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  چکیده

رابطه ، سازمان ها در صدد این هستند که عصر کنونی شتابنده و غیر قابل پیش بینی تحولاتبا توجه به 

اینترنت تاکنون تاثیر عمیق و زیادي روي بازاریابی داشته  .کنند مشتریان خود برقرار موفق و بلندمدتی با

مهم  مدیران وب سایت ها بنابراین براياست و از آنجایی که نرخ رشد خرید اینترنتی در حال افزایش است، 

مزیت بتوانند تاثیر می گذارد تا از این طریق با مشتریان است که بدانند چه فاکتورهایی روي روابط آنها 

   .یدار کسب کنندرقابتی پا

فروشنده در تجارت - در این پژوهش، شبکه عصبی به کار گرفته شد تا مدلی از کیفیت رابطه خریدار

ابتدا فاکتورهاي کیفیت رابطه براي این منظور، . حاصل شوداز نوع بنگاه به مصرف کننده الکترونیکی 

عبارتند از و  ی را تشکیل می دهندلایه خروجی شبکه عصباین فاکتورها . فروشنده شناسایی شدند-خریدار

تاثیر گذار  متغیرهايسپس . رابطه، و ارزش درك شده خریدار از  الکترونیکی، اعتماد الکترونیکیرضایت 

این . هاي لایه ورودي شبکه عصبی نیز حاصل شوندرون روي این فاکتورها مورد بررسی قرار گرفتند تا نو

از قیمت و کیفیت  مشتري مداري وب سایت، ادراك مشتريکیفیت خرده فروشی آنلاین، عوامل شامل 

سپس با استفاده از تحلیل رگرسیون و همچنین تحلیل شبکه عصبی به پیش بینی . محصول می باشد

در نهایت خطاي دو روش . خروجی هاي مدل پرداخته شد و خطاي هر روش به طور جداگانه محاسبه گردید

شبکه عصبی از عملکرد بهتري در پیش بینی کیفیت رابطه  با یکدیگر مقایسه شدند و مشخص شد که

  .فروشنده در تجارت الکترونیکی برخوردار است-خریدار

تحلیل فروشنده، بازاریابی رابطه اي، پیش بینی، -تجارت الکترونیکی، رابطه خریدار: واژه ها  کلید
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  مقدمه 1-1

در عصر کنونی تحولات بسیار شتابنده و غیر قابل پیش بینی هستند و فقط سازمان هایی در عرصه رقابت 

از جایگاه مطلوبی برخوردارند که محور اصلی فعالیت هاي خود را تامین خواسته ها و نیازهاي مشتریان 

د را با مشتریان ارزشمند سازمان ها پیوسته در جستجوي راه هایی هستند که ارتباط خو. قرار داده باشند

بنابراین مجبورند واکنش خود را نسبت به بازار تغییر دهند، بدین صورت که کمتر روي . حفظ کنند

به . محصول و بیشتر روي مشتریان تمرکز کنند و به جاي دید کوتاه مدت، دید بلند مدت داشته باشند

تریان موجود و ایجاد رابطه بلندمدت و عبارت دیگر در عصر فرا رقابتی، سازمان ها باید بر حفظ مش

در این شرایط سازمانها ناگزیر به پذیرش جهان بینی جدید بازاریابی به نام . سودآور با آنها تاکید کنند

  .)3-1، ص1386امیرشاهی،  احمد میر(بازاریابی رابطه اي یا بازاریابی رابطه مند هستند 

امروزه بازاریابی رابطه اي از اهمیت زیادي برخوردار است و این منجر به تحقیقات بسیاري در این زمینه 

 کمبود پژوهش هاي . اما تحقیقات موجود بیشتر به جنبه کیفی بازاریابی رابطه اي پرداخته اند. شده است

لت پیچیدگی تعاملات مولفه هاي فروشنده مبتنی بر بازاریابی رابطه اي به ع-کمی در حوزه روابط خریدار

، 1385،حسینعلی شیرازي( بازاریابی رابطه اي و ضعف تکنیک هاي ریاضی ازجمله روش رگرسیون است

  .)52و41ص

  

  بیان مسئله 1-2

 رابطه موفق و بلندمدتی با، سازمان ها در صدد این هستند که شتابنده عصر کنونی تحولاتبا توجه به 

؛ از این جهت اینترنت تاکنون تاثیر عمیق و زیادي روي بازاریابی داشته است .کنند مشتریان خود برقرار



٣ 
 

. امروزه مصرف کنندگان بیشتر به خرید اینترنتی روي می آورند زیرا احساس راحتی بیشتري می کنندکه 

بنابراین نرخ رشد خرید اینترنتی در حال افزایش است و وب سایت ها سعی می کنند مصرف کنندگان را 

مهم است که بدانند  مدیران وب سایت ها براي از این رو .جذب کنند بازدید و خرید از وب سایت خودبه 

مزیت رقابتی پایدار بتوانند تاثیر می گذارد تا از این طریق با مشتریان چه فاکتورهایی روي روابط آنها 

  (Sanzo et al, 2003; Poddar et al, 2009) .کسب کنند

فروشنده را بررسی کرده اند، بیشتر جنبه کیفی روابط مورد توجه بوده -ط خریداردر تحقیقاتی که رواب

آن دسته از پژوهش هایی که جنبه کمی روابط را مورد بررسی قرار داده اند، از تکنیک هاي ریاضی . است

اما این روش محدودیت هایی دارد که استفاده از آن را مشکل می . همچون روش رگرسیون بهره جستند

 ناقص اطلاعات یا داشته چندگانه خطوط که داده هایی تحلیل و تجزیه در رگرسیون سنتی فنون. زدسا

ستفاده از روش دیگري که امروزه در بسیاري علوم کاربرد فراوانی دارد، ا. دنمی کنن عمل مؤثر هستند

 از ساختار و عصبی هاي شبکه .)52و41، ص1385،حسینعلی شیرازي(شبکه عصبی مصنوعی است 

مغز نظیر تشخیص الگو، برقراري رابطه و  عملکرد مغز تقلید می کند و بسیاري از توانایی هاي فوق العاده

 تاریخی هاي داده این شبکه ها براساس. شبیه سازي می نماید توانایی تعمیم پذیري براساس مشاهدات را

اشلقی، ( یاد بگیرند خاصی روش یا فرمول بدون را روندها و الگوها توانند می شود، می داده آنها به که

  .)241، ص1386

تحلیل شبکه عصبی ابزاري جدید است که اخیرا در رشته هاي علوم انسانی و مدیریتی کاربرد فراوانی پیدا 

از این جهت که . مهمترین کاربرد شبکه عصبی به خصوص در بازاریابی، پیش بینی استکرده است، 

مدیران بخش بازاریابی اغلب باید با علم به اینکه در آینده چه اتفاقی می افتد، تصمیم گیري کنند 

)Venugopal&Baets,1994(.  زمینهاین اما در)با استفاده تحقیقات بسیار کمی  ، )مدیریت بازاریابی
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بازاریابی رابطه تجارت الکترونیکی و هیچ پژوهشی در حوزه تاکنون صورت گرفته است و  شبکه عصبیاز 

  .اي با بهره جستن از شبکه عصبی یافت نمی شود

ارزیابی کیفیت رابطه مشتریان با  هدف آن،پژوهشی انجام دادند که  1994راي و همکاران در سال 

 آنها مدلی از شبکه عصبی با درنظر گرفتن. سازمانهاي ارائه دهنده خدمات مالی بوددر کارکنان فروش 

فروشنده در بازاریابی رابطه اي در بخش خدمات مالی طراحی -برخی عوامل موثر بر کیفیت رابطه خریدار

این پژوهش، رضایت مندي . کردند و سپس نتایج آن را با نتایج حاصل از روش رگرسیون مقایسه کردند

د از جمله فروش مداري، مشتریان از روابط و اطمینان آنها به فروشنده را متاثر از عوامل متعددي می دان

سرانجام آنها نتیجه گرفتند که روش . اخلاقیات، مشتري مداري، مدت رابطه، رضایت مندي کلی مشتري

مدل تحقیق . ن ورودي ها و خروجی هاي مدل داردتحلیل شبکه عصبی توانایی بهتري در توضیح رابطه بی

  .(Wray et al, 1994)نشان داده شده است  1- 2آنها در شکل 

  

  

  1994در سال  Wray et alمدل تحقیق ارائه شده توسط :  1-2شکل 
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. مدلی ارائه شود که کاربرد بازاریابی را در تجارت الکترونیکی بررسی کند در این تحقیق سعی بر اینست

فروشنده -خریدار هابطکیفیت ربا استفاده از شبکه عصبی مصنوعی به پیش بینی بنابراین این پژوهش 

و سپس نتایج آن با نتایج حاصل از  می پردازد مبتنی بر  بازاریابی رابطه اي در محیط تجارت الکترونیکی 

  .شودمی روش رگرسیون مقایسه 

  ضرورت و اهمیت تحقیق 1-3

بنابراین براي . مشتریان خود برقرار می کنند، مزیت رقابتی دارند سازمانهایی که رابطه موفق و بلندمدتی با

از . تاثیر می گذارد) فروشنده-رابطه خریدار(سازمانها مهم است بدانند که چه فاکتورهایی روي روابط آنها 

خریدار تمرکز کنند تا از این طریق مزیت خود با این طریق آنها می توانند روي مهمترین عوامل رابطه 

تجارت الکترونیکی یک کسب و کار بالقوه سودمند  .(Sanzo et al, 2003) تی پایدار کسب کنندرقاب

تجارت الکترونیکی از جمله نوآوري هاي . مشتریان ایجاد کرده استاست و انقلاب بزرگی در تجربه خرید 

توربن و (باشد ایاي بسیاري به همراه داشته اندکی در طول تاریخ بشري است که توانسته این چنین مز

  )1388،30کینگ، 

با توجه به اهمیت تجارت الکترونیکی در عصر حاضر و رقابتی شدن بازار، سازمان ها تمایل به بهبود 

لذا تحقیق حاضر سعی دارد  . (Cater&Cater, 2010) درابطه خود با مصرف کنندگان دارن کیفیت

از دید مشتریان  B2Cو در بازار  (EC) فروشنده را در محیط تجارت الکترونیکی- کیفیت رابطه خریدار

   .با استفاده از شبکه عصبی پیش بینی کند

  

  و فرضیه هاي تحقیق سوال ها 1-4

  : شود می تنطیم ذیل صورت به تحقیق اصلی والهايس
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فروشنده مبتنی بر بازاریابی رابطه اي در -روابط خریدارکیفیت شبکه عصبی قادر به پیش بینی  .1

  تجارت الکترونیکی می باشد؟

فروشنده -روابط خریدارکیفیت ی بین شبکه عصبی و روش رگرسیون براي پیش بینی تفاوت .2

  مبتنی بر بازاریابی رابطه اي در محیط تجارت الکترونیکی وجود دارد؟

  : از نیزعبارتند تحقیق هاي فرضیه

فروشنده مبتنی بر بازاریابی رابطه اي در -روابط خریدار کیفیتشبکه عصبی قادر به پیش بینی  .1

  .تجارت الکترونیکی است

فروشنده مبتنی -روابط خریدار کیفیتتفاوت بین شبکه عصبی و روش رگرسیون براي پیش بینی  .2

  .ونیکی وجود داردبر بازاریابی رابطه اي در محیط تجارت الکتر

  

  هدف تحقیق  1-5
تلاش تمامی سازمان ها در اینست که بتوانند رابطه بلندمدت و موفقی با مشتریان خود داشته باشند تا از 

بازاریابی رابطه اي این امکان را به سازمان  از آنجا که. این طریق بتوانند منافع خود را به حداکثر برسانند

 بازاریابی رابطه اي را در تجارت الکترونیکی به کار گیردرویکرد ها می دهد، هدف این تحقیق اینست که 

با توجه به اینکه تحلیل شبکه . تا از این طریق هم خریدار و هم فروشنده از مزایاي آن بهره مند شوند

سایر روش هاي ریاضی و آماري نشان می دهد، در این پژوهش از شبکه  عصبی نتایج بهتري نسبت به

  .عصبی جهت پیش بینی استفاده می شود

  : کرد بیان زیر شکل به را پژوهش این از هدف توان می بنابراین


