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 چکیده

 یو وفادار یتمندیرضا بر یکیخدمات الکترون تیفیو ک ینترنتیا دیاعتماد به خر نازیم ریتاث یبررسلعه با هدف این مطا

آوری اطلاعات انجام گرفت. روش تحقیق این پژوهش توصیفی و از آنجا که به جمع مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر

پردازد، از نوع پیمایشی و از طرفی با توجه به اهداف ود میشناختی و توصیف وضعیت موجهای جمعیتمربوط به ویژگی

بندی تحقیقات بر حسب هدف، این تحقیق پردازد، از نوع همبستگی است. در دستهتحقیق به سنجش رابطه میان متغیرها می

؛ تشکیل داد. اسمسکن در شهر بندرعب دیخر انیمشترگیرد. جامعه آماری این تحقیق را در دسته تحقیقات کاربردی جای می

( استفاده شده است. 1970با توجه به نامحدود بودن جامعه آماری برای تعیین حجم نمونه از جدول کرجسی و مورگان )

آوری اطلاعات از چهار پرسشنامه پرسشنامه نفر در نظر گرفته شد. در این پژوهش به منظور جمع 384بنابراین حجم نمونه 

(، 2010(، پرسشنامه اعتماد الکترونیکی کو و همکاران )2001اساس مدل لی و توربان، رضایت الکترونیک مشتریان )بر 

در (، استفاده گردید. 2005مشتری راندل هیل ) وفاداری (، پرسشنامه1392پرسشنامه کیفیت خدمات الکترونیک سعد الدین )

. لازم به ذکر است که در تجزیه و گردیداستفاده از ضرایب همبستگی برای بررسی فرضیات تحقیق های آماری بخش استنباط

نتایج نشان داد که شده است. استفاده به عنوان ابزار تجزیه و تحلیل  SPSSافزار قدرتمند آماری های آماری از نرمتحلیل

تماد به اع نازیمداری دارد. تاثیر معنی مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یتمندیبر رضا ینترنتیا دیاعتماد به خر نازیم

بر  یکیخدمات الکترون تیفیک نازیم داری دارد.تاثیر معنی مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یبر وفادار ینترنتیا دیخر

 انیمشتر یبر وفادار یکیخدمات الکترون تیفیکداری دارد. تاثیر معنی مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یتمندیرضا

اعتماد به خرید چنین نتایج تحلیل رگرسیون نشان داد متغیر هم داری دارد.اثیر معنیت مسکن در شهر بندرعباس دیخر

 از درصد 87 حدوداعتماد به خرید اینترنتی متغیر . کندیم بینیپیش راتغییرات رضایتمندی  از درصد 87 حدوداینترنتی 

 بینیپیش راتغییرات رضایتمندی  از درصد 46 دحدو یکیخدمات الکترون تیفیکمتغیر . کندیم بینیپیش راتغییرات وفاداری 

 .کندیم بینیپیش را انیمشتر یوفادارتغییرات  از درصد 39 حدود یکیخدمات الکترون تیفیکمتغیر . کندیم

 .اعتماد، کیفیت خدمات، وفاداری، رضایتمندیهای کلیدی: واژه
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 مقدمه

 شده تبدیل هاشرکت بازاریابی جهت انجام قوی ایرسانه و تجاری معاملات انجام جهت گسترده بستری به اینترنت امروزه

 تجارت است. داده قرار تأثیر تحت را بشر زندگی مختلف هایارتباطات، عرصه و اطلاعات فناوری کاربرد گسترش است.

 قواعد فراوانی کرده، ییرتغ دستخوش را جهانی تجارت عرصه اطلاعات، عصر نوین دستاوردهای از عنوان یکی به الکترونیکی

 ایجاد فروشندگان و کنندگانمصرف برای کار، و انجام کسب هایشیوه در را آوریشگفت هایمزیت و ساخته دگرگون را بازی

 و شده است تبدیل کار و کسب انجام در حیاتی ابزاری به الکترونیکی تجارت ( معتقدند2015) 1است. میلار و همکاران نموده

 ارقام و آمارها ندارد. وجود کار و کسب های سنتیشکل به عقبی به برگشت هیچ رسدمی نظر به کندمی ارائه که یهایفرصت با

 برای لازم راهبردهای و هاسیاست اتخاذ نیز و پیشرفته کشورهای در تجارت الکترونیکی روزافزون و سریع رشد از حاکی

 5/3الکترونیکی  تجارت حجم با شمالی آمریکای گزارش فارستر، بر باشد. بنامی توسعه حال در کشورهای در گسترش آن

به  دلار تریلیون 5/1با  غربی اروپای و دلار تریلیون 6/1با  اقیانوسیه -آسیا منطقه و اول در رتبه 2004سال  در دلار تریلیون

 در دلار میلیارد 8/68با  جهان ایر نقاطس و دلار میلیارد 8/81با  لاتین آمریکای داشتند. قرار سوم و دوم هایرتبه در ترتیب

 (. 2018، 2داشتند )کیم و همکاران قرار بعدی هایرتبه

 هایتراکنش شود.می محسوب مهمی عامل است، وابستگی درگیر و اطمینان عدم با که اجتماعی تعاملات از بسیاری در اعتماد

 کنترل و عدم نامی،بی قبیل از دیگری هایویژگی بلکه هستند، اطمینان عدم مشخصه تنها دارای نه تجاری روابط و برخط

 تجارت حیاتی عنصر دو را« اعتماد»و « ریسک»که  هاستویژگی این و باشندمی دارا نیز را بالقوه طلبی فرصت امکان

 قبیل از ستا روپیش در اطلاعات امنیت تامین برای بسیاری هایچالش الکترونیکی اطلاعات دنیای سازد. درمی الکترونیکی

 مخدوش امکان و دیگران نام به نادرست اطلاعات امکان ارسال نادرست، اطلاعات تولید امکان اطلاعات، برداریکپی امکان

مختلفی  هایشکل به را خود تواندمی هاییچالش چنین الکترونیکی، تجارت حوزه در ارسال آن. مسیر در اطلاعات کردن

 اسناد در قانونی غیر تغییر نام خودشان، به افراد الکترونیکی حساب از برداشت امکان جعلی، هایهویت با مذاکره همچون

 و دیگران نام به تقلبی هایسایت ایجاد امکان افراد، بانکی هایدر حساب تغییر امکان دیگران، اسناد از برداری نسخه تجاری،

 کنندنمی اعتماد اینترنتی فروشندگان به سادگی به تریاندهد. مش نشان فرد توسط الکترونیکی اسناد و انکار اطلاعات امکان

 یک به عنوان فروشنده و خریدار بین اعتماد بقای حفظ و ایجاد اهمیت شوند. وارد تجاری یک مبادله در هاآن با بتوانند که

 دنیای و واقعی عجوام در است شده آکادمیک شناخته محافل در که اندازه همان به الکترونیکی تجارت موفقیت گرتسهیل

به  توجه با را الکترونیکی تجارت زمینه در اعتماد نقش زیادی، تجربی هایعلاوه پژوهش به است. شده تصدیق نیز کار و کسب

 گفت با توانمی شد گفته آنچه اند. مجموعداده قرار تحقیق و بررسی مورد اعتماد چندبعدی ساختار و متفاوت هایجنبه

 اعتماد در ایجاد موضوع الکترونیکی، تجارت جانبه همه گسترش و اینترنت طریق از و خدمات الاک فروش و خرید افزایش

 مباحث به توجه با و است کرده بسیاری پیدا اهمیت آن، عناصر ترینحیاتی و ترینمهم از یکی عنوان به الکترونیکی تجارت

-می اعتماد است، شده شناخته موثر الکترونیکی تجارت موفقیت و توسعه، رونق در که عواملی ترینمهم از یکی قسمت، این

 روز طرفی گسترش از و شده بعد این به که کمی توجه و خدمات اینترنتی و کالا دهنده ارائه هایسازمان نیاز به توجه باشد. با

 بیشتر را پژوهش ت اینضرور اینترنتی، خدمات و کالا خرید به نسبت به اعتماد مشتریان نیاز و اینترنت از استفاده روز به

                                                           
1 Millar et al 
2 Kim et al 
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کند تا تاثیر اعتماد به عنوان یکی از عوامل موثر بر رضایتمندی مشتریان خرید اینترنتی مورد بررسی قرار گیرد. می تقویت

 مشتری از ارزیابی دارد موجود خدماتی نظر از سنتی و خرید اینترنتی خرید بین که هایتفاوت وجود به توجه همچنین با

 هایسایت در وب خدمات کیفیت درك بود. خواهد متفاوت نیز بازار سنتی و الکترونیکی تجارت در یافتیدر خدمات کیفیت

 کیفیت باشد.می مشتری به خرید تصمیم در سنتی بازارهای به نسبت کلیدی الکترونیکی عوامل خدمات کیفیت و فروشگاهی

-می پیشنهاد چیزی چه کندمی احساس چه چیزی مشتری که است این ارزیابی، برای معیاری به عنوان الکترونیکی خدمات

 برای الکترونیکی خدمات ارسال کیفیت بالای الکترونیکی تجارت محیط در دیگر سوی از کند. می تهیه چیزی و چه دهد

 به بررسی تاثیر کیفیت خدمات بر میزان رضایت مشتریان از گرفته صورت مطالعه رو این از است. ضروری مشتری رضایت

 و کاربران شناخت توقعات برای اینترنتی آینده و فعلی هایمدیران فروشگاه برای راهنمایی که پردازدمی اینترنتی هایوشگاهفر

 از رضایت عدم به منجر و همچنین کاربران توقعات از شناخت نداشتن به منجر چنین پژوهشی نبود و شود واقع مشتریان

 مالی منابع رفتن هدر به و موفقیت به عدم دستیابی باعث عوامل این که شد. هدخوا خرید قصد و کاهش الکترونیکی خدمات

 (.1400داشت )بهاری و بهاری،  خواهد پی در را هاآن شکست و شده هایصاحبان فروشگاه

 یدنیای رقابت در دیگر سوی از است، شرکت برتر مالی و عملکرد مشتری وفاداری حفظ برای کلیدی مشتری، از سویی رضایت

 خدمات کیفیت دست یابند. رقابتی مزیت به آن طریق از توانندمی هاکه سازمان است هاییزمینه از یکی خدمات کیفیت امروز،

 انتظارات میان مقایسه از که است تعریف شده خدمت یک رجحان و برتری درباره شمول قضاوتی جهان یا نگرش عنوان به

را  مفهوم دو این اهمیت خوبی به شده انجام بیشتر تحقیقات شود.می ناشی ماتخد واقعی عملکرد از ادراك آنان و مشتری

 که مدیران هستند عنصری سه ارزش و مشتری رضایت کیفیت خدمات، (. و اینکه1385اند )عطافر و شفیعی، داده نشان

-(. ویژگی2020، 3همکاران و نادهند )کاروآ قرار جدی توجه مورد باید مشتریان خود به خدمات ارائه در خدماتی هایسازمان

 باشد. متفاوت حوزه کالاها از کامل طور به خدمات حوزه در کیفیت گیریو اندازه تعریف بحث که اندشده باعث خدمات های

-اندازه برای مختلفی هایو روش کنندمی تعریف« مشتری نیازهای با متناسب»به صورت  را کیفیت معمولاً خدمات زمینه در

 از محققین و ندارد وجود خدمات برای کیفیت مشخصی و صریح تعریف خدمات بخش در وجود دارد. خدمات تکیفی گیری

 شده ارائه همکارانش و سوی پاراسورامن از خدمات کیفیت از تعریف تریناند. کاملکرده تعریف را کیفیت های مختلفیدیدگاه

 از مشتری انتظارات میان مقایسه از است که آن با معادل نه اما رضایت با مرتبط نگرش از خدمات شکلی کیفیت»است 

 (. 1385)عطافر و شفیعی، « آیدمی دست به عملکرد خدمات و خدمات

 اساس بر نسازما یا  موفقیت شکست امروزه است. امروزی هایسازمان برای و حیاتی مهم مباجث از یکی مشتری رضایت

 شتریانم و مشتری وفاداری باعث افزایش مشتری رضایت شود.می یینتع شرکت محصولات یاخدمات از مشتریانش رضایت

 و کنندمی شویقت سازمان از خرید به را نمایند، دیگرانمی سازمان خدمات یا محصولات خرید بیشتری صرف هزینه وفادار،

ریدهای خ فزایشا موجب مشتری رضایت در ضمن، پرداخت نمایند. سازمان محصولات خرید برای بالاتری حاضرند هزینه

 جانبی تدارند، محصولا کمتری حساسیت قیمت به نسبت راضی مشتریان دهد.می کاهش را مشتریان شکایات و شده مجدد

 به (. رسیدن1385هستند )عطافر و شفیعی،  وفادارتر و گیرندمی قرار تأثیر ا تحت رقب توسط کمتر و کنندمی خریداری

 (. 1393گردد )کاتلر،  مشتری می دلشادی مایه آن، از گذشتن ولی کندمی او را خشنود ، مشتری خواست

                                                           
3 Caruana & et al  
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 تعداد حفظ بستگی دارد. هستند خود مشتریان از درصد چند به نگهداری قادر آنها اینکه پایه بر ها شرکت شکست یا موفقیت

 بزرگی کمک که دشومحسوب می موفقیت یک خود است، پذیر امکان رضایتمندی مشتریان سطح اساس بر که مشتریان زیاد

 سنگین فضای در یک کند.مشتری می واقعی رفتار کیفیت گیریاندازه طریق از و خدمات کالا کیفیت جامع سنجش برای

 و هستند رقابتی خیلی بازارها، بسیاری از که طوری به نماید،می خطرناك محور مشتری شرکت غیر یک وجود رقابتی،

 و دستیابی را در بر داشته باشد نیاز دارد. ایجاد مشتری وفاداری و رضایت که عالی یفیتباک کالا و خدمات تولید به هاسازمان

 و طرف یک از مشتریان و رضایتمندی محصول کیفیت بین مستحکم و روشن رابطه یک دلیل وجود به مشتری رضایتمندی به

 (. 2014، 4شود )فسیکوامی سوبمح های بازرگانیسازمان برای اصلی هدف یک دارد، وجود طرف دیگر از آوری سود

 رقابت رصهدر ع شرکت موفقیت و آوری سود بر نتیجه در و حفظ مشتریان بر مشتری رضایت شده انجام تحقیقات براساس

 یک نگهداری زینهبرابر ه 5 جدید مشتری یک جذب هزینه ، مدیریت در کتاب ادوارد و استونر اظهار بنابر است، تأثیرگذار

 به منجر کیفیت بهبود رکارگیری ابزا به ، نشود توجه مشتریان نیازهای به آغاز همان اگر از اینکه دیگر و است قدیمی مشتری

 (. 1399عرابی، همکاران، ترجمه پارسیان و ا و خرد )استونرنمی را هاآن کسی که شد خدماتی خواهد و محصولات تولید

ها معطوف به بالابردن خشنودی مشتریان، کاهش مدیران سازمان کند که توجهدنیای امروز اصل رقابت ایجاب میاز طرفی 

مشتری و  وفاداریهای شناخت شاخص ارائه خدمات با سطح بالای کیفیت در کار باشد. لذا بررسی و های تولید وهزینه

یا شکست کننده موفقیت مشتری تعیین وفاداریمشتریان بدین لحاظ حائز اهمیت بوده که نهایتا سطح  وفاداریسنجش 

عقاید مشتری در وی تعلق خاطری را نسبت به سازمان بوجود آورده، سبب  اهمیت دادن به آرا و توجه کردن و. ها استسازمان

نیز کلید موفقیت  وفاداریبوجود آید، بلکه وی خود را جزئی از سازمان بداند. این  وفاداریگردد نه تنها در مشتری نوعی می

گذاری سرمایه خیلی بیشتر از یک برنامه مالی و راضیو  وفادارمشتری  کسب و کارهای اینترنتی است. چون برای کسب و کار

کند و خیلی بهتر از یک سیستم خیلی بیشتر از یک برنامه نیروی انسانی برای کارکنان رضایت خاطر ایجاد می ور است وآسود

کدام  باید بدانند هیچکسب و کارها پس در میان آنچه که مدیران آورد. بازار فراهم می کسب و کارهای اینترنتیبازاریابی برای 

رقابت در تجارت و تغییرات سریع فناورانه و  با تشدید (.1389)صمدی و اسکندری، مشتری نیست  وفاداریتر از موضوع  مهم

تری انتظارات و حو شایستههایی خواهد بود که قادر باشند به ننیز افزایش قدرت و حق انتخاب مشتریان، موفقیت از آن شرکت

 (. 2017 5)وانگ و همکاران، ها پاسخ دهندهای مورد نظر مشتریان را درك و شناسایی کرده و به نحو مطلوب به آنارزش

نبوده، بلکه  «جذب مشتریان جدید»ها تنها در صدد های حاکم بر فضای کسب و کار، سازمانامروزه با توجه به چالش

برقراری  هر صنعت تولیدی اند. هدفرا در پیش گرفته« ان فعلی و ارتقای وفاداری آنان به سازمانحفظ مشتری»استراتژی 

که مشتریان بیشتری را حفظ و مشتریان  طوری است؛ به« مشتری»تر از همه با های ذینفع و مهمروابط بلندمدت با گروه

، 6)عثمان و همکاران تضمین گردد واحد تولیدیوری کمتری را از دست دهند تا در نهایت در بلندمدت سهم بازار و سودآ

2019.) 

های انقلاب رابطه بین کیفیت خدمات و رضایت، وفاداری و اعتماد مشتری، در هتلای با عنوان ( مطالعه1400بهاری و بهاری )

، اعتماد مشتری و بدست آمده حاکی از آن است که کیفیت خدمات بر رضایت مشتری نتایجانجام دادند.  و لاله شهر تهران

                                                           
4 Fecikova 
5 Wang anet al 
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دارد. رضایت مشتری تأثیر مثبت و معناداری بر اعتماد مشتری و وفاداری مشتری  وفاداری مشتری تأثیر مثبت و معناداری

 .مثبت و معنادار است دارد. و تأثیر اعتماد مشتری بر وفاداری مشتری

 گری وا نقش میانجیدهان ب به ر بازاریابی دهانررسی رابطه کیفیت خدمات بای با عنوان ب( مطالعه1399خادمی و میرزایی )

دمات بر کیفیت خ های پژوهش نشان دادیافته( انجام دادند. مشتری )مورد مطالعه: شعب بانک تجارت استان خراسان شمالی

ان ده به نهادازاریابی تأثیر مثبت و معناداری دارد. همچنین وفاداری مشتری بر ب دهان به وفاداری مشتری و بازاریابی دهان

ان ده به هاندازاریابی بواسطه وفاداری مشتری بر طور غیرمستقیم و بهبه تأثیر مثبت و معناداری دارد و اینکه کیفیت خدمات

 .تأثیرگذار است

زش خدمات و ار تدر پژوهشی به بررسی نقش میانجی وفاداری مشتری در رابطه تجربه برند، کیفی( 1399نوذری و همکاران )

شده  اكو ارزش ادر تجربه برند، کیفیت خدمات دادهای پژوهش نشان دهان پرداختند. یافته به با تبلیغات دهان شده ادراك

 کیفیت ربه برند،دهان دارد. همچنین وفاداری مشتریان نقش میانجی بین تج به مثبت و معناداری بر تبلیغات دهان تأثیر

 .کندیفا میدهان ا به خدمات و ارزش ادراکشده با تبلیغات دهان

 وخدمات  یفیتکشده بر وفاداری مشتریان با نقش میانجی  در پژوهشی به بررسی تأثیر عدالت ادراك( 1398خدادادکاشی )

د و تریان دار، عدالت درك شده تأثیر مثبت و معناداری بر وفاداری مشدادنشان  نتایج پژوهش. تعهد مشتریان پرداخت

 .مایندنرابطه بین عدالت درك شده و وفاداری مشتریان را میانجیگری می مشتریان همچنین کیفیت خدمات و تعهد

پرداخت.  دهان بر وفاداری به در پژوهشی به بررسی تأثیر کیفیت خدمات، رضایت مشتری و بازاریابی دهان( 2021) 7رهیاو

جهت نمونه انتخاب  نفر 275داد جامعه آماری پژوهش را مسافران سرویس اتوبوسرانی جاکارتای اندونزی تشکیل دادند؛ که تع

بر وفاداری تأثیر مثبت و  دهان بهدهد کیفیت خدمات، رضایت مشتری و بازاریابی دهانهای پژوهش نشان میشدند. یافته

 د.معناداری دار

جامعه . در پژوهشی به بررسی رابطه بین کیفیت خدمات، تصویر شرکت و وفاداری مشتری پرداختند( 2020) 8عالم و نور

انتخاب شدند.  نفر جهت نمونه 325ها افراد مهم در بنگلادش تشکیل دادند؛ که تعداد فروشیآماری پژوهش را مشتریان خرده

شرکت دارد و همچنین تصویر  کیفیت خدمات تأثیر مثبت و معناداری بر وفاداری مشتری و تصویر دادهای پژوهش نشان یافته

کیفیت خدمات و وفاداری مشتری را میانجی  دارد؛ و اینکه تصویر شرکت رابطه بینشرکت رابطه مستقیمی بر وفاداری مشتری 

 .نمایدمی

( پژوهشی را تحت عنوان بررسی تاثیر کیفیت خدمات بر وفاداری مشتریان در صنعت 2016) 9جاسینسکس و همکاران

یزان رضایت مشتریان بیشتر میباشد و خدمات بیشتر باشد م نتایج تحقیق نشان داد که هر چه کیفیتهتلداری انجام دادند. 

 . دارند این دو مؤلفه رابطه مثبت و معناداری با هم

مقوله اعتماد به خرید اینترنتی و کیفیت خدمات الکترونیکی و تاثیر آن بر  به پرداختن اهمیت فوق توضیحات تمامی

به  عوامل این از یک هر با رابطه در گوناگونی اتتاکنون مطالع سازد.می آشکار پیش از بیش رضایتمندی و وفاداری مشتریان را

 تا با شد آن بر محقق زمنیه، این در گرفته صورت مطالعات است. با گرفته صورت دیگر متغیرهای با رابطه در و مجزا صورت

و کیفیت تاثیر اعتماد به خرید اینترنتی  بررسی به زمینه، این تجربی در تحقیقات بودن محدود و موضوع اهمیت به توجه

                                                           
7 Rahayu 
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بنابراین اهمیت برگزیند.  خود تحقیق موضوع عنوان به خدمات الکترونیکی و تاثیر آن بر رضایتمندی و وفاداری مشتریان را

ایجاد وفاداری،  چگونگی هاسازمان است که حیاتی . همچنینشودروشن میموضوع مورد بررسی  موضوع تحقیق در خصوص

 وسیلهبدین تا باشند خود در سازمان آن سازینهادینه دنبال به و آموزش دیده ار خود مشتریان در رضایتمندی و اعتماد

تاثیر اعتماد به خرید اینترنتی و  رو، نمایند. ازاین فراهم بعدی در دفعات را خود سازمان به کنندگانمراجعه بازگشت مقدمات

 واحدهای تولیدی برای رقابتی یک مزیت تواندیکیفیت خدمات الکترونیکی و تاثیر آن بر رضایتمندی و وفاداری مشتریان م

 شود.  قلمداد

 

 روش تحقیق

. این گی استپژوهش حاضر با توجه به هدف که به دنبال بررسی رابطه میان متغیرهاست، پژوهشی توصیفی از نوع همبست

؛ عباسهر بندرشمسکن در  دیخر انیمشترتحقیق در محدوده مکانی شهرستان بندرعباس انجام پذیرفت و جامعه آماری آن را 

 ه استفادهحجم نمون به منظور تعیین جدول کرجسی و مورگانباشد از با توجه به این که حجم جامعه نامعلوم میتشکیل داد. 

نفر  384 و مورگان باشد و نمونه آماری با توجه به جدول کرجسیگیری در این تحقیق تصادفی ساده میروش نمونه .است شده

 شد. در نظر گرفته 

 در این پژوهش به منظور جمع آوری اطلاعات از چهار پرسشنامه به شرح زیر استفاده شده است:

بوده و هدف آن  سوال 20(: این پرسشنامه دارای 2001پرسشنامه رضایت الکترونیک مشتریان )بر اساس مدل لی و توربان، 

 یت، پشتیبانی، خدمات و بها( است.مشتریان )سهولت دسترسی، امن الکترونیک بررسی ابعاد مختلف رضایت

ی پرسشنامه مورد باشد. روایی صور( می1تا بسیار ضعیف=  5ای )بسیار قوی=گویی آن از نوع لیکرت پنج گزینهطیف پاسخ

 به دست آمد. 78/0تایید اساتید راهنما و مشاور قرار گرفت. و پایایی پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ، 

(: این پرسشنامه برای سنجش میزان اعتماد به خرید محصولات اینترنتی 2010) 10اعتماد الکترونیکی کو و همکاران پرسشنامه

 31ها و تعداد پرسش 10باشد. تعداد متغیرها اند، میهای اینترنتی برای فروش آنلاین توصیه و پیشنهاد شدهکه از سوی سایت

برداری نشده است. ( برگردان شده و از هیچکدام از منابع فارسی کپی2010مکاران )باشد. این پرسشنامه از مقاله کو هعدد می

 بسیار مخالفم(. 1مخالفم،  2نظری ندارم،  3موافقم،  4بسیار موافقم،  5عاملی لیکرت است ) 5نحوه تکمیل بر اساس طیف 

رونباخ، کیب آلفای از ضر پرسشنامه با استفاده روایی صوری پرسشنامه مورد تایید اساتید راهنما و مشاور قرار گرفت. و پایایی

 به دست آمد. 81/0

یی بر اساس سوال است و نحوه پاسخگو 16(: این پرسشنامه شامل 1392پرسشنامه کیفیت خدمات الکترونیک سعد الدین )

یی صوری پرسشنامه اروبسیار مخالفم(.  1مخالفم،  2نظری ندارم،  3موافقم،  4بسیار موافقم،  5عاملی لیکرت است ) 5طیف 

 به دست آمد. 92/0اخ، مورد تایید اساتید راهنما و مشاور قرار گرفت. و پایایی پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای کرونب

( ساخته شده است که از 2005(: پرسشنامه وفاداری مشتری توسط راندل هیل )2005مشتری راندل هیل ) وفاداری پرسشنامه

سوال(، مقاومت در  4سوال(، تمایل به وفادار بودن ) 7سوال(، رفتار شکایتی ) 6یاس وفاداری نگرشی )خرده مق 5گویه و  26

سوال( تشکیل شده است که به منظور سنجش میزان وفاداری  3سوال( و وفاداری موقعیتی ) 6مقابل پیشنهاد رقابتی )

جموع امتیازات مربوط به تک تک سوالات آن بعد را با هم رود. برای بدست آوردن امتیاز مربوط به هر بعد، ممشتریان بکار می

                                                           
1 0 Kuo et al 
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، «کاملاً مخالفم»نقطه ای می باشد که برای گزینه های  5محاسبه نمائید. نمره گذاری پرسشنامه بصورت طیف لیکرت 

 شود.در نظر گرفته می  5و  4، 3، 2، 1به ترتیب امتیازات « کاملاً موافقم»و « موافقم»، «نظری ندارم»، «مخالفم»

رونباخ، کیب آلفای از ضر روایی صوری پرسشنامه مورد تایید اساتید راهنما و مشاور قرار گرفت. و پایایی پرسشنامه با استفاده

 حلیل قرار گرفت. تمورد تجزیه و  SPSS23افزار های آماری حاصل از پژوهش به کمک نرمدادهبه دست آمد. در نهایت  88/0

 

 نتایج

ی اونهمناسمیرنوف تک -های تحقیق باید نرمال بودن متغیرهای تحقیق توسط آزمون کولموگروفرسی فرضیهدر ابتدا قبل از بر

 بررسی شود. فرضیه های این آزمون به صورت زیر می باشند:

 متغیر مورد بررسی توزیع نرمال دارد.: 

 متغیر مورد بررسی توزیع نرمال ندارد.: 

 

 

 ای برای متغیرهای تحقیقاسمیرنوف یک نمونه -آزمون کولموگوروف -1جدول 

  -کولموگرف  متغیرها

 Zاسمیرنف

sig نوع آزمون های مورد  وضعیت نرمال بودن

 استفاده

 پارامتریک نرمال  070/0 170/0 رضایت الکترونیکی مشتریان

 پارامتریک نرمال  138/0 163/0 سهولت و دسترسی

 پارامتریک نرمال  226/0 195/0 امنیت

 پارامتریک نرمال  408/0 154/0 پشتیبانی

 پارامتریک نرمال  179/0 132/0 خدمات و بها

 پارامتریک نرمال  069/0 149/0 اعتماد الکترونیکی

 پارامتریک نرمال  058/0 176/0 کیفیت خدمات الکترونیکی

 

ای، که مقدار سطح معنی داری برای متغیرهای تحقیق و نهسمیرنوف تک نموا -، آزمون کولموگوروف1بر اساس نتایج جدول 

رصد د 95/0عنی با شود. یبیشتر شده است لذا فرض نرمال بودن برای متغیرهای ذکر شده پذیرفته می 05/0های آن از مولفه

رای بنرمال بودن  رضشود، به علت اینکه ف( فرضیه نرمال بودن برای متغیرها پذیرفته می05/0اطمینان )در سطح معنی داری 

مبستگی آزمون ه های اصلی و فرعی تحقیق ازهای آن پذیرفته شده است، لذا برای بررسی فرضیهمتغیرهای تحقیق و مولفه

 شود. پیرسون استفاده می

 ی دارد.دارعنیتاثیر م مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یتمندیبر رضا ینترنتیا دیاعتماد به خر نازیم :1فرضیه 

 به صورت زیر هستند.  1Hو  0Hهای برای انجام این آزمون فرضیه

0H :ارد.اری نددتاثیر معنی مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یتمندیبر رضا ینترنتیا دیاعتماد به خر نازیم 
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1H:  رد.اری دادتاثیر معنی مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یتمندیبر رضا ینترنتیا دیاعتماد به خر نازیم 

 همبستگی ضریب از مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یتمندیرضا و ینترنتیا دیاعتماد به خر بین رابطه بررسی برای

 آمده است. 2آزمون در جدول  این از حاصل نتایج کمی و پارامتری( )متغیرها شد استفاده پیرسون

 

مسکن در شهر  دیخر انیمشتر یتمندیرضا و ینترنتیا دیاعتماد به خرآزمون همبستگی بین  -2جدول 

 بندرعباس

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد سطح معنی داری مقدار ضریب همبستگی آماره همبستگی

 مستقیم رابطه دارد 384 000/0 **676/0 پیرسون

 

، 000/0برابر با  مونداری آز، و سطح معنی676/0برابر با  پیرسون همبستگی همبستگی ضریب آزمون از حاصل نتایج اساس بر

سکن در شهر م دیخر انیمشتر یتمندیرضا و ینترنتیا دیاعتماد به خرکمتر است، بنابراین بین  05/0بدست آمده که از 

فرضیه  است. لذا مستقیم متغیر دو این بین رابطه شود ورد می صفر فرضیه (. بنابراینp<01/0رابطه وجود دارد ) بندرعباس

 گیرد.می قرار تایید مورد تحقیق اول

 ارد.دداری یتاثیر معن مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یبر وفادار ینترنتیا دیاعتماد به خر نازیم :2فرضیه 

 به صورت زیر هستند.  1Hو  0Hهای برای انجام این آزمون فرضیه

0H :د.داری نداریر معنیتاث مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یبر وفادار ینترنتیا دیاعتماد به خر 

1H:  داری داردتاثیر معنی مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یبر وفادار ینترنتیا دیاعتماد به خر. 

 گیهمبست ریباز ض مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یوفادار و ینترنتیا دیاعتماد به خر بین رابطه بررسی برای

 آمده است. 3آزمون در جدول  این از حاصل نتایج رامتری(کمی و پا )متغیرها شد استفاده پیرسون

 

 مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یوفادار و ینترنتیا دیاعتماد به خر آزمون همبستگی بین -3جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد سطح معنی داری مقدار ضریب همبستگی آماره همبستگی

 مستقیم درابطه دار 384 000/0 **650/0 پیرسون

 

ن برابر با ، و سطح معنی داری آزمو650/0برابر با  پیرسون همبستگی همبستگی ضریب آزمون از حاصل نتایج اساس بر

هر مسکن در ش دیرخ انیمشتر یوفادار و ینترنتیا دیاعتماد به خر کمتر است، بنابراین بین 05/0، بدست آمده که از 000/0

فرضیه  است. لذا مستقیم متغیر دو این بین رابطه شود ورد می صفر فرضیه (. بنابراینp<01/0رابطه وجود دارد ) بندرعباس

 گیرد.می قرار تایید مورد تحقیق دوم

 دارد. دارینیتاثیر مع مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یتمندیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیک نازیم :3فرضیه 

 به صورت زیر هستند.  1H و 0Hهای برای انجام این آزمون فرضیه

0H :رد.ری نداداتاثیر معنی مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یتمندیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیک نازیم 

1H:  د.ری دارداتاثیر معنی مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یتمندیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیک نازیم 



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 769-784، صفحات 1402، بهار 1، شماره 9دوره 

777 

 

 ریبضاز  مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یتمندیرضا و یکیخدمات الکترون تیفیک بین رابطه بررسی برای

 ت.آمده اس 4آزمون در جدول  این از حاصل نتایج کمی و پارامتری( )متغیرها شد استفاده پیرسون همبستگی

 

مسکن در شهر  دیخر انیمشتر یتمندیرضا و یکیترونخدمات الک تیفیکآزمون همبستگی بین  -4جدول 

 درعباسبن

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد سطح معنی داری مقدار ضریب همبستگی آماره همبستگی

 مستقیم رابطه دارد 384 000/0 **541/0 پیرسون

 

ون برابر با ، و سطح معنی داری آزم 541/0برابر با  پیرسون همبستگی همبستگی ضریب آزمون از حاصل نتایج اساس بر

ر مسکن د دیخر نایمشتر یتمندیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیککمتر است، بنابراین بین  05/0، بدست آمده که از 000/0

 است. لذا مستقیم تغیرم دو این بین رابطه شود ورد می صفر فرضیه (. بنابراینp<01/0رابطه وجود دارد ) شهر بندرعباس

 گیرد.می قرار تایید مورد تحقیق فرضیه سوم

 ارد.دداری تاثیر معنی مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یبر وفادار یکیکترونخدمات ال تیفیک :4فرضیه 

 به صورت زیر هستند.  1Hو  0Hهای برای انجام این آزمون فرضیه

0H :داری نداردتاثیر معنی مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یبر وفادار یکیخدمات الکترون تیفیک. 

1H:  داری دارد.تاثیر معنی مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یبر وفادار یکیخدمات الکترون تیفیک 

 همبستگی یباز ضر مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یوفادار و یکیخدمات الکترون تیفیک بین رابطه بررسی برای

 ست.آمده ا 5آزمون در جدول  این از حاصل نتایج کمی و پارامتری( )متغیرها شد استفاده پیرسون

 

 مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یوفادار و یکیترونخدمات الک تیفیکآزمون همبستگی بین  -5جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد سطح معنی داری مقدار ضریب همبستگی آماره همبستگی

 مستقیم رابطه دارد 384 000/0 **448/0 پیرسون

 

، 000/0برابر با  داری آزمون، و سطح معنی448/0برابر با  پیرسون همبستگی یبهمبستگی ضر آزمون از حاصل نتایج اساس بر

ن در شهر مسک دیخر انیمشتر یوفادار و یکیخدمات الکترون تیفیککمتر است، بنابراین بین  05/0بدست آمده که از 

فرضیه  است. لذا مستقیم متغیر دو این بین رابطه شود ورد می صفر فرضیه (. بنابراینp<01/0رابطه وجود دارد ) بندرعباس

 گیرد.می قرار تایید مورد تحقیق چهارم

 رد.را دا عباسمسکن در شهر بندر دیخر انیمشتر یتمندیرضا بینیتوان پیش ینترنتیا دیاعتماد به خر نازیم: 5فرضیه 

آن در  ه نتایجشده است کبینی کنندگی اعتماد به خرید اینترنتی از رگرسیون تک متغیره استفاده برای بررسی نقش پیش

 ، آمده است:6جدول 
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 بینی کنندگی اعتماد به خرید اینترنتیتایج تحلیل رگرسیون برای بررسی نقش پیشن -6جدول 

 شاخص آماری

 بینمتغیر پیش

R 2R F B Beta t Sig 

 000/0 80/7 331/0 231/0 38/1388 58/0 67/0 اعتماد الکترونیکی

 

 آمده دست هب نییتع بیضر و  R= 93/0 با برابر چندگانه یهمبستگ بیضر شودیم مشاهده ،10-4 جدول در که طورهمان

تغییرات  از رصدد 87 حدوداعتماد به خرید اینترنتی متغیرهای  که است نیا انگریب امر نیا. باشدیم  2R=87/0 با برابر

 . کنندیم بینیپیش رارضایتمندی 

 .را دارد اسمسکن در شهر بندرعب دیخر انیمشتر یوفادار بینیتوان پیش یرنتنتیا دیاعتماد به خر نازیم :6فرضیه 

 آمده است: 7برای بررسی این فرضیه از رگرسیون تک متغیره استفاده شده است که نتایج آن در جدول 

 

 بینی کنندگی اعتماد به خرید اینترنتیتایج تحلیل رگرسیون برای بررسی نقش پیشن -7جدول 

 شاخص آماری

 بینتغیر پیشم

R 2R F B Beta t Sig 

 000/0 98/5 210/0 144/0 09/1222 53/0 65/0 اعتماد الکترونیکی

 

 با برابر آمده تدس به نییتع بیضر و  R= 84/0 با برابر چندگانه یهمبستگ بیضر شودیم مشاهده 7 جدول در که طورهمان

76/0=2R  پیش رارات وفاداری تغیی از درصد 87 حدودتماد به خرید اینترنتی اعمتغیر  که است نیا انگریب امر نیا. باشدیم-

 . کنندیم بینی

 د.را دار باسمسکن در شهر بندرع دیخر انیمشتر یتمندیرضا بینیتوان پیش یکیخدمات الکترون تیفیک نازیم: 7فرضیه 

 آمده است: 8ول برای بررسی این فرضیه از رگرسیون تک متغیره استفاده شده است که نتایج آن در جد

 

 بینی کنندگی کیفیت خدمات الکترونیکیتایج تحلیل رگرسیون برای بررسی نقش پیشن -8جدول 

 شاخص آماری

 بینمتغیر پیش

R 2R F B Beta t Sig 

 000/0 98/4 118/0 109/0 11/1089 46/0 54/0 کیفیت خدمات الکترونیکی

 

  2R=46/0 با بربرا آمده دست به نییتع بیضر و  R= 54/0 با برابر چندگانه یهمبستگ بیضر شودیم مشاهده که طورهمان

 بینیپیش راتمندی تغییرات رضای از درصد 46 حدود یکیخدمات الکترون تیفیکمتغیر  که است نیا انگریب امر نیا. باشدیم

 . کنندیم
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 رد.را دا شهر بندرعباس مسکن در دیخر انیمشتر یوفادار بینیتوان پیش یکیخدمات الکترون تیفیک :8فرضیه 

 آمده است: 9برای بررسی این فرضیه از رگرسیون تک متغیره استفاده شده است که نتایج آن در جدول 

 

 بینی کنندگی کیفیت خدمات الکترونیکیتایج تحلیل رگرسیون برای بررسی نقش پیشن -9جدول 

 شاخص آماری

 بینمتغیر پیش

R 2R F B Beta t Sig 

 000/0 09/4 104/0 101/0 46/988 39/0 44/0 کترونیکیکیفیت خدمات ال

 

  2R=39/0 با بربرا آمده دست به نییتع بیضر و  R= 44/0 با برابر چندگانه یهمبستگ بیضر شودیم مشاهده که طورهمان

-پیش را انیشترم یروفاداتغییرات  از درصد 39 حدود یکیخدمات الکترون تیفیکمتغیر  که است نیا انگریب امر نیا. باشدیم

 . کنندیم بینی

 

 گیری و پیشنهاداتنتیجه

ری دار معنیتاثی اسمسکن در شهر بندرعب دیخر انیمشتر یتمندیبر رضا ینترنتیا دیاعتماد به خر نازیمنتایج نشان داد که 

 دارد. را درعباسمسکن در شهر بن دیخر انیمشتر یتمندیرضا بینیتوانایی پیش ینترنتیا دیاعتماد به خر نازیمدارد. و 

( به نوعی 2001) 11(، لی و توربان1393(، شیخی و همکاران )1389این نتیجه با نتایج پژوهش لطیفی و مومن کاشانی )

 مطابقت و همخوانی دارد. 

 به ند، اعتمادگیرمی توان گفت که مشتریان تنها بر پایه و اساس اعتماد، تصمیم به خرید اینترنتیدر تبیین این نتیجه می

نبود  ه است کههای احتمالی همراه با احساس امنیت. مطالعات قبلی نشان دادهای اینترنتی یعنی پذیرش آسیبفروشنده

ساس شتریان احمد اعتماد باشد. در واقع با ایجاکنندگان با فروشندگان اینترنتی میترین مانع ایجاد روابط مصرفاعتماد مهم

ر نتیجه شوند. و دها متضرر نمیاند و بابت پرداخت هزینهیی است که سفارش دادهخرند همان کالاکنند کالایی که میمی

 یابد.ها افزایش میمیزان رضایتمندی آن

 ارد.دداری عنیمتاثیر  مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یبر وفادار ینترنتیا دیاعتماد به خر نازیمنتایج نشان داد که 

 دارد. را مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یوفادار بینیتوانایی پیش یرنتنتیا دیاعتماد به خر نازیمو 

 ( به نوعی مطابقت و همخوانی دارد.1400این نتیجه با نتایج مطالعات بهاری و بهاری )

ها دو مقوله مهم در بازاریابی هستند که رابطه آن وفاداری مشتریانو  ریاناعتماد مشتتوان گفت که در تبیین این نتیجه می

وفاداری مشتری، ریچارد . اعتماد باور خریدار به اعتبار و حسن نیت فروشنده است. همیشه مورد بحث و بررسی بوده است

کند: حفظ تعهد عمیق به خرید مجدد یا انتخاب مجدد محصول یا خدمات، به اداری را به این شکل تعریف میاولیور مفهوم وف

تواند باعث تغییر در رفتار های بازاریابی، به صورت بالقوه میطور مستمر در آینده، به رغم اینکه تاثیرات موقعیتی و تلاش

شود دیگر مکاری است. ولی وقتی که وفاداری دررابطه با مشتری مطرح میمشتری شود. وفاداری، اصولاً دوطرفه و مبتنی بر ه

                                                           
1 1 Lee & Turban 

https://parsmodir.com/db/marketing/trust.php
https://parsmodir.com/db/marketing/loyalty.php
https://parsmodir.com/db/marketing/loyalty.php
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المللی نسبتاً جدید است. بنابراین اگر فعالیت تعریف سنتی معتبر نیست. تئوری وفاداری مشتری، در ادبیات مدیریت بین

بندی کرد اعتماد توان جمعیفروشنده باعث اعتبار وی نزد مشتری شود و مشتری حسن نیت فروشنده را باور داشته باشند م

یکی از موضوعاتی که امروزه از دیدگاه مدیران اهمیت بسیار زیادی دارد وفاداری مشتریان است. یک . شودموجب وفاداری می

مشتری وفادار علاوه بر آنکه بارها و بارها جهت خرید محصولات و یا استفاده از خدمات به سازمان مورد علاقه خویش رجوع 

به عنوان یک عامل مضاعف در زمینه تبلیغ محصولات و خدمات سازمان، از طریق توصیه و سفارش به خویشاوندان،  کند،می

دوستان و یا سایر مردم، نقشی حائز اهمیت در ارتقای میزان سودآوری و بهبود تصویر سازمان در ذهن مشتریان بالقوه ایفا 

ترین آن نیروی تو ان گفت، مهمابتی در بخش خدمات، دخیل بوده که مینماید. عوامل و منابع مختلفی در کسب مزیت رقمی

انسانی است، چرا که کارکنان بخش خدمات برای ارائه خدمت با مشتریان خود در تعامل بوده و کیفیت این تعامل است که به 

عالی  کیفیت خدماتخدمات،  امروزه چالش بزرگ .گرددهای مختلف منجر میکسب مزیت رقابتی و ایجاد تمایز میان سازمان

م با های خدماتی نقش نیروی انسانی مخصوصاً کارکنانی که در تماس مستقیاست. در سازمان رضایت مشتریانو جلب 

های تولیدی از اهمیت بیشتری برخوردار است چرا که، مشتریان هستند، برای ارائه خدمت با کیفیت در مقایسه با شرکت

های برتر از سایر کارکنان جهت ارائه خدمات با مشتریان در تعامل بوده و کیفیت این تعامل متمایز کننده سازمان

خرد، کارکنان مستقیماً بر درك مشتری از یک مشتری، خدمات خاصی را می هاست. پژوهشگران نشان دادند که وقتیسازمان

های دیگری ای که یک مشتری ناراضی نه تنها ممکن است برای دریافت خدمت به سازمانگذارند. به گونهکیفیت تعامل اثر می

دیگر، ممکن است در نتیجه یک تعامل با گذارد؛ از سویی مراجعه کند، بلکه تجربه ناخوشایندش را نیز با دیگران به اشتراك می

مطالعات انجام شده . کیفیت میان کارکنان و مشتری، مشتری وفادار شده و تجربه خوشایندش را با دیگران به اشتراك بگذارد

ات شوند. دسته اول از ادبیات مدیریت خدمت اقتباس شده است و مطالعبر روی رابطه اعتماد و وفاداری به سه دسته تقسیم می

ای از وفاداری ها رضایت پیش زمینهباشد. طبق مطالعات آنروی رابطه اعتماد و وفاداری به صورت کلی و در سطح شرکت می

دسته دوم بر سطح فردی تمرکز کرده و حفظ )نگهداری( مشتری را براساس قصد  .گذارداست که بر سودآوری شرکت اثر می

ده اند. این عوامل دارای یک نقص مهم بدلیل وجود تفاوت بین قصد فرد و رفتار او، خرید دوباره مشتری، مورد مطالعه قرار دا

گروه سوم که . ها منطقی نباشدکنند که وفاداری تحت تأثیر اعتماد بوده است، حتی اگر نوع رابطه آناست. دسته دوم ادعا می

های خرید واقعی تمرکز کرده اند. بر مبنای دادهدهند، بر رابطه اعتماد و وفاداری در سطح فردی تعداد کمی را تشکیل می

در نهایت هدف غایی . تکراری )وفاداری( است قصد خریداهمیت بین رضایت و ها حاکی از یک رابطه ضعیف یا بیهای آنیافته

یت سنتی یا آنلاین بودن آن ایجاد یک رابطه طولانی مدت با مشتریان است. مفهوم وکاری صرف نظر از ماه هر نوع کسب

رسد. گرایش به روابط بلندمدت اشاره به گرایش به فروشنده فراتر از آن چیزی است که به نظر می روابط بلندمدت بین مشتری

گرایش خاص و منحصر به فرد است و تنها یک فروشنده خاص دارد نه گرایش عمومی به همه فروشندگان. این نوع گرایش یک 

گیرد. گرایش به روابط بلندمدت صرفا طولانی بودن دوره عمر در صورت وجود یک سری عناصر زیر بنائی و ویژه شکل می

روابط نیست. گرایش به روابط بلندمدت یک باور و خواسته است لذا شاخص بهتری برای سنجش نزدیکی و مطلوبیت روابط 

عنصر کلیدی در برقراری رابطه بلندمدت خریدار فروشنده است. اعتماد زمینه را برای وفاداری مشتری فراهم  است. اعتماد

آورد. وفاداری حاصل از اعتماد یک وفاداری نگرشی است نه یک وفاداری رفتاری. این همان نکته طلایی در بیان اهمیت می

 .یان وفادار نزد سازمان استاعتماد جهت جذب و حفظ مشتریان و تبدیل آنها به مشتر

https://parsmodir.com/db/marketing/service-quality.php
https://parsmodir.com/db/marketing/service-quality.php
https://parsmodir.com/db/marketing/satisfy1.php
https://parsmodir.com/db/marketing/satisfy1.php
https://parsmodir.com/db/marketing/buyintention.php
https://parsmodir.com/db/marketing/buyintention.php
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داری عنیمتاثیر  بندرعباس مسکن در شهر دیخر انیمشتر یتمندیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیک نازیمنتایج نشان داد که 

 ارد.را د رعباسمسکن در شهر بند دیخر انیمشتر یتمندیرضا بینیتوانایی پیش یکیخدمات الکترون تیفیک نازیمو  دارد.

( به نوعی 2001) 12(، لی و توربان1393(، شیخی و همکاران )1389نتایج پژوهش لطیفی و مومن کاشانی ) این نتیجه با

 مطابقت و همخوانی دارد. 

 ایرسانه و تجاری معاملات انجام جهت گسترده بستری به اینترنت توان گفت که امروزهطور کلی در تبیین نتایج فوق میبه

 زندگی مختلف هایارتباطات، عرصه و اطلاعات فناوری کاربرد گسترش است. شده تبدیل هاشرکت بازاریابی جهت انجام قوی

 را جهانی تجارت عرصه اطلاعات، عصر نوین دستاوردهای از عنوان یکی به الکترونیکی تجارت است. داده قرار تأثیر تحت را بشر

 برای کار، و انجام کسب هایشیوه در را آوریشگفت یهامزیت و ساخته دگرگون را بازی قواعد فراوانی کرده، تغییر دستخوش

 در حیاتی ابزاری به الکترونیکی تجارت ( معتقدند2005) 13است. میلار و همکاران نموده ایجاد فروشندگان و کنندگانمصرف

 های سنتیکلش به عقبی به برگشت هیچ رسدمی نظر به کندمی ارائه که هاییفرصت با و شده است تبدیل کار و کسب انجام

 اتخاذ نیز و پیشرفته کشورهای در تجارت الکترونیکی روزافزون و سریع رشد از حاکی ارقام و آمارها ندارد. وجود کار و کسب

 با شمالی آمریکای گزارش فارستر، بر باشد. بنامی توسعه حال در کشورهای در گسترش آن برای لازم راهبردهای و هاسیاست

 اروپای و دلار تریلیون 6/1با  اقیانوسیه -آسیا منطقه و اول در رتبه 2004سال  در دلار تریلیون 5/3 الکترونیکی تجارت حجم

 سایر نقاط و دلار میلیارد 8/81با  لاتین آمریکای داشتند. قرار سوم و دوم هایرتبه در به ترتیب دلار تریلیون 5/1با  غربی

 (. 2018، 14داشتند )کیم و همکاران ارقر بعدی هایرتبه در دلار میلیارد 8/68با  جهان

 امروز، قابتیدنیای ر در دیگر سوی از است، شرکت برتر مالی و عملکرد مشتری وفاداری حفظ برای کلیدی مشتری، رضایت

 هب خدمات کیفیت دست یابند. رقابتی مزیت به آن طریق از توانندمی هاکه سازمان است هاییزمینه از یکی خدمات کیفیت

 نتظاراتا میان مقایسه از که است تعریف شده خدمت یک رجحان و برتری درباره شمول قضاوتی جهان یا نگرش عنوان

را  مفهوم دو ینا اهمیت خوبی به شده انجام بیشتر تحقیقات شود.می ناشی خدمات واقعی عملکرد از ادراك آنان و مشتری

 (. 1385اند )عطافر و شفیعی، داده نشان

 به خدمات ارائه در خدماتی هایسازمان که مدیران هستند عنصری سه ارزش و مشتری رضایت ات،کیفیت خدم اینکه

 (. 2001، 15همکاران و دهند )کاروآنا قرار جدی توجه مورد باید مشتریان خود

 متفاوت زه کالاهاحو از کامل طور به خدمات حوزه در کیفیت گیریو اندازه تعریف بحث که اندشده باعث خدمات هایویژگی

 برای مختلفی ایهو روش کنندمی تعریف« مشتری نیازهای با متناسب»به صورت  را کیفیت معمولاً خدمات زمینه در باشد.

 محققین و دندار وجود خدمات برای کیفیت مشخصی و صریح تعریف خدمات بخش در وجود دارد. خدمات کیفیت گیریاندازه

 ارائه همکارانش و منسوی پاراسورا از خدمات کیفیت از تعریف تریناند. کاملکرده تعریف را کیفیت های مختلفیدیدگاه از

 از مشتری ظاراتانت میان مقایسه از است که آن با معادل نه اما رضایت با مرتبط نگرش از خدمات شکلی کیفیت»است  شده

 (. 1385)عطافر و شفیعی، « آیدمی دست به عملکرد خدمات و خدمات

                                                           
1 2 Lee & Turban 
1 3 Millar et al 
1 4 Kim et al 
1 5 Caruana & et al  



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 769-784، صفحات 1402، بهار 1، شماره 9دوره 

782 

 

 اساس بر نسازما یا  موفقیت شکست امروزه است. امروزی هایسازمان برای و حیاتی مهم مباجث از یکی مشتری رضایت

 شتریانم و مشتری وفاداری باعث افزایش مشتری رضایت شود.می تعیین شرکت محصولات یاخدمات از مشتریانش رضایت

 و کنندمی شویقت سازمان از خرید به را دیگران نمایند،می سازمان خدمات یا محصولات خرید بیشتری صرف هزینه وفادار،

ریدهای خ افزایش موجب مشتری رضایت در ضمن، پرداخت نمایند. سازمان محصولات خرید برای بالاتری حاضرند هزینه

 جانبی تدارند، محصولا کمتری حساسیت قیمت به نسبت راضی مشتریان دهد.می کاهش را مشتریان شکایات و شده مجدد

 (. 1385هستند )عطافر و شفیعی،  وفادارتر و گیرندمی قرار تأثیر ا تحت رقب توسط کمتر و کنندمی خریداری

 تعداد حفظ بستگی دارد. هستند خود مشتریان از درصد چند به نگهداری قادر آنها اینکه پایه بر ها شرکت شکست یا موفقیت

 بزرگی کمک که شودمحسوب می موفقیت یک خود است، رپذی امکان رضایتمندی مشتریان سطح اساس بر که مشتریان زیاد

 سنگین فضای در یک کند.مشتری می واقعی رفتار کیفیت گیریاندازه طریق از و خدمات کالا کیفیت جامع سنجش برای

 و هستند رقابتی خیلی بازارها، بسیاری از که طوری به نماید،می خطرناك محور مشتری شرکت غیر یک وجود رقابتی،

 و دستیابی را در بر داشته باشد نیاز دارد. ایجاد مشتری وفاداری و رضایت که عالی باکیفیت کالا و خدمات تولید به هامانساز

 و طرف یک از مشتریان و رضایتمندی محصول کیفیت بین مستحکم و روشن رابطه یک دلیل وجود به مشتری رضایتمندی به

 (. 2014، 16شود )فسیکوامی محسوب های بازرگانیسازمان برای اصلی هدف یک دارد، وجود طرف دیگر از آوری سود

 رقابت رصهدر ع شرکت موفقیت و آوری سود بر نتیجه در و حفظ مشتریان بر مشتری رضایت شده انجام تحقیقات براساس

 یک نگهداری زینههبرابر  5 جدید مشتری یک جذب هزینه ، مدیریت در کتاب ادوارد و استونر اظهار بنابر است، تأثیرگذار

 به منجر کیفیت بهبود کارگیری ابزار به نشود، توجه مشتریان نیازهای به آغاز همان اگر از اینکه دیگر و است قدیمی مشتری

 (. 1392ادوارد،  و خرد )استونرنمی را هاآن کسی که شد خدماتی خواهد و محصولات تولید

و  ی دارد.دارعنیتاثیر م مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یوفاداربر  یکیخدمات الکترون تیفیکنتایج نشان داد که 

 را دارد. مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یوفادار بینیتوانایی پیش یکیخدمات الکترون تیفیک

 ازارکه در ب تداش د اذعاناشاره شد بای هابه آنتر بر مطالبی که پیش کوتاه در تبیین یافته به دست آمده از تحقیق، با گذری

اتی و... را صنعتی،خدم ـم ازاع هـا و مراکـز مختلـفسـازمان کالاهـا، محصـولات، انـواع به مشتریان وفاداری امروز، رقابتی فرا

به مراکز خرید و  وی دبا حضور مجد کـه مشتری گرفت. از آنجایی که وفاداری نظر در موفقیت اصلی بقا و جوهره عنوانباید به

مات استو این امر در زیادی تحت تاثیر کیفیت خد گیـرد، تـا حـد بسـیارتبلیغات دهان به دهان وی به دیگران صورت میحتی 

ارائه و تامین  شانلیتها که موضوع فعامختلف به ویژه فروشگاه هـا و مراکـزپژوهش حاضر نیز به تایید رسیده است، سازمان

ـه گیری ازآنچه کلهاماهای خود قرار داده و با را در راس برنامه باید کیفیت خدمات است، خدمات کالا و مایحتاج شهروندان

 .وفاداری بیشتر مشتریان خود بیفزایند مشـتری بـدان نیـاز دارد، بـر

 پیشنهادهای کاربردی

ری دار معنیتاثی اسمسکن در شهر بندرعب دیخر انیمشتر یتمندیبر رضا ینترنتیا دیاعتماد به خر نازیمنتایج نشان داد که 

 گردد که:دارد. در این راستا پیشنهاد می

 ریسک و شود. آنان جلب اعتماد طریق این به و شود داده وقت سر و به موقع تحویل وعده مشتریان به گرددمی پیشنهاد-

 که جاری هایلباید کنتر اینترنتی خدمات و کالا دهنده ارائه هایسازمان مدیریت باشند. قابل سرعت به مرتبط، های

                                                           
1 6 Fecikova 
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 اطمینان تا درآیند اجرا هایی بهدستورالعمل تا است بهتر کند. مدیریت را دارد مشتریان وجود پیگیری به پرداختن برای

 دارد. قرار نظارت مورد کرده، درخواست فرد خدمتی که یا کالا که حاصل گردد

ارد. دداری عنیمتاثیر  مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیرمشت یبر وفادار ینترنتیا دیاعتماد به خر نازیمنتایج نشان داد که 

 گردد که:در این راستا پیشنهاد می

  داده شود.خدمات عالی به مشتری خود ارائه 

  یابد. انتشارنظرات و ابراز رضایت مشتریان را 

  لازم است.برای افزایش اعتماد مشتری شفاف 

  گرفته شود.از مشتریان بازخورد 

 شود.شتریان وفادار خود ایجاد یک برنامه برای م 

  داده شود.همیشه مشتریان خود را در الویت قرار 

ی دارمعنی تاثیر سمسکن در شهر بندرعبا دیخر انیمشتر یتمندیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیک نازیمنتایج نشان داد که 

 گردد که:دارد. در این راستا پیشنهاد می

 نمایند. تمرکز خرید آسانی و استفاده سهولت روی گاه، وب بصری نمای ویر تمرکز جای به باید گاهوب طراحان 

 داده نمایش ریانمشت برای مرحله به مرحله و تصویری صورت به کالا خرید سفارش، فرآیند خدمات یا کالا خرید از قبل 

 کنند. خرید ترراحت بتوانند مشتریان تا شود

 به  تاریخ ادند قرار با و کنند روز به مداوم طور به را اطلاعات دبای فروش محصولات به صورت اینترنتی هایشرکت

 دهند. الکند، انتق می استفاده اطلاعات جدیدترین از که مشتری به را اعتماد این صفحات بالای در روزرسانی

 نظر  ای کیفیت خدمات ازفروش محصولات به صورت اینترنتی باید یک بخش ویژه برای بررسی دوره هایشرکت

یزی ررای طرحضعف ب ستانداردهای تعیین شده، از نظرگاه مشتریان و همچنین در مقایسه با رقبا و شناسایی نقاط قوت وا

 های ارتقای کیفیت ایجاد کنند.برنامه

ر ری دارد. دداعنیتاثیر م مسکن در شهر بندرعباس دیخر انیمشتر یبر وفادار یکیخدمات الکترون تیفیکنتایج نشان داد که 

 گردد که:ن راستا پیشنهاد میای

 کسب و  و متفاوت سریع، رویکرد استراتژیکی به سمت موفقیت، در خصوص قوانین و شرایط جدید پاسخگویی خاصیت

ف به نیازهای شفا توضیحات به موقع و دهی سریع، ارائهبایست جهت جلب نظر مشتریان، پاسخشود میکار قلمداد می

سب جهت شکایات پاسخگویی منا سیستم که برای اجرای این امر، تدارك روند قرار گیردمشتریان مورد توجه فروشگاه شه

 . شودترین زمان پیشنهاد میها در کوتاهمشتریان و رسیدگی به آن
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