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مقياس  اطلاعات در فناوريكمك  به يفروش صنعت خرده، فناوريبا پيشرفت  همزمان :چكيده
در اين مقاله، . تغيير داده است نيهاي آنلا وكار يكپارچه را از سنتي به كانال يند كسباوسيعي فر

هـاي   اطلاعـات بـر عملكـرد شـركت     فناوريي مبتني بر فروش خردههاي  تأثير يكپارچگي كانال
قابليـت ســازمان در   مثابــة بـه ي و همچنــين نقـش ميــانجي دوسـوتواني ســازماني   فروش ـ خـرده 
فروشـي و   هـاي خـرده   بين يكپـارچگي كانـال   ةهاي رشد، در رابط برداري و اكتشاف فرصت بهره

رشـت   اي شهر ي زنجيرهفروش خردههاي  ي پژوهش از شركتها داده. است هشدعملكرد بررسي 
فروشـي   هـاي خـرده   كاركنان شـركت  ةآماري اين پژوهش شامل كلي ةجامع. دست آمده است به

 بـراي  روش تصـادفي سـاده   نفر از كاركنان بـه  124آماري،  ةاز اين جامع .استشهر رشت  كلان
از آن اطلاعـات   اسـت؛ روش پـژوهش، توصـيفي از نـوع پيمايشـي     . آماري انتخاب شدند ةنمون

. تحليـل شـدند  ي معادلات سـاختاري  ساز مدلكمك  شده است و بهآوري  جمع پرسشنامهطريق 
 فنـاوري ي مبتنـي بـر   فروش ـ خـرده هـاي   دهد ابعاد يكپارچگي كانال هاي پژوهش نشان مي يافته

  .گذارد مي گري دوسوتواني سازماني بر عملكرد تأثير اطلاعات با ميانجي
  

 ـ خـرده ي ها شركت ،دوسوتواني سازماني :كليدي هاي واژه  فنـاوري ، عملكـرد شـركت  ي، فروش
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  مقدمه
شـاهد بـروز    هـا  سـازمان اطلاعـات، امـروزه در بسـياري از     فنـاوري  كـارگيري  بهاهميت  وجود با

 ةدر زمين ـ گـذاري  سـرمايه  زيادبا توجه به حجم  وكار كسبشدن نيازهاي ن برآورده ي مانندمشكلات
در دستيابي به مزيت رقابتي و  اطلاعات فناوري .هستيماندك آن  1اطلاعات و يكپارچگي فناوري
، 2005در سال ). 1388مانيان و همكاران، ( شود مرده ميشها  ابزاري حياتي براي شركت نوآوري،

مديريت ارشد به اصلي  هاي دغدغهنگراني و  دربارةرسمي پژوهشي مديريت اطلاعات طي  ةجامع
قـرار   ها نگراني فهرست در ابتداي 2اطلاعات فناوريو  وكار كسباين نتيجه رسيد كه يكپارچگي 

بـه يكپـارچگي    دسـتيابي علاقه و نگرانـي بـراي    تمام بااست كه مديران سال  20بيشتر از . دارد
تحقيقـات   ةعمـد  بخـش ). 2006لافتمان، كمپايـا و نـاش،   ( اند به اين هدف نرسيدهبيشتر، هنوز 

 ةكننـده در زنجيـر   تـأمين  كننـده و  شامل يكپارچگي مصـرف  ،مديريت توليد، يكپارچگي سازماني
صـورت   مطالعة شـايان تـوجهي  يكپارچگي خدمات  ةكه در زمين حالي در كند؛ ميتأمين را بررسي 

درصـد   2/15اين در حالي است كه سهم بخش خدمات در اشتغال نيروي كار ايـران از   .گيرد نمي
هـاي صـنعت و    و از مجموع سـهم بخـش   رسيد 90درصد در سال  50به نزديك  1355در سال 

 سـاير تغييـرات مشـابه در   با نگاهي بـه همـين رونـد و    . )5: 1391 چسبرو،(كشاورزي فراتر رفت 
هـم   سهم بخش خدمات در اشتغال و توليد ناخالص داخلـي در آينـده بـاز    رود انتظار مي ،كشورها

درصـد   6/1بـيش از   .هسـتند  3فروشـان  خردهدر بخش خدمات،  ي از صنايع مهميك. افزايش يابد
 فروشـي  دهخـر بخـش   بـه  2010از توليد ناخالص داخلـي آمريكـا در سـال     )ميليارد دلار 884/9(

در بعضـي   فروشـي  خـرده صـنعت   هرچنـد ). 2012 اوه، تئو و سام بامارتي،( داشته استاختصاص 
از  اسـتفاده را بـه سـمت    هـا  فروشـگاه ، فناوريرشد  ؛شود انجام ميسنتي  صورت بههنوز  ها مكان

امكـان   افـزايش دسترسـي عمـوم مـردم بـه اينترنـت،       سـبب  به .دهد مياطلاعات سوق  فناوري
 نادري خورشيدي و قاسـمي نـژاد،  ( يافته استاي هاي اطلاعات جايگاه ويژه فناورياز  مندي بهره

 وكـار  كسـب  فضـاهاي  پيچيـدگي  و اينترنـت  كاربران تعداد بر روز روزبه اينكه به توجه با ).1393

كننـدة خـدمات    انتخـاب فـراهم   تصميم بـراي  نيز در مقابلمشتريان  شود، مي افزوده الكترونيكي
 وفادارمانـدن  به بتواند كه يراهكارمشتري و اتخاذ  جذب در اين ميان، .اند قرار گرفته الكترونيك

 فروشي خرده هاي كاناليكپارچگي . دبو خواهد سازماني هر بقاي و حفظ كليد كمك كند، مشتري
منـد   بهـره هر كانـال   هاي قوتاز  دهد مياجازه  فروشان خردهبه  5)آنلاين(و الكترونيكي  4فيزيكي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Integration 
2. Information Technologies (IT) 
3  . Retailers 
4  . Physical 
5  . Online 
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 .نـوآوري ايجـاد كننـد    شـان در خدمات ،كننـدگان  مصـرف  هايپيشنهادها و نظربا دريافت و شوند 
دهنـدگان و   كننـدگان، سـفارش   مصـرف  ةثبـات و جريـاني از اطلاعـات دربـار     ،اطلاعات فناوري
هـاي   شناخت عوامل تأثيرگذار بر كارايي كانـال هاي اخير،  در سال. دهد دست مي گذاران به سرمايه

هـاي   و شـركت قـرار گرفتـه   توجـه  در كانون سازي آنها  كنترل و بهينه برايريزي  ع و برنامهتوزي
فروشي در كشور مـا هنـوز    هاي خرده اما فروشگاه بسياري را به بررسي اين عوامل واداشته است؛

پـژوهش  از ايـن رو  . اند اطلاعات براي يكپارچگي خدمات بهره نبرده فناوريصورت نماياني از  به
فروشي فيزيكي و آنلايـن و تـأثير آن    هاي خرده در راستاي شناسايي ابعاد يكپارچگي كانال حاضر

. شـده اسـت   جـرا  فروشـي ا  اي خـرده  هـاي زنجيـره   بر دوسوتواني سازماني و عملكرد در فروشگاه
كـه در   نيـاز دارد  فروشـاني  خـرده  بهزيرا  ؛چندگانه چالشي است هاي كانالاز طريق  فروشي خرده

يكپارچگي ... ، برگشت محصول وها سفارش، تكميل گذاري سرمايهمانند بازاريابي،  ها زهحوسراسر 
 ةاسـتفاد  ، بهاين يكپارچگي). 2007مرلن كوپف، رابينوويچ، لاستر و بوير، (كاركردي داشته باشند 

 آنلايـن  وو عمليـات فيزيكـي    شـمار  انگشـت اطلاعات براي منابع يكپارچه و  فناوريگسترده از 
 شـود  ميموجب  ،فروشي خرده هاي شركتيكپارچگي خدمات در . نياز دارد فروشي خرده هاي كانال
 يياكـار  و وري بهـره را ارتقـا دهنـد و بـه     شانموجود عملكرد 1هاي قابليتبا استفاده از  ها شركت
 شده  پژوهش پرداخته ةدر اين مقاله، پس از مقدمه به ادبيات نظري و پيشين .دست يابند بيشتري

وتحليـل   پـس از شـرح تجزيـه    .شـود  مي  سپس مدل مفهومي و روش پژوهش توضيح داده .است
گيـري و ارائـه    بـا نتيجـه   ايـن نوشـتار  سازي معادلات سـاختاري،   مدل كمك به هاي پژوهش داده

  .يابد پيشنهادها خاتمه مي

  پژوهش نة نظريپيشي
  اطلاعات فناوريفروشي مبتني بر  هاي خرده يكپارچگي كانال

آمـدة   دست بههاي رقابتي اطلاعات در كشورهاي پيشرفته و مزيت فناوريد سريع و روزافزون رش
هـاي در حـال   بـرد كـه بـراي كشـور    اي پيش ميگونههاي جهاني را بهاز آن، وضعيت بازار ناشي

هاي تجاري و بازرگـاني خـود بـاقي    و سياستها راهبردتوسعه نيز گريزي از تجديد نظر سريع در 
 جديد هاي مدل پديدارشدن و فناوري پيشرفت با امروزه). 1393 چهارسوقي و طاهري،(گذارد نمي

 در اي عمـده  عامـل  ،چندگانـه  توزيـع  هاي كانال از مندي بهره سطح رقابت، افزايش و وكار كسب

 خدمات و محصول چندگانه، فروختن توزيع كانال از منظور. شود مي محسوب و خدمات كالا توزيع

در ايـن مقالـه،   ). 1391باشكوه اجيرلو و عليپـور،  ( است توزيع كانال يك از بيش درهدف  بازار در
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Competences 
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اينترنـت   .شـود  مي )از طريق اينترنت(هاي فيزيكي و آنلاين  فروشي شامل كانال هاي خرده كانال

هاي چندگانه و هم  رود كه هم در كانال شمار مي به تكنولوژيكي و ارتباطي هاي قابليتنيز يكي از 
امـروزه در  . ، سبب بهبود ارائة خدمات به مشتريان و دسترسي به آنهـا شـده اسـت   ها كانال تكدر 

 ناپذيرتصـور  پيش  ها سال در فروش كه هاي دادهچون انتقال فوري  مسائلي فروشي، خردهصنعت 
سـبب آن،   بـه  امـا  ،نشده است ها فروشگاه كار شدنتر موجب آسان فناوري .استبود، امري عادي 

به بهبود عملكرد شغلي از طريق دسترسي به اطلاعات و خودكارسازي وظايف معمول ها  فروشگاه
قابليت تقسيم  از زيرا ؛اهميت دارد چندگانهاطلاعات براي مديريت خدمات  فناوري .اند دست يافته

باسـيو و بلانينـگ،   ( برخـوردار اسـت   وكار كسبيند افر سازي يكپارچهاطلاعات براي  آوري جمع و
 فناورياز  طور كارآمدي به چندگانه، بايد هاي كانال فروشان مسلم است كه خردهبنابراين  .)2003

 و از ايـن طريـق  ي استفاده كنند دكاركر هاي حوزهسراسر  يها فعاليت سازي يكپارچهدر اطلاعات 
 .دسـت آورنـد   بـه گـذاران   سرمايه و دهندگان سفارش، كنندگان مصرفاز اطلاعات  و جرياني ثبات
نـام بـرد    فروشي خرده هايبراي كانال اطلاعات فناوري يكپارچگي مبتني بربعد شش  توان از مي
  :از اند عبارتكه 

 كننـدگان  مصـرف ، تشـويق  ي ديگرها كانالاز طريق  يكانال و انتشار تبليغ: يكپارچه 1يارتقا .1
بـاهن و فيسـچر،   ( متفـاوت  هـاي  كانـال آگـاهي  و افزايش  ي ديگرها كانال كمك به يكانال

 ،2سـايت  وباز تبليغـات ميـاني همچـون     تـوان  مـي فيزيكي   فروشگاه در براي مثال ).2003
تواننـد   مـي نيز فروشي  هاي خرده فروشگاه. دربراي تبليغات مياني استفاده ك و پوستر بروشور
   كنند؛را به خريدهاي اينترنتي از فروشگاه در محيط آنلاين، تشويق  شانمشتريان

آنلايـن و   كننـدگان  مصرفاطلاعات  تبادل و كردن جمع: يكپارچه 3مديريت تبادل اطلاعات .2
كالاكوتـه  ( در دسترس ةچندگان هاي كانالغير آنلاين، مديريت يكپارچگي اطلاعات و ايجاد 

اطلاعات در دسـترس را   ةدامن كردن تبادل اطلاعات، وسعت و يكپارچه). 2004و رابينسون، 
كـردن   بـا يكپارچـه   فروشـان  خـرده . بخشـد  مـي خدمات را بهبـود   كيفيتدهد و  مي افزايش

وب را بهبـود   ةصفح سازي شخصيهمانند  بيشتر، ارزشي چندين خدمت توانند مياطلاعات 
كردن اطلاعات محيط فيزيكي و آنلاين  فروشي با يكپارچه هاي خرده شركت. توسعه دهند يا

راي مديريت فروشگاه و جذب مشـتريان جديـد   اي را ب توانند اطلاعات يكپارچه فروشگاه، مي
  ؛دست آورند به

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Promotion 
2. Website 
3. Transaction information 
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دسـت آوردن اطلاعـات از ثبـات     به معناي به :يكپارچه 1محصول ومديريت اطلاعات قيمت  .3
). 2012 اوه، تئو و سام بامـارتي، ( است فروشي خردهمتفاوت  هاي كانالقيمت و محصول در 

، بنـدي  طبقـه محصـول،   دربـارة توضيحاتي  توان ميمحصول  هاي كاتالوگكردن  با يكپارچه
كردن اطلاعات  با يكپارچه. دست آورد به فروشي خرده گوناگون هاي كانالدر   و تخفيف قيمت

آمـده از  بر هاي آشفتگي ودست آورد  از اطلاعات به يشفاف جريان توان ميمحصول  قيمت و
  ؛كاهش داد راتناقض اطلاعات 

از طريـق   هدف كانال پذير دسترس يافتن به اطلاعات دست: اطلاعات يكپارچهبه  2دستيابي .4
ي سـايت  وب ،مثـال  بـراي . كنندگان مصرف ةتوسع براي بهبود و فروشي خرده هاي كانالساير 
اجـازه دهـد كـه محصـولات در      شبه مشـتريان ه كردن پايگاه داد از طريق يكپارچه تواند مي

اطلاعـات   هاي باجهكه  طور همانكنند، وجو  جستفيزيكي را  هاي فروشگاه يكي از دسترس
 بودن كنند اطلاعات محصول، در دسترس ميكمك  كنندگان مصرفدر فروشگاه فيزيكي به 

  ؛)2012، و همكاران اوه(كنند وجو  جستفروشگاه را  محصولاتو موقعيت 
طـوري كـه    ؛ بـه شـود  پشـتيباني مشتريان  سفارش پيشنهادهاياز : سفارش يكپارچه 3اجراي .5

در  هـا  و سـفارش  آنلاين براي سفارش محصـول اسـتفاده كنـد    هاي كانالاز  بتواندمشتري 
كـردن سيسـتم كاتـالوگ     يكپارچه. ده شوندچيفروشگاه فيزيكي براي مشتريان  ترين نزديك

مبتنـي بـر    هـا  سفارشاجازه دهد كه در فضاهاي آنلاين،  كننده مصرفبه  تواند ميمحصول 
  ؛)2003راوي و هاوانگ، سعيد، گ( باشدمحصول كاتالوگ  هاي شماره

دسترسـي مشـتريان   كه  طوري به مشتريان هبهبود خدمات ب: يكپارچه 4ةكنند مصرفخدمات  .6
همچنين به مشتريان اجازه داده شـود  . پذير باشد امكانفيزيكي يا آنلاين  هاي كانال انواع به

و  اوه(را بـه فروشـگاه فيزيكـي برگرداننـد      شـده  دادهكالاهاي سفارش آنلاين  هايدر خريد
  ).2012 ،همكاران

  فروشي هاي خرده ي براي شركتقابليتدوسوتواني سازماني، 
 معناي چيرگـي و  به Dexterityو ) دوسمت(معناي دوسو  به Ambi لاتين ةاز دو واژ 5دوسوتواني

ه توانايي استفاده از افرادي ك ،شناسي و رفتاري در سطح روان .شكل گرفته است) چابكي( مهارت
دانكـن  . شـوند  افـرادي دوسـوتوان ناميـده مـي     ،ي مساوي را دارنـد ها مهارتهر دو دست خود با 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Product and pricing 
2. Access 
3. Fulfillment 
4. Customer Service 
5. Ambidexterity 
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) 1991(مـارچ  . بهره بـرد بار از ساختار دوسوتوان براي توصيف ساختار دوگانه  براي اولين) 1976(

 آغـاز بسـياري از  ه ك ـ كـرد  مطـرح  بـردار  بهـره يادگيري سازماني را در قالب يادگيري اكتشافي و 
 ةتوسع به ها سازمانبر نياز  ،در تعريف دوسوتواني) 1976( دانكن. يادگيري شد ةتحقيقات در زمين

معتقــد اســت ) 1991(مــارچ . ترتيبــات ســاختاري دوگانــه بــراي مــديريت نــوآوري تمركــز كــرد
و سازمان توجه و منابع خود را بين اين دو  اند متفاوتدو فعاليت يادگيري  2و اكتشاف 1يبردار بهره

تاشـمن و اريلـي    .ي همتـراز باشـد  بـردار  بهـره طور همزمان با اكتشاف و  كند و بايد به يمتقسيم 
، دوسوتواني سازماني را توانـايي پيگيـري همزمـان نـوآوري افزايشـي و تـدريجي بـراي        )1996(

شـركت كـه بـراي بقـا نيازمندنـد،       ةگانهاي متناقض چندگروه يها فرهنگيندها و افر، ساختارها
، دوسـوتواني را توانـايي   )2004(شـاو  يبسون و بير كـين گ). 1996تاشمن و اريلي، (تعريف كردند 

سازماني در همسويي و كارايي در پاسخ به تقاضاهاي بازار و همزمـان سـازگاري بـا تغييـرات در     
برداري،  هاي متمايل به بهره ركتهدف ش). 2004شاو، گيبسون و بير كين(كنند  يممحيط تعريف 

كـه  حـالي  در ؛)سـازي  براي نمونه از طريق تمركز بر توليد و عـادي ( است رسيدن به كارايي بهتر
پذيري در سازمان از طريـق رويكـرد بـاز بـه      ايجاد انعطاف ،هاي متمايل به اكتشاف شركتهدف 

يكپـارچگي   ةدرج ـ). 2004شـاو،  گيبسـون و بيـر كـين    و 1996تاشمن و اريلـي،  (يادگيري است 
 هـاي  شـركت . مؤثر خواهد بود فروشي خرده هايشركت  قابليت ةبر توسع فروشي هاي خرده كانال

يند تغييـر در سيسـتم تحويـل خـدمات يـا       افر از طريقكلي خود را  هاي قابليت توانند ميخدماتي 
  ). 2007منور و روف، ( جاري توسعه دهند هاي آميختهجديد به  يخدمت افزودن

 هـاي  قابليـت فروشـي در قالـب دوسـوتواني سـازماني،      خرده هاي شركت مطرح در دو قابليت
بـه توانـايي حفـظ كارآمـدي و ايجـاد بهبـود در        برداري بهرهقابليت  .استو اكتشاف  برداري بهره

 ه در حـال حاضـر  ك ـ اشاره دارد خدماتي ةقابليت اكتشاف به توانايي ارائ .عمليات جاري اشاره داد
 ـجديد و  هاي راهاز طريق مانند تركيب منابع موجود  ،ناپذيرند دسترس خـدماتي كـه در حـال     ةارائ
). 2006 جانسـن، بوسـچ و والبـردا،    و 2005لـوين تـال،   ( توان به آن دسترسي داشـت  نميحاضر 

از طريـق   افزايي هم. دهد مي برداري بهره هاي قابليت ةتوسع توانايي ها شركت به يكپارچگي منابع
 هـاي  كانـال  يانخـدمات مشـتر   اجرايـي توزيـع و   هـاي  هزينـه  تواند مي سازي يكپارچه هاي كانال
يكپـارچگي دانـش را    و بخشـد اطلاعـات را بهبـود    سـازي  شخصـي را كاهش دهد،  فروشي خرده

ان همزم تواند مييكپارچگي منابع سازماني . تأثيرگذارندبر عملكرد شركت  همگيكه  كندتسهيل 
بـاركي و  ( را بهبـود بخشـد   شـركت  اكتشـاف  و بـرداري  بهره هاي قابليت پذيري فو انعطا يياكار

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Exploitation 
2. Exploration 
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. را بـه همـراه دارد   و اكتشـاف  بـرداري  بهـره ، قابليت ها شركتعملكرد مثبت . )2005پينسونلت، 
 توزيـع را افـزايش   هاي كانال، كارايي ها شركتضمن بهبود خدمات فعلي  برداري بهره هاي قابليت

انعطـاف   ،فروشـي  خـرده  ةچندگان هاي كانالدر سراسر  بهينهمنابع  ةوسيل به فروشان خرده. دهد مي
، كنندگان مصرف سازي شخصيتو با ايجاد ارزش  دهند مييند خريد بهبود ااز طريق فر عمليات را

 كننـدگان  مصـرف جذب   ظرفيت ،برداري بهرهقابليت . افزايند مي كنندگان مصرفسطح وفاداري بر 
بـا سـطوح بـالاي قابليـت      هـا  شـركت ). 2003بنر و تاشمن، ( دهد افزايش مي را ها جديد شركت

  .دهند ميانجام  سرعت بهبازار  را براساس تغييراتدهي مجدد منابع ، تخصيصبرداري بهره

  عملكرد سازمان
شـك   و بـي  اسـت  هاي مـديريتي  پژوهش در مطرح هاي ترين سازه مهم از يكي سازماني عملكرد

اثربخشي سازماني عبارت  .رود شمار مي به تجاري هاي شركت در سنجش موفقيت معيار ترين مهم
و  دوينـي بـه بـاور   . شـود  مـي  نائـل  شهـاي مـدنظر   است از درجه يا ميزاني كه سازمان به هدف

عملكرد سازماني بخشي از مفهوم اثربخشي سازماني اسـت كـه مبنـاي آن،     ،)2004(همكارانش 
تجربـي گذشـته نشـان     مطالعـات . نفـع اسـت   هاي ذي زمان، يعني اهداف گروهاهداف بيروني سا

در اين پژوهش،  .گيري شود چندبعدي است كه بايد با چندين معيار اندازه اي دهد عملكرد سازه مي
عملكـرد   كلـي  ةحـوز  سه كه سازمان اثربخشي بيروني از معيارهاي است عبارت سازماني عملكرد

  . داردرا دربر 3ملكرد منابع انسانيو ع 2، عملكرد مالي1بازار

  عملكرد بازار
ي از كل فروش محصـولات صـنعت   خاص يسهم فروش محصولات بنگاه ةدهند نشانسهم بازار 

در  هـا  شركت ،امروزه در سراسر جهان. كند يمدر آن صنعت فعاليت  ،است كه بنگاه موجود خاص
سهم فـروش   خواهند و مي كنند يمبازار تلاش بيشتري از آوردن سهم  دست رقابت براي به ةعرص

كسب سهم بازار بيشتر  ها شركتاگر هدف مطلوب . را نسبت به رقبا افزايش دهند شانمحصولات
يي خواهـد بـود كـه سـهم     هـا  شـركت ي رشد از آن ها فرصتدر آينده افزايش سودآوري و  ،باشد

 ةدهنـد  نشـان غييـر در سـهم بـازار    ت در ايـن صـورت  ، اند دادهبيشتري از بازار را به خود اختصاص 
نـيكلاس   .)6: 1389 پورعبادالهـان كـويچ و همكـاران،   (ي رشـد اسـت   ها فرصتعملكرد آتي و 

و  بهتـر يـاد بـه كـارايي    ز  احتمـال   بـه  ،در بـازار  شانبا افزايش سهم ها شركتنشان داد ) 2002(

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Market Performance 
2. Finance Performance 
3. Human Resource Performance 
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عملكـرد برتـر در    ).2005نئـوك اسـميدي،   (رسـند   يم بيشتريجه به افزايش عملكرد و سود درنت
به ما امكان اين تركيب . عناصر داخلي سازمان است ةهم اثربخشمستلزم تركيب  ،رقابت ةعرص
باكر، هانت و هاوز، (هماهنگ شويم  ،يايي بازارپوبا تغيير سريع ترجيح مشتريان و عوامل  دهد مي

بازار و رشد يي كه قادر به تشخيص سهم ها شركت دهند يمي گوناگون نشان ها پژوهش). 1999
تواننـد بـه عملكـرد     يم ـ، دهنـد  يمو وضعيت بازارشان را بدون كاهش سودآوري بهبود  اند فروش
  ).2009ورهيز، مورگان و آيوتري، (دست يابند  بهتري

  عملكرد مالي
يـري عملكـرد   گ انـدازه  برايي مالي است كه ها شاخصي، عملكرد سازماني ها شاخصبخشي از 

ي و با توجه به اهـداف  عملكرد سازمانبه تعريف اثربخشي سازماني و  توجهبا . روند كار مي بهمالي 
، عملكرد مالي درجه يا ميزاني است كه شركت شود بر آن تمركز مي مالي در عملكردعملياتي كه 

اهـداف عمليـاتي كـه    . يابد دست ميي مالي سهامداران در راستاي افزايش ثروت آنان ها هدفبه 
كنـد   يم ـيعني افزايش ثروت سهامداران دنبـال   ،تيابي به هدف اصليمدير شركت در راستاي دس

شركت تجاري  هرتوان عملكرد مالي  يمو معيارهايي است كه برمبناي آن  ها شاخص ةدربرگيرند
  ).1385خداداد حسيني و همكاران، (يري كرد گ اندازهرا 

  عملكرد منابع انساني 
يني ب واقعكه به رشد فردي و  ي استها و نگرش افراد ييتوانا ةيند توسعافر ،عملكرد منابع انساني

متون مديريت منابع انساني . كند اهداف سازمان را برآورده سازد ميشود و به فرد كمك  يممنجر 
 طـور  بـه يژه در بازارهايي كـه  و به ،حاكي از آن است كه كارمندان خوشحال، رضايتمند و پرانگيزه

بيشـتر كمـك    بـه عملكـرد سـازمان    ،)ون صنايع خـدماتي همچ( دارند مستقيم با مشتريان تعامل
 ةهاي منابع انساني همچون رضـايتمندي و انگيـز   يهسرما، طور مشابه به). 1995هاسليد، ( اند كرده

ي هـا  خواسـته بازار و عملكرد مالي از طريـق تـأمين    بر عملكرديم طور مستق بهند نتوا يمكاركنان 
  ).1990دنيسون، ( نديرگذار باشتأثمشتريان و بهبود پيشرفت سازمان 

  پژوهشة تجربي يشينپ
باشـند،  راسـتا   هـم  وكار كسباطلاعات و منابع  فناوريكه   ، هنگامياند يادآور شدهتحقيقات اخير 
؛ مـل  2005راي، ماهانـا، بـارني،   (آيـد   ميدست  ، بهكارا و بخش رضايتعملكرد از حالت تكميلي 

مـاير   و ماسـون ، )1989(سـاملي  ). 2004يو و همكـارانش،  بار و 2004ويل، كارمر، گاراباكساني، 
، كاركنـان  )عمـق  وپهنـا  (محصـول  هايشان  پژوهش، در )2009(همكارانش  و زيتاملو  )1993(
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، مكـان  )جـو (عرضـه   ة، نحو)انتشار و تبليغ( ، ارتقا)اطلاعات كاركنان و خدمات كنندگان مصرف(
 هـاي  شـركت  فعاليـت  تـرين  مهـم را  و قيمت )كنندگان مصرفشامل (يند ا، فر)ساعت و موقعيت(

بـين   ةرابط ـ) 1388(مانيـان و همكـارانش    ).2012 ،و همكـاران  اوه( معرفي كردنـد  فروشي خرده
 ةهـاي فعـال در زمين ـ   در شركترا وكار با عملكرد سازماني  اطلاعات و كسب فناوريراستايي  هم

راستايي  از مدل معادلات ساختاري دريافتند هم مندي بهرهآنها با . بررسي كردنداطلاعات  فناوري
يندهاي اويژه در بعد فر به ،وكار براي دستيابي به عملكرد بهبوديافته اطلاعات و كسب فناوريبين 

  . شود اصل محسوب مي ،داخلي
هاي توزيع چندگانـه   ارتباطات در هماهنگي كانال اهميتبه بررسي ) 1391(پور  اجيرلو و علي
 مسـئوليت نفر از مديران بازاريابي و فروش كه  175 مطالعة باآنها . نيك پرداختنددر صنعت الكترو

ارتبـاطي، كيفيـت    راهبرد دريافتند عواملي مانند داشتند، را برعهده هاي توزيع كانال گيري تصميم
 ي دارد وبر عملكرد مالي و غيرمالي تأثير مثبت ـ ،اطلاعات، تسهيم اطلاعات و توانمندي اطلاعات

   .طور مثبتي اثرگذار است به د غيرمالي نيز بر عملكرد ماليعملكر
به بررسي اثـر گـرايش    ،اي شركت توليدي كره 127ميداني از  پژوهشيهان و همكارانش در 

 دريافتند سـطح بـالاي    آنها. دوسوتواني پرداختند طريق ها از اطلاعات بر پيگيري شركت فناوري
كنـد و نـوآوري ارتبـاط مثبتـي بـا       در سازمان تشويق مـي  را، دوسوتواني همراه با نوآوري فناوري

 ).2001 كيم، و هان، كيم( عملكرد سازماني دارد

را دوسوتواني  تأثير ،محصول در اسپانيا ةنفر از مديران توسع 80همكارانش با بررسي پريتو و 
آنهـا  . كردندارزيابي محصول جديد  ةاطلاعات و عملكرد توسع فناوريگري روابط بين  در ميانجي

 ةرابط ـطوري كـه   به؛ محصول جديد دارد ةمثبتي با عملكرد توسع ةنتيجه گرفتند دوسوتواني رابط
پريتـو، رويـلا و   (كنـد   محصـول جديـد را تعـديل مـي     ةاطلاعـات و عملكـرد توسـع    فناوريبين 

  ). 2007رودريگوئز، 
كـه رشـد     نگـامي نشـان دادنـد ه   1فراتحليل پژوهشي از نوع، در )2013(جاني و همكارانش 
شـواهد  . كنـد  برقـرار مـي  مثبتي با عملكـرد   ةشود، دوسوتواني سازماني رابط سازماني سنجيده مي

  . دوسوتواني بر عملكرد پيچيده است تجربي آنان نشان داد اثر
مطالعـات   كـه  ميان دوسوتواني و عملكـرد يافتنـد؛ در حـالي    مثبتي ةرابط اي از مطالعات دسته

شـكل   اي نيز رابطة دوسـوتواني بـا عملكـرد را منحنـي     دسته. منفي دانستند ديگري اين ارتباط را
اين دو دست يافتند و برخي ديگـر هـيچ نشـاني از رابطـة بـين       اثر مشروط اي به دانند، دسته مي

  .دوسوتواني و عملكرد مشاهده نكردند
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Meta Analysis  
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  پژوهشمدل نظري 
، بـه تعريـف مفهـومي و    كنـد متغيرها را شناسـايي   ،بايد با طراحي مدل مفهومي پژوهشگري هر

هايي مطـرح   متغيرها را بررسي كند و بر اساس همة اينها فرضيه روابط بين عملياتي آنها بپردازد،
فروشـي مبتنـي بـر     هاي خـرده  ابعاد يكپارچگي كانالشود تأثير  تلاش مي پژوهش حاضردر  .كند

بررسي فروشي  هاي خرده بر عملكرد شركت ،گري دوسوتواني سازماني اطلاعات با ميانجي فناوري
 فنـاوري . پرداختـه شـد  هـا   تعريف و توضيح هـر يـك از مؤلفـه   در بخش پيشينة نظري به  .شود

برخـوردار   اهميت بسزايي ازچندگانه  هاي كانالخدماتي  كاركنان ودر يكپارچگي منابع  اطلاعات
پيونـد   هـم  بـه  ها كانالدر سراسر  را كنندگان مصرفبه  رساني خدمتكاركردي  هاي حوزه و است
 ةاطلاعات بـراي مـديريت عمليـات خـدمات در زمين ـ     فناوريارزش  ،اين پژوهشمدل . دهد مي

 فروشـي  خـرده  هـاي  كانـال با توجه به شش بعد يكپـارچگي  . كند تبيين ميرا  1چندكانالهبازرگاني 
و  بـرداري  بهـره  هـاي  شـامل قابليـت   ،خـدماتي  هـاي  شركت ابليتو ق اطلاعات فناوريمبتني بر 

قالـب  پـژوهش در   نظـري مدل  ،ندتأثيرگذاركه بر عملكرد شركت ) دوسوتواني سازماني( كتشافا
  . به نمايش گذاشته شده است 1شكل 

  

  
  مفهومي پژوهش مدل .1شكل 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Multichannel e -commerce 
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  :شوند به شرح زير مطرح ميهاي پژوهش  بر اساس ادبيات نظري و مدل مفهومي فرضيه
طور مستقيم بر  اطلاعات به فناوريفروشي مبتني بر  هاي خرده يكپارچگي كانال: اول ةفرضي 

  .گذارد ميعملكرد تأثير 
اطلاعـات بـر دوسـوتواني     فنـاوري فروشي مبتني بر  هاي خرده يكپارچگي كانال: دوم ةفرضي 

  .گذارد ميسازماني تأثير 
  .گذارد ميدوسوتواني سازماني بر عملكرد تأثير : سوم ةفرضي

اطلاعات از طريق متغير  فناوريفروشي مبتني بر  هاي خرده يكپارچگي كانال: چهارم ةفرضي 
  .گذارد ميبر عملكرد تأثير  ،ميانجي دوسوتواني سازماني

  شناسي پژوهش روش
 ةچراكـه بـه توسـع    رود؛ شمار مـي  بههاي كاربردي  پژوهشدسته اين پژوهش، بر اساس هدف از 

هـا، پژوهشـي    گـردآوري داده  ةشيو لحاظاز  .پردازد اطلاعات مي فناوري ةدانش كاربردي در زمين
ميان متغيرها بـر اسـاس    ةرابط به تحليل ؛ زيرااست پيمايشي از نوع تحليل همبستگي ـ  توصيفي

بـراي گـردآوري    .اسـت  1طور مشخص مبتني بر معادلات ساختاري و به پردازد ميهدف پژوهش 
 ـ از منـابع كتابخانـه   ،دبيـات موضـوع  مباني نظري و ا ةاطلاعات در زمين ، هـا  ، كتـاب هـا  هاي، مقال

به  هاي پژوهش نيز داده .بهره برده شده است هاي الكترونيكي هاي اطلاعات علمي و مجله پايگاه
 مـدل  ازمنـدي   همچنـين بـا بهـره   . دست آمـده اسـت   به كمك ابزار پرسشنامه به روش ميداني و

سازي و  رابطة ميان متغيرها مدل ،2.اس .ال .افزار اسمارت پي دوم نرم ةمعادلات ساختاري و نسخ
  . سنجيده شده است

شـهر رشـت    فروشـي كـلان   هـاي خـرده   كاركنـان شـركت   تمام را آماري اين پژوهش ةجامع
 ها استفادة زيـادي  در فروشگاه شهر رشت فروشي هاي خرده شركت به اينكهبا توجه . گيرد دربرمي

فعـال   يهـا  فروشـگاه  ةمحققان ابتدا به بررسي هم ؛كنند نميت و كانال آنلاين اطلاعا فناورياز 
اطلاعـات   فنـاوري از سطح قابل قبـولي   دركه را  يچهار فروشگاهاز ميان آنها  و ندپرداخترشت 

و از  مجهزنـد  و محيط آنلاين پايگاه اينترنتيچهار فروشگاه به  هر. ، انتخاب كردندددنبر بهره مي
پـس از مراجعـه بـه ايـن     . دهنـد  خدمات قابل قبـولي ارائـه مـي   كار   لحاظ الكترونيكي در محيط

اعـلام  همكـاري در ايـن پـژوهش     بـراي اي نجم، رفاه و دلفين  ها، سه فروشگاه زنجيره فروشگاه
بـراي   .در نظر گرفته شـد  آماري پژوهش ةجامع اين سه فروشگاه براي درنهايت آمادگي كردند و

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Structural Equation Modeling  
2. Smart PLS 2 
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از كـاملاً  (اي ليكـرت   گزينـه  هفت در مقياس گزينه 33حاوي  اي پرسشنامه وري اطلاعات ازگردآ

 گزينـة  18بعد يكپارچگي كه شش  براي سنجش متغيرها در. استفاده شد) مخالف تا كاملاً موافق
بهـره   )2012(از مطالعـات اوه و همكـارانش   ) گزينههر بعد سه ( داد را پوشش مياول پرسشنامه 

از مطالعـات بنـر و    بـود پرسشـنامه   گزينـة  6 كه دربردارندةدر بعد دوسوتواني سازماني  .برده شد
عملكـرد  . شـد  اسـتفاده ) 2009(و جانسـن و همكـارانش   ) 2004(، هـي و ونـگ   )2003(تاشمن 

 .بـود  )2012(پريتـو و سـانتانا    ةاز مطالع ـ برگرفتـه گزينـه   3سازماني در بعد عملكرد مالي شامل 
و عملكـرد  سنجيده شـد   )2008(كارملي  مندي از مطالعة با بهره گزينه 3 باني عملكرد منابع انسا

 اسـتخراج ) 2013(و لئونيدو و همكـارانش  ) 2012(از مطالعات پريتو و سانتانا  گزينه 3بازار شامل 
  .شد

 هاي ياسمق. 2و رويكرد ذهني 1در سنجش عملكرد دو رويكرد عمده وجود دارد؛ رويكرد عيني
ابعـاد   سـاير و  شـوند  محدود ميمالي  يها نظر قلمرو پوششي به داده ، اما ازاند عيني بيشتر واقعي

 يهـا  بـه شـاخص   تـوان  يعيني عملكرد سـازماني م ـ  يها شاخص از. كنند يسازماني را تبيين نم
و سـود هـر سـهم     گـذاري  يهبازده دارايي، بازده حقوق صاحبان سهام، بازده سرما مانندسودآوري 

گـرا هسـتند، امـا توصـيف      ذهني كمتـر واقـع   هاي ياسديگر، مق سوياز . ده سهام، اشاره كردباز
وسـيعي از   ةدامن ـ تـوان  مـي  هـا  يـاس ايـن مق كمك  به. كنند يسازمان ارائه م ياز اثربخش اي غني

 هـاي  يـاس بر مبناي مق ها يافته  يمقابليت تعم ين؛ بنابراكرد ياسق گوناگونها را در صنايع  سازمان
ذهنـي عملكـرد سـازماني، بيشـتر      يهـا  شـاخص . )2007آلـن و همكـاران،   ( ذهني بيشتر اسـت 

. گيـرد  ينفع سـازمان شـكل م ـ   ذي يها كه بر مبناي قضاوت گروه شود يرا شامل م ييها شاخص
توليـد  كاركنان، موفقيـت در   يتمنديمشتريان، رضا يتمنديبه رضا توان يها م اين شاخص ةازجمل

 هـاي  ياسهمچنين مق). 1996شولدر، هاريس و موس( كرداشاره  ديگر ردمحصولات جديد و موا
علـوم اجتمـاعي    يهـا  در پژوهش و دهند يذهني، عناصر تحليل مبتني بر ادراك را نيز پوشش م

طـور   معيارهـاي ذهنـي عملكـرد بـه    بر اساس ادبيات و پيشـينة نظـري،   . اند يافته اي يژهجايگاه و
عملكـرد ذهنـي و عينـي     يارهـاي بـين مع  زياديهمبستگي شوند؛ زيرا  كار برده مي اي به گسترده
 هسـتند و  اي محرمانـه  يهـا  هـا داده  نظـر شـركت   از) عيني(هاي مالي  هداد ،ها وجود دارد شركت
، وضـعيتي در چنـين   .اغلب در دسـترس نيسـتند  و  تمايلي به افشاي اين اطلاعات ندارند مديران
سـو و  ( قرار دهد پژوهشگرانرا در اختيار  يتر اطلاعات كامل تواند يعملكرد ذهني م يريگ اندازه

 يـري گ انـدازه  آمـده اسـت  ) 2013(جـاني و همكـارانش   در مقالة فراتحليلي از ). 2013همكاران، 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Objective 
2. Subjective 
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رشد و سـوددهي تمركـز    طور عمده بر بهكه ـ   گيري عملكرد عيني اندازه  عملكرد ذهني نسبت به
رويكـرد   پـيش رو  ، پـژوهش شـده  بيانبر اساس مطالب . اردگذ ميبر عملكرد  تري ياثر قو ـ  دارد

  .كار برده است بهبراي سنجش عملكرد  را ذهني
بـه ايـن ترتيـب     بهره برده شد؛گيري تصادفي ساده  براي انتخاب عناصر نمونه از روش نمونه

. آمـد دسـت   بهتناسب كاركنان آن شيفت   به ها ، داده كاري شيفتهر در با مراجعه به فروشگاه  كه
به  .در سطح مناسبي بودند ديجيتالي دانش لحاظها از  كه كارمندان اين فروشگاه شايان ذكر است

پرسشنامه برگشـت   129 و از اين تعداد، در اختيار كاركنان قرار گرفتپرسشنامه  150 اين ترتيب
 86 معـادل ( پرسشـنامه   124نهايـت   در شد وحذف  بودن دليل ناقص به پرسشنامه پنج. داده شد
  .  باقي ماندوتحليل نهايي  تجزيهبراي ) درصد

 KMOشـاخص  . كـار بـرده شـد    بـه  KMO1شـاخص   ،كفايت حجم نمونهبراي اطمينان از 
همبسـتگي جزئـي بـين    ضـمن بررسـي   اسـت كـه    گيري دادن كفايت نمونه براي نشانشاخصي 
مشـترك برخـي   ، تحت تـأثير واريـانس   پژوهشآيا واريانس متغيرهاي  كند ، مشخص ميمتغيرها
اگـر مقـدار   . تا يك قـرار دارد  صفر ةاين شاخص در دامن. هاي پنهاني و اساسي است يا خير عامل

و در غير ايـن صـورت    استمناسب ) نمونه ةانداز(نظر  هاي مد شاخص نزديك به يك باشد، داده
). 1391مـومني و فعـال قيـومي،    ( نيستنمونه چندان مناسب  ةانداز) 6/0كمتر از  طور معمول به(

  .آمده است 1در جدول  SPSSافزار  نرم كمك به KMOشاخص  ةآمار شدة محاسبه مقدار

  (KMO)آزمون كفايت حجم نمونه  .1جدول 

KMO   805/0شاخص   

 آزمون بارتلت
Approx. Chi-Square 435/1475  

Df 124 

Sig. 000/0  

  
تعـداد  (حجـم نمونـه    تـوان گفـت   مـي اسـت،   805/0برابـر بـا    KMOشـاخص   كـه   آنجا از
   .برخوردار استمناسبي كفايت از تبيين  براي) دهندگان پاسخ
دست آمده  به SPSSافزار  نرمكمك  كه بهآماري پژوهش  ةشناختي جامع هاي جمعيت ويژگي 

  .شود مشاهده مي 2در جدول است، 
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
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  آماري ةشناختي جامع هاي جمعيت ويژگي .2 جدول

  درصد  فراواني سن درصد فراواني جنسيت
  73  91  سال 30 كمتر از  39  48  مرد
  27  33  سال 30 بيشتر از  61  76  زن

  100  124  مجموع  100  124  مجموع
   

  درصد  فراواني  كاري ةتجرب  درصد  فراواني  ميزان تحصيلات
  39  48  سال 5 كمتر از  18  22  تر ديپلم و پايين  فوق

  43  54  سال 10تا  5بين   70  87  كارشناس
  18  22  سال 10از  بيشتر  12  15  بالاترو  ارشد كارشناس

  100  124  مجموع  100  124  مجموع

  
اولية آن در اختيار متخصصان  ويرايش پرسشنامه، روايي محتوايي و ظاهري از اطمينان براي
نظران در اين زمينه قرار گرفت و پس از اصلاحات لازم بر اساس نظرها و پيشنهادهاي  و صاحب

 بـا رويكـرد   ساختاري معادلات  مدلكمك  به ي پژوهشها فرضيه .شد آنان، ويرايش نهايي آماده
اين روش براي  .ندبرازش و آزمون شد Smart PLS افزار دوم نرم ةنسخ و 1حداقل مربعات جزئي

هـاي غيرنرمـال و روابـط پيچيـده بـين متغيرهـا،        تحليل تحقيقاتي با حجم نمونة كم، توزيع داده
كه اثر تعـاملي دو متغيـر بـا توزيـع       آنجا از). 2012س و همكاران، ديامانتاپولو(بهترين ابزار است 

تعـاملي   بـراي بررسـي تحليـل اثـر     PLSبهتر اسـت از روش   ،شود دچار چولگي مياغلب نرمال 
براي تحليـل  ). 1392داوري و رضازاده، ( نداردتوزيع نرمال حساسيت  ؛ زيرا نسبت بهاستفاده شود

بـه   ، ابتدا بايـد )PLS-SEM( با رويكرد حداقل مربعات جزئيروش معادلات ساختاري  ها در مدل
بررسـي  ). 1392 داوري و رضـازاده، (هاي پژوهش پرداخت  فرضيه آزمايشبررسي برازش مدل و 

گيري، برازش مدل ساختاري و بـرازش مـدل    هاي اندازه برازش مدل طي سه مرحلة برازش مدل
سه معيار پايايي، روايي همگـرا و   بايد از گيري براي بررسي برازش مدل اندازه. شود كلي انجام مي

هـا،  بررسي سنجش بارهاي عـاملي سـازه   به ،مدل پايايي سنجش براي. كردروايي واگرا استفاده 
 4و  3هـاي   در جـدول  آنچه گفته شـد  نتايج .شده است پرداخته ونباخكر آلفاي و 2تركيبي پايايي

  . درج شده است
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Partial Least Squares 
2. Composite Reliability  
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  هاي مدل ضرايب بار عاملي سازه .3جدول 
  عاملي بار  سنجه  ابعاد  متغير

نال
ي كا

چگ
كپار

ي
 

رده
ي خ

ها
 

عات
طلا

ي ا
ناور

بر ف
ني 

 مبت
شي

فرو
  

 ارتقاي يكپارچه

ارتقاي فروش در محيط  سببسايت اينترنتي براي فروشگاه،  كردن وب مشخص
   .شده استفيزيكي 

83/0  

  84/0  .درج شده است آدرس و اطلاعات فروشگاه ،تبليغات اينترنتيدر 
  85/0  .شود ها تبليغ مي ها و آگهي فروشگاه در روزنامه اين سايت وب

مديريت تبادل 
 اطلاعات يكپارچه

  78/0  .دارد نگه ميخريدهاي محيط آنلاين و فيزيكي را  سابقةفروشگاه اين 
  75/0  .دهد قرار ميكنندگان  مصرف اين فروشگاه سوابق خريد را در دسترس

  92/0  . شود سايت فروشگاه تضمين مي عضويت در وب با خريد اينترنتي مشتريان

مديريت قيمت و 
  محصول يكپارچه

توصـيف محصـولات و خـدمات در محـيط آنلايـن و فيزيكـي        در اين فروشگاه
  .استيكسان 

90/0  

قيمت محصولات و خدمات در محيط آنلاين و فيزيكي يكسان اين فروشگاه در 
   .است

95/0  

تخفيـف محصـولات و خـدمات در محـيط آنلايـن و فيزيكـي        اين فروشگاهدر 
  .استيكسان 

88/0  

دستيابي به 
  اطلاعات يكپارچه

 ،كـه نيـاز دارنـد   را ي محصـولات سايت فروشگاه  از طريق وب توانند مي مشتريان
  .كنند وجو جست

87/0  

هـاي   تر مشـتريان بـه محصـولات، باجـه     سريع منظور دسترسي به اين فروشگاه
   .اينترنتي نصب كرده است

95/0  

هـاي   هـاي متـداول مشـتريان، باجـه     منظور پاسخ بـه سـؤال   در اين فروشگاه به
  . اينترنتي نصب شده است

93/0  

اجراي سفارش 
  يكپارچه

  86/0  .پذيرد هاي مشتريان را مي سفارشباركد  ةوسيل سايت فروشگاه به وب
توانند بهاي خريـدهاي آنلايـن را حضـوري     كنندگان مي در اين فروشگاه مصرف

  . پرداخت كنند
88/0  

هاي اينترنتـي نصـب شـده     در اين فروشگاه براي ثبت سفارش محصولات، باجه
   .است

85/0  

خدمات 
 ةكنند مصرف

  يكپارچه

صـورت   شـده را بـه   توانند كـالاي خريـداري   كنندگان مي در اين فروشگاه مصرف
  . آنلاين برگردانند يا تعويض كنند

88/0  

صـورت   بـه  شـده در ايـن فروشـگاه    ارائة خدمات پشتيباني محصولات خريـداري 
  .آنلاين است

89/0  

سايت ارتبـاط برقـرار    توانند از طريق وب اين فروشگاه كاركنان و مشتريان ميدر 
  .كنند

90/0  

ني 
وتوا

دوس
اني

سازم
  

  برداريبهره
  91/0  .كاهش دهدهاي توزيع را  هزينهتواند  ميفروشگاه اين 
  91/0  . كننده را كاهش دهد هاي خدمات مصرف تواند هزينه ميفروشگاه اين 
  81/0  .كند سهيم ميهايشان  ر تعيين خواستهدكنندگان را  فروشگاه مصرفاين 
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  3ادامة جدول 

  عاملي بار  سنجه  ابعاد  متغير

اني
سازم

ني 
وتوا

دوس
  

  اكتشاف

هـاي   ، راهكننـدگان  براي قراردادهاي مـالي بـا مصـرف   تواند  ميفروشگاه اين 
  .ارائه دهد جديدي

81/0  

هـاي   راه كننـدگان  مصـرف  هـاي  تواند براي اجراي سـفارش  ميفروشگاه اين 
  .ارائه دهد جديدي

90/0  

  86/0  .سرعت پاسخ دهد بهتواند نسبت به تغييرات بازار  ميفروشگاه اين 

اني
سازم

رد 
ملك

ع
  

  عملكرد مالي

  88/0  .است دادهسطح فروش خود را بهبود  اين فروشگاه
  94/0  .است دادهسوددهي خود را بهبود  اين فروشگاه
  84/0  .است دادهگذاري خود را بهبود  سطح سرمايه اين فروشگاه

  عملكرد منابع انساني

  82/0  .است در حد مطلوب فروشگاه روابط بين كاركنان و مديريت
  94/0  .رضايت كاركنان فروشگاه درحد مطلوب است

  85/0  .اند در حد مطلوبي آموزش ديدهاركنان فروشگاه ك

  عملكرد بازار

  92/0  .است دادهفروشگاه سهم بازار خود را بهبود اين 
  86/0  . درصد جذب مشتريان جديد در اين فروشگاه زياد است

  90/0   .زياد استفروشگاه اين در درصد حفظ مشتريان فعلي 

  هاي مدل گزارش آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي سازه. 4جدول 
عنوان در 

 آلفاي كرونباخ ضريب  )مكنون(متغيرهاي پنهان   مدل

(Alpha > 0/7) 

 (CR)ضريب پايايي تركيبي

(Alpha > 0/7) 

IP 88/0 80/0 ارتقاي يكپارچه  
IT  86/0 78/0 مديريت تبادل اطلاعات يكپارچه  

IPP  93/0 90/0 مديريت قيمت و محصول يكپارچه  
IIA  94/0 90/0 دستيابي به اطلاعات يكپارچه  
IOF  90/0 83/0 اجراي سفارش يكپارچه  
ISC  92/0 87/0 يكپارچهةكنندخدمات مصرف  

EXPI  91/0 85/0 برداريبهره  
EXPR  89/0 82/0 اكتشاف  

FP  92/0 87/0 عملكرد مالي  
HP  91/0 85/0 عملكرد منابع انساني  
MP  92/0 87/0 عملكرد بازار  
INT  فروشـيهـاي خـردهيكپارچگي كانـال

  اطلاعات فناوريمبتني بر 
90/0 86/0  

AMB  84/0 84/0 دوسوتواني سازماني  
PER  89/0 91/0 عملكرد  
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نشـان   كـه  )1999هالنـد،  (اسـت   4/0از  بيشـتر  هـا  سازه ة، بار عاملي هم3با توجه به جدول 
است؛ گيري آن سازه بيشتر  هاي آن از واريانس خطاي اندازه واريانس بين سازه و شاخص دهد مي

 .قابل قبولي دارد و معيارهاي مناسبي انتخاب شـده اسـت  گيري پايايي  به اين معنا كه مدل اندازه
 تركيبي پايايي. توان دريافت همة متغيرها از پايايي مناسبي برخوردارند نيز مي 4با مشاهدة جدول 

از آنجا كه ضريب آلفاي كرونباخ بيشـتر  . دست آمده است به 7/0 ازبيشتر  كرونباخ آلفاي ضريب و
 )1978نانـالي،  (ها  سازه 7/0بيشتر از پايايي تركيبي ل قبول است و دهندة پايايي قاب نشان 7/0از 

است، نتايج برازش مناسب مدل اين پژوهش گيري  هاي اندازه از پايايي دروني مناسب مدل حاكي
سازي  كه مخصوص مدل واگرا و همگرا روايي معيار دو كمك به پرسشنامه روايي. كند را تأييد مي

ميـانگين واريـانس بـه اشـتراك      ةدهنـد  نشان AVE1معيار . معادلات ساختاري است، بررسي شد
آمده  5هاي مدل در جدول  سازه AVEمقدار  .هاي خود است شده بين هر سازه با شاخص گذاشته
  .است

  هاي مدل سازه )AVE(ة شد نتايج ميانگين واريانس استخراج. 5جدول 
 IP IT IPP IIA IOF ISC EXPI  سازه

AVE  71/0  68/0  83/0  84/0  75/0  80/0  78/0  
 EXPR FP HP MP INT AMB PER  سازه

AVE 74/0  79/0  77/0  80/0  52/0  73/0  74/0  
  

، روايـي  است) 1981فورنل و لاكر، ( 5/0از  بيشترها  سازه ةهم AVEبا توجه به اينكه نتايج 
 واگـرا،  روايي قسمت در. شود گيري تأييد مي هاي اندازه بودن برازش مدل همگراي مدل و مناسب

ها مقايسـه   هايش در مقابل همبستگي آن سازه با ساير سازه سازه با شاخص هرهمبستگي  ميزان
  .شود مشاهده مي 6نتايج روايي واگراي مدل در جدول . شود مي

هر سـازه   AVEكه ميزان  رسد تأييد ميبه روايي واگرا زماني ، )1981(فورنل و لاكر به نظر 
مربع مقـدار ضـرايب همبسـتگي بـين     (هاي ديگر  بيشتر از واريانس اشتراكي بين آن سازه و سازه

متغيرهـاي   AVEمقدار جـذر  شود،  مشاهده مي 6در جدول  گونه كه همان. در مدل باشد) ها سازه
، از مقدار همبستگي ميان آنها كـه در  )هاي قطر اصلي ماتريس خانه(پژوهش  اين )پنهان(مكنون 

ي هـا  سـازه  گفتتوان  مي از اين رو. ، بيشتر استاند قرار گرفتههاي زيرين و چپ قطر اصلي  خانه
ديگر، روايي واگراي مـدل   بيان به ؛دارند هاي خود در مدل تعامل بيشتري با شاخص اين پژوهش

  .در حد مناسبي است
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Average Variance Extracted 
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  ها سازه همبستگي ضرايب و AVE جذر ةمقايس ماتريس. 6جدول 

MP HP FP EXPR EXPI ISC  IOF  IIA  IPP IT  IP ها سازه  
                    842/0  IP 
                  824/0  153/0  IT  
                911/0  224/0  165/0  IPP  
              916/0  410/0  421/0  219/0  IIA  
            866/0  757/0  499/0  406/0  221/0  IOF  
          894/0  739/0  623/0  449/0  446/0  243/0  ISC  
        883/0  373/0  310/0  261/0  162/0  134/0  326/0  EXPI  
      860/0  475/0  494/0  419/0  477/0  265/0  356/0  353/0  EXPR  
    888/0 508/0  553/0  105/0  139/0  115/0  094/0  053/0  378/0  FP  
  877/0 494/0 318/0  398/0  534/0  307/0  223/0  005/0  204/0  106/0  HP  
894/0 463/0 849/0 448/0  580/0  137/0  192/0  219/0  067/0  017/0-  390/0  MP 

  
 2Q و معيار R2يا  R Squaresاز ضرايب  ،PLSبراي بررسي برازش مدل ساختاري با روش 

  .آمده است 7هاي مدل در جدول  براي سازه 2Qو  R2 مقادير. شود استفاده مي

  هاي مدل سازه 2Qو  R2مقادير . 7جدول 
  IP IT IPP IIA IOF  ISC EXPI  سازه
R2 14/0  334/0  414/0  721/0  799/0  734/0  746/0  
Q2  095/0  192/0  333/0  606/0  598/0  583/0  628/0     

  EXPR FP HP MP  AMB PER  سازه
R2 730/0  868/0  505/0  850/0  281/0  428/0  
Q2  586/0  696/0  299/0  568/0  154/0  245/0  

. برازش بهتر مـدل اسـت   دهندة نشانزاي مدل بيشتر باشد،  هاي درون سازه R2 هرچه مقادير
هاي  سازه 2Qهرچه مقادير . شود بودن برازش مدل ساختاري تأييد مي مناسب، 7با توجه به جدول 

و  7با توجه بـه جـدول   . كند حكايت ميبيني بهتر مدل  زاي مدل بيشتر باشد، از قدرت پيش درون
به تأييد برازش مناسب مدل ساختاري پژوهش بار ديگر  ،هاي مدل آمده براي سازه دست مقادير به

گيري و بخش ساختاري مدل، بـرازش كلـي مـدل از     پس از بررسي برازش بخش اندازه. رسد مي
اين . شود بررسي مي GOF1، يعني معيار )2004(پيشنهادشدة تننهاوس و همكارانش  طريق معيار

  . شود محاسبه مي 1معيار از رابطة 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Goodness Of Fit  
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۴۽۵  )1 ةرابط = ට۱ܛ܍ܑܜܑܔ܉ܖܝܕܕܗ × ૛܀ = ට૙/ૠૠ૞ × ૙/૞ૡ૙ = ૙/૝૝ૢ 

 معيـار  مقادير ضعيف، متوسط و قـوي  ترتيب بهكه  36/0و  25/0، 01/0با توجه به سه مقدار 
GOF 2009وتزلس و همكاران، ( هستند( بـراي   1رابطة آمده از  دست مقدار به وGOF )449/0( 

   . را تأييد كردقوي مدل پژوهش  و برازش كليتوان  مي

  هاي پژوهش يافته
و تأييـد بـرازش مـدل كلـي پـژوهش،       PLS روش در ها دادهتحليل آمده از  دست پس از نتايج به

در . هاي پژوهش رسيد هاي پژوهش پرداخت و به يافته يهفرضتوان به بررسي و آزمون  يم اكنون 
ضـرايب   .شـود  يمها بررسي  يهفرضير مس ةداستانداردشو ضرايب  Zاين بخش ضرايب معناداري 

. بـه نمـايش گذاشـته شـده اسـت      2هـا در شـكل    يهفرضير مس ةاستانداردشدمعناداري و ضرايب 
  . مشاهده كرد 8توان در جدول  ها را مي ههمچنين نتايج آزمون فرضي

  
  

  
  درصد 95و ضرايب مسير مدل پژوهش در سطح اطمينان  T-valuesضرايب معناداري . 2شكل 

281/0=2R 

 عملكرد
)544/1( 

)907/17(
)183/9( 

701/0 
530/0 

098/0- 

428/0  =2R  

يكپارچگي كانال 
فروشي مبتني بر  خرده

 فناوري اطلاعات

دوسوتواني 
 سازماني 
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  ها يهفرضنتايج تحليل حداقل مربعات جزئي و آزمون . 8جدول 

 Tمقدار  P- value   هاي پژوهش يهفرض  رديف
ضريب مسير 
  استاندارد

 ةنتيج
  آزمون

ي هــــا كانــــاليكپــــارچگي   1
 فنـاوري ي مبتنـي بـر   فروش خرده

  اطلاعات

  رد  -098/0  554/1  > 05/0  عملكرد ←

ي فروش خردهي ها كاناليكپارچگي   2
  اطلاعات فناوريمبتني بر 

  تأييد  530/0  183/9  > 05/0  دوسوتواني سازماني ←

  تأييد  701/0  907/17  > 05/0  عملكرد ←  دوسوتواني سازماني  3
ــانجيگري    4 ــش مي ــوتواني نق دوس

  سازماني
  تأييد  371/0    > 05/0 ←

   
بودن معناداركنندة  ، بيانقرار گيرد+ 96/1بيشتر از  ةدر باز )t( ه مقادير ضريب مسيرك  هنگامي

 يبابـا توجـه بـه ضـر     .)2010وينزي و همكـاران،  (هاي پژوهش است  يهفرضپارامتر و تأييد آن 
ي و يك شدهمدل تأييد ةسه فرضي ،2يرها در شكل متغيرهاي بين مسبراي  آمده دست بهي معنادار
دوم  ةبا توجه به تأييدشدن فرضي. آمده است 8 ها در جدول يهفرضنتايج آزمون . شود يمرد  از آنها

بـين   ةبودن دوسـوتواني سـازماني در رابط ـ   يعني ميانجي ،چهارم پژوهش ةو سوم پژوهش، فرضي
  . رسد به تأييد مياطلاعات و عملكرد  ريفناوي مبتني بر فروش خردهي ها كاناليكپارچگي 

بـا  . شـود  پرداختهشدت تأثيرات  به بررسي بايد ،هاي پژوهش يهفرضاز بررسي معناداري  پس
ي مبتنـي بـر   فروش ـ خـرده ي ها كانال، يكپارچگي 2مسير در شكل  ةاستانداردشدتوجه به ضرايب 

. كنـد  يم ـمسـتقيم تبيـين    طـور  بهدرصد از تغييرات دوسوتواني سازماني را  53 ،اطلاعات فناوري
. كنـد  يم ـمسـتقيم تبيـين    طـور  بهدرصد از تغييرات متغير عملكرد را  70دوسوتواني سازماني نيز 

ي فروش خردهي ها كانالگري دوسوتواني سازماني، يكپارچگي  همچنين با تأييدشدن نقش ميانجي
بـر عملكـرد    )371/0بـر بـا   برا(يرمسـتقيم، مثبـت و معنـاداري    غاثـر   ،اطلاعات فناوريمبتني بر 

  .گذارد مي
 ر،ميان دو متغير ديگ ةمتغير در رابط يك معناداري تأثير ميانجيبررسي براي پژوهش در اين 
  .آيد ميدست  به 2 ةاز رابط Z – valueمقدار در آزمون سوبل، . شود اجرا مي 1آزمون سوبل

Z  )2 ةرابط − value = ܽ × ܾඥ(ܾଶ × (௔ଶݏ + (ܽଶ × (௕ଶݏ + ௔ଶݏ) × (௕ଶݏ  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sobel Test  



  761   ــــــــــــــــــــــــ... مبتني بر فناوري فروشي خرده هاي كاناليكپارچگي  بررسي تأثير

ضـريب مسـير ميـان متغيـر      b ؛ضريب مسير ميان متغير مستقل و ميانجي a ؛در اين رابطه 
خطاي اسـتاندارد   Sbخطاي استاندارد مسير ميان متغير مستقل و ميانجي و  Sa ؛ميانجي و وابسته

   .استمسير ميان متغير ميانجي و وابسته 
 	Z − value = 0/ 530 × 0/701ටቀ0/701ଶ × 0/056ଶቁ + ቀ0/530ଶ × 0/040ଶቁ + ቀ0/056ଶ × 0/040ଶቁ	 Z	– 	value = 10/02 

تـوان   يم ـ است، 96/1 بيشتر از )02/10(از آزمون سوبل  آمده دست به Z – valueاز آنجا كه 
ميـان   ةتـأثير متغيـر ميـانجي دوسـوتواني سـازماني در رابط ـ      ،درصد 95در سطح اطمينان  گفت

  .معنادار است ،اطلاعات و عملكرد فناوريي مبتني بر فروش خردهي ها كاناليكپارچگي 
شـود   يم ـاسـتفاده   VAF1 ةيرمستقيم از طريق متغير ميانجي، از آمارغبراي تعيين شدت اثر 

   ).3رابطة (

VAF  )3 رابطة = a × b(a × b) + c = (0/530 × 0 /701)(0/530 × 0 /701) + 0/098 = 0/79 

ضـريب مسـير ميـان متغيـر      b ؛ضريب مسير ميان متغير مستقل و ميانجي a ؛در اين رابطه 
   .استضريب مسير ميان متغير مستقل و وابسته  cميانجي و وابسته و 

از اثـر يكپـارچگي    چهـارم  سـه تقريبـاً بـيش از   ه اين معناست كه ب VAFبراي  79/0مقدار  
يرمستقيم توسط متغيـر  غاز طريق  ،اطلاعات بر عملكرد فناوريي مبتني بر فروش خردهي ها كانال

  .شود يمسوتواني سازماني تبيين ميانجي دو

  يشنهادهاپگيري و  يجهنت
 اطلاعات فناوريي مبتني بر فروش خردهي ها كانالهدف اصلي اين مقاله، بررسي تأثير يكپارچگي 

اطلاعات  فناوري. گري دوسوتواني سازماني است ي با ميانجيفروش خردهي ها عملكرد فروشگاهبر 
 يهـا  حـوزه  و دارد اهميـت بسـزايي   ،چندگانـه  يها كانال در يكپارچگي منابع و كاركنان خدماتيِ

ايـن  مـدل   .دهـد  هم پيوند مي بهها  در سراسر كانالرا كنندگان  به مصرف يرسان تاكاركردي خدم
اله روشـن  بازرگاني چندكان ةدر زمين رساني تابراي مديريت خدم را اطلاعات فناوريارزش  ،مقاله

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Variance Accounted for 
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 را اطلاعـات  فناوريمبتني بر  يفروش خرده يها اين مقاله توانمندي يكپارچگي كانال. كرده است

 يمش ـ خـط توانـد   اين مدل مي .كردي بيان فروش خردهي ها شركتبراي  شده يكپارچه بعدشش در 
همچنـين  . باشـد رسـاني   تاكردن مـديريت خـدم   يكپارچه ةدر زمينآينده  هايپژوهشقوي براي 

 يهـا  شـركت . اسـتفاده كننـد   شركتارزيابي رشد و بلوغ  برايشش بعد اين  از توانند يم مديران
 ،و اكتشـاف  يبردار بهره هاي يتقابل ضمن ايجاد توانند ييكپارچگي منابع م كمك به يفروش خرده

توانـد   يم ـدهد دوسوتواني سـازماني   يمشواهد تجربي نشان  .مثبت دست يابند به عملكرد مؤثر و
ميـانجي   سـازوكار  ،اطلاعات و عملكرد فناوريي مبتني بر فروش خردهي ها كاناليكپارچگي ميان 

ي مبتنـي بـر   فروش ـ خـرده ي هـا  كانالپژوهش نشان داد يكپارچگي اين هاي  يافته. شود محسوب
كـه   آنجـا  از). اول ةفرضـي رد ( نـدارد بر عملكرد سـازماني   شايان توجهيتأثير  ،اطلاعات فناوري

فنـاوري هـر روز   و ايـن   كـارگيري فنـاوري اسـت    بـه  مستلزم يفروش خردهي ها كانال يكپارچگي
از  .باشد فناوريهاي  ياييپو به سويممكن است اين يكپارچگي نيازمند حركت  شود، تر مي كامل

ي هـا  كانـال و يكپارچگي ابعاد  اند در حال تغيير و گسترش روز هرهاي جديد  فناوري ،سوي ديگر
 از. كنـد نمـي  ييرتغ ي آسان  بهو  نياز دارديري كارگ بهبراي اجرا و  بيشتريي نيز به زمان فروش خرده

تواند تأثير مستقيمي بر  ينم ،اطلاعات فناوريي مبتني بر فروش خردهي ها كانالرو يكپارچگي   ينا
و ) 2000(، چـو  )2000(مـوراي و دالـي    هـاي  پـژوهش اين يافته بـا نتـايج   . عملكرد داشته باشد

گذارد،  مياطلاعات بر عملكرد تأثير مثبتي  فناوري كه نتيجه گرفتند )2001(نگاراجان و همكاران 
يي راستا همكه  )1388(مانيان و همكارانش  پژوهش ةاين يافته با نتيجهمچنين . همخواني ندارد

دانسـتند،   يافتـه بهبوديابي بـه عملكـرد   دسـت بـراي   يرا اصـل  وكـار  كسباطلاعات و  فناوريبين 
ي هـا  شركتها،  فناوري روزافزونبا توجه به رشد  شود ميپيشنهاد  ،با وجود اين. هماهنگ نيست

ي سـاختارها و بـا ايجـاد    كنندپويا در سازمان خود اجرا  صورت بهابعاد يكپارچگي را ي فروش خرده
در اين صورت ممكن است يكپـارچگي ارتبـاط    .آماده شوندبا تغييرات  شدنتراز همبراي  ،منعطف

  .برقرار كندمستقيمي با عملكرد سازمان 
بـر   شـايان تـوجهي  ي تأثير فروش خردهي ها كانالدهد يكپارچگي  يمهاي پژوهش نشان  يافته

ي از فروش ـ خـرده ي هـا  كاناليكپارچگي  ،با توجه به نتايج پژوهش. گذارد ميدوسوتواني سازماني 
دوسوتواني سازماني تأثير مثبتي بر عملكـرد  . گذارد يمزماني بر عملكرد تأثير طريق دوسوتواني سا

دوسـوتواني سـازماني بـين يكپـارچگي     . شـود  يم ـبهبود و ارتقاي عملكـرد   سببسازماني دارد و 
 .شـود  محسـوب مـي    ميانجي عامل ،اطلاعات و عملكرد فناوريي مبتني بر فروش خردهي ها كانال

 نجـاني و همكـارا   و )2007(، پريتـو و همكـاران   )2001(هاي هان و همكاران  اين نتايج با يافته
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د، ابعـاد يكپـارچگي   ندنبال دوسوتواني سازماني باش به مديرانكه   هنگامي. همخواني دارد) 2013(
  . گذارند يمتأثير مستقيمي بر دوسوتواني  ،ي و اكتشافبردار بهرهي با اتكا به فروش خردهي ها كانال

ي شـركت را بـه سـمت دوسـوتوان     مسير شود يمپيشنهاد فروشي  هاي خرده به مديران شركت
انـداز مشـترك، اسـتخدام و    چشمي از ربرخوردابا توانند  ميفروشي هاي خردهشركت. تغيير دهند

دسـتيابي بـه دوسـوتواني را      و كاركنـان،  مـديران  بهاي آموزش حرفه صحيح كاركنان و انتخاب
هاي پشـتيباني خـدمات الكترونيكـي،    گذاري در بخشبا سرمايه توانند همچنين مي .سرعت دهند

 .عملكرد بهينه گام بردارنـد  براي دستيابي به ،، فرهنگي، اجتماعي و قانونيفناوريهاي  زيرساخت
تشــخيص اقــدامات رقبــا، دولــت،  در راســتايبــرداري و اكتشــاف ابعــاد بهــرهكــارگيري  بــا بــه
. اطلاعات، عملكرد خـود را بهبـود بخشـند    فناوريدر محيط پوياي  توانند مي... گان وكنند مصرف
 با محيط بيرون سازمان همفروشي كه هاي خردههاي كاري شركتاختيارات بيشتر به گروهدادن 

بـه يكپـارچگي بيشـتر     خاصهاي  تواند در موقعيت، ميارتباط دارندبا محيط درون سازمان  همو 
ها اطلاعات و دستيابي به دوسوتواني سازماني در شركت فناوريفروشي مبتني بر خردههاي كانال

هـا در شناسـايي    شـود شـركت   سـبب مـي   اطلاعات فناوريهاي پويايي به يتوجه بي. كمك كند
كـارگيري   بـه هـا و  پذيري با ساير شـركت حفظ و جذب مشتريان جديد، رقابتنيازهاي مشتريان، 
هـاي  شركت شود ميپيشنهاد  بنابراين .با شكست مواجه شونددر آن رفت پيشفناوري اطلاعات و 

كه براي  بپردازند اين عوامل شناسايي به و دقيق عميق ةتوسع و تحقيق با گسترش فروشيخرده
  . استبقاي سازمان حياتي 

 بـراي  كـه  اي بـود  يفروش ـ خـرده ي هـا  شـركت  ، يـافتن اين پژوهشهاي  يكي از محدوديت
. برنـد  بهـره مـي   اطلاعـات  فناورياز  ،و يكپارچگي سيستم فروش كننده مصرفبه  رساني خدمت

آزمـايش   ي خـدماتي نيـز  هـا  شركتتوان اين روابط را در ساير  يم ،براي اطمينان از صحت نتايج
  . تواند از انحراف نتايج جلوگيري كند يماين كار  ؛كرد

ايـل در سيسـتم تحويـل    باز طريـق مو  يفروش ـ خـرده  يهـا  چگونگي ايجاد يكپارچگي كانال
محققـان آينـده    .شـود  است كه به محققان بعدي پيشنهاد مي جديدي يپژوهشموضوع  ،1خدمات

كنند و به مقايسة نتايج هر دو پـژوهش   اجرا كنندگان مصرفتوانند اين مدل و روابط را از ديد  يم
كشـف مسـائل    ورمنظ ـ بـه آينـده   هايپژوهشمبنايي براي  تواند ياين مقاله مهمچنين  .بپردازند

و رشـد   رسـاني  ت عمليـات خـدمت  يها و منابع مكمل، بـراي مـدير   به چالش يابيچندگانه در دست
  .سازماني پايدار باشد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Service Delivery system 
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مـديريت   ةاز همكـاري صـميمان   ضـمن تشـكر و قـدرداني    ، نگارنـدگان ايـن مقالـه   در پايان

  .دارندآرزوي موفقيت و سربلندي  آنهابراي  ،ي نجم، رفاه و دلفينفروش خردهي ها شركت
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