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 The functions of organizations have increasingly led to environmental 

degradation in developing countries. However, there is much sensetives for 

maintaining customer satisfaction and increasing retention rates. Therefore, 

the present study aims to examine the impact of information technology 

capabilities on green supply chain management and the omnichannel 

approach to determine how these constructs affect customer satisfaction and 

retention rates. It should be noted that focusing on variables such as the 

omnichannel approach while considering environmental contexts in supply 

chain management adds a comprehensive and innovative nature to this 

study. The required sample was selected from IT managers and experts in 

the food industry within the Ofogh Kourosh retail stores during the spring 

of 1403 (2024), who were also knowledgeable about the organization's 

evaluation of customer satisfaction levels and related policies. SPSS and 

PLS software were used to conduct the statistical tests. The results indicate 

that the highest path coefficient is the effect of IT capabilities on the 

omnichannel approach, while the lowest path coefficient belongs to the 

effect of the green supply chain on customer satisfaction. To enhance 

supply chain efficiency, artificial intelligence technology can be utilized for 

sentiment analysis and customer feedback collection, enabling awareness 

of compliance levels with needs, automating communications, and 

developing necessary strategies for delivering quality services through 

Omnichannel approach. 
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction: Organizations seek to set up effective customer relationship management strategies so that by 

using information technology and relying on artificial intelligence, they can provide services based on personal 

and appropriate experiences of their consumers, so as a result, the goal of profitability and long-term customer 

loyalty and maintaining long-term sustainability is provided. Paying attention to today's social contexts and also 

creating the possibility of customer communication with the organization through omnichannel while 

maintaining the quality of services can improve the brand image. 

In recent decades, due to the limitation of natural and environmental resources, as well as the importance of social 

flows, the attention of the stakeholders and especially the customers of the organizations to environmental issues 

has increased, and as a result, the concept of green management in organizations is becoming a standard basis. 

Therefore, the increasing public concern for environmental and social issues has continuously forced companies 

to implement supply chain management approaches such as green procurement, green product design and waste 

recycling, participation in relevant social affairs and compliance with ethical principles. For this reason, 

researchers have mainly focused on how to direct and influence the external pressures of supply chain 

management. One of the influential issues in this regard is the use of information technology capabilities and the 

creation of an electronic supply chain. Many researchers have found that firm-specific resources, for example, 

IT resources, provide a flexible and effective foundation for facilitating the successful implementation of green 

innovations. However, less attention has been paid to how companies can enhance green HRM by making better 

use of internal resources or capabilities, or by adopting an omnichannel approach and relying on emerging 

technologies such as artificial intelligence, information and services alike. depending on the specific conditions 

of each customer. For this reason, the current study seeks to investigate the effect of information technology 

capabilities on green supply chain management and the approach of omnichannel in order to determine what 

effect these structures have on customer satisfaction and its retention rate; And this indicates the innovation of 

the present study and the necessity of its advancement. 

Methodology: From the point of view of data collection, it should be said that the present study is of the survey-

documentary type and the data collection tool is a questionnaire. The required statistical sample was selected 

from managers and information technology experts in the field of food industry in companies such as Ofogh 

Korosh. The size of the sample was determined according to the number of items in the questionnaire and 

sampling was done by simple random method. Since about 38 items are used in the questionnaire, 250 

questionnaires were distributed, and finally, 198 completed questionnaires were collected. The content validity 

of the questionnaire was confirmed by obtaining opinions from university professors and Cronbach's alpha was 

determined to check the reliability of the questionnaire. 

Results and Discussion: It should be said that information technology infrastructure resources generally have 

an effect on the implementation of the integrated channel approach, and on the other hand, the omnichannel can 

have a positive effect on the implementation of the green supply chain and customer satisfaction, so that 

ultimately, the probability of customer retention increases as a result. The results obtained from the present study 

show that with the help of formulating appropriate strategies in the approach of omnichannel. it is possible to 

help green the supply chain and increase customer satisfaction. Because the findings of this study show that 

omnichannel increases consumers' intention to buy green, and there is an important mediating role in reducing 

brand skepticism and increasing the consumer's sense of psychological ownership, which ultimately helps to keep 

the customer and increase his satisfaction. 

Conclusion: The implementation of green electronic supply chain seeks to innovate with the help of information 

technology and uses information technology to incorporate environmental and social considerations in supply 

chain processes and meet environmental and community protection requirements. Customer satisfaction is 

defined as the skill of making customers happy by paying attention to them and responding to their demands, and 

when customers receive services or products according to their perceived expectations, their satisfaction and 

loyalty increase. Decision makers are advised to pay attention to the explanation of the meaning of customers in 

the FMCG industry. When a brand consistently delivers on its promises and meets or exceeds customer 

expectations, it can foster a sense of loyalty and attachment among its customers. Building brand loyalty requires 

a continuous effort to meet or exceed customer expectations, communicate effectively with customers, and create 

an emotional connection with the brand. Brand loyalty can be influenced by various factors. These factors include 

product quality, customer service, marketing and advertising, social responsibility and overall brand image. For 

this reason, it is appropriate to use the efficiency of machine learning algorithms and artificial intelligence to 

analyze the repeat of purchase pattern of customers more accurately and effectively, in a way that takes into 
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account all variables, and to classify customers. In this way, it is possible to plan for each section of customers 

separately and provide personalized services. Future researchers should also consider the effect of customer 

governance in supply chain management and sustainability in order to explain the role of the concept of 

psychological ownership on customer retention. Due to the limited resources available to the researchers of the 

current study, the current investigation has only been carried out in the FMCG industry. It is recommended that 

future researchers conduct a similar study in other industries such as the automotive industry. 
 

Keywords: Electronic supply chain, Customer retention, Omnichannel approach, IT resources, Green 

management. 
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در حال  یدر کشورها ستیزطیمحبه تخریب  ندهیها به طور فزاسازمان کارکردهای 
تخریب با  هاسازمانمقابله  یچگونگبرای شناخت حال،  نی. با امنجر شده استتوسعه 

شکاف نظری ضمن حفظ رضایت مشتریان و افزایش نرخ نگهداشت آنها  ،ستیزطیمح
بررسی اثر منابع فناوری اطلاعات  ،مطالعههدف به همین جهت،  وجود دارد.و تجربی 

باشد تا مشخص شود این های یکپارچه میمین سبز و کانالأت بر روی مدیریت زنجیرۀ
دارند. توجه  هاآن و افزایش نرخ نگهداشتافزایش رضایت مشتری  برها چه اثری سازه

های های یکپارچه، ضمن در نظرگیری زمینهبه راهبردهایی مانند رویکرد کانال
مین، ماهیتی جامع و نوآور به مطالعه حاضر از ۀ تأمحیطی در مدیریت زنجیرزیست

 ۀمیان مدیران و کارشناسان فناوری اطلاعات در حوزاز  یآمار ۀبخشیده است. نمون
. این اشخاص انتخاب شدند 1403های افق کوروش و در بهار فروشگاه صنایع غذایی در

های مربوط نیز آگاهی از نتایج ارزیابی سازمان از سطح رضایت مشتریان و سیاست
استفاده  PLSو SPSS افزارهای های آماری از نرمداشتند. به منظور پیشبرد آزمون

های فناوری ین ضریب مسیر به اثرگذاری قابلیت. نتایج حاکی از آن است که بیشترشد
اثر ریب مسیر متعلق به های یکپارچه، و کمترین ضروی رویکرد کانالبر اطلاعات 
زنجیرۀ مین سبز بر رضایت مشتری است. پس، به منظور افزایش کارایی زنجیره تأ

خذ أ توان از فناوری هوش مصنوعی برای تجزیه و تحلیل احساسات وسبز، میتأمین 
بازخوردهای مشتری کمک گرفت تا آگاهی از سطح انطباق با نیازها، یا خودکارسازی 
ارتباطات ممکن شده و تنظیم راهبردهای لازم به منظور ارائه خدمات با کیفیت از طریق 

 های یکپارچه ممکن شود.کانال

 یهااطلاعات و کانال یبا منابع فناور یسبز بر حفظ مشتر نیتام رهیر زنجاث لیتحل(. 1403) محمدعلیپیشدار، مهسا، و عارفی، به این مقاله:  استناد
 .62-42، (16) 38، های مدیریت بازرگانیکاوش. کپارچهیفروش 
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 مقدمه .1
 انیمشتر هرچه .شودیم فیتعر یا تولید کننده محصولات ارائه دهنده خدمات بابه ماندن  یمشتر ندهیآ لیتما، یحفظ مشتر

به معنای  حفظ مشتری. پس مفهوم است شتریب های زمانی آتیآنها و خرید در دوره احتمال بازگشتد، تر باشنیراض
مشتری برای خرید دوباره به سمت سازمان برگشته و به این ترتیب، از روی آوردن او به واسطه آن، که  کارکردهایی است

ها را محصول یا خدمات و رضایت مشتری از آنشاخص عملکرد، کارایی  ،شود. این موضوعبه سوی رقیب جلوگیری می
و  حفظ. و نتیجه آن افزایش درآمد خواهد بود کردهکمک  طول عمر مشتریدر ارزش  به بهبود یحفظ مشتر .دهدنشان می
برابر مقرون به  20تا  5موجود حداقل  انیحفظ مشتر رایاست ز مدیریت ارتباط با مشتری یهدف اصل یمشتر بازگشت

ثابت کرده است که در  قاتیتحق( و 2018، 1)سابه بوده یتجار یهابسته به حوزه دیجد انیبه دست آوردن مشتر تر ازصرفه
و همکاران،  2)سینگ ابدییم شیافزا یحفظ مشترنظام  ارتقاءها با شرکت یسودآور ی امروزیرقابت اریبالغ و بس یبازارها

مدیریت ارتباط با مشتری هستند تا با استفاده از  نظیم راهبردهای موثرها به دنبال ت(. به همین دلیل است که سازمان2023
بتوانند خدماتی مبتنی تجربیات شخصی و مناسب به  های روز مانند هوش مصنوعیاطلاعات و تکیه بر فناوری فناوری
یداری بلندمدت فراهم کنندگان خود ارائه کنند. به این ترتیب، هدف سودآوری و وفاداری بلندمدت مشتری و حفظ پامصرف

های اجتماعی روز و همچنین ایجاد امکان ارتباط مشتری با توجه به زمینه .(2024و همکاران،  3خواهد شد )ابوعیسی قاضی
 (.2022و همکاران،  4تواند در این راه مفید بوده و تصویر برند را بهبود دهد )ژنگهای مختلف میسازمان از طریق کانال

های اجتماعی، طور اهمیت جریانمحیطی و همیناخیر با توجه به محدودیت منابع طبیعی و زیست هایدهه علاوه بر این، طی
 مدیریت سبز ها به مسائل زیست محیطی بیشتر شده است. در پی این توجه، مفهومتوجه ذینفعان و بویژه مشتریان سازمان

مسائل  یبرا یعموم ندهیفزا ینگران(. بنابراین، 2023و همکاران،  5است )رانه استاندارد یک به شدنلیتبد حال در هاسازمان در
محصول سبز  یسبز، طراح دیمانند خررویکردهایی  یها را مجبور به اجرابه طور مداوم شرکتو اجتماعی  یطیمح ستیز

(. به همین 2023، و همکاران 6)بیلا کرده است ، مشارکت در امور اجتماعی مرتبط و رعایت اصول اخلاقیزباله افتیو باز
و  7دهی کرد )جیانگجهترا مدیریت زنجیره تأمین  یخارج یفشارهاباید اند که چگونه تمرکز کرده نیمحققان بر اجهت، 

محققان  (. یکی از مسائل تأثیرگذار، استفاده از منابع فناوری اطلاعات و ایجاد زنجیره تأمین الکترونیک است.2020همکاران، 
 یاجرا تیموفق لیتسه یو موثر برا ریپذانعطاف هیپا کی فناوری اطلاعات مثال، منابعرای ب ابع خاص شرکتکه من انددریافته
زنجیره  متفاوت از(. این شکل از زنجیره تأمین 2020، 8)همدون کندیفراهم م در مدیریت زنجیره تامین راسبز  یهاینوآور
به عنوان هدف واحد تمرکز  یاقتصاد یو نگران ییر کنترل محصول نهاب شتریاطلاعات است که ب یبر فناور یمبتن یسنت تأمین

 یفناور رساختی)ززیرساخت اطلاعات، از جمله  یکه منابع فناور ییهاشرکت ،بر منبع یمبتن دگاهیبر اساس د. کندیم
مشارکت( را به طور مؤثر  تیفیاطلاعات(، و عناصر روابط )مثلاً ک یفناور یها)مثلاً دانش و مهارت یاطلاعات(، عناصر انسان

(. درحقیقت، 2022، 9دارند )لینسبز  تیریمد یبراسایرین با  سهیدر مقا یشتریب راهبردی یهانهیگز؛ کنندیمستقر مآن را 
دارند و امکان ادغام و تعامل بدون نقص  های یکپارچهکانالهای نقش حیاتی در افزایش کارایی سیستم فناوری اطلاعات منابع

ها در زمان مانند پردازش داده فناوری اطلاعات منابعدهند که کنند. مطالعات نشان میهای مختلف را فراهم میلبین کانا
 های یکپارچهمدیریت سیستم کانالبرای دستیابی به  های مدیریت ارتباط با مشتریواقعی، مدیریت موجودی، و سیستم

نمایند می همگنها سکوی و دیجیتالی شده و تجربه مشتریان را در تمام فیزیک ارتباطباعث هماهنگی  منابعضروری هستند. این 
توانند عملیات های کلان میهای دیجیتال مانند اینترنت اشیا و تحلیل دادهو فناوری فناوری اطلاعات منابع .(2018، 10)کائو و لی

ی داده و استفاده از ابزارهای دیجیتال تطبیقی، ها. با ادغام جریان(2023، 11)شریواستاوا را متحول کنند های یکپارچهکانال
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ها را کاهش دهند، و در نتیجه عملکرد توانند فرآیندها را خودکار کنند، هماهنگی را بهبود بخشند و ناکارآمدیمی هاسازمان
 (2021، 1و میرزابیگی سقیری) را بهبود دهند های یکپارچهکانال

تواند به طور قابل توجهی می در مدیریت زنجیره تأمین سبز های یکپارچهلکانا نقش راهبردهای تبییناز سوی دیگر، 
سازی ای بهبود بخشد. با هماهنگسازی استفاده از منابع و کاهش انتشار گازهای گلخانههای پایداری را با بهینهتلاش
که مدیریت بهینه موجودی و لجستیک را کنند ها دست پیدا میبه دید واقعی از داده هاسازمانهای فیزیکی و دیجیتال، کانال

و  2اگتز) شودهای تأمین میمحیطی کلی زنجیرهسازد. این هماهنگی باعث کاهش ضایعات و بهبود عملکرد زیستممکن می
یری پذتطبیق های یکپارچه،کانال رویکرد اند که استفاده از( تأکید کرده2021یری و میرزابیگی )قبرای مثال، س .(2022، همکاران

 .دهدهای تأمین سبز را افزایش میو کارایی زنجیره

برای افزایش رضایت و نگهداشت  لازم تواناییدارای  و مدیریت زنجیره تأمین سبزهای یکپارچه کانال راهبردهای بنابراین،
برای ای شدهسازی های یکپارچه و شخصیتجربهها سازی کانالیکپارچه. با (2023و همکاران،  3بهاتاهستند )مشتری 

. این یکپارچگی بین (2023، 4)رانهشود میها را برای راحتی و دسترسی برآورده و انتظارات آن مشتریان ایجاد خواهد شد
دهد تا به سرعت به نیازهای مشتری پاسخ دهند و تجربه وکارها این امکان را مینقاط تماس فیزیکی و دیجیتالی به کسب

و همکاران،  5)فهیم کندتقویت میدر صنعت کالاهای تندگردش که رضایت و وفاداری مشتری را  ای ارائه دهندخرید یکپارچه
محیطی از طریق عملیات پایدار مانند بر کاهش تأثیرات زیست مدیریت زنجیره تامین سبز هایعلاوه بر این، شیوه. (2024

این  (.2022، 6)لیو و ژانگ  در لجستیک تمرکز دارد های سازگار با محیط زیست و کاهش انتشار کربنبندیاستفاده از بسته
بخشد و در نتیجه به تصویر برند شرکت را نیز بهبود می ؛محیطی مشتریان همخوانی دارداقدامات با افزایش آگاهی زیست

کارکردهای با های یکپارچه راهبردهای کانالدهند که ترکیب تحقیقات نشان میاز سوی دیگر،  .کندنگهداشت مشتری کمک می
کنند، سازی میرا پیاده راهبردهایی که هر دو ها را افزایش دهد. شرکتتواند اثربخشی آنمی مدیریت زنجیره تامین سبز

، و همکاران 7)چن کنندهای پایداری تجربه میمعمولاً افزایش رضایت مشتری را به دلیل بهبود خدمات و همخوانی با ارزش
کند بلکه روابط بلندمدت با مشتریان ایجاد کرده و منجر به ها برند را در بازار رقابتی متمایز میچنین رویکردی نه تن(. 2023

 (.2023، 8)سینگ و شرما  شودهای بالاتر نگهداشت مشتری مینرخ

از آنجا که محصولات اغلب به یابد. افزایش می 9اهمیت بررسی حاضر در برخی از صنایع مانند صنعت کالاهای تندگردش
های مختلف های زیادی برای تعامل با مشتریان از طریق کانالها فرصتشوند، شرکتسرعت و در مقادیر زیاد فروخته می

با ایجاد وفاداری به برند، برندهای  .دارند موبایل و غیرهکاربردی های برنامه، برخط بسترهایهای فیزیکی، فروشگاهمانند 
ا تشویق کنند که به خرید محصولات خود در طول زمان ادامه دهند و این به یک جریان توانند مشتریان رکالاهای تندگردش می

به طور  حاضر کنندگان در صنعتصرف(. علاوه بر این، 2024و همکاران،  10)کسندوران درآمد قابل اعتماد منجر خواهد شد
. (2024، 11)تریودی و نگی پایدارتر هستند هایمحیطی خریدهای خود آگاه شده و خواستار شیوهای از تأثیرات زیستفزاینده
های ارزشمندی را درباره چگونگی تواند بینشدر این صنعت تمرکز دارد می مدیریت زنجیره تامین سبز ای که برمطالعه

های سازگار با محیط زیست بندیوکارها مانند به حداقل رساندن ضایعات، استفاده از بستهمحیطی کسبکاهش ردپای زیست
کرده و از این طریق نیز روی افزایش سازی لجستیک ارائه دهد، در حالی که همچنان نیازهای مشتریان را برآورده بهینهو 

تواند به این برندها کمک افزایش وفاداری به برند می. )2021و همکاران،  12گذارد )جایارامانسطح وفاداری مشتریان اثر می
های شرکت تواند هزینهت خود را کاهش دهند. در واقع، افزایش نرخ در حفظ مشتری میهای بازاریابی و تبلیغاکند تا هزینه
(. مشتریان وفادار نیز احتمالاً محصولات یک برند را به دوستان 2023و همکاران،  13)جوزفین درصد کاهش دهد 10را تا حدود 
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تواند شود. این امر می ایتوصیهریق بازاریابی تواند منجر به جذب مشتری جدید از طکنند که میو خانواده خود توصیه می
کنند و برای ایجاد درآمد به فروش با حجم بالا متکی تأثیر زیادی بر برندهای تندگردش که با حاشیه سود محدود کار می

لاعات را های فناوری اطای که اثر قابلیت(. با وجود ضرورت مطرح شده، مطالعه2023، 1هستند، داشته باشد )آکمتوا و کیم
های یکپارچه و مدیریت زنجیره تامین سبز را روی رضایت و نگهداشت مشتری در صنعت کالاهای روی کارآمدی کانال

 تندگردش در ایران بررسی کرده باشد، مشاهده نشد.  با توجه به این شکاف مطالعاتی، مسئله مطالعه حاضر به بررسی اثر
ی مشتر در نهایت، رضایت و حفظو  های یکپارچهسبز و رویکرد کانال نیتام رهیجزن یسازادهیپ یاطلاعات رو یمنابع فناور

های فناوری اطلاعات، اثربخشی چندکاناله و مدیریت زنجیره این مطالعه با تمرکز بر تلاقی قابلیتاختصاص داده شده است. 
ای که به طور قابل حوزه .داردوآوری ندر حال توسعه،  ایران به عنوان کشوریدر  تندگردشتأمین سبز در صنعت کالاهای 

رضایت و نگهداشت مشتری، این  برایتر مورد بررسی قرار گرفته است. با توسعه مدل جامع فعلی کم پیشینهتوجهی در 
در اقتصادهای در حال توسعه  فعال در صنعت هایدهد چگونه شرکتنشان تا  خواهد دادپژوهش دیدگاه جدیدی را ارائه 

 .برداری کنندفناوری اطلاعات برای بهبود پایداری و وفاداری مشتری بهرههای قابلیت توانند ازمی
 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش. 2
توان یرا مفناوری اطلاعات سبز، منابع  تیریمد نهیبه زمدیدگاه مبتنی بر منابع با گسترش منابع زیرساخت فناوری اطلاعات. 

تفکر  جیبا ترو یطیمح ستیکاهش مشکلات ز یبرا یتیریو مد یاطلاعات فن یفناور یردکارب یهااستفاده از برنامه زانیم

اند که منابع کرده شنهادیپ (. مطالعات پیشین2017و همکاران،  2)لوسرکرد  فیتعر یسازمان یسبز در داخل و خارج از مرزها
اطلاعات را  یاطلاعات و عناصر ارتباط فناور یفناور نیروی کار در حیطهاطلاعات،  یفناور یهارساختیز ،اطلاعات یفناور

. اتخاذ و اجرا کند یشتریب تیاطلاعات خود را با موفق یبر فناور یمبتن یهاتا پروژه سازدیشرکت را قادر م گرفته ودر بر 
کمک  هابه شرکت رایاطلاعات هستند، ز یبر فناور یسبز مبتن یهاینوآور یمهم برا پیشران کی فناوری اطلاعات منابع

 کیمثال،  رایب(. 2023و همکاران،  3دهند )دهارمایانتیسبز را توسعه  تیریمختلف مد یهاوهیتا به طور همزمان ش کنندیم
انتشارات هر مرحله  و عاتیها، ضانهینظارت بر هز یشرکت برا ییتواند توانایاطلاعات م یفناوراز  ریپذانعطاف رساختیز

کارکنان (. 2020و همکاران،  4)آنتونی کند لیسبز را تسه یهاو مشارکت کارکنان در طرح را بهبود بخشد نیتام رهیاز زنج
ها را قادر به توسعه شرکت .پاک هماهنگ کنند یفناور راهبردهایاطلاعات را با  یفناور راهبردهای توانندیاطلاعات م یفناور

 یاز متخصصان فناور یمیرود تیم انتظارنمایند. ز سب یهایانتشار فناور جیو ترو یکارآمد در مصرف انرژ یهاحلراه
امر  نیکنند که ا لیآن را تسه نیتام رهیزنج یشرکت و شرکا نیب تیو شفاف یاطلاعات با مشارکت خوب، ارتباطات، هماهنگ

 (.2024و همکاران،  5د )شوبندهشویسبز شرکت م یهاتیبه فعال یاعتماد خارج شیباعث افزا
به هم مرتبط هستند اما مفاهیم متفاوتی  «فناوری اطلاعات منابع»و « فناوری اطلاعات» مود که واژهپس، باید چنین قید ن

ها و سایر افزار، شبکهافزار، نرمبه فناوری از جمله سختاست،  تشکیل دهنده زنجیره تامینکه عنصر   فناوری اطلاعات .دارند
. این اصطلاح (2022)لین،  اشاره دارد، شودل اطلاعات استفاده میهایی که برای ایجاد، ذخیره، پردازش و انتقازیرساخت

 کندها استفاده میهایی است که یک سازمان برای پشتیبانی از عملیات خود از آنشامل تمام ابزارهای دیجیتال و سیستم

به توانایی یک  اظ شده،که متغیر مستقل در مطالعه حاضر نیز لح فناوری اطلاعات (. در حالی که منابع2000، 6)برادواج
. گرددباز می، حل مشکلات و ایجاد ارزش راهبردیاهداف  فناوری اطلاعات در راستای تحققسازمان در استفاده مؤثر از 

 فناوری سازی، مدیریت و استفاده سازمان از آنشود، بلکه به چگونگی یکپارچهفقط به داشتن فناوری محدود نمی موضوع این

7)وید و هولاند ندها، ارتقاء عملکرد و پاسخ به تغییرات بازار اشاره داردبرای بهبود فرآی بر پس در اینجا تمرکز  ).2004، 
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 8----------------------یپیشدار و عارف / های فروش یکپارچهو کانال اطلاعات یمنابع فناورزنجیرۀ تأمین سبز بر حفظ مشتری با  یل اثرتحل

 

 

 منابع استفاده کند. فناوری اطلاعات از راهبردیدهد به طور ها، دانش و فرآیندهایی است که به سازمان امکان میمهارت

ها با اهداف های فناوری، تطبیق با شرایط متغیر و همسو کردن آنحلشامل توانایی به کارگیری مؤثر راه فناوری اطلاعات

ها و ابزارهای فیزیکی و دیجیتال به سیستم زنجیره تامین، ،فناوری اطلاعات لذا .(2015و همکاران،  1)چن  وکار استکسب
ه سازمان از این ابزارها برای به میزان مؤثر بودن استفاد فناوری اطلاعات هایسازمان اشاره دارد، در حالی که قابلیت

 هایساس کار است و قابلیتکند. فناوری اطلاعات امیوکار، نوآوری و باقی ماندن در رقابت اشاره دستیابی به اهداف کسب

(. در 2024و همکاران،  )شوبنده رسانندهستند که ارزش این اساس را به حداکثر می راهبردیهای صلاحیت فناوری اطلاعات
از طریق  ، منابع فناوری اطلاعات نقش حیاتی در پشتیبانی از مدیریت زنجیره تأمین سبزتندگردشدر صنعت کالاهای حقیقت، 

به این  .(2024و همکاران،  2وینکلمن) کنندگیری پایدار ایفا میای و فرآیندهای تصمیمها، ردیابی لحظهمدیریت پیشرفته داده
 گیرد:کل میاول مطالعه حاضر چنین ش ، فرضیهترتیب

 سبز اثر مثبت دارد. سازی زنجیره تأمینمنابع زیرساخت فناوری اطلاعات بر پیاده .1فرضیه 
 حضوری و یهافروشگاه نیب یمشخص زیگذشته تما یهاکه در سال یدر حال های یکپارچه.رویکرد کانال

کرده ارتباط برقرار  گریکدیفروش با  یهانالادغام کانال باعث شده است که کا ریوجود داشت، روند اخ نیآنلا یهافروشگاه

 کیتواند به ی، م3کانال یکپارچه اصطلاح .(2024و خدمات یکسانی را به تناسب نیاز مشتری ارائه نمایند )طاهری و همکاران، 
 عی داردسکه  تلقی شود یخدمات یبه معنا کهنیا ایمنحصر به فرد  کپارچهیعمل  کی، ی کسب و کاربقا راهبرد برای تضمین
 کپارچهیبه طور متقابل و  های یکپارچهکانالاز خدمات و اطلاعات مورد نیاز مشتریان را برآورده کند. هر زمان و هر کجا 

به احتمال  یاتیعمل یهاتیفعال ،است یمتوال ریغ یشوند. از آنجا که سفر مشتریاستفاده م دیجستجو و خر ندیدر طول فرآ

عنوان در این رویکرد اصرار بر این است که مشتری فقط به(. 2024و همکاران،  4)وهاتکار دونشیموانع م جادیباعث ا ادیز

 5)آکتر توجه قرار گیرد ها و سلایق انسانی موردعنوان یک انسان با خواسته، بلکه بهنگرفتهتوجه قرار  مورد خریدارصرفاً یک 
های ارتباطی حس نباید تفاوتی بین کانالوی  .گیردقرار می وکاریدر محور تمام تصمیمات کسب (. مشتری2024و همکاران، 

های احساس نماید، فرآیندی که شروع نموده عیناً پشت تمام کانال ، بایدکنداو از هر کانالی که فرایند خود را شروع می کند.
. باشدست که در حال پیشرفت میها، درواقع همان فرایند اول افرآیند با دیگر کانال دیگر هم وجود دارد و در صورت ادامه

های لجستیک در طول زنجیره تامین باعث افزایش پایداری توانند به واسطه کاهش هزینهجانبه و یکپارچه میهای همهکانال
سازی خدمات منجر به بهبود تجربه مشتری از خرید شده و رضایت وی را بالا زنجیره تامین شوند. از طرف دیگر، شخصی

نقش اساسی در  منابع فناوری اطلاعات، تندگردش در صنعت کالاهایشود (. پس مشخص می2021و همکاران،  6وبرد )گائمی
)آکتر و  شودکنند که به بهبود تجربه مشتری و افزایش کارایی عملیاتی منجر میایفا می های یکپارچهکانال راهبردهایتقویت 

 ه حاضر از قرار زیر خواهد بود:طالعمبه این ترتیب، فرضیه دوم   (.2024همکاران، 
 .جانبه اثر مثبت داردهای همهمنابع زیرساخت فناوری اطلاعات بر رویکرد کانال .2فرضیه 

 یداریگسترش پا یبرا یدیاز چهار موضوع کل یکی نیتام یهارهیزنج یداریپا تیریمد زنجیره تامین سبز الکترونیک.
است، بلکه مسائل  ینگران کی ،سبز شدنیا همان   یطیمح یداریتنها مسائل پا هن(. 1400)الفت و مقیمی شهری،  ها استشرکت

 یو هماهنگ تیریبر مد کیالکترون سبز نیتأم رهیزنج یسازادهیپ. کرده است دایپ یشتریب تیاهم یاجتماع یداریرو به رشد پا
 یطیمح ستیبه حداقل رساندن اثرات ز یااطلاعات بر یاستفاده از فناور قیاز طر یسازمان نیو ب یدرون سازمان یندهایفرآ

7)نورین تمرکز دارد یدست نییو پا یبالادست نیتام رهیزنج یهاوهیش یکل  سبز نیتأم رهیزنج یسازادهیپ(. 2023و همکاران،  
 کیالکترون سبز نیتأم رهیزنج یاصل فیاز وظا یکی آنکه  اول دهد. یرا کاهش م یطیمح ستیمشکلات ز قیاز دو طر کیالکترون
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(. 2024، 1)اسچیلینگ و سورینگ رقابت خود بگنجاند یرا در استراتژ یطیمح ستیاست که به شرکت کمک کند مسائل ز نیا
و مشارکت  کردهادغام  یداخل اتیعمل ای دیسبز را در تول وهیتوانند شیها مشرکتسبز الکترونیک  نیتأم رهیزنج قیطر از

 یاستفاده مشترک از فناور به دنبال کیالکترون سبز نیتأم رهیزنج آنکه د. دومکنن قیسبز شدن تشو ندیکارکنان را در فرآ
 نیتام رهیزنج یشرکا اارتباط ب ییکارا شیو افزا ستیز طیخدمات سازگار با مح ایتوسعه محصولات  یبرا شرفتهیاطلاعات پ

خود  نیتام رهیزنج یسبز شرکا یهاهیروروی  یبه راحت توانندیها م، شرکتسبز الکترونیک نیتأم رهیزنج قیطر از. است
به دنبال بهبود عملکرد  داریپا نیتأم رهیزنج کنند. یهمکار گریکدیبا  یرقابت یهاتیمز تیو تقو جادیا یو برا کردهرا نظارت 

ه ب یابیو دست داده توسعه را کپارچهی یسازمان نیروابط ب نیاست، بنابرا یو خارج یداخل یوندهایتوسعه مؤثر پ قیاز طر
(. مطالعات نشان داده است تنظیم 1401)حسینی و همکاران،  سازدیممکن مبا کمک فناوری اطلاعات را  یداریاهداف پا

تواند منجر به گذاری میهای مناسب قیمتهای یکپارچه و اتخاذ سیاستسازی رویکرد کانالراهبردهای مناسب در پیاده

؛ 2023و همکاران،  2شده و به سبز شدن زنجیره تامین کمک نماید )هیمحیطی زنجیره تامین کارآمدی کارکردهای زیست

طور به سبزمدیریت زنجیره تأمین افزایش کارآمدی با  یکپارچههای (. راهبردهای کانال2024، 3مالهوترا و اسریواستاوا
 به این ترتیب، .(2024همکاران،  )فهیم و دهدتوجهی رضایت مشتری را با ارائه تجربه خریدی یکپارچه و پایدار افزایش میقابل

 های سوم و چهارم مطالعه حاضر از قرار زیر خواهد بود: فرضیه
 بت دارد.سازی زنجیره تامین سبز اثر مثرویکرد کانال یکپارچه روی پیاده .3فرضیه 
 رویکرد کانال یکپارچه بر رضایت مشتری اثر مثبت دارد. .4فرضیه 

خدماتی که پیشتر دریافت کرده بودند  ایکالا  هماندارند  لیتما انیاست که مشتر ینمع نیبه ا یمشترحفظ  حفظ مشتری.
 یمشتر یوفادار نیتضم یشامل تمام اقدامات انجام شده توسط سازمان برا یمشتررا مجدداً دریافت کنند. بازگشت یا حفظ 

شرکت  کیبا  انیمشتر یرتباط تجاراز محققان به عنوان ادامه ا یاریتوسط بس یحفظ مشتر. است یمشتر زشیو کاهش ر
راهبرد مدیریت  اتیمستلزم توجه سازمان فروش به جزئ یحفظ مشتر(. 2020و همکاران،  4)الشمسیشود یم فیخاص توص

شرکت  کیبا  یتعامل مشتر نیخوب با اول یمصرف کننده است. حفظ مشتر اتیبه منظور کاهش شکا ارتباط با مشتری
جذب  نهیهز رایها مهم است، زاکثر شرکت یبرا یمشتر حفظ .ابدییمشارکت ادامه م کیمر کل طول ع یو برا شدهشروع 

حفظ،  یهاهدف برنامه. (2017، 5و کومار یاست )پانسار یفعل یحفظ مشارکت با مشتر نهیاز هز شتریب اریبس دیجد یمشتر
دوستان و کسب و کار را به  ادیبه احتمال ز یاناین مشتر. کندی است که با تکرار خرید میگاه به گاه به مشتر یمشتر لیتبد

 شیمحصول افزا نیچند دیدو کالا به خر ای کی داریرا از خر انیمشتر رییاحتمال تغ نیهمچن کرده و هیتوصنیز بستگان خود 
است،  شیهر روز در حال افزا انیاز دست دادن مشتر یبالا یهانهیکه هز ییاز آنجا .(2024و همکاران،  6)اشفاق دهندیم

ها حاکی از آن بررسی  وفادار خود هستند. انیو حفظ مشتر افزایش رضایت یبرا یدیجد یهاکیبه دنبال تکن هاسازمان
تواند تجربه خرید را های یکپارچه، میاست که توجه به مسئولیت اجتماعی سازمان و همچنین ارائه خدمات با رویکر کانال

طور کلی، در صنعت به(. 2024و همکاران،  7ال حفظ مشتری را افزایش دهد )ناتاراجانبرای مشتریان خوشایند نموده و احتم
ها، بهبود تجربه خرید و ارتقای آگاهی نسبت به کالاهای تندگردش، زنجیره تامین سبز از طریق تقویت شفافیت، کاهش هزینه

با توجه به مطالب مطرح  .(2024مکاران، و ه 8)اوییمی کندمحیط زیست، به افزایش رضایت و نگهداشت مشتریان کمک می
 شود:های پنجم و ششم مطالعه حاضر به صورت زیر تنظیم میشده، فرضیه
 سبز بر رضایت مشتری اثر مثبت دارد. نیتأم رهیزنج یسازادهیپ .5فرضیه 
 رضایت مشتری بر حفظ مشتری اثر مثبت دارد. .6فرضیه 

 

                                                                                                                                                          
1 .Schilling & Seuring 

2. He 

3. Malhotra & Srivastava 

4. Alshamsi  

5. Pansari & Kumar 

6. Ishfaq 

7. Natarajan 

8. Oyeyemi 

https://www.tandfonline.com/author/Schilling%2C+Lara
https://www.tandfonline.com/author/Seuring%2C+Stefan
https://onlinelibrary.wiley.com/authored-by/Ishfaq/Rafay
https://www.emerald.com/insight/search?q=Thamaraiselvan%20Natarajan
https://www.emerald.com/insight/search?q=Thamaraiselvan%20Natarajan
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 پیشینه تجربی پژوهش
یکپارچه های کانال باه هدف بکارگیریبررسی حفظ مشتریان با تجربه استفاده از تلفن همراه (، به 1402ن )زاده و همکاراداداش

تجربه  داد کهنتایج پژوهش نشان پرداختند.  با توجه به نقش اضافه بار اطلاعاتی محصول و جذابیت محصولات جایگزین و
. منتها سازی بر حفظ مشتری تاثیر مثبت داردتجربه شخصیه و را بالا بردپذیری ، انعطافاطلاعات یکپارچگی به دسترسی

 در این پژوهش به رویکردهای زنجیره تامین سبز توجه نشده است. 
 یطیسبز و عملکرد مح نیتأم رهیزنج تیریبر مدنهیو هز یمشتر یهامحرک ری(، تأث1399پور ) نیعابدو  شبگومنصف

مستقر در شهر  یهاشرکتحاضر قیتحق یجامعه آماررا بررسی نمودند.  لانیفعال در صنعت فولاد استان گ یشرکت ها
 نیتأم تیریاقدامات مد یگریانجیبا توجه به م نهیو محرک هز یمحرک مشتره است که نشان داد جینتا است.رشت  یصنعت
های کارکردهای کانالنکته اینجا است که در این مطالعه، اثر   کند. یم نییرا تب یطیمح عملکرد ریدرصد از متغ4/50سبز 

 یکپارچه بررسی نشده است.
ی مشتر تیحاکم یلینقش تعد قیاز طر یسبز بر عملکرد اقتصاد نیتام رهیزنج تیریمد ریتاث(، 1399طوطیان و همکاران )

است  از آن یحاک قیتحق جیند. نتااهداد لینفر تشک 240کارشناسان شرکت مپنا به تعداد  را یجامعه آماررا بررسی نمودند. 
بر عملکرد  یمشتر یارابطه تیحاکم تاثیر دارد.  یمشتر یرابطه ا تیحاکمو  یسبز بر عملکرد اقتصاد رهینجز تیریمد که

را در  لگریتعد نقش یمشتر تیحاکم .دارد اثر مثبت یسبز بر عملکرد اقتصاد رهیزنج تیریمد جهیدر نتاثر داشته و  یاقتصاد
های یکپارچه بررسی نشده و منتها در این مطالعه، اثر کارکردهای کانال دارد. یاقتصاد سبز و عملکرد نیتام رهیزنج تیریمد

 صنعت نیز متفاوت از صنعت کالاهای تندگردش است.
سازی و عملکرد مدیریت زنجیره تأمین های کیفیت را با تکیه بر تأثیر پیاده(، منابع فناوری اطلاعات و ویژگی2022لین )

 رساختی)به عنوان مثال، ز  اطلاعات یمنابع فناوراثر  یچگونگ یبررس ،مطالعه نیهدف ای نمود. سبز الکترونیکی بررس
 تیفیکاطلاعات، و  تیفیک ستم،یس تیفیک یعنی) تیفیک سطحاطلاعات( و  یو روابط فناور یاطلاعات، منابع انسان یفناور

نظرسنجی شده  یوانیبزرگ تا یهااطلاعات در شرکت یفناور ریمد 264از  باشد.می زنجیره تأمین سبز  یخدمات( بر اجرا
اطلاعات  تیفیو ک ستمیس تیفیک ،یارتباط منابع، اطلاعات یاطلاعات، فناور یفناور یدهد که منابع انسانینشان م جینتااست. 

 .دشویم یرجخا یهمکارافزایش کیفیت و کارکردهای زنجیره تامین سبز الکترونیک  سازییکپارچهباعث  یبه طور قابل توجه
 های فروش توجه نشده است.سازی کانالدر این مطالعه نیز تمرکز روی کارکردهای زنجیره تامین بوده و به یکپارچه

. پرداختندهای مختلف بر حفظ مشتری بررسی تأثیر ناسازگاری تجربه مشتری در کانال ( به2021گائو و همکاران )
های های موجود در تجربه مشتری از یک برند در کانالها و ناسازگاریچگونه تفاوت دریابندنویسندگان به دنبال آن هستند که 

تواند بر وفاداری و تمایل مشتریان به ادامه خرید از مانند فروشگاه فیزیکی، فروشگاه آنلاین، و اپلیکیشن موبایل می مختلف
کننده این ا مانند راحتی، دسترسی، و کارکرد را تعدیلههای خاص کانالآن برند تأثیر بگذارد. همچنین، این مقاله نقش ویژگی

های کانالدهد که ناسازگاری در تجربه مشتری به طور منفی بر حفظ مشتریان در محیط نتایج نشان می .کندرابطه بررسی می
ته باشند و هرگونه انحراف ها داشای یکپارچه و سازگار در تمام کانالگذارد. مشتریان انتظار دارند که تجربهتأثیر می یکپارچه

منتها در این مطالعه، اثر مدیریت زنجیره سبز روی  .تواند منجر به نارضایتی و کاهش وفاداری مشتری شودقابل توجه می
 تجربه و رضایت مشتریان دیده نشده است.

در عربستان  های مدیریت زنجیره تامین در افزایش رضایت مشتری و حفظ مشتری را(، اهمیت شیوه2021) 1احمد
در  یو حفظ مشتر تیبر رضا نیتام رهیزنج تیریمد یهاوهیاثرات ش نییمطالعه به دنبال تعاین سعودی بررسی نمود. 

نفر کارمند  208تعداد نمونه . است ی بودهعربستان سعود یواقع در منطقه جنوب ییعمده مواد غذا یفروشخرده یهاشرکت
های زنجیره تأمین سبز شیوه  نیمعنادار و مثبت را ب یرابطه آمار ،جینتاخاب شدند. انت ی تصادفی سادهریگروش نمونه به 

 تیو رضا، اطلاعات تیفیاطلاعات، سطح ک گذاریاشتراکبه سطح ی، ارتباط با مشتر، کنندهنیتام کیمشارکت استراتژیعنی 
. هر چند، است یمشتر و بازگشت حفظ یابر یکننده خوبینیبشیپ یمشتر تیرضا ن،یعلاوه بر ا .دهدیشان می را نمشتر



 14۰3ـ زمستان   38های مدیریت بازرگانی ـ شماره کاوش   52

 های یکپارچه بررسی نشده است.اثر کارکردهای کانال
مختلف  اطلاعات بر انواع یمختلف استفاده از فناور یالگوها ریتأث یچگونگ یبررس (، به دنبال2020جیانگ و همکاران )

که  دهدینشان م جینتابر آمدند.  یو اقتصاد یطیمحستیو به نوبه خود، عملکرد ز انیمشترز، سب نیتأم رهیزنج تیریمد
رابطه مثبت  سبز ندیفرآ یسبز و هماهنگ یاستراتژ ییاکتشاف با همسو یو برا یبرداربهره یاطلاعات برا یاستفاده از فناور

بته در . الاست ترفیسبز ضع یتژاسترا ییاکتشاف و همسو یاطلاعات برا یاستفاده از فناور نیکه رابطه ب یدر حال .دارند
 های یکپارچه دیده نشده است.این مطالعه، اثر کارکردهای کانال

ح شده در و نیاز مطر (2021گائو و همکاران، )و  (2022و همکاران،  نی)ل هایبا توجه به مطالعات پیشین مانند پژوهش
ه تامین همزمان کارکردهای زنجیر مشابهی یافت نشد که اثر طالعهمرغم ضرورت تبیین شده، مقدمه، و البته از آنجایی که علی

های یکپارچه را روی رضایت و حفظ مشتری در صنعت کالاهای تندگردش بسنجد، مدل مفهومی مطالعه حاضر سبز و کانال
 نشان داده شده است. 1به صورت شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (2021کاران، گائو و هم؛ 2022و همکاران،  نی)لهای ، برگرفته از مطالعهتحقیمدل مفهومی  .1شکل 

 

 
 تحقیق شناسیروش. 3

کند که را اتخاذ می گرایانهاثباتدر مورد حفظ مشتری، یک دیدگاه  حاضر پژوهششناسی باید گفت معرفتدر خصوص زمینه
شود که سازه قابل سنجش در نظر گرفته می، گیری تأکید دارد. در این مطالعه، حفظ مشتریبر واقعیتی عینی و قابل اندازه

قرار دارد. با استفاده  های یکپارچه و مدیریت زنجیره تامین سبزرویکرد کانالتأثیر عوامل مختلفی مانند رضایت مشتری،  تحت
ی و ساختاریافته است. این رویکرد وجود های کمّآوری دادهگیری و ثبت این عوامل از طریق جمعبه دنبال اندازه از پرسشنامه

توانند کند و بر این باور است که این رفتارها میا به صورت مستقل از پژوهشگر فرض میرفتارها و الگوهای حفظ مشتری ر
که به درک بهتر از حفظ مشتری  شدبه صورت عینی مشاهده و تحلیل شوند. بنابراین، امکان شناسایی الگوها و روابطی فراهم 

تواند به کند که میکلی و قابل تعمیم را پشتیبانی میهای ، هدف پژوهش در استخراج بینشگراتجربهکند. این رویکرد کمک می
هدف پژوهش حاضر از نظر  د.های مؤثر برای حفظ و افزایش وفاداری مشتری کمک کنوکارها در توسعه استراتژیکسب

های آماری پیمایشی از نوع همبستگی است. به منظور پیشبرد آزمون-ماهیت و هدف کاربردی است و از نظر روش توصیفی
فرآیند  هایلایهتوان از طریق استفاده شده است. روش پژوهش در مطالعه حاضر را می PLS 3و   SPSS 27افزارهای از نرم

 تشریح کرد.  1( در جدول 2016و همکاران ) 1پژوهش ساندرز
 
 
 

                                                                                                                                                          
1. Saunders  

منابع فناوری 

 تاطلاعا

 

 منابع زیرساخت

 منابع انسانی

 

سازی زنجیره پیاده

 ن سبزتامی

 رویکرد

 یکپارچههای کانال

رضایت 

 مشتری

حفظ 

 مشتری
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 پیاز پژوهش در مطالعه حاضر .1جدول 

 مطالعه حاضر نام لایه لایه

 تفسیرگرا فلسفه پژوهش 1

 رویکرد استقرا کرد پژوهشروی 2

 مطالعه موردی پژوهش استراتژی 3

 کمّی انتخاب روش پژوهش 4

 یک مقطع زمانی افق زمانی پژوهش 5

 ابزار پرسشنامه هاآوری دادههای جمعها و رویهشیوه 6

 
 

میان مدیران و کارشناسان  از یازمورد ن یآمار قابل ملاحظه است. نمونه 2گویان در جدول شناختی پاسخهای جمعینتویژگی
که طبق تایید واحد منابع  انتخاب شدند 1403های افق کوروش و در بهار فروشگاه فناوری اطلاعات در حوزه صنایع غذایی در

ای توسعه فروش و ارتقاء کیفیت خدمات مشارکت داشته و نتایج مرتبط با ارزیابی سازمان از سطح انسانی در جلسات دوره
 های مربوطه در اختیار آنها قرار گرفته است.ن و سیاسترضایت مشتریا

 شناختی پاسخگویانهای جمعیتویژگی .2جدول 

 درصد تعداد ویژگی

 جنسیت
 %55 109 مرد
 %45 89 زن

 رده سنی

 %20 40 25کمتر و برابر با 
 %60 119 35تا  25بین 

 %20 40 35بیشتر از 

 تحصیلات

 %20 40 کارشناسی
 %50 99 رشدکارشناس ا
 %30 59 دکتری

گویه به صورت  11شد. از آنجا که انجام  یریگو نمونه نیپرسشنامه مع یهاهیبه تعداد گوحجم تعداد نمونه با توجه به 
گویه برای سنجش رویکرد  9گویه برای سنجش مدیریت زنجیره سبز الکترونیک،  7کلی برای متغیر منابع فناوری اطلاعات، 

گویه در  35گویه برای سنجش حفظ مشتری، یعنی در کل،  3گویه برای سنجش رضایت مشتری و  4ارچه، های یکپکانال
کند پرسشنامه بکار رفته است. برای تعیین حجم نمونه، به فرمول کوکران توجه شده است. این فرمول به پژوهشگران کمک می

، 1ی که بتوان نتایج را به جامعه آماری تعمیم داد. در رابطه اتا با دقت بیشتری حجم نمونه مناسب را به دست آورند.به گونه

0n حجم نمونه ، Z   درصد، مقدار 95ضریب اطمینان مربوط به سطح اطمینان مورد نظر )برای سطح اطمینان Z  96/1برابر 
 5/0ه طور معمول از نسبت جمعیتی که ویژگی مورد مطالعه را دارند )در صورتی که مقدار دقیق آن معلوم نباشد، ب p. )است

است  درصد( 5برای خطای  05/0میزان خطای مجاز )مثلاً  e شود( ؛شود تا بیشترین حجم نمونه ممکن محاسبه استفاده می
 (.1401نیا، )حبیبی، جلال

رد برآو 470با توجه به برآورد واحد منابع انسانی در زمان انجام مطالعه، تعداد نفرات مشمول شرایط گرفته شده حدود 
نفر مشخص شد. پرسشنامه به تعداد مشخص توزیع شد که  211، تعداد نمونه مناسب برابر با 1شد و در نتیجه طبق رابطه 

پرسشنامه تکمیل شده گردآوری شد. روایی محتوایی پرسشنامه با اخذ نظر از اساتید دانشگاه تایید شده و  198در نهایت، 
ها، منبع مرتبط آنها، و مقدار آلفای کرونباخ برای هر سشنامه معین شده است. گویهآلفای کرونباخ به منظور تعیین پایایی پر

 قابل مشاهده است. 3گویه و همینطور کل پرسشنامه در جدول 
 2Rبررسی قابلیت اطمینان پرسشنامه، بار عاملی و  .3جدول 
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ITI2 

 ن قابل نصب رویاپلیکییش)به عنوان مثال،  چندین راه ارتباطیما  شرکت
 نیتأم رهیزنج تیریاز مد یبانیپشت یبرارا به وب(  یتلفن همراه، دسترس

 .فراهم کرده است کیسبز الکترون

7
6

9
/

0
 

ITI3 

 سکو نیدر چند یتوان به راحتیرا م یافزارنرم یهاشرکت ما برنامه در
 کیسبز الکترون نیتأم رهیزنج تیریمد پیشبرد کارکردهای نیو در ح
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ITH1 
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در شرکت  نیتام رهیزنج یاطلاعات و شرکا یبخش فناور نیب تعارض
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GSI2 
از  یبانیرا در پشت کترونیککارکردهای زنجیره تامین سبز الشرکت ما  

 .کرده است یسازادهیپ سبز یابیو بازار دیتول یزیربرنامه
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از  یبانیرا در پشت کارکردهای زنجیره تامین سبز الکترونیکشرکت ما 
 یسازادهیپی مواد سبز و کنترل موجودتامین و تدارکات مبتنی بر خرید 

 .کرده است
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GSI4 

از  یبانیرا در پشت کارکردهای زنجیره تامین سبز الکترونیکرکت ما ش
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از  یبانیرا در پشت کارکردهای زنجیره تامین سبز الکترونیکشرکت ما  

 .کرده است یسازادهیپ نیتام رهیزنج یبا شرکا یطیتبادل اطلاعات مح
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GSE3 

از  ینبایرا در پشت کارکردهای زنجیره تامین سبز الکترونیکشرکت ما 
 ستیز طیمح اهداف ی تحققبرا نیتام رهیزنج یبا شرکا یهمکار

 .کرده است یسازادهیپ
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به اطلاع مشتریان رسیده شرکت  نیموجود در ا یخدمات یهاکانال هیکل

 های ارتباطی تبلیغ شده است.و راه

گائو و همکاران، 
2021
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OCT2 
به اطلاع  شرکت نیمختلف ا یهاخدمات در کانال یهایژگیو نیب تفاوت

 مشتریان رسیده است.
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شرکت آسان  نیهمه جانبه ا یهامحصول با استفاده از کانال یجستجو
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OCI2 
شود اطلاعات ذخیره شده باعث نمی گریکانال به کانال د کیاز  جابجایی

8 ست برود.مشتری از د
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OCI3 
 یمانع ایمرز  چیشرکت ه نیا گریکانال به کانال د کیهنگام انتقال از 

 شود.نمیدرک 
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CSA1 
و ارزش  متیسازمان از ق انیمشترها حاکی از آن است که بررسی

 .هستند یمحصولات ما راض
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CSA2 
محصولات  تیفیک سازمان از انیمشترها حاکی از آن است که بررسی 

 .هستند  یما راض
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 .سازمان نسبت به محصولات ما وفادار هستند انیمشتر 

8
1

/
0

 

 

CSA4 
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 CRE1 
در صورت  از محصولات پیشین شرکت نیا قبلی مشتریان دمجد دیخر

 رو به افزایش است. دیخر میداشتن تصم
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CRE2 
از محصولات جدید رو به افزایش شرکت  نیا قبلی مشتریان مجدد دیخر

 است.
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 کنند.یت معرفی میدهد مشتریان محصولات ما را به سایرآمار نشان می
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های یکپارچه، و فناوری اطلاعات روی رویکرد کانال اثرحاکی از آن است که بیشترین ضریب مسیر به  3نتایج جدول 
 اثر زنجیره تامین سبز بر رضایت مشتری است. کمترین ضریب مسیر متعلق به 

 
 

 های پژوهشیافته. 4
باشد، باید گفت می 5/0برابر با  AVEو برای  7/0، برای پایایی ترکیبی نیز  7/0فای کرونباخ با توجه به اینکه مقدار مناسب آل

نیز  2Rتوان به بررسی مقادیر ، مقادیر مناسب اتخاذ شده است. در همین جدول، می3های قید شده در جدول طبق ارزش
سازی معادلات ساختاری به کار ختاری مدلگیری و بخش سامعیاری است که برای متصل کردن بخش اندازه 2Rپرداخت. 

، بارهای عاملی نیز 2جدول  درباشد، باید گفت برازش قوی وجود دارد. می 67/0رود. از آنجا که تمامی مقادیر بیشتر از می
از واریانس های آن واریانس بین سازه و شاخصباشد، باید گفت می 5/0اند. از آنجا که تمامی بارهای عاملی بیشتر از قید شده

داری نیز در . ضرایب معنیگیری قابل قبول استگیری آن سازه بیشتر بوده و پایایی در مورد آن مدل اندازهخطای اندازه
 باشد. قابل رویت می 2شکل 

 
 داریضرایب معنی .2شکل 
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سازی زنجیره پیاده»و مسیر « زسازی زنجیره تامین سبیرساخت به پیادهز»داری بغیر از مسیر با توجه به اینکه ضرایب معنی
 %95در سطح اطمینان  مذکورها به غیر از مورد تمامی فرضیه لذابیشتر هستند،  96/1، از «تامین سبز به رضایت مشتری

 (.1401نیا، جلالو  دار هستند )حبیبیامعن
 

 های تحت بررسی در مطالعه حاضرنتایج فرضیه .4جدول 
 نتیجه  ضریب مسیر فرضیه

 عدم پذیرش  352/0 ثبت دارد.مبع زیرساخت فناوری اطلاعات بر پیاده سازی زنجیره تأمین سبز اثر منا-1
   952/0 نابع زیرساخت فناوری اطلاعات بر رویکرد کانال یکپارچه اثر مثبت دارد.م -2

 عدم رد  582/0 امین سبز اثر مثبت دارد.سازی زنجیره تویکرد کانال یکپارچه روی پیادهر  -3
 عدم پذیرش  160/0 ر رضایت مشتری اثر مثبت دارد.بسازی زنجیره تامین سبز یادهپ -4

 عدم رد  766/0 ویکرد کانال یکپارچه بر رضایت مشتری اثر مثبت دارد.ر -5
 عدم رد  927/0 ضایت مشتری بر حفظ مشتری اثر مثبت دارد.ر -6

 
سازی رویکرد کانال ناوری اطلاعات به صورت کلی روی پیادهباید گفت منابع زیرساخت ف 4با توجه به نتایج جدول 

سازی زنجیره تامین سبز و رضایت مشتری اثر مثبت تواند روی پیادهیکپارچه اثر داشته و از طرف دیگر، کانال یکپارچه می
 داشته باشد تا در نهایت، احتمال حفظ مشتری افزایش یابد. 

 

 هاگیری و پیشنهادنتیجه. 4
 یاطلاعات برا یاز فناور بوده واطلاعات  یفناورکمک با  ینوآور دنبالبه  کیالکترون سبز نیتأم رهیزنج یسازادهیپ
و  ستیز طیو برآورده کردن الزامات حفاظت از مح نیتأم رهیزنج یندهایدر فرآ یو اجتماع یطیمح ستیملاحظات ز بیترک

آنها  یهابه خواسته ییبا توجه به آنها و پاسخگو یکردن مشتربه عنوان مهارت شاد  یمشتر تیرضا. کندیاجتماع استفاده م
و  تیکنند، رضایم افتیرا مطابق انتظارات درک شده خود در یمحصولات ایخدمات  انیکه مشتر یهنگام شده و فیتعر

 یابد.افزایش میآنها  یوفادار
اطلاعات،  یمنابع ارتباط فناورطبق آن مطالعه،  ( تفاوت دارد که2022نتایج مطالعه حاضر از آن جهت با نتایج مطالعه لین )

 .شودسازی زنجیره تامین سبز میارتقاء کارکردها و تسهیل پیادهباعث  یاطلاعات به طور قابل توجه تیفیو ک ستمیس تیفیک
های سبز در سراسر روش سازییکپارچه صنعت کالای تندگردش،برای افزایش رضایت مشتری در شود پس توصیه می

های دوستدار محیط زیست در فرآیندهای بالادست )تأمین مواد اولیه( سازی روشپیاده مورد توجه قرار گیرد.  یره تأمینزنج
های پایدار، کاهش انتشار کربن در بندیشامل استفاده از بستهامر فروشی( بسیار مهم است. این دست )توزیع و خردهو پایین

کنند، بلکه شود. این اقدامات نه تنها الزامات قانونی را برآورده میانرژی تجدیدپذیر می حین حمل و نقل، و استفاده از منابع
؛ 2022و همکاران،  1)بهاتی شوندها میکنند و باعث افزایش رضایت و وفاداری آنمشتریان دوستدار محیط زیست را جذب می

 سبز مناسب است مورد توجه قرار گیرد.کاری و نوآوری همراهبردهای مرتبط با  (.2023، 3؛ پراشار2023و همکاران،  2نورین

های سبز ضروری است. برای مثال، سازی فناوریفروشان برای نوآوری و پیادهکنندگان و خردهتوسعه همکاری با تأمین
اری کنند. دهد، همکمحیطی و فرآیندهای تولید سبز که میزان ضایعات را کاهش میتوانند در زمینه طراحی زیستها میشرکت

 شودکند و در نهایت باعث بهبود دیدگاه و رضایت مشتریان میاین همکاری به ایجاد اعتماد و شهرت برای پایداری کمک می

حائز اهمیت  کنندگان و بازاریابی سبزآموزش مصرفهای تبیین زمینه(. 2023؛ نورین و همکاران، 2022)بهاتی و همکاران، 
تواند آگاهی های بازاریابی مینندگان در مورد ابتکارات سبز از طریق ارتباطات شفاف و کمپینکرسانی به مصرفاطلاع است.

کنندگان از مزایای دهد زمانی که مصرفهای پایدار افزایش دهد. تحقیقات نشان میها را نسبت به روشو قدردانی آن

                                                                                                                                                          
1. Bhatti 

2. Nureen 

3. Prashar 
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رعایت (. در ضمن، 2023)پراشار،  شودبیشتر می ها به وفاداریشوند، رضایت و تمایل آنمحیطی محصولات آگاه میزیست
تواند مزیت رقابتی ایجاد کند. بینی قوانین آینده میدر بازارهای در حال توسعه و پیش های پیشگیرانهقوانین و نوآوری

ماعی خود را پذیری اجتکنند، مسئولیتهایی که به صورت پیشگیرانه اقدامات پایدار را در زنجیره تأمین خود ادغام میشرکت
گذاری سرمایه علاوه بر این،(. 2023)نورین و همکاران،  شوددهند و این امر باعث تقویت اعتمادو رضایت مشتری مینشان می

شود. محیطی باعث افزایش ظرفیت مدیریت و نوآوری در زنجیره تأمین سبز میهای زیستدر آموزش کارکنان در زمینه روش
کنند که در نهایت منجر به بهبود کیفیت و اطمینان محصولات رآمد و پایدار فرآیندها کمک میکارکنان ماهر به اجرای کا

 (.2023)نورین و همکاران،  گذارندشود که این عوامل کلیدی بر رضایت مشتری تأثیر میمی

دهد با کمک ان مینش خوانی دارد که( از آن جهت هم2023با این حال، نتایج مطالعه حاضر با مطالعه هی و همکاران )
توان به سبز شدن زنجیره تامین و افزایش رضایت مشتریان های یکپارچه میتدوین راهبردهای مناسب در رویکرد کانال

نشان  ی این مطالعههاافتهخوانی دارد. زیرا ی( نیز هم2024کمک نمود. نتایج مطالعه حاضر با مطالعه مالهوترا و اسریواستاوا )
هم در  یمهم یاو نقش واسطه دهدیم شیکنندگان را افزاسبز مصرف دیقصد خر ،هاکانال یسازکپارچهی شیکه افزا دهندیم

شتری و افزایش که در نهایت به نگهداشت م کننده وجود داردمصرف یروان تیمالک افزایش احساسو  به برند شککاهش 
 (.2024)آکتر و همکاران،  کندرضایت وی کمک می

سازی زنجیره تأمین سبز و سپس رضایت مشتری، اثر مثبت منابع زیرساخت فناوری اطلاعات بر پیاده در مطالعه حاضر،
مدیریت  تاثیر منابع فناوری اطلاعات برای با توجه به مطالعات پیشین باید گفت که معنادار تلقی نشد. برای بررسی چنین نتیجه

جهی به بلوغ بازار و زمینه صنعت بستگی داشته باشد. برای مثال، توطور قابلتواند بهمی زنجیره سبز کالاهای تندگردش
ها یا موانع فناورانه مواجه های منابع، کمبود مهارتهای فعال در اقتصادهای در حال توسعه ممکن است با محدودیتشرکت

کنندگان در برخی ، مصرفعلاوه بر این .کندمحدود می مربوطه باشند که تأثیر فناوری اطلاعات را در دستیابی به اهداف
مدیریت زنجیره  ها به ابتکاراتهای سبز داشته باشند که بر واکنش آنبازارها ممکن است آگاهی یا انتظارات کمتری از روش

های اقتصادی غالب هستند، ویژه جایی که چالشدر برخی مناطق، به (.2024و همکاران،  1)ژنگ  گذاردتأثیر می تامین سبز
گیرد، به این معنی که مشتریان بیشتر به دنبال قیمت مناسب محیطی پیشی مییمت اغلب از ملاحظات زیستحساسیت به ق

بر رضایت مشتری را کاهش دهد، زیرا ممکن است  مدیریت زنجیره تامین سبز تواند تأثیراین موضوع می .هستند تا پایداری
(. در 2024و همکاران،  2)باقرپسندی گذاری نکنندشناسایی یا ارزش اندازه دیگر بازارهاهای پایدار را بهکنندگان روشمصرف

ها، شفافیت سازی دادههای فناوری اطلاعات قوی برای یکپارچهبه زیرساخت مدیریت زنجیره تامین سبز اجرای موفق ضمن،
های موجود در محدودیت اجرا باشد.سختی قابلگذاری کافی یا تخصص بهو ردیابی نیاز دارد، که ممکن است بدون سرمایه

در فروشی کالاهای تندگردش در خرده مدیریت زنجیره تامین سبز سازی منابع فناوری اطلاعات برایاجرای واقعی یا بهینه
ها، . علاوه بر تمام این(2024، 3تواند باعث عدم رضایت مشتریان شود )یو و خائوکشورهای در حال توسعه مانند ایران، می

های سبز تحت تأثیر هنجارهای فرهنگی و اجتماعی قرار های مشتریان به روشدهند که انتظارات و واکنشمیتحقیقات نشان 
وز در حال محیطی هندر بازارهایی که آگاهی زیست (.2024، 4نیاک و فینایباشد )تواند متفاوت دارند که در مناطق مختلف می

های که با تلاشمگر این .طور مستقیم بر رضایت مشتری تأثیر نگذاردتوسعه است، ممکن است ابتکارات زنجیره تأمین سبز به
مدیریت زنجیره تامین  موفقیت منابع فناوری اطلاعات در پشتیبانی از .آموزشی برای افزایش آگاهی درباره مزایا همراه باشد

را  مدیریت زنجیره سبز هایهایی که روشه تعهد سازمان نسبت به پایداری وابسته باشد. سازمانتواند بهمچنین می سبز
کنند، ممکن است تأثیر زیادی بر اصلی خود ادغام نمی راهبردهایها را در کنند و آنخاطر رعایت مقررات اتخاذ میصرفاً به

)پراشار،  ر به چشم آید یا اثرگذاری کمتری داشته باشدها ممکن است کمترضایت مشتری مشاهده نکنند، زیرا این تلاش
2023.) 

                                                                                                                                                          
1. Geng 

2. Bagherpasandi 

3. Yu & Xiao 

4 . Nayak & Pillai 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Masoud%20Bagherpasandi
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https://www.emerald.com/insight/search?q=Xiang%20Xiao
https://www.emerald.com/insight/search?q=Raghavendra%20Nayak
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ها کنند تا سازمانها در سرتاسر جهان قوانینی وضع میکاربردی باید گفت حال که دولت هایدر راستای ارائه پیشنهاد
ها مشتریان از سازمانهای پایدار و سازگار با محیط زیست در زنجیره تامین خود کنند، انتظارات را مجبور به اتخاذ شیوه

محیطی بکارگیری خود هوش شود ضمن توجه به اثرات زیستبه همین دلیل، توصیه می در این زمینه افزایش یافته است.
سازی زنجیره تامین پایدار، به عنوان فرصتی منحصر به فرد برای مصنوعی، به کارکرد هوش مصنوعی در راستای پیاده

های کارآمد سازی منابع، کاهش ضایعات و ترویج شیوهایجاد دنیایی پایدارتر از طریق بهینه استفاده از قدرت فناوری برای
تواند خطرات بالقوه در زنجیره تامین مربوط به مسائل پایداری مانند هوش مصنوعی می(. 2023توجه شود )بیلا و همکاران، 

توانند ها میبا توجه فعالانه به این خطرات، سازمان ناسایی کند.یابی را شهای اخلاقی منبعتاثیرات تغییرات آب و هوا یا نگرانی
 1در ضمن، توجه به فناوری پردازش زبان طبیعی .از رعایت مقررات اطمینان حاصل کنند و شهرت خود را افزایش دهند

امین، این فناوری سازد تا زبان انسان را درک و پردازش کنند. در مدیریت زنجیره تهای هوش مصنوعی را قادر میسیستم
تواند برای تجزیه و تحلیل احساسات در بازخوردهای مشتری، تجزیه و تحلیل قرارداد برای کسب آگاهی از سطح انطباق می

با نیازهای از پیش تعیین شده، یا خودکارسازی ارتباطات برای کارآمدی تعاملات با تامین کننده مورد استفاده قرار گیرد 
شود در تبیین راهبردهای سازمانی، به چگونگی گیرندگان توصیه می(. به همین دلیل، به تصمیم2024، و همکاران 2)بهارتواج

ها به پایدار شدن زنجیره تامین کمک نمود )هی و بکارگیری فناوری هوش مصنوعی توجه نمایند تا بتوان با کاهش هدررفت
  (.2023همکاران، 

کننده تواند اعتماد مصرف. این کار میری شناسایی شوندهای پایداروش ودشباعث میدهنده با نهادهای گواهیهمکاری 
کنندگانی که به محصولات دارای گواهینامه سازی تطابق با استانداردهای سبز تقویت کرده و برای مصرفرا با برجسته

ضرورت  متمرکز بر مشتریهای با مشوق نظام مدیریت زنجیره تامین سبز هماهنگیدر ضمن،  .دهند جذاب باشداهمیت می
های وفاداری که مشتریان را مانند برنامه تنظیم نمود. مواردیپایداری  با تاکیید بر محور بایدبازاریابی را  راهبردهای دارد.

یان در . این کار ممکن است به تدریج مشارکت مشترد را باید توسعه دادکننبه خریدهای سازگار با محیط زیست تشویق می
 (.2024یو و خائو، ) سبز را افزایش داده و به نگهداشت مشتریان تأثیر مثبت بگذاردهای روش

 تیریمد، باید گفت کسب کند یخوب اعتبارشهرت و  یبازار رقابت کیوکار در شود کسبیباعث م یحفظ مشترحال که 
ارزش زمان  یارتباط یهایو فناور یابیبازار کارکردهای و استفاده از لیو تحل هیعمل تجزی روی کارآمدی ارتباط با مشتر
؛ 2024، 3های پیشین )یانگ و هومطالعه. (2024)وهاتکار و همکاران،  رساندیبه حداکثر م سازمان یرا برا یعمر هر مشتر

ی های یکپارچه در ارائه خدمات به مشتریان، نارضایت( نیز حاکی از آن است که عدم استفاده از کانال2024وهاتکار و همکاران، 
های اولاً زمان تحویل افزایش خواهد یافت و ثانیاً هزینهمشتری و کاهش کارایی زنجیره تامین را به دنبال خواهد داشت. زیرا 

پذیر نباشد، مدیران باید به دنبال اجرای بنابراین، اگر تجدید ساختار برای یک سازمان امکان زنجیره تامین بالاتر خواهد رفت.
سازی مسیر و یا ریزی و بهینههایی مانند برنامهحلراه های کل و زمان تحویل را کاهش دهد.هزینههایی باشند که سیاست

انتخاب موثر وسیله نقلیه در این زمینه مفید خواهد بود. هوش مصنوعی در این زمینه نیز مثمرثمر واقع شد. مناسب از تجربه 
وهاتکار و همکاران، استا کمک گرفته شده و الگوبرداری صورت گیرد )های پیشرو در مانند نستله یا یونیلور در این رسازمان

 باشد:میدر صنعت یا جامعه زیر کاربردهای موارد، نتایج مطالعه حاضر دربردارنده آن به استناد   (.2024
 کاربردهای صنعتی

  منابع خود استفاده  تخصیص راهبردهایسازی توانند از این نتایج برای بهینهصنایع می منابع: راهبردیتخصیص
گیری دارند، به جای اینکه فرض تمرکز کنند که مزایای مستقیم و قابل اندازه اجرای راهبردهاییبر  . مدیران بایدکنند

 . (2024وهاتکار و همکاران، ) شودایت مشتری میطور خودکار باعث افزایش رضسبز به هاینوآوریکنند تمامی 

 لزوماً به  مشخص شد مدیریت زنجیره تامین سبز کهبا توجه به این ان محلی:کنندگتعامل با مصرف راهبردهای
های بازاریابی توانند بر تلاشدر ایران می حوزه کالای تندگردش هایشود، شرکترضایت بیشتر مشتری منجر نمی

                                                                                                                                                          
1. Natural Language Processing (NLP) 
2. Bhardwaj 

3. Yang & Hu 
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 تواندمی هاولویتا . اینکنندگان محلی همخوانی دارند تمرکز کنندهای مصرفای که بیشتر با اولویتشدهسفارشی
تواند در گذاری مناسب، راحتی یا کیفیت به جای پایداری باشد. درک و پاسخ به انتظارات فرهنگی میشامل قیمت

 (.2024بهارتواج و همکاران،  .های رضایت مشتری مؤثر باشدطراحی برنامه

 :مدیریت  طور کامل ازلاعات ممکن است بهکه منابع فناوری اطبا توجه به این آموزش کارکنان و ارتقای سواد دیجیتال
توانند بر بهبود سواد دیجیتال و آموزش کارکنان خود تمرکز کنند. ها میپشتیبانی نکنند، شرکت زنجیره تامین سبز

صورت داخلی بهتر پشتیبانی سبز به نوآوریتواند اثربخشی منابع فناوری اطلاعات را افزایش داده، از این امر می
 .(2024وهاتکار و همکاران، منجر شود )هبود کارایی عملیاتی کند و به ب

 کاربردهای اجتماعی

 بر رضایت مشتریان  عدم اثرگذاری مدیریت زنجیره تامین سبز بخشی عمومی درباره پایداری:های آگاهیکمپین
یرانتفاعی و رهبران های غها، سازمانهای پایداری است. دولتدهنده شکاف در آگاهی یا علاقه عمومی به روشنشان

محیطی و فواید مصرف های آموزشی عمومی را برای افزایش آگاهی جامعه از مسائل زیستتوانند کمپینصنعتی می
  (. 2023)بیلا و همکاران،  پایدار آغاز کنند

 ی نظارتی، هایی مانند استانداردهاتوانند با ترویج یا مشوقگذاران میسیاست های پایداری:استانداردها و سیاست
را تشویق کنند. حتی اگر رضایت مشتری  مدیریت زنجیره تامین سبز هایهای مالیاتی، روشهای مالی یا معافیتکمک

  .(.2024بهارتواج و همکاران،  به سرعت افزایش نیابد

 محیطی های زیستتوانند با سازمانمی مدیریت زنجیره تامین سبز هایشرکت محیطی:های زیستهمکاری با گروه
 (.2024)ژنگ و همکاران،  سبز اجتماعی حمایت کنند نوآوریهمکاری کرده و از 

اداری مشتریان در صنعت کالاهای تندگردش توجه نمایند. عنشود به تبیین مفهوم مگیرندگان توصیه میبه تصمیم 
به این احتمال اشاره دارد که مشتری  وفاداری وفاداری به برند، میزان دلبستگی یا تعهدی است که مشتری نسبت به برند دارد.

تر یا محصول بهتری داشته های پایینبه انتخاب نام تجاری نسبت به سایر برندهای مشابه ادامه دهد، حتی اگر آنها قیمت
 به یشود. هنگامی که برندوفاداری به برند بر اساس اعتماد، رضایت و ارتباطات عاطفی بین مشتری و برند ایجاد می باشند.

تواند حس وفاداری رود، میکند یا از آن فراتر میکند و انتظارات مشتری را برآورده میهای خود عمل میطور مداوم به وعده
ایجاد وفاداری به برند مستلزم تلاش مداوم برای برآوردن یا فراتر از انتظارات  و وابستگی را در بین مشتریان خود تقویت کند.

توان تحت تأثیر عوامل وفاداری به برند را می .وثر با مشتریان و ایجاد ارتباط عاطفی با برند استمشتری، برقراری ارتباط م
این عوامل عبارتند از کیفیت محصول، خدمات مشتری، بازاریابی و تبلیغات، مسئولیت اجتماعی و تصویر  مختلفی قرار داد.

های یادگیری ماشینی و هوش مصنوعی، مک کارآمدی الگوریتمهای آتی با کبه همین دلیل، مناسب است در پژوهش .کلی برند
بندی شوند. الگوی خرید مجدد مشتری به طور دقیقتر و موثرتر، به شکلی که همه متغیرها در نظر گرفته شده و مشتریان طبقه

ازی شده را ارائه سریزی کرد و خدمات شخصیتوان برای هر بخش از مشتریان به صورت جداگانه برنامهبه این ترتیب، می
نمود. پژوهشگران آتی نیز مناسب است اثر حاکمیت مشتری در مدیریت زنجیره تامین و پایداری را مد نظر قرار دهند تا نقش 

توانند به بررسی چگونگی تأثیر عوامل تحقیقات آینده می شناختی روی نگهداشت مشتری تبیین شود.مفهوم مالکیت روان
تامین در اقتصادهای در حال های های سبز در زنجیرهکنندگان نسبت به روشهای مصرفاکنشفرهنگی بر انتظارات و و

کند. در کمک میبا بستر فرهنگی خاص  راهبردهای مدیریت زنجیره تامین سبزبپردازند. این امر به تطبیق  توسعه مانند ایران
شناسایی خواهد شد. علاوه بر این، تر هستند، های خاص جذابکنندگان در فرهنگسبز که برای مصرف هاینوآوری ضمن

حلقه  تامینهای سازی لجستیک پایدار و زنجیرههای نوظهور مانند هوش مصنوعی و اینترنت اشیاء در بهینهبررسی فناوری
یطی، محزیست اثرات نامطلوبتواند به چگونگی کاهش پژوهش میاین ای ارزشمند برای مطالعه باشد. تواند زمینهمی بسته

 .بپردازد صنعت کالاهای تندگردشبهبود قابلیت ردیابی و افزایش رضایت کلی مشتریان در 
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