
  

  
  چكيده
 افـزايش  و تجـاري  تسـهيل  بـراي  آمـده  وجـود  بـه  فرصتهاي مهمترين از يكي

است.  ارتباطات و اطلاعات نوين فناوري از استفاده جهان، سطح رقابتمندي در
از اينرو شركت ها رويكرد خود را از كسب و كار سنتي به سوي كسب و كـار  

ترونيك به علـت مجموعـه   اند.  كسب و كارهاي الك نوين الكترونيك متمايل كرده
مزاياي ويژه اي كه براي شركت ها ايجاد مي نمايد توجه ويژه اي را بـه سـمت   
خود جلب كرده اند. بنابراين شناخت معيارهاي كليدي در مورد عملكرد شركت 
هاي فعال در زمينه كسب و كار الكترونيك باعث ايجاد چـارچوبي بـراي ورود   

ا فراهم مي نمايد. از سويي ارزيابي، مقايسه ديگر شركتها در اين زمينه كاري ر
و رتبه بندي شركتهاي فعال در كسب و كار الكترونيك، سازمان ها را قادر مي 
سازد تا شركتهاي برتر را در يك قاعده منطقي شناسايي كرده و عوامل كليدي 
موفقيت را در اين شركت ها مشخص نمايند و فاصله خود را بـا شـركت برتـر    

  قرار دهند و راهكارهايي براي كاهش اين شكاف بدست آوردند. مورد تحليل
 پيشـين،  هاي پژوهش و دقيق مستندات و عميق در اين پژوهش پس از مطالعه

كسـب و كارهـاي    بنـدي  رتبـه  ارزيـابي و  بـر  مـؤثر  عوامـل  از اي مجموعـه 
 اين ترين مهم خبرگان نظرات از استفاده با سپس شده، آوري جمع الكترونيكي

شده اند. براي تحليل دقيق تر داده ها و رسيدن به نتايج علمي  شناسايي عوامل
تر و در عين حال عملياتي تر از روش تحليل عاملي براي دسته بندي عوامـل و  
قرار دادن آن ها در يك معيار عـام تـر اسـتفاده مـي كنـيم. مـدنظر قـرار دادن        

كـه بايسـتي در   گيري مربوط به برخي متغيرهاي مشاهده شده  خطاهاي اندازه
تحليل موضـوع وارد شـوند و همچنـين پيچيـدگي در برخـي از روابـط مـابين        

معيارهـا از مـدل توابـع     دهـي  متغيرها باعث گرديده است كـه بـه منظـور وزن   
ساختاري بهره گيريم. جهت رتبه بندي كسب و كارهاي الكترونيكي با توجه به 

فـازي    1(AHP)اتبـي معيارهاي در نظر گرفته شده از روش تحليـل سلسـله مر  
استفاده شده است و در نهايـت تحليـل حساسـيتي بـر مبنـاي مقـادير مختلـف        

  شاخص خوش بيني در رتبه بندي اعمال شده است. 
  

  :كليد واژه
فازي،  AHPكسب و كار الكترونيكي، تحليل عاملي، مدل معادلات ساختاري، 

  آناليز حساسيت
 

 مقدمه

 Computer History 2011د (ش عمومي ميلادي نود دهه در اينترنت

Museumگذاشت. بديهي تاثير بشر زندگي كل روي بر كوتاهي )  و در مدت 

 روز رشد است. با نبوده مستثنا امر اين از درآمد نيز ايجاد عرصه كه است

 به جهان و نموده تغيير كار و كسب فضاي و بازار معادلات ، اينترنت افزون

 به نيز را كارآفريني نوين هاي روش بلكه متحول كرده، را كار و كسب سنتي هاي روش تنها نه اينترنت است. شده تبديل جهاني بازار يك

 اقتصادي هاي قطب و ها دولت فشرده تر رقابت شاهد سوم، هزاره به ورود .  با]1[نداشته اند هرگز وجود آن از قبل كه است آورده وجود

 منطقه هاي تشكل و ها اتحاديه و كشورها، ها بنگاه از اعم اقتصادي، قدرت صاحبان از يك هر . هستيم تجاري بخش در به ويژه جهان در
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  استاد دانشگاه علم و صنعت
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سهم  تا كوشند مي اقتصادي كلان قدرتهاي عنوان به اي منطقه هاي تشكل و ها كشورها، اتحاديه و اقتصادي، خرد فعالان عنوان به اي
 به را وضعيت تكنولوژي، و علم پيشرفت ولي بدست آورند. را جهاني تجارت پهنه در موجود هاي فرصت و امكانات امتيازات، از بيشتري

 هاي و فرصت امكانات لازم، بسترهاي ايجاد با و ننموده اكتفا موجود هاي فرصت به اقتصادي صاحبان قدرت كه است رسانده اي مرحله

 فناوري از استفاده جهان، سطح رقابتمندي در فزايشا و تجاري تسهيل براي آمده وجود به فرصتهاي مهمترين از يكي .كنند مي خلق را جديد

 چشمگيري ايجاد تحولات به منجر آن كاربردهاي ) و(ICTارتباطات  و اطلاعات فناوري امروز، دنياي است . در ارتباطات و اطلاعات نوين

 هاي شيوه به را خود جاي و منسوخ قبلي، مرسوم هاي روال از كه برخي طوري به است شده فرهنگي و اجتماعي اقتصادي، فرآيندهاي در

در فضاي كسب و كاري جديد و پوياي امروز، هزينه ورود به فضاي تجارت كاهش  .است داده »مجازي« اصطلاح يا به سوم هزاره  مرسوم
ده گسترده از يافته و اين خود منجر به ايجاد فضاي رقابتي سخت در آن شده است، فاصله بين توليد كننده و مصرف كننده در اثر استفا

تكنولوژي هاي ارتباطي كاهش يافته است، قدرت انتخاب و چانه زني مشتري افزايش يافته است، در اين فضا نسل جديدي از مشتريان رشد 
اند كه فقط تقاضاي قيمت مناسب را ندارد، بلكه آن ها محصول سفارشي، خدمات سفارشي و بهتر و دسترسي به موقع كالا و خدمت را  نموده

واستار اند و اين به معناي صرف هزينه بيشتر جهت جذب و خدمت دهي به مشتري است. در اين شرايط نوآوري و ابتكار سريعتر از قبل خ
شده است و محصولات جديد به سرعت وارد بازار مي شوند و دوره عمر محصولات به شدت كاهش يافته است. موارد ذكر شده و بسيار 

 . ]2[هستند كه كسب و كار در محيط اينترنت را به فعاليتي پيچيده و همراه عدم قطعيت هاي بسيار تبديل نموده است ديگر از اين قبيل، عواملي

در نتيجه مي توان بيان كرد كه شركت ها با استفاده از اين فناوري به دنبال ارتقاي كسب و كارهاي خود بوده و با استفاده از اين تحول 
وب) به دنبال دستيابي به مجموعه بازارها و محصولات جديد و مدل هاي كسب و كار نوين در اقتصاد صنعتي  بزرگ فناورانه (شبكه جهاني

. كسب و كارهاي الكترونيك به علت مجموعه مزاياي ويژه اي كه براي شركت ها ايجاد مي نمايد توجه ويژه اي ]13[و اطلاعاتي خواهند بود
شناخت معيارهاي كليدي در مورد عملكرد شركت هاي فعال در زمينه كسب و كار الكترونيك باعث را به سمت خود جلب كرده اند. بنابراين 

ايجاد چارچوبي براي ورود ديگر شركتها در اين زمينه كاري را فراهم مي نمايد. از سويي ارزيابي، مقايسه و رتبه بندي شركتهاي فعال در 
تا شركتهاي برتر را در يك قاعده منطقي شناسايي كرده و عوامل كليدي موفقيت را در كسب و كار الكترونيك، سازمان ها را قادر مي سازد 

 ]4[اين شركت ها مشخص نمايند و فاصله خود را با شركت برتر مورد تحليل قرار دهند و راهكارهايي براي كاهش اين شكاف بدست آوردند
  ت و تعاملات خود تسهيل مي سازد.و همچنين كار مشتريان را در انتخاب شركت يرتر جهت انجام معاملا

 . مرور ادبيات1

  كسب و كار الكترونيكي. 1. 1
 فزاينده فشار تحت بازار و ستد و متغيرداد و پوياتر محيط و اقتصاد ثبات عدم ، روزافزون پيچيدگيهاي جهاني، رقابت علت به كارها و كسب

كنندگان، دولت ها و رقبا فشارهاي زيادي بر مديران عالي در جهت استفاده از امروزه از طرف سرمايه گذاران ، كاركنان، تامين  . هستند اي
. پويايي محيط هاي رقابتي شركت ها را مجبور كرده است كه رويكرد خود را ]14[فن آوري هاي اطلاعاتي در كسب و كارها وارد مي گردد

را با برقراري اين نوع كسب و كارها انعطاف پذيري سازمان در از كسب و كار سنتي به سوي كسب و كار نوين الكترونيك متمايل كنند. زي
در فضاي كسب و كاري نوين، مفهوم كسب و كار الكترونيك به وجود آمده  مقابل تنش ها و تغييرات محيطي در صنعت افزايش مي دهد.

 تجديد و متحول را اقتصاد و تجارت حوزه است انقلابي توانسته حركتي با كه است ابزارهايي مهمترين از يكي الكترونيكي كار و است. كسب

امروزه در مورد كسب و كار الكترونيك و مدل هاي آن نظريات مختلفي وجود دارد و تعاريف متعددي در مورد آن ارائه شده  . ]5[نمايد
و بيشتر بر جنبه ارتباطي و از راه  كسب و كار الكترونيكي را اجراي كسب و كار با استفاده از ارتباطات را دور تعريف مي كند 2است. توربان
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كسب و كار الكترونيك را به عنوان  EBCدور كسب و كار الكترونيك تكيه مي كند و به مكانيزه شدن امور اشاره اي نشده است. از طرفي 
ارتباطي و شبكه و داده شيوه جديدي كه در آن فرايندهاي اساسي و حياتي كسب و كار را با استفاده گسترده از كامپيوتر، تكنولوژي هاي 

. در تعريفي ]15[هاي كامپيوتري انجام مي دهد، تعريف مي كند كه علاوه بر نقش به نقش تكنولوژي هاي اطلاعاتي در اين زمينه تكيه مي كند
صورت داخلي و يا كسب و كار الكترونيكي را استفاده از ابزارهاي الكترونيكي جهت هدايت كسب و كار سازمان ها به  3ديگر جلاسي و اندرز

 امن، رويكرد يك«از:  است عبارت نمايد مي ارائه كار الكترونيكي و كسب واژه از IBMشركت  كه كلي . تعريف]16[ خارجي معرفي نموده اند

 فعاليت بر كه فرآيندهايي و ها سيستم تركيب ايجاد وسيله به متفاوت  كارهاي و كسب در ارزش به دستيابي براي يكپارچه و انعطاف قابل

  ]17[ .»هستند استوار اينترنت فناوري از استفاده و سادگي حفظ با كار كسب و اصلي هسته هاي
هاي جديد براي برقراري ارتباطات زنجيره اي بين سازندگان، فروشندگان،  سب و كار الكترونيك به مفهوم كلي شامل به كارگيري فناوريك

لا و خدمات از يك سو و خريدار و مصرف كننده و يا به طور كلي مشتري از سوي ديگر است ه دهندگان كائعرضه كنندگان و به طور كلي ارا
كسب و كار الكترونيك به . و خدمات، كاهش هزينه ها و گشودن كانالهاي جديد است و نتيجه آن اتخاذ تصميمهاي بهتر، بهينه سازي كالا

ر دهه گذشته رشد بالايي را تجربه كرده است. به طوري كه رويكرد سياست عنوان يكي از زير مجموعه هاي فناوري اطلاعات و ارتباطات د
اكثر موسسات تجاري در پذيرش و به كارگيري كسب و كار الكترونيك در جهت ورود به بازارهاي جهاني و جذب مشتريان جديد موثر و 

نان براي مبادلات تجاري از طريق خودكار كردن .كسب و كار الكترونيكي را مي توان كسب مشتري و بازرگا]6[كارا در اين راستاست 
تراكنش ها، تبادلات، ارتباطات و تعاملات از طريف تكنولوژي هاي ارتباطي و كامپيوتري در جهت اهداف اقتصادي كه شامل سيستم هاي بين 

، ]17[آني تجاري مي باشد، تعريف نمودسازماني، همچون تلفن، اينترنت، ايميل و يا شبكه هاي كامپيوتري داخلي در جهت پشتيباني معاملات 
 . ]18[كه اهداف اصلي خود را در خودكار سازي تراكنش هاي كسب و كار و جريان كاري معرفي مي نمايد

از اينرو مي توان گفت كه كسب و كار الكترونيكي مفهوم گسترده اي است كه شامل تمامي جنبه هاي استفاده از فناوري اطلاعات در كسب و 
باشد و تنها در بر گيرنده خريد و فروش نيست، بلكه شامل ايجاد انسجام و پكپارچگي در كل فرآيندهاي كسب و كار و ارتباطات در كار مي 

  .]19[داخل و خارج از سازمان مي باشد
ذخيره و بازيابي مهمترين مزاياي كسب و كارهاي الكترونيك براي شركتها را مي توان گسترش بازار، كاهش هزينه هاي پردازش، توزيع، 

كاغذي، كاهش زمان و هزينه در زنجيره تامين، سفارشي سازي، ايجاد مزيت رقابتي، كاهش زمان بين سرمايه گذاري و توليد محصولات و 
. همچنين مي توان براي كسب و كارهاي الكترونيكي مزايايي همچون مزاياي تراكنشي (كارايي در ]7[خدمات و نظاير آن را بيان كرد

اطات، رواني فرآيندهاي كسب و كار و توسعه سيستم ها) مزاياي اطلاعاتي (افزايش كيفيت، انعطاف پذيري و دسترسي آني و سريع به ارتب
اطلاعات) و مزاياي استراتژيك (پاسخگويي سريع به تقاضاها و تغييرات و ايجاد روابط مستحكم  با مشتري در كسب مزيت رقابتي) را نيز 

  .]8[برشمرد

  معيارهاي ارزيابي كسب و كار الكترونيكي. 2. 1
در مورد موفقيت كسب و كار الكترونيكي چند جريان پژوهشي وجود دارد كه موفقيت كسب و كار الكترونيكي را مورد بررسي قرار مي 

يند. مدل هاي موجود دهند. در جرياني فناوري هاي كسب و كار الكترونيكي را به منزله سرمايه گذاري هاي فناوري اطلاعاتي ويژه مي ب
موفقيت سيستم اطلاعات، بر مبناي مطالعات سرمايه گذاري هاي فناوري اطلاعات تعديل مي شوند تا با فناوري هاي اينترنت متناسب شوند. 

، به طوري در جرياني ديگر از مدلي مبني بر گنجاندن سنجه هاي موفقيت تجارت الكترونيكي در سازمان هاي مبتني بر شبكه استفاده مي كند
. در ]9[كه معيارهاي تجارت الكترونيكي، عملياتي سازي هاي ابعاد مختلف موفقيت تجارت الكترونيكي و سوابق موفقيت آن را اندازه مي گيرد

نشات مي گيرد، كه نظريه ] 16[يكي از اين جريان ها، پژوهش در موفقيت كسب و كار الكترونيكي و سنجه هاي مرتبط از كار آميت و زات
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هاي موجود در ادبيات كارآفريني و مديريت استراتژيك را مطالعه كردند تا پايه هاي نظري ايجاد ارزش در كسب و كار الكترونيكي را مورد 
اختي كاوش قرار دهند. ابتكارات ديگري نيز در مطالعات گيني و تركزاده و دهيلون وجود دارد كه رويكرد پايين به بالايي را اتخاذ كردند و شن

ز موفقيت كسب و كار الكترونيكي بر اساس مصاحبه با فروشندگان اينترنتي ايجاد كردند. برخي مطالعات نيز همبستگي مثبتي ميان اثرات ا
را نشان ]22[و پشتيباني اطلاعات و مزيت رقابتي]21[كارايي افزايش يافته بازار]20[كسب و كار الكترونيكي و كاهش هزينه هاي تراكنش 

طرفي جوزف ون و همكاران معيارهاي ارزيابي كسب و كارها را در سه معيار اصلي مالي، عملياتي و معيارهاي خاص كسب و  از داده اند.
. مدلي كه باروآ و همكاران توسعه داده اند، مدلي مبتني بر سه قسمت مي باشد كه تاثير اركان جهت  ]23[كار الكترونيكي طبقه بندي كرده اند

ونيكي نظير فرايندهاي ارتباطي با مشتريان و تامين كنندگان و... را روي مزاياي رقابتي عملكردي شركتها مثل درصد ساز كسب و كار الكتر
درامدهاي انلاين و يا درصد مشتريان جذب شده به صورت آنلاين كه منجر به بهبود مالي سازمان ها خواهد شد را مورد ارزيابي قرار مي 

متيازي كاپلان و نورتون، يك سيستم مديريتي فرض خود را بر قابليت اندازه گيري ميزان كارايي فعاليت . همچنين براساس مدل ا]40[دهد
تعريف مي  ITSهاي مديريتي در چهار بعد ارزش كسب و كار، روابط خارجي، ساختارها و فرايندهاي داخلي و در نهايت سرمايه انساني و 

. تحقيقات بسيار اندكي در مورد ]24[ارهاي در نظر گرفته در اين چهار بعد ارزيابي مي شوندكند و كسب و كارهاي الكترونيكي بر مبناي معي
رتبه بندي شركت هاي فعال در زمينه كسب و كار الكترونيك وجود دارد به طوري كه بيشتر اين تحقيقات متمركز بر كارايي بلند مدت و يا 

  .]8[كوتاه مدت كسب و كارهاي الكترونيك مي باشد

  پژوهش شناسي وشر. 2
 بندي رتبه ارزيابي و بر مؤثر عوامل از اي مجموعه خبرگان، با مصاحبه و پيشين هاي پژوهش و دقيق مستندات و عميق پس از مطالعه

شده اند. از آنجايي كه در  شناسايي عوامل اين ترين مهم خبرگان نظرات از استفاده با سپس شده، آوري جمع كسب و كارهاي الكترونيكي
 نجا با حجم زيادي از متغيرها روبرو هستيم؛ براي تحليل دقيق تر داده ها و رسيدن به نتايج علمي تر و در عين حال عملياتي تر به دنبالاي

كاهش حجم متغيرها و تشكيل ساختار جديدي براي آن ها مي باشيم و بدين منظور از روش تحليل عاملي براي دسته بندي عوامل و قرار 
 هاي اولويت كه همان معيار، هاي وزن آوردن دست به براي بسياري ر يك معيار عام تر استفاده مي كنيم. از طرفي روشهايدادن آن ها د

 تأثير هاي شاخص نسبي اهميت تعيين همان در واقع معيارها دهي دارد. وزن وجود ارزيابي هستند، معيارهاي با ارتباط در گيرنده تصميم

هاي اجتماعي و اقتصادي باعث  هاي پديده بپذيرد. پيچيدگي صورت مختلف هاي شيوه به تواند مي كه است گيري ايند تصميم فر يك در گذار
گرديده است كه برخي از روشهاي متعارف قادر به تبيين دقيق اين موضوعات نباشند و به طور مشخص  مدنظر قرار گرفتن خطاهاي 

كه بايستي در تحليل موضوع مورد مطالعه وارد شوند و همچنين پيچيدگي در برخي از گيري مربوط به برخي متغيرهاي مشاهده شده  اندازه
روابط مابين متغيرها و جريان علي همزمان بين متغيرهاي مشاهده شده و گاهي عدم مشاهده برخي از متغيرهاي مهم باعث گرديده است كه 

 ترين كه معروف دارند وجود متفاوتي هاي مدل گزينه ها، بندي رتبه ي.از طرفي برا]25[در اين پژوهش از مدل توابع ساختاري بهره گيريم

 حال در صورت وسيعي به مختلف، هاي زمينه در ها تكنيك كاربرد اين كه امروزه، است معياره چند گيري تصميم هاي مدل خانواده آنها

كرد، از اين رو جهت رتبه  جستجو مختلف كاربران رايها ب تكنيك اين بودن فهم قابل و سادگي در توان مي را امر اين دليل است. گسترش
فازي استفاده شده است و   (AHP)بندي كسب و كارهاي الكترونيكي با توجه به معيارهاي در نظر گرفته شده از روش تحليل سلسله مراتبي
 )1(نمودار در نهايت تحليل حساسيتي بر مبناي مقادير مختلف شاخص خوش بيني در رتبه بندي اعمال شده است. 
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  روند پژوهش ).1 (نمودار

  پژوهش نظري چارچوب. 1. 2
مجموعه اي از شاخص هاي ارزيابي كسب و   پژوهش، ادبيات مرور از حاصل نتايج تحليل و بندي جمع بر اساس مطالعه مقالات  كليدي و با

 شناسايي ها آن ترين مهم و بررسي برگانخ با مصاحبه جريان در شده استخراج شاخص هاي كارهاي الكترونيك جمع آوري شد. سپس

 ليست از باشند، كمي برخوردار اهميت از يا و گيرند قرار استفاده مورد خيلي خاص شرايط در بود ممكن كه آن ها برخي از است و شده

 سب و كارهايرتبه بندي ك بر موثر فاكتورهاي از چارچوبي قالب در استخراجي فاكتورهاي . .شدند حذف شده انتخاب شاخص هاي

گرديد. ضمناً براي هر يك از شاخص هاي ارزيابي، سنجه هايي نيز ارائه شده است تا بر اساس اطلاعات  ارائه )10(الكترونيكي در جدول
 موجود كسب و كارها و ماهيت سازمان بتوان از طريق آن ها كسب و كارهاي الكترونيكي را بهتر مورد ارزيابي قرار داد.
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  ). شاخص ها و سنجه هاي آن ها1 (جدول
  شاخص ها  نحوه ارزيابي

 درآمد و سودآوري حاشيه سود/ نرخ عايدي ارزش/ متوسط صرفه جويي در هزينه ها/ ميزان فروش

 وفاداري مشتريان نرخ سفارش مجدد

 ROI/ نرخ بازگشت سرمايه ثابت مانند ROEنرخ بازگشت به دارايي خالص

 
 ت سرمايهبازگش

سازمان (تجهيزات نرم افزاري و سخت افزاري)/ ساختار زيربنايي سايت ميزبان (وجود سيستم دربردارنده زيرساختيتوان تجهيزاتيميزان
  شبكه الكترونيك و فضا براي ذخيره اطلاعات و حمايت آن)

 قابليت هاي زيرساختي  كسب و كار

بكه ها و اپراتورها، برنامه نويسان و تحليلگران سيستمي/ مهندسان سيستم / مديران پايگاه داده ها و تعداد مديران رده بالا، اداره كنندگان ش
   PCكاركنان كنترل و تضمين كيفيت/دفتري / فني 

 تعداد كاركنان فعال در كسب و كار الكترونيكي

 ظرفيتها روز حداكثر تعداد سفارش قابل دريافت / حداكثر تعداد ارسال در روز/ حمل ها در هر

 كيفيت نيروي انساني  متوسط سطح دانش ، تخصص و تجربيات كاركنان فعال

 تجربه كاري سازمان مدت زمان سابقه و حضور در حوزه موردنظر كسب و كار

  حسن شهرت ميزان سايتهاي معتبر لينك شده/ متوسط تعداد بازديدها و تعاملات مشتريان در هر روز
  رضايت مشتريان اياتمتوسط نرخ شك

 قدرت مالي و اعتباري متوسط سرمايه گذاري ها/ متوسط وام هاي دريافتي/ متوسط پرداخت حقوق، دستمزد و اجاره

  سهم بازار تعداد مشتريان در حوزه كسب و كار الكترونيكي موردنظر
 رديابي و ها پرداخت ها، سفارش خريداران، د جستجويمانن هايي ها (تراكنش هزينه هاي طراحي و نگهداري سيستم/ هزينه تراكنش

  سفارشات)

  هزينه عملياتي شركت
 

  پذيري انعطاف  بازار مقابل در سريع پذيري مشتري/ سرعت انعطاف نياز تناسب به كالا و خدمات ارائه شده / سرعت ايجاد تغييراتتنوعتعداد و

  اطلاعات كيفيت  قع، صحيح بودن، منعطف، مرتبط و باورپذير بودنكيفيت اطلاعات از نظر دقت/ سطح جزئيات / به مو
 سطح ارائه خدمات مشتريان) از يك هر به فرد به و منحصر بهنگام ، با كيفيت خدمات كيفيت ارائه خدمات (ارائه

 پاسخگويي پذيري و پاسخگويي مسئولين كسب وكار متوسط نرخ شكايات پيگيري شده/ ميزان مسئوليت

يزان راحتي در يادگيري انجام فعاليت در سايت/ ميزان قابليت هدايت آسان و سريع/ ميزان احساس راحتي و امنيت در استفاده از سايت / م
  خدمات)/ ميزان قابليت رديابي نيازهاي پيشين مشتريان و محصولات سازي ميزان قابليت شخص سازي (سفارشي

  قابليت استفاده
 

  ظاهر و جذابيت تجذابيت و زيبايي ساي
 ميزان وضوح و قابليت درك تعاملات در سايت/ ميزان طبقه بندي مناسب اطلاعات/ نحوه ارائه اطلاعات در اشكال، حالات و نمودارهاي مناسب/

  قابليت فهم و درك آسان و سريع از اطلاعات
  محتوا وضوح

  رسيدست  مشتريان وقت تمام ميزان سهولت دسترسي / ميزان دسترسي
 / نرخ معاملات موفق/ ميزان پشتيبانيفناوري (تعداد فرآيندهاي امنيتي)/ سيستم/ ايمنيدادههايپايگاهدرشخصياطلاعاتميزان امنيت

  امن بودن پرداخت برخط و پرداخت هاي روش انواع
 قابليت اطمينان

استفاده/ قابليت سازگاري و ارتباط با سيستمهاي مورد نياز و  استانداردهاي تعريف شده/ بروز بودن سيستم و فناوري موردميزان رعايت
  افزار) نرم و افزار حسب سخت بر تكنيكي موجود ديگر (سازگاري

 استفاده مورد تكنولوژي

 آزمون بات،تغيير، ث پذيري، تحليل / قابليتقابليت توسعه محتوا و نگهداري در جهت ايجاد ارتباط دوطرفه و پوشش كامل اطلاعات در يك شبكه
  مجدد استفاده و پذيري، مديريت

 قابليت نگهداري

ها  طراحي نتايج آن/ تناسب بودن زمان بارگذاري(متوسط زمان انتظار) / قدرت تسهيل سازي در انجام فرايندها/ امكان جستجوي آسان و مؤثر
 ها، سفارش خريداران، مانندجستجوي هاي ها (تراكنش كاربري آن / طراحي مناسب فرايندهاي كاري/ متوسط زمان تراكنش نوع و ماهيت با

 سفارشات)/ متوسط تعداد مشكلات فني پديد آمده رديابي و ها پرداخت
 

 كيفيت سيستم

  
  فازي AHPرويكرد . 2. 2

 دليل همين به . دانست مختلف مسائل حل در گران تحليل و روي كارشناسان پيش چالش ترين مهم عنوان به توان مي را گيري تصميم

 ترين شده شناخته از يكيAHP روش  .است شده ارائه اخير دهه چند گيري طي تصميم از پشتيباني براي مختلفي هاي الگوريتم و روشها

 ساختاردهي . كه با[26]است گرفته قرار استقبال مورد كاربردي مختلف هاي در حوزه كه است شاخصه چند گيري تصميم هاي روش

 و شود مي استفاده ها گزينه از دسته بندي يك رتبه يا دهي، ارزش براي روش . اين[27]پردازد آنها مي حل به راتبيم سلسله قالب در مسائل
 معيارهاي قالب در كه پذيرد مي صورت "هدفي"يك  به نسبت بندي رتبه اين شود. مي ممكن ها گزينه ترين انتخاب شايسته ترتيب بدين

 اول سطح كه است درختي داراي گيري تصميم اين رويكرد موضوع اساس . بر ]28[است. شده هخصوصيات) ارائ و (اهداف جزئي مختلف

 عناصر ها بايد داده آوري جمع جهت سپس . بود خواهند تصميم شاخصهاي مياني سطوح يا سطح و هاي رقيب گزينه آخر سطح هدف، آن
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در تمام  . گزينه ها،]29[شوند ارزيابي بالاتر در سطوح مرتبط اصرعن كليه به نسبت بالا به پايين سطوح از ترتيب به سطح هر در موجود
 شوند. مي نسبت يه هم مي باشد، بيان ها گزينه نسبي هاي اولويت مبين كه دو مقايسه دوبه قالب ماتريس هاي در عوامل، و معيارها

 پرسش، مورد حوزه در كه افرادي يا فرد. بود دخواهن متفاوت تحقيق، نيازهاي مبناي بر پديده ها، و موضوعات گيري اندازه معيارهاي

 با مرتبط ابهامات ها، شيوه اين كه داشت توجه بايد اما كنند، مي تبديل تفكيك، هايي قابل ارزش به را كيفي اطلاعات دارند، كافي تخصص

 و شود مي انجام كيفي درفضاي تحقيق كه . زماني]30[گيرند مي ناديده اعداد به انتقال هنگام در را آنها ارزش تغيير و هاي افراد قضاوت
 بيشتر كه ذكر گرديد تحقيقات، اكثر در كه طوري به شوند، بيان دقيق اعداد صورت به توانند نمي ابهام است، اطلاعات داراي آن در دانش

 عددي هاي ارزش جاي به كلامي ارزيابي از جهت به همين و دهند ارائه خود نظر و عقيده بيان براي را دقيق عدد يك توانند نمي مديران

 كلامي متغيرهاي هاي عنوان ارزش به ها ارزش هستند. اين فازي ارزش هاي صحيح، هاي ارزش موارد اين .در ]31[شود مي استفاده خاص،

 ابهام توضيح براي مساله، حوزه اساس بر مناسب، كلامي عبارت يك معمولاً ]32[دهند مي دست به را تري دقيق ارزيابي و بوده بيان قابل

 مشخص شوند، مي عضويت تعريف تابع و [0,1] فاصله توسط كه فازي اعداد وسيله به عبارات، مفهوم آن از پس .شود تنظيم مي دانش

 ما نمايد، بنابراين منعكس را ما در ذهن كلامي هاي ه واژ نسبي اهميت تواند مي فازي عضويت تابع كه دادند نشان محقق گردند. چندين مي

  .]33[كنيم دنبال اي فاصله مقياس در عددي، به كلامي عقايد تبديل براي فازي را عضويت تابع رويكرد توانيم مي
در اين پژوهش براي پيشگيري از ابهام ناشي از عدم قطعيت در تصميم هاي انساني از ارزشهاي مبتني بر توزيع مثلثي استفاده مي كنيم. يك 

  نشان داده شده است كه عبارتست از: عدد فازي مثلثي با 
   

) و تابع عضويت آن به 2به ترتيب كران هاي بالا و پايين عدد فازي مثلثي مي باشد (نمودار   u l ,مقدار محتمل و مقادير  mبه طوري كه  
  صورت زير تعريف مي گردد:

  

  
  بيشترين مقدار) bكران بالا، u مقدار محتمل، m كران پايين،   lن مقدار،كمتري a: چارچوبي از توزيع اعداد فازي مثلثي ()2 (نمودار

شود. در اعداد فازي مثلثي شاخصي تحت  براي بدست آوردن پارامترها و كران بالا و پايين اعداد فازي از تابع توزيع مثلثي استفاده مي
اطمينان تصميم گيرنده در اولويت بندي و قضاوتش است. با  قابل به كارگيري است كه نشان دهنده ميزان α4عنوان شاخص سطح اطمينان 

  ، سطح اطمينان عدد فازي مثلثي مي تواند با استفاده از رابطه زير محاسبه شود. αتعريف 
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ر يك از استفاده مي شود. كران هاي بالا و پايين ه از اعداد مثلثي فازي  AHPبراي نشان دادن نتيجه مقايسات دوتايي در 
  با استفاده از رابطه فوق عبارتست از: αاعداد فازي براي مقادير مختلف 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

كران ها نمي توانند اعداد غير صحيح باشند، لذا توابع عضويت بدست آمده براي اعداد فازي  5از آنجايي كه بر طبق مقياس نسبت ساعتي

  است.نشان داده شده  3در نمودار  

  
  . توابع عضويت اعداد فازي)3 (نمودار

	
استفاده كرد كه براي تصميم گيرنده مشخص مي شود. مقدار بيشتر  µ 6براي تخمين درجه موفقيت، مي توان از شاخص خوش بيني 

  نشان دهنده درجه بالاتر خوش بيني است. اين شاخص تركيبي محدب مي باشد كه عبارتست از: µشاخص 

 
به اين ترتيب ماتريس زير نتيجه مقايسه دوتايي به دست مي  مشخص مي باشد. αبه ترتيب كران بالا و پايين براي يك  جايي كه 

  آيد:

 
 اما . نشوند گرفته در نظر اختياري مقاديري و شوند تعيين شده كارشناسي صورت به بايد كاملاً مي دو دوبه مقايسه به مربوط مقادير
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 در انحراف و آشفتگي است باعث ممكن گران تحليل آراي به روش اين وابستگي و بوده و ناجور متناقض مختلف، افراد لايقس و ها اولويت

و اين  كرد مهيا دو به دو مقايسه ماتريس بررسي استحكام براي فردي به منحصر عددي شاخص دليل، ساعتي يك همين به . شود محاسبات
  :]27[:شد ) تعريفRIميانگين ( شاخص ) برCI( استحكام  شاخص عنوان نسبت ) بهCRنسبت ( 

 
 مقادير بنابراين .هاي مختلف مطرح كرد مرتبه از مربعي هاي ماتريس استحكام ميانگين عنوان استحكام را به ميانگين شاخص ساعتي مقدار

 از استفاده با و بندي شده اولويت اتريسم از مستقيما استحكام شاخص مقدار .اند تعيين شده پيش از ها ماتريس اين متوسط استحكام

  :شد خواهد محاسبه زير رابطه

 
 كردن از عملي حاصل تجربيات و دانش طبق  .مي باشد ماتريس مرتبه nو  بندي اولويت ماتريس ه ويژ مقدار بزرگترين��آن  در كه

 .]34[شود بازنگري مقايسه ماتريس كه ز استنيا كند، تجاوز 0,1  مقدار از استحكام نسبت اگر ، AHP مختلف هاي

 روش تحقيق. 3.  2

 آزمودن به چون و است غيرآزمايشي متغيرها كنترل لحاظ از و توصيفي پيمايشياطلاعات، گردآوري نحوه نظر از حاضر پژوهش روش

 تناسب به كه پژوهشي يها    است. روش  اريساخت معادلات مدل ياتبيين  عليّ يابي مدل نوع از پردازد مي متغيرها بين رابطه از خاصي مدل

 از: عبارتند شده استفاده حاضر پژوهش در آنها از

  است. شده استفاده فوق روش از پژوهش وادبيات پيشينه از آگاهي و نظري چارچوب به دستيابي اسنادي: براي الف)روش
 سوالها اين از تعدادي كه بوده سوال 33 شامل است. پرسشنامه بوده پرسشنامه پژوهش اين در ها    داده گردآوري پيمايشي: ابزار ب)روش

 چارچوب در موثر عملكردي در پنج ديدگاه ذكر شده هاي شاخص به سوال مربوط 25 پرسشنامه بقيه و بود اطلاعات عمومي به مربوط

  .باشد ليكرت مي تايي 5 طيف

  آماري جامعه. 4. 2

حوزه فناوري  اطلاعات  با آشنا پژوهشگران تجارت الكترونيك، با آشنا اساتيد :باشد مي زير برهخ يها    ازگروه تحقيق، متشكل آماري جامعه
  مشتريان اين حوزه از كسب و كارها.  و افراد مطلع كسب و كارهاي الكترونيك، خبره كارشناسان و معاونين مديران، و بازاريابي اينترنتي،

 تعداد به ها    آزمودني تعداد براساس نسبت شود، انتخاب آزمون قدرت سنتي تحليل براساس اينكه جاي به اصلي مطالعه براي نمونه اندازه

 به ها    آزمودني تعداد نسبت اساس بر اصلي پژوهش نمونه براي اندازه ساختاري، معادله يابي مدل در واقع، در. شد انتخاب مدل پارامترهاي

معتقد  ]35[و همكاران   7هستند. دينگ بزرگتري هاي نمونه نيازمند بيشتر با پارامترهاير ت پيچيده يها    مدل. است مدل پارامترهاي تعداد
كند كه براي  توصيه مي]36[ 8نمونه مورد نياز است. از سوي ديگر بومسما 150تا  100هستند كه براي مدلسازي ساختار كواريانس، بين 

مورد باشد. به طور كلي در اين نوع  200ايي، حداقل حجم نمونه بايستي تخمين مدلهاي معادلات ساختاري بوسيله روش حداكثر درستنم
 بهتر مدل پارامترهاي به ها    آزمودني مطلوب نفر از اعتبار لازم برخوردار نيستند. نسبت 100مطالعات نتايج حاصل از حجم نمونه كمتر از 

 مورد نياز نمونه اندازه براساس مطالب ذكر شده، بنابراين ،]11[داريم نمونه نياز 5باشد، يعني به ازاي برآورد هر پارامتر به  1 به 5 است

با توجه به دردسترس نبودن اين تعداد از خبرگان، از خبرگان در دسترس به منظور جمع آوري . انتخاب گرديد نفر 200اصلي  مطالعه براي
  ها استفاده شده است. داده
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   تحقيق روايي و پايايي. 5. 2
 مفهوم يا خصيصه ميزان چه تا موردنظر پرسشنامه كه است روايي اين از منظور. باشد داشته را لازم روايي بايد ها    داده گردآوري ابزار

 تحقيق از حاصل يها    دقت داده به توان نمي گيري اندازه ابزار اعتبار وضعيت از آگاهي بدون كند. مي گيري را اندازه مطالعه مورد خاص

   است. شده روايي محتوايي و روايي سازه استفاده هاي آزمون ها از سنجه بودن خوب و درستي آزمون يبرا. داشت اطمينان
 سنجش آن ها در و دهند  انعكاس را ما مفهوم موردنظر تواند مي كه ييها    مؤلفه و ابعاد همه كه كند مي اطمينان ايجاد آزمون روايي محتوا،

 افراد به استفاده مورد طيف و ها    روايي، سؤالات،گويه يا اعتبار از اطمينان حصول اين تحقيق جهت در. است گرفته قرار مدنظر دارد، وجود

 از كه مواردي بقيه و شد لحاظ گيري ابزار اندازه در توافق مورد يها    گويه سپس .گرديد مورد مطالعه ارائه موضوع با رابطه در نظر صاحب

  حذف گرديدند.  نداشتند ضوعمو با چنداني ارتباط نظران صاحب نظر
شده،  طراحي ها آن اساس بر آزمون كه هايي با تئوري حدي چه تا ها سنجه كاربرد از آمده بدست نتايج كه دارد دلالت سازه، آزمون روايي

 عاملي اعتبار . شود مي استفاده پرسشنامه عاملي اعتبار شاخص از مشخص بطور و اكتشافي عاملي از تحليل قسمت اين در دارد. سازگاري

  آيد. مي بدست عاملي تحليل طريق از كه است سازه اعتبار از صورتي

 دو به عاملي تحليل .پرداخت مفهوم يك كننده هاي تبيين مولفه و متغيرها بندي دسته به توان مي آن از استفاده با كه است روشي عاملي تحليل

هاي مرتبط با موضوع     متغيرهاي مورد نظر كه مبتني بر تئوري اكتشافي، عاملي تحليل در. است بندي قابل تقسيم تأييدي و اكتشافي نوع
 تحليل در و شوند مي بندي دسته هاي محقق مي باشند، مورد مطالعه، ادبيات موجود ، مطالعات تجربي پيشين و همچنين برگرفته از انديشه

شوند و در نهايت وزن هر يك از معيارها جهت رتبه بندي تعيين مي گردد.  مي رد يا تأييد شده، معرفي هاي دسته يا ها    عامل عاملي تأييدي،
 خروجي ادامه در بنابراين شده است. انجام LISRELافزار  نرم از استفاده با دوم قسمت و SPSSافزار  نرم از با استفاده اول قسمت تحليل

  شد. خواهد ارائه ساختاريافته مدلسازي معادلات هاي خروجي سپس و اكتشافي عاملي تحليل هاي
 خلاصه اي از خروجي كه شد گرفته عاملي بار تحليل چند پرسشنامه، 200 از شده استخراج هاي داده اساس بر متغيرها اين بندي عامل براي

  .باشد مي 2بشرح جدول  آن هاي
  ). خروجي تحليل عاملي2 (جدول

آزمون KMO  p-value آزمون   متغير تعداد
  بارتلت

عاملشتراكاتاعدد
  ها

هايعاملتعداد
  شدهتعيين

 واريانسدرصد كل
  شدهتبيين

 عاملي بارهايمتوسط
  عاملي يافته چرخش ماتريس

 متغيرهاي تعداد
  شده حذف

  صفر  0.691  81 5  0.512 بزرگتر از 0.000  0.76 25
 كه KMOلي اطمينان پيدا كرد. از اين رو از شاخص در انجام تحليل عاملي ابتدا بايستي از مناسب بودن تعداد داده ها جهت تحليلي عام

 مقايسه جزيي همبستگي مقادير با را شده مشاهده همبستگي شود، استفاده مي گردد كه مقادير مي خوانده برداري نمونه كفايت شاخص

در دامنه صفر تا يك مي باشد و در حقيقت كوچك بودن همبستگي جرئي بين متغيرها را بررسي مي كند. مقدار اين شاخص همواره   كند مي
اين شاخص از رابطه زير  و مقادير نزديك به يك اين شاخص نشان از مناسب بودن داده هاي مورد نظر براي تحليل عاملي مي باشد.

  محاسبه مي شود.

  

ي جزئي بين آن ها است. همچنين از آزمون بارتلت براي ضريب همبستگ ، و  ضريب همبستگي بين متغيرهاي    در اين رابطه
. در ]10[تشخيص مناسب بودن تحليل عاملي براي شناسايي ساختار (مدل عاملي) با توجه به ماتريس همبستگي متغيرها استفاده مي شود 
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عاملي مناسب بوده است و نتيجه  مي باشد كه بيانگر اين واقعيت است كه داده ها براي تحليل 0,76برابر با  KMOاين پژوهش شاخص 
 عاملي تحليل در فرآيند حوزه اين سئوالات بودن مناسب دهنده اشتراكات نشان جدول ديگر طرف آزمون بارتلت نيز معني دار مي باشد. از

 نشان نيز شده بيينت واريانس كل جدول . است پذيرش مورد باشد، 0,5 با برابر حداقل اشتراكات عدد اگر كه است ذكر به لازم .باشد مي

 پوشش و تبيين را نظر حوزه مورد واريانس از درصد چند ها عامل اين و شوند تبديل عامل چند به توانند مي متغيرهاي موجود كه دهد مي

 به عاملي بارهاي چه با و سئوالاتي چه كه دهد مي نشان نيز عاملي يافته چرخش باشند. ماتريس مي نيز سؤالات روايي نشاندهنده و دهند مي

   .]12[شوند انتخاب 0,3مساوي  يا بزرگتر بارهاي عاملي بايستي منظور بدين . هستند مرتبط شده تعريف هاي عامل اين
متغير، بايستي از طريق انتساب متغيرها به عامل ها به استنتاج مفهومي بپردازيم. بدين معني كه  25با توجه به خروجي تحليل عاملي روي 

از مجموعه متغيرهايي كه بر يك عامل تعلق گرفته اند، مفهومي عام تعيين كرد تا بتوان به تفسير آن ها پرداخت. از طريق  بايد براي هر يك
داف همين فرايند است كه  با استفاده از تحليل عاملي تعداد زيادي متغير را در چند عامل خلاصه كرده، تا بتوان به تلخيص داده ها كه از اه

آماري مي باشد، دست يافت. گفتني است كه لزومي ندارد كه هر متغير را با توجه به بزرگ بودن همبستگي آن عامل به آن  اساسي اين تكنيك
عامل وصل كرد. در مواقعي مي توان به جاي مرتبط كردن يك متغير به عامل مورد نظر با توجه به پيشينه تحقيق متغير را به عامل ديگري 

پنج عامل به عنوان عامل اصلي شناسايي شده اند. اين پنج عامل با توجه به بررسي ادبيات موضوع به صورت . در نهايت ]10[مرتبط كرد
يك زير نامگذاري شده اند: عامل مزايا، توسعه و ارتقا، رقابت استراتژيك، كاربرگرا و سيستم و فناوري . از طريق اين عامل ها مي توان به 

  يده مورد نظر دست يافت.تر براي تحليل و تبيين پد مدل كلي
 فني يها    ويژگي از يكي بعنوان سنجش ابزار  اعتماد قابليت يا از طرف ديگر لازم است تا پايايي ابزارسنجش مورد بررسي قرار گيرد. پايايي

 مختلفي يها    دهد. روش مي دست به يكساني نتايج چه اندازه تا يكسان شرايط در گيري اندازه ابزار كه دارد سروكار امر اين با سنجش، ابزار

 . است شده استفاده سنجش ابزار پايايي ارزيابي براي روش دو از تحقيق اين گيرد، در مي قرار استفاده مورد پايايي ضريب محاسبه براي

 با .باشد مي ساختاري لاتمعاد مدلسازي ادبيات در ارائه شده  9تركيبي اعتماد قابليت فرمول دوم روش و كرونباخ آلفاي روش اول

همچنين نتيجه  .باشد مي 86/0برابر با  كه شد محاسبه تحقيق اين در موجود پرسشنامه براي كرونباخ آلفاي SPSSافزار  نرم از استفاده
 آمده است. 3آزمون كرونباخ براي هر يك از ديدگاه ها نيز به طور خلاصه در جدول 

 ). نتايج آزمون كرونباخ3 (جدول
  كرونباخ آلفاي تعداد معيارها هديدگا
  0.92  3 مزايا

  0.82  5توسعه و ارتقا

  0.9  8رقابت استراتژيك

  0.87  5كاربرگرا

  0.83  4 سيستم و فناوري

  
  تحقيق هاي فرضيه و ها مدل طراحي. 3

شاهده را براي عملياتي كردن و قابل گيري است كه متغيرهاي آشكار يا قابل م پس از شناسايي متغيرهاي نهفته، نوبت به طراحي مدل اندازه
 رويكرد از پژوهش در تحليل عاملي تاييدي يها    داده تحليل و اندازه گيري كردن متغيرهاي نهفته مورد استفاده قرار خواهد داد. براي تجزيه

 گيري اندازه يها    مدل برازندگي زيابيار براي  تائيدي عامل تحليل از اول گام در شده است. استفاده مذكور مدل ارزيابي براي اي مرحله دو

 و خوبي به شده ي مشاهدهها    اندازه آيا كه شد پرداخته موضوع اين بررسي به گام اين در ديگر عبارت به شد. نهفته استفاده متغيرهاي
 شده ساختاري استفاده دلاتمعا مدل از فرضي مدل ارزيابي دوم جهت گام نمايند. در مي گيري اندازه را فرضي نهفته هاي سازه درستي
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ها ابتدا بايستي مدل مفهومي تدوين شود. تدوين چنين مدلي برگرفته از نتايج حاصل از تحليل عاملي  . براي مدلسازي و تحليل داده]37[ است
ناسب براي سنجش باشند، انتخاب شاخص م هاي منعكس كننده متغيرهاي نهفته مي باشد. از آنجايي كه متغيرهاي آشكار شاخص اكتشافي مي

متغيرهاي نهفته از اهميت زيادي برخوردار است. متغيرهاي آشكار استفاده شده در مدل براي عملياتي كردن متغيرهاي نهفته را در قالب يك 
يا، مزا نهفته متغير پنج پژوهش، شامل اين در بين متغيرهاي نهفته شده فرضي ارزيابي مدل 4دياگرام مسير طراحي نموديم. در نمودار

 متشكل حاضر مطالعه توسعه و ارتقا، رقابت استراتژيك، كاربرگرا و سيستم و فناوري و بيست و پنج متغير آشكار آورده شده است. الگوي

  از: اند عبارت تحقيق يها    فرضيه مفهومي مدل به توجه است. با شده ارائه زير در مفهومي الگوي قالب در فرضيه از پنج 
H1:  دارد معناداري و مثبت رتبه بندي كسب و كارها رابطه با ديدگاه مزايا . 

H2: دارد معناداري و مثبت رتبه بندي كسب و كارها رابطه ديدگاه توسعه و ارتقا . 

H3: دارد معناداري و مثبت رتبه بندي كسب و كارها رابطه با ديدگاه رقابت استراتژيك  

H4: دارد معناداري و مثبت ابطهرتبه بندي كسب و كارها ر با ديدگاه كاربرگرا .  
H5: دارد معناداري و مثبت رتبه بندي كسب و كارها رابطه با ديدگاه سيستم و فناوري . 

دارد . به منظور آزمودن اعتبار  وجود شده مشاهده هاي داده با مدل برازش كلي نيكويي برآورد براي متعددي طرق مدل، شدن معين پس از
  كويي برازش استفاده مي كنيم.مدل مفهومي از آزمون هاي ني

 برازش مدل آزمون. 4

 بهينه آزمون يك حتي درباره هنوز اما ، باشند تكامل مي و توسعه مقايسه، حال در پيوسته مدل برازندگي هاي آزمون گوناگون انواع آنكه با

 استفاده10 برازش نيكويي هاي شاخص ي، ازا فرضيه برازش مدل ارزيابي منظور به معمولاً پژوهشگران . ندارد وجود همگاني توافق نيز

 تا سه از استفاده مدل، معمولاً براي تأييد ولي گيرد مي قرار استفاده  مورد سنجش برازش مدل  شاخص براي چندين كلي به طور .كنند مي

   :باشد مي زير شرح به آنها از استفاده دلايل و پژوهش اين در شده گرفته كار به استنباطي آماري آزمونها است. اهم شاخص كافي پنج
آزادي كه  درجه به خي مجذور نسبت.از:  عبارتند كه كنند مي استفاده شاخص ارزيابي چندين از برازش نيكويي ارزيابي جهت پژوهشگران

 برازش اصلاح نيكويي ، شاخص(GFI)برازش  نيكويي ، شاخص[38] شود استفاده مي ها بودن سازه بعدي تك ارزيابي براي

 نمونه حجم (مانند و نامعلوم بيروني عوامل از متأثر ها شاخص اين مقادير كه اساساً (NFI) 12استاندارد برازش و شاخص  (AGFI)11شده

 13برازش تطبيقي مانند: شاخص برازش هاي شاخص مقابل . در[39]باشند  مدل برازش در نقص از ناشي اينكه تا باشند ها) مي گويه و تعداد
(CFI) 14تقريب خطاي برآورد ين مجذورميانگ ي و ريشه (RMSEA)به ي و نتيجه گيرند مي قرار و بيروني مزاحم عوامل تأثير تحت كمتر 

 تحت وكمتر آن است مدل ماهيت علت ندارد، به وجود مناسبي برازش تحليل در است؛ يعني، اگر مدل برازش در نقص مبين بيشتر آمده دست

  .است و بيروني مزاحم عوامل تأثير

 مربوط است. عدد شده استفاده CFI و  AGFI ،GFI ،RMSEA ،NFI، معيارهاي  از  برازش مدل نيكويي ارزيابي براي تحقيق اين در

 قابل و مناسب دامنه در مكنون كليه متغيرهاي برازش اصلي هاي شاخص شود مي مشاهده است. همچنان كه آمده 4هر شاخص در جدول  به

  :پردازيم مي ها شاخص اين از كدام هر توضيح به زير در .دارد قرار قبول
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  برازش اصلي هاي ). شاخص4 (جدول
  GFI  AGFI  RMSEA  NFI  CFI   شاخص

  0.918  0.925  0.019  0.943  0.926  2.343 اندازه گيري مدل

  

  
  ). مدل مفهومي4 (نمودار

 و ماتريس شده مدل برازش بين اختلاف اهميت كه ستا15 راسكوئ  خي يا كاي مجذور آماره احتمالي ها، شاخص شاخص اين ترين رايج

و  شده برازش مدل بين تفاوتي كه است اين مبين در اين تحليل صفر ي فرضيه .دارد مي بيان را شده مشاهده نمونه از ناشي كواريانس
 مقدار  چقدر . هر[39]باشد  مي شده مشاهده هاي  داده ي و نماينده معرف دقيقاً مدل كه دهد مي نشان بنابراين، .ندارد وجود نمونه ماتريس

باشد و  مي نمونه اندازه با آن تعديل و تطبيق تناسب معيار يك عنوان به نيز است  يافته  تعديل كه شاخص  است. بهتر باشد كوچكتر
 معيارهاي تحت عنوان شاخص برازندگي  . باشد 3 از عدد كمتر آزمون اين مقدار است بهتر . گيرد نمي قرار تأثير تحت نمونه اندازه وسيله به

GFI و شاخص برازندگي تعديل يافتهAGFI  هر. شباهت زيادي دارند همبستگي ضريب مطلوبيت به اند، از لحاظ كه در خروجي ظاهر شده 
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برازش  عدم  از نشان باشند كه در اينصورت است منفي نيز ممكن نظري لحاظ از گرچه دارند، تا يك صفر بين معيارها مقداري اين دوي
 شده مشاهده هاي داده با برازش مدل نيكويي باشند، نزديكتر يك عدد به AGFI و GFI چه شاخص هاي باشد. هر ها مي داده با قطعي مدل

برازش  حاكي از باشد كه مي 0,943 و 0,926مدل مفهومي به ترتيب  AGFI و GFI حاضر، مقادير شاخص هاي در تحقيق. باشد مي بيشتر
  باشد. مي مدل قابل قبول

باشد.  مي 0,05از  باشد، كمتر داشته برازندگي خوبي كه  هايي مدل تقريب براي خطاي برآورد ميانگين مجذور ي مقدار شاخص ريشه 
جامعه  در تقريب براي معقولي خطاي دهنده ننشا 0,08  از شاخص مذكور، برازش قابل قبول مدل و بالاتر 0,08تا  0,05بين  همچنين مقادير

 با مدل مفهومي برابر RMSEAمقدار شاخص  .دارند ضعيفي بيشتر، برازش و يا 0,1 هايي با شاخص  باشد. مدل مدل مي و برازش متوسط

 شاخص خوبي عنوان بهصفر،  مدل با مقايسه در  NFIبراي شاخص را 0,9از  بزرگتر يا برابر مقادير 198016بونت و بنتلر .است 0,019 

را به عنوان شاخص برازندگي مناسب مدل  0,8 برش نقطه پژوهشگران از برخي حاليكه اند، در كرده توصيه نظري هاي مدل برازندگي براي
نيز براي بررسي برازش مدل  CFIاي  باشد. همچنين شاخص برازش مقايسه مي 0,925مدل  برابر   NFI برند. مقدار شاخص مي كار به
كه مدل  دهد هاي ذكر شده نشان مي است. بنابراين مقادير شاخص 0,918شده  برابر با  شود كه مقدار اين شاخص در مدل ارائه صيه ميتو

  است.  بوده برخوردار  برازش قابل قبولي از مفهومي
روابط فرضي بين متغيرهاي نهفته  ) كه طرز چيدمان متغيرهاي دروني و5مدل مفهومي متشكل از دو مدل مي باشد، مدل ساختاري (نمودار 

هدف، كه همانا رتبه بندي كسب و  عامل ها بر روي اثرگذاري درجه ها معادل شاخه روي بر موجود را مشخص مي كند به طوري كه عناصر
ش بيني شده در ) كه مشخص مي كند متغيرهاي پي6همچنين مدل اندازه گيري (نمودار  كارهاي الكترونيكي مي باشد،  را نمايان مي سازد.

مدل ساختاري چگونه عملياتي خواهند شد و چه متغيرهاي آشكار و يا قابل مشاهده اي براي عملياتي كردن و قابل اندازه گيري كردن 
 عامل متغيرها بر روي اثرگذاري درجه معادل هاي يكطرفه شاخه روي بر موجود متغيرهاي نهفته مورد استفاده قرار خواهند گرفت . عناصر

  .و شاخه هاي دوطرفه ميزان همبستگي عامل ها را نمايش مي دهد ها

  
  ). مدل ساختاري5 (نمودار

  



  
  مدل راهبردي در رتبه بندي كسب و كار هاي الكترونيكي با استفاده از مدلسازي معادلات                                           

 
 

  
  
 

17

  
  اندازه گيري مدل). 6 (نمودار

متغير  بر برونزا نهفته متغيرهاي  از يك هر اثرات مدل اين . در پرداخت تحقيق هاي فرضيه بررسي به توان مي مدل ساختاري از استفاده با
  آورده شده است. 5مورد ارزيابي قرار مي گيرد. نتايج ارزيابي در جدول  ي)پيامد (رتبه بند
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 فرضيه ها ارزيابي ). نتايج5 (جدول
 مسير علي فرض γمقدار براورد  مقدار آماره آزمون   p-value  t  نتيجه فرض
 رتبه بندي كسب و كار ←ديدگاه مزايا  H1 0.97 15.01  *  قبول
 رتبه بندي كسب و كار ←توسعه و ارتقا  ديدگاه H2 0.79 8.46  * قبول
 رتبه بندي كسب و كار ←ديدگاه رقابت استراتژيك  H3 0.92 13.96  * قبول
 رتبه بندي كسب و كار ← ديدگاه كاربرگرا H4 0.88 11.24  * قبول
 رتبه بندي كسب و كار ←ديدگاه سيستم و فناوري  H5 0.82 9.95  * قبول

0,05 <  p-value)*  ( 
 هاي فرضيه دليلي براي رد ،  0,05داري  شود كه در سطح معني مشخص مي گرفته، صورت هاي تحليل در آمده دست به نتايج به توجه با

بنابراين ديدگاه هاي مزايا، توسعه و ارتقا،   شوند. درصد تمامي روابط مدل ساختاري تاييد مي 95در سطح اطمينان  گانه وجود ندارد. لذا پنج
درصد در رتبه بندي كسب و كارهاي الكترونيكي موثر مي باشند.  با استفاده  95تژيك، كاربرگرا و سيستم و فناوري با اطمينان رقابت استرا

از نتايج حاصل از مدل معادلات ساختاري، ميزان اثرگذاري نسبي هر يك از عوامل بر رتبه بندي كسب و كارهاي الكترونيكي مشخص و در 
  آورده شده است. 6جدول 

 اثرگذاري نسبي معيارها). ميزان 6 (جدول
 ديدگاه مزايا ديدگاه  توسعه و ارتقا ديدگاه رقابت استراتژيك  ديدگاه كاربرگرا ديدگاه سيستم و فناوري

0.187 0.201 0.210 0.180 0.221 

 مي دهد.  ميزان اثرگذاري نسبي هر يك از معيارها، شدت اثرگذاري هر يك از معيارها را در رتبه بندي نمايش

  فازي AHPرتبه بندي با استفاده از رويكرد . 5
 اولين فرايند در تحليل سلسله مراتبي توسعه درخت تصميم يا همان ايجاد نمايش گرافيكي ار مساله است كه در آن هدف، معيارها و گزينه ها

 معيار اصلي، هدف كه شامل شده است استفاده سطحي سه مراتبي سلسله ساختار مساله از حل براي مقاله اين . در]3[مشخص شده باشند

رتبه بندي كسب و كارها بر اساس پنج معيار اصلي انجام مي گردند. همچنين جامعه آماري . )7باشد (نمودار  مي كسب و كارها  و اصلي هاي
 ريان نهايي فعاليت دارند.متشكل از چهار شركت فعال در زمينه كسب و كار الكترونيكي مي باشد كه در زمينه ارائه محصول به مشت

  
 گيري تصميم مراتبي سلسله ساختار. )7 (نمودار

به منظور دست يافتن به اولويت بندي كسب و كارها در هر يك از ديدگاه ها، از ماتريس مقايسات زوجي استفاده نموده ايم. بدين منظور 
تصميم گيرنده قرار مي دهيم. در اين مرحله سعي بر اين است كه را در هر يك از معيارهاي مختلف در اختيار  7پرسشنامه اي حاوي جدول 
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اولويت هر يك از گزينه ها در فاكتورهاي مورد نظر جهت رسيدن به هدف تعيين شود. اين عمل توسط مقايسات دوتايي انجام مي شود. به 
يد و اولويت آن ها را براي اين كار مشخص مي عبارت ديگر هر جفت از گزينه ها در معيار مورد نظر جهت رسيدن به هدف مقايسه مي نما

نمايد. نمونه اي از ماتريس مقايسات زوجي كسب و كارهاي الكترونيكي از نقطه نظر مزاياي ملموس و ناملوس كسب شده در طول فعاليتشان 
 آورده شده است. 7با نظر فرد خبره و به صورت غير قطعي با استفاده از اعداد فازي مثلثي در جدول 

  ). مقايسه زوجي كسب و كارها در ديدگاه مزايا با اعداد فازي7 (دولج
  ديدگاه مزايا 1كسب و كار  2كسب و كار  3كسب و كار  4كسب و كار 

  1كسب و كار  1 8 ,7 ,6  6 ,5 ,4  8 ,7 ,6
  2كسب و كار  1/6 ,1/7 ,1/8 1  1/2 ,1/3 ,1/4  2 ,1 ,1
  3 كسب و كار 1/4 ,1/5 ,1/6 4 ,3 ,2  1  4 ,3 ,2

  4كسب و كار  1/6 ,1/7 ,1/8 1 ,1 ,1/2 1/2 ,1/3 ,1/4  1
 در ديدگاه مزايا بدست مي آوريم. 8بر طبق فرايند بيان شده در قبل، مقادير قطعي هر يك از ماتريس هاي زوجي را همانند جدول 

  ). مقايسه زوجي كسب و كارها در ديدگاه مزايا با اعداد قطعي8 (جدول
  ديدگاه مزايا 1كسب و كار  2كسب و كار  3ار كسب و ك 4كسب و كار 
  1كسب و كار  1 7  8  7

  2كسب و كار  0.146 1  0.375  1.5
  3كسب و كار  0.208 3  1  3
  4كسب و كار  0.146 0.750 0.375  1

ز گزينه ها در پس از مقايسه جفتي گزينه ها در هر يك از پنج معيار كليدي، از طريق تلفيق ماتريس هاي زوجي، وزن نسبي هر يك ا
  آورده ايم. 9معيارهاي مختلف مشخص مي شود كه در جدول 
  ). اندازه ترجيح كسب و كارها در هر يك از ديدگاه ها9 (جدول

  اندازه ترجيح ديدگاه مزايا  ديدگاه  توسعه و ارتقا ديدگاه رقابت استراتژيك  ديدگاه كاربرگرا ديدگاه سيستم و فناوري
  1كسب و كار  0.66 0.43 0.4 0.38  0.44
  2كسب و كار  0.09 0.27 0.33 0.28  0.11
  3كسب و كار  0.18 0.21 0.18 0.24  0.28
  4كسب و كار  0.07 0.1 0.09 0.1  0.17

شاخص سازگاري ماتريس هاي چهار تايي نيز بر طبق آنچه در قبل گفته شده محاسبه گشت و با توجه به پيشنهاد ساعتي، مقادير اين 
بيشتر بوده است. بنابراين جامعيت جداول قابل قبول مي باشد و مي توان به اولويت هاي حاصله از  0,1تريس ها از شاخص در تمام ما

براي كسب و   17ماتريس هاي مقايسات زوجي اعتماد كرد. در نهايت از تلفيق دو جدول و انجام عمليات جبري، شاخص اندازه ترجيح
  به شد.ام به صورت زير محاس  iكار

  
ام در رتبه بندي كسب و كارها مي باشد. رتبه بندي   jوزن نسبي معيار  ام و   jام در معيار   iوزن نسبي كسب و كار  به طوري كه 

  حاصل شد. 10نهايي كسب و كارهاي مورد نظر با توجه به اندازه گيري شاخص اندازه ترجيح به صورت جدول 
  ). رتبه بندي كسب و كارها 10 (جدول

    اندازه ترجيح  رتبه
  1كسب و كار  0.466  1
  2كسب و كار  0.215  3
  3كسب و كار  0.216  2
  4كسب و كار  0.104 4

  آناليز حساسيت. 6
ي الكترونيكي با توجه براي رتبه بندي مي توان از آناليز حساسيت نيز بهره برد. با انجام اين تحقيق ما به يك رتبه بندي ميان كسب و كارها

 به مقدار قطعي اي كه در ميان كران هاي بالا و پايين قرار داشت، رسيده ايم. هر مقداري كه بين كران هاي بالا و پايين قرار گيرد مورد
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شاخص همواره  تغيير نمايد. از انجايي كه اين µپذيرش خواهد بود. اين مقدار قطعي ميتواند با توجه به مقادير مختلف شاخص خوش بيني 
خواهد داشت، لذا سعي شده است تا با تغير مقدار اين شاخص رتبه بندي را مورد آناليز قرار دهيم. از اينرو مقادير قطعي  1و  0مقداري بين 

مورد تحليل قرار گيرد. تا تغييرات احتمالي ايجاد شده در رتبه بندي  كردهمجدداً محاسبه  و  را با توجه به دو مقدار  
  دهد كه رتبه بندي انجام شده در هر يك از سه مورد يكسان و بدون تغير باقي مانده است. نشان مي 11نتايج در جدول 

ب با توجه به آناليز حساسيت انجام شده، مي توان به طور ضمني بيان داشت كه به ازاي هر مقدار بين كران هاي بالا و پايين، رتبه بندي كس
كارها تغيري پيدا نخواهد كرد. بنابراين هر گاه در آينده ادعايي مبني بر وجود مشكلي در رتبه بندي كسب و كارهاي حاضر مطرح گردد،  و

اهايي هيچ نيازي به انجام كل فرايند نخواهد بود. اگر مقادير پاسخ در هر سلول مابين كران هاي بالا و پايين قرار گيرد، دليلي به پذيرش ادع
ني بر وجود مشكلي در رتبه بندي عملكرد كسب و كارها وجود ندارد. اما اگر مقادير هر سلول مابين كران هاي بالا و پايين قرار نگيرد، مب

را به عنوان يك متغير تصادفي در  µآنگاه شاخص اندازه ترجيح براي رتبه بندي مجدد، دوباره محاسبه خواهد شد. تحقيقات آتي مي توان 
 نظر گرفت.

  ). آناليز حساسيت11 (جدول
 اندازه ترجيح  رتبه

 

 اندازه ترجيح

 
 اندازه ترجيح

 
  

  1كسب و كار  0.443 0.466 0.444  1
  2كسب و كار  0.225 0.215 0.23  3
  3كسب و كار  0.201 0.216 0.212  2
  4كسب و كار  0.132 0.104 0.114 4

  نتيجه گيري
، تامين كنندگان، دولت ها و رقبا فشارهاي زيادي بر مديران عالي در جهت استفاده از فن آوري امروزه از طرف سرمايه گذاران ، كاركنان

پويايي محيط هاي رقابتي و  اقتصاد، ثبات عدم ، روزافزون پيچيدگيهاي جهاني، هاي اطلاعاتي در كسب و كارها وارد مي گردد. رقابت
ده است كه رويكرد خود را از كسب و كار سنتي به سوي كسب و كار نوين بازار، شركت ها را مجبور كر و ستد و شرايط متغير داد

كسب و كار الكترونيك عبارتست از كاربردي كردن كليه سيستمهاي اطلاعاتي براي تقويت و كنترل الكترونيك متمايل كنند. به طور كلي 
كسب و كارهاي الكترونيك به  . يابند هاي مبتني بر وب توسعه مي امروزه اين فرآيندها با استفاده از تكنولوژي كه كسب و كارفرآيندهاي 

اين پژوهش بعد از مطالعه  علت مجموعه مزاياي ويژه اي كه براي شركت ها ايجاد مي نمايد توجه ويژه اي را به سمت خود جلب كرده اند. در
تئوريك گسترده اي كه در حوزه مربوطه انجام شد، مجموعه نسبتاً كاملي از شاخص هاي ارزيابي كسب و كارهاي الكترونيك ارائه شد و 

ادلات سپس مدلي براي ارزيابي و رتبه بندي اين نوع از كسب و كارها بر حسب معيارهاي محسوس و ناممحسوس و با استفاده از مدل مع
فازي با توجه به عدم قطعيت در نظرات بشري در مقايسات زوجي توسعه داده شد. مدا ارائه شده، عوامل موثر  AHPساختاري و رويكرد 

 در عملكرد كسب و كارهاي الكترونيكي را در پنج ديدگاه مزاياي ملموس و ناملموس، توسعه و ارتقا، رقابت استراتژيك، كاربرگرا و سيستم و
كه هر يك شدت اثرگذاري متمايزي بر رتبه بندي كسب و كارها دارند، دسته بندي كرده است. اين مدل راه را براي كاهش عدم  فناوري

قطعيت در تصميم هاي استراتژيك نظير رتبه بندي و انتخاب كسب و كار الكترونيك بهتر هموار كرده است. در تحقيقات آتي مي توان از 
و يا مقايسه روش هاي تصميم گيري گوناگون در رتبه بندي و ارزيابي كسب و كارهاي الكترونيكي استفاده  روش هاي تصميم گيري گروهي
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