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  خلاصه     

و دستگاه های مختلف به اینترنت است و از این طریق مشکلات روزمره مردم و مشاغل را  اشیااتصال  ، اشیااینترنت 

ردم از به روشی مبتکرانه و ساده حل می کند. این تکنولوژی، انقلابی در برقراری ارتباط با مشتریان و زندگی روزمره م

به بررسی نقش اینترنت اشیا در ایجاد رضایتمندی و حس وفاداری و اعتماد در در این پژوهش طریق اینترنت بر پا کرد. 

مشتریان بانک سپه در شهر تهران هستند که به از نفر  192که تعداد  جامعه آماری مشتریان بانک سپه پرداخته است.

ابزار جمع آوری داده ها پرسشنامه بوده و روایی سازه از طریق  عه قرار گرفتند.روش نمونه برداری تصادفی ساده مورد مطال

ساختاری با استفاده  معادلاتتحلیل عاملی مورد بررسی قرار گرفت، تجزیه و تحلیل داده های پژوهش از طریق مدلسازی 

 ت محقق تایید شدند. انجام شد. یافته های این پژوهش نشان داد که تمامی فرضیا Pls وSpss از نرم افزار

 

 اینترنت اشیا ،رضایتمندی ،وفاداری ،مشتریان.کلمات کلیدی: 

 

 

 مقدمه   .1

رضایت عبارت است از ارزیابی مشتریان در مورد اینکه آیا محصول و خدمت توانسته است نیازها و انتظارات آنان را 

شود و بیانگر نوعی  ر ارضای نیازهای مشتری حاصل میبرآورده نماید یا خیر. در واقع رضایت مشتری پیامدی است که بر اث

باشد. نتیجه چنین رضایتی ایجاد وفاداری در مشتریان، تکرار خرید و توصیه  قضاوت ذهنی در مورد محصول یا خدمت می

درك بنیادی عوامل تأثیرگذار بر رضایت مشتری از  .آن به دیگران جهت استفاده از محصولات و خدمات شرکت است

 ای برخوردار است.  العاده ت فوقاهمی

اتکا یا اطمینان به نوعی کیفیت یا صفت یک شخص یا یک چیز یا  در فرهنگ انگلیسی آکسفورد بعنواناعتماد 

توصیف میشود. بر اساس فرهنگ وبستر، اعتماد تکیه مطمئن بر افراد و اشیا وابستگی مطمئن  ای اطمینان به حقیقت گفته

ت و درستی فردی یا شیئی است. مفهوم اعتماد، ریشه در ادبیات دوره ارسطو دارد؛ بنابراین در مورد بر ویژگی، توانایی، قدر

 .اینکه اعتماد چیست و چگونه میتوان به اعتماد دست پیدا کرد توافق اندکی وجود دارد
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های اطلاعات و )از قبیل مدیریت، سیستممختلف های علمی  اعتماد موضوع مورد علاقه بسیاری از محققان در رشته

ای از اعتماد وجود  های مختلف اقدام به آزمودن اعتماد کرده اند و تعاریف چندگانه بازاریابی( بوده است. محققان از دیدگاه

اند. یک عنصر بسیار  دارد. کسب و کارها بر توسعه روابط بلندمدت و نافع با مشتریان، دیگر سازمانها و کارکنان تمرکز کرده

یک مشتری، فردی است که دارای برخی .ابی موفق به این روابط بلندمدت، ایجاد و حفظ اعتماد استحیاتی در دستی

 تعاملات با یک فروشنده یا فروشندگان است. 

مفهوم بازاریابی  معادل با خود باشد و برخی اوقات، حتی ای وفاداری می وفاداری مشتری ، هدف اصلی بازاریابی رابطه

باشد. آنها تعریف  فقط یک رفتار نیست، بلکه یک کارکرد عوامل روانشناختی پایه ای نیز می ای است. وفاداری رابطه

 پاسخ رفتاری متعصبانه و غیرتصادفی که در طول زمان بوسیله برخی واحدهای تصمیم»نام تجاری را به عنوان  وفاداری به 

کنند. وفاداری نگرشی عبارت است از  ریف میتع« شود گیری و با احترام به یک یا چند نام تجاری جایگزین بیان می

 .« استعداد و تمایل قبلی مشتری نسبت به یک نام تجاری، به منزله یک کارکرد فرایندهای روانشناختی»

ر اصلی تبادل اطلاعات؛ تجارت؛ ارتباطات و بخشی جدایی ناپذیر از زندگی روزمره تبدیل شده ابزا به اینترنت امروزه

ینترنت طی یک دهه، در نحوه تعامل شاهد تغییرات اساسی بوده است. خوشبختانه امروزه، با افزایش است. فناوری های ا

شویم. بلکه با ها نیستیم که به اینترنت متصل میهای تکنولوژی در سراسر جهان، دیگر فقط ما انسانسطح پیشرفت

ای هوشمند و داده ها در حال تعامل و تبادل می نیز به اینترنت متصل شده و با انسان ها؛ سیستم ه اشیافناوری جدید، 

توسط سانجی سارما، دیوید بروك و  MITدر  1999در سال  RFIDبه اینترنت از طریق  اشیاباشند. نخستین اتصال 

 را ابداع نمود. "اشیااینترنت "کوین اشتون انجام شد. اولین بار کوین اشتون، عبارت 

ای مختلف به اینترنت است و از این طریق مشکلات روزمره مردم و مشاغل را به و دستگاه ه اشیااتصال  اشیااینترنت 

روشی مبتکرانه و ساده حل می کند. این تکنولوژی، انقلابی در برقراری ارتباط با مشتریان و زندگی روزمره مردم از طریق 

 اشیاالبته مزایایی که در اینترنت دارد.  Machine-to-Machine (M2M)اینترنت بر پا کرد. اینترنت ابعادی فراتر از 

گستره وسیعی از امور مختلف را شامل شود. دستگاه های  تواندنبوده و میM2M وجود دارد فقط محدود به فناوری 

آن داده ها را به  کارجمع آوری کرده و سپس به صورت خودهای مختلف داده های مفیدی را با کمک فناوری اینترنت اشیا

موجب کشف روش های جدید درآمد کسب و کارها؛ بهبود  اشیاو سیستم ها منتقل می کنند. اینترنت ها سایر دستگاه

 کیفیت زندگی در برخی جنبه ها و ارائه محصولات و خدمات نوآورانه شده است.

 خواهد مدیریت ارتباط با مشتریان سطح بلوغ ارتباط با مشتریان را افزایش داده و تأثیر عمیقی بر روی اشیااینترنت 

 می متنی های ورودی و بوده مشتری به مربوط اطلاعات حاوی اشیا اینترنت عظیم های داده که علت این به گذاشت؛

 با مدیریت ارتباط با مشتریان آینده بنابراین،. دهند افزایش شدت به را مدیریت ارتباط با مشتریان هایتوانایی توانند

 اشیا اینترنت. شد خواهد تأمین ها سازمان در عمیق دانشی ایجاد و بزرگ یها داده تحلیل و تجزیه شناختی؛ محاسبات

نوین فناوری است که به طور قطع سرمایه گذاری های زیادی در آن صورت خواهد گرفت؛ زیرا  و مهم های حوزه از یکی

 .است مهم بسیار مدیریت ارتباط با مشتریان تجارت دیجیتال برای حفظ رقابت سازمان ها و موضوع

های متصل، که دائماً اطلاعات گوناگون )مانند رفتار مشتری؛ فعالیت ها؛ تنظیمات  هبا استفاده از دستگا اینترنت اشیا

گذارند، فرصتی طلایی در اختیار کسب و کارها قرار داده تا بتوانند های هوشمند به اشتراك میبرگزیده( را با سیستم

های هوشمند، دنیای جدیدی را برای ها با سیستمست آورند. تعامل نزدیک دستگاههای با کیفیتی به دبینشی عمیق و داده

ارائه پیشنهادات؛ خدمات؛ پشتیبانی برتر و همزمان و در عین حال نوآوری محصولات و خدمات، باز خواهد کرد. امروزه 

ین تکنولوژی، بسیاری از ابتکارات یکی از مهمترین روندهای دیجیتالی شدن جوامع بوده و با استفاده از ا اشیااینترنت 



 

 

 

به عنوان یک کانال تعاملی جدید،  اینترنت اشیا. شوند مند بهره آن از توانند می مدیریت ارتباط با مشتریان تجاری از جمله

 داشت. خواهد همراه به خود با سازمان هر مدیریت ارتباط با مشتریان وعده ها و شگفتی های زیادی برای حوزه

مشتریان می توانند اطلاعات نامحدودی درباره هر شرکتی که به آن علاقه مند هستند؛  اشیااز اینترنت با استفاده 

محصولات آن شرکت؛ روش های مختلف ارسال کالا و موارد دیگر را دریافت نمایند. این امر باعث می شود مشتریان به 

اده از فمستقیما تهیه کنند. فارستر پیش بینی کرد با استجای همکاری با نماینده فروش شرکت و اتلاف زمان؛ اقلام خود را 

( رشد 2020تریلیون دلار )در سال  1.13( به 2015میلیارد دلار )در سال  780از  B2Bتجارت الکترونیکی  اشیااینترنت 

و تغییر یافته است. در حال حاضر فروشندگان برای ماندن در دنیای تجارت، باید تکنیک های فروش را بهبود بخشیده 

 .شد خواهد مشخص اشیا اینترنت در مدیریت ارتباط با مشتریان دهند. اینجاست که ضرورت استفاده از

پایگاه داده می تواند فرآیندهای خدمات به مشتری را به صورت خودکار ارائه دهد. تقویت  اینترنت اشیاهای با داده

ک دانش و ارتقاء کیفیت دانش کمک نموده و از این طریق باعث می تواند تا حد زیادی در گسترش بان اینترنت اشیا دانش:

 سازی تجزیه و تحلیل؛ محاسبات شناختی و بهبود نتایج شود. یغن

اینترنت اشیا بر ایجاد رضایت و وفاداری مشتریان و تولید حس دارد تا به این پرسش، پاسخ دهد که:  تلاشاین پژوهش  در

 یا خیر؟دارد  وفاداری در حس مشتریان بانک تاثیر 

 

 پیشینه تحقیق .2

ر را د اطلاعاتاز فناوری های نوینی محسوب می شود که در آن همه چیز به شبکه ای بدل می شود که  اشیااینترنت 

هر زمان باکیفیت مطلوب دسترس پذیر می سازد و به تبع آن تصمیم گیری ها بر مبنای داده های واقعی مناسب تر 

خواهند بود. بنابراین می توان بیان داشت که یکی از حوزه هایی که با هوشمند سازی قادر به خدمات دهی بیشتر و بهتر 

هستند که با حذف بسیاری از کارهای غیرضروری و دوباره کاری ها و حتی کارهای موازی در بخش  کتابخانه هاخواهد بود 

خواهند توانست در هزینه های خویش صرفه جویی کرده و با بالا رفتن سرعت ارائه خدمات و بالا  کتابخانه هاهای مختلف، 

به ارائه خدمات بهتر به مراجعین بپردازند. در این  ،رعت تصمیم گیریرفتن سرعت سفارش منابع و همچنین بالا رفتن س

و ویژگی، کاربرد و معماری و اجزای آن در این حوزه  کتابخانه ها، نقش و اهمیت آن در اشیامقاله به معرفی اینترنت 

 [1] .پرداخته شده است

که یک مسیر از بالا به پایین )تامین  زنجیره تامین سنتیچالش های  با پیشرفت فناوری و ظهور عصر جدید،

همچنین با توجه به مسائل زیست  و کنندگان مواد اولیه تا مصرف کنندگان نهایی( را طی می کند، آشکار می شوند

یان در صنایع مختلف از جمله صنعت خروده فروشی که با پیدایش نوآوری محیطی و افزایش سرعت تغییرات نیازهای مشتر

دستخوش تغییرات زیادی شده است، کل مسیر زنجیره تامین نیازمند پیاده سازی استراتژی هایی نظیر زنجیره تامین 

سزایی در چابکی و ه باز این رو، فناوری های نوظهوری مانند اینترنت اشیا نقش  چابک و سبز و نیل به هوشمندسازی دارد.

 در این پژوهش، با مطالعه جامع ادبیات پیشین، عوامل موثر بر. سبز بودن کل مسیر زنجیره تامین خرده فروشی را دارد

زنجیره تامین چابک و سبز و نیز ابزارهای هوشمندسازی زنجیره تامین خرده فروشی در بستر اینترنت اشیا استخراج گردید 

 خبرگان و استفاده از روش تحلیل شبکه ای و پیاده سازی در نرم افزار سوپر دسیژن طی توسو سپس با مقایسات زوج

(Super decision)، ابی رفتار یو در نتیجه گزینه رد میزان اهمیت هر یک از شاخص ها و گزینه ها تعیین گردید

 [2].مشتریان از اهمیت بیشتری نسبت به گزینه های دیگر، برخوردار شده است
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اینترنت اشیا  شده است. بانک ها باید اطلاعات در بخش بانکی و مالی ارائه اشیااینترنت ین مقاله کاربرد و اهمیت در ا

دهند و خدمات بهتری به مشتریان ارائه دهند.  را به داده های سودآور تبدیل کنند و بنابراین سهم خود را در بازار افزایش

کلاهبرداری با استفاده از اینترنت اشیا را  این مطالعه تلاش دارد تا مواردی مانند کلاهبرداری بانکی و کشف زودهنگام

 [3].پوشش دهد

، یکی از فناوری های نوظهور است که می تواند در بسیاری از جنبه های زندگی مورد استفاده قرار اشیاینترنت شبکه ا

هر دستگاه نیاز به انتقال داده های جمع آوری شده به ایستگاه مرکزی دارد. انرژی مورد نیاز برای برقراری ارتباط در  گیرد.

می شود. از طرف دیگر، برای افزایش طول عمر شبکه، استفاده بهینه از ، یک چالش مهم محسوب اشیااینترنت  شبکه های

است.  اشیاخوشه بندی در اینترنت  هدف از انجام روش پیشنهادی، ارائه یک. انرژی به طورگسترده در نظر گرفته شده است

شبیه سازی روش پیشنهادی، نرم  انتخاب می شود. به منظور منطق فازیدر هر خوشه، یک گره سرخوشه از طریق روش 

 طول عمرو  انرژی مورد استفاده قرار گرفته است. نتایج روش پیشنهادی از نظر معیارهای مصرف (Matlab)افزار متلب 

 [4].شبکه بررسی شده است

 ما باعث انقلابی شگرف در محیط اطراف بلاکچینو  اینترنت اشیابسیاری بر این عقیده هستند که دو تکنولوژی نوپا 

یک اصطلاح برای توصیف گسترش مستمر دستگاه های همیشه آنلاین و جمع آوری داده ها  اینترنت اشیاخواهد شد 

که  یع شده کامپیوتری استزتو ولاکچین یک سیستم و تکنولوژی ثبت رمزگذاری شده ب .درکار و زندگی شخصی ماست

بلاك  ادبی جامع در مورد پروتکل های را ایجاد کند. این گزارش یک مرور امنیتاجازه می دهد تا وقایع در زمان حصول 

به توصیف بلاکچین ها و خلاصه کردن پژوهشهای انجام ابتدا  ارائه می دهد. اشیااینترنت چین موجود برای شبکه های 

های کاربردی فن آوری  حوزه. سپس یک توضیح کلی در مورد دسروکار داشته می پرداز بلاك چینشده که با فناوری های 

چگونه به  اشیااینترنت  و بلاك چینکه یک ترکیب  ندو تشریح می ک دارائه می ده نت اشیااینتردر  بلاك چینهای 

ن دستگاه ها می شوند و بی منجر به ایجاد بازاری از سرویس های اشتراك گذاری سرویس و منابع را تسهیل می کند که

که به صورت رمزنگاری قابل  کند اجازه می دهد که چندین جریان کاری زمان بر موجود را به شیوه ای خودکار سازی

در  بلاك چینبه کار اندازی یک شبکه  تصدیق هستند. همچنین به چندین مسئله خاص اشاره می کنیم که باید پیش از

 [5].ددر نظر گرفته شو اینترنت اشیایک برپایی 

به معنای دارایی  کلان داده. امروزه، کلان داده و اینترنت اشیا یکی از محبوبترین موضوعات دنیای فناوری هستند

تی یک مجموعه یا سازمان با ویژگی های حجم بالا و سرعت زیاد تولید و تنوع گسترده داده است و در کنار آن های اطلاعا

اینترنت اشیا پدیده ای نوظهور و رو به رشد بوده و به اتصال انواع گوناگون اشیا فیزیکی به اینترنت گفته می شود، که 

و اینترنت اشیا در موسسات بانکی  کلان دادهقاله ، مروری بر کاربرد دستاورد آن کنترل دنیای فیزیکی اطراف ماست. این م

و اینترنت اشیا ارائه شده و همینطور ادغام تکنولوژیها و استفاده از  کلان دادهرا نشان می دهد. در ابتدا، تعریف مختصری از 

نشان داده شده است و نیز مسائل مربوطه را مطرح میکند. در ادامه، این مقاله منابع بالقوه ای را که  بانکهاآنها توسط 

کلان نها موسسات بانکی از کند. سپس، موارد مهمی که در آ را تولید کنند، معرفی می کلان دادهمیتوانند  بانکهاتوسط آنها 

های مناسبی کنند، فهرست می شوند. در دو بخش پایانی، برخی نگرانیهای اخلاقی مطرح شده و راه حل  استفاده می داده

 [6].در این زمینه برای صنعت بانکداری و دیگر سازمانها پیشنهاد میشود

حوزه  تا کیفیت مراقبت در در مراقبت های پزشکی و درمانی، تضمین میکند نت اشیااینتر استفاده از فناوری

اینترنت  سازی منابع ارائه شده توسط آن به حداقل برسد. سیستم های مبتنی بریابد و هزینه ها با بهینه  افزایش سلامت

را برعهده دارند و این سیستم ها متناسب با شرایط بیمار، انعطاف پذیر هستند و می  ماروظیفه مراقبت کامل از بی اشیا

حال و آینده بیمار اطمینان  وضعیت سلامتی استفاده از این روش در مورد توان پارامترهایی را برای هر بیمار تعیین کرد. با
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و کارهای انجام شده در این زمینه  حوزه سلامت اشیا در خواهیم داشت. در این مقاله به بررسی کاربردهای اینترنت

می  حوزه سلامت در مقالات جدید در در بخش نتیجه گیری به تحلیل کارکردهای نوظهور اینترنت اشیا،پرداخته 

  .[7]دپرداز

بازارهای رقابتی امروزی، سبب شده است کسب و کارها همواره درصدد به کارگیری فناوری های جدید دیجیتال 

و عناصر در فروش کالا و محصولات میتوان بازاریابی را یکی مهم ترین عوامل  درآمیخته بازاریابی باشند. جهت نوآوری

زمان روش های مختلفی جهت بازاریابی محصولات به کار گرفته شده اند که هر کدام در زمان و  دانست. همچنین در طول

مکان خود کارساز بوده اند اما درعصر حاضر با انقلاب تکنولوژی خیلی از جنبه های بشری دستخوش تغییر گردیده است. 

شبکه های  نوآوری های گسترده ای در بازاریابی گردیده است . با یکپارچه سازی مفاهیم موجب اینترنت اشیا ظهور فناوری

جدیدی به نام اینترنت اشیای اجتماعی به وجود آمده است که می تواند گامی جدید در  پارادایم اینترنت اشیا و اجتماعی

اینترنت  انسانی، تاثیری که شبکه های اجتماعی رپژوهش سعی شده با بررسی بازاریابی د دنیای بازاریابی ایجاد کند. در این

اینترنتی و هوشمند کردن آن بگذارد مورد بررسی قرار گیرد. در مورد ویژگی های رسانه  می تواند در بازاریابی های اشیا

و عملکرد آنها، اهداف وکارکردهای رسانه های های اجتماعی، بازاریابی در رسانه های اجتماعی، به  اینترنت اشیا های

رسانه های اجتماعی قرار می دهند پرداخته شود. نتایج پژوهش نشان می  که این رسانه ها در اختیار بازاریابیفرصت هایی 

نحوه ی اجرای موثر آن نیز تاثیر  بر بازاریابی وبلکه را تغییر خواهد داد،  نه تنها تکنولوژی مسائل اینترنت اشیا دهد که

پیش بینی کرده و اقدامات مناسب را  بسیاری دارد و با استفاده از آن بازاریابان هوشمند مسائلی راکه تغییر خواهند کرد را

 [8] .انجام می دهند

است و حل آنها در صدر اهداف  کرمانشاه پایین از مهمترین معضلات کشور و استان بهره وری ری بالا ونرخ بیکا

و میزان بهره وری، اولین گام تلاش برای دستیابی به  فرصت های شغلی موثر در افزایش سیاستگذاران است. بررسی عوامل

اینترنت  نقش قابل توجهی در دستیابی به این اهداف دارد، که 21ری های قرن واین اهداف است. یکی از مهمترین فنا

و  فرصت های شغلی در افزایش اشیااست. بر همین اساس، هدف از این پژوهش بررسی ظرفیت های اینترنت  اشیا

اطلاعات  پیمایشی و از لحاظ گردآوری-می باشد. پژوهش از نظر هدف کاربردی، از حیث روش توصیفی بهره وری بهبود

میدانی می باشد. جامعه آماری، خبرگان در حوزه اقتصاد، کامپیوتر و کارآفرینی می باشند. ابزار گردآوری اطلاعات 

یه و تحلیل اطلاعات با استفاده از آمار توصیفی و آمار نفر جمع آوری شده است. تجز 28پرسشنامه بوده وداده ها از 

در آمار توصیفی از شاخص های مرکزی و پراکندگی استفاده شد و در آمار  انجام گرفت. spss استنباطی به کمک نرم افزار

ده شد و سنجش پایایی از ضریب آلفای کرونباخ استفا استنباطی از پایایی و روایی پرسشنامه استفاده شده است. جهت

پایایی مورد تایید قرار گرفت. برای سنجش روایی از نسبت روایی محتوایی استفاده شد وروایی مورد تایید قرار گرفت. با 

به واسطه قابلیت ها ومزیت هایی که  اشیااینترنت  انجام تحلیل آماری بر روی نتایج جمع آوری شده، مشخص گردید که

تاثیر بسزایی  لیفرصت های شغ کاربرد آن در حوزه های گوناگون نیز در افزایش موثر می باشد. بهره وری دارد در بهبود

 [9].دارد

تواند باعث برانگیختن و هدایت یکی از رویکردهایی که به تازگی وارد حوزه مدیریت شده و به بهترین شکل می

بتوانند از طریق اینترنت با یکدیگر ارتباط  اشیاامی است. اینکه تم اشیااینترنت  شود؛ منابع انسانی نوآوری در حوزه مدیریت

، اشیادر اینترنت  منابع انسانی هایبرقرار کنند؛ مبنای کار این مفهوم است. از این رو، هدف پژوهش حاضر شناسایی مولفه

. می باشد فراترکیب های پیشین انجام شده در این زمینه و استخراج مولفه های مرتبط براساس روشبراساس پژوهش

ای اصلی مطالعات منتخب به هسازی تفسیر یافتههای مشابه نیست؛ بلکه یکپارچهای از تفسیرهای مطالعهعصاره فراترکیب

 5 از استفاده با محققان های جامع و تفسیری است که حاکی از فهم عمیق پژوهشگر در این باب است. منظور ایجاد یافته
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با  منابع انسانی و سامانه اطلاعاتی منابع انسانی و منابع انسانی، مدیریت اشیااینترنت  ، منابع انسانی،اشیاکلیدواژه اینترنت 

 و همچنین پایگاه تخصصی Web of science و Emerald ،Proquest  ،SIDهای،برداری در پایگاهاکتشاف و بهره

Google scholar  ،و پایان نامه های دفاع شده دانشجویان در طی سال های اخیر را بررسی نموده اند. در فرایند ارزیابی

باقی گذاشته اند. یافته های  مقاله برای تجزیه و تحلیل اطلاعات 20نامه، در نهایت مقاله و پایان 921پژوهشگران از میان 

ها )جمع آوری و انتقال اطلاعات(، ارتباط با انسان در سازمان، پایش این تحقیق نشان داد که مولفه هایی مانند پایگاه داده

عد از منابع انسانی، مولفه ها و فرآیندهای منابع انسانی، سامانه اطلاعاتی منابع انسانی، الزامات قبل از استقرار و الزامات ب

بعد ارتباط با  پایش و مورد بررسی قرار گیرند. همچنین منابع انسانی استقرار، باید به صورت هوشمندانه توسط مدیران

پس از آن پرداختن به ابعاد لازم است بیش از دیگر ابعاد مورد توجه قرار گیرد و  منابع انسانی سامانه ها و فرآیندهای

منابع  مهم هستند. هرچه قدر مدیران منابع انسانی ، براشیاهای ناشی از تاثیرات استقرار اینترنت ها و ویژگیچالش

منابع  ی قرار دهند؛ نصب، استقرار و ارزیابی سامانهبتوانند مضامین پایه ارائه شده در تحقیق را مورد کنکاش بیشتر انسانی

 [10].ی کمتری همراه خواهد بود، آسان تر و با چالش هااشیامبتنی بر اینترنت  انسانی

کرده و  آن را شناسایی RFID ای اشاره دارد که فرکانس رادیویی شده گذاری تاریخ اینترنت اشیا، به اشیای برچسب

اینترنت اشیا میتوان به شناسایی اشیا از طریق وسایل حسگر )  از کاربردهای طات اینترنتی استفاده شده است.در ارتبا

سازی سیستمهای  از طریق عکسبرداری دیجیتال و شناسایی بیومتریک ( در ایجاد امنیت و شخصی مانند تشخیص اشیا

های آن میتوان امکان  مزیتبرخوردار است. از مهمترین  نیز اینترنت اشیا اشاره کرد. اینترنت اشیا از مزیتها و ضعفهایی

خطر افتادن  ی نامطلوب آن نیز میتوان به مسئلة بهها کنترل اشیا در جهت ارتقای زندگی روزمره را نام برد و از جنبه

های تولیدشدة آنها اشاره کرد  حریم خصوصی افراد از طریق کنترل توسط این سیستمها و دسترسی غیرقانونی به داده

.[11] 

 

 روش تحقیق .3

بندی  تحقیق حاضر از حیث هدف از جمله تحقیقات کاربردی، بر حسب ماهیت و روش انجام تحقیق، در طبقه

کارکنان بانک تحقیقات توصیفی و به لحاظ نحوه گردآوری داده ها جزء تحقیقات پیمایشی به شمار می آید. جامعه آماری 

 192می باشد. در این پژوهش از نمونه گیری به روش تصادفی ساده استفاده به عمل می آید و تعداد آن تهران  سپه شهر

ی گردآوری داده ها از منابع اولیه و ثانویه استفاده شده است. منبع اولیه این نفر می باشد. در این پژوهش برای روش ها

و پایان نامه ها می باشد. پژوهشگر باید بداند که بر اساس  مقالات، مجلاتپژوهش شامل پرسشنامه و منابع ثانویه شامل 

ها  داده ،ساس مساله و هدف از یک منبعهای خود را تهیه کند. در این پژوهش بر ا مساله و هدف باید از چه منابعی داده

است. در این پژوهش برای گردآوری داده ها از  تهران کارکنان بانک سپه شهرها،  گردآوری شده است. منبع گردآوری داده

 ابزار پرسشنامه استفاده شده است. 

. در ایی آن تایید گردیـدنظران استفاده گردید و رو در این پژوهش به جهت آزمون روایی از نظرات جمعی از  صاحب

 مدل مفهومی تحقیق نمایش داده می شود.1شکل 
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 مدل مفهومی تحقیق -1شکل                                                

H1  -اثر مثبتی بر رضایت دارد اینترنت اشیا. 

H2  - اثر مثبتی بر اعتماد دارد اینترنت اشیا 

H3  - اثر مثبتی بر وفاداری دارد اینترنت اشیا. 

H4  -رضایت اثر مثبتی بر اعتماد دارد. 

H5 - رضایت اثر مثبتی بر وفاداری دارد. 

H6  -اعتماد اثر مثبتی بر وفاداری دارد. 

 تحلیل فرضیات .4

اعتماد . اند شدهاستخراج  (Servqual)عمدتاً از مدل سروکوال اینترنت اشیادر این پژوهش، آیتمهای مربوط به 

های رضایت مشتری و وفاداری مشتری نیز بر  توسعه یافته است. سنجه  [14] ،[13]،  [12]مشتری، با عنایت به مطالعات 

 .اند طراحی شده [12]مبنای مطالعه 

ه برگشت دادها عدد از این پرسشنامه  192که نموده پرسشنامه درجامعه مورد بررسی  200اقدام به پخش در ابتدا  

مشتریان . مورد مطالعه در این پژوهش، بانک سپه در شهر تهران بودندشد و قابل استفاده بود. جامعه مورد نظر، مشتریان 

 در شهر تهران بودند.  بانک سپه

=  5= کاملًا مخالف،  1تجزیه و تحلیل نظرسنجی ) .استفاده شد (Likert)در این مطالعه از مقیاس پنج درجه ای لیکرت 

های گوگل ایجاد سوالات در فرم استفاده شده است. موافق( برای تجزیه و تحلیل معیارهای اساسی پرسشنامه و ایمیلکاملًا 

  شده است.ها مستقیماً از طریق ایمیل و گروه های مختلف واتس اپ وارد شد و پاسخ
 

 

 

 

اشیااینترنت   رضایت 

 وفاداری اعتماد

H2 

H1 

H3 
H4 H5 

H6 



 

 

 

 

 متغیرهای تحقیق و ضریب آلفا -1جدول

 

 ونباخآلفای کر حجم نمونه تعداد مولفه متغیر

 0.824 192 5 اینترنت اشیا

 0.840 192 5 رضایت

 0.912 192 5 اعتماد

 0.980 192 5 وفاداری

 0.871 192 20 کل

 

 

در این پژوهش برای سنجش متغیرها و روابط آنها از آمار توصیفی و استنباطی استفاده شده است. برای بررسی 

از آمار توصیفی استفاده گردیده است. همچنین اعتبار محتوا، اعتبار ویژگی ها و داده های جمعیت شناختی پاسخ دهندگان 

عاملی و شناخت و بررسی متغیرها با استفاده از تحلیل عاملی تأییدی مورد تجزیه و تحلیل قرارگرفت و همچنین آلفای 

داده ها و آزمون فرضیه ها کرونباخ به منظور برآورد اعتبار همسانی درونی مورد محاسبه قرار گرفت. در نهایت برای تحلیل 

و اسمارت پی  (SPSS)ساختاری استفاده گردید. برای انجام این تحلیل ها از نرم افزارهای اس پی اس اس معادلاتاز مدل 

 .استفاده شده است(Smart PLS)ال اس 

 1ساختاری سه قسمت بررسی می شود: معادلاتبرای برازش مدل های  ، Smart PLSتحلیل استنباطی در روش

گیری سه  اندازه معادلاتبرای بررسی برازش . (بخش مدل کلی 3ساختاری معادلات(بخش  2اندازه گیری معادلات(بخش 

مورد استفاده میشود: پایایی شاخص، روایی همگرا، روایی واگرا. پایایی شاخص نیز توسط سه معیار مورد سنجش واقع می 

برای محاسبه ضرایب بارهای عاملی، مدل کلی حاوی تمامی . ایی ترکیبیگردد: ضرایب بارهای عاملی؛ آلفای کرونباخ و پای

کمتر  0.4از  14،  7 سوالاتاجرا شد که مشخص شد ضرایب بارهای عاملی  PLS پژوهش در نرم افزار سوالاتسازه ها و 

 بالایرای ضرایب دا سوالاتمدل مجددا اجرا شد. با اجرای دوباره مدل تمامی  سوالاتمیباشد. بنابراین با حذف این 

 برای سطح قبولی معیار ملاكروایی همگرا: مقدار . نیست سوالاتسازند که دیگر نیازی به حذف  شدند و تایید می0.4

AVE(میانگین واریانس استخراج شده،) ،(0.4 ) مقادیر مربوط به  می باشد AVE  آمده است.  3 جدولدر،هر سازه

بیشتر می باشند که این موضوع روایی همگرای  0.4از  AVE تمامی مقادیرهمانطور که از این جدول مشخص می باشد، 

 .مناسب مدل را تایید می سازد

در سطح قابل قبول  هنگامیروایی واگرا، میزان همبستگی یک سازه با شاخص هایش را نشان می دهد. روایی واگرا 

 .آن سازه و سازه های دیگر در مدل باشدبرای هر سازه بیشتر از واریانس اشتراکی بین  AVE است که میزان جذر

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 و ضرایب همبستگی سازه ها AVE ماتریس مقایسه جذر- 2جدول

 1 2 3 4 
    0.824 اینترنت اشیا( 1

   0.840 0.55 ( رضایت2

  0.912 0.66 0.61 ( اعتماد3

 0.908 0.62 0.56 0.21 وفاداری( 4

 

از ضرایب  (مقادیر قطر اصلی)هر سازه  AVE ص می باشد، مقادیرمشخ (2جدول) بالاهمانگونه که از ماتریس 

بیشتر شده است که این مطلب حاکی از قابل قبول  (مقادیر هم سطر و هم ستون)همبستگی آن سازه با سازه های دیگر 

برای بررسی برازش بخش مدل ساختاری از دو روش مشخص کردن ضرایب . بودن روایی واگرای سازه ها می باشد

ابتدایی ترین معیار برای سنجش رابطه بین سازه ها در مدل : t ضریب معناداری .استفاده می شود R2 و روش t ناداریمع

بیشتر شود، نشان از صحت رابطه بین  96/1است. در صورتی که مقدار این اعداد از  t ، اعداد معناداری(بخش ساختاری)

همچنین برازش  .در مدل پژوهش، تمام فرضیات پژوهش تایید شدند سازه ها و در نتیجه تایید فرضیه های پژوهش است.

 .مدل ساختاری تایید شد

: R2 دومین معیار برای بررسی برازش مدل ساختاری پژوهش، معیار  R2  است. این معیار نشان از تاثیری دارد که

این معیار بیشتر باشد نشان از برازش می گذارد. هرچه مقدار  (زا درون)بر یک متغیر وابسته  (زا برون)یک متغیر مستقل 

برای متغیر   R2 را به عنوان مقدار برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی 0.67،  0.33،  0.19 بهتر مدل است. سه مقدار

 .شده است که این امر نشان از برازش مناسب مدل ساختاری پژوهش دارد0.30و 0.23درونزای اصلی مدل، به میزان 

پیشنهاد شده (Tenenhaus,2004 ) برای ارزیابی مدل کلی به کار میرود که توسط (GOF)زشمعیار نیکویی برا

 :است. این معیار به صورت زیر محاسبه میشود

 
به ترتیب به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای نیکویی برازش مدل کلی پیشنهاد  0.36و  0.25 ، 0.01مقادیر 

 .به دست آمد که حاکی از برازش کلی قوی مدل است 0.38و  0.33وهش برابر با برای مدل پژ GOF شده است. مقدار

در نتیجه فرضیه  براساس آنالیز آماری مورد تایید است.این فرضیه . اثر مثبتی بر رضایت دارد اینترنت اشیا : 1فرضیه 

 همراستایی دارد.  [12] و [11]  تایید می گردد. نتایج پژوهش این فرضیه با پژوهشات

در نتیجه فرضیه  براساس آنالیز آماری مورد تایید است.این فرضیه  .اثر مثبتی بر اعتماد دارد اینترنت اشیا : 2فرضیه 

 همراستایی دارد.   [6] و [5]  تایید می گردد. نتایج پژوهش این فرضیه با پژوهشات



 

 

 

در نتیجه فرضیه  نالیز آماری مورد تایید است.براساس آاین فرضیه د. اثر مثبتی بر وفاداری دار اینترنت اشیا : 3فرضیه 

 همراستایی دارد.  [8] و [7] تایید می گردد. نتایج پژوهش این فرضیه با پژوهشات

در نتیجه فرضیه تایید  براساس آنالیز آماری مورد تایید است.این فرضیه  .رضایت اثر مثبتی بر اعتماد دارد : 4فرضیه 

 همراستایی دارد.[14]   و  [12] و[13]  ه با پژوهشاتمی گردد. نتایج پژوهش این فرضی

در نتیجه فرضیه  براساس آنالیز آماری مورد تایید است.این فرضیه  .رضایت اثر مثبتی بر وفاداری دارد : 5فرضیه 

 همراستایی دارد.[13]   و [12] . نتایج پژوهش این فرضیه با پژوهشاتتایید می گردد. 

در نتیجه فرضیه تایید  براساس آنالیز آماری مورد تایید است.این فرضیه  .بتی بر وفاداری دارداعتماد اثر مث : 6فرضیه 

 همراستایی دارد.[14]  و [13] و [12]  نتایج پژوهش این فرضیه با پژوهشات .می گردد

پایایی مدل در جوامع  مدل مورد استفاده در این تحقیق را در سایر جوامع نیز مورد آزمون قرار داد. البته باید روایی و

 قرار داد.  بررسیجدید را محاسبه و مورد 

 

 نتیجه گیری  .5

روی این پژوهش انجام شده و بررسی های قبلی که محققان در این زمینه انجام داده اند،  طبق بررسی هایی که بر

می . برای این منظور استفاده نماییم ری و رضایت مشتریان را جلب نماییم باید از ابزارهای نوینااعتماد و وفادبرای اینکه 

 استفاده نماییم.  توانیم از فناوری های اینترنت اشیا

برای بررسی  ن امر، اهتمام سازمانها و شرکتها، نقش بسیار مهمی در جامعه ما دارند و ایبانکیامروزه سازمانهای 

را اغلب سازمانهای ایرانی توجه چندانی به سطح عوامل مؤثر بر ارتقای سطح اعتماد و وفاداری مشتریان را طلب میکند. زی

رضایت مشتریان خود ندارند و در این زمینه دچار نقص فراوان هستند. بنابراین، نمیتوانند اعتماد و وفاداری مشتریان خود 

 ارتند از :که عبد گرد این زمینه ارائه میدر پایان، پیشنهاداتی برای پژوهشهای آتی در . را به صورت مطلوب جلب نمایند

 بررسی عوامل مؤثر بر اعتماد مشتریان در بخشهای تولیدی کشور -1

 بانکیبررسی عوامل مؤثر بر وفاداری مشتریان از خدمات الکترونیکی بخشهای  -2

 مطالعه تطبیقی وفاداری مشتریان در بخشهای دولتی و خصوصی -3

   بانکیی بررسـی راههـای توسعـه اعتمـاد شهـروندان به سازمـانهـا -4

 کشور. در بخشهای دولتی و خصوصی اینترنت اشیاعوامل مؤثر و نقش  بررسی -5
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