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 چکیده
 

به همراه داشته است  یکسب و کار تجار طیرا در مح یو گسترش روزافزون آن تحولات شگرف 1۹۹۰در دهه  ینترنتیآغاز تجارت ا

و تطبیق خود با  یکیورود به بازار الکترون یبرا یپر رقابت کنون طمحی در بقا منظور به تا است کرده مجبور را هاروند سازمان نیکه ا

  .دینما یزیر هشده برنام جادیا طیشرا

ارزش مورد  جادیا جهیتوسعه خدمات و عملکرد کسب و کار و در نت یبرا رینظ یب یا لهیبه عنوان وس تواندیم یکیتجارت الکترون 

 .ردیاستفاده قرار گ

ی کیالکترون یو وفادار تیرضا و براعتماد، است کیتجارت الکترون یمولفه ها دو مولفه ی مهم ادراک شده تیو امن تیوب سا تیقابل

 موثرند.

که   ییسازمان ها یبرا یرقابت تیمز کیتواند  یآنها م یدادن اعتماد و وفادار ساز ان،یبا مشتر یکیرو، توسعه روابط الکترون نیاز ا

 قیتحق نیدهد و ا یم لیمطالعه حاضر را تشک یکه موضوع اصل قلمداد شود ند،ینما یخدمات خود را عرضه م نیکه به صورت آنلا

 .گذار هستند ریتأث یکیالکترون یو وفادار تیبر اعتماد، رضا یکه چه عوامل میسؤال پاسخ ده نیکند تا به ا یبه ما کمک م
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 مقدمه 
 

 

به همراه داشته است  یکسب و کار تجار طیرا در مح یو گسترش روزافزون آن تحولات شگرف 1۹۹۰در دهه  ینترنتیتجارت ا آغاز

و تطبیق خود  یکیورود به بازار الکترون یبرا یپر رقابت کنون طمحی در بقا منظور به تا است کرده مجبور را ها¬روند سازمان نیکه ا

 . دینما یزیر هشده برنام جادیا طیبا شرا



 

ارزش مورد  جادیا جهیتوسعه خدمات و عملکرد کسب و کار و در نت یبرا رینظ یب یا لهیبه عنوان وس تواندیم یکیتجارت الکترون  

 (.۹۴: 1۳۹۵،  قت،فاطمهیمه،حقی،فهیصالح، مفاخر ،ی) ترکستانردیاستفاده قرار گ

از قبل با استفاده از تجارت  شتریب ندینما یم یکسب و کارها سع ،یکیتجارت الکترون یجهان یتوسعه  ی ندهیبا رشد فزا امروزه

فروشندگان برخط  انیرقابت م ن،یرا به دست آورند. بنابرا شیخو یبترقا یها تیتعامل برقرار کنند و مز انیبا مشتر یکیالکترون

 یها متیکالاها و خدمات از ق یدر هنگام جست و جو انیمشتر شتریب یمنجر به آگاه تیواقع نیشده و ا دتریلحظه به لحظه شد

 شود. یم نهیبه

 کیانتقال الکترون تال،یجیمطالب د یفور لیکالا و خدمت، تحو کیالکترون یمبادله  لیاز قب یگوناگون یها تیفعال کیالکترون تجارت

 ،یدولت یها دیخر ،یابیمشترک، منبع  یو مهندس یطراح ،یتجار یطرح ها ،کیالکترون یسهام، بارنامه  کیالکترون یوجوه، مبادله 

 .ردیگ یو خدمات پس از فروش را در بر م میمستق یابیبازار

 یوتریکامپ یو شبکه ها نترنتیاز راه ا یتجار اتیعمل یو امکان اجرا کیو به وجود آمدن پول الکترون کیتجارت الکترون شرفتیپ

 کیکه در تجارت الکترون ییشرکت ها ژهیبه و یامروز یو رفتار مصرف کنندگان منجر شده است. شرکت ها طیدر مح راتییبه تغ

 دهند، بشناسند. یرا که در رفتار مصرف کننده رخ م یراتییو تغ طیمح راتییتغ دیکنند، با یم تیفعال

 یها تیمحصول و فعال دیاطلاعات گرفته، تا خر یو جستجو ازین صیاز تشخ دیتمام مراحل خر ،یسنت یها بر خلاف رسانه نترنت،یا

 .ستین ییها یژگیو نیچن یدارا گرید یعموم یرسانه  چیکه ه یدهد در حال یرا پوشش م دیبعد از خر

را در طول چند  ریاز رشد چشم گ یمیکه علا ییوبگاه ها قیاست که به صورت برخط از طر عیبازار وس کیمانند  یکیالکترون تجارت

 شود.  ینشان داده اند، انجام م ریسال اخ

محصولات  ،یصنعت یهستند که بازارها و ساختار ها یکیکالا ها و خدمات در تجارت الکترون یجهان عیکانال توز نیگاه ها مهم تر وب

 دچار تحول نموده اند . یو رفتار مصرف کننده را به طور اساس انیمشتر یبازارها، ارزش ها یو خدمات، بخش بند

 یمشتر دیخر میتصم یبالا نه تنها رو تیفیوبگاه با ک کیکند.  یم فایا یمشتر یمهم در جذب و نگه دار یوبگاه نقش کی یطراح

به صورت برخط صورت  دیخر ایموضوع است که آ نیا نییتع یمصرف کنندگان برا لیدلا نیاز مهم تر یکیگذارد بلکه  یم ریتاث

 نه.  ای ردیگ

 ، مهسا (. یمی، ابراه1۳۹۹شود ) یها و کاهش سود م نهیهز شیبه سمت رقبا، افزا انیمشتر لیوبگاه منجر به تما فیضع تیفیک

از  یراض انیموارد مشتر شتریباشد. در ب یم یخدمات اطلاعات یارائه  یجنبه ها نیاز مهم تر یکیبرخط  طیدر مح یمشتر اعتماد

به عنوان شاخص عملکرد گذشته، حال و  یگردند.  اعتماد مشتر یمتعهد و وفادار مانده و دوباره برم یخدمات شرکت به نشان تجار

 وجود دارد. یمشتر یمثبت آن بر وفادار ریبر تاث یمبن یفراوان دشرکت مطرح بوده و شواه ندهیآ

شود و کاربر  یم ریکاربرد تعب تیبرخط به قابل طیموثراست، از جمله سهولت استفاده که در مح یدر اعتماد مشتر یمتعدد عوامل

با استفاده  کیکه به طور نزد باشد،یم یعامل موثر بعد یاطلاعات تیفی. کابدیتلاش به هدف خود دست  نیانتظار دارد بدون کم تر

 شبکه در ارتباط است.  یایمزااعتماد کاربر و  ستم،یاز س

هنگام تعامل با وب و وب  انیمشتر یبه درخواست ها عیصفحات و واکنش سر یزمان واکنش است که سرعت بارگذار گر،ید عامل

در اعتماد  گریشود عامل د یم یاز شرکت و اهداف آن طراح یمناسب ریکه به منظور نشان دادن تصو ،یبصر یباشد. نما یگاه م

 یاست در اعتماد مشتر یکیدر تجارت الکترون داریدر روابط فروشنده خر یمهم اریبس املکه عو نانیو اطم ییاست. پاسخگو انیمشتر

 موثراست.

 یو به راحت یانتقال نهیهز نیبا کمتر یمشتر نترنت،یدر ا رایدشوار است، ز اریبس یکیتجارت الکترون انیدر مشتر داریپا یوفادار جادیا 

 کند.  دیبازد گرید یتیخارج شود و از وب سا تیوب سا کیتواند از  یم کیکل کیو تنها با 



 

 انشانیبه مشتر یشتریب یایدارند و مشوق ها و مزا یوفادار یبرنامه ها یریبه کارگ یبرا یشتریب اقیاشت نیآنلا یرو، شرکت ها نیا از

 یکیدر تجارت الکترون یوفادار تیکنند. اهم جادیا یدر و یمراجعات بعد یمثبت برا یاحساس د،یخر انیکنند تا در پا یارائه م

حوزه  نیرا در ا انیمشتر یموثر بر وفادار یتلاش کنند عوامل اصل ریاخ یدر سال ها زین یابیمحققان بازار زا یسبب شده است تعداد

 کنند.  ییشناسا

همچون  ،یکیالکترون یکسب و کارها یوجود دارد و الزامات خاص فضا یبه وفادار یسنت یمطالعات، هنوز نگاه نیحال، در ا نیا با

 ( .۸۰:  1۳۹۰زاده و همکاران،  یدیشود)حم یگرفته م دهیناد انیدر مشتر ینمودن وفادار داریلزوم پا

حفظ کنند و معمولا از عرضه کننده  کیبه آن مقدار رابطه شان را با  خواهندیها م یاست که مشتر یحد ،یوفادار گرید یسو از

 یاست، وفادار شتریب نیریعرضه کننده نسبت به سا نیشان از ا یافتیچقدر معتقدند که ارزش در انیشود که مشتر یم یناش نیا

آنها را برطرف  یازهایتواند ن یوجه ممکن م نیاحساس کنند که شرکت مورد نظر به بهتر ایقو انیافتد که مشتر یاتفاق م یزمان

از سازمان مذکور اقدام کند  دیخارج شده و منحصر به خر انیاز مجموعه ملاحظات مشتر بیرق یکه شرکت ها یکند، به طور

 (. 1۴۸: 1۳۹۶دوست و همکاران،  فهی)وظ

 یائه شده از سوامروز خدمات ار یرقابت یایبرخوردار است، در دن یشتریب تیاز اهم یخدمات عیبه خصوص در صنا یوفادار مفهوم

در  عیکاملا بد یرا با ارائه خدمت یتوان مشتر یم یبه سخت گریشوند و د یتر م هیشب گریکدیروز به روز به  بیرق یشرکت ها

 هیرو، سرما نیگردند. از ا یشده و به بازار عرضه م دیرقبا تقل یخدمات به سرعت از سو نیتر رانهنوآو رایبلندمدت شگفت زده کرد، ز

توان خصوصأ  یاست. اما چگونه م یخدمات یشرکت ها یاثربخش و سودمند برا یگذار هیسرما کی یمشتر یدر حوزه وفادار یگذار

 (.1۳۹۷ ران،و همکا یتیوفادار داشت )رضا انیمشتر ر،ینظ یخدمات عیدر صنا

پور  انیدیخود براورده ساخت )حم انیشناخت و درک مشتر یبرا یمدون کردیملزم به داشتن رو یرقابت طیبقا در مح یبرا نیبنابرا 

 (.1۳۹۴و همکاران، 

فاصله دارند  و  گریکدیبا  کیکل کیتنها  بیرق یبنگاه ها ک،یتجارت الکترون یایاست که در دن نیتوان گفت ا یآنچه م تینها در

آن  یساز نهیو به دنبال نهاد دهیآموزش د نیآنلا یخود را در بازارها انیدر مشتر یوفادار جادیا یمهم است که سازمان ها چگونگ

 .ندیفراهم نما یخود را در دفعات بعد تیمقدمات بازگشت مراجعه کنندگان به وب سا لهیوس نیبددر سازمان خود باشند تا 

و اعتماد  تیرضا ،یوفادار یرو کیتجارت الکترون یها یژگیو ریتاث یچگونگ انیرفتار مشتر یاست تا با مطالعه  یضرور نیبنابرا 

 شود. ین بررسآنا

که   ییسازمان ها یبرا یرقابت تیمز کیتواند  یآنها م یدادن اعتماد و وفادار ساز ان،یبا مشتر یکیرو، توسعه روابط الکترون نیا از

 قیتحق نیدهد و ا یم لیمطالعه حاضر را تشک یقلمداد شود که موضوع اصل ند،ینما یخدمات خود را عرضه م نیکه به صورت آنلا

 گذار هستند؟ ریتأث یکیالکترون یو وفادار تیبر اعتماد، رضا یکه چه عوامل میسؤال پاسخ ده نیکند تا به ا یبه ما کمک م

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 ادبیات نظری
 
 

 

 

 کیتجارت الکترون •

 

است، تجارت  نترنتیا ژهیبه و یوتریکامپ یارتباط یبا استفاده از شبکه ها یتجار یها تیفعال هیانجام کل کیتجارت الکترون 

 تجارت بدون کاغذ است. ینوع ک،یالکترون

 یحمل و نقل کالاها، با زحمت کمتر و مبادلات بانک یو فروش و اطلاعات لازم برا دیتبادل اطلاعات، خر کیتجارت الکترون لهیبه وس 

 گریکدیرا نخواهند داشت و ارتباط آن ها با  یفعل یها تیمحدود گر،یکدیارتباط با  یتر انجام خواهد شد. شرکت ها برا شیبا شتاب ب

 . ردیپذ یصورت م رت عیساده تر و سر

 یعموم ینام کیتجارت الکترون گر،یباشد. به عبارت د یبا هر مشتر کیبه  کیتواند به صورت  یم زین انیفروشندگان با مشتر ارتباط

 یاعتبار تیوضع یتبادلات، بررس تیریاطلاعات، مد یمانند: جستجو یاست که خدمات یها ستمیاز نرم افزارها و س یگستره ا یبرا

برده زاده و  ی)محمدرندیگ یبه عهده م نترنتیحساب ها را در ا تیریو مد یریبرخط، گزارش گ صورتاعتبار، پرداخت به  یاعطا

 (. ۹1: 1۳۹۶پور،  لیاسماع

 

 انیمشتر یوفادار •

 

 ایخدمت، برند،  کی دیآن، خر یکند و خروج یمتقاعد به رجوع مداوم به سازمان مرا  یروشن است که مشتر تیذهن کی یوفادار 

 محصول خاص است.

روستا،  ژه،یکند )قره چه، من یعمل م یو نگرش یبه عنوان ابعاد رفتار انیمشتر یو رفتارها تین میبه منظور ترس یمشتر یوفادار 

 (.1: 1۳۹۵مسعود،  ،یدانیجاو ار،یشهر ،یزیاحمد، عز

 

 کیالکترون یوفادار •

  

 یم فیخدمت خاص تعر ایارائه دهنده کالا  کیبه  یمشتر کیاز جانب  داریپا یاحساس تعلق روانشناس کی یکیالکترون یوفادار

 شود. 



 

 طینمود اما در مح جادیو فروشنده ا داریخر نیتوسعه روابط دوجانبه ب قیبتوان از طر دیرا شا یوفادار ،یسنت یفروشگاه ها در

 ( ۹۶: 1۳۹۵و همکاران،  یتر است )ترکستان دهیچیپ یو اجتماع یکیزیفاصله ف لیروابطبه دلا نگونهیا جادیا ینترنتیا

، چرا که (1۳۹۰ ،یو اعتماد نیقلمداد کرد )تاج زاده نم یکیمحیط الکترون انیمشتر یبرا یاصطلاح پادشاه را بتوان واژه مناسب دیشا

در  ،یو مال یزمان یها نهیهز جادیتوانند بدون ا یم یبه راحت ت،یوب سا کیاز  یقبل یدهایاز خر تیکسب رضا رغمیعل انیمشتر

 . ندیادراک نما یرا نسبت به عرضه کننده قبل یکم یاحساس وفادار جهیرجوع و در نت یگرید تیاخود به وب س یآت یدهایخر

 شیموضوع افزا نیا گریشده است. در بعد د دیخر یسنت طیبا مح سهیبعد تقاضا در مقا یقدرت چانه زن شیروند باعث افزا نیا

در  شیافزا نیو همچن انیمشتر یاز سو ییدرآمدزا یها انیشدن جر ینیب شیتواند سبب قابل پ یم ینام تجار کیبه  یوفادار

 آمدها در طول زمان شود.

و تعداد  تیوب سا کی دیبازد یمدت زمان صرف شده برا د،یمختلف از جمله تعداد خر یاز رفتارها یتابع  یمشتر یقیحق یوفادار

 کیو سطح احساس نسبت به  یتعهد احساس ح،یمختلف از جمله سطح ترج ینگرش ها گر،ید یو از سو تیوب سا کیاز  دهایبازد

 (.2۰1۰ م،یشود)ک یقلمداد م ینام تجار کی یبرا یکلام غاتیبه انجام تبل لیتما ایو  ینام تجار

 

 کیالکتروناعتماد  •

است  کیتجارت الکترون لیاز قب ییها یفن آور رشیپذ تیکننده موفق نییعنصر مهم و مؤثر بر رفتار مصرف کننده و تع کیاعتماد  

 (. ۹۶: 1۳۹۵و همکاران،  ی)ترکستان

 قاتیدر تحق که یاست به طور افتهی یگسترده ا تیمقبول ک،یتجارت الکترون تیموفق ینایریبه عنوان ز یاعتماد مشتر مساله

 گردد.  یم یمعرف کیاز موانع عمده عدم توسعه تجارت الکترون یکیبه عنوان  یاعتماد یگوناگون، ب

 دیاقدام به خر لیکه در آن فرد به دل یذهن یرا به حالت یو مفهوم اعتماد، اعتماد مجاز یجامع و مانع از معن فیتعر کیوجود نبود  با

 ( ۹۸: 1۳۹۰ ،یجمال آباد بایو شک ینقو دیمعنا کرده اند)س رد،یگ یقرار م ریپذ بیدر حالت آس ،یکیو فروش به صورت الکترون

 میحر یدیتهد چیامن است و ه ینترنتیفرد معتقد است که استفاده از رزرو ا کیتا چه حد  نکهیپژوهش، اعتماد به عنوان ا نیا در

 شده است.  فیکند تعر یاو را با خطر مواجه نم یخصوص

آنها باور دارند که  ایآ نکهیو برداشت مصرف کنندگان به ا یخصوص میو حفظ حر تیعصر امن یپژوهش تمرکز بر رو نیدر ا نیبنابرا

 ماند، است.  یآنان محفوظ م یخصوص میامن است و حر ینترنتیرزرو ا

 میشود. در واقع حر یم لیرور زمان تکمشود و به م یشروع م یبا مسائل محرمانگ ،یکیو درک شرکت ها از اعتماد الکترون مشاهده

 شود.  یهر فرد در تجارت در نظر گرفته م یاست که به عنوان حق برا یواژه ا

 میو حر یارتباطات شخص میحر ،یرفتار شخص میابعاد مختلف است مثل حر یکه دارا ،یهر فرد اشاره دارد به اطلاعات شخص میحر

بدون اجازه اطلاعات و  یجمع آور ،یافراد معمولا به صورت افشاساز میتهاجم به حر ینترنتیمبادلات ا طهیدر ح یشخص یداده ها

 (. 2۰1۰.) کارلسون و اوکاس، ردیگ یصورت م ینترنتیا یفروشنده ها ریفروش آن به سا

 شود.  کیتواند موجب توسعه و رشد تجارت الکترون یاست که م ییفاکتورها نیگذارتر ریاز تأث یکیواقع وجود اعتماد  در

 

 کیالکترون تیرضا •

 

 یاز عوامل ریپذ ریکه تأث باشدیم دینسبت به رقبا هنگام خر یکیبنگاه الکترون کیخدمات  ایکالا  حیترج یبه معنا یکیالکترون تیرضا 

 تیرضا زانیم انگریبوده و ب دیخر تیو امن دیخر یراحت ت،یسا اتیمحتو ایاطلاعات  ت،یسا یاز طراح یمشتر تیرضا زانیهمچون م

مطالب وب  تیفیخدمات، ک ایکالا  یخدمات، خدمات پس از فروش برا ایو ارسال سفارشات کالا  افتیدر یابر یبانیاز پشت یمشتر

 باشدیم یو حفظ اسرار شخص یمال تیامن ت،یسهولت استفاده از وب سا ت،یاعتماد به وب سا تیقابل ت،یسرعت وب سا ت،یسا



 

و ارزش درک شده از عوامل مؤثر در جلب  تیدرک شده از خدمات وب سا تیفیک ت،یل وب سااز جمله تعام ییشاخص ها نیهمچن

و  یسازیسفارش ،یبه اطلاعات، چهار چوب ارتباط یدسترس زانیهمچون م یبه موارد گرید ی. و در جاباشندیم یمشتر تیرضا

 (۹۸-۹۷: 1۳۹۰ ،یشکبیا جمال آباد ینقو دی)سشودیاطلاعات و مبادلات اشاره م یساز کپارچهی

 یدر رابطه با آنچه مورد انتظار است، م جهیهمراه عملکرد ادراک شده محصولات )با نت یفرد از لذت با دلسرد کیاحساس  تیرضا

و  یراض یاست، اگر عملکرد منطبق بر انتظارات باشد، مشتر یناراض یکه عملکرد و انتظارات متفاوت باشند، مشتر یباشد؛ در صورت

 و خرسند هستند . یراض اریبس انیاز انتظارات باشد مشتر شیاگر عملکرد ب شود، یخرسند م

دهان به دهان مثبت و  غاتیاز تکرار فروش ها، تبل یکننده قابل توجه نییشود که تع یتصور م یبه طور کل زین یمشتر تیرضا 

 (. 1۳۹۵محمود ،  ،یبن ی. نادردیسع ،یفر، زهره. سعیدا اردکان نیاست )فرز یمشتر یوفادار

هستند که باعث  یعوامل نیو سهولت استفاده از آن مهم تر تیاز پژوهشگران خاطرنشان ساخته اند که طرح مناسب سا گرید یبرخ

 را به دنبال خواهند داشت.  تیمجدد از سا یدهایشده و بازد یمشتر تیرضا

 

 ادراک شده تیامن •

 

 تیامن فیاز تعار یبیاست، جوهره ترک افتهیتوسعه  نجایکه در ا یفیمتنوع است تعر یقاتیادراک شده در مطالعات تحق تیامن فیتعار

فروشنده امن  تیباور دارد که انجام معاملات در وب سا نیآنلا داریکه خر یکند: درجه ا یمطالعات رامنعکس م نیادراک شده در ا

 (2۰11ران، و همکا میباشد )ک یم داریاعتماد خر انتظاراتکه منطبق با  یاست، طور

 :رندیمد نظر قرار گ دیبا ریمناسب موارد ز تیامن کیبه  دنیرس یراستا در

 داشته باشند. یشده دسترس تیهو نییتع یفقط، دستگاه و پردازش ها دی: به اطلاعات محرمانه افراد بایمحرمانگ

 خود را اثبات کنند. تیهو دیبا رندهی: فرستنده و گتیهو احراز

 شود. یآن تراکنش خاص بررس یبرا یو یمجوز دسترس دیدرخواست کاربر، با افتیمجوز: هنگام در یبررس

 داده شوند. رییتغ دینبا ،یو دسترس تی: اطلاعات بدون احراز هویکپارچگی

 نتواند آن را انکار کند. رندهیگ ایفرد انجام دهنده  س،یارسال اطلاعات با سرو افت،یانکار: هنگام در عدم

 (.2۰1۰ ،یو زمان ییشدگان در دسترس باشند )ترا تیاحراز هو یاطلاعات برا ازیدر هنگام ن یدسترس تیقابل

 

 تیوب سا یها تیقابل •

 

ارائه  نیباشد. بنابرا یارتباط م ینقطه برقرار نیاز کسب و کارها اول یاریبس یبرا تیوب سا نترنت،یبا رشد روزافزون کاربران ا همراه

 باشد.  یم یخدمات یها تیمؤسسات مختلف از جمله وب سا یموضوعات برا نیاز مهم تر یکی تیخدمات در وب سا

 گریکند. از طرف د یم یباز یکاوش و جستجو گر یبرا زشیکاربر و بالا بردن انگ یدر زمان ماندگار ینقش مهم تیوب سا تیجذاب

 بقا است. یشرط ضرور کی ت،یوب سا یطراح تیفیک

 تیاز جذاب یبه سؤالات کاربران جواب ندهد و به طور کل ایناخوانا بوده و  تیمشکل باشد، وب سا تیز وب ساکه استفاده ا یدر صورت 

 (. 1۳۹2مرجان ،  ،یمحسن و بغداد ،یکنند )نظر یرا ترک م تیبرخوردار نباشد، کاربران وب سا یکاف

 

 ،یتمندیاعتماد و رضا تیرا از لحاظ محتوى، سهولت استفاده، عملکرد، قابل یتیکنندگان به طور مداوم و مستمر وب سا دیبازد اگر

 (.1۳۸۸ملیحه  ان،یرمضان یقبصر ،یعل ان،یشعبان، شا ،یباشد)اله یمحور م یمشتر یتیوب سا نیکنند، چن یابیارز یعال

 



 

 قیتحق نهیشیپ
 

 یداخل های قیتحق نهیشیپ

: یمطالعه مورد ینترنتیا یفروشگاه ها انیمشتر یبر وفادار کیتجارت الکترون ریبا عنوان تاث ی، پژوهش(1۳۹۷زاد) یو احمد ی.صالح1

 انجام دادند. انیرانیا ینترنتیبازار ا ینترنتیفروشگاه ا

 نیو تضم یساز یشخص ،ییپاسخگو ت،یسا ینوع طراح ت،یو ابعاد آن استفاده آسان از سا کیپژوهش نشان داد تجارت الکترون جینتا

 یشخص ،ییو سپس پاسخگو تیرا استفاده آسان از سا ریتاث نیشتریب دهدینشان م جینتا نیدارد. هچن ریتاث انیمشتر یلا( بر وفادارکا

 دارد. یمشتر یبر وفادار تیسا یرا نوع طراح ریتاث نیکمتر زیو ن یبعد یها هکالا در رد نیو تضم یساز

در شرکت  انیمشتر یو وفادار تیبر رضا کیو تجارت الکترون یابیبازار ریتاث یبررس "با عنوان  ی، پژوهش(1۳۹۶و کلهر ) یی.بابا2

 انجام دادند.  " مهیب یها

باشد ،  یم یرقابت تیو کسب وحفظ مز یسودآور شیدر جهت افزا نیآنلا یهدف عمده شرکت ها یمشتر تیو رضا یوفادار جادیا

 یرقابت تیو کسب و حفظ مز یسودآور شیدر جهت افزا نیآنلا یهدف عمده شرکت ها یمشتر تیو رضا یوفادار جادیا جهیدر نت

داشته باشند. شرکت ها  یدر شبکه گسترده جهان یوفادار یندهایشایاز پ یدرک کامل دیامهم، بنگاه ها ب نیانجام ا یباشد . برا یم

خود را به  نیآنلا یابیبازار یداشته باشند تا تلاش ها نیآنلا طیدر محد یو وفادار تیرضا نیاز ارتباطات ب یدارند که درک بهتر ازین

 دهند.  صیتخص یو وفادار تیرضا یبرنامه ها

 یمطالعه ا یکیتجارت الکترون انیمشتر داریپا یمدل وفادار نییو تب یبا عنوان طراح ی، پژوهش(1۳۹۰زاده و همکاران ) یدی.حم۳

پرداخت،  تیشامل: اعتماد، امن یآن است که همه عوامل مورد بررس انگریها ب افتهیانجام دادند.  "یخرده فروش یها تیدر وب سا

 یارتباط معنادار د،یبودن خر یو تعامل تیوب سا یاعتبار نام تجار د،یبودن، سهولت خر یسفارش ،یرمشت تیارزش ادارک شده، رضا

 یانجیم ریو اعتماد، در مدل، نقش متغ یمشتر تیرضا ن،یدارند. همچن یکیالکترون یها یدر خرده فروش انیمشتر داریپا یبا وفادار

 کنند. یم فایرا ا

 یبا استفاده از مدل رانیملت و ا ی مهیرا در ب یکیدر تجارت الکترون انیمشتر تیوبگاه بر رضا ریتاث 1۳۸۶.تقوا و همکارانش در سال ۴

قرار داده اند. علاوه بر  یابیرا مورد سنجش و ارز انیمشتر تیابعاد بر رضا نیا رتأثی و گاهوب تیفیمشتمل بر شش بعد مربوط به ک

کرده اند. سپس از  یبررس زیمدل را ن نیبه ا  نانیاعتماد به روش پرداخت و ا طم ،یکیسهولت خدمات الکترون ابعادشش بعد،  نیا

ها انجام شده است )تقوا و همکاران،  هیآزمون فرض افتهیمعادلات ساختار  یابیو با استفاده از مدل  یکم قیبرخط، تحق شیمایپ قیطر

 انیبر اعتماد مشتر یمثبت معنادار ریتوانند تاث یوب گاه ها م تیفیاز ابعاد ک یبرخ تمشخص شده اس قیتحق نی(.  در ا1۳۸۶

 داشته باشند.

 یکه  جامعه آمار یمشتر و اعتماد تیرضا ،یبر وفادار کیتجارت الکترون ریتاث  یبا عنوان بررس یدر پژوهش 1۳۹۹ یمی.مهسا ابراه۵

ذکرشده  جینفر محاسبه شده بود، به نتا ۳۸۴بوده اند و تعداد نمونه با استفاده از فرمول کوکران  ینترنتیا یفروشگاه ها انیآن ، مشتر

 یمیرابطه مستق نیدارد و همچن کیالکترون یبر وفادار یمثبت و معنادار ریتاث کینشان داد که  تجارت الکترون جیا. نت افتیدست 

ها نشان داد  افتهی لیمستقل( وجود دارد. ادامه تحل ری)متغ انیمشتر کیالکترون یوابسته( و وفادار ری)متغ کیتجارت الکترون انیم

معناست  نیبه ا ونیمثبت بودن عدد رگرس نیدارد. همچن زین کیالکترون تیبر رضا یمعنادار ومثبت  ریبا تاث کیکه تجارت الکترون

تجارت  نیمستقل( وجود دارد. همچن ری)متغ کیالکترون تیوابسته( و رضا ری)متغ کیتجارت الکترون انیم یمیطه مستقکه راب

 یمیمعناست که رابطه مستق نیبه ا ونین مثبت بودن عدد رگرسیدارد. همچن کیبر اعتماد الکترون یمثبت و معنادار ریتاث  کیالکترون

 مستقل( وجود دارد. ری)متغ کیوابسته( اعتماد الکترون ری)متغ کیتجارت الکترون انیم



 

که جامعه  یمحصولات گردشگر نیآنلا دیو خر کیو اعتماد الکترون تیرضا ریبا عنوان تاث ی، در پژوهش1۳۹۵و همکاران  ی. ترکستان۶

 . افتندیدست  ریز جیبوده است ، به نتا یاز دفاتر معتبر خدمات مسافرت یکی تیوب سا انیآن مشتر یآمار

دارد  ریتأث تیبر رضا نهیهز نیدارد، همچن ریتأث تیدرک شده بر اعتماد و رضا تیو امن تیوب سا تیدهد که قابل ینشان م جینتا 

 نمود. دییرا تأ یبر وفادار تیاعتماد و رضا ریتأث ج،ینتا نیرد شد، هم چن هیفرض نینداشت و ا یبر اعتماد اثر نهیاما هز

بانک تجارت که  یکیدر استفاده از خدمات الکترون انیمشتر یبا عنوان عوامل موثر بر وفادار ی، در پژوهش1۳۹۸ یمیرح ی.مهد۷

داده ها  لیحاصل از تحل جیبانک تجارت سر و کار داشتند. نتا ینترنتیا یاست که با بانکدار ینیآنلا انیآن شامل مشتر یجامعه آمار

و  نیآنلا یموسسات و بنگاه ها یبلندمدت برا یو سودآور یاز حفظ مشتر ییبالا زانیمموجب  کیالکترون ینشان داد که وفادار

 یبرا یمهم یامدهایمطالعه پ نیا ک،یالکترون یوفادار تیاهم نیشود. با توجه به ا یم دیجد انیجذب مشتر نهیکاهش هز نیبنابرا

 تیاثر رضا یبررس قیکننده دارد. از طر نییبه عنوان عوامل تع یکیالکترون تمادو اع تیاز جمله رضا کیالکترون یتوسعه وفادار ندیفرآ

 یوفادار یمثبت رو یریزمان با هم تأث کیشده بود که هر دو ساختار در  افتی نیا ک،یالکترون یبر وفادار یکیو اعتماد الکترون

 تیو رضا ،یساختار رابطه ا کیبعنوان  ک،یالکترون دکند که اعتما یم دیما را تأئ یمفروضات اصل جینتا نیدارند. ا کیالکترون

 تیرضا ینسب تیاهم ن،یدارد. علاوه بر ا کیالکترون یبر وفادار یمثبت میرابطه مستق کیساختار معامله خاص،  کیبعنوان  کیالکترون

بر  کیو اعتماد الکترون تیرضا همزمانو  یما از اثرات فرد یها هیبرابر بود و فرض باًیتقر کیالکترون یبر وفادار کیو اعتماد الکترون

 شد. دیتأئ کیالکترون یوفادار
 

  یخارج های قیتحق نهیشیپ 

 

 نیرا به ا جهیرا مورد مطالعه قرار دادند و نت یکیدر کسب و کار الکترون یبر وفادار تیرضا ریتأث( 2۰۰۸) نوانسانی.اندرسون و اسر1

 یمرتبط با مشتر یرهایتوسط متغ ریدو متغ نیا نیدارد اما رابطه ب ریتأث یکیالکترون یبر وفادار تیداشتند که رضا انیصورت ب

 شود. یم لی( تعدتیوب سا تیفیکسب و کار ) مانند ک زی( و نتیاز وب سا یشترم ی)مانند احساس کل

 

 

 قیقرار دادند آنها در تحق لیرا مورد تحل یگردشگر یها تیدر وب سا تیفیبودند که ابعاد مختلف ک یمحققان( 2۰۰۷) ی.هو و ل2

رنگ، ظاهر، کارکرد  ت،یاعتبار، امن ،یدسترس تیتوان از قابل یابعاد م نیپرداختند از جمله ا تیفیک عیبر ابعاد وس یخود ابتدا به مرور

 است. یمتنوع و چند بعد اریبس یمفهوم تیفیک دهدینام برد که نشان م یو طراح تیهدا ،یباطخدمات ارت ،ییگرا

 کرد: انیب رزی صورترا به کیالکترون تیرضا یکنندهنیی، عوامل تع 2۰۰۰در سال  یزمانسکیو س سی.ها۳

 باشد. یم سهیدر مقا یو راحت یدسترس یجستجو، راحت یاز راحت یکه تابع دیخر یراحت•

 باشد. یبا شرکت م انیارتباط مشتر یوبگاه که تنها راه برا یطراح•

 یرو، مشتر نینسبت به فروشنده دارد، از ا یاعتماد مشتر یریدر شکل گ یوبگاه ، نقش مهم تیاز امن نانیکه اطم یمال تیامن•

 خود به وبگاه خواهد داشت. یقرار دادن اطلاعات شخص اریبه در اخت یشتریب لیتما

اطلاعات کالا و  تیفیخدمات است که در صورت بالا بودن ک ایاطلاعات مربوط به محصول  یعوامل مربوط به محصول شامل تمام•

 .ردیگ یو فروشنده شکل م داریخر نیبلندمدت ب یشده توسط فروشنده، رابطه هیخدمت ارا

از طرف فروشنده  نیو ارسال سفارش ها )تضم افتیدر یبرا یبانیعوامل پشت 2۰۰1و توربن در سال  یتوسط تول گرید یقی.در تحق۴

(، بها، یزمان یها تی)حذف محدود یبودن(، خدمات به مشتر وبیدرست کالا و امکان برگرداندن کالا در صورت مع لیتحو یبرا

 .موثر دانسته اند کیالکترون تی( را در رضایحفظ اسرار شخص ،ی)مال تیمطالب، سهولت استفاده( و امن تیفیسرعت، کوبگاه )



 

عوامل موثر  قیتحق نیکرد. در ا یدانشجو بررس 1۷۴ نیو در ب دوسترنیرا در دانشگاه م یکیالکترون تیرضا 2۰۰2در سال  لزی.م۵

 شده است: نییتع ریبه صورت ز کیالکترون تیبر رضا

 وبگاه تیو امن یدسترس ای ییکارا زانیم ،یتعامل با وبگاه، شامل طراح•

 ،یمشتر یهاها و پاسخ به خواسته دیسفارش ها و خر یابیاجازه وبگاه به رد زانمی شامل گاهدرک شده از خدمات وب تیفیک•

 دیخر یبرا زهیاعتماد به وبگاه و انگ تیقابل

 .و ارزش معاملات  دیخر راحتی گاه،با وب ییشامل مدت زمان آشنا یمشتر یارزش درک شده وبگاه برا•

 

 

 مدل مفهومی 
 است که به صورت خلاصه در  یآن مطالب ینظر انیدهد که بن یحاضر را نشان م قیتحق یمفهوم یالگو زیرشکل 

و نشان دهنده ارتباط بین مولفه های تجارت الکترونیک و اعتماد،رضایت،وفاداری الکترونیک می  مطرح شد ینظر یقسمت مبان

 .باشد 

مثبت آن بر  ریبر تاث یمبن یشرکت مطرح بوده و شواهد فراوان ندهیبه عنوان شاخص عملکرد گذشته، حال و آ یاعتماد مشتر

 وجود دارد. یمشتر یوفادار

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 2011مدل برگرفته از کیم و همکاران 

  یریگ جهینت
 

 یم تیکه در بخش خدمات فعال ییسازمان ها یبرا یدیکل یمسئله راهبرد کیوفادار به عنوان  انیداشتن مشتر یامروزه رقابت برا

سازمان ها  رانیتوسط محققان کارشناسان و مد ییگرا یجهت گسترش فرهنگ مشتر یکنند شناخته شده است و تلاش فراوان

 یو بهبود سودآور تیبه موفق یابیشاخص دست نیبه باور همگان مهمتر یکه وفادار تاس نیامر نشان دهنده ا نیا ردیگ یصورت م

  . دیآ یبه شمار م

را که در رفتار  یراتییو تغ طیمح راتییتغ دیکنند، با یم تیفعال کیکه در تجارت الکترون ییشرکت ها ژهیبه و یامروز یشرکت ها

 .دهند، بشناسند یمصرف کننده رخ م

قابلیت وب 
 سایت

امنیت 
 ادراک

 رضایت
 الکترونیک

 اعتماد
 الکترونیک

وفاداری 
 الکترونیک



 

 یها تیمحصول و فعال دیاطلاعات گرفته، تا خر یو جستجو ازین صیاز تشخ دیتمام مراحل خر ،یسنت یها بر خلاف رسانه نترنت،یا

 .ستین ییها یژگیو نیچن یدارا گرید یعموم یرسانه  چیکه ه یدهد در حال یرا پوشش م دیبعد از خر

را در طول چند  ریاز رشد چشم گ یمیکه علا ییوبگاه ها قیاست که به صورت برخط از طر عیبازار وس کیمانند  یکیالکترون تجارت

 شود. ینشان داده اند، انجام م ریسال اخ

 انیدیخود براورده ساخت )حم انیشناخت و درک مشتر یبرا یمدون کردیملزم به داشتن رو یرقابت طیمح نیبقا در ا یبرا نیبنابرا 

 .(1۳۹۴پور و همکاران، 

فاصله دارند  و  گریکدیبا  کیکل کیتنها  بیرق یبنگاه ها ک،یتجارت الکترون یایاست که در دن نیتوان گفت ا یآنچه م تینها در

آن  یساز نهیو به دنبال نهاد دهیآموزش د نیآنلا یخود را در بازارها انیدر مشتر یوفادار جادیا یمهم است که سازمان ها چگونگ

 .ندیفراهم نما یفعات بعدخود را در د تیمقدمات بازگشت مراجعه کنندگان به وب سا لهیوس نیبددر سازمان خود باشند تا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منابع

 
 

 
سازمان و  یبهبود و بازساز یمل شی،همایو اعتماد مشتر تیرضا ،یبر وفادار کیتجارت الکترون ریتاث ی،بررس1۳۹۹مهسا، ،یمیابراه .1

 کسب و کار،تهران

 

 نیآنلا دیو خر کیالکترون یو اعتماد بر وفادار تیرضا ری(، تأث1۳۹۵فاطمه، ) قت،یحق مه،یفه ،یمحمد صالح، مفاخر ،یترکستان .2

 .1۰۹-۹۳، صفحات ۳۴شماره  ازدهم،یسال  ،یگردشگر تیریفصلنامه مطالعات مد ،یمحصولات گردشگر

 

تجارت  انیمشتر داریپا یمدل وفادار نییو تب ی(، طراح1۳۹۰محمدجواد، ) ،یجینائ ،یعباسعل ،یمیزاده، محمدرضا، حاج کر یدیحم .۳

 .2، شماره 1دوره  ن،ینو یابیبازار قاتیتحق یپژوهش -یمجله علم ،یخرده فروش یتهایسا وبدر  یمطالعه ا :یکیالکترون

 



 

 نیچهارم ان،یمشتر یکارکنان بر وفادار یاخلاق حرفه ا ریتاث ی(، بررس1۳۹۴فاطمه، ) ،یسادات منصور آباد ه،یپور، فخر انیدیحم .۴

 .باز یها یو نوآور ینیکنفرانس کارآفر نیو اول تیریو مد یحسابدار یالملل نیکنفرانس ب

 

 نیبانک )مورد مطالعه: بانک سامان(. پنجم انیمشتر یو وفادار زسب یابیبازار یابعاد استراتژ نی(، رابطه ب1۳۹۷) لا،یل ،یتیرضا .۵

 ی.و حسابدار تیریدر مد یکاربرد یپژوهشها یکنفرانس مل

 

: یمطالعه مورد ینترنتیا یفروشگاه ها انیمشتر یبر وفادار کیارت الکترونتج ری(، تاث1۳۹۷زاد، آرمان، ) یاحمد ر،یام ،یصالح .۶

 ی.ارتباط یو مهارت ها ینیکارآفر ت،یریمد یکنفرانس مل ان،یرانیا ینترنتیبازار ا ینترنتیفروشگاه ا

 

فروش برند در صنعت محصولات  یاستراتژ ی(، مفهوم پرداز1۳۹۵مسعود، ) ،یدانیجاو ار،یشهر ،یزیروستا، احمد، عز ژه،یقره چه، من .۷

 .1۸-1، صفحه ۳، شماره ۶دوره  ن،ینو یابیبازار قاتیتحق یپژوهش - یتندگردش، مجله علم یمصرف

 

 مانیصادرات محصولات کارخانه س زانیبر م کیتجارت الکترون ریتأث ی(، بررس1۳۹۶پور، حسن، ) لیاسماع ن،یبرده زاده، ام یمحمد .۸

 . 112-۸۹، صفحات 2، شماره 1و اقتصاد، دوره  یحسابدار ت،یریمد یتخصص یبهبهان، فصلنامه علم

 

 تیرابطه مند یرضا یابیبازار یها یاستراتژ ریتأث ی(، بررس1۳۹۶) م،یمر ،یعبدل ن،یخواجه نوبر، حس یبوداق ن،یدوست، حس فهیوظ .۹

 .1۶۵-1۴۳، صفحات ۶۶و سوم، شماره  ستیسال ب ،یراهبرد تیریمد یپژوهش ها ان،یمشتر یو وفادار انیمشتر یمند

 

 مه،یب یدر شرکت ها انیمشتر یو وفادار تیبر رضا کیو تجارت الکترون یابیبازار ریتاث ی(، بررس1۳۹۶) د،ینگار، کلهر، وح ،ییبابا .1۰

 . تیریو مطالعات مد یجامعه در حوزه علوم انسان یکنفرانس توانمندساز نیسوم

 

 

مطالعات  یپژوهش یدو فصلنامه علم" یدر گردشگر یاطلاعات یمنابع و کانال ها گاهیبر جا ی، نگرش(1۳۸۸ابوالفضل ) ن،یزاده نم تاج .11

 . 2۷-۴۶ ت،یریمد

 

 تیداخل کشور نسبت به وب سا ینترنتیکاربران ا یکیالکترون یعوامل مؤثر بر وفادار "گلنوشا. ،یابو الفضل، اعتماد ن،یتاج زاده نم .12

 . ۹1-11۵، ۹۰و زمستان  زیپائ 1۶سال هفتم شماره  یمطالعات جهانگرد یپژوهش یعلمفصلنامه  "یخدمات مسافرت ردفات

با توجه به  انیمشتر یشرکت بر وفادار یاجتماع تیمسئول ری( تأث1۳۹۵محمود) ،یبن ی. نادردیسع ،یفر، زهره. سعیدا اردکان نیفرز .1۳

 . ۶۳-۸۳، ۳۳ شماره ازدهم،یسال  ،یگردشگر تیری. فصلنامه مطالعات مدتیاعتماد و رضا یانجینقش م

 

فصلنامه  رانیا یاطلاعات در صنعت گردشگر ی( موانع استفاده از فناور1۳۸۴) حهیمل رزاده،یمرجان و م ،یاضیف یمصطف ،یکاظم .1۴

 . ۴۹-۶۶. 2شماره  نیاقتصاد و تجارت نو

 

 یفروشگاه ها انیمشتر یوفادار یریعوامل موثر بر فرآیند شکل گ ییشناسا ی(، الگو1۳۹۰) ا،یجمال آباد شک ،یرعلیم ،ینقو دیس .1۵

 . 11۰ - ۹۵، 12، شماره: : دوره ،یعموم تیریمد یپژوهش ها ،یکیالکترون



 

 فیتخف یدر فروشگاه ها نیآنلای آن یدهایبر خر رگذاریعوامل تأث یو بررس یی(، شناسا1۳۹2مرجان ) ،یمحسن و بغداد ،ینظر .1۶

 .۵۳اطلاعات، سال پنجم، شماره یفناور تیریمد رانیدر ا یگروه

 

کاربران  یاز سو یکیتجارت الکترون رشیپذ یبرا یچهارچوب یطراح"(، 1۳۸۸ملیحه ) ان،یرمضان یقبصر ،یعل ان،یشعبان، شا ،یاله .1۷

 اطلاعات و ارتباطات یفناور تیریمد یالملل نیکنفرانس ب نی، ششم"تیو رضا تیفینقش اعتماد، ک نیی: تب

 

 بانک تجارت یکیدر استفاده از خدمات الکترون انیمشتر یعوامل موثر بر وفادار ، 1۳۸۹مهدی،رحیمی،  .1۸

 

 مهندسی در بنیادین تحقیقات المللی بین ،کنفرانسB2C الکترونیکی تجارت در امنیت و اعتماد ،بررسی1۳۹۶خدیجه، پور، صبری .1۹

 برق،تهران

 

 تجارت در اشیاء اینترنت کاربرد ،بررسی1۳۹۷سمیه، ادیب، فرهنگ و علی شکیب، کمالی و بهنام اسفندمز، و حسین اینانلو، .2۰

 اطلاعات،بابل فناوری و کامپیوتر مهندسی و علوم ملی کنفرانس الکترونیک،چهارمین

 
21. Prentice, Catherine, and Sandra Maria Correia Loureiro. T. y. An asymmetrical approach to understanding 

configurations of customer loyalty in the airline industry. Journal of National conference on improvement 

and rebuilding of Organization and Businesses Retailing and Consumer Service, Volume 1۰۷-۳۸:۹۶ .  

22. Magasi, Chacha. T. 15. Determinants of customer loyalty in sub-saharan African banking industry: An 

empirical review. International journal of economics, commerce and management United Kingdom 11 (2۶): 

۵۸۸-۵۷۴ . 

2۳. Andreu, L., Joaqun, A., Bigne , J.E and Mattila, A.S. (2010). An analysis of ebusiness adoption and its impact 

on relational quality in travel agency supplie relationships. Tourism Management  

24. Torabi,M,. Zamani,K (2010), Mobile Banking and Its Security Issues, In Proceedings of the 5th International 

Conference on E-Commerce iDeveloping Countries (ECDC): with focus on expert, Kish Island, Iran. 

25. Carlson, J. and O'Cass, A. (2010). Exploring the relationships between eservice  

26. Chang, H.H. & Chen, S.W., (2009). "Consumer perception of interface quality, security, and loyalty in 

electronic commerce". Information & Maintangenierif, 46,411-417.  

2۷. Cyr, Dianne, Hassanein, Khaled, Head, Milena and Ivanov, Alex (2007), The role of social presence in 

establishing loyalty in e-Service environments, Interacting with Computers, Vol. 19 . 

2۸. Kim, Myung-Ja, Chung, Namho and Lee, Choong-Ki (2011), The effect of perceived trust on electronic 

commerce: Shopping online for tourism products and services in South Korea, Tourism Management, Vol. 

۳2, pp: 256-265. 

2۹. Kim, S. and Mattila, A.S. (2011). An examination of electronic video clips in the context of hotel Websites, 

International Journal of Hospitality Management, 30: 612-618. 



 

۳۰. Kim,M. Chung,N. Ki Lee,G. (2011). The effect of perceived trust on electronic commerce: Shopping online 

for tourism products and services in South Korea. Tourism Management 32 256–265, Journal of Services 

Marketing, 24(2): 112-127 

 

 

 


