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 طراحی مدل سلسله مراتبی بهبود کسب و کارهای صنایع دستی ایران 
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     چکیده

 صلیا عناصر از و کلیدی عوامل از د کسب و کارهای صنایع دستی ایران در تجارت الکترونیک یکیبهبو
 وسعهدر ت موفقیت کلید نظرانصاحب از بسیاری که آنجا تا کشور است توسعه گردشگری در موفقیت

دف ه این پژوهش با. دانندمی مشتریان اعتماد جلب بهبود کسب و کارهای صنایع دستی و را گردشگری
 محوریت با الکترونیک تجارت بستر در ایران دستی صنایع کارهای و کسب بهبود طراحی مدل سلسله مراتبی

 موردنظر معیار الگو 11 کمی( انجام شد. استخراج-و با استفاده از رویکرد آمیخته )کیفی مشتریان اعتماد ارتقاء
 تعیین دانشگاهی و صنایع دستی و خبره 19 اب مصاحبه از استفاده با و کیفی با روش تحلیل محتوا بخش در

 انجام  سیریتف ساختاری سازیمدل روش به اتکا با کمی بخش در مدل به دستیابی برای متغیرها بین ارتباط
محصولات  املک و دقیق معرفی در نتیجه مدلی هفت سطحی بدست آمد که تاثیرگذارترین معیار این الگو .شد

 رامشآ سایت و تاثیرپذیرترین معیار آن در سطح هفتم ایجاد وب عملکرد از گیریگزارش و مداوم و بازرسی
     کنند. معیار دیگر نیز نقش عوامل رابط در این الگو را بازی می 13خرید است. بنابراین،  در امنیت و

     گردشگری، اعتماد مشتری، صنایع دستی، تجارت الکترونیک.کلیدی: های واژه

 . JEL: D7، D73طبقه بندی 
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    مقدمه

وچک، ک منابع با بتواند که هایی حوزه شناخت توسعه، حال در اقتصادهای در زایی اشتغال به اهمیت توجه با
 تغال دراش های ویژگی بارزترین از بودن، اندوز سرمایه و کاربر. یابد می اهمیت کند، ایجاد پایدار زایی اشتغال

 جهت یهای بالای پتانسیل دارای هنر و فرهنگ حوزه دلیل همین به. است دستی صنایع به ویژه و فرهنگ حوزه
 قرار گذاران توجه سیاست رأس در حوزه این تا شده موجب اخیر های دهه طی آن رشد و است زایی اشتغال

د هستن طبیعت با جهت هم و همسو هنرهایی و جزو می باشد موارد این جمله از دستی گیرد. البته، صنایع
 آن چندان اجزاء به توجه بدون اجتماعی و اقتصادی توسعه و رشد (. امروزه،201، 1399 )وحدتی و همکاران،

سرمایه  و کار روینی پارامتر دو تابع اقتصادی هایاصلی فعالیت بخش های بین اشتغال توزیع و نیست پذیرامکان
 مشارکت دن،بو کاربر بودن، سرمایه اندوز ممتاز مانند خصوصیاتی دلیل به صنایع دستی بین این در که است
 سیاریب و داخلی منابع از آن درآمد، استفاده ریسک کاهش خانوار، درآمد منابع کردن متنوع در تولید، زنان دادن
بومی  نره انتقال بومی، و اصالت فرهنگ حفظ بالا، افزوده ارزش نظیر فرهنگی و پارامترهای اقتصادی از دیگر

 رد با بیکاری مبارزه های راه و عوامل مهم ترین از یکی می تواند سایر مؤلفه ها و ها نسل پیوند محلی، و
 و ناصرپور، )وحدتی بگذارد کشور اجتماعی و اقتصادی بر توسعه بلندمدت تأثیرات و باشد کشور مختلف مناطق
 علّت به هک است بشری دستاوردهای ترینپرسابقه و ترینقدیمی از یکی دستی از طرفی، صنایع(. 22، 1044
 ند،توانم و ماهر خلاق، انسانی نیروهای وجود و خارج به آن تولید وابستگی عدم دن،بو منحصربفرد و بومی

شمند های ارزصنایع دستی یکی از سرمایه .است بوده کشور مختلف مناطق در توسعه برای عظیمی ظرفیت
فراد بدون ا علمی است که قابلیت کارآفرینی و اقتصادی بالایی دارد. اکثر هنرمندان صنایع دستی، مردم بومی و

کنند. در تحصیلات دانشگاهی هستند که فارغ از فضای رقابتی بازار داخل و خارج، به صورت سنتی تولید می
تی شوند. این درحالی است که صنایع دسهای تولیدی به دلیل نبود تقاضا تعطیل میبرخی موارد نیز، کارگاه

واند به عنوان یکی از منابع ارزشمند تولید داخلی و ملی تایران به دلیل تنوع، اصالت، هویت و کارکردهای آن می
د انریزان کشور به این باور رسیده(. چرا که سیاستگذاران و برنامه55، 1044 )مرادزاده و همکاران، تبدیل شود

تقدیمی و ) که توسعه صادرات غیرنفتی و رهایی از اقتصاد تک محصولی نفت، ضرورتی اجتناب ناپذیر است
 میلیون هس از اعلام سایت وزارت میراث فرهنگی، گردشگری و صنایع دستی بیش بنابر (.312، 1391 همکاران،

 سال در و هستند کار به مشغول ایران در دستی صنایع و سنتی هنرهای مختلف رشته 344 در صنعتگر و هنرمند
 رانای نفتی غیر صادرات در بسزایی نقش دلار، میلیون 211 بر بالغ درآمدی با کشور دستی صنایع صنعت گذشته

 دنیایی  رد اما هنوز نتوانسته است به جایگاه خود دست پیدا کند. همچنین باید توجه داشت که ما .است کرده ایفا
 جهان روزها، بر همین اساس این .است بوده شاهد را سریع توسعه مرحله که یک کنیممی زندگی محور فناوری

 عنوان به تواندمی (. تجارت الکترونیک159، 2411 ،1سلام و همکاران)آ شودمی محسوب جهانی دهکده یک
گیرد. از  قرار استفاده مورد ارزش ایجاد در نتیجه و کار و کسب عملکرد و خدمات توسعه برای نظیربی ایوسیله

                                                                                                                                   
1. Aslam  
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 از هایییآورفن موفقیت پذیرش تعیین کننده و کنندهمصرف رفتار بر مؤثر و مهم یک عنصر طرفی، اعتماد
قابل  به طور اینترنت کاربران چه تعداد (. اگر95، 1395 )ترکستانی و همکاران، تجارت الکترونیک است قبیل

 طلاعاتا ارائه به تمایلی آنها. دهندنمی آنلاین انجام خرید کاربران از بسیاری اما است، یافته افزایش ملاحظه
 رونیکالکت تجارت به آنها زیرا ندارند، آنلاین یکیهای الکترونپرداخت برای معاملاتی اطلاعات یا و شخصی

(. بهبود سطح اعتماد در فضای تجارت الکترونیک در صنایع دستی 251، 2411 ،1)کیم و همکاران ندارند اعتماد
تواند منجر به بهبود کسب و کارهای های بسیار مهم است که ارتقاء آن میایران نیز یکی از مسائل و چالش

 اقتصادی هتوسع در دستی صنایع نقش محروم کشور مناطق ع دستی در کشور شود. همچنین درمرتبط با صنای
 شاورزیک که فصولی و زمان ها در است که هنری دستی علاوه براین، صنایع .است مهم بسیار اشتغال ایجاد و
دم دسترسی آنها به اما ع .باشدمی روستاییان برای درآمد ایجاد در مهمی بسیار عامل است، راکد دامپروری و

 زاده،ای بسیار تاثیرگذار در رکود این صنعت بوده است. )عمیدپور و شفیعارها به صورت حضوری همواره مسالهباز
درصد  95به بیش از  دستی صنایع برخی در افزوده ارزش (. همچنین باید توجه داشت که میزان11، 1395

های دیگر متمایز کرده وهش از جهاتی خود را با پژوهش(. این پژ22، 1395 نصب و کیانی،)شمالی رسدمی
است. یکی آنکه تاکنون مدلی برای بهبود کسب و کارهای صنایع دستی کشور در بستر تجارت الکترونیک 

نظر  برد و با گردآوریکمی( بهره می-تدوین نشده است. ضمن اینکه پژوهش حاضر از رویکرد آمیخته )کیفی
ی بودن مدل را تقویت کرده است. همچنین مدل پژوهش با توجه به آمیخته بودن آن خبرگان ایرانی جنبه بوم

 له، این پژوهش با هدف ارائه مدل سلسبا شرایط ویژه اقتصادی و تجاری ایران تناسب بیشتری دارد. بنابراین
 مشتریان عتمادا ارتقاء محوریت با الکترونیک تجارت بستر در ایران دستی صنایع کارهای و کسب بهبود مراتبی

 انجام شده است. 

 مبانی نظری

 صنایع دستی 
شد، مستظرفه در فرهنگ لغت معین به می برده نام آن مستظرفه از صنایع عنوان تحت سابقاً که 2دستی صنایع

 نت گرایانهس دررویکرد. هستیم روبرو رویکرد متفاوت دو با نیز صنایع دستی تعریف معنی هنرهای زیبا است. در
ایی های زیبارزش مدرن، رویکرد در اما شود،می معنوی تأکید اعتقادات متجلی ساختن در نمادین، ش هایارز بر

 به ایران .(1، 1391کناری و سبطی، )خبازی است توجه آن مورد تزئینی کارکردهای و رنگ و شناسانۀ طرح
 لحاظ به رانای یونسکو، اعتقاد به اما دهند،تشکیل می را جهان دستی صنایع اصلی هند، سه  قطب و اتفاق چین

هم  .شودیم محسوب دستی صنایع در بعد جهان کشور ترینبزرگ زنده، تولیدی هایرشته و تعداد تولید تنوع
 صنایع بازاریابی شگرف به پتانسیل توجه با. است فعال کشور، در دستی صنایع رشته 251از  بیش نیز اکنون
 فقرزدایی و پایدار و اقتصادی اجتماعی توسعه چون مسائلی یاری دهنده ،بخش این اهمیت به گردشگر، بر دستی

 میزان رد افزایش گونه هر و دارد ملی درآمد ناخالص بر مستقیم اثر دستی، صنایع . تولیداست محلی جوامع در

                                                                                                                                   
1. Kim  2. Handicraft  
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 12ایران  در یمل درآمد در دستی صنایع سهم کلی، طور گذارد. بهمی تأثیر صنایع کیفیت در بهبود آن، و تولید
 نیاکان هایخلاقیت و تلاشها حاصل ایران دستی صنایع (.50، 1395 )فرنام و همکاران، است شده برآورد درصد

 مواد و ستید صنایع زمینه در غنی کشوری ایران .کنیم تلاش دنیا به آن شناساندن و حفظ در باید که است ما
 باشند، شده ولیدت مردم توسط زندگی نمودن و آسانتر نیاز عرف برای ابتدا در شاید دستی صنایع این. است آن اولیه

 در ایران .دنمو استفاده آنها از فضا و زیباسازی تزئین جهت می توان بلکه دارد، کاربردی جنبه نه تنها امروزه اما
 نخی، شمی،پ ابریشمی، هایپارچه قالیبافی، جاجیم، گلیم، بافت نمدمالی، سفالگری، گری،شیشه هنرهای زمینۀ

 و کودکان از پهناور کشور کنار این و گوشه در که دارد چشمگیری هایفعالیت...  و دوزیقلاب چوبکاری،
 (. صنایع130، 1391 نژاد و آویشی،)کاظم هستند صنایع این تولید مشغول پیرمردان و پیرزنان تا گرفته نوجوانان

جای  همه رد صنعت و هنر تلفیق امروزه. دارد طولانی ایپیشینه که است ایران سنتی هنر ترینشاخص دستی
 و بشر دگیزن مختلف هایجنبه بر تواندمی که است صنعتی هنر نیز دستی صنایع. شودمی دیده بشر زندگی

 توسعۀ به و دستیابی اجتماعی معضلات با مبارزه در کارآمد و ارزشمند مزیتی دستی صنایع .بگذارد جامعه تأثیر
 سطح تقایار درآمد سرانه، ازدیاد اشتغال، سطح بالابردن گذشته از بیش که شرایطی در هبه ویژ است؛ اقتصادی

 عامل (. صنایع دستی101، 1391 )دهدهجانی، است کشور ملموس نیازهای از صادرات توسعه و ملی تولید
 علت به ستیصنایع د. است سرانه افزایش درآمد و اشتغال ایجاد کشورها، ملی تولید ناخالص افزایش در مهمی

 یو خارج بالا فناّوری با آموزش به بی نیازی و فن فراوان، سادگی اشتغال ایجاد و کار نیروی محور قراردادن
 هب منحصر بیان دستی توان گفت صنایع(. در واقع می122، 1399 سبدانی،)امینی و مزروعی دارد فراوانی مزیت

 هانیج افزایش با حال، این و بومی آن است. با حلیم دستی صنایع طریق از خاص جامعه یا فرهنگ یک فرد
 با رقابت در ار صنایع دستی نیز خود محصولات صنعتگران و شوندمی صنعتی بیشتر و بیشتر محصولات شدن،

 و کنندهمصرف خرید الگوهای مد، روند تاثیر تحت شدت به صنایع دستی بازار .یابندمی جهان سراسر کالاهای
   .(050، 2424، 1)ماهگاب و آلسود در همه جهان است نهایی بازارهای در اقتصادی شرایط

    اعتماد مشتری
 جلب ودخ به بازاریابی و سازمانی تئوری در ویژه به محققان بین در را زیادی توجه اعتماد مفهوم گذشته، دهه در

 ست. بها مبادله فرآیند ل درافراد دخی بین روابط حفظ و توسعه در اعتماد اصلی نقش بازاریابی، در .است کرده
 اطمینان حسط عنوان به خدمات مورد معامله. اعتماد یا کالا به دستیابی منظور به فروشنده -خریدار رابطه در ویژه

 اعتماد ،بازاریابی شود. در می تعریف مشخص مبادله رابطه یک در دیگر طرف به طرف یک توسط شده تضمین
 را رندب همان بارها و بارها که کسی زیرا است، مرتبط شرکت ظرفیت مورد در کنندهمصرف انتظارات با معمولاً

 نام یک یدخر برای تصمیم زیرا، سنجید خرید رفتار این با صرفاً تواننمی را برند به وفاداری کند،می خریداری
 3آلمن و لستربا .(143، 2424 ،2)ناگوین و همکاران گیرد اعتماد قرار تأثیر تحت است تجاری یا برند ممکن

                                                                                                                                   
1. Mahgoub & Alsoud  
2. Nguyen   

3. Ballester & Aleman  
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 و مثبت های نگرش بر زیرا است بازاریابی در مهم سازه یک اعتماد که کردند بیان خود مطالعه در( 2441)
 هک ها نشان داد که،تحلیل و تجزیه اگرچه، .شودمی برند به تعهد به منجر و گذاردمی تأثیر مشتری مطلوب
)آپامانیائو و  ستا کلی رضایت از ترقوی حتی نده بوده وفروش به مشتریان تعهد کننده بینیپیش برند به اعتماد

 راترف دیگری عوامل به باید کالا و خدمات دهندگان نکته حائز همیت آن است که ارائه .(349، 2419 ،1همکاران
 و در همین راستا، مورگان .کنند حفظ را خود مشتریان تا کنند فکر مشتری، اعتماد مانند مشتری، رضایت از

 حفظ برای مشتری رضایت از فراتر مشتری اعتماد توسعه هاشرکت هدف که دارندمی اظهار( 1990) 2هانت
 ریمشت حفظ برای قوی محرک مشتری اعتماد دیگر، عبارت به. است مدت طولانی دوره یک در خود مشتریان

 یک مطمئن هایباور صورت به توانمی را دنیای تجارت، اعتماد (. در291، 2424 ،3)هارت و جانسون است
 داده وعده خدمات ارائۀ برای فروشنده به تواندمی کننده صورت مصرف این در که کرد تعریف کننده مصرف

    (.511، 1390 پور ازبری و همکاران،)ابراهیم یابد اطمینان شده

  تجارت الکترونیک

وجود  به هادولت و هاشرکت راد،اف بین اقتصادی در روابط که است عمیقی تغییرات اطلاعات، عصر ابعاد از یکی
 و هساخت مطرح را الکترونیک تجارت و کار الکترونیک و کسب نام به جدیدی یپدیده که طوری به آمده،

 "اینترنت رب مبتنی اقتصاد" که جایی تا کرده است؛ دگرگون را اقتصادی هایتئوری و اصول مفاهیم، بسیاری از
 هایمینهز و کاربردها علت به الکترونیک واژه تجارت برای. است شده "سنتی اقتصاد" یواژه کم جایگزینکم

 طرفی از هک است ایرشته چند پدیدهای تجارت الکترونیک. است شده بیان مختلفی تعاریف آن، بسیار متنوع
 و یاقتصاد و مالی مباحث فروش، و بازاریابی مباحثی مثل با دیگر سوی از و آوریفن مفاهیم ترینبا پیشرفته

 یا فروش د،خری فرایند توربان طبق تعریف. آمده است پدید آن از گوناگونی تعابیر رو این از. دارد حقوقی ارتباط
گریگور  )مک شودمی نامیده تجارت الکترونیک کامپیوتری هایشبکه قطری از اطلاعات خدمات یا کالاها، مبادله

بط با فناوری اطلاعات و ارتباطات با رشدی سریع در مرتهای و تکنولوژی (. صنایع515، 2424 ،0و ورازلیک
گیری داشته است تجارت هایی که فناوری اطلاعات در آن پیشرفت چشمحال پیشرفت هستند. یک از حوزه

 هر و ندارد وجود الکترونیک تجارت مورد در واحدی (. تعریف235، 2411 ،5)داوود و همکاران الکترونیک است
 فروش و خرید طفق الکترونیک کند. تجارتمی استفاده الکترونیک تجارت معرفی برای ودتعریف خ از اینویسنده

 هایفعالیت هدایت و تجاری شرکای با همکاری مشتری، رسانی بهخدمت بلکه باشدنمی اینترنت طریق از
 تعریف هاهشبک از گروهی عنوان به را الکترونیکی تجارت ،1شود. لاورنسمی نیز شامل را سازمان در تجاری

 اینترنت و( شرکای تجاری با خصوصی شبکه) اکسترانت ،(سازمان داخل خصوصی شبکه) شامل اینترانت که کرد
، 1393 شوازی و همکاران،)تقوی باشدمی سایرین است، با ارتباط برای که عمومی و جهانی وسیع شبکه یک که
 و هابکهش اینترنت، از استفاده مستلزم یکی کهالکترون صورت به خدمات و کالاها فروش و خرید فرآیند .(55
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 به را کترونیکال بازار ایمبادله چنین فرآیند این که گویند، الکترونیک تجارت را است اشکال دیجیتالی دیگر
 اینترنت زا و فروشندگان مشتریان استفاده از است عبارت الکترونیک ها نیز معتقدند تجارتآورد. برخیمی وجود
 محصولات فروش و خرید قابلیت و توانایی الکترونیکی، و خدمات. در واقع، تجارت کالاها فروش و خرید برای

   (.15، 1394 )غفاری آشتیانی و همکاران، سازدمی مهیا آنی صورت به را خدمات و سایر اینترنت در اطلاعات و

   پیشینه پژوهش
 ارجخ در رابطه این در. است بوده پژوهشگران علاقه مورد مهم موضوعات از یکی همواره مشتریان اعتماد بهبود

 و گهان. شود می اشاره آنها ترین مهم از برخی به اینجا در که است رسیده انجام به فراوانی مطالعات کشور از
 و الکترونیک تجارت بین رابطه در کننده مصرف اعتماد میانجی نقش بررسی ( در پژوهشی به2413) 1چا

 خرید دقص بر آنلاین پرداخت ریسک و مالی کارکردی، روانی، ریسک دادند که نشان خرید قصد بینیپیش
 ( اثرات2410) 2هیدایانتو و همکاران. است روابط این کنندهتعدیل اعتماد عنصر همچنین دارند منفی تأتیر آنلاین
طالعه کردند. در این م مشتریان را در اندونزی مطالعه خرید بر آن تأثیر و الکترونیک تجارت به مشتری اعتماد
مدیر شرکت فعال در تجارت  155های مورد نیاز نیز با استفاده از پرسشنامه معتبر از هایی مطرح شد و دادهفرضیه

 جارتت به مشتری اعتماد بر که عواملی ترینمهم که داد نشان مطالعه این الکترونیک گردآوری شد. نتایج
تجارت الکترونیک ( 2415) همکاران و 3رتنروینگا .است فروشنده تصویر و وب کیفیت گذارندمی تأثیر الکترونیک

 از پس های این پژوهش نشان داد که خدماترا از منظر خدمات پس از فروش مورد بررسی قرار دادند. یافته
 مشتریان اعتماد افزایش در شده خریداری خدمات یا کالا دادن برگشت مشخص هایمشی خط وجود و فروش

 صنایع صنعتگران و الکترونیک ( تجارت2411) 0شاه و پاتل است.بسیار مهم و تاثیرگذار  الکترونیک رتتجا در
 دادن نشان با تا است شده تلاش مقاله این دادند. در روستایی در کشور هندوستان را مورد مطالعه قرار دستی
 تاییان،روس اجتماعی اقتصادی استاندارد ایارتق در غیردولتی و دولتی افراد و هاگروه ها،سازمان هایتلاش برخی
 عف،ض قوت، همچنین نقاط .شود برجسته هند در روستایی صنعتگران توسعه در الکترونیک تجارت نقش

 را یکالکترون تجارت هندوستان که روستایی دستی صنایع گرانصنعت که هاییچالش/تهدیدها و هافرصت
 و 5تورنلالین. اندشده تحلیل مقاله این در نیز شوند مواجه هاآن با یدبا یا هستند مواجه آن با کنند،می اتخاذ

 هب که محصول بارز هایویژگی محصول بعد به اعتماد ایجاد چندبعدی، فرایندمحور مدل در( 2415) همکاران
 عدب و محصول تنوع و بودن دردسترس کیفیت، تجاری، مارک معروفیت: مانند پردازدمی خریدار اعتماد ترفیع
 ماداعت قابل را محصول تبادل عملیات که فروش از پس خدمات و پرداخت روش قبیل از هاییویژگی مبادله

 توسط الکترونیک تجارت پذیرش بر موثر عوامل تجربی طور ( به2419) 1یادا و ماهارا. کنندمی توجه کندمی
 استفاده و نهادپیش به مطالعه این .ندکرد بررسی را هند در دستی صنایع تولیدکننده متوسط و کوچک هایشرکت

( زیست محیط و سازمان فناوری،) TOE مدل اساس بر استراتژی و محیطی سازمانی، فناورانه، هایمدل از
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 ی،آگاه که دهدمی نشان صنایع دستی در هندوستان، متوسط و کوچک شرکت 113 هایبررسی یافته .پردازدمی
 تجارت پذیرش در تأثیرگذار اصلی هایسازه بازار، نیروهای لکترونیکیا آمادگی و استراتژی انسانی، منابع

( 2421) 1بای لاک .هستند هندوستان در حوزه صنایع دستی در متوسط و کوچک هایشرکت توسط الکترونیک
در پژوهشی اثرات اعتماد بر خریدهای مشتریان جوان در تجارت الکترونیک در لهستان را ارزیابی و مطالعه کرد. 

 تحقیق اختارس بر دارد، تأثیر الکترونیک مشتریان در تجارت  خرید رفتار بر آنلاین اعتماد که فرض این پذیرش
ایج این البته نت. داشت تأثیر بود، مشتری آنلاین اعتماد و فرهنگی عوامل بین روابط هدف آن شناسایی که

 و سایتها وب به اعتماد ویژه، ثبات رسید. بهجوان نیز به ا مشتریان خرید قصد بر آنلاین اعتماد پژوهش تاثیر
مشتریان  معاملات امانج قصد بر مستقیمی مثبت تأثیر گذشته در آنلاین فروشگاه یک با روابط در مثبت تجربیات
 سعیدنیا .است رسیده انجام به مشتری اعتماد با رابطه در مختلفی هایپژوهش نیز ایران در .دارد اینترنت جوان در

 نلاینآ بانکداری زمینه در مشتریان اعتماد افزایش بر مؤثر عوامل شناسایی به پژوهشی در( 1394) عبدالهی و
 سوی از شده درک شهرت و استفاده قابلیت خصوصی، حریم و امنیت متغیرهای تأثیر منظور، این به و اندپرداخته

 که دهدیم نشان های این پژوهشیافته د.انداده قرار بررسی مورد آنلاین بانکداری در اعتماد متغیر بر مشتریان
 در اعتماد یرمتغ با شهرت و استفاده قابلیت خصوصی، حریم و امنیت متغیرهای میان معنادار و مستقیم ایرابطه

 در رضایت، و اعتماد برند، تجربه تأثیر( 1393) فرهادی. دارد وجود بانکداری خدمات دهنده ارائه سایتهای وب
 عهتوس و بسط هدف با که ساعت، جهانی برندهای را ارزیابی کردند. این مطالعه روی برند به وفاداری ایجاد
 نتایج .پرداخت برند به وفاداری ایجاد در رضایت و اعتماد برند، تجربه اثر بررسی به شد طراحی قبلی هایمدل

 ایجاد روی رب برند تجربه همچنین و دارد رضایت روی بر را تأثیر بیشترین برند تجربه که دادند نشان تحقیق
 به شده درک کریس و اعتماد: مشتریان خرید قصد بر فروشگاه تصویر تأثیر مطالعه. دارد مثبت تأثیر نیز اعتماد
 تحلیل و تجزیه از حاصل نتایج. شد انجام( 1390) جهانبازی و اردکانی توسط کنندهتعدیل متغیرهای عنوان

 مچنیینه. است آنان توسط شده درک ریسک از بیش خرید قصد بر تریانمش اعتماد تاتیر که داد نشان هاداده
  آنان دخری قصد و مشتریان شدهدرک ریسک اعتماد، بر فروشگاه عرضه مورد محصولات نوع ترفیعات تأتیر،

 بر اعتماد و رضایت تأثیر( 1395) همکاران و ترکستانی .است فروشگاه جو و خدمات تسهیلات، تاتیر از بیش
 قابلیت که داد نشان نتایج. دادند قرار مطالعه مورد را گردشگری محصولات آنلاین خرید و الکترونیک ریوفادا

 بر زینهه اما دارد تأثیر رضایت بر هزینه همچنین دارد، تأثیر رضایت و اعتماد بر شده درک امنیت و وب سایت
عارفی . مودن تأیید را وفاداری بر رضایت و اداعتم تأثیر نتایج، همچنین شد، رد فرضیه این و نداشت اثری اعتماد

 حقیقت دستی را مورد بررسی قرار داد. روش صنایع صادرات در الکترونیک بازاریابی ای نقش( در مقاله1395)
 وضوعم با مرتبط هایسراچه و نشریات مقالات، چون ابزارهایی از استفاده با ایکتابخانه صورت به مقاله این

 دستی ایعصن تولید در گذشته هایزمان از که است کشورهایی جزو ایران هایافته مبنای بر .است گرفته صورت
 از ههمیش شدنصنعتی و ماشین پیدایش از قبل و است داشته شهرت و بوده سرآمد ساز،دست مصنوعات و
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 صنایع هتوسع با دتوانمی ایران وسیله بدین شد؛می مندبهره خود اقتصاد در مهم عامل عنوان به دستی صنایع
 هایچالش و ( به بررسی راهکارها1399) علویون و تقدیسی .یابد دست انتظار قابل اقتصادی توسعه به دستی

 روش با و کاربردی هدف با محصولات روستایی پرداختند. این پژوهش بازاریابی الکترونیک سامانه اندازیراه
 عیینت محصولات روستایی الکترونیک بازاریابی سامانه اندازیراه هایچالش راهکارها و گردید. تا انجام دلفی
 مختلف نقاط دولتی هایسازمان و علمی مراکز در اساتید دانشگاهی از متخصص 21 شامل دلفی پانل .گردد
 خدمات ارائه هب باشد، غیردولتی سازمانی سامانه، ساختار که بود صورت این به کارشناسان نظر بود. اتفاق کشور

 به خصوصی و دولتی پست از سیستم بپردازد، کشاورزی خشک محصولات و دستی صنایع تولیدات ری،گردشگ
 با هایافته در پایان،. شود برده کاربه معاملات خدمات مدل بنام فروشی مدل و استفاده همزمان صورت

شود در رابطه یهمان طور که ملاحظه م .گردید مطرح پیشنهاداتی و شد بحث 19-کووید بحران درنظرگرفتن
ه توان گفت که ارائانجام رسیده و می های محدودی بهبا صنایع دستی و تجارت الکترونیک در ایران پژوهش

   های بهبود اعتماد مشتریان در این صنعت با رویکرد تجارت الکترونیک بسیار کم رنگ است.مدل

    روش پژوهش
 جارتت بستر در ایران دستی صنایع کارهای و کسب ودبهب مراتبی مدل سلسله ارائه دنبال به پژوهش این

منظور . است( کمی-کیفی) آمیخته پژوهش روش یک از استفاده با مشتریان اعتماد ارتقاء محوریت با الکترونیک
 ینب ارتباط تحلیل با توجه به مختلف سطح چند قراردادن متغیرهای مدل دراز سلسله مراتبی بودن مدل 

 به گروهی ای تکی صورت به که شاخص بین ارتباط است قادر تفسیری ساختاری مدل. است های پژوهشمتغیر
. مایدن به صورت سلسله مراتبی از تاثیرگذارترین سطح تا تاثیرپذیرترین سطح تعیین را اند،وابسته یکدیگر

 که متغیر دچن هایویژگی بین ارتباط تحلیل و تجزیه برای تواندسازی ساختاری تفسیری این پژوهش میمدل
 درک، منظورساختاری سلسله مراتبی را تدوین کند. ابتدا در بخش کیفی به اند،شده پژوهش تعریف مساله برای

 و افتهی ساختارنیمه مصاحبه متغیرها از رویکرد تحلیل محتوا استفاده شد. بدین منظور از استخراج و شناخت
بخش  سپس، درمتغیرهای پژوهش استفاده شد.  به سیدنر و کدگذاری محوری تا اولیه، کدگذاری باز کدگذاری

 روش ککم به سازیمدل استفاده شده و خبرگان نظرات از نیز خودتعاملی ماتریس تکمیل کمی پژوهش برای
. شودمی محسوب کاربردی هدف جنبه از پژوهش این. است گرفتهانجام( ISM) 1تفسیری ساختاری سازیمدل

 متخصصان از نفر خبرگان 12نفر و دو بخش که شامل  19 شامل ر بخش کیفیپژوهش د این آماری جامعه
اعتماد مشتریان، تجارت الکترونیک و صنایع دستی دارای مدرک دکترا در رشته مدیریت  به آشنا دانشگاهی

های صنایع دستی فعال در تجارت نفر از مدیران شرکت 5بازرگانی با رتبه علمی دانشیار و بالاتر و دیگری 
 اندازة ملاک. سال است 14الکترونیک دارای مدرک تحصیلی کارشناسی ارشد و بالاتر با سابقه مدیریت بیش از 

 دیدیج متغیر یا شاخص نخبگان، آماری جامعۀ با مصاحبه در که معنا این به است؛ تئوریک کفایت نمونه،
 از استفاده با. (15، 2410 اشتراوس، و کوربین) است نظری اشباع نمونه، کفایت ملاک بنابراین. نشود شناسایی

                                                                                                                                   
1. Interpretive Structural Modelling  
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 و مشخص تحقیق اولیه خبرگان نمونه عنوانبه به نفر 1 تعداد امر ابتدای در هدفمند انتخابی گیرینمونه روش
 نفر 19 با درمجموع که شدند شناسایی جدیدی افراد مصاحبه طول در. شد آوریجمع لازم هایداده سپس

ها و داده اطلاعات آوریجمع هنگامی کیفی تحقیق در. شد حاصل ینظر اشباع و پذیرفت صورت مصاحبه
 که دهدمی رخ امر زمانی شود و این اشباع موردنظر هایبندیهمه دسته درباره اطلاعات که شودمی متوقف
. نیاید به دست مطالعه، مورد موضوع با مرتبط جدیدی اطلاعات کامل شود و مطالعه مورد یا موضوع نظریه
 و )مقدم دانندها میداده ها یا اشباعداده شدن کامل با مترادف را نمونه کیفی، حجم هایپژوهش در و،رازاین

 به کمکی اضافی، هایداده که شد حاصل زمانی پژوهش این در حاصل نظری اشباع (.121، 1395 همکاران،
 ظرن به مشابه چهاردهم بهمصاح از پس شده احصاء هایداده و کردنمی تحقیق ابعاد کردن مشخص و تکمیل

 خوردهاباز کیفی بخش آماری جامعه اعضاء از برخی به مدل ارائه ضمن موضوع این از اطمینان برای. رسیدندمی
 جدید هایمصاحبه انجام برای ایتوصیه و دارند اطمینان تحقیق نظری تبیین از شده سؤال افراد که داد نشان

 شوندگانمصاحبه هب بازخورد ارائه با کیفی، بخش در پایایی و روایی افزایش نظورمبه. نداشتند خاصی افراد یا فرد با
 أثیرت هاآن پاسخگویی نحوه بر کهطوریبه پژوهش مسیر جریان در هاآن دادن قرار با و روایی بردن بالا برای

 تا آمدهدستبه الگوی همصاحب هر انجام از پس منظور این به. گردید فراهم داخلی روایی افزایش زمینه نگذارد،
 موضوع رحط داشتند، الگو به نسبت که را نکاتی شوندگانمصاحبه و شد ارائه شوندگانمصاحبه به مرحله، آن

 نجاما گیریجهت و فرضپیش هرگونه از خالی مصاحبه تا شد انجام مصاحبه هر انجام از پس کار این. نمودند
 هایمصاحبه زا ایساختاریافته فرآیندهای از استفاده ضمن بخش این یپایای افزایش منظوربه این بر علاوه. شود

 نیز دهش احصاء هایداده تفسیر و نوشتن ثبت، برای یافتهساخت فرآیندهای دهیسازمان تا شد تلاش همگرا،
 الاب رمنظوبه هامصاحبه اجرای و ارزیابی برای پژوهش تیم هایراهنمایی از برداریبهره همچنین. گردد فراهم
 ستخراجا هامصاحبه بطن از نیاز مورد هایمقوله پژوهش این در. گرفت قرار مدنظر تحقیق پایایی ضریب بردن

سازی ساختاری تفسیری نیز شامل خبرگان بخش کیفی بود که به جامعه آماری بخش کمی در بخش مدل .شد
    نفر بود. 10ها نحوه تکمیل کردن ماتریس خودتعاملی تسلط کافی داشتند که تعداد آن

    یافته های پژوهش
 شکل ترینمشروح به بهبود کسب و کارهای صنایع دستی پدیده توصیف حاضر تحقیق هدف اینکه به توجه با

 پایان هنقط تعیین برای نظری اشباع یا داده اشباع نام به معیاری از بنابراین است، مدل یک قالب در ممکن
 طلاعاتا شودمی وارد پژوهش به که جدیدی داده وضعیت این در بهتر عبارت به شود،می استفاده کیفی بخش
 از حاصل هایداده کدگذاری از اولیه پس کد 111 میان از. دهدنمی تغییر موضوع پژوهش را مورد در موجود

  آورده شده است.  1 جدول شد که برخی از آنها به عنوان نمونه مطابق انجام کدگذاری مصاحبه
 

   کدگذاری اولیه حاصل از مصاحبه با خبرگان -1جدول

 کدگذاری باز ردیف

 مشتریان خصوصی حریم حفظ به تعهد 1
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 کدگذاری باز ردیف

 خرید در تکنولوژی از استفاده با مشتریان راحتی سطح افزایش 2

 مشتریان با ارتباط بهبود برای خرید فرایندهای شناخت 3

 سایت دیدن هنگام مشتریان راحت و خوب احساس 0

 شده ارائه کالا اطلاعات بودن صحیح و کامل 5

 پول گیری بازپس و کالا برگرداندن روند بودن واضح 1

 لحاظ کردن مشخصات دقیق محصولات صنایع دستی در سایت بدون اغراق 5

 دارند را از سایت شما محصولات صنایع خرید قصد مشتریان میزانی که درک  1

 نداند مشتریان متفرقه را به مشتریان وفادار تبدیل کبرند شرکت یا فروشگاه اینترنتی می تو 9

 خرید در آوری فن از استفاده با مشتریان آسودگی سطح افزایش 14

   های پژوهش(منبع: )یافته
 

 2 جدول در نمونه عنوان به هاآن از تعدادی که شدند، استخراج متغیرها در ادامه پس از کدگذاری مفهومی
    .است شدهارائه

   متغیرهای پژوهش استخراج و کدگذاری -2 جدول

 (شده )تممتغیر استخراج کدگذاری مفهومی ردیف

 تعهد به حفظ حریم خصوصی مشتریان 1

 
 خرید در امنیت و آرامش ایجاد

 استفاده از سیستم مناسب نگهداری اطلاعات شخصی مشتریان 2

 ناتضمین عدم دسترسی و فروش اطلاعات شخصی مشتریان به دیگر 3

 استفاده از روش های مطمئن در پرداخت و خرید برای مشتریان 0

 سایت به مشتری امنیت احساس 5

 افزایش سطح راحتی)فیزیکی( مشتریان با استفاده از تکنولوژی در خرید 1
 سهولت خرید مشتریان

 افزایش سطح آسودگی )روانی( مشتریان با استفاده از فن آوری در خرید 5

 فرایندهای خرید برای بهبود ارتباط با مشتریانشناخت  1

 مشتریان با تعامل با مشتریان اهداف با راستایی هم ایجاد 9 مدیریت ارتباط با مشتری

 توسعه روابط با مشتریان 14

   های پژوهش(منبع: )یافته
 

متغیر پژوهش  11داد آمده کدگذاری شده و بر همین روال تعدستشود، مفاهیم بهطور که مشاهده میهمان
 اند. شدهاستخراج 3مطابق جدول 

 

 بهبود اعتماد مشتریان شدهاستخراج متغیرهای-3 جدول

 متغیر عنوان ردیف عنوان متغیر ردیف

 دسترسی سهولت و باکیفیت آنلاین خدمات 9  خرید در امنیت و آرامش ایجاد 1

 مشتریان خرید سهولت 14 واقعی محصولات و سایت محصولات کامل تطابق 2

 ستید صنایع محصولات کیفیت و اصالت تضمین 11 مشتریان رفتاری سوابق ثبت 3

 محصولات کامل و دقیق معرفی 12 فروشنده تجاری مشروعیت و برند 0
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 متغیر عنوان ردیف عنوان متغیر ردیف

 مشتری با ارتباط مدیریت 13 جذاب و معتبر سایت وب 5

 ایتس وب عملکرد از گزارشگیری و مداوم بازرسی 10 آسان و سریع فروش 1

 خرید از پس محصول تغییر یا برگشت امکان 15 مشتریان در خیرخواهی و صداقت مشارکت، احساس ایجاد 5

 اینترنتی خرید دلیل به اعتباری خرید ایجاد 11  مشتریان برای تخفیفات و قیمت شفافیت 1

   های پژوهش(منبع: )یافته
 

 را عوامل تأثیرپذیری و تأثیرگذاری و سطوح( ISM) تفسیری ساختاری سازیمدل روش از استفاده با اکنون
 خبرگان هک دهندگانپاسخ نظر از استفاده با را پژوهش ساختاری خودتعاملی ماتریس اول گام در. شوندمی ارزیابی

 زوجی صورتبه را معیارها خبرگان ساختاری خودتعاملی ماتریس تشکیل برای. شودمی تشکیل هستند پژوهش

 عامل :A. شودمی j ستون عامل شدن محقق باعث i سطر عامل: V طیف اساس بر و گرفته رنظ در یکدیگر با
 یکدیگر شدن محقق باعث ستون و سطر عامل دو هر: X. شودمی i سطر عامل شدن محقق باعث j ستون

 قایساتم به ندارد وجود ارتباطی هیچ ستون و سطر عامل بین :O و( دارند دوطرفه رابطه j و i عامل) شوندمی
   .است شده آورده 0 جدول در خودتعاملی ماتریس. دهندمی پاسخ زوجی

   ساختاری خودتعاملی ماتریس -4 جدول

 1 2 3 4 2 2 2 2 2 14 11 12 13 14 12 12 

1  A A A A O A A A O A A A A A A 

2   O O X O V O O O A A A A A O 

3    V V V V V A X V O X O O V 

4     A A V A A A A A A A A A 

2      V V A V V V A A A A A 

2       A A A A A A A A A A 

2        A A A A A A O A A 

2         A O V A X O O V 

2          V A V V V V V 

14           V O X A V V 

11            V O O V O 

12             V O V O 

13              A V V 

14               O O 

12                V 

12                 
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 تشکیل کی و صفر اعداد به ساختاری خودتعاملی ماتریس تبدیل با را اولیه دستیابی ماتریس باید دوم گام در

 1 عدد خانه نآ در باشد V حرف ij خانه نماد اگر: از اندعبارت که شودمی استفاده قواعدی از کار این برای. داد

 قرینه خانه در و صفر عدد خانه آن در باشد A حرف ij خانه نماد اگر. شودمی گذاشته صفر عدد قرینه خانه در و

 گذاشته 1 عدد نیز قرینه خانه در و 1 عدد خانه آن در باشد X حرف ij خانه نماد اگر. شودمی گذاشته 1 عدد

. شودمی گذاشته صفر عدد نیز قرینه خانه در و صفر عدد خانه آن در باشد O حرف ij خانه نماد اگر .شودمی
    .است شده آورده 5 جدول در اولیه دستیابی ماتریس

 

   اولیه دستیابی ماتریس -2 جدول
  1 2 3 4 2 2 2 2 2 14 11 12 13 14 12 12 

1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 4 4 4 4 4 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 

4 1 4 4 1 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 1 4 4 1 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 1 4 4 1 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 

13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 4 1 1 

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 

12 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 4 4 4 1 1 

12 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 4 4 4 4 1 

 
 متغیر اگر نهنمو عنوان به. شود برقرار آن درونی سازگاری باید آمد، بدست دستیابی لیهاو ماتریس اینکه از پس

 ماتریس در اگر و شود 3 متغیر به منجر نیز 1 متغیر باید ،شود 3 متغیر به منجر 2 متغیر و شود 2 متغیر به منجر 1
 1 جدول در .شوند ایجاد و اصلاح چنینی این روابط و شود اصلاح ماتریس باید نبود، برقرار حالت این دسترسی

   .اند شده ایجاد شده سازگار ماتریس در که هستند روابطی شد داده نشان *1 با که سلول های
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 شده سازگار اولیه دستیابی ماتریس -2 جدول

 قدرت نفوذ 12 12 14 13 12 11 14 2 2 2 2 2 4 3 2 1 

1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 

2 1 1 4 *1 1 *1 1 4 *1 *1 *1 4 4 4 4 4 9 

3 1 *1 1 1 1 1 1 1 *1 1 1 *1 1 4 *1 1 15 

4 1 4 4 1 4 *1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 0 

2 1 1 *1 1 1 1 1 *1 1 1 1 *1 *1 *1 *1 *1 11 

2 *1 4 4 1 4 1 *1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 0 

2 1 4 4 *1 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 0 

2 1 *1 *1 1 1 1 1 1 *1 *1 1 *1 1 4 *1 1 15 

2 1 *1 1 1 *1 1 1 1 1 1 *1 1 1 1 1 1 11 

14 *1 *1 1 1 *1 1 1 *1 *1 1 1 *1 1 4 1 1 15 

11 1 1 *1 1 *1 1 1 *1 1 *1 1 1 *1 *1 1 *1 11 

12 1 1 *1 1 1 1 1 1 *1 *1 *1 1 1 4 1 *1 15 

13 1 1 1 1 1 1 1 1 *1 1 *1 4 1 4 1 1 10 

14 1 1 *1 1 1 1 *1 *1 *1 1 *1 4 1 1 *1 *1 15 

12 1 1 4 1 1 1 1 4 *1 *1 *1 4 4 4 1 1 11 

12 1 *1 4 1 1 1 1 4 *1 *1 *1 4 4 4 4 1 14 

میزان 

 وابستگی
11 12 9 15 12 15 15 9 12 12 12 5 9 0 14 11  

 

 کنیم وه میدر این گام مجموعه معیارهای ورودی )پیش نیاز( و خروجی )دستیابی( برای هر معیار را محاسب
کنیم در این گام معیاری دارای بالاترین سطح است که مجموعه سپس عوامل مشترک را نیز مشخص می

 ار شدهسازگ یهاول یابیدستها از ماتریس ها و ورودیخروجی )دستیابی( با مجموعه مشترک برابر باشد. خروجی
ها در ستون برابر  1بیانگر خروجی، و تعداد  ها در هر سطر 1شود برای این کار، تعداد ( استخراج می1)جدول 

   آورده شده است.  5ورودی هستند، نتایج در جدول 

 بندی معیارها سطح -2جدول 

 سطح اشتراک ورودی خروجی شاخص

1 1- 1-2-3-0-5-1-5-1-9-14-11-12-13-10-15-11 1- 1 

2 
1-2-0-5-1-5-9-

14-11- 
2-3-5-1-9-14-11-12-13-10-15-11 2-5-9-14-11- 3 

3 
1-2-3-0-5-1-5-
1-9-14-11-12-

13-15-11 
3-5-1-9-14-11-12-13-10- 3-5-1-9-14-11-12-13- 1 

4 1-0-1-5- 2-3-0-5-1-5-1-9-14-11-12-13-10-15-11 0-1-5- 2 
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 سطح اشتراک ورودی خروجی شاخص

2 
1-2-3-0-5-1-5-
1-9-14-11-12-

13-10-15-11 
2-3-5-1-9-14-11-12-13-10-15-11 

2-3-5-1-9-14-11-12-
13-10-15-11 

3 

2 1-0-1-5- 2-3-0-5-1-5-1-9-14-11-12-13-10-15-11 0-1-5- 2 

2 1-0-1-5- 2-3-0-5-1-5-1-9-14-11-12-13-10-15-11 0-1-5- 2 

2 
1-2-3-0-5-1-5-
1-9-14-11-12-

13-15-11 
3-5-1-9-14-11-12-13-10- 3-5-1-9-14-11-12-13- 1 

2 
1-2-3-0-5-1-5-
1-9-14-11-12-

13-10-15-11 
2-3-5-1-9-14-11-12-13-10-15-11 

2-3-5-1-9-14-11-12-
13-10-15-11 

3 

14 
1-2-3-0-5-1-5-
1-9-14-11-12-

13-15-11 
2-3-5-1-9-14-11-12-13-10-15-11 

2-3-5-1-9-14-11-12-
13-15-11 

3 

11 
1-2-3-0-5-1-5-
1-9-14-11-12-

13-10-15-11 
2-3-5-1-9-14-11-12-13-10-15-11 

2-3-5-1-9-14-11-12-
13-10-15-11 

3 

12 
1-2-3-0-5-1-5-
1-9-14-11-12-

13-15-11 
3-5-1-9-14-11-12- 3-5-1-9-14-11-12- 5 

13 
1-2-3-0-5-1-5-
1-9-14-11-13-

15-11 
3-5-1-9-14-11-12-13-10- 3-5-1-9-14-11-13- 1 

14 
1-2-3-0-5-1-5-
1-9-14-11-13-

10-15-11 
5-9-11-10- 5-9-11-10- 5 

12 
1-2-0-5-1-5-9-

14-11-15-11 
3-5-1-9-14-11-12-13-10-15- 5-9-14-11-15- 5 

12 
1-2-0-5-1-5-9-

14-11-11 
3-5-1-9-14-11-12-13-10-15-11 5-9-14-11-11 0 

 
شود. اگر بین دو متغیر رسم می ISMدر گام پنجم با استفاده از سطوح بدست آمده از معیارها، شبکه تعاملات 

i  وj دهیم. دیاگرام نهایی ایجاد شده که با حذف ن جهت دار نشان میرابطه باشد آن را به وسیله یک پیکا
    نشان داده شده است. 1 شکلبندی سطوح بدست آمده است در های تعدی و نیز با استفاده از بخشحالت
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   پژوهشمدل سلسله مراتبی  -1شکل 

        گیری و پیشنهادهانتیجه
 تجارت بستر در ایران دستی صنایع کارهای و کسب بهبود مراتبی الگوی سلسله با هدف ارائهاین پژوهش 

 مدلی دهدیم نشان پژوهش هاییافته که به انجام رسید. همانطور مشتریان اعتماد ارتقاء محوریت با الکترونیک
ل الگو معرفی دقیق و کام در این مدل تاثیرگذارترین معیارها در این .آمد بدست پژوهش این در سطح هفت با

محصولات صنایع دستی و بازرسی مداوم و گزارشگیری از عملکرد وب سایت فروش این محصولات است. بر 
همین اساس پیشنهاد می شود فروشندگان محصولات صنایع دستی جزئیات دقیق از محول خود را بر روی 

ابلیت استفاده محصول، جنس، محل ساخت و ... سایت در اختیار مشتری بگذارند این جزئیات می تواند شامل ق
باشد. در سطح ششم سه معیار ثبت سوابق رفتاری مشتریان، شفافیت قیمت و تخفیفات برای مشتریان و مدیریت 
ارتباط با مشتری قرار دارد. به همین دلیل پیشنهاد می شود سوابق مبادلات و خرید مشتری در یک بانک 

خرید در امنیت و آرامش ایجاد  1سطح  

 2سطح 

 3سطح 

 4سطح 

 5طح س

 محصولات کامل و دقیق معرفی

هفروشند  

  وب عملکرد از گزارشگیری و مداوم بازرسی

 سایت

مشتریان رفتاری سوابق ثبت   برای تخفیفات و قیمت شفافیت 

 مشتریان

  با ارتباط مدیریت

 مشتری

خرید از پس محصول تغییر یا برگشت امکان  

اینترنتی مشتریان خرید پشتوانه به اعتباری خرید ایجاد  

 تطابق

  کامل

 محصولات

 و سایت

 محصولات

 سایت وب

ذابج و معتبر  
 آنلاین خدمات

  و باکیفیت

 سهولت

 دسترسی

سهولت 

 خرید

  تضمین و گارانتی

محصولات اصالت  

 فروشنده تجاری مشروعیت و برند
آسان و سریع فروش  

  و صداقت مشارکت، احساس ایجاد

مشتریان در خیرخواهی  

   6سطح 

 7سطح 
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شود تا فروشندگان محصولات صنایع دستی بتوانند ضمن رصد سطح و نوع خرید اطلاعاتی برای فروشنده ثبت 
محصولات صنایع دستی به وسیله مشتریان بتوانند در آینده تصمیماتی دقیق اتخاذ کنند. یکی از مواردی که 
مشتریان در خریدهای محصولات صنایع دستی در تجارت الکترونیک به آن حساسیت دارند قیمت محصولات 

فیفات آنها است. لذا، پیشنهاد پژوهشگران این است که فروشندگان همیشه سیاست سود کم و فروش و تخ
بیشتر را در نظر بگیرند و با لحاظ کردن تخفیفات فصلی و مناسبتی ضمن حفظ توان رقابتی این محصولات با 

نرم افزار  تهیه و نصب تولید کنندگان مشابه کشورهای دیگر اعتماد مشتریان را نیز جلب کنند.  شاید گفت
مدیریت ارتباط با مشتری و استفاده از آن به عنوان اهرمی هدایتگر برای آگاهی از خواست ها و انتظارات 
مشتریان می تواند پیشنهادی مناسب در این رابطه باشد.امکان برگشت یا تغییر محصول خریداری شده پس از 

ی را برای اعتماد و اطمینان از خرید به گردشگران می دهد. خرید محصولات صنایع دستی به مشتری پیام مناسب
بنابراین پیشنهاد می شود فروشندگان محصولات صنایع دستی، برگشت محصولات خریداری شده توسط 
مشتریان را برای آنها تضمین کنند و به آنها اطمینان دهند هیچ مبلغی نیز از بهای پرداختی آنها بابت برگشت 

 ریدخ شود.اقدام به خرید مشتریان در فضای تجارت الکترونیک و فراهم کردن زمینه محصولات کسر نمی
آنها، در واقع به مشتریان و گردشگران نشان می دهد که همانگونه که  خریدهای اینترنتی پشتوانه به اعتباری

دگان می توانند به فروشنفروشنده به آنها اعتماد می کند و برقراری ارتباطات بلند مدت را مد نظر دارد آنها نیز 
این محصولات اعتماد کنند تا همکاری مبتنی بر اعتماد بین گردشگران و فروشندگان شکل بگیرد. پیشنهاد می 
شود برای افزایش و ترغیب خرید اینترنتی توسط مشتریان و تشویق آنها جوایزی برای مشتریانی که خرید آنها 

ی گیرد در نظر گرفته شود و حتی فرایند خرید اینترنتی نیز در محل به صورت اینترنتی به دفعات مکرر انجام م
برای  دمحصولات، سهولت خری اصالت تضمین و شرکت به وسیله کارشناسان  برای آنها تشریح شود. گارانتی

 ولاتمحص کامل جذاب و تطابق و معتبر سایت دسترسی، وب سهولت و باکیفیت آنلاین مشتریان، خدمات
ت خریداری شده توسط مشتریان و گردشگران که در سطح سوم مدل قرار دارند. بنابراین، به محصولا و سایت

شرکت های فروشنده محصولات صنایع دستی پیشنهاد می شود از شرکت های بیمه و بیمه مسئولیت جهت 
گارانتی و تضمین اصالت محصولات کمک گرفته شود. همچنین پیشنهاد می شود که سایت فروش این 

لات به گونه ای طراحی شود که فرایند خرید کوتاه و مطمئن باشد و مشتری را به خاطر فرایند طولانی محصو
 و صداقت مشارکت، احساس و نامطمئن خرید و پرداخت پشیمان نکند. در مورد معیارهای سطح دوم ایجاد

اعتماد مشتریان و  تواندمشتریان یکی از ابزارهای مهم است که به بهترین شکل ممکن می در خیرخواهی
به همین خاطر پیشنهاد  ای فراتر از یک خرید و فروش معمولی ایجاد کند.گردشگران را جلب کند و رابطه

 های فروشنده محصولات صنایع دستی تخفیفاتی را به مشتریانی اعطا کندپژوهش حاضر آن است که شرکت
 ن به صدای مشتریان نیز پیشنهادی مناسبکه سایت محصولات را به مشتریان دیگر معرفی کنند. گوش داد

آسان مشتری را در بعد زمانی تحت تاثیر قرار  و سریع فروش جهت تقویت صداقت و خیرخواهی مشتریان است.
 تواند پس از انتخاب هر یک از محصولات صنایع دستی موردمی دهد و خود بیانگر این است که مشتری می

 های فروشنده محصولات صنایعشود شرکتپیشنهاد می ب خرید کند.نظر خود آن را به آسانی و سرعت مناس
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 مشروعیت و دستی به سمت سازمان های واکنش سریع پیش بروند و از مشاوانی در این زمینه استفاده کنند. برند
فروشنده همیشه در فروش همه محصولات برای مشتریان مهم بوده و سابقه ای دیرنه در اعتماد و  تجاری

شتریان دارد. منطقی است که برند سازی تخصصی با شرکت ها و کارشناسان خبره و با تجربه در این اطمینان م
زمینه در دستور کار قرار بگیرد. طراحی برند و تعهد فروشندگان به برندشان می تواند زمینه ساز اعتماد مشتریان 

ر خرید برای گردشگران است که د در یتامن و آرامش در این زمینه باشد.تاثیرپذیرترین معیار این الگو ایجاد
سطح اول این الگو دیده می شود. پیشنهاد می شود فروشندگان با قرار دادن نظرات مشتریان و سطح رضایت 
مندی آنها از سطح خدمات سایت، کیفیت محصولات و فرایند فروش و ارسال محصولات برای مشتریان می 

شتریان فراهم سازند. الگوی بدست آمده در این پژوهش با سایر الگوها توانند امنیت و آرامش در خرید را برای م
( تنها 2411و همکارانش ) 1در پژوهش های دیگر دارای تفاوت های بسیاری است از جمله اینکه در مدل ژانگ

به مدلی ریاضی برای ارزیابی اعتماد مشتریان بسنده شده که برآوردی عددی را ارائه می کند که عددی بودن 
نتایج این و محدودیت در متغیرهای موجود در مدل نیز بر ضعف این مدل می افزاید علاوه بر آن، این مدل تک 
بعدی و کمی است. اما، مدل این پژوهش دارای ساختاری است که به بوسیله خبرگان تفسیر شده است.در 

فقط شش فرضیه به صورت کمی  (،1392بررسی عوامل موثر بر اعتماد مشتریان در خرید اینترنتی کالا شیخی)
مطرح شد. اما مدل این پژوهش مبتنی بر مصاحبه با خبرگان در ایران است که شرایط اقتصادی و بازار ایران را 
بیشتر درک کرده و از ماتریس خودتعاملی که خبرگان از آن استفاده کرده اند برای استفاده از تناسب بهتر با 

دل این پژوهش نیز دارای ساختار بوده و معیارهای این الگو از لحاظ تاثیرگذاری شرایط ایران بهره گرفته شده و م
و تاثیر پذیری نیز مشخص است. انجام این پژوهش با محدودیت های همراه بود، شرایط کرونایی حاکم  بر 

ژوهش پ کشور و پراکندگی جغرافیایی خبرگان کار را زمان بر و دشوار نمود. همچنین برخی خبرگان بخش کیفی
با نحوه تکمیل ماتریس های خودتعاملی آشنایی نداشتند و فقط از خبرگانی استفاده شد که با این ماتریس و 
پاسخگویی به آن آشنایی داشتند و امکان توجیه کردن همه خبرگان در تکمیل ماتریس خودتعاملی فراهم نبود. 

ه ها و دغدغه های مالی شرکت ها به سختی علاوه براین، خبرگان شرکت های صنایع دستی با توجه به مشغل
     حاضر به پاسخگویی بودند و همین امر باعث شد وقت زیادی صرف هماهنگی با آنها شود.

 

     منابع
 به تعهد در تجربی بازاریابی نقش(، 1390) آبادی، فاطمه رشت ازبری، مصطفی، اکبری، محسن و رفیعی پور ابراهیم
، 140  شماره ،5دوره  ،فصلنامه مدیریت بازرگانی دانشگاه تهرانبرند،  به و وفاداری داعتما گریمیانجی با برند

0-513.      

                                                                                                                                   
1. Zhang  



    1441، بهار 1المللی، سال پنجم، شماره وکارهای بینـــــــــــــــ مدیریت کسب 244
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15-53 . 

اصفهان،  عدستی صنای در گردشگری کار و کسب مدل مسازی (، مفهو1399) امینی، علیرضا و مزروعی سبدانی، هاجر
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 فرهنگ، ملی همایش سومین دستی، صنایع صادرات در الکترونیک بازاریابی نقش (،1395) محمدرضا عارفی،
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المللی نبی کنفرانس بومی، سومین دستی صنایع معرفی رد فرش موزه نقش (،1395) اسداله زاده، شفیع و سپیده عمیدپور،
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   .311-314، 3، شماره13، دوره مجله توسعه کارآفرینیدلفی،  تکنیک



  241.. ــــــــــ . بستردر  راحی مدل سلسله مراتبی بهبود کسب و کارهای صنایع دستی ایرانط

 در ذهنی هنجار و الکترونیک اعتماد نقش بررسی (،1394) آشتیانی، پیمان، حری، محمدصادق و غلامی، بهمن غفاری
جله م ،(رجاء مسافربری قطارهای شرکت: موردی مطالعه)مشتریان  توسط الکترونیک تجارت سایت وب پذیرش

  .12-12، 12، شماره مدیریت بازاریابی

 لعهروستایی مطا گردشگری توسعه در بومی دستی صنایع (، تحلیل1395) ارسطو بهروز و احمدپور، صادقی فرنام، زینب،
 . 53-11، 13 ، شمارهدوفصلنامه علمی ترویجی پژوهش هنردامغان،  شهرستان روستاهای موردی
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  .50-91، 2، شماره 1، دوره کنندهمجله مطالعات رفتار مصرف رویکرد خلق محصولات مشتری محور، 

 راحیط و تبیین(. 1395) سیدعلیقلی و روشن، باقر کرد، بدرالدین، یزدانی،اورعی رضا،امین کمالیان، مقدم، ابوالفضل،
(. ترانسفو انایر هایشرکت گروه ،برق صنعت در ایمطالعه) بنیادداده رویکرد: کارآفرینانه انسانی منابع مدیریت مدل

   .123-155 صفحات ،3پیاپی ،0 شماره دهم، سال ،مدیریت بهبود فصلنامه
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