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فهم این که مشتریان چگونه بـه  . کسب می کنند، احتمال بیشتري دارد که به استفاده از از این گونه خدمات روي بیاورند
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ABSTRACT

Customer’s view of factors affecting the success of E-commerce 

(Using mean-end analysis and value-based thinking)

The success of E-Commerce initiatives is contingent upon its customers’ willingness to 

use the services. Customers are more likely to use E-Commerce services if they believe 

that they get better value than from the conventional business services. Understanding 

how customers value E-Commerce services is critical to the success of these initiatives. 

This study utilizes two concepts from the field of decision analysis. These are mean-ends

chains and value-focused thinking. The research that follows describes the development

of a model to identify factors that influence value judgments of customers.

Based on the data of 210 responses from E-Commerce service users, two instruments

were developed to measure perceived E-Commerce value. They were means objectives

and fundamental objectives. What is important to E-Commerce users are the fundamental 

objectives. Means objectives help to achieve the fundamental objectives. Considering the 

embryonic condition of E-Commerce in developing countries that leads us to E-GAP 

phenomenon, The study results suggested a 6-factor 25-item instrument that measures 

means objectives in terms of online trust, help in decision making, online payment,

cultural infrastructure, technical infrastructure and legal infrastructure. The results also 

suggested a 5-factor 18-item instrument that measures fundamental objectives in terms of 

shopping convenience, decreasing shopping difficulties, environmental awareness, value 

of online products and customer relationships. The study also showed evidence of content 

validity, construct validity, and reliability.
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  :مقدمه: 1-1

با رشد سیستم هاي اطلاعاتی، موسسه هاي تجاري به دنبال روش هایی بهتر براي انجام عملیات روزمره و ارایه 

سیستم هاي اطلاعاتی توسط انواع بنگاه . ي خدمات با کیفیت بیشتر از طریق استفاده از این سیستم ها هستند

ظهور سیستم هاي اطلاعاتی بر مبناي  1990در دهه . ر گرفته شده اندهاي تجاري در سطوح مختلف به کا

شبکه و تکنولوژي هاي اینترنتی، نقطه عطفی در مسیر استراتژیک سازمان ها ایجاد کرد و باعث ایجاد مفهومی 

م انواع تجارت الکترونیک را می توان ارایه ي آنلاین خدمات و اطلاعات و انجا. جدید به نام تجارت الکترونیک شد

از بنگاه الکترونیک انتظار می رود . امور مربوط به کسب وکار از طریق اینترنت و دیگر ابزارهاي دیجیتال دانست

دانش محور، بر مبناي نوآوري و داراي وابستگی هاي متقابل  ،در مقایسه با زمان هاي گذشته بیشتر دیجیتالی

عرصه ي . زندگی انسان قرن حاضر به جاي گذاشته استظهور تکنولوژي اطلاعات اثرات گسترده اي در . باشد

تجارت نیز از تاثیرات این تکنولوژي بی بهره نمانده اند و بر هم کنش این دو خود را در مفهوم تجارت الکترونیک 

تجارت الکترونیک می تواند به عنوان یک فرصت مناسب براي سازمان هاي ضعیف تلقی شود تا . نشان می دهد

البته واضح است که . آن بتوانند فاصله ي عظیم خود را با سازمان هاي قوي تر، کمتر و کمتر کنندبه واسطه ي 

یکی از مهم ترین عوامل در . این تغییر شگرف همانند انواع دیگر تغییرها با مقاومت هاي فراوانی روبرو می شود

کنندگان نهایی این خدمات یعنی  موفقیت اقدامات بنگاه الکترونیک، ارزشمندي خدمات ارایه شده نزد مصرف

. مشتریان آنلاین است

  

:بیان مسئله: 1-2

شرکت هاي تجاري از تجارت الکترونیک به منظور صرفه جویی در هزینه ها و بالا بردن بهره وري خود استفاده 

اي قابل استفاده از ابزارهاي تجارت الکترونیک و پیاده سازي زیرساخت هاي مربوط به آن هزینه ه. می کنند
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از همین رو موفقیت اجراي این گونه طرح ها براي سازمان ها به امري . توجهی را بر سازمان ها تحمیل می کند

این امر مستلزم آگاهی از دیدگاه هاي مصرف کنندگان نهایی این گونه خدمات یعنی . ضروري بدل می شود

ت که پذیرش ارزش تجارت الکترونیک نزد مقدمه ي پدید آمدن این آگاهی فهم این مساله اس .مشتریان است

مساله اي که باید بدان پرداخت این است که آیا  .مشتریان در موفقیت اجراي آن نقشی حیاتی به عهده دارد

یا نه؟ از آن جایی که ارزش ها اصول اساسی یی هستند که مشتریان تمایلی به استفاده از این خدمات دارند

مشتریان در صورتی از این خدمات استفاده می کنند  )1999، کینی(می کنند  اعمال و ترجیحات ما را هدایت

از این روش ارزشی بیشتر از روش هاي متعارف تجاري به دست می آورند، بنابراین با استفاده که احساس کنند 

  . ارزش تجارت الکترونیک نزد مشتریان یک عامل عمده در موفقیت تجارت الکترونیک است

در ارزیابی ) 2002(و ترکزاده و دهیلون ) 1999(رسیدن اهداف پژوهش حاضر از رویکرد کینی  براي به تحقق

در این پژوهش از مدل تفکر مبتنی بر اندیشه کینی و مطالعات . ارزش تجارت الکترونیک بهره خواهیم گرفت

  .استفاده می کنیمتجربی ترکزاده و دهیلون در مورد ارزش تجارت اینترتی نزد مشتریان 

تا  در ایران با این حال. تحقیقات نسبتاً زیادي به تجزیه و تحلیل عوامل موفقیت تجارت الکترونیک پرداخته اند

  . یژه بر مفهوم ارزش در تجارت الکترونیکی متمرکز شده باشد نداشته ایمبه امروز تحقیقی که به طور و

مشتري ـ در طراحی وب سایت هاي بنگاه ا می توانبیان می دارد که تفکر مبتنی بر ارزش ر) 1992(کینی 

)B2C (مشتري شناسایی کرد و آن  ـ هدف را براي تجارت الکترونیکی بنگاه 91او در تحقیق اولیه اش . به کار برد

  . تاي آن ها هدف میانی و بقیه هدف نهایی در نظر گرفته شدند 16گروه دسته بندي کرد،  25ها را در 

ر کینی را بسط دادند و مجموعه ي کامل تري از اهداف میانی و نهایی را شناسایی کا) 2002(ترکزاده و دهیلون 

تا به این وسیله هیچ گونه سوال احتمالی از قلم  را ارایه دادند) اقلام ارزشی(هدف  125در ابتدا آن ها . کردند

شتن معیارهایی شامل تکنیک هاي مختلف آماري و با در نظر دابا استفاده از در مرحله ي دوم آن ها . نیفتد
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پژوهش حاضر . ، اعتبار، ایجاز و سادگی به حذف اقلام اضافه پرداختندبودن هر سوال خالص سازي، تک جنبه اي

در عین حال با استفاده از عوامل به دست آمده از تحقیقات .بر مبناي کار ترکزاده و دهیلون انجام خواهد شد

ت اندرکار این عرصه در داخل کشور سعی خواهیم کرد تا دیگر و همچنین مصاحبه شفاهی با نخبگان دس

پرسشنامه ي تحقیق حاضر را که عمدتا بر مبناي کار ترکزاده و دهیلون قرار گرفته است بومی کنیم و عوامل 

  . قرار دهیم پاسخگویانبیشتري را در پیشگاه قضاوت 

  هدف تحقیق) 1-3

از . الکترونیک نزد مشتریان را مورد بررسی قرار دهیمی این تحقیق این است که ارزش هاي تجارت اصلهدف 

  :دو هدف عمده ي این تحقیق به دست می آید که شامل موارد زیر می شود اصلیاین هدف 

  بررسی مفهوم ارزش تجارت الکترونیک و شناسایی آن ها.1

سنجش ارزش هاي تجارت الکترونیک در دیدگاه مشتریان .2

اجه با خدمات ارایه شده توسط تجارت الکترونیک به چیز بیش از همه ي مشتریان در مو”مساله این است که

سوال تحقیق با استفاده از اطلاعاتی که از طریق پرسشنامه هاي آنلاین به  “چیزهاي دیگر اهمیت می دهند؟

داده هاي گردآوري شده بازتاب دهنده ي . مشتریان سایت هاي تجاري ارایه می شود پاسخ داده خواهد شد

هایی هستند که مشتریان در هنگام برخورداري از خدمات تجارت الکترونیک بالاترین امتیاز را به آن ها  ارزش

  . می دهند
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  :اهمیت و ضرورت انجام تحقیق: 1-4

تجارت الکترونیک با به کارگیري ابزارهاي تکنولوژي اطلاعات در دنیاي کسب و کار باعث می شود مشتریان و 

اکثر . فراوانی نسبت به روش هاي متعارف و مرسوم با تجربه هایی جدید روبرو شوند بنگاه ها در جنبه هاي

تحقیقات انجام شده در این زمینه بر نظریات نخبگان تکنولوژي اطلاعات متکی بوده و نظر مشتریان به عنوان 

انجام شده بیشتر  به بیان دیگر تحقیقات .مهم ترین عامل در توفیق تجارت الکترونیکی نادیده گرفته شده است

این تحقیق سعی دارد جاي خالی چنین پژوهش  مفهومی و تئوریک بوده اند و نظر مشتري به عنوان کسی که 

باایراندهدمینشاناینترنتجهانیآمارمرکزسويازشدهمنتشرآمار.هایی را به سهم خود پر کند

خودبهراخاورمیانهسراسردراینترنتیکاربرانشماربیشتریناینترنتیکاربرمیلیون5/7ازبرخورداري

تجارتایران،دراینترنتاستفاده ازنسبیگسترشرغمعلی.)1387خبرگذاري مهر، (است دادهاختصاص

کاربرانسويازچندانیاستقبالایران،در.استیافتهرواجکشوردراینترنتی کمترفروشوخریدوالکترونیکی

راتسهیلاتوامکاناتاینکهسازمانهاییومؤسساتازخدمات الکترونیکیورید محصولاتخجهتمشتریانو

علاوه بر مسایل مختلفی از قبیل فراهم نشدن بستر مناسب قانونی و . استنگرفتهصورتاندفراهم نموده

ی توان عدم اطلاع تجارت الکترونیکی را مسطحبودنپاییندلایلازیکیموانع فرهنگی زیرساخت هاي فنی و 

روشن شدن این مساله می تواند در . از نیازهاي و خواسته هاي واقعی مصرف کنندگان خدمات ارایه شده دانست

. بستر سازي براي حل مشکلات مربوط به عدم گسترش تجارت الکترونیکی در کشور ماکمک شایانی به ما بکند

به دست اندرکاران اجرایی و همه ي کسانی است که به این تحقیق در پی شناساندن این نیازها و خواسته ها 

از یافته هاي این تحقیق می توان  همچنین. نحوي با مبحث گسترش تجارت الکترونیک در ایران سر و کار دارند

براي گسترش تجارت در طراحی وب سایت هاي تجارت الکترونیک و برنامه ریزي و انتخاب استراتژي 

  .استفاده کردیري از رویکرد پرهزینه ي آزمون و خطا الکترونیکی به جاي بهره گ
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  مدل نظري تحقیق) 1-5

در . صورت گرفته است) 2002(و ترکزاده و دهیلون ) 1999(این تحقیق نیز بر مبناي کارهاي پیمایشی کینی 

و تعمیم آن  نهایی ـ این تحقیق با استفاده از مدل نظري کینی درباره تفکر بر مبناي ارزش و تحلیل اهداف میانی

، ابزاري براي سنجش )با نگاهی ویژه به شرایط ایران(به تجارت الکترونیک در شرایط کشورهاي در حال توسعه 

اهداف . کند ارایه می) مشتریان این خدمات(موفقیت تجارت الکترونیک در شرایط کشورهاي در حال توسعه 

قل، سفرهاي خرید، اطمینان به فروشنده و شامل انتخاب محصول، خطاهاي حمل و ن میانی تحقیق ترکزاده

یعنی سهولت خرید، ارزش محصول، روابط با با اثر گذاري بر اهداف نهایی  این اهداف. بودند پرداخت آنلاین

د و باعث موفقیت اقدامات نشو منجر می مشتریاننهایتاً به ارزش آفرینی در نگاه  مشتري و زیست بوم اینترنتی

  این مدل مفهومی را می توان در شکل زیر مشاهده کرد. شد دولت الکترونیک خواهند
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  ت اصلی تحقیقسؤالا: 1-6

  :زیر مطرح می شود سوالات اصلی به شرحدر تحقیق حاضر 

دیدگاه مشتریان چیست؟امل موفقیت در تجارت الکترونیک از ومهم ترین ع

وزن هر یک از این عوامل در موفقیت تجارت الکترونیک چیست؟

 ؟چگونه استرابطه ي همبستگی میان اهداف میانی و اهداف نهایی در تجارت الکترونیکی  

  

  اي تحقیقمحدودیت ه: 1-7

جامعهدرالکترونیکتجارتواینترنتشبکهگسترشزیرااست،نمونهانتخابیکی از محدودیت هاي پیش رو،

محدودنیزکننداستفاده میخودتجارياموردرالکترونیکتجارتازکهسازمانهاییوشرکتهاواستما محدود

از طرف دیگر . نبودندهمکاريحاضر بهنیزشرکتهاایناززیاديتعدادوباشد،میدشوارآنهابهدسترسیوبوده

ردآوري کند که این امر مستلزم گتفاده از پرسشنامه ي آنلاین اطلاع خود را این تحقیق در پی این است که با اس

مشکلات ازباشند،همکاريبهحاضرکهآمارينمونهوآماريجامعهانتخابلذا.همکاري بنگاه مربوطه است

  . خواهد بودپژوهشاینعمده ي

ستفاده از تحلیل عاملی گریزناپذیر بود تعداد زیاد سوالات این تحقیق که به علت ماهیت روش تحقیق یعنی ا

  .باعث شد تا تعدادي از پاسخگویان در پاسخدهی مردد شوند
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از دیگر محدودیت هاي تحقیق می توان به کمبود ادبیات تحقیق مرتبط به موضوع مطرح شده در این تحقیق 

از ادبیات تحقیق نسبتا  محدودیتاین  براي غلبه کردن بر. اشاره کردکه در محیط ایران شکل گرفته باشند 

  .یاري گرفتیممفصل به زبان انگلیسی 

  

  روش تحقیق: 1-8

به منظور ایجاد مبنا براي تدوین مدل در مورد ارزش تجارت . روش این تحقیق از نوع توصیفی پیمایشی است

شافی ترکزاده و اکتي  در ایجاد این فهرست از مطالعه. الکترونیک، فهرستی از اهداف تجارت الکترونیک تولید شد

پس . و مجموعه ادبیات مربوط به تجارت الکترونیک در کشورهاي توسعه یافته استفاده کردیم) 2002(دهیلون 

بر اساس این دسته . تقسیم شدند) بنیادین(از آن اهداف تجارت الکترونیک به دو گروه اهداف میانی و نهایی 

که موفقیت تجارت الکترونیک در کشورهاي در حال توسعه را  بندي، دو ابزار ارایه شده، به همراه هم عواملی را

ابزار اول اهداف میانی که استفاده از تجارت الکترونیک را تحت تاثیر قرار . شکل می دهند اندازه گیري می کنند

می دهند را اندازه گیري کرده و ابزار دوم اهداف بنیادین را که دلیل اساسی استفاده از تجارت الکترونیک 

  . علاوه بر این مراحل بسط و اعتبارسنجی ابزارها پی گرفته شد. ستند را مد نظر دارده

  

  و نحوه گردآوري داده هاآماريجامعه : 1-7

یکی از روش ها . هستمورد بررسی شامل تمامی استفاده کنندگان از خدمات تجارت الکترونیک در ایران  جامعه

تا در  انتخاب نمونه با استفاده از پیمایش مبتنی بر وب هست که می توانست به شکلی کامل و دقیق باشد، 

ضمن این که به طبیعی ترین حالت ممکن پیمایش انجام شود، به علت محدود نبودن وب و اینترنت به 
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محدودیت هاي زمانی و مکانی، نمونه ي انتخابی به بهترین نحو ممکن در برگیرنده ي همه ي گروه هاي دخیل 

پیمایش هاي اینترنتی محقق قادر نشد به  عدم دسترسی به امکاناتاما به علت . نیک باشددر تجارت الکترو

به دلیل نامحدود بودن  .اندازه ي کافی به گردآوري داده هاي مورد نظر از طریق پرسشنامه اینترنتی بپردازند

علت تصمیم گرفته به همین . انجام شده استدر دسترسجامعه ي آماري نمونه گیري به صورت نمونه گیري 

شد از دو گروه به علت استفاده ي بیشترشان از اینترنت و بالطبع خدمات تجارت الکترونیک به عنوان مشتریان 

این دو گروه عبارتند از دانشجویان دانشگاه هاي شهر تهران و مشتریان خدمات . تجارت الکترونیک استفاده شود

لات بیشتر و آشنایی وسیع تر با اینترنت و خدمات مربوط به آن دانشجویان به علت تحصی. بانکداري الکترونیک

مشتریان بانکداري اینترنتی نیز به طور مشخص به علت هم پوشانی خدمات تجارت الکترونیک و . انتخاب شدند

. بانکداري اینترنتی به عنوان گروهی که به احتمال زیاد با خدمات تجارت الکترونیک آشنایی دارند انتخاب شدند

در . پاسخگویان از میان کسانی انتخاب شدند که حداقل دو بار از خدمات تجارت الکترونیک استفاده کرده بودند

میان پاسخگویان هدف با انواع مشاغل نظیر حسابداران، حقوقدانان، متخصصین گردشگري، مدرسین دانشگاه، 

  .ما را برآورده می کنند روبرو بودیم خانه داران و مهندسین و مدیران و بقیه ي کسانی که معیار مورد نظر

  

  تعریف واژگان تخصصی1-9

تجارت الکترونیک:

o فرایند خرید، فروش یا تبادل کالاها، خدمات و اطلاعات با استفاده از شبکه هاي کامپیوتري

). 2003، 1کینگتوربن و . (شامل اینترنت را تجارت الکترونیک می نامند

                                                          
١ Turban, E., & King, D


