
 های نوین بازرگانینگرش یفصلنامه علم

 (۳3-85) 1۳11 پاییز(، ۳یاپی، )پ۳،  شماره1دوره 
Journal of New Business Attitudes 

Vol 1, No ۳, 0202, ( 85-۳3 ) 

  

 

ms.h.m.moghari@yahoo.coEmail: 

 

 چکیده
 برر پلتفرر  معماری پذیری انعطاف تاثیر بررسییق با هدف تحق ینا

 و کانرا  مردیری  ، خریرد قابلیر  گری میانجی با رقابتی، عملکرد
 و کننرد  توزیر  ، کننرد  ترامین تعامل تعدیلگری و آنلاین خدمات

ایرن  .د  اسر انجرا  شر مشتری )مورد مطالعه: شرک  دیجی کالا(
پیمایشری -ماهی ، توصریفی تحقیق از نظر هدف، کاربردی و از نظر

 حاصرل هایداد  وتحلیل منظورتجزیه به حاضر درپژوهشمی باشد.
و از  SPSS آمراری افرزارنر  از آماری نیاز با متناسب پرسشنامه، از

و  آمارتوصریفی بخرش دو قالرب در plsافزار معادلات ساختارینر 
 اس  گردید  استفاد  ورت رگرسیون خطی و چندگانهاستنباطی بص

جامعه آماری این تحقیق را کارکنان ستادی شرک  اینترنتی دیجی  .
روش نمونره گیرری بکرار  نفر تشکیل می دهنرد. 088به تعداد  کالا

باشرد.بر اسرا  برد  شد  در این پژوهش از نوع تصادفی سراد  می
نروان نفرر بره ع162اد ، تعرد %59فرمو  کوکران در سطح اطمینران 

 نتایج پژوهش نشران داد کره انعطراف.نمونه آماری انتخاب شد  اند
 آنلایرن خریرد قابلی  میانجی نقش طریق از پلتفر  معماری پذیری

 پرذیری انعطراف .دارنرد معنرادار ترثثیر (265/8رقرابتی) عملکرد بر
 آنلایرن کانا  مدیری  قابلی  میانجی نقش طریق از پلتفر  معماری

 پررذیری انعطرراف. دارد معنررادار تررثثیر (800/8رقررابتی) عملکرررد بررر
 عملکررد برر خردمات قابلی  میانجی نقش طریق از پلتفر  معماری
 انعطاف تثثیر کنند  تثمین تعامل .دارد معناداری تاثیر (105/8رقابتی)
 تعردیل (091/8آنلایرن) خریرد قابلی  بر را پلتفر  معماری پذیری

 را پلتفر  معماری پذیری انعطاف تثثیر کنند   توزی  تعامل .کند  می
 تعامرل .کنرد مری تعردیل (083/8آنلایرن) کانا  مدیری  قابلی  بر

  خردمات قابلیر  بر را پلتفر  معماری پذیری انعطاف تثثیر  مشتری
 کند.  می تعدیل (285/8آنلاین)

 های کلیدیواژه

 ،د آنلاینخری قابلیت ،رقابتی عملکرد ،پلتفرم معماری پذیری انعطاف
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Abstract 
The aim of this study was to investigate the effect of 
platform architecture flexibility on competitive 
performance, with mediation of purchasing power, 
channel management and online services and 
modulation of supplier, distributor and customer 
interaction (Case study: Digi Kala Company). This 
research is applied in terms of purpose and descriptive-
survey in terms of nature. Research data were collected 
through Likert five-choice questions in the research 
questionnaire. In the present study, in order to analyze 
the data obtained from the questionnaire, SPSS 
statistical software and structural equation software pls 
in the form of two parts of descriptive and inferential 
statistics as linear and multiple regression have been 
used in accordance with the statistical needs. The 
statistical population of this research consists of the 
staff of the online company Digi Kala, numbering 522 
people. The sampling method used in this study is 
simple random. Based on Cochran's formula at 189 
confidence level, 031 people have been selected as a 
statistical sample. The results showed that the flexibility 
of platform architecture through the mediating role of 
online shopping ability have a significant effect on 
competitive performance (26131). The flexibility of the 
platform architecture through the mediating role of 
online channel management capability has a significant 
effect on competitive performance (2625۳). The 
flexibility of the platform architecture through the 
mediating role of service capability has a significant 
effect on competitive performance (26051). Supplier 
interaction moderates the effect of platform architecture 
flexibility on online shopping capability (26۳80). 
Distributor interaction moderates the effect of platform 
architecture flexibility on online channel management 
capability (26۳20). Customer interaction moderates the 
effect of platform architecture flexibility on online 
service capability (26121). 
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 مقدمه
تقریبا همه شرکتها را در تمامی اقتصادها تحت تاثیر قرار داده است و این شرکتها ناگزیر از ورود به عرصه موج تجارت الکترونیک 

تجارت الکترونیک هستند. گام اولیه و اساسی تدوین استراتژی بدون شک تدوین وطراحی اهداف استراتژیک تجارت الکترونیک است. 
راغ راهنما، تمامی تلاشها و اقدامات را در راه استقرار مناسب تجارت الکترونیک و اهداف استراتژیک تجارت الکترونیک همانند یک چ

 زندگی که است قدرتمندی جریان و مفهوم 1الکترونیکی . تجارتکسب مزیت رقابتی در عرصه دنیای الکترونیک را تسهیل می کند
 در ارتباطات و اطلاعات فناوری انقلاب عینی هاینمود از الکترونیکی تجارت. است کرده اساسی تغییرات دستخوش را کنونی بشر

 می. است گسترش حال در سرعت به داشته، انسان برای که سرشاری منافع و مزایا دلیل به تجارت از سبک این. است اقتصاد عرصه
 و فرم تنها نه و تاس روبرداشته پیش از را سنتی تجارت های محدودیت از بسیاری الکترونیکی تجارت که کرد ادعا قطعیت به توان

 و اقدام هرگونه مبنای که تغییری است، کرده خود تغییرات دستخوش نیز را تجارت امر محتوای بلکه را سنتی تجارت ظاهری شکل
تجارت الکترونیکی فعالیتهای گوناگونی از قبیل مبادله ی الکترونیکی کالاها و خدمات 6 تحویل  .است شده واقع اقتصاد عرصه در نظر

طراحی و ، مطالب دیجیتال 6 انتقال الکترونیکی وجوه 6 مبادله ی الکترونیکی سهام 6 بارنامه یالکترونیکی 6 طرح های تجاریفوری 
و  رمضانی قطب آبادی،) مهندسی مشترک 6 منبع یابی 6 خریدهای دولتی 6 بازاریابی مستقیم و خدمات بعد از فروش را در بر می گیرد

 (.1۳11همکاران، 

 شرکت ، است شده گرفته نظر در دیجیتال تامین زنجیره عملیات تسهیل برای موثر روش یک عنوان به الکترونیکی تجارت فرایندهای
 سرمایه از تجاری ارزش آوردن دست به برای هایی چالش با همچنان فرایندها، این در ها شرکت بین منابع تنظیم عدم دلیل به ها

 فرآیندهای از تجاری ارزش آوردن دست به چگونگی از روشنی درک بدون .هستند روبرو نیکیالکترو تجارت فرآیندهای در خود گذاری
 تأمین زنجیره در نوآوری ارتقا برای الکترونیکی تجارت اجرای زمینه در کمی راهنمایی اطلاعات فناوری مدیران ، الکترونیکی تجارت

 از اطمینان برای کننده تامین مشاغل به تشویق برای را هایی رویه و سیاست ها باید(.شرکت0202و همکاران،  0دارند )ژو دیجیتال
 می ایجاد را ضروری پیوند ، منابع موثر ساختاردهی فرآیند دهند. در این خصوص، یک توسعه نیاز مورد منابع به خود شرکای دستیابی

 تجارت عملیات های قابلیت توسعه برای ، براینبنا .کند می ترکیب دیجیتال عملکرد های قابلیت بهبود برای را شرکا منابع که کند
 خرید فرآیند یک در .است نیاز مورد شریک تعامل هم و عامل سیستم معماری پذیری انعطاف هم ، فرآیندها محتوای در الکترونیکی
 کنندگان تامین با خرید های برنامه و تولید های برنامه مشترک هماهنگی از تنها نه پذیر انعطاف فرم پلت ساختار یک ، الکترونیکی

 یا تنظیم برای را همکاری های فعالیت و کند بهینه را تجاری فرآیندهای تا سازد می قادر را مرکزی شرکت بلکه ، کند می پشتیبانی
 که دهد می های تجاری نشانانعطاف پذیری پلتفرم .بخشد بهبود لزوم صورت در جدید کنندگان تأمین مدیریتی های مکانیسم توسعه

 به وابستگی طریق ها ازمؤلفه دارند. این فرآیند عملیات در مهمی نقش که شوند تجزیه مختلف اجزای به توانند می تجاری فرآیندهای
 های تجاری بینشیانعطاف پذیری پلتفرم. کنند می حفظ را ساختاری پیوند شرکت، اهداف تحقق برای تجاری وظیفه و سازمانی منابع

 ردیابی الکترونیکی تجارت فرآیند سطح در مؤلفه را هر مسیر که کند می فراهم ارزش ایجاد مؤلفه برای الاتص کشف برای ارزشمند
 (.0215و همکاران،  ۳شود )چانگ

انعطاف پذیری معماری پلت فرم بر خرید آنلاین، مدیریت کانال آنلاین و قابلیت  0202بر اساس پژوهش ژو و همکاران در سال 
تواندباعث بهبود عملکرد رقابتی شود. بنابراین با توجه به آنچه بیان شد مشخص شد علی رغم اهمیت ر است و میخدمات آنلاین اثرگذا

های داخلی به ارزیابی اثر میانجی خرید انلاین، مدیریت کانال آنلاین و قابلیت خدمات آنلاین در تأثیرگذاری موضوع، تا کنون پژوهش
که موضوع اصلی   لکرد رقابتی نپرداخته اند و در این زمینه خلل تجربی و موضوعی وجود داردپذیری معماری پلت فرم بر عمانعطاف

 گری میانجی با رقابتی، عملکرد بر پلتفرم معماری پذیری این تحقیق همین مورد می باشد و این سوال پیش می آید که آیا انعطاف
 مشتری تاثیر گذار ست ؟ و کننده توزیع ، کننده تامین ملتعا تعدیلگری و آنلاین خدمات و کانال مدیریت ، خرید قابلیت

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق
در دنیای رقابتی امروز نقش خدمات در تولید مزیت رقابتی درجهت وفادارسازی مشتریان و افزایش سهم بازار شرکت ها حائز اهمیت 
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 خدمات و کانال مدیریت ، خرید قابلیت گری میانجی با رقابتی، عملکرد بر پلتفرم معماری پذیری انعطاف تاثیر بررسیحامد مرتضوی موغاری:سید 

 مشتری)مورد مطالعه: شرکت دیجی کالا( و کننده توزیع ، کننده تامین تعامل تعدیلگری و آنلاین

 

 .مشتریان در ترسیم آینده ی کل شرکت الزامی می باشد فراوان می باشد. لذا لزوم تعیین استراتژی مشخصی برای واحد خدمات
خدمات به مثابه ی حلقه ای از یک زنجیر بوده و پیوستگی سایر واحد ها از جمله فروش، بازاریابی و منابع انسانی با خدمات مشتریان 

مشتریان بدون هماهنگی با سایر تجربه نشان می دهد که موفقینت استراتژی های خدمات  .می تواند ضامن موفقیت کل سازمان باشد
این  .واحد های سازمان امکان پذیر نبوده و تنها نگاه سیستمی به کل مجموعه می تواند اثربخشی اهداف تعیین شده را تضمین نماید

زمینه خرید هماهنگی فقط از طریق تجارت الکترونیک امکان پذیر خواهد بود. استفاده از تجارت الکترونیک با ایجاد مزیت رقابتی در 
سازد. بر این اساس ها فراهم میآنلاین، مدیریت کانال آنلاین و قابلیت خدمات آنلاین شرایط مناسب را برای عملکرد رقابتی شرکت

تواند باشد. در سطح مدیریتی، این پژوهش میتوان گفت انجام پژوهش حاضر در دو سطح مدیریتی و پژوهشی حائز اهمیت میمی
گیری از خدمات تجارت الکترونیک دیران و صاحبان کسب و کارهای خدماتی را ترسیم کند و شرایط استفاده و بهرهشرایط پیش روی م

را در جهت پیشبرد اهداف خود مشخص و مزایای آن را پیش بینی کند. در سطح پژوهشی نیز با توجه به شکاف مطالعاتی موجود در 
 نماید. ک میی موضوع مورد بحث، به رفع این شکاف کمزمینه

 ارتباطات تعاملی
یا سیستم پاسخده چیست و به چه  جستجو پیرامون ارتباط تعاملی بین مصرف کنندگان و محیط طبیعی در شناخت اینکه ارتباط تعاملی

در وجود دارند: می توانند در طبیعت ، در ساختمان ها و به خصوص  پاسخ می دهد، کمک می کند. سیستم های پاسخده در اطراف ما
طبقه بندی ارتباطات تعاملی بین ساختمان، مصرف  خود ما مشاهده شوند.جستجوی سیستم های پاسخده موجود می توانند به معرفی و

محیط طبیعی به منظور افزایش تاثیرات یک ساختمان کمک کنند. در حالیکه پاسخ ها ارتباط تعاملی را تشکیل می دهند، معانی  کننده و
 (1۳15)صابری،نقش آن تعامل را شرح می دهند پشت عملکردها، هدف و

 تعامل تامین کننده، توزیع کننده و مشتری
به صورت گسترده در فرهنگ  تعریف نظریه تعامل برای شفاف سازی مفهوم معماری تعاملی کاملا ضروری و بنیادین است. واژه تعاملی

 .استفاده می شود تریمعاصر به ویژه در ارتباط با رسانه های جدید و سیستم های کامپیو
چند موضوع تشکیل شده است.  تعامل به طور معمول، به عنوان فرایندی درک می شود که از یک زنجیره فعالیتهای تعاملی میان دو یا

تعامل یک کانال دو سویه است. یک پاسخ است. تعامل یک رابطه است و بصورت دو سویه تغییرات را اجرا می کند. چنین رابطه ای 
موضوعات تعاملی در طول دوره تعامل همواره به گونه ای تغییر شکل می دهند یا متحول  وضوعات تعاملی، ذاتأ دو طرفه بوده وبین م

برخی از تعاملات  از دیدگاه دیگر، این تعریف ممکن است با اختصاص دادن درجه های مختلف به تعامل، گسترده تر شود. می گردند.
اطلاعات تبادل شده و با میزان تغییراتی که این  نظر می رسند. چنین درجه ای از تعامل اغلب با میزان به "تعاملی تر"نسبت به بقیه 

 .(0202و همکاران،1)تکسیرا تبادل از اجزاء تعاملی طلب می نماید، متناسب است

 
 (5112و همکاران،  ینیبراساس تعریف رافائلی )گوئرچ . جریان اطلاعات1شکل 

 (0218و همکاران،  ینیلف( ارتباط دو سویه، ب( ارتباط واکنشی و ج( ارتباط تعاملی، براساس تعریف رافائلی )گوئرچجریان اطلاعات در ا
می دهد که، موضوع ارتباطی  به این ترتیب، می توان تعامل را به عنوان یک متغیر قابل اندازه گیری تعریف کرد که تنها زمانی رخ

اطلاعات دریافت شده را داشته باشد. رافائلی توصیفش را  ابلیت مرتبط کردن واکنش خود باپیش از پاسخگویی سایر گیرنده ها، ق
یک توالی ارتباطی، پیام ها تا چه حد به یکدیگر مرتبط اند، بخصوص تا چه حد پیام های  در "اینگونه مورد تجدید نظر قرار می دهد: 
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تعامل میان انسان و  عریف و دیگر تعاریف به تدریج در اهداف کاربردی برایپیام های قبلی را بازشماری می کنند. این ت بعدی، ارتباط
برای شفاف سازی این استدلال در این تحقیق، اولین تعریف رافائلی بعنوان مشخص ترین و عام . کامپیوتر بیشتر مورد اقبال واقع شد

ان به تعاریف دیگری مانند تعریف گردن پاسک اشاره کرد، . اگرچه می تو(0201و همکاران،1)براگاگنولو تعریف استفاده خواهد شد ترین
تعامل باید به روشنی از واژه اثر متقابل تشخیص داده شود. تعامل می  مفهوم اما همواره ارتباط منطقی در تعریف رافائلی ارائه شده است.

بگذارند. بنابراین، این امکان وجود دارد که آن را  تقابل باشد و زمانی رخ دهد که دو یا چند موضوع بر هم اثر تواند حاصل فرایند چندین
 .(0210و همکاران،0)لیو بخشی از یک تعامل، واکنش و یا پروسه ارتباط دو سویه دانست

 
 

 ارتباط تنگاتنگ بین تعامل، انعطاف پذیری و فضای معماری .5شکل

دادن انواع خاصی از اقدامات را  تعامل، توانایی کاهش مقیاس فضا و معطوف کردن توجه به جنبه های جالب توجه تر مانند تأثیر بر رخ
ترغیب کند یا موضوعات  دارد. از طریق تبادل اطلاعات مبتنی بر کامپیوتر، تعامل می تواند جایگزینی دانش را در زمینه انواع مختلف

 (.0210و همکاران،  ویمی تواند رخدادهای غیر نمایشی و کاملا تجربی را ایجاد نماید)ل

 
 نیروهای طبیعی، زیست شناختی و فرهنگی بر یکدیگر .اثرگذاری7شکل

را  ی معماریاثر گذاری نیروهای طبیعی، زیست شناختی و فرهنگی بر یکدیگر و بر فعالیتهای انسانی و نهایتا شکل ده ۳درشکل 
 (.0210و همکاران،۳مشاهده می کنیم )اکمن 

 معماری تعاملی
ساختمان ها و فضاهایی که می  مفاهیم بسیاری شکل گرفته اند تا بهترین عنوان را برای گونه جدید از "فعال"در مبحث معماری 

به معماری اطلاق می شود  "معماری خودکار"مایند. واژه ارائه ن توانند هماهنگ با کاربران خود تغییر کرده و با آنها ارتباط برقرار کنند،
فعالیتهای  فاکتور در آن باشد. معماری خودکار می تواند کاملا شبیه به نوع سنتی آن باشد که خودکارسازی ساختمان مهمترین"که 

حتی وظیفه فکر کردن درباره  روزمره کاربران آن توسط ساختمان تسهیل می شود.پله برقی ها، آسانسورها و ربات های چای دهنده،
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و  "هوشمند ساختمان"با زیردامنه ی "معماری هوشمند"در ساختمان های خودکار را به دوش می کشند.  کارهای روزمره ساکنین
که، معماری، جهت کمک رسانی (.1۳18)اصفهانی،خانه هوشمند، ادامه خط فکری معماری خودکار است. فرضیه اثبات شده این است"

کاربران خود را هماهنگ سازی کرده و نیات  های متناقض فعالیت نیازمند است تا بتواند "هوش"ن خود، به سطح مشخصی از به ساکنی
 به شیوه ای از عملکرد تأکید دارد که در آن رفتارهای ساختار معماری به عنوان واکنشی واکنشی معماری"آنها را درک نماید. ایده 

 "تبعیت میکند. مفهوم  تلقی می شود که احتمالا از یک الگوی رفتاری از پیش برنامه ریزی شدهمستقیم به کاربر با محیط زیست 
می دهد که در آن زنجیره عمل و عکس العمل پایانی  افزایش "حلقه بازخوردی"وقوع  ، این ایده را جهت تأکید بر"معماری پاسخگو

به اهمیت رخداد تعامل در فرایندهای  "انتقالی-معماری تعاملی  "وم .مفه(1۳11)پناهی و آذری،است "مکالمه "ندارد و شبیه به یک 
ارتباطی میان معماری و کاربران آن تاکید میکند، همانگونه که تغییر و تحولی دو سویه در تراکنش رخ می دهد. به عبارت دیگر، ایده 

به هیچ نوع فرایند ارتباطی که از طریق آن بتوان به این  هایی نیز وجود دارند که گرچه بر فعال بودن معماری دلالت میکنند، اما صراحتا
کارکرد آنها به عنوان یک محرک )هدایت کننده(، اهداف روشنی را ارائه می دهد، پدیده  مساله دست بافت اشاره نمی کنند. در عوض،

آگاهانه از  گونه ای از معماری که در کیبر  "عملکردی معماری"معماری پویا نقش یک رسانه و حامل را ایفا میکند. واژه  ای که در آن
در واقعیت، چنین اجرا و ساختنی عمدتا در شیوه های سازه ای درک می شوند. با این حال میتوان آن را  مسیر اجرا دارد، دلالت میکند.

بر نقش کاربران  "ارکتیمعماری مش"به همان نسبت به کارایی مصرف انرژی و با هر کیفیت قابل اندازه گیری از معماری، اعمال کرد.
به  "معماری فوری"از مرحله آغاز طراحی معماری و نیز طراحی و پیکربندی دو باردی آن در طی عملیات ساختمانی، تاکید دارد. ایده 

 شده وصف گونه ای از معماری می پردازد که قادر است بصورت همزمان طراحی، ساخته، اصلاح و استفاده شود. مسلما ایده های مطرح
 .(1۳10)سبوحی و یوسفی،میتوانند به عنوان ویژگی های معماری در نظر گرفته شوند

 "robotectureتأکید میکند، یا  را شامل میشود، که بر توانایی حرکت و جنبش در ساختار معماری "مفهوم های دیگر معماری محرکه
ه ربات ها باشند. در هر دو، این اصطلاحات به معنای گیرند که در آن فضاهای معماری به گونه ای پیش بینی شده اند که در بر

 آن، آنقدر مهم نیست.  "چگونگی"و  "چرایی"و پرسیدن  دسترسی به قطعی ترین کیفیت با رفتارهاست
می کند تا ضمن تجزیه می  مفهوم معماری تعاملی، قصد جایگزینی و یا رقابت با حوزه های نام برده شده را ندارد. در مقابل، تلاش

آنها فراهم نماید. در عین حال، مسیر پیشرفت و توسعه  فاهیم لیست شده، زمینه ای مشترک و نقطه مرکزی صریح و روشن برای همهم
کاربران و معماری را به وضوح نشان می دهد، به بیان دیگر افزایش درهم تافتگی و  آینده به سمت غنی سازی روابط متقابل میان

 .(0202و همکاران، 1)لیانگتلاش می کنند یک تعریف جهانی برای معماری تعاملی ایجاد نمایندکاهش در پیچیدگی موارد زیر 

 
 (5151و همکاران،  انگیسال اخیر)ل 111چهار حالت متمایز از انطباق پذیری معماری در . 4 شکل
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 11            1۳11، پاییز ۳، شماره 1های نوین بازرگانی، دوره فصلنامه علمی نگرش

 

 انعطاف پذیری
ظرفیت داشتن برای سازگاری  صلاح با تغییر، آمادهانعطاف پذیری در اصطلاح عام، قابلیت خم شدن، تغییر پذیری، حساس نبودن به ا

یکی از اصول اساسی طراحی انعطاف پذیر، جلوگیری از عدم  به مقاصد یا شرایط مختلف، آزادی از خشکی یا سفتی تعریف می گردد.
نظر گرفتن معایب  حیاتی را در انعطاف است . به عبارت دیگر در طراحی قطعات یک ساختمان در دستیابی به انعطاف پذیری، نقش

.بناهای انعطاف پذیر در صدد پاسخ به شرایط متغیر دوره استفاده، عملکرد (1۳13)نصرتی ارشاد و فروزنده،انعطاف ناپذیری بازی می کند
 یا مکان هستند. ساختمان ها دوره زندگی طولانی و پیچیده ای دارند. اغلب در سایت های دائمی ساخته می شوند ولی به همان صورت

تغییر می یابد. نیاز به انعطاف  که سایر ساختمان ها گسترش می یابند یا جایگزین می شوند، محیط پیرامونی آنها نیز به صورت مداوم
قابلیت انعطاف و تطبیق . پذیری و سازگاری با شرایط جدید، نه تنها از شرایط مطلوب و امکان، بلکه از اقتصاد و نیاز نیز نشأت می گیرد

کرده اند. ایده ها و مسائل نظری به منظور بسط ابنیه با  بسیار مهمی را در پروژه های معماری در دهه های گذشته بازیپذیری نقش 
در راستای نوآوری های آن زمان، یک ارتباط روشنی بین پروژه های تجربی معماری و  تکنولوژی و امکانات موجود پرورش یافته اند.

)احمدی کردند ماشین آلات و تکنولوژی نقش بسیار مهمی را در پروژه های تجربی آوانگارد بازی شد. در عصر صنعتی، ایده ها یافت
 (1۳15سراوانی و همکاران،

 نقش معماری هوشمند در انعطاف پذیری فضای معماری
حرکه( فیزیکی سیستم های م چشم انداز معماری هوشمند تعاملی بر روی همگرایی محاسبات جاسازی شده )هوش( و یک همزاد

این دو حوزه به  انسان و محیط به وجود می آورد. تلفیق استوار است که انطباق پذیری را در یک چهارچوب زمینه امی تعاملی بین
باز پیکربندی خود را داشته باشد و بتواند تغییرات فیزیکی را جهت پاسخ، عکس العمل و انطباق  محیط این امکان را می دهد که قابلیت

. این حوزه از معماری امروز در دوران طفولیت خود به (0201و همکاران، 1)بوسادانمایان سازد و در یک کلمه تعاملی باشد از خود پذیری
وجود دارند که بایستی مورد پژوهش و کاوش قرار گیرند. این بخش به چهار حوزه  سر می برد و بسیاری از مسائل جذاب در این حوزه

جامعه شناختی  تأثیرات محیطی، ارتقاء کیفی و کمی فعالیت ها و تأثیرات روانشناختی و انطباق پذیر،تقسیم می شود که شامل فضاهای 
 .(1۳11)شعبانی فرد،می شوند

 خدمات آنلاین
 مصرف کنندگان دلایل مهمترین از یکی بلکه میگذارد تأثیر خرید مشتری تصمیم روی تنها نه بالا کیفیت با سایت فروش آنلاین یک

تمایل  به منجر سایت خرید و فروش ضعیف کیفیت. نه یا گیرد صورت برخط صورت به خرید آیا که موضوع است این نتعیی برای
 (، معتقدند که0215راسل و همکاران ). (0201و همکاران، 0میشود )حسن سود کاهش و هاهزینه افزایش رقبا، به سمت مشتریان

 تجارت رقابتی مزیتهای شدن حداکثر باعث میشود، همچنین مثبت یت الکترونیکیرضا و وفاداری جذابیت، باعث آنلاین خدمات کیفیت
 رقبا هنگام خرید به نسبت آنلاین بنگاه یک خدمات یا کالا ترجیح معنای از خرید آنلاین به میگردد. رضایت نیز سازمان الکترونیکی

کیفیت خدمات مشـتری نقـش دارد، رید آنلاین خاز دسته عواملی که در ایجاد رضـایت  (.1۳10حسنی و شیرمحمدی،) میباشد
  (؛0215 همکاران، و  راسل) میتوان نام برد را الکترونیکی و کیفیت خدمات آنلاین

 عملکرد رقابتی
و ارایة نظریات  هایتجارت جهانی، موجب تعدیل این تئور به همراه تغییر ماهیت المللینمرسوم تجارت ب هاییفروض غیرواقعی تئور

( فرضیه 1133)4ورنون (و1131)۳پوزنر دوم قرن بیستم، مدل شکاف تکنولوژیکی یمهعنوان نمونه، در نجارت شدند. بهجدید ت
مزیت رقابتی را که با واقعیات اقتصاد  یهنیز، نظر( 1158)0ارائه شد پورتر (1150)3نظریة مزیت نسبی پویای کروگمن (1131)8لیندر

لازم به ذکر است که مزیت .(1۳15لشکری و همکاران،ازگاری بیشتری داشت ، مطرح کر د )س المللینشرایط جدید تجارت ب نوین و
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توانند، خود موجب تقاضای بیشتر و یا هزینة های دیگر نمیدهد، ولی بنگاه تواند انجامرقابتی شامل مواردی است که یک بنگاه می
تبیین شده است : دیدگاه سازمان ( 1152، 1شود)پورتر. آن بنگاه میطور عمده بر اساس دو دیدگاهادبیات مزیت رقابتی به تر برایکم

اثر  در تبیین مزیت رقابتی، به (IO)دیدگاه سازمان صنعتی (1111بارنی) ( و دیدگاه منبع پایه1158صنعتی )اقتصاد صنعتی ( )پورتر، 
طور مشخص، بنگاه باوجود داشتن کند. بهتوجه می محیط بیرونی بنگاه )یعنی صنعت( و اثر ساختار صنعت بر استراتژی و عملکرد بنگاه

دست یابد  فنی، انسانی و مالی، بدون داشتن صنعت مناسب ممکن است نتواند در بلندمدت به سودآوری مطلوب هاییستگیشا
وآوری و قابلیت مولد مزیت رقابتی شامل کیفیت، کارایی، ن (. بر اساس این دیدگاه، عوامل اصلی1۳18ابراهیمی و نوروزی رودپشتی،)

 (.0211و همکاران، 0)شانشوندهای متمایز ایجاد میهستند که از طریق صلاحیت به مشتریان ییگوپاسخ

 :کرد استخراج را پژوهشی شکاف و خلاء توان می آن تحلیل با که است شده ارائه خلاصه صورت به پژوهش پیشینه جدول ادامه در
 خلاصه نتایج پژوهش. 1جدول  

 پژوهش؛تحلیل و نتیجه گیری سال ندگاننام نویس

 رفتهیپذ یشرکتها یو عملکرد مال یاجتماع یریپذ تیمسئول نیدر رابطه ب یرقابت تینقش مز یتحت عنوان بررس یدر مقاله ا 1۳11 یو کرم یدونیفر
سطح رقابت  ،یر سطح جهانسازمانها د تیو فعال یشده در بورس اوراق بهادار تهران ارائه کردند: امروزه با گسترش بازار جهان

شرکتها در قبال جامعه و  تیمسئول تیمربوط به رعا یاستانداردها نیبا تدو ،یاست. از طرف افتهی شیافزا عیصنا ثردر اک زین
و بهبود عملکرد  شیجهت افزا نینو یکار بستن راهکارها-به ازمندیخود در بازار، ن یشرکتها به منظور حفظ بقا ست،یز طیمح

 یدر شرکتها یو عملکرد مال یرقابت تیمز ،یاجتماع تیمسئول نیب ابطهر یابی. لذا، هدف پژوهش حاضر، ارزخود هستند
 1۳10 - 1۳55 یبازه زمان یشرکت ط 1۳مشتمل بر  یمنظور نمونها نی. بدباشدیشده در بورس اوراق بهادار تهران م رفتهیپذ

 هیاست. فرض یکاربرد یانجام شده و از نوع پژوهشها یستگهمب - یفیپژوهش به روش توص نیمورد مطالعه قرار گرفت. ا
و  هی( مورد تجزPLS-SEM) یحداقل مربعات جزئ کردیبا رو یمعادلات ساختار یپژوهش با استفاده از روش مدلساز یها

ود خالص ها، نرخ رشد فروش و نسبت س ییاز نرخ بازده مجموع دارا یقرار گرفته است. به منظور برآورد عملکرد مال لیتحل
 یرابطه مثبت و معنادار یو عملکرد مال یاجتماع تیمسئول نیاز آن است که ب یپژوهش حاک یاه افتهیاستفاده شده است. 

 نیدارد. بد لکنندهینقش تعد ،یو عملکرد مال یاجتماع یریتپذیمسئول نیشرکت در رابطه ب یرقابت تیمز ن،یوجود دارد. همچن
بر بهبود  یاجتماع تیمسئول یهایاستراتژ یاثرگذار ،کند دایدست پ یبالاتر یرقابت تیمزکه هرچقدر شرکت بتواند به  یمعن

 .افتیخواهد  شیافزا زیعملکرد ن

بر عملکرد شرکت ارائه کردند: هدف  یمشتر تیو رضا یشهرت سازمان یرقابت تیمز ریتاث یتحت عنوان بررس یدر مقاله ا 1۳11 یو اعظم یفیشر
بندرامام  یمیبرعملکرد شرکت درپتروش یمشتر تیو رضا یشهرت سازمان یرقابت تیمز ریتاث یپژوهش حاضربررس یاساس

مشغول به کاربودند را  1۳14بندرامام که درسال  یمینفر کارکنان شرکت پتروش 3244 اپژوهش ر نیا یاست جامعه امار
ساده به عنوان  یتصادف یریان و روش نمونه گنفر ازکارمندان بااستفاده ازجدول مورگ ۳34ارتباط تعداد  نیدرهم دهدیم لیتشک

قرارگرفت ابزار سنجش عبارتندازپرسشنامه  یامار لیو تحل هیو موردتجز لیتعداد پرسشنامه تکم نینمونه انتخاب شدند که به ا
 کرونباخ یو ژائو با الفا یل یرقابت تیدرصد و پرسشنامه مز5168کرونباخ  یباالفا تیو گلداسم یعملکرد شرکت هرس

 او رمضان ب یمیمق یمشتر تیدرصد و پرسشنامه رضا 1264کرونباخ  یبا الفا لیدرصد پرسشنامه شهرت فامبران و وان ر0360
استفاده شدها  رنوفیداده ها ازازمون کولموگروف اسم عینرمال بودن توز یباشد به منظور بررس یدرصد م 5361کرونباخ  یالفا

 قیتحق یرهایمتغ نیب یهمبستگ رسونیپ یه ها سپس باکمک ازمون همبستگداد عیست با مشخص شدن نرمال بودن توز
ها  هیحاصل ازازمون فرض جیازمون شده است نتا یو همبستگ یخط ونیرگرس قیازطر زیپژوهش ن یها هیمشخص و فرض
 دارد. یمثبت و معنادار ریبرعملکرد شرکت تاث یمشتر تیو رضا یشهرت سازمان یرقابت تینشان داد که مز

دانش ارائه کردند:  تیریمد یانجیبا توجه به نقش م یبر عملکرد رقابت یسازمان یها یتحت عنوان اثر توانمند یدر مقاله ا 1۳11 رزمجو و همکارانآ
 ییدارا نیا تیریرود. مد یسازمان ها به شمارم یو اثربخش ییحفظ کارا دار،یپا یرقابت تیمهم کسب مز یدانش، از مولفه ها

آنهاست.  نیب یانسجام و هماهنگ جادیآن و ا ازیمورد ن یسازمان یتوانمندسازها یبه بهساز ژهیتوجه و ممستلزارزشمند 
در سازمان  یرقابت یفضا جادیدانش و ا تیریاقدامات مد لیدر تسه یموثر اریبس یتوانند نقش یم یسازمان یها یتوانمند

 یانجیبا درنظرگرفتن نقش م یو فرهنگ ی،ساختار کیتکنولوژ یها ینمندتوا ریمقاله نقش و تاث نیرو در ا نیداشته باشند. ازا
و کارشناسان  رانیشامل مد قیتحق یشده است. جامعه آمار یو بررس حیسازمان تشر یعملکرد رقابت یدانش در ارتقا تیریمد

 یجمع آور یبراو ابزار پرسش نامه  ینفر است که از روش تمام شمار 022به تعداد  یخصوص مهیشرکت ب کی یستاد
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استفاده شده  ییاز روش حداقل مربعات جز قیو برازش مدل تحق اتیاست. به منظور آزمون فرض دهیاطلاعات استفاده گرد
سازمان دارد.  یبا عملکرد رقابت یدار یمثبت و معن یهمبستگ ،یفرهنگ یدهد که توانمند ینشان م قیتحق یها افتهیاست. 
و پژوهشگران  رانیبه مد ییشنهادهایمبنا پ نیکند. بر ا یم دییدانش را تا تیریمد یانجیم ریتاث قیتحق یها افتهی نیهمچن

 شده است. هیسازمان ارا نیا

 گیحسن پور و ب
 زاده

 یگامها ندبرداشتنیسود به عنوان فرا تیریارائه کردند: مد یسود در عملکرد رقابت تیریتحت عنوان نقش مد یدر مقاله ا 1۳11
شده است که  فیرساندن سود گزارش شده به سطح موردنظر تعر یبرا یشده حسابدار رفتهیصول پذا یاگاهانه درمحدوده 

 یعملکرد رقابت نیهمچن ردیگیانجام م یحسابدار یدستکار قیگزارش شده به سطح سودهدف ازطر دکردن سو کیعمل نزد
بنگاه ها  رانیاست و مد انیدرجر یلما یکردهایو موفق درسطح رو یرقابت یعملکرد دربنگاه ها لیو تحل هیامروزه تجز
 نیباشد بنابرا یسازمان م یشاخصها عملکرد رقابت نیازا یکنند بعض یسنجش عملکرد استفاده م یبرا یمتنوع یازشاخصها

 .میپرداز یم یسود درعملکرد رقابت تیریمقاله به نقش مد نیموارد فوق درا تیباتوجه به اهم

 لیو اسماع یمحمد
 پور

 یو تعدد کانالها یمتمرکز ارائه کردند: گستردگ یدر بانکدار لیتحو یکانالها تیریمد یساز نهیتحت عنوان به یه ادر مقال 1۳11
و  تیریبه مد ازیتراکنش ها ن یمتمرکز حجم بالا یبانکدار ستمیساعته ارتباط با س 04بدون وقفه و  یده سیسرو لیتحو

مدرن در  دگاهید کیکانالها  تیریشود. مد یم ادیکانالها  تیریعنوان مددارد که از ان به  یساز ادهیچارچوب جهت اجرا و پ
 یپلت فرم ها جادیبه منظور ا دگاهید نیاست ا دیجد یها یو تکنولوژ یمیقد یها وهیبر ش یاست که مبتن یبانک یسهایسرو

از نگاه انباره  دگاههایث شده است که دکانالها باع تیریمد دهیا یبطور کل ردیگ یمورد استفاده قرار م یدر بانکدار ریانعطاف پذ
است.  یتکنولوژ یچند کاناله چالش اصل یمعمار زین ندهیکند در ا دایو واحد سوق پ کپارچهی دید کیبه کانالها به سمت  لویو س
و نحوه  یمتمرکز معرف یده گانه در بانکدار لیتحو یشود کانالها یمتمرکز ارائه م یاز بانکدار یمشخص فیمقاله تعر نیدرا

مورد  یو فن یکیاز لحاظ تکن لیتحو یکانالها نیشود و همچن یم یکانالها بررس نیا تیریمتمرکز و مد یارتباط آنها با بانکدار
 است. دهیگرد شنهادیآنها پ یساز نهیجهت رفع و به زین ییقرارگرفته و راهکارها یبررس

 یبر نقش شعب بانکدار دیراهبردها و چالش ها با تاک یدر صنعت بانکدار عیتوز یال هاکان تیریتحت عنوان مد یدر مقاله ا 1۳11 و همکاران یمعتمد
حرکت از  یبانک ها در دهه گذشته، در راستا یاساس یاز راهبردها یکیارائه کردند: بدون شک،  یاجتماع یهمراه و شبکه ها

خودپرداز،  یدستگاه ها رینظ یبانک نینو یبه استفاده از کانال ها انیمشتر تیمدرن، هدا یبه بانکدار ینتس یبانکدار
انتقال  یبرا ژهیو ییمجرا ع،یتوز یاز کانال ها کیهر  ،یهمراه بوده است. به طور کل یبرخط، تلفن بانک و بانکدار یبانکدار

آنها از  یبایارز یکانال ها، مبنا نیاز ا کیدر تماس با هر  انیمشتر جربهت ندیبوده و برآ انیمحصول و خدمت به مشتر ده،یا
و  یاقبال عموم شیمانند افزا یسو عوامل کیاز  ن،یباشد. علاوه بر ا یآنها م تیاز بانک و سطح رضا یافتیخدمات در تیفیک

در خدمات و  نیادیبن زاتیبانکها، عدم امکان خلق تما یمتلاطم و رقابت یاتیعمل طیمح ن،ینو یاستفاده از ابزارها رشدنیفراگ
 انیمشتر انیاطلاعات رد و بدل شده م تیو حساس یکوتاه شدن دوره عمر محصولات بانک ان،یمشتر شده به هیمحصولات ارا

 طیدر شرا گر،ید یبرجسته شود. از سو شیاز پ شیب ع،یتوز یکانال ها تیریبانک ها در مد فهیو بانک، موجب شده است وظ
 یفاصله گرفته و به تفکر مشتر ییاز تفکر محصول گرا ،انیارتباط بلندمدت با مشتر یدارند جهت برقرار ازی، بانک ها نیکنون

 ی. تحقق تفکر مشترردیگ یشکل م یحول مشتر ،یبانک اتیتمام عمل ،یمحور یحرکت کنند. در تفکر مشتر یمحور
 بازار یبخش بند کپارچه،یداده  یها گاهیدر پا انیمشتر اطلاعات عیچندگانه، تجم یمشروط به استفاده از کانال ها ،یمحور

رو، بخش  نیاست. از ا انیمشتر یازهایو توسعه خدمات و محصولات منطبق بر ن انیمشتر یو خواسته ها ازهایبر اساس ن
در  عیتوز چندگانه یکانال ها تیریمد تیاهم نییرو، به تب شیپ ینخست مطالعه حاضر، با مدنظر قرار دادن تجربه بانک ها

 کپارچهیو  یساز ی، منطق یی، جابجا یساز نهی، به یز مراحل پنج گانه معرفا کیهر  یپرداخته و با بررس یصنعت بانک دار
چشم  نییو تب یفعل گاهیجا ی. در بخش دوم، پس از بررسکندیم حیحوزه را تشر نیا یکانال ها، فرصت ها و چالش ها یساز

فرصت ها و چالش  حیبوده، به تشر انیارتباط بانک و مشتر یمجرا نیتر یاصل ،یکه به طور سنت ینالانداز شعب، به عنوان کا
 پردازد. یبوده اند، م نیتحول آفر ،ی، که در صنعت بانکدار یاجتماع یهمراه و شبکه ها یمربوط به بانکدار یها

 یموضوع به لیخدمات تبد تیفیارائه کردند: ک ینترنتیا دیبر رفتار خر نیخدمات آنلا تیفیتحت عنوان نقش ک یدر مقاله ا 1۳11 و همکاران یزارع
 یحفظ و نگهدار ،یمشتر تیرضا ،یسودآور نه،یبا هز یمیرابطه مستق رایشده است، ز یقاتیامور تحق یبرا یاتیجذاب و ح

 ینترنتیا دیبر رفتار خر نیخدمات آنلا تیفینقش ک یمقاله بررس نیبه دهان مثبت دارد. هدف ا دهان غاتیو تبل یمشتر
قصد ودر  ،ینترنتیا دینگرش به خر ،یمشتر تیبر رضا نیخدمات آنلا تیفینقش ک نییمقاله به تب نیمصرفکنندگان بود. ا

رفتار  تیو در نها ینترنتیا دیبر قصد خر یمختلف عواملمشخص شد که  اتیپرداخت. با مرور ادب ینترنتیا دیرفتار خر تینها
مرور  جیاثر گذارد. نتا ینترنتیا دیه و بر رفتار خرقرار داد ریرا تحت تاث دیقصد خر تواندیعوامل م نیدارند. ا ریتاث ینترنتیا دیخر
 زیو ن ینترنتیا دیقصد خر ،ینترنتیا دیمصرفکننده، نگرش به خر تیرضا یرهایبر متغ نیخدمات آنلا تیفینشانداد که ک اتیادب

 یو ساختار یمنیا ،یفن ،یاز ابعاد اطلاعات نیخدمات آنلا تیفیشد که ک انیب نی. همچنگذاردیم ریتاث ینترنتیا دیرفتار خر
 ینترنتیاز خدمات ا انیمشتر تیرضا جهیو در نت شیافزا نیخدمات آنلا تیفیابعاد سطح ک نیشده است. بابهبود ا لییتش
 انیمثبت خواهد شد. نگرش مشتر نیآنلا دینگرش آنها به سمت خر انیمشتر تیرضا شی. با افزاافتیخواهد  شیافزا
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 رییبا تغ نی. بنابراشودیبالقوه م دارانیخر گریسازمان و محصول آن به د یو معرف دیخر راریقصد آنها به رفتار ت نهسازیزم
خواهند  تیاز محصولات سازمان هدا یواقع دیبه سمت رفتار خر انیرمشت قیطر نیو از ا تیتقو زین نیآنلا دینگرش، قصد خر

 شد.

زاده و  عیسم
 همکاران

از جنبه  یکیارائه کردند:  ینترنتیا دیدر مراکز خر یارتباط با مشتر تیریمد نیآنلا یها وهیش یتحت عنوان بررس یدر مقاله ا 1۳11
مطلوب و  یطیبتوان مح قیطر نیاست، تا به ا ینترنتیا دارانیکاربران و خر شتریشناخت ب یمجاز یایدر دن تیموفق یها

مصرف کنندگان صورت گرفته است، نشان رفتار  یکه در حوزه  ییداد. پژوهش ها هیآنان ارا قیمتناسب با سلا یتمحصولا
باش د.  یآنان م یتیشخص یها یژگیمصرف کنندگان و دیعوامل موثر در رفتار خر نیاز مهم تر یکیاست که  نیا یدهنده 

 یژگیبر عملکرد آنان، شناخت و یرگذاریتاث تیرفتار آنها و در نها ینیب شیو پ ینترنتیشناخت بهتر کاربران ا یبرا نیبنابرا
 رییخود مجبورند تغ اتیادامه ح یباشد. شرکت ها برا یشروع کار م یکاربران از عوامل مهم و موثر برا نیا یتیشخص یها

 نیخود را تضم تیو موفق هسازگار شد ط،یمح یها تیدرک کنند تا بتوانند با موقع یو رفتار مصرف کننده را به خوب طیدرمح
نشان داد که  جیشده است. نتا یبررس ینترنتیا دیدر مراکز خر یرتباط با مشترا تیریمد نیآنلا وهیش قیتحق نی. در اندینما

تعهد، اعتماد و  ت،یهم بر )رضا یمثبت و ادارک مشتر ریتاث ی( بر ادراک مشتر یخدمات ،یستمیس ،ی)اطلاعات تیفیابعاد ک
 دارد. میمستق ری( تاثیمشتر فظو ح ینگهدار

دانش پرور و 
 همکاران

 یندیابعادفرا یانجیبا نقش م یارتباط با مشتر تیریمد ریتاث ی: بررسیبا مشتر یتحت عنوان تعاملات مشتر یدر مقاله ا 1۳11
 کی هیمطالعه ارا نیما( ارائه کردند: هدف از ا مهیشرکت ب ی)مطالعه مورد گریکدیبا  یبر تعاملات مشتر انیارتباط با مشتر

و  یارتباط با مشتر تیریمد کیمختلف از عوامل استراتژ یجنبه ها ریتاث یو بررس انیبا مشتر یاز تعاملات مشتر تردرک به
که از ارتباطات  دهدیرا نشان م یمطالعه، شواهد تجرب نی. اباشدیتعاملات م نیدر سازمان بر ا یمدار یمشتر یجنبه ها ریسا

در  رانیتا مد کندیکرده و کمک م یبانیپشت گریکدیبا  انیو تعاملات مشتر یارتباط با مشتر تیریمختلف مد یجنبه ها نیب
 انینفر از مشتر ۳54 یکه بر رو قیتحق نیا یها افتهی. ابندی کیجامع و استراتژ دید گریکدیبا  انیرابطه با تعاملات مشتر

در تعامل  میمستق ریو غ میمستقبه صورت  یارتباط با مشتر تیریما در تهران انجام شد، نشان داد که مد مهیشرکت ب
به طور فعالانه  ستیبا یم یبدست آوردن و غلبه بر روح مشتر یرو شرکتها برا نینقش مثبت داشته و از ا گریکدی با انیمشتر

 انیتعاملات مشتر تیریمد قیسازمان از طر یدر خلق ارزش برا دیجد یریرا پرورش دهند و مس انیمشتر نیارتباط و تعامل ب
از سازمان،  انیمشتر تیو رضا یچون وفادار انیارتباط با مشتر تیریل از مدحاص جیدار نتا ی. اثرات مثبت و معنندینما جادیا

 داریپا یریمس جادیموضوع بر ا نیشگرف ا رینشان از تاث یهمگ یسازمان و مشتر انیشده م جادیا یارتباطات و روابط عموم
 بر خلق ارزش دارند.

ارائه کردند: امروزه سازمان  انیمشتر یوفادار یشاخصه اثر بخش در راستا یبا مشتر یتحت عنوان تعامل مشتر یدر مقاله ا 1۳11 و باوقار یردیامامو
امر باعث  نیچرا که ا ند،ینما جادیخود ا یبرا یوفادار انیآن مشتر قیهستند تا از طر یراه ها و اطلاعات یها در جستجو

 نیمهم تر ،یو چه خدمات یدیزمان، چه تولخواهد شد. در هر سا یسودآور شیو افزا یاتیو عمل یابیبازار ینه هایکاهش هز
 یوفادار جادیبه ا یبا مشتر یباشند. اگر سازمان بتواند به توسط تعامل مشتر یم انیسازمان، مشتر یعامل جهت حفظ و بقا

 یترکند که مقدمه آن را شناخت کامل از خواسته مش ایمدت خود را مه ینطولا یرشد و بقا نهیتواند زم یدر آنها موفق شود م
مباحث مرتبط با موضوع به  لیو تحل هیمنابع و کتب موجود و تجز یشده است با بررس یمقاله سع نیتوان دانست . در ا یم

شرکت ها  میرس یم جهینت نیا به قیتحق نیپرداخته شود. در واقع در ا انیمشتر یبر وفادار یبا مشتر یتعامل مشتر یاثربخش
 جادینه تنها باعث ا انیو با ارائه خدمات مطلوب به مشتر گریکدیخود با  انیمشتر سطح تعاملات شیو سازمان ها با افزا

خدمات شرکت  حیافراد و تشر ریسازمان به سا یبلکه با معرف گرددیبا سازمان م انیو تداوم ارتباط مشتر یو وفادار تیرضا
 خواهد کرد. یسودآور جادیسازمان ا یبرا آنها شده و یبر وفارادار یرگذاریو تاث دیجد یباعث جذب آنها به عنوان مشتر

 یو عملکرد مال یمشتر یبا وفادار یبه برند مشتر یو دلبستگ یتعامل مشتر نیارتباط ب یتحت عنوان بررس یدر مقاله ا 1۳11 و همکاران نیجهانب
سهم بازار خود  شیت افزاجه ییشرکت ها به دنبال راهکارها ،یرقابت جهان شیارائه کردند: با افزا ینیچ یخودروها یبرندها

 یکیباشند.  یمصرف کنندگان م دیبرقصد خر یقدرت اثرگذار شیافزا نیدر محصولات و خدمات وهمچن زیتما جادیا قیازطر
است.  نگیکنند، حوزه برند زیزقبا متما ریتوانند محصولات وخدمات خود راازسا یکه شرکت ها و سازمان ها م ییاز حوزه ها

 یاست. جامعه آمار یانسیکووار یهمبستگ -یفیتوص قیتحق اداده ه یو از نظر گردآور یاز لحاظ هدف کاربرد قیتحق نیا
ساده و  یتصادف یریفرمول کوکران بدست آمد، روش نمونه گ قیبودند که از طر ینیبرند چ یخودروها انینفر از مشتر ۳54

 ییتا 8 فیط ه،مورد استفاده در پرسشنام اسیامه بسته بود و مقباشد. پرسشن یو بصورت پرسشنامه م یکم یریابزار اندازه گ
قرار  لیو تحل هیمورد تجز SPSS 02بااستفاده از نرم افزار  یفیدر روش آمار توص قیتحق یداده ها نیبود. همچن کرتیل

 جیقرار گرفت. نتا لیو تحل هیمدل مورد تجز یها هی، فرضLISREL 565با استفاده از نرم افزار  یگرفت. و در روش استنباط
 یدارد و تعامل مشتر یارتباط معنادار انیبه برند مشتر یبا دلبستگ یداد که تعامل مشتر شانن قیتحق یها هیحاصل از فرض
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 یبرندها یبا عملکرد مال یتعامل مشتر نیدارد، همچن یارتباط معنادار ینیچ یخودروها یبرندها انیمشتر یبا وفادار
ارتباط  ینیچ یخودروها یبرندها انیمشتر یداربا وفا یبه برند مشتر یدارد، و دلبستگ یعنادارارتباط م ینیچ یخودروها

 ینیچ یخودروها یبرندها انیمشتر یبا وفادار ینشان داد که تعامل مشتر نیواقع نشد، همچن دییندارد و مورد تا یمعنادار
دارد.  یادارارتباط معن ینیچ یخودروها یبرندها یعملکرد مالبا  یبه برند مشتر یدارد و نشان داد که دلبستگ یارتباط معنادار

 ارائه شد. یکاربرد شنهاداتیپ تیدر نها

سازمان  ،یو انتخاب جهان ینترنتیا تیدر مراکز فروش ارائه کردند: در عصر شفاف یتحت عنوان تعاملات با مشتر یدر مقاله ا 1۳15 و دودانگه نانلویا
شدن  ییمختلف و کالا یبازار به بخش ها میپنهان شوند. با تقس شانیت ها میها و ق تاسیتوانند پشت س ینم گریها د

دانند حق انتخاب دارند و اگر  یآن قدر هوشمند هستند که م انیدشوار شده است. مشتر متیق یبر مبنا صرفاخدمات، رقابت 
روند. در واقع اهرم  یرقبا م یکنند و به سو یحق استفاده م نیداشته باشند از ا یبد یشده سازمان تجربه  هیاز خدمات ارا

 گریاز د ان،یمشتر یازهایتنوع در ن شیانواع خدمات و افزا گسترشاست.  دهیمنتقل گرد انیقدرت از سازمان به مشتر یها
از  و فن آورانه عبارتند یتجار یچالش ها نیامروزه مهم تر نیشرکت ها هستند. بنابرا انیصحنه رقابت م رییعوامل مهم تغ

 یگسترده از فن آور هشرکت. استفاد یسودآور تیو در نها یمشتر یو وفادار تیرضا شیو نگه داشتن او، افزا یجذب مشتر
و درک به تر آن ها، از  انیمشتر اجاتیو احت ازهاینسبت به ن یآگاه شیافزا یسازد تا برا یاطلاعات، سازمان ها را قادر م

بر  یمبتن یمشتر تیریمد یتعامل یندهای، فرآ12لازم بهره مند شوند. در طول دهه همراه با مهارت ها و تخصص  یدانش فن
بر  یارتباط با مشتر تیریمد ستمیس یشود. تمرکز اصل یشناخته م یارتباط با مشتر تیریاطلاعات، تحت عنوان مد یفن آور

است اسزمان ها با هر  یاز هر مشتر یساختن سود ناش نهیشیو ب یمشتر تیبا هدف بهبود رضا انیروابط با مشتر یشکل ده
 خود را برآو رده سازند. انیمشتر یخواسته ها رندیناگز یمطالعات ایو  یخدمات ،یدیچه تول یتیماه

شجاع خواه و 
 یگودرز

 یکیارائه کردند:  CRMبراساس قانون  کینامیدا یتجار یها تیبا وب سا یتعامل مشتر نگیتحت عنوان مدل یدر مقاله ا 1۳15
کنندگان با وب  دیدرجهت تعامل بازد یدرحالت کل CRMاست  انیو مشتر رانیمد نیارتباط ب CRMمقررات  نیدتریازمف
 یم یارتباط با مشتر تیریمد یکه همان معنا CRMاست درقانون  نیکسب و کارانلا کی تیوفقلزوم م یتجار یها تیسا

مدت زمان  شیافزا شودیم تیوب سا لیاساس تشک یشترم یگشته و خواسته ها هیتعب یمشتر ازیبراساس ن تیباشد وب سا
 تیداشت که تعامل کاربر با سا انتظار توانیبوده م CLVبربالا بودن  ینیکه تضم تواندیم یتجار یتهایحضور کاربر درسا

 حالت ممکن باشد. شنهیو ب نهیبه

و   نگیپاتاناس
 همکاران

از دست  ی: شواهدیدرباره عملکرد رقابت یکینامیعملکرد د یریو اندازه گ یکیمناید یها ییتوانا ریتحت عنوان تأث یدر مقاله ا 0201
ا یپو یها ییاثرات توانا نیب یدر مورد روابط عل یبا هدف ارائه شواهد تجرب قیتحق نیارائه کردند: ا THAIاندرکاران هتل 

 یدرمقصد جهانگرد یمشاغل هتلدار ی( و عملکرد رقابتHPOبا عملکرد بالا ) یدر سازمانها ایعملکرد پو یریواندازه گ
واقع در جهان  یکسب و کار هتلدار 118داده ها از  یجمع آور یبا استفاده از پرسشنامه برا قیتحق نی. الندیتا یکلاس جهان

و  یدییتأ یعامل لیو سپس تحل یفی. داده ها ابتدا با استفاده از آمار توصلندیکلاس در تا یانجام شده است مقصد گردشگر
 یبا داده ها یدهد که مدل رابطه عل یمطالعه نشان م جیانجام شد. نتا یمعادلات ساختار یشدمدل ساز لیو تحل هیزتج

،  p = 2618 ،/ df = 1615  ،CFI = 2611  ،GFI = 2610  ،NFI = 2613،مقدار  046۳1=  0متناسب است ) یتجرب
RMSEA = 2624  وSRMR = 262۳مثبت  ریتأث ایپو یها ییدهدکه توانا ینشان م نیهمچن جی، نتا نی(. علاوه بر ا

بر عملکرد  میمثبت مستق ریفقط تأث ستین HPOدهد که  یمطالعه نشان م نیدارند. ا ایعملکرد پو یریبر اندازه گ میمستق
. تحت یرقابت تا عملکرد ایعملکرد پو یریها و اندازه گ تیواسطه کامل است قابل کی زین ایپو اتدارد اما در انتقال اثر یرقابت

منجر به  رندیگ یرا در نظر م تیریو مد یریعملکرد که فقط اندازه گ یریاندازه گ یها ینوآور ی، سنت ایپو ندهیفزا طیمح کی
است  ی، ضرور نیساکن است. بنابرا یها یژگیو یسنت ملکردع یری، اندازه گ نیشوند.علاوه بر ا یم یکمتر یاینقص و مزا

دهداندازه  یرا ارائه م ییایها و پو تیقابل ییایپو یچگونگ تیاز رابطه عل یشواهد تجرب قیتحق نی. اطیمح دیبرس ییایکه به پو
 گذارد. یم ریتأث ایپو طیمح کیدر  یدر برابر تعال یو رقابت HPOعملکرد بر عملکرد  یریگ

 یتجرب قیتکرار: تحق یبار در مقابل گردشگر نیاول یابر یمشتر ینیتحت عنوان مشارکت ، تجربه و ارزش آفر یدر مقاله ا 0201 راتر  و همکاران
شناخته شده اند ، اما  قیتحق یاصل یها تی( به عنوان اولوCX) ی( و تجربه مشترCE) یارائه کردند: اگرچه تعامل مشتر

حدود در مقصد همچنان م یو قصد بازنگر یگردشگر انیارتباط آنها با ارزش حاصل از اشتراک مشتر ازحاصل  یتجرب نشیب
 جادیا S-Dمدل آگاه از منطق  کیشکاف ، ما  نیمکرر. در پاسخ به ا یها یبار در مقابل مشتر نیاول یبرا ژهیاست ، به و

ما نشان  یها افتهیکند.  یم یو قصد دوباره بررس تیقخلا جادی، ا CXرا بر  یبر جهانگرد یمبتن CEکه اثرات  میکن یم
گذارد. دوم ، ما اثر  یم ریگذارد ، که متعاقباً بر هدف مجدد تأث یم ریمثل تأث دیولو ت CXمتفاوت بر  CEدهد که ابعاد  یم
 ری، تأث نیابرا. بنمیکن یم یی، شناسا تیو خلاق CX قیرا در قصد مشاهده مجدد ، به عنوان واسطه از طر CE میرمستقیغ

CE نظر در  دیبر قصد تجدCX نیارتباط ب لیتعد یشدن برا ریمشخص است. سوم ، درگ شتریمثل ب دیبالا و تول CX  ،
 یمشترک قابل توجه و تفاوتها ی، همکار CE  ،CX، ما  نیو قصد مجدد مشخص شده است. علاوه بر ا تیخلاق جادیا

و  لیو تحل هیاز تجز یمهم ناش یامدهای. ما با پمیکن یم یبررس یتکرار انیبار در مقابل مشتر نیاول یبر قصد را برا یمبتن
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 .میکن یم یریگ جهینت شتریب قاتیتحق

در  یمطالعه تعامل مشتر نیارائه کردند: ا یدر بخش بانک یبر تعامل مشتر یفرد نیتحت عنوان بعد اعتماد ب یدر مقاله ا 0201 ایبلو بادا و کاروپ
و  یتماد شناخت، اع یرخواهیخ یعنی،  یفرد نیابعاد اعتماد ب ریتعاملات به شدت تحت تأث نیکند. ا یم یرا بررس یبخش بانک

 12از  یبانک یمشتر 822 یانجام شده است. برا هیجریسوکوتو ، ن التیا یدر بخش بانک ینظرسنج کیدارند.  قرار یعاطف
پنج درجه  اسیخود را بر اساس مق حاتیاجرا شد که در آن از پاسخ دهندگان خواسته شد که ترج یپرسشنامه ا یبانک تجار

نشان داد که  جیقرار گرفت. نتا لیو تحل هیمورد تجز ۳60نسخه  PLS-SEMبا استفاده از  انتخاب کنند. داده ها کرتیل یا
گذارد. در  یمثبت م ریتأث هیجریسوکوتو ، ن التیدر ا یدر بخش بانک یبر تعامل مشتر یو عاطف ی، اعتماد شناخت یرخواهیخ

، که  ی؛ اعتماد شناخت بانککارکنان  یها بیبر آس، به صورت مراقبت و محافظت در برا یرخواهی، اعتماد به خ یمعاملات مال
، به شکل توجه ، ارتباط  یشود ؛ و اعتماد عاطف یو تعهد کارکنان بانک ظاهر م یستگی، شهرت ، شا نانیاطم تیبه عنوان قابل

و  یبانک انریگذارد. مد یمثبت م ریبانک تأث کیدر  ینشان داده شده توسط کارکنان بانک بر تعامل مشتر یو همدل یعاطف
نقش  دیجد انیکه در حفظ و جذب مشتر یاز عوامل یو در بخش بانک رندیعبرت بگ جینتا نیتوانند از ا یم رانگذا استیس

 خواهد کرد. یکمک قابل توجه یامر به رشد و توسعه بخش بانک نیکنند. ا جادیا یدارند آگاه

و  زپیکوئ-سیسول
 همکاران

ارائه  یخرده فروش یشرکت ها یکیتجارت الکترون یدر کانال ها یتعامل مشتر یساده ساز یتحت عنوان برا یدر مقاله ا 0201
 دیحال ، کنار گذاشتن خر نیشده است ، با ا لیتبد یبخش خرده فروش یبه کانال اصل یکیکردند: امروزه تجارت الکترون

دشوار است و آنها در دسترس  انیمشتر یراب تیبه وب سا یاست که دسترس نیامر ا نیا لیاست. دل افتهی شیفزاا زین نیآنلا
بات چت  کی شنهادیمطالعه پ نیکنند. هدف از ا یخود احساس م یدهایو حل ترد ییراهنما یمشاور فروش برا کینبودن 

 نی. علاوه بر ادیبهبود ببخش نیآنلا دیو تجربه کاربر را در روند خر دیبرسان انیرا به پا دهایدهد خر یاست که به شما امکان م
و  نیآنلا دیخر ندیرا در کل فرآ یتعامل مشتر زانیشود که در چه م یخواهد شد تا بررس دییتأ رشیپذ یآزمون ها قی، از طر

 کند. یساده م یخدمات مشتر

 طیر شراارائه کردند: . د CRM Bitrix04بر  یتعامل مبتن ستمیس یمشتر یساز ادهیتحت عنوان مفهوم پ یدر مقاله ا 0201 و همکاران  کیول
. با دیکن نهیاطلاعات مدرن را به یبر فناور یمبتن یها تیفعال تیری، هر شرکت به دنبال آن است مد یساز تالیجیمدرن د

بهره  تی. به منظور بهبود فعالیمشتر یشود مشکل جذب و نگهدار یحاد م شتری، ب یبازرگان یها تتعداد شرک شیافزا کی
 یشرکت برا یها تیکارمطالعه فعال نی. هدف اانیتعامل با مشتر یتجار یندهایفرآ یزسا نهیبه به ازین یشرکت ، رهبر یور

آن بر اساس  ونیاتوماس یبرا انیروند تجارت تعامل با مشتر لیو تحل هینرم افزار ، تجز یساز ادهیتوسعه وپ
CRMBitrix04ونیکه اتوماس نشان داد"بودن"و  "همانطور که هست" یشده در نمادها ی. شرح روند تجارت بررس 

 Bitrix04 یساز ادهیپروژه پ کی، لازم است که  ندهیراستا ، در آ نیاست. در ا تیمز یتعداد یشرکت دارا انیتعامل با مشتر
 پروژه یاقتصاد ییکارا یابیوارز سکیر تیریدطرح م کی، 

ها و  تی: محدودیبهداشت عموم ستمیس کیخدمات در  تیریمد یبیآموزش ترک کیتحت عنوان شرکت در  یدر مقاله ا  0201 و همکاران  یلرنزون
داروسازان  تیمهم صلاح یحوزه ها یو بهداشت عموم تیریارائه کردند: مد یداروسازان و خدمات بهداشت یفرصت ها

خدمات  تیریکنند. دوره مد یم تیریداروها را مد دی، داروسازان انتخاب و خر لیبرز یشتبهدا بخشهای ٪12هستند. در حدود 
 نیکنند ارائه شد. هدف از ا یکار م یبهداشت عموم ستمیکه در س ی( به داروسازانPSAMMبه داروها ) یو دسترس ییارود

شده است. دو هزار و پانصد داروساز دوره را  ک)داروسازان( در انیدوره است که توسط دانشجو راتیتأث لیو تحل هیمطالعه تجز
 یابی( ، پرسشنامه ارزn=  0822مشترک ) یاست که شامل فرم ها یبیترک یها مطالعه با روش کی نیرساندند. ا انیبه پا

(1822  =nگروه ها ، )ی ( 12متمرکز  =nو مصاحبه ها )افتهیساختار مهین ی (۳1  =nاست. شرکت کنندگان رضا )ییبالا تی 
و  تیتقو یبرا ازیمورد ن یتهای، صلاح را دارند تیریو مد یمربوط به رهبر یتهایاز دوره داشتند. آنها در نظر داشتند که صلاح

دوره بالا  یدوره نشان داد: بار کار لیتکم یرا برا یداده ها موانع مهم لیو تحل هی. تجزیتداوم اقدامات خود در خدمات بهداشت
را که دوره  نیا یاساس یها یژگی. شرکت کنندگان ویاز خدمات بهداشت یبانی، عدم پشت نترنتیا هب یدسترس نییپا تیفی، ک

و واقع  دیدر خدمت ، مطالب مف یعمل یها تیکنند: فعال یکند ، برجسته م یکمک م یدیکل یها یستگیبه آنها در توسعه شا
شده توسط  فیمهم توص یها تیمحدود یاز برخ اها به شرکت کنندگان کمک کرد ت یژگیو نی. ایخصوص سی، تدر انهیگرا

آنها  تیریمد یها وهیمدت بر رفتارها و ش یطولان ریمطالعه به عنوان تأث نیر اشده د فیتوص یآموزش یآنها عبور کنند. الگو
 درک شده است. یدر خدمات بهداشت

درحال استقبال از خودرو ارائه  نیاز خدمات آنلا یمشتر یو وفادار تیبر رضا ینیارزش آفر ریتحت عنوان تأث یدر مقاله ا 0201 و چن نیج
مورد استفاده قرار گرفته  یها از جمله رشته سفر به طور گسترده ا نهیاز زم یاریبس قاتیتحق در یارزش اشتراک هیکردند: نظر

شده  لیتبد یساکنان شهر یسفر برا یحالت ها نیتر یاز اصل یکیبه  نیآنلا یاشتراک یها لی، اتومب اضراست. در حال ح
 ریتأث ی، بررس قیتحق نیفکر کنند. هدف از اآن  یمشتر تیخدمات و رضا تیفیاست ، که باعث شده است مردم در مورد ک
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 پژوهش؛تحلیل و نتیجه گیری سال ندگاننام نویس

 Didiکاربر با استفاده از به عنوان مثال  یو وفادار یمشتر تیعامل و رانندگان بر رضا ستمیارزش مشترک توسط س جادیا
در دسترس  انیم نیکنند ، در ا یریرا اندازه گ یارزش اشتراک یتوانند رفتارها یکه م میده یم شنهادیاست. ما پنج فاکتور را پ

درک  تیثبات و صلاح ،استفاده  تیو قابل نیتوسط پلت فرم آنلا ینیارزش آفر یافراد برا یخصوص میو تعداد حر ستمیبودن س
 لیتما شتریب یداده ها و بررس یابیباز یپرسشنامه برا ۳۳5توسط رانندگان است. در کل ،  یارزش اشتراک یشده از شاخص ها

 عیشرکت ها توز شرفتیکمک به پ یبرا یدیآنها نسبت به د یو وفادار تیمشترک ، رضا یها نیکاربران به استفاده از ماش
کاربر و  یوفادار شیبه منظور افزا یخدمات گرا در رابطه با اقتصاد اشتراک یشرکتها یرا برا یشنهاداتیمطالعه پ نیشده است. ا

 دهد. یآنها ارائه م تیریمد ییبهبود توانا نیهمچن

 لیو تعد ی: نقش واسطه ادیو شهرت بر قصد خر تیوب سا تیفیخدمات درک شده ، ک تیفیک ریتحت عنوان تأث یدر مقاله ا 0201 ارانو همک  یقلات
 نیآنلا دیدر خر یاعتماد قبل نیرابطه ب یمقاله با هدف بررس نیارائه کردند: ا نیآنلا دیدرک شده در خر سکیکننده اعتماد و ر

درک شده و شهرت درک شده و  تیوب سا تیفیخدمات درک شده ، ک تیفیک نیص ، رابطه بد است. به طور خایو قصد خر
را  نیآنلا دیاعتماد و قصد خر نیدرک شده ب سکیکننده ر لیو نقش تعد نیآنلا دیاعتماد در خر ینقش واسطه ا نیهمچن
 یتفاده شد و از مدل معادلات ساختاراس نیآنلا یظرسنجن کیپاسخ معتبر( از  ۳83داده ها ) یجمع آور یکند. برا یم یبررس

SmartPLS (PLS-SEM) یجمع آور 0211مدل استفاده شد. داده ها از سپتامبر تا دسامبر  کی یساز هیفرض یبرا 
 نیرابطه ب بی. شدیو قصد خر نیآنلا دیاز اعتماد به خر شیکننده خطر درک شده ب لیدهد نقش تعد ینشان م جیشد. نتا

درک شده بالا  سکیر یدهد که وقت یشود ، نشان م یم لیدرک شده تعد سکیتوسط ر دیو قصد خر نیآنلا دیبه خر اداعتم
و  تیوب سا تیفیخدمات درک شده ، شهرت ک تیفیک نیرابطه ب یشود. اعتماد به طور قابل توجه یم تریباشد ، رابطه قو

 ریقابل توجه اعتماد و تأث ریاز تأث ینترنتیگاه افروش رندگانیگ میکار به درک تصم نیکند. ا یرا واسطه م نیآنلا دیقصد خر
درک شده بر  سکیر ریتأث زانیاعتماد از م شیدهد که چگونه افزا یکند و نشان م یکمک م نیآنلا دیآن در خر یواسطه ا
د دهن شیرا افزا ادسطح اعتم دی، شرکت ها با سکیتعداد فروش و کاهش شدت ر شیافزا یکاهد. برا یم نیآنلا دیقصد خر

 دیاعتماد در خر یانجیشود. از آنجا که درباره نقش م یبا شرکت ها م یمشتر وندیپ شیو افزا سکیباعث کاهش ر نیکه ا
 است. اتیشکاف در ادب نیمقاله پر کردن ا نیادراک شده اتفاق نظر وجود ندارد ، هدف ا سکیکننده ر لیو نقش تعد نیآنلا

 سیاز پل یمطالعه تجرب کی: لیدولت موبا تیو ارزش درک شده در موفق نیخدمات آنلا تیفیکتحت عنوان  یدر مقاله ا 0202 وانگ و تئو
با آن روبرو  یاست که امروزه بخش دولت ی( چالش مهمmدولت همراه )دولت  تیارائه کردند: سنجش موفق نیدر چ لیموبا

کنند و  یبه شهروندان استفاده م یدمات عمومارائه خ یتلفن همراه برا یاز فناور یا ندهیزادولت ها به طور ف رایاست ، ز
 یها ستمیس زیآم تیشکاف ، ما از مدل موفق نیرفع ا یبالقوه خود کاسته است. برا ییاغلب از توانا mدولت  یتلاش ها

 میکن جادیرا ا mدولت  تیمدل موفق کیتا  میکن ی( استفاده م022۳) McLeanو  DeLone( به روز شده IS) یاطلاعات
 یریاندازه گ یاز ارزش درک شده برا شتریکند و ب یم زهیتئور نیو آفلا نیخدمات آنلا تیفیخدمات را به عنوان ک تیفیکه ک

اطلاعات و  تیفیدهد که ک ینشان م نیدر چ یکاربر دولت دولت 053از  ینظرسنج کی جیکند. منافع خالص نتا یاستفاده م
شهروندان ارتباط مثبت دارند ، که به نوبه خود با ارزش درک شده  تیضا، با ر ستمیس تیفی، اما نه ک نیخدمات آنلا تیفیک

شهروندان به طور مثبت با  یتمندیو رضا نیخدمات آنلا تیفیک نیدهد که رابطه ب ینشان م نیهمچن جیارتباط مثبت دارد. نتا
 تیفیاطلاعات / ک تیفیک نیواسطه روابط ب یشهروندان تا حد تیکه رضا یحالشود ، در  یم لیتعد نیخدمات آفلا تیفیک

 نیو آفلا نیخدمات آنلا تیفیک نیب زیتما جادیمطالعه با ا نی( و ارزش درک شده است. استمیس تیفی)اما نه ک نیخدمات آنلا
خدمات  تیفیج ما در مورد نقش کیدهد. نتا یرا گسترش م IS زیآم تیمفهوم ارزش درک شده ، مدل موفق یمعرف نیو همچن

 کند. یم ییدولت ، به محققان و پزشکان راهنما m ستمیس تیموفق یریدر اندازه گ و ارزش درک شده
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 مدل مفهومی پژوهش :

 
 (5151مدل مفهومی تحقیق )منبع:ژو و همکاران،  .1شکل

 

 قیتحق فرضیه ها
 .دارد تأثیر رقابتی عملکرد بر لاینآن خرید قابلیت میانجی نقش طریق از پلتفرم معماری پذیری انعطاف .1
 .دارد تأثیر رقابتی عملکرد بر آنلاین کانال مدیریت قابلیت میانجی نقش طریق از پلتفرم معماری پذیری انعطاف .0
 .دارد تأثیر رقابتی عملکرد بر خدمات قابلیت میانجی نقش طریق از پلتفرم معماری پذیری انعطاف .۳
 .کند می تعدیل آنلاین خرید قابلیت بر را پلتفرم معماری ذیریپ انعطاف تأثیر کننده تأمین تعامل .4
 .کند می تعدیل آنلاین کانال مدیریت قابلیت بر را پلتفرم معماری پذیری انعطاف تأثیر کننده  توزیع تعامل .8
 .کند می تعدیل آنلاین  خدمات قابلیت بر را پلتفرم معماری پذیری انعطاف تأثیر  مشتری تعامل .3

  

 قیتحق روش 
پیمایشی می باشد. داده های تحقیق از طریق سوالات پنج گزینه ای لیکرت -این تحقیق از نظر هدف کاربردی؛ از نظر ماهیت توصیفی

قیق موجود در پرسشنامه تحقیق جمع آوری خواهد شد. داده های این تحقیق به صورت میدانی تهیه خواهد شد. همچنین روش تح
ها از نوع پیمایش می باشد.جامعه آماری این تحقیق را کارکنان ستادی شرکت اینترنتی دیجی کالا به حاضر از نظر شیوه گردآوری داده

باشد.بر اساس فرمول نفر تشکیل می دهند.روش نمونه گیری بکار برده شده در این پژوهش از نوع تصادفی ساده می 522تعداد 
نفر به عنوان نمونه آماری انتخاب شده اند.یکی از روشهای محاسبه ضریب پایایی، استفاده 031، تعداد  189ن کوکران در سطح اطمینا

 ( و پی ال اس نیز قابل محاسبه است.Spssاز آلفای کرونباخ  است که بسیار مورد استفاده قرار می گیرد و با استفاده از نرم افزار )
 

 کرونباخ الفای .5جدول

 فامقدار آل سازه

 550/2 فرم پلت معماری پذیری انعطاف

 045/2 آنلاین خرید قابلیت

 054/2 آنلاین کانال مدیریت قابلیت

 504/2 آنلاین خدمات قابلیت

 111/2 تعامل تأمین کننده

 031/2 تعامل توزیع کننده
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 110/2 تعامل مشتری

 500/2 عملکرد رقابتی

 پرسشنامه از روایی محتوایی استفاده شده است. در این پژوهش برای تحلیل روایی  و اعتبار 

 بررسی پایایی متغیرهای پژوهش
 مدلهای در می دهـد، ارائـه) آلفا) مکنون متغیرهـای درونی سازگاری پایایی از گیرانه تری سخت برآورد کرونباخ آلفای اینکه به توجه با

 آن باشد، 260 از بزرگتر گلدشتاین -دیلون P مقدار وقتی. شودمی  استفاده( مرکب پایایی) نام به دیگر نسخه یک از PLS مسیری
-دهد که بیانگر پایایی مناسب برای تمامی سازهگیری نشان میاین ضرایب را برای هر مدل اندازه ۳جدول  .است بعدی تک بلوک

 هاست.
 گیری متغیرهاهای اندازه.پایایی مدل7جدول 

Composite Reliability متغیرها 

 فرم پلت معماری پذیری انعطاف 26588

 آنلاین خرید قابلیت 26501

 آنلاین کانال مدیریت قابلیت 26530

 آنلاین خدمات قابلیت 26535

 تعامل تأمین کننده 265353

 تعامل توزیع کننده 26532

 تعامل مشتری 26530

 عملکرد رقابتی 26515

 بررسی روایی متغیرهای پژوهش
های تحقیق شاخصی مناسب برای تعیین روایی همگرای سازه (AVE) خص میانگین واریانس استخراج شده (شا1115بنا به نظر چین)

های این باشد. بررسی این شاخص بین سازهمی 8/2باشد. حداقل میزان قابل قبول برای این ضریب از نظر نویسندۀ مذکور برابر با می
ها از نظر باشد و بنابراین سازهیاز این ضریب بسیار بالاتر از حد آستانة مذکور میهای تحقیق امتدهد که درتمامی سازهتحقیق نشان می

 مناسبی هستند.   AVEدهد، تمامی متغیرها دارای نشان می4باشند. همانطور که جدول روایی همگرا در حد بسیار قابل خوبی می
 گیری متغیرهاهای اندازهروایی همگرای مدل.4جدول

 (AVE)  متغیرها 

 فرم پلت معماری پذیری انعطاف 26330

 آنلاین خرید قابلیت 26808

 آنلاین کانال مدیریت قابلیت 26302

 آنلاین خدمات قابلیت 26353

 کننده تأمین تعامل 26350

 کننده توزیع تعامل 2630۳

 مشتری تعامل 26300

 رقابتی عملکرد 26040

 
های دیگر همبستگی بالایی نداشته باشد و از هم متمایز های سازهسازه با شاخصهای یک روایی واگرا بیانگر این است که شاخص

دارد که هنگامی روایی ( بیان می0218(. هنسلر )0218استفاده شده است )هنسلر، HTMTباشند. برای بررسی روایی واگرا از روش 
را نشان  HTMTماتریس مقادیر  8د. جدول باش 261برای هر سازه کمتر از  HTMTواگرا در سطح قابل قبول است که میزان 

 های یک سازه با سازه دیگر است.دهد که حاکی از عدم همبستگی بالای شاخصمی
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 HTMTگیری به روش های اندازهماتریس سنجش روایی واگرا  مدل 2جدول 

 خدمات قابلیت  
 آنلاین

 خرید قابلیت
 آنلاین

 عملکرد
 رقابتی

 تعامل
مشتر

 ی

 ریمعما پذیری انعطاف
 فرم پلت

 قابلیت
مدیر
 یت

 کانال
 آنلاین

تعام
 ل

تأمی
 ن

 کننده

 توزیع تعامل
 کننده

               26530 آنلاین خدمات قابلیت

             042 .2 268۳1 آنلاین خرید قابلیت

           265۳4 26021 26845 رقابتی عملکرد

2603 26813 2681۳ 2630۳ مشتری تعامل
۳ 

        

26۳4 26۳83 26051 26440 معماری پذیری انعطاف
4 

26303       

 کانال مدیریت قابلیت
 آنلاین

26331 26305 26331 2643
5 

26۳10 2603
1 

    

2635 260۳5 26083 26381 کننده تأمین تعامل
3 

26۳14 2604
0 

2651
0 

  

2631 26343 26310 26013 کننده توزیع تعامل
8 

264۳0 2631
1 

2605
0 

26543 

 ناداریضرایب مع
رسد. بخش گیری نوبت به برازش مدل ساختاری پژوهش میبعد از بررسی برازش مدل اندازه PLSمطابق الگوریتم تحلیل داده در 

گیری به متغیرهای آشکار کاری ندارد. بلکه تنها متغیرهای پنهان همراه با روابط بین آنها را مورد مدل ساختاری برخلاف مدل اندازه
استفاده  Bootstrappingها را مورد بررسی قرار میدهد. برای این منظور از تابع هد. مدل ساختاری روابط بین سازهدبررسی قرار می

در واقع باشد که می (t-value) آماره تی ها نشان دهندهعددی در رابطه مقدارمی باشد. ۳54شود. تعداد نمونه آماری در این پژوهش می
به ترتیب  11/2و  18/2، 12/2. مقادیر مورد قبول برای معناداری ضرایب مسیر در سطح اطمینان است ملاک اصلی تایید یا رد فرضیات

 دهد.ضرایب معناداری مسیرها را نشان می 01(. شکل 1۳1۳بزرگتر باشد )محسنین و اسفندیاری،  80/0و  13/1، 34/1از  tباید آماره 

 
 پژوهش . ضرایب معناداری )مدل درونی( مسیرهای مدل5شکل 
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 . ضرایب مسیر )مدل بیرونی( مدل پژوهش7شکل 

 (R5ضرایب مسیر و ضرایب تعیین )
زا( است. مربوط به متغیرهای پنهان وابسته )درون ، ضرایب PLSیکی از متداول ترین معیارها برای تأیید برازش مدل ساختاری در 

به عنوان مقدار ملاک برای مقادیر  30/2و  ۳۳/2، 11/2بر یک متغیر وابسته دارد. سه مقدار از تأثیر یک متغیر مستقل  نشان 
 دهد.متغیرهای وابسته را نشان می 0Rمقادیر  3(. جدول 1۳10در نظر گرفته شده است )داوری و رضازاده،  ضعیف، متوسط و قوی 

 
 R5. مقادیر 6جدول 

R Square متغیرها 

 آنلاین خدمات قابلیت 26481

 آنلاین خرید قابلیت 2680۳

 رقابتی عملکرد 26318

 آنلاین کانال مدیریت قابلیت 26411

 (Q5بینی)قدرت پیش
 و 18/2 ،20/2 مقدار سه( زادرون) وابسته متغیر یک مورد در Q0مقدار که صورتی در و دهدمی نشان را مدل بینیپیش قدرت معیار این
 متغیر آن به مربوط( زابرون) مستقل متغیرهای یا متغیر قوی و متوسط ضعیف، بینیپیش قدرت از نشان ترتیب به اید،نم کسب را ۳8/2

 .کندمی گیریاندازه زادرون بلوک هر برای را ساختاری مدل کیفیت واقع در. است وابسته
 Q5. مقادیر 3جدول 

Q² متغیرها 

 آنلاین خدمات قابلیت 26050

 آنلاین خرید تقابلی 26042

 رقابتی عملکرد 26۳55

 آنلاین کانال مدیریت قابلیت 26083
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 آزمون فرضیات
 . نتایج رد و تأیید فرضیات تحقیق در یک نگاه8جدول 

 نتیجه

سطح 

معناداری 

 تحقیق

سطح 

معناداری 

 مطلوب

 مسیر فرضیه آماره تی
شماره 

 فرضیه

 1 رقابتی عملکرد  <-  آنلاین خرید قابلیت   <-تفرم پل معماری پذیری انعطاف P<28/2 501/0 221/2 تأیید

 P<28/2 100/0 210/2 تأیید
 عملکرد <- آنلاین کانال مدیریت قابلیت  <-پلتفرم  معماری پذیری انعطاف
 رقابتی

5 

 7 رقابتی عملکرد <- خدمات قابلیت  <-پلتفرم  معماری پذیری انعطاف P<28/2 041/1 222/2 تأیید

 4   آنلاین خرید قابلیت  <-کننده  تأمین *تعامل <-پلتفرم  معماری پذیری انعطاف P<28/2 8۳5/0 222/2 تأیید
 تأیید

223/2 P<28/2 ۳01/0 
 مدیریت قابلیت   <-کننده   توزیع *تعامل  <-پلتفرم  معماری پذیری انعطاف

  آنلاین کانال
2 

 6  خدمات قابلیت <-مشتری  *تعامل  <-پلتفرم  معماری پذیری انعطاف P<28/2 34۳/1 211/2 تأیید

 نتیجه گیری 
امروزه در کسب و کار های اینترنتی داشتن یک نرم افزار یا به طور کلی یک پلتفرم امری ضروری است. ما در این مطالعه به بررسی  

سود  نرخ با متوسط یسهمقابنگاه در یک  کهانعطاف پذیری این پلتفرم بر عملکرد رقابتی شرکت دیجی کالا پرداخته ایم. درصورتی
. با توجه به نتایج و بررسی ادبیات است عملکرد رقابتی دارایکند،  یدادست پ یکساندر بازار  یبه نرخ بالاتر سود اقتصاد یاقتصاد

ین تاثیر موجود در زمینه کسبو کار اینترنتی در ارتباط بین انعطاف پذیری پلتفرم و عملکرد رقابتی مولفه ی مهمی به نام خرید آنلا
آنلاین می باشد که از بین آن ها میانجی گری  خدمات و کانال مدیریت ، خرید میانجی دارد. خرید آنلاین شامل سه بخش قابلیت

( در ارتباط انعطاف پذیری پلتفرم و عملکرد رقابتی دارد. این موضوع را می توان به این نحو بیان 051/2قابلیت خدمات تاثیر بیشتری )
پلتفرم با دارا بودن قابلیت خدمات می تواند بسیار انعطاف پذیر تر در بازار های پویا و نو ظهور امروزی باشد. پس از قابلیت کرد که یک 

( در این ارتباط نقش میانجی دارد. امروزه بسیاری از مشتریان به دلایل مختلفی مثل آلودگی، شلوغی بازار 131/2خدمات، قابلیت خرید )
و امکان انتخاب مفید در خرید اینترنتی و... به خرید های اینترنتی علاقه نشان می دهند و دارا بودن قابلت خرید در  ها و فروشگاه ها،

پلتفرم های کسب و کار اینترنتی می تواند عامل تعیین کننده و مفیدی برای هر شرکتی باشد. همچنین مدیر کانال های آنلاین 
ماینجی دارد. مدیر کانال های فروش یک نقش نهان و مهم در این ارتباط دارد. مدیران کانال ( نیز در این ارتباط نقش 25۳/2فروش)

ها با روش ها و سیاست های خود می تواند در ارتباط بسیار موثر و تعیین کننده باشد. همچنین در این مطالعه نقش تعدیل گر عوامل 
ج بدست آمده تعامل تعمین کننده تاثیر انعطاف پذیری پلتفرم بر قابلیت خرید را موثر بر خرین نلاین را نیز بررسی کردیم. با توجه به نتی

(. همچنین در ۳20/2(. و نیز تعامل توزیع کننده تاثیر انعطاف پذیری پلتفرم بر مدیر کانال رار تعدیل می کند )۳80/2تعدیل می کند )
در رابطه با فرضیه اول مبنی بر (.121/2خدمات نقش تعدیل گر دارد ) آخر تعامل مشتری در تاثیر تاثیر انعطاف پذیری پلتفرم بر قابلیت

، به مدیران دیجی دارند معنادار تأثیر رقابتی عملکرد بر آنلاین خرید قابلیت میانجی نقش طریق از پلتفرم معماری پذیری انعطافاینکه 
این شرکت در این زمینه بسیار موفق عمل نموده برای کالا پیشنهاد می شود برای افزایش عملکرد رقابتی شرکت با توجه به این که 

 معماری پذیری انعطافحفظ این شرایط، قابلیت های خرید آنلاین را در پلتفرم های خود ارتقا دهند.در رابطه با فرضیه دوم مبنی بر 
، به مدیران دیجی کالا پیشنهاد می شود دارد تأثیر معنادار رقابتی عملکرد بر آنلاین کانال مدیریت قابلیت میانجی نقش طریق از پلتفرم

کانال هایی در برنامه های فضای مجازی)مانند اینستاگرام( ایجاد کنند و با آموزش به مدیران کانال ها و یا صفحه های اینستاگرامی 
 از پلتفرم معماری یریپذ انعطاففروش اینترنتی، و در نتیجه عملکرد رقابتی خود را افزایش دهند.در رابطه با فرضیه سوم مبنی بر 

، به مدیران دیجی کالا پیشنهاد می شود در پلتفرم های دارد یمعنادار ریتاثرقابتی  عملکرد بر خدمات قابلیت میانجی نقش طریق
فروش اینترنتی خود خدمات بیشتری برای جذب مشتری ارائه کنند. این خدمات برای شرکت دیجی کالا می تواند توضیحات دقیق 

 تأمین تعامل در رابطه با فرضیه چهارم مبنی برر محصول باشد. و یا متن های آموزشی برای افزایش دانش مشتریان باشد. راجع به ه
با تامین کالا  به مدیران دیجی کالا پیشنهاد می شود کند می تعدیل آنلاین خرید قابلیت بر را پلتفرم معماری پذیری انعطاف تأثیر کننده
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د در بازار امکان خرید از پلتفرم های خرید آنلاین دیجی کالا را افزایش دهند.در رابطه با فرضیه پنجم مبنی بر های ناموجود و یا محدو
با توجه به این که در این  کند می تعدیل آنلاین کانال مدیریت قابلیت بر را پلتفرم معماری پذیری انعطاف تأثیر کننده  توزیع تعامل

به مدیران دیجی ود را از دست داده است، اما می توان آن را به نحوه ارسال کالا ها تعمیم داد، لذا شرکت توزیع کننده تعریف سابق خ
در رابطه با فرضیه ششم کالا پیشنهاد می شود برای افزایش علکرد رقابتی کالا ها را به موقع و با دقت بالا و طراحی شکیل ارسال شود.

به مدیران دیجی کالا پیشنهاد  کند می تعدیل آنلاین  خدمات قابلیت بر را پلتفرم معماری پذیری انعطاف تأثیر  مشتری تعاملمبنی بر 
برای ارائه خدمات به مشتریان در سایت یا اپلیکیش نظرات و پیشنهادات مشتریان را دریافت کنند و با توجه به آن ها خدماتی  می شود

 بروز رسانی کنند.برای آن ها ارائه دهند و این عملیات را به صورت ماهانه 

در این پژوهش تأثیر برخی متغیرها بر عملکرد رقابتی مشخص گردید درصورتی که متغیر های دیگری نیز میتوانند تأثیرگذار باشند 
 تعدیل اثرآنلاین و ... که در مطالعات آتی باید لحاظ شوند.همچنین در این مطالعه  معاملات و اجتماعی تعامل ، آنلاین همچون پرداخت

محدوده ی زمانی در پژوهش گرفته نشد. نظر در را آوری فن جدید های پیشرفت شدت و صنعت رقابت مانند ، محیطی تلاطم کننده
 باشد که امکان دارد نوسانات خاص روی این محدوده بی تأثیر نبوده باشد.حاضر معطوف به محدوده ی خاصی می

 

 فهرست منابع 
 نیکنگره ب نی،اولیدر طراح تالیجید یتکنولوژ کردیاز رو یریرپذیبا تاث یتعامل یتوسعه معمار یابیز،ار1۳11د،یام ،یو آذر امکیس ،یپناه

 ،تهرانیو شهرساز یدر معمار دیجد یافق ها یالملل
 تیریمد نینو یها میپاراد یالملل نیکنفرانس ب نی،نخستیسود در عملکرد رقابت تیری،نقش مد1۳11زاده، فرزانه، گیو ب میحسن پور، ابراه
 ،تهرانیو سازمان یتجار یهوشمند

 افتهیتازه  یکنفرانس مل نیان،ششمیپارس مهیشرکت ب انیمشتر یبر وفادار نیارائه خدمات آنلا ری،تاث1۳10،یمهد ،یرمحمدیآرزو و ش ،یحسن
 ع،تهران،،یدر صنا ینیبر کارآفر دیبا تاک عیصنا یو مهندس تیریها در مد

 یانجیبا نقش م یارتباط با مشتر تیریمد ریتاث ی: بررسیبا مشتر ی،تعاملات مشتر1۳11عارفه، ،یو جعفر سحر ،یزیو پرو ترایدانش پرور، م
 ما( مهیشرکت ب ی)مطالعه مورد گریکدیبا  یبر تعاملات مشتر انیارتباط با مشتر یندیابعادفرا

شناسایی و رتبه بندی عوامل موثر بر اجرای  ،1۳11زهرا،رمضانی قطب آبادی، علی و محلاتی، فاطمه و زین الدین زاده، سارا و روشن میمندی، 
تجارت الکترونیک )مورد مطالعه: شعب بانک تجارت شیراز(،اولین کنفرانس بین المللی چالش ها و راهکارهای نوین در مهندسی صنایع 

 .و مدیریت و حسابداری،ساری
 نهیبه یالملل نیکنفرانس ب نی،اولینترنتیا دیبر رفتار خر نیخدمات آنلا تیفی،نقش ک1۳11م،ینس ،یباقر و نوروز ،یقاسم و عسگرنژادنور ،یزارع

 کسب و کار،بابل تیریها و مد ستمیس یساز
کنگره  نیدر تعامل با شهروندان(،سوم یشهر یدر فضا یجداره ا یدر کالبد شهر )طراح یتعامل ی،معمار1۳10نرگس، ،یوسفیو  رهیمن ،یسبوح

 ،تهرانیو شهرساز یارمعم دیجد یافق ها یالملل نیب
 نی،اولینترنتیا دیدر مراکز خر یارتباط با مشتر تیریمد نیآنلا یها وهیش ی،بررس1۳11فاطمه، ،یزاده، رضا و وطنخواه، سحر و قاسم عیسم

 ،اهوازیو حسابدار تیریاقتصاد،مد یکنفرانس مل
 نی،اولCRMبراساس قانون  کینامیدا یتجار یها تیسابا وب  یتعامل مشتر نگی،مدل1۳15روح الله، ،یشجاع خواه، محمدحامد و گودرز

 دار،تهرانیو توسعه پا انهیرا نینو یها یفناور یمل شیهما
 ت،رشتیریاقتصاد و مد یالملل نیکنفرانس ب نیسبز،دهم یهوشمند و سازه ها ی،معمار1۳11ده،یفرد، سپ یشعبان
و  نیدانش، بلاکچ تیریمد یالملل نیکنفرانس ب نی،اولیسازمان و یگراف در ارتباطات و تعاملات شبکه ا لی،تحل1۳15،یعل ،یصابر

 اقتصاد،تهران
 یو عملکرد سازمان یرقابت یها یاستراتژ یابی،ارز1۳15زهرا، ،یابوالفضل و ارشاد ،یمحمد و سام ،یلشکر
 نرم افزار،گنبد کاووس یمهندس شیمتمرکز،هما یدر بانکدار لیتحو یکانالها تیریمد یساز نهی،به1۳11د،یپور، وح لیو اسماع ثمیم ،یمحمد
بر نقش  دیراهبردها و چالش ها با تاک یدر صنعت بانکدار عیتوز یکانال ها تیری،مد1۳11محمد، ،یداوود و مقدس ،یحسن و شاهسون ،یمعتمد

 پرداخت،تهران یو نظام ها کیالکترون یبانکدار یمل شیهما نی،چهارمیاجتماع یهمراه و شبکه ها یشعب بانکدار
عمران و  ،یانسان، معمار یالملل نیکنفرانس ب نی،دومیمعمار یدر فضاها یری،انعطاف پذ1۳13،یو جوان فروزنده، عل یارشاد، مهد یتنصر
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