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Explain the optimization model of marketing successfulness and customer relationship management in 

electronic businesses and electronic works 

 

Abstract: 

Nowadays electronic commerce businesses are turned to be a suitable and affordable approach. So using the new 

technologies in business and marketing, the way we do the marketing and the factors of being successful in 

relationship with customers and maintaining them is very important and significant. Hence this research tends to 

explain the optimization model of marketing and customer relationship management in electronic businesses and 

electronic works. 

The current research is descriptive-scrolling in terms of nature and method. The statistical society consists of 2500 

of costumers in an active companies in the area of electronic services of different activities. For analyzing data 

the Amos software is used in this research. The findings analysis showed that the price, sales promotion, branding, 

perceptual/emotional features, hardware facilities, software facilities, social medias, technological features, 

networking, innovation, customer orientation, digital marketing, inter organizational factors and customer 

relationship management has a meaningful effects of marketing successfulness and electronic commerce. 

Keywords: customer relationship management, social customer relationship management, electronic business, 

electronic commerce.  
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  الکترونیک کارهای و کسب و خدمات در مشتری با ارتباط مدیریت و بازاریابی تببین مدل بهینه سازی موفقیت

 1مهسا محرابی

 2کریم حمدی 

  3حسین وظیفه دوست

  4محسن خون سیاوشدک

 

 چکیده

این پژوهش قصد دارد تا به تببین مدل بهینه و است.  بسیاری از کسب و کارها مقرون به صرفه امروزه تجارت الکترونیک برای

 نظر از حاضر سازی موفقیت بازاریابی و مدیریت ارتباط با مشتری در خدمات و کسب و کارهای الکترونیک بپردازد.  پژوهش

 فعال شرکتهای مشتریان از نفر 2500 آنرا آماری . جامعه است پیمایشی-توصیفی روش، و ماهیت و از لحاظ کاربردی هدف

و نتایج استفاده شد. ایموسبرای تحلیل داده ها از نرم افزار  .تشکیل دادنددر فعالیت های مختلف  الکترونیک خدمات حوزه در

 نرم افزاری، تسهیلات سخت احساسی، تسهیلات /ادراکی های فروش، برندسازی، ویژگی ، پیشبرد نشان داد که؛  قیمت آن

 درون دیجیتال، عوامل گرایی، بازاریابی سازی، نوآوری، مشتری تکنولوژیک، شبکه های اجتماعی، ویژگی های افزاری، رسانه

 در ادامه پیشنهادهایی ارائه شدند. . دارند الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر مثبتی  تاثیر بازاریابی و سازمانی

و کارهای الکترونیک، تجارت  کسب مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی، مدیریت ارتباط با مشتری، :واژگان کلیدی

 الکترونیک

 

علوم و تحقیقات، تهران، دانشجوی  دکترای رشته مدیریت بازرگانی ، گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده اقتصاد و مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی واحد 

 1ایران

استاد  –)نویسنده مسئول دانشیاررشته مدیریت بازرگانی، دانشکده اقتصاد و مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات، تهران، ایران

 2راهنمای اول(

 3)استاد راهنمای اول(استاد رشته مدیریت بازرگانی، دانشکده اقتصاد و مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات، تهران، ایران

 4)استاد مشاور(رشته مدیریت و حسابداری ، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه آزاد اسلامی واحد قزوین ، قزوین، ایراناستادیار 

 01/05/1401تاریخ دریافت : 

 05/07/1401تاریخ پذیرش: 



 

 

 

1070 

ماهنامه 
ی 

علم
(

مقاله عل
ی

م
_

ی
پژوهش

) 
ل 

ن،سا
ی ایرا

ی سیاس
جامعه شناس

جم
پن

،شماره 
ی

ده، د
1401

،
 

 

 مقدمه 

امروزه کسب و کارهای الکترونیک به عنوان یکی از کارآمدترین روش ها در تمام جهان مورد توجه قرار می گیرد. این روش 

تدها و ابزارهای تجارت سنتی در تمام جهان است. ظهور اینترنت یکی از بزرگترین جدید به مرور در حال منسوخ کردن تمامی م

تغییرات تکنولوژیکی در تاریخ جهان می باشد، این ظهور تاثیر عمیقی بر زندگی روزمره افراد در سراسر جهان داشته است. 

ت جهان از اینترنت استفاده می کنند. بیلیون نفر، در حدود یک سوم جمعی 4/2آمارهای اخیر نشان داده است که بیش از 

دسترسی به اینترنت زندگی افراد را آسانتر نموده است، زیرا تقریبا همه چیز، بدون توجه به زمان و مکانی خاص به صورت بر 

ارند تا باشند. از آنجایی که اینترنت کاربران زیادی را جذب نموده است، شرکت ها و بازاریابان تمایل دخط، قابل دستیابی می

(. یکی از مسائل اساسی که در برخی از 2018لیوا و همکاران، -از این طریق محصولات و خدمات خود را تبلیغ نمایند )مانوز

های های ایرانی مورد غفلت واقع شده است، تجارت، بازاریابی و تبلیغات به صورت الکترونیکی است. اکثر شرکتسازمان

کنند، چرا که امروزه هم مشتری و هم سازمان به دنبال کم و تجارت الکترونیکی استفاده می های بازاریابیموفق از استراتژی

های اینترنت و تجارت الکترونیکی کردن هزینه های خرید و فروش هستند. بنابراین بهترین راه برای انجام آن استفاده از مزیت

ها و لذا  افراد بسیاری که به هر دلیلی از اشتغال در سازمان ای و آکادمیک ندارد.است. این نوع تجارت نیاز به آموزش حرفه

توانند بدون ها نیز میها و سازمانها، موسسهتوانند از این طریق درآمد کسب کنند. فروشگاهاند، به راحتی میها دور شدهموسسه

ختیار مشتریان قرار دهند. برای نیاز به مستقر بودن در تمامی نقاط یک کشور خدمات و محصولات خود را معرفی و در ا

های سنتی های تازه کار هزینه راه اندازی وبسایت فروشگاهی به مراتب از راه اندازی، پشتیبانی و مدیریت فروشگاهفروشگاه

 به همین دلیل تجارت الکترونیک برای این کسب و کارها بسیار خوب و با صرفه اقتصادی و مناسب است.کمتر خواهد بود، 

 (. 1394)مرادی و همکاران، 

 تحقیق و مبانی نظری آنپیشینه  -1

 مبانی نظری -1-2

 تعامل با مشتری 

 مشتری به اولیه خدمات توانند نمی اغلب آنها بیشتر و شود می جلب آن به بسیاری سازمان های توجه مشتری کلمه به اشاره با

 و مشتریان با تعاملامروزه  اند کرده عرضه را تعهد و توجه ارزششان با مشتریان به آنها. دهند ارایه بیشتری جزییات در را

 دنیا موفق های شرکت که طوری به ؛تبدیل شده است کار و هرکسب موفقیت عامل ترین کلیدی ، مشتری رضایت خصوصا

. هستند خود کارکنان و مشتریان با تعامل همواره بدنبال جهان سراسر در هاسازمان نتیجه . دراست پادشاه مشتری که دارند اعتقاد

تعامل با مشتری راه  .داد خواهند دست از را شانکارگران بهترین بزرگ هایسازمان و یابدمی کاهش برندها نفوذ، تعامل بدون

موفقیت آمیز برای داشتن ارتباط با مشتریان و حفظ این ارتباط می باشد.خصوص در حوزه های الکترونیکی که سازمان از آن 

تفاده می کند، این تعامل بسیار مهم و ضروری است. تعامل با مشتری، به برقراری ارتباط با مشتریان در جهت شناسایی اس

 (.1396 مهدوی، و حیدری)نیازهای آنان و درک درست نیازهای آنان می باشد. 

 

 مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی 
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 منابع به رسیدگی و توجه. می باشد اطلاعات مشتری کردن یکپارچه دنبال به واقع در الکترونیکی مشتری با ارتباط مدیریت

مصاحبه  در. باشد مرتبط اطلاعاتی فیزیکی سیستم های یکپارچه سازی سازمانی یعنی اجرای فرآیند با باید قابلیت ها و انسانی

 نمونه هر از یکپارچه سازی منطقی بلکه فیزیکی یکپارچه سازی تنها نه که مشخص گردید متعدد و بررسی های گسترده های

نماید. )کیم و  کمک زیادی مجرا هر برای از مشتری یک بینش ثابت تهیه برای می تواند مشتری به مربوط داده های از

 موثر مدیریت برای کردن مشتری یکپارچه جهت یک راهبرد عنوان به مشتری با ارتباط الکترونیکی (. مدیریت2010همکاران،

 و مشتری راهبرد بین ارتباط امر این که تعریف می شود، حیات مشتری افزایش زمان و یافته بهبود محصول هیهت با مشتریان

 (. 2009هانگ،  و نشان می دهد. )وو را مشتری رفتارهای

 بازاریابی اینترنتی 

 فروش آمد، در کسب به شود، می گفته آنلاین بازاریابی یا وب تحت بازاریابی الکترونیکی، بازاریابی آن به که اینترنتی بازاریابی

 شامل تنها نه چراکه باشد می وسیعی حوزه اینترنتی بازاریابی. شود می اطلاق اینترنت طریق از خدمات ارائه و محصولات

. است دور راه از وسایل دیگر و ایمیل طریق از ها بازاریابی و فعالیت ها کلیه شامل بلکه شود، می اینترنت طریق از بازاریابی

 اینترنتی، بازاریابی. شود می خلاصه اینترنتی بازاریابی حوزه در نیز مشتریان با الکترونیکی ارتباط و مشتریان های داده مدیریت

 همکاران، و چافی) است فروش و تبلیغات توسعه، طراحی، شامل که زند می گره هم با را اینترنت خلاقانه و فنی ویژگی های

 و کسب کلیه برای اینترنت، طریق از فروش. است گذشته سالهای در سنتی بازاریابی از ای ادامه ذاتا رنتی،اینت بازاریابی (.2009

 را اینترنتی بازاریابی اصلی هسته که کرد رعایت را نکاتی بایست می تنها. باشد سودمند تواند می بزرگ و کوچک کارهای

 عبارتند که شود می شامل را خورده گره هم به مفهوم چند  اینترنتی، بازاریابی (.1395 طلب، حق و کاخکی) دهند می تشکیل

 آن با معمولاً اینترنتی های مشتری که است هایی مکان همه شامل اینترنتی بازاریابی. فروش و تبلیغات سازی، پیاده طراحی،: از

 های سایت وب در موجود تبلیغاتی های بنر سایت، سازی بهینه جستجوگر، موتورهای در بازاریابی همانند هستند درگیر

 (.2016 چن،) غیره و ایمیل ارسال اینترنتی،

 الکترونیک بازاریابی

 اهمیت. باشدمی محصولات فروش افزایش نتیجه در و برند یک جایگاه ارتقاء گفت توانمی الکترونیکی بازاریابی معرفی در

 کاربران و داشته کاربرد دنیا تمام در که شودمی استفاده هاییرسانه از یعنی. است آن بودن اجتماعی در الکترونیکی بازاریابی بارز

 هایروش و هاابزار از استفاده با بازار تحلیل و تجزیه امکان الکترونیکی بازاریابی دیگر اهمیت. است داده جای خود در را زیادی

 مشاهدات، زمان مدت کاربران، توسط مشاهدات تعداد از اعم موارد تمام الکترونیک بازاریابی در .است اعتماد قابل تحلیل

  کسب (.2009 همکاران، و چافی. )است تحلیل قابل محتوا کارآمدی ارزیابی و فروش مکالمات

 خدمات الکترونیک 

( خدمات الکترونیک را بعنوان خدمات تحت وب معرفی می کنند که از طریق اینترنت تحویل داده می 2003زیتمال و بیتنر )

( بیان می کنند که خدمات الکترونیک، فعالیت یا مجموعه ای از فعالیت هاست که طی تعامل بین 2007شد. هوفاکر و همکاران)

( اهمیت 2001(. رویتر و همکارانش)2007ینترنتی صورت می پذیرد.)ست و شارما،تهیه کننده و مشتری از طریق یک کانال ا

خدمات الکترونیک را در ارائه خدمات اینترنتی به مشتریان بر مبنای این حقیقت که مشتریان بیشتر اطلاعات شرکت را در 
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های الکترونیکی، محتوا مدار و  (. خدمات الکترونیک بعنوان حوزه2006اینترنت خواهند یافت، برجسته می سازد. )رولی،

 (.2007شوند. )هوفاکر و همکاران، تعاملی که در شبکه های اجتماعی خدمت ارائه می دهند، تعریف می 

 

 

 پیشینه های پژوهش  -2-2

 توسط اینترنتی بازاریابی از استفاده به تصمیم بر موثر عوامل بندیرتبه و ای با عنوان شناسایی( مطالعه1396خلیلی و محمدی )

ه بندی عوامل شناسایی شده، از تکنیک تاپسیس استفاده شدبرای رتبهقم انجام دادند. در این تحقیق  شهر در رفاه بانک شعب

توسط شعب بانک رفاه در  ینترنتیا یابیبه استفاده از بازار میعوامل موثر بر تصم یبندبه دست آمده رتبه جیا توجه به نتااست. ب

 .رشیو نگرش پذ شیگرا ،یسازگار ،یاند از: سهولت استفاده درک شده، درک و احساس سودمندعبارت بیرتشهر قم به ت

. دادند انجام اجتماعی تجارت پذیرش بر موثر عوامل بندی رتبه و شناسایی عنوان با ایمطالعه( 1395) همکاران و پور حسن

 سایت این طراحان تمرکز و توجه بایستی اجتماعی، تجارت های سایت رشد و بهبود هدف بانتایج این پژوهش بیان نمود که  

 و سن کارایی، اثر معیارهای زیر شده، شناسایی معیارهای زیر میان در همچنین. باشد عوامل دیگر از بیشتر عامل دو این بر ها

 بازاریابی موفقیت بر مؤثر عوامل تحلیل عنوان با ای مطالعه( 1394) همکارانش و رجوعی .داراست را اولویت بیشترین اضطراب

 حق کنندگان، مصرف برای سهولت متغیرهای ترتیب به که داد نشان نتایج .دادند انجام الکترونیک کتب فروش در اینترنتی

 کتب فروش در گذار تاثیر عوامل ترین مهم مشتریان، برای ارزش و مزایا و هزینه محصول، اقلام مدیریت مشتری، انتخاب

 کاربری و وجو جست قابلیت با چندمنظوره تارنمای یک طراحی یعنی این. هستند الکترونیک ناشران دیدگاه از الکترونیک

 سیستم عملکرد نحوه( 1392) اسمعیلی و نوربخش .است الکترونیک های کتاب فروش در اینترنتی بازاریابی اساس آسان،

 برنامه انجام با تجارت بانک که داد نشان نتایج . نمودند بررسی تهران استان تجارت بانک شعب در را مشتری با ارتباط مدیریت

 آن ماحصل که کند تجربه متوازن امتیازی کارت چهاردیدگاه منظر از را بهبود از معناداری سطح تواند می کاربردی های ریزی

 می افزایش را رقبا با مقایسه در جدید فناوری از استفاده نرخ افزایش مشتری، تبادلات مقدار افزایش شرکت، وجود از آگاهی

 استراتژی موفق اجرای بر موثر عوامل( 1391)التجاری دلیل و زاده حسن .شود می موجب را خدمات کیفیت بهبود و دهد

 یعنی؛ عامل 8 تمامی که داد نشان یافته. دادند قرار سنجش مورد بانکداری صنعت در را مشتری با ارتباط  الکترونیکی مدیریت

 های مشوق و ها محرک مداری، مشتری سازمانی، سازوکار سیستم، سازی یکپارچه فناوری، کارمندان، ارشد، مدیران فرهنگ،

 مدیریت تاثیر( 2018) علی بن و دایهانی -ال .گذارند تاثیر مشتری با ارتباط الکترونیکی مدیریت راهبرد موفق اجرای در کارکنان

 نشان نتایج. کردند بررسی کویت در تجاری های بانک توسط شده ارائه الکترونیکی خدمات با را الکترونیک مشتری با ارتباط

 شالتونی .دارد وجود مثبتی رابطه شده، ارائه الکترونیکی خدمات کیفیت با الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت بین که داد

 و یکطرفه شکل به تنها شرکتها از نیمی که داد نشان پرداخت نتایج اینترنتی بازاریابی انتخاب بر موثر عوامل بررسی به( 2017)

 رقابت، سطح شامل عواملی که شد مشخص همچنین. کنندمی استفاده اینترنتی بازاریابی برای ابزاری بعنوان خود وبسایت از

 مشتری با ارتباط مدیریت منافع( 2016) حسین و بزوسکی .دارند تاثیر اینترنتی بازاریابی از استفاده بر مشتری فشار و سازگاری

 حجم الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت که داد نشان پژوهش این نتایج. دادند قرار بررسی مورد ها بانک برای را الکترونیک

 مشتریان. داده شرکت به را مشتریان نیازهای بررسی امکان و داده افزایش را درآمدها و داده کاهش را اجرایی هزینه کاری، نیروی

 امنیت، اعتماد، همچون مزایایی. دهد می افزایش را تولید روند به بخشیدن سرعت امکان. نماید می بیشتری امنیت احساس
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 می مشتریانش با سازمان بین تر قوی ارتباطات ایجاد باعث و داشته دنبال به مشتریان برای را هزینه و زمان در جویی صرفه

 قرار بررسی مورد اجتماعی های رسانه حوزه در را مشتری با ارتباط مدیریت( 2014) بوتسوکی و بومپولیس -جیاناکیس .شود

 اجتماعی رسانه فعال حضور نیز و بانک به مشتری تعهد و مشتری کلی رضایت سطح باید که داد نشان پژوهش این نتایج. دادند

 و . وهابشود گرفته درنظر سازمان با الکترونیک ارتباط برقراری به مشتری تمایل بر تاثیرگذار مهم های مولفه بعنوان بانک

 سهولت و الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت با را استفاده سهولت و الکترونیک خدمات کیفیت بین رابطه( 2010) همکارانش

. دادند تشکیل بانک الکترونیک مشتری 488 آنر آماری جامعه. نمودند برررسی الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت با را استفاده

 وجود مثبتی رابطه الکترونیک مشتری ارتباط مدیریت با استفاده سهولت و الکترونیک خدمات کیفیت بین که داد نشان نتایج

 .دارد

 روش شناسی  -2

 روش پژوهش  -1-3

 که است پیمایشی-توصیفی پژوهش یک روش، و ماهیت اساس بر و  کاربردی تحقیقات حیطه در هدف نظر از حاضر پژوهش

. باشندمی الکترونیک خدمات حوزه در فعال شرکتهای مشتریان از نفر 2500 شامل آماری جامعه .شودمی انجام آمیخته رویکرد با

 مشتریان از نفر 10 شرکت، هر از و شده انتخاب تصادفی صورت به شرکت 250 کشور، در الکترونیک کار و کسب 2000 بین از

برای  .باشدمی مشتریان از نفر 2500 شامل تحقیق کمی بخش نهایی نمونه ترتیب بدین. اند گرفته قرار استفاده مورد نمونه بعنوان

 . ه استاستفاده شد  Amos تحلیل داده ها از نرم افزار

 فرضیه های پژوهش  -2-3

 های اصلی فرضیه .2-3-1

 فعالیت یا خدمات الکترونیکی تاثیر معناداری بر بازاریابی دارد.  .1

 فعالیت یا خدمات الکترونیکی تاثیر معناداری بر ارتباط با مشتری دارد.  .2

 فرضیات فرعی  .2-3-2

 قیمت تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.   (1

 فعالیتهای پیشبرد فروش تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.   (2

 برندسازی تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.   (3

 های ادراکی/احساسی مشتریان تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.  ویژگی (4

 های دموگرافیک مشتریان تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.ویژگی (5

 تسهیلات سخت افزاری تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.   (6

 تسهیلات نرم افزاری تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.   (7

 های اجتماعی تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.  رسانه (8

 یا تجارت الکترونیک دارد.   های تکنولوژیک تاثیر معناداری بر فعالیتویژگی (9

 سازی تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.  شبکه (10

 نوآوری تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.   (11
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 مشتری گرایی تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.   (12

 یا تجارت الکترونیک دارد.   عوامل درون سازمانی تاثیر معناداری بر فعالیت (13

 بازاریابی دیجیتال تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.   (14

 یافته ها  -3

 پژوهش مدل اعتبارسنجی -4-1

نتایج حاصل از بررسی مدل به  .شد استفاده ایموس افزارنرم و ساختاری معادلات یابیمدل از پژوهش مدل اعتبارسنجی برای

 شرح زیر می باشند؛ 

 تحقیقهای برازش مدل اندازه گیری شاخص : 1جدول

 AGFI GFI CFI NFI TLI IFI PRATIO RMSEA (X2/df) شاخص

 <0.08 >0.5 >0.9 >0.9 >0.9 >0.9 >0.9 >0.9 1و  3بین  معیار پیشنهادی

معیار گزارش 

 شده

181/2 987/0 909/0 962/0 956/0 955/0 937/0 600/0 063/0 
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 تحقیقمدل اندازه گیری  :1 شکل

 )تخمین استاندارد(

 : بارهای عاملی مدل اندازه گیری2جدول 

بار  سوال متغیر

 عاملی

نسبت 

 بحرانی

 نتیجه



 

 

 

1076 

ماهنامه 
ی 

علم
(

مقاله عل
ی

م
_

ی
پژوهش

) 
ل 

ن،سا
ی ایرا

ی سیاس
جامعه شناس

جم
پن

،شماره 
ی

ده، د
1401

،
 

q4 888/0 قیمت  تایید 221/15 

q3 455/0  حذف 145/4 

q2 924/0  تایید 825/25 

q1 914/0  تایید 692/24 

q9 747/0 پیشبرد فروش  تایید 362/9 

q8 764/0  تایید 698/9 

q7 780/0  تایید 885/9 

q6 414/0  حذف 950/3 

q5 811/0  تایید 682/14 

q14 855/0 برندسازی  تایید 002/15 

q13 854/0  تایید 998/14 

q12 808/0  تایید 102/14 

q11 459/0  حذف 523/4 

q10 453/0  حذف 490/4 

q20 379/0 ویژگی های ادراکی احساسی  حذف 520/3 

q19 683/0  تایید 450/6 

q18 650/0  تایید 120/6 

q17 679/0  تایید 256/6 

q16 722/0  تایید 122/9 

q15 740/0  تایید 301/9 

q24 816/0 تسهیلات سخت افزاری  تایید 701/14 

q23 739/0  تایید 280/9 

q22 594/0  تایید 551/5 

q21 587/0  تایید 241/5 

q30 663/0 تسهیلات نرم افزاری  تایید 218/6 

q29 616/0  تایید 882/5 

q28 663/0  تایید 215/6 

q27 852/0  تایید 999/14 

q26 306/0  حذف 890/2 

q25 644/0  تایید 001/6 

q35 772/0 شبکه اجتماعی  تایید 855/9 

q34 784/0  تایید 983/9 

q33 740/0  تایید 295/9 
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q32 456/0  حذف 150/4 

q31 596/0  تایید 560/5 

q39 737/0 ویژگی های تکنولوژیک  تایید 280/9 

q38 426/0  حذف 980/3 

q37 673/0  تایید 352/6 

q36 721/0  تایید 100/9 

q45 753/0 شبکه سازی  تایید 415/9 

q44 755/0  تایید 425/9 

q43 767/0  تایید 580/9 

q42 639/0  تایید 990/5 

q41 711/0  تایید 999/8 

q40 707/0  تایید 901/8 

q49 836/0 نوآوری  تایید 925/14 

q48 567/0  تایید 350/5 

q47 498/0  تایید 829/4 

q46 413/0  حذف 801/3 

q55 843/0 مشتری گرایی  تایید 010/15 

q54 877/0  تایید 110/15 

q53 405/0  حذف 702/3 

q52 603/0  تایید 782/5 

q51 611/0  تایید 820/6 

q50 604/0  تایید 790/5 

q60 724/0 بازاریابی دیجیتالی  تایید 130/9 

q59 726/0  تایید 140/9 

q58 823/0  تایید 812/14 

q57 321/0  حذف 005/3 

q56 682/0  تایید 880/6 

q65 758/0 عوامل درون سازمانی  تایید 470/9 

q64 729/0  تایید 161/9 

q63 669/0  تایید 325/6 

q62 695/0  تایید 841/6 
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q61 698/0  تایید 01/7 

q70 822/0 بازاریابی  تایید 810/14 

q69 659/0  تایید 210/6 

q68 543/0  تایید 250/5 

q67 557/0  تایید 320/5 

q66 339/0  حذف 225/3 

q75 398/0 ارتباط با مشتری  حذف 610/3 

q74 733/0  تایید 260/9 

q73 543/0  تایید 248/5 

q72 690/0  تایید 910/6 

q71 654/0  تایید 115/6 

 

، 38، 32، 26، 20، 11، 10، 6، 3همه سوالات به غیر از سوالات، شود بارهای عاملی، طور که در نمودار بالا مشاهده میهمان

ها)متغیرهای نشانگر(، متغیرهای که این مطلب نشان دهنده آن است که شاخص هستند 5/0، بالاتر از  75و  66، 57، 53، 46

 75و  66، 57، 53، 46، 38، 32، 26، 20، 11، 10، 6، 3از آنجایی که بار عاملی سوالات    مفهومی را بخوبی تبیین می کند.

 گردند.هستند، در ادامه از مدل حذف می 5/0کمتر از 

 سازه هابررسی روایی و پایایی . 4-2

(. 1388قابل قبول است)کلانتری،  7/0مقدار پایایی ترکیبی بین صفر و یک در نوسان است که مقدار پایایی ترکیبی بالاتر از 

ها است. در این دهنده مقدار خطای شاخصهای افزایشدنبال بهبود پایایی پرسشنامه از طریق حذف گویهپس پایایی ترکیبی به

دل، جهت تعیین پایایی ترکیبی استفاده شد، که نتایج تحلیل عاملی تأییدی و شاخص های روایی و پژوهش در مرحله آزمون م

 :پایایی سازه های اندازه گیری مدل در جدول زیر آورده شده است

 : روایی همگرا و پایایی ترکیبی مدل اندازه گیری3جدول 

بار  سوال متغیر

 عاملی

روایی 

 همگرا

پایایی 

 ترکیبی

q4 888/0 قیمت  825/0  934/0  

q2 924/0  

q1 914/0  

q9 747/0 پیشبرد فروش  515/0 858/0 

q8 764/0  

q7 780/0  

q5 811/0  
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q14 855/0 برندسازی  704/0 877/0 

q13 854/0  

q12 808/0  

q19 683/0 ویژگی های ادراکی احساسی  583/0 823/0 

q18 650/0  

q17 679/0  

q16 722/0  

q15 740/0  

q24 816/0 تسهیلات سخت افزاری  577/0 781/0 

q23 739/0  

q22 594/0  

q21 587/0  

q30 663/0 تسهیلات نرم افزاری  579/0 819/0 

q29 616/0  

q28 663/0  

q27 852/0  

q25 644/0  

q35 772/0 شبکه اجتماعی  564/0 815/0 

q34 784/0  

q33 740/0  

q31 596/0  

q39 737/0 ویژگی های تکنولوژیک  524/0 739/0 

q37 673/0  

q36 721/0  

q45 753/0 شبکه سازی  583/0 715/0 

q44 755/0  

q43 767/0  

q42 639/0  

q41 711/0  

q40 707/0  

q49 836/0 نوآوری  510/0 767/0 
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q48 567/0  

q47 498/0  

q55 843/0 مشتری گرایی  557/0 838/0 

q54 877/0  

q52 603/0  

q51 611/0  

q50 604/0  

q60 724/0 بازاریابی دیجیتالی  548/0 828/0 

q59 726/0  

q58 823/0  

q56 682/0  

q65 758/0 عوامل درون سازمانی  504/0 835/0 

q64 729/0  

q63 669/0  

q62 695/0  

q61 698/0  

q70 822/0 بازاریابی  528/0 744/0 

q69 659/0  

q68 543/0  

q67 557/0  

q74 733/0  

q73 543/0  

q72 690/0  

q71 654/0  

 

همگرا و پایایی ترکیبی می باشد. لذا روایی  7/0و پایایی ترکیبی نیز بالا  5/0همانطور که مشاهده می شود روایی همگرا بالای 

 برای کلیه سازه ها تایید می شود.

 های برازش مدلشاخص :4 جدول

 معیار در مدل معیار قابل قبول اختصار نام شاخص هابندی شاخصگروه

 X2   05/0 ≤ 729/3906  سطح تحلیل پوشش کای دو های برازش مطلقشاخص
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 AGFI 90/0 ≤ 946/0 شاخص نیکویی برازش

 GFI 90/0 ≤ 909/0 میزان انطباقشاخص 

 CFI 90/0 ≤ 931/0 شاخص برازندگی تطبیقی های برازش تطبیقیشاخص

 TLI 90/0 ≤ 912/0 لویس-شاخص توکر

 IFI 90/0 ≤ 932/0 شاخص برازندگی فزاینده

 NFI 90/0 ≤ 998/0 شاخص نرم شده برازندگی

 PNFI 5/0 ≤ 569/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده های برازش مقتصدشاخص

 RMSEA 08/0 ≥ 035/0 ریشه دوم میانگین خطای تقریب

 977/2 3تا  1مقداری بین  CMIN کای دو بهنجار شده

  

توان بر اساس نتایج شاخص های فوق نشان می دهد که مدل ساختاری پژوهش از برازش مناسبی برخوردار است بنابراین می

 .پژوهش را مورد آزمون قرار داد ضرایب رگرسیونی بدست آمده، فرضیات
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 مدل ساختاری پژوهش)تخمین استاندارد( : 2 شکل

 فرضیه هابدست آمده از تحلیل  نتایج -4-3

برای بررسی رابطه علی بین متغیرهای مستقل و وابسته و تایید کل مدل از روش تحلیل مسیر استفاده شده است. تحلیل مسیر 

ستفاده از نرم افزار  صل از خروجی های  Amos.23در این پژوهش با ا ست. نتایج حا شده ا شان می ایموسانجام  دهد که ن

ضیهدهند. جدول قرار می برازش مدل را مورد تاییدشاخص های برازندگی  ضریب معناداری و نتایج فر شده های مزیر  طرح 

 دهد.را به طور خلاصه نشان می

 نتایج فرضیه ها: 4جدول 

 نتیجه معناداری استاندارد فرضیه ها

 تایید 0.000 0.92 فعالیت یا خدمات الکترونیکی تاثیر معناداری بر بازاریابی دارد.

 تایید 0.000 0.77 الکترونیکی تاثیر معناداری بر ارتباط با مشتری دارد.فعالیت یا خدمات 

 رد 0.210 0.08 قیمت تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.

 رد 0.237 -0.07 .دارد کیالکترون تجارت فعالیت یا بر یمعنادار ریتاث های پیشبرد فروشفعالیت

 تایید 0.000 0.31 .دارد کیالکترون تجارت فعالیت یا بر یمعنادار ریتاث برندسازی فروش
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 کیالکترون تجارت بر فعالیت یا یمعنادار ریتاثمشتریان  های ادراکی/ احساسیویژگی

 .دارد
 تایید 0.000 0.22

 تایید 0.000 0.41 .دارد کیالکترون فعالیت یا بر یمعنادار ریتاث های دموگرافیکویژگی

 رد 0.257 -0.04 تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک داردتسهیلات سخت افزاری 

 تایید 0.000 0.36 .تسهیلات نرم افزاری تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد

 تایید 0.000 0.27 های اجتماعی تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.  رسانه

 تایید 0.000 0.30 های تکنولوژیک تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.  ویژگی

 تایید 0.000 0.50 سازی تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.  شبکه

 تایید 0.000 0.34 نوآوری تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.

 تایید 0.000 0.64 مشتری گرایی تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.  

 تایید 0.000 0.38 عوامل درون سازمانی تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.  

 تایید 0.000 0.46 بازاریابی دیجیتال تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.  

 

شماره در فرضیه  .1 صلی  شده بود که  پژوهش 1ا فعالیت یا خدمات الکترونیکی تاثیر معناداری بر بازاریابی دارد. ادعا 

از این رو این فرضیه مورد تایید قرار می گیرد. از طرفی چون عدد معنی داری به دست آمده مثبت می باشد این اثر 

 مستقیم می باشد.

فعالیت یا خدمات الکترونیکی تاثیر معناداری بر ارتباط با مشتری ادعا شده بود که  ژوهشپ 2اصلی شماره در فرضیه  .2

شد دارد. ا ست آمده مثبت می با ضیه مورد تایید قرار می گیرد. از طرفی چون عدد معنی داری به د ز این رو این فر

 این اثر مستقیم می باشد.

ضیه  .3 شده بود که  پژوهش 1شماره  فرعیدر فر از  . دارد کیالکترون تجارت فعالیت یا بر یمعنادار ریتاث قیمتادعا 

 قرار می گیرد.  رداین رو این فرضیه مورد 

ضیه  .4 شده بود که  پژوهش 2شماره  فرعیدر فر شبرد فروشفعالیتادعا   تجارتفعالیت یا  بر یمعنادار ریتاث های پی

 قرار می گیرد.  رداز این رو این فرضیه مورد .  دارد کیالکترون

برندسازی فروش تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک ادعا شده بود که  پژوهش3شماره  فرعیدر فرضیه  .5

شد دارد.   ست آمده مثبت می با ضیه مورد تایید قرار می گیرد. از طرفی چون عدد معنی داری به د از این رو این فر

 این اثر مستقیم می باشد.

های ادراکی/احساسی مشتریان تاثیر معناداری بر فعالیت یا ویژگیادعا شده بود که  پژوهش4شماره  فرعیدر فرضیه  .6

از این رو این فرضیییه مورد تایید قرار می گیرد. از طرفی چون عدد معنی داری به دسییت تجارت الکترونیک دارد.  

 آمده مثبت می باشد این اثر مستقیم می باشد.
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های دموگرافیک مشییتریان تاثیر معناداری بر فعالیت یا ویژگی بود کهادعا شییده  پژوهش5فرعی شییماره در فرضیییه  .7

ز این رو این فرضیییه مورد تایید قرار می گیرد. از طرفی چون عدد معنی داری به دسییت تجارت الکترونیک دارد.  ا

 آمده مثبت می باشد این اثر مستقیم می باشد.

ضیه  .8 شده بود که پژوهش 6شماره  فرعیدر فر سخت افزاری تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت  ادعا  سهیلات  ت

 قرار می گیرد.  ردز این رو این فرضیه مورد الکترونیک دارد.  ا

تسییهیلات نرم افزاری تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت ادعا شییده بود که  پژوهش 7شییماره  فرعیدر فرضیییه  .9

ید قرار می گیرد. از طرفی چون عدد معنی داری به دسیییت آمده از این رو این فرضییییه مورد تای الکترونیک دارد.  

 مثبت می باشد این اثر مستقیم می باشد.

فعالیت یا تجارت های اجتماعی تاثیر معناداری بر رسیییانهادعا شیییده بود که  پژوهش 8شیییماره  فرعیدر فرضییییه  .10

چون عدد معنی داری به دست آمده مثبت  از این رو این فرضیه مورد تایید قرار می گیرد. از طرفی الکترونیک دارد.

 می باشد این اثر مستقیم می باشد.

های تکنولوژیک تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت ویژگیادعا شییده بود که  پژوهش 9شییماره  فرعیدر فرضیییه  .11

دست آمده مثبت  از این رو این فرضیه مورد تایید قرار می گیرد. از طرفی چون عدد معنی داری بهالکترونیک دارد.  

 می باشد این اثر مستقیم می باشد.

ضیه  .12 شده بود که  پژوهش 10شماره  فرعیدر فر سازی تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک شبکهادعا 

شد دارد.   ست آمده مثبت می با ضیه مورد تایید قرار می گیرد. از طرفی چون عدد معنی داری به د از این رو این فر

 مستقیم می باشد. این اثر

ضیه  .13 شده بود که  پژوهش 11شماره  فرعیدر فر نوآوری تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک دارد.  ادعا 

از این رو این فرضیه مورد تایید قرار می گیرد. از طرفی چون عدد معنی داری به دست آمده مثبت می باشد این اثر 

 مستقیم می باشد.

مشتری گرایی تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت الکترونیک ادعا شده بود که  پژوهش 12شماره  فرعیدر فرضیه  .14

ز این رو این فرضیه مورد تایید قرار می گیرد. از طرفی چون عدد معنی داری به دست آمده مثبت می باشد دارد.  ا

 این اثر مستقیم می باشد.

عوامل درون سییازمانی تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت که  ادعا شییده بود پژوهش 13شییماره  فرعیدر فرضیییه  .15

از این رو این فرضیه مورد تایید قرار می گیرد. از طرفی چون عدد معنی داری به دست آمده مثبت الکترونیک دارد.  

 می باشد این اثر مستقیم می باشد.

تاثیر معناداری بر فعالیت یا تجارت  بازاریابی دیجیتالادعا شیییده بود که  پژوهش 14شیییماره  فرعیدر فرضییییه  .16

از این رو این فرضییییه مورد تایید قرار می گیرد. از طرفی چون عدد معنی داری به دسیییت آمده  الکترونیک دارد.  

 مثبت می باشد این اثر مستقیم می باشد.

 نتیجه گیری  -4

ستم سی ی تقویت و کنترل فرایندهای کسب و کار. های اطلاعاتی براکسب و کار الکترونیک عبارتست از کاربردی کردن کلیه 

یابند. کسییب و کار الکترونیک به مفهوم کلی شییامل های مبتنی بر وب توسییعه میامروزه این فرایندها با اسییتفاده از تکنولوژی
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کلی ارائه طور کنندگان و بهای بین سازندگان، فروشندگان، عرضههای جدید برای برقراری ارتباطات زنجیرهکارگیری فناوریبه

طور کلی مشییتری از سییوی دیگر اسییت و نتیجه آن اتخاذ کننده یا بهدهندگان کالا و خدمات از یک سییو و خریدار و مصییرف

های جدید است. در ایران  به مانند سایر کشورها، ها و گشودن کانالسازی کالا و خدمات، کاهش هزینههای بهتر، بهینهتصمیم

شاهد ظهور  شته  سب و کار الکترونیک بودهدر یک دهه گذ سریع ک شد  ستا مطالعات زیادی نیز در رابطه با و ر ایم. در این را

صاحبان  سوی  ساله ای که تا حدود زیادی هم از  ست، با این وجود، م شده ا سب و کار انجام  شکل از ک ابعاد مختلف این 

س ست، این ا سب و کارهای آنلاین و هم از دید محققان داخلی پنهان مانده ا سب و ک ت که در واقع چه عواملی در پذیرش ک

لذا در این تحقیق سعی شده است با تلفیقی از روشهای کیفی و کمی به بررسی  کار الکترونیک از سوی مشتریان تاثیر دارند. 

شود.  سب پرداخته  شان داد که درعوامل مختلف موثر بر پذیرش و موفقیت ک ضرن صل از پژوهش حا  به تحقیق این نتایج حا

 مشخص آمده بدست نتایج اساس بر. است شده پرداخته ایران در الکترونیک کارهای و کسب موفقیت بر موثر عوامل بررسی

 توسییط آمده بدسییت هاییافته با نتیجه این. دارد الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر معناداری تاثیر قیمت ؛  که شیید

 که شد مشخص همچنین. دارد همخوانی قیمت تاثیرگذاری بر مبنی( 1393) همکاران و فردید و( 2014) همکاران و دوماسی

شبرد  لیوا-مانوز مانند دیگری محققان نیز این از پیش. دارد الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر معناداری تاثیر  فروش پی

سوی و( 2018) همکاران و شبرد هایفعالیت اهمیت به نیز( 1395) همکاران و مو شاره فروش پی ست نتایج با که اندکرده ا  بد

 تجارت و بازاریابی موفقیت بر معناداری تاثیر برندسازی که شد مشخص دیگر سوی از. دارد همخوانی حاضر تحقیق در آمده

 و حیدرزاده و( 2010) همکاران و  آلبرت ،(2017) همکاران و دنیس توسییط آمده بدسییت نتایج با یافته این. دارد الکترونیک

 سخت تسهیلات و احساسی /ادراکی های ویژگی که داد نشان تحقیق این نتایج حال عین در .است همسو( 1393) همکاران

 یون ،(2018) همکاران و  هالیکاینن نتایج با یافته این. ندارد الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر معناداری تاثیر افزاری

کاران و کاران و نادری ،(2015) هم بان ،(1395) هم کاران و تور یه و( 2015) هم گذاری بر مبنی( 2015) لیو و ک  تاثیر

 اکرمی توسط شده گزارش هاییافته با تحقیق این در آمده بدست نتایج همچنین. دارد مغایرت ادراکی و احساسی هایویژگی

 افزاری نرم تسییهیلات که داد نشییان تحقیق این نتایج همچنین. اسییت ناهمسییو( 2015) همکاران و یون و( 1396) همکاران و

 همکاران و قمری توسیییط شیییده گزارش نتایج با یافته این. دارد الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر معناداری تاثیر

 تاثیرگذاری بر مبنی( 2015) کایناما و( 1395) زاده مقدس و صییفاهیه ،(2016) همکاران و شیییا ،(2000) آرنت و لیو ،(1394)

 های رسییانه که شیید مشییخص تحقیق این در .دارد مطابقت الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر افزاری نرم تسییهیلات

 ،(1395) طلب حق و کاخکی هاییافته با نتیجه این که دارد الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر معناداری تاثیر اجتماعی

 تکنولوژیک های ویژگی که شیید مشییخص همچنین. دارد همسییویی( 2009) همکاران و چافی و( 1395) همکاران و مرتاض

ناداری تاثیر یت بر مع یابی موفق جارت و بازار یک ت قان نیز این از پیش.  دارد الکترون  های ویژگی تاثیر به دیگری محق

 ،1395 همکاران، و موسییوی ؛2017 همکاران، و بالتس) اندکرده اشییاره الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر تکنولوژیک

 الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر سازی شبکه تاثیر وجود این با(. 1395 همکاران، و نادری ؛1392 همکاران، و وظیفه

 و( 2015) همکاران و  بابین ،(1394) همکاران و شییکاری توسییط آمده بدسییت نتایج با یافته این که نگرفت قرار تایید مورد

 الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر معناداری تاثیر نوآوری که داد نشییان نتایج .دارد مغایرت( 2016) ماریوس و کارمن

 لی، و چو) اندکرده اشیییاره الکترونیک کارهای و کسیییب موفقیت در نوآوری اهمیت به دیگری محققان نیز این از پیش. دارد

شخص همچنین(. 2017 همکاران، و مامونوف ؛2013 شتری که شد م  تجارت و بازاریابی موفقیت بر معناداری تاثیر گرایی م
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سط شده گزارش نتایج با یافته این. دارد الکترونیک . دارد مطابقت( 1395) همکاران و دالوند و ،(1394) همکاران و باقری تو

 که شیید مشییخص همچنین. دارد الکترونیک کار و کسییب موفقیت بر معناداری تاثیر نوآوری که دادند نشییان نیز محققان این

سط شده گزارش نتایج با ازمون این نتیجه. دارد الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر معناداری تاثیر دیجیتال بازاریابی  تو

 دیگر از . دارد همخوانی الکترونیک کارهای و کسییب بر دیجیتال بازاریابی تاثیرگذاری بر مبنی( 2016) چن و( 1396) اکرمی

 تجارت و بازاریابی موفقیت بر معناداری تاثیر سیییازمانی درون عوامل که اسیییت بوده آن تحقیق، این در آمده بدسیییت نتایج

سط شده گزارش نتایج با یافته این. دارد الکترونیک سکندری ،(2014) همکاران و  هیل ،(1395) اقدم محمود تو  همکاران و ا

 که شیید مشییخص تحقیق این در آمده بدسییت نتایج اسییاس بر همچنین. دارد مطابقت( 2016) همکاران و اونیل و( 1396)

 و آسیییلای توسیییط آمده بدسیییت نتایج با نتیجه این. دارد الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر معناداری تاثیر بازاریابی

شازاده ،(2017) همکاران شخص نهایت در. دارد همخوانی( 2015) لیو و کیه و( 1396) جعفری و پا  رابطه مدیریت که شد م

 و  بلات توسیییط شیییده گزارش نتایج با نتایج این. دارد الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت بر معناداری تاثیر مشیییتری با

 بر مشیییتری با رابطه مدیریت تاثیرگذاری بر مبنی( 2015) همکاران و فیدل و( 2018) همکاران و  لاک ،(2014) همکاران

 در ادامه پیشنهادهایی برای بهبود پژوهش ارائه شدند؛  .دارد همخوانی الکترونیک تجارت و بازاریابی موفقیت

 اینترنتی خریدهای برای تخفیف آنلاین هایکوپن ارائه 

 تبلیغ جهت اجتماعی هایرسانه در موجود هایکانال از استفاده 

 مشتریان بر تاثیرگذاری برای شده شناخته هایچهره از استفاده 

 برند ویژه ارزش چارچوب اساس بر الکترونیک بازاریابی هایاستراتژی طراحی 

 الکترونیک خدمات و محصولات برای برند شخصیت ایجاد 

 وبسایت سئو بهبود روشهای کارگیری به 

 مشتری درگیری افزایش جهت کاریبازی مختلف روشهای بکارگیری 

 آنلاین هایفروم مدت تمام مدیریت و ایجاد 

 الکترونیک کار و کسب طریق از شده ارائه خدمات کیفیت بهبود 

 مشتریان نیازهای اساس بر اینترنتی تبلیغات محتوای طراحی 

 استراتژیک دیدگاه اساس بر مدت بلند ریزی برنامه 

 اینترنتی بازاریابی همچون بازاریابی نوین روشهای از استفاده 

 مشتریان با تعامل افزایش مدیریت ارتباط با مشتری برای افزارهای نرم از استفاده 
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