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  چکیده

بررسی تاثیر فاکتورهاي طراحی وب سایت بر اعتماد و وفاداري 
  رت الکترونیکی ایراني تجاها مشتریان در وب سایت

  

  به کوشش
 شیما رشیدشمالی 

  

با وجود گسترش روزافزون تعداد کاربران اینترنت، نرخ رشد مبادلات الکترونیکی در کشور 
خطرپذیري بالاي فضاي اینترنت و عدم اطمینان کاربران به . به نسبت بسیار اندك بوده است

در چنین . شتریان تجارت الکترونیکی دانستتوان از دلایل پائین بودن تعداد م می این محیط را
دهد؛ چرا که همیشه برداشت اول،  می شرایطی طراحی وب سایت اهمیت بالاي خود را نشان

به طوري که اگر در بازدید اول  .مهمترین و اثرگذارترین برداشت در ذهن مشتري است
دد مشتري به تصویري مثبت از وب سایت در ذهن مشتري نقش نگیرد، احتمال بازگشت مج

پژوهش حاضر به عواملی پرداخته که بر . وب سایت و یا خرید از آن بسیار پائین خواهد بود
ي تجارت الکترونیک تأثیر ها کیفیت درك مشتري ایرانی از قابلیت اعتماد و کارایی وب سایت

   .افزون بر این، تأثیر این عوامل بر وفاداري وي نیز در نظر گرفته شده است. گذار است
ي کیفیت نماي ظاهري، کیفیت عملکردي، کیفیت محتوا، امنیت و اعتبار درك ها شاخص

در کنار این . شده از وب سایت به عنوان عوامل تأثیرگذار در این پژوهش شناخته شده اند
عوامل، تأثیر فاکتورهایی که در طراحی ظاهري نقش بسزایی دارند از قبیل رنگ، ساختار و نوع 

دهد که  می نتایج همچنین نشان. ماد و وفاداري مشتریان، ارزیابی شده استقلم نیز بر اعت
تواند در جلب اعتماد و حفظ وفاداري مشتریان تأثیر منفی داشته باشد؛ در  می بنرهاي تبلیغاتی

مقابل درج بازخوردهایی از نظرات سایر مشتریان پیرامون کالاها و تجربیات آنها در خرید از وب 
در انتها مدل پیشنهادي . د عامل محرکی در ایجاد اعتماد در بازدیدکنندگان باشدتوان می سایت،

تواند به عنوان  می نتایج این پژوهش. با لحاظ کردن تمام موارد بررسی شده، ارائه شده است
ي تجارت الکترونیکی، براي ها و توسعه دهندگان وب سایت ها راهنمایی براي طراحان وب سایت

  .مفید واقع شود ي موجودها ارتقاء کیفی وب سایت طراحی و هم چنین
  

  .تجارت الکترونیک ،وفاداري الکترونیکی، طراحی وب سایتو اعتماد : يي کلیدها واژه
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اتو کل مقدمه -1 ی  
  
 

 مقدمه  -1- 1
  

ي ها نوآوري .هم با سرعت در حال توسعه است 1تجارت الکترونیک ،با رشد سریع اینترنت
فضاي تجارت را متحول ساخته است و اهمیت استفاده از تجارت  ،جدید در تکنولوژي

تجارت الکترونیک باعث  . روز به روز افزایش یافته است ،ي اخیرها الکترونیک در طی دهه
 توزیع و يها افزایش کانال ،2راحتی خریدهاي آنلاین ،شتر و سریعتر به اطلاعاتدسترسی بی

امکان حضور و  ها و شرکت ها و به تمام سازمان  دانش نسبت به وضعیت بازار شده است  ارتقاء
رو به مقوله اي حیاتی در عصر حاضر تبدیل شده  ینا از ،دهد می فعالیت تجاري در اینترنت را

  . است
ي تجاري در سرتاسر دنیا براي ارائه خدمات ها شرکت ،ي تجارت الکترونیکها مزیت به دلیل

معرفی محصولات و خدمات از  .ازي وب سایت نموده اندبه راه اند اقدامتجاري آنلاین خود 
روش بسیار کم هزینه بوده و در  ،طریق تجارت الکترونیک براي مثال توسط یک وب سایت

با افزایش تعداد مشتریان . دهد می تحت پوشش قرارریان را عین حال بخش وسیعی از مشت
ي الکترونیکی براي ها ارزیابی نگرش مشتریان و سنجش میزان اعتماد آنها به وب سایت ،آنلاین

  .[1]از جمله مسائلی است که باید مورد بررسی قرار گیرد ،ي آنلاینها انجام تراکنش

                                         
1 Electronic Commerce (e-commerce) 
2 online shopping 
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که به عنوان  اهمیت به سزایی دارد اعتماد استیکی از فاکتورهایی که در تجارت الکترونیک 
یکی از پیش نیازهاي اصلی براي پذیرش خدمات الکترونیکی از سوي مشتریان شناخته شده 

 ها از آنجایی که اعتماد آنلاین فاکتوري مهم براي موفقیت کسب و کار الکترونیکی سازمان .است
. [2]رسد می آن بسیار ضروري به نظر براست، شناخت ماهیت این نوع اعتماد و عوامل موثر 

طراحی وب سایت یکی از اولین مواردي است که بر اعتماد مشتري و در نتیجه آن بر قصد او 
  .[3]تاثیر گذار است 2مبنی بر انجام خرید آنلاین

 ها در ادامه به بررسی عوامل موثر بر اعتماد مشتري و هم چنین فاکتورهاي طراحی وب سایت
  .پرداخته خواهد شد ،وي اعتماد و وفاداري مشتریان تاثیر گذار باشندتوانند ر می که

  
  

  کلیات  -2- 1
  

 تکنولوژي اینترنت است که به مردم اجازه ،بی شک یکی از مهمترین ابداعات چند دهه اخیر
دهد بدون محدودیت زمانی و مکانی با یکدیگر تعامل داشته باشند و هم چنین تبادلات  می

ي ها توانند خدمات و سرویس می نیز به لطف ایجاد این تکنولوژي ها زمانسا .خود را انجام دهند
  .و فروشگاههاي خود ارائه دهند ها خود را فراتر از مرز شرکت

اعتماد به عنوان یکی از کلیدي ترین عوامل موفقیت در وب  ،از ابتداي پیدایش اینترنت     
ت، مسائلی مانند امنیت و حریم با افزایش محبوبیت و کاربرد اینترن .شناخته شده است

کند چرا که  می لزوم ایجاد اعتماد در محیط آنلاین را تائید ،ي آنلاینها خصوصی در تراکنش
  .[4]تواند بزرگترین مانع در شکل گیري معاملات آنلاین توسط مشتریان باشد  می نبود اعتماد

    ونیکی همواره با نگرانی و ي الکترها ، پذیرش انجام تراکنشها تعلیرغم تمام این مزی
ي ها و مجازي بودن عملیات که یکی از خصوصیت 1نبود شفافیت. اضطراب همراه است

تواند باعث بی میلی مشتریان  می 2ي الکترونیکی است در کنار احساس عدم اطمینانها تراکنش

                                         
1 Transparency 
2 Distrust 
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با وجود هاي آنلاین قبول انجام تراکنش. به انجام هر گونه  تراکنش یا معامله آنلاین شود
به عوامل  ،در کنار وابستگی به میزان خدمات دریافتی و ارزش کسب شده ،ي احتمالیها ریسک

تکنولوژي مورد استفاده در این  ،ي آنلاینها دیگري نظیر درجه اعتماد مشتریان به تراکنش
  .[5]ي طرف معامله نیز وابسته استها یا سازمان ها و شرکت ها تراکنش

جاري آنلاین سعی در درك مفهوم اعتماد براي ایجاد ساختاري مبتنی ي تها محققان و شرکت
  .بر اعتماد و اطمینان جهت از میان برداشتن موانع رشد تجارت آنلاین دارند

 اي گسترده مقبولیت الکترونیکی، تجارت موفقیت عنوان زیربناي به مشتري اعتماد مسئله
 عمده موانع از یکی عنوان به ان اعتمادفقد به گوناگون تحقیقات در که طوري به است یافته

 معنا از مانع و جامع تعریف یک فقدان وجود با .است شده اشاره تجارت الکترونیکی توسعه عدم

 و خرید به اقدام علت به آن فرد در که ذهنی حالتی به را آنلاین  اعتماد اعتماد، مفهوم و
 در این فرد .اند کرده معنا گیرد، می قرار پذیر آسیب حالتی الکترونیکی در صورت به فروش

 رفتار ثانیاً داند، می الکترونیکی صورت فروش به شایسته اولاً را الکترونیکی فروشنده حالت

 با خود رفتار در که فروشنده دارد اعتقاد فرد ثالثاً و است بینی پیش قابل نظر فرد از فروشنده

  .[6]کرده است پیشه خیرخواهی خریدار
امکانات رفاهی   ،ست اولین تاثیرپذیري از فروشگاه محلی را از نوع آراستگیمشتریان ممکن ا

شتریان در یک فروشگاه اینترنتی م. بپذیرند ،بینند می ي محصولات که در مغازهها قیمتو 
براي  ها و هم چنین قابلیت اعتماد وب سایت ها خواهند از امنیت در استفاده از سایت می آنلاین

اعتماد  ،نکاتی وجود دارد که با استفاده از آنها در ساختار وب سایت. دخرید اطمینان یابن
از . برد می بازدیدکنندگان به سایت افزایش یافته و هم چنین آمار بازدیدهاي مجدد را نیز بالا

علاوه بر این اگر . صفحه آرایی و عناصر طراحی را نمی توان نادیده گرفت ،میان این نکات
آمار بازدید از وب سایت  ،کاربر محور نمی باشد ،ابند که که واسط کاربريکاربران وب سایت دری
  .کاهش خواهد یافت

شود که هم در زیر مجموعه تکنولوژي  می طراحی وب سایت مفهوم گسترده اي را شامل
براي مثال  .ي اطلاعاتی و هم دانش بازاریابی مورد توجه و مطالعه قرار گرفته استها سیستم

قالب  ،طرح بندي :ي اطلاعاتی شامل مواردي نظیرها سایت از رویکرد سیستم دانش طراحی وب
  .[4]شود  می تصاویر و رنگ بندي ،فضاي خالی ،صفحه بندي ،سایت
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ي اطلاعات مبتنی بر وب به خرده فروشان اینترنتی امکان مدیریت ارتباطات با ها تکنولوژي
ي این ها یکی از نمونه. دهد می راي آنلاین را براي افزایش تجارب خرید آنها ها مشتري

دیجیتال و یا استفاده از نظرات خریداران است که   1ارتباطات کلامیي ها سیستم ها تکنولوژي
امکان ثبت و به اشتراك گذاري بازخورد مشتریان درباره محصولات را از طریق ثبت نقدها و یا 

  .[1]دهد می بر وب سایت شرکت را  2امتیاز دهی ها سیستم
 و الکترونیکی تجارت ایران در کارگیري اینترنت به روزافزون گسترش رغم علی حال هر در
 خرید جهت ازسوي مردم چندانی استقبال و است یافته رواج کشور در اینترنتی کمتر خرید

 این تسهیلات و امکانات که ییها سازمان و موسسات اینترنتی از صورت به خدمات و محصولات

 تجارت استقرار موانع از بزرگترین یکی شاید .است نگرفته صورت اند هنمود فراهم امر را

 با زمینه در این فعال موسسات ناآشنایی و طرف یک از مردم فقدان اعتماد ایران در الکترونیکی

  .[6]دیگر باشد طرف از سازي اعتماد کارهاي و ساز
رت الکترونیک و رشد در زمینه تجا 4و در حال توسعه 3با مقایسه کشورهاي توسعه یافته

ي ها ي بیشتري پیرامون فعالیتها کشورهاي در حال توسعه نیاز به مطالعات و پژوهش ،آنها
توان  به عنوان یک فرصت براي  می رشد تجارت الکترونیک را. تجارت الکترونیک دارند

ز خرید آنلاین به صورت فراگیر یکی ا. ي در حال توسعه مانند ایران در نظر گرفتها کشور
دانیم افزایش تعداد  می آید و همانطور که می مهمترین خصوصیات تجارت الکترونیک به حساب

با این وجود خرید به صورت  .ي خرید آنلاین استها هدف اصلی تمام وب سایت ،مشتریان
از این رو براي افزایش تمایل مشتریان ایرانی به . آنلاین هنوز در ایران چندان مرسوم نمی باشد

  .[7]ي بیشتري مورد نیاز استها پژوهش ،ي آنلاینها خریدانجام 
زیرا ارزیابی اعتماد تنها از یک  .خواهد شدي متعدد بررسی ها در این پژوهش اعتماد از جنبه

و مقالات  ها یافته ،در طول مدت مطالعه در این زمینه .بعد و رویکرد قابل اعتبار نخواهد بود
پس از ارزیابی نتایج و . ي تجارت الکترونیک بررسی گردیدها و ریسک ها بسیاري پیرامون فرصت

تجارت الکترونیک محدوده وسیعی را ي  این نتیجه کسب شد که کل مقوله ،تحقیقات موجود

                                         
1 Word of mouth 
2 Rating 
3 Developed Country 
4 Developing Country 


