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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
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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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توانـد توسـعه يابـد و     نمي ارتباط بدون اعتماد الكترونيكي ،دريافتندهرينگتون و ويون  .مهم است
ابزارهـاي جسـتجوي    آسـاني راهنمـايي در صـفحه خـانگي،     سرعت آپلود كـردن،  ،كنند بيان مي
ي داشـتن كيفيـت بـالا رو    د و بـراي كـاربر آفلايـن،   كن ـ مي امنيت كاربر آنلاين را ايجاد مناسب،
رفتاري كه باعث اعتماد مشتريان  انجام دادن تعهدات و داشتن اظهار احترام به مشتريان، خدمات،

عث ايجـاد  نوبه خود با رو امنيت كاربر به از اين؛ ]9[كند مي اعتماد آفلاين را ايجاد به شركت شود،
طراحان نبايد تصـور كننـد كـه كـاربران از سـرقت       ديران ودر واقع م .اعتماد مشتري خواهد شد

شان نگران نيستند، امنيت كاربر ديگر  استفاده از اطلاعات شخصيش و سوءامنيت تراكن محتمل،
 دهنـدگان خـدمات   صيت استراتژيك مناسـب نيسـت بلكـه نيـاز اصـلي اسـت و ارائـه       يك خصو

كـاربران را بـه بهتـرين نحـو فـراهم       امنيـت  ،معتبـرلازم اسـت   يآفرين عنوان نقش الكترونيك به
  .] 12[كنند

تـوان   معروفيت مارك را مي ،گذارد اعتماد مشتري تأثير مي كه برفاكتورهاي ديگري  از دسته
يك برنـد   اگر .كنند كيفيت مرتبط با برند تعريف ميدرك  پژوهشگران معروفيت مارك را .نام برد

آوري  مشـتري بـدون جمـع    آن داشته باشند، به مثبتي نسبت يا تصوير براي مشتري معروف باشد
گيري است كه چه چيـزي را   ايگزين در زماني كه در حال تصميمعنوان يك ج اطلاعات، از آن به

  .]9[بخرد استفاده خواهد كرد
قـانون كليـدي   . كاركنان وفادار از دسته عوامل تأثيرگـذار در جلـب اعتمـاد مشـتري هسـتند     

 آنهـا در عـوض بـه مشـتريانتان     ،انتان نخسـت خـدمت كنيـد   وفاداري در اين است كه به كارمند
دهنـد،  وقع انجام م درستي و به در واقع كاركنان زماني كه وظايف خود را به .توانند خدمت كنند مي
 .آنـان خواهنـد شـد   رطور ناخودآگاه در تعامل با مشتريان باعث ايجاد و افزايش حس اعتمـاد در  به

تـا بتوانـد    اشـتن حـس وفـاداري داشـته    بر د ن افزولياتي را هاي عم همچنين كاركنان بايد مهارت
  .]11[تعاملات خوبي را با مشتريان داشته باشند

 خصوصيات وب سايت
كـه تـأثير    است سايت دهندگان خدمات الكترونيكي وب اولين كانال ارتباطي بين مشتريان و ارائه

هـايي   سري ويژگي ها يك سايت بسزايي در ايجاد وفاداري مشتريان دارد و لازم است كه اين وب
-، سفارشـي سايت بايد داشته باشـد  بسيار مؤثري كه يك وب يكي از خصوصيات .را داشته باشند

دادن  دهنـدگان خـدمات الكترونيكـي بـراي سـازمان      وانـايي ارائـه  ت صـورت  سازي است كـه بـه  
 ـ. شود ها و محيط تراكنشي براي مشتريان اختصاصي تعريف مي محصولات، سرويس  ي  سـيله و هب

ش انتخاب را از طريق تمركـز  افزاي تواند، الكترونيكي مي خدمت ي دهنده ارائه يك سازي، سفارشي
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هـاي انتخـاب را    سـازي حالـت   در واقـع سفارشـي   .خواهد ايجاد كند آنچه كه مشتري واقعاً مي بر

بـراي  هـا را   تواند انتخاب مي سازي سفارشي همچنين .دهد مشتري افزايش ميي  براساس خواسته
و يا محدود كند و زماني را كه مشتري براي جستجو صـرف   هي  د طور صحيح سازمان مشتريان به

 سـازي باعـث   اين مزيـت سفارشـي   .شان كاهش دهد بندي دقيق تمايلات از طريق دسته كند يم
توانـايي  سازي،  سفارشي. براي مشتري جذاب باشد تا سايت را دوباره در آينده بازديد كند شود، مي
هاي آينـده را   در واقع بتواند تراكنش شود؛ استفاده كاربر از سايت تعريف مي دني كرراي سفارشب

براي داشتن  هاي بسيار مهم روز بودن محتواي سايت يكي از ويژگي هپويا و ب .دهدتر انجام  راحت
 ـ ،سايت اطلاعات مفيد و لازم است كه وب باشد مي سايت مناسب يك وب در روز را  هكاربردي و ب

هايي  آيتم ،كننده خدمت لازم است در طراحي يك وب سايت ارائه .اختيار بازديدكنندگان قرار دهد
-و قابليـت برگشـت  ها مدنظر قرار گيـرد   ظاهري صفحات و استفاده مناسب از رنگ مانند زيبايي

  .شده را داشته باشد پذيري از عمليات انجام
آسـاني   از سايت براي كاربران راحت باشد و بـه  اي باشد كه استفاده گونه طراحي سايت بايد به
 در واقع تسهيلات به آن حدي اطـلاق  .]10[نياز خود دسترسي پيدا كنندبتوانند به اطلاعات مورد

بـه   گـارمون،  .سايت ساده، شهودي و كاربرپسـند اسـت   وب ،كند مي مشتري احساس شود كه مي
در ايـن   .كنـد اشاره مي ،دهدربر را ارائه ميسايت ناجور از ديدگاه كا تعداد فاكتورهايي كه يك وب

به اين علت كه در يك مكان منطقي نيست  ،دسترس نباشند موارد اطلاعات ممكن است كه قابل
يـا اطلاعـات ممكـن اسـت در يـك       سايت قرار داده شده است يا بسيار عميق در درون يك وب

براسـاس   .يا مطلوب موجـود نباشـد   زنيات بامعني ارائه نشده باشند و درنهايت اطلاعات موردفرم
انجـام   ، بدون آنكـه خريـدي  كنند مي سايت را ترك درصد مشترياني كه وب سي ،هاي شافر يافته
، بيـان  سينيكر. سايت پيدا كنند به اين علت است كه آنها نمي توانند راهشان را درميان وب ؛دهند

سـادگي و سـهولت    ت را بـه نـد اطلاعـا  كرد يك تجارت الكترونيكي، زماني موفق اسـت كـه بتوا  
نظرداشـته  ها و طراحان بايد اين نكتـه را مد  سايت مديران وب .]22[دسترس مشتريان قرار دهددر

ي  ، بايد بـه توسـعه  شان است سايت خارج از كنترل باشند كه وقتي مهارت كامپيوتري كاربران وب
فهم باشـند   اي ساده و قابله آساني ناوبري بشوند و شامل دستورالعمل هايي كه بتواند به سايت وب

سـايت   اصول طراحي كاربري در طراحـي يـك وب   با اين مقدمات پس لازم است، .]12[بپردازند
  .خوبي لحاظ شده باشد به
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دهنده خدمت الكترونيكي و مشتريانش كـه   ذات پوياي التزام بين يك ارائه ،1ارتباطات تعاملي
يك  ها سايت وب بيشتركمبود تعامل براي  .شود مي نسبت داده افتد، مي سايت اتفاق در سراسر وب

فراهم كردن نامناسـب اطلاعـات محصـول و     .ها اغلب براي هدايت مشكل دارندآن است؛ مسئله
هـاي ارتباطـات    نمونه ك تأخير يك يا دو روزه را از دستهها از طريق ايميل بعد از ي پاسخ پرسش

مقبوليـت و سـودمندي ابزارهـاي پشـتيباني      طور عمليـاتي،  تعاملات به .توان نام برد مي نامناسب
اي كه در آن ارتباطات دوطرفه با مشتريان تسهيل شده است  سايت و درجه مشتري روي يك وب

به سـليقه   دهنده خدمت نسبت ئهاار شده براي كند تا دانش خالص تعامل كمك مي. شود مي تعريف
طـور مثبـت بـه وفـاداري      بـه تعامـل   كـه  رود مي بنابراين انتظار وجود آيد؛ هو ترجيحات مشتري ب

  .]22[الكترونيكي مرتبط باشد
بـا   .كنـوني اينترنـت اسـت    كند و آن هـم تغييـر وضـعيت    ميكلي را دنبال  يك هدف ،2وب 

اند كـه  كاربرده ها بهسايتهاي جديدي را در ايجاد وب وب روش طراحان افزايش كاربردهاي وب،
پـردازش اطلاعـات    ي كاربر و مشاركت او در ايجـاد و ها براترشدن دسترسي به دادهباعث راحت

صفحات هم خواندني و هـم   ،2 صفحات فقط خواندني بودند ولي در وب ،1 در واقع در وب .است
 از معنـاي محتـوا آگـاه   هـا   كـامپيوتر  شـود،  مـي  كه وب معنايي ناميده 3 نوشتني هستند و در وب

-هم مـي  ها درخواست م تعامل داشته باشند بلكهتوانند با هشوند و نه تنها كاربران در وب مي مي
ها، مبادلـه نظـر   سايتاين ويژگي وب. طرز معناداري با هم و با كاربر تعامل داشته باشند توانند به

توانـايي مشـتري    فرانك تشـخيص داد، . دكن شده را آسان مي مورد محصولات و سرويس ارائهدر
بسـياري از   واند وفاداري مشتري را افزايش دهـد، ت تجربيات مي مقايسه براي مبادله اطـلاعات و

سرويسي كه قصد خريد يا استفاده از آن  محصولات و ي درباره ديگر مشتريانه مشتريان دائم به
  .] 22[دهند مي اطلاعات ،را دارند

سـايت   وب 2پذيري دسترسي سايت مناسب، از ديگر خصوصيات موردنياز براي داشتن يك وب
باشـد و  دسـترس   سرعت لود شوند و اينكه سايت قابـل  سايت به صفحات وبدر واقع اينكه است؛ 

  .]10[نظر خود را انجام دهدكاربر بتواند عمليات مورد

  رضايت مشتري
مواجهـات   گيـرد، سـنجش قـرار مـي   موضوعي كه مورد ترينگيري رضايت مشتري مهمدر اندازه

تـرين   روشـن  .دكن ـ ا ناراضي مياين مواجهات خدمتي هستند كه مشتري را راضي ي .خدمتي است
بـا  مشـتري  كـه   يعنـي زمـاني   ؛افتـد  واقعيت اتفاق مي ي تأثير خدمات در برخورد خدمتي يا لحظه

                                                            
1. Contact  interactivity 
2. Accessibility 
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عنـوان   هـاي سـازمان بـه    يك فرصت براي اثبات ظرفيت هر مواجه، .دارد شركت خدماتي تعامل

 مشتري موجـب  بالاتر رضايتسطوح  .ننده خدمات و براي افزايش وفاداري مشتري استك عرضه
 عنـوان  رضـايت مشـتري، بـه    و همكارانش، برليبراساس نظر  .]3[وفاداري بيشتر آنها خواهد شد

، دريافت شـده  محصول يا عملكرد سرويس ي براساس خريد و تجربه مصرف كه رويارزيابي كل
اهميـت رضـايت مشـتري    . شـود تعريف مـي  در مقايسه با انتظارات خريد قبلي متمركزشده است،

دهيم بسيار مهم است و براي رقيب بسيار سخت اسـت كـه    كار آنلاين انجام ميو كه كسب زماني
 .]9[به مشتري ناراضي بربايد مشتري راضي را نسبت

 شـده را  ارزش سـرويس دريافـت   ،عواملي كه در ايجاد رضـايت مشـتري نقـش دارد    از دسته
ويس شـده اسـت، ارزش   صـول يـا سـر   اي كه صرف خريد ايـن مح  اينكه هزينه توان نام برد؛ مي
شـود و   مـي  اينكه چگونه سرويس به مشتري تحويل داده سازد؛ مي انتظار مشتري را برآوردهمورد

توانـد يـك    مـي  يـا اينكـه   يس به زمان شروع معين محدود استآيا مشتري براي استفاده از سرو
ني توانـد سـرويس را در هـر مكـا     مـي  آيـا مشـتري   د ووقت خواست استفاده كن ـ سرويس را هر

شـده توسـط مشـتري نقـش      عواملي هستند كه در ايجاد ارزش دريافـت  دستهاز كند،  درخواست 
  .]9[دارند
بـه افـزايش رضـايت در آنـان     ي خدمت به مشتريان منجر ستفاده از چندين كانال براي ارائها
هـا   ر كانـال بيشـت . كنـد  مـي  نوبه خود وفاداري را درمشـتريان ايجـاد   شود و اين رضايت نيز بهمي

هـاي   اسـتراتژي ، دهـد  شان براي انجام سرويس با هم تفاوت دارند و نتـايج نشـان مـي    درقابليت
بنابراين باعث  بخشند؛ مي بهبود ،دسترس مشتريان هستندهاي سرويسي را كه در كانالي بازدهچند

  .]23[رضايت مشتري خواهند شد
مشـتري  جلـب رضـايت    تواند در مي مشتري نيز هاي ردن شكايتدنبال ك در ادامه بايد گفت،

انع از توانـد م ـ  مي طور جدي واقع دنبال كردن شكايات مشتري به در نقش بسزايي را داشته باشد؛
درصد  85تا  25تواند  مي درصد كاهش در فرار مشتريان پنج .تعويض شركت توسط مشتري شود

ي مشتريان، درصدي وفادار، افزايش يك دهدها نشان مي سود شركت را بهبود بخشد و نيز يافته
  .]11[درصد كاهش هزينه استده معادل با 

  كيفيت سرويس 
 مداري باعـث شـد   گرايي به مشتري تغيير الگو از صنعت، دهدگذشته نشان مي هاي نتايج پژوهش

 در .قـرار گيـرد  هـا   در كانون توجه شـركت  در راستاي افزايش رشد و سود آوري، كيفيت خدمات،
يك محصول  ديگر، گفته به .خواهد ندارد مي آنچه مشتري جز بهواقع كيفيت هيچ معنا و مفهومي 
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و نيازهاي مشتري انطباق داشته باشد و پاراسورامان كيفيت ها  زماني با كيفيت است كه با خواسته
از  .]2[ددانرا سازگاري پايدار با انتظارات مشتري و شناخت انتظارات مشتري از خدمات خاص مي

شـده   توان كيفيت سرويس دريافـت  مي وفاداري الكترونيكي نقش دارد،عواملي كه در ايجاد  دسته
 شـركت ارائـه   ي كـه مشـتري انتظـار دارد و آنچـه    توقعات شده، كيفيت سرويس دريافت .را نام برد

به شركت بـراي مشـتري ايجـاد     سبتنگرشي را ن يف شده است و تفاوت بين اين دوتعر دهد، مي
كننده سـرويس بايـد    مشتري معتقد است كه فراهم ناي آنچهمع توقع مشتري در اينجا به .كندمي

كيفيـت داشـته   خـدمت با  ي دهنـده  ارائه از دسته مشخصاتي كه انتظار داريم، .]9[ارائه بدهد است
هاي متنوع براي  راهنماي مناسب براي استفاده از سرويس، داشتن سرويس توان داشتن مي باشد،

 هـا، فاقـد   بسياري از شركت .دي خدمات پشتيباني را بيان كر يكپارچگي سرويس و ارائه كاربران،
از  اي شـده  ي متمركـز  كه آنها هيچ پايگـاه داده  به اين دليل درجه از مشتريان هستند، 360ديدگاه 

را بـدون هـيچ    ي خـود  كدام پايگاه داده هر مراكز سرويس مشتري، ممكن است .مشتريان ندارند
مؤثر سازي  براي پياده. اطلاعات كامل مشتري داشته باشند از مؤثر براي ايجاد مخلوطي ي وسيله

 شده،ي بايد در يك پايگاه داده متمركزاستراتژي وفاداري مشتري، داده از تمام نقاط تماس مشتر
 .شان براي خدمت به مشـتري بسـيار معلـول هسـتند     ها در تلاش بدون آنها شركت. تركيب شود

  .]11[ارمغان خواهد آورد يكپارچگي سرويس را به ،هاي داده متمركز ايجاد اين پايگاه

 روش پژوهش
ابتـدا مطالعـات    عوامل تأثيرگذار در وفـاداري مشـتريان در خـدمات الكترونيكـي،    بندي  رتبه ايرب

ماننـد   وزه ويـژه يك در يـك ح ـ  كه هر اي موجود در اين حوزه انجام شده روي مدلاي  گسترده
و با  هابا بررسي اين مدل در پايان ؛بودند بررسي كردهرا اين موضوع  ،بانك يا تجارت الكترونيك

و بسـياري از  اسـتخراج  هـا   اي از شـاخص  مجموعـه  ،نظران ايـن حـوزه  كمك خبرگـان و صـاحب  
تهيه شده  استخراجهاي  مرتبط با شاخصهاي  نامهبا هم تجميع شدند و درنهايت پرسشها  شاخص

خدمات الكترونيك در   دهنده هاي مختلف ارائهنها توسط مديران انفورماتيك سازمانامهپرسش .دش
كـردن ايـن اعـداد بـه      بـا گـرد   هـا محاسـبه،   ميانگين اين پرسشـنامه  .ندشهر قم پاسخ داده شد

فـازي تشـكيل    AHP تحليـل  و تجزيـه ورودي را بـراي  هاي  داده شناسي، ترين مقدار زبان نزديك
نمـودار  د، ايـن مراحـل در   ارائـه ش ـ  بنـدي  استخراج و مدل رتبهها  يك از شاخص وزن هر .داديم
  . نشان داده شده است )2(شماره
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  روش پژوهش .2نمودار 

  ها داده تحليل و تجزيه
هاي الكترونيكي مربـوط بودنـد   در اين گام كليه مقالاتي كه به نوعي با وفاداري مشتريان در فضا

تـأثير قـرار    تتح ـداري الكترونيكـي مشـتري را   هايي كـه وفـا   سري از شاخص يك ه،دشبررسي 
هـا   و برخـي از شـاخص   شـدند هـا بـا هـم ادغـام      بسـياري ازشـاخص   شـد؛ اسـتخراج   ،دهنـد  مي
  .گرفتند ها قرار ديگرشاخصي  مجموعهزير

، در چنـين  مواجه شـود  گيرنده با معيارهاي مختلفي تصميم گيري ممكن است در يك تصميم
هـا فرآينـد تحليـل     يكي از ايـن روش  .ر اين زمينه بهره جويدهاي مطرح د شرايطي بايد از روش

گيـري   تـرين فنـون تصـميم    معـروف  مراتبـي يكـي از   روش تحليـل سلسـله  . است بيمرات سلسله
اين روش هنگامي كه عمـل  . دشتوسط توماس ساعتي ابداع  1980منظوره است كه در سال چند

فرآينـد   .دشواستفاده  تواند ميرو است  هوبگيري ر گيري با چند گزينه رقيب و معيار تصميم تصميم
طـور همزمـان    مراتبي تركيب معيارهـاي كيفـي همـراه بـا معيارهـاي كمـي را بـه        تحليل سلسله

هـا و   مراتبي بر مقايسه زوجي يـا دودويـي گزينـه    اساس روش تحليل سلسله. سازد پذير مي امكان
-آوري اطلاعـات از تصـميم   جمـع اي نيـاز بـه    براي چنين مقايسـه  .استگيري  هاي تصميم معيار

دهـد تـا فـارغ از هرگونـه نفـوذ و       گيرندگان اين امكان را مي گيرندگان است و اين امر به تصميم 
بـر مقايسـه دودويـي،     افـزون . دن ـمزاحمت خارجي تنها روي مقايسه دو معيار يا گزينه تمركـز كن 

 ،و به عوامل ديگـر توجـه نـدارد   سنجد  به هم مي دهنده تنها دو عامل را نسبت دليل اينكه پاسخ به
گيـري را منطقـي    يند تصميمآورد و فرآ بررسي فراهم ميعات ارزشمندي را براي مسئله مورداطلا
  .]18[گيرد نظرات مختلف مورد استفاده قرار مي تحليل و تجزيهگيري با  كيفيت تصميم ؛سازد مي

لي در حل مسـائ  كرد، ئهاار آن را زاده پرفسور لطفي نخستين بار كه فازيهاي  تئوري مجموعه
فـازي بـودن بـه انـواع      .شـد استفاده  ،طور دقيق بيان كرد ها را به توان پارامترها و كميت كه نمي

بشـري  به بيـان زبـاني و طـرز فكـر      ت مربوطخصوص به ابهاما هاطمينان و ب عدممختلف ابهام و 
رويكـرد فـازي    .فرق دارد ،شود مي وسيله نظريه احتمال بيان هاطميناني كه ب عدمبستگي دارد و با 

بندي تدوين مدل رتبه
 شده

محاسبه وزن 
ده ازها با استفا شاخص

فازي AHPالگوريتم 
 طراحي پرسشنامه

تحليل و غربال 
  ها شاخص

دست آوردن عوامل به
مؤثر بر وفاداري 

  مشتريان
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 .متغيرهاي زبـاني اسـت  سازي  اطمينان و مدل عدمبرخورد و كنارآمدن با  برايابزار بسيار مناسبي 
تقريبـي بـا اسـتفاده از تئـوري      گـري  اسـتدلال  براياين است كه اساسي را منطق فازي هدفش 

مفاهيم نادقيق و مبهم همـراه  گيري انسان با  با توجه به اينكه تصميم .مجموعه فازي فراهم آورد
براسـاس منطـق فـازي ايـن      .شـوند  مـي  متغيرهاي زباني بيانصورت  به  ، اين مفاهيم بيشتراست

  .]14[روند مي شمار عناصر نادقيق عوامل مهمي در هوشمندي انسان به
ايـن   .وري مجموعـه فـازي توسـعه داده شـد    ئساعتي و ت AHPتركيب  با FAHPمتدلوژي 

وسـيله ادغـام مفـاهيم مجموعـه فـازي و       تخاب يك گزينه و تصديق مسائل بهمتدلوژي براي ان
دانش خبرگـان   گرفتن، AHPاساسي در  ي ايده .مراتبي طراحي شد ساختار سلسله تحليل و تجزيه
، دهـد  مـي  گيرنـده اجـازه   اربرد متدلوژي فـازي بـه تصـميم   ك .مطالعه استي مورد به پديده نسبت
سنتي قادر به  AHP، بايد گفت اين با وجود .دل تصميم ادغام كندكمي و كيفي را در مهاي  داده

اند يا حل آن مسـتلزم   در شرايطي كه مسائل تعريف نشده ويژه نيست؛ بهها  انعكاس درست فرآيند
 و هاي لارهون هلندي به نام پژوهشگردو  براي جبران اين نقص،]. 15[اطمينان در داده است عدم

حداقل مراتبي فازي پيشنهاد كردند كه براساس روش  د تحليل سلسلهپدريك، روشي را براي فرآين
ايـن روش چنـدان   ، تعداد محاسبات و پيچيدگي مراحل باعث شـد  .بودمجذورات لگاريتمي بنا شده 

توسـط   ،اي توسـعه  عنوان روش تحليل روش ديگري تحت ،1996در سال  .مورد استفاده قرار نگيرد
  .]1[اعداد فازي هستند پژوهش ارائه شد كه اعداد اين  انگچ - چيني به نام يونگ پژوهشگريك 

اي چانـگ بـراي    تحليـل توسـعه  و ، مطابق با روش تجزيه FAHPدر اين پژوهش از ديدگاه 
شود تا عوامل مؤثر بر وفـاداري الكترونيكـي در    گيرندگان استفاده مي هاي تصميم قضاوت ي هارائ

درايـن بررسـي، مقايسـات     .يمبنـدي كن ـ را اولويـت  ات الكترونيكي خدم دهنده هاي ارائهسازمان
شـود كـه در    مـي  شناسي توصيف شده است و با اعداد فازي بيـان  زبانهاي  با واژه گيرنده تصميم

  .نشان داده شده است )3(نمودار شماره

 
 (RI)شناسي اعداد مثلثي براي اهميت نسبي مقياس زبان. 3نمودار 
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دهنده خدمات الكترونيك در  هاي مختلف ارائه يك سازمانتوسط مديران انفورماتها  نامهپرسش

محاسبه و بـا گـرد كـردن ايـن اعـداد بـه        ها، ميانگين اين پرسش .شهر قم پاسخ داده شده است
فـازي تشـكيل    AHP تحليـل  و تجزيـه ورودي را بـراي  هاي  داده شناسي، ترين مقدار زبان نزديك
  .داديم

شود كه منطبق بر اصول فـازي بـه    ارائه مي چانگاي  روش تحليل توسعه ي در ادامه خلاصه
  :زير استصورت  به مراحل اجراي روش . استمراتبي  كمك فرايند تحليل سلسله

مراتبي تصميم با اسـتفاده از سـطوح    ابتدا ساختار سلسله: مراتبي ترسيم درخت سلسله .1ي  مرحله
  . شود هدف، معيار و زيرمعيار تشكيل داده مي

هاي توافقي را مطابق با درخـت تصـميم و    ماتريس: ل ماتريس مقايسات زوجيتشكي .2ي  مرحله
در (  شـود  اده از نظرات خبرگان تشكيل داده، نرخ ناسازگاري آنها حساب مـي با استف

د و محاسـبه ش ـ  Expert choice افـزار  ها با نرم نامهاين مقاله نرخ ناسازگاري پرسش
مقايسـات از سـازگاري برخـوردار    توان گفـت مـاتريس   مي است،كمتر  1/0چون از 

  .)است
گيرندگان را محاسبه كرده تـا  ميانگين حسابي نظرات تصميم: ميانگين حسابي نظرات .3 ي مرحله

  .ماتريس زير حاصل شود
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݉ݑݏ  .آيددست مي هب )1( ي گيرندگان از رابطه ميانگين حسابي نظرات تصميم ൌ ∑ ேଵܣ i, j=1,2,..., n                                ݊ܽ݁ܯ ൌ ݊⁄݉ݑݏ   )1(  

پايين هـر سـتون مـاتريس و معكـوس آن را      سپس با استفاده از اعداد مثلثي فازي حد بالا و
Aన෪ فرض كنيد. اوريمدست مي هب ൌ ሼM෩ ୧୨ሽ   يك ماتريس ميانگين مقايسه زوجي فازي باشد كـه
పఫ෪ܯ  .برقرار خواهد بود )2( ي آنگاه رابطه. شود يف ميبالا تعرصورت  به  ൌ 1 M෩୧୨൘         )2(  
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 :مقياس كردن براي بي (EA)1اي روش تحليل توسعهاستفاده از  .4ي  مرحله
، ارزش  در هر يك از سطرهاي مـاتريس مقايسـات زوجـي    ،EAحال براي حل مدل با روش  S୩   صـورت   بـه  كه خود يك عدد فازي مثلثـي)li,mi,ui ( ي مطـابق رابطـه   ، اسـت )محاسـبه  ) 3

هـا   هـا و شـاخص   گزينه ي دهنده نشان ، به ترتيبjو  iبيانگر شماره سطر و  kكه در آن،   شود مي
݇  .هستند ൌ ∑ ୀଵܯ ∗ ൣ∑ ∑ ୀଵୀଵܯ ൧ିଵ     )3(  

درجـه  ها   S୩ي  اين روش، پس از محاسبهدر : تر بودن تعيين درجه احتمال بزرگ .5 ي مرحله
دو عـدد فـازي مثلثـي     Mଶو  Mଵطـوركلي، اگـر    به.  دست آورد به هم بايد به بزرگي آنها را نسبت

بـا  ( دهـد   را نشـان مـي   Mଶبـر    Mଵ درجه بزرگي 5و  4، روابط  ))1(شماره مطابق جدول( باشند
  ).)4)نمودار شمارهتوجه به 

 ]1[اس تبديل مثلثي فازيمقي .1جدول 

 مقياس معكوس مثلثي فازي مقياسي مثلثي فازي مقياس شفاهي

 )1،1،1( )1،1،1( برابرتنها

 )3/2، 1، 2( )2/3،1،2/1( برابري مهم

 )2/1، 3/2، 1( )2،2/3،1( اهميت كم

 )3/1، 5/2، 2/1( )3،2/5،2/3( اهميت زياد

 )3/1، 5/2، 2/1( )3،2/5،2( اهميت خيلي زياد

 )7/2، 3/1، 5/2( )2/7،3،2/5( درجه اهميتنبيشتري

ଵܯሺݒ   ଶሻܯ ൌ ଵܯ	………………………1   ଶܯ
ଵܯሺݒ   ଶሻܯ ൌ ଵܯሺݐ݄݃ ∩ )ଶሻ      )4ܯ  

ଵܯhgtሺ :  داريم وگرنه  ଶሻܯ ൌ ௨భିమሺ௨భିమሻାሺమିభሻ     )5(  

                                                            
1. Extent Analysis Methods 
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  ۻو  ۻشتراك بين  ا. 4 نمودار
  

ها  وزن شاخص ي براي محاسبه: مقياس شده بيصورت  به ها  وزن شاخص ي محاسبه .6 ي مرحله
 : كنيم زير عمل ميصورت  به در ماتريس مقايسات زوجي 

Wሖ  .شود استفاده مي )6(ي ها در ماتريس مقايسات زوجي از رابطه وزن شاخص ي براي محاسبه ሺ ܺሻ ൌ minሼܸሺ ܵ  ܵሻሽ    k=1, 2,…, n ; k്i       )6(  

Wሖ  .خواهد بود )7( ي ها طبق رابطه ، بردار وزن شاخص بنابراين ൌ ሾWሖ ሺXଵሻ,Wሖ ሺXଶሻ, …	Wሖ ሺX୬ሻሿ୲     )7(  

W୧ ي اسـاس رابطـه  بر.  فـازي اسـت   AHPكه همان بردار ضرايب نابهنجـار   ൌ ഠሖ∑ሖ  زان او
  .]1[آيد دست مي ها به شده شاخصبهنجار 

  تايج پژوهشن
آنچه كشورها را در بازار رقـابتي   ،الكترونيكيصورت  به خدمات  ي با توجه به روند رو به رشد ارائه

پرداختن به موضوع وفاداري الكترونيكي  .كسب مزيت رقابتي در اين عرصه است ،سازد مي مطرح
گيري دولـت الكترونيـك    زيادي در روند شكل تواند تأثير مي ن حيطهمدت در ايريزي بلند و برنامه

گذار در وفاداري الكترونيكي مشتريان را يك از معيارهاي تأثير هر پژوهشنتايج اين . داشته باشد
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معيارهـا را براسـاس معيارهـاي انتخـابي     يـك از زير  هر تحليل و تجزيهد و امكان كن ميبندي  رتبه
خـدمات   ي اي از مشكلات موجود در ارائه تواند پاره مي نوبه خود بهبندي  بهد و اين رتكن مي فراهم

خدمات  ي در جهت ارائه نيل به دولت الكترونيك مرتفع كرده، الكترونيكي را در راستايصورت  به 
  .دالكترونيكي به ما كمك كنصورت  به 

رزيـابي فـازي بـا    هـا، مـاتريس ا   هاي زوجي پس از جمع آوري پرسشنامه براي ايجاد ماتريس
ارزيـابي ماننـد جـدول    هـاي   د و جـدول دهندگان محاسبه ش ـ پاسخهاي  استفاده از ميانگين پاسخ

  .ارائه شد )2(شماره

 ماتريس ارزيابي فازي با توجه به هدف .2جدول 

  سازي سفارشي  خصوصيات سايت  اعتماد  كيفيت سرويس  

)2و2/5و3(  )2/3و2و2/5(  )1و1و1(  كيفيت سرويس   )2/1و2/1و1( 

  )1و2/3و2(  )2و2/5و3(  )1و1و1(  )5/2و2/1و3/2(  اعتماد

  )2/1و1و2/3(  )1و1و1(  )3/1و5/2و2/1(  )3/1و5/2و2/1(  خصوصيات سايت

  )1و1و1(  )3/2و1و2(  )2/1و3/2و1(  )1و2و2(  رضايت مشتري

 
 .شود مي محاسبهزير صورت  به شده هدف نيز  بردارهاي وزني نرمال

 =w )3607/0و3251/0و0486/0و2654/0(

كيفيت سرويس  ،براي ايجاد وفاداري الكترونيكي خبرگان كننده اين است كه اين مطلب بيان
تـرين عامـل در ايجـاد وفـاداري      را مهـم كننده خدمات الكترونيكـي   به مشتريان دريافتشده  ارائه

هـاي اصـلي    ها را با توجه بـه شـاخص   شاخصبه طريق مشابه، خبرگان زير .دانند مي الكترونيكي
 را با توجـه بـه  ها  به كليه شاخص ماتريس ارزيابي فازي مربوط ،)3(شمارهجدول  .كنند مي سهمقاي

آيد را  مي دست بهها  نتايجي را كه از مقايسه همه شاخص ،)4(شمارهگيري و جدول  درخت تصميم
  .نشان داده است

 ي بخش در حـوزه گـذاري اثـر   دست آمده بيانگر اين مطلب است كه براي سرمايه هبهاي  وزن
نخسـت  بر معيار كيفيت سرويس كه وزن بالاتر و در نتيجه رتبه ، وفاداري الكترونيكي لازم است

 روي گـذاري مطلـوب   سـرمايه  ،هترگذاري كنيم كه براي داشتن كيفيت سرويس ب سرمايه ،دارد را
عنوان اثرگذارترين عامل در ايـن   از ديد خبرگان به يا پشتيباني سرويس ارتباطات تعاملي سرويس

 براي داشتن كيفيت سرويس مناسب، ارتباطات تعاملي، راهنماي سـرويس،  .زمينه بيان شده است
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در  .كيفيت اولويت دارندترتيب براي داشتن يك سرويس با تنوع سرويس و يكپارچگي سرويس به

خدمات با كيفيت بالا هسـتند تـا از ايـن     ي ها براي ايجاد مزيت رقابتي نيازمند ارائه واقع سازمان
  .به رقباي خود داشته باشند ي نسبتطريق جايگاه بهتر

  
  ها كليه شاخص ارزيابي فازي ماتريس. 3لوجد

  اعتماد
  معروفيت مارك داركاركنان وفا امنيت كاربر

 معروفيت مارك )1و1و1( )2/5و3و2/7( )2/3و2و2/5(
 كاركنان وفادار )7/2و3/1و5/2( )1و1و1( )1و2/3و2(

 امنيت كاربر )5/2و2/1و3/2( )2/1و3/2و1( )1و1و1(

 كيفيت سرويس
  راهنماي سرويس تنوع سرويس يكپارچگي سرويس پشتيباني سرويس

  راهنماي سرويس )1و1و1( )2/1و1و2/3( )1و2/3و2( )2/1و1و2/3(
 تنوع سرويس )3/2و1و2( )1و1و1( )2/1و1و2/3( )2/1و1و2/3(

 )2/1و3/2و1( )3/2و1و2( )1و1و1( )2/1و2/1و1(
يكپارچگي 
 سرويس

 پشتيباني سرويس )3/2و1و2( )3/2و1و2( )1و2و2( )1و1و1(

 سايت خصوصيات وب

  ي سازيسفارش رعايت اصول طراحي 3و وب 2وب  دسترس پذيري
 سازي سفارشي )1و1و1( )2/1و1و2/3( )2/1و1و2/3( )2/1و2/1و1(

 )3/2و1و2( )1و1و1( )2/3و2و2/5( )2/1و1و2/3(
رعايت اصول 

 طراحي

 3و وب 2وب )3/2و1و2( )5/2و2/1و3/2( )1و1و1( )2/3و2و2/5(
 پذيري دسترس )1و2و2( )3/2و1و2( )5/2و2/1و3/2( )1و1و1(

  رضايت مشتري
  چند كانالي ارزش دريافت شده ن شكايات مشتريدنبال كرد
 كاناليچند )1و1و1( )2/1و1و2/3( )2/1و2/1و1(

  يارزش دريافت )3/2و1و2( )1و1و1( )1و2/3و2(

 )1و2و2( )2/1و3/2و1( )1و1و1(
دنبال كردن 
  شكايات مشتري

  

   



  153 ـــــــــــــــــــــــــــــ  ... هاي مؤثر بر وفاداري الكترونيكي در سازمان ارزيابي عوامل
  

 هاهاي تركيبي براي ارزيابي  شاخص اولويت وزن .4جدول 

هاي  اخهوزن ش  اصليهاي  شاخص
  ها شاخهوزن زير  ها زيرشاخه  اصلي

 36071395/0  كيفيت سرويس

  263593825/0  راهنماي سرويس
  245431509/0  تنوع سرويس

  206315626  يكپارچگي سرويس
  28465904/0  ارتباطات تعاملي

 325176749/0  اعتماد
  799271217/0 معروفيت مارك
  33294357/0 كاركنان وفادار

  167434426/0 كاربرامنيت

 0.04862821  خصوصيات سايت

  200930446/0  سفارشي سازي
  273667559/0 رعايت اصول طراحي كاربري

  251734436/0 3و  وب 2و  وبتعاملي بودن
  273667559/0  دسترس پذيري

 0.265481091  رضايت مشتري
  263884021/0 چند كاناله بودن
  361791064/0 ارزش سرويس

  374324915/0 دنبال كردن شكايات مشتري
  

كنندگان خدمات الكترونيكي رتبه دوم را در ايـن ارزيـابي از آن خـود     ايجاد اعتماد در دريافت
، امنيت كاربر و كاركنان وفـادار از ديـد   ترتيب معروفيت مارك كه در اين قسمت نيز بهكرده است 

هاي  منيت سايتا ،شود آنلاين پيشنهاد ميهاي  محيط ربراي ايجاد اعتماد د .خبرگان مهم هستند
طريق  اين خدمت را از طريق امضاي ديجيتال و سوكت لايه امنيت افزايش داد تا از ي دهنده ارائه
  .استفاده ديگران در امان بماندعات مشتريان از سوءاطلا

ده است كه دنبال كردن شكايات ين عوامل موجود كسب كررضايت مشتري رتبه سوم را از ب
يان از ديـد  رضـايت مشـتر  براي دستيابي به ترتيب  كاناله بودن بهارزش سرويس و چند مشتريان،

هـاي ارائـه    سـازمان ، كنـيم  ن پيشنهاد مـي براي ايجاد رضايت در مشتريا خبرگان اولويت دارند و
نظر بگيرند تـا از  سئول رسيدگي شكايات مشتريان درهايي را م گروه ،خدمات الكترونيك ي هدهند

يق مـانع  د پاسخگوي شكايت مشتري باشند و از اين طرناين طريق در كمترين زمان ممكن بتوان
دهـي بـه مشـتري     راي سـرويس از چندين كانال مختلف بهمچنين  .از دست دادن مشتري شوند

 در مواقع نياز محدود نباشد و كانال ويژهاستفاده كنند تا مشتري براي استفاده از سرويس به يك 
  .انتخاب كانال ارتباطي در اختيار داشته باشد زيادي را برايهاي  بتواند گزينه
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اسـت كـه   ده موجود كسب كر عواملچهارم را از بين  ي سايت رتبه خصوصيات وب در پايان،

ترتيب از  بهسازي  درنهايت سفارشي وپذيري، تعاملي بودن  دسترس رعايت اصول طراحي كاربري،
، كنـيم  براي اين مورد پيشـنهاد مـي   .سايت مناسب مهم هستند ديد خبرگان براي داشتن يك وب
ترين  كه از متخصص وب سايت تجاري رعايت كنيم و لازم است اصول طراحي را در طراحي يك

كيفيـت مطلـوب   سايت تجـاري مناسـب و با   وب ر استفاده كنيم تا از اين طريقبراي اين ام افراد
سـازي   هـاي تعـاملي و سفارشـي   خدمت به مشتري داشته باشيم و درنهايت ويژگـي  ي براي ارائه

  .خدمت قرار دهيم ي ارائههاي  سايت سايت براساس نياز مشتري را نيز در اين وب
كـار  و كسـب  يابنـد،  مي الكترونيك شدن سوقصورت  به مفاهيم  ي همهي اطلاعاتي  در جامعه
 دولـت الكترونيكـي،   آموزش الكترونيكـي،  بانكداري الكترونيكي، تجارت الكترونيك، الكترونيكي،

انـد و   نظـر گرفتـه شـده   عنوان يـك خـدمت الكترونيكـي در    بهها ي اين  همه كتابخانه الكترونيكي،
مـدل   پژوهشاين  ،ده بودنكردبررسي  ي از اين موارد راكه تنها يكته هاي گذش پژوهشبرخلاف 

بـر   افزون د و نيز كن خدمت الكترونيكي ارائه مي ي گذار در امر ارائهورهاي تأثيرجامعي از كليه فاكت
هريك از اين گذشته در ادامه  هاي پژوهش برخلاف پژوهش،شده از ادبيات  مدل استخراج ي ارائه

ي خدمات الكترونيكي  ارائه  گذاري هدفمند در حوزه موجب سرمايهد تا كن ميبندي  فاكتورها را رتبه
 ي قانوني و فني و بهبود ارائههاي  ساختزيرسازي  آمادهتواند در مي به نوبه خود پژوهشاين  .دشو

و افـزايش  خـدمت الكترونيكـي   موجب پـذيرش  ؛ نقش بسزايي را داشته باشدخدمت الكترونيكي 
سطح ايران در حوزه خدمات الكترونيك  و دان از خدمت الكترونيكي شوكنندگ وفاداري در استفاده
  .را نيز ارتقا بخشد

  منابع
  .1389؛ نگاه دانش :تهران. MADMگيري كاربردي رويكرد  تصميم .عليزاده  رجب، آذر عادل .1
بررسي كيفيت خدمات شركت  .محمدي محمد دوست خاكساري محمد، پورحيدري اميد، .2

مديريت بازرگاني . از ابعاد مختلف در راستاي حفظ و جذب مشتريان مخابرات استان كرمان
  .3-18): 4(2؛ 1389

 .بررسي عوامل موثر بر رضايت مندي مشتريان بانك صنعت و معدن. داود زاده حسيني هاشم .3
  .63-82): 2(1؛ 1388 مديريت بازرگاني



  155 ـــــــــــــــــــــــــــــ  ... هاي مؤثر بر وفاداري الكترونيكي در سازمان ارزيابي عوامل
  
ارزيابي  .آذر ميثم محمودي رحيم،زاد محمد وحدت رحيم،اسفيداني محمد اصغر، فر علي ساجدي .4

هاي كارگزاري شهر  سازي مشتريان آنلاين شركتكيفيت خدمات الكترونيك در اعتمادتأثير 
  .47-68: 11؛ 1391مديريت فناوري اطلاعات . تهران

5. Bodet G. Customer satisfaction and loyalty in service: Two concepts 
four constructs several relationships. Journal of Retailing and Consumer 
Services 2008;15: 156-162. 

6. Buckinx W., Geert V., Dirk Van den Poel. Predicting customer loyalty 
using the internal transactional database. Journal of Expert Systems with 
Applications 2007; 32: 125-134. 

7. Clark p., The six key factors that influence customer loyalty. available 
online at:http://www.therwisemarketer.com[11/06/2007]. 

8. Cox J. Key quality factors in web design and use: an examination. 
International Journal of Quality & Reliability Management 2002; 
19:762-888. 

9. Eriksson M. Carolina Schuster. Customer loyalty in internet banking. 
International Business and Economics Program; 2009. 

10. Finn A. Investigating the non-lineareffectsofe-service quality 
dimensions on customer satisfaction. Journal of Retailing and Consumer 
Services 2011; 18: 27-37. 

11. Griffin Jill. The twelve laws of loyalty and how market leaders leverage 
them; 2003. Available at www.loyaltysolutions.com 

12. J Udo, Godwin K., BagchiKallol J. Kirs Peeter. An assessment of 
customers e-service quality perception, satisfaction and intention. 
International Journal of Information Management 2010; 30: 481-492. 

13. Jungwon L., Jinwoo K., Jae Y.M. What makes internet users visit cyber 
stores again? Key design factor for customer loyalty. Communications 
of the ACM 2000; 1-58. 

14. Kwong c.k., H.A Bai. fuzzy AHP approach to the determination of 
importance weights of customer requirements in quality function 
deployment. Journal of Intelligent Manufacturing 2002;13: 367-377. 

15. Percin S. Use of fuzzy AHP for evaluating the benefits of information-
sharing decisions in a supply Uchain. Journal of Enterprise Information 
Management 2008; 21: 263-284. 

16. Rauyruen P., E. Miller Kenneth. Relationship quality as a predictor of 
B2B customer loyalty. Journal of Business Research 2007; 60: 21-31. 

17. Saaty T. L. The analytic hierarchy process, Mc-Graw Hill; 1980. 
18. Saaty T. L. Group decision making and the AHP. New York: Springer; 

1989. 
19. Salmen S.m., Muir A. Electronic customer care:the innovation path to e-

loyalty. Journal of  Financial Services Marketing 2003; 8: 133-144. 



 1391 زمستان، 13 شماره ،4 دوره ،ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات ـــــــــــــــــــــــــــــ 156

  
20. Sarv F., Mingk Rajiv. e-loyalty-elusiveIdealor competitive edge? 

Communication of ACM 2003; 46:184-191. 
21. Seyed Hosseini,S. M., Maleki A., Gholamian M. R. Cluster analysis 

using data mining approach to develop CRM methodology to assess the 
customer loyalty. Journal of Expert Systems with Applications 2010; 
37: 5259-5264. 

22. Srini S., Srinivasan A. R., Ponnavolu K. Customer loyalty in e-
commerce: an exploration of its antecedentsand consequences. Journal 
of Retailing 2002; 78: 41-50. 

23. W. Wallace David, Joan L. Giese, Jean L. Johnson. Customer retailer 
loyalty in the context of  multiple channel strategies. Journal of 
Retailing 2004; 80: 249-263. 

24. X Jun, L. Bin. An  emprical study of customer loyalty of the 
Telecommunication industry in china. Communication of ACM 2005; 
15-17. 


