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Introduction: Nowadays, in most countries of the world, small and 

medium industries play various roles in social, industrial and service 

arenas. An e-business is a system that is created with the aim of 

satisfying customers and facilitating the fulfillment of their orders using 

the Internet. Advances in technology offer countless opportunities for 

rapid market access nationally and internationally to small and medium-

sized enterprises. Accordingly, infrastructures should be provided by 

the government to make it easier to use the facilities, and the relevant 

agencies should work together to create a safe and comfortable 

environment, away from strict regulations. In this way, the ground will 

be prepared for the development of the economy, the training of 

specialized man power and the employment of experts in organizations. 

The aim of this research is to develop the electronic businesses of small 

and medium enterprises in Yazd Province in the field of ceramic tiles 

using the fuzzy cognition mapping approach. Based on the nature of the 

research, responses are found to the questions ‘What factors are 
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effective in the development of e-businesses of small and medium 

enterprises in the Iranian ceramic tile industry?’ and ‘What is the degree 

of effectiveness, influence and centrality of the factors?’ 

Methodology: This study is descriptive in type. From a methodological 

point of view, it is based on the mixed research method, which was done 

in four stages. In the first stage, based on the results of a library study 

on the theoretical foundations and research background, the basic 

conceptual framework of electronic business in the ceramic tile industry 

was extracted. For this purpose, two statistical populations were 

sampled the first of which consisted of eight experts in the field of 

business management in Yazd Province. They were randomly selected 

and interviewed. At this stage, 18 factors were obtained by reviewing 

the literature and the research background, as a result of which a number 

of factors were removed, merged or added from the prepared list. 

Finally, 15 factors were approved by the experts. The second sample 

included 35 online sellers of ceramic tiles in Yazd Province who were 

selected to participate in the construction of the model. In the second 

stage of the qualitative modeling process, the causal map of the experts 

was extracted and analyzed. Then, fuzzy cognitive mapping was drawn 

by the Ucinet6 software. In the fourth stage, the degree of centrality, the 

effectiveness of specific factors, and the scenarios for the development 

of e-business in small and medium enterprises in Yazd Province were 

simulated in a case study of the ceramic tile industry, and the results 

were checked with the soft FCMapper1 software. The data and the 

scenarios were analyzed using the fuzzy cognitive mapping technique, 

and the research model was designed through social network analysis. 

Results and discussion: According to the research findings, the factors 

affecting the development of e-business in small and medium 

enterprises in Yazd Province (with a focus on the ceramic tile industry) 

include leadership and management factors, technical requirements, 

financial infrastructure, organizational image, product and service, 

supply chain, customer satisfaction, competitors and partners, 

suppliers, political and legal infrastructures, marketing and advertising, 

after-sales service, customer trust, investment, and organizational 

culture. Based on the degree of centrality, what tops the list is leadership 

and management factors as well as products and services. Also, the 

results of the analysis of the second scenario indicate that, since the 

managers of the ceramic tile industry try to have better leadership and 

management and do not take legal, political and legal infrastructures 

into account, they cannot hope for the progress and development of 

their business. In other words, management and leadership along with 
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legal, political and legal infrastructures can lead to the development of 

businesses in the ceramic tile industry. According to the results of the 

third scenario, if we develop the product and service factor but do not 

pay attention to the value chain, the majority of the factors change in a 

negative direction, but the rate of change is less than that in the second 

scenario. 

Conclusion: Finally, based on the results of this study, there are 

suggestions made for the development of electronic businesses in the 

ceramic tile industry, including the attendance of managers in various 

courses of management and leadership skills and market study. The 

accurate knowledge of customer needs is also pointed out in order to 

provide the products and services that are more tailored to the tastes of 

customers and, as a result, their satisfaction is guaranteed as much as 

possible. 

Keywords: Ceramic tile industry, Development, Electronic business, 

Small and medium enterprises, System dynamics model 
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 چکیده

ل در انجام  سیستمی است که با هدف رضایت مشتریان و تسهی ،وکار الکترونیکسیستم کسب
ستفاده از اینترنت ایجاد می      شات با ا ساس زیر   سفار سط  ختسا شود. بر این ا هایی باید تو

ها برای ایجاد فضای امن و  تر از امکانات ایجاد شود و دستگاه  دولت به منظور استفاده راحت 
زمینه برای  ،گیرانه با یکدیگر همکاری داشته باشند. به این ترتیبراحت و دور از قوانین سخت

سازمان فراهم         صص و به کارگیری آن ها در  سانی متخ صاد، آموزش نیروهای ان سعه اقت تو
ضر با هدف توس    می ط های کوچک و متوس بنگاهوکارهای الکترونیکی عه کسب شود. مقاله حا

ستان یزد در حو  شناخت فازی          ا شت  ستفاده از رویکرد نگا سرامیک با ا شی و  ست زه کا  .ا
ضر،  پژوهش صیفی  حا شی  تو شندگان   35 بوده و پیمای سرامیک     برخطنفر از فرو شی و  کا

 از هاستفاد با سناریوها و هاداده. و مصاحبه شدند انتخاب تصادفیبه صورت غیر ،استان یزد
شت  تکنیک ستفاده  با پژوهش مدل و تحلیل فازی شناختی  نگا  اجتماعی هایشبکه  تحلیل از ا

ستای  در .شدند  طراحی سعه  را سرامیک        تو شی و  صنایع کا سب و کارهای الکترونیکی در  ک
رهبری و مدیریت و محصتتول و  عوامل میان از که هستتتند دخیل متعددی عوامل ،استتتان یزد

در  .بودند برخوردار بیشتتتری مرکزیت از زیرا داشتتتند  را اهمیت بیشتتترین ترتیب به خدمات
نهایت با استتتتناد به نتایه به دستتتت آمده پیشتتتنهاداتی مبنی بر توستتتعه کستتتب و کارهای   

 الکترونیکی به صنایع کاشی و سرامیک ارائه شد. 
های کوچک و متوسط، توسعه، کسب و کار الکترونیک، صنعت کاشی و بنگاه های کلیدی:واژه

سرامیک، مدل پویایی سیستم
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 مقدمه 
المللی در حال تحولی شگرف و عمیق است و کشورهایی که به تکنولوژی بین تجارت

ها نائل نشوند از محیط تجارت جهانی تجارت الکترونیکی و مبادله الکترونیکی داده
حذف و منزوی خواهند شد. از طرفی تجارت الکترونیکی به ابزاری حیاتی در انجام 

کند به نظر هایی که ارائه می(. فرصت2015، 1کسب و کار تبدیل شده است )لی و دای
، 2های سنتی کسب و کار وجود ندارد )میلاررسد هیچ برگشت به عقبی به روشمی

توانند خود را در کیفیت محصولات عرضه شده ها همانطور که می(. شرکت2005
های کسب و کار متفاوتی را نیز اتخاذ کنند )کاسادوس و توانند مدلمتمایز سازند، می

های جدید (. کسب و کار الکترونیک به مفهوم کلی شامل به کارگیری فناوری2012ئو، ژ
کنندگان و به ای بین سازندگان، فروشندگان، عرضهبرای برقراری ارتباطات زنجیره

کننده و یا به طور دهندگان کالا و خدمات از یک سو و خریدار و مصرفطور کلی ارائه
سازی کالا و های بهتر، بهینهنتیجه آن اتخاذ تصمیم کلی مشتری از سوی دیگر است و

  2018و همکاران،  3های جدید است )کائوسها و گشودن کانالخدمات، کاهش هزینه
های کوچک در به کارگیری تجارت الکترونیکی با (. بنگاه1396باباپور و همکاران، 

چک شده ساده از های بزرگ، تفاوت بسیار زیادی دارند و در حقیقت مدل کوسازمان
های های کوچک و متوسط نسبت به بنگاههای بزرگ نیستند. به طور کلی، بنگاهمؤسسه

بزرگ، در به کارگیری تجارت الکترونیکی با ریسک بیشتری مواجه هستند، زیرا منابع 
گذاری در این زمینه و آموزش مناسب را در اختیار ندارند )منوریان کافی برای سرمایه

(. امروزه در اکثر کشورهای جهان صنایع کوچک و متوسط از 1393 و همکاران،
آفرینی هستند و های مختلف اجتماعی، تولید صنعتی و ارائه خدمات در حال نقشجنبه

کنندگان اصلی اشتغال جدید، مهد تحول و در بسیاری از کشورها این واحدها تأمین
ها با از طرف دیگر این بنگاههای جدید هستند. رو در ابداع فناورینوآوری و پیش

ای کنند، به گونهصادرات قابل توجه نقش مؤثری در توسعه اقتصادی کشورها ایفا می
ها در ساختار صنعتی خود که امروزه تقریباً همه کشورها سعی در توسعه این بنگاه

(. علاوه بر این، کسب 1396  غلامی و همکاران، 2007و همکاران،  4دارند )اسوتلیسیک
های کوچک با و کارهای کوچک و متوسط مزایای بسیار زیاد دیگری نیز دارند. بنگاه

پذیری بیشتری دارند. این آلات، انعطافهای عمومی کم و ظرفیت محدود ماشینهزینه
مند با یکدیگر، ضمن های نظامهای ارتباطی منظم و همکاریصنایع با ایجاد شبکه

های کسب و کارهای کوچک همچون ، از مزیتهای تولید انبوهدستیابی به شاخص
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اند که باید بستر رشد ها متقاعد شدهنوآوری و تنوع نیز برخوردارند. بسیاری از دولت
و توسعه را برای واحدهای کوچک و متوسط فراهم سازند و آنها را حمایت کنند )مقسم 

رسی سریع های بیشماری را برای دست(. پیشرفت تکنولوژی فرصت1398و همکاران، 
دهد )گوپتا و های کوچک و متوسط ارائه میالمللی به شرکتبازار در سطح ملی و بین

(. کسب و کارهای کوچک و متوسط ستون فقرات اقتصادی جامعه به 2017همکاران، 
روند، زیرا موجب اشتغال، تولید، صادرات، کاهش فقر، توان اقتصادی و شمار می

(. کسب و کارهای کوچک و 2017و همکاران،  1شوند )سینگتوسعه اقتصادی می
کنند و منابعی جهت های اقتصادی ایفا میمتوسط امروزه نقش کلیدی در پیشرفت

، 2شوند )سیمپسونزایی، دستیابی به نوآوری و رقابت در هر بازی محسوب میاشتغال
های کوچک و متوسط تشکیل ها را شرکتدرصد شرکت 92(. در کشور ایران، 2011

اند )غلامی و درصد نیروی کار را به اشتغال گرفته 56ها ده است و این شرکتدا
های کوچک و متوسط و همچنین اهمیت (. ضرورت توجه به شرکت1396همکاران، 

روزافزون کسب و کار الکترونیک باعث شده است که چگونگی تسهیل ورود 
بالایی برخوردار  های کوچک و متوسط به کسب و کار الکترونیک از اهمیتسازمان

های تجاری شود. تغییرات به وجود آمده توسط تجارت الکترونیک نه تنها روی شرکت
های کوچک و متوسط نیز تأثیر گذاشته است )امیری و بزرگ، بلکه روی شرکت

های کوچک و متوسط و با توجه به (. با در نظر گرفتن اهمیت بنگاه1390همکاران، 
رها، در راستای ایجاد اشتغال مولد، تقویت روحیه رقابت تجربه موفق بسیاری از کشو

 1384وری، در ایران از سال و توسعه نقش کارآفرینی در اقتصاد و افزایش بهره
ها و سازوکارهای های کوچک و متوسط از طریق سیاسترویکرد ایجاد و توسعه بنگاه

رد توجه جدی قرار ها مومختلف به ویژه اعطای وام و تسهیلات بانکی به این بنگاه
ترین رخدادها در (. انقلاب کاشی و سرامیک یکی از مهم1395گرفت )رضائی و صفا، 

شود. کاشی و سرامیک تحول مهمی در حوزه علم و فناوری جهان مدرن محسوب می
ها و بخش صنعت داشته است. این بوده است که تأثیر زیادی بر وضعیت زندگی انسان

ای سابقه چندین هزار ساله است و بر این اساس، جایگاه ویژه پدیده مهم در ایران دار
 (. 1395و ممتازی در ایران دارد )سالارزهی و شهبازی منشادی، 

( نتایه پژوهش حاکی از آن است که از 1398در پژوهشی از طویلی و رمضانی قمی )
ری میان عوامل مدیریتی، حمایت مدیریت سازمان، نگرش، هنجار ذهنی و کنترل رفتا

شده با تمایل به پذیرش کسب و کار رابطه معنادار دارند. از میان عوامل فنی، درک

                                                           
1 . Singh 2 . Simpson 



   90وچک و متوسط ...  های ککترونیکی بنگاهنگاشت شناختی توسعه کسب و کارهای ال/  دهقان و همکاران

 

کنندگان و فشار مشتریان با شده و از میان عوامل محیطی، فشار تأمینهای درکمزیت
های پژوهش پذیرش کسب و کار الکترونیکی رابطه معنادار دارند. همچنین در یافته

شود که عوامل یکپارچگی فرآیندها و راهبردهای بیان می( 1394محمدیان و همکارانش )
های کسب و کار الکترونیک ترین عوامل مؤثر در انتخاب مدلسازمانی به ترتیب مهم

( 1390در کسب و کارهای الکترونیک کوچک و متوسط ایران هستند. امیری و همکاران )
های ارتباطی در در پژوهش خود، عوامل وجود آدرس اینترنتی، بالا بودن سیستم

سازی برای تولید، اندازه و سطح تولید سازمان، مدیریت منابع فیزیکی و مالی، آماده
های گمرکی، سیستم حمل و نقل، توسعه کننده، وجود تعرفهکالا، حمایت از مصرف

سازی کسب های مؤثر بر پیادهترین مؤلفههای اعتباری و فرهنگ سازمانی، مهمکارت
 های کوچک و متوسط است. ک در شرکتو کار الکترونی

 اقتصادی و فنی سازمانی، ( به این نتیجه دست یافتند که موانع2019) 1باتوا و المودی
 زمانی کنند کهآنان بیان می. دارند الکترونیک کار و کسب پذیرش در را اهمیت بیشترین

 پس. شد استفاده معیار منزله به موانع از گروه سه این از بود، توسعه دست در مدل
 به سنتی و کارهایکسب  تبدیل برای استراتژی یک قالب در مدلی مطالعه، این انجام از

 از ترکیبی که شد معرفی جدیدی استراتژی. شد ایجاد الکترونیکی و کارهایکسب 
 در. است الکترونیک تجارت هایسایت سازندگان کمک با سپاریبرون و سپاریدرون

 هایشرکت میان در الکترونیکی کار و کسب هایسیستم استقرار به تحقیق این نهایت،
 و فعلی بازار نیازهای با را آنها تا کندمی کمک سعودی عربستان در متوسط و کوچک

همچنین اوگانسولا  .کند حفظ را رقابتی مزیت و کند هماهنگ بهتر کنندهمصرف انتظارات
 و کار کسب هایاستراتژی از ( به این نتیجه دست یافتند که استفاده2019) 2و بابالولا

(. p=003/0) گذاشت در نیجریه تأثیر ایبادان در و کارها کسب عملکرد بر الکترونیکی
 الکترونیکی و کارکسب  هایاستراتژی مزایای از متوسط و کوچک هایشرکت صاحبان

 خود عملکرد بهبود برای مختلف هایاستراتژی از مؤثری طور به اما بودند، آگاه
 کمک و کارها کسب به تواندمی اجتماعی هایرسانه در بازاریابی. بودند نکرده استفاده

 بتوانند مشتریان که کنند فراهم را بستری و یابند دست تریگسترده مخاطبان به تا کند
 از استفاده و کارها کسب اگرچه. باشند داشته تعامل و کارها کسب با راحتی به

 مؤثر استفاده برای موانعی هنوز اما پذیرفتند، را الکترونیکی کار و کسب هایاستراتژی
 موانع. داشت وجود و کارها کسب توسط الکترونیکی کار و کسب هایاستراتژی از

 امنیتی هاینگرانی و دولت ناکافی راهنمایی جاری، و اندازیراه بالای هایهزینه شامل
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 پذیرش در که از عواملی متغیر ( چهار2017و همکاران ) 1در پژوهشی دیگر از پاتان .بود
 شد که شناسایی دارند، همبستگی یکدیگر با ارتباطات و اطلاعات فناوری کاربردهای

توان نام پرسنلی می دیدگاه و نوآورانه دیدگاه رقابت، دیدگاه اقتصادی، دیدگاه جمله از
 و مثبت تأثیر اقتصادی و فردی عوامل که دهدمی نشان هایافته این، بر علاوه. برد

پاکستان  سند در کسب و کارهای کوچک و متوسط توسط ICT ادغام بر معناداری
 که است مهم بالا سطح مدیران و متوسط و کوچک هایشرکت برای معمولاً. دارند

 و اضافه مؤثر ایشیوه به را ارتباطات و اطلاعات فناوری کاربردی هایبرنامه
 .کنند تسریع را منطقه اقتصادی توسعه و ببرند بهره موجود منابع از کنند، سازماندهی

های کوچک و وکارهای الکترونیکی بنگاهاز این رو هدف پژوهش حاضر، توسعه کسب
متوسط استان یزد در حوزه کاشی و سرامیک با استفاده از رویکرد نگاشت شناختی 

توان سؤالات این پژوهش را به شرح زیر مطرح فازی است. براساس ماهیت پژوهش می
 کرد:

ر دارهای الکترونیکی کوچک و متوسط ایران متغیرهای مؤثر بر توسعه کسب و ک -1

 صنعت کاشی و سرامیک کدامند؟

 معلولی توسعه کسب و کار الکترونیکی کوچک و متوسط ایرانی در –مدل علی  -2

 صنعت کاشی و سرامیک چگونه است؟

مدل جریان توسعه کسب و کار الکترونیکی کوچک و متوسط ایرانی در صنعت  -3

 ت؟کاشی و سرامیک چگونه اس

سناریوهای توسعه کسب و کار الکترونیکی کوچک و متوسط ایران در صنعت  -4

 کاشی و سرامیک کدامند؟

 

 شناسیروش

 براساس تحقیق این شناسی،روش منظر از. است پیمایشی – توصیفی مطالعه از نوع
 اول مرحله در. است شده انجام گام چهار طی که شود،می انجام «آمیخته تحقیق» روش

 پژوهش پیشینه و نظری مبانی خصوص در ایکتابخانه مطالعه نتایه اساس بر
 استخراج کسب و کار الکترونیک در صنعت کاشی و سرامیک اولیه مفهومی چارچوب

هشت نفر از  را اول نمونه. نمونه گیری شد آماری جامعه از دو پژوهش در این. شد

                                                           
1 . Pathan 
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که به صورت   دادند تشکیل خبرگان اساتید رشته مدیریت بازرگانی در استان یزد
توسط  عامل 18 مرحله این در .غیرتصادفی انتخاب شدند و مورد مصاحبه قرار گرفتند

 شده تهیه فهرست از آن نتیجه در آمد که دست به مرور ادبیات و پیشینه پژوهشی
 مورد نهایی عامل 15 تعداد نهایت در که شدند اضافه یا ادغام حذف، عوامل از تعدادی

کسب و کار  حوزه در مفاهیم بودن معنادار نیز توافق مبنای. گرفت قرار خبرگان تأیید
 :از عبارتند عوامل این که. بود الکترونیک در صنعت کاشی و سرامیک

های مالی، تصویر سازمانی، محصول و رهبری و مدیریت، الزامات فنی، زیرساخت
های کنندگان، زیرساختینخدمات، زنجیره تأمین، رضایت مشتریان، رقبا و شرکا، تأم

قانونی، سیاسی و حقوقی، بازاریابی و تبلیغات، خدمات پس از فروش، جلب اعتماد 
 گذاری و فرهنگ سازمانی. مشتریان، میزان سرمایه

 که بود نفر از فروشندگان برخط کاشی و سرامیک استان یزد 35 شامل دوم، نمونه
 کیفی، سازیمدل فرآیند دوم گام در. شدند انتخاب مدل ساخت در مشارکت برای

 ماتریسی پرسشنامه منظور همین به مد نظر بود. خبرگان علّی نقشه تحلیل و استخراج
مؤثر بر توسعه کسب و کار الکترونیکی در صنعت کاشی و سرامیک استان  عوامل از

 ارتباط چگونگی+ 1 تا -1 از دهینمره با خبرگان. شد ارائه فروشندگان به و یزد تهیه
بر توسعه کسب و کار الکترونیکی در صنعت کاشی  عوامل از یک هر شدت و عوامل بین

نمودند  بر این  تکمیل را ماتریس ترتیب این به و داده نشان و سرامیک استان یزد را
 افزارنرم در خبره هر علّی نقشه سپس. آمد دست به خبره هر ذهنی اساس مدل

FCMapper ذهنی مدل استخراج و ثبت فرآیند دقت از اطمینان برای و شد ترسیم 
 خبرگان ذهنی مدل آنکه از پس. رسید خبرگان تأیید به شده ترسیم علّی نقشه خبرگان،

. شد ترسیم Ucinet6 افزارنرم توسط فازی شناختی نگاشت نقشه سپس شد، تعیین
 شخصی هایویژگی بین روابط خبرگان شناختی هاینقشه ادغام امکان بررسی برای

 قلمرو و پیچیدگی هایشاخص و( تحصیلات میزان کار، سابقه سن، جنسیت،) خبرگان
 ویژگی تأثیر بررسی برای ادامه در استفاده شد. اسپیرمن آزمون از هاآن علّی نقشه

 ناپارامتری آزمون از آنها بین روابط و علّی نقشه قلمرو شاخص بر خبرگان شخصی
 هاداده تعداد بودن کم آزمون، این از استفاده دلیل. است شده استفاده کروسکال والیس

 مستقل نمونه دو وجود جنسیت ویتنی برای-آزمون یو من از سپس. است خبرگان و
 و QAP همبستگی روش دو از استفاده استفاده شد. همچنین با ناپارامتری حالت در

که  .شد تعیین خبرگان علّی نقشه بین تشابه عدم یا تشابه درجه فاصله، نسبت شاخص
درصد در نظر گرفته  5برده شده، سطح خطای کوچکتر از های نامدر تمامی آزمون

توسعه کسب و کار الکترونیک در صنایع  ادغامی نقشه سوم مرحله در سپس. شده است
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 از استفاده با کوچک و متوسط استان یزد )مورد مطالعه: صنعت کاشی و سرامیک(
 مدل ترسیم و 1 ورژن FCMapper افزارنرم از حاصل نهایی فازیدی ماتریس
 برای کیفی مدل لازم هایتحلیل و شد انجام 6 ورژن Ucinet افزارنرم توسط پژوهش

 عوامل تأثیرپذیری و تأثیرگذاری مرکزیت، میزان چهارم مرحله در و شد ارائه آن
های بنگاهتوسعه کسب و کار الکترونیک در  جهت سناریوهایی آنها با مطابق و مشخص

 مدل روی بر کوچک و متوسط استان یزد )مورد مطالعه: صنعت کاشی و سرامیک(
 افزارنرم. است شده بررسی FCMapper1 افزارنرم کمک به هاآن نتایه و سازیشبیه
 هایشبکه تحلیل و Fcmapper1 فازی شناختی نگاشت انجام برای استفاده مورد

 به که است آمده بدست کدگذاران بین توافق پژوهش این در. بود UCINET6 اجتماعی
 .است تحقیق این پایایی تأیید معنی

 

 هایافته

مؤثر بر توسعه کسب  عوامل ،ایو مطالعه کتابخانه موضوعدر آغاز با بررسی پیشینه 
، شناسایی و استخراج شد. و کار الکترونیکی در صنعت کاشی و سرامیک استان یزد

 عامل به دست آمد.  15در این مرحله 
مؤثر بر توسعه کسب و کار الکترونیکی در صنعت کاشی و سرامیک  فهرست پالایش یافته از عوامل -1جدول

 استان یزد

 منبع عوامل ردیف

 2018  هاهم، 1390امیری و همکاران،  رهبری و مدیریت 1

 2010  بنداوید و کاسیوی، 1390همکاران، امیری و  الزامات فنی 2

 2022ستیاوان و همکاران،  های مالیزیرساخت 3

 2020ابراهیم و همکاران،  تصویر سازمانی 4
 2019یان و همکاران،  محصول و خدمات 5

 2019  یان و همکاران، 1394محمدیان و همکاران،  زنجیره تأمین 6

 2020  دهقان نوری و همکاران، 1394همکاران، میرغفوری و  رضایت مشتریان 7

 2020  ژو و همکاران، 1390امیری و همکاران،  رقبا و شرکا 8

 2021سانیلا و همکاران،  کنندگانتأمین 9

 1394محمدیان و همکاران،  های قانونی، سیاسی و حقوقیزیرساخت 10
 2019سارا و همکاران،  بازاریابی و تبلیغات 11

 1394میرغفوری و همکاران،  پس از فروشخدمات  12

 2020ابراهیم و همکاران،  جلب اعتماد مشتریان 13

 2018کوچارکیوا و همکاران،  گذاریمیزان سرمایه 14

 2018محترم زاده و همکاران،  فرهنگ سازمانی 15

 روابط، تعداد) پیچیدگی شاخص متغیرهای بین آزمون اسپیرمن، نتایه، از براساس
 شخصی هایویژگی با( روابط شدت کل) قلمرو شاخص و( نقشه چگالی روابط، چگالی

 کروسکال آزمون در اینکه به توجه سپس، با. نداشت وجود معنادار رابطه خبرگان
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 بین دارد   بنابراین وجود معناداری تفاوت 05/0 از کوچکتر خطای سطح در والیس
 تفاوتی سن و کار سابقه مختلف، تحصیلی سطوح بین در روابط شدت چگالی میزان
 است، 754/0 معناداری سطح اینکه به توجه با  ویتنی-من یو آزمون در .ندارد وجود

. ندارد وجود تفاوتی مردان و زنان بین در روابط شدت چگالی میزان بین بنابراین
 هایداده) فاصله نسبت و( شباهت هایداده) QAP همبستگی تحلیل نتایه بررسی

 خبرگان از گروه هر علّی هاینقشه بین داد نشان خبرگان علّی هاینقشه بین( تفاوت
 ادغام های فوق،آزمون هایبررسی نتایه به توجه با. ندارد وجود معنادار تفاوت
 ذهنی هاینقشه فازیدی ماتریس. شد داده تشخیص بلامانع خبرگان شناختی هاینقشه

 .است شده داده نشان 2 جدول در خبرگان
 FCMapper افزارنرم از مستخرج خبرگان ادغامی علیّ نقشه بین فاصله میزان ماتریس -2 جدول

شه
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 خبرگان نظر بندیجمع براساس را دیگری بر متغیر هر تأثیر میزان ماتریس این اعداد
 از یک هر تأثیرپذیری و تأثیرگذاری میزان خبرگان، نظر ادغام از پس. دهدمی نشان

 داده نشان 3 جدول در نتایه این. شد تحلیل و تجزیه FCMapper افزارنرم در عوامل
 . است شده

مؤثر بر توسعه کسب و کار الکترونیکی در  عوامل مرکزیت و تأثیرپذیری تأثیرگذاری، میزان -3 جدول
 صنعت کاشی و سرامیک استان یزد

 رتبه مرکزیت تأثیرپذیری تأثیرگذاری عوامل
 1 85/14 75/6 1/8 رهبری و مدیریت

 6 5/13 8 5/5 الزامات فنی

 13 25/8 2 25/6 های مالیزیرساخت

 5 65/13 95/7 7/5 تصویر سازمانی

 2 35/14 85/5 5/8 محصول و خدمات
 14 95/7 5/4 45/3 زنجیره تأمین

 3 3/14 6/7 7/6 رضایت مشتریان

 9 4/12 2/5 2/7 رقبا و شرکا

 12 4/8 5/3 9/4 کنندگانتأمین

 15 4/6 0 4/6 های قانونی، سیاسی و حقوقیزیرساخت

 8 13 2/8 8/4 بازاریابی و تبلیغات
 11 8/11 4/5 4/6 خدمات پس از فروش

 4 85/13 55/7 3/6 جلب اعتماد مشتریان

 10 3/12 5/8 8/3 گذاریمیزان سرمایه

 7 13 8 5 فرهنگ سازمانی

 
 دهندهنشان تأثیرپذیری، و مفهوم یک شده اعمال تأثیرات دهندهنشان تأثیرگذاری،

 تأثیرگذاری مجموع دهندهنشان مرکزیت، و دیگر عوامل از شده دریافت تأثیرات میزان
 باشد، داشته بالاتری مرکزیت درجه عاملی چه هر رو، این از. است عوامل تأثیرپذیری و

 3 جدول در و بود خواهد عوامل سایر به نسبت بیشتری اهمیت دارای عوامل شبکه در
 . ارائه شده است عوامل مرکزیت و اهمیت میزان براساس عوامل بندیرتبه نیز
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 سناریونویسی

 سناریوهایی عوامل، سایر وضعیت بهبود در عوامل نقش ارزیابی و 3 جدول به توجه با
 مرکزیت میزان بیشترین دارای که عواملی برحسب سناریوها این که است شده نگاشته
 دلیل هر به که شرایطی در که است این سناریونویسی مزایای از. شدند نوشته هستند،
 سایر تأثیرات سناریونویسی از استفاده با نماییم، فراهم هم با را عوامل تمامی نتوانیم
 . سنجیممی را شود حذف عامل چند یا که یک صورتی در را عوامل

 گرفته نظر در ثابت سناریو اولین که است سناریو سه دارای پژوهش سناریو اول:
، دو 3های جدول مطابق با یافته. نماید گیریاندازه را دیگر سناریو دو تغییرات تا شده

عامل رهبری و مدیریت و محصول و خدمات که دارای بیشترین میزان مرکزیت هستند  
 تغییرات بیشتری در مدل به وجود آورده و سایر عوامل را تحت تأثیر قرار داده است. 

ترین عامل از مهم که است شده سازیشبیه وضعیتی سناریو، دومین در سناریو دوم:
لحاظ بیشترین میزان مرکزیت عامل رهبری و مدیریت است که اگر نقش این عامل در 

های قانونی، سیاسی و حقوقی به دلیل تر شود و در عوض عامل زیرساختمدل پررنگ
دارای کمترین میزان مرکزیت، از مدل حذف )صفر( شود، تمامی عوامل موجود در مدل 

 مقایسه تحلیل از استفاده با) یابندجهت منفی و به میزان کم، متوسط و زیاد تغییر میدر 
 مابین تغییرات این اگر آن با مطابق که سناریو تغییرات و هاسیاست مقایسه هایستون

 باشند، 9 تا 6 رده در تغییرات میزان اگر ولی هستند، مثبت تغییرات باشند، 5 تا یک عدد
 عوامل نیافتن تغییر و تأثیر هیچگونه دهنده نشان 10 عدد و منفی تغییرات دهنده نشان
 برای مثال، بود  خواهد بیشتر تغییرات میزان باشند، کوچکتر عدد چه هر همچنین. است
عدد  و 8 به نسبت 7 همچنین و 7 به نسبت بیشتری منفی تغییرات دهنده نشان 6 عدد

نتایه تجزیه و تحلیل این سناریو حاکی از آن است که هر چند (. است 9 با مقایسه در 8
مدیران صنایع کاشی و سرامیک تلاش کنند تا رهبری و مدیریت بهتری داشته باشند 

توانند به های قانونی، سیاسی و حقوقی را در نظر نگیرند باز نمیو عامل زیرساخت
ی مدیریت و رهبری در پیشرفت و توسعه کسب و کارشان امیدوار باشند  به عبارت

تواند منجر به توسعه کسب و کارهای های قانونی، سیاسی و حقوقی میکنار زیرساخت
 صنایع کاشی و سرامیک شود. 

 بهبود به توجه بدون محصول و خدمات بهبود به سوم سناریو در سناریو سوم:
 عامل و یک محصول و خدمات عامل که معنی بدین است  شده بررسی زنجیره تأمین
است. در این سناریو چنانچه عامل محصول و  شده گرفته نظر در صفر زنجیره تأمین

خدمات را توسعه دهیم ولی به زنجیره ارزش توجهی نکنیم، هر چند اکثریت عوامل در 
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نمایند ولی میزان تغییرات نسبت به سناریو دوم کمتر و حتی موجب جهت منفی تغییر می
تغییرات و نتایه سناریوها  4شود. در جدول قبا و شرکا میتغییر مثبت نسبت به عامل ر

 .  نشان داده شده است
 پیشنهادی مدل روی بر سناریوها سازیشبیه نتایج -4 جدول

 عوامل
 سناریوتغییرات هامقایسه سیاست نتایه سیاست سیاست

 3 2 1 سوم و اول دوم و اول 3 2 1 3 2 1

 8 1 6 0005/0 -002/0 997/0 0 1 1 0 1 رهبری و مدیریت

 8 8 8 -0004/0 -0004/0 998/0 998/0 99/0   1 الزامات فنی
 7 6 8 -001/0 -035/0 84/0 814/0 85/0   1 های مالیزیرساخت

 9 9 8 -000003/0 -000006/0 999/0 999/0 99/0   1 تصویر سازمانی

 1 8 3 -003/0 0006/0 1 995/0 996/0 0 1 1 محصول و خدمات

 0 7 8 -98/0 -005/0 0 97/0 98/0   1 زنجیره تأمین

 9 8 7 -00007/0 -0003/0 999/0 998/0 99/0   1 رضایت مشتریان

 5 9 7 00001/0 -000002/0 994/0 994/0 994/0   1 رقبا و شرکا
 6 6 6 -025/0 -01/0 93/0 994/0 95/0   1 کنندگانتأمین

های قانونی، زیرساخت
 سیاسی و حقوقی

1   5/0 0 5/0 5/0- 0 10 0 10 

 9 9 8 -00003/0 -00005/0 99/0 99/0 99/0   1 بازاریابی و تبلیغات

 9 7 7 -000008/0 -001/0 994/0 992/0 994/0   1 خدمات پس از فروش
 8 9 8 -0001/0 -000007/0 998/0 99/0 99/0   1 جلب اعتماد مشتریان

 8 8 8 -0002/0 -0001/0 99/0 99/0 99/0   1 گذاریمیزان سرمایه

 8 8 8 -0002/0 -0003/0 99/0 99/0 99/0   1 فرهنگ سازمانی

 مدل از گرافی و وارد Ucinet افزارنرم در خبرگان ادغامی ماتریس هایداده سپس
 . نشان داده شده است 1رسم شد که در شکل 

 
الکترونیکی در صنایع کاشی و سرامیک عوامل مؤثر بر توسعه کسب و کار  فازی شناختی نقشه -1 شکل

 استان یزد
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عوامل مؤثر بر توسعه کسب و کار الکترونیکی در صنایع کاشی و  ترینمهم ،1 شکل
 هک عاملی هر عوامل، بین علّی روابط به توجه با. دهدمی نشان سرامیک استان یزد را

سرامیک استان توسعه کسب و کار الکترونیکی در صنعت کاشی و  در تریمهم نقش
رهبری و مدیریت،  عوامل تصویر این در که دارند قرار شکل مرکز در یزد دارد،

 کمان 134 و عامل 15 دارای گراف این. اندگرفته قرار شکل مرکز در محصول و خدمات
 .   است عوامل بین روابط دهنده نشان است که

 

 گیریبحث و نتیجه

 الکترونیکی کار و کسب توسعه بر مؤثر عوامل مدل که نشان داد پژوهشی هاییافته
رهبری و مدیریت، الزامات فنی،  عوامل یزد شامل استان سرامیک و کاشی صنعت در

های مالی، تصویر سازمانی، محصول و خدمات، زنجیره تأمین، رضایت زیرساخت
های قانونی، سیاسی و حقوقی، کنندگان، زیرساختمشتریان، رقبا و شرکا، تأمین

گذاری بازاریابی و تبلیغات، خدمات پس از فروش، جلب اعتماد مشتریان، میزان سرمایه
رهبری و مدیریت، محصول  عوامل مرکزیت، میزان اساس بر. و فرهنگ سازمانی است

 فازی، شناختی نگاشت تحلیل نتایه اساس بر. گرفتند قرار فهرست صدر در و خدمات
 تأثیر. است رهبری و مدیریت عامل عامل، مؤثرترین که کرد تفسیر گونه بدین توانمی

 در شده ارائه مدل اصلی هایویژگی از محرک متغیر یک یمنزله به رهبری و مدیریت
 نشان مؤثر عوامل سایر بر رهبری و مدیریت بالای تأثیرگذاری. است پژوهش این
و کار کسب  توسعه در بهبود نوع هر ایجاد در زیادی نقش عامل این که دهدمی

. دارد یزد استان سرامیک و کاشی های کوچک و متوسط صنعتالکترونیک در بنگاه
 شده داده نشان مدل در کسب و کار الکترونیک که توسعه بر رهبری و مدیریت تأثیر
 همچنین. دارد تطابق( 2020) 2، اوکچکو و نبو(2018) 1هاهم هاییافته با است

 گرفته قرار مدنظر مدل در که محصول و خدمات کسب و کار الکترونیک از تأثیرپذیری
 (2020و همکاران ) 4( و پوربا2018و همکاران ) 3توسط عبدالله شده ارائه نتایه با است،

 . دارد خوانیهم
تجزیه و تحلیل سناریو دوم حاکی از آن است که هر چند مدیران صنایع  نتایه همچنین

بهتری داشته باشند و عامل کاشی و سرامیک تلاش کنند تا رهبری و مدیریت 
توانند به پیشرفت های قانونی، سیاسی و حقوقی را در نظر نگیرند، باز نمیزیرساخت

و توسعه کسب و کارشان امیدوار باشند  به عبارتی مدیریت و رهبری در کنار 
                                                           
1 . Hahm 
2 . Okechuku & Nebo 

3 . Abdullah 
4 . Purba 
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تواند منجر به توسعه کسب و کارهای های قانونی، سیاسی و حقوقی میزیرساخت
 امیک شود. صنایع کاشی و سر

همچنین نتایه حاصل از سناریو سوم حاکی از آن است که چنانچه عامل محصول و 
خدمات را توسعه دهیم ولی به زنجیره ارزش توجهی نکنیم، هر چند اکثریت عوامل در 

نمایند، ولی میزان تغییرات نسبت به سناریو دوم کمتر و حتی جهت منفی تغییر می
شود از این رو پیشنهاد می شود. مل رقبا و شرکا میموجب تغییر مثبت نسبت به عا

های مختلف، توانایی و های کاشی و سرامیک با شرکت در دورهمدیران شرکت
های مدیریتی و رهبری خود را در جهت افزایش سهم بازار، مقابله با رقبا و مهارت

مطالعه بازار و شود تا با توسعه کسب و کار خود ارتقاء دهند. همچنین پیشنهاد می
شناخت دقیق نیاز مشتریان، محصولات مورد نیاز مشتریان را تأمین و برحسب 

بندی بازار، خدمات مناسب برای هر بخش ارائه نمایند، زیرا هر چه شناخت از بخش
تری با سلائق بازار و نیازهای مشتریان بیشتر باشد، محصولات و خدمات متناسب

 ها خواهد شد.جب رضایت هر چه بیشتر آنمشتریان تولید و در نتیجه مو
گیری از روش پرسشنامه در به دلیل بهره که گفت توانمی پژوهش هایمحدودیت از

 موجب دقیق، اطلاعات گذاریاشتراک به برای دهندگانپاسخ تمایلتهیه اطلاعات، عدم 
 .شد کار تهیه روند در مشکلاتی بروز
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