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بررسي كيفيت خدمات، رضايت و : يانامهرا هاي يسسروعوامل موثر بر وفاداري مشتريان  مطالعه

  اعتماد الكترونيكي

  

  3، زهره خسروي لقب2، شهربانو يدالهي*1سيد يعقوب حسيني
   استاديار گروه مديريت بازرگاني، دانشگاه خليج فارس -1

  رسكارشناس ارشد مديريت بازرگاني، دانشگاه خليج فا -2

  دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني، دانشگاه خليج فارس -3

 
  چكيده 

امروز، استفاده گسترده از رايانامه در ارتباطات بين فردي و تجاري، بازاريابان را به سمت اسـتفاده از بازاريـابي ايميلـي    

بنـابراين توجـه بـه    . كنـد  فـا مـي  براي موفقيت در اين زمينه، جـذب و حفـظ مشـتريان نقـش كليـدي اي     . ترغيب كرده است

هدف از اين پژوهش، بررسي عوامل موثر بر وفـاداري  . هاي رايانامه بسيار مهم و حياتي است مشتريان به سرويس وفاداري

اي طراحـي و   بـدين منظـور پرسشـنامه   . باشـد  هاي رايانامه و ميزان تاثيرگذاري هر يك از اين عوامـل مـي  مشتريان سرويس

ها در قالـب مـدل تحليـل مسـير بـا اسـتفاده از        داده. ي از دانشجويان دانشگاه خليج فارس توزيع گرديدسپس در بين تعداد

هاي كـاربردي اسـت و از    اين پژوهش از نوع پژوهش. روش مدل سازي معادلات ساختاري مورد آزمون قرار گرفته است

دهـد كـه كيفيـت،     ايـن پـژوهش نشـان مـي     هـاي  يافته. استپيمايشي -هاي توصيفي نظر شيوه انجام پژوهش، جزء پژوهش

همچنـين، متغيـر كيفيـت    . رضايت و اعتمـاد الكترونيكـي بـه ترتيـب بـر وفـاداري مشـتريان بيشـترين تـاثير مثبـت را دارنـد           

الكترونيكي بر رضايت و اعتماد الكترونيكي تاثير مثبـت و معنـاداري دارد و تـاثير مثبـت رضـايت الكترونيكـي بـر اعتمـاد         

  .ز معنادار شناخته شده استالكترونيكي ني

هـاي رايانامـه، وفـاداري الكترونيكـي، رضـايت الكترونيكـي، اعتمـاد الكترونيكـي، كيفيـت           سـرويس  :هاي كليدي واژه

  .الكترونيكي
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 مقدمه

امروزه كاربران اينترنتي تمايل بسياري بـه اسـتفاده از   

اسـتفاده از   كـه  يطـور به . اند خدمات رايانامه پيدا كرده

هـا جايگـاه    يانامه در ارتباطات بين افراد و بين شـركت را

يانامـه از  رابر طبق گزارش آمارهـاي  . اي يافته است ويژه

، شـمار  2013-2017بـراي دوره   1سوي گروه راديكتـي 

بـالغ   2013هاي رايانامه در سراسر جهان در سـال   حساب

 9/4بـه   2017بيليون برآورد شده است و تا سـال   9/3بر 

ايــن افــزايش ). 2013راديكتــي، (د رســيد بيليــون خواهــ

هاي رايانامه، نقـش اسـتراتژيك در    ظرفيت براي حساب

ها و تقويت ارزش كسـب و كـار    افزايش ترافيك سايت

 يطـور بـه  ). 2006، 2كيم، شـاين و لـي  (دهد  را نشان مي

از رايانامه به عنـوان يـك وسـيله ارتبـاطي در محـيط       كه

سـرينكو، تيـورل و   دوو، (توان اسـتفاده كـرد    تجاري مي

به علاوه، از خدمات رايانامـه بـه عنـوان    ). 2006 ،3ونگ

يكي از اركان اساسي تجارت الكترونيك نام برده شـده  

رو، بازاريابان به سمت اسـتفاده از بازاريـابي    ينااز . است

هــاي جــذب و حفــظ  ي بــه عنــوان يكــي از راها  يانامــهرا

امـر منجـر بـه    ايـن  . انـد  مشتريان تمايل بيشتري پيدا كرده

دهندگان خدمات رايانامـه بـراي    افزايش رقابت بين ارائه

ايجاد سهم بازار و باقي ماندن به عنوان يكي از مشتركين 

اين افزايش رقابـت بـه معنـاي    . در شبكه خود شده است

دهندگان ايـن خـدمات بايسـتي توجـه      اين است كه ارائه

ن، رنگناثـا ( بيشتري بـه وفـاداري مشـتريان داشـته باشـند     

، مشـتريان  كه يطوربه ). 4،2013مديوپيو، سن و برووكز

هـا بـه    وفادار به عنوان يك دارايي رقـابتي بـراي سـازمان   

از ايـن رو سـودآوري و   ). 2012، 5چـن ( رونـد  شمار مي

هاي مهم ارائه دهنده خـدمات   افزايش سهم بازار شركت

                                                           

1. The Radicati Group 
2. Kim, Shin, & Lee 
3. Dow, Serenko, Turel, & Wong 
4. Ranganathan, Madupu, Sen, & Brooks 
5. Chen 

رايانامه در گرو حفظ مشتريان و وفاداري آنها نسبت بـه  

از ايـن منظـر،   . ي ارائـه دهنـده رايانامـه اسـت    ها سرويس

شناسايي عوامل موثر بر وفـاداري الكترونيكـي مشـتريان    

ها و ميزان اهميـت هـر يـك از ايـن عوامـل       اين سرويس

اين پژوهش به دنبال پاسـخ  . مورد توجه قرار گرفته است

  :ها است اين پرسش

هـاي   چه عـواملي بـر وفـاداري مشـتريان سـرويس      -

  ر است؟رايانامه موث

ميزان تـاثير هـر يـك از ايـن عوامـل بـر وفـاداري        ئ-

  ها چگونه است؟  الكترونيكي به اين سرويس

ــه ايــن پرســش  هــا از آنجــايي مهــم شــمرده   پاســخ ب

دهنـدگان   شود كه افزايش وفاداري مشتريان، به ارائـه  مي

كند تا در رقابت باقي  ي كمك ميا يانامهراهاي  سرويس

هـاي   ايـن موضـوع، پـژوهش    اما با وجود اهميـت . بمانند

رنگناثـان،  ( اندكي در ايـن زمينـه صـورت گرفتـه اسـت     

از سوي ديگر با توجـه  ). 2013 مديوپيو، سن و برووكز،

هاي رايانامـه ملـي در داخـل كشـور،      به افزايش سرويس

توجه به اينكه چـه عـواملي منجـر بـه وفـاداري مشـتريان       

رائـه  شـوند، بـراي موفقيـت ا    ها مي ايراني به اين سرويس

ي ملـي بسـيار مهـم و    ا يانامـه  راهـاي   دهندگان سـرويس 

بنابراين، پژوهش حاضر با هـدف شناسـايي   . حياتي است

هـاي   عوامل تاثير گـذار بـر وفـاداري مشـتريان سـرويس     

اي و بررسي ميزان تـاثير گـذاري هريـك از ايـن      رايانامه

بـه  . عوامل بر وفاداري اين مشتريان، صورت گرفته است

پژوهش حاضر با معرفـي عوامـل مـوثر بـر     همين منظور، 

پردازد و سـپس   ها مي وفاداري الكترونيكي به بيان فرضيه

هـا   با آزمون مدل پژوهش به تحليل و بحث در باره يافتـه 

  .توجه نموده است
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 هاي پيشين مرور و بازبيني پژوهش

  پيشينه نظري پژوهش

  هاي رايانامه وفاداري الكترونيكي به سرويس

هاي تجارت الكترونيك، موضـوع   ر فعاليترايانامه د

هـاي   ارائـه دهنـدگان سـرويس   . رود مهمي به شـمار مـي  

كننــد تــا محتــواي  هــا مشــاركت مــي رايانامــه بــا شــركت

ها ارائه دهند و اخبار و پيشـنهادهايي را   سفارشي را به آن

رنگناثان، مـديوپيو، سـن و   (به مشتريان خود ارسال كنند 

مهم اسـت تـا ارائـه دهنـدگان     ، بنابراين )2013 برووكز،

خواهنـد   ها چه مي خدمات رايانامه بدانند كه مشتريان آن

ــا   تواننــد آن و از چــه طريقــي مــي ــد ت هــا را متقاعــد كنن

 1كـيم و همكـاران  . سرويس رايانامه خود را تغيير ندهنـد 

بيان كردند كه رضايت مشتريان به علت كيفيت ) 2006(

ــه جــا   ــر و دسترســي ب ــه تغيي ــاي  يگزينخــدمات، هزين ه

ير مهمي بر تصميم مشتريان به ادامه يا قطـع  تأثتر،  جذاب

كـيم، شـاين   ( ارتباط با سرويس رايانامه پيشين خود دارد

  ). 2006و لي، 

از آنجايي كه جـذب مشـتريان جديـد در بازارهـاي     

هـا از   رقابتي بسـيار مشـكل اسـت و سـودآوري شـركت     

كز خود شود، بازاريابان تمر وفاداري مشتريان حاصل مي

هـا   را از رضايت مشتريان به سمت ايجاد وفاداري در آن

بنابراين، توجه بـه مشـتريان   ). 2004، 2چيو( اند تغيير داده

ها، موفقيت كسب و كارها را  الكترونيكي و وفاداري آن

تقــي زاده و بــاقري , افســر, محمــدي(كنــد  تضــمين مــي

هاي مختلف معناي بسـياري   در پژوهش. )1391, دهنوي

انـد كـه    مفهـوم وفـاداري الكترونيكـي بيـان نمـوده      براي

توان در تعريف ارائـه شـده    بسياري از اين تعاريف را مي

وفـاداري مشـتريان بـه    «بيان نمود كه ) 2012(توسط چن 

                                                           

1. Kim and et al. 
2. Chiou 

هـاي   نگرش مطلوب مشـتريان نسـبت بـه خـرده فروشـي     

الكترونيكي اشاره دارد كـه منجـر بـه تكـرار در رفتـار و      

تـوان   بنـابراين، مـي  ). 2012 چـن، (» شـود  قصد خريد مي

اي را بـدين   هـاي رايانامـه   وفاداري مشتريان بـه سـرويس  

ــف كــرد؛   ــاني كــه مشــتريان نگــرش  «صــورت تعري زم

هـاي رايانامــه   مطلـوبي بـه خـدمات ارائـه شـده سـرويس      

داشته باشند، تمايل اندكي به تغيير سرويس رايانامه خود 

نـد و  مان دارند و به عنوان يك مشـتري وفـادار بـاقي مـي    

  .»كنند سرويس رايانامه خود را به سايرين نيز معرفي مي

از آنجـــايي كـــه موضـــوع وفـــاداري مشـــتريان بـــه 

هـاي اخيـر مـورد توجـه      اي در سال هاي رايانامه سرويس

پژوهشگران قـرار گرفتـه اسـت، در ادامـه برخـي از ايـن       

  .گردد ها بيان مي پژوهش

 
  هاي خارجي پژوهش

، در )2013(ووكـــز رنگناثــان، مـــديوپيو، ســـن و بر 

پــژوهش خــود پيامــدهاي عــاطفي و شــناختي وفــاداري  

ي جـي  ا يانامـه راهاي  مشتريان به ارائه دهندگان سرويس

هـا از   آنها با تحليـل داده . ميل را مورد بررسي قرار دادند

طريق روش مدلسازي معادلات ساختاري بـه ايـن نتيجـه    

دست يافتند كه كيفيـت خـدمات الكترونيكـي و اعتمـاد     

بــر وفــاداري مشــتريان از طريــق ) شــناختي(لكترونيكــي ا

ماننــد احساســات، رضــايت، اعتمــاد (متغيرهــاي عــاطفي 

  .گذارند اثر مي) و تعهد عاطفي) عاطفي(الكترونيكي 

در پژوهش خـود،  ) 2012( 3تياچون، لوبو و ميتسيس

ــدگان     ــه دهن ــه ارائ ــتريان ب ــاداري مش ــاره وف ــدلي درب م

هـاي پـژوهش آنهـا     يافتـه  .خدمات اينترنتي ارائه نمودنـد 

نشان داد كه متغيرهاي كيفيت شبكه، خدمات مشـتريان،  

پشتيباني اطلاعات، امنيـت و ارزش بـر كيفيـت خـدمات     

                                                           

3. Thaichon, Lobo, & Mitsis 
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همچنــين، اعتمــاد، رضــايت و تعهــد . گذارنــد ير مــيتــأث

پذيرند كـه ايـن سـه     مشتريان از كيفيت خدمات تاثير مي

  .ير گذار هستندتأثعامل بر وفاداري مشتريان 

ــرينكو، تيـــورل و ونـــگ  نتـــا يج پـــژوهش دوو، سـ

هاي مهـم در   ، با بيان اينكه رايانامه يكي از مولفه)2006(

است، به بررسي پيامدها و  1هايي مجازي محيط همكاري

هاي رايانامـه اي   پيشامدهاي رضايت مشتريان از سرويس

نتـايج پـژوهش آنهـا حـاكي از آن اسـت كـه       . پرداختند

هـا، رضـايت    ن سرويسكيفيت درك شده ار خدمات اي

كند و رضايت كـاربران، بـه    كاربران رايانامه را تعيين مي

ــا    ــه طــور منفــي ب ــاداري كــاربران و ب ــا وف طــور مثبــت ب

با اين حـال،  . ها درباره خدمات ارتباط دارد شكايات آن

  .ها نداشته است يري بر وفاداري آنكاربران تأثشكايات 

ــي   ــاين و ل ــيم، ش ــا )2006(ك ــود ب ــژوهش خ  ، در پ

ي ا يانامـه راهـاي   بررسي قصد كاربران به تغيير سـرويس 

هاي خدمات  نشان دادند كه رضايت مشتريان، جايگزين

ي ا يانامـه راهـاي   و هزينه تغيير با قصد به تغييـر سـرويس  

از بين اين متغيرها، رضايت مشـتريان نقـش   . مرتبط است

  .ها دارد تري بر قصد كاربران به تغيير اين سرويس قوي

نيز در پژوهش خود پيامدهاي وفاداري ) 2004(چيو 

مشتريان به ارائه دهندگان خدمات اينترنتي مورد بررسي 

نتـايج پـژوهش آنهـا، حـاكي از آن اسـت كـه       . قرار داد

ارزش درك شده از خدمات نقش مهمي در رضـايت و  

هاي ارائـه دهنـده خـدمات     وفاداري مشتريان به سرويس

ــي دارد ــاد   . اينترنت ــلاوه، اعتم ــه ع ــده، ارزش ب درك ش

ــت    ــتريان را تقوي ــاداري مش ــايت و وف ــده، رض درك ش

ايــن پــژوهش بيــان نمــود كــه انتظــارات      . كنــد  مــي

يرات تـأث تكنولوژيكي از ايـن ارائـه دهنـدگان در آينـده     

                                                           

1. E-collaborative environment 

هـاي   منفي بر رضايت و وفـاداري مشـتريان بـه سـرويس    

  .اينترنتي در پي خواهد داشت

  

 هاي داخلي پژوهش

، )1391(و باقري دهنـوي   تقي زاده ،محمدي، افسر 

ــا اشــاره بــه ايــن نكتــه كــه افــزايش   در پــژوهش خــود ب

هـا تـاثير دارد امـا     وفاداري مشتريان بر سوددهي شـركت 

به بررسي عوامل . توجه اندكي به اين موضوع شده است

هـاي ارائـه دهنـده     ايجاد وفاداري الكترونيكي به سازمان

سـتفاده از  آنهـا بـا ا  . خدمات الكترونيك توجه نموده اند

روش فرايند تصميم گيـري سلسـله مراتبـي فـازي نشـان      

دادند كه چهار عامل كيفيت سرويس، اعتمـاد، رضـايت   

ير گذار بـر وفـاداري   تأثو خصوصيات سايت جز عوامل 

ــازمان  ــي در س ــده خــدمات     الكترونيك ــه دهن ــاي ارائ ه

  .روند الكترونيكي به شمار مي

  

عوامــل مــوثر بــر وفــاداري مشــتريان بــه      

  هاي رايانامه سسروي

هاي صورت گرفته و مطالبي كه در  بر مبناي پژوهش

بخش پيشين بيان گرديد متغيرهـاي كيفيـت، رضـايت و    

ترين عواملي هستند كـه بـر    مهم واعتماد الكترونيكي جز

 يا يانامـه راهـاي   وفاداري الكترونيكي نسبت به سرويس

يرگـذاري هـر   تأثدر ادامه به چگـونگي  . گذارند ير ميتأث

  .شود از اين عوامل بر وفاداري مشتريان پرداخته مي يك

ــي  ــت الكترونيكـ ــارت  : كيفيـ ــاي تجـ در فضـ

هــا،  الكترونيكــي، كيفيــت خــدمات بــه عنــوان برداشــت 

هاي مشتري از كيفيت خواسته شده  ها و ارزيابي قضاوت

ــه دهنــده خــدمات الكترونيكــي   از وب ســايت هــاي ارائ

 ــ. شــود تعريــف مــي الاي زمــاني كــه مشــتريان كيفيــت ب

ــد،   ــه كننـ ــارت الكترونيـــك را تجربـ ــدمات در تجـ خـ
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شود و تمايل دارند تا به  انتظاراتشان از خدمات بيشتر مي

در حالي . طور مستمر از وب سايت بازديد و خريد كنند

كه اگر كيفيت ايـن خـدمات پـايين باشـد، مشـتريان بـه       

هـا   سوي بازديد و استفاده از خـدمات ديگـر وب سـايت   

). 2012، 1هـاوري -ميوكـت و ال (نـد  كن تمايل پيـدا مـي  

ــي وب     ــدمات الكترونيك ــت خ ــزايش كيفي ــابراين، اف بن

تواند منجر به افزايش رضايت مشتريان شـود   ها مي سايت

كه رضايت به نوبه خـود بـر افـزايش وفـاداري مشـتريان      

همچنـين،  ). 2009، 2چنـگ، ونـگ و يانـگ   (ير دارد تأث

 همؤلفــكننــد كــه چهــار  بيــان مــيهــاي پيشــين  پــژوهش

پاســـخگويي، امنيـــت، آســـاني اســـتفاده از خـــدمات و 

هـــاي  اطلاعـــات كيفيـــت الكترونيكـــي وب ســـايت   

هاي ارائه دهنـده خـدمات الكترونيكـي را نشـان      شركت

پاسخگويي، به بررسي پاسخ به شـكايات   مؤلفه. دهند مي

ــدگان  و درخواســت ــه دهن ــب ارائ هــاي مشــتريان از جان

هــا و  آن خــدمات الكترونيكــي، امكــان تمــاس آســان بــا

هـاي لازم توسـط ارائـه دهنـدگان خـدمات در      راهنمايي

ــروز مشــكلات توجــه دارد   ــو، (هنگــام ب ــورگس، پلاي ف

؛ سـيمياجن، ون ريـل،   2012، 3گركيـا -سنچز و هيوزتـاز 

هـاي  به علاوه، ويژگي). 2005، 4ون برگلن و استريوكنز

امنيتي كافي سرويس انتخـاب شـده توسـط فـرد، حفـظ      

 ــ ــرد در س رويس انتخــابي، احســاس حــريم خصوصــي ف

امنيــت كــاربر از ارائــه اطلاعــات شخصــي بــه ســرويس  

انتخابي و استفاده نكردن سرويس ارائه دهنـده خـدمات   

از اطلاعات شخصي فرد در صورت عـدم رضـايت وي،   

دهـد   امنيت دريافت شده از سوي مشـتريان را نشـان مـي   

ــاز  ( ــنچز و هيوزت ــو، س ــورگس، پلاي ــا، -ف ؛ 2012گركي

                                                           

1. Mouakket & Al-hawari 
2. Chang, Wang, & Yang 
3. Forgas, Palau, Sánchez, & Huertas-García 
4. Semeijn, Van Riel, Van Birgelen, & Streukens 

آساني استفاده نيـز بـه    مؤلفه). 2010، 5ينگكاريونا و ايو

دسترسي آسان بـه وبگـاه خـدمات الكترونيكـي، آسـان      

بــودن اســتفاده از خــدمات، جســتجوي آســان اطلاعــات 

گركيـا،  -فورگس، پلايو، سـنچز و هيوزتـاز  ( توجه دارد

اطلاعات نيز دقيق، كامـل و   مؤلفه .)2011، 6؛ گيرا2012

هـاي   ط سـرويس مفيد بـودن اطلاعـات ارائـه شـده توس ـ    

الكترونيكي و همچنين سازماندهي خوب اطلاعـات، بـه   

هــاي نحــوي كــه يــافتن كاركردهــا و تنظيمــات قســمت 

ــان   ــه راحتـــي در آن صـــورت گيـــرد را بيـ مختلـــف بـ

ــاز (دارد مــي ــو، ســنچز و هيوزت ــورگس، پلاي ــا، -ف گركي

، 8؛ كاسيم و ايسـميل 2011، 7و ولاكيچ ؛ هيور، كو2012

2009 .(  

ــژوهش  ــاي پ ــر مبن ــت    ب ــه، كيفي ــورت گرفت ــاي ص ه

خــدمات بــر اعتمــاد، رضــايت و وفــاداري مشــتريان      

و  پـور حسـنقلي  , اسـفيداني  ير مثبت داردتأثالكترونيكي 

، )2012(، تيـاچون، لوبـو و ميتسـيس   )1391(ساجدي فر 

و ) 1391(تقــي زاده و بــاقري دهنــوي , افســر, محمــدي

در پــژوهش خــود نشــان ) 2013(رانگناثــان و همكــاران 

ه كيفيـت الكترونيكـي بـه طـور غيـر مسـتقيم از       دادند ك ـ

طريق احساسات و تعهـد عـاطفي بـر وفـاداري كـاربران      

ــه  ــأثرايانامـ ــيتـ ــي   ير مـ ــت الكترونيكـ ــذارد و كيفيـ گـ

هاي ارائه دهنـده رايانامـه بـر رضـايت كـاربران       سرويس

رنگناثان، مـديوپيو، سـن و   (ير مثبت و معناداري دارد تأث

بيـان  ) 2006(مكـاران  همچنين دوو و ه). 2013برووكز،

نمودند كه كيفيـت درك شـده از خـدمات رايانامـه اثـر      

هاي  يستمسقوي و مثبتي بر روي سطوح رضايت افراد از 

بيشتر كاربران راضي شـكايات كمتـري   . ي داردا يانامهرا

                                                           

5. Caruana & Ewing 
6. Gera 
7. Hur, Ko, & Valacich 
8. Kassim & Ismail 



  

  

  1392زمستان ) 11(شماره پياپي ، چهارم، شماره سومسال تحقيقات بازاريابي نوين، /  82

 

از تجربه دريافت شـده از خـدمات رايانامـه داشـتند كـه      

 هـد د را نشـان مـي   هـا  ناي از افـزايش وفـاداري آ   درجـه 

از بين متغيرهاي ). 2006 دوو، سرينكو، تيورل و ونگ،(

كيفيـــت الكترونيكـــي نيـــز اطمينـــان و قابليـــت اجـــرا،  

پاسخگويي، طراحي وب و امنيت بر اعتمـاد و وفـاداري   

، 1كـيم، جـين و اسـويني   (ير مثبتي دارنـد  تأثالكترونيكي 

2009(.   

رضايت الكترونيكـي عامـل   : رضايت الكترونيكي

توانـد بـر وفـاداري الكترونيكـي بـه       يديگري است كه م

به طور كلي، رضايت . هاي رايانامه تاثير بگذارد سرويس

 العمـل  عكـس مشـتري، نتيجـه جمعـي درك، ارزيـابي و     

فيزيولوژيكي مشتري نسبت بـه تجربـه مصـرف كـالا يـا      

. )1388, امينـي لاري و معـزي  , كماليـان ( خدمات است

مفهــومي در فضــاي اينترنتــي، رضــايت الكترونيكــي بــه  

اشاره دارد كه سطحي از خشنودي مشتري پس از خريد 

همراه بـا تجربـه درك شـده از خـدمات الكترونيكـي را      

بـه بيـان ديگـر، رضـايت     ). 2011گيـرا،  (دهـد   نشان مـي 

هـاي   الكترونيكي به ارزيـابي مشـتري از مقايسـه خواسـته    

مورد انتظار با تجربـه درك شـده خريـد اينترنتـي اشـاره      

ن، رضايت الكترونيكي جنبه ادراكـي دارد و  بنابراي. دارد

از مشتري به مشتري ديگـر و حتـي در يـك مشـتري در     

انتظـارات  . هاي متفاوت ممكن است متفاوت باشـد  زمان

هـاي   الكترونيكي در فضاي اينترنتي از چهار منبع، تجربه

هـاي جـايگزين مشـتري از     مستقيم قبلي مشـتري، تجربـه  

هـا و   ديگـران، توصـيه   طريق مشاهده خريدهاي اينترنتـي 

هـاي   هاي دوستان و افراد نزديك، تبليغات و وعـده  گفته

از . )1391, عزيزي و نگهداري(شود  شركت حاصل مي

ي رايگان هستند و واكنش ا يانامهراآنجايي كه خدمات 

                                                           

1. Kim, Jin, & Swinney 

مشتريان به اين خدمات به تجربـه مشـتري در اسـتفاده از    

 ــ ــه دهن ــا نــام تجــاري ارائ ده آن خــدمات بســتگي دارد ت

ي شـناخت  روانهـاي مـالي و    در نتيجـه، ويژگـي  . خدمات

ير بگذارنــد، تنهــا تــأثتواننــد بــر وفــاداري مشــتريان  نمــي

تواننـد نقـش    عوامل ديگري مانند رضايت مشـتريان مـي  

 يانامـه راهاي  ها به سرويس مهمي در حفظ و وفاداري آن

يكـي از   ).2006كـيم، شـاين و لـي،    ( ي داشـته باشـند  ا

مثبـت رضـايت الكترونيكـي، وفـاداري      پيامـدها و نتـايج  

است كه به قصد تكـرار خريـد از يـك شـركت خـاص      

, حميـدي زاده  ;1391, عزيزي و نگهـداري ( اشاره دارد

رضايت مشـتريان عامـل   . )1390, حاج كريمي و نائيجي

ضروري و لازم براي وفاداري خـدمات الكترونيكـي بـه    

, دهپيـدايي و اصـلي زا  , جوينـده آبكنـار  ( روند شمار مي

و به طور مستقيم و غير مسـتقيم از طريـق اعتمـاد     )1392

چـن،  ( گـذارد  ير مـي تـأث الكترونيكي بـر روي وفـاداري   

، اگـر  كه يطوربه ). 2011، 2؛ كيم، چيونگ و لي2012

هـا را  سـايت  اگر مشتريان خدمات ارائه شده توسـط وب 

هـا   مطلوب و مثبت قلمداد كنند، اين امر بـه رضـايت آن  

-رضايت شـكل گرفتـه در مصـرف    شود و اين منجر مي

ــه       ــبت ب ــاد نس ــدن اعتم ــود آم ــه وج ــب ب ــده، موج كنن

-والش، هنينگ(شود  سايت ارائه دهنده خدمات مي وب

   .)بنابراين.  )3،2010ثيورا، ساسينبرگ و بورنيمان

اعتمــاد رويكــردي مهــم و : اعتمــاد الكترونيكــي

در فضــاي مجــازي كــه   . اساســي در بازاريــابي اســت  

چهــره وجـود نـدارد، مسـئله اعتمــاد    تعـاملات چهـره بـه    

 كنـد  تري را ايفا مي ها نقش مهم مشتريان در وفاداري آن

اعتماد بـه  . )1392, پيدايي و اصلي زاده, جوينده آبكنار(

هـاي ارائـه دهنـده     هاي وب سـايت  عنوان باور به توانايي

                                                           

2. Kim, Chung & Lee 
3. Walsh, Hennig-Thurau, Sassenberg, & Bornemann 
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خـــدمات الكترونيكـــي ماننـــد شايســـتگي، صـــداقت و 

ر رابطـه تجـاري   خيرخواهي براي تحقق تعهدات خـود د 

و بـه همـراه   ) 2012چـن،  ( گـردد  با مشتريان تعريف مـي 

دهند كـه پـس    رضايت مشتري فرايندي پويا را شكل مي

اعتمـاد بـه   . گيـرد  از يك دوره زماني خـاص شـكل مـي   

احساس امنيت و تمايل بـه وابسـتگي بـه يـك شـخص و      

ــاره دارد  ــز اش ــك چي ــي ، (ي ــگ و ل ــيم، چيون ). 2011ك

در پــژوهش خــود نشــان ) 2013(رانگناثــان و همكــاران 

هـاي رايانامـه بـا ايجـاد      دادند، ارائـه دهنـدگان سـرويس   

تواننـد   امكاناتي براي ارتباطات دو جانبه با مشـتريان مـي  

ها را جلب كنند و از طريق ايجاد تعهد عاطفي  اعتماد آن

تواننــد بــه طــور غيــر مســتقيم بــر وفــاداري  هــا مــي در آن

رنگناثـان، مـديوپيو،   (رند ير بگذاتأثالكترونيكي كاربران 

ــز،  ــن و برووك ــه ). 2013س ــورب ــه يط ــب   ك ــراي كس ب

موفقيــت در فضــاي الكترونيــك ايجــاد ارتبــاط مناســب 

, عزيـزي و نگهـداري  ( ترين راه اسـت  ترين و مهم اصلي

در نتيجه، سطوح بـالايي از اعتمـاد مشـتريان بـه     . )1391

وفاداري بيشتر به ارائـه دهنـدگان خـدمات الكترونيكـي     

). 2007، 1كيـار، هسـنين، هـد و ايونـوو    (شـود   مـي  منجر

هاي لازم  يكي از شرط) 2012(همچنين، پن و همكاران 

داننـد   گيري وفاداري در مشتري را اعتماد مي براي شكل

كه براي موفقيت بلندمدت يك شركت ضـروري اسـت   

و منجــر بــه كــاهش خطــر تعــويض نــام تجــاري توســط  

با توجه ). 2012، 2اكسي پن، شينگ و(گردد  مشتري مي

ها، اين عامـل   به اهميت رضايت مشتريان در وفاداري آن

تواند تمامي واريانس وفـاداري مشـتري را    به تنهايي نمي

) 2012(چـن   كـه  يطـور به ). 2004چيو، ( توضيح دهد

در پژوهش خـود نشـان داد كـه عوامـل ديگـري ماننـد،       

                                                           

1. Cyr, Hassnein, Head, & Ivanov 
2. Pan, Sheng, & Xie 

اعتماد نقش ميـانجي در رابطـه بـين دو متغيـر رضـايت و      

ــادا ــدوف عطــافر و ). 2012چــن، ( ري الكترونيكــي دارن

در مدل پيشـنهادي خـود بـراي بهبـود     ) 1390(منصوري 

وفاداري مشتريان به فروشگاه الكترونيك نشان دادند كه 

ير را بر ارتقـاي وفـاداري الكترونيكـي    تأثاعتماد بيشترين 

عطـــافر و ( باشـــد در بـــين مشـــتريان اينترنتـــي دارا مـــي

اد در فضاي مجـازي بـه دليـل    كه اعتم )1390, منصوري

ها و تصـاوير بـه جـاي ارتباطـات چهـره بـه        اتكا به وعده

چهره در وفـاداري مشـتريان الكترونيكـي اهميـت بسـيار      

ــادي دارد ــار ( زي ــده آبكن ــلي زاده , جوين ــدايي و اص , پي

1392(.   

  

  هاي پژوهش مدل مفهومي و فرضيه

هاي پيشين، مدل مفهـومي و   نتايج پژوهش با توجه به

ديـده   1بـه صـورتي كـه در شـكل      ي پـژوهش ها يهفرض

ــر  . شــود، آورده شــده اســت مــي در ايــن مــدل ســه متغي

رضــايت الكترونيكــي، كيفيــت خــدمات الكترونيكــي و 

اعتماد الكترونيكي به صورت مستقيم بـر روي وفـاداري   

علاوه بـر  . الكترونيكي مشتريان رايانامه تاثيرگذار هستند

خدمات الكترونيكي بـر  اين در اين مدل تاثيرات كيفيت 

روي رضايت الكترونيكي و تـاثير رضـايت الكترونيكـي    

بـر روي اعتمـاد الكترونيكـي و در نهايـت تـاثير كيفيـت       

خــدمات الكترونيكــي بــر روي اعتمــاد الكترونيكــي نيــز 

  . مورد بررسي قرار گرفته است
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  هاي پژوهش دل مفهومي و فرضيهم: 1شكل 

  

در ايـن  ) 1شـكل  (با توجه به مدل مفهومي پژوهشي 

پژوهش شش فرضـيه زيـر مـورد بررسـي قـرار خواهنـد       

  :گرفت

هـاي   كيفيت خدمات الكترونيكي سـرويس : 1فرضيه

ارائه دهنده رايانامـه بـر وفـاداري الكترونيكـي مشـتريان      

  .ير مثبت و معناداري داردتأث

هـاي   خدمات الكترونيكي سرويس كيفيت: 2فرضيه 

ير تـأث ارائه دهنده رايانامه بر اعتماد الكترونيكي مشـتريان  

  .مثبت و معناداري دارد

 هـاي  يسسروكيفيت خدمات الكترونيكي : 3فرضيه 

ير تأثبر رضايت الكترونيكي مشتريان  يانامهارائه دهنده را

  .مثبت و معناداري دارد

هاي  ان سرويسرضايت الكترونيكي مشتري: 4فرضيه 

ير تـأث ارائه دهنده رايانامه بر وفـاداري الكترونيكـي آنهـا    

  .مثبت و معناداري دارد

هاي  رضايت الكترونيكي مشتريان سرويس: 5فرضيه 

ير تـأث ارائه دهنـده رايانامـه بـر اعتمـاد الكترونيكـي آنهـا       

  .مثبت و معناداري دارد

هـاي   اعتماد الكترونيكي مشتريان سـرويس : 6فرضيه 

ير تـأث ئه دهنده رايانامه بر وفـاداري الكترونيكـي آنهـا    ارا

  .مثبت و معناداري دارد

  

  شناسي پژوهش روش

پژوهش حاضر از نظر هدف كاربردي و از نظر شيوه 

همچنين اين پـژوهش  . ها، توصيفي است گردآوري داده

ــيفي  ــوع توص ــژوهش -از ن ــاخه پ ــي و از ش ــاي  پيمايش ه

نامـه   يـق پرسـش  هـا از طر  همبستگي است كه در آن داده

از آنجـايي كـه دانشـجويان جـز     . گردآوري شده اسـت 

ــدگان از خــدمات ســرويس  هــاي  بيشــترين اســتفاده كنن

، دانشجويان دانشـگاه خلـيج فـارس بـه     هستنداي  رايانامه

بـر  . انـد  عنوان جامعه آماري اين پـژوهش انتخـاب شـده   

هـاي ايـن    دانشجو در دانشـكده  4314 آمار، تعداد اساس

مشــغول بــه  1392-1391ســال نخســت  يمدانشــگاه در نــ

بـراي انتخـاب نمونـه آمـاري از روش     . انـد  تحصيل بوده

در ايـن  . بندي شده استفاده شـده اسـت   گيري طبقه نمونه

هـاي متجـانس تقسـيم     جامعه به گروه ،گيري روش نمونه

هـاي   افـرادي داراي ويژگـي  بـا   از هـر گـروه   شـود و  مي
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مونـه بـا اسـتفاده    حجم ن .شود اي انتخاب مي مشابه، نمونه

  . نفر محاسبه گرديد 427از فرمول تعداد 

  

  

پرسشنامه در بـين   490براي دستيابي به نتايج، حدود 

ــت تعــداد      ــد و در نهاي ــع گردي ــخگويان توزي  447پاس

روش گـردآوري  . پرسشنامه مبناي تحليـل قـرار گرفـت   

بــراي ســنجش . هــا از طريــق پرسشــنامه بــوده اســت داده

ــژوهش از   ــاي پ ــنامهمتغيره ــه در    پرسش ــار رفت ــاي بك ه

بـر  هاي پيشين استفاده شـده و پـس از تركيـب،     پژوهش

(شــرايط جامعــه، بــومي ســازي شــده اســت       اســاس

  

براي روايي محتوا، پرسشنامه پژوهش در ). 1 جدول

آگــاه قــرار  نظــران صــاحباختيــار تعــدادي از اســاتيد و 

ها در پرسشـنامه در نظـر گرفتـه     هادهاي آنگرفت و پيشن

روايي سازه نيز با اسـتفاده از آزمـون تحليـل عـاملي     . شد

زمـاني  . مـورد سـنجش قـرار گرفـت     SPSSدر نرم افزار 

درصـد و   5كه سطح معناداري بارتلـت مقـدار كمتـر از    

درصـد   70برداري مقداري بيشـتر از   آماره كفايت نمونه

ميرزايـي،  (گـردد   اييـد مـي  را داشته باشد، روايي سـازه ت 

ــازه در  ). 1388 ــي ســــ ــل از روايــــ ــايج حاصــــ نتــــ

  

ــدول ــن دو     1 ج ــادير اي ــه مق ــت ك ــده اس آورده ش

شاخص، تاييد روايي سـازه متغيرهـاي پـژوهش را نشـان     

هاي پرسشنامه نيز از طريق  وضعيت پايايي گويه. دهد مي

مقـادير  . بررسي قرار گرفتـه اسـت  آلفاي كرونباخ مورد 

ــدار   ــالاتر از مق ــايي ب ــه  70پاي ــراي گوي ــد ب ــاي  درص ه

پرسشنامه، بيانگر پايايي مناسـب و قابـل قبـول پرسشـنامه     

ــت  ــژوهش اســــــــــــــــــــــــ (پــــــــــــــــــــــــ

  ).1 جدول  

  

 نتايج روايي سازه و پايايي متغيرهاي پژوهش: 1جدول 

  متغير

تعداد 

ه پرسش

  ا

  گر پژوهش

  پايايي  روايي سازه

ت 
فاي

 ك
ره

آما

ي
دار

 بر
ونه

نم
ي   

دار
عنا

ح م
سط

ت
رتل

با
  

اخ
ونب

كر
ي 

لفا
آ

  

  رضايت الكترونيكي

 )2011و ولاكيچ،  هيور، كو( 2

 )2009كاسيم و ايسميل، ( 2 79%  000/0  812/0

 )2012گركيا، -پلايو، سنچز و هيوزتاز فورگس،( 1

 اعتماد الكترونيكي
 )2003، 1اندرسون و سرنيوسان( 3

734/0  000/0  79% 
  )2012گركيا، -فورگس، پلايو، سنچز و هيوزتاز(  1

 4 وفاداري الكترونيكي
 -كونتري و مولنير-بلسكو، سيورا، برنگيور-فيونتز(

 )2010، 2ولازكيوز
863/0  000/0  82%  

                                                           

1. Anderson & Srinivasan 
2. Fuentes-Blasco, Saura, Berenguer-Contrı, & Moliner-Vela´zquez 
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  )2003اندرسون و سرنيوسان، (  1

  )2011و ولاكيچ،  هيور، كو(  2

  كيفيت الكترونيكي

  )2012گركيا، -فورگس، پلايو، سنچز و هيوزتاز(  9

859/0  000/0  86%  

 2011گيرا،  1

 )2009كاسيم و ايسميل، ( 2

 )2011و ولاكيچ،  هيور، كو( 1

 )2010كاريونا و ايوينگ، ( 2

 )2005سيمياجن، ون ريل، ون برگلن و استريوكنز، ( 1

   

  ها و نتايج تجزيه و تحليل داده

درصـد از   1/59هاي گردآوري شـده،   داده بر اساس

ها مرد هستند كه از  درصد از آن 9/40پاسخگويان زن و 

. انـد  بـوده  متأهـل نفر مجرد و بقيـه   398اين تعداد حدود 

از پاسـخگويان كمتــر از   درصــد 9/40همچنـين، حـدود   

ها بـين يـك تـا     درصد از آن 3/40يك ساعت و حدود 

ســاعت در  4ســه ســاعت و ســاير پاســخگويان بيشــتر از 

از ميـان  . شبانه روز به استفاده از اينترنت مشـغول هسـتند  

درصد از سرويس پسـت رايانامـه    8/75اين پاسخگويان 

ميـل   ها از سرويس رايانامه جي درصد از آن 4/22ياهو و 

ميـل   تهـا   و ساير پاسخگويان از سرويس رايانامه ملي و

درصد از ايـن پاسـخگويان بـه     2/30. نمودند استفاده مي

هـا   درصـد از آن  2/36مدت كمتر از يك سال و حدود 

هـا بـين    درصـد از آن  1/20بين يك تا سه سال و حـدود  

هـا بيشـتر از شـش سـال از      چهار تا شش سال و سـاير آن 

  .كردند نامه استفاده ميهاي رايا سرويس

هــاي گــردآوري شــده از پرسشــنامه،  داده بــر اســاس

هـا در   وضعيت متغيرهاي پژوهش و همبسـتگي ميـان آن  

اطلاعـات ايـن جـدول نشـان     . ارائه شـده اسـت   2جدول 

دهد كه ميانگين متغيرهاي پژوهش به ميـزان متوسـط    مي

همچنــين، از ميــان متغيرهــاي   . آن اســتيــا بيشــتر از  

پژوهش، بيشترين همبستگي را وفـاداري الكترونيكـي بـا    

و كمتــرين همبســتگي را ) 669/0(كيفيــت الكترونيكــي 

) 529/0(كيفيــت الكترونيكــي بــا رضــايت الكترونيكــي 

  .دارد

  

 ميانگين، انحراف معيار و همبستگي متغيرهاي پژوهش: 2جدول 

  ميانگين  متغيرهاي پژوهش
انحراف 

  معيار

وفاداري 

  الكترونيكي

اعتماد 

  الكترونيكي

رضايت 

  الكترونيكي

كيفيت 

  الكترونيكي

        1  65/0  16/3  وفاداري الكترونيكي

      1  543/0**  74/0  50/3  اعتماد الكترونيكي

    1  58/0**  547/0**  62/0  92/3  رضايت الكترونيكي

  1  529/0**  643/0**  669/0**  55/0  39/3  كيفيت الكترونيكي
**P<0.05 
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  هاي پژوهش آزمون مدل مفهومي و فرضيه

در اين پژوهش براي بررسي و آزمون مدل مفهـومي  

ــوس   ــزار ايم ــرم اف ــل مســير در ن ــژوهش از روش تحلي  پ

)Amos(  ايــن روش بــه پژوهشــگر . اسـتفاده شــده اســت

هـاي   رساند تا روابط عليّ بيـان شـده در فرضـيه    ياري مي

بـدين منظـور،   . دهـد  وهش را مورد بررسـي قـرار مـي   پژ

ــژوهش و روابــط آن توســط      ــت بايســتي مــدل پ نخس

هاي برازش تاييد گردنـد و سـپس بـا اسـتفاده از      شاخص

نتــايج آزمـــون تـــي اســتيودنت و معنـــاداري ضـــرايب   

ــي و    ــط علّ ــن رواب ــزانمرگرســيوني، درســتي اي ــأث ي ير ت

سـته  گذاري هر يك از متغيرهـاي پـژوهش در متغيـر واب   

  .شود نشان داده مي

دهد كه تمـامي   نتايج حاصل از آزمون مدل نشان مي

وضعيت اين . هاي برازش وضعيت مناسبي دارند شاخص

 3جـدول  هـا، بـراي مـدل مفهـومي پـژوهش در       شاخص

براي مثال، ميزان شاخص آماره كـاي  . آورده شده است

است و سطح تحت پوشـش آن  ) 935/1( دو برابر مقدار

درصد را به خـود اختصـاص داده    5نيز مقداري بيشتر از 

هــاي مقــدار  بــه عــلاوه، مقـدار شــاخص ). 164/0(اسـت  

درصد  10ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد كمتر از 

اســت و نســبت كــاي اســكور بــه درجــه آزادي برابــر بــا 

قابـل  . اشـد ب مـي  3است كه كمتر از مقدار آستانه  935/1

هاي برازش نشان از تاييد كلـي   قبول بودن بيشتر شاخص

ــژوهش دارد  ــدل پ ــومي   . م ــدل مفه ــه م ــي ك ــدين معن ب

  . اند هاي تجربي مورد حمايت قرار گرفته پژوهش با داده

  

 نتايج حاصل از برازش مدل پژوهش: 3جدول 

  بل قبولبرازش قا  نتايج برازش  اختصار  هاي برازش شاخص

  )1391 ،ابارشي و حسيني(

  <χ²(p) 164/0  5%  سطح تحت پوشش كاي اسكور

  <GFI 998/0  90%  نيكويي برازش

  <AGFI  979/0  90%  شده نيكويي برازش اصلاح

  <NFI  997/0  90%  هنجار شدهبرازش 

  <CFI  999/0  90%  برازش تطبيقي

  <RFI  985/0  90%  برازش نسبي

  <IFI  999/0  90%  برازش افزايشي

  <PNFI  166/0  50%  هنجار شدهبرازش مقتصد 

  RMSEA  046/0  >10%  برآورد يمربعات خطا يانگينم يشهر

  3تا  1 ينمقدار ب  CMIN/df  935/1  ياسكور به درجه آزاد يكانسبت 

  

مقدار ضريب تعيين براي متغير وفاداري الكترونيكي 

كه بيانگر اين است كه حـدود   استدرصد  506/0برابر 

ــد 50 ــر     درص ــه متغي ــط س ــر، توس ــن متغي ــرات اي از تغيي

ــيح داده    ــي توض ــاد الكترونيك ــايت و اعتم ــت، رض كيفي

به علاوه، نتايج مربوط به آزمون تي اسـتيودنت  . شود مي

دهد كه تمـامي   و معناداري ضرايب رگرسيوني نشان مي
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. گيـرد  روابط بين متغيرهاي پژوهش مورد تاييد قرار مـي 

اسـتيودنت محاسـبه شـده     بدين دليل كه مقدار آماره تي

 96/1درصــد بيشـــتر از مقـــدار   95در ســطح اطمينـــان  

نتـايج مربـوط بـه تاييـد روابـط علّـي در مـدل        . باشند مي

تاييـد ايــن  . نشـان داده شــده اسـت   2شـكل  پـژوهش در  

با توجه . هاي پژوهش دارد روابط نشان از پذيرش فرضيه

ــي ــه فرض ــيب ــت م ــت    ه نخس ــه كيفي ــود ك ــان نم ــوان بي ت

الكترونيكــي بــر وفــاداري الكترونيكــي اثــر مثبــت و      

بـه بيـان ديگـر، اگـر     . دارد) 481/0(معناداري بـه ميـزان   

هـاي رايانامـه مناسـب باشـد، وفـاداري       كيفيت سـرويس 

همچنين، كيفيـت الكترونيكـي   . يابد مشتريان افزايش مي

و ) فرضـيه دوم (به صورت مثبت بر اعتمـاد الكترونيكـي   

. اثــر معنــادار دارد) فرضــيه ســوم(رضــايت الكترونيكــي 

دهنـد كـه رضـايت     فرضيه چهارم و پنجم نيـز نشـان مـي   

و بر ) 343/0(الكترونيكي بر اعتماد الكترونيكي به ميزان 

ــزان   ــه مي ــاداري الكترونيكــي ب ــر مثبــت و ) 244/0(وف اث

ي در فرضيه ششم نيز، اعتمـاد الكترونيك ـ . معناداري دارد

بر وفـاداري الكترونيكـي   ) 096/0(به طور مثبت به ميزان 

بـا توجـه بـه ضـرايب رگرسـيوني نيـز       . گـذارد  ير مـي تـأث 

ــزان اثرگــذاري متغيرهــاي    مــي ــان نمــود كــه مي ــوان بي ت

: پژوهش بر وفاداري الكترونيكـي بـه ترتيـب عبارتنـد از    

ــاد    ــي و اعتم ــايت الكترونيك ــي، رض ــت الكترونيك كيفي

  .الكترونيكي

  

 
CMIN=1.935, p=0.164, GFI=0.998, CFI=0.999, TLI= 0.993, RMSEA=0.046,  

 

  استيودنت مدل نهايي پژوهش به همراه ضرايب رگرسيوني استاندارد و معني داري آماره تي: 2شكل 

  

تـوان ميـزان    پس از تاييد روابط مـدل پـژوهش، مـي   

هر يك از متغيرهاي مستقل بر متغير وفاداري  اثرگذاري

بــراي هــر متغيــر دو اثــر . الكترونيكــي را مشــخص نمــود

مستقيم و غير مستقيم قابل محاسبه اسـت كـه از مجمـوع    

اين دو اثر، اثر كلي هر يك از متغيرهاي مستقل بر متغير 

مقادير مربـوط بـه ايـن سـه اثـر      . گردد وابسته محاسبه مي

 4جــدول وفــاداري الكترونيكــي در  بــراي متغيــر وابســته

  .نشان داده شده است

  



 

 

  89/   يكيالكترون اعتماد و تيرضا خدمات، تيفيك يبررس: انامهيرا يها سيسرو انيمشتر يوفادار بر موثر عوامل مطالعه

 

 اثرهاي متغيرهاي مستقل پژوهش بر متغير وفاداري الكترونيكي: 4جدول 

  رتبه اثرگذاري  يرات كلتأث  يرات غير مستقيمتأث  يرات مستقيمتأث  متغيرهاي پژوهش

  1  667/0  186/0  481/0  كيفيت الكترونيكي

  2  277/0  033/0  244/0  الكترونيكي رضايت

  3  096/0  -  096/0  اعتماد الكترونيكي

  

  گيري بحث و نتيجه

در اين پژوهش شـناخت عوامـل مـوثر بـر وفـاداري      

هاي رايانامه و ميـزان اثرگـذاري هـر     كاربران به سرويس

هـاي ايـن    يافتـه . يك از ايـن عوامـل مـدنظر بـوده اسـت     

ــژوهش حــاكي از آن اســت كــه در ايجــاد  ــزايش  پ و اف

ي سـه عامـل   ا يانامـه راهـاي   وفاداري كاربران به سرويس

توانند بـه طـور    كيفيت، رضايت و اعتماد الكترونيكي مي

 50ايـن عوامـل   . ير داشته باشـند تأث يممستقمستقيم و غير 

هـا را تبيـين    درصد از وفاداري كاربران به ايـن سـرويس  

پيشـين  هـاي   ها با نتـايج سـاير پـژوهش    اين يافته. كنند مي

سـن و  رنگناثـان، مـديوپيو،   بـراي مثـال،   . خواني دارد هم

ــز  ــيس   )2013(برووك ــو و ميتس ــاچون، لوب ، )2012(، تي

تقـي زاده  , افسر, محمدي، )2009( كيم، جين و اسويني

ــوي ــاقري دهن ــفيداني، )1391( و ب ــور و  ،اس ــنقلي پ حس

از متغيرهــاي كيفيــت، رضــايت و ) 1391( ســاجدي فــر

ترين عوامل اثرگذار بـر   ه عنوان مهماعتماد الكترونيكي ب

وفــاداري مشــتريان نســبت بــه خــدمات الكترونيكــي نــام 

ــرده ــد ب ــدمات    . ان ــت خ ــر كيفي ــژوهش، متغي ــن پ در اي

اي اثرگذارترين عامل در وفـاداري   هاي رايانامه سرويس

اي كه ايـن اثرگـذاري از    ، به گونهاستكاربران رايانامه 

در حـالي  . وده استرضايت و اعتماد الكترونيكي بيشتر ب

رضــايت  ) 2006(كــه در پــژوهش كــيم و همكــاران    

تـرين عامـل در    ي مهـم ا يانامهراهاي  كاربران از سرويس

 ها شـناخته شـده اسـت    باره تصميم به تغيير اين سرويس

همچنـين، نتـايج حاصـل از    . )2006كيم، شـاين و لـي،   (

همبستگي ميان عوامل اثر گذار بر وفاداري الكترونيكـي  

ــت   نشــان د ــود در كيفي ــه بهب ــب هــر گون ــه ترتي اد كــه ب

هــاي  از ســرويس كــاربرانخــدمات، اعتمــاد و رضــايت 

توانـد بـا افـزايش وفـاداري و حفـظ ايـن        ي مـي ا يانامهرا

  .كاربران همراه باشد

هاي پژوهش  هاي فرضيه در ادامه نتايج حاصل از آزمون

  :گردد به تفكيك بيان مي

مثبــت هـاي پـژوهش تـاثير     يافتـه  :فرضـيه نخسـت  

ــه     ــي بـ ــاد الكترونيكـ ــر اعتمـ ــي بـ ــت الكترونيكـ كيفيـ

اين يافتـه بـا نتـايج    . هاي رايانامه را تاييد نمودند سرويس

هــاي ديگــر ماننــد رنگناثــان، مــديوپيو، ســن و   پــژوهش

ــز،  ــيس   )2013(برووك ــو و ميتس ــاچون، لوب ــگ، تي ، چن

تقـي  , افسـر , محمدي و) 2009(، ونگ و يانگ )2012(

بنـابراين،  . هم خـواني دارد ) 1391(زاده و باقري دهنوي 

زماني كه مشتريان كيفيت بالاي در خـدمات ارائـه شـده    

اي را تجربـــه كننـــد،  هـــاي رايانامـــه توســـط ســـرويس

شـود و بـا اسـتفاده     انتظاراتشان از اين خدمات بيشـتر مـي  

مستمر از اين خـدمات، بـه يـك مشـتري وفـادار تبـديل       

فاده از تــوان بــا دريافــت و اســت در نتيجــه مــي. شــوند مــي

نظرات و پيشنهادهاي مشتريان، بر كيفيت خدمات افزود 

و خدمات را مطـابق بـا انتظـارات و نيازهـاي آنهـا ارائـه       

  .كرد

هاي پژوهش تاثير مثبـت كيفيـت    يافته :فرضيه دوم

ــه ســرويس  ــر اعتمــاد الكترونيكــي ب هــاي  الكترونيكــي ب

دهنـدگان   رايانامه را تاييد نمودند و نشان دادند كه ارائـه 
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حفـظ  توانند با انجام اقـداماتي ماننـد    خدمات رايانامه مي

حــريم خصوصــي و اطلاعــات شخصــي كــاربران، ارائــه 

اطلاعاتي دقيق، كامل و مناسـب، پاسـخگويي سـريع بـه     

هـاي كـاربران، آسـاني ارتبـاط بـا       شكايات و درخواست

ارائه دهنده خدمات در صورت بروز مشكل و راهنمايي 

ينـه كيفيـت خـدمات خـود را     مناسب كاربران در اين زم

ايـن يافتـه از   . افزايش دهند و بر اعتماد مشتريان بيفزاينـد 

تيــاچون، لوبــو و  پــژوهش بــا نتــايج پژوهشــگراني ماننــد

ــيس  ــويني )2012(ميتس ــين و اس ــيم، ج ــم ) 2009(، ك ه

  .خواني دارد

هاي پژوهش تاثير مثبت كيفيـت   يافته :فرضيه سوم 

هـاي   ه سـرويس الكترونيكي بـر رضـايت الكترونيكـي ب ـ   

هـاي   اين يافته با نتـايج پـژوهش  . رايانامه را تاييد نمودند

، )2013(ديگر مانند رنگناثان، مديوپيو، سـن و برووكـز   

دوو، سرينكو، تيورل  و) 2012(تياچون، لوبو و ميتسيس 

بنابراين، ارائه دهندگان . خواني دارد هم) 2006(و ونگ 

ي كيفيت خدمات ارتقاتوانند با  هاي رايانامه مي سرويس

هاي رايانامـه از طريـق اقـداماتي ماننـد افـزايش       سرويس

ها، ويژگـي مسـدود كـردن     ظرفيت ذخيره سازي رايانامه

احساسـات مثبـت و   ... ها و  ها، مديريت آنلاين فايل اسپم

 .رضايت در بين كاربران رايانامه را افزايش دهند

هــاي پــژوهش تــاثير مثبــت  يافتــه :فرضــيه چهــارم

كترونيكــي بــر وفــاداري الكترونيكــي بـــه     رضــايت ال 

اين يافتـه بـا نتـايج    . هاي رايانامه را تاييد نمودند سرويس

پيدايي و اصلي , جوينده آبكنارهاي ديگر مانند  پژوهش

، حميـــدي )1391(عزيـــزي و نگهـــداري ، )1392(زاده

، كيك، شاين و لـي  )1390(حاج كريمي و نائيجي, زاده

ــواني دار  ) 2006( ــم خ ــت و ه ــه  . دمطابق ــايي ك از آنج

ي رايگان هستند و واكنش مشتريان بـه  ا يانامهراخدمات 

اين خدمات به تجربه مشتري در استفاده از آن خـدمات  

بنـابراين  . بستگي دارد تا نام تجاري ارائه دهنده خـدمات 

هـــاي مـــالي و  رضـــايت مشـــتريان بـــه جـــاي ويژگـــي

روانشناختي به عنوان يكي از عوامل مهم و ضـروري در  

ي بـه  ا يانامـه راهاي  و وفاداري مشتريان به سرويسحفظ 

در نتيجه، برآورده كردن انتظـارات مشـتريان   . شمار رود

در زمينه ارائه مناسب اين خدمات و استفاده از نظرات و 

توانـد   پيشنهادات آنها در راستاي بهبود ارائه خدمات مي

  . زمينه رضايت و وفاداري مشتريان را فراهم نمايد

ــنج ــه :مفرضــيه پ ــاثير مثبــت   يافت هــاي پــژوهش ت

ي بـر اعتمـاد   ا يانامـه راهاي  رضايت كاربران از سرويس

البتـه ايـن يافتـه از    . ها تاييد نمودنـد  يسسروها به اين  آن

، والــش، )2012(هــاي چــن  پــژوهش بــا نتــايج پــژوهش

، كــيم، )2010(ثيــورا، ساســينبرگ و بورنيمــان -هنينــگ

ــي   ــاين و ل ــو )2006(ش ــرينكو، تي ــگ ، دوو، س رل و ون

، حميــدي زاده و )1391(، عزيــزي و نگهــداري )2006(

در حالي . ي داردخوان هم) 1390(حاج كريمي و نائيجي 

در پـژوهش خـود در   ) 2013(كه، رانگناثان و همكاران 

اي بيان نمودند كـه   هاي رايانامه باره وفاداري به سرويس

ير معنـاداري  تـأث ها  رضايت مشتريان بر اعتماد عاطفي آن

اي با ارائـه خـدمات    هاي رايانامه بنابراين، سرويس. اردند

تواننـد رضـايت    مطلوب و مطابق انتظارات مشـتريان مـي  

اين رضـايت شـكل گرفتـه، موجـب     . آنها را فراهم كنند

هـاي رايانامـه    به وجود آمدن اعتماد نسـبت بـه سـرويس   

 .شود مي

هاي پژوهش تاثير مثبـت اعتمـاد    يافته: فرضيه ششم

هاي رايانامه را بر وفاداري آنها تاييد  سرويسمشتريان به 

ــد ــدگان    . نمودن ــه دهن ــه ارائ ــت ك ــي اس ــدان معن ــن ب اي

ــرويس ــاي  س ــهراه ــيا يانام ــه    ي م ــق ارائ ــد از طري توانن

اطلاعــاتي درســت و صــادقانه، عملكــردي مناســب و در 

هـا را   ها به اين سـرويس  حد انتظار كاربران، وفاداري آن

ند با ايجاد امكانـاتي بـراي   توان همچنين مي. افزايش دهند

هاي بـازخور   ارتباطات تعاملي با مشتريان و وجود سيستم
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ــايت ــب     در وب س ــتر جل ــتريان را بيش ــاد مش ــود اعتم خ

بيـان  ) 2013(رانگناثان و همكـاران   كه يطوربه . نمايند

ي ا يانامـه راهـاي   وفاداري مشتريان سـرويس كنند كه  مي

حساسات و عواطف گذاري بر ا تواند به وسيله سرمايه مي

ايــن يافتــه از . مشــتريان و اعتمــاد عــاطفي افــزايش يابــد 

 پن، شينگ و، )2012(هاي چن  پژوهش با نتايج پژوهش

ــوو، )2012( اكســي ، )2007( كيــار، هســنين، هــد و ايون

و جوينده آبكنار، پيـدايي و  ) 1390(عطافرد و منصوري 

  .هم خواني دارد) 1392(اصلي زاده 

ــه ســرويسايــن پــژوهش وفــاداري  هــاي  مشــتريان ب

بـا توجـه بـه    . ي را مورد بررسي قـرار داده اسـت  ا يانامهرا

هـاي   توان وفاداري مشتريان بـه سـرويس   اين موضوع مي

ي موجود را با هم مورد مقايسه قرار داد و با بيان ا يانامهرا

هـايي   هـا، اسـتراتژي   و ضعف هـر يـك از آن   نقاط قوت

ي و افـزايش  ا امـه يانراهاي  براي بهبود عملكرد سرويس

  . وفاداري مشتريان ارائه كرد
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