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بررسي تأثير عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد از طريق کسب‌وکارهاي الکترونيک

بهتر‏  هرچه‏  دسترسي‏  به‏منظور  مناسب  بسترسازى  وابسته،  سازمان‏های 
کيفيت‏  اصلاح  دولتـى،  خـدمات  و  اطـلاعات  به  شهروندان  بيشتر  و 
خدمات‏ و ارائۀ فرصت‏هاى بـيشتر بـراى مـشارکت در فرايندها و نمادهاى 
مردم‏سالار باشند. از ‏اين‏رو، تلاش براي ارتقای کارایی خدمات الكترون‏كي 
دولتي  سازمان‏هاي  همچنین،  دارد.  زیادی  اهميت  سازمان‏ها،  این  در 
بـراي ايجـاد رضـايت‏ در مشتريان خود و تكريم آن‏ها، نيازمند شناسايي 
این  به  که  آن‏ها هستند  رفع  و  بايكفيت  و  موانع خـدمت‏رساني چـابك 
الکترونیک  خدمات  کارایی  و  موفقیت  بر  مؤثر  عوامل‏  شناسایی‏  منظور،‏ 
نظر  از  الکترونیک  امروزه خدمات  )پیو1، ۱۹۹۸(.  باشد  راهگشا  می‏تواند 
بیانگر اهمیت  تعداد و اهمیت رشد چشمگیری داشته‏اند. چنین رشدی 
نقش بخش خدمات در اقتصاد مدرن است )کالیسیر2وگوموسوی۲۰۰۸،3؛ 
است،  رکود  حال  در  که  تولید  بخش  خـلاف  به   .)2006 هو5،  هاینز4و 
عین  در  است.  توسعه  و  رشد  حال  در  دنیا  اقتصاد  در  خدمات  بخش 

1  Pugh
2  Calisir
3  Gumussoy
4  Heinze
5  Hu

حال، چالش‏های جدیدی پیش روی بخش‏ خدمات‏ قرار گرفته‏ است. از 
اشاره  الکترونیک  بـه کـیفیت خدمات  این چالش‏ها می‏توان  جدیدترین 

کرد )لیائو6، پالویا7و لین8، ۲۰۰۶(.
حال سؤال مهم اینجاست که چه عواملی بر بهبود بهره‏وری و کارایی 
سازمان‏های  در  الکترونیک  کسب‌وکارهای  و  الکترونیک  خدمات  این 
بررسی  به  زیادی  محققان  سؤال  این  به  پاسخ  در  تأثیرگذارند؟  دولتی 
تحقیقات خود  در  و هاسینی )2015(  کریم  پرداخته‏اند.  عوامل مختلف 
بهره‌وری خدمات  بهبود  به منظور  به دو دسته عوامل داخلی و خارجی 
به  داخلی  عوامل   .)۲۰۱۵ کرده‏اند)کریم9وحصینی10،  اشاره  الکترونیک 
در  و  دارد؛  ارجاع  مدیریتی  عوامل  و  کسب‌وکار  ماهیت  انسانی،  عوامل 
مقابل عوامل خارجی به عوامل اقتصادی، سیاسی و اجتماعی اشاره دارند. 
 )2018( و همکاران  ویراموتو  و   )2016( و همکاران  دارکو  دیگر سو،  از 
کیفیت  یعنی  الکترونیک،  کسب‌وکار  در  کیفیت  ایجادکنندۀ  عوامل  بر 

6  Liao
7  Palvia
8  Lin
9  Kareem
10  Haseeni

 
 [ 14، و 8، 5، 4]مدل مفهومی تحقیق . 1 شکل

H1 مثبت دارد.  تأثیر  الکترونیک وکارکسب : عوامل داخلی بر بهبود کیفیت 
H2 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک وکارکسب : عوامل خارجی بر بهبود کیفیت 
H3 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک وکارکسب الکترونیک بر بهبود کیفیت  وکارکسب : ابعاد کیفی 
H4 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک وکارکسب : عوامل فناورانه بر بهبود کیفیت 
H5 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک وکارکسبکیفیت : عوامل مربوط به مشتریان بر بهبود 
H6 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک وکاربکس بر بهبود کیفیت  های فناورانه: بهبود قابلیت 
H7 مثبت دارد.  تأثیر  الکترونیک وکارکسب الکترونیک بر بهبود عملکرد و کارایی  وکارکسب : بهبود کیفیت 
H8 مثبت دارد.  تأثیر  الکترونیک وکارکسبهای فناورانه بر بهبود عملکرد و کارایی : بهبود قابلیت 
H9مثبت دارد.  تأثیر  الکترونیک وکارکسب کرد و کارایی کترونیک توسط مشتری بر بهبود عمل : بهبود قصد استفاده از خدمات ال 

 

  

شکل 1. مدل مفهومی تحقیق ]4، 5، 8، و 14[
H1: عوامل داخلی بر بهبود کیفیت کسب‌وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد. 
H2: عوامل خارجی بر بهبود کیفیت کسب‌وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد.

H3: ابعاد کیفی کسب‌وکار الکترونیک بر بهبود کیفیت کسب‌وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد.
H4: عوامل فناورانه بر بهبود کیفیت کسب‌وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد.

H5: عوامل مربوط به مشتریان بر بهبود کیفیت کسب‌وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد.
H6: بهبود قابلیت‏های فناورانه بر بهبود کیفیت کسب‌وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد.

H7: بهبود کیفیت کسب‌وکار الکترونیک بر بهبود عملکرد و کارایی کسب‌وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد. 
H8: بهبود قابلیت‏های فناورانه بر بهبود عملکرد و کارایی کسب‌وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد. 

H9: بهبود قصد استفاده از خدمات الکترونیک توسط مشتری بر بهبود عملکرد و کارایی کسب‌وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد. 
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نسرین موسی رمضانی

در ارائۀ خدمت و بهبود در استقبال مشتریان و شهروندان از این خدمات 
عملکرد  بهبود  به  عوامل  این  همۀ  نهایت،  در  داشت.  توجه  باید  است 
کسب‌وکار الکترونیک منجر می‏شود که منظور از بهبود عملکرد کسب‌وکار 
الکترونیک، ارتقای بازده و کارایی ارائۀ خدمات به صورت الکترونیک در 
ویراموتو،  ۲۰۱۵؛  است)کریم وحصینی ،  خدمات  سنتی  ارائۀ  با  مقایسه 

۲۰۱۸ و ال منصوری و همکاران، ۲۰۱۸ (. 
روش،  و  ماهيت  لحاظ  از  و  هدف، ك‌اربردي  نظر  از  حاضر  ‌تحقیق 
توصيفي – پيمايشي است. جامعۀ آماری تحقیق را مدیران، رؤسا، مسئولان 
و كارشناسان ارشد مناطق شهرداری تهران تشکیل داده‏اند. تعداد کل این 
کارکنان بر اساس استعلام 800 نفر بوده است. روش نمونه‏گیری تصادفی 
طبقه‌ای بوده است و بر اساس حجم و درصد طبقات مد نظر از افراد جامعۀ 
آماری نمونه‏گیری شده است. برای تعیین حجم نمونه، از فرمول تعیین حجم 
نمونۀ شارل کوکران برای جوامع محدود استفاده شده و حجم نمونه 260 
تعیین شده است. اما با توجه به اینکه در تحقیق حاضر از روش معادلات 
ساختاری برای آزمون فرضیه‏ها بهره برده شده است، تعداد نمونه طبق اصل 
کفایت نمونه، باید بین 5 تا 10 برابر گویه‏های متغیرها در پرسشنامه تحقیق 
باشد )هومن، 1391(. از آنجا که تعداد سؤال‌های پرسشنامه‏های تحقیق 
حاضر برای متغیرهای اصلی، 72 گویه بوده است، بنابراین باید تعداد نمونۀ 

آماری بین 360 تا 720 نفر باشد. بنابراین، عدد 260 که به‏عنوان تعداد 
نمونۀ  تعداد  اصل کفایت  به‌خوبی  است،  تحقیق محاسبه شده  این  نمونۀ 
آماری برای این تحقیق را نیز پوشش نداده است و تعداد نمونه تا 360 نفر 
افزایش یافته است. ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه استاندارد بوده است. 

جدول 1، مشخصات پرسشنامه را نشان داده است.
و  تأییدی،  عاملی  تحلیل  و  محتوایی،  روایی صوری،  با  ابزار  روایی   ‌
پایایی ابزار با آلفای کرونباخ محاسبه شده است. جدول 2 میزان پایایی 

متغیرها و کل پرسشنامه را نشان داده است.

نتایج و بحث

برای آزمون فرضیه‏ها از روش مدل‌یابی معادلات ساختاری بهره برده 
شده است. برای انجام معادلات ساختاری، پیش‌فرض نرمال بودن داده‏ها و 
متغیرها لازم است. برای سنجش نرمال بودن داده‏ها در این تحقیق از آزمون 
چولگی – کشیدگی16، بهره برده شده است و با توجه به اینکه میزان چولگی و 
کشیدگی همۀ سؤال‌ها در حد استاندارد بازۀ 1 تا 1- قرار داشته است، بنابراین 
توزیع داده‏ها در مورد هر سؤال به صورت نرمال بوده است و پیش‌شرط نرمال 

بودن داده‏ها در هر متغیر برای انجام معادلات ساختاری برقرار بوده است. 
16 . Skewness - kurtosis

 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 نتیجه  حد قابل قبول   شده محاسبه آلفای کرونباخ  یدی متغیرهای کل 

 پایایی یید أت 7/0بالاتر از  925/0 نفر ابتدایی  30
 پایایی  ییدأت 7/0بالاتر از  882/0 عوامل داخلی 

 پایایی  ییدأت 7/0بالاتر از  858/0 عوامل خارجی 
 پایایی  ییدأت 7/0بالاتر از  907/0 الکترونیک  وکارکسب کیفیت 
 پایایی  ییدأت 7/0بالاتر از  868/0 نه فناوراعوامل 

 پایایی یید أت 7/0بالاتر از  774/0 عوامل مشتریان 
 یید پایایی أت 7/0بالاتر از  757/0 بهبود قصد استفاده از خدمات الکترونیک  

 یید پایایی أت 7/0بالاتر از  761/0 های فناورانه بهبود قابلیت 
 یید پایایی أت 7/0بالاتر از  798/0 نیک الکترو وکارکسب بهبود کیفیت خدمات 

 

  

جدول 2. میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق

 ضرایب همبستگی بین متغیرهای تحقیق. 3جدول 

 
 9 8 7 6 5 4 3 2 1 متغیرهای مکنون 

         - عوامل داخلی 
        - 386/0 عوامل خارجی 

       - 574/0 562/0 الکترونیک  وکارکسب کیفیت 
      - 605/0 617/0 446/0 فناورانه عوامل 
     - 875/0 509/0 605/0 343/0 یان مشتر عوامل

    - 010/0 040/0 041/0 013/0 085/0 قصد استفاده 
   - 621/0 097/0 045/0 004/0 05/0 014/0 های فناورانه قابلیت

  - 526/0 719/0 097/0 069/0 079/0 063/0 000/0 کیفیت خدمات الکترونیک 
 - 127/0 191/0 264/0 036/0 035/0 004/0 006/0 057/0 بهبود عملکرد 

 

  

جدول 3. ضرایب همبستگی بین متغیرهای تحقیق
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بررسي تأثير عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد از طريق کسب‌وکارهاي الکترونيک
 متغیرهای مکنونشده برای مشاهدهرهای نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغی. 4جدول 

 
 حد ملاک بار عاملی  سطح اطمینان  بار عاملی  متغیر آشکار 

 5/0 یش ازب *** 703/0  .1
 5/0 یش ازب *** 855/0  .2
 5/0 یش ازب *** 837/0  .3
 5/0 یش ازب *** 764/0  .4
 5/0 یش ازب *** 763/0  .5
 5/0 ازیش ب *** 838/0  .6
 5/0 یش ازب *** 641/0  .7
 5/0 یش ازب 210/0 313/0  .8
 5/0 یش ازب 080/0 348/0  .9

 5/0 یش ازب 090/0 330/0  .10
 5/0 یش ازب 211/0 365/0  .11
 5/0 یش ازب 000/0 522/0  .12
 5/0 یش ازب *** 926/0  .13
 5/0 یش ازب *** 923/0  .14
 5/0 یش ازب *** 898/0  .15
 5/0 یش ازب *** 805/0  .16
 5/0 یش ازب *** 519/0  .17
 5/0 یش ازب *** 538/0  .18
 5/0 یش ازب *** 550/0  .19
 5/0 یش ازب *** 533/0  .20
 5/0 یش ازب *** 789/0  .21
 5/0 یش ازب *** 795/0  .22
 5/0 یش ازب *** 873/0  .23
 5/0 یش ازب *** 845/0  .24
 5/0 یش ازب *** 858/0  .25
 5/0 یش ازب *** 765/0  .26
 5/0 یش ازب *** 502/0  .27
 5/0 یش ازب *** 573/0  .28
 5/0 یش ازب *** 582/0  .29
 5/0 یش ازب *** 738/0  .30
 5/0 یش ازب *** 735/0  .31
 5/0 یش ازب *** 629/0  .32
 5/0 یش ازب *** 764/0  .33
 5/0 یش ازب *** 721/0  .34
 5/0 یش ازب *** 693/0  .35
 5/0 یش ازب *** 714/0  .36
 5/0 یش ازب *** 594/0  .37
 5/0 یش ازب *** 509/0  .38
 5/0 زا یشب *** 531/0  .39
 5/0 یش ازب *** 534/0  .40
 5/0 یش ازب *** 515/0  .41
 5/0 یش ازب *** 526/0  .42
 5/0 یش ازب *** 520/0  .43
44.  020/0 219/0  5/0 یش ازب 
45.  021/0 186/0  5/0 یش ازب 
46.  016/0 201/0  5/0 یش ازب 
47.  033/0 198/0  5/0 یش ازب 
 5/0 یش ازب *** 532/0  .48

جدول 4. نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغیرهای مشاهده‌شده برای متغیرهای مکنون
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نسرین موسی رمضانی

برای  سازه  روایی  بررسی  منظور  به  تأییدی  عاملی  تحلیل 
متغیرهای آشکار )مشاهده‌شده(

در جدول 4 نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغیرهای مشاهده‌شده برای 
متغیرهای مکنون آورده شده است و مقدار بار عاملی که نشان‏دهندۀ میزان 
نقش متغیرهای آشکار در تبیین متغیر مکنون است، در همۀ سؤال‌ها به‌جز 
سؤال‌های 8ـ 12 و 44ـ 47، تأیید شده است. بنابراین، این 9 سؤال به دلیل 
داشتن بار عاملی کمتر از 0/5 و نیز سطح معناداری آزمون بیش از 0/05، در 
تحلیل عاملی تأییدی رد شده و از ترکیب پرسشنامه برای آزمون فرضیات 

حذف شده‌اند.

که  هستند  شاخص‏هایی  برازش  شاخص‏های  برازش:  شاخص‏های 
 5 جدول  در  می‏دهند.  نشان  را  تحقیق  ساختاری  مدل  بودن  مناسب 

محاسبات شاخص‏های برازش آورده شده است.

بر اساس مدل تأیید برازش‌شده، خروجی کلی نرم‌افزار در مورد 
مکنون  متغیرهای  همۀ  گرفتن  نظر  در  با  تحقیق  ساختاری  مدل  کل 
میزان  خروجی  این  در  است.  شده  آورده   2 در شکل  برون‌زا،  و  درون‌زا 
ساختاری  مدل  در  تعریف‌شده  مسیرهای  تک‌تک  برای  عاملی  بارهای 

تحقیق آورده شده است:
آزمون فرضیه‏ها: جدول 6 نتایج آزمون فرضیه‏های تحقیق را نشان 

داده است.
با توجه به محاسبات درج‌شده در جدول 5، چون مقدار نسبت بحرانی 
آنجا ‏که سطح  از  و  است  بزرگ‌تر   1/96 از  فرضیه   9 هر  برای  ارائه‌شده 
معناداری کوچک‌تر از 0/05 است، بنابراین با سطح اطمینان 95 درصد 
می‏دهد  نشان  فرضیه‏ها  این  بررسی  نتایج  می‏شود.  تأیید  فرضیه‏ها  این 
عوامل داخلی بر بهبود کیفیت کسب‌وکار الکترونیک تأثیر مثبت به میزان 
0/522 داشته است. همچنین، عوامل خارجی بر بهبود کیفیت کسب‌وکار 
ابعاد  از دیگر سو،  الکترونیک تأثیر مثبت به میزان 0/531 داشته است. 
کیفی کسب‌وکار الکترونیک بر بهبود کیفیت کسب‌وکار الکترونیک تأثیر 
مثبت به میزان 0/490 داشته و عوامل فناورانه بر بهبود کیفیت کسب‌وکار 
عوامل  همچنین،  است.  داشته  میزان 0/369  به  مثبت  تأثیر  الکترونیک 
مثبت  تأثیر  الکترونیک  کسب‌وکار  کیفیت  بهبود  بر  مشتریان  به  مربوط 
کیفیت  بهبود  بر  فناورانه  قابلیت‏های  بهبود  و  داشته   0/229 میزان  به 
نیز  است.  داشته   0/214 میزان  به  مثبت  تأثیر  الکترونیک  کسب‌وکار 
بهبود کیفیت کسب‌وکار الکترونیک بر بهبود عملکرد و کارایی کسب‌وکار 
الکترونیک تأثیر مثبت به میزان 0/210 داشته است و بهبود قابلیت‏های 
فناورانه بر بهبود عملکرد و کارایی کسب‌وکار الکترونیک تأثیر مثبت به 
از خدمات  استفاده  قصد  بهبود  نهایت،  در  و  است  داشته  میزان 0/497 
الکترونیک توسط مشتری بر بهبود عملکرد و کارایی کسب‌وکار الکترونیک 

تأثیر مثبت به میزان 0/452 داشته است. 

 
 گردر مورد مدل ساختاری تحقیق بدون متغیرهای تعدیل افزارنرمخروجی کلی . 2شکل 

  

شکل 2. خروجی کلی نرم‌افزار در مورد مدل ساختاری تحقیق بدون متغیرهای تعدیل‌گر
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بررسي تأثير عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد از طريق کسب‌وکارهاي الکترونيک

نتیجه‏گیری و پیشنهادها

‌تحقیق حاضر در راستای هدف »تعیین راهکارهای ارتقای بهره‌وری 
از طریق کسب‌وکارهای الکترونیک در شهرداری تهران« انجام شده است 
و نتایج تحقیق بر تأیید فرضیات پژوهش تأکید دارند. نتایج پژوهش حاضر 
با نتایج تحقیقاتی همچون تحقیق میرغفوری و همکاران )1395( از این 
نظر که شکاف‏های روبه‏رشدی در کیفیت، سودمندی و راحتی استفاده 
از وب‏سایت دانشگاه وجود دارد و بهبود طراحی و ارتقای انعطاف‏پذیری 
خدمات  بهتر  تحویل  برای  دانشگاه  تمرکز  نقطه  می‏تواند  وب‏سایت 
الکترونیک خود باشد‌؛ نتایج پژوهش جعفری و همکاران )1393( از این 
نظر که کیفیت خدمات دفاتر و کیفیت خدمات سامانۀ الکترونیک قضایی 
به همراه ابعاد آن اثر مثبت و معناداری بر رضایتمندی شهروندان داشته‏ 
بيشترين  که  نظر  این  از   )1391  ( همکاران  و  بمانیان  همچنین،  است. 
همبستگي بين متغيرهاي درک از سودمندي و اعتماد، درک از سودمندي 
وجود  استفاده  به  تمايل  و  نگرش  متغير  و  اعتماد،  و  نگرش  نگرش،  و 
از سهولت  متغيرهاي درک  بين  دارد. همچنين، ضعيف‏ترين همبستگي 
و  ذهني  برداشت  اعتماد،  و  ذهني  برداشت  ذهني،  برداشت  و  استفاده 
از   )2018( همکاران  و  ویراموتو  پژوهش  نتایج  است؛  استفاده  به  تمايل 
این نظر که قصد استفادۀ مداوم شهروندان از خدمات الکترونیکی تحت 
تأثیر کیفیت سیستم، رضایت کاربر و عادت قرار می‌گیرد، رضایت کاربر 

الکترونیک  خدمات  از  استفاده  قصد  روی  را  تأثیر  قوی‌ترین  حال  به  تا 
داشته است. در نهایت، پژوهش ال منصوری و همکاران )2018( از این 
را  قدرت  بیشترین  عملکرد  به  امید  و  اینترنت  به  اعتماد  تحقق  که  نظر 
در پیش‌بینی‏کنندگان قصد استفاده از خدمات دولت الکترونیک دارند و 
امید به زندگی، تسهیل شرایط و اعتماد تأثیر مثبتی روی قصد رفتاری 
داشتند. با این حال، نفوذ اجتماعی در این زمینه اثر مهمی نداشته است؛ 

همخوانی داشته است.
در راستای نتایج به‏دست‌آمده به مدیران، رؤسا، مسئولان و كارشناسان 
ارشد مناطق شهرداری تهران، توصیه می‏شود بر جذب، توانمندسازی و 
سازمان،  الکترونیک  بهبود خدمات  برای  نیروها  کاری  کیفیت  بردن  بالا 
توجه ویژه نشان دهند، بر کشف استعدادها و شایستگی‏های کاری نیروها 
بر  و  دارند  مبذول  ویژه  توجه  سازمان،  الکترونیک  خدمات  بهبود  برای 
برای همۀ سطوح  ایجاد طرح شغل‏های مشخص  و  طراحی مدون شغل 
کاری پروژه‏ها برای بهبود خدمات الکترونیک سازمان، توجه ویژه داشته 
و بر آموزش‏های مورد نیاز نیروهای خود برای بهبود عملکرد کاری آن‌ها 
از  همچنین،  کنند.  تأکید  سازمان،  الکترونیک  خدمات  بهبود  منظور  به 
تا  است  امروزی سبب شده  ماهیت کسب‌وکارهای  در  تغییرات  آنجا ‏که 
پر  محیط  بردارد،  قدم  الکترونیک  کسب‌وکار  سمت  به  نیز  سازمان  این 
از رقابت کنونی به‏گونه‏ای است که حتی سازمان‏های دولتی نیز باید به 
سمت کسب‌وکار الکترونیک حرکت کنند. بنابراین، باید هر چه بیشتر بر 

جدول 6. نتایج آزمون فرضیه‏های تحقیق
 های تحقیق نتایج آزمون فرضیه . 6جدول 

 

 C.R  ۀمارآ فرضیه  فرضیه 
طح معناداری س ضریب مسیر  نسبت بحرانی( )

 فرضیه  ۀنتیج آزمون 

تأثیر   الکترونیک وکارکسبعوامل داخلی بر بهبود کیفیت  1
 تأیید فرضیه  *** 522/0 802/10 مثبت دارد.  

تأثیر   الکترونیک وکارکسب عوامل خارجی بر بهبود کیفیت  2
 تأیید فرضیه  *** 531/0 344/9 مثبت دارد. 

 وکار کسببهبود کیفیت الکترونیک بر  وکارکسب ابعاد کیفی  3
 تأیید فرضیه  *** 490/0 683/4 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک

تأثیر  الکترونیک وکارکسب عوامل فناورانه بر بهبود کیفیت  4
 تأیید فرضیه  006/0 369/0 867/4 مثبت دارد. 

 وکار کسبعوامل مربوط به مشتریان بر بهبود کیفیت  5
 تأیید فرضیه  *** 229/0 369/3 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک

 وکار کسبهای فناورانه بر بر بهبود کیفیت بهبود قابلیت  6
 تأیید فرضیه  *** 214/0 908/2 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک

الکترونیک بر بهبود عملکرد و کارایی   وکارکسب بهبود کیفیت  7
 ضیه تأیید فر 010/0 210/0 883/3 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک وکارکسب

 وکار کسبهای فناورانه بر بهبود عملکرد و کارایی  بهبود قابلیت  8
 تأیید فرضیه  *** 497/0 321/11 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک

بهبود قصد استفاده از خدمات الکترونیک توسط مشتری بر  9
 ید فرضیه تأی 001/0 452/0 884/2 مثبت دارد. أثیر  ت  الکترونیک  وکارکسببهبود عملکرد و کارایی  
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In this regard, the present study was conducted with the aim of “determining 

Which was 800, measured in a 360-member sample. The research method has 

The results of this research have shown that all nine hypotheses are approved. 

impact on the amount of 0.522, external factors on improving the quality of 

impact on 0.490, technological factors on improving the quality of electronic 
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