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 چکیده
 یبرا یکینالکترو وکارکسبخود به مدل  یسنت وکارکسب هایمدل رییتغ یبرا یاریبس هایشرکت نترنت،یبا رواج ا ریاخ یهادههدر 

 هایآسیب یپژوهش با هدف واکاو نیا .کنندیش ملات یفعل یدگیچیو پر از پ رییپر تغ یایدن در شتریب یکسب توان رقابت

، دفهاز نظر  پژوهشاین  است. صورت گرفته وکارکسبج ینتا یارتقا منظوربه ،بحران طیدر شرا یکیوکارهای الکترونکسب

ابعاد  یاکتشافبا رویکرد آمیخته انجام گردیده که در وهله اول با روش  شناسیروشلحاظ  ، از لحاظ ماهیت کاربردی و ازیاتوسعه

 خص گردید.مش هاآسیب، اولویت متقاطع سیماتر لیتحل ا روشب گردید و سپس ییشناساوکارهای الکترونیکی کسب هایآسیبو 

شده است. آوریجمع مندی از طریق با رویکرد نظامشیمایپ ای، میدانی وصورت مطالعات کتابخانهبه هادادهگردآوری  ابزار

ونه یک نم هاآنکه از میان  اندبوده در شهر تهران یکیوکارهای الکترونو خبرگان شاغل در کسب انریمدپژوهش،  کنندگانمشارکت

ش یافته انجام گرفت. در این پژوهارساخت مصاحبه نیمه هاآنهدفمند از نوع گلوله برفی انتخاب و با  گیرینمونهنفری با روش  02

 ،خبرگان هایپاسخعامل با توجه به  8و  ییشناساآسیب  02 انتزاعی استفاده گردید که مبتنی بر آن، بندیمقولهاز ادبیات نظری برای 

 نیانگیکه م بیآس 02و از طریق روش دلفی در دو مرحله،  شدهشناسایی هیصورت اولبه بیآس 33و در مجموع  گردید مشخص

یل اثرات ای تحلنامهپرسششده از طریق آوریجمع هایداده لیمنظور تحلبه گردید.کل داشتند انتخاب  نیانگینسبت به م یبالاتر

بار تکرار سطر بوده که با دو 02تحلیل  سیمک استفاده شد. اندازه ماترکیافزار ممتقاطع با نرم سیماتر لیتحل کیاز تکن وجهی چهار

وکار کسب هایآسیب یسطح پراکندگ قیم بیانگر این است کهتحلیل اثرات غیرمست جینتا رسیده است. 80/97به میزان  ینرخ پرشدگبه 

های اثرگذار نترین عوامل و پیشراکه مهم دهدمینشان  جینتابوده، بنابراین  داریپا تقریبا   ستمیس کیبحران،  طیدر شرا یکیالکترون

 نیهای حه، وقفیتوسعه فناور یبرا، ضعف منابع ینترنتیهای اضعف زیرساخت شامل یکیوکارهای الکترونکسب بیعنوان آسبه

 .است یو پست یهای ارتباطضعف زیرساخت و نترنتین ایی، سرعت پایهای بانکد، ضعف زیرساختیخر

 .متقاطع سیماتر کیبحران، تکن طیشرا ک،یوکار الکترون، کسبشناسیبیآس ها:دواژهیکل
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 مقدمه
مدل  دهِیسازمانی برا یابزار عنوانبه یکیالکترون یهاوکارکسب نترنت،یبا رواج ا ریاخ یهادر دهه

به مدل  خود یسنت وکارکسب هایمدل رییتغ یبرا یاریبس هایشرکت. شودیشناخته م وکارکسب

ش لات یفعل یدگیچیو پر از پ رییپر تغ یایدن در شتریب یکسب توان رقابت یبرا یکیالکترون وکارکسب

زیت رقابتی و به م دستیابیو  سازیبهینه، امکان وکارکسب هایآسیبتا بتوانند با غلبه بر  کنندیم

 یآن به زندگ عیعات در جهان و ورود سرلااط یفناور گسترش تعالی سازمان را فراهم نمایند. تا ینها

 نیگزیجا یکیالکترون وکارکسبرا به وجود آورده است و  یدیجد هایضرورت روزمره، مسائل و

 یبا مشکلات متعدد کیتجارت الکترون ،یبحران طیدر شرا. (2،0222)اریک شده است یسنت هایروش

توسعه  ،هابنگاه یو خارج یداخل طیبودن مح بینیپیش رقابلیو غ ینانینااطم شیمواجه است. افزا

 لیتبد ی. استفاده از ابزارها(0203، 0کرنا و همکاران)کند یم یمؤثر ضد بحران را ضرور یهایاستراتژ

قابل  یایشده است که امکان مزا شنهادیپ حرانب تیریاز مد یعنصر عنوانبه الکترونیکی وکارکسب

 کندیرا فراهم م وکارکسب هایمدل رییو تغ ینوآور ایجاد، وکارکسب اتیمانند بهبود عمل یتوجه

سرعت هایی است که بهترین حوزهاز مهم یکیوکار کسب هایروش .(0203، 3کاستریکو و مارتینوف)

رواج  با ریاخ یهااطلاعات و ارتباطات قرار گرفت. در دهه نینو یهایتحت تأثیر استفاده از فناور

ه وکار شناختمدل کسب دهِیسازمانی برا یعنوان ابزاربه یکیوکارهای الکترونکسب نترنت،یا

شدت وکارهای کوچک در سراسر جهان بهکسب یدرآمدها .(2373)مبینی دهکردی و دیگران،  شودمی

 یوکارهااز کسب یاریبس جه،یقرار گرفت. در نت 27هایی نظیر کووید بحرانها در تحت تأثیر قرنطینه

ریف هایشان را تعفعالیت وکار الکترونیکیو کسب تالیجید یهایفناور رشیپذ قیکوچک از طر

 تال،یجید یفناور یهاینوآور نیا تیدر مورد ماه یات کمحال، اطلاع. بااین(4پارکر و همکاران)کردند 

  شده است. شناخته ر،یخ ایمتفاوت هستند  یصنعت یهادر بخش هاآن ایآ نکهیازجمله ا

 هایضرورت روزمره، مسائل و یآن به زندگ عیعات در جهان و ورود سرلااط یفناور گسترش

 شده است یسنت هایروش نیگزیجا یکیوکار الکترونرا به وجود آورده است و کسب یدیجد

 .(0222، 2)اریک

                                       
1. Eric 

2. Chorna, et.al 

3. Kostyrko & Martynov 

4. Parker et al 

5. Eric 
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 تینشان از وضع هاسهیقرار گرفته که مقا یابیمورد ارز کیدر تجارت الکترون رانیا تیوضع

هستند  کیدر تجارت الکترون شگامیدو کشور پ کا،یو آمر نیموضوع دارد، چ نینامطلوب کشور در ا

. تنوع تجارت اس نیدلار حجم ا اردیلیم 402 کایدلار و در آمر اردیلیهزار م نیکه در چ ایگونهبه

دلار،  اردیلیم 3دلار و عراق با  اردیلیم 22با  هیدلار، ترک اردیلیم 02با  هیروس کشور ،حوزه تجارتدر 

میلیون  88و  اردیلیم 3 ،رانیدر ا کیسهم تجارت الکترون. هستند کیعرصه تجارت الکترون شتازیپ

 223 یدست عیصنا ،دلار ونیلیم 22۵سهم صنعت پوشاک  کهدلار است،  42 زیو سرانه آن ن دلار

 9۵7 و لوازم الکترونیک دلار ونیلیم 828 یلوازم خانگ ،دلار ونیلیم 420 ییمواد غذا ،دلار ونیلیم

تفاده وکارها به انطباق و اسکسب ازیشدن و ن یتالیجید تیبحران اهم ،طورکلیبه. استدلار  ونیلیم

 شیب انایردر  مؤثر را برجسته کرده است. تیادامه فعال ،هاغلبه بر چالش یبرا تالیجید یاز ابزارها

در و ست، ا ایمه زین کیدر دست مردم است و بستر تجارت الکترون همراهتلفن  یگوش ونیلیم 42از 

و  کیرونتجارت الکت شرفتیتواند به پمی صورت گرفته است که یچند سال گذشته اقدامات خوب

اما با تمام این شرایط و بسترها هنوز تجارت الکترونیک در کشور ما ؛ کندحجم آن کمک  شیافزا

 .داردپیشرفت زیادی نداشته و تا رسیدن به جایگاه واقعی در منطقه فاصله زیادی 

 ورطبهمواجه است.  یمتعدد هایآسیبو با مشکلات  کیتجارت الکترون ،یبحران طیدر شرا

است که  داشته کیبر تجارت الکترون یمنف ریتأث ،از آنی ناشی و بحران جهان کرونا یریگهمهمثال 

مجبور  نانیکارآفر ،در شرایط بحران. (0203، 2)چرونا و همکارانمنجر به کاهش عملکرد آن شده است 

خ دهند پاس سرعتبه کنندگانمصرف فتارو ر ازهایوفق دهند و به ن دیجد تیخود را با واقع هستند

کالاها  جیبا تمرکز بر ترو ن،یآنلا یهابه سمت پلتفرم یابیبازار هایفعالیت. (0200، 0)بابنتز و چاتچنکو

رای کاهش فرصتی ب عنوانبهالکترونیکی  وکارکسبو  کرده است رییتغ نترنتیا قیو خدمات از طر

ولی با وجود اهمیت این نوع از  ؛(0200، 3)موخینا و همکاران شودمحسوب می هابحرانمشکلات 

هبود ب یبراکه اند، رو بودهروبه ییهابا چالش الکترونیکی یوکارهاکسب های نوظهور،وکارکسب

 اتیپرداخت مال قیو تعو 4یاعتبار لاتیبها، تعطاجاره کاهشمانند  یاقدامات هاآن یمال تیوضع

ده است بحران شناخته ش تیریمد یبرا یابزار عنوانبه تالیجید وکارکسبشده است. تحول  شنهادیپ

                                       
1  . Chorna et al. 

2. Bubenets & Chatchenko 

3. Mukhina, Kudinov, Arslanova, & Pozdnyakova 

4. Credit holidays 
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و  افزایش دادهرا  یرا بهبود بخشند، نوآور تجاری اتیعمل دهدیها اجازه موکارکسبکه به 

وکار الکترونیکی دارای تأثیر کسب .(0203، 2کوستریکو و مارتینوف)کنند  جادیا یرقابت یهاتیمز

از این رهیافت نوین استفاده شود، روند رشد  ای کهوکاری است و در هر زمینهکسببر هر شاخصی 

کترونیکی وکار الوجود این تفاسیر، اشاعه کسب با .داشت سزایی خواهدهوکار تغییر و رشد بکسبآن 

 گیرد، وضعیت مناسبی در ایرانمیبر را در سازی درونی و اشاعه بیرونییکپارچه عدکه خود دو بُ

 ای از عوامل تکنولوژیکی، سازمانی وپاره واسطهبهاند، ها نشان داده. پژوهش(0228، 0لین و لین) اردند

 .(022۵، 3ژو و همکاران)وکار الکترونیکی را بهبود بخشید سازی کسبتوان پیادهمحیطی می

 و هاآسیبوکارهای الکترونیکی نیازمند شناسایی حل مشکلات پیش روی توسعه کسب

 ؛است هاآنو اهمیت  هاآسیبمشکلات است که تحقق این امر نیازمند مطالعه علمی درباره نوع 

وکارهای الکترونیکی ضروری و مهم است، چون خصوصا  در شرایط بحران حفظ و توسعه کسب

تلاشی ضر، پژوهش حا بنابراینبستر مناسبی برای پاسخ به تقاضای بازار در شرایط بحرانی است. 

ود و بهب یبرا ییارائه راهکارهاو  بحران طیدر شرا کیوکار الکترونشناسی کسبآسیبهت در ج

 هایآسیبعلمی در زمینه شناسایی  هایپژوهش چرا که فقدان .شودمحسوب میح آن لااص

شود تا حل مشکلات این بخش مهم از تجارت به تعویق افتاده و وکار الکترونیکی موجب میکسب

 .حاصل نگرددوکار الکترونیکی توسعه و بهبود کسب

در شرایط  هاییآسیبدر این پژوهش محقق درصدد است تا به این سؤال پاسخ دهد که چه 

 کند؟را تهدید می کیوکار الکترونکسب بحران،

 

 پیشینه پژوهش. 1
طور هشده است، ب دهد که تحقیقات کمی در موضوع پژوهش انجامبررسی پیشینه پژوهش نشان می

 یوکار هوشمندهای کسبشناسی مدلآسیبپژوهشی با عنوان  (2378)خدایاری و دیگرانمثال 

 فادهاست یاسیق یمحتوا لیآن، از روش تحل دربوده و  یفیپژوهش، کانجام دادند.  رانیدر ا یفناور

 شبخ سه انتخاب شد و یعنوان مدل مفهوموکار استروالدر بهمنظور، مدل کسب نیشده است. بد

ضعف  لیاستفاده قرار گرفت. دلا منظور فراهم نمودن سؤالات مصاحبه، موردآن به یاصل

                                       
1. Kostyrko & Martynov 

2. Lin & Lin 

3. Zhu et al 
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 نه،یتخصص و مهارت، هز ،یابیدر دو محور عرضه )ضعف در بازار ارها،یمع نیدر ا اوکارهکسب

انوری همچنین  شدند. ییرقبا، محتوا، فرهنگ سازمان( و تقاضا )ضعف در سطح کلان و خرد( شناسا

بر  ا تمرکزب کیوکارهای الکترونکسب تیعوامل موفق ییشناسادر پژوهشی به  (2379)و دیگران

با استفاده  قیحقتاند. پرداخته (نیبابا در چعلی ینترنتیبحران )موردمطالعه: شرکت ا تیریمد یاستراتژ

عات اطلا یبه گردآور ینظر اتیو مرور ادب ینترنتیمقالات و مستندات ا ،ایاز مطالعات کتابخانه

ل از عوام یکیعنوان بابا، بهبحران در شرکت علی تیریمد دیهای جداستراتژی فیتوص یبرا

و  بهنمیریهمچنین  پردازد.می شرکت نیا یکیوکارهای الکترونکسب تیتأثیرگذار بر موفق

وکار در کسب یهای مجازشناسی تیمو آسیب تیریمددر پژوهشی به بررسی  (2372)عزیزی

ها و و انواع آن یهای مجازاز تیم یفیتلاش شده با ارائه تعار پژوهش نیدر اپرداختند.  کیالکترون

ها پرداخته شود. در خاتمه به آن یایو مزا یهای مجازها به استفاده از تیمسازمان شیگرا لیدلا

( در پژوهشی 2372) 2اشلاقی و همکاران شده است.ها اشارهتیم نیها و موانع در استفاده از اچالش

 رانی: شرکت کناف ایاطلاعات مطالعه مورد یفناور دکریبا رو کیشناسی تجارت الکترونآسیببه 

 خصصمت یانسان یرویو شاخص ن تیاولو نیدر بالاتر یسازمان -ینهاد تیریشاخص مدپرداختند. 

( در پژوهشی 0202) 0الاوموش و همکارانهمچنین  قرار گرفت. تیاولو نیکرده در کمترو تحصیل

و  کیالکترون تجارت رانهیشگیپ تیبر فعال یدانش مشارکت جادیو ا یاجتماع هیتأثیر سرمابه بررسی 

 هاافتهیبود.  رانینفر از مد 278نمونه شامل پرداختند.  COVID-19در پاسخ به بحران  یسازمان یچابک

 رانهیشگیپ تیبه فعال یابیدر دست ینقش مهم یدانش مشارکت جادیو ا یاجتماع هیدهد که سرمانشان می

 یتانش مشارکد جادیتأثیر مثبت ا نیهمچن جیدارد. نتا یریگدر واکنش به همه یکیوکار الکترونکسب

 دهد.در طول بحران نشان می یسازمان یرا بر چابک کیو فعال بودن تجارت الکترون

 های مرتبط با موضوع: خلاصه پژوهش2جدول 

 های تحقیقیافته سال پژوهشگران ردیف

1 
خدایاری و 

 دیگران
1931 

، «اثربخشی کانال» یارهایمعوکارها، در هرکدام از کسبکه  ندنشان داد

مشارکت مشتری در فرایند » و« طور پیوستهیافتن مشتریان جدید به»

 وکارها در اینترین معیارها هستند. دلایل ضعف کسبضعیف« خلق ارزش

معیارها، در دو محور عرضه )ضعف در بازاریابی، تخصص و مهارت، هزینه، 

                                       
1. Eshlaghy et al 

2. Al-Omoush et al 
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 های تحقیقیافته سال پژوهشگران ردیف

فرهنگ سازمان( و تقاضا )ضعف در سطح کلان و خرد(  رقبا، محتوا،

 شناسایی شدند.

2 
انوری و 

 دیگران
1931 

تی ای، مقالات و مستندات اینترناین تحقیق با استفاده از مطالعات کتابخانه
های و مرور ادبیات نظری به گردآوری اطلاعات برای توصیف استراتژی

عنوان یکی از عوامل تأثیرگذار بهبابا، جدید مدیریت بحران در شرکت علی

 پردازد.وکارهای الکترونیکی این شرکت میبر موفقیت کسب

9 
بهنمیری و 

 عزیزی
1931 

ا ههای مجازی و انواع آندر این پژوهش تلاش شده با ارائه تعاریفی از تیم

ها های مجازی و مزایای آنها به استفاده از تیمو دلایل گرایش سازمان
 ها اشارهها و موانع در استفاده از این تیمشود. در خاتمه به چالشپرداخته 

 شده است.

4 
اشلاقی و 
 همکاران

1931 

بندی اثرات عناصر بر تجارت ها بر یکدیگر برای اولویتاثرات شاخص

مورد  یمتلدالکترونیکی ارزیابی شد و درنهایت نتایج با استفاده از تکنیک 

سازمانی در بالاترین  -شاخص مدیریت نهادیوتحلیل قرار گرفت. تجزیه
کرده در کمترین اولویت و شاخص نیروی انسانی متخصص و تحصیل

 اولویت قرار گرفت.

1 
الاوموش و 

 همکاران
2121 

دهد که سرمایه اجتماعی و ایجاد دانش مشارکتی نقش ها نشان مییافته

ر واکنش الکترونیکی دوکار مهمی در دستیابی به فعالیت پیشگیرانه کسب

گیری دارد. نتایج همچنین تأثیر مثبت ایجاد دانش مشارکتی و به همه
فعال بودن تجارت الکترونیک را بر چابکی سازمانی در طول بحران نشان 

 دهد.می

 

 . چهارچوب مفهومی2
از طریق معاملات الکترونیکی و  هاپرداختالکترونیک به روند مبادله کالا، خدمات و  وکارکسب

و یا اینترنت اشاره دارد.  0، شبکه خصوصی مجازی2هادادهمعمول از طریق تبادل الکترونیکی  طوربه

 گرددیبرم 2722سال  الکترونیکی و یا تجارت الکترونیکی به اوایل وکارکسبمعاملات  یهاشهیر

اف و ارز را توسعه دادند. این شبکه برای شبکه استفاده از تلگر فروشانگلزمانی که گروهی از 

بود و به نام )شبکه تلگراف تحویل  ایجاد شدهسفارشات گل و ترتیب ارائه سفارش گل موجود 

الکترونیک در  وکارکسب. (0220، 3هیز) گروهی که امروز نیز وجود دارد ؛( توسعه یافتفروشانگل

                                       
1. EDI 

2. VPN 

3. Hyes 
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ک نه تنها الکترونی وکارکسبیک مدت زمان بسیار کوتاه راه بسیار طولانی را طی نموده است. تأثیر 

یک  عنوانبهتغییر داده بلکه تحت تأثیر جامعه  وکارکسبرا برای انجام  هاشرکتروش بسیاری از 

دامه اد جدی الکترونیک در توسعه بازارهای وکارکسباز  هاشرکتاستفاده کل استفاده کرده است. 

الکترونیک در حال  وکارکسبالکترونیک قطعا  روشن است و همچنان  وکارکسبدارد. آینده 

فاده خود از این فناوری است وکارکسببرای انجام  ییهاپیشرفت است و روز به روز به تعداد شرکت

 .(0203 ،لیبد)در حال افزایش است  ندینمایم

 

 الکترونیک وکارکسب یهاوهیش. 2-1

 :الکترونیکی وجود دارد وکارکسبسه شیوه معاملات  طورکلیبه

تجاری از سیستم پست الکترونیکی  هایفعالیتبرای انجام  هابنگاهدر این شیوه : 1آفلاین .2

 .کنندیاستفاده م

اقدام به  2منبع متحدالشکل کنندهتعیین از طریق هابنگاهدر این شیوه،  برخط(:)آنلاین  .0

برای همه کامپیوترها  هاآنهستند که ساختار  ییهاها آدرس URLکنندیمعاملات تجاری م

 .به منبع مورد نظر دست یافت توانیآن م وسیلهبهیکسان است و 

بار اخ هایسایتبرای رفتن به  ییهانکییک صفحه شبکه است که در آن ل :3شبکه درگاه .3

دارد. این صفحات دارای تعداد زیادی آدرس با مختلف وجود  هایموضوعمربوط به 

دروازه شبکه اغلب شامل موتورهای جستجوگر،  خدمات. مختلف هستند هایموضوع

 در هک های دیگری برای مشتریان استها، فروش و گزینهپست الکترونیکی، چت، نقشه

 .(0220، 4جاورسکی)ریپورت و  شبکه هدفی برای تبلیغات و بازاریابی هستند یهاواقع دروازه

 الکترونیکی وکارکسب هایمدل. 2-2
ها بر اساس ترکیبی از سه گروه اصلی یک جامعه با رویکرد تجاری بازرگانی هستند که این مدل

کننده های( تولیدکننده و ارائه، مؤسسات )بنگاه2های وابسته به دولتعبارتند از دولت یا سازمان

                                       
1. Off line 

2. Uniform resource locator = URL 

3. Portal 

4. Rayport & Jaworski 

5. Government 
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یی کالا یا خدمات هستند. نها کنندهافتیدرکه خریدار یا  0کنندهمصرفو در نهایت قشر  2محصولات

 الکترونیک است، وکارکسباز  یاق مختلف تجارت الکترونیک که خود زیر مجموعهیطر ازها مدل

 رکدامهشوند که در اینجا به بیان توصیفی مختصر از دوی این سه گروه حاصل می به از ارتباط دو

 .(277۵، 3میلر) میپردازیم

 4ارتباط موسسه با موسسه 
(B2B) :  به الگویی از تجارت الکترونیکی گویند، که طرفین

بیشترین حجم تبادلات مالی را تحت  B2B یتبادلات مال معامله مؤسسات تجاری هستند.

فعال در این  هایشرکتاز  Openmarket.com و Cisco.com. شرکت شودیوب شامل م

 مدل هستند.

  2کنندهمصرف باارتباط موسسه (B2C) :  به الگویی از تجارت الکترونیک گویند که بسیار

نواع ا توانی. امروزه ماسترایج بوده و ارتباط تجاری مستقیم بین موسسه و مشتریان 

کلی  طوربهکالاها را از لوازم کوچک منزل تا اتومبیل را از این طریق خریداری کرد. 

 در این دسته قرار دارند. Amazon.comمانند  ۵خرده فروشی هایسایت

 9ارتباط موسسه با دولت (B2G) : ؛تعاملاتی که مؤسسات تجاری با دولت دارند شامل 

 شوند.از این قبیل تعاملات محسوب می هاشرکتو عوارض  هااتیمالپرداخت 

  8موسسه با کنندهمصرفارتباط (C2B) :  در این حالت اشخاص حقیقی به کمک اینترنت

 .فروشندیها یا خدمات خود را به مؤسسات مفراورده

 9کنندهکننده با مصرفارتباط مصرف (C2C) :  در این حالت ارتباط خرید و فروش بین

ه بدون واسط کنندگانمصرفکنندگان است. ایده اصلی این تجارت این است که مصرف

 یاحراجی آنلاین نمونه ترینبزرگ عنوانبه eBay.comبه خرید و فروش بپردازند. سایت 

 است. C2Cاز الگوی 

                                       
1. Business 

2. Consumer 

3. MILLER 

4. Business-to-Business 

5. Business-to-Consumer 

6. Retail 

7. Business-to-Government 

8. Consumer-to-Business 

9. Consumer-to-Consumer 
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  1دولت با موسسهارتباط (G2B) : تجاری میان دولت و مؤسسات است که در آن  یارابطه

 .کندیارائه خدمات م هاآنو یا به  فروشدیدولت به مؤسسات جنس م

  2بین دولت و شهروندانارتباط (G2C) :  این الگو استالگویی بین دولت و شهروندان آن .

. دولت از طریق ارتباطات الکترونیکی به استدولت الکترونیک  هایمؤلفهیکی از 

که سامانه تسهیلات وام ازدواج در  ve.cbi.irکند مانند شهروندان، خدمات مختلف ارائه می

 .استایران 

 3هاارتباط بین دولت (G2G) :  این الگو شامل ارتباط تجاری بین دو ارگان یا سازمان دولتی

هایی همچون واردات ها در زمینهیا بین دولت  ... ها وها، وزارتخانهمانند شهرداری، بانک

 .استو صادرات 

  از  عبارت است شودیکه در فضای محدودتری انجام م وکارکسبنوع دیگری از خدمات

که در آن شرکت به کارمندان خود کالا، خدمات و اطلاعات   (B2E) 4موسسه با کارمندان

 .(0203لیبد،)دهد یتحویل م

 

 وکارکسب شناسیآسیب. 2-3

داوم ت ایآن دسته از عوامل مهم و مؤثری است که به وجود آمدن و  ییشناسی، شناسامنظور از آسیب

 دید نمانصورت محسوس کُبه ایرا متوقف و  یستمیتحقق هر نظام و س فرایندتواند یم هاآن اتیح

شامل هر نوع معامله و  ۵کیوکار الکترونکسب ای 2نیوکار آنلاکسب. همچنین (237۵، انیانیبن)

 کیرونوکار الکتکسب .است نترنتیا قیو از طر نیصورت آنلاکسب کاری به ای یتجار هایفرایند

 رلکنت تیریهای بانکی، مددرگاه ان،یو فروش محصولات، خدمات به مشتر دیاز خر است عبارت

گذاری اطلاعات، اجرای خدمات کارمند خودکار، به اشتراک ،یتجار یبا شرکا یهمکار د،یتول

 یلاص ستمیاست که نظم س یتیوضع بحران. شرایط (0203، 9هو و چانگ) استموارد  گریاستخدام و د

                                       
1. Government-to-Business 

2. Government-to-Citizen 

3. Government-to-Government 

4. Business-to-Employee 

5. Online Business 

6. E-business 

7. Ho & Chuang 
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 گر،یزند؛ به عبارت دآن را بر هم می یداریرا مختل کرده و پا یهای فرعهایی از آن سیستمقسمت ای

به وجود  یطور ناگهانبه یو انسان یعیطب یای است که در اثر رخدادها و عملکردهابحران حادثه

 ازیکند و برطرف کردن آن نوارد می یانسان امعهج ایمجموعه  کیو خسارت را به  یآید و سختمی

وکارها مانند انواع کسب .(0200، 2ریویرا) العاده داردو فوق یاضطرار اتیبه اقدامات و عمل

 یادیز یمختلف دچار صعود و فرودها شرایط در …ها و استارتاپ ،ینترنتیا ،یسنت یوکارهاکسب

 طیدر شرا وکارکسب تیریگیرند. مدقرار می یبحران طیدر دسته شرا ط،یشرا نیاز ا یشوند. بعضمی

شکست ور ای ردیکرده و بازار را به دست بگ شرفتیوکار پکه کسب شدتواند بامی یعامل ،0بحران

انواع  یرا برا یخطرناک طیکه شرا یو ناگهان یصورت اتفاقاست به یرخداد بحران .شود

وکارها در کند. کسبمی جادیا یسنت یوکارهاکسب یها و حتاستارتاپ ،الکترونیکی یوکارهاکسب

اشد ای بتواند لحظهو بحران می تیوضع نیشوند. او خطرناک می داریناپا طیزمان بحران دچار شرا

های بسیار زیاد در حوزه باوجود مزایای مختلف و ظرفیت .کند دایها ادامه پها و ماهسال نکهیا ایو 

از مشکلات و معایب هم وجود دارند که شناخت این مشکلات  وکارهای الکترونیک، برخیکسب

 وکار الکترونیکی مؤثر باشد.اندازی و ادامه حیات یک کسبتواند در راهمی

 

  شناسیروش. 3
برد که کار ردیگیمختلفی انجام م هایروش وسیلهبهاجتماعی در علوم اجتماعی  یهادهیبررسی پد

برحسب ویژگی پارادایمی است. با توجه به اینکه موضوع این پژوهش  هاروشهریک از 

 ،است تقاطعم سیماتر لیتحلبا رویکرد  بحران طیدر شرا یکیوکارهای الکترونشناسی کسبآسیب

 از کاربردی و از نظر نوع داده نیز ،از نظر هدف یااین پژوهش بر اساس نتیجه، توسعه روازهمین

با توجه به اینکه محقق ابتدا  است. ترکیبی رویکرد پژوهش روش. بردیبهره مشیوه آمیخته یا ترکیبی 

این پژوهش  ،است بحران طیدر شرا کیوکار الکترونشناسی کسبآسیبترین مهمبه دنبال شناسایی 

و خبرگان  یراناز نظر مد پژوهش حاضردر  شود.به لحاظ روش یک تحقیق کیفی محسوب می

د، سروکار دارن ،بررسی با موضوع مورد یمطور مستقکه بهوکارهای الکترونیکی شاغل در کسب

ر شود، دکه در روش دلفی و مدل تحلیل ساختاری اهمیت عوامل مشخص میشد. ازآنجاییاستفاده 

                                       
1. Rivera 

2. Crisis managment 
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مطالعه برای  چنین وضعیت و شرایطی از تعداد کمی از افراد خبره و متخصص در زمینه مورد

مختلف، تعداد متخصصان گروه دلفی متغیر بوده است،  هایپژوهشدر  ؛شودری استفاده میگیتصمیم

)فیضی  نفر مناسب است 02تا  22اما هنگامی که میان گروه دلفی تجانس وجود داشته باشد، حدود 

 .(0223،  2به نقل از پاول 2370و ایران دوست، 

ی در شهر کیوکارهای الکترونو خبرگان شاغل در کسب رانیاز نظر مدنفر  02در این پژوهش 

تجانس در  به دلیل نفر 02انتخاب این  علت دهند.در پژوهش را تشکیل می کنندگانمشارکتتهران، 

ی پژوهش از طریق تحلیل محتوی هاداده .است نامبردگانبه ماهیت تخصص  با توجهگروه خبرگان 

ی که در هاینامهپرسشآوری گردید. دلفی مبتنی بر نظرات خبرگان جمع نامهپرسشادبیات نظری و 

صورت محقق ساخته به هاینامهپرسشمرحله  3کار برده شده محقق ساخته است و در هاین تحقیق ب

ن شده به روش میانگیهای استخراج، دادهنامهپرسشآوری استفاده قرار گرفت. پس از جمع مجزا مورد

ابتدا میانگین هندسی برای همه عوامل محاسبه شد و میانگین . شده است و محاسبههندسی، بررسی 

صورت جداگانه محاسبه میانگین هندسی به هاآسیببه دست آمد، سپس برای هر یک از  ۵7/3کل 

تر پایین ۵7/3از  هاآنمحاسبه و مواردی که میانگین نمره  هاآسیبشد. میانگین هندسی هر یک از 

بنابراین درنهایت از ؛ ، انتخاب شدبود و بالاتر از آن ۵7/3 با برابر هاآنعواملی که نمره  بود حذف و

 عنوان عوامل نهاییاز محاسبه میانگین هندسی، انتخاب و به پس عامل انتخاب شد. 02عامل،  33بین 

شده اساییآسیب شن 02مقایسه زوجی استفاده شد. بر اساس نظر استاد راهنما و محقق  نامهپرسشدر 

صورت مقایسه زوجی ساخته شد که دوباره این عوامل به نامهپرسششده و  با یکدیگر ادغام

وکارهای و خبرگان شاغل کسب رانیمدنفر از  02ای به درجه 4طیف لیکرت  با نامهپرسش

 ، ارائه شد.شهر تهران یکیالکترون

 

 هاوتحلیل دادهتجزیه. 4
 ثراتا ماتریس ابعاد بنابراین شد، یشناسای یکلید متغیر 02مقایسه زوجی با استفاده از روش دلفی و 

گو نفر پاسخ 02. لازم به ذکر است اعداد موجود در این ماتریس میانگین نظرات بود 02 ×02 متقاطع

ی( است که تأثیر قو: 3 ؛تأثیر متوسط :0 ؛فی: تأثیر ضع2 ؛تأثیربی صفر:) یرگذاریتأث بر اساس طیف

 شود.( ماتریس اثرات مستقیم مشاهده می2شکل )در 

                                       
1. Powell 
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 ماتریس اثرات مستقیم متغیرها برای نظرات مدیران و متخصصان  :2شکل 

 رداربرخو تقریبا  پایداری وضعیت از سیستم دهدمی نشاندرصد و  80/97نرخ پرشدگی ماتریس 

 نداشته رتأثی همدیگر بر عوامل که است یمعن این به و است )بدون تأثیر( صفر عدد رابطه 87. است

 رابطه 320 مجموع از .دهدتشکیل می را ماتریس حجم کل درصد 28/02 به نزدیک تعداد این و

درصد از کل حجم ماتریس  08/02بود که این تعداد برابر با  87ها برابر با تعداد یک ،یارزیاب قابل

 77/22بود که این تعداد برابر با  283برابر با  دوهادهد. در این ماتریس تعداد پرشده را تشکیل می

بود که این تعداد  82ها برابر با درصد از کل حجم ماتریس پرشده بود. در این ماتریس، تعداد سه

 اساس بر ماتریسهمچنین  دهد.درصد از کل حجم ماتریس پرشده را تشکیل می 93/00برابر با 

 که بوده برخوردار درصد 77 شدگیبهینه و مطلوبیت از ایداده چرخش بار 0 با یآمار هایشاخص

 .است ی برخورداریبالا یروای از آن هایپاسخو  نامهپرسش دهدنشان می ،0جدول 

 های ماتریس و تأثیرات متقاطع برای مدیرانتحلیل اولیه داده :0جدول 

 مقدار شاخص

 21 اندازه ماتریس

 2 تعداد تکرار

1
رقبا : 

2
ي : 

ر
شت
ظتم

حفا

3
ت : 

ر
جا
گت
هن
ر
ف

4
ت : 

ر
جا
زايات

م

5
عتماد : 

ا

6
ت : 

ساي
ري
وا
ش
د

7
ق : 

طاب
مت
د
ع

8
ف : 

ضعي
ما
ز
سا

9
لا : 

کا
ع
ا ج
ر
ا

1
0
ت : 

کاي
ش
گ
سيد

ر

1
1
ت : 

ر
سا
خ
ران
چب

1
2
ن : 

گا
مايند

ن

1
3
ي : 

ر
شت
ملم
عا
ت

1
4
ل : 

ونق
مل
ح

1
5
ر : 

و
سعهفنا

و
ت

1
6
ر : 

سااينت
ر
زي

1
7
ي : 

ط
رتبا

را
زي

1
8
د : 

ري
خ
وقفه

1
9
 : 
ي
ک
ربان

زي

2
0
ن : 

ر
عتاينت

ر
س

2
1
ت : 

ر
کا
ظت
حفا

رقبا : 1

حفاظتمشتري : 2

فرهنگتجارت : 3

مزاياتجارت : 4

اعتماد : 5

دشواريسايت : 6

عدمتطابق : 7

سازماضعيف : 8

ارجاعکالا : 9

رسيدگشکايت : 10

چبرانخسارت : 11

نمايندگان : 12

تعاملمشتري : 13

حملونقل : 14

توسعهفناور : 15

زيرسااينتر : 16

زيرارتباطي : 17

وقفهخريد : 18

زيربانکي : 19

سرعتاينترن : 20

حفاظتکارت : 21

0 1 2 2 1 2 2 1 2 1 0 1 1 2 1 1 1 0 0 0 0

2 0 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2

2 1 0 2 2 3 2 3 2 2 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1

2 3 2 0 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2

1 1 2 2 0 2 0 1 1 1 1 1 3 1 0 0 0 0 0 0 1

2 2 2 2 3 0 2 1 2 2 2 2 3 0 0 0 0 0 0 0 2

2 1 0 2 3 2 0 2 2 2 3 2 2 1 1 0 0 0 0 0 2

2 3 2 2 3 2 3 0 2 2 2 2 3 2 1 1 0 0 0 0 2

2 3 2 1 3 2 2 2 0 3 2 2 3 1 1 0 0 2 1 1 1

3 2 3 2 3 2 2 2 3 0 3 2 2 1 1 1 0 1 1 1 2

3 2 2 0 3 2 1 3 2 2 0 1 2 0 0 0 0 0 0 0 2

2 2 2 3 2 1 1 2 2 2 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2

1 2 1 2 2 1 2 2 3 3 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0 2

2 2 1 0 3 0 2 3 3 2 2 2 2 0 2 1 0 0 0 1 0

2 3 0 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 0 3 3 2 2 3 2

3 3 1 0 3 3 3 3 2 3 3 2 3 1 2 0 3 3 3 3 3

3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 0 2 0 0 2 2 0

1 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 1 2 0 1 1 2

2 3 3 1 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 0 2 0 2 3

2 3 1 1 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 0 0 0 2

2 3 2 1 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 0
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 مقدار شاخص

 درصد( 21.11) 13 تعداد صفرها بدون تأثیر ماتریس خالی

ماتریس 

 پرشده

 درصد( 21.21) 13 هاتعداد یک تأثیر ضعیف

 درصد( 11.33) 119 دوهاتعداد  تأثیر متوسط

 درصد( 22.19) 11 هاتعداد سه تأثیر قوی

 1 تعداد بالقوه تأثیر بالقوه

 912 ماتریس پرشده جمع کل

 13.12 نرخ پرشدگی ماتریس

 

شود گونه که ملاحظه میشده است همان پراکندگی متغیرها نشان دادهموقعیت و ، 0شکل در 

 زاصورت قطری از سمت شمال غرب به سمت جنوب شرق کشیده شده است. توزیع متغیرها به

 ود کهشمی مشاهده، بحران طیدر شرا کیوکار الکترونکسب هایآسیب یپراکندگصفحه  تیوضع

 .است پایدار ستمیس

 

 
 متغیرها موقعیت و پراکندگی :0شکل 

 

 ولاتتح و ییایپو در هاآن نقش و ستمیس در هاآن تیوضع انگریب نمودار در رهایمتغ تیموقع

 :شوندمی بندیطبقه دسته چهار در رهایمتغ نیا طورکلیبه. است ندهیآ در ستمیس

 مطالعه وردمآمده در بین متغیرهای دستدر این تحقیق بر اساس نتایج به تأثیرگذار: رهاییمتغ            

های حین وقفه .3 ؛ضعف منابع برای توسعه فناوری .0 ؛های اینترنتیضعف زیرساخت .2
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های ضعف زیرساخت .۵ ؛سرعت پایین اینترنت .2 ؛های بانکیضعف زیرساخت .4 ؛خرید

عنوان متغیرهای تأثیرگذار به ؛ی از مزایای تجارت الکترونیکضعف آگاه .9 ؛ارتباطی و پستی

 روند.متغیر ورودی سیستم به شمار می 9شوند. این محسوب می

 ضعف رسیدگی به  .2ی رهایمتغ پیوندیناحیه  در)ناحیه پیوندی(:  رهای دووجهییمتغ

ارجاع  مشکلات مربوط به .3 ؛حفاظت از اطلاعات کارت اعتباری .0 ؛شکایات و مشکلات

 أثیرت تحت بعد این که معنی بدین ؛است قرارگرفته ضعیف اطلاعات دهِیسازمان .4 و کالا

عوامل ناحیه محرک ایجاد شود، یعنی اگر تغییری  در تغییری اگر گیرندمی قرار دیگر نواحی

 رهایغمت نیا شود.در متغیرهای این ناحیه ایجاد شود موجبات تغییرات در ناحیه پیوندی می

آمده دست: در این تحقیق بر اساس نتایج بهسکیرهای ریمتغ :شوندمی میتقس دسته دو به

 جینتا اساس بر قیتحق نیا در :هدف رهاییمتغ هیچ متغیری در این ناحیه قرار ندارد.

حفاظت از اطلاعات کارت  .0 ؛ضعف رسیدگی به شکایات و مشکلات .2 ریمتغ آمدهدستبه

عنوان متغیر به ضعیف اطلاعات دهِیسازمان .4 و به ارجاع کالا مشکلات مربوط .3 ؛اعتباری

 شود.هدف محسوب می

 ضعف  .2رهای آمده متغیدست: در این تحقیق بر اساس نتایج بهوابسته یا تأثیرپذیر رهاییمتغ

عدم تطابق کالای  .3 ؛ضعف فرهنگ تجارت الکترونیک. 0 ؛حفاظت از اطلاعات مشتری

شواری د .2 ؛ضعف جبران خسارات و مشکلات ایجادشده .4 ؛ارسالیسفارشی با کالای 

مشکلات  .9 ؛نبود نمایندگان آماده خدمت به مشتری .۵ ؛استفاده از سایت و خرید الکترونیکی

تأثیرپذیر و وابسته  هایآسیبعنوان بهنبود اعتماد  .7 ؛رقبای قدرتمند .8 ؛تعامل با مشتری

 روند.به شمار می بحران یطوکار و الکترونیک در شراکسب

 ن سآمده متغیرهای دستدر این پژوهش بر اساس نتایج به )خودمختار(: رهای مستقلیمتغ

 در این ناحیه قرار دارد. شرکت

 وکار الکترونیک در شرایط بحرانکسب کنندهتعیین هایمؤلفهاثرات مستقیم  ،0جدول در 

متغیری که  ۵بر اساس نتایج تحلیل این ماتریس، اند. شده آمده نشان دادهدستاساس رتبه بهبر

 اند از:بیشترین تأثیرگذاری مستقیم را دارند به ترتیب عبارت

وکارهای الکترونیکی وجود دارد، در رتبه اول آسیب مهمی که در شرایط بحران برای کسب

ضعف یب است و پس از آن در رتبه دوم آس 22با میزان اثرگذاری  های اینترنتیضعف زیرساخت
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با نمره  های حین خریدوقفهو در رتبه سوم آسیب  48با نمره اثرگذاری  منابع برای توسعه فناوری

 یاثرگذاربا نمره  های بانکیضعف زیرساختقرار دارد. همچنین در رتبه چهارم آسیب  40اثرگذاری 

قرار دارد. در  42 یاثرگذاربا نمره  سرعت پایین اینترنتقرار دارد. همچنین در رتبه پنجم آسیب  42

 ۵قرار دارد. همچنین  37با نمره اثرگذاری  های ارتباطی و پستیضعف زیرساخترتبه ششم آسیب 

 «ضعف آگاهی از مزایای تجارت الکترونیکآسیب »اند از: آسیبی که اهمیت متوسطی دارند عبارت

ضعف رسیدگی به شکایات آسیب »که در رتبه هفتم قرار دارد. در رتبه هشتم  39با نمره اثرگذاری 

 «حفاظت از اطلاعات کارت اعتباریآسیب »قرار دارد. در رتبه نهم  39با نمره اثرگذاری  «و مشکلات

با نمره اثرگذاری  «ضعیف اطلاعات دهِیسازمانآسیب »قرار دارد. در رتبه دهم  32با نمره اثرگذاری 

قرار دارد.  34با نمره اثرگذاری  «به ارجاع کالا مشکلات مربوطآسیب »قرار دارد. در رتبه یازدهم  34

 33با نمره اثرگذاری  «ضعف فرهنگ تجارت الکترونیکآسیب »ها نشان داد، در رتبه دوازدهم یافته

اهمیت کمتری دارند  وکار الکترونیک در شرایط بحرانهایی که در کسبقرار دارد. همچنین آسیب

 شده است.نشان داده ،3جدول در 

 از نظر مدیران وکار و الکترونیک در شرایط بحرانعوامل مؤثر بر کسب اثرات مستقیم  :3جدول 

 مؤلفه و متغیر رتبه اهمیت
 اثرات مستقیم

 میزان اثرپذیری میزان اثرگذاری

 13 11 های اینترنتیضعف زیرساخت 1

 29 41 ضعف منابع برای توسعه فناوری 2

 14 42 های حین خریدوقفه 9

 14 41 های بانکیزیرساخت ضعف 4

 13 41 سرعت پایین اینترنت 1

 11 93 های ارتباطی و پستیضعف زیرساخت 6

 92 91 ضعف آگاهی از مزایای تجارت الکترونیک 1

 41 91 ضعف رسیدگی به شکایات و مشکلات 1

 99 91 حفاظت از اطلاعات کارت اعتباری 3

 49 94 ضعیف اطلاعات دهِیسازمان 11

 44 94 مشکلات مربوط به ارجاع کالا 11

 94 99 ضعف فرهنگ تجارت الکترونیک 12

 44 92 ضعف حفاظت از اطلاعات مشتری 19

 21 21 ونقلمشکلات حمل 14
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 مؤلفه و متغیر رتبه اهمیت
 اثرات مستقیم

 میزان اثرپذیری میزان اثرگذاری

 41 21 دشواری استفاده از سایت و خرید الکترونیکی 11

 91 21 عدم تطابق کالای سفارشی با کالای ارسالی 16

 41 21 مشکلات ایجادشدهضعف جبران خسارات و  11

 49 21 مشکلات تعامل با مشتری 11

 91 29 نبود نمایندگان آماده خدمت به مشتری 13

 41 21 رقبای قدرتمند 21

 12 11 نبود اعتماد 21

 631 631 مجموع کل

 

ضعف شده است.  صورت خلاصه نشان دادهترین اثرات مستقیم متغیرها بهمهم،  3شکل در 

ضعف ین گذارد. همچنابت کسب کار الکترونیکی اثر میرقبر توان  ارتباطی و پستیهای زیرساخت

و این  ستاتأثیرگذار  دشواری استفاده از سایت و خرید الکترونیکیبر  فرهنگ تجارت الکترونیک

اثرگذار است، از طرفی ضعف فرهنگ  حفاظت از اطلاعات کارت اعتبارینوبه خود بر متغیر هم به

ضعیف هم بر  دهِیسازمانگذارد و تأثیر می ضعیف اطلاعات دهِیسازماننیک بر تجارت الکترو

ف ضعو  مشکلات مربوط به ارجاع کالااثرگذار است. همچنین  ضعف حفاظت از اطلاعات مشتری

 تأثیرگذار است. ضعف حفاظت از اطلاعات مشتریهم بر  های بانکیزیرساخت

 

 
 بر اساس نظر مدیران رهایمتغ میمستق اثرات ترینمهم :3شکل 
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 هایسیبآترین نتیجه تأثیر دهد که مهمروابط غیرمستقیم نتایج نشان می 2و  4شکل همچنین در 

 ضعف، های اینترنتیضعف زیرساخت، در درجه اول بحران یطوکار و الکترونیک در شراکسب

 هایآسیبترین بوده است که مهمضعف منابع برای توسعه فناوری و  های بانکیزیرساخت

قیه نوبه خود بر ببه هاآسیباین  ؛وکار الکترونیک در شرایط بحران استشده در کسبشناسایی

 و مشکلات تأثیرگذار است. هاآسیب

 

 
 بسیار ضعیف ریتأث 

 ضعیف ریتأث 

 متوسط ریتأث 

 قوی نسبتا  ریتأث 

 ریتأث ترینقوی 

 بر اساس نظر مدیران مستقیم متغیرها همه روابطپلان  :4شکل       
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 غیرمستقیم متغیرها ترین روابطمهم :2شکل 

 

 و پیشنهاد گیرینتیجه. 5

دچار  مختلف طیشرا در و ...استارتاپ ها  ،ینترنتیا ،یسنت یهاوکارکسبها مانند وکارکسبانواع 

. درنیگیقرار م یبحران طیدر دسته شرا ط،یشرا نیاز ا ی. بعضشوندیم یادیز یو فرودها فراز

کرده و بازار را  شرفتیپ وکارکسبکه  شدبا تواندیم یعامل ،2بحران طیدر شرا وکارکسب تیریمد

لازمه بقا در اقتصاد رقابتی و محیط متغیر امروز، عملکردهای  .ورشکست شود ای ردیبه دست بگ

 یسازچابکو لزوم  سوکیسرعت تغییرات از  .نسبت به گذشته است ترسریعتر و هوشمندانه

 وکارکسب یریکارگبهنسبت به این تغییرات از سوی دیگر،  موقعبه گوییپاسخ در هاسازمان

 وکارکسب ضروری ساخته است. به رقیبی چابک هاسازمانالکترونیکی را برای تبدیل شدن 

وین از این رهیافت ن که یانهیهر زم ی است و دروکارکسبالکترونیکی دارای تأثیر شاخصی بر هر 

 .داشت سزایی خواهدهتغییر و رشد ب وکارکسباستفاده شود، روند رشد آن 

ر د ینظر یدر دور اول و دوم، بر اساس مبان یارائه شده به گروه دلف یهانامهپرسش بر اساس

خبرگان مشخص شد و  هایپاسخعامل با توجه به  8عامل از قبل مشخص شده و حدود  02حدود 

آسیب که میانگین بالاتری نسبت  02. در نهایت شد ییشناسا هیاول صورتبه بیآس 33در مجموع 

                                       
1. Crisis managment 
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حفاظت  ضعف، قدرتمند یرقباوجود  عبارتند از: هاآسیببه میانگین کل داشتند انتخاب شدند. این 

، کیجارت الکترونت یایاز مزا یآگاه ضعف، کیفرهنگ تجارت الکترون ضعفی، از اطلاعات مشتر

 یا کالاب یسفارش یتطابق کالا عدمی، کیالکترون دیو خر تیاستفاده از سا یدشوار، اعتماد نبود

 اتیبه شکا یدگیرس ضعف، مربوط به ارجاع کالا مشکلات، اطلاعات فیضع دهِیسازمانی، ارسال

، یآماده خدمت به مشتر ندگانینما نبود، شده جادیجبران خسارات و مشکلات ا ضعف، و مشکلات

 ضعفی، توسعه فناور یمنابع برا ضعف، حمل و نقل مشکلاتی، تعامل با مشتر مشکلات

 ضعف، دیخر نیح یهاوقفهی، و پست یارتباط یهارساختیز ضعفی، نترنتیا یهارساختیز

وامل عهمچنین  ی.از اطلاعات کارت اعتبار حفاظت و نترنتیا نییپا سرعتی، بانک یهارساختیز

 اند از:وکارهای الکترونیکی عبارتکسب هایآسیبهای اثرگذار و پیشران

وکارهای به کسب تواندیم ینترنتیا یهارساختیضعف ز: های اینترنتیضعف زیرساخت .2

 فیضع اینامناسب  یهارساختیزدر گام اول  ؛بزند بیآس ریبه شکل ز یکیالکترون

وکار برنامه کسب ایسایت وب گوییپاسخو  یریمنجر به کاهش سرعت بارگ توانندیم

فت فروش و ا زانیکاهش م ان،یمنجر به تجربه نامطلوب مشتر تواندیموضوع م نیشوند. ا

 ی(، انور2378) گرانیو د یاریخدا هایپژوهش جیبا نتا جهینت نیا. وکار شوداعتبار کسب

 سوهم( 0202( و الاوموش و همکاران )2372و همکاران ) ی(، اشلاق2379) گرانیو د

 ؛است

رهای وکاکسب به یتوسعه فناور یضعف منابع برا: ضعف منابع برای توسعه فناوری .0

لات در ارائه محصو ییباعث عدم توانا تواندیکمبود منابع مآسیب خواهد زد.  یکیالکترون

ود کمب. همچنین شود انیافت فروش و کاهش تعامل با مشتر جهیو در نت دیو خدمات جد

 نیوکار شود. اکسب یهاستمیباعث قطع خدمات و اختلال در عملکرد س تواندیمنابع م

 ردد؛گ تیو افت رتبه سا انیباعث از دست رفتن اعتماد مشتر تواندیموضوع م

ای الکترونیکی آسیب وکارهتواند به کسبهای حین خرید میوقفه: های حین خریدوقفه .3

تواند باعث کاهش اعتماد مشتریان به سایت شود. مشتریان های حین خرید میبزند. وقفه

کل بدون مش هاآنخرید  فرایندهایی خرید کنند که ممکن است ترجیح دهند از سایر سایت

و همکاران  یاشلاق، (2372) یزیو عز یریبهنم  هایپژوهشاین نتیجه با نتایج  .بوده است

 است؛ سوهم (0202) و همکاران الاوموشو ( 2372)
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 وکارهایبه کسب تواندیم یبانک یهارساختیدر ز ضعف :های بانکیضعف زیرساخت .4

دچار مشکل شوند،  یبانک یهارساختیوارد کند. اگر ز یجد هایآسیب یکیالکترون

باعث  امر نیقطع شود. ا یکیوکارهای الکترونکسب یبرا یممکن است خدمات بانک

خود را انجام دهند و سبب از دست رفتن فروش  یهانتوانند پرداخت انیکه مشتر شودیم

، (2379) گرانیو د یانور، (2378) گرانیو د یاریخدا هایپژوهش. این نتیجه با نتایج شود

 است؛ سوهم( 2372) یزیو عز یریبهنم

 یذاراست، بارگ نییپا نترنتیکه سرعت اتوان گفت زمانی : میسرعت پایین اینترنت .2

موضوع  نی. اشودیم یطولان انیمشتر ینیاز برا به اطلاعات مورد دنیصفحات و رس

کن را تحت تأثیر قرار دهد. مم یشود و تجربه کاربر انیمشتر یتیمنجر به نارضا تواندیم

 . همچنینمنصرف شوند ینترنتیا خدماتاستفاده از  ای دهایاز انجام خر انیاست مشتر

 شوند،یم برنامه شما مواجه ای تیدر تعامل با سا نترنتیا نییبا سرعت پا انیکه مشتر یوقت

نتیجه  اینمنصرف شوند.  شرکتو استفاده از خدمات  دیاحتمال دارد که از انجام خر شتریب

و  یاشلاق، (2372)ی زیو عز یریبهنم، (2379) گرانیو د یانور هایپژوهشبا نتایج 

 است؛ سوهم (0202) و همکاران الاوموشو ( 2372همکاران )

 تواندیم یو پست یارتباط یهارساختیدر ز ضعف: های ارتباطی و پستیضعف زیرساخت .۵

اشند، ب فیضع هارساختیز نیاگر ا. هایی وارد کندآسیب یکیوکارهای الکترونبه کسب

 اهشک انیرا نتوان برداشت کرد و سرعت ارسال و ارتباط با مشتر یادیممکن است بار ز

 لیباشند، ممکن است تحو داریناپا یو پست یارتباط یهارساختیاگر ز. همچنین ابدی

 انیمشتر یتیمنجر به نارضا تواندیموضوع م نی. افتدیبه تأخیر ب انیمحصولات به مشتر

 داریناپا یپست یهارساختیاگر ز .هدرا تحت تأثیر قرار د نیآنلا دیشود و تجربه خر

 نی. ارودیونقل بالا ماز دست رفتن محصولات در طول حمل ایباشند، خطر خسارت 

ه خطر را ب انیکند و اعتماد مشتر جادیوکار اکسب یبرا یاضاف یهانهیهز تواندیموضوع م

 انیمشتر تیرضا به کاهش منجر توانندیم داریناپا یو پست یارتباط یهارساختیز. ندازدیب

 یزیو عز یریبهنم، (2378) گرانیو د یاریخدا هایپژوهشبا نتایج  این نتیجه شوند.

 است؛ سوهم (0202) و همکاران الاوموشو ( 2372و همکاران ) یاشلاق، (2372)
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د جدی هایپژوهشبحران،  یطدر شرا هاشرکتالکترونیک  وکارکسبموضوع  یتتوجه به اهم با

 شد.و الکترونیک داشته با وکارکسببهبود  هاییدر توسعه راهکارها و استراتژ ینقش مهم تواندیم

 گردد:آمده پیشنهادهای زیر ارائه میدستبر اساس نتایج به

 های نهادها و سازمان دیبا یکیوکارهای الکترونکسب در هاآسیب یریجلوگ منظوربه

 یتیامن یو راهکارها هایو از تکنولوژ رندیخود را در نظر بگ یهارساختیبهبود ز متولی،

 یزرسانروو به یبانیپشت یرا برا یمنابع کاف دیبا هاآن ن،یمناسب استفاده کنند. همچن

 ؛برخوردار شوند یبهتر ردتا از عملک رندیخود در نظر بگ یهارساختیز

 یهاستمیو توسعه س یبه توسعه فناور دیبا یکیوکارهای الکترونکسب دولت و صاحبان 

 ن،ینکار باشند. همچ نیانجام ا یمناسب برا یو انسان یخود توجه کنند و به دنبال منابع مال

ر نظر از منابع موجود را د یسازنهیو به یوربهره شیبر افزا یمبتن ییهایاستراتژ دیبا هاآن

 ؛رندیبگ

 به  وییگپاسخخرید و  فرایندسازی وکارهای الکترونیکی باید به بهینهکسب صاحبان

های مدرن استفاده کرده و باید از فناوری هاآننیازهای مشتریان توجه کنند. همچنین، 

ها و بازخورد را به کار بگیرند تا به خدمات بهتری برای مشتریان ابزارهایی مانند تحلیل داده

 ؛دست یابند

 دهندگان پرداختها و سرویسبا بانک بایستمی یکیوکارهای الکترونصاحبان کسب 

به  دیبا هاآناستفاده کنند.  قابل اعتمادمطمئن و  یبانک یهارساختیکنند تا از ز یهمکار

ه را ب تیو امن یرمزنگار یهایتوجه کنند و تکنولوژ یمال یهااطلاعات و پرداخت تیامن

ونه مشکل مواجهه با هرگ یبرا یو آمادگ یقو یفن یبانیاستفاده از پشت نی. همچنرندیبگ ارک

 ؛است تیحائز اهم یرساختیز

 رعت معتبر و با س نترنتیهای ادهندهاز سرویس دیبا یکیوکارهای الکترونکسب صاحبان

 یخود را انجام دهند تا سرعت بارگذار یمنابع و محتواها یسازنهیبالا استفاده کنند و به

 یسازکش، فشرده تیریمد یهایاز فناوراستفاده  ن،یشود. همچن نهیو عملکرد صفحات به

 ؛کننده باشدکمک تواندیم زیمحتوا( ن عی)شبکه توز CDNو استفاده از  ریتصاو

 ان،یمشتر یآوری اطلاعات شخصپیش از جمع بایستمی ینترنتیا یهافروشگاه 

 حاصل کنند نانیکنند و اطم یرا به دقت بررس یخصوص میحفاظت از حر یهااستیس
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 یقو یهاالرویاز فا یبانیپشت ،یهای رمزگذاربا استفاده از تکنولوژی انیاطلاعات مشترکه 

 ؛شده استدرستی حفظکنند، بهمی یریجلوگ بینوع آس نیکه از ا یگرید یو ابزارها

 و  یقو یو پست یارتباط یهارساختیاز ز بایستمی یکیوکارهای الکترونکسب           

شند و را بهبود بخ لیونقل و تحوحمل یهافرایند دیبا ن،ینند. همچناستفاده ک قابل اعتماد

 ؛ونقل استفاده کنندپست و حمل نهیدر زم قابل اعتمادهای معتبر و دهندهاز سرویس

 های اینترنتی و افزایش اعتماد مشتری به این نوع وکارکسبحمایت از  منظوربه

و  اییقضها باید مقدمات و قوانین بسیار قوی با ضمانت اجرای کافی در بخش وکارکسب

 پلیس فتا ایجاد گردد.
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وکار در کسب یمجاز یهامیشناسی تو آسیب تیریمد(. 2372) محمد ،یزیعز ؛احمد ،یریبهنم ̵

 نیسوم ،یو حسابدار تیریدر مد یهای کاربردالمللی پژوهشکنفرانس بین نی. سومکیالکترون

 ی.و حسابدار تیریدر مد یهای کاربردالمللی پژوهشکنفرانس بین

های شناسی مدلآسیب(. 2378) نسترن ،یدریح یحاج ؛یهاد لفروشان،ین م؛یمر ،یارخدای ̵

 .20۵-79(، 4)9 ،یتوسعه فناور تیری. فصلنامه مدرانیدر ا یفناور یوکار هوشمندکسب

. یپژوهشندهیگیری و آتصمیم قیتحق یبرا یروش (.2370دوست، منصور ) رانیا کامران؛ ،یضفی ̵

 .یصنعت تیریانتشارات سازمان مد

وکار مدل کسب(. 2373) فروزان، فاطمه ؛یعل ،یمهران؛ داور ،یرضوان ؛یعل ،یدهکرد ینمبی ̵

 ی. فصلنامه علمپخش(: شرکت گلرنگیهای پخش )مطالعه موردشرکت یبرا B2Cنوآورانه 

 .288-2۵7(، 3)9 ،ینیتوسعه کارآفر یپژوهش
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