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  19/02/88: تاريخ دريافت مقاله                  هاي مديريت بازرگاني، پژوهشي كاوش فصلنامة علمي ـ 

  16/11/89: تاريخ پذيرش مقاله                .107-123، صص 4، شماره )1389پاييز و زمستان ( دومسال 

  

  ترسيم نقشة فازي عناصر اجراي طرح كسب و كار الكترونيك 

 هاي كوچك و متوسط در سازمان

  

   2، ياسمن محمد رضا لركي1 سيد غلامرضا جلالي نائيني
  عضو هيأت علمي دانشكده صنايع دانشگاه علم و صنعت ايران1

 دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت اجرايي دانشگاه علم وصنعت ايران 2

  

  

  چكيده
هـاي ارتبـاطي جهـان    وري اطلاعات و سيستمآ فن ةاخير در عرص ةلات چشمگير سه دهتحو

برخي كشورهاي كمتر توسعه يافته با درك زمينـه هـاي جديـد ايجـاد شـده،       باعث گرديده تا

آوري  نبـا اسـتفاده از ف ـ   زمينـه كسـب و كـار اسـتفاده كننـد و     در اي ريزي همه جانبه برنامه

كشـورهاي   فاصـله خـود را بـا   و  ،شـده  اقتصادي و اجتمـاعي  رشد ضريباطلاعات موجب 

سازمانهاي كوچك و متوسط در اقتصاد اين كشورها جايگـاه بسـيار   . توسعه يافته كمتر كنند

سـازي طـرح كسـب و كـار      هدف مقالـة حاضـر تجزيـه و تحليـل عناصـر پيـاده      . مهمي دارد

براي حصول اين مطلوب در اين تحقيق، با . هاي كوچك و متوسط است الكترونيك در سازمان

استفاده از روش تحليلي مبتني بر ترسيم نقشه فـازي، مهمتـرين عوامـل بحرانـي شكسـت و      

هاي كوچك و متوسط شناسايي  سازي طرح كسب و كار الكترونيك در سازمان موفقّيت پياده

شاخص حاكي از آن است كـه   61نتايج تحليل . شود شاخص براي تحليل استفاده مي 61و از 

روابـط   تيريمـد ، دي ـتول يبنـد  زماني، منابع انسان تيريموزش و مدآ ،هتوسععناصري نظير 

يـي،  دارا تيريو مـد  جـاد ي، اكسـب ، و در سـازمان  يارتبـاط  يهـا  سـتم يبودن س بالاي، خارج

  .شوند ت قلمداد ميمهمترين عوامل بحراني شكس

  

تجارت الكترونيك، طرح كسب و كار الكترونيك، عوامل بحراني شكست و موفقّيت، منطق : لمات كليديك

    فازي
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  مقدمه

ند تهسار مهم و بحث برانگيز جهان امروز يتجارت جهاني و جهاني شدن دو پديده بس

 ةزيادي را در حوزار يلات بسوري اطلاعات تحوآ فن .) 1383كرماني صباغ،سفيداني، (

بلكه  ؛لات ناشي از سرعت يا سهولت آن نيستكه اين تحو تجارت به وجود آورده

وري اطلاعات و بالاخص اينترنت اين است كه با آ ترين دليل گسترش روزافزون فن عمده

المللي رفت و انتقال اطلاعات بدون توجه به مرزهاي  توان فراتر از مرزهاي بين مي ،آن

  .(Hayak,2002)د گير جام ميجغرافياي ان

تغييرات به وجود آمده توسط تجارت الكترونيك نه تنها روي شركت هاي تجاري بزرگ، 

در جايي كه شركت هاي . بلكه بر سازمانهاي كوچك و متوسط نيز تأثير گذاشته است

تجاري بزرگ بسياري از فعاليت هاي خود را در خارج شركت انجام مي دهند و از يك 

ساختار سلسله مراتبي به يك ساختار شبكه تخت تر روي مي آورند، سازمانهاي كوچك و 

متوسط نيز تشويق مي شوند تا مهارت هاي محدود خود را در پيمان هاي استراتژيكي 

  ).1384فتحيان، ابراهيمي، (تجارت كوچك يكپارچه نمايند 

جارت، ساختار بازار و روش تجارت الكترونيك همراه خود تغييراتي در ارتباطات، روش ت

اين . بازاريابي و همچنين تغييراتي را در فعاليت هاي روزمره به ارمغان آورده است

تغييرات در بخش سازمانهاي كوچك و متوسط، فاقد برنامه كليّ بوده و در استراتژي 

 مي افزايد كه بزرگترين چالش براي سازمانهاي كوچك و 1لي. رقابتي، دچار عجز بودند

متوسط يافتن بهترين مدل كسب و كار الكترونيك نيست، بلكه تغيير مجموعه ذهني مالكين و 

  ).1384فتحيان، ابراهيمي، (يا مديران است 

با توجه به اهميت سازمانهاي كوچك و متوسط و نيز اهميت روز افزون طرح كسب و كار 

الكترونيك، بررسي چگونگي تسهيل ورود سازمان هاي كوچك و متوسط به كسب و كار 

در پژوهش هايي كه تا كنون ). 1384ادراكي،( الكترونيك از اهميت بالايي برخوردار است 

لكترونيك صورت گرفته، به جنبه هاي خاصي از عوامل زمينه در زمينة كسب و كار ا

  . ساز اشاره شده است

در اين پژوهش، درصدد هستيم تا با بررسي پژوهش هاي صورت گرفته در گذشته، 

كليّة عوامل مربوط به ورود به حوزة كسب و كار الكترونيك را شناسايي نموده و با 

                                                           
1-Li                                                                                                                                                  

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

  ....ترسيم نقشة فازي عناصر اجراي ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ جلالي نائيني و محمد رضايي لركي

109 

سازي  ن عوامل بحراني شكست و موفّقيت پيادهدر نظر گرفتن كلّية اين عوامل مهم تري

  .هاي كوچك و متوسط را شناسايي نماييم طرح كسب و كار الكترونيك در سازمان

و مصاحبه  كارشناسان، خبرگانهاي  ديدگاهاز  پژوهش حاضر،در  از آنجا كه

، در نتيجه، گردد ياستفاده مبه صورت كيفي و در قالب عبارات كلامي  شوندگان

تواند  هاي قطعي و غير فازي مي آوري نظرات جامعه آماري توسط شيوه جمعسنجش 

ها ابهام مرتبط با قضاوت هاي  اول اينكه  اين شيوه. به دو دليل مورد انتقاد قرار گيرد

افراد و تغييرات ارزش آنها هنگام انتقال به اعداد را ناديده مي گيرند و دوم اينكه 

ها  ارزيابي كنندگان تأثير زيادي روي نتايج اين روشقضاوت ذهني، انتخاب و اولويت 

اما منطق فازي ابزاري مفيد را براي برخورد با مسائلي كه مبهم و سربسته . دارد

  . باشند، فراهم مي آورد مي

گيري از مفاهيم فازي، مي توان عبارات كلامي را به صورت عباراتي با زبان  با بهره

شاخص ها به كار برد و با مرتبط ساختن اين عبارات اي براي ارزيابي  طبيعي محاوره

با توابع عضويت مناسب، تحليل هاي مناسب تر و دقيق تري را بر روي امتيازات 

در اين راستا، مقالة حاضر درصدد است تا با به كارگيري . شاخص ها اعمال نمود

ونيك رويكرد فازي، به بررسي عوامل موثر در پياده سازي طرح كسب و كار الكتر

هاي كوچك و متوسط شهرك صنعتي يزد به تجزيه و تحليل  با مطالعه شركتبپردازد و 

هاي كوچك و متوسط  سازي در سازمان مهمترين عوامل بحراني موفقّيت و شكست پياده

  .در راستاي تحقق اهداف تجارت الكترونيك در اين سازمانها بپردازد

  

  چارچوب نظري

كسب مشتري و بازرگانان براي : ست ازا مفهوم كلي عبارتكسب و كار الكترونيك به 

، تبادلات، ارتباطات و تعاملات از راه  ها مبادلات تجاري از راه خودكاركردن تراكنش

هاي  هاي ارتباطي و كامپيوتري در جهت هدفهاي اقتصادي كه شامل سيستم تكنولوژي

كامپيوتري داخلي در جهت پشتيباني تلفن اينترنت، ايميل، يا رشته هاي : سازماني، مانند بين

پس مي توان گفت كه هدف اين نوع كسب وكار هاي جديد، . معاملات آنلاين تجاري است

  ).1385حنفي زاده ، ( خودكار سازي تراكنشهاي كسب و كار و جريان كار است
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ه برقراري و استفاده از تجارت الكترونيكي در بازاهاي مختلف مستلزم آگاهي از موانع ب

اجتماعي، سياسي  با توجه به اختلافات فرهنگي،( ارگيري اين تكنولوژي در اقتصاد هر كشورك

كارگيري ه مطالعات زيادي در رابطه با موانع ب. بويژه در بازارهاي مالي آنهاست )و اقتصادي

  :نها مي پردازيمآصر به برخي از تبه طور مخ ،در اينجا كهتجارت الكترونيك انجام شده 

 شامل ها طبقه اين از كدام هر كه كنندمي بندي تقسيم يلّك ةطبق چهار به راآنها  1رچيزپو و فلين

 :از عبارتند موانع اين. زير است موانعاز  اي مجموعه

 اينترنت، پايين سرعت ،طشراي واجد پرسنل فقدان نگاري، رمز شامل :فني موانع )1

 .مختلف هاي سيستم به اتصال قابليت

ريسك  بودن بالا  مناسب، گذاري سرمايه بازده ايجاد در ناتواني ملشا: يمال موانع )2

 و وري بهره فقدان  كاركنان، وكارآموزي آموزش هزينه بودن بالا  سرمايه گذاري،

 اندازي ه را هاي هزينه بودن بالا  سازمان، دسترس در اعتبار بازار، به عدم اطمينان

 .مداوم هاي نگهداري هزينه و

 وسازماندهي، ريزي برنامه ضعف ، تجاري هاي مدل فقدان شامل :سازماني موانع )3

 زمان تجاري، يشركا مقاومت  زيرساختار، فقدان و كاركنان در كافي دانش فقدان

 تجارت الكترونيك به نياز عدم احساس اجراء، به علاقه فقدان اجراء، لازم براي

 فرآيندهاي فعلي، تغيير مقابل در مقاومت ب،تقلّ ريسك، و اعتماد ملشا: رفتاري موانع )4

  .  (Flynn , 2001 ) آموزشي هاي دوره گذراندن به نياز

 .است دهكرموانع بكارگيري تجارت الكترونيكي را در سيستم تجاري مالزي بررسي  2ماكتي

 موانع مالي، تيموانع به كارگيري تجارت الكتروني را به ترتيب اهممهمترين  ،او در اين مطالعه

  »مدني به صورت«تدليس  و ماهرآوري اطلاعات  فنهكرها، فقدان پرسنل  ةمداخل  و قراردادي،

  ) .Mukti , 2000( بيان مي كند

كارگيري تجارت ه عزيزي و ديگران در تحقيقات خود به شناسايي موانع و راهكارهاي ب

تمايل ند كه عواملي چون عدم آمادگي و تالكترونيك در شركت ايران خودرو پرداختند و در ياف

 فقداني و مشتريان، عدم آمادگي و قابليت لازم شركاء، موانع رفتاري و فرهنگي، مشكلات فنّ

                                                           
2-Flynn, A. and Purchase 

1-Mukti 
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 ترين موانع بكارگيري تجارت الكترونيك در اين شركت استفضاي رقابتي مناسب از مهم

  ).1384عزيزي،  الهي، شعبان، حسيني، (

ن به بازار و عوامل زيربنايي توادر كشورهاي در حال توسعه گسترش محدود اينترنت را مي

ها نسبت داد؛ براي مثال، در تانزانيا  فقدان عرضه  ICTكنندة قابليت دسترسي به كنترل

الكترونيكي، ارتباطات مخابراتي ضعيف و فقدان قدرت خريد، عامل عدم استفادة عموم مردم 

در مطالعة موانع  1سريلاك و مارك(Claire and Mercer,2006). از اينترت بوده است 

پذيرش بانكداري الكترونيك در تايلند، اين موانع را به سه دسته كلي اعتماد به سيستم 

بانكداري الكترونيك، حمايت قانوني و موانع سازماني تقسيم بندي كردند و نشان دادند كه 

پديده است و هاي امنيتي در استفاده از اينترنت مهمترين فاكتور اثر گذار بر پذيرش اين نگراني

كنند اين است آنها به تبادلات  همچنين، دريافتند كه استدلال  افرادي كه اين سيستم استفاده نمي

  .).Sirluck, Speece, 2003(مالي از طريق اينترنت اعتماد ندارند 

هاي اعتباري نيز مانعي عمده بر سر راه توسعه تجارت الكترونيك عدم دسترسي به كارت

در   ) (B2Cلي به چنين مسائلي در تجارت الكترونيك بين شركت و مشتري مطالعات قب. است

معاملات %   40_ 35در آسيا  .كشورهايي همچون روسيه، هند، و آمريكاي لاتين پي برده اند

اينترنت براي بخشهاي )  Biederman, 2000(انجام مي شود) رو در رو (به صورت نقدي 

كه نسبت قابل توجهي از اقتصاد كشورهاي در حال ) مانند بخش كشاورزي(قديمي اقتصاد 

براي مثال، مطالعه اي نشان داد كه . توسعه را تشكيل مي دهند جذابيت اندكي دارد

هايي كه در بخشاي قديمي اقتصاد نظير جويي  هزينة تجارت الكترونيك  در شركت صرفه

است، در ) ي  خروجيبه عنوان درصدي ازكل  هزينه ها% (2زغال سنگ  فعال هستند تنها 

  .است% 40حالي كه اين رقم براي شركتهاي الكترونيكي 

اي كه در ميان مشتريان برزيلي انجام شده نشان مي دهد كه  نرخ پايين پذيرش و مطالعه

سازگاري با تجارت الكترونيك در اين كشور به نقايص آيين نامه ها وقوانين دولتي همچون 

هاي الكترونيك، حمايت ناكافي از خريدهاي اينترنتي، نگرانيفقدان قوانين مربوط به تجارت 

 ,Tigre)شود  مربوط به محرمانه بودن و امنيت، نگراني از وضع ماليات اينترنتي  موبوط مي

Dedrick, 2004).  ،ت سازمانياليدر كشورهاي در حال توسعه، كاركنان سازمان، نوع فع

درك فرصتهاي بالقوه، ريسك ناسازگاري با پديدة  منابع تكنولوژيكي سازمان، فقدان آگاهي و
                                                           

2-Sitluck and Mark 

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 4، شماره )1389پاييز و زمستان ( دومسال كاوشهاي مديريت بازرگاني ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نشريه 

112 

جديد و تمايل به سكون غالباً منجر به يك ارزيابي شناختي منفي از تجارت الكترونيك 

فقدان آگاهي و دانش مشتريان از منافع تجارت الكترونيك . (Molla, Licker, ,2005)شود مي

الكترونيكي نيز مانع  توسعة تجارت الكترونيك در و عدم اعتماد آنان به ارائه كنندگان خدمات 

مطالعة ديگري نشان داد كه درجه اعتماد به شبكه هاي  (Hilbert,2001). اين كشورهاست

، )عامل قدرت خريد(سرانه دارد  GNPدلاري همبستگي قوي با  100پستي براي يك بسته 

ترونيك درترينيدا تانزانياست هاي پستي از موانع عمده تجارت الك همين طور نگراني از دزدي

(Kshetr, 2007).  

هاي  در پژوهشي ديگر، با موضوع بررسي اثرات به كارگيري تجارت الكترونيكي در شركت

بايست در  كوچك و متوسط كشور، نتايج حاكي است كه شركتهاي كوچك و متوسط، مي

آن آموزش داده شوند، زمينه مزاياي استفاده از تجارت الكترونيك و چگونگي بهره گيري از 

. زيرا اين نوع فن آوري، هنوز توسط برخي از اين گونه شركت ها نامناسب تلقي مي شود

تجارت الكترونيكي با خود تغييراتي را در ساختار بازار و بازاريابي به وجود آورده است كه 

شركت ها شود، زيرا اين  اين نوع تغييرات در بنگاه هاي كوچك و متوسط بيشتر نمايان مي

  ). 1384فتحيان ،ابراهيمي، (فاقد برنامه هاي برنامه هاي استراتژيكي رقابت مي باشند

، در مقالة خود با عنوان بررسي سطح بلوغ تجارت الكترونيكي صادر كنندگان )1385(آقازاده 

ايران، با تلفيق مدل هاي پياده سازي تجارت الكترونيك، يك مدل شش مرحله  82برتر سال 

تجارت الكترونيك طراحي نموده تا صادركنندگان بتوانند با در نظر گرفتن ) آمادگي(بلوغ اي 

رت خود از اين طريق اين مدل، نسبت به راه اندازي و تكميل تجارت الكترونيك و افزايش صاد

در پژوهشي با موضوع ارائه مدل كسب و كار براي بازار ) 1384(گلچين فر . اقدام كنند

ايران، ضمن تاكيد بر مزاياي مدل سازي كسب و كار، به منظور شناخت و مشاوره مديريت 

كه يكي از تكنيك  هاي مدل EValue   ترسيم مدل گسب و كار ارائه شده، به معرفي تكنيك 

سپس مدل خود را براي بازار مشاوره ايران . سازي كسب و كار الكترونيك است، مي پردازد

بررسي عوامل تأثير گذار بر بلوغ سازمان در رويكرد به ، با )1388(پور  طالب. بسط مي دهد

، ابتدا به شناسايي مؤلفّه هاي اثر گذار بر  FCMكسب و كار الكترونيكي با استفاده از مدل 

سپس، در اين . ميزان آمادگي سازمان براي  استفاده از كسب و كار الكترونيك پرداخته است

ررسي نحوه تعامل و تأثير آن ها بر رشد استفاده پژوهش، با استفاده از مدل هاي فازي به ب

نتايج حاكي از آن است كه . از رويكرد كسب و كار الكترونيك در سازمان پرداخته مي شود
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در حوزه سيستم و فن آوري، مديريت فن آوري اطلاعات و در حوزه وظايف مديريتي دو 

اي با عنوان در مطالعه .دزي داراي بيشترين تأثير بوده انزير حوزه رهبري و برنامه ري

راهبردهايي براي موفقّيت در كسب و كار الكترونيكي، عواملي همانند كسب موافقت مديريت 

عامل سازمان، به كارگيري كسب و كار الكترونيك به عنوان مكمل نظام سنتّي و نه چيزي جدا 

آموزش مشتريان و توجه از آن، به كارگيري بهترين پشتوانه امنيتي، تامين پشتيباني جهاني و 

به بهبود مداوم، طراحي معماري مناسب براي كسب و كار الكترونيك و روابط فني دقيق با 

  ).1384فتحي، (اند  مشتريان مهمترين عوامل موفقّيت معرفي شده

  

  الگوريتم تحقيق

گيري از اصول سنجش فازي، متدولوژيي براي تبيين  در اين تحقيق قصد داريم تا با بهره

سازي طرح كسب  قشه فازي و تعيين عوامل بحراني موفقيت و عوامل بحراني شكست پيادهن

بدين منظور، مراحل ذيل . هاي كوچك و متوسط طراحي نماييم و كار الكترونيك در سازمان

  :اند در اين تحقيق، مورد نظر قرار گرفته

كوچك و  يدر بنگاهها كيو كسب و كار الكترون كيتجارت الكترونتعريف عناصر  )1

هاي صورت گرفته در  در اين مرحله، با استفاده از ادبيات تحقيق و پژوهش :طمتوس

سپس، جهت تعيين . گردد هاي اوليه شناسايي مي خصوص موضوع پژوهش شاخص

هاي كوچك و  هاي نهايي تجارت الكترونيك و كسب و كار الكترونيك در بنگاه شاخص

با استفاده از . ي استفاده گرديدمتوسط از بازخورد نظرات كارشناسان و استادان دانشگاه

هاي مختلفي  نهايي در ده معيار در اين مرحله شناسايي و در دسته  شاخص 61اين نظريات، 

) 2(هاي به كار گرفته شده در اين تحقيق به شرح جدول ابعاد و شاخص. بندي گرديد تقسيم

 .است

سازي طرح  دهگيري عناصر پيا تعريف عبارات كلامي و اعداد فازي براي اندازه )2

ها  ابهام و عدم اطميناني كه در ارزيابي انساني از اين مشخصه :كسب و كار الكترونيك

هاي قطعي را نادقيق و غير قابل استناد جلوه داده و تحقيقات  وجود دارد استفاده از روش

 . سازد انجام شده بدون در نظر گرفتن اين فرض را محل اشكال مي

اطمينان، ابزار مناسبي را براي مواجهه با  آنها  فتن ابهام و عدممنطق فازي با در نظر گر  

و توابع عضويت بسياري براي  عبارات كلامي . دهد مي هاي انساني به دست در ارزيابي

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 4، شماره )1389پاييز و زمستان ( دومسال كاوشهاي مديريت بازرگاني ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نشريه 

114 

؛ . (Chen, Hwang,1992 , Karwowski, Mital,1986) هاي كلامي پيشنهاد شده استارزيابي

كلامي فاقد عموميت و توابع عضويت متناظر با آنها  كه استفاده از عبارات اما به جهت اين

و نيز به دليل (Lin, Chiu, Tseng,  2006)  همواره در منطق فازي مورد انتقاد قرار گرفته

و توابع عضويت متناظر با آنها از مطالعات   سهولت كار، تصميم گرفته شد تا عبارات كلامي

گيري از  بدين منظور، با بهره. ديل قرار گيرندگذشته استخراج و بنا به نياز تحقيق، مورد تع

ها،  و با در نظر گرفتن نحوه ادراك انسان از تفاوت Li, 2002 ) (Yang,مطالعة يانگ و لي 

    (Lin, Chiu, Tseng, 2006): اند پيشنهاد نموده) 1(به شكل جدول   متغيرهاي كلامي

  

  و اعداد فازي متناظر عبارات كلامي: 1جدول

  مقدار  كلاميعبارات 

  )0، 5/0، 5/1(  خيلي كم

  )1، 2، 3(  كم

  )2، 5/3، 5(  نسبتاً كم

  )3، 5، 7(  متوسط

  )5، 5/6، 8(  نسبتاً زياد

  )7، 8، 9(  زياد

  )5/8، 5/9، 10(  خيلي زياد

  

 :سازي طرح كسب و كار الكترونيك اندازه گيري عملكرد و درجة اهميت عناصر پياده )3

هاي طرح كسب و كار الكترونيك در اين قسمت، جهت سنجش عملكرد و درجة اهميت مؤلفّه

اي تنظيم و بين جامعة مورد مطالعه توزيع نامههاي كوچك و متوسط، پرسش در سازمان

هاي كوچك و  نظر بنگاه و كارشناسان صاحب رانيپژوهش را مد نيا يجامعه آمار .گردد

در اين پژوهش با توجه به نامحدود بودن حجم  .دهند يم تشكيلمتوسط شهرك صنعتي يزد 

بدين منظور با انجام يك . گيري از جامعه نامحدود استفاده گرديد جامعه، از روش نمونه

نفر  36و تعيين انحراف معيار، حجم نمونه جامعه مورد نظر ) نفر 15(گيري مقدماتي  نمونه

 .برآورد گرديد

ها مانند ميانگين حسابي، ميانه و مد بسياري از روش :يابانسازي نظريات ارز يكپارچه )4

. گيرندگان متعدد مورد استفاده قرار گيرند هاي تصميم سازي ارزيابيتوانند براي يكپارچهمي
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كار گرفته شده است، در اين اي، در تحقيقات به از آنجا كه عملگر ميانگين، به طور گسترده

 .گيرد برگان، مورد استفاده قرار ميتحقيق نيز به منظور تجميع نظر خ

mtEارزياب تشكيل شده است  mفرض كنيد كه كميته ارزيابي از t ...,,2,1, و عناصر  =

njFآوري نانو با عبارت تحقيق و توسعة فن j ...,,2,1, همچنين . نشان داده شوند =

),,(فرض كنيد كه  jtjtjttj cbaR اي مورد  عدد فازي باشند كه براي تخمين عبارات كلامي =

به عنصر tEگيرند كه توسط ارزياباستفاده قرار مي
jF اختصاص يافته است و

),,( jtjtjttj zyxW مورد استفاده قرار  عدد فازي باشد كه براي تخمين عبارت كلامي =

ارزيابگيرد كه توسط مي
tE به عنصر

jF ميانگين رتبه عملكرد . اختصاص يافته است

فازي
jR و ميانگين اهميت فازي

jW  حاصل از  تجميع نظرات خبرگان بر اساس روابط زير

  :آيد به دست مي

),,())())...((/.:                                             1رابطه  21 mRRRcbaR jmjjjjjj +++==  

),,())())...((/.:                                          2رابطه 21 mWWWzyxW jmjjjjjj +++==  

هاي كلامي صورت گرفته براي عملكرد و  بر اساس روابط فوق، اعداد فازي متناظر با ارزيابي

  .نشان داده شده اند) 2( ها در جدول اهميت مؤلفّه

سازي  ها بر روي نقشه فازي عناصر پياده هاي شاخصيابي و جانمايي مؤلفّه مكان )5

محور عمودي اين نقشه،  :هاي كوچك و متوسط طرح كسب و كار الكترونيك در سازمان

سازي طرح كسب و كار  هاي پيادهنشانگر عملكرد و محور افقي آن، بيانگر اهميت مؤلفّه

ها و تقسيم هر محور  با قطعي نمودن داده. هاي كوچك و متوسط است نيك در سازمانالكترو

در اين نقشه، تشكيل و هر ) حوزه جغرافيايي(به سه بخش اندك، متوسط و زياد، نه  مكان 

  شده در مرحله قبل،هاي طرح كسب و كار الكترونيك  با توجه به امتيازات كسبكدام از مؤلفّه

مانند يك نقشه جغرافيايي،   اين نقشه،. حصر به فرد، جانمايي خواهند شددر يك مكان من

هاي قرار مكان. دهد سازي طرح كسب و كار الكترونيك را نشان مي موقعيت عناصر پياده

دهنده توازن بين ميزان اهميت و عملكرد بوده و عناصري  گرفته بر روي قطر ماتريس نشان

ها  تعادل نسبي در وضعيت خود هستند؛ چرا كه در اين سلولشوند، داراي  كه در آنها واقع مي

سه مكان فوقاني قطر اصلي از . امتيازات اهميت و عملكرد هر دو در حد متوسط قرار دارند

ها به اين اندازه مورد توجه قرار نگرفته  عملكرد آن رغم اهميت بالاتر عناصر،  جا كه علي آن

در طرف مقابل، سه مكان تحتاني اين قطر نمايانگر بيانگر نقصان در كاركرد عناصر است؛ 
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شان هستند؛ بدين معني كه  عناصري خواهد بود كه داراي فزوني در عملكرد به نسبت اهميت

 .  اند كند، داشته ها ديكته مي عملكردي بيش از مقداري كه اولويت آن

  

كسب و كار الكترونيك در سازي طرح  هاي پياده امتيازات فازي اهميت و عملكرد شاخص: 2جدول

  هاي كوچك و متوسط سازمان

  اهميت  وضعيت  شرح  ابعاد

ت
ري

مدي
  

 )7,36, 8,43, 9,28( )3,20, 4,82, 6,44(  توسعة، آموزش و مديريت منابع انساني

 )6,98, 8,07, 9,04( )3,25, 4,79, 6,34(  مديريت منابع و سيستم هاي اطلاعاتي

 )6,60, 7,76, 8,82( )3,80, 5,42, 7,03(  مديريت منابع فيزيكي و مالي

 )6,85, 7,98, 8,97( )3,87, 5,41, 6,93(  اجراي برنامه مديريت مححيطي

 )6,76, 7,94, 8,96( )3,34, 4,86, 6,41(  مديريت بهبود و تغيير

 )7,05, 8,15, 9,08( )3,01, 4,68, 6,36(  مديريت روابط خارجي

 )7,06, 8,15, 9,08( )3,37, 4,89, 6,45(  كسب ، ايجاد و مديريت دارايي

 )6,48, 7,69, 8,79( )3,82, 5,37, 6,91(  مديريت پروژه هاي استراتژيك

ني
ت ف

اما
الز

  

 )6,55, 7,75, 8,82( )3,15, 4,79, 6,45(  فعال بودن بخش انفورماتيك و اتصّال سازمان به شبكة اينترنت

 )6,45, 7,63, 8,73( )3,27, 4,82, 6,38(  استفاده از ارتباطات بي سيم در سازمان

 )7,03, 8,11, 9,05( )3,23, 4,69, 6,16(  هاي ارتباطي در سازمان بالا بودن سيستم

 )6,35, 7,60, 8,73( )2,84, 4,24, 5,67(  ها در سازمان وجود تحليلگر سيستم

 )7,43, 8,49, 9,32( )4,39, 5,89, 7,39(  )وب سايت در سازمان ( وجود آدرس اينترنتي 

 )6,74, 7,88, 8,88( )3,83, 5,42, 7(  وجود سيستم برق اضطراري براي شبكه

 )6,76, 7,94, 8,96( )3,30, 4,93, 6,57(  بالا بودن امنيت شبكه

 )5,55, 7,59, 8,39( )3,31, 4,89, 6,47(  ارتباطات بين الملل

ت 
اخ

س
ير

ز

لي
ما

  

 )6,47, 7,66, 8,75( )3,30, 4,77, 6,23(  پرداخت الكترونيكي به صورت امن

 )6,62, 7,80, 8,85( )3,35, 5, 6,66(  توسعة كارتهاي اعتباري

 )6,04, 7,26, 8,41( )3,02, 4,51, 6,01(  توسعة شبكه بانكي

ان
زم

سا
وع 

ن
  

 )6,49, 7,67, 8,72( )3,81, 5,3, 6,76(  فرهنگ سازماني

 )6,47, 7,72, 8,80( )3,10, 4,59, 6,10(  اندازة سازمان

 )6,47, 7,70, 8,79( )3,63, 5,21, 6,78(  حمايت مديران ارشد

 )6,13, 7,37, 8,54( )3,50, 5,16, 6,81(  ساختار سازماني

ت
دما

 خ
 و

ول
ص

مح
  

 )6,55, 7,75, 8,82( )3,40, 4,89, 6,38(  طراحي محصولات و خدمات

 )6,32, 7,56, 8,71( )3,34, 4,95, 6,57(  خدمت جديد يا تجديد نظر شده/تست اثربخشي محصول

 )6,77, 7,92, 8,95( )4,25, 5,76, 7,25(  آماده سازي براي توليد

 )6,48, 7,66, 8,74( )3,12, 4,64, 6,17(  فرايند توسعة نوآوري و ايجاد محصولات يا خدمات جديد

 )7,17, 8,25, 9,17( )4,15, 5,68, 7,22(  اندازه و سطح توليد كالا

 )7,05, 8,15, 9,08( )3,49, 5,10, 6,73(  در فرايند توليد نوآوري

 )6,49, 7,67, 8,75( )3,54, 5,07, 6,59(  خدمات به مشتريان
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  اهميت  وضعيت  شرح  ابعاد

ين
تام

ره 
جي

زن
  

 )6,52, 7,71, 8,81( )4,00, 5,55, 7,08(  پردازش سفارشات

 )6,02, 7,33, 8,55( )4,01, 5,54, 7,05(  سيستم حمل و نقل

 )6,82, 7,97, 8,98( )2,83, 4,23, 5,69(  زمان بندي توليد

 )6,47, 7,70, 8,79( )3,54, 4,94, 6,34(  برنامه ريزي موجودي

 )6,57, 7,74, 8,83( )3,90, 5,48, 7,03(  خريد و تداركات

 )6,32, 7,54, 8,68( )3,95, 5,56, 7,15(  روابط با فروشندگان

ان
ري

شت
م

  

 )6,15, 7,42, 8,61( )3,42, 5, 6,57(  ايجاد حفظ روابط با مشتريان

 )6,67, 7,82, 8,86( )4,10, 5,70, 7,29(  ارائة خدمات به مشتريان

 )6,77, 7,92, 8,95( )3,49, 5,09, 6,68(  نظارت بر تغييرات بازار وميزان رضايت مشتريان

 )5,49, 6,87, 8,18( )3,5, 5,09, 6,69(  ميزان عملكرد مشتريان

كاء
شر

و 
با 

رق
  

 )6,21, 7,48, 8,64( )3,34, 4,88, 6,42(  سازمان  به سازمان چالاك و انعطاف پذيرتبديل 

 )7,10, 8,24, 9,16( )3,46, 4,96, 6,43(  الگو برداري از رقباي موفق در كسب و كار

 )7,03, 8,11, 9,05( )3,27, 4,87, 6,48(  نوآوري در بازاريابي

 )7,23, 8,31, 9,21( )3,46, 5,08, 6,71(  موفق دارند راهيابي به بازارهايي كه رقبا در آن حضور

 )6,37, 7,62, 8,72( )3,72, 5,31, 6,91(  راهيابي به بازارهاي بكر كه پاي  رقبا هنوز به ان نرسيده است

 )7,09, 8,19, 9,11( )3,90, 5,47, 7,04(  بست قرادادهاي پيمانهاي استراتژيك

ان
دگ

كنن
ن 

أمي
ت

  

 )5,59, 6,98, 8,30( )3,45, 4,93, 6,42(  كالا و يا خدمات ارائه شده قيمت

6,55, 7,71, 8,79( )3,35, 4,87, 6,39(  )درجه شايستگي از پيش توافق شده(تكيفي( 

 )6,99, 8,10, 9,05( )4,05, 5,64, 7,24(  لاتحويل به موقع كا

 )6,21, 7,48, 8,64( )3,87, 5,40, 6,92(  تامين كننده در دريافت بدهي ها توانايي مالي

 )6,65, 7,82, 8,85( )4,64, 6,09, 7,52(  تأمين كننده ت جغرافياييةموقعي

 )6,51, 7,68, 8,75( )4,25, 5,80, 7,33( خدمات يا كالاي ارائه شده توسط تامين كنندهبهبود مستمر

ت
اخ

س
ير 

ز
 

سي
سيا

و 
ي 

وق
حق

و 
ي 

ون
قان

ي 
ها

  

 )6,82, 7,96, 8,95( )3,54, 5,08, 6,62(  وريآتوانايي نو

 )7,15, 8,26, 9,16( )3,41, 4,98, 6,53(  قرادادالكترونيكي

 )6,95, 8,07, 9,03( )3,29, 4,79, 6,31(  توانايي استفاده از امضاي الكترونيكي

 )6,81, 7,93, 8,95( )3,31, 4,95, 6,59(  ضمانت اجرا

 )6,97, 8,12, 9,08( )3,42, 4,97, 6,51(  وجود قانون حمايت از مالكيتهاي معنوي

 )6,37, 7,62, 8,72( )3,53, 5,15, 6,78(  حريم شخصي افراد

 )6,97, 8,09, 9,05( )3,04, 4,68, 6,33(  جرايم رايانه اي

 )6,65, 7,84, 8,89( )4,05, 5,65, 7,23(  حمايت از مصرف كننده

 )7,06, 8,17, 9,10( )3,93, 5,51, 7,09(  وجود تعرفه هاي گمركي

  

سازي طرح كسب و كار  بندي عوامل بحراني موفقّيت و شكست عناصر پياده رتبه )6

شده در بخش نقصان، در واقع، موانعي هستند كه در حال عناصر جانمايي :الكترونيك

هاي كوچك  جانبه و موفقّ كسب و كار الكترونيك در سازمان سازي همه حاضر، مانع از پياده
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عناصر واقع شده . گردند و بنابراين، به عنوان عوامل بحراني شكست تلقي مي  و متوسط شده

به عنوان عوامل بحراني موفقيت در نظر گرفته  توانند در بخش تحتاني نيز به شكل مشابهي مي

از آنجا كه توجه و تمركز بر روي تمامي اين عوامل ممكن نيست، در اين مرحله، لازم . شوند

ترين و  تو، مهم بندي قرار گيرند و با استفاده از قانون پاره است اين عوامل مورد رتبه

 . تأثيرگذارترين آنها شناسايي شوند

سازي طرح كسب و كار الكترونيك در  كرد موزون عناصر پيادهتعيين عمل) 1- 6

تواند  لحاظ نمودن اهميت عناصر در كنار عملكرد آنها مي: هاي كوچك و متوسط سازمان

بندي عوامل بحراني  با اين تفسير در رتبه. قدرت تبيين شاخص موفقيت يا شكست را ارتقا دهد

داراي اهميت و عملكرد بالاتري باشند و بدين  گيرند كه موفقيت، عواملي امتياز بيشتري مي

  .شود بندي ميمنظور، عملكرد اين عناصر در اهميت آنها ضرب شده و عدد فازي حاصل، رتبه

بندي عوامل بحراني شكست بايد دقتّ داشت كه عواملي بيشتر  در طرف مقابل، براي رتبه

به منظور . تري باشند عملكرد پايينرغم اهميت بالا، داراي  زا خواهند بود كه علي آسيب

و با هدف دستيابي به شاخصي براي تعيين ميزان ) عملكرد و اهميت(همسويي اين دو معيار 

و ) تغيير جهت بدهد(بحراني بودن اين عوامل، لازم است ابتدا اهميت عناصر معكوس شود 

دهنده  بدين ترتيب، شاخص حاصل به صورت صعودي نشان. سپس در عملكرد ضرب گردد

  .آفرين بودن عناصر مورد بررسي خواهد بود ميزان آسيب

از سوي ديگر، در صورتي كه امتيازات فوق متعلق به عوامل بحراني شكست باشند، اعداد 

سازي طرح كسب و كار  دهنده ميزان تأثيرگذاري اين عوامل در شكست پياده فازي نشان

  :گيرد زير مورد محاسبه قرار مي هاي كوچك و متوسط، به شكل الكترونيك در سازمان

:  4رابطه 
     

( ) )0)1[(
1

j

n

j
j RWCFFS ∑

=

−=  

) 4و3(بندي عوامل بحراني شكست و موفقّيت به شرح جداول  با توجه به نقش فازي رتبه

  .هستند
  

  سازي طرح كسب و كار الكترونيك بندي عوامل حياتي شكست پيادهرتبه: 3جدول

)  شاخص ) ))( jJ RW   شرح  عملكرد آيتم  اهميت آيتم  −010

0,556 )16,9 ,7,55 ,2,27( )9,28 ,8,43 ,7,36( )6,44 ,4,82 ,3,20( X1 

: : : : : 

0,539 )18,6 ,8,71 ,2,89( )9,16 ,8,24 ,7,10( )6,43 ,4,96 ,3,46( X59 
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  سازي طرح كسب و كار الكترونيك نقشه فازي عناصر پياده: 1شكل

  
  سازي طرح كسب و كار الكترونيك عوامل حياتي موفقّيت عناصر پيادهبندي رتبه: 4جدول

)  شاخص ) )( jJ RW   شرح  عملكرد آيتم  اهميت آيتم  0

0,5140 )28,3 ,14,8 ,5,84( )8,30 ,6,98 ,5,59( )5,86 ,1,41 ,0,87( X47 

: : : : : 

0,5103 )25,1 ,13,2 ,5,30( )8,85 ,7,82 ,6,65( )6,89 ,1,28 ,0,88( X51 

 
سازي طرح كسب و  تعيين تأثيرگذارترين عوامل بحراني موفقيت و شكست پياده) 2- 6

آمده از   دست در اين مرحله، امتيازات به :هاي كوچك و متوسط كار الكترونيك در سازمان

گيرند تا اولويت اهميت توجه به آنها براي مديران  بندي فازي قرار مي مرحلة قبل مورد رتبه

بندي اعداد فازي ارائه  هاي متعددي براي رتبه روش. ارشد و متصديان امر مشخص گردد

بندي اعداد فازي، روشي را بر اساس  با مطالعه چندين روش رتبه 1يانگ و لي .شده است

هاي قبلي ارائه  اند كه نتايج بهتري را نسبت به روش مفهوم تكنيك تاپسيس ارائه كرده

   Li, 2002 ) (Yang,. كند مي

آل منفي  آل مثبت و دوري از ايده اين روش اعداد فازي را بر اساس ميزان نزديكي به ايده

و به هر عدد فازي، شاخصي را به عنوان اولويت يا وزن آن اختصاص   ندك مرتب مي

قابل مشاهده  4و  3هاي اولويت اعداد فازي عناصر، در ستون آخر جداول  شاخص. دهد مي

                                                           
1. Yang and Li. 
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آوري نانو در زمان  از آنجا كه لحاظ نمودن تعداد زيادي متغير تحقيق و توسعه فن. هستند

سازي  ست تا تعدادي از آنها كه بيشترين تأثير را در پيادهكوتاه ميسر نيست، بنابراين لازم ا

هاي كوچك و متوسط دارند، تعيين و معرفي  طرح كسب و كار الكترونيك در سازمان

تواند ما را در دستيابي به اين هدف ياري  تو مي در اين بخش استفاده از قانون پاره. گردند

داند، بنا به اين اصل توجه به  از علل مي %20ي از ها را ناش از معلول% 80تو  قانون پاره. نمايد

بنابراين . ها را در پي داشته باشد معلول% 80تواند بيشترين تأثير يا بهبود در  مي  %20اين 

توان موارد زير عنوان  سازي طرح كسب و كار الكترونيك را مي مهترين عوامل حياتي پياده

  :نمود

     ي؛منابع انسان تيريموزش و مدآ ةتوسع •

    ؛ديتول يبند زمان •

   ي؛روابط خارج تيريمد •

    ؛در سازمان يارتباط يستمهايبودن س بالا •

     .ييدارا تيريو مد جادي، ا كسب •

توان  سازي طرح كسب و كار الكترونيك را مي همچنين، مهمترين عامل حياتي موفقّيت پياده

  :موارد زير عنوان نمود

  ؛خدمات ارائه شده ايكالا و  متيق •

   ؛انيعملكرد مشتر زانيم •

    .الملل نيب ارتباطات •

  

  

  :گيري بحث و نتيجه

سازي طرح كسب و كار الكترونيك در  هدف از اين مقاله مطالعه در خصوص شرايط پياده

از اين رو، با بررسي ادبيات تحقيق و بازخورد . هاي كوچك و متوسط است  سازمان

نتايج حاكي از ترسيم نقشه . مانع در قالب ده بعد شناسايي گرديد 61نظريات كارشناسان، 

هاي كوچك و متوسط  ح كسب و كار الكترونيك در سازمانسازي طر فازي عناصر پياده

سازي طرح كسب و كار  حاكي از اين بود كه مهمترين عوامل بحراني شكست پياده

موزش و ة آتوسعتوان عناصري نظير  هاي كوچك و متوسط را مي الكترونيك در سازمان
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 يها ستميبودن س بالاي، روابط خارج تيريمد، ديتول يبند زماني، منابع انسان تيريمد

  .عنوان نمود ييدارا تيريو مد جادي، ا كسب، و در سازمان يارتباط

در  يككسب و كار الكترون يساز يادهبه منظور بهبود پتوان نتايج زير را  به طور خاص، مي

  .توصيه كردط كوچك و متوس يشركت ها

تجارت و كسب و كار ريزي استراتژيك جهت از ميان برداشتن موانع توسعه  برنامه  .1

  يك ملحوظ شود؛رونالكت

ط به منظور نيل به هدف مشتري كوچك و متوس يطراحي مجدد فرايندها در شركت ها. 2

  ؛كارگيري فن آوري اطلاعات و ارتباطاته ت هاي رقابتي حاصل از بمزي ةمحوري بر پاي

كوچك و  يبه كاركنان شركت ها يكآموزش مهارت هاي نوين كسب و كار الكترون .3

؛طمتوس  

اطلاعات و ارتباطات جهت توسعه و ارتقاي  يورآ سرمايه گذاري مستمر در بخش فن. 4

  يكي؛و الكترون يامنيت شبكه هاي ارتباط

  ارتباطات خارجي بر اساس يك نظام فراگير الكترونيكي استقرار يابد؛. 5

  .ك توجه گرددبه ارتباطات درون سازماني مؤثرّ در ارتقاي كسب و كار الكتروني. 6

  

  پيشنهادهايي براي تحقيقات آتي

 : با توجه به پژوهش انجام شده، پيشنهادات پژوهشي زير مطرح مي گردد

نفع از خدمات الكترونيكي شركت هاي  تعيين عوامل مؤثرّ بر رضايت افراد ذي �

 كوچك و متوسط با استفاده از مدل كانو فازي

مقايسة تطبيقي صنايع مختلف در راهيابي به حوزة كسب و كار الكترونيك و  �

   QFDشناسايي راهكارهاي بهبود با رويكرد 

 بر كيفيت كسب و كارهاي الكترونيك  E-CRMبررسي تأثير  �

بسترسازي راهيابي به كسب و كار الكترونيك با رويكرد مديريت استراتژيك  �

  و منطق فازي
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  منابع و مĤخذ
 ،”ايران متوسط و كوچك اقتصادي هاي بنگاه توسعه بانك“ ).1384(رضا  محمد ي،ادراك .1

  .12 شماره رشد، مراكز و ها پارك تخصصي فصلنامه آوري، فن رشد

بررسي سطح بلوغ تجارت الكترونيكي صادر “). 1385(آقازاده، هاشم، اسفيداني، محمد رحيم  .2

  .75اقتصادي، شماره  ، مجلة تحقيقات ”ايران 1382كنندگان برتر سال 

 جهاد انتشارات ،)راهكارها و تعاريف،موانع(الكترونيك تجارت). 1385(پيام حنفي زاده، .3

  .تهران شريف، صنعتي واحد دانشگاهي
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