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In the contemporary world, e-commerce has emerged as a key pillar of the digital economy, 

bringing about profound transformations in the structures and traditional patterns of business. The 

rapid expansion of modern communication technologies and the evolving behavior of consumers 

have highlighted the growing need to reconsider the planning and design of commercial activity 

centers. This study aims to examine the impact of various dimensions of e-commerce on the 

planning and design of such centersFor data analysis, structural equation modeling was conducted 

using the Partial Least Squares (PLS) approach via SmartPLS software, which proved to be an 

appropriate and reliable method given the characteristics of the collected data. The results of the 

analysis revealed that components such as technical quality, functional quality, service perception, 

customer satisfaction, and brand image each have a positive and significant impact on the planning 

and design of commercial activity centers. Moreover, the validity of the conceptual model was 

confirmed through the evaluation of factor loadings and statistical indicators, indicating the 

reliability and validity of the measurement tools used. The findings of this research suggest that, 

within the context of e-commerce, attention to users’ qualitative and perceptual factors plays a 

crucial role in optimizing the design of commercial spaces. This can lead to improved user 

experience and enhanced operational efficiency in meeting new customer demands. These insights 

can inform the strategies of policymakers, urban designers, and commercial project managers in 

developing innovative approaches to planning and design in the digital age. 

Extended Abstract 

 Introduction 

n today’s era, e-commerce has become one of the key pillars of the global economy. The expansion of the internet 

advancements in communication technologies, and changes in consumer behavior have fundamentally transformed 

traditional business models. Initially limited to online buying and selling, e-commerce has now evolved into a complex and 

multifaceted ecosystem that affects various economic, social, and cultural dimensions of societies. Changes in consumer 

behavior and the decline in physical store visits have diminished the traditional role of commercial centers, compelling urban 

planners to reconsider and redefine the functions of these spaces. 
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 The rapid growth of e-commerce has not only reshaped sales and distribution models but has also influenced supply chains, 

warehousing, location selection for distribution centers, and the design of logistics infrastructure. Increasing demand for smart 

warehouses and advanced distribution hubs has amplified the need for technologies such as artificial intelligence, the Internet 

of Things, robotics, and automated systems. Alongside these technological developments, environmental considerations—such 

as reducing energy consumption, utilizing renewable resources, managing waste, and lowering carbon footprints—have 

introduced new requirements for the sustainable design of commercial and storage facilities. 

 Despite the growing importance of e-commerce, limited research has addressed its impacts on the planning and design of 

commercial activity centers. This research gap highlights the need for a comprehensive study in this field. The present study 

aims to analyze the effects of e-commerce on redefining the role and structure of commercial centers, with the goal of proposing 

an efficient model aligned with the needs of the digital age. The findings of this research can serve as a guide for policymakers, 

urban planners, and business managers to leverage emerging opportunities while addressing the challenges posed by this 

transformation, particularly in aligning infrastructure with technological requirements. 

 Design/methodology/appraoch 

This study examined the design of business centers to deepen the reforms of e-commerce companies. On the other hand, it 

should be noted that among the studies of IT adoption, only a small percentage have been dedicated to the topic of adoption 

and e-commerce in business centers. Therefore, solving this challenge can be a big step for e-commerce companies to move 

towards the use of profitable and low-cost (compared to traditional commerce) electronic commerce and lead to more rational 

decision-making by the managers of this category of companies, because e-commerce is not only a valuable opportunity for 

companies but also a serious challenge for them and requires extensive changes in infrastructure, strategic planning and 

corporate structure. 

Also, in this research, adapted from the study by Hamli Mohammad et al.[1], e-commerce with 5 dimensions of technical 

quality, application, mental image, service perception, and customer satisfaction are considered as independent variables, and 

planning and design of urban commercial activity centers with 3 dimensions of spatial, socio-demographic, and economic 

criteria of logistics are considered as dependent variables. It should be noted that the conceptual model of this research includes 

the following hypotheses, which are the independent and dependent variables. 

 Finding 

 The results showed that all the aforementioned components have a positive and significant impact on the economic 

criterion of logistics; meaning that improving the quality of electronic services can enhance spatial efficiency, economic 

productivity, and accessibility in urban commercial activity centers. This highlights the need to review traditional patterns of 

commercial space design and pay attention to new technologies in urban planning. Overall, the present study, emphasizing the 

link between electronic commerce and urban planning, provides valid empirical evidence that can be the basis for formulating 

development and strategic policies for urban managers, commercial space designers, and decision-makers in the field of urban 

services; so that the design of commercial centers is in line with digital developments and the emerging needs of citizens. 

 Conclusion 

The use of modern technologies and advanced equipment improves the technical quality, increases productivity, and 

reduces long-term costs of shopping centers. Designing flexible and adaptable spaces increases the centers' ability to adapt to 

future changes and market needs. Strengthening indicators such as ease of access, safety, clarity of navigation, and provision 

of digital services directly affects the user experience. Training employees and promoting a customer-oriented approach play 

an effective role in increasing customer satisfaction and loyalty. Functional diversity and the appropriate combination of stores 

and services, along with the creation of cultural, artistic, and recreational spaces, increase the attractiveness and positive mental 

image of the center. These results are presented in the form of tables and graphs of the analysis of the findings in the findings 

section of the article and show that the proposed model provides a practical and effective framework for planning and designing 

shopping centers in today's changing conditions. Reliability indices such as composite reliability and Cronbach's alpha showed 

values higher than the accepted criteria, indicating internal consistency and high reliability of the model's constructs. Also, 

convergent and divergent validity were fully confirmed, which guarantees the structural validity of the model from a scientific 

and empirical perspective. The study's hypotheses indicate that the components of technical quality, functional quality, service 

perception, customer satisfaction, and mental image not only directly affect decisions related to the design and planning of 

these centers, but also play a decisive role from the perspective of economic-logistical criteria. 
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 چکیده   واژگان کلیدی 

  کیتجارت الکترون

(1EC) ؛ 

 ؛ یمشتر تی رضا 

 ؛ یفناور

  یو طراح یزی ربرنامه 

  یهاتیفعالمراکز 

 . یتجار

را در    یاتحولات گسرترده  تال،یایاقتصراد د  یدیاز ارکان کل  یکی  عنوانبه  کیمعاصرر، تاارت الکترون  یایدر دن 

و    یارتباط  نینو  یاایوکار به وجود آورده اسرت. گسرترر روزافزون فناورکسر  یسرنت  یسراتتاراا و الگواا

  یاا تیمراکز فعال  یو طراح  یزیردر نحوه برنامه  یبه بازنگر  ازیکنندگان، موج  شده تا ندر رفتار مصرف  رییتغ

بر    کیابعاد مختلف تاارت الکترون ریتأث  یاحسرراس شررود. پ واش حااررر با ادف بررسرر   شیازپشیب  یتاار

  کردیبا رو  یمعادلات سراتتار  یسرازاا، از مدلداده  لیتحل  منظوربه مراکز اناام شرد.  نیا  یو طراح  یزیربرنامه

  یاا ی گیاسررت که با توجه به و  شررده  گرفتهبهره   (PLS)  اسآلیاسررمارت پ  افزارنرمو    یحداقل مربعات جزئ

نشران داد که    االیحاصرل از تحل  جی. نتاشرودیمحسروب م  اتکاقابلمناسر  و    یروشر   شرده،یگردآور  یااداده

مثبت    ریتأث  کیار    ،یذان  ریو تصرو  یمشرتر  تیادراک تدمات، رارا  ،یکاربرد  تیفیک ،یفن تیفیک  یاامؤلفه

از    یاعتبار مدل مفهوم  ن،یدارند. علاوه بر ا  یتارار  یااتیر مراکز فعرال  یو طراح  یزیربر نحوه برنامه  یعنرادارو م

مناس     ییایو پا  ییقرار گرفت که دلالت بر روا دییمورد تأ  یآمار  ریو مقاد  یعامل  یباراا   یاررا  یبررسر   قیطر

توجه به عوامل    ک،یدر بسرررتر تاارت الکترون هک  دادینشررران م  قیتحق  نیا  یااافتهی دارد.  یریگابزار اندازه

  سرازنهیزم  تواندیو م  کندیم  فایا  یتاار  یفضرااا  یطراح  یسرازنهیدر به  یکاربران، نقش مهم  یو ادراک یفیک

  جینتا  نیباشرررد. ا  انیمشرررتر  دیجد  یازاایر پاسررره به ن مراکز در  نیا  یکارآمد  شیو افزا  یارتقرا  تاربه کاربر

  یراابرداا   نیتدو  یدر راسرتا  یتاار  یااپروژه  رانیو مد  یطراحان شرهر  گذاران، اسرتیسر   یرااگشرا  تواندیم

 باشد.  تالیایدر عصر د  یزیرو برنامه  یطراح  نینو

 1404/ 06/ 15 تاریخ دریافت: 

 1404/ 12/ 02 تاریخ بازنگری:

 1405/ 02/ 15 تاریخ پذیرش: 

 

 مقدمه -1

 توسعه  اینترنت،  گسترر.  است  شده  بدل   جهانی   اقتصاد  اثرگذار  و   اصلی  ارکان  از  یکی  به  الکترونیک   تاارت  کنونی،   دوره  در

  دچار  بنیادین  طوربه  تاارت  سنتی  اایشیوه  تا   شده  موج   کنندگان، مصرف  رفتاری  الگواای  در  تغییر  و  ارتباطی   اایفناوری

  بستراای  طریق  از  که  ردیگ یدر برم   را  تااری اایفعالیت  از  ایماموعه  فراگیر،  مفهومی  عنوانبه  الکترونیک  تاارت.  شوند  تحول

 اکوسیستمی   به  امروزه  شد،می  محدود  آنلاین  دوفروریتر  به  ابتدا  در  که  تاارت  نوع  این.  شوندمی  اناام   اینترنت،  وی هبه  دیایتال،

 
1 E-commerce 

mailto:elham.ramezani2012@hotmail.com
mailto:mahnazh319@gmail.com
mailto:elham.ramezani2012@hotmail.com


 4 ( تجارت و معدن صنعت سازمان کارکنان: موردی مطالعه) تجاری هایفعالیت مراکز طراحی و ریزیبرنامه بر الکترونیک تجارت اثرات بررسی
 

 3شماره  /4دوره  /1405صنعتی / سال  یهای نوآور

 

 . است داده قرار تأثیر تحت را جوامع فرانگی   و اجتماعی اقتصادی،  گوناگون  ابعاد که است شده  تبدیل  چندوجهی  و پیچیده

  ترید  امکان  با.  وکارااستکس   با  آنان  تعامل  نحوه  و  کنندگانمصرف  رفتار  در  تغییر  تحول،  این  اایجنبه   ترینمهم  از  یکی

 افراد  روزمره  زندگی  در  تااری  مراکز  سنتی   نقش  و   افتهیکااش  فیزیکی  اای فروشگاه  به  مراجعه  آنلاین،   اایپلتفرم  از  آسان

  و  نقش   بازتعریف  ارورت  و   آورده   پدید   شهری  ریزانبرنامه  و   طراحان  برای  جدی   اایی چالش  روند،   این.  است  شده   تررنگکم

  بلکه  شدند، نمی  تلقی  دوفروریتر  برای  فضااایی   عنوانبه  تنها  مراکز  این  گذشته،  در.  است  ساتته  نمایان  را  تااری  مراکز  ساتتار

  مشتریان،   تردد  کااش   با  امروزه،  اما.  داشتند  عهده   بر  نیز  فرانگی  رویداداای  برگزاری  و   اجتماعی  تعامل   تفریح،  چون  کارکرداایی

  .شودمی  احساس  گذشته  از  فراگیرتر  چندمنظوره،   رویکردی  با   فضااا   این  بازطراحی  به  نیاز  و  اندشده  دگرگونی   دچار  کارکرداا   این

 تدمات   و  توزیع  انبارداری،  تأمین،  زنایره  بر  بلکه  شده،  منار  دیایتال  تدمات  توسعه  به  تنهانه   الکترونیک  تاارت  میان،  این  در

  دیایتال  دنیای  نوظهور  نیازاای  پاسخگوی  باید  تااری  اایفعالیت  مراکز  طراحی  ،رونیازا.  است  بوده   اثرگذار  نیز  فرور  از  پس

  اایسیستم  رباتیک،   ،(2IOT)  اشیا  اینترنت  ،(1AI)  مصنوعی  اور  امچون  ااییفناوری  از  گیریبهره  شامل  که  نیازاایی   باشد؛ 

 . است... و  داده تحلیل تودکار،

  مدیریت  تادیدپذیر،  منابع  از  برداریبهره  انرژی،  مصرف  کااش  امچون  اجتماعی  و  محیطیزیست  اایارورت   امچنین،

 برای  تقااا   شیافزا  . اندافزوده  تااری  مراکز  طراحی  مقوله  به  جدیدی  ابعاد  اجتماعی،   و   فرانگی  متنوع  تدمات  ارائه  و  پسماند 

 طراحی  و  لاستیکی  ریزیبرنامه  یابی،مکان  مانند  ااییچالش  سریع،  تحویل  و  پیشرفته  توزیع  مراکز  اوشمند،  انباراای

  میان  افزاییام  نیازمند  الکترونیک  تاارت  توسعه  آن،  برعلاوه.  است  داده  قرار  ریزانبرنامه  رویپیش  را  کارآمد  اایزیرساتت 

  نیازاای  پاسخگوی  ام  یکپارچه،  صورتبه  بتوانند  تااری  مراکز  که  ایگونهبه  است؛  دیایتال  فضااای  و  فیزیکی   ساتتاراای

  اای پ واش  میان  در  که  داندمی  نشان  پیشین  مطالعات.  [2]   کنند  عمل   اماانگ  فناوری  تحولات  با   ام   و  باشند  کاربران  فیزیکی

 این . است افتهیاتتصاص  تااری  اایفعالیت مراکز بر الکترونیک تاارت اثرات بررسی به  اندکی بخش اطلاعات، فناوری با مرتبط

  سویی  از  الکترونیک  تاارت  که  اندآن  بیانگر   شده اناام  اای بررسی.  کندمی  دوچندان  را  حاار  تحقیق  اناام  ارورت  پ واشی،   تلأ

 برای   پیچیده  چالشی   دیگر،  سوی  از  و   شودمی  محسوب  بازار  توسعه  و   اا ازینه  کااش   وری،بهره  ارتقای  برای  ارزشمند  فرصتی

  با  .استند  تود  اایاسترات ی   و   فرآینداا   ساتتاراا،   در  بازنگری  نیازمند   که  است  تااری  فضااای  طراحان  و   شهراا  اا، شرکت

  مراکز   طراحی  و  ریزیبرنامه  توانمی  چگونه  که  است  آن  پ واش  این  اصلی   سؤال  ترید،  مراکز  ماایت  و   نقش  تغییر  به  توجه

  حاار  پ واش   پرسش،  این  به  پاسه  راستای  در  ساتت؟  اماانگ  الکترونیک  تاارت  از  ناشی  تحولات  با  را  تااری  اای فعالیت

  منطبق  و  کارآمد  الگویی   تااری،  مراکز  نقش  بازتعریف  و   طراحی  ریزی،برنامه  نحوه  بر  الکترونیک  تاارت  تأثیر  تحلیل   با  دارد  تلار

  برای   تحلیلی  چارچوبی  روز،به  اایداده  از  گیریبهره  با  تا   کوشد می  مطالعه  این  امچنین.  داد  ارائه  دیایتال  عصر  نیازاای   با

  رااکاراایی   اجتماعی،   و  محیطیزیست  کالبدی،  فناورانه،  الزامات  شناسایی  با  و  کند  فراام  تااری  اایفعالیت  مراکز  عملکرد  ارتقای

 .نماید پیشنهاد فضااا  این بازآفرینی برای عملی

 مراجعه   کااش  با  اکنون  اما   شدند،می  طراحی  اجتماعی  و  اقتصادی  اایفعالیت  اصلی  اایاسته  عنوانبه  مراکز  این  گذشته،  در

  شهری   طراحان  و  ریزانبرنامه  مسئله  نیا  .اندشده  مواجه  تردد  کااش  و  درآمد  کااش  با  مراکز  این  از  بسیاری  مشتریان،  حضوری

  زنایره  در  مؤثر  نقشی  امچنان  که   کرد  بازطراحی  شکلی  به  را  مراکز  این  توانمی  چگونه  که  است  کرده  مواجه  پرسش  این   با  را

  اای چالش   از  یکی  به  مشتریان  اعتماد  مسئله  آنلاین،  تریداای  گسترر  با.  کنند  ایفا  مشتریان  به  تدمات  ارائه  و(  3SC)  تأمین

  پس   کالا   دریافت   عدم   یا   اینترنتی  اای کلاابرداری   با   مواجهه  دلیل  به  کاربران  از  بسیاری.  است  شده  تبدیل   الکترونیک  تاارت  مهم

 در   زیرا  گردند؛بازمی  سنتی  ترید  به  دیگر  بار  ااتانواده  از  بخشی  نتیاه،  در.  اندشده  اعتمادبی  آنلاین  ترید  به  نسبت  پرداتت،  از

 تاارت   رشد  سنتی،  و  بزرگ  اایفروشگاه  به  نیاز  کااش  کنار  در .دارد  وجود  مطمئن  پرداتت  و  کالا  مشااده   امکان  شیوه  این

  مراکز،  این  مناس    یابی مکان  دیگر،  سوی  از  . است  داده  افزایش  را  محلی  توزیع  مراکز  و  پیشرفته  انباراای  برای  تقااا  الکترونیک

 
1 Artificial Intelligen (AI) 
2 Internet of Thing (IoT) 
3 Supply Chain (SC) 
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 در  نوآورانه رااکاراای و دقیق تحلیل نیازمند اا چالش این. است شده لیتبد اساسی چالشی به شهری، پرتراکم مناطق در  هیوبه

  است  کرده  مطرح  را  جدیدی  مسائل  نیز  الکترونیک  تاارت  محیطی،زیست   منظر  از  .استند  معماری  طراحی  و  شهر  ریزیبرنامه

  با. [4] است تااری اایفعالیت مراکز طراحی و ریزیبرنامه پذیرفته، تحولات این از را تأثیر بیشترین که ااییحوزه  از ی کی. [3]

 مراکز   .اندشده  روروبه   ایگسترده  اایچالش  با  سنتی  تااری  مراکز  آنلاین،  ترید  برای  تقااا  افزایش  و  کنندگانمصرف   رفتار  تغییر

  کااش با اکنون کردند، می ایفا  را اجتماعی و  اقتصادی اایفعالیت اصلی اایاسته  نقش زمانی  که  فیزیکی اایفروشگاه و ترید

 راحتی،   امچون  مختلفی  عوامل  از  ناشی   که  آنلاین،  ترید  به  کنندگانمصرف  فزاینده   تمایل.  اندشده  مواجه  مشتریان  تردد

  بسیاری   در  حضوری  اایفروشگاه  نقش  که  است  شده  باعث  است،  ترگسترده  اایگزینه   به  دسترسی  و  ازینه  و  زمان  در  جوییصرفه 

  چگونه  که  است  کرده  روروبه  اساسی   پرسش این  با  را  معماران  و   شهری  طراحان  مشتریان،  رفتار  تغییر نیا  . یابد  کااش   اا بخش  از

  اماانگ  نیز  دیایتال  دنیای  الزامات  با   تود،   اجتماعی  و  اقتصادی  نقش  حفظ  امن  تا  کرد  بازطراحی   را  تااری  مراکز  توانمی

. است   چندمنظوره  فضااایی  به  فرور  اایمکان  صرفاً  از  ترید  مراکز  نقش  تغییر  زمینه،  این  در  ااچالش  ترینمهم  از  یکی  .شوند

 نیز  را  دیایتال  تدمات  و  فرانگ  آموزر،  تفریح،  امچون  ااییفعالیت  حضوری،  ترید  تاربه  ارائه  بر  علاوه  بتوانند  باید  مراکز  این

 متغیر  نیازاای  پاسخگوی  بتواند  که   است  پذیر انعطاف  و   تلاقانه   رویکردی   نیازمند  مراکز  این   طراحی  و  ریزیبرنامه.  داند  پوشش

.  است  شده عیتوز  مراکز  و   انباراا  برای  تقااا   افزایش   باعث  الکترونیک  تاارت  رشد  دیگر،   سوی  از  . [5] باشد  کنندگان مصرف و  بازار

.  کنند   عمل  بالا   کارایی  و  دقت  سرعت،   با  باید  دارند،   نقش  آنلاین   سفارشات  تحویل  و  پردازر  در  مستقیم  طوربه  که  مراکز  این

  از   استفاده  و  لاستیکی  فرآینداای  تسهیل  برای  مناس   اایزیرساتت  طراحی  شهراا،  نزدیکی  در  وی هبه  مراکز  این  یابیمکان

  اایچالش .استند مواجه  آن با ریزانبرنامه که  است مسائلی جمله از مصنوعی اور و اتوماسیون امچون پیشرفته  اایفناوری

  باید   الکترونیک  تاارت  با  مرتبط  تااری  اایفعالیت  مراکز  ریزیبرنامه  و  طراحی  در  که  است  مسائلی   دیگر  از  نیز  محیطیزیست 

 انباراا،  و  توزیع  مراکز  در  انرژی  مصرف  و  بندیبسته  از  ناشی  اایزباله  تولید  کالا،  ونقلحمل   ترافیک  افزایش.  گیرد  قرار  توجه  مورد

  کااش .  کندمی  دوچندان  را   ستیزطیسازگاربامح  و   پایدار  طراحی  ارورت  امر  این.  دارد  زیستمحیط  بر  یتوجهقابل  منفی  اثرات

 منار   اثرات  این  کااش  به تواندمی  که  است  اقداماتی  جمله  از  پسماند  بهینه  مدیریت  و  تادیدپذیر  منابع  از  استفاده  انرژی،  مصرف

 ریزی برنامه  موجودی،  دقیق  مدیریت .  است  شده   منار  تأمین  زنایره  در   ایگسترده  تغییرات  به  الکترونیک  تاارت  این،   بر علاوه  .شود

  رویکرداای   و  پیشرفته  اایفناوری  از  استفاده  نیازمند  توزیع  مراکز  و   فیزیکی   اایفروشگاه  انباراا،   میان  اماانگی   و   ونقلحمل 

 مراکز   طراحی  ،(2DA)  ااداده  تحلیل  و  اشیا  اینترنت  تا  گرفته  مصنوعی  اور  و(  1ROB)  رباتیک  از  اا،فناوری   نیا  .است  نوآورانه

  و   اجتماعی  مسائل.  استند  جدید   فنی   اایتخصص  و  کلان  اایگذاریسرمایه  نیازمند  و  کرده  ترپیچیده  را  تااری  اایفعالیت

 حضوری   مراجعه  میزان  گذشته،  داه  در  که  داد می  نشان  اا داده  بررسی.  دارند  ای وی ه  اامیت  الکترونیک  تاارت  زمینه  در  فرانگی 

  کااش   فضااا  این  در  اجتماعی  تعاملات  و افتهی کااش  درصد  2۰– ۱5  متوسط  طوربه   ایران  شهراایکلان  در  فیزیکی  ترید  مراکز  به

 مراکز  نتیاه، در. است روند این اصلی دلایل از آنلاین تریداای رشد و کنندگانمصرف رفتار تغییر . [6] است داشته چشمگیری

  اایتاربه  ارائه  و  فرانگی   رویداداای  برگزاری  اجتماعی،  تعامل  محل  ترید،  بر  علاوه   که  شوند  طراحی   یاگونهبه  باید  مدرن  ترید

 برای  اا داده  از   گیریبهره  و   طراحی  در   نوین مفاایم از  استفاده  و   دقیق   ریزیبرنامه  نیازمند   رویکرد  تغییر  این .  باشند فردمنحصربه 

 ی زیربرنامه  بر  الکترونیک  تاارت   اثرات  بررسی  به  تحقیق  این  در  بنابراین .[7]  است مشتریان  رفتاری  الگواای  و  نیازاا   شناسایی

 طراحان   گذاران،سیاست  برای  راانمایی  عنوانبه  تواندمی  پ واش  این  ج ینتا  .است  شده  پرداتته  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  و

 از  مواوع  این   بررسی.  گیرد  قرار  مورداستفاده  دیایتال  عصر  در  تااری  مراکز  عملکرد   و   نقش  بازتعریف  در  معماران  و  شهری

  نیز   جوامع  اجتماعی  زندگی   و  زیستمحیط  بر  بلکه  اقتصاد،   بر  تنهانه  تااری  مراکز  آینده  چراکه  است،  برتوردار  بالایی  اامیت

  طراحی   و   ریزیبرنامه  بر  الکترونیک  تاارت  اثرات  بررسی  پ واش،   این  اصلی   مسئله  اا، چالش  این  به  توجه  با .  بود  توااد   تأثیرگذار

  الزامات   و   نیازاا   با   را  تااری  مراکز  توانمی  چگونه  که  است  سؤال  این   به  پاسه   دنبال  به  پ واش  این.  است  تااری  اایفعالیت  مراکز

 منظور به.  برد  بهره  مشتریان  جذب  و   کارایی  بهبود  برای  ایاادشده  اایفرصت  از  حالنیدرع   و  داد  تطبیق  الکترونیک  تاارت  جدید

 
1 Robotics (ROB) 
2 Data Analytics (DA) 
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 ریزی برنامه  بر  را  الکترونیک  تاارت  ریتأث  مقاله  این  الکترونیک،  تاارت  در   تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  استرات ی  اثرات  مطالعه

  تا  داد  قرار  موردمطالعه  را  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  مطالعه  این.  کند می  تحلیل  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  و

  اطلاعات،  فناوری  پذیرر  مطالعات  میان  در  که  کرد  عنوان باید  دیگر  طرف  از.  کند  ترق یعم  را  الکترونیک  تاارت  شرکت  اصلاحات

  چالش  این  حل  لذا.  اندافتهیاتتصاص   تااری  یااتیفعال  مراکز   در  الکترونیک  تاارت  و  پذیرر  مبحث  به  اندکی   درصد  تنها

 نسبت   به)  نهیازکم  و  پرمنفعت  تاارت  از  یریگبهره  سمت  به  الکترونیک  تاارت  یااشرکت  حرکت  برای  بزرگی   گام  تواندیم

  تاارت  که  زیرا  باشد،   ااشرکت  از  دسته  این  مدیران  سوی  از  ترمعقولانه  یاایریگمیتصم  موجد  و   باشد   الکترونیکی(  سنتی  تاارت

 ی ا گسترده  تغییرات  نیازمند  و   د یآیم   شمار  به   آنها   برای  ام   جدی  چالشی   بلکه  ااست شرکت   برای  بها گران  فرصتی  تنهانه   الکترونیک

 .است اا شرکت  ساتتار و استرات یک یاایزیربرنامه ،اا رساتت یز در

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

  الکترونیک   تاارت  محیط  در  مشتریان  اعتماد  و  راایت  جل   در  مهمی   نقش  وکارکس   از   معتبر  تصویر  ایااد  و  برندسازی

 توسط  بیشتر  که  امری  است؛  گسترده   ارتباطی   ساتتاراای  و   تبلیغات  در  گذاریسرمایه  نیازمند  اعتماد  این  به   دستیابی .  دارد

 مقررات   و  مشخص  اایسیاست  فاقد  انوز  کوچک  وکاراایکس    از  بسیاری  مقابل،  در.  [8]  شودمی  اناام  بزرگ  اایشرکت

  شامل   ،الکترونیک تاارت  .[9]   کند  فراام  را  کاربران  اعتماد   کااش و تخلف  بروز  زمینه  تواندمی امر   امین  و   استند،  گیرانهسخت 

  الکترونیکی   وانتقالنقل  مانند  ااییفناوری   از  که  است،  اینترنت  طریق  از  تدمات  یا  کالااا  دوفروریتر  از  اعم  بازرگانی  اای فعالیت

  اایمؤلفه  از  یکی  مبادلات،  شیوه  نیا  .برد می  بهره  آنلاین  اایتراکنش  پردازر  و  دیایتال،  بازاریابی  تأمین،  زنایره  مدیریت  وجوه،

 .[۱۰] است سوام نوین اای فناوری با  عموماً آن پیشرفت  و شودمی محسوب الکترونیک صنعت کلیدی

 ارچه.  کند می  ایفا  مشتریان  جذب  در   یتوجهقابل  نقش  که  است  الکترونیک  تاارت  مهم  ابعاد   از  دیگر   یکی   کاربردپذیری

 مواوع   این  و  کنندمی  پیدا  ااآن   از  استفاده  به  بیشتری  تمایل  مشتریان  باشند،  ترفهمقابل  و  ترروان  تر،ساده  دیایتال  اایپلتفرم

.  [۱۱]  کنند   رقابت  آنلاین  بستراای  با   بتوانند  تا   کنند  بازطراحی  را  تود  تدمات  و   ساتتار  تا   کندمی  وادار  را  سنتی  تااری  مراکز

  یا   مرکز  یک  که  زمانی  دارد؛  ااآن  ترید  رفتار  بر  مستقیم  تأثیر  برنداا  و  ترید  مراکز  از  مشتریان  ذانی  تصویر  دیگر،  سوی  از

 . [ ۱2] گیردمی قرار استقبال مورد امچنان آنلاین،  ترید گسترر   با  حتی کند، ایااد مثبتی جایگاه  مشتری ذان  در فروشگاه 

  در  چه  شده،دریافت  تدمات  کیفیت  است؛  تأثیرگذار  مشتریان  گیریتصمیم  بر  که  است  دیگری  مهم  بعد  نیز  تدمات  ادراک

  مراکز  طراحی  مدار،مشتری  و دقیق  سریع،   تدمات.  است  ترید  تکرار  و   وفاداری  کنندهتعیین فیزیکی،  مراکز  در   چه  و  آنلاین  بستر

  کاربردپذیری،   فنی،  کیفیت  ترکی   از  که  مشتری  راایت.  [۱3]  کند می  ادایت  مشتری  تاربه  محوریت  با  فضااایی  سمت  به  را

  تداوم  موج   تنهانه  بالا  راایت.  است  الکترونیک  تاارت  توسعه  کلیدی  نتایج   از  یکی  گیرد،می  شکل  تدمات  ادراک  و  ذانی  تصویر

  باید  مراکز  طراحی  اهیدرنت  و  گذاردمی  اثر   نیز  تااری  مراکز  به  مراجعه  الگواای  بر  بلکه  شود،می  دیایتال  بستراای   از  استفاده

 . [۱3] کند تضمین را مشتریان  راایت آنلاین، فضای  با  امگام

 متمرکز  انباراای به نیازی. است شدهنیتأم زنایره مدیریت و لاستیک در تحول باعث الکترونیک تاارت گسترر  ،زمانام

  زمان  ترینکوتاه  در کالااا تا   شده   ایااد   پراکنده   و  ترکوچک  توزیع   مراکز  از  ایشبکه  و   ندارد  وجود  بزرگ  تااری  مراکز نزدیکی  در

 . [۱3, ۱۱] دارد مراکز طراحی فضایی   و اقتصادی  معیاراای بر مستقیمی  پیامد تغییرات این. برسند مشتریان دست به ممکن

.  است  کرده  دگرگون  را  مراکز  این   کارکرد  و   ساتتار   تااری،  اایفعالیت  مراکز  در  تحول  عامل   عنوانبه  الکترونیک  تاارت

  شدهلیتبد  کالا  توزیع  و  پردازر  مراکز  به  سنتی  فروشیترده  مراکز  از  بخشی  آنلاین،  ترید  گسترر  با  که  داند می  نشان  ااپ واش

  مشتری   انبوه  حضور  به  نیاز  کااش  موج   تغییرات  این.  [۱3]  است  افتهیشیافزا  شهری  لاستیک  و  تأمین  زنایره  در  ااآن  نقش  و

 داده   افزایش  را  شهری  لاستیک  فرآیند  در  تااری  مراکز  مناس   دسترسی  و  فضایی  یابی مکان  اامیت  اما  شده،  اافروشگاه  در

  باید   تااری  مراکز  طراحی  بنابراین  و  دارند  گرایش  آنلاین–حضوری  ترکیبی  اایتاربه   به  مشتریان  جدید   نسل  این،   بر  علاوه.  است

.  [۱۱] شود  حفظ آنلاین اایپلتفرم برابر در  پذیریرقابت و  جذابیت  تا  آورد  فراام  را دیایتال و  فیزیکی  اایفعالیت  ادغام امکان
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  یکپارچه   را  آنلاین  و  حضوری  بستراای  اندتوانسته   که  استند  ااییآن   موفق  تااری  مراکز  که  اند داده  نشان  ااپ واش  امچنین،

  دیایتال  اایفناوری  از  استفاده  چندگانه،  ترید   اایکانال  اندازیراه  شامل  اا استرات ی   این  ببرند؛  بهره  دو  ار  مزایای  از  و  کنند

  الکترونیک   تاارت  توسعه  که  کنند می  تأکید  نیز  پیشین  ااییافته.  [ ۱2]  است  آنلاین  بستر  به  متصل  تدمات  ارائه  و  اا فروشگاه  در

 و   محورتاربه  پذیر، انعطاف  باید  اا آن   طراحی  و  ریزیبرنامه  و شده  تااری  مراکز  ایتاربه  و فضایی  اقتصادی،   نقش   بازتعریف باعث

 . [۱3] شود تأمین مشتریان  راایت ام و اقتصادی و لاستیک کارایی ام تا  باشد  دیایتال اایفناوری با امسو

 مبانی نظری  - 1- 2

 فضایی  معیارهای  - 1- 1- 2

  مراکز  در  مشتریان  فیزیکی  حضور  کااش   که  کردند  بیان  شهری،  ساتتار  بر  ۱9-کووید  تأثیرات  بررسی  با   امکاران  و  روزنتال

 . [۱4] بپردازند تااری مراکز  یابیموقعیت و  فضایی الگوی در بازاندیشی به طراحان تا شد موج  شهری

 شناختیجمعیت–اجتماعی معیارهای - 2- 1- 2

– اجتماعی  عوامل  که  دادند  نشان  ورزر  صنعت  در  الکترونیک  وکارکس   مدل  توسعه  پیرامون  ایمطالعه  در  امکاران  و  نصیریان

 و   است  اثرگذار  تااری  مراکز  از  آنان  تقااای  و  استفاده  نوع  بر(  مشتریان  تحصیلات  و  درآمد  سطح  سن،  مانند)  شناتتیجمعیت 

  دریافتند  الکترونیک  تاارت  فراینداای  بر  مندنظام  مرور  یک  در  امکاران  و  ناتانیلا  امچنین.  [3]  شود  لحاظ  ریزیبرنامه  در  باید

  این   که  چرا  است،  تااری  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه  موفقیت  ساززمینه   مشتریان  شناتتیجمعیت  و  اجتماعی  ابعاد  شناتت  که

 . [۱5] شوندمی محسوب مشتریان مختلف اای گروه انتظارات و  نیازاا کنندهتعیین عوامل

 لجستیک–اقتصادی  معیارهای- 3- 1- 2

  کااش   به  دیایتال  تاارت  توسعه  که  دادند   نشان  شهری،  پایداری  و  الکترونیک  تاارت  اایسیاست  بر  تمرکز  با   امکاران  و  چن

  که  رسیدند   نتیاه  این   به  تود   پ واش  در   نیز  امکاران و   لی.  [۱6] شودمی منار  اقتصادی  کارایی بهبود  و   لاستیکی  اایازینه

 .  [ ۱7] کندمی تسهیل را لاستیک فرآینداای سازیبهینه و  داده افزایش را اقتصادی وریبهره الکترونیک تاارت گسترر

 فنی  کیفیت  -1-4- 2

  فنی کیفیت  که گرفتند نتیاه و  کرده تأکید الکترونیک  تااری  اایمدل در طراحی ابعاد  بر  تود پ واش در اشمال و کولوخ

 .[۱8] است اثرگذار تااری مراکز  ساتتار و  اافعالیت بازدای  بر مستقیم طوربه دیایتال  اایسیستم 

 کاربردی  کیفیت-1-5- 2

  که   دریافتند  و  پرداتتند  الکترونیک  وکارکس   مدل  طراحی  به  ورزر،  صنعت  حوزه  در  ایمطالعه  در  امکاران  و  نصیریان

 مراکز   ریزیبرنامه  بهبود  و  مشتری  راایت  بر(  پذیریتعامل  و دسترسی  قابلیت استفاده،  سهولت شامل) ااسامانه  کاربردی  کیفیت

 ارتقای   که  دادند  نشان  دیایتال،  بازاریابی  راابرداای پیرامون  تود  پ واش   در  گو  و   ما  این،  بر  علاوه .  [3]  است  تأثیرگذار  تااری

 مراکز  طراحی  بهبود  و   اقتصادی  وریبهره  افزایش  در  ایکنندهتعیین  نقش   تواند می  الکترونیک  تاارت  اایپلتفرم  کاربردی  کیفیت

 . [۱9] باشد داشته تااری

 خدمات  ادراک -1-6- 2

  تدمات  ادراک  که  دریافتند  الکترونیک،  تاارت  در  وکارکس   فرایند  مدیریت  بر  مندنظام  مرور  یک  در  امکاران  و  ۱ناتانیلا

  تااری   مراکز  بهتر  ریزیبرنامه  به  و  گذاشته  اثر  آنان  تاربه  بر  –   اعتمادپذیری  و   شفافیت  پاسخگویی،   سرعت  شامل   –  مشتریان

  نشان  ۱9-کووید  دوران  در تااری  مراکز  و  شهری  ساتتار  تغییرات  بررسی  در  امکاران  و  روزنتال  امچنین،.  [۱5]  شودمی  منار

 
1 Nathaniela  
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 .[۱4]  رودمی  شمار  به  تااری  اایفعالیت  مراکز  جذابیت  حفظ  در  حیاتی  عوامل  از  یکی  شدهارائه   تدمات  از  مثبت  ادراک  که  دادند

 مشتری  رضایت- 7- 1- 2

 عنوان به  و  بوده  بازار  در  حضور  تداوم  و  وفاداری  ساززمینه   مشتری،  راایت  که  کردند   تأکید   نکته  این  بر  تود  مطالعه  در  گو  و  ما

 . [۱9]  کندمی عمل تااری اایفعالیت مراکز ریزیبرنامه و ساتتار بهبود در اثرگذار متغیری

 ذهنی  تصویر-1-8- 2

  و  برند ذانی  تصویر  که دریافتند   جواارات،  صنعت  بر  دیایتال  اایفناوری  تأثیر  درباره  تود پ واش   در   امکاران و  گروزدووا

 .  [2۰] دارد تااری مراکز موفقیت در بسزایی نقش مشتریان دیایتال تاربه

.  است  کاربران میان اعتمادسازی در دولت کلان اایسیاست نقش الکترونیک، تاارت گسترر و توسعه در مهم ابعاد از یکی

  آنلاین،  وکاراایکس   عملکرد  بر  مؤثر  نظارت  کنندگان،مصرف  حقوق   از  حمایت  برای  شفاف  قوانین  تدوین  طریق  از  تواندمی  دولت

  بیشتر   اطمینان  زمینه  الکترونیک،  پرداتت  امن  اایزیرساتت  تقویت  و  اعتماد  نماداای  مانند  اعتبارسنای  سازوکاراای  ایااد

  افزایش  باعث  بلکه  کند،می  جلوگیری  اینترنتی  اایکلاابرداری   و   تخلفات  بروز  از  تنهانه  اایی سیاست  چنین.  کند  فراام  را  کاربران

  بازار   توسعه  و  پایداری  به  ت یدرنها  و  شودمی  آنلاین  ترید  و  مارکتینگ  دیایتال  تدمات  از  استفاده   به  کنندگانمصرف  تمایل

 .کرد توااد کمک الکترونیک تاارت
 

 پیشینه پژوهش و مطالعات تجربی - 2- 2

 داخلی  مطالعات  - 1- 2- 2

  به   کنندگانمصرف  اعتماد  تقویت  در  الکترونیک  اایپرداتت   امنیت  نقش  بررسی  به  کاربردی  پ واشی  در  امکاران  و  راایی

 ترید  در فعال کاربران آن آماری جامعه و شد اناام پیمایشی صورتبه و کمی رور با مطالعه این. [8] پرداتتند اینترنتی ترید

  شفافیت  اطلاعات،  رمزنگاری  پرداتت،  اایدرگاه  در  شدهادراک   امنیت  امچون  عواملی  که  داد  نشان  تحقیق  ااییافته.  بودند  آنلاین

 آن   بیانگر  امچنین  نتایج.  دارند  مشتری  اعتماد  افزایش  در  ایکنندهتعیین   نقش  سفارر،  پیگیری  قابلیت  و  وجه  بازگشت  قوانین

  تریداای  اناام   به  کنندگانمصرف  تمایل  افزایش  موج   مستقیم  طوربه  الکترونیک،  پرداتت  حوزه  در  ایاادشده   اعتماد   که  بود

  در   الکترونیک  تاارت  توسعه  برای  حمایتی  اایسیاست  و  امن   پرداتت  اایزیرساتت   اامیت  بر  پ واش  این .  شودمی  آنلاین

  تاارت   اثرات  تحلیل  به  کیفی،  و  کمی  اایداده   از  گیریبهره  با  ترکیبی  ایمطالعه   در  امکاران  و  شفیعی  .کندمی  تأکید  کشور

  GIS  مکانی   اای داده  از  استفاده  با  پ واش  این .  [9]  پرداتتند  ایران  شهراایکلان در  تااری  اایکاربری  یابی مکان  بر  الکترونیک

  کااش   موج   شهروندان  ترید  الگوی  تغییر  و  آنلاین   تدمات  رشد   که  داد  نشان  شهری،  ریزیبرنامه  متخصصان  با   مصاحبه  و

  اینترنتی  ترید  افزایش  که  است  آن  از  حاکی  نتایج.  است  شده  سفر  تقااای  الگوی  تغییر  و  سنتی  تااری  مراکز  به  حضوری  مراجعه

  ساتتار   و  شده  شهراا  اطراف  در  لاستیکی  انباراای  و  سفارر  پردازر  مراکز  به  تااری  اایفعالیت  از  بخشی  انتقال  ساززمینه 

 بازطراحی   و  شهری  اوشمندانه  ریزیبرنامه  اامیت  مذکور  پ واش.  است  کرده  بازآرایی  دستخور  را  تااری  اایفعالیت  فضایی

  تدمات  تأثیر  به  تحقیقی  در  امکاران  و   رجبی  .کندمی  برجسته  الکترونیک  تاارت  گسترر  با  مواجهه  در  را  کالا  توزیع  شبکه

 تاارت   نقش  تحلیل  به  ایران  شهراایکلان  بر  تمرکز  با  پ واش  این  پرداتت  شهرااکلان  فضایی  ساتتار  بر  الکترونیک  تاارت

  به  منار  آنلاین  تدمات  گسترر   که  دادمی  نشان  نتایج .  [2۱]  است  پرداتته  شهراا   فضایی  ساتتار  بازطراحی  در  الکترونیک

 تحقیق   این  اناام  از  ادف   امکاران  و  پور  ذکاوت  .است  شده  تدماتی  مراکز  یابی مکان  در  تغییر  و  اقتصادی  اایفعالیت  بازتوزیع

.  [22]  است  شده  داده  نشان  ۱  جدول  در  که  است  امدان  شهرداری  بودجه  و  الکترونیک  شهر  بر   الکترونیک  تاارت  نقش  بررسی

  ااداده  گردآوری  ابزار.  است  بوده  پیمایشی   -   توصیفی  نوع  از  کمی   تحقیق  رور   لحاظ  به  و   کاربردی  ادف   لحاظ   به  تحقیق  این

  با  حاصل  یااداده.  است  بوده  امدان  شهرداری  با  قرارداد  طرف  پیمانکاران  از  متشکل  تحقیق  آماری  جامعه  و  بود  پرسشنامه

  معناداری   ریتأث  الکترونیک  تاارت  که  داد  نشان  پ واش  نتایج.  است  شدهلیتحل  SPSS  افزارنرم  و  رگرسیون  تحلیل  رور  از  استفاده

  بودجه   نیتأم  بر  معناداری  ریتأث  الکترونیک  شهر  امچنین.  است  داشته  امدان  شهر  شهرداری  بودجه  نیتأم  و  الکترونیک  شهر  بر
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 تاارت   از  پشتیبانی  برای  شهری  اایزیرساتت   توسعه  به  تحقیق  این  در  امکاران  و  ینور  .است  داشته  امدان   شهر  شهرداری

  پرداتته   الکترونیک  تاارت  فزاینده   روند  با   تطابق  برای  شهراا  زیرساتتی  نیازاای  بررسی  به  تحقیق  این  شد  پرداتته  الکترونیک

 و   شهری  مناطق  در  لاستیکی  اایایستگاه  توسعه  و  ونقلحمل  اایزیرساتت   تقویت  که  دادمی  نشان  اایافته.  [23]  است

 شهری   توسعه  بر  الکترونیک  تاارت  یطیمحست یز  اثرات  بررسی  به  تحقیق  این  در   امکاران  و   یمیعظ  .است  اروری  ایحاشیه 

 ونقل حمل  از  ناشی  اایآلاینده  کااش   بر  را  الکترونیک  تاارت  اثرات  توانمی  محیطی،زیست   رویکرد  با  مطالعه  این.  پرداتتند  پایدار

  و  شخصی  نقلیه  وسایل   از  استفاده   کااش   طریق  از  اندکیالکترون  تاارت  رشد  که   داد می  نشان  نتایج .  [24]  است  کرده  بررسی

 . کند کمک ستیزط یمح پایداری  به کالا، توزیع  کارایی افزایش

  فناوری  و  الکترونیک  تاارت  کلی  اایجنبه   بررسی  بر  مطالعات  عمده   بخش  که  داد می  نشان  داتلی  اایپ واش  مرور

  ارورت  پ واشی  تلأ   این.  اندپرداتته  تااری  اایفعالیت  مراکز  طراحی  و   ریزیبرنامه  بر  آن  اثرات  به  کمتر  و  بوده  متمرکز  اطلاعات

 .کندمی تقویت را حاار مطالعه اناام

 خارجی  مطالعات  -2-2- 2 

  مراکز   در  حضوری  ترید  تاربه  ارتقای  در   افزوده   واقعیت  و   تعاملی   اای فناوری  نقش  بررسی  به  پ واشی  در  امکاران  و   ۱گارسیا

  اایفناوری  و   تعاملی   اایاپلیکیشن  اوشمند،   نمایشگراای   مانند  ابزاراایی   از  استفاده   که  داد می  نشان  اا یافته.  پرداتتند  تااری

  و آنلاین اایمحیط میان ای یکپارچه  ترید تاربه و داده افزایش  را ترید مراکز در مشتریان ماندگاری زمانمدت افزوده، واقعیت

  و  جذابیت تا دادمی امکان تااری مراکز به  اافناوری  این از گیریبهره که کندمی  تأکید مطالعه این. [6]  کندمی ایااد حضوری

  فضااای  طراحی  بنابراین  و   کنند،  تقویت  را  مشتریان  وفاداری  و  کرده  حفظ  دیایتال  اایپلتفرم  برابر  در  را  تود  پذیریرقابت

 . کند حرکت حضوری و دیایتال تاربه ادغام  سمت به باید  آینده تااری

  که  داد می نشان  پ واش  و   کردند  تمرکز  الکترونیک  تاارت  عصر  در  تااری  مراکز  تحول  بر   تود  پ واش  در  امکاران  و  2چن

  کنندمی  حرکت  شهری  لاستیک  و  تأمین  زنایره  در  نقش  ایفای  سمت  به  سنتی  فروشیترده  مراکز  آنلاین،  ترید  نقش  افزایش  با

  به  نیاز  کااش  موج   کارکرد  تغییر  این.  اندشده  تبدیل  کالا  توزیع  و  پردازر  مراکز  به  ترید  مراکز  از  بخشی  ، گریدانیببه.  [۱3]

  لاستیک   فرآیند  در  تااری  مراکز  مناس   دسترسی  و  فضایی  یابی مکان  اامیت  امزمان  اما  شده،  اا فروشگاه  در  مشتری  انبوه  حضور

  الکترونیک   تاارت  توسعه  با  مستقیم  ارتباط  در  تااری  مراکز  فضایی  و  اقتصادی  نقش  بنابراین،.  است  داده  افزایش  را  شهری

 شود. می بازتعریف

  ترید  مراکز  دیایتال،  عصر  در   که  کندمی  بیان  و  پرداتته  «محور تاربه  فروشیترده»  اامیت  به  تحقیقی  در  3الوارز   و  کومار

  نویسندگان.  [۱۱]  کنند   ایااد  مشتریان برای  چندحسی  و   ورغوطه  اای محیط  باید   بلکه   نیستند،  اقتصادی   مبادله  اناام   محل   تنها

  ترید  آن  در  که  فرآیندی  یعنی   استند؛   دیایتال  ر   فیزیکی  ترکیبی   اایتاربه  دنبال  به  مشتریان  جدید   نسل  که  کنندمی  تأکید 

  به  باید  آینده  در  تااری  مراکز  طراحی  که  دادمی  نشان  اایافته.  افتدمی  اتفاق   یکپارچه  و  زمانام  صورتبه   حضوری  و  آنلاین

 کند.   حفظ  آنلاین  اایپلتفرم  برابر  در  را  تود  پذیریرقابت  و جذابیت  بتواند  تا  کند  حرکت  ایتاربه  و   تعاملی  فضااای  تلق  سمت

  نشان   اایافته.  [25]  دارند   تأکید   دیایتال  عصر  در  ترید  مراکز  فرانگی   و  اجتماعی  نقش  بر  تود  پ واش  در  4ارناندز  و  لی

  جمعی  اایتاربه  و   رویداداا   برگزاری  اجتماعی،  تعامل  برای  فضااایی   به  کالا،   فرور  برعلاوه  تااری  مراکز  که  دادمی

  حضور  انگیزه امچنان الکترونیک  تاارت گسترر شرایط در  حتی مشتریان شودمی موج  فضااایی چنین ایااد. اند شدهلیتبد

  ابعاد   به  اقتصادی،   نیازاای  به  پاسه  برعلاوه  که  باشد  یاگونه به  باید  مراکز  این  طراحی  بنابراین،.  باشند  داشته  را  ترید  مراکز  در

 کند.  ایفا  سنتی فروشیترده از فراتر کارکردی و کرده توجه نیز شناتتیجمعیت و اجتماعی

 
1 Garcia 
2 Chen 
3 Kumar and Alvarez 
4 Lee and Hernandez 
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  نمایشگراای   ماازی،  پرو   اایاتاق   مانند  فناوری،  بر  مبتنی  تعاملی  فضااای  که  اندداده  نشان  تود  مطالعه  در  ۱تیلور   و  براون

  تنهانه  اافناوری  این .  [26]   اندشدهلیتبد  حضوری  ترید  تاربه  از  ناپذیرجدایی  بخشی  به  افزوده،   واقعیت  اایسیستم  و  اوشمند

 داند. می افزایش نیز را ترید مراکز در مشتری  ماندگاری زمانمدت بلکه شوندمی ترجوان  مشتریان جذب موج 

  و   طراحی  در  کلیدی  عوامل  عنوانبه  بزرگ  اایداده  و  مصنوعی  اور  که  کندمی  تأکید   پ واش   این  امکاران  و  2لی  ژائو

  تواندمی  اافناوری   این  از  استفاده   که  باورند  این  بر  ااآن.  [5]   شوندمی  شناتته  الکترونیک  تاارت  عصر  در  تااری  مراکز  مدیریت

  مطالعات  از  برتی   ۱  جدول  در  .شود  تااری  مراکز  عملیات   کارایی   افزایش   و   مشتری  رفتار   بینیپیش  طراحی،  سازیبهینه  باعث 

  تاارت  تاص   نیازاای  با   باید   لاستیکی  مراکز  که  کنند می  تأکید   نویسندگان.  است  شده  ارائه  داتلی و تارجی  گرفته  صورت

 که   شودمی  پیشنهاد  امچنین.  شوند  سازگار  پذیرانعطاف  انبارداری  و   کالااا  بازگشت  مدیریت  تحویل،  سرعت  نظیر  الکترونیک،

 .شوند طراحی شهری پایداری  بهبود و ونقلحمل اایازینه  کااش برای زمانام طوربه لاستیکی و تااری مراکز

خارجی  داخلی و مطالعات صورت گرفته 1جدول   

 مواوع تحقیق  اا گیری/ یافتهنتیاه متدولوژی و رویکرد 
محقق/  

 محققین 

توصیفی،   -کمی

 تحلیلی

  طوربه  الکترونیک،  پرداتت حوزه در ایاادشده  اعتماد

  اناام به   کنندگانمصرف تمایل  افزایش موج  مستقیم

 .شودمی آنلاین تریداای

  تقویت  در الکترونیک اای پرداتت

  ترید  به   کنندگانمصرف اعتماد

 اینترنتی 

راایی و  

 [8]امکاران 

 کمی، پیمایشی 

  از  بخشی  انتقال ساززمینه  اینترنتی  ترید  افزایش

  و سفارر  پردازر مراکز به تااری  اایفعالیت

 شهراا  اطراف در لاستیکی انباراای

  بر الکترونیک   تاارت اثرات  تحلیل

  در تااری  اایکاربری یابی مکان

 ایران  شهراایکلان

شفیعی و  

 [9]امکاران 

 کمی، تحلیلی 
اای  گسترر تدمات آنلاین باعث بازتوزیع فعالیت

 .یابی مراکز تدماتی شده استاقتصادی و تغییر مکان

تأثیر تدمات تاارت الکترونیک بر  

 شهراا ساتتار فضایی کلان

رجبی و  

 [2۱] امکاران

توصیفی،   -کمی

 پیمایشی 

معناداری بر شهر الکترونیک و   ریتأثتاارت الکترونیک 

 .بودجه شهرداری داشته است نیتأم

نقش تاارت الکترونیک بر شهر  

الکترونیک و بودجه شهرداری  

 امدان 

پور و  ذکاوت

 [22] امکاران

 کمی، تحلیلی 
اای  ونقل و توسعه ایستگاهاای حملتقویت زیرساتت

 . ای اروری استلاستیکی در مناطق شهری و حاشیه

اای شهری برای  توسعه زیرساتت

 پشتیبانی از تاارت الکترونیک 

نوری و  

 [23] امکاران

 کمی، کیفی، موردی 

رشد تاارت الکترونیک با کااش استفاده از وسایل  

نقلیه شخصی و افزایش کارایی توزیع کالا، به پایداری  

 .کندکمک می ستیزطیمح

محیطی تاارت  اثرات زیست

 الکترونیک بر توسعه شهری پایدار 

عظیمی و 

 [24] امکاران

 کیفی، مطالعه موردی 

  اوشمند، نمایشگراای  مانند  ابزاراایی از استفاده

  افزوده، واقعیت اایفناوری و  تعاملی اایاپلیکیشن

  افزایش را  ترید  مراکز در  مشتریان ماندگاری زمان مدت

  آنلاین اایمحیط میان  ای یکپارچه  ترید  تاربه و داده

 . کندمی ایااد حضوری و

  و تعاملی  اای فناوری نقش  بررسی

  تاربه  ارتقای   در افزوده واقعیت

 تااری  مراکز  در حضوری ترید

و 3ا  ی گارس

 [6]امکاران 

 آماری  - کمی، تحلیلی

  اا،فروشگاه در مشتری  انبوه  حضور  به نیاز  کااش

  مراکز  مناس  دسترسی و فضایی یابی مکان اامیت

 .باشدیمشهری  لاستیک فرآیند در  تااری

  تاارت  عصر در  تااری مراکز تحول

 الکترونیک 

  و چن

 [۱3] امکاران

 کیفی، تحلیلی 

  تلق سمت به   باید آینده  در تااری  مراکز طراحی

  بتواند تا  کند  حرکت ای تاربه و تعاملی فضااای

  اایپلتفرم برابر در  را  تود پذیری رقابت  و جذابیت

 . کند حفظ آنلاین

  «محورتاربه فروشیترده» اامیت

 و طراحی آن 

الوارز   و کومار 
4[۱۱] 

 
1 Brown and Taylor 
2 Zhao Le 
3 Garcia 
4 Kumar & Alvarez  
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 مواوع تحقیق  اا گیری/ یافتهنتیاه متدولوژی و رویکرد 
محقق/  

 محققین 

 کمی، مطالعه موردی 

  برای   فضااایی به کالا،   فرور  بر  علاوه تااری  مراکز

  جمعی  اایتاربه و رویداداا برگزاری اجتماعی، تعامل

 .اندشدهلیتبد

  مراکز  فرانگی و اجتماعی نقش 

 دیایتال عصر  در ترید

ارناندز               

 [25]۱و لی

، تحلیل  یکم کیفی،

 موردی

  پرو اایاتاق مانند فناوری، بر  مبتنی تعاملی فضااای

  واقعیت  اایسیستم  و اوشمند نمایشگراای ماازی، 

  حضوری ترید  تاربه  از  ناپذیر جدایی بخشی   به افزوده،

 .اندشده تبدیل

اای  تاارت الکترونیک در مدل نقش 

 مراکز تااری  در طراحی

تیلور   و براون 
2[26] 

کمی، تحلیل داده  

 محور 

سازی  اای بزرگ به بهینهاور مصنوعی و داده

بینی رفتار مشتری و افزایش کارایی  طراحی، پیش

 .کنندکمک می

اای  نقش اور مصنوعی و داده

بزرگ در طراحی و مدیریت مراکز  

 تااری 

و   3ژائو 

 [5] امکاران

  اایزیرساتت  مانند   الکترونیک  تاارت  از  ایجداگانه  اایجنبه  بر  مطالعات   بیشتر  که  داد می  نشان   گذشته  اای پ واش  مرور

  کیفیت شامل الکترونیک تاارت مختلف  ابعاد تأثیر جامع طوربه  اما اند،کرده تمرکز فضایی  تغییرات یا مشتری تاربه لاستیکی،

  ارتباط   تااری و   اایفعالیت  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه  بر   ذانی  تصویر  و   مشتری  راایت   تدمات،  ادراک  کاربردی،  کیفیت  فنی، 

  کیفی  یا   کمی  صرفاً   رویکرداای  از  تحقیقات  از  بسیاری  امچنین،  . است  شده  بررسی  کمتر  لاستیک-اقتصادی   معیاراای  با  آن

.  است  شده اناام  محدود   طوربه  تااری  مراکز  طراحی  در   فرانگی  و   اجتماعی   اایتحلیل  با  محوریداده  تلفیق  و   اند کرده  استفاده

 الکترونیک   تاارت  فرانگی  و   اجتماعی  اقتصادی،  ابعاد  که  دارد  وجود  جامع  ایمطالعه  به  نیاز  که  دادمی  نشان  پ واشی  شکاف  این

 . داد  قرار تحلیل  مورد تااری مراکز ریزیبرنامه و طراحی فرآیند  در زمانام را

 پژوهش  یشناسروش  -3

  صورت به  آماری  ی ااداده  یآورجمع   امچنین  باشدیم   توصیفی  تحلیلی   ماایت  منظر  از  و  کاربردی  ادف  منظر  از  حاار  مطالعه

 کیفیت بعد   5 با الکترونیک تاارت امکاران و  محمد مطالعه از اقتباس با  پ واش  این در امچنین. باشد یم( پرسشنامه)  میدانی

  ی ااتیفعال  مراکز  طراحی  و  یزیربرنامه  و  مستقل  متغیر  عنوانبه  مشتری  راایت  تدمات،  ادراک  ذانی،  تصویر  کاربردی،  فنی،

  نظر  در  وابسته  متغیر  عنوانبه  لاستیک  اقتصادی   و   شناتتی  جمعیت-اجتماعی   فضایی،   معیاراای  بعد   3  با   هریش  تااری

 چارچوب   این  از  پ واش   فرایات  تمام   که  داد   نشان  تا  است  شدهارائه   نظری  چارچوب  انتهای  در  مفهومی   مدل.  [ ۱]  اندشدهگرفته

 .است  شده دادهنشان  ۱در شکل  تحقیق  پیشنهادی مفهومی  مدل اینرو از . اندگرفته  نشأت پیشین مطالعات و

 
1 Hernandez & Lee  
2 Brown & Taylor  
3 Zhou 
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 [1] و همکاران 1مدل مفهومی پیشنهادی تحقیق برگرفته از محمد  1شکل 

 .است شده ارائه ادامه در که  باشدیم وابسته و مستقل یرمتغ که زیر فرایات  شامل پ واش این مفهومی  مدل

  اای سامانه  و   تدمات  فنی  کیفیت  که  مبناست   این  بر   پ واش  فرایه  نخستین  الکترونیک،  تاارت  مختلف  ابعاد   به  توجه  با

  که  دادمی  نشان  فرعی   اایبررسی  امچنین  دارد.  معنادار  تأثیر   تااری  اای فعالیت  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه  بر  الکترونیک

  نقش  بیانگر  که  باشد،  داشته  معنادار  و  مثبت  تأثیر  نیز  لاستیکی مراکز–اقتصادی  معیار  بر  تواندمی  الکترونیک  تاارت  فنی  کیفیت

 .است تااری مراکز وریبهره  و کارایی ارتقای در  نوین اایفناوری مهم

  و ریزیبرنامه بر تواندمی کیفیت این که کند می بیان و دارد دیایتال تمرکز تدمات کاربردی کیفیت بر  پ واش دوم فرایه

  علاوه   الکترونیک،  تاارت  کاربردی  کیفیت  که  دادمی  نشان  تکمیلی  اایبررسی.  باشد  تأثیرگذار  تااری  اایفعالیت  مراکز  طراحی

 . بخشد ارتقا را مشتریان تاربه و  داد بهبود نیز را مراکز لاستیکی–اقتصادی معیاراای تواند می طراحی، بر اثر بر

.  کندمی  معرفی  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه  بر  مؤثر  عاملی  عنوانبه   کاربران را  تدمات  ادراک  تحقیق،  سوم  فرایه  ادامه،  در

  اایشاتص  بر  ام  و  مراکز  عملکرد  و  فیزیکی   طراحی  بر  ام  تواندمی  الکترونیک  تدمات  مثبت  ادراک  که  کندمی  بررسی  فرایه  این

 .باشد اثرگذار لاستیکی–اقتصادی

  الکترونیک،   تدمات  از  مشتریان  راایت  افزایش  که  دارد  تأکید   و  شودمی  مشتری مربوط  راایت  به  پ واش  چهارم  فرایه

 نیز  لاستیکی–اقتصادی  معیاراای   سطح  در   تأثیر  این  و   داشت  توااد   دنبال  به  را  مراکز  وریبهره  و   کاربری  تاربه  بهبود

 . است مشاادهقابل

نقش  اایفعالیت  مراکز  به  نسبت  کاربران  مثبت  ذانی   تصویر  که  کند می  بیان  تحقیق  پنام  فرایه  نهایتاً،    تااری 

  ااآن   لاستیکی–اقتصادی  عملکرد  بر  یتوجهقابل  اثرات  تواندمی و  کندمی  ایفا  مراکز  این  طراحی  و  ریزیبرنامه  در  ایکنندهتعیین

 تاارت   مختلف  ابعاد  تأثیر  تحقیق،  ااداف  با  امسو  و  مرتبط  صورتبه  پ واش  فرایه  پنج  تمامی   ترتی ،  بدین.  باشد  داشته

 . داندمی قرار یموردبررس را تااری مراکز کارایی و طراحی بر الکترونیک

  حام  انتخاب.  رودمی  شمار  به  تحقیق  طراحی  اساسی  مراحل  از  نمونه  حام   و  آماری  جامعه  تعیین  علمی،  پ واش   ار  در

  موردنیاز،  نمونه  تعداد  محاسبه  برای.  باشند  برتوردار  بیشتری  تعمیم  قابلیت  و  دقت   از  پ واش   نتایج  شودمی  باعث  مناس   نمونه

  پ واشگر   به  فرمول  این.  است  کوکران  فرمول  اا،آن   معتبرترین  و  ترینرایج   از  یکی  که  دارد  وجود  گوناگونی  اایفرمول  و  اارور

 . کند برآورد را بهینه نمونه تعداد  نظر، مورد  اطمینان سطح و تطا میزان جامعه، حام به توجه با کند می کمک

  تعیین برای .باشند یم  نفر 25۰۰ تعداد به تهران استان تاارت و  معدن صنعت سازمان کارکنان  حاار پ واش آماری جامعه

 
1 Mohamad 
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 : باشد یم زیر شکل به آن فرمول  که شد توااد  استفاده کوکران فرمول با یریگنمونه رور از پ واش آماری نمونه

 

 n =
Nz2pq

(N−1)d2+z2pq
                                                                                                                (۱)فرمول 

 

N  ،جامعه آماری :d  ،دقت احتمالی مطلوب :z  ،مساحت زیر منحنی نرمال استاندارد :p  ،نسبت موفقیت :q  نسبت شکست و :

n باشد یمزیر  صورتبه. در نهایت محاسبه حام نمونه آماری با فرمول کوکران باشدیم : حام نهایی نمونه آماری : 

 

N)25۰۰] = )تعداد نمونه آماری بر اساس فرمول کوکران( 96/۱ )2* 5/۰ * 5/۰ ] / [ 25۰۰-۱ )* ۰5/۰  2  + 96/۱  2 * 5/۰ * 5/۰ ] = 

6۰/24۰۱ / 2۰/7 ~ 333 

تهران برای این پ واش در نظر گرفته توااند شد.    سازمان صنعت معدن و تاارت استان  نفر از کارکنان  333نمونه آماری  

امچنین متغیراا   .است  گرفته  قرار تأیید  مورد  نیز  آن  پایایی و  روایی   و  شدهی طراح  ایدرجه پنج  مقیاس با  پ واش  این  پرسشنامه

و    ریپ واش، تعداد سؤالات مربوط به ار متغ  یراایشامل مشخصات متغ  ریجدول ز  است.  شدهی گردآورزیر    صورتبه تحقیق  

شنامه با استفاده از پرس  یشهر  یو طراح  یزیرو برنامه  کیتاارت الکترون  ریسؤالات است. سؤالات مربوط به متغ  نیمنابع استخراج ا

 .است شدهارائه 2در جدول  که اند شدهیطراح [۱]محمد و امکاران شده توسط استاندارد ارائه 

هاتعداد سؤالات و منابع استخراج پرسش 2جدول    

 راا یمنبع سؤالات متغ راا یتعداد سؤالات متغ ارایمتغ

 [۱] بعد   5سؤال در  35 ک یتاارت الکترون 

 [۱] بعد   3سؤال در  ۱7 ریزی و طراحی شهری برنامه
 

  امین  اایپاسه  بر  مبتنی  نهایی  نتایج  و  شده  استفاده  مسیر   تحلیل  برای  پرسشنامه  اایورودی   عنوانبه  2  جدول  اایداده

 بیان توااد شد.  سؤالات

 پژوهش  یهاافته ی -4

 .است شدهپرداتته   پ واش  متغیراای توصیفی تحلیل بررسی به ابتدا در

  اا داده  واعیت  از  کلی  نمای  که  شدهداده  نشان  پ واش  متغیراای  از  یک  ار  برای  مد  و  میانه  میانگین،  ابتدا  3  جدول  در

  چولگی  شاتص   دو .  استند  میانگین   به  نسبت  اا داده  تفاوت   و   پراکندگی   میزان  کنندهبیان  واریانس   و   معیار   انحراف  سپس .  دادمی

  2  مثبت  تا   2  منفی  بین  بازه  از  کمتر  یا  بیشتر  ااشاتص  این  مقدار  اگر  کنند؛می  بررسی  را  اا داده  توزیع  واعیت  ام  کشیدگی   و

  نشان   که  اندمحدوده  این  از  تارج  متغیراا  بیشتر  کشیدگی  و  چولگی   ایناا  در.  ندارند(  طبیعی)   نرمال   شکل   ااداده  یعنی   باشد، 

  و  صحت  از  اطمینان  به  بررسی این  کل،   در .  شود  لحاظ   بعدی  اایتحلیل  در  باید   مواوع  این  و   نیست نرمال ااداده  توزیع دادمی

 . کندمی کمک  ااداده بودن اعتماد قابل

 عوامل  عیتوز و یندگ ک پرا  ، یزک مر یهاشاخص 3 جدول

 اا شاتص
 تیفیک

 یفن

 تیفیک

 ی کاربرد

 ادراک

 تدمات 

 تیراا 

 یمشتر

 ریتصو

 ی ذان

 اریمع

 یی فضا

 اریمع

 یاجتماع

 ت یجمع

 اریمع

 یاقتصاد

 ک یلاست

 مرکزی 

 3/ ۱۰۱5 3/ ۰85۱ 3/ 2724 3/ ۱437 3/ ۰978 3/ 287۰ 2/ 9434 2/ 7۱6۰ میانگین 

 3/ 2۰۰۰ 3/ 25۰۰ 3/ 2857 3/ 2857 3/ 2857 3/ 4286 3/ ۱429 2/ 857۱ میانه 

 4/ ۰۰ 3/ 5۰ 4/ ۰۰ 3/ 43 3/ 57 3/ 57 3/ 43 3/ 43 مد
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 .است شدهارائه   کشیدگی  و  یچولگ ار،یمع انحراف  ن، یانگی م شامل راایمتغ یفیتوص آمار  می مفاا از یبرت  ،3 جدول در

  ااداده  سلامت  بررسی  از  ادف  مانند  مفاایمی  در  ااداده سلامت  گاای.  است  پ واش  ار  در  مهم  مواوعات  از  ااداده  سلامت

  در   ، ااداده  بودن  نرمال   از  منظور  . شودیم  پ واش   در   معنادار  ریغ   نتایج   آمدن   پدید   باعث  معیاراا   این   به  ی توجهکم  که   است  این

  مختلفی  یاارور  از  ااداده  بودن  نرمال  بررسی  برای.  است  پ واش  متغیراای  برای  شدهی گردآور  یااداده  توزیع  بودن  نرمال  واقع

 برای   نیز  کشیدگی   و  چولگی  شاتص  دو.  است  استنباط  و  آزمون  پایه  بر  برتی  و  ترسیمی  اارور  این  از  برتی.  شودیم  استفاده

  نیز  کشیدگی.  باشدیم  توزیع  تابع  تقارن  عدم   یا  تقارن  از  معیاری  چولگی، .  رود یم  بکار  نرمال  توزیع  از  ااداده  معیار  انحراف  بررسی

  از ااداده که است معنی بدین نباشد؛( -2 ،+2بازه ) در کشیدگی و چولگی چنانچه کلی حالت  در. است توزیع ارتفاع داندهنشان

 . استند  دور به بسیار نرمال توزیع

 اسمیرنوف - کلموگروف   آزمون - 1- 4

 تطای   سطح  در  آزمون  این.  است  نرمال  ااداده  توزیع  که  است  این  بر  مبتنی  صفر  فرض  ، اا داده  بودن  نرمال  بررسی  انگام

 مبتنی   صفر  فرض  رد  برای  دلیلی  صورت  این  در  آید،   بدست  ۰5/۰  مساوی  بزرگتر  آزمون  آماره  اگر  بنابراین.  شودیم  تست  ۰5/۰

  یکی  اسمیرنوف-کلموگروف  آزمون.  بود  توااد  نرمال   اا داده  توزیع  گری دعبارتبه.  داشت  نخوااد  وجود  است،  نرمال   داده   اینکه  بر

  و  داد می  قرار  اا داده  بودن  نرمال  بر  را  صفر  فرض  آزمون  این.  است  اا داده  توزیع  بودن  نرمال  بررسی  برای  متداول  اایرور  از

  فرض  باشد،   ۰5/۰  از  کمتر  یمعنادار  سطح  مقدار  اگر.  شودمی  گرفته  نظر  در  گیریتصمیم  معیار  عنوانبه  ۰5/۰  یمعنادار  سطح

  اای رور  انتخاب  در  زیادی  اامیت  ااداده  بودن  نرمال  بررسی.  شودیم  تلقی  غیرنرمال  ااداده  توزیع  و  شودمی  رد  بودن  نرمال

 بودن   نرمال  آزمون  اجرای  نتایج  4  جدول.  است  شدهارائه   مختلف  متغیر  چند برای  آزمون  این  نتایج  ادامه،  در.  دارد  مناس   آماری

 . دادیم  نشان (1S-K آزمون) طریق از را ااداده توزیع

 هاداده بودن نرمال آزمون نتایج 4جدول 

  معناداری   سطح  زیرا  نیستند  نرمال  متغیراا  در  اا داده  توزیع  اسمیروف،  کلموگرف  آزمون  به   مربوط  ، 4  جدول   نتایج   طبق  بر

 . باشدیم ۰5/۰ از کمتر متغیراا  تمام

 استنباطی   تحلیل - 2- 4

.  دادمی  نشان   استاندارد  مسیر  ارای   و   آشکار  متغیراای  عاملی  باراای   نمایش   با   را  پ واش  مفهومی   مدل   شده ارائه   شکل

 
1 Kolmogorov - Smirnov test 

 اا شاتص
 تیفیک

 یفن

 تیفیک

 ی کاربرد

 ادراک

 تدمات 

 تیراا 

 یمشتر

 ریتصو

 ی ذان

 اریمع

 یی فضا

 اریمع

 یاجتماع

 ت یجمع

 اریمع

 یاقتصاد

 ک یلاست

 پراکندگی 
 ۰/ 777۰2 ۰/ 77884 ۰/ 7433۱ ۰/ 69562 ۰/ 7۰43۱ ۰/ 79998 ۰/ 67۱5۱ ۰/ 68۰۱6 انحراف معیار 

 ۰/ 6۰4 ۰/ 6۰7 ۰/ 553 ۰/ 484 ۰/ 496 ۰/ 64۰ ۰/ 45۱ ۰/ 463 واریانس 

 شکل توزیع 
 - 2/ 237 -2/ 662 - 2/ 28۱ - 2/ 697 - 2/ 525 - 2/ 2۰8 - 2/ 5۰۰ - 2/ 423 چولگی 

 - 2/ 427 2/ ۱5۰ - 2/ 758 2/ 23۱ - 2/ 4۱3 - 2/ 286 - 2/ 32۰ - 2/ 36۰ کشیدگی

 
 تیفیک

 یفن

 تیفیک

 ی کاربرد

 ادراک

 تدمات 

 تیراا 

 یمشتر

 ریتصو

 ی ذان

 اریمع

 یی فضا

 اریمع

 یاجتماع

 ت یجمع

 اریمع

 یاقتصاد

 ک یلاست

 ۱۰۱5/3 ۰85۱/3 2724/3 ۱437/3 ۰978/3 287۰/3 9434/2 7۱6۰/2 میانگین 

 777۰2/۰ 77884/۰ 7433۱/۰ 69562/۰ 7۰43۱/۰ 79998/۰ 67۱5۱/۰ 68۰۱6/۰ میانه 

 k-s ۱55/۰ ۰88/۰ ۰77/۰ ۰6۱/۰ ۰7۱/۰ ۱۱7/۰ ۱49/۰ ۱67/۰مقدار 

 ۰۰۰/۰ ۰۰۰/۰ ۰۰۰/۰ - ۱48/۰ - ۱43/۰ - ۱39/۰ - ۱72/۰ - ۱83/۰ داری سطح معنا



 ی زاده، الهام رمضانفاطمه حسن 15

 

 3شماره  /4دوره  /1405صنعتی / سال  یهای نوآور

 

 میزان   داندهنشان  عاملی  باراای.  است  شدهیطراح  مربوطه  آشکار   متغیراای  و   پنهان  عوامل  بین  ارتباط  بررسی  منظوربه  مدل   این

 مشخص   را  عوامل  بین  روابط  تأثیر  شدت  استاندارد  مسیر  ارای   و  استند  مربوطه  پنهان  عامل  با   آشکار  متغیر  ار  امبستگی

  روابط  ساتتار  و  ترسیمی  مدل  نتایج  ادامه،  در.  شود  سنایده  گیریاندازه  مدل   پایایی   و  اعتبار  تا  کند می  کمک  تحلیل  این.  کنندمی

 .است شدهارائه متغیراا بین
 

 
 استاندارد  مسیر ضرایب و عاملی بارهای همراه به پژوهش یهاهیفرض ترسیمی مدل 2 شکل 

.  باشدیم  7/۰  بالای  متغیراا  امه  برای  آشکار  متغیراای  عاملی  باراای  مقادیر  است،  شدهمشخص   2  شکل  در  که  امانگونه

 . شودیم  تأیید و داشته را لازم پایایی یریگ اندازه مدل  تمامی  اهیدرنت و بوده استاندارد متغیراا  تمامی  بنابراین

 اس   آل   پی  اسمارت  افزارنرم  دوم  خروجی  - 3- 4

  که  است(  t-value)  یمعنادار  ارای   معیار  اولین  پ واش،  ساتتاری  مدل  برازر  برای(:  t-value)  معنادار  ارای   معیار

  صحت  از  نشان  شود،  بیشتر  96/۱  از  اعداد  این   مقدار  اگر  که  است  مدل   در  اا سازه  بین  رابطه  سناش  برای  معیار  نیترییابتدا

 صحت  معیار این که داشت توجه  باید البته. دارد %95 اطمینان سطح در پ واش یااهیفرا تأیید نتیاه در  و ااسازه بین رابطه

  قال   در  پ واش   اصلی   یاا هیفرا  برای  آن  نتایج   که  سناید  آن  با   توانینم  را  اا سازه  بین  رابطه  شدت  و  داد یم  نشان   را  اا رابطه 

 . است شدهارائه  3 شکل
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 پژوهش  کلی  مدل در فرعی و اصلی یهاهیفرض معناداری اعداد 3 شکل

  پ واش   فرعی   یااه یفرا  برای  آن  نتایج   که  است  (t-value)  یمعنادار  ارای   معیار   اولین   پ واش،  ساتتاری  مدل  برازر  برای

  معناداری   بیانگر  که  باشد یم   96/۱  از  بیشتر  مسیر  امه  برای  ، 3  شکل  در   t  آماره   مقدار  تحلیل  نتایج   . است  شدهارائه  3  شکل  در

  نشانگر  مسیراا  روی  بر  موجود  اعداد  امچنین،.  کند یم   دییتأ   را  ااهیفرا  دییتأ  مدل،  در  t  مقدار  بنابراین.  دارد  شده  ذکر  مسیراای

  مطابق.  باشد  96/۱  از  بالاتر  tمقدار    تا  است  لازم  مسیر  ارای   بودن  معنادار  بررسی  برای.  باشدیم  مسیر  ار  برای  t-value  مقدار

.  مسیرااست این معناداری نشانگر و بوده 96/۱ از بالاتر نیز( اا گویهآشکار ) متغیراای بخش در مسیراا ارای  تمامی ،3 شکل

  یا  برابر  مقدار  این  اگر  که  شوند یم  محاسبه  سازه  آن  با   سازه  یک  یااشاتص  امبستگی  مقدار  محاسبه  طریق  از  عاملی   باراای

  نشان  3 و 2شکل  در که طورامان. است برتوردار قبولی  قابل  پایایی از یریگاندازه مدل که است این نشانگر شود 7/۰ از بیشتر

  بیانگر  و  باشد یم  7/۰از    بیش  امگی   است  آشکار  و  پنهان  متغیراای   بین  ارتباط  داندهنشان  که  عاملی  باراای  است  شدهداده

  آماره و 7/۰از  بالاتر عاملی  بار دارای اا گویه تمامی درنتیاه،. باشدیم  مدل  یااسازه و سؤالات بین امبستگی مناس  واعیت

t بودند  96/۱مقدار  از تربزرگ . 

 سازه   روایی   یها شاخص  - 4- 4

  یکدیگر  با  شانیااسازه  امبستگی  به  توجه  با  بلکه  مطلق  صورتبه  نه  را  ااسازه  پایایی  که  مدرن  معیار  یک  مرک ،  پایایی

  پایایی.  شودیم   سنایده  مرک   پایایی   محاسبه  با  پایایی،   میزان  یا   مدل  درونی   اماانگی   ،یریگ اندازه  مدل   در .  دینما یم  محاسبه

  قبولقابل  پایایی  نشانگر  7/۰از    بالاتر  کرونباخ  آلفای  مقدار  امچنین.  است  پ واش   یااداده  بالای  درونی   پایایی  دانده نشان  مرک 

 : باشند زیر صورتبه باید راا یمتغ بنابراین  .است شدهداده نشان 5 جدول در آن نتایج که است

CR>0.7 CR>AVE AVE>0.5 
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 قیتحق یرهایمتغ مرکب ییایپا و همگرا ییروا  5 جدول

 متغیراا
 شده استخراجانس  ی ن واریانگیم

(5/۰< ) 
 مرک   ییروا

CR>AVE 

 آلفای کرونباخ 

(7/۰< ) 

 952/۰ 96۰/۰ 774/۰ ادراک تدمات 

 986/۰ 987/۰ 8۱5/۰ ی تاار ی ااتیفعالمراکز   یو طراح یزی ربرنامه

 979/۰ 982/۰ 889/۰ یذان ریتصو

 987/۰ 989/۰ 927/۰ ی مشتر ت یراا 

 984/۰ 987/۰ 9۱6/۰ یفن تیفیک

 994/۰ 995/۰ 964/۰ ی کاربرد تیفیک

  7/۰  معیار   شاتص  از  و   استند   بالایی   مرک   پایایی   دارای  مدل  ساتتاراای   امه  که  است  آن  از  حاکی   مدل  برازر  نتایج

 .استند تربزرگ

 واگرا   روایی  -5- 4

  لارکر  و  فورنل  رور  از  پ واش   این  در.  است  اِس  .آل.پی  در  یریگاندازه  یاامدل  برازر  سناش   معیار  سومین  واگرا  روایی

  واگرا  روایی   بررسی.  شد  استفاده  است  ااسازه  سایر  با   سازه  آن  رابطه  مقایسه  در   شانیااشاتص  با   سازه  یک  رابطه  میزان  که

 بیشتر   تود  زیرین  مقادیر  از  اصلی  قطر  در  مندرج  اعداد  که  است  قبولقابل  صورتی  در  و  ردیگ یم  صورت  ماتریس  یک  لهیوسبه

 . است شدهداده نشان 6 جدول در نتایج،. باشد

 لارکر - فورنل روش به واگرا روایی 6جدول 

  
ادراک  

 تدمات 

و طراحی مراکز   یزی ربرنامه

 تااری  یااتیفعال

تصویر  

 ذانی 

راایت  

 مشتری

کیفیت 

 فنی

کیفیت 

 کاربردی 

      88۰/۰ ادراک تدمات 

و طراحی مراکز   یزی ربرنامه

 تااری  یااتیفعال
372/۰ 9۰3/۰     

    943/۰ 386/۰ 458/۰ تصویر ذانی

   963/۰ 595/۰ 496/۰ 366/۰ راایت مشتری 

  957/۰ 389/۰ 493/۰ 477/۰ 23۰/۰ کیفیت فنی

 982/۰ 496/۰ 286/۰ 393/۰ 575/۰ 324/۰ کیفیت کاربردی 
 

  ماتریس  اصلی   قطر  در  موجود  ی ااتانه  در  که  پ واش   متغیراای  AVE  جذر  مقدار  است  مشخص   7  جدول   در  که  امانطور

 رو ن یازا.  است  بیشتر  ،اندشدهداده  ترتی   اصلی  قطر  چپ  و  زیرین  یااتانه  در  که  آنها  میان  امبستگی  مقدار  از  ،اندقرارگرفته 

  مدل  گری دانیببه  و   دارند؛  ام  با   بیشتری  تعامل  مدل   در  موردپ واش  متغیراای  حاار،   پ واش  در  که  داشت  اظهار  توانیم

 .است واگرا روایی دارای یریگاندازه

 تعیین   ضریب R2 ای R Square  معیار - 6- 4

  از  نشان  و   رودیم   کار  به  ساتتاری  معادلات   یسازمدل  ساتتاری  بخش   و  یریگاندازه  بخش  کردن  متصل  برای  ستا  معیاری

 محاسبه   مدل (وابسته) درونزای  یااسازه برای تنها  R2 مقدار.  گذاردیم زادرون متغیر یک  بر زا برون  متغیر یک  که دارد تاثیری

  67/۰  ،33/۰  ،۱9/۰  مقدار  سه.  است  صفر  معیار  این  مقدار  برونزا،  ی ااسازه  مورد  در  و  است  شده  ارائه  7  جدول   در  که  شودیم

  مناس   کیفیت  نشانگر  شاتص  این  مثبت  مقادیر.  شودیم  گرفته  نظر  در  قوی  و  متوسط  اعیف،  مقادیر  برای  ملاک  مقدار  عنوانبه

 . باشدیم ساتتاری مدل  قبولقابل و
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 R2 معیار مقادیر 7 جدول

 شده لیتعداری  تعیین  اری  تعیین  

ی تاار ی ااتیفعالمراکز   یو طراح یزی ربرنامه  594/۰  594/۰  
 

  7۱  از  شیب  بنابراین.  استند  درصد  7۰  بالای  وابسته  متغیراای  برای  ،7  جدول  طبق  متغیراا  برای  شدهلیتعد  نییتع   یار

  متغیراایی و  فاکتوراا یمابق و است حاار پ واش مستقل ریمتغ  ریتأث تحت ،(وابسته متغیراای) متغیراا این راتییتغ از درصد

 . است نشده گرفته  نظر در مدل در هک استند

 ( اثر اندازه) ریتأث میزان 8 جدول

تااری  ی ااتیفعالو طراحی مراکز   یزی ربرنامه متغیر  

6۰4/۰ کیفیت فنی  

543/۰ کیفیت کاربردی   

64۱/۰ ادراک تدمات   

5۱۱/۰ راایت مشتری   

487/۰ تصویر ذانی  

  نشان  را  قوی  اثر  که   باشدمی  مستقیم  ریتأث  حالت  در  وابسته  بر  مستقل  متغیراای   اثر  اندازه  داد می  نشان  8  جدول  نتایج

  8  جدول  در  که  شودمی  مشخص  درصد  با  که  دادمی  نشان  را  وابسته  بر  مستقل  متغیر  ریتأث  میزان   اثر  اندازه  امچنین.  دادیم

 . است شده داده نشان

 (:بتا) ری مس  ب یضرا  ی دارمعنا  -7- 4

 ی بزرگ  مکمل  ریمس   یارا  یمعنادار. باشدیم  ریمس   ی ارا  بودن  معنادار  یساتتار  مدل  در  روابط  دیی تأ   یااشاتص  از  یکی

 .است شدهداده  نشان 4 شکل در که است مدل یبتا   یار علامت جهت و

 

 
 (t آماره)  استاندارد بیضرا نیتخم حالت  در( بتا) مسیر ضرایب 4 شکل
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  د ییتأ   هیفرا  ا ی  رابطه  آن  باشد،   شده   گرفته  نظر  در  نانیاطم  مورد  سطح  در   آماره  حداقل  ی بالا  آمده   بدست   مقدار  چنانچه

  سه یمقا   t،  ۱ /64،  ۱/96 ،  2/58  آماره  حداقل  با    یترت  به  مقدار  ن یا  درصد  99  و   درصد 95  درصد،  9۰  یمعنادار سطح  در.  شودیم

 . اندشده د ییتأ  مسیراا، امه  که داد می نشان را( فرایات  رد یا د ییتأ  معیار) t آماره مقدار 4شکل  شودیم

 (نیب شیپ  ارتباط)Q2   مقدار  -8- 4

 را (  درونزا)  وابسته  متغیراای  در  مدل   بینیپیش  قدرت  معیار،  این .  توااد بود  Q2  ساتتاری،  مدل   بررسی  برای  دیگر  معیار

  یااشاتص  ی نیبشیپ   قابلیت  باید   استند،   قبولقابل  ساتتاری  بخش  برازر  دارای  که   یی اامدل  او،   اعتقاد   به.  کندیم  مشخص

  شده فیتعر  ی درستبه  اا سازه  بین  روابط  اگر   مدل  در   که  است  معنی   بدین  این .  باشند  داشته  را  مدل  درونزای  ی ااسازه  به  مربوط

  قدرت  شدت  مورد  در.  شوندیم  تأیید   یدرستبه  نیز  ااه یفرا  راه  این  از  و   بگذارند  تأثیر  یکدیگر  بر  بود  توااند  قادر  ااسازه  باشد، 

 که  دارد  آن  از  نشان  ترتی   به  که  است  ه  نمود  تعیین  را  35/۰  ،۱5/۰  ،۰2/۰  مقدار  سه  درونزا  یااسازه  مورد  در   مدل  ینیبشیپ 

  جدول  در  نیبشیپ   تباطرا   معیار  بررسی  نتایج.  دارد  سازه  آن یااشاتص  قبال  در  بزرگ  و  متوسط  کوچک،  ینیبشیپ   قدرت  مدل

 .است شده  آورده 9

 Q2 مقادیر 9  جدول
  SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

تااری  ی ااتیفعالو طراحی مراکز   یزی ربرنامه  4,726.000 1,169.007 0.753 

  برای   مناس   برازر  بیانگر  که  استند  قوی  ینیبشیپ   قدرت  دارای  متغیراا  تمامی  است  مشخص  9  جدول  از  که  گونهامان

 . باشند یم  ساتتاری مدل

 
 نیبشیپ ارتباط از ترسمی شکل 5 شکل

  قدرت  سناش  برای  معیاری  که  دادمی  نشان (  بینپیش  ارتباط)  Q²  مقدار  امراه  به  را  پ واش   ساتتاری  مدل   ، 5  شکل

  درونزا   اایسازه  به   مربوط  اای شاتص  بینی پیش  در  مدل   توان  دانده نشان  Q²  مقادیر.  درونزاست  متغیراای  در  مدل   بینیپیش

.  باشندمی مدل بزرگ و متوسط کوچک، بینی پیش قدرت داندهنشان ترتی  به 35/۰ و ۱5/۰  ،۰2/۰ مقادیر کهی طوربه استند؛

.  است  ساتتاری  مدل  مناس   برازر  و   قوی  بسیار  بینیپیش  قدرت  از  حاکی  که  شدهگزارر   753/۰  با  برابر  Q²  مقدار  مدل  این  در
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 . شوندمی  تأیید یتوببه  اا فرایه   و داده قرار تأثیر تحت را  ااسازه یدرستبه مدل در شدهفی تعر روابط که داد می نشان این

 (کیفیت  شاخصمدل )  کلی  برازش  ارزیابی - 9- 4

  باشند   داشته  را  مدل  برازر   بهتر  تفسیر  توانایی  نحو  بهترین  به  که  ییاا شاتص  و  مفهومی  مدل  برازر  مواوع  آناائیکه  از

  ی ابیارز یبرا کلی   تابع یعنی. است کلی یسازنهیبه معیار یک  فاقد 1PLS مسیری سازیمدل ام طرفی از. است پیچیده و متنوع

 .شودیم ( پرداتتهGOF) برازر  نیکویی شاتص بررسی به PLS مسیری یسازمدل در دلیل امین  به ندارد، وجود مدل برازر

  مقدار  چه  ار  که  است  یک  صفرتا   بین  عددی  شاتص  این.  شودیم   استفاده   PLS  تحلیل  در  مدل   کلی   برازر  برای  معیار  این

 ساتتاری   و  یریگاندازه  مدل  بخش  دو   ار  شامل  معیار،  این.  است  مدل  بالاتر  کیفیت  و  اعتبار  از  نشان  باشد  نزدیکتر  یک  به  آن

 .شودیم محاسبه  (2) فرمول طریق از معیار این .شودیم  کامل مدل  یک در برازر بررسی آن، برازر تأیید  با و شودیم

GOF = √(𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎ℎ𝑡𝑦̅̅ (2فرمول ) ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ) × (𝑅 𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ) 

 

 ترتی   به  36/۰  ،2/۰  ،۰۱/۰  مقادیر.  است  PLS  مدل  در  سازه   ار  اشتراک  مقادیر  میانگین  Communality  مقدار  فرمول  این  در

  که  شودیم  محاسبه  GOF  مقدار  اشتراک  متوسط  و  R2  اندسی  میانگین  از  استفاده  با.  اندشده  توصیف  قوی  و  متوسط  اعیف،

 .است قوی  حد در  مدل  کلی برازر نشانگر 447/۰ مقدار  شدن حاصل و است شده  محاسبه پایین در 2 فرمول

GOF = 
√0.753 ×0.594

1
= 0.44 

 پژوهش   ی هاهیفرض  t  آماره  و   مسیر   ضرایب   -4-10  

  ارای .  دادمی  نشان  مستقیم  اثر  اندازه  و   t  آماره   مقادیر  مسیر،  ارای   طریق  از  را  پ واش   اایفرایه  آزمون  نتایج  ۱۰  جدول

 اندازه   امچنین،.  است  وابسته  و   مستقل  متغیراای  بین  قوی  و   معنادار  رابطه  بیانگر  بحرانی  سطح  از  بالاتر  t  مقادیر  و  مثبت  مسیر

  برتوردار   یتوجهقابل  میزان  از  تااری  اایفعالیت  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه  بر  متغیراا  از  یک  ار  تأثیر  که  دادمی  نشان  اثراا

  کیفیت  فنی،  کیفیت  متغیراای  اامیت  بیانگر  نتایج  این.  اندشدهرفتهیپذ  پ واش  در  شدهمطرح   اایفرایه   تمام  بنابراین،.  است

 . است تااری اایفعالیت مراکز طراحی و ریزیبرنامه بهبود در ذانی تصویر و مشتری  راایت  تدمات، ادراک کاربردی،

 پژوهش  یهاهیفرض ریتأث مقدار و t ریمقاد مسیر،  ضرایب 10 جدول

 مسیراا                                             
اری   

 مسیر
 tمقدار 

اندازه اثر  

 )مستقیم(

نتیاه  

 اا فرایه

 پذیرر  6۰4/۰ 78۱/9 678/۰ ی تاار ی ااتیفعالمراکز   یو طراح یزی ربرنامه کیفیت فنی

 پذیرر  543/۰ 574/8 659/۰ ی تاار ی ااتیفعالمراکز   یو طراح یزی ربرنامه کیفیت کاربردی 

 پذیرر  64۱/۰ 63۰/۱۰ 7۱۰/۰ ی تاار ی ااتیفعالمراکز   یو طراح یزی ربرنامه ادراک تدمات 

 پذیرر  5۱۱/۰ 39۱/5 5۱4/۰ ی تاار ی ااتیفعالمراکز   یو طراح یزی ربرنامه راایت مشتری 

 پذیرر  487/۰ 4۰5/7 4۱۰/۰ ی تاار ی ااتیفعالمراکز   یو طراح یزی ربرنامه تصویر ذانی
 

 ی ریگجه ینت و بحث -5

 مقایسه   معتبر  علمی  مقالات  و  پیشین  مطالعات  نتایج  با  پ واش  ااییافته  شده،ارائه  مدل  اعتبار  و  صحت  دقت،  بررسی  منظوربه

 تاربه   به  توجه  و   پذیرانعطاف  طراحی  المللی، بین  استاندارداای   نوین،   اای فناوری  کارگیریبه  که  داد   نشان  مقایسه  این   نتایج.  شد

  پیشین اایپ واش وجود  با.  اندشدهیمعرف تااری مراکز عملکرد بهبود در مؤثر عوامل عنوانبه موفق  مطالعات  اغل  در کاربری،

 زیرا  دارد؛ ایوی ه اامیت حاار مطالعه تدمات، کیفیت ارتقای و مشتری با تعامل بهبود در دیایتال اایفناوری  نقش زمینه در

  توجه   ایران  تااری  مراکز  اای وی گی  و  شرایط  به  و  داشته  تمرکز  المللیبین  ااینمونه  یا  نظری  اایداده  بر  ااپ واش  این  اکثر

 
1 Partial Least Squares (PLS) 
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  تاارت  بعد  پنج  زمانام  بررسی  و  ایران  شهری  تااری  اایفعالیت  مراکز  از  میدانی   اایداده  آوری جمع  با   تحقیق  این.  اندنکرده

  معیاراای   بر  عوامل   این  تأثیر  ذانی،   تصویر  و   مشتری  راایت  تدمات،   ادراک  کاربردی،   کیفیت  فنی،   کیفیت  شامل  الکترونیک

  ااییافته  تأیید  امن  حاار  پ واش  بنابراین، .  است  کرده   تحلیل  را  لاستیکی-اقتصادی   و   شناتتیجمعیت-اجتماعی  فضایی،

  در  تااری  مراکز  مدیران  و  شهری  ریزانبرنامه  گیران،تصمیم  به تواندمی که  دادمی  ارائه  بومی  تاربی   شوااد  المللی،بین مطالعات

  اایمؤلفه  تمامی   که  داد  نشان  امچنین  نتایج  .کند  کمک  الکترونیک،  تاارت  بستر  در   هیوبه  مراکز،  عملکرد  سازیبهینه  و  طراحی

  تواند می الکترونیک تدمات  در  کیفیت بهبود که  معنا  این به دارند؛   لاستیکی-اقتصادی معیار  بر معناداری  و  مثبت تأثیر یادشده 

 ارورت   مواوع  این.  کند  تقویت  را  شهری  تااری  اایفعالیت  مراکز  در   پذیریدسترسی  و   اقتصادی   وریبهره  فضایی،   کارایی 

  .سازدمی  برجسته  را  شهری  ریزیبرنامه  در   نوین  اایفناوری  به  توجه  و   تااری  فضااای  طراحی  سنتی  الگواای  در  بازنگری

  دادمی  ارائه  را  معتبری  تاربی  شوااد  شهری،  ریزیبرنامه  و   الکترونیک  تاارت  بین   پیوند  بر  تأکید   با   حاار  پ واش   ،درماموع

 حوزه   گیرانتصمیم   و  تااری  فضااای  طراحان  شهری،  مدیران  برای  راابردی  و  ایتوسعه  اایسیاست  تدوین  مبنای  تواندمی  که

 .بخورد رقم شهروندان نوظهور نیازاای  و دیایتال تحولات  با راستاام تااری، مراکز طراحی که ایگونهبه باشد؛ شهری تدمات

  بلندمدت   اایازینه  کااش  و  وریبهره  افزایش  فنی،  کیفیت  بهبود  موج   پیشرفته  تاهیزات  و  نوین  اایفناوری   از  گیریبهره

  افزایش   بازار  نیازاای  و   آینده  تغییرات  با   را  مراکز  سازگاری  توان  تطبیق،  قابل  و   پذیرانعطاف  فضااای  طراحی.  شودمی  تااری  مراکز

  بر  مستقیم  صورتبه  دیایتال  تدمات  ارائه  و   یابی جهت   واوح  ایمنی،  دسترسی،  سهولت  امچون  ااییشاتص  تقویت.  دادمی

  وفاداری  و   مندیراایت  افزایش   در  مؤثری  نقش  محورمشتری   رویکرد  ارتقای  و   کارکنان  آموزر.  است  تأثیرگذار  کاربران  تاربه

  موج   تفریحی،  و  انری فرانگی،  فضااای  ایااد  امراه  به  تدمات،  و  اا فروشگاه  مناس   ترکی   و  عملکردی  تنوع.  دارد  مشتریان

 .شودمی مرکز از مثبت ذانی  تصویر و جذابیت افزایش

  و   فنی   اای کیفیت  قال   در   الکترونیک  تاارت  ابعاد   بهبود  و   توسعه  که   گرفت  نتیاه  توانمی  تحقیق  این   ااییافته  اساس  بر

- اجتماعی  فضایی،  معیاراای  ارتقا   به  منار   مستقیم  طوربه   مشتری،  راایت  افزایش  و  مثبت  ذانی  تصویر  کاربردی،

  ریزان برنامه  و   مدیران  به  تواندمی  مواوع  این .  شودمی  شهری  تااری   اای فعالیت  مراکز  در   لاستیکی-اقتصادی  و   شناتتیجمعیت 

  تدمات  کیفیت  بهبود  و  پایدار  توسعه  اایزمینه   الکترونیک،  تاارت  زمینه  در  ادفمند   راابرداای  اتخاذ  با   تا   کند  کمک  شهری

 . آورند فراام را شهری

 پیشین   مطالعات  ااییافته  با  امر  این  و  رسید  اثبات  به  کامل  طوربه  ااداده  تحلیل  نتایج  اساس  بر  حاار  پ واش  فرایات

  با   فنی   کیفیت  با   مرتبط  فرایات  فرایه اول و  شد و   د ییتأ فرایه اول که مربوط به کیفیت فنی بود،    .است  اماانگ   و  امسو

 امسو   کاملاً  اند،داده  نشان  را  تااری  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه  در   نوین  اای فناوری  نقش  که [۱]  امکاران  و  محمد  مطالعات 

  این،   بر  علاوه.  دارند   تأکید  الکترونیک  وکارکس   اایمدل  در  فنی  کیفیت  اامیت  بر  [3]  امکاران  و  ۱دوستی   امچنین.  است

 برجسته   تااری  مراکز  عملکرد  ارتقای  در  را  دیایتال  اایفناوری  و  پذیرانعطاف  طراحی  اامیت  [۱8]   و امکاران2رمانه    مطالعه

 طور به  که  کندمی  تأیید   را  شهری  پایداری  بهبود  در  الکترونیک  تاارت  نقش   نیز  [۱6]  امکاران  و   چن  اایپ واش  .است  کرده

  فرایات   نتایجشد. فرایه دوم و    د ییتأ فرایه دوم که مربوط به کیفیت کاربردی بود،    .است  اثرگذار  فنی  کیفیت  بر  غیرمستقیم

  بررسی   به   که  دارد  امخوانی  [۱5]  امکاران  و   ناتانیلا   مطالعه  و   [ 3]  امکاران  و   دوستی   ااییافته  با   کاربردی  کیفیت  به  مربوط

رمانه و    مطالعه  و  [۱]  امکاران  و  محمد  اایپ واش  امچنین  .اندپرداتته   الکترونیک  تاارت  در  وکارکس   فرآینداای  مدیریت

فرایه چهارم که مربوط به  . دارند تاکید  تااری مراکز طراحی بهبود در کاربری تاربه و کاربردی کیفیت تأثیر بر [۱8] امکاران

  مطالعه  و   [۱]  امکاران  و   محمد   تحقیق  نتایج   با  پ واش   فرایات  در  تدمات   ادراکفرایه سوم    شد و   د ییتأ بود،    ادراک تدمات 

.  دارد  مطابقت  اند،کرده  تأکید  تااری  اایفعالیت  مراکز  ارتقا   در  دیایتال  تدمات  کیفیت  اامیت  بر  که  [۱5]  امکاران  و  ناتانیلا

 برجسته   را  تدمات  ادراک  بهبود  در  نوین  اایفناوری  اامیت  [2۰]  امکاران  و  3دوا زگرو  و  [۱8]  رمانه و امکاران  مطالعه  امچنین
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  در  کلیدی  عاملی  عنوانبه  مشتری  راایتفرایه چهارم    شد و  د ییتأ بود،    مشتری  فرایه چهارم که مربوط به راایت  . اندکرده

  [ ۱8]  رمانه و امکاران  مطالعات  امچنین.  است  امسو  [۱]  امکاران   و  محمد   و  [3]  امکاران  و   دوستی  ااییافته  با  پ واش  این

فرایه پنام   .اند کرده  تأیید  را  کاربران  تاربه  و  تااری  مراکز  عملکرد  ارتقا   در  مشتری  راایت  نقش  [۱5]  امکاران  و  ناتانیلا  و

 رمانه و امکاران   مطالعه  تحقیقات  با  پ واش  فرایات  در  ذانی  تصویرفرایه پنام    شد و  دییتأ مربوط به تصویر ذانی بود،    که

  بر   کاربرمحور  طراحی  و  مثبت  ذانی  تصویر  تأثیر  بر  که  دارد  اماانگی  [2۰]  امکاران  وگروزدوا    و  [۱]  امکاران  و  محمد  ،[۱8]

  در  را  مثبت  ذانی  تصویر  اامیت  غیرمستقیم  طوربه  [۱6]  امکاران  و  ۱چن   مطالعه  امچنین.  دارند   تاکید  تااری  مراکز  موفقیت

 .است داده نشان شهری توسعه و پایداری

شد و با    د ییتأ نیست،    تأثیرگذار  تااری  ی ااتیفعال  مراکز  طراحی  و  یزیربرنامه  بر  فنی   ( که نشان داد، کیفیت۱-۱فرایه )

  را   تااری  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه  در  نوین  اایفناوری  نقش   که  [3]  امکاران  و  دوستیو    [۱]  امکاران  و  محمد  مطالعات

  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  و  یزیربرنامه  بر  فنی   ( که نشان داد، کیفیت2-۱فرایه )  .است  امسو  کاملاً  اند،داده  نشان

 عملکرد   ارتقای  در  را  دیایتال  اایفناوری  و  پذیرانعطاف  طراحی  اامیت  [۱8]  رمانه و امکارانشد و با    دییتأ ،  .است  تأثیرگذار

 اقتصادی  معیار  بر  الکترونیک  تاارت  فنی  ( که نشان داد، کیفیت3-۱فرایه )  .است  امسو  است،   کرده  برجسته  تااری  مراکز

  و چن   [۱8] رمانه و امکارانشد و با  د ییتأ دارد،   معنادار و  مثبت ر یتأث تااری  یااتیفعال مراکز طراحی و یزیربرنامه لاستیک

  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  و  یزیربرنامه  بر  کاربردی  ( که نشان داد، کیفیت2فرایه )  .است  امسو  کاملاً ،[۱6]  امکاران  و

  بررسی  به  که  دارد  امخوانی  [۱5]  امکاران  و  ناتانیلا   مطالعه  و   [3]  امکاران  و   دوستی  اایشد و با یافته  د ییتأ ،  .دارد  معنادار  ریتأث

  کاربردی   ( که نشان داد، کیفیت۱-2فرایه )  .است  امسو  کاملاً  اند،پرداتته   الکترونیک  تاارت در  وکارکس   فرآینداای  مدیریت

  و   دوستیو    [۱]  امکاران  و  محمد  شد و با مطالعات  د ییتأ نیست،    تأثیرگذار  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  و  یزیربرنامه  بر

(  2-2فرایه )  .است  امسو کاملاً اند،داده نشان  را  تااری  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه  در   نوین  اای فناوری  نقش   که [3]  امکاران

رمانه و    شد و با مطالعات  د یی تأ است،    تأثیرگذار  تااری  یاات یفعال  مراکز  طراحی  و  یزیربرنامه  بر  کاربردی  که نشان داد، کیفیت

 بر   الکترونیک  تاارت  کاربردی  ( که نشان داد، کیفیت3-2فرایه )  .است  امسو  کاملاً   ،[2۰]  امکاران  و گروزدوا    و [۱8]  امکاران

  اایشد با پ واش  د ییتأ دارد،    معنادار  و  مثبت  ریتأث  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  و  یزیربرنامه  لاستیک  اقتصادی  معیار

  تااری   مراکز  طراحی  بهبود  در  کاربری  تاربه  و   کاربردی   کیفیت  تأثیر  بر [۱8]رمانه و امکاران  مطالعه   و   [ ۱]  امکاران  و   محمد

  ر یتأث  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  و  یزیربرنامه  بر   تدمات  ( که نشان داد، ادراک3فرایه )  .است  امسو  کاملاً   دارند،   تاکید 

 در   دیایتال  تدمات  کیفیت  اامیت  بر  که  [۱5]  امکاران  و  ناتانیلا  مطالعه  و  [۱]  محمد و امکارانشد و با    د ییتأ دارد،    معنادار

 طراحی   و  یزیربرنامه  بر  تدمات  ( که نشان داد، ادراک۱-3فرایه ) .دارد  مطابقت  اند،کرده  تأکید  تااری اایفعالیت  مراکز  ارتقا 

  نقش   که  [27]  2کولوچ و اسمال و    [2۰]گروزدوا و امکارام    شد و با مطالعات  د ییتأ نیست،    تأثیرگذار  تااری  یااتیفعال  مراکز

  ( که نشان داد، ادراک 2-3فرایه )  .[27]  است  امسو  کاملاً  اند، داده  نشان  را  تااری  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه  در  ادراک تدمات

  محمدو    [ 3]  امکاران  و   دوستی  شد و با مطالعات   دیی تأ است،    تأثیرگذار  تااری   یااتیفعال  مراکز  طراحی  و   یزیربرنامه  بر  تدمات

 ی زیربرنامه  لاستیک  اقتصادی  معیار  بر  الکترونیک  تاارت  تدمات  ( که نشان داد، ادراک3-3فرایه )  .است  امسو [۱]  امکاران  و

  امکاران   و دوستیو    [27]  کولوچ و اسمال  شد و با مطالعات  دیی تأ دارد،    معنادار  و  مثبت  ریتأث  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  و

( که نشان  4فرایه )  .است  امسو  کاملاً   اند، داده  نشان  را  تااری  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه  در   نوین  اایفناوری  نقش   که   [3]

 امکاران   و   روسندا  هشد و با مطالع  د ییتأ دارد،    معنادار  ریتأث  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  و   یزیربرنامه  بر  مشتری  داد، راایت 

( که نشان داد، ۱-4فرایه )  .است  امسو  کاملاً  اند،داده  نشان  را  تااری  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه  در  راایت مشتری  که  [۱4]

 امکاران   و   روسندا   شد و با مطالعات  دیی تأ نیست،    تأثیرگذار  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  و  یزیربرنامه  بر  مشتری  راایت

  مراکز   طراحی  و  یزیربرنامه  بر  مشتری  ( که نشان داد، راایت2-4فرایه )  .است  امسو  کاملاً  ،[27]  کولوچ و اسمالو    [۱4]

 . است   امسو  کاملاً  ،[۱6]  امکاران  و  چنو    [۱]  امکاران  و  محمد   شد و با مطالعات  دییتأ است،    تأثیرگذار  تااری  یااتیفعال
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 ر یتأث  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  و  یزیربرنامه  لاستیک  اقتصادی   معیار  بر  مشتری  ( که نشان داد، راایت3-4فرایه )

 در   راایت مشتری  نقش  که  [۱6]  امکاران  و  چنو    [۱4]  امکاران  و۱  روسندا  شد و با مطالعات  دیی تأ دارد،    معنادار  و  مثبت

 و   یزیربرنامه  بر  ذانی  ( که نشان داد، تصویر5فرایه )  .است  امسو  کاملاً  اند،داده   نشان  را  تااری  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه

  که  [ 3]  امکاران  و   دوستیو    [ ۱]  امکاران  و   محمد  شد و با مطالعات  د ییتأ دارد،    معنادار  ریتأث  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی

  ( که نشان داد، تصویر۱-5فرایه )  .است امسو کاملاً  اند، داده نشان  را تااری مراکز طراحی و ریزیبرنامه در  تصویر ذانی نقش

  و چن  [3]  امکاران  و   دوستی  شد و با مطالعات   دیی تأ نیست،    تأثیرگذار  تااری  ی ااتیفعال  مراکز  طراحی   و  یزیربرنامه  بر  ذانی 

)  .است  امسو،  [۱6]  امکاران  و تصویر2-5فرایه  داد،  نشان  که    تااری   یااتیفعال  مراکز  طراحی   و  یزیربرنامه  بر  ذانی  ( 

( که  3-5فرایه )  .است  امسو کاملاً ، [۱5]  امکاران و ناناتیلاو  [2۰]  امکاران  و   دوازگرو شد و با مطالعات  د یی تأ است،    تأثیرگذار

دارد،    معنادار  و  مثبت  ریتأث  تااری  یااتیفعال  مراکز  طراحی  و  یزیربرنامه   لاستیک  اقتصادی  معیار  بر  ذانی   نشان داد، تصویر

 . است امسو  کاملاً،  [۱8] رمانه و امکاران و [27] کولوچ و اسمالشد و با  دییتأ 

  و  دیایتال  تدمات  کیفیت  ارتقای  پذیر،انعطاف  طراحی  نوین،   اایفناوری  کارگیریبه  که  داد  نشان  پ واش  این  اای یافته

 معنادار   ارتباط  امچنین،.  دارد  مشتریان  ریزر  کااش   و  تااری  مراکز  عملکرد  بهبود  در  چشمگیری  نقش  کاربری،  تاربه  به  توجه

  بر.  است  الکترونیک  تاارت  و  شهری  ریزیبرنامه  در   نوین  رویکرداای  اامیت  بیانگر  لاستیکی–اقتصادی  معیاراای  با   عوامل  این

  اایزیرساتت  توسعه  انسانی،  نیروی  تخصصی  آموزر  بر  تمرکز  با  شهری  ریزانبرنامه  و  مدیران  شودمی  توصیه  اساس،  این

 اموار   را پایدار  و  اوشمند تااری  مراکز به  دستیابی  مسیر چندمنظوره،  فضااای  ایااد  و مشتریان رفتار مستمر تحلیل  دیایتال،

  تضمین  بلندمدت  در  را  مراکز  پذیریرقابت  و  وریبهره  مشتریان،  وفاداری  و  راایت  افزایش  امن  تواندمی  اقدامات  این.  سازند

 . نماید
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  کاربردی،   کیفیت  فنی،  کیفیت  شامل  الکترونیک  تاارت  مختلف  ابعاد   تأثیر  بررسی  مقاله  اصلی  ادف   پ واش   ادف  به  باتوجه 

  پی   در  مقاله  امچنین،.  است  تااری  اایفعالیت  مراکز  طراحی  و  ریزیبرنامه  بر  ذانی  تصویر  و  مشتری  راایت  تدمات،  ادراک

  پ واش   این  از  حاصل  جینتا  .کند  تحلیل  را  تااری  مراکز  طراحی  در  لاستیک-اقتصادی  معیار  با  عوامل  این  ارتباط  که  است  آن

 معناداری   و  مثبت  تأثیر(  ذانی  تصویر  و  مشتری  راایت  تدمات،  ادراک  کاربردی،  کیفیت  فنی،  کیفیت)  مستقل  متغیراای  تمامی

  معناداری   تأثیر  امچنین  تدمات   ادراک  و   کاربردی  کیفیت  فنی،  کیفیت  و   دارند  تااری  اایفعالیت  مراکز  طراحی  و   ریزیبرنامه  بر

  GOF  و   R²  مسیر،  ارای   روایی،   پایایی،   نظیر  آماری  اایشاتص  اند،داشته  تااری  مراکز  طراحی  لاستیک-اقتصادی  معیاراای  بر

 تاربه  بهبود  که   است  آن  بر  اا یافته  تأکید   و   اند بوده  پ واش  مفهومی   مدل   بالای  کارایی   و  پذیریبینیپیش  اعتبار،   دانده نشان

  با  . دارند  نگرآینده  تااری  مراکز   موفقیت  در   کلیدی  نقشی   دیایتال،  بستر  در  تدمات   کیفیت  ارتقا    و  راایت   افزایش  مشتری،

  نقش  تبیین  بر  نظری  بخش  شوند؛می  تقسیم  کاربردی  و  نظری  بخش   دو   به  شدهارائه   پیشنهادات  پ واش،   اای یافته  به  توجه

  شامل   کاربردی   بخش   و   دارد  تمرکز  تااری   مراکز  عملکرد  ارتقای  در   کاربری  تاربه  و  پذیرانعطاف  طراحی  نوین،   اای فناوری

  وری بهره  و  مشتری  با  تعامل  دیایتال،  تدمات  فنی،  کیفیت  بهبود  جهت  شهری  طراحان  و  مدیران  برای  ملموس  رااکاراای

 از  و شودمی علمی شوااد به  ااآن  شدن مستند و پیشنهاداا شدن ادفمندتر باعث تفکیک این. است مراکز لاستیکی-اقتصادی

 تقویت   را  مفهومی   مدل   دقت  و   اعتبار   عددی،   اای فکت  و   میدانی  اای داده  تحلیل  بر   تأکید   امچنین.  کندمی  پرایز  گویی کلی

  عملی  کاربرد  داندهنشان  و  گرفتهشکل  حاار  شپ وا   در  شدهآوری جمع  اایداده  تحلیل  اساس  بر  شدهارائه   . پیشنهاداایکند می

  ارتقای   برای  زیر  پیشنهاداای  تحقیق،  نتایج  به  استناد  با  .است  مشتری  تاربه  ارتقای  و  تااری  مراکز  طراحی  بهبود  در  تحقیق  نتایج

 :استند ارائه قابل  نوین عصر  در تااری اایفعالیت مراکز ریزیبرنامه اثربخشی و کیفیت

 : کاربردی  و فنی کیفیت بهبود -1
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 24 ( تجارت و معدن صنعت سازمان کارکنان: موردی مطالعه) تجاری هایفعالیت مراکز طراحی و ریزیبرنامه بر الکترونیک تجارت اثرات بررسی
 

 3شماره  /4دوره  /1405صنعتی / سال  یهای نوآور

 

 برای   تخصصی   اایدوره  .شود  استفاده  تااری  مراکز  برداریبهره  و  ساتت  طراحی،  در   نوین  اای فناوری  و  پیشرفته  تاهیزات  از

  فرآیند  در  المللیبین  و  ملی  یاستاندارداا  .شود  برگزار  اامهارت  روزسازیبه  و  فنی   دانش  ارتقای  منظوربه  فنی   اای تیم  و  مهندسان

 . شود تضمین مراکز دوام و کیفیت تا  شود گرفته کاربه اا سازه طراحی و مصالح انتخاب

 :کاربران نیاز بر مبتنی طراحی -2

  قابلیت  با   ییفضااا  .گیرد  قرار  موردتوجه  طراحی  اایگیریتصمیم  فرآیند   در  کاربران  رفتار  مستمر  تحلیل  و   بازار  مطالعات 

  یابیجهت  پذیری،دسترس   نظیر   یاصول  .شود  فراام  آینده  شرایط  با   تطابق  امکان  تا  شود  طراحی  تغییرپذیری  و  پذیریانعطاف

 .شود رعایت  تارجی و  داتلی طراحی در ایمنی و آسان

 : مرکز ذانی تصویر و مشتری تاربه ارتقا  -3

  اای ایستگاه  نظیر  رفاای  امکانات  .گردد  نهادینه  سازمان  در  تدمات  ارائه  در  محورمشتری   رویکرد  و  شوند  داده  آموزر  کارکنان

  و   پشتیبانی   اایسامانه  اوشمند،  اایاپلیکیشن  از  .شود  بینیپیش  مراکز  در  آنلاین  تدمات  و   مناس   انتظار  فضااای  راانما،

 . شود استفاده مشتریان با  تعامل افزایش برای دیایتال ابزاراای

 :اوشمندانه برندینگ  و تدمات تنوع -4

  امنیت،  ازنظر  محیطی   فضااای  تیفیک  .شود  ایااد   ادف   مخاطبان  علایق  با   متناس   تدمات  و   اا فروشگاه  ترکی   در   لازم  تنوع

 اجرا  و  تدوین  ادفمند  تبلیغات  و  برندینگ  اایی استرات   .گردد  تقویت  مشتریان  در  اعتماد  حس  تا  یابد  ارتقا   آرامش  و  نظافت

 . شود معرفی درستیبه مرکز  رقابتی اایمزیت تا شود

 :تفریحی و  فرانگی کارکرداای افزودن -5

 برای   ترید  از  فراتر  ای تاربه  تا  شود  جانمایی  و  طراحی  تااری  مراکز  ساتتار  در  سرگرمی  و  انری  فرانگی،  فضااای

  جذابیت  تا  شود  استفاده  برند  اویت  با  اماانگ  معماری  و  جذاب   بصری  عناصر  تلاقانه،  طراحی  از  .بخورد  رقم  بازدیدکنندگان

 . یابد  افزایش مرکز فضایی 

 :انبار بهینه مکان  انتخاب برای GIS کارگیریبه -6

  شودمی  پیشنهاد  بالقوه  مشتریان  به  نزدیکی  و  انبار  بهینه  مکان  تعیین  برای(  GIS)  جغرافیایی  اطلاعات  اایسیستم   از  استفاده

 . یابد کااش عملیاتی   اایازینه و  افتهیشیافزا لاستیک سرعت و  دسترسی تا

 : کالا به مشتری  اعتماد تقویت -7

  مرجوعی  امکان  و  امن  پرداتت  رور  کالا،  صحت  و  کیفیت  از  اطمینان  شامل   «شدهی داریتر  کالای  به  مشتری  اعتماد»  پارامتر

 . یابد کااش ترید ریسک و  یابد افزایش آنلاین  ترید به مشتری تمایل و راایت تا شود بینی پیش  کالا
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  n =   N  z 2 pq   ( N − 1 )  d 2 +  z 2 pq


    (   c o m m u n a h t y - ) ×  (   R   s q u a r e - )
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