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  19/02/88: تاریخ دریافت مقاله                  هاي مدیریت بازرگانی، پژوهشی کاوش فصلنامۀ علمی ـ 
  16/11/89: تاریخ پذیرش مقاله                .107-123، صص 4، شماره )1389پاییز و زمستان ( دومسال 

  
  ترسیم نقشۀ فازي عناصر اجراي طرح کسب و کار الکترونیک 

 هاي کوچک و متوسط در سازمان
  

   2، یاسمن محمد رضا لرکی1 سید غلامرضا جلالی نائینی
  عضو هیأت علمی دانشکده صنایع دانشگاه علم و صنعت ایران1

 دانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی دانشگاه علم وصنعت ایران 2

  
  

  چکیده
اـت و سیسـتم  آ فـن  ۀاخیر در عرص ۀلات چشمگیر سه دهتحو اـن    وري اطلاع اـطی جه اـي ارتب ه

اـد شـده،          باعث گردیده تا اـي جدیـد ایج اـ درك زمینـه ه برخی کشورهاي کمتر توسـعه یافتـه ب
اـر اسـتفاده کننـد و     در اي ریـزي همـه جانبـه    برنامه اـ اسـتفاده از ف ـ   زمینـه کسـب و ک آوري  نب

اـعی   رشـد ضـریب  اطلاعات موجب  اـدي و اجتم اـ   و  ،شـده  اقتص لـه خـود را ب کشـورهاي   فاص
اـه بسـیار     . توسعه یافته کمتر کنند سازمانهاي کوچک و متوسط در اقتصاد ایـن کشـورها جایگ

سـاـزي طــرح کســب و کـاـر  هــدف مقالــۀ حاضــر تجزیــه و تحلیــل عناصــر پیـاـده. مهمــی دارد
اـ   . هاي کوچک و متوسط است الکترونیک در سازمان براي حصول این مطلوب در این تحقیـق، ب

اـزي، مهمتـرین عوامـل بحرانـی شکسـت و          استفاده از روش تحلیلی مبتنی بـر ترسـیم نقشـه ف
اـیی    سازي طرح کسب و کار الکترونیک در سازمان موفقّیت پیاده ط شناس هاي کوچک و متوسـ

اـکی از آن اسـت کـه     61نتایج تحلیل . شود شاخص براي تحلیل استفاده می 61و از  شاخص ح
اـن   تیریموزش و مدآ ،هتوسععناصري نظیر  اـبع انس اـن ی، من روابـط   تیریمـد ، دی ـتول يبنـد  زم

اـرج  یــی، دارا تیریو مــد جـاـدی، اکسـب ، و در سـاـزمان یارتبـاـط يهـاـ سـتم یبــودن س بـاـلای، خ
  .شوند ت قلمداد میمهمترین عوامل بحرانی شکس

  
تجارت الکترونیک، طرح کسب و کار الکترونیک، عوامل بحرانی شکست و موفقّیت، منطـق  : لمات کلیديک

    فازي
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  مقدمه
ند تهسار مهم و بحث برانگیز جهان امروز یتجارت جهانی و جهانی شدن دو پدیده بس

 ةزیادي را در حوزار یلات بسوري اطلاعات تحوآ فن .) 1383کرمانی صباغ،سفیدانی، (
بلکه  ؛لات ناشی از سرعت یا سهولت آن نیستکه این تحو تجارت به وجود آورده

وري اطلاعات و بالاخص اینترنت این است که با آ ترین دلیل گسترش روزافزون فن عمده
المللی رفت و انتقال اطلاعات بدون توجه به مرزهاي  توان فراتر از مرزهاي بین می ،آن

  .(Hayak,2002)د گیر جام میجغرافیاي ان
تغییرات به وجود آمده توسط تجارت الکترونیک نه تنها روي شرکت هاي تجاري بزرگ، 

در جایی که شرکت هاي . بلکه بر سازمانهاي کوچک و متوسط نیز تأثیر گذاشته است
تجاري بزرگ بسیاري از فعالیت هاي خود را در خارج شرکت انجام می دهند و از یک 
ساختار سلسله مراتبی به یک ساختار شبکه تخت تر روي می آورند، سازمانهاي کوچک و 
متوسط نیز تشویق می شوند تا مهارت هاي محدود خود را در پیمان هاي استراتژیکی 

  ).1384فتحیان، ابراهیمی، (تجارت کوچک یکپارچه نمایند 
جارت، ساختار بازار و روش تجارت الکترونیک همراه خود تغییراتی در ارتباطات، روش ت

این . بازاریابی و همچنین تغییراتی را در فعالیت هاي روزمره به ارمغان آورده است
تغییرات در بخش سازمانهاي کوچک و متوسط، فاقد برنامه کلیّ بوده و در استراتژي 

 می افزاید که بزرگترین چالش براي سازمانهاي کوچک و 1لی. رقابتی، دچار عجز بودند
متوسط یافتن بهترین مدل کسب و کار الکترونیک نیست، بلکه تغییر مجموعه ذهنی مالکین و 

  ).1384فتحیان، ابراهیمی، (یا مدیران است 
با توجه به اهمیت سازمانهاي کوچک و متوسط و نیز اهمیت روز افزون طرح کسب و کار 
الکترونیک، بررسی چگونگی تسهیل ورود سازمان هاي کوچک و متوسط به کسب و کار 

در پژوهش هایی که تا کنون ). 1384ادراکی،( الکترونیک از اهمیت بالایی برخوردار است 
لکترونیک صورت گرفته، به جنبه هاي خاصی از عوامل زمینه در زمینۀ کسب و کار ا

  . ساز اشاره شده است
در این پژوهش، درصدد هستیم تا با بررسی پژوهش هاي صورت گرفته در گذشته، 
کلیّۀ عوامل مربوط به ورود به حوزة کسب و کار الکترونیک را شناسایی نموده و با 
                                                             
1-Li                                                                                                                                                  
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سازي  ن عوامل بحرانی شکست و موفّقیت پیادهدر نظر گرفتن کلیّۀ این عوامل مهم تری
  .هاي کوچک و متوسط را شناسایی نماییم طرح کسب و کار الکترونیک در سازمان

و مصاحبه  کارشناسان، خبرگانهاي  دیدگاهاز  پژوهش حاضر،در  از آنجا که
، در نتیجه، گردد یاستفاده مبه صورت کیفی و در قالب عبارات کلامی  شوندگان
تواند  هاي قطعی و غیر فازي می آوري نظرات جامعه آماري توسط شیوه جمعسنجش 

ها ابهام مرتبط با قضاوت هاي  اول اینکه  این شیوه. به دو دلیل مورد انتقاد قرار گیرد
افراد و تغییرات ارزش آنها هنگام انتقال به اعداد را نادیده می گیرند و دوم اینکه 

ها  ارزیابی کنندگان تأثیر زیادي روي نتایج این روشقضاوت ذهنی، انتخاب و اولویت 
اما منطق فازي ابزاري مفید را براي برخورد با مسائلی که مبهم و سربسته . دارد
  . باشند، فراهم می آورد می

گیري از مفاهیم فازي، می توان عبارات کلامی را به صورت عباراتی با زبان  با بهره
شاخص ها به کار برد و با مرتبط ساختن این عبارات اي براي ارزیابی  طبیعی محاوره

با توابع عضویت مناسب، تحلیل هاي مناسب تر و دقیق تري را بر روي امتیازات 
در این راستا، مقالۀ حاضر درصدد است تا با به کارگیري . شاخص ها اعمال نمود

ونیک رویکرد فازي، به بررسی عوامل موثر در پیاده سازي طرح کسب و کار الکتر
هاي کوچک و متوسط شهرك صنعتی یزد به تجزیه و تحلیل  با مطالعه شرکتبپردازد و 

هاي کوچک و متوسط  سازي در سازمان مهمترین عوامل بحرانی موفقّیت و شکست پیاده
  .در راستاي تحقق اهداف تجارت الکترونیک در این سازمانها بپردازد

  
  چارچوب نظري

کسب مشتري و بازرگانان براي : ست ازا مفهوم کلی عبارتکسب و کار الکترونیک به 
، تبادلات، ارتباطات و تعاملات از راه  ها مبادلات تجاري از راه خودکارکردن تراکنش

هاي  هاي ارتباطی و کامپیوتري در جهت هدفهاي اقتصادي که شامل سیستم تکنولوژي
کامپیوتري داخلی در جهت پشتیبانی تلفن اینترنت، ایمیل، یا رشته هاي : سازمانی، مانند بین

پس می توان گفت که هدف این نوع کسب وکار هاي جدید، . معاملات آنلاین تجاري است
  ).1385حنفی زاده ، ( خودکار سازي تراکنشهاي کسب و کار و جریان کار است
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ه برقراري و استفاده از تجارت الکترونیکی در بازاهاي مختلف مستلزم آگاهی از موانع ب
اجتماعی، سیاسی  با توجه به اختلافات فرهنگی،( ارگیري این تکنولوژي در اقتصاد هر کشورک

کارگیري ه مطالعات زیادي در رابطه با موانع ب. بویژه در بازارهاي مالی آنهاست )و اقتصادي
  :نها می پردازیمآصر به برخی از تبه طور مخ ،در اینجا کهتجارت الکترونیک انجام شده 

 شامل ها طبقه این از کدام هر که کنندمی بندي تقسیم یلّک ۀطبق چهار به راآنها  1رچیزپو و فلین

 :از عبارتند موانع این. زیر است موانعاز  اي مجموعه

 اینترنت، پایین سرعت ،طشرای واجد پرسنل فقدان نگاري، رمز شامل :فنی موانع )1
 .مختلف هاي سیستم به اتصال قابلیت

ریسک  بودن بالا  مناسب، گذاري سرمایه بازده ایجاد در ناتوانی ملشا: یمال موانع )2
 و وري بهره فقدان  کارکنان، وکارآموزي آموزش هزینه بودن بالا  سرمایه گذاري،

 اندازي ه را هاي هزینه بودن بالا  سازمان، دسترس در اعتبار بازار، به عدم اطمینان

 .مداوم هاي نگهداري هزینه و

 وسازماندهی، ریزي برنامه ضعف ، تجاري هاي مدل فقدان شامل :سازمانی موانع )3
 زمان تجاري، يشرکا مقاومت  زیرساختار، فقدان و کارکنان در کافی دانش فقدان

 تجارت الکترونیک به نیاز عدم احساس اجراء، به علاقه فقدان اجراء، لازم براي
 فرآیندهاي فعلی، تغییر مقابل در مقاومت ب،تقلّ ریسک، و اعتماد ملشا: رفتاري موانع )4

  .  (Flynn , 2001 ) آموزشی هاي دوره گذراندن به نیاز
 .است دهکرموانع بکارگیري تجارت الکترونیکی را در سیستم تجاري مالزي بررسی  2ماکتی

 موانع مالی، تیموانع به کارگیري تجارت الکترونی را به ترتیب اهممهمترین  ،او در این مطالعه
  »مدنی به صورت«تدلیس  و ماهرآوري اطلاعات  فنهکرها، فقدان پرسنل  ۀمداخل  و قراردادي،
  ) .Mukti , 2000( بیان می کند

کارگیري تجارت ه عزیزي و دیگران در تحقیقات خود به شناسایی موانع و راهکارهاي ب
تمایل ند که عواملی چون عدم آمادگی و تالکترونیک در شرکت ایران خودرو پرداختند و در یاف

 فقدانی و مشتریان، عدم آمادگی و قابلیت لازم شرکاء، موانع رفتاري و فرهنگی، مشکلات فنّ

                                                             
2-Flynn, A. and Purchase 
1-Mukti 
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 ترین موانع بکارگیري تجارت الکترونیک در این شرکت استفضاي رقابتی مناسب از مهم
  ).1384عزیزي،  الهی، شعبان، حسینی، (

ن به بازار و عوامل زیربنایی توادر کشورهاي در حال توسعه گسترش محدود اینترنت را می
ها نسبت داد؛ براي مثال، در تانزانیا  فقدان عرضه  ICTکنندة قابلیت دسترسی به کنترل

الکترونیکی، ارتباطات مخابراتی ضعیف و فقدان قدرت خرید، عامل عدم استفادة عموم مردم 
در مطالعۀ موانع  1سریلاك و مارك(Claire and Mercer,2006). از اینترت بوده است 

پذیرش بانکداري الکترونیک در تایلند، این موانع را به سه دسته کلی اعتماد به سیستم 
بانکداري الکترونیک، حمایت قانونی و موانع سازمانی تقسیم بندي کردند و نشان دادند که 

پدیده است و هاي امنیتی در استفاده از اینترنت مهمترین فاکتور اثر گذار بر پذیرش این نگرانی
کنند این است آنها به تبادلات  همچنین، دریافتند که استدلال  افرادي که این سیستم استفاده نمی

  .).Sirluck, Speece, 2003(مالی از طریق اینترنت اعتماد ندارند 
هاي اعتباري نیز مانعی عمده بر سر راه توسعه تجارت الکترونیک عدم دسترسی به کارت

در   ) (B2Cلی به چنین مسائلی در تجارت الکترونیک بین شرکت و مشتري مطالعات قب. است
معاملات %   40_ 35در آسیا  .کشورهایی همچون روسیه، هند، و آمریکاي لاتین پی برده اند

اینترنت براي بخشهاي )  Biederman, 2000(انجام می شود) رو در رو (به صورت نقدي 
که نسبت قابل توجهی از اقتصاد کشورهاي در حال ) مانند بخش کشاورزي(قدیمی اقتصاد 

براي مثال، مطالعه اي نشان داد که . توسعه را تشکیل می دهند جذابیت اندکی دارد
هایی که در بخشاي قدیمی اقتصاد نظیر جویی  هزینۀ تجارت الکترونیک  در شرکت صرفه

است، در ) ي  خروجیبه عنوان درصدي ازکل  هزینه ها% (2زغال سنگ  فعال هستند تنها 
  .است% 40حالی که این رقم براي شرکتهاي الکترونیکی 

اي که در میان مشتریان برزیلی انجام شده نشان می دهد که  نرخ پایین پذیرش و مطالعه
سازگاري با تجارت الکترونیک در این کشور به نقایص آیین نامه ها وقوانین دولتی همچون 

هاي الکترونیک، حمایت ناکافی از خریدهاي اینترنتی، نگرانیفقدان قوانین مربوط به تجارت 
 ,Tigre)شود  مربوط به محرمانه بودن و امنیت، نگرانی از وضع مالیات اینترنتی  موبوط می

Dedrick, 2004).  ،ت سازمانیالیدر کشورهاي در حال توسعه، کارکنان سازمان، نوع فع
درك فرصتهاي بالقوه، ریسک ناسازگاري با پدیدة  منابع تکنولوژیکی سازمان، فقدان آگاهی و

                                                             
2-Sitluck and Mark 
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جدید و تمایل به سکون غالباً منجر به یک ارزیابی شناختی منفی از تجارت الکترونیک 
فقدان آگاهی و دانش مشتریان از منافع تجارت الکترونیک . (Molla, Licker, ,2005)شود می

الکترونیکی نیز مانع  توسعۀ تجارت الکترونیک در و عدم اعتماد آنان به ارائه کنندگان خدمات 
مطالعۀ دیگري نشان داد که درجه اعتماد به شبکه هاي  (Hilbert,2001). این کشورهاست

، )عامل قدرت خرید(سرانه دارد  GNPدلاري همبستگی قوي با  100پستی براي یک بسته 
ترونیک درترینیدا تانزانیاست هاي پستی از موانع عمده تجارت الک همین طور نگرانی از دزدي

(Kshetr, 2007).  
هاي  در پژوهشی دیگر، با موضوع بررسی اثرات به کارگیري تجارت الکترونیکی در شرکت

بایست در  کوچک و متوسط کشور، نتایج حاکی است که شرکتهاي کوچک و متوسط، می
آن آموزش داده شوند، زمینه مزایاي استفاده از تجارت الکترونیک و چگونگی بهره گیري از 

. زیرا این نوع فن آوري، هنوز توسط برخی از این گونه شرکت ها نامناسب تلقی می شود
تجارت الکترونیکی با خود تغییراتی را در ساختار بازار و بازاریابی به وجود آورده است که 

شرکت ها شود، زیرا این  این نوع تغییرات در بنگاه هاي کوچک و متوسط بیشتر نمایان می
  ). 1384فتحیان ،ابراهیمی، (فاقد برنامه هاي برنامه هاي استراتژیکی رقابت می باشند

، در مقالۀ خود با عنوان بررسی سطح بلوغ تجارت الکترونیکی صادر کنندگان )1385(آقازاده 
ایران، با تلفیق مدل هاي پیاده سازي تجارت الکترونیک، یک مدل شش مرحله  82برتر سال 

تجارت الکترونیک طراحی نموده تا صادرکنندگان بتوانند با در نظر گرفتن ) آمادگی(بلوغ اي 
رت خود از این طریق این مدل، نسبت به راه اندازي و تکمیل تجارت الکترونیک و افزایش صاد

در پژوهشی با موضوع ارائه مدل کسب و کار براي بازار ) 1384(گلچین فر . اقدام کنند
ایران، ضمن تاکید بر مزایاي مدل سازي کسب و کار، به منظور شناخت و مشاوره مدیریت 

که یکی از تکنیک  هاي مدل EValue   ترسیم مدل گسب و کار ارائه شده، به معرفی تکنیک 
سپس مدل خود را براي بازار مشاوره ایران . سازي کسب و کار الکترونیک است، می پردازد

بررسی عوامل تأثیر گذار بر بلوغ سازمان در رویکرد به ، با )1388(پور  طالب. بسط می دهد
، ابتدا به شناسایی مؤلفّه هاي اثر گذار بر  FCMکسب و کار الکترونیکی با استفاده از مدل 

سپس، در این . میزان آمادگی سازمان براي  استفاده از کسب و کار الکترونیک پرداخته است
ررسی نحوه تعامل و تأثیر آن ها بر رشد استفاده پژوهش، با استفاده از مدل هاي فازي به ب

نتایج حاکی از آن است که . از رویکرد کسب و کار الکترونیک در سازمان پرداخته می شود
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در حوزه سیستم و فن آوري، مدیریت فن آوري اطلاعات و در حوزه وظایف مدیریتی دو 
اي با عنوان در مطالعه .دزي داراي بیشترین تأثیر بوده انزیر حوزه رهبري و برنامه ری

راهبردهایی براي موفقّیت در کسب و کار الکترونیکی، عواملی همانند کسب موافقت مدیریت 
عامل سازمان، به کارگیري کسب و کار الکترونیک به عنوان مکمل نظام سنتّی و نه چیزي جدا 

آموزش مشتریان و توجه از آن، به کارگیري بهترین پشتوانه امنیتی، تامین پشتیبانی جهانی و 
به بهبود مداوم، طراحی معماري مناسب براي کسب و کار الکترونیک و روابط فنی دقیق با 

  ).1384فتحی، (اند  مشتریان مهمترین عوامل موفقّیت معرفی شده
  

  الگوریتم تحقیق
گیري از اصول سنجش فازي، متدولوژیی براي تبیین  در این تحقیق قصد داریم تا با بهره

سازي طرح کسب  قشه فازي و تعیین عوامل بحرانی موفقیت و عوامل بحرانی شکست پیادهن
بدین منظور، مراحل ذیل . هاي کوچک و متوسط طراحی نماییم و کار الکترونیک در سازمان

  :اند در این تحقیق، مورد نظر قرار گرفته
کوچک و  يدر بنگاهها کیو کسب و کار الکترون کیتجارت الکترونتعریف عناصر  )1

هاي صورت گرفته در  در این مرحله، با استفاده از ادبیات تحقیق و پژوهش :طمتوس
سپس، جهت تعیین . گردد هاي اولیه شناسایی می خصوص موضوع پژوهش شاخص

هاي کوچک و  هاي نهایی تجارت الکترونیک و کسب و کار الکترونیک در بنگاه شاخص
با استفاده از . ی استفاده گردیدمتوسط از بازخورد نظرات کارشناسان و استادان دانشگاه

هاي مختلفی  نهایی در ده معیار در این مرحله شناسایی و در دسته  شاخص 61این نظریات، 
) 2(هاي به کار گرفته شده در این تحقیق به شرح جدول ابعاد و شاخص. بندي گردید تقسیم
 .است

سازي طرح  دهگیري عناصر پیا تعریف عبارات کلامی و اعداد فازي براي اندازه )2
ها  ابهام و عدم اطمینانی که در ارزیابی انسانی از این مشخصه :کسب و کار الکترونیک

هاي قطعی را نادقیق و غیر قابل استناد جلوه داده و تحقیقات  وجود دارد استفاده از روش
 . سازد انجام شده بدون در نظر گرفتن این فرض را محل اشکال می

اطمینان، ابزار مناسبی را براي مواجهه با  آنها  فتن ابهام و عدممنطق فازي با در نظر گر  
و توابع عضویت بسیاري براي  عبارات کلامی . دهد می هاي انسانی به دست در ارزیابی
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؛ . (Chen, Hwang,1992 , Karwowski, Mital,1986) هاي کلامی پیشنهاد شده استارزیابی
کلامی فاقد عمومیت و توابع عضویت متناظر با آنها  که استفاده از عبارات اما به جهت این

و نیز به دلیل (Lin, Chiu, Tseng,  2006)  همواره در منطق فازي مورد انتقاد قرار گرفته
و توابع عضویت متناظر با آنها از مطالعات   سهولت کار، تصمیم گرفته شد تا عبارات کلامی

گیري از  بدین منظور، با بهره. دیل قرار گیرندگذشته استخراج و بنا به نیاز تحقیق، مورد تع
ها،  و با در نظر گرفتن نحوه ادراك انسان از تفاوت Li, 2002 ) (Yang,مطالعۀ یانگ و لی 

    (Lin, Chiu, Tseng, 2006): اند پیشنهاد نموده) 1(به شکل جدول   متغیرهاي کلامی
  

  و اعداد فازي متناظر عبارات کلامی: 1جدول
  مقدار  کلامیعبارات 

  )0، 5/0، 5/1(  خیلی کم
  )1، 2، 3(  کم

  )2، 5/3، 5(  نسبتاً کم
  )3، 5، 7(  متوسط

  )5، 5/6، 8(  نسبتاً زیاد
  )7، 8، 9(  زیاد

  )5/8، 5/9، 10(  خیلی زیاد

  
 :سازي طرح کسب و کار الکترونیک اندازه گیري عملکرد و درجۀ اهمیت عناصر پیاده )3

هاي طرح کسب و کار الکترونیک در این قسمت، جهت سنجش عملکرد و درجۀ اهمیت مؤلفّه
اي تنظیم و بین جامعۀ مورد مطالعه توزیع نامههاي کوچک و متوسط، پرسش در سازمان

هاي کوچک و  نظر بنگاه و کارشناسان صاحب رانیپژوهش را مد نیا يجامعه آمار .گردد
در این پژوهش با توجه به نامحدود بودن حجم  .دهند یم تشکیلمتوسط شهرك صنعتی یزد 

بدین منظور با انجام یک . گیري از جامعه نامحدود استفاده گردید جامعه، از روش نمونه
نفر  36و تعیین انحراف معیار، حجم نمونه جامعه مورد نظر ) نفر 15(گیري مقدماتی  نمونه

 .برآورد گردید

ها مانند میانگین حسابی، میانه و مد بسیاري از روش :یابانسازي نظریات ارز یکپارچه )4
. گیرندگان متعدد مورد استفاده قرار گیرند هاي تصمیم سازي ارزیابیتوانند براي یکپارچهمی
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کار گرفته شده است، در این اي، در تحقیقات به از آنجا که عملگر میانگین، به طور گسترده
 .گیرد برگان، مورد استفاده قرار میتحقیق نیز به منظور تجمیع نظر خ

mtEارزیاب تشکیل شده است  mفرض کنید که کمیته ارزیابی از t ...,,2,1,   و عناصر
njFآوري نانو با عبارت تحقیق و توسعۀ فن j ...,,2,1,  همچنین . نشان داده شوند

),,(فرض کنید که  jtjtjttj cbaR  اي مورد  عدد فازي باشند که براي تخمین عبارات کلامی
اختصاص یافته است و jFبه عنصر tEگیرند که توسط ارزیاباستفاده قرار می

),,( jtjtjttj zyxW  مورد استفاده قرار  عدد فازي باشد که براي تخمین عبارت کلامی
میانگین رتبه عملکرد . اختصاص یافته است jFبه عنصر tEارزیابگیرد که توسط می

حاصل از  تجمیع نظرات خبرگان بر اساس روابط زیر  jWو میانگین اهمیت فازي jRفازي
  :آید به دست می

),,())())...((/.:                                             1رابطه  21 mRRRcbaR jmjjjjjj   
),,())())...((/.:                                          2رابطه 21 mWWWzyxW jmjjjjjj   

هاي کلامی صورت گرفته براي عملکرد و  بر اساس روابط فوق، اعداد فازي متناظر با ارزیابی
  .نشان داده شده اند) 2( ها در جدول اهمیت مؤلفّه

سازي  ها بر روي نقشه فازي عناصر پیاده هاي شاخصیابی و جانمایی مؤلفّه مکان )5
محور عمودي این نقشه،  :هاي کوچک و متوسط طرح کسب و کار الکترونیک در سازمان

سازي طرح کسب و کار  هاي پیادهنشانگر عملکرد و محور افقی آن، بیانگر اهمیت مؤلفّه
ها و تقسیم هر محور  با قطعی نمودن داده. هاي کوچک و متوسط است نیک در سازمانالکترو

در این نقشه، تشکیل و هر ) حوزه جغرافیایی(به سه بخش اندك، متوسط و زیاد، نه  مکان 
  شده در مرحله قبل،هاي طرح کسب و کار الکترونیک  با توجه به امتیازات کسبکدام از مؤلفّه

مانند یک نقشه جغرافیایی،   این نقشه،. حصر به فرد، جانمایی خواهند شددر یک مکان من
هاي قرار مکان. دهد سازي طرح کسب و کار الکترونیک را نشان می موقعیت عناصر پیاده

دهنده توازن بین میزان اهمیت و عملکرد بوده و عناصري  گرفته بر روي قطر ماتریس نشان
ها  تعادل نسبی در وضعیت خود هستند؛ چرا که در این سلولشوند، داراي  که در آنها واقع می

سه مکان فوقانی قطر اصلی از . امتیازات اهمیت و عملکرد هر دو در حد متوسط قرار دارند
ها به این اندازه مورد توجه قرار نگرفته  عملکرد آن رغم اهمیت بالاتر عناصر،  جا که علی آن

در طرف مقابل، سه مکان تحتانی این قطر نمایانگر بیانگر نقصان در کارکرد عناصر است؛ 
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شان هستند؛ بدین معنی که  عناصري خواهد بود که داراي فزونی در عملکرد به نسبت اهمیت
 .  اند کند، داشته ها دیکته می عملکردي بیش از مقداري که اولویت آن

  
کسب و کار الکترونیک در سازي طرح  هاي پیاده امتیازات فازي اهمیت و عملکرد شاخص: 2جدول

  هاي کوچک و متوسط سازمان
  اهمیت  وضعیت  شرح  ابعاد

یت
دیر

م
  

 )7.36, 8.43, 9.28( )3.20, 4.82, 6.44(  توسعۀ، آموزش و مدیریت منابع انسانی
 )6.98, 8.07, 9.04( )3.25, 4.79, 6.34(  مدیریت منابع و سیستم هاي اطلاعاتی

 )6.60, 7.76, 8.82( )3.80, 5.42, 7.03(  مدیریت منابع فیزیکی و مالی
 )6.85, 7.98, 8.97( )3.87, 5.41, 6.93(  اجراي برنامه مدیریت مححیطی

 )6.76, 7.94, 8.96( )3.34, 4.86, 6.41(  مدیریت بهبود و تغییر
 )7.05, 8.15, 9.08( )3.01, 4.68, 6.36(  مدیریت روابط خارجی

 )7.06, 8.15, 9.08( )3.37, 4.89, 6.45(  کسب ، ایجاد و مدیریت دارایی
 )6.48, 7.69, 8.79( )3.82, 5.37, 6.91(  مدیریت پروژه هاي استراتژیک

فنی
ات 

زام
ال

  

 )6.55, 7.75, 8.82( )3.15, 4.79, 6.45(  فعال بودن بخش انفورماتیک و اتصّال سازمان به شبکۀ اینترنت
 )6.45, 7.63, 8.73( )3.27, 4.82, 6.38(  استفاده از ارتباطات بی سیم در سازمان

 )7.03, 8.11, 9.05( )3.23, 4.69, 6.16(  هاي ارتباطی در سازمان بالا بودن سیستم
 )6.35, 7.60, 8.73( )2.84, 4.24, 5.67(  ها در سازمان وجود تحلیلگر سیستم

 )7.43, 8.49, 9.32( )4.39, 5.89, 7.39(  )وب سایت در سازمان ( وجود آدرس اینترنتی 
 )6.74, 7.88, 8.88( )3.83, 5.42, 7(  وجود سیستم برق اضطراري براي شبکه

 )6.76, 7.94, 8.96( )3.30, 4.93, 6.57(  بالا بودن امنیت شبکه
 )5.55, 7.59, 8.39( )3.31, 4.89, 6.47(  ارتباطات بین الملل

خت 
سا

زیر
الی

م
  
 )6.47, 7.66, 8.75( )3.30, 4.77, 6.23(  پرداخت الکترونیکی به صورت امن

 )6.62, 7.80, 8.85( )3.35, 5, 6.66(  توسعۀ کارتهاي اعتباري
 )6.04, 7.26, 8.41( )3.02, 4.51, 6.01(  توسعۀ شبکه بانکی

مان
ساز

وع 
ن

  

 )6.49, 7.67, 8.72( )3.81, 5.3, 6.76(  فرهنگ سازمانی
 )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(  حمایت مدیران ارشد
 )6.13, 7.37, 8.54( )3.50, 5.16, 6.81(  ساختار سازمانی

ات
خدم

ل و 
صو

مح
  

 )6.55, 7.75, 8.82( )3.40, 4.89, 6.38(  طراحی محصولات و خدمات
 )6.32, 7.56, 8.71( )3.34, 4.95, 6.57(  خدمت جدید یا تجدید نظر شده/تست اثربخشی محصول

 )6.77, 7.92, 8.95( )4.25, 5.76, 7.25(  آماده سازي براي تولید
 )6.48, 7.66, 8.74( )3.12, 4.64, 6.17(  فرایند توسعۀ نوآوري و ایجاد محصولات یا خدمات جدید

 )7.17, 8.25, 9.17( )4.15, 5.68, 7.22(  اندازه و سطح تولید کالا
 )7.05, 8.15, 9.08( )3.49, 5.10, 6.73(  در فرایند تولید نوآوري

 )6.49, 7.67, 8.75( )3.54, 5.07, 6.59(  خدمات به مشتریان
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  اهمیت  وضعیت  شرح  ابعاد

مین
ه تا

جیر
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(  سیستم حمل و نقل
 )6.82, 7.97, 8.98( )2.83, 4.23, 5.69(  زمان بندي تولید

 )6.47, 7.70, 8.79( )3.54, 4.94, 6.34(  برنامه ریزي موجودي
 )6.57, 7.74, 8.83( )3.90, 5.48, 7.03(  خرید و تدارکات

 )6.32, 7.54, 8.68( )3.95, 5.56, 7.15(  روابط با فروشندگان

یان
شتر

م
  

 )6.15, 7.42, 8.61( )3.42, 5, 6.57(  ایجاد حفظ روابط با مشتریان
 )6.67, 7.82, 8.86( )4.10, 5.70, 7.29(  ارائۀ خدمات به مشتریان

 )6.77, 7.92, 8.95( )3.49, 5.09, 6.68(  نظارت بر تغییرات بازار ومیزان رضایت مشتریان
 )5.49, 6.87, 8.18( )3.5, 5.09, 6.69(  میزان عملکرد مشتریان

کاء
شر

ا و 
رقب

  

 )6.21, 7.48, 8.64( )3.34, 4.88, 6.42(  سازمان  به سازمان چالاك و انعطاف پذیرتبدیل 
 )7.10, 8.24, 9.16( )3.46, 4.96, 6.43(  الگو برداري از رقباي موفق در کسب و کار

 )7.03, 8.11, 9.05( )3.27, 4.87, 6.48(  نوآوري در بازاریابی
 )7.23, 8.31, 9.21( )3.46, 5.08, 6.71(  موفق دارند راهیابی به بازارهایی که رقبا در آن حضور

 )6.37, 7.62, 8.72( )3.72, 5.31, 6.91(  راهیابی به بازارهاي بکر که پاي  رقبا هنوز به ان نرسیده است
 )7.09, 8.19, 9.11( )3.90, 5.47, 7.04(  بست قرادادهاي پیمانهاي استراتژیک

گان
کنند

ین 
تأم

  

 )5.59, 6.98, 8.30( )3.45, 4.93, 6.42(  کالا و یا خدمات ارائه شده قیمت
6.55, 7.71, 8.79( )3.35, 4.87, 6.39(  )درجه شایستگی از پیش توافق شده(تکیفی( 

 )6.99, 8.10, 9.05( )4.05, 5.64, 7.24(  لاتحویل به موقع کا
 )6.21, 7.48, 8.64( )3.87, 5.40, 6.92(  تامین کننده در دریافت بدهی ها توانایی مالی
 )6.65, 7.82, 8.85( )4.64, 6.09, 7.52(  تأمین کننده ت جغرافیاییۀموقعی

 )6.51, 7.68, 8.75( )4.25, 5.80, 7.33( خدمات یا کالاي ارائه شده توسط تامین کنندهبهبود مستمر
خت

سا
یر 

ز
 

سی
سیا

ی و 
قوق

و ح
نی 

انو
ي ق

ها
  

 )6.82, 7.96, 8.95( )3.54, 5.08, 6.62(  وريآتوانایی نو
 )7.15, 8.26, 9.16( )3.41, 4.98, 6.53(  قرادادالکترونیکی

 )6.95, 8.07, 9.03( )3.29, 4.79, 6.31(  توانایی استفاده از امضاي الکترونیکی
 )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 حمایت از مالکیتهاي معنوي
 )6.37, 7.62, 8.72( )3.53, 5.15, 6.78(  حریم شخصی افراد

 )6.97, 8.09, 9.05( )3.04, 4.68, 6.33(  جرایم رایانه اي
 )6.65, 7.84, 8.89( )4.05, 5.65, 7.23(  حمایت از مصرف کننده
 )7.06, 8.17, 9.10( )3.93, 5.51, 7.09(  وجود تعرفه هاي گمرکی

  
سازي طرح کسب و کار  بندي عوامل بحرانی موفقّیت و شکست عناصر پیاده رتبه )6

شده در بخش نقصان، در واقع، موانعی هستند که در حال عناصر جانمایی :الکترونیک
هاي کوچک  جانبه و موفقّ کسب و کار الکترونیک در سازمان سازي همه حاضر، مانع از پیاده



 4، شماره )1389پاییز و زمستان ( دومسال کاوشهاي مدیریت بازرگانی ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نشریه 

118 

عناصر واقع شده . گردند و بنابراین، به عنوان عوامل بحرانی شکست تلقی می  و متوسط شده
توانند به عنوان عوامل بحرانی موفقیت در نظر گرفته  در بخش تحتانی نیز به شکل مشابهی می

از آنجا که توجه و تمرکز بر روي تمامی این عوامل ممکن نیست، در این مرحله، لازم . شوند
ترین و  تو، مهم بندي قرار گیرند و با استفاده از قانون پاره ن عوامل مورد رتبهاست ای

 . تأثیرگذارترین آنها شناسایی شوند

سازي طرح کسب و کار الکترونیک در  تعیین عملکرد موزون عناصر پیاده) 1- 6
تواند  لحاظ نمودن اهمیت عناصر در کنار عملکرد آنها می: هاي کوچک و متوسط سازمان

بندي عوامل بحرانی  با این تفسیر در رتبه. قدرت تبیین شاخص موفقیت یا شکست را ارتقا دهد
گیرند که داراي اهمیت و عملکرد بالاتري باشند و بدین  موفقیت، عواملی امتیاز بیشتري می

  .شود بندي میمنظور، عملکرد این عناصر در اهمیت آنها ضرب شده و عدد فازي حاصل، رتبه
بندي عوامل بحرانی شکست باید دقتّ داشت که عواملی بیشتر  مقابل، براي رتبهدر طرف 

به منظور . تري باشند رغم اهمیت بالا، داراي عملکرد پایین زا خواهند بود که علی آسیب
و با هدف دستیابی به شاخصی براي تعیین میزان ) عملکرد و اهمیت(همسویی این دو معیار 

و ) تغییر جهت بدهد(لازم است ابتدا اهمیت عناصر معکوس شود  بحرانی بودن این عوامل،
دهنده  بدین ترتیب، شاخص حاصل به صورت صعودي نشان. سپس در عملکرد ضرب گردد

  .آفرین بودن عناصر مورد بررسی خواهد بود میزان آسیب
از سوي دیگر، در صورتی که امتیازات فوق متعلق به عوامل بحرانی شکست باشند، اعداد 

سازي طرح کسب و کار  دهنده میزان تأثیرگذاري این عوامل در شکست پیاده فازي نشان
  :گیرد هاي کوچک و متوسط، به شکل زیر مورد محاسبه قرار می الکترونیک در سازمان

:  4رابطه 
     

  )0)1[(
1

j

n

j
j RWCFFS 



  

) 4و3(جداول بندي عوامل بحرانی شکست و موفقّیت به شرح  با توجه به نقش فازي رتبه
  .هستند

  
  سازي طرح کسب و کار الکترونیک بندي عوامل حیاتی شکست پیادهرتبه: 3جدول

  شاخص  ))( jJ RW 010  ت آیتمیشرح  عملکرد آیتم  اهم  
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 کسب و کار الکترونیک نقشه فازي عناصر پیاده: 1شکل

  
  سازي طرح کسب و کار الکترونیک بندي عوامل حیاتی موفقّیت عناصر پیادهرتبه: 4جدول

  شاخص  )( jJ RW   شرح  عملکرد آیتم  اهمیت آیتم  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 کسب و  تعیین تأثیرگذارترین عوامل بحرانی موفقیت و شکست پیاده) 2- 6

آمده از   دست در این مرحله، امتیازات به :هاي کوچک و متوسط کار الکترونیک در سازمان
گیرند تا اولویت اهمیت توجه به آنها براي مدیران  بندي فازي قرار می مرحلۀ قبل مورد رتبه

بندي اعداد فازي ارائه  هاي متعددي براي رتبه روش. ارشد و متصدیان امر مشخص گردد
بندي اعداد فازي، روشی را بر اساس  با مطالعه چندین روش رتبه 1یانگ و لی .شده است

هاي قبلی ارائه  اند که نتایج بهتري را نسبت به روش مفهوم تکنیک تاپسیس ارائه کرده
   Li, 2002 ) (Yang,. کند می

آل منفی  آل مثبت و دوري از ایده این روش اعداد فازي را بر اساس میزان نزدیکی به ایده
و به هر عدد فازي، شاخصی را به عنوان اولویت یا وزن آن اختصاص   ندک مرتب می

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

                                                             
1. Yang and Li. 
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آوري نانو در زمان  از آنجا که لحاظ نمودن تعداد زیادي متغیر تحقیق و توسعه فن. هستند
سازي  ست تا تعدادي از آنها که بیشترین تأثیر را در پیادهکوتاه میسر نیست، بنابراین لازم ا

هاي کوچک و متوسط دارند، تعیین و معرفی  طرح کسب و کار الکترونیک در سازمان
تواند ما را در دستیابی به این هدف یاري  تو می در این بخش استفاده از قانون پاره. گردند
داند، بنا به این اصل توجه به  از علل می %20ی از ها را ناش از معلول% 80تو  قانون پاره. نماید
بنابراین . ها را در پی داشته باشد معلول% 80تواند بیشترین تأثیر یا بهبود در  می  %20این 

توان موارد زیر عنوان  سازي طرح کسب و کار الکترونیک را می مهترین عوامل حیاتی پیاده
  :نمود
 ی؛منابع انسان تیریموزش و مدآ ۀتوسع     

 ؛دیتول يبند زمان    

 ی؛روابط خارج تیریمد   

 ؛در سازمان یارتباط يستمهایبودن س بالا    

 ییدارا تیریو مد جادی، ا کسب.     
توان  سازي طرح کسب و کار الکترونیک را می همچنین، مهمترین عامل حیاتی موفقّیت پیاده

  :موارد زیر عنوان نمود
 ؛خدمات ارائه شده ایکالا و  متیق  

 ؛انیعملکرد مشتر زانیم   

 الملل نیب ارتباطات.    
  
  

  :گیري بحث و نتیجه
سازي طرح کسب و کار الکترونیک در  هدف از این مقاله مطالعه در خصوص شرایط پیاده

از این رو، با بررسی ادبیات تحقیق و بازخورد . هاي کوچک و متوسط است  سازمان
نتایج حاکی از ترسیم نقشه . مانع در قالب ده بعد شناسایی گردید 61نظریات کارشناسان، 

هاي کوچک و متوسط  ح کسب و کار الکترونیک در سازمانسازي طر فازي عناصر پیاده
سازي طرح کسب و کار  حاکی از این بود که مهمترین عوامل بحرانی شکست پیاده

موزش و ۀ آتوسعتوان عناصري نظیر  هاي کوچک و متوسط را می الکترونیک در سازمان
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 يها ستمیبودن س بالای، روابط خارج تیریمد، دیتول يبند زمانی، منابع انسان تیریمد
  .عنوان نمود ییدارا تیریو مد جادی، ا کسب، و در سازمان یارتباط

در  یککسب و کار الکترون يساز یادهبه منظور بهبود پتوان نتایج زیر را  به طور خاص، می
  .توصیه کردط کوچک و متوس يشرکت ها

تجارت و کسب و کار ریزي استراتژیک جهت از میان برداشتن موانع توسعه  برنامه  .1
  یک ملحوظ شود؛رونالکت

ط به منظور نیل به هدف مشتري کوچک و متوس يطراحی مجدد فرایندها در شرکت ها. 2
  ؛کارگیري فن آوري اطلاعات و ارتباطاته ت هاي رقابتی حاصل از بمزی ۀمحوري بر پای

کوچک و  يبه کارکنان شرکت ها یکآموزش مهارت هاي نوین کسب و کار الکترون .3
؛طمتوس  

اطلاعات و ارتباطات جهت توسعه و ارتقاي  يورآ سرمایه گذاري مستمر در بخش فن. 4
  یکی؛و الکترون یامنیت شبکه هاي ارتباط

  ارتباطات خارجی بر اساس یک نظام فراگیر الکترونیکی استقرار یابد؛. 5
  .ک توجه گرددبه ارتباطات درون سازمانی مؤثرّ در ارتقاي کسب و کار الکترونی. 6
  

  پیشنهادهایی براي تحقیقات آتی
 : با توجه به پژوهش انجام شده، پیشنهادات پژوهشی زیر مطرح می گردد

 نفع از خدمات الکترونیکی شرکت هاي  تعیین عوامل مؤثّر بر رضایت افراد ذي
 کوچک و متوسط با استفاده از مدل کانو فازي

  مقایسۀ تطبیقی صنایع مختلف در راهیابی به حوزة کسب و کار الکترونیک و
   QFDشناسایی راهکارهاي بهبود با رویکرد 

  بررسی تأثیرE-CRM  بر کیفیت کسب و کارهاي الکترونیک 

  بسترسازي راهیابی به کسب و کار الکترونیک با رویکرد مدیریت استراتژیک
  و منطق فازي

   



 4، شماره )1389پاییز و زمستان ( دومسال کاوشهاي مدیریت بازرگانی ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نشریه 

122 

  منابع و مآخذ
 ،“ایران متوسط و کوچک اقتصادي هاي بنگاه توسعه بانک” ).1384(رضا  محمد ی،ادراک .1

  .12 شماره رشد، مراکز و ها پارك تخصصی فصلنامه آوري، فن رشد
بررسی سطح بلوغ تجارت الکترونیکی صادر ”). 1385(آقازاده، هاشم، اسفیدانی، محمد رحیم  .2

  .75اقتصادي، شماره  ، مجلۀ تحقیقات “ایران 1382کنندگان برتر سال 
 جهاد انتشارات ،)راهکارها و تعاریف،موانع(الکترونیک تجارت). 1385(پیام حنفی زاده، .3

  .تهران شریف، صنعتی واحد دانشگاهی
: راهبردهایی براي موفقّیت در کسب و کار الکترونیکی، مطالعه موردي”). 1384(فن، داین .دي .4

فتحی، سعید ، بررسی هاي بازرگانی، شماره : ترجمه، “پروژه کسب و کار االکترونیکی اینتل
15.  

بررسی عوامل تأثیر گذار در ”). 1388(طالب پور، علیرضا، ابویی اردکانی، محمد، احمدي، صدرا  .5
، نشریه فن “FCMبلوغ سازمان در رویکرد به کسب و کار الکترونیکی با استفاده از مدل 

   102تا  85، صفحه 2، شماره 1آوري اطلاعات، دوره 
شناسایی موانع و ). 1384(عزیزي، شهریار، الهی، شعبان، خداداد حسینی، سید حمید .6

شرکت ایران خودرو، : مورد مطالعه: راهکارهاي بکارگیري تجارت الکترونیکی
  .37فصلنامۀ پژوهشنامه بازرگانی، شماره 

 در الکترونیک تجارت به کارگیري اثرات بررسی” ).1384(مسیح اهیمی،ابر محمد، فتحیان، .7
 رسانی، اطلاع فصلنامه فردا، مدیریت فصلنامه ،“کشور متوسط و کوچک هاي شرکت
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