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  دانشكده مديريت دانشگاه تهران  ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات

  13، شماره 4دوره 
  1391زمستان  

  135-156صص 
 

ي ارائه ها ارزيابي عوامل مؤثر بر وفاداري الكترونيكي در سازمان
  فازي AHPبا استفاده از تكنيك  ي خدمات الكترونيك دهنده

  4مليحه باقري دهنوي ،3زاده جواد تقي ،2امير افسر ،1فاطمه محمدي

 هاي مشـتريان و پاسـخ سـريع بـه ايـن      شناسايي صحيح نيازمندي در دنياي تجاري امروز، :چكيده
دهي اثـر  افـزايش وفـاداري مشـتريان بـر سـود      .شود كليد موفقيت تجاري محسوب مي ها،نيازمندي
خدمات ارائه  از سويي. ندتوانند منافع بلندمدت خود را تضمين كن ريزي مي ها با برنامه سازمان ،گذاشته
 ي ي را با ارائـه توان مشتر سختي مي شوند و به تر مي روز به يكديگر شبيه به هاي رقيب روز شركت شده

سـرعت از سـوي رقبـا تقليـد      خـدمات بـه   جديـدترين زيرا زده كرد؛  مدت شگفتدر بلند جديدخدمتي 
 وفـاداري مشـتريان   ي گـذاري در حـوزه   سـرمايه  ،رو ايـن از .دنشـو  شـوند و بـه بـازار عرضـه مـي      مي

 خـدمات  ي ارائـه  بـه  كـه  ايراداتـي  از يكـي  .ها اسـت  بخش و سودمند براي شركتگذاري اثر  سرمايه
وفاداري الكترونيكـي بـراي    بررسي عوامل ايجاد ايرب .است مشتريان اداريوف ،است وارد الكترونيكي

ر عوامل تأثيرگذار بر وفـاداري مشـتريان د   پژوهشاين ، ي خدمات الكترونيك دهنده هاي ارائه سازمان
گيـري   تصـميم  فرآينـد  اسـتفاده از  بـا  نامه وبا تهيـه پرسش ـ  د وكن خدمات الكترونيك را شناسايي مي

 .دكن ـ ميبندي  رتبه راها آن در پايانو  وردآ دست مي هها را ب يك از شاخص وزن هر فازي مراتبي سلسله
كننـده خـدمات    شـده بـه مشـتريان دريافـت     كيفيت سرويس ارائـه  ،دهد دست آمده نشان مي هنتايج ب

سـايي عوامـل تأثيرگـذار بـر     شنا .ترين عامل در ايجـاد وفـاداري الكترونيكـي اسـت     الكترونيكي مهم
كـه قصـد    زماني كند تاها به مديران كمك ميبندي آن و رتبهدر خدمات الكترونيك وفاداري مشتريان 

 ـ  بـر عـاملي كـه رتبـه بهتـر     در ايـن حـوزه را دارنـد    گـذاري  سرمايه يشـتري دارد  ثير بأو در نتيجـه ت
  .ندگذاري كن سرمايه

  
  

  

-سلسـله گيـري   تصـميم فرآيند مشتري،  دمات الكترونيك،خ ،الكترونيكوفاداري : كليديهاي  واژه
  .يفاز مراتبي

  دانشگاه قم، ايران ،هندسي فناوري اطلاعاتدانشجوي كارشناسي ارشد م. 1
 ايراندانشكده مديريت دانشگاه قم، استاديار . 2
 افزار دانشگاه صنعتي شريف، ايران سي نرمكارشناسي ارشد مهند. 3
 ، ايرانمهندسي فناوري اطلاعات دانشگاه قمدانشجوي كارشناسي ارشد . 4

  04/06/91: مقاله افتيدر خيتار
  01/09/91 :مقالهيي نها رشيپذ خيتار
  فاطمه محمدي :مقاله مسئول سندهينو

E-mail: it89.mohammadi@gmail.com 
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  مقدمه

كترونيكـي  كـار ال و كسب روز بر تعداد كاربران اينترنت و پيچيدگي فضاهاي به با توجه به اينكه روز
ي خـدمات   كننـده  گيـري بـراي انتخـاب يـك فـراهم      شود، مشتريان در مقابل تصميم افزوده مي

جذب مشتريان و اتخاذ راهكارهايي كه بتوانـد بـه وفـادار مانـدن      .خواهند گرفت الكترونيك قرار
 هـاي  پـژوهش هـاي اخيـر،    در سـال . مشتري بينجامد كليد حفظ و بقاي هر سازماني خواهد بـود 

اما بحث وفاداري الكترونيكي و چـارچوبي  ي وفاداري مشتري انجام شده است؛  ي در زمينهبسيار
يكي از ايراداتي كـه  . از عوامل دستيابي به وفاداري الكترونيكي كمتر مورد توجه قرار گرفته است

مشـتري در   بحـث مانـدن و وفـادار بـودن     صـورت الكترونيكـي وارد اسـت،    خدمات به ي به ارائه
هـاي   ترين تفاوت ميان وفـاداري مشـتريان در محـيط    در واقع عمده .الكترونيكي است وكار  كسب

 .استوكارهاي الكترونيكي  اينترنتي كسب شماي ،آنلاين و آفلاين
وكـار امـروزي و بـا گسـترش تجـارت       مفهومي است كه در كسب الكترونيكي ايجاد وفاداري

 ـ اصلي موفقي ي مؤلفه عنوان به، الكترونيك . ه اسـت يش از پـيش بـه آن توجـه شـد    ت سـازمان ب
ابـزار  عنوان  به آورد و بيشتررا براي سازمان به ارمغان خواهند مشتريان وفادار، سودآوري بيشتري 

صـدد  هـاي امـروزي در   در نتيجه سازمان .شوند سازمان محسوب مي دهان، براي به تبليغاتي دهان
 .گوينـد  هـاي وفـاداري مـي    ا برنامـه اند كـه بـه آنه ـ   هاي ايجاد وفاداري ت روششناسايي و مديري

ايجاد تعهد در مشتري براي انجام معامله با سازمان خاص و  را وفاداريو همكارانش،  "لارسون"
افتـد كـه    فـاق مـي  واقـع وفـاداري زمـاني ات   در  .اند دهر مكرر بيان كرطو خريد كالاها و خدمات به

هـا را  توانـد نيازهـاي آن   كـن مـي  نظر به بهترين وجـه مم نند سازمان موردك مشتريان احساس مي
 بـه خريـد از   جموعه ملاحظات مشتريان خارج شده،كه رقيبان سازمان از م طوري به كند،برطرف 

  .ندكن طور انحصاري اقدام مي سازمان به
و ايـن  اسـت  ت محلـي و سراسـري در حـال انجـام     خدمات الكترونيك در ايران به دو صـور 

 هـا  ارتباط دولت و شركت ،ارتباط دولت وكارمندان ،وندانهاي ارتباط دولت و شهر خدمات در لايه
مختلفي اقدام به  هاي هسسؤها و م سازمان. دشو ارائه ميي هاي دولت و ارتباط دولت و ديگرسازمان

 1اكونوميست اينتليجنس مانند ؛اند كردهدولت الكترونيك  ارائه خدمات ي بندي كشور در حوزه رتبه
و سوئد، دانمارك و آمريكا سـه   69 ي رتبه در ،2010ايران در سال  ،سسهؤبندي اين م در رتبهكه 

اقـدام بـه   ، UNPAN اي بـا نـام   سازمان ملل نيز در برنامه. اند رتبه اول را به خود اختصاص داده
                                                            
1. Economist Intelligence 
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د و ندار رقرا اول تا سوم ي بندي كره، آمريكا و كانادا در رتبه است كه در اين رتبه  دهكربندي  رتبه
شناسايي وضعيت فعلي خدمات الكترونيك   .كشور قرار ندارد هفتادبندي در بين  ايران در اين رتبه

هـا،   يكي از اين مدل .و ارتقايي خدمات الكترونيك دارد هاي بررسي در كشور نياز به شناخت مدل
مرحلـه   پـنج كـه وضـعيت خـدمات را در     اسـت سازي خدمات الكترونيك  مدلي به نام مدل خبره

  .دكن تعريف مي
 .است هاي ساده و مستقل سايت كه شامل ايجاد وب 1نوظهور ي مرحله .1
 .استرساني قوي  هاي اطلاع تساي وب شامل  كه 2يافته تكامل ي مرحله .2
هـاي   فـرم بـر   ت مبتنـي صـور  بهالكترونيك  خدماتي  ارائه  كه شامل 3تعاملي ي مرحله .3

 .است الكترونيكي
 ماننـد  صـورت تراكنشـي   بـه  خـدمات الكترونيـك   ي كه شامل ارائه 4تراكنش ي مرحله .4

 .است تبادلات مالي
هاي درگيـر در   ها و سازمان ها وسامانه سازي فعاليت كه شامل پارچه 5يكپارچه ي مرحله .5

  استنيك خدمات الكترو
بـرداران از   بهـره  دهنـدگان و  سازي در ارائـه  قانوني و فني، فرهنگهاي  ساخترسازي زي آماده

  .اسـت  خدمات الكترونيك ي خدمات الكترونيك، عوامل كليدي در گسترش سطح ايران در حوزه
باعـث   كه الكترونيكي لازم است شرايطي راصورت  به خدمات  ي گسترش ارائه ايردر اين راستا ب

شود را شناسايي كنيم تا بتـوانيم پـذيرش    مي كنندگان از خدمات الكترونيك وفادار ماندن استفاده
 .گسترش دهيمرا خدمات الكترونيكي 

موضـوع   اي گونـه  در اين مقاله عوامل تأثيرگذار بر وفاداري مشتريان با بررسي مقالاتي كه به
 ـ نهايتآوري شده و در جمع اند، كردهوفاداري را بررسي  هـا، پيچيـدگي    شـاخص  دليـل فراوانـي   هب

هـا   همراه بـا اينگونـه بررسـي   اطميناني كه  عدمري و برخورد مناسب و علمي با ابهام و گي تصميم
ري تأثيرگـذار بـر وفـادا   معيارهاي  بندي براي رتبه فازي مراتبي گيري سلسله تصميم است از روش

فازي قادر است مسائل مـبهم را   راتبيم سلسله تحليل و تجزيهفرآيند  .استفاده شده استمشتريان 
بـا ايـن مقدمـه     .بندي كند وزني آنها رتبههاي  مطابق با نسبت ،حل و عواملي را كه استثنا هستند

در  شده اسـت،  بخش دوم مرور ادبيات موضوع مطرحدر  :يافته است شرح زير سازمان بقيه مقاله به
                                                            
1. Emerging presence 
2. Enhanced presence 
3. Interactive presence 
4. Transactional presence 
5. Networked presence 
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 شـده   ها شرح داده داده تحليل و يهتجز در بخش چهارم پژوهش بيان شده است،روش بخش سوم 

  .است ارائه شده و در بخش پنجم نتايج پژوهش است

 ي پژوهش پيشينه
در سـال   "چرچيل"و  1923در سال  "كوپلند"هاي  توجه به موضوع وفاداري مشتريان به تلاش

تجربـي بـا هـدف     ي تعـدادي مطالعـه   در آن زمان اين موضوع مطرح شـده،  .گردد مي باز 1924
  .دي و اجرا شيح و تشريح اين مفهوم طراحتوض

بـا  سايت تجـارت الكترونيـك    براي يك وبكليدي  كيفي فاكتورهايمدلي از يل، د كاكس و
، محتـوا  وضـوح هـدف و   آنهـا . دادند  ارائه مشتري ثيرگذاري برأها و ت رويكرد بهبود كيفيت سايت

 ،ارتباطات و بازخورد و خدمات، محصولات اطلاعات تحويل، ،و ضوابطها  سياست اطمينان، قابليت
سايت تجـاري   اكتورهاي كيفي كليدي در طراحي وبف را منوها و نقشه سايت ها، متن صفحات و

   .]8[معرفي كردند
وفـاداري الكترونيكـي و    فاكتورهاي مهم موفقيـت  شده از بندي مدلي رتبه ،و همكارانش سرو

 هاي آنان يافتهكردند؛ شود ارائه  مي ريارزيابي آنچه باعث موفقيت يك سايت تجا برايساختاري 
هـاي   ، بازيـابي اطلاعـات مشـتري، جاذبـه    هـا  الؤدهي س پاسخ محتواي اطلاعات، امنيت معامله،

هاي  سهولت هدايت، سهولت فرآيند بازگشت، گزينه ان دانلود، سرعت فرآيند بازگشت،بصري، زم
  .]20[است دهيان كركليدي در وفاداري مشتريان ب را فاكتورهايپرداخت 

دو  ،هـا  هاي ايجاد وفاداري الكترونيكـي در يكـي از بانـك    ، ضمن بررسي روشميور و سالمن
 .]19[كردندكردن و رضايت مشتري را براي ايجاد وفاداري معرفي  استراتژي قفل
كـه پـردازش اطلاعـات از طريـق      طرح پشنهادي براي صنعت چينرا ارائه دادنـد  جان و بين،
فاكتورهـاي   در پايـان و بـود   انجـام شـده  ) ي ناپارامتريك پيرسونمبستگآزمون ه(آزمون فرضيه

نـان  كوفـاداري كار سـوئيچينگ و   هزينـه  اعتماد، اثرگذار بر وفاداري مشتريان را كيفيت خدمات،
 .]24[دندمعرفي كر

يري روش كـارگ  بـا بـه   وفاداري مشتريان را با استفاده از پايگـاه داده مشـتري  ، ووتر بوكينگ
  .]6[كرد بيني يشپ شبكه عصبي

بررسـي   راثر بر وفاداري مشتريان در بانكداري الكترونيكي ؤعوامل م، اريكسون و همكارانش
اما درجه اهميت  ؛اند گذار بر وفاداري مشتريان ارائه دادهواقع مدلي را از فاكتورهاي تأثيردر  .كردند
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عوامـل  ، كنـد  ن مـي هاي ايـن پـژوهش بيـا    يافته. هيچكدام از اين فاكتورها مشخص نشده است
، تصوير ذهنـي و معروفيـت مـارك    اعتماد، رضايت مشتري، شامل گذار در وفاداري مشتريانرثيأت

شـده و   ارزش سرويس دريافـت  شده، سرويس دريافت كيفيت سوئچينگ،  هزينه ارتباطات آنلاين،
 .]9[است خصوصيات سرويس

شناسـايي   RFMاستفاده از مدل با  كاوي و وفاداري مشتريان را با داده ،حسيني و همكارانش
  .]21[ندا كرده

از طريق  را هاي اينترنتي فازي از وفاداري مشتريان فروشگاهمدل چند ،جانگوون و همكارانش
از آناليز ساختاريافته انجـام   ها با استفاده آناليز دادهكه  كردندبر وب مشتريان ايجاد  پيمايش مبتني

ثر بـر وفـاداري مشـتري    و هزينه معامله فاكتورهاي مـؤ  تماداع ،نتايج نشان داده است. ه استشد
ثر بر اعتماد مشتريان هستند و زش مشترك و ارتباطات، فاكتورهاي مؤار اطلاعات كامل، .ندهست

 كننـد  قطعيت تغيير مي عدمويژه بودن كمپاني و  تعداد رقبا، ه تحت تأثير عواملي مانندهزينه معامل
]13[.  

  گيـري از كتـاب    گذار بـر وفـاداري مشـتري بـا بهـره     تأثير مدلي شامل شش فاكتور ،كلارك 
The Loyalty Guide  تـرين ارزش   محـوري  پـژوهش عـواملي ماننـد   در ايـن   .داده اسـت ارائه

رضـايتمندي   و سهم از خريد فضاي بازار هدف، شناختي، هاي جمعيت ويژگي شده به مشتري، ارائه
   .]7[اند ر بر وفاداري مشتري بيان شدهگذافاكتورهاي تأثير

باتوجه به آنكه مدل مفهومي جامعي براي ايجاد وفاداري الكترونيكي تا به حال موجود نبـوده  
ثر بر وفاداري الكترونيكـي را بـا   دف يك مدل مفهومي از فاكتورهاي مؤبراي نيل به اين ه ،است

دبيـات  واقع مدل مفهومي پـژوهش بـا اسـتفاده از ا    در. كنيم هاي قبلي ارائه مي تجميع كليه مدل
  .شده است ايجادمختلف در اين حوزه  هاي و با بررسي مقاله پژوهش

 وفاداري الكترونيكي ثر برمدل مفهومي از فاكتورهاي مؤ
همـراه   گذارنـد بـه   مي ، كليه عواملي كه به نوعي بر وفاداري الكترونيكي تأثير)1(نمودار شمارهدر 
اختصار بـه توضـيح هريـك از ايـن      مقاله بهمعيارهاي آنها نمايش داده شده است كه در ادامه زير

  .معيارها پرداخته خواهد شد
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