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Abstract 

Introduction and purpose: Heatmap technology has become one of the main foundations of digital 

marketing and is considered one of the important and essential tools for understanding how users 

interact with websites. The present study was conducted to investigate the importance of heatmap 

technology applications in online business performance with a mixed approach. 

Methodology: In terms of the purpose, it is practical and in terms of the nature of the data, it is 

exploratory with a mixed approach (qualitative-quantitative). In the first stage, qualitative method 

and in-depth interviews were used to identify the components. In the qualitative section, 16 

experts and senior managers in the field of online technologies of the country were selected in a 

targeted way. Thematic method was used to analyze the data of the qualitative part. The 

participants of the quantitative part included 303 managers and owners of online businesses who 

were selected by simple random method. The collection tool was a questionnaire based on the 

findings of the qualitative section, which was confirmed to be valid and reliable. Quantitative data 

analysis was done with Lisrel. 

Findings: Qualitative results showed that the applications of hipmap technology include three 

themes of understanding customer behavior, improving website visits and improving the 

appearance of website elements, and online business performance was identified with three 

themes of effectiveness, profitability and customer satisfaction. The findings showed that there is 

a significant relationship between the use of hip map technology and online business performance, 

and the designed model has an acceptable fit. 

Conclusion: Understanding how visitors interact with the content, structure, and elements on the 

site's pages allows changing the strategy so that eventually users can see the content they need 

and convert at the ideal point. Heatmaps allow marketers to easily identify problems with images, 

text, and any element on the page. 
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 نیمپ در عملکرد کسب و کار آنلاتیه یفناور یکاربردها تیاهم

 4پریسا جلالی ،3حسن بیلندیمحمد ،2میثم عاقلی ،1یئ یعل میمر

 چکیده

 یبرا یاساس و مهم یابزارها از و است شده لیتبد تالیجید یابیبازار یاصل یهاهیپا از یکی به مپهیت یفناور: هدف و مقدمه

 عملکرد در مپهیت یفناور یکاربردها تیاهم یبررس به حاضر پژوهش. رودیم شمار به هاتیسا وب با کاربران تعامل نحوه درک

 .پرداخته است ختهیآم کردیرو با نیآنلا وکارکسب

( یکم -یفیک) ختهیآم کردیرو با و  است یاکتشاف نوع از داده تیماه نظر از و یکاربرد ،هدف لحاظ ازپژوهش حاضر : یشناسروش

 از نفر 16 ،یفیک بخش و برای شد استفاده قیعم یهامصاحبه و یفیک روش از ،هامؤلفه ییشناسا جهت اول مرحلهدر . است

 از یفیک بخش یهاداده لیتحل جهت. شدند انتخاب هدفمند روش به کشور نیآنلا یهایفناور حوزه در ارشد رانیمـد و خبرگـان

 به که ندبود نیآنلا وکارهایکسب صاحبان و رانیمد از نفر 303 شامل کمی بخش کنندگانمشارکت. شد استفاده مضمون روش

و  تائیدآن  ییایپا و ییروا که بود یفیک بخش یهاافتهی بر یمبتن پرسشنامه ،یگردآور ابزار. شدند انتخاب ساده یتصادف روش

 .شد انجام زرلیل با یکم بخش یهاداده لیتحل

 و سایتوب دیبازد ءارتقا ،یمشتر رفتار شناخت مضمون سه شامل مپهیت یفناور یکاربردها که داد نشان یفیک جینتا: هاافتهی

 ییشناسا یمشتر تیرضا و یسودآور ،یاثربخش مضمون سه نیآنلا وکار کسب عملکرد برای و است سایتوب یظاهر عناصر بهبود

 یطراح یالگو و دارد وجود یداریمعن رابطه نیآنلا وکار کسب عملکرد و مپهیت یفناور کارگیریبه نیب داد نشان هایافته. شد

 .است برخوردار یقبول قابل تناسب از شده
 را یاستراتژ رییتغ امکان ت،یسا صفحات در موجود عناصر و ساختار محتوا، با بازدیدکنندگان تعامل یچگونگ درک: یریگجهینت

 ابانیبازار به مپهیت. شوند لیتبد آلدهیا نقطه در و کرده مشاهده را خود ازین مورد مطالب بتوانند کاربران تینها در تا دهدمی

 .کنند ییشناسا را صفحه در موجود عنصر هر و متن ر،یتصو به مربوط مشکلات یآسان به تا دهدمی را امکان نیا

 یاثربخش ،وکارکسب، عملکرد مپتیه ن،ینو یفناور ن،یآنلا وکارکسب :کلمات کلیدی
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 مقدمه

 هاداده وتحلیلیهتجزسازی یک سایت، و متعاقب آن پول موارد در جذب کاربر ینترمهمنکات و  ینتربزرگامروزه یکی از 

آنلاین  یوکارهاکسبهمچنین با افزایش محبوبیت اینترنت و فناوری ارتباطات،  (.2023 ، 1سیانیو بلاگ هورناوئر) است

افزایش تعداد فروشندگان و  باعثشـد بـازار الکترونیکی، (. ر2016،  2و همکاران چنشدند )با رقابت بیشتری مواجه 

بیشتر از نصف درآمدهای انجام شده  تحقیقاتبر اساس  (.2010،  3و همکاران لی) خریداران الکترونیکی شـده اسـت

درآمد  ارائه خدمات آنلاین نه تنها(. 2011،  4 و همکاران )کیم استهای پیشرو از طریق ارائه خدمات آنلاین شرکت

،  5)دینو بخشدیمتسریع  بالقوه یدکنندگانبازدطریق را  بلکه روابط با مخاطبان جدید ؛دهدیمرا افزایش  وکارکسب

2014.) 

افزایش اند. برای انجام مبادلات الکترونیکی از خود نشان داده زیادیتمایل  کنندگانمصرف، چندین سال گذشتهدر  

تجارت الکترونیکی از دلایل اصلی توجه مردم  اقتصادیو  اجتماعیو مزایای کاهش هزینه سرعت دسترسی به اینترنت، 

آنلاین جهت  وکارهایکسبهای بسیاری را برای (. این افزایش تقاضا پتانسیل2004،  6)جلاسی مبادلات است گونهینابه 

چالش محسوب شود. از این رو سنجش  تواندمیدرآمدسازی و سودآوری بیشتر فراهم کرده است که در حوزه رقابت 

جدید و  هایتکنیکنیاز به توسعه در این راستا  آنلاین اهمیت بالایی دارد. وکارهایکسبها برای سایتعملکرد وب

   و )سرداس گیری وجود داردتصمیم هایپروسهبرای  آنلاین وکارهایکسبعملکرد  نتایج پیگیریپیشرفته برای 

 (.2017،  7همکاران

روزها بیشتر افراد  بازاریابی بصری به سرعت در حال رشد است و ایناین است که  قرار دارددر این میان آنچه مورد توجه 

. بدین منظور کننده عبور میتوج بدون تعاملیغیر هایرابط از و دهندمی مثبتی پاسخ مدرن کاربرپسند هایرابطبه 

 ایجاد باعث( …و هافونتطراحی، ساختار محتوا، ) سایت از عنصری چهه ها به دنبال این هستند کسایتمدیران وب

ام دهد. خوب را انج مطلوببازدیدکننده فعالیت یا اقدام ، شده و چه چیزی موجب گشته است بازدیدکننده در عالی حس

 (.1397دوست، )غیب ها استفاده کردمپاز هیت توانمیبرای رسیدن به چنین هدفی 

خوانندگان را  ری فرانسوی متوجه شد که در زمان مطالعه، برخی از کلمات، توجهگپژوهش 1879در سال نخستین بار 

 کنند. این موضوع بسیار مورد توجه قرار گرفت و پژوهشگران تلاش کردند تا با ساخت دستگاهی به نامبیشتر جلب می

Eye Tracker به رسیدن برای جدید، دستگاه این. هستند ترجذاب مخاطبان برای کلماتی جنس چه که متوجه شوند 

این وضعیت ادامه داشت تا اینکه  .بگیرد نظر زیر مطالعه زمان در را خوانندگان چشم حرکات تا کردمی تلاش هدف، این

تلاش شد تا از این روش، میزان توجه مردم به تبلیغات نمایش داده شده در مطبوعات، سنجیده شود.  1980در سال 

ها و مجلات اما در نهایت این آمار کمک بسیاری به مطبوعات کرد. روزنامه ؛این کار هزینه بالایی صرف شد هرچند برای

گیری افزایش دهند. از آن ها و با تغییر طراحی، توانستند بازدهی تبلیغاتی خود را به شکل چشمبا استفاده از این داده

                              گرفت قرار گسترده و اریبس توجه حرارتی، مورد یا نقشه map heat ای تحت عنوانزمان بود که پدیده

 .(2023،   8همکاران گ و)ژان

                                                           
1.  Hornauer & Belagiannis 

2.  Chen et al.  

3.  Lee et al. 

4.  Kim et al. 

5.  Dino 

6.  Jelassi 

7.  Cerdas 

8.  Zhang et al. 
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بازاریابان و  .است سایتوببا  هنگام تعامل هاسایتوبتحلیلی در مورد نحوه رفتار  افزارنرمهای حرارتی و نقشهکاربرد 

 میزانکنند تا بتوانند استفاده می سایتوب صفحه عملکرد وتحلیلتجزیه برای حرارتی هاینقشهوب از  دهندگانتوسعه

 (.2018،  1و همکاران )نتک پیمایش کنندو تمرکز مشتریان را  بازدید، کلیک

هستند و  سایتوب بازدیدکننده ،و حرکات ماوس بودهنشانگر کلیک  دهندهبه صورت بصری نشان حرارتی هاینقشه

 دهدمیاین اطلاعات نشان . کنندایجاد میرفتار بازدیدکنندگان  وتحلیلتجزیه جهت طراحانرا برای بازاریابان و ی هایداده

 توانمی سایتوببا افزایش تعامل برای را  هاییطرحاین که چه و  کندمی را جذبکه طراحی صفحه چگونه توجه بیننده 

 (.2019،  2)پارملی دادارائه 

هایی توان بخشار می. از طریق این ابزدهندمیبیشترین تعامل را بر روی سایت نشان  ی هستند کهدقیقنقاط  ،هامپهیت

دیران ماز این طریق به نتایج جالب توجهی برای و  کردکه بیشترین کلیک را در صفحه به دست آورده شناسایی 

 توانندمی هازمانساابزاری است که مشاغل یا  حرارتی هاینقشهکارهای آنلاین دست یافت. وها و صاحبان کسبسایتوب

ای استفاده از اعداد مالی خود در قالب تصویری استفاده کنند. به ج هایدادهبرای توصیف فروش، استفاده از محصول یا 

استفاده ها با استفاده از سایه رنگ حرارتی بصری برای نمایش داده هاینقشهاز  توانندمیها و صفحات گسترده، شرکت

نشان  وکارهاکسببه  از نظر جغرافیایی را هاآنهای حرارتی از این جهت مهم هستند که نه تنها نتایج فعلی کنند. نقشه

 .را نیز پیشنهاد دهند هاییفرصتتوانند دهند، بلکه میمی

توانند مشاغل می. کنند وتحلیلتجزیهفعلی خود را  هایدادهتوانند می ،کنندحرارتی استفاده می هاینقشهمشاغلی که از  

 Cloud  های مبتنی برسرویس که MapBusinessOnline  آنلاین مانند یافزارهانرماز حرارتی  یهانقشهبرای ایجاد 

آدرس خود را از یک پایگاه داده یا صفحه گسترده  مربوط به اطلاعاتلازم است کاربر استفاده کنند. هستند  کاربرپسند و

. در استنتایج دقیق و علمی نیازمند انجام تحقیقات تجربی  .ت خود را بر روی نقشه مشاهده کندبارگذاری و تجار

 مپهیتکه پژوهشی که به بررسی کاربردهای فناوری  توان گفتمی قبلی هایپژوهشبا  پژوهشخصوص وجه تمایز این 

ها هرچند که بعضی از پژوهش در داخل کشور یافت نشد؛آنلاین پرداخته باشد،  وکارهایکسبو اثرگذاری آن بر عملکرد 

 (،1399 ،)براخاص و همکاران (،1399، و همکاران نائیجیمانند: ) .اندبعضی مفاهیم پرداخته به صورت مفهومی به تشریح

حاضر برای  پژوهشنتایج  بنابراین ند؛های تجربی در این زمینه بسیار محدود هستپژوهشو  (1395 خریدار و پویا،)

تواند جایگاه خود در بین مشتریان و بهبود عملکرد خود دارند، میآنلاین که قصد ارتقاء  وکارهایکسبپژوهشگران آتی و 

، همچنین برخوردار است ایویژه تیاز اهم یبصر ینگاه و بررس نیآنلا وکارکسبدر حوزه عملکرد مفید باشد. همچنین 

شناسایی  ،بیشترین تردد کاربران را دارندتوانند به سادگی مناطقی را که ها می، شرکتمپهیتبا استفاده از فناوری 

کرده و بهترین راهکارهایی را برای بهبود تجربه کاربری در این مناطق پیشنهاد دهند. همچنین، با استفاده از این فناوری، 

توانند مناطقی را که دچار مشکلاتی مانند کاهش بازدهی، کاهش فروش و یا افزایش نرخ خروجی هستند ها میشرکت

 نیپژوهش ا نیا شنهادیپ از این رو .مناسب برای بهبود عملکرد در این مناطق ارائه دهند یهاحلراهشناسایی کرده و را 

 پژوهش بنابراین داد؛پوشش را هدف  نیا توانیم نیآنلا وکارکسبدر حوزه عملکرد  یفناور نیاستفاده از ابا است که 

آنلاین، به کاربردهای این فناوری پرداخته و همچنین  یوکارهاکسببا استفاده از نظرات خبرگان حوزه فناوری و  حاضر

 اصلی پژوهش از این قرار است که سؤال و کندیمآنلاین را بررسی  یوکارهاکسباین ابزار با عملکرد  یریکارگبهرابطه 

 موجود است؟ نیآنلا یوکارهاکسب یکل عملکرد و مپهیت یفناور یکاربردها یریکارگبهبین  یارابطهآیا 
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 مدل مفهومی پژوهش

 است: حاضر در شکل زیر نشان داده شده پژوهشمدل مفهومی  استخراج شده از بخش کیفی، یهامؤلفهبر اساس 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش :1 شکل

 

 :شوندیمحاضر به این صورت مطرح پژوهش  هایاز این رو فرضیه

 آنلاین رابطه مثبت دارد. وکارکسببا عملکرد مپ هیتفناوری  کارگیریبهشناخت رفتار مشتری در : 1فرضیه 

 آنلاین رابطه مثبت دارد وکارکسبمپ با عملکرد کارگیری فناوری هیتبهسایت در بازدید وب ارتقاء :2فرضیه 

 آنلاین رابطه مثبت دارد. وکارکسببا عملکرد مپ هیتفناوری  کارگیریبهسایت در بهبود عناصر ظاهری وب: 3فرضیه 

 

 نظری پژوهش مبانی

 مپ یا نقشه حرارتیهیت

رنگ نشان داده  صورتیک نمایش گرافیکی از داده است که در آن مقادیر موجود در یک ماتریس به حرارتی نقشه 

به عنوان یک روش  مپهیت (.2009،  1و همکاران )ویلکینسون یک اصطلاح جدیدتر است «نقشه گرما« .شوندمی

 ،مپهیت (.2018کند )نتک و همکاران، را ایجاد میکاربر  و کنترل رفتارامکان تفسیر چندگانه  که استگرافیکی 

رفتار کاربران را شناسایی  که سازندرا قادر می وکارکسبمدیران های گرافیکی و رنگی هستند که های حرارتی دادهنقشه

مختلف برای نشان  هایرنگبا استفاده از  گرافیکیاطلاعات »را به عنوان  یهای حرارتنقشه( 2014، یویییپ و ). ندکن

قدرت نفوذ در یک  دهندهنشانرنگ  . تغییرکندتوصیف می «های مختلفو رنگ از نقاط با استفاده پربازدیددادن مناطق 

قابل آن است و تجسم راحت ، نقشه جذاب، خواندن نیزمتخصص برای یک کاربر غیر (.2015،  2)دیبوئر نقطه خاص است

سردتر مثل  هایرنگبیشتر و توجه  دهندهنشانتر مثل قرمز و نارنجی های گرمرنگ ،هانقشه. در این استبودن فهم 

 .(2011،  3)پرز لیماز و لوپز بیگاس دهدمیکمتر را نشان توجه سفید و آبی 

                                                           
1.  Wilkinson et al. 

2.  Deboer 

3.  Perez-Llamas, Lopez-Bigas  
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در سال  حرارتیبرای اولین بار از نقشه  (2014،  2)دمپسی حرارتیهای در نقشه پیشگام افزارنرمطراح   1کرماک کینی

در این . استفاده شدبرای اطلاعات زمان واقعی در مورد بازارهای مالی  هانقشهدر آن زمان از این استفاده کرد.  1991

ا یک ماتریس داده بسیار بزرگ کار ب معمولاً حرارتینقشه . سیاه نشان داده شد تاخاکستری  نقاطمورد، مقادیر توسط 

برای قرار دادن مقادیر مشابه در کنار ، هاها و ردیفاز جایگزینی ستون ایخوشه وتحلیلتجزیهین نتایج از . اکندمی

 (.2015،  3و همکاران )ساینو کندمیاستفاده  بندیخوشهیکدیگر بر اساس 

 

 مپهیت آشنایی با انواع

 4نقشه ردیابی حرکت ماوس •

ایت را در اختیار شما قرار ساطلاعاتی از حرکت ماوس کاربران  که است نقشه حرارتی ترین انواعاین نقشه یکی از جذاب

ها خیر. ها مورد استقبال کاربران قرار گرفته و کدام بخشکند که دریابید کدام بخشدهد. این نقشه به شما کمک میمی

ن قسمت سایت قرار یا بنرهای تبلیغاتی در پربازدیدتری CTA هایدکمهشود تا همین موضوع به تنهایی موجب می

 .بگیرند

 5نقشه حرکت •

مهم  مسلماًکنید تا مطالبی را منتشر کنید که برای کاربران جذاب باشد. پس شما زمان و سرمایه زیادی را هزینه می

توانید بررسی کنید می استفاده از نقشه حرکتکنند. شما با هایی از سایت مکث میبران در چه بخشرخواهد بود که کا

و  ژیل) ها را جلب کرده استهایی توجه آناند و چه بخشهایی از صفحات، مکث داشتهکه کاربران در چه قسمت

 (6،2022همکاران

 7نقشه ردیابی کلیک •

نقشه حرارتی این  استفاده ازد؟ با رخوبیشتر کلیک می سایتتانهایی از تا به حال پیش آمده که کنجکاو شوید چه بخش

هایی از سایت شما دهد که چه بخشهای مختلف نشان میبا استفاده از رنگمپ هیت. کار به راحتی قابل انجام است

کدام  سایتتانهای ترین قسمتد که مهمتوانید دریابیاند. با همین روش، شما به راحتی میکلیک بیشتری دریافت کرده

 .دهندبازدید را به خود اختصاص می نبیشتری هاییو چه لینک است 

 8نقشه ردیابی اسکرول •

های که گفتیم هرچه ناحیه طورهماناند. ا چه بخشی از صفحه اسکرول کردهدهد که کاربران تاین نقشه به شما نشان می

های سردتری مانند آبی رنگنیز هرچه از  . در مقابلاست ها بازدید بیشتری داشتهن بخشمختلف قرمزتر باشند، یعنی آ

تر باشند، توسط تعداد هرچه صفحات طولانی .اندرفتهها کمتر مورد توجه قرار گاستفاده شود، بدین معناست که آن بخش

. دادرار های بالایی سایت قترین مطالب سایت را در قسمتمهمباید گیرند. پس کمتری از کاربران مورد بازدید قرار می

 یم.تغییر ده یدست ند تا طراحی صفحات خود را به شکلککمک می ماقشه به در نهایت این ن

 

 

 

                                                           
1.  Cormac Kinney 

2.  Dempsey 

3.  Sainio et al. 

4.  Hover Maps 

5.  Move Maps 

6.  Gilles et al. 

7.  Click Maps 

8.  Scroll Maps 
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 1نقشه توجه •

. این نقشه به طور دقیق به شما نشان دهدمیاطلاعات بسیار کاربردی و مفیدی را در اختیار کاربران خود قرار نقشه توجه 

صرف کرده است. در این نوع نقشه زمان دهد که هر کاربر چه مدت زمانی را در چه قسمتی از صفحات سایت، می

 (.2022 ، 2گو و هوبشمان) ماندگاری هر کاربر از اهمیت بسیار بالایی برخوردار است

 

 آنلاین وکارهایکسبمپ در کاربرد هیت

 هاتیسادرصد حرکات ماوس بر روی صفحات  88بیشتر از ، انجام شد  3بر اساس تحقیقی که در دانشگاه کارنگی ملون

بنابراین اگر حرکات و رفتار کاربران بر روی صفحات سایت را دنبال کنیم ؛ کندبا محل نگاه چشم به صفحه مطابقت می

در  .قرار خواهد داددر اختیار  یدقیقاطلاعات ای تا اندازهمپ هیتبه اطلاعات ارزشمند و مفیدی خواهیم رسید و یک 

است که یک دید گرافیکی از رفتار و حرکات بازدیدکنندگان را نمایش  یریکاربردپذ یهاتستواقع نقشه حرارتی یکی از 

سایت ایجاد مپ هیتهنگامی که  .شوددهی جهت وکارکسبکند تا محصول در راستای اهداف دهد و کمک میمی

. استها دهنده توجه بیشتر کاربران به آن قسمتکه نقاط زرد و قرمز نشان بودالگویی در دسترس خواهد  شود،می

بر  .رداستفاده ک وکارکسباز این گزینه برای رشد  توانمیو سرگرمی نیستند.  هاکیکلها تنها برای پیگیری مپهیت

عناصر مختلف بر روی سایت و سایر موارد  موقعیت سایت، ظاهر توانمی ،دیآیم دست بهمپ هیت از  اساس نتایجی که

 (.1397دوست، کرد )غیبرا بیشتر  فروش آن اساس بر و داد تغییر  را

ب مهم مطال شود و انجام صحیح یریگمیتصم ،های مختلفکه در طراحی و چینش بخش کندکمک میمپ هیتنتایج 

 گیرد،یمکدام نقاط سایت بیشتر مورد توجه قرار  مشخص شود. هنگامی که گیرندیا تبلیغات در نقاط صحیح قرار 

ی خرید و نرخ تبدیل سایت اثر خواهد این مورد بر رو .بسیار راحت و آسان خواهد بودگیری برای بهبود سایت تصمیم

مپ هیتشود. بررسی و تحلیل بهتر استفاده می یهامکاناز نقشه حرارتی برای قرار دادن تبلیغات در . همچنین داشت

ای قرار دادن تبلیغات است. سمت بر هامکانکی از بهترین یدهد که سمت چپ بالای سایت گوناگون نشان می یهاتیسا

ها نیز و تبلت هالیموباهای به دست آمده از مپخصوص هیتکند و در خود جذب میراست هم توجه زیادی را به سوی 

ویسان نکه نرخ کلیک در کدام بخش از سایت بیشتر است. وبلاگ  شودمشخص میآگاه مپ هیتبا بررسی  .صادق است

برخی  .شودیم حتوام برای کاربرپسندی و جذاب طرح ایجاد باعث  زیرا این کار ؛ها استفاده کنندپماز هیت توانندیمنیز 

یافت را  هاطرحاین  توانیممپ هیتبه کمک  که کنندیمدیگر ایجاد  یهاطرحترافیک بیشتری نسبت به  ،هاطرحاز 

 (.1396)پورجعفر، 

ها مورد استفاده قرار همختلف علمی برای ارائه داد هایرشتهدر  ایگستردهبه طور  حرارتی هاینقشهدر حال حاضر، 

بر  (.2018)نتک و همکاران،  دن( وجود دارافزارنرمو اجرای  رنگی هایمحدوده) تصویریهای مختلف و در فرم گیرندمی

بزرگ را کشف کنیم و موارد  هایدادهمجموعه  ،دهدبه ما اجازه می حرارتی هاینقشه، (2011، کسلرتریم و )ادعای  طبق

بر عملکرد کلی مپ هیتتحقیقات کافی برای ارزیابی کاربردهای ابزار با وجود اینکه  .را تجسم کنیم هاخوشهمهم یا 

رابطه بین دریافت که  توانمیبا مطالعه اندک تحقیقات موجود در این زمینه ؛ اما آنلاین وجود ندارد وکارهایکسب

 دور از ذهن نخواهد بود.آنلاین  وکارهایکسببر عملکرد کلی مپ هیتکاربردهای ابزار 

 

 آنلاین وکارکسب

وکار که خاص عملیات کسبکاربردی عنوان یک سیستم  وکار نیز مانند مدل تجاری یا مدل عملیاتی، بهمدل کسب

 د.شوشود، تعریف میتوزیع منافع و استراتژی بازاریابی تشکیل می سازوکاروکار، مدل سودآوری، از سبد کسب معمولاً

                                                           
1.  Attention Maps 

2.  Gu & Hübschmann 

3.  Carnegie Mellon  
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الکترونیکی و  حلراهاست و آن  فردمنحصربه اندکیوکار عادی، های کسبوکار الکترونیکی در مقایسه با مدلمدل کسب

وکار الکترونیکی، نتیجه کسبکند. به این دلیل، مدل شده بالا را پشتیبانی می است که عوامل ذکر   1یا پایگاه الکترونیکی

وکار الکترونیکی کند. مدل کسبوکار و پایگاه الکترونیکی است که عملیات الکترونیکی را پشتیبانی میترکیب مدل کسب

های الکترونیکی در زنجیره صنعت را به منظور انجام تبادلات با پایگاه کاربرانها و است که بنگاه حلیراهسیستم و 

 کند.عاملی یکپارچه میو ت  2درنگبی

ر زمینه تجارت و تجارت الکترونیک، فقط د تأثیر، با پیشرفت سریع اینترنت، تجارت الکترونیک آغاز شد. 1990از دهه  

شد. با توجه به پیشرفت  و به بخش مهمی از رشد اقتصاد ملی تبدیلگذار بود تأثیربلکه بر رفتار افراد نیز  ؛کار افراد نبود

کار بر ودل کسبمنیز بر دو بخش دانشگاهیان و کنشگران متمرکز شد.  وکارکسبسریع تجارت الکترونیک، مفهوم مدل 

یشرفت ایفا ه و پمتفاوت است و نقش مهمی را در توسع کاملاًسنتی  وکارکسبمبنای تجارت الکترونیک نسبت به مدل 

 (.1399 . )نیک منش و بافقی،کندمی

 

 وکارکسبعملکرد 

ی انجـام دادن گونگعملکرد در لغت یعنی حالت و کیفیت کارکرد؛ بنابراین، عملکرد سازمانی یک سازه کلی است که بر چ

سازمان تعریف  . عملکـرد سـازمان بـه عنـوان کارکردهایکندمیو بازتـاب تمرکـز محیطـی اشاره  عملیات سازمان

مانی شاخصی عملکرد ساز (.1393که ایـن بازتـاب، درجـه تحقـق اهـداف سـازمانی اسـت )شـمس و همکـاران،  شودمی

 .(1394)ملایی و قجاوند،  کندمیگیری است که چگونگی تحقق اهداف یک سازمان یا مؤسسه را اندازه
. همچنین در تعریف عملکـرد گیری کنیمرا اندازهکمی نتایج باید بتوانیم سطح عملکرد یک سازمان  به دست آوردنبرای 

 مـالی و غیرمـالی اسـت کـه اطلاعـاتی را در خصـوص میـزان، هایشاخصاز  ایمجموعه: عملکرد کنندمیسازمانی بیان 

 (.2011،  3 و همکاران )گاوریا دهدمیدستیابی به اهداف و نتایج ارائه 

کنند بـه پیامـدهای مشـخص تعریـف می رسیدنعملکرد سازمانی را انتقال دروندادها به سوی برونـدادها بـرای 

به معیارهای کمی  رسیدن نحوه ،های پیش روی مدیریت عملکرد در بخش خدماتیکی از چالش (.2013،  4)کارامات

رویکرد سنجش عینی ( 1394)رحیم نیا و همکاران،  است. در سـنجش عملکـرد دو رویکـرد عمـده وجـود دارد دارمعنی

ترند و های عینی واقعیمحاسـن خـاص خود هستند. مقیاس دو رویکرد دارای معایب و هر که و رویکرد سنجش ذهنی

 ابعاد سازمان را اما بیشتر ؛گرا هستندهای ذهنی کمتر واقعکنند. از طـرف دیگـر مقیاسابعاد مالی سازمان را تبیین می

 هـا دارای قابلیت تعمیم دهی بیشتری هستند.دهند و این مقیـاسنشان می

ازده حقوق صاحبان سهام، بسودآوری مانند بازده دارایی، بازده  هایشاخص :از اندعبارتهای عینی شاخص

مندی رضـایتمندی مشـتری، رضایت :از اندعبارتذهنی  هایشاخص ... گـذاری و سود هر سهم، بازده سهام وسـرمایه

 ل.محصوکارکنان و موفقیت 

 پیشینه پژوهش

برخی از  دهندهنشان 1مختلف معیارهای متفاوتی برای سنجش عملکرد سازمان ارائه شده است، جدول  هایپژوهشدر 

 مختلف است: هایپژوهشاین معیارها در 

 

 

                                                           
1.  Electronic platform 

2.  Real-time 

3.  Gavrea et al. 
4.  Karamat 
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 سنجش عملکرد در تحقیقات مختلف یهاشاخصاز  یاخلاصه :1جدول 

 معیارهای سنجش عملکرد محقق ردیف

1 
خیری و روشنی 

(1392) 
 زده سرمایهرضایت مشتریان، وفاداری مشتریان، سهم بازار، جذب منابع، سودآوری، نرخ با

2 
 تسای و شیح 

(2004) 
 مشتریان یریپذانطباقرضایت و 

3 
هولی و همکاران 

(2005) 
 عملکرد مشتری، عملکرد بازار و عملکرد مالی

4 
 هانگ یی 

(2009) 

شــتری و ، ســود هــر ســهم، میــزان حفــظ مهایدارائرضایــت مشــتری، بــازده 

 ســود هــر مشــتری

5 
فخری و همکاران 

(2011) 
 مالی یهاشاخصرضایت مشتری و 

6 
نیکلاس و سردان 

(2011) 

 رشد فروش، رضایت مشتریان

 نوآوری و سودآوری ، محیط کاری، ظرفیتیوربهرهاثربخشی، کارایی، کیفیت، 

7 
کاکیولاتیا و لیپ 

(2016) 
 رشد فروش، سوددهی، رضایت مشتریان

 

ه تشریح هر بکه در ادامه  رضایت مشتری، اثربخشی و سودآوری :از اندعبارتسنجش عملکرد ابعاد  در پژوهش حاضر

 بخش خواهیم پرداخت.

 

 رضایت مشتری

، اولیور)انتظارات  ارزیابینظریه  اساس برگیرد. صورت میعملکرد و  انتظارات انرضایت یک ارزیابی ذهنی است که می

(، رضایت مشتریان حاصل مقایسه بین انتظارات و عملکرد ادراک شده محصول است. در صورتی که عملکرد مورد 1997

انتظارات فرد به  ، آنگاه انتظارات فرد برآورده و مشتری راضی خواهد بود. در غیر این صورت،پیدا کندانتظار فرد تحقق 

صورت منفی شده و حاصل آن نارضایتی مشتری خواهد بود. رضایت مشتری، حدود یا میزانی است که عملکرد قابل 

تر باشد، خریدار اگر عملکرد محصول از مقدار مورد انتظار مشتری کمدارد؛ حصول با انتظارات خریدار تطبیق تصور م

 خریدار راضی یا خشنود خواهد شد یا بیش از آن باشد، کنداگر عملکرد با انتظارات وی تطبیق  و ناراضی خواهد شد

احساس به عنوان تابعی از عدم تطابق  .شودمیارزیابی ذهنی احساسات مربوط ه رضایت ب. (2008،  1)کاتلر و آرمسترانگ

 .(2002،  2ناصر و جمال) استکه نتیجه نهایی یک احساس مثبت یا منفی از کامیابی  استو نسبت ستاده به داده 

 

 اثربخشی سازمان

گویـد: ـیمسازمان  یاثربخشریچارد دفت در تعریف . های سازمانی استتحلیلو، موضوعی اصلی تمام تجزیهیاثربخش

)پورصادق و ذاکری،  آورددست میکه سازمان به  نظرمورد از اهداف  سـازمان عبـارت اسـت از درجه و میزانی یاثربخش

1394.) 

                                                           
1.  Kotler & Armstrong 

2.  Jamal & Naser 
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ازمان و داند و معتقد اســت که تصور س( اثربخشی سازمانی را موضوع اصلی در تئوری سازمان می1990، رابینز)

های اس نظریهولی بر اس ؛ای دارداگرچه اثربخشی مفهوم پیچیده؛ مان بدون مفهوم اثربخشی مشکل استهای ســازتئوری

 کنند.یابی میها عملکرد خود را برحســب آن ارزشرســاند که بیشتر سازمانارائه شده، معنای صریح و آشکاری را می

نتظارات ذینفعان، امدت و بلندمدت با توجه به عنوان میزان کســب اهداف کوتاه ( اثربخشــی سازمان را به2013، دفت)

ای اســت کــه بــه طــرق ی مفهــوم پیچیــدهاثربخشــ کند.ی تعریف میکنندگان و مرحله زندگی سازمانارزیابی

 یری و ارزیـــابیگاندازه( تعریف شــده است و متناسب با هر تعریف قابل2008، آرمسترانگکاتلر و (نظر  گوناگونی از

 .اســـت
 

 سودآوری

 های خالصبدهی به دارایی نسبت ،ROI نقدینگی،به میزان سوددهی، بازگشت سرمایه و رشد فروش کل،  عملکرد مالی

ها و بازده ازده داراییببا استفاده از متغیرهای بهبود فروش، سودآوری،  تواندمی. عملکرد شرکت اشاره دارد فعالیت و

مالی از  یهااستفاده از شاخص ( با2002)الینگر، ( و 2001گیما، -لی و آتوهن)شود.  گیریاندازهحقوق صاحبان سهام 

 کردند. گیریاندازهعملکرد مالی را  ،، رشد فروش و سودآوری شرکتوریبهرهجمله میزان بازگشت سرمایه، 

 

 پژوهش روش

روش که استفاده از  اچر ؛است یاز نوع متوال یاکتشاف ختهیآم پژوهش،بوده و طرح  یکاربرد ،از نظر هدف پژوهش نیا

 .شودیم منجر یدر جهت تحقق اهداف پژوهش موردمطالعه هایپدیدهتر از قیعم یو درک تردقیق یریتصو ارائه به ختهیآم

و همچنین مدیران  فناوریو  آنلاینوکار های کسبدر زمینه مدل یدانشگاه خبرگانشامل  یفیک هدف در بخش جامعه

 یریگنمونه ندیفرآ روش نیاستفاده شد، در ا یحجم نمونه از روش اشباع نظر نییتع ی. برااست در حوزه فناوریارشد 

نفر به  16در مصاحبه با  یاشباع نظر پژوهش نیها حاصل نشود، در ااز مصاحبه دیجد یهاافتهیکه یافت ادامه  ییتا جا

 یرا برا ییارهایروش، محققان مع نیدر ا هدفمند استفاده شد. یراحتمالیغ ها از روشدست آمد. به منظور انتخاب نمونه

، وکارکسب تیریمد نهیاز مدرک دکترا در زم برخورداریها، انتخاب نمونه اری. معدادندها مد نظر قرار انتخاب نمونه

ها در داده یابزار گردآور فناوری بود.در حوزه  ییو سابقه کار اجرا پژوهش نهیاز سابقه پژوهش مرتبط با زم یبرخوردار

 45 یزمان نیانگیو م یبه صورت جلسات فرد هامصاحبهبوده است.  ساختاریافته نیمه یهامصاحبه زین یفیبخش ک

 دهیمصاحبه از افراد پرس سؤالاتداده شد، سپس  حیتوض یهر جلسه هدف پژوهش به روشن یانجام شد. در ابتدا یاقهیدق

و  لیتبد یکنندگان به متن نوشتارو اظهارات مشارکت اناتیپس از اتمام هر مصاحبه، ب افراد ضبط شد. یهاشد و پاسخ

 زعم بهانجام شد.  مضمون لیبا استفاده از روش تحل هاافتهی لیشد. سپس تحل ودایکمکس افزارنرموارد  یجهت کدگذار

روش  نی. اکند جادیمختلف ا یهارشته محققان بین یمناسب یارتباط است قادر مضمون لیتحل( 1989،  1سیاتزیبو)

 یکل طور به. کنند لیتسه نیریخود را به سا ریها و تفاسافتهیها و مشاهده انتقال ندیفرآتا  سازدیم قادر را محققان

 یهایریگبا جهت ،مختلف یهاپژوهشگران در رشته نیب میمفاه انتقال یبرقرار یبرا یمناسب روش مضمون لیتحل

 مرحله شش یدارا مضمون لی. تحلاست انیپردازان و مجرهینظر انیم مختلف یفلسف یکردهایرو نیارتباط ب متفاوت و

 (:2006 ، 2کلارک و)برون  است ریزبه شرح 

 یهادهیندن، ثبت ابودن(، خواندن و دوباره خوا یها در صورت ضرورت )شفاهوشتن دادهنها: با داده ییآشنا :اول مرحله

 ؛هیاول

و مرتب  قیتطب ،ادهدصورت منظم در کل مجموعه  به داده موردنظر هایویژگی ی: کدگذارهیاول یکدها جادیا :دوم مرحله

 ؛کدها از کیها با هرکردن داده
                                                           
1.  Boyatzis 

2.  Clarke & Braun 
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 نیمضام از کیرمرتبط با ه یهاداده همه یآورجمع و بالقوه نیمضام به کدها دادن قی: تطبنیجستجو مضام: سوم مرحله

 ؛بالقوه

 شبکه جادیا تیهان ها و درداده مجموعهو  استخراج شده یبالقوه با کدها نیمضام ی: بررسنیمضام یبازنگر :چهارم مرحله

 ؛نیمضام یلیتحل

، هاقولنقلجامع  انی، ب«مضمون»هر  هایویژگی شیپالامداوم جهت  لی: تحلنیمضام گذارینامو  فیتعر :پنجم مرحله

 ؛هاتماز  کیهر یبرا هاجامروشن و  فیتعار نیتدو

ز استخراج ا یانیپا لیروشن و آشکار، تحل یهانمونه انتخاب ل،یتحل یبرا فرصت نیگزارش: آخر نیتدو :ششم مرحله

 .لیاز تحل مدل کی نیو تدو اتیپژوهش و ادب یهامرتبط با پرسش یلیتحل

در دو  یروش سه مصاحبه انتخاب نیاستفاده شد. در ا باز آزمون ییایاز روش پا زین یکدگذار ییایپا یمنظور بررس به 

به نام عدم توافق  رمشابهیغ یمشابه به نام توافق و کدها یکدها ،یشدند. در هر کدگذار یکدگذار یاهفتهسه یبازه زمان

 سه مصاحبه برابر با یبرا باز آزمون ییایتوسط فرمول محاسبه شد. درصد پا هایکدگذار نیب ییایمشخص شده و پا

برازش  یابیدر ادامه به منظور ارز است. هایقابل قبول کدگذار ییایپا دهندهنشانشد که  نییتع 85/0و  82/0، 87/0

بخش  نیدر ا یاستفاده شده است. جامعه آمار یمعادلات ساختار یسازمدل کردیو رو یاز روش کم ،یفیک یهاافتهی

. یک موضوع مهم استتهران و حومه  یمترو یبرداردر شرکت بهره یو کارشناسان مرتبط با روابط عموم رانیشامل مد

 (. 1990،  1)کلاین است نمونه حجم حداقل تعیین ،یساختار معادلات یابیدر بحث مدل

مورد را به عنوان اندازه نمونه  300حجم نمونه استفاده شود و  نیتخم یبرابر هر پارامتر برا 15-5از  کندیم هیتوص

و حداکثر  نمونه 130وجود دارد، حداقل  یریگدر مدل اندازه هیگو 26که  ییاساس از آنجا نیا . برکندیم فیمتوسط توص

 است. ازینمونه مورد ن 390

ها، پرسشنامه زشیکان ربرخوردار است. با توجه به ام زینمونه ن یکاف تیکفا نفر از 300بنابر فرمول کوکران، اساس نیا بر 

جهت انتخاب  پرسشنامه قابل قبول بازگشت داده شد. 303پرسشنامه  عیپس از توز تاًیو نها شد عیپرسشنامه توز 350

اساس  شده بر هیامه تهبخش پرسشن نیها در اداده یاستفاده شد. ابزار گردآور ساده یاز روش تصادف ی کمیهانمونه

از شاخص  ییروا یرسبر یقرار گرفت. برا ییدتأمورد  یاعتبارسنج یهابود که با استفاده از روش یفیبخش ک یهاافتهی

لات را بر از سؤا کیتا هر شدمحتوا از متخصصان خواسته  ییروا ینسب بیضر نییتع یمحتوا استفاده شد. برا ییروا

 .کنند یبندطبقه «ندارد یضرورت»و  «ندارد یضرورت یاست ول دیمف»، «است یضرور» کرتیل یبخشسه فیاساس ط

 سؤال کنندهیابیرزا خبرگان تعداد به توجه با نظر مورد زانیکمتر از م هاآن یمحاسبه شده برا CVR مقدارکه  یسؤالات

 .شوند گذاشته کنار آزمون از دیبا باشد،

 آمده دست هب CVR میانگین نشان داد مقدار جیمشارکت کردند، نتا یسنجییروا ینفر از خبرگان برا 8بخش  نیدر ا 

سشنامه پر ییایپرسشنامه است. جهت سنجش پا یمحتوا ییروا یدمؤکه  است 75/0 از شیب پرسشنامه، هیگو هر یبرا

برخوردار  یبولققابل  ییاینشان داد پرسشنامه از پا جیشده است. نتا استفاده 2جدول  در کرونباخ یآلفا بیاز ضر زین

 یافزارهانرمبا بسته  یارمعادلات ساخت یسازبا استفاده از روش مدل ،یها در بخش کمداده لیتحل تیاست. در نها

SPSS صورت گرفت. زرلیو ل 

 

 

 

 

 

                                                           
1.  Kline 
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 پرسشنامه سؤالاتارتباط میان متغیرها و  :2جدول 

 سؤالات متغیر ردیف
الفای 

 کرونباخ
 منبع

 مپکاربرد فناوری هیت 1

 4-1 شناخت رفتار مشتری

 8-5 سایتوبارتقای بازدید  کیفی هایداده 869/0

 14-9 سایتوببهبود عناصر ظاهری 

 وکارکسبعملکرد کلی  2

 18-15 رضایت
894/0 

 
 22 -19 اثربخشی بازار (2005ورهیز و همکاران )

 26-23 سودآوری

 

 آماری وتحلیلیهتجز

 بخش کیفی

های و کارشناسان حوزه . جامعه آماری این تحقیق شامل افراد خبرگان، مدیراناستپژوهش حاضر از نوع آمیخته 

گیری هدفمند با توجه به اشباع نظری انجام شد، به این ترتیب که افرادی که . نمونهاستآنلاین و فناوری  وکارکسب

دارای تحصیلات ارشد و دکترا در حوزه مدیریت فناوری بودند، سابقه کار و تجربه پژوهشی در این حوزه داشتند، به 

آوری برای جمع .پیدا کندها ادامه اشباع برسد، مصاحبهها به زمانی که تنوع داده تا و شدندصورت هدفمند انتخاب 

ها، از مصاحبه نیمه ساختاریافته استفاده شد. در این راستا، ابتدا توجه به برقراری اعتماد و اطمینان متقابل بین داده

ها اجرا رکتها به صورت حضوری در محیط کاری افراد و در ششوندگان مدنظر قرار گرفت و مصاحبهپژوهشگر و مصاحبه

ثبت شدند و پس از پایان هر مصاحبه، محتوای گفتارها به دقت به نوشته  یصوتضبطها با استفاده از شدند. مصاحبه

ها، تا زمانی که الگوها و مضامین مشخص و اطلاعات به اشباع برسند، ادامه یافت. برای تحلیل داده پژوهش .تبدیل شد

 :از روش تحلیل مضمون با شش مرحله مختلف استفاده شد

 .هامرحله آشنایی با داده -1

 ایجاد کدهای اولیه. -2

 ها.جستجوی مضمون -3

 ها.بازبینی مضمون -4

 ها.مضمونگذاری تعریف و نام -5

 تهیه گزارش. -6

 یهانوشتهدستکنندگان، جملات اصلی مهم را از های شرکتدر توصیف پدیده، ابتدا پژوهشگر با مطالعه دقیق توصیف

دهی شد. سپس معانی اصلی هر جمله با دقت بازگو و معانی مختلف در یک خوشه از طبقات سازمان و اولیه استخراج

 .کنندگان برگردانیده شد تا صحت و کیفیت اطلاعات تأیید شودگر ایجاد و به شرکتسپس توصیف جامعی توسط پژوهش

های ها و دانشفرضیند پژوهش با دقت طراحی شد تا سوگیری و تأثیر پیشآها، فرینان از صحت و کیفیت دادهاطم یبرا

پژوهشگر و متن اطمینان ایجاد کرد که ها جلوگیری شود. در این مسیر، تعامل قوی بین قبلی پژوهشگر در تحلیل داده

ها در مورد حفاظت از هویت حاضر، آزمودنی پژوهش در .ها به نحو علمی و دقیق انجام شودشود تحلیل دادهباعث می

ی اطلاعات کاف و اعمال هاآناصلاح و تغییرات لازم نیز در توصیفات و  یفات آنان از پدیده قرار گرفتندمورد مقایسه با توص

کنندگان و شرکت هایتوجه به توصیف با .در مراحل تغییر ارائه شد، ها به دست آمدکه در طول مصاحبه ایحرمانهمو 

کاهش یافت. سپس  25به  هاآن، تعداد هاآنی کد اولیه شناسایی شد که با ترکیب و مقایسه 33های انجام شده، تحلیل

، مضامین اصلی و فرعی تشکیل شدند. در نهایت، با ترکیب با ترکیب و تحلیل کدهای مختلف حاصل از هر مصاحبه
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پایان، جهت  در .شدندمضمون فراگیر شناسایی  1مضمون سازمان دهنده و  3مضمون اصلی،  14مضامین اصلی و فرعی، 

ز ها با دقت بیشتری بررسی و تأیید شد. جزئیات بیشتر اهای پژوهشی، تحلیل دادهاطمینان از صحت و استحکام یافته

 .آورده شده است 3تحلیل کدها و مضامین در جدول 

 

 کیفی یهادادهفراوانی و تحلیل  :3جدول 

یافتهسازمان مضامین  مضامین اولیه 
فراوانی 

 مضمون

 شناخت رفتار مشتری

مشتریان مندیعلاقه هایزمینهشناسایی   7 

وجوجستشناسایی انتظارات مشتریان در   6 

توجه مشتریانشناسایی محتوای مورد   8 

 7 مقایسه رفتار کاربران جدید و کاربران قدیمى

سایتوبارتقای بازدید   

بازدیدکنندگان هایکلیکپیگیری   7 

سایتوببررسی رفتار اسکرول کردن در   5 

پر ترافیک هایطرحشناسایی   8 

وساپیگیری حرکات م  7 

سایتوببهبود ظاهر   

سایتوبتنظیم صفحات   6 

 8 زیباسازی و جذاب کردن ظاهر صفحات وب

سایتوبمحتوا در  ترینمهمشناسایی موقعیت مناسب برای جایگذاری   8 

سایتوبصفحه  بخش ترینجذابکشف   9 

 6 کشف اشتباهات در طراحی عناصر صفحه

عناصر غیرضروری صفحهشناسایی   6 

 

 بخش کمی

مربوط به کاربردهای فناوری  آن سؤال 14 که سؤال 26ای حاوی پرسشنامههای نهایی بخش کیفی، داده اساس بر

رهیز )از پرسشنامه  وکارکسبمربوط به عملکرد کلی  سؤال 12که از بخش کیفی پژوهش به دست آمد و  است مپهیت

ها به رود دادهپس از و پژوهشهای گردآوری شده در این برای تحلیل داده. طراحـی و توزیـع شـد (،2005، و همکاران

ها معادلات سـاختاری استفاده شده است. دلیل استفاده از این آزمون یابی مدلهای از روش 27نسخه   SPSS افزارنرم

 .ابعاد مدل است تأییدعدمهـا بـه منظور تأیید یا اطلاعات حاصل از پرسشـنامه وتحلیلتجزیه

 

 (SEM) ساختاریروش مدل معادلات 

اسـتفاده  لیزرل افزارنرماز روش معادلات سـاختاری و ، آزمون مدل مفهومی ارائه شدهدر این پژوهش برای بررسی و 

مورد آزمـون و  جزئینظری را هم به طور کلی و هم  تا الگـوی کندکمک می پژوهشگربه  سازیمدلاین شـده اسـت. 

های عاملی تأییدی )روابط های مسیر )روابط ساختاری( و مدل. مدل معادله ساختاری ترکیبی از مدلقرار دهد بررسی

پدیده یا  ،دوسویهو  سویهیکای از روابط کند تا با مجموعههای مسیر پژوهشگر تلاش میگیری( است. در مدلاندازه

های عاملی شده هستند. در مدل مشاهدهر از نوع در حالی که متغیرهای حاضر در مدل مسی ؛هایی را تبیین کندپدیده

 ست.ا هاای از معرفپنهان بر مبنای مجموعه هایبه دنبال تعریف سازه یا سازهتأییدی نیز پژوهشگر 
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 گیریاندازهمدل 

حداقل  دارایها گیری شده برای سازههای اندازهبه این پرسش هستیم که آیا هر یک از مدل به دنبال پاسخابتدا در 

گیری را جداگانه مورد تحلیل قرار های اندازهلازم است تا هر یک از مدل .های علمی تعریف شده هستند یا خیرمعیار

به بررسی بار عاملی حاصل از تحلیل عاملی  . در این مرحلهاستمدل مفهومی پژوهش حاضر دارای دو متغیر دهیم. 

 .اندگرفتهبرای استخراج مدل نهایی مورد نظر قرار  4/0با بار عاملی بیشتر از  هاییمؤلفهکه  پردازیممیتائیدی 

 شاخص است؛ شده استفاده بارتلت آزمون وKMO شاخص از یعامل لیتحل یبرا هاداده تیکفا یبررس جهت نیهمچن

KMO کی به کینزد شاخص مقدار اگر. دارد قرار کی تا صفر دامنه در شاخص نیا. است یریگنمونه تیکفا از یشاخص 

 لیتحل جینتا ،(5/0از  کمتر معمولاً) صورت نیا ریغ در و هستند مناسب یعامل لیتحل یبرا نظر مورد یهاداده باشد،

  KMOشاخص مقدار شود،یم مشاهده جدول در که گونههمان .ستندین مناسب چندان نظر مورد یهاداده یبرا یعامل

 بارتلت آزمون زین گرید طرف از و است مورد قبول و مناسب که آمد دست به 5/0از  بالاتر پژوهش یرهایمتغ یتمام یبرا

 یهاهیگو یبرا یعامل بار. دارد مناسب تیکفا نمونه که گفت توانیم پس است، معنادار رهایمتغ تمام یعامل لیتحل یبرا

 .است آمده 4 جدولو  5، 4 ،3 ،2اشکال  در ریمقاد نیا است، شده محاسبه زین ریمتغ هر

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 داریمعنیمپ در حالت عاملی کاربرد هیت بارهای: 2شکل 
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 مپ در حالت تخمین استانداردعاملی کاربرد هیت بارهای :3 شکل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 داریمعنیبارهای عاملی عملکرد کلی در حالت : 4شکل 
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 استانداردبارهای عاملی عملکرد کلی در حالت تخمین : 5 شکل

 

 بارهای عاملی :4جدول 

ت 
معیار کفای

نمونه
ی 

گیر
K

M
O

 

ی
 بار عامل

ی
 آماره ت

هاهگوی  

 ابعاد

 متغیر

955/0  

95/0  87/21 مشتریان مندیعلاقه هایزمینهشناسایی   ت رفتار  
شناخ

 مشتریان

پ
ت م

ی هی
 کاربرد فناور

96/0  41/22 وجوجستشناسایی انتظارات مشتریان در    

93/0  39/21  شناسایی محتوای مورد توجه مشتریان 

89/0  58/19  مقایسه رفتار کاربران جدید و کاربران قدیمى 

85/0  28/18 بازدیدکنندگان هایکلیکپیگیری   ی بازدید  
ارتقا

ب
و

ت
سای

 

86/0  36/18 سایتوببررسی رفتار اسکرول کردن در    

82/0  26/17 پر ترافیک هایطرحشناسایی    

83/0  56/17 وساپیگیری حرکات م   

87/0  86/18 سایتوبتنظیم صفحات    

بهبود ظاهر 
ب

و
ت

سای
 

88/0  23/19  زیباسازی و جذاب کردن ظاهر صفحات وب 

84/0  97/17  
محتوا در  ترینمهمشناسایی موقعیت مناسب برای جایگذاری 

سایتوب  

82/0  22/17 سایتوبصفحه  بخش ترینجذابکشف    

79/0  33/16  کشف اشتباهات در طراحی عناصر صفحه 

76/0  35/15 عناصر غیرضروری صفحهشناسایی    

913/0  

81/0  52/16 در طی سال گذشته رضایت مشتریافزایش    

ت
 رضای

ی
 عملکرد کل

84/0  54/17 در طی سال گذشتهمشتریان  گذاریارزشافزایش    

82/0  95/16 ، در طی سال گذشتهخواهندمیتحویل آنچه مشتریان    

80/0  31/16  
، در طی سال گذشتهحفظ مشتریان ارزشمند  
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84/0  75/17 ، در طی سال گذشتهرشد سهم بازار نسبت به رقباافزایش   ی بازار 
 اثربخش

82/0  96/16 ، در طی سال گذشتهرشد درآمد فروشافزایش    

84/0  76/17 ، در طی سال گذشتهافزایش فروش به مشتریان موجود   

81/0  86/16 ، در طی سال گذشتهدریافت مشتریان جدید   

81/0  71/16 بانک، در طی سال گذشتهسودآوری افزایش    

ی
 سودآور

81/0  62/16  در طی سال گذشته.، (ROI) بازگشت سرمایهافزایش  

82/0  88/16  در طی سال گذشته، (ROS) بازگشت در فروشافزایش  

79/0  85/15 ی، در طی سال گذشتهبه اهداف مال دستیابی   

 

 ،معنادار هستندو درصد  99سطح اطمینان که دارای  4/0بالای  بارهای عاملی ،شودیممشاهده  4که در جدول  طورهمان

 کنند.می بیان خوبی به)متغیرهای نشانگر(، متغیرهای مفهومی را  هاشاخصکه  هستندآن  دهندهنشان

 

 ساختاری مدل

ای از متغیرهای پنهان را در یک مدل معادله ساختاری به معنای عام، پژوهشگر از طرفی به دنبال آن است که مجموعه

 وتحلیلتجزیهگیری کرده و از طرف دیگر روابط ساختاری بین متغیرهای پنهان را مورد ها اندازهای از معرفبا مجموعه

میان برخی از متغیرهای حاضر در مدل ساختاری از نوع متغیرهای مشاهده شده قرار دهد، هر چند ممکن است در این 

گیری و زههای انداگونه بیان کرد که یک مدل معادله ساختاری به طور معمول ترکیبی از مدلیناتوان باشند. پس می

 اند. های ساختاریمدل

دهند تا حدی شوند که نشان میهای برازشی ارائه میشاخص ،افزاریابی معادلات ساختاری در نرمبا اجرای آزمون مدل

های مرسوم آماری که با یک آماره تأیید یا رد شود. برخلاف آزمونهای تجربی برازش میمدل مفهومی پژوهش با داده

های برازش برای مدل شوند. وضعیت شاخصها معرفی میای از شاخصیابی معادلات ساختاری دستهشوند، در مدلمی

 :هومی پژوهش در جدول زیر آمده استمف

 

 پژوهش شده دییتأهای برازش در مدل معادلات ساختاری شاخص: 5جدول 

 نام شاخص مدل اولیه برازش مناسب

RMSEA>0/10 061/0 شهیر ( خطای میانگین مجذورات تقریبیRMSEA) 

NFI<0/90 98/0 شاخص نُرم( شده برازندگیNFI) 

CFI<0/90 98/0  یقیتطبشاخص برازندگی (CFI) 

GFI<0/90 96/0 شاخص خوبی برازندگی تعدیل( شدهAGFI) 

 

های برازش مدل از وضـعیت مناسـبی برخوردار هستند. به عنوان شاخص کلیه ،کـه در جـدول مشـخص اسـت طورهمان

تجربی به نحو  هایدادهدرصد بیشتر است و ایـن نشـان از آن دارد که  5مثـال سـطح معنـاداری کـای اسکوئر مدل از 

 از کمتر. همچنین مقدار ریشه میـانگین مربعات خطای برآورد نیـز کنندمیمناسبی از مدل مفهومی پژوهش حمایت 

 در نیزهـای مـدل . قابل قبـول بـودن سـایر شـاخصکندمی تأییددرصـد اسـت و این شاخص نیز برازش مدل را  10

 .شودمیدیده  افزارنرم هایخروجی

نمایی روش حداکثر درست کارگیریبهبا  (SEM) معادلات ساختاری یابیمدل، از پژوهش هایفرضیهبه منظور آزمون 

 7و  6 شـکل. قرار گرفت استفاده شـد کـه در طـی همـه مراحل تحلیل، ماتریس کواریانس مبنای کار لیزرل افزارنرمدر 

 .دهدمیرا نشان  پژوهشروابـط ساختاری مدل 
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 تخمین استانداردساختاری در حالت مدل : 6 شکل

 

 

 
 ضرایب معناداریساختاری در حالت مدل  :7شکل 
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 ضریب مسیر فرضیات :6جدول 

 نتیجه

 فرضیه

سطح 

 معناداری

آماره 

 تی

ضریب 

 استاندارد
 فرضیه

 34/0 11/2 000/0 تأیید
 وکارکسب عملکرد با مپتیه یفناور کارگیریبه در یمشتر رفتار شناخت

 .دارد مثبت رابطه نیآنلا

 41/0 01/3 000/0 تأیید
 وکارکسب عملکرد بامپ هیت یفناور کارگیریبه در تیساوب دیبازد یارتقا

 دارد مثبت رابطه نیآنلا

 57/0 80/4 000/0 تأیید
 عملکرد بامپ هیت یفناور کارگیریبه در تیساوب یظاهر عناصر بهبود

 دارد مثبت رابطه نیآنلا وکارکسب

 

 ضریب از نسبت این آمارهشود. استفاده می  tآماره از الگو پارامترهای از هرکدام معناداری بررسی منظور در این مرحله به

 هاتخمین این تا باشد 96/1 از تربزرگ t در آزمون باید که آیدمی به دستپارامتر  آن یارمع انحراف خطای به هر پارامتر

به منظور سنجش روابط داخل مدل از ضرایب رگرسیونی استاندارد شده استفاده همچنین  معنادار شود. آماری از لحاظ

چنانچه ضریب استاندارد به عدد صفر نزدیک باشد، یعنی  ؛+ است1تا  -1ندارد شده عددی بین استاشود. ضرایب می

با  جهتهممتغیر مثبت و  تأثیرگذارییعنی  ،نزدیک باشد 1متغیر ناچیز است. اگر ضریب استاندارد به عدد  تأثیرگذاری

متغیر منفی و معکوس با متغیر  تأثیرگذارییعنی  ،نزدیک باشد -1ضریب استاندارد به عدد  اگر متغیر وابسته است.

های مدل مورد تأیید قرار گرفته و معنادار متغیراست که تمامی مسیرهای بین  شدهمشخص  3شکل در وابسته است. 

 .هستند

 

 گیرییجهنت

و اثرگذاری این فناوری بر عملکرد  نیآنلا وکارکسب حوزه درمپ هیت یفناور یکاربردهابررسی  هدف با پژوهش نیا

با طور و همین است یکاربرد هایپژوهش دستههدف در  حیثاز گفت توان و می است شده انجام آنلاین وکارهایکسب

استفاده شده است،  شنامهپرس رینظ یدانیم یهاروش زیو ن یامطالعه کتابخانه یهاپژوهش از روش نیدر ا نکهیتوجه به ا

انجام  ختهیآم کردیاست که با رو کمی -کیفیپژوهش  کیو روش،  تیکرد که پژوهش حاضر بر اساس ماه انیب توانیم

از لحاظ روند اجرایی، این پژوهش در چند فاز متوالی انجام شده است. در ابتدا از طریق بررسی عمیق ادبیات . شودیم

شناسایی شد. در مپ هیتهای مرتبط با مقوله ترینمهمپژوهش و همچنین رویکرد کیفی )مصاحبه و تحلیل مضمون( 

  سنجی شد.ساختاری اعتبار سازیمدلروش  بخش بعدی با استفاده از

 مثبت رابطه نیآنلا وکارکسب عملکرد با مپتیه یفناور کارگیریبه در یمشتر رفتار شناخت رابطه با فرضیه اول؛ در

مشتریان،  مندیعلاقه هایزمینه، با ایجاد امکان شناسایی مپهیتفناوری  کارگیریبهکه رسیدیم  نتیجهبه این  .دارد

مقایسه رفتار کاربران جدید و کاربران ، شناسایی محتوای مورد توجه مشتریان و وجوجستشناسایی انتظارات مشتریان در 

حقایق  کندیمکمک مپ ری مشتریان را شناسایی کنند. هیتالگوی رفتا وکارکسبتا صاحبان  شودمی، سبب قدیمى

این ابزار مشخص  .با چه بخشی از سایت بیشتر تعامل دارند ندد و بداننارزشمندی در مورد مخاطبان خود به دست آور

تا با تمرکز بر روی عناصر، نرخ تبدیل بازدیدکننده  گیردمیمورد توجه بیشتر کاربران قرار  سایتوبکدام بخش از ، کندمی

از این اطلاعات بیشتر استفاده  تاد نبه دنبالش هستند را شناسایی کن هاآناطلاعاتی که ن برد. همچنیبه مشتری را بالا 

 تأثیر، 34/0حاضر با ضریب مسیر  در پژوهش تأثیر. این شوند وکارکسبعملکرد کلی  نهایت منجر به ارتقاءو در  کنند

از آنجا  تواندمی مسئله. این است تأثیرمپ دارای کمترین شده و نسبت به سایر کاربردهای ابزار هیت گیریاندازهمتوسط 

مدت مربوط به یک دوره زمانی کوتاه های پژوهشحاضر به صورت مقطعی انجام شده و داده نشات گرفته باشد که پژوهش
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و ژانگ ) (،2016، چن و همکاران) پژوهش ابنتیجه این فرضیه شوند. مپ در بلندمدت آشکار میو نتایج هیت است

 .( در یک راستا قرار دارد2023، همکاران

رابطه مثبت  نیآنلا وکارکسبمپ با عملکرد تیه یفناور کارگیریبهدر  تسایوب دیبازد ءارتقا در رابطه با فرضیه دوم؛

سایت و بهبود عملکرد کلی بازدید وب مپ در ارتقاءفناوری هیت کارگیریبهبین  نشان داد که پژوهش نتیجه .دارد

 توانمیاز طریق این ابزار  که دهدیمداری وجود دارد. نتایج این فرضیه نشان رابطه مثبت و معنیآنلاین  وکارهایکسب

افراد به هنگام اسکن کردن  کرد و دریافت که شناسایی ،اندکه بیشترین کلیک را در صفحه به دست آورده هاییبخش

، بازدیدکنندگان هایکلیکامکان پیگیری مپ ابزار هیت یریکارگبه .اندکردهرا انتخاب  هاییپاراگرافمحتوا چه 

و از این طریق صاحبان  آوردمیرا فراهم  وساحرکات نشانگر مو دنبال کردن  رفتار اسکرول کردن در سایت وتحلیلتجزیه

است و  گرفته قرار مخاطب توجه مورد بیشتر  کدام بخش از محتواکه شوند محتوا متوجه می تولیدکنندگانو  سایتوب

سایت خود را بالا خواهند برد و این خود رابطه مستقیم با عملکرد کلی با تولید محتوای مورد علاقه مخاطبان، بازدید وب

نتیجه این  شده است. گیریاندازه، متوسط 41/0حاضر با ضریب مسیر  در پژوهش تأثیرخواهد داشت. این  وکارکسب

 .یک راستا قرار دارد در( 2023، و همکاران ژانگ) ،(2023، بلاگیانیسو  هورناوئر) پژوهش ابفرضیه 

 رابطه نیآنلا وکارکسب عملکرد بامپ هیت یفناور کارگیریبه در تیساوب یظاهر عناصر بهبود در رابطه با فرضیه سوم؛

سایت و بهبود ظاهری وبدر بهبود عناصر مپ هیتفناوری  کارگیریبهبین که در نهایت نتایج نشان داد . دارد مثبت

 هاینقشه که دهدنتایج این فرضیه نشان می داری وجود دارد.رابطه مثبت و معنیآنلاین  وکارهایکسبعملکرد کلی 

که چه معنی این . به استعلاقه مخاطبان  موردمناطق  بیانگر راحتیبهبصری و گرافیکی  هایجلوهحرارتی توسط 

به کمک این روش . گیردیم مورد توجه قرار واقعاً، برای بازدیدکنندگان تصاویری، گرافیکی، رنگ و یا فونتی محتوایی،

ساخت. نتایج این ابزار مشخص  ترجذابزیباتر و برای بازدیدکنندگان را  هاآنو  ردصفحات سایت را تنظیم ک توانیم

 رامحل  ینترمناسب توانیمجلب کرده،  را انبیشتر توجه کاربر کدام بخش از سایت،و طراحی  یزیآمرنگ، سازدیم

مپ ، کاربرد فناوری هیتشبنا بر نتایج این پژوه شناسایی کرد.های مهم، های کلیدی و منوها و لینکبرای قرار دادن پیام

و ... بیشترین  عناوین، تصاویر، هانوشتهنگ نوشته، رنگ پس زمینه، فونت سایت، همچون ردر بهبود عناصر ظاهری وب

، (2017، همکارانسرداس و ) پژوهش ابنتیجه این فرضیه کند. آنلاین ایفا می یوکارهاکسبرا در عملکرد کلی  یرتأث

 .در یک راستا قرار دارد (2018، همکاراننتک و )

 

 پژوهشنتایج  از حاصل هایپیشنهاد

 .دارد مثبت رابطه نیآنلا وکارکسب عملکرد بامپ هیت یفناور کارگیریبه در یمشتر رفتار شناختاول:  هیفرض

 هانهیهز که کندیها کمک مبه سازمان یسپاربرونچرا که  ؛کنند اقدام یکار سپاریبرونبه  هاسازمان شودمی شنهادیپ

 .کنند تمرکز وکارکسب یاصل یهاکارکرد یرو وپیدا کند  کاهش

 و شتریب انیمشتر جذب ،باشد شتریقدر اطلاعات ب هرچرا که  کنند؛اقدام  انیمشتر یبه شناخت رفتار شودمی شنهادیپ

 فروش افزایش پیدا خواهد کرد.

استفاده از  نهیزمدر  یفیتخف هایپیشنهاداقدام به  شودمی شنهادیپاست.  یاحساسات یکه انسان موجود ییآنجا از

 احساس شود،یم روروبه یاژهیو شنهادیپ نوع هر ای فیبا کد تخففردی  یچرا که وقت داد،انجام  مپهیت افزارهاینرم

 . کندیم اقدام عمل انجام به و شودیم کیتحر احساساتش ،ینوعبه رد.بب را استفاده نیبهتر موجود فرصت از دیبا کندیم

 ازین آن به یمشتر که شود خلق ییمحتوا است بهتر وجود دارد، ییمحتوا یابیبازار یبرا یااگر برنامه ،شودمی شنهادیپ

 .باشد داشته

 .دارد مثبت رابطه نیآنلا وکارکسب عملکرد بامپ هیت یفناور کارگیریبه در سایتوب دیبازد اءارتقدوم:  هیفرض
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اطلاعات لازم  ،تینقشه سا نکهیبا توجه به ا آورد.کاربران را فراهم  دیبازد نکیل یمکان را برا نیبهتر شودمی شنهادیپ

مشخص  هالینکقرار دادن  یمکان را برا نیبهتر شودمی شنهادیپ، دهدمیقرار  اریدر اخترا کاربران  کیدر مورد محل کل

 .شود شتریصفحات مورد نظر خود ب یرا بر رو کیتا تراف کرد

و با استفاده  پرداخته شود ،گیرندمی قرار توجه مورد شتریب که ینقاط ییشناسابه  مپتیبا استفاده از ه شودمی شنهادیپ

 کرد. یرا طراح شنیکیاپل ترینبهینهو  نیبهتر از آن

 شنهادیپ ،دهندمی شینما تیسا صفحات یرو بر کاربران رفتار از را یخوب و کامل اطلاعات هامپهیتکه  ییآنجا از

 یو کاربرد نهیو ... را به طور به یغاتیتبل ی، بنرهاهالینک ت،یعناصر سا دمانیاطلاعات چ نیاز ا با استفاده شودمی

 .کرد یطراح

 مثبت رابطه نیآنلا وکارکسب عملکرد با مپتیه یفناور کارگیریبه در سایتوب یظاهر عناصر بهبودسوم:  هیفرض

 .دارد

با استفاده از  شودمی شنهادیپ نیبنابرا هد؛د شیافزا را یینها جهینت و وکارکسب درآمد تواندمی یعال سایتوب کی

 .کرد جادیاعتبار ا ،گیردمیقرار  تیسا یکه بر رو یو اطلاعات یظاهر یطراح

 ..باشد کنندهگیجاین که نه . کنند استفاده ،هستند یساده که منطق هایبندیطرح از شودمی شنهادیپ

 .ردیانجام گ تیسا صفحات عیآسان و سر یکه بارگذار کردفراهم  ایزمینه شودمی شنهادیپ

 شتریب استقبال ،باشد ترسریع ییزمان پاسخگوچرا که هر چه  داد؛قرار  نیآنلا ییپاسخگو تیسا یرو شودمی شنهادیپ

 .است

 

 پژوهش هایمحدودیت

 طورهمان. شوندمیمواجه  کننده پژوهش محققان و پژوهشگران همیشه در ابتدای کار و تحقیقات خود با عوامل محدود

دسترسی داشتن به آمار و اطلاعات است. در همین راستا، در کشورمان برای ، پژوهش هرگونهاز ارکان اصلی  دانیممیکه 

میسر  راحتیبهاطلاعاتی و ..  هایبانکوجود مشکلاتی دسترسی به کتب، مجلات، آمار،  دلیل بهمحققان و پژوهشگران 

 د:موارد زیر را بیان کر توانمیه منابع معتبر، آمده برای دسترسی نداشتن ب وجود بهنیست. در زمینه مشکلات 

از  .است پژوهش محدود هایزمینهلذا منابع در  ؛شودمی روزبهها اطلاعات و دانش روزههمه*با توجه به اینکه 

گفت عدم  توانمی دیگرعبارتبه .استکمبود منابع جدید و در دسترس  ،پژوهش هایمحدودیتهمین رو یکی از 

 تحقیقات مشابه در این زمینه یک محدودیت اساسی است. وجود

مپ به منظور درک درست از آن که بتوانیم درست یا غلط لاعات کم در زمینه کاربردهای هیت*عدم آشنایی و اط

 .زدمیهم به این امر دامن  سرعت پایین اینترنت البته ،آن را تشخیص دهیم

برای دریافت اطلاعات  توانندمیاز کنترل محقق هستند و  خارج که پژوهش نهیزم*وجود متغیرهای فراوان در 

 برزمانو متغیرها به منظور دریافت نتایج مطلوب مورد بررسی قرار گیرند که این کار بسیار  پیرامون موضوع ،بیشتر

 .و با بار مالی زیادی همراه است

 فقدان پژوهشلذا در این  ؛زندمیاول را  نقدینگی حرف وجود ،در هر پژوهش مبحث مالی دانیدمیکه  طورهمان*

 را به همراه داشته است. هاییمحدودیت، کار پیشبرد و اجرا یبرا لازم هیسرما

 

 یآتهای پژوهش یبرا هاییپیشنهاد

 به بتوان تا داد قرار انجام قابل هایپژوهش در را شتریب یرهایمتغ افزودن نهیزم یآت هایپژوهش در شودمی شنهادیپ

 پیدا کرد. دست شتریب استناد تیقابل با و مطلوب جینتا
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 ریز هایپیشنهاداست،  نیآنلا وکارهایکسبمهم در بهبود عملکرد  یاز ابزارها یکیمپ تیه یفناور نکهیبا توجه به ا

 حوزه قابل توجه است: نیدر ا یآت پژوهشگران یبرا

 مپ تیه لیتحل یبرا نینو هایروشتوسعه  •

 نیآنلا وکارهایکسببودن  یدر بهبود رقابتمپ تیه تأثیر یبررس •

 موتور جستجو سازیبهینهمپ در بهبود تیه تأثیر یبررس •

 مختلف هایدستگاهبا  یدر بهبود سازگارمپ تیه تأثیر یبررس •

 صفحات وب یدر بهبود سرعت بارگزارمپ تیه تأثیر یبررس •

 کاربران یخصوص میو حر تیدر بهبود امنمپ تیه تأثیر یبررس •

 

 پژوهش ینوآور

 ریسا در که یحال در ؛پرداخته نیآنلا وکارهایکسب یرو بر مپتیه تأثیر یبررس به یاختصاص طور به حاضر پژوهش

 حاضر پژوهش در که شده باعث امر نیهم وشده است  پرداخته وکارکسب بر آن تأثیر و گرید عوامل یبررس بهها پژوهش

 .است شده یبررس ترجزئی صورت به رهایمتغ
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