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چکیده: 
در ســنوات اخیــر گســترش زیرســاخت شــبکه اینترنــت و افزایــش ضریــب نفــوذ اینترنــت و 
ــور  ــه حض ــب وکار ب ــان کس ــه بیــش  از پیــش صاحب ــب توج ــی موج ــران اینترنت ــداد کارب ــی تع فزون
در فضــای مجــازی و رونــد رو بــه گســترش این گونــه کســب وکارها شــده اســت. ایــن امــر فضــای 
رقابتــی شــدیدی را بــه وجــود آورده، کــه کســب و حفــظ ســهم از بــازار فضــای مجــازی را دشــوارتر 
از پیــش نمــوده اســت. در چنیــن شــرایطی افزایــش  رضایتمنــدی مشــتریان در کســب وکارهای 
الکترونیکــی بــه  منظــور افزایــش وفــاداری ایشــان و در نتیجــه تکــرار خریــد از عوامــل کلیــدی 
هــدف  بــا  پژوهــش  ایــن  اســت.  مجــازی  فضــای  بــازار  از  ســهم  حفــظ  و  کســب  در  موفقیــت 
شناســایی ایــن عوامــل و معرفــی آن بــه گرداننــدگان کســب وکارهای اینترنتــی، جهــت ایجــاد 
بســتر فعالیــت هدفمنــد و ارتقــای ســطح رضایتمنــدی کاربــران و در نتیجــه حفــظ و افزایــش 
ســهم کســب وکارهای اینترنتــی را از بــازار فضــای مجــازی صــورت گرفتــه اســت. روش اجــرای 
پژوهــش فراترکیــب بــوده و بعــد از تعییــن ســؤالات پژوهــش و کلیــد واژه هــای جســتجو، ابتــدا 
مقــالات مرتبــط بــا عوامــل رضایتمنــدی مشــتریان در کســب وکارهای الکترونیکــی دریافــت شــد. 
پــس از مطالعــه و بررســی مقــالات منتخــب از مجمــوع 85 عامــل به دســت آمده از بررســی 22 
مقالــه، تعــداد 14 مفهــوم )عامــل منحصربه فــرد( شناســایی شــدند. نتایــج حاصــل نشــان داده 
کیفیــت خدمات/محصــول،  کالا، فراینــد خریــد،  پنــج عامــل؛ قابلیــت اطمینــان اطلاعــات  کــه 
بهــای پرداختــی و امنیــت و حفــظ حریــم خصوصــی از مهم تریــن عوامــل رضایتمنــدی مشــتریان 
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مقدمه -  
منجــر  اینترنــت  شــبکه  زیرســاخت  گســترش  اخیــر  دهــه  در 
کاربــران  تعــداد  فزونــی  اینترنــت،  نفــوذ  ضریــب  افزایــش  بــه 
ــب وکار  ــان کس ــش صاحب ــه بیش ازپی ــه توج ــی و درنتیج اینترنت
بــه حضــور در فضــای مجــازی شــده اســت. هم اکنــون بیــش 
مشــغول  ایــران  کشــور  در  اینترنتــی  کســب وکار  هــزار   50 از 
فعالیــت هســتند کــه -- هــزار مــورد از آن هــا توســط اتحادیــه 
مــورد  هــزار   -6 و  شناسایی شــده  اینترنتــی  کســب وکارهای 
دیگــر در شــرف شناســایی می باشــند. در حــال حاضــر حــدود 
طریــق  از  ایــران  کشــور  خرده فروشــی های  کل  از  درصــد  یــک 
و  صــدا  )گــزارش  می پذیــرد  صــورت  اینترنتــی  کســب وکارهای 
کشــورهای  بــا  ایــن ســهم در مقایســه  ســیما، 97--(. هرچنــد 
پیشــرو نظیــر چیــن )حــدود 5-%(، آمریــکا و انگلیــس )حــدود 
8%(، همچنیــن کشــورهای همســایه ماننــد؛ ترکیــه )-%(، کمتــر 
اســت، امــا در مجمــوع حجــم قابــل  توجهــی را بــه خــود اختصــاص 
می دهــد. چنیــن حجــم گســترده ای از عرضه کننــدگان، مســتلزم 
رقابــت فشــرده بنگاه هــای مختلــف در کســب و حفــظ ســهم 
خویــش از بــازار فضــای مجــازی اســت. برقــراری و حفــظ ارتبــاط 
طولانی مــدت بــا مشــتریان یکــی از عوامــل کلیــدی موفقیــت 
و  )وِیــد  می شــود  محســوب  الکترونیکــی  کســب وکارهای 
ــدت  ــه طولانی م ــظ یــک رابط ــاد و حف ــد-، 004-(. بی شــک ایج هالن
ــی  ــتری و در قالب ــاز مش ــورد نی ــات م ــه خدم ــد ارائ ــدار نیازمن و پای
کاربرپســند اســت. در بــازاری بــا چنیــن ســطح فشــرده رقابــت، 
حفــظ و ارتقــای ســطح رضایتمنــدی مشــتریان )کاربــران( کســب  
و کارهــای اینترنتــی از اهمیــت بــه ســزایی برخــوردار اســت. بــرای 
الکترونیکــی  کارهــای  و  کســب   در  مشــتریان  رضایتمنــدی 
بــا  رو  پیــش  تحقیــق  برشــمرد.  می تــوان  را  متعــددی  عوامــل 
هــدف شناســایی عوامــل رضایتمنــدی مشــتریان در کســب  و 
کارهــای الکترونیکــی صــورت گرفتــه اســت. تــا بــا شناســایی ایــن 
عوامــل و معرفــی آن بــه گرداننــدگان کســب وکارهای اینترنتــی، 
بســتر فعالیــت هدفمنــد و ارتقــای ســطح رضایتمنــدی کاربــران 
و درنتیجــه حفــظ و افزایــش ســهم کســب وکارهای اینترنتــی را از 

بــازار فضــای مجــازی فراهم ســازد.

1- Wade, & Hulland
2- .ACSI: American Customer Satisfaction Index

--. یک مؤسسه ارائه دهنده خدمات B-B در آن آربور ایالت میشیگان آمریکا

مبانی نظری-  
بــا توجــه بــه اهمیــت موضــوع، تلاش هــای گســترده و متنوعــی 
عوامــل  مراجــع  از  یکــی  اســت.  گرفتــه  صــورت  حــوزه  ایــن  در 
رضایتمنــدی  فهرســت  مــدل  از  بهره گیــری  رضایتمنــدی، 
مشــتریان آمریــکا- )ACSI( اســت. شــاخص ACSI در ســال 994- 
و  میشــیگان  دانشــگاه  محققــان  توســط  ایــالات  متحــده  در 
 CFI- بــا همــکاری انجمــن کیفیــت آمریــکا در میلواکــی و گــروه
در  اطلاعــات  ارائــه  بــرای  شــاخص  ایــن  شــد.  آغــاز  میشــیگان 
مــورد رضایــت از کیفیــت محصــولات و خدمــات در دســترس 
رضایــت  شــاخص  اســت.  تهیــه  شــده  مصرف کننــدگان 
ــی میان-صنعتــی بــرای جلــب 

ّ
مشــتری آمریــکا تنهــا معیــار مل

رضایــت مشــتری در ایــالات  متحــده اســت. ایــن شــاخص کــه 
ســه  متــوازن  مقایســه  از  می گــردد،  بــه روز  هرســاله  آن  نتایــج 
دریافــت  »خدمــات  مشــتری«،  انتظــار  مــورد  »خدمــات  عامــل 
برابــر  )در  مشــتری  پرداخت شــده  »هزینــه  و  مشــتری«  شــده 
در  را  مشــتری«  »رضایتمنــدی  شــاخص  دریافتــی(«،  ارزش 
صنایــع  شــاخص  ایــن  می نمایــد.  محاســبه  مختلــف  صنایــع 
نمــوده  تقســیم  زیرگــروه   -7 از  متشــکل  گــروه  یــازده  بــه  را 
اســت کــه گروه هــای »تجــارت الکترونیکــی« )در ســه زیرگــروه؛ 
گــروه  و   ) اخبــار و  جســتجو  موتورهــای  اجتماعــی،  رســانه های 
ــای  ــروه؛ تلویزیون ه ــت زیرگ ــا هف ــات« )ب ــاط راه دور و اطلاع »ارتب
خدمــات  درخواســتی،  فیلم هــای  فیلــم،  پخــش  اشــتراکی، 
اینترنــت، تلفــن ثابــت، تلفــن بی ســیم و خدمــات نرم افــزاری( 
 بــا کســب  و کارهــای اینترنتــی در ارتبــاط اســت. عــلاوه 

ً
مســتقیما

در  اینترنتــی  کســب وکارهای  بــا  مرتبــط  زیرگروه هــای  ایــن،  بــر 
ــرای  ــاخص ب ــن ش ــد. ای ــم می خورن ــه چش ــز ب ــر نی ــای دیگ گروه ه
هــر یــک از 7- زیرگــروه، معیارهــای مشــخصی بــرای رضایتمنــدی 
ــزان  ــنجش می ــرای س ــا ب ــاله از آن ه ــه  س ــوده و هم ــنهاد نم پیش
بــه  عنــوان  می نمایــد.  بهره بــرداری  مشــتریان  رضایتمنــدی 
تجــارت  گــروه  از  جســتجو  موتورهــای  زیرگــروه؛  در   مثــال 
الکترونیکــی، معیارهــای ســهولت اســتفاده در دســتگاه های 
ــم  مختلــف )تلفــن همــراه، رایانــه لوحــی و ...(، تازگــی محتــوا، حج
ــی،  ــای ویدیوی ــان کلیپ ه ــت اطمین ــرعت و قابلی ــات، س تبلیغ
تنــوع خدمــات و اطلاعــات، پیمایــش ســایت، عملکــرد ســایت، 
کیفیــت برنامــه تلفــن همــراه و قابلیــت اطمینــان برنامــه تلفــن 
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رســانه های  زیرگــروه،  در  اســت.  گرفتــه  شــده  نظــر  در  همــراه 
؛  معیــار ســه  بــالا،  مــوارد  بــر  عــلاوه  گــروه،  همیــن  از  اجتماعــی 
عکس هــا  ویرایــش  و  بارگــذاری  ســهولت  محتــوا،  بــا  ارتبــاط 
و فیلم هــا و حفــظ حریــم خصوصــی نیــز اضافــه  شــده اســت. 
حــوزه  فعالیت هــای  از  زیرگــروه  هــر  کــه  می دهــد  نشــان  ایــن 
بــه  منحصــر  ویژگی هــای  دارای  اینترنتــی  کارهــای  و  کســب  
 فــردی اســت کــه در ارزیابــی میــزان رضایتمنــدی مشــتریان آن 
کســی، 0-9-(. 

َ
بایــد مــورد نظــر قــرار گیرنــد )وب ســایت رســمی ا

بــرای  را  مشــابهی  برنامه هــای  همه ســاله  نیــز  کشــورها  ســایر 
ارزیابــی میــزان رضایتمنــدی مشــتریان اجــرا می کننــد. برخــی از 
ایــن برنامه هــا ماننــد؛ شــاخص ACSI توســط ذی نفعــان بخــش 
و  انجام شــده  دانشــگاه ها  محوریــت  بــا  و  خدمــات  و  صنعــت 
در برخــی دیگــر از کشــورها ایــن برنامــه توســط نهادهــای دولتــی 
ــن  ــتان ای ــور انگلس ــال در کش ــوان  مث ــه  عن ــرد. ب ــورت می پذی ص
امــر بــا تولیــت دولــت، توســط پیمانــکاران بخــش خصوصــی 
می گیــرد  صــورت   VMD عنــوان  تحــت  برنامــه ای  قالــب  در  و 

)وب ســایت رســمی دولــت بریتانیــا، 0-8-(.
کارهــای  کســب  و  کاربــران  رضایتمنــد  در  مؤثــر  عوامــل 
جالــب  موضــوع  نیــز  غیردولتــی  محققــان  بــرای  الکترونیکــی 
ســال  در  هوانــگ  نمونــه؛  بــه  عنــوان  اســت.  بــوده   توجهــی 
رضایــت  رابطــه  روشن ســازی  بــه  منظــور  کــه  تحقیقــی  در   -0-9
مشــتری در کیفیــت خدمــات لجســتیک و وفــاداری مشــتریان 
در چیــن انجــام داده، دریافتــه اســت کــه خدمــات لجســتیکی 
ــدل  ــا م ــی ب ــگاه های اینترنت ــتریان فروش ــط مش ــده توس درک ش
B-C در چهــار بُعــدِ؛ بهــره وری، تکمیــل، در دســترس بــودن و 
حفــظ حریــم خصوصــی قابــل  بررســی بــوده و عوامــل کارایــی و 
پــس  از آن، کیفیــت خدمــات لجســتیك، بیشــترین تأثیــر را در 
رضایــت مشــتری و وفــاداری وی در زمینــه تجــارت الکترونیکــی 
و  لیــن  توســط  دیگــری  پژوهــش   .)-0-9 )هوانــگ-،  داشــته اند 
آمــازون صــورت گرفتــه اســت.  همکارانــش در میــان کاربــران 
بینــش  آوردن  دســت  بــه  بــرای  کــه  تحقیــق  ایــن  در  ایشــان 
ــی  ــدف معرف ــتری و باه ــد مش ــار خری ــوه رفت ــورد نح ــتر در م بیش

1-. Huang
2-. Lin, Wang, & Hajli

ــت  ــزا دریاف ــورت مج ــه ص ــول را ب ــان محص ــت هم ــه و قیم ــتیک را جداگان ــای لجس ــرم، هزینه ه ــک پلتف ــف در ی ــندگان مختل ــتیک، فروش ــف لجس ــام ضعی ــک ادغ --. در ی
می کننــد.
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مــدل آن در چارچــوب اعتمــاد اجتماعــی بــه تجــارت الکترونیکــی 
انجــام شــده اســت بــه ایــن موضــوع پــی برده انــد کــه حمایــت 
شــده  مشــاهده  کیفیــت  و  الکترونیکــی  تجــارت  از  اجتماعــی 
اعتمــاد  و  الکترونیکــی  رضایتمنــدی  بــر  مشــتری  توســط 
اجتماعــی بــه تجــارت الکترونیکــی تأثیــر مســتقیم داشــته کــه هــر 
ــن،  ــت )لی ــر اس ــتری مؤث ــد مش ــار خری ــر رفت ــده ب ــل یادش دو عام
وانــگ و حاجلــی-، 9-0-(. نتایــج مطالعــه دیگــری کــه توســط چانگ 
در ســال 9-0- بــه بررســی موضوعــات مؤثــر بــر رضایــت مشــتری 
اســت،  پرداختــه  تایــوان  در  الکترونیکــی  تجــارت  بــه  نســبت 
نشــان می دهــد مــواردی کــه بــر رضایــت مشــتری نســبت بــه 
می گــذارد،  معکــوس  تأثیــر  تایــوان  در  الکترونیکــی  تجــارت 
ــام  ــم و ادغ ــات مزاح ــایت، تبلیغ ــی وب س ؛ پیچیدگ ــد از عبارت ان
ضعیــف لجســتیک- )چانــگ4، 9-0-(. در آســیا و در کشــور مالــزی 
نیــز پژوهشــی توســط عِمــران و همکارانــش در ایــن حــوزه انجــام 
شــده اســت. آن هــا بــا توزیع پرسشــنامه میــان 00- نفــر از کاربران 
مالزیایــی فضــای مجــازی و تحلیــل داده هــای جمع آوری شــده 
دریافتنــد کــه هزینه هــای توزیــع پاییــن، زمــان حمــل  و نقــل کــم، 
روش پرداخــت مؤثــر و فنــاوری اطلاعــات بــا رضایــت مشــتری 
ــلاوه  ــد. ع ــی دارن ــادار و مثبت ــه معن ــی رابط ــتیک الکترونیک لجس
بیــن  کمک کننــده  اصلــی  عنصــر  اطلاعــات  فنــاوری  ایــن،  بــر 
اســت  لجســتیک  مشــتری  رضایــت  و  مؤثــر  پرداخــت  روش 
لیــو، وی. ولیــو، جــی؛ 0-0-؛ عمــران، عزیــز و حمیــد5، 0-8-(.  )ژان، 
شــی و یــوان بــا اســتفاده از دســتورالعمل های مایکروســافت 
وب ســایت های  اســتفاده  قابلیــت  تأثیــر  بررســی  دنبــال  بــه 
بــرای  مرجعــی  ارائــه  و  کاربــر  رضایــت  بــر  الکترونیکــی  تجــارت 
طراحــی و ارزیابــی وب ســایت های تجــارت الکترونیکــی، باهــدف 
بهبــود قابلیــت اســتفاده وب ســایت ها بــرای شــرکت ها بودنــد. 
قابلیــت  داد  نشــان  ایشــان  پژوهش هــای  از  حاصــل  نتایــج 
حالت هــای  و  شــخصی  خدمــات  وب،  محتــوای  از  اســتفاده 
و  )شــی  دارد  کاربــران  رضایــت  در  را  تأثیــر  بیشــترین  عاطفــی 
یــوان6، 9-0-(. تحقیقــی دیگــری بــا هــدف بررســی تأثیــر طراحــی 
ــی در  ــان، صرفه جوی ــت اطمین (، قابلی ــر ــط کارب ــایت )واس وب س

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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ــت  ــه رضای ــبت ب ــل نس ــرد تحوی ــول و عملک ــوع محص ــان، تن زم
توســط  اندونــزی  الکترونیکــی  تجــارت  صنعــت  در  مشــتری 
بــه  دســت   نتایــج  اســت.  شــده  انجــام  کریســتِلا  و  ویلســون 
اطمینــان،  قابلیــت  کــه  داد  نشــان  پژوهــش  ایــن  از  آمــده 
صرفه جویــی در زمــان، تنــوع محصــول و عملکــرد تحویــل، تأثیــر 
مثبــت و معنــاداری بــر رضایــت مشــتری دارد کــه در ایــن میــان 
ــایر  ــتری از س ــت مش ــر را در رضای ــترین تأثی ــول بیش ــوع محص تن
متغیرهــا دارد. بــا ایــن  حــال، ایــن مطالعــه همچنیــن دریافــت کــه 
( و  هیــچ تأثیــر معنــاداری بیــن طراحــی وب ســایت )واســط کاربــر
ــان  ــن نش ــه همچنی ــن مطالع ــدارد. ای ــود ن ــت مشــتری وج رضای
همــواره  بایــد  الکترونیکــی  کســب وکارهای  مدیــران  می دهــد 
ــن  ــه در ای ــد ک ــا ده ــه مشــتری را ارتق ــود ب ــات خ ــول و خدم محص
احتمــال  درنتیجــه  شــد،  خواهنــد  راضــی  مشــتریان  صــورت 
افزایــش تکــرار تجربــه خریــد خــود در شــرکت را در آینــده افزایــش 

کریســتلا-، 0-9-(. )ویلســون و  می دهــد 
ارزیابــی  هــدف  بــا  کــه  پژوهشــی  در  باغســتانی  و  زینالــی 
ــه   ــایت کتابخان ــت اســتفاده( وب  س ــت و قابلی ــت )جذابی کیفی
بــه  داده انــد،  انجــام  مشــهد  فردوســی  دانشــگاه  مرکــزی 
جذابیــت  مؤلفه هــای  میــان  در  کــه  برده انــد  پــی  نکتــه  ایــن 
 ، مشــهد  فردوســی  دانشــگاه  مرکــزی  کتابخانــه  وب ســایت 
چــاپ  فــن  و  نمــره  بیشــترین  جــذاب  رســانه های  از  اســتفاده 
انســجام  اســتفاده،  قابلیــت  مؤلفــه  در  و  نمــره  کمتریــن 
نمــوده  کســب  را  نمــره  کمتریــن  ســاختار  و  نمــره  بیشــترین 
نتایــج  تجلــی، 98--(.  باغســتانی  و  کنــدی  تــازه  )زینالــی  اســت 
پژوهــش دیگــری در حــوزه بررســی عوامــل مؤثــر بــر رضایتمنــدی 
کــه  می دهــد  نشــان  ایــران  کشــور  مجــازی  فضــای  در  کاربــران 
کیفیــت خدمــات الکترونیکــی بــر اعتمــاد، تصویــر شــرکت- و 
تأثیــر  کتــاب  اینترنتــی  فروشــگاه های  مشــتریان  خریــد  قصــد 
مثبــت دارد. همچنیــن اعتمــاد و تصویــر شــرکت نیــز به طــور 
اســت  اثرگــذار  خریــد  قصــد  افزایــش  بــر  مثبــت  و  مســتقیم 
نیــز  گودرزونــد  و  تیمــوری  معینــی، 97--(.  و  عباســی  )رســولی، 
ــاداری  ــکل گیری وف ــد ش ــر فراین ــر ب ــل مؤث ــی عوام ــدف بررس باه
حــوزة  در  الکترونیکــی  تعهــد  میانجــی  نقــش  بــا  الکترونیکــی 
نتایــج  کــه  آوردنــد  عمــل  بــه  تحقیــق  الکترونیکــی  بانکــداری 
ــه  ــت ک ــر آن اس ــده بیانگ ــای گردآوری ش ــل داده ه ــه  و تحلی تجزی

1-. Wilson, & Christella

--. تصویر ذهنیِ نقش  بسته در اذهان عموم از شرکت که بر اساس اطلاعات دریافتی دربارۀ آن شکل گرفته است.

عوامــل فــردی و ســازمانی منتخــب به جــز ســهولت اســتفاده 
الکترونیکــی  تعهــد  ایجــاد  بــه  ســازمانی  راهــکار  و  شــده   درک 
بــر  خــود  نوبــه  بــه   نیــز  الکترونیکــی  تعهــد  و  می شــوند  منجــر 
وفــاداری الکترونیکــی مشــتریان تأثیرگــذار اســت )تیمــوری و 
ــری و  ــش حری ــده از پژوه ــت  آم ــه  دس ــج ب ــد، 96--(. نتای گودرزون
ــذار  ــل تأثیرگ ــاخص ها و عوام ــایی ش ــدف شناس ــه باه ــن ک روش
ــازمان  ــران س ــی کارب ــاداری الکترونیک ــکل گیری وف ــد ش ــر فراین ب
اســناد و کتابخانــه ملــی جمهــوری اســلامی ایــران ترتیــب داده  
آن بــود کــه ســه عامــل اصلــی مؤثــر بــر  شــده اســت حاکــی از 
اعتمــاد  الکترونیکــی،  رضایــت  شــامل  الکترونیکــی  وفــاداری 
الکترونیکــی و کیفیــت الکترونیکــی هســتند )حریــری و روشــن، 
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بــه  نظم بخشــی  و  ســاماندهی  جهــت  مختلفــی  مؤسســات 
فعالیــت کســب  و کارهــای الکترونیکــی شــکل گرفته انــد. در 
ایــران مرکــز توســعه تجــارت الکترونیکــی مســئولیت ایجــاد زیــر 
ســاخت های امنیــت و اعطــای نمــاد اعتمــاد الکترونیکــی بــه 
کســب و کارهــای اینترنتــی را برعهــده دارد. اعطــای نمــاد اعتمــاد 
الکترونیکــی بــرای وب ســایت هــای تجــاری بــا هــدف قانونمنــد 
کــردن و چارچــوب دهــی بــه فعالیــت کســب و کارهــای اینترنتــی 
در حــال انجــام مــی باشــد. نمــاد اعتمــاد الکترونیکــی بــه شــکل 
یــك علامــت در بــالای ســایت هایی کــه از نظــر قانونــی فعالیــت 
آیــد. ســاماندهی  آنــان مــورد تائیــد اســت بــه نمایــش در مــی 
ســایت های تجــاری در کشــور موثرتریــن گام بــرای ایجــاد فضــای 
تجــارت الکترونیکــی به خصــوص B-C خواهــد بــود. بــه نحوی  که 
مــردم در هنــگام خریــد از طریــق اینترنــت بــا اطمینــان از این کــه 
ســایت ها بــه تعهــدات خــود در قبــال آنــان عمــل خواهنــد کــرد 
ــمیت می شناســند،  اقــدام  و حقــوق مصــرف کننــدگان را بــه رس
بــه خریــد می کننــد. خریــداران بایــد بــا جســتجو در فهرســت وب 
ــی«  ــاد الکترونیک ــاد اعتم ــت »نم ــد، از صح ــورد تایی ــایت های م س
حاصــل  اطمینــان  هــا  ســایت  وب  در  درآمــده  نمایــش  بــه 
ــعه  ــز توس ــت »مرک ــاد، 400-(. فعالی ــمی اینم ــایت رس ــد )وبس کنن
هیئــت  توســط  اساســنامه  تصویــب  بــا  الکترونیــک«  تجــارت 
وزیــران از ســال 88-- در راســتای برنامه ریــزی، ارائــه راهکارهــا، 
بســترها،  از  بهره بــرداری  منظــور  بــه  نظــارت  و  پشــتیبانی 
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، ارائــه  راهبردهــا و نــوآوری تجــارت الکترونیکــی در ســطح کشــور
ــی،  ــاخت های فن ــعه زیرس ــاد و توس ــت از ایج ــهیلات و حمای تس
توســعه  امنیتــی  و  حاکمیتــی  قانونــی،  انســانی،  ســرمایه های 
تجــارت الکترونیکــی، فرهنــگ ســازی و آمــوزش جهــت توســعه 
و ترویــج اســتفاده از تجــارت الکترونیکــی در فرآیندهــای کســب 
بــر اســتانداردهای ملــی و بیــن المللــی، توســعه  کار مبتنــی  و 
کاربردهــا و نوآوری هــا در جهــت دســت یابــی بــه منافــع تجــارت 
، توســعه فعالیت هــای تدارکاتــی  الکترونیکــی در اقتصــاد کشــور
و معاملاتــی بــه صــورت تجــارت الکترونیکــی، استانداردســازی 
گســترش  از  حمایــت  تجــاری،  رســانی  اطــلاع  فعالیت هــای 
فعالیــت  ســاماندهی  الکترونیکــی،  ســتد  و  داد  بازارهــای 
ســازی  فراهــم   ، کشــور الکترونیکــی  تجــارت  ایســتگا ه های 
زمینــه تعامــلات ملــی و بیــن المللــی در تجــارت الکترونیکــی، 
و  مدل هــا  ابزارهــا،  از  اســتفاده  طریــق  از  تجــارت  تســهیل 
و  المللــی  بیــن  و  ملــی  الکترونیکــی  تجــارت  اســتانداردهای 
ــز  ــنامه مرک ــت )اساس ــده اس ــاز ش ــاری آغ ــد تج ــره واح ــاد پنج ایج
مرکــز  وظایــف  دیگــر  از   .)--88 الکترونیکــی،  تجــارت  توســعه 
ــی  ــارت الکترونیک ــا تج ــط ب ــای مرتب ــی زمینه ه ــه بررس ــوان ب می ت
و ارائــه پیشــنهادات لازم تأییــد جهــت تأییــد مراجــع ذی صــلاح، 
تجــارت  بــه  مربــوط  ضوابــط  و  اســتانداردها  مقــررات،  تدویــن 
الکترونیکــی و پیشــنهاد بــه مراجــع ذی صــلاح جهــت تصویــب، 
و  اســتاندارد  مقــررات  و  ضوابــط  اجــرای  بــر  نظــارت  و  تدویــن 
یکپارچــه در حــوزه اطــلاع رســانی تجــاری بــه صــورت الکترونیکــی، 
ــی در  ــش بازرگان ــز داده بخ ــتیبانی از مراک ــداری و پش ــاد، نگه ایج
، همــکاری و  چهارچــوب نظــام جامــع فنــاوری اطلاعــات کشــور
ــه ای ذی  ــی و منطق ــن الملل ــازمان های بی ــع و س ــا مراج ــل ب تعام
، ایجــاد  ربــط، ارائــه خدمــات صــدور گواهــی الکترونیکــی کشــور
و  کالا  شناســه  خدمــات  و  طبقه بنــدی  ملــی  نظــام  توســعه  و 
ســالانه  گزارش هــای  تدویــن  و  تهیــه  آوری،  جمــع  خدمــات، 
تدویــن  پیشــنهاد  و  پیگیــری   الکترونیکــی،  تجــارت  عملکــرد 
ضوابــط و مقــررات جرایــم و مجــازات هــا )موضــوع بــاب چهــارم 
ارائــه  و  صــلاح  ذی  مراجــع  بــه  الکترونیکــی(  تجــارت  قانــون 
چهارچــوب و ضوابــط حمایــت از مصــرف کننــدگان در فضــای 
ــون  ــوم قان ــاب س ــل اول از ب ــاس فص ــی براس ــارت الکترونیک تج

1-. Google Scholar

تجــارت الکترونیکــی اشــاره نمــود )همــان(.
از  کــه  مجــازی«  کارهــای  و  کســب  صنــف  »اتحادیــه  همچنیــن 
ســال  96-- در گســتره سراســر ایــران آغــاز فعالیــت نمــوده اســت، بــا 
اهدافــی چــون انجــام وظایــف مقــرر در قانــون و مقــررات نظــام صنفــی، 
اصــول  تحکیــم  و  ایجــاد  اعضــا،  صنفــی  حقــوق  حفــظ  و  حمایــت 
همــکاری بیــن افــراد صنفــی، تــلاش بــرای بهبــود محیــط کســب و 
ــی  ــر دولت ــی غی ــای عموم ــی، نهاده ــا دســتگاه های دولت ــل ب ، تعام کار
و بخــش خصوصــی در راســتای وظایــف و اختیــارات خــود، همچنیــن 
و  مــردم  بــه  اعضــا  رســانی  خدمــات  کیفــی  ارتقــا  راســتای  در  تــلاش 
ــی )اساســنامه  ــکایات دریافت ــه ش ــب رســیدگی ب ــانی مناس ــلاع رس اط
صنــف کســب و کارهــای مجــازی، 96--( بــه ســاماندهی بــه فعالیــت 
کســب وکارهای الکترونیکــی مشــغول اســت. ایــن اتحادیــه وظایــف 
محولــه را از طریــق پنــج کمیســیون »شــکایات« ، »فنــی« ، »بازرســی« 
دیگــر  ســوی  از  می دهــد.  انجــام  »آمــوزش«  و  اختــلاف«  »حــل   ،
جهــت بررســی و خدمــات رســانی بهتــر بــه اعضــا، کســب وکارهای 
مــوارد  و  شــده اند  بنــدی  تقســیم  دســته  پنــج  بــه  الکترونیکــی 
ــمند« ،  ــی هوش ــای »جابجای ــی از کارگروه ه ــدام در یک ــه هرک ــه ب مربوط
»نیازمنــدی آنلایــن«، »خدمــات در محــل« ، »معامــلات آنلایــن طــلای 
ــرد. ــورت می پذی ــن« ص ــگری آنلای ــره« و »گردش ــر و نق ــده، جواه آب ش

روش  تحقیق-  
قرار  توسعه ای  تحقیقات  گروه  در  هدف  نظر  از  حاضر  تحقیق 
روش  و  فراترکیب  روش  دو  ترکیب  از  روش،  نظر  از  و  می گیرد 
اساس  این  بر  است.  شده  استفاده  کیفی  پژوهش  مصاحبه 
توصیفی   - تحلیلی  کیفی  روش  از  پژوهش  اول  بخش  در 
این  در  نمونه گیری  روش  است.  شده  بهره برداری  فراترکیب 
آن  آماری  جامعه  است.  نظری  نمونه گیری  پژوهش،  از  بخش 
معتبر  علمی  پایگاه های  در  منتشرشده  پژوهش های  همه 
داخلی و خارجی است که بر اساس کلیدواژه های تعریف شده 
به  منظور دستیابی به نمونه ای که اشباع نظری را موجب شود، 
پیمایش  اینترنت  و  اسکولار-  گوگل  جستجوی  موتور  طریق  از 
اطلاعات  پژوهشگاه  شامل:  داخلی  علمی  پایگاه های  شدند. 
علمی  اطلاعات  مرکز  پایگاه  )ایرانداک(،   ایران  علمی  مدارک  و 
پایگاه  اسلام،  جهان  علوم  استنادی  پایگاه  دانشگاهی،  جهاد 
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مجلات تخصصی علوم اسلامی و انسانی، مگ ایران، و سیویلیکا 
اشپرینگل-،  امرالد-،  الزویر-،  شامل:  خارجی  علمی  پایگاه های  و 
جِی استور7،  پروکوئست6،  ریسرچ گیت5،  ساینس دایرکت4، 
فارسی  مقالات  جستجوی  کلیدواژه های  بودند.  کادمیا8  آ
»کسب وکار  و  »مشتری0-«  رضایتمندی9«،   »عوامل   : از عبارت اند 
ترجمه  انگلیسی  مقالات  جستجوی  کلیدواژه های  اینترنتی--«. 
کلیدواژه های فارسی بود که در زیرنویس قابل مشاهده است. 
نظر  در  زمانی  محدودیت  هیچ  کلیدواژه ها  جست وجوی  برای 
و  فارسی  زبان  به  منتشرشده  پژوهش های  همه  و  نشد  گرفته 

انگلیسی تا سال 400- بررسی شده اند.

گام های انجام تحلیل فراترکیب
تحلیل فراترکیب در 7 گام انجام می پذیرد )شفیعی و زارع، 97--(. 

در این قسمت نتایج تحلیل هر یک از گام ها ارائه می شود:

گام نخست: تنظیم سؤالات تحقیق
ــق  ــؤالات تحقی ــن س ــب تدوی ــل فراترکی ــتین گام در تحلی نخس
ماهیــت  ســؤالات  تدویــن  جهــت  تحقیــق  ایــن  در  اســت. 
در  تحقیــق  دامنــه  تعییــن  بــا  ادامــه  در  و  شناســایی  موضــوع 
قالــب جامعــه مــورد مطالعــه، محــدوده زمانــی و چارچــوب کلــی 
نحــوه ســنجش مشــخص شــده اســت. ســؤالات و پاســخ های 

ذکرشــده در جــدول 4) ضمیمــه( قابــل دسترســی اســت.

1-. Elsevier
2-. Emerald
3-. Springer
4-. Science Direct
5-. Reasearch Gate
6-. ProQuest
7-. JStore
8-. Academia
9-. Satisfaction Factor
10-. Customer
11-. e-commerce

گام دوم: بررسی نظام مند اصول تحقیق
در این پژوهش از موتورهای جست وجوی مختلف با قابلیت 
 ، اسکولار گوگل  گوگل،  قبیل  از  جست وجو  سازی  اختصاصی 
پایگاه های داده قابل استناد داخلی و خارجی استفاده شد. برای 
جست وجوی متون تحقیقی از کلیدواژه های مختلفی استفاده 
متن،  عنوانی  جست وجوی  طریق  از  کلیدواژه ها  بررسی  شد. 
در  جداگانه  به صورت  مقالات  متن  و  کلیدی  کلمات  چکیده، 
به  دستیابی  به منظور  شد.  انجام  مذکور  داده  پایگاه های  همه 
کاستی در  که به  از هرگونه محدودیتی  اشباع نظری و جلوگیری 
پیشینه تحقیق منجر شود، در این تحقیق هیچ گونه محدودیت 
زمانی جست وجو لحاظ نشد و همه پژوهش های منتشرشده 

به زبان فارسی و انگلیسی تا سال 400- بررسی شده اند.

گام سوم: جست وجو و انتخاب تحقیق ها و تحقیقات 
مناسب

موضــوع  بــا  متناســب  پژوهش هــای  و  مقــالات  ســوم  گام  در 
حــذف  کار  مراحــل  از  نامرتبــط  تحقیقــات  و  انتخــاب  تحقیــق 
ــار  ــده در چه ــه ش ــالات یافت ، مق ــر ــن ام ــق ای ــت تحق ــدند. جه ش
از  گرفتــه و در هــر مرحلــه تعــدادی  مرحلــه مــورد بازبینــی قــرار 
آن هــا رد شــده اند. در ایــن بخــش از ابــزار کســب جهــت ارزیابــی 
کیفــی پژوهش هــا اســتفاده شــده اســت. مراحــل اجــرای روش 
داده  نمایــش   )-( شــماره  شــکل  در  منابــع  انتخــاب  و  کســب 

شــده اســت.

شکل)-(: مراحل اجرای روش کسب و انتخاب منابع
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گام چهارم: استخراج اطلاعات از پژوهش ها و تحقیقات
پــس از گزینــش مقــالات  و منابــع مرتبــط و مناســب، نوبــت 
ــت  ــه نخس ــت. در مرحل ــون اس ــل( از مت ــا )عوام ــتخراج کده اس
عنــوان  و  شناسایی شــده  متــن  در  موجــود  کلــی  رمزهــای 
»مقولــه« بــه آن هــا داده شــده اســت. بــرای ایــن کار از نرم افــزار 
معنایــی  جمــلات  و  متــون  اســت.  شــده  اســتفاده  اکســل 
شناسایی شــده در پیشــینه پژوهشــی وارد نرم افــزار و ســپس 
به دســت آمده  کدهــای  دوم  مرحلــه  در  شــدند.  بــاز  کدگــذاری 
مرحلــه  ایــن  در  شــدند.  بررســی  و  واکاوی  نرم افــزار  کمــک  بــه 
عــلاوه بــر ســنجش فراوانــی نســبی کدهــا، کدگــذاری انتخابــی 
آســان  و مفهوم ســازی نیــز انجــام شــده اســت. ایــن کار بــرای 
گرفــت.  صــورت  زمینه هــا  و  مفاهیــم  اســتخراج  فراینــد  شــدن 
در ایــن مرحلــه 4- گــروه اســتخراج شــد کــه بیشــترین فراوانــی 
ــد«،  ــد خری ــات کالا«، »فراین ــان اطلاع ــت اطمین ــب  »قابلی ــه ترتی ب
»امنیــت  پرداختــی«،  »بهــای  خدمات/محصــول«،  »کیفیــت 
وب ســایت«،  ظاهــری  »شــکل  خصوصــی«،  حریــم  حفــظ  و 
»کارکــرد  خریــد«،  از  پــس  »پشــتیبانی  تحویــل«،  »کیفیــت 

فــروش«،  »مشــوق های  خدمــات/کالا«،  »تنــوع  سیســتم«، 
»موجــود بــودن کالا«، »سفارشی ســازی« و »شــهرت ســازمانی« 
بــر  اثرگــذار  عوامــل  پژوهــی  پیشــینه  خلاصــه  اســت.  مربــوط 
در  منابــع  اســاس  بــر  دانش آموختــگان  کارآفرینانــه  تمایــلات 
ــات  ــل(، موضوع ــا )عوام ــود. گروه ه ــه( می ش ــدول 5 )ضمیم ج
در  نیــز  فراترکیــب  تحلیــل  توســط  شناسایی شــده  رمز هــای  و 

اســت.  شــده  آورده  )ضمیمــه(   6 جــدول 

گام پنجم: تجزیه، تحلیل و ترکیب یافته ها
می شــوند.  شناســایی  موضوعــات  و  مفاهیــم  مرحلــه  ایــن  در 
تمایــز  »اصــل  بنیــادی  اصــل  دو  از  آن هــا  شناســایی  بــرای 
اســتفاده  پژوهــش«  ســؤالات  تکمیــل  »اصــل  و  معنایــی« 
ســطح  در  و  مفاهیــم  اصــل  دو  ایــن  اســاس  بــر  اســت.  شــده 
بالاتــری موضوعــات پژوهــش تعییــن شــدند. در ایــن مرحلــه 
رمزهــای استخراج شــده در قالــب 4- عامــل طبقه بنــدی شــدند. 
ــراوان  ــب، ف ــل فراترکی ــط تحلی ــده توس ــای شناسایی ش عامل ه
و درصــد فراوانــی آن هــا در جــدول شــماره )-( مشــاهده می شــود.

جدول )-(: عامل های شناسایی شده توسط تحلیل فراترکیب

درصدتکرارعامل

0-%6-قابلیت اطمینان اطلاعات کالا

7-%4-فرایند خرید

--%9کیفیت خدمات/محصول

9%7بهای پرداختی

7%6امنیت و حفظ حریم خصوصی

7%6شکل ظاهری وب سایت

6%5کیفیت تحویل

5%4پشتیبانی پس از خرید

5%4کارکرد سیستم

4%-تنوع خدمات/کالا

4%-مشوق های فروش

-%-موجود بودن کالا

-%-سفارشی سازی

-%-شهرت سازمانی

00-%84-جمع
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گام ششم: بررسی کیفیت
بــرای ســنجش پایایــی روش هــای متفاوتــی معرفــی شــده اســت کــه از آن جملــه می تــوان توافـــق درصــدی، روش هولســتی، آلفــای 
کریپنــدورف، کاپــای کوهــن و پــای اســکات را نـــام بـــرد )نئونـــدورف- ،7-0-( کــه در ایــن تحقیــق در بخــش کدگذاری هــا از روش»توافــق 
درون موضوعــی« و محاســبه ضریــب کاپــای کوهــن اســتفاده شــده اســت. بدیــن منظــور از یــک محقــق دیگــر کــه بــه روش تحلیــل 
ــه را  ــه و دو مصاحب ــارکت و دو مقال ــق مش ــکار در تحقی ــوان هم ــه  عن ــا ب ــد ت ــت ش ــت درخواس ــی داش ــلط خوب ــی تس ــای کیف داده ه

ــد.  ــذاری کن ــی کدگ ــورت تصادف به ص
جدول -- پارامترهای محاسبه صریب توافق درون موضوعی )گویت-، 0-4-(

کدگذاری اول

وم
ی د

ذار
دگ

ک بلیخیرجمع

m-baبلی

m0dcخیر

Nn-n0جمع

توافــق  درصــد  P(e) را  اگــر  حــال  اســت.  کدگــذاری  دو  اختلاف نظــر  بیانگــر   c و   b و  توافــق  نمایانگــر   d و   a بــالا،  جــدول  در 
می آینــد: دســت  بــه  زیــر  رابطه هــای  از  آن هــا  مقادیــن  بدانیــم،  انتظــار  مــورد  توافــق  درصــد  را   P(a) و  مشاهده شــده 

و درنهایت مقدار ضریب کاپای کوهن از رابطه زیر محاسبه می شود:

ــا  ــد. ب ــد ش ــول، 5/-7 درص ــتفاده از فرم ــا اس ــی رود ب ــه کار م ــل ب ــی تحلی ــاخص پایای ــوان ش ــه به عن ــی ک ــق درون موضوع ــد تواف درص
ــوان  ــت و می ت ــد اس ــورد تائی ــا م ــاد کدگذاری ه ــت اعتم ــت قابلی ــد اس ــل 60 درص ــی بیشــتر از حداق ــزان پایای ــن می ــه ای ــه اینک ــه ب توج

ــت.  ــب اس ــی مناس ــای کنون ــل مصاحبه ه ــی تحلی ــزان پایای ــه می ــرد ک ــا ک ادع
از ســویی اعتبــار درونــی در تحقیــق کیفــی بــا ایــن پرســش مربــوط اســت کــه آیــا روش هــا، رویکردهــا و فنــون بــا یکدیگــر مربــوط 
آن اســت، به درســتی می ســنجند؟ بــرای ایــن مهــم از ترکیبــی از روش هــای زیــر  آنچــه را محقــق بــه دنبــال ســنجش  هســتند و 
اســتفاده شــده اســت. شــاخص های اعتبــار درونــی تحقیــق و چگونگــی دســتیابی بــه آن در ایــن تحقیــق در جــدول شــماره )-( 

اســت. قابل مشــاهده 

1-. Neuendorf
2-. Gwet

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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گام هفتم: ارائه یافته های تحقیق
تحلیــل  نتایــج  فراترکیــب  تحلیــل  از  مرحلــه  آخریــن  در 
ــز  ــم نی ــه در گام پنج ــور ک ــود. همان ط ــه می ش ــده ارائ استخراج ش
اشــاره شــد، در ایــن پژوهــش 85 مفهــوم و در ســطح بالاتــری 
در قالــب 4- موضــوع به عنــوان عوامــل اثرگــذار بــر رضایتمنــدی 
مشــتریان در کســب وکارهای الکترونیکــی بــر اســاس نتایــج 
بــر  شــد.  تائیــد  آن هــا  کیفیــت  آزمــون  و  شناســایی  تحلیــل 
اســاس روش فراترکیــب 4- عامــل »قابلیــت اطمینــان اطلاعات 
»بهــای  خدمات/محصــول«،  »کیفیــت  خریــد«،  »فراینــد  کالا«، 
پرداختــی«، »امنیــت و حفــظ حریــم خصوصــی«، »شــکل ظاهــری 
وب ســایت«، »کیفیــت تحویــل«، »پشــتیبانی پــس از خریــد«، 
»مشــوق های  خدمــات/کالا«،  »تنــوع  سیســتم«،  »کارکــرد 
فــروش«، »موجــود بــودن کالا«، »سفارشی ســازی« و »شــهرت 
کســب وکارهای  از  مشــتریان  رضایتمنــدی  بــر  ســازمانی« 

اثرگذارنــد. الکترونیکــی 

یافته های تحقیق-  
پــس از مطالعــه و بررســی مقــالات منتخــب و مرتبــط و کدگــذاری 
)عامــل  مفهــوم   -4 تعــداد  عامــل،   85 مجمــوع  از  مفاهیــم 

1-. FAQ: Frequently Asked Questions

منحصربه فــرد( شناســایی شــدن. فهرســت ایــن مفاهیــم در 
جــدول شــماره )-( قابــل  مشــاهده اســت. اینــک بــه تشــریح و 
تفســیر مفاهیــم فــوق بــه  عنــوان عوامــل مؤثــر بــر رضایتمنــدی 

مشــتریان کســب  و کارهــای اینترنتــی پرداختــه شــده اســت.

قابلیت اطمینان اطلاعات کالا
ویژگی هــای  از  مرجوعــه ای  بــه  اســت  معطــوف  مفهــوم  ایــن 
کیفــی و کمّــی پیرامــون کالاهــا یــا خدماتــی کــه در وب ســایت 
شــامل  خدمــت  یــا  کالا  اطلاعــات  می شــود.  ارائــه  نظــر  مــورد 
ــدل،  ــد و م ــام برن ــراه ن ــه هم ــری آن ب ــردی و ظاه ــای کارک ویژگی ه
نصــب،   ، اعتبــار و  تحویــل  طراحــی،  بســته بندی،  کیفیــت، 
ضمانت نامــه و خدمــات پــس از فــروش اســت. عــلاوه بــر آن 
مجموعــه مقالاتــی در خصــوص مقایســه برندهــا و مدل هــای 
ــرار-،  ــؤالات پرتک ــی س ــول، برخ ــا محص ــای کار ب ــف، روش ه مختل
پاســخ بــه برخــی مســائل و مشــکلات کاربــران و مــواردی از ایــن 

 دســت در زمــره اطلاعــات تکمیلــی بــه شــمار می رونــد. 
کیفیــت محتــوای اطلاعــات، بــه روز بــودن اطلاعــات، کامــل 
و  اطلاعــات  بــودن  قابــل  اعتمــاد  اطلاعــات،  بــودن  جامــع  و 
کارگشــا بــودن اطلاعــات ازجملــه عوامــل مؤثــر در  در نهایــت 

جدول )-(: شاخص های اعتبار درونی تحقیق و چگونگی دستیابی به آن در این تحقیق

حراهبرد شکل اجرا در این تحقیقشر

چند محقق، چند منبع داده یا چند روش برای تائید کثرت گرایی
داده های در حال ظهور مورداستفاده قرار می گیرند

برای انجام این پژوهش جستجو جامعی در پایگاه های 
اطلاعاتی علمی معتبر داخلی و خارجی )از قبیل ساینس 

، پروکوئست، سید، مگ ایران،  دایرکت، امرالد، جی. استور
سیویلیکا و اس.آی.دی( صورت پذیرفت برای این مهم همه 

پژوهش های منتشرشده تا سال 400- بررسی شدند.

مشاهده ی بلندمدت در بازدید از محل تحقیق یا درگیر بودن با موضوع
مشاهدات تکراری پدیده: داده ها در طول دوره ای از زمان 
جمع آوری شوند، با این هدف که اعتبار یافته ها را افزایش 

دهند

داده های این پژوهش در طول یک دامنه زمانی حدود 4 ماهه 
گردآوری شده است.

بررسی زوجی )بررسی 
) همکار

از همکاران خواسته شود که بر یافته هایی که در حال 
ظهور هستند، یادداشت بگذارند.

به جز نویسندگان که از حوزه کارآفرینی و مدیریت دانش 
بودند از یک نفر از صاحبنظران حوزه کسب وکارهای دیجیتال 

درخواست شد که یافته ها را مورد بازبینی قرار دهند.

یافته های پژوهش برای 4 نفر از مشارکت کنندگان تشریح و قابل پذیرش بودن نتایج نزد اعضاءتائید اعضاء
توضیحات لازم ارائه گردید.
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افزایــش رضایتمنــدی مشــتریان کســب  و کارهــای الکترونیکــی 
اســت. بیان شــده 

فرایند خرید
فراینــد خریــد در رده دوم عوامــل مؤثــر در افزایــش رضایتمنــدی 
اســت.  قرارگرفتــه  الکترونیکــی  کارهــای  کســب  و  مشــتریان 
جملــه؛  از  خریــد  مختلــف  جنبه هــای  شــامل:  خریــد  فراینــد 
اضافــه  خریــد،  راهنمایــی  کالاهــا،  نمایــش  کالا،  جســتجوی 
اطلاعــات  دریافــت  خریــد،  تکمیــل  خریــد،  ســبد  از  حــذف  و 

می شــود.  وجــه  پرداخــت  مشــتری، 
عملیــات،  ســرعت  مشــتری،  بــا  تعامــل  ماننــد:  مــوارد 
کیفیــت خدمــات برخــط، قابلیــت معاملــه، قابلیــت اطمینــان 
ســخت افزار و نرم افــزار-، کیفیــت خریــد، صرفه جویــی در وقــت، 
، راحتــی و بهــره وری در  ســرعت معاملــه، روش پرداخــت مؤثــر

می باشــند. مســتتر  خریــد  فراینــد  مفهــوم 

کیفیت خدمات/محصول
وب ســایت،  در  ارائــه  شــده  محصــولات  و  خدمــات  کیفیــت 
شــرکای  بــا  همــکاری   ، مشــهور و  خوش نــام  برندهــای  حضــور 
خوش نــام و مشــهور همگــی زیرمجموعــه کیفیــت خدمــات/
در  تکــرار  ازنظــر  عامــل  ایــن  می آینــد.  به حســاب  محصــول 
رضایتمنــدی  بــر  مؤثــر  عوامــل  فهرســت  جایــگاه  ســومین 

دارد. جــای  اینترنتــی  کســب وکارهای  مشــتریان 

بهای پرداختی 
بــر  مؤثــر  عوامــل  فهرســت  چهــارم  رتبــه  در  پرداختــی  بهــای 
جــای  اینترنتــی  کســب وکارهای  مشــتریان  رضایتمنــدی 
دارد. مــوارد چــون قیمــت پرداختــی، ارزش درک شــده، میــزان 
مصــرف اینترنــت موبایــل در فراینــد خریــد، پرداخــت مالیــات، 
ایــن  در  اســتاندارد  قیمت گــذاری  و  هزینه هــا  مناســب  ادغــام 

می گیرنــد.  قــرار  دســته بندی 
مشــتری  احساســات  نقــش  عامــل  ایــن  بررســی  در 
سیســتم  یــک  از  اســتفاده  به عنوان مثــال  اســت.  قابل توجــه 
مشــابه  کالاهــای  می شــود  موجــب  اســتاندارد  قیمت گــذاری 
پیشــنهاد  مشــتری  بــه  قبولــی  قابــل  باقیمــت  جایگزیــن  و 

، قابلیــت اطمینــان واســط کاربــر اســت. از کار نیافتــادن ســرور  ، قابلیــت اطمینــان ســرور و منظــور از قابلیــت اطمینــان نرم افــزار --. منظــور از قابلیــت اطمینــان ســخت افزار
و نبــود باگ هــای نرم افــزاری از مصادیــق ایــن مــورد می باشــند.

در  خریــد  فراینــد  کیفیــت  اســت  لازم  دیگــر  ســوی  از  شــوند. 
کالا  تکمیلــی  اطلاعــات  و  پرداختــی(  )قیمــت  کالا  بهــای  کنــار 
ــتری  ــط مش ــده توس ــه ارزش درک ش ــوند ک ــام ش ــه ای ادغ به گون

باشــد. قابل پذیــرش 

امنیت و حفظ حریم خصوصی
عوامــل  از  عامــل  پنجمیــن  خصوصــی  حریــم  حفــظ  و  امنیــت 
کســب وکارهای  مشــتریان  رضایتمنــدی  بــر  مؤثــر  پرتکــرار 
و  وب ســایت  امنیــت  حفــظ  حــوزه  ایــن  در  هســت.  اینترنتــی 
جلوگیــری از وقــوع انــواع اقدامــات مجرمانه در خصوص ســرقت 
و  حســاب ها  شــامل:  مالــی  )اطلاعــات  مشــتریان  اطلاعــات 
ــوارد  ــران( از م ــی کارب ــات خصوص ــن اطلاع ــای آن و همچنی رمزه
شــرکت  التــزام  دیگــر  ســوی  از  اســت.  اهمیــت  حائــز  بســیار 
بــه حفــظ و صیانــت از اطلاعــات خصوصــی مشــتریان )ماننــد 
، و ســکونت، ســن، جنــس و ... ( نیــز  شــماره همــراه، محــل کار
قابــل  توجــه اســت. نکتــه دیگــر ایــن اســت کــه صاحبــان کســب  
و کار بایــد بــا اطلاع رســانی مناســب، حــس امنیــت را در خاطــر 
)و  بــه  انــدازه  امنیــت  احســاس  زیــرا  نماینــد،  ایجــاد  مشــتری 
( اقدامــات امنیتــی در جــذب مشــتریان  گاهــی اوقــات بیشــتر از

مؤثــر اســت.

شکل ظاهری وب سایت
شــکل ظاهــری وب ســایت یــا نحــوه طراحــی واســط کاربــر کــه در 
ــود.  ــه می ش ــایت« گفت ــب س ــه آن »قال ــی ب ــلاح برنامه نویس اصط
از نظــر تعــدادی از محققیــن در افزایــش رضایتمنــدی مشــتریان 
اهمیــت  بــه  چانــگ  اســت.  مؤثــر  اینترنتــی  کارهــای  کســب  و 
رعایــت ســادگی در طراحــی وب ســایت اشــاره نمــوده و چنیــن 
از  وب ســایت های پیچیــده  کــره ای  کاربــران  کــه  بیــان می کنــد 
گریزاننــد )چانــگ، 9-0-(. بایــد خاطرنشــان کــرد کــه ویلســون و 
کریســتلا نیــز ارتبــاط معنــاداری میــان شــکل ظاهــری وب ســایت 
و رضایتمنــدی مشــتریان پیــدا نکرده انــد )ویلســون و کریســتلا، 

.)-0-9

کیفیت تحویل
رضایتمنــدی  افزایــش  در  مؤثــر  عوامــل  جــدول  بعــد  رده  در 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
33با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران
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ــه  ــل ب ــت تحوی ــی، کیفی ــای الکترونیک ــب  و کاره ــتریان کس مش
چشــم می خــورد. بــر اســاس نتایــج برخــی از تحقیق هــای مطالعــه 
ــه مشــتری )در  ــل کالا ب ــت تحوی ــرعت و کیفی ــد س ــر چن ــده ه ش
ــری  ــد وی تأثی ــن خری ــدی اولی ــزان رضایتمن ــد( در می ــگام خری هن
امــا عامــل مهمــی در جلــب رضایــت ولــی و درنهایــت  نــدارد، 
ــی رود. ــمار م ــه ش ــدی ب ــای بع ــه خریده ــاداری او و ادام ــاد وف ایج

پشتیبانی پس از خرید
ازجملــه  متعــددی  مــوارد  شــامل  خریــد  از  پــس  پشــتیبانی 
ارتبــاط  از مشــتری، حفــظ  پیگیــری تحویــل، دریافــت بازخــورد 
کالا،  بازگشــت  محصــول،  ضمانــت  نظرســنجی،  مشــتری،  بــا 
بازپرداخــت وجــه، جبــران خســارت تأخیــر و ... می شــود. رعایــت 
طولانی مــدت  رضایتمنــدی  افزایــش  عــلاوه  نیــز  عامــل  ایــن 

می گــردد. وی  در  وفــاداری  ایجــاد  موجــب  مشــتری، 

کارکرد سیستم
سیســتم،  کیفیــت  چــون  مــواردی  شــامل  سیســتم  کارکــرد 
قابلیــت اطمینــان و فعالیــت بــدون تبلیغــات مزاحــم اســت.

تنوع خدمات/کالا
تنــوع خدمــات و کالای ارائه شــده در ســایت می توانــد از مراجعــه 
متعــدد  وب ســایت های  بــه  مشــتری  متعــدد  و  غیرضــروری 
جلوگیــری نمایــد. بایــد بــه ایــن نکتــه توجــه داشــت کــه تعــدد 
کالا و خدمــات بایــد بــا بهره گیــری از یــک قالــب کارآمــد و طراحــی 
موجــب  کــه  شــود  مدیریــت  به گونــه ای  وب ســایت  مناســب 

پیچیدگــی بیــش  از انــدازه آن نگــردد.

مشوق های فروش
اعمــال سیاســت هایی ماننــد: تخفیف، کوپــن خریــد، بازپرداخت 
مشــوق های  ردیــف  در   ... و  قرعه کشــی  رایــگان،  نمونــه  وجــه، 
فــروش قــرار می گیرنــد. وجــود مشــوق های فــروش برای مشــتری 
بایــد هماهنــگ و هم راســتا بــا اســتراتژی آمیختــه بازاریابــی باشــد 
در غیــر ایــن  صــورت ارائــه مشــوق های فــروش فاقــد کارایــی مــورد 
انتظــار خواهــد بــود. از ســوی دیگــر بایــد توجــه داشــت ایــن عامــل 
نمی توانــد بــه  صــورت مجــزا از ســایر عوامــل پیش گفتــه موجــب 
 بایــد به عنــوان 

ً
ارتقــای رضایتمنــدی مشــتریان گــردد و از آن صرفــا

یــک عامــل مکمــل بهره منــد شــد.

موجود بودن کالا
جــدول   -- رده  در  عامــل  ایــن  گرفتــن  قــرار  می رســد  نظــر  بــه 
بــه  باشــد،  آن  بــودن  کم اهمیت تــر  از  ناشــی  آن کــه  از  بیشــتر 
کالا  بــودن  موجــود  اهمیــت  بــه  محققیــن  کم توجهــی  دلیــل 
ــز  ــنتی نی ــای س ــب  و کاره ــی در کس ــت. حت ــب  و کارهاس در کس
ایــن عامــل نقــش ویــژه ای در رونــق گرفتــن کســب  و کار ایفــا 
می نمایــد. ارائــه توضیحــات بــرای کالایــی کــه تعــداد موجــودی 
ــا  ــت و ی ــا صنع ــود کالا ی ــی از رک ــتری حس ــه مش ــت ب ــر اس آن صف

می نمایــد. القــا  را  وب ســایت  کســب وکار  رکــود 

سفارشی سازی
ــل  ــوان عام ــه  عن ــن ب ــدادی از محققی ــط تع ــز توس ــل نی ــن عام ای
ــد در  ــت. بای ــده اس ــان  ش ــی بی ــای اینترنت ــب  و کاره ــر در کس مؤث
نظــر داشــت هــر چنــد عمــده کســب  و کارهــای اینترنتــی بــه ارائــه 
کالاهــای عمومــی می پردازنــد، ولــی برخــی از کالاهــا و خدمــات 
ارزشــمند  مشــتری  بــرای  سفارشــی  شــده  بــه  صــورت   

ً
صرفــا

می باشــند.

شهرت سازمانی
 شــهرت ســازمانی یــک کســب  و کار نیــز بــه  عنــوان عاملــی 

ً
نهایتــا

در افزایــش ســطح رضایتمنــدی مشــتریان عنــوان  شــده اســت. 
ایــن عامــل بیشــتر متأثــر از ســوابق کاری کســب  و کار و میــزان 
بازاریابــی  آمیختــه  از  بخشــی  بــه  عنــوان  اطلاع رســانی  نحــوه  و 

اســت.

نتیجه گیری-  
ــدی  ــل رضایتمن ــایی عوام ــدف شناس ــا ه ــه ب ــق ک ــن تحقی در ای
گرفتــه  صــورت  الکترونیکــی  کارهــای  کســب  و  در  مشــتریان 
آن  اســت، تــلاش شــده بــا شناســایی ایــن عوامــل و معرفــی 
فعالیــت  بســتر  اینترنتــی،  کارهــای  و  کســب   گرداننــدگان  بــه 
نتیجــه  در  و  کاربــران  رضایتمنــدی  ســطح  ارتقــای  و  هدفمنــد 
بــازار  در  را  اینترنتــی  کارهــای  کســب  و  ســهم  افزایــش  و  حفــظ 
فضــای مجــازی فراهــم گــردد. لــذا در گام نخســت بــا اســتفاده 
مقــالات  جســتجو  موتورهــای  و  تخصصــی  وب ســایت های  از 
ــای  ــب  و کاره ــتریان در کس ــدی مش ــل رضایتمن ــا عوام ــط ب مرتب
ــا از  ــی آن ه ــه و بررس ــس از مطالع ــد و پ ــت ش ــی دریاف الکترونیک
ــداد  ــه، تع ــی -- مقال ــت آمده از بررس ــه  دس ــل ب ــوع 85 عام مجم
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4- مفهــوم )عامــل منحصــر بــه  فــرد( شناســایی شــدند. 
بررســی مقــالات مرتبــط بــا موضــوع نشــان می دهــد عواملــی 
ــت  ــد، کیفی ــد خری ــات کالا، فراین ــان اطلاع ــت اطمین ــون قابلی چ
حریــم  حفــظ  و  امنیــت  پرداختــی،  بهــای  خدمات/محصــول، 
تحویــل،  کیفیــت  وب ســایت،  ظاهــری  شــکل  خصوصــی، 
خدمــات/ تنــوع  سیســتم،  کارکــرد  خریــد،  از  پــس  پشــتیبانی 
ــازی  ــودن کالا، سفارشی س ــود ب ــروش، موج ــوق های ف کالا، مش
بــر  از مهم تریــن عوامــل مؤثــر  بــه ترتیــب  و شــهرت ســازمانی 
رضایتمنــدی مشــتریان در کســب  و کارهــای اینترنتــی اســت.
در بررســی ادبیــات تحقیــق مشــخص شــد بــا توجــه بــه رونــد 
رو بــه گســترش کســب  و کارهــای الکترونیکــی، در ایــن حــوزه 
گرفته انــد.  صــورت  ایــران  کشــور  در  محــدودی  تحقیق هــای 

تفاوت هــای بنیادیــن در پارامترهــای محیــط کســب  و کار ایــران 
و  بــازار  نیروهــای  صنعــت،  نیروهــای  کلان،  اقتصــاد  جملــه؛  از 
تحقیقــات  لــزوم  صنعتــی،  کشــورهای  بــا  کلیــدی  روندهــای 
را  حــوزه  ایــن  در  را  روش هــا  بومی ســازی  هــدف  بــا  بیشــتر 
ــق  ــات تحقی ــی ادبی ــه در بررس ــری ک ــه دیگ ــازد. نکت ــکار می س آش
بومی ســازی  و  اســتاندارد  ســامانه ای  فقــدان  شــد،  مشــخص 
ــی )نظیــر شــاخص ACSI در ایــالات  متحــده( 

ّ
شــده بــا شــرایط محل

کســب  و  در  مشــتریان  رضایتمنــدی  میــزان  بررســی  بــرای 
کارهــای اینترنتــی کشــور ایــران اســت. تهیــه چنیــن شــاخصی 
مســتلزم همــکاری مشــترک دولــت، صنعــت و دانشــگاه اســت 
حــوزه  ایــن  در  می شــود  پیشــنهاد  علاقه منــد  محققیــن  بــه  و 

نماینــد. فعالیــت 
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