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Abstract 
In recent decades, with the widespread adoption of the internet, many companies have 

sought to transform their traditional business models into electronic business models in order 

to achieve greater competitive advantage in today’s highly dynamic and complex 

environment. This study aims to examine the vulnerabilities of electronic businesses under 

crisis conditions in order to improve business outcomes. In terms of purpose, the research is 

developmental; in nature, it is applied; and in methodology, it adopts a mixed-methods 

approach. Initially, using an exploratory method, the dimensions and vulnerabilities of 

electronic businesses were identified, and subsequently, their priorities were determined 

through cross-impact matrix analysis. Data were collected through library studies, field 

research, and survey methods using a systematic approach. The participants consisted of 

managers and experts working in electronic businesses in Tehran. A sample of 20 

individuals was selected through purposive snowball sampling, and semi-structured 

interviews were conducted with them. Based on the theoretical literature, 25 vulnerabilities 

were identified and categorized into 8 factors; in total, 33 initial vulnerabilities were 

extracted. Through a two-round Delphi method, 21 vulnerabilities with above-average 

scores were selected. To analyze the collected data, cross-impact matrix analysis was 

performed using MICMAC software. The analysis matrix consisted of 21 variables and 

reached a filling rate of 79.82% after two iterations. The results of indirect effects analysis 

indicate that the dispersion level of vulnerabilities in electronic businesses under crisis 

conditions represents a nearly stable system. Accordingly, the most influential driving 

factors include weaknesses in internet infrastructure, insufficient resources for technology 

development, disruptions during purchasing processes, weaknesses in banking 

infrastructure, low internet speed, and deficiencies in communication and postal 

infrastructures. 
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 چکیده
 یکیترونوکار الکخود به مدل کسب یسنت وکارکسب هایمدل رییتغ یبرا یاریهای بسشرکت نترنت،یبا رواج ا ریاخ یهادر دهه

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

، هدفز نظر ا پژوهشاین  وکار صورت گرفته است.منظور ارتقای نتایج کسببه ،بحران طیدر شرا یکیوکارهای الکترونکسب

ی فاکتشابا رویکرد آمیخته انجام گردیده که در وهله اول با روش  شناسیروشی، از لحاظ ماهیت کاربردی و از لحاظ اتوسعه

ها مشخص یب، اولویت آسمتقاطع سیماتر لیتحل ا روشب سپسیی گردید و شناساوکارهای الکترونیکی های کسبابعاد و آسیب

ده شآوریجمع مندی از طریق با رویکرد نظامشیمایپ ای، میدانی وصورت مطالعات کتابخانهبه هادادهگردآوری  ابزار گردید.

 هانآکه از میان  انددهبو در شهر تهران یکیوکارهای الکترونو خبرگان شاغل در کسب رانیمدکنندگان پژوهش، است. مشارکت

ت. ساختاریافته انجام گرف مصاحبه نیمه هاآنگیری هدفمند از نوع گلوله برفی انتخاب و با نفری با روش نمونه 02یک نمونه 

عامل با توجه  8یی و شناساآسیب  02 بندی انتزاعی استفاده گردید که مبتنی بر آن،در این پژوهش از ادبیات نظری برای مقوله

و از طریق روش دلفی در دو مرحله،  شدهشناسایی هیصورت اولبه بیآس 33و در مجموع  گردید مشخص ،های خبرگانپاسخ به

ده از طریق شآوریجمع هایداده لیمنظور تحلبه گردید.کل داشتند انتخاب  نیانگینسبت به م یبالاتر نیانگیکه م بیآس 02

تحلیل  سیمک استفاده شد. اندازه ماترکیافزار ممتقاطع با نرم سیماتر لیتحل کیاز تکن ای تحلیل اثرات چهار وجهینامهپرسش

تحلیل اثرات غیرمستقیم بیانگر این است  جینتا رسیده است. 80/97به میزان  ینرخ پرشدگسطر بوده که با دوبار تکرار به  02

نشان  جینتان بوده، بنابرای داریپا تقریباً ستمیس کیبحران،  طیدر شرا یکیوکار الکترونهای کسبآسیب یسطح پراکندگ که

های ضعف زیرساخت شامل یکیوکارهای الکترونکسب بیعنوان آسهای اثرگذار بهترین عوامل و پیشرانکه مهم دهدمی

ضعف  و های بانکی، سرعت پایین اینترنتخرید، ضعف زیرساخت ینهای حاینترنتی، ضعف منابع برای توسعه فناوری، وقفه

 است. های ارتباطی و پستیزیرساخت

 .متقاطع سیماتر کیبحران، تکن طیشرا ک،یوکار الکترون، کسبشناسیبیآس ها:کلیدواژه
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 مقدمه 
ی راب یعنوان ابزاربه یکیالکترون یوکارهاکسب نترنت،یبا رواج ا ریاخ یهادر دهه

 هایدلم رییتغ یبرا یاریهای بس. شرکتشودیوکار شناخته ممدل کسب دِهیسازمان

 شتریب یکسب توان رقابت یبرا یکیوکار الکترونخود به مدل کسب یسنت وکارکسب

 هایآسیبه بر تا بتوانند با غلب کنندیش ملات یفعل یدگیچیو پر از پ رییپر تغ یایدن در

ازمان را تعالی س تاً ینهاسازی و دستیابی به مزیت رقابتی و وکار، امکان بهینهکسب

، روزمره یآن به زندگ عیعات در جهان و ورود سرلااط یفناور گسترشفراهم نمایند. 

 یکیوکار الکترونرا به وجود آورده است و کسب یدیجد هایضرورت مسائل و

تجارت  ،یبحران طیدر شرا. (2،0222)اریک شده است یسنت هایروش نیگزیجا

بینی یشپ رقابلیو غ ینانینااطم شیمواجه است. افزا یبا مشکلات متعدد کیالکترون

مؤثر ضد بحران را  یهایها، توسعه استراتژبنگاه یو خارج یداخل طیبودن مح

وکار کسب لیتبد ی. استفاده از ابزارها(0203، 0کرنا و همکاران)کند یم یضرور

 یایشده است که امکان مزا شنهادیپ حرانب تیریاز مد یعنوان عنصربه الکترونیکی

های دلم رییو تغ ینوآور ایجادوکار، کسب اتیمانند بهبود عمل یقابل توجه

از  یکیوکار های کسبروش .(0203، 3کاستریکو و مارتینوف) کندیوکار را فراهم مکسب

 نینو یهایسرعت تحت تأثیر استفاده از فناورهایی است که بهترین حوزهمهم

وکارهای کسب نترنت،یبا رواج ا ریاخ یهااطلاعات و ارتباطات قرار گرفت. در دهه

)مبینی  شودوکار شناخته میمدل کسب دِهیسازمانی برا یعنوان ابزاربه یکیالکترون

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

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

وکار و کسب تالیجید یهایفناور رشیپذ قیکوچک از طر یوکارهاکسب

حال، اطلاعات . بااین(9پارکر و همکاران)کردند هایشان را تعریف فعالیت الکترونیکی

ها در آن ایآ نکهیازجمله ا تال،یجید یفناور یهاینوآور نیا تیدر مورد ماه یکم

  شده است. شناخته ر،یخ ایمتفاوت هستند  یصنعت یهابخش

                                                           
1. Eric 

2. Chorna, et.al 

3. Kostyrko & Martynov 
4. Parker et al 
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 روزمره، مسائل و یآن به زندگ عیعات در جهان و ورود سرلااط یفناور گسترش

 نیگزیجا یکیوکار الکترونرا به وجود آورده است و کسب یدیجد هایضرورت

 .(0222، 2)اریک شده است یسنت هایروش

نشان  هاسهیقرار گرفته که مقا یابیمورد ارز کیدر تجارت الکترون رانیا تیوضع

در  مشگایدو کشور پ کا،یو آمر نیموضوع دارد، چ نینامطلوب کشور در ا تیاز وضع

 902 کایدلار و در آمر اردیلیهزار م نیای که در چگونههستند به کیتجارت الکترون

 اردیلیم 02با  هیروس حوزه تجارت، کشور. در تنوع تجارت اس نیدلار حجم ا اردیلیم

 کیعرصه تجارت الکترون شتازیدلار، پ اردیلیم 3دلار و عراق با  اردیلیم 22با  هیدلار، ترک

 زیو سرانه آن ن میلیون دلار 88و  اردیلیم 3 ،رانیدر ا کیسهم تجارت الکترون. هستند

 ونیلیم 223 یدست عیصنا ،دلار ونیلیم 22۵سهم صنعت پوشاک  کهدلار است،  92

 و لوازم الکترونیک دلار ونیلیم 828 یلوازم خانگ ،دلار ونیلیم 920 ییمواد غذا ،دلار

وکارها کسب ازیشدن و ن یتالیجید تیبحران اهم ،طورکلیبه. استدلار  ونیلیم 9۵7

مؤثر را  تیادامه فعال ،هاغلبه بر چالش یبرا تالیجید یبه انطباق و استفاده از ابزارها

تلفن همراه در دست مردم  یگوش ونیلیم 92از  شیب ایراندر  برجسته کرده است.

 یدر چند سال گذشته اقدامات خوبو است،  ایمه زین کیاست و بستر تجارت الکترون

حجم آن  شیو افزا کیتجارت الکترون شرفتیتواند به پرفته است که میصورت گ

اما با تمام این شرایط و بسترها هنوز تجارت الکترونیک در کشور ما ؛ کندکمک 

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

اجه مو یمتعددهای و آسیببا مشکلات  کیتجارت الکترون ،یبحران طیدر شرا

جارت بر ت یمنف ریتأث ی ناشی از آن،و بحران جهان کرونا یریگهمهمثال  طوراست. به

، 0)چرونا و همکارانداشته است که منجر به کاهش عملکرد آن شده است  کیالکترون

دهند  وفق دیجد تیخود را با واقع هستندمجبور  نانیکارآفردر شرایط بحران، . (0203

. (0200، 3)بابنتز و چاتچنکوسرعت پاسخ دهند کنندگان بهمصرف فتارو ر ازهاین و به

اها و خدمات کال جیبا تمرکز بر ترو ن،یآنلا یهابه سمت پلتفرم یابیهای بازارفعالیت

                                                           
1. Eric 

2  . Chorna et al. 
3. Bubenets & Chatchenko 
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ی برای عنوان فرصتوکار الکترونیکی بهو کسب کرده است رییتغ نترنتیا قیاز طر

؛ ولی با وجود (0200، 2)موخینا و همکاران شودمحسوب می هابحرانکاهش مشکلات 

 ییهابا چالش الکترونیکی یوکارهاکسب وکارهای نوظهور،اهمیت این نوع از کسب

، بهااجاره کاهشمانند  یها اقداماتآن یمال تیبهبود وضع یبراکه اند، رو بودهروبه

 وکاراست. تحول کسب شده شنهادیپ اتیپرداخت مال قیو تعو 0یاعتبار لاتیتعط

وکارها بحران شناخته شده است که به کسب تیریمد یبرا یعنوان ابزاربه تالیجید

 یهاتیو مز افزایش دادهرا  یرا بهبود بخشند، نوآور تجاری اتیعمل دهدیاجازه م

وکار الکترونیکی دارای تأثیر کسب .(0203، 3کوستریکو و مارتینوف)کنند  جادیا یرقابت

از این رهیافت نوین استفاده  ای کهوکاری است و در هر زمینهبر هر کسبشاخصی 

وجود این  با .داشت سزایی خواهدهوکار تغییر و رشد بکسبآن شود، روند رشد 

شاعه سازی درونی و ایکپارچه عدوکار الکترونیکی که خود دو بُتفاسیر، اشاعه کسب

ها . پژوهش(0228، 9لین و لین) ندارد رانگیرد، وضعیت مناسبی در ایبرمی را در بیرونی

 توانمحیطی می ای از عوامل تکنولوژیکی، سازمانی وواسطه پارهاند، بهنشان داده

 .(022۵، 2ژو و همکاران)وکار الکترونیکی را بهبود بخشید سازی کسبپیاده

وکارهای الکترونیکی نیازمند شناسایی حل مشکلات پیش روی توسعه کسب

ها و مشکلات است که تحقق این امر نیازمند مطالعه علمی درباره نوع آسیبها آسیب

وکارهای ها است؛ خصوصاً در شرایط بحران حفظ و توسعه کسبو اهمیت آن

الکترونیکی ضروری و مهم است، چون بستر مناسبی برای پاسخ به تقاضای بازار در 

شناسی آسیبت تلاشی در جهپژوهش حاضر،  شرایط بحرانی است. بنابراین

ح آن البهبود و اص یبرا ییارائه راهکارهاو  بحران طیدر شرا کیوکار الکترونکسب

های های علمی در زمینه شناسایی آسیبچرا که فقدان پژوهش .شودمحسوب می

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

 وکار الکترونیکی حاصل نگردد.کسبتعویق افتاده و توسعه و بهبود 

                                                           
1. Mukhina, Kudinov, Arslanova, & Pozdnyakova 
2. Credit holidays 

3. Kostyrko & Martynov 

4. Lin & Lin 
5. Zhu et al 
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 یهایآسیبدر این پژوهش محقق درصدد است تا به این سؤال پاسخ دهد که چه 

 کند؟را تهدید می کیوکار الکترونکسب در شرایط بحران،

 

 . پیشینه پژوهش1
شده  دهد که تحقیقات کمی در موضوع پژوهش انجامبررسی پیشینه پژوهش نشان می

شناسی آسیبپژوهشی با عنوان  (2378)خدایاری و دیگرانطور مثال است، به

بوده و  یفیپژوهش، کانجام دادند.  رانیدر ا یفناور یوکار هوشمندهای کسبمدل

وکار منظور، مدل کسب نیشده است. بد استفاده یاسیق یمحتوا لیآن، از روش تحل در

منظور فراهم آن به یاصل بخش سه انتخاب شد و یعنوان مدل مفهوماستروالدر به

 نیا در اوکارهضعف کسب لیاستفاده قرار گرفت. دلا نمودن سؤالات مصاحبه، مورد

رقبا،  نه،یتخصص و مهارت، هز ،یابیدر دو محور عرضه )ضعف در بازار ارها،یمع

 شدند. ییمحتوا، فرهنگ سازمان( و تقاضا )ضعف در سطح کلان و خرد( شناسا

 تیعوامل موفق ییشناسادر پژوهشی به  (2379)انوری و دیگرانهمچنین 

رکت بحران )موردمطالعه: ش تیریمد یبا تمرکز بر استراتژ کیوکارهای الکترونکسب

مقالات  ،ایبا استفاده از مطالعات کتابخانه قیحقتاند. پرداخته (نیبابا در چعلی ینترنتیا

 فیتوص یاطلاعات برا یبه گردآور ینظر اتیو مرور ادب ینترنتیو مستندات ا

از عوامل  یکیعنوان بابا، بهبحران در شرکت علی تیریمد دیهای جداستراتژی

چنین هم پردازد.می شرکت نیا یکیوکارهای الکترونکسب تیتأثیرگذار بر موفق

 هایشناسی تیمو آسیب تیریمددر پژوهشی به بررسی  (2372)بهنمیری و عزیزی

 یفیتلاش شده با ارائه تعار پژوهش نیدر اپرداختند.  کیوکار الکتروندر کسب یمجاز

 یهای مجازها به استفاده از تیمسازمان شیگرا لیها و دلاو انواع آن یهای مجازاز تیم

 هاتیم نیو موانع در استفاده از اها ها پرداخته شود. در خاتمه به چالشآن یایو مزا

شناسی تجارت آسیب( در پژوهشی به 2372) 2اشلاقی و همکاران شده است.اشاره

تند. پرداخ رانی: شرکت کناف ایاطلاعات مطالعه مورد یفناور کردیبا رو کیالکترون

 یانسان یرویو شاخص ن تیاولو نیدر بالاتر یسازمان -ینهاد تیریشاخص مد

                                                           
1. Eshlaghy et al 
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الاوموش و همچنین  قرار گرفت. تیاولو نیکرده در کمترو تحصیل خصصمت

دانش  جادیو ا یاجتماع هیتأثیر سرما( در پژوهشی به بررسی 0202) 2همکاران

ر پاسخ به بحران د یسازمان یو چابک کیتجارت الکترون رانهیشگیپ تیبر فعال یمشارکت

COVID-19  .دهد که نشان می هاافتهیبود.  رانینفر از مد 278نمونه شامل پرداختند

 رانهیشگیپ تیبه فعال یابیدر دست ینقش مهم یدانش مشارکت جادیو ا یاجتماع هیسرما

 جادیت اتأثیر مثب نیهمچن جیدارد. نتا یریگدر واکنش به همه یکیوکار الکترونکسب

بحران  در طول یسازمان یرا بر چابک کیو فعال بودن تجارت الکترون یتدانش مشارک

 دهد.نشان می

 های مرتبط با موضوع: خلاصه پژوهش2جدول 

 های تحقیقیافته سال پژوهشگران ردیف

3 
خدایاری و 

 دیگران
3101 

 یارهایمعوکارها، در هرکدام از کسبکه  ندنشان داد

« تهطور پیوسیافتن مشتریان جدید به»، «اثربخشی کانال»

ترین ضعیف« مشارکت مشتری در فرایند خلق ارزش» و

وکارها در این معیارها، معیارها هستند. دلایل ضعف کسب

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

هزینه، رقبا، محتوا، فرهنگ سازمان( و تقاضا )ضعف در 

 سطح کلان و خرد( شناسایی شدند.

2 
انوری و 

 دیگران
3101 

ای، مقالات و تحقیق با استفاده از مطالعات کتابخانهاین 

مستندات اینترنتی و مرور ادبیات نظری به گردآوری 

های جدید مدیریت بحران اطلاعات برای توصیف استراتژی

عنوان یکی از عوامل تأثیرگذار بر بابا، بهدر شرکت علی

 دازد.پروکارهای الکترونیکی این شرکت میموفقیت کسب

1 
بهنمیری و 

 عزیزی
3101 

ی های مجازدر این پژوهش تلاش شده با ارائه تعاریفی از تیم

ی هاها به استفاده از تیمها و دلایل گرایش سازمانو انواع آن

ها ها پرداخته شود. در خاتمه به چالشمجازی و مزایای آن

 شده است.ها اشاره و موانع در استفاده از این تیم

0 
اشلاقی و 

 همکاران
3104 

بندی اثرات عناصر ها بر یکدیگر برای اولویتاثرات شاخص

بر تجارت الکترونیکی ارزیابی شد و درنهایت نتایج با استفاده 

وتحلیل قرار گرفت. شاخص مورد تجزیه از تکنیک دیمتل

سازمانی در بالاترین اولویت و شاخص  -مدیریت نهادی

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

ت کمترین اولویکرده در نیروی انسانی متخصص و تحصیل

 قرار گرفت.

1 
الاوموش و 

 همکاران
2424 

دهد که سرمایه اجتماعی و ایجاد دانش ها نشان مییافته

مشارکتی نقش مهمی در دستیابی به فعالیت پیشگیرانه 

ج گیری دارد. نتایوکار الکترونیکی در واکنش به همهکسب

همچنین تأثیر مثبت ایجاد دانش مشارکتی و فعال بودن 

تجارت الکترونیک را بر چابکی سازمانی در طول بحران 

 دهد.نشان می

 

 . چهارچوب مفهومی2
از طریق معاملات  هاپرداختوکار الکترونیک به روند مبادله کالا، خدمات و کسب

، شبکه خصوصی 2هادادهطور معمول از طریق تبادل الکترونیکی الکترونیکی و به

وکار الکترونیکی و یا معاملات کسب یهاشهیرو یا اینترنت اشاره دارد.  0مجازی

فروشان زمانی که گروهی از گل گرددیبرم 2722سال  تجارت الکترونیکی به اوایل

شبکه استفاده از تلگراف و ارز را توسعه دادند. این شبکه برای سفارشات گل و ترتیب 

روشان( فبه نام )شبکه تلگراف تحویل گلبود و  ایجاد شدهارائه سفارش گل موجود 

وکار الکترونیک در . کسب(0220، 3هیز) گروهی که امروز نیز وجود دارد ؛توسعه یافت

وکار یک مدت زمان بسیار کوتاه راه بسیار طولانی را طی نموده است. تأثیر کسب

اده بلکه دوکار تغییر ها را برای انجام کسبالکترونیک نه تنها روش بسیاری از شرکت

وکار سبها از کشرکتاستفاده عنوان یک کل استفاده کرده است. تحت تأثیر جامعه به

وکار الکترونیک قطعاً دامه دارد. آینده کسباالکترونیک در توسعه بازارهای جدید 

وکار الکترونیک در حال پیشرفت است و روز به روز روشن است و همچنان کسب

در  ندینمایوکار خود از این فناوری استفاده منجام کسببرای ا ییهابه تعداد شرکت

 .(0203 لیبد،)حال افزایش است 

 

                                                           
1. EDI 

2. VPN 
3. Hyes 
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 وکار الکترونیککسب یهاوهیش. 2-1

 :وکار الکترونیکی وجود داردطورکلی سه شیوه معاملات کسببه

 های تجاری از سیستم پستها برای انجام فعالیتدر این شیوه بنگاه: 1آفلاین .2

 .کنندیاستفاده مالکترونیکی 

 2کننده منبع متحدالشکلتعیین ها از طریقدر این شیوه، بنگاه برخط(:)آنلاین  .0

ها هستند که ساختار آن ییهاها آدرس URLکنندیاقدام به معاملات تجاری م

ظر به منبع مورد ن توانیوسیله آن مبرای همه کامپیوترها یکسان است و به

 .دست یافت

برای رفتن به  ییهانکیصفحه شبکه است که در آن لیک  :3شبکه درگاه .3

های مختلف وجود دارد. این صفحات های اخبار مربوط به موضوعسایت

دروازه  خدمات. های مختلف هستنددارای تعداد زیادی آدرس با موضوع

ها، شبکه اغلب شامل موتورهای جستجوگر، پست الکترونیکی، چت، نقشه

 یهاواقع دروازه درکه  ای مشتریان استهای دیگری برفروش و گزینه

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

 

 وکار الکترونیکیهای کسبمدل. 2-2
ها بر اساس ترکیبی از سه گروه اصلی یک جامعه با رویکرد تجاری بازرگانی این مدل

های( ، مؤسسات )بنگاه2وابسته به دولتهای هستند که عبارتند از دولت یا سازمان

که خریدار یا  9کنندهو در نهایت قشر مصرف ۵کننده محصولاتتولیدکننده و ارائه

 ق مختلف تجارت الکترونیکیطر ازها نهایی کالا یا خدمات هستند. مدل کنندهافتیدر

ه این سدوی  به وکار الکترونیک است، از ارتباط دواز کسب یاکه خود زیر مجموعه

                                                           
1. Off line 

2. Uniform resource locator = URL 

3. Portal 
4. Rayport & Jaworski 

5. Government 

6. Business 
7. Consumer 
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، 2میلر) میزپردایشوند که در اینجا به بیان توصیفی مختصر از هرکدام مگروه حاصل می

277۵). 

 0ارتباط موسسه با موسسه 
(B2B) :  ،به الگویی از تجارت الکترونیکی گویند

بیشترین حجم  B2B یتبادلات مال که طرفین معامله مؤسسات تجاری هستند.

 و Cisco.com. شرکت شودیتبادلات مالی را تحت وب شامل م

Openmarket.com های فعال در این مدل هستند.از شرکت 

  3کنندهمصرف باارتباط موسسه (B2C) :  به الگویی از تجارت الکترونیک

گویند که بسیار رایج بوده و ارتباط تجاری مستقیم بین موسسه و مشتریان 

انواع کالاها را از لوازم کوچک منزل تا اتومبیل را از  توانیاست. امروزه م

مانند  9های خرده فروشیسایتطور کلی این طریق خریداری کرد. به

Amazon.com .در این دسته قرار دارند 

 2ارتباط موسسه با دولت (B2G) : تعاملاتی که مؤسسات تجاری با  شامل

ها از این قبیل تعاملات و عوارض شرکت هااتیپرداخت مال ؛دولت دارند

 شوند.محسوب می

 ۵موسسه باکننده ارتباط مصرف (C2B)  در این حالت اشخاص حقیقی به :

 .فروشندیها یا خدمات خود را به مؤسسات مکمک اینترنت فراورده

 7کنندهکننده با مصرفارتباط مصرف (C2C)  در این حالت ارتباط خرید و :

کنندگان است. ایده اصلی این تجارت این است که فروش بین مصرف

 eBay.comکنندگان بدون واسطه به خرید و فروش بپردازند. سایت مصرف

 است. C2Cاز الگوی  یاترین حراجی آنلاین نمونهعنوان بزرگبه

                                                           
1. MILLER 

2. Business-to-Business 

3. Business-to-Consumer 
4. Retail 

5. Business-to-Government 

6. Consumer-to-Business 
7. Consumer-to-Consumer 
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  1دولت با موسسهارتباط (G2B) : ن دولت و مؤسسات تجاری میا یارابطه

ها ارائه و یا به آن فروشدیاست که در آن دولت به مؤسسات جنس م

 .کندیخدمات م

 2ارتباط بین دولت و شهروندان (G2C)  الگویی بین دولت و شهروندان آن :

های دولت الکترونیک است. دولت از طریق است. این الگو یکی از مؤلفه

کند مانند ارتباطات الکترونیکی به شهروندان، خدمات مختلف ارائه می

ve.cbi.ir .که سامانه تسهیلات وام ازدواج در ایران است 

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

ها یا بین دولت  ... ها وها، وزارتخانهسازمان دولتی مانند شهرداری، بانک

 هایی همچون واردات و صادرات است.در زمینه

 شودیوکار که در فضای محدودتری انجام منوع دیگری از خدمات کسب 

که در آن شرکت به کارمندان   (B2E) 4عبارت است از موسسه با کارمندان

 .(0203لیبد،)دهد یخود کالا، خدمات و اطلاعات تحویل م

 

 وکارشناسی کسب. آسیب2-3
آن دسته از عوامل مهم و مؤثری است که به وجود  ییشناسی، شناسامنظور از آسیب

 ای را متوقف و یستمیتواند فرایند تحقق هر نظام و سیها مآن اتیتداوم ح ایآمدن و 

وکار کسب ای 2نیوکار آنلاکسب. همچنین (237۵، انیانیبن) دیند نماصورت محسوس کُ به

 نیصورت آنلاکسب کاری به ای یتجار هایشامل هر نوع معامله و فرایند ۵کیالکترون

 و فروش دیاز خر است عبارت کیوکار الکترونکسب است. نترنتیا قیو از طر

با  یهمکار د،یتول کنترل تیریهای بانکی، مددرگاه ان،یمحصولات، خدمات به مشتر

گذاری اطلاعات، اجرای خدمات کارمند خودکار، استخدام به اشتراک ،یتجار یشرکا

                                                           
1. Government-to-Business 

2. Government-to-Citizen 
3. Government-to-Government 

4. Business-to-Employee 

5. Online Business 
6. E-business 
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 مستیاست که نظم س یتیوضع بحران. شرایط (0203، 2هو و چانگ) موارد است گریو د

آن را بر هم  یداریرا مختل کرده و پا یهای فرعهایی از آن سیستمقسمت ای یاصل

 یای است که در اثر رخدادها و عملکردهابحران حادثه گر،یزند؛ به عبارت دمی

جموعه م کیو خسارت را به  یآید و سختبه وجود می یطور ناگهانبه یو انسان یعیطب

 یاضطرار اتیبه اقدامات و عمل ازیکند و برطرف کردن آن نوارد می یانسان امعهج ای

 ،یسنت یوکارهاوکارها مانند کسبانواع کسب .(0200، 0ریویرا) العاده داردو فوق

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

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

کرده و  شرفتیوکار پکه کسب شدتواند بامی یعامل ،3بحران طیوکار در شراکسب

و  یصورت اتفاقاست به یرخداد بحران .ورشکست شود ای ردیبازار را به دست بگ

ها و اپاستارت ،الکترونیکی یوکارهاانواع کسب یرا برا یخطرناک طیکه شرا یناگهان

 طیوکارها در زمان بحران دچار شراکند. کسبمی جادیا یسنت یوکارهاکسب یحت

 نکهیا ایای باشد و تواند لحظهو بحران می تیوضع نیشوند. او خطرناک می داریناپا

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

وکارهای الکترونیک، برخی از مشکلات و معایب هم وجود دارند که حوزه کسب

ی وکار الکترونیکو ادامه حیات یک کسباندازی تواند در راهشناخت این مشکلات می

 مؤثر باشد.

 

  شناسیروش. 3
های مختلفی انجام وسیله روشاجتماعی در علوم اجتماعی به یهادهیبررسی پد

ها برحسب ویژگی پارادایمی است. با توجه به که کاربرد هریک از روش ردیگیم

 بحران طیدر شرا یکیوکارهای الکترونشناسی کسباینکه موضوع این پژوهش آسیب

این پژوهش بر اساس نتیجه،  روازهمین ،است متقاطع سیماتر لیتحلبا رویکرد 

ه از شیوه آمیخته یا ترکیبی بهر کاربردی و از نظر نوع داده نیز ،از نظر هدف یاتوسعه

                                                           
1. Ho & Chuang 

2. Rivera 
3. Crisis managment 
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با توجه به اینکه محقق ابتدا به دنبال  است. ترکیبی رویکرد پژوهش روش. بردیم

ت، این اس بحران طیدر شرا کیوکار الکترونشناسی کسبآسیبترین مهمشناسایی 

ظر از ن پژوهش حاضردر  شود.پژوهش به لحاظ روش یک تحقیق کیفی محسوب می

وضوع با م یمطور مستقکه بهوکارهای الکترونیکی شاغل در کسبو خبرگان  یرانمد

روش دلفی و مدل تحلیل که در شد. ازآنجاییسروکار دارند، استفاده  ،بررسی مورد

شود، در چنین وضعیت و شرایطی از تعداد کمی ساختاری اهمیت عوامل مشخص می

شود؛ گیری استفاده میاز افراد خبره و متخصص در زمینه مورد مطالعه برای تصمیم

های مختلف، تعداد متخصصان گروه دلفی متغیر بوده است، اما هنگامی در پژوهش

)فیضی نفر مناسب است  02تا  22انس وجود داشته باشد، حدود که میان گروه دلفی تج

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

وکارهای و خبرگان شاغل در کسب رانیاز نظر مدنفر  02در این پژوهش 

 لتع دهند.کنندگان در پژوهش را تشکیل میدر شهر تهران، مشارکتی کیالکترون

به دلیل تجانس در گروه خبرگان با توجه به ماهیت تخصص  نفر 02انتخاب این 

نامه ی پژوهش از طریق تحلیل محتوی ادبیات نظری و پرسشهاداده .است نامبردگان

ق هایی که در این تحقینامهآوری گردید. پرسشدلفی مبتنی بر نظرات خبرگان جمع

های محقق ساخته نامهمرحله پرسش 3کار برده شده محقق ساخته است و در به

های نامه، دادهآوری پرسشصورت مجزا مورد استفاده قرار گرفت. پس از جمعبه

گین ابتدا میان. شده استشده به روش میانگین هندسی، بررسی و محاسبه استخراج

به دست آمد، سپس برای  ۵7/3محاسبه شد و میانگین کل هندسی برای همه عوامل 

صورت جداگانه محاسبه شد. میانگین هندسی میانگین هندسی به هاآسیبهر یک از 

تر بود پایین ۵7/3ها از محاسبه و مواردی که میانگین نمره آنها آسیبهر یک از 

بنابراین ؛ ، انتخاب شدو بالاتر از آن بود ۵7/3ها برابر با حذف و عواملی که نمره آن

از محاسبه میانگین هندسی،  پس عامل انتخاب شد. 02عامل،  33درنهایت از بین 

نامه مقایسه زوجی استفاده شد. بر اساس عنوان عوامل نهایی در پرسشانتخاب و به

نامه شده و پرسششده با یکدیگر ادغام آسیب شناسایی 02نظر استاد راهنما و محقق 

                                                           
1. Powell 
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رت طیف لیک نامه باصورت پرسشساخته شد که دوباره این عوامل به مقایسه زوجی

شهر  یکیوکارهای الکترونو خبرگان شاغل کسب رانیمدنفر از  02ای به درجه 9

 ، ارائه شد.تهران

 

 هاوتحلیل دادهتجزیه. 4
 بعادابنابراین  شد، یشناسای یکلید متغیر 02با استفاده از روش دلفی و مقایسه زوجی 

. لازم به ذکر است اعداد موجود در این ماتریس بود 02 ×02 متقاطع اثرات ماتریس

: تأثیر 2 ؛تأثیربی صفر:) یرگذاریتأث گو بر اساس طیفنفر پاسخ 02میانگین نظرات 

( ماتریس اثرات مستقیم 2شکل )ی( است که در تأثیر قو: 3 ؛تأثیر متوسط :0 ؛فیضع

 شود.مشاهده می

 

 
 اثرات مستقیم متغیرها برای نظرات مدیران و متخصصان  : ماتریس2شکل 

تقریباً  وضعیت از سیستم دهدمی نشاندرصد و  80/97نرخ پرشدگی ماتریس 

 تاس یمعن این به و است )بدون تأثیر( صفر عدد رابطه 87. است برخوردار پایداری
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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
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 حجم کل درصد 28/02 به نزدیک تعداد این و نداشته تأثیر همدیگر بر عوامل که

ها برابر با تعداد یک ،یارزیاب قابل رابطه 320 مجموع از .دهدتشکیل می را ماتریس

درصد از کل حجم ماتریس پرشده را تشکیل  08/02بود که این تعداد برابر با  87

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

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

 دهد.درصد از کل حجم ماتریس پرشده را تشکیل می 93/00که این تعداد برابر با 

 مطلوبیت از ایداده چرخش بار 0 با یآمار هایشاخص اساس بر ماتریسهمچنین 

نامه و پرسش دهد، نشان می0جدول  که بوده برخوردار درصد 77 شدگیبهینه و

 .است یی برخورداربالا یروای از های آنپاسخ

 های ماتریس و تأثیرات متقاطع برای مدیران: تحلیل اولیه داده0جدول 

 مقدار شاخص

 23 اندازه ماتریس

 2 تعداد تکرار

ماتریس 

 خالی
 درصد( 24.31) 10 تعداد صفرها بدون تأثیر

ماتریس 

 پرشده

 درصد( 21.21) 10 هاتعداد یک تأثیر ضعیف

 درصد( 13.00) 311 دوهاتعداد  تأثیر متوسط

 درصد( 22.11) 14 هاتعداد سه تأثیر قوی

 4 تعداد بالقوه تأثیر بالقوه

 112 ماتریس پرشده جمع کل

 10.12 نرخ پرشدگی ماتریس

 

گونه که شده است همان، موقعیت و پراکندگی متغیرها نشان داده (0)شکل در 

صورت قطری از سمت شمال غرب به سمت جنوب شود توزیع متغیرها بهملاحظه می

 کیترونوکار الکهای کسبآسیب یپراکندگصفحه  تیوضع ازشرق کشیده شده است. 

 .است پایدار ستمیس شود کهمی مشاهده، بحران طیدر شرا
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 متغیرها : موقعیت و پراکندگی0 شکل

 ییایوپ در هاآن نقش و ستمیس در هاآن تیوضع انگریب نمودار در رهایمتغ تیموقع

 بندیطبقه دسته چهار در رهایمتغ نیا طورکلیبه. است ندهیآ در ستمیس تحولات و

 :شوندمی

 ن آمده در بیدستدر این تحقیق بر اساس نتایج به تأثیرگذار: رهاییمتغ

  مطالعه موردمتغیرهای 

. 3؛ ضعف منابع برای توسعه فناوری. 0؛ های اینترنتیضعف زیرساخت. 2

سرعت پایین . 2؛ های بانکیضعف زیرساخت. 9؛ های حین خریدوقفه

ی ضعف آگاهی از مزایا. 9؛ های ارتباطی و پستیضعف زیرساخت. ۵؛ اینترنت

 9 شوند. اینعنوان متغیرهای تأثیرگذار محسوب می؛ بهتجارت الکترونیک

 روند.متغیر ورودی سیستم به شمار می

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

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

 قرارگرفته دِهی ضعیف اطلاعاتسازمان. 9و  کالامشکلات مربوط به ارجاع 

 گرا گیرندمی قرار دیگر نواحی تأثیر تحت بعد این که معنی بدین ؛است

عوامل ناحیه محرک ایجاد شود، یعنی اگر تغییری در متغیرهای این  در تغییری

 به رهایمتغ نیا شود.ناحیه ایجاد شود موجبات تغییرات در ناحیه پیوندی می

: در این تحقیق بر اساس نتایج سکیرهای ریمتغ :شوندمی میتقس دسته دو
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 نیا در :هدف رهاییمتغآمده هیچ متغیری در این ناحیه قرار ندارد. دستبه

ضعف رسیدگی به شکایات و  .2 ریمتغ آمدهدستبه جینتا اساس بر قیتحق

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

 شود.عنوان متغیر هدف محسوب میبه دِهی ضعیف اطلاعاتسازمان. 9و  کالا

 آمده دست: در این تحقیق بر اساس نتایج بهوابسته یا تأثیرپذیر رهاییمتغ

ضعف فرهنگ تجارت . 0؛ ضعف حفاظت از اطلاعات مشتری. 2متغیرهای 

ضعف جبران . 9؛ عدم تطابق کالای سفارشی با کالای ارسالی. 3؛ الکترونیک

شواری استفاده از سایت و خرید . د2؛ خسارات و مشکلات ایجادشده

مشکلات تعامل با . 9؛ نبود نمایندگان آماده خدمت به مشتری. ۵؛ الکترونیکی

های تأثیرپذیر و عنوان آسیببهنبود اعتماد . 7؛ رقبای قدرتمند. 8؛ مشتری

 روند.به شمار می بحران یطوکار و الکترونیک در شراکسبوابسته 

 مده آدستدر این پژوهش بر اساس نتایج به )خودمختار(: رهای مستقلیمتغ

 در این ناحیه قرار دارد. سن شرکتمتغیرهای 

ر وکار الکترونیک دکسب کنندهتعیین هایمؤلفه، اثرات مستقیم (0)جدول در 

این  اند. بر اساس نتایج تحلیلشده آمده نشان دادهدستبراساس رتبه به شرایط بحران

 اند از:متغیری که بیشترین تأثیرگذاری مستقیم را دارند به ترتیب عبارت ۵ماتریس، 

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

است و پس از آن  22زان اثرگذاری با می های اینترنتیضعف زیرساختوجود دارد، 

و در رتبه  98با نمره اثرگذاری  ضعف منابع برای توسعه فناوریدر رتبه دوم آسیب 

قرار دارد. همچنین در رتبه  90با نمره اثرگذاری  های حین خریدوقفهسوم آسیب 

قرار دارد. همچنین  92 یاثرگذاربا نمره  های بانکیضعف زیرساختچهارم آسیب 

قرار دارد. در رتبه  92 یاثرگذاربا نمره  سرعت پایین اینترنته پنجم آسیب در رتب

قرار دارد.  37با نمره اثرگذاری  های ارتباطی و پستیضعف زیرساختششم آسیب 

ضعف آگاهی از آسیب »اند از: آسیبی که اهمیت متوسطی دارند عبارت ۵همچنین 

ه در رتبه هفتم قرار دارد. در رتبه ک 39با نمره اثرگذاری « مزایای تجارت الکترونیک

قرار دارد.  39با نمره اثرگذاری « ضعف رسیدگی به شکایات و مشکلاتآسیب »هشتم 
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قرار  32با نمره اثرگذاری « حفاظت از اطلاعات کارت اعتباریآسیب »در رتبه نهم 

قرار  39با نمره اثرگذاری « دِهی ضعیف اطلاعاتسازمانآسیب »دارد. در رتبه دهم 

قرار  39با نمره اثرگذاری « مشکلات مربوط به ارجاع کالاآسیب »دارد. در رتبه یازدهم 

 «ضعف فرهنگ تجارت الکترونیکآسیب »ها نشان داد، در رتبه دوازدهم دارد. یافته

وکار الکترونیک در هایی که در کسبقرار دارد. همچنین آسیب 33با نمره اثرگذاری 

 شده است.، نشان داده(3)جدول رند در اهمیت کمتری دا شرایط بحران

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

 مدیران

رتبه 

 اهمیت
 مؤلفه و متغیر

 اثرات مستقیم

 میزان اثرپذیری میزان اثرگذاری

 30 14 های اینترنتیضعف زیرساخت 3

 21 01 فناوریضعف منابع برای توسعه  2

 30 02 های حین خریدوقفه 1

 30 04 های بانکیضعف زیرساخت 0

 30 04 سرعت پایین اینترنت 1

 31 10 های ارتباطی و پستیضعف زیرساخت 1

 12 11 ضعف آگاهی از مزایای تجارت الکترونیک 1

 03 11 ضعف رسیدگی به شکایات و مشکلات 1

 11 11 حفاظت از اطلاعات کارت اعتباری 0

 01 10 دِهی ضعیف اطلاعاتسازمان 34

 00 10 مشکلات مربوط به ارجاع کالا 33

 10 11 ضعف فرهنگ تجارت الکترونیک 32

 00 12 ضعف حفاظت از اطلاعات مشتری 31

 21 21 ونقلمشکلات حمل 30

 04 21 دشواری استفاده از سایت و خرید الکترونیکی 31

 11 21 با کالای ارسالیعدم تطابق کالای سفارشی  31

 03 21 ضعف جبران خسارات و مشکلات ایجادشده 31

 01 21 مشکلات تعامل با مشتری 31

 11 21 نبود نمایندگان آماده خدمت به مشتری 30

 03 23 رقبای قدرتمند 24

 12 31 نبود اعتماد 23

 101 101 مجموع کل
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ده ش صورت خلاصه نشان دادهترین اثرات مستقیم متغیرها بهمهم(، 3)شکل در 

کی ابت کسب کار الکترونیرقبر توان  های ارتباطی و پستیضعف زیرساختاست. 

ت دشواری استفاده از سایبر  ضعف فرهنگ تجارت الکترونیکگذارد. همچنین اثر می

از اطلاعات  حفاظتخود بر نوبه تأثیرگذار است و این متغیر هم به و خرید الکترونیکی

اثرگذار است، از طرفی ضعف فرهنگ تجارت الکترونیک بر  کارت اعتباری

ضعف دِهی ضعیف هم بر گذارد و سازمانتأثیر می دِهی ضعیف اطلاعاتسازمان

 و مشکلات مربوط به ارجاع کالااثرگذار است. همچنین  حفاظت از اطلاعات مشتری

تأثیرگذار  ضعف حفاظت از اطلاعات مشتریهم بر  های بانکیضعف زیرساخت

 است.

 
 بر اساس نظر مدیران رهایمتغ میمستق اثرات ترینمهم: 3شکل 

 تریندهد که مهمروابط غیرمستقیم نتایج نشان می (2)و  (9)شکل همچنین در 

عف ض، در درجه اول بحران یطوکار و الکترونیک در شراکسب هاینتیجه تأثیر آسیب

ضعف منابع برای توسعه و  های بانکیضعف زیرساخت، اینترنتیهای زیرساخت

در  وکار الکترونیکشده در کسبهای شناساییترین آسیببوده است که مهمفناوری 

رگذار ها و مشکلات تأثینوبه خود بر بقیه آسیبها بهشرایط بحران است؛ این آسیب

 است.
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 بسیار ضعیف ریتأث 

 ضعیف ریتأث 

 متوسط ریتأث 

 قوی نسبتاً ریتأث 

 ریتأثترین قوی 

 بر اساس نظر مدیران مستقیم متغیرها پلان همه روابط :9شکل       

 

 
 غیرمستقیم متغیرها ترین روابط: مهم2شکل 

 گیری و پیشنهادنتیجه
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 طیراش در و ...استارتاپ ها  ،ینترنتیا ،یسنت یوکارهاوکارها مانند کسبانواع کسب

 طیدر دسته شرا ط،یشرا نیاز ا ی. بعضشوندیم یادیز یو فرودها فرازمختلف دچار 

که  شدبا تواندیم یعامل ،2بحران طیوکار در شراکسب تیری. مدرندیگیقرار م یبحران

لازمه بقا در  .ورشکست شود ای ردیکرده و بازار را به دست بگ شرفتیوکار پکسب

بت به نس ترتر و سریعامروز، عملکردهای هوشمندانهاقتصاد رقابتی و محیط متغیر 

گویی پاسخ ها درسازمان یسازو لزوم چابک سوکیسرعت تغییرات از  .گذشته است

رونیکی را الکت وکارکسب یریکارگموقع نسبت به این تغییرات از سوی دیگر، بهبه

 وکارکسب ضروری ساخته است. ها به رقیبی چابکبرای تبدیل شدن سازمان

از این  هک یانهیوکاری است و در هر زمالکترونیکی دارای تأثیر شاخصی بر هر کسب

 واهدسزایی خهوکار تغییر و رشد برهیافت نوین استفاده شود، روند رشد آن کسب

 .داشت

در دور اول و دوم، بر اساس  یارائه شده به گروه دلف یهانامهپرسش بر اساس

عامل با توجه به  8ل از قبل مشخص شده و حدود عام 02در حدود  ینظر یمبان

 .شد ییشناسا هیصورت اولبه بیآس 33های خبرگان مشخص شد و در مجموع پاسخ

آسیب که میانگین بالاتری نسبت به میانگین کل داشتند انتخاب شدند.  02در نهایت 

، یحفاظت از اطلاعات مشتر ضعف، قدرتمند یرقباوجود  ها عبارتند از:این آسیب

 نبود ،کیتجارت الکترون یایاز مزا یآگاه ضعف، کیفرهنگ تجارت الکترون ضعف

با  یارشسف یتطابق کالا عدمی، کیالکترون دیو خر تیاستفاده از سا یدشوار، اعتماد

 ضعف، مربوط به ارجاع کالا مشکلات، اطلاعات فیضع دِهیسازمانی، ارسال یکالا

 نبود ،شده جادیخسارات و مشکلات ا جبران ضعف، و مشکلات اتیبه شکا یدگیرس

، لحمل و نق مشکلاتی، تعامل با مشتر مشکلاتی، آماده خدمت به مشتر ندگانینما

 ضعفی، نترنتیا یهارساختیز ضعفی، توسعه فناور یمنابع برا ضعف

ی، بانک یهارساختیز ضعف، دیخر نیح یهاوقفهی، و پست یارتباط یهارساختیز

ی. همچنین عوامل و از اطلاعات کارت اعتبار حفاظتو  نترنتیا نییپا سرعت

 اند از:وکارهای الکترونیکی عبارتهای کسبهای اثرگذار آسیبپیشران

                                                           
1. Crisis managment 
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به  اندتویم ینترنتیا یهارساختیضعف ز: های اینترنتیضعف زیرساخت .2

؛ در گام اول بزند بیآس ریبه شکل ز یکیوکارهای الکترونکسب

منجر به کاهش سرعت  توانندیم فیضع اینامناسب  یهارساختیز

وع موض نیوکار شوند. ابرنامه کسب ایسایت گویی وبو پاسخ یریبارگ

تبار فروش و افت اع زانیکاهش م ان،یمنجر به تجربه نامطلوب مشتر تواندیم

(، 2378) گرانیو د یاریهای خداپژوهش جیبا نتا جهینت نیا. وکار شودکسب

( و الاوموش و همکاران 2372و همکاران ) ی(، اشلاق2379) گرانیو د یانور

 ؛سو است( هم0202)

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

اعث ب تواندیکمبود منابع مآسیب خواهد زد.  یکیوکارهای الکترونکسب

 و افت فروش جهیو در نت دیدر ارائه محصولات و خدمات جد ییعدم توانا

ع باعث قط تواندیکمبود منابع م. همچنین شود انیکاهش تعامل با مشتر

موضوع  نیوکار شود. اکسب یهاستمیخدمات و اختلال در عملکرد س

 دد؛گر تیو افت رتبه سا انیباعث از دست رفتن اعتماد مشتر تواندیم

وکارهای تواند به کسبهای حین خرید میوقفه: های حین خریدوقفه .3

 تواند باعث کاهش اعتمادهای حین خرید میالکترونیکی آسیب بزند. وقفه

مشتریان به سایت شود. مشتریان ممکن است ترجیح دهند از سایر 

ن ای .ها بدون مشکل بوده استهایی خرید کنند که فرایند خرید آنسایت

و همکاران  یاشلاق، (2372) یزیو عز یریبهنم های نتیجه با نتایج پژوهش

 سو است؛هم (0202) و همکاران الاوموشو ( 2372)

ه ب تواندیم یبانک یهارساختیدر ز ضعف :های بانکیضعف زیرساخت .9

 یهارساختیوارد کند. اگر ز یهای جدآسیب یکیوکارهای الکترونکسب

 وکارهایکسب یبرا یدچار مشکل شوند، ممکن است خدمات بانک یبانک

نتوانند  انیکه مشتر شودیباعث م امر نیقطع شود. ا یکیالکترون

. این خود را انجام دهند و سبب از دست رفتن فروش شود یهاپرداخت
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 گرانیو د یانور، (2378) گرانیو د یاریخداهای نتیجه با نتایج پژوهش

 سو است؛( هم2372) یزیو عز یریبهنم، (2379)

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

 ینطولا انیمشتر ینیاز برا به اطلاعات مورد دنیصفحات و رس یبارگذار

ه شود و تجرب انیمشتر یتیمنجر به نارضا تواندیموضوع م نی. اشودیم

 ای دهایاز انجام خر انیرا تحت تأثیر قرار دهد. ممکن است مشتر یکاربر

با  انیمشترکه  یوقت. همچنین منصرف شوند ینترنتیا خدماتاستفاده از 

 شتریب د،شونیبرنامه شما مواجه م ای تیدر تعامل با سا نترنتیا نییسرعت پا

منصرف شوند.  شرکتو استفاده از خدمات  دیاحتمال دارد که از انجام خر

ی زیو عز یریبهنم، (2379) گرانیو د یانورهای این نتیجه با نتایج پژوهش

سو هم (0202) و همکاران الاوموشو ( 2372و همکاران ) یاشلاق، (2372)

 است؛

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

اگر  .هایی وارد کندآسیب یکیوکارهای الکترونبه کسب تواندیم یو پست

را نتوان برداشت  یادیباشند، ممکن است بار ز فیضع هارساختیز نیا

اگر . همچنین ابدی کاهش انیکرد و سرعت ارسال و ارتباط با مشتر

 لیباشند، ممکن است تحو داریناپا یو پست یارتباط یهارساختیز

به  منجر تواندیموضوع م نی. افتدیبه تأخیر ب انیمحصولات به مشتر

اگر  .را تحت تأثیر قرار دهد نیآنلا دیشود و تجربه خر انیمشتر یتینارضا

از دست رفتن  ایباشند، خطر خسارت  داریناپا یپست یهارساختیز

 یهانهیهز تواندیموضوع م نی. ارودیونقل بالا ممحصولات در طول حمل

. ازدندیرا به خطر ب انیکند و اعتماد مشتر جادیوکار اکسب یبرا یاضاف

 تیبه کاهش رضا منجر توانندیم داریناپا یو پست یارتباط یهارساختیز

، (2378) گرانیو د یاریخداهای این نتیجه با نتایج پژوهش شوند. انیمشتر

و  الاوموشو ( 2372و همکاران ) یاشلاق، (2372) یزیو عز یریبهنم

 سو است؛هم (0202) همکاران
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بحران،  یطها در شراوکار الکترونیک شرکتموضوع کسب یتتوجه به اهم با

بهبود  هاییدر توسعه راهکارها و استراتژ ینقش مهم تواندیمجدید های پژوهش

زیر ارائه  آمده پیشنهادهایدستبر اساس نتایج به وکار و الکترونیک داشته باشد.کسب

 گردد:می

 و  نهادها دیبا یکیوکارهای الکترونکسب در هاآسیب یریجلوگ منظوربه

و از  رندیخود را در نظر بگ یهارساختیبهبود ز های متولی،سازمان

 دیاها بآن ن،یمناسب استفاده کنند. همچن یتیامن یو راهکارها هایتکنولوژ

ظر خود در ن یهارساختیز یروزرسانو به یبانیپشت یرا برا یمنابع کاف

 ؛برخوردار شوند یبهتر ردتا از عملک رندیبگ

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

 یرامناسب ب یو انسان یخود توجه کنند و به دنبال منابع مال یهاستمیس

 شیابر افز یمبتن ییهایاستراتژ دیها باآن ن،یکار باشند. همچن نیانجام ا

 ؛رندیاز منابع موجود را در نظر بگ یسازنهیو به یوربهره

 سازی فرایند خرید ووکارهای الکترونیکی باید به بهینهکسب صاحبان 

ها باید از ، آنگویی به نیازهای مشتریان توجه کنند. همچنینپاسخ

ها و بازخورد های مدرن استفاده کرده و ابزارهایی مانند تحلیل دادهفناوری

 ؛را به کار بگیرند تا به خدمات بهتری برای مشتریان دست یابند

 ها و با بانک بایستمی یکیوکارهای الکترونصاحبان کسب

 مطمئن یبانک یهارساختیکنند تا از ز یدهندگان پرداخت همکارسرویس

 یمال یهااطلاعات و پرداخت تیبه امن دیها باو قابل اعتماد استفاده کنند. آن

 نی. همچنرندیبگ اررا به ک تیو امن یرمزنگار یهایتوجه کنند و تکنولوژ

مواجهه با هرگونه مشکل  یبرا یو آمادگ یقو یفن یبانیاستفاده از پشت

 ؛است تیحائز اهم یرساختیز

 نترنتیهای ادهندهاز سرویس دیبا یکیالکترونوکارهای کسب صاحبان 

خود را  یمنابع و محتواها یسازنهیمعتبر و با سرعت بالا استفاده کنند و به

 ن،یشود. همچن نهیو عملکرد صفحات به یانجام دهند تا سرعت بارگذار
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 CDNو استفاده از  ریتصاو یسازکش، فشرده تیریمد یهایاستفاده از فناور

 ؛کننده باشدکمک تواندیم زیمحتوا( ن عی)شبکه توز

 یآوری اطلاعات شخصپیش از جمع بایستمی ینترنتیا یهافروشگاه 

نند ک یرا به دقت بررس یخصوص میحفاظت از حر یهااستیس ان،یمشتر

های با استفاده از تکنولوژی انیحاصل کنند که اطلاعات مشتر نانیو اطم

وع ن نیکه از ا یگرید یو ابزارها یقو یهاروالیاز فا یبانیپشت ،یرمزگذار

 ؛شده استدرستی حفظکنند، بهمی یریجلوگ بیآس

 یتو پس یارتباط یهارساختیاز ز بایستمی یکیوکارهای الکترونکسب 

ونقل و حمل یهافرایند دیبا ن،یقابل اعتماد استفاده کنند. همچن و یقو

 نهیهای معتبر و قابل اعتماد در زمدهندهرا بهبود بخشند و از سرویس لیتحو

 ؛ونقل استفاده کنندپست و حمل

 وکارهای اینترنتی و افزایش اعتماد مشتری به این منظور حمایت از کسببه

وکارها باید مقدمات و قوانین بسیار قوی با ضمانت اجرای کافی نوع کسب

 ایجاد گردد.در بخش قضایی و پلیس فتا 
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