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  مقدمه
هـاي  سايت وبجهاني تجارت الكترونيك و افزايش كاربران دنياي مجازي،  ةتوسعبا رشد فزايندة 

-سايت وبامروزه . ندثابت كن ،در جامعه شاننيز بايد جايگاه خود را با توجه به اهميت نقش 1خبري

تواننـد بـه    بازديدكنندگان است كه مـي  ةدوبار ةاندكه تنها با مراجعهاي خبري به اين باور رسيده
منظور خلق ارزش براي  به ،هاسايت وبانديشة . مدت اميدوار باشندسودآوري و حيات خود در دراز

بازديدكننـدگان بـيش از    اهميـت تـا  ده شموجب  ،بازديدكنندگان و رسيدن به مزيت رقابتي پايدار
از دست دادن مشتريان بسيار  ،در محيط رقابتي امروز ).1390ضيايي، (پيش مورد توجه قرار گيرد 

از طريق توسعة روابـط سـودآور    ، فقطهاايجاد وفاداري در آنگان و بر است، حفظ بازديدكنندهزينه
  ).2009اتنسوپولو، (پذير است  ها امكانبلندمدت با آن

دو هدف اصلي براي متخصصان بازاريـابي   ،2اي الكترونيكيتبليغات توصيهي و توسعة وفادار
اي  كرده و تجزيه و تحليل گسـترده  شناسايي ، اين متخصصان اهميت كلي هر دو مفهوم رااست

قصـد   وفـاداري بازديدكننـدگان   بـه بيـاني كوتـاه،    .)2000بنسل و ووير، ( اند روي آنها انجام داده
 ي منتخـب هـا سـايت  وباي نيـز بـر   دهـد و تبليغـات توصـيه   ها را افـزايش مـي  مجدد آن ةمراجع

براي افـزايش سـهم بـازار خـود، بـا ايجـاد       ها سايت وبثير زيادي دارد، بنابراين أبازديدكنندگان ت
دست  را بهفرصت خوبي  ،اي الكترونيكي در ميان بازديدكنندگانوفاداري و توسعة تبليغات توصيه

 تـأثير دليـل   بـه  ،گاناي الكترونيكي در ميان بازديدكنندوفاداري و تبليغات توصيهيجاد ا. آورند مي
، اسـميت ( به يك استراتژي مهم بازاريابي تبديل شده است ،ها داردآندوبارة  ةكه بر مراجع زيادي

ة ويژ تأثير ،مقاصد رفتاري در اينترنتاين دو عامل بر اعتماد و . )2007، كويل، ليگتفوت و اسكات
ها به استفاده اصلي براي برقراري ارتباط با بازديدكنندگان و تشويق آن هاي گاماز . چشمگيري دارد
واقـع  در. اسـت اي هـا بـه تبليغـات توصـيه    ها، ايجاد وفاداري و ترغيب آنسايت وباز خدمات اين 

ها براي اسـتفاده  ناي، دو كليد اصلي ارتباط با بازديدكنندگان و محرك آوفاداري و تبليغات توصيه
هـاي كسـب مزيـت رقـابتي بـا اسـتفاده از خـدمات        از راه. رود شمار مي بهها سايت وباز خدمات 

ها به اسـتفاده  و تشويق آنجذب بازديدكنندگان بيشتر  درهاي خبري سايت وب تواناييالكترونيك، 
اي در محـيط  با ايجاد وفاداري و تبليغـات توصـيه   جز ،اين امر و ها استسايت وباز خدمات اين 

  .)1391 ،حقيقي، مظلومي و اخوي راد(نيست  شدني ،هاسايت وبمجازي 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. News websites 
2. Electronic Word Of Mouth (e-wom) 
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هـاي  سـايت  وبهـا و  اريزگ ـبه سايت خبر مربوطبازديد، بيشترين رقم رهاي پدر ميان سايت
سـايت در   72از اين رقم، ميزباني  و بوده سايت وب 110ها در اين بررسي آن شمارخبري است كه 

  ).1392 ،وبگاه تحليلي خبري عصر ايران(شود داخل كشور انجام مي
 ،ايران و جهان است يهاسايت وب ةكه مرجع ميزان رتب 1براساس آمار موجود در سايت الكسا

، ، خبـرآنلاين ، عصـر ايـران  تابناك :منتشر شده است به اين ترتيبخبري اول ايران  سايت وب ده
  ).1392 ،وبگاه تحليلي خبري عصر ايران(جهان، افكار، رجا، فرارو، فردا و مشرق  ،شفاف

 اند هاي ايراني نتوانستهسايتوبسايت الكسا، در وب شده گزارشجديدترين آمارهاي براساس 
سايت برتـر مشـاهده   وب دهتوجه مخاطبان و كاربران داخل كشور را به خود جلب كند و از ميان 

وبگاه ( اند كردهاندازي  راهكشور  از در خارج هاي تجاري را شركت مورد هفتشده در داخل كشور، 
  ).1392 خبري تحليلي پارسينه،

 ة، نحـو هسـتند  2تجـارت الكترونيـك  هاي خبررسـاني  ترين كانالمهم ،هاي خبريسايت وب
اي كـه باعـث جـذب    گونه به ،هاآن ةشد ها و كيفيت خدمات و اطلاعات ارائهسايت وبطراحي اين 

هـا شـود، نقـش    اي در ميـان آن نهايت ايجاد وفاداري و تبليغات توصيهو در بازديدكنندگان به خود
كنـد  ها ايفـا مـي  سايت وباستفاده از خدمات اين  برايدادن بازديدكنندگان  مهمي را در مشاركت

هـاي  و توجه جوامـع بشـري بـه رسـانه     3امروزه با افزايش ضريب نفوذ اينترنت).  2002ليانگ، (
، تغييـرات  هاي خبري و عواملي همچون تشديد رقابت در ايـن حـوزه  سايت وب مانند ،الكترونيكي

 را نـه يزم ني ـمطالعـه در ا  تياهم گان،افزايش قدرت و حق انتخاب بازديدكنند سريع تكنولوژي و
موفقيـت از آن   در ايـن ميـان  . دهديم شيروز افزا بهروز هاسايت وببراي مديران و طراحان اين 

هـاي مـورد نظـر    تـري انتظـارات و ارزش  بـه نحـو شايسـته    بتوانندهايي خواهد بود كه سايت وب
ونـگ، هينـگ،   (هـا پاسـخ دهنـد    كرده و به نحو مطلوب بـه آن  گان را درك و شناساييبازديدكنند

  ). 2004، رنيانگ و يانگنگ
و  سـايت  وباز  درك خود راكنند، هاي خبري بازديد ميسايت وبزماني كه بازديدكنندگان از 

دهنـد و  و ساير موارد مطرح شده در آن شكل مـي  سايت وب، براساس كيفيت طراحي خدمات آن
گذار خواهـد  تأثيراي خود بر ايجاد وفاداري و تشويق بازديدكنندگان به تبليغات توصيه ةاين به نوب

با وجود صـرف   در ايران، هاسايت وبطراحي اين  ةحون). 1390، لگزيان، علوي و سياهرودي(بود 
بـا توجـه بـه     .هاي بازديدكنندگان نيستها و خواستهاثربخش و مطابق با سليقه ،هاي زياد هزينه

هـا در حـوزة   و همچنـين تعـداد انـدك پـژوهش     دكنندگانيبازد يازهايها و نقهيبودن سل متفاوت
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Alexa Site 
2. E-commerce 
3. Internet penetration 
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هـاي خبـري و وفـاداري و    سـايت  وبكيفيت طراحـي   تأثير« ميان هرابطاهميت بررسي  مربوطه،
  .كندچندان ميرا دو »اي الكترونيكيتبليغات توصيه

  پيشينة پژوهش
 پيشينة نظري پژوهش 

در امـر   ويـژه  بـه ، هـا انسـان  ةعصر اطلاعات، اينترنت نقش اساسـي در زنـدگي روزمـر   امروزه در 
شـويم كـه   كـم بـه دورانـي نزديـك مـي      اين روزها كـم  .كندبازي مي ،سازيو آگاهرساني  اطلاع
هاي هاي خبري و روزنامهسايت وبجاي خود را به ، ها هها و مجلروزنامه ي چونهاي مكتوب رسانه

هـاي  سـايت  وبنقش  گذرد، وري اطلاعات ميابنابراين هر روز كه از پيشرفت فن .دهندآنلاين مي
 .نيسـت  دادرخ ـاز ايـن   جـدا  ايـران نيـز   .شـود  بيشتر و بيشتر مي هاي آنلاين،خبري و خبرگزاري

چـون   هاييقابليت. روند شمار مي بههاي كشور ثرترين رسانهؤهاي خبري اين روزها از مسايت وب
 كشور مهم هايرسانه به را خبري هايسايت وب، كم ةهزين و آسان سريع، دسترسي روزرسانيبه

 شـود هـاي خبـري افـزوده مـي    سايت وباز گان بازديدكنند شمار رب روز بهروز و است كرده تبديل
 ).1390وبگاه تحليلي خبري عصر ايران، (

شدن بـازار، بـراي بازديدكننـدگان ارزش     رقابتي دليل به ،هاي خبري در دنياي امروزسايت وب
تشـديد رقابـت جهـاني، افـزايش مسـتمر       چونهايي چالش ،از سوي ديگر .قائل هستندبيشتري 

شده در  منظور افزايش بهبود كيفيت خدمات ارائه ها بهتقاضاي آن انتظارات بازديدكنندگان و متعاقباً
بازديدكننـدگان  ها ديگر مانند گذشته نتوانند نيازهاي سايت وبشده است كه  موجب ،هاسايت وب

اي هايي است كه برنامهسايت وبتوان گفت كه بحران در كمين تمام  مي بنابراين. را برآورده كنند
اي بـراي  كـردن امكانـات در جهـت ايجـاد وفـاداري و تبليغـات توصـيه        همافـر  ةمستمر در زمين

به همين دليل وضعيت . كنندنمي پيرويگرا بودن بازديدكنندگان خود ندارند و از سياست مشتري
هاي ديگر، كاهش نهايي  سايت وبدادن بازديدكنندگان ناراضي، رفتن آنها به سمت  خطر از دست

آبـاد،  نقـوي و جمـال  سـيد (خواهـد داشـت    درپيها را سايت وبنهايت ورشكستگي اين سود و در
1390.(  

  اطلاعات ةشد كيفيت درك
، برخـي  كننـد  مـي مطالعه گيري موفقيت، كيفيت سيستم را كه براي اندازه هايي پژوهشبرخلاف 
براي ارزيابي كيفيت . نيز متمركز بر كيفيت اطلاعات خروجي سيستم اطلاعاتي هستند ها پژوهش

يـدگاه  كند، درك معناي اطلاعات از ديك سيستم اطلاعاتي و اطلاعاتي كه اين سيستم ارائه مي
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هـاي  سـايت  وب ةدر حوز). 1996ونگ و استرانگ، (ضروري است  )اطلاعات ةكنند مصرف(بر ركا
. بـوده اسـت   سـايت  وبآوري كـاربران بـه   هاي رويجمله انگيزهاطلاعات از وجوي جست ،خبري

هـاي  سايت وبيك مدل مفهومي طراحي مؤثر  ةچهارچوب كيفيت اطلاعات براي توسع ،بنابراين
  .كار رفته است اينترنت به ةحوزخبري در 

  اعتماد الكترونيكي
اي  مسئلة اعتماد بازديدكنندگان، زيربناي موفقيت تجارت الكترونيـك بـوده و مقبوليـت گسـترده    

وسـعة تجـارت   اعتمادي يكي از موانـع عمـدة ت   طوري كه در مطالعات گوناگون، بي يافته است؛ به
با وجود نبود يك تعريف جامع از معني و مفهـوم  ). 2004لي و توربن، (شود  الكترونيك معرفي مي

صـورت   دليل اقدام به خريـدوفروش بـه   اعتماد، اعتماد مجازي را به حالتي ذهني كه در آن فرد به
لعـات متعـددي بـه    مطا). 2003چن، (اند  گيرد، معنا كرده پذير قرار مي الكترونيكي، در حالت آسيب

اند كه امنيت، حريم خصوصي، نام و شهرت  معرفي عوامل تأثيرگذار بر اعتماد الكترونيكي پرداخته
اي و داشتن تجربـة فعاليـت و خريـد در اينترنـت، برخـي از ايـن        برند، اطلاعات، تبليغات توصيه

بـه دو دسـته عوامـل    در پژوهشي ديگر، عوامل تأثيرگذار بر اعتماد الكترونيكـي،  . متغيرها هستند
هايي همچون كيفيت اطلاعات، ميزان آمـوزش   شده و مؤلفه تكنولوژيك و عوامل اجتماعي تقسيم
  )2008هسو و ونگ، (كنند  سايت فروشگاه را معرفي مي و يادگيري و مشخصات سيستم و وب

  رضايت الكترونيكي
شـدن تجـارت    جهـاني  ةعمـد جملـه مباحـث   از ،رضايت الكترونيكي و كيفيت خدمات الكترونيكي

ي اسـت كـه   سايت وبموفقيت هر  بودن كيفيت خدمات الكترونيكي،بالا. شودالكترونيكي تلقي مي
معنـاي   بـه  ،مندي الكترونيكيرضايت. كندجهاني تجارت الكترونيكي فعاليت ميدر محيط رقابتي 

 ـ   رضـايت . اسـت  سـايت  وبپيشـين بازديـدش از يـك     ةخرسندي يك مشتري با توجه بـه تجرب
هـاي كـالا يـا    ميزان رضايت مشتري از پشتيباني بـراي دريافـت و ارسـال سـفارش     ،الكترونيكي

، سـرعت  سـايت  وبفـروش، بهـاي كـالا يـا خـدمات، كيفيـت مطالـب         خدمات، خدمات پس از
، امنيـت مـالي و حفـظ اسـرار     سايت وب، سهولت استفاده از سايت وب، قابليت اعتماد به سايت وب

  ).2001لي و توربن، (تعريف شده است شخصي 

  وفاداري الكترونيكي 
مطالعـات  . وفـاداري بازديدكننـدگان اسـت    ،هـاي خبـري  سـايت  وبمهـم در   يكي از موضوعات

 ،يك ـيالكترون يوفادار. اندهاي الكترونيك پرداختهبه بررسي وفاداري مشتري در محيط گوناگوني
كه ناشـي از رفتـار خريـد تكـراري      شوديم فيتعر نيآنلا خريد به نسبت يمشتر مناسب نگرش
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نگـرش   پـژوهش، منظور از وفاداري الكترونيكي در ايـن  ). 2009، بييونگو و جانجييونگ، (است 
هـا بـه ايـن    آن دوبـارة  ةبـه مراجع ـ منجر كه  استهاي خبري سايت وب ازگان مطلوب بازديدكنند

  .شودها ميسايت وب

  اي الكترونيكيتبليغات توصيه
تبليغـات   ،ديگـر  گفتـة  يـا بـه  محيط الكترونيكي  ةاي دربارتبليغات توصيهمنظور ، پژوهشدر اين 
در  هــاي اجتمــاعي شــبكه اتمطالعــچــه اگر. اســت آنلايــندريافــت خــدمات  بــراياي توصــيه
هـاي اخيـر   ، امـا در سـال  انـد  پرداختـه اي تبليغات توصيهاصطلاح  بهطور مفصل  به شناسي جامعه

توجه پژوهشگران بازاريـابي قـرار    مورد ،دليل آشكار شدن اثرات بارز آن بر رفتار بازديدكنندگان به
تبليغـات   ،حاضـر  در پـژوهش تواند مثبت يـا منفـي باشـد كـه      مياي تبليغات توصيه. گرفته است

يك فرد نكـات مثبتـي در مـورد خـدمات      موجب شودكه  ايزمينه. اي مثبت مد نظر استتوصيه
جييونگ و همكـاران،  ( شود ميتعريف ثبت اي متبليغات توصيه، بازگو كندالكترونيكي به ديگران 

2009.(  

   تيسا وب يطراح تيفيك
 ةوكارهـا اولـين نقط ـ   براي بسـياري از كسـب   سايت وبكاربران اينترنت،  افزونروز رشد با همراه

 هاي مؤسسهترين موضوعات يكي از مهم سايت وبخدمات در  ئةارابنابراين . استارتباط  برقراري
در زمـان مانـدگاري كـاربر و     ،سـايت  وبجـذابيت  . اسـت هاي خبري سايت وباز جمله  ،مختلف

كيفيـت   ،ديگـر  سـوي از . داردنقش مهمـي  گري وجو جستبراي كاوش و وي بردن انگيزش بالا
مشـكل باشـد،    سـايت  وباسـتفاده از   چنانچه. است آن پايداريشرط ضروري  سايت وبطراحي 

طـور كلـي از جـذابيت     و به نداشته باشدكاربران  هاي پاسخي براي سؤاليا بوده نخوانا  سايت وب
). 1387، تـابعين نسـب و   حقيقـي ( كننـد را تـرك مـي   سـايت  وبكافي برخوردار نباشد، كـاربران  

در زيـر بيـان شـده    هاي خبري سايت وبامكانات ظاهري نمايشي در طراحي برخي اي از  خلاصه
  : است

 و اصـلي خبـر   تيتـر  ةانـداز افكـت و   ،فونـت ، نمـايش  ةقابليـت تنظـيم نحـو    :نمايش تيتر خبر
  .محدودسازي تعداد كاركتر قابل پذيرش آن

 ـ  ،ساعت انتشار خبر نمايش تاريخ و :ساعت و تاريخ خبر هـاي  صـورت  هامكان نمايش تـاريخ ب
اي در آرشيو خبـر كـه بـه كـاربر     بودن اين تاريخ به صفحه امكان لينك ،مختلف كوتاه يا طولاني

  .دهد به تمامي اخبار آن روز دسترسي يابداجازه مي
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تا مخاطب بتواند بـا   ،امكان نمايش سرويس يا گروه خبري مربوط به خبر :نمايش گروه خبري
  .به ديگر اخبار آن گروه دسترسي پيدا كند ،كليك روي آن

تعيين محل نمايش  ،امكان نمايش اخبار مرتبط شده با يك خبر ذيل خبر :نمايش اخبار مرتبط
تنظيم نمايش يا عـدم نمـايش اطلاعـاتي     ،تنظيم تعداد خبرهاي مرتبط با يك خبر ،اخبار مرتبط
در مـورد  ... تعداد امتيازهاي داده شده بـه خبـر و   ،خبر ةدست ،تاريخ انتشار خبر ،خبر ةنظير نويسند
  .اخبار مرتبط

  .ليد متن خبر ،نويسنده ر،تيتر، زيرتيت ،پشتيباني از نمايش روتيتر :نمايش فيلدهاي خبري

  پيشينة تجربي پژوهش
پيشـين   ةشد خارجي و داخلي انجام هايترين پژوهشترين و نزديكپيشينة پژوهش، مهم مرور با

  .اي از آنها در ادامه آمده است ند كه خلاصهشد در ارتباط با موضوع پژوهش شناسايي
 ،كيفيـت اطلاعـات   كيفيت الكترونيكي را به سـه بخـش   ،2005در سال  همكارانشرودگر و 

ها بر وفـاداري الكترونيكـي   كرده و به بررسي اثرگذاري آن  تقسيمكيفيت خدمات  كيفيت سيستم و
كننـده بـودن    بودن اطلاعات و سـرگرم گذار بر كيفيت اطلاعات را مفيدتأثيرها عوامل آن. ندپرداخت

به كيفيت اجزاي سيستم در راسـتاي رسـيدن   كنند و معتقدند كيفيت سيستم اطلاعات معرفي مي
گيـري   انـدازه  سـايت  وبتعامـل و كيفيـت    ،و با عواملي همچـون  دارد اشارهبه اهداف متعالي آن 

متغيرهـايي همچـون   ند، گذارتأثيربر كيفيت خدمات  ي كهعوامل هاي آنان بر اساس يافته .شود مي
رودگـر،  ( هسـتند  سـايت  وبروزي سازي، اجتماع و در دسترس بودن شبانهحق انتخاب، سفارشي

  ). 2005 ،نگاش و سوك

را بر رضـايت و   سايت وبكيفيت طراحي  تأثير«موضوع  2011در سال  ،ها و هيون جو يانگ
اطلاعات خود را از طريق پخـش  اين دو محقق . كردندبررسي  را »اي الكترونيكيتبليغات توصيه

هاي پوشاك را سايت وببازديد از  بار حداقل يك ةدانشجوي خانم كه سابق 804پرسشنامه براي 
بـردن،   بر لذت سايت وب، كيفيت طراحي پژوهشبراساس نتايج اين . اندآوري كردهاند، جمعداشته

و بـر رضـايت و تبليغـات     داشته اثر مستقيم و معنادار ،اطلاعات ةشد بودن و كيفيت دركخوشايند
يـك متغيـر ميـانجي     ،اي الكترونيكي اثر غير مستقيم و معناداري دارد و همچنين رضايتتوصيه

  .استاي الكترونيكي هاي احساسي و شناختي و تبليغات توصيه ميان پاسخ
هـاي  سايت وبفاداري مشتريان به وموضوع  ،2004در سال گيومروس، ليجاندر، پورا و رييل 

آنهـا در پـژوهش   . بررسـي كردنـد  را  خدمات بهداشتي آنلاين يمورد صورت و به امبتني بر محتو
 تأثيرجمله رابط كاربر، پاسخگويي، تحقق نياز و امنيت بر اعتماد و سپس رابطة متغيرهايي از خود
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 همچنـين . رسـيدند  تأييـد بـه  و همگـي نيـز    را بررسي كردنداعتماد بر رضايت و سپس وفاداري 
در ايجاد وفاداري مشتريان در خدمات  بوده كه يك متغير ميانجياعتماد  هاي آنها نشان داد يافته

  .قابل توجهي دارد تأثيربهداشتي آنلاين 

  هاي ديگر پژوهشپيشينة  ةخلاص .1جدول 

 

  خلاصة نتايج  مرجع  هدف پژوهش  شماره

ثر بـرؤمدلي از عوامـل م ـ ةارائ  1
تبليغات مثبت توسـط مشـتري   

  در بانكداري الكترونيكي

خواني،موسي
  1391 زاده، ترك

و قابليــت  ســايتوببــر اســاس نتــايج، كــاركرد 
مشتري را برحسب قابليـت   كاربردي آن نيازهاي

 به رضايت مشـتري   و مين كردهأت سايت وب ةادار
شــود و ســپس وفــاداري و تبليغــات مــيمنجــر 
  .دهداي را نيز افزايش ميتوصيه

2  
  

طراحي و تبيين مدل وفـاداري
ــارت   ــتريان تجـ ــدار مشـ پايـ

ــي ــه: الكترونيكـ اي در مطالعـ
  فروشي هاي خردهسايت وب

 
رضايي زاده و حميدي

  1390، و مجرد

بـودن،   براساس نتايج، امنيت پرداخـت، سفارشـي  
و  سـايت  وبسهولت خريد، اعتبـار نـام تجـاري    

ابعـاد خـاص وفـاداري پايـدار      ،تعاملي بـودن آن 
 تـأثير مشتريان در تجارت الكترونيك بودنـد كـه   

بـه  بر وفاداري الكترونيكي در مدل  ة متغيرهاهم
  .رسيد تأييد

3  
  

ــي ــي ويژگ ــدبررس ــاي برن ه
 تـأثير ها و سايت وباينترنتي و 

ــاداري   ــاد و وفـ ــر اعتمـ آن بـ
  مشتريان

زاده،جوانمرد، سلطان
1388  

ها و برنـد  سايت وبيهابراساس نتايج، از ويژگي
 ،مثبت و اعتماد مشتريانثر بر نگرش ؤاينترنتي م

هــاي امنيــت، مهــر اعتمــاد، ترتيــب شــاخص بــه
مرورگري، عاري از خطا بودن، تكميل سـفارش،  
شكل آرم، رنگ، وضوح گرافيكي، مـتن وآگهـي   

آرايـي و تركيـب تصـاوير و     صـفحه  همراه با آرم،
  . در اولويت هستند ،تصوير زمينه

عوامـل مـؤثرالگوي شناسايي  4
گيري وفـاداري   بر فرآيند شكل

ــگاه  ــتريان فروشـ ــاي  مشـ هـ
  الكترونيكي 

  

آباد،سيدنقوي و جمال
1390  

اي از مشــــتريان براســـاس نتــــايج مطالعـــه
ــگاه ــة    فروش ــال در زمين ــي فع ــاي الكترونيك ه
كــار، رضــايت الكترونيكــي، اعتمــاد    و كســب

 ،هاي الكترونيكـي الكترونيكي و كيفيت فروشگاه
گذار بـر وفـاداري الكترونيكـي    تأثيرهاي شاخص

  .شناسايي شدند
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   مدل مفهومي پژوهش
 تـأثير «بـا عنـوان    2010يانـگ و هييونجـو در سـال     ةمبناي اصلي مدل پژوهش حاضر، مطالع 

ايـن  مـدل   1 شـكل  .اسـت  »هاي پوشاك بر رضايت و تبليغات شفاهيسايت وبكيفيت طراحي 
هـاي محيطـي   هاي پوشـاك، محـرك  سايت وببراساس اين مدل، در . دهدپژوهش را نشان مي

رنـگ، موسـيقي، شـفافيت اطلاعـات و سـرعت      : مانند سايت وبمتنوع مربوط به كيفيت طراحي 
، كيفيـت  سايت وباز  بردن لذتبالاي اطلاعات و عوامل ديگر، احساسات بازديدكنندگان از جمله 

ــنودي از   درك ــات، خوش ــده از اطلاع ــايت وبش ــفاهي   و در س ــات ش ــاداري و تبليغ ــت، وف نهاي
   .گذار استتأثيرو در مقابل بر رفتارهاي اجتنابي نيز  كند ميتحريك بازديدكنندگان را 

  

  
  

  )2010(مدل يانگ و هييونجو  .1شكل 
  

نقش كيفيـت فروشـگاه اينترنتـي،    «با عنوان  دو پژوهش ديگر براساس ،هاي ديگر مدلسازه
نقـش رضـايت و   «و  »وفاداري آنلايـن  ةرضايت الكترونيكي و اعتماد الكترونيكي در فرآيند توسع

بر رضايت مشتري و تبليغـات شـفاهي مثبـت در خـدمات بانكـداري       سايت وبقابليت استفاده از 
جييونـگ كـيم و همكـاران در سـال      چونترتيب محققاني  كه به توسعه يافته است» الكترونيكي

  . اند دادهانجام  2008در سال و همچنين لوييس، كارلوس و ميگويل  2009

  كيفيت طراحي
 سايتوب 

 سايتلذت بردن از وب

 شدةكيفيت درك
 اطلاعات

 خوشنودي از
 سايتوب

 رضايت

 تبليغات شفاهي
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هـاي خبـري و   سـايت  وب ةشـده در حـوز   مطالعـات انجـام   شمار انـدك جذاب بودن موضوع، 
رساني افراد جامعه، مطالعـه در ايـن حـوزه را در    ها در اطلاعسايت وبهمچنين اهميت نقش اين 

كيفيـت طراحـي    در مـورد مناسـبي   نتـايج رود پـژوهش حاضـر،   دهد و انتظار مياولويت قرار مي
از جمله وفاداري و تبليغـات   ،اين متغير بر هركدام از متغيرهاي مدل تأثيرهاي خبري و سايت وب

نشـان داده   2مدل مفهومي پژوهش، در شكل . در اختيار محققان قرار دهداي الكترونيكي توصيه
  .شده است

  

  
  مدل مفهومي پژوهش. 2شكل 

  
  :اند تدوين شدههاي پژوهش به شرح زير فرضيه ،)2شكل (پژوهش براساس مدل مفهومي 

H1:  اطلاعات اثر مثبت دارد ةشد بر كيفيت درك سايت وبكيفيت طراحي.  
H2 : اثر مثبت داردبردن كاربر  بر لذت سايت وبكيفيت طراحي.  
H3 : اطلاعات اثر مثبت دارد ةشد دركبر كيفيت  سايت وببردن از  لذت.  

H4: شده از اطلاعات بر اعتماد الكترونيكي اثر مثبت دارد كيفيت درك.  
H5: مثبت دارد بر رضايت الكترونيكي اثر سايت وببردن از  لذت.  
H6:  دارداعتماد الكترونيكي بر رضايت الكترونيكي اثر مثبت.   
H7 :رضايت الكترونيكي بر وفاداري الكترونيكي اثر مثبت دارد.  
H8 :اي الكترونيكي اثر مثبت داردرضايت الكترونيكي بر تبليغات توصيه.  
H9 :اي الكترونيكي اثر مثبت داردوفاداري الكترونيكي بر تبليغات توصيه.  
 

كيفيت طراحي 
 سايت وب

شدة  كيفيت درك
 اطلاعات

لذت بردن از 
 سايتوب

اعتماد 
 الكترونيكي

رضايت 
 الكترونيكي

وفاداري 
 الكترونيكي

اي تبليغات توصيه
 الكترونيكي

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 

H7
H8 

H9 
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  شناسي پژوهش روش
وفـاداري و تبليغـات    بر سايت وبكيفيت طراحي  تأثيراز آنجا كه در پژوهش حاضر هدف بررسي 

هـاي  آوري دادهو براساس جمـع  است اي الكترونيكي است، پژوهش از نظر هدف كاربرديتوصيه
در مـدل  . گيـرد  قـرار مـي   پيمايشي از نوع همبسـتگي  ـ  هاي توصيفيمورد نظر، در زمرة پژوهش

و متغيرهـاي كيفيـت   ) زابـرون (متغيـر مسـتقل   ، سايت وبتحليلي پژوهش، متغير كيفيت طراحي 
اي ، رضـايت، اعتمـاد، وفـاداري و تبليغـات توصـيه     سـايت  وببـردن از   شده، لـذت  اطلاعات درك

  . هستند) زادرون( الكترونيكي وابسته
افزار آمـاري  ، از نرمساخته ة محققها از طريق پرسشنامآوري دادهدر اين پژوهش پس از جمع

LISREL ها اسـتفاده شـده اسـت و روش تجزيـه و     بررسي رابطة متغيرها و آزمون فرضيه براي
بـراي   LISRELافـزار  است كـه از نـرم   )SEM( تحليل، تحليل مسير و مدل معادلات ساختاري

  . ييدي و تحليل مسير استفاده شده استأانجام تحليل عاملي ت
آزمون شد، سپس با استفاده  اي به حجم سي پرسشنامه پيش اوليهبراي سنجش پايايي، نمونة 

بررسي شـد  پايايي پرسشنامه ) α(آلفاي كرونباخ كمك  و به پرسشنامهآمده از  دست ههاي باز داده
 ةپايـايي پرسشـنام  توان بالاتر بود، لذا مي 70/0از حداقل  2متغيرها مطابق جدول  ةهمكه براي 

  . كردمذكور را خوب ارزيابي 
ها از اعتبار عاملي استفاده شده است، اعتبار عاملي صورتي از سازه الؤبراي سنجش روايي س

پيداست مقدار بارهـاي   2طور كه از جدول همان. آيددست مي هاست كه از طريق تحليل عاملي ب
 درسـتي  متغيرهـا بـه   و هـا  سـؤال  ةهم ـ دهـد  نشان ميكه  است 5/0متغيرها بالاتر از  ةعاملي هم

معنـادار   ةدهنـد نهايت نشـان همبستگي خوبي با متغيرهاي مربوطه دارند و دراند و بارگذاري شده
   .استييد شدن مدل أبودن و ت
 يـك  ةي است كه حداقل سابقئطباطبا دانشگاه علامهدانشجويان  ،آماري اين پژوهش ةجامع

اي گيـري ايـن پـژوهش از نـوع طبقـه     روش نمونه. اندهاي خبري را داشتهسايت وببار بازديد از 
ي بـه نسـبت تعـداد    ئطباطبـا  هـاي مختلـف دانشـگاه علامـه    كه از ميان دانشكده متناسب است

 نفر برآورد شـد  374، حجم نمونه 1با استفاده از روش كوكران .گيري شده استدانشجويان، نمونه
 ـ  ةپرسشـنام  تكميـل  هاي مورد نظر از طريـق و در آخر داده صـورت در دسـترس،    هحضـوري و ب

  . شدندآوري  جمع
  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cochran 
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 تعريف عملياتي متغيرها و بررسي روايي و پايايي پرسشنامه. 2 جدول 

آلفاي   منبع  بار عاملي  هاشاخص  متغير
  آزمون پيش

كيفيت طراحي 
  سايت وب

  59/0  ساختار ارتباطي

65/0 

  1391عزيزي و نگهداري، 

71/0  
  1391عزيزي و نگهداري،   67/0  تعامل با كاربر
  1391عزيزي و نگهداري،   62/0  سرعت نمايش
  2010ها و لنون،   75/0  شخصي شدن

  1391نگهداري،  عزيزي و  37/0  قوي وجوي جستموتور 

شدة  كيفيت درك
  اطلاعات

  

  64/0  روز بودن به

78/0 

  2011يانگ و هييونجو، 

75/0  
  

  2002چي و همكاران،   31/0  بودن كامل
  2002چي و همكاران،   75/0  بودن  مهم و قابل توجه

  1996ونگ و استرانگ،   74/0  درجه دقت و صحت
  2011هييونجو، يانگ و   70/0  متنوع بودن

بردن از  لذت
  سايت وب

  .57/0  ايرنگ زمينه

69/0 
  

  2011يانگ و هييونجو، 

78/0  
  2010ها و لنون،   40/0  هاي متنوعآيكن
  2005فاير و همكاران،   77/0  كننده بودن سرگرم

  2003اروگلو و همكاران،   70/0  سايت وبجذابيت 
  2003همكاران، اروگلو و   40/0  هاي مناسبفونت

رضايت 
  الكترونيكي

  55/0  سايت وب ةانتخاب هوشياران

86/0 

  2000كروينين و همكاران، 

81/0  
  2000كروينين و همكاران،   73/0  رضايت از قبول تعهدات

  2006لين و ونگ،   74/0  هاارضا شدن كلي نياز
  2008هسو،،   31/0  سطح رضايت در مقايسه با انتظارات

 اعتماد
  الكترونيكي

  77/0  اطلاعات اعتماد به صحت

92/0 

  1996ونگ و استرانگ، 

83/0  
  2003گيفن و همكاران،   80/0  شدهاعتماد به اخبار ارائه

 2008هسو، ؛ 2003گيفن و همكاران،   .71/0  شخصي به حريم سايت وبتوجه 
  2003گيفن و همكاران،   72/0  سايت وباحساس كلي فرد به 

وفاداري 
  الكترونيكي

  71/0  سايت وببه استفاده از دادنادامه

87/0 

  2006لين و ونگ، 

81/0  
  2006لين و ونگ،   76/0  سايت وبتعهد زياد به 

  2006لين و ونگ،   74/0  مورد نظر سايت وبعدم تغيير 
  2006لين و ونگ،   70/0  عدم تغيير در صورت پايداري كيفيت

ايتبليغات توصيه
  الكترونيكي

  79/0  به ديگران سايت وب ةتوصي
82/0 

  2003اروگيو و همكاران، 
  2003اروگيو و همكاران،   85/0  به دوست نزديك سايت وب ةتوصي  86/0

  2003اروگيو و همكاران،   81/0  ديگران نزد سايت وب ن مزايايابي
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  هاي پژوهش يافته
  شناختيآمار توصيفي متغيرهاي جمعيت

از  حاصـل براساس . دهدشناختي را نشان مي واني متغيرهاي عمومي يا جمعيتاتوزيع فر 3جدول 
درصد پاسـخگويان را   7/53نفر زن كه  201دهندگان مرد هستند و  نفر از پاسخ 173اين جدول، 

  .نشان داده استواني متغيرهاي ديگر اتوزيع فر، 3در جدول همچنين  .دنشوميشامل 

  متغيرها توزيع فرآواني. 3جدول 

  درصد  سطوح  متغير  درصد  سطوح  متغير

  مرد  جنسيت
  زن

3/46  
7/53  

سطح دسترسي به 
  اينترنت

  روز تمام ساعات شبانه
  روز اغلب ساعات شبانه

  فقط در ساعات اداري
  روز ساعات محدودي از شبانه

28  
37  
6  
29  

  سن
  20كمتر از 

  25تا  20بين 
  30تا  25بين 

  30بيشتر از 

19  
53  
23  
5  

  
مدت زمان استفاده از 

  اينترنت

  ساعت 2كمتر از 
  ساعت 5تا  2بين 

  ساعت 5بيشتر از 

39  
47  
14  

  مقطع تحصيلي
  كارشناسي

  كارشناسي ارشد
  دكتري

41  
58  
1  

اينترنتمكان اتصال به 

  منزل
  اداره

  دانشگاه
  كافي نت

  موارد ةهم

40  
12  
22  
4  
22  

امكان دسترسي به 
  اينترنت

  بله
  خير

73  
27  

مدت زمان استفاده از 
  مربوطه سايت وب

  ماه 6كمتر از 
  ماه 12تا  6بين 
  سال 3تا  1بين 

  سال 3بيشتر از 

45  
23  
20  
12  

  اي نمونه استيودنت تك .آزمون تي
اي نشـان  نمونـه  استيودنت تـك  .وضعيت متغيرهاي پژوهش با استفاده از آزمون تي ،4در جدول 

  .داده شده است
  ؛µ ≥  3 .وضعيت متغير مناسب نيست): H0(فرض صفر 

  .µ < 3 .وضعيت متغير مناسب است): H1(فرض مقابل 
مطـابق   1از آزمون ميانگين يـك جامعـه   ،پژوهش بررسي وضعيت موجود متغيرهاي منظور به
 نشـان  ،نداشته باشد 3چنانچه ميانگين متغير تفاوت معناداري با عدد . استفاده شده است 4جدول 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. One sample T-test 
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بـردن از سـايت، رضـايت     اطلاعـات، لـذت   ةشـد  ، كيفيـت درك سايت وبدهد كيفيت طراحي  مي
اي الكترونيكي در حد متوسـطي وجـود   وفاداري و تبليغات توصيهالكترونيكي، اعتماد الكترونيكي، 

باشـد   3بـالا بـودن متغيرهـا و چنانچـه كمتـر از       ةدهنـد  باشـد، نشـان   3دارد و چنانچه بيشتر از 
نتايج آزمون ميانگين يك جامعـه نشـان داد، ميـانگين    . است بودن ميزان متغيرها كم ةدهند نشان

متغيرهـا در   و گويـاي ايـن اسـت كـه    قـرار دارد   6390/2تا  1738/2 ةدر باز پژوهشمتغيرهاي 
زيـرا ميـانگين متغيرهـاي     ؛شـود نتيجه فرض مقابل رد ميوضعيت نسبتاً نامناسبي قرار دارند و در

الكترونيكـي،  بردن از سـايت، رضـايت    اطلاعات، لذت ةشد ، كيفيت دركسايت وبكيفيت طراحي 
در طيـف   3اي الكترونيكـي از عـدد   اعتماد الكترونيكي، وفاداري الكترونيكـي و تبليغـات توصـيه   

  .است كمتر) وسط طيف(تايي ليكرت  پنج

  اينمونه استيودنت تك .آزمون تي .4جدول 

  عدد   ميانگين t  متغيرها
  معناداري

  حد پايين  بالاحد   وضعيت  درصد 95اطمينان  ةفاصل
  نا مناسب  -7242/0  -9282/0  000/0  1738/2  -920/15  سايت وبكيفيت طراحي 

  نا مناسب  -5414/0  -7580/0  000/0  3503/2  -798/11  اطلاعات ةشد كيفيت درك
  نا مناسب  -1279/0  -7171/0  005/0  5775/2  -820/2  سايت وببردن از  لذت

  نا مناسب  -2515/0  -4654/0  000/0  6417/2  -577/6  رضايت الكترونيكي
  نا مناسب  -2622/0  -4598/0  000/0  6390/2  -183/7  اعتماد الكترونيكي

  نا مناسب  -3645/0  -5606/0  000/0  5374/2  -275/9  وفاداري الكترونيكي
  نا مناسب  -3432/0  -5391/0  000/0  5588/2  -856/8  اي الكترونيكيتوصيه تبليغات

  

  متغيرهاي پژوهشتحليل همبستگي ميان 
قبل از اينكه مدل از لحاظ معادلات ساختاري بررسـي شـود، همبسـتگي بـين متغيرهـاي مـدل       

  .شودبررسي مي
 ،هـا براي سنجش شدت رابطه و نوع رابطة متغيرهاي مستقل و وابسته و براي آزمون فرضيه

مبسـتگي ميـان   ه نتـايج  5در جـدول  . و آزمون همبستگي پيرسون استفاده شد  SPSSافزار از نرم
 ةشود، ميـان هم ـ طور كه ملاحظه ميهمان. شده است نشانزاي مدل زا و درونمتغيرهاي برون
بيشـترين و  . رابطه همبستگي مثبـت و معنـاداري وجـود دارد    ،زاي مدلزا و برونمتغيرهاي درون

رضـايت  اطلاعـات و   ةشـد  ترتيـب ميـان متغيرهـاي كيفيـت درك     كمترين ميزان همبستگي بـه 
   . است )318/0( سايت وببردن از  اطلاعات و لذت ةشد درك و كيفيت) 733/0( الكترونيكي
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  پژوهشهمبستگي ميان متغيرهاي . 5جدول

  7  6  5  4  3  2  1  متغير
  377/0  427/0  489/0  375/0  383/0  433/0  1  )1( سايت وبكيفيت طراحي 

  382/0  404/0  474/0  733/0  318/0  1    )2( اطلاعات ةشد كيفيت درك
  435/0  408/0  481/0  366/0  1      )3( سايت وببردن از  لذت

  445/0  525/0  574/0  1        )4( رضايت الكترونيكي
  648/0  683/0  1          )5( اعتماد الكترونيكي

  684/0  1            )6( وفاداري الكترونيكي
  1              )7( اي الكترونيكيتبليغات توصيه

  پژوهش ) تحليل مسير( مدل ساختاري 
بـراي  . هاي پژوهش خواهيم پرداخـت هاي ساختاري به آزمون فرضيهدر اين قسمت با انجام تحليل

 Lisrelافـزار آمـاري   گيـري از نـرم  هاي پژوهش از مدل معادلات ساختاري بـا بهـره  آزمون فرضيه
  .نشان داده شده است 3شكل مدل ساختاري اين پژوهش در حالت استاندارد در . استفاده شده است

  

  تخمين استانداردساختاري پژوهش در حالت مدل  نمودار. 3شكل 
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كوچكتر از سه  df به 2χنسبت (دهنده مدل ساختاري برازش يافته است افزار نشان خروجي نرم
برابر با  NFI، مقدار 064/0برابر  RMSEA همچنين مقدار .ي داردمقدار مناسب 2χ بنابراين ،)است

و مقـدار   92/0برابر  GFI، 06/0برابر  RMR، 91/0برابر با  RFI، 94/0 برابر CFI، مقدار 92/0
AGFI  مـدل سـاختاري اسـت    مناسـب  بـرازش دست آمـد كـه همـه گويـاي      به 90/0نيز برابر ،

   .هاي مشاهده شده تا ميزان زيادي منطبق بر مدل مفهومي پژوهش استداده ،ديگر اي گفته به

به هاي برازش در وضعيت مناسبي است، شود، مدل از نظر شاخصطور كه ملاحظه مي همان
هـاي  شـاخص  كمـك  بـه از آنجا كـه ايـن مـدل    . شودييد ميأمدل نظري پژوهش ت اين معنا كه
، نتـايج  5جدول . هاي پژوهش استفاده كردتوان از آن براي آزمون فرضيهييد شد، ميأبرازندگي ت

  . دهدپژوهش را نشان مي ها دربارة روابط متغيرهايآزمون فرضيه

 هاي پژوهشنتايج آزمون فرضيه. 6جدول

  نتيجه آزمون  اعداد معناداري  ضريب مسير  مسير
  شده است تأييد  26/6  47/0  اطلاعات ةشد درك كيفيتـ  سايت وب طراحي كيفيت
  شده است تأييد  77/7  60/0  سايت وب از بردن لذتـ  سايت وب طراحي كيفيت
  شده است تأييد  29/5  42/0  اطلاعات ةشد درككيفيت ـ  سايت وب از بردن لذت

  شده است تأييد  20/10  76/0  اعتماد الكترونيكي ـ اطلاعات ةشد درككيفيت 
  شده است تأييد  76/3  22/0  رضايت الكترونيكي ـ سايت وبلذت برده شده از 

  شده است تأييد  29/9  83/0  رضايت الكترونيكي ـ الكترونيكياعتماد 
  شده است تأييد  03/10  89/0  وفاداري الكترونيكي ـ رضايت الكترونيكي
  شده است تأييد  89/2  33/0  اي الكترونيكيتبليغات توصيه ـ رضايت الكترونيكي
  شده است تأييد  70/4  54/0  الكترونيكيايتبليغات توصيه ـ وفاداري الكترونيكي

  

  پيشنهادها گيري و نتيجه
 از بردن لذتاطلاعات،  ةشد درك كيفيت شناسي بر متغيرهايبررسي تأثير متغيرهاي جمعيتبراي 
اي  توصـيه و تبليغـات   الكترونيكـي  الكترونيكـي، وفـاداري   الكترونيكي، اعتمـاد ، رضايتسايت وب

براساس نتـايج ايـن دو آزمـون،    . استفاده شده است ANOVAو آزمون  Tاز آزمون  ،الكترونيكي
هاي سني مختلف بـا سـطح تحصـيلات و سـرعت     زا براي گروهميانگين تمامي متغيرهاي درون

ميـانگين متغيرهـاي مربوطـه بـراي كـاربران       ، امااينترنت متفاوت، تفاوت معناداري با هم ندارند



  301  ــــــــــــــــــــــــ ... هاي خبري بروفاداري و تبليغاتسايتتأثير كيفيت طراحي وب

هاي خبري، مكان دسترسي، مدت سايت وباستفاده از  ةواني كاربري متفاوت، تجربامختلف با فر
  .تفاوت معناداري با هم دارند ،زمان استفاده و سطح دسترسي به اينترنت

 ـ سايت وبهاي پژوهش، كيفيت طراحي فرضيه براساس نتايج آزمون ر كيفيـت  هاي خبـري ب
پژوهش يانـگ و   ةنتيج .اثر مستقيم و معناداري دارد سايت وببردن از اطلاعات و لذت ةشد درك

 5براسـاس نتـايج جـدول     .كنـد مـي  تأييـد نيز همبستگي بالاي اين عوامـل را  ) 2011( هييونجو
بـا توجـه بـه بـالاتر بـودن ميـزان       . اسـت  383/0و  433/0ترتيب برابـر   همبستگي اين روابط به

اطلاعات، همبستگي بـين ايـن دو    ةشد و كيفيت درك سايت وبهمبستگي رابطة كيفيت طراحي 
براسـاس نتـايج   . تـر اسـت  قوي ،سايت وباز  بردن لذتو  سايت وبمتغير از رابطة كيفيت طراحي 

، شخصـي شـدن   سـايت  وبهاي مربوط به كيفيـت طراحـي   بيشترين بار عاملي شاخص 1جدول 
قـوي   وجوي جستو كمترين ميزان آن مربوط به شاخص موتور ) 67/0(و تعامل با كاربر ) 75/0(
  .است) 37/0(

از  بـردن  لذت نشان داد ،هاي اصلي مدل مفهومي در قالب مدل ساختارينتايج آزمون فرضيه
اطلاعات و رضايت الكترونيكي اثر مستقيم و معناداري دارد كه اين  ةشد بر كيفيت درك سايت وب

همخواني دارد و ميـزان همبسـتگي   ) 2011( هاي يانگ و هييونجويافتة پژوهش با نتايج پژوهش
تر بودن همبستگي رابطـة ميـان   با توجه به پايين. بوده است 366/0و  318/0ترتيب  اين روابط به

بين اين دو متغير از شدت رابطة  هرابطاطلاعات، شدت  ةشد و كيفيت درك سايت وباز  بردن لذت
بيشترين بـار   1براساس نتايج جدول . تر استو رضايت الكترونيكي ضعيف سايت وباز  بردن لذت

 و جـذابيت ) 77/0( بـودن ، سـرگرم كننـده  سـايت  وباز  بـردن  لذتهاي مربوط به عاملي شاخص
 هاي مناسبو فونت) 40/0( هاي متنوعهاي آيكنو كمترين ميزان آن مربوط به شاخص) 70/0(
اطلاعات بر اعتماد الكترونيكي اثر مستقيم و معنـاداري   ةشد همچنين كيفيت درك .است) 40/0(

و درجـه  ) 75/0(هاي مهم و قابل توجه بودن اطلاعات، شاخص ةشد دارد و در متغير كيفيت درك
افـزايش   برايبايد بنابراين مديران  ،از اهميت بالايي برخوردارند) 74/0( دقت و صحت اطلاعات

  . به اين دو شاخص توجه بيشتري داشته باشند ،بازديدكنندگان از سوي اتكيفيت ادراكي اطلاع
دهد كه اعتماد الكترونيكي بر رضايت الكترونيكي اثـر  هاي مدل نشان مينتايج آزمون فرضيه

. اسـت  كـرده  تأييـد نيـز  ) 2004(گيـومروس  را پـيش از ايـن    مثبت و معناداري دارد و اين رابطه
امـا در ايـن    ،هاي مربوط به اعتماد الكترونيكي همگي در سطح اهميت بالايي قرار دارنـد شاخص

 .گرفته اسـت ها از اهميت بالاتري قرار سايت وبشده در  ميان اعتماد بازديدكنندگان به اخبار ارائه
اي الكترونيكـي  تبليغات توصيه رضايت بر وفاداري و تأثيرهاي هفتم و هشتم كه  همچنين فرضيه

، )2008(چنـگ و چـن    محققـاني چـون  در گذشـته   ،نيز مورد تأييد قرار گرفتنـد دهد را نشان مي
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، 5براساس جدول  .اند را تأييد كرده نيز اين فرضيه) 2011(و يانگ و هييونجو ) 2004( گيومروس
دهندة شدت رابطة كه نشان است 445/0و  525/0 ترتيب به ،ضريب همبستگي در اين دو فرضيه

بيشترين بار  ،1براساس نتايج حاصل از جدول . هشتم است ةهفتم نسبت به فرضي ةتر فرضيقوي
و رضايت ) 74/0( هامتغير رضايت الكترونيكي، ارضا شدن كلي نيازهاي عاملي مربوط به شاخص

   .دشوبايست بر اين دو شاخص بيشتر از بقيه تمركز كه مي است) 73/0(از قبول تعهدات 
اي الكترونيكـي اثـر   در انتها مدل ساختاري نشان داد، وفاداري الكترونيكي بر تبليغات توصـيه 

 1391 در سـال  زادهخـواني و تـرك  موسيدر پژوهش  نيز ي دارد كه اين رابطهمستقيم و معنادار
هـاي  شـاخص . اسـت  684/0همبستگي ايـن رابطـه برابـر    مورد پذيرش قرار گرفته است، ضريب

امـا   ،اي الكترونيكي همگي در سطح بالايي هسـتند مربوط به دو متغير وفاداري و تبليغات توصيه
ترتيـب   به) 85/0(به دوست نزديك  سايت وب ةو توصي) 76/0( سايت وبدو شاخص تعهد زياد به 

  . از اهميت بالاتري برخوردارند
گيري كرد كه هر گونه بهبودي توان نتيجهاز نتايج جدول تحليل همبستگي ميان متغيرها مي

  . متغيرها شود ساير تواند موجب بهبود درمي ،در هر يك از متغيرهاي مدل

  پيشنهادها
بهبـود وفـاداري و تبليغـات     بـراي  هاييهـا، پيشـنهاد  هاي پژوهش و نتايج آزمـون بر اساس يافته

   .شودهاي خبري ارائه ميسايت وباي الكترونيكي در هنگام بازديد از توصيه
پيشـنهادهاي  هاي خبري، سايت وبحوزة طراحي  طلاعات دربهبود بعد لذتي و ادراكي ا منظور به

  :دهندة مديران خواهد بود ياريزير 

پاسـخگويي بـه    بـراي هـا  ايجاد امكانات برقراري ارتباط با بازديدكنندگان و تعامل با آن .1
  آنان؛در راستاي درك بهتر  بازديدكنندگانهاي خواسته

   ؛هاي شخصي براي بازديدكنندگانپروفايل ايجاد .2
   ؛هاسايت وبسريع بازديدكنندگان در  وجوي جست برايافزايش سرعت  .3
 .هاي مرتبطسايت وبقابليت لينك به ساير  .4

هـاي خبـري،   سايت وببهبود بعد ادراكي اطلاعات و رضايت الكترونيكي بازديدكنندگان منظور  به
 :توان بيان كرد را ميزير  هايپيشنهاد ،هاسايت وبو جذابيت  در حوزة لذت

شـده و ايجـاد    كـردن اخبـار ارائـه    كننده بودن از طريق متنـوع  توجه به شاخص سرگرم .1
 ؛...بندي اخبار و رتبه برايهايي  لينك
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روز، فونـت مناسـب و    از طريق ايجاد عناوين خبري جذاب و بـه  سايت وبكردن  جذاب .2
  ؛...)سياسي، فرهنگي، اجتماعي، ورزشي و(اخبار  درستبندي  دسته

شـده، گـروه سـني و     شناسي رنگ براساس نوع اخبـار ارائـه   توجه ويژه به موضوع روان .3
   .فرهنگ بازديدكننده

زيـر   هايپيشـنهاد اطلاعـات،   ةشد بازديدكنندگان در حوزة كيفيت دركبالابردن اعتماد  منظور به
 :خواهد بودها سايت وبمديران اين دهندة  ياري

  ؛توجه بازديدكنندگان ارائة اطلاعات با اهميت و جلب .1

   ؛اساس و بي نادرستاز ارائة اطلاعات دقت و صحت اطلاعات و امتناع بردن بالا .2
   .هاي مختلفروز و متنوع در زمينه ارائة اطلاعات به .3

را پيشـنهادهاي زيـر    سـايت  وببهبود رضايت الكترونيكي بازديدكنندگان در حوزة اعتمادي براي 
 :دتوان ارائه كر مي

خبرنگـاران   و آوري خبـر  شده از طريق منابع جمع اخبار ارائهتوجه به شاخص اعتماد به  .1
 ؛هاي مختلفجانبداري از جناح بدون و، بدون غرض ها سايت وباين 

  ؛ها در ارائة تبليغات و اطلاعات مزيد بر خبريسايت وبو دقت مديران اين  حساسيت .2
  ؛بازديدكنندهبرقراري تعامل احساسي با  .3
ها به حفظ و نگهداري اطلاعات شخصي از طريق خارج سايت وبتوجه مديران امنيتي  .4

هـاي  هاي ايمـن، ديـواره  ها با ايجاد ديتابيسسايت وبسرورهاي اين  كردن از دسترس
  .افزاري مناسب افزاري و نرم آتش سخت

 هايپيشـنهاد هـا  سايت وباي الكترونيكي در اين بهبود وفاداري و تبليغات توصيه برايو در انتها 
 :شودميزير ارائه 

 ؛سايت وبافزايش تعهدات بازديدكنندگان نسبت به  .1

 ؛به ديگران سايت وبهاي الكترونيكي با هدف بيان اخبار و مزاياي ايجاد خبرنامه .2

بازديدكنندگان به دوسـتان و   از سويهايي با هدف توصيه اخبار ها و لينكايجاد آيكن .3
  ؛آشنايان

 .در صفحة خانگي مرورگر سايت وبقرار دادن اين  برايايجاد لينك پرسشي  .4
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   منابع
آن براعتماد  تأثيرها و سايت وبهاي برند اينترنتي و بررسي ويژگي). 1388( .ع زاده،و سلطان .ح جوانمرد،

 ةفصـلنام  ).خريد محصـولات فرهنگـي از طريـق اينترنـت    : موردي ةمطالع(و وفاداري مشتريان 
  .225-256): 5( 3، بازرگاني ةپژوهشنام

ثر بر تبليغات مثبـت توسـط مشـتري در    ؤمدلي از عوامل م ةارائ). 1391. (س ،زاده ترك و .م خاني،موسي
  .157-170: )13( 4 مديريت فناوري اطلاعات، .بانكداري الكترونيكي

گيـري وفـاداري    ثر بـر فرآينـد شـكل   ؤالگوي شناسايي عوامل م). 1390( .غ آباد،جمال و .ع .م نقوي،سيد
  .95 -110):12( 4، هاي مديريت عموميپژوهش .هاي الكترونيكي مشتريان فروشگاه

شـركت  ) تارنمـا ( سايت وبارزيابي ميزان جذابيت و قابليت استفاده ). 1387. (آ و تابعين، .م حقيقي نسب،
مـديريت   ةنشـري . بازرگاني پتروشيمي ايران از ديدگاه مشتريان داخلـي در فضـاي بـازار صـنعتي    

  .21 -38): 1(  3 بازرگاني،
گـذاران از خـدمات    بيمـه  ةاعتماد آنلاين بر اسـتفاد  تأثير). 1391. (و اخوي راد، ا .ن مظلومي، ؛.م حقيقي،

  .25-50): 4(27، بيمه ةنامپژوهش. بيمههاي  الكترونيكي شركت
هاي طراحي و بازاريابي تارنماهاي بررسي تطبيق ويژگي). 1387( .ف و مجرد، .ا رضايي، ؛.م زاده،حميدي

  .43-64): 24( 20علوم انساني ويژه مديريت، ةدانشكد ةمجل .)ستاره 5و  4(هاي لوكس هتل
طراحي و تبيين مـدل وفـاداري پايـدار مشـتريان     ). 1390. (م نائيجي،و  .ع حاج كريمي،؛ .م حميدي زاده،

 تحقيقـات  پژوهشـي  علمي ةمجل. فروشيهاي خردهسايت وباي در مطالعه: تجارت الكترونيكي

 .79-92 ):2( 1 ،نوين بازاريابي

، كارشناسـي ارشـد   ةنام ، پايانعوامل بازاريابي الكترونيكي با وفاداري مشتريان ةرابط. )1390. (ضيايي، ل
  .يئدانشگاه علامه طباطبا :تهران
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