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 چکیده

های بازاریابي اینترنتي برر ییرناف فرروش     بررسي تأثیر شاخصهدف اصلي این پژوهش  هدف:
 بندی آنها از دیدگاه ناشراف الکترونیک ایراف است. الکترونیک و رتبه های باکت

یحسرصب  پیمایشري   - پژوهش حاضر از نظر هدف،کاربردی و از نظرر روش تصصری ي   روش:
ثر برر  ؤعصایل یر  ۀساخته نظر ناشراف دربار یحقق ۀپرسشنای از است اده با این پژوهش در .شصد یي

تعرداد   1393شرد. در سرا    آوری  جمر  ب الکترونیک ایصفقیت بازاریابي اینترنتي در فروش کت
هرای   ، دادهآیراری  ۀجایعر که با تصجه به یحدود بصدف  بصد یصرد 60ناشراف الکترونیک در ایراف 

 . ندصصرت سرشماری گردآوری شد پژوهش به
کننردگاف، حرق انتبراب     ترتیب یتغیرهای سرهصلت بررای یفررف    نشاف داد که به نتایج ها: فتهیا

رین عصایرل  تر  یهر   ،یشتری، یدیریت اقلام یحفرص ، هنینره و ینایرا و ارزش بررای یشرتریاف     
طراحري   یعنري ایرن   ب الکترونیک از دیدگاه ناشراف الکترونیک هسرتند. گذار در فروش کت ثیرأت

اسرا  بازاریرابي اینترنتري در     ،جص و کاربری آسراف و چندینظصره با قابلیت جست تارنمای یک
همچنین تأثیر دو عایرل ارتباطرات برا یشرتریاف و خردیات      الکترونیک است.  های بافروش کت

 الکترونیک تأیید نشد. های باپشتیباني بر فروش کت

کتراب   ،الکترونیرک  هرای  بافروش کتتي، بازاریابي الکترونیک، بازاریابي اینترن آییبتۀ :های کلیدی واژه
 .ناشر الکترونیک الکترونیک،
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 مقدمه
 ،ههایی وهون رایانه      رسهان  روزگار ما به   در و جهان  ندا های جهانی نیاز ۀزاد ،تحولات الکترونیکی

فناوری اطلاعات نهو  و   .استهای الکترونیکی نیازمند   تبادل مثل  اینترنت و مبادلاتی مانندهایی   راه
وجهود وورده   به   2و مجهازی  1های اینترنتی عنوان بازار باهایی  و بازار کردهمتحول بازارها را ماهیت 

زیکی دارند و رفتار مشتریان در ونهها متفهاوت اسهت.    های فی است ک  ماهیتی کاملاً متفاوت با بازار
های بهتری برای کسب مزیهت راهابتی وهروری     منظور تدوین راهبرد شناخت ماهیت این بازارها ب 

برای فروش محصولات هستند ای  هزین  کم های مجازی و اینترنتی ابزار بسیار کارومد و است. بازار
ههای بازاریهابی در     الکترونیك موفق باشهند، بایهد وییگهی   هایی ک  بخواهند در بازاریابی   و شرکت

 محیط الکترونیك را بشناسند و بر اساس ون عمل کنند.
، بازاریهابی  5، بازاریهابی ونلایهن  4، بازاریابی اینترنتهی 3اصطلاحاتی همچون بازاریابی الکترونیك

عناوین مختلفی برای مووو  یکسانی هستند  8راومیو بازاریابی  7، بازاریابی مبتنی بر وب6ای شبک 
 9مومینهای بازاریابی است.   های مرتبط با ون در فعالیت  و ون مووو ، استفاده از اینترنت و فناوری

ههای ارتباطهات    یند بازاریابی با استفاده از اینترنت و دیگهر فنهاوری  افررا ( بازاریابی اینترنتی 2010)
و  10. وافیکند تعریف میکردن نیاز مشتریان و از یك مسیر سودوور منظور بروورده  الکترونیکی ب 

برای رسیدن به    های راومی همراه با ارتباطات سنتی وریا( استفاده از اینترنت و فن2006همکاران )
( نیهز بازاریهابی   1999) 11دونالهد و ویلسهون   داننهد. مهك   را، بازاریابی اینترنتهی مهی   اهداف بازاریابی

تری  دانند ک  برای داشتن هدف وسیع طلاح جایگزینی برای بازاریابی الکترونیکی میاینترنتی را اص
 شود.  ب  ون توج  می

کنهد که     ها و ابزارهایی را تعیین می ومیختۀ بازاریابی اینترنتی مفهومی کلیدی است ک  تکنیك
بازاریابی نخستین توانند برای مشتریان خود ارزش خلق کنند. ومیختۀ  فروشان از طریق ونها می خرده

اسهتفاده شهد. مفههوم ومیختهۀ      1950از کهال  بازرگهانی ههاروارد در سهال      12بار توسط نیهل بهاردن  
( 2004و همکهاران )   14(گره خهورده اسهتا امها دنهی     1960) 13کارتی مشهور مك 4pبازاریابی با 

 موارد زیر است:اند. این الگو شامل  را برای ومیختۀ بازاریابی اینترنتی پیشنهاد کرده 7Cمدل 

 ماننهد  تارنمها  طراحهی  کلیدی های جنب  ب  سهولت: 15کنندگان مصرف برای استفاده سهولت .1
 .پردازد می خرید سهولت و سایت ویدمان ۀنحو جو،و جست عملکرد داشتن

دنبال این باشند که  بهرای    : امروزه فروشندگان اینترنتی باید ب 16مزایا و ارزش برای مشتریان .2
فروشان اینترنتی باید کالاهها   مشتریان خود حداکثر ارزش را ایجاد کنند و ب  این منظور خرده

 ای توصیف کنند ک  برای مشتریان منفعت و ارزش دارد.  را از جنب 
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شود. ایمت در خرید  هزین  نگریست  میعنوان  : ایمت برای مشتریان ب 17هزین  برای مشتریان .3
های دایهق حمهل و    ها باشد و هزین  های موجود در سایر فروشگاه اینترنتی باید کمتر از ایمت

 نقل و تحویل کالا نیز در نظر گرفت  شود.
کهارتی اسهت. در    : ارتباطات معهادل ترفیهع در الگهوی مهك    18ارتباطات و روابط با مشتریان .4

کنهد. در   تری با مشتریان دارد و بازخورد ون را بررسی مهی  نزدیك ارتباطات، شرکت روابط
ههای   بعهدی و زیبها و تهوبم بها موسهیقی      توانند با طراحی سهایت سه    های اینترنتی می فروشگاه

 ورامبخش این احساس نیاز را پاسخ دهند. 
: موفقیت فروشندگان اینترنتی در گرو عروۀ کالاهایی اسهت که    19مدیریت االام محصول .5

مشتریان بتوانند ب  تعداد مورد نظر، در زمان و مکان دلخواه درخواسهت کننهد و مشهتریان به      
 زمان رسیدن کالا، مکان تحویل، نو  و اندازۀ کالا حساسیت خاصی دارند. 

های حاصل از  ند ک  مجمو  ارزش: بسیاری از فروشندگان بر این باور20حق انتخاب مشتری .6
کالا، شامل تصویر ذهنی کالا، شههرت و نهام تجهاری بهر حهق انتخهاب مشهتریان تهد.یر دارد.         

 های تجاری معروف در اینترنت طرفداران زیادی دارند.  نام
عنهوان   ههای سهنتی به     فروشهان فروشهگاه   : در گذشهت  خهرده  21خدمات و پشتیبانی از مشتری .7

شهده   شدند و بیشتر ونهها به  کیفیهت خهدمات و خهدمات ارا ه        دی میبن  صنعت خدمات طبق 
کردند ک  خدمات مورد علااۀ مشهتریان را    اندیشیدند. در این مسیر فروشندگان تلاش می می

در زمان و مکان مورد نظر مشتریان ارا   دهند و از این راه روهایت ونهها را جلهب کننهد. در     
مواع به    زمند ابزارهای خدماتی برتر مثل تحویل سریع و ب های اینترنتی نیا این زمین  فروشگاه

خریداران، دسترسی ب  پشتیبانی تلفنی و تسهیلات ارجا  کالا و تعویض ون هستند و از ونجا 
ها کارکنان فروش وجود ندارند باید بها ابزارههایی نظیهر کلیهك کهردن،       ک  در این فروشگاه

ای مطلهوب از خریهد    دههی تجربه    شتریان در شکلروم ب  م برای پشتیبانی تلفنی و ایجاد وت
  (.2004تعاملی کمك کنند )دنی  و همکاران، 

توان از طریق بازاریابی اینترنتهی تبلیهک کهرد و     های الکترونیك را مانند هر محصول دیگری می کتاب
کهرد.  فروخت. مهم ون است ک  بتوان از این طریق نیازهای خوانندگان را ب  شهیوۀ سهودووری بهروورده    

( در 1381فهر )  انهد. محمهدی   گوناگونی را بهرای کتهاب الکترونیهك ارا ه  کهرده      های متخصصان تعریف
ای نوعی مهتن راهومی اسهت     کند ک  کتاب الکترونیکی یا کتاب رایان  تعریف کتاب الکترونیکی بیان می

ای به  وهاپگر یها     نه  توان ون را از طریق شبکۀ رایا ک  بر روی لوح فشرده، ذخیره و منتشر شده است و می
افزارهای خاصی نیاز است. میسون  هر منبع الکترونیکی دیگری انتقال داد. برای خواندن این کتاب، ب  نرم
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( معتقدند ک  کتاب الکترونیك، نسخۀ الکترونیکی کتهاب اهراردادی اسهت که  بهر روی      2008) 22و رنی
بیهل لهت تها  و رایانهۀ جیبهی( یها بهر روی        صفحۀ میز کار رایان ، هر گون  دستگاه اابل حمل و نقل )از ا

دلیهل جهامع بهودن،     (. در ایهن پهیوهش به    1388شهود )عهاملی،    افزاری خاص خوانهده مهی   دستگاه سخت
 ( برای تعریف کتاب الکترونیك در نظر گرفت  شده است.2008تعریف میسون و رنی )

عهات در دو زمینهۀ تولیهد و    ههای اطلا  صنعت وا  و نشر نیز مانند بسیاری از صنایع دیگر، از فناوری
های الکترونیك مانند تیراژ گسترده  ای ک  در بخش تولید مزایای کتاب گون  توزیع تد.یر پذیرفت  است. ب 

و دسترسی وسهان و سهریع، گروههی از ناشهران و طراحهان صهفحات وب را بهر ون داشهت تها برخهی از           
و در بخش توزیع نیز، نشر رومیزی را )که  از   های نایاب و پرطرفدار خود را در االب راومی تولید  کتاب

اندازی کنند. در حال حاور بسیاری  فنون فروش کتاب و مجلات الکترونیکی از طریق اینترنت است( راه
عنهوان روشهی بهرای     عنوان ابزار بازاریابی صرف، بلک  ب  های اینترنت ن  ب  اند تا از ظرفیت از ناشران وماده

شك شناخت ابعاد بازاریابی اینترنتهی و تهد.یر ون بهر صهنعت نشهر       تفاده کنند. بینشر و توزیع اطلاعات اس
 وییه کتب الکترونیك دارد.  ای در افزایش فروش محصولات این صنعت ب  نقش شایان ملاحظ 

های متعددی است ک  ون را از دیگهر الگوههای بازاریهابی اینترنتهی متمهایز       دارای وییگی 7Cالگوی 
ل مذکور بر اساس این دیدگاه طراحی شده است ک  فرایند بازاریابی سهنتی را حفه    د. نخست، مدکن می
کند و تد.یر اینترنت را بر کل عناصهر ایهن فراینهد، از جمله  محصهول، مشهتریان، بهازار و رابها در نظهر           می
کیهد داردا  سازی ون از طریق اینترنت تد گیردا دوم، این مدل بر نحوۀ ارتباط سازمان با مشتریان و بهین  می

فروشی طراحی شده است و از این جنب  با شرایط فروش  سوم، این الگو متناسب با کسب و کارهای خرده
واسطۀ اهمیهت ون در بازاریهابی    )ب  7cالکترونیك متناسب است. پ  در این پیوهش از مدل  های کتاب

 ( استفاده شده است.الکترونیك در ایران های اینترنتی و متناسب بودن ون با شرایط فروش کتاب

 بیان مسئله
توانند از تارنما نه    شود. ناشران می های نشر سنتی محسوب می  نحوۀ ارا   در اینترنت یکی از والش

توان بر روی تارنماها  عنوان ابزار بازاریابی استفاده کنند. می صورت روش توزیع و فروش، بلک  ب   ب 
و هم ابزاری تبلیغهاتی   راومیهای  و پرداخت ونلاین کالا عنوان فناوری مورد نیاز برای توزیع هم ب 
های ونلاین در حال رشدند و نقهش کهاربر     گذاری کرد. با این حال مزایای استفاده از رسان  سرمای 

  برداری از این نقش جدید، باید راهبردههای  اندا ب  این معنا ک  ناشران برای بهره نهایی را تغییر داده
 (. 2009، 23نشر الکترونیك و ونلاین را تدوین کنند )هندرسون

ههایی را بهرای توسهع  و      ههای جدیهد اطلاعهات و ارتباطهات، فرصهت      از سوی دیگر توسهعۀ فنهاوری  
(. رشههد روزافههزون 2011، 24هههای الکترونیکههی فههراهم وورده اسههت )کاپاتینهها وتههوزنی   بازاریههابی کتههاب
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ات و فهروش بیشهتر   تارنماهای فروش کتاب در خارج از کشور و استفاده از بازاریابی اینترنتی بهرای تبلیغه  
های الکترونیکی دلیلی بر این ادعاست. تجربۀ شرکت ومازون ک  فعالیت خود را در حوزۀ فهروش   کتاب

ومیهز اسهتفاده از اینترنهت در حهوزۀ      میلادی وغاز کرد، نمونۀ جالبی از راهبرد موفقیت1995کتاب از سال 
 مرکهز  تهرین  )معهروف  ومهازون  شهرکت  از ک  اطلاعاتی وخرین تبلیک و بازاریابی برای کتاب است. طبق

 به   ومریکها  در اسهت که    شده مشخص ومده، دست ب  جهان( در الکترونیك های  کتاب اینترنتی فروش

 اعهلام  همچنهین  شرکت شود. این می فروخت  کتاب الکترونیك 115 واپی، کتاب 100 هر فروش ازای

 (.1390 )ااسمی و کشکر،است  واپی های نسخ  برابر س  راومی، های نسخ  فروش ک  کرده
سومین مسئل  ک  ورورت پرداختن ب  بازاریابی اینترنتی در مووو  فروش کتب الکترونیك را 

ههای نشهر     ها، سازمان های نشر سنتی است. با توج  ب  افزایش هزین  کند، افزایش هزین  دووندان می
اگر ناشهران همراسهتا بها تحهولات     ک   ویندا در حالی از عهدۀ ایجاد تناسب بین هزین  و فایده برنمی

هها را کهاهش دهنهدا وهرا که  هزینهۀ انتقهال         توانند هزینه   فناوری در صنعت نشر حرکت کنند، می
شود. همچنهین محتهوای نشهر الکترونیکهی،      های الکترونیك بسیار کم محسوب می  اطلاعات از راه

  است و این محصولات برای فروش و ارا ۀ ونلاین مناسب هستند.راومی 
های اساسی نشر امروز ایران، وعف بازاریابی و فروش کتاب الکترونیك اسهت. در    یکی از دشواری

فعهال و    وااع فعالیت جدی و اساسی در حیطۀ نشر در مرز تولید کتاب الکترونیك متواف مانده و بخهش 
بها   .یرگهذار باشهد  های دیگر نیز تد.  های حمایتی کمتر توانست  است در عرص   کارومد نشر و سیاستگذاری

های الکترونیك در جهان، هنوز در کشور ما تعداد کمی  وجود توسعۀ بازاریابی اینترنتی در فروش کتاب
تهرین شهاهد ادعهای     کننهد. مههم   از ناشران از این شیوه برای فروش کتب الکترونیهك خهود اسهتفاده مهی    

برنهد. علهت    های خود بههره مهی   کتاب ناشر از بازاریابی اینترنتی برای فروش 60مذکور این است ک  تنها 
این وااعیت عدم شناخت کافی ناشران از ابعاد بازاریابی اینترنتی، وگونگی اجرا و نحوۀ ا.رگذاری ون بهر  

ای است، استفاده از ایهن   ه فروش است. در کشور ما ک  صنعت وا  و نشر کتاب گرفتار مشکلات عدید
 فروش و توزیع کتاب را حل کند. مدرن شاید بخشی از مشکلات مربوط ب  فناوری

دنبال شناسایی عوامل مؤ.ر بر موفقیهت بازاریهابی اینترنتهی در فهروش      رو تحقیق حاور ب  از این
های الکترونیك است تا بتواند از این طریق ب  توسعۀ صنعت نشر کتاب و افزایش کتابخوانی  کتاب

 کمك کند. پ  این پیوهش ب  سؤالات زیر پاسخ خواهد داد:
 کدامند؟ الکترونیك های باکت فروش بر ا.رگذار اینترنتی بازاریابی بعادا .1

ههای   بنهدی ابعهاد بازاریهابی اینترنتهی از نظهر میهزان ا.رگهذاری بهر فهروش کتهاب           نحوۀ رتب  .2
 الکترونیك وگون  است؟
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 پژوهش اهداف

ههای   تحلیل عوامل مؤ.ر بر موفقیت بازاریهابی اینترنتهی در فهروش کتهاب     این پیوهش اصلی هدف
االهب ایهن ههدف کلهی، اههداف فرعهی        . دربندی ونها از دیدگاه ناشهران اسهت   الکترونیك و رتب 

 خواهند شد: بررسی دیگری ب  شرح ذیل

  .الکترونیك های باکت فروش بر تارنما از استفاده سهولت تد.یر بررسی .1
 های الکترونیك.  های اینترنتی بر فروش کتاب ها و مزایای سایت بررسی تد.یر ارزش .2
 های الکترونیك.  بررسی تد.یر هزین  و ایمت خرید در فضای اینترنت، بر فروش کتاب .3
 های الکترونیك.   بررسی تد.یر ارتباطات و روابط با خریداران در فضای اینترنت بر فروش کتاب .4
 های الکترونیك. االام محصول بر فروش کتاب بررسی تد.یر مدیریت .5
 های الکترونیك. بررسی تد.یر حق انتخاب برای خریداران بر فروش کتاب .6
 های الکترونیك. بررسی تد.یر خدمات و پشتیبانی از مشتری بر فروش کتاب .7

 پژوهش ۀپیشین
تحقیهق جهامع و   در رابط  با عوامل مؤ.ر بر بازاریهابی اینترنتهی در فهروش کتهب الکترونیهك، ههی        

دههد که     ههای موجهود، نشهان مهی     هها و پیشهین    نام  وجوی پایان کاملی صورت نگرفت  است. جست
انهد و کمتهر کهار ومهاری صهورت       گرفت ، بیشتر توصیفی بهوده  های داخلی و خارجی انجام پیوهش

 اند.  همین علت از این زاوی  خروجی ونها بررسی شده پذیرفت  است، ب 

 خلی پژوهش. پیشینۀ دا1جدول

 نتایج هدف/ جامعۀ آماری/ روش پژوهش عنوان نویسنده )سال(

 -حمید ااسمی 
سارا کشکر 

(1390) 

توصیف جایگاه 
های  کتاب

الکترونیك 
ورزشی و 

های  سایت
فروش اینترنتی 

 کتاب

 ورزشی الکترونیك های کتاب جایگاه بررسی

 توج  میزان مطالعۀ همچنین و نظر مخاطبان در

از  ورزشی های کتاب مشتریان واستقبال
 نفر 761 کتاب/ تعداد فروش اینترنتی های سایت

 کتابفروش 11ورزشی،  ناشر 10،مراجعان از

 پیمایشی -ورزشی/ توصیفی  کتاب

 های سایت از مردم استقبال عدم

ا عدم ارا ۀ کتاب فروش اینترنتی
 مورد در مواع ب  و کافی اطلاعات

 ها، عدم ورزشی در سایت های کتاب
 تحویل و فروش خدمات از روایت

 ها سایت این

زاده  فارغ
(1385) 

نقش فناوری 
اطلاعات در 
توزیع و نشر 
 کتاب درسی

بررسی استانداردهای تولید محتوای 
 الکترونیك

نبود بسترهای مناسب برای تولید 
 محتوای الکترونیك
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 . پیشینۀ خارجی پژوهش2جدول

 نتایج روش پژوهش هدف/ جامعۀ آماری/ عنوان نویسنده )سال(

 کاپاتینا و توزنی
(2011) 

توسعۀ یك طرح 
بازاریابی برای 

های  کتاب
 الکترونیك

 های طراحی سایتی برای فرایند فروش کتاب
 های الکترونیك، بیان مزایای استفاده از کتاب

 الکترونیك

بیان راهبردهای بلندمدت و 
مدت بازاریابی الکترونیکی  کوتاه

 های کتابرسانی  برای اطلا 
 الکترونیك و افزایش درومد فروش

و  25رسک 
همکاران 

(2011) 

مطالعۀ ترکیبی 
مدل کتاب 
 الکترونیك

ارا ۀ گزارشی از تحقیقات بازاریابی و تروی  
 /کتابدار دانشگاهی 25کتاب الکترونیکی/

 مصاحبۀ نیم  ساختار یافت  و متمرکز

نبود راهبرد بازاریابی ارتباطات مربوط 
الکترونیك در  های ب  کتاب

 ها کتابخان 

 و واسیلیو
 ( 2011)  26رولی

بازاریابی و بهبود 
کتاب 

الکترونیك در 
های  کتابخان 

 دانشگاهی

های  تعیین طرح بازاریابی راهبردی برای کتاب
های دانشگاهی،  الکترونیکی در کتابخان 

های بازاریابی و ارتقا برای بازاریابی  شناسایی ابزار
کتابخانۀ  7کتابدار از  25الکترونیکی، های  کتاب

 دانشگاهی/ مصاحبۀ عمیق

نبود رویکردی راهبردی ب  بازاریابی 
های دانشگاهی/ برخی از  در کتابخان 

کنندگان بر اهمیت عملکرد  شرکت
بازاریابی برای کتاب الکترونیکی با 

های مختلف تدکید  استفاده از ابزار
 کنند. می

جیانگ و 
 27کاتساماکاس

(2010) 

تد.یر فناوری 
کتاب 

الکترونیك بر 
فروشی  خرده

 کتاب

های کتاب  تجزی  و تحلیل تد.یر فناوری
الکترونیك بر تعامل راهبردی در بازارکتاب، 

های کتاب  ،وگونگی ورود فروشنده
الکترونیك در بازار و تد.یر ونها بر تعاملات 

عوامل مورد بررسی  راابتی در بازار کتاب.
های  یز فروشندگان در بازار کتابعبارتند از: تما

کنندگان برای  های مصرف فیزیکی، ارجحیت
های  های الکترونیکی، مالکیت فروشنده کتاب

 های الکترونیك در صنعت کتاب کتاب

منظور مدیریت ورود فناوری  ب 
های الکترونیکی، مدیران نیاز  کتاب

دارند ک  عوامل مختلفی مانند تمایز، 
های  کتابشدت راابت در بازار 

های  فیزیکی،تفاوت هزین  بین کتاب
های فیزیکی و  الکترونیکی و کتاب

 رهبری راابتی را در نظر بگیرند.

 28کریرو
(2010) 

کتب 
الکترونیكا 
وگون  ابزار 

دیجیتال در وهرۀ 
صنعت وا  و 
نشر تغییر ایجاد 

 کنند می

های الکترونیکی و ا.ری  بررسی مووو  کتاب
های  دیجیتال و سایر فناوریهای  ک  دستگاه

 کنند. جدید در صنعت وا  ونشر ایجاد می

های فنی  در نظر گرفتن زیرساخت
ابل از کاربرد راهبرد نشر الکترونیکی 
توسط ناشر.عوامل مهم و حساس 

های الکترونیکی  برای موفقیت کتاب
عبارتند از: فناوری هزین ، عنوان 
 کاربری وسان، مالکیت شخصی.

ویلسون، 
ندونی و لا
 (2002) 29گیب

رویکرد 
کاربرمدار 

منظور طراحی  ب 
کتاب 

 الکترونیکی

بررسی پروژۀ ابونی در طراحی کتاب 
 الکترونیکی کاربرمدار

کتاب الکترونیکی باید با استفاده از 
های فرامتن، موتورهای  رسان 

های  وجو و اابلیت جست
 ای متناسب شود. وندرسان 
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 های پژوهش فرضیه
 پیوهش بر اساس مدل مفهومی پیوهش عبارتند از: های فروی 
 . دارد تد.یر الکترونیك های باکت فروش میزان بر تارنما از استفاده سهولت .1
 های الکترونیك تد.یر دارد.  های اینترنتی بر میزان فروش کتاب ها و مزایای سایت ارزش .2

 های الکترونیك تد.یر دارد.  هزین  و ایمت خرید در فضای اینترنت بر میزان فروش کتاب .3

ههای الکترونیهك    ارتباطات و روابط با خریداران در فضای اینترنت بر میزان فهروش کتهاب   .4
 تد.یر دارد.

 های الکترونیك تد.یر دارد. مدیریت االام محصول برای خریداران بر میزان فروش کتاب .5

 های الکترونیك تد.یر دارد.  ب برای خریداران بر میزان فروش کتابحق انتخا .6

 های الکترونیك تد.یر دارد. خدمات و پشتیبانی از خریداران بر میزان فروش کتاب .7

 روش پژوهش

جامعهۀ ومهاری ایهن پهیوهش ناشهران      روش این تحقیق پیمایشی و از نظر ههدف، کهاربردی اسهت.    
فعالیت ونها در وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی ب  .بت رسیده و تعداد الکترونیکی بودند ک  پروانۀ 

هها   دلیل کهم بهودن حجهم جامعه  از روش سرشهماری بهرای گهردووری داده        ناشر است. ب  60ونها 
 استفاده شد.

ههای   نامه   ها، مقهالات و پایهان   ای )استفاده از کتاب کتابخان  روش از ها ابتدا داده ووری جمع برای
 60)ک  برای  کتبی پرسشنامۀ طریق از پیوهش های داده سپ ، شد استفاده سی و لاتین(تخصصی فار

ووری  جمهع  پرسشنام  برگشت داده شهد(  42بود، ک  از این تعداد  شده نفر از مدیران انتشارات ارسال
ههای   سؤالات پرسشنام  در پیوهش فوق شامل س  بخش مشخصات فردی، میهزان فهروش کتهاب    شد.

های اصلی بازاریابی الکترونیك هستند. این پرسشنام  توسهط محقهق طراحهی و     الکترونیك و شاخص
نفهر از اسهتادان    5نفهر از کارشناسهان صهنعت نشهر الکترونیهك و       5روایی محتوایی ون با اخذ نظرات 

منظور سنجش اابلیت اعتماد پرسشنام  از وریب ولفهای کرونبهاا اسهتفاده شهد.      تدیید شد. ب بازاریابی 
با توج  ب  اینک  مقدار ون بیشتر از محاسب  شد ک   85/0برابر با  وریب ولفای کرونباا برای پرسشنام 

 ست.توان گفت پرسشنام  از اابلیت اعتماد و پایایی خوبی برخوردار ا است، بنابراین می 7/0
 سهط   دو در 30افزار اس. پی. اس. اس  های ونها با استفاده از نرم ها، داده ووری پرسشنام  بعد از جمع 

ای،  ههای مهذکور از نمودارههای میله      منظهور توصهیف داده   شهدند. به    تحلیل تجزی  استنباطی و توصیفی
درصد، میانگین و در سط  استنباطی برای  ،های وماری مانند فراوانی های توزیع فراوانی و شاخص جدول

 بندی متغیرها از وزمون فریدمن استفاده شد. ها از وزمون رگرسیون وندمتغیره و برای رتب  بررسی فروی 
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 های پژوهش افتهی

 آمار توصیفی
دههد که  مهردان     ای نشان مهی  های فردی و حرف  نتای  حاصل از ومار توصیفی در ارتباط با وییگی

درصد( مدرک کارشناسی  3/64دهند و بیشتر پاسخگویان ) پاسخگویان را تشکیل میدرصد  1/88
درصهد از   2/45درصد( مدیریت بازرگانی بود. همچنین  4/21داشتند و رشتۀ تحصیلی بیشتر ونان )

سال تعلق دارند. سابقۀ اشتغال بیشتر ناشهران الکترونیهك    30تا  25ناشران الکترونیك ب  گروه سنی 
 است. سال 10تا 5( در ایران نیز درصد 7/48)

 ای های فردی و حرفه . توزیع فراوانی پاسخگویان از نظر ویژگی3جدول

 نما درصد فراوانی متغیر

 جنسیت
 مرد
 زن

37 
5 

1/88 
9/11 

 مرد

 
 سن
 
 

 سال 25کمتر از 
 30تا  25
 35تا  41
 40تا  36
 45تا  41

4 
19 
8 
7 
4 

5/9 
2/45 

19 
7/16 
/9 

 
 سال 30تا  25

 
 

 تحصیلات
 

 دیپلم
 فوق دیپلم
 کارشناسی

کارشناسی ارشد 
 و بالاتر

5 
6 
27 
4 

9/11 
3/14 
3/64 
5/9 

 
 کارشناسی

 
 

سابقۀ 
 فعالیت

 

 سال 5کمتر از 
 سال 10تا  5
 سال 15تا  11
 سال 20تا  16
 سال ب  بالا 20

9 
19 
8 
2 
1 

2/23 
7/48 
5/20 
2/5 
6/2 

 
 

 سال 10تا  5

مبلک فروش 
های  کتاب

 الکترونیك

 5000کمتر از 
 15000تا  5000
 40000تا  15000
 70000تا  40000

 70000بالاتر از 

7 
2 
31 
1 
1 

7/16 
8/4 
8/73 
4/2 
4/2 

15000 
 40000تا
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 آمار استنباطی
ههای مههم و    شهرط  های پیوهش با روش ومهاری رگرسهیون، لازم اسهت پهیش     ابل از وزمون فروی 

 شرح زیرند: اساسی در الگوی رگرسیون بررسی شوند ک  ب 

 31اسهمیرنوف  کولمهوگروف  وزمهون  از منظهور  ایهن  بهرای : هها  باایمانهده  بودن نرمال بررسی .1
 اطمینهان  بها  باشهد  05/0 از تر بزرگ وزمون، این ب  مربوط احتمال مقدار اگر. شود می استفاده

 . شوند می تدیید ها باایمانده بودن نرمال درصد 95
 32واتسهون  –ها: برای ایهن منظهور از ومهارۀ دوربهین      بررسی نبود خودهمبستگی در باایمانده .2

ها  باشد، استقلال باایمانده 2دوربین واتسون نزدیك ب  عدد  ۀشود. اگر مقدار ومار استفاده می
 شود.  پذیرفت  می

ار دنمهو  هها: بهرای ایهن منظهور از     ههای )پهراکنش همگهن( باایمانهده    تعیین همسانی واریان  .3
شهود   های استانداردشهده اسهتفاده مهی     بینی  های استانداردشده در مقابل پیش  پراکنش باایمانده

همگنهی در   ۀدهنهد  رونهد در نمهودار مهذکور، نشهان     نبهود  ک  وجود تقارن حول خط صفر و
 .ستها واریان  باایمانده

دار بهین   اارتبهاط معنه  ی وجهود  امعنه  خطی به   )هم های مستقل خطی بین متغیر هم نبودبررسی  .4
کنهد(:   ک  بهرای رگرسیون مطلوب نیست و مشکلاتی را ایجاد می استهای مهستقل  مهتهغهیهر

شود. اگهر   می   ( ارا(VIF واریان  عامل تورم ( و(Tolerance تولران  خروجی وزمون در
بهین  خطهی   باشد، در مدل مشکل ههم  1/0تر از  و بزرگ 10تر از  ترتیب کووك مقدار ونها ب 

توان ب  نتای  حاصل  ها، می  شرط پیش ۀیید همدشود. با توج  ب  ت های مستقل مشاهده نمی  متغیر
شههده اطمینههان داشههت. نتههای  وزمههون رگرسههیون وندگانهه  و بررسههی  از مههدل نهههایی بههرازش

 ها در ادام  ومده است. شرط پیش

 رگرسیون الگویهای   شرط بررسی برقراری پیش
 :4شده در جدول  طبق ومار نشان داده

   05/0که  از   بهوده  644/0ف برابهر  ومقدار احتمال مربوط ب  وزمون کولمهوگروف اسهمیرن 
 .شود مییید دها ت نرمال بودن باایمانده درصد، 95بنابراین با اطمینان  ،تر است بزرگ

 2به  عهدد    مذکور، با توج  ب  اینک  مقدار بوده 188/2واتسون برابر  - دوربین ۀمقدار ومار 
 یید کرد.دشده را ت ها در مدل برازش توان استقلال باایمانده می پ ، است نزدیك
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 ضرایب آزمون .4جدول 

ضریب 
 𝐑𝟐تعیین 

ضریب تعیین تعدیل 
 شده

(adj) 𝐑𝟐 

ـ دوربین  ةآمار
 واتسون

(Durbin- Watson) 

کولموگرف  ةآمار
 (K-S) فواسمیرن

سطح 
معناداری 

(Sig) 

آمارة 
F 

842/0 792/0 188/2 644/0 000/0 8/16 

 
  بینههی  هههای استانداردشههده در مقابههل پههیش  ، نمههودار پههراکنش ومههاری باایمانههده1در نمههوار

. بنهابراین  اسهت  روندی مشاهده نشده و تقهارن مشهاهدات حهول خهط صهفر      ۀاستانداردشد
 .شود یید میدها ت های باایمانده همسانی واریان 

 
بینی استانداردشده  شده در مقابل مقادیر پیش های استاندارد  باقیماندهار پراکنش دنمو .1نمودار  

 های   با توج  ب  ومارهVIF  وTolerance  ههای مسهتقل، مقهدار ونهها      برای متغیر 5در جدول
خطهی بهین    بوده، در نتیج  در مدل مشکل ههم  1/0تر از  و بزرگ 10تر از  ترتیب کووك ب 

 د.شو های مستقل مشاهده نمی متغیر
شهده   نتای  حاصهل از مهدل نههایی بهرازش    توان ب   های فوق، می  شرط پیش ۀیید همدبا توج  ب  ت
 اطمینان داشت.
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 ۀهههای استانداردشههده، کمینهه  و بیشههین  هیسههتوگرام باایمانههده ،2همچنههین بهها توجهه  بهه  نمههودار  
ارار دارند، بنابراین در این مدل مشکل وجود مقهادیر پهرت    3و  -3های استانداردشده بین  باایمانده

 شود.  مشاهده نمی

 
ها در برازش مدل رگرسیونی هیستوگرام مربوط به مانده .2نمودار  

نتایج آزمون رگرسیون چندگانه )متغیر وابسته: میزان فروش( .5جدول   

 متغیر

 β ضریب 

 t ة آمار

سطح 

معناداری 

(Sig) 

Collinearity 

Statistics 

 Tolerance VIF استاندارد غیراستاندارد

 -311/6 --- -182/111288 مقدار .ابت
*000/0 --- --- 

 169/5 193/0 016/0* 615/2 503/0 927/3933 تارنماسهولت استفاده از 

 777/1 563/0 030/0* 327/2 263/0 743/3146 های اینترنتی ها و مزایای سایت ارزش

 472/1 680/0 010/0* 803/2 288/0 468/2408 هزین  و ایمت خرید در فضای اینترنت

ارتباطات و روابط با خریداران در فضای 

 اینترنت
521/384- 096/0- 804/0- 430/0 505/0 980/1 

 733/1 577/0 045/0* 129/3 237/0 115/2696 مدیریت االام محصول برای خریداران

 142/4 241/0 039/0* 190/2 377/0 570/2482 حق انتخاب برای خریداران

 344/4 230/0 130/0 -574/1 -278/0 -333/1125 خدمات و پشتیبانی از خریداران

 درصد 5داری در سط  ا* معن
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 بررسی کفایت مدل
 001/0داری کمتهر از   او سهط  معنه   8/16بها   F ۀدهد، برابری مقدار ومار نشان می 4گون  ک  جدول  همان

(001/0< Sig کفایت مدل را در سط  اطمینان بالاتر از )تهوان   کند. بر این اساس مهی  درصد تدیید می 95
ههای مسهتقل    متغیهر  وسهیلۀ  ب تبیین )بخشی از( تغییرات متغیر وابست  را  امکانطور کلی  پذیرفت ک  مدل ب 

ههای مهدل، در مجمهو  تهوان تبیهین       دهد ک  متغیهر  شده، نشان می تعدیل 2R ۀ. همچنین مقدار ومارددار
 صورت زیر نوشت: ب توان  میدرصد از تغییرات متغیر وابست  را دارند. بنابراین مدل رگرسیونی را  2/79

- (هزینه  ) 2408.468 + (مزایها ) 3146.743 + (سههولت ) 3933.927  + 111288.182- = میهزان فهروش  

   (خدمات) 1125.333- (حق) 2482.570+ (مدیریت) 2696.115 + (ارتباطات) 384.521
پهیوهش   ههای   ، به  بررسهی فروهی    5 و 4 ههای  با توج  ب  مناسب بودن مدل با استفاده از نتای  جدول

 .پردازیم می

 پژوهش فرضیات سنجش آماری نتایج .6جدول

 متغیر وابسته متغیر مستقل فرضیه
 داری سطح معنا

(Sig) 

 βضریب
 )غیراستاندارد(

 نتیجه

 تارنمااستفاده از  سهولت اول

میزان فروش 
 های باکت

 الکترونیك

 ییددت 927/3933 016/0

 های اینترنتی مزایای سایت و ها ارزش دوم

میزان فروش 
 های باکت

 الکترونیك

 ییددت 743/3146 03/0

 سوم
ایمت خرید در فضای هزین  و 

 اینترنت

میزان فروش 
 های باکت

 الکترونیك

 ییددت 468/2408 01/0

 وهارم
ارتباطات و روابط با خریداران در 

 فضای اینترنت

میزان فروش 
 های باکت

 الکترونیك

 رد - 43/0

 پنجم
مدیریت االام محصول برای 

 خریداران

میزان فروش 
 های باکت

 الکترونیك

 ییددت 115/2696 045/0

 حق انتخاب برای خریداران ششم

میزان فروش 
 های باکت

 الکترونیك

 ییددت 570/2482 039/0

 خدمات و پشتیبانی از خریداران هفتم

میزان فروش 
 های باکت

 الکترونیك

 رد - 13/0
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 ها  لفهؤبندی م اولویت
 ههای  بابهر بازاریهابی اینترنتهی در فهروش کته     .ر ؤبندی عوامل م منظور بررسی و اولویت ر ادام  ب د

نشهان   8و  7 ههای  شود. نتای  وزمون در جدول بندی فریدمن استفاده می مون رتب از وز ،الکترونیك
 داده شده است.

H0الکترونیههك هههای با.ر بههر بازاریههابی اینترنتههی در فههروش کتهه ؤعوامههل مههتههوان بههین  : نمههی 

  .کردبندی  اولویت
H1الکترونیههك هههای با.ر بههر بازاریههابی اینترنتههی در فههروش کتهه ؤعوامههل مههتههوان بههین  : مههی 

 بندی انجام داد. اولویت

 بندی فریدمن نتایج آزمون رتبه .7جدول

 (sigداری )اسطح معن خی دو ةآمار

01/138 000/0 

.ر بر بازاریابی اینترنتی در فروش ؤعوامل مبین  درصد 99با اطمینان توان  می، 7 بر اساس جدول
  بندی انجام داد. اولویت الکترونیك های باکت

 کتاب الکترونیکدر فروش بر بازاریابی اینترنتی ثر ؤعوامل م ۀمیانگین رتب .8جدول 

 اولویت میانگین رتبه معیارها

 1 02/4 کنندگان سهولت برای مصرف
 2 90/3 حق انتخاب مشتری

 3 80/2 مدیریت االام محصول
 4 30/2 هزین  برای مشتریان

 5 02/0 مزایا و ارزش برای مشتریان

بهود   4.02برابر بها   «کنندگان سهولت برای مصرف»، میانگین رتب  برای عامل 8جدول  بر اساس
 دارد.تد.یر بیشتری الکترونیك  های بابر فروش کت ،ک  از دیگر عوامل

 گیری هنتیج و خلاصه
درصهد   1/88ومهاری حاوهر    ۀاز بین جامعه ک  دهد  پیوهش نشان میار توصیفی حاصل از نتای  وم

تحصیلی بیشتر  ۀو رشت داشتند کارشناسی و کارشناسی ارشددرصد ونان مدرک  8/73و  بودند مرد
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دههد   بندی سهن نشهان مهی    . همچنین درصد تجمعی طبق بود( مدیریت بازرگانی درصد 4/21ونان )
اشتغال اکثر ناشهران الکترونیهك در    ۀسال هستند. سابق 30درصد از ناشران الکترونیك تا  8/54ک  

  است. سال 10تا  5ایران بین 
 تارنمها  دهد، سهولت استفاده از طور ک  نتای  نشان می های ومار استنباطی همان در اسمت یافت 
بهر اسهاس نتهای  پهیوهش، از نظهر ناشهران        په  .یر دارد. دالکترونیك ته  های بابر میزان فروش کت

 تارنمههای و ون ، سهههولت یههافتنونویههدمان  ۀ، نحههوتارنمههاجههو در و امکههان جسههتنیههك الکترو
( 2010بوده است. نتای  این فروی  با نتهای  پهیوهش کریهرو )   وندمنظوره بسیار مورد توج  ناشران 

نشر الکترونیکهی باشهد،    راهبرددنبال  ابل از اینک  یك ناشر ب  بودسازگار استا ورا ک  وی معتقد 
کهاربری وسهان    ،هها  های زیادی برای فعالیت خود در نظر بگیرد. یکی از زیرساخت باید زیرساخت

 .خواهد بودالکترونیك در بازار وروری  های باموفقیت کت برایبرای مشتریان است ک   تارنما
ای اینترنتی بهر میهزان   ه ها و مزایای سایت دهد ک  ارزش فرعی دوم نیز نتای  نشان می ۀدر فروی

بر اساس نتای  پهیوهش، از نظهر ناشهران الکترونیهك      پ .یر دارد. دالکترونیك ت های بافروش کت
ماننهد تعهداد صهفحات، تعهداد فصهول،      )یات کتاب الکترونیك یاطلاعات شفاف راجع ب  جز ۀارا 

ری هسهتند  سس  عناصؤم تارنمای در (ها وحجم کتاب الکترونیك فصل ۀمووو  هر فصل و خلاص
 از کهاملی  تصهاویر  و اطلاعهات  با دیدن مشتری عبارتی ند. ب نب کلتوانند نظر مخاطب را ج ک  می

 نیهاز  و تمایهل  ، نهوعی اسهت  محصول نبوده ون خرید دنبال ب  لحظ  ون تا اگر محصول، حتی یك

 محصهولات  مهورد  درو  وااعهی  محهیط  در اطلاعهات  ایهن  ۀارا امکان  ونک  . حالکند احساس می

( 2011کاپاتینها و تهوزنی )  ایهن مووهو  بها نتهای  تحقیقهات       .نهدارد  وجود مشتری هر رایب ،متعدد
یکهی از عناصهر مههم در     تارنمها  اطلاعات کامهل و شهفاف در   ۀورا ک  معتقدند ارا  سازگار استا

دایق و بر اساس سهفارش   بررسیی امبنبر هاست. همچنین تولید کتاب الکترونیك  موفقیت شرکت
ا ورا ک  تولید کتاب بر اساس انجامد میالکترونیك  های باو نیاز مشتریان نیز ب  افزایش فروش کت

 ریزی بازاریابی برای فروش محصولات است.  های مهم برنام  یکی از گام ،نیاز و سفارش بازار

دههد که  هزینه  و     ن مهی فرعی سوم پهیوهش نشها   ۀدر ارتباط با فروی گرفت  وزمون فرض انجام
حاصل از  ۀ.یر دارد. بنابراین نتیجدایمت خرید در فضای اینترنت بر میزان فروش کتب الکترونیك ت

های تولید کتب الکترونیك  دلیل کم بودن هزین  ب  ،ک  از نظر ناشران الکترونیك این استپیوهش 
فروش بیشتر محصهولات   و همین مووو  موجب استسنتی، ایمت ونها کمتر  های بانسبت ب  کت

اعتقهاد  ( همراستاستا ورا ک  وی 2010شود. این مووو  با نتای  پیوهش کریرو ) الکترونیك می
از و های زیهادی   زیرساخت دیك ناشر ابل از ورود ب  بازار فروش محصولات الکترونیك بای دارد
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رد. همچنهین وی در  عنوان عوامل موفقیت نشهر الکترونیهك در نظهر بگیه     جمل  مدیریت هزین  را ب 
 گون  کتب نسبت ب  ایمت این ،الکترونیك های باکند ک  با ورود کت نتای  پیوهش خود عنوان می

 .استو این مووو  بیشتر مد نظر مشتریان  بودهتر  سنتی پایین های نسخ 
فرعی وهارم پیوهش نشان مهی دههد که  ارتباطهات و روابهط بها        ۀدر فروی مذکوروزمون فرض 

.یر نهدارد. پاسهخ منفهی ناشهران     دالکترونیك ته  های بار فضای اینترنت بر میزان فروش کتخریداران د
( و 2011واسیلیو و رولهی ) با تحقیقات  .یر ارتباطات در فروش کتاب الکترونیكدت ۀالکترونیك دربار
وامهل  ع عنوان ب  ارتباط و تعامل با مشتریان ،مغایرت دارد ک  در هر دو تحقیق (2011کاپاتینا و توزنی)

ههای   زیرسهاخت  نبودبتوان  ،در ایرانرا فوق  ۀ. شاید دلیل رد فرویاند مطرح شده.یرگذار در فروش دت
گون   وکارا نبودن ونها دانست ک  ب  عدم اعتماد مشتریان ب  این کشورارتباطات اینترنتی در  برای لازم

نه  تنهها به      تارنماهها،  امکهان در ناشران الکترونیك از این ۀ ناصحی  شده است. استفادمنجر ارتباطات 
 د.خواهد شناراحتی مشتریان  سبببلک  در مواردی  انجامد، نمیافزایش فروش 

پردازد و نتهای  نشهان    میمدیریت االام محصول فرعی پنجم پیوهش ب  بررسی شاخص  ۀفروی
.یر دالکترونیهك ته   ههای  بابر میزان فروش کته  ،دهد ک  مدیریت االام محصول برای خریداران می
( و همچنهین دنهی  و   2010) اسکجیانهگ و کاتسهاما  ههای   . نتای  این فروی  با پهیوهش گذارد می

( معتقدند ک  مدیران نیاز 2010) اسکاری داردا ورا ک  جیانگ و کاتساما( سازگ2004همکاران )
ب  های الکترونیك یا واکنش  های الکترونیکی در بازار کتاب فناوری منظور مدیریت ورود دارند ب 

را در  هها  بااین ورود، عوامل مختلفی از جمل  کیفیت مورد انتظار مشتریان از نظر تعداد و اطع کته 
کننهدگان،   افهزایش انتخهاب مصهرف    ( معتقدندکه  2004همچنین دنهی  و همکهاران )  نظر بگیرند. 

ی ها و سیستم رایان دنبال خواهد داشت وکنترل این درج  از پیچیدگی ب   گسترش محصولات را ب 
 ههای  باههای فهروش کته   ز تارنمابها توجه  به  اینکه  بسهیاری ا      دارد. همچنهین نیهاز  .ر ؤتدارکاتی م
دهنهد، اعتمهاد بهین شهرکای      خهود اهرار مهی    صفحۀسایر انتشارات را نیز در  های باکت الکترونیك،

 . منجر شودتر ب  تغییر در تقاوای مشتریان  پاسخگویی سریعب   شایدکالا  ۀکنند عرو 
، نتهای  نشهان   بهود  حق انتخاب خریداران وزمهون ششم پیوهش ک  شاخص  ۀب  فرویدر پاسخ 

ی  بها  .یر دارد. این فروه دالکترونیك ت های باحق انتخاب خریداران بر میزان فروش کتک  دهد  می
( سازگاری 2010و مومین ) (2011(، کاپاتینا و توزنی )2010) های جیانگ و کاتساماکاس پیوهش

اند.  ترین عامل در هنگام خرید ونلاین ذکر کرده سیستم پرداخت امن را مهمنیز  داردا ورا ک  ونان
د. همچنین کن میبسیار امن در کسب و کار ونلاین ذهن مشتریان را وسوده  ۀزیرا یك سیستم معامل
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ههای   ک  ب  ون اعتمهاد دارنهد. برنهد   کنند  انتخاب میهایی را  کنندگان برند در انتخاب برند، مصرف
 روی اعتماد مشتریان کار کنند. شدت ب  داند، بای   تازه وارد بازار شدهجدید ک

که  بهر اسهاس نتهای       شد  سنجیده خدمات و پشتیبانی از مشتری ،فرعی وخر پیوهش ۀدر فروی
.یر دالکترونیهك ته   ههای  بابر میزان فهروش کته   ،خدمات و پشتیبانی از خریدارانک  توان گفت  می

های اینترنتی   کند ک  در فروشگاه ق از جانب ناشران الکترونیك بیان میفو ۀیید فرویدندارد. عدم ت
ها  خدمات و پشتیبانی از مشتری جایگاه خوبی ندارد. شاید یکی از دلایل عدم استقبال ایرانی ،ایران

خدمات و پشتیبانی از مشتری در هنگام خرید و حتی بعهد از ون   نبودهای فروش اینترنتی،   از سایت
بایهد ابزارههایی نظیهر پشهتیبانی تلفنهی و       ،ها کارکنان فروش در این فروشگاهدلیل نبود  زیرا ب  باشد،

از خرید تعاملی کمهك   یمطلوب ۀدهی تجرب ... وجود داشت  باشد تا ب  مشتریان در شکل وت روم و
لکترونیکی های فروش اینترنتی در ایران کمتر خدماتی از جانب ناشران اتارنماسفان  در دکند. اما مت
در فهروش   خدمات و پشتیبانی از مشهتری .یر دت ۀپاسخ منفی ناشران الکترونیك دربار شود. دیده می

( مغهایرت دارد که  بیهان    1390) کشهکر  ( و ااسهمی و 2010مهومین )  با تحقیقات کتاب الکترونیك
 رنمها، تا های برگشت محصهول در   و سیاست پذیر یك سروی  تحویل سریع و اعتماد ۀارا کنند  می

 خواهد شد. منجر و ب  احساس ارزش ونها  دهد میوفاداری مشتریان ب  کسب و کار را افزایش 

بازاریهابی اینترنتهی    بر .رؤبندی عوامل م دهد ک  در اولویت نتای  این پیوهش نشان می همچنین
حهق انتخهاب   »، «کننهدگان  سهولت برای مصهرف » ترتیب عوامل الکترونیك ب  های بادر فروش کت

در  «مزایها و ارزش بهرای مشهتریان   »و  «هزینه  بهرای مشهتریان   »، «مدیریت ااهلام محصهول  »، «مشتری
 های اول تا پنجم ارار دارند.  لویتوا

 پیشنهادهای پژوهش
با توج  ب  اینک  از نظر ناشران ( باید گفت ز تارنمااول پیوهش )سهولت استفاده ا ۀبا استناد ب  فروی

بیشترین میهانگین مربهوط   های مربوط ب  سهولت استفاده از وب سایت،  الکترونیك، از بین شاخص
 لازم تهدابیر  طریهق  از سهایت  به   مشهتریان  ۀمراجعه  ۀباید زمین ،تارنماست شاخص سهولت یافتنب  

 شود: های زیر ارا   می پیشنهاد زمین د. در این شوفراهم 
 ۀدوطرفه  پیونهد  ههای  فهرسهت  در معروف و عضهویت  یجوو جست موتورهای در حضور 

 الکترونیکی.  بازاریابی در فعال های شرکت و مؤسسات ،ها سازمان
  سرعت خرید مشتریان.  ، برای افزایشجو در سایتو جستوجود عملگر 
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  وهو   مو ۀمکمهل و جهایگزین در زمینه    های باکت ۀب و ارا ابندی موووعی برای کت دست
 عنوان کمك و راهنمایی. ای ب  مورد انتظار مشتری و طراحی گزین 

 اینک  مگر شودا خودداری مختلف های لینك و دیگر هایتارنما تبلیک از باید امکانحد  تا 

  باشد. تارنما مرتبط خود با محصولات تبلیغات
اطلاعهات   ۀاینترنتهی( ارا ه   تارنمهای  هها و مزایهای   )ارزش فرعی دوم پهیوهش  ۀبا استناد ب  فروی
 شود:  یات کتاب الکترونیك بسیار مهم و وروری است. لذا پیشنهاد مییشفاف راجع ب  جز

 یات کتاب )مانند تصویر جلد کتاب، نام نویسنده، ایمت کتاب، تعداد یعنوان جز با مواردی
 صفحات، تعداد فصول، مووو  هر فصل و حجم کتاب الکترونیك( در زیر تصویر کتاب

 صورت رایگان در نظر گرفت  شود.  ها ب  فصل ۀخلاص ۀوهمچنین ارا ارار گیرند 
  سهازی   مهورد نیهاز مشهتریان بهرای سفارشهی      های باها و کت مندی پروفایلی برای درج علاا

 ب در نظر گرفت  شود. اکت

 شود:  پیشنهاد میهزین  و ایمت خرید در فضای اینترنت( سوم پیوهش ) ۀبا استناد ب  فروی 
 ماننهد   شهده  انتخاب کالای از کاملی اطلاعات هزین ، سایت پرداخت از ابل وخرۀ مرحل در

 ایهن  نههایی  ییهد دت از بعد و هدد نشان مشتری ب  را  ...و حمل ۀمالیات، هزین ایمت، اندازه،

 د.کن انتخاب را خود پرداخت ۀطریق توسط خریدار، مشتری اطلاعات
 از زمان طهولانی دانلهود،    تارنمادر طراحی  دبالای دسترسی ب  اینترنت، بای ۀبا توج  ب  هزین

 محاسب  و بروورد اجتناب شود. 
 برای کهاهش   ،حمل کالا ۀهای خصوصی در زمین  های وییه با پست و شرکت انعقاد ارارداد

 های حمل و نقل وروری است.   هزین 
بها توجه  به     که   تهوان گفهت    صهول( مهی  )مهدیریت ااهلام مح   پنجم پیوهش ۀبا استناد ب  فروی
ههر انتشهارات، مهدیریت صهحی  ااهلام محصهول بها اسهتفاده از          تارنمای ب دراگستردگی انوا  کت

نین خواهد شد. همچمنجر مشتری  ۀب  پاسخگویی سریع و مطابق با نیاز و خواست ،های صحی  روش
 ۀیازسهنجی بهازار در زمینه   ن بهرای الکترونیهك   ههای  بافروشان کت همکاری بین نویسندگان و خرده

وری و روایت مشتریان خواهد بود، ومن اینک  این امر موجهب تولیهد    کلید بهبود بهره ،موووعی
 شود: پیشنهاد می هم خواهد شد. پ ها  گرا و کاهش هزین  سفارش
  ب در اهای موووعی مشتریان وجود داشهت  باشهد تها کمبهود کته      مکانی برای نیاز تارنمادر

 ات مشخص شود. برخی از موووع
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 انتشارات اعتبار تارنما، ( باید گفت اعتبارششم پیوهش )حق انتخاب مشتری ۀبا استناد ب  فروی 

. بنهابراین  خواههد بهود   فروشهگاه الکترونیهك انتشهارات    طراحی حقیقت در تارنما، طراحی و است
 شود: پیشنهاد می

 تمهاس   اطلاعات محصولات، از مفید اطلاعات زیبا، با ظاهر مناسب متن ای، حرف  طراحی
 افهزایش  موجهب  ،شهده  های شناخت تارنماهای مرتبط و  و همچنین ارار دادن لینك مناسب

 . ، پ  باید ب  ون اهتمام داشتشود می ب  انتشارات مشتریان اعتماد
 مشهتریان   حهریم  حفه   با رابط  در سازمان سیاست ۀدهند نشان تارنمادر  و عبارات جملات

لازم  مشهتری  ههای  نگرانی کاهش برای اعتماد اابل .الث های از شرکت استفاده نیز و است
 . است

  د. ناینترنت در نظر گرفت  شو طریق از خرید در اعتماد ایجاد برای مجازی مشاورانباید 
 عهاری  ههای غیروااعهی   خبهر  و نادرسهت  اطلاعات ابیل از خطاهایی از تارنما دهمچنین بای 

 اینک  تا دارند، نیاز خدمات و محصولات مورد در جدید اطلاعات ب  زیرا مشتریان ،باشد

 شوند.  تشویقتارنما  مجدد از دیدار ب 

 نوشت پی
1. Internet Market 

2. Virtual Market 

3. Electronic Marketing(E-Marketing) 

4. Internet Marketing 

5. Online Marketing 

6. Network Marketing(Net 

Marketing) 

7. Web-based Marketing(Web 

Marketing) 

8. Digital Marketing 

9. Mumin 

10. Chaffey 

11. MacDonald & Wilson  

12. Neil Barden 

13. McCarthy 

14. Dennis  

15. convenience for the customer 

16. customer value & benefit 

17. cost to the customer 

18. customer relationship & 

communication 

19. category management issue & 

computing 

20. customer franchise 

21. customer care    & service 

22. Mason & Rennie 

23. Henderson 

24. Capativa & Touzani 

25. Roskos  

26. Vasileiou & Rowley 

27. Jiang & Katsamakas 

28. Cariro 

29. Wilson, Londoni & Gibb 

30. Spss 

31. Kolmogorov - Smirnov test. 

32. Durbin -Watson statistics 
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