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 چكيده
گر تجارت الکترونیک  های توصیه مدل وفاداری مشتری برای سیستم ارائههدف اصلی این تحقیق، 

ای از  و مجموعه« لین سیستم اطلاعات دلون و مک»مدل موفقیت  به کمکمدل پیشنهادی،  .    است

های تحقیقی مدل  ای آزمایش فرضیهبر .    از منابع موجود تدوین شده است شده شناختهعوامل 

 تیسا وبمشتری از یک  384های حاصل از  ای انجام و داده نظرسنجی پرسشنامه ،شده نیتدو

B2C مسیر و اعتبارسنجی مدل  های در اجرای آمار توصیفی و تحلیل .    آوری شده است جمع

نتایج  .    استفاده شده است "اسمارت پی ال اس"و  "اس پی اس اس"افزار  پیشنهادی، از نرم

مهمی با رضایت  رابطهدارای « اعتماد»، نشان داد که عامل «معادلات ساختاری سازی  مدل»

نتایج حاکی از آن است که  ،    آن علاوه بر .    گر تجارت الکترونیک است های توصیه مشتری در سیستم

گر  های توصیه ارتقاء وفاداری مشتری در سیستمتواند موجب  رضایت از محصولات پیشنهادی، می

B2C گر کمک  های توصیه مدل پیشنهادی، به مدیران تجارت الکترونیک برای بهبود سیستم .    شود

های فروش آنلاین  سایت فروش محصولات را در وب ،    و از طریق کسب وفاداری مشتریان خواهد کرد

 افزایش خواهد داد.

مدل دلون و  ،    رضایت ،    اعتماد ،    گر های توصیه سیستم ،    وفاداری ،    تجارت الکترونیک  ان:کليدواژگ

لین مک
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 مقدمه

از تداوم توفیق در تجارت شناخته شده است  مؤثرعنوان شاخصی  به عموماًوفاداری مشتری، 

زمانی با  دورهخرید مکرر در یک » ،    (1993) 2کلربر اظهار  بنا  .    (2016 ،1    )کیم و همکاران

 ریتأثمطالعات پیشین نمایانگر  .    «شود رضایتمندی از موضوعی معین وفاداری توصیف می

سرینیواسان و  ؛    2017 ،    3اند )لیو و همکاران بوده وکار کسبچشمگیر وفاداری مشتری در توفیق 

مدت بسیاری از  اد در ذهن مشتریان، کلید موفقیت درازایجاد اعتم .    (2002 ،4    همکاران

های  بی( که پلتفرم عنوان نمونه آمازون و ای های تجارت الکترونیکی بوده است )به شرکت

 .    (2017 ،5    اند )وویت و همکاران آنلاینی را برای افزایش فروش محصولات خود ارائه کرده

طور  تواند به ی خرید آنلاین، میها تیسا وبد به مشاهده شده است اعتما ،    علاوه بر آن

؛ در نتیجه، میزان وفاداری مشتریان به خدمات     باشد مؤثرچشمگیری بر وفاداری مشتریان 

از این عناصر در مطالعات پیشین در  .    (2000 ،    6شرکت را ارتقا دهد )سینگ و سیردشموخ

تحقیقات  .    (2011 ،    7ساهین و همکاراناست )  استفاده شده مکرراًتجارت الکترونیک  نهیزم

مثبت میان اعتماد و وفاداری بوده  رابطهوفاداری الکترونیک، حاکی از وجود  نهیزممتعدد در 

 .    (2004 ،    8است )ریبینک و همکاران

ی ها تیسا وبهای آنلاین و  ی اصلی فروشگاهها مؤلفهگر، یکی از  های توصیه سیستم

چنین ،    ”Amazon. com“از قبیل   ،    B2Cهای  سایت در اکثر وب  .    ونیک استتجارت الکتر

ها در افزایش میزان فروش کمک  یی، نقشی اساسی در جذب مشتریان ایفا و به شرکتها مؤلفه

ز یی با کیفیت ممتاها شنهادیپها و  دقت این سیستم B2Cهای  برای شرکت ،    رو نیازا .    اند کرده

اند که دقت چنین  ایشان دریافته .    (2016 ،9    همواره حائز اهمیت بوده است )نیلاشی و همکاران
 

1. Kim et al. 

2. Keller 

3. Liu et al. 

4. Srinivasan et al. 

5. Voigt et al. 

6. Singh & Sirdeshmukh 

7. Sahin et al. 

8. Ribbink et al. 

9. Nilashi et al. 
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های  سایت و وفاداری مشتریان را در وب ،    رضایتمندی ،    تواند میزان اعتماد هایی می سیستم

 ،    مقولات اعتماد ،    اگرچه .    (2016 ،    ی ارتقاء دهد )نیلاشی و همکارانمؤثر طور بهخرید آنلاین 

 وجوداین  با ؛    اند الکترونیک بررسی شده در تجارت مشروحاًو وفاداری مشتریان  ،    رضایتمندی

های  بر وفاداری مشتریان در سیستم مؤثرجامع عوامل برای شناسایی  یهمچنان فقدان مطالعات ،

 ،تیسا وبتحقیقات پیشین نقش موضوعات طراحی  ،    بعلاوه .    شود ده میمشاه B2Cگر  توصیه

گر تجارت  های توصیه وفاداری مشتریان در سیستم مقولهو شفافیت را در ،ها شنهادیپکیفیت 

ت که تحقیقی در دست نیس گونه چیه ،    علاوه بر این .    اند ندرت بررسی کرده الکترونیک به

گر تجارت الکترونیک  های توصیه و وفاداری مشتریان در سیستم ،    رضایت ،    روابط میان اعتماد

بر وفاداری  مؤثر ادشدههدف از این تحقیق شناسایی عوامل ی ،    این بنابر .    را بازنمایی کند

 .    دلی از وفاداری مشتری استم ارائهگر تجارت الکترونیک و  های توصیه مشتریان در سیستم

گر  های توصیه محققین برای تدوین مدلی نوین از وفاداری مشتری برای سیستم ،    در این مطالعه

و وفاداری مشتریان تلاش  ،    رضایت ،    تجارت الکترونیک از طریق شناسایی روابط میان اعتماد

مدلی  ،    «لین سیستم اطلاعات دلون و مک»فاده از مدل موفقیت مدل پیشنهادی با است .    اند کرده

ای از عوامل  و مجموعه     (2018 ،    1)آلدهولای و همکاران ITسه عاملی با بُعد کیفیت 

پرسش اصلی این تحقیق که  ،    این اساس بر  .    از منابع موجود تدوین شده است شده اقتباس

چه فاکتورهایی در بالا بردن سطح » :    پردازد عبارت است از اینکه به آن میحاضر  مطالعه

 های همچنین پرسش« مؤثر هستند؟ پالایش مشارکتی شنهاددهندهیپهای     وفاداری به سیستم

و رضایت مشتری در  تیسا وبای میان کیفیت  آیا رابطه»:    از اند عبارتفرعی این تحقیق 

ای میان کیفیت پیشنهاد و اعتماد مشتری  آیا رابطه»،     «وجود دارد؟ B2Cر گ توصیه های سیستم

ای میان شفافیت پیشنهاد و اعتماد  آیا رابطه»،     «وجود دارد؟ B2Cگر  توصیه های در سیستم

ای میان رضایت و اعتماد  آیا رابطه»، «وجود دارد؟ B2Cگر  توصیه های مشتری در سیستم

ای میان رضایت و وفاداری  آیا رابطه»و  ؛    «وجود دارد؟ B2Cگر  توصیه ایه مشتری در سیستم

 مطالعهنوآوری تحقیق که  ،    ؛بنابراین« وجود دارد؟ B2Cگر  توصیه های مشتری در سیستم
 

1. Aldholay et al. 
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روابط  رندهیبرگتوسعه یک مدل تحقیقی جدید که در  :    از اند عبارتپردازد  می ها آنحاضر به 

 پالایش مشارکتی شنهاددهندهیپهای     فاکتورهای مؤثر بر سطح وفاداری مشتریان به سیستممهم 

در طراحان و محققان  به است که ینیب شیپ ، یک مدلشده دادهتوسعه  مدل ،    نیبنابرا .    است    

کاربران  زهینگا تا کند می    کمک  گیری آنلاین های تصمیم    حوزه تجارت الکترونیکی و سیستم

 .    کننددرک را بهتر خاص  کننده هیتوصسیستم  کیدر اتخاذ 

تحقیقات مرتبط با  ،    دومدر بخش  ؛    این مقاله بدین صورت سازمان یافته است ادامه

مدل و  ،    سومدر بخش  و وفاداری در تجارت الکترونیک ارائه شده است. ،    رضایت ،    اعتماد

های  ها و روش آوری داده جمع وهیش ،چهارمدر بخش  تدوین شده را ارائه شده است. هیفرض

 ،    تاًینها .    اند ها به بحث و بررسی گذاشته شده یافته ،    پنجمدر بخش  .    اند تحلیل ارائه شده

 .    ارائه شده است ششمبندی مطالب در بخش  جمع

 

 پیشینه تحقیق

محصولات  حوزه(، نقش اعتماد و رضایت بر وفاداری مشتری در 2011کیم و همکاران )

ایشان، دریافتند که رضایت و اعتماد مشتری حائز آثار مثبتی بر  .    اند ه    گردشگری را بررسی کرد

د برند بر وفاداری به رضایت و اعتما ریتأث(، 2011ساهین و همکاران ) .    وفاداری مشتری است

 راتیتأثایشان ملاحظه کردند که دو عامل رضایت و اعتماد برند حائز  .    برند را بررسی کردند

(، نشان دادند که رضایت مشتری در ارتقاء 2016) 1کائو و لین .    مثبتی بر وفاداری برند هستند

ایشان دریافتند که کیفیت  ،    همچنین .    بانکداری آنلاین مهم است حوزهوفاداری مشتری در 

 2ارث و گرین .    تواند حائز آثار مثبتی بر اعتماد مشتری در بانکداری آنلاین باشد تحویل می

ها را بررسی  فروشی (، نقش اعتماد بر رضایت و وفاداری مشتری در حوزه خواربار2009)

از طریق ایجاد  ،    تواند بر وفاداری مشتری عناصر تصویری می     ایشان، دریافتند که .    کردند

و  ،    اعتماد ،    (، بر رضایت2017) 3پارک و همکاران .    چشمگیری بگذارد ریتأث ،    رضایت و اعتماد
 

1. Kao & Lin 

2. Orth & Green 

3. Park et al. 
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جنوبی  کرهکنندگان خرد در  تعهد به مسئولیت اجتماعی شرکت در قبال وفاداری مصرف

های  نتایج تحقیق ایشان نشان داد، که این عوامل بر وفاداری مشتریان در شرکت .    ز کردندتمرک

عوامل کاربردپذیری و  ریتأث( 2000) 1هلاندر و خالد .    ی حائز آثار مثبتی استفروش خرده

یو و  .    ندو وفاداری مشتریان بررسی کردرضایتمندی  ،    امنیت اطلاعات فردی را بر اعتماد

و وفاداری  ،    رضایتمندی ،    (، روابط مهم میان کیفیت خدمات با اعتماد2002) 2همکاران

بر  تیسا وب(، دریافتند که کارایی 2005) 3تیرومالای و سینها .    مشتریان را کشف کردند

(، 2010) 4چیو و همکاران .    است مؤثر B2Cرضایتمندی مشتریان در تجارت الکترونیک 

 تیسا وبو سهولت استفاده را در ارزیابی کیفیت  ،    سازی و کیفیت اطلاعات عوامل شخصی

های  سیستم نهیزمدر  .    مربوطه بر اعتماد مشتریان را بررسی کردند راتیتأثگرفته و  در نظر

و وفاداری  ،    رضایتمندی ،    اعتماد ،تیسا وبطراحی  مقولهمطالعات محدودی در  ،    گر توصیه

(، مدلی 2013) 5یون و همکاران .    انجام شده است B2Cگر  های توصیه مشتریان در سیستم

نوع عامل  ؛    گر تجارت الکترونیک تدوین کردند های توصیه برای وفاداری مشتریان در سیستم

و وفاداری      خرید تجربه ،    کیفیت پیشنهاد ،    دانش محصول ،    ریرضایتمندی مشت ،    پیشنهاد

عنوان دو  خرید به تجربهدانش محصول و  ،    واقع در .    مشتری، عوامل حاضر در مدل ایشان بودند

شده را برای  رلایشان آزمونی کنت .    گرفته شده بودند در نظرکننده در مدل ایشان  تعدیل

اجرا کرده و دریافتند که  وکار کسب دورهدانشجوی کارشناسی  251آوری داده از  جمع

است و رضایتمندی مشتریان قادر به  مؤثرطور مثبتی بر رضایتمندی مشتریان  کیفیت پیشنهاد، به

یفیت پیشنهاد و ایشان همچنین دریافتند که اثر متقابل ک .    بهبود چشمگیر وفاداری مشتریان است

( مدل 2016نیلاشی و همکاران ) .    دانش محصول حائز آثار منفی بر رضایتمندی مشتریان است

را با ادغام  ادشدهایشان مدل ی .    تدوین کردند B2Cهای توصیه گر     اعتماد را برای سیستم
 

1. Helander & Khalid 

2. Yu et al. 

3. Thirumalai & Sinha 

4. Chiou et al. 

5. Nguyen et al. 
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اصلی اعتماد  کنندهی بین عنوان سه پیش و شفافیت به ،    کیفیت پیشنهاد ،تیسا وبکیفیت 

 .    آوردند به دستمشتریان در مدل اعتماد 

تنها چند تحقیق محدود توان دریافت  گر، می های توصیه با مراجعه به منابع مکتوب سیستم

گر تجارت الکترونیک  های توصیه و وفاداری مشتری در سیستم ،    اعتماد ،    بر رضایتمندی

اکثر مطالعات تمرکز خود را بر اصلاح الگوریتمی و بهبود  که یدرحال اند؛ متمرکز شده

بر اعتماد مشتری )عوامل  مؤثربررسی عوامل  نهیزمدر  ،    اند ها معطوف کرده کارایی این سیستم

بر رضایتمندی مشتری )عوامل کیفیت  مؤثرعوامل  ،    کیفیت پیشنهاد و شفافیت پیشنهاد(

بر وفاداری مشتری )عوامل اعتماد و رضایتمندی( در  مؤثرو عوامل  ،    (اعتماد تیسا وب

 .    آمده است به عملهای کمتری  انداز مشتریان تلاش از چشم B2Cگر  های توصیه سیستم

پالایش گر  های توصیه همچنین در مطالعات قبلی، تمرکز کمتری در بعد ارزیابی سیستم

شده است و رابطه بین عوامل کیفیت پیشنهاد که بر اساس تجربیات مشتریان  مشارکتی

را توسط کاربران را بهبود بخشند و سطح  شنهاددهندهیپهای     توانند سطح پذیرش سیستم می 

 هیتوص ستمیس کیدرک کاربر از  یابیارز بنیادی بررسی نشده است. صورت بهاعتماد مشتری 

در هنگام دریافت کاربران  نیازهای تاک کند کم ابانیدهندگان و بازار تواند به توسعه می    گر، 

دهندگان و  توسعه، به نوبه خود به نیا .    کننددرک  تر قیدقهای توصیه گر را     پیشنهاد از سیستم

و  تر قیطور دق و به بخشیدهرا بهبود  ستمیمختلف س یها    جنبه تاکمک خواهد کرد  ابانیبازار

 .    دنکن ینیب شیرا پخاص  شنهاددهندهیپسطح پذیرش  مؤثرتر

 

 چارچوب نظری و فرضیات تحقیق

وفاداری الکترونیکی  مسئلهمدلی است که درک بهتری از  ارائهتلاش ما بر  ،    در این بخش

 به شکلهای تحقیق را  گر تجارت الکترونیک فراهم و پرسش های توصیه مشتری در سیستم

اند مدل جدیدی از وفاداری  قان سعی کردهمحق ،    در این تحقیق .    تری بررسی کند مطلوب

های  آوری داده و از طریق جمع     گر تجارت الکترونیک را ارائه های توصیه مشتری در سیستم
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 .    طور تجربی ارزیابی کنند آن را به ،    B2Cهای  سایت خرید آنلاین در وب تجربهکاربرانی با 

 .    ارائه شده است 1در شکل  ادشدهمدل ی

 

 
 مدل پیشنهادی پژوهش :    1شکل 

 

 ،    رضایتمندی ،    اعتماد ،تیسا وبکیفیت  ،    ی مدل پیشنهادی، کیفیت پیشنهادها مؤلفه

 ،    دقت پیشنهاد ،    تنوع پیشنهاد ،    ها مؤلفهعلاوه بر این  .    هستند  و وفاداری مشتری ،    شفافیت پیشنهاد

کیفیت  ،    بعلاوه .    شوند اصلی کیفیت پیشنهاد قلمداد می عنوان عوامل و تازگی پیشنهاد به

 .    اند در نظر گرفته شده تیسا وبکیفیت  مؤلفهو کیفیت سیستم در  ،    کیفیت خدمات ،    اطلاعات

یعنی توانایی یکی از عوامل در  ،ها شنهادیپعنوان معیار شفافیت  توضیحات به ارائه ،    همچنین

 ،    شود مشاهده می 1طور که در شکل  همان .    ه آیتمی معین قلمداد شده استدلایل توصی ارائه

مدل دلون و 

 مک لين

 تنوع پیشنهاد تازگي پیشنهاد

 توضیحات

 دقت پیشنهاد

 

 کیفیت پیشنهاد

 

 تيسا كيفيت وق   

 

 رضایتمندی وفاداری شفافیت اعتماد

H1 H2 H3 

H6 H5 

H9 

H7 

H10 

H11 H12 

H8 H13 

H4 

               
 

 

 

 کیفیت سیستم کیفیت خدمات

 

کیفیت 
 اطلاعات
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فرضیات  ،    مطابق با آن .    سنجی مدل وفاداری پیشنهاد شده است فرضیه برای اعتبار 13 مجموعاً

 .    اند ارائه شده 1تحقیق جاری در جدول 
 

 

 برای این تحقیق شده هیتههای  فرضیه :    1جدول 

 فرضیه شرح

 1 ف .    سایت اثر مثبت خواهد داشت کیفیت سرویس بر کیفیت وب ،    گر های توصیه در سیستم

 2 ف .    سایت اثر مثبت خواهد داشت کیفیت اطلاعات بر کیفیت وب ،    گر های توصیه در سیستم

 3 ف .    سایت اثر مثبت خواهد داشت کیفیت سیستم بر کیفیت وب ،    گر های توصیه در سیستم

 4 ف .    سایت بر رضایت مشتری اثر مثبت خواهد داشت کیفیت وب ،    گر های توصیه در سیستم

 5 ف .    دقت توصیه بر کیفیت توصیه اثر مثبت خواهد داشت ،    گر های توصیه در سیستم

 6 ف .    تنوع توصیه بر کیفیت توصیه اثر مثبت خواهد داشت ،    گر های توصیه در سیستم

 7 ف .    نوآوری تازگی توصیه بر کیفیت توصیه اثر مثبت خواهد داشت ،    گر های توصیه در سیستم

 8 ف .    کیفیت توصیه بر اعتماد مشتری اثر مثبت خواهد داشت ،    گر های توصیه در سیستم

 9 ف .    اشتبیان علت توصیه بر شفافیت توصیه اثر مثبت خواهد د ،    گر های توصیه در سیستم

 10 ف .    شفافیت توصیه بر رضایت مشتری اثر مثبت خواهد داشت ،    گر های توصیه در سیستم

 11 ف .    اعتماد مشتری بر رضایت مشتری اثر مثبت خواهد داشت ،    گر های توصیه در سیستم

 12 ف .    رضایت بر وفاداری مشتری اثر مثبت خواهد داشت ،    گر های توصیه در سیستم

 13 ف .    اعتماد بر وفاداری مشتری اثر مثبت خواهد داشت ،    گر های توصیه در سیستم

 

و فروشنده معمولاً از طریق یک  داریخرمعاملات میان  ،    در تجارت الکترونیک

های تجارت الکترونیک به علت استفاده از  سایت برخی وب .    گیرد سایت انجام می وب

کارکردها و مشخصات  .    تر هستند سایتشان جذاب ارآمد در طراحی وبهای ک ویژگی

حین فروش  از فروشپیش  :    توان در سه گروه تقسیم کرد های فروشندگان را می  سایت وب

اطلاعات در فاز  ارائهکوشند با  سایت فروشنده می وب .    (2007)لین،  و پس از فروش ،    آنلاین

جستجو را برای خریداران کم و  نهیهزلاعات و قیمت محصولات( )مانند اط از فروشپیش 

های معطوف به خرید  فاز فروش آنلاین؛ شامل فعالیت .    را جذب کند ها آنبدین شیوه 
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الکترونیکی و از طریق  طور بهها  محصول است و سفارش محصولات و پرداخت سفارش

ها و  خدمات به خریدار و ردیابی سفارش ارائه .    گیرد سایت فروشنده صورت می ابزارهای وب

خدمات به  کنندگان نیتأمکارایی  .    گیرد پس از فروش صورت می مرحلهحل مشکلات در 

 .    (2007سایت فروشنده در هر یک از این سه مرحله بستگی دارد )لین،  کیفیت وب

که در مدل  ( به عواملی مرتبط هستند3 تا ف 1 سه فرض )ف ،    مذکور هیفرضاز سیزده 

هسو و  ؛    2004 1لین، حضور دارند )دلون و مکلین  های اطلاعاتی دلون و مک موفقیت سیستم

جامع و از چند بُعد ارزیابی  طور بهاین مدل، موفقیت خدمات اطلاعاتی را  .    (2014، 2همکاران

کیفیت سیستم( برای  ،    کیفیت اطلاعات ،    سه بعد اصلی )کیفیت خدمات ،    در این مدل  .    کند می

های تجارت  سایت های اطلاعاتی و مقایسه با وب مدیریت سیستم آزمونو  ISارزیابی موفقیت 

 ،    وری کیفیت سیستم؛ شامل بهره .    (2006، 3شوند )لی و کوزار الکترونیک در نظر گرفته می

در  .    (2012ست )هو و همکاران، سایت ا و کاربرپسند بودن وب ،    نقص بودن بی ،    قابلیت انطباق

سایت و به سه شاخص اصلی مرتبط  های ملموس وب کیفیت سیستم؛ شامل جنبه ،    این مدل

کیفیت  .    (2012بودن خدمات مشتری )هو و همکاران،  اعتماد قابلهمدلی و  ،    مسئولیت :    است

و  ،    تکمیل بودن ،    تناسب ،    دقت ی،روزرسان بهاطلاعات در این مدل مربوط است به کیفیت 

لین  مدل موفقیت سیستم اطلاعاتی دلون و مک  .    (2012سایت )هو و همکاران،  سودمندی وب

بوسون و  ؛    2013، 4شود )باراکا و همکاران استفاده می  ISگستره در تحقیقات  طور به

معلوم ( 2008، 7وانگ و لیائو ؛    2009، 6لی و چونگ  ؛    2012؛هو و همکاران،     2013، 5همکاران

سایت  نقش مهمی در بهبود کیفیت وب ،    کننده خدمات مصرف جنبهشده است که این سه 

)بای و  و رضایت مشتری (2010لین،  ؛    2012هو و همکاران،  ؛    2014، 8)چو و همکاران
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کیفیت خدمات و  ،    اطلاعات این که میان کیفیت ،    در این تحقیق .    ( دارند2008، 1همکاران

گر و رضایت مشتری روابط مهمی وجود  های توصیه های سیستم سایت کیفیت سیستمِ وب

این سخن بدین معنی است که اگر سطح پشتیبانی ارائه شده  .    دارد، را بررسی خواهیم کرد

یستم در کیفیت اطلاعات ارائه شده توسط سیستم و عملکرد س فروشان اینترنت، توسط خرده

رضایت مشتریان از  ،    گر، بالا باشند سایت یک سیستم توصیه اطلاعات از طریق وب ارائه

 .    (2006خدمات آنلاین شرکت بیشتر خواهد شد )لی و کوازر، 

در آنجا اثبات شد که کیفیت  .    شد دیتائاین نکته در پژوهش نیلباشی و همکاران نیز 

 .    (2016گر باشد )نیلاشی و همکاران،  های توصیه ی در سیستمتواند عامل معنادار سایت می وب

 .    کنیم می را پیشنهاد  4تا  1فرضیات  ،    در نتیجه

شده و ارزش  مشتری به محصولات توصیه علاقهکیفیت توصیه، به ارزیابی  فاکتور

تحقیقات  .    تکیفیت توصیه، همیشه موضوع با اهمیتی بوده اس .    پردازد می ها آن شده ادراک

گر  های توصیه ها در سیستم های مختلف برای بهبود کیفیت توصیه فراوانی راجع به الگوریتم

در بحث ارزیابی  .    (2010کیم و همکاران،  ؛    2012، 2صورت گرفته است )جاناچ و همکاران

یحی کاربران های ترج ها متناسب با گزینه مسئله این است که آیا توصیه ،    ها کیفیت توصیه

هدف این  ،    (2016نیلاشی و همکاران)در تحقیق  .    (2016هستند یا خیر )نیلاشی و همکاران، 

 گر تجارت الکترونیک شناسایی شوند. های توصیه ی سیستمریکارگ بهبر  مؤثربود که عوامل 

نویسندگان بر نقش اعتماد متمرکز شدند که یکی از مفاهیم کلیدی موفقیت تجارت 

های  کیفیت توصیه ،    گر های توصیه سایت این مدل فاکتورهای کیفی وب .    ترونیک استالک

و اثر اعتماد بر قصد مشتری به خرید را  ،    گر و اثر کیفیت توصیه بر اعتماد های توصیه سیستم

تگی گر بس های توصیه های سیستم به این نتیجه رسیدند که کیفیت توصیه ها آن .    کند ارزیابی می

نشان دادند که زمانی که  ها آن .    ها دارد ها و دقت توصیه تنوع توصیه ،    ها به تازه بودن توصیه

عوامل کیفی مذکور  ،    گر را بخرند با سیستم توصیه شده هیتوصمشتریان قصد دارند محصولات 

ها و  هت توصیهشبا  تازگی و تنوع به ترتیب نشانگر سطح یکتایی/عدم .    کنند اهمیت پیدا می
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ها، نخستین اطلاعاتی است که کاربران  فهرست توصیه .    ها هستند قابلیت تغییر فهرست توصیه

اثر  ،    لذا برداشت کاربر از این فهرست .    شوند ها با آن مواجه می پیش از بررسی جزئیات توصیه

( نیز 2011)1پو و همکارانهای تحقیق یافته .    مهمی بر برداشت او از کارایی کلی سیستم دارد

ها  ها اثر مثبتی بر برداشت کاربر از کیفیت توصیه تنوع و دقت توصیه ،    اثبات کرد که تازگی

توانند کاربر را ناامید و وی را به  می تیفیکم کهای  داشتند که توصیه دیتأکنویسندگان  .    دارد

 .    کنیم می را پیشنهاد  8تا  5فرضیات  ،    بنا بر این مشاهدات .    دگر وادار کنن ترک سیستم توصیه

توانند به تقویت اعتماد  های تشریحی می نتایج چندین تحقیق نشان داده است که واسط

پو و  ؛    2016نیلاشی و همکاران، شوند )گر منجر  توصیه  مشتری به خیرخواه بودن سیستم

 ؛    2002، 3برخی محققین )سورینگن و سینها .    (2007، 2تینتارف و ماستوف ؛    2011همکاران، 

علت توصیه را بیان  که ( معتقدند داشتن واسط تشریحی خوب )2007تینتارف و ماستوف، 

گر را به طرز معناداری بهبود  های توصیه تواند اعتماد و رضایت مشتری از سیستم کند(، می

( نیز بر این 2011پو و همکاران،  ؛    2016برخی دیگر از محققین )نیلاشی و همکاران،  .    بخشد

تواند یکی از  علت می ارائهعقیده هستند که شفافیت عامل اساسی در ایجاد اعتماد است و 

 .    گر باشد های توصیه ی اعتمادسازی در سیستمها سمیمکانشفافیت برای  کننده لیتسهعوامل 

 .    کنیم را پیشنهاد می 10تا  9فرضیات  ،    این مشاهداتبنابر

نیلاشی و اند ) گر پرداخته های توصیه اعتماد و رضایت در سیستم مسئلهچندین تحقیق به 

ما  ،    در این پژوهش  .    (2013یوون و همکاران،  ؛    2011پو و همکاران،  ؛    2016همکاران، 

رضایت مشتری  کنندهبینی  ر اعتماد یکی از عوامل اصلی پیشگ های توصیه معتقدیم در سیستم

توان یکی از  اعتماد را می ،    ی مارأبه  .    گیری وفاداری مشتری نقش دارد است و در اندازه

خود به تقویت وفاداری مشتری  نوبه بهی اصلی رضایت مشتری قلمداد کرد که این نیز ها مؤلفه

در  .    (2013لکترونیک خواهد انجامید )یوون و همکاران، گر تجارت ا های توصیه به سیستم

( نشان داده شد که اعتماد نقش مهمی در رضایت 2018، 4یک تحقیق )چشین و همکاران
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( 2013در پژوهشی دیگر )یوون و همکاران،  .    کند مشتری و تصمیم مشتری به خرید ایفا می

تیجه رسیدند که رضایت نقش مهمی در وفاداری محققین با تمرکز بر این موضوع به این ن

( هم 2011که تحقیق پیشین )پو و همکاران،  طور همان .    گر دارد های توصیه مشتری به سیستم

های  عوامل اصلی موجد وفاداری در سیستم عنوان بهاعتماد و هم رضایت باید  ،    اشاره کرده بود

چنین معتقدیم اثر اعتماد بر رضایت مشتری باید در وفاداری هم .    گر قلمداد شوند توصیه

 ،    مطابق با این مشاهدات .    گر تجارت الکترونیک ارزیابی شود های توصیه مشتری به سیستم

 .    کنیم را پیشنهاد می 13تا  11فرضیات 

 

 ها آوری و تحلیل داده جمع   
 کنندگان مشارکت

های  سایت از کاربرانی که در خرید محصولات از وب اند عبارتجمعیت آماری این تحقیق 

در این تحقیق،  .    گر آشنا هستند های توصیه تجربه دارند و با سیستم B2Cتجارت الکترونیک 

شده است انتخاب  تاسیس 2006را که در جولای  (www.digikala.com)دیجی کالا 

این  .    سایت خرید کرده بودند آن را ارزیابی کنند در این وب تر شیپکردیم تا کاربرانی که 

آوری  برای جمع .    گیرد گر نیرومند برای مشتریان بهره می سایت، از یک سیستم توصیه وب

 صرفه بهاز نظر هزینه  چراکهای لیکرت طراحی کردیم؛  نقطه 5 مقیاس پرسشنامهیک  ،    داده

ها از طریق ایمیل به پانصد  نامه پرسش .    کار با آن راحت است و دقت بالایی دارد ،    است

افزارهای  پرسشنامه تکمیل و با نرم 384رقم  ،    از این تعداد .    مشتری دیجی کالا ارسال شد

این  ،    (2016، 1)هر و همکاران هیتوصبنا به  .    ل شدندتحلی اس پی اس اس و اسمارت پی ال اس

 قبول قابلسازی معادلات ساختاری  و برای مدل اسمارت پی ال اسافزار  نمونه در نرم اندازه

 .    است

نفر( زن هستند و  384از  234دهندگان ) پاسخ درصد 9/60آماری نشان داد که  نمونهوضعیت 

 ،    نفر 384که از مجموع  داد نشان آمارینمونه  وضعیت ،علاوه به .    مرد هستند درصد 1/39تنها 
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درصد از  7/22،    سال دارند 30تا  20درصد بین  2/30،    سال دارند 40تا  30بین  درصد 7.     30

درصد بالای  6/6و ارند سال د 50تا  40درصد بین  2/10،    سال هستند 20دهندگان زیر  پاسخ

 8/32،    درصد مدرک کارشناسی دارند 8/44،    نفر 384از مجموع  ،علاوه به .    پنجاه سال دارند

جمع کثیری از  ،علاوه به .    درصد دیپلمه هستند 4/22و  ،    درصد ارشد و دکترا دارند

 .    سال تجربه کار با دیجی کالا را دارند 6تا  3( بین درصد 47دهندگان ) پاسخ

 نامه پرسش  

ها در چهار گروه اصلی  این آیتم .    برساخت است 13آیتم برای  39این تحقیق؛ شامل  پرسشنامه

پو و  ؛    2016)نیلاشی و همکاران،  (ACU1-ACU3)« ها دقت توصیه» :    اند تقسیم شده

پو و  ؛    2013)نیلاشی و همکاران،  (NOV1-NOV3)« ها تازگی توصیه» ،    (2011همکاران، 

پو و  ؛    2016)نیلاشی و همکاران،  (DIV1-DIV3)« ها تنوع توصیه» ،    (2011همکاران، 

پو و  ؛    2016)نیلاشی و همکاران،  (REQ1-REQ3)« ها کیفیت توصیه» ،    (2011همکاران، 

پو و  ؛    2016)نیلاشی و همکاران،  (EXP1-EXP3)« ها بیان علت توصیه» ،    (2011اران، همک

پو و  ؛    2016)نیلاشی و همکاران،  (RTR1-RTR3)« ها شفافیت توصیه» ،    (2011همکاران، 

 ،و همکارانپو  ؛    2016 ،)نیلاشی و همکاران (TRA1-TRA3)« اعتماد» ،    (2011همکاران، 

 ،    (2013، 2شین و همکاران ؛    2006، 1)باوئر و همکاران (SAT1-SAT3)« رضایت» ،    (2011

« کیفیت خدمات» ،    (2016)نیلاشی و همکاران،  (WEQ1-WEQ3)« سایت کیفیت وب»

(SEQ1-SEQ3) کیفیت اطلاعات» ،    (2003، 3)بارنز و ویگن »(INQ1-INQ3) رنز و )با

« وفاداری»و  (2003 ،)بارنز و ویگن (SQU1-SQU3)« کیفیت سیستم» ،    (2003 ،ویگن

(LOY1-LOY3) (2002سرینیواسان و همکاران،  ؛    2005، 4)پاراسورامان و همکاران    . 
 

 ها    داده لیوتحل هیتجز

ات خود در مورد هر در نظرسنجی خواسته شد که نظر کنندگان شرکتاز در پژوهش حاضر 

نظری ندارم  ،    (2عدد مخالفم ) ،    (1عدد کاملاً مخالفم )صورت  بهی پرسشنامه ها تمیآیک از 
 

1. Bauer et al. 

2. Shin et al. 

3. Barnes & Vidgen 

4. Parasuraman et al. 
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هر یک از عددهای نسبت  .    بیان کنند( 5و کاملاً موافقم )عدد  ،    (4موافقم )عدد  ،    (3)عدد 

بنابراین برای ساخت  ؛    اند      نمره آن گزینه در نظر گرفته شدهعنوان  ها به      شده به گزینه داده

میانگین نمره هر متغیر توسط  که متغیرهای مورداستفاده از شاخص میانگین استفاده شده است

ی       نتایج نشان داد که میانگین کلیه .    ( مقایسه شد3ای با مقدار آزمون ) تک نمونه tآزمون 

در سطح اطمینان  ،    گرید یعبارت به ؛    اند ( ارزیابی شده3پژوهش بیشتر از حد متوسط )متغیرهای 

 .    اند که تمامی متغیرهای پژوهش در وضعیت مطلوب قرار گرفتهتوان گفت       درصد می 95

سازی معادلۀ  ها از تکنیک مدل      شاخص از یک هر محتوایی ارزش اعتبارسنجی منظور به

 معادلات کامل مدل یک .    استفاده شده است اسمارت پی ال اسافزار  ساختاری در نرم

 دو به ساختاری مدل معادلات .    است تأییدی عاملی تحلیل و مسیر نمودار از ای      آمیزه ساختاری

 ارتباط ،    گیری      دازهقسمت ان در .    شود      می تقسیم مسیر تحلیل و تأییدی عاملی تحلیل کلی فاز

 قسمت و در گیرد      می قرار بررسی مورد ها      سازه با پرسشنامه سؤالات همان یا نشانگرها

 پاسخگویی به سؤالات پژوهش برای یکدیگر، با بررسی مورد های      عامل ارتباط ساختاری

 .    توجه هستند مورد

 مورد سازه روایی تا است لازم ساکن ابتدابه ،    ریساختا معادلات مدل شناسی      روش در

 های      سازه گیری      اندازه برای شده انتخاب نشانگرهای شود مشخص تا قرارگرفتهمطالعه 

تأییدی  عاملی تحلیل از منظور این برای .    هستند برخوردار لازم از دقت خود موردنظر

در آزمون تحلیل عاملی تأییدی روایی سازه  .    شد اده( استف2017،     1)هنسلرو همکاران

 این در ،    باشد 96/1بالاتر از  tو مقدار  4/0مقدار بار عاملی استاندارد بالاتر از  که یدرصورت

 است برخوردار مکنون صفت یا سازه آن گیری      اندازه برای لازم دقت از نشانگر این ،    صورت

 نشانگرهای برای عاملی بار مقادیر .    مدل از برازش خوبی برخوردار استوان گفت که ت      و می

 مورد ابعاد گیری      اندازه برای مناسبی عاملی ساختارهای ،    نشانگرها       نشان داد که کلیه سازه هر

 .    آورد      می فراهم مدل پژوهش در مطالعه
 

1. Henseler et al. 
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از شاخص میانگین واریانس  ،    گیری وایی همگرای ابزار اندازهبرای بررسی ر

 دهنده      نشان شاخص این.     (2017، 1شود )وارشینا و داس می    استفاده ( AVE) شده استخراج

قبول برای  مقدار قابل .    آورد      می به دست نشانگرهایش از سازه یک که است واریانسی میزان

شود  می    گرفته  در نظر 5/0با حداقل برابر ( AVE) شده استخراجگین واریانس شاخص میان

نشان داده شده است که نشان  2در جدول  نتایج این شاخص .    (2017 ،2و همکاران     )شان

گیری  هستند و این حاکی از آن است که مدل اندازه 5/0 یبالاهمگی  AVE دهد مقادیر می

 .    با روایی همگرا ندارد هیچ مشکلی
 

 ارزیابی روایی همگرا :    2جدول 
 

AVE ها      سازه AVE ها      سازه 

 کیفیت اطلاعات 571/0 یهدر مورد توصتوضیح  525/0

 کیفیت سیستم 593/0 سازی      شفاف 598/0

 کیفیت خدمات 595/0 اعتماد مشتری 570/0

 سایت کیفیت وب 499/0 وفاداری مشتری 510/0

 یهتوصدر دقت  590/0 رضایت مشتری 577/0

 یهدر توص یورآنو 597/0 یهدر مورد توصتوضیح  525/0

 یهتوصتنوع در  661/0 سازی      شفاف 598/0

 کیفیت توصیه 729/0  

 

کارگیری معیار فورنل و لارکر  با به ،    گیری در این پژوهش روایی واگرای مدل اندازه

دهد که باید مقادیر همبستگی روی قطر  فورنل و لارکر ماتریسی به ما میروش  .    انجام شد

ها )متغیرهای  دهنده این است که سازه های زیرین آن بیشتر باشد که نشان اصلی آن از خانه

مطابق معیار  .    های دیگر های خود دارند تا با سازه تعامل بیشتری با شاخص ،    مکنون( در مدل

ریشۀ مربع میانگین » ،    (2015 ،    نیلاشی و همکاران ؛    2012 ،    لارکر )هیر و همکاران  - فورنل
 

1. Varshneya & Das 

2. Shan et al. 
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اش با هریک از  تر از بالاترین مقدار همبستگی باید بیش ها از سازهواریانس استخراجی هریک 

نتایج نشان داد که روایی واگرای مدل در  .    (2016 ،    )نیلاشی و همکاران« دیگر باشد های    سازه

 .    حد مناسبی است

استفاده  (GOF)از شاخص نیکویی برازش  ،    برای ارزیابی برازش کلی الگوی پیشنهادی

نشان  3برای این مدل پیشنهادی در جدول  GoFنتایج  .    (2013 ،    1شود )هنسلر و سارستد می    

متوسط  ،    دهندۀ مقادیر ضعیف که نشان ،    36/0و  25/0 ،    01/0با توجه به سه مقدار  .    اند داده شده

دهندۀ برازش قوی این مدل  نشان GoFبرای  455/0مقدار  ،    هستند GoFو قوی برای 

 .    گیری است اندازه

 ،    در این مرحله .    ارزیابی شد PLS-SEMمدل مسیر ساختاری در  ،    در مرحلۀ نهایی

های روابط  قدرت ،درواقع .    اند برآوردهای ضرایب مسیر در مدل مسیر ساختاری گنجانده شده

 ،    علاوه به .    (2018 ،    2جی و قباخلو اند )ان ها( شناسایی شده ها و وابسته های این مدل )مستقل    سازه

Rدهندۀ مقادیر  مسیر ساختاری نشان مدل
 واسطه به شده حیتشراست که مقدار واریانس  2

اورت  ؛    2016 ،    نیلاشی و همکاران ؛    2018 ،    جی و قباخلو دهند )ان متغیرهای مستقل را نشان می

های  تاری نحوۀ پشتیانی دادهها و معناداری مدل مسیر ساخ بارگذاری .    (2009 ،    و گرین

در این مدل مسیر  .    دهند ابزار پیمایش از فرضیات این مدل را نشان می واسطه بهشده  آوری جمع

مدل مسیر  ،    2در شکل  .    های این مدل است هر مسیر متناظر با یکی از پرسش ،    ساختاری

 .    مدهی را نشان می PLS-SEMساختاری تحلیل 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

1. Henseler & Sarstedt 

2. Ng & Ghobakhloo 
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 محاسبه برازش الگو :    3جدول 
 

R)ضریب تعیین 
 متغیر میانگین (2

 کیفیت اطلاعات 571/0 -

 کیفیت سیستم 593/0 -

 کیفیت خدمات 595/0 -

 سایت کیفیت وب 499/0 398/0

 یهتوصدر دقت  592/0 -

 یهدر توص یورآنو 597/0 -

 یهتوصتنوع در  661/0 -

 فیت توصیهکی 729/0 326/0

 یهدر مورد توصتوضیح  525/0  - 

 سازی      شفاف 598/0 308/0

 اعتماد مشتری 569/0 351/0

 وفاداری مشتری 577/0 296/0

 رضایت مشتری 510/0 440/0

 (GOFشاخص نیکویی برازش ) 455/0

 

است که  پایایی ترکیبی استفاده شده از آلفای کرونباخ و       برای سنجش پایایی پرسشنامه

قبول برای ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی  مقدار قابل .    آورده شده است 4نتایج آن در جدول 

با توجه به اینکه آلفای  .    (2014 ،    تعیین شده است )هیر و همکاران 6/0ترکیبی حداقل برابر با 

 ،    مطابقت داشتند 6/0از  قبول بیشتر پایایی ترکیبی در تمامی متغیرها با مقادیر قابل کرونباخ و

توان گفت که ابزار پژوهش از پایایی قابل قبولی برخوردار است و هیچ مشکلی       بنابراین می

 .    وجود ندارد ها دادهگیری  برای پایایی شاخص مدل اندازه
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 ( گیری )پرسشنامه پایایی ابزار اندازه :    4جدول 
 

 (CR)ی ترکیبی پایای آلفای کرونباخ متغیرها

 793/0 606/0 کیفیت اطلاعات

 813/0 684/0 کیفیت سیستم

 815/0 666/0 کیفیت خدمات

 748/0 695/0 سایت کیفیت وب

 813/0 657/0 یهتوصدر دقت 

 816/0 661/0 یهدر توص یورآنو

 853/0 743/0 یهتوصتنوع در 

 890/0 814/0 کیفیت توصیه

 765/0 591/0 یهدر مورد توصتوضیح 

 815/0 660/0 سازی      شفاف

 796/0 608/0 اعتماد مشتری

 749/0 635/0 وفاداری مشتری

 799/0 621/0 رضایت مشتری
  

 
 مدل مسیر ساختاری :    2شکل 
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 یریگ جهینتو  بحث
گر را  توصیه های های پیشین راجع به سیستم کار پژوهش وضوح بههای این تحقیق  خروجی

ی برای بررسی روایی دییتأدر این پژوهش از تحلیل عاملی  ،رفته هم یرو .    توسعه داده است
تمامی  ،    ی مشخص استدییتأی عاملکه از نتایج تحلیل  طور همان .    ها استفاده شد    تمام سازه

یک مدل خوب و  ،    ساختاری ادلهمعسازی  مدل جهینتشدند و  دیتائهای مدل پژوهشی  شاخص
نتایج نشان دادند مدل  ،علاوه به .    آوری شده از مشتریان است های جمع مناسب برای داده

از دو  ،علاوه به .    روایی واگرا و روایی همگرای بالایی دارد ،    ها گیری در سطح شاخص اندازه
تا پایایی پرسشنامه را اندازه  ،    آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی ،    شاخص دیگر استفاده کردیم

ها در سطح     نتایج نشان دادند مقادیر آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی برای تمامی سازه .    بگیریم
اده شد و مقدار آن استف GoFاز  ،    برای ارزیابی برازش کلی مدل پیشنهادی .    هستند قبول قابل

نتایج تحلیل  .    دهد مدل برازش بسیار نیرومندی دارد بود که نشان می 0/ 455برای این مدل 
 .    درصد هستند 95درصد و  90مسیر نیز نشان دادند تمامی فرضیات تحقیق در سطح اطمینان 

ین نتایج دلالت بر آن دارند که ا .    اند ارائه شده 5کامل در جدول  طور بهفرضیات  آزموننتایج 
سایت سیستم  لین و کیفیت وب میان فاکتورهای مدل موفقیت سیستم اطلاعاتی دلون و مک

کیفیت  ،    نتایج نشان دادند که کیفیت این اطلاعات .    معناداری وجود دارد رابطه ،    گر توصیه
این نتیجه  .    سایت دارند نزدیکی با کیفیت وب همبستگی ،    سایت و کیفیت سیستم خدمات وب

لین،  ؛    2006لی و کوزار،  ؛    2008های تحقیقات قبلی سازگار است )بای و همکاران،  با یافته
 ،    ها عقیده بر این بود که کیفیت اطلاعات در آن پژوهش .    (2016 نیلاشی و همکاران، ؛    2007

های تجارت  سایت سایت در وب یت خدمات و کیفیت سیستم اثرات مثبتی بر کیفیت وبکیف
های تجارت  سایت نشان دادند که این فاکتورها در طراحی وب ها آن .    الکترونیک دارند

ها نشان  یافته .    کنند هستند و به جذب مشتریان در خرید محصولات کمک می مؤثرالکترونیک 
 .    دارد B2Cگر  های توصیه سایت اثر مثبتی بر رضایت مشتری در سیستم کیفیت وبدادند که 

سایت تجارت الکترونیک  گویند بهبود کیفیت وب های ما با نتایج تحقیقات قبلی که می یافته
کیم و  ؛    2008تواند به افزایش رضایت مشتری بیانجامد سازگار هستند )بای و همکاران،  می

تحقیقات پیشین همچنین نشان داده بودند که میان کیفیت  .    (2007لین،  ؛    2004، 1لاستوئ
 رابطه ،    ی آنلاینوکارها کسبگر و رضایت مشتری از موفقیت  های توصیه سایت سیستم وب

 

1. Kim & Stoel 
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 .    (2011معناداری وجود دارد )پو و همکاران، 

ت توصیه و تنوع توصیه اثر معناداری بر کیفیت های این پژوهش اثبات کردند که دق یافته

دادند تنوع و  این نتایج با نتایج تحقیقات قبلی که نشان می .    گر دارند های سیستم توصیه توصیه

ها در نظر کاربر افزایش یابد سازگار است  شود کیفیت توصیه ها باعث می دقت بیشتر توصیه

 ،حال نیدرع .    (2011پو و همکاران،  ؛    2016و همکاران،  نیلاشی ؛    2006، 1)آکسوی و همکاران

فروشی آنلاین دیجی کالا اهمیت  ها برای مشتریان خرده ها نشان دادند که تازگی توصیه یافته

 .    (2011بر آن زده بودند )پو و همکاران،  دیتائای که تحقیقات قبلی نیز مهر  یافته ،    دارد

وقتی کاربر  ،    گرید انیب به .    ها بر اعتماد مشتری اثر دارد مشاهده شد که کیفیت توصیه ،وهعلا به

)نیلاشی و گر را خواهد پذیرفت  سیستم توصیه هیتوص ،    های بسیار باکیفیت دریافت کند توصیه

ها هم  اعتماد کاربر به سودمندی توصیه ،    ینافزون بر ا .    (2011 ،پو و همکاران ؛    2016 ،همکاران

 .    متکی است
 ارائهعامل مهمی در شفافیت فرایند  ،    های این تحقیق نشان دادند بیان علت توصیه یافته

های  نتایج تجربی این تحقیق نشان دادند در سیستم .    گر است های توصیه توصیه در سیستم
تحلیل آماری نیز نشان داد  .    معناداری وجود دارد رابطهمیان این دو فاکتور  ،    B2Cگر  توصیه

قلمداد  B2Cگر  های توصیه اعتماد در نظام جادکنندهیا سمیمکانیک  عنوان بهشفافیت را باید 
صیه اثر سازی و بیان علت تو های تحقیقات قبلی مبنی بر اینکه شخصی این نتایج با یافته .    کرد

، 2گر دارند سازگار هستند )کومیاک و بنباسات های توصیه مثبتی بر اعتماد مشتری در سیستم
در تحقیقات قبلی شفافیت  ،علاوه به .    (2011پو و همکاران، ؛     2016نیلاشی و همکاران،  ؛    2006

 ،    ه بیان علت توصیهشد ک شد و گفته می یک عامل اساسی در ایجاد اعتماد محسوب می

، 3اعتماد باشد )بنباسات و وانگ جادکنندهیای ها سمیمکانشفافیت در  کننده لیتسهتواند  می
 ،    گر های توصیه گویند در طراحی سیستم این تحقیقات می .    (2002، 4سینها و سورینگن ؛    2005

 .    همواره باید شفافیت را در نظر گرفت
 ،    مچنین، نتایج تجربی این تحقیق نشان دادند که میان اعتماد مشتری و وفاداری مشتریه

مشاهده کردیم که هم  .    مستقیم وجود دارد رابطهو میان رضایت مشتری و وفاداری مشتری 
 

1. Aksoy et al. 

2. Komiak & Benbasat 

3. Benbasat & Wang 

4. Sinha & Swearingen 



 163 ترونیک گرا در تجارت الکهای توصیهمدل وفاداری مشتری برای سیستم

 

 

در  .    نجامندیبگر  های توصیه توانند به افزایش وفاداری مشتری به سیستم اعتماد و هم رضایت می
از  ،    گر و تجارت الکترونیک های توصیه های تحقیقات قبلی راجع به سیستم این مورد نیز یافته

و همکاران،  2فورنل ؛    1993، 1بیونگ ؛    2005کنند )بنباسات و وانگ،  نتایج ما پشتیبانی می
 .    (2013یوون و همکاران،  ؛    2005، 4رانوالش و همکا ؛    2012، 3استو پامیس ؛    2013؛،     1996

های خدمات  اند که رضایت مشتری در تجارت الکترونیک و سیستم این تحقیقات نشان داده
 .    گیری وفاداری هستند انجامند و گامی ضروری در شکل آنلاین به وفاداری مشتری می هیتوص

 

 شهای پژوه    نتیجه آزمون فرضیه :    5جدول 
 

 نوع رابطه نتیجه tآماره  ضریب مسیر فرضیه

 اثر کل اثر غیرمستقیم اثر مستقیم

**923/4 243/0 - 243/0 1 ف
 افزایشی تأیید 

*798/1 091/0 - 091/0 2 ف
 افزایشی تأیید 

**005/14 572/0 - 572/0 3 ف
 افزایشی تأیید 

**213/11 475/0 - 475/0 4 ف
 افزایشی تأیید 

**251/2 165/0 - 165/0 5 ف
 افزایشی تأیید 

**000/3 256/0 - 256/0 6 ف
 افزایشی تأیید 

**525/4 227/0 - 227/0 7 ف
 افزایشی تأیید 

**023/6 297/0 - 297/0 8 ف
 افزایشی تأیید 

**828/18 554/0 - 554/0 9 ف
 افزایشی تأیید 

**322/7 393/0 - 393/0 10 ف
 افزایشی تأیید 

**917/2 129/0 - 129/0 11 ف
 افزایشی تأیید 

**243/5 310/0 070/0 240/0 12 ف
 افزایشی تأیید 

**776/14 543/0 - 543/0 13 ف
 افزایشی تأیید 

 
 

1. Biong 

2. Fornell 

3. Setó-Pamies 

4. Walsh et al. 
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خدمات به  موقع بهتحویل  ،    های کیفیت خدمات ها نشان دادند که از میان شاخص یافته

 منظور بهلذا  .    ترونیکی استگر تجارت الک های توصیه دار در سیستم مشتریان یک عامل اولویت

ها و  به تماس موقع به .    1شود که شرکت  توصیه می ،    بهبود هر چه بیشتر این قسمت از سیستم

 24پشتیبانی و خدمات  .    3محصولات را تحویل دهد  موقع به .    2های مشتریان پاسخ دهد  ایمیل

 .    ه کندساعته در هفت روز هفته ارائ

پاسخ سریع به  ،    های کیفیت خدمات ها نشان دادند که از میان شاخص یافته ،علاوه به

گر تجارت الکترونیک برخوردار  های توصیه های مشتریان از اولویت بالایی در سیستم پرسش

های رایج و  شرکت فهرستی از پرسش  :    شود توصیه می ،    بهبود این آیتم منظور بهلذا  .    است

شرکت  هایشان در سایت قرار دهد، به همراه پاسخ ،    کنند باکیفیت که مشتریان مرتباً مطرح می

چت  ،    فرم تماس ،    تلفن ،    های ارتباطی مختلف برای مشتریان فراهم کند )مثلاً آدرس کانال

پشتیبانی قوی و منعطف برای صحبت با  گروهاز یک  ،    اجتماعی(های  های شبکه زنده و حساب

 .    و مشکلاتشان پاسخ دهد سؤالاتمشتریان برخوردار باشد و به 

افزون  .    سایت برای مشتریان اهمیت دارد نتایج تجربی تحقیق نشان دادند که کیفیت وب

دارد  ها آنسایت اثر مثبتی بر رضایت  از کیفیت وبمشاهده شد که برداشت مشتریان  ،    بر این

استفاده  تجربهبهبود  منظور بهلذا  .    شود و باعث افزایش وفاداری مشتریان به خدمات شرکت می

باید بر طراحی کارکردهای ویژه سایت متمرکز شوند و  B2Cهای  شرکت ،    سایت از وب

 .    کیفیت خدمات مشتری را ارتقا دهند

بر دقت  مؤثرها نشان دادند که از میان عوامل  یافته ،    ها در خصوص کیفیت توصیه

به علائق  شدت بهتوصیه با ترجیحات مشتری مرتبط هستند و  تناسب بهعواملی که  ،    ها توصیه

تر و  ها تازه یهمشاهده کردیم که هر چه توص ،علاوه به .    اهمیت بالایی دارند اند مربوط ها آن

ها بهتر خواهد بود که این برای بهبود اعتماد  برداشت مشتریان از کیفیت توصیه ،    تر باشند بدیع

مشاهده  ،    در خصوص شفافیت .    گر اهمیت دارد رضایت و وفاداری او به سیستم توصیه ،    مشتری

ها را افزایش  اعتماد مشتری به توصیه ،    ها یهی بیان علت توصها سمیمکانی ریکارگ بهشد که 

 هیتوصهای موتور  بر روی بهبود الگوریتم B2Cهای  شود شرکت در نتیجه توصیه می .    دهد می    
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تری به مشتریان  تر و تازه متنوع ،    تر دقیق ،    تر های شفاف گذاری کنند و توصیه سایت سرمایه وب

 .    ارائه کنند

مزایای فراوانی برای  ،    وکار کسبیک ابزار  عنوان به ،    گر های توصیه سیستم

یک مدل وفاداری برای  ،    در این مطالعه .    آورند می به همراههای خرید آنلاین  سایت وب

وفاداری مشتری  ها بر تهیه شد و اثر این سیستم B2Cگر تجارت الکترونیک  های توصیه سیستم

های  یک مجموعه توجیهات نظری برای اثرگذاری سیستم ،    بر این اساس .    گردید آزمون

 ،    سایت از منظر شناختی شفافیت و کیفیت وب ،    گر داشتیم و معتقد بودیم کیفیت توصیه توصیه

گر از منظر  های توصیه ان به سیستمو وفاداری مشتری ،    وفاداری و رضایت از منظر عواطف

محققین در این تحقیق، مدل  .    های سیستم خواهد بود قابلیت ریتأثرفتاری تحت 

نفر  384 ،    در این تحقیق ای ارزیابی کردند. را به کمک یک تحقیق پرسشنامه مان یا چندمرحله

نتایج  .    تعامل داشتند شرکت کردند کالا یجیدسایت تجارت الکترونیکی  از کسانی که با وب

گیری برازش قابل  نشان داد که مدل اندازه PLS-SEMتحلیل آماری با استفاده از تکنیک 

ابزاری برای  عنوان بهها   سایت و کیفیت توصیه تحقیق نشانگر اهمیت کیفیت وب .    قبولی دارد

ها  یافته ،علاوه به .    است B2Cگر  توصیه های اثرگذاری بر رضایت و اعتماد مشتری در سیستم

این  ،جهیدرنت .    اثر عمیقی بر وفاداری مشتری دارند ،    همچنین نشان دادند که اعتماد و رضایت

ها کشف کرد که در  سایت و کیفیت توصیه تحقیق چندین فاکتور برای بهبود کیفیت وب

 .    گر تجارت الکترونیک نقش مهمی دارند های توصیه تمارتقای وفاداری مشتری به سیس

خدمات تجارت الکترونیکی کمک کنند  کنندگان نیتأمتوانند به  های این تحقیق می خروجی

گر بگیرند و به هنگام  های توصیه تری راجع به فاکتورهای سیستم تصمیمات آگاهانه

به این عوامل توجه  ،    آنلاینشان های فروش سایت گر در وب های توصیه ی فناوریریکارگ به

 .    بیشتری داشته باشند
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 پیشنهادهای تحقیق

اطلاعات دقیق به مشتری  ارائه ،    های کیفیت اطلاعات ها نشان دادند که از میان شاخص یافته

بهبود هر چه  منظور بهلذا،  ؛    گر است های توصیه های سیستم سایت فاکتور در وب نیتر مهم

زیر برای مشتریان و در  کننده لیتسهشود عوامل  توصیه می ،    سایت از وب مؤلفهاین بیشتر 

اطلاعات  ی ارسال و حمل کالا،ریتأخ؛ یک سیستم فعال برای موارد     سایت تعبیه گردد وب

رسانی برای محصولات  های اطلاع تحویل و زمان تحویل، سیستم نهیهز ،    راجع به تحویل کالا

های خبری برای محصولات و خدمات  و ایجاد گروه ها آنبا اطلاعات کامل  جدید همراه

پس دادن کالا و استرداد  ،    اطلاعات کافی راجع به دریافت محصولات پس از ارسال جدید،

فرستادن  باز پسبرای ارسال و  مؤثرهای ردیابی  سیستم پس دادن کالا  و و سیاست ،    پول

 .    محصولات

های  اولویت سیستم نیتر مهم ،    های کیفیت سیستم ها، نشان دادند که از میان شاخص یافته

 منظور بهلذا،  ؛    سایت فروشگاه باشد گر تجارت الکترونیکی باید ناوبری آسان در وب توصیه

ز خدمات شود نمودارهای گرافیکی و فلوچارت ا توصیه می ،    سایت از وب مؤلفهبهبود این 

 وضوح بهمشتریان  ،لهیوس نیبد .    شرکت برای مراحل پیش و پس از فروش محصول تهیه شود

اقدام به خرید کنند ، دسترسی آسان  ریتأخاز فرایند آگاه خواهند شد و خواهند توانست بدون 

طلاعات سازی فرایند خرید و اینکه مشتریان اجازه داشته باشند ا ساده به منوهای سایت و

 .    خریدشان را برای خریدهای آینده ذخیره کنند
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