بدون پرداخت با هزینه توانند می راحتی بهاینکه خریداران اینترنتی  دلیل به رسوي دیگ

                                                             
4 Reichheld & Schefter 
5 Markey, & Hopton 
6 Lee-Kelly, Gilbert & Monnicom 
7 Dunn 
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هاي بازار کاملی است و مشتریان هزینهبا یکدیگر مقایسه کنند بنابراین اینترنت  جستجو کالاهاي جهانی را
ز آنچه در بالا به آن ا. دبه راحتی از فروشندگان متنوع خرید نماین شود میمبادله را ندارند که این امر باعث 

ارت الکترونیک، باعث تج يبالقوه نیرويتعداد کاربران اینترنت و  يالعاده فوقو همچنین رشد اشاره شد 
  شد تا در این زمینه پژوهشی صورت گیرد.

  

 :ها هیفرض 4- 1
  گیرد. قرار میمشتریان هاي جمعیت شناختی  تأثیر ویژگی وب سایت و تکنولوژي تحت

  گذارد.می ریتأث آنانبر چگونگی سطح محصولات ارائه شده به  ،ي جمعیت شناختی مشتریانها یژگیو

  .ردیگ یمي جمعیت شناختی قرار ها یژگیو ریتأث تتحپیشبرد فروش محصولات 

  بسزایی دارد. ریتأثوب سایت و تکنولوژي بر اعتماد و امنیت مشتریان الکترونیکی   

  بگذارد. ریتأثبر اعتماد و امنیت مشتریان الکترونیکی  تواند یمسطح محصولات ارائه شده به مشتري 

  .بخشد یمکی را ارتقاء پیشبرد فروش، اعتماد و امنیت مشتریان الکترونی

  اي دارد.عمده ریتأثوب سایت و تکنولوژي بر رضایتمندي الکترونیکی 

  سطح محصولات ارائه شده به مشتري، موجب افزایش رضایتمندي الکترونیکی خواهد شد.

  رضایتمندي الکترونیکی خواهد شد. پیشبرد فروش، باعث افزایش

  اي دارد.عمده ریتأث انیرمشتاعتماد و امنیت بر وفاداري الکترونیکی 

  رضایتمندي الکترونیکی، وفاداري الکترونیکی را ارتقاء خواهد داد.
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  و کاربردهاي مورد انتظار از انجام تحقیق: ها هدف 5- 1
رونق گرفتن تجارت الکترونیک در پیشبرد اهداف مشتریان و فروشندگان یکی از اهداف مورد 

با  هاي مشتري مدارها و شرکترود سازمانم این پژوهش انتظار می. با انجاباشد میانتظار در این پژوهش 
  گام مثبتی در توسعه تجارت الکترونیک بردارند. سازد میشناسایی عواملی که مشتریان را راضی و وفادار 

  

  :جدید بودن و نوآوري طرح ي جنبه 6- 1
ایه دهندگان کالاها و ار رت الکترونیک، وفاداري مشتریان برايبا توجه به رشد روزافزون تجا

شد.  خدمات تحت وب اهمیت زیادي دارد که در این تحقیق مدلی براي افزایش وفاداري ارایه خواهد
بدین منظور استفاده خواهد شد که در این  8همچنین در این تحقیق از روش مدل سازي معادلات ساختاري

  حوزه نوآوري روش خواهد داشت.

  

  کلیدي تعریف واژگان 7- 1

  :وفاداري مشتري 1-7-1

یک تعهد عمیق براي خرید مجدد یا مشتري شدن مجدد براي یک محصول یا خدمت در آینده، 
 یراتتأث برخلافمشابه،  هاي تجارينشانمشابه یا مجموعه اي از  نشان تجاريتکرار خرید از  یلهبه وس

از دیدگاه نگرشی، . )1386ی، (صادق تغییر رفتار يبر رو یرگذاريبازاریابی براي تأث يها موقعیتی و تلاش
ي خدمات. از دیدگاه رفتاري، ي یک رابطه با فراهم کنندهاي است براي ادامهوفاداري مشتري میل ویژه

وفاداري مشتري نسبت تعداد دفعات انتخاب یک خریدار از محصول یا خدمات یکسان به تعداد کل 

                                                             
8 Structural Equation Model (SEM) 


