
 اظ ز٤سٌبٜ ٔس٤ط٤ت٣ B2Cثطضس٣ ػٛأُ ٔؤثط ثط ٔٛفم٥ت تدبضت اِىتط٥٘ٚه 

   sheila.mossammamy@gmail.comٔػ٣ٕٕٔىبتجبت: ض٥لا زاض  ٤ٛ٘سٙس٠ ػٟسٜ

 

 پژٚٞط٣ -فػّٙبٔٝ ػ٣ّٕ

 طا٤ٖفٙبٚض٢ اقلاػبت ٚ اضتجبقبت ا

 1392پب٥٤ع ٚ ظٔستبٖ  ،18 ٚ 17 ٞب٢ ضٕبضٜ پٙدٓ، سبَ

 57 -72 غع:  

 

از ديدگاٌ  B2Cعًامل مؤثر بر مًفقيت تجارت الکتريويک  یبررس

 یمديريت
 

 ٣ٔثٟطا اسسالله ضبٜ***ٔحٕٛز ٔطاز٢          **ض٥لا ٔػ٣ٕٕ        *

 وبضضٙبس اضضس، زا٘طىس٠ ف٣ٙ ٚ ٟٔٙسس٣، زا٘طٍبٜ ٥ٌلاٖ، ٥ٌلاٖ*

 استبز٤بض، زا٘طىس٠ ػّْٛ ا٘سب٣٘، زا٘طٍبٜ ٥ٌلاٖ، ٥ٌلاٖ**

 زا٘ط٥بض، زا٘طىس٠ ف٣ٙ ٚ ٟٔٙسس٣، زا٘طٍبٜ ٥ٌلاٖ، ٥ٌلاٖ***
 22/03/1392تبض٤د پص٤طش:                                              15/01/1392تبض٤د زض٤بفت: 

 

 چکيدٌ

تدبضت،  ٤ٗضسٜ زض ا  ضسٜ است چطا وٝ سِٟٛت ٚ سطػت اضائٝ ٣ٚ ٟٔٓ تدبضت خٟب٘ فؼبَّ ٢ٞب اظ وب٘بَ ٣ى٤ ه٥أطٚظٜ تدبضت اِىتطٚ٘

 ست٥ٓس ٤ٗزض ا ط٤٘بٌع ٢حؿٛض ع٥ٔطزاٖ ٘ ٞب ثّىٝ زِٚت است ٚ ٘ٝ تٟٙب اضربظ ٚ ضطوت ٣سٙت ٢ٞب تدبضت ٢سرت ثطاسط ٣ج٥ضل

وٙٙسٜ، ٔتأثط اظ  ٔػطف-ثٍٙبٜ ه٥تدبضت اِىتطٚ٘ ست٥ٓس ه٤ ٔٛفم٥ّتٔكبِؼٝ،  ٤ٌٗطفتٝ زض ا تغٛض ٢ٞب ا٘س. ثط اسبس پژٚٞص زاضتٝ

 ٥ُٚ تحّ ٣ٔمبِٝ ثٝ ثطضس ٤ٗثٛزٜ وٝ زض ا ٣ت٤ط٤ٔس ع٥ٚ ٘ ٣اختٕبػ -٣ضٙبذت ضٚاٖ ،٣ى٥تىٙ -٣فٙ ٢ٞب ٔٗ خّٕٝ ػبُٔ ٣ػٛأُ ٔتفبٚت

آ٘بٖ  س٤ثٛزٜ وٝ ضفتبض ذط لا٥ٖزا٘طٍبٜ ٌ ب٤ٖ٘فط اظ زا٘طدٛ 343 ص،پژٚٞ ٤ٗزض ا ٢آٔبض ١پطزاذتٝ ضسٜ است. خبٔؼ ٣ت٤ط٤ػٛأُ ٔس

وطٚ٘جبخ  ٢آِفب ت٤ثب استفبزٜ اظ ؾط ٣٤ب٤ضسٜ است. پب ٢آٚض ٔحسٚز خٕغ ٣ظٔب٘ ٠زض ثبظ ٤ٗٚ آ٘لا ٣زست ٢ٞب ثب استفبزٜ اظ پطسطٙبٔٝ

ٞب اظ  زازٜ غ٤٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظ ٣ثطضس ٢ضس. ثطا س٥٤تأ ٢سبذتبض طازات٤ٚ ضفغ ا س٥ثب وٕه اسبت ع٥٘ ٢غٛض ٣٤لطاض ٌطفت؛ ضٚا س٥٤ٔٛضز تأ

بْ ضس. سٝ ا٘د LISRELافعاض  ثب استفبزٜ اظ ٘طْ ٢ٔؼبزلات سبذتبض ٢سبظ ٚ ٔسَ س٤استفبزٜ ٌطز ط٘ف٥اسٕ -آظٖٔٛ وٌِٕٛٛطٚف

 ،٢اضتجبـ ثب ٔطتط ٤ٗآ٘لا ت٤ط٤ا٘س اظ: ٔس ػجبضت ت٥ثٝ تطت ٢ٔطتط-ثٍٙبٜ ه٥تدبضت اِىتطٚ٘ ٔٛفم٥ّتثط  ٔؤثط٘رست اظ ػٛأُ  ت٤اِٚٛ

 ذسٔبت پس اظ فطٚش. ت٤ط٤ٚ ٔس ٤ُتحٛ ت٤ط٤اػتٕبز ٔس ت٤ط٤ٔس

 ،٢اضتجبـ ثب ٔطتط ٤ٗآ٘لا ت٤ط٤ٔس ،٢وٙٙسٜ، اػتٕبزسبظ ٔػطف -ثٍٙبٜ ه٥تدبضت اِىتطٚ٘ ع٥آٔ ٔٛفم٥ّتػٛأُ : َای کليدی ياشٌ

 .٢ٔطتط ٢ٚفبزاض ،٢ٔطتط ٢تٕٙس٤ضؾب

 

 مقدمٍ

 ضا٤ح ظ٘س٣ٌ أٛض و١٥ّ زض اِىتط٥٘ٚه تدبضت اظ آ٘تٗ استفبزٜ

 ٥٘بظ وبٞص اِىتط٥٘ٚى٣، ٞب٢ پطزاذت ٔثبَ ثطا٢. است ضسٜ

 تطاف٥ه وبٞص آٖ آٔس پ٣ ٚ ثب٘ه زض ٔطتط٤بٖ حؿٛض ثٝ

 اِىتط٥٘ٚى٣ ٞب٢ ٘بْ ثجت ٤ب ٚ است زاضتٝ ز٘جبَ ثٝ ضا ضٟط٢

  ى٣ـف٥ع٤ حؿٛض ثٝ ٥٘بظ ثسٖٚ زا٘طد٤ٛبٖ تب ضٛز ٣ٔ سجت

 
 

 
 خ٣٤ٛ غطفٝ آٔس، ٚ  ضفت حسالُ اظ تحػ٥ُ، ٔحُ زا٘طٍبٜزض 

 ضٛ٘س. ٔٙس ثٟطٜ ٔب٣ِ اِجتٝ ٚ ظٔب٣٘

ضا  ه٥أطٚظ آ٘چٝ وٝ تدبضت اِىتطٚ٘ ٣ضلبثت ٢ب٥زض ز٘

ٔب٘ٙس سطػت ٚ زلت است وٝ  ٣٤ٞب ٔؤِفٝ وٙس، ٣ثطخستٝ ٔ

 ٔب٘ٙس  ع٥ٞب ٘ ٔؤِفٝ ط٤سب ،ست٥ٓس ٢ٞب ٢ثستٝ ثٝ ٘ٛع ٚ تٛإ٘ٙس
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ػلاٜٚ ثط زٚ  تٛا٘س ٣تط ذسٔبت ٔ ٚ  تٙٛع ث٥ص ت٥سِٟٛت، أٙ

 ٢فٙبٚض ٢ٞبخّٕٝ زستبٚضزشوط ثبضس. اظ   لبثُ ضسٜ، بز٤ ١ٔؤِف

ٚ اظ  ٣تدبضت، ٌستطش ثبظاض زض لبِت خٟب٘ ١اقلاػبت زض ػطغ

ثب استفبزٜ اظ  ٢ضلبثت تٍٙبتًٙ زض خصة ٔطتط ٍط٤ز ٢سٛ

ٔحػٛلات ثٛزٜ ٚ ٞسف تدبضت  ١س٤خستدٛ ٚ ٔمب ٢ٞب ت٥لبثّ

 ٢ٞب تط ضا ثٝ چبِص ثٝ ٔٛفم٥تّ ث٥ص س٥ٖزض ضس ٢ٔدبظ

است وٝ اِجتٝ تٕبْ لسضت  س٥ٜوط ٣ت٤ط٤ٚ ٔس ٣ى٥تىٙ

 ت٥اظ قلا ثسٖٚ لبثّ ٣ٕٞب٘ٙس ٔؼس٘ ت،٤ط٤ثسٖٚ ٔس ٢فٙبٚض

 استرطاج است.

 ٢ٞب ثب چبِص ه٥تدبضت اِىتطٚ٘ ضسٜ، بز٤ ٢ب٤ٔعا ثب ٚخٛز

 ٣ٔطزْ وبض آسب٘ ٞب٢ ػبزت ط٥٥ٔٛاخٝ است چطا وٝ تغ ٣فطاٚا٘

آٖ ٔٛخٛز ثبضس. ٔسّٕبً  ٢ثطا ٣ٔٙكم ٥ّ٣ٍٔط آ٘ىٝ زِ ست٥٘

تط اظ  ضاحت س٤ثب ٣ٙتط٘ت٤ا ٢ٞب زض فطٚضٍبٜ حتبج٤ٔب بفت٤ٗ

 ظآٔس ا ٚ  ٚ ضفت ٣ى٤ع٥ف ٢ٞب وبلاٞب زض فطٚضٍبٜ بفت٤ٗ

وٝ  ٙدبست٤>. ٔسئّٝ ا1ثبضس = ٍط٤ثٝ فطٚضٍبٜ ز ٣فطٚضٍبٞ

اػتٕبز افطاز ضا خّت ٕ٘ٛز تب ٔثلاً ثتٛا٘ٙس  تٛاٖ ٣چٍٛ٘ٝ ٔ

زاذت پط ٢ٞب زضٌبٜ بض٥ذٛز ضا زض اذت ٣اقلاػبت حسبة ثب٘ى

 تٛا٘ٙس ٣لطاض زٞٙس؟ افطاز چٍٛ٘ٝ ٚ چمسض ضاحت ٔ ٣ى٥اِىتطٚ٘

ٚ سپس  بفت٤ٝ ٣ٙتط٘ت٤ا ٢ٞب ٔحػٛلات ذٛز ضا زض فطٚضٍبٜ

ا٘س  وٝ سفبضش زازٜ ٣٤ثٝ ٔٛلغ وبلا بفت٤٘سجت ثٝ زض

 ٢ٞب ٞب زض فطٚضٍبٜ حػَٛ وٙٙس؟ ضاٞجُطز سبظٔبٖ ٙب٥ٖاقٕ

زض ضاثكٝ ثب ػسْ حؿٛض فطٚضٙسٌبٖ خٟت  ٣ٙتط٘ت٤ا

ػُٕ  تٛا٘س ٣چٍٛ٘ٝ ٔ ٗ،٤آ٘لا ب٤ٖثٝ سؤالات ٔطتط ٣٤پبسرٍٛ

 س٤وٝ ذط سوٙ دبز٤ا ٢احسبس ضا زض ٔطتط ٤ٗوٙس تب ثتٛا٘س ا

 ٣ب٤٘٘ساضز، ظ ٣زض پ ٢تط اٌط ٔٙفؼت ث٥ص ٣ٙتط٘ت٤اظ فطٚضٍبٜ ا

 ك٤تطٛ ٢لاظْ ثطا ط٥آ٘بٖ ٘رٛاٞس زاضت؟ تساث ٢ثطا ع٥٘

ػكط، ِجبس ٚ  ط٥٘ظ ٣٤وبلاٞب س٤٘سجت ثٝ ذط ب٤ٖٔطتط

زاض٘س  ت٤ثٝ ضٚ بظ٥٘ بًزست وٝ ػٕٛٔ ٤ٗاظ ا ٣ٔحػٛلات

 ست؟٥چ

وٙٙسٜ، اظ  ٔػطف -ثٍٙبٜ ه٥زض تدبضت اِىتطٚ٘ ٥ٗٔحمم 

 ه٤ثٝ ػٙٛاٖ  ب٤ٖخّت اػتٕبز ٔطتط ٢ٞب ه٥ٞب ٚ تىٙ ٟٔبضت

 بت٥ذػٛغ ٣بث٤اضظ ٣٤>. تٛا٘ب2=ا٘س بزوطز٤ٜ ٢ػبُٔ ؾطٚض

 ع٥وٙٙسٌبٖ زض خّت اػتٕبز ٔؤثط ثٛزٜ ٚ ٘ ٔػطف ٣اذلال

 ٢ٞب ٣ژ٤ٌثب تٛخٝ ثٝ ٚ س٤ثٝ ذط ٤ٗوبضثطاٖ آ٘لا ت٥تطغ

استٙجبـ ٚ  ع٥آ٘بٖ ٚ ٘ ٤ُضسٜ اظ پطٚفب بفت٤زض ٣لاذلا

 ٢ضفتبض ٢ٞب افطاز ثب ضجبٞت ٥ٓلبثُ تؼٕ ٢ٞب ٣ژ٤ٌاسترطاج ٚ

ضا ثٝ  ٣ٔثجت ح٤غبحجبٖ تدبضت ٘تب ٢ثطا تٛا٘س ٣ٔ ٣ٚ اذلال

 ٣اظ پژٚٞطٍطاٖ ٔؼتمس٘س وٝ ثطضس ٣>. ثطذ3اضٔغبٖ آٚضز=

 عٔبٖثٝ قٛض ٕٞ ٤ٗوٙٙسٌبٖ آ٘لا اػتٕبز ٚ ػسْ اػتٕبز ٔػطف

 ه٤زض  تٛا٘ٙس ٣زٚ احسبس ٕٞعٔبٖ ٔ ٤ٗا طا٤است. ظ ٢ؾطٚض

وٝ اػتٕبز ٚ ػسْ اػتٕبز  ٥ُزِ ٤ٗفطز ٚخٛز زاضتٝ ثبضس ثٝ ا

 >. 4است= اظ ٔغع ا٘سبٖ ٔطثٛـ ٣ٔتفبٚت ٢ٞب ثٝ ثرص

ا٘س  ضا ٟٔٓ زا٘ستٝ ت٤سب ٚة بت٤ٔحتٛ ع٥٘ ٍط٤ز ٥ٗٔحمم

 ٤ٗآ٘لا س٤ثٝ ذط ت٥تطغ د٥ٝوٝ سجت خّت اػتٕبز ٚ زض ٘ت

چًٙ   ٥ٛٞ ٥٤ًٙ س٤لػس ذط دبز٤>. زض ضاثكٝ ثب ا5=ضٛز ٣ٔ

 ٢اػٓ اظ تٙٛع وبلاٞب ٣٤ٞب ٣ژ٤ٌٚ ٕٞىبضا٘ص ٔؼتمس٘س وٝ ٚ

ٔٙبست،  ٢ٞب ٕت٥وبلاٞب ثب ل ١ٔرتّف، اضائ ك٤ٔٙكجك ثب سلا

ٔرتّف  ٢ٞب ضٚش ،٣فػّ ٢ٞب ذسٔبت پس اظ فطٚش، حطاج

 بفت٤ٗٔحػٛلات خٟت سِٟٛت زض  ٢ثٙس پطزاذت، قجمٝ

 ط٥زض غٛضت ٚخٛز تأذ ب٤ٖثٝ ٔطتط ٣ضسب٘ ٚ اقلاع حتبج٤ٔب

ثٝ اقلاػبت زض ٔٛضز  ٣زض اضسبَ وبلا حبئع ا٥ّٕٞت ٞستٙس ِٚ

 ٢ا اضبضٜ ٤ُٔرتّف تحٛ ٢ٞب وبلا ٚ ضٚش ٤ُتحٛ ٠٘حٛ

 >.6٘ساضتٙس =

١ ا٘ملاة زض ػطغ ٤ٗتط ثعضي ٣ى٥تدبضت اِىتطٚ٘  

وٙٙسٌبٖ ٚ  ٔػطف ٙتط٘ت،٤. اضٛز ٣ٔحسٛة ٔ ٣فطٚض ذطزٜ

 ٢ٞب ت٥تب ثب ا٘دبْ خستدٛ ٚ لبثّ سبظز ٣ضا لبزض ٔ ب٤ٖٔطتط

اظ  ٥ٓذٛز ضا ٔستم حتبج٤ٔحػٛلات ٔرتّف ثتٛا٘ٙس ٔب بس٥ل

 ٢ٞب وبتبِٛي س٤ٖثب ز ب٤ٖٔطتط ٣ؼ٤ٙ. بثٙس٥ث سوٙٙس٥ٜتِٛ

اظ  ص٥پ ٣ى٥اِىتطٚ٘ ٣غبت٥تجّ ٢ٞب ٥ّٓػىس ٚ ف ،٣تب٥ِد٤ز

لجَٛ تدبضت  ٤ٗ. ثٙبثطاٙس٤ٕ٘ب س٤ِٕس وبلا الساْ ثٝ ذط

ثٝ اضتجبقبت  ٢بز٤ظ تب حسّ ٣ٙتط٘ت٤ا س٤ٚ ذط ٣ى٥اِىتطٚ٘

اضتجبـ  ب٤ٝ٘ثب ضا ساضا٤ٖتؼبُٔ ذط ٣وٙٙسٜ ٚ چٍٍٛ٘ ٔػطف

وٙٙسٌبٖ،  ٔػطف ٢ٞب ضٚ ٔكبِؼٝ ٚ زضن ضفتبض ٤ٗزاضز؛ اظ ا

اقلاػبت  ٢آٚض ٚ خٕغ س٤ذط ٢اٍِٛٞب ضٙبذت

لاظْ خٟت  لات٥أىب٘بت ٚ تسٟ دبز٤وٙٙسٌبٖ ٚ ا ٔػطف

وٙٙسٌبٖ ثبظاض  ٔػطف ژ٤ٜوٙٙسٌبٖ ثٝ ٚ تط ٔػطف ضٙبذت ث٥ص
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 -ثٍٙبٜ ٣ى٥ٚ تحمك تدبضت اِىتطٚ٘ طجطز٥ٞسف زض پ

زضغس اظ  72حسٚز  >. ظ٤طا7است = ٣وٙٙسٜ اِعأ ٔػطف

ثٝ خستد٢ٛ وبلاٞب٢  ثبض ه٤ سالُوبضثطاٖ ا٤ٙتط٘ت ٔبٞب٘ٝ ح

>.اظ س٢ٛ 8پطزاظ٘س = ذٛز ثٝ غٛضت آ٘لا٤ٗ ٣ٔ بظ٥ٔٛضز ٘

ٞب، ػبزات ٚ ازضاوبت ٔتفبٚت افطاز،  چٖٛ ٍ٘طش ٣ز٤ٍط، ػٛأّ

زٞس.  تٕب٤ُ آ٘بٖ ثٝ ذط٤س ا٤ٙتط٘ت٣ ضا تحت تأث٥ط لطاض ٣ٔ

وٙٙسٌبٖ زض ذػٛظ ذط٤س  ٍ٘طش ٔثجت ٔػطف ٤ٗثٙبثطا

تٛا٘س ثمب ٚ سٛزآٚض٢ غبحجبٖ تدبضت ثطذف زض  ثطذف، ٣ٔ

 ٣ى٥تدبضت اِىتطٚ٘ ١>. تٛسؼ4ثبظاض ضلبثت٣ ضا فطاٞٓ وٙس =

ضا زض التػبز وطٛضٞب ثٝ ز٘جبَ ذٛاٞس  ٣پ٥بٔسٞب٢ ٟٕٔ

ثبظاضٞب،  ٣٤ب٥خغطاف ٢ٌستطش ٔطظٞب تٛاٖ ٣زاضت. اظ خّٕٝ ٔ

ذسٔبت  ١ظٔب٣٘ ٚ ٔىب٣٘ ٔجبزلات ثب اضائ ٢ٞب ت٤حصف ٔحسٚز

 ٠ط٥ثٟجٛز ظ٘د ٞب، ٤ٝٙٞفتٝ، وبٞص ٞع ٚظض 7سبػتٝ ٚ  24

 دبز٤ا ،٢ٚ ثٟجٛز ضٚاثف ثب ٔطتط ٢ٔساض ٢ٔطتط ٗ،٥تأٔ

ثٝ ثبظاض،  ٣ٚوبض، افعا٤ص سطػت زستطس وست س٤خس ٢ٞب ٔسَ

 ،ضا ٣ضفبٜ التػبز٢ ٚ اختٕبػ ص٤ٚ افعا ٢ضٟط ه٥وبٞص تطاف

 زا٘ست.  ٣ى٥ض تدبضت اِىتطٚ٘پ٥بٔسٞب٢ آضىب

ٚخٛز  ٣سٙت ٢وٝ زض ثبظاضٞب ٣اظ ٔٛا٘ؼ ٢بض٥ثس أطٚظٜ

فطاٞٓ آٔسٜ  لات٥ٚ تسٟ ٣ى٥زاضت، ثٝ ٔسز تدبضت اِىتطٚ٘

 ٣زض ثطضس ٌطٝ ٥تٛغ ست٥ٓ)ٔب٘ٙس آ٘چٝ زض س ٙتط٘ت٤تٛسف ا

ٞب٢  ( ضفغ ضسٜ ٚ ٔسَزٞس ٣ٔطبثٝ ضخ ٔ ب٤ٖضفتبض ٔطتط

ٚخٛز   ثٝ س٤خس ٢ٞب ت٥ٚ لبثّ ٞب ٣ژ٤ٌٚوبض ثب ٚ وست س٤خس

 ٤ٗ. ثٙبثطا٤ٗ ضا٣ٞ خع تلاش ٔستٕط ثطا٢ استفبزٜ اظ اا٘س سٜآٔ

ٞب٢ التػبز٢ وطٛضٞب ٔتػٛض  فؼب٥ِّت طجطز٥٘ٛع تدبضت زض پ

 ٥٘ست.

ٔستّعْ زاضتٗ  ،٣ٟ٘بزٖ زض ٞط تدبضت ٚ غٙؼت ٌبْ

ٚ  ٥ٗخستٗ اظ ٔترػػ ٢بض٤ٚ  ٣ٚ زا٘ص وبف ٣آٌبٞ

ٞط سبظٔبٖ زض وٙبض اػٕبَ تٕبْ  ٢ثمب طا٤٘ظطاٖ است. ظ غبحت

 ٣ػّٕ مبت٥زض ٌطٚ ٔكبِؼبت ٚ تحم ،٣تدطث ٢ٞب بست٥س

ثٝ  ب٤ ٢ضطوت تدبض ه٤ذٛاٞس ثٛز. لسضت  ع٥٘ ٥ٗٔترػػ

 ٢ا ثبظاض ضاثكٝ ٢تمبؾب عا٥ٖثب ٔ ٖ،ٔٛفم٥ّت آ ٍط٤ػجبضت ز

 ع٥٘ ٢ٔطتط -ثٍٙبٜ ٣ى٥زاضز. زض تدبضت اِىتطٚ٘ ٥ٓٔستم

ثبظاض وٝ ٕٞطاٜ ثب ثبظٌطت  ٢تمبؾب ٍط،٤ٔب٘ٙس ٞط تدبضت ز

 ٤ٗضلبثت فططزٜ زض ا ٥ُثٝ زِ بثس٤ ٣ٔ ص٤افعا ٢ٔطتط

 ت٤آٖ ثٛزٜ وٝ خّت ضؾب طا٤ٖٟٔٓ ٔس ٢ٞب غٙؼت، اظ چبِص

آٖ است  ٢ثطا ٣ضاٞىبض ٔٙبسج ٢تطٔط ٢ٚفبزاض د٥ٝٚ زض ٘ت

اظ  ٢بض٥فطاٚاٖ ثس ٢ٞب ٌستطش ٚ وست ٔٛفم٥تّ طغ٥ٓ>. ػ9ّ=

ثسٖٚ ٔكبِؼٝ ٚ  ع٥غبحجبٖ تدبضت ثطذف، ضىست ٘

ٔحتُٕ است. اظ آ٘دب وٝ  ٥ٝٙظٔ ٤ٗزض ا ٣ػّٕ ٢ٞب ٣ثطضس

ثطآٚضز  س٤خس ٢تط اظ خّت ٔطتط وٓ ٢ٔطتط ٢ٍٟ٘ساض ٤ٙ١ٞع

 ب٤ٖٔطتط  ٣ى٥اِىتطٚ٘ ٢بزاضٚف ٢زض ضاستب ٢ع٤ض ضسٜ، ثط٘بٔٝ

>. حبَ 1٘رٛاٞس ثٛز = س٤ٜاظ فب ٣ذبِ ،٣ٙتط٘ت٤فطٚضٍبٜ ا ه٤

ٚ  ٢ٔطتط ٢ٚ ٍٟ٘ساضخٟت خّت اػتٕبز  ٣٤ٞب ضاٜ بفت٤ٗ

ذٛاٞس ثٛز  ٣٤ٞب اظ خّٕٝ ػبُٔ ٣ٙتط٘ت٤ا س٤آ٘بٖ ثٝ ذط ت٥تطغ

وٙٙسٜ ضا  ٔػطف -ثٍٙبٜ ٣ى٥ثّٙسٔست تدبضت اِىتطٚ٘ ٢وٝ ثمب

 .سؾٕب٘ت وٙ تٛا٘س ٣ٔ

ثٛز وٝ تدبضت  ٤ٗخٟت ا٘تربة ٔٛؾٛع ا ٍط٤ٟٔٓ ز ٥ُزِ

ثٛزٖ ذٛز لبزض است ثب  ٢ٔدبظ ت٥ٔبٞ ٥ُثٝ زِ ٣ى٥اِىتطٚ٘

 عا٥ٖثٝ تؼبزَ زض ٔ ،٢ضٟط ٥ٗٚ ث ٢وبٞص تطزز ضٟط

 ٣آِٛزٌ ع٥وطٛض ٔٙدط ضسٜ ٚ ٘ ٢ٞب ٚ خبزٜ ٞب بثب٥ٖذ ه٥تطاف

زض سكح  ٞبُ ٥فطاٚاٖ اتٛٔج ٢آٔسٞب ٚ  ٞٛا، وٝ زض اثط ضفت

ثٝ ذطٚج اظ ٔٙعَ  بظ٥ثٝ ٔسز وبٞص ٘ ضٛز، ٣ٔ دبز٤اضٟط 

 ٣. اظ قطفس٤وٙتطَ زضآوبلاٞب ٚ ذسٔبت تحت  ١خٟت ت٥ّٟ

ٔمطٖٚ ثٝ  ٢زض تدبضت ٔدبظ ٥ٝاِٚ ٢ٞب ٤ٝٙاظ ٞع ٢بض٥ثس ٍط٤ز

٘بْ زأٙٝ  ٠است. ثٝ ػٙٛاٖ ٔثبَ اخبض ٣تط اظ تدبضت سٙت غطفٝ

 س٤ذط ب٤تط اظ اخبضٜ  اضظاٖ بض٥سبَ ثس ه٤زض  ت٤سب ٚة ٢ثطا

 ٤ٗاست. ثٙبثطا ٢تدبض ت٥فطٚضٍبٜ ثب ٔٛلؼ ه٤ ٣سطلفّ

ٔمطٖٚ ثٝ غطفٝ چٝ زض  ت٥ثب ٔبٞ تٛا٘س ٣ٔ ٣ى٥تدبضت اِىتطٚ٘

 ٢ثطا ٢اٝ ٤پب ،٢ٚ چٝ ٔٙحػطاً ٔدبظ ٣وٙبض تدبضت سٙت

زض خٛأغ  ٢ىبض٥ّٕٔٛ اظ ٔؼؿلات ث ٣٤ب٥زض ز٘ ٤ٙ٣وبضآفط

 ٔرتّف ثبضس.

 ٢ٞب ثب چبِص ٣ى٥فطاٚاٖ، تدبضت اِىتطٚ٘ ٢ب٤ٔعا ثب ٚخٛز 

 ٢سبظٔبٖ ثٝ ػٙٛاٖ فطز ه٤ ط٤ٔٛاخٝ است؛ ٔس ٣فطاٚا٘

ضىست ٚ ٔٛفم٥ّت سبظٔبٖ ضا ثط  ت٥وٝ ٔسئِٛ ط٘س٥ٌٜٓ ٥تػٕ

ضا خٟت حطوت ضٚ  ٣ت٤ٚ ثب چٝ اِٚٛ ٣ػٟسٜ زاضز، چٝ ػٛأّ

 ٔسّ ثب٤س   وٙٙسٜ  ٔػطف -ثٍٙبٜ ٣ى٥ثٝ خّٛ زض تدبضت اِىتطٚ٘
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ثٝ  طا٤ٖٔس ٤ٗوٝ ثط سط ضاٜ ا ٢ٔٛاضز ٥ٗ٘ظط لطاض زٞس. ٕٞچٙ

ا٘س.  ساْو ط٘س،٥ٌ ٣ثٝ ٔٛفم٥ّت لطاض ٔ س٥ٖزض ضس ٣ػٙٛاٖ ٔب٘ؼ

 ٢پبضأتطٞب بفت٤ٗپژٚٞص  ٤ٗاظ ا٘دبْ ا ٣٤ٞسف ٟ٘ب

 ٢ٞب ت٤اِٚٛ ٣ٚ ثطضس B2C ٣ى٥تدبضت اِىتطٚ٘ ع٥آٔ ٔٛفم٥ّت

 پبضأتطٞب ثٛزٜ است. ٤ٗاظ ا ه٤ٞط 

زض ٔٛفم٥ّت  ٣ت٤ط٤ٔس ٢ٞب ٣ژ٤ٌٚ ٣ٔمبِٝ ثٝ ثطضس ٤ٗا

ثط  ٣ت٤ط٤ٔس ٢پطزاذتٝ است ٚ پبضأتطٞب ه٥تدبضت اِىتطٚ٘

 ت٤ط٤ٔس ست٥ٓزستٝ ضبُٔ س 9ثٝ  ك،٥تحم بت٥اسبس ازث

 ٕت،٥ل ت٤ط٤ٔس ست٥ٓثط٘س، س ت٤ط٤ٔس ست٥ٓٔحػٛلات، س

 ٤ُتحٛ ت٤ط٤ٔس ست٥ٓپطزاذت، س ت٤ط٤ٔس ست٥ٓس

 ست٥ٓپس اظ فطٚش، س سٔبتذ ت٤ط٤ٔس ست٥ٓٔحػٛلات، س

اػتٕبز ٚ  ت٤ط٤ٔس ست٥ٓ، سب٤ٖاضتجبـ ثب ٔطتط ٤ٗآ٘لا ت٤ط٤ٔس

ضسٜ  ٥ٓتمس ٣بث٤ٚ ثبظاض غبت٥تجّ ت٤ط٤ٔس ست٥ٓس ت٤زض ٟ٘ب

 است.
 

 مباوی وظری ي پيطيىة پصيَص

اقلاػبت تٛا٘ستٝ  ٢ثب استفبزٜ اظ فٙبٚض ٢فطا٤ٙس ٔجبزلات تدبض

 ٤ٗضلٓ ظ٘س ٚ ا ٣ٚوبض خٟب٘ وست ١ضا زض ػطغ ٢س٤فػُ خس

ضسٜ زض ػػط اضتجبقبت ٚ  أىب٘بت فطاٞٓ ٣ٔطٖٞٛ ازغبْ تىبّٔ

ٔطٚظ ثٛزٜ است. تب ثٝ ا طثبظ٤تدبضت اظ ز ٣،ت٤ط٤تدبضة ٔس

ٚ  ٙتط٘ت٤ثط ا ٣ٚوبض ٔجتٙ ٕٞبٖ وست ٣ى٥تدبضت اِىتطٚ٘

 ٢تدبض ت٤سب ٚة ه٤است أب غطفبً زاضتٗ  ه٥اِىتطٚ٘

ٚوبض  ٘ٛع وست ٤ٗا ٢ب٤اظ ٔعا ٢ثطزاض ثٟطٜ ٢ثٝ سٛ ٣بفت٥ضٞ

 ٥ُزذ ب٥ٖٔ ٤ٗزض ا ٣ٟٕٔ ٢سبظٚوبضٞب ٙب٥ًم٤٘رٛاٞس ثٛز ٚ 

 ع٥وٝ ٘ ٣ت٤ط٤ٔب٘ٙس ػٛأُ ٔس ٣ػٛأّ س ثٛز. اظ خّٕٝٙذٛاٞ

است؛ ٘بْ  طٌصاض٥تأث بض٥ثس ٝػطغ ٤ٗٔٛفم٥ّت زض ا ٢زض ضاستب

 ثطز.

ٔحػٛلات  ١٘س، ػطؾاٝ پژٚٞطٍطاٖ اػلاْ زاضت ٣ثطذ

ضسٜ ٕٞطاٜ ثب تٙٛع وبلاٞب، ذسٔبت پس اظ فطٚش،  ٢ثٙس زستٝ

 ٢ٞب اظ خّٕٝ ػبُٔ ٣فػّ ٢ٞب ٔٙبست ٚ حطاج ٢ٞب ٕت٥ل

 ٥ٗوٙٙسٌبٖ ٞستٙس. ٕٞچٙ ٔػطف س٤ثط لػس ذط طٌصاض٥تأث

 ٢ٞب س٤ٔرتّف پطزاذت، سطٚ ٢ٞب ٥ٜٛتؼبُٔ ثب وبضثطاٖ، ض

ٚ  ضسٜ ٢ ساض٤ذط ٛة٥ٔؼ ٢وبلا ؽ٤تؼٛ ب٤ ٚثبظپطزاذت 

 س٤ذط ٢ثطا ع٥ٜاٍ٘ دبز٤زض ا ط٥تأذ ٣ضسب٘ اقلاع ست٥ٓس

 ٥٤ًٙ  ٣ثطضس ٤ٗ>. أب  زض ا6ا٘س = ضا ٔثٕط ثٕط زا٘ستٝ ٤ٗآ٘لا

 ت٤ط٤اظ ٔس ٢ثطزاض ثٟطٜ ٣ثٝ چٍٍٛ٘چًٙ ٚ ٕٞىبضا٘ص،  ٥ٛٞ

 ٤ٗآ٘لا س٤آ٘بٖ ثٝ ذط ت٥خٟت تطغ ب٤ٖاضتجبـ ثب ٔطتط ٤ٗآ٘لا

 ٢ا آ٘بٖ اضبضٜ ٢وست ٚفبزاض د٥ٝٚ زض ٘ت ت٤خّت ضؾب ع٥ٚ ٘

ضا  ٣ٔكّج ٣بث٤ٚ ثبظاض غبت٥زض ٔٛضز تجّ ٥ٗ٘س. ٕٞچٙاٝ ٘ساضت

اظ  ه٥تدبضت اِىتطٚ٘ ٢ٞب ٣ژ٤ٌ٘س ٚ اظ آ٘دب وٝ ٚاٜ ػٙٛاٖ ٘ىطز

ٚ  ٣ٔىب٘ ٢ٞب ت٤سبذتٗ آٖ، ثطزاضتٗ ٔحسٚز ٣خٟب٘ ٥ُلج

ٍط ٤ز ٢بض٥ٚ ثس س٤ٝٔمب ٢ٞب ت٥آسبٖ، لبثّ ٣زستطس ،٣ظٔب٘

ضسٜ  غبت٥ٚ تجّ ٣بث٤آٖ ثٝ ثبظاض ط٥چطٍٕ بظ٥ثبػث ٘ ب٤اظ ٔعا

. ضسس ٣اغٕبؼ ثٝ ٘ظط ٔ طلبث٥ُغ ٥ٝٙظٔ ٤ٗاست، ٔكبِؼٝ زض ا

ٚوبض ٚ  ضاٞجُطز خبٔغ وست ،٢اضتجبـ ثب ٔطتط ٤ٗآ٘لا ت٤ط٤ٔس

 ،٢فٙبٚض ٢سبظ ىپبضچ٤ٝثٝ  ٤ٗاست وٝ ثٝ غٛضت آ٘لا ٣بث٤ثبظاض

 ٢حَٛ ٔطتط ٚوبض وست ٢ٞب ت٥فؼبِّ ٣ٚ تٕبٔ ٞبفطا٤ٙس

 ب٤ٖاضتجبـ ثب ٔطتط ٢سبظ ٥ٝٙثٝ ضٚش ثٟ ٥ٗ. ٕٞچٙپطزاظز ٣ٔ

ٔب٘ٙس  ٞب ٢فٙبٚض ٤ٗٞب ثب استفبزٜ اظ آذط ذسٔبت ثٝ آٖ ١ٚ اضائ

چطا  ضٛز ٣اقلاق ٔ ع٥٘ ٙتط٘ت،٤ضسٜ تٛسف ا أىب٘بت فطاٞٓ

ثبضس ٚ  ٢ٔطتط ت٤خّت ضؾب س٤اظ اٞساف سبظٔبٖ ثب ٣ى٤وٝ 

ضٚظ  ٢وٝ استفبزٜ اظ فٙبٚض ٥ٓستٞ ٤ٗزض اغّت اٚلبت ضبٞس ا

. زض وُ، وٙس ٣فطاٞٓ ٔ ٢ٔطتط ٢ثطا ٢تط ث٥ص ص٤آسب

چٝ ثٝ  ٤ٗآ٘لا ٥ٛ٠چٝ ثٝ ض ٢اضتجبـ ثب ٔطتط ت٤ط٤ٔس ست٥ٓس

ٔٛخٛز حفظ ٚ  ب٤ٖوٕه وٙس تب ٔطتط تٛا٘س ٣ٔ ٣غٛضت سٙت

ثط ِعْٚ  ٍط٤ز ٥ّ٣زِ ٤ٗخصة ضٛ٘س وٝ ا ع٥٘ س٤خس ب٤ٖٔطتط

 ٔٛضز است. ٤ٗٔكبِؼٝ زض ا

 دب٥ٖثٝ ٘بْ ٞ ٣احسبسبت ٔثجت ب٤ٖثط٘س زض ٔطتط ت٤ط٤ٔس    

 ٢ذٛز زض آ٘بٖ حس ٚفبزاض ١ثٝ ٘ٛث ع٥٘ دب٥ٖوطزٜ ٚ ٞ دبز٤ا

 ٢اظ ثط٘سٞب س٤ٚفبزاض ػبزت ثٝ ذط ب٤ٖ. ٔطتطآٚضز ٣ٔ س٤ضا پس

 سه٤ض زٞٙس ٣ٔ ح٥تطخ ٤ٗ٘ساض٘س ٚ ثٙبثطا ٍط٤ز ٢٘بآضٙب

بٖ ٔٙدط ٤ٔطتط ٤ٗا ٢اظ سٛ سه٤ض طش٤>. ػسْ پص8٘ىٙٙس =

ثٝ ٔطاخؼبت ٔدسز آ٘بٖ ثٝ ضطوت ٔطثٛقٝ ذٛاٞس ضس وٝ زض 

ٚ  ه٤ٔحمك ذٛاٞس ضس. خبئٝ ا ٢ٔطتط ٢حبِت ٚفبزاض ٤ٗا

 ت٤٘س وٝ وست ضؾباٝ زاضت ب٥ٖٕٞىبضاٖ زض پژٚٞص ذٛز ث

تؼٟسّ زض اٚ  دبز٤ا د٥ٝٚ زض ٘ت ٢زض خّت اػتٕبز ٚ ٢ٔطتط
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 ت،٤تؼٟسّ ٚ خّت ضؾب ٤ٗا دبز٤ٔثجت زاضز ٚ پس اظ ا ط٥تأث

>. ٕٞطاٜ ثب خّت 10ضٛز = ٥ٗتؿٕ ٢ٔطتط ٢ٚفبزاض تٛا٘س ٣ٔ

 ٢ٔحػَٛ ٚ ثط٘س سبظٔبٖ ثطا ،٢ٔطتط ت٤ضؾب

 ٤ٙ١ٞع د٥ٝضسٜ ذٛاٞس ثٛز وٝ زض ٘ت ٌبٖ، ضٙبذتٝوٙٙس ٔػطف

تط ضسٜ ٚ  وٓ س٤ذط ٢ثطا ب٤ٖٔتمبػس وطزٖ ٔطتط ب٤ٚ  ٣بث٤ثبظاض

ثط  ٥ّ٣ذٛز زِ ٤ٗوٝ ا ضٛز ٣تط احسبس ٔ ثٝ ٚاسكٝ وٓ بظ٥٘

 فطٚش ذٛاٞس ثٛز. ١ضسٖ چطذ ٜوٛتب

٘مص  ٢ٔطتط ٢وبسبِٛ ٚ ٕٞىبضاٖ ٚفبزاض ٠س٥ثٙب ثط ػم 

 -ثٍٙبٜ ه٥زض ٌستطش ٚ ٔٛفم٥ّت تدبضت اِىتطٚ٘ ٣ٟٕٔ

وٝ ثٝ  ٢ٔطتط ٢>. ٚفبزاض11=وٙس ٣ٔ ٢وٙٙسٜ ثبظ ٔػطف

 ٤ٗثٝ ا ضٛز ٣ٔحسٛة ٔ ع٥٘ ٢ٔٛفم٥ّت تدبض ٣٘ٛػ ٣ػجبضت

ثٝ  حتبج٤ذسٔبت ٚ ٔب س٤ذط ٢اغّت ثطا ٢است وٝ ٚ ٣ٔؼٙ

 ٤ٙ١شوط است وٝ ٞع ُ ٚ لبث وٙس ٣سبظٔبٖ ٔطثٛقٝ ٔطاخؼٝ ٔ

تط اظ  ث٥ص بض٥ثس س،٤ثٝ ذط س٤خس ٢ٔطتط ه٤ٔتمبػس وطزٖ 

ا٥ّٕٞت  ٢ثطا ٣ذٛث ٥ُزِ ٤ٗاست ٚ ا ٤ٕ٣لس ب٤ٖٔطتط

ٚ ٕٞٝ، وبسبِٛ  ٤ٗذٛاٞس ثٛز. أب ثب ا ب٤ٖٔطتط ٢ٚفبزاض

اضتجبـ  ٤ٗآ٘لا ت٤ط٤زض ٔس ٢ٔطتط ٢ٚفبزاض ط٥ٕٞىبضاٖ ثٝ تأث

اضتجبـ ثب  ت٤ط٤ٚ اظ آ٘دب وٝ ٔس ا٘س اذتٝ٘پطز ب٤ٖثب ٔطتط

ٞب ثٝ  سبظٔبٖ ٢ثطا ٣بت٥ٟٔٓ ٚ ح بض٥ّٝ ٘ىبت ثساظ خٕ ٢ٔطتط

تدبضت  ١ٔٛفم٥ّت زض ػطغ ٤ُثس ٣ضٚز، آٖ ضا اغُ ث ٣ضٕبض ٔ

 .٥ٓزا٘ ٣ٔ ه٥اِىتطٚ٘

 ٢ٞب ٣( زض ثطضس2010چًٙ ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٥ٛٞ ٥٤ًٙ

ضا ٕٞب٘ٙس  ٣فػّ ٢ٞب حطاج ع٥ٔٙبست وبلا ٚ ٘ ٢ٞب ٕت٥ذٛز ل

 ت٥ٔٛخت تطغ افتس ٣اتفبق ٔ ٣سٙت ٢سٞب٤آ٘چٝ وٝ زض ذط

>. 6٘س=اٝ زا٘ست ٣ٙتط٘ت٤ا ٢ٞب اظ فطٚضٍبٜ س٤ثٝ ذط ب٤ٖٔطتط

غبحجبٖ تدبضت ثٝ  بظ٥ٕٞعٔبٖ ثب حصف ٘ ب٤ٖػْٕٛ ٔطتط

ٚ  ٕت٥ل ٌطاٖ ٢تدبض ٢ٞب ت٥ثب ٔٛلؼ ٣ى٤ع٥ف ٢بٞ فطٚضٍبٜ

تٛلغ زاض٘س  ،٣ٙتط٘ت٤آ٘بٖ تٛسف أىب٘بت ا ٢ٞب ٤ٝٙوبٞص ٞع

وٝ  ٢ا ٤ٝٙوٝ ٞع ت٥تطت ٤ٗثبضٙس؛ ثٝ ا ه٤زض سٛز حبغّٝ ضط

 ٣٤وبلا بفت٤ثبثت سفبضش ٚ زض ٤ٗآ٘لا س٤ذط ه٤زض  لطا است

 ٠ثٝ ػلاٚ ٣ى٤ع٥آٔس تب فطٚضٍبٜ ف ٚ  ضفت ٤ٙ١ثپطزاظ٘س، اظ ٞع

 ع٥( 2011٘ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٙع٥>. 3ٞتط ثبضس = ذٛز وبلا وٓ ٢ثٟب

فطٚضٍبٜ زض  ٣زائٕ ب٤ٖثبٚض استٛاض ٞستٙس وٝ ٔطتط ٤ٗثط ا

چٖٛ  ٣٤ب٤ثٝ فطٚضٍبٜ اظ ٔعا ٢ت ٚفبزاضوٝ ثتٛا٘ٙس ثبث ٣غٛضت

 >.12تط ذٛاٞٙس ثٛز= ٣ذبظ ثطذٛضزاض ضٛ٘س ضاؾ ف٥ترف

 بفت٤ٝ ٥ُثب تٛخٝ ثٝ ٔكبِؼبت غٛضت ٌطفتٝ ٚ تحّ 

زض  ٣ت٤ط٤ػٛأُ ٔؤثط ٔس ١زض ػطغ ٥ٗط٥پژٚٞطٍطاٖ پ

ػٛأُ ٚ  ٤ٗٔسَ ٔٙسدٓ اظ ا ه٤ ١ثٝ اضائ ه،٥تدبضت اِىتطٚ٘

 .پطزاذت ٥ٓٞب ذٛاٞ ٚاثستٝ ثٝ آٖ ٢طٞب٥ٔتغ

 ٍَا ي مدل مفًُمی تًسعة فرضي 

ٔرتّف  اثؼبز ٕ٘ٛزٖ ضٚضٗ ثب وٙس ٣ٔ تلاش پژٚٞص ا٤ٗ

 -ثٍٙبٜآ٥ٔع زض ػطغ١ تدبضت اِىتط٥٘ٚه  ػٛأُ ٔٛفم٥ّت

 ضسٜ تٛسف  وبض٥ٌط٢ أىب٘بت فطاٞٓ  ، ٚ ٥٘ع ثب ثٝوٙٙسٜ ٔػطف

 خبٔغ ٔسَ اظ وٝ استفبزٜ زٞس اقلاػبت ٘طبٖ فٙبٚض٢

 زست ثٝ ٘تب٤ح زض ضسٜ  اضائٝ ٞب٢ ا٤ِٛٚت ثب ٕٞطاٜ ٔس٤ط٤ت٣

 اثطثرط٣ ٚ وبضا٣٤ ثٟجٛز ٔٙظٛض ثٝ سبظٔبٖ زض آٔسٜ

 ٤ه اظ استفبزٜ ثسٖٚ سبظٔب٣٘ آ٘لا٤ٗ تدبض٢  فطا٤ٙسٞب٢

 اظ پس. است غ٥طٕٔىٗ ضاٞجُطز٢ ض٤ع٢ ثط٘بٔٝ ٚ و٣ّ ا٢ٍِٛ

 ٔٛضز پ٥ط٥ٗ ٔحمم٥ٗ تٛسف وٝ ٔرتّف ػٛأُ ثطضس٣

 ػٛأُ خبٔغ ٔسَ اضائ١ ثٝ ثٛز، ضسٜ لطاضٌطفتٝ اضظ٤بث٣

 است. ضسٜ پطزاذتٝ ٔس٤ط٤ت٣

ٔتغ٥ط اغ٣ّ ٚ فطػ٣ زض ا٤ٗ ٔمبِٝ ثطٌطفتٝ اظ تحم٥مبت 

ٕٞطاٜ ثب ٔٙبثغ  1پژٚٞطٍطاٖ پ٥ط٥ٗ ثٛزٜ وٝ زض خسَٚ 

 ٔتغ٥طٞب٢ 1 ضىُ ٌطز٤سٜ ٚ زض  ٔٛضز استفبزٜ، ٌطزآٚض٢

  .است ضسٜ زازٜ ٕ٘ب٤ص اغ٣ّ

 ضىاسی ريش

پژٚٞص حبؾط اظ ٘ٛع تحم٥ك، تحم٥م٣ تٛغ٥ف٣ است ٚ اظ 

ٚ غفبت افطاز خبٔؼٝ ب ٞ ٣ژ١ٚ٤ٌ ٔكبِؼآ٘دب٣٤ وٝ ثٝ 

ٚؾؼ٥ت فؼ٣ّ خبٔؼٝ ضا زض لبِت چٙس غفت ٤ب ٚ  پطزاظز ٣ٔ

 -اظ ٘ٛع تحم٥ك تٛغ٥ف٣  زٞس ٣ٔٔتغ٥ط ٔٛضز ثطضس٣ لطاض 

 است.  پ٥ٕب٤ط٣

زا٘طد٤ٛبٖ زا٘طٍبٜ خبٔؼ١ آٔبض٢ زض ا٤ٗ تحم٥ك و١٥ّ 

ضٛ٘س.  ٥ٌلاٖ ٞستٙس وٝ ثٝ غٛضت خبٔؼ١ ٘بٔحسٚز فطؼ ٣ٔ

اثعاض ٔٛضز استفبزٜ خٟت ٌطزآٚض٢ اقلاػبت زض ا٤ٗ پژٚٞص، 

 پطسطٙبٔٝ است. 
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 ۺ متغيرَای اصلی ي فرعی پصيَص ۱جديل 

 منبع ٔؤِفٝ ٤ٚژ٣ٌ اغ٣ّ

 س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ٔحػٛلات

 ]۶[ ٢ ضسٜثٙسقجمٝثٙس٢ ٤ب ٔحػٛلات زستٝ

 ]۴][۱۳[ و٥ف٥ت ٔحػٛلات

 ]۱[ ٔمبثّٝ ثب غ٥طلبثُ ِٕس ثٛزٖ

 ]۱۴[ تٙٛع ٔحػٛلات خٟت تكبثك ثب سلا٤ك افطاز ٔرتّف

 ]۱۵][۱۶[ تدبض٢ ٘بْ ٤ب سب٤تٚة سبظٔبٖ، ضٟطت ٚ اػتجبض حسٗ س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ٘بْ تدبض٢

 س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ل٥ٕت

 ]۶[ فػ٣ّ ٞب٢حطاج

 ]۶][۱۳[ ٔٙبست ٞب٢ل٥ٕت

 ذط٤سٞب٢ ٔطتط٤بٖ، ذط٤س سبثم١ اسبس ثط پ٤ٛب ضٚش ثٝ ٌصاض٢ل٥ٕت س٥بست

 ذط٤س ثبلا٢ تؼساز ٤ب ٚ  خٕؼ٣زستٝ
]۱۲[ 

 س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت پطزاذت
 ]۵][۶[ غ٥طٜ ٚ ٔحػَٛ زض٤بفت ٍٞٙبْ پطزاذت ا٤ٙتط٘ت٣، اظ اػٓ پطزاذت ٔرتّف ٞب٢ض٥ٜٛ

 ]۶[ ٥ٌط٢ پ٣ خٟت پطزاذت ضس٥س ٢اضائٝ

 ٚ اضسبَ س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت تح٤ُٛ

 ]۱۸[ (سبِٓ تح٤ُٛ) وبلا اضسبَ و٥ف٥ت

 ]۱۸[ وبلا تح٤ُٛ چ٣ٍٍ٘ٛ ا٘تربة لبث٥ّت ٚ اضسبَ ٘ح٠ٛ ٔٛضز زض وبف٣ اقلاػبت

 ]۶[ وبلا ٔٛلغ ثٝ اضسبَ

 ]۶[ وبلا اضسبَ ٚ ت٥ّٟٝ زض تأذ٥ط ضسب٣٘اقلاع س٥ستٓ

 ]۶[ وبلا ٚ ٘مُحُٕ  زض تأذ٥ط ضسب٣٘اقلاع س٥ستٓ

س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ذسٔبت پس اظ 

 فطٚش

 ]۶][۱۹[ ٔتساَٚ سؤالات

 ]۱][۸][۱۳[ ٔؼ٥ٛة وبلا٢ تؼ٤ٛؽ ٚ ثبظپطزاذت ٌبضا٘ت٣،

 ]۱۸[ ذط٤ساضٖ ٞب٢تّفٗ ٚ ا٥ٕ٤ُ ٞب،تٕبس ثٝ ٔٛلغ ثٝ پبسد

س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ثطذف اضتجبـ ثب 

 ٔطتط٢

 ]۲۰][۲۱[ ذػٛغ٣ حط٤ٓ ٌطفتٗ ٘ظط زض ثب ٔطتط٤بٖ اقلاػبت آٚض٢خٕغ

 ]۲۰][۲۱[ ٔطتط٤بٖ  ثٙس٢ذٛضٝ ٚ  ثٙس٢قجمٝ غح٥ح س٥ستٓ

 ]۲۰][۲۱[ ٔطتط٤بٖ ٔطىلات ثٝ پبسر٣٤ٍٛ

 تؼبُٔ ثب ٔطتط٤بٖ ثٝ قطق ٔرتّف خٟت تأث٥طات ضٚا٘طٙبس٣ ٔثجت ثط ٔطتط٤بٖ
]۲۲] [۱۴] [۱۳[ 

]۱][۸[ 

 ]۵][۱۰][۱۱[ ا٘تمبزات ٔطتط٤بٖآٚض٢، ضس٥س٣ٌ ٚ تح٥ُّ ٔطىلات ٚ خٕغ

 ]۲۴[ ٔطتط٢ ضؾب٤ت

 ]۱۰][۲۳] [۲۴[ ٔطتط٢ ٚفبزاض٢

 س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت اػتٕبز

 ]۱۱][۱۳[ ضطوت ثٝ اػتٕبز

 ]۶[ ٞب٢ قطف٥ٗ ٔؼبّٔٝٚ حمٛق ٚ ٔسئ٥ِٛتاضائ١ خع٥٤بت حك 

 ]۵[ اضائ١ اقلاػبت وبف٣ ٘سجت ثٝ چ٣ٍٍ٘ٛ استفبزٜ اظ اقلاػبت ضرػ٣

 ]۲۵[ آٖ( اظ استفبزٜ ٔعا٤ب٢ ٚ وبضا٣٤)  ٔحػَٛ ثٝ اػتٕبز

 ]۱۳][۲۶[ غ٥طٜ ٚ ا٥ٙٔت٣ ٞب٢س٥ستٓ اِىتط٥٘ٚى٣، ٞب٢پطزاذت ٔب٘ٙس ٞبظ٤طسبذت ثٝ اػتٕبز

 ٔس٤ط٤ت ثبظاض٤بث٣ ٚ تج٥ّغبت
 ]۲۷][۲۸[ ثطذف تج٥ّغبت ٚ ثبظاض٤بث٣

 ]۲۷][۲۸[ ذف ثطٖٚ تج٥ّغبت ٚ ثبظاض٤بث٣
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 ۺ بررسی پايايی پرسطىام2ٍجديل 

 وطٚ٘جبخ آِفب٢ سؤالات تؼساز اغ٣ّ ٔتغ٥طٞب٢

 745/0 4 ٔحػَٛ ٔس٤ط٤ت س٥ستٓ

 - 1 ثط٘س ٔس٤ط٤ت س٥ستٓ

 768/0 3 ل٥ٕت ٔس٤ط٤ت س٥ستٓ

 693/0 2 پطزاذت ٔس٤ط٤ت س٥ستٓ

 870/0 5 تح٤ُٛ ٔس٤ط٤ت س٥ستٓ

 725/0 3 فطٚش اظ پس ذسٔبت

ECRM 7 754/0 

 696/0 5 اػتٕبز ٔس٤ط٤ت س٥ستٓ

 719/0 2 ثبظاض٤بث٣ ٚ تج٥ّغبت

 915/0 32 وُ

 

اثعاض ٔٛضز استفبزٜ خٟت ٌطزآٚض٢ اقلاػبت زض ا٤ٗ 

ضفت  پژٚٞص، پطسطٙبٔٝ است. اظ آ٘دب٣٤ وٝ احتٕبَ ٣ٔ

 390ٞب ثبظٌطت زازٜ ٘طٛز، تؼساز  ثطذ٣ اظ پطسطٙبٔٝ

ثٝ ٔست ٤ه ٞفتٝ زض ٥ٔبٖ ١ٕ٘ٛ٘ آٔبض٢  وبغص٢پطسطٙب١ٔ 

ثبظٌطت  ٔمجَٛ  پطسطٙبٔٝ 266تٛظ٤غ ضس وٝ اظ ا٤ٗ تؼساز 

ثٝ ا٥ٕ٤ُ زا٘طد٤ٛبٖ ٥٘ع ثطذف  زازٜ ضس ٚ ٥ِٙه پطسطٙب١ٔ

ضوٛضز ٔمجَٛ زض٤بفت  77 زا٘طٍبٜ ٥ٌلاٖ فطستبزٜ ضس وٝ 

 ضوٛضز اقلاػبت٣ زض زست ٔب٘س. 343ٌطز٤س. ٟ٘ب٤تبً تؼساز 

 

٥ٌط٢  ٥ٌط٢ زض پژٚٞص حبؾط ثٝ ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝ ٕ٘ٛ٘ٝ

تػبزف٣ سبزٜ ا٘دبْ ضس ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٙىٝ حدٓ خبٔؼ١ 

ضسٜ؛ زض سكح ذكب٢ پٙح  آٔبض٢، ٘بٔحسٚز زض ٘ظط ٌطفتٝ

٥ٌط٢ وٛوطاٖ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ  زضغس ثب استفبزٜ اظ فطَٔٛ ٕ٘ٛ٘ٝ

 ٔتغ٥طٞب٢ سٙدص ٔٙظٛض ثٝ .٘فط تر٥ٕٗ ظزٜ ضس 384

  پطسطٙبٔٝ اظ است؛ ضسٜ اضائٝ  1 خسَٚ زض تحم٥ك وٝ

 ٥ِىطت ا٢ ٌع٤ٙٝ 7 ق٥ف ثب سؤالات تٕب٣ٔ. استفبزٜ ٌطز٤س

( ٘طبٍ٘ط وبٔلاً ٔربِفٓ 1بٍ٘ط وبٔلاً ٔٛافمٓ ٚ ػسز ث٥ 7ػسز )

 ۺ مدل مفًُمی پصيَص۱ضکل 
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 زض ٔٙسضج سؤالات تطخٕٝ ز٥ُِ ثٝ. ا٘س ضسٜ ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ

 ٘ظط اظ ٔحتٛا، ضٚا٣٤ اظ اق٥ٕٙبٖ ٔٙظٛض ثٝ ٚ پطسطٙبٔٝ

 ضس. ٌطفتٝ ثٟطٜ حٛظٜ ا٤ٗ زض ٘ظطاٖ غبحت ٚ اسبت٥س

ٔتغ٥ط ٔستمُ است. ٔتغ٥ط  9پژٚٞص حبؾط ضبُٔ 

 تأث٥ط ٍط٤زست ٚ ثط ٔتغ٥طٞب٢ ٞب س٤ٜپسثطٚظ  ٔستمُ ٔٙطأ

ٔتغ٥ط ٔستمُ اظ اٞساف  تأث٥ط عا٥ٖٔ. تطر٥ع ٌصاضز ٣ٔ

٠ ٞط پژٚٞط٣ است. زض پژٚٞص حبؾط پبضأتطٞب٢ ػٕس

اظ ز٤سٌبٜ  B2Cآ٥ٔع زض تدبضت اِىتط٥٘ٚى٣  ٔٛفم٥ّت

ٔس٤ط٤ت٣ ٔتغ٥طٞب٢ ٔستمُ پژٚٞص ٞستٙس وٝ ثٝ ثطضس٣ 

 خٟت استٙجبق٣ ٞب پطزاذتٝ ضسٜ است. آٔبض ٚؾؼ٥ت آٖ

 ث٥ٗ ضاثكٝ ٚخٛز ػسْ ٤ب ٚخٛز تؼ٥٥ٗ ٚ ٞب فطؾ٥ٝ ثطضس٣

 -وٌِٕٛٛطٚف ٞب٢ آظٖٔٛ ضسٜ است. اظ استفبزٜ ٔتغـ٥طٞب

استفبزٜ  ٞب زازٜ تٛظ٤غ ثٛزٖ ٘طٔبَ ثطضس٣ خٟت اس٥ٕط٘ف

 ثطضس٣ ثطا٢ تٛظ٤غ ثٛزٖ ٘طٔبَ ز٥ُِ ثٝ ٚ است ضسٜ 

 سبذتبض٢ ٔؼبزلات سبظ٢ ٔسَ ضٚش ٚ T  آظٖٔٛ اظ ٞب فطؾ٥ٝ

 .است ضسٜ  استفبزٜ LISREL افعاض ٘طْ اظ استفبزٜ ثب

 پايايی .۱

وطٚ٘جبخ ٚ ثب  ٢آِفب ت٤پطسطٙبٔٝ ثب استفبزٜ اظ ؾط ٣٤ب٤پب

 ح٤ضس، وٝ ٘تب ٣ثطضس 19٘سرٝ  SPSSافعاض  وٕه ٘طْ

ضسٜ است. ثٝ ػّت   ٘طبٖ زازٜ 2ٔطثٛـ ثٝ آٖ زض خسَٚ 

 بض٥ثس ب٤ 7/0 ٢ثبلا طٞب٥ٔتغ ١٥وّ ٣٤ب٤پب ٥ٗب٥ٍ٘وٝ ٔ ٤ٗا

ازػب وطز وٝ ٞط پطسطٙبٔٝ  تٛاٖ ٣ثٝ آٖ است ٔ ه٤٘عز

ثطذٛضزاض  ٣ٔكّٛث ٣٤ب٤اظ پب ك٥تحم ٤ٗزض ا ستفبزٜٔٛضز ا

 است.

 

 . ريايی2  

تؼ٥٥ٗ  ٞب٢ ضٚشزض ا٤ٗ پژٚٞص اظ ٥ٔبٖ ا٘ٛاع ٔرتّف 

٢ ضٚا٣٤ اظ ضٚا٣٤ غٛض٢ ٚ ضٚا٣٤ سبظٜ ط٥ٌ ا٘ساظٜاػتجبض 

 ٔٛضز ػٙبغط وٝ زٞس ٣ٔ ٘طبٖ غٛض٢ استفبزٜ ضس. ضٚا٣٤

 ٔٛضز ٔفْٟٛ ٢ط٥ٌ ا٘ساظٜ تٛا٘ب٣٤ ظبٞط٢، قٛض ثٝ سٙدص

اظ ٘ظط اسبت٥س  غٛض٢، ضٚا٣٤ ٢ط٥ٌ ا٘ساظٜ زاض٘س. ثطا٢ا ض ٘ظط

 آٖ سبذتبض٢ اضىبلات ٚ ٔترػػبٖ استفبزٜ ضس زض ٘ت٥دٝ

 ضٚا٣٤ سبذتٗ ثطآٚضزٜ خٟت لاظْ اغلاحبت ٚ ضٙبسب٣٤

ثٝ ٔٙظٛض سٙدص اػتجبض سبظٜ اظ  .پص٤طفت غٛضت ظبٞط٢

آٔسٜ زض  ثٝ زستاستفبزٜ ضس. ٘تب٤ح  تأ٥٤س٢تح٥ُّ ػب٣ّٔ 

ٔج٥ٗ ا٤ٗ است وٝ ٔسَ اظ اػتجبض سبظٜ ثطذٛضزاض  3ضىُ 

 است. 

 َا دادٌ. بررسی ورمال بًدن تًزيع 2.۱

 ٞب٢ آظٖٔٛ اظ ثبضس ثطذٛضزاض ٘طٔبَ تٛظ٤غ اظ ٞب زازٜ اٌط

 ٘بپبضأتط٤ه ٞب٢ آظٖٔٛ اظ غٛضت ا٤ٗ غ٥ط زض ٚ پبضأتط٤ه

 -وٌِٕٛٛطٚف آظٖٔٛ اظ استفبزٜ ثب. ضٛز ٣ٔ استفبزٜ

 ثطا٢ ضس ٚ تأ٥٤س ٞب زازٜ تٛظ٤غ ثٛزٖ ٘طٔبَ اس٥ٕط٘ف

 ا٢ ٕ٘ٛ٘ٝ ته T پبضأتط٤ه آظٖٔٛ اظ ٘ظط ٔٛضز سؤاَ ثطضس٣

 -وٌِٕٛٛطٚف آظٖٔٛ ازأٝ ٘ت٥د١ زض. ٌطز٤س استفبزٜ

 ثٝ غفط فطؼ آظٖٔٛ ا٤ٗ زض. است ضسٜ اضائٝ  اس٥ٕط٘ف

 ثٝ آٖ ٔمبثُ فطؼ ٚ ٞب زازٜ تٛظ٤غ ثٛزٖ ٘طٔبَ ٔؼٙب٢

 وٝ آ٘دب٣٤ اظ. است ٞب آٖ تٛظ٤غ ثٛزٖ ٘طٔبَ غ٥ط ٔؼٙب٢

 05/0 ثبلا٢ تحم٥ك ٔتغ٥طٞب٢ اظ ٤ه ٞط ٔؼٙبزاض٢ سكح

 .ٞستٙس ثطذٛضزاض ٘طٔبَ تٛظ٤غ اظ ٞب زازٜ ثٙبثطا٤ٗ است

 کًلمًگريف -ۺ آزمًن اسميروف۳ديل ج

 z آٔبضٜ ٔمساض تؼساز ٔتغ٥ط

 637/2 343 ٔحػَٛ ٔس٤ط٤ت س٥ستٓ

 237/4 343 ثط٘س ٔس٤ط٤ت س٥ستٓ

 152/3 343 ل٥ٕت ٔس٤ط٤ت س٥ستٓ

 228/4 343 پطزاذت ٔس٤ط٤ت س٥ستٓ

 126/3 343 تح٤ُٛ ٔس٤ط٤ت س٥ستٓ

 494/3 343 فطٚش اظ پس ذسٔبت

ECRM 343 739/1 

 020/3 343 اػتٕبز ٔس٤ط٤ت س٥ستٓ

 138/2 343 تج٥ّغبت ٚ ثبظاض٤بث٣
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 پصيَص تًصيفی آمار ۺ۴ جديل

 زضغس فطاٚا٣٘ فطاٚا٣٘ ضبذع

 خٙس٥ت
 %35 118 ٔطز

 %65 216 ظٖ

 تحػ٥لات

 %72 239 وبضضٙبس٣

 %26 88 اضضس وبضضٙبس٣

 %3 9 ثبلاتط ٚ زوتط٢

 %72 239 وبضضٙبس٣

 تحػ٣ّ٥ ضضتٝ

 %34 114 ثس٣٘ تطث٥ت ٚ ا٘سب٣٘ ػّْٛ

 %7 23 پب٤ٝ ٚ ض٤بؾ٣ ػّْٛ

 %55 184 ٔؼٕبض٢ ٚ ٟٔٙسس٣ ف٣ٙ

 %4 14 وطبٚضظ٢

 ا٤ٙتط٘ت اظ استفبزٜ ٥ٔعاٖ

 %65 221 ضٚظا٘ٝ

 %24 80 ٞفت٣ٍ

 %9 30 ٔب٥ٞب٘ٝ

 %2 6 استفبزٜ ػسْ

 ا٤ٙتط٘ت٣ذط٤س 
 %75 249 ثّٝ

 %25 84 ذ٥ط

 .تًصيف ومًوة مًرد مطالع2.2ٍ
ٞب٢  آٚض٢ ضسٜ ثب استفبزٜ اظ ضبذع ٞب٢ خٕغ زض ا٤ٗ ٔطحّٝ، زازٜ

ثٙس٢ ضسٜ ٚ ثٝ ػجبضت ز٤ٍط زض  آٔبض تٛغ٥ف٣ ذلاغٝ ٚ قجمٝ

آٚض٢ ضسٜ ثب ت٥ّٟٝ ٚ  ٞب٢ خٕغ تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ تٛغ٥ف٣، اثتسا زازٜ

 4تٛظ٤غ فطاٚا٣٘ ذلاغٝ ٌطز٤سٜ است. خساَٚ  تٙظ٥ٓ خسَٚ

 زٞس. ٚؾؼ٥ت خٕؼ٥ت ضٙبذت٣ ١ٕ٘ٛ٘ ٔٛضز ٔكبِؼٝ ضا ٘طبٖ ٣ٔ

  استىباطی .آمار2.۳
ضسٜ  تمس٥ٓ ثرص زٚ ثٝ استٙجبق٣ آٔبض پژٚٞص ا٤ٗ زض

 فط٤سٔٗ ٚ ا٢ ٕ٘ٛ٘ٝ ته T آظٖٔٛ ثب اَٚ ثرص زض. است

 خب٤ٍبٜ ٚ ٚؾؼ٥ت ثطضس٣ ثٝ  SPSS) افعاض ٘طْ تٛسف(

 ػب٣ّٔ تح٥ُّ ٚس٥ّٝ ثٝ ثؼس ٔطح١ّ زض. ا٤ٓ پطزاذتٝ ٔتغ٥طٞب

 )افعاض ٘طْ ثب( سبذتبض٢ ٔؼبزلات سبظ٢ ٔسَ ٚ تأ٥٤س٢

LISREL  ٝتدبضت ٔٛفم٥ّت زض ٔتغ٥ط ٞط ا٥ّٕٞت ثطضس٣ ث 

 .ا٤ٓ پطزاذتٝ ٔس٤ط٤ت٣ ض٤ٚىطز ثب B2Cاِىتط٥٘ٚى٣ 

 عًامل يضعيت بررسی برای ای ومًوٍ تک T آزمًن

 ق٥ف ثب ٔتغ٥طٞب ثٝ ٔطثٛـ سؤالات تٕب٣ٔ وٝ ا٤ٗ ثٝ تٛخٝ ثب

 ٤ه ػسز) است ضسٜ سٙد٥سٜ ٥ِىطت ا٢ ٌع٤ٙٝ ٞفت

 وٝ ٞفت ػسز تب وٓ ذ٣ّ٥ ٔمبز٤ط ٢ زٞٙسٜ ٘طبٖ

 ػسز تٛاٖ ٣ٔ ثٙبثطا٤ٗ( است ظ٤بز ذ٣ّ٥ ٔمبز٤ط ٢ زٞٙسٜ ٘طبٖ

 وٝ غٛضت٣ زض ٌطفت ٘ظط زض ٚسف حس ػٙٛاٖ ثٝ ضا 4

 ٘طبٖ ثبضس 4 ثبلا٢ ٘ظط ٔٛضز ٔتغ٥طٞب٢ ٚؾؼ٥ت ٥ٔب٥ٍ٘ٗ

 ٘ظط ٔٛضز ػبُٔ غٛضت ا٤ٗ غ٥ط زض ٚ ػبُٔ ثٛزٖ ٔؤثط زٞٙس٠ 

 ٔطاخؼٝ 5 خسَٚ ثٝ) ضٛز ٣ٕ٘ ٔحسٛة ٔؤثط ٔٛفم٥ّت ثطا٢

 ضا تحم٥ك سؤاَ تٛاٖ ٣ٔ ضسٜ  اضبضٜ ٔكبِت ثٝ تٛخٝ ثب(. ضٛز

 :وطز ث٥بٖ ظ٤ط فطؾ١٥ غٛضت ثٝ

H0: µ ≤ (ٔٛفم٥ّت٘جٛزٖ ػبُٔ  ٔؤثط) 4 

H1: µ  > (4)ٔٛفم٥ّتثٛزٖ ػبُٔ  ٔؤثط 

 تجارت مًفقيّت بر مؤثر عًامل بىدی ايلًيت

 مديريتی ديدگاٌ از  الکتريويکی

ضسٜ  ٕ٘ب٤ص زازٜ  5ثب تٛخٝ ثٝ سكح ٔؼٙبزاض٢ وٝ زض خسَٚ 

پص٤طفتٝ  ٤ه 1Hضز ٚ   ١٥H0 فطؾاست  05/0تط اظ  وٓ ٚ

ٞب٤طبٖ  ٤ؼ٣ٙ ا٤ٙىٝ حسالُ زٚ پبضأتط ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضتجٝ ضٛز ٣ٔ

ٌٛ٘ٝ وٝ زض خسَٚ  ثب ٞٓ اذتلاف ٔؼٙبزاض زاض٘س. ثٙبثطا٤ٗ ٕٞبٖ

ٔطرع ٌطز٤سٜ است، ثبلاتط٤ٗ ا٤ِٛٚت ثط اسبس آظٖٔٛ  6

 س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ذسٔبت پس اظ فطٚشفط٤سٔٗ ٔطثٛـ ثٝ 

 است.
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 -بىگاٌ الکتريويک تجارت در آميس مًفقيتّ اصلی مديريتی متغيرَای يضعيت بررسی برای ای ومًوٍ تک  T آزمًن ۺ۵ جديل

 کىىدٌ مصرف

 ا٢ ته ٕ٘ٛ٘ٝ Tآظٖٔٛ 

 آٔبض تٛغ٥ف٣
 4اضظش آظٖٔٛ; 

T 
زضخ١ 

 آظاز٢

سكح 

 ٔؼٙبزاض٢

تفبٚت 

 ٥ٔب٥ٍ٘ٗ

 زضغس 95سكح اق٥ٕٙبٖ 

 ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تؼساز ػبُٔ
ا٘حطاف 

 ٔؼ٥بض

حسالُ 

 ٔمساض

حساوثط 

 ٔمساض

 1٫57 1٫38 1٫474 0. 342 30٫048 909. 5.47 343 ٔحػَٛ

 1٫95 1٫68 1٫813 0. 342 25٫923 1٫296 5٫81 343 ٘بْ تدبض٢

 2٫07 1٫83 1٫95 0. 342 32٫896 1٫098 5٫95 343 ل٥ٕت

 1٫98 1٫75 1٫866 0. 342 31٫472 1٫098 5٫87 343 پطزاذت

 1٫88 1٫69 1٫785 0. 342 36٫274 911. 5٫78 343 تح٤ُٛ

ذسٔبت پس اظ 

 فطٚش

343 5٫99 1٫041 35٫341 342 .0 1٫987 1٫88 2٫1 

ECRM 343 6 .985 37٫612 342 .0 2٫001 1٫9 2٫11 

 1٫92 1٫72 1٫819 0. 342 35٫078 0.96 5٫82 343 اػتٕبز

 2٫04 1٫82 1٫931 0. 342 33٫709 1٫061 5٫93 343 ثبظاض٤بث٣ ٚ تج٥ّغبت

 

 دمهيفر آزمًن اساض بر بىدی رتبٍۺ ۶لجدي

 ثٙس٢ ثط اسبس آظٖٔٛ فط٤سٔٗ ضتجٝ

 ضتجٝ
٥ٔب٥ٍ٘ٗ 

 ضتجٝ
 

 س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ت٥ِٛس 3٫63 9

 س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ٘بْ تدبض٢ 5٫17 5

 س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ل٥ٕت 5٫48 2

 س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت پطزاذت 5٫12 6

 تح٤ُٛس٥ستٓ ٔس٤ط٤ت  4٫6 8

 س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ذسٔبت پس اظ فطٚش 5٫52 1

3 5٫47 ECRM 

 س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت اػتٕبز 4٫7 7

 س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ثبظاض٤بث٣ ٚ تج٥ّغبت 5٫31 4

 آظٖٔٛ فط٤سٔٗ

 343 تؼساز

 152٫067 א2 آٔبضٜ ٔمساض

 8 آظاز٢ زضخ١

 ٔؼٙبزاض٢ سكح
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 َا مدل برازش ي تأييدی عاملی تحليل

ٞب٢ لس٣ٕ٤ ٚ ٔؼتجط  تح٥ُّ ػب٣ّٔ تأ٥٤س٢ ٤ى٣ اظ ضٚش

٥ٌط٢ ضٚا٣٤ سبظٜ است ٚ ضٚاثف ث٥ٗ  ا٘ساظٜػ٣ّٕ ثطا٢ 

زٞس  ٞب ٚ ػٛأُ ضا ٔٛضز ثطضس٣ لطاض ٣ٔ ا٢ اظ ضبذعٔدٕٛػٝ

پطزاظز. زض ٚالغ زض ا٤ٗ تح٥ُّ  ٣ٔ 1ٚ ثٝ ثطآٚضز ثبض ػب٣ّٔ

ٞب٢ ثٝ زست آٔسٜ( ٚ  اضتجبـ ث٥ٗ ٔتغ٥طٞب٢ ٔىٖٙٛ )ػبُٔ

ٞب( ٔٛضز ثطضس٣  ضسٜ )سؤالات ٤ب ضبذع ٔتغ٥طٞب٢ ٔطبٞسٜ 

٥ٌطز. ثبض ػب٣ّٔ ٔؼطف ٕٞجست٣ٍ ػبُٔ ثب ضبذع  لطاض ٣ٔ

ٔطثٛقٝ ثٛزٜ ٚ زض ٘ت٥دٝ تفس٥ط آٖ ٔطبثٝ ثب تفس٥ط آظٖٔٛ 

 .]30[ٕٞجست٣ٍ است 

تطط٤ح ضسٜ  7ضسٜ، زض خسَٚ   ٕ٘بزٞب٢ ٔرتػط استفبزٜ

 است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

1 . Factor Loading 

٥ٌط٢  وٝ ٔسَ ا٘ساظٜ ضٛز ٣ٔآضىبض  8ثط اسبس خسَٚ 

ٔتغ٥ط، ٔسَ ٔٙبسج٣ است ظ٤طا ٔمساض وب٢ زٚ ثٝ ٞٙدبض زض 

(. ٔمساض 67/3زاضز )ض ٠ ٔكّٛة ث٥ٗ ٤ه تب پٙح لطاثبظ

RMSEA  1/0ظ٤ط  ٚRMR  ثٛزٜ ٚ ٔمبز٤ط سب٤ط  05/0ظ٤ط

ثٛزٜ وٝ ٣ٍٕٞ ٔمساض ٔكّٛث٣   90/0ثبلاتط اظ  ٞب ضبذع

 ٞستٙس.

٥ٌط٢  وٝ ٔسَ ا٘ساظٜ ضٛز ٣ٔآضىبض  8ثط اسبس خسَٚ 

ٔتغ٥ط، ٔسَ ٔٙبسج٣ است ظ٤طا ٔمساض وب٢ زٚ ثٝ ٞٙدبض زض 

(. ٔمساض 67/3زاضز )ض ٠ ٔكّٛة ث٥ٗ ٤ه تب پٙح لطاثبظ

RMSEA  1/0ظ٤ط  ٚRMR  ثٛزٜ ٚ ٔمبز٤ط سب٤ط  05/0ظ٤ط

ثٛزٜ وٝ ٣ٍٕٞ ٔمساض ٔكّٛث٣   90/0ثبلاتط اظ  ٞب ضبذع

 ٞستٙس.

 مديريتی َایييصگی ۺ ومادَای۷ جديل

٣ٔس٤ط٤تٞب٢ ٤ٚژ٣ٌ ثٝٔتغ٥طٞب٢ ٔطثٛـ   ٕ٘بز 

 PRO س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ٔحػَٛ

 BA س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ٘بْ تدبض٢

 PRI س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ل٥ٕت

 PAY س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت پطزاذت

 DEL س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت تح٤ُٛ

 AFT س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ذسٔبت پس اظ فطٚش

 ECRM س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ثطذف اضتجبـ ثب ٔطتط٢

 TRU س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت اػتٕبز

٣ثبظاض٤بثس٥ستٓ ٔس٤ط٤ت تج٥ّغبت ٚ   ADV 

 

 برازش. َایضاخص ۺ۸ جديل

 برازش ضاخص عامل

 مديريتی عًامل
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C 
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NN
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R 

67/

3 
088/0 95/0 95/0 

94/
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 ۺ وتايج تحليل عاملی تأييدی در حالت استاودارد2ضکل 

 ۺ وتايج تحليل عاملی تأييدی در حالت معىاداری.۳ ضکل
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 طٞب٥ٔتغ ٢ط٥ٌ ا٘ساظٜ ٢وٝ ٚاحسٞب ٤ٗا ٥ُثٝ زِ 2ضىُ 

 ب٤ٌط  ٔطبٞسٜ ٢طٞب٥ٔتغ ٥ٗث س٤ٝاست أىبٖ ٔمب ىسب٤ٖ

 ضٛز ٣پٟٙبٖ فطاٞٓ ٔ ط٥ٔتغ ه٤ٔطثٛـ ثٝ  ٢ٞب سؤاَ

ثٝ  ٣ػبّٔ ٢ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ثبضٞب ٣ذطٚخ ٤ٗا ك٤اظ قط

 ٌطفت وٝ: د٥ٝ٘ت تٛاٖ ٣زست آٔسٜ ٔ

 ،٣ت٤ط٤ٔس ٢ٞب ٣ژ٤ٌٚ ط٥ٔطثٛـ ثٝ ٔتغ ٢ٞب سؤاَ ٥ٗزض ث -

ٚ ضبذع  ٣ٕٞجستٍ ٤ٗثبلاتط ٢زاضا ECRMضبذع 

 ٣ٕٞجستٍ ٤ٗتطٗ ٥٤پب ٢ٔحػَٛ )ػبُٔ اَٚ(، زاضا

 ٢ذكب ت٤ته پبضأتطٞب ٚ ؾطا ته  ٢ٔؼٙبزاض 3ضىُاست.

 ٢وٝ پبضأتط ٤ٗا ٢. ثطازٞس ٣لطاض ٔ ٣ٔسَ ضا ٔٛضز ثطضس

 -96/1اظ ػسز  س٤ثب Tٔمساض  ب٤ ٢ٔؼٙبزاض ضٛز ػسز ٔؼٙبزاض

تط ثبضس. زض ٔسَ فٛق ٕٞبٖ  ثعضي 96/1تط ٚ اظ ػسز  وٛچه

ٔطثٛـ ثٝ اضتجبـ  ٢تٕبْ پبضأتطٞب ضٛز ٣قٛض وٝ ٔلاحظٝ ٔ

 ٤ٗتط ثٛزٜ ٚ ثٙبثطا ثعضي 96/1ٔسَ اظ  ٢طٞب٥ثب ٔتغ ٞب ؤاَس

 ٔؼٙبزاض است.

 وتايج

 ٤ٗثٝ ا ٢س٥٤تأ ٣ػبّٔ ٥ُٚ تحّ س٤ٗٔآظٖٔٛ فط ب٥ٖتفبٚت ٔ

 ٤ٗثٝ ا وٙٙس؛ ٣ضا ز٘جبَ ٔ ٢ا است وٝ اٞساف خساٌب٘ٝ ٥ُزِ

استفبزٜ  ٢ثٙس خٟت ضتجٝ ٣وٝ اظ ثبض ػبّٔ ٣ظٔب٘ ،ت٥تطت

وٝ  ٢ا ضاثكٝ ب٤ ٣ٕٞجستٍ عا٥ٖثط اسبس ٔ طٞب٥ٔتغ ٓ؛٥وٙ ٣ٔ

 سٌب٤ٜاظ ز B2C ٣ى٥تدبضت اِىتطٚ٘ ٔٛفم٥ّتثب ػبُٔ 

وٝ  ٢ط٥ٚ ٔتغ ضٛ٘س ٣ٔ ٢ثٙس ت٤زاض٘س اِٚٛ ٣ت٤ط٤ٔس

( ثب تط ث٥ص ٣)ٔمساض ثبض ػبّٔ ٣ٕٞجستٍ عا٥ٖٔ ٤ٗتط ث٥ص

لطاض زاضز. ثط  ٢ثبلاتط ت٤زاضتٝ ثبضس زض اِٚٛ ٔٛفم٥ّتػبُٔ 

وٝ  زٞس ٣٘طبٖ ٔ ٢س٥٤تأ ٣ػبّٔ ٥ُتحّ ح٤اسبس ٘تب ٤ٗا

٘رست  ٢ زض ضتجٝ ٢اضتجبـ ثب ٔطتط ٤ٗآ٘لا ت٤ط٤ٔس

( ٚ ٣ت٤ط٤ٔس ٢ٞب ٣ژ٤ٌثب ػبُٔ ٚ ٣ٕٞجستٍ عا٥ٖٔ ٤ٗتط ث٥ص)

 عا٥ٖٔ ٤ٗتط وٓ) ٣٤ٟ٘ب ٢ ٔحػَٛ زض ضتجٝ ت٤ط٤ٔس ست٥ٓس

 ٣( است. اظ قطف٣ت٤ط٤ٔس ٢ٞب ٣ژ٤ٌثب ػبُٔ ٚ ٣ٕٞجستٍ

 طٞب٥ٔتغ ثٙس٢ ت٤خٟت اِٚٛ س٤ٗٔاستفبزٜ اظ آظٖٔٛ فط ٍط،٤ز

تدبضت  ٔٛفم٥ّتثط  ٔؤثطػٛأُ  ٥٥ٗٚ تؼ بت٥پس اظ ٔطٚض ازث

تب ثٝ  طز٥ٌ ٣غٛضت ٔ ٣ت٤ط٤ٔس سٌب٤ٜاظ ز B2C ٣ى٥ٚ٘اِىتط

ثب  طٞب٥غٛضت وٝ ٔتغ ٤ٗالساْ ٌطزز؛ ثس طٞب٥ٔتغ ٢ثٙس ضتجٝ

ٞب  آٖ ١ضاثك ٣ٞب ٚ ثسٖٚ ثطضس آٖ ١ضتج ٥ٗب٥ٍ٘زض ٘ظط ٌطفتٗ ٔ

 سٌب٤ٜ)اظ ز B2C ٣ى٥تدبضت اِىتطٚ٘ ٔٛفم٥ّتثب ػبُٔ 

 . ضٛ٘س ٣ٔ ٢ثٙس ت٤( ا٣ِٛٚت٤ط٤ٔس

 ب٤ضسٜ   وست بظ٥أت عا٥ٖاسبس ٔ ثط ط٥ثٝ ٞط ٔتغ ٣ؼ٤ٙ

وٝ  ضٛز ٣اذتػبظ زازٜ ٔ بظ٥ضتجٝ آٖ أت ٥ٗب٥ٍ٘ٔمساض ٔ

آظٖٔٛ  ح٤٘تب 9. زض خسَٚ زٞس ٣ضا ٘طبٖ ٔ ط٥آٖ ٔتغ ١ضتج

 ضسٜ است.  ٘طبٖ زازٜ ٢س٥٤تأ ٣ػبّٔ ٥ُتحّ ع٥ٚ ٘ س٤ٗٔفط

  

عاملی ۺ مقايسٍ بيه وتايج آزمًن فريدمه ي بار۹جديل   

بر اساض آزمًن  ايلًيت

 فريدمه

 بر اساض بار عاملی

 ECRM ذسٔبت پس اظ فطٚش ۱

 ٔس٤ط٤ت اػتٕبز س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت ل٥ٕت 2

۳ ECRM ٔس٤ط٤ت تح٤ُٛ / ذسٔبت پس اظ فطٚش 

 ٔس٤ط٤ت پطزاذت / ثبظاض٤بث٣ ٚ تج٥ّغبت ثبظاض٤بث٣ ٚ تج٥ّغبت ۴

 ٔس٤ط٤ت ل٥ٕت ٔس٤ط٤ت ٘بْ تدبض٢ ۵

 ٔس٤ط٤ت ٘بْ تدبض٢ ٔس٤ط٤ت پطزاذت ۶

 ٔس٤ط٤ت ٔحػَٛ ٔس٤ط٤ت اػتٕبز ۷

تح٤ُٛٔس٤ط٤ت  ۸   

ت٥ِٛسس٥ستٓ ٔس٤ط٤ت  ۹   
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 یريگ جٍيبحث ي وت

وٝ ثب تٛخٝ ثٝ سكح  زٞس ٣آظٖٔٛ وٌِٕٛٛطٚف ٘طبٖ ٔ ح٤٘تب

 غ٤تٛظ ٢زاضا طٞب٥ٔتغ است و١٥ّ 0٫05وٝ ثبلاتط اظ  ٢ٔؼٙبزاض

 ت٥اظ ٚؾؼ ٣، حبو SPSSافعاض  ٘طْ ح٤٘طٔبَ ٞستٙس. ٘تب

سكح  ع٥ٚ ٘ Tٔثجت ثٛزٖ ٔمساض ٥ُثٝ زِ طٞب٥ٔكّٛة ٔتغ

زض  ٢زاضثٛز. ثب تٛخٝ ثٝ سكح ٔؼٙب 0٫05تط اظ  وٓ ٢ٔؼٙبزاض

 ط٤ظ ت٤اِٚٛ تٛاٖ ٣است، ٔ 05/0تط اظ  ، وٝ و5ٓخسَٚ

زا٘ست.  6آٚضزٜ ضسٜ زض خسَٚ  ت٥ضا ثٝ تطت ٣فطػ ٢طٞب٥ٔتغ

 1زض ثرص  ضسٜ بز٤ ١ٌب٘ 9ػٛأُ  ت٥تطت تٛاٖ ٣ٔ ٥ٕٗٞچٙ

 ٢طٞب٥ثٝ زست آٔسٜ اظ ٔتغ ٢ٞب ت٤اِٚٛ ٥ٗب٥ٍ٘ضا ثط اسبس ٔ

 ٢ثٙس زستٝ ط٤ثٝ غٛضت ظ سٔٗ،٤ثب استفبزٜ اظ ضٚش فط ٣فطػ

اَٚ،  ١ذسٔبت پس اظ فطٚش ضتج ت٤ط٤ٔس ست٥ٕٓ٘ٛز: س

اضتجبـ ثب  ٤ٗآ٘لا ت٤ط٤ٔس ست٥ٓزْٚ، س ١ضتج ٕت٥ل ت٤ط٤ٔس

 ١ضتج غبت٥ٚ تجّ ٣بث٤ثبظاض ت٤ط٤ٔس ست٥ٓسْٛ، س ١ضتج ٢ٔطتط

 ست٥ٓپٙدٓ، س ١ضتج ٢٘بْ تدبض ت٤ط٤ٔس ست٥ٓچٟبضْ، س

 ١اػتٕبز ضتج ت٤ط٤ٔس ست٥ٓضطٓ، س ١پطزاذت ضتج ت٤ط٤ٔس

 ست٥ٓٞطتٓ ٚ س ١ضتج ٤ُتحٛ ت٤ط٤ٔس ست٥ٓٞفتٓ، س

 ٟ٘ٓ ٞستٙس. ١زض ضتج س٥تِٛ ت٤ط٤ٔس

 تٛاٖ ٣پژٚٞص ٔ ٤ٗثٝ زست آٔسٜ اظ ا ٢ٞب بفت٤ٝثط  ثٙب

 ٢ب٥زض ز٘ ٣م٥اشػبٖ زاضت وٝ خٟت وست ٔٛفم٥ّت حم

  ه٤ٞسف  ،ب٤ٖ٘سجت ثٝ ٔطتط ٣زاضتٗ آٌبٞ ،٢تدبضت ٔدبظ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ضسٜ اظ   ثط زا٘ص استرطاج ٥ٝاست وٝ ثب تى ٣ضلبثت ت٤ٔع

 تٛا٘ٙس ٣آ٘بٖ، غبحجبٖ تدبضت ثطذف ٔ ٢ٚ ثبٚضٞب بظٞب٥٘

 ٢ٞب ت٤ٔرتّف ضا ثب تٛخٝ ثٝ اِٚٛ ٢ٞب ثرص زض ٢ٌصاضٝ ٤سطٔب

 ٢ضاٞجُطز ت٤ط٤ٕ٘ٛزٜ ٚ ٔس ٣زٞ ثٝ زست آٔسٜ، سبظٔبٖ

اضتجبـ ثب  ٤ٗآ٘لا ت٤ط٤ٔس د٥ٝسبظٔبٖ ضا تحمك ثرطٙس. زض ٘ت

 ت٤ؾط ٤ٗپژٚٞص ثب زاضتٗ ثبلاتط ٤ٗوٝ زض ا ٢ٔطتط

 ت٤زض اِٚٛ ست٤ثب ٣٘رست ضا وست ٕ٘ٛزٜ ٔ ١ضتج ٣ٕٞجستٍ

 ٢ٔدبظ ٢ب٥. زض ز٘طز٥اَٚ غبحجبٖ تدبضت ثطذف لطاض ٌ

فطاٚاٖ  ٢چٝ ثب اثعاضٞب اٌط ٢ٍٞٙبْ اضتجبـ ثب ٔطتط

أب وٕبوبٖ آ٘چٝ  ٥ٓضٚظ ٔٛاخٝ ٞست ٢فٙبٚض ٢زستبٚضزٞب

است وٝ ٔىبِٕبت ٚ  ٤ٗا وطس ٣ضا ثٝ چبِص ٔ طا٤ٖػّٕىطز ٔس

ثٝ غٛضت ثطذف  ف٤ضطا ٤ٗتط آَ س٤ٜزض ا ٣ٔىبتجبت ٌطچٝ حت

زض ثؼس ثطذف  ٣ٚ ضٚا٘ ٣ضٚح ٛش٘ف ٢ثطلطاض طز؛٤غٛضت پص

ثب  ٣ى٤ع٥ف ٢زضٛاض ذٛاٞس ثٛز. فطٚضٙسٌبٖ زض ثبظاضٞب بض٥ثس

 ك٤ٚ سلا ك٤ثٝ ػلا ٣ذٛز پ ب٤ٖز٘جبَ ٕ٘ٛزٖ ضز ٍ٘بٜ ٔطتط

غطف  بظٔٙس٥٘ ٢ٔدبظ ٢ب٥٘زض ز ى٥ِٗ ٞب ذٛاٞٙس ثطز؛ ٚ آٖ

ثط  ٢ٞط ٔطتط ٢ٞب ه٥وّ ٣بث٤ضز ٢ثطا بض٥ثس ٢ٞب ٤ٝٙٞع

 ا٢ٜ زاز ٢ٞب ٍب٤ٜپب دبز٤ا ع٥ٚ غفحبت ٚة ٚ ٘ ٞب ٙه٥ته ِ ته

 ٢ذبْ ثٝ زا٘ص سٛزٔٙس ثطا ٢ٞب زازٜ ٤ٗا ٤ُثعضي ٚ تجس

 ٢ٞب ست٥ٓٚ س ٢وٝ حؿٛض زازٜ وبٚ ٥ٓغبحجبٖ تدبضت ٞست

 تط ذٛاٞس ضس. پط ضً٘ ٌطٝ ٥تٛغ
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