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 مقدمه .1
 ،تغييـرات سياسـي   ؛تحولات پرشـتاب در حـوزه فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات     

افزايش دسترسي عموم مـردم بـه   .را موجب شده است و اجتماعي گسترده اي ،اقتصادي
تار جهان گستر از جايگـاه ويـژه اي    اين اينترنت موجب شده تا امكان تجارت از طريق

عدم وجـود  : ويژگيها و مزاياي تجارت الكترونيك از قبيل ،از سوي ديگر.برخوردار شود
كـاهش   ،رد نيـاز دسترسي آسان به اطلاعات مو ،محدوديت زماني و مكاني در معاملات

ايجـاد مـدلهاي كسـب و     ،حذف كانالهاي توزيع طولاني ،چشمگير هزينه هاي معاملاتي
  .و غيره باعث رشد چشمگير آن شده است ،كار نو

توانند در عصر حاضر در بازار بـه  شركتهايي مي ،به گفته انديشمندان علم مديريت
 ،Porter( ه گفته مايكـل پـورتر   ب.رقابت بپردازند كه با زبان و ابزارهاي آن آشنا باشند

همچنـين  .اينترنت توانسته نقش گذشته استراتژي و رقابت را دگرگـون سـازد   ،) 1992
هيچ چيز به انـدازه   ،اعتقاد دارند كه از ابتداي انقلاب صنعتي تا كنون ITخبرگان حوزه 

 حـال بـا توجـه بـه    .ويژگيهاي محيط كسب و كار را تغيير نداده است ،فناوري اطلاعات
 ،گسترش روز افزون تجارت الكترونيـك در ايـران و افـزايش تمايـل بـه اسـتفاده از آن      

پرسش اساسي اين خواهد بود كه چه عواملي بر موفقيت تجارت الكترونيك اثر دارند و 
ر آينده بـا  تواند راهگشاي ما در حل مشكلاتي باشد كه احتمالا درعايت چه مواردي مي

  آنها مواجه خواهيم شد؟
 ـ ز راه هاي كاهش ريسك و هزينـه يكي ا  ،كـارگيري تجـارت الكترونيـك   ه هـاي ب

باشد تا سازمانها بتوانند با تمركـز بـر ايـن عوامـل و     شناسايي عوامل كليدي موفقيت مي
آمادگي بيشتري براي تجارت در دنياي الكترونيك كسـب   ،سعي در بهبود و اصلاح آنها

 ـ      ها، شرايط عوامل كليدي موفقيت، ويژگي.نمايند ه يـا متغيرهـايي هسـتند كـه چنانچـه ب
اي بر موفقيـت شـركتي كـه     ند اثر قابل ملاحظهنتوا درستي پشتيباني و مديريت شوند مي

اين عوامـل جهـت   ).  Leidecker، 1987(كند، داشته باشند  در صنعتي خاص رقابت مي
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شـوند   هـاي فنـي اسـتفاده مـي     بندي نيازهاي كسب و كار و سيسـتم  شناسايي و اولويت
)Arce & Flynn ، 1997. (  

به طور كلي مطالعات اندكي در زمينه شناسايي عوامـل كليـدي موفقيـت تجـارت     
و بيشتر اين مطالعـات محـدود بـه مطالعـات در زمينـه       ،الكترونيك صورت گرفته است

عوامل و مباحث مهم در زمينه اجراي آن مي باشد كه مـي توانـد مبـين عوامـل كليـدي      
 ،هدف ما در اين تحقيـق  ،با توجه به اين امر.ك محسوب گرددموفقيت تجارت الكتروني

شناسايي و بعد اولويت بندي عوامل كليدي موفقيت تجارت الكترونيك در وب  نخست
توانند نقـش عمـده اي در موفقيـت    باشد كه ميسايتهاي خريد و فروش الكترونيكي مي

و برون سـازماني انجـام    همچنين اين تحقيق در دو بعد درون سازماني.آنها داشته باشند
تواند توسط مديران وب سايتهاي خريد و فروش الكترونيكي و هاي آن ميو يافته ،شده

بـا توجـه بـه    .افراد سياست گذار در حوزه تجارت الكترونيك مورد استفاده قـرار گيـرد  
مزاياي بسياري كه عملكرد موفقيت آميز وب سايتهاي خريد و فروش الكترونيكي براي 

ضـروري بـه نظـر     ،شناسايي عوامل كليدي اثر گذار بر موفقيت آنها ،جامعه دارد افراد و
رسد و پيامدهاي مثبت اقتصادي و اجتماعي فراواني را براي كشور عزيزمان به همراه مي

  .خواهد داشت
ساختار مقاله به اينصورت است كه ابتدا نتايج حاصـل از بررسـي ادبيـات تحقيـق     

ابزارهـاي گـردآوري و    ،نحوه گردآوري داده هـا  ،ژي تحقيقسپس متدولو .شودارائه مي
مقياسهاي مورد استفاده در سنجش متغيرها شرح داده شده و بـا ارائـه نتـايج حاصـل از     

مدل مفهومي و يافتـه هـاي تحقيـق مـورد بررسـي قـرار        ،تحليل داده هاي بدست آمده
  .خواهد گرفت

 
 بررسي ادبيات موضوع .2

تحقيقات و مطالعات انجام گرفته در زمينه عوامـل   در اين قسمت به بررسي سابقه
به دليـل تـازگي موضـوع تجـارت     .كليدي موفقيت تجارت الكترونيك خواهيم پرداخت
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 ،الكترونيك در ايـران و آغـاز راه فعاليـت وب سـايتهاي خريـد و فـروش الكترونيكـي       
يـد  پژوهشي در داخل كشور در زمينه شناسايي عوامل كليدي موفقيت وب سايتهاي خر

 ،كاربردهـا  ،اما در مورد تجارت الكترونيـك  ،و فروش الكترونيكي صورت نگرفته است
و عوامل موثر بر روند بكارگيري آن پژوهشهايي صورت گرفته كـه از   ،تنگناها ،پيشرفتها

مفاهيم و نتايج حاصل از اين پژوهشها به منظور درك بهتر جايگاه تجـارت الكترونيـك   
 ،كليـدي موفقيـت سـايتهاي خريـد و فـروش الكترونيكـي       در ايران و استخراج عوامـل 

مهمترين پژوهشهاي انجام شده در اين زمينه در ايران و خلاصه نتـايج آنهـا   .استفاده شد
  .آمده است 1در جدول شماره 

  
  خلاصه نتايج پژوهشهاي انجام شده در ايران:  1جدول 

 سازمان سال  خلاصه نتايج
روش 
 تحقيق

شماره عنوان

 ،تايج تحقيق بـه نظـر كـاربران   بر اساس ن
 ،پيمـايش سـايت   ،متغيرهاي نماي سايت

و متغيـر   ،قابليت اعتمـاد  ،محتواي سايت
ــايتهاي   ــابي وب س ــايت در ارزي ــي س فن

  تجارت الكترونيك تاثير مثبت دارند

پــــاييز 
1385 

دانشكده علوم 
ــاني  انســــــ
دانشگاه تربيت 

 مدرس

 ميداني

ارزيابي وب
ــايتهاي  ســ
ــارت  تجـــ
ــك  الكتروني

ــران از در ا ي
ديــــــدگاه 

 مشتريان

1 

متغيرهــاي مــوثر بــر اعتمــاد مشــتري در 
 ،تجارت الكترونيك بـه ترتيـب اولويـت   

ــد از  ــاختي  : عبارتن ــر س ــاي زي  ،متغيره
  متغيرهاي قردي ،مربوط به شركت

تابستان 
1384 

دانشكده علوم 
ــاني  انســــــ
دانشگاه تربيت 

 مدرس

  ميداني

بررســــــي
عوامل موثر 
ــاد   ــر اعتم ب
ــتري در  مش
ــارت  تجـــ

 لكترونيكا

2 

مشكلات در زمينه  ،عدم وجود امنيت بالا
ــالا  ــل ك ــاختهاي   ،تحوي ــر س ــدان زي فق

عدم  ،ارتباطاتي و تبادل اطلاعات مناسب
/ وجود اطلاعات كافي در مـورد كالاهـا   

خدمات به عنوان مهمتـرين دلايـل عـدم    
  خريد اينترنتي مطرح شده اند

ــاييز  پــ
1382 

ــكده  دانشــــ
مـــــــديريت 
 دانشگاه تهران

ــيف  ،يتوصـ
 تحليلي

بررســــــي
عوامل موثر 

 ـ ه بر روند ب
كــــارگيري 
ــارت  تجـــ
ــك  الكتروني

 در ايران

3  



  1387، بهار 39، شماره پانزدهمسال  فصلنامه بصيرت،
 

 عنوانشماره
روش
 تحقيق

 خلاصه نتايج سال سازمان

تحليـــل وضـــعيت   4
وب ســـــــايتهاي 
تجارت الكترونيك 

  در ايران

دانشـــــكده ميداني
علوم انسـاني  

  و اجتماعي
ــگاه  دانشــــ

 مازندران

ــار  بهــ
1382 

دهد استفاده از ينتايج اين تحقيق نشان م
زبان فارسي، داشـتن موتـور جسـتجو، و    
ــرين    ــايت مهمت ــتفاده از س ــهولت اس س

  نيازهاي كاربران اينترنتي بوده است

ــائل و    5 ــي مس بررس
مشكلات گسـترش  
تجارت الكترونيك 
در فرآيند بازرگاني 
و ارائه راه حلهـايي  
ــود بهــره  ــراي بهب ب

 وري آن

ــي توصـ
  في

دانشــگاه آزاد 
ــكده  - دانشـ

ت مــــــديري
واحد تهـران  

  جنوب

زمستان 
1379  

فقدان آموزش مفاهيم و روشهاي تجارت 
الكترونيــك، فقــدان امكانــات مناســب و 
كارآمــد نظــام مخــابراتي، عــدم تضــمين 
ــودن    ــخص نب ــات، و مش ــت اطلاع امني
ــوان    ــه عن ــانوني ب ــوقي و ق ــاه حق جايگ
مشكلات گسترش تجارت الكترونيك در 

 فرآيند بازرگاني كشور مطرح شده اند
شناخت و بررسـي    6

ــترش  ــع گسـ موانـ
تجارت الكترونيك 

  در ايران

ــي توصـ
  في

دانشـــــكده 
مــــديريت و 
ــارف  معـــــ
اســــــلامي  
دانشگاه امـام  

  صادق

زمستان 
1379  

فقدان امكانـات مناسـب نظـام مخـابراتي     
كشور، عـدم وجـود فرهنـگ اسـتفاده از     
ــاي    ــدان نيروه ــك، فق ــارت الكتروني تج
ــود    ــات، ونب ــاوري اطلاع ــص فن متخص

مربــوط بـــه تجـــارت  قــوانين مـــدون  
الكترونيــك، بــه عنــوان موانــع گســترش 

-تجارت الكترونيك در ايران مطرح شده

 اند
  

پژوهشهايي كه در اين زمينه در ايران  ،شودهمانطور كه در جدول فوق مشاهده مي
صورت گرفته از انسجام كافي برخوردار نبوده و هريك تنها به بررسي بخشي از عوامـل  

در نتيجه امكان مقايسه همزمان تمامي .رت الكترونيك پرداخته اندموثر بر بكارگيري تجا
  .عوامل موثر بر تجارت الكترونيك در آنها وجود نداشته است

مشخص شد مطالعات زيادي در حـوزه   ،با بررسي منابع خارجي مرتبط با موضوع
تواننـد بـه طـور ضـمني مبـين عوامـل كليـدي        تجارت الكترونيك صورت گرفته كه مي

طيـف وسـيعي از    ،پس از بررسي منابع متعدد در اين زمينـه  ،به طور كلي.ت باشندموفقي
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ل امنيتـي مربـوط بـه    ئمسا: عوامل موثر بر موفقيت يا شكست تجارت الكترونيك شامل 
 ـ  ،حريم شخصي افراد ظحف ،سيستمها و اطلاعات ذخيره شده كـار  ه ثبات سيسـتمهاي ب

خـدمات  /اطلاعات مناسب در مورد كالاهـا  ارائه ،سهولت استفاده از سيستم ،گرفته شده
چگـونگي تحويـل    ،نحوه پرداخـت هزينـه توسـط مشـتريان     ،مشتري مداري ،ارائه شده

تنـوع   ،سرعت ارائـه خـدمات   ،خدمات/قيمت كالاها ،كالاها يا ارائه خدمات درخواستي
  .شناسايي گرديد ،خدمات ارائه شده و اعتماد مشتريان/كالاها

 ،متخصصـان و خبرگـان تجـارت الكترونيـك در ايـران      پس از انجام مصـاحبه بـا  
 15عامل موثر بر موفقيت تجارت الكترونيـك اسـتخراج گرديـد كـه      21فهرستي شامل 

 ،منظور از عوامل درون سازماني .باشندعامل برون سازماني مي 6عامل درون سازماني و 
عـواملي   ،سـازماني  عواملي است كه سازمانها بر آنها اثرگذارند و منظور از عوامل بـرون 

باشـند و بـه نـوعي درجـه آمـادگي محيطـي و       است كه سازمانها قادر به كنترل آنها نمي
نتـايج  .دهنـد كارگيري تجارت الكترونيك نشان ميه وجودزيرساختهاي مناسب را براي ب

  .آمده است 2به صورت خلاصه در جدول شماره  ،حاصل از بررسي ادبيات تحقيق
 

 عوامل كليدي موفقيت .1-2

پـس از بررسـي تحقيقـات انجـام گرفتـه در       ،مانطور كه در قسمت قبل ذكر شده
ليسـتي شـامل    ،و انجام مصاحبه با خبرگان تجارت الكترونيك در ايـران  ،داخل و خارج

تحـت كنتـرل   ( عامـل درون سـازماني    15عامل كليدي موفقيت استخراج شـد كـه    21
در ادامـه بـه    .باشـند مـي ) ازمان خارج از كنترل س ـ( عامل برون سازماني  6و ) سازمان 

  :عوامل خواهيم پرداختشرح اين 
باشـند كـه   عواملي مي ،منظور از عوامل درون سازماني:  عوامل درون سازماني •

توانند با تمركز بر اين عوامل و سـعي در بهبـود   تحت كنترل سازمان بوده و سازمانها مي
 .الكترونيك كسب نمايندآمادگي بيشتري براي تجارت در دنياي  ،و اصلاح آنها
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كار گرفته شده در وب سايت در ارائه ه توان سيستمهاي فني ب:  ثبات سيستمها .1
 بدون خطا و بدون قطعي به مشتريان ،صورت مستمره خدمات ب

كارگرفته شـده در وب سـايت در حفـظ    ه توان سيستمهاي ب:  امنيت سيستمها .2
  كالاها و غيره ،قيمتها ،مانند اطلاعات مربوط به فروش ،سازمان براي مهم اطلاعات امنيت
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 ـ   :  سرعت سيستمها .3 كارگرفتـه شـده در ارائـه    ه سـرعت مناسـب سيسـتمهاي ب
 خدمات به مشتريان در زمانهاي ترافيك شبكه

طراحـي سيسـتمها بـه گونـه اي كـه اسـتفاده از       :  سهولت استفاده از سيستمها .4
 ) Ease Of Use (خدمات ارائه شده توسط آنها براي مشتريان ساده باشد 

طراحي سيستمها به گونـه اي كـه انجـام خريـد     :  جذابيت استفاده از سيستمها .5
بـراي مثـال ارائـه     ،الكترونيكي براي مشتريان با استفاده از آنهـا جـذاب و جالـب باشـد    

 امكان تشكيل سبد خريد و غيره در وب سايت ،خدماتي مانند امكان مقايسه كالاها

ر وب خدمات ارائه شـده بـه مشـتريان د   / تنوع كالاها :  خدمات/ تنوع كالاها  .6
 سايت

خـدمات ارائـه   / قيمت پـايين كالاهـا   :  خدمات ارائه شده/ قيمت پايين كالاها  .7
 شده به مشتريان در وب سايت

ارائه اطلاعات كامـل  :  خدمات ارائه شده/ ارائه اطلاعات كافي در مورد كالاها  .8
 خدمات ارائه شده به مشتريان در وب سايت/ و مرتبط در مورد كالاها 

مديريت امور وب سايت به گونـه اي كـه عمليـات انجـام     :  هعمليات كم هزين .9
شده هزينه كمي براي سازمان در بر داشته باشد و در نتيجه بتوان خدمات ارائه شـده بـه   

 مشتريان را با هزينه كمتري عرضه كرد

خــدمات / فــراهم نمـودن امكــان پرداخــت هزينـه كالاهــا   :  فرآينـد پرداخــت  .10
ماننـد پرداخـت    ،توسط مشتريان بـراي راحتـي آنهـا    خريداري شده به شيوه هاي متنوع

 هنگام تحويل كالا يا به صورت الكترونيكي

خدمات خريـداري شـده بـه مشـتريان در     / تحويل كالاها :  فرآيند تحويل كالا .11
 زمان وعده داده شده و تضمين كيفيت كالاهاي تحويل داده شده

شتريان لـذت بخـش   كه براي م طراحي فرآيند خريد به صورتي:  فرآيند خريد .12
مشتري براي تكميل خريد خود مجبور نباشد از مراحل متعددي عبـور   :براي مثال ،باشد

 كرده و زمان زيادي صرف نمايد



  ارائه مدلي مفهومي به منظور شناسايي و اولويت بندي

 ،توسعه فرهنگي كه مشتري در آن در كانون توجـه قـرار دارد  :  مشتري مداري .13
ه از ارائه كالاهـاي مطـابق بـا نيـاز هرگـرو      ،مانند ايجاد صفحه شخصي براي هر مشتري

 مشتريان و غيره

ايجاد اطمينان در مشتريان در مـورد عـدم   :  امنيت اطلاعات مربوط به مشتريان .14
 سوءاستفاده از اطلاعات مربوط به آنان و حفظ حريم شخصي افراد

تلاش در جهت كسب اعتماد مشتريان بـه وب سـايت   :  كسب اعتماد مشتريان .15
 ه هاي مختلف بازاريابيو خدمات ارائه شده توسط آن با استفاده از برنام

كـه   هسـتند عـواملي   ،منظور از عوامل برون سـازماني  : عوامل برون سازماني •
و تعيين كننده درجه آمـادگي محيطـي بـراي فعاليـت وب      بودهخارج از كنترل سازمان 

  .باشندسايتهاي خريد و فروش الكترونيكي مي
اسـتفاده از   آگـاه سـازي افـراد نسـبت بـه مزايـاي      :  آموزشهاي همگاني افـراد  .1

 خدمات الكترونيك

 ،حمايت نهادهاي مرتبط از فعاليت وب سايتها:  حمايت از فعاليت وب سايتها .2
مانند حمايت دولت از فعاليت وب سايتها با ايجاد سازمانهايي كه به طور تخصصـي بـه   

 پردازندحمايت از تجارت الكترونيك مي

تدوين قـوانين و مقـررات   :  تدوين قوانين لازم براي برخورد با جرايم اينترنتي .3
 لازم براي برخورد با جرايم اينترنتي و تلاش در جهت اجراي آنها

تدوين قوانين و مقررات به منظور حفاظـت  :  قوانين و مقررات مالكيت معنوي .4
 از مالكيت معنوي افراد

ايجاد بسترهاي مناسب ارتباطـات  :  ايجاد بسترهاي مناسب ارتباطات مخابراتي .5
 گونه اي كه امكان دسترسي عموم مردم به شبكه اينترنت فراهم شودمخابراتي به 

آمادگي شبكه بانكي به منظور ارائه خـدمات بانكـداري   :  بانكداري الكترونيك .6
  الكترونيك به وب سايتها
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 متدولوژي تحقيق .5
 جامعه مورد بررسي ،ابزارهاي گردآوري اطلاعات ،مراحل جمع آوري داده ها  .1-5

مرحله جمع آوري شده است كـه در ادامـه    3ن پژوهش طي داده هاي مربوط به اي
ادبيات  ،به منظور تعيين عوامل كليدي موفقيت ،در مرحله اول.پردازيمبه توضيح آنها مي

موضوع تحقيق به صورت جامع مورد بررسي قرار گرفت و فهرست اوليه عوامل كليدي 
رگـان و متخصصـان   سپس با استفاده از روش مصـاحبه بـا خب  .موفقيت استخراج گرديد

و حذف برخي عوامل كه در بررسي هـاي نظـري مـورد شناسـايي      ،تجارت الكترونيك
عامـل كليـدي موفقيـت در دو دسـته درون      21فهرست نهايي شـامل   ،قرار گرفته بودند

و  ؛متغيـر  15اهرمهاي درون سـازماني شـامل   .سازماني و برون سازماني استخراج گرديد
  .باشندمتغير مي 6اهرمهاي برون سازماني شامل 

بـه منظـور تعيـين     ،در مرحله دوم پس از تهيه ليست نهايي عوامل كليدي موفقيت
درجه اهميت هريك از عوامل شناسايي شده در موفقيت وب سايتهاي خريد و فـروش  

عامـل   21در ايـن پرسشـنامه ليسـتي از    .پرسشنامه مورد نظر توزيع گرديـد  ،الكترونيكي
ضـيح هـر عامـل بـه پاسـخ دهنـدگان ارائـه شـده و از آنهـا          شناسايي شده به همـراه تو 

 ،)خيلي كم تا خيلي زيـاد  (گزينه اي ليكرت  5شد كه با استفاده از طيف درخواست مي
نتايج حاصل از تحليل داده هاي مربـوط بـه ايـن    .ميزان اهميت هر عامل را تعيين نمايند

يكـي از نتـايج   .تـه اسـت  پرسشنامه در بخش يافته ها به تفصيل مورد بررسـي قـرار گرف  
عامـل درون   15طبقـه بنـدي    ،حاصل از تحليـل داده هـاي پرسشـنامه در ايـن مرحلـه     

  :باشد طبقه زير مي 4سازماني به 
 عوامل مربوط به سيستمها .1

 خدمات/ عوامل مربوط به كالاها  .2

 عمليات/ عوامل مربوط به فرآيندها  .3

  عوامل مربوط به مشتريان .4



3  ارائه مدلي مفهومي به منظور شناسايي و اولويت بندي

طبقه فوق و رتبه بندي آنها از  4ين اولويت هريك از به منظور تعي ،در مرحله سوم
استفاده شده است كه نتايج حاصـله در ادامـه مـورد بررسـي قـرار       LISRELنرم افزار 

 .خواهد گرفت
  
 

 روايي و پايايي ابزارهاي گردآوري اطلاعات .2-5
توانايي ابزار مورد نظر در اندازه گيري صـفتي كـه آزمـون     ،منظور از روايي آزمون

تـوان  ازروايي ابزار اندازه گيري نميبدون آگاهي.ندازه گيري آن ساخته شده استبراي ا
به منظور سنجش روايي  ،در اين پژوهش.به دقت داده هاي حاصل از آن اطمينان داشت

از نظرات خبرگان و صاحبنظران اين حوزه استفاده شد كـه پـس از    ،ظاهري و محتوايي
  .ايي پرسشنامه ها مورد تاييد قرار گرفتروايي محتو ،اعمال اصلاحات پيشنهادي

از تكنيك تحليل عاملي اسـتفاده   ،همچنين به منظور سنجش روايي سازه پرسشنامه
از  62.754 ،عامل شناسايي شـده  4 ،كنيدمشاهده مي 3همانطور كه در جدول .شده است

 .دهنده روايي سازه پرسشنامه ميباشد نمايند كه نشانواريانس را تبيين مي
  

  ) Total Variance Explained( سنجش روايي سازه پرسشنامه  :3ول جد
Factor Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance 
Cum
ulativ
e % 

1 8.074 53.827 53.827 3.722 24.810 24.81
0 

2 1.102 7.350 61.177 2.183 14.550 39.36
1 

3 .951 6.339 67.515 1.914 12.762 52.12
2 

4 .757 5.049 72.564 1.595 10.632 62.75
4 

  

در .كنـد پايايي يك ابزار اندازه گيري عمدتا به دقت نتايج حاصل از آن اشـاره مـي  
از روش ضريب آلفاي كرونباخ استفاده  ،اين پژوهش به منظور سنجش پايايي پرسشنامه

مقـدار ضـريب آلفـاي كرونبـاخ      ،كنيـد مشاهده مـي  4همانطور كه در جدول .ستشده ا
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باشد كه نشانگر پايايي بالاي پرسشنامه است و در نتيجه پرسشـنامه از پايـايي   مي 954/0
  .قابل قبولي برخوردار است

  
 ضريب آلفاي كرونباخ : 4جدول 

 
 

  يافته هاي تحقيق .6
  بررسي نتايج حاصل از تحليل داده هاي مربوط به عوامل كليدي موفقيت .6.1

پرسشنامه توزيع شـد   106 ،به منظور گردآوري داده ها با استفاده از پرسشنامه اول
ميـزان   ،%67پرسشنامه بازگشت داده شد و در نتيجه نرخ پاسخ دهي به سـوالات   71كه 

  .قابل قبولي خواهد بود
در مرحله اول به منظـور بررسـي درجـه اهميـت هريـك       ،ابه منظور تحليل داده ه

شاخصـهاي توصـيفي مربـوط بـه آنهـا       ،عوامل كليدي موفقيت از نظر پاسـخ دهنـدگان  
ميانگين مربوط به تمـام متغيرهـا    ،شودمشاهده مي 5همانطور كه در جدول .محاسبه شد

امي متغيرهـاي  تم ـ ،از نظر پاسخ دهندگان ،توان گفتدر نتيجه مي.بيشتر است 3از عدد 
بالاتر (شناسايي شده در موفقيت وب سايتهاي خريد و فروش الكترونيكي تاثير بسزايي 

توان آنها را به عنوان عوامل كليدي موفقيت وب سايتهاي خريـد  دارند و مي) از متوسط
  .و فروش الكترونيكي در نظر گرفت

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

954/0 21 



  ارائه مدلي مفهومي به منظور شناسايي و اولويت بندي

 شاخصهاي توصيفي مربوط به داده ها : 5جدول 

 N Mean Std. Deviation
 9580. 3.90 71  ثبات سيستمها

 1.055 3.97 71 امنيت سيستمها
 1.133 3.79 71 سرعت سيستمها

 0.798 4.14 71 سهولت استفاده از سيستمها
 0.886 3.76 71 جذابيت استفاده از سيستمها

 0.924 3.51 71 خدمات ارائه شده/تنوع كالاها
 0.906 3.08 71 خدمات ارائه شده/قيمت پايين كالاها 

 1.044 3.90 71 خدمات/ ارائه اطلاعات كافي در مورد كالاها 

 0.858 3.45 71 عمليات كم هزينه
 1.020 3.96 71 فرآيند پرداخت
 1.063 4.11 71 فرآيند تحويل
 0.926 3.83 71 فرآيند خريد

 0.996 3.44 71 مشتري مداري
 1.154 3.85 71 امنيت اطلاعات مربوط به مشتريان

 1.081 3.79 71 كسب اعتماد مشتريان
 1.118 3.56 71 آموزش افراد

 1.089 3.39 71 حمايت از فعاليت وب سايتها
 1.183 3.83 71 تدوين قوانين لازم براي برخورد با جرايم اينترنتي

 1.165 3.61 71 قوانين و مقررات مالكيت معنوي

 1.185 3.90 71 ايجاد بسترهاي مناسب ارتباطات مخابراتي

 71 بانكداري الكترونيك
 

4.01 
 

1.089 
 

پس از تاييد تاثير متغيرهـاي شناسـايي شـده در موفقيـت وب سـايتهاي خريـد و       
عامـل كليـدي    21جهت بررسي اهميـت هريـك از    ،در مرحله بعد ،فروش الكترونيكي

ي رتبـه بنـد   ،نتيجه اصلي آزمون فريـدمن .از آزمون فريدمن استفاده شده است ،موفقيت
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  دهنـدگان  عوامل كليـدي موفقيـت و تعيـين درجـه اهميـت نسـبي آنهـا از نظـر پاسـخ         
 ،اين جدول.نتايج حاصل از اجراي آزمون فريدمن ارائه شده است ،6در جدول .باشدمي

دهـد و متغيرهـا در آن بـه ترتيـب اولويـت      ميانگين رتبه هريك از متغيرها را نشان مـي 
  .نمايش داده شده است

  ه بندي متغيرها با استفاده از آزمون فريدمنرتب : 6جدول 
 Mean Rank 

 13.76 فرآيند تحويل
 13.66 سهولت استفاده از سيستمها

 12.89 بانكداري الكترونيك
 12.50 امنيت سيستمها
 12.42 فرآيند پرداخت

 12.22 خدمات/ ارائه اطلاعات كافي در مورد كالاها 

 12.03 راتيايجاد بسترهاي مناسب ارتباطات مخاب
 12.01  ثبات سيستمها

 11.83 امنيت اطلاعات مربوط به مشتريان
 11.58 قوانين و مقررات مالكيت معنوي

 11.37 فرآيند خريد
 11.03 كسب اعتماد مشتريان

 10.86 سرعت سيستمها
 10.66 جذابيت استفاده از سيستمها

 10.14 قوانين و مقررات مالكيت معنوي

 9.97 آموزش افراد
 9.37 خدمات ارائه شده/ تنوع كالاها 

 8.91 عمليات كم هزينه
 8.69 مشتري مداري

 8.49 حمايت از فعاليت وب سايتها
 6.61 خدمات ارائه شده/ قيمت پايين كالاها 
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خـدمات بـا   / فرآيند تحويـل كالاهـا    ،شودهمانطور كه در جدول فوق مشاهده مي
رين عامـل در موفقيـت وب سـايتهاي خريـد و     به عنـوان  مـوثرت   ،13/76ميانگين رتبه 

/ فرآينـد تحويـل كالاهـا     ،عامل اول بـه ترتيـب   5.فروش الكترونيكي معرفي شده است
امنيـت   ،بانكـداري الكترونيـك   ،سهولت استفاده از سيستمهاي بكارگرفته شده ،خدمات

از پشـتيباني   ،قيمـت پـايين كالاهـا    ،عامـل آخـر   5و فرآيند پرداخت بـوده و   ،اطلاعات
خـدمات ارائـه   / و تنوع كالاهـا   ،عمليات كم هزينه ،مشتري مداري ،فعاليت وب سايتها

  .باشدشده در وب سايت مي
 ـمي كـارگيري و اسـتفاده از   ه توان گفت از آنجا كه كشورمان ايران در ابتداي راه ب

و وب سـايتهاي خريـد و فـروش     ،فناوريهاي اطلاعاتي و تجارت الكترونيك قـرار دارد 
عوامـل زيربنـايي همچـون     ،ونيكي نيز به تازگي فعاليتهاي خود را آغـاز كـرده انـد   الكتر

نسـبت   ،كارگرفته شـده ه امنيت و سهولت استفاده از سيستمهاي ب ،بانكداري الكترونيك
/ قيمت پـايين كالاهـا    ،خدمات ارائه شده/ تنوع كالاها  ،به عواملي چون مشتري مداري

-تحليل فوق نشان مي ،به بيان ديگر.باشند رخوردار مياز اولويت بيشتري ب... خدمات و 

از چرخـه  ) معرفـي  ( دهد كه وب سايتهاي خريد و فروش الكترونيكي در مرحلـه اول  
حيات خود قرار دارند و براي دستيابي به موفقيت لازم است توجه ويژه اي بـه كيفيـت   

خواهند كرد كه فرآينـد   در واقع مشتريان از سايتهايي خريد.عوامل زيربنايي داشته باشند
اسـتفاده از سيسـتمهاي بكارگرفتـه     ،تحويل كالا در آنها از كيفيت بالايي برخوردار باشد

شده در وب سايت براي آنها آسان باشد و بتوانند به راحتي سفارش مورد نظـر خـود را   
امكـان   ،سيستمهاي بكارگرفته شده در آنها از امنيت بـالايي برخـوردار باشـد    ،ثبت كنند

تـوان  و به طور كلـي مـي   ،پرداخت به شيوه هاي متنوع براي مشتريان وجود داشته باشد
بنايي كه بـه آنهـا   ود كه توجه ويژه اي به عوامل زيرگفت وب سايتهايي موفق خواهند ب

  .داشته باشند ،اشاره شد
در زمينـه متغيرهـاي بـرون     ،دهـد همچنين همانطور كه جدول مـذكور نشـان مـي   

توجه ويـژه اي بـه    ،ت افراد سياست گذار در حوزه تجارت الكترونيكسازماني لازم اس
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عوامل زيربنايي داشته باشند تا امكان موفقيت وب سايتهاي خريد و فروش الكترونيكـي  

متغيرهـاي مربـوط بـه    .را فراهم آورده و محيطي مناسب براي فعاليت آنها ايجاد نماينـد 
ردارند و لازم است توجـه ويـژه اي بـه    عوامل برون سازماني كه از اهميت بالايي برخو

امنيـت و سـرعت ارائـه     ،بانكداري الكترونيك و ارتقـاء كيفيـت  : آنها داشت عبارتند از 
بسترهاي مناسب ارتباطات مخابراتي و امكان اتصـال آسـان    ،خدمات بانكي الكترونيكي

 ،اينترنتـي تدوين قوانين و مقررات لازم براي برخورد با جـرايم   ،مشتريان به وب سايتها
فرهنگ سازي و آموزش افراد به منظور آشنايي با مزاياي استفاده از وب سايتهاي خريـد  

و  ،تكنولـوژيكي  ،عوامل برون سـازماني محـيط فرهنگـي    ،در واقع.و فروش الكترونيكي
كنند و همانطور كه درنتايج حاصـل  قانوني مناسب را براي فعاليت وب سايتها فراهم مي

عوامل فراهم كننده محيط مناسـب فعاليـت وب    ،توان مشاهده كردياز آزمون فريدمن م
سايتها از اولويت بالاتري برخوردارند و عواملي همچون حمايت از فعاليت وب سـايتها  

  .از اولويت كمتري برخوردار خواهند بود
  

  اجراي تحليل عاملي و استخراج مدل مفهومي عوامل كليدي موفقيت .6.2
 .دهـيم انجام تحليل عاملي را مورد بررسي قرار مـي  نتايج حاصل از ،در اين بخش

عامل برون  6 ،عامل كليدي موفقيت 21از  ،همانطور كه در بخشهاي قبلي توضيح داديم
با توجه به نتايج حاصـل از بررسـي ادبيـات     .هستندعامل درون سازماني  15سازماني و 

دسـته   ،طبقـه  4ر عامل كليـدي موفقيـت درون سـازماني د    15 ،تحقيق و تجربه محققين
به منظور طبقه بنـدي   ،در اين بخش ،در نتيجه با توجه به اين پيش فرض.شوندبندي مي

تحليـل عـاملي    ،عوامل درون سازماني و استخراج مدل مفهومي عوامل كليدي موفقيـت 
 ـ.دهيمتاييدي را انجام مي رود كـه  كـار مـي  ه تحليل عاملي تاييدي در واقع در مواردي ب

ختار عاملي اكتشافي خود را با روشي غير از تحليل مولفه هاي اصـلي  محقق بخواهد سا
  .مورد بررسي قرار دهد
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تـوان  ابتدا بايد از اين مساله اطمينان حاصل شـود كـه مـي    ،در انجام تحليل عاملي
بـدين منظـور از شـاخص    . ]32[داده هاي موجود را براي تحليل مورد استفاده قـرار داد 

KMO كنيـد مشـاهده مـي   7همانطور كـه در جـدول    .شودده ميو آزمون بارتلت استفا، 
در اين مثال تعـداد  ( تعداد نمونه ها  ،است و در نتيجه 1نزديك به عدد  KMO شاخص

)  sig( همچنـين عـدد معنـي داري    .براي تحليل عاملي كـافي ميباشـد  ) پاسخ دهندگان
عـاملي بـراي   درصـد بـوده و در نتيجـه تحليـل      5مربوط به آزمون بارتلت كـوچكتر از  

  .شناسايي ساختار مناسب است
 KMOشاخص نتايج حاصل از اجراي آزمون بارتلت و :  7جدول 

 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. .9320 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 639.334 
df 105
Sig. .000

  

-دهد و همانطور كه مشـاهده مـي  ي را نشان مينتيجه اجراي تحليل عامل 8جدول 

لازم بـه  .عامل شناسايي شده و بار عاملي هريك از متغيرها نشان داده شده است 4 ،كنيد
طبق نظر محققين و با توجه به ادبيـات   ، 13 ،12 ،9ذكر است طبقه مربوط به متغيرهاي 

وامـل مربـوط بـه    ع( از عامـل دوم   9كه متغيـر   صورت موضوع جابجا شده اند؛ به اين
 ـ (از عامل اول  12متغير  ،)عمليات /فرآيندها( به عامل چهارم ) مشتريان  ه سيسـتمهاي ب

از عامـل   13و متغير  ،)عمليات/فرآيندها(به عامل چهارم ) كارگرفته شده در وب سايت 
عوامـل مربـوط بـه    (بـه عامـل دوم   ) كارگرفته شده در وب سـايت  ه سيستمهاي ب(اول 

توسـط مـدل    ،همچنين معني داري مـدل مفهـومي ارائـه شـده    .ل يافته اندانتقا) مشتريان
معادلات ساختاري مورد سنجش قرار گرفته و تاييد شده كه در ادامه مورد بررسي قـرار  

  .خواهد گرفت
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 ماتريس چرخش يافته حاصل از اجراي تحليل عاملي:   8جدول 

 
Factor 

1 2 3 4 
  2690. 1750.  4520. 5390. ثبات سيستمها-1
 1660. 1750.  5630. 5730. امنيت سيستمها-2
 2010. 3630.  1900. 7170. سرعت سيستمها-3
 2450. 1580.  1580. 7200. سهولت استفاده از سيستمها-4
 2280. 2100.  2910. 591. جذابيت استفاده از سيستمها-5
  1310. 5810. 2120. 2290. خدمات ارائه شده/تنوع كالاها-6
خـدمات ارائـه/ ت پايين كالاهاقيم-7

 شده
.1840  .1560  .6800  .0790  

ارائه اطلاعات كافي در مورد كالاهـا-8
 خدمات/ 

.5160  .4110  .4980  .1580  

  2560. 2810.  4720. 0200. عمليات كم هزينه-9
  8300. 1050.  2850. 3730. فرآيند پرداخت-10
  5330. 3140.  4850. 4170. فرآيند تحويل-11
  4360. 3810.  0790. 6150. فرآيند خريد-12
  0740. 3860.  3000. 4790. مشتري مداري-13
  1380. 2650.  6640. 4530. امنيت اطلاعات مربوط به مشتريان-14
  2020. 2270.  4470. 4920. كسب اعتماد مشتريان-15

  
تست مدل مفهومي عوامـل كليـدي موفقيـت بـا اسـتفاده از مـدل معـادلات         .6.3

  LISRELم افزار ساختاري و نر
توان قابل قبول بودن مدلهاي نظري با استفاده از روش مدل معادلات ساختاري مي

غيرآزمايشـي و آزمايشـي    ،را در جامعه هاي خاص با اسـتفاده از داده هـاي همبسـتگي   
معني داري مدل مفهومي ارائـه شـده در قسـمت قبـل را بـا       ،در اين قسمت.]33[آزمود

دهـيم و مـدل را در حالـت تخمـين     مورد بررسي قرار مي LISRELاستفاده از نرم افزار 
لازم به ذكر است كه .استاندارد و در حالت اعداد معناداري مورد آزمون قرار خواهيم داد

 ،كارگرفته شده در وب سايته نشان دهنده سيستمهاي ب Systems ،در نگاره هاي زير



  ارائه مدلي مفهومي به منظور شناسايي و اولويت بندي

CSF1.00

Systems

Gds/Serv

Pro/Oper

Customer

X1 0.38

X2 0.35

X3 0.38

X4 0.45

X5 0.44

X6 0.67

X7 0.71

X8 0.21

X9 0.77

X10 0.31

X11 0.18

X12 0.44

X13 0.53

X14 0.32

X15 0.44

Chi-Square=90.88, df=86, P-value=0.33873, RMSEA=0.029

0.79
0.81
0.79
0.74
0.75

0.57
0.54
0.89

0.48
0.83
0.91
0.75

0.69
0.83
0.75

0.99

0.89

0.89

0.95

Gds/Serv سـايت خدمات ارائه شـده در وب  /نشان دهنده كالاها، Pro/Oper   نشـان
  .دهنده عوامل مربوط به مشتريان هستندنشان  Customerو  ،عمليات/دهنده فرآيندها

  مدل در حالت تخمين استاندارد - 6،3،1
مدل از لحـاظ شاخصـهاي تناسـب     ،ملاحظه مي شود 1كه در نگاره  همان طوري

بي قـرار  در وضـعيت بسـيار مناس ـ   RMSEAهمانند نسبت كاي دو بـر درجـه آزادي و   
طبـق  .مي باشد 08/0زير  RMSEAو مقدار  3دو بر درجه ازادي زير  -نسبت كاي.دارد

اين مدل از بين عوامل موثر در موفقيت وب سايت هاي خريـد و فـروش الكترونيكـي،    
بـه عبـارتي    ،) 99/0(سيستم ها داراي بالاترين درجه همبستگي با موفقيـت مـي باشـد    

ده در وب سـايت داراي بـالاترين درجـه اهميـت در     كارگرفته ش ـه هاي  بديگر سيستم
موفقيت وب سايتهاي خريد و فروش الكترونيكي هستند و بعد از آن به ترتيـب عوامـل   

خـدمات و  / قرار دارد و در نهايت عوامل مربوط به كالاها )  95/0( مربوط به مشتريان 
  .قرار گرفته اند)  89/0 ،بطور مشترك( عمليات / فرآيندها 

  مدل در حالت تخمين استاندارد:  1 نگاره
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CSF0.00

Systems

Gds/Serv

Pro/Oper

Customer

X1 5.12

X2 5.01

X3 5.12

X4 5.33

X5 5.30

X6 5.47

X7 5.54

X8 2.22

X9 5.72

X10 4.64

X11 3.26

X12 5.18

X13 5.25

X14 4.19

X15 4.94

Chi-Square=90.88, df=86, P-value=0.33873, RMSEA=0.029

7.43
7.20
6.62
6.73

3.65
4.85

4.05
4.17
3.89

6.12
5.63

7.51

4.51

3.91

5.96

  مدل در حالت اعداد معناداري -6،3،2
 ،معنادار شده اسـت   شود تمامي ضرايب مدل ملاحظه مي 2همانطوريكه در نگاره 

  .بزرگتر است 96/1چراكه عدد معناداري تمامي ضرايب از 
  

 مدل در حالت اعداد معناداري:  2نگاره 
 

 
  

  
  

  
  

  
  

  
  
  

  
  

  
  

  
  

  
  
  

 پيشنهاد براي تحقيقات آتي ،محدوديتهاي تحقيق

ي بـراي  مورد بررسي قرار گرفتـه و پيشـنهادهائ  در اين بخش محدوديتهاي تحقيق 
تازگي موضوع و كمبـود منـابع داخلـي در     ،محدوديت اول .گرددتحقيقات آتي ارائه مي

افي وجـود  امكـان دسترسـي بـه منـابع داخلـي ك ـ      ،كه در نتيجه اين امر استاين حوزه 



3  ارائه مدلي مفهومي به منظور شناسايي و اولويت بندي

تعداد كم وب سايتهاي خريد و فـروش الكترونيكـي در ايـران     ،محدوديت دوم.نداشت
و در نتيجه امكان دسترسي به نمونه كوچكي از مـديران ايـن وب سـايتها وجـود      است

توان گفت كه با وجود بررسي جامع ادبيات در آخر به عنوان محدوديت سوم مي.داشت
فقيـت ديگـري وجـود داشـته باشـند كـه در ايـن        ممكن است عوامل كليدي مو ،تحقيق

بـا در نظـر گـرفتن عوامـل      ،پژوهش در نظر گرفته نشده اند؛ انجـام پژوهشـهاي مشـابه   
توانـد  مـي  ،كليدي موفقيتي كه ممكن است در اين پژوهش در نظر گرفتـه نشـده باشـند   

بـا گسـترش فعاليـت وب سـايتها در سـالهاي آينـده و امكـان         ،همچنين.صورت پذيرد
توان پژوهش مشابهي را انجام و نتايج حاصله را مورد مي ،رسي به نمونه هاي بيشتردست

مقايسـه عوامـل كليـدي موفقيـت در وب سـايتهايي كـه بـه        .تفسير و بررسـي قـرار داد  
بررسـي تـاثير هريـك از عوامـل كليـدي موفقيـت بـر         ،فعاليتهاي مختلفي اشتغال دارند

تهاي موفـق و شناسـايي عوامـل كليـدي     مطالعه مـوردي وب سـاي   ،عملكرد وب سايتها
 .توانند به عنوان موضوعاتي براي تحقيقات آتي در نظر گرفته شوندمي ،موفقيت جديد
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Providing a conceptual model for identifying and prioritizing the 
Critical Success Factors ( CSFs ) for electronic commerce websites in 
IRAN 
 
This research has been done with 2 main purposes: (1) Identifying 
critical success factors ( CSFs ) for electronic commerce websites in 
Iran and (2) prioritizing these CSFs. In the first step، through a 

literature review and interviews with electronic commerce experts، a 

list of 21 CSFs was compiled، and by using questionnaire، the priority 
of each CSF determined thorough the view of electronic commerce 
experts and professionals. Then، by using the survey results، doing 

factor analysis، and interviews with electronic commerce experts، 21 
CSFs classified into 2 general categories including inner-
organizational factors and outer-organizational factors. The main 
findings of this research are the conceptual model of CSFs for 
electronic commerce websites and prioritizing the CSFs ( all done by 
using the LISREL software )، that making use of them is a great help 
for the managers of electronic commerce websites for promoting their 
services and will be the guide for electronic commerce policy makers. 
 
Key Words 
Electronic Commerce، Critical Success Factors، Factor Analysis، 
Structural Equation Modeling 
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THE RELATIONSHIP BETWEEN TIME MANAGEMENTAND 
 MANAGEMENT SKILS IN ISLAMIC   
AZAD UNIVERSITY 
Nasser javaheri zadeh PhD* 
Ahmad charmian** 
Abstract 
This article is part of research which is aimed at examining the 
relationship between time management and the three managerial 
skills، has also explored the relationship between some personal 
variables with the three managerial skills and time management. The 
research findings which are the result of the study done on 201 
middle and senior managers of Islamic Azad University indicate that 
there is a low correlation between technical and human skills with 
time management but a high and meaningful correlation between the 
manager’s conceptual skill and his time management. And that 
conceptual skill in managers with PHD degree is higher than 
managers with master's degree. Also there is a meaningful different 
between managers in fields like agriculture، empirical sciences، and 
humanities and engineering in relation to time management and the 
three managerial skills. The highest amount of variation in relation 
to time management exists between managers in the field of 
engineering and humanities، in relation to human skills in the field of 
agriculture and humanities and in relation to conceptual skill 
between managers in the fields of humanities and agriculture. Among 
time management and the six variables of technical skill human skill، 
conceptual skill، age experience and management level، two of them 
conceptual skill and age were meaningful and in total، the variation 
mentioned determine 51% of the changes in time management. 
Key words: Islamic Azad University، time management، 
management skills، Technical skill، Human skill، Conceptual skill. 
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