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Extended Abstract 

Introduction and Objectives:  E-commerce has transformed traditional business behaviors, as 

consumers can easily make purchases through e-commerce platforms. The internet offers countless 

products and services, but consumers may struggle to choose their preferred products.  

In recent years, the B2C customer-seller model has gained significant popularity and is one of the 

best options for group-buying customers. However, users believe that this method increases the 

demand for services, which in turn leads to price increases. 

 

Methods: 

Using an intelligent agent in negotiations can effectively reduce the efforts spent on gathering buyer 

information and the costs of transactions and negotiations with sellers. This study applies an 

intelligent agent to the B2C e-commerce process and evaluates the system through testing. 

Additionally, a questionnaire is used to assess the benefits of the proposed intelligent system. The 

innovations of this research include identifying and categorizing variables affecting the business to 

customer purchase, designing a negotiation mechanism, and evaluating business satisfaction. A key 

limitation of this research is the data collection process and the sample size studied. 

 

Results and discussion:  Analytical results indicate that the proposed intelligent system can reduce 

operational risk while increasing user satisfaction and perceived fairness. Fifty participants, aged 23 

to 27, were involved in this experiment. The most common method for estimating the reliability of 

such scales is the α coefficient. Based on the minimum acceptable criterion, if α is greater than 0.7, it 

has higher reliability, and if α is less than 0.35, it has lower reliability and should be rejected. The 

analysis shows that α in this study is 0.844, which indicates higher reliability. In this study, the 

perceived value shows no significant difference before and after using this system, indicating that the 

intelligent agent can enhance the value of the business to customer trading system.  
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When participants engage with the platform, shared value may not be the primary concern.  The user 

can receive assistance from this experimental system, but participants did not have a specific goal for 

using the system, likely due to the limited time of the experiment. In such a short period, participants 

were unable to form clear objectives or expectations for using the system. Therefore, the analytical 

results suggest that the system offers higher satisfaction, greater perceived fairness, and lower 

perceived risk, but users have a neutral attitude toward the perceived value and use of the system. 

 

Conclusion:  The value of this system is not yet fully understood, indicating that it requires more 

promotion in today's commerce to better reveal its benefits to consumers. From a practical 

perspective, it is recommended that e-commerce practitioners implement negotiation processes 

through intelligent systems to identify customer satisfaction aspects, which can then be used for re-

engineering and redesigning processes and products. Moreover, this system is not only applicable to 

the B2C, but can also be extended to other e-commerce models, as the agent can facilitate negotiations 

between sellers and buyers. 
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- فروشندههاي رضايت كسب و كار الكترونيكي در مدل ارزيابي جامع متغيرها و شاخص

 با روش تابع تصميم مذاكره    كنندهمصرف

 

 

 تبار اللهحامد فضل 
 

 

 

 گسترده  چكيده

  ، ي کیپلتفرم تجارت الکترون  قي توانند از طريکنندگان ممصرف   راياست، ز  شدهتجارت    يسنت  یرفتارهاباعث تغییر    ي کیتجارت الکترون  :مقدمه و اهداف

وانند بت  ي به سخت  ممکن است   کنندگاندهد، اما مصرف ي را ارائه م  یشماريمحصولات و خدمات ب   ، نترنتيابستر  .  خود را انجام دهند  ديخر  يبه راحت
ها نهيگز  نياز بهتر  يک يکرده است و    دایپ  یاریبس  تیکننده محبوبمصرف-فروشنده  لمد  ،ریاخ  یها. در سالکنندمحصولات مورد علاقه خود را انتخاب  

خدمات   یبالا رفتن تقاضا  منجر بهروش    نيکنندگان معتقدند که ااستفاده  ،حال  نيکنند. با ايم  ديخر  ياست که به صورت گروه  يانيمشتر  یبرا
 .يابدها افزايش ميت میق ،جهینت درو  شوديم
 

 یهانهيهز  ان ودارياطلاعات خر  یآورجمع  یصرف شده برا  یهاتلاش   ی،تواند به طور موثريعامل هوشمند در مذاکره م  کياستفاده از    :هاروش

 وکننده اعمال نموده  مصرف-فروشنده  يک یتجارت الکترون  نديعامل هوشمند را در فرآ  کيمطالعه    نيمعامله و مذاکره با فروشندگان را کاهش دهد. ا
 شود. ياستفاده م  یشنهادیعامل هوشمند پ  یهاستمیس  یايمزا  يبررس  یپرسشنامه برا   کيعلاوه، از  هکند. بيم  يابيارز  شيرا از طريق آزما  ستمیس

 تيرضا  ي ابيارز  و  مذاکره  زم یمکان  يکننده، طراح مصرف-فروشنده  ديموثر بر خر  یرهایمتغ  یبندو دسته   ييپژوهش حاضر شامل، شناسا  یهاینوآور
 ها و حجم نمونه مورد مطالعه بوده است.   داده یورآمتمرکز بر گرد ،پژوهش نيمهم ا تيباشد. محدوديکسب و کار م

 

  دهد.   شيزاانصاف را اف  و  انکاربر  تيرضاعملکرد را کاهش و    سکيرتواند  يم  یشنهاد یهوشمند پ  ستمیدهد که سي نشان م  يلیتحل  جينتا  :هاافته ي

است. با توجه    𝛼  ها با ضريبترين روش تخمین قابلیت اطمینان اين نوع مقیاسسال در اين آزمايش وجود دارند. رايج  27تا    23شرکت کننده از    50

کمتر بوده و بايد رد شود.    اعتبارباشد، قابلیت    0.35  کمتر از  𝛼 باشد، قابلیت اعتبار بیشتری دارد و اگر 0.7  بیشتر از  𝛼 به حداقل معیار قابل قبول، اگر 
 یتفاوت معنادار  چ یمطالعه، ارزش درک شده ه  ن يدر ا  است و از اين رو اعتبار بیشتری دارد.  0.844  در اين مطالعه  𝛼  دهد کهنتايج تحلیل اين نشان مي 

 دهد.   شيکننده را افزامصرف-تجارت فروشنده  ستمیارزش س  توانديکه عامل هوشمند م  دهدي نشان م  نيندارد. ا  ستمیس  نيقبل و بعد استفاده از ا  نیب
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 ن يتواند از اينباشد. کاربر م  یمشتر  ياصل   ينگران  استارزش مشترک ممکن    کنند،ياستفاده م  ریدرگ  عاملستمیکنندگان از سکه شرکت  يهنگام
باشد.   شيزمان محدود آزما لیبه دل ديبا نيا ندارند. ستمیس نياستفاده از ا  یبرا يکنندگان هدف خاصکند، اما شرکت افتي کمک در يشي آزما ستمیس

داشته   ستمیس  نياستفاده از ا  یبرا  يمشخص  يخواهادهيز  ايتوانند هدف  يکنندگان نمشرکت  ،یشنهاد یپ  ستمیبا استفاده از س  يزمان کوتاه  نیدر چن
دارد، اما کاربران نگرش   یدرک شده کمتر  سکيو ر  شتریبالاتر، انصاف درک شده ب  تيرضا  ستمیس  نيدهد که اينشان م   يلیتحل  جينتا  ن،يباشند. بنابرا

 دارند.  ستمیس نينسبت به ارزش درک شده و استفاده از ا يخنث
 

 یدارد تا ارزش آن برا   یدر تجارت امروز  یشتریب  غ یبه تبل  از ین  ستمیس  ن يدهد که اي درک نشده است و نشان م  ستمیس  نيهنوز ارزش ا  :يريگجهينت

کاربران   یمذاکره جهت متقاعدساز  نديگردد، فرايم  شنهادیپ  کیبه فعالان حوزه تجارت اکترون  زین  یاز نظر کاربردمشخص شود.    شتریکنندگان بمصرف
و   ندهايدوباره فرا  ياحر مجدد و ط  يآن مهندس  یو بر مبنا  ييرا شناسا  یمشتر  یمندتيرضا  یهاتا بتوانند جنبه  ندياجرا نما  یهوشمندساز  ق يرا از طر

 ارتتج  یهامدل  ريتواند به ساي قابل استفاده است، بلکه م  کنندهمصرف-فروشنده  ینه تنها برا  ستمیس  نيا  ن،يعلاوه بر ا.  نديمان  ياتیمحصولات را عمل
 کمک کند. دارانيفروشندگان و خر نیمذاکره بتواند به يم ندهينما را يز ابد،يانتقال  زین ي کیالکترون

 

 

 .تابع تصمیم مذاکره  ي؛ابيارز ؛عامل هوشمند ؛مذاکره ؛کنندهمصرف-فروشنده کیتجارت الکترون: هاكليدواژه
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 مقدمه  .1

ستد اطلاعات، دريافت و ارسال   و  . دادگیرديما در دنیای مجازی صورت م  يبخش قابل توجهي از وقايع زندگ   ،در دنیای رو به رشد امروز
فروش کالا و بسیاری کارهای ديگر در محیط مجازی اينترنت   و  خريد  ،ياطلاعات محرمانه، کنترل حساب بانک  ،يهای تصويری و صوت فايل

همه کارها تغییر کرده است؛ تجارت نیز از اين قاعده مستثنا نیست. شکل جديد تجارت،   ي. در دنیای امروز شکل قديمگیرديصورت م
 [. 11] تجارت الکترونیک است

که شامل کاهش هزينه، بهبود کیفیت   شوديمتنوع و متعددی م  هایکه انتخاب تجارت الکترونیک منجر به مزيت  اندنشان داده   محققان     
عوامل در هنگام   نيتراز مهم   [.10]   شوديجديد فروش محصولات م  هایکننده جديد و ايجاد شیوه محصول، تماس با مشتری يا عرضه

تلفن همراه است. استفاده از   دکنندگانيبازد  یبرا  تي ساوب  یسازنهیبه  ر،یاخ  یهادر سال  کیالکترون  تحوزه تجار   یها شروع کسب و کار
ارائه شده توسط  يراحت ل یهوشمند به دل هایياز گوش ديو خر نترنتيدر حال مرور ا  شتر یب  انياست و مشتر ش يهمراه در حال افزا نترنتيا
 ، در حال فروش   کالایرقابت قابل توجه خود را داشته و بدون توجه به    ينترنت يکسب و کار ا  هایهرکدام از حوزه  [.5]  هستند  هادستگاه  نيا

از رقبا  شهیهم ديبا دلیل، نیهم بهخود رفع کنند.   ستمیرا بدست آورده و نقاط ضعف را در سيکديگر نقاط قوت  کننديم  يسع شهیرقبا هم
به    هایمشتر  نيا  ليو تبد  د يجد  یدر جذب مشتر  يقدرت کاف  تا  کرد  قی رقبا تحق  اتدر رابطه با مسائل روز و امکانو    قدم جلوتر بود  کي

 [.7] کردراه را انتخاب  نيمدترآرا انجام داد و کار ياجتماع هایشبکه زیو آنال لیتحل توانيم، از رقابتجا نماندن  ی. براايجاد شود داريخر
ای ارتباطات رو به کاهش است و جهان بطور فزاينده   هایکنیم که پردازش اطلاعات در آن ارزان و هزينهيم  يزندگ  يما در دنیاي  امروزه     

بهتر و   هایمحصولات نوين و راهتنها باعث پیدايش  نه  جديد    يفراهم شدن امکانات فن  [.14]  بردمي  در تبادل و تعامل اطلاعات به سر
اطلاعات و ارتباطات نیز   یرا نیز افزايش داده است. فناور  یامکان سوء استفاده از فناور  ،امور شده، بلکه در کنار آن  جامان  یکارآمدتر برا

از آن  یهمگان مفید باشد و يا به نحو  ی مورد استفاده قرار داد که براای  آن را به گونه   توانيدارد و م  یحالت ابزار  هایهمانند ساير فناور
آنان باعث شود    يهستند و لذا ممکن است عدم اطلاعات کاف ای  به بار آورد. بیشتر کاربران از افراد غیرحرفه  ينتايج خطرناک  هاستفاده کرد ک

عدم رضايت از کسب و   ايمن استفاده مناسب نکنند و درنتیجه رضايت کافي از کسب و کارها حاصل نشود.  یافزارنرم  هایکه از بسته 
نها در آگرداوری متغیرهای موثر و ارزيابي  ،باشد. لذاوری و شکست کسب و کارها مي آالکترونیکي يکي از دلايل مهم کاهش سود هایکار

 .دس رضروری به نظر مي هکنندمصرف-فروشنده کسب و کار عام مدل
  پژوهش در نظر گرفته شده است:با توجه به توضیحات فوق، اهداف زير برای اين      

 اثرات متغیرهای رضايت در کسب و کارهای آنلاين با روش تابع تصمیم مذاکره لیتحل •

  موثر در رضايت کسب و کار الکترونیکي هایشناخت مغیرها و شاخص •

  عوامل یو رتبه بند  تی درجه اهم نییتع •

 در کسب و کارهای الکترونیک  ييکمک به رفع موانع اجرا •

 : شوندمي  پژوهش در نظر گرفته نيدر ا ريز هایفرض  شیپ     

 .شوندمي یورآگرد  رانيمرسوم در ا کیکسب و کار الکترون یرضايت حاکم بر فضا هایشاخص •

 .و در دسترس هستند ياز نوع قطع ازیمورد ن هایداده  •

 .الکترونیکي در دسترس هستندخبرگان متخصص در کسب و کار   •

 .شودمي لیو تحل هي کالا و خدمات تجز نيآنلا ديمنحصرا در خر يکیکسب و کار الکترون •
 
 تحقيق نظري وچارچوب مباني. 2

شده است.  ليارائه دهندگان خدمات تبد یکانال فروش مهم و مشترک برا کيبه  برخط يگروه ديخر ک، یتجارت الکترون عيبا توسعه سر
 یاديز  فیتخف  دارانيخر  رايز  ،شودمي  جالب، مبتکرانه و منحصر به فرد لحاظ  اریبس  ی برخطمشتر-فروشنده  یمدل تجار  کي  يگروه  ديخر

به طور خلاصه،   از اقلام خود را به فروش برسانند.  يند تا به صورت موثر تعداد قابل توجهنکمي  و به فروشندگان کمک  آورندمي  به دست
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را از    فيوظا  قیبه صورت دق  توانديدر نظر گرفت که م  ستمیافزار سسخت  ايافزار  مولفه نرم   کيبه عنوان    توانيعامل هوشمند را م  کي
  یزارافکند. عوامل نرم مي  انسان کمک  یریگمیاست که به تصم  یوتریبرنامه کامپ  کيافزار عامل هوشمند  طرف کاربران خود انجام دهد. نرم 

کرد که از طرف   فيتعر  ييهابه عنوان برنامه توان  مي   افزار راهستند. عوامل هوشمند نرم  يو محاسبات  اي مستقل، پو  ر،يپذانعطاف  هایمولفه
 اطلاعات را انجام دهند. یآور سخت جمع فيتا وظا کنندي خود عمل م يکاربران انسان

الکترون  تیبا محبوب      ن  هایستمینقش س  ک،ی تجارت  برا  يارتباط  کرديرو  کي. مذاکره  ابدييم  شيافزا  زیمذاکره خودکار  حل    یموثر 
مذاکره   هایمدل  يدر طراح  قیتحق  کيتجارت است. معمولًا، هدف    یایدر دن  یتجار  ینهادها  ن یمعاملات بهتر ب  جاديتعارضات معامله و ا

 ک ي  ،متیاست. مذاکره ق  نه یزم  ني در ا  یابتکار  ا ي  یریادگي  هایقابل مذاکره، اغلب اعمال روش   هایی تراتژخودکار و اس  يچند موضوع
فروش خود استفاده    یفروشنده از استراتژ  مت،یمذاکره ق  کي. در  ديآمي  به شمار  داريفروشنده و خر  نیب  یتجار   متیق  نییمهم در تع  زمیمکان

   کند. دایدست پ یبهتر یتجار متینموده تا به ق
و   یشود. احساس مورد نظر از تقابل مشترمي  جاديخدمت ا  افتيدر  ا يفرد پس از استفاده از کالا    است که در  ياحساس مثبت  تيرضا     

 تي شود، در او احساس رضا  يابيسطح انتظارات ارزهم  یشده از جانب مشتر  افتي. اگر کالا و خدمت درديآمي  کننده به وجودعملکرد عرضه 
تر خدمت و کالا  نيیو سطح پا يباشد، موجب ذوق زدگ  یکه سطح خدمت و کالا بالاتر از سطح انتظارات مشتر يصورتشود. در مي جاديا

افراد در هر زمان و در هر مورد متفاوت بوده    يزدگ و ذوق  يتي، نارضاتي شود. گرچه رضامي منجر  یمشتر  يتينسبت به انتظارات، به نارضا
توان  مي  یمشتر  تياز منافع رضا  شود.مي کالا و خدمات مربوط  تیف یکننده در قالب کو عملکرد عرضه  تسطح انتظارا  زانیو همواره به م

 .مبادلات اشاره کرد نهيو هز هامتیبه ق تیکاهش حساس دها،يخر شيافزا یبرا ليمعاملات، تما شيبه افزا
در عصر ديجیتال برپايه يک    يتوان به ساخت يک نظريه امنیتبه اين نتیجه رسیدند که مي  يدر پژوهش  (2020)  1آباملاه و همکاران      

سنتز  بايد ،فهم عصر ديجیتال یبرا  ي. به عبارتکردفرض عام مبادرت پیش یتقرير میانه به جا يشناسرويکرد پراگماتیک با عنايت به نوع
  ي . همچنین عدم اجتماعرويميبه بیراهه م  ،رويکرداين  کردن به    يتوجهيو علوم کامپیوتر داشته باشیم. با ب  ياز علوم اجتماع  يو ترکیب

عصر    يمطالعات امنیت  یرهیافت، پاسخگوالملل نیز بدون اين  روابط بین   هایمفید واقع شود و نظريه   توانديدر عمل نم  یبودن مطالعه فناور
 [.1] ديجیتال نیستند

که   اندو در نهايت به اين نتیجه دست يافته   اندپرداخته  ياينترت  یتاثیر اعتماد بر پذيرش بانکدار  يبه بررس  (2019)  2و همکاران  انگیل     
توسط مشتريان است، تاثیر اعتماد بر گرايش به استفاده از   ياينترنت  یکننده در پذيرش بانکدار ترين عوامل تعییناز قابل توجه  ياعتماد يک

 [.8] دارد یشتریب تیاز سهولت استفاده اهم ياينترنت یبانکدار
کنند: مي  میرا به شش مرحله تقس را ارائه نموده و مدل  يچارچوب چند عامل  کيجرا شده در  ا دار يخر  يجمع   ديمدل خر  کي  (2003)  3ن لی     

. مدل ليو تحو  دي( خر6( مذاکره و )5) ،يبازرگان  ي( دلال 4) دار،يخر  یازها ین  قی ( تلف3کنندگان، )( دعوت شرکت2محصول، )   حاتیتوض(  1)
 مسلط شود   طيشرا  يثابت از نقطه نظر فروشنده تحت برخ  متیق  زمیدهد تا بر مکانمي  اجازه  يگروه  ديحراج خر  زمیشده به مکان  حمطر

[9 .] 
مطالعه چاکرابورتي  درشود. مي رفتهيتوسط کاربران پذ شهیهم باًيشود، اما تقرمي به ندرت خوانده کیکاربر تجارت الکترون یقراردادها     

 یدر قراردادها   يمتن  هایبا استفاده از داده   يک یاز مسائل مربوط به قرارداد کاربر الکترون  قیعم  لیو تحل  هيتجز  کي  (2022)  4و همکاران 
 يي اصطلاح را شناسا  نيچند  مورد مطالعه  یکاومتن   لیو تحل  هي. تجزشده استارائه    کیالکترون  رتشرکت تجا   250از    شیخدمات ب  طيشرا
که    گردديم  شنهادیپ  یکاومتن  نديفرآ  هینمونه اول  کيسپس در اين مطالعه،  دارد.    کنندگانمصرف  یبرا  يکند که خطرات قابل توجه مي

  [. 2] دهديبالقوه اختصاص م داتيبر اساس تهد يکل ازیامت کيو  کنديکنندگان اسکن مرا از طرف مصرف هانامهتوافق
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. فرض بر پردازديم  یمالز  تالیجي در بازار د  تالیجيد  یارزها   رش يعوامل مؤثر بر پذ  يبه بررس   (2022)  1چن و همکاران   يمطالعه تجرب     
 تی ، قابلمتی، ارزش قت ی، شفافيوابسته نفوذ اجتماع  یرهایاست. نقش متغ  ش يهمچنان در حال افزا  تالیجيد  یارزها  رش ياست که پذ  نيا

 [. 3] ه استقرار گرفت يمورد بررس تالیجيارز د رش يپذ یبرا يانج یم ر یبه عنوان متغ یمشتر تيرضا ييشناسا یبرا گرش و ن يابيرد
الکترونای  نده يدر سراسر جهان به طور فزا  هاسازمان        کارکنان استفاده  یاطلاعات در مورد رفتار کار  یآورجمع  یبرا  يکیاز نظارت 
الکترون  يبررس  یکنند. برامي  ( 2022)  2سیگل و همکاران  ،رمولدیغ  یاسترس، عملکرد و رفتار کار   ،ي شغل  تيبر رضا  يکیاثرات نظارت 
را   يشغل  تيرضا  يک یکه نظارت الکترون  دهدينشان م  جينتا  .کردند  یآور جمع  لیفراتحل  یاثر را برا  زهاندا  233نمونه مستقل و    70  یهاداده 
بر رفاه و نگرش   يکیکه نظارت الکترون  کنديم  تيحما  دهيا  نياز ا  اين مطالعه  .دهديم  شياسترس را افزا  يو کم   دهديکاهش م  ياندک

 [. 12] گذارديم يمنف ریکار کارکنان تأث
نصب  رغمیعل      مشتريان،نرم  رشد  با  ارتباط  مديريت  الکترونیکي  هایپروژه  افزارهای  مشتريان  با  ارتباط  از   يحت   مديريت  پس 
است که الزامات  يمعن نيشکست به ا یهستند. نرخ بالا  ينرخ شکست قابل توجه ی، هنوز دارایآورقابل توجه در فن هاییگذارهيسرما

 نی. همچنستین  يکاف   سيسرو  کي  ييمربوط به کارا  هایدارد. فقط نگاه کردن به داده   لیو تحل  هيبه تجز  ازیني  توسعه و طراح یبرا  يفعل
با توجه به ا  يکل  تي آن بر تجربه کاربر و سطح رضا  ریمهم است که تأث با مشتريان ي  نکهيآنها در نظر گرفته شود.  ارتباط   ک مديريت 

محور مانند املاک و  کاربرمشابه   نهیزم  کيممکن است در    شرفتیتعجب است که چقدر پ  یکسب و کار مردم محور است، جا   یاستراتژ
 [.6] کاربر محور حاصل شود يطراح کرديرو کيتوسعه و استفاده از  قيمستغلات از طر

 د، يرقابت شد  لیاست. به دل  ایدر آس  ژهيبه و  ،يفروش در حال رشد در بخش خرده  یکسب و کارها  نيترعياز سر   يک ي  کیتجارت الکترون      
  فروش چند کاناله   دهند.  شيرا افزا  یمشتر  ديکانال واحد هستند تا تجربه خر  کيدر    یفروشان به دنبال ادغام تمام نقاط تماس مشترخرده

از   یآن به درک مشتر  رش يپذ  رايز ؛  ظاهر شده است  کیتجارت الکترون  يدر تجارت خرده فروش  یدیکل  کيسلاح استراتژ  کي  عنوانبه  
-تیاهم  کپارچهي  ل یتحل  کيبا استفاده از    (2023)  3سامريت و سويجیت   مطالعه  دردارد.    يکانال بستگ  تمام  يک یخدمات لجست  تیفیک
 [. 13] شده است يبررس تیفیک ني از ا انيمشتر ياب يدرک و ارز يچگونگ ،يسه عامل یچارچوب تئور  کيملکرد، و ع

پ  در      تحل  ديگرد  یبند دسته  فوقمطالعات    ،پژوهش  نهیشیمرور  بر  آنها  اکثر  تمرکز  در   یمشتر  تي رضا  هایشاخص  يعموم  لیکه 
پژوهش با    نيقرار گرفتند. لذا در ا  ياب يکمتر مورد ارز  هابوده است. حال آنکه صاحبان کسب و کار  انيارتباط با مشتر  تيريمد  هایستمیس

 . ميپردازمي آنها یبندتيو الو ياب يو سپس ارز هاشاخص یدر مدل کسب و کار خاص به گرداور ارهاکسب و ک تي رضا يهدف بررس
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است. لذا با توجه به    ياخیر ظهور پیدا کرده است، ايجاد و توسعه تجارت الکترونیک   هایکه در سال  یجديد   یتجار  هایاز فعالیت  ييک
 ها موثر بر رضايت کسب و کار الکترونیکي  هایبندی متغیرها و شاخصو دسته  ياهمیت اين موضوع، پژوهش حاضر در نظر دارد به بررس

ارتباط    کي  جاديا  یبرا  ييازهایروش، ن  ن ياز ا  ان يشدن استفاده مشتر  ری و فراگ  نيآنلا  یکسب و کارها در فضا  تیفعالبپردازد. با گسترش  
ارتباط    کي  جاديبرخوردار است. ا  انيمشتر  تي رضا  شيرشد کسب و کار و افزا  یبرا  ييبالا   اریبس  تیموثر به وجود آمده است که از اهم

است که کسب و    يهايراه   نياز بهتر  يکيکسب و کار بدست آمده است؛    یدر فضا  یرفتار مشتر  یگردآور  یموقع، که برمبناموثر و به 
 جادي ا  یکه بستر مناسب برا  يهايسي سرو  تیاهم  [.4]  دهند  شيخود را افزا  انيمشتر  یمند تيتوانند سطح رضامي  کارها با استفاده از آن

 يبانیپشت  میبا ت  يبه راحت  یکه مشتر  ابديمي  به طور کامل تحقق  يارتباط زمان  ني. اتشده اس  شیاز پ  شیب  ،کنندمي  فراهمنوع ارتباط    نيا
به    ديجد  يراض  یمشتر  کياست که درصورت برطرف شدن،    يهايامر موجب برطرف کردن دغدغه  ني کسب و کار ارتباط برقرار کند. ا

تا   رد یگيقرار م  يابيشاخص مورد ارز  یبا توجه به تعداد  نهيگز  یتعداد  ،ارهیچند مع  یریگمیتصم  هایدر روش   [.15]  ارمغان خواهد داشت
با استفاده از تابع  کنندهمصرف-فروشنده اثرات متغیرهای رضايت در کسب کارها با مدل   لیحل به ت  ،رو  نيانتخاب شود. از ا  نه يگز  نيبهتر
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توصیفي و مطالعه موردی و تجزيه و   هاوری دادهآاين پژوهش بر اساس هدف کاربردی، بر اساس گرد  .شوديتصمیم مذاکره پرداخته م
 . است نظرخواهي از نمونه در نظر گرفته شده هایپرسشنامه  هاوری دادهآباشد. ابزار گردمي تحلیل کمي

فراهم کرده و کاربرد    يشيمدل آزما  کي. ما  نمايدميارائه   کنندهمصرف-فروشنده کیمدل تجارت الکترون  کي  ،مطالعه  نيا  .سازيمدل
کاربران   اریدر اخت  يشي از مدل آزما  يپلتفرم به عنوان بخش  کيرا با    ستمی. سپس سمیکنيم  يرا بررس کنندهمصرف-فروشنده عامل در  کي

  های سم یمکان  يياي. پودهديقرار م  يمورد بررس  يشگاهيآزما   شيآزما  ک ي  قيرا از طر  یشنهادیپ  ستمیس  نینمطالعه همچ  ني. امیدهمي  قرار

 .بوده و ذکر آنها ارزشمند است  نيآنلا يجمع  دي مدل خر ،اتیخاص مربوط به عمل
 اي حال، آثار قبل به استفاده از محصول  نيدهد. با امي   انيبه مشتر  یکمتر ای  هياحساس عدالت رو  ،يبر توال  يمبتن  يزشیانگ  زمی مکان     

 ار یمدل بس کي ،مطالعه ني. هدف ااندانجام ندادهای گاه مذاکرهچینموده و ه یآور کاربر را جمع  هایتیتا ارجح   اندداشته دیثابت تاک متیق
( 5محصولات، )   ی( جستجو 4کاربر، )  می(  تنظ3(  پخش، )2( آغاز )1بوده که متشکل از پنج مرحله است: )   يجمع   ديرفتار خر  ريپذانعطاف
 :فروشنده با فروشندگان مذاکره کنند ندهيو نما يجمع  ديمذاکره خر ندهينما قياز طر تواننديم داراني. خر(1)شکل  مذاکره

 ن ياست. بنابرا  وستنیپ  یبرا  گرانيبه دعوت د   لياستفاده از خدمات و تما  اي  ديخر  تیشخص با ن  کيمستلزم    يجمع   ديخر  ندي: آغاز فرآآغاز

 .درخواست ارسال کنند  ديآغاز رفتار خر یبرا ديکاربران با
 ،هستند  یشنهادیمحصولات پ  ديمند به خر که به صورت بالقوه علاقه  یافراد  یبرا  ،ينترنتيا  هایرا به انجمن  غامیپ  ستمیس  ني: اپخش

 عمل شرکت کنند.  ن يبه گروه ملحق شده و در ا توانندي. کاربران مکنديارسال م

 

 
 کننده مصرف-فروشنده  کیمدل تجارت الکترون .1شکل

 
  د.دهيمحصول را ارائه م دي خر یبرا داريخر ندهينما يشخص مات یکاربر تنظ میکاربر: تنظ میتنظ

 .کند  ييرا جستجو و شناسا ازهایرفع ن یتواند محصول مناسب برامي ندهينما کيمحصولات:  یجستجو
جستجو  جيمذاکرات را بر اساس نتا ،مدل ني. ادهدينموده و مذاکرات را انجام م يابيمحصول را ارز یسودمند ،یشنهادیپ ستمی: سمذاکره

نموده، سودمند پذ  یآغاز  و  را محاسبه کرده  پذ  ا ي  رش يمحصول  تع  رش يعدم  را  فراکنديم  نییمحصول  ذ  یندهاي.  به شرح    ل يمذاکره 
 د يجد  شنهاداتیپارائه    مت،یآستانه نسبت ق  يابيارز  ت،یآثار مطلوبارزيابي    ه،یسود حاشدريافت    ،هاارزش شاخص  سازیاستانداردباشند:  مي

 .انيو پا، پاسخ فروشندگانبررسي و پذيرش  ،از فروشندگانپاسخ  افتيدر  مت،یدامنه ق يابيارز داران،يبه خر
مذاکره کنند. در  تیو کم متیتا با چند شاخص مانند ق دهدياجازه م ندگان يبه نما ،مذاکره اری( با استفاده از معNDF) 1مذاکره  میتصم تابع

  رآستانه يکل ز  ی. اگر سودمندمیکنمي  را اضافه  تيمحاسبه رضا  یبرا  تیرا گسترش داده و مفهوم ارزش آستانه مطلوب  NDFمقاله، تابع    نيا
اما    ،کندمي  کمک  دارانيخر  میبه تصم  ندهيمطالعه، نما  ن ي. در اابديتا تعداد مذاکرات کاهش    میکني را حذف م  یرضروریباشد، اطلاعات غ
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 انیوجود دارد. دوباره ب  یریگمیدر تصم  يو بازخورد انطباق   یریادگيکنندگان در  کمک به شرکت  یبرا  و يسنار  هایلیو تحل  هيفقدان تجز
کنندگان شرکتکمک کند، اما    NDFاز    یریگمیبه تصم  داريفروشنده و خر  نیب  شنهادیرد پ  اي  رش يپذ  قي تواند از طرمي  ندهيشود که نمامي

 مت یو ق  یمذاکره سودمند  رايز  ؛امروز خوب است  کیامر در تجارت الکترون  نيحال، ا  نيرا شکل دهند. با ا  يانطباق   هاییاستراتژ  تواننديم
 : ابديمي گسترش   ليتابع به شکل ذ ني. ااست انيمهم مشتر یهاياز نگران
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     U  و  یبه سودمند  𝑉𝑖  موضوعات  یبه سودمند  i  اشاره دارد  𝑤𝑖  وزن موضوع  i  .است  𝑢�̅�  است.    ریکل از معاملات موفق اخ  یسودمند
محصول را در ابتدا   یآستانه سودمند  داريخر  ندهيکند، نمامي  افتيفروشنده در  ندهينما  کيرا از    يشنهاداتیپ  داريخر  ندهينما  کيکه    يهنگام

 ان يمذاکره به پا  رد،يرا بپذ  متیق  داريخر  ندهيکه نما  يکند. در صورتمي  يابيفروشنده را ارز  متیعامل ق  ندهيدهد. نمامي   قرار  يابيمورد ارز
  شنهادات یپ  ،داريخر  ندهيکه نما  ي. در صورتدهنديفروشنده ارائه م  هاینده يبه نما  ديجد  متیق  داريخر  ندهيصورت، نما  ن يا  ریرسد. در غمي

تابع به    ني . اگردديو به فروشنده باز م  کنندي استفاده م  شنهادیمحاسبه مجدد پ  یکل برا  تیاز مطلوب  ارديخر  ندهينما  رد،يفروشنده را نپذ
 شود:مي  ارائه ليشرح ذ

100new oldOffer Utility u Offer=  + ( 2رابطه )                                                                                                      

𝑜𝑓𝑓𝑒𝑟𝑜𝑙𝑑  واحد و  شيارزش افزا  Uمحصول،    تیمطلوب  يبه معن  Utilityاست،    ديجد  متیق  یبه معنا   𝑜𝑓𝑓𝑒𝑟𝑛𝑒𝑤  که در آن،         

 است. شنهاد یپ نيآخر
ب  داريخر  ندهينما  ديجد  شنهادیپ  هافروشنده      ، فروشنده دوباره کند  فروشنده را رد  شنهادیپ  داريخر  ندهي. اگر نماکننديم  يابيارز  شتریرا 

 کند. مي  را آغاز یرا درخواست نموده و مذاکره بعد شنهاداتیمحاسبه مجدد پ

1[ ] [ ] ( 1) | [ ] |W

new old oldX i X i F RV X i= + − − ( 3رابطه )                                                                                        

𝑋[𝑖]𝑛𝑒𝑤 پیشنهاد جديد و  𝑋[𝑖]𝑜𝑙𝑑 آخرين پیشنهاد است .F  است و 1و  0بین عامل سقوط  Wد.باشعامل کنترل افزايش يا کاهش مي 

RV    برای نماينده فروشنده، شرط توقف مذاکره زماني است    معنای حداکثر يا حداقل ارزش محدود، تعیین ارزش يا پیشنهاد خريدار است.به
که قیمت خريدار در محدوده قابل قبول فروشنده واقع شده باشد. در صورتي که نماينده خريدار پیشنهاد يک فروشنده را بپذيرد، سپس هردو 

 نشان داده شده است.  2در مجموع مدل پژوهش در شکل پذيرند. مي قیمت را
 

 
 مدل تحقیق .2شکل 
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 نشان داده شده است. 1رضايت از نگاه کاربر و نیز کسب و کار در جدول  هایشاخص     

 
 رضايت از نگاه کاربر و کسب و کار  های.  شاخص1جدول 

 ن يآنلا ستم ياز س يمند  تيرضا هايشاخص

 :(يفروشگاه تيسا ايو  شني كي)اپل

   يمند تيرضا هايشاخص

 :ني از كسب و كار آنلا

 چیدمان مناسب اطلاعات مربوط به محصول   )برای اپلیکیشن(  هاقابلیت اجرا روی همه ی سیستم عامل

 نمايش محصولات پربازديد و پیشنهادات جالب  حجم پايین و سرعت اجرای بالا )برای اپلیکیشن(

 بندی سودمند محصولات دسته  )برای اپلیکیشن( بارگزاری آسانمراحل نصب و 

 توضیحات تکمیلي مناسب برای محصول    سهولت ثبت نام  

 خدمات پس از فروش مناسب  تنظیمات آسان   

 محافظت از اطلاعات هنگام خريد  ساختاربندی شفاف و مناسب  

 خدمات اطلاعاتي درباره ی محصولات جديد   ارايه  طراحي رنگ مناسب 

 امکان مقايسه محصولات   طراحي مناسب ساختار  

 تحويل محصول در هر مکاني   طراحي منوی مناسب  

 تحويل به موقع محصول   سازیتوانايي شخصي

 تحويل ايمن محصول  سهولت استفاده از اطلاعات 

 کوتاه بودن زمان تحويل توانايي يافتن آسان و سريع اطلاعات مورد نیاز
 بخش محصول کیفیت رضايت  ديگر های سايتو وب هااشتراک اطلاعات کاربر با اپلیکیشنعدم 

 قیمت رضايت بخش محصول   به روز رساني سريع 

 تحويل محصول بدون درنظر گرفتن قیمت و يا میزان خريد  سیستم پاسخگويي آنلاين 

 تحويل رايگان   سرعت پاسخگويي مناسب 

 سهولت جستجوی محصول  پیشنهاد امکان ثبت نظر و  

 قابلیت خريد با کارت اعتباری    

 پرداخت  هایتنوع روش  

 سهولت سفارش محصول    

  تنوع محصولات    
 حفاظت از اطلاعات کارت اعتباری هنگام خريد 

 از طريق درگاه ايمن  هاتوانايي انجام پرداخت  

 هديه(  های تشويقي )تخفیف و فروش ويژه و کوپن های سیاست  

 پرداخت هزينه در محل   

 

 نشان داده شده است.  2متغیرهای مورد بررسي و عوامل زيرمجموعه هريک در جدول      
 

 . موارد مورد بررسي برای متغیرها2جدول 

 موارد بررسي متغير 

 اطلاعات محصول 

 سهولت درک اطلاعات مربوط به محصول 

توضیحات ظاهری يک کالای خوب  - اطلاعات دقیق محصول  

 قابلیت اطمینان اطلاعات خريد 
 چیدمان مناسب اطلاعات مربوط به محصول 

خدمات دوستانه بعد از فروش  -  خدمات پس از فروش به موقع  

قوانین مناسب برای ارائه محصول  -  محافظت از اطلاعات خريدار  

 ارائه ی خدمات اطلاعاتي به موقع



 

 19 تبار( اللهرضايت كسب و كار الكترونيكي )فضل یهاارزيابي جامع متغيرها و شاخص 

 موارد بررسي متغير 

کننده مصرفخدمات   
کیفیت رضايت بخش  - تحويل در هر مکاني - تحويل ايمن  

 تحويل بدون در نظر گرفتن قیمت و يا میزان خريد
 قیمت رضايت بخش 

 طراحي سايت 
کترهای سايتاطراحي مناسب کار  - طراحي مناسب رنگ سايت  

طراحي مناسب منوی سايت  - طراحي مناسب ساختار سايت  

 فرآيند خريد
قابلیت خريد با کارت  -  سهولت جستجو  

سهولت سفارش محصول  - دسته بندی سودمند محصولات  

 تجارت کالا 
گنجاندن محصول متفاوت - جديد بودن محصول - تنوع محصول  

 تهیه ی اطلاعات مناسب مربوط به محصول 

 زمان و هزينه ی تحويل 
دقیق بودن زمان تحويل - مدت زمان تحويل  

  - برای تحويلقوانین هزينه 

 تهیه ی اطلاعات مناسب مربوط به محصول 

پرداخت  هایتنوع روش  - اطلاعاتي هایتنوع کارت روش پرداخت   

 راحتي در استفاده 
تنظیمات ثبت نام آسان - سهولت ثبت نام  

شرايط استفاده مناسب از اطلاعات  - سهولت استفاده از اطلاعات  

 سرويس اطلاعات تکمیلي 
اطلاعات تکمیلي مناسب ارائه ی   

 ارائه ی اطلاعات مناسب درباره ی زمان تحويل 

 

 پژوهش هايو يافته  هاداده  لتحلي. 4

 ی و پرسشنامه برا  شيمطالعه از آزما  نيا  ن،يباشد. بنابرامي  یشنهادیعامل هوشمند پ   ستمیس  يتجرب   ياثربخش   يابيمطالعه ارز  نيهدف ا
 : نشان داده شده است  ليبه شرح ذ  يشيآزما  ويشوند. سنارمي  يمطابق منابع طراح  ي. سوالات نظرسنجکندياستفاده م  يبخشاثر  یریگاندازه

 ک یپلتفرم تجارت الکترون  قيخود را از طر  هایکند. کاربر درخواستمي  یدار يخر  یزیروم  انهيرا  کياست که    یکاربر  هکنندهر شرکت
را با استفاده   ماتیتنظ نيا ستمینموده و س میو مشخصات را تنظ متیکند. کاربر محدوده قمي میشده تنظ شنهادیپ کننده مصرف-فروشنده

  ستم یس  نيعوامل ا  قي به صورت خودکار از طر  ،علاقه دارند  یزیروم  ی ها انهيکه به را  ید. افراکنديم  می تنظ  گرانيد  یاز همان پلتفرم برا 
ا متصل   نيبه  در  مي  اقدام  الکترونشوند.  تجارت  نماکنندهمصرف -فروشنده کی پلتفرم  ارائه  داريخر  هایندهي،  را  مذاکره  دهند.  مي   رسانه 
 ستمیقبل و بعد از استفاده س  هایمطالعه تفاوت  نيکنند. ا  کرهفروشنده به صورت خودکار مذا  یهاندهيبا نما   تواننديم  داريخر  یهاندهينما

مطالعه همان مجموعه سوالات را قبل و   نيا  ط، يکنندگان واجد شراشرکت  ی. برادهديبر عامل را نشان م  يمبتن کننده مصرف-فروشنده
خود به سوالات    ديخر  تجاربکنندگان درخواست کردند تا بر اساس  محققان از شرکت  ش،يبود. قبل از آزما  دهیپرس  ستمیبعد استفاده از س

 .کندي م دایرا پ ستمیدهند. پس از آن، تفاوت قبل و بعد از استفاده سمي به همان سوالات پاسخ ستمیس  رفتنيپاسخ دهند. آنها پس از پذ
 ستم یس  يمحصول، انصاف درک شده، و ارزش درک شده به عنوان ابعاد درک اثربخش  سکير  ت،يرضا  ،یاپرسشنامه   يبررس  نيا  یبرا
کنند. با   یداريرا خر  یشنهادیمحصولات پ  انيموفق است که مشتر   ي زمان  ،هیتوص  ستمیس  کي. به طور معمول،  کندياستفاده م  یشنهادیپ
پس از استفاده را به   یمشتر  تياست که رضا  يستمیموفق س  هیتوص  ستمیس  کيو    ستین  تيکننده رضانیخود تضم  ،ديحال، عمل خر  نيا

 : کندمي  شنهادیرا پ لي ذ هایه یمطالعه فرض نيحداکثر برساند. با توجه به ملاحظات فوق، ا
 اندپلتفرم استفاده نکرده   نيکه از ا  يشده نسبت به کسان  شنهادیپ کنندهمصرف-فروشنده ک یکاربران پلتفرم تجارت الکترون  تي: رضا1  هیفرض

 ف يمحصول با عنوان ضرر متحمل شده تعر  سکير  کند،يمطابق انتظار عمل نم  یمحصول تجار  ايبرند    کيکه    ياست. هنگام  شتریب
 ،يروان  ،يعملکرد محصول، اجتماع  ،يوجود دارد: مال  سک يشناخته شده است. شش نوع ر  نيآنلا  ديشود. محصول با عنوان مهارکننده خرمي

 . شيو از دست دادن زمان/آسا کيزیف
اند پلتفرم استفاده نکرده  نيکه از ا  ينسبت به کسان   یشنهادیپ کنندهمصرف-فروشنده ک یکاربران پلتفرم تجارت الکترون  سکي: ر2  هیفرض

را مد نظر قرار   ازیو ن یاساس سه بعد شامل عدالت، برابررب عيانصاف توز ،يگروه نيآنلا ديکننده در حراج خرشرکت کيکمتر بوده است. 
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مختلف   يزشیهای انگزمیقرار گرفته است. مکان  يمورد بررس  يابيبه صورت گسترده در اقتصاد و بازار  یگذارمتیشده ق. انصاف درکدهديم
قرار   ریرا تحت تاث  کننديکنندگان درک مکه مصرف   يمتیای و انصاف قهيبه صورت مثبت عدالت رو  ييهای حراج نهامتیق  فیتخف  یبرا
 های فوق، افته ي. با توجه به دهديم

 .است شتریب اندپلتفرم استفاده نکرده  نيکه از ا ينسبت به کاربران یشنهادیپ کی : درک انصاف کاربران پلتفرم تجارت الکترون3 هیفرض
پلتفرم استفاده    ن يکه از ا  ينسبت به کاربران  یشنهادیپ  کنندهمصرف-فروشنده  کی: ارزش درک شده کاربران پلتفرم تجارت الکترون4  هیفرض

 شوند.مي طرح 3مزبور و فهرست شده در جدول  هایه یسوال بر اساس فرض هایتميبوده است. آ شتریب اندنکرده 
 

 مرتبط با موارد مورد بررسي های. فرضیه3جدول 

 رضايت مشتري  

A1دهد. اين سیستم در خريد آنلاين خدمات شخصي ارائه مي . 
A2کند. اين سیستم امکان خريد آنلاين راحت را فراهم مي.   
A3. کنم. کند که قضاوت بهتری در مورد خريد آنلاين داشته اين سیستم به من کمک مي 
A4من از تجربه خريد با سیستم پیشنهادی بسیار راضي هستم ..  

 ريسک محصول  

B1  .من از نتايج مورد انتظار خريد محصولات با استفاده از سیستم خريداری آنلاين راضي هستم . 
B2 خريد محصولات با استفاده از سیستم خريد آنلاين راضي هستم. ی. من از تقاضا برا 
B3 با آنچه در موقع خريد آنلاين انجام دادم تفاوت داشته باشد. ، محصول سفارش داده شدهکه . من نگران هستم 
B4.  کند. من نگران هستم که اين سیستم نتواند من را در درک محصولات آنلاين خريداری شده، راضي 

 انصاف ادراک شده 

C1کنم. رود، سپری ميکنم، زمان کمتری نسبت به آنچه انتظار مي. وقتي از اين سیستم خريد برای پیدا کردن محصول مورد نظر استفاده مي 
C2 دهد.به من ميای کنم، اين ارتباط مناسب، اطلاعات منصفانهاين سیستم خريد آنلاين استفاده ميکه از . زماني 
C3به من نشان دهد. ای تواند نتايج عادلانهمي توانم در مورد انتخاب محصولات مورد نظرم انعطاف داشته باشم و سیستم. هنگام استفاده از خريد آنلاين، مي 
C4دهد.توانم اين اطمینان را داشته باشم که سیستم محصولات بالقوه را به من نشان مي. وقتي که در حال جستجوی محصولات مورد نظر خود هستم، مي 

   ارزش دريافتي

D1 .من مايل هستم از اين سیستم خريد آنلاين برای خريد محصولاتم استفاده کنم . 
D2 تری برای محصولات دريافت کنم. مطلوبتوانم قیمت . از طريق اين سیستم خريد آنلاين مي 
D3دهد. طلبي مرا برای خريد مجدد افزايش مي. استفاده از سیستم خريد آنلاين جاه 
D4دهد.  مناسبي در مورد قیمت محصول ارائه مي هایکنم سیستم خريد آنلاين ارزش. من فکر مي 

 
دهد، تايید اعتبار برای تايید سوالات آيتم و همچنین  کنندگان را ارائه مي شرکتاگرچه اين مطالعه آيتم سوالات فوق برای بررسي پاسخ       

کنندگان واجد شرايطي که با قبل و بعد از آزمايش الزامي است. از آنجايي که دسترسي به شرکت  هاطراحي هر بعد قبل از مقايسه يافته
دقت غربال شوند. اين مطالعه برای ارزيابي کنندگان بايد بهمفهوم عوامل هوشمند و خريد آنلاين آشنايي داشته باشند دشوار است، شرکت

مشخص شود. برای جلوگیری از تداخل خارجي، کنترل   کنندهمصرف-فروشندهکننده از سیستم  چهار بعد ارائه شده است تا درک شرکت
کنندگان اين تحقیق قابل کنترل انتخاب کند. شرکتکنندگان را از يک گروه  محیط آزمايش الزامي است. بنابراين، اين مطالعه بايد شرکت

اطلاعات هستند. همه آنها تجربه خريد آنلاين دارند و مفاهیم اساسي عوامل    مهندسي فناوریالتحصیل از دپارتمان  همه دانشجويان فارغ 
کانديد با دارا بودن تجربه خريد آنلاين و با درک مدل   50کانديد دارد. در میان آنها،    54کنند. در اصل، اين آزمايش  هوشمند را درک مي

 کنند. را برآورد مي هاکافي است، معیارای که برای معیار اندازه نمونه يک آزمايش رايانه  کنندهمصرف-فروشنده
 : داده خواهد شد حیتوض ل يشده است. پنج مرحله ارائه شده فوق در ذ بررسينوت بوک  ديخر ندياز فرا یانمونه      

 ارسال کنند.  ديخر شروع یرا برا يدرخواست ديکاربران باآغاز:  

محصولات ارائه شده هستند،   ديکه به صورت بالقوه علاقمند به خر  یمتشکل از افراد  ينترنتيرا به هر انجمن ا  غامیپ  ستمیس  نياپخش:   



 

 21 تبار( اللهرضايت كسب و كار الكترونيكي )فضل یهاارزيابي جامع متغيرها و شاخص 

 اقدام شرکت کنند.  ن يبه گروه در ا وستنیبا پ توانندي. کاربران مکنديارسال م

 . نمايند میمحصول را تنظ هایهمه شاخص میزان جذابیت تواننديکاربران متنظیمات کاربر: 
 ,X1, X2, X3)  ديآمي   به دست  دي کاند  5کند و  مي جستجو    کیمحصولات را از پلتفرم تجارت الکترون  ندهينما:  تمحصولا   یجووجست

X4, X5).  

؛ 0.35شود  يم  X4  ؛ محصول0.71  شوديم  X3  ؛ محصول0.53  شودمي  X2  ؛ محصول1  شودي م  X1  در محصول  متی ق  یسازنرمال مذاکره:  
و ارزش راست خلاصه   يانیارزش چپ، ارزش م  نیانگیم  ت،يشود. در نهامي  در وزن شاخص ضرب  يينها  تی. مطلوب0  شودمي   X5  محصول
 يياست. از آنجا   X5 =0.38و    X4 =0.65و    X3 =0.74و  X2 =0.69و    X1=0.51  ن،ي. بنابراتمحصول اس  يينها  تیمطلوب  ،جهیشده و نت

از   متیمثال، آستانه نسبت ق  نيمحصول بزرگتر از ارزش آستانه است. در ا  X1, X2, X3, X4  تیاست، آستانه مطلوب  0.4  که مقدار آستانه 
. رفتيفروشنده را خواهد پذ  شنهادیپ   داريخر  ، نيکمتر هستند و بنابرا  تانهچهار محصول از آس  نيا  هایشده است. نسبت  نییتع  0.95  شیپ

به فروشنده    تیرا محاسبه نموده و مطابق با تابع مطلوب  ديجد  یهامتیق  و  چهار محصول را ادامه خواهد داد  نيمذاکره ا  ،داريخر  ندهينما
 دهد. مي ارائه

آن  ديخر شنهادیپ توانديمثال، فروشنده نم نيکند. در امي را در ابتدا مشخص متیکمتر بودن حد محدوده ق اي شتریفروشنده ب ندهينما
.  دهدي ارائه م  فروشنده  ی شنهادیرا مطابق تابع پ  شنهاد یفروشنده پ  ندهيخواهد کرد. نما  شنهاد یمجدد پ  یرا در مذاکره بعد  متیو ق  رديرا بپذ
 شود.مي خابتانX1  تکرار، محصول نيچند ازپس 

با    هاترين روش تخمین قابلیت اطمینان اين نوع مقیاس سال در اين آزمايش وجود دارند. رايج  27تا    23کننده از شرکت  50  :نتیجه بررسي

 0.35  کمتر از  𝜶باشد، سازه قابلیت اعتبار بیشتری دارد و اگر    0.7  بیشتر از  𝜶 است. با توجه به حداقل معیار قابل قبول،  اگر   𝜶 ضريب

است و از اين رو اعتبار بیشتری    0.844در اين مطالعه    𝜶 دهد کهباشد، قابلیت اطمینان کمتر بوده و بايد رد شود. نتايج تحلیل اين نشان مي
 دارد.

کند.  مي  مربوطه را بررسي  هایتحلیل عاملي يک رويکرد آماری است که همبستگي بین متغیرهای مختلف برای کشف اعتبار متغیر 
برای تعیین مناسب بودن تحلیل عاملي مورد   KMOکنند. آزمون بارتلت و  اين مطالعه از تحلیل عاملي برای ارزيابي اعتبار سازه استفاده مي

ای است، بنابراين بررسي پرسشنامه  0.000 تبرای آزمون بارل Pبیشتر است. مقدار  0.7 بوده و ازKMO، 0.757استفاده قرار گرفت. ارزش 
 درصد بالاتر است، که نشان  40بزرگتر است و واريانس تجمعي از    0.5ز  برای تحلیل عاملي واجد شرايط است. بارگذاری عامل هر بعد ا

 قابل اعتماد هستند. ای سوال سازگار است. بنابراين، اين نتايج پرسشنامه هایدهد ابعاد آيتممي
ريسک محصول، انصاف درک شده، و   ،دهد که چهار عامل با چهار بعد وجود دارد: رضايت مشتریمي  نهايت، تحلیل عاملي نشان در  

برای درک مشتری از رضايت، ريسک محصول،  .  عامل پايین است  هایزيرا بارگذاری  ،شودمي  حذف  A2ارزش درک شده. آيتم سوال  
کند. مي زوجي استفاده هایانصاف درک شده و ارزش درک شده قبل و بعد از آزمايش، اين مطالعه برای بررسي فرضیه از آزمون تي نمونه 

نتايج  شوند.  زوجي، يا در موارد مطالعات کنترل استفاده مي   های، نمونه"بعد  -قبل  " زوجي در مطالعات    هایآزمون تي نمونه نشان که 
 همه منفي هستند.  tندارد. مقادير  4قابل توجهي دارند، اما فرضیه  هایتفاوت 3و   2و  1دهد که فرضیه مي

شود. مي  صورت موثر باعث افزايش درک کاربران از رضايت، ريسک محصول و انصافبه  ،دهد که سیستم پیشنهادیاين نشان مي     
توسط سیستم پیشنهادی مفید و موثر    کنندهمصرف-فروشندهدهد که استفاده از يک عامل در تجارت الکترونیک  نتايج تحلیلي نشان مي

توانند مي   راي، زاندو ارائه شده  يطراح  يسوال به خوب  هایتم يکه آ  دهدينشان م  يتجرب  جيدر اين مطالعه ناچیز است. نتا  4است. فرضیه  
 ج يدهند. نتا لیتشک دهد،يمحصول، انصاف درک شده و ارزش درک شده را نشان م سکير ت،يکه ابعاد رضا يعامل لیچهار عامل از تحل

 0.05، که کمتر از  P=0.000بالاتر، )  تيرضا  ديکاربران با  ک،یالکترون  تجارت  ستمیعامل در س  ک يکه با استفاده از    دهدينشان م  يلیتحل
شده تفاوت  حال، ارزش درکن يرا به دست آورند. با ا  (P=0.013)  بالاتر، و انصاف درک شده  (P=0.000)  ترن يیمحصول پا  سکياست(، ر

توان با استفاده از عوامل  مي   را  کنندهمصرف-فروشنده  کیالکترون  تتجار  ستمیس  ک يندارد.    ستمیقبل و بعد از استفاده از س  نیب  یمعنادار
دارند که   شيقبل و بعد از آزما  یاديز  هایتفاوت  تميدهد سوالات آمي  مطالعه نشان  نيا  ن،يگسترش داد. علاوه بر ا  شيهوشمند در آزما

از قضاوت   ژهيبه و  کنندهمصرف-فروشنده  ملبر عا  يمبتن  ستمیکه کاربران هنگام استفاده از س  اندنشان داده   لیتحل   جياست. نتا  ليبه شرح ذ
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 دارند. تيدر مورد محصول رضا
ريسک محصول درک شده همراه با پذيرش عامل هوشمند موافق هستند. از طريق سوالات پیشنهادی، کاربران کاربران با کم بودن  

خواهند کالای توانند از طريق تعامل هوشمند اطلاعات داخلي را به دست آورند. مشتريان ميزيرا آنها مي   ،کنند مي  کاهش خطر را درک
من نگران هستم محصول خريداری شده با تصور من هنگام  )  B3مورد انتظار خود را به دست آورند. به عنوان مثال، مشتری به سوال  

دهد. يک عامل هوشمند مي  )بعد از آزمايش( پاسخ  3.80) قبل آزمايش( تا    1.96استفاده از سیستم خريد آنلاين متفاوت باشد( بهبود يافته از  
توانند کالای مورد نیاز خود را دريافت نموده و هنگام  مي   تواند به مذاکره بین فروشنده و خريدار کمک کند. کاربران اعتماد دارند کهمي

 شت. چنین سیستم مبتني بر عامل به افزايش اعتماد مشتری نسبت به کالا کمک نتايج رضايت بخش خواهند دا  ،استفاده از يک عامل
 کند.  مي

 به من کمک  ستمیس  نيا)  A3، سوال  بالا همراه با اتخاذ عامل هوشمند موافق هستند. به عنوان مثال  تيرضا  یهاافتهيکاربران با  
 ان ي. مشترابدييم  ش ي( افزاشي)بعد از آزما  4.10  ( به شي)قبل آزما  3.44  داشته باشم( از   یبهتر  هایقضاوت  ن يآنلا  ديکند تا هنگام خرمي
مربوط به   یریگمیتصم  یخدمات خوب همراه با تلاش اندک برا  تیفیمشغول هستند. کاربران ک  ديدر مورد خر  یریگمیتصم  مهنگا  شهیهم
  ی ریگمیتصم  ،یشنهادیعامل هوشمند پ  نيا  قيداشته باشند. از طر  ي اطلاعات کاف   ديبا  قیدق  یریگمی تصم  یکنند. برامي  را درک  ديخر

 .شودمي ترکاربران نسبت به قبل آسان 
که    دهدينشان م  ن يندارد. ا  ستمیس   نيقبل و بعد استفاده از ا  نیب  یتفاوت معنادار  چیمطالعه، ارزش درک شده ه نيدر ا  ن،يعلاوه بر ا    

 ر یدرگ  عاملستم یکنندگان از سکه شرکت  يدهد. هنگام  شيرا افزا  کنندهمصرف-فروشندهتجارت    ستمیارزش س  توانديعامل هوشمند م
کند، اما   افتيکمک در  شيآزما  ستمیس  نيتواند از امي  نباشد. کاربر  یمشتر  ياصل  ينگران  ستارزش مشترک ممکن ا  کنند،ياستفاده م

با   يزمان کوتاه  نیباشد. در چن  شيزمان محدود آزما  ل یبه دل  ديبا  ن يندارند. ا  ستمیس  ن ياستفاده از ا  ی برا  يخاصکنندگان هدف  شرکت
 ن، يداشته باشند. بنابرا  ستمیس  نياستفاده از ا  یبرا  يمشخص  يخواهادهيز  اي  فتوانند هديکنندگان نم شرکت  ،یشنهادیپ  ستمیاستفاده از س

دارد، اما کاربران نگرش   یدرک شده کمتر  سکيو ر  شتریبالاتر، انصاف درک شده ب  تيرضا  ستمیس  ني که ادهد  مي  نشان  يل یتحل  جينتا
 بازار  یارتقا یبرا یشتریب هایبه تلاش  ستمیاست که س آناز  يحاک نيدارند. ا ستمیس نينسبت به ارزش درک شده و استفاده از ا يخنث

 دارد. ازین
، طراحي مکانیزم مذاکره،  کنندهمصرف  -متغیرهای موثر بر خريد فروشندهبندی  شناسايي و دسته پژوهش حاضر شامل،    هاینوآوری     

 و حجم نمونه مورد مطالعه بوده است.    هاوری دادهآباشد. محدوديت مهم در اين پژوهش متمرکز بر گردمي ارزيابي رضايت کسب و کار
 

 وپيشنهادها  گيرينتيجه .5

افزار عامل هوشمند کنند. نرممي  استفاده  ينترنتيمحصولات ا  ديخر  یبرا  یمتعدد   هایوه یاز ش  انيمشتر  ک، یهمراه با توسعه تجارت الکترون
ارتباط و حل تعارضات معامله و معاملات بهتر    یبرقرار  یکند. مذاکره برامي  کمک  یر یگمیاست که به تصم  یوتریافزار کامپنوع نرم  کي
 کنندهمصرف-فروشنده ک یمطالعه از عوامل مذاکره در تجارت الکترون نياست. ا يالزام کی تجارت الکترون یایدر دن یتجار ینهادها نیب

م ما همچنکندياستفاده  الکترون  ياثربخش  يابيارز  یبرا  شيآزما  کي  نی.  انجام   شنهادیپ کنندهمصرف-فروشنده کیپلتفرم تجارت   شده 
عملکرد،    سکير  ،یمشتر  تيرضا  ت، ي. در نهاشونديملحق م  یزیروم  انهيرا  يگروه  ديکنندگان به اقدام خرشرکت  ش،يآزما  ني. در امیدهمي

ابعاد پرسشنامه ارز  ستمیس  ن يکنندگان قبل و بعد از استفاده از اشوند تا شرکتمي  يابي انصاف درک شده و ارزش درک شده به عنوان 
  سک يبالاتر، ر  تيکاربران به رضا  ک،یتجارت الکترون  ستمیکه با استفاده از عوامل در س  دهدينشان م  يلی تحل  جيشوند. نتا  يبررس  یشنهادیپ

 .کننديم دایدست پ یشتریعملکرد کمتر و عدالت درک شده ب
 :شده است نیتضم ريدر سه موضوع ز ندهيآ قاتیتحق .شنهادهايپ

 .مدل با اندازه نمونه بزرگتر و موارد مختلف يسنجاعتبار یبرا •

 . مختلف صنعت هایمدل و مطابقت خودکار در حوزه میتعم یبرا •



 

 23 تبار( اللهرضايت كسب و كار الكترونيكي )فضل یهاارزيابي جامع متغيرها و شاخص 

 . مختلف مذاکره هاییانتخاب دوستانه استراتژ یاجازه دادن به کاربر برا یبرا •

پیشنهاد      اکترونیک  تجارت  حوزه  فعالان  به  نیز  کاربردی  نظر  طريق مي   از  از  را  کاربران  متقاعدسازی  جهت  مذاکره  فرايند  گردد، 
احي دوباره فرايندها رمهندسي مجدد و ط  ،شناسايي و بر مبنای آنمندی مشتری را  رضايت  هایتا بتوانند جنبه  ،هوشمندسازی اجرا نمايند

 و محصولات را عملیاتي نمايند.  

 
گونه کمک مالي از هیچ فرد، نهاد و سازماني دريافت نشده است و نتايج و  برای ارائه مطالب و نگارش اين مقاله هیچتعارض منافع.  

طرف ولي عنوان شاهدی بيدستاوردهای اين مقاله به نفع يا ضرر سازمان يا فردی خاص نخواهد بود. حضور نويسندگان در اين پژوهش به 
 گونه تعارض منافعي ندارند. متخصص بوده است و نويسندگان هیچ

 
 منابع 

 

1. Abumalloh, R.A., Ibrahim, O. & Nilashi, M. (2020). Loyalty of young female Arabic customers towards 

recommendation agents: A new model for B2C E-commerce. Technology in Society, 61, 101253. 

2. Chakraborty, A., Shankar, R. & Marsden, J.R. (2022). An empirical analysis of consumer-unfriendly E-commerce 

terms of service agreements: Implications for customer satisfaction and business survival. Electronic Commerce 

Research and Applications, 53, 101151. 

3. Chen, X., Miraz, M.H., Issa Gazi, Md.A., Rahaman, Md.A., Habib, Md. M. & Hossain, A.I. (2022). Factors affecting 

cryptocurrency adoption in digital business transactions: The mediating role of customer satisfaction. Technology in 

Society, 70, 102059. 

4. Cho, N. & Sangyauk, P. (2001). Development of electronic commerce user-consumer satisfaction index (ECUSI) for 

internet shopping. Industrial Marketing Science, 24, 3-16.  

5. Fazlollahtabar, H. (2021). An intelligent sales management system based on Internet of Things and Bayesian network. 

Industrial Management Perspective, 11(4), 59-84 (In Persian). 

6. Ferreira, M.S., Antão, J., Pereira, R., Bianchi, I.S., Tovma, N. & Shurenov, N. (2023). Improving real estate CRM 

user experience and satisfaction: A user-centered design approach. Journal of Open Innovation: Technology, Market, 

and Complexity, 9(2), 100076. 

7. Laghridat, C. & Essalih, M. (2023). A Set of Measures of Centrality by Level for Social Network Analysis. Procedia 

Computer Science, 219, 751-758. 

8. Liang, C-C., Liang, W-Y. & Tseng, T-L. (2019). Evaluation of intelligent agents in consumer-to-business e-

Commerce. Computer Standards & Interfaces, 65, 122-131. 

9. Lin, C.C. (2003). A Critical Appraisal of Customer Satisfaction and E-Commerce. Managerial Accounting Journal, 

8 (3), 202-212. 

10. Nisar, T.M. and Prabhakar, G. (2017). What factors determine e-satisfaction and consumer spending in e-commerce 

retailing? Journal of Retailing and Consumer Services, 39, 135-144. 

11. Saffu, K., Walker, J. H. & Hinson, R. (2018). Strategic Value and Electronic Commerce Adoption among Small and 

Medium-sized Enterprises in a Transitional Economy. Journal of Business & Industrial Marketing, 23, 395-404. 

12. Siegel, R., König, C.J. & Lazar, V. (2022). The impact of electronic monitoring on employees' job satisfaction, stress, 

performance, and counterproductive work behavior: A meta-analysis. Computers in Human Behavior Reports, 8, 

100227.  

13. Sumrit,  D. & Sowijit, K. (2023). Winning customer satisfaction toward omnichannel logistics service quality based 

on an integrated importance-performance analysis and three-factor theory: Insight from Thailand. Asia Pacific 

Management Review. In press. 

14. Toosi, M.A., Sadat Rasool, S.M. & Shafia, S. (2021). Identifying factors affecting customer experience and the effect 

of customer satisfaction on repurchasing behavior in online retail stores (case study: Digikala). Industrial Management 

Perspectives, 11(1), 271-293 (In Persian). 

15. Zaremirakabad, A., Niazi, I., & Salehi, S. (2011). Foresight of key technologies in Iran's ICT industry with an 

emphasis on identifying business models. Industrial Management Perspective, 1(4), 107-130 (In Persian). 


