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  رفتـار خريـد مجـدد مشـتري ارائـه      ايبر يك مدل تئوريك ساختاريا مقاله ماين در  :چكيده
. اسـت توسعه داده شده مدل اروپايي شاخص رضايتمندي مشتري كنيم، مدل ما با استفاده از  يم

يعني تبليغات به عنوان يك متغير مستقل و قصد خريد مجـدد  جديد متغير  دوبا افزودن  مدل ما
مورد نياز بـراي ارزيـابي مـدل بـا نظرسـنجي از       يها داده .ابدي يم  به عنوان متغير وابسته توسعه

نشـان داده   پژوهشدر اين . اينترنت گردآوري شدند دهنده نفر از مشتريان شركت خدمات 150
گيري شـاخص   حداقل مربعات جزئي ابزار ارزشمندي در اندازهبه روش تحليل مسير  كه شودمي

از مشـتريان  % 79كـه   دهـد  ياين شاخص نشان م محاسبه. استخدمات  بخشخريد مجدد در 
بـا ايـن   . كننـد  يها شركت را ترك م از آن% 21 لياقدام به خريد مجدد از شركت خواهند كرد و

شاخص خريـد   توان يها م هايي كه با بهبود آنحيطهتا  آورد يمامكان را فراهم  اينحال مدل ما 
  .و معرفي كنيم شناسايي را مجدد را ارتقا بخشيد
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   مقدمه
در كشـورهاي توسـعه يافتـه     ،رفتار مصـرف كننـده و بازاريـابي    در زمينه ، محققان1970از دهه 

 يهـا  ، شـاخص 1990در اواسـط دهـه    .]10[مطالعه جامعي را بر رضايتمندي مشتري آغاز كردند
گيري كيفيـت خروجـي    اندازه يبه تدريج به عنوان يك ابزار مفيد برا(CSI) رضايتمندي مشتري

مختلـف  فراينـدهاي  . ]25[ها در سـطح جهـان واقـع شـدند     ها و شركت شركت، مورد توجه دولت
ها  مختلفي طبقه بندي كرد كه اين مدل يها در مدل توان يگيري رضايتمندي مشتري را م شكل
 CSIمحققـان دريافتنـد كـه    . كننـد  يآن را ترسـيم م ـ  يها رضايتمندي مشتري و محرك ارتباط

شاخص هايي در دو سطح ملي .براي سوددهي و ارزش بازار شركت باشد يا برآوردكننده تواند يم
بر اساس تصورات و انتظارات مشتري به تازگي براي رضـايتمندي مشـتري معرفـي     يلمللا نيو ب

رضايتمندي در درون سيستمي از روابط علي و معلولي يا  يها در بيشتر موارد اين شاخص. اند شده
و غيـر   مكنونها شامل متغيرهاي  هم چنين اين مدل. اند رضايتمندي به كار گرفته شده يها مدل

مـدل  . ]19[ سـازند  يرضـايتمندي معتبـري را فـراهم م ـ    يهـا  هستند و شاخصي ا هقابل مشاهد
مندي  به عنوان اولين مدل شاخص رضايت 1989در سال  (SCSB)رضايتمندي مشتري سوئدي

شـاخص رضـايتمندي مشـتري    . ]14[شد يتوليدات و خدمات در سطح ملي، در كشور سوئد معرف
مـدل نـروژي سـنجش رضـايتمندي     . ]15[معرفـي شـد   1994در پاييز سال  (ACSI)آمريكايي 

شـاخص توسـعه داده شـده از ايـن      نيدتريجد. ]6][5[ارائه شد 1996در سال  (NCSB)مشتري 
مبتنـي بـر    SCSBمدل اصـلي  . ]13[است  (ECSI)ميان، شاخص رضايتمندي مشتري اروپايي 

ديگـر نيـز بـر     يها تمام مدل. دمات استتصورات و انتظارات مشتري با توجه به محصولات و خ
مبناي مفاهيم مشابه هستند، اما در زمينه متغيرهاي در نظر گرفته شده و روابـط علـي و معلـولي    

  .]12[هستند معرفي شده متفاوت
در ايـن  . ي رضايتمندي مشتري، تعيين شاخص كلي رضايتمندي مشتري اسـت ها مدلهدف 

به عنوان مدل پايه در نظر گرفته شده است كه در بخش مقاله، مدل رضايتمندي مشتري اروپايي 
نوآوري اين مقالـه در توسـعه مـدل رضـايتمندي     . بعدي علل اين انتخاب توضيح داده شده است

مشتري براي سنجش شاخص خريد مجدد و ارائه يك مـدل كمـي بـا اسـتفاده از روش حـداقل      
جدد به عنـوان نتيجـه وفـاداري    خريد م. استگيري اين شاخص  براي اندازه PLSمربعات جزئي 

در ايـن پـژوهش،   . دهـد  يم ـمشتري شناخته شده است كه خود در پي رضايتمندي مشـتري رخ  
نمونه آمـاري  . است (ISP)جامعه آماري متشكل از مشتريان يك شركت خدمات دهنده اينترنت 

پرسشنامه بـر اسـاس   . نفر از اين مشتريان است كه به پرسشنامه پژوهش پاسخ دادند 150شامل 
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مباني نظري پژوهش طراحي شده است تا صحت يا عدم صحت فرضيات مطرح شـده را تعيـين   
طراحي پس از بررسي پايايي و روايي پرسشنامه، آن را در سايت اينترنتي كه به اين منظور . كنند

ي جمـع  هـا  پاسـخ . شده بود، قرار داده و از طريق پست الكترونيك براي مشتريان ارسال كـرديم 
ي نـوين معـادلات سـاختاري اسـت     ها روشآوري شده با روش حداقل مربعات جزئي كه يكي از 

مورد تحليل عاملي قرار گرفته و سپس آزمون فرضيات به روش از سرگيري انجـام شـد تـا يـك     
براي داده پـردازي از نـرم افـزار    . تعيين شاخص خريد مجدد مشتريان ارائه گردد مدل كمي براي

PLS Graph 3.00 استفاده شد.   
در بخـش دوم، مـدل شـاخص رضـايتمندي مشـتري      : ساختار اين مقاله به اين صورت است

در . اروپايي و سپس توسعه اين مدل براي ارائه مدل خريد مجدد مشتري، تشريح گرديـده اسـت  
روش تحليل مربعـات جزئـي   . ميا پرداختهي آن ها عاملسوم، به شرح روش تحليل مدل و بخش 

مـدل نهـايي و   . براي تحليل عاملي و روش از سرگيري براي آزمون فرضيات به كار رفتـه اسـت  
بخش چهارم نيز شـامل محاسـبه شـاخص خريـد     . اند شدهضرايب مسير در ادامه اين بخش ارائه 

  .ي مطالعه در بخش پنجم آمده استها تيمحدودنتايج و .استمجدد 

  مدل شاخص رضايتمندي مشتري اروپايي پايهمدل پيشنهادي خريد مجدد مشتري بر
تجارب همراه با موفقيت كشورهاي آمريكا در طراحي مدل شاخص رضايت مشتري سبب شد تـا  

دام به ايجـاد  اق، اروپايي همچون مؤسسه كيفيت اروپا و سازمان مديريت كيفيت اروپا يها سازمان
اين مدل، رضايت مشتري را همراه بـا وفـاداري مـورد    . ]2[كنندشاخص رضايت مشتري در اروپا 

ــرار داد ــايي  . ]17[بررســي ق اقتباســي از شــاخص  ،ECSIشــاخص رضــايتمندي مشــتري اروپ
در ايـن  . باشـد مـي  رضايتمندي مشتري سوئدي و سازگار با شاخص رضايتمندي مشتري آمريكـا 

اين مدل مبنـي بـر   . كنون كه به صورت دروني با هم مرتبط هستند معرفي شدندمتغير م 7مدل 
   .مختلف است يها شناخته شده رفتار مشتري و قابل استفاده در صنعت يها و روش ها يتئور

كيفيت درك شده، : ، مانند متغيرهاي مكنون سنتييا يك مدل هسته -1:شامل ECSIمدل 
كه  يدو متغير مكنون انتخاب-2. ارات، ارزش درك شده، شاخص رضايتمندي و وفاداري استظانت
اين مدل به طور كامل بـراي  . تصوير و شكايات: توانند توسط كميته ملي به مدل افزوده شوندمي

  . داراي اهميت است CSIتعيين متغير هدف اصلي يعني 
مولفه سخت ). خت افزار و نرم افزارس(اين مفهوم شامل دو قسمت است  :كيفيت درك شده

به خدمات مربوطـه ماننـد گـارانتي،     "نرم افزار"افزار به معناي كيفيت محصول است، در حاليكه 
مربـوط  خدمات پس از فروش، شرايط ارائه و دسته بندي محصول، مستند سازي و توصيفات آن 

لي از محصول مورد نظر از نگاه هاي قببينياين مفهوم بازگو كننده پيش: ارات مشتري ظانت. است
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نام /يك متغير انتخابي است كه به نام تجاري و تداعي مشتري از محصول: تصوير. مشتري است

 تواند يرابطه بين اين متغير با شاخص رضايتمندي و متغير وفاداري م. گردد يشركت، بر م/تجاري
زمان با تجربه محصول يا مه "ارزش قيمت"اين مفهوم به جنبه : ارزش درك شده.دو سويه باشد

اين متغير در اينجا متاثر از كيفيت درك شده و هم چنـين  . توجهمي كند خدمت از سوي مشتري،
متغير انتخابي ديگري است و به حجم شـكاياتي كـه توسـط مشـتريان     : شكايات. انتظارات است

احتمـالا بـا   (اين متغير . توسط شركت ارتباط دارد ،ها و نوع بررسي و پاسخ به آن رديگ يصورت م
   .]7[به شاخص رضايتمندي مشتري و وفاداري مرتبط است) فلش دو طرفه

در اين بخش به شرح مدل پيشنهادي در اين پژوهش به منظور سنجش رفتار خريد مشـتري  
از روابط علي ي ا شبكهي شاخص رضايتمندي، متشكل از ها مدلاين مدل نيز همانند . ميپرداز يم

. شـود، مـورد سـنجش قـرار گيـرد     و معلولي است كه بايد بر اساس فرضياتي كه در آن ارائه مـي 
مـدل همچنـين شـامل    . شـود  يم ـبيني  پيشل ي بين شبكه اجزاي مدها تأثيرالگويي از روابط و 
 كه تنها بـه طـور   است) مانند كيفيت درك شده، تصوير، رضايتمندي، وفاداري(متغيرهاي مكنون 

و متغيرهـاي قابـل    هـا  شـاخص ماننـد  ( غير مستقيم و توسط نشانگرهاي مشاهده شده چندگانه 
   .گيري هستند قابل اندازه) مشاهده در پرسشنامه

، در نگرش و متغيرهاي موجود تفاوت بارزي بـا  است ACSIكه اقتباسي از مدل  ECSIمدل 
ل مدل شاخص رضايتمندي مشتري تنها به دو دلي. شود يمآن ندارد و هم ارز اين مدل محسوب 

، به عنوان مدل پايه براي بسط مدل پيشنهادي انتخاب شده ACSIاروپايي در مقابل مدل اصلي 
شـامل   ACSIدر حاليكـه مـدل    ECSIدر مدل  "تصوير شركت"در نظر گرفتن متغير ) 1. است

سـتقيمي بـر   م تـأثير ، فرض بر آن بود كه تصوير شـركت  ECSIدر تجربيات .شود ينماين متغير 
انتظارات مشتري، رضايتمندي و وفاداري دارد،در مدل پيشنهادي نيز همين فرض در نظر گرفتـه  

استاندارد شدن وجـود تمـايز بـين كيفيـت محصـول و كيفيـت خـدمات در مـدل         ) 2. شده است
به منظور تشريح دو نوع عمومي از كيفيت درك شـده يعنـي    ACSIمدل  1996در سال :اروپايي

بـه صـورت    ECSI، امـا ايـن تغييـر در مـدل     ل و كيفيت خدمت توسعه داده شـد كيفيت محصو
ماهيت خـدماتي   به طور كاملاز آنجا كه مورد مطالعه در اين پژوهش . ]19[درآمد  استاندارد شده

از بين دو متغير كيفيت درك  ديبا، شود ينممحصول فيزيكي در اين شركت ارائه  گونه چيهدارد و 
ر در مدل پيشـنهادي منظـو   "كيفيت خدمت"تنها متغير ) كيفيت محصول و كيفيت خدمت(شده 
ايـن  . مرحله با شركت ارتباط مستقيم دارند 3مشتريان شركت خدمات دهنده اينترنت در . شود مي

شتيباني مشـتري  و خدمات پ) خدمت اصلي(مرحله شامل مراحل فروش، ارائه خدمات اينترنتي  3
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كيفيـت  "مرحلـه بـا عنـوان متغيرهـاي      3ايـن   شـود  يمديده  1همان طور كه در شكل . هستند
و جايگزين  اند گرفتهمورد بررسي قرار  "كيفيت پشتيباني"و  "كيفيت خدمات اينترنتي"، "فروش

باور محقق بر اين است كه كيفيت تمـامي ايـن خـدمات در شـكل     . اند شدهمتغير كيفيت خدمت 
يكي از موارد تفاوت در . مثبتي دارند تأثيريري ارزش درك شده و رضايتمندي مشتريان شركت گ

اين متغير . استبه عنوان نتيجه رضايتمندي مشتري  "شكايات مشتري"مدل حاضر حذف متغير 
حذف شده و به صورت متغيـر اختيـاري در آمـده     ECSIوجود داشته اما در مدل  ACSIدر مدل 

، رسـيدگي بـه مشـكلات و    "كيفيت خدمات پشتيباني"ه در پژوهش حاضر متغير از آنجا ك. است
و به عنوان پيش نياز رضايتمندي مشتري مطرح شـده اسـت،    رديگ يمشكايات مشتريان را در بر 

از موارد اضافه شـده  . به طور جداگانه در نظر گرفته نشده است "شكايات مشتري"بنابراين متغير 
در پديد آوردن تصورات و انتظـارات   "تبليغات"اگرچه . است "تبليغات"در مدل پيشنهادي متغير 

ي رضايتمندي مشـتري ناديـده   ها مدلتا كنون اين متغير در  كنند يممشتري نقش موثري را ايفا 
ي رفتـار مصـرف كننـده را تحـت     ها وهيشتلاش علم بازاريابي بر اين است كه . گرفته شده بودند

  .]23[عامل موثري در رفتار خريد مشتري شناخته شده است تبليغات. ]3[قرار دهد تأثير
ي رضايتمندي مشتري، هدف، سنجش شاخص رضـايتمندي مشـتري اسـت، امـا     ها مدلدر 

از . اسـت هدف پژوهش حاضر بررسي رفتار خريد مشتري و برآورد شاخص خريد مجدد مشتريان 
در مـدل پيشـنهادي   . اسـت  "احتمال خريـد مجـدد  "سوي ديگر يكي از نتايج وفاداري مشتري، 

به عنوان يك متغير جداگانه و نتيجه مستقيم وفاداري مشتري مطرح شده  "خريد مجدد"حاضر، 
آن  تـأثير همچنين متغير وفاداري در اين مدل با توجه به . است تا سنجش آن را امكان پذير سازد

و از مـدل   وجود آوردن قصد خريد مجدد توسط مشتري، به عنوان پيش نياز آن فرض شده بر به
كه ساختاري يكنواخـت   ACSIاز سوي ديگر متغير وفاداري بر خلاف مدل . حذف نگرديده است

بيانگر تحمل قيمت از سوي مشتري و نيز پيشـنهاد شـركت    ECSIدارد، مطابق با نوع نگاه مدل 
 .استتري به ديگران از سوي مش

  فرضيات مدل
H1 : مثبت دارد؛  تأثيرتبليغات بر تصوير مشتريH2 :   مثبـت   تـأثير تبليغات بر انتظـارات مشـتري

تصوير شركت بـر ارزش درك  : H4مثبت دارد؛  تأثيرتصوير شركت بر انتظارات مشتري : H3دارد؛ 
تصـوير  : H6ارد؛ مثبـت د  تـأثير تصوير شركت بر رضايتمندي مشتري : H5مثبت دارد؛  تأثيرشده 

مثبـت دارد؛   تـأثير انتظارات بر ارزش درك شده : H7مثبت دارد؛  تأثيرشركت بر وفاداري مشتري 
H8 : مثبت دارد؛  تأثيرانتظارات بر كيفيت درك شده خدمات فروشH9 : انتظارات بر كيفيت درك
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 تأثيرانتظارات بر كيفيت درك شده خدمات پشتيباني : H10مثبت دارد؛  تأثيرشده خدمات اينترنتي 

كيفيـت درك شـده   : H12مثبـت دارد؛   تـأثير انتظارات بر رضـايتمندي مشـتري   : H11مثبت دارد؛ 
كيفيت درك شده خدمات اينترنتي بـر  : H13مثبت دارد؛  تأثيرخدمات فروش بر ارزش درك شده 

ده خدمات پشتيباني بر ارزش درك شـده  كيفيت درك ش: H14مثبت دارد؛  تأثيرارزش درك شده 
مثبـت دارد؛   تأثيركيفيت درك شده خدمات فروش بر رضايتمندي مشتري : H15مثبت دارد؛  تأثير
H16 : مثبـت دارد؛   تـأثير كيفيت درك شده خدمات اينترنتي بر رضايتمندي مشتريH17 :  كيفيـت

ارزش درك شـده بـر   : H18  مثبت دارد؛ تأثيردرك شده خدمات پشتيباني بر رضايتمندي مشتري 
مثبت دارد؛  تأثيرارزش درك شده بر وفاداري مشتري : H19مثبت دارد؛  تأثيررضايتمندي مشتري 

H20 : مثبت دارد؛  تأثيررضايتمندي مشتري بر وفاداري مشتريH21 :    وفاداري مشـتري بـر خريـد
  . مثبت دارد تأثيرمجدد مشتري 

  روش سنجش مدل
براي سنجش فرضيات مدل پيشنهادي ارائه شد كه در مرحله مقـدماتي  سوال  31ي با ا پرسشنامه

نفـر از مشـتريان شـركت تـامين كننـده خـدمات        20به منظور بررسي پايايي سوالات، در ميـان  
جامعه آماري مورد بررسي در اين .كه به طور تصادفي انتخاب شدند، توزيع شدت اينترنت پر سرع

ي خـدمات دهنـده اينترنـت در    هـا  شـركت عت يكي از پژوهش مشتريان سرويس اينترنت پر سر
 . استنفر  100000حدود  ها آنتهران است كه تعداد 

. ]1[است 97برابر % 95حجم نمونه با توجه به نامحدود بودن جامعه آماري با ضريب اطمينان 
 پرسشنامه توزيع شده است؛ در 350گيري تصادفي، تعدادپس از تعيين حجم نمونه، با روش نمونه

بـر  . گرفـت ر پرسشنامه كامل دريافت شد و مورد بررسي و تجزيه و تحليل قرا 150نهايت تعداد 
يكي از نقاط قوت روش حداقل مربعـات جزئـي بـه عنـوان يكـي از      ) 1985(اساس پژوهش ولد 

ي بسيار پيچيده حتي با انـدازه  ها مدلي مدل معادلات ساختاري توانايي آن در تخمين ها كيتكن
به سبب كوچـك بـودن نمونـه جمـع آوري شـده بـراي ايـن        . ]17[استو كوچك  نمونه محدود

  .پژوهش، اين روش به حد بالايي با شرايط موجود تناسب دارد
. رود يعقايد بكـار م ـ  و ها ضريب آلفاي كرونباخ، براي سنجش ميزان تك بعدي بودن نگرش

كرونباخ ضـريب  .بوده است تا چه حد برداشت پاسخگويان از سوالات يكسان ميابي يمدر در واقع 
ميزان . ]11[را زياد پيشنهاد كرده  95%را متوسط و قابل قبول، و ضريب  75%را كم،  45%پايايي 

محاسـبه  . محاسبه شد كه مقدار قابـل قبـولي اسـت   % 89آلفاي كرونباخ در مرحله مقدماتي برابر 
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 10مقياس ليكرت . ده است، ارائه ش2ضرايب آلفاي كرونباخ براي هر يك از مولفه ها در پيوست 
بيـانگر   10و مقياس  نيتر ير منفبيانگ 1مقياس . تايي براي پاسخگويي به پرسشنامه انتخاب شد

  .نقطه نظر پاسخ دهنده هستند نيتر مثبت
  

  
  مدل پيشنهادي رفتار خريد مشتري. 1شكل 

  مدل معادلات ساختاري
گيري مفاهيم مطروحـه، در   در اندازه ها شاخصبه منظور اعتبار سنجي ارزش محتوايي هر يك از 

. ردي ـگ يم ـاين بخش، به روش مدل معادلات ساختاري، اعتبار مدل طراحي شده مورد آناليز قرار 
در . ي اسـت ديي ـتاي از نمودار مسـير و تحليـل عـاملي    ا زهيآميك مدل كامل معادلات ساختاري 

سـت،از ايـن روش اسـتفاده    هايي كه هدف، آزمون مدلي خاص از رابطه بين متغيـر هـا ا  پژوهش
و تحليل در تحقيقات علوم رفتاري   هاي تجزيه ترين روش ترين و مناسب يكي از قوي. ]4[شود يم

گونه موضوعات چند متغيره بـوده و   و تحليل چند متغيره است، زيرا ماهيت اين و اجتماعي، تجزيه 
سـاختارهاي كواريـانس يـا    و تحليـل    تجزيـه . ها را با شيوه دو متغيـري حـل نمـود    توان آن نمي
 لي ـتحل و  هي ـتجزهـاي   تـرين روش  سازي عليّ يا مدل معادلات سـاختاري، يكـي از اصـلي    مدل

و تحليل متغيرهاي مختلفي است كه در يـك   اي پيچيده است و به معني تجزيه  ساختارهاي داده
ش ، تركيـب  ايـن رو . دهـد  ساختار مبتني بر تئوري، تأثيرات همزمان متغيرها را برهم نشـان مـي  

اي از تحليل عاملي، رگرسيون چند متغيره، و تحليل مسـير اسـت كـه در     رياضي و آماري پيچيده
مـدل  . قـرار دهـد   ليتحل و  هيتجزهاي پيچيده را مورد  هم آمده تا پديدهد يك سيستم پيچيده گر

قسمت  در. شود يمي و تحليل مسير تقسيم دييتامعادلات ساختاري به دو فاز كلي تحليل عاملي 
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و  ردي ـگ يممورد بررسي قرار  ها سازهگيري، ارتباط نشانگر ها يا همان سوالات پرسشنامه با  اندازه

ي مورد بررسي با يكديگر جهت آزمون فرضيات مـورد توجـه   ها عاملدر قسمت ساختاري ارتباط 
جديدترين ي متنوعي وجود دارند كه يكي از ها روشبراي اجراي مدل معادلات ساختاري  .هستند

توسـط   1975رويكردها در مدل معادلات ساختاري روش حداقل مربعات جزيي است كه در سال 
حداقل مربعات جزيي روشي براي مدل پيش بيني كننده . ]24[محقق سوئدي هرمان ولد ارائه شد

نه يي چندگاراستاهم ها آنبه ويژه زماني كه تعداد نشانگرهاي هر عامل زياد و بين . ي استا سازه
در طراحـي مـدل   . شـود  يم ـمدل محسوب  برآوردوجود داشته باشد اين رويكرد گزينه اول براي 

ساختاري تحقيق حاضر از اين رويكرد جهت برآورد بارهاي عاملي و ضرايب مسير اسـتفاده شـده   
  .است

. گيري نياز نـدارد  روش حداقل مربعات جزئي پيش فرضي در مورد نوع توزيع متغيرهاي اندازه
در ايـن  . ين رو براي داده هايي با توزيع غير نرمال يا با توزيع نامعلوم مناسب و كاربردي استاز ا

. انـد  شـده گيري متغيرهاي ادراكي هستند كه در مقياس ليكـرت تعريـف    مطالعه موارد مورد اندازه
بت ، روش حداقل مربعات جزئي نس ـها آنتوزيع نامعلومي دارند و به دليل عدم نرمال بودن  ها آن
ي كواريانس محور بـه انـدازه نمونـه حسـاس     ها روش. ي كواريانس محور برتري داردها روشبه 

همچنين با كاهش انـدازه  . شود يمباعث كاهش قدرت آماري روش  تر كوچكي ها نمونه. هستند
روش حـداقل مربعـات   . به خـوبي نشـان داده شـود    تواند ينمنيز  ها دادهنمونه فرض نرمال بودن 

اگرچه بـراي تخمـين صـحيح    . زند يمتخمين  ترهاي مدل را با استفاده از نمونه اصليجزئي پارام
آماري مدل، از روش توليد مجدد نمونه براي تعيين فاصـله اطمينـان پارامترهـاي مـدل اسـتفاده      

ي هـا  مجموعـه روش هايي هستند كه از زير ) مانند روش از سرگيري(توليد مجدد نمونه . كند مي
مانند شرط (زماني كه شروط پارامتري . كنند يمراي ارزش دهي به مدل استفاده ب ها دادهتصادفي 

بر اساس . برقرار نباشد، از سرگيري روش قدرتمند ديگري براي استنتاج آماري است) نرمال بودن
غير نرمال  ها دادهموارد بيان شده، روش حداقل مربعات جزئي در زماني كه اندازه نمونه كوچك و 

   .]8[مناسب است  باشند بسيار

  گيري مدل اندازه
در روش شناسي مدل معادلات ساختاري، ابتدا به ساكن لازم است تا روايي سـازه مـورد مطالعـه    

ي مورد نظر خود از ها سازهگيري  قرار گرفته تا مشخص شود نشانگرهاي انتخاب شده براي اندازه
به . شود يم، استفاده )CFA(يدييتا براي اين منظور از تحليل عاملي. دقت لازم برخوردار هستند

در اين صورت . باشد 96/1بالاتر از  tاين شكل كه بار عاملي هر نشانگر با سازه خود داراي مقدار 
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در . ]16[]20[ گيري آن سازه يا صفت مكنون برخوردار اسـت  اين نشانگر از دقت لازم براي اندازه
  .آورده شده استمقادير بار عاملي براي نشانگرهاي هر سازه  1جدول

  گيري مقادير بار عاملي براي نشانگرهاي هر سازه در قالب مدل اندازه .1جدول 
 P-Value  بار عاملي علامت نشانگر  سازه

 تبليغات
AD1 889/0  001/0 
AD2  584/0  001/0 

 تصوير شركت

IMG1 432/0 001/0 
IMG2 251/0 001/0 
IMG3 721/0 001/0 
IMG4 797/0 001/0 
IMG5 559/0  001/0 

 EXP1 678/0  001/0  انتظارات مشتري
EXP2 770/0  001/0 

 ارزش درك شده
PV1 983/0  001/0 
PV2 817/0 001/0 

 رضايتمندي مشتري

SAT1 818/0  001/0 
SAT2 711/0  001/0 
SAT3 939/0 001/0 

 وفاداري مشتري

LOY1 973/0  001/0 
LOY2 756/0  001/0 
LOY3 516/0  001/0 

 RP1 678/0  001/0  خريد مجدد
RP2 581/0  001/0 

 كيفيت خدمات فروش

SQ1 651/0  001/0 
SQ2 872/0  001/0 
SQ3 543/0  001/0 
SQ4 796/0  001/0 
SQ5 626/0  001/0 

  كيفيت خدمات اينترنتي
IQ1 482/0  001/0 
IQ2 801/0  001/0 
IQ3 994/0  001/0 

  كيفيت پشتيباني مشتري

CS1 892/0  001/0 
CS2 966/0  001/0 
CS3 903/0  001/0 
CS4 781/0  001/0 
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باشـند از   96/1از  كمتـر  tي مـورد مطالعـه داراي مقـدار    هـا  سازهكه نشانگرهاي  در صورتي

گيري برخوردار نيستند و از اينرو بايستي از فرآيند تحليـل كنـار گذاشـته     اهميت لازم براي اندازه
آن نشانگر  tمحاسبه شود، يعني مقدار  01/0براي هر نشانگر كمتر از  P-Valueشوند؛ اگر مقدار 

به دليل بـار عـاملي    IMG2همچنين متغير . شوند يمبوده و در فرآيند تحليل وارد 96/1بالاتر از 
بررسـي  از اينرو روايي سازه كه براي . ]18[از روند محاسبات حذف شد) 4/0كمتر از (بسيار پايين 

 دهـد  يم ـ، انجـام شـد نشـان    هـا  سـازه گيري  دقت و اهميت نشانگرهاي انتخاب شده براي اندازه
گيري ابعاد مورد مطالعه در مدل  ، ساختارهاي عاملي مناسبي را جهت اندازهمانده يباقنشانگرهاي 

  .]16[ آوردند يمپژوهش فراهم 
رسي اهميت نشانگرهاي انتخاب در مدل معادلات ساختاري علاوه بر روايي سازه كه براي بر

، روايي تشخيصي نيز مورد نظر است به اين معنا كـه  رود يمبه كار  ها سازهگيري  شده براي اندازه
ي ديگـر  ها سازهگيري نسبت به  اندازه نشانگرهاي هر سازه در نهايت تفكيك مناسبي را به لحاظ

 هـا  آنگيري كند و تركيب  د را اندازههر نشانگر فقط سازه خو تر سادهبه عبارت . مدل فراهم آورند
اين فرايند از دو طريـق قابـل   . به خوبي از يكديگر تفكيك شوند ها م سازهي باشد كه تماا گونهبه 

در راسـتاي روش اول ابتـدا بـا كمـك     . مطالعه است كه هر دو روش در اين پژوهش استفاده شد
ي مـورد مطالعـه داراي   هـا  هسـاز شاخص ميانگين واريانس استخراج شده مشخص شد كه تمـام  

نشـان   2هستند كه اين ضرايب در جـدول   4/0، بالاتر از )AVE(ميانگين واريانس استخراج شده
روش دوم براي بررسي روايي تشخيصي استفاده از ريشه دوم ميـانگين  . ]16][20[داده شده است

س اسـتخراج شـده از   براي اين منظور بايد ريشه دوم ميانگين واريان. واريانس استخراج شده است
 3اين موضـوع در جـدول   . ]16][21[ي ديگر با اين سازه بيشتر باشدها عاملي ها يهمبستگساير 

به خـوبي از   ها سازهدهد كه تمامي  مي نتايج بررسي روايي تشخيصي نشان. نشان داده شده است
  .اند شدههم تفكيك 

آمـده   2جهت بررسي پايايي نيز از شاخص پايايي تركيبي استفاده شـد كـه نتـايج در جـدول     
پايايي به اين معنا است كه بين پاسخ دهندگان مختلف مورد مطالعـه برداشـت يكسـاني از    . است

در روش شناسي مدل معادلات ساختاري از ضريب پايايي تركيبي نيز . سوالات وجود داشته است
  .]20[براي هر سازه نشان از پايايي مناسب آن دارد 6/0كه مقادير بالاتر از  دشو يماستفاده 
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  و پايايي  (AVE)بررسي مقادير . 2جدول
 AVE Compositereliability شاخص AVE Compositereliability  شاخص
 785/0  550/0  مشتريوفاداري 771/0 628/0 تبليغات

 855/0  630/0 مجدددخري 804/0 467/0 شركتر تصوي

ت انتظارا
 مشتري

524/0  688/0 
خدماتتيفيك

 820/0  482/0  فروش

ارزش درك 
 شده

809/0  895/0 
خدماتتيفيك

 815/0  601/0  ينترنتيا

رضايتمندي 
 مشتري

728/0  889/0 
يبانيپشتتيفيك

 936/0  784/0  يمشتر

  
  

 ها يهمبستگبررسي مقادير ريشه دوم ميانگين واريانس استخراج شده با  .3جدول 

  
در نهايت از روايي همگرا براي بررسي اينكه هر نشانگر داراي بيشترين همبسـتگي بـا سـازه    

گيري هر متغير  اندازه زماني كه چندين نشانگر براي. باشد استفاده شد ها سازهخود نسبت به ساير 
، محقق تنها نبايد به اطمينان از مقياس فردي نشانگر اكتفا كند، بلكـه بايـد   رود يممكنون به كار 

براي بررسي اين موضوع از بـار عـاملي متقـاطع    . را نيز در نظر بگيرد ها سازهميزان روايي همگرا 
ي ديگر مدل محاسبه ها سازهبراي اين كار ميزان همبستگي هر نشانگر با تمام ]. 22[ استفاده شد

نشـان  ) 4جـدول  (نتايج . باشد ها سازهه مقادير بايد براي سازه انتخابي محقق بيشتر از ساير شد ك
  .رديگ يمداد روايي همگرا نيز مورد تائيد قرار 

  1 2 3 4 5 6 7  8  9  10  
ADS 79/0 52/0 37/0 40/0 45/0 24/0 31/0  42/0  48/0  38/0  
IMG 52/0 68/0 39/0 50/0 65/0 56/0 61/0  61/0  66/0  58/0  
EXP 37/0 39/0 72/0 38/0 32/0 24/0 22/0  35/0  39/0  28/0  
PV 40/0 50/0 38/0 90/0 62/0 35/0 38/0  49/0  49/0  41/0  

SAT 45/0 65/0 32/0 62/0 85/0 62/0 56/0  60/0  79/0  57/0  
LOY  24/0 56/0 24/0 35/0 62/0 74/0 44/0  43/0  62/0  33/0  
RP  31/0 61/0 22/0 38/0 56/0 44/0 71/0  47/0  54/0  38/0  
SQ  42/0 61/0 35/0 49/0 60/0 43/0 47/0  69/0  61/0  57/0  

INQ  48/0 66/0 39/0 49/0 79/0 62/0 54/0  61/0  77/0  56/0  
CSQ  38/0 58/0 28/0 41/0 57/0 33/0 38/0  57/0  56/0  88/0  
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  بررسي روايي همگرا از طريق بار هاي عاملي متقاطع .4جدول 
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كـه   كنـد  يم ـي نظرسنجي تعيـين  ها اسيمقوزن هايي را براي  PLSبر اساس ساختار مدل، 
ي تخمـين زده  هـا  وزن. كنـد  يم ـتوانايي آن را در توضيح آخرين متغير بيروني يا وابسـته بيشـتر   

ايـن   ].15[ شـود  يمدر مدل استفاده  ها سازهبراي محاسبه مقادير شاخص ) ي بيرونيها وزن(شده
طمينان از دقـت  در اين مرحله و با توجه به اتمام فاز پالايش متغير و ا. اند آمده 5مقادير در جدول 

بـه آزمـون فرضـيات پـژوهش      تـوان  يم ـگيري مفاهيم و متغير هاي مرتبط،  در اندازه ها شاخص
  .پرداخت

  ي بيروني براي نشانگرهاي هر سازهها وزنمقادير  .5جدول 

  وزن  نشانگر  وزن  نشانگر وزن نشانگر وزن نشانگر وزن نشانگر 
AD1 043/0  EXP1 447/0SAT3 037/0SQ1  137/0 INQ2  164/0 
AD2  413/0  EXP2 185/0LOY1 07/0  SQ2  17/0  INQ3  049/0 
IMG1  272/0 PV1 108/0LOY2 005/0 SQ3  009/0 CSQ1  02/0- 
IMG3  112/0 PV2 365/0LOY3 362/0 SQ4  093/0 CSQ2  01/0- 
IMG4  039/0 SAT1 221/0RP1 048/0 SQ5  262/0 CSQ3  04/0  
IMG5  007/0 SAT2 307/0RP2 007/0 INQ1  296/0 CSQ4  465/0 

  

  )آزمون فرضيات(مدل ساختاري
در قالب مدل معادلات ساختاري فرضيات مورد بررسي قرار گرفتند و مسير مدل ساختاري ارزيابي 

آزمون هر فرضيه از طريق بررسـي علامـت،   . هر مسير متناظر با يكي از فرضيات مدل است. شد
هـر انـدازه   . بين هر متغير مكنون با متغير وابسته است) بتا(اندازه و معناداري آماري ضريب مسير 

بيني كننده متغير مكنون نسبت به متغيـر وابسـته بيشـتر     پيش تأثيراين ضريب مسير بالاتر باشد 
ي مسـتقل و وابسـته بـا اسـتفاده از     هـا  سازهبا در نظر گرفتن نتايج بررسي روابط بين . خواهد بود

بـه منظـور   . ي پژوهش پرداخـت ها سازهبه بررسي معني داري اثرات بين  توان يمضريب مربوط 
براي هر ضريب مسير  t-valueمعناداري مقدار  ديباسي معني داري ضريب مسير يا همان بتا برر

مورد توجه قرار گيرد، از همـين رو از روش از سـرگيري اسـتفاده شـد كـه بـراي ايـن منظـور از         
در هـر دو   دهـد  يم ـنمونه شبيه سازي شد كـه نتـايج نشـان     800و  500سرگيري، در دو حالت 

بودن يا بي معني بودن پارامتر تغييري ايجاد نشده و نتـايج از اعتبـار محكمـي     حالت،در معني دار
  ].20][19[برخور دار هستند 
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 ي پژوهشها سازهاثر خطي مستقيم نقش  .6جدول 

ميانگين   بتا  بر سازه  از سازه 
 در سازه

خطاي 
 استاندارد

Sig. 
  از سرگيري

500 800 

  25/8  14/8  001/0  0703/0 532/0 526/0تصوير شركت تبليغات
  63/1  59/1  337/0  1607/0 234/0 226/0انتظارات تبليغات

  96/1  95/1  025/0  0872/0 278/0 275/0 انتظاراتشركتر تصوي
  58/1  55/1  386/0  1500/0 113/0 124/0ارزش درك شدهشركتر تصوي
  62/1  60/1  119/0  0433/0 279/0 277/0رضايتمنديشركتر تصوي
  88/1  85/1  033/0  0479/0 221/0 218/0 وفاداريشركتر تصوي

  57/1  55/1  386/0  0801/0 178/0 183/0ارزش درك شده انتظارات
  55/1  12/1  119/0  0782/0 094/0 085/0رضايتمندي انتظارات

  03/6  97/5  001/0  1477/0 273/0 275/0 رضايتمندي ارزش درك شده
  92/7  78/7  001/0  1205/0 459/0 464/0 وفاداري  رضايتمندي
  45/7  30/7  001/0  0779/0 442/0 440/0 خريد مجدد  وفاداري

  99/1  95/1  031/0  0825/0 179/0 187/0 ارزش درك شده فروشت كيفي
  19/1  14/1  149/0  0876/0 161/0 156/0 ارزش درك شده اينترنتت كيفي
  63/1  63/1  091/0  0712/0 099/0 094/0 ارزش درك شده پشتيبانيت كيفي
  11/1  99/0  385/0  0338/0 068/0 011/0 رضايتمندي فروشت كيفي
  93/8  88/8  001/0  0302/0 452/0 445/0 رضايتمندي اينترنتت كيفي

  98/1  89/1  049/0  0176/0 084/0 073/0 رضايتمندي كيفيت پشتيباني
  97/1  96/1  033/0  1730/0 397/0 389/0 فروشتكيفي انتظارات
  95/1  94/1  045/0  0650/0 370/0 392/0 اينترنتتكيفي انتظارات
  96/1  88/1  040/0  0256/0 288/0 282/0 كيفيت پشتيباني انتظارات

  
 ,H3, H6, H8و فرضـيات  % 99در سطح معناداري  H1, H16, H18, H19, H20, H21فرضيات

H9, H10, H12, H17  فرضيات باقي مانده مورد . شوند يممورد قبول واقع % 95در سطح معناداري
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 R2مسيرهاي مورد قبول و معنادار همراه با ضرايب مسير و مقـادير   2در شكل .قبول واقع نشدند
كه براي متغيـر خريـد    R2 % =59با توجه به مقدار . براي متغيرهاي وابسته نشان داده شده است

از عوامـل مـوثر بـر خريـد مجـدد      % 59گيريم كه مدل پيشنهادي مجدد محاسبه شده نتيجه مي
  . مشتري را در خود گنجانده است

  

 

  مدل نهايي رفتار خريد مشتري .2شكل 

  

  برازش مدل ساختاري
ي هـا  مـدل ي بـرازش  هـا  شـاخص  ي مدل پـژوهش از ها افتهدر نهايت جهت نشان دادن اعتبار ي

 081/2برابـر   AVIFشـاخص  . معادلات ساختاري به روش حداقل مربعات جزيـي اسـتفاده شـد   
در مـدل   چندگانهراستايي م كه ه دهد يمنشان  است و 5محاسبه شده است و زير مقدار بحراني 

بيني متغير وابسته از قابليت اعتماد مناسبي  به خوبي كنترل شده است و دقت برآورد مدل در پيش
بـه فـردي از   ر ي مستقل موثر بر متغير وابسته هركدام قسمت منحص ـها سازهو . هستند برخوردار

كه روابـط   دهد يمنشان  ARSو  APCهمچنين شاخص .اند كردهواريانس متغير وابسته را تبيين 
فرضيات استفاده شـده،  ن بين متغير ها به خوبي شناسايي شده است و بالاترين ضريب براي آزمو

  .مقادير اين موارد در بخش زير آمده است ].21[ آن معني دار استزيرا كه مقدار 
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  ي بررسي اعتبار مدل برآورد شدهها شاخص .7جدول 

  نتيجه   سطح معني داري  مقدار  شاخص

ARS  320/0  001/0<   با روابط موجود بيـان   ها دادهبخش اعظمي از واريانس
  .شده است

APC 245/0  001/0<      ضرايب موجود براي بيان روابط علـي ارتبـاطي قابـل
  . تكرار هستند

  
بينـي كننـده مـدل پـژوهش نشـان       وضعيت تورش واريانس براي متغير هاي مسـتقل پـيش  

هاي مستقل داراي نقش منحصر به فرد خود بوده و در شكل گيـري  كه هر يك از متغير دهد يم
براي  VIFزيرا شاخص . بل توجه وجود نداردميزان واريانس تبيين شده مدل هيچ گونه تداخل قا

محاسـبه   5كمتـر از حـد بحرانـي     اند داشتهتمام سازه هايي كه در مسير نقش متغير پيش بين را 
ي تبيين شده ها انسيوارشده است كه اين مقدار بحراني حداكثر ميزان ضريب تحمل همپوشاني 

ر بين متغير هاي مستقل اسـت كـه از   است و مقادير كمتر از آن بيانگر عدم خاصيت جايگزيني د
  .ي معادلات همزمان استها ستميسمفروضات  نيتر ياصل

  (RPI)شاخص خريد مجدد 
بـراي  ) ي بيرونـي هـا  وزن(ي تخمين زده شدهها وزنهمان طور كه پيش از اين توضيح داده شد، 

مقـدار شـاخص خريـد مجـدد در      ].15[ شوند يمدر مدل استفاده  ها سازهمحاسبه مقادير شاخص 
همانند شاخص رضايتمندي مشتري  ]6[ مدل حاضر بر اساس فرمول پيشنهادي اندرسون و فرنل

  : شود يممحاسبه 

ࡵࡿ࡯࡭  ) 1 ൌ ∑ ∑ି	࢏ഥ࢞࢏࢝ ∑స૚ૢ࢏స૚૜࢏૜࢏࢝ స૚࢏૜࢏࢝ ൈ ૚૙૙ 

 	࢏ഥ࢞محاسـبه شـده و    PLSام در مدل بيروني است كـه توسـط   iوزن نشانگر  ࢏࢝در حاليكه 
پرسش مرتبط با رضايتمندي  3از  ACSIام است كه در پرسشنامه مدل iميانگين مقادير نشانگر 

متغيـر نهـايي    ACSIدر مـدل  ). هسـتند  10-1اين مقادير در مقيـاس  ( اند آمدهمشتري به دست 
رضايتمندي مشتري تعريف شده است از آنجا كه در مدل حاضر متغير نهايي خريد مجـدد اسـت،   

پرسش مرتبط با احتمال و تمايل مشتريان به خريد مجـدد از   2كر شده در بالا بر مبناي فرمول ذ
براي محاسبه شاخص خريد مجدد، توسعه يافته ) RP2و  RP1معين شده با نشانگرهاي (شركت 
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فرمـول  .آورده شـده اسـت   8ي بيروني و ميانگين ايـن نشـانگرها در جـدول    ها وزنمقادير . است
   .ه آمده استدر ادام RPIمحاسبه 

  RP2و  RP1ي بيروني و ميانگين نشانگرهاي ها وزن .8جدول 

  وزن بيروني  انحراف معيار استاندارد  ميانگين  نشانگر
ST1 7.513 1.87 0.221 
ST2 6.554 2.03 0.307 
ST3 5.993 2.27 0.03  
RP1 8.132 2.09 0.48  
RP2 6.784 2.47 0.007 

 
ࡵࡿ࡯     )2 ൌ ሺૠ. ૞૚૜ ൈ ૙. ૛૛૚ ൅ ૟. ૞૞૝ ൈ ૙. ૜૙ૠ ൅ ૞. ૢૢ૜ ൈ ૙. ૙૜ሻ െ ሺ૙. ૛૛૚ ൅ ૙. ૜૙ૠ ൅ ૙. ૙૜ሻૢ ൈ ሺ૙. ૛૛૚ ൅ ૙. ૜૙ૠ ൅ ૙. ૙૜ሻൈ ૚૙૙ ൌ ૟૞. ૝ૠ% 
3(  
ࡵࡼࡾ   ൌ ሺૡ. ૚૜૛ ൈ ૙. ૝ૡ ൅ ૟. ૠૡ૝ ൈ ૙. ૙૙ૠሻ െ ሺ૙. ૝ૡ ൅ ૙. ૙૙ૠሻૢ ൈ ሺ૙. ૝ૡ ൅ ૙. ૙૙ૠሻ ൈ ૚૙૙ ൌ ૠૢ. ૙૞% 

  
بـه   بـا توجـه  . استدر ميان مشتريان شركت % 65ر سطح رضايتمندي نمايانگ CSIشاخص 

گيـريم كـه مـدل     كه براي متغير رضايتمندي مشتري محاسبه شده نتيجه مـي  R2% =74مقدار 
  . درصد از عوامل موثر بر رضايتمندي مشتري را در خود گنجانده است 74پيشنهادي 

از مشتريان پيشـين بـه خريـد خـود از     % 79نمايانگر اين است كه در هر دوره  RPIشاخص 
با توجه به مـدل  . احتمال از دست دادن مشتريان پيشين وجود دارد% 21دهند و شركت ادامه مي

راهكارهايي را در ارتقاي اين شـاخص   توان يمتائيد شده و عوامل موثر در خريد مجدد مشتريان 
  . به كار برد

 يريگ نتيجه
اين . در اين پژوهش ابتدا مدلي تئوريك براي توصيف عوامل موثر بر رفتار خريد مشتري ارائه شد

مدل توسعه يافته مدل رضايتمندي مشتري اروپايي است كه با توجه به ديدگاه و هـدف ارزيـابي   
از مـوارد افـزوده شـده در مـدل     . قصد خريد مجدد مشتري مورد اصـلاح و تكميـل قـرار گرفـت    
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تبليغات بر رفتار مشتري تاكنون  تأثيربا وجود . است "خريد مجدد"و  "تبليغات"ادي متغير پيشنه

ايـن متغيـر بـر     تـأثير در اين مقالـه  . نشده بودظ ي رضايتمندي مشتري لحاها مدلاين متغير در 
. تبليغات بر انتظـارات مشـتري رد شـد    تأثيرتصوير شركت بررسي و تائيد گرديد، هر چند فرضيه 

به عنوان يك متغير جداگانه و نتيجه مسـتقيم وفـاداري    "خريد مجدد"ن در مدل حاضر، همچني
مشتري مطرح شده تا سنجش اين متغير به طور جداگانه امكان پذير شود زيرا هدف اين پژوهش 

ي رضايتمندي مشتري، تنها شاخص رضايتمندي نبوده و شاخص خريـد مجـدد   ها مدلبر خلاف 
رگزيده براي بررسي روابط موجود بين متغيرهاي شـكل دهنـده مـدل،    روش ب. مد نظر بوده است

روش حداقل مربعات جزيي است كه يكي از جديدترين رويكردهـا در مـدل معـادلات سـاختاري     
نفر از مشتريان شركت خـدمات   150ي مورد نياز براي ارزيابي مدل با نظرسنجي از ها داده. است

بر اساس ايـن نمونـه محاسـبه    دهنده اينترنت گردآوري شدند و شاخص خريد مجدد پيشنهادي، 
كـه   دهد يماين شاخص ديد مناسبي از تمايل و اقدام به خريد مجدد مشتريان به شركت . گرديد

نقش بـه   ها آني بازاريابي، و كيفيت ارائه خدمات ها ياستراتژ، انتخاب ها يزيردر برنامه  تواند يم
% 59براي متغير خريد مجدد، مدل پيشنهادي تنهـا  =R2 %59با توجه به ميزان. سزايي را ايفا كند

از عوامـل در  % 41از عوامل موثر بر رفتار خريد مشتري را در نظر گرفته است، بر همـين اسـاس   
همچنـين بـه منظـور بهبـود     . كه نياز به شناسايي و ارزيابي دارنـد  اند شدهگرفته اين مدل ناديده 

سنجش اين شاخص، از آنجا كه ارتباط اكثر متغيرهاي مكنون با متغير خريد مجدد به طـور غيـر   
. امكان بررسي رابطه مستقيم اين متغيرها بر متغير قصـد خريـد مجـدد وجـود دارد     استمستقيم 

ژوهش توانايي مدل پيشنهادي در ارزيـابي همزمـان رضـايتمندي و خريـد     دست آورد ديگر اين پ
  . مجدد مشتري است كه تا كنون در يك مدل با هم گنجانده نشده بودند

بيني خريد مجدد مشـتريان محصـول بـه     براي برنامه ريزي در پيش تواند يممدل پيشنهادي 
مذكور در خصـوص شـركت خـدماتي     هر چند روايي و پايايي مدل. خوبي مورد استفاده قرار گيرد

مورد استفاده قرار گرفت لكن قابليت استفاده براي تخمين آتي خريد مجدد محصولات صنعتي را 
با توجه به اينكه . هاي آتي استي براي پژوهشا دهيااين موضوع خود . دهد يمنيز به خوبي ارائه 

سـتاي گسـترش كـاربرد مـدل     تمركز اين پژوهش بر روي يك گروه از مشتريان بوده است در را
ي بخـش بنـدي مشـتري نظيـر داده     هـا  روشهاي آتي اين مدل را با در پژوهش توان يممذكور 

ي متفاوت از محصولات يا خدمات به صورت همزمان با ها گروهكاوي تلفيق نمود تا خريد مجدد 
 . هم مورد ارزيابي و محاسبه قرار گيرند
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